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محصول چیست؟ -0  
ما محصول را هر آنچه  که بتواند به منظور جلب توجه، مالکیت، استفاده، یا مصرف به بازار 

عرضه شود که تأمین کننده خواسته یا نیازی باشد، تعریف می کنبم. محصولات چیزی فراتر از تنها 
دروها، رایانه ها، یا تلفن های همراه می باشند. اگر بخواهیم بیشتر اشیای ملموس، مانند خو

توضیح دهیم، محصولات همچنین در برگیرنده خدمات، رویدادها، افراد، مکان ها، سازمان ها، ایده 
 ها یا ترکیبی از ای عناصر می باشند.

د هر کدام به طور سطوح محصولات و خدمات به چند دسته تمسیم می شوند، نام ببرید و در مور -2

 مختصر توضیح دهید؟

ش برنامه ریزان محصول در سه سطح باید محصولات و خدمات را بررسی کنند. هر سطحی ارز

می کند. اساسی ترین سطح ارزش عبارت است از سطح مرکزی، که بیشتری برای مشتری ایجاد 

کند؟ به هنگام طراحی مطرح کننده این سؤال است که خریدار در والع چه چیزی را خریداری می 

محصول ، بازاریاب ها ابتدا باید مزیت ها یا خدمات اصلی که مشکل را حل می کنند و مشتری به 

 دنبال آنها است را تعریف کنند.

در سطح دوم برنامه ریزان محصول باید مزیت اصلی را به محصول والعی تبدیل کنند. آنها باید 

سطح کیفیت، نام برند و بسته بندی را ایجاد کنند.ویژگی های محصولات و خدمات،  طراحی،   

در سطح سوم و در نهایت  برنامه ریزان محصول باید با ارائه خدمات و امتیازات اضافی به مصرف 

 کننده، محصول تکمیلی را هم علاوه بر امتیاز اصلی و محصول والعی به وی عرضه کنند.

ته پیچیده ای از مزیت ها هستند که نیازهای به طور خلاصه از دید مصرف کنندگان، محصولات دس

آن ها را برآورده می کنند. بازاریاب ها به هنگام ایجاد محصولات، ابتدا باید مهمترین ارزشی را که 

مصرف کنندگان از محصول انتظار دارند، شناسایی کنند.   سپس باید محصول والعی را طراحی 

ایجاد تجربه فعالیتی لذت بخش برای مشتری، راه کرده و به منظور ایجاد ارزش برای مشتری و 

 هایی برای تکمیل آن بیابند.

محصولات و خدمات بر حسب نوع مصرف کنندگانی که  آن ها را به کار میگیرند به چند دسته  -3

تمسیم می شوند، نام ببرید و در مورد هرکدام به طور مختصر توضیحی بدهید و تفاوت آنها را با 

کنید؟ذکر مثال بیان   

محصولات و خدمات بر حسب نوع مصرف کنندگانی که  آن ها را به کار میگیرند به دو دسته عمده، 

 محصولات  مصرفی و محصولات صنعتی تمسیم می شوند

 محصولات مصرفی:

محصولات مصرفی محصولات و خدماتی می باشند که توسط مصرف کنندگان نهایی برای مصرف 

بازاریاب ها معمولأ این محصولات و خدمات را بیشتر بر حسب شخصی خریداری می شوند.      

 شیوه خرید مصرف کنندگان طبمه بندی می کنند.

 محصولات صنعتی:
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محصولات صنعتی آن دسته از محصولاتی می باشند که برای پردازش بیشتر یا بکارگیری  در انجام 

 فعالیتی تجاری خریداری می شوند.

 تفاوت:

مصرفی و صنعتی بر مبنای هدف خرید محصول می باشد.تمایز میان یک محصول   

 مثال:

اگر مصرف کننده ای یک ماشین چمن زنی برای استفاده در اطراف منزلش خریداری کند، ماشین 

چمن زنی یک محصول مصرفی می باشد. اگر همان مصرف کننده همان ماشین چمن زنی را برای 

کند، ماشین چمن زنی یک محصول صنعتی  استفاده در یک شرکت زیبا سازی  محیط خریداری

 خواهد بود.

انواع محصولات مصرفی را نام برده و در مورد هرکدام به طور مختصر توضیح دهید؟ -4  

محصولات مصرفی شامل محصولات رایج، محصولات فروشگاهی، محصولات ویژه و محصولات 

 ناخواسته می باشند.

مصرفی هستند که مشتریان معمولأ به طور  محصولات رایج: آن دسته از محصولات و خدمات

مکرر آن ها را سریعأ خریداری میکنند و حدالل ممایسه و تلاش خرید را انجام می دهند.همانند 

 پودر لباسشویی، شکلات و .....

محصولات فروشگاهی: محصولات و خدمات مصرفی هستند که به طور مکرر خریداری نمیشوند، 

محصولات به لحاظ زیبایی، کیفیت، لیمت و شیکی به طور دلیك  مشتریان در خرید ایگونه از

 ممایسه هایی را انجام می دهند.همانند اثاثیه، پوشاک،اتومبیل دست دوم، هتل و .........

محصولات ویژه: آن دسته از محصولات و خدمات مصرفی هستند که دارای ویژگی های منحصر 

ه گروه خاصی از خریداران تمایل دارند برای خرید بفرد یا برند با هویت منحصر بفرد هستند ک

اینگونه محصولات تلاش های خرید ویژه ای انجام دهند.همانند اتومبیل ها با برندهای خاص، 

 تجهیزات عکسبرداری گرانمیمت و ..........

محصولات ناخواسته: محصولات مصرفی هستند که مصرف کنندگان یا درباره ی آن ها چیزی نمی 

یا ممکن است بدانند ولی به طور طبیعی به فکر خریدشان نمی باشند. همانند بیمه عمر، دانند 

 خدمات کفن و دفن، اهدا خون به صلیب سرخ و .....

انواع محصولات و خدمات صنعتی را نام برده و در مورد هرکدام به طور مختصر توضیحی  -5

 بدهید؟

عات، اللام سرمایه ای و ملزومات و خدمات محصولات و خدمات صنعتی شامل سه گروه مواد و لط

 می باشند.                          مواد و لطعات:
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شامل مواد خام و لطعات ساخته شده می باشد. مواد خام دربرگیرنده محصولات کشاورزی )گندم، 

ت پنبه، دام، میوه جات، سبزیجات( و محصولات طبیعی )ماهی، الوار، نفت خام، سنگ آهن( و لطعا

ساخته شده شامل مواد متشکله )آهن، نخ، سیمان، سیم( و لطعات متشکله )موتورهای کوچک، 

 تایرها، ریخته گری( می باشد.

 اللام سرمایه ای: 

اللام سرمایه ای محصولاتی صنعتی می باشند که به خریدار در تولید محصولات کمک می کنند، از 

 جمله تأسیسات و لوازم جانبی.

ت:ملزومات و خدما  

ملزومات در بر گیرنده ملزومات عملیاتی)روغن، زغال، کاغذ، مداد( و اللم تعمیرو نگهداری) 

رنگ، میخ، جارو( است. خدمات شرکت در برگیرنده خدمات تعمیر و نگهداری) پاک کردن پنجره، 

 تعمیر رایانه( و خدمات مشورتی شرکت ) حمولی، مشاوره مدیریت، تبلیغاتی( می باشند.

یابی سازمان را تعریف کنید و در مورد نحوه عمل آن توضیح دهید؟بازار -6  

بازاریابی سازمان در برگیرنده فعالیت های انجام شده به لصد ایجاد، حفظ یا تغییر نگرش ها و 

رفتار مصرف کنندگان هدف نسبت به یک سازمان می باشد. هم سازمان های انتفاعی  و هم غیر 

ن را بکار می بندند.شرکت های تجاری از روابط عمومی یا فعالیت انتفاعی روش بازاریابی سازما

های تبلیغاتی ارتمای وجهه شرکت به منظور عرضه خود به بازار و ارتمای وجهه کاری خود 

 پشتیبانی می کنند.

بازاریابی اشخاص شامل چه فعالیت هایی می شود توضیح دهید؟ -7  

فته شوند.بازار یابی اشخاص شامل فعالیت های مردم هم میتوانند به عنوان محصول در نظر گر

انجام شده به لصد ایجاد، حفظ یا تغییر نگرش ها یا رفتار نسبت به افرادی خاص می شود. افراد از 

رئیس جمهور ها، بازیگران  و چهره های ورزشی گرفته تا افراد حرفه ای مانند پزشکان ، وکلا و 

ایجاد شهرت برای خود به کار میگیرند و موسسات معماران بازار یابی اشخاص را به منظور 

بازرگانی ، خیریه ها و سازمان ها با استفاده از افراد مشهور فروش محصولات و دست یابی به 

 اهدافشان را تسهیل می کنند.

بازار یابی مکان را تعریف کرده و چند مثال بیا ورید؟  -8  

که به منظور ایجاد و حفظ نگرش ها و رفتارها  بازار یابی مکان در برگیرنده ی فعالیت هایی است

یا تغییرنگرش ها و رفتار ها نسبت به مکان های خاصی انجام میگیرد. شهرها ، ایالات ، مناطك و 

حتی کل کشور ها برای جذب تورییست ، ساکنین جدید ، کنوانسیون ها و شرکت ها و کار خانه ها با 

 هم رلابت دارند.

و بازاریابی ایده های اجتماعی را توضیح دهید؟ بازار یابی ایده ها -9  
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ایده ها را نیز می توان به بازار عرضه کرد.از یک سو ، کل بازاریابی عبارت است از ارائه ایده به 

بازار، چه ایده  ای کلی یا ایده ای خاص.ایده بازاریابی اجتماعی توسط موسسه بازار یابی اجتماعی 

ر بازار یابی تجاری در برنامه هایی که به منظور تأثیرگذاشتن بر رفتار در لالب کاربرد مفاهیم و ابزا

افراد برای بهبود رفاه آنان و جامعه تعریف می شود. برنامه های بازاریابی اجتماعی در برگیرنده 

فعالیت های عمومی به منظور کاهش استعمال دخانیات ، استفاده از الکل، سوء استفاده های 

باشد. سایر تلاش های بازار یابی اجتماعی شامل فعالیت های محیط زیست به دارویی و چالی می 

منظور ترویج حفاظت از حیات وحش ، هوای پاک و حفظ منابع طبیعی می باشد. همچنین سایر 

 فعالیت ها متمرکز بر مسائلی چون تنظیم خانواده ، حموق بشر و برابری نژادی هستند.

و خدمات به چند سطح  تمسیم می شوند، نام ببرید؟ تصمیم گیری در مورد محصولات -01  

بازاریاب ها تصمیمات مربوط به محصول و خدمت را در سه سطح اتخاذ می کنند : تصمیم گیری در 

مورد تک تک محصولات ، تصمیم گیری در مورد زنجیره محصولات و تصمیم گیری در مورد 

 آمیخته محصول.

ت و خدمات به چند دسته تمسیم می شوند، نام ببرید و تصمیم گیری در مورد تک تک محصولا -00

 در مورد هر کدام به طور مختصرتوضیحی بدهید؟

به پنج دسته تمسیم می شوند شامل: تصمیمات مربوط به ویژگی های محصول، برند ، بسته بندی ، 

 برچسب زنی )اتیکت ( و خدمات پشتیبانی محصول.

 ویزگی های محصول و خدمت :

صول و خدمت در گرو تعریف مزایای ارائه شده توسط ان می باشد. این مزایا توسط تولید یک مح

ویژگی هایی از محصول مانند کیفیت، شیکی و طرح با مشتری ارتباط برلرار کرده و در اختیار وی 

 لرار می گیرند.

ولات مدیریت کیفیت جامع: رویکردی در ان تمام افراد حاضر در شرکت در ارتمای دائم کیفیت محص

 و خدمات و فرایند های تجاری دخیل می باشند.

 کیفیت محصول دو بعد دارد: سطح کیفیت و بی تنالضی کیفیت 

دراینجا کیفیت محصول به معنای کیفیت عملکرد است، یعنی توانایی یک محصول در سطح کیفیت:

 انجام وظیفه اش .

بی تنالضی کیفیت:در اینجا کیفیت محصوبل به معنای کیفیت انطبالی یعنی، بدون هر گونه نمض و  

 عدم تنالض در ارائه سطح عملکردی مورد نظر می باشد.

 طرح و شیکی محصول: 

طرح مغهومی گسترده تر نسبت به شیکی دارد، شیکی تنها توصیف گر ظاهر محصول است، طرح 

پردازد وتا درونی ترین بخش های محصول را هم در بر می گیرد. بیشتر به درون محصول می  
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 تعیین برند: 

برند یک نام واژه ، نشانه ، نماد، طرح یا ترکیبی از این موارد می باشد که مشخص کننده  سازنده 

یا فروشنده محصول و خدمت است.برند ها همچنین بازگو کننده اتطلاعاتی در مورد کیفیت محصول 

همچنین تعیین برند به فروشنده در بخش بندی بازار کمک می کند.می باشند،   

 بسته بندی:

 بسته بندی در بر گیرنده طراحی و تولید ظرف یا جلد برای یک محصول می باشد.

 برچسب زنی:

برچسب ها در گستره اتیکت های ساده ضمیمه شده به محصولات تا طرح های گرافیکی پیچیده که 

می باشند، لرار  می گیرند. آنها وظایف متعددی را انجام می دهند.در پایین )جعبه (  بخشی از بسته

ترین سطح برچسب تعیین کننده محصول یا برند می باشد، مانند نام سانکیست که بر روی پرتمال 

زده می شود.برچسب زنی اخیزا تحت تأثیر عواملی چون لیمت گذاری بر مبنای واحد)تعیین لیمت 

استاندارد(، آشکار کردن تاریخ )تعیین عمر پیش بینی شده برای محصول بر  هر واحد با اندازه

 روی لفسه های فروشگاه(، برچسب زنی ارزش غذایی )تعیین ارزش غذایی محصول ( بوده است.

 خدمات پشتیبانی محصول :

خدمات به مشتری عنصری دیگر در استراتژی محصول می باشد. آنچه که شرکت به بازار عرضه 

د معمولا در بر گیرنده برخی خدمات پشتیبانی بوده که ممکن است بخشی کوچک یا عمده از می کن

کل کالای عرضه شده باشد.بسیاری از شرکت ها امروزه در حال به کار گیری ترکیبی پیشرفته از 

خدمات  فناوری های تلفنی، ایمیل ، فکمس ، اینترنت و تعاملات گویا و داده ای به منظور ارائه

بانی که پیش تر میسر نبودند ، می باشند.پشتی  

چگونه یک شرکت می تواند ویژگی های جدید را شناسایی کرده و مشخص کند کدام یک از  -02

 آنها را باید به محصولش بیفزاید؟

شرکت باید به صورت دوره ای خریدارانی را که محصول مورد نظر را استفاده کرده اند را مورد 

این پرسشها را مطرح نمایند: نظرتان درباره محصول چیست؟ کدام ویژگی مطالعه لرار داده و 

محصول را بیش از سایر ویژگی ها می پسندید؟ چه ویژگی هایی را برای بهبود محصول میتوانیم به 

آن بیفزائیم؟ پاسخ ها فهرستی غنی از ایده هایی درباره ویژگی های لازم را در اختیار شرکت می 

می تواند ارزش هر ویژگی برای مشتری ها را در ممابل هزینه آن برای گذارند. شرکت سپس 

شرکت بسنجد. ویژگی هایی که برای مشتری ها نسبت به هزینه ها از ارزش بالایی برخوردارند، 

 باید به محصول افزوده شوند.

تصمیمات مربوط به زنجیره محصولات را توضیح دهید؟ -03  

هی از محصولات که همبستگی نزدیکی با هم دارند، زیرا زنجیره محصولات عبارت است از گرو

عملکردی مشابه دارند، به گروه های یکسانی از مشتری ها فروخته می شوند، از طریك فروشگاه 
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های یکسانی به بازار عرضه می شوند یا در گستره لیمتی یکسانی لرار می گیرند، برای مثال، 

برای کفش ها و پوشاک ورزشی دارد و شرکت  شرکت نایک زنجیره های متعددی از محصولات

 مریوت ارائه کننده زنجیره های متعددی از هتل ها میباشد.

طول زنجیره محصول و تأثیرآن را در مورد شرکت مورد بررسی لرار دهید؟ همچنین عوامل  -04

 مؤثر بر طول زنجیره محصول را بیان کنید؟

برگیرنده طول زنجیره محصول یعنی تعداد اللام موجود تصمیم اصلی پیرامون زنجیره محصولات در 

در زنجیره محصولات می باشد. اگر مدیر بتواند با افزودن اللا جدید سود را افزایش دهد زنجیره 

محصولات خیلی کوتاه نامیده می شود، اگر مدیر بتواند با حذف اللام سود را افزایش دهد زنجیره 

ا باید به صورت دوره ای خطوط تولیدشان را تحلیل کرده تا بسیار بلند نامیده می شود. مدیره

فروش و سود هر للم محصول را ارزیابی کنند و دریابند هریک از اللا چه سهمی در عملکرد کلی 

 زنجیره دارند، طول زنجیره محصولات تحت تأثیر اهداف و منابع شرکت می باشد.

یان کنید و در مورد هرکدام توضیح دهید؟راه های گسترش زنجیره محصولات یک شرکت را ب  -05  

طریك زنجیره محصولاتشان را گسترش دهد: با اصلاح زنجیره یا گسترش  2شرکت می تواند به 

زنجیره. اصلاح زنجیره محصول مستلزم افزودن اللامی بیشتر در همان دامنه زنجیره فعلی می 

مانند: دستیابی به سود بیشتر،  باشد. دلایل فراوانی برای اصلاح زنجیره محصول وجود دارد،

راضی نمودن عاملان فروش، به کارگیری ظرفیت اضافه، پیشرو بودن شرکت با زنجیره محصو.ل  

کامل و پوشاندن تمام نمص ها برای دور نگه داشتن رلبا. با این وجود، اصلاح زنجیره اگر منجر به 

 دت. شرکت باید اطمینان حاصل کنسو استفاده و سردرگمی مشتری شود، در آن زیاده روی شده اس

م  موجود تفاوت داشته باشد.جدید به طرز لابل توجه ای با اللا مکه اللا  

گسترش زنجیره محصول زمانی اتفاق می افتد که یک شرکت طول زنجیره محصولش را فراتر از 

ورد گستره فعلی اش افزایش دهد. شرکت میتواند گسترش زنجیر رو به تنزل، ترلی یا هر دو م

 داشته باشد.

سبد محصولات را در بازاریابی تعریف کنید وابعاد آن را بیان نمایید ودر مورد هر کدام توضیح  -06

 مختصری بنویسید؟

سازمانی با چندین زنجیره محصول دارای یک سبد محصول می باشد. یک سبد محصول در 

بخصوص برای فروش عرضه  برگیرنده تمام زنجیره های محصولات و اللامی است که فروشنده ای

 می کند.

بعد اصلی دارد: پهنا، طول، عمك و پایداری 4سبد محصولات شرکت   

.پهنای سبد محصولات اشاره دارد به تعداد زنجیره محصولات متفاوتی که شرکت داراست  

طول آمیخته محصولات شرکت به تعداد کلی اللامی که شرکت در زنجیره محصولش داراست اشاره 

 دارد.
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ك آمیخته محصولات به تعداد گونه های ارائه شده از هر محصول در زنجیره مربوطه اشاره عم

 دارد.

پایداری سبد محصولات به اینکه زنجیره محصول متفاوت تا چه اندازه با هدف نهایی تولید،الزامات 

 تولید، شبکه های توزیع، یا سایر موارد همیشه باشند، اشاره دارد.

ژه را تعریف کرده و انواع ارزش ویژه را بیان کرده و در مورد هر کدام برند با ارزش وی -07

 توضیح دهید؟

برند با ارزش ویژه عبارت است از اثر متمایزی که دانستن نام برند بر روی واکنش مشتری نسبت 

به محصول و بازار یابی آن میگذارد.در والع ارزش ویژه ممیاس توانایی برند در جذب ترجیح و 

مصرف کننده گان می باشد.یک برند از ارزش ویژه مثبت برخوردار است: زمانی که   وفاداری

علاله مکندی بیشتری واکنش نشان می دهند تا به گونه های 7مصرف کنندگان نسبت به آن با 

فالد برند از همان محصول.عادی یا   

به محصولات  زمانی که برند دارای ارزش ویژه منفی است مصرف کنندگان علاله بیشتر نسبت

 بدون برند نشان میدهند تا محصولات دارای برن با  ارزش ویژه منفی .

علل تفاوت برند ها را بیان کنید و ارزیابی برند را تعریف کنید همچنین چند مسال از ارزشمند  -08

 ترین برند ها را بیاورید؟

 تفاوت برند ها به میزان لدرت و اعتبار آنها در بازار بستگی دارد.

رزیابی برند عبارت است ازفرآیند تخمیین ارزش کل مالی یک برند.ا  

مثال: گوگل، چاینا موبایل، نوکیا ، آی.بی. ام، اپل ، مک دونالدز و تویوتا.   

برند شامل چه مراحلی است نام ببرید؟مهم ترین تصمیمات  مربوط به  استراتژی تعیین  -09  

انتخاب نام برای برند، بانی برند و ساخت برند.مرحله میباشد: تعیین جایگاه برند،  4شامل   

تیین جایگاه برند بعنوان یکی ازمراح مربوط به استراتژی تعیین برند را توضیح دهید؟ -21  

بازار یاب ها باید برند هایشان را به وضوح در ذهن مشتریان هدف تعیین مولعیت کنند. برنده ها 

 میتوانند در سه سطح تعیین جایگاه شوند.

پایین ترین سطح ، بازاریاب ها میتوانند برندها را برحسب ویژگی  های محصول تعیین جایگاه  در

 کنند.

برند میتواند از طریك آمیختن نامش با مزیتی  مطلوب ، بهتر تعیین مولعیت شود. برخی از برند 

حاظ های موفك که بر اساس مزیت های لوی تعیین مولعیت شده اند عبارت اند از : ولوو)به ل

( و لکسوس ) به لحاظ به لحاظ عملکرد)امنیت( ، فداکس )به لحاظ تضمین زمان تحویل(، نایک 

 کیفیت(.
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لوی ترین برند ها فراتر از تععین مولعیت برمبنای ویژگی ها و امتیزات می رود. عماید و ارزش 

نند اپل.های لوی تعیین مولعیت می شوند.این برند ها به دنبال ضربه هایی احساسی هستن ما  

ولتی که یک بازار یاب برند را تعیین مولعیت می کند، باید رسالتی برای برند تعریف کند و 

تصویری ازآنچه برند باید باشد وانجام دهد ارائه کند.برند عبارت است از وعده)تعهد( شرکت به 

داده شده  ارائه دایم مجموعه خاص از ویژ گی ها ، مزایا، خدمات و لذت ها به خریداران. وعده

  توسط برند باید بی فریب و صادلانه باشد.

انتخاب نام برند به عنوان یکی از مراحل مربوط به استراتژی تعیین برن را توضیح دهید؟  -20

 ویژگی های مطلوب برای نام برند شامل چه مواردی است، بیان نمائید.

آن، بازار هدف و استراتژی های یافتن نام مناسب برای برند با برسی دلیك محصول و مزیت های 

پیشنهادشده بازاریابی آغاز میشود. پس ازآن فرایند انتخاب نام برای برند بخش علمی، بخش هنری 

 و بخش غریزی را شامل میشود.

 ویژگی های مطلوب برای نام برند موارد زیر را در بر میگیرد:

باشد. باید بازگوی اطلاعاتی پیرامون مزایا و ویژگی های محصول -0  

باید تلفظ ساده ای داشته باشد و به سادگی شناخته شده و به یاد آورده شود. -2  

نام برند باید متمایز باشد. -3  

باید لابل گسترش باشد. -4  

.باید به راحتی لابل ترجمه به زبانهای خارجی باشد -5  

برندهای فعلی باید صلاحیت ثبت و حمایت حمولی را داشته باشد. نام برند اگر به حموق  -6

 تجاوز کند نمیتواند به  ثبت برسد.

یک سازنده در انتخاب بانی )پایه گذار( برند چه گزینه هایی را میتواند انجام دهد؟ -22  

گزینه پیش رو دارد. 4یک سازنده در انتخاب بانی )پایه گذار( برند    

ه کار کند.محصول میتواند در لالب برند سازمان مرکزی ) یابرند سازنده(، شروع ب  

سازنده میتواند محصولش را به دوباره فروشانی که برندی خصوصی )که برند فروشگاهی 

یا برند توزیع کننده نامیده میشود( به محصول می دهند بفروشد. گرچه اغلب سازندگان 

خودشان نام هایی برای برندهایشان خلك می کنند، اما برخی برندهای مجاز)ثبت شده که 

آن ها داده شده( را به بازار معرفی می کنند. در نهایت، دو شرکت می  اجازه رسمی به

 توانند نیروهایشان را متحد کرده و برندی شراکتی برای یک محصول برگزینند.

سازمان مرکزی) برند سازنده( با برندهای فروشگاهب را بیان کنید؟ تفاوت برندهای -23  

تر و کیفیتی بالاتر را عرضه میکنند. به امروزه برندهای فروشگاهی حك انتخابی گسترده 

جای تنها ایجاد برندهای بدون نام و کم هزینه که ممرون به صرفه در ممابل برندهای 

سازنده می باشند، خرده فروشان در حال پیش رفتن به سوی برندهایی خصوصی و پرهزینه 

کاری آن را هستند که هم درآمدی بیشتر برای شرکت به ارمغان می آورند و هم وجهه 

افزایش میدهند. در نتیجه بیشتر شدن حك انتخاب و بهبود کیفیت برند فروشگاهی اعتماد و 

 پذیرش مصرف کننده هم بهبود می یابد. 
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خرده فروشان  معمولأ برای برندهای فروشگاهی شان لیمت کمتری در ممایسه با 

گاهی از نظر خریدارانی برندهخای مشابه سازنده تعیین میکنند و بنابراین برندهای فروش

 که نسبت به بودجه خرید خود حساسیت دارند جذاب تر به نظر می رسند.

ایجاد برند مشترک را تعریف کرده و مزایا و معایب آن را بیان کنید؟ -24  

ایجاد برند مشترک زمانی اتفاق می افتد که دو نام خلك شده توسط دو شرکت مختلف خلك 

ه کار گرفته می شوند.شده اند و برای یک محصول ب  

 مزایا:

از آنجایی که هریک از برندها در طبمه محصول خاصی پیشتاز می باشند، ترکیب آن ها 

منجر به جذب گسترده تر مصرف کننده و ایجاد ارزش ویژه بالاتر برای برند میشود. ایجاد 

محصول برند مشترک همچنین این امکان را به شرکت می دهد تا برند فعلیش را طبمه 

خاص گسترش دهد که در غیر اینصورت و به تنهایی برای حضور در آن دچار مشکل 

 میشد.

 معایب:

در برلراری چنین روابطی معمولأ لراردادها و جوازهای حمولی پیچیده ای دخیل میباشند. 

طرفین حاضر در ایجاد برند مشترک باید تبلیغات، ترویج فروش و سایر تلاش های 

ا باهم هماهنگ کنند. در نهایت، به هنگام ایجاد برندی مشترک، هریک از بازاریابی خود ر

طرفین معامله باید اطمینان حاصل کنند طرف ممابل به خوبی از برندشان مرالبت خواهد 

 کرد.

چه گزینه هایی را می تواند مطرح نماید نام ببرید؟برای ساخت یک برند، شرکت  -25  

گزینه پیش رو دارد، میتواند مفاهیمی چون  4یک شرکت در مواجحه با ساخت برند 

 گسترش نوع محصول، گسترش برند، چند برند، یا برند های جدید را مطرح کند.

گسترش نوع محصول از استراتژی های ساخت برند ) توسعه برند( را توضیح دهید و -26

 مزایا و معایب آن را بیان کنید؟

شر کت اسامی فعلی برند هایش را به گسترش نوع محصول زمانی حادث می شود که یک 

اشکال ، رنگ ها، اندازه ها، اجزاء یا طعم های جدید محصولات در طبمه محصولات موجود 

 گسترش میدهد.

مزایا: گسترش نوع محصول ممکن است از دید شرکت شیوه ای کم هزینه و کم خطر برای 

این کار پاسخ گویی به علاله معرفی محصولاتی جدید  به بازار باشد یا شاید هدف شرکت از 

بر مشتری به تنوع محصول، به کار گیری ظرفیت اضافه، یا تنها تصاحب فضایی بیشتر

 روی لفصه های فروشگاه های دوباره فروشان باشد.

معایب: نام برندی که بیش از ظرفیتش گسترش یابد ممکن است معنای ویژه خودش را از 

 دست بدهد.

ای آسیب سایر اللام موجود در زنجیره محصولات تمام شود.فروش ناشی از گسترش به به  

گسترش برند از استراتژی های ساخت برند) توسعه برند ( را توضیح دهید و مزایا و  -27

 معایب آن را بیان نمایید؟

گسترش برند به معنای گسترش نام فعلی برند به محصولاتی جدید یا محصولات اصلاح شده 

د.در رده ای جدید می باش  
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 مزایا: گسترش برند منجر به شناخت فوری محصول به پذیرش سریع آن میشود.

در هزینه های بالای تبلیغاتی که معمولا برای خلك نام برندی جدید لازم می باشد صرفه 

 جویی میکند.

معایب: رویکرد گسترش برند ممکن است تصویر برند اصلی را گنگ کند و اگر گسترش 

ود ، میتواند دید مصرف نسبت به سایر محصولاتی که همان نام برند با شکست  مواجه ش

 برند برخود دارند را خراب کند.

شاید نام برندی مناسب محصول جدید نباشد، حتی اگر به درستی تولید شده باشد و نیز 

 رضایت بخش هم باشد.

مزایا و چندین برند از استراتژی های ساخت برند) توسعه برند ( را توضیح دهید و  -28

 معایب آن را بیان نمایید؟

شرکت ها اغلب برند هایی اضافی را هم در رده محصول یکسان عرضه میکنند.              

مزایا:                          

ارائه چندین برند به بازار شیوه ای برای خلك ویژگی های متفاوت و جذب انگیزه های 

ان را در اختیار شرکت میگذارد تا لفسه های خرید گوناگون می باشد.همچنین این امک

 بیشتری در فروشگاه های دوباره فروشان را به انحصار خود درآورد.

 معایب: 

یکی از اشکالات عمده در ارائه چندین برند به بازار این است که هر برند تنها میتواندسهم  

هند بود.کوچک در بازار را در اختیار بگیرد و هیچ کدام خیلی سود بخش نخوا  

ند توضیع کندبه این گونه باشد که منابعش را در میان تعداد زیادی برشاید عالبت شرکت 

 جای آنکه تنها چند برند در سطح سود دهی بالا به بازار عرضه نماید.

این شرکت ها باید تعداد برند هایی که در یک رده معین به فروش میرسند را کاهش داده و 

رانه تری برای عرضه برند های جدید طرح کند.الدامات آزمایشی سخت گی  

برندهای جدید از استراتژی های ساخت برند) توسعه برند ( را توضیح دهید و مزایا   -29

 و معایب آن را بیان نمایید؟

شرکت ممکن است به این باور برسد که لدرت نام برند فعلیش رو به افول است و برگزیدن 

اشد. یا شاید شرکت زمانی که تصمیم به فعالیت در رده جدیدی نام جدید برای برند لازم می ب

از محصولات میگیرد هیچ کدام از اسامی فعلی برندهایش مناسب آن نباشند، نام جدیدی 

برای برند خلك کنند.برای مثال، تویوتا برند جداگانه ای یعنی سایون را مخصوص مصرف 

 کنندگان نسل هزاره )دوره رونك و صلح( خلك نمود.

عرضه تعداد زیادی برند جدید منجر به پخش شدن زیاد منابع شرکت میشود و در برخی 

صنایع مانند اجناس مصرفی بسته بندی شده، این نگرانی برای مصرف کنندگان و خرده 

فروشان ایجاد شده است که در همین زمان فعلی برندهای زیادی با تفاوت های بسیار اندک 

 در بازاروجود دارند.

؟ نام ببرید و در اهیت و ویژگی های خدمت برای شرکت ها شامل چه مواردئی استم -31

 مورد هرکدام توضیح بدهید

ویژگی مخصوص خدمت خود را مد نظر  4شرکت باید به هنگام طراحی برنامه بازاریابی 

 لرار دهد:
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 ناملموس بودن، تفکیک ناپذیری، تغییر پذیری، فسادپذیری.

این معناست که خدمات پیش از خرید لابل دیده شدن، چشیده ناملموس بودن خدمات به 

شدن، احساس کردن، یا بوییدن نمی باشند. برای مثال، افرادی که عمل زیبایی دارند پیش 

از خرید نمی توانند نتیجه آن را ببینند. بنابراین وظیفه عرضه کننده خدمت آن است که 

کرده و نشانه های درستی در خصوص  خدمت مورد نظر را به یک یا چند شیوه لابل لمس

 کیفیت خدمت ارسال کند.

تفکیک ناپذیری خدمات به این معناست که خدمات از عرضه کنندگان جدایی ناپذیرند، چه 

عرضه کنندگان افراد و چه ماشینها باشند. اگر یک کارمند خدماتی از عرضه کنندگان 

ود. جون مشتری هم به هنگام خدمات باشد، آنگاه کارمند هم بخشی از خدمت خواهد ب

عرضه خدمت حضور دارد، تعامل میان ارائه کننده خدمت و مشتری مشخصه ای ویژه در 

. هم عرضه کننده و هم مشتری بر نتیجه خدمت اثر گذارند.بازاریابی خدمات است  

تغییر پذیری خدمات به این معناست که کیفیت خدمات بستگی به ای دارد که عرضه کننده 

است و همچنین خدمات چه زمانی، کجا و چگونه ارائه شوند. برای مثال، برخی  چه کسی

 هتل ها، مثلأ ماریوت، شهرتشان به دلیل ارائه خدمات بهتر نسبت به دیگران است.

فسادپذیری به این معناست که خدمات برای فروش یا استفاده در آینده نمیتوانند ذخیره 

یزان تماضا ثابت است به عنوان مشکل تلمی نمی شوند. فساد پذیری خدمات زمانی که م

گردد ولی ولتی که تماضا نوسان دارد شرکت های خدماتی اغلب با مشکلات شدیدی مواجه 

 میشوند.

سود برای شرکت های خدماتی را توضیح دهید؟ -زنجیره خدمت -30  

می شرکت های خدماتی موفك توجهشان را هم به روی مشتری ها و هم کارمندان مبذول 

سود که میان سودهای حاصل شده توسط شرکت و  -دارند. آن ها از معنای زنجیره خدمت

. این زنجیره متشکل از پنج رضایت مشتری و رضایت کارمند ارتباط برلرار میکند،آگاهند

 حلمه است:

: گزینش و تعلیم کارمندان برتر، محیط کاری کیفیت محور و  کیفیت خدمات داخلی -0

ز کسانی که با مشتری سر و کار دارند، که منجر میشود پشتیبانی لوی ا

 به............................................

کارمندان خدماتی راضی و پر بازده: کارمندانی راضی تر وفادارتر و سخت کوش تر که -2

.....................منجر میشود به ..........  

ارائه خدمات کرآمدتر و با صرفه تر برای خدمات با ارزش بیشتر: خلك ارزش و  -3

.....................مشتری، که منجر می شودبه....  

مشتریان راضی و وفادار: مشتریانی راضی که وفادار می مانند، مجددأ خرید می کنند و  -4

 مشتری های دیگری را هم ارجاع می دهند که منجر می شود به..............................

رشد و سود خدمات پر رونك: عملکرد برتر شرکت خدماتی -5  

بازاریابی داخلی و بازار یابی تعاملی و بازاریابی خدمات و شرکت های خدماتی را -32

 توضیح دهید؟

باید کارکنان در ارتباط مستمیم بامشتری بازاریابی داخلی به این معناست که شرکت خدماتی 

هت دهی کرده و آنها را تشویك کند تا با هدف ایجاد اش و افراد بخش پشتیبانی خدمات را ج
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رضایت در مشتری همانند یک تیم با هم کار کنند.بازاریاب ها باید تدبیری بیندیشند که تفکر 

تک تک  افراد در سازمان مشتری محور شود. در والع بازاریابی داخلی باید از بازاریابی 

 خارجی پیشی بگیرد.

 -معناست که کیفیت خدمت به شدت وابسته به کیفیت تعامل خریداربازاریابی تعاملی به این 

فروشنده در طول زمان ارائه خدمت، است.در بازاریابی محصول ، کیفیت محصول اغلب 

وابستگی کمی به نحوه به دست آوردن محصول دارد ولی در بازاریابی خدمت هم به نحوه 

ابراین بازاریاب های خدمات ، باید بر ارائه خدمت و هم به کیفیت ارائه آن بستگی دارد بن

 مهارت های بازاریابی تعاملی تستط یابند.

سه وظیفه عمده شرکت های خدماتی در بازاریابی را نام برید و در مورد هر کدام به  -33

 اختصار توضیح دهید؟

 آنها خواستار بالا بردن سطح تمایز خدمات، کیفیت خدمات و  بهره وری خدمات هستند.

ت متمایز سازی خدمات: مدیری  

در این روزها که رلابت شدید لیمتی وجود دارد، بازاریاب های خدمات اغلب از سختی 

متمایز سازی خدماتشان از خدمات رلبا شکایت دارند.تا زمانی که خدمات ارائه کنندگان  

د تا متفاوت ،از دید مشتری یکسان باشند آنها توجه کمتری به ارائه کننده نشان خواهند دا

به لیمت.راه حلی برای مسئله رلابت لیمتی ایجاد ویژگی های ابتکاری، کیفیت ارائه و 

وجهه ای متمایز است.شرکت های خدماتی میتوانند شیوه های ارائه خدمت خود به مشتری 

را با به خدمت گرفتن افرادی تواناترو لابل اعتماد تر که در ارتباط مستمیم با مشتری 

محیط فیزیکی برتر که در آن کالای خدماتی ارائه میشود، یا با طراحی هستند، با ایجاد 

 فرایند عرضه ای ممتاز ، متمایز کنند.

 مدیریت کیفیت خدمات :

یک شرکت خدماتی میتواند با ارائه دایم کیفیتی برتر نسبت به آ نچه رلیبانشش عرضه 

دهند مشتریان هدف در میکنند خود را متمایز کند.عرضه کنند گان خدمات باید تشخیص 

خصوص کیفیت خدمت چه انتظاراتی دارند.حفظ مشتری احتمالا بهترین ممیاس کیفیت است، 

توانایی یک شرکت خدماتی در حفظ مشتری هایش بستگی به این دارد که پایداری در ارائه 

 ارزش به آنها را تا چه حد رعایت میکند.

 مدیریت بهره وری خدمات:

کارمندان -0ی افزایش بهره وری میتوانند به چند طریك الدام کنندشرکت های خدماتی برا

فعلی شان را بهتر تعیلم داده یا کارمندان جدیدی استخدام کنند که سخت تر و با مهارت 

میتوانند با چشم پوشی از برخی موارد کیفی، کمیت خدمات را بالا -2بیشتری کار کنند 

هیزات و بکار گیری تولید استاندارد شده ارائه عرضه کننده میتواند با افزودن تج-3ببرند

عرضه کننده محصول میتواند لدرت فناوری را به خدمت بگیرد.-4خدمت را صنعتی کند  

ره وری خود داری کنند زیرا این کار منجر به باید از زیاده روی در افزایش به شرکت ها

ش هزینه ها ممکن تلاش ها برای صنعتی کردن یک خدمت یا کاهنزول کیفیت خواهد شد.

است  در کوتاه مدت  بازده بیشتری برای شرکت داشته باشد،ولی در ممابل ممکن است در 

طولانی مدت منجر به کاهش توانایی شرکت در خلك نوآوری در خدمات ، کاهش توانایی 
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یا کاهش توانایی شرکت در پاسخ گویی به نیاز ها و  شرکت برای حفظ کیفیت خدمات 

رف کننده گان شود.خواسته های مص  

 

 

 چکیده و نتیجه گیری:

ایجاد ارزش برای مشتری مات، برندها نمش هایی مؤثر دردر دنیای امروز محصولات، خد

ایفا میکنند. بنابراین اهمیت این موضوعات ما را برآن داشت تا تعاریفی متعارف و کاربردی 

 از مباحث بالا را در این درس بیان کنیم.

شکلی از محصولات هستند که متشکل از فعالیتها، امتیازات و .....     به طور کلی خدمات 

دسته عمده محصولات مصرفی و  2می باشند. طبمه بندی محصولات و خدمات به  

تمسیم می شود. همچنین در این فصل برندها را توصیف نموده ایم، که  محصولات صنعتی

روشنده محصول می باشند که برای تعیین برندها یک نام واژه، نشانه، نمادی از سازنده یا ف

برندها از استراتژی های  متفاوت تعیین برند همانند: ارائه برندهایی لوی و برند با ارزش 

 ویژه استفاده میکنیم.

در این فصل در مورد بازاریابی خدمات و ماهیت و ویزگی های خدمات که شامل ناملموس 

یری می باشد مطالب عمده و مفیدی را ارائه بودن، تفکیک ناپذیری، تغیرپذیری، فسادپذ

در مباحث  سود برای عملکرد برتر شرکت های خدماتی  –کرده ایم. از زنجیره خدمت 

مربوط به بازاریابی بهره گرفته ایم و سه وظیفه عمده شرکت های خدماتی در بازاریابی را 

مات هستند را به که شامل بالا بردن سطح تمایز خدمات، کیفیت خدمات و بهره وری خد

    طور کامل توضیح داده ایم.

      

 

  

    

 

 

 

  

  

 

 

 

 


