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خدماتومحصولاتاصلیبندیدستهومحصول•

خدماتومحصولاتخصوصدرهاشرکتتوسطشدهاتخاذتصمیمات•
•

برندارائهاستراتژی•
برندساخت-برندبانی-برندنامانتخاب-جایگاهتعیین

دهندمیقرارتاثیرتحتراخدماتبازاریابیکهویژگیچهار•
ناپذیریلمس

ناپذیریتفکیک
پذیریتغییر
پذیریفساد

اهداف فصل



راباشدیازینیاخواستهکنندهتامینوشودعرضهبازاربهمصرفیامالکیت،توجهجلبمنظوربهبتواندکهآنچههر•
گوییممیمحصول

،خدماتبرگیرندهدرتوانندمیآنها؛نیستندملموساشیایفقطمحصـولات•
باشندعناصراینازترکیبییاهاایده،هاسازمان،هامکان،رویدادها،افراد

محصول چیست ؟



سطح باید محصولات و خدمات را بررسی نمایند  3برنامه ریزان محصول در 

خریدار در واقع چه چیزی را خریداری می کند ؟

.ل کنند برنامه ریزان محصول باید مزیت اصلی را به محصول واقعی تبدی

رف برنامه ریزان محصول باید با ارائه خدمات و امتیازات اضافی به مص
.کننده ، محصولی تکمیلی علاوه برمحصول واقعی عرضه کنند

سطح یک

سطح دو

سطح سه



د محصولات و خدمات به دو دسته عمده تقسیم می شون

صنـعتیمحصولات مصـرفیمحصولات 



خریدارییشخصمصرفبراینهاییکنندگانمصرفتوسطکهباشندمیخدماتیومحصولاتمصرفیمحصولات•
:شوندمیتقسیمدستهچهاربهمحصولاتاین.شوندمی

محصولات مصرفی

می دهندو حداقل مقایسه و تلاش خرید را انجام می کنند را خریداری مکررآن ها مشتریان بطور  محصولات رایج

می دهندنجام بطور مکرر خریداری نمی شوند و مشتریان در خرید آنها از لحاظ زیبایی و قیمت و کیفیت مقایسه دقیق ا محصولات فروشگاهی

این محصولات دارای ویژگی های منحصر به فرد می باشند که گروه خاصی از خریداران تمایل به آنها دارند  محصولات ویژه

ریدشان نیستندکلی به فکر خیا به طور و نمی دانند محصولات مصرفی هستند که مصرف کنندگان یا درباره آنها چیزی  محصولات ناخواسته



بیشترپردازشبرایکههستندمحصولاتیازدستهآنصنعتیمحصولات•
.شوندمیخریداریتجاریهایفعالیتانجامدربکارگیرییا

.دباشمیمحصولخریدهدفمبنایبرصنعتیمحصولیکومصرفیمحصولیکبینتمایزبطورکلی•

محصولات صنعتی  

باشدی و مهمترین عوامل بازاریابی قیمت و خدمات ممی شود این محصولات به کاربران صنعتی فروخته 
برند از اهمیت کمتری برخوردار است مواد و قطعات  

از جمله تاسیسات و لوازم جانبیمی کند محصولات صنعتی که به خریدار در تولید کمک  اقلام سرمایه ای

(  روغن ، زغال ،کاغذ و مداد )ملزومات در برگیرنده ی ملزومات عملیاتی 
است ( رنگ ، میخ و جارو )اقلام تعمیر و نگهداری و  ملزومات و خدمات



هدفنندگانکمصرفرفتاروهانگرشتغییریاحفظ،ایجادقصدبهشدهانجامهایفعالیتبرگیرندهدر•
.داردکاربردغیرانتفاعیوانتفاعیهایسازماندرروشاین.باشدمیسازمانیکبهنسبت،

افرادبهتنسبهانگرشتغییریاحفظ،ایجادقصدبهشدهانجامهایفعالیتشاملاشخاصبازاریابی•
.باشدمیخاص

رفتارهاوهاشنگرتغییریارفتارهاوهانگرشحفظ،ایجادمنظوربهکهاستهاییفعالیتبرگیرندهدر•
گیردمیانجامخاصهاییمکانبهنسبت

شودمینجاماهاآنرفاهبهبودجهتبهافرادرفتاربرگذاشتنتاثیرمنظوربهاجتماعیهایایدهبازاریابی•

بازاریابی سازمان  

اشخاص  بازاریابی 

بازاریابی مکان ها

بازاریابی ایده ها



ولهای مرتبط با هر محصتصمیم گیری 

ویژگی های
بسته بندیبرندمحصول

برچسب
(اتیکت ) 

انی خدمات پشتیب
محصول



،باشندمیدهکننمصرفوشرکتمیانارتباطاتدرکلیدیعنصرآنها،هستنداسامیونمادازفراترچیزهاییبرندها•
باشدمیآنعملکردومحصولیکازکنندهمصرفاحساساتنمایانگر

بهبتنسمشتریواکنشرویبربرندنامدانستنکهمتمایزیاثر؛استبرخوردارویژهارزشازقویبرندیک•
گذاردمیآنبازاریابیومحصول

استراتژی تعیین برند



:استبعدچهاردارایوبرندیکمالیکلارزشتخمینفرآیندازاستعبارتبرندارزیابی

شودمیمارکشدنبرجستهموجبآنچه:سازیمتمایز•
هاستآننیازپاسخگویاندازهچهتابرندکنندگانمصرفدیداز:بودنمرتبط•
دارنداطلاعاتبرنددربارهاندازهچهتاکنندگانمصرف:دانش•
استاندازهچهبهکنندهمصرفنزدمحصولاحتراموارزش:اعتبار•

ارزیابی برند



ندمراحل استراتژی تعیین بر

تعیین جایگاه مارک

ویژگی ها
مـزایـا
بـاورهـا
ارزش ها

انتخاب نام برند

حمایت از نام
انتخاب شده

پایه گذار برند

مارک سازنده
مارک خصوصی

دادن پروانه 
(مجوز رسمی )

برند مشترک

ساخت برند

گسترش نوع محصول
گسترش برند
چندین برند

برند های جدید



استکردنکپیقابلکهچرانیستمطلوبخیلی:محصولهایویژگی•

استپایدارترطریقاینازموقعیتتعیین:مطلوبمزایایبیان•

داردتکیهبرندپیرامونهیجانوشگفتیخلقبر:مشتریبرایارزشایجاد•

تعیین جایگاه برند



برندیکگذاریناماصول

محصولمزایایبیانگر•
روانوسادهتلفظ•
متمایز•
گسترشقابل•
خارجیهایزبانبهنگارشوترجمهقابل•
ثبتقابلوقانونی•

برندگذاری نام 



کندکاربهشروعسازندهبرندقالبدرمحصول:سازندهمارک•

بفروشددارندخصوصیبرندکهفروشانیدوبارهبهرامحصول:خصوصیمارک•

کنداستفادهمعروفنمادهایواسامیازمجوزکسببا:پروانهاعطای•

محصولیکرویبرمختلفشرکتدوازنامدو:مشترکبرندایجاد•

برند( پایه گذار)بانی 

SAMSUNG



فعلیردهازمحصولاتیبهفعلیبرنداختصاص:محصولنوعگسترش•

جدیدمحصولاتبهفعلیبرنداختصاص:برندگسترش•

یکسانمحصولردهدراضافیبرندهاییایجاد:برندچندین•

جدیدمحصولاتبرایجدیدبرندخلق:جدیدبرند•

ساخت برند



داستراتژی های توسعه برن

گسترش نوع محصول

چندین برند

گسترش برند

برند های جدید

جدیدیفعل

جدید

یفعل

رده محصول

برند



.دکننآگاهخودبرندوجودازرامشتریتاکنندمیهزینهراهنگفتیمبالغسالانههابازاریاب:تبلیغات•
.شودمدیریتتجربهاینبایدواستبرندکردنتجربهخواهانمشتری:تجربه•
.بفهماندخودکارکنانبهرابرندابتدابایدشرکت:کارکنانبهمحورمشتریذهنیتآموزش•
ضعفدچاربرندهایتغییریاحذف،حمایت:برندضعفوقوتنقاطایدورهبررسی•

نحوه مدیریت برند



خدماتهایویژگیوماهیت
باشدنمیدنبویییاشدنشنیده،کردناحساس،شدنچشیده،شدندیدهقابلخریدازپیشخدمات:ناپذیریلمس•
ناپذیرندجداییکنندگانشانعرضهازخدمات:ناپذیریتفکیک•
داردعرضهنحوهوعرضهمکان،عرضهزمان،کنندهعرضهبهبستگیخدماتکیفیت:پذیریتغییر•
شوندذخیرهدیگرزمانیدراستفادهیافروشبرایتوانندنمیخدمات:پذیریفساد•

بازاریابی خدمات



لمس ناپذیری

خدمات پیش از خرید قابل دیده
شدن ، چشیده شدن ، احساس 
کردن ، شنیده شدن یا بوییدن

نمی باشد

خدمات

تفکیک ناپذیری

خدمات از عرضه کنندگانشان  
جدایی ناپذیرند

تغییر پذیری

رضه  کیفیت خدمات بستگی به ع
ه  کننده ، زمان عرضه ، مکان عرض

و نحوه عرضه دارد

فساد پذیری

یا خدمات نمی توانند برای فروش
استفاده در زمانی دیگر ذخیره 

شوند



سود-خدمتزنجیره
...بهودشمیمنجرکارمندانازپشتیبانی،محورکیفیتکاریمحیط،کارمندانتعلیم:داخلیخدماتکیفیت•
...بهشودمیمنجرراضیکارمندان:بازدهپروراضیخدماتیکارمندان•
...بهشودمیمنجرمشتریبهترکارآمدخدماتارائهوارزشخلق:بیشترارزشباخدمات•
...بهشودمیمنجرکهکنندمیخریدمجدداوباشندمیوفادارکهمشتریانی:وفاداروراضیمشتریان•
خدماتیشرکتبرترعملکرد:پررونقخدماتیسودورشد•

یخدماتشرکت های استراتژی های بازاریابی برای 



سود-خدمت زنجیره  
ات  کیفیت خدم
داخلی

کارمندان  
خدماتی راضی

و پر بازده

خدمات با 
رارزش بیشت

مشتریان  
راضی و وفادار

رشد و سود  
خدماتی  
پررونق



مشتریانباشرکتارتباط:خارجیبازاریابی•
کندتشویقوکردهدهیجهتراخودکارکنانشرکت:داخلیبازاریابی•
ستاخدمتارائهزمانطولدرفروشنده-خریدارتعاملکیفیتبهوابستهخدمتکیفیت:تعاملیبازاریابی•

سه نوع بازاریابی خدمات

شرکت

کارکنان مشتریان
بازاریابی تعاملی



خدماتسازیمتمایزمدیریت
ابتکاریهایویژگیایجاد-1
مشتریبهخاصامتیازاتدادن•
گرفتنخدمتبهبابرترارائههایشیوه•

هستندمشتریباارتباطدرکهتواناافراد
برترفیزیکیمحیطایجاد•
ممتازایعرضهفرایندطراحی•
نمادهاطریقازذهنیتصویرکردنمتمایز-2

خدماتکیفیتمدیریت
برترکیفیتیدائمارائه•
مشترینارضایتیصورتدراشتباهجبران•
تخدماارائهمقدمخطکارمندانبهبخشیدنقدرت•

خدماتی در بازاریابیشرکت های وظایف 



خدماتوریبهرهمدیریت
ترزبدهکارمندانجذبیافعلیکارمندانتعلیم•
کمیتافزایشکیفیت،کاهش•
خدمتارائهکردنصنعتی•
ازاستـفادهباخـدماتیکارگـرانبازدهافـزایش•

جدیدهایفناوری

وریروی در افزایش بهره زیاده 
کیفیت خدمات را کاهش می دهد

خدماتی در بازاریابیشرکت های وظایف 


