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تعریف بازاریابی

مدیریت روابط سودمند با مشتری•
ش با  یک فرایند اجتماعی و مدیریتی که از طریق آن افراد و سازمان ها آنچه را که می خواهند از راه خلق و تبادل ارز•

دیگران کسب می کنند
هدف دو سویه  

جذب مشتریان جدید از طریق وعده ارزش بیشتر دادن •
حفظ و رشد مشتریان فعلی با ایجاد رضایتمندی•



فرآیند بازاریابی

شناخت بازار  
و خواسته ها

و نیاز مشتری

طراحی استراتژی
بازاریابی

مشتری مدار

ساخت برنامه
یکپارچه سازی

که ارزش  بازاریابی 
ندبرتری را ارائه می ک

روابط  ایجاد 
دو رضایتمنسودمند 

با مشتری
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ازکسب ارزش 
مشتریان
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قیمت محصول

ترویج توزیع



شناخت بازار

نیاز مشتری

محصولات و خدمات

رضایت و ارزش

بازارها

مبادلات و روابط

ری مشـتبازار و پنـج مفـهوم اصـلی 



شناخت بازار

نیاز مشتری

محصولات و خدمات

رضایت و ارزش

بازارها

مبادلات و روابط

ی گیرندخواسته ها شکلی از نیاز های انسان هستند که بر مبنای فرهنگ و شخصیت شکل م

می کندآنچه در بازار فروخته می شود ترکیبی از محصولات یا خدمات است که نیازی از انسان را برآورده

ندخرند که از آن رضایت داشته باشند و انتظارات آن ها را برآورده کرا می مشتریان کالایی 

سازندبازاریابی زمانی صورت می گیرد که مردم بخواهند از طریق روابط متقابل نیازهایشان را برآورده

بازار مجموعه ای است از خریداران بالفعل و بالقوه ی یک محصول



یطراحی استراتژی بازاریاب

به چه مشتریانی می خواهیم خدمت رسانی کنیم ؟•

چگونه به بهترین نحو می توانیم خدمت رسانی کنیم ؟•

بازار هدف ما چیست ؟

پیشنهاد با ارزش ما چیست ؟



یسوگیری های مدیریت بازاریاب

دیدگاه تولید

دیدگاه محصول

دیدگاه فروش

دیدگاه بازاریابی

یدیدگاه بازاریابی اجتماع

این دیدگاه بر روی ارتقاء راندمان تولید و توزیع تمرکز دارد

بر بهترین عملکرد ، کیفیت و ظاهر محصول تمرکز دارد

در جهت ارتقاء فروش و روابط سودمند و بلند مدت با مشتری تاکید دارد 

بر مشتری و ایجاد ارزش از طریق مشتری تمرکز دارد

امعهباید ارزش به گونه ای در اختیار مشتری قرار گیرد که هم به صلاح وی باشد هم به صلاح ج



طرح یکپارچه بازاریابی

محصول

قیمت

توزیع

شرکت باید ابتدا محصول مورد نیاز بازار را تامین کند

شرکت باید قیمت محصول را در بازار تعیین کند

شرکت باید مشخص کند که چگونه محصول به دست مشتریِ هدف می رسد

یدشرکت باید با مشتریان ارتباط برقرار کند و محسنات محصول را به آن ها بگوترویج



قیمت محصول

ترویج توزیع
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بازاریابی اجتماعی

بازاریابی
اجتماعی

جامعه

شرکت
مصرف
کننده

رار کننددر استراتژی های بازاریابی اجتماعی شرکت ها باید در سه عامل توازن برق

جامعه

شرکت

مشتری

منافع ، رفاه انسان

سود

رضایت ، خواسته



مدیریت روابط با مشتری

ائه ارزش و مدیریت روابط با مشتری عبارتست از کل فرآیند ایجاد و حفظ روابط سودمند با مشتری از طریق ار•
.ایجاد رضایت برتر برای مشتری

.رمز موفقیت در ایجاد روابط ماندگار با مشتری ایجاد ارزش و رضایت برتر برای مشتری است•

ارزش از نظر مشتری

رضایت مشتری

عمل می کنندمشتریان به صورت دقیق و بی طرفانه در مورد ارزش کالا قضاوت نمی کنند بلکه بر اساس دیدگاه خودشان

نحوه عملکرد باید با انتظارات مشتری مطابق باشد



کسب ارزش از مشتری

کسب ارزش از مشتریان ایجاد سودآوری می کند 
ردو آنان را به صورت سرمایه گذاری بلند مدت در می آو

خلق وفاداری و حفظ مشتری

سهم بازار و مشتری

ارزش ویژه مشتری

مدیریت روابط با مشتری ایجاد رضایتمندی و خشنودی اوست

یابدسهمی که آن ها از قبال خرید کردن مشتری از بین انواع محصولات دریافت می کند افزایش

استما باید مراقب فروش فعلی و آینده باشیم و نام این بازی ارزش مادام العمر مشتری


