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 بخشی از متن جزوه:

  

  

تاثیرات کیفیت وخدمات برترفیع محصول: تاکیدیرکیفیت وخدمات دومبحث خاص رابه مفاهیم عمومی روشهاي ترفیع اضافه   ( 2

می کند. مبحث اول موضع یابی برمبناي ارائه خدمات به مشتریان است. ارائه خدمات وسیله موثري درارتقاي ارزش یک محصول  

به مشتریان براي محصول ابتدایی عامل اصلی اي است که شرکت ازطریق آن می  است. همچنین میزان ارزش افزوده ارائه خدمات 

تواندجایگاه موردنظررادربازاربه دست آورد. مبحث دوم این است که شرکتهادرترفیع محصولاتشان برمبناي کیفیت وخدمات  

دن محصول نیز کم باشدآنگاه )خدمات  بامشکلاتی مواجه می شوند. اگرشهرت شرکت درارائه خدمات به مشتریان کم ومیزان متمایزبو

کم، میزان تمایزکم وضعیف ترین موضع می باشد( . اگرشهرت شرکت درارائه خدمات به مشتریان زیادومیزان متمایزبودن محصول  

کم باشدآنکاه)خدمات زیاد، میزان تمایزکم( است. اگرشهرت شرکت درارائه خدمات به مشتریان کم ومیزان متمایز بودن محصول  

یادباشدآنگاه)خدمات کم، تمایززیاد( است. اگرشهرت شکت درارئه خدمات به مشتریان زیادومیزان متمایزبودن  ز

 زیادباشدآنگاه)خدمات زیاد، تمایززیادوقیترین موضع( است.  

تاثیرات کیفیت وخدمات برتوزیع: دربرخی ازمواردتوزیع ممکن است موثرین عامل رقابتی یک شرکت باشد. هنگامی که   ( 3

شرکتها براي جلب رضایت مشتري برنامه هایی تنظیم می کنندبایدبرخی ازجزئیات توزیع رادرنظرگیرندبه طوري که تمام جنبه هاي  

ه خدمات عالی به شرکتهایی که درکانال توزیع هستندنیز مهم است. عمده فروشان  جستجو، خریدومالکیت راضی کننده باشد. ارائ 

 وخرده فروشان مانندمشتریان به تولیدکنندگانی وفادارخواهندبودکه نیازها وانتظاراتشان رابهتربرآورده کند.  

 برنامه اي براي ارائه خدمات به مشتریان:  

( انتظارات مشتریان رادرك کنید: اهداف خدمت درهرشرکت به انتظارات مشتریان، رقابت، واهداف خدماتی  1داراي نه مرحله است: 

آن بستگی دارد. الف( نسبت ارزش به قیمت: نسبت ارزش به قیمت ارزشی راکه مشتریان دریافت می کنندبه عنوان تابع قیمتی که  

ج( مزایاوترکیبات د( ضمانتنامه ها: روش متداول براي این حالت به  پرداخت می نمایداندازه گیري می کند. ب( کیفیت محصول 

 وجودآوردن اطمینان بازپرداخت پولیاعوض کردن محصول معیوب پسازخریدآن است. علاوه براطمینان قانونی ارائه  

˿˺ 

ضمانتنامه راه موثري براي آگهی وپیشبردفروش است. ذ( برطرف کردن مشکلات ر( تجربه خرید: یک راه براي ارتقاي محصولات  

 به سطحی بالاترازرقبااین است که فرآیندخریدبه صورتی سریع، راحت، بدون اشکال وتاحدممکن لذتبخش درآید.  

براي مشتریان اولویت برقرارنمایید: هنگام ایجاداولویتهاسه گروه عمومی رامی توان شناسایی کرد: الف( مشتریان هسته اي   ( 2

یااصلی: مشتریان اصلی آن افرادیاسازمانهایی هستندکه ارائه خدمات عالی به آنها سودآوراست وبایدهرکارممکن براي جلب رضایت  

ل رشدکه توانایی مشتري اصلی شدن رادارند. به این مشتریان بایدتاحدممکن توجه شودبدون اینکه  آنهاانجام داد. ب( مشتریان درحا

 مشتریان اصلی فراموش شوند. ج( بقیه مردم: به این مشتریان بایدحداقل خذمات ارائه شود.  

 


