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  همسرم و دخترم،

    

  مريم و ياسمين        
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 II فهرست 

  
اوج نبـوغ او در تـدريس مفـاهيم نـوين بازاريـابي را       .شناسـند  را بسياري از صاحبنظران به عنوان پدر بازرگاني نوين ميليپ كاتلر في

ازنويسي و به روزساني قـرار گرفتـه، جديـدترين    مورد بويرايش  12اين كتاب كه تا به حال در . توان در كتاب اصول بازاريابي ديد مي
كـاتلر عـلاوه بـر كليـات، در زمينـه بازاريـابي تخصصـي در بخـش خـدمات،          . باشد كتاب در رده كتابهاي عمومي از اين نويسنده مي

ي هـا  چه زودتر ترجمهرود اين گروه يا ديگر فعالان بازار، هر به چاپ رسانده كه اميد آن مي يسازمانهاي دولتي و توريسم نيز كتابهاي
  .زار نشر ايران تقديم نمايندپرباري از آنرا به با

كيفيتي قابل از  ،تا از جهت متن، طراحي و صفحه بندي و چاپشده تلاش به طور مستمر ماه  10 براي تهيه اين ترجمه، بيش از 
ي شـده اسـت تـا كليـه تصـاوير و نمودارهـا،       هاي موجـود در بـازار، سـع    خلاف ديگر ترجمه بر. ي برخوردار باشدمقايسه با كتاب اصل

ويـديوئي را   بررسـي با اين وجود، به ناچار بخشـي بـا عنـوان    . ها و ديگر مطالب ارائه شده در كتاب اصلي، عيناً آورده شود موردكاوي
  .وجود نداشتام، زيرا امكان ارائه فيلمهاي همراه كتاب  حذف نموده

نويسنده موضوع را از تعاريف اصلي و مطالـب اوليـه   . يابي كاتلر را مطالعه خواهيد كردكتاب اصول بازار اولفصل  11در اين جلد، 
گيـري بـازار و    شروع كرده و با شرح مسائل كليدي همچون فرايند بازاريابي، محيط بازاريابي، آميخته بازاريابي، تقسيم بندي و هـدف 

  . رسد گذاري و استراتژيهاي مربوطه به پايان مي متاين جلد با مسائل قي. چرخه عمر محصول مطلب را ادامه داده است
كه رئوس مطالب آن شـامل كانالهـاي بازاريـابي، خـرده فروشـي و عمـده        استضميمه  چندو  20تا  12جلد دوم شامل فصلهاي 

چهار ضـميمه   در. باشد فروشي، ارتباطات بازاريابي، تبليغات، فروش شخصي، ايجاد مزيت رقابتي، محيط جهاني و مسائل اخلافي مي
نيز به بررسي يك نمونه برنامه بازاريابي پرداخته و در مورد نحوه اندازه گيري تقاضا، رياضيات بازاريـابي و شـغلهاي حرفـه بازاريـابي     

  .صحبت خواهيم كرد
تمـاس   بـا اينجانـب   mehdi.zare@modirefarda.comتوانيد از طريق گروه مدير فردا يا آدرس ايميل  جهت تماس با اينجانب مي

  .بگيريد
  در پايان لازم مي دام از كليه عزيزاني كه مرا در تهيه اين كتاب ياري نمودند تشكر كنم؛ 

    
  .هرچه بهتر اين كتابي ياري كردند تهيهو كليه اساتيد، دانشجويان و همكاراني كه بنده را در 

  
  مهدي زارع              
    89تابستان               

    

  مقدمه مترجممقدمه مترجم
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 III  هرست 

  
همتاي  بازاريابي مناسب بـود را   ي بياز مهارتهايي كه براي نوشتن يك كتاب مقدمات اي آميختهري آرمسترانگ، ليپ كاتلر و گَتيم في

اتيد معتبـر  پروفسـور آرمسـترانگ نيـز يكـي از اس ـ    . اسـت بازاريابي  زمينه  پروفسور كاتلر يكي از معتبرترين افراد در. اند عرضه كرده
  .اند ، دنياي پيچده بازاريابي را كاربردي، دست يافتني، و لذت بخش كردههمه كمك اين دو ب. باشد هاي مديريت مي دانشكده

جانسون اند سـان در زمينـه   . سي. او پروفسور ممتاز مورد تأييد اس. استبازاريابي  زمينه يكي از معتبرترين افراد در فيليپ كاتلر
مدرك كارشناسي ارشـد را از دانشـگاه    او. كند نورت وسِت تدريس ميالملل بوده و در دانشكده مديريت كلوگ دانشگاه  بازاريابي بين

دكتـر كـاتلر نويسـنده كتـاب مـديريت بازاريـابي نيـز        . شيكاگو و مدرك دكترا را از دانشگاه ام آي تي در زمينه اقتصاد دريافت كـرد 
تـرين كتـاب در    و پـر اسـتفاده  تـرين   ايـن كتـاب، معـروف   . آن در حال حاضر بـه چـاپ رسـيده اسـت     سيزدهمباشد كه ويرايش  مي

وي تنهـا  . مقاله در نشريات معتبر به چاپ رسـانده اسـت   100كتاب موفق ديگر و بالغ بر  20او بيش از . استهاي مديريت  دانشكده
بار موفق به دريافت جايزه آلفا كاپا ساي شده كه براي بهترين مقاله چاپ شده در ژورنـال آو ماركتينـگ    3كسي است كه تا به حال 

تـرين اسـتاد    جايزه سال برجسته: د دريافت كننده دو جايزه مهم نيز ثبت شده استهمچنين نام او به عنوان اولين فر. گردد اعطا مي
شود و جايزه فيليپ كاتلر براي برتري در بازاريـابي خـدمات درمـاني كـه توسـط       بازاريابي كه توسط انجمن بازاريابان آمريكا اعطا مي

تاد ممتـاز آكـادمي   جايزه اس: استافت شده شامل اين موارد ديگر نشانهاي مهم دري. گردد آكادمي بازاريابي خدمات درماني اعطا مي
نس، دانشـگاه دپـاول، دانشـكده     دانش بازاريابي ، دكتراي افتخاري از دانشگاه استكهلم، دانشگاه زوريخ، دانشگاه مديريت و اقتصاد آتـ

تصـاد بوداپسِـت، و دانشـكده مـديريت و     مديريت و اقتصاد  كرَ كاو، گروه اچ اي سي در پاريس، دانشگاه مديريت عمومي و دانـش اق 
نفر از مديران ارشد شركتهاي بزرگ دنيا انجام شـد،   1000در نظرسنجي كه اخيراً توسط مجله فايننَشيال تاميز در بين  .اقتصاد وينِ

  .قرار گرفتدر قرن بيست و يكم » معلمان كسب و كار/تأثيرگذارترين نويسندگان«پروفسور كاتلر در جايگاه چهارم 
المللـي، مشـاور بسـياري از شـركتهاي      پروفسور كاتلر، در زمينه استراتژي و برنامه ريزي بازاريابي، سازمان بازاريابي، و بازاريـابي بـين  

، يكي از مـديران انجمـن   استكه زير مجموعه مؤسسه دانش مديريت بوده او مدير كالج بازاريابي . بوده است همآمريكايي و خارجي 
، امين انجمن دانش بازاريابي، مدير گروه مك، يكـي از اعضـاي هيـأت مشـورتي يـانكلوويچ، يكـي از اعضـاي هيـأت         بازاريابان آمريكا

كرده و  سفراروپا، آسيا، و آمريكاي جنوبي  بارها بهاو . مشورتي كپُرِنيكوس، و يكي از اعضاي هيأت مشورتي بنياد دراكر نيز بوده است
  .المللي سخنراني كرده است صتهاي بازاريابي  بينبراي بسياري از شركتها، در مورد فر

فلگَر در دانشگاه كاروليناي شمالي در چاپـِل  -بلَِك ولِ در دانشكده مديريت كنان. پروفسور ممتاز كريست دبلِيو گَري آرمسترانگ
ترويت و مدرك دكتراي بازاريابي را از را از دانشگاه ايالتي وِين در دي بازرگاني  او مدرك كارشناسي و كارشناسي ارشد. باشد هيل مي

او بـه عنـوان   . دكتر آرمسترانگ مقالات زيادي را در مجلات معتبر مديريت به چاپ رسانده اسـت . دانشگاه نورث وِسترن دريافت كرد
امـا  . ده اسـت مشاور و محقق، با شركتهاي زيادي در زمينه تحقيقات بازاريابي، مديريت فروش، و اسـتراتژي بازاريـابي همكـاري كـر    

كـه   اسـت وي، تنها پروفسوري در دانشگاه كاروليناي شمالي در چاپِل هيل . پروفسور آرمسترانگ در درجه اول به تدريس علاقه دارد
فلگَـر خيلـي فعـال    -او در تـدريس و سرپرسـتي برنامـه كنـان    . درجه ممتاز پروفسوري در تدريس را به صورت دائمي در اختيار دارد

مدير گروه بازاريابي، مدير همكار برنامه مديريت، مـدير برنامـه افتخـارات    : استاي مديريتي اخير او شامل اين موارد سمته. باشد مي
وي با گروههاي دانشجويي از نزديك همكاري كرده و تا بحال چندين جايزه در سطح دانشگاه و دانشكده دريافـت  . مديريتي، و غيره

، 2004در سـال  . اً جايزه برتري آموزش ليسانس را دريافت كرده است؛ تـا بـه حـال سـه بـار     ست كه مكرر او تنها كسي ا. كرده است
اي اسـت كـه در دانشـگاه     پروفسور آرمسترانگ جايزه هيأت امنا يو ان سي را براي برتي در تدريس دريافت كرد كه بـالاترين جـايزه  

  .شود كاروليناي شمالي در چاپِل هيل اعطا مي
  

  درباره مؤلفيندرباره مؤلفين
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بازاريابي را تعريف كرده و مراحل فرايند بازاريابي را به  .1
 .طور خلاصه نام بريد

 توضـيح داده و مشـتري و بـازار   درك اهميت در مورد  .2
 .اصلي بازار را نام بريد مفهومپنج 

عناصر كليدي يك استراتژي بازاريابي مشتري مـدار را   .3
نام برده و در مورد جهت گيريهاي مـديريت بازاريـابي   

 .توضيح دهيدكنند  هدايت ميكه استراتژي بازاريابي را 
ه ارائه كردمديريت ارتباط با مشتري توضيحاتي درباره  .4

و دريافـت ارزش   به مشـتري استراتژيهاي ارائه ارزش  و
 .را مشخص كنيد از اومتقابل 

ــر   رويكردهــاي .5 اصــلي و نيروهــايي كــه در حــال تغيي
دورنماي بازاريابي در اين عصر جديد ارتباطات هستند 

 .را شرح دهيد

كنيم؛  بحث را با يك سوال ساده آغاز مي. شويد در شروع اين فصل، با مفهوم اصلي بازاريابي آشنا مي! به دنياي مهيج بازاريابي خوش آمديد
هدف بازاريابي ايجاد ارزش براي مشتري و جـذب ارزش در  . بازاريابي چيست؟ بازاريابي در يك كلام، مديريت رابطه سودمند با مشتري است

كنـيم، از طراحـي    فصل يك، پيرامون پنج موضوع سازماندهي شده است؛ از درك نيازهـاي مشـتري شـروع مـي    . ازاي ارزش ايجاد شده است
. كنيم تا بتوانيم با مشتري رابطه برقرار كنـيم و از او بـراي شـركت ارزش بدسـت آوريـم      استراتژي و برنامه بازاريابي مشتري مدار استفاده مي

  .، بستر لازم براي ادامه مطالب ايجاد خواهد شدگاه خودتان درك كرديد اهيم آشنا شديد و معني آنها را از ديدوقتي با اين مف
اي ملـي در   ، طي يك دوره كوتاه، از محلي براي وقت گذراني افراد بيكار و الاف، بـه پديـده  نسَكار. پردازيم براي شروع، به بررسي نسَكار مي

اي از  هـم توانسـت ارزش فـوق العـاده     نسَكاردر مقابل، . اما چگونه؟ با ايجاد ارزش براي ميليونها نفر از طرفدارانشزمينه بازاريابي تبديل شد؛ 
  .پردازيم حالا به بررسي دقيق اين موضوع مي. طرف طرفدارانش، هم براي خود و هم براي حمايت كنندگانش كسب كند

 

 آشنايي ابتدايي با مفهوم

  بخش اول ديبتوانديفصل بانيپس از مطالعه ا

 يابيبازار نديو فرا يابيبازار فيتعر

  بازاريابيبازاريابي

  مديريت رابطه سودمند با مشتريمديريت رابطه سودمند با مشتري  
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رسد؟ يـك   كنيد، چه چيزي به ذهنتان مي فكر مي نسَكاروقتي به 
؟ سـيگار كشـيدن هسـتند   مشت آدم فقير و درس نخوانده كه در حال 

) انجمن ملـي مسـابقات اتومبيـل رانـي    (نسَكارامروزه، ! دوباره فكر كنيد
يـك سـازمان بازاريـابي    به تبديل در حقيقت، . از اين حرفها است فراتر
مسابقه بـين چنـد   نش، بسيار گسترده تر از و از نظر طرفدارا شدهبزگ 

  !اي كاملاً دربرگيرنده و هيجان انگيز ماشين است؛ تجربه
، به دومين برنامه پرمخاطب نسَكار. ديد كليشه اي را كنار بگذاريد

مخاطبـان بيشـتري    NFLفقط (ورزشي در تلويزيون تبديل شده است 
مندان آن، جـوان، مرفـه و بـه طـور قطعـي اهـل خـانواده         علاقه). دارد

) نفـر آمريكـايي   10نفـر از هـر    4(ميليون نفر 75علاوه بر آن، . هستند
از . كننـد  دائماً اين مسابقات را مشاهده كرده و يا نتايج آنرا پيگيري مي

بـه طـور    نسَـكار در موارد مربـوط بـه   ، آن همه مهمتر اينكه، طرفداران
براي كنند؛ يعني يك طرفدار احساساتي، هر ساله  يعمل م  احساساتي

در ، مثـل لبـاس، كلكسـيون و مـوارد مشـابه      نسَكارچيزهاي مرتبط به 
، همچنين از نظر قدرت فرهنگـي  نسَكار. كند دلار خرج مي 700حدود 

كننـد تـا نظـر     قابل بررسي است؛ سياستمداران تقلاي زيـادي مـي  نيز 
  .را جلب كنند نسَكارموافق پدران 

چيست؟ اين موفقيت باورنكردني، نتيجـه تمركـز بـر     نسَكاراسرار 
ايـن رابطـه بـا    . ايجاد رابطه بادوام بـا مشـتري  : است انهفكرمتيك ايده 

از طريـق مجموعـه اي مـنظم از مسـابقات، پوشـش كامـل        ،طرفداران
  .و يك وب سايت جذاب و گيرا ايجاد شده است اي رسانه

تورهاي ملي به بـيش از دو   هرساله، تماشاچيان توسط شركت در
جين مسير مسابقه در سراسر آمريكـا سـفر كـرده و بـه مشـاهده ايـن       

 ، از هر مسـابقه ديگـري در آمريكـا   نسَكارمسابقات .پردازند مسابقات مي
در مسـابقه دي تـون كـه اخيـراً برگـزار شـد، بـيش از        . تر اسـت  شلوغ

كـه در   نفر شركت كردند كه بيش از دو برابر جمعيتي بـود  200،000
  .مسابقات سوپر بول حضور داشتند

به تماشـاي  در اين رويدادها، تماشاچيان، در اطراف مسير مسابقه 
كننـد، بـه ديـدار     پردازند و با صداي بلند آنها را تشويق مي ميماشينها 

منـدان تعريـف    هرونـد و داسـتانهايي را بـراي ديگـر علاق ـ     رانندگان مي
كمپهـايي برپـا   اي مشخص شده همچنين به برپايي در محله. كنند مي

  .دهند و حتي در آنجا طبخ غذا نيز انجام مي مي كنند
در  :گويـد  درمورد آن چنين مييكي از حاميان مالي اين مسابقه، 

توانيد ماشين كمپ خود را به محـل برگـزاري    ميكدام مسابقه ديگري 
، نسَـكار  مسابقه برده، بر روي آن برويد و به مشاهده مسابقه بپردازيـد؟ 

دهـد تـا    تغيير مـي طوري و مسير خود را  است مشتريانشفكر واقعاً به 
بجـاي سركيسـه كـردن     نسَـكار مـثلاً،  . شـود  جلـب  مشـتريان رضايت 
توصـيه   آنهاو فروش نوشيدني و غذا با قيمتهاي بسيار بالا، به  انمشتري
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بـا ايـن كـار مشـتري     . كند غذاي مورد نياز را به همراه خود بياورند مي
  .كند حفظ ميدهد ولي آنرا براي فردا  از دست مي امروز را

خطـر   تر كردن اين رابطه، ورزش را به يك امر بي براي قوي نسَكار
؛ محيط براي كودكان كـاملاً امـن اسـت و    كرده استخانوادگي تبديل 

محافظان امنيتي يك شكل، براي حفظ نظم به گشـت زنـي در مسـير    
ر رانندگان نيز اثر گذاشته اسـت؛  اين جو دوستانه، ب. پردازند مسابقه مي

گيـر هسـتند،    نان ورزشي كه بسيار متكبر و گوشهبر خلاف ديگر قهرما
آنها معمولاً، آمـاده هـم   . اند شبيهبه افراد عادي ، بيشتر نسَكاررانندگان 

. صحبتي با طرفداران و امضا كردن عكسهاي مورد علاقـه آنهـا هسـتند   
الگوي خود قبول دارند و اين پيوند  طرفداران نيز، رانندگان را به عنوان

  .خانوادگي باعث ايجاد نسل جديدي از وفاداري طرفداران شده است
شبكه ! مسابقه بياييد؟ مشكلي نيست حل برگذارينتوانستيد به م

ن مشـكل را حـل   ميليون تماشـاچي در هفتـه اي ـ   20، با پوشش نسَكار
ز داخــل دوربينهــاي كــاملاً هماهنــگ و همچنــين تصــاوير ا. نــدك مــي

كنـد كـه    ان هيجاني در تماشاگران ايجـاد مـي  ماشينهاي مسابقه، آنچن
خانم آنجـلا  . دارند حتي يك لحظه هم چشم از صفحه تلويزيون بر نمي

 ":دهـد  ساله چنين توضيح مـي  35كوتولا، يك متخصص منابع انساني 
ام را به شدت ناراحـت كـرد ولـي بـراي      تي فراگير، همسايهسيستم صو

  "!عالي بودگوشهاي من 
، تجربه منحصر به فرد را از طريق وب سايت سرگرم كننده نسَكار

اخبار  اي از ، مجموعه گستردهnascar.comسايت. دهد خود نيز ارائه مي
مشروح، نظرات رانندگان، اطلاعات مرتبط، بازيهاي بـرخط، انجمنهـاي   

تواننـد بـا    طرفداران سرسـخت مـي  . شود گفتگو و فروشگاه را شامل مي
، اطلاعات كاملي از هر لحظـه مسـابقه دريافـت    TrackPassويت در عض

از اتومبيلهـا و  كنند؛ نتيجـه مسـابقه، فـيلم مسـابقه، صـداي مسـتقيم       
اي از صداها و تصاوير ضبط شده مسابقه از جمله  دسترسي به مجموعه

بـه   TrackPass  . گيرد مواردي است كه در اختيار علاقه مندان قرار مي
، محل ماشينها و حتي صفحه داشبورد اتومبيل را PitCommandهمراه 

به طور همزمان براي علاقه مندان به نمـايش   GPSتوسط سيستمهاي 
  .گذارند مي

جربه پذيري آن براي هر ، تنسَكارمهمترين خصوصيات  از اما يكي
هر كسي كه بـا نحـوه راننـدگي اتومبيـل آشـنايي      . مند است فرد علاقه

سـاله   48اد سويت، افسر پليس ! ده مسابقه باشدتواند يك رانن دارد، مي
لند خصوصيات ژنتيكي باعث شده كه من قد ب ": گويد در اين مورد مي

كتبال را نداشته باشم، همينطور جثه لازم جهت حضور در مسابقات بس
را نيز ندارم، ولي هـر   NFLتنومند براي حضور در خط حمله مسابقات 

دار و يك ماشـين خـوب و مقـداري    يكشنبه، با همراهي يك حاملي پول
با . پايان فكر كنم خطتوانم در پيست لايي بكشم و فقط به  تمرين، مي

  ".توانم حركات نمايشي انجام دهم وجود سن زياد، مي
در نهايت، همه اين طرفداران پر شور تبديل به موفقيتهاي مـالي  

هاي تلويزيـوني بـراي پخـش     شبكه. شوند و حاميان آن مي نسَكاربراي 
پرداخـت   نسَـكار ميليـارد دلار بـه    8/2اين مسابقات، هرساله بـيش از  

و  NFLبعـد از   ايـن ورزش، از نظـر ارزش مـالي حـق پخـش     . كنند مي
NCAA همچنـين، تحقيقـات بازاريـابي نشـان     . قرار دارد در رتبه سوم

 دهد كه طرفـداران آن، بـيش از طرفـداران ديگـر مسـابقات بـه آن       مي
بار بيشتر از  3آنها محصولات شركتهاي حامي مسابقه را . وفادار هستند

  .كنند محصولات ديگر خريداري مي
 ـنسَكارچنين رابطه قوي بين طرفداران و  يش از ، باعث شده كه ب

. مند به حمايت از اين مسـابقات باشـند   شركت بسيار بزرگ علاقه 250
م دپـو، پروكتـر انـد    و هو ول مارتاين شركتها كه شامل فروشگاههاي 
ميليارد دلار  1شود، هرساله بيش از  گمبل، ام اند ام و ارتش آمريكا مي

 ـ ن. كننـد  براي حمايت و تبليغات در اين مسابقات خـرج مـي   ل، كـس ت
پيش بيني كرده كه براي حمايت از اين مسابقات و در اختيـار گـرفتن   

 750 سـال آينـده، بـيش از    10طي يك ماشين با آرم اختصاصي خود 
  .هزينه كندميليون دلار 

، محل مسابقه افـراد  نسَكاركنيد كه  بنابراين، اگر هنوز هم فكر مي
، يـك  نسَـكار . است، بهتر است دوباره فكر كنيد سبكيبي سواد و چيز 

داند چطور ارزشهاي مـورد نظـر    است كه مي ياي تبليغات سازمان حرفه
شود را ايجـاد   ي ميمشتري كه تبديل به رابطه عميق و دائمي با مشتر

، بهتر از هر ورزش نسَكاربر اساس نظر يك مدير تبليغات ورزشي، . كند
هسـتند   شدهد و چيزي كه آنها طـالب  ديگري به طرفدارانش گوش مي

آن را  ،نسَكار و حاميان طرفداراندر عوض، . گذارند  مي را در اختيارشان
را برايشـان فـراهم   و سـود دائمـي    بودهعميقاً به آن وفادار  ارج نهاده، 

  1.كنند مي
  

شديداً متمركز بر مشتري و كاملاً ملزم به  ،نسَكارهمانند  آنها: شركتهاي موفق امروزي، همه در يك نقطه مشترك هستند
آنهـا  . كننـد  تـلاش مـي  اين شركتها، همگي براي برآورده كردن هرچه بهتر نيازهاي مشتري در بازار مقصـد  . باشند بازاريابي مي

ماركوس،  برين. كنند انگيزه لازم جهت ايجاد ارزش مورد نظر مشتري را در تمامي افراد زير مجموعه خود ايجاد كنند سعي مي
آنهـا  . همه افراد مـا متوجـه هـدف نهـايي مقـدس مـا هسـتند       ": كند كه يكي از بنيانگذاران فروشگاههاي هوم دپوت تأكيد مي

  ".و با علاقه به نيازهاي مشتري توجه كرد با تمام وجودوجود ندارد؛ هميشه بايد  شاندانند كه نقطه پاياني براي مي

فردا
دير 

w  م
ww

.mo
dir
efa
rd
a.co

m

www.irebooks.com کتابخانه اميد ایران www.irtanin.com

www.ircdvd.com www.yekdl.com www.omideiran.ir

w
w

w
.ir

eb
oo

ks
.c

om
ن
خانه اميد ایرا

کتاب



 
 

 

 يابيبازار نديو فرا يابيبازار فيتعر  بخش اول  5

  بازاريابي چيست؟
جزئيـات   زاريابي را بـا با اينكه به زودي با. بيش از همه بازاريابي با مشتري سر و كار داردكسب و كار، ختلفم در بين فعاليتهاي
بازاريـابي، مـديريت رابطـه سـودآور بـا      : تواند اينگونه باشـد  ترين تعريف در يك جمله مي خواهيم كرد، اما سادهبيشتري تعريف 

ن جديد با ارائه ارزش بالاتر و حفظ مشتريان فعلي به وسيله جلـب رضـايت   هدف دوگانه بازاريابي، جذب مشتريا .مشتري است
  .استآنها 

هميشـه  "، بزرگترين خرده فروش دنيا و بزرگترين شركت دنيا، تنها با عمل به ايـن شـعار خـود موفـق گرديـد؛      ول مارت
امـروز روياهايتـان تبـديل بـه واقعيـت      همـين  ": در پاركهاي تفريحي ديزني، سعي بر اين است كه !"پايينترين قيمت، هميشه

انحصـار خـود در    در ، بازار كامپيوترهـاي شخصـي را  "!باشيد بي واسطههميشه "دل، هميشه با عمل به شعار خود،  ".گردد مي
مورد نظر خود را به سرعت سفارش داده و آنرا سريعاً در منزل و يا روي ميـز كـار خـود     تروتوانيد كامپي در دل، مي. رده استآو

كه در صورت كسب رضايت مشـتري، فـروش و سـهم بـازار      اند متوجه شدهاين شركتها و شركتهاي موفق ديگر . تحويل بگيريد
  .بيشتري را به خود اختصاص خواهند داد

ول بنگاههاي اقتصادي بزرگ همچون پروكتر اند گمبـل، سـوني،   . بازاريابي درست، براي موفقيت هر شركتي حياتي است
هـا، گروههـاي    اما سازمانهاي غير انتفاعي همچون دانشگاهها، بيمارستانها، موزه. كنند م، از بازاريابي استفاده ميو آي بي ا مارت

  .موسيقي و حتي مساجد و كليساها نيز براي كسب موفقيت به بازاريابي احتياج دارند
 بـه عنـوان مثـال،   اي زيـادي وجـود دارد،   ه ـ د؛ اگر توجه كنيد اطرافتان نمونهحالا، اطلاعات زيادي در مورد بازاريابي داري

هـاي تلويزيـوني و    هـايي را در بـين برنامـه    نمونه همچنين. شود هاي زيادي در فروشگاه كوچك نزديك خانه تان ديده مي نمونه
در دانشگاه، محل كار، خانه، محل تفـريح و بـازي، و هـر جـا كـه       بينيد؛ در صندوق پستي و سايتهاي وب؛ صفحات مجلات مي

اي از افـراد و   در پشت ايـن تبليغـات، شـبكه گسـترده    به چشم آمدن نيست؛ به صورت اتفاقي حالا ديگر بازاريابي تنها . يدهست
  .به خريد وادارتان كندكنند نظرتان را جلب كرده و  ميفعاليتهاي رقابتي وجود دارد كه سعي 

را  در اين فصـل بازاريـابي و روشـهاي آن   . خواهيدكردا آشنايي كامل و تفصيلي پيدبا بازاريابي امروز با مطالعه اين كتاب، 
  .تعريف خواهيم كرد

  تعريف بازاريابي
يامهـاي بازرگـاني   اما ما هر روزه بـا پ . كنند كه بازاريابي تنها تبليغ كردن و فروش است بازاريابي چيست؟ بعضي افراد تصور مي

شـويم؛ بنـابراين فـروش و تبليغـات تنهـا       هاي تبليغاتي در روزنامه ها و اينترنت بمبـاران مـي   هاي پستي، آگهي تلويزيوني، نامه
  .باشد قطعه يخ شناور، نيمه نمايان آن بسيار كمتر از كل آن مي چون يككه هم استقسمت نمايان روشهاي بازاريابي 

بـه   بازاريـابي  ، بلكـه بـود معادل فروش در نظر گرفت كه شامل معرفي و فـروش  همچون گذشته امروزه، بازاريابي را نبايد 
تري را به درسـتي تشـخيص دهـد،    اگر بازارياب خوب عمل كرده و نيازهاي مش. باشد مي معني برآورده كردن نيازهاي مشتري

موثر معرفي شـود، بـه سـادگي بـه فـروش       شكليمحصولي با ارزش بالا و قيمت مناسب توليد گردد، به خوبي توزيع شود و به 
هدف بازاريابي اين است كه فروش را به كاري غير ضروري «گويد،  در واقع، آنطور كه پدر مديريت يعني پيتر دراكر مي .رسد مي

آميخته بازاريابي، مجموعه اي از . استنام آميخته بازاريابي  با بزرگتر اي از مجموعه يفروش و تبليغات، تنها بخش 2.»تبديل كند
  .رود راضي كردن و ايجاد رابطه با مشتري به كار مي برايابزارهاست كه 

هاي خـود را از   د نيازها و خواستهسيله آن، هر فريندي اجتماعي و مديريتي است كه به وا، بازاريابي فرتر تعريفي جامعدر 
اي تبادلي و پـر ارزش بـا مشـتري     تر، بازاريابي شامل ايجاد رابطه ساده به زباني .سازد برآورده مي انطريق تبادل ارزش با ديگر

فرايندي است كه در آن شركت براي مشتري ارزش ايجاد  بازاريابي: كنيم بنابراين، ما بازاريابي را بدين صورت تعريف مي. است
  3 .تا بتواند در عوض از مشتري ارزش دريافت كند كندكرده و رابطه مستحكمي با او برقرار 

  بازاريابيبازاريابي
ــا     ــركت ب ــه در آن ش ــدي ك فراين
ايجاد ارزش براي مشتري و برقرار 
كردن رابطه اي مستحكم با او، بـه  
ــتري ارزش   ــل از مشـ ــور متقابـ طـ

 .كند مي دريافت
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 مديريت رابطه سودمند با مشتري :بازاريابي  1فصل  6

  فرايند بازاريابي
سـعي   مرحله اوليه، شـركت  چهاردر . مرحله اي براي  فرايند بازاريابي به تصوير در آمده است پنج، مدلي 1-1در تصوير شماره 

در گام نهايي، شركت پاداش خود از . در درك مصرف كنندگان، توليد ارزش براي مشتري و ايجاد رابطه اي مستحكم با او دارد
فـروش، سـود و    شـكل با ايجاد ارزش بـراي مشـتري، شـركت پـاداش خـود را بـه       . كند ايجاد ارزش براي مشتري را كسب مي

  .كند ري دريافت مياي از جنس رابطه طولاني مدت با مشت سرمايه
 طـور بـه  همه مراحـل را  در اين فصل . پردازيم مدل ساده بازاريابي ميما در اين فصل و فصل بعد، به بررسي گامهاي اين 

در فصل دوم، مراحـل دوم  . رابطه با مشتري و جذب ارزش از مشتري است ايجادكنيم ولي تأكيدمان بيشتر بر  مختصر مرور مي
  .خواهيم پرداختو سوم را به تفصيل بررسي كرده، به طراحي و ايجاد استراتژي و برنامه بازاريابي 

  

  درك بازار و نيازهاي مشتري
در ادامـه بـه   . كننـد را درك كننـد   مشتري و بازاري كه در آن كار مي )want(تو خواس )need(در اولين گام، بايد نيازبازاريابان 

محصـولات،  (پيشـنهادهاي بازاريـابي  )2(ها، هـا، تقاضـا   نيازهـا، خواسـته  )1(پردازيم؛  شتري مياصل اساسي بازار و م پنجبررسي 
  .بازار)5(تبادل و ارتباط، )4(ارزش و رضايت، )3(، )خدمات، تجربيات

  نياز، خواسته و تقاضاي مشتري
نيازها شـامل نيازهـاي اصـلي    . ندوضعيت احساس محروميت ا ،انسان نيازهاي. ترين اصل بازاريابي، نيازهاي انساني است اساسي

م و امنيت؛ نيازهاي اجتمـاعي شـامل تعلـق داشـتن و مهـر و عاطفـه؛ و نيازهـاي        گر جايجسماني همچون نياز به غذا، لباس، 
از سـاختار اساسـي    جزئـي اند، بلكـه   ازها توسط بازاريابها ايجاد نشدهاين ني. باشد شخصي همچون نياز به دانش و ابراز عقايد مي

  .هستندانسان 
يك آمريكايي به غـذا  . ، نوعي از نياز انساني است كه با توجه به فرهنگ و خصوصيات شخصيتي تغيير يافته استخواست

فردي در جزاير موريس نيز به غذا نياز دارد ولـي  . نياز دارد، ولي خواهان يك همبرگر با سيب زميني سرخ كرده و نوشابه است
 فكنـد توصـي   دهد و به صورت چيزهايي كه نياز را برطـرف مـي   واست شكل ميجامعه به خ. خواهد انبه، برنج، عدس و لوبيا مي

  نيازهانيازها
 .وضعيت احساس محروميت

  هاها  ههخواست
شـــكلي از نيازهـــاي انســـاني كـــه 
فرهنگ و خصوصـيات شخصـيتي   

 .اند به آن شكل داده

  تقاضا
ــته ــه داراي    خواس ــاني ك ــاي انس ه

 .پشتوانه خريد است

   1-1تصوير
  يك مدل ساده از فرايند بازاريابي
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 يابيبازار نديو فرا يابيبازار فيتعر  بخش اول  7

هـا و منـابع،    با مشخص شدن خواسته. شود گفته مي تقاضاوقتيكه قدرت خريد براي خواسته وجود داشته باشد، به آن . شود مي
  .شود را ارضاء كنند، ايجاد ميدرخواست افراد براي محصولاتي كه بيشترين ارزش را داشته و به بهترين شكل نيازهاي آنها 

ايـن  . كننـد  شركتهاي برجسته بازاريابي، وقت زيادي را صرف يادگيري و درك نيازها، خواسته ها و تقاضاي مشتريان مـي 
همچنين كارمنـدان ايـن   . كند رسي ميردر مورد مشتريان را ب اطلاعات زياديو انجام داده شركتها، تحقيقاتي در زمينه مصرف 

به عنوان مثال، در شركت . باشند در ارتباط مستقيم و دائم ميبا مشتريان در همه سطوح حتي عالي ترين مديران،  شركتها نيز،
 ، بـه داخـل هواپيمـا رفتـه و    كيف مخصوص را به دست گرفتـه  ،سترن، همه مديران ارشد در هر فصل يكبارهواپيمايي ساوت وِ

س هيـأت مـديره و مـدير عامـل شـركت موتورسـيكلت سـازي هـارلي         رئي. دهند بجاي خدمه پروازي، به مسافرات خدمات مي
بدست را هاي جديد آنها  ها و ايدهرود و بازخورد منظم سوار بر موتور هارلي خود شده، به ميان مشتريان مي طورديويدسون، به 

رئيس مدير عامل و ماكسين كلارك كه باشد نيز  بيِر كه جزو پر رشدترين خرده فروشان آمريكا مي-اَند-در شركت بيلد .آورد مي
خودش سر زده، با مشتريان ملاقات كرده و به فروشگاه  200دو يا سه فروشگاه از به باشد، در هر هفته  هيأت مديره شركت مي
هاي من در بسياري از سايت« :گويد او مي. خرند پردازد تا متوجه شود چه جور كودكاني محصولاتش را مي گفتگو با كارمندان مي

  4 ».ام اينترنتي عضو شدهگفتگوي 

  محصولات، خدمات و تجربيات -پيشنهادهاي بازاريابي
تركيبي از محصولات، خـدمات،   پيشنهاد بازاريابيشود؛  رآورده مينيازها و خواسته هاي مشتري از طريق پيشنهاد بازاريابي ب

پيشنهاد بازاريابي، محـدود بـه كالاهـاي    . شود اطلاعات و يا تخصصهايي است كه براي رفع نياز يا خواسته اي به بازار عرضه مي
باشـند و   ت غير ملمـوس مـي  ي است كه براي فروش عرضه شده، به صوريتهايفيزيكي نيست، بلكه شامل خدمات، فعاليتها و مز

توان بـه خـدمات بـانكي، خطـوط هواپيمـايي، هتلهـا، خـدمات         به عنوان مثال مي. شوند شامل اعطاي مالكيت هيچ چيزي نمي
تر شامل افراد، محلها، سازمانها، اطلاعات و ايده ها نيـز   شنهاد بازاريابي، در مقياسي وسيعپي. مالياتي و تعميرات خانه اشاره كرد

خواهد تا لباسهاي زمستاني كهنـه و   تبليغاتي ترتيب داده و در آن از مردم مي) La Salvation(مثلاً بانك لا سالواسيون .شود مي
در اين مورد، پيشنهاد بازاريابي تلاش براي گرم نگه داشتن آنهـايي اسـت   . استفاده شده خود را به ارتش سالواسيون اهدا كنند

  .كه لباس كافي ندارند
خطاي بسياري از فروشندگان اين است كه به جاي توجه به مزايا و تجربه استفاده افراد از محصولات به خـود محصـولات   

پسندند و بـه رفـع نيـاز     آنقدر محصول خود را مي آنها. برند رنج مي "بيني بازاريابي  نزديك"از خطاي  كنند؛ اين افراد توجه مي
اند كه يك محصول تنها ابزاري براي  فراموش كرده اين افراد 5.شده اندكنند كه از درك نياز واقعي مشتري عاجز  فعلي توجه مي

اينچي ممكن است تصور كند كه مشتريان به ايـن نـوك متـه     هارميك چيك توليد كننده نوك مته . رفع مشكل مشتري است
به بازار عرضه شود كه  حليا راه ي وقتي محصول .اينچي استيك چهارم احتياج دارند، درصورتيكه نياز واقعي مشتريان سوراخ 

نياز مشتريان همان است، اما . خواهند شدشكل روبرومتر ايجادكند، اين فروشندگان با  تر و يا ارزان اين سوراخ را به شكلي ساده
  .خواستار محصول جديد هستند

ولات و آنهـا بـا ارائـه محص ـ   . كننـد  كنند فكـر مـي   بازاريابان باهوش، فراتر از خصوصيات محصولات و خدماتي كه ارائه مي
مثلاً دنياي ديزني، يا راندن يـك موتورسـيكلت هـارلي    . كنند خود در مشتري ايجاد مي برند ازاي  خدمات هماهنگ، تجربه ويژه

  . شويد ور مي غوطه نسَكاركنيد، بلكه در تجربه اي از  را مشاهده نمي نسَكارمسابقه . ديويسون يك تجربه است
مشتريان طالب چيزي بـيش  «: گويد مي) Procter & Gamble(، مدير عامل پروكتر اَند گَمبِل)A.G. Lafley(جي لَفلي. اي

، استفاده و تجربه خدمات لذت بخـش اسـت كـه    خواهند، خريد ميچيزي كه . از مشخصات و مزيتهاي و حتي راه حلها هستند
نپرسـيد چطـور   «: دگوي ـ كه در مالكيت پروكتر اَند گَمبِل قرار دارد، مي) Mr. Clean(برند آقاي تميز. اند هميشه به دنبالش بوده

يكشنبه صبح را براي مشتريان توانيم  چطور مي: بهتر اين استپرسش . انيم كف زمين و توالت را براي مشتري تميز كنيموت مي
  ٦!برگردانيم

  پيشنهاد بازاريابيپيشنهاد بازاريابي
تركيبي از محصـولات، خـدمات،   
ــه   ــا تخصصــهايي ك اطلاعــات و ي
بــراي رفــع نيــاز يــا خواســته اي بــه 

 شود بازار ارائه مي

  بيني بازاريابيبيني بازاريابينزديك نزديك 
اشتباهي رايج در بازاريـابي؛ توجـه   
بــيش از حــد بــه محصــول خــاص  
شركت، بجاي اينكـه بـه مزيـت و    
تجربــه مــورد نظــر مشــتري توجــه  
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 مديريت رابطه سودمند با مشتري :بازاريابي  1فصل  8

پاكارد هـم متوجـه شـده اسـت كـه      -هيولت
 اي كامپيوتر شخصي چيزي بيش از مجموعه

ــت    ــي اس ــتگاههاي الكترونيك ــيم و دس . س
كامپيوتر شخصي، حقيقتـاً تجربـه شخصـي    

توان چيـزي پيـدا    به سختي مي: كاربر است
. تـر از كامپيوترتـان باشـد    كرد كه خصوصـي 

. كامپيوتر شخصي، پشتيباني از مغزتان است
استراتژي شگفت آور، پيشنهادي در حال . . 

زندگينامـه  . تغيير و محاسبات خيره كننـده 
خودتان كه با هزاران لغـت روزمـره نگاشـته    

  7.شده است

ــايت  ارزش و رضـــــ
  مشتري

اي  با طيف گستردهكنندگان، معمولاً  مصرف
از محصولات و خدمات روبرو هستند كه نياز 

آنها چگونه يـك  . كنند خاصي را بر طرف مي
هاي  د بازاريابي خاص را از بين گزينهپيشنها

كنند؟ آنها به پيش بيني  مختلف انتخاب مي
ارزش و ميــزان رضــايتي كــه هــر پيشــنهاد 

كند پرداختـه و   برايشان ايجاد مي
. كننــد مــيبــر اســاس آن خريــد 

مشتريان رضايتمند مجدداً خريد 
كنند و در مورد تجربه خـوب   مي

كنند؛ مشتريان ناراضي، معمولاً به محصولات رقبا روي آورده و بـه بـي اعتبـار كـردن محصـول نـزد        خود با ديگران صحبت مي
  .پردازند ديگران مي

سـطح پـاييني   آشكار اگر آنها به تبليغ . داشته باشندكنند، توجه  بازاريابان بايد به سطح انتظاري كه در مشتري ايجاد مي
ر اگر سطح انتظا. بپردازند، ميزان رضايت مشتريان بسيار زياد خواهد بود ولي احتمالاً تعداد كافي مشتري را جذب نخواهند كرد

ي توسعه و مديريت ارتباط ارزش از ديد مشتري و رضايت خريدار، سنگ بناي اصل. اميد خواهند كردرا بالا ببرند، خريداران را نا
  .ختپردا خواهيم  در قسمتهاي بعدي اين فصل به بررسي مجدد اين اصول اساسي. استبا مشتريان 

  داد و ستد و ارتباطات
داد و سـازند،   دادو سـتد گيرند نيازها و خواسته هايشان را از طريـق ارتبـاط    مردم تصميم ميبازاريابي  زماني رخ مي دهد كه 

 پاسخي بـه كند تا  به زبان ديگر،  بازارياب تلاش مي. شود به دريافت شيء مطلوب از كسي در ازاء اعطاي چيزي گفته مي ستد
بـه عنـوان مثـال، يـك     . باشـد كالاها و خـدمات   دادوستدا از خريد ي پاسخ فراترممكن است اين . پيشنهاد بازاريابي ايجاد شود

هـايش   رفتن ايـده و يك گروه اجتماعي به دنبال مورد قبول قـرار گ ـ  گيريكانديداي سياسي به دنبال رائ، كليسا به دنبال عضو
  .باشد مي

  داد و ستدداد و ستد
ــوب از    ــيء مطل ــت ش عمــل درياف

 .كسي در ازاء اعطاي چيزي

 خواهـد تـا    مثلاً بانك لا ساله در اين آگهـي از مـردم مـي   . محصولات هميشه كالاهاي فيزيكي نيستند
در اين مورد، پيشنهاد بازاريابي تلاش براي گرم . لباسهاي زمستاني خود را به ارتش سالواسيون اهدا كنند

 .نگه داشتن آنهايي است كه لباس كافي ندارند
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 يابيبازار نديو فرا يابيبازار فيتعر  بخش اول  9

كـه از محصـولات،   باشـد   بازاريابي، شامل اقداماتي در جهت ايجاد و نگهداري يك رابطه تبـادلي بـا مخاطبـان هـدف مـي     
هدف، فراتر از اين است كه فقط به جذب مشتري جديد و ايجاد تـراكنش  . ا و يا اهداف ديگر تشكيل شده استخدمات، ايده ه

خواهد ارتباط خود با مشـتري را   بازاريابان مي. بپردازيم؛ بلكه بايد مشتري را حفظ كرده و داد و ستدش با شركت را رشد دهيم
در ادامه اين فصل، بيشتر در مورد اهميت موضوع مـديريت  . ممتاز از نظر او، استحكام بيشتري ببخشندهاي از طريق ارائه ارزش

  .ارتباط با مشتري صحبت خواهيم كرد

  بازارها
. يـك كـالا   لاي از خريداران بالقوه و بالفع مجموعه ،بازار. دهد ميمفاهيم داد و ستد و ارتباطات ما را به سوي مفهوم بازار سوق 

  .مرتفع ساخت داد و ستدتوان آن را از طريق  اين خريداران داراي نياز يا خواسته مشتركي هستند كه مي
به هر حال، ايجـاد ايـن ارتباطـات    . ارتباط سودآوري با مشتري شود منجر بهكه  شكليبازاريابي يعني مديريت بازاراها به 

، نيازهاي آنهـا را شناسـايي كننـد، پيشـنهادهاي بازاريـابي      پردازندخريداران ب جستجويفروشندگان بايد به . نياز به تلاش دارد
كارهـايي مثـل توسـعه محصـول،     . كنند و تحويل دهند انبارخوبي طراحي كنند، قيمت را مشخص كنند، به آنها اطلاع بدهند، 

  .باشند گذاري و خدمات رساني، فعاليتهاي اصلي بازاريابي مي تحقيقات، ارتباطات، توزيع، قيمت
وقتي مصرف كنندگان . پردازند كنيم بازاريابي از وظايف فروشنده است، اما خريداران نيز به بازاريابي مي با اينكه ما فكر مي

 جستجوي مسئولين خريد. كنند پردازند، در واقع بازاريابي مي قيمتي در حد استطاعت خود مي به جستجوي كالاي مورد نياز با
  .هاي با شرايط خوب نيز بازاريابي است شركتها براي فروشندگان و معامله

بازاريابي در حضور رقبـا بايـد نيـاز    ، به طور معمول. دهد ، عناصر اصلي يك سيستم نوين بازاريابي را نشان مي2-1تصوير 
شركت و رقبا، پيشنهادهاي مربوطه خود و پيامهايشـان را بـه صـورت مسـتقيم و يـا از      . را برآورده كندمشتري نهايي با حضور 

همـه بـازيگران ايـن سيسـتم تحـت تـأثير نيروهـاي اصـلي محيطـي          . كننـد  طريق واسطه بازاريـابي بـه مشـتري ارسـال مـي     
  ).فرهنگي/قانوني، اجتماعي/معيت، اقتصاد، مادي، فن آوري، سياسيتوزيع ج(باشند مي

پيكانها، نشانه روابطي هستند كه بايد توسعه پيـدا كـرده و   . كند هر بخشي از سيستم، ارزشي را براي بخش بعد اضافه مي
نيست، بلكه بـه  بنابراين موفقيت يك شركت در ايجاد رابطه سودمند تنها به تلاشهاي داخلي آن شركت وابسته . مديريت شوند

، بـدون همكـاري   ول مـارت شـگاههاي  فرو. كـل سيسـتم نيـز بسـتگي دارد     هـاي مشـتري نهـايي توسـط     نحوه تأمين خواسته
بدون همكاري فروشندگان، قادر به ارائـه سـرويس   نيز ؛ شركت فورد ندكنندگان قادر به ارائه اجناس با قيمت پايين نيست تأمين

  .باشد عالي به مشتريان نمي

  طراحي استراتژي بازاريابي بر اساس مشتري
. تواند به طراحي استراتژي بازاريابي بر اسـاس مشـتري بپـردازد    پس از درك مفهوم مصرف كننده و بازار، مديريت بازاريابي مي

هـدف اصـلي مـدير بازاريـابي     .  است، هنر و علم انتخاب بازار هدف و ايجاد رابطه سودمند با آن مديريت بازاريابيتعريف ما از 

  بازاربازار
مجموعه اي از خريداران بـالقوه و  

 .بالفعل كالاها و خدمات

  مديريت بازارمديريت بازار
هنر و علم انتخاب بازارهاي هدف 

 .سودمند با آنها و ايجاد رابطه

 2-1تصوير
ــوين    ــتم ن ــك سيس ــر ي عناص

  بازاريابي
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 مديريت رابطه سودمند با مشتري :بازاريابي  1فصل  10

يافتن، جذب كردن، حفظ كردن و رشد دادن رابطه با مشتريان از طريق ايجاد، ارائه و انتقال ارزشهاي برتر مورد نظـر مشـتري   
  .باشد مي

گـذار كـدام   خدمت:  بـه دو سـوال مهـم پاسـخ دهـد      بازاريابي، مدير بازاريابي بايد ابتـدا  موفقبراي طراحي يك استراتژي 
طـرح ارزش مـا   (توانيم به بهترين شكل به ايـن مشـتريان خـدمت كنـيم     و چطور مي؟ )بازار هدف ما چيست(ريان هستيمتمش

پردازيم، در فصل بعدي آنها را با شرح بيشـتري بررسـي    ؟ در اينجا به بررسي مختصر اين اصول استراتژي بازاريابي مي)چيست
  .خواهيم كرد

  انتخاب مشتري براي خدمت گذاري
ي يبراي اين منظور، بايد ابتدا بازار را به گروههـا . خواهد به آن خدمت كند تصميم بگيرد اول بايد در مورد كسي كه ميشركت 

كنند كـه   بعضي افراد تصور مي). بازار هدف(و سپس بخش مورد نظر را انتخاب كرد) تقسيم بندي بازار(از مشتريان تقسيم نمود
داننـد كـه امكـان     ازاريـابي مـي  ه بيشتر مشتريان و افـزايش درخواسـتها؛ امـا مـديران ب    مديريت بازاريابي يعني پيدا كردن هرچ

گذاري بـه همـه مشـتريان تـلاش كنيـد، بـه هـيچ        وقتي براي خدمت. شكال وجود نداردگذاري به همه مشتريان به همه اخدمت
تواند به آنها خدمت كند  خوبي ميدر عوض، شركت به دنبال مشترياني است كه به . مشتري خدمات مناسب ارائه نخواهيد كرد

مثلاً فروشگاههاي نورد استورم، مشتريان پولدار را براي خدمت گذاري انتخـاب كـرده   . و رابطه سودمندي نيز با آنها برقرار كند
  . هاي متوسط را هدف گرفته و سود خوبي نيز بدست آورده است فميلي دالرز هم خانواده .است

مـثلاً، بسـياري از شـركتهاي توليـد بـرق در      . تعداد مشتريان و ميزان تقاضا هستند كاهشبال بازاريابان به دن برخيحتي 
بـراي كـاهش    ضـد بازاريـابي  در اين مورد و موارد مشابه، شركتها ممكن اسـت از  . شوند هنگام پيك مصرف، با مشكل روبرو مي

نگتون بـراي كـاهش ميـزان    ينمونـه، شـوراي شـهر واش ـ    به عنوان. تعداد مشتريان و يا تغيير موقت يا دائم تقاضا استفاده كنند
اسـتفاده از خطـوط    را بهاستفاده از بزرگراهها در اين شهر، وب سايتي را راه اندازي كرده و در آن به حمل كنندگان عمده كالا 

  www.commuterconnections.org(.8(است تشويق كردهراه آهن به جاي بزرگراهها 
بـه  . گيـري كننـد   تصـميم بنابراين، مديران بازاريابي بايد در مورد مشتريان هدف و سطح، زمان بندي و ذات تقاضاي آنها 

  .باشد تر، مديريت بازاريابي، مديريت مشتري و مديريت تقاضا مي زبان ساده

  انتخاب طرح ارزش
چگونه در بازار خود را از ديگر رقبا متمايز ساخته،  ؛شركت، بايد در مورد چگونگي خدمت گذاري به مشتريان نيز تصميم بگيرد

ها و ارزشهايي است كه شـركت بـه مشـتري وعـده داده تـا      مزيتمجموعه  ،طرح ارزش. كند جايگاه ويژه اي براي خود ايجاد مي
درك كنيـد  . . . ت زاده شده از ج« : ت، كارايي بالا در رانندگي و شور و هيجان اس)Saab(سابوعده . نيازهاي او را مرتفع سازد

كيسـه هـوا، زنـدگي را    « : آورد در مقابل، سوبارو امنيت را به ارمغان مـي . »پرواز كردن بدون جدا شدن از زمين چه حسي دارد
شعار آب  ».كند چيزي است كه سوبارو را سوبارو مياين . كند سيستم چهار چرخ متحرك، كيسه هوا را حفظ مي. كند حفظ مي

سـاخته شـده   «: ايـن اسـت   شود توليد مي) Gatorade(كه توس گاتورِيد) Propel Fitness Water(رپُِلمعدني مخصوص لاغري پ
به شـما  « شعار . كند اما در مقابل، نوشابه نيروزاي رِد بول به رفع خستگي فكري و بدني كمك مي. »براي آنها كه در حركت اند

  .در اختيار اين برند قرار گيرددرصد از بازار نوشيدني نيروزا  70باعث شده » !دده بال مي
اين طرحها پاسخ بـه يـك سـوال مشـتري     . شود برندها مي از ديگربرند  چنين طرحهاي ارزشي، باعث متمايز ساختن يك

ترين طرح ارزش ممكن را انتخاب كننـد   شركتها بايد قوي چرا من بايد بجاي رقيب، محصول شما را خريداري كنم ؟؛ دباشن مي
  .را به دست آورند مزيت رقابتي ممكن بهترينتا در بازار هدف، 
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 يابيبازار نديو فرا يابيبازار فيتعر  بخش اول  11

  گرايشهاي مديريت بازاريابي
خواسته مديريت بازاريـابي، طراحـي اسـتراتژي بـراي     

امـا  . باشـد  ايجاد رابطه سودمند با مشتريان هدف مـي 
چـه  بايد به اين استراتژيها جهت بدهد؟  اي فلسفهچه 

وزني بايد به خواسته هاي مشتري، سازمان و جامعـه  
اين خواسته ها با هم در تضـاذ   بسياري داد؟ در موارد

  .هستند
سـازمانها بـر   متفاوت وجود دارد كه  رويكردپنج 

را بـه  اسـتراتژي بازاريـابي   اساس آنها شكل گرفتـه و  
توليد، محصول، فروش، بازاريـابي و  : آورند اجرا در مي

  .ابي اجتماعيبازارياساس 

  توليد رويكرد
كـه   طـرز فكـر شـكل گرفـت    بـر ايـن    توليد رويكرد

 ــ  صــرفم ــترس ب ــه در دس ــولي ك ــده محص و  ودهكنن
. پسـندد  استطاعت خريد آن را داشته باشد، كاملاً مـي 

بنابراين، مديريت بايد تلاش خود را در جهت افزايش 
، يكي رويكرداين . سازد تمركزكارايي توليد و توزيع م

ــديمي ــاي   از ق ــه راهنم ــت ك ــرين گرايشهاس ت
  .فروشندگان بوده است

برخـي مـوارد    درهنوز هم  رويكرداين 
، بازار )Lenovo(مثلاً شركت لنووو. استساز كار

رقابتي و حساس به قيمت كامپيوتر در چين را به وسيله نيروي كار ارزان قيمت، كارآيي بالا در توليد و توزيع عمده، به انحصار 
. شـود بازاريابي نزديك بيني در  منجر به  موارد كارساز است، اما ممكن استدر بعضي  رويكردبا اينكه اين . خود در آورده است

زياد بر عمليـات خودشـان، از    تمركزو ممكن است با  كنند، دست به ريسك بزرگي زده مي پيروي رويكرداين شركتهايي كه از 
  .غافل شونديعني مرتفع كردن نيازها و ايجاد رابطه با او، نيازهاي واقعي مشتري 

  محصول رويكرد
مند كالايي است كه بهترين كيفيـت، بـازده و خصوصـيات ابتكـاري را      ن ايده تكيه دارد كه مشتري علاقهبر اي محصول رويكرد

  .دشو مي متمركزبازاريابي بر بهبود مستمر محصول  استراتژي، رويكرداين در . داشته باشد
بر محصولات شركت ممكن است  صرفتأكيد اما . باشد ي ميكيفيت و بهبود محصول بخش مهمي از بيشتر استراتژيهاي بازارياب

توليد كنند، همـه   يكنند اگر بتوانند تله موش بهتر بعضي از توليد كنندگان تصور ميمثلاً . به نزديك بيني بازاريابي منجر شود
گردند و ايـن   خريداران به دنبال راه حل بهتري براي مشكل موش مي! شوند مي هشوكآنها آيد، اما معمولاً  دنيا به دنبال آنها مي

راه حل بهتر ممكن است يك اسپري شيميايي، خدمات دفع موش و يا هر چيزي كه بهتر . الزاماً به معني تله موش بهتر نيست
 شـكلي جـذاب  كه توليد كننده آنرا بـه  رسد  از اين گذشته، تله موش بهتر تنها در صورتي به فروش مي. از تله موش است باشد

طراحي، بسته بندي و قيمت گذاري كرده باشد؛ آنرا از طريق شبكه توزيع مناسبي توزيع كرده باشد؛ توجه مردم را به آن جلب 
  .كرده باشد؛ و مشتريان را متقاعد كند كه اين، محصول بهتري است

 شـما بـال   بـه  . كنـد  هم بدن و هم مغز را زنده مـي «رِد بول نوشابه انرژي زا : طرح ارزش
 .»دهد مي

  رويكرد توليدرويكرد توليد
ــان    ــدگان خواهــ ــرف كننــ مصــ
محصولي هسـتند كـه در دسـترس    

را داشـته   بود و استطاعت خريد آن
 .باشند

  رويكرد محصولرويكرد محصول
منــد  مشــتريان بــه محصــولي علاقــه

هستند كه بهترين كيفيت، بـازده و  
اشــــته باشــــد؛ خصوصــــيات را د

بنابراين سـازمان بايـد تمـام انـرژي     
ــتمر   خـــود را صـــرف بهبـــود مسـ

 .محصول بنمايد
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 مديريت رابطه سودمند با مشتري :بازاريابي  1فصل  12

  فروش رويكرد
كند كه فروش شركت تنهـا در صـورتي بـه ميـزان كـافي       تأكيد مي رويكرد؛ اين هستند فروش رويكرد ي بسياري پيروشركتها

 ؛ يعنـي رود معمولاً براي كالاهاي ناخواسته بكار مي رويكرداين . كند تلاشزياد  معرفي و فروش زمينهدر  خواهد بود كه شركت
چشم انـدازها  بايد  شركتهاي اين بخش بازار. كنند، مثل بيمه و اهداء خون كالاهايي كه خريداران معمولاً به خريد آنها فكر نمي

  .آنها به فروش برسانندسودمندي محصولات را بر اساس و  قرار دادهبررسي  را مورد
يـابي بـه    تأكيد اين اسـتراتژي بـر دسـت    .ته چنين روشهاي تهاجمي ممكن است ريسك زيادي نيز در بر داشته باشندالب

معمـولاً هـدف  فـروش     .معاملات منجر به فروش بوده و به ايجاد رابطه هاي طولاني مدت و ارزشمند با مشتري توجهي نـدارد 
فرض بر اين است كه مشتريان محصولات را كـه  . ازار خواهان آن استچيزيهايي است كه توليد شده، نه توليد محصولاتي كه ب

هم دوست نداشته باشند، موضوع را فراموش كـرده و بـاز هـم آنـرا     اگر . اند، دوست خواهند داشت در نتيجه چرب زباني خريده
  .اما اين فرض معمولاً فرض درستي نيست .خرند مي

  بازاريابي رويكرد
شناخت نيازها و خواسته هاي بازار هدف و مرتفع ساختن آن بـا   مستلزم، رسيدن به اهداف سازماني بازاريابي رويكردبر اساس 

بازاريابي، تمركز بر مشتري و ارزشهاي مور نظـر آن، مسـير    رويكرددر . باشد ميرضايتمندي مورد انتظار به صورتي بهتر از رقبا 
بازاريـابي،  تأكيـد بـر     ردرويكاست، در  "بساز و بفروش"بر خلاف فلسفه مبتني بر محصول كه شعارش  .استفروش و منفعت 

يك شكارچي نگاه  چشمدر اين فلسفه، نه تنها به بازاريابي به . باشد مي "حس كن و به آن جواب بده"و شعار آن  بودهمشتري 
شود، بلكه ديدگاه باغباني است؛ يعني كار ما پيدا كردن و شكار كردن مشتري مناسب براي محصـول توليـد شـده نيسـت،      نمي

  .توليد محصول مناسب براي مشتري استبلكه تلاش ما 
اسـت؛ از   نفروش، درون به بـرو  رويكردچشم انداز . كند را با هم مقايسه ميبازاريابي  رويكردفروش و  رويكرد 3-1 تصوير

بـه   ،شود و با بكارگيري نيروي زيـادي در بخـش معرفـي و فـروش     كارخانه شروع شده، بر محصولات فعلي كارخانه متمركز مي
يـابي بـه فـروش     دست -شود به طور كلي بر چگونگي غلبه بر مشتري توجه مي رويكرددر اين . يابد دمندي دست ميفروش سو

  .كند كوتاه مدت و توجه بسيار كم به اينكه چي كسي و براي چه خريد مي
هرب كلر، مدير اجرايي خطوط هوايي سـاوت وسـت در ايـن    . بازاريابي، برون به درون است رويكرد، چشم انداز  در مقابل

اگـر مـا    « :گويـد  مچنين يكي از مديران اجرايي فورد ميه .»ما بخش بازاريابي نداريم؛ ما بخش مشتري داريم«: گويد مورد مي
بازاريابي، از تعريف دقيق بازار شروع شده، بر نيازهاي  رويكرد .9»مشتري مدار نباشيم، ديگر ماشينهاي ما وجود نخواهند داشت

ايـن روش   ،در عـوض . آورد گذارد را به صورت يكپارچه در مي مشتريان متمركز شده و كليه فعاليتهايي كه بر مشتري تأثير مي
  .شود منجر به روابط ماندگار با مشتريان مناسب بر اساس ارزش مورد نظر مشتري و رضايت او مي

. ي بـيش از پاسـخگويي بـه نيازهـاي بيـان شـده و واضـح مشـتري اسـت         يبازاريابي نيازمند كارها رويكردپيروي از  ،اغلب
هاي جديد  شنا شده، ايدههاي آنها آ دهند تا با خواسته تحقيق قرار مي، مشتريان فعليشان را عميقاً مورد مشتري مدارشركتهاي 

 ـ. ارتقاء محصولات را بررسي كنند محصول و خدمات را جمع آوري كنند و پيشنهادهاي  ودهاين شركتها، وقتي نيازها مشخص ب
  .به نحو مطلوبي اثر بخش هستند ،و مشتري بداند كه واقعاً دنبال چه چيزي است

  رويكرد فروشرويكرد فروش
مصرف كنندگان تنها در صـورتي  

ــزان محصــولات  ــه مي شــركت را ب
ــي  ــداري م ــافي خري ــه   ك ــد ك كنن

 شركت در زمينه معرفـي و فـروش  
 .زياد تلاش كند

  رويكرد بازاريابيرويكرد بازاريابي
زاريـابي،  در اين فلسفه مـديريت با 

رسيدن به اهداف سازماني در گرو 
هاي بـازار   شناخت نيازها و خواسته

هـــدف و مرتفـــع ســـاختن آن بـــا 
رضايتمندي مورد انتظار به روشـي  

 .باشدبهتر از رقبا مي
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 يابيبازار نديو فرا يابيبازار فيتعر  بخش اول  13

در بســياري از مــوارد، مشــتريان   
دانند كه دنبال چه چيزي هسـتند و   نمي

مـثلاً،  . يا حتي چه چيزهاي ممكن است
قاضـي تلفـن   سال قبل چنـد نفـر مت   20

همــراه، دســتگاه فكــس، كپــي خــانگي، 
، DVDساعته بـرخط، پخـش    24فروش 

اي در ماشـين   يابي ماهواره سيستم جهت
و يا كامپيوتر قابـل پوشـيدن بودنـد؟ در    

مـدار  -به بازاريابي مشترياين موقعيتها، 
شـناخت نيـاز مشـتري     نياز داريم؛ يعني

حتي بهتر از خود او و ساخت محصولات 
دماتي كـه نيازهـاي پيـدا يـا     يا ارائـه خ ـ 

ــده مرتفـــع  ــال و آينـ ــان را در حـ  پنهـ
) 3M(يكـي از مـديران تـري ام    .سازد مي
هدف ما اين است كه مشتري «: گويد مي

خواهد برود، راهنمايي  را به جايي كه مي
كنيم؛ حتـي قبـل از اينكـه بدانـد كجـا      

  .»خواهد برود مي

  بازاريابي اجتماعي رويكرد
سـوال را  اين بازاريابي اجتماعي  رويكرد
صـرف   رويكـرد كه آيا در  كند مي مطرح

بازاريـــــابي تضـــــاذ بـــــين 
ــته ــدت    خواس ــاه م ــاي كوت ه

مصرف كننده و رفاه بلند مدت 
او مورد چشم پوشي قرارگرفته 

كه به  آيا شركتي. است يا خير
بازاريـابي   رويكـرد در  را نيز مـورد توجـه قـرار داده اسـت؟     دراز مدتپردازد، رفاه آنها در  مشتريان مي كوتاه مدترفع نيازهاي 

 .بهبود بخشـد آنرا كه خوشبختي مصرف كننده و اجتماع را فراهم كرده يا  وداجتماعي، استراتژي بازاريابي بايد طوري تنظيم ش
بينيد كه غـذاهاي خـوش    اي بسيار بزرگي را مي امروزه فروشگاههاي زنجيره. گيريدرا در نظر ب )Fast Food(غذاي فوري تصنع

بسياري لب  در حال حاضر، از مصرف كنندگان و گروههاي طرفدار محيط زيست. كنند عرضهطعم و مناسب را با قيمت معقول 

   4-1تصوير 
سه موضوع اساسـي در خـط   

  مشي بازاريابي اجتماعي

 ن عمومي شده، كردند محصولاتي كه الا سال قبل هم بسياري تصور نمي 20حتي:مدار-بازاريابي مشتري
مواردي چون تلفن همراه، كامپيوتر لپ تاپ، آي پاد، دوربين ديجيتال و اصلاً امكان دارد وجود داشته باشد؛ 

 .بازاريابان بايد نياز مشتري را حتي بهتر از خود او درك كنند... 

  اجتماعياجتماعي  رويكرد بازاريابيرويكرد بازاريابي
ــك اصــل از   ــدايت  ي ــابي ه بازاري

شـــده كـــه در آن شـــركت بايـــد 
تصميمات مناسـب بازاريـابي را بـا    

ــته  ــه خواس ــه ب ــاي مصــرف   توج ه
كننده، الزامات شركت، مصـلحت  
ــده و    ــرف كننـ ــدت مصـ ــد مـ بلنـ
مصلحت بلند مـدت جامعـه اتخـاذ    
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 مديريت رابطه سودمند با مشتري :بازاريابي  1فصل  14

. كنـد  را توليد مي) Monster Thickburgur(غذاهايي مثل كلفت برگر غولها) Hardee(مثلاً فروشگاه هاردي.اند به اعتراض گشوده
چهار لايه گوشت خوك، سه لايه پنير آمريكـايي، سـس مـايونز و نـان      گوشت گوساله، يگرم 150دو قطعهاين ساندويچ شامل 

مـك دونالـد و برگـر كينـگ هـم هنـوز غذاهايشـان را بـا          .گرم چربـي دارد  102كالري و  1420غذا اين . باشد چرب شده مي
دند كه همبرگـر،  كارشناسان خبره معتق. شود لا بوده و باعث گرفتگي رگها ميداراي چربي ترانس باكنند كه  روغنهايي سرخ مي

بـه مقـدار   غذاها،  امروزه .زميني سرخ شده و اغلب غذاهاي فوري ديگر داراي چربي و نمك زيادي هستند مرغ سرخ شده، سيب
سـته بنـدي مناسـبي عرضـه     ايـن محصـولات، در ب  . شوند كه منجر به اپيدمي چاقي در سطح ملي شده اسـت  مي زيادي عرضه

اي غـذاي   بنـابراين فروشـگاههاي زنجيـره   . اسـت و آلودگي محيط زيست شده  زبالهشوند، اما همين بسته بندي باعث ايجاد  مي
اسـت باعـث صـدمه زدن بـه سـلامت      طـرف كـرده انـد، ممكـن     نياز كوتاه مدت مصرف كنندگان را بـا موفقيعـت بر  فوري كه 

  10.يطي در بلند مدت شوندمحزيست كنندگان و مشكلات  مصرف
 كنيد، شركت بايد در استراتژي بازاريابي خـود، تعـادلي بـين سـه موضـوع اصـلي       ملاحظه مي 4-1 تصويرهمانطور كه در 

، يكـي از  )Johnson & Johnson(جانسـون انـد جانسـون   . مصـلحت جامعـه   هاي مشـتري و  منفعت شركت، خواسته: برقرار كند
موارد مهم از ديدگاه اين شركت كه بر درستكاري، كمال و توجه به مردم قبل از توجـه بـه   . استشركتهاي موفق در اين زمينه 

بر طبق اين سـند، جانسـون   . تهيه شده است ،)Our Credo(كند، به صورت سندي رسمي با نام عقيده ما منافع مادي تأكيد مي
تحمــل ضــرر انــد جانســون حاضــر اســت م
 اي از توليـدات  هنگفتي بشود ولي مجموعـه 

 .خود را به بازار نفرستد
به مورد غم انگيزي توجه كنيد كـه در  
آن هشــت نفــر بــر اثــر بلعيــدن كپســولهاي 

كـه   )Tylenol(نولسيانور بـا تـايل   به آغشته
 اسـت ند جانسون جانسون اَبرندهاي يكي از 

هرچند جانسون انـد جانسـون   . كشته شدند
متوجه شـد كـه ايـن قرصـها تنهـا در يـك       

 شده بودند، نـه در كارخانـه،   جابجافروشگاه 
ازار جمـع آوري  كليه توليدات خود را از ب اما

ميليـون   100اين عمل بـراي شـركت   . كرد
امـا، در دراز مـدت،   . دلار هزينه در بر داشت
ل باعث شد اعتماد و جمع آوري سريع تايلنو

گان بــه ايــن مــارك كننــد وفــاداري مصــرف
ي از هنوز هم تـايلنول يك ـ  .افزايش پيدا كند

معروف در بـازار قرصـهاي تسـكين     برندهاي
مديريت جانسون اند جانسـون  . باشد درد مي

ياد گرفت كه انجام كار درست هـم بـه نفـع    
رالــف . شــركتبــه نفــع مــردم اســت و هــم 

مدير عامل جانسـون  ، )Ralf Larsen(لارسن
مـا،   سـند عقيـده  بـه  : گويـد  اند جانسون مي

نبايد بـه عنـوان يـك برنامـه     
...  مــاعي نگــاه كــرد،رفــاه اجت

. بلكه فقط تجارت خوبي است
اگر ما عادت كنيم كه هميشه 
كار خوب را انجـام دهـيم، در   

 كند كه افراد از منفعـت   جانسون اند جانسون، در سند عقيده ما، تأكيد مي:خط مشي بازاريابي اجتماعي
ميليـون دلار بـراي شـركت     100اقدام سريع اين شركت در جمـع آوري داروي تـايلنول،   . مادي مهمتر اند

 .ين علامت تجاري را بسيار زياد كردهزينه داشت، اما وفاداري و اطمينان مردم به ا
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 يابيبازار نديو فرا يابيبازار فيتعر  بخش اول  15

بدينسان، فداكاري جانسون اند جانسون براي مصرف كنندگان و ياري عمومي، باعث شـده  . دهد بازار پاداش ما را مي ،پايان روز
  11.آور در آمريكا باشداست كه اين شركت يكي از شركتهاي مورد تحسين و سود

  ي يكپارچهآماده كردن طرح و برنامه بازارياب
را كند و نحوه ايجـاد ارزش بـراي آنهـا     مشترياني كه شركت به آنها خدمت مي در موردكلي  ياستراتژي بازاريابي شركت، طرح

ارزش مورد نظر به مشتري هدف ارائه  هدف آن ارائه كهپردازد  ميبرنامه بازاريابي به تهيه ، بازارياب پس از آن. دماين ترسيم مي
اين برنامـه از آميختـه بازاريـابي    . كند مي برقراربرنامه بازاريابي، با عملي كردن استراتژي بازاريابي، رابطه با مشتري را . دباش مي

  .باشد ژي بازاريابي ميتاي از ابزارهاي شركت براي اجراي استرا كه مجموعهتشكيل شده 
محصـول، قيمـت،   : هسـتند پـي معـروف    چهار گروه تقسيم بندي شده اند كه به چهار بهاي اصلي آميخته بازاريابي ابزاره
بايد تصميم ). محصول(شركت براي ارائه طرح ارزش خود به مشتري، بايد ابتدا پيشنهاد ارضاي نياز را ايجاد كند. رويجمحل و ت

رائـه ايـن پيشـنهاد بـه مشـتري      ؛ همچنين بايد در مـورد نحـوه ا  )قيمت(ندك بگيرد كه اين پيشنهاد را به چه قيمتي عرضه مي
سرانجام، بايد با مشتري هدف در مورد پيشنهاد ارتباط برقرار كرده و شايستگي پيشـنهاد را بـه آنهـا    ). محل(گيري كند تصميم

اي بـه وجـود آورد كـه     امع و يكپارچـه سازمان بايد همه اين ابزارها با هم تركيب كرده و برنامه بازاريابي ج ـ). رويجت(نشان دهد
را بـا جزئيـات   در فصل بعدي، برنامه بازاريابي و آميخته بازاريابي .ارزش مورد نظر را به مشتري انتخاب شده مخابره و ارائه كند

  .بيشتري مورد بررسي قرار خواهيم داد

  ايجاد رابطه با مشتري
ازهاي مشتري، طراحي اسـتراتژي مشـتري مـدار بازاريـابي و ايجـاد برنامـه       نيو بازار  درك -فرايند بازاريابي پس از سه گام اول

  .ايجاد رابطه سودمند با مشتري: رسيم نيز مي باشد، مي مهمترين گام كهبه گام چهارم نوبت  -بازاريابي

  )مام(مديريت ارتباط با مشتري
تـا  . ، شايد مهمتـرين مفهـوم بازاريـابي نـوين باشـد     ماميا ) Customer Relationship Management(يمديريت ارتباط با مشتر

ايـن تعريـف شـامل مـديريت اطلاعـات      . شـد  مديريت اطلاعات مشتري تعريف مي كردعنوان عملچندي قبل، مام، مختصراً به 
ايـن  . تمـاس در راسـتاي حـداكثر سـازي وفـاداري مشـتري بـود        نقاطتفصيلي در مورد هر كدام از مشتريان و مديريت دقيق 

  .ابي با جزئيات بيشتر شرح خواهيم دادفعاليتهاي محدود مام را در فصل چهارم، هنگام بررسي سيستم مديريت اطلاعات بازاري
 ياين مفهوم به طور گسـترده شـامل فراينـد   . تري است شامل مفهوم گسترده مديريت ارتباط با مشترياما تعريف جديد 

اين تعريف همه جنبه هاي . شود او منجر ميرابطه سودمند با مشتري از طريق ارائه ارزشهاي بالاتر به  حفظاست كه به ايجاد و 
  .شود مي را شامل ، نگهداري و زياد كردن مشتريان جذب

  ارزش و رضايت مشتري: بلوكهاي سازنده ارتباط
مشـتريان رضـايتمند، معمـولاً    . باشـد  برتر و رضايتمندي زياد مياي بادوام با مشتري، ايجاد ارزشهاي  كليد اصلي برقراري رابطه

  .كنند و شركت را بيشتر در تجارت خود سهيم مي شدهبه مشتريان وفاداري تبديل 

مــــديريت ارتبــــاط بــــا مــــديريت ارتبــــاط بــــا 
  ))CCRRMM((مشتريمشتري

ــد سراســري ايجــاد و حفــظ    فراين
رابطه سودمند با مشـتري از طريـق   
ــر و جلـــب   ــهاي برتـ ــه ارزشـ ارائـ

 .رضايت او

  ارزش درك شده مشتريارزش درك شده مشتري
ارزيابي مشتري از تفاوت بين همه  

هـاي پيشـنهاد بـازار     مزيتها و هزينه
 .نسبت به پينشهاد رقيب
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 مديريت رابطه سودمند با مشتري :بازاريابي  1فصل  16

معمولاً مشتريان بايد از بين تعداد زيادي محصولات . جذب كردن و حفظ مشتري كار سختي است ارزشمندي نزد مشتري
ارزش درك شـده از ديـد    بيشـترين  كنـد كـه   از شـركتي خريـد مـي   مشتري، . و خدمات مختلف، انتخاب خود را انجام دهند

هـاي پيشـنهاد    بين همه مزيتها و هزينه تفاوتي مشتري از ارزيابيعني  ؛كند مي ارائهرا  )Customer Perceived Value(مشتري
  .بازار نسبت به پيشنهاد رقيب

به عنوان مثال، مشتريان خودرو 
 )Prius(هيبريــــد تويوتــــا پــــرايس
 .آورنـد  مزيتهاي مختلفي بدسـت مـي  

ت بارزترين مزيت، مصرف كمتر سوخ
اما مشتري با خريد اين خودرو، . است

شــأن و منزلــت خاصــي نيــز بدســت 
راندن پرايس نشانه اين است  .آورد مي

كه دارنده آن نسبت به محيط زيست 
 .كنـد  احساس مسئوليت بيشتري مـي 

خواهـد در مـورد    وقتي مشـتري مـي  
ايـن  خريد اين خودرو تصميم بگيرد، 

مسائل و ديگـر ارزشـهاي درك شـده    
پـولي،   هاي س را با هزينهداشتن پراي

ــه    ــي مقايس ــلاش، و روح ــعي و ت س
بـر ايـن ارزش داشـتن    علاوه . كند مي

ــر    ــتن ديگ ــا ارزش داش ــرايس را ب پ
خودروهاي هيبريدي و غير هيبريدي 

ــي  ــه م ــز مقايس ــد ني ــت،  .كن در نهاي
ــي   ــاب م ــودرويي انتخ ــه   خ ــود ك ش

  .بيشترين ارزش درك شده را داد
لاً هزينـــه و مشـــتريان معمـــو 

ارزش كالا را بـه درسـتي و بـه طـور     
، بلكــه دهنــد واقعــي تشــخيص نمــي

 .مبناي عمل ارزش درك شـده اسـت  
تـرين   پرايس كم مصرفمثلاً، آيا واقعاً 

در واقــع، ســالها بايــد خـودرو اســت؟  
شـود، برابـري    ت مـي صرفه جويي حاصل از مصرف كمتر خودرو را پس انداز كرد تا با هزينه بيشتري كه براي خريد آن پرداخ ـ

مالك خـودرو   69،000بررسي كه جديداً بر روي . اند كنند كه ارزش واقعي را به دست آورده اما خريداران پرايس تصور مي .كند
ارزش درك شـده  تـرين مشـتريان هسـتند و     دارندگان پرايس از نظر مصرف سـوخت مشـعوف  دهد كه  صورت گرفت نشان مي

  12.ديگري بيشتر است ، از هر خودرومالكان اين خودرو
اگر كـارايي  . ، بستگي به كارايي درك شده محصول در مقايسه با انتظارات او داردرضايتمندي مشتري رضايتمندي مشـتري 

ند خواهـد  اگر كارايي در حد انتظارات او باشـد، رضـايتم  . او ناراضي خواهد شدمحصول كمتر از حد مورد انتظار مشتري باشد، 
  .خواهد شد بسيار راضي يا مشعوف از انتظار مشتري باشد، او  بود، و اگر كارايي بيش

 همه خواهد در مورد خريد اين خودرو تصميم بگيردمشتري ميوقتي : ارزش درك شده مشتري ،
مزيتهاي داشتن اين خودرو را با مزيتهاي داشتن ديگر خودروهاي  هيبريدي يا غيـر هيبريـدي مقايسـه    

 .كند مي

  ارزشمندي نزد مشتريارزشمندي نزد مشتري
تفاوت بين ارزش كل نزد مشتري  

 .و هزينه كل نزد مشتري

  رضايتمندي مشتريرضايتمندي مشتري
مقــداري از ميــزان كــارائي درك  

ــارات    ــا انتظ ــه ب ــده محصــول ك ش
 .مشتري تطابق دارد
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 يابيبازار نديو فرا يابيبازار فيتعر  بخش اول  17

شركتهاي برجسته بازاريـابي،  
بــه رضــايت مشــتريان مهــم اكتفــا 

اكثــر مطالعــات نشــان . كننــد نمــي
جـر  رضايت زياد مشتري مندهد  مي

شـود كـه    به افزايش وفاداري او مي
ــه  ــث در نتيج ــتر  باع ــارايي بيش ك

ــركت ــد  ش ــد ش ــركتهاي . خواه ش
ــاهوش ــه  ،بـ ــان بـ ــد توانشـ در حـ

بعد سـعي   دهند، مشتريان وعده مي
تعهـدات   بـيش از كنند چيـزي   مي

ــه كننــد  ــه مشــتري ارائ  .خــود را ب
ــا   ــه تنهـ ــعوف، نـ ــتريان مشـ مشـ

كننـد، بلكـه    خريدشان را تكرار مي
شان در مورد محصول را تجربه خوب

  )مراجعه كنيد 1-1در عملبه بازاريابي ( .كنند به مشتريان ديگر نيز منتقل مي
رف بكـار بـردن مجموعـه      هـا و   خـط مشـي  اي از  سازمانها بايد توجه داشته باشند كه براي داشتن مشتريان مشـعوف، صـ

بايد اين طرز فكر را در سطح كل سازمان پياده كـرده و  بلكه . تواند منجر به ارزش و خدمات منحصر به فرد شود نمي عملكردها
  13:به اين مثال توجه كنيد. آن را به بخشي از فرهنگ سازماني تبديل كنند

يـك   توانسـت  مـي  بـا ايـن پـول   . دلار 45،000به قيمت  خودرويي ؛خرد خود را مي زومردي اولين خودروي لكس
خود را تحويل گرفته و به سمت  عزيزماشين . انتخاب كرده است را زو، اما لكسبخرديا كاديلاك بي ام وِ، مرسدس، 

دهـد و از   ماشين بـه او احسـاس متفـاوت بـودن مـي     چرم تزئينات داخلي لذت تازگي بوي  .كند منزل رانندگي مي
شتاب بالاي خودرو  فشارد و ميشود، پدال گاز را  پشت چهارراه، وقتي چراغ سبز مي .برد فرمان نرم خودرو لذت مي

چراغها، برف پـاك كـن،   هم او را مجذوب خود كرده است؛ دستگاههاي مجلل آن  .كند ا با تمام وجود احساس مير
و گرم كن صندلي كه پشت او را در يك صبح زمسـتاني سـرد، گـرم     نگهدارنده ليوان كه وسط كنسول قرار گرفته

 اوموسيقي كلاسيك مورد علاقه  .كند ميافتد و آنرا روش  دليل ياد راديو مي بي. بخش هستند كند، همگي لذت مي
دكمـه دوم را فشـار   . گيـرد  فـرا مـي  را خودرو آهنگ شود و  پخش مي اي پيشرفتهتوسط سيستم صوتي چهار بانده 

تواند به گفتگوي مورد علاقـه   با فشار دادن دكمه سوم، مي. شود ميپخش  اوايستگاه مورد علاقه اخبار از  دهد و مي
دكمه چهارم بـه ايسـتگاه موسـيقي راك كـه مـورد      . كند سفر طولاني را از او دور مي خود گوش دهد كه خستگي

انـد كـه بـراي او     ها روي ايستگاهي تنظيم شـده  كدام از دكمهدر حقيقت، هر . علاقه دختر او است، اختصاص دارد
مكانيـك هنگـام   داند كه خودرو هوشمند است، اما آيا ذهن او را خوانده است؟ خيـر،   مشتري مي. لذت بخش است

مشتري مشعوف شده . كرده استاعمال  لكسوز جديدتنظيمات راديو را يادداشت كرده و آنها را در  ،خودرو تعويض
اين كار جزئـي از فلسـفه    فته بود كه اين كار را انجام دهدهيچكس به مكانيك نگ !اين ماشين جديد او است. است

. تـو خواهـد بـود   بـراي  هميشه او را ادامه بده، مشتري  يك مشتري را مشعوف كن و مشعوف كردن: لكزوس است
اما به استحكام رابطـه بـا مشـتري     ،نداشت، حتي يك سنتهيچ خرجي كاري كه مكانيك انجام داد، براي لكزوس 

اين اشتياق به ايجاد رابطه با مشتري در شبكه فروش . كه ارزش عمرش عددي شش رقمي است، كمك كرده است
  .ن فروشنده خودروهاي تجملاتي در سطح ايالات متحده تبديل كرده استز آنرا به بهتريسولك

كنند به رضايتمندي مشتري در حد شركتهاي رقيب دست پيدا كننـد، امـا ايـن     با اينكه شركتهاي مشتري مدار سعي مي
توانـد بـا كـاهش قيمـت يـا بهبـود خـدمات خـود،          هـر شـركتي مـي   . شود نمي مشتري رضايتمندي حداكثر شدنتلاش باعث 

هدف بازاريابي ايجـاد ارزشـمندي از    از اينرو،. شود منجر به كاهش سود ميرضايتمندي مشتريانش را افزايش دهد، اما اين كار 
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 مديريت رابطه سودمند با مشتري :بازاريابي  1فصل  18

بازارياب بايد سـعي  : دقيق دارداين هدف، نياز به موازنه . ديد مشتري به صورتي است كه سوددهي شركت نيز كاهش پيدا نكند
  .را نيز از دست ندهد منافع خوددر افزايش رضايتمندي و ارزش از ديد مشتري بكند، اما در عين حال 

  سطوح رضايتمندي مشتريابزارها و 
رتباط كه ا سطوح پاييندر . كنندتوانند سطوح مختلفي از ارتباط با مشتري را ايجاد  شركتها با توجه به مشتريان هدف خود مي

ر انـد     . اسـت  سـطح پايـه  شركت داراي مشتريان بسيار زيادي با حاشيه سود كم است، برقراري ارتباط در  مـثلاً شـركت پروكتـ
بلكه كند،  نميتايد، با تك تك مشتريان تماس تلفني برقرار  مصرف كنندگان، براي دريافت نظرات )Procter & Gamble(گَمبِل

شماره تماس رايگان جهـت پاسـخگويي بـه مشـتريان و     فراهم نمودن ، تبليغات با هدف معرفي برندبراي ايجاد ارتباط اقدام به 
كـه   قـرار دارنـد   در طرف ديگر طيف، صـنايعي . نموده است )www.tide.com(وب سايتي رسمي براي ارتباط با مشتريانايجاد 

مـثلاً  . كامل با تك تك مشـتريان هسـتند   اي جاد رابطهمند به اي اين شركتها علاقه. ي مشتري با حاشيه سود بالا دارندتعداد كم
و ديگر خريداران  )Safeway(، سيف ويِ)Wal-Mart(ول مارتتيم مشتريان پروكتر اند گَمبِل، به طور نزديك با مشترياني چون 

  .در بين اين دو حد، سطوح مقتضي ديگري از ارتباط با مشتريان وجود دارد .كنند عمده كار مي
تواننـد بـا بكـارگيري     بازاريابان مـي . اند ان را توسعه دادهمشتري برنامه هاي وفاداري و حفظكثر شركتهاي پيشتار، امروزه، ا

مثلاً . كمك كنندنيز ابزارهاي بازاريابي ويژه، علاوه بر افزايش رضايت و ارزش از ديد مشتري، به تحكيم ارتباط با مصرف كننده 
ها، براي مشترياني كه متناوباً يـا در حجـم    اند؛ در اين برنامه نموده تكرار شوندهبازاريابي رنامه بسياري از شركتها اقدام به ارائه ب

شركتهاي هواپيمايي برنامه اي با عنوان مسـافران   ،در اين زمينه. شود گرفته مياي در نظر  فيفهاي ويژهكنند، تخ زياد خريد مي
ركتها كننـد و سـوپرما   هاي بهتـري ارائـه مـي   اقهتلها به مشتريان دائمي خود اتاند،  طراحي كرده )Frequent-flyer(تكرار شونده

نيمـان   .هـا هـم بسـيار ديـدني هسـتند      برخـي از ايـن برنامـه    .انـد  ان ويژه خود در نظر گرفتـه يتخفيفهاي حمايتي براي مشتر
  :را ايجاد كرده است) InCircle(براي تقدير از مشتريان بسيار خوبش، برنامه جايزه اين سركل) Neiman Marcus(ماركوس

ل اعضاي اين ستـا   دلار از طريق كـارت اعتبـاري نيمـان مـاركوس خريـد كننـد       5،000حداقل بايد سال  هررك
بـه ازاي هـر دلار، يـك     گيرنـد؛  امتياز مي يهر خريدآنها با  .شرايط استفاده از جايزه اين شركت را داشته باشند

از صـرف نهـار در يكـي از بهتـرين      تـوان خريـد؛   يـن امتيازهـا هـر چيـزي مـي     بـا ا . گيرد به آنها تعلق ميامتياز 
يـا دوره  ) امتيـاز  25،000(گرفته تا يك دستگاه سـينماي خـانگي سـوني   ) امتياز 5،000(هاي نيويورك رستوران

در تواننـد   اعضاي اين سركل مي). امتياز 50،000(باها شماليآموزشي سه روزه گاو بازي به همراه هزينه سفر به 
ميليون امتيـاز يـك پيـانو بـزرگ      5/1روزه در جزاير كارائيب بروند  و با  6امتياز به سفر دريايي  500،000ازاي 

منـدال كـه بـا    . كت سفارشي جـِي : باشند هاي ويژه هم شامل اين موارد مي بعضي از جايزه.  ياماها داشته باشند
ركل و بـا ادوات   دلار قيمت دارد؛ كنسرت  200،000پوست سمور درست شده و  اختصاصي در ساختمان اين سـ

  14.جاز كريس بوتي
از هــم شــركتهاي ديگــر 

برنامه هـاي بازاريـابي كلوپهـا    
ــالي  ــه پشــتيباني م كــرده و ب

اي  اعضاي آنها تخفيفهاي ويژه
ــي ــد مـ ــثلاً. دهنـ ــارلي  مـ هـ

ديويدسون از گـروه دارنـدگان   
 Harley Owners( هـــارلي

Group (؛كنــد پشــتيباني مــي 
اين گروه به دارنـدگان هـارلي   

ــي  ــك م ــا   كم ــد ت ــور و كن ش
اشتياق خود از داشـتن موتـور   
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 يابيبازار نديو فرا يابيبازار فيتعر  بخش اول  19

دو : توان به اين موارد اشاره كرد از مزاياي عضويت در اين گروه مي. هارلي را با هم در ميان گذاشته و مايه افتخار يكديگر باشند
، خـدمات جبـران   اختصاصـي  نامـه  ه ياري در جاده، بيمه، برنام.H.O.G، كتاب همراه مسافرت )Enthusiastو  Hog Tales(مجله

يك موتـور هـارلي    در هنگام سفر،توانيد  كه با استفاده از آن مي "سفر كن و بران"خسارت دزدي، يك مركز مسافرتي و برنامه 
نفـر   يليـون يـك م شعبه محلـي و   1500اين كلوپ بين المللي بيش از در حال حاضر . در اختيار داشته باشيدبه صورت كرايه 

  15.داردعضو 
يـك  . گيرنـد بكـار  هم را هاي بنيادي  قيد ،مزاياي مالي و اجتماعي علاوه برتوانند  شركتها، براي ايجاد رابطه با مشتري مي

مـديريت  ترتيب آنهـا را در    و بدينهاي برخطي در اختيار مشتريان قرار دهد  تجهيزات ويژه يا سيستمتواند  مي بازارياب تجاري
در آمريكـا   فروشـندگان دارو بزرگترين عمده سون، يكي از يثلاً شركت مك كم. كند ياري  داريليست حقوق و يا انبار سفارشها،

يـاري  هـا   مشتريان را در مديريت انبارها، ورود سفارش، و مـديريت قفسـه  راه اندازي كرده تا  آنلاينيسيستم  اين شركت. است
جراحي قرار داده تا تأمين سفارشها و مديريت اجزاء -عرضه كننده تجهيزات پزشكيهمچنين امكاناتي در اختيار مشتريان . كند

  ١٦.لازم در عمل را به صورت بهينه انجام دهند

  طبيعت در حال تغيير ارتباط با مشتري
در گذشته شركتها با تمركـز بـر بازاريـابي انبـوه، هـر      . ارتباط بين مشتريان و شركتها در حال تغييرات چشمگير است روشهاي

كردنـد، امـا امـروزه شـركتها پـس از انتخـاب دقيـق         آنچه در توان داشتند را صرف معرفي عمومي خود و محصولات خود مـي 
در روش ارتباط  ي مهمروندهابرخي در اينجا . و پردوام تري برقرار كنند واسطه بيكنند تا ارتباط  مشتريان مورد نظر، تلاش مي

  .دهيم قرار ميبررسي شركتها با مشتريانشان را مورد 

  اند  ياني كه با دقت بيشتري انتخاب شدهبرقراري ارتباط با مشتر
بـه هـر    ،يكسـان بـه روشـي   فـروش   ؛ يعنـي ندبر ميرا بكار روش بازاريابي انبوه همچون گذشته، امروزه، شركتهاي بسيار كمي 

بايد  در عوض سودمند نيست و شانمشتري براي اند كه ارتباط با هر متوجه شده بازاريابانديگر بيشتر . خريدار استمشتري كه 
 مديريت ارتباط گزينشيدر اين روش كه به  .هدف قرار دهنددارند را  يسود بيشتركه مشتريان تعدادي كمتري از كنند  سعي 

ضـرر دارنـد را حـذف كـرده و بـا       شده، شركت با بكارگيري تحليل سودمندي مشتري، آنهايي كه فقـط بـراي شـركت   معروف 
مشـخص  وقتـي مشـتريان مناسـب    . نـد ك صرف جلب رضايت بيشتر آنها  مـي را گيري مشتريان سودمند، تمام توان خود  هدف
  .آورد وفاداري آنها را بدست ميآنها را جذب كرده و  با ارائه پيشنهادهاي جذاب و ويژه، شركت دشدن

كنار آنها را احتمالاً  تبديل كند،به مشتريان سودمند را آنها شركت نتواند ؟ اگر كردبايد  كاراما با مشتريان غير سودمند چ
و يا اينكه هزينه خـدمات دهـي بـه آنهـا از درآمـد حاصـله        دارندغير منطقي  رفتار بسيار؛ اين جور مشتريان يا خواهد گذاشت

حسـاب، عملكـرد حسـاب،     مانـده ميـانگين  ي چون مختلف را بر اساس عوامل مشتري امروزه سودآوريبانكها مثلاً . بيشتر است
ه مانـده حسـاب   سودآوري ك ـمشتريان در بيشتر بانكها . كنند ارزيابي مياستفاده از خدمات، مراجعه به شعبه و متغيرهاي ديگر 

با مشتريان بي ثمري كه مانده حسـاب كمـي دارنـد،     اما، )نازشان خريدار دارد(گيرند مورد توجه قرار مي به شدتدارند،  بالايي
ايـن بانـك   است؛ روش متفاوتي را در پيش گرفته ) ING DIRECT(اينج دايركت  با اين وجود. گيرد برخورد خوبي صورت نمي

با آنهـايي كـه   خود حفظ كرده و ارتباط خدمات پر هزينه را نداشته و زياد خواهان توجه نيستند را  دريافتمشترياني كه توقع 
  17.كند حفظ كردنشان هزينه زيادي در بر دارد را قطع مي

اين بانـك خـدمات   . باشد خدمات مالي مياي غذاي فوري در صنعت  زنجيرههاي  اينگ دايركِت همچون رستوران
ور كلـي از  دهد و بـه ط ـ  كوتاه مدت و بلند مدت و وام خانه را ارائه مي گذاري ي سرمايهمختلفي از جمله حسابها

در حال حاضر سود اين شركت به شدت در حـال افـزايش بـوده و سـال      .كند چيزهاي بيهوده و اضافه دوري مي
بانك بـا  اين . اتشده ارتباط رمز موفقيت اينگ در چيست؟ مديريت گزينش. درصد رشد كرده است 200گذشته 

ها را  درصد تراكنش 75ها،  از سوي ديگر براي جبران اين نرخ. كند مشتريان كم دردسر را جذب ميبهره بالا   نرخ
به صورت آن لاين انجام داده، ملايمت كمتري در برخورد با مشتريان به خرج داده و به ارائه خدمات پايـه اكتفـا   
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حـذف  . گـذارد  العاده را به سادگي كنار مي واهان خدمات فوقخواقعيت اين است كه اينگ، مشتريان . كرده است
ها تـا يـك سـوم ميـانگين صـنعت       كردن اين  مشتريان كه وقت زيادي را بايد صرف آنها كرد، باعث شده هزينه

  .كاهش پيدا كند
كـار وقتـي   هايمان را پايين نگه داريم و ايـن   ما بايد هزينه«: گويد آركادي كولمان، مي مدير اجرايي اين شركت،

 25/5وقتي هر تماس تلفني به طور ميانگين براي مـا  . العاده هستند، ميسر نيست دمات فوقمشتريان خواهان خ
 100،000 وجود ،شود دلار عايدمان مي 12دلار هزينه در بر دارد و به طور متوسط از هر حساب در هر ماه تنها 

اينرو وقتي مشتري به دفعـات بـا مـا    از . سر به فلك بزندها  مشتري كه رفتار نادرستي دارند كافي است تا هزينه
خواهد برايش استثناء قائل شويم، مسئول فروشمان خيلـي رك و راسـت بـه او     گيرد يا چندين بار مي تماس مي

است به يكي از بانكهاي معمـولي مراجعـه كنيـد و آن    بهتر . خورد ببينيد، اين خدمات به درد شما نمي: گويد مي
موضوع اين است كه ما بايـد مشـترياني بيـابيم كـه خـدمات      . . . ايتان مناسب است را طلب كنيد خدمات كه بر

. كنيم شرايط را طوري برايتان مهيا كنيم كه زود بياييد و برويـد  سرويس برايشان مناسب است؛ ما سعي مي لفس
  ».نها خدمات بدهيمخواهيم به آ  اين برخورد باعث ناراحت برخي مشتريان بشود، ولي ما هم نميشايد 

  دراز مدتي برقراري ارتباط
تري با آنها برقرار  تر و بادوام و رابطه عميقكنند، بهتر به آنها خدمت كرده  وقتي شركتها مشتريان را با دقت بيشتري انتخاب مي

خواهنـد   نيستند، بلكه ميبا او  داد و ستدو انجام  جذب مشترياستراتژيهايي براي تنها به فكر طراحي امروزه شركتها . كنند مي
. كننـد  با آنها برقـرار   تر و در دراز مدتدسودمن اي رابطهكرده و  حفظرا فعلي يان مديريت ارتباط با مشتري، مشتربا استفاده از 

  .باشد و تقويت روابط سودمند با مشتريان مي حفظدر چشم انداز جديد، بازاريابي علم و هنر يافتن، 
تأكيد بر حفظ و توسعه مشتريان است؟ در گذشته توسعه بازارها و اقتصاد موفق به معني عرضه  در چشم انداز جديدچرا 

ت جمعيتي، رقبـاي پيچيـده و   تغييرا. كافي مشتريان جديد بود، اما امروزه شركتها با حقايق جديدي در بازاريابي روبرو هستند
 ياز بـازار  كسب سهمبر سر بسياري از شركتها  امرزوه .بيش از حد در بسياري از صنايع، به معني مشتريان كمتر است ظرفيت

  .با هم در جدال هستنديا در حال محو شدن  ثابت
ذب مشتري جديـد، بـه طـور    يت اين است كه جواقع. ، افزايش هزينه جذب مشتريان جديد استمسئلهاين  يكي از نتايج

اي كه اخيراً انجـام شـده نشـان     به عنوان مثال مطالعه. هزينه در بر داردبرابر راضي نگه داشتن مشتري فعلي  10تا  5 ميانگين
دلار هزينـه بـر    57دلار هزينه دارد، در حاليكه حفظ مشتري فعلي تنهـا   280داد كه در مؤسسات مالي، جذب مشتري جديد 

  18.كنند تمام تلاش خود را صرف نگهداري مشتريان سودمند فعلي مي با توجه به اين حقايق جديد،شركتها  .دارد مي

  واسطه بيارتباط 
. دارند با آنها به صورت مستقيم ارتباط برقرار كنندسعي كنند و  بسنده نمي تر با مشتريان برقراري روابط عميقبه  ديگرتها شرك

توانند هر كالايي را بدون مراجعـه   مي گر مشتريان واقعاًحال دي. بازاريابي مستقيم خيلي رونق گرفته است واقعيت اين است كه
كالاهـاي   نماينـدگان شـركتها هـم   . نندخريداري ك اًمستقيماز طريق تلفن، پست، كيوسكهاي آنلاين و اينترنت به فروشگاهها، 
خريـداري   ريـق اينترنـت  را از ط قيمـت  ري گرفته تا كامپيوترهاي پيشرفته گـران از موارد مصرفي استاندارد ادا مورد نيازشان را

  .كنند مي
ديگـر  . فروشـند  مـي مسـتقيم  محصولات و خدماتشان را فقـط بـه صـورت     و بيمه گايكو  دل، آمازونمثل  بعضي شركتها

مـثلاً سـوني دسـتگاه بـازي پلـي      . گيرنـد  مـي  بكـار به عنوان مكمل كانالهاي ارتباطي و توزيع را ارتباطات مستقيم هم  شركتها
حمايـت  تبليغـات رسـانه اي   هـا دلار   ميلينـو آنهـا را بـا    رساند و  خرده فروشان به فروش مياز طريق  را استيشن و بازيهاي آن

مشـتريانش در همـه گروههـاي سـني     هم راه اندازي كرده تا بـا تمـان   را  www.PlayStation.comسايت با اين وجود . كند مي
رويـدادها و تبليغـات، راهنمـاي بازيهـا و     رابطـه بـا   هـا، اخبـار در   جديدترين بازيدرباره اطلاعاتي اين سايت . ارتباط برقرار كند

در مـورد   ي خـود تانهاها و داس ـ نكتهبه راه انداخته تا بازيكنان، حتي انجمن برخطي را در اختيار كاربران قرار داده و پشتيباني 
  .را با هم در ميان بگذارندبازيها 

    رابطهمديريت گزينشي:  
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كنند كه  آنها روزي را تصور مي. اند ان مدل بازاريابي سده بعدي مطرح كردهبعضي از بازاريابان، بازاريابي مستقيم را به عنو
جايگـاه  با اينكه قبـول دارنـد    افراد ديگر. شود انجام ميارتباط مستقيم بين شركتها و مشتريان  طريق همه خريدها و فروشها از

. انـد  به بازار در نظر گرفتهدستيابي راي بمتفاوت  يروشآنرا تنها به عنوان ، اما باشد با اهميت و رو به رشد ميبازاريابي مستقيم 
  .را با جزئيات بيشتري مورد بررسي قرار خواهيم داددنياي بازاريابي مستقيم  17 در فصل

  يريت ارتباط با همكارانمد
كه ايجاد ارزش براي مشتري و برقراري روابط متسـحكم بـا او، بـه تنهـايي از عهـده آنهـا بـر         اند متوجه شده امروزيبازاريابان 

در بخـش   عملكـرد خـوب  بازاريابان بايد علاوه بـر  . كننداز نزديك مشاركت بايد با ديگر همكاران خود براي بازاريابي  و آيد نمي
همكاران داخل همكاري بازاريابان با . وضعيت خوبي داشته باشندنيز  مديريت ارتباط با همكارانت ارتباط با مشتري، در مديري

  .است به شدت در حال تغيير نيز شود انجام مي با هدف ايجاد ارزش بيشتر براي مشتريكه خارج شركت و 

  همكاران داخل شركت
نيازهاي مشـتريان بـه ديگـر بخشـهاي شـركت      انتقال كه بازاريابان مسئول درك مشتري و در گذشته اين طور مرسوم بود كه 

در دنياي به هـم  امروزه اما . شد توسط بخشهاي بازاريابي، فروش و پشتيباني مشتري انجام ميتنها بازاريابي  در اين تفكر. بودند
حـالا هـر   . در ارتباط هستندا مشتري به صورت مستقيم بكه نيست بخشهايي بر عهده بازاريابي تنها ديگر مسئوليت  پيوسته ما

تفكر جديد اين اسـت  . به صورت الكترونيكي علي الخصوص نند با مشتري ارتباط برقرار كنند؛توا اي مي كدام از بخشهاي وظيفه
است كـه   آني مهمتر از بازارياب«: گويد بنيانگذار شركت هيولت پاكارد، ميديويد پاكارد، . كه هر كارمند بايد مشتري مدار باشد

  19».شودواگذار بخش بازاريابي  بهتنها 
اند تـا حـداكثر ارزش    گر متحد شدهيبا يكد روند و به طور مسقل راه خود را نمي شركت هاي بخشكدام از ديگر هر  امروزه
تيمهـاي چنـد   ت مشـتري باشـند،   بجـاي اينكـه تنهـا بخشـهاي بازاريـابي و فـروش در خـدم       همچنين . كنندخلق مشتري را 

هـر  مثلاً شركت پروكتر اند گمبل، تيمهـاي توسـعه مشـتري را بـراي     . اند تشكيل شدهمشتريان  )Cross-Functional(اي وظيفه
، كه متشـكل از متخصصـان فـروش و بازاريـابي    اين تيمها . ه خود تشكيل داده استزير مجموعبزرگ خرده فروشيهاي كدام از 

كند  را طوري با هم هماهنگ ميبخشهاي مختلف شركت  اقدامات مالي و افراد ديگري است، بازار و گر مديريت عمليات، تحليل
  .شودخرده فروشان موفقيت  بيش از پيش باعثكه 

  همكاران بازاريابي خارج از شركت
راي سـاختار  ه اكثر شـركتها دا امروز. است در حال تغييرنحوه ارتباط شركت با تهيه كنندگان، كانالهاي فروش، و حتي رقبا نيز 

  .قرار دارندتحت تأثير ارتباط با ديگر شركتها  شدت  بهاي بوده و  شبكه
. كند مي متصلكه شركت را به خريدار نهايي  استكانالهاي بازاريابي شامل توزيع كنندگان، خرده فروشان و افراد ديگري 

محصول نهـايي كـه بـه     تاده محصول شروع شده و و اجراء تشكيل دهن هتري است كه از مواد اولي ، كانال طولانيزنجيره تأمين
هـاي كـامپيوتر و ديگـر اجـزاء آن،      چيـپ  شـامل مثلاً زنجيره تأمين كامپيوترهاي شخصـي  . يابد مي ادامهشود  مشتري داده مي

  .باشد ميكنند  شركت توليد كامپيوتر، توزيع كنندگان، خرده فروشان و افراد ديگري كه در بخش فروش فعاليت مي
در فعـال  ، روابط مستحكمي با كليه همكاران مديريت زنجيره تأمينكنند با استفاده از  سعي مي بسياري يشركتها امروزه

موفقيـت در جلـب   . تنها در گرو خوب كار كـردن نيسـت   ،بختي آيندهاند كه خوش اين شركتها متوجه شده. زنجيره برقرار كنند
آنها، توليد كننده فقط  نظر از. مقابل زنجيره تأمين شركت رقيب دارد رضايت مشتري، بستگي به موفقيت كل زنجيره تأمين در
اساسـي در ايجـاد رضـايت     يند كـه نقش ـ بي و را به چشم همكاراني ميفروشنده و خرده فروشي فقط مشتري نيست، بلكه هر د

تـا هـر روز   ده، برقرار كـرده  ، از يك طرف روابط مستحكمي با توليد كنندگاني كه به دقت انتخاب كرلكسوزمثلاً . مشتري دارند
خود دارد تا بـا ارائـه خـدمات     بخصوصاز طرف ديگر، سعي در همكاري نزديك با تعميرگاههاي . بخشندكيفيت توليد را بهبود 

  .پس از فروش عالي، مشتريان را هميشه راضي نگه دارد

  مديريت ارتباط با همكارانمديريت ارتباط با همكاران
همكاري تنگاتنگ با همكاران در 
بخشهاي ديگر و بيرون از شـركت  
با هدف ايجـاد ارزش بيشـتر بـراي    

 .مشتري
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 مديريت رابطه سودمند با مشتري :بازاريابي  1فصل  22

هـم   اسـتراتژيك ي بـر زنجيـره تـأمين، همكـاران    علاوه بايد خواهند تأثير گذار باشند،  اگر مياند كه  شركتها دريافتهامروزه 
اتحادهـاي  . رود بشـمار مـي  امـري غيـر عـادي     كه با رقابتي جهـاني روبـرو هسـتيم، تنهـا بـودن      در دنياي امروز. داشته باشند
مـثلاً شـركت كـامپيوتر دل،    . هستنددر صنايع و خدمات مختلف به شدت در حال گسترش  )Strategic Alliances(استراتژيك
افزارهاي آنها  اراكل آغاز كرده تا فروش سرورهاي خود و نرممايكروسافت و افزار مثل  مشتركي را با توليد كنندگان نرمهمكاري 

تا بـا هـم   آغاز كرده  زنيلآرچر دهاي كشاورزي  شركت فراورده با مشتركي راهمكاري هم ن شركت فولكس واگ .سرعت بخشدرا 
يكديگر بـه  براي كسب سود متقابل با هم رقبا  ي اوقاتحتي بعض. كنندهمكاري  سوخت بيوديزلتوسعه و بكارگيري  زمينه در

  :پردازند همكاري مي

ر   تا چند وقت پيش تايم وارنـ
و سي بي اس با هم در بـازار  

هـاي كـابلي رقابـت     تلويزيون
ــد مــي هــر دو شــركت  .كردن

مجبور بودند به شدت تـلاش  
ا بينندگان كافي براي كنند ت

كسب سودي متوسط داشـته  
از اينرو اين دو رقيـب  . باشند

ــبكه ــي   شـ ــاي اختصاصـ هـ
خودشان را كنار گذاشـتند و  
با هم يك شبكه مشترك راه 

سـال را هـدف    34-18با هم مشاركت كردند و بازار سودآور بيننـدگان   50-50اين دو به صورت . اندازي كردند
. هاي قبلي به نمـاش درخواهـد آمـد    هاي توليد شده در هر كدام از شبكه بهترين برنامهدر شبكه جديد، . گرفتند

. داريـد هاي دو شبكه را نگـه   بهترين «: گويد يكي از مديران سي بي اس مي. اين شبكه بايد از ابتدا سودآور باشد
  20».اين بهترين شروع براي يك شبكه است

تـواني   نمـي اگـر  : گويـد  المثلـي قـديمي مـي    ضـرب  «: دهد وع را اينطور توضيح ميمدير عامل قبلي يو پي اس، جيم كلي، موض
  21».تواند شكستت بدهد به آن ملحق شو و ديگر هيچكس نمي: حالا بايد بجاي آن بگوييماما . شوملحق آن  بهشكستش بدهي، 

  كسب ارزش از مشتريان
گام آخر، جذب ارزش از . شود آغاز ميبرقراري رابطه با مشتري از طريق ايجاد و ارائه ارزشهاي برتر با چهارگانه بازاريابي، فرايند 

، سـهم از بـازار و سـود    آينـده و در حـال حاضـر   فروش  كه به صورت باشد مشتري در عوض ارزش ارائه شده توسط شركت مي
كند كه به شركت وفادار باقي مانـده   خلق مي ار رضايتمندبسي براي مشتريان، مشترياني با ايجاد ارزشهاي برتر شركت. باشد مي

 خلقدر اينجا، به بررسي نتايج . باشد گذاري دراز مدت براي شركت مي اين كار همچون سرمايه در واقع. كنند و بيشتر خريد مي
  .وفاداري و حفظ مشتري، سهم از بازار و مشتريان، و دارايي مشتري: پردازيم ارزش براي مشتري مي

  او ظمشتري و حف وفادارييجاد ا
مشـعوف هـم در عـوض    مشتريان . شود مشتري ميشدن باعث مشعوف  به درستي انجام شود،مديريت ارتباط با مشتري  اگر   

داده كـه بـين   تحقيقـات نشـان   . كننـد  تعريـف مـي  خـود  وفادار باقي مانده و از شركت و محصولات آن نزد دوستان و آشنايان 
كاهشي جزئـي در ميـزان    حتي .تفاوتهاي اساسي وجود داردو كاملاً رضايتمند  رضايتمند، تا حدودي رضايتمندكمتر  مشتريان

 اوبنابراين هدف مديريت ارتباط بـا مشـتري تنهـا جلـب رضـايت      . دهد كاهش ميوفاداري او را به شدت رضايتمندي مشتري، 
  22.استاو كردن  مشعوفنيست، بلكه در واقع 
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 عمر مشتريان اقدام به ايجاد ديزني لند مخصوص  استيو لئونارد براي جذب ارزش:ارزش عمر مشتري
اگر مشتري اشتباه كرد،  :2قانون . هميشه حق با مشتري است: قانون اول. فروشگاههاي لبنياتي كرده است

 !را دوباره بخوانيد 1قانون 

بلكـه در واقـع بـه     .كه از دست دادن يك مشتري، تنها از دست دادن يك فروش نيست اند شدهمتوجه  حالا ديگر شركتها
را نشـان   ارزش عمـر مشـتري  معنـي  به اين مثال مهـيج كـه   . استدر طول دوره خريد او كل خريدهاي معني از دست دادن 

  :دهد توجه كنيد مي
اســـتيو لئونـــارد، مـــدير يـــك       

در كانكتيكات  طبقه چهارسوپرماركت 
ــورك  ــرد  و اســتو نيوي ــيار عملك بس

وقتـي يـك   «: گويد مي ؛ اودارد يموفق
مشـتري ترشـروي از فروشـگاه خــارج    

دلار از  50،000شود، از نظـر مـن    مي
هـر  چون چرا ؟ . پر زده استفروشگاه 
در طــول بــه طــور ميــانگين مشــتري 

و در كنـد،   دلار خريـد مـي   100 هفته
آيـد و   خريد مـي هفته به  50هر سال 

سال در اين منطقـه اقامـت    10حدود 
اگــر مشــتري در فروشــگاه . كنــد مــي

داشـته و بـه   تجربه  ناخوشـايندي  استيو 
ــرود، او   50،000ســوپرماركت ديگــري ب

مشـتري  ايـن  اگـر  . كرده استدلار ضرر 
هم  يديگرمشتريان تجربه بد خود را به 

نيويـورك تـايمز لقـب    باعث شـده  مشكل استيو را وادار به كاري كرده كه  اين. منتقل كند، ضرر بيش از اين حرفها خواهد بود
هاي تفريحي زمان بندي شـده،   ؛ شخصيتهايي با لباسهاي محلي، برنامهبدهدديزني لند مخصوص فروشگاههاي لبنيات را به آن 

اسـتيو كـار   . اسر فروشـگاه و شخصيتهاي كارتوني در سر حيوان، باغ وحش ويژه كودكانهايي به شكل  محل ويژه ساخت روبات
بخش جديد را به فروشگاه اصـلي اضـافه    29اما به سرعت پيشرفت كرد و  در فروشگاه كوچكي آغاز كرد، 1969 خود را از سال

اين لشگر خريداران وفادار ناشي از تلاشهاي شديد فروشگاه . مشتري دارد 250،000ش از يدر حال حاضر او در هر هفته ب. كرد
اگـر مشـتري   : 2قانون شماره . هميشه حق با مشتري است: استيو لئونارد 1قانون شماره . باشد ميت به مشتريان در ارائه خدما

  23!را دوباره بخوانيد 1اشتباه كرد، قانون 
در و وفادار تخمين زده كه هر مشتري راضي  لكسوز. دهد فقط استيو لئونارد نيست كه ارزش عمر مشتري را تشخيص مي

 دلار 12،000 هـم بـيش از   بـِل تـاكو  ارزش عمـر مشـتري در سـاندويچي    . ارزش دارددلار  600،000 ودخ ـ طول عمـر خريـد  
در واقـع ممكـن اسـت    . به صـرفه اسـت  مقرون بنابراين تلاش براي نگه داشتن و افزايش مشتريان، از نظر اقتصادي  24.باشد مي

  .در رابطه دراز مدت سود خواهد برد اماشركت در يك داد و ستد متحمل ضرر شود، 
 مشـعوف شـدن  . كه شركت بايد تمام تلاش خود را صرف ايجاد رابطه مستحكم با مشتري بكنـد  گيريم نتيجه ميبنابراين 

ايجاد رابطه عاطفي بـا محصـول يـا    باعث بلكه شود مشتري به صورت منطقي محصول را ترجيح دهد،  نه تنها باعث ميمشتري 
: نصـيحت طلايـي دارد  معروف اسـت،  بالاي آنها و وفاداري به مشتريان ال ال بين، كه بخاطر خدمات ويژه  .شود مينيز خدمات 

يكـي از   ».خواهنـد كـرد  باز گشته و بيشـتر خريـد   محصولات خوب بفروشيد و با مردم مثل انسان برخورد كنيد، آنها هميشه «
خواهيد مشتريان بيشتر وفادار باشند، بايد ثابت كنيد كه  اگر مي«: كند ميمتخصصين ارتباط با مشتري نيز اين موضوع را تأييد 

اهميت داشتن خوشبختي مشتري براي شما بايد آنقدر شديد باشد كه هر چند وقـت   .كنيد فكر ميمنافع آنها با تمام وجود به 
  25».يكبار سودآوري فوري خود را فداي آن بكنيد

  ارزش عمر مشتريارزش عمر مشتري
خريــدهاي مشــتري در طــول دوره 

 .خريد
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 مديريت رابطه سودمند با مشتري :بازاريابي  1فصل  24

  رشد سهم مشتري
يعنـي   نيـز نقـش بسـزايي دارد؛    سهم مشـتري مديريت ارتباط با مشتري موفق، علاوه بر جلب ارزش عمر مشتري، در افزايش 

شان از كيـف پـول مشـتري بيشـتر      خواهند سهم مثلاً بانكها مي. شود نسيبشان مي آن گروه كالاسهمي كه از خريد مشتري در 
خواهند سهم بيشـتري   شركتهاي خودروسازي مي. شود، سوپرماركتها و رستورانها به دنبال سهم بيشتر از معده مشتري هستند

  .بيشتر از مسافرت هستند ييي خواهان سهمهواپيما هاي شركتدر گاراژ داشته باشند و 
بـا آمـوزش   توانند  مييا  مشتريان فعلي ايجاد كنند؛نوع بيشتري براي ت توانند ميشركتها براي افزايش سهم مشتري خود 

از طريـق بيشـتر فـروختن و فـروش     كارمندان، كالاهاي بيشتري را به مشتريان معرفي كرده و ميزان فروش كالاهاي مشـابه را  
ي خود مهارت خاصي داشـته و  ميليون مشتر 50در زمينه بهبود ارتباط با سايت آمازون به عنوان مثال . افزايش دهندضربدري 

، امـروزه محصـولات   همازون كه در اصل يك كتابفروشـي بـود  آ. توانسته سهم خود از خريد هر مشتري را به خوبي افزايش دهد
بسيار متنوعي از كاست موسيقي و فيلم گرفته تا هديه و اسباب بازي، وسايل الكتريكي، وسايل اداري، وسايل باغبـاني و چمـن   

ايـن، سيسـتم   علاوه بر . استنيز در اختيار مشتريان قرار داده سيستم حراجي يك و حتي را هم عرضه كرده  اتو جواهر كاري
آمازون با ايـن تلاشـها موفـق    . كند اي با بررسي سابقه خريدهاي مشتري، كالاهاي مشابه مختلفي را نيز به او پيشنهاد مي رايانه

  .اختصاص دهد خود مشتريان را بهشده سهم بيشتري از خريدهاي 

  ايجاد دارايي مشتري
يكـي از   .توسـعه داد و رابطـه بـا او را    هحفـظ كـرد  ايد كه تنها جذب مشتري مهم نيست، بلكه بايد او را  حالا ديگر متوجه شده

ان تنها ارزشي كه شركت شما خلق خواهد كرد، ارزشي اسـت كـه از مشـتري   «: كند مشاوران بازاريابي موضوع را اينطور بيان مي
مشـتريان كسـب و كـاري نخواهيـد     بـدون  . شود؛ مشترياني كه در حاضر داريد و آنهايي كه در آينده خواهيد داشـت  ناشي مي

ديگر شركتها تنها بـه فكـر جـذب مشـتريان سـودمند      . ديدگاه مديريت ارتباط با مشتري، ديدگاهي بلند مدت است 26».داشت
خواهند آنهـا را از آن   نيستند، بلكه مي

ارزش عمر آنهـا را بدسـت   خود كنند، 
آورند و سهم بيشتري از خريدشـان را  

  .جذب كنند

  دارايي مشتري چيست؟
ــا     ــاط ب ــديريت ارتب ــايي م ــدف نه ه

ــاد   ــتري، ايجــــ ــي مشــــ دارايــــ
بيشــتر  )Customer Equity(مشــتري

طـول  ، ارزش دارايي مشـتري  27.است
و  فعلــيتنزيــل شــده مشــتريان عمــر 
واضح است كـه  . باشد ميشركت بالقوه 

هرچــه شــركت مشــتريان ســودمند و 
ــي    ــد، داراي ــته باش ــري داش ــادار ت وف

به نظـر  . مشتري آن بيشتر خواهد بود
براي ارزيابي بازده شركت، رسد كه  مي

نسـبت بـه   استفاده از دارايي مشـتري  
، فعلــي ميــزان فــروش يــا ارزش بــازار

معيار مناسبتري باشد، چون فـروش و  

  سهم  مشتريسهم  مشتري
ــد  ــه شـــركت از خريـ ــهمي كـ  سـ

مشتري در گروه كالاهايش كسب 
 .كند مي

  دارايي مشتريدارايي مشتري
مجموع كل ارزش طول عمر همـه  

 .مشتريان شركت

     كـاديلاك بـراي افـزاش ارزش عمـر مشـتري و داراي      . كاديلاك دوبـاره جـذاب شـده اسـت
  .مشتريان جوان تر را هدف گرفته استمشتري، از آگهي جديدي استفاده كرده و 
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 يابيبازار نديو فرا يابيبازار فيتعر  بخش اول  25

بـه  . كنـد  دهد، درحاليكه دارايي مشـتري وضـعيت آينـده شـركت را نمايـان مـي       گذشته شركت را نشان مي سهم بازار وضعيت
  :وضعيت كاديلاك توجه كنيد

. خودروسازي را از آن خود كردترين مشتريان صنعت ، بعضي از وفادار1980و  1970 هاي هدهكاديلاك در 
، سهم كـاديلاك از  1976در سال . آمريكايي بود تجملاتمترادف  ،كاديلاك براي نسلي از خريداران خودرواسم 

با توجه به فروش و سـهم بـازار، آينـده ايـن نـام      . درصد رسيد 51 بسيار بالايبازار خودروهاي تجملاتي به رقم 
 مشـتريان . كشـيد  اما دارايي مشتري، تصوير غم انگيزي از آينده آن را به تصـوير مـي  . تجاري بسيار درخشان بود

 .آنهـا رو بـه زوال بـود   و ارزش عمـر  ) سـال بـود   60ميانگين سنشان بـيش از  (شدند پيرتر ميبه روز روز  شركت
بدين ترتيب، بـا اينكـه فـروش و    . بودندسوار بر آخرين ماشين عمرشان  ،بسياري از مشتريانواقعيت اين بود كه 

 ـايـن وضـعيت را بـا    . بدي داشت يتسهم بازار كاديلاك بسيار خوب بود، اما از نظر دارايي مشتري وضع  م وِا يب
امـا مشـتريان    موفقيت كمي بدست آورده بـود،  ،در مبارزه براي سهم بازارو بود  اين شركت جوان .مقايسه كنيد

در سالهاي آتي، سهم بـازار و سـود   : نتيجه چنين شد .ام و، با ارزش عمر بيشتر، در مبارزه برنده شدند يجوان ب
بايـد  نمـا  . پاسخ ما نيسـت بنابراين، سهم بازار . ينده بدي در انتظار كاديلاك بودبي ام و به شدت رشد كرد، اما آ

ارزش عمر مشـتري  .  باشيمدر نظر داشته نيز را فروش آينده بلكه بايد ، توجه كنيم به وضعيت فروش فعليتنها 
، طراحـي  كـاديلاك بـا درك ايـن موضـوع     .درگيـر آن هسـتيم  امـروز  هستند كه بازي  اسامي ،و دارايي مشتري

. تـر را هـدف گرفتـه اسـت     جوانكنندگان  اي، مصرف هاي خود را به روز كرده و با برنامه تبليغاتي گسترده ماشين
موضوع مهمتر اين اسـت كـه آينـده    . درصد رشد نشان داده است 37ترتيب فروش طي چهار سال گذشته بدين 

  28.باشد بهتري در انتظار كاديلاك مي

  تريان درستبرقراري رابطه درست با مش
بايد و بوده مديريت  مندنيازرا بايد دارايي دانست كه  مشتريان. شركتها بايد دارايي مشتري خود را به دقت مديريت كنند

جالـب اسـت بدانيـد كـه همـه      . گذاري خـوبي نيسـتند   سرمايههم  همه مشتريان وفادارحتي  همه مشتريان واما . آنرا رشد داد
پـس شـركت بايـد كـدام مشـتريان را      . هسـتند  هم سودآوروفا  مشتريان بيدر مقابل بعضي از ، نيستندسودآور  مشتريان وفادار
مشـترياني كـه دائمـاً زيـاد خـرج      : تا اينجا جواب روشن اسـت «: گويد يكي از متخصصين مي؟  حفظ كندآنها را جذب كرده و 

زيـاد خـرج    امـا تكليـف كسـاني كـه گهگـاه      ».بگذاريـد كنار كنند را  كنند را نگه داريد و مشترياني كه گاهي كمي خرج مي مي
بـه روشـني    ،چه قيمتي گرفته شود بهچه تصميمي و در مورد آنها كنند چيست؟ معمولاً اينكه  كنند يا دائماً كمي خرج مي مي

  29.مشخص نيست
ا بـر ايـن اسـاس تنظـيم     معمولاً شركتها مشتريان را بر اساس سودمندي بالقوه آنها طبقه بندي كرده و روابطشان را با آنه

هـر گـروه بـه     30.اند شده  به چهار گروه تقسيمداري انتظاري ، مشتريان بر اساس ميزان سودمندي و وفا5-1 تصويردر . كنند مي
. رود نمايانگر سودمندي كـم بـوده و از آنهـا انتظـار وفـاداري كمـي مـي       » بيگانگان« .دارد نيازاستراتژي مديريت ارتباط خاصي 

هـيچ  بـراي آنهـا   : اسـتراتژي مـديريت ارتبـاط بـا آنهـا سـاده اسـت       . با نيازهـاي آنهـا تناسـب كمـي دارد     ركتپيشنهادهاي ش
  . گذاري نكنيد سرمايه
امـا در هـر   . با نيازهاي آنها بسيار متناسـب اسـت  پيشنهادهاي شركت . ، اما وفادار نيستندبا اينكه سودمنداند» ها پروانه« 
 ،آنهـا  يـك نمونـه از   . رونـد  كنند و مي توان از آنها لذت برد و بعد پرواز مي فقط مدت كمي مي هستند؛آنها مانند پروانه  صورت
بدون ارتباط داشتن با تك تـك   هيچ كساما  ،كنند گذاران بازار بورس است كه سهام را بارها و در حجم زياد معامله مي سرمايه

. رسد نمينتيجه به  ها به مشتريان وفادار براي تبديل پروانه كردن لاشتمعمولاً . بيابدسودمندي را معاملات تواند  مين كارگزاران
توان با يك پيشنهاد جالب او را جـذب كنـيم و    مي. كنيم از پروانه در همان لحظه سود ببريمسعي بنابراين، بجاي اين كار بايد 

  .گذاري كنيم سرمايه معامله رضايتمندانه و سودمندي با او داشته باشيم، اما تا دفعه بعد نبايد برايش
شـركت  . پيشنهادهاي شركت با نيازهاي آنها همخـواني بسـيار خـوبي دارد   . هم سودمنداند و هم وفادار» دوستان واقعي«

خواهـد آنهـا را پـرورش     شركت مـي . داشته باشد مشعوفيكند تا مشتريان  گذاري مي براي ارتباط با آنها به طور مستمر سرمايه
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 مديريت رابطه سودمند با مشتري :بازاريابي  1فصل  26

ريـد مسـتمر، در مـورد    بدين ترتيب مشتريان عـلاوه بـر خ   .شوندتبديل » واقعي معتقدين«هد تا به و توسعه د حفظ كنددهد، 
  . كنند مند مي با ديگران نيز صحبت كرده و مشتريان بيشتري را به شركت علاقه تجربه خوبشان

. آنهـا همخـواني دارد  پيشنهادهاي شركت تا حد كمـي بـا نيازهـاي    . ولي زياد سودمند نيستندخيلي وفاداراند » ها صدف«
كننـد حتـي    مـي  دهند، اما سودي كه براي بانك ايجاد نمونه آنها، مشتريان خرد بانكها هستند كه مرتباً كارهاي بانكي انجام مي

، چسـبند  مـي  بدنـه كشـتي  كه بـه   يياين گروه، همانند صدفها. كافي نيست همشان  هاي خدمات دريافتي براي پوشاندن هزينه
زايش فـروش بـه آنهـا، افـزايش     ممكن است بتوان با اف. هستند هماتفاقاً آنها مشكل سازترين گروه مشتريان  .اند باعث مزاحمت

، بايـد  ارائه شده، آنها را به مشتريان سودمندي تبديل كرد، اما اگر اين كار ممكن نشـد  هاي دريافتي و يا كاهش خدمات هزينه
  ).گاه كنيدن 2-1به بازاريابي در عمل (آنها را بيرون انداخت

. استژي مديريت ارتباط خاصي تاسترا نيازمندهر مشتري : اي كه در اين بخش به آن اشاره كرديم، بسيار مهم است نكته
  .است مشتري مناسببا  رابطه صحيحايجاد  ،هدف

  بازاريابي در حال تغييرچشم انداز 
 :گويـد  ، مـي يكي از نـاظران هيولـت پاكـارد   ، ريچارد لاو. شدنداساسي تغييرات بسيار دچار با ورود به قرن بيست و يكم، بازارها 

يـورك  نيوتـيم  اي  ، تـوپگير افسـانه  يـوگي بـِرا   ».مزيت رقابتي شده استخود  ،سرعت تغيير آنقدر زياد است كه توانايي تغيير«
با تغيير بازار، خدمتگذاران آن  ».ديگر آينده آنطور كه قبلاً بود نيست«: دهد توضيح ميتري  ادهسبه شكل يانكيز، اين واقعيت را 

  .بايد تغيير كنند هم
انـد   كشـيدن اسـتراتژيهاي بازاريـابي شـده    و نيروهايي كه باعث تغيير بازاريابي و به چالش  روندهادر اين بخش به بررسي 

عصر جديد ديجيتالي ، جهاني سازي سريع، الزام بيشـتر بـه مسـئوليت    : بررسي ما شامل چهار پيشرفت اصلي است. پردازيم مي
  .بازاريابي غير انتفاعي توسعهاجتماعي و اخلاقي، و 

 گروههاي ارتباط با مشتريان  5-1تصوير
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  عصر ديجيتال
رشد انفجـاري كامپيوترهـا، ارتباطـات از راه دور، اطلاعـات،     . استمنجر شده عصر ديجيتالي به خلق پيشرفت سريع فن آوري، 

  .است گذاشتهاي  تأثير عمدهبر روشهاي ارائه ارزش به مشتريان  ،يگرقل و فن آوريهاي دحمل و ن
ها و يا  سافرت در داخل ايالات متحده هفتهقبلاً م. با افراد دور و نزديك در دنيا ارتباط داريم زمان ديگربيش از هر  امروزه

هـا بگـذرد تـا اخبـار      ديگـر نبايـد روزهـا و هفتـه    . كـرد  سـفر چند ساعت دور دنيا  ظرفتوان  كشيد، اما الان مي ماهها طول مي
اي، اخبار رويدادها بـه محـض رخ دادن در سراسـر دنيـا      هاي ماهواره نويد، امروزه با استفاده از شبكهرويدادهاي مهم دنيا را بش

ست، بـا اسـتفاده از تلفـن و    انتظار ني ها دوردست، نيازمند هفته اي ديگر رابطه برقرار كردن با فردي در نقطه. قابل دريافت است
  .توانيد به طور بلادرنگ با هر نقطه در كره زمين ارتباط برقرار كنيد اينترنت مي

براي آگاهي و پيگيري وضعيت مشتري و ارائه محصولات و خدمات متناسـب بـا نيازهـاي     جالبيآوري، راههاي  انفجار فن
نيـز  محصولات  آمدثر و كارؤدر توزيع مرا شركتها  آوري ه بر اين، فنعلاو. تريان فراهم كرده استمشمنحصر به فرد هر كدام از 

  .است شدهمشتريان نيز فراهم يا فرد فرد امكان ارتباط با گروهها همچنين . ندك ياري مي
از دفتر مركزي شركت در نيويورك، در گروه تمركزي كه در پاريس ويدئو كنفرانس، استفاده از تواند با  محقق بازاريابي مي

بازاريـاب مسـتقيم   . رسـاند انجـام  از راه دور بـه  تحقيقـاتش را   ي،سـفر هيچ بدون نياز به و شركت كند  شده،ا شيكاگو برگزار ي
شـويد،   ماشـيني كـه سـوار مـي     در موردوس به يك بانك اطلاعاتي برخط وصل شده و اطلاعاتي اتواند تنها با چند كليك م مي

بـا اسـتفاده از    همچنـين بازاريابـان  . كنيـد را بدسـت آورد   بسـتني كـه ميـل مـي     خوانيد و حتي طعم مورد علاقه كتابي كه مي
و براي هر مشتري بر اساس نيازش پيشنهاد طراحي كرده اي را  ويژهتوانند بانكهاي اطلاعاتي  كامپيوترهاي قدرتمند امروزي، مي

  .او تطابق داردنيازهاي خاص با  كنند كهايجاد بخصوصي 
ارتباطـات و  ابزارهـاي   ي ازموج جديد ،آوري فن
از تلفـن موبايـل،    -را نيز در بر داشـته اسـت   يتبليغات

و تلويزيونهـاي  ضـبط ديجيتـال   هـاي   ه دسـتگا ، پاد آي
و هـا   در فرودگاهكهاي اينترنتي تعاملي گرفته تا كيوس
توانند با اسـتفاده از   بازاريابان مي. فروشگاههاي برخط

اين وسايل، به طور دقيق بر مشتريان هـدف متمركـز   
بـه آنهـا مخـابره    را خواهند  شده و پيام خاصي كه مي

توانند دربـاره   مشتريان با استفاده از اينترنت مي. كنند
طراحـي كـرده و    آنـرا   محصول اطلاعات كسب كرده،

ــه ــد، و هزين ــن  ســفارش دهن ــه صــورت آنلاي اش را ب
پرداخت كنند و هيچ احتيـاجي هـم بـه تـرك منـزل      

 نـد توان با استفاده از پست سريع مـي  همچنين. نيست
ســاعت در  24محصــولات مــورد نظــر را در كمتــر از 

توسـعه بسـيار سـريع    . بگيرنـد محل مورد نظر تحويل 
مجــازي كــه بــراي از سيســتمهاي واقعيــت آوري  فــن

شـوند   امتحان كردن محصـولات جديـد اسـتفاده مـي    
اي  باعث تغييرات عمده ،گرفته تا فروشگاههاي مجازي

  .هاي بازاريابي شده است در تمامي جنبه
. باشد اينترنتچشمگيرترين فن آوري جديد،  شايد

امروزه، اينترنت حلقه اتصال افراد و انواع شركتها به 
. يكديگر و به اطلاعات موجود در سراسر دنيا اسـت 

اين شبكه امكان اتصال بـه اطلاعـات، سـرگرمي، و    

 اي در  پيشرفتهاي سريع فن آوري باعث تغييرات عديده: عصر جديد ديجيتالي
 .يان شده استروش ارتباط بازاريابان و ارائه ارزش به مشتر
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و همكـاران   تر با مشـتريان نترنت براي برقراري ارتباط نزديكايشركتها از . كند اي فراهم مي ارتباطات را در هر لحظه و هر نقطه
  .كنندنيز رقابت  بازارهاي جديد، در بازارهاي سنتيتوانند علاوه بر رقابت در  ميترتيب بدين . كنند شان استفاده مي بازاريابي

 8/1از مـرز   2010دنيـا تـا سـال    تعداد كـاربران اينترنـت در   . اي واقعاً جهاني تبديدل شده است امروزه اينترنت به پديده
همه اقشار مردم بـراي دريافـت   امروزه دهد كه  جمعيت در حال رشد و متنوع اينترنت نشان مي 31.ميليارد نفر عبور خواهد كرد

  .كنند اطلاعات و خريد كالاها و خدمات از اينترنت استفاده مي
هـا بـه    سـاختمان و دفتـر شـركت   . اسـت دشواري كار  كند، ميشركتي كه از وب به طور عمده استفاده ن يافتن اين روزها

ايـن شـركتها سـعي دارنـد بـا      . فاكتورهاي مهم در كسب و كار شده است وب سايت آنها جزووضعيت صورت مجازي درآمده و 
انتقال فعاليتهاي اقتصادي به محيط اينترنت و انجام آنها به صورت برخط عـلاوه بـر جـذب مشـتريان جديـد، رابطـه خـود بـا         

علاوه بر اين اينترنت باعث خلق شركتهايي شد كه فقط در دنياي مجازي حضور دارند و بـه  . تقويت كنندريان قبلي را نيز مشت
حـدود  . كنند با سرعت خوبي رو به رشد است كنندگاني كه به صورت آنلاين خريد مي مصرفامروزه . ها معروف هستند دات كام

تجـارت الكترونيـك در بـازار كسـب و كـار شـركت بـه          32.كنند كردن استفاده ميخريدها از اينترنت براي  درصد آمريكايي 65
 .انـد  هـا وب سـايت اختصاصـي خـود را راه انـدازي كـرده       رسد تقريباً همـه شـركت   شركت نيز وضعيت خوبي دارد و به نظر مي

تلاشند تا قدرت اينترنـت را در   هاي بزرگي چون جنرال الكتريك، زيمنس، مايكروسافت، دل و بسياري ديگر به سرعت در غول
  .تجارت شركت به شركت بكار گيرند

الخصوص در فصل  هاي بعدي و علي در فصل. بنابراين، جهش فن آوري فرصتهاي مهيجي براي بازاريابان فراهم كرده است
  .را بررسي خواهيم كرداثرات عصر جديد ديجيتالي ، 17

  جهاني سازي سريع
اي  ازهكنند ديد ت تلاش مي، را از نو تعريف كنندروابطشان با مشتريان و همكاران سعي دارند همانطور كه شركتها بازاريابان نيز 

در سـطح  شود،  كوچكتر ميروز به روز نيايي كه ددر بسياري از بازاريابان هم . از راههاي ارتباط با جهان اطرافشان بدست آورند
  .اند برقرار كردهشان ارتباط  به طور مستقيم با مشتريان و همكاران بازاريابي جهان

گلهايش را از تان  محلگلفروشي . اند شدهامروزه همه شركتها، چه كوچك و چه بزرگ، به نوعي درگير رقابت جهاني ديگر 
 رقبـاي بـزرگ  بـا  ند هم مجبور هستالكترونيكي آمريكايي  توليد كننده لوازمكند، شركتهاي  اي در مكزيك خريداري مي گلخانه
كند يا شركتي كه در آمريكا بـه   دريافت ميسفارش اينترنتي، از سراسر دنيا  يك خرده فروشي تازه كار. رقابت كنندخود ژاپني 

  .كند توليد لوازم مصرفي الكترونيكي مشغول است، محصولاتش را به بازارهاي جديد در آنسوي دنيا معرفي مي
. انـد  كشـيده  چـالش بـه  در كشـور خـود   را ركتهاي آمريكـايي  ش ـبازاريابان ماهر شركتهاي چند مليتي اروپايي و آسيايي، 

 .انـد  رقيبـان آمريكـايي خـود پيشـي گرفتـه      شركتهايي چون تويوتا، زيمنس، نستله، سوني و سامسونگ در بازارهاي آمريكـا از 
 شركت كوكاكولا .اند بدست آورده از كشور در خارججديدي در صنايع مختلف فرصتهاي به طور مشابه شركتهاي آمريكايي نيز 

 بـه جمـع  حتي شـركت ام تـي وي نيـز    . كند عرضه ميكشور دنيا  200ش از يببرند مختلف در  400محصولاتش را با بيش از 
 جوانـان  بـراي ميليون خانـه در سراسـر دنيـا     419در بيش از هاي خود را  برنامهجهان پيوسته و در حال حاضر  ممتازبرندهاي 

  33.كند كشور پخش مي 164
، بلكـه اجـزاء و مـواد    ندالمللي محصولاتي كه به طور محلي توليد شـده نيسـت   شركتها تنها به فكر فروش بين ديگر امروزه

معروف مد در آمريكا، پشم مـورد نيـازش    يكي از طراحان آيزاك مزراحي،مثلاً . كنند المللي تهيه مي اوليه را نيز از بازارهاي بين
كـارگزارش در  ا طراحي كرده و از طريـق ايميـل بـراي    بعد لباس ر. كند را از ايتاليا تهيه مي ي چاپ شدهاستراليا و طرحهااز را 

هـاي توليـد شـده     لبـاس . سپارد كارگزار او نيز با يك كارخانه چيني مذاكره كرده و توليد را به او مي .كند ارسال ميهنگ كنگ 
  .دنشو توزيع ميآمريكا بزرگ سراسر كوچك و توسط هواپيما به نيويورك منتقل شده و در فروشگاههاي 

رقبا و فرصتها در تمام كشورهاي دنيا در حـال تغييـر بـه سـمت جهـاني شـدن       صنعت، ين، ديدگاه مديران در مورد بنابرا
بـر   اتيالمللي چـه تـأثير   ؟ رقبا و نيروهاي بينچه تفاوتي دارد داخلي؟ با بازاريابي بازاريابي جهاني چيست: پرسند آنها مي. است

  .داد خواهيمصحبت بازارهاي جهاني بيشتر در مورد  19در فصل  ويم؟دارند؟ تا چه حد بايد جهاني شكسب و كار ما 

     بسـياري از شـركتهاي آمريكـا
اتشـان را كـاملاً جهـاني    دامنه عملي

كوكاكولا محصـولاتش  . اند كرده
نـــام تجـــاري  300را بـــا بـــيش از 

ــيش از   ــف در ب ــور  200مختل كش
 .كند دنيا توليد و عرضه مي
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 يابيبازار نديو فرا يابيبازار فيتعر  بخش اول  29

  الزام بيشتر به مسئوليت اجتماعي و اخلاقي
با ارزشهاي اجتماعي و مسئوليتهايشان در قبال زميني كه مـا را در بـر گرفتـه     شانارتباطنوع در حال تجديد نظر در  انبازارياب

بيشتر خود را در قبال بازاريابان  كنند باعث شده حمايت مي كنندگان و محيط زيستاز مصرف كه  يهاي رشد جنبش. باشند مي
تقريباً در هر كسب و كاري به موضـوعي   اجتماعياخلاق سازماني و مسئوليت . مسئول بداننددهند  نتايج كارهايي كه انجام مي

طرفدار محـيط زيسـت    فعالبسيار پيگير و  هاي وهگرنسبت به توانند  مي شركتهابرخي  تنها علاوه بر اين. داغ تبديل شده است
  .تفاوت باشند بي

فشارهايشـان را  در سـالهاي آينـده   هسـتند،   به مسئوليت اجتماعي و محيط زيسـت  هايي كه پيگير مسائل مربوط جنبش
جـود الزامـات   و تنها در صـورت و  هدر مقابل اين درخواستها مقاومت كركنند د بعضي شركتها سعي مي. خواهند دادهم افزايش 

اما شـركتهايي كـه   . خواهند كرداعمال تغييرات اندكي در رفتارهايشان  ،سازمان يافته مصرف كنندگان هاي قانوني و يا اعتراض
از ديـدگاه آنهـا، ايـن مسـئوليت     . كننـد  دنياي پيرامونشان را قبول مي قبالشان در  مسئوليت سادگينگر هستند، به  كمي آينده

شـان را از طريـق خـدمات     سـودمندي گردنـد كـه    ميراهي  به دنبالآنها . فرصتي براي انجام كارهاي درست از راه درست است
  .رساني به مشتريان و جامعه در دراز مدت تأمين كند

داري  سيسـتم سـرمايه  نحـوه پيـاده سـازي    سـت در حـال بررسـي    نهاچـاي   و بعضي شـركتها، همچـون بـن انـد جـِري     
هـا متمـايز    از ديگـر شـركت  به وسيله توجه به جامعه و رفتارهـاي دلسـوزانه   را خود هستند تا  )Caring Capitialism(دلسوزانه

بيانـه   درهـا را  آنهـاي شـركت تبـديل كـرده و      ارزشبـه  عملكرد مبتنـي بـر آن را   مسئوليت اجتماعي و خواهند  ميآنها . كنند
در مقابـل مسـائل   كنـد،  خـود را    شركت پاتاگونيا كه البسه كوهنوردي و گردش را توليد مـي مثلاً . ت شركت ذكر كنندمأموري

حفـظ  كنـيم، خـود را در قبـال     ما كه در اين شركت كـار مـي  « : وب سايت اين شركت نوشته شدهدر . داند اساسي مسئول مي
هـاي   حلهايي بـراي جلـوگيري از بحـران    به باور ما بايد كسب و كار راه .دانيم نخورده مسئول ميهاي بكر و دست  ها و آب نزمي

اين شركت هر ساله يـك  . كند بسنده نكرده و به آنها عمل هم ميشعارها فقط به گفتن اين پاتاگونيا » .محيطي ارائه كند زيست
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 مديريت رابطه سودمند با مشتري :بازاريابي  1فصل  30

مسـئله   34.كنـد  ، را صـرف حفاظـت از محـيط زيسـت مـي     درصد از سود خود، هر كدام كه بيشتر باشـد  10درصد از فروش يا 
  .كردبا جزئيات بيشتر بررسي خواهيم  20در فصل را و مسئوليت اجتماعي بازاريابي 

  بازاريابي غير انتفاعي توسعه
جزئـي   عنـوان اما در سالهاي اخير بـه  . شد بكار گرفته ميانتفاعي  اي در كسب و كارهاي بازاريابي به طور گستردهاز سالها قبل، 

هـا،   ون دانشـگاهها، بيمارسـتانها، مـوزه   سازمانهايي همچ. شده است اضافهاستراتژي بسياري از كارهاي غير انتفاعي نيز به  مهم،
 2/1بـيش از  . باشـند  هايي از استفاده كنندگان بازاريابي در بخـش غيـر انتفـاعي مـي     ها و حتي كليساها، نمونه اركستر سمفوني

اگـر   35.كننـد  هاي مالي و عضو گيري به شدت رقابت مـي  كي در سطح آمريكا با هم بر سر جذب كمميليون مؤسسه غير انتفاع
ببينيد باغ . خواهد كردهاي بيشتر ياري  بازاريابي به خوبي مورد استفاده قرار گيرد، آنها را در جذب اعضاي جديد و جلب كمك

  :كند وحش سان فرانسيسكو چطور براي بازاريابي تلاش مي
با تمام قوا به مهمتـرين گـروه مشـتريانش    هاي باغ وحش را  جمعيت جانورشانسي سان فرانسيسكو، جاذبه

اين مؤسسه كارش را با محصولي كـه بـه خـوبي طراحـي     . هاي سني كند؛ يعني كودكان در تمام گروه معرفي مي
كودك را تشويق -شكلي طراحي شده كه رابطه بين والدينباغ وحش توسعه يافته كودكان، به . كند شده آغاز مي

در اين باغ وحش امكان رويـارويي  . كند كرده و آنها را به بحث در رابطه با زندگي مشترك با حيوانات ترغيب مي
كودكـان  . نزديك با حيوانات مختلف از چهارپايان اهلي و حيوانات خانگي گرفته تا جانوران وحشي فـراهم اسـت  

چهارپايان را تيمار كرده و تخم مرغ را در مزرعه خانوادگي جمع آوري كنند، با ميكروسـكوپ حشـرات    توانند مي
اين باغ وحش براي . ها نگاه كنند ميمونها و  را ببينند، يا از طريق دريچه كوچكي كه براي كودكان است به سگ

خته، وب سايتي جهت اطلاع رساني هاي مردمي به تليغات خلاقانه پردا جلب كمكجذب بازديدكنندگان بيشتر، 
ترين برنامه اين باغ وحـش بـراي كودكـان، زو     محبوب. هاي خانوادگي ترتيب داده است راه اندازي كرده و برنامه

هـا، اوليـا، پـدر بزرگهـا و مادربزرگهـا و دوسـتان خـود را بـه          بچـه «: در آگهي ايـن برنامـه آمـده   . باشد فست مي
صورتتان را رنگ كنيـد، از نزديـك بـا حيوانـات رو در رو     . ن فرانسيسكو بياوريدترين برنامه باغ وحش سا محبوب

ريزان زو فست آنرا به توليدكنندگان محلـي   برنامه» !هاي خوشمزه بخوريد و خيلي چيزهاي ديگر شويد، خوراكي
ــذايي و    ــواد غ ــه م ــه در زمين ك

ــي   ــت م ــرگرمي فعالي ــد،  س كنن
معمـولاً در ايـن   . اند معرفي كرده

ــه  ــع  50،000برنامــ دلار جمــ
نگهـداري بـاغ   شود كه صرف  مي

هــاي آموزشــي  وحــش و فعاليــت
از ناظرين اشـاره  يكي . گرددد يم

ــي ــه  م ــد ك ــا  «: كن ــت ب زو فس
موســيقي زيبــا و ميزهــاي پــر از 

، جـــادويي در شـــروع خـــوراكي
، جـادويي كـه از   »تابستان اسـت 

طريــق بازاريــابي مناســب خلــق 
   36.شده است

سعي دارنـد بـا بكـارگيري    ها روبرو هستند،  با كاهش ثبت نام و افزايش هزينهبه همين نحو  كههم هاي خصوصي  دانشگاه
حتـي   –بسياري از گروههاي هنرهاي نمايشـي   .رقابت كنندديگر هاي مالي با مؤسسات  ، بر سر جذب دانشجو و كمكبازاريابي

روبـرو   هـاي شـديدي در عملكـرد خـود     كسري با –شدفرو هاي هر فصلش را يكجا مي شركت اپراي ليريك در شيكاگو كه بليط

   بازاريابي غير انتفاعي : 

فردا
دير 

w  م
ww

.mo
dir
efa
rd
a.co

m

www.irebooks.com کتابخانه اميد ایران www.irtanin.com

www.ircdvd.com www.yekdl.com www.omideiran.ir

w
w

w
.ir

eb
oo

ks
.c

om
ن
خانه اميد ایرا

کتاب



 
 

 

 يابيبازار نديو فرا يابيبازار فيتعر  بخش اول  31

حتـي  ه درآخر بايد اشاره كنيم ك ـ. ايشان را بپوشاننده با استفاده از بازاريابي براي دريافت هدايا، هزينه اند و مجبور هستند شده
كـاهش  بـا   هم -، ارتش نجات و دختران پيش آهنگYMCAمثل  -كردند ها پيش فعاليت مي هاي غير انتفاعي كه از مدت گروه

بيشـتري  مـالي  و كمكهـاي   ي بيشتري را جذب كـرده اعضا ،و سعي دارند با  به روز كردن محصولات اند روبرو شده تعداد اعضا
  37.بدست آورند

مثلاً ارتش ايالات متحده، برنامه بازاريـابي بـراي جـذب سـربازان     . استمند شده  بسيار علاقهبخش دولتي نيز به بازاريابي 
بازاريـابي اجتمـاعي را بـراي حفـظ     هاي  مختلف دولتي هم برنامهبخشهاي . طرح ريزي كرده استهايي مختلف  در بخشجديد 

حتـي  . انـد  كرده  طرح ريزيهش مصرف مشروبات الكلي انرژي و محيط زيست، ترك مصرف سيگار و مواد مخدر و همينطور كا
تا خدمات پست سفارشي خود را در  هاي طراحي كرد ريابي خلاقانهبرنامه بازاكه زماني نفر اول بازار بود هم  متحدهپست ايالات 

آن در ذهـن مـردم   خدمات از كه  يو تصوير بر يادبود به طور عمومي معرفي كردهاز طريق فروش تم ،رقابت با شركتهاي ديگر
نده بزرگ در آمريكا است و نتبليغ كهفتمين بيست و  ،يالات متحدهمجموع بايد بدانيد كه دولت ادر . قرار دارد را بهبود بخشد

  38.دهد اختصاص ميتبليغات به ميليارد دلار را  2/1اي بالغ بر  بودجههر ساله 

  بازاريابي چيست؟ بنابراين
  جمع بندي

حـالا پـس از بحـث در مـورد همـه گامهـاي       . نشـان داديـم   1-1در ابتداي اين فصل، فرايند بازاريابي را به طور ساده در شكل 
بازاريابي . به جمع بندي موضوع بپردازيدبتوانيد با استفاده از آن  تاايم  نمايش داده 6-1يافته را در شكل  توسعه دل بازاريابي، م

ارزش بـراي او و دريافـت ارزش بجـاي     خلـق با مشـتري از طريـق    سودمند چيست؟ به زبان ساده، بازاريابي فرايند ايجاد رابطه
  .باشد ارزش توليد شده مي

با تحقيق در مـورد نيازهـاي مشـتري و مـديريت     شركت ابتدا . ، تمركز بر توليد ارزش براي مشتري استدر چهار گام اول
ي را به دو سوال ساده، استراتژي بازاريابي مشـتري مـدار  پس از آن با پاسخگويي . كند اطلاعات بازاريابي، دركي از بازار پيدا مي

). بخش بندي بازار و هدف گيري بازار هـدف (يها خدمت خواهيم كرد؟ال اول اين است كه ما به كدام مشترؤس. كند طراحي مي
را بـراي   شـان  بايـد منـابع   در عـوض . هـدف قـرار داد   يـك شـكل  بـه  تـوان   نمـي را  دانند كه همه مشتريان ميبازاريابان خوب 

ال ؤس .لاتري دارندبراي شركت سودآوري باو خدمت كنند توانند به آنها  بهتر ميكه  دهندتخصيص  گذاري به مشترياني خدمت
متمـايز كـردن و تثبيـت    (؟كـردن بـه مشـتريان هـدف چيسـت       بهترين راه براي خـدمت  اين است كهدوم استراتژي بازاريابي 

خواهد به مشتري ارائـه   كند شركت چه چيزي مي به توضيح پيشنهاد ارزش پرداخته و مشخص مينجا، بازارياب در اي). موقعيت
  .ف موفق شودكند تا در تجارت با مشتري هد

گيري كرد، بايد برنامه يكپارچه بازاريـابي را آمـاده كنـد كـه شـامل       وقتي شركت در مورد استراتژي بازاريابي خود تصميم
باشد و استراتژي بازاريابي را به آنچـه واقعـاً بـراي مشـتري ارزش      تركيبي از چهار عنصر آميخته بازاريابي يا همان چهار پي مي

براي ايـن پيشـنهاد محصـول قيمتـي      .كند ايجاد كرده و برندي قوي براي آن خلق ميشركت محصول را  .كند دارد، تبديل مي
در نهايـت   .پيشنهاد در دسترس مشتري هدف قرار بگيردكند تا  و آنرا توزيع مي كند كه براي مشتري ارزشمند است تعيين مي

رسانده و او را به عكـس العمـل نشـان دادن بـه پيشـنهاد      كند تا پيشنهاد ارزش را به اطلاع مشتري هدف  تبليغاتي طراحي مي
  .ترغيب كند

بازاريابان . باشد ميبا مشتري هدف  اي ارزشمند و سودآور مهمترين گام در فرايند بازاريابي، ايجاد رابطه رسد كه به نظر مي
مشـتري را جلـب كـرده و او را    رضـايت  مديريت ارتبـاط بـا مشـتري،    بكارگيري كنند با  تلاش ميدر تمامي مراحل اين فرايند 

در ايـن  . خلق كرده و بـا رابطـه برقـرار نمايـد    ارزش تواند براي مشتري  اما در هر صورت شركت به تنهايي نمي. مشعوف نمايند
هـا   از اينـرو سـازمان  . سيستم بازاريابي نيز همكاري نزديكي داشته باشـد شركت و  داخل راستا شركت بايد با همكاران بازاريابي

  .عملكرد خوبي از خود نشان دهندمديريت ارتباط با مشتريان، در مديريت ارتباط با همكاران نيز علاوه بر بايد 
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 مديريت رابطه سودمند با مشتري :بازاريابي  1فصل  32

در گـام آخـر، شـركت بخـاطر برقـراري رابطـه       . اختصاص دارد براي مشتريارزش  خلقچهار گام اول فرايند بازاريابي، به 
رضايت زيـاد  ارائه ارزش ممتاز به مشتري، باعث . آورد بدست مياو را از طريق جذب ارزش از پاداش خود  ،با مشتريمستحكم 

توانـد ارزش عمـر    بـدين طريـق شـركت مـي     .اين مشتريان به مقدار زياد و چندين دفعه خريد خواهند كـرد . شود مشتريان مي
  .يابد است كه دارايي دراز مدت مشتري براي شركت افزايش مي اين نتيجه. مشتري و سهم بيشتري از او را بدست آورد

توجه به دورنماي در حال تغيير بازاريابي، توجه بـه سـه عامـل اضـافي ديگـر را از قلـم        يد باباشركتها  آخرين مورد اينكه
، از فرصتهاي جهـاني ايجـاد   گرفتهرا به خدمت بازاريابي و همكاران، فن آوري  انشركتها بايد در ايجاد رابطه با مشتري. نيندازند

   .اندكه به مسئوليتهاي اخلاقي و اجتماعي پايبنداطمينان حاصل كنند شده استفاده كنند و 
به معرفي فرايند بازاريابي پرداخته و بر ايجـاد   2و  1فصل . دهد نشان مي خوبيمسير ما در فصول بعدي را به  6-1 تصوير

درك محـيط بازاريـابي، مـديريت     -بـه گـام اول   6و  5، 4، 3در فصلهاي . شود تمركز ميم رابطه با مشتري و جذب ارزش از او
اسـتراتژي   بـر ثر ؤبه دو تصـميم اساسـي م ـ   7فصل . پردازيم مي -مصرفي و تجاري اطلاعات بازاريابي و درك رفتارهاي مشتري

تثبيـت  و  متمـايز كـردن  (گـذاري  و نحـوه خـدمت  ) بندي و هدف گيري تقسيم(انتخاب مشتري هدف: بازاريابي اختصاص دارد
جمـع بنـدي   بـه   18فصـل  . كـرد خواهيم صحبت تك تك متغيرهاي آميخته بازاريابي در مورد ، 17تا  8درفصلهاي ). موقعيت

دو مسـئله ويـژه   فصـل پايـاني بـه    نهايـت دو  در . زدپـردا  مـي در بازار استراتژي بازاريابي مشتري مدار و ايجاد مزيتهاي رقابتي 
  .مسئوليت اجتماعياصول اخلاقي بازاريابي و بازاريابي جهاني، و : بازاريابي اختصاص دارد

  مرور مفاهيم
چه بزرگ و چه كوچك، انتفـاعي يـا غيـر    -هاي موفق امروزي نكته مشترك در شركت
در قبـال بازاريـابي    تمركز شـديد بـر مشـتري و تعهـد بـالا      -انتفاعي، محلي يا جهاني

بازاريـابي بـه   . استهدف بازاريابي ايجاد و مديريت رابطه سودمند با مشتري . باشد مي
دنبال جذب مشتريان جديد با وعده دادن در مورد ارزشـهاي ممتـاز و حفـظ مشـتريان     

بازاريابي در محـيط جهـاني پويـايي در جريـان     . باشد فعلي از طريق ايجاد رضايت مي

ت تغيير كرده و ممكن است اسـتراتژي موفـق ديـروز، بـه اسـتراتژي      است كه به سرع
شركتها براي موفقيت بايد به شدت روي بازار متمركز . شكست خورده امروز بدل شود

  . شوند

 
 .بازاريابي را تعريف كرده و مراحل فرايند بازاريابي را به طور خلاصه نام بريد .1

 6-1تصوير
  مدل توسعه يافته فرايند بازاريابي

The image part with relationship ID rId32 was not found in the file.
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 يابيبازار نديو فرا يابيبازار فيتعر  بخش اول  33

شـتري ارزش ايجـاد كـرده و    بازاريابي فرايندي است كه شركت طي آن بـراي م 
كنـد تـا در عـوض بتوانـد از او ارزش بدسـت       رابطه مستحكمي با او برقرار مي

  .آورد

چهار مرحله اول براي مشتري ارزش در . پنج مرحله است شاملفرايند بازاريابي 
هـاي مشـتري را درك    نيازها و خواسـته بازار و ابتدا بايد بازارياب . دشو خلق مي

كـه هـدف آن   را طراحـي كنـد   بايد استراتژي بازاريابي مشتري مداري بعد . كند
سـوم برنامـه    مرحلـه بازاريـاب در  . باشد جذب، حفظ و رشد مشتريان هدف مي

ايـن سـه مرحلـه،    . كند مي تهيهشود را  واقعي كه منجر به ارائه ارزشهاي برتر مي
كـردن   عوفمشاساس مرحله چهارم كه همان ايجاد رابطه سودمند با مشتريان و 

در گام آخر، شـركت بخـاطر برقـراري رابطـه مسـتحكم بـا       . باشد آنها است، مي
در مـورد   .آورد مشتري، پاداش خود را از طريق جـذب ارزش از او بدسـت مـي   

 .اصلي بازار را نام بريد مفهوماهميت درك مشتري و بازار توضيح داده و پنج 

ــابيبرجســته شــركتهاي  ــربازاري ــادگيري و درك ، ب هــا و  نيازهــا، خواســتهاي ي
، شركت را مسائلدرك اين . كنند تلاش ميبا تمام وجود احتياجات مشتريانشان 

هـا باشـد يـاري كـرده و رابطـه       ي پيشنهادي كه ارضـا كننـده خواسـته   در طراح
به جذب ارزش و سـهم بيشـتري از    منجركند كه  ارزشي با مشتري بر قرار ميپر

دارايي دراز مـدت مشـتري بـراي شـركت      نهايي اين است كهنتيجه . شود او مي
  .يابد افزايش مي

نيـاز، خواسـته و تقاضـا؛ پيشـنهادهاي     : باشـند  مـي  موارد مفاهيم اصلي بازار اين
بادله و ارتبـاط؛  ؛ ارزش و رضايت؛ م)محصولات، خدمات، و تجربيات(بازاريابي
شخصـيت  سـط فرهنـگ و   باشند كه تو ها، نيازهاي انساني مي خواسته. ها و بازار

، بـه تقاضـا   همـراه شـود  قدرت خريد  باوقتي كه خواسته . اند فردي شكل گرفته
دهنـد؛   خ مـي شركتها  با استفاده از پيشنهاد ارزش، به نيازهـا پاس ـ . شود تبديل مي

بـراي ارضـاي     متعهد شـده شركت اي از منافع است كه  پيشنهاد ارزش، مجموعه
از طريـق پيشـنهاد بازاريـابي بـه      ارزش راپيشـنهاد ارزش،  . دنياز به مشتري بده

بـا   يرابطـه داد و سـتد دراز مـدت   برقـراري  در نهايت منجر به  رسانده ومشتري 
 .شود مشتري مي

عناصر كليدي يك استراتژي بازاريابي مشتري مـدار را نـام بـرده و در مـورد جهـت       .2
 .دهيدتوضيح كنند  گيريهاي مديريت بازاريابي كه استراتژي بازاريابي را هدايت مي

شركت براي طراحي يك استراتژي بازاريابي موفق بايد ابتدا تصميم بگيرد كه به 
براي اين كار بايد بازار را به بخشـهايي از   .خواهد خدمت كند مشتريان مي كدام

خـواهيم بـه آن خـدمت     و بخشي كه مي) بندي بازار بخش(مشتريان تقسيم كرده
بايد تصميم گرفت كه چطـور بـه    سپس). هدف گيري بازار(كنيم را انتخاب كرد

چطـور خـود را در بـازار متمـايز كـرده و      (مشتريان هدف خدمت خواهيم كـرد 
  ).كند موقعيتش را تثبيت مي

. بكار گيـرد بازار را  رقابتياز جهت گيريهاي  هركدامتواند  مديريت بازاريابي مي
. كاهش قيمـت اسـت   گويد وظيفه مديريت بهبود بازده توليد و مي توليد رويكرد

كه مشتري به محصولي علاقه دارد كه از  بر اين استفرض  محصول رويكرد در
نظر كيفيت، كارايي، و خلاقيت بهترين است؛ بنابراين به اقدامات ترويجي كمـي  

گويد مشتري فقط در صورتي بـه انـدازه كـافي     ميفروش  رويكرد. احتياج داريم

. روش زياد و تـرويج كـالا انجـام دهـيم    كند كه تلاشهاي زيادي براي ف خريد مي
عقيده دارد كه حصول اهداف فـروش شـركت، در گـرو درك     بازاريابي رويكرد

. استهاي مشتريان هدف و كسب رضايت بيشتر و موثرتر آنها  نيازها و خواسته
 رفـاه گويـد راضـي كـردن مشـتري و حفـظ       اجتماعي نيز مـي  بازاريابي رويكرد

اصلي رسيدن به اهداف شـركت و بـرآورده كـردن     بلند مدت، كليددر اجتماعي 
 .باشد مسئوليتهاي آن مي

توضيحاتي درباره مديريت ارتباط با مشتري ارائه كرده و استراتژيهاي ارائه ارزش بـه   .3
 .مشتري و دريافت ارزش متقابل از او را مشخص كنيد

مند با سود ايجاد و حفظ رابطه فرايند مديريت ارتباط با مشتري، در تعريف كلي
هدف مديريت ارتبـاط بـا   . باشد و رضايت ميبرتر مشتري از طريق ارائه ارزش 
ع كل ارزش طـول عمـر   مجمو، يعني دارايي مشتريمشتري، ايجاد مقدار زيادي 

مشتري، رمـز   راضي كردنو  ارزشهاي برتر خلق. باشد مي همه مشتريان شركت،
  .باشد موفقيت در ايجاد ارتباطي دراز مدت مي

خواهنـد   نيستند، بلكـه مـي   سودآورفقط به دنبال بدست آوردن مشتريان  شركتها
مشـتري را افـزايش   از رشد دهند و به طور كلي سـهم  آنرا رابطه را حفظ كرده، 

مشتريان مختلف، نيازمند استراتژيهاي مديريت ارتباط با مشتري متفـاوتي  . دهند
 ،شركت. باشد مي ناسبم انمشتريبا  رابطه درستايجاد  ،هدف بازاريابان. هستند

ي يارزش براي مشتريان هدف، از آنها ارزشي به شكل سود و داراخلق  مقابلدر 
  .آورد مشتري به دست مي

انند با مشتري رابطه برقرار كننـد و  تو ي نمييدانند كه به تنها بازاريابان شايسته مي
همكـاري  از نزديـك  بايد با همكاران داخلي و خـارجي بازاريـابي    براي اين كار
آنها بايد عـلاوه بـر موفقيـت در مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري، در        . داشته باشند

  .خوبي داشته باشند كرعملمديريت ارتباط با همكاران نيز 
رويكردهاي اصلي و نيروهايي كه در حال تغييـر دورنمـاي بازاريـابي در ايـن عصـر       .4

 .جديد ارتباطات هستند را شرح دهيد

. كم، تغييرات اساسي در عرصه بازاريابي رخ داده استبا ورود به قرن بيست و ي
 آوريهـا باعـث شـده    ، كامپيوتر، حمل و نقل و ديگر فنپيشرفت سريع ارتباطات

 ييابي مشتريان و همچنين ارائه پيشـنهادها  ي و رديروشهاي جديدي براي شناسا
  . اختصاصي منطبق با نيازهاي آنها فراهم شود

 ــ ــاي كوچــك ام ــان در دني ــيبازارياب ــا مشــتريان و همكــاران   روزي، م ــد ب توانن
امـروزه همـه شـركتها، چـه     . باشـند ارتباط داشـته   در سطح جهانشان  بازاريابي

 عـلاوه بـر ايـن   . انـد  المللي شده نوعي درگير رقابت بينكوچك و چه بزرگ، به 
در مقابل اثرات اجتماعي و زيست محيطي كارهايشان مسـئول   امروزيبازاريابان 
نكته آخر نيز اين است كه در گذشته بازاريابي تنها براي كسب . شوند شناخته مي

اما امـروزه، بـه بخـش مهمـي از     . گرفت و كارهاي انتفاعي مورد استفاده قرار مي
هـا، و   ا، مـوزه استراتژي كسب و كارهاي غير انتفاعي مثل دانشگاهها، بيمارسـتانه 

  .اركستر سمفونيك و حتي كليساها تبديل شده است

تـوان   همانطور كه در سراسر اين فصل اشاره كرديم، پيشرفتهاي بازاريابي را مـي 
برقراري  براي يهر فرصتامروزه بازاريابان از . ها رابطه: در يك كلمه خلاصه كرد

  .برند مي خود بهره رابطه با مشتريان، همكاران بازاريابي و دنياي پيرامون
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  مرور اصطلاحات كليدي
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  21مديريت ارتباط با همكاران   24دارايي مشتري 11خط مشي توليد Error! Bookmark notاينترنـت

  6نيازها   18رضايت مشتري  12خط مشي فروش 9بازار

    24سهم مشتري 11خط مشي محصول 5بازاريابي

    10ضد بازاريابي 11خط مشي هاي بازاريابي  7پيشنهاد بازاريابي 

  گفتگو در مورد مفاهيم
. تـوان تعريـف كـرد    هـاي مختلفـي مـي    بازاريابي و عملكردهاي آن را به شـكل  .1

 .به زبان خودتان براي فردي كه اين فصل را نخوانده توضيح دهيد بازاريابي را

تفــاوت بــين نيــاز، خواســته و تقاضــا چيســت؟ نيــاز و خواســته را بــراي ايــن   .2
 .پاد ردِ بول، نايكي، آي: محصولات با هم مقايسه كنيد

باشـند؟ بـه نظـر شـما      پنج رويكرد متفاوت مديريت بازاريابي كـدام مـوارد مـي    .3
تحصـيلات تكميلـي     كنيد براي بازاريابي برنامه ر آن تحصيل مياي كه د دانشكده

 كدام رويكرد را در پيش گرفته است؟

كـل  هـاي   كل و هزينه يكننده از تفاوت بين مزايا ارزش مشتري، ارزيابي مصرف .4
فروشـي همچـون    شـرت را از خـرده  - اي يـك تـي   ه كننـد  وقتي مصرف. باشد مي

landsend.com هاي كل او چيست؟ كل و هزينهدهد، مزاياي  سفارش مي 

تواند داراي مشتريان خـود را افـزايش    دارايي مشتري چيست؟ شركت چطور مي .5
 دهد؟

را اسـت؟ بازاريابـان   را چطور تحـت تـأثير قـرار داده    كنندگان  اينترنت، مصرف .6
 چطور؟

  بكارگيري اصول
را كننـد پيشـنهاد ارزشـي     وقتي شركتها رقبايي نزديك به خود دارنـد، سـعي مـي    .1

سه رستوران غذاي فوري را  .كند برگزينند كه آنها را در بازار از ديگران متمايز مي
آيـا آنهـا خـود را بـه شـدت      . انتخاب كرده و پيشنهاد ارزش آنها را توضيح دهيد

 اند؟ متمايز كرده

چهار گروه مشخص شده براي ارتباط با مشتريان كدام موارد هسـتند؟ آيـا راهـي     .2
وجود دارد تا يك بيگانه را به دوستي واقعي تبديل كنيم؟ توضيح دهيد كه شركت 

 .كنند ل و بي ام وِ چطور بيگانگان را به دوستان واقعي تبديل مياَپِ

دلار  5/148در مجمـوع  براي جذب هر مشتري جديد  اپراتورهاي موبايليكي از  .3
دلار بـراي تمـاس و    60هـر مـاه   در به طور متوسط مشتري جديد . كند ميهزينه 

رود  ماه كه انتظار مي 25كند، و حاشيه سود شركت طي  خدمات مربوطه خرج مي
ارزش چرخه عمر اين مشتري . باشد درصد مي 18مشتري از خدمات استفاده كند 

 چقدر است؟ اپراتور موبايلبراي 

  

  تمركز بر فن آوري
را سـايتهايي   فهرسـتي از وب   توانيـد  مـي  www.oddcast.comبا مراجعه بـه سـايت   

ايـن  . كننـد  هاي انيميشني بـا مشـتريان صـحبت مـي     مشاهده كنيد كه در آنها شخصيت
اند، به مشتريان در حركت بين صـفحات وب   گذاشته VHostرا ها كه نام آنها  شخصيت

تنظـيم  طـوري  توان  هاست را مي ويهر . رسانند و يافتن اطلاعات مهم ياري ميسايت 
ها، رنگ پوسـت و   زبان تعريف شده صحبت كند و از بين چهره 64كه به يكي از كرد 

آوري ادُ  شـركت از فـن   5،000تا به حال بيش از  .مدل مو يكي را براي او انتخاب كرد
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اند كه در بين آنها برندهاي مهمي چون اي اس پي ان، لِ ارُِئال و ان  كسَت استفاده كرده
  .خورند بي سي به چشم مي

 هاست براي بازاريابان چيست؟ جاذبه وي .1

 تواند باشد؟ هاي بازاريابان چه مي يكي از نگراني .2

ده پس از بازديد از وب سايت اين شركت چه نظري در كنن به عنوان يك مصرف .3
 هاست داريد؟ رابطه با وي

 هاست بيشتر سود ببرند؟ كدام بازارهاي هدف خاص ممكن است از وي .4

  تمركز بر اصول اخلاقي
تواننـد از   سرراست بسياري در اختيار دارند كه ميعات بازارايان در عصر ديجيتال اطلا

واقعيت اين است كه ارتش ايالات متحده، . گيري دقيق بازار استفاده كنند آن براي هدف
جـذب  ها دانشـجوي آمريكـايي تهيـه كـرده تـا بـراي        بانك اطلاعاتي بزرگي از ميليون

توانـد   نـك اطلاعـاتي مـي   ارتش با بكارگيري ايـن با . از آن استفاده كند سربازان جديد
در اين بانك اطلاعاتي علاوه . سربازان بالقوه خود را با دقت بسيار زيادي شناسايي كند

هايي در رابطه با مسائل مورد علاقه، ميـانگين نمـرات و    بر نام و آدرس هر جوان، داده
گـروه   100در حـال حاضـر بـيش از    . شـود  داري مـي خريدهاي مصرفي آنها نيز نگه ـ

اند اين بانك اطلاعاتي را از بين برده و جمع آوري اطلاعات  از ارتش خواستهاجتماعي 
  .با هدف بازاريابي را خاتمه دهد

به نظر شما آيا ارتش حق دارد در استخدام نيروها از بانك اطلاعـاتي كـه    .1
 باشد، استفاده كند؟ داراي جزئيات بسيار مي

 م شخصي است؟به نظر شما اين بانك اطلاعاتي مصداق تجاوز به حري .2

جــذب ســربازان جديــد را بــه نحــو هــاي ديگــري  ارتــش بــا چــه روش .3
 كارآمدتري انجام دهد؟

 در، Military Database of Potential Recruits Rankles Privacy Groups بـه 
Advertising Age،  مراجعه كنيد 9صفحه  2005 اكتبر 31مورخ. 
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  1- 1بازاريابي در عمل 
  

  كنند برايمان تبليغ مي شانخلق مشترياني كه خود: يد بايك فراي
  

آن دوست دارد و اين موضوع بـراي   راندنبه اندازه به اندازه اين كار را اش است؛ حداقل  مارگارت دي عاشق حرف زدن درباره دوچرخه
كـه   1995ساله است، از سـال   50دي كه يك استراليايي تقريباً . كند خيلي خوب است كه دوچرخه سفارشي توليد ميدي  بايك فرايِ

دلار از  300،000مشتري به اين شركت معرفي كرده كه بـيش از   100خريد تا به حال بيش از  دي بايك فرايِاش را از  اولين دوچرخه
آخـرين فـردي   » .با مردم صحبت نكـنم  دي بايك فرايِتوانم جلويم خودم را بگيرم و در مورد  نمي واقعاً«: گويد او مي. اند آن خريد كرده

  .دلار صرف خريد دوچرخه از اين شركت كرد 5،000كه او در ماه مارس معرفي كرد، تقريباً 
 ـ  -بكاريدتوانيد آنرا  چنين وفاداري قابل خريدن نيست، اما مي كـه بعـدها بـه دليـل     (ر سـايكلينگ اين همان كاري است كه گـرين گييِ

هـاي   هـا، انجمـن   هاي دوچرخه سـواري، خبرنامـه   اين شركت از طريق كلوپ. انجام داده است) معروف شد دي محصولش به بايك فرايِ
نهـا از  جايزه معرف خود توانسته لشكري از مشتريان مشعوف براي خود گردآورد كه قدرت تبليغات دهان به دهـان آ اينترنتي، و برنامه 

رايِ لينت چيانگ از شركت . هاي تبليغاتي بسيار پرهزينه نيز بيشتر است برنامه اي كـه   زده مـا مشـتريان ذوق  « : گويـد  مـي  دي بايك فـ
  ».شود مان تشكيل مي اجتماعكنيم و بدين ترتيب  آنها را مجذوب مي. كنيم خواهند درگير كار شوند را شناسايي مي مي

كنند و معاونت سفرهاي جهاني و بازاريابي را نيـز   تبليغ مي دي مشعوفي است كه براي شركت بايك فرايِ چيانگ مدير بخش مشتريان
ارتبـاط برقـرار   ديگر  يها با انسان بايداين مشتريان « . وظيفه او، خلق مشتريان مشعوف و رابطه برقرار كردن با آنهاست. بر عهده دارد

شركت  دي بايك فرايِ» .تان براي دراز مدت است ريزي را بفروشيد، بايد مطمئن باشيد كه برنامهخواهيد وفاداري و برند  وقتي مي. كنند
از اينرو استراتژي ايجاد مشترياني كه خـود بـراي شـركت تبليـغ     . كوچكي است و بودجه بسيار محدودي براي بازاريابي در اختيار دارد

  .كنند، نقشي حياتي در موفقيت شركت دارد مي
و خود باعث فـروش  كند  هاي بسياري را به سوي دارنده آن خيره مي هاي سفارشي، با ظاهر متفاوت و تكنولوژي بالا چشم خهاين دوچر
هاي هواپيمايي انطباق دارد و  تواند ظرف چند ثانيه تا كرده و در چمداني قرار دهيد كه با استانداردهاي شركت آنها را مي. شود بهتر مي

عامل كمياب بودن بـه خصـوص در اوايـل كـار كـه      . در اندازه بزرگ و كارايي عالي با خود همراه داشته باشيداي  دوچرخه بدين ترتيب
: گويـد  چيانـگ مـي  . شركت بودجه بسيار محدودي براي بازاريابي در اختيار داشت، به جذب مشتريان جديد كمك شايان توجهي كرد

بـا توجـه بـه ماهيـت      ».گوييم ز فكري ايجاد شود كه ما به آن اجتماع ميطرشود انجمني، گروهي يا  ماهيت سفارشي بودن باعث مي«
رايِ  «: گويد از ناظرين مييكي . رسد بازار هدف شركت، برقراري رابطه و ايجاد اجتماع منطقي به نظر مي جوانـان   دي مشتريان بايـك فـ

خواهند خـدمات خـوبي دريافـت     روند و مي ر و دراز مياند كه به سفرهاي دو ساله 40اي هايي حدوداً  دمدمي مذاج نيستند، بلكه حرفه
  .پر از تصاوير مشترياني راضي از سراسر دنيا است دي وب سايت، خبرنامه و بروشورهاي بايك فرايِ» .كنند

چيانـگ ايـن   . اسـت آمريكا  دي بايك فرايِ 30از اين اجتماع به شكلهاي مختلفي استفاده كرده كه مهمترين آن، كلوپ  دي بايك فرايِ
. مندان وفادار تشكيل شده و به جذب مشـتري بـراي شـركت مشـغول هسـتند      داند كه از علاقه متكي به خود مي ييها گروه ها را كلوپ

كشـد تـا    در هر صورت زمان زيـادي طـول نمـي   . باشد رانيد، رايگان و آزاد مي اي كه مي ها مستقل از نوع دوچرخه عضويت در اين گروه
  .، اعضاي جديد را به خريد اين دوچرخه مجاب كننددي فرايِبايك مشتاقان 

بياييد با بقيه اعضاي اجتماع آشنا «: كند ، خريداران جديد را به عضويت در گروه تشويق ميدي صفحه اجتماع در وب سايت بايك فرايِ
رايِ  دارندگان مشتاق دوچرخه  اي از شما به صورت خودكار به عضويت خانواده. خريد دوچرخه تازه شروع ماجراست. شويد  دي بايـك فـ

خواهد كه تصاوير خود را هـم ارسـال كـرده و     اين سايت از كاربران مي ».اند هاي كوچك خود پيموده ايد كه بارها دنيا را با چرخ درآمده
شـما از دوچرخـه جديـدتان     خواهيم ببينيم كـه  ما مي«: در سايت آمده. هاي مسافرت خود را با ديگر اعضا به اشتراك بگذارند داستان

راه اندازي كرده كه امكـان  ! ي برخطي را هم با نام ياكهاي گفتگو براي خلق تعامل بين اعضا، سالن دي بايك فرايِ» .كنيد استفاده مي
اد امكان گفتگـو،  در كنار ايج اين محل گفتگو. كند را فراهم مي دي مرتبط با بايك فرايِهاي سفر  ها، طرفندها و ايده مطرح كردن نكته

  .جمع آوري بازخورد را نيز ميسر نموده است
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انـد را بـراي ديگـر     داشته دي كه با بايك فرايِ اي خاطرهتوانند جلوي خودشان را بگيرند و  معمولاً نمي دي طرفداران مشتاق بايك فرايِ
. كننـد، پـاداش هـم بدهـد     مشتري جديـدي معرفـي مـي   اينرو شركت فرايند رسمي تدوين كرده تا به افرادي كه از . اعضا بازگو نكنند

كنند كه روي آن نام خودشان و متخصصـي   آن از قبل پرداخت شده را دريافت مي  كارت پستي كه هزينه 12اي از  مجموعه ،مشتريان
يكي از اين كارتهـا  بينيد كه به دوچرخه علاقه مند است،  هر وقت مشتري فردي را مي .درج شده است ،كه دوچرخه را به آنها فروخته

هـا ارسـال    براي او اطلاعات كـاملي در مـورد دوچرخـه    دي بعداً بايك فرايِ. دهد تا آنرا پر كرده و در صندوق پستي بياندازد را به او مي
ايـن مشـتري   كند تا اگر بعدها  اطلاعات معرف و مشتري را هم در بانك اطلاعاتي خود ذخيره مي دي علاوه بر اين، بايك فرايِ. كند مي

دلار اعتبـار   75دلار نقـد يـا    50اين جايزه به انتخاب خود معرف  .اي به معرف او پرداخت كند اي خريداري كرد، جايزه دوچرخهبالقوه 
  .دلاري بخرد 2،000مارگارت دي توانست سال گذشته با جمع كردن اين امتيازها يك دوچرخه . باشد مي دي براي خريد از بايك فرايِ

. اي بـرايش فـراهم شـود    نتايج بسيار خوبي داشته و باعث شده نيـروي فـروش داوطلبانـه    دي كردن مشتريان براي بايك فرايِمشعوف 
يكـي از متخصصـين ارتباطـات    . گذار هسـتند بازاريابي تأثير ارتباطات مهاي مرسو و ديگر روش  مشتريان مشعوف بسيار بيشتر از آگهي

نسبت به آن بسيار احساساتي هستند و در مورد آنهـا بـا   . اند كرده كاملاً وارسيحصول يا خدمت شما را اين افراد م«: گويد بازاريابي مي
به وسيله برنامه معرفـي بـا شـركت     دي بايك فرايِمشتري  10،000تابحال يك سوم از » .دهند زبان خودشان به ديگران توضيحات مي

: گويـد  ، ميدي هانا شولز، مدير بازاريابي بايك فرايِ. ها انجام شد از طريق معرفدرصد از فروش  29فقط در سال گذشته . اند آشنا شده
 -يم كه بهترين تبليـغ بـراي مـا، مشـتريانمان هسـتند     ا اما حالا متوجه شده. كرديم ها تبليغات مي ما اوايل خيلي در مجلات و روزنامه«

  ».البته اگر آنها را خوشحال نگه داريم
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  2- 1بازاريابي در عمل 
  

  برقراري رابطه درست با مشتري مناسب: بسِت باي
  

درست است؟ با وجود مسائل مختلف، اين شعار هنوز هم سنگ بناي اكثر شـركتهاي بسـيار موفـق در    . »هميشه حق با مشتري است«
و  –مكـن اسـت اشـتباه كننـد     بعضي از مشتريان م: اند حقيقت جديدي را كشف كردهاما اين روزها بازارايابان . باشد زمينه بازاريابي مي

ها سعي دارند تمهيدات خاصي را براي مشتريان خوب خود در نظر بگيرند و بـه شـكلي خـود را از    اين شركت. سودي هم نداشته باشند
  .شر مشترياني كه فقط برايشان ضرر دارند، خلاص كنند

بسِت بـاي   1966درسال  .باشد الكترونيكي در سطح آمريكا ميبياييد در مورد بسِت باي صحبت كنيم كه بزرگترين خرده فروش لوازم 
و ايـن   فروخـت، آغـاز كـرد    كار خود را در ايالت مينسوتا آمريكا به عنوان فروشگاه كوچكي كه لوازم الكترونيكي منزل و خودرو را مـي 

انباري  بههاي اين شركت  مروزه فروشگاها. ميليارد دلار گردش مالي تبديل كرد 30فروشگاه و  941كسب و كار را به غول سودآوري با 
سينماي خانگي گرفته تا نرم افزار و سي دي و مانند كه انواع و اقسام لوازم صوتي و تصويري الكتروتيكي از تلويزيون و  بسيار بزرگ مي

  .كند فيلم را با قيمت ارزان عرضه مي
ول مارت كه بزرگترين خرده فروشي  .كند مياي دست و پنجه نرم  امروزه با مشكلات عديدههاي بسيار،  اما اين شركت عليرغم موفقيت

انـد و مشـتريان سـودآور محصـولات      باشد، به بازار اين شـركت وارد شـده   در جهان است و دل كه بزرگترين توليد كننده كامپيوتر مي
فروشـهاي بـزرگ لـوازم     سـت خـرده  ده سـال پـيش هيچكـدام از ايـن شـركتها حتـي در فهر      . اند الكترونيكي را از دست او خارج كرده

ميليارد دلار درآمد حاصل از فروش لوازم الكترونيكي توانست در رقابت  20الكترونيكي هم جاي نداشتند، اما ول مارت سال گذشته با 
ارد، امـا بـا   دل هـم در مكـان چهـارم قـرار د    . ميليارد دلار فروش را از آن خود كرده بود در جايگاه دوم قرار گيـرد  30با بسِت باي كه 

بسِت باي، بِرَد اَندرسون، نگران است كه بسِت باي در موقعيتي قرار گيرد كـه  مدير اجرايي . باشد سرعت در حال افزايش سهم خود مي
هـا را پـايين    نتواند با ول مارت كه بدليل قدرت خريد بـالا، قيمـت   هم ؛ يعني)Unprofitable middle(«گويد به آن ميانه بدون سود مي

مشتريان پولـدار   ،مدل فروش مستقيمطريق كه از  نه با دل مهو  رقابت كند داشته و مورد علاقه مشتريان حساس به قيمت است نگه
  .را به خود جذب كرده است

بسِت باي براي متمايز كردن خود در بازار شلوغ امروزي، استراتژي جديدي بكار گرفته كه در آن تكيه بر شناسايي و خـدمات رسـاني   
تژي بر اساس تحقيقات مشاوري با نام لَري سلدان تدوين شده كه از اساتيد رشته مديريت دانشگاه اين استرا. باشد ر به مشتريان ميبهت

بـر اسـاس    .كند كه شركت بايد خود را به صورت سبدي از مشتريان ببيند، نـه خطـوط محصـول    سلدان استدلال مي .باشد كلمبيا مي
مشتريان فرشته كه سودآور هستند و مشتريان شيطاني كه هزينه خدمات دهـي بـه    :شوند گروه تقسيم مي تحقيقات او مشتريان به دو

شود سـودي   حتي سلدان اعتقاد دارد كه خدمات دهي به مشتريان شيطاني باعث مي. كنند يآنها بيش از پولي است كه عايد شركت م
  .ها حاصل شده هم از بين برود كه از خدمات دهي به فرشته

كاملاً مشخص بود كه اين تيم . بسِت باي اين منطق را در پيش گرفته و از اينرو تيمي را مأمور تحليل عادات خريد مشتريان خود كرد
وال استريت . شد درصد از مشتريان بسِت باي كه بخش اصلي سود از آنها حاصل مي 20-گروهي از مشتريان فرشته را پيدا خواهد كرد

هـاي الكترونيكـي    هاي اچ دي، دسـتگاه  هاي بسِت باي مشترياني هستند كه تلويزيون فرشته«: گان اينطور نوشتجورنال در مورد فرشت
اين غول بزرگ از اين مشـتريان  سود . مانند كنند و منتظر تخفيف نمي هاي جديدي دي وي دي را فوراً خريداري مي قابل حمل و فيلم

  ».شود تأمين مي
اين خريداران زيـر زمينهـي كـه تشـنه تخفيـف      . . . شياطين بدترين مشتريان بسِت باي هستند «: كردنداين تيم شياطين را هم پيدا 

خرنـد، بـراي تخفيـف     محصول را مـي . توانند را هم از خرده فروشان بزرگ تخفيف بگيرند اي كه مي خواهند تا آخرين سكه هستند، مي
اجناسـي كـه بـه عنـوان     . خرند و دوباره آنرا با تخفيف جنس مرجوعي ميفرستند  بعد محصول را پس ميكنند،  پس از خريد اقدام مي

خوب در سـايت  را با سودي ها خرند و بعد آن اند تا مشتريان را به فروشگاه بكشانند را كاميون، كاميون مي ده انتخاب شده سردسته زيان
بسِت باي بيابند و بر اسـاس تعهـدي كـه ايـن     تر از  ني پاييقيمتدر وب سايتي كنند تا  آنقدر جستجو مي .رسانند وش ميباش به فر اي
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 يابيبازار نديو فرا يابيبازار فيتعر  بخش اول  39

 500ميليـون نفـر از    100مدير اجرايي شركت متوجـه شـده اسـت كـه     . ترين قيمت دارد، از آن خسارت بگيرند شركت به ارائه پايين
  ».ي وارد كنندخسارت اقتصادي سنگينتوانند  آنها مي«: گويد او مي. بسِت باي از اين افراد تشكيل شده استميليون مشتري 

بسِـت  . خوب نيستند، تصميم گرفت مشتريان شيطاني را بيرون كنـد  هميشهاز اينرو پس از آنكه مدير اجرايي قبول كرد كه مشتريان 
در ايـن راسـتا بانـك اطلاعـاتي مشـتريان و بانـك       . فروشگاه آغـاز كـرد   100باي آزمايش استراتژي جديدي با مركزيت مشتري را در 

هها براي اينكه مشـتريان را بيشـتر    وشگاهاين فر .اطلاعاتي خريدها را مورد بررسي قرار دادند تا مشتريان خوب و بد را از هم جدا كنند
مركز عكاسـي ديجيتـال و   ها  مثلاً در فروشگاه. ند و خدمات بهتري ارائه كردندددارند، محصولات بيشتري را به نمايش درآور راضي نگه

وازم ديجيتال خـود اسـتفاده   محلي براي كمك به خريداران ارزشمند راه اندازي شد تا آنها را در فروشگاه و منزل ياري كند تا بهتر از ل
هايشان امتياز گرفته و بـا اسـتفاده از آنهـا در خريـدهاي بعـدي       ين كرد تا مشتريان بر اساس خريداي تدو جايزه  همچنين برنامه. كنند

و يغـاتي  براي دور كردن شياطين هم آنها را از فهرست بازاريابي خود حذف كرد و ارسال بروشـورها و ديگـر مـوارد تبل    .تخفيف بگيرند
  .را متوقف كردهاي فروش كه ممكن بود باعث جذب آنها شود  محرك

مـردان بـا   (بـِري : شـوند  تحليل مشتريان نشان داد كه بهترين مشتريان به پنج گروه تقسـيم مـي  . اما بسِت باي به اين موارد اكتفا نكرد
، و مـديران كسـب و   )مردان اهل خانواده بـا بودجـه مشـخص   (، ريِ)آوري مردان عاشق فن(زبو ،)ها مادران حومه شهر(جيلز ،)درآمد بالا

قرار داد تا بر اساس هايي كه در اين  طرح شركت كرده بودند  اين شركت دستورالعملي در اختيار هر كدام از فروشگاه. كارهاي كوچك
علاوه بر اين آموزشـهاي  . نندآن مشتريان محل خود را تحليل كرده و آميخته محصول و خدمات خود را با تركيب مشتريان متناسب ك

  :آشنا شوندها و بيرون كردن شياطين  تيب داد تا با هنر خدمات دهي به فرشتهها تر خاصي را براي متصديان فروشگاه
ها آموزش ديدند تا بتوانند بر اساس ترجيحات و رفتارهاي خريد مشـتريان، آنهـايي    هها ساعت متصديان فروشگاه

. . .  )هاي بـا درآمـد بـالا هسـتند     در فروشگاهي كه مشتريان هدفش بِري. (كنند كه مطلوب هستند را شناسايي
زنند تـا يـك كانديـداي     اند در راهروهاي بخش دي وي دي پرسه مي متصديان فروشي كه لباس آبي بر تن كرده

 پيشـرفته  هـاي  هدف اين است كه آنها را به بخش سينماي خانگي فروشگاه كه پر از سيستم. بالقوه را پيدا كنند
ها در اختيار آنهـا قـرار    طرف و آگاه اطلاعاتي در مورد اين دستگاه صوتي و تصويري است بكشانند تا مشاوران بي

هـاي چرمـي    بسِـت بـاي، از صـندلي   هـاي   در اين بخش بر خلاف مراكز فروش تلويزيون در ديگر فروشگاه. دهند
اند تا حال و هواي سـينماي خـانگي را بـراي     ار دادهاستفاده شده و يك ظرف پر از ذرت بو داده هم روي ميز قر

بخـش  باشـند،   ي جـوان مـي  هايي كه مشتريان اصـلي آن بوزهـا   بسِت باي در فروشگاه .طرفداران آن ايجاد كنند
هاي ويديوئي را راه اندازي كرده و با استفاده از تلويزيونهاي ال سـي دي بسـيار بـزرگ كـه بـه جديـدترين        بازي

هاي پيشرفته را براي مشتريان هدف فراهم كـرده   اند، امكان استفاده از اين دستگاه متصل شدههاي بازي  كنسول
  .است

نامتعارف او، ريسك زيادي در بر داشته و داند كه استراتژي  آيا استراتژي جديد بسِت باي در عمل به نتيجه خواهد رسيد؟ اَندرسون مي
هها با مشتريان محلي كـاري پـر هزينـه     اول اينكه منطبق كردن دكوراسيون فروشگاهموضوع . بسِت باي بايد دقت زيادي به خرج دهد

ممكـن اسـت مشـكلات     -يا بـد خوب –شوند  علاوه بر اين مشترياني كه كنار گذاشته مي. يابد افزايش ميدرصد  2تا  1ها  هزينه -است
خواهد مشـتريانش را   تصور كرد خرده فروشي است كه مي توان ترين چيزي كه مي خطرناك«: كند كه  او اشاره مي. بسياري ايجاد كنند

يكي از . كند آنها را به مشتريان سودده تبديل كند به همين دليل بسِت باي قبل از بيرون كردن آنها سعي مي ».از فروشگاه بيرون كند
ون كنيد، اما مشتريان خوب هـم  خواهيد مشتريان بد را بير ترين چالش پيش روي اين است كه مي سخت«: گويد تحليلگران صنعت مي

  ».نبايد درگير ماجرا شوند
، فـروش بسـيار بـالاتري    هـاي سـنتي   هاي آزمايشي مشتري محور نسبت به فروشـگاه  دهد كه فروشگاه به هر حال نتايج اوليه نشان مي

 43درصـد و سـود    26شد، فـروش  از دو سال قبل كه استراتژي جديد مطرح  .اند فروش داشته اند و حتي تا سه برابر آنها بدست آورده
  ».رشد شركت از طريق مشتري مداري به اولويت اول ما تبديل شده است«: گويد اَندرسون مي. درصد افزايش يافته است

با اينكه ممكن است اين عبارت براي بهترين مشتريان شركت درست باشد، اما . خوب پس مشتريان هميشه درست هستند؟ الزاماً خير
، امـا ممكـن   اسـت مشتري هميشه درست «: كند كه يكي از بازاريابان به اين نكته اشاره مي. مورد باقي آنها صدق نكند ممكن است در

اي درسـت بـا    هدف بسِت باي اين است كه بهترين سبد از مشـتريان خـود را بـر اسـاس رابطـه     » .ري درستي براي ما نباشداست مشت
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در حال حاضر مهمتـرين مسـئله ايـن اسـت كـه بـا بهتـرين        « : گويد شگاه اينطور مييكي از مديران فرو. توسعه دهدمشتريان درست 
  ».اي بهتر برقرار كنيم مشتريان شركت رابطه

  

  

  

  

  مورد كاوي
  

  ها جاي بگيريد در ذهن: خرس خودتان را بسازيد      
  

آوري پيشرفته هجوم برده  پذير به بخش فن گذارهاي ريسك سرمايه. بودند) اينترنتي(كام، همه در فكر شركتهاي دات 1990اواخر دهه 
به  .بخش نبود بودند و قيمت سهام شركتهاي دات كام به شدت رو به افزايش بود، اما در مقابل وضعيت شركتهاي معمولي زياد رضايت

در سـال   .بـازي بفروشـد    سنتي بود كه قرار است اسباب اي هاي زنجيره رسيد اين دوران بدترين زمان براي راه اندازي فروشگاه نظر مي
اندازي كند، منتقدين بسياري اعتقاد داشتند كه  را راه »خرس خودتان را بسازيد«خواست كارگاه  ، زماني كه ماكسين كلارك مي1996

  .اشتباه است  اين تصميم
يكـي از  . ، مشخص شد كه تعداد طرفداران آن از مخالفانش بسيار بيشتر استاما با نزديك شدن به دهه اول از آغاز فعاليت اين شركت

همچنـين  . را به عنوان يكي از پنج خرده فروش مطرح معرفي كـرد » خرس خودتان را بسازيد« 2005مشاوران خرده فروشي در سال 
. از نظـر رشـد سـريع بدسـت آورد    را  25رتبـه  رو به توسعه مجله بيزنس ويك، هاي  شركتترين  توانست در فهرست سريعاين شركت 

اما يك شـركت  . مؤسس و مدير اجرايي شركت، ماكسين كلارك، هم توانست جايزه مشتري مداري شركتهاي سريع را از آن خود كند
  تواند به چنين موفقيتي دست پيدا كند؟ تازه تأسيس كوچك چطور مي

  محصول
اين شركت از آن زمـان  . افتتاح كرد 1996ك اولين فروشگاه واقعي را در سال كلارماكسين . رسد روي كاغذ همه چيز ساده به نظر مي

سفارشي را براي مشتريان توليـد كـرده   هاي  ميليون خرس و ديگر عروسك 30 بالغ برفروشگاه راه اندازي كرده و  200به بعد بيش از 
فـروش سـالانه   . بيني كرد توان براي آن پيش رسد را مي 20ميليون دلار رسيد و نرخ رشد  359به  2005درآمد شركت در سال  .است

اين شركت در نظـر دارد سـالانه   . ههاي آمريكايي است فروشگاه باشد كه دو برابر متوسط دلار مي 6500به ازاء هر متر مربع در شركت 
المللي به متقاضـيان اعطـا    فروشگاه را هم در سطح بين 20امتياز راه اندازي يكا و كانادا افتتاح كرده و فروشگاه جديد در آمر 30حدود 

تـر از همـه اينكـه     مهـم   .اسـت كرده درصد رشد  56كه به صورت سهامي عام تبديل شد،  2004سال نوامبر سهام اين شركت از . كند
  .فروش اينترنتي شركت به شدت در حال افزايش است
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با فروختن چيزهاي كه كودكـان  . توان به چنين موفقيتي دست پيدا كرد توان متوجه شد اين است كه چطور مي چه از اين اعداد نميآن
موفقيـت از   .توان اينطور موفـق شـد   نميند ربرايشان بختا كنند  به پدر و مادرشان اجبار ميهنگام خروج از فروشگاه با گريه و نق زدن 

  .تجربه مشاركت در خلق سرگرمي سفارشي: فروشد واقعاً مي» خرس خودتان را بسازيد« آن چيزي ناشي شده كه
گذارند كه بسـيار هوشـمندانه و    شوند، به شهر كارتوني قدم مي مي» خرس خودتان را بسازيد«هاي  وقتي كودكان وارد يكي از فروشگاه

مزين هايي جالب براي كودكان  كه هر ايستگاه آن با برچسبخلاقانه براي كودكان طراحي شده است و در آن خط توليدي وجود دارد 
شود كه در آن كودك بدنه اوليـه عروسـك مـورد نظـر خـودش را از       آغاز مي» مرا انتخاب كن«فرايند توليد در ايستگاه . گرديده است

برخورد، تيوپ فلزي را داخـل    خوش يكي از كارمندان. شود عروسك واقعاً زنده مي» پرمَ كن«در ايستگاه . كند درون سطلي انتخاب مي
تواند با فشار دادن بر پدالي كه جلويش قرار دارد، عروسك را به انـدازه مـورد    كودك مي. كه قابل باد كردن استدهد  عروسك قرار مي

گيـرد كـه آيـا جعبـه صـوتي در       مشتري تصميم مـي (  »به من گوش كن«: شامل اين موارد هستندهاي  ايستگاه .نظر خودش باد كند
كـودك موهـاي عروسـك را سشـوار     (» سشـوارم كـن  «؛ )بننـد  كودك دل عروسـك را مـي  ( » بخيه بزنم«؛ )عروسك قرار بگيرد يا خير

گواهي ولادت عروسك با نام انتخاب شده كودك صادر (» اسمم را انتخاب كن«؛ )لوازم اضافي متنوعپر از (» لباس تنم كن«؛ )كشد مي
  .)شود مي

در واقع چون طي كردن فرايند كاري بسيار شاد و . نامطلوب نيستهها ايستادن در صف كاري  در اين فروشگاه، بر خلاف ديگر فروشگاه
بـا  كنـد، چيـزي    وقتي كودك فروشگاه را ترك مـي . شود باشد، طولاني شدن آن حتي باعث بيشتر لذت بردن هم مي سرگرم كننده مي

همچنين . چيزي دارد كه خودش آن را خلق كرده است. خريده بوده و نه هديه گرفته بوده استشبيه آن را تا به حال نه دارد كه خود 
  .علاوه بر خود عروسك، تجربه خلق آن هم در ذهنش باقي خواهد ماند

ردن ايـن  هزينه امتحـان ك ـ . هستند، اما والدين هم عاشقش هستند» خرس خودتان را بسازيد«كاملاً مشخص است كه كودكان عاشق 
رود، اما قيمت متوسط ايـن عروسـك    لوازم اضافي قيمت به سرعت بالا ميباشد و عليرغم اينكه با اضافه كردن  دلار مي 10تجربه فقط 

انـد چقـدر    بينند كه هر دلاري كه پرداخت كـرده  اين قيمت براي بيشتر والدين اكازيون است چون آنها مي .باشد دلار مي 25در حدود 
  .شود خود و كودكشان مي باعث خوشحالي

  در عمل موفق شد يمفهوممدل چرا اين 
با ديگر توليـد كننـدگان اسـباب بـازي     » خرس خودتان را بسازيد«شايد منتقديني كه از بيرون پيگير موضوع هستند، تصور كنند كه 

در تبليغـات خـود مطـرح     شركت خرس تدي وِرمانت به شـدت ايـن موضـوع را   . مثل شركت خرس تدي وِرمانت در حال رقابت است
محصـولات ايـن شـركت    . كند شود و آن را به صورت مادام العمر ضمانت مي كند كه اين تنها محصولي است كه در آمريكا توليد مي مي

نقطه عطف اين محصول در فروش، كيفيـت آن اسـت و محصـولات از طريـق     . شود در كارخانه مركزي واقع در ايالت ورمانت توليد مي
با اينكه چند گزينه براي سفارشي كـردن  . شود كنندگان خريداري مي پي و سايت اينترنتي به صورت مستقيم توسط مصرفبروشور چا

كنـد   فرقي هـم نمـي  . كه لباس و ظاهرشان از قبل تعيين شده است است يهاي محصولات وجود دارد اما بيشتر فروش مربوط به خرس
ايد، در هر صورت آن را از طريق پست و در يـك جعبـه    صوص خودتان سفارش دادهدهيد يا آنكه مخ كه خرس معمولي را سفارش مي

دلار  90تا  50ها هم بين  اين خرسقيمت . اي از مشاركت در ساخت يا سفارشي كردن آن نداريد كنيد و هيچ خاطره بسته دريافت مي
  .باشد دهنده كيفيت بالاي آن مي باشد كه نشان مي

بدست آورده، اما ماكسين كلارك  1981ت خرس تدي وِرمانت از زمان عرضه اولين خرس خود در سال شرك هايي كه عليرغم موفقيت
آوري  امروزه بيشتر چيزها داراي فـن . مدل مفهومي ما بر اساس سفارشي سازي است«: گويد كلارك مي .داند او را رقيبي براي خود نمي

دانـيم، بلكـه خـاطره     ما خودمان را اسباب بازي فروشي نمي. شود محصول ما را مي توان داخل آنها را دستكاري كرد، اما بالا بوده و نمي
در زمـان  بـر خـلاف ديگـر توليـد كننـدگان اسـباب بـازي،        گويد فروش  كه مي كند شواهد هم گفته كلارك را تأييد مي» .فروشيم مي

  .استكند و به طور متوازن در كل سال پخش شده  تغيير خاصي نمي ها و مناسبت كريسمس
دسون با فراهم كردن امكان سفارشي سـازي  ديوي-هارلي. ها قبل در صنايع مختلف مرسوم بوده است سفارشي سازي محصولات از سال

دل هم با پيروي از اين مفهوم به رهبر . موتورسيكلت براي مشتريان، برندي بسار مستحكم و مشترياني بسيار وفادار بدست آورده است
حتي در بخش مد، شركتهايي مثل نايكي و ليوايز كه داراي سيسـتم توليـد انبـوه هسـتند هـم      . بديل شده استبازار در صنعت خود ت
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جيِسـون بلِيـر از تحليلگـران موسسـه مـالي      . انـد  سايتشان براي مشتريان فراهم كـرده  امكان سفارشي سازي محصولات را از طريق وب
  .كند ت بالاي مشتريان شده و آنها را به شدت وفادار ميراچديل نيز اعتقاد دارد كه سفارشي سازي باعث رضاي

به اعتقاد ماكسين كلارك، با اينكه سفارشي سازي در صنعت اسباب بازي هنوز مرسوم نشده، اما چـون امكـان بـروز خلاقيـت و بيـان      
انبوه بـراي مشـتريان ارزش    سازي نسبت به توليدسفارشي . كند، به دشت رشد خواهد كرد كردن درون مشتريان را برايشان فراهم مي

خرس «. »تواند چيزهايي را تحت كنترل خود در آورد ياين توانمند سازي است؛ مشتري م«: گويد او مي. درك شده بسيار بالاتري دارد
در  تنها بر مفهوم سفارشي سازي تكيه نكرده است، بلكه آنرا به عنوان محركي اساسـي در ارائـه ارزش بـه مشـتري    » خودتان را بسازيد
  .آيد ارزش دارد مشاركت گسترده مشتري در فرايند سفارشي سازي بسيار بيشتر از محصولي كه بدست مي. نظر گرفته است

كنند كه ممكن است اين شركت  به اين موضوع اشاره مي» خرس خودتان را بسازيد«بعضي از تحليلگران عليرغم موفقيت شايان توجه 
چ كيـدز دچـار شـود       هاي زودگر صنعت هم يكي ديگر از هوس ماكسـين  . اسباب بازي باشد و به سرنوشت برند بيني بيِبيـز و كبَـِيج پـ

با همان سرعتي كه سـلايق كودكـان   تواند  را مي» خرس خودتان را بسازيد«كلارك هم به اين نگراني توجه داشته و اطمينان دارد كه 
لبـاس اسـپايدر مـن در انـدازه     ايـن شـركت   (كنند ساس مد روز تغيير ميبا اينكه برخي لباسها و لوازم بر ا. كندكند، متحول  تغيير مي

  .كنند بار تغيير مي 11، اما باقي لوازم هر سال )ههايش عرضه كرد را هم زمان با محبوب شدن فيلم در فروشگاهها  خرس

  شناختن مشتري
در عمل كار » خرس خودتان را بسازيد«مفهومي  دانند كه باعث شد مدل مي–اي  و شايد نابغه -ماكسين كلارك را استراتژيست رويائي

كلارك موفقيت خود . اما موفقيت او به عنوان مدير اجرايي شركت، تنها به دليل مهارت در تدوين و پياده سازي استراتژي نيست. كند
تـر هـم    موضـوع جالـب   نداشـته،  اي اگر بدانيد كلارك هيچوقت بچـه  .»فراموش نكرد مشتري بودن چگونه است« داند كه را در اين مي

خـرس خودتـان را   «درك كردن مشتري مفهوم جديدي نيست و كلارك نيز براي مشتري مـدار بنـا كـردن شـركت     ً  مطمئنا. شود مي
  .هم از ابزارهاي پيشرفته و هم از ابزارهاي معمولي استفاده كرد» بسازيد

او هر هفته به دو يا سه تـا از  . كند روند را طي مي كه آنها ميكلارك براي اينكه بتواند خودش را بجاي مشتريانش بگذارد، همان راهي 
او از اين كار دخالت در چگونگي اداره فروشگاه نيسـت، بلكـه از ايـن فرصـت     هدف . رود مي» خرس خودتان را بسازيد«فروشگاه  200

كند و حتـي   گذاري به مشتريان ياري مي شخصاً كارمندان را در خدمتاو . كند براي صحبت كردن با كودكان و والدين آنها استفاده مي
  .دهد كارت ويزيت خودش را هم به آنها مي

كند و شناسه كاربري كودكـان را در ليسـت دوسـتان خـود در      يكي از نتايج اين كار آن است كه او هر هفته هزاران ايميل دريافت مي
ي قائل است و تا آنجا كه بتواند از طريق كامپيوتر شخصي خود ها ارزش بالا او براي اين ايميل .دهد هاي گفتگوي بر خط قرار مي برنامه

» انجمن مشاوره مجازي كودكـان «همچنين براي بكارگيري اين سرمايه عظيم، چيزي راه اندازي كرده كه نامش . دهد به آنها پاسخ مي
: گويـد  او مـي  شـود؟  ي نصيب كلارك ميچه چيزاما از اين ارتباطات پيشرفته . باشد است و شامل فهرستي از آدرس ايميل كودكان مي

  ».نمحساب باز ك مروي كمك مشتريان متوان دانم كه مي حالا مياما . كردم فقط خودم بايد ايده بدهم قبلاً فكر مي.  ها ايده«
. بـه كـار گرفـت   هاي مشـتريان را   توان ايده ، در همه جا ميگيرند كه در خط توليد قرار مي از ساختمان فروشگاه گرفته تا لوازم جانبي

موتـور  . كند تا ظرف مدت كوتاهي از كودكـان بـازخورد بگيـرد    شود، كلارك آن را در انجمن مجازي مطرح مي اي مطرح مي وقتي ايده
هاي بسيار موفقي هستند كه توسط مشـتريان پيشـنهاد    كوچك، خرس شانس در ميادين ورزش و كيسه پولك دوزي شده همگي ايده

  .اند شده
ههـايي از   به زودي نمايشگاه. را پيش روي شركت قرار خواهد دادبسياري بالقوه هاي جديد، فرصتهاي بزرگ  سازي ايده بررسي و پياده

. انـد  طراحـي شـده  شود كه توسط كودكان براي كودكان  برپا مي» خرس خودتان را بسازيد«هاي  مبلمان مخصوص خرسها در فروشگاه
وعه قراردادهايي كه شركت تابحال بـا ان بـي اي، ام ال بـي، ان اچ ال و ان اف ال بسـته اضـافه      المتياز با نسَكار نيز به مجم قرارداد حق
خواهد كرد كـه در آن  ) Friends 2B Made(ههاي جديد فرِندز تو بي ميد كلارك نيز بخشي از وقت خود را صرف فروشگاه. خواهد شد

  .شود ميديگر بكار گرفته هاي  مفهوم سفارشي سازي بجاي خرس در مورد عروسك
تواند با بخش كمي از مشتريان به صورت مستقيم ارتباط برقرار كند، اما همين تعـداد   ماكسين كلارك معتقد است كه با اينكه تنها مي

آيد،  ما ميهاي  هر كودكي كه به فروشگاه«: گويد او مي. باشد مبنايي براي ارتباط شخصي با همه مشتريان قابل اتكا مياندك به عنوان 
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كنـد كـه    توان اينطور فكر كرد، فرقـي نمـي   در هر كسب و كاري مي. اي دراز مدت براي ما فراهم كرده است فرصتي براي ايجاد خاطره
  ».فروشيد يا خرس مي، صابون پيچ

  سؤالهايي براي گفتگو
اند بيان كنيـد و مشـخص كنيـد     دادهبروز » خرس خودتان را بسازيد«ها و تقاضايي كه مشتريان  مثالهايي از نيازها، خواسته .1

العمـي نشـان داده    در مقابل هر كدام از آنها چـه عكـس  » خرس خودتان را بسازيد«. اين سه مفهوم با هم چه تفاوتي دارند
 است؟

چـه چيـزي   » خـرس خودتـان را بسـازيد   «در معامله . را شرح دهيد» خرس خودتان را بسازيد«هاي مختلف محصول  جنبه .2
 شود؟ مبادله مي

 كند؟ از كداميك از پنج مفهوم اصلي بازاريابي پيروي مي» خرس خودتان را بسازيد«كارگاه  .3
 .كند را با جزئيات شرح دهيد براي مشتريان خلق مي» خرس خودتان را بسازيد«ارزشي كه  .4
 را بله يا چرا نه؟آميز خواهد بود؟ چ موفقيت» خرس خودتان را بسازيد«آيا ادامه دادن روند ايجاد رابطه با مشتريان براي  .5
  

فردا
دير 

w  م
ww

.mo
dir
efa
rd
a.co

m

www.irebooks.com کتابخانه اميد ایران www.irtanin.com

www.ircdvd.com www.yekdl.com www.omideiran.ir

w
w

w
.ir

eb
oo

ks
.c

om
ن
خانه اميد ایرا

کتاب



  

42  

   

  
  
  
  
  
  
  
  
  

   
 

برنامه ريزي استراتژيك در سطح كل شركت و چهـار گـام آن را    .1
 .شرح دهيد

در مورد چگونگي طراحي پرتفوليوي شـركت و اسـتراتژي رشـد     .2
 .بحث كنيد

نقش بازاريابي در برنامه ريزي اسـتراتژيك را شـرح داده و نحـوه     .3
عملكرد بازاريابي با ديگـر همكـاران جهـت ايجـاد و ارائـه ارزش      

 .مشتري را توضيح دهيد
عناصر تشكيل دهنده و نيروهاي مـوثر بـر اسـتراتژي و آميختـه      .4

 .بازاريابي مشتري مدار را شرح دهيد
نقشهاي مديريت بازاريابي همچون عناصر طرح بازاريـابي را نـام    .5

ــدازه گيــري   ــورد اهميــت ان ــرده، و در م ــديريت بازگشــت ب و م
  .گذاري بازاريابي بحث كنيد سرمايه

 

تا در مقابـل بتواننـد از او    كنند ايجاد ميشركتها با استفاده از اين فرايند براي مشتري ارزش . در فصل اول، به بررسي فرايند بازاريابي پرداختيم
طراحي استراتژي مشتري مدار پردازيم كه  ميبررسي دقيقتر گامهاي دوم و سوم فرايند بازاريابي مان به در اين بخش از سفر. ارزش كسب كنند

دهيم كه  پس از آن توضيح مي. اندازيم براي شروع به برنامه ريزي استراتژيك كلي شركت نگاهي مي. باشد مي بازاريابي و ساختن برنامه بازاريابي
بعـد از آن نوبـت بـه بررسـي     . تا به مشتري خـدمت كننـد   پردازند به همكاري با بخشهاي ديگر مي ،استراتژيك بازاريابان چطور بر اساس برنامه

رسد، يعني اينكه بازاريابان چطور بازار هدف را انتخاب كرده، موقعيـت محصولشـان را در آن تثبيـت كـرده، آميختـه       هاي بازاريابي مي استراتژي
گـذاري   گيـري و مـديريت بازگشـت سـرمايه     در نهايت نگاهي به گامهاي مهم انـدازه . كنند ابي را مديريت ميمحصولي ايجاد كرده و برنامه بازاري

  .بازاريابي خواهيم داشت
اين شركت طي چند دهه اخير، نقش استراتژي بازاريابي در ورزش را به كـل متحـول   . بيايد موضوع را با بررسي شركت نايكي شروع كنيم

عجـولي  شناسيم با شركت  نايكي كه ما امروز مياما . ترين برندهاي دنيا تبديل كرد آرم خاص نايكي را به يكي از معروف اين فرآيند بود كه. كرد
نايكي بزرگ شده و در حال بلوغ از بي هويتي به سوي پيشتازي است و استراتژي بازاريـابي  . سال پيش راه اندازي شد خيلي تفاوت دارد 40كه 

نايكي براي اينكه بتواند موقعيتش را در بازار بسيار رقابتي پوشاك ورزشي در بهترين موقعيت حفظ كند مجبور است . آن هم در حال بلوغ است
 42  .راههاي جديدي براي ارائه ارزش به مشتريان بيابد

 آشنايي ابتدايي با مفهوم

  شركت و استراتژي بازاريابي،شركت و استراتژي بازاريابي،
  همكاري براي ايجاد رابطه با مشتريهمكاري براي ايجاد رابطه با مشتري  
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توانيد بـراي سـرگرمي هـم كـه      مي! آرم خاص تيك مانند نايكي همه جا هست
د، بينيـد را بشـماريد، مجـلات ورزشـي را ورق بزني ـ     شده تعداد تيكهايي كه هرجا مي

نايكي علامت . ازي بسكتبال را مشاهده كنيد يا برنامه ورزشي را از تلويزيوين ببينيدب
ترين برندهاي دنيا تبـديل   شد ديد را به يكي از معروف تيكي كه قبلاً هم همه جا مي

وِرمان كه مربي دو وبدار جواني با نام فيل نايت و بيل بسال پيش كه حسا 40اما . كرد
كـار در   و ميداني دبيرستان بود، اين شركت را تأسيس كردنـد، نـايكي شـركتي تـازه    

  .صنعت رو به رشد وسايل ورزشي بود
ايـن دو در سـال   . كار را با سرمايه شخصي خودشان آغاز كردند رمانونايت و بو

گـذاري   اندازي شركت بلـو ريبـون اسـپورتز سـرمايه     دلار براي راه 500جمعاً  1964
، تكه پلاستيكي را بـا اتـوي مـوي همسـرش بـه يـك       1970بوورمان در سال . كردند

تـرين   اين كفش خيلي زود بـه پرفـروش  . كتابي چسباند و كفشي تخيلي درست كرد
نام شـركت بـه نـايكي     1972در سال  .كفش تمرينهاي ورزشي در آمريكا تبديل شد
آرم آن هم توسط يك دانشـجو بـا   . باشد تغيير كرد كه به معني اله پيروزي يوناني مي

درصد بازار كفشهاي دو  50توانست  1979تا سال نايكي . دلار طراحي شد 35هزينه 
  .ازار كفش كتاني خيلي داغ بود و نايكي هم محصول مناسبي داشتمسابقه شروع شد، ب .آيد باقي كار هم به نظر ساده مي. آمريكا را در اختيار بگيرد

هـاي مشـهور، رويـدادهاي     نايكي پول زيـادي بـراي بكـارگيري سـتاره    . تحت رهبري فيل نايت بازاريابي ورزشي را متحول كرد 1980نايكي در دهه 
اما از نظر نايكي بازاريابي خوب فراتر از تكيه صرف به كارهاي ترويجي و . كرد هزينه) Just Do It(پر سر و صدا و آگهي تبليغاتي همين كار را بكنتبليغاتي 

العـاده در   موفقيت اوليه نايكي به دليل برتري فـوق . ؛ بازاريابي شامل ايجاد دائمي روابط مستحكم با مشتريان بر مبناي ارزشهاي واقعي استتبليغاتي است
  .باشد مروز هم نايكي سردمدار تحقيق و توسعه در اين صنعت ميبه اتا . هاي فني كفشهاي دو و بسكتبال بود همشخص

 .كننـد  هـم مـي   تجربـه پوشند، بلكـه آنـرا    آنها فقط نايكي نمي. دهد بسي فراتز از وسايل و پوشاك ورزشي است اما چيزي كه نايكي به مشتريانش مي
داند؛ چيزي كه خيلي اهميت دارد كفش نيست، بلكه جـايي اسـت    نايكي هميشه حقيقت را مي" آمده، ) www.nike.com(آنطور كه در وب سايت شركت

نايكي فراتر از كفشها، پوشاك و تجهيزات، به بازاريابي روشي در زندگي، فرهنگي در ورزش و رويكرد اين كار را انجـام دهيـه پرداختـه    " .برد كه شما را مي
عـرف و  توجهي به  حقيقي به ورزش، بياي  شركت بر اساس علاقه. "ايد سركش باشداساساً فرهنگ و سبك ما ب" : آنطور كه فيل نايت آن زمان گفت. است

  .اعتقاد به سخت كاري و اجراي شاهكار در ورزش شكل گرفته است
نه سـالا  1997و  1988درآمد نايكي بين سالهاي . نيز نايكي به رقبا فرصتي نداد و با سرعت تمام از آنها جلو زد 1990و  1980نايكي در خلال دهه 

نايكي به تثبيت موقعيت برند خود پرداخت . ددرصد رسي 47گذاران به طور متوسط به رقم خيره كننده  درصد افزايش يافت و بازگشت سرمايه سرمايه 21
وتاب گرفته تا آرم تيك نايكي روي هر چيزي نقش بست؛ از عينكهاي آفتابي و توپ ف. ا قدم گذاشتهاي جديد محصولات، ورزشها و مناطق دني و به شاخه

نايكي به بازار ورزشهاي جديدي ديگري چون بسكتبال، گلف، هاكي روي يخ و چمن، اسكيت، صخره نـوردي و پيـاده روي   . دستكش مبارزه و چوب هاكي
  .شد رسيد كه وضيت بهتر از اين نمي به نظر مي. نيز وارد شد

در مورد سبك كفشهاي پيـاده روي،  » براون شو«هاي شركت  مجادله. نزول گذاشتمشكلاتي پيش آمد و فروش نايكي رو به  1990اما در اواخر دهه 
 .هاي خلاقانه نايكي هم به نظر بـه پايـان رسـيد    بر اين ايدهعلاوه . اي هم گسترش يافت كل صنعت را با مشكل روبرو كرد و اين مسئله به كفشهاي مسابقه

براي تكميل شد وضـعيت،  . كردند ردم به دنبال مدلهاي جديد، كفشهاي رقبا را خريداري ميخورد و م يمجموعه كفشهاي جديد آن در فروشگاهها خاك م
  .هاي آسيا روبرو شد و مجبور شد با آن هم به مقابله بپردازد نايكي با اظهاراتي مبني بر بكارگيري كودكان خردسال در كارخانه

كـاهش  . تيك نايكي خيلي عمومي شده بود و ديگر براي هيچ كس جـذابيتي نداشـت   علامت. اي او بود اما شايد بزرگترين مانع نايكي موفقيت افسانه
امـا بجـاي ضـد    . ريشه مشكل نايكي با ريشه مشكل مايكروسـافت يكـي بـود   . ميليارد دلار باعث شد پيشتاز بودن نايكي از بين برود 10فروش به كمتر از 

  . سازمان، نايكي سازماني شكل يافته بود
هاي ترويج  تبليغات خلاقانه، برنامه دلار خرج شركت هنوز هم سالانه صدها ميليون. رشد خود را كرده بود و به مرحله بلوغ رسيده بودبرنامه بازاريابي 

 ـ  بـران جيِمـز كـه پديـده     ميلـين دلاري بـا لـي    90به عنوان مثال زمان زيادي از عقـد قـرارداد   . كرد د و بكارگيري افراد معروف ميبرن ود اي در بازاريـابي ب
  .مدال طلا و دهها مدال نقره و برنز به ارمغان آورند 50قهرمانان نايكي در المپيك آتن توانستند همچنين . گذشت نمي

يكـي   .كرد كمي تند شده بود و زياد به جزئيات مسائل مادي توجه مياش  اما نايكي هم شروع به توليد امواجي بر عليه خود كرده بود؛ برنامه بازاريابي
شهرتش بيشـتر شـده و سـهم    داد تا  هر كاري را به هر قيمتي انجام ميكرد و  آن روزها كه نايكي روي چيزهاي جزئي كار مي" :گويد از پيگيران نايكي مي

فردا
دير 

w  م
ww

.mo
dir
efa
rd
a.co

m

www.irebooks.com کتابخانه اميد ایران www.irtanin.com

www.ircdvd.com www.yekdl.com www.omideiran.ir

w
w

w
.ir

eb
oo

ks
.c

om
ن
خانه اميد ایرا

کتاب



    همكاري براي ايجاد رابطه با مشتري: شركت و استراتژي بازاريابي 2فصل
  

44  

الي و مـديريتي از  نايكي هر چه بيشتر در تلاش است تا بين وجه خلاقيت و كسب و كار از يك سو و نظامهاي م ـ. بازار بيشتري به دست آورد ديگر گذشت
  ".سوي ديگر توازني برقرار كند تا بتواند رشد كند

اصـلاح كـردن   منـد بـه بازارهـاي جديـد، ايجـاد خطـوط محصـول جديـد و          نايكي جديد به اصول بازگشته است؛ تمركز بر نوآوري، دستيابي قاعـده 
  :گويد يكي از متحصصين صنعت مي. سيستمهاي اطلاعاتي و توزيع

بايد توليد كند و اميدوار بود همـه آنهـا   زدند كه چندتا كفش  ميحدس . كرد نايكي خيلي به بازاريابي غريزي اتكا مي در سالهاي قديم،  
اش را به طور كامل تعمير كرد تا تعداد كفشها در هر منطقه از جهان  نايكي سيستم كامپيوتري. هيچ چيز ديگري نبود. به فروش بروند

به داد خرده فروشاني برسد كـه اغلـب منتظـر مـدلهاي جديـد      سيستم توزيع را نيز به طور كامل تعمير كرد تا . را با دقت داشته باشد
سيسـتم كـامپيوتري    27ه قبلـي شـامل   سيستم سرهم بنـدي شـد  . خواستند به شكلي از شر مدلهاي قديمي خلاص شوند بودند و مي

ميليون دلار هزينه كرد تـا سيسـتم    500نايكي ... توانستند با هم ارتباط برقرار كنند مختلف در سراسر دنيا بود كه بسياري از آنها نمي
 3درصـد بـه    30شود از   طبق ادعاي نايكي درصد كفشي كه بدون سفارش قطعي خرده فروشان توليد ميامروزه . جديد را ايجاد كند

  .ماه تقليل يافته است 6ماه به  9درصد كاهش يافته و همچنين زمان عرضه كفشهاي جديد نيز از 
درصـد فـروش در بازارهـاي جهـاني انجـام       50توانست جهاني شود؛ در نايكي جديد بيش از  نايكي قديمي كه بر مبناي تجربه بنا شده بود نمي

نايكي در خريد شركتهاي ديگر هم دچار لغزشهايي شده بود و سـعي داشـت فرهنـگ بازاريـابي     . رشد هستندشود و اين بازارها به سرعت در حال  مي
اين شـده كـه شـركتهاي    نتيجه . اش كمي استقلال قائل شود نايكي جديد ياد گرفته كه براي برندهاي زير مجموعه. دوآتشه خود را در آنها اعمال كند

وِر و كفشـهاي كتـاني      هان، كفشهاي سبك قديمي كفشهاي رسمي كول  اي چون خريداري شده كانوِرس، اسكيت هارلي، اسكيت معمـولي و هـاكي بـ
  .درصد فروش و نيمي از رشد فروش نايكي را به خود اختصاص دهند 13قيمت استارتر بيش از   ارزان

درصد رشد كـرده و تقريبـاً بـه     50گذشته بيش از فروش نايكي در پنج سال . بدست آورده استتر دوباره نتايج بسيار خوبي  نايكي جديد و بالغ
 36سهم بازاري كه شركت از بازار كفشهاي ورزشي آمريكا به خود اختصاص داده است، . ميليارد دلار رسيده است؛ سود بيش از دو برابر شده است 15

نايكي كه در بازار كفشـهاي فوتبـال تـازه    . ر اختيار دارددرصد از بازار را د 21و ) اخيراً ريبوك را خريده است( رقيب بعدي آديداس است. درصد است
دلاوري در حـال تغييـر نـايكي در سـالهاي اخيـر بـه مـذاق         .كند وارد است، امروزه شانه به شانه رقيب قديمي يعني آديداس در بازار اروپا حركت مي

فيل نايت كه . دلار ارزش دارد 64،000امروزه بيش از  1980سال  گذاري در سهام نايكي در دلار سرمايه 1،000 .شيرين آمده استگذاران نيز  سرمايه
ميليارد دلار را در اختيار دارد و بـدين ترتيـب جـزو ميلياردرهـاي جهـان       6درصد از سهام آن با ارزشي در حدود  23يكي از بنيانگذاران نايكي است، 

  .باشد مي
زاريابي را تازه نگه داشته و روشهاي جديدي براي ارائه نوآوري و ارزشي كه برنـد  هاي با در هر صورت نايكي براي حفظ موقعيت خود بايد برنامه

نايكي نبايد دوباره دچار سركشي و خودبيني شده و دائماً در حال ارزيابي و بيان مجدد معني خـود   .را در گذشته اينچنين قدرتمند ساخته، به كار برد
مـا بايـد در نظـر    . قلـدري وجـود دارد  گـري و   ايم، برايمان مرز مشخصـي بـين يـاغي    ينقدر بزرگ شدهحالا كه ما ا": گويد نايت مي. نزد مشتريان باشد

  ١".مشتريانمان همانقدر كه بزرگ هستيم، زيبا هم باشيم
  
  
  
  

  
بنابراين، بـراي  . گيرد شركت را در بر ميكه كل كنند  مي عمل يهاي بازاريابي در متن برنامه استراتژيك استراتژيها و برنامه

، بايد نايكيمثل  همه شركتها. تژيك شركت آشنا شويمريزي استرا كلي برنامه فرآيندبايد با ابتدا فهم نقش بازاريابي در شركت، 
ه حيات خـود ادامـه   به آينده نگاه كنند و استراتژيهاي دراز مدتي را طرح ريزي كنند تا بتوانند در دنياي كاملاً متغير امروزي ب

  .دهند
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  :تراتژيك در سطح شركتسبرنامه ريزي ا
  تعريف كردن نقشهاي بازاريابي

براي بقا و رشـد  ، بهترين برنامه بازي را خاصي كه با آن روبرو است اهداف و منابع، موقعيت، فرصتهابايد با توجه به  هر شركتي
همخواني استراتژيك بين اهداف و  حفظو  ايجاد فرآيند ؛اينجاست ريزي استراتژيك برنامهكانون تمركز  .انتخاب كنددراز مدت 

  .تواناييهاي سازمان و فرصتهاي در حال تغيير بازاريابي
معمولاً شركتها به تهيه برنامـه سـالانه، برنامـه دراز    . ريزيهاي شركت است برنامهديگر  اي براي ريزي استراتژيك، پايه امهبرن

در . دو نحوه انجـام آنهـا سـر و كـار دار     برنامه سالانه و دراز مدت با كارهاي فعلي شركت. پردازند مي مدت، و برنامه استراتژيك
  .كند مي مقابل، برنامه استراتژيك نحوه بهره گيري شركت از محيط در حال تغيير اطراف را مشخص

ايـن  ). 1-2تصـوير  (شـود  مـي  در سطح شركتي، برنامه ريزي استراتژيك با مشخص كردن اهداف و مأموريت كلـي شـروع  
 بعـد . كنـد  ركت را در مسير خـود راهنمـايي مـي   شود كه ش اي تبديل مي مأموريت در گام بعدي به اهداف جزئي حمايت كننده

 دفاتر مركزي در مورد بهترين تركيب كسب و كارها و محصولات و اينكه از هر كـدام چقـدر پشـتيباني شـود، تصـميم گيـري      
رنامـه  بـا ب كنند كه  مي اقدام به تهيه برنامه بازاريابي مشابهنيز به طور  مسئولين هر كدام از كسب و كارها و محصولات. كند مي

 محصـول و بـازار انجـام   سـطح واحـدهاي كسـب و كـار،      بنابراين تهيه و اجراي برنامه بازاريابي در. كلي شركت در تطابق است
  2.كند مي پشتيبانيبراي هر فرصت خاص بازاريابي، از برنامه استراتژيك شركت  مشروحاي  با ارائه برنامهاين برنامه . شود مي

  تعريف مأموريت بازار گرا
 بـه وجـود آمـده    كـاري براي انجام دادن  يشركت هر

در ابتدا، هدف يا مأموريت مشخص اسـت، امـا   . است
با رشد شركت و اضـافه كـردن محصـولات جديـد و     

متنوع و يا مواجه شـدن بـا شـرايط     يورود به بازارها
، مأموريـت ممكـن اسـت بـه     اطرافجديد در محيط 

وقتـي مـديريت   . صورت نه چنـدان روشـن در بيايـد   
شركت حس كرد كه شركت از مسير منحرف شده و 

رود، بايد هرچه سـريعتر بـه جسـتجوي     مي بيراههبه 
كـار مـا   : بايـد از خـود پرسـيد   . مجدد هدف بپـردازد 

چيست؟ مشـتري مـا كيسـت؟ ارزش كـار مـا بـراي       
يـن  مشتري چيست؟ به چه كـاري بايـد بپـردازيم؟ ا   

تي سـؤالا تـرين   الات به ظاهر سـاده، جـزو سـخت   ؤس
شـركتهاي  . است كه شركت بايد به آنها پاسـخ دهـد  

پرسـند   مي را از خود سؤالهابه طور مداوم اين  موفق،
  .كنند مي و جواب مناسب و كاملي براي آنها پيدا

  برنامه ريزي استراتژيكبرنامه ريزي استراتژيك
همخـواني   حفـظ فرايند توسـعه و   

اســــتراتژيك بــــين اهــــداف و   
فرصـتهاي در   تواناييهاي سازمان و
 .حال تغيير بازاريابي

 ارائه بستري عملاً جهاني است تا هر فـردي در   مأموريت اي باي: بيانه مأموريت
 .عمل بتواند هر چيزي را در آن خريد و فروش كند

 1-2تصوير
ــه ــل برنامــ ــزي  مراحــ ريــ

 استراتژيك
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، شـرح اهـداف   بيانـه مأموريـت  . كه پاسخگوي اين سؤالات اسـت  اند تهيه نمودهرسمي وريت بسياري بيانه مأمي شركتها
ي نامرئي، افراد ييك بيانه مأموريت شفاف، همانند دستها. تر به انجام رساند خواهد در محيط گسترده مي كه كاري ؛شركت است

اند، از بـازده   شكلي درست تهيه كردهدهد كه شركتهايي كه بيانه مأموريت را به  مي تحقيقات نشان. كند مي شركت را راهنمايي
  3.هستند سازماني و مالي بهتري برخوردار

آوري  ده از عبارت مـرتبط بـا محصـول و فـن    بعضي شركتها، گرفتار خطاي نزديك بيني هستند و بيانه مأمورت را با استفا
اما بيانه مأموريت بايد به ). "هاي شيميايي استفرآيندكار ما انجام "يا  "پردازيم مي ما به توليد و فروش مبلمان"(كنند مي تهيه

 بـه سـرعت  آوريهـا،   محصـولات و فـن  . ودپردازد تهيه ش ـ مي استفاده از عبارتهايي كه به بيان نياز مشتريصورت بازار مدار و با 
   .براي هميشه وجود داشته باشدممكن است اساسي در بازار،  يروند، اما نياز مي منسوخ شده و از بين

 مـثلاً شـركت  . كند مي يه مشتري تعريفيك بيانه مأموريت مشتري مدار، كسب و كار را بر اساس ارضاء كردن نيازهاي اول
الهام بخش هر ورزشكاري بوده و نوآوري را برايشان بـه   خواهد نايكي فقط توليد كننده كفش و پوشاك ورزشي نيست؛ بلكه مي

ارائـه بسـتري عمـلاً     مأموريـت او . نيستو معاملات فقط ارائه خدمات حراجي برخط نيز  )eBay(مأموريت اي باي. ارمغان آورد
ايجـاد  منحصر به فـردي  ي وبجامعه  خواهد مي .اني است تا هر فردي در عمل بتواند هر چيزي را در آن خريد و فروش كندجه

جدول در . كه مردم در آن بتوانند خريد كنند، سرگرم شوند، و مثلاً با چت كردن در كافي نت اي باي يكديگر را بشناسندكند 
  4.است شدهسب و كار به صورت محصول گرا و بازار گرا ارائه مثالهاي ديگري براي مقايسه تعريف ك 2-1

 تعريف كسب و كار به صورت بازار گرا  1-2جدول 

  بيانه مأموريتبيانه مأموريت
 كـاري  ؛شرحي از اهداف شـركت 

تر  خواهد در محيط گسترده مي كه
 .به انجام رساند

  
  تعريف بازار گرا  تعريف محصول گرا  شركت

  آمازون دات كام

دي، اسباب ما فروشنده كتاب، سي 
بازي، لوازم الكترونيكي، سخت 

افزار، لوازم خانه و محصولات ديگر 
  .هستيم

جايي  ؛ما تجربه خريد در اينترنت را سريع، ساده و جذاب كرده ايم
و به صورت بيابيد خواهيد را  هر چه ميتوانيد در آن  هستيم كه مي

  .خريد كنيدبر خط 

  . كنيم ما ارتباط مشتريان را هميشه و در همه جا برقرار مي  .دهيم ميما خدمات برخط ارائه  امريكا آن لاين

جايي كه هنوز همانطور كه از ؛ كنيم ما رويا را به واقعيت تبديل مي  .كنيم ما شهر بازيها را اداره مي ديزني
  .كند رود كار مي آمريكا انتظار مي

هاي برخط  ما برگزار كننده حراجي  اي باي
  .هستيم

تواند هر  ايم كه عملاً در آن هر فردي مي جهاني ايجاد كردهبازاري 
چيزي را خريد و فروش كند؛ جامعه وبي منحصر به فردي كه 

  .توانند در آن خريد كنند، تفريح كنند و با هم آشنا شوند مردم مي

ما فروشنده ابزار آلات تعمير و   هوم ديپوت
  .بهبود خانه هستيم

شان  بتوانند به خانه رويايي يم تاكن مصرف كنندگان را تجهيز مي
  .دست پيدا كنند

  .ما نگهبانان روياهاي مالي مشتريانمان هستيم  ما كارگزار بورس هستيم  چارلز شواب

ما توليد كننده لوازم آرايشي   رولون
  .هستيم

ن؛ خاطرات، أما فروشنده شيوه زندگي و بيان حال؛ موفقيت و ش
  .اميدها و روياها هستيم

  .دهيم ما اتاق اجاره مي  كارلتون- ريتزهتلهاي 
چيزي كه به احساس  -كارلتون هستيم-ما سازنده تجربه ريتز

كند، و حتي به آرزوها  بخشد، بر خوشبختي پافشاري مي زندگي مي
  .دهد و نيازهاي بيان نشده مهمانان پاسخ مي

را اداره ارزان قيمت ما فروشگاههاي   ول مارت
  .كنيم مي

به مردم عادي  كنيم تا را با قيمت ارزان ارائه ميما هر روز اجناس 
  .كنيم خرند را اعطا مي شانس خريدن اجناسي كه مردم پولدار مي
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 نــدهيبهبــود آ": بيانيــه مأموريــت مونســانتو چنــين تعريــف شــده اســت 
شـركت از   يغاتيتبل يآگه ".منيفراوان و ا. . . غذا  ندهيبهبود آ. . .  يكشاورز

 يبـاورنكردن  يزهـا يكـه چ  ميرا تصور كن يا خلاقانه يكشاورز" خواهد يما م
اين بيانيه مأموريت اهداف تجاري و بازاريابي خاصي  ".كند يامروز را خلق م
  .دهد را بدست مي

مديريت بايد از بسـيار محـدود يـا گسـترده     
ي شركتاگر . شدن مأموريت شركت جلوگيري كند

ــه ــه در زمين ــداد  ك ــد م ــيتولي ــت م ــك فعالي  ،دن
كند،   تجهيزات ارتباطي توصيفارائه مأموريتش را 

. را خيلي گسـترده توصـيف كـرده اسـت     مأموريت
. شـود تنظـيم  بايد واقع گرايانه  همچنين مأموريت

اگر خطـوط هواپيمـايي سـنگاپور،  مـأموريتش را     
تبديل شدن به بزرگترين خطوط هواپيمـايي دنيـا   
. تعريف كرده باشـد، خـودش را فريـب داده اسـت    

ــت ــ مأموري ــد  باي ــم باش ــق ه ــياري از . د دقي بس
اي مأموريت نيـز بـراي اسـتفاده در روابـط     ه هبياني

. انـد  عمومي و ايجاد رضايت در مشتري تهيه شـده 
اغلـب  هـا   اين بيانيه": گويد گران مي يكي از تحليل
اي چون كيفيت و رضايت مشـتري   عبارات كليشه

با خـود  يا كارمندان مهمترين دارايي ما هستند را 
آنقـدر طـولاني هسـتند كـه     . به همراه دارنـد 

آنقـدر مـبهم    وان بـه خـاطر سپردشـان،   ت نمي
آنقــدر تــوان فهميدشــان و  هســتند كــه نمــي

ــوچ ــاد      پ ــي در آدم ايج ــيچ حس ــه ه ــد ك ان
هـاي كلـي، بـه     هي ـاين چنين بيان "٥.كنند نمي

كمك زيـادي  آيند، اما در عمل  مي نظر جالب
  .كنند نمي

مأموريـت  بيانيه  باتوانند  نميدر بازار امروز دختران پيش آهنگ آمريكا، ديگر . انطباق داشته باشد محيط بازاربيانه بايد با 
آمـاده كـردن دختـران بـراي وظـايف      "مأموريت قبلي اين گروه، . اقدام به جذب موفقيت آميز نيروهاي جديد بكنند قبلي خود

سـازمان بايـد   . اسـت  "شـوند  مـي  م كـه در آن دختـران قـوي   جـايي باشـي  "بود؛ اما مأموريت جديد آنها  "مادري و خانه داري
در . بيانه مأموريت بايد محرك باشـد  نكته آخر هم اينكه. ستگيهاي منحصر به فردش پايه ريزي كنديمأموريتش را بر اساس شا

مندان شركت بايد كار. انجام فعاليتي مفيد استتنها پاداش سود  بيانيه مأموريت نبايد گفت فروش يا سود بيشتر بدست آوريم؛
هـدف ماكروسـافت آنطـور كـه خـودش      مـثلاً  . اسـت  مفيـد به زندگي انسانها  برايو  داشتهحس كنند كه كارشان تأثير زيادي 

ايجاد شانسي براي مـردم عـادي   "هدف ول مارت  ".استعداد نهاني شما، اشتياق شما است -درك استعداد نهاني آنها"گويد  مي
  ".خرند چيزهايي را بخرند كه پولدارها مياست تا بتوانند همان 

  مشخص كردن اهداف و مقصودهاي شركت
هـر مـدير بايـد اهـدافي داشـته و      . كننده آن بشـكند  را براي هر سطح مديريت به اهداف پشتيبانيمأموريت شركت بايد بيانيه 

اين شركت مأموريت خود . كند مي فعاليتزمينه بيوتكنولوژي كشاورزي مثلاً شركت مونسانتو، در . مسئول رسيدن به آنها باشد
بنابراين، هدف اين شركت توليـد  . "فراوان و ايمن. . . بهبود آينده غذا . . . بهبود آينده كشاورزي ": را اينطور تنظيم كرده است

اهـد  خو آگهي تبليغـاتي شـركت از مـا مـي     .باشد مي غذا براي جمعيت در حال انفجار زمين و در عين حال حفظ محيط زيست
  ."كند اي را تصور كنيم كه چيزهاي باورنكردني امروز را خلق مي كشاورزي خلاقانه"

مأموريـت كلـي مونسـانتو،    . گـردد  مـي  اين مأموريت، منجر به سلسله مراتبي از اهداف، شامل اهـداف تجـاري و بازاريـابي   
 تـر  ر آنها به بازار و با قيمـت پـايين  تحويل سريعتو  بهتر ا مشتريان از طريق توليد محصولات كشاورزيبرقراري رابطه سودمند ب
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اين هدف با تحقيقات در زمينه توليد محصولاتي كه به توليد بيشتر مزرعه بدون اسـتفاده از سـموم شـيميايي ميسـر     . باشد مي
بهبـود سـود بـه يكـي     از اينرو . تحقيقات گران قيمت بوده و بايد سود بدست آوريم تا بتوانيم براي آن هزينه كنيماما . شود مي

توان  فروش را مي. توان با افزايش فروش يا كاهش هزينه بهبود بخشيد سود را مي .شود ديگر از اهداف اصلي مونسانتو تبديل مي
 بـدين ترتيـب، ايـن اهـداف    . افزاش داد رود به بازارهاي جهاني يا هر دووكسب سهم بيشتر از بازار ايالات متحده و يا از طريق 
  6.دهند مي شكلاريابي فعلي شركت را برنامه باز

افـزايش  براي مونسانتو، . استراتژيها و برنامه هاي بازاريابي بايد در راستاي تقويت اين اهداف بازاريابي ايجاد و توسعه يابند
 ـ . هاي ترويجي را افزايش دهد در دسترس بودن محصولات و برنامه تواند مي سهم از بازار ايالات متحده بازارهـاي   هبـراي ورود ب

. اينها استراتژيهاي كلي بازاريابي هسـتند . را هدف قرار دهدخارجي هاي بزرگ  ها را كاهش داده و مزرعه هزينه تواند ميجهاني 
مثلاً افزايش برنامه ترويجي محصول، نيازمنـد  فروشـندگان و   . هر استراتژي كلي بازاريابي، بايد با جزئيات دقيقري تعريف شود

رت، مأموريـت شـركت   بدين صو. اگر چنين است، بايد هر دو نيازمندي با جزئيات دقيقتري مشخص شود. ستتبليغات بيشتر ا
  .اي از اهداف در دوره زماني فعلي تبديل شده است به صورت مجموعه

  ب و كارطراحي پرتفوليو كس
اي از  مجموعـه  پرتفوليوي كسب و كـار  احي كند؛مديريت شركت، بايد بر اساس مأموريت و اهداف، پرتفوليو كسب و كار را طر

اي اسـت كـه بهتـرين     بهترين برنامه كسب و كار، برنامه.  محصولات و كسب و كارها است كه شركت از آنها تشكيل شده است
طراحـي پرتفوليـو كسـب وكـار شـامل دو      . كند يم و فرصتهاي موجود در محيط ايجاد تطابق را بين نقاط قوت و ضعف شركت

شخص كند كه چه بخشـهايي بـه   كار فعلي خود پرداخته و م ابتدا شركت بايد به تجزيه و تحليل پرتفوليو كسب و. است مرحله
  .دپرتفوليو آينده را طرح ريزي نماي ،سپس، با توجه به استراتژي رشد يا تنزل. گذاري بيشتر يا كمتر احتياج دارد سرمايه

  فعلي كسب و كار  تجزيه و تحليل پرتفوليو
و كار است كه طي آن مديريت به ارزيابي محصـولات  كسب  تجزيه و تحليل پرتفوليودر برنامه ريزي استراتژيك،  مهمترين كار

خواهد منابع را صرف كسب و كارهاي پرمنفعـت   مي شركت. پردازد مي و كسب و كارهايي كه شركت از آنها تشكيل شده است،
  .منابع براي كسب و كارهاي ضعيفتر را كاهش داده و يا آنها را به طور كلي حذف كند نكرد هزينه كرده و 

مديريت در راستاي نيل به اين هدف، شناسايي واحدهاي كليدي، يا واحدهاي كسب و كار استراتژيك اسـت كـه   گام اول 
واحدي از شركت اسـت كـه   ) Strategic Business Unit: SBU(واحد استراتژيك كسب و كار . ده استشركت از آنها تشكيل ش

مـثلاً  . را به طور مستقل از ديگر واحدهاي كسب و كار انجـام داد ريزي آن توان برنامه مي داراي مأموريت و اهداف مستقل بوده و
تواند واحـد   مي يك محصول يا نام تجاري، از خطوط توليد در بخشي از شركت و در برخي موارديكي از بخشهاي شركت، يكي 
  .استراتژيك كسب و كار باشد

تراتژيك كسب و كـار پرداختـه و در مـورد ميـزان     در گام بعدي، مديريت بايد به ارزيابي جذابيت هر كدام از واحدهاي اس
بسياري از شركتها، هنگام طراحي پرتفوليو كسب و كار اين انـدرز را  . هر كدام از واحدها تصميم گيري كند برايپشتيباني لازم 

به بهتـرين   تمركز بر اضافه كردن محصولات و كسب و كارهايي كه. "كاري را انجام بده كه خوب بلد هستي"در ذهن دارند كه 
  .شكل با فلسفه و شايستگي دروني شركت تطابق دارند، معمولاً ايده خوبي است

 هدف برنامه ريزي استراتژيك، يافتن بهترين راه بكارگيري نقاط قوت شركت در جهت بهره گيري از فرصـتهاي محيطـي  
دهنـد؛ جـذابيت    مـي  مورد ارزيابي قرار بعد مهم بنابراين، اكثر روشهاي تحليل پورتفوليو، واحدهاي استراتژيك را از دو .باشد مي

وف، بهتـرين روش  از بـين روشـهاي معـر    .گيرد و موقعيت واحد در آن بـازار يـا صـنعت    مي بازار يا صنعتي كه واحد در آن قرار
  7.شده است معرفي ،باشد مي توسط گروه مشاورين بوستون كه يكي از شركتهاي برجسته مشاوره مديريت ارزيابي پرتفوليو

  پرتفوليو كسب و كارپرتفوليو كسب و كار
اي از كســب و كارهــا و  مجموعــه

ــا   محصــولات كــه شــركت از آنه
 .تشكيل شده است

  تجزيه و تحليل پرتفوليوتجزيه و تحليل پرتفوليو
فرايندي كـه طـي آن مـديريت بـه     
ــب و    ــولات و كس ــابي محص ارزي

انـد   كارهايي كه شركت را سـاخته 
 .پردازد مي
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كـه در   سـهم -ماتريس رشـد در اين روش، شركت بايد واحدهاي استراتژيك را بر اساس  مشاورين بوسـتون گروه ش رو
محور افقـي، يـا    .محور عمودي، يا نرخ رشد بازار، مقياسي از جذابيت بازار است. كنيد، طبقه بندي كند مي مشاهده 2-2تصوير 

سهم، واحدهاي استراتژيك را بـه چهـار گـروه    -ماتريس رشد. باشد مي سهم نسبي از بازار نيز مقياسي از توانايي شركت در بازار
  :كند مي تقسيم بندي

ايـن واحـدها اغلـب بـراي رشـد بـه       . دنباش ـ مـي سـهم بـازار زيـاد     وبـازار  رشـد   بـا كسب و كارها يا محصولاتي  :ها ستاره 
 .شوند مي وهاي پول ساز تبديلسرانجام رشد آنها آهسته شد و در نهايت به گا. گذاري بسيار زياد نياز دارند سرمايه

اين واحدها، بخوبي . ولي سهم شركت از بازار زياد است ،بازار گاوهاي پول ساز از رشد كم برخوردار بوده :گاوهاي پول ساز
پرداخـت   كنند كـه بـراي   مي جهت حفظ سهم بازار، پول زيادي توليد بدون نياز به سرمايه گذاري زياد فعال بوده و

 .شود مي گذاري در واحدهاي ديگر استفاده هزينه هاي شركت و سرمايه

حتي بـدون تـلاش بـراي افـزايش سـهم،      . عليرغم رشد زياد بازار اين واحدها، سهم شركت از آن كم است :لهااسؤعلامت 
واحـدهايي را   كـرده و ي مديريت بايد براي ايـن واحـدها فكـر   . به پول زيادي احتياج داردهم بازار فعلي حفظ سهم 

بايد از چرخه كسب و كار ديگر  يواحدها. گذاري شود ها روي آنها سرمايه كند تا براي تبديل شدن به ستاره انتخاب
 .خارج شوند

ممكن اسـت پـول توليـد شـده توسـط ايـن       . بازار اين واحدها رشد كمي داشته و سهم شركت نيز از بازار كم است :سگها
 .آنها كافي باشد، اما نبايد انتظار داشت كه به منبع بزرگ پول تبديل شوندواحدها براي نگه داري 

 2ايـن شـركت   . باشـند  مـي  واحد استراتژيك فعلـي شـركت   10بينيد، نمايانگر  مي سهم-اي كه در ماتريس رشد دايره 10
. باشـد  مـي  احـدها بـه دلار  ها متناسب بـا ميـزان فـروش و    مساحت دايره. سگ دارد 3و  سؤالعلامت  3گاو پول ساز،  2ستاره، 

يي كـه  لهااسـؤ گـذاري در علامـت    خواهد با سـرمايه  مي اين شركت.  وضعيت اين شركت در حد متوسط است، اما خوب نيست
. ها كند و با نگه داري آنها، پس از رشد بازار تبديل به گاوهاي پـول سـاز شـوند    ه هستند، آنها را تبديل به ستارهاحتمالاً سود د

هـا و   ، سـتاره لهااسؤتأمين مالي علامت  تواند از پول آنها براي مي اين شركت دو گاو پول ساز با سايز خوب دارد كهخوشبختانه 
تصوير شركت در صورت عـدم وجـود   . تصميم قاطعي اتخاذ كند سؤالهاشركت بايد در مورد سگها و علامت . سگها استفاده كند

  .، بدتر از اين بودك گاو پول ساز ضعيفا داشتن تنها يستاره، يا وجود سگهاي زياد و ي
يكـي از چهـار   . گيـري كنـد   تصـميم  آنهـا ، شركت بايد در مورد نقش هر كدام از ي استراتژيكپس از دسته بندي واحدها

يا اينكه با سـرمايه گـذاري كمتـري    . توان با سرمايه گذاري در واحد سهمش را افزايش داد مي .دنبال كرد توان استراتژي را مي
مدت ايـن كـار    مدت دوشيد و به اثرات دراز از واحد سود برد، شير آن را در كوتاه توان مي .كردحفظ واحد را در حد فعلي سهم 

 2-2تصوير
سـهم گـروه   -ماتريس رشـد 

 مشاورين بوستون

  سهمسهم--ماتريس رشدماتريس رشد
ريـزي پرتفوليـو    روشي براي برنامه

كه با استفاده از ارزيابي  نرخ رشد 
بازار و سهم نسبي واحدها، آنها را 

كند؛  در چهارگروه طبقه بندي مي
ــتاره ــاز،     س ــول س ــاي پ ــا، گاوه ه

 .علامت سؤال و سگها
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د و منابع تخصيص يافتـه  ش و يا تعطيل كردن از شركت جدا كرتواند واحد را از طريق فرو مي سرانجام شركت. توجهي نداشت
  . قرار داداستفاده مورد در واحدهاي ديگر را به آن 

بسـياري از واحـدها   . كند؛ هر واحدي چرخه عمري دارد مي سهم تغيير-با گذشت زمان، موقعيت واحدها در ماتريس رشد
با گذشت زمان و افـت بـازار تبـديل بـه     . شوند مي هستند و در صورت موفقيت به ستاره تبديل سؤالدر ابتدا به صورت علامت 

دائمـاً  شـركتها بايـد   . شـوند  مـي  د يا براي ادامـه حيـات بـه سـگ تبـديل     رون مي از بين شوند و در نهايت، مي گاوهاي پول ساز
محصولات و واحدهاي جديدي را اضافه كنند تا بعضي به ستاره و سرانجام گاو پول ساز تبديل شوند و هزينه ديگـر واحـدها را   

  .تأمين كنند

انقلابـي در برنامـه ريـزي اسـتراتژيك ايجـاد       ،رسـمي ماتريس گروه بوستون و ديگر روشهاي   سييماتر روشهايمشكلات 
ممكـن اسـت   . اسـت  بر و پر هزينـه  ، زماندشوارمعمولاً انجام اين روشها . كردند، اما به هر حال محدوديتهايي نيز در بر داشتند

، اين رويكردها بـر  آنعلاوه بر . باشد دشواريمشخص كردن واحدها و اندازه گيري سهم بازار و نرخ رشد آنها براي مديريت كار 
  .مانند مي ريزي آينده غافل از ارائه راه حلهايي براي برنامهطبقه بندي وضعيت فعلي واحدها متمركز شده و 

 ـاين رويكردها، تأكيد زيادي بر بهبود سهم بازار و نرخ رشد از طريق ورود به بازارهاي مستعد و بـا نـرخ رشـد بـالا دار     . دن
ز اين رويكرد وارد بازارهاي با نرخ رشد بالا و جذاب شده و چون از نحـوه مـديريت ايـن كسـب و     بسياري از شركتها، با پيروي ا

؛ يعني بدليل عدم شناخت درست از بازار در زمان غير مناسـب  نددروبرو شنتايج بسيار بدي با كارهاي جديد اطلاعي نداشتند، 
در نتيجه بروز اين . ر با رشد سالم را به ورطه نابودي كشاندنداز بازار خارج شدند، واحد را فروختند، شير دوشيدند و كسب و كا

مشكلات، شركتهايي كه حيطه كاريشان را در گذشته بسيار بزرگ كرده بودند، كارشان را بسـيار محـدود كـرده و بـه خـدمت      
  .گذاري در يك يا چند كسب و كار محدود كه با آن به خوبي آشنايي داشتند بازگشتند

ت، شركتها بجاي استفاده از رويكردهاي رسمي به استفاده از رويكردهـايي روي آوردنـد كـه بيشـتر بـا      با بروز اين مشكلا
برخلاف رويكردهاي قديمي كه بسيار متكي بر مديران سطح بالا بود، رويكردهاي . وضعيت خاص كسب و كارشان تطابق داشت

اي  در دست تيمهاي مـديريتي چنـد وظيفـه   ريزي استراتژيك را  ركتها اختيار برنامهامروزه، ش. جديد بر عدم تمركز تأكيد دارند
بعضـي از تيمهـا، حتـي    . تشـكيل شـده اسـت    ،تر هسـتند مختلف كه به بازار مربوطه نزديك دهند كه از مديران سطوح مي قرار

  .دهند مي ريزي استراتژيك شركت برنامه فرآيندد اوليه را نيز در مشتريان و تهيه كنندگان موا
كنند كه والـت ديزنـي شـهر بـازي بـوده و در       بيشتر مردم تصور مي. نمونه شركت والت ديزني را در نظر بگيريدبه عنوان 

تيم مركزي براي برنامه ريزي شركت تشكيل داد تا  1980اما اين شركت در اوايل دهه . كند زمينه تفريح خانوادگي فعاليت مي
دهه والت ديزني را به مجموعه بزرگي از كسـب و كارهـا در زمينـه     اين تيم طي دو. جهت گيري و رشد شركت را هدايت كند

مـدير عامـل جديـد    . ثابت شد كه مديريت شركت جديد بسيار دشوا و حتـي غيـر ممكـن اسـت    . رسانه و سرگرمي تبديل كرد
را به هر واحد گيري در زمينه مسائل استراتژيك  شركت اين تيم مركزي برنامه ريزي استراتژيك را منحل كرد و وظايف تصميم

  ).را ببينيد 2.1بازاريابي در عمل ( تفويض كرد
  

  استراتژي براي رشد و كوچك كردن ايجاد
شركت در طراحي پرتفوليو كسب و كار، بايد علاوه بر بررسي كسب و كارهاي فعلي، به دنبال يافتن كسب و كارها و محصولات 

يكي از مديران . ردن سهامداران و جذب استعدادهاي خوب، رشد كنندبراي رقابت بهتر، راضي كبايد شركتها . جديدي نيز باشد
شود و مردم فرصـتهاي   مي رشد همان اكسيژن خالص است كه باعث ايجاد شركتي زنده و جذاب": گويد مي اجرايي در اين باره

صـلي قـرار ندهنـد، بلكـه     در عين حال شركتها بايد دقت كنند كه رشد را به عنوان هـدف ا . "كنند مي واقعي را در آن مشاهده
  .باشد "رشد سودمند"هدف اصلي بايد 

بازاريابي بايد فرصتهاي بازار را شناسايي، ارزيابي و انتخـاب  . مسئوليت اصلي رشد سودمند شركت به عهده بازاريابي است
شبكه توسعه يكي از ابزارهاي سودمند براي شناسايي فرصتهاي رشد، . ريزي كند طرحاستراتژيهايي را براي جذب آنها  ، وكرده
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در اينجـا ايـن ابـزار را در     8.نمايش داده شده اسـت  3-2است كه در شكل ) Product/Market expansion grid( بازار/محصول
  .بريم بكار مي مورد استارباكز

و معتقد بود كـه  ا. هووارد شولتز به طور اتفاقي به اين فكر افتاد كه در آمريكا به سبك اروپاييها، يك كافي شاپ راه اندازي كند سال قبل، 20
اين كافي شاپ فقـط قهـوه   . شدنتيجه استارباكز . و از زندگي بيشتر لذت ببرند "بوي قهوه را استشمام كرده"تا  -مردم بايد كمي درنگ كنند

ي مخملـي  اين محـيط اسـتارباكز اسـت؛ موسـيقي، صـندليها     : گويد يكي از تحليلگران مي. كند فروشد، بلكه تجربه استارباكز را عرضه مي نمي
ما در كسب و كار قهوه و سرو كردن آن براي مردم نيست، ما در كسـب و  : گويد شولتز، مدير اجرايي استارباكز مي ".راحت، رايحه، توانايي آن

هر هفته حدود . اند روند و آنرا به برندي قدرتمند تبديل كرده امروزه مردم گروه گروه به استارباكز مي ".كار مردم براي سرو كردن قهوه هستيم
دهد، جاي سوم است؛  كه استارباكز در اختيار مردم قرار ميچيزي . روند فروشگاه استارباكز در سراسر دنيا مي 11،000ميليون مشتري به  35

  .دور از خانه و دور از محيط كار
درصـد را هـدف قـرار داده و     20ز بـالاي  شركت هر ساله رشد شگفت انگي ـسرپا نگه داشته است؛ اي است كه استارباكز را  ر محركهوتورشد م

ك   (كه مقلدان بسياري از كاريبو كافي گرفته تا غـذاهاي فـوري   هاما موفقيت استارباكز باعث شد. كند معمولاً هم به آن دست پيدا مي مثـل مـ
كيكـز   ول مـارت (و حتي ارزان فروشـان ) دونالدز مك كافي

اينكـه بتوانـد    استارباكز براي. به اين بازار وارد شوند) كافي
اش را در بازاري حفظ كنـد كـه روز بـه روز     العاده رشد فوق

اي را  د، استراتژي بلند پروازانه و چند جانبـه وش تر مي شلوغ
بياييد عناصر كليـدي ايـن اسـتراتژي را بررسـي     . كرد تهيه
   :كنيم

  
ند كه اول اينكه، مديريت استارباكز بايد فكر ك
نفـوذ  . امكان نفوذ بيشتر در بازار وجود دارد يا خير

يعني فروش بيشـتر   )Market Penetration(ر در بازا
ــدون تغييــر دادن محصــول  ــه مشــتريان فعلــي ب  .ب

توان با افتتاح فروشـگاههاي جديـد در محـدوده     مي
بازار فعلي، امكان مشاهده محصول را براي مشتريان 

در واقـع اسـتارباكز، بـه طـور     . بيشتري فراهم كـرد 
فروشـگاه   34هفته سال، هـر هفتـه    52ميانگين در 
، خدمات، انتخاب منو، و طراحي بهبود تبليغات، قيمت. فروشگاه در سراسر دنياست 30،000؛ هدف نهايي كند مي جديد افتتاح

بران مثلاً استارباكز به تازگي بخش . شود مي فروشگاه باعث ترغيب بيشتر مشتريان به حضور در فروشگاه و احتمالاً خريد بيشتر
اين  .تا مشتريان حتي براي خيرد لازم نباشد از ماشين خود پياده شوند هايش اضافه كرده است را به  بسياري از فروشگاه و بخر

شركت همچنين اقدام به عقد قرارداد با يك شركت ارائه دهنده خدمات كارتهاي پيش پرداخت كرده تا مشتريان بتوانند هزينه  
همچنين خدمات اينترنـت را   9.دهند هديهقهوه و خوراك را از پيش پرداخت كنند و يا كارتها را به عنوان هديه به دوستانشان 

  .از هم بيشتر در آنجا بمانندكند تا مردم ب مي در بيشتر فروشگاههايش ارائه
د؛ توسـعه بـازار يعنـي    بپـرداز  )Market Development(رتوسـعه بـازا  استارباكز بايد به امكان سـنجي   دوم اينكه، مديريت

هـاي   داده ،بررسـي بازارهـاي جديـد    بـراي تواننـد   مـي  مـثلاً مـديران  . شناسايي و توسعه بازارهاي جديد براي محصولات فعلـي 

   3-2تصوير 
 بازار/شبكه توسعه محصول

  بازاربازار//شبكه توسعه محصولشبكه توسعه محصول
پرتفوليــو بــراي ريــزي  ابــزار برنامــه

شناسايي فرصـتهاي رشـد شـركت     
ــعه    ــازار، توس ــوذ در ب ــق نف از طري
ــوع    ــعه محصــول و متن ــازار، توس ب

 .سازي

 ستار باكز  استراتژي بلند پروازانه و چند جانبه :هايي براي رشد استراتژياي  ا
 شـد  تر مـي  اش در بازاري كه روز به روز اشباع كرد تا رشد فوق العادهرا ايجاد 

  حفظ كندرا

  توسعه بازارتوسعه بازار
يكي از استراتژيهاي رشد شـركت  
ــعه   ــايي و توسـ ــامل شناسـ ــه شـ كـ
بخشــهاي جديــدي در بــازار بــراي 

 .باشد محصولات فعلي مي

  نفوذ در بازارنفوذ در بازار
يكي از استراتژيهاي رشد شـركت  
كــــه شــــامل افــــزايش فــــروش 

موجود در بخش فعلي محصولات 
فردا .باشد بازار بدون تغيير در آن مي
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  متنوع سازيمتنوع سازي
از استراتژيهاي رشد شـركت  يكي 

كــه شــامل خريــدن يــا راه انــدازي 
كسب و كارهاي جديدي، خـارج  
از محدوده محصولات و بازارهاي 

 .باشد فعلي شركت مي

را ترغيب كرد براي بار اول از كـافي شـاپهاي    -افراد مسن يا قومي خاص مثلاً -توان گروههاي جديد مي .ندرا بكار برسرشماري 
استارباكز، . ي جديد بپردازنديتوانند به بررسي بازارهاي جغرافيا مي مديران همچنين. يا بيشتر خريد كنند كردهاستارباكز ديدن 

همچنـين نيـز بـه    . باشـد  شهرهاي كوچك مـي براي ورود به بازارهاي جديد در ايالات متحده، از جمله به تازگي درحال تلاش 
قهوه خانه در خارج از آمريكـاي شـمالي    11فقط  1996استارباكز در سال . باشد ميدر بازارهاي جهاني توسعه سرعت در حال 

: گويـد  عامل استارباكز ميمدير . ادي هم براي رشد وجود داردتا رسيده و جاي زي 3000داشت، اما امروزه تعداد آنها به بيش از 
فروشـگاه   2000فروشگاه داريم و امكان اضافه كـردن بـيش از    150در حال حاضر . ما در حال پرداختن به بازار چين هستيم"

  ."نيز وجود دارد
بپردازد؛ توسـعه محصـول يعنـي عرضـه محصـولات      ) Product Development(لتوسعه محصو، مديريت بايد به سوم اينكه

كم كالري جديـدي همچـون نوشـيدنيهاي سـبك      هاي گزينهاستارباكز،  به عنوان مثال،. تغيير يافته يا جديد به مشتريان فعلي
زار همچنين نوشيدنيهاي كاكائويي را عرضه كـرده تـا مشـترياني كـه از كـافئين بي ـ     . فراپوچينو را به منو خود اضافه كرده است
كنند هـم قـراردادي بـا     همچنين براي جلب مشترياني كه در منزل قهوه درست مي .هستند را هم بيشتر به فروشگاه جلب كند

علاوه  .ركت كرافت منعقد كرده تا قهوه را خودش بو بدهد و از طريق شبكه توزيع كرافت در فروشگاههاي مختلف توزيع كندش
منـوي خـود   هاي الكلي را هـم بـه    مثلاً قهوه. بر آن تدابيري براي دستيابي به گروههاي جديدي از مشتريان نيز انديشيده است

  .اضافه كرده است
استفاده كند؛ متنوع سازي يعني خريـدن يـا راه انـدازي    )Diversification(يمتنوع سازتواند از  مي ، استارباكزچهارم اينكه

، اقـدام بـه خريـد هيـر     1999ل مـثلاً اسـتارباكز در سـا   . مـرتبط بـا محصـولات و بـازار فعلـي نباشـد      كسب و كار جديدي كه 
اين كسـب و كـار   . خود، توليد كندسي دي هاي تصنيفي براي پخش و فروش در فروشگاههاي  تا كرده )Hear Music(ميوزيك

دارد و استارباكز هم در بعضي فروشـگاههاي خـاص،    اي اختصاصي خود را آنقدر با استقبال روبرو شده كه ديگر ايستگاه ماهواره
گـام  . شان را هم كپي كنند كيوسكهايي نصب كرده تا مشتريان بتوانند هنگام صرف قهوه از طريق آن سي دي هاي مورد علاقه

تبـه دوم  شان فروش موسيقي باشد و فروش قهوه در مر بعدي اين است كه استارباكز فروشگاههاي راه اندازي كند كه كار اصلي
  .قرار گيرد

متنوع سازي شديدتري كه استارباكز اخيراً انجام داده، همكاري با شركت لاينِ گيت جهت توليد فيلم و توزيع و بازاريـابي  
فلـش  پشتيباني كـرده و  با عنوان آكيلاه و زنبور استارباكز از اولين فيلم اين سري . باشد آن از طريق فروشگاههاي استارباكز مي

. اسـت  هايي بـراي آن برگـزار كـرده    مسابقه م را روي ليوانهاي قهوه چاپ كرده وآن را در فروشگاه نصب كرده، آرم فيلكارتهاي 
آنهـا  . اين كسب و كار جديد باعث شده است كه بسياري از منتقدين در مورد متنوع سازي بيش از حد استارباكز هشدار دهنـد 

  "تجربه استارباكز دارد؟ و استارباكزقهوه فيلم چه ربطي به "پرسند  مي
نيـز  ) Downsizing(نكوچك كردشركتها نبايد فقط به تهيه استراتژي رشد براي كسب و كارها بپردازند، بلكه بايد به فكـر  

است محيط بازار تغيير كرده و بعضي از  شايدوجود داشته باشد؛  بسياري براي حذف محصول يا بازار دلايلممكن است . باشند
محصولات يا بازارها سودمندي خود را از دست داده باشند؛ شركت ممكن است به سرعت رشد كرده و يـا وارد بازارهـايي شـده    

دهد كـه شـركت بـدون انجـام تحقيقـات كـافي وارد        مي در مواردي رخ وضعيتاين  .است كه تجربه كافي در مورد آنها نداشته
بازارهاي خارجي شده يا هنگامي كه به عرضه محصول جديدي پرداخته كه ارزش برتري براي مشتري نداشته است؛ در نهايـت  

ان بازاريابي، اين مشكل را به طـور  يكي از متخصص. باشدممكن است محصول چرخه عمرش را گذرانده، پير شده و از بين رفته 
  :كند مي خلاصه بدين شكل بيان

 يآنهـا بجـا   .كنند مي رقبا دنيبكاربردن آنها و خر د،يجد برند جاديرا صرف ا ياديشركتها پول و وقت ز  
شود، بـه    مي بازار يكه منجر به در دسترس گرفتن نقاط مخف عيتوز يو توسعه كانالها يفرع برندتوسعه 

وقت  چياست كه اكثر شركتها ه نيآور ا رتيموضوع ح.  . .پردازند مي يو علامت تجار ديتول توسعه خط
 ـ برندها تعداد  ايپردازند تا متوجه شوند كه آ نمي كسب و كارشان ويپرتفول يبه بررس از حـد لـزوم    شيب

 يد بجـا دهن ـ مـي  حيسودمند را از چرخه كسب و كار حذف كنند؛ آنها ترج ريغ برندهايو  ريخ اياست 
 يرا به همان شكل قب ـ برندهاحذف آنها از چرخه،  ايفروش و  اي گريد المس برندهايبا  برندها نيادغام ا

 يسود كم وضع بد هيبا حاش ايسوددهه  ريغ برندهاي نيوجود ا ليبه دل ويپرتفول جهيدر نت. حفظ كنند

  كوچك كردنكوچك كردن
كوچك كردن پرتفوليو كسـب و  
ــق حــذف واحــدهاي   كــار از طري
تجــاري كــه ســودده نيســتند يــا بــا 
استراتژي كلي شـركت همخـواني   

 .ندارد

  توسعه محصولتوسعه محصول
يكي از استراتژيهاي رشد شـركت  
كه شامل عرضه محصولات تغييـر  

يا جديد در بخش فعلي بـازار  يافته 
 .باشد مي
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ندارنـد؛   يشـركت سـود   يبـرا  اصـلاً  برنـدها است كه اكثر  نيا گريد زيشگفت انگ قتيحق. كند مي دايپ
 كه به فـروش  برندهاييدرصد از  20درصد از سودشان از كمتر از  90تا  80از  شترياز شركتها ب ياريبس
 نكـه يا ايدر نقطه سر به سر قرار دارند  اي، برندها ياست كه باق يدر حال نيا د؛يآ مي رسانند به دست مي

  10.شوند مي محسوب دهضرر ويدر پرتفول
 منطبـق اسـتراتژي كلـي شـركت     كند كه ديگر سودي نـدارد يـا بـا    مي را شناسايي يا كسب و كاري برنديوقتي شركت، 

واحدهاي ضـعيف معمـولاً بـه توجـه بيشـتر      . ، بايد با دقت اقدام به هرس كردن، محصول گرفتن يا از بين بردن آن بكندنيست
فرصتهاي محتمل پيشرفت، وقتشان را براي حل بحران واحدهاي در حـال  مديران نبايد بجاي تمركز بر . مديريت احتياج دارند

  .زوال تلف كنند

  همكاري : برنامه ريزي بازاريابي
  با مشتريرابطه  ايجادبراي 

چـه خواهـد   و اهداف هر كدام از آنهـا   بپردازد كند كه شركت در چه كسب و كارهايي به فعاليت مي برنامه استراتژيك مشخص
بازاريـابي، مـالي، حسـابداري،     –واحدهاي اصـلي هـر بخـش    . كنند مي ام از بخشها برنامه دقيقتري را تدوينسپس، هر كد. بود

بايد با يكـديگر همكـاري كننـد تـا اهـداف اسـتراتژيك واحـد         –تداركات، عمليات، سيستمهاي اطلاعاتي، منابع انساني و غيره 
  .مشخص شود

بازاريـابي فلسـفه   اينكه  اول. كند رنامه ريزي استراتژيك سازمان بازي ميبازاريابي به شكلهاي مختلفي، نقشي كليدي در ب
گويد برنامه استراتژيك بايد حول محور برقراري ارتبـاط سـودمند بـا     مي كه –اصل بازاريابي  –كند  مي اي ارائه راهنمايي كننده

بـراي   ب بازار و با ارزيابي پتانسيلهاي شركت فرصتهاي جذابا كمك به شناسايي ، بازاريابي دوم اينكه. گروه مشتريان مهم باشد
بازاريـابي   نكته آخر اينكه . دهد مي ريزان قرار ي استراتژيك را در اختيار برنامهوروديهاي لازم براي برنامه ريزگيري از آنها،  بهره

پـس از مشـخص شـدن اهـداف واحـد،      . كند مي با طراحي استراتژي براي هر كدام از واحدها، به حصول اهداف هر واحد كمك
  .است آورسود شكليوظيفه بازاريابي كمك به انجام آنها به 

گرچه در فصل اول تأكيد كرديم كه بازاريابان به . رضايت و ارزش مشتري، تركيبات مهم فرمول موفقيت در بازاريابي است
بازاريابان . كنند مي و رشد مشتري بازي حفظي در جذب، ارزش ويژه ايجاد كنند، اما نقش مهمبراي مشتري توانند  نمي تنهايي

آنها بايد بـا همكـاري نزديـك بـا     . نيز بپردازند مديريت ارتباط با همكاران، به پيگيري مديريت ارتباط با مشتريانبايد علاوه بر 
علاوه بر اين، بايد با . ردازداثربخشي ايجاد كنند كه به خدمتگذاري به مشتريان بپ زنجيره ارزشهمكارانشان در بخشهاي ديگر، 

. كه توان رقابت با ديگر شركتها را داشته باشد بنا نهندمتمايزي  شبكه ارائه ارزشهمكاري با ديگر شركتهاي سيستم بازاريابي، 
  .پردازيم مي در اينجا به بررسي دقيقتر مفاهيم زنجيره ارزش و شبكه ارائه ارزش

  همكاري با ديگر بخشهاي شركت
توان به عنوان يكي  مي هر كدام از بخشهاي شركت را

شركت در  )Value Chain(زنجيره ارزشاز حلقه هاي 
يعني هر بخش به انجام فعاليتهاي توليد 11.نظر گرفت

ــه، و   ــابي، عرض ــد، بازاري ــي، تولي ــامل طراح ارزش ش
موفقيـت  . مشغول اسـت پشتيباني محصولات شركت 

شركت فقط به عملكـرد درسـت هـر بخـش بسـتگي      
ندارد، بلكه به هماهنگي درست فعاليتهـاي بخشـهاي   

  .مختلف نيز وابسته است

  زنجيره ارزشزنجيره ارزش
اي از بخشــهاي شــركت  مجموعــه 

كه عمل توليد ارزش براي مشتري 
ــد،   ــق طراحي،توليــــ را از طريــــ
ــتيباني    ــل و پشـ ــابي، تحويـ بازاريـ

 .دهند محصولات انجام مي

 توانايي وال مارت در عرضه كالاهـاي خـوب بـا قيمـت پـايين،      : زنجيره ارزش
بازاريابي، خريد، سيستم اطلاعـات   ؛شركت داردبستگي به همكاري همه بخشهاي 

 .و عمليات
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. است ايجاد ارزش و رضايت در مشتري از طريق ارائه كالاهاي مورد نظر خريداران با كمترين قيمت ول مارتمثلاً، هدف 
 كننـد،   مـي  ها را از آنها پـر  نظر مردم را شناسايي كرده و قفسهسيار مهم است، آنها كالاهاي مورد ب ول مارتنقش بازاريابان در 

كنند، و با برنامه خدمات رسـاني   مي هاي فروش را تنظيم ها را تهيه كرده و برنامه كنند، آگهي تعيين ميقيمتي غير قابل رقابت 
 هاي ديگر، رساندن ارزش به مشتري را تسـريع و تسـهيل   ها و برنامه برنامه از طريق اين ول مارت. رسانند مي به خريداران ياري

  .كند مي
در ارائه محصولات خوب و با قيمـت   ول مارتتوانايي . ، بخش بازاريابي به ياري ديگر بخشهاي شركت نياز داردبه هر حال

. و خريد كالاها با قيمت پايين از آنهـا دارد  رنظكنندگان مورد  تأمينپايين، بستگي به مهارت بخش خريد در برقراري ارتباط با 
فروشگاه را به سـرعت تهيـه    بخش فن آوري اطلاعات ول مارت نيز بايد اطلاعات دقيق در مورد كالاهاي در حال فروش در هر

  .كارمندان بخش عمليات بايد كالاها را به سرعت و با هزينه كم به فروشگاهها ارسال كنند. كند
فعاليتهايي موفقيت به اين بستگي دارد كه هر واحد . آن است حلقهترين  زش، به اندازه استحكام سستيره اراستحكام زنج

دهد و اين فعاليتها تا چـه حـد بـا     را تا چه حد به خوب انجام مي شوند كه در راستاي توليد ارزشي مورد نظر مشتري انجام مي
 كننده خريداري كند يا بخش عمليات تأمينالا را به قيمت پايين از ، اگر بخش خريد نتواند كول مارتدر . اند هم هماهنگ شده

ها پخش كند، ديگر بخش بازاريابي توانايي عمل به وعده خود كه عرضه كالا با حـداقل   نتواند كالا را با حداقل هزينه بين مغازه
  .قيمت است را ندارد

را با نظم و در راستاي توليـد ارزش بـراي مشـتري    كه در يك شركت همه بخشها كارهايشان توان ديد  در خواب مي فقط
بخش بازاريابي، به همه چيز از ديدگاه . در عمل، روابط ميان بخشي با تضادها وسوء تفاهمهاي بسياري همراه است. انجام دهند
را از ان كند؛ وقتي بازاريابي سعي در جلب رضايت مشتري دارد ممكن است باعث شود ديگـر بخشـها كارهايش ـ   مي مشتري نگاه

هاي خريد، به هـم ريختگـي    بخش ممكن است باعث افزايش هزينه كارهاي اين. تري انجام دهند نظر خودشان با كيفيت پايين
مقاومت بخشهاي ديگر در مقابل تلاشـهاي   نهايت بهبرنامه توليد، افزايش موجودي انبار و مشكلات مربوط به بودجه شده و در 

  .شود منجر بخش بازاريابي
و زنجيره ارزش  وادار كردهمشتري درباره به فكر  را ال حاضر، بازاريان بايد به دنبال راهي باشند كه بخشهاي مختلفدر ح

 مـدي ه همكاري بپردازد تـا سيسـتم كارآ  مديريت بازاريابي بايد از نزديك با مديران بخشهاي ديگر ب. ايجاد كنند هموارياصلي 
يكي از مشـاوران بازاريـابي    .ه و انجام اهداف كلي استراتژيك شركت ميسر گرددبراي تعامل بخشهاي مختلف شركت ايجاد شد

جـك ولـش،    ".ايده اين است كه تجره مشتري در سراسر سازمان را از طريق نقاط تماس مختلف به حـداكثر رسـاند  : گويد مي
 شـغلي ايجـاد كننـد، فقـط مشـتريها     توانند امنيـت   نمي شركتها": مدير عامل مورد احترام جنرال الكتريك به كارمندانش گفته

تمام كارمندان جنرال الكتريك، بدون در نظـر گـرفتن بخـش و سـمت، بـر رضـايت و حفـظ        كه كند  مي وي تأكيد "!توانند مي
  12. "كنيد نمي كنيد، اصلاً فكر نمي اگر به مشتري فكر": پيام او اين است. اندمشتري اثر گذار

  همكاري با ديگران در سيستم بازاريابي 
كننـدگان، توزيـع    نتـأمي شركت در تلاش براي ايجاد ارزش براي مشتري، بايد علاوه بر زنجيـره ارزش خـودش، زنجيـره ارزش    

فروشگاه در سراسـر   32،000بيش از  اين شركت. مك دونالد را در نظر بگيريد. كنندگان، و حتي مشتريان را نيز در نظر بگيرد
مردم فقط  13.دنده مي ر را تشكيلرگدرصد از بازار بِ 40دهد كه  مي ميليون مشتري خدمات 50و روزانه به بيش از  داشتهدنيا 

آورند، در واقع آنها مـزه مـك دونالـد را بـه برگـر كينـگ و        نمي به مك دونالد هجوم اي، فروشگاههاي زنجيرهبه  به خاطر علاقه
در سرتاسـر دنيـا،   . شـوند، نـه فقـط محصـولات غـذايي آن      مي مردم به خاطر سيستم مك دونالد جمع. دهند مي وِندي ترجيح

ت؛ كيفيـت،  گذاشـته اس ـ  QSCVكند كه شركت نام آنرا  مي عرضه سيستم دقيقاً تنظيم شده مك دونالد، چيزي را به مشتريان
مك دونالد فقط بخاطر همكاري با دارندگان حق امتيـاز،   ).Quality, Service, Cleanliness, Value(خدمات، پاكيزگي، و ارزش

  .ريان ايجاد كندعرضه كنندگان و افراد ديگر توانسته بالاترين حد كيفيت را ارائه كرده و ارزش استثنايي براي مشت

  شبكه ارائه ارزششبكه ارائه ارزش
ــبكه ــه از  شـــ ــركت، اي كـــ شـــ

كنندگان، توزيع كنندگان، و  تأمين
حتي مشـتريان تشـكيل شـده و در    
ــازده كــل   ــود ب ــراي بهب آن همــه ب
ــا يكــديگر بــه همكــاري   سيســتم ب

 .پردازند مي
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هرچـه   امروزه، شركتها
با اعضـاي زنجيـره    بيشتر با
كنند تـا   مي همكاري تأمين

 ارائـه شبكه بتوانند عملكـر  
 Value-delivery(شارز

network( ــتري را ــه مشـ  بـ
ــا مــثلاً . بهبــود دهنــد تويوت

اهميت ايجاد رابطه نزديـك  
با تـأمين كننـدگان را درك   

در واقـع حتـي   . كرده اسـت 
ــارت  ــه  «عب ــابي ب ــت ي دس

را  »كننـدگان  رضايت تأمين
هـم  در بيانه مأموريت خـود  

  .قرار داده است

د
س
ت
ي
ا

رقبـاي  . ، سـنگ بنـاي موفقيـت خيـره كننـده تويوتاسـت      كننـدگان  تأميناي رضايت بخش با  بي به رابطهدستيا
از تـأمين كننـدگان   يكـي  . كننـد  معـاملات نپختـه و نامشـخص گـيج مـي     كنندگان را با  آمريكايي معمولاً تأمين

كـاهش هزينـه سـالانه تعيـين     كننـد، اهـداف    خودروسازان آمريكايي براي قطعاتي كه خريداري مـي ": گويد مي
اند تا  حكومت وحشت باري را از بند رها كرده. دهند رسيدن به اين اهداف هم هر كاري انجام ميبراي . نمايند مي

ياد بگيرنـد  فرستد تا  انگار فورد كارمندانش را به مدرسه تنفر مي": گويد ميديگري  ".هر سال وضعيت بدتر شود
تـرين   دهد كه تويوتـا محبـوب   در مقابل، نظرسنجيهايي متعدد نشان مي ".بشوندچطور از تأمين كنندگان متنفر 

كند تـا انتظـارات بسـيار     سازان همكاري مي تويوتا بجاي اينكه قلدري كند، با قطعه .باشد مي سازان مشتري قطعه
دهنـد،   جام ميگيرد، كارهاي مشتري براي بهبود ان در مورد كسب و كارشان ياد مي. سطح بالايش را تأمين كنند

كنـد، و پيوسـته در مـورد     كند، بازخوردهاي روزانه در مورد كيفيت ارائـه مـي   به آموزش كارمندان آنها كمك مي
تويوتـا كمـك   ": گويد يكي از تأمين كنندگان مشعوف تويوتا مي. كند نگرانيهاي تأمين كنندگان اطلاع كسب مي

ما كارمان را با يك قطعه شـروع كـرديم و وقتـي    . د بخشيمكرد تا سيستم توليدمان را به شكلي باورنكردني بهبو
  ".تويوتا بهترين مشتري ما است. كيفيت را بهبود بخشيديم، تويوتا با ارائه سفارشهاي بيشتر از ما تشكر كرد

تواند براي بهبود كيفيت، كاهش هزينه  اين چنين رضايتمندي در تأمين كنندگان بدين معني است كه تويوتا مي  
اي  به عنوان مثال، تويوتا اخيراً برنامه. محصولات جديد روي كمك تأمين كنندگان حساب باز كندد سريع و تولي

تـأمين  . قطعه كه براي ماشينهاي جديد لازم دارد، به اجـرا درآورده اسـت   170درصدي قيمت  30براي كاهش 
مـئن هسـتند كـه تويوتـا بـراي      كننـد چـون مط   كنندگان هيچ شكايتي ندارند و با كمال ميل از آن استقبال مي

بـدين  . توانند با قيمت كمتر و كيفيت بـالاتر توليـد كننـد    رسيدن به اين هدف آنها را ياري كرده و در مقابل مي
كل، خلق تأمين كنندگان راضي به تويوتـا در توليـد ماشـينهاي ارزان    در . تر خواهند شد ترتيب در آينده رقابتي

  14.و در نهايت مشتريان خشنودتري خواهد داشتتر كمك كرده  تر و باكيفيت قيمت

   خلق تأمين كنندگان راضي . كند تا انتظارات بسيار بالاي او را برآورده كنندكنندگانش همكاري كرده و به آنها كمك ميبا تأمينتويوتا
  .شود تر و با كيفيت بالاتر كمك كرده و در نتيجه به فروش بالاتر منجر مي به تويوتا در توليد ماشيهاي ارزان

نماينـدگي  كنـد؛  رابطـه    مـي  را مطـرح برند تويوتا ماشين خوب توليد كرده و . كنند يهمكاريكديگر و همكارانش براي فروش ماشين بايد با 
 .آورد مي تويوتاي مدرن ارزش را براي مشتريان و جامعه به ارمغان همچون

فردا
دير 

w  م
ww

.mo
dir
efa
rd
a.co

m

www.irebooks.com کتابخانه اميد ایران www.irtanin.com

www.ircdvd.com www.yekdl.com www.omideiran.ir

w
w

w
.ir

eb
oo

ks
.c

om
ن
خانه اميد ایرا

کتاب



    همكاري براي ايجاد رابطه با مشتري: شركت و استراتژي بازاريابي 2فصل
  

56  

ت ارزشي اس ـ ارائهرود كه ديگر رقابت تنها بين رقباي منفرد نيست، بلكه رقابت بين تمام شبكه  مي امروزه، بازار به سمتي
ارزش تويوتـا در   ارائـه بستگي به كيفيـت كلـي شـبكه    فورد در مقابل  تويوتابنابراين كارايي . اند كه هر كدام از رقبا ايجاد كرده

كـه رضـايت    فوردشبكه نمايندگان رقابت با  بهترين ماشين را نيز عرضه كند، ممكن است در تويوتاحتي اگر . دارد فوردمقابل 
  .كنند، شكست بخورد مي مشتري را در فروش و خدمات پس از فروش بيشتر جلب

  استراتژي بازاريابي و آميخته بازاريابي
نشـان   4-2 تصـوير وظايف و نقشـهاي بازاريـابي در   . كند مي برنامه استراتژيك، مأموريت و اهداف كلي شركت را مشخص

بازاريابي و آميخته بازاريابي هستند را نيـز   اند؛ اين شكل همچنين وظايف اصلي كه تشكيل دهنده مديريت استراتژي داده شده
  .دهد مي به طور خلاصه نشان

اسـتراتژي  در بخش بعد، نوبت بـه  . هدف برقراري رابطه مستحكم و سودمند با مشتري است. مشتري در مركز قرار دارد
برقراري روابط سودمند با مشـتري  رسد؛ منطق بازاريابي كه شركت بر اساس آن اميد به  مي) Marketing strategy(يبازارياب

گيرد كـه بـه كـدام مشـتري و بـه چـه        مي شركت با استفاده از بخش بندي بازار، هدف گيري، و تثبيت موقعيت، تصميم. دارد
تر  كند، بخشهاي محمتل مي ابتدا كل بازار را شناسايي كرده، سپس آنرا به بخشهاي كوچكتري تقسيم. شكلي خدمتگذاري كند

  .كند تا به آن مشتريهاي خاص خدمت رساني كرده و خشنودشان كند مي رده و بر آنها تمركزرا انتخاب ك
؛ اين كند طراحي مي با استفاده از عواملي كه تحت كنترلش استرا شركت بر اساس استراتژي بازاريابي، آميخته بازاريابي 

شـركت  . معـروف هسـتند  ) Product, Price, Place, Promotion(كه به چهار پيباشند مي ترويجعوامل محصول، قيمت، محل و 
بـه واسـطه ايـن    . پردازد ريزي، اجرا و كنترل مي ي، برنامهبراي پيدا كردن بهترين استراتژي و آميخته بازاريابي به تحليل بازارياب

هـارا بـه طـور     ايـن فعاليـت  در اينجا . ي و سازگارسازي با بازيگران و نيروهاي محيط بازاريابي پرداختتوان به بررس مي فعاليتها،
   .در فصلهاي بعدي، در مورد هر كدام به طور مجزا به بحث خواهيم پرداخت. دهيم مختصر شرح مي

  استراتژي بازاريابياستراتژي بازاريابي
منطق بازاريابي كه واحد كسـب و  

ــه  كــار انتظــار ــق آن ب دارد از طري
 .اهداف بازاريابي دست يابد

   4-2تصوير 
مديريت استراتژي بازاريـابي  

 و آميخته بازاريابي
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  بياستراتژي مشتري مدار بازاريا
براي موفقيت در بازار رقابتي امروز، بايد بر مشتريان متمركز شـوند؛ در  همانطور كه در سراسر فصل اول تأكيد كرديم، شركتها 

امـا قبـل از راضـي كـردن     . و رشـد دهنـد   حفظ كردهرقابت با رقبا، مشتريان را بدست آورده، از طريق ارائه ارزش بالاتر آنها را 
جزيه و تحليل دقيق مشتريان تنيازمند موفق  بنابراين، بازاريابي. هاي مشتري را درك كنيم مصرف كننده، بايد نيازها و خواسته

  .است
تـوان بـه    نمـي  حداقل -به تمام مشتريان يك بخش از بازار وجود نداردسودمند دانند كه امكان خدمت رساني  مي شركتها

 .دارنـد و هـر كـدام نيـز نيازهـاي خـاص خودشـان را دارنـد         متفاوتيمشتريان انواع بسيار . همه آنها به يك شكل خدمت كرد
بنـابراين، هـر   . توانند به بعضي از بخشها بهتر از ديگر شركتها خـدمت كننـد   مي همچنين اغلب شركتها در موقعيتي هستند كه

اسـتراتژي مناسـبي بـراي خـدمت رسـاني       بعـد شركتي بايد كل بازار را تقسيم بندي كرده و بهترين قسمت را انتخـاب كنـد،   
و متمـايز سـازي   گيـري بـازار،    تقسيم بازار، هـدف : است احلمر اين شامل يندفرآاين . نمايدسودمند به آن قسمت طرح ريزي 

  .تثبيت موقعيت در بازار

  تقسيم بازار
كـه كـدام بخـش بـازار، فرصـت       متوجه شـود بازاريابان بايد . بازار از مشتريان، محصولات و نيازهاي متنوعي تشكيل شده است

منطقـه   همچـون تـوان بـر اسـاس عوامـل مختلفـي       مـي  مشـتريان را . كنـد  مـي  بهتري براي رسيدن به اهداف شركت را فراهم
بـازار بـه گروههـايي از خريـداران كـه       بندي تقسيم فرآيندبه . ندي كرد، و عوامل رفتاري طبقه بيجغرافيايي، گروههاي جمعيت

تقسيم بندي هاي بازاريابي خاصي نياز داشته باشند،  يا برنامه نيازها، خصوصيات، و يا رفتارهاي گوناگوني داشته و به محصولات
  .گويند مي )Market Segmentation(زاربا

تقسـيم بنـدي بـازار    مـثلاً  . مختلف تقسيم بندي كرد، اما هر نوع تقسيم بندي مفيد نيست شكلهايتوان به  مي هر بازار را
ه يك شكل به تلاشهاي اي ندارد، چون هر دو بخش ب مصرف كنندگان قرص استامينوفن به مشتريان با درآمد بالا و پايين فايده

 طـور اي از تلاشـهاي بازاريـابي بـه     كه بـه مجموعـه  ، از مصرف كنندگاني تشكيل شده بخش بازاريك  .دهند بازاريابي پاسخ مي
ترين  مثلاً در صنعت خودروسازي، مصرف كنندگاني كه بدون توجه به قيمت خواهان بزرگترين و راحت. دهند مي يكسان پاسخ

هـاي   خواهند هزينـه  مي ويت اول است وگروهي كه قيمت برايشان در اول. ددهن مي از بازار را تشكيل خودرو هستند، يك بخش
ساختن خودرويي كه انتخاب اول هـر دو بخـش بـازار باشـد، كـار      . دهند مي باشد نيز بخش ديگري را تشكيل تر ارزاننگهداري 

مام تلاششان را صرف برآورده كردن نيازهاي متمايز بخشهاي دانند كه بايد ت مي شركتها. بسيار سخت و شايد غير ممكني باشد
  .مجزاي  بازار بكنند

  هدف گيري بازار
گيـري   هـدف . وارد شـود  هـدف تواند به يك يـا چنـد بخـش از بـازار      مي پس از اينكه شركت بخشهاي بازار را مشخص كرد،

شركت بايـد  . باشد مي ند بخش براي ورودچشامل ارزيابي جذابيت بخشهاي بازار و انتخاب يك يا ) Target Marketing(ربازا
  . برايش وجود داردبخشهايي را هدف قرار دهد كه امكان توليد سودمند بيشترين ارزش مشتري و حفظ آن در طول زمان را 

را بـراي خـدمت گـذاري     )Niche(شـكافهاي بـازار  قط يك يا تعداد كمي از بخشـها يـا   دود، احتمالاً فشركتي با منابع مح
اند يـا از   د كه ديگر رقبا يا آنها را نديدهبازار هستندر ي يمتخصص خدمت گذاري به شكافها فرصت طلبان،اين . كند مي انتخاب

دستگاه از ماشـينهاي بسـيار كارآمـد خـود را بـه فـروش        1،500فقط فراري هر سال در آمريكا مثلاً . اند آنها چشم پوشي كرده
دلار براي مدل سوپر امَريكا شـروع شـده و تـا رقـم      287،020البته قيمت آنها بسيار بالا است و از رقم خيره كننده  .رساند مي

پارسـال  (يابـد  اده است، افزايش ميميليون دلار براي مدل اّ ايكس ايكس كه تنها در مسير مسابقه قابل استف 2واقعاً شگفت آور 
وِيو كه توليد كننده وايت . كنند البته همه فرصت طلبان اينقدر نامتعارف عمل نمي. )عدد از اين مدل فروش رفت 10در آمريكا 

  بخش بازاربخش بازار
گروهي از مصـرف كننـدگان كـه    
ــهاي   ــه اي از تلاشــ ــه مجموعــ بــ

 .دهندميبازاريابي، پاسخ يكساني

  هدف گيري بازارهدف گيري بازار
فرايند ارزيـابي جـذابيت بخشـهاي    
بازار و انتخاب يك يا چند بخـش  

 .براي ورود

  تقسيم بازارتقسيم بازار
تقسيم بازار به گروههـاي مجـزا از   
خريداران كه نيازها، خصوصـيات  
ــه     ــته و ب ــايز داش ــاي متم و رفتاره
ــا آميختــه بازاريــابي   محصــولات ي

 .بخصوصي احتياج دارند
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 ليموناد جونز هم در سايه عملكرد غولهاي بزرگـي چـون  . شير سوياست، شكاف بازار را در توليد شير سويا در مقياس ملي يافت
  ).را ببينيد 2.2بازاريابي در عمل (تواند زيبا باشد؛ و البته بسيار سودآور كوكاكولا و پپسي متوجه شد كه كوچك مي

بـا نيازهـاي اصـلي    اما بخشهايي كه از مشتريان مختلف  ؛تواند چند بخش مرتبط را انتخاب كند مي به طور مشابه، شركت
و كالاهايش  گرفتهانان و جواناني كه داراي شيوه زندگي يكساني هستند را هدف ها، نوجو ، بچهمثلاً پاتري بارن. ان تشكيليكس

يـك  . هـا، و پـاتري بـارن نوجوانـان     پاتري بارن اصلي، پاتري بـارن بچـه  : كند مي را از طريق فروشگاههاي مختلف به آنها عرضه
را هدف قرار دهد، ولي اكثـر شـركتها،    شركت بزرگ ممكن است تصميم بگيرد كه با عرضه كالاهاي متنوع، همه بخشهاي بازار

شـركتهاي  . كننـد  مـي  را اضـافه  يبخشهاي ديگر ،و در صورت موفقيت گيرند ميدر بازار جديد فقط يك بخش از بازار را هدف 
جنـرال  . خواهند به جنرال موتورز صنعت خودشان تبـديل شـوند   مي دهند، آنها مي بزرگ، عاقبت پوشش كل بازار را هدف قرار

بـر   شـركتهاي بـزرگ معمـولاً   . "كنـد  مي ماشين مخصوصي توليد ،براي هر فردي، هر جيبي و هر شخصيتي ":گويد مي موتورز
  .اند ه خصوصي طراحي و سفارشي سازي كردهبازار، محصول ب اساس نيازهاي هر بخش خاص

   تثبيت موقعيت در بازار
. بگيـرد خواهد در بازار كسب كند، تصـميم   مي پس از مشخص شدن بخشهاي هدف در بازار، شركت بايد در مورد موقعيتي كه

خواهنـد   مـي  بازاريابـان . كنـد  مـي  آن خود اي است كه محصول به نسبت رقبا در ذهن مصرف كننده از موقعيت محصول، مرتبه
اگر مشتري احساس كند كه كالايي همانند ديگـر كالاهـاي بـازار اسـت، ديگـر      . مرتبه مخصوصي براي كالاهايشان ايجاد كنند

  .دليلي براي خريدن آن نخواهد داشت
جايگاه واضح، ممتـاز  ي رقيب، نسبت به محصولهايعني ترتيبي بدهيد كه محصول ، )Positioning(رتثبيت موقعيت در بازا

و مرغوبي در ذهن مصرف كننـدگان  
ــدف ــت آورد هــ ــي از . بدســ يكــ

متخصصــــين تثبيــــت موقعيــــت 
تثبيــت موقعيــت يعنــي : گويــد مــي

چطور محصول يا شركت خـود را در  
كنيـد؛ چـرا    نظر مشتري متمايز مـي 

مشــتري بايــد بــراي محصــول شــما 
بنــابراين  ١٥".كمــي بيشــتر بپــردازد
كننــــد  مــــيبازاريابــــان ســــعي 

محصولاتشـان را از برنـدهاي رقيـب    
متمايز كرده و تا جاي ممكـن بـراي   
  .آنها در بازار هدف مزيت ايجاد كنند

ماشـيني بـراي نهايـت    بي ام دبليو 
سازد؛ فورد سـاخته شـده تـا     رانندگي مي

دهد  جاده جلوي آن باشد؛ و كيا وعده مي
بيشتر توقـع داشـته   : گويد كند؛ تارگت مي گذاري را برايتان فراهم مي اي غير قابل قيمت همستركارد تجرب. كه قدرتي براي شگفت زده شدن

  .باشند هاي بازاريابي محصولات معروفي مي اساسي استراتژياي تشكيل دهنده  ساده  چنين جملات فريب دهنده. باشيد و كمتر بپردازيد
. تواند منجر به تثبيت موقعيـت شـود را شناسـايي كـرد     مي ابتدا بايد مزيتهاي رقابتي كهبراي تثبيت موقعيت محصولات، 

يا مزيتهاي بيشتري ارائـه داد   در اختيارش قرار دادنسبت به رقبا تري  توان ارزش بيشتري در نظر مشتري را به قيمت پايين مي
 يبا ارائه ارزش بيشتر تثبيت كرده، بايد واقعاً ارزش بيشتراما اگر شركت موقعيت محصول را . تا قيمت بالاتر توجيه داشته باشد

كند،  مي پيشنهاد بازاريابي شركت كه ارزش بيشتري را به مشتري ارائه متمايز كردنثر با ؤبنابراين، تثبيت موقعيت م. ارائه كند
و ارائـه آن بـه مشـتري هـدف     وقتي شركت موقعيت مورد نظرش را انتخاب كرد، بايد تلاش زيادي براي معرفي . شود مي شروع

  .برنامه بازاريابي كلي شركت، بايد از استراتژي تثبيت موقعيت انتخاب شده حمايت كند. صرف كند

 اي از كـل زنـدگي،    اي از زنـدگي روزمـره باشـد و چـه لحظـه      چه اين لحظه:تثبيت موقعيت
 .كندزندگي ويزا را لمس مي

  تثبيت موقعيت در بازارتثبيت موقعيت در بازار
اتخاذ ترتيبي كه محصول جايگـاه  

ممتـــاز و مرغـــوبي را در  واضـــح،
مقايســه بــا محصــولات رقيــب، در 
ذهــن مشــتري هــدف بــه خــود     

 .اختصاص دهد

  متمايز كردنمتمايز كردن
متمـــايز كـــردن واقعـــي پيشـــنهاد 

براي ايجاد ارزش بـالاتر   بازاريابي
 .نزد مشتري
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  يكپارچه تهيه آميخته بازاريابي
توان برنامـه ريـزي جزئيـات آميختـه بازاريـابي را       مي وقتي شركت در مورد استراتژي كلي بازاريابي به تصميم مشخصي رسيد،

مجموعـه   ،)Marketing Mix(يآميختـه بازاريـاب  . باشـد  مي آميخته بازاريابي يكي از مفاهيم اصلي در بازاريابي نوين .شروع كرد
. كند مي ابزارهاي قابل كنترل و تاكتيكي بازاريابي است كه شركت از آميختن آنها با هم، نتيجه مورد نظر را از بازار هدف كسب

تواند با استفاده از آنها بر تقاضا بـراي كالاهـايش در بـازار هـدف      مي آميخته بازاريابي از تمام چيزهايي تشكيل شده كه شركت
محصول، قيمت، محـل،  : اند قه بندي كرد كه به چهار پي معروفتوان در چهار گروه طب مي انواع چيزهاي ممكن را. دتأثير بگذار

  .دهد مي پي مربوطه نشان پايين ابزارهاي مخصوص بازاريابي را در 5-2تصوير . ترويجو 
محصولي است كـه   اسكيپفورد  مثلاً. كند مي ان هدف عرضهييعني تركيبي از كالا و خدمات كه شركت به مشتر محصول

هاي بسياري از اين خودرو را با امكانـات   فورد نمونه. ديگر تشكيل شده است از چرخ، پيچ، شمع، پيستون، چراغ و هزاران قطعه
شود كه مثل قطعات ديگر، جزئـي از   مي اين ماشين با خدمات كامل و گارانتي جامعي ارائه. اختياري مختلفي عرضه كرده است

  .ل هستندمحصو
 فـورد، قيمـت پيشـنهادي كـه فروشـندگان     . ، مقدار پولي است كه مشتري بايد براي بدست آوردن محصول بپردازدقيمت

. فروشـند  مـي  به قيمت اعلام شدهكند، اما فروشندگان، به ندرت محصول را  مي وردآطلب كنند را بر اسكيپتوانند براي هر  مي
 انگيرند، امكان معاوضه بـا ماشـين قبلـي را برايش ـ    مي آنها به مذاكره در مورد قيمت پرداخته، تخفيفهايي براي خريدار در نظر

با اين كارها قيمت ماشين بر اساس شرايط رقابـت بـا ديگـر    . كنند مي كنند، و حتي با شرايط اعتباري اقدام به فروش مي فراهم
  .كند مي را با ارزش درك شده مشتري در مورد ماشين سازگار خريدارانتوليدكنندگان تنظيم شده و 

فـورد بـا تعـداد    . باشـد  مـي  كالاها براي مشتري هدف قرار دادندسترس  مجموعه فعاليتهاي شركت براي در شاملمحل، 
فورد فروشـندگان را  . كند مي پردازند، همكاري مي زيادي از نمايندگان فروش مستقل كه به فروش مدلهاي مختلف محصولاتش

كننـد، آنهـا را    مـي  داريان محصولات فورد را در انبار نگه ـاين نمايندگ. كند مي به دقت انتخاب كرده و از آنها به شدت حمايت
اشين را بعـد از  دهند و م مي كنند، كارهاي فروش را انجام مي گذارند، در مورد قيمت مذاكره مي بري مشتريان بالقوه به نمايش

  . كنند مي فروش سرويس

 شود كه شايستگيهاي محصول را به مشتريان هدف معرفي كـرده و آنهـا را بـه خريـد ترغيـب      مي به كارهايي گفته ترويج
كند  مي دلار به ازاي هر ماشين فروخته شده، براي تبليغات صرف 600ميليارد دلار، يعني در حدود  4/2فورد هر ساله . كند مي
كننـد   مي نمايندگان فروش به مشتريان بالقوه كمك كرده و آنها را ترغيب. 16مشتريان را از كالاهاي توليدي شركت آگاه كندتا 

  آميخته بازاريابيآميخته بازاريابي
ــرل    ــل كنت ــاي قاب ــه ابزاره مجموع

محصـــول،  -تـــاكتيكي بازاريـــابي
كـــه  -تـــرويجقيمـــت، محـــل، و 

شــركت بــا مخلــوط كــردن آنهــا،  
 زار هـدف نتيجه مورد نظـر را از بـا  

 .گيرد مي

  ھا جايزه>-قيمت؛ پاداشتها

   5-2تصوير 
 چهار پي آميخته بازاريابي
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 ترويجـي هاي  هاي اضافي فروش، به ارائه برنامهفورد و نمايندگان فروش، به عنوان محرك. كه فورد بهترين ماشين براي آنهاست
  .خفيف و نرخ بهره كم براي فروش اقساطيپردازند؛ فروش ويژه، ت مي اي ويژه

كنـد   مـي  تبديل به برنامه همـاهنگي آنرا ، تمامي عناصر آميخته بازاريابي را با هم تركيب كرده و مؤثريك برنامه بازاريابي 
ابي، تشـكيل دهنـده ابـزار    آميخته بازاري ـ. سازد ميسر ميارائه ارزش به مشتري، دست يافتن به اهداف بازاريابي شركت را  باكه 

  .كند كمك مي شركت در بازارهاي هدف مستحكمبرقراري موقعيت تاكتيكي است كه به 
 مـثلاً . پي باعث عدم توجه و يا فراموشي بعضي فعاليتهاي مهـم شـود   4كنند كه ممكن است  مي بعضي منتقدين احساس

جـواب  . شوند، آنها را كنار بگـذاريم  نمي با حرف پي شروع نبايد فقط بخاطر اينكه اينها "شود؟ مي پس خدمات چه": پرسند مي
تـوانيم آنهـا را محصـولات خـدماتي      مـي  ؛انـد  فر هوايي و خرده فروشي نيز محصـول بانكداري، س همچوناين است كه خدمات، 

ز مثـل  بنـدي ني ـ  زاريابان بايد پاسـخ دهنـد كـه بسـته    خوب پس بسته بندي كجاست؟ با: منتقدين ممكن است بپرسند. بناميم
كنـد،   مـي  اشاره 5-2همانطور كه تصوير . شود مي تصميمات ديگري كه بايد در مورد محصول گرفت، جزو محصول دسته بندي

پي داشته  10پي يا  6پي،  4موضوع اين نيست كه . ها دسته بندي كرد توان در يكي از پي مي بسياري از فعاليتهاي بازاريابي را
  .كند مي ياريهستيم كه به بهترين شكل ما را در طراحي برنامه بازاريابي باشيم، بلكه به دنبال چارچوبي 

پي، به بازاريابي  4شود مفهوم  مي موضوع اين است كه گفته. مسئله ديگري نيز وجود دارد، كه البته اين يكي واقعي است
 Customer(سـي  4را از ديـد خريـدار در   پي  4ان تو مي در عصر ارتباط با مشتري،. كند، نه خريدار مي از ديدگاه فروشنده نگاه

Solution, Customer Cost, Convenience, Communication( 17توضيح داد:  
  

 چهار سي چهار پي
  راه حل مشتري محصول
 هزينه مشتري قيمت
 راحتي محل

 ارتباطات تبليغات
  

خريدار خود را به عنوان خريدار كالا يا ارزش بـراي رفـع   بيند،  مي بنابراين، همانطور كه بازارياب خود را به عنوان فروشنده كالا
. مشتريان علاوه بر قيمت، متوجه هزينه كل بدست آوردن ، استفاده و از بين بـردن محصـول هسـتند   . كند مي مشكلاتش تلقي

رفـه بـا   و در نهايـت، مشـتري خواهـان ارتبـاط دو ط     تر دراختيـارش قـرار گيـرد    خواهد كالا و خدمات هرچه راحت مي مشتري
  .بازاريابان بهتر است ابتدا به چهار سي فكر كنند و بعد خط مشي چهار پي را بر اساس آن پايه گذاري كنند. فروشنده است

  مديريت تلاشهاي بازاريابي
بازاريابي  فرآيندمديريت . بودن بازاريابي در مديريت بازاريابي، علاوه بر بازاريابي خوب، بايد به مديريت نيز توجه كرد مفيدبراي 

در . ريـزي، اجـرا و كنتـرل    نمايش داده شده، احتياج دارد؛ تحليل، برنامـه  6-2مديريت بازاريابي كه در تصوير  دبه چهار عملكر
هاي لازم براي هر بخش، محصول و  برنامه بازاريابي و ديگر برنامه آنرا به بعدپردازد،  مي ابتدا شركت به تدوين برنامه استراتژيك

گيري و ارزيابي نتـايج   شامل اندازهكنترل . كند مي در طول مرحله اجرا، شركت برنامه را به طور عملي اجرا. كند مي تبديل برند
هاي  يل بازاريابي، اطلاعات و ارزيابيتجزيه و تحل در آخر نيز. باشد ميفعاليتهاي بازاريابي و در صورت نياز اتخاذ تدابير اصلاحي 

  .دهد مي بازاريابي را درا ختيارمان قرارلازم براي ديگر فعاليتهاي 
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  تحليل بازاريابي
كـه بـه ارزيـابي    ) SWOT(بازارياب بايد تحليل سـوآت . شود مي مديريت عملكرد بازاريابي با تحليل كامل وضعيت شركت شروع

پـردازد را انجـام    مـي ) Threats(و تهديـدها ) Opportunities(، فرصـتها )Weakness(، نقـاط ضـعف  )Strengths(كلي نقاط قـوت 
ها، منابع و عوامل موقعيتي مثبتي است كه سازمان را در خـدمات رسـاني    نقاط قوت شامل توانايي ).را ببينيد 2-7تصوير (دهد

وامل موقعيتي منفي است كه بر كارايي نقاط ضعف شامل محدوديتهاي داخلي و ع. كند به مشتري و رسيدن به اهداف ياري مي
كه ممك است شركت بتواند  باشد فرصتها عوامل مساعد يا روندهايي در محيط بيروني شركت مي. گذارد شركت تأثير منفي مي

تهديدها هم عوامل يا روندهاي بيروني نامساعد هستند كه كارآمـدي را بـه چـالش خواهنـد     . براي نفع خود از آن استفاده كند
  .دكشي

با . ورزدمحيط اجتناب  هايديدو از ته يافتهرصتهاي جذاب را تا ف بپردازدبايد به تحليل وضعيت بازار و محيط بازاريابي  شركت
ز تـوان ا  مي توان فرصتهايي كه به بهترين شكل مي تجزيه و تحليل نقاط قوت و ضعف شركت و اقدامات فعلي و آينده بازاريابي،

تطبيق داده و در عـين حـال   هدف اين است كه نقاط قوت شركت را فرصتهاي جذاب محيط . آنها استفاده كرد را مشخص كرد
ديگـر  درون دادهـاي  ، ي بازاريـابي تحليلهـا . نقاط ضعف را رفع كرده يا بر آنها چيره شويم و تهديدها را هم بـه حـداقل رسـاند   

  .به تفصيل تحليل بازاريابي را شرح خواهيم داد 3در فصل . دهند مي عملكردهاي مديريت بازاريابي را تشكيل

  برنامه ريزي بازاريابي
برنامـه ريـزي بازاريـابي    . كند كه برنامه شركت براي هر كدام از واحدهاي كسـب و كـار چيسـت    مي برنامه استراتژيك مشخص

هـر كسـب و كـار،    . كنـد  مـي  كلـي را تسـهيل  شامل تصميماتي در مورد استراتژي بازاريابي است كه حصول اهداف استراتژيك 
هاي  اما، يك برنامه بازاريابي چه شكلي است؟ در اينجا به بررسي برنامه. به برنامه دقيق بازارايابي احتياج دارد برندمحصول و يا 

  .پردازيم ميبرند بازاريابي محصول و 
يـك نمونـه برنامـه بازاريـابي در     (دهـد  مي نشان، طرح كلي برنامه بازاريابي براي محصول يا علامت تجاري را 2-2جدول 

. باشـد  مي شود كه شامل ارزيابي كلي، اهداف و پيشنهادات مي شروع مديريتيبرنامه با خلاصه ). وجود دارد جلد دوم 1 پيوست
در . دازدپـر  مـي وضعيت بازاريابي فعلي و همچنين فرصتها و تهديدهاي بالقوه  سوآتلي بخش اصلي برنامه به ارائه تحليل تفصي

  .شود مي اين اهداف بيانبه شده براي حصول انتخاب  چارچوب استراتژيبيان شده و  برندادامه، اهداف اصلي مورد انتظار براي 
هاي بازاريابي  ت، آميخته بازاريابي و سطح هزينهاز استراتژيهاي ويژه براي بازارهاي هدف، تثبيت موقعي استراتژي بازاريابي

در مقابل خواهد به چه شكل براي مشتري هدف ارزش خلق كند تا  شركت مي د كهكن مي مشخص مبحثاين . شود ميتشكيل 
كند كه استراتژي به تهديدها، فرصـتها، و مسـائل بحرانـي كـه در      مي ريز مشخص در اين بخش، برنامه .از او ارزش دريافت كند

   6-2تصوير 
 ـر ، برنامه ليتحل اجـرا و   ،يزي

 يابيكنترل بازار
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ريـزي برنامـه اجرايـي اسـتراتژي      بـه طـرح   بازاريابي نيز ديگر بخشهاي برنامه. دبرنامه مطرح شده است، چگونه پاسخ خواهد دا
لازم بـراي بـازبيني   ريـزي كنترلهـاي    بـه طـرح  نيـز   آخرين بخش. تصاص داردبازاريابي و جزئيات بودجه بازاريابي مورد نياز اخ

  .اختصاص دارد و اتخاذ تدابير اصلاحيگذاري بازاريابي  پيشرفت برنامه، اندازه گيري بازگشت سرمايه

    
  مقصود  قسمت

باشـد، تـا نكـات كليـدي      از اهداف اصلي و پيشنهادهاي برنامه، جهت اطلاع مديريت مـي  دربرگيرنده خلاصه كوتاهي  خلاصه مديريتي
فهرست بخشهاي طرح نيز بايـد بعـد از خلاصـه مـديريت     . طرح را در زمان كوتاهي در اختيار مديران ارشد قرار دهد

  .درج شود
ل اطلاعاتي در مورد بازار، كـارايي محصـول، رقابـت، و توزيـع     بازار هدف و موقعيت شركت در آن را شرح داده و شام موقعيت فعلي بازاريابي 

  :باشد اين بخش شامل اين موارد مي. باشد مي
 كه بازار و بخشهاي اصلي آن را تعريف كرده، به بررسي نيازهاي مشتري و ديگر عوامل مؤثر بر محيط  شرح بازار

 .توانند بر خريد مشتري تأثير بگذارند پردازد كه مي بازاريابي مي
 كه ميزان فروش، قيمتهـا، و حاشـيه سـود ناخـالص محصـولات اصـلي كـه در خـط محصـول           بررسي محصول

 .دهد باشند را نشان مي مي
 كه رقباي اصـلي را مشـخص كـرده و موقيـت آنهـا در بـازار و استراتژيهايشـان در مـورد كيفيـت،           بررسي رقبا

 .كند گذاري، توزيع، و ترويج محصول را ارزيابي مي قيمت
 كند كه روندهاي فروش اخير و ديگر پيشرفتها در كانالهاي توزيع اصلي را ارزيابي ميسي توزيع برر.  

كند تا بـه   تهديدها و فرصتهاي اصلي كه ممكن است محصول با آنها روبرو شود را بررسي كرده، به مديران كمك مي تحليل تهديدها و فرصتها
  .توانند بر شركت و استراتژيهايش تأثير بگذارد بپردازند كه ميبيني پيشرفتهاي مثبت و منفي مهمي  پيش

خواهد طي برنامه به آنها دست يابد را بيان كرده و در مورد مسائل كليدي كـه ممكـن    اهداف بازاريابي كه شركت مي  اهداف و مسائل
درصد سهم بازار باشـد، ايـن    15مثلاً اگر هدف دستيابي به . كند است پيشرفت آنها را تحت تأثير قرار دهد، بحث مي

  .كند بخش در مورد چگونگي دستيابي به اين هدف صحبت مي
خواهد بر اساس آن به اهداف بازاريابي و بازارهاي هدف، موقعيـت، و سـطح    منطق كلي بازاريابي كه واحد تجاري مي  استراتژي بازاريابي

  .كند هزينه بازاريابي مشخص دست يابد را به طور اجمالي بيان مي
شـوند پاسـخگوي ايـن     دهد كه استراتژيهاي بازاريابي چطور به برنامه عمل مشخصي تبـديل مـي   به دقت توضيح مي  برنامه عمل

چه كاري انجام خواهد شد؟ چه كسي مسئول انجام آن است؟ ايـن كـار چقـدر هزينـه در بـر خواهـد       : سؤالاتي باشد
  داشت؟

دهـد و   باشـد را شـرح مـي    مـي   ريزي شده فايده برنامه/صورت حساب هزينه پشتيبان بازاريابي كه در اصل يك  بودجه بودجه
بينـي   هـاي پـيش   و هزينـه ) بيني شده و قيمت خـالص ميـانگين   تعداد فروش پيش(بيني شده هاي پيشدرآمدشامل 
توسـط   پـس از تأييـد  . دهد بيني شده را نشان مي اختلاف اين دو، سود پيش. باشد مي) توليد، توزيع، و بازاريابي(شده

و عمليـات بازاريـابي    ريزي نيروي انساني توليد، برنامهريزي  مدير سطح بالاتر، به عنوان مبناي خريد مواد اوليه، برنامه
  .گيرد مورد استناد قرار مي

پردازد كه براي نظارت بر پيشرفت استفاده شده و سـطح بـالاي مـديريتي را در     به بيان كلي مكانيزمهاي كنترلي مي هاكنترل
  .كند اند، ياري مي شده دست نيافته بررسي نتايج پياده سازي و شناسايي محصولاتي كه به اهداف مشخص

 محتواي يك برنامه بازاريابي  2-2جدول 

فردا
دير 

w  م
ww

.mo
dir
efa
rd
a.co

m

www.irebooks.com کتابخانه اميد ایران www.irtanin.com

www.ircdvd.com www.yekdl.com www.omideiran.ir

w
w

w
.ir

eb
oo

ks
.c

om
ن
خانه اميد ایرا

کتاب



 بازاريابي و فرايند بازاريابيتعريف   بخش اول  63

  پياده سازي بازاريابي
راه موفقيت بازاريابي است و عدم اجراي خـوب برنامـه، منجـر بـه نتـايج ضـعيفي       در  يشروع تنهابرنامه ريزي خوب بازاريابي، 

ست كه طي آن برنامه بازاريابي با هدف حصول بـه اهـداف اسـتراتژيك بازاريـابي،     ي افرآيند، پياده سازي بازاريابي. خواهد شد
در . شـود  مي بازاريابي مؤثرباشد كه باعث انجام  مي پياده سازي شامل كارهاي روزانه و ماهانه. شود مي تبديل به برنامه عملياتي

انجام شود، در پياده سازي به دنبال اين هستيم كه چه كسي، ريزي بازاريابي به دنبال اين بوديم كه چه كاري و چرا بايد  برنامه
  .كجا، چه وقت و چطور كاري را بايد انجام دهد

انجـام كارهـاي   "به اندازه يا حتـي بيشـتر از   ) پياده سازي("درست انجام دادن كارها"كنند كه  مي بسياري از مديران فكر
توان مزيتهـاي رقـابتي    مي ،مؤثري موفقيت مهم هستند؛ با پياده سازي در واقع هر دوي اينها برا. مهم است) استراتژي("درست

ممكن است دو شركت استراتژي يكساني داشته باشند، ولي يكي از آنها بدليل انجام سريعتر يا بهتر آن در بـازار  . را بدست آورد
تـر از انجـام آن    ر مورد اسـتراتژي سـاده  اي د غالباً فكر كردن و شكل دادن به ايده ؛است دشوارهميشه  سازي دهاپي. وز شودپير

شركتها . . . ، شود زمان و انرژي زيادي كه صرف تهيه استراتژيها مي عليرغم"كند كه  يكي از مشاورين بازاريابي تأكيد مي .است
 63بــه طــور متوســط تنهــا بــه 

ــه   ــالي كـ ــايج مـ درصـــد از نتـ
ــد    ــده داده بودن ــتراتژيها وع اس

بـراي رفـع    .كنند دست پيدا مي
ف بين استراتژي و اجرا بايد شكا

بهتر برنامه ريـزي كـرد و بهتـر    
  ١٨".آنرا به اجرا درآورد

ــر روز،    ــه ه ــايي ك در دني
اط افراد با يكديگر نزديكر و ارتب
در  همـه افـراد  شـود،   مي تر قوي

سيسـتم بازاريـابي    تمام سـطوح 
ــازي   ــاده سـ ــت پيـ ــد جهـ بايـ
اســـتراتژيها و برنامـــه هـــاي   

نزديـك   به طـور با هم  بازاريابي
مـثلاً پيـاده   . كننـد  مـي  همكاري

سازي برنامـه بازايـابي ابزارهـاي    
در داخـل و خـارج   روزانـه هـزاران نفـر     گيـري  تصميمنيازمند  ركند دك اَلَشركت بِ ، تجهيزاتي محيطي و ديگر محصولاتبرقي

 گيـري  ي، تبليغات و توزيع تصميمگذار برند، بسته بندي، قيمتسازمان است؛ مديران بازاريابي در مورد بخش مورد هدف بازار، 
آنها بايد در مورد طراحي محصول با مهندسان، در رابطه با توليد و ميزان انبار كردن با كارخانه و براي جريان نقدينگي . كند مي

مديران بازاريابي بايد با افراد خارج از شركت نيز صحبت كننـد؛ مـثلاً بـراي طراحـي     . الي با بخش مالي صحبت كنندو تأمين م
و هـوم   ، لـوئيز ول مـارت  همچـون بخش فروش نيز به خرده فروشاني . ها ليغاتي و براي كسب شهرت با رسانهآگهي با آژانس تب

ديپوت فشار آورده تا براي محصولات بلك اند دكر تبليغات كنند، فضاي زيادي را در فروشگاههايشان به آن اختصاص دهنـد و  
  .تبليغاتي آن استفاده كنند نشانهاياز 

، سيسـتم  ار سازماني، ساختبستگي به اين دارد كه شركت تا چه حد توانسته افرادموفقيت در پياده سازي برنامه بازاريابي 
كاركنـان  . پشـتيباني كننـد  استراتژيهايي شركت را به خوبي با هم تركيب كند تا از و فرهنگ سازماني شركت  تصميم و پاداش

سـاختار رسـمي و   . و خصوصيات شخصي لازم براي انجام وظايفشان را داشته باشند ، انگيزهشركت در تمام سطوح بايد مهارت
مثلاً اگر سيستم جبران خدمت . كنند مي قش مهمي در استراتژي بازاريابي شركت ايفان هم سيستمهاي تصميم گيري و پاداش

  پياده سازي بازاريابيپياده سازي بازاريابي
هــــا و  فراينــــدي كــــه برنامــــه  

استراتژيهاي بازاريابي را بـا هـدف   
حصــــول اهــــداف اســــتراتژيك 
ــاتي    ــه عمليـ ــه برنامـ ــابي بـ بازاريـ

 .كند مي بازاريابي تبديل

 بازاريابان بايد به طور پيوسته براي تحليل، اجرا و كنترل فعاليتهايشان برنامه ريزي كنند.  
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ريـزي و   آورد، انگيـزه مـديران بـراي برنامـه    شركتي به نحوي طرح ريزي شده باشد كه از نتايج كوتـاه مـدت تقـدير بـه عمـل      
  .نخواهد بودمطلوب در حد شود،  مي گذاري بلند مدت كه منجر به بازار سازي هدف

شويم كه براي موفقيت در پياده سازي، بايد تطابقي بين برنامه بازاريابي و فرهنگ سـازمان، سيسـتم    مير پايان، متذكر د
 ترين شركتهاي آمريكايي نشان بررسي موفق. وجود داشته باشد ،تندكه در سازمان هس افراديارزش گذاري و باورهاي مشترك 

، نـورد اسـتورم   در شـركتهاي مـوفقي چـون دل،   . انـد  مستحكم در سازمان بنا كرده ه طوراي را ب دهد كه آنها فرهنگ مشابه مي
 تـوان گفـت در قلبهايشـان    مـي  گذارند كـه  مي ، كارمندان چنان ديدگاهشان را با يكديگر به اشتراكپي اند جيو  كورپسيتي 

  19".دانند كه چه چيز براي شركت خوب است مي

  بخش بازاريابي تشكيلات
توانـد   مـي  در شركتهاي كوچك، يـك نفـر  . ها و استراتژيهاي بازاريابي، بايد بخشي را براي اينكار طراحي كنيم برنامهبراي انجام 

با بزرگ شـدن  . همه وظايفي چون تحقيقات، فروش، تبليغات، خدمات مشتري و ديگر وظايف بخش بازاريابي را به عهده بگيرد
. در شركتهاي بزرگ، اين بخش از متخصصان بسياري تشكيل شده است. شود مي شركت، بخشي براي بازاريابي طراحي و ايجاد

يابي، مـديران و نيـروي فـروش، محققـين بـازار،      مثلاً مايكروسافت و جنرال الكتريك، متخصصاني چون مديران محصول و بازار
اداره تشـكيلات گسـترده   امـروزه شـركتهاي بسـياري بـراي      .ن تبليغات و متخصصان بسيار ديگري را در اختيار دارندمتخصصي

  .اند بازاريابي، سمت جديدي با عنوان معاونت بازاريابي ايجاد كرده
سـاختار  تـرين سـاختار سـازماندهي،     متـداول . سـازماندهي كـرد   مختلفـي  به شكلهايتوان  مي واحدهاي بازاريابي نوين را

مـدير   -دشـو  مـي  ديريت يـك متخصـص اداره  در اين روش، فعاليتهاي مختلف بازاريابي تحت م ـ. است )Functional(يا وظيفه
سـازمانهايي كـه داراي   . و مـدير محصـولات جديـد    ت بازاريـابي، مـدير خـدمات مشـتريان    فروش، مدير تبليغات، مدير تحقيقا

در ايـن سـاختار،   . برنـد  را بكار مـي  )Geographic(ساختار جغرافياييگستردگي فروش در سطح كشور يا جهان هستند، معمولاً 
سـاختار جغرافيـايي   . گـردد  مي ها و يا بخشها، به طور خاص به افراد مربوطه واگذار فروش و بازاريابي كشورها، منطقه فعاليتهاي

  .گردد مي ها و اتلاف وقتهاي سفرهاي كاري در منطقه مورد نظر و كاهش هزينه باعث اسكان نيروهاي هر بخش
 Product(لسـاختار مـديريت محصـو   يار دارند، معمولاً از شركتهايي كه محصولات و يا علامتهاي تجاري مختلفي در اخت

Management( در اين شيوه، مدير محصول به تهيه و پياده سازي استراتژي و برنامه بازاريـابي كـاملي بـراي    . كنند مي استفاده
اند گمبل ديـده  در شركت پروكتر  1929مديريت محصول، براي اولين بار در سال . پردازد مي محصول يا علامت تجاري خاصي

رفت و يكي از مديران جوان مأمور شد تا تمـام توجـه    نمي شد؛ يكي از صابونهاي جديد اين شركت با نام كَمي، به خوبي فروش
او در كارش موفق شد و اين شركت مديران محصول ديگري را نيـز در ايـن   . خود را معطوف توسعه و تبليغ اين محصول نمايد

رفي، از ص شركتهاي توليد كننده محصولات مصوالخص يآن زمان به بعد، شركتهاي بسيار ديگري، عل از. 20ساختار به كار گرفت
  .اند اين ساختار استفاده كرده

بهترين انتخاب براي كسب و كارهايي است كه به  )Market or Customer Management(مشتري يامديريت بازار ساختار 
ساختار مديريت بازار . پردازند مي ا و مشتريان مختلف با نيازها و اولويتهاي مختلفتوليد يك خط محصول و فروش آن به بازاره

هاي بازاريابي مربوط به بخش يا  هيه و توسعه استراتژيها و برنامهمديران بازار، مسئول ت. شبيه به ساختار مديريت محصول است
يازهاي خـاص هـر كـدام از گروههـاي مشـتريان      مزيت اين روش در اين است كه شركت بر اساس ن. مشتريهاي خاصي هستند

  . سازماندهي شده است
شركتهاي بزرگي كه محصولات متنوعي را براي گروههاي مختلفي از مشتريان توليد كرده و در مناطق مختلف جغرافيايي 

تـوان   مـي  بدين ترتيـب . دبرن را به كار ميكنند، معمولاً تركيبي از ساختارهاي عملكردي، جغرافيايي، محصول، و بازار  مي توزيع
اگرچـه  . باشد مي ها، محصولها و بازارها همچون وظيفهاطمينان حاصل كرد كه مديريت به ميزان لازم متوجه هر كدام از بخشها 

كاهد، امـا معمـولاً مزايـاي آن بيشـتر از      مي را افزايش داده و از انعطاف سازمان پر هزينه بكارگيري اين روش، سطوح مديريتي
  .باشد مي معايبش
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همانطور كه در فصـل اول توضـيح داديـم،    . كند پيدا مي يسازمان دهي بازاريابي، هر روزه اهميت بيشتردر سالهاي اخير،
 بر مشتري و ارتباطات با او بسيار توجه و تمركز  نيازمند، و مناطق، برندهاروي محصولها،  برمحيط بازاريابي امروز بجاي تمركز 

حركـت از   -به تمركـز بـر مـديريت مشـتريان هسـتند      برندكتها در حال انتقال دادن تمركز بر مديريت بسياري از شر. باشد مي
عمليات  بسياري  يشركتهاامروزه  .رت سودمند مشتريان و دارايي مشتريبه سوي مدي برندمحصول و  صرفمديريت سودمند 

تيمهـاي بـزرگ و    ،بلك انـد دكـر   و پروكتر اند گمبل چونمثلاً شركتهايي . دهند مي بازاريابي را پيرامون مشتريان بزرگ انجام
  .اند ، تارگت و هوم ديپوت تشكيل دادهول مارتي خاصي براي خدمات رساني به مشتريان بزرگي چون حتي بخشها

  كنترل بازاريابي
بازاريـابي را دائمـاً تحـت     فرآينـد دهد، بخش بازاريـابي بايـد    مي از آنجايي كه بيشتر غافلگيريها هنگام پياده سازي بازاريابي رخ

ريابي و اتخاذ تدابير اصلاحي با هدف نيل به زاهاي با زيابي نتايج استراتژيها و برنامهشامل ار كنترل بازاريابي. كنترل داشته باشد
 اهـداف بازاريـابي را مشـخص    ،ابتـدا مـديريت  . كنترل بازاريابي از چهار گام تشكيل شـده اسـت  . باشد مي مشخص شدهاهداف 

ت، بايـد  در نهاي ـ. پـردازد  مـي  گيري بازده در بازار و ارزيابي دلايل اختلاف بين بازده واقعـي و انتظـاري   سپس به اندازه. كند مي
براي اين كار ممكن است به تغيير برنامه اجرايي يا اهـداف  . بين بازده انتظاري و واقعي از بين برود شكافتدابيري انديشيد كه 
  .مشخص شده بپردازيم

 شامل بررسي مداوم پيشـرفت بـر اسـاس برنامـه سـالانه و اتخـاذ تـدابير اصـلاحي         )Operating Control(تكنترل عمليا
ده بـر اسـاس   هدف از اين كنترل اين است كه اطمينان حاصل كنيم شركت به فروش، سود و ديگر اهداف مشخص ش. باشد مي

  . شود مي طق، بازارها و كانالهاي مختلف نيزاشامل بررسي سودمندي محصولات، من فرآينداين . برنامه سالانه دست خواهد يافت
هـاي   اسـتراتژيها و برنامـه  . ارد يا خيرطباق دآيا استراتژي اصلي با فرصتها ان شامل بررسي اين است كه كنترل استراتژيك
. سرعت منسوخ شوند، بنابراين هر شركتي بايد شيوه كلي برخورد با بازار را به طور مرتب بررسـي كنـد   بازاريابي ممكن است به

مميزي بازاريـابي، آزمـوني جـامع، اصـولي و     . باشد مي ، يكي از ابزارهاي اصلي چنين كنترلهايي براي استراتژيمميزي بازاريابي
مميـزي، درون داد خـوبي   . باشد مي براي شناسايي مشكلات و فرصتهامستقل از محيط، اهداف، استراتژيها و فعاليتهاي شركت 

  21.باشد مي براي طرح عمليات بهبود بازده بازاريابي شركت
گيرد؛ ايـن   مي هاي مهم بازاريابي را در بر معروف كسب و كار، بلكه كليه حوزهمميزي بازاريابي، نه فقط بعضي از مشكلات 

بازاريابي، استراتژي بازاريابي، ساختار سازماندهي بازاريابي، سيستمهاي بازاريابي، آميخته بازاريابي، كنترل، شامل ارزيابي محيط 
. شود مي در خارج از شركت انجام مستقلاي و  سط گروهي حرفهمميزي معمولاً تو. شود مي و سودمندي و سودبخشي بازاريابي

گيـرد كـه    مي پس از بررسي، تصميممديريت . شود مي مديران – نه شدو حتي بعضي اوقات شوك -نتايج باعث شگفتيمعمولاً 
  .چه كاري را چه وقت و چطور بايد انجام داد

  اندازه گيري و مديريت
  بازگشت سرمايه گذاري در بازاريابي 

ري از در گذشـته، بسـيا  . مديران بازاريابي بايد مطمئن شوند كه پولهاي خرج شده براي بازاريابي، به درستي مصرف شده اسـت 
اغلـب در مـورد بازگشـت مـالي     و  كردنـد  مـي خـرج  را منـابع مـالي   بـدون محـدوديت   در مبارزات بـزرگ تبليغـاتي   بازاريابان 

موس اسـت و بنـابراين امكـان    تصور بر اين بود كـه نتـايج بازاريـابي، نـامل    . كردند نمي گذاري انجام شده به درستي فكر سرمايه
  :اما اين وضعيت در حال تغيير است .نيست ميسرگيري بازدهي و يا بازگشت آن به سادگي  اندازه

وارد گيـري در مـورد بودجـه     جلسات تصميم سالها وضع بر اين منوال بود كه بازاريابان همچون معتادان محله به  
انـد يـا چـه تغييـري بـه       هاي قبلي را چطور خرج كرده صدقهتوانستند توضيح دهند كه  هيچوقت نمي. شدند مي

، ...براي  خواستند؛ براي تبليغات تلويزيوني، حمايت از رويدادهاي فرهنگي، فقط پول بيشتري مي. اند وجود آورده

  كنترل بازاريابيكنترل بازاريابي
ــد ــري و ار  فرآين ــدازه گي ــابي ان زي

هـــاي  نتـــايج اســـتراتژيها و برنامـــه
اصـلاحي  بازاريابي، و اتخاذ تدابير 
 .با هدف نيل به اهداف

  مميزي بازاريابيمميزي بازاريابي
اي  آزموني جـامع، اصـولي و دوره  

ــتراتژيها و   ــداف، اس ــيط، اه از مح
فعاليتهاي شركت جهت شناسـايي  

فرصتها و توصيه برنامه  مشكلات و
عملياتي براي بهبود بازده بازاريابي 

 .شركت

ذاري گ رمايه س ت ــذاريبازگش گ ــرمايه س ــت بازگش
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دادنـد   اما آن روزها كه كوركورانـه بودجـه را سـريع افـزايش مـي     . ل پيام و بنا نهادن برنددانيد، ارسا خودتان مي
حالا ديگر مديران بازاريابي به ابزارهاي  .اندازه گيري و مسئوليت پذيري: گذشته است و اين عبارت به ميان آمده
كمتـر بازاريـابي را   . بگـو نيسـت  دانند كه روشهاي قبلي ديگر جوا اند و مي پيچيده و اطلاعات گسترده مجهز شده

توان ديد كه به دنبال روشهاي علمي جديد براي دفاع از برنامه بازاريابي خود در مقابل معاونت مالي و ديگـر   مي
خواهند هرچه بيشتر در مورد بازگشـت هـر دلاري كـه بـراي بازاريـابي       ميبازارايابان . اعضاي هيأت مديره نباشد

شركتها . دهند، نه اينكه سالي يكبار باشد ها را هم مداوم انجام مي اين بررسي. ننداند اطلاعات كسب ك خرج كرده
يكي . اند تا به ارزيابي كارآمدي فعاليتهايش بپردازد در تمام بخشهاي بازار، بخش بازاريابي را تحت فشار قرار داده

امـا حـالا تحـت فشـار     . كردند نمي سالها بود كه بازاريابان مسئوليت كارهايشان را قبول": گويد از متخصصين مي
  ٢٢".زيادي قرار دارند

بازگشت . اند نتيجه اين شده كه بازاريابان معيارهاي بهتري براي اندازه گيري بازگشت سرمايه گذاري بازاريابي ايجاد كرده
هـاي   بازاريابي بـر هزينـه  ي گذار از تقسيم بازگشت خالص سرمايه) Return on Marketing Investment(يسرمايه گذاري بازارياب

دهنده سودي است كه از سرمايه گذاري در فعاليتهاي بازاريابي بدسـت   اين مقياس نشان. آيد مي گذاري بازاريابي بدست سرمايه
  .آمده است

و ) R(مالي بازگشت سرمايه، هم بازگشت گيري در اندازه. گيري بازگشت بازاريابي كار دشتواري است اين واقعيتي است كه اندازه
يكي از . گذاري بازاريابي وجود ندارد از جنس دلار هستند، اما هيچ تعريف سازگاري براي بازگشت سرمايه) I(هم سرمايه گذاري

توانيد تصور كنيد كه يك  مي. هاي كسب و كار خيلي دشوارتر است گيري آن نسبت به ديگر هزينه اندازه ":گويد مي گران تحليل
تـوان بـه    بعد كارآمدي حاصل از خريد آنرا محاسبه كنيد، اما در بازاريابي فايـده تـأثير تبليغـات را نمـي    . . . ايد  دستگاه خريده

  ٢٣".رسيدن به عدد مستلزم گذشت زمان است .سادگي به دلار بيان كرد
، فروش،  برندتوان بر حسب مقياسهاي استاندارد بازاريابي همچون آگاهي نسبت به  مي بازاريابي را گذاري بازگشت سرمايه

مـثلاً  . بـرد  بكـار مـي  تبليغـاتي   هـاي   هاي فروش و سهم بازار را براي ارزيابي برنامه سوپ كَمپِل داده. و يا سهم بازار تعيين كرد
دو برابـر  بعد از يكسـال  دن محصول و مصرف مداوم آنرا سوپ اَت هند نرخ امتحان كر ديدج يآگهاند كه  تحليلگران فاش كرده

  24.اين برنامه تبليغاتي جايزه گلُد افي را براي اثربخشي بازاريابي كسب كرد .كرده است
دار از معيارهـاي   اي معنـي  شركتهاي بسياري در حال بكارگيري چنين معيارهايي در داش بورد بازاريابي هستند؛ مجموعه

داش بـورد بازاريـابي نيـز هماننـد داش بـورد خـودرو كـه        . رود باني كارآيي استراتژيك بازاريابي بكار مي يدهبازاريابي كه براي د
دهـد تـا    ورد نياز را به تفصيل در اختيار بازارياب قـرار مـي  دهد، معيارهاي م جزئيات عملكرد خودرو را در اختيار راننده قرار مي

  25.كند تنظيماستراتژيهاي بازاريابي را 

   7-2تصوير 
ــرما  ــت س ــذار هيبازگش  يگ

 يابيبازار
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بـه  بيشتر حال، امروزه گرايش  بهر
 گـذاري  سمت ارزيابي بازگشـت سـرمايه  

گـرا   يبازاريابي بر اساس عوامـل مشـتر  
همچون جذب مشتري، حفظ مشـتري،  

. باشـد  مـي  و ارزش چرخه عمر مشـتري 
هاي بازاريابي را از نقطه  هزينه-2تصوير 

دهد كه در آن بازگشت  مي نظري نشان
روابط  گذاري بازاريابي، به صورت سرمايه

ــتريان   ــا مش ــودمند ب ــي س ــد م  26.باش
گذاري بازاريابي، منجر بـه ارزش   سرمايه

شـود   مـي  و رضايت بهبود يافته مشتري
كه در نهايت نتيجه آن افزايش جذابيت 

بدين . باشد مي براي مشتري و حفظ آن
ترتيب ارزش چرخه عمر هر مشـتري و  
 دارايي كلـي مشـتري شـركت افـزايش    

مشـتري نسـبت    افزايش دارايي. يابد مي
ــده،     ــرف ش ــابي مص ــه بازاري ــه هزين ب
ــابي را   بازگشــت ســرمايه گــذاري بازاري

  .دهد مي بدست
 ،بازاريابي گذاري سرمايه مفهوم بازگشت

صرفنظر از چگـونگي تعريـف يـا انـدازه     
يكـي از مـديران   . آن وجـود دارد  گيري

ما يك پي ديگر بـه چهـار پـي    . ب هر كسب و كاري استگذاري بازاريابي قل بازگشت سرمايه" :گويد بازاريابي اي تي اَند تي مي
قطعاً بايد اثر بازاريابي بـر كسـب و كارمـان را بـه     . است) Performance(و ضرر يا كارآيي) Profit(كه بيانگر سودايم  اضافه كرده

  ٢٧".توانيد بهبود بخشيد گيري نيست را نمي چيزي كه قابل اندازه. صورت كمي درآوريم
 

  مرور مفاهيم
بازاريـابي   فرآينـد در فصل اول به تعريف بازاريابي و مشخص كـردن گامهـاي   

ريزي استراتژيك در سطح كل شـركت و   در اين فصل در مورد برنامه. پرداختيم
در ادامه جزئيات استراتژي بازاريابي . نقشهاي بازاريابي در سازمان بحث كرديم

و آميخته بازاريابي را با شرح بيشتري بررسي كرده و به مرور وظـايف اساسـي   
بنابراين بايد ديد كلـي در مـورد اصـول بازاريـابي     . مديريت بازاريابي پرداختيم

اين اصول را مورد بررسي قـرار خـواهيم   در فصلهاي بعدي . باشيد نوين داشته
  .داد
ريزي استراتژيك در سطح كـل شـركت و چهـار گـام آن را      برنامه .1

 .شرح دهيد
ريزيهاي شـركت را مشـخص    ريزي استراتژيك، مراحل ديگر برنامه برنامه
لي، ريزي استراتژيك نيز نقش داشته و برنامه ك بازاريابي در برنامه. كند مي

ريزي رسـمي   با اينكه برنامه. كند نقش بازاريابي را در شركت مشخص مي
كنند  براي شركت منافع گوناگوني دارد، اما همه شركتها از آن استفاده نمي

  .برند يا آنرا به درستي بكار نمي
اي دراز مدت براي بقـاء و رشـد    ريزي استراتژيك شامل تهيه برنامه برنامه

تعريـف  : اسـت  نامه از چهار بخـش تشـكيل شـده   اين بر. باشد شركت مي
مأموريت شركت، مشخص كردن اهداف عملي و كلي، طراحي پرتفوليـو  

بـراي واضـح تعريـف كـردن بيانـه      . كسب و كار، و تهيه برنامه عمليـاتي 
مأموريت شركت بايد كار را از يك پيش نويس رسـمي بيانـه مأموريـت    

ص، و برانگيزنـده بـوده و بـا    آغاز كرد كه بازار مدار، واقع گرايانه، مشـخ 
بعد از آن بيانه را به اهداف عملـي و كلـي   . محيط بازاريابي سازگار باشد

اركـان اصـلي   . نمايـد  د كه مسير كل شركت را مشخص مـي كنن تبديل مي
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بـه طراحـي پورتفوليـو كسـب و كـار       ،شـركت بـر اسـاس ايـن اهـداف     
ت بايـد  كند كدام كسـب و كارهـا و محصـولا    پردازند كه مشخص مي مي

در مقابل هر كـدام از واحـدهاي   . منابع بيشتر يا كمتري در اختيار بگيرند
كسب و كار و محصول بايد برنامه بازاريابي دقيقي تهيه كنند كه با برنامـه  

  .كلي شركت همخواني داشته باشد
در مورد چگونگي طراحي پرتفوليوي شركت و اسـتراتژي رشـد و    .2

 .كوچك كردن بحث كنيد
ريزي پرتفوليو  ساس بيانه مأموريت و اهداف شركت به برنامهمديريت بر ا
اي از كسب و كارها و محصولات است كه  پردازد كه مجموعه شركت مي

خواهد پرتفوليو را طوري طراحي كند كه  شركت مي. اند شركت را ساخته
نقاط قوت و ضعف آنرا به بهترين شكل با فرصتها و تهديـدهاي محـيط   

بايد پرتفوليو كسب و كار فعلـي تحليـل و    ابتدا ن كاربراي اي. تطبيق دهد
تعديل شده و براي رسيدن به پرتفوليو آينده، استراتژيهاي رشد يا كوچك 

ريـزي   شركت ممكن است از روشهاي قراردادي برنامـه . شدن تهيه شوند
 خـاص خـود  شركتها از روشـهاي  بيشتر اما امروزه . پرتفوليو استفاده كند

ا با موقعيت منحصر به فرد آنهـا تطـابق بيشـتري داشـته     كنند ت استفاده مي
پيشـنهاد  را بازار، چهار راه ممكن براي رشد /شبكه توسعه محصول. باشد
  .نفوذ در بازار، توسعه بازار، توسعه محصول، و متنوع سازي: كند مي

ريزي اسـتراتژيك را مشـخص كـرده و     نقشهاي بازاريابي در برنامه .3
ن براي ايجاد رابطه سـودمند بـا مشـتريان،    توضيح دهيد كه بازاريابا

 .كنند چطور با همكاران داخل و خارج شركت همكاري مي
بازاريابي، مالي، حسـابداري، خريـد، عمليـات،     -بخشهاي عملياتي اصلي

بايــد بــر اســاس برنامــه  -سيســتمهاي اطلاعــاتي، منــابع انســاني و غيــره
يكدگير همكاري  با ،استراتژيك براي به انجام رساندن اهداف استراتژيك

بازاريابي با ارائه فلسفه رويكرد بازاريـابي و وروديهـاي مربـوط بـه     . كنند
 ايفـا اي  ريـزي اسـتراتژيك نقـش عمـده     در برنامه ،فرصتهاي جذاب بازار

بازاريابي در هر واحد مجزاي كسب و كار، استراتژيهايي را بـراي  . كند مي
 ايجـاد ندن سـودمند آن  رسيدن به اهداف واحد و كمك در به انجام رسـا 

  .كند مي
. توانند براي مشتريان ارزشهاي برتـر ايجـاد كننـد    بازاريابان به تنهايي نمي

موفقيت شركت به اين بستگي دارد كه هر بخش عملكردهاي مربوط بـه  
ايجاد ارزش افزوده براي مشتري را چقدر خوب انجـام داده و بخشـهاي   

هـم خـوب همكـاري     مختلف براي خدمت رساني به مشتري چقـدر بـا  
مديريت ارتباط بـا همكـاران را   به تمرين بنابراين بازاريابان بايد . كنند مي

آنها بايد با همكارانشان در بخشهاي ديگر از نزديـك همكـاري   . بپردازند
كنند تا زنجيزه ارزش اثر بخشي را براي خدمت رساني به مشتري شـكل  

نيـز بـه شـكلي مـؤثر     و بايد با ديگـر شـركتهاي شـبكه بازاريـابي     . دهند
  .را شكل دهند يهمكاري كنند تا در رقابت، شبكه ارائه ارزش برتر

 مـؤثر اركان استراتژي و آميخته بازاريابي مشتري مدار و نيروهـاي   .4
 .بر آنرا شرح دهيد

. هاي بازاريـابي قـرار دارد   استراتژيها و برنامه كانونارتباط با مشتريان در 
بازاريابي هدفمند، و تثبيت موقعيت در بندي بازار،  شركت از طريق بخش

بخشـي را   ي كـوچكتر تقسـيم كـرده،   بازار سعي دارد بازار را به بخشـها 
و در مـورد   كـرده انتخاب كند كه به بهترين شكل بتوانـد بـه آن خـدمت    

بعد از اين، به طراحي . تصميم بگيردنيز چگونگي ارائه ارزش به مشتريان 
مـورد نظـرش را در بـازار     العملهـاي  عكسپردازد تا  ريابي ميآميخته بازا

آميخته بازاريابي شـامل تصـميماتي در بـاره محصـول،     . هدف ايجاد كند
  .باشد قيمت، محل، و ترويج مي

وظايف مديريت بازاريابي و اركان برنامه بازاريابي را نـام بـرده، و    .5
در مورد اهميت اندازه گيري و مديريت بازگشت سـرمايه گـذاري   

 .كنيدبازاريابي بحث 
شركت براي بدست آوردن بهترين استراتژي و آميخته و تبـديل آنهـا بـه    

ريزي، پياده سازي و كنتـرل بازاريـابي    عمل، خود را درگير تحليل، برنامه
فعلـي  خلاصـه مـديريتي، موقعيـت     ،اجزاء اصلي برنامه بازاريابي. كند مي

اريـابي،  ديدها و فرصـتها، اهـداف و مسـائل، اسـتراتژي باز    هبازاريابي ، ت
ريـزي خـوب    اغلـب برنامـه  . باشـد  هـا مـي   برنامه عمل، بودجه و كنتـرل 

شركتها براي اينكـه موفـق   . تر است استراتژي از به انجام رساندن آن ساده
وفـق دادن  يعنـي   پيـاده سـازي نيـز كارامـد عمـل كننـد،       شوند بايـد در 

  .استراتژيهاي بازاريابي با اقدامات بازاريابي
بخـش  . اده سازي بر عهده بخش بازاريابي اسـت مسئوليت پي بخش اعظم

توان به يكي از اين شكلها يا تركيبـي از آنهـا سـازماندهي     بازاريابي را مي
اي، سازماندهي جغرافيايي، سـازماندهي   سازماندهي بازاريابي وظيفه: كرد

در اين عصر كه ارتباط با . مديريت محصول، يا سازماندهي مديريت بازار
زند، شركتهاي بسياري در حال تغييـر تمركـز از    مي مشتري حرف اول را

سـازمان  . محصول و مديريت مناطق به مديريت ارتباط با مشتري هسـتند 
دهد؛ هم كنترلهاي عملياتي و  انجام مينيز كنترلهاي بازاريابي را  ،بازاريابي

آنها با استفاده از مميـزي بازاريـابي، فرصـتها و    . هم كنترلهاي استراتژيك
مدتي پيشنهاد  بلندكارهاي كوتاه مدت و  راهازاريابي را يافته و مشكلات ب

  .كنند تا كارايي كلي بازاريابي بهبود پيدا كند مي
ان بازاريابي بايد اطمينان حاصل كنند كه پولهاي بازاريـابي بدرسـتي   مدير

 گيرند امروزه هرچه بيشتر تحت فشار قرار مي بازاريابان. خرج شده است
بازاريابـان نيـز در   . اند ها، ارزشي اضافه كرده مقابل هزينه تا نشان دهند در

يا آر اُ آي (اند هايي براي بازگشت بازاريابي پرداخته مقابل به توسعه سنجه
هـاي مشـتري مـدار     اي به استفاده از سنجه آنها به طور فزاينده). بازاريابي

در تصميمات اند تا تأثير بازاريابي را به عنوان درونداد كليدي  روي آورده
  . استراتژيك مورد ارزيابي قرار دهند
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  مرور اصطلاحات كليدي
  50متنوع سازي   50توسعه محصول  45بيانيه مأموريت  56استراتژي بازاريابي 

  .Error! Bookmark not definedمميزي بازاريابي   53زنجيره ارزش 48پرتفوليو كسب و كار  59آميخته بازاريابي
  50نفوذ در بازار   54شبكه ارائه ارزش  63سازي بازاريابيپياده  65بازگشت بازاريابي 

  57گيري بازار  هدف  50بازار /شبكه توسعه محصول 58تثبيت موقعيت در بازار 57بخش بازار
    65كنترل بازاريابي  48تحليل پرتفوليو  57بندي بازاربخش
    50سهم -ماتريس رشد 50توسعه بازار  45ريزي استراتژيك برنامه

  گفتگو در مورد مفاهيم
چـرا   .ريزي اسـتراتژيك وجـود دارد   برنامهچهار مرحله اساسي در  .1

 اجراي پشت سر هم اين مراحل براي بازارياب اهميت دارد؟

سهم گروه مشاورين بوسـتون، واحـدهاي كسـب و    -ماتريس رشد .2
سـتاره، گـاو پـول    : كنـد  مي تقسيمچهار گروه  بهكار استراتژيك را 

به طور مختصر توضيح دهيد كه چـرا  . ، و سگسؤالساز، علامت 
 .است دشواربراي مديريان  سؤالهاعلامت حذف 

در مــورد تفاوتهــاي بــين چهــار اســتراتژي رشــد كــه در مــاتريس  .3
شـركت كـوچكي كـه    . بازار معرفي شـدند، بحـث كنيـد   /محصول

 ومعروفـي  خواهد وارد بازار موجودي شود كه شركتهاي بزرگ مي
كنند بايد كدام گزينه را انتخاب كند؟ فرض كنيـد   در آن فعاليت مي

محصولي كه قرار است توسط اين شركت كوچـك معرفـي شـود،    
 .باشد چيز جديدي با ويژگيهاي منحصر به فرد مي

كنيد چارچوب آميخته بازاريـابي چهـار پـي صـلاحيت      آيا فكر مي .4
كافي براي توضيح دادن مسـئوليت بازاريابـان در تهيـه و مـديريت     

بكـارگيري ايـن   ه بـا  ريابي را دارد؟ چرا؟ آيا در رابطهاي بازا برنامه
 بينيد؟ چارچوب براي كالاهاي خدماتي مشكلي مي

  
اهميت پياده سـازي بازاريـابي در چيسـت؟ چطـور ممكـن اسـت        .5

ريزي را به خوبي انجام دهـد، امـا در اجـرا ضـعيف      شركتي برنامه
 باشد؟

  
گيـري آن   گذاري بازاريـابي چيسـت؟ چـرا انـدازه     بازگشت سرمايه .6

 دشوار است؟

  بكارگيري اصول
در گروه كوچكي اين موضوع را به بحث بگذاريد كـه آيـا در ايـن     .1

بيانه مأموريت كه توسط بورتون اسنو بورد، توليد كننده و فروشنده 
معيـار يـك   معروف اسنو بورد در آمريكاي شمالي، تهيه شده پـنج  

 :بيانه مأموريت خوب رعايت شده است يا خير

بورد شركتي پيشتاز اسـت كـه خـود را صـرفاً      وبورتون اسن"
 ".وقف توليد بهترين اسنو بوردها در دنيا كرده است

زنجيره ارزش و شبكه ارائه ارزش شركت هـر دو در موفقيـت آن    .2
 دهيد كه ريبـوك چطـور روي  توضيح . كنند نقشي كليدي بازي مي

شـبكه ارائـه ارزش ريبـوك را    . كند ارزشش حساب باز مي  زنيجره
 .رسم كرده و اهميت هر جزء آنرا مشخص كنيد

تـر و   هم ول مارت و هم تارگـت محصـولات را بـا قيمـت پـايين      .3
بـر اسـاس   . رسـانند  حاشيه سود كمتر و حجم بالاتر به فروش مـي 

جعه بـه وب  اي كه از مراجعه به اين فروشگاهها داريد و مرا تجربه
اي از نظـر   هايشان توضيح دهيد كه اين دو فروشگاه زنجيـره  سايت

ستراتژيهاي تثبيت موقعيت بـا هـم چـه    بخش بازار، بازار هدف و ا
 .تفاوتهايي دارند
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  تمركز بر فن آوري
كننـده خـودرو مراجعـه كنيـد و ببينيـد چـه       به وب سايت چنـد توليـد   

از سيسـتم  آوريها  اين فن. كنند آوريهايي با خودروهاي جديد ارائه مي فن
ته يا سيستم پخـش صـوتي و دي وي دي باعـت بهبـود     مسير ياب گرف

كـه بيشـتر بـراي سيسـتم     ماكروسـافت  . شـوند  خودروهاي امروزي مـي 
است تا سيسـتم   تفيااش مشهور شده در حال همكاري با شركت  عامل

اين سيستم كـه بـه   .اطلاع رساني و سرگرمي با عنوان بلو اَند مي بسازند
طور محدود در بعضي مدلهاي فيات عرضه شده، تلفن همراه، پخـش ام  

ايـن  . كنـد  پي تري و ارتباط اينترنت را روي فرمان خودرو يكپارچه مـي 

يـك و  بينـي هـوا و تراف   آوري جديد داراي سيستم جهت ياب، پـيش  فن
 .دزدگير نيز خواهد بود

بــازار كــدام اســتراتژي ورود /بــر اســاس شــبكه توســعه محصــول .1
 كند؟ ماكروسافت به بازار خودرو را به بهترين شكل توجيه مي

 باشد؟ چرا فيات عضو مهمي از شبكه ارائه ارزش ماكروسافت مي .2

آوري جديـد بـراي فيـات در تثبيـت      توضيح دهيد كه چرا اين فن .3
  .مهم استموقعيت محصول 

  تمركز بر اصول اخلاقي
سال است كه در زمينه توليـد گوشـت مـرغ پيشـتاز      60تايسون بيش از 

اي ارزشـهاي اصـلي    بيانيه مأموريت اين شركت شـامل مجموعـه  . است
. رام به خدا اشاره شـده اسـت  ايمان و احت بهاست كه در آن به صراحت 

 78كشيش پاره وقت را در  128تايسون با كارمندانش در ارتباط بوده و 
خواهد پيـام   اما تايسون مي. مرغداري در سراسر آمريكا بكار گرفته است

  در اين راستا اخيـراً برنامـه  . اش را به مشتريان هم منتقل كند خدا دوستي
تاب دعـاي قابـل دريافـت از طريـق     تبليغاتي را شروع كرده و تعدادي ك

هاي تايسون، اين كـار   گفتهطبق . اينترنت را روي سايتش قرار داده است
لذت سپاسـگزاري هنگـام صـرف غـذا را     انجام شده تا مصرف كنندگان 

  .كنند) يا دوباره تجربه(تجربه

نظر شما در مورد كتاب دعاهاي قابل دريافت چيست؟ آيـا دليلـي    .1
 را براي افزايش فروش به كار گرفته است؟ دارد كه فكر كنيد دين

به نظر شما دين به بيانه مأموريت شـركت ارتبـاطي دارد؟ چـرا يـا      .2
 چرا نه؟

بسياري از مصرف كنندگان گوشت مرغ را كالايي عمـومي تصـور    .3
كنند كه هيچ تمـايزي بـين توليـد كننـدگان مختلـف آن وجـود        مي

تايسـون بيشـتر يـا    شـود از برنـد    آيا اين استراتژي باعث مي. ندارد
 كمتر خريد كنيد؟
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 بازاريابي و فرايند بازاريابيتعريف   بخش اول  71

  1- 1بازاريابي در عمل 
برنامي ريزي استراتژيك : شركت والت ديزني

  با هدف شادي پس از ترك آن
 ـ  هر وقت ين به شركت ديزني فكر كنيد، احـتملاً اول

شهر بازي و كارتونهـاي آن   رسد چيزي كه به ذهنتان مي
عرضه اولين كارتون زمان از . نداردب هم جاي تعج. است

 وگـذرد   ميسال  75بيش از ديزني كه ميكي ماوس بود، 
ديزني به استاد مسلم عرصـه سـرگرميهاي   در اين فاصله 

بـود كـه   خانگي تبديل شده است؛ در واقـع ايـن ديزنـي    
يلمهــاي ف هــم ازديزنــي . انيميشــن را بــه كمــال رســاند

ــي و   ــا، و  7پيشــگامي چــون ســفيد برف ــه، فانتازي كوتول
در جسـتجوي   مثلپينوكيو گرفته تا فيلمهاي جديدتري 

هـاي مـردم    سينماها و خانهتوانسته  ها، انگيز نمو و شگفت
  .براي خود در قلب مخاطبان جايي باز كندو را جادو كند 

جـا  كجـادوي ديزنـي در هـيچ     رسـد  اما به نظر مـي 
هر ساله، بـيش  . نخستين شهر بازي آن نيست ازآشكارتر 

ــط از   43از  ــر فق ــون نف ــاهميلي ــدن  تفريحگ ــي دي  ديزن
از بازديـد از پـارك ملـي يلـو      برابـر بـيش   14-كننـد  مي

اين حجم بازديد، مقصد شماره يك توريستها  و با -استون
اما چه چيزي اين همـه آدم را   .استشده در سراسر دنيا 
مربـوط بـه    پاسـخ ي از كشـاند؟ بخش ـ  مـي  به ايـن پـارك  

چهار شهر بـازي اصـلي   . اين پارك استبسيار هاي  جاذبه
ام  پكـات، اسـتوديوي  پادشاهي جـادويي، ا  -تفريحگاهاين 

هـايي   پر از جاذبه -لمرو حيوانات ديزنيجي ام ديزني، و ق
  .همچون قلعه سيندرلا، برج وحشت، سياحت در كليمانجارو و راه آهن بزرگ كوهستان تندر است

در پاسـخ دادن بـه    ديزني. مربوط است» واقعيت بخشيدن به روياهاي آنها«و » شاد كردن مردم«اما جادوي واقعي ديزني در تعهد بسيار بالاي آن به 
مـورد   خـدمات برجسـته بـه مشـتريان    آنقدر بخاطر شهر بازي ديزني . هيچ حد و مرزي قائل نيستروياهاي مهمانان جامه واقعيت پوشاندن به انتظارات و 

  .دهد ميچطور اين كار را انجام ديزني فرستند تا ياد بگيرند  مي مديرانشان را به دانشگاه ديزني ،بسياري از شركتهاكه قرار گرفته تقدير و تشكر 
پاركها و ديزني را  درصد از امپراطوري 25تنها  ند؛ده مي ها تنها بخش كوچكي از داستان ديزني را تشكيل عجب كنيد اگر بدانيد كه شهر بازيشايد ت

هـايي تشـكيل    باقي سبد كسـب و كـار ديزنـي را شـركت     .اند درصد ديگر را به خود اختصاص داده 28دهند؛ فيلمها و سرگرمي نيز  مي تشكيلها تفريحگاه
  .دهند كه اين شركت ظرف دو دهه اخير به مجموعه خود اضافه كرده است مي

ر كـه آن موقـع بـه تـازگي       . مطالعه در بخش استراتژي توسعه تبديل شده استها براي  تشركيكي از بهترين به  در سالهاي اخيرديزني  مايكـل آيزنـ
چگـونگي  هاي جديـد و   تأسيس كرد تا به بررسي فرصت 1985مديريت ديزني را بر عهده گرفته بود، يك واحد مركزي برنامه ريزي استراتژيك را در سال 

 1990و اوايل دهه  1980در اواخر دهه ريزي استراتژيك  گروه برنامه .ر استراتژيك سازمان را نيز مشخص كندشركت بپردازد و مسيتقويت آنها براي رشد 
  .گيري كرد كه تقريباً حجم ديزني را به دو برابر افزايش داد تصميماي بي سي /هاي بزرگي از جمله كپَيتال سيتيز در مورد خريد شركت

ايـن شـركت در   . ميليارد دلار داشـت  30و يكم، به غول رسانه و سرگرمي دنيا تبديل كرد كه حجمي بالغ بر  اين گروه ديزني را در اوايل قرن بيست
  :بندي كرد توان آنها را در چهار گروه اصلي طبقه حال حاضر مالك تمام يا بخشي از صدها شركت و سازمان است كه مي
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  72    همكاري براي ايجاد رابطه با مشتري: شركت و استراتژي بازاريابي 2فصل
شامل والت ديزني پيكچرز، تاچ (هشت شركت توليد فيلم و تأتر، و يك شركت توزيع كننده هاي تلويزيوني، چهار شركت توليد برنامه :استوديوهاي تفريحي

والـت ديزنـي   ( ؛  و چهار برنـد توليـد موسـيقي   )استون پيكچرز، هالي وود پيكچرز، ميراماكس فيلمز، دايمينشن فيلمز و محصولات تأتر بونا ويستا
  ).ليريك استريت ريكوردزويستا ريكوردز و ريكوردز، هاليوود ريكوردز، بونا 

و بـيش از هفتـاد ايسـتگاه     ؛ دهه شبكه تلويزيـون كـابلي؛ سـه شـبكه راديـويي     )و ده ايستگاه تلويزيوني ABC(يك شبكه تلويزيوني بزرگ :اي شبكه رسانه
  )NBA.comو  ABC.com ،ESPN.com ،Family.com ،NASCAR.comسايت شامل  19(؛ و شبكه اينترنتي ديزنيراديويي

  .پارك و سي و پنج هتل تفريحي در سه قاره 11: ها ها و تفريحگاهپارك
اي بـراي   توليـد محصـولات رسـانه   (سه بخش محصولات تحت ليسانس ديزني، چهار بخش انتشـارات ديزنـي، شـركت بيِبـي انيشـتين      :محصولات مصرفي

  .؛ چهار گروه خرده فروشي ديزني؛ و بازيهاي بونا ويستا)نوزادان
كـه   1980در نيمه آخر دهه ! براي ديزني، همانند فيلم مانستر اينكورپوريشن است يپرتفوليوي گوناگونچنين مديريت  ماا است، يجذاب فهرست! ووو

درصد و سود خـالص بـيش    23به طور متوسط در هر سال درآمد . يافت افزايش مياي  آن با نرخ متحيرانه، فروش و سود هنوز ديزني متمركز و كوچك بود
  . خود را حفظ كندرشد به شدت تلاش كرده تا بتواند سودآوري و ديزني بزرگ و پيچيده در سالهاي اخير  مقابلدر . درصد رشد داشت 50از 

اعتقاد برخي، ديكته كـردن   به .صورت گيردريزي استراتژيك انتقاد  تيم مركزي برنامهنتايج غير قابل قبول ناشي از تغييرات شركت باعث شد بارها از 
د، افزايش اندازه و گسترده كردن فعاليتهـا  كه رشد بسيار زيااعتقاد دارند بسياري منتقدين  .تواند داشته باشد اي بهتر از اين نمي رشد از بالا به پايين نتيجه

ريزي استراتژيك بسـياري   تيم برنامه علاوه بر اين. حرف شودموفقيت آن در سالهاي گذشته بوده، من كه دليل يهاي توانايياز مسير اصلي شده ديزني باعث 
 لـه اين گـروه بـه خـاطر قـدرت زيـاد و      « :كند كه اشاره ميگران  از تحليليكي . از پيشنهادهاي استراتژيكي كه توسط مديران واحدها ارائه شد را رد كردند

  .نده بودگذاشت» جلوگيري از كسب و كار«آنرا واحد بعضي نام حتي  ".گرفت ميمورد انتقاد قرار ديگران هم  هاي دهكردن اي
هيأت مديره باعث جنجالي شد كه نتيجـه  به بيشترين ميزان خود رسيد و در  2004دراز مدت استراتژيك ديزني در سال ريزي  برنامهمخالفتها با اين 

از پـس  تنهـا دو هفتـه   رابـرت ايگـر   افتـاد و   مؤثرها در ديزني  دلهمجا. عاملي بود مديره و استعفاي او از سمت مديرآن اخراج آيزنر از سمت رياست هيأت 
، گروه ديزني ايگر در اقدامي هماهنگ با ديگر مديران. اعلام كردريزي استراتژيك  انتصاب به عنوان مدير عامل جديد، اولويت خود را تمركز زدايي از برنامه

تـر هسـتند،    مديران بخشها كه به بازار نزديكاو معتقد بود . نموده مديران بخشها تفويض برا  اختيارات آنهابيشتر گيري استراتژيك را منحل كرد و  تصميم
تغييراتي در پوتفوليو آن  ،شركتبازسازي بنيادي برنامه در كه ايگر رود  انتظار مي. گيري كنند توانند در مورد استراتژي رشد تصميم بهتر از تيم مركزي مي

  .هم ايجاد كند
نتـايجي  ريزي استراتژيك غير متمركز  رسد كه برنامه به نظر ميهمچنين . بزرگتر به معني بهتر نبود ،در مورد ديزنيحداقل بينيم كه  بدين ترتيب مي

تا آن هـم   ريزي استراتژيك انجام داد براي ديزني برنامهبا مهارت خاصي بايد : در هر صورت مسئله قطعي اين است. استداشته ركز متمريزي  بهتر از برنامه
  . پايان خوشي داشته باشد
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 بازاريابي و فرايند بازاريابيتعريف   بخش اول  73

  2-2بازاريابي در عمل 

  بازارپابرجا ماندن  در شكاف : ليموناد جونز 
در گاوصـندوقي در  اي كوكاكولا  فرمول افسانه. اي دارد هر محصول مهمي، فرمول محرمانه

ادويه و گيـاهي كـه در    11 ،كي اف سي. شود داري مي نگهدفتر مركزي آن واقع در آتلانتا 
كنـد تـا    رود را در چند مرحله در سه كارخانـه مختلـف مخلـوط مـي     غذاهايش به كار مي

مخلـوط  ، بازگشت بـه قبـل خـود   پيروي  در راستايمك دونالدز . فرمول خاص آن لو نرود
  .كند استفاده ميرا در بيگ مك خود  ويژهسس 

. باشد هم تركيب محرمانـه خـودش را دارد   ليموناد جونز كه شركتي كوچك در سياتل مي

درصـد رشـد كنـد و از     30نوشيدنيها، سالانه  بدون رشداين شركت توانسته در بازار 
ميليون دلار درآمد كسب  34چون استارباكز و تارگت، سالانه  ييع كنندگانطريق توز

تركيب محرمانه اين شركت چيست؟ گروهي كوچك اما رو به رشد از مشتريان . نمايد
 24تـا   12او خريـداران جـوان   . اين شركت توانسته شكافي در بازار پيدا كند. مخلص

در سـايه  ، خواهنـد  دادن و ارائه آنچه ايـن مشـتريان مـي   ، گوش توانسته با تمركزجونز . ريب برند هستندرا هدف گرفته كه عاشق  حالت عجيب و غ اي هسال
  .كندفعاليت  ،توليد كنندگان بزرگ بازار

پيتر فان اسـلوك، مؤسـس و مـديرعامل ايـن     . از برچسب آن گرفته تا طعمش، دقيقاً با مشتريان هدف تطابق دارد ،جونز زگفت كه هر چيتوات  مي جرأتبه 
خوب پس چطور محصولي غير ضروري را  ".دنمحصولات ما نداربه  هيچ احتياجيكنندگان  فواقعيت اين است كه مصر": گويد مي لحني گستاخانهشركت با 

مثـالي خـوب از بـازآفريني    بزرگان استراتژي اين مورد را . ه استسال قبل جونز را تأسيس كرد 10قبلاً مربي اسكي بوده و ه سال 41د؟ فان استالك فروش مي
كشته مرده جونز هستند چـون مـال خودشـان    مردم ": دهد توضيح مي ،اما سطي كاربرديبا بياني موضوع را فان استالك . دانند هاي منحصر به فرد مي ارزش
  ".است
از مشتريان دريافت شد و فان استالك خيلي زود نظرات آنها را جمع آوري  ايدهصدها . راه اندازي كرد آغاز شد 1997ن با سايت وبي كه جونز در سال داستا

مـثلاً آدامـس   بـود؛   عجيـب و غريـب  طعمهاي نوشيدنيها هم به هـم انـدازه    .ها انتخاب كرد كرد و نامهاي عجيب و غريب و نه چندان مؤدبانه براي نوشيدني
  .همه اين اسمها نتيجه اشتياق جونز بود. بادكنكي آبي، هندوانه له شده، ليموي پيچيده شده، كيك ميوه يا بوقلمون و آب گوشت

وقتي . دپ كرفان استالك همچنين از مشتريان خواست تا تصاوير مورد نظر خودشان را ارسال كنند و او هم آنها را روي برچسب سياه و سفيد نوشيدنيها چا
تصـاوير  بطري از نوشيدني كه  12توانستند  مشتريان ميپر شد، ماي جونز را معرفي كرد؛ بدين ترتيب كودكان هم كه سايت از تصاوير زيبا اما بدون استفاده 

  .جونز تبديل شد ماي جونز به يكي از برندهاي اصلياز آن پس،  .خريداري كننددلار  95/34به قيمت روي آن چاپ شده بود را مورد نظرشان 
اين دو ماشين تزئين شده، نه ماه از سـال بـه محلهـاي    . را حفظ كندساله  24تا  12مشتريان اش به  نزديكي ،جونز سعي كرد با بكارگيري دو ماشين كاروان

ماشينها به جاهـايي  اين . ؛ از زمينهاي اسكيت كوچك پاركها گرفته تا مسابقات بزرگ و پاركهاي تفريحي معروفشدند فرستاده ميتجمع دوست داران جونز 
هرچـه  ": گويـد  ساله يكي از ايـن ماشـينها پشـت تلفـن همـراه مـي       32كريس كينگ، راننده  .رفتند شد هم مي از آنها استقبال نمي زيادكه مثل دبيرستانها 

. بسيار سـاده اسـت  ايده  ".ام شخصاً از ورود به محله ناساوو در نيويورك منع شدهمن . ها دوست دارند چيزهاي متمايز ببينند بچه. متمايزتر باشيد بهتر است
از نظـر ذهنـي بررسـي    كينـگ هـم آنهـا را     –، جا كليدي و كاغذ پشت چسب دار  دكمه -دارند آيند و يك دسته محصولات ليموناد جونز را بر مي ها مي بچه
  .جالب است و چه چيزي را نمي پسندندبرايشان ند تا ببيند چه چيزي ك مي

فان اسـتالك  . فقط بر بخش خاصي از بازار متمركز شده استكنند، اما اين شركت  توليد ميرا براي افراد مختلفي مشابهي محصولات رقباي جونز در حاليكه 
ز نظـر فـان اسـتالك، وب سـايت،     ا ".مانـد  همه خدمات بدهيد، چيزي برايتان باقي نمي اگر هميشه بخواهيد به. هميشه هم حق با مشتري نيست": گويد مي

با بيـاني نـه چنـدان ملايـم دربـاره      فان استالك . با مشتري هدف هماهنگ باقي بماندشود  باعث مي كارهاي عجيب و غريبهاي ون و ديگر  برچسب، ماشين
دهيـد،  فـرا  گـوش  آنهـا  بتوانيد از ديدگاه مشتري به اگر . ستيد و واقعاً واقعي باشيد تفاوت وجود داردبين اينكه بگوييد واقعي ه«: گويد ميرقباي بزرگ خود 

چه كارهايي  رقابتكه بخاطر  بيشتر خواهيد دانستاما . استدرست  كارهايشانتوان گفت همه  نميو هايشان هم فايده ندارد  حرفتمام شويد كه  متوجه مي
  ».بايد انجام داد

     چسـبيده اسـت و هـر چيـزي از     ليموناد جونز به شكاف بـازار خـوب
 .كنند برچسب گرفته تا طعم آن را مشتريان هدف انتخاب شده تعيين مي

  مورد كاوي
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  74    همكاري براي ايجاد رابطه با مشتري: شركت و استراتژي بازاريابي 2فصل
، ديگـر نزديـك مانـدن بـه     ل و استارباكزس اَند نابِتز، بارند، تارگرِهايي چون پانرا بِ فروشگاهبا بزرگ شدن جونز و آغاز فروش محصولاتش از طريق رفته رفته 

كه كوچك  توجه شدهمحال جونز با اين .شد، ساده نخواهد بود هاي كوچه عرضه مي ليمونادهايش تنها در محلهاي تفريحي و فروشگاه مشتريان مثل زماني كه
  .برابر شده است درصد افزايش يافته و سود چهار 67دو سال گذشته فروش ظرف . باشد و بسيار سودآورتواند زيبا  مي
  

  اشتباهي تله موش: ترَپ ايز اَمريكا
  
  

  خرد جمعي
اي مكث كرد تا به سخن رالف والدو امرسان فكر كند كه آنرا قـاب   او لحظه. شدوارد در كاستا مسا در كاليفرنيا واقع دفترش  بهمارتا هاوس، مدير ترَپ ايز، يك صبح بهاري، 

  :كرده و كنار ميز كارش نصب كرده بود
  .كشند صف مي اش همه جلوي در خانه. . اش درست كند  موشي بهتر از همسايه  تله. . . اگر كسي بتواند 

  .اما اوضاع آنطور كه امرسان گفته بود، بر وفق مراد نبود -ترَپ ايز -تله موش برتر در دستان او بود . داند و نميدانست كه ا كرد كه امرسان چيزي مي شايد او فكر مي

يده الاتي كه بارهـا پرس ـ ؤايستادن در نمايشگاه و پاسخ دادن به سها  ساعت. مارتا تازه از نمايشگاه ملي سخت افزار در شيكاگو بازگشته بود نمايشگاه ملي سخت افزار
بهترين محصول معرفـي شـده در   و  شود اي برگزار مي مسابقهنمايشگاه ملي سخت افزار، هر سال در . اش را گرفته بود نتيجه ،اين وجودبا . شود، كاري خسته كننده است مي

  .محصول، برنده مسابقه شد 300در آن سال، ترَپ ايز از بين . دنكن مياين نمايشگاه را انتخاب 
و مقـالات  انجام شـد  بحثهاي مختلفي در مورد آن و چاپ كرد   اين تلهاي در مورد ويژگيهاي  مجله پيپلِ نيز مقاله. نبودجديدي  موضوعولي كسب اين مقامها براي ترَپ ايز 

  .مشهور به چاپ رسيدمجلات در بسياري 
مندان بيشتري به آن جذب شوند و فروش افزايش  باعث شود علاقهاين جايزه اميد داشت مارتا . بود ا با وجود همه اين توجهات، تقاضا براي آن به حد مورد انتظار نرسيدهام

  .يابد

  دورنما
فت كـه  پذير اين گروه. تأسيس كردندا پس از اينكه ترَپ ايز توانست حق فروش تله موش ابتكاري را در بازار جهاني بدست آورد، گروهي از سرمايه گذاران ترَپ ايز اَمريكا ر

 همچنـين . پرداخت كنـد حق اختراع  ، كه يك گاوچران بازنشسته بود،حق بازاريابي، به ازاء هر تله موش به مخترعدريافت در مقابل 
  .را سازماندهي كرده و آنرا مديريت كند ترَپ ايزتا  ندمارتا هاوس را به عنوان مدير استخدام كرد

پـانزده  تله شامل يك تيوپ چهارگوش پلاستيكي بود كـه  . ها را توليد كند ترَپ ايز با يك توليد كننده پلاستيك قرار داد بست تا تله
بود؛ به شكلي كه وقتي يك طـرف روي    درجه خم شده 30اين تيوپ از وسط با شيب . قطر داشتمتر  چهار سانتيطول و  متر سانتي

توانسـت   قـرار داشـت و مصـرف كننـده مـي      يدار، درپوش ـ در طرف شـيب . ايستاد دار مي رف ديگر شيبگرفت، ط سطح صاف قرار مي
وقتي تله بـاز  . لولا داري قرار داشت در طرف ديگر، در. را از آن طرف در تله قرار دهد) ريزهاي بودار پنير، غذاي سگ، يا خرده(طعمه

  .ماند صل بودند، باز ميكوچك كه به دو گوشه تله مت زائدهبود، اين در توسط دو 
شـد، وزنـش    به محض اينكه وارد تلـه مـي  . شد كرد و وارد تيوپ مي موش بوي طعمه را استشمام مي. اين تله ساده، بسيار كارآمد بود

كـه  زبانه كـوچكي  . افتاد شد و موش گير مي با پايين آمدن طرف ديگر، در تله بسته مي. دار پايين بيايد شد كه قسمت شيب باعث مي
توانست موش را آزاد كند يـا   مصرف كننده هم مي. شد و در تله قفل ميكرد  گير مي، در شياري كه پايين تله قرار داشت روي در بود

  .خفه شود چند ساعت صبر كند تا موش در تله
مزيتهاي  كننده اي مصرفبرگرفت،  هاي فنري و سم كه به طور معمول مورد استفاده قرار مي مارتا معتقد بود كه اين تله نسبت به تله

انگشتانش هنگام قرار دادن از بابت گير كردن توانست به سادگي و با ايمني كامل از آن استفاده كند و  كننده مي مصرف. دارد بسياري
بـا صـحنه    عـلاوه بـر ايـن، مصـرف كننـده     . نداردبراي كودكان و حيوانات خانگي هم خطر مسموم شدن . ي نداشته باشدنگرانطعمه 

آخـر اينكـه، اسـتفاده    . ترَپ ايز مشكل تميز كـردن هـم نداشـت   . شود روبرو نميهم كردند  هاي فنري درست مي وشايندي كه تلهناخ
  .توانستند مجدداً از آن استفاده كنند يا آنرا دور بيندازند كنندگان مي

امـا خانمهـاي   . دهنـد  ترجيح ميهاي معمولي فنر دار را  تلهآقايان رسيد كه  به نظر مي. دهستنداد كه خانمها بهترين بازار هدف براي ترَپ ايز  تحقيقات اوليه مارتا نشان مي
مشـكل مـوش   بـراي حـل   خواهان ابزاري  از اينرو. كنند و از كودكان مراقبت ميمانند  مياين خانمها معمولاً در خانه . هاي معمولي را دوست نداشتند هدف گرفته شده، تله

  .هم روبرو شوندهاي معمولي  تلههاي  دردسرها و ناراحتيخواهند با  هستند و در عين حال نمي
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 بازاريابي و فرايند بازاريابيتعريف   بخش اول  75

ي     هاي زنجيـره  ها و داروخانه هاي ملي، سخت افزار فروشي مارتا براي دستيابي به اين بازار هدف، تصميم گرفت ترَپ ايز را از طريق خرده فروشي يف ويِ، كـ اي همچـون سـ
  .شوندوارد اين بازار به ها  واسطه عمده فروشان و ديگرها را مستقيماً به خرده فروشان بزرگ فروخت و اجازه نداد  و تلها. بفروشدمارت، هچينگرز، و سي بي دراگ 

د، امـا بـه نظـر    بـو  بالاترهاي معمولي  با اينكه اين قيمت پنج تا ده برابر از تله. رسيد دلار به فروش مي 49/2هاي دوتايي و به قيمت پيشنهادي خرده فروشي  ها در بسته تله
شركت به ازاي . سنت به ازاي هر واحد بود 31بندي و حمل و نقل  هزينه توليد ترَپ ايز به همراه هزينه بسته. دهند رسيد مردم در مقابل قيمت اوليه مقاومتي نشان نمي مي

فروخـت و   بـه خـرده فروشـيها مـي    ) دو واحد در هر بسـته (ه ازاي هر واحدسنت ب 99ها را به قيمت  مارتا تله. كرد سنت نيز به عنوان حق اختراع پرداخت مي 2/8هر واحد 
  .داشته باشدسنت سود  75براي شركت تخمين زده بود كه پس از كسر تخفيفات فروش و فروش عمده، هر ترَپ ايز 

سفر و نمايش محصول در نمايشگاهها را براي دلار  50،000بود كه او اين برنامه . كنار گذاشته بوددلار  60،000اي در حدود  مارتا براي معرفي محصول در سال اول، بودجه
كرد كه چون تا اينجا ترَپ ايز شهرت خـوبي بدسـت آورده،    اما احساس مي. مانده را نيز صرف تبليغات كند باقيدلار  10،000. و با هدف فروش به خرده فروشان هزينه كند

و ديگر مجلات مربوط ) ترَپ ايز بالاخره توانست برچسب تأييد گود هاوس كيپينگ را نيز بدست آورد(گود هاوس كيپينگ با اينحال در مجله. كندتبليغات  زيادلازم نيست 
  .مارتا تنها مسئول فروش شركت بود، اما قصد داشت به زودي افراد بيشتري را استخدام كند. به خانه و سرپناه تبليغات كرد

آيا فـروش  كه دانست  نميمارتا . فروخته شده بوداما تا آخر آوريل فقط چند صد هزار واحد . رود ميليون واحد به فروش مي 5پيش بيني اوليه مارتا اين بود كه در سال اول 
كه البته هيچكدام زيـاد نگـران كننـده    را شناسايي كرده بود او چند مشكل . است اينكه او مرتكب اشتباهي شده گيرد يا در ابتدا به كندي صورت ميمحصولات جديد اكثر 

ها را به عنـوان كالاهـايي ارزشـمند كنـار ميـز قـرار        تله متوجه شد خرده فروشان مورد ديگر اينكه. كنند نميبه ميزان كافي خريدشان را تكرار يكي اينكه خريداران . نبودند
نگران بود كه همچنين . ها را جهت بررسي در اختيار مشتريان قرار دهند او از آنها خواسته بود كه اين تله -دهند ان نمياند و امكان دست زدن و بررسي آن را به مشتري داده

  .خرند كنند يا اينكه واقعاً آنها را براي حل مشكلشان مي ها را فقط چون جديد و جالب هستند خريداري مي آيا مشتريان تله
مارتـا در سـال   . را نيز احساس كرده بودپيشرفت شركت تابي آنها نسبت به  بي موفقيت دارد وشانس  بار يكتنها ترَپ ايز اَمريكا  معتقدندگذاران  دانست كه سرمايه مارتا مي

فروخـت كـه    گذاران آنقدر تله مـي  براي راضي نگه داشتن سرمايهبايد  او ).هاي بازاريابي بدون هزينه(كرده بودو سرپرستي هاي ثابت  هزينهصرف دلار  250،000اول، حدوداً 
  .گرددو سود معقولي نيز عايدشان شود ها پوشش داده  اين هزينه

  ريزي بازگشت به برنامه
مـثلاً يكـي از   . داشـتند  بعضـي مشـتريان، تقاضـاي زيـادي    . اي نيسـت  كـار سـاده   به هيچ عنـوان كه بازاريابي يك محصول جديد  ه بودمتوجه شد ظرف چند مال اولمارتا 
كـه در آن خواسـته شـده بـود     فروشان ملي ترَپ ايز را به مقدار بسيار زيادي سفارش داد و دستورالعملي مبني بر چگونگي تحويل محموله به يكي از انبارها ارائه كرد  خرده

به انبار رسيدند، خرده فروش از تحويل گرفتن آنها سر باز زد و به مارتـا   3عت وقتي كاميونها بعد از سا. بعد از ظهر تحويل شود 3تا  1محصول در روز مشخصي بين ساعت 
  . شانسش را امتحان كندبتواند مجدداً گفت بايد يك سال صبر كند تا 

 باعـث يا مرتكب اشتباهي شده كـه   شايد چيزي را فراموش كرده. بايد مجدداً در مورد استراتژي بازاريابي فكر كندكه پشت ميزش نشسته بود، متوجه شد هنگامي كه مارتا 
را براي خرده فروشـان   پيش خودش گفت شايد بهترين كار اين است كه يك كپي از سخن معروف امرسانو افتاد به سخن امرسان دوباره نگاهش . كاهش فروش شده است

  .گير و ديگر مشتريان بفرستد سخت

  الاتي براي گفتگوؤس
براي ارزيابي اين فرصت به چه اطلاعاتي نياز داشتند؟ به نظر شـما  . كردند كه با فرصت خيلي نادري روبرو هستند اَمريكا تصور مي گذاران ترَپ ايز مارتا و سرمايه .1

 نويسيد؟ نوشت؟ شما چطور مي اين گروه چطور بايد بيانه مأموريتش را مي
 توانست هدف بگيرد؟ ه بخشهاي ديگري از بازار را ميبود؟  شركت چ  آيا مارتا بهترين بازار هدف را براي ترَپ ايز شناسايي كرده .2
 توانست موقعيت را به شكل ديگري تثبيت كند؟ مشتريان تثبيت كرد؟ آيا مي در نظرشركت موقعيت ترَپ ايز را چطور اين  .3
 به نظر شما مشكلي دارد؟. آميخته بازاريابي فعلي ترَپ ايز را شرح دهيد .4
 رقيب ترَپ ايز امَريكا كيست؟ .5
 ؟گرفتيد بكار مييندهايي را آداديد؟ براي كنترل اين استراتژي چه فر استراتژي بازاريابي ترَپ ايز اَمريكا را چطور تغيير مي شما .6
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نيروهاي محيطي كه بـر چگونـه خـدمت رسـاني      .1
 .گذارند را شرح دهيد شركت به مشتريان تأثير مي

ــت   .2 ــرات جمعي ــأثير تغيي ــونگي ت ــناختي و چگ ش
 .اقتصادي بر تصميمات بازاريابي را توضيح دهيد

گرايشهاي اصلي شركتها در محيطهاي فـن آوري   .3
 .و طبيعي را تشخيص دهيد

تغييرات كليدي در محيطهاي سياسي و فرهنگـي   .4
 .را شرح دهيد

توانند بـه محـيط    توضيح دهيد شركتها چطور مي .5
 .بازاريابي واكنش نشان دهند

در . با مفاهيم اصلي بازاريابي و گامهاي آن در راه برقراري رابطه سودمند با مشتري هـدف آشـنا شـديد   ) فصل اول و دوم(در بخش يك
 در ايـن فصـل، پـي   . ي مشـتري هـا  يم، يعني درك بازار و نيازها و خواستهپرداز مي بخش دو، به بررسي دقيق اولين گام فرايند بازاريابي

ن ايـن محـيط   ديگر بازيگرا. است در حال تغييركاملاً پيچيده و آن كند، بلكه محيط  نمي عمل مستقل يبريد كه بازاريابي در محيط مي
تركيـب  يعنـي   نيروهـاي محيطـي اساسـي   . مردم ممكن است له يا عليه شركت عمل كننـد و  ها، مشتريها مثل تأمين كنندگان، واسطه

كننـد، و بـر توانـايي     مي ي مطرحي، تهديدهاداده شكلرا يابي و فرهنگي، فرصتهاي بازارجمعيتي، اقتصادي، طبيعي، فن آوري، سياسي، 
براي درك بازاريابي و تهيه استراتژيهاي . گذارند مي شركت در چگونگي خدمت رساني به مشتريان و برقراري رابطه سودمند با آنها تأثير

  .شود را بشناسيم مي بايد محيطي كه بازاريابي در آن انجامدا ابتثر، ؤم
بيش از نيم قـرن پـيش، ريِ كـراك تغييـر مهمـي در روش      . پردازيم مي مك دونالد، به بررسي يكي از نمادهاي آمريكا يعني ابتدا،

وري غـذاي  او اين زنجيره را به امپراط. را خريداري كرد اي كوچكي رستورانهاي زنجيرهزندگي مصرف كنندگان آمريكايي را كشف كرده 
  .به همراه داشتبا اينكه تغيير محيط بازاريابي، فرصتهايي براي مك دونالد ايجاد كرد، اما چالشهايي نيز . فوري مك دونالد تبديل كرد

 

  ديبتوان ديفصل با نيپس از مطالعه ا

 آشنايي ابتدايي با مفهوم

  بخش دوم
 كنندگان درك بازار و مصرف

 بازاريابيبازاريابيمحيط محيط 
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كـه فروشـنده شـركت ميلـك     سـاله   52، ري كـراك  1955در سال 
از هفـت   اي بـود، زنجيـره   -توليد كننده ماشينهاي مخلوط كن -شيك

كرد كه در مالكيت ريچارد و موريس مك دونالـد   شناساييفروشگاه را 
كراك متوجه شد مفهوم غذاي فوري بـرادران مـك دونالـد ، بـا     . بودند

روش زندگي جديد آمريكاييها كه گرفتاري زياد، وقـت كـم، توجـه بـه     
. خانواده و در حركت بودن از ويژگيهاي آن بود، همخواني زيـادي دارد 

ميليون دلار خريداري كرد و باقي  2.7كراك اين رستورانها را به قيمت 
  .تاريخي استحكايتي ماجرا 

مك دونالد به سرعت رشد كرده و تبديل به بزرگترين تهيه كننـده  
رستوران مك دونالـد، در هـر    31،800. فوري در جهان تبديل شدغذاي 
 60كنند و فروش سالانه آن بـه   ميليون نفر خدمت رساني مي 50روز به 

تـرين علامتهـا    علامت دروازه طلايي يكي از معروف. رسد ميليارد دلار مي
رونالـد   همچـون در سطح جهان است و بجز سانتا كلاوز، هيچ شخصيتي 

يكـي از تحليلگـران   . مك دونالد در سطح جهـان شـناخته شـده نيسـت    
قابل قبول كردن غذاي فوري براي خانوادهاي متوسط، ": گويد صنايع مي

تقابل با رستورانهاي كثيف انجام شد، همانند كه توسط دروازه طلايي در 
در مـورد رسـتورانهاي بـين راهـي      1950كه هاليدي اين در دهـه   يكار

انجام داد و كاري كه بعداً سم والتون در مورد فروشگاههاي ارزان قيمـت  
  ".انجام داد ارزشمند بود

اما همانطور كه تغييرات محـيط بازاريـابي، فرصـتهايي بـراي مـك      
در واقع، در دهـه  . استهمراه داشته ايجاد كرده، چالشهايي نيز به دونالد 

گذشته، با تأكيد بر مخاطب قراردادن مصرف كنندگاني كه در حال تغيير 
بي درخشـيده  شيوه زندگي خود بودند، دروازه طلايي كه يك بار بـه خـو  

بـا وجـود اينكـه هنـوز هـم      . اش را از دست داد بود، كمي از درخشندگي
ان مراجعه به فروشگاههاي غذاي فوري مربوط به مـك دونالـد   بيشتر ميز

است، اما رشد فروش آن با ركود مواجه شده، و سهم بازار آن نيز از سـال  
، اولـين  2002در سـال  . درصد كاهش پيدا كرده اسـت  3بيش از  1997

  .ضرر در دوره سه ماهه ثبت شد
ت چـاقي  چه اتفاقي افتاده است؟ در دوراني كه همه در فكر مشكلا

مصـرف  . رود رسد مـك دونالـد بـا زمانـه پـيش نمـي       هستند، به نظر مي
نتيجـه  .تـر هسـتند   تر و امروزي تر، خوش مزه كنندگان دنبال غذاهاي تازه

بـه رسـتورانهايي كـه در ايـن     خود را مك دونالد سهم بازار  اين شده كه
رقبـاي  . واگـذار كـرده اسـت    انـد  معروف شـده » فسَت كژَوال«صنعت به 

ي چـون پـانرا بـرِد، باجـا فـرِش، پـرِت آ مـانگر، و كـُزي غـذاهاي          جديد
حتي مصرف كنندگاني . كنند تر عرضه مي جديدتري را در محيطي شيك
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 محيط بازاريابي  3فصل  78

ع اتوانند انـو  دهند نيز مي كه گرفتار هستند و غذاهاي فوري را ترجيح مي
  .محلي تهيه كنند  يغذاهاي آماده را از سوپرماركتها

طرفداران غذاهاي . اهاي سالمتر نيز هستندها به دنبال غذ آمريكايي
 انتخابهاي سالم بسيار كمي در منوي اين رسـتورانها وجـود دارد   از اينكه

در ايـن رسـتورانها غـذا     كمتـر  مشـتريان بسـياري هـم   . ناراضي هسـتند 
مك دونالـد رهبـر ايـن    . اطمينان ندارندغذاها سلامت چون به  خورند مي

كـه   شـكايتي در  .دات متوجه اوسـت بيشتر انتقا صنعت است و به همين
اخيراً عليه مك دونالد اقامه شد ، والـدين دو دختـر نوجـوان ادعـا كـرده      
بودند كه مك دونالد مسئول چاقي و مشكلات مربوطـه از جملـه ديابـت    

  .باشد فرزندانشان مي
، برنامـه  2003مك دونالـد در واكـنش بـه ايـن چالشـها، در سـال       

. بازار تهيـه كـرد  جديد با واقعيتهاي  براي منطبق كردن شركت بازگشتي
  :بودنوآوريها اين  شامل برنامه مذكور

مك دونالد دوباره بر چيزي كـه باعـث    -بازگشت به اصول  
كالاهاي همسان و خـدمات  : متمركز شده است بودموفقيتش 

ــل اطمينــان ــول در  . قاب مــديريت در حــال تقســيم كــردن پ
فروشگاههاي فعلي است تا سرعت خدمت رسـاني را افـزايش   
داده، كارمندان را آموزش دهد، و بـا نظـارت بـر رسـتورانها از     

همچنـين  . درخشندگي آنها اطمينان حاصـل كننـد  تميزي و 
با عناصر ساده، پـاكيزه، مـدرن و ملايـم     دكوراسيون داخلي را

مك دونالـد حـالا وعـده    . ندك به روز مي سيم چون اينترنت بي
  .برندي هميشه جوان خواهد بوددهد كه  مي

 -توانيد شكستش دهيد، مشاركت كنيـد  اگر نمي  
بـراي يـافتن راههـاي جديـدي بـراي رقابـت بـا        مك دونالـد  

ــاه    ــعه پايگ ــژوآل و توس ــت ك ــتورانهاي فس ــتريانش، رس مش
مك كـافي، داراي   مثلاً.رستورانهاي جديد را تجربه كرده است

است، قهوه اسپرسـو را در   آگاهصندليهاي چرمي و كارمنداني 
ــي  ــرو م ــي س ــروف چين ــي،   ظ ــيدنيهاي سفارش ــد، و نوش كن

انـد و   كه زير نظر متخصص تغذيـه تهيـه شـده   هايي  ساندويچ
مـك  . دهد مي دسترسي به اينترنت را در اختيار مشتريان قرار

دونالد در حال بررسي غذا فروشيهايي زيـر نظـر متخصصـين    
غذا فروشـيهاي مـك دونالـد كـه در چنـدين      . باشد تغذيه مي

نقطه در سـطح ايـالات متحـده افتتـاح خواهنـد شـد، داراي       
صندليهاي چرمي، منو املت سفارشي براي صبحانه و غذاهاي 

 سـتورانها رديگـر   هـا همچـون   بچـه . واقعاً چيني خواهند بـود 
تواننـد بـا    مـي هم توانند از هپي ميل لذت ببرند، بزرگترها  مي

غذاهاي جديد و غيـر معمـول مثـل سـاندويچ پـانيني، برگـر       
  .گُرميت، يا كيك پنيري كرمِِ برولي جشن بگيرند

. . . كـنم   خـورم و كـاري كـه مـي     چيزي كه مي  
جديداً برنامه آموزشي را بـه  مك دونالد  -عاشقش هستم

سـعي دارد بـه مصـرف كننـدگان      ش گذاشته كـه در آن نماي
كمك كند تا رمزهاي زندگي متعادل و سبك زندگي فعـال را  

اين برنامه نقش متقابل درسـت خـوردن و فعـال    . درك كنند
ايــن شــركت انجمــن جهــاني از  .كنــد بــودن را مشــخص مــي

مشاوران خارج از سازمان در زمينه تغذيه، خوبي، و فعاليت را 
جمع كرده تا در زمينه منوهاي رسـتوران، توسـعه آمـوزش و    

مـك دونالـد، رونالـد مـك     . ترويج تناسب اندام مشاوره دهنـد 
نقش او به . تري هم معرفي كرده است دونالد لاغرتر و متناسب

تناسب اندام قاء يافته تا سفير جهاني شادي، معاونت شادي ارت
و تندرسي كودكان باشد و كودكان سراسـر دنيـا را بـه خـوب     

 GoActive.comوب سايت . خوردن و فعال بودن تشويق كند
ــه مــي   ــدگي ارائ ــراي تناســب در زن ــدرزهايي ب كنــد و  كــه ان

كند را هـم بـه    دستگاهي براي تناسب اندام خانواده عرضه مي
برنامه پاسپورت بازي در مدرسه مك دونالـدز  . تروز كرده اس

كـودك را در مـدارس سراسـر آمريكـا      31،000هم توانسـته  
هـاي   ترغيب كند تا در كلاس ورزش بيشتر فعال بوده و تفريح

تندترين منتقـدين مـك   حتي . منحصر به فردي داشته باشند
دونالدز هم عليـرغم مشـكوك بـودن، ايـن اقـدامات را تأييـد       

  .اند كرده
هـاي بيشـتر و    گزينـه تا مك دونالدز تلاش كرده  -بهبود غذا  

 !حركت كنيـد "گزينه  مثلاً. تري در منوهايش قرار دهد متنوع
يـك  شـامل  كـه   را معرفي كرده اسـت  "هپي ميل بزرگسالان

معـدني  به عنـوان غـذاي اصـلي، يـك بطـري آب      ويژه سالاد 
انه داساني و يك گام سنج است كه ميزان فعاليت فيزيكي روز

مـك ناگـت   . كند را از روي قدمهاي برداشته شده محاسبه مي
ديگـر  . را هم كه از گوشت سفيد تهيه شده به منو اضافه كرده

فيله سينه مرغ، شير كم : غذاهاي جديد هم اين موارد هستند
چربي و سالادهاي ويژه مثـل سـالاد ويـژه ميـوه و گـردو كـه       

كـم چربـي   شامل برشهاي سيب و انگور بي هسـته بـا بسـتي    
مك دونالد تنها ظـرف يـك   . وانيلي و گردو شيرين شده است

سال از معرفي سالادهاي ويژه، به بزرگترين فروشـنده سـالاد   
ميليـون دلار سـالاد    516تبديل شده و تا بـه امـروز بـيش از    

  .فروخته است
رسد تلاشهاي مك دونالد براي منطبق شـدن بـا محـيط     به نظر مي

با هر معياري كـه آنـرا بررسـي    . است رسيدهنظر  بازاريابي به نتايج مورد
رسيد كـه غـول غـذاي فـوري موقعيـت خـود را        كنيد، به اين نتيجه مي

. فروش و سودآوري شركت به شدت افـزايش يافتـه اسـت    .بازيافته است
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 درك بازار و مصرف كنندگان  بخش دوم  79

درصـد و سـود را    33مك دونالد از زمان معرفي برنامه پيروزه فـروش را  
هم راضـي  كه مشتريان و سهامدارن رسد  به نظر مي. سه برابر كرده است

يكي از مديران عامل قبلي مك دونالدز موضوع را اينطـور جمـع   . هستند
 2000دانـيم در سـال    ريِ كراك گفته بود كه ما نمي" كه كند بندي مي

 ،اي از آنـرا  اما هر چيزي كه باشد، بخش عمده چي چيزي بايد بفروشيم،
كنـد و مـا    زود متوجه كه نيازهاي مشتريان تغيير مي او. خواهيم فروخت

  ١".خواهيم با اين تغييرات، تغيير كنيم مي

  
در   شـرط موفقيـت   .مكاران بيروني به خوبي عمل كننـد بازاريابان بايد در ايجاد رابطه با مشتريان، ديگر افراد شركت و ه

شركت، از بازيگران و نيروهايي خارج  محيط بازاريابي. درك نيروهاي محيطي است كه بر اين روابط تأثير گذار هستند ،اين امر
. باشـند  مـي  تشكيل شده كه بر توانايي مديريت بازاريابي در ايجاد و حفظ رابطه موفق با مشتريان هدف تأثير گـذار از بازاريابي 

  .اند ابق با تغيرات محيطي را درك كردهشركتهاي موفق، اهميت حياتي نظارت و تط
چـه چيـزي بـه ارمغـان     كه آينـده   شگفتندكنندگان در  و هم مصرفبازاريابان  يافته و هم محيط ادامهدر  تغييرات سريع

بـا اينكـه همـه مـديران     . و فرصتها باشـند  روندهابيش از هر گروه ديگري در شركت، بايد در جستجوي بازاريابان . خواهد آورد
ان دو شايستگي ويژه در اين زمينه دارنـد؛ آنهـا   بررسي آن بپردازند، اما بازاريابسازمان بايد محيط بيروني را در نظر داشته و به 

. يـابي مجهـز هسـتند   براي جمع آوري اطلاعات در مورد محيط بازار -هوش بازاريابي و تحقيقات بازاريابي  –به روشهاي منظم 
توانند استراتژيهايشان را  مي با مطالعه دقيق محيط بازاريابان. كنند مي همچنين وقت بيشتري را در محيط مشتري و رقبا صرف

  .با چالشها و فرصتهاي جديد هماهنگ سازند
ــابي از دو بخـ ـ  ــيط بازاري ــلان   مح ــيط ك ــابي و مح ــرد بازاري ــيط خ ــت   ش مح ــده اس ــكيل ش ــابي تش ــيط . بازاري مح

از بازيگراني نزديك به شركت تشكيل شده كه بر توانايي آن در خدمتگذاري به مشتريان تأثير گـذار  ) Microenvironment(دخر
از  )Macroenvironment(نمحـيط كـلا  . بازاريابي، بازار مشـتريان، رقبـا و اجتمـاع    هاي واسطهكنندگان،  تأمينشركت، ؛ هستند

، آوري فـن نيروهاي تركيـب جمعيتـي، اقتصـادي، طبيعـي،      ؛گذارند مي نيروهاي اجتماعي تشكيل شده كه بر محيط خرد تأثير
  .يمكن ميرا بررسي  ابتدا محيط خرد شركت. و فرهنگي سياسي

  محيط خرد شركت
امـا مـديران بازاريـابي، بـه     . كار مدير بازاريابي اين است كه از طريق ايجاد ارزش و رضايت در مشتري، با او ارتباط برقرار كنـد 

موفقيت در بازاريابي، . دهد مي ، بازيگران اصلي محيط خرد بازاريابي را نشان1-3تصوير . آيند نمي تنهايي از عهده اين وظيفه بر
باشـد كـه تركيـب     مي هاي بازاريابي، مشتريان، رقبا و اجتماع كنندگان، واسطه تأمينبرقراري رابطه با بخشهاي شركت،  مستلزم

  .دهند مي تشكيل را  آنها شبكه ارائه ارزش شركت

  محيط بازاريابيمحيط بازاريابي
بــازيگران و نيروهــايي خــارج از   
بازاريابي كه بـر توانـايي مـديريت    
بازاريابي در ايجـاد و حفـظ رابطـه    

أثير گـذار  موفق با مشتريان هدف ت
 .هستند

  محيط خردمحيط خرد
بازيگران نزديك به شركت كه بر 
توانــايي آن در خدمتگــذاري بــه   
ــركت،    ــتد؛ ش ــوثر هس ــتريان م مش

ــأمين ــطه تـ ــدگان، واسـ ــاي  كننـ هـ
بازاريابي، بازارهاي مشتريان، رقبا، 

 .و اجتماع

  محيط كلانمحيط كلان
نيروهــاي عمــده اجتمــاعي كــه بــر 

ــي   ــأثير م ــد؛  محــيط خــرد ت گذارن
ــي  ــب جمعيتــ ــاي تركيــ ، نيروهــ

ــن آوري،   ــي، فـ ــادي، طبيعـ اقتصـ
 .سياسي و فرهنگي
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  شركت
، مالي، تحقيق و توسعه، تـداركات،  مديريت ارشدديگر گروههاي شركت، همچون  يابيبازار ريزي برنامه هنگاممديريت بازاريابي، 

 همه ايـن گروهـاي بـه هـم پيوسـته، محـيط داخلـي را تشـكيل        . دخالت مي دهدگيري  يممدر تص همعمليات و حسابداري را 
 بازاريابي در چارچوب استراتژيها و انمدير. كند مي تها را مشخصاسو سي برند، مأموريت، اهداف، استراتژي ارشدمدير . دهند مي

همانطور كه در فصل دوم توضيح داديم، مديران بازاريابي بايد بـا ديگـر بخشـهاي     .كند مي تصميم گيري ارشدي مدير ها برنامه
در همچنين . ها و عمل بخش بازاريابي تأثير گذار هستند بخشهاي ديگر شركت بر برنامه. شركت همكاري نزديكي داشته باشند

ممتـازي را  بايد هماهنگ با هم كار كنند تا ارزش و رضـايت  آنها . اين عملكردها بايد به مشتري فكر كنند فلسفه بازاريابي همه
  .براي مشتري فراهم كنند

  كنندگان تأمين
كـه   كننده منـابعي هسـتند   تأميندهند؛ آنها  مي مهمي از سيستم كلي عرضه ارزش به مشتري را تشكيل حلقهكنندگان،  تأمين

تواند بازاريابي را به طور جـدي تحـت    مي كنندگان تأمينمشكلات . شركت براي توليد محصولات و خدمات به آنها احتياج دارد
، اعتصـاب كـارگران، و   تـأمين كمبـود يـا تـأخير در     ؛بايد مراقب در دسترس بودن منابع باشند مديران بازاريابي. دهدتأثير قرار 
مـديران بازاريـابي   . دگذاربر يثتأكوتاه مدت بر هزينه توليد و در دراز مدت بر رضايت مشتريان ممكن است در ديگر  يرويدادها

ممكن است باعث افزايش قيمت شده و در نهايـت   تأمينافزايش هزينه . كليدي نيز باشند دادهاي درون قيمتبايد مراقب روند 
  .برساند آسيب به حجم فروش شركت

مشـتري   بـه  ارزش ارائهدر ايجاد و را كه آنها گيرند  مي در نظركنندگان را به عنوان همكاراني  تأمينامروزه اكثر بازاريابان، 
كند تا محصـولات   مي كنندگان كمك تأمينمثلاً اين شركت به . ول مارت در اين زمينه يكي از پيشتازان است رسانند، مي ياري

كننـدگان نيـز اقـدام بـه چـاپ راهنمـاي ارائـه پيشـنهاد          تـأمين بخـش توسـعه   . جديدشان را در اين فروشگاهها امتحان كنند
آشنا كـرده و در   ول مارترا با فرايند خريد كنندگان  تأمينو همينطور راه اندازي وب سايتي براي آنها نموده تا كنندگان  تأمين

پر كند و مشتري  ول مارت محكم صحبت مي": گويد كنندگان مي يكي از مديران بخش تأمين. فروش محصولاتشان ياري رساند
متوجـه شـده كـه برقـراري ارتبـاط خـوب بـا         ول مـارت  ٢".كنـد تـا از عهـده كـار برآييـد       دردسري است، اما كمكتان هم مي

  .شود مي و در نهايت مشتريانكنندگان  تأمينمنجر به موفقيت خودش، كنندگان  تأمين

  هاي بازاريابي واسطه
ايـن مجموعـه شـامل    . كننـد  مي شركت را در معرفي، فروش و پخش محصولات به مشتريان نهايي ياري ،بازاريابي هاي واسطه

، كانالهـاي  توزيـع كننـدگان  . دباش ـ مي هاي مالي اي خدمات بازاريابي، و واسطهخرده فروشان، شركتهاي پخش فيزيكي، آژانسه
ايـن گـروه شـامل فروشـندگان عمـده و تـك       . كننـد  مي توزيعي هستند كه به شركت در پيدا كردن و فروش محصولات كمك

 1-3تصوير
 خرد طيمح گرانيباز

  هاي بازاريابيهاي بازاريابي  واسطهواسطه
ــركت را در   ــه شـ ــازمانهايي كـ سـ

عرضه محصـولات  تبليغ، فروش و 
كننـد و   مي به مشتريان نهايي ياري

شـــامل خـــرده فروشـــان، پخـــش 
ــدمات   ــهاي خـ كننـــدگان، آژانسـ

 هـــاي مـــالي ابي و واســـطهبازاريـــ
 .باشند مي
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كنندگان انتخابهاي زياد توليدديگر  امروزه. فروشند مي و به مشتريان كه محصولات را به طور كلي خريداري كرده استفروشان 
بـزرگ و در حـال رشـدي     ننـده ك توزيـع ، بلكه بـا سـازمانهاي   برگزينندندارند، تا هر كدام را كه خواستند  اختياردر  متفاوتيو 

اوقات قدرت كافي براي تحميل  بيشتراين سازمانها، . ، تارگت، هوم ديپوت، كاستكو و بست باي طرف هستندول مارت همچون
  .را نيز دارنداز بازار توليد كنندگان بيرون كردن شرايط و حتي 

. كننـد  مـي  ، شركت را در انبار كردن و انتقال محصولات از محل توليد به توزيع كننـدگان يـاري  شركتهاي پخش فيزيكي
قيمـت،   همچـون و انبار كالاها را يافتـه، تعـادلي بـين عـواملي     شركت در رويارويي با اين سازمانها، بايد بهترين راه براي خريد 

بـازار، آژانسـهاي   شـامل سـازمانهاي تحقيقـاتي در زمينـه      آژانسهاي خـدمات بازاريـابي  . سرعت و ايمني حمل نقل برقرار سازد
 هـاي  واسـطه . نـد نك مي در انتخاب مشتريان هدف و تبليغات ياريرا ها، و مشاوران بازاريابي هستند كه شركت  تبليغاتي، رسانه

كه به تأمين مالي يا پوشش دادن ريسك  است و كسب و كارهاي ديگري ؤسسات اعتباري، شركتهاي بيمهبانكها، م شامل مالي
  .پردازند مي مرتبط با خريد و فروش كالاها

. دهنـد  را تشكليل ميارزش  ارائهكنندگان، يكي از اجزاي مهم شركت در سيستم كلي  تأمينبازاريابي، همانند  هاي واسطه
موفقيـت در  . شركت در تلاش براي ايجاد رابطه راضي كننده با مشتري، بايد كاري بيش از بهينه سازي بازده خود انجـام دهـد  

  .هاي بازاريابي است تا بازده كل سيستم بهينه شود مستلزم همكاري اثر بخش با واسطه اين تلاش،
ري ان امروزي اهميـت همكـا  ، بازارياباز اينرو

اند و ديگر آنهـا را فقـط بـه     ريافتهها را د با واسطه
ــان     ــع كالاهايش ــه توزي ــه ب ــايي ك ــم كاناله  چش

كوكـاكولا  وقتي مثلاً  .كنند نمي پرداختند، نگاه مي
انحصـاري بـراي تـأمين نوشـيدني فسـت      قرارداد 

يـا   وِنـدي  ،اي مثـل مـك دونالـدز    فودهاي زنجيره
نوشـابه  چيـزي بـيش از   كند،  ميمنعقد  ساب ويِ

در واقـع،   .دهـد  قرار مـي  شانغير الكلي در اختيار
خود را متعهد به پشـتيباني كامـل بازاريـابي نيـز     

  .داند مي

ــيم   ــا ت ــه هــاي كوك ــد وظيف اي  چن
ــق   اخ ــراي درك دقي ــي را ب تصاص

جزئيات هر توزيع كننـده در نظـر   
تحقيقـاتي   همچنـين . گرفته است

در زمينه مصـرف  اي  بسيار گسترده
كـه  انجـام داده  كنندگان نوشيدني 

ــرار  ــار همكــارانش ق آن را در اختي
كوكا ساختار جمعيتي كل . دهد مي

اسـاس كـدهاي   را برمردم آمريكـا  
و بـه   كـرده تجزيه و تحليل پستي 

برندي كند تا  همكارانش كمك مي
آن از كوكا كه بيشـتر بـراي مـردم    

جالــب اســت را شناســايي منطقــه 
حتـي در مـورد چگـونگي    . كنند

طراحي منـو نيـز بـه تحقيقـات     
جامعي دسـت زده تـا مشـخص    
كند چه رنگي، قلمي، سـاختاري  

 سـاب ويِ  ارياز نوشابه در اخت شيب يزيكولا چكوكا:يابيبازار يها با واسطهيهمكار 
  .داند مي زين يابيبازار يقو يبانيمتعهد به ارائه پشت خود را  يدهد؛ حت قرار مي
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چنين تلاشهاي شديدي كوكا را در . ان غذاي بيشتري سفارش دهندشود مشتري مي باعث فونتيو اندازه 
  3.آمريكا قرار داده است هاي غير الكلي در مقام رهبر بازار سرشار نوشيدني

  مشتريان
 از اشـخاص و خانوارهـايي تشـكيل   بازار مصـرف كننـدگان   . شركت بايد پنج گروه از مشتريان بازار را به طور دقيق مطالعه كند

محصولات و خـدمات را بـراي پـردازش و يـا      بازار تجاري. كنند مي الا و خدمات را براي مصرف شخصي خريداريشود كه ك مي
، محصولات و كالاها براي فروش مجـدد  بازار خرده فروشيدر كند، در حاليكه  مي بكارگيري در توليد محصولات ديگر خريداري

دولتي تشكيل شده كه كالاها و خدمات را براي ارائه خدمات عمومي  از نمايندگان بازار دولتي. ندشو مي و كسب سود خريداري
از همـه گروههـاي   المللـي   بـازار بـين  در نهايـت،  . نـد ك مـي  و يا انتقال كالا و خدمات به كساني كه به آنها نياز دارند، خريداري

هـر كـدام از   . تشكيل شده اسـت خريداران، شامل مصرف كنندگان، توليد كنندگان، خرده فروشان، و دولت، دركشورهاي ديگر 
  .كندمطالعه بايد آنها را به دقت  فروشندهو داراي خصوصيات منحصر به فردي هستند  ،انواع بازار

  رقبا
؛ بنـابراين  جلـب كنـد  براي موفقيت، بايد ارزش و رضـايت مشـتري را بيشـتر از رقبـا     شركت كند كه  مي مفهوم بازاريابي تأكيد

آنها بايد با ارائه پيشنهادهايي برتر از رقبـا، مزيتهـاي   . تطابق با نيازهاي مشتريان هدف انجام دهند بازاريابان بايد كاري بيش از
  . ايجاد كننداز رقبا در ذهن آنها  استراتژيكي بدست آورده و موقعيتي بهتر
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ــتراتژي    ــرين اس ــيچ بهت ه
ــه     ــراي هم ــابتي ب ــابي رق بازاري
شركتها وجود ندارد؛ هر شـركتي  

فتن انـدازه و  بايد بـا درنظـر گـر   
موقعيتش در بازار در مقايسـه بـا   
ــبي را   ــتراتژي مناسـ ــا، اسـ رقبـ

استراتژي كه شركتهاي . برگزيند
بزرگ با موقعيت تثبيت شـده در  
 بازار صنعتي خاص از آن پيـروي 

كنند، براي شـركتي كوچـك    مي
امـا فقـط   . صول استحغير قابل 

بزرگ بودن كافي نيست، همانند 
ــت،   ــتراتژيهاي موفقيــــ اســــ

راتژيهاي شكسـت نيـز بـراي    است
. شـــركتهاي بـــزگ وجـــود دارد
 همچنــين شــركتهاي كوچــك  

توانند استراتژيهاي خاصـي را   مي
طرح ريزي كنند كه باعـث نـرخ   
بازگشـــت بهتـــري نســـبت بـــه 

  .شركتهاي بزرگتر شود

  اجتماع
محيط بازاريـابي شـركت شـامل    

 نيـــز هـــاي مختلفـــي اجتمـــاع
به هر گروهـي   اجتماع. باشد مي

شود كه به طور واقعـي   مي گفته
ثر بـر  ؤو يـا م ـ  ذينفـع يا بـالقوه  

توانــايي شــركت در رســيدن بــه 
هفت نوع اجتماع . اهدافش باشد

  :قابل شناسايي است
 ــايي  اجتمــاع مــالي ــر توان كــه ب

شركت در بدسـت آوردن وجـوه   
 .آيند مي هاي مالي به حساب و سهامداران از بزرگترين اجتماع ي،گذار سرمايهسسات ؤبانكها، م. ثر استؤم

 و  هـا، مجـلات   ايـن گـروه شـامل روزنامـه    . هـده دارد و نظرات سـردبير را برع  گزارشهاكه پخش اخبار،  اي اجتماع رسانه
 .باشد مي راديويي و تلويزوني يايستگاهها

 در مـورد ايمنـي    شـركت  ابان بايد به طور مرتب با وكـلاي بازاري. مديريت بايد به توسعه دولت توجه كند. اجتماع دولتي
 .ها و مسائل ديگر مشورت كنند محصولات، بيان واقعيات در آگهي

  تصميمات بازاريابي شركت ممكـن اسـت توسـط سـازمانهاي مصـرف كننـدگان، گروههـاي        . شهروندان-جنبشاجتماع
تواند شركت را در برقراري ارتبـاط   مي روابط عمومي. برودطرفدار محيط زيست، گروههاي اقليت و افراد ديگر زير سوال 

 .با مصرف كنندگان و گروههاي شهروندان ياري كند

 اجتمـاع   تي ـمثل برنامه معلم سال وال مـارت، اهم  ييكارها.ول مارتكاميابي:اجتماعي
    ".همه خوب است ياز اجتماع برا يبانيپشت ":ديگو مي يآگه نيا . كند مي قيرا تصد يمردم
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 معمولاً شركتهاي بزرگ، كارمندي را براي ارتباطـات   .و سازمانهاي اجتماعي هاي محل همسايهشامل  ليمحهاي  اجتماع
الات پاسخ دهد و در مشكلات مهـم بـه مـردم يـاري     ؤكنند تا در جلسات محلي شركت كند، به س مي اجتماعي انتخاب

 .رساند
 تصـوير عمـومي   . هر شركتي بايد متوجه طرز برخورد اجتماع با محصـولات و عملكردهـايش باشـد   . هاي عمومي اجتماع

 .شركت بر خريد مردم تأثير گذار است

  شـركتهاي بـزرگ بـا اسـتفاده از     . گران، مديران، داوطلبان، و هيأت مديره تشـكيل شـده اسـت   ركه از كااجتماع داخلي
وقتي كارمندان احساس خوبي نسبت . كنند مي يلاقدام به اطلاع رساني و تحريك اجتماع داخ ديگر هايابزارخبرنامه و 

 .شود مي هاي بيروني نيز منتقل ه باشند، اين ديد مثبت به اجتماعبه شركت داشت

فرض كنيد هدف دريافت . هاي اصلي نيز تهيه كند رنامه بازاريابي براي اين اجتماعتواند علاوه بر بازار مصرفي، ب مي شركت
بـا طراحـي    تـوان  مي. باشد؛ مثل سرقفلي، تبليغات دهان به دهان، و يا اهداي زمان و پول مي جوابي مشخص از اجتماعي خاص

  .ايجاد كردمورد نظر را  العمل عكسذاب است، پيشنهادي كه براي اجتماع مورد نظر ج

  محيط كلان شركت
كنند كه به فرصتها شـكل داده   مي شركت و همه بازيگراني كه در بخش قبلي برشمرديم، در محيط بزرگتري از نيروهايي عمل

در بخـش بـاقي   . نيروي اصلي در محيط كلان شركت را نمـايش داده اسـت  ، شش 2-3تصوير . شوند مي و باعث ايجاد تهديدها
  .پردازيم مي مانده اين فصل، به بررسي اين نيروها و چگونگي تأثير گذاري آنها بر برنامه بازاريابي

  ي ختجمعيت شنا محيط
. باشـد  مـي  هـاي ديگـر   ه، مطالعه جمعيت مردم بر اساس اندازه، تراكم ، محل، سن، جنسيت، نژاد، شغل و آمارجمعيت شناسي

 شـده و مـردم نيـز بـازار را تشـكيل      ليشـك تاز مـردم  محيط جمعيت شناختي از محيطهاي مورد علاقه بازاريابان است، چـون  
و ايـن مقـدار    است ميليارد نفر 5/6جمعيت فعلي جهان . اي در حال افزاش است شونده منفجرجمعيت جهان، با نرخ . دهند مي

كنـد و   مـي  جمعيت بسيار زياد و متنوع جهان، هم فرصتهايي ايجاد 4.يابد مي ميليارد نفر افزايش 1/8، به بيش از 2030تا سال 
  .دهد مي هم چالشهايي پيش رو قرار

  جمعيت شناسيجمعيت شناسي
مطالعه جمعيت انسـانها بـر حسـب    
ــن،    ــل، سـ ــراكم، محـ ــدازه، تـ انـ
جنســـيت، نـــژاد، شـــغل و ديگـــر 

 .آمارها

 2-3تصوير
ــاين ــل يروه ــ ياص  طيدر مح

 كلان شركت
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تغييرات محيط جمعيـت  
ــنا ــر ختش ــان، منج ــه  ي جه ب

تغييــرات اساســي در كســب و 
مثلاً، چين را . كارها شده است
بيسـت و پـنج   . در نظر بگيريد

سال قبل، دولـت چـين بـراي    
جلــوگيري از رشــد فزاينــده   

ني را جمعيت اين كشور، قواني
ها  به تصويب رساند كه خانواده

 فرزنديك داشتن به محدود را 
دكـان  در نتيجـه، كو . كـرد  مي

هـا و  امپراطوربـه  كـه   -چيني
 -انـد  معـروف هاي كوچك  ملكه

ــادي   ــاي زي ــه و نعمته از توج
ــ ــه آن  برخ ــه ب ــدند ك وردار ش

ــب   ــش جي ــندرم ش -Six(س

pocket syndrome( گفتـــه 
دو  –شش بزرگسال . شود مي

نفر والدين و چهـار نفـر پـدر    
درآمد متوسط در پكن، در  هاي با خانواده. ودكان را برآورده كردندبه صورت افراطي هوسهاي ك –و مادر بزرگان شيفته  انبزرگ

فرصتهاي بسـيار   شدهباعث  اين روند در ميان چيزهاي ديگر. كنند مي هايشان مد خود را فقط صرف بچهآدرصد از در 40حدود 
  .ايجاد شودبزرگ بازاريابي براي محصولات آموزشي كودكان 

ان را از ديگـران  كودكانش ـ شود، والـدين ديگـر از اينكـه بتواننـد     مي تر در جامعه چين كه هر روز رقابتي  
كه بـه عرضـه محصـولات    گذاشته شركتهايي در اختيار فرصتي اين موضوع . اند اميد شدهمتمايز كنند، نا

عرضـه محصـولات آموزشـي در     سويمثلاً شركت ديزني با سرعت تمام به . پردازند مي آموزشي كودكان
شامل كتاب تمرين،  است كهدلار  225قيمت  يكي از محصولات ديزني به ،مجيك انگليش. حركت است

ديزنـي سـي   . به طور شگفت انگيزي در فروش موفق بوده استاست كه نوار ويدئويي  26فلش كارت، و 
فقـط ديزنـي نيسـت     اما .دالماتيونز استسگ  101و  كرده كه شبيه خرس پوو هم عرضه دي آموزشي 

به عنوان نمونه شـركت تـايم    .كند عرضه مي بازار پر سود كودكان نازپرورده چيني محصولاتش را دركه 
اين دوره كـه از  . سري آموزش زبان به نام انگليش تايم استبا يك بازار شانگهاي  وارنر در حال آزمايش 

. دارد تا آموزش يك كودك را كامـل كنـد   لازمسي دي تشكيل شده، چهار سال زمان  40و  درس 200
كـرده   بينـي  پـيش بـرايش  دلار تعيين شده، فروش خـوبي   3،300ايم وارنر عليرغم قيمت بالاي آن كه ت

  5.است
  

يد كه سياست تك فرزندي چين، باعث بروز تغيير مهم ديگري نيز در وضعيت جمعيتـي آن شـده اسـت؛    جالب است بدان
ا سـال  تشود  ؛ پيش بيني ميندمان اتفاقي در چين در حال رويدادن است كه بعضي آنرا زلزله جمعيتي مي. پيري سريع جمعيت

همچنين در نتيجه سياست تك فرزنـدي نزديـك   . سال سن داشته باشند 40درصد جمعيت چين بيش از  58، بيش از 2024
نتيجه . درصد خانورهاي چيني يا به دليل نداشتن فرزند يا به دليل ترك خانه توسط تنها فرزند، بدون فرزند خواهند بود 75به 

اين موضوع منجر بـه رشـد   . داشته باشد يهيم بود كه مجبور است خود اتكايي بيشتراي مسن روبرو خوا اين است كه با جامعه
  6.فراغت و پرستار منزل خواهد شدها، كلوپهاي  بيشتر در تقاضا براي خدماتي چون آموزش مسن

 كنـد، منجـر بـه     مي فرزند كيها را فقط مجاز به داشتن  كه خانواده نيچ نيقوان: و كسب و كاريشناستيجمع
 ييانـد كـه فرصـتها    برخوردار شده ياديز ياز توجه و نعمتها ينيفرزندان چ. شده است بيج 6سندرم  به نام  يزيچ
  .ايجاد كرده استابانيبازاريبرا
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ر محل خـود  د شود را مي بنابراين، بازاريابان روند تغييرات جمعيت شناختي و فرصتهايي كه به واسطه اين تغييرات ايجاد
و خارج از آن، به دقت زير نظر دارند؛ تغييرات در سن و ساختار خانواده، جابجايي جغرافيايي جمعيت، خصوصيات آموزشـي، و  

در اينجـا بـه بحـث در مـورد رونـد      . تنوع جمعيتي از جمله فاكتورهايي است كه بازاريابان روند تغييراتشان را زيـر نظـر دارنـد   
  .پردازيم مي اي جمعيت شناختي در ايالات متحدهتغييرات مهمترين فاكتوره

  تغيير ساختار سني جمعيت
ميليـون   364به حـدود   2030شود تا سال  مي بيني پيشميليون نفر بود و  300بيش از  2006جمعيت ايالات متحده در سال 

اين جمعيت از هفت . مهمترين تغيير جمعيت شناختي در جمعيت ايالات متحده، تغيير ساختار سني جمعيت است 7.نفر برسد
 ولـد، نسـل ايكـس و نسـل واي     و نسـل انفجـار زاد   اصلي يعنيينجا به بررسي سه گروه در ا. گروه زاد و ولد تشكيل شده است

  .مكن ميرا بررسي  ر استراتژيهاي بازاريابي امروزتأثيرشان بپردازيم و  مي

 78، باعـث تولـد   1964تـا   1946روند زاد و ولد انفجاري بعد از جنـگ جهـاني دوم، بـين سـالهاي     نسل انفجار زاد و ولد 
ترين نيروهاي شـكل  اين نسل به يكي از قوي ازآن پس. اند معروف) Baby Boomers(فجار زاد و ولدميليون نفر شد كه به نسل ان

تريليـون   1/2دارد، سالانه به اين نسل تعلق  ،درصد از جمعيت 5/27امروزه در حدود . دهنده محيط بازاريابي تبديل شده است
كنند و يك سوم  دلار خرج مي

ــي ــالي كشــور در  داراي هــاي م
ــرار دارد ــان ق ــيش . اختيارش پ

 2029شود تـا سـال    بيني مي
كه آخـرين فـرد از ايـن نسـل     

شـود،   سالگي مي 65سن  وارد
ــرل  ــد  40كنت ــد از درآم درص

قابل خرج كـردن كشـور را در   
  8.اختيار گرفته باشند

ــره   ــروه در زمـ ــن گـ ايـ
ها قـرار   ثروتمندترين آمريكايي

عليــرغم اينكــه  امــا . دارنــد
دولتمندان اين گـروه عنـاوين   
ــاص    ــود اختص ــه خ ــم را ب مه

و مراحـــل مختلـــق انـــد  داده
ــده  ــدگي را گذران ــا   زن ــد، ام ان

بخشهاي هدف متنـوعي را در  
ــرار   ــا ق ــل كســب و كاره مقاب

افــراد پولــدار در ايــن . انــد داده
گروه زياد است، اما گروههـايي  
با درآمدهاي كمتر نيز در بـين  

 25در حـدود   .آنها وجود دارد
نژادهـا يـا   هم جزو درصد آنها 

  .اند قومهاي اقليت
سـل،  ترينهاي ايـن ن جوان

  نسل انفجار زاد و ولدنسل انفجار زاد و ولد
ــر 78 ــون نف اي  كــه طــي دوره ميلي

پس از جنگ جهاني دوم و اوايـل  
 .متولد شدند 1960دهده 

 بـه شـما   "دهـد كـه    انفجاري در حـال بازنشسـتگي وعـده مـي    اين آگهي به نسل :هدف گيري نسل انفجاري
  ".خواهيد را به واقعيت تبديل كنيم كنيم تا آنچه در بخش بعدي زندگي مي كمك مي
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اين نسـل در حـال بـاز انديشـي در مـورد       انبالغ. سالگي هستند 50و پيرترينها در اواخر دوره  سال سن داشته 40الان حدود 
 از اينـرو  و قـرار دارنـد  مد و خرج خـود  اين گروه در سالهاي حداكثر درآ. و ارزش كارشان، مسئوليتها و روابطشان هستند هدف

هاي جديد و معماري داخلي منزل، خدمات مالي، مسافرت و سرگرمي، رستورانها، سلامت و  ازار جذاب و پر منفعتي براي خانهب
  . اند ايجاد كرده ديگري هر چيزها و تناسب اندام، و ماشين

در واقـع، نسـل انفجـار زاد و ولـد،     . ايـد  م و سالخورده هستند، اشتباه كـرده كنيد كه اين نسل بازنشستگان آرا مياگر فكر 
كننـد و بـرخلاف نسـلهاي گذشـته سـعي در بـه تـأخير         مي ميليارد دلار براي محصولات و خدمات ضد پيري خرج 30سالانه 

كننـد بـه مرحلـه جديـدي از      احساس آنها اين نيست كه در حال زوال هستند، بلكه تصـور مـي   .انداختن بازنشستگيشان دارند
. شـوند  دانند، اونها هيچ وقت بـزرگ نمـي   نسل انفجاري خودشان را پير نمي": گويد يكي از متخصصين مي. اند زندگي وارد شده

مراحـل متـداول زنـدگي را هـم تكـرار      اونهـا  . كننـد  سال جوانتر از چيزي كه هسـتند احسـاس مـي    10تا  7خودشون رو اونها 
  ٩".ازي آنهاستها بيرون هستند و نوبت ب بچهحالا . كنند نمي

در آگهي تويوتا هاي لنَدر، آشيانه خالي نسل انفجاري كـه  . تويوتا تغيير مرحله زندگي اين گروه را تشخيص داده است
تناسـب  مراكـز  . براي آزادي تازه يافته شما: شود عبارت تأكيد مينمايش داده شده و بر اين اند  كودكان آنرا ترك كرده

منـدان   علاقـه ": گويـد  يكي از متخصصين مـي . اند اندام كروز هم زنان مسن و نه پيرزنان سوار بر ويلچر را هدف گرفته
و دور تـا   آنها دوست ندارنـد بـه مراكـز آمـوزش ژيمناسـتيك برونـد      . خواهند استوار و متناسب باشند قديمي كرو مي

همچنين بسياري از اين گـروه در حـال كشـف مجـدد لـذت       10".دورشان پر از دختران جوان با بدنهاي متناسب باشد
اين موضوع باعث شده بـازار ماشـينهاي تفريحـي    . زندگي كردن هستند و از اينرو دوست دارند به دامان طبيعت بروند

  .بزرگ خيلي داغ شود

از نسل انفجاري به يك ماشين تفريحي بزرگ نياز دارد تا قبـل از آنكـه    رسد هر فرد جوانتري به نظر مي  
تـر هـم    هاي مسـن  انفجاري. شان را ترك كنند، با هم به يك سفر كلاسيك آمريكايي بروند ها آشيانه بچه

روند يا طبق ميل خودشان به گشـت و   هايشان مي شان خالي شده با اين خودروها به ديدار نوه كه آشيانه
بـازار  : گويـد  از مديران شركتهاي توليد كننده خودروهاي تفريحـي مـي  يكي . پردازند ر آمريكا ميگذار د

فروش خودروهاي تفريحي خيلي داغ شده است و نسل انفجاري در سالهاي ويـژه خريـد ايـن خودروهـا     
  ١١".قرار دارند

تريليـون   30سال آينده اين نسـل  تا چند . اما هيچكس پرشورتر از صنعت خدمات مالي اين گروه را هدف نگرفته است
تريليـون دلار هـم از والدينشـان بـه ارث      8. گذاريهاي جديد تبـديل خواهنـد كـرد    دلار را كه ماحصل عمرشان است را به سرمايه

هـاي    خدمات مالي امَريپِرايز در يكي از آگهـي . بنابراين نسل انفجاري براي مديريت پولشان به كمك زيادي نياز دارند .خواهند برد
نيازمنـد نسـل جديـدي از     ،نسلي اين چنـين منحصـر بـه فـرد    : گويد كه نسل انفجاري را هدف گرفته ميمنتشر شده در مجلات 

اين موضوع فقط مربوط به اعداد منطقي نيست، بلكـه  " :دهد يكي از بازاريابان امَريپِرايز توضيح مي. ريزي مالي شخصي است برنامه
  ١٢".سال بازنشستگي خود را استفاده كنيد 40يا  30خواهيد  مي در رابطه با اين است كه چطور

ل مك كارتني كه نشانه نهايي نسل انفجاري است، روشي دربرگيرنده مراحل زنـدگي را  پ خدمات سرمايه گذاري فيدليتي با استفاده از    
  :دبراي بازاريابي نسل انفجاري به كار بر

به صورت يك سري بخشهاي بانشاط به تصـوير  زندگي را  در آگهي خودگذاري فيدليتي  خدمات سرمايه  
آورد،  در مـي  شبيه يكي از اعضاي گروه موسيقي بيتلدر يكي از بخشها پل مك كارتني را . كشيده است

او ": گويـد  كلير هوآنگ، مـدير بازاريـابي فيـدليتي مـي    . شاعر، و يك پدردر بخش ديگري به صورت يك 
شويد، بلكه فقط كارهـاي جديـدي انجـام     شما بازنشسته نمي: گويد است كه ميكاملاً با مدل ما منطبق 

  ".دهيد مي
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 محيط بازاريابي  3فصل  88

ميليون  49نسل ديگري با و ولد رخ داد و كمبود زاد  1976تا  1965پس از دوره انفجار زاد و ولد، بين سالهاي  نسل ايكـس 
و  ه در سـايه نسـل انفجـار قـرار گرفتـه     اين نسل را به خاطر اينك ـنويسنده معروف، داگلاس كوپلند، . نفر جمعيت شكل گرفت

نسل گرفتـار شـده   انگيز و  هاي شگفت بچهبعضي ديگر نيز آنها را . ، نسل ايكس خواندداردخصوصيات متمايزكننده آشكار كمي 
  .اند ناميده) بين دو نسل بزرگتر انفجار و واي( در ميانه
نـرخ بـالاي   . انـد  ند، بر اساس سنشان نيز معرفـي شـده  ا هاي مشتركشان معرفي شده ين نسل همانقدر كه بر اساس تجربها
بـا توجـه   . كرده است تبديل اند كه تنها در خانهي يو اشتغال بيشتر مادران آنها، اين نسل را به اولين نسل بچه هاوالدين طلاق 

ايـن  . انـد  اند، در مورد دورنماي اقتصادي محتـاط  دن شركتها رشد كردهبه اينكه اين نسل در هنگام ركود اقتصادي و كوچك كر
بـا اينكـه بـه    . كننـد  توجه مـي شمارند،  مي و به شركتهايي كه مسئوليت اجتماعي را محترم داشتهنسل به محيط زيست توجه 

 هـا را مغتـنم   كسـب مالكيـت، تجـره   ما نسبت به نسلهاي ديگر كمتر مادي گـرا هسـتند؛ بجـاي توجـه بـه      ، ااند دنبال موفقيت
خيال پردازان محتاطي هستند كه خواهان كيفيت بهتري در زندگيشان هستند و بـه رضـايت شـغلي بـيش از فـدا      . شمارند مي

ميليون نفر نسل ايكسي كه پـدر و مـادر    30از  بسياري .دهند مي اهميت تلاش براي گرفتن ارتقاء شغليكردن شادي فردي و 
  13.اند، خانواده در اولويت اول و كار در اولويت دوم قرار دارد شده

بازاريابي در مـورد نسـل   ": گويد مي يكي از بازاريابان. تر هستند مشكوكدر نتيجه، اين نسل نسبت به فعاليتهاي بازاريابي 
توانيد بـه آنهـا بگوييـد كـه خـوب       نمي .شود مي دهان به دهان انجام يبازاريابايايكس خيلي سخت است و در واقع فقط توسط 

كردن ترهاي زيادي در انتخاب اين نسل فيل. . . گويند ندارند مي هستيد و هيچ علاقه اي نيز به بروشورهايي كه چنين چيزهايي
  14".دارند

نسـل ايكـس   . انـد  نالند، ناميده مي از كارهاي سخت در يك جا اين نسل را نسل ام تي وي و در جاي ديگر افراد تنبلي كه
انـد و در حـال جابجـايي روش زنـدگي، فرهنـگ، و       اين نسل توازنها را بـه هـم زده  . دبزرگ شده و در حال مسلط شدن هستن

ت تريليـون دلار اس ـ  4/1قدرت خريد اين نسل در سال حدوداً . ارزشهاي مادي هستند كه توسط نسل انفجاري ايجاده شده بود
و به عنوان خريداران اصلي مطـرح خواهنـد    هقدرت خريدشان در بيشتر گروهها از نسل انفجاري پيشي گرفت 2010كه تا سال 

  15.شد
از صنعت بانكـداري توجـه   اين مثال به . اند شدهتمركز مبسياري از شركتها، با توجه به قدرت بالقوه زياد اين نسل، بر آنها 

  16:كنيد

بانكهـا  . خواهنـد خانـه بخرنـد    دهند، و مي خانواده تشكيل مي كنند، شرفت ميدر كارشان پينسل ايكس   
مـالي آنهـا يـاري    مسـائل  در مديرت اند تا  كرده  هايي طرح ريزي براي پاسخگويي به نيازهاي آنها، برنامه

گـذاري   به عنوان مثـال صـندوق سـرمايه   . به عنوان نمونه يكي از مسائل مهم وام خريد خانه است. كنند
مك به آنها، مبارزه تبليغاتي را آغاز كرده است كه در آن بـه خريـداران جـوان خانـه     واشينگتون براي ك

صفحه خريد خانه در وب سايت اين شركت نيـز  . توانند فرآيند خريد را تسهيل كنند گويد چطور مي مي
ايكـس نگـران   نسـل  .  گـذارد  تمام اطلاعات لازم براي گرفتن وام خريد خانه را در اختيار مشـتريان مـي  

درصـد نسـل ايكـس     26نشـان داد كـه   مطالعـه  . انداز براي هزينه تحصيل فرزندانشان نيـز هسـتند   پس
ها آنقدر افزايش يافته كـه از   شوند، هزينه كنند تا زمانيكه فرزندانشان آماده رفتن به كالج مي احساس مي

گذاري واشينگتون اطلاعاتي  يهزندگي وب سايت  صندوق سرمال بخش مراح. عهده آنها خارج شده است
اما بايد توجه داشت كه . كند ريزي مربوطه ارائه مي تحصيلي و ديگر ابزارهاي برنامه 101درباره پس انداز 

را تـر   صندوق واشينگتون، رويكردهاي نرم. بازاريابي براي اين نسل مستلزم بكارگيري روشهاي تازه است
هـاي جـواني كـه فرزنـد      مـثلاً بـراي جلـب خـانواده    . ميخته استهاي مبتني بر اجتماع در هم آ با برنامه

جـاري كـه در   در اين برنامه به ازاي هر حساب . اي با نام وامولا تدارك ديده است خردسال دارند، برنامه
. كنـد  در آخـر آنـرا بـين مـدارس محلـي توزيـع مـي       و گذاشته شود، يك دلار كنار  طول سال افتتاح مي
تواننــد بــا خريــد از طريــق كارتهــاي ايــن مؤسســه، امتيازهــاي بــراي  كننــدگان مــي همچنــين مصــرف

  .هايشان جمع كنند مدرسه

  ايكسايكسنسل نسل 
ــد از نســل    45 ــر كــه بع ــون نف ميلي

 "كميابي تولد"انفجاري، در دوره 
متولـد   1976و  1965بين سـالهاي  
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 درك بازار و مصرف كنندگان  بخش دوم  89

 ـ  نسل واي ه نسـل واي معـروف   بالاخره هر دو نسل انفجاري و ايكس، كنترل را به دست آخرين گروه جمعيت شناختي كـه ب
كه بـين سـالهاي   هستند اين نسل كه به نسل پژواك انفجار نيز معروف است، فرزندان نسل انفجار . هستند واگذار خواهند كرد

جمعيت، نسـل ايكـس را كوچـك    ميزان اين . باشد مي ميليون نفر 76 بالغ بربه دنيا آمده و امروزه جمعيتشان  1994 تا 1977
فقط . دده مي بازار بزرگي از كودكان و جوانان را تشكيل ،نسل پژواك انفجار .باشد مي نسل انفجاري انداره و حدو در  داده جلوه

پـس از سـالها   . ميليـارد دلار رسـيد   159درصد افزايش يافته و در سال قبـل بـه    30مصرف كودكان ظرف هشت سال گذشته 
  17.سل جوان بهبود يافته استها، پوشاك، مبلمان و مواد غذايي ن يكسادي بازار، وضعيت باز

هماننـد نسـل   . باشـند  مـي  طي كردن مراحل ترقي شغلي و در حالترهاي نسل واي، از دانشگاه فارغ التحصيل شده  مسن
ي ، جلوتر از كل آنها بودند، خصوصيت اختصاصي ايـن گـروه از نسـل واي ايـن اسـت كـه در بكـارگير       يايكس كه گروه كوچك

كه ايـن  به اينترنت دسترسي دارند  درصد نوجوانان 87. اند آوري اينترنت كاملاً راحت و آسوده فنكامپيوتر، وسايل ديجيتالي و 
شـوند   درصد آنها هر روز به اينترنت وصل مي 87بيش از نيمي از . درصد رشد داشته است 24رقم فقط طي چهار سال گذشته 

بـه طـور   . در اختيار دارنـد كامپيوتر دستي يا كامپيوتر  مثل تلفن همراه،درصد جوانان حداقل يك وسيله متصل به شبكه  84و 
همـه تقصـيرها متوجـه سـرعت رشـد      : گويـد  مـي  يكـي از نـاظران  . مند به چيزهاي جديد است صبر و علاقه كلي، اين گروه بي

كنيم را  مي ندگياست كه دنيايي كه در آن ز رحمانه و گيج كننده اينترنت، اخبار تلويزيونهاي كابلي، تلفنهاي همراه و تي وو بي
  .18كنيد تبديل كرده است مي المطالبه و همان موقع كه درخواستبه صورت عند

اما دستيابي مؤثر بـه ايـن بخـش اشـباع شـده از پيامهـاي        .كند ترسيم مي براي بازاريابانرا نسل واي، بازار هدف جذابي 
اي  ورزشهاي پر فعاليت در اين نسل، فرصتهاي بازاريابي خلاقانهمحبوبيت مثلاً . است مختلف، نيازمند روشهاي بازاريابي خلاقانه

و  خـاص موقعيـت  . را براي محصولات مختلف از لباس و بازيهاي ويديويي گرفته تا فيلم و حتي نوشـيدني فـراهم كـرده اسـت    
كوهستان دو علاوه . است مندان به ورزشهاي پر فعاليت تبديل كرده اي براي گروه علاقه آنرا جاذبه منحصر به فرد كوهستان داو

از بازيهـاي اي  مثلاً . كد ها، عملاً از رويدادهاي مرتبط نيز حمايت مي بر نمايش اسنو برد، اسكيت بورد و افراد ماجراجو در آگهي
ايـن كوهسـتان حتـي زمـين     . اس پي ان، يا ونز تريپل كراون  و بيساري از قهرمانان بازيهاي پر فعاليت پشتيباني كـرده اسـت  

نتيجه اين كارها و كارهاي ديگر ايـن  . چمني براي اسكيت راه اندازي كرده و تور جريان آزاد كوههاي داو را به راه انداخته است
  19.سال تبديل شده است 24تا  18شده كه نوشيدني كوهستان داو به انتخاب اول مردان 

 4از هـر   2919تا سـال  .  اند ه شدت هدف گرفتهصنايع خودروسازي نيز اين نسل كه خريداران آينده خودرو هستند را ب 
حتي تويوتا برند خاصي با نام ساينِ را براي هدف گيري اين نسل به . خرد ماشين فروخته شده در آمريكا، يكي را نسل وايي مي

هـاي مختلفـي    ساين و ديگر خودروسـازها در حـال اسـتفاده از برنامـه    ). نگاه كنيد 1-3به بازاريابي در عمل ( وجود آورده است
  20.شوند را به خود جلب كنند نسل واي كه وارد سن كليدي خريد خودرو ميهستند تا 

ايـن  پول داده تا : تويوتا اخيراً برنامه ترويج مخفي براي ساين كوچك و جمع و جور آغاز كرده است
سـال   15 تـا  8بيشت مخاطبان اين سايت كودكان . به نمايش بگذارند whyville.netخودرو را در سايت 

از واي ويـل توقـع دارد كـه دو كـار     تويوتـا  . توانند خودرو بخرنـد  نگران نباشيد كه خودشان نمي. هستند
برايش انجام دهد؛ اول اينكه بر خريد پدر و مادرشان تأثير بگذارد و دوم اينكه احساس تعلقي نسـبت بـه   

ه دگويد كـه آگهـي كـار كـر     ا تويوتا ميشايد از نظر شهودي قابل قبول نباشد ام. تويوتا در آنها ايجاد كند
بار واژه سايون را هنگام چت كردن  78،000روز پس از شروع مبارزه تبليغاتي، كاربران بيش از  10 .است

هاي مجازي در مقابل پرداخت كلامز كه پـول رايـج واي ويـل اسـت بـه       ؛ بسياري از سايوناند به كار برده
هـاي   دارنـدگان سـاين  . بار مورد بازديد قرار گرفـت  33،741فروش رفت؛ محل ملاقات عمومي ساين هم 

توانند ماشينشان را سفارشي كرده، در اطراف واي ويل برانند و دوستانشان كه ساين ندارند را  مجازي مي
  .سوار كنند

بعضي كنند؟  تهيهي بازاريابي مجزايي ها برنامه د براي هر نسلي محصولات وآيا بازاريابان باي بازاريابي مبتني بر نسـل 
گروههاي ديگـر را  نبايـد شـود،   مـي  واقـع  مـؤثر گروه خاصي  مورددهند كه وقتي محصول يا پيامي در  مي از متخصصان هشدار

اقتصادي زيادي تشـكيل شـده   -هاي زماني و سطوح اجتماعي دهند كه هر نسل از دهه مي هشدارديگر نيز بعضي . درك فراموش

  نسل واينسل واي
ميليون نفـر از بچـه هـاي نسـل      72

تـا   1977انفجاري كـه در سـالهاي   
 .به دنيا آمدند 1994
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كـه هـر كـدام     -هـا رو دنبالـه پيشتازان، هسته و  -كنند مي فجاري را به سه گروه تقسيم بنديمثلاً بازاريابان اغلب نسل ان. است
 تقسـيم بنـدي  واي  نوجوانـان ي واي و ها بالغ دو گروهبه  به طور مشابه، نسل واي نيز. اعتقادات و رفتارهاي خاص خود را دارند

نكته مهمتـر ايـن اسـت كـه تقسـيم      . دقت بيشتري انجام دهندتقسيم بندي را با در مورد سن بنابراين بازاريابان بايد . شود مي
  .بندي مردم بر اساس تاريخ تولدشان اثر بخشي كمتري نسبت به تقسيم بندي بر اساس روش و مرحله زندگي دارد

  هاي آمريكايي تغيير خانواده
اي شـامل دو   آل قبلـي كـه خـانواده   حالت ايـده  . باشد مي )بعضي اوقات بزرگسالان و( خانواده سنتي شامل شوهر، زن، فرزندان

  .ذابيت خود را از دست داده استجديگر كردند  مي فرزند و دو خودرو كه در حومه شهر زندگي
ميليـون خـانوار آمريكـايي را     111درصـد از   23زوجهاي ازدواج كرده كه بچه دار هستند تنهـا   در ايالات متحده ه،امروز

 32. باشـند  درصـد مـي   16اند؛ و والدين مجـرد نيـز    رصد را به خود اختصاص دادهد 28؛ زوجهاي بدون فرزند دهند مي تشكيل
كنند يا بزرگسالاني كه بـا هـم    مي مجردهايي كه به تنهايي زندگي -ندارند با هم خويشاوندي از خانوارها هم هيچ نسب درصد 

   21.كنند مي جنسان يا جنس مخالف زندگي
د، به طور منفر زندگي كنند، ازدواج نكنند، ازدواج را بـه تـأخير بيندازنـد يـا     دهند كه طلاق بگيرن مي ترجيح بيشترمردم 

بازاريابان بايد هرچه بيشتر به  نيازهاي خاص خانوارهاي غير سنتي توجه كنند، زيرا اين . بدون قصد بچه دار شدن ازدواج كنند
  .نيازها و عادات خريد به خصوصي دارد هر گروه. است رشدبا سرعت بيشتري در حال نسبت به خانواده هاي سنتي گروه 

نيز به سرعت در حـال افـزايش اسـت و از    نرخ زنان شاغل نيز با سرعت زيادي افزايش پيدا كرده است؛ نسبت زنان شاغل 
دهـد كـه ايـن رونـد در      اما تحقيقات نشان مي. رسيده است 2000درصد در سال  77به حدود  1950درصد در اواخر دهه  40

رشد پايداري داشت اما چند سـال اسـت كـه     1976درصد زنان شاغل با فرزند كوچكتر از يك سال، از سال . حال كاهش است
مانده و امور خانه را اداره كرده و همسرانشـان بـه سـر كـار     هايشان در منزل  ضمناً مرداني كه با بچه 22.روند آن كند شده است

درصد رشد كـرده   18، 1994مانند از سال  تعداد پدراني كه در منزل ميرسمي، بر اساس آمار   .روند نيز رو به افزايش است مي
  23.است

ها رونق بخشيده و ميـزان مصـرف غـذاهاي آمـاده و خـدمات       بچه روزانه به صنعت نگهداري ،د زنان شاغلتعداد بسيار زيا
بـه   .ي را فـراهم كـرده اسـت   تسهيلاتي، پوشاك متناسب با حرفه و خدمات مالي را افزايش داده و فرصتهاي كسب و كار جديد

الامتياز است كه توسـط مـادران گرفتـار     اي مبتني بر حق توان به فروشگاههاي دريم دينر اشاره كرد كه زنجيره عنوان نمونه مي
افـرادي كـه بـه ايـن     . را آماده كننـد آماده  نيمهكند تا غذاهاي  هايش دعوت مي راه اندازي شده و مادران گرفتار را به آشپزخانه

بـا  . توانند غذا براي چند خانواده را با كمك كارمندان آنجا ظرف كمتر از دو ساعت آماده كننـد  كنند مي وشگاهها مراجعه ميفر
پـز شـده نيـو انگلنَـد را آمـاده كـرده، در        از مرغ كونگ پائو گرفته تا گوشـت آب توان غذاهاي بهداشتي  استفاده از ابزار آنها مي

ها غذا كه هر كدام براي چهار تا شـش نفـر كـافي     ده. داري كرد رد و تا زمان مصرف در فريزر نگهكننده به خانه ب ظرفهاي خنك
نقطه دائر شده و فرصت بـا هـم    155فروشگاهها در بيش از اين . دلار در آنجا آماده كرد 200توان با هزينه كمتر از  است را مي

  24.بودن را براي پدر و مادرهاي گرفتار فراهم كرده است

  ير مكان جغرافيايي جمعيتتغي
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مهاجرتهـاي   اين دوران، دوران
بـين كشـورها    داخـل و  بسيار
ــت هــا،  مــثلاً آمريكــايي . اس

مردمي سيار هستند و سـالانه  
ــه  14 ــد از همـــــ درصـــــ

ــر هــا آمريكــايي ي مقــيم تغيي
در دو دهــه  .دهنــد مــي مكــان

گذشــته، جمعيــت آمريكــا بــه 
ــير   ــاي گرمسـ ــمت ايالتهـ سـ

جنـوب و  . است مهاجرت كرده
با افزايش جمعيت روبرو غرب 
، امـا غـرب مركـزي و    انـد  شده

ايالتهــاي شــمالي جمعيتشــان 
ايـن   25.كاهش پيدا كرده است

تغيير مكانهـا بـراي بازاريابـان    
جالب است، زيرا مردم مناطق 
 مختلف، به طور متفاوت خريد

 مثلاً تحقيقات نشـان . كنند مي
بـه   دهد كه مـردم سـياتل   مي

از هــر  نســبت جمعيــت بــيش
 ايالــــت ديگــــري مســــواك

 خرند؛ مـردم سـالت ليـك    مي

نسبت به ديگر شـهرها بيشـتر   
ــكلات ــي ش ــردم   م ــد؛ م خورن

  .نوشند مي نيز آب آلو بيشتري ميامي
در دهـه  . گذشته از اين، بيش از يك قرن است كه مردم آمريكا در حال حركت از منـاطق روسـتايي بـه شـهرها هسـتند     

هاي بيشـتر   مه همچنان ادامه دارد و آمريكاييامروزه مهاجرت به حو. سمت حومه شهرها رفتند، عده زيادي از شهرها به 1950
 ،اين مناطق كوچك .كنند مي مهاجرت ر وراي شهرهاي شلوغ امروزي هستند،رد، كه شهرهايي دو بيشتري به مناطق شهري خُ

ولـي از بسـياري از    ،اند كرده را فراهم ي اجتماعياشتغال، رستوران، تفريح و سازمانها همچون بسياري از مزاياي مناطق شهري
  26.ام جمعيت، ترافيك زياد، نرخ جنايت بالا و ماليات مستغلات زياد خبري نيستهمچون ازدحمشكلات مناطق بزرگ شهري 
و حومـه  خـرد  مثلاً مهاجرت به سـمت منـاطق شـهري    . نيز شده است منجر به تغيير محل كارتغيير محل زندگي مردم، 

كار در خانه يا دفاتر از راه دور يا انجـام   -دهند مي باعث افزايش افرادي شده كه به صورت از راه دور كارهايشان را انجام شديداً
 Small office/Home(باعث ايجاد بـازار شـكوفايي بـا نـام سـوهو     اين روند، . داد و ستد از طريق تلفن، فكس، مودم، يا اينترنت

office( 2000حداقل يك روز از راه دور كار كردند كه اين آمار از سـال   ها ريباً يك چهارم آمريكاييسال گذشته تق. شده است 
بـه  دستگاههاي الكترونيكي مثل كامپيوتر شخصي، تلفن همراه، دستگاه فكس و سـازمان دهنـده شخصـي    . دو برابر شده است

  27.رشد اين روند كمك شاياني كرده است
دكس كينكـو    مثلاً. اند انگي بازار جذاب سوهو متمركز شدهش دفاتر خبر بخ فعالانه بسياري بازاريابان  چيـزي بـيش از   فـ

شركتهاي كوچك را هدف گرفته و دفتري مناسب در خارج /اين شركت بازار مشتريان كار در خانه. مركز كپي فراهم كرده است
كپـي  : شـان را انجـام دهنـد    و همـه كارهـاي اداري   رفتـه  فدكس كينكوتوانند به  ميمردم . دهد از منزل در اختيار آنها قرار مي

هاي مختلف كامپيوتري استفاده كنند، و حتي اتاق كنفرانس اجـاره كـرده يـا كنفـرانس از راه      بگيرند، فاكس بفرستند، از برنامه
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آنها را از انـزواي  كند  بيشتر سعي مي فدكس كينكوآورند،  هر چه مردم بيشتري به روند كار در منزل روي مي. دور برگزار كنند
  ".دفتر ما، دفتر شماست"كند كه  آگهي اين شركت اعلام مي .كار در منزل برهاند

  اي ان يقه سفيد، حرفهكارمند ،تحصيل كردهبيشتر جمعيت  
سـال،   25درصد از جمعيت آمريكا با سـن بـيش از    85، 2004در سال مثلاً . افزايش استسطح تحصيلات مردم آمريكا رو به 

دبيرستان را تمـام كـرده   
درصــد نيــز  28بودنــد و 

دوره ليسانس را به پايان 
رســـانده بونـــد كـــه در 

 1980مقايســه بــا ســال 
كه اين آمـار بـه ترتيـب    

درصــد  17درصــد و  69
ــادي    ــزايش زي ــوده، اف ب

ايـن   علاوه بر. يافته است
كـــه  دو ســـوم كســـاني

ــان   ــه پاي ــتان را ب دبيرس
انــد، در كمتــر از  رســانده

ماه از پايان تحصـيل   12
 28.انـد  اه شـده وارد دانشگ

افـــزايش تعـــداد افـــراد 
ــه  ،تحصــيلكرده منجــر ب

تقاضا براي كالاها، كتابهـا،  افزايش 
ها، سفر، كامپيوتر شخصـي و   مجله

 خدمات اينترنـت بـا كيفيـت زيـاد    
  .شود مي

درصد بـه   41نسبت كارمندان از  1985تا  1950بين سالهاي . كند مي شدن حركتر نيز بيشتر به سمت كارمندروي كاني
، نسبت كارگران خدماتي نيـز از  پيدا كرددرصد كاهش  33درصد به  47درصد افزايش يافت، در حاليكه نسبت كارگران از  54
درصـد بـه    23از  اي حرفـه نيز نسبت مـديران و كارمنـدان    1999تا  1983بين سالهاي . درصد افزايش يافت 14درصد به  12

  29.اين روند در قرن جديد نيز ادامه دارد. پيدا كرددرصد افزايش  30بيش از 

  افزايش تنوع
هـا تشـكيل شـده     ار دارد كه تقريباً فقـط از ژاپنـي  ژاپن قر طرف طيفدر يك . كشورها از نظر قومي و نژادي با هم تفاوت دارند

اند، ديـگ   لقبي كه به ايالات متحده داده .تركيبي از همه ملتهاست توان گفت واقعاً مي ديگر آمريكا قرار دارد كه در طرف. است
 امـا بـه نظـر   . در آورده اسـت  يـك كـل يكنواخـت   مردمي با مليتهاي مختلف را در خود ذوب كرده و به صورت مذاب است كه 

بـاحفظ  انـد ولـي    ن گروههاي مختلف با هـم تركيـب شـده   است كه در آ يك كاسه سالادبه بيشتر شبيه  ايالات متحدهرسد  مي
  .اند تفاوتهاي فرهنگي و قومي، گوناگوني خود را حفظ كرده

 كس كينكو براي خـدمات رسـاني بـه بـازار جـوان دفـاتر كوچـك       :تغيير مكان جغرافياييددفـاتر  /ف
. خانگي، اقدام به طرح ريزي مجدد خود نمود  تا مردم آنرا همچون دفتر خـود در بيـرون از خانـه بداننـد    

  ".دفتر ما دفتر شماست": كند كهآگهي جديد ادعا مي
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ــر چــه محــدوده عملكــرد  ــان  ه بازارياب
شود، چه در داخل كشور و چـه در   مي بزرگتر
سـر و  با بازارهاي متفـاوتي  ، المللي بينسطح 

ريكـا  جمعيـت آم تركيـب  . كننـد  مي كار پيدا
درصـد   4/14 ،درصد سفيد پوسـت  67شامل 

هــاي آفريقــايي  آمريكــايي 4/13اســپانيايي و 
درصد را به  4ي آسيايي ها آمريكايي. باشد مي

درصد باقي مانده نيز  1و  داده خود اختصاص
و مـردم   ي هندي، اسكيموها آمريكاييشامل 

 34عـلاوه بـر ايـن،    . باشـد  مـي  جزاير آلوشن
از  –درصد جمعيـت   12بيش از  -ميليون نفر

كنند، خـارج   مي كساني كه در آمريكا زندگي
 بينـي  پـيش . انـد  بـه دنيـا آمـده   از اين كشور 

ــي ــا در   ك م ــومي آمريك ــت ق ــه جمعي ــد ك نن
خواهـد  هاي آينده به طور انفجاري رشـد   دهه
درصـد،   24، اسپانيايي ها 2050تا سال . كرد

ها  درصد و آسيايي 13هاي آمريكايي  آفريقايي
ــد 9 ــاص    درص ــود اختص ــه خ ــت را ب جمعي

  30.خواهند داد
پروكتـر  امروزه، اكثر شركتهاي بزرگ از 

و بانـك آمريكـا    ول مـارت اند گمبل، سـيرز،  
گرفته تا لوي استراس و جنرال ميل، همگـي  
با طراحي محصولات و تبليغات خـاص بـراي   
هر كدام از گروهها، يكي يا چند تا از آنهـا را  

سـتيت از آژانـس   مـثلاً الُ ا . انـد  گرفتههدف 
تبليغاتي كانگ اَند لي كـه آژانـس بازاريـابي    

هـاي مقـيم آمريكـا     عالي براي دستيابي به بزرگترين گروه آسـيايي  چند مليتي بزرگي است كمك گرفته تا يك برنامه تبليغاتي
شـايد دشـوارترين كـار    . سـت اي ني خلق پيامي كاملاً ويژه براي اين بـازار كـار سـاده   . هاي آمريكايي تدارك ببينيد؛ يعني چيني

  31.به چيني بود» ايد با الُ استيت دستتان را به فرد مناسبي داده«ترجمه عبارت سمبوليك 

اما در ذهـن  . كردن، الُ استيت است دانند كه بهترين گزينه براي بيمه تمام شهروندان متولد آمريكا مي
دليل ال استيت از آژانس تبليغاتي كانـگ اَنـد   همين به . ل استيت نيستاهاي آمريكايي اولين گزينه  چيني

نكتـه اينجـا بـود كـه     . به بازار چيني ترجمه كنند ايد را لي خواست تا مفهوم دستتان را به فرد مناسبي داده
اينجا بـود كـه عبـارت    مشكل . كردند بايد هويت دور و دراز اين برند را به شكلي براي گروه هدف معرفي مي

كانـگ انـد لـي پـس از ماههـا تحقيقـات كمـي در مـورد         . ينـي معنـي نداشـت   انگليسي در هيچ گويش چ
ن عبـارت را پيشـنهاد   و گفتگو با نمايندگان چيني آمريكايي ال اسـتيت، نسـخه چينـي اي ـ    كنندگان مصرف
برنامـه تبليغـاتي در سـياتل و    . دستتان را به ما بدهيد، قلبتان را آزاد كنيـد و اصـلاً نگـران نباشـيد    : كردند

مطالعات نشان داد كه آگاهي اجتماعـات چينـي آمريكـايي    . آغاز شد و به كاليفرنيا گسترش يافتنيويورك 
  .نسبت به برند ال استيت در دو شهر اول طي شش ماه، دو برابر شد
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بـازار مصـرف   دقيقـاً  بسـياري از شـركتهاي بـزرگ بـه تـازگي      بـه عنـوان مثـال،     .گوناگوني فراتر از ميـراث قـومي اسـت   
كـه  انجام شـد  مطالعه تحقيقاتي سيمون كه بر روي خوانندگان مجله ملي همجنس بازان مرد . اند گرفتهبازان را هدف  همجنس

اي  مرتبه بيشـتر در كارهـاي حرفـه    12، در مقايسه با ميانگين آمريكاييهااين گروه كه  داد شود، نشان مي نشريه تشكيل 12از 
مرتبـه بيشـتر داراي سـهام     2مرتبـه بيشـتر داراي كـامپيوتر كيفـي و      8ييلاقي و  برابر بيشتر داراي خانه 2، مشغول به كارند
در مجمـوع بايـد   . باشـند  ميدر سال  دلار 250،000 درآمدي بيش ازهمچنين دو برابر ميانگين عمومي داراي . شخصي هستند

  32.ميليارد دلار مصرف كردند 640سال گذشته بازان  گفت كه همجنس
بـازاري بزرگتـر    د كه به نوعي معلوليت دارند؛ نباش ميميليون نفر آمريكايي  60 حدوداً ذاب بازار،يكي ديگر از بخشهاي ج

بينـي   پـيش  .در اختيـار دارنـد  دلار  ميليـارد  220قدرت خريدي در حدود در سال  كه ها ي آفريقايي يا اسپانياييها آمريكايياز 
جـيم  . كننـد  طراحي شده استقبال مي معلولين از محصولاتي كه برايشان. شود اين بازار با نرخ رشد نسل انفجاري رشد كند مي

معلولين، تبليغ ": گويد آوريهاي اينكلوسيو كه مشاوري تخصصي در زمينه محصولات معلولين است مي توبياس، مدير شركت فن
د محصـولات مـورد   مصـرف كننـدگان معمـولي بـه طـور متوسـط در مـور       . اند كنندگان رايگان برندهايي هستند كه عاشقشان

  ٣٣".كنند كنند، اما معلولين تا ده برابر اين مقدار هم از محصول تعريف مي نفر صحبت مي 10شان با  علاقه
اما شركتها چگونه 
به اين مشتريان دسـت  

كننــد؟ حــالا  پيــدا مــي
ديگــــر بســــياري از  

اند  بازاريابان درك كرده
كه دنياي مـردم عـادي   
با معلولين هيچ تفاوتي 

كي از بازاريابان ي. ندارد
پارادايم مـا و  "گويد  مي

آنها ديگر منسوخ شـده  
به اين مثـال از   ".است

ــس توجــه   شــركت آوي
  34:كنيد

. اين طور است كه بايد پس از اتفاق افتادن برايش فكري كـرد معلوليت طرز برخورد با ها،  در بيشتر آگهي
سيده، تصويري از يك شركت كننـده  در آگهي چاپي كه اخيراً براي شركت اجاره ماشين اويس به چاپ ر

مـا بـه روحيـه، جـرأت و     "امـا پيـام آن   . مسابه دو مـاراتون بـه نمـايش درآمـده كـه روي ويلچـر اسـت       
كنندگان را مخاطب قـرار   همه شركت "گذاريم ناپذيري شركت كنندگان مسابقه ماراتون احترام مي تسليم
هـايي قابـل   خـدمات را ارائـه كـرده تـا خودرو    اي از محصـولات و   مجموعه 2003آويس از سال  .بودداده 

. تـر نمايـد   تـنش  تـر و كـم   سفر را براي همه سـاده تر در اختيار اجاره كنندگان معلول قرار دهد تا  استفاده
همچنين به تازگي از كلوپ دو و ميداني آشيل كه سازماني جهاني براي پشتيباني از ورزشـكاران معلـول   

قهرمانـان آشـيل بـا روحيـه     "گويـد   ران بازاريـابي آويـس مـي   يكـي از مـدي  . است، حمايـت كـرده اسـت   
كنيم در آويس به نمايش بگذاريم را به بهترين شـكل ارائـه    شان، شخصيتي كه ما تلاش مي كوشي سخت

  ".دهند توانند بدست آورند قرار مي شان را بر اساس چيزي كه مي اما امروزه بيشتر آنها بينش. كنند مي

ريابي بازا يها برنامه موفق با متمايز كردنشود، بازاريابان  مي متحده از تنوع بيشتري برخوردار هرچه جمعيت مردم ايالات
 يب خـود ص ـ، منـافع بيشـتري را ن  كه نرخ رشد سريعي دارنـد در بخشهاي مستعد بازار  براي بهره گيري از فرصتهاي ايجاد شده

  . كنند مي
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  محيط اقتصادي
كه بر قدرت و الگوي خريد مصـرف   تشكيل شده از عوامليمحيط اقتصادي . نياز دارند همبازارها علاوه بر مردم به قدرت خريد 

تصـاد  بعضـي داراي اق . دارنـد  بسـياري مـدي و توزيـع آن بـا هـم تفاوتهـاي      آدر سطوح در ،ملل مختلف .گذارند تأثير ميكننده 
فرصـتهاي بازاريـابي    ،ايـن كشـورها  در . كننـد  مي اين ملل بيشتر توليدات كشاورزي و صنعتي خود را مصرف -معيشتي هستند

. انـد  شـده تشـكيل   مختلـف  اقتصادهاي صنعتي قرار دارند كه از بازارهاي غني براي محصولات ،ديگر طرفدر . وجود دارد كمي
در ادامـه   .به دقت زير نظر داشته باشندجهاني  الگوهاي خرج كردن مصرف كنندگان را در بازاربازاريابان بايد روندهاي اصلي و 

  .پردازيم مي به بررسي روندهاي اصلي اقتصادي در ايالات متحده

  مدآتغييرات در
روند منجر اين . بود مدها رخ دادآمصرف شدند كه در نتيجه افزايش در ن، مصرف كنندگان آمريكايي دچار جنو1990طي دهه 

از قرار معلوم، مـردم بـدون احتيـاط،    . به افزايش انفجاري ارزش سهام و رشد سريع قيمت خانه و ديگر داراييهاي اقتصادي شد
، 2000اوايـل دهـه   به هر حـال ركـود   . نداشتند شد توجه  مي جمع روي هم هي هايي كهط خريدند و خريدند و اصلاً به بدفق

. روبـرو هسـتيم   "سختي مصرف كننـدگان "در واقع، الان با دوره . انتظار بالا را از بين بردخرج كردن بدون محدوديت و سطح 
مصـرف كننـدگان حـالا بايـد بـه بازپرداخـت       . هاي مالي بوده اسـت  ز قسمتها، همراه با افزايش هزينهمد در برخي اآافزايش در

افزايش يافته مسكن و خانواده را تـأمين كننـد، و بـراي    ي ها هزينهپولهايي كه در دوران ولخرجي دريافت كرده بودند بپردازند، 
  .كنند انداز پسي تحصيل دانشگاهي و بازنشستگي ها هزينه

، خود را با وضعيت مالي در حال تغيير تطبيـق داده و پولشـان را بـا دقـت     اند گرفتهمصرف كنندگاني كه تحت فشار قرار 
امـروزه بازاريابـان   . به شعار بسياري از بازاريابان تبديل شده اسـت  )Value Marketing(يبازاريابي ارزش. كنند مي بيشتري خرج

عي دارنـد ارزش بيشـتري را بـه    بجاي ارائه كالاهاي با كيفيت با قيمت بسيار بالا يا كالاهاي بي كيفيـت بـا قيمـت پـايين، س ـ    
تي از كيفيـت كـالا و خـدمات خـوب بـا      تركيب درس ـنند؛ يعني كنندگاني كه در مورد مسائل مالي دقيق هستند ارائه ك مصرف

  .قيمت منصفانه
مد در ايـالات متحـده هنـوز هـم     آتوزيع در. داشته باشندمد نيز توجه آمد به توزيع درآبازاريابان بايد علاوه بر ميانگين در

 اقتصـاد تـأثير  اري ج ـقرار دارند كه الگوي مصرفشان از رويدادهاي  كلاس بالادر بالاترين نقطه، مشتريان . نامتوازن است بسيار
ولي تا  معمولاً استطاعت زندگي خوب را دارند با اينكه، كلاس ميانيمشتريان . باشند مي پذيرد و بازار اصلي كالاهاي لوكس نمي

غذا، پوشـاك و سـرپناه هسـتند و     همچوني اوليه ها هزينهبيشتر گرفتار  كلاس كارگري. حدودي در خرج كردن دقيق هستند
قـرار   )نيازمندان به كمكهاي اجتماعي و بازنشسـتگان ( كلاس پاييندر نهايت، . داشته باشند انداز پسند تا بايد خيلي تلاش كن

  .سكه، سكه پول جمع كنندبايد هم حتي براي خريد مايحتاج اوليه  دارد كه
يـك درصـد بـالاي    . انـد  و فقرا فقير مانده اند شده، طبقه مياني ضعيف اند شدهسه دهه گذشته، پولدارها، پولدارتر  در طول

درصـد افـزايش يافتـه     3/3، 1989درصد از ثروت ملي را در دست دارند كه نسبت به سـال   4/33خانوارهاي آمريكايي كنترل 
درصـد كـاهش داشـته     5/3درصد از ثرت ملي را در اختيار دارنـد كـه    4/30درصد از خانوارها تنها كنترل  90در مقابل . است
   35.است

مثـل نورداسـتورم و فروشـگاههاي    -بسياري از شـركتها . مد منجر به ايجاد بازار دو سطحي شده استآاين شكل توزيع در
مثـل فروشـگاههاي دولار جنـرال و فميلـي      -، در حاليكه ديگراناند گرفتهمردم توانگر را هدف  -ماركوس-نيمان اي چند طبقه

، سريعترين نرخ اند شدههاي كه بر بازار قشر ضعيفتر متمركز در عمل فروشگاه. اند دادهجامعه را هدف قرار  طبقه پايين –دولار 
مـردم تـوانگر و    -در حال تغيير پيشنهادهاي بازاريابي براي دو سطح بازار همديگر شركتها . رشد را در بين خرده فروشان دارند

شـلوارهاي ارزان  . ضه كرده استليواي استراوس شلوارهاي جين مختلفي را به بازار عرمثلاً شركت . هستند -مردم كمتر توانگر
در فروشگاههاي چون كوهل و  شلوارهاي با قيمت متوسط. توان در فروشگاههاي مثل ول مارت يا تارگت پيدا كرد قيمت را مي

  ده اما شلوارهاي گران قيمـت مثـل كپَيتـال اي و وارول فَكتـوري در فروشـگاههاي ليـوايز و خـر       . شوند جيِ سي پنِي عرضه مي
توانيـد   را در سه سطح قيمت مـي  501ليواي شلوار . شوند ان قيمت مثل نورد استورم يا اوربان آوت فيتر فروخته ميگرفروشان 

  محيط اقتصاديمحيط اقتصادي
عواملي كه قدرت و الگوي خريد  

 .دهند مي مصرف كننده را تغيير
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دلار و وارول فَكتوري را به  100دلار، ليواي كپَيتال اي را حدوداً  35ليواي با برچسب قرمز را به قيمت حدوداً ؛ خريداري كنيد
  36.تر دلار يا حتي گران 250قيمت 

  تغيير الگوهاي خرج كردن مصرف كنندگان
هـا در سـطوح    خـانواده  در هر صـورت . دهد مي را به خود اختصاصخانوار  هاي هزينهو حمل و نقل بخش اصلي  غذا، خانه

سـت انگـل مـورد توجـه     بعضي از اين تفاوتها حدوداً يك قرن پيش، توسط ارن. مدي، الگوهاي مصرف متفاوتي دارندآمختلف در
مـد،  آاو متوجه شد كـه بـا افـزايش در    .مدي پرداختآش سطح دربه بررسي تغيير مصرف خانوارها بر اساس افزاي او. قرار گرفت

 تقريبـاً ثابـت  ) يابنـد  مـي  ي خدمات عمومي مثل گاز و بـرق كـه كـاهش   ها هزينهبجز (سهم غذا كاهش پيدا كرده، سهم مسكن
  .كردندرا تأييد  قانون انگلمطالعات بعدي نيز . كند مي افزايش پيدا انداز پسماند و سهم گروههاي ديگر و  مي

و قرض گرفتن تأثيرات شديدي بر  انداز پسمد، هزينه زندگي، نرخ سود و الگوي آتغيير در متغيرهاي اساسي بازار مثل در
كسب و كارها نبايد به خاطر ركود اقتصـادي از  . اقتصادي، مراقب اين متغيرها هستند بيني پيششركتها با استفاده از . بازار دارد

توانند از تغييرات محيط اقتصادي، حداكثر بهـره   مي با احتياط لازم شركتها .اني بازار مشكل پيدا كنندهبين بروند يا با رشد ناگ
  . را ببرند

  محيط طبيعي
ازاريـابي  از منابع طبيعي تشكيل شده است كه بازاريابان به عنوان درون داد به آن نياز دارند و يـا از فعاليتهـاي ب   محيط طبيعي

در بسـياري از شـهرهاي   . پيوسته افزايش پيدا كرده اسـت  بت به محيط زيست طي سه دهه گذشتهنگراني نس. دنپذير مي تأثير
از  بعضـي شـود،   مـي  نگراني دنيا از گرم شدن جهان روز بـه روز بيشـتر  . دنيا، آلودگي آب و هوا به سطح خطرناكي رسيده است

ــه    ــز از اينكـ ــت نيـ ــيط زيسـ ــداران محـ ــه زودي در  طرفـ ــهبـ ــ زبالـ ــد    ايهـ ــت دارنـ ــويم وحشـ ــن شـ ــان دفـ  .خودمـ

  

  محيط طبيعيمحيط طبيعي
منابع طبيعي كه بازاريابان به عنـوان  
درون داد به آن نياز دارنـد و يـا از   

 .پذيرد فعاليتهاي بازاريابي تأثير مي

  قانون انگلقانون انگل
تغييرات الگوي مصرف به تفكيك 
گروههـاي غـذا، مسـكن، حمـل و     
نقل، بهداشت و ديگـر گروههـاي   
محصولات و خدمات كه با تغييـر  
ســطح درآمـــدي خـــانوار ايجـــاد  

شــود، حــدوداً يــك قــرن قبــل  مــي
توسط ارنست انگل مـورد بررسـي   

 .قرار گرفت

7 
اسـت تـا    ecomaginationمسئوليت پذيري بيشتر نسبت بـه محـيط زيسـت، در حـال بكـارگيري      كتريك در پاسخ به تقاضا براي

 .راي جهاني بهتر خلق كند
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رسد كه هـوا   مي به نظر. مورد اول كمبود مواد خام است. در محيط طبيعي اطلاع داشته باشند روندبازاريابان بايد از چند 
آلودگي هوا، بسياري از شهرهاي بـزرگ  . و آب از منابع فنا ناپذير هستند، اما بعضي از گروهها متوجه خطرات دراز مدت هستند

دنيا را با مشكل روبرو كرده است، مشكل كمبود آب نيز، به مشكل بزرگي در بخشهايي از ايالات متحده و نقاط ديگري از دنيـا  
مثل نفت، ذغال  ناپذيرمنابع تجديد . درختان و غذا را نيز بايد عاقلانه مصرف كرد همچون پذيرع تجديد مناب. تبديل شده است

صنايعي كه به اين منابع كمياب نياز دارند، حتي در صورت وجـود  . اند كردهسنگ، و منابع معدني مختلف، مشكل زيادي ايجاد 
  .اند هشدميزان لازم از آنها، با افزايش شديد قيمتها روبرو 

بـه  . برنـد  مي صنايع تقريباً هميشه محيط زيست را از بين. كه بايد به آن توجه داشته باشيم، آلودگي است دومين روندي
و  پلاستيك ،اي تلنبار شدن بطريهاي شيشهخطرناك جيوه در اقيانوسها؛  ميزاناي توجه كنيد؛  هاي شيميايي و هسته زبالهدفع 

   .باكتريها قابل تجزيه نيستندتوسط كه  ديگر مواد بسته بندي
و اين موضوع بوده  نگران ،دولت كشورهاي مختلف. دخالت رو به افزايش دولتها در مديريت منابع طبيعي است ،سوم روند

محـيط زيسـت   موضـوع حفـظ   دولت آلمان شديداً پيگيـر  دولتها همچون بعضي . كنند شديداً براي حفظ محيط پاك تلاش مي
دهند و دليل اصلي آن كمبـود پـول يـا تمايـل      مي له كشورهاي فقيرتر، توجه كمتري به آلودگيها نشانديگران، از جم. هستند
كـاهش آلـودگي را در   جهـاني  ي هـا  برنامـه  توسعهنيز منابع مالي و سياسي لازم براي  تر حتي كشورهاي غني. باشد مي سياسي

كـه  و بـا تجهيزاتـي    بپذيرنـد مسئوليت اجتماعي بيشـتري را  در سراسر دنيا بنابراين همه اميد دارند كه شركتها . اختيار ندارند
  .بتوان آلودگي را كنترل كرد و كاهش داد تري دارند قيمت مناسب

ايجـاد شـد تـا عـلاوه بـر وضـع و اجـراي         در ايـالات متحـده   1970، در سـال  )EPA(ط زيسـت آژانس حفاظـت از محـي  
بايد  اند در آينده، شركتهايي كه در آمريكا به كسب و كار مشغول. انجام دهدزمينه  در ايننيز تحقيقاتي  ،استانداردهاي آلودگي

بازاريابان بايد بجاي مقابله با قوانين، بـه تهيـه راه حلهـايي    . انتظار كنترلهاي شديدتري از دولت و گروههاي فشار داشته باشند
  . دبراي مشكلات مواد و آلودگيها كه جهان با آن روبرو است، كمك كنن

امروزه، شركتهاي روشنفكر فراتر از چيزي . نگراني در مورد محيط طبيعي منجر به شكل گيري جنبشهاي سبز شده است
و  ريـزي كـرده   طرح حمايت از محيط زيستبراي ي ياستراتژيها ،اين شركتها. كنند مي كند حركت مي كه قوانين دولتي تحميل

كنند نيازهاي مصـرف   مي در اين راستا، سعي. حمايت كند طبيعتكنند اقتصاد جهاني را طوري بسازند كه هميشه از  مي تلاش
را به كار گرفته  ecomaginationمثلاً شركت جنرال الكتريك  .پاسخ دهند محيط زيستخطر براي  كنندگان را با محصولات بي

اچ  .تـر سـوختي   آوريهاي پـاك  تر و فن تر براي هواپيما، لوكوموتيوهاي پاك اكتا محصولاتي براي دنياي بهتر بسازد؛ موتورهاي پ
 37:ها، كامپيوترها و ديگر لوازم الكتريكي تصويب كنند پي قانونگذاران را تحت فشار قرار داده تا قانوني براي بازيافت تلويزيون

زيست تلاشهاي خود بـراي   چند سال قبل كه طرفداران محيط. خواهد اچ پي كامپيوتر قديمي شما را مي
ها در گورستانهاي زباله و آلوده كردن هوا با سرب، كروم، جيـوه   دفن زباله تصويب قانوني جهت ممنوعيت

ت     بينـي نشـده   شپيمـان پـي   همو ديگر عناصر سمي را در واشينگتون آغاز كردند،  اي پيـدا كردنـد؛ هيولـ
همكاري كرد تا آي بي ام، اپَِل و چندين توليـد   اچ پي با خرده فروشان و طرفداران محيط زيست .پاكارد

 .رفتند را به اين كـار متعهـد كنـد    كننده تلويزيون كه به دليل هزينه بالا از بازيافت توليداتشان طفره مي
مذاكرات پر انرژي اچ پي با نمايندگان مجلس و تأثير گذاري طرفداران محيط زيست باعـث شـد قـانوني    

. كـرد  ها را ملزم به پرداخت هزينه بازيافت محصولاتشان مـي  گان اين دستگاهتصويب شود كه توليد كنند
تلاشـهاي اچ   .گير شود تلاشهاي اچ پي باعث شد جنبش بازيافت وسايل الكترونيكي در سطح آمريكا همه

پي باعث شد نزد طرفداران محيط زيست محبوب شود، اما موارد مـورد بحـث آن زيـاد هـم نوعدوسـتانه      
سـالها بـود كـه ايـن شـركت      . اين قانون، نقطه قوت استراتژيكي براي شركت به ارمغان آورد. نبوده است

گذاري كرده بود و بدين ترتيب نسـبت بـه رقبـا     توليد كننده كامپيوتر در زمينه تجهيزات بازيافت سرمايه
تن محصـول را بازيافـت كـرد كـه      700،000گذشته اچ پي بيش از سال . در موقعيت بهتري قرار داشت

ميليون قطعه سخت افزار جمـع آوري كـرد تـا     5/2همچنين . درصد فروش شركت بود 10معادل فروش 
هيچ توليـد كننـده ديگـري در زمينـه     . براي تعمير و فروش مجدد يا اهدا كردن مورد استفاده قرار گيرد

معاون مـدير عامـل اچ پـي در زمينـه     . مه بازيافت و فروش مجددي نداردتجهيزات الكترونيكي چنين برنا
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بسياري از شـركتها بـر اسـاس قـانون عمـل      ": گويد مسئوليتهاي شركتي، اجتماعي و زيست محيطي مي
  ".دهيم، برايمان مزيتي است اگر ما اين كار را درست انجام مي. . . نكردند 

آنها هرچه بيشتر رابطه بـين اكولـوژي سـالم و اقتصـاد سـالم را درك      . اي نيك انجام دهندپس شركتها امروزه بايد كاري بيش از كاره  
به بازاريابي در عمل (گيرند كه مسئوليت پذيري نسبت به محيط زيست ممكن است كسب و كار خوبي باشد ياد مي همچنين. كنند مي
  ).نگاه كنيد 2-3

  آوري فنمحيط 
خالق شگفتيهايي چون آنتي بيوتيك،  آوري فن. دهد مي كه سرنوشت ما را شكل باشد، مهيج ترين نيرويي آوري فنمحيط شايد 

اي  هسـته چيزهاي وحشتناكي مثل سلاحهاي . و اينترنت استعمل كردن با روبات، الكترونيك مينياتوري، كامپيوترهاي كيفي 
وسايلي چون خودرو، تلويزيون، و كارتهاي اعتباري نيـز  . اند شدهايجاد  آوري فنهاي مخرب نيز توسط  و شيميايي و ديگر اسلحه

  .اند شده توليد آوري فنبه واسطه 
ايـم يـا از اشـتباهات آن دچـار مشـكل       هاي آن سـود بـرده  ه بيشتر از شگفتيبستگي به اين دارد ك آوري فننگرش ما نسبت به 

كنيد قرار دارد و امكان ردگيري آنهـا   مي نظر شما در مورد فرستنده كوچكي كه در همه محصولاتي كه خريداري مثلاً. ايم شده
. ي ترسناك اسـت ؟ از يك طرف مزاياي خاصي دارد و از طرف ديگر تا حدودكند، چيست مي را ممكن بازيافتاز نقطه توليد تا 

  38:شود مي در هر صورت، در حال حاضر اين كار انجام
همينطـور   .تصور كنيد در هر محصول، فرستنده كوچكي با اطلاعات كامل در مورد آن جاسازي شـود 

كنيد، سنسـورهاي قفسـه انتخـاب شـما را تشـخيص داده و       كه در راهروهاي سوپرماركت حركت مي
همينطـور كـه    .دهـد  فوق العاده را نمـايش  آگهي مربوط به فروش  فرستند تا پيامي به سبد خريد مي

دهند كه احتمالاً در حال خريد براي مهماني نهار هسـتيد؛   كنيد، اسكنرها تشخيص مي سبد را پر مي
در . خاصـي خريـداري كنيـد    نوشـيدني كند كه براي تكميل شدن خريد،  صفحه نمايش پيشنهاد مي

صورت خودكـار خريـدتان را جمـع زده و هزينـه آنـرا از كـارت        هنگام خروج، اسكنرهاي خروجي به
شـوند   در خانه هم، اسكنرها چيزهايي كه از آشپزخانه خارج و به آن وارد مي. كند اعتباريتان كسر مي

براي برنامـه  . كند را به روز ميخريدتان فهرست  و به طور خودكاررا به صورت خودكار ردگيري كرده 
گذاريـد تـا بـا     در فر هوشمند مي راايد  اي كه خريداري كرده ريزي نهار يكشنبه، بوقلمون چاق و چله

آيـا ايـن   . كه در چيپ قـرار دارد، آنـرا بـه بهتـرين شـكل بپـزد       پختنپيروي از دستورالعمل اجاق با 
  آوري مهمي است؟ فن

هـاي كوچـك و مقـرون بـه      شرفته، با توسعه فرسـتنده آوري پي  اين فن .رسد؟ نه لزوماً به نظر بعيد مي
كنيـد قابـل نصـب     كه در هر چيـزي كـه خريـداري مـي      -يا چيپهاي هوشمند -صرفه امواج راديويي

كننـدگان، بـراي    اين چيپها علاوه بر مصـرف  .باشند هستند، در حال ورود به صحنه بازاريابي امروز مي
جالبي دارند و امكان ردگيري الكترونيكي محصـولات را  توليد كنندگان و توزيع كنندگان هم مزاياي 

تـوان محصـول را از كارخانـه تـا      مـي . كنند در سراسر دنيا، در هر زمان و به صورت خودكار فراهم مي
همـين حـالا هـم مـورد اسـتفاده قـرار        آوري آي دي فن. انبار، فروشگاه و مركز بازيافت ردگيري كرد

موبيل را براي خريد بنزين در دسـتگاه  -پس اكسون-ارت اسپيدهر وقت كه مصرف كننده ك. گيرد مي
ديگـر توليدكننـدگان و خـرده     .كنـد  دهد، از چيپهاي آر اف آي دي استفاده مـي  پمپ بنزين قرار مي

ريزي كرده تا  پروكتر اَند گَمبِل نيز برنامه. كنند تر ميور نيز آتش آر اف آي دي را شعلهفروشان بزرگ 
ر الـزام   .محصولاتش را به اين چيپها مجهز كند 2008قبل از سال  خـرده فروشـاني همچـون وال    -اَبـ

بـه آر   هم محصـولات خاصـي را   كنندگان  باعث شده است كه تأمينمارت، تارگت، و آلبِرت سونز نيز 
  .مجهز كننداف آي دي 

  

  محيط فن آوريمحيط فن آوري
نيروهايي كه فن آوريهـاي جديـد،   

فرصــتهاي ولات جديــد و محصــ
 .كنند مي بازار را ايجاد
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 ،سال قبل در دسترس نبودنـد  30سال و يا حتي  100ي كه لبه محصولات معمو. كند مي به سرعت تغيير آوري فنمحيط 
چيـزي در مـورد خـودرو، هواپيمـا،     ) 1865تـا   1861شانزدهمين رئيس جمهور آمريكا در سالهاي ( آبراهام لينكولن. فكر كنيد

نيـز چيـزي   ) 1921تا  1913بيست و هشتمين رئيس جمهور آمريكا در سالهاي (وودرو ويلسون. دانست نمي راديو يا چراغ برق
فرانكلين دلانـو  . دانست نمي يون، اسپري، ماشين ظرفشوري خودكار، دستگاه تهويه هوا، آنتي بيوتيك، يا كامپيوتردر مورد تلويز

، پودرهـاي شستشـوي تركيبـي، ضـبط     فتوكپينيز از ) 1945تا  1933سي و دومين رئيس جمهور آمريكا در سالهاي (روزولت
سـي و پنجمـين رئـيس جمهـور آمريكـا در      (جـان اف كنـدي  . عي نداشتها اطلا پيشگيري از بارداري، يا ماهواره نوار، قرصهاي

  .پخش كننده دي وي دي يا اينترنت نداشت تلفن همراه، نيز آشنايي با كامپيوترهاي شخصي،) 1963تا  1961سالهاي 
 وريآ فـن جديـد، جـايگزين    آوري فـن در هر صـورت، هـر   . كنند مي بازارها و فرصتهاي جديدي ايجاد ،جديد يها آوري فن
جـايگزين كاغـذهاي كـاربني شـد؛ سـي دي،       فتـوكپي شود؛ ترانزيستورها، صنعت لامپ خـلأ را از بـين بردنـد؛     مي تري قديمي

قـديمي بـه مبـارزه بـا      يهـا  آوري فـن وقتـي  . و دوربين ديجيتال، عكاسي سنتي را با چالش روبرو كـرد  جايگزين گرامافون شد
به همين دليل، بازاريابان بايد بـه دقـت   . روند مي گيرند، خودشان از بين نمي در نظرآورند يا آنها را  مي جديد روي يها آوري فن

 دهند، خيلي زود متوجه نمي ، محصولاتشان را تغييرآوري فنشركتهايي كه با تغييرات . را زير نظر داشته باشند آوري فنمحيط 
  .اند دادهازاريابي را از دست و محصولات جديد و فرصتهاي ب شدهشوند كه محصولاتشان تاريخ گذشته  مي

اي كـه در آمريكـا بـراي تحقيقـات      كل بودجـه سـالانه  . نيا پيشتاز استتحقيق و توسعه در سطح د زمينهايالات متحده، در 
بخش است، سـالانه   گذار سرمايهدولت فدرال كه بزرگترين . بوده است ميليارد دلار 329 اًحدود 2006سال شود، در  مي مصرف

 به بسيار متنوعي  محصولات و خدمات اميد بخشدر زمينه  امروزه دانشمندان 39.كند مي ميليارد دلار براي تحقيقات خرج 132
كه از انرژي خورشيدي كاربردي، ماشينهاي برقي و درمان سرطان گرفته تا كامپيوترهايي كه با فرمانهـاي  پردازند  مي تحقيقات

تحقيقـات توسـط    ديگـر  امـروزه  .گيـرد  مـي  هبـود محصـولات كشـاورزي را در بـر    كننـد و مهندسـي ژنتيـك در ب    مـي  كار مغر
شود، بلكه تيمهاي تحقيقاتي ايـن   نمي ان منفردي مثل توماس اديسون، ساموئل مورس يا الكساندر گراهامبل انجامگذار سرمايه

تيم تحقيق و توسعه هسـتند تـا بتواننـد    بازاريابان بيشتري به بسياري از شركتها در حال اضافه كردن . وظيفه را بر عهده دارند
ن سـه بعـدي و   دانشمندان در مورد محصولات تخيلي مثل ماشين پرنـده، تلويزيـو  . خود را هرچه بيشتر با بازار هماهنگ كنند

اي قابـل ارائـه بـه بـازار و بـا قيمـت        بلكه بايد نسخه. نيست آوري فنكنند، اما چالشها فقط در بعد  مي فكرمهاجرت به فضا نيز 
   .كرد تهيهمناسب از آنها را 

بـه همـين دليـل،    . دهد مي شوند، جامعه بيشتر در مورد بي خطر بودن آنها وسواس به خرج تر مي هرچه محصولات پيچيده
ر ايـالات  مـثلاً د . كننـد  مـي  نمايندگان دولت به بررسي محصولات پرداخته و آنهايي كه به طور بالقوه پر خطر هستند را ممنوع

همچنـين كميسـيون   . اي براي تست كردن داروهاي جديـد وضـع كـرده اسـت     يچيده، قوانين پ)FDA(متحده، اداره دارو و غذا
 قوانين ايمني را براي محصولات مصرفي وضع كرده و شركتهايي كه از آنها تبعيت نكننـد را جريمـه   ،ايمني محصولات مصرفي

ارائـه محصـول بـه بـازار نيـز       و آوري فـن باعث شده هزينه تحقيقات افزايش يافته و زمان بين معرفي وضع اين قوانين . كند مي
  .و توليد محصولات جديد، از اين قوانين اطلاع داشته باشند ها آوري فنبكارگيري  بازاريابان بايد هنگام. افزايش پيدا كند

  محيط سياسي
و  شـامل قـوانين، نماينـدگان دولتـي     محيط سياسـي . پذيرنـد  مي محيط سياسي تأثير توسعهتصميمات بازاريابي به شدت از 

  .دنكن مي گروههاي فشار يك جامعه مشخص است كه بر سازمان و يا اشخاص تأثير گذاشته يا آنها را محدود

  قوانين تعديل تجارت
. كنـد  مـي  حتي طرفداران ليبرال اقتصاد مبتني بر بازار آزاد نيز قبول دارند كه سيستم با كمي قوانين متعادل كننده بهتـر كـار  

 شده باشند، بازار را تشويق به رقابت كرده و امكان تجـارت منصـفانه كالاهـا و خـدمات را فـراهم     قوانيني كه به درستي وضعي 
 .تا اقتصاد را به درستي هدايت كننـد  اند نموده )Public Policy(سياست عموميبه همين دليل، دولتها اقدام به ايجاد . كنند مي

سودمندي براي كـل اجتمـاع، محـدوديتهايي را بـر كسـب و       اي از قوانين و مقررات است كه با هدف مجموعه سياست عمومي
  .شود مي بسياري بازاريابي مشمول قوانين و مقرارتدر عمل، هر فعاليت . كند مي كارها اعمال

  محيط سياسيمحيط سياسي
قــــوانين، نماينــــدگان دولــــت، و 

ر يــك جامعــه گروههــاي فشــار د
مشــخص كــه بــر ســازمان و يــا     
اشخاص تـأثير گذاشـته يـا آنهـا را     

 .كند مي محدود
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 محيط بازاريابي  3فصل  100

   در اينجا، چوپاني . آوري را تحت تأثير قرار داده است ترين نيرويي باشد كه محيط فنآوري مهيجشايد فن:آوريمحيط فن
  .باشد بينيد كه در حال صحبت با تلفن همراه مي ميرا 
  
  

 بـه  رو در سراسـر دنيـا،   دهند، به طور پيوسته مي قوانيني كه كسب و كارها را تحت تأثير قرارتعداد  افزايش وضع قوانين
حافظـت از محـيط   همچـون رقابـت، شـيوه منصـفانه تجـارت،      ايالات متحده قوانين بسياري در زمينه مسائلي . افزايش هستند

مصرف كننده، قيمت گذاري و ديگر مسائل مهم وضع كرده  شخصيزيست، ايمني محصولات، صداقت در تبليغات، حفظ حريم 
كنـد كـه رفتارهـاي رقـابتي،      جديدي وضع  چارچوب قانونيكند  كميسيون اروپا نيز تلاش مي). كنيد نگاه 1-3به جدول (است

  .تحت كنترل در بياوردكشورهاي عضو اتحاديه اروپا محصولات، و مبادلات تجاري  ودنقابل اطمينان باستاندارد محصولات، 
مـثلاً  . انـد  گذاشـته در حمايت از مصرف كنندگان، پا را از ايالات متحده نيز فراتر  سختگيرانهبرخي كشورها، در وضع قوانين 

، به دليـل  يزه، رقابت در خريد و جايزه خريدجا كوپنمثل  نروژ قوانيني وضع كرده كه به موجب آن بعضي از روشهاي تبليغات
تايلند پخش كنندگان محصولات غذايي را ملزم كرده تا عـلاوه بـر محصـولات    . نامناسب يا غير عادلانه بودن ممنوع شده است

گران قيمت، محصولات ارزان را نيز در سطح كشور پخش كنند تا مصرف كنندگان ضعيفتر بـه محصـولات مناسـب دسترسـي     
دريافـت كننـد؛    اي ويـژه خواهند محصولات تكراري را در بازار عرضه كنند، بايد تأييده  مي در هند، شركتهايي كه. ته باشندداش

  .جديد برندمثلاً نوشابه يا برنج با 
ر مـثلاً د . اي نيست شود يا خير اصلاً كار ساده را شامل مييك فعاليت خاص بازاريابي  تشخيص اينكه آيا سياستهاي عمومي،

آسـپيريني كـه در   . و معمولاً اين قوانين بـا هـم تـداخل دارنـد     شده ايالات متحده، قوانين در سطح ملي، ايالتي، و محلي وضع
انين بـه طـور   علاوه بـر ايـن، قـو   . شود مي شود مشمول قوانين برچسب زدن فدرال و قوانين تبليغات تگزاس مي دالاس فروخته

گذشته مجاز بود، امسال ممنوع شده و چيزي كه پارسال ممنـوع بـود، امسـال مجـاز      ؛ چيزي كه سالپيوسته در حال تغييراند
  .كسب كنندبازاريابان بايد تلاش كنند تا از تغييرات قوانين و تفاسير آنها اطلاع كامل . است

كـن اسـت   اگرچـه مم . اولين دليل آن حفاظت از شركتها در برابر هم است. اند شدهقوانين تجاري به دلايل مختلفي وضع 
به همـين  . مديران رقابت را تحسين كنند، اما وقتي كه بر خلاف منافعشان باشد، در جهت خنثي كردن آن تلاش خواهند كرد

درال در ايالات متحده، ايـن قـوانين توسـط كميسـيون ف ـ    . دليل قوانيني براي جلوگيري از رقابت غير منصفانه وضع شده است
  . شود مي اجراالعموم  تجارت و بخش ضد انحصار مدعي

بعضي از شركتها اگـر  . ناعادلانه است كسب و كارهايمصرف كنندگان در مقابل  حفاظت ازهدف دوم از وضع قوانين دولتي، 
و با قيمت و بسته بندي مشتري را فريب خواهنـد   وليد كرده، در تبليغات دروغ گفتهبه حال خود رها شوند، محصولات بنجل ت
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 درك بازار و مصرف كنندگان  بخش دوم  101

 شناسـايي ناعادلانه توسط بخشهاي دولتي مختلفي همچون كميسيون فـدرال تجـارت و اداره دارو و غـذا     كسب و كارهاي. داد
  .شود در مورد آنها اجرا مي هشده و قوانين مربوط

كسب و كارهـاي سـودمند   . سومين هدف از وضع قوانين دولتي، محافظت از منافع جامعه در مقابل تجارتهاي نامحدود است
ي اجتماعي توليـد  ها هزينهقوانيني وضع شده تا شركتها را به پذيرش مسئوليت . شوند نمي منجر با كيفيت بهترالزاماً به زندگي 

  .و محصولاتشان ملزم كند

ها و شايد صدها اداره دولتي روبرو خواهنـد شـد    با ده المللي بينبازاريابان  تغيير اجراي قوانين توسط نمايندگان دولتي
در ايالات متحده، كنگره عوامل دولتي همچـون كميسـوين فـدرال تجـارت،     . پردازند مي وانين تجاريكه به اجراي سياستها و ق

ايمنـي  انرژي ، هيأت هوانوردي غيـر نظـامي، كميسـيون    فدرال ارتباطات ،كميسيون تنظيم فدرال اداره دارو و غذا، كميسوين 
  . كرده است ظت از محيط زيست را ايجادمحصولات مصرفي، و اداره حفا

گاه گـاهي،  .كنند، تأثيرات زيادي بر بازده بازاريابي شركت دارند مي ها با احتياط زياد، اقدام به اجراي قوانين از آنجا كه اين اداره
برخي از آنها نيـز توسـط حقوقـدانان و اقتصـادداناني     . شوند مي بيني پيشپرسنل اين سازمانها، بيش از حد حساس و غير قابل 

ون يدر سـالهاي اخيـر، كميس ـ  . هيچ ديد اجرايي در مورد چگونگي فعاليت شركت و اقدامات بازاريابي ندارنـد شوند كه  مي اداره
  .تجارت فدرال چند متخصص بازاريابي را به كار گرفته تا مسائل پيچيده شركتها را بهتر درك كند

كسب و كارها بايـد هنگـام برنامـه ريـزي     مديران . قوانين جديدي به تصويب رسيده و با شدت بيشتري به اجرا در خواهند آمد
كننده و جامعه  بازاريابان بايد از قوانين اصلي كه رقابت، مصرف. براي محصولات و بازاريابي، اين تغييرات را در نظر داشته باشند

  .آشنايي داشته باشندالمللي  آنها بايد با اين قوانين در سطح محلي، ايالت، ملي و بين. كند، اطلاع داشته باشند را حمايت مي
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 محيط بازاريابي  3فصل  102

  افزايش تأكيد بر عملهاي مسئولانه اخلاقي و اجتماعي

 دهند مي قوانين اصلي ايالات متحده كه بازاريابي را تحت تأثير قرار  2-3جدول 

  
 هدف قانون

كه مـانع تجـارت و رقابـت در مبـادلات بـين ايـالتي       ) تثبت قيمت، قيمت گذاري دستوري(ممنوعيت انحصار و كارهايي  )1890(قانون ضد انحصار شرمن
  .گردد مي

  .اداره امور دارو و غذا را ايجاد كرد. ممنوعيت توليد و فروش داروها و غذاهاي قلابي و يا با برچسب غير واقعي  )1906(غذا و داروي فدرالقانون

كه فروشـنده  ( متمم قانون شرمن، ممنوعيت بعضي از انواع قيمت گذاري تبعيضي، معاملات انحصاري، و عبارات الزام آور  )1914(قانون كلايتون
  )كند را ملزم به فروش برخي ديگر از محصولات توليد كننده مي

 ايجاد كميسيوني براي نظارت و اصلاح روشهاي غير منصفانه تجارت  )1914(قانون كميسيون فدرال تجارت

فـدرال تجـارت جهـت وضـع      تفويض اختيار به كميسـيون . اصلاح قانون كلايتون با ممنوع كردن قيمت گذاري تبعيضي  )1936(پت من-قانون رابينسون
محدوديت بر تخفيفات عمده فروشي، ممنوعيت پاداش دلالي، ممنوعيت پاداش تبليغاتي مگر در حالتيكه نسبتاً به طـور  

  .يكسان براي همه ممكن باشد
اختيار . كند رقابت وارد ميممنوعيت كارهاي فريبنده،گمراه كننده، و غير منصفانه، بدون در نظر گرفتن آسيبهايي كه به   )1938(لي-قانون ويلر

  .قانوني تبليغات دارو و غذا را در اختيار كميسين فدرال تجارت قرار داد
  .محافظت و كنترل كردن نامها و برندهاي مختلف  )1946(قانون علامت تجاري لنَهم

  .و تايرفراهم كردن بستر قانوني جهت وضع قوانين اجباري ايمني خودرو   )1958(قانون ملي تردد و ايمني
توليد كننده را ملزم به درج محتويات، كسي كـه  .بستر سازي براي قوانين بسته بندي و برچسب زني محصولات مصرفي )1966(قانون بسته بندي و برچسب زني منصفانه

  .آنرا توليد كرده و حجم محتويات بسته بندي نمود
  .بنديهاي مقاوم در برابر كودكان وضع كرد استانداردهايي براي بسته. كالاهاي خطرناكممنوعيت فروش اسباب بازيها و  )1966(قانون محافظت از كودكان

اند كه استعمال دخانيـات بـراي    جراحان عمومي متوجه شده: هشدار ":بسته بندي سيگار را ملزم به درج اين تذكر نمود )1967(قانون ملي برچسب زني و تبليغات سيگار
  ".سلامتي خطرناك است

منجر به ايجاد سازمان حفاظت از محيط  1970برنامه سازماندهي مجدد .سياست ملي در مورد محيط زيست وضع نمود  )1969(لي سياست محيط زيستقانون م
  .زيست شد

محصـولات مصـرفي    كميسيون ايمني محصولات مصرفي را ايجاد كرد و به آن اختيار داد تا استانداردهاي ايمني را براي  )1972(قانون ايمني محصولات مصرفي
  .وضع كرده و براي تخطي از آنها جريمه مستقيم وضع كرد

تفويض اختيار به كميسون فدرال تجارت جهت وضع قوانين گارانتي و فراهم كردن امكان جبران خسارت بـراي مصـرف     )1975(موسس-قانون گارانتي مگناسون
  اكَشن-كنندگان، مثل ارائه دادخواست كلسَ

  .محدود كردن تعداد آگهيهاي تبليغاتي هنگان پخش برنامه هاي كودكان  )1990(كودكانقانون تلويزيون
  الزام توليد كنندكان مواد غذايي به درج اطلاعات تفصيلي در مورد ارزش غذايي محصول )1990(قانون بسته بندي و آموزش مواد غذايي

محـدوديت اسـتفاده بازاريابـان از سيسـتمهاي     . فرايندهايي جهت جلوگيري از استفاده غيـر مجـاز از تلفـن   برقرار كردن  )1991(قانون محافظت از استفاده كنندگان تلفن 
  .خودكار شماره گيري و صداهاي از پيش ضبط شده يا سيستمهاي هوشمند

  .غير قانوني است تبعيض بين مردم عادي و معلول در وسايل آسايش عمومي، حمل و نقل، و ارتباطات  )1991(هاي معلولقانون آمريكايي
ممنوعيت وب سايتها و خدمات برخط در جمع آوري اطلاعات شخصي كودكان بدون اجازه اوليـاء و ممنوعيـت نمـايش     )2000(قانون حفظ حريم شخصي بر خط كودكان

  .اطلاعات جمع آوري شده كودكان به والدين
دريافت هزينه از فروشندگان و بازاريابان تلفني براي پياده سازي و بكار گيـري سيسـتم   اختيار دادن به اف تي سي براي  )2003(قانون پياده سازي تماس نگير

  .بايگاني ملي تماس نگير
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حتـي اعمـال قـوانين وضـع      ده از بازاريابي را در بر بگيرند،توانند تمام جنبه هاي سوء استفا نمي قوانين مكتوب، به هيچ عنوان
اي نيـز   نظام اجتمـاعي و اصـول اخـلاق حرفـه     ، فراتر از قوانين و مقررات، توسطهاكسب و كاراما، . دشوار استشده نيز بسيار 

  .شوند مي كنترل

نظرانه و فراتر از مقررات دولتي و انجـام  شركتهاي روشن فكر، از مديرانشان بخاطر نگاه بلند رفتارهاي مسئولانه اجتماعي 
اين شركتهاي مسئول در برابر اجتماع، فعالانـه در حـال جسـتجوي راههـايي     . كنند مي كارهايي كه واقعاً درست هستند، تشكر

  .هستند كه از منافع دراز مدت مصرف كنندگان و محيط زيستشان حمايت كنند
توجـه عمـومي بـه مسـائل اخلاقـي و       هشـد ر مـورد محـيط زيسـت باعـث     شركتها و نگراني فزاينده د بزرگهاي  رسوايي

اما متأسفانه از آنجا كه اين . شود مي هاي بازاريابي شامل چنين مسائلي تقريباً همه جنبه. برانگيخته شودمسئوليتهاي اجتماعي 
موقعيت پيش آمده، چه كاري بهتـر  دانند در يك  نمي ، حتي افراد خوش نيت نيز واقعاًگيرد را در بر ميمنافع متضادي  ،مسائل

شركتهاي زيادي نيز . اند كردهتجاري، اصول اخلاقي را پيشنهاد  اي حرفهبسياري از صنايع و انجمنهاي  از اينرو. است انجام شود
  .سئوليتهاي پيچيده اجتماعي هستنددر حال تهيه سياستها، راهبردها، و ديگر پاسخهاي لازم در مواجه با مسائل م

. ريع تجارت الكترونيك و بازاريابي اينترنتي باعث ايجاد مجموعه جديدي از مسائل اخلاقي و اجتماعي شده استتوسعه س
انفجاري در ميـزان اطلاعـات شخضـي ديجيتـال در حـال رخ      . دان منتقدين از بابت حفظ حريم شخصي در فضاي بر خط نگران

 بـه  كمـك  . د كه با پـاي پيـاده بتـوان بـه آن رفـت     كند تا براي هر كودك آمريكاي محلي براي بازي بسازنميهمكاري!هوم ديپوت با كابوم: گرا بازاريابي انگيزه
 .تر با مشتريانش شده است مكنند، منجر به ايجاد روابط مستحك اي كه فروشگاههايش در آن كار مي براي هوم ديپوت هم مفيد بوده و با كمك به جامعه! كابوم
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هـاي اجتمـاعي    اطلاعات بسيار شخصـي را در شـبكه  آنها . كنند مي كاربران خودشان بخشي از اين اطلاعات را ارائه. دادن است
  .باشد هر شخصي قابل دستيابي ميتوسط به سادگي كنند و اين اطلاعات  ارائه مي MySpaceمثل 

آوري  منـد جمـع   اما در هر صورت حجم زيادي از طلاعات توسط كسب و كارها براي شناسايي مشتريان بـه صـورت نظـام   
كسـب و  . گيـرد  يادگي بيشتر در مورد مشتريان و اغلب بدون درك موضوع توسط آنها مورد استفاده قـرار مـي  شود كه براي  مي

لاعاتي از هر كليكي كه آنها با مـاوس در وب  دهند و اط كنندگان قرار مي كارهاي قانوني، فايلهاي كوچكي روي كامپيوتر مصرف
اند كه ممكـن اسـت شـركتها     نگرانمنتقدين . گذارند نرا به اشتراك ميآوري و تحليل كرده و آ دهند را جمع سايتشان انجام مي

بـا اينكـه بيشـتر شـركتها،     . سوء استفاده كننداطلاعات ديجيتال برخي شركتها از اين بيش از حد اطلاعات جمع آوري كرده و 
خـدمات بهتـري بـه مشـتريان     كنند با اين اطلاعـات   سياست حفظ حريم در اينترنت را به صورت علني اعلام كرده و سعي مي

گـذاران اقـداماتي بـراي حفـظ حـريم شخصـي        نتيجـه مصـرف كننـدگان و قـانون    در . دهـد  وء استفاده هم رخ ميبدهند اما س
  .اند كنندگان انجام داده مصرف

 كه به طور خلاصـه سياسـتهاي عمـومي و مسـئوليت     ايم درج كرده در عملدر سراسر اين كتاب، ضمايمي با نام بازاريابي 
در اين ضمايم، در مورد مسائل قانوني كه بازاريابان بايد در . كند است را بيان مي  گرفتهاجتماعي كه تصميمات بازاريابي را در بر

. دازيمپـر  مـي  شوند، مي كنيم و به بيان اصول اخلاقي و نگرانيهاي اجتماعي كه بازاريابان با آنها روبرو مي نظر داشته باشند بحث
  .مطرح خواهيم كرد بيشترتري از مسائل اجتماعي را با جزئيات  عه گسترده، مجمو20در فصل 

  

در راستاي عمل كردن به مسئوليتهاي اجتمـاعي و  سعي دارند شركتها  )Cause-Related Marketing(ابازاريابي انگيزه گـر 
را بـا خـود بـه     اي انگيزهكه هر محصولي رسد  مي امروزه، به نظر. ي را بكار برندهاي ارزشمند انگيزهايجاد تصوير بهتري از خود، 

خريـد   EddieBauer.comاز فروشـگاه  زن صورتي از كيچنِ ايد بخريد و به تحقيقات سرطان كمـك كنيـد؛   يك هم: همراه دارد
تيباني از دبيرستانهاي محلي شود؛ قهوه هابيتات بخريد و به هابيتـات كمـك كنيـد تـا     كنيد تا درصدي از خريد شما صرف پش
خواهيد از انجمن سرطان خون آمريكا حمايت كنيد، كاغذ توالت يـا كيسـه زبالـه     مي اگربراي يك خانواده نيازمند خانه بسازد؛ 

  .خريداري كنيد هلپينگ هند
ردن خريـد محصـولات شـركت بـا     مـرتبط ك ـ . ي شركتي تبديل شـده اسـت  اصلي بخششها روشبازاريابي انگيزه گرا، به 

امـروزه  . اسـت  "بهترين كار به وسيله انجام كار خوب"هاي خيرخواهانه، جمع آوري صدقه يا كمك به سازمانهاي خيريه،  انگيزه
زيـاد و فعاليتهـاي مكمـل     بسياري از آنهـا بـا بودجـه هـاي     .كنند ميحمايت  ي بسياريگرا مبارزات تبليغاتي انگيزه شركتها، از

  .شود مي بازاريابي پشتيباني
 2006اين توزيع كننده ابـزار آلات تعميـر خانـه، در سـال     . فعاليتهاي بازاريابي انگيزه گراي هوم ديپوت را در نظر بگيريد

ترين تـلاش   رين و برجستهاين جايزه به بهت. شود را دريافت كرد گرا اهدا مي جايزه هاله طلايي كه توسط انجمن بازاريابي انگيزه
گـرا   در اينجـا بـه بررسـي يكـي از چنـدين ابتكـار هـو ديپـوت در بازاريـابي انگيـزه          . شود در زمينه بازاريابي انگيزه گرا اهدا مي

  :پردازيم مي

هـدف غـايي ايـن    . باشـد  غيـر انتفـاعي مـي   اي  است كه مؤسسـه ! هوم ديپوت جزو حاميان تأسيس كابوم
توان  اي كه پياده مي هر كودك آمريكايي بتواند در فاصلههاي بازي،  تن محلمؤسسه اين است كه با ساخ

با ارائه پشتيباني مالي، فراهم كردن مصالح هوم ديپوت . طي كرد به جايي مناسب براي بازي كردن برسد
به عنوان مثال، سـال گذشـته   . كند لازم و كمكهاي داوطلبانه، كابوم را در رسيدن به مأموريتش ياري مي

 25روز كمك خواهد كرد و براي اين كـار   1،000محل بازي در  1،000اعلام كرد كه به كابوم در تعمير 
كنندگانش هم  ديپوت با تأمينهوم . ميليون دلار پول و يك ميليون ساعت كمك داوطلبانه در نظر گرفت

بـراي بـازي در حيـات    مثلاً با سوئينگ اَند اسـلايد كـه سيسـتمي    . كند براي كمك به كابوم همكاري مي
 دلار به 30رود،  خلوت است شريك شده تا به ازاي هر بروك ويو نو كات كه در هوم ديپوت به فروش مي

اي از اسـبهاي مخصـوص كودكـان خـود را بـراي هـوم        سوئينگ اند اسلايد نسخه ويژه. كابوم كمك كند
مـدير   .كنـد  به كابوم اهدا مـي  درصد از قيمت فروش اين محصول را 5ديپوت هوم . ديپوت در نظر گرفته
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شود كابوم و هوم ديپوت بتوانند امكان بازي كـردن را بـه    چنين تلاشهايي باعث مي: گويد عامل كابوم مي
تـري بـا    تـوان روابـط نزديـك    بـدين ترتيـب هـوم ديپـوت هـم مـي      . جامعه غير قابل شمارشي اهدا كنند

  40.كنند، برقرار كند مشتريانش كه به همين جامعه خدمت مي

قدين نگران ايـن هسـتند كـه بازاريـابي انگيـزه گـرا بجـاي اينكـه         تمن. جدالهايي شده استبروز گرا باعث  بازاريابي انگيزه
بـه  . ؛ اين بازاريابي بجاي انگيزه گرا، استثمار گرا استتبديل شوداستراتژي براي فروش بيشتر به استراتژي براي بخشش باشد، 

كنند كه يك طرف آن فـروش   مي كنند، بر روي لبه تيزي حركت مي ريابي انگيزه گرا استفادههمين دليل، شركتهايي كه از بازا
  .بيشتر و تصوير بهبود يافته شركت است و در طرف ديگر رويارويي با انگ استثمار

. سـودمند خواهـد بـود    جامعـه شركت و هم بـراي   درستي استفاده شود، هم برايگرا به  به هر حال، اگر از بازاريابي انگيزه
پايـداري  سازمانهاي خيريه هـم  . كند كمك مي بهبود چهره عمومي آن نيز بهآورد كه  مي ي به دستمؤثرشركت ابزار بازاريابي 

ميليـون دلار در   120گـرا از   هزينه براي بازاريابي انگيزه. سود ببرند مدي جديدآتوانند از منابع در مي و بيشتري به دست آورده
  41.در سال گذشته رسيده است ارد دلاريميل 1/1رقم باورنكردني  به 1990سال 

  محيط فرهنگي
 ها، و رفتارهاي اوليه را تحت تأثير قـرار  كه ارزشها، احساسات، برتريسسات و ديگر نيروهايي تشكيل شده ؤاز مي محيط فرهنگ

ديد عمومي از همچنين . شوند مي دهد، بزرگ مي مردم در جامعه به خصوصي كه باورها و ارزشهاي اوليه آنها را شكل. دهند مي
قـرار   بحـث  موردخصوصيات فرهنگي كه در اينجا . كند مي برايشان تعريفكه چگونگي ارتباط با ديگران را  آورند بدست ميآن 
  .توانند تصميمات بازاريابي را تحت تأثير قرار دهند مي دهيم مي

  ارزشهاي فرهنگي ماندگاري
. برخـوردار هسـتند   بيشتريباورها و ارزشهاي اصلي از ماندگاري . براي خود دارند بسياريمردم هر اجتماعي، باورها و ارزشهاي 

اين باورهـا و ارزشـها، گرايشـات و    . دادن، و درستكار بودن اعتقاد دارندبه كاركردن، ازدواج كردن، صدقه  ها آمريكاييمثلاً اكثر 
از والدين به كودكـان منتقـل شـده و     ،)Core Beliefs(باورهاي دروني. دهد مي زندگي روزمره آنها شكلدر را  اي ويژهرفتارهاي 

  .شود مي توسط مدارس، كليساها، شركتها و دولت تقويت
اعتقاد به ازدواج يك باور دروني اسـت؛  . كنند مي تر تغيير ، ساده)Secondary Beliefs and values(شهاي ثانويهباورها و ارز

بازاريابان ممكن اسـت شانسـي بـراي تغييـر باورهـاي ثانويـه داشـته        . اما اينكه مردم بايد زود ازدواج كنند يك باور ثانويه است
توانند به طـور   مي كنند، مي ريزي برنامه ها ادهزاريابهايي كه براي خانومثلاً با. باشند، اما تغيير باورهاي دروني، بسيار سخت است

  .توانند كاري انجام دهند نمي در مورد اينكه مردم ديرتر ازدواج كنند بحث كنند، اما در مورد اينكه اصلاً ازدواج نكنند مؤثر

  تغيير ارزشهاي ثانويه فرهنگي
اثر گروههاي موسيقي مشهور، شخصـيتهاي فيلمهـا و   . دهد مي ، اما نوسان فرهنگي رخ اند با اينكه ارزشهاي دروني معمولاً ثابت

تغييرات فرهنگـي،   بيني پيشخواهند با  مي بازاريابان. ديگر افراد مشهور را بر مدل مو و هنجارهاي لباس جوانان در نظر بگيريد
  .اند بيني آينده پرداخته به پيش شركتهاي بسياري در اين رابطه،. فرصتها و تهديدهاي جديد را كشف كنند

در ابتداي قرن بيست و يكم، اين . نموده است پيگيريرا روند تغيير ارزشهاي مشتريان  چندين سالطي  يانكلوويچ مانيتورمثلاً 
 42.آورد بدست  2000بينشي در مورد دهه  پرداخت تاموسسه به بررسي مجدد درسهايي پرداخت كه از قرن گذشته گرفته بود 

نسـل انفجـاري   . بودخواهد دردست بچه هاي نسل انفجاري و نسل ايكس اين دهه هدايت بيني كرد كه  انكلوويچ مانيتور پيشي
كه از رضـايت و  ( ، با هوشي)گيرد مي كه از نيروي جواني نشأت( ماجراجويي: عامل اين هدايت را انجام خواهند داد 4بر اساس 

ترهـا، اغلـب بـه صـورت غيـر       مراقبـت از جوانترهـا و مسـن   ( حمايت از يكپارچگي، )دگير مي قدرت قبول كردن تغييرات انرژي
نسـل ايكـس بـر    ). استقبال از بازنشستگي زودهنگام به همراه كار فرعي و يا پايان دادن به مسير شغلي( ، و بازنشستگي)رسمي

ه بـودن در بهبـود رفـاه اقتصـادي و     خيلـي پرانگيـز  ( تعريف مجدد زنـدگي خـوب  : اساس سه عامل هدايت را انجام خواهند داد

  محيط فرهنگيمحيط فرهنگي
وهــايي كــه سســات و ديگــر نيرؤم

هــا و  ارزشــها، احساســات، برتــري
رفتارهاي ابتدايي جامعـه را تحـت   

 .دهند مي ثير قرارتأ
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، و بريـدن و  )بازگشت به ارزشهاي سنتي، اما با ارائه پايـدار و روش زنـدگي فعـال   (، آيين مذهبي جديد)دردست داشتن كنترل
  ).ايجاد توازن بين كار، تفريح، خواب، خانواده و ديگر جنبه هاي زندگي(چسباندن

آن اجتماع در مورد خودشان و ديگران، و همچنين سازمانها، اجتمـاع،   ارزشهاي اصلي يك اجتماع بر اساس ديدگاه مردم
  .شود مي طبيعت، و جهان بيان

. تفـاوت دارنـد  مردم از نظر تأكيد بر توجه به خودشان در مقابل توجه به ديگران، با هـم   ديدگاه مردم در مورد خودشان
بعضي ديگر به دنبال درك نفس از طريق مـذهب، سـرگرمي و يـا    . اند بعضي به دنبال لذتهاي شخصي، سرگرمي، تغيير و رهايي

اي بـراي   و خدمات به عنـوان وسـيله   برندهامردم از محصولات، . مسير شغلي يا ديگر اهداف زندگي هستند پيشرفت در مشتاق
شـان همخـواني   كنند كـه بـا ديدگاهشـان در مـورد خود     مي كنند و محصولات و خدماتي را خريداري مي بيان حالشان استفاده

  .داشته باشد
خريدهايشـان بـر اثـر ديـدگاه فـرد از خـودش تحريـك         از بازار مصرف را كشف كـرده كـه   هاي يانكلوويچ مانيتور قسمت

  43:شود مي

در بردارنده روحيه انجام كارها توسط خودشان؛ اين گروه فعـال نـه تنهـا تعميـر     . خودتان انجام بدهيدها
خانه براي آنهـا جـاي امنـي     .كنند بلكه آنرا نوعي ابراز وجود هم تصور ميگيرند،  شان را بر عهده مي خانه

آنها تعميرات، چيدمان دكوراسـيون  . گيرد است كه براي لم دادن و استراحت كردن مورد استفاده قرار مي
دهند تا در مقابل شركتهاي ارائـه دهنـده ايـن خـدمات حـس       و معماري داخلي خانه را شخصاً انجام مي

هاي نسل ايكس كه فرزنداني دارند از اين گـروه   بيشتر خانواده. نند و هيچ پولي هم خرج نكنندپيروزي ك
. به كـارت بـازي هـم علاقـه دارنـد     . باشند و همچنين دوست دارند فيلم كرايه كرده و در خانه ببينند مي

  .اي با شكوه تبديل كنند هايشان را به قلعه كنند خانه همچنين فعالانه تلاش مي

دهند  و يك چيز را دوباره تكـرار   اين ماجراجويان معمولاً يك كار را به يك روش انجام نمي. اجويانماجر
با اينكه ممكن است قـدردان  . دانند تر از ارزشهاي سرگرمي مي اين گروه تجربه را خيلي جذاب. كنند نمي
كارهايي كه زياد در مـوردش  باشند اما بيشتر دوست دارند در ) شامل فيلم، موزه، عكاسي و موسيقي(هنر

كنند كه ديگران تـوان   كنند و معمولاً خيلي خطرناك هستند درگير شوند تا حس كنند كاري مي فكر مي
  .انجامش را ندارند

مثلاً مستركارد ماجراجويـاني  . گيري كنند توانند محصولاتشان را بر اساس ديدگاه فرد در مورد خودش هدف بازاريابان مي
بعضـي چيزهـا   ": گويد د هدف گرفته است و به مشتريان ميبا استفاده از كارت اعتباري فوراً چيزي را تجربه كننخواهند  كه مي

  ".توانيد با مستركارد بخريد هر چيز ديگري را مي. توان با پول خريد را در زندگي نمي
  

مـثلاً  بـه   . ردم بـه ديگـران شـدند   گرايش مهاي گذشته، ناظرات متوجه تغيير در  در دهه  ديدگاه مردم در مورد ديگران
خواهند با ديگران بيرون برونـد و بيشـتر    اند كه در آن مردم كمتر مي تازگي برخي پيگيران روندها، موج جديدي مشاهده كرده

  .علاقه دارند در منزل مانده و از گرماي آن لذت ببرند

صـندلي  . ه قبل عضـو گيـري كننـد   مهم نتوانستند به انداز كلوپ بيسبال 30تقريباً نيمي از سال گذشته 
.  انـد  درصـد كمتـر مراجعـه كننـده داشـته      12كنسرتهاي راك هـم  . خالي فقط مربوط به بيسبال نيست

كنندگان رويدادهاي تفريحي هر چيزي از هواي بد گرفته تا افزايش قيمت بنزين را در اين مسـئله   تبليغ
كننـدگان در   اد دارند كه تغيير در رفتـار مصـرف  كنندگان صنعت هم اعتق اما بررسي. . . دانند  يدخليل م

هاي دسـتگاه   حالا در همه خانه. را پيله تنيدن در عصر ديجيتال ناميد  توان اين پديده مي: حال بروز است
. شبكه كابلي وجود دارد 400پخش دي وي دي، اينترنت پر سرعت، بازيهاي جديد كامپيوتري و بيش از 
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هاي بالا و زحمت بيرون رفتن از  هزينه. ريح از اتاق نشيمن خود خارج شويددليلي ندارد كه براي تفديگر 
  44كنند ها بدين شكل زندگي مي ديگر خيلي. . .خانه را هم به آن اضافه كنيد 

گـران   يكي از تحليـل . كند كه تقاضا براي لوازم بهبود خانه و محصولات سرگرم كننده افزايش يابد بيني مي اين روند پيش
با ادامه يافتن روند پيله تنيدن افراد به دور خودشان، مردم بيشتري ماندن در خانـه و تفـريح انفـرادي را    : گويد خانه ميصعنت 

مـردم اجاقهـاي بـاربيكيو بزرگتـر، جكـوزي و      . روند ارتقاء فضاي نشيمن بيرون خانه نيز رشد خواهد كرد. انتخاب خواهند كرد
خرنـد تـا خانـه را بـراي خودشـان و خـانواده و        كنـد را بيشـتر مـي    تـر مـي   را مطبوعشان  هاي قديمي چيزهاي ديگري كه خانه

  45.تر كنند دوستانشان جذاب

هاي تجاري، دانشـگاهها و ديگـر    ههاي دولتي، اتحادي نگرش مردم نسبت به شركتها، اداره ديدگاه مردم در مورد سـازمانها 
. سازمان با هم متفاوت اسـت 

مردم كلاً دوست دارند بـراي  
سازمانهاي بزرگ كار كنند و 
آنها نيـز در عـوض كارهـاي    

  .اجتماعي انجام دهند
، 1980در اواخــر دهــه 

اعتماد و وفاداري نسـبت بـه   
ــايي و   ــركتهاي آمريكــ شــ
سازمانهاي سياسي به شدت 

ــت  ــاهش ياف ــيط . ك در مح
اعتماد به سازمانها بـه  كاري، 

. طور عمومي كـاهش يافـت  
، روند كوچك 1990در دهه 

ــركتها   ــدن ش ــه  ش ــر ب منج
اعتمادي و نگـرش بسـيار    بي
ي مردم نسب به شركتها منف

در ايـــن دهـــه نيـــز . شـــد
هــاي اخيــر انــرون،  رســوايي
؛ سود سرشار يكوات و ورلدكام

شركتهاي بزرگ نفتـي و در  
ــي    ــزايش دائمـ ــل افـ مقابـ
ــر    ــزين؛ و ديگ ــاي بن قيمته

 منجـر  اقدامات سؤال برانگيز
اعتمادي بيشـتر مـردم    يبه ب

 شـركتهاي بـزرگ  نسبت بـه  
امروزه بسياري از . شده است

مردم كار را به عنوان منبعي 

 رمزرعهخواهد همه چيز را كشت باوند روند حركت به سمت همه چيز طبيعي را در پيش گرفته و مي ا 
) در جشيمياييو سم بزرگترين توليد كننده سالاد، ميوه و سبزي كاملاً طبيعي(بدون كود . اين شركت كند

  درصد بازار سوپرماركتهاي آمريكا را در دست دارد.80بوده و
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بـا   .شـود  شان مـي  دانند كه در ساعات غير كاري باعث شادي دشواري لازم براي دريافت پولي ميبينند، بلكه آنرا  از رضايت نمي
  .نبال راهكارهايي براي جلب اعتماد مصرف كنندگان و كارمندان باشندتوجه به اين روند بي اعتمادي، سازمانها بايد به د

كننـد،   مي ديدگاه مردم در مورد جامعه با هم بسيار متفاوت است؛ ميهن دوستان از آن دفاع ديدگاه مردم در مورد جامعه
جامعـه، الگـوي مصـرف و     گرايش مردم نسبت بـه . خواهند آنرا ترك كنند مي اصلاح طلبان خواهان تغيير آن هستند، سركشها

بهـر حـال،   . انـد  كـرده ميهن پرستان طي دو دهه گذشته به تدريج افزايش پيـدا  . دهد مي گرايش آنها به بازار را تحت تأثير قرار
مـثلاً در تابسـتاني كـه بعـد از جنـگ عـراق بـود، بسـياري از         . آنها شده است تلاطم درسپتامبر و جنگ عراق باعث  11واقعه 

كه اخيـراً در  المللي  نظرسنجي بين .ه بازديد مناطق تاريخي همچون ميدان جنگ گتيزبورگ و پيرل هاربور رفتندب ها آمريكايي
  46 .كشور، اولين هستند 34مورد سربلندي ملي انجام شد نشان داد كه آمريكاييها در بين 

دسته گل گرفته تا لباسهايي با طرحهاي وطـن دوسـتانه، بـه ايـن فرصـت      توليد محصولات وطن دوستانه، از  بازاريابان با
براي بسـياري از بازاريابـان    آن هماستفاده از سوءهرچند بسياري از اين تلاشها خوش ذوق بوده و موفق شدند، اما . پاسخ دادند

از . ي ميهن دوستانه محتـاط شـدند  ها آگهيسپتامبر، مردم نسبت به محصولات و  11پس از واقعه . است موفقيتي در بر نداشته
  .، دقت كافي به خرج دهندپاسخگويي به چنين احساسات ملي برايبازاريابان بايد اينرو 

كننـد كـه تحـت     مـي  بعضـي فكـر  . تفاوت داردنگرش مردم نسبت به دنياي طبيعي با هم   ديدگاه مردم در مورد طبيعـت 
. كنند تا بر آن چيره شـوند  مي تلاش برخي همو  شوند  آن هماهنگ يد باكنند كه با مي فرمانروايي آن هستند، بعضي ديگر فكر

و اعتقـاد دارنـد كـه طبيعـت مهربـان       شده تر بر محيط طبيعي مسلط آوري فنكه مردم با  استاين  قديمي هاي ديدگاهيكي از 
يـا تبـاه    رفتـه محدود و شكننده است و ممكن است به وسيله انسانها از بين  ،كه طبيعت اند شدهاما، جديداً مردم متوجه . است
  .شود

ايجـاد كـرده كـه    » شـيوه زنـدگي سـالم   «ميليـون نفـري بـا نـام      63اين علاقه تجديد شده به چيزهـاي طبيعـي، بـازار    
هاي كـم مصـرف و داروهـاي    كنندگان آن به دنبال هر چيز طبيعي هستند؛ از مواد غذايي طبيعي و تازه گرفته تا خودرو مصرف

  47:كنندگان از نظر يكي از اين مصرف. جايگزين

بـه  هفتـه   به همين دليل بـود كـه همـين   اما در مصرف بنزين حساسم؛ . نيستم زودپذيرانمن جزو گروه 
كي دوست . آخرين كسي بودم كه خودرو هيبريد خريد.  . .رفتم و در صف منتظر ماندم نمايندگي تويوتا 

تويوتا، هوندا و فـورد  -بدهد؟  بعد از بررسي سه مدل خودرو هيبريديدلار  40باك بنزين دارد براي يك 
. چقدر ممكن است جالب باشد؟ صرفه جويي در بنزين و برخورد خوب با محيط زيست: با خودم گفتم –

ايي از جاه ـ. هيبريدي بخريد. شيوه زندگي سالم و پايدار. كند يروندي وجود دارد كه به اين سو حركت م
هنگام خريد وجدان داشته . دستمال توالتي كه هفت بار بازيافت شده را بخريد. مثل هول فود خريد كنيد

  .خود هم نخريد چيزهاي بي. باشيد

مثلاً توليد كننـدگان مـواد   . اند كسب و كارها با ارائه محصولات و خدماتي كه مورد علاقه اين گروه است به آن پاسخ داده
كـه محصـولات    مزرعـه ارت باونـد  . كه بازار غذاهاي طبيعي و ارگانيك با سرعت زيادي در حال رشد استغذايي متوجه شدند 

تمشك جريبي  5/2اين شركت كارش را با يك مزرعه . رساند را در نظر بگيريد طبيعي و اورگانيك را توليد كرده و به فروش مي
خواستند با كشت و توليد  ان اين شركت يعني دريو ومايرا گودمن ميبنيانگذار .آغاز كرد 1984در سال در كارمل ولي كاليفرنيا 

امـروزه ارت  . ها با محصولات خوب پذيرايي كنند محصولات اورگانيك، كار درست را انجام داده و از خانواده، دوستان و همسايه
 278جهان تبديل شده و سـالانه  جريب مزرعه زير كشت، به بزرگترين توليد كننده سبزيجات اورگانيك در  300،000باوند با 

  .درصد بازار سوپرماركتهاي آمريكا را در اختيار دارد 80ميليون دلار فروش داشته و 
، 1997ميليارد دلار نيز فراتـر رفتـه و نسـبت بـه سـال       5/15فروش بازار محصولات غذايي اورگانيك در آمريكا امسال از 

ر  طلباني چون هو فرصت. دهد درصد رشد نشان مي 325 ل فودز فوراً به اين بازار پاسخ دادند و فروشگاههاي بزرگي چون كروگـ
حتي دارندگان حيوانـات خـانگي هـم از ايـن      .اند و سيف وي نيز بخش محصولات اورگانيك را از محصولات معمولي جدا كرده
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بيشـتر برنـدهاي غـذاي    امـروزه  . دهند بداننـد  خواهند بيشتر در مورد چيزي كه به حيواناتشان مي اند و مي جنبش تبعيت كرده
  48.اند حيوانات هم چند نوع غذاي طبيعي عرضه كرده

بـا اينكـه اكثـر    . ، مردم باورهاي مختلفي در مـورد منشـأ جهـان و موقعيتشـان در آن دارنـد      ديدگاه مردم در مورد جهان
امـا  . ي به تدريج طي سالهاي متمادي از بـين رفتـه اسـت   دين انجام فرايضآمريكاييها به مذهب اعتقاد دارند، اما اعتقاد راسخ و 

مردم در حال فاصله . تندحركدرحال كه كه مردم با هدف يافتن هدف دروني جديدي، به سمت روحانيت  اند گفتهآينده نگرها، 
دسـت   يمـان او  خـانواده، جامعـه، زمـين   مثـل   ارزشهاي واقعيبه گرفتن از مادي گرايي و خلق و خوي خودخواهانه هستند تا 

  .بدست آورندامور و اطمينان بيشتري نسبت به صحيح و غلط  دبنديا
 در حال سفر روحاني هستند و به معني زندگي و مسائل مربوط بـه روح  ها آمريكايي: يكي از متخصصين مشاهده كرده كه

 مـردم . اسـت  جلـب شـده   يات بيشتر به معنو مردم آمريكا، طي پنج سال گذشته: گويد مي فرد ديگري. كنند مي توجه بيشتري
به عنوان منبع آرامـش در دنيـاي     مسيحيت، بودائيسم، هيندوئيسم، اسلام و ديگر اديانبه اديان يعني  بيش از پيشگويند  مي

 جديدي به معنويات، مصرف كنندگان را در همه چيز از نمايشـهاي تلويزيـوني كـه مشـاهده     رويكردچنين . آشفته توجه دارند
يكـي از  . كننـد تحـت تـأثير قـرارداده اسـت      مـي  يركننـد و محصـولاتي كـه خريـدا     مي تا كتابهايي كه مطالعهكنند گرفته  مي

كنند، آگاهي نسـبت   نمي از آنجايي كه مصرف كنندگان اعتقادات و ارزشهايشان را بيرون از فروشگاه رها": گويد مي متخصصين
، فرصت بازاريابي منحصر به فردي ايجاد كرده برندهانسبت به  چنين حساسيت شديدي. گذارد مي بر خريدشان تأثير برندهابه 

  49".است

  پاسخ به محيط بازاريابي
كننـد چـه    مـي  شوند، آنهـايي كـه مشـاهده    مي شركتها سه نوع هستند؛ آنهايي كه باعث رخ دادن چيزهايي": گويد مي شخصي

بسـياري از شـركتها محـيط بازاريـابي را بـه       50 ".دشـون  مي دهد، و آنهايي كه از چيزهاي رخ داده، شگفت زده مي چيزهايي رخ
 ـشركتهاي بسياري . گيرند كه بايد به آن پاسخ داده و خود را با آن هماهنگ كنند مي عنوان عنصر غير قابل كنترلي در نظر  يب

يطي را تجزيـه و  اين شركتها، نيروهاي مح. كنند نمي و براي تغيير آن تلاش تسليم شدهمحيط بازاريابي در برابر هيچ مقاومتي 
كنند تا به شركت در جلوگيري از تهديدها و بهره گيري از فرصتهايي كـه محـيط    مي تحليل كرده و استراتژيهاي را طرح ريزي

  .ايجاد كرده، ياري رساند
گيرند و بجاي مشاهده و پاسخ بـه محـيط    مي به خود حالت ايجاد وقايعدر مقابل محيط بازاريابي، ديگر  يبعضي شركتها

ايـن شـركتها لابيسـتها را    . زنند تا اجتماع و نيروهاي محـيط بازاريـابي را تغييـر دهنـد     مي بازاريابي، دست به اقدامات تهاجمي
هـا بـراي پوشـش مناسـب      تحـت تـأثير قـرار دهنـد و از رسـانه      ،گيـرد  در بـر مـي  استخدام كرده تا قوانيني كه صنايع آنهـا را  

كنند تـا نظـرات عمـومي را     مي استفاده) شود مي آگهي كه به صورت خبر چاپ(تاژ آگهياز رپر. كنند مي رويدادهايشان استفاده
 ـ مي شكايت تنظيم خاطيانكنند و بر عليه  مي تغيير دهند؛ در دادگاه اقامه دعوي ا پخـش  كنند تا رقبا را در خط نگه دارند، و ب

  .ترل كنندبندند تا كانالهاي توزيع را بهتر كن مي اي كنندگان قراردادهاي مقاطعه
مـثلاً عليـرغم   . ابل كنترل محـيط پيـدا كننـد   توانند راههاي مثبتي براي غلبه بر قيدهاي به ظاهر غير ق مي شركتها اغلب

توان آنها را كنترل  كند و به هيچ عنوان نمي بنگاههاي شيعه پراكني آنلاين بي وقفه كار ميكنند  اينكه برخي شركتها فرض مي
  51.جويانه از شايعه به نفع خودشان استفاده كنند پيش گيرانه يا تلافيكنند با اقدامات  يكرد، اما برخي ديگر سعي م

ايميلي اخيراً در واشينگتون دست به دست شد كـه در آن ادعـا شـده بـود وكيلـي بازنشسـته فـرداي را        
بعد شناسد كه سگش روي سالني كه با سوئيفر وِت جت محصول شركت پروكتر اَند گمبل راه رفته و  مي

عليـرغم اينكـه ايـن ادعـا توسـط       .پايش را ليسيده و به همين دليل دچـار بيمـاري كبـدي شـده اسـت     
اما پي اَند  .اي نبود متخصصين سم شناسي رد شد اما رد كردن  اين ادعا براي پروكتر اَند گمَبل كار ساده

ا قبل نيز علامت سـتاره و  ساله. جي از قبل ياد گرفته بود كه بهترين كار رودرو شدن با شايعه دروغ است
ماه كه به عنوان علامت تجاري پي اند جي انتخاب شده بود را به شـيطان پرسـتي نسـبت داده بودنـد و     
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 محيط بازاريابي  3فصل  110

هاي كوچك و خيلي بعدها بـا   اين شايعه را با آگهي. مشكلات بسياري براي اين شركت به وجود آمده بود
كي از مسئولين پي انـد جـي بـه تلويزيـون     آگهي چاپي حتي گفته شده بود كه يدر . ايميل پخش كردند

پي اند جي بجاي برخورد منفعلانه، با پشـتيباني رهبـران دينـي و    . آمده و اين شايعه را تأييد كرده است
كارمندانش كه تلاش كردند اعضاي كليساها را متقاعد كنند كه اين شايعه دروغ است، شـديداً بـا آن بـه    

تلويزيون عمومي كرد و گفت كه هيچكدام از مديران پي اند جي آنرا  بعد نامه را از طريق. مقابله پرداخت
كردنـد   بعضي شان براي رقبا كار مـي  -وقتي هم كه افراد منتشر كننده شايعه را پيدا كرد. اند تأييد نكرده

بعضـي شـان اعتـراف كردنـد و      .آنها را وادار به اعتراف كرد و مجبورشان كرد اين كار را خاتمـه دهنـد   –
  .شكايت عليه باقي در جريان است

شود كـرد ايـن    مي در بسياري از موارد، تنها كاري كه. تواند نيروهاي محيطي را كنترل كند نمي مديريت بازاريابي هميشه
يـا ارزشـهاي اساسـي    مثلاً شركتي كه بخواهد بر تغييرات جغرافيايي جمعيت، محيط اقتصادي، . است كه بنشينيد و نگاه كنيد

اما يك مدير باهوش بازاريابي، هرجا كه ممكن باشد بجاي شيوه برخـورد  . فرهنگي تأثير بگذارد، كار زيادي از پيش نخواهد برد
  .واكنشي، شيوه مهاجمانه را در مقابل محيط بازاريابي انتخاب خواهد كرد

  مرور مفاهيم
و سه فصل بعـدي بـه بررسـي محـيط بازاريـابي پرداختـه و بـا        در اين فصل 

ــازار و    ــر ب ــراي درك بهت ــن محــيط توســط شــركتها، ب ــل اي چگــونگي تحلي
شركتها بايد به طور پيوسته محيط بازاريـابي را  . شويم كنندگان آشنا مي مصرف

فرصـتها را بدسـت آورده و متوجـه     زير نظر داشته و آنـرا مـديريت كننـد تـا    
محيط بازاريابي دربرگيرنده تمام بازيگران و عواملي است كـه  . دديدها بشونته

  .برتوانايي شركت در انجام كسب و كار در بازار هدف تأثيرگذارند
عوامل محيطي تأثير گذار بر توانايي شـركت در خـدمت رسـاني بـه      .1

 .مشتريان را شرح دهيد

محيط خرد شركت شامل بازيگران نزديك به شـركت اسـت كـه شـبكه     
رساني  دهند يا بر توانايي آن در خدمت ارزش شركت را تشكيل ميارائه 

: باشـند  اين بازيگران شامل اين موارد مـي . به مشتريان تأثير گذار هستند
كه بر اتخاذ  -بخشهاي مختلف و سطوح مديريت -محيط داخلي شركت

 -؛ شــركتهاي كانالهــاي بازاريــابي انــدگذار تصــميمات بازاريــابي تــأثير
هـاي بازاريـابي، شـامل فروشـندگان، شـركتهاي       ن و واسطهكنندگا تأمين

كـه بـا    -هاي مالي توزيع فيزيكي، آژانسهاي خدمات بازاريابي، و واسطه
پـنج نـوع بـازار    . كننـد  همكاري يكديگر براي مشتري ارزش ايجاد مـي 

المللـي   ، دولتي، و بـين يفروش مشتري شامل بازارمصرفي، تجاري، خرده
خدمات بهتر بـه مشـتري بـا شـركت بـه رقابـت        رقبا در ارائه. باشد مي
باشـند كـه بـه     آخرين مورد، گروههاي اجتماعي مختلف مي. پردازند مي

طــور بــالقوه يــا بالفعــل، بــه توانــايي شــركت در رســيدن بــه اهــدافش 
  . گذارند اند يا بر آن تأثير مي علاقمند

محيط كلان شامل نيروهاي اجتماعي بزرگتري است كه كل محيط خـرد  
شش نيـروي تشـكيل دهنـده محـيط كـلان      . دهند تحت تأثير قرار ميرا 

شناختي، اقتصادي، طبيعي،  نيروهاي جمعيت: باشند شركت اين موارد مي

ايـن نيروهــا، فرصـتها را شــكل داده و   . آوري، سياسـي، و فرهنگــي  فـن 
  .آورند بوجود ميتهديدها را 

 توضيح دهيد كه تغييرات در محـيط جمعيـت شـناختي و اقتصـادي     .2
 .دهند چطور تصميمات بازاريابي را تحت تأثير قرار مي

محـيط  . باشـد  جمعيت شناسي، مطالعه خصوصيات جمعيت انسانها مـي 
جمعيت شناختي امروز نشان دهنده تغييرات ساختار جمعيتي، جابجـايي  
خصوصيات خـانواده، جابجـايي جغرافيـايي جمعيـت، افـزايش تعـداد       

محيط اقتصادي شامل . استتنوع  كارمندان و كاهش كارگران، و افزايش
محـيط  . عواملي است كه بر قدرت خريد و الگوهاي خريد تأثير گذارند

كننـده در مـورد ارزش و جابجـايي     اقتصادي بيشتر با نگرانيهاي مصرف
كنندگان تحت  مصرف. شود ميتوصيف كننده  الگوي خرج كردن مصرف

كيفيـت و   تركيـب درسـت از   -فشار امـروزي، بـه دنبـال ارزش بـالاتر    
توزيـع درامـد نيـز در حـال     . باشند مي -خدمات خوب با قيمتي عادلانه

اند، و  اند، طبقه متوسط كمتر شده پولدارها، پولدارتر شده. جابجايي است
بازار در حـال تبـديل    ترتيببدين . اند مستضعفان، مستضعف باقي مانده

بازاريـابي را  برنامـه   بسياري از شركتهاامروزه . باشد شده به دو طبقه مي
  .كرده اند؛ ثروتمندان، و كمتر ثروتمندان ريزي طرحدر دو طبقه مجزا 
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 درك بازار و مصرف كنندگان  بخش دوم  111

آوري شـركت را مشـخص    روندهاي اساسي در محيط طبيعـي و فـن   .3
 .كنيد

كمبود مـواد اوليـه،   : باشيم با سه روند اساسي روبرو مي محيط طبيعيدر 
. سطح بالاتر آلودگي، و دخالت بيشتر دولت در مـديريت منـابع طبيعـي   

گوش به زنگ فرصـتهايي   ينگراني در مورد محيط زيست براي شركتها
آوري را  بازاريابان بايد چهار روند اصلي در محيط فن. ايجاد كرده است

هاي سنگين تحقيق  آوري، بودجه تغييرات سريع فن: زير نظر داشته باشند
و توسعه، تمركز شركتها بر بهبوده محصولات جزئـي، و قـوانين دولتـي    

كننـد، محصـولات    جه نمـي آوري تو شركتهايي كه به تغييرات فن. بيشتر
  .دهند و فرصتهاي بازاريابي را از دست مي جديد

 .دهيدتغييرات كليدي در محيط سياسي و فرهنگي را شرح  .4

سياسي شامل قوانين، عاملان، و گروههايي است كه بـر كارهـاي    محيط
محـيط  سـه تغييـردر   . كننـد  بازاريابي تأثير گذاشته يا آنها را محدود مـي 

: بازاريـابي جهـاني را تحـت تـأثير قـرار داده اسـت      رخ داده كه سياسي 
 افزايش قوانين ناظر بر شركتها، اقدامات شديد عـاملان دولتـي، و تأكيـد   

محـيط فرهنگـي از سـازمانها و    . بيشتر بر اخلاق و مسـئوليت اجتمـاعي  
نيروهــايي تشــكيل شــده كــه ارزشــها، ادراك، ترجيهــات، و رفتارهــاي 

بـه  اين محيط روند دراز مـدتي را  . دهند اجتماعي را تحت تأثير قرار مي
دهد كه از خصوصيات آن ميتوان بـه اعتمـاد    نشان مي "جامعه ما" سوي

ا، افزايش ميهن پرستي، توجه بيشتر به طبيعت، اعتقاد بـه  ه كمتر مؤسسه
  .تر اشاره كرد تر و با دوام عالم معنا، و جستجو براي ارزشهاي پرمعني

 .در مورد چگونگي واكنش شركتها به محيط بازاريابي گفتگو كنيد .5

توانند محيط بازاريابي را بـه صـورت منفعلانـه و بـه عنـوان       شركتها مي
كنترلشان خارج بـوده و بايـد خـود را بـا آن تطبيـق دهنـد       عاملي كه از 

يا . پذيرفته، از تهديدها دوري كرده و از فرصتها تا حد امكان سود ببرند
اينكه خود را برتر از محيط دانسته و بجاي اينكـه فقـط بـه آن واكـنش     

شركتها بايد هر كجا كه امكـانش  . نشان دهند، سعي كنند آنرا تغيير دهند
بجاي قبول كردن محيط، سعي كنند آنرا به نفع خود تغيير  وجود داشت،

  .دهند

 

  مرور اصطلاحات كليدي
  88نسل ايكس   105محيط فرهنگي  79محيط بازاريابي 83اجتماع

  89نسل واي    98آوريمحيط فن 79محيط خرد  84جمعيت شناختي
  80هاي بازاريابي  واسطه  79محيط كلان 99محيط سياسي 96قانون انگل

    86نسل انفجاري 96محيط طبيعي  95محيط اقتصادي

  گفتگو در مورد مفاهيم
در متن درسي، هفت نوع اجتماعي كه ممكن است بر توانايي شـركت در   .1

فرض كنيد كه مدير بازاريابي . ايم نيل به اهداف تأثير بگذارند را ذكر كرده
يير موقعيت يك شما مسئول تغ. باشيد مييك شركت توليد كننده خودرو 

 "بنـزين  تشـنه "خودرو چهار ديفرانسيل هستيد كه مـوقعي بـه آن لقـب    
از موتـور هايبريـد بسـيار    در آن و  شـده اين مدل مجدداً طراحي . اند داده

ر د كدام يك از هفت نوع اجتماع. اند كارامد و بدون آلودگي استفاده كرده
 تأثير بيشتري دارند؟ "كم مصرف"تثبيت موقعيت جديد 

كدام عوامـل جمعيـت شـناختي را بايـد     ! پورتال اينترنتي مثل سايت ياهو .2
براي بازاريابي محصولاتش در نظر بگيرد؟ چرا هر كدام از عوامـل بـراي   

 مهم هستند؟! ياهو

در مورد دلايل اصلي اينكه شركتي در واشـنگتن فـردي تبليـغ كننـده در      .3
ت عاقلانـه  آيا بـراي ايـن شـرك   . گيرد بحث كنيد مجلس را به خدمت مي

است كه همزمان فردي را نيز براي تبليغ در سطح ايالت اسـتخدام كنـد؟   
 چرا؟

توان گفت كه شـركت در صـورت همراهـي نكـردن بـا       آيا با اطمينان مي .4
آيـا  . آوري جديد، فرصت بازار را از دست خواهد داد؟ توضيح دهيـد  فن
اساسـي  آوري نقـش   كه در آن فنتوانيد بخشي از صنعت را نام ببريد  مي

 ؟ندارد

تواند رويكردي تهاجمي بـراي تغييـر    يك بازارياب تلفن همراه چطور مي .5
در محيط خرد و  متغيرهاي محيطي داشته باشد؟ در مورد نيروهاي خاص

 .كلان صحبت كنيد

فرهنگ آمريكايي بر اساس محصولات هاليوود مثـل  هاي  بسياري از جنبه .6
هـاي   يكـي از برنامـه  . سـت تلويزيـوني نشـأت گرفتـه ا     مايشهاها و ن فيلم

معروف را انتخاب كرده و در مورد تأثيراتي كه بر محيط فرهنگـي داشـته   
 . بحث كنيد
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  بكارگيري اصول
شـويد كـه    متوجه مي shonejump.comبا مراجعه به سايت  .1

ژاپنــي راه  mangaو  animeراي معرفــي ايــن وب ســايت بــ
در واقع اين محصولات در بازار آمريكا خيلي . تاندازي شده اس
كدام نيروهاي محيطي در افـزايش تقاضـا بـراي    . اند معروف شده

 اند؟ هاي ژاپني مؤثر بوده سرگرمي

يي بـه اجـرا   گـرا توسـط شـركتها    انگيـزه هاي تبليغاتي  اكثر برنامه .2
گـروه كـوچكي   . اند كه منابع سرشـاري در اختيـار دارنـد    درآمده

گـرا در   تشيل داده و در مورد چگونگي استفاده از بازاريابي انگيزه
شركتهاي كوچكي كه منـابع محـدودي در اختيـار دارنـد، بحـث      

توانند به مؤسسات خيره كمك  چنين سازمانهايي چطور مي. كنيد
 ولات و خدماتشان را هم معرفي كنند؟كرده و در عين حال محص

  آوري فنتمركز بر 
تلفنهاي همراهـي  منظور هاي كوچك هم وارد شده است؛  تلويزيون به صفحه

هـاي   شـبكه . درصد بزرگسـالان بـه همـراه خـود دارنـد      80بيش از كه است 
اند كـه مخصـوص تلفـن     اي كرده ي اقدام به توليد بخشهاي دو دقيقهتلويزيون

اپراتورهاي مثل وِري زون هم در ازاي پرداخت آبونمان ماهانـه،  . همراه است
چه افرادي مشترك ايـن خـدمات   . اند امكان مشاهده تلويزيون را فراهم كرده

در  درصـد از جوانـان آمريكـايي    57-شوند؟ قطعاً گروه جوانان نسل واي مي
بـا اينكـه از ميـانگين    . سالگي كه تلفن همراه خودشان را دارنـد  17-13سن 

بزرگسالاني كه تلفن همراه دارند كمتر است اما اين گروه به ارتباط بـا تلفـن   
  .دهند هاي جديد آن توجه بيشتري نشان مي همراه و خدمات و قابليت

توضيح دهيد كه چرا جوانـان نسـل واي نسـبت بـه ديگـر گروههـاي        .1
 .دهند آوريهاي تلفن همراه علاقه نشان مي جمعيت شناختي بيشتر به فن

كدام نيروهاي محيط خرد و كـلان ممكـن اسـت بـر رشـد تلويزيـون        .2
 موبايلي تأثير بگذارد؟

توانند از بازاريابي موبايلي براي مخابره پيام و  ديگر بازاريابان چطور مي .3
 كنندگانشان بهره ببرند؟ ترويج به مصرف

  تمركز بر اصول اخلاقي
برنامه ترويجي را آغاز كرد كه شامل ارسـال   2005آر جِي ريِنولدز در فوريه 

ايـن مبـارزه تبليغـاتي كـه     . نامه مستقيم به جوانان بالغ در روز تولدشان بـود 
اي از  بود، شامل يك كارت تبريـك تولـد و مجموعـه   » ما را بنوشيد«عنوانش 
دسـتورالعمل  . هـا و دسـتورالعمل نوشـيدنيهاي بسـيار ديگـري بـود       نوشيدني

برنـدهاي  ، هاي الكلـي شـديد بـود    نوشيدني كه براي مخلوط كردن نوشيدني
مدت كوتاهي پـس از اجـراي ايـن برامـه،     ظرف . گرفت را در بر مي مختلفي
گروههاي وكالـت عمـومي و توليـد كننـدگان     تلف، هاي ايالتهاي مخ دادستان

دادستانها و وكـلا اعتقـاد داشـتند كـه ايـن      . عرق نسبت به آن اعتراض كردند

كنندگان هـم بـه دليـل    توليد . شود دستورالعمل باعث نوشيدن بيش از حد مي
علاوه بر اين توليدكنندگان اسـتدلال  . عدم كسب اجازه از آنها عصباني بودند

برنامه تبليغاتي بر خلاف كدهاي اخلاقـي تبليغـات در ايـن    اين كردند كه  مي
   .كند صنعت، مصرف بيش از اندازه را ترويج مي

 كدام نيورهاي محيطي در اين موقعيت نقش اساسي ايفا كردند؟ .1

آيا اين برنامه اشتباه بود؟ آيا آر جِي ريِنولدز بايد برنامـه را متوقـف    .2
 كند؟
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  1-3بازاريابي در عمل 
: تويوتا سـايِن 

گيـري نسـل    هدف
ــدون اينكــه  واي ب

ايــن «جــار بزنيــد 
  »خودرو را بخر

در اواخــــر دهــــه 
، موفقيـــــــــت 1990

برندهاي تويوتا و لكسوز، رهبري نسل انفجاري را اين شركت توانسته بود با . چشمگير تويوتا در بازار آمريكا باعث شد مديريت اين شركت به خود مغرور شود
  .به دست گيرد و بدين ترتيب به يكي از بزرگترين خودروسازان آمريكا بدل شده بود

ا اما وقتي تيم مديريت به صفحه داشبور شركت خود نگاه كردند، متوجه شدند كه چراغ اخطار موتور روشن شده و بايد موتـور محركـه شـركت خـود ر    
سال و  49متوسط سن دارندگان خودرو تويوتا . بالارفتن سن نسل انفجاري باعث شده بود ميانگين سن مشتريان تويوتا نيز بالا برود. بررسي قرار دهندتحت 

بود كـه شـهرت خـوب     اينواقعيت . كرد اما حالا نسل واي به سن رانندگي رسيده بودند و متأسفانه تويوتا به زبان آنها صحبت نمي. سال شده بود 54لكسوز 
  .ترجمه شده بود» لَش«جوانان به در بين كيفيت، كارآمدي و ارزش بالاي محصولات  بخاطرتويوتا در بين نسل انفجاري 

تـوان آنـرا سفارشـي كـرد در بـين       خودرو بادوام هوندا سيويك كه به سادگي مـي  .ي داشتندبا نسل واي مشكل مشابههاي خودروساز هم  ديگر شركت
مدل المنت را به بـازار عرضـه كـرد كـه     ميني ون پس از آن هوندا خودرو  .هايي بدست آورد، اما جذابيت اين برند در حال از بين رفتن است وفقيتجوانان م

بـه خـوبي فـروش     المنـت  .آنرا توصيف كردند» اتاق نشيمن در جاده«و خود هوندا با عبارت » ها ههمچون چاقوي چندكاره در جاد«يكي از ناظران با عبارت 
بـراي حمـل و نقـل     اي خواسـتند وسـيله   كـه مـي  ) سال 43متوسط سن (نسل انفجاري و نسل ايكس -رفت، اما در بازار هدف ديگري مورد توجه قرار گرفت

اكو، سليكا و ام آر : اده بودتويوتا هم قبل از اين مسائل سه خودرو را تحت پوشش پروژه تكوين خود مورد بررسي قرار د. شان داشته باشند خودشان و خانواده
  .هيچكدام از اين خودروها نتوانستند امتياز لازم براي جلب توجه جوانان را كسب كنند. تو اسپايدر

يوتا را خواستند كاري بكنند تا جوانان تو چالش اين بود كه مي. تويوتا با توجه به اين مسائل در اوايل قرن بيست و يكم برنامه ريزي جديدي را آغاز كرد
مسـتلزم درك كـردن نسـل جديـدي از خريـداران       كسب موفقيت در اين بازار .خواهد براي جوانان خودرو توليد كند خودرو سازي پيري تصور نكنند كه مي

آنها خواهان چيزي با اصالت بودند كه براي «: يكي از مديران ارشد تويوتا معتقد است كه .باقي مانده بودندكه براي بيشتر خودروسازان ناشناخته خودرو بود، 
اين گروه در سنين بيست سالگي قرار دارند و پـيش از ايـن   . طراحي شده باشد خواستند كه دقيقاً براي آنها ئل شود، محصولي ميشان احترام قا دوره و زمانه

  ».ايم اين نسل، متمايزترين نسلي است كه تا به حال داشته .اند با ورود خود متحول كردهبخشهاي ديگر بازار و محصولات را هم 
و يك خودرو هاچ بـك  ) bB(بي مهندسين تويوتا براي شروع، يك ميني ون با نام بي .پسند را به روش خودش آغاز كرد تويوتا جستجو براي مدلي جوان

بـدين  . شركت تصميم گرفت نام اين دو خودرو را تغيير داده و آنهـا را در بـازار آمريكـا عرضـه كنـد     . د رساندندرا با موفقيت به تولي) ist(پنج در با نام ايست
را ) tC coupe(پس از آن تويوتا خودرو ساين مدل تي سـي كوپـه  . ترتيب برند ساينِ تويوتا كه اختصاصاً براي نسل واي در نظر گرفته شده بود، متولد گرديد

اما موضوع مهم در رابطه با ساين اين بود كه تويوتا فقط برند جديدي . لذت بيشتري داشتتري بود و رانندگي با آن  كه داراي موتور قوي نيز به توليد رساند
  .را به بازار عرضه نكرده بود، بلكه رويكرد بازاريابي متفاوتي را هم در پيش گرفته بود

نماينده تويوتا كه ريـش بـزي گذاشـته و عينـك آفتـابي زده بودنـد،        20حدوداً . باز گرديم 2003بيايد به روز قدرداني از شهيدان جنگي در اواخر مي 
بنر بزرگي در بالاي نمايشگاه بـراي معرفـي برنـد    . اشَبِري به راه انداخته بودند-فرانسيسكو در محله هيتهاي مهم سان نمايشگاهي در نزديكي يكي از چهارراه
كردند تا دو مدل جديد ساين يعني ايكس اي  شد و نمايندگان، جوانان را تشويق مي هوپ با صداي ملايم پخش مي-يپسايون نصب كرده بودند، موسيقي ه

  .هاچ بك و ايكس بي ون را امتحان كنند
نسل واي طراحي كـرده   در واقع اين رويداد، آغاز برنامه تبليغاتي بود كه تويوتا براي حل معمايي. برگزاري چنين نمايشگاهي توسط تويوتا مرسوم نبود

تويوتا براي آنكه بتواند با زبان نسل واي صحبت كند، روشهاي متداول بازاريـابي را  . توان يافت ي براي آن نميساله شركت، هيچ مشابه 70بود و در تاريخچه 
يا » اي بدون محصولات متداول منطقه«عارهايي همچون اين برند، پوسترهايي با شتيم بازايابي جوان . انقلابي روي آورده بودهاي  كنار گذاشته بود و تاكتيك
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 محيط بازاريابي  3فصل  114

هايي هم شـبيه بـه    برنامه. آوردند ها با پروژكتور روي ديوارها به نمايش در ميرا تهيه كردند و حتي شعارهايي از اين دست را شب» عادي بودن ممنوع است«
امتحان كردن خودرو مراجعه كنند و ديگر شـركت منتظـر نمانـد تـا مشـتريان      برنامه سان فرانسيسكو به اجرا درآوردند تا جوانان به صورت خودجوش براي 

هاي تبليغاتي را در مجلاتي چون يـور و توكيـون بـه چـاپ رسـاند و از رويـدادهايي        اين تيم آگهي .بالقوه به صورت تصادفي خودرو را در نمايشگاهها ببينند
  .گرفت ها را در بر مي هيپ هوپ گرفته تا پاكسازي كتابخانههاي شبانه  مختلفي حمايت مالي به عمل آورد كه از كلوپ

احمد و بولين . داون احمد و برايان بولين كه دو نفر از كارمندان جوان توسعه محصول بودند را به عنوان سرپرست برنامه تبليغاتي آمريكا برگزيد ،تويوتا
» سفارشي سازي«و از اينرو موقعيت ساين را در بازار بر اساس » آنها ساخته شده باشدفقط براي «درك كرده بودند كه جوانان خواهان خودرويي هستند كه 

. پيچ به پيچ، تيون كنند و فرهنگ تيون كردن ماشين در بين جوانان بسـيار رواج دارد خواهند خودرو خود را  جوانان ميآنها متوجه شدند كه  .تثبيت كردند
بـولين هـم   » .ازي به مرحله جديدي وارد شده استپديده تيون كردن بسيار رواج پيدا كرده و ايده سفارشي س ما متوجه شديم كه«: كند كه احمد اشاره مي

هاي منطقي داشتند، اما آنها خواهان جذابيت، سفارشي سازي و خصوصيات ديگـري هـم    خريداران سيان، همچون ديگر مشتريان تويوتا خواسته« : گويد مي
  ».بودند

امكانـات   –وات پـايونير   160مثل چندين ايربگ، ورود به خودرو بدون نياز به كليد، و سيستم صـوتي   –ر ويژگهاي متداول تويوتا از اينرو ساين در كنا
انـد تـا    مسئولين اين بخش هماهنگي لازم را با واحدهاي خدماتي و عرضه كننـدگان قطعـات انجـام داده   . بسياري براي سفارشي سازي نيز فراهم كرده است

وسـيله جـانبي مثـل سيسـتم      40تواننـد از بـين    دارندگان سايت براي متمايز كردن خـودرو خـود مـي   . نبي ساين را در اختيار متقضيان قرار دهندلوازم جا
نظر خود  سيستم تعليق سفارشي، موارد موردكند، و  العاده قوي كه مرده را هم زنده مي دار، سيستم صوتي فوق و جاليواني چراغ ال اي ديداخلي نورپردازي 

  ».كننده بتواند آنرا به چيزي كه دوست دارد تبديل كند ساين همچون بوم سفيد نقاشي است تا مصرف«: كند كه بولين اشاره مي.  را انتخاب كنند
خـودرو را بررسـي    هاي خود به ساين اختصاص دهند تا مشتريان بتوانند بـا فـراغ بـال    اي را در نمايشگاه فروشندگان تويوتا هم قبول كردند فضاي ويژه

مشتريان ساين هـم در بيشـتر مـوارد آنـرا بـه صـورت سفارشـي        . كرده و خودرو خود را به وسيله كامپيوتري كه به سايت ساين متصل است، سفارشي كنند
دلار ديگر براي  3،000تا  1،000شود، اما خريداران معمولاً  دلار فروخنه مي 14،000و  13،000ساين ايكس اي و ايكس بي، بدون چانه . نندك خريداري مي

دو سوم خريداران قبل از مراجعه به نمايندگي، لوازم جانبي خودرو مورد نظرشان را از طريق وب سايت شـركت انتخـاب    .كنند سفارشي سازي آن هزينه مي
  .كنند مي

يت آميز بود كه تويوتا تصميم گرفت اين محصول را در تجربه عرضه ساين در كاليفرنيا آنقدر موفق استراتژي تويوتا در قبال ساين چه عملكردي داشت؟
دسـتگاه   60،000به اندازه كل هدف گذاري سال كـه   2004ساين در اواسط سال . به اتمام رسيد 2004ماه جوئن سال كل آمريكا عرضه كند و اين كار در 

دستگاه به فـروش برسـاند و در عـين     160،000ا توانست سال بعد تويوت. دستگاه دست يافت 100،000بود فروش رفت و در پايان آن سال به ركورد فروش 
هشـتاد  . اما مهترين مسئله اين بود كه ساين توانست نسل جديد خريداران را به سوي خـانواده تويوتـا جـذب كنـد    . حال روند افزايش فروش نيز مناسب بود

ترين سطح در صـنعت خـودرو سـازي     سال است كه پايين 31ين سن دارندگان آن درصد خريداران ساين پيش از اين از تويوتا خودرو نخريده بودند و ميانگ
  .اند كردهدهد كه در بيشتر موارد آنرا والدين براي فرزندانشان خريداري  پايين بودن ميانگين سن دارندگان اين خودرو نشان مي. باشد مي

هايي كه درباره صنعت خودرو سازي انجام شده نشان به عنوان مثال، يكي از تحليل .استقرار داده ها، چالشهايي را نيز پيش روي تويوتا  اما اين موفقيت
با توجه به گسترش اين برند، بايـد بـراي    .شوند، همه گير شود دهد كه نسل واي به شدت از تجاري سازي متنفرند و دوست ندارند خودرويي كه سوار مي مي

خواهيم خريداران جوان را جـذب كنـيم و در عـين     ما مي« : گويد جيم فارلي، معاون مديرعامل، مي. م دادريزي دقيقي انجا عرضه مدلهاي جديد و تازه برنامه
  »حال جار نزنيم كه اين خودرو را بخريد
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  2-3بازاريابي در عمل 
پول درآوردن و در عين حال بهتر : گيبسون
  كردن دنيا

هــاي منــاطق  آيــا درســت اســت كــه درختــي در جنگــل
كس به فكر حفظ محـيط زيسـت   هيچ گرمسيري قطع شود و 

؟ ممكن است اين اتفاق بيافتـد و چـوب آنـرا هـم بـراي      نباشد
گيبسون كـه ديگـر   . توليد يك گيتار الكترونيكي استفاده كنند
شـود، از اواخـر دهـه     به عنوان الگوي گيتار سازان شناخته مي

خـود را از منـابع   با جديت تلاش كرده چوب مورد نياز  1980
 100اين شركت بـه تـازگي توانسـته     .تجديد پذير تأمين كند

تأييـد شـده    كننـدگان  چوب مورد نياز خود را از تـأمين درصد 
ديگر بخشهاي گيبسون مثل پيانو بالدوين هـم  . خريداري كند

  .به اين موقعيت دست پيدا كننددر تلاش هستند تا 
هنري جاسكيويچ، مدير عامل گيبسون، بر خلاف مديران 
شركتهاي ديگر همچون استارباكز و بادي شاپ زياد دنبال اين 
 نيست كه تلاش خود براي حفظ محيط زيست را به رخ مـردم 

چيزي كه براي او اهميت دارد ايـن اسـت كـه مطمـئن     . بكشد

الخصـوص   باشد تا چند نسل بعد به ميزان كافي چوب، علي
  .چوب ماهون، براي توليد گيتار در اختيار خواهد داشت

ما «جاسكيويچ، در دفتر خود واقع در نشويل گفت كه 
باشيم و بـراي سـود    دنبال پول هستيم، شركت خصوص مي

مشتاقان گيتار، دوست دارند آلت موسيقي در اختيار داشته باشـند كـه از چـوب    اي و  نوازندگان حرفه» .من طرفدار حفظ محيط زيست نيستم. كنيم كار مي
 بعضي از درختان نيز به دليل خطر انقراض، در فهرسـت  كند و اما قيمت چوبهاي طبيعي به دليل عرضه نامتعادل به شدت تغيير مي. اصل ساخته شده باشد

  .اند و استفاده از آنها غير قانوني شده است مراقبت دولتي قرار گرفته
او  .دهند، از بـين ببـرد   ها را تغيير مي توليد چوب، وابستگي خود به دلالاني كه بسته به كشش بازار، قيمت منسجم خواهد با ايجاد شبكه جاسكيويچ مي

كننـدگان تأييـد شـده     رد مذاكره شد تا از طريق آنها بتواند چوب مورد نيـاز خـود را از تـأمين   با انجمن درختان گرمسيري كه يك گروه غير انتفاعي است وا
از نظر استانداردهاي محيط زيست، نيروي انساني و اجتماعي ارزيابي شده و در مقابل قطـع درختـان مسـئوليت     كنندگان اين تأمين.(مكزيكي خريداري كند

  ).دارند
از اينرو شركت دو نفر از كارمندان انجمن را به استخدام خود درآورد تا بـا  . را در تأمين چوب براي گيبسون به بار آورد اما اتكا به اين انجمن، مشكلاتي

كنندگان  تأميناين دو توانستند در كمتر از يك سال «: گويد جاسكيويچ مي .چوب در كاستاريكا و برزيل به صورت مستقيم ارتباط برقرار كند كنندگان تأمين
درصـد   80درصـد بـه حـدود     1كرديم از كمتـر از   منابع داراي گواهينامه خريداري مي ازو بدين ترتيب ميزان چوبي كه  ر قدرتمندي را شناسايي كنندبسيا

بهبـود   بدن ترتيـب هـم اطمينـان از تـأمين و هـم كيفيـت چـوب       . از آن پس گيبسون با توليد كنندگان گوئاتمالا هم رابطه قوي برقرار كرد» .افزايش يافت
  .خاص مورد نظر خودش را به آنها بدهد دستوراتتوانست  چشمگيري پيدا كرد، چون گيبسون به طور مستقيم با كشاورزان در ارتباط بود و  مي

ناسـبي  جويي م صرفهاما در حال حاضر تأمين مستقيم باعث . ها شد هدر ابتداي امر باعث افزايش هزينبدين شكل، گويد كه تأمين چوب  جاسكيويچ مي
افزايش جزئي قيمت چوب در كوتاه مدت، بـراي آنهـا مشـكل    «: گويد گران صنعت مي يكي از تحليل. علاوه بر آن ديگر محتاج دلالان هم نيستمشده است و 

پنج سال، بلكه براي پنجـاه  توانند اطمينان داشته باشند كه چوبشان نه براي  اما در دراز مدت مي. خاصي بوجود نياورد، چون گيتار ارزش افزوده زيادي دارد
  ».سال بعد هم تأمين است

 ايـن شـركت دريافتـه كـه حفـظ      . پذير تـأمين كنـد   را از منابع تجديد گيتار گيبسون سعي دارد چوب اصل
 .هم مفيد استخودش محيط زيست براي كسب و كار 
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اند كه حفاظت از محيط زيست براي كسب  گويد مديران عامل شركتهاي بسياري متوجه شده تنسي ويلان، مدير اجرايي انجمن درختان گرمسيري، مي
باور كنيد حتـي  اما . رود ل ميگويد كاسب است و فقط دنبال پو ميخودش او كه « : گويد او با نيش و كنايه در مورد جاسكيويچ مي. و كار آنها هم مفيد است

  ».او هم دوست دارد دنيا را به جاي بهتري تبديل كند
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  مورد كاوي
  دهايرهبري موج هايبر: آس پري
 

ترين ورزش، مسـابقات اسـتوك    رود و برجسته ديفرانسيل خيلي خوب فروش مي دودر كشوري كه ماشينهاي . هستندهايشان  شينها عاشق ما آمريكايي
 2000هونـدا مـدل   ، تصـورات ايـن   بـا وجـود  . كار است، احتمالاً انتظار نداريد كه يك ماشين كوچك هايبريد كه سرعت كمي هم دارد، به خوبي فروش رود

خـودرويي   عرضه كردن. كرد عرضه 2001در سال آس را  پري از هوندا، يكسال بعدتويوتا هم . كرد عرضهبه بازار با موفقيت  1999را در اواخر سال  اينسايت
مسـئله  همـين  . آورد هاي بسياري بـه بـار مـي    زند، نگراني در بازاري كه بزرگي و قدرت موتور حرف اول را ميآن هم كند،  كه بنزين را قطره قطره مصرف مي

بزرگترين ريسكي بوده كه تا بـه حـال مـن در آن     ،بازاردر اين خودرو كه عرضه رك و پوست كنده بگويم «: يكي از مديران تويوتا اعتراف كند كه باعث شد 
كه تا به حال  خودرويي است طرفدارترينآس پر  پري"گويد  مدير فروش تويوتا در آمريكا پنج سال بعد ميوقتي ، مواردبا در نظر داشتن اين  ».ام دخيل بوده

  .شود تر مي مسئل خيلي جالب، "ايم داشته
  آس سير تا پياز پري

تركيب ايـن دو  هاي مختلف خودروهاي هايبريدي،  مدلدر . د و هم موتور الكتريكيآس نيز همچون ديگر خودروهاي هايبريد، هم موتور بنزيني دار پري
 .كنـد  آس هنگام شروع حركت و شتاب گيري اوليه فقط از نيروي بـرق اسـتفاده مـي    پري. بهبود يابدتا ميزان مصرف و قدرت خودرو دهند  موتور را تغيير مي
گيـري سـريع بـا     يعني ماشين در سرعت كم فقط با موتور الكتريكي و در هنگام شتاب. شود كيلومتر در ساعت، موتور بنزيني روشن مي 25تقريباً در سرعت 

از طريـق   در آنجـا نيـرو  و  كنـد  مـي ، موتور بنزيني مستقيماً نيرو را به چرخها منتقـل  به ميزان كافي افزايش يافتوقتي سرعت . كند هر دو موتور حركت مي
ايـن انـرژي در ماشـينهاي    -شـود  ترمز گرفتن نيز انرژي كه از كم كردن سرعت چرخهـا ايجـاد مـي    هنگام. رود باطري ميبه و بعد ژنراتور به موتور الكتريكي 

جـويي   مصـرف بنـزين صـرفه   شود تا در  توقف نيز موتور بنزيني خاموش ميهنگام در . گردد ، از طريق موتور الكتريكي به باطري بر مي-شود معمولي تلف مي
اين موضوع براي برخي رانندگان و افراد پياده و كند  كند، خودرو هيچ صدايي توليد نمي با سرعت كم حركت مي مده ياآ وقتي ماشين تازه به حركت در. شود

  .شنوند، ترسناك است كه صداي نزديك شدن ماشين را نمي
 44ر بنـزين سـوز و   توسط موتو اسب آن 70اسب بخار بود كه  114كل قدرت آن . داشت همكوچك و كمجا بود و طراحي ملال آوري  ،آس اصلي پري
موتـور ايـن   . ليتر بود 6/5كيلومتر،  100مصرف آن هم در هر . ثانيه بود 5/14و حدوداً  ضعيفصفر تا صد آن  .شد توسط موتور الكتريكي تأمين مياسب نيز 

طراحـي  . شـد  ي ديـده مـي  ودهاي بيشماربهباما در بخشهاي ديگر آن، . شد آنرا قدرتمند دانست ، اما باز هم نميكمي تقويت شده بود 2004مدل خودرو در 
و صندليهاي عقـب نيـز    شده خوبجا دار و  همفضاي داخلي  .عرضه شدمختلف رنگ هفت با بود و  تر بسيار زيبا نسبت به مدل قبلي الهام بخش آسيايي آن

  .داشتجاپاي زيادي 
. شـد  مـي روشن فشار دادن يك دكمه، با خودرو . شد را هم در خود داشت مي  قيمت ديده آس جديد برخي از امكاناتي كه فقط در خودروهاي گران پري

همچنين نشان  .داد براي نمايش وضعيت انرژي تعبيه شده بود كه ميزان مصرف بنزين، دماي بيرون و مقدار شارژ باطري را نشان مي اينچي 7نمايش صفحه 
بخشهاي ديگر صفحه نمـايش هـم كنتـرل سيسـتم تهويـه مطبـوع،       . يد شده يا هر دو آنهاستداد كه خودرو در حال استفاده از بنزين، برق، انرژي بازتول مي

علاوه بر اينها مصرف سوخت نيز بهتر شده بود و بر اساس ادعاي آنها در شـهر بـه ازاي   . گذاشت اي را در اختيار راننده مي سيستم صوتي و مسيرياب ماهواره
  .كرد يليتر بنزين مصرف م 8/3كيلومتر، فقط  100هر 

  در خور تحسينموفقيت 
خريـداري   دستگاه 15،000و  فروش رفتآس در حد متوسط  در سال شروع فروش، پري. اين خودرو خوششان آمد اصلاحاتظاهراً مصرف كنندگان از 

دستگاه به فـروش   107،000بيش از فقط در آمريكا ، 2005اما در سال . بسيار كم تويوتا براي اين خودرو، رقم بدي نبوداقدامات ترويجي كه با توجه به  شد
كـه تويوتـا    موضوع مهمتر اين بود. رفت و اين خودرو توانست مقام سوم خودروهاي پر فروش مسافري تويوتا را بعد از كمري و كورولا به خود اختصاص دهد

  .اه را در سراسر دنيا به فروش رسانددستگ 500،000و توانسته يكي از اهداف خود دست يافته به  2006آوريل در اعلام كرد 
در دوراني كه خودروسازان مشوقهاي بسياري براي بهبـود فـروش   . باشد اي نادر مي ديدهپدر صنعت خودرو ، آس چنين رشد سريعي در تقاضا براي پري

انتظـار  ، 2004در ژوئـن   .افزايش دادنـد دلار  5،000 نسبت به قيمت رسمي تاكنند، بسياري از نمايندگان تويوتا قيمت اين خودرو را  به خريداران عرضه مي
اي در سـايت  دلار  500به قيمـت  ليست انتظار، ثبت نامي در  نوبت در يك مقطع زماني هم. براي خريد اين خودرو، به شش ماه و حتي بيشتر افزايش يافت
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هاي فروش و متوسـط قيمـت فـروش در     شوقم در انبار نمايندگي، زمان انتظار اين صنعت مثل بر اساس معيارهايآس  ، پري2006در سال  .معامله شدباي 
آس  هم خيلي زياد است، مثلاً قيمتي كه بـراي يـك پـري    هنوزآس  تقاضا براي پري. شد انتخابكا بهترين خودرو در آمري عنوان مقايسه با قيمت كارخانه به

  .دلار از قيمت كارخانه آن بالاتر است 4،500دلار است كه  25،970كيلومتر كاركرد تعيين شده،  33،000دست دوم با 
تويوتـا روي  . تژي تويوتا اشاره كـرد كـه از اول دقيـق انتخـاب شـده بـود      به استرا توان براي شروع مي .آس وجود دارددلايل بسياري براي موفقيت پري
ذ با نفـو  اين افراد نه تنها خودرو را خريداري كردند، بلكه .كردآوري جديد خودرو آنها را به خود جذب  آوري بودند و فن زودپذيران متمركز شد كه شيفته فن

با  Priusenvy.comتجربياتشان را از طريق وب سايتهايي همچون  به سرعتدارندگان خودرو  .تغييراتي هم در آن ايجاد كردند ،سيستم كامپيوتري آن در
يا ديدن  تماشاي تلويزيون ،هاي كامپيوتري، نمايش فايلهايي از لپ تاپ نمايشگر بازي مثلاً چطور از صفحه نمايش آن به عنوان. ديگران به اشتراك گذاشتند

با شارژ باطري خودرو از طريق برق شهر، مصرف  توانسته بوديكي از دارندگان زرنگ خودرو هم  .استفاه كرد تصاويري كه با دوربين پشت خودرو گرفته شده
  .هش دهدكيلومتر كا 100ليتر در هر  3/2سوخت را تا 
مـورد توجـه بـازار     تـا جديدي از اين ماشين را عرضـه كنـد    نسلبود و مجبور بود  كشيدهبازار متخصصين و زود پذيران را  عصاره 2004تا سال تويوتا 

. وششان خواهد آمدطرفداران محيط زيست و آنها كه خواهان مصرف سوخت كمتر هستند از اين خودرو خ كه  بيني كرد تويوتا پيش. تري قرار گيرد گسترده
بينـي تويوتـا    پـيش  .بودنـد  كنندگان مصرفكه مخاطبشان  كردها و مجلاتي  تبليغات در رسانه صرفميليون دلار  40آس جديد،   تويوتا براي جا انداختن پري

در . تومـان بـه ازاي هـر ليتـر افـزايش يافـت       520در برخي منـاطق تـا   و  آغاز شد 2004سال  درست از كار در آمد و روند افزايش قيمت بنزين در تابستان
و ديفرانسـيل كـوچكتر    دوخريـداران بـه ماشـينهاي    اين شـد كـه   نتيجه . تومان به ازاي هر ليتر رسيد 780 عدد وحشتناكقيمت بنزين به  2005تابستان 

  .اكسپِديشن، چِوي تاهويي و هامر اچ تو به شدت افت كردفورد  ديفرانسيل بزرگ مثل دوفروش ماشينهاي  اند و هايبريدها گرايش پيدا كرده
مثلاً  .گيري توسط تويوتا، در نتيجه محركهاي محيطي مختلفي نيز بوده است تاكتيكهاي كارآمد هدفبكارگيري ، علاوه بر آس آميز پري  فروش موفقيت

در برخي شهرها مثل لس آنجلس و سـن خـوزه، جـاي پـارك بـراي ايـن        .نشين بشويددهند با آن وارد خطوط ويژه ماشينهاي پر سر بعضي ايالات اجازه مي
 3،150در حال حاضر اين خودرو از . اما بزرگترين مشوقي كه پولها را به سمت اين خودرو سرازير كرد، معافيت مالياتي دولت فدرال بود. خودرو رايگان است

  . دلار معافيت برخوردار است
مثلاً ويرجينياي غربي، نيويورك و چند ايالت ديگر علاوه بر معافيت فدرال، معافيت مالياتي ايالتي نيز . اند را وارد اين بازي كردهها هم خود  برخي ايالت

مبلغـي  برخي شركتها هـم  علاوه بر اين دو معافيت، . دلار معافيت در نظر گرفته است 3،434سخاوتمندترين ايالت، كلرادو است كه . اند براي آن منظور كرده
كمك دلار  3،000رلنَد مثلاً تيمبِ. تا بدين ترتيب به حفظ محيط زيست كمك كنند اند را براي كمك به خريد اين خودرو توسط كارمندانشان اختصاص داده

، انـد  در كاليفرنيا واقع شده زاري هستند ونرم اف يگوگل و هايپِريون هم كه شركتهاي. به اضافه اولويت در جاي پارك براي خريد آن در نظر گرفته استمالي 
  .كنند پرداخت ميدلار  5،000آس به كارمندانشان  براي خريد خودروهاي هايبريدي مثل پري

  افزايش شكاف هايبريد
، اينسايت 2006به همين دليل هوندا پس از مدل . كمتر بوداز تويوتا به بازار آمريكا پيشتاز بود، اما فروشش  هايبريديبا اينكه هوندا در معرفي خودرو 

تايي آن در  25،000عملكرد بهتري دارد، اما هدف گذاري فروش  آس نسبت به پري شركتهمچنين با اينكه خودرو سيويك هايبريدي اين . را كنار گذاشت
 ،طور كلي خيلـي داغ باشـد  برقي در آمريكا به -خودروهاي بنزينيرسد بازار  به نظر مي .آس بود بيني شده پري كمتر از يك چهارم فروش پيش 20006سال 
 50آس بـه تنهـايي بـيش از     پـري . دستگاه رسيده اسـت  205،749درصد رشد داشته و تعداد كل فروش به  140، 2005تا  2004از سال فروش آنها چون 

  .را به خود اختصاص داده استرشد اين بخش  اي از بخش عمدهو  داشتهدرصد اين بازار را در اختيار 
وجود رشد بسيار شديد با زيرا  ،وهاي كم مصرف هستندشوند و بيشتر به دنبال خودر كنندگان هم مثل خودروهايشان سبزتر مي مصرفرسد  به نظر مي

هايبريدي مثل هوندا آكـورد، تويوتـا هـاي لنَـدر، فـورد اسـكيپ و       ) و گرانتر( ، فروش خودروهاي كمتر بهينهآس و سيويك خودروهاي كار كرده پريفروش 
بيننـد كـه حتـي بـا      كنند و مي كنندگان حساب و كتاب مي گران اعتقاد دارند كه مصرف برخي تحليل. استكاهش يافته مارين ثابت بوده و يا حتي  مركوري

ز بين كننده تهيه شده، ا اذعان داشت كه بر اساس گزارشي كه توسط مجله گزارشهاي مصرفبايد . جويي كرد توان صرفه خودروهاي هايبريدي بزرگ هم نمي
  .كيلومتر جبران كنند 120،000سال و طي  5توانند هزينه اضافه پرداختي را پس از  ميآس و سيويك  ، تنها پريشش خودرو هايبريدي

در  ككي ـاين سهم بزرگتري از  خواهند مي، اما هر كدام از آنها اند را كاهش دادههايشان  برخي از مدلرسد خودرو سازان حجم توليد  با اينكه به نظر مي
گـذاري توليـد    هـدف  .اندازد را به گردن تبليغات نامناسب ميدر مدلهاي اسكيپ و مارينر شكست خود فورد . خودروهاي هيبريدي را بدست آورندحال رشد 

شـركت قصـد دارد   ايـن  . كند توليدرا دستگاه از آنها  250،000، سالانه 2010قرار است تا سال  بوده و ، بسيار بلند پروازانهاين شركت خودروهاي هايبريدي
در دسـت دارد كـه بـا مـدل سـبز       اي گستردهموتورز هم برنامه جنرال . گذاري بزرگي براي تبليغات مدلهاي فعلي و معرفي مدلهاي جديد انجام دهد سرمايه

 .دلار در اختيـار متقاضـيان قـرار دهـد     2000بسيار پـايين  قيمت  باخواهد امكان هايبريد كردن اين خودرو را  موتورز ميجنرال . شود ساتورن ويو شروع مي
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 درك بازار و مصرف كنندگان  بخش دوم  119

شـركتهايي  . ها هـم ارائـه كنـد    قصد دارد خط هايبريد را توسعه داده و اين امكان را در ديگر خودروها مثل كاميونهاي بزرگ و چهار ديفرانسيل علاوه بر اين
بـه   نيـز  وو بـي ام   آئـودي اند و برخي شركتها مثـل   ان را آغاز كردهبرنامه تبليغات خودروهاي هايبريدي جديدشهم سوبارو، نيسان، هيوندايي و هوندا  چون

   .هستند تا خودروهاي هايبريدي مختص خودشان را به توليد برسانندشدت در تلاش 
واقعيـت  . نخواهد داشتبه احتمال زياد تا مدتي هيچكس توانايي رقابت با آن را است و  ها هايبريدي بازارعليرغم تمام اين تلاشها، تويوتا رهبر بلامنازع 

كمبود عرضه اين مدل، تقاضا براي  .كمي نزول كرد، اما دليل آن تخصيص ظرفيت توليد به كمري هايبريدي بود 2006ل آس در سا اين است كه فروش پري
قصد ندارد كارخانه جديـدي بـراي توليـد     فوجيو چائو، مدير عامل تويوتا، قبلاً ادعا كرده بود كه فعلاً اين شركت .ه استآس را بيش از پيش تقويت كرد پري

تغييـر  را آس  مصرف كنندگان آمريكايي نظر ما در مورد پري«: گويد او مي. خودروهاي هايبريدي در آمريكا تأسيس كند، اما او نظرش را خيلي زود تغيير داد
نسخه هايبريدي تمام  تويوتا در نظر دارد ».يك، توليد را افزايش دهندام تا هر چه سريعتر به عنوان اقدامي استراتژ دادند و من شركت را تحت فشار قرار داده

را هـا   ايـن صـحبت  رسد آقاي چـائو   به نظر مي .افزايش دهدچهار برابر به  2012ها را تا سال  فروش جهاني هايبريدي هاي خود را عرضه كند تا بتواندخودرو
  .بيان كرده باشدكارانه  محافظه

  سوالاتي براي گفتگو
 در نظر گرفت؟به درستي را اين عوامل  تأثير داشتند؟ تويوتا تا چه حد آس  عوامل محيط خرد بر معرفي و دوباره جا انداختن تويوتا پري كدام .1
آس تـأثير    كه بر معرفي و دوباره جا انداختن تويوتـا پـري   -آوري، سياسي، و فرهنگي جمعيت شناختي، اقتصادي، طبيعي، فن-كلانمحيط عوامل  .2

 در نظر گرفت؟به درستي را تويوتا تا چه حد اين عوامل . كنيد بيانرا به طور خلاصه  داشتند
 توانست استراتژي را بهبود بخشد؟ ي را درست انجام داد؟ چگونه مييتويوتا چه كارها. استراتژي بازاريابي تويوتا را تا بدين جا ارزيابي كنيد .3
آوري را در ماشـينهايي   خواهيد خودروهاي هايبريد زيادي را در جاده ببينيد، ايـن فـن   اگر مي: ت كهام، كن استوارت، گفته اس  مدير بازاريابي جي .4

آيـا بـا آقـاي    . دهـد  آوري هايبريد را به طور خلاصه نشان مي اين جمله رويكرد خودروسازهاي آمريكايي به فن. خرند قرار بدهيد كه مردم الان مي
  را خير؟ايد؟ چرا بله يا چ استوارت هم عقيده
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اهميت اطلاعات براي شركت و درك آن از بازار را  .1
 .شرح دهيد

سيستم اطلاعات بازاريابي را تعريف كرده و اجـزاء   .2
 .آنرا شرح دهيد

مراحــل تحقيقــات بازاريــابي را بــه طــور خلاصــه  .3
 .توضيح دهيد

چگونگي تحليل و توزيع اطلاعات بازاريابي توسط  .4
 .دهيد شرحشركت را 

ــژهبرخــي از مســائل  .5 همچــون سياســتهاي  اي وي
ن بازاريـابي بـا آن   يق ـكـه محق عمومي و اخلاقـي  

 .شوند، را شرح دهيد مي روبرو
 

خواهيم بفهميم كه بازارايابان چگونه در مورد  در اين فصل مي. ريابي ياد گرفتيدمحيط در حال تغيير و پيچيده بازاباره در مطالبيدر فصل قبل، 
كنيم كه شـركتها چطـور اطلاعـات مهمـي دربـاره بـازار و عناصـر آن مثـل          يبررسي مهمچنين . آورند كنندگان دركي بدست مي بازار و مصرف

عات بازاريابي كه با هدف ارائه اطلاعات سيستمهاي اطلا. كنند هاي بازاريابي را جمع آوري كرده و مديريت مي مشتريان، رقبا، محصولات و برنامه
بـر فراينـد تحقيقـات    . اند را هـم بررسـي خـواهيم كـرد     گيري بهتر طراحي شده درست به شكل درست و در زمان درست براي كمك به تصميم

كـوهي از  بـازار بايـد بداننـد    براي موفقيـت در   امروزه، شركتها. نيز نگاه دقيقتري خواهيم داشت بازاريابي و ملاحظات خاص تحقيقات بازاريابي
  .كردمديريت  كارآمدتوان به شكلي  مياطلاعات بازاريابي را چطور 

تـا چنـد   . كيفها و لوازم چرمي اين شركت سالها از شهرت بسياري برخوردار بوده است. كنيم داستاني در مورد كُوچ آغاز مياين فصل را با 
ورد مشتريان، توانسته بود موقعيتش را در بازار اشباع شده و پايـدار كيـف دسـتي حفـظ     سال پيش اين شركت بدون انجام تحقيقات كافي در م

اين داستان را بخوانيد تا متوجه شويد كـُوچ چطـور بـا انجـام     . اما با تغيير ذائقه و نياز مشتريان، فروش كاهش يافته و همه چيز تغيير كرد. كند
 .خود را بازيابدتحقيقات جامع بازاريابي توانست موقعيت استراتژيك 

  ديبتوان ديفصل با نيپس از مطالعه ا

 آشنايي ابتدايي با مفهوم

  مديريت اطلاعات بازاريابيمديريت اطلاعات بازاريابي
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123  

ايـن مجموعـه   . پرداخت، راه اندازي شد به عنوان كارگاهي خانوادگي كه به توليد محصولات چرمي مي 1941كوچ در سال 
  .اش پيدا كند تسال طرفداران پر و پا قرصي براي كيفهاي دستي و ديگر لوازم چرمي سبك سنتي و با كيفي 50توانست طي 

بيشتر مشـتريان  . رسيد كه كوچ براي درك مشتريان نيازمند تحقيقات بازاريابي زيادي باشد آغازين به نظر نميدر آن سالهاي 
خريدنـد؛ يكـي    معمولاً سالي دو كيف مـي  ها خانم. كردند و لوازم آرايش استفاده مي را براي حمل كليدها، كيف پول دستي كيف
شد عمر زيادي داشـت   كيف دستي كه براي استفاده روزمره خريداري مي. صاستفاده روزمره و ديگري براي مناسبتهاي خا براي

  .كردند گيري در مورد خريد كيف تلف نمي را براي تصميمشان  ها هم وقت و انرژي خانم. كرد اش خيلي كم تغيير مي طراحيو 
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وچ فقـط بـا يـك قفـل     كيفهاي كلاسـيك ك ـ . كرد اي و مشكي عرضه مي كوچ كيفهاي دستي اصلي را فقط به دو رنگ قهوه
طي اين سالها، سـبك تكـراري و كيفيـت     .شدند طلايي رنگ و يك علامت چرمي كه آرم كوچ روي آن نقش بسته بود تزئين مي

متخصصـين  . به عنوان جـنس بـا كيفيـت امـا چسـبيده بـه تـاريخ مشـهور شـود         اش  عالي كوچ باعث شده بود كه كيفهاي دستي
كوچ كه از پس . پسنديدند به مشتريان وفادار آن تبديل شده بودند كيفهاي دستي كوچ را ميكار كه ظاهر، كيفيت و ارزش  محافظه

  .خود را پشت سر گذاشت  به يكي از كسب و كارهاي زير مجموعه سارا لي تبديل شده بود، دوران آسودگي
شـدند و   وارد بازار كار مـي  هاي بيشتري خانم. بود كه اوضاع تغيير كرد و فروش كوچ رو به نزول گذاشت 1990اوايل دهه 

نيـرو  » جنـبش تجمـل انبـوه   «اين بانوان تأثير گذار، به  .آنها هم براي حمل  اسباب كار و لپ تاپ، به كيفهاي ديگري نياز داشتند
همچنـين كيفهـاي رنـگ و وارنگـي     . پولدار توان خريدش را داشـتند خواستند كه فقط افراد  آنها برندهاي جديدي مي. بخشيدند

  .ستند كه با مد روز هماهنگ باشدخوا مي
بر اسـاس نظـر يـك تحليلگـر،     . طراحان محصولات گران قيمت مثل پرِادا، فندي، گوچي و چنل به اين روندها پاسخ دادند

صنعت با جهش تقاضا براي كيفهاي دستي متفاوت روبرو شد؛ رنگهاي براق، چرم مصنوعي و حتي موادي مثل پشـم، مخمـل و   
در مقابـل تقاضـا   . دلار به فروش رفت 3،000دلار و حتي در برخي موارد بالاي  1،000اين كيفها با قيمت بالاي  بسياري از. جير

  .براي كيفهاي سنتي كوچ رو به كاهش بود
اما از كجا بايد شروع كرد؟ كوچ براي اينكه درك بهتري از خريداران جديـد كيـف دسـتي پيـدا     . زمان بازآفريني رسيده بود

وچ سـعي كـرد مثـل شـركتهاي توليـد كننـده       ك ـ": گويـد  از تحليلگران مـي يكي . اي را آغاز كرد ات بازاريابي گستردهكند، مطالع
  ".اي وجود دارد و آنرا پر كنيد بازار را تست كنيد تا ببينيند كجا حفره. محصولات مصرفي فكر كند

در عمـل سـعي كـرد روش خريـد كيـف      . به طور كلي اصلاح كرد اش را بر اساس نتايج تحقيقات گسترده، كوچ استراتژي
  .ها را تغيير دهد دستي توسط خانم

كوچ تصميم گرفت آرزوي داشتن يك كيف دستي مد روز را  به چيري تبديل كند كه بانوان متوسط جامعـه آمريكـا تـوان    
كرده تا به نياز فراموش شده مشتريان پاسخ دهـد؛  اخيراً كوچ كيفهاي جديدي را توليد و به بازار عرضه . خريدش را داشته باشند

گـوچي كـه زمـاني بـه     . . .  از تقاضا براي كيفي براي آخر هفته گرفته تا رقص در كلوپ شبانه و خريد در فروشگاه مواد غذايي
كولـه پشـتي،   ، مهماني ايي براي آخر هفته،ه كار معروف بود، حالا توانسته كيفه توليد كننده كيفهاي با دوام براي خانمهاي محافظه

ديگر كوچ هر ماه مجموعه محصـولاتش را  . . . اي بزرگ و يك نيمچه كيف را با موفقيت در بازار عرضه كند  كيفهكيف مدرسه، 
تر از برندهاي گران قيمـت تعيـين    قيمت كيفها ارزان. كند هاي مختلفي را توليد مي ها، جنسها و اندازه به روز كرده و رنگها، اندازه

  .، اما آنقدر بالا هست كه بانوان آنرا چيزي خاص قلمداد كنندشده
از  .هسـتند و مـد روز  كار كوچ هم خواهان چيزي جديد  تحقيقات اوليه مصرف كنندگان نشان داد كه حتي مشتريان محافظه

كـه بـا چـرم و     شيك و رنگارنگ از كيفهاي دسـتي اي  مجموعه سيگنيچر را معرفي كرد كه مجموعه 2001اينرو شركت در سال 
خبره، سر به هوا، خاكي، تجملاتي و بـا  هايي مثل خنده دار،  طراحان كوچ حتي صفت. ديگر مواد توليد شده بودند را عرضه كرد

  .كيفيت را براي متمايز كردن گروههاي مشتريان و شركت بكار گرفتند
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ليـدها، كارتهـاي اعتبـاري، و حتـي تلفـن      تحقيقات در آن زمان نشان داد كه بانوان براي نگهداري چيزهـاي مهمـي مثـل ك   
هـا را داخـل    دهنـد و ايـن كيـف    همراهشان، آنها را داخل كيفهاي كوچك كوچ كه براي لوازم آرايش طراحي شده بود قـرار مـي  

 شـوند كيـف دسـتي قلمبـه     گيرند، اما باعث مي هاي دستي قرار مي اما با اينكه اين كيفها داخل كيف .گذارند شان مي كيفهاي دستي
توانسـتند   ها مـي  اينچ طراحي كرد كه خانم 6در  4زيپ دار با اندازه كوچ براي حل اين مشكل، كيفي . شده و بد شكل ديده شود

دلار عرضـه   38اين كيف را وريستلت ناميد و به قيمـت  كوچ . شان قرار داده يا از كيف اصلي آويزان كنند آنرا داخل كيف دستي
طرح مختلف  75، بيش از يك ميليون از اين مدل در 2004تا سال . عدد از آنها به فروش رفت 100،000ماه،  10تنها ظرف . كرد

  .به فروش رفت
مثلاً تحقيقات روي مصرف كنندگان نشان داد كه . تحقيقات بعدي نشان داد كه مشكلات ديگري هم در استفاده وجود دارد

ها تنها در زمـان تعطـيلات فروختـه     متوجه شدند كه بيشتر كيفنين همچ. مند به كيفهاي غير چرمي هستند بانوان به شدت علاقه
اي  و پارچـه  اندز را توليد كرد كـه كيفهـاي جـذاب     كوچ براي پاسخ به اين تقاضا، سري محصولاتي با نام هامپتون ويك. شود مي

كتـان سـاده توليـد    ها بر خلاف توليدات رقبا با نايلون يـا   كيف اين. بودند كه براي استفاده در تعطيلات تابستان طراحي شده بود
اين محصولها در فروشگاهها . عرضه شدند داشتند و در رنگهاي داغو مناسب  ضد آب ،، مقاومبودند، بلكه جنسي منعطف نشده

  .كوچ، گل كرد
ه بـانوان بسـياري لباسـهاي    محققين متوجه شدند ك. كند كه در تحقيقات، نياز ديگري را هم كشف كرده است كوچ فكر مي

گويـد كـه امكـان دارد     موضوع به ما مياين . پوشند رسمي را با شلوار جين و ديگر لباسهاي غير رسمي مخلوط كرده و با هم مي
به همين دليل كوچ محصـولاتي بـا نـام ماديسـون را بـه       .را در ساعات اداري هم بكار برند مهمانيبانوان لوازم رسمي مثل كيف 

آگهـي ايـن   در . اي تزئين شده با سنگهاي قيمتـي از كيفهـاي متـداول بـود     اطلسي نرم يا نمونهاي از  ضه كرد كه مجموعهبازار عر
يك كول پشتي بزرگتر شود كه در روشنايي روز، يك كيف ماديسون را به همراه  محصول، خانمي با لباس غير رسمي مشاهده مي

  .ز آن عطر هم عرضه كندخواهد جواهرات و پس ا گوچ مي. به همراه دارد
اين شركت فقط در . كند خلأ هاي بازار را پر كند گوچ مشتريانش را به دقت زير نظر داشته و سعي مي بينيد همانطور كه مي

د هر چيـزي از شـيوه زنـدگي گرفتـه تـا      خانم در مور 14،000ميليون دلار براي تحقيقات بازاريابي هزينه كرد، با  3سال گذشته 
هـد قـبلاً توسـط خـانم مـورد       هر كاري كه كوچ انجام مي: گويد يكي از مديران كوچ مي. د نظرشان مصاحبه كردسبك كيف مور

  .تأييد قرار گرفته است
. ، سود و قيمتها در حال افزايش هستندفروش. گرداند چنين تحقيقات بازاريابي جامعي، سرمايه گذاري انجام شده را باز مي

. جدا شد و به صورت شركت سهامي عام درآمد، هر ساله رشد فروش و سود دو رقمي داشته استكوچ از زماني كه از سارا لي 
هـاي   گذاران بـه كيـف   رسد سرمايه به نظر مي. درصد افزايش يافته و سود شش برابر شده است 177طي پنج سال گذشته فروش 

  1.بزرگتري نياز داشته باشند
به مـا   كُوچهمانطور كه داستان . به اطلاعات نياز دارند حركتيدر هر تقريباً ن، شركتها براي ايجاد ارزش و راضي كردن مشتريا

. گيرنـد  شـكل مـي  ي مشـتريان  ها خواستهي خوب بازاريابي بر اساس اطلاعاتي در مورد نيازها و ها برنامه، محصولات و گويد مي
  .نياز دارندهم و ديگر نيروهايي كه در بازار وجود دارد  كنندگان توزيعدر مورد رقبا،  بسياريشركتها به اطلاعات 
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ول مارت  مثلاً. توانند اطلاعات بسياري را توليد كنند آوري اطلاعات رخ داده، شركتها مي با انقلابي كه جديداً در عرصه فن
يكي از  .ت بازاريابي به دست آوردتوان با استفاده از آن بينش عميقي در رابطه با تصميما پايگاه داده بسيار عظيمي دارد كه مي

دانسـت كـه چـه     دقيقـاً مـي  گويد چند سال قبل كه طوفان ايوان خليج فلوريدا را در نورديد، خـرده فـروش بـزرگ     ناظرين مي
هاي فروش سالهاي مختلفي كه در آن  ول مارت پس از بررسي داده. برساند فروشگاههاي سر راه طوفان فوراً بهمحصولي را بايد 

خرند كه نه احتياجي به پختن دارد و نه بايـد   رخ داده بود، متوجه شد كه مردم پس از طوفان بيسكوئيتهاي كرم دار مي طوفان
  2.آنرا در يخچال نگهداري كرد

واقعيت اين است كه امروزه 
مديران در اغلـب مـوارد بـيش از    

. كننـد  حد اطلاعات دريافـت مـي  
فروش را هاي  داده مارت ول مثلاً

هـاي فـروش    هر سـاعت از پايانـه  
ــع ــگاههايش جمــ آوري   فروشــ

ــالغ بــر  دادهايــن . كنــد مــي هــا ب
باشـند كـه    مـي ميلياردها ركـورد  
ــادل  ــه مع دي وي  96،000روزان

نگهــداري آنهــا لازم  دي بــراي 
هـا بـراي تحليـل     ايـن داده . است

بنابراين مشـكل  . خيلي زياد است
كمبود داده نيسـت، بلكـه يـافتن    
اطلاعات مورد نيـاز از بـين كـوه    

يكي از . داده مشكل اساسي است
در ايـن عصـر   : گويـد  ناظرين مـي 

ملال آور اطلاعـات، گـيج شـدن،    
كلافه شدن و له شـدن زيـر بـار    

يــاد بارهــا رخ اطلاعــات بســيار ز
  3.دهد مي

با وجود فراوانـي اطلاعـات،   
بازاريابـــان اغلـــب از كمبـــود   

آنهـا  . اند ناراضياطلاعات مناسب 
يكـي  . بايد از اطلاعاتي كه دارند بهتر استفاده كنندهمچنين . خواهند خواهان اطلاعات بيشتر نيستند، بلكه اطلاعات بهتري مي

معني اين حرف  4.شد مي شناخت، سودش دو برابر مي يوني لوِر فقط چيزهايي كه دارد را از مديران قبلي يوني لوِر گفته بود اگر
شـركتها   .بسياري از شركتها اطلاعات غني در اختيار دارند، اما در مديريت و بكارگيري آن موفـق نيسـتند  : كاملاً مشخص است

ا بـه شـكل درسـت و در زمـان درسـت در      طراحي كننـد كـه اطلاعـات درسـت ر     كارآمديبايد سيستمهاي مديريت اطلاعات 
  .اختيارشان قرار دهد تا بتوانند تصميات بازاريابي بهتري اتخاذ كنند

، مرتـب كـردن، تحليـل، ارزيـابي و تعمـيم      آوري جمـع يندهايي بـراي  آاز افراد، تجهيزات، و فرسيستم اطلاعات بازاريابي 
  .كنند، تشكيل شده است مي اطلاعات مورد نياز، بهنگام، و دقيق براي افرادي كه تصميمات بازاريابي را اتخاذ

كـه بـه    -مديران بازاريابي، همكاران دروني و بيرونـي، و ديگـران   -از كاربران اطلاعاتي MISدهد كه  مي نشان 1-4تصوير 
در تعامل بـا ايـن كـاربران، نيازهـاي      ابتدا، سيستم مديريت اطلاعات. شود ختم مياطلاعات نياز دارند، شروع شده و به آنها نيز 

 هوشـمندي پايگاه اطلاعـات داخلـي شـركت، فعاليتهـاي     از را سپس، اطلاعات مورد نياز . كند مي اطلاعات بازاريابي را مشخص
پرداخته ه و تحليل اطلاعات يكند تا به تجز مي در گام بعدي، به كاربران كمك. كند ميآوري  جمعبازاريابي و تحقيقات بازاريابي 

ــات   ــتم اطلاعـــ ــات  سيســـ ــتم اطلاعـــ سيســـ
  ))MMIISS((بازاريابيبازاريابي

افراد، تجهيزات و فرايندهايي براي 
جمع آوري، مرتب كردن، تحليل، 
ارزيابي و تعمـيم اطلاعـات مـورد    
نياز، بهنگام، و دقيق بـراي كسـاني   

 .گيرند ميمات بازاريابي ميكه تص

 ملال آور اطلاعـات، گـيج شـدن، كلافـه شـدن و لـه شـدن زيـر بـار          در اين عصر :اطلاعاتاديازد
  .دهد اطلاعات بسيار زياد بارها رخ مي
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در نهايـت،  . مناسـب اسـت  يان بازاريابي و مديريت ارتباط با مشتر گيري تصميمبراي  آنرا در چارچوب مناسبي قرار دهند كه و 
  .كند مي اين سيستم به تعميم اطلاعات بازاريابي پرداخته و مديران را در اتخاذ تصميمها ياري

  اطلاعات بازاريابي به تشخيص نيازها
وظيفه اصلي سيستم اطلاعات بازاريابي، ارائه اطلاعات به مـديران بازاريـابي و ديگـر مـديران شـركت اسـت، امـا ممكـن اسـت          

ل ومـثلاً  . عاتي در اختيار همكاران خارجي، همچون عرضه كنندگان، خرده فروشان و يا آژانسهاي تبليغاتي نيز قـرار دهـد  اطلا
كنندگان كليـدي   تأمينبراي و سطح موجودي انبار را  كنندگان مصرفمارت امكان دسترسي به اطلاعاتي همچون الگوي خريد 

تواننـد بـه    مي در وب سايت شركت ايجاد كرده كه مشتريان بزرگ از طريق آن اي ويژهشركت دل نيز بخش . فراهم كرده است
در طراحي سيستم اطلاعاتي، بايد نياز  .دسترسي داشته باشند ،اطلاعات طراحي محصول، وضعيت سفارش، پشتيباني و خدمات

  .گرفتهمه كاربران را در نظر 
خواهان آن هستند و چيزي كه واقعاً بـه آن نيـاز دارنـد و    يك سيستم خوب مديريت اطلاعات، بين اطلاعاتي كه كاربران 

تا مشـخص شـود كـه     است مصاحبه با مديران شود، نجامبايد اولين كاري كه . كند مي برقرار د دارد، تعادلامكان تهيه آن وجو
خواهند هرچه  مي يد است،بعضي از مديران، بدون درنظر گرفتن اينكه چه اطلاعاتي برايشان مف. آنها به چه اطلاعاتي نياز دارند

برخي ديگر از مديران ممكن است . اطلاعات زياد همانند اطلاعات كم، مضر است. ممكن است اطلاعات بيشتري به دست آورند
مـثلاً ممكـن اسـت در مـورد محصـول      . اطلاعاتي كه لازم دارند را از قلم بيندازند يا اينكه ندانند به چه نوع اطلاعاتي نياز دارند

در آن  هـم الي ؤه شركت رقيب در حال آماده كردن براي عرضه به بازار است، اطلاعاتي نداشته باشند و بنـابراين س ـ جديدي ك
ران بازاريـابي بـراي   گي ـ تصـميم سيستم اطلاعات بازاريابي، بايد با نظارت بر محيط بازاريابي، اطلاعـاتي كـه   . مورد مطرح نكنند

  .ار دهدقرنياز دارند را در اختيارشان  گيري تصميم
بعضي اوقات امكان تهيه اطلاعات مورد نياز، به علت در دسترس نبودن يا محدوديتهاي سيستم اطلاعات مديريت، ممكن 

به اطلاعاتي در مورد تغييرات بودجه تبليغات شركت رقيب در سال آينده و تـأثيرات آن بـر    برندمثلاً ممكن است مدير . نيست
بـا ايـن وجـود، حتـي اگـر ايـن       . نيسـت  شركت ديگر در دسترساطلاعات مربوط به بودجه  معمولاً. سهم بازار نياز داشته باشد

بر سـهم   نيست كه بتواند تأثير اين تغييرر پيشرفته سيستم اطلاعات بازاريابي شركت آنقدهم باز اطلاعات وجود داشته باشند، 
  .كند بيني پيشبازار را 

شـركت  . كند مي داري و ارائه اطلاعات به طور تصاعدي افزايش پيداداشت كه هزينه تهيه، پردازش، نگهدرآخر، بايد توجه 

بايــد 

 1-4تصوير
 سيستم اطلاعات بازاريابي
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ارزيابي هر دو اين موضوعات نيز كـار سـختي   اطمينان حاصل كند كه فايده داشتن اطلاعات از هزينه آن بيشتر است و معمولاً 
دسـت  ، و يـا ارزش آن تصـميمات هزينـه بـه     در بسياري از موارد، اطلاعات بيشتر تأثير چنداني بر تصميمات مدير ندارد. است

ت، در به دست آوردن اطلاعات بيشتر ارزشمند اس ـهميشه بازاريابان نبايد تصور كنند كه . پوشاند نمي آوردن اطلاعات بيشتر را
  .كنند مقايسهبه دقت  شود مي اي كه از آن نسيب شركت اطلاعات را با فايده آوري جمعنه عوض بايد هزي

  ايجاد اطلاعات بازاريابي
  .بدست آورند تحقيقات بازاريابيو  بازاريابي هوشمندي، داخلي يها دادهتوانند اطلاعات مورد نياز را از  مي بازاريابان

  داخلي هاي داده
اي الكترونيكي از اطلاعات جمع آوري شده دربـاره   مجموعهكه  اند كردهاي ايجاد  گسترده داخلي پايگاه داده، ي بسياريشركتها
تواننـد بـه سـادگي بـا  اسـتفاده از ايـن        مـي  مديران بازاريـابي  .باشد مي شبكه شركت درونيكننده و بازار از منابع داده  مصرف

  .كنند و بازده را ارزيابي نمايند ريزي برنامه براي آنها ،كردهاطلاعات، فرصتها و مشكلات بازاريابي را مشخص 
بخش حسابداري صورتحسـابهاي مـالي را تهيـه    . شود مي آوري جمعابع مختلفي اطلاعات موجود در بانك اطلاعاتي، از من

در مورد زمانبنـدي توليـد،    يگزارشهاي ،واحد عمليات. كند از فروش، هزينه و جريان نقدينگي تهيه ميكرده و اطلاعات دقيقي 
 بخـش . كنـد  مـي  ارسال و انبار تهيه
ي در مــورد رفتــار يفــروش گزارشــها

 مات رقبـا تهيـه  خرده فروشان و اقدا
دايره بازاريابي  اطلاعاتي در . كند مي

مورد توزيع جمعيتي، روان شناختي 
و رفتارهــــاي خريــــد مشــــتريان 

بخـش خـدمات   . كنـد  مي آوري جمع
ــورد   ــاتي در م ــز اطلاع مشــتريان ني
رضايت مشتريان و مشكلات خدمات 

نيروهاي . كند مي رساني به آنها تهيه
العمـــل  فـــروش در مـــورد عكـــس

ــع ــا  ك توزي ــدامات رقب ــدگان و اق  نن
ــابي   ــاران بازاري ــزارش داده و همك گ

هـــايي در مـــورد تراكنشـــهاي  داده
. كنند دستگاههاي فرووش ارائه مي

خلاصه كـردن و حـذف بخشـهاي    
زائــد ايــن اطلاعــات ممكــن اســت 
  .مزيت رقابتي در شركت ايجاد كند

ــان   ــالي را بيـ ــا مثـ در اينجـ
  :هاي بهتر بازاريابي سود برده است داده داخلي خود براي اتخاذ تصميم كنيم تا ببينيد چطور يك شركت از پايگاه مي

. كند كه بزرگترين پايگاه داده مشتريان غذاي فوري را در سراسر دنيا در اختيـار دارد  پيتزا هات ادعا مي  
ميليــون خــانوار آمريكــايي را در خــود جــاي داده كــه از طريــق  40پايگــاه داده، اطلاعــات دقيــق ايــن 

رسـتوران در   7،500اي تلفني، سفارشهاي برخط، و تراكنشهاي انجام شده حضوري در بيش از سفارشه
تواند اطلاعات را زير و رو كرده و بگويـد كـه دفعـه     اين شركت مي. سراسر آمريكا جمع آوري شده است

  داخليداخلي  پايگاه دادهپايگاه داده
اي الكترونيكــــــي از  مجموعــــــه

اطلاعات جمع آوري شده دربـاره  
كننده و بازار از منـابع داده   مصرف
 .شبكه شركت درون

 چـه چيـزي   تواند اطلاعات را زير و رو كرده و بگويد كه دفعـه قبـل    پيتزا هات مي:پايگاه داده داخلي
رفتـار و   همچنـين بـر اسـاس   . دهيد يا خيـر  ايد و آيا با پيتزاي پپروني و پنير، سالاد سفارش مي سفارش داده

  .ترجيهات قبلي يك خانواده برايشان كوپون تخفيف اختصاصي بفرستد
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همچنـين  . دهيد يا خير ايد و آيا با پيتزاي پپروني و پنير، سالاد سفارش مي چه چيزي سفارش دادهقبل 
تواند بگويد كه مردم بـه   كنند را به صورت بلادرنگ زير نظر داشته و مي هايي كه مردم مشاهده مي آگهي

. برد در نهايت اين اطلاعات را براي بهبود رابطه با مشتري به كار مي. اند هر كدام از آنها چطور پاسخ داده
  5.هات قبلي يك خانواده برايشان ارسال كندرا بر اساس رفتار و ترجي خاصيتخفيف تواند كپن  ميمثلاً 

. دارد، اما مشكلاتي هم آيد سريعتر و با هزينه كمتري به دست مياطلاعات داخلي نسبت به ديگر منابع اطلاعاتي، معمولاً 
شده، ممكن است ناقص بوده يا براي استفاده در تصميمات بازاريـابي   آوري جمععات داخلي براي اهداف ديگري از آنجا كه اطلا

مـثلاً  . مناسـبي نباشـد   قالبدر 
اطلاعــات فــروش و هزينــه كــه 
ــابداري    ــش حسـ ــط بخـ توسـ

ــع ــده آوري جم ــراي  ش ــد ب ، باي
استفاده در ارزيابي ارزش بخشي 
از مشتريان، نيـروي فـروش، يـا    

ال بازاريــابي، تعــديل بــازده كانــ
مشكل ديگر اين است كـه  . شود

ــديمي   ــي زود ق ــات خيل  اطلاع
شوند و بـه روز نگـه داشـتن     مي

. آنها مستلزم تلاش زيادي است
علاوه بر اينها، شركتهاي بـزرگ  
معمولاً حجـم زيـادي اطلاعـات    

كنند كـه بايـد آنهـا را     مي توليد
طــوري يكپارچــه كــرد كــه بــه 

و بـود  سادگي در دسترس مدير 
كارآمد  به شكليبتواند آنها را  او

مديريت  .مورد استفاده قرار دهد
چنين حجمـي از داده، نيازمنـد   

پيشرفته آوريهاي  تجهيزات و فن
  .است

  بازاريابي هوشمندي
در مـورد رقبـا و   بـه طـور عمـومي    كه  است و تحليل منظم اطلاعاتي آوري جمع) Marketing Intelligence(يبازارياب هوشمندي

بازاريابي، بهبود تصميمات استراتژيك، ارزيابي و پيگيـري فعاليتهـاي رقبـا و     هوشمنديهدف . باشد مي توسعه بازار در دسترس
  .باشد مي و تهديدهاپيش هشدار در مورد فرصتها 

. پردازنـد  مـي  جاسوسي از رقبا به طور چشمگيري افزايش پيدا كرده و شركتهاي بيشتر و بيشتري به  تجسـس رقبايشـان  
تكنيكنهاي مورد استفاده، بسيار متنوع هستند و از امتحان كردن پرسنل و بررسي محصـولات رقيـب گرفتـه تـا تحقيقـات در      

  .گيرد مي ي آن جستجو كردن را دربرها زبالهرقيب رفتن و در  اينترنت، دزدكي به نمايشگاههاي
بدست  -ن، دانشمندان، مسئولان خريد و نيروي فروشمديران، مهندسا -افراد داخل شركت توان از  مي اطلاعات زيادي را

 اطلاعـات را . كـرد  جمـع آوري و مشتريان كليـدي   كنندگان توزيعكنندگان،  تأمينتوان اطلاعات مهمي را از  مي همچنين. آورد
را زير نظـر گرفـت،    انتوان از رقبا نيز بدست آورد؛ مثلاً محصولات رقيب را خريداري كرده و به تحليل آن پرداخت، فروشش مي

بـه عنـوان مثـال، يكـي از     . هاي فيزيكي مختلفـي پرداخـت   آنها تحقيق كرد و يا به بررسي نشانهدر مورد حق امتيازهاي جديد 

  جاسوسي بازاريابيجاسوسي بازاريابي
ــنظم   ــل مــ ــع آوري و تحليــ جمــ

كه به طور عمومي  است اطلاعاتي
ــا و توســعه   ــورد رقب ــازاردر م در  ب

 .باشد مي دسترس

 ــن كــورتيس كــه از :جاسوســي بازاريــابيلپروكتــر انــد گمبــل وارد زبالــه دانــي دفتــر مركــزي ه
متوجه اين روش سـؤال برانگيـز    وقتي مديران پروكتر اند گمبل. ي يوني لورِ است، شدها مجموعهزير

فوراً آنرا متوقف كرده، موضوع را داوطلبانه به اطلاع يوني لورِ رساندند و در مـورد خطاهـايي    شدند،
  .كه در رقابت رخ داده به مذاكره پرداختند
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وجـود  ؛ نيمه پر بودن نشـانه  باشد ميشلوغ بودن نشانه كار زياد و موفقيت  -پرداخت مي نظم پاركينگ رقبام يشركتها به بررس
  .است مشكلات

به عنوان دارايي متـروك   ها زباله؛ اين كار از نظر قانوني اشكالي ندارد، زيرا دزديدند را مي حتي بعضي از شركتها زباله رقبا
تا مـداركي مبنـي بـر    ديد دزهاي بزرگ وسِت جِت را  داني  اير كانادا، زبالهزباله، اي  حرفه در يك دزدي. شوند مي در نظر گرفته

در مورد ديگري، پروكتر اند گمبل وارد زباله داني دفتـر   6.هاي كامپيوتري اير كانادا بيابد نفوذ غير قانوني وست جت در سيستم
پروكتر اند گمبـل، حتـي   . است مشخص بود كه عمليات موفقيت آميز كاملاً": گويد مي يكي از تحليلگران. مركزي يوني لور شد

 در مورد اين تكنيك سـؤال برانگيـز  اما وقتي اخباري . ترين اطلاعاتي كه در مورد يوني لور نياز داشت را بدست آورده بود جزئي
وِر را از ايـن     آنها فوراً پروژه را متوقف كرده. به مديران پروكتر اند گمبل رسيد، آنها را حيران كرد ، و به طور داوطلبانـه يـوني لـ

با اينكه پروكتر اند گمبـل ادعـا   . پرداختندمذاكره به موضوع مطلع كرده و در مورد اينكه آيا اشتباهي در رقابت رخ داده يا خير 
بر خلاف اصول مؤكد تجارتشان  ها زبالهكرد كه هيچ قانوني را زير پا نگذاشته است، اما شركت گزارش كرد كه حمله ناگهاني به 

  7".است
 شركتها اطلاعات محرمانـه را از طريـق گزارشـهاي سـالانه، نشـريات اداري، نمايشـگاههاي بازرگـاني، مطبوعـات،        معمولاً 

اينترنت هم ثابت كرده كه منبعي بسيار غني براي جمع آوري اطلاعـات   .كنند مي ، و وب سايتها به طور عمومي منتشرها آگهي
توانند از طريق موتورهاي جستجوگر، به جستجوي نام، رويداد يا جريان خاصـي در   مي بازاريابان .باشد شده توسط رقبا ميارائه 

علاوه بر اين امروزه شركتها اطلاعات بسيار زيادي را روي وب  .شود مي و ببينند چه چيزي ظاهر پرداختهمورد رقيب مشخصي 
. گذاران و خريداران حق امتياز را مجذوب خود كننـد  همكاران، تأمين كنندگان، سرمايهدهند تا مشتريان،  سايتهايشان قرار مي

هـا، و هـر    ها، بازارها، محصولات جديـد، كارخانـه   اطلاعاتي در مورد استراتژيتواند  اين منبع سرشار اطلاعات بدرد بخور هم مي
  .افتد، ارائه كند چيز ديگري كه اتفاق مي

مثلاً چنـد  . تواند اطلاعا زيادي را افشا كند رصتهاي شغلي معرفي شده توسط شركتها هم مياي مثل ف حتي چيزهاي ساده
سال قبل، هنگامي كه بيل گيتس از سر بيكاري در حال بررسي وب سايت گوگـل بـود، متوجـه شـد كـه در توضـيحات تمـام        

اي نشـده اسـت، بلكـه بـه      نترنت اشارهفرصتهاي شغلي كه گوگل ارائه كرده، به تخصص در زمينه بهبود روشهاي جستجو در اي
بيل گيتس كه متوجه شـده بـود خطـري     .دنبال افرادي است كه به نرم افزارهاي اصلي كسب و كار مايكروسافت مسلط باشند

بـه نظـر   . بايد اين افراد را بيشتر زيـر نظـر داشـته باشـيم     "پيش روي است، به تني چند از مديران مايكروسافت ايميل زد كه 
معمولاً شركتها  :گويد از مشاوران هوشمندي بازاريابي مييكي  ".در حال توليد چيزي هستند تا با ما به رقابت بپردازندرسد  مي

شـان هسـتند و درك    آنها مشغول كارهاي روزمـره . شوند شوند كه بيرون چقدر اطلاعات هست، شگفت زده مي وقتي متوجه مي
  ٨".توانند بدست آورند اطلاعات ميبا چند حركت استراتژيك چقدر كنند كه  نمي

مـثلاً بانـك    .كه برخي از آنهـا مجـاني هسـتند هـم اسـتفاده كننـد      توانند از هزاران پايگاه اطلاعاتي برخط  مي ،جاسوسان
 شـركتهاي رقيـب سـهامي عـام    اطلاعاتي كميسيون اوراق بهادار و بورس ايالات متحده، انبار بزرگي از اطلاعات مالي در مـورد  

همچنـين بـا   . انـد  درخواسـت ثبـت اختـراع داده   دهد رقبا در چه زمينـه هـايي    مي ايالات متحده نيز نشان يبرندهار دفت. است
بانك اطلاعاتي برخط و خدمات جستجوي اطلاعات همچـون ديـالوگ، ديتـا     3000توان به عضويت  مي ،جزئي يپرداخت مبلغ
  .پرو كوئست، و يا دان اند براد استريت آنلاين اكسس در آمد نكسيز، داو جونز نيوز رِتريوال، يو ام آي-استار، لكسيز

شـركتها، در مواجـه بـا تلاشـهاي راسـخ رقبـا بـراي كسـب اطلاعـات          . رود مي بازي جاسوسي، براي هر دو طرف به پيش
رقـابتي را شـروع    هوشـمندي زش ومثلاًٌ يوني لوِر برنامه گسترده آم. اند كردهاتخاذ محرمانه، تدابيري براي محافظت از اطلاعات 

دادند كه چطور از اطلاعات محافظت كنيم و همينطـور   مي به ما آموزش ":گويد مي يوني لوِر قبلييكي از كارمندان . كرده است
بـه مـا هشـدار    . . . دادند كه هنگام مسافرت دهانمـان را ببنـديم   مي همچنين به ما هشدار. چطور از رقبا اطلاعات بدست آوريم

كارمنـد اخـراج   . "كنيم، ممكن است جاسوس شركت رقيب باشد مي ه تاكسي كه براي رفت و آمد از آن استفادهدادند كه رانند
انس داخلي بازاريابي، در يك كنفر. كند مي يوني لوِر، حتي امنيت داخلي را نيز به طور تصادفي بررسي": گويد مي شده، در ادامه
ايده اصلي اين بود كه ببينيم چه كسـي بـا او صـحبت خواهـد كـرد، چـه       . وذ كنداي را به كار گرفتيم تا به گروه نف ما هنرپيشه

مدت زمان زيـادي   او. شناسد نمي كشد تا متوجه شوند هيچ كس او را مي اطلاعاتي را در اختيار او قرار خواهد داد و چقدر طول
   9".آنجا بود
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بـا اينكـه اكثـر    . نگرانيهاي اخلاقـي در مـورد آن شـده اسـت    ، باعث بروز برخي بازاريابي هوشمندياستفاده روز افزون از 
اي رقـابتي هسـتند، امـا برخـي از آنهـا موجـب بـروز         بوده و حتي برخي بـه طـور زيركانـه    روشهاي بكاربرده شده قبلي، قانوني

اطلاعات محرمانـه   با وجود منابع قانوني. آورد ددر هر صورت، نبايد در مقابل تجسس سر تعظيم فرو. اند شده ترديدهاي اخلاقي
كه در دسترس هستند، شركت براي بدست آوردن اطلاعات محرمانه خـوب، نيـازي بـه شكسـتن قـانون يـا زيـر پـا گذاشـتن          

  .هنجارهاي عمومي ندارد

  تحقيقات بازاريابي
مثلاً بـودوايزر  . رندنياز دا همبازاريابان، علاوه بر اطلاعات رقبا و پيشامدهاي بازار، به مطالعات رسمي در مورد وضعيتهاي خاص 

خواهـد بدانـد كـه     گذارد، يا سامسونگ مي بيشترين تأثير را مي براي سوپر بول خواهد بداند كه چا عاملي در آگهي جديدش مي
 هوشـمندي در چنين موقعيتهايي، . اش را خريداري خواهند كرد چه تعداد و چه افرادي تلويزيون نسل جديد پلاسماي توليدي

  .مديران به تحقيقات بازاريابي نياز دارنددر اينجا  .ارائه كنداطلاعات تفصيلي مورد نياز را  دنتوا نمي بازاريابي
تحليل، و گزارش سيستماتيك اطلاعات مربوط به وضعيت خاص بازاريابي اسـت  ، آوري جمعطراحي،  ،تحقيقات بازاريابي

مـثلاً تحقيقـات   . كننـد  مـي  شركتها، در موقعيتهاي مختلفي از تحقيقـات بازاريـابي اسـتفاده   . كه سازمان با آن روبرو شده است
توان پتانسيلهاي بازار و  مي همچنين. كند مي بازاريابي، بازاريابان را در درك ميزان رضايت مشتريان و رفتارهاي خريدشان ياري

  .ميزان اثربخشي قيمت گذاري، محصول، توزيع، و فعاليتهاي ترويجي پرداخت گيري اندازهسهم بازار را شناسايي كرد و يا به 
هاي  ر مدير بازاريابي به انجام پروژهبرخي از شركتهاي بزرگ، داراي بخش تحقيقات بازاريابي اختصاصي هستند كه زير نظ

عـلاوه بـر   . دهند مي غولهايي چون كرافت و سيتي گروپ، تحقيقات بازاريابي را بدين شكل انجام. پردازند مي تحقيقات بازاريابي
اي خارج از شركت را براي مشـاوره در مـورد مشـكلات     محققين حرفهپيوسته ، همانند شركتهاي كوچك ين شركتهاهمچنين ا

شـده در خـارج از    آوري جمـع هم فقط اطلاعات  در بعضي موارد. گيرند مي ازاريابي به خدمتبازاريابي خاص يا انجام مطالعات ب
  .كند مي شركت را براي كمك به اتخاذ تصميمها، خريداري

تهيـه  ، تعريف مسئله و اهداف تحقيق): كنيد نگاه 2-4به تصوير (فرايند تحقيقات بازاريابي از چهار گام تشكيل شده است
  .ها تفسير و گزارش يافتهو  اجراي برنامه تحقيق ،برنامه تحقيق

  تعريف مسئله و اهداف تحقيق
بهتـر از  مـدير  . همكاري كننـد  هنزديك با از اهداف تحقيق،  سر مديران بازاريابي و محققين بايد براي تعريف مسئله و توافق بر

تحقيقات بازاريـابي را بـه بهتـرين شـكل درك كـرده و       هم؛ محقق اطلاعات را براي چه تصميمي لازم داريم، داند كه  همه مي
  .داند اطلاعات را چطور بايد جمع آوري كرد مي

هر پروژه تحقيقـات بازاريـابي،   . بعد از اينكه مسئله به دقت تعريف شد، مدير و محقق بايد اهداف تحقيق را مشخص كنند
اطلاعات مقـدماتي اسـت    آوري جمع )Exploratory Research(يتحقيقات اكتشافهدف . يكي از سه نوع اهداف را مد نظر دارد

توصـيف چيزهـايي    )Descriptive Research(يتحقيقات توصيفهدف . هد رفتكه در تعريف مسئله و پيشنهاد فرضيه بكار خوا
. باشـد  مـي  كننـد  مـي  مثل پتانسيل بازار براي محصولي خاص يا تركيب جمعيتي و گرايش مشترياني كه محصولي را خريداري

درصـد كـاهش در    10ا مثلاً آي ـ. بررسي فرضيه در مورد رابطه علت و معلولي است) Casual Research(يتحقيقات تبيينهدف 
مـديران بـا   معمـولاً  شـود كـه كـاهش درآمـد را جبـران كنـد ؟        مي شهريه يك دانشگاه خصوصي، آنقدر باعث افزايش ثبت نام

  .پردازند مي كنند و در ادامه به تحقيقات توصيفي يا تبييني ميكار را آغاز تحقيقات اكتشافي 
مدير و محقق بايـد شـرح را بـه صـورت مكتـوب      . كند مي يند تحقيقات را هدايتآشرح مسئله و اهداف تحقيقات، كل فر

  .درآورند تا مطمئن شوند كه در مورد هدف و نتايج مورد انتظار تحقيقات، با هم توافق دارند

  تحقيقات اكتشافيتحقيقات اكتشافي
تحقيقات بـازار بـراي جمـع آوري    
ــف     ــه تعري ــه ب ــه ك ــات اولي اطلاع
 مشــكل و پيشــنهاد فرضــيه كمــك

 .كند مي

  تحقيقات تبيينيتحقيقات تبييني
 يقات بازاريـابي بـراي بررسـي   تحق

اي در مـورد رابطـه علـت و     فرضيه
 .معلولي

  تحقيقات بازاريابيتحقيقات بازاريابي
ــل و    ــع آوري، تحلي ــي، جم طراح
ــات    ــتماتيك اطلاع ــزارش سيس گ
مربوط به وضعيت خاص بازاريابي 

 .كه سازمان با آن روبرو است

 2-4تصوير
 فرايند تحقيقات بازاريابي
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  تهيه برنامه تحقيق
بـراي   اي برنامـه داق تحقيق مشخص شدند، محقق بايد اطلاعاتي كه مورد نياز است را دقيقـاً مشـخص كنـد،    مسئله و اه وقتي
موجـود را   يبرنامه تحقيق بـه طـور خلاصـه منـابع اطلاعـات     . و برنامه را به مديريت ارائه كند كردهآنها تهيه  كارآمد آوري جمع

اطلاعات جديد بكـار   آوري جمعي، و ابزارهايي كه محقق براي مشخص كرده، شيوه خاص تحقيق، روش تماس، طرح نمونه گير
  .دهد مي خواهد برد را به دقت شرح

خواهـد تحقيقـاتي در    مـي  مثلاً فرض كنيـد كَمپبـِل  . اهداف تحقيق بايد به صورت نيازهاي خاص اطلاعاتي مشخص شود
،  برنـد  بـا  كمپبـل  بـراي سـوپها   بندي بستهاين . مورد واكنش به معرفي قوطيهاي اسپاگتي قابل استفاده در ماكروفر انجام دهد

اين محصول گرانتر از محصولات ديگر بود امـا مصـرف   . استفاده شده بود و موفقيت آميز هم بود "سوپ لذيذ، هر وقت، هرجا"
م احتمـالاً ايـن تحقيـق مسـتلز    . توانست آنرا در ماكروفر به سرعت گرم كرده و بـدون نيـاز بـه بشـقاب مصـرف كنـد       مي كننده
  :باشد ها مي آوري اطلاعاتي خاص در اين زمينه جمع
  زوجهاي گرفتاري كه دنبال ( .فعلي اسپاگتياس كنندگان مصرفخصوصيتهاي جمعيت شناختي، اقتصادي، و شيوه زندگي

خواهند كمتر پـول بدهنـد و    هاي بزرگي كه مي بسته بندي جديد و مناسبي هستند كه ارزشش را داشته باشد؛ يا خانواده
 ).شستن بشقابها هم برايشان اهميتي ندارد

 جديـد بـراي    بندي بسته(خورند مي كجا، چه وقت و چقدر: اسپاگتياس و محصولات مرتبط كنندگان مصرف يالگوي مصرف
خواهنـد بـه چنـد بچـه غـذا       مي حركت غذا بخورند مناسب است، ولي براي والديني كه درخواهند  مي افراد بزرگسالي كه
 ).تبدهند جالب نيس

  بنـدي   فروش بستهدر منجر به شكست  ،بدست نياوردن حمايت خرده فروشان(جديد بندي بستهواكنش خرده فروشان به
 .).جديد خواهد شد

 به همراه خواهد داشت يا فقط بخشي  بندي جديد فروش جديدي بسته.(جديد و قديم بندي بستهفروش هر دو  بيني پيش
 )باعث افزايش سود كمپبل خواهد شد؟ بندي بستهد؟ آيا اين ده مي از فروش قبلي را به خود اختصاص

  .جديد، به اين اطلاعات و اطلاعات بسيار ديگري نياز دارند بندي بستهدر مورد عرضه  گيري تصميممديران كمپبل براي 
كـه   شود مي بيش از پيش احساسوقتي نياز به يك طرح مكتوب  .تهيه شود تحقيقات بايد به صورت طرح مكتوبي برنامه

اي  طرح مكتوب بايد شـامل مسـئله  . در بيرون از شركت انجام شود اي سسهؤمو يا قرار است توسط  بودهپروژه بزرگ و پيچيده 
 كمـك  گيـري  تصـميم شود، و روشي كه به مـدير در   آوري جمعكه مد نظر مديريت است و اهداف تحقيقات، اطلاعاتي كه بايد 

  . ي تحقيقات را نيز در بر بگيردها نههزياين طرح بايد . كند، باشد مي
دسـت اول،   دادهدست دوم،  داده آوري جمعاز  اطلاعات مورد نياز مديريت، آوري جمعبراي برنامه تحقيق، ممكن است در 

هستند كه در حال حاضر در جايي وجود دارند و بـراي هـدف ديگـري     هايي داده، دست دوم داده. كرديا هر دوي آنها استفاده 
  .شوند آوري مي جمعاست كه براي هدف خاصي  هايي داده، دست اول داده. اند شده تهيه

  ثانويه داده آوري جمع
. ي شـركت، نقطـه شـروع خـوبي اسـت     بانك اطلاعاتي داخل. كنند مي دست دوم آغاز داده آوري جمعمحقيقين معمولاً كار را با 

و منـابع دولتـي    شركتهاي ارائه دهنده خدمات دادهخارجي مثل  دادهاي از منابع  تواند از مجموعه گسترده مي حال، شركتبهر
  ).كنيد مراجعه 1-4به جدول (نيز استفاده كند

اي سي نيلسن مثلاًٌ شركت . ي دست دوم را از عرضه كنندگان خارجي خريداري كنندها دادهتوانند گزارشهاي  مي شركتها
دائمي، وفاداري به برند جمع آوري كرده و معيارهايي در مورد خريد تستي يا خرد  خانوار را در دهها كشور 125،000هاي  داده

گروه مختلف محصـولات   460برند در  8،000سيمونز اطلاعاتي در مورد بيش از . كند و وضعيت جمعيت شناختي آنها ارائه مي
بـراي ارزيـابي هـر     اين خصوصـيات . شود خصوصيات كاملي در مورد مصرف كنندگان را نيز شامل ميرساند كه  را به فروش مي

. هاي مورد نظرشـان  ها و رسانه گرايشروش زندگي،  تادهند بخرند گرفته  حصول و برندي كه ترجيح ميچيزي مفيد است، از م

  دست دومدست دوم  دادهداده
كــه در حــال حاضــر در  هــايي داده

جايي وجود دارند و بـراي هـدف   
 .اند شده ديگري جمع آوري

  دست اولدست اول  دادهداده
هايي كه براي هـدف خاصـي     داده

 .اند جمع آوري شده
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ايـن  . رسـاند  مي اطلاعات مهم الگوهاي اجتماعي و روش زندگي را به فروشگردد،  مي خدمات مانيتور كه توسط يانكلوويچ ارائه
 ز اطلاعـات بازاريـابي، بـه عرضـه گسـترده اطلاعـات بـا كيفيـت        شركتها و ديگر شركتها مشابه، در راستاي پاسخگويي بـه نيـا  

  10.پردازند مي
دسـت دوم   هـاي  دادهجستجوي مـورد نظرشـان را در   توانند  مي، بانكهاي اطلاعاتي برخطبا استفاده از  محققين بازاريابي

نكسـيس اطلاعـات بسـيار زيـادي را در اختيـار      -بانكهاي اطلاعاتي بـرخط عمـومي همچـون ديـالوگ و لكسـيس     . انجام دهند
افرادي كـه  كنند،  مي در ازاي حق اشتراك، عرضهاطلاعات را علاوه بر سايتهاي تجاري كه . دهند مي ران بازاريابي قرارگي تصميم

 هـاي خبـري   دارات دولتـي، نشـريات تجـاري و رسـانه    صـنفي، ا  يها اتحاديهسخت بوده و به دنبال سايتهاي  به اندازه كافي سر

 بيرونيهاي  دادهمنابع برگزيده  1-4جدول

 
  :هاي تجاري داده

AC Nielsen Corporation )www.acnielsen.com (هـاي خريـد    اطلاعات اسكنر سوپرماركتها در مورد فروش، سهم بـازار، و قيمـت خـرده فروشـي؛ داده    ارائه دهنده
  هاي مخاطبان تلويزيون خانوار؛ داده

Information Resources, Inc. )www.infores.com (ارائه دهنده اطلاعات اسكنر سوپرماركتها براي رديابي گردش خواربار و اطلاعات فروش محصولات جديد  
Arbitron)www.arbitron.com( هاي تبليغاتي  ارائه دهنده اطلاعات فروشگاههاي محلي و اطلاعات مخاطبان و هزينه تبليغات راديو اينترنتي، به عنوان يكي از رسانه

  هاي تبليغاتي و صرف هزينه
J.D. Power and Associates )www.jdpower.com (كنندگان مستقل در مورد كيفيت، رضايت مشتري و رفتـار مصـرف    مصرفارائه اطلاعات مربوط به نظرسنجي از
  .كنندگان محصولات و خدمات

IMS Health)www.imshealth.com(  بيني در مورد بازار دارويي وضعيت نمايندگان فروش  دارويي و ارائه پيشداروها،  فروشگزارشهاي. 
Simmons Market Research Bureau)www.smrb.com (گروه محصول در بازارهاي برگزيده 400دهنده تحليلهاي تفصيلي از الگوهاي مصرف بيش ازارائه.  

Dun & Bradstreet)www.dnb.com (ميليون شركت در سراسر دنيا50نگهداري بانك اطلاعاتي شامل اطلاعات بيش از  
comScore Networks)www.comscore.com(هاي ديجيتال در سراسر دنيا ي ژئودموگرافيك كاربران اينترنت و رسانهارائه دهنده اطلاعات رفتاري و تحليلها.  

Thomson Dialog)http://library.dialog.com (امكان دسترسي بهABI/INFORM هـا، و كتابهـاي    ناشر و گزارشها، خبرنامـه  800، بانك اطلاعاتي از مقالات بيش از
  .راهنماي صنايع مختلف

LexisNexis)www.lexisnexis.com(    ارائه دهنده مقالاتي در مورد تجارت، مصرف كننده و نشريات بازاريابي به اضافه رديابي شركتها، صـنايع، رونـدها و تكنيكهـاي
  .ترويجي
Factiva)www.factiva.com( متخصص در اطلاعات دقيق مالي، تاريخي و عملياتي شركتهاي عمومي و خصوصي 

Hoover's, Inc.)www.hoovers.com (رائه دهنده تعريف كسب و كار، كليات مالي، و اخبار شركتهاي بزرگ سراسر دنياا  
CNN)www.cnn.com (گزارش اخبار ايالات متحده و دنيا و پوشش خبري بازار و شركتهاي خبري با جزئيات  

American Demographics)www.demographics.com ( شركتهاگزارش روندهاي جمعيت شناختي و اهميت آنها براي.  
  :هاي دولتي داده

  .كند اطلاعات مالي شركتهاي عمومي آمريكا را ارائه مي )www.sec.gov(بانك اطلاعاتي ادگاركميسيون اوراق بهادار و بورس 
  شامال اطلاعات و لينكهايي براي مديران شركتهاي كوچك )www.sba.gov( ادره كسب و كارهاي كوچك

  .كند قوانين و تصميمات مرتبط با حفاظت از مصرف كنندگان و قانون ضد انحصار را ارائه مي )www.ftc.gov( كميسيون تجارت فدرال
Stat-USA )www.stat-usa.gov (الملل ايالات متحدهبخشي از سايت تجارت، ارائه آمار شركتها و تجارت بين  

U.S. Census )www.census.gov(جمعيت ايالات متحدهارائه دهنده آمار و روند تغييرات 
U.S.Patent and Trademark Office )www.uspto.gov (ارائه امكان جستجو در مورد اينكه چه كسي براي علامت تجاري و حق امتياز پرونده دارد.  

 :هاي اينترنت داده

ClickZ Stats/CyberAtlas )www.clickz.com/stats (اربرانش گرفته تا مصرف كننده و تجارت الكترونيكارائه دهنده اطلاعات زيادي از اينترنت و ك  
Interative Advertising Bureau )www.iab.net (پوشش دهنده آمار در مورد تبليغات در اينترنت  

Jupiter Research )www.jupiterresearch.com (نظارت بر ترافيك و رتبه سايتهاي مهم 
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تواننـد ايـن اطلاعـات را بـه      بگردند، مـي 
سـايتهاي  وب  .رايگان نيز بدسـت آورنـد  

و  كننـد  مـي ارائـه   اطلاعاتبسيار زيادي 
، خـود كـار   اطلاعـات درسـت  پيدا كردن 

  .است دشواريبسيار 
ــاي  داده ــه   ه ــبت ب ــت دوم نس دس

دســت اول، معمــولاً خيلــي   هــاي  داده
عـلاوه  . آيند به دست ميسريعتر و ارزانتر 

دست دوم بعضي اوقـات  هاي  دادهبر اين، 
ــا داده ــركتها  ه ــار ش ــراريي را در اختي  ق
دهند كه امكان تهيه انفرادي آن براي  مي

اطلاعاتي كه يا به  ؛شركتها ممكن نيست
د يا تهيه طور مستقيم در دسترس نيستن

جمع آوري مثلاً . بر است آن خيلي هزينه
ــداوم اطلاعــات ــازار،  م ــورد ســهم ب در م
از طريق را رقبا  برندهايقيمت و نمايش 

بـراي كمپـِل هزينـه    بازرسي فروشگاهها، 
؛ امــا ايــن بســيار زيــادي خواهــد داشــت

توان از طريق خدمات اينفـو   مي راها  داده
ــز   ورساســكن شــركت اينفورميشــن ريس

اطلاعات را از  ،اين شركت ؛خريداري كرد
در سوپرماركت مجهز به اسكنر  34،000

  .كند مي آوري جمعسراسر آمريكا 
م ممكـن اسـت   دسـت دو هاي  داده

ممكـن اسـت   . ايجاد كننـد مشكلاتي نيز 
 ؛مورد نياز وجود نداشته باشـند هاي  داده

در مورد هايي  دادهتواند  نمي مثلاً كمپبل
 بنـدي  بسـته به  كنندگان مصرفواكنش 

پيدا  را جديدي كه هنوز وارد بازار نشده،
 ـوجود دارها  دادهحتي وقتي كه . كند  دن
. دنممكن است زياد به دردخور نباش هم

بـه  ( دقيـق ، )با نيازهاي پروژه همخـواني دارد (مرتبطدست دوم را به دقت بررسي كند تا مطمئن شود كه هاي  دادهمحقق بايد 
ه طرفان بي( بي طرف، و )لازم است، به روز باشد گيري تصميمآنقدر كه براي (به روز، )و گزارش شده آوري جمعطور قابل اعتماد 

  .باشد مي )و گزارش شده باشد آوري جمع

  دست اول هاي داده آوري جمع
امـا معمـولاً   . كنـد  مـي  كمـك آن دست دوم، نقطه شروع خوبي براي تحقيق است و معمولاً به تعريف مسئله و اهداف  هاي داده

دسـت دوم را بـه دقـت     هاي داده محققين همانطور كه بايد كيفيت. دست اول نيز بپردازند هاي داده آوري جمعشركتها بايد به 
مـرتبط،  هـا   دادهبايد مطمـئن شـد كـه    . دست اول نيز دقت زيادي به عمل آورند هاي داده آوري جمعبررسي كنند، بايد هنگام 

    عظيمـي از اطلاعـات را تنهـا بـا يـك      خدمات بانكهاي اطلاعاتي برخط همچون سـيمونز، حجـم
دهد؛ از اطلاعات درباره محصـولاتي كـه مشـتريان     كليك در اختيار تصميم گيران بازاريابي قرار مي

. پسـندند  مـي اي كـه   دهند گرفته تا روش زنـدگي، گـرايش و رسـانه    خرند و برندي كه ترجيح مي مي
ردا  .كننده آمريكايي است مونز صداي مصرفسي

ير ف
 مد

 ww
w.m

od
ire
far
da

.com

www.irebooks.com کتابخانه اميد ایران www.irtanin.com

www.ircdvd.com www.yekdl.com www.omideiran.ir

w
w

w
.ir

eb
oo

ks
.c

om
ن
خانه اميد ایرا

کتاب



 
 

 درك بازار و مصرف كنندگان  بخش دوم  135

دسـت   هـاي  داده آوري جمـع دهد كه براي طراحي برنامه  مي نشان 2-4جدول . شده است آوري جمعطرفانه  دقيق، به روز، و بي
  .گيري كرد تصميم ابزار تحقيقو  طرح نمونه گيري، روش تماس، شيوه تحقيقاول، بايد در مورد 

  شيوه تحقيق
 در اينجا به بررسي تك تـك آنهـا  . باشد مي دست اول شامل مشاهده، پيمايش و تجربي هاي داده آوري جمعشيوه تحقيق براي 

  :پردازيم مي
دسـت اول از طريـق    هـاي  داده آوري جمـع  شـامل  )Observational Research(يا مشـاهده تحقيقات  اي تحقيقات مشـاهده 

ي الگـوي  بـه بررس ـ  خواهد شعبه جديدي تأسيس كنـد،  مي مثلاً بانكي كه. دباش ميفراد، رفتارها و موقعيتهاي مرتبط ا  مشاهده
  . پردازد مي محل مورد نظردر هاي رقيب  و موقعيت شعبه محليرفت و آمد، وضعيت 

توان به بينشي دست يافت كـه از   دهند اين است كه از طريق آن مي اي را انجام مي دليل آنكه محقيقن اغلب تحقيقات مشاهده
تـوان   ميتأسيس نموده كه در آن ي ا مشاهدهآزمايشگاه  ايسپر-فيشرمثلاً  .طريق پرسش و پاسخ با مشتري قابل حصول نيست

ايـن آزمايشـگاه، فضـايي روشـن و پـر از اسـباب بـازي دارد كـه         . مشاهده كردرا  كودكان به اسباب بازيهاي جديد العمل عكس
هـا در اختيـار    بـازي  هاي جديـد اسـباب   نمونه. روند هاي جديد به آنجا مي بازي كودكان خوش شانس براي آزمايش كردن اسباب

بازي نظر كودكان را به خود جلـب   كنند تا ببينند كدام اسباب يگيرد و طراحان به دقت رفتار آنها را مشاهده م كودكان قرار مي
  11:كرده است ابداعكنندگان  كلارك هم روشي جديد براي مشاهده رفتار از نقطه نظر مصرف-كيمبِرلي. كند مي

هاي بچه  متوجه شد كه درست زماني كه شركت آماده معرفي لوسيونكلارك -چند سال پيش كيمبرلي  
. ز است، فـروش دسـتمام مخصـوص پـاك كـردن نـوزادان افـت كـرد        و محصولات مرتبط با حمام هوگي

ك به اين نتيجه رسيدند كـه  -اي به دست نداد و بازاريابان ك روشهاي تحقيق متعارف، دليل قانع كننده
طرح بازاريابان اين بود كه . باشد مره مشتريان و گرفتن بازخورد از آن ميبهترين كار مشاهده زندگي روز

كننـده در خانـه    كنندگان لباسهايي مجهز به دوربين بپوشند تا آنها بتوانند هـر چـه كـه مصـرف     مصرف
بـا اينكـه خانمهـا در    . زمـان زيـادي طـول نكشـيد    ) و البته فرصـت (شناسايي مشكل  .بيند را ببينند مي

كننـد، امـا    گفته بودند كه پوشك نوزادان را روي ميز مخصوص ايـن كـار عـوض مـي    كزي گروههاي تمر
حقيقت اين بود كه اين كار را در هر جايي از روي ميز غذاخوري و مبل و فرش گرفتـه تـا روي ماشـين    

محققين متوجه شدند كه هم ظـرف دسـتمال و هـم    . دادند لباسشويي و در وضعيت نامناسبي انجام مي
از اينـرو طراحـان ظـرف     .كنـد  دو دست نياز دارد و اين مسئله مشكلات بسياري ايجـاد مـي   لوسيون به

ظرف لوسـيون  طراحي . انداخت جديدي طراحي كردند كه با فشار دادن يك دكمه دستمال را بيرون مي
  .را هم طوري تغيير دادند كه به سادگي با يك دست قابل استفاده بود

  تحقيقات مشاهده ايتحقيقات مشاهده اي
جمـع آوري اطلاعـات دسـت اول    
از طريق مشاهده افـراد، رفتارهـا و   

 .موقعيتهاي مرتبط

 اول  دستهاي  دادهآوري  ريزي براي جمع برنامه  2-4جدول 

  
  ابزار تحقيق  گيري طرح نمونه روش تماس  شيوه تحقيق

  پرسشنامه  گيريواحد نمونه نامه  مشاهده
  ابزار مكانيكي  نمونهاندازه تلفن  پيمايش
    گيري يند نمونهآفر شخصي  تجربي

    برخط  
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 بيـان را  توانند آن نمي مايل به ارائه آن نيستند يا حتي دكند كه افرا آوري جمعرا  هايي دادهتواند  مي يا مشاهدهتحقيقات 
مثل احساسات، نگـرش و انگيـزش   يي چيزها نقطه مقابلدر . استها  دادهدر بعضي موارد، مشاهده تنها راه بدست آوردن . كنند

دشـوار  بسـيار   هممدت يا غير تكراري  مشاهده رفتارهاي دراز. اصلاً قابل مشاهده نيستندگيرد كه  قرار مييا رفتارهاي شخصي 
  .برند مي بكارداده  آوري جمعديتها، معمولاً مشاهده را با ديگر روشهاي محققين با توجه به اين محدو. است

ــروزه  ــركتها ام ــياري ش ــي روي    بس ــژاد شناس ــات ن ــام تحقيق ــه ن ــي ب ــتفاده از روش ــه اس ــ آوردهب ــژاد  . دان ــات ن تحقيق
محـل  كنندگان در  و تعامل با مصرف گران آموزش ديده براي مشاهده شامل ارسال مشاهده )Ethnographic Research(يشناس

  12:به اين مثال توجه كنيد. باشد مي شان زندگي اصلي

ماريوت با شركت طراحي ايدئو قراردادي منعقد كرده تا اين شركت نگاهي تازه به كسـب  هاي  گروه هتل  
و كار سفر بياندازد و در مورد تجربه استفاده از هتل براي گروه مهمـي از مشـتريان فكرهـاي تـازه ارائـه      

هـاي متـداول و برگـزاري     ايدئو به جاي انجـام نظرسـنجي  . آوري در حال سفر دار فن وانان دوستج: كند
ههاي تمركزي، تيمي از مشاوران شامل يك طراح، يك انسان شناس، يك نويسنده و يك معمـار را   گروه

ا پيـدا  فرستاد تا با مشتريان بياميزند و نمايي از نزديك و شخصي نسبت به آنه ـاي  به سفري شش هفته
در شاپ و رستوران با مهمانها گرم گرفت و از آنهـا   شهر سفر كرد و در لابي، كافي 12اين گروه به . نندك

  .دادند پرس و جو كرد تا نموداري از آن تهيه كند مورد كارهايي كه هر ساعت انجام مي

سـافران اداري جـاي   هاي كوچـك م  نشان داد كه هتلها در مجموع براي گروهبه آنها  آميختن با مسافران  
هتلها تا حدودي تاريك بود و نه تنها براي انجام كارهاي متعـارف تجـاري مناسـب    لابي . مناسبي نيست

ماريوت، جايي بـراي مسـافران   هتلهاي بيرون از اتاق . شد نبود كه حتي باعث لطمه زندن به آنها نيز مي
يكـي از مشـاوران    .هم از فضا لـذت ببرنـد  شان بپردازند و  وجود نداشت كه هم بتوانند به كارهاي اداري

ايدئو خانمي را ديد كه در لابي مشغول صرف نوشيدني بـود و مجبـور بـود حواسـش را جمـع كنـد تـا        
هتلهاي بسيار كمي وجـود  : گويد اين مشاور مي. نوشيدني روي كاغذهايي كه روي ميز پراكنده بود نريزد

ين شد كه  ماريوت لابي هتلهاي ماريوت و رنسـانس را  نتيجه ا .دهند دارند كه به اين مسائل اهميت مي
بازآفريني كرد و فضايي اجتماعي با ميزهاي كوچك در آن قرار داد، نور چراغها را بيشتر كرد و دسترسي 

فضاي ديگري كـه ايجـاد    .سيم به اينترنت را فراهم كرد تا بيشتر براي برگزاري جلسات مناسب باشد بي
ود تا بتوانند در فضايي آرام و نيمه شخصي از ميزهاي بزرگتر استفاده كنند شد مخصوص مسافران تنها ب

  .و ديگر نگران ريختن نوشيدني روي كاغذهايشان نباشند

  

 ر: يا تحقيقات مشاهدهپردازد كه در آن به مشاهده عكس العمل كودكان به اسباب بازيهاي جديد ميكردهاي تأسيسپرايس آزمايشگاه مشاهده-فيش.  
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گروههـاي  يـا    نامـه  به وسيله پرسـش سنتي تحقيقات  باسازد كه  مي ، معمولاً نتايج پنهاني را آشكارتحقيقات نژاد شناسي
در رابطـه بـا   است كـه  تري  شناسي، درك عميق زيبايي انسان:  گويد يكي از متخصصين تحقيق مي .نيستكشف قابل تمركزي 
ههـاي تمركـزي،    البته شـركتها هنـوز هـم از گـروه    . روشهاي سنتي تحقيق از آن عاجز هستنددهد و  به ما ميكنندگان  مصرف

كننـد، امـا مشـاهده     كننـدگان اسـتفاده مـي    هاي جمعيت شناسي براي درك بهتر نسبت به تفكرات مصرف ها و داده نظرسنجي
بيـان كـردن مشـتريان را ميسـر     قابـل  هـاي غيـر    امكـان درك خواسـته  . . . كننـد   زندگي مي نزديك مردم در جايي كه كار يا

  13.سازد مي
  

هـاي دسـت اول    آوري داده ترين روش براي جمـع  كه پر استفاده ،)Survey Research(يتحقيقات پيمايش تحقيقات پيمايشي
خواهـد اطلاعـاتي    مي وقتي شركتي. باشد مي)Descriptive Information(يتوصيفاطلاعات  آوري  براي جمع روش، بهترين است

  .ال كندؤمستقيماً از آنها سموضوع را تواند  مي ، و رفتار خريد مردم بدست آورد، اغلبترجيحاتدر مورد دانش، گرايش، 
مختلـف و در   هـاي  داده آوري جمـع تـوان از آن بـراي    مـي يعنـي   ؛برتري اصـلي تحقيقـات پيمايشـي، انعطـاف آن اسـت     

ت سـؤالا تواننـد بـه    نمي بعضي وقتها، مردم. ل، تحقيقات پيمايشي مشكلاتي نيز داردبهر حا. مختلف استفاده كرد هاي موقعيت
. اند كردهكنند فكر ن مي كنند و چرا اين كار را مي آورند يا در مورد اينكه چه كاري نمي را به خاطر سؤال بپاسخ دهند چون جوا

. داننـد پاسـخ دهنـد    مـي  چيزهايي كه خصوصيدر مورد همچنين ممكن است تمايلي نداشته باشند كه به محققين ناشناس يا 
يا . داند، براي اينكه به پرسشگر نشان دهد باهوش است پاسخي بدهد نمي ال راؤپاسخ دهنده، ممكن است حتي وقتي جواب س

دهنـد و   نمي خها پاس ت، افراد پر مشغله به اين مصاحبهدر نهاي. ال بدهدؤگر، پاسخ نادرستي به س راي همخواني با نظر مصاحبهب
  .حتي ممكن است به عنوان تجاوز به حريم خصوصي شكايت نيز بكنند

  
تحقيقـات پيمايشـي بهتـرين گزينـه بـراي       ،ي بهترين انتخاب براي تحقيقـات اكتشـافي  ا مشاهدهتحقيقات  تحقيقات تجربي
. باشـد  مـي تبيينـي   هـاي  داده آوري جمعبراي بهترين انتخاب   Experimental Researchy(يتحقيقات تجرب و تحقيقات توصيفي
، كنترل عوامـل غيـر مـرتبط و بررسـي     اي آنبر اعض انتخاب گروههاي يكسان، اعمال رفتارهاي مختلف شاملتحقيقات تجربي 

  .روابط عليّ و معلولي است شناساييبنابراين، تحقيقات تجربي به دنبال . باشد ميگروه اعضاي تفاوت در پاسخهاي 
تواند با اسـتفاده از تحقيقـات تجربـي، اثـر دو      مي مثلاً مك دونالد قبل از اضافه كردن ساندويچ جديدي به منو غذاهايش،

ساندويچ جديد را در دو شهر، به قيمتهاي متفـاوت بـه فـروش     توان مي. قيمت مختلف براي اين ساندويچ را بر فروشش بسنجد
تفـاوت   اگر دو شهر شبيه به هم باشند و كليه فعاليتهاي بازاريابي ديگر يكسان باشد، تفاوت فروش در دو شـهر، نتيجـه  . رساند

  .خواهد بودقيمتها 

  تحقيقات پيمايشيتحقيقات پيمايشي
 جمـع آوري اطلاعـات دسـت اول   

تي سؤالااز مردم از طريق پرسيدن 
در مـــــورد دانـــــش، گـــــرايش، 

 .ارجحيت و رفتار خريد

  تحقيقات تجربيتحقيقات تجربي
دست اول از  هاي دادهجمع آوري 

طريق انتخاب گروههـاي يكسـان،   
اعمال رفتارهاي مختلـف بـه آنهـا،    
كنتــرل عــوال مــرتبط و بررســي    

 .تفاوتها در پاسخهاي گروهي
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  تماس هاي روش
هـر   ضـعف و  نقـاط قـوت   3-4جـدول  . كرد آوري جمع نامه، تلفن، مصاحبه شخصي، يا وب سايت توان از طريق مي اطلاعات را

  .دهد مي كدام از روشهاي تماس را نشان
و هزينه بـه ازاء هـر   بكار برد زياد  هاي داده آوري جمعتوان براي  ميرا  هاي پستي پرسشنامه نامه،تلفن، و مصاحبه شخصي

ته كه توسـط افـراد ناشـناخ    هاي پستي، نسبت به مصاحبه حضوري يا تلفني معمولاً مخاطبان پرسشنامه. باشد نيز كم ميپاسخ 
پرسشگري وجود ندارد تا بر پاسخهاي مخاطب  همچنين .دهند تري مي هاي صادقانه به پرسشهاي خصوصي پاسخشود،  انجام مي

  .تأثير بگذارد
معمـولاً  . دهنـد  مـي  مشابه پاسخ روشيالات به ؤهمه مخاطبان به سيعني  انعطاف زيادي ندارند؛ي پستي ها پرسشنامه اما

نكته . نيز بسيار پايين است ه پرسشنامه كامل شده را پست كنندك تعداد افرادي، و زيادي است تكميل اين روش نيازمند زمان
توان مطمـئن بـود در    نمي هميك ليست پستي دقيق محققين كنترل بسيار كمي بر نمونه دارند؛ حتي با استفاده از  آخر اينكه

  .نهايت چه كسي به پرسشنامه پاسخ داده است
است و نسبت به پرسشـنامه پسـتي، انعطـاف بيشـتري     ها  دادهسريع  آوري جمعبهترين راهها براي يكي از  مصاحبه تلفني

الات را حذف كنند يـا  ؤالات دشوار را توضيح دهند و با توجه به پاسخهاي دريافت شده، برخي سؤتوانند س مي پرسشگران. دارد
ت كنـد كـه بـا    توانـد درخواس ـ  مـي  لاتر است و پرسشگرنرخ پاسخ نسبت به پرسشنامه پستي با. بر برخي تأكيد بيشتري بكنند
  .يا حتي فرد خاصي مصاحبه كند شخصي با خصوصيات خاص

هر پاسخگو با توجه به هزينه تلفن بيشتر از به ازاي به هر حال، در استفاده از مصاحبه تلفني، بايد توجه داشت كه هزينه 
طـرز برخـورد   . پاسـخ دهنـد  به پرسشهاي خصوصـي پرسشـگر    ندارندهمچنين، افراد معمولاً تمايل . شدبا مي پرسشنامه پستي

توانـد بـر    مـي  و ديگـر تفاوتهـا   كند مي ال را مطرحؤنوع صحبت كردن، روشي كه س ز بر نتيجه كار تأثير گذار است؛ين رپرسشگ
. كننـد  مـي  پرسشگران مختلف پاسخها را به شكلهاي مختلف تفسـير كـرده و ثبـت    نكته آخر اينكه. پاسخ مخاطب تأثير بگذارد

  .تقلب كرده و بدون پرسيدن پرسشها، اقدام به ثبت پاسخها بكنداثر فشار زماني،  بر پرسشگر حتي ممكن است
م در شـامل صـحبت بـا مـرد     مصاحبه فـردي . مصاحبه فردي و گروهي ؛شود مي ي شخصي، به دو صورت انجامها مصاحبه

توانند به مصـاحبه جهـت بدهنـد، در مـورد      مي پرسشگران آموزش ديده. باشد مي خانه يا محل كار، در خيابان و يا در فروشگاه
و  هـا  آگهـي توانند با اشاره به محصولات،  مي همچنين. الات دشوار توضيح دهند و بر حسب موقعيت به شرح مسائل بپردازندؤس

به هر حال، مصاحبه انفرادي سه تـا چهـار برابـر گرانتـر از مصـاحبه      . فتار فرد را مشاهده كنندهاي واقعي، واكنش و ربندي بسته

  .باشد مي تلفني

  
  برخط  شخصي  تلفن  نامه  نمونه گيري آماري

  خوب  عالي  خوب  ضعيف  انعطاف پذيري
  خوب  عالي  متوسط  خوب  آوري هاي قابل جمع كميت داده

  متوسط  ضعيف  متوسط  عالي  كنترل تأثير افراد مصاحبه شونده
  ضعيف  متوسط  عالي  متوسط  كنترل نمونه
  عالي  خوب  عالي  ضعيف  آوري اطلاعات سرعت جمع
  خوب  خوب  خوب  متوسط  دهي  سرعت پاسخ

  عالي  ضعيف  متوسط  خوب  هزينه

 نقاط قوت و ضعف روشهاي تماس  3-4جدول 
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در مـورد محصـول،    نفر و صحبت كردن زير نظر يك مدير آموزش ديده 10تا  6دعوت كردن از  به معني وهيگر مصاحبه
مدير به اين اميـد  . شود يم معمولاً به شركت كنندگان مبلغي جزئي براي شركت در برنامه پرداخت. باشد مي خدمت، يا سازمان

در . پـردازد  مـي  شود، به تقويت بحثي آزاد و روان مي كنشهاي گروه منجر به آشكار شدن افكار و احساسات واقعي افراد كه برهم
  . اند گذاشته تمركزيوهي گر مصاحبهنام آنرا است كه به همين دليل  ؛كند مي اين بين مدير بحث را روي موضوعي متمركز
بـراي مطالعـه   را اي مشاهده كـرده و تفسـيرها    را از پشت شيشه يك طرفه تمركزيمحققين و بازاريابان نيز بحث گروهي 

توانند گروه تمركزي  آوريهاي پيشرفته، محققين مي امروزه به كمك فن .دكنن مي ي ثبتيويبعدي، به صورت مكتوب يا فيلم ويد
هـاي   مديران بازاريابي بـا اسـتفاده از دوربـين   . ار دارند و به صورت زنده برگزار كنندرا بين افرادي كه در مكانهاي دور از هم قر

دهنـد و از   در اتاق هيأت مديره نشسته و از راه دور جلسه را نظاره كرده، به آن گوش مي فيلمبرداري و سيستم صوتي دو طرفه
  .دهند صحبت را تغيير ميتي مسير حطريق سيستمهاي كنترل از راه دور بر روي چهره افراد متمركز شده يا 

بينشي در مورد افكـار و احساسـات   تبديل شده كه ، به يكي از ابزارهاي اصلي تحقيقات بازاريابي يتمركز وهيگر مصاحبه
معمولاً براي كاهش زمان و  .مطالعه گروه تمركزي چالشهايي نيز به همراه دارد بهر حال .دهد بدست مي كنندگان مصرفدروني 

كنندگان هميشه در مقابـل   علاوه بر اين مصرف. دشوار استو بنابراين تعميم نتايج تا حدودي  بودههزينه، اندازه نمونه كوچك 
تمركزي فشـار گـروه، جلـوي شناسـايي     هاي  در گروه" :گويد يكي از مديران بازاريابي مي. و گشاده رو نيستندافراد ديگر صادق 

  14".گيرد ق در مورد رفتارها و نيت واقعي را ميحقاي
بايد به اين موضع اشاره كنيم كه عليرغم استفاده گسترده از مصاحبه گروهي تمركزي، محققين بسياري در حـال بهبـود   

ايـن  در  .دهـد  گروه نفوذ كننده را تـرجيح مـي  ! به عنوان مثال، كَمي دان اويِ، مدير بازاريابي ياهو .دنباش طراحي اين روش مي
. كننـد  با چهار يا پنج نفر به صورت غير رسمي و بدون فردي كه جلسه را اداره كند، صـحبت مـي  ! روش، طراحان محصول ياهو

پردازنـد، بلكـه مسـتقيماً بـا      برهمكنش مدير جلسه با اعضاي آن نميبه بررسي فيلمهاي ويديويي ! ترتيب كارمندان ياهوبدين 
كننـده   اگر مصرف": گويد دان اويِ مي. پردازند ها و محصولات جديد به تعامل مي حي برنامهطرا در موردمشتريان گزينش شده 

  ١٥".تر خواهد بود كند، نتيجه بسيار غني بداند كه در فرايند دخيل شده و نقش ناظر را بازي نمي
د وپرسشـگر نم ـ  آزادي بيشـتري دارد، مشـكل بـي طرفـي    ي شخصي ها مصاحبهدر  گر مصاحبهبا توجه به اينكه همچنين 
  .شديدتري دارد

محيطـي   انـد  كـرده سعي آنها . شود كه گروه تمركزي در آن انجام ميپردازند  محققين ديگري هم به تغيير در محيطي مي
كننـدگان احسـاس راحتـي بيشـتري بكننـد و  پاسـخهاي        ل مورد تحقيق ايجاد كننـد تـا مصـرف   تر و متناسب با محصو راحت
شود را در آشـپزخانه تشـكيل دهنـد يـا      مي اي كه در مورد وسايل پخت و پز برگزار مثلاً ممكن است جلسه. حتري بدهندصحي

يكي از شركتهاي تحقيقاتي، براي تسهيل در اين امر، . نظر بگيرند براي بحث در مورد مبلمان، جايي شبيه به اتاق نشيمن را در
  .دده مي و حتي دادگاه را براي بحث در اختيار متقاضيان قرار رستورانفضاهاي گوناگون از اتاق نشيمن يا اتاق بازي گرفته تا 

. اختيار بازاريابان قـرار داده اسـت   اي را در رفتهروشهاي تماسي پيشهاي ارتباطي، آوري فنپيشرفت  تحقيقات بازاريابي برخط
  محققين بازاريابي بـيش از پـيش روشـهاي جمـع    . اينترنت استآوري كه تحقيقات بازاريابي را تحت تأثير قرار داده،  آخرين فن

يشـهاي  برند؛ روشهايي چون نظر سنجي اينترنتي، پنلهـا و آزما  آوري داده اوليه از طريق تحقيقات بازاريابي بر خط را به كار مي
درصد از بودجه تحقيقات را در بر بخش بـر خـط    30حدود   2006در واقع شركتها تا سال  .هاي تمركزي بر خط برخط و گروه

  16.هزينه كردند و بدين ترتيب اين روش به بزرگترين روش جمع آوري داده تبديل شد
  

ي را روي وب سـايتش قـرار داده و مشـوقهايي    ا تواند پرسشنامه شركت مي. شود تحقيقات برخط به شكلهاي مختلفي انجام مي
آگهي اينترنتي كاربران را به پاسخگويي پرسشنامه  توان از طريق ايميل، لينكهاي وبي، يا يا مي. براي پر كردن آن در نظر بگيرد

تواند از يك اتاق گفتگو پشتيباني كرده و هر چقد وقت  همچنين مي .اي به قيد قرعه برايشان در نظر بگيرد دعوت كرده و جايزه
طريق بررسي كليكهاي كـاربران و  از . يكبار سؤالي را در آن مطرح كند يا گفتگوي برخط يا گفتگوي تمركزي را به اجرا درآورد

تـوان   بـر ايـن مـي   عـلاوه  . توان رفتار مشتريان برخط را مورد سنجش قرار داد چگونگي حركت كردن آنها در وب سايت هم مي
قيمتهاي مختلف، تيترهاي گوناگون و ويژگيهاي متفاوت محصولات را روي وب سايتهاي مختلف يـا در زمانهـاي مختلـف روي    

  .يك وب سايت به نمايش درآورد و كارآيي هر پيشنهاد را ارزيابي كرد

  مصاحبه گروهي متمركزمصاحبه گروهي متمركز
نفر  10تا  6مصاحبه شخصي كه از 

ــوت     ــاعت دع ــد س ــراي چن ــه ب ك
ــده ــردي    ش ــده و ف ــكيل ش ــد تش ان

ا در مـورد  آموزش ديده مصاحبه ر
 محصـــول، خـــدمت يـــا ســـازمان

پرسشگر، بحـث  . كند مي مديريت
ــوعاتي مهــــم   ــر روي موضــ را بــ

 .كندمي"متمركز"

تحقيقـــــات بازاريـــــابي تحقيقـــــات بازاريـــــابي 
  ))اينترنتياينترنتي((برخطبرخط

دست اول بـا   هاي دادهجمع آوري 
هـاي اينترنتـي    استفاده از نظرسنجي

 .و گروههاي تمركزي برخط
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مهمتـرين مزيـت،   . واقعي بسـياري دارد تحقيقات مبتني بر وب، نسبت به روشهاي سنتي نظر سنجي و گروه تمركزي مزيتهاي 
توان فـوراً   نتيجه را هم مي در عوض هاي تمركزي برخط نيازمند زمانبندي دقيق است، اما گروه. سرعت بالا و هزينه پايين است

  17:استخراج كرد

بيني ميزان مقبوليـت محصـولات جديـد نـزد مشـتريان، بـه        پپسي در جستجوي روشي بهتر براي پيش  
پنلهـاي  كنـد و   روي آورده كه در زمينه تحقيقات بـرخط مصـرف كننـدگان فعاليـت مـي     شركت اينوك 

پپسي با استفاده از اين پنلها، نگـرش نسـل    .نفري مردم در اختيار دارد 100تا  80هاي  اي از گروه آماده
 اين بازارياب بزرگ نوشيدني تنها ظرف چند سـاعت . ايكس به آب معدني را مورد بررسي دقيق قرار داد

بازاريابان پپسـي ابتـدا از   . توانست بازخورد دقيقي از صدها نفر جمع آوري كرده و مورد تحليل قرار دهد
امـا نظـر گـروه بعـد از تعامـل بـا       . اينكه گروه به آب معدني با املاح بـالا علاقـه داشـتند متعجـب شـد     

مجبـور هسـتند بـه آب    آنها توضيح دادند كه در صورت بالا بـودن امـلاح،   . دانشمندان پپسي تغيير كرد
. معدني شكر اضافه كنند تا طعم مناسبي داشته باشد و اين موضوع براي مصـرف كننـده جالـب نيسـت    

كه به طـور معمـول سـه تـا      بررسيبا استفاده از پنل آنلاين توانستيم ": گويد يكي از مديران اينوك مي
  ".ظرف چند ساعت به انجام رسانيم . . .برد را ه زمان ميچهار ما

  
ي هـا  هزينـه شركت كنندگان در مصاحبه، فقط بايد با مركز تماس بگيرند و ديگر از . تحقيقات اينترنتي، نسبتاً ارزان است

يي كـه در ديگـر روشـها    ها هزينهها نيز، اينترنت اكثر  در مورد نظرسنجي. انبي خبري نيستحمل و نقل، اسكان و تسهيلات ج
 20تـا   10در نتيجـه نظـر سـنجي اينترنتـي فقـط      . الزامي بود، همچون پست، تلفن، نيروي انساني و چاپ را حذف كرده است

پس از . ها دارد علاوه بر اين اندازه نمونه هم تأثير كمي بر هزينه. درصد از هزينه نظرسنجي پستي، تلفني يا شخصي هزينه دارد
  .نفر وجود دارد 100،000يا  10، تفاوت كمي بين هزينه نظرسنجي از تنظيم پرسشنامه

براي دستيابي به افرادي است كه به سختي در دسترس  روشو گروههاي تمركزي برخط، بهترين  ها سنجينظرهمچنين 
دسترسي بـه مـادران   اين روش براي . و تحصيل كرده انمجرد، توانگرافراد نوجوانان، گريزاني همچون گيرند؛ مخاطبان  مي قرار

توانند با سرعت دلخواه و با آسـودگي، بـه    مي مخاطبان. است مناسبشاغل و افرادي كه داراي زندگيهاي پر مشغله هستند نيز 
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داراي  الخصـوص  علـي افـرادي كـه    ؛اينترنت براي دور هم جمع كردن مردم از سراسر كشور نيز مفيد است. ت پاسخ دهندسؤالا
  .براي مسافرت به دفتر مركزي ندارند فرصتيي هستند و يمد بالاآدر

اينترنت اسـت كـه    بودن محدود مشكل اول،. در بر دارد همتحقيقات، مشكلاتي  رساندن انجامبه براي  اينترنت بكارگيري
ايي هـاي آمريك ـ  البته اينترنت با سرعت بالايي در خانواده .متحده به آن را دشوار كرده استدسترسي مردم بخشهايي از ايالات 

مشـكل   .ز اينرو، اين مشكل ديگر زيـاد مطـرح نيسـت   ا. درصد مردم به اينترنت دسترسي دارند 64نفوذ كرده و امروزه بيش از 
بدانيـد او  كـه   ، دشوار استرا ببينيد ايد كردهد فردي كه با آن ارتباط برقرار يتوان نمي وقتي. كنترل كردن مخاطبان است بعدي
  .كيستواقعاً 

پويـايي برخوردهـاي    ،و گروههـاي تمركـزي بـرخط    هـا  سـنجي كنيد، نظر مي مخاطبان مناسبي را نيز پيداحتي وقتي كه 
وجود دارد،  تمركزيجهان برخط از تماس چشمي، زبان بدن، و تعاملات شخصي كه در تحقيقات گروهي در . شخصي را ندارند

 (-:مـثلاً  ( كننـد  مـي  هـايي كـه احساسـات را بيـان     افشاي اسرار،تفسيرهاي نوشته شده، و شكلك -قالب اينترنت. ستخبري ني
ممكن است ماهيـت غيـر شخصـي    . نيز قدرت بيان احساسات مخاطب را به شدت محدود كرده است -)نشانگر خوشحالي است

هـم   مردم را از تعامل با هم و هيجان زده شدن در مـورد مسـائل  اما  اينترنت، تأثير پذيري از گروه را تا حدودي از ميان بردارد،
  .كند دور مي

شـده   گـزينش بسياري از شركتهاي تحقيقاتي برخط، براي فائق آمدن بر مشكلات نمونه و پاسخ، از گروهها و انجمنهـاي  
ميليون كـاربر گـزينش شـده در     12مثلاً شركت تحقيقات بر خط گرين فيلد امكان دسترسي به پنلي شامل . كنند مي استفاده

. تكشور دنيا را فـراهم كـرده اس ـ   40
مثـل يكپارچـه    -آوري فنپيشرفتهاي 

سازي انيميشن، پخش مستقيم صوت 
 هــم -و تصــوير و محيطهــاي مجــازي

  .كنيمبر مشكلات غلبه  دكن مي كمك
گويا مهمترين مشكل تحقيقـات  
ــورد حــريم   ــايي در م ــرخط، نگرانيه ب

برخـي  . است كنندگان مصرفشخصي 
نگران اين موضوع هستند كه محققين 
فاسد، پس از پايان يـافتن تحقيقـات،   

ــر اطلاعـــات   آد ــل و ديگـ رس ايميـ
را  انـد  كـرده اي كـه دريافـت    محرمانه

ن براي فروش محصولات بـه مخـاطبي  
آنهــا . مــورد اســتفاده قــرار دهنــد   

همچنين نگـران اسـتفاده از ابزارهـاي    
) يا اسـب تـروا  اسپم بات  مثل(برخطي

هستند كـه بـدون رضـايت مخاطـب،     
 آوري جمـع را  آنهـا اطلاعات شخصـي  

عـدم مقابلـه بـا ايـن مسـائل      . كند مي
ــي،    ــريم شخص ــه ح ــوط ب ــث مرب باع

ــدگان شــده و  عصــبانيت مصــرف كنن
سنجي  براي شركت در نظر مايل آنهات

؛ همچنـين ممكـن   دهـد  را كاهش مي
است باعث شود دولت هم در موضـوع  

 ،هـا  با وجود ايـن نگرانـي  . مداخله كند
        گرينفيلـد  . شركتها به طور فزاينـده اي در حـال انتقـال تحقيقاتشـان بـه محـيط وب هسـتند

 ".را مغلوب خواهد كردروش از مد افتاده "اش مدعي است كه  در آگهيآنلاين 
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  18.كنند مي بيني پيشرشد خوبي براي آن  صنعتاكثر آگاهان به مسائل 

  طرح نمونه گيري
تعمـيم  كنندگان را مورد مطالعه قرار داده و نتيجه را به كل جمعيت  مصرفنمونه كوچكي از جمعيت معمولاً محققين بازاريابي 

نمونـه، در حالـت   . از كل انتخـاب شـده اسـت    اي نمايندهاز جمعيت است كه به عنوان  اي ، بخشي گزينش شدهنمونه. دهند مي
بايد چنان بيانگر خصوصيات كل جمعيت باشد كه محقق با استفاده از آن بتوانـد باورهـا و رفتارهـاي آنهـا را بـه دقـت        آل ايده
  .كند بيني پيش

؟ )چيسـت  واحـد نمونـه  (قرار است مورد بررسي قرار گيرد چه كسياول اينكه . باشد مي نيازمند سه تصميمطراحي نمونه 
اي بررسـي   در خـانواده را خريد يـك ماشـين   براي  گيري تصميممثلاً براي اينكه نحوه . جواب اين پرسش هميشه واضيح نيست

، مسئول فروش نمايندگي، يا همه آنها مصاحبه كنـد؟ محقـق   كنيم، محقق بايد با چه كسي اعم از شوهر، خانم، اعضاي خانواده
  .تواند بدست آورد يا احتمالاً چه كسي آنرا دارد مي كه اين اطلاعات را از چه كسي مشخص كندبايد 

هاي كوچك، نتايج قابـل   نمونهي بزرگ نسبت به ها نمونه؟ )چقدر است اندازه نمونه(را بايد بررسي كرد چند نفر دوم اينكه
اما براي بدست آوردن نتايج مورد اطمينـان لازم نيسـت كـل جامعـه يـا بخـش بزرگـي از آن را         دهند، مي بدستتري  يناناطم

توان نتايجي با اطمينان  مي درصد از جمعيت جامعه مورد نظر، 1نمونه به درستي انتخاب شده باشد، با بررسي  اگر. بررسي كرد
  .خوب بدست آورد

مختلف نمونه را ذكـر   ع، انوا4-4؟ در جدول )چيست يند نمونه گيريآفر(كرد انتخاببايد  چطور سوم اينكه افراد نمونه را
توانـد حـد    مـي  ، هر عضو نمونه شانس مشخصي براي قرار گرفتن در نمونـه دارد و محقـق نيـز   آماريدر نمونه گيري . ايم كرده

در مواردي كه استفاده از نمونه گيري آماري زمـان يـا هزينـه زيـادي در بـر دارد،      . گيري را محاسبه كند اطمينان خطاي نمونه
روشـهاي مختلـف   . برنـد  را بكار مـي  غير آماريمحققين بازاريابي عليرغم عدم امكان محاسبه خطاي نمونه گيري، نمونه گيري 

بايـد بـر    مناسـب را  روش . باشـند  مي يات آماري متفاوتي نيز داراگيري، علاوه بر تفاوت در زمان و هزينه، دقت و خصوص نمونه
  .انتخاب كرداساس نيازهاي پروژه تحقيقاتي 

  نمونهنمونه
ــراي   ــه بـ ــمتي از جمعيـــت كـ قسـ
تحقيقات بازاريابي انتخاب شـده و  

 .باشد مي آننماينده كل 

  
  نمونه گيري آماري
  نمونه تصادفي ساده

)simple random sample(  
  .باشند مي اعضاي جامعه نمونه، داراي احتمال انتخاب شدن مشخص و يكساني

  نمونه تصادفي طبقه بندي شده
)stratified random sample(  

و از هـر طبقـه،   ) مثل گروههاي سني(جامعه به گروههاي متمايز طبقه بندي شده
  .ي ساده انتخاب شده استفنمونه تصاد

  )اي ناحيه(اي  خوشهنمونه 
)Cluster(area) sample(  

و محقـق از هـر   ) اي سنيمثل گروهه(جامعه به گروههاي متمايز طبقه بندي شده
  اي را براي مصاحبه انتخاب كرده است گروه نمونه

  غير آماري گيري نمونه
  نمونه آسودگي

)Convenience sample(  
تـوان از آنهـا اطلاعـات     مـي  تـر  كند كه ساده مي محقق اعضايي را از جامعه انتخاب

  .كسب كرد
  نمونه نظري

)Judgment sample(  
بينـي را   كند كه بهترين پيش مي محقق با نظر خودش اعضايي از جامعه را انتخاب

  .دهند مي در مورد اطلاعات مورد نظر بدست
  اي نمونه سهميه

)Quota sample(  
 گـروه را انتخـاب كـرده و بـا آنهـا مصـاحبه      محقق تعداد مشخصي از اعضـاي هـر   

  .كند مي

 گيري انواع نمونه  4-4جدول 
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  ابزار تحقيق
. ابزارهـاي مكـانيكي  و  پرسشـنامه  و گزينه در مـورد ابـزار تحقيـق دارنـد؛    د براي جمع آوري داده دست اول، محققين بازاريابي

  .باشد مي ترين ابزار پرسشنامه، چه در جلسه هاي شخصي، تلفني، يا برخط متداول
-ت پايـان سـؤالا . ت وجـود دارد سـؤالا بـراي پرسـيدن    ، يعني روشـهاي مختلفـي  خيلي انعطاف پذيرهستند ها پرسشنامه

ت چند سؤالا. همه جوابهاي ممكن را در خود دارند و پاسخ دهنده فقط بايد پاسخ مورد نظر را انتخاب كند )Closed-end(بسته
توانـد بـا    مي تي هستند كه پاسخ دهندهسؤالا )Closed-end(باز-پايانت سؤالا. ت هستندسؤالااي از اين نوع  و مقايسه اي گزينه

تواند به سادگي  مياز مشتريان خطوط هوايي در نظر سنجي شركت ساوت وست مثلاً . پاسخ دهد سؤالكلمات مورد نظرش به 
خواهم  ميوقتي  من " اي را كامل كنند از مردم بخواهد جملهيا  "نظر شما در مورد خطوط هوايي ساوت وست چيست؟"بپرسد

ت مشـابه، اطلاعـات   سؤالاباز و ديگر -ت پايانسؤالامعمولاً اين نوع  ".است. . . خطوط هوايي را انتخاب كنم، مهمترين موضوع 
ت پايان باز معمـولاً مناسـب   سؤالا. ايد نكردهمحدود به پاسخهاي از پيش تعيين شده را دهند، زيرا مخاطب  مي بيشتري بدست
تعداد افرادي كه در مورد موضوع خاصي نظر مشابهي دارند، بدنبال  گيري اندازهافي است كه در آن محقق بجاي تحقيقات اكتش

آنهـا   بسـته، بـراي تفسـير كـردن نتـايج و جـدول بنـدي       -در عوض پرسشهاي پايان. اين است كه اصلاً مردم چه نظراتي دارند
  .تر هستند مناسب

 داوريجمله بندي بايد ساده، واضح، و بدون پيش . بكنند بسياريتوجه هم ت سؤالامحققين بايد به جمله بندي و ترتيب 
ت سـؤالا بايد در مخاطب ايجاد انگيزه كند و  ابتدايي سؤالدر صورت امكان، . باشند همت بايد داراي ترتيب منطقي سؤالا. باشد

يي كه بدون دقـت  ها پرسشنامهمعمولاً . دشوار در پايان پرسشنامه مطرح شود تا مخاطب حالت تدافعي به خود نگيرد و شخصي
  .)كنيد مراجعه 5-4به جدول .(هستند بسياريشوند، داراي اشكالات  مي تهيه

بـراي بـازبيني رفتارهـاي     هـم را ترين ابزار تحقيقات هستند، اما محققين ابزارهاي مكـانيكي   متداول ها پرسشنامهبا اينكه 
هـاي گـزينش شـده بـه      را در خانـه ) People Meters(، مردم سـنجهايي  اي نيلسن محققين رسانه. برند بكار مي كنندگان مصرف

از اسـكنرهاي   هـم خـرده فروشـان   . كنـد  اي را مشـاهده مـي   متوجه شوند كه چه كسي چه برنامهتا  كنند ميتلويزيونها متصل 
  .كنند مي استفاده كنندگان مصرفخريدهاي صندوقها براي ثبت 

  
اي با اولياء افرادي كه احتمالاً به اردو خواهند آمد  شنامه را براي استفاده در مصاحبهي اين پرسنفرض كنيد مدير اردوگاه تابستا

  كنيد؟ مي را چگونه ارزيابي سؤالهر . تهيه كرده است
دانند درامدشان چند صد دلار است، همچنين تمايل  مردم معمولاً دقيقاٌ نميدرآمد شما حدوداً چند صد دلار است؟  .1

  .شخصي آغاز كند سؤالعلاوه بر اين، محقق نبايد پرسشنامه را با چنين . ندارند درامدشان را اينقدر واضح بيان كنند
يعنـي   "ضـعيف "و  "قـوي " كنيد؟ مي شبانه تابستاني براي فرزندتان به طور قوي يا ضعيف حمايتشما از اردوهاي  .2

  چه؟
علاوه بـر آن آيـا   . اي نسبي است رفتار واژه. خير( ) بله ( )رند؟ آيا فرزندان شما در اردوهاي تابستانه رفتاري خوبي دا .3

با صداقت و بـه طـور واقعـي     سؤالآيا مردم به اين  هستند؟ از طرف ديگر، سؤالبله و خير بهترين پاسخها براي اين 
  پاسخ خواهند داد؟ چرا سؤال ابتدا پرسيده شده است؟ 

  آورد؟ چه كسي چنين چيزي را به خاطر مي؟ چطور ند؟ امسالاه براي شما تبليغات ارسال كردچند اردوگ .4
چيست؟ ويژگـي برجسـته و تعيـين كننـده     ترين ويژگي ها در ارزيابي اردوگاه تابستاني  ترين و تعيين كننده برجسته .5

  .از اين لغتها استفاده نكنيد! چيست؟
كنـد، محـروم    مـي  به نظر شما اين درست است كه فرزندتان را از رشدي كه در اثر شركت در اردوي تابستاني كسب .6

  تواند پاسخ مثبت بدهد؟ با چنين طرفداري، آيا هيچ ولي مي. مغرضانه سؤاليك  كنيد؟

 زيبر انگ سؤالپرسشنامه  كي  5-4جدول 
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مـثلاً بـا اسـتفاده از دوربينهـاي چشـمي، بـه       . كننـد  مي گيري اندازهديگر ابزارهاي فيزيكي، پاسخهاي فيزيكي مخاطب را 
 اي شـده پردازند تا متوجه شوند اول بر چه چيزي متمركز شده و چقدر روي چيـز مشـخص    مي مطالعه حركت چشم مخاطبان

  .گذارد آوري تشخيص انسان بلو آيز كه توسط شركت آي بي ام اختراع شده، پا را فراتر از اين مي فن. دكن مي درنگ

آوري در  ايـن فـن  . گيرد العمل كاربر به كار مي بلو آيز فن آوري احساس را براي شناسايي و تفسير عكس  
آي بي ام در حـال  مثلاً .  .تتر با كامپيوتر اختراع شده اس اصل با هدف كمك به كاربر جعت تعامل ساده

پـالس، دمـا، حركـت و پاسـخ گالوانيـك پوسـت،        گيـري  انـدازه است كه بـا  » ماوس احساساتي«تكميل 
بلو آيز، سيستمي است كه با ثبـت   آوري فن يكي ديگر از محصولات. كند مي احساسات كاربر را مشخص

بلو آيز فرصتهاي بازاريابي بسياري را . كند العمل فرد را تفسير مي حركت مردم چشم، ابرو و دهان، عكس
در . كننـد  خرده فروشان از آن جهـت مطالعـه مشـتريان و پاسـخهاي آنهـا اسـتفاده مـي       . كند فراهم مي

توانند بـه آن پاسـخ    العمل مشتريان، مي ازاريابان علاوه بر اندازه گيري عكساي نه چندان دور هم ب آينده
بازاريـاب  . كنـد  اريـابي اسـت كـه احسـاس شـما را درك مـي      مثالي از آن، ساخت ماشين باز. هم بدهند

وقتـي فـرد    .دهـد  اينترنتي، كسل بودن كاربر را درك كرده و پيشنهاد متمايزي را در اختيارش قرار مـي 
يـا  . دشو به طور خودكار بزرگ مياندازه قلم متن بيند،  نميدرست خودپرداز را  هدستگا هاي نوشتهپيري 

زند، دستگاه به طور خودكار كـوپن تخفيفـي    تبليغاتي در يك فروشگاه لبخند ميوقتي خانمي به آگهي 
اي به نمايش گذاشته شده  اي كه در مغازه پرستانهاز آگهي نژاد يافرادوقتي . دهد به وي مي چاپ كرده و
در آينده وقتي به دستگاههاي معمولي خانه مثـل   .شود مي به طور خودكار محوآگهي  ،شوند ناراحت مي

تـوانيم بـا آنهـا     حتي مـي  .دهند كنيم، كارشان را درست انجام مي لويزيون، يخچال يا اجاق گاز نگاه ميت
  19.صحبت كنيم

  اجراي برنامه تحقيق
 آوري جمـع . باشـد  مـي  ، پردازش، و تحليـل اطلاعـات  آوري جمعدر مرحله بعد، محقق بايد برنامه تحقيق را اجرا كند كه شامل 

، گرانتـرين و  اطلاعـات   آوري جمع. انجام داد ديگركارمندان بخش تحقيقات بازاريابي و يا شركتهاي  توان توسط مي اطلاعات را
آنها بايد در . محققين بايد دقت كنند كه برنامه به درستي اجرا شود. باشد مي از فرايند تحقيقات بازاريابي مرحلهترين  پر اشتباه

دهند،  مي كنند يا جوابهاي مغرضانه نمي مخاطباني كه همكاريهمچون دهند،  مي مقابل مسائلي كه در ارتباط با مخاطبان روي
  .روند، هوشيار باشند مي بر شوند يا ميان مي و پرسشگراني كه مرتكب اشتباه

آنهـا بايـد   . شده را پردازش و تحليل نماينـد  آوري جمعهاي مهم، اطلاعات  ت و يافتهمحققين بايد براي جدا كردن اطلاعا
سپس، محققـين نتـايج را در جـداول مرتـب كـرده و      . را بررسي كرده و آنرا براي تحليل منظم نمايند ها دادهصحت و تماميت 

  .كنند مي متغيرهاي آماري را محاسبه

  ها يافتهو گزارش كردن تفسير 
محقق بايد بجاي ارائه اعداد و ارقام . كرده و آنها را به مديريت گزارش كند گيري نتيجهرا تفسير نموده،  ها يافتهحالا محقق بايد 

نـد را در  نك مـي  بـه مـدير كمـك    گيري تصميمي مهم كه در ها يافتهشود،  مي و تكنيكهاي آمارگيري كه باعث گيج شدن مدير
  .اختيار او قرار دهد

، اما مدير بازاريابي مسئله را اند  در طراحي تحقيق و آمار خبرهولاًآنها معم. اما نبايد تفسير را فقط بر عهده محقق گذاشت
بهترين تحقيق نيز در صورتكيه مدير كوركورانه تفسـير محقـق را بپـذيرد، بـي معنـي      . رنده اوستگي تصميمبهتر درك كرده و 

يا آنهايي كه مطابق نظـرش  د كه انتظارش را دارد به نتايجي باش مند علاقه -ممكن است مدير پيش داوري كندهمچنين . است
توان به طرق مختلفي تفسير كرد كه در اين صورت گفتگو بين محقق و  مي را ها يافتهدر بسياري از موارد نيز . نيست را رد كند
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نزديـك در تفسـير نتـايج تحقيقـات      ازبنابراين مدير و محقق بايد با يكدگير . شود مي مدير باعث مشخص شدن بهترين تفسير
  .بر عهده هر دو آنها باشد اتخاذ شدهند و مسئوليت فرايند تحقيقات و تصميمات همكاري كن

  اطلاعات بازاريابيتحليل 
آيـد، معمـولاً بايـد مـورد تجزيـه و       مي اطلاعاتي كه از طريق پايگه داده داخلي، جاسوسي بازاريابي و تحقيقات بازاريابي بدست

مسائل و تصـميمات، بـه كمـك     در موردبكارگيري اطلاعات  برايممكن است  هممديران بازاريابي . تحليل بيشتري قرار بگيرد
اين كمك ممكن است شامل تحليلهاي پيشرفته آماري باشد كه اطلاعات بيشتري در مـورد ارتبـاط   . باشند داشته بيشتري نياز

 بيش از ميانه و انحراف از استاندارد در اختيـار مـدير قـرار   چيزي  ،تحليلهاي اطلاعاتي اين. دهد مي بدست ها دادهبين مجموعه 
  .دهد مي پاسخ ،فعاليتهاي بازاريابي، و نتايج آنها مطرح استتي كه در مورد بازار، سؤالادهد و به  مي

اي از مدلهاي تحليلي به كار رود كه بازاريـاب را در اتخـاذ تصـميمات نيـز يـاري       در تحليل اطلاعات ممكن است مجموعه
 چـه تي چـون  سـؤالا بـه   اين مدلها به پاسـخ دادن . باشد مييند يا نتايج آنها سيستم واقعي، فرا تعداديهر مدل بيانگر . كند مي
كـه مـديران    انـد  كـرده دانشمندان بازايـابي، مـدلهاي بسـيار زيـادي تهيـه      . كنند مي كمك چه چيز بهترين استو  شود اگر مي

بـراي فـروش، انتخـاب بازارهـاي     براي آميخته بازاريابي، طراحي منـاطق فـروش و برنامـه تمـاس      گيري تصميمبازارايابي را در 
  .كنند مي فروش محصولات جديد ياري بيني پيشخته تبليغاتي بهينه و فروشي، توسعه آمي خرده

  مديريت ارتباط با مشتري

   ــانيكي ــري مكــ ــدازه گيــ انــ
: پاســـــخهاي مصـــــرف كننـــــده

ــه     ــه ب ــد ك ــود دارن ــايي وج ابزاره
كننــد تــا   بازاريــاب كمــك مــي  

احساسات فرد را تشـخيص داده و  
پيشنهاد يا ارتباطشـان را مطـابق بـر    

 .آن تنظيم كنند
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تفكر در مورد بهترين روش براي تحليـل  
هاي مشتريان، مشكلات   و بكارگيري داده

برخـي شـركتها    .كند خاصي را تداعي مي
جمع آوري اطلاعات در مورد مشتريان را 

. رسـانند  در نهايت ممكـن بـه انجـام مـي    
شركتهاي زرنـگ، از   واقعيت اين است كه

ــر  ــتري  ه ــا مش ــي ب ــه تماس ــراي  نقط ب
اين . كنند مي اطلاعات استفاده آوري جمع

نقاط تماس شـامل خريـدهاي مشـتري،    
تماســهاي نيــروي فــروش، تماســهاي    
خدمات و پشتيباني، بازديد از وب سايت، 
نظرسنجي در مورد رضـايت، تراكنشـهاي   

ــاري، و  ــالي و اعتب ــابيم ــات بازاري  مطالع
هــر تماســي بــين مشــتري و ؛ باشــد مــي

  .شركت
مشـــكل اينجاســـت كـــه معمـــولاً 
. اطلاعات در سطح سازمان پراكنده اسـت 

در واقع اطلاعـات در بانكهـاي اطلاعـاتي    
ــازمان   ــاگون س ــف و بخشــهاي گون مختل

امــروزه بســياري از . ذخيــره شــده اســت
شــركتها بــراي حــل ايــن مشــكلات، بــه 

مديريت ارتباط بـا  سيستمهايي به نام 
 Customer Relationship(يمشــتر

Management( د تـــــا انـــــ آوردهروي
اطلاعات تفصـيلي در مـورد مشـتريان    

  . منحصر به فرد را مديريت كرده و بر نقاط تماس با مشتريان بدقت نظارت كنند تا وفاداري مشتري به سازمان حداكثر شود
ه پياده سازي شركتهاي بسياري با عجله شروع ب. مطرح شد 2000مديريت ارتباط با مشتري براي اولين بار در اوايل دهه 

نتايج بدست آمده مـأيو كننـده بـود و بسـياري هـم بـه       . بلند پروازانه بودهاي مديريت ارتباط با مشتري كردند كه بسيار  برنامه
اند كه بيشتر با واقعيت همخواني داشته و واقعاً در عمل  اما اخيراً شركتها به سمت سيستمهايي حركت كرده. شكست منجر شد

در  ي مـورد مطالعـه  درصـد شـركتها   60اي كه به تازگي توسط گروه گارتنر به انجام رسيده است،  اس مطالعهبر اس. كند كار مي
شـركتهاي   2007تـا سـال    .باشـند  سيستمهاي مديريت ارتباط با مشـتري طـي دو سـال آينـده مـي      صدد بكارگيري يا توسعه

س و      ميليارد دلار براي سيستمهاي مديريت ا 8/73آمريكايي به طور تخميني  رتباط با مشتري توليـد شـده توسـط اراكـل، سـ
  20.اند مايكروسافت هزينه كرده

كه اطلاعات مشتري را از تمام منـابع بـا    باشد مي اي پيشرفتهو ابزارهاي تحليلي  افزار نرم شاملمديريت ارتباط با مشتري، 
قـرار   اسـتفاده  ان مـورد كم با مشتريارتباطي مستحبراي برقراري را آمده  هم يكپارچه كرده، عميقاً تحليل كرده و نتايج بدست

داننـد را بـا هـم     مـي  مديريت ارتباط با مشتري، هر چيزي كه تيمهاي فروش، خدمات، و بازاريـابي در مـورد مشـتري   . دهد مي
  .كند فراهمدرجه از ارتباط با مشتري  360كند تا ديدي  مي يكپارچه

ه داد را توسـعه داده و روشـهاي پيشـرفته    )Data Warehouses(هداد انبارهـاي ان مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري،     گر تحليل
انبار داده، بانـك اطلاعـاتي    .را استخراج كنندي مشتري ها دادهتا جواهرات مدفون در  گيرند را به كار مي) Data Mining(كاوي

 س به شركتها كمك مـي : مديريت ارتباط با مشتريتـا بـا دسـته    كنـد   نرم افزار هوشمندي مشتري س
اين پايگاهي سودمند و وفادار از  ،مند و سفارشي به مشتريان بندي اطلاعات مشتريان و پاسخگويي هدف

 .ني به وجود آوردمنابع ارزشمند سازما
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هـدف از  . باشد كه بايد براي يافتن جواهرات، آنرا الك كـرد  مي الكترونيكي گسترده در سطح شركت از اطلاعات دقيق مشتريان
بعـد از  . باشـد  مـي  نيـز  هـا  دادهو دسترسي مركزي به  آوري جمعنيست، بلكه راهي براي  ها داده آوري جمع تنهاانبار داده  ايجاد
ي ها يافتهشده را الك كرده و  آوري جمع، شركت با استفاده از روشهاي قدرتمند استخراج داده، كوههاي داده ها داده آوري جمع

  .آورد مي ارزشمندي در مورد مشتريان بدست
بـه   ماتي بهتـر توانند با ارائـه خـد   مي شركتها با استفاده از مديريت ارتباط با مشتري، درك بهتري از مشتري پيدا كرده و

ند را مشـخص كـرده، آنهـا را بـه طـور      مشتريان ارزشممديريت ارتباط با مشتري، . كنند برقرار اوتري با  مشتري، ارتباط عميق
 تهيـه و پيشنهادهايي مبتني بر نيـاز هـر مشـتري     فروشد مي مؤثرتري هدف قرار داده، محصولات شركت را به صورت ضربدري

 اي با نام بودوايز را راه انـدازي كـرده   باشد، شبكه گسترده به عنوان نمونه، شركت بودوايز كه توليد كننده ماءالشعير مي. كند مي
  ).كنيد مراجعه 2-4 درعملبه بازاريابي .(تا به بهترين نحو با مشتريانش ارتباط برقرار كند

 اطلاعات اصـلي از مشـتريان   آوري جمعكه فقط محدود به  دربر داردهم يي ها هزينهمديريت ارتباط با مشتري، ريسكها و 
اولين اشتباه شركتها در رابطه با مديريت ارتباط بـا مشـتري ايـن     .كند بروز ميدر نگهداري و اكتشاف اين اطلاعات نيز  نبوده و

تواند ارتباطي سودمند با مشتري ايجاد  آوري به تنهايي نمي فن. آوري است است كه تصور كنند اين سيستم فقط نرم افزار و فن
 آوري فـن راه حلي مبتنـي بـر    مديريت ارتباط با مشتري،": گويد يكي از متخصصين سيستم مديريت ارتباط با مشتري مي. كند

در عوض، بايد سيستم مـديريت ارتبـاط   . بخشيدبنيد ارتباط با مشتريان را بهبود توا نمي افزار نرمفقط با بكارگيري  نيست؛ يعني
 كنـد كـه   مـي  اين متخصص توصـيه  ".گرفتبا مشتري را به عنوان بخشي از استراتژي كلي مديريت ارتباط با مشتريان در نظر 

  21".به ياد داشته باشيد كه مديريت ارتباط با مشتري كلاً پيرامون ارتباط است. باط متمركز شويدبر ارت"
بـر اسـاس   . باشد مي هايش ريسك و ها هزينهاما وقتي كه اين سيستم به درستي بكار گرفته شود، فوايدش خيلي بيشتر از 

 10انجام داد و نتيجه اين بود كه به طـور متوسـط    برند به تازگي سپ نظرسنجي از مشترياني كه سيستم ماي سپ را بكار مي
درصد شركتهاي مورد بررسي از بكارگيري نرم  90در كل . درصد افزايش يافت 30درصد مشتريان بيشتر حفظ شدند و فروش 

مشتري ارزشـش را  مديريت ارتباط با ": نتيجه مطالعه اين است. اند اند و به بازگشت سرمايه جالبي دست يافته افزار منتفع شده
ارزشـهاي   ،شكي نيست كـه شـركتها از ايـن طريـق    ": گويد مي ن سيستمهاي مديريت ارتباط با مشترياناز مشاورايكي ." دارد

آنها به دنبال راههايي هستند تا منابع مختلف اطلاعات را با هم يكپارچه كرده و در اختيار نقـاط  . آورند مي چشمگيري به دست
روشهاي قدرتمند مديريت ارتباط با مشتريان، اطلاعات ارزشمندي از مشـتريان هـدف را هويـدا     ".دهند تماس با مشتريان قرار

 22.دهد مي انگيختن آنها را نشانبركرده و چگونگي 

  توزيع و استفاده از اطلاعات بازاريابي
 سيسـتم بنـابراين،  . چ ارزشـي ندارنـد  هاي بهتر بازاريابي اسـتفاده نشـوند، هـي    اطلاعات بازاريابي براي اتخاذ تصميمتا زماني كه 

اختيار مديران و ديگر افرادي كه در تصـميمهاي بازاريـابي نقـش دارنـد يـا بـا       اطلاعات را به سرعت در اطلاعات بازاريابي بايد 
در  ي جاسوسي و گزارشهاييها تازهگزارش بازده،  تواند شامل مواردي چون اين اطلاعات مي. دهدمشتريان سر و كار دارند قرار 

  .باشد  مورد نتايج تحقيقات
مـثلاً مـدير   . اما مديران بازاريابي ممكن است براي اتخاذ تصميمات فوري به اطلاعات غير معمول نيز احتياج پيـدا كننـد  

يـا  . فروشي كه با مشتري بزرگي مشكل پيدا كرده، به خلاصه وضعيت خريد و سود آن مشتري طي سال گذشـته احتيـاج دارد  
از . خواهد اطلاعاتي در مورد موجودي ديگر فروشگاهها داشته باشد مي ي كه محصول پر فروشي را تمام كرده،مدير خرده فروش

  .باشد مي اطلاعات در بانكهاي اطلاعاتي و در اختيار قراردادن آن به صورتي كاربرپسند و بموقع شامل ثبتتوزيع اطلاعات  اينرو
اينترانت، دسترسـي بـه   . كنند شركت راه اندازي مي تي در داخلاينترانبسياري از سازمانها براي تسهيل اين فرايند، شبكه 

اطلاعات تحقيقاتي، گزارشهاي ثبت شده، اسناد كاري به اشـتراك گذاشـته شـده، اطلاعـات تمـاس كارمنـدان و سـهامداران و        
مثلاً آي گو كه يك خرده فروشي اينترنتي است، تماسـهايي كـه بـا بخـش     . سازد مي را به سادگي ممكن عات متنوع ديگراطلا

شود را با بانك اطلاعاتي به روزي از خريدها و درخواستهاي ايميلي مشتريان بـه صـورت يكپارچـه     مي خدمات مشتريان گرفته
ت كاملي در مورد تماسهاي قبلـي  مسئولين خدمات آي گو، در هنگام صحبت با مشتريان، با دسترسي به اطلاعا. درآورده است

  .دارنددر دست و خريدهاي مشتريان از طريق اينترانت شركت، تصوير كاملي از مشتري 
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امكان دسترسي فوري مشتريان كليـدي و اعضـاي شـبكه ارزش را بـه اطلاعـات       اي فزايندهعلاوه بر اين، شركتها به طور 
و ديگـر   توزيع كننـدگان كنندگان، مشتريان،  تأمين. كنند مي فراهم ترانتاكس شبكه از طريق ها دادهحسابها، محصولات و ديگر 

توانند براي بهبود خدمات رساني به مشـتريان، از طريـق دسترسـي بـه اكسـترانت       مي افراد گزينش شده شبكه اعضاي شركت،
مـثلاً يكـي از   . ار منطبق كنندشركت، حسابهايشان را به روز كنند، درخواست خريد ثبت كنند، و سفارششان را با موجودي انب

تهيه كرده تا با دسترسي به بانك اطلاعاتي دعـاوي   اش مستقلنماينده  200بيمه، سيستم تحت وبي را براي بيش از  يشركتها
د، مشتريان پر خطر را مشخص كرده و اطلاعاتشان در مورد دعـاوي شـركتها را بـا    باش مي ميليون مشتري 1شركتها، كه شامل 

 اسـتفاده  فروشگاههاي وال مارت نيز در سطح دنيا از سيستمي با نـام ريتيـل لينـك   . ن بانك اطلاعاتي، به روز كنندتوجه به اي
گويد محصولشان در كجا و چـه زمـاني در حـال فـروش بـوده و ميـزان موجـودي انبـار چقـدر           به تأمين كنندگان ميكنند  مي
  23.اند تمهايي براي به اشتراك گذاري داده راه اندازي كردهشركتهاي ديگري همچون لُويي و تارگت نيز سيس .باشد مي

اي، بـه طـور مسـتقيم بـه      تواننـد در هـر زمـاني و از هـر نقطـه      مي ها،آوري سايه پيشرفت فنمديران بازاريابي امروزي، در 
از منزل و رستوران گرفتـه تـا هتـل و     اي ميسر است؛ ورود به سيستم از هر نقطه. سيستمهاي اطلاعاتي دسترسي داشته باشند

تواننـد بـا اسـتفاده از ايـن      مـديران مـي  . تر كيفي را روشن كرد و به شـبكه متصـل شـد   وجايي كه بتوان كامپيهر  –كافي نت 
هاي آماري تحليـل كننـد، گزارشـها و    افزار نرمتوسط ، سيستمها، مستقيماً اطلاعات مورد نيازشان را حسب مورد استخراج كرده

  .ه مورد نظر را تهيه كنند و با افراد ديگر در شبكه ارتباط برقرار كنندارائ

  اطلاعات بازاريابيديگر ملاحظات 
تحقيقات بازاريابي در شركتهاي كوچك و سـازمانهاي  : پردازيم مي در اين بخش، به بحث در مورد دو مفهموم اطلاعات بازاريابي

اين گفتار را با نگاهي بر سياست عمومي و مسائل اخلاقي در تحقيقات بازاريابي به . المللي بينغير انتفاعي، و تحقيقات بازاريابي 
  .رسانيم مي پايان

  تحقيقات بازاريابي در
  شركتهاي كوچك و سازمانهاي غير انتفاعي

اطلاعـاتي در مـورد   كسب و كارهاي تازه وارد به  .بزرگ به اطلاعات بازاريابي نياز دارند يسازمانهاي كوچك نيز همانند شركتها
تغييـر  رونـد  نيز بايد شركتهاي كوچك فعلي . ياز دارندنبه پيشنهادهاي جديد بازار  العمل عكسصنعت، رقبا، مشتريان بالقوه، و 

و از تغييـرات   ارزيابي كردهبازار در مقابل محصول جديد را  العمل عكس، زير نظر داشتهرا ي مشتريانشان ها خواستهنيازها و  در
  .محيط رقابتي اطلاع داشته باشند

قـات بازاريـابي تنهـا توسـط متخصصـان و بـراي       كننـد كـه تحقي   ميتصور  و غير انتفاعي اغلب مديران شركتهاي كوچك
ما هم قبول داريم كـه انجـام تحقيقـات در مقيـاس بـزرگ      . شركتهاي بزرگي كه بودجه فراواني در اختيار دارند قابل اجرا است

رد مطالعه اما در واقع، بسياري از روشهاي تحقيقات بازاريابي كه در اين بخش مو. فراتر از توان مالي شركتهاي كوچك قرار دارد
ببينيد  .باشد مي قابل اجراهم تر و با هزينه اندك و حتي بدون هزينه  شركتها كوچك و به صورت غير رسمي قرار داديم، توسط

  24:اش تحقيقات بازار را با هزينه بسيار اندك به انجام رساند مدير يك كسب و كار كوچك چطور حتي قبل ا افتتاح مغازه

روبرو شدن با يك سري درد سرها با خشك شويي محل، تصميم گرفت خودش يك رابرت بايِرلي بعد از   
او شـهر را بـه   . اما قبل از شيرجه زدن، تحقيقات بازاريابي مفصـلي انجـام داد   .خشك شويي راه بياندازد

توانست جـاي   خوب چطور مي. دقت گشت و متوجه شد كه در هر خياباني يك خشك شويي وجود دارد

 ستيم انَد كلين كه براي تميزي خانه بـه كـار مـي   : تحقيقات با بودجه كمل با استفاده از نمونه كوچكي، بازار محصول جديدش با نام ابـه سـرعت و بـا هزينـه كـم      رود، را  بيس
 .بررسي كرد
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تحقيق دربـاره صـنعت    صرفدر كتابخانه را بايرلي براي يافتن پاسخ يك هفته تمام  خودش را باز كند؟
كه اين صنعت سالانه ها متوجه شد  از گزارشهاي دولتي و نشريات مربوط به نمايشگاه .كردخشك شويي 

هيـأت كسـب و كارهـاي    . ميليارد دلار گردش مالي دارد و در انحصار كسب و كارهاي كوچك اسـت  16
شماره يك گفته بود كـه  منتقد . شود خيلي شكايت ميها  زارش داده بود كه از خشك شوييخوب هم گ

بـايرلي از يـك شـركت تحقيقـات     . داننـد  دهنـد نمـي   خود را مسئول كاري كه انجام ميها  خشك شويي
بازاريابي خواست تا با تشكيل يك گروه تمركزي با حضور مشتريان بالقوه، درون دادهايي در مـورد نـام،   

خشـك   15همچنـين لباسـهايي را بـه     .كل ظاهري و بروشور اين كسب و كار در اختيارش قرار دهـد ش
گويـد در كـل    بايرلي مي .شويي برتر در سطح شهر داد و از گروه خواست تا كيفيت كار آنها را نقد كنند

ب و كـار  بر اساس تحقيقاتش ليسي از ويژگيهاي اين كساو . دلار براي گروه تمركزي خرج كرد 15،000
 .را قبول كنددهد  مسئوليت كاري كه انجام مي: اولين گزينه در ليست او اين مورد بود. جديد آماده كرد

ايجاد خشك شـويي كـه كـارش را بـه نحـو احسـن انجـام        . قيمتهاي ارزان: اما اين مورد در ليست نبود
  .نيست ندهد با قيمت پايين ممك مي

يي لباس را با نام بايبنِ تـاكر راه انـدازي كـرد و موقعيـت آنـرا      تحقيقات بايرلي تمام شد و او خشك شو  
هـايي اسـتفاده    باجـه از توانيد  براي تحويل لباس مي .خدمات با كيفيت بالا و آسودگي خاطر تثبيت كرد

به همين شكل قابـل  تحويل لباس هم . با خودرو وارد آن شدتوان  محلهاي خاص بانكها مي مثلكرد كه 
سيستم باركد كامپيوتري اولويتهاي مشتري در شستشوي لباس را خوانـده و امكـان ره   يك . انجام است

بايرلي كارهايي ديگري هم براي متمايز كـردن خـود انجـام     .كند گيري لباس در هر مرحله را فراهم مي
جايي هستم كـه   خواهانمن ": گويد او مي. دكوراسيون محشر، نوشيدني و تلويزيونهاي بزرگ: داده است

دم لباسهاي عزيزشان را با آسودگي خاطر تحويل آن بدهند، محلي با خدمات پـنج سـتاره و كيفيـت    مر
تحقيقات بازاريابي نتيجه داد و شركت در كمتر از چهار ماه از  ".عالي كه اصلاً شبيه خشك شويي نباشد

مديران كسب بسياري از ": گويد يكي از مشاوران كسب و كارهاي كوچك مي. افتتاح، به سوددهي رسيد
. مثل پروكتر اَند گَمبِل فكر كنيدبايد . و كارهاي كوچك، بجاي طرز تفكر بازاري، طرز تفكري فني دارند

كنند بفهمند كه مشـتريان و رقبايشـان چـه     كنيد؟ آنها سعي مي قبل از معرفي محصول جديد چكار مي
  ".كساني هستند

چيزهـاي اطرافشـان، اطلاعـات     مشـاهده تواننـد فقـط بـا     مي نتفاعيمديران شركتهاي كوچك و سازمانهاي غير ابنابراين 
مـثلاً  . بازاريابي خـوبي بدسـت آورنـد   

تواننـد بـا مشـاهده     مي خرده فروشان
رفت آمد وسـايل نقليـه و عـابران، در    
مورد محـل جديـدي بـراي فروشـگاه     

 آوري جمــعبــا . كننــد گيــري تصــميم
هاي محلي، تبليغـات   ها از رسانه آگهي

بـراي ارزيـابي   . رسـي كننـد  رقبا را بر
توانند تعـداد   مي آميخته مشتريانشان

در و نوع مشـترياني كـه در فروشـگاه    
پردازنـد   مي به خريدزمانهاي مختلف 

علاوه بر اين، بسياري از . را ثبت كنند
  . شوند تا بينش بهتري بدست آورند مي به ملاقات رقبا رفته و با آنها صميمي معمولمديران به طور 

توانـد بـا    مـي  مـدير يـك مـوزه هنـري    . انجام دهنـد غير رسمي  نظرسنجيهاي، اي سادهتوانند با انتخاب نمونه  مي مديران
ي است آنها را به كاف ؛را بدست آورد جوعان در مورد نمايشگاه جديد، نظر ارباب ر يتمركز گروهبرگزاري يك جلسه غير رسمي 

 فروشـندگان خـرده فروشـي نيـز    . نـد شـان صـحبت ك   ائل مورد علاقـه ر رسمي در مورد مسو به طور غي هدصرف غذا دعوت كر
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بـه صـحبت    بيمـاران تواننـد بـا    مـي  آيند صحبت كنند؛ كارمندان بيمارستان هم مي توانند با مشترياني كه به فروشگاهشان مي
منطقه خود تماس بگيرند  ايبه صورت تصادفي با شماره تلفنهتوانند در هنگام فراغت از كار،  مي مديران رستورانها نيز. بپردازند

روند و چه نظـري در مـورد آنهـا دارنـد، بـه       مي و علاوه بر صحبت در مورد رستورانهاي محله در مورد اينكه به كدام رستورانها
  . صحبت بپردازند

عـلاوه بـر ايـن،     .قـرار دارد دسترسـي دارنـد    اي كه در دسترس شركتهاي بـزرگ  بيشتر اطلاعات ثانويهشركتهاي كوچ به 
 در اختيار شركتهاي كوچـك قـرار   اي ويژههاي دولتي، كمكهاي  محلي، اتاقهاي بازرگاني و اداره يها رسانهها،  بسياري از اتحاديه

اني را آماده كـرده اسـت   رايگ) www.sbaonline.sba.gov(اداه شركتهاي كوچك ايالات متحده، نشريات و وب سايت . دهند مي
، تأمين مالي، و توسـعه شـركتهاي كوچـك گرفتـه تـا چـاپ كـارت ويزيـت را در اختيـار          ازياند راه هاي مختلفي از كه مشاوره

و اداره تحليلهـاي  ) www.census.gov(ديگـر منـابع عـالي تحـت وب، اداره سرشـماري ايـالات متحـده       . گذارد ميان مند علاقه
  .باشند مي )www.bea.doc.gov(اقتصادي

هـا هـم معمـولاً اطلاعـاتي در مـورد       روزنامـه . باشـند  مي اطلاعاتي خوبي هاي محلي نيز منبع بخش كسب و كار كتابخانه
توانند اطلاعات زيادي را با هزينـه   مي شركتهاي كوچك موضوع آخر اينكه. ندكن مي خريداران محلي و الگوهاي خريدشان ارائه

تـوان بـه جسـتجو در وب     مـي  براي تحقيقات در مورد شركتهاي بخصوص و يا موضوعات مشخص،. كم از اينترنت بدست آورند
  .گرفت كمكو رقبا پرداخت و يا از موتورهاي جستجوگر اينترنتي  كنندگان مصرفسايتهاي 

اطلاعات ثانويه، مشاهده و آزمايش، همگي توسط شركتها كوچك و با بودجه  آوري جمعبه طور خلاصه، متوجه شديم كه 
تـري   متـري دارنـد و مسـتلزم هزينـه پـايين     با اينكه اين روشهاي غير رسمي، پيچيدگي ك. است استفادهكم با كارايي بالا قابل 

ت را از سـؤالا تحقيق بيانديشند،  فمديران بايد به دقت در مورد اهدا. هستند، ولي در انجام آنها بايد دقت بسياري به خرج داد
با شود را درك كنند و تحقيق را  مي تر ايجاد تجربه بيق حقيجه بكارگيري نمونه كوچكتر و مقبل تنظيم كنند، تعصبي كه در نت

  25.روش مشخص به انجام رسانند

  المللي بينتحقيقات بازاريابي 
و گـزارش نتـايج، هماننـد     هـا  يافته، از تعريف مسئله تحقيق و تهيه برنامه تحقيق گرفته تا تفسير المللي بينتحقيقات بازاريابي 

محققين بـومي،  . تري روبرو است ا مسائل و مشكلات بيشتر و پيچيدهمعمولاً ب فاوت اين است كهتنها تباشد،  مي تحقيقات بومي
روبـرو   مختلـف با بازارهاي متفاوت در كشورهاي  المللي بينبا بازارهاي متجانس يك كشور سر و كار دارند، در حاليكه محققين 

، و الگوهاي خريد بـا هـم تفاوتهـاي بسـياري     و رسوم و فرهنگاقتصادي، رسم اين بازارها، معمولاً از نظر سطح توسعه . هستند
  .دارند

بـا  . توانند اطلاعات ثانويـه را بدسـت آورنـد    مي به سختي المللي بين، در بسياري از بازارهاي المللي بينمحققين بازارايابي 
توانند اطلاعات ثانويه موثق را از موسسات تحقيقاتي مختلفي بدست آورند، اما در بعضي از  مي اينكه در ايالات متحده، محققين

بـزرگ تحقيقـاتي در    بسـيار بعضـي از شـركتهاي   . كشورها واقعاً هيچ شركتي وجود ندارد كه اين اطلاعات را تهيه كـرده باشـد  
ن  . كنند مي كشورهاي مختلفي فعاليت ن كورپورِيشـ بزرگتـرين شـركت    زيـر مجموعـه وي ان يـو ان وي،    (  مثلاً اي سي نيلسـ

درصد  67نكته قابل توجه اين است كه . تا شيلي، دفتر دارد كشور دنيا، از چين گرفته 100ش از در بي) تحقيقات بازاريابي دنيا
اكثر شركتهاي حال با اين  26.شود مي شركت بزرگ تحقيقات بازاريابي از كشورهايي غير از محل اصلي شركت تأمين 25مد آدر

بايـد آنـرا از منـابع    حتي اگر اطلاعات دست دوم در دسترس باشد،  از اينرو .كنند مي تحقيقاتي در كشورهاي مشخصي فعاليت
  .است دشواريتركيب و مقايسه آنها كار مختلف و به صورت كشور به كشور استخراج كرد و در نتيجه 

را شخصاً جمـع آوري  معمولاً بايد اطلاعات دست اول  المللي بينن ، محققيمناسب با توجه به كميابي اطلاعات دست دوم
مثلاً، ممكـن اسـت   . كه در تحقيقات بومي وجود نداردگذارد  ميمحققين پيش پاي  اين موضوع خود مشكلات ديگري را. كنند

گروههـاي جمعيتـي، و    تواننـد از كتـاب راهنمـاي تلفـن، اطلاعـات      مي محققين آمريكايي. در تهيه نمونه با مشكل روبرو شوند
اما چنين اطلاعاتي در بسـياري از كشـورها وجـود    . اقتصادي مختلف ديگري براي تهيه نمونه استفاده كنند-اطلاعات اجتماعي

  .ندارد
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مخاطبين را به وسيله تلفن، پست، اينترنت و يـا  بيشتر توانند  مي وقتيكه نمونه مشخص شد، محققين آمريكايي به راحتي
در مكزيـك،  . نيسـت  اي سـاده اما دسترسي به مخاطبين در بسـياري از نقـاط دنيـا كـار     . مورد بررسي قرار دهند به طور فردي

ها در سه  از در خانهجمع آوري داده بيشتر ؛ تلفن، اينترنت، يا پست تكيه كنند توانند به نمي اطلاعات آوري جمعمحققين براي 
مـثلاً  . در اختيار دارنداز كشورها، مردم كمي تلفن يا كامپيوتر شخصي  يدر بسيار. شود مي انجاميا چهار شهر بزرگ اين كشور 

تلفـن و   خط 354زيك ؛ در حاليكه در مكدارد وجودوتر شخصي كامپي 544تلفن و خط  118نفر،  1000هر  به ازايدر آمريكا 
در برخـي  . وجود داردكامپيوتر شخصي  3تلفن و  خط 21نفر، فقط  1000هر  به ازاي ا؛ در غنوجود داردكامپيوتر شخصي  54

 يهـا  ز بسـته درصـد ا  30 بر اسـاس تخمينهـا  به عنوان مثال، در برزيل . كشورها، سيستم پست آشكارا غير قابل اطمينان است
در بسياري از كشورهاي در حال توسعه، راهها و سيستم حمل و نقـل بسـيار ضـعيف اسـت و     . رسند نمي ستي هرگز به مقصدپ

  27.باشد مي است؛ به همين دليل مصاحبه رو در رو معمولاً خيلي سخت و گران بسيار دشوارنقاط  بعضيدسترسي به 
زبان بارز ترين مانع، . كند ايجاد مي المللي بينتحقيقات روند در مشكلات ديگري را تفاوتهاي فرهنگي كشورهاي مختلف، 

پاسخها را نيـز  . بعد آنرا به زبانهاي مختلفي كه مورد نظر است ترجمه كرد و يك زبان تهيه كرد بهمثلاً پرسشنامه را بايد . است
  .دهد مي ت تحقيقات را افزايشندها، هزينه و اشتباهاآيبايد براي تحليل و تفسير به زبان اصلي ترجمه كرد كه اين فر

امـا بسـياري از اصـطلاحات، عبـارات و     . است قابل انجامترجمه يك پرسشنامه از زباني به زبان ديگر، در هر صورت كاري 
اين موضوع را اينطور ":مثلاً يكي از مديران دانماركي گفته بود. اظهارات هستند كه در فرهنگهاي مختلف، معاني مختلفي دارند

نتيجـه غيـر   . نيد؛ متني انگليسي را ترجمه كنيد و از مترجم ديگري بخواهيد كه آنرا دوباره به انگليسي ترجمـه كنـد  بررسي ك
: آنچه از ديده رود، از دل برود را اينطور ترجمـه كـرده بودنـد    آورم كه در آن عبارت هر مي من موردي را به ياد. است قابل باور

  28".چيزهاي نامرئي، احمقانه هستند
 بـه پاسـخ دادن  مردم يك كشور . دارند متفاوتينگرشهاي  كشورهاي مختلف، نسبت به تحقيقات بازاريابي كنندگان فمصر

رسم و رسوم برخي كشورها، مردم را از صحبت با بيگانگـان  . ؛ پاسخ ندادن مردم كشور ديگري، مشكل اساسي استندمند علاقه
مثلاً، در آمريكاي لاتين مردم از صـحبت  . شوند مي خصوصي تلقي بسيار ت تحقيقاتي،سؤالادر برخي فرهنگها، . منع كرده است

در كشـورهاي مسـلمان نيـز برگـزاري     . كشـند  مي شخصي خجالت مصرفيكردن در مورد شامپو، دئودورانت و ديگر محصولات 
 زنـان در آن شـركت  هايي كه فقط  ، فيلمبرداري از جلسهگروههاي تمركزي كه مرد و زن با هم در آن شركت كنند، حرام است

  .كنند نيز ممنوع است مي
، بسياري از آنها بدليل فقر شديد سـواد، قـادر بـه ارائـه پاسـخ      نيز هستند مند علاقه به پاسخ دادنمخاطبان حتي وقتيكه 

 را بـالاتر نشـان   شـان  علاوه بر اين، مردم طبقه متوسط در كشورهاي در حال توسعه، براي اينكه سطح زنـدگي . مناسب نيستند

درصـد مـردم    70كه در مورد مصرف چـاي در هندوسـتان انجـام شـد،      اي مطالعهمثلاً، در . كنند مي دهند، ادعاهاي غير واقعي

    ــزرگ ــركتهاي ب ــي از ش برخ
تحقيقاتي، سـازمان بسـيار بزرگـي    

ن  . دارند اي سي نيلسن كورپوريِشـ
فردا .كشور دفتر دارد 100در بيش از 

دير 
w  م

ww
.mo

dir
efa
rd
a.co

m

www.irebooks.com کتابخانه اميد ایران www.irtanin.com

www.ircdvd.com www.yekdl.com www.omideiran.ir

w
w

w
.ir

eb
oo

ks
.c

om
ن
خانه اميد ایرا

کتاب



 
   

 مديريت اطلاعات بازاريابي   4فصل  152

اما محققـين دلايلـي بـراي شـك     . كنند مي هايي كه مارك رسمي و معروف دارند استفاده طبقه متوسط ادعا كردند كه از چاي
  .رسد، از نوع معمولي و بدون نشان است مي از چايي كه در هند به فروش درصد 60بيش از  -كردن در اين نتايج داشتند

بازاريابي شده  المللي بينمنجر به افزايش شديد استفاده از تحقيقات  المللي بينبا وجود اين مشكلات، رشد اخير بازاريابي 
هزينه زيادي در بـر دارد و   المللي بينيقات ، در مقابل تحقيقات، فقط يك انتخاب دارند؛ با اينكه تحقالمللي بينشركتهاي . است

 بازاريـابي عـدم انجـام تحقيقـات     ؛مشكلاتي زيادي نيز سر راه آن وجود دارد، اما هزينه انجام ندادن آن به مراتب بيشـتر اسـت  
تـوان از بـروز مشـكلات     مـي  در مورد لزوم انجام تحقيقـات،  گيري تصميمبا . شود به از دست رفتن فرصتها ميمنجر  ،المللي بين

  .جلوگيري كرد و يا بر آنها فائق آمدبسياري 

  سياست عمومي و اخلاقي در تحقيقات بازاريابي
شركتها از طريق تحقيقات . تحقيقات بازاريابي، هم به نفع مصرف كننده است و هم به نفع شركت توليد كننده در بيشتر موارد،

تـري تـأمين كـرده و     را به نحو مطلوب آنهارضايت  كنند كه مي شده، محصولاتي توليد آشنا بهتربازاريابي، با نيازهاي مشتريان 
اما در هر صورت، سوء استفاده از تحقيقات بازاريابي ممكـن اسـت منجـر بـه     . دكنن مي برقرار كنندگان مصرفتري با ارتباط قوي

خلاقي تحقيقات بازاريـابي، تجـاوز بـه حـريم     دو موضوع اساسي در سياست عمومي و ا. ناراحتي يا دلخوري مصرف كننده بشود
  .باشد مي ي تحقيقاتها يافتهو سوء استفاده از  شخصي

  شخصيتجاوز به حريم 
. كنـد  مـي  كنند كـه هـدف مفيـدي را دنبـال     مي نظر مثبتي در مورد تحقيقات بازاريابي دارند و فكر كنندگان مصرفبسياري از 

اند و حتي به تحقيقـات  اما برخي هم از اين كار متنفر. دبرن مي بدهند، لذت و نظر هدقعاً از اينكه در مصاحبه شركت كربعضي وا
ين احساسـات  تـر  عميـق كه محققين با بكارگيري روشهاي پيچيـده،   نگرانند كنندگان مصرفبعضي از . بازاريابي اطمينان ندارند

يا  ).نگاه كنيد 2-4به بازاريابي در عمل (خود قرار دهندمورد دستاويز آنها را كشف كرده و با استفاده از اين دانش، خريد آنها را 
اين شركت كـه   مورد مثلاً به. اند كردهي شخصي مشتريان ايجاد ها دادهكنند كه بازاريابان، بانكهاي اطلاعاتي بزرگي از  مي تصور

  :نام دارد توجه كنيد آكسيوم

فكر كنيد كه متصدي زرنـگ  . شنيده باشيد ممكن استآيا تا بحال چيزي در مورد آكسيوم شنيده ايد؟   
يك فروشگاه در آمريكا بداند كه شما سه بچه، يك فـورد قـديمي و يـك اسـتخر داريـد، بـازي گلـف را        

آكسيوم بزرگترين . امروز، آن متصدي زرنگ، آكسيوم است. آيد دوست داريد و از ژاكت زرد خوشتان مي
 آوري جمعا است و هر روز بيش از يك ميليارد داده را در سراسر دني كنندگان مصرفي ها دادهپردازشگر 

ميليـارد داده در مـورد مشـتريان را     20هكتاري ايـن شـركت، بـيش از     2مركز داده . كند و پردازش مي
بانك اطلاعـاتي  . برابر اطلاعات كنگره آمريكا در اختيار دارد 50كند و فضايي براي نگهداري  مديريت مي
ديـدي بلادرنـگ و بـه اصـطلاح      داشته ونوارهاي آمريكايي را تحت پوشش درصد از خا 96اين شركت، 

اما چطور؟ يكي از راهنمايان آمارگيري شـركت  . دهد درجه از مشتريان در اختيار بازاريابان قرار مي 360
رقمي تخصيص داده كه به وسيله آن افراد را از هـم متمـايز    13آكسيوم به هر نفر يك شماره : گويد مي
يكي از اين گروهها  درگروه تقسيم بندي كرده و هر فردي  70آكسيوم، روش زندگي افراد را به . كند مي

فهرست آكسيوم از فهرستهاي مختلفي تشكيل شده است؛ مثلاً پرونده كساني كه در حال . گيرد قرار مي
حـال  شود و شامل فهرسـت افـرادي اسـت كـه در      اسباب كشي هستند، به طور روزانه به روز رساني مي

تغيير محل زندگيشان هستند؛ يا ليست افراد كه بر اساس فراواني اسـتفاده از كارتهـاي اعتبـاري مرتـب     
مشتريان اين شركت . ي آنها به چيزهاي عجيب و غير معمولمند علاقهشده است؛ مساحت خانه شان؛ و 

 10وش بزرگ و هر خرده فر 10تا از  7بانك بزرگ،  10، صادر كننده عمده كارتهاي اعتباري 10شامل 
 خبرچيزهايي در مورد شما بداند كه خودتان هم از آنها است آكسيوم ممكن . باشد مي خودرو ساز بزرگ

  29.نداريد
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كه در پايان، واقعاً به تلاشي براي فروش  باشند  كردهيي شركت ها سنجيممكن است در نظر هم كنندگان مصرفبعضي از 
از مطالعات تحقيقـاتي قـانوني كـه بـه صـورت از راه دور      حتي كه  هم وجود دارندالبته افرادي . باشدچيزي به آنها تبديل شده 

ي هـا  پرسشـنامه ايـن افـراد از   . گوينـد  مـي  »نه«و حتي قبل از اينكه پرسشگر شروع كند،  واكنش نشان دادهشود نيز  مي انجام
شـوند نيـز    مـي  د يـا در زمـان نامناسـب برگـزار    هاي تحت وب كه خيلي طولاني يا شخصي هسـتن  پستي و تلفني و نظرسنجي

  .متنفرند
بررسي كه بـه تـازگي انجـام    . شده است تبديل ، به يكي از مشكلات اساسي صنعت تحقيقاتكنندگان مصرفتنفر فزاينده 

ر در اختيـا  كننـدگان  مصـرف اطلاعات شخصي زيـادي از   ،كه شركتها معتقدندها  درصد از آمريكايي 70دهد كه  مي شده، نشان
شـده بـراي فـروش     آوري جمـع كنند كه در صـورت اسـتفاده شـركت از اطلاعـات شخصـي       مي درصد نيز احساس 76دارند، و 

نجر به كاهش نـرخ پاسـخ دهـي بـه     اين نگرانيها در سالهاي اخير، م. آنهĤ، حريم شخصيشان به خطر خواهد افتادمحصولات به 
  30.سنجيها شده استنظر

، از ارائه اطلاعات به اين دليـل كـه واقعـاً لازم نبـود يـا خيلـي       كنندگان مصرفدرصد از  59مطالعه ديگري نشان داد كه  
درصد هم اعتقاد دارند كه چنـد سـال قبـل نگـران حفـظ       71. درصد بود 42سال قبل  5شخصي بود، سر باز زدند؛ اين ميزان 

برخي از مشتريان به خاطر اين تصور كه هـيچ اطلاعـاتي نبايـد    ": گويد مي لگرانيكي از تحلي. اطلاعات نبودند، اما الان هستند
كنيـد، جوابهـاي غيـر قابـل      مـي  سؤالضرري مثل كد پستي  حتي وقتي از آنها در مورد چيز بي. كنند مي بدهند، آدم را دلسرد

. دهـم  مـي  نند، كد پستي جزيره گوآم راك مي سؤالمثلاً زني به من گفت كه هر وقت از من در مورد كد پستي . دهند مي قبولي
شود، هيچ اطلاعاتي، حتـي كـد پسـتي را در     نمي پولي پرداخت در تحقيقيكي ديگر گفت از آنجا كه به من براي كمك كردن 

  31".دهم نمي اختيارشان قرار
نظر شـما بـه   «برنامه  توان به به عنوان نمونه مي. براي اين مشكلات در نظر گرفته است راه حلصنعت تحقيقات، چندين 

در مـورد فوايـد    كننـدگان  مصـرف بـا هـدف آمـوزش     انجمن تحقيقات بازاريـابي و عقايـد  كه توسط  اشاره كرد» آيد مي حساب
و بـه  شده كنندگان بانكهاي اطلاعاتي، طراحي  ز فروشندگان راهنماي تلفن و تهيهتحقيقات بازاريابي و مجزا كردن اين انجمن ا

اتـاق تجـارت بـين الملـل در      المللي بينعملهاي گسترده بر اساس دستورال استانداردهاي وضعديگر صنعت،  راه كار. درآمداجرا 
 اين دستورالعمل، مسئوليت پرسشگر در مقابل مخاطب و جامعه را مشخص. مورد فعاليتهاي تحقيقاتي بازاريابي و اجتماعي بود

 همچـون يي كارهـا از شـركتها را   همچنين. در اختيار شركت كنندگان قرار دهندمثلاً، محققين بايد نام و آدرسشان را . كند مي
  32.دارد مي بانك اطلاعاتي و يا فروش و تبليغ محصولات به عنوان محقق باز آوري جمع

 كننـده  حريم شخصي مصرف :
امــريكن اكســپرس يكــي از اولــين 
ــي    ــه خــط مش ــود ك ــركتهايي ب ش

را در وب سـايتش  حريم شخصـي  
ــه ". قــرار داد امــريكن اكســپرس ب

ــرام    ــما احتـ ــي شـ ــريم شخصـ حـ
گذارد و خـود را در هـر زمـان     مي

 ".داند متعهد به حفظ آن مي
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ريكنَ اكسـپرِس، بانـك آو امريكـا، دابـل كليـك، ارت لينـك، و            بسياري  ياز شركتها مثـل آي بـي ام، سـيتي گـروپ، امَـ
، حفاظت اند كه وظيفه وي استخدام نموده )Chief Privacy Officer(CPO)(» مدير حريم شخصي«فردي با سمت  مايكروسافت

گويـد كـار مـن     مي مدير حريم شخصي مايكروسافت. پردازد مي اي است كه به تجارت با شركت از حريم شخصي مصرف كننده
شود، به بهبود حفاظت از  مي كه توليد اي برنامهشود و هر  مي داده شركت اجرا هاي مرتبط با اين است كه مطمئن شوم سياست

اي  تفكر و نگرش ميـان رشـته   گويد كه كار او مستلزم مدير حريم شخصي آي بي ام هم مي. كند مي يم شخصي كاربر كمكحر
و حسابداري گرفته تا بازاريابي و ارتباطات را با هم هماهنگ كند تـا در   آوري، حقوقي او بايد تمام بخشهاي شركت از فن .است

ريكن اكسپرس كه با حجم زيادي از اطلاعات مشتريان سـر و كـار دارد، از   ماَ. دراستاي حفظ حريم شخصي مشتري قدم بردارن
، اصول رسمي در ارتباط با حفظ حـريم شخصـي   1991اين شركت در سال . مدتها پيش به فكر حفظ حريم شخصي بوده است

. وب سـايتش قـرار داد   صـي را در ، يكي از اولين شركتهايي بود كه خط مشـي حـريم شخ  1998به تصويب رساند و در سال را 
، حفظ و نگهـداري از  كند، نحوه استفاده از آنها امريكن اكسپرس در وب سايتش به وضوح در مورد اطلاعاتي كه جمع آوري مي

   .توضيح داده استرا  )و همچنين نحوه حذف كردن كاربر از اين بخش( ها و نحوه استفاده از آن براي بازاريابي به مشتريان داده
بايد متذكر شويم كه اگر محقق در مقابل دريافت اطلاعات، ارزشي را در اختيار مشتري قرار دهد، وي با مسـرت  در پايان 

 هدطلاعاتي از خريدهاي آنها ايجاد كـر شركت بانك ا اين نيستند كه مثلاً مشتريان آمازون نگران. كند مي خاطر اطلاعات را ارائه
. اين كار، باعث صرفه جويي در وقت آنهـا شـده و برايشـان ارزش دارد   . نها نشان دهدصولات مشابه را به آو با استفاده از آن مح

شـود،   هـاي الكترونيكـي انجـام مـي     با كمال ميل در نظرسنجيهايي كه در مـورد فروشـگاه  مشتريان بيز رِيت نيز به طور مشابه، 
بهترين رويكرد اين است كـه محقـق   . فاده كننداستنظر سنجيها توانند از نتيجه كلي اين  مي زيرا هنگام خريد، كنند شركت مي

رد و از افشاي اطلاعات و اسـتفاده  مورد نظر مشتري به كار ب فقط اطلاعاتي كه نياز دارد را بپرسد، و آنها را با هدف ايجاد ارزش
  .نمايداز آن، بدون اجازه مشتري، خودداري 

  ي تحقيقها يافتهسوء استفاده از 
باشـند؛ معمـولاً شـركتها از نتـايج مطالعـات بـه عنـوان پشـتوانه          قدرتمنـدي د ابزارهـاي تشـويقي   توانن مي مطالعات تحقيقاتي

براي شهرت  اي وسيلهرسد كه مطالعات تحقيقاتي چيزي بيش از  مي اما امروزه به نظر. كنند مي ادعاهايشان در تبليغات استفاده
تـا اثـر مـورد نظـر را ايجـاد       انـد  شده ها طوري طراحي رسيرسد بعضي مواقع بر مي در واقع، به نظر. دباش مي محصولات شركت

ها را با صداي بلند به شكلي نادرسـت معرفـي    كنند و يا اينكه يافته تا حدودي از تحقيقات سؤاستفاده ميتبليغ كنندگان . كنند
  33:به اين مثالها دقت كنيد. زيركانه است "توسعه"ها،  كنند؛ اكثر سوء استفاده مي
  ر دررايسلر را بـه     اي مطالعهكرايسـلكه انجام داده بود، ادعا كرده مردم آمريكا پس از بررسي هر دو ماشين، سرسـختانه ك

نفر را مورد بررسي قرار داده بود، اما نكته جـالبتر ايـن بـود     100هرچند مطالعه در هر گروه فقط . دهند مي تويوتا ترجيح
 .باشندرسد كه طرفدار ماشينهاي آمريكايي  مي بودند و بنابراين، به نظركه هيچ كدام از اين افراد داراي ماشين خارجي ن

 لَگ در نظرسنجي پرسيده بوداش سوسـك مردنـي بـه لانـه    . كنيم مي يك سوسك را مسموم. . . سوسكهاي حمام : بلَِك ف 
يا چنـين  آبه نظر شما . دميرن مي شود و آنها نيز مسموم شده و مي رود و بعد از اينكه مرد، توسط باقي سوسكها خورده مي

 .درصد به كارايي آن اعتقاد داشتند 79محصولي در نابودكردن سوسكها كارايي دارد؟ تعجبي ندارد كه 
         طبـق  : در نظر سنجي كه با حمايت مالي صنايع توليد پوشك يك بـار مصـرف برگـزار شـد، چنـين مطـالبي مطـرح شـد

 ،درصد از زباله توليدي 21در عوض . له توليد شده فعلي هستنددرصد از زبا 2تخمينها، پوشكهاي يك بار مصرف مسئول 
با توجه به اين حقايق، به نظر شـما ايـن عادلانـه اسـت كـه      . باشد مي ي فضاي سبزها زبالهمربوط به ظرفهاي مشروبات و 

 .نددمنفي دادرصد پاسخ  84پوشكهاي يك بار مصرف را ممنوع كنند؟ باز هم تعجبي ندارد كه 
  .آن بگذاردنتيجه بر تأثير بسزايي تواند  ميت سؤالاها و يا جمله بندي  تكاري ماهرانه نمونه يا گزينهبنابراين دس

در موارد هم تحقيقات به ظاهر مستقل توسط شركتهايي مورد حمايت مالي قرار گرفته است كه نتـايج تحقيـق برايشـان    
اي  ت نتـايج تحقيـق را بـه طـور ماهرانـه     تفسير نتايج، جهتغييرات جزئي در مفروضات مطالعه يا چگونگي  .اهميت خاصي دارد

هاي يـك بـار   حداقل چهار تحقيق بزرگ در مورد مقايسه تأثير زيست محيطي اسـتفاده از پوشـك   به عنوان مثال .دهد مي تغيير
اي  پوشك پارچـه  با حمايت مالي صنايعدو تحقيق كه . شود ميبه آنها استناد  عموماً انجام شده كهاي  مصرف و پوشكهاي پارچه
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 درك بازار و مصرف كنندگان  بخش دوم  155

تعجبي ندارد كه دو تحقيق . استشتري يب يبا محيط زيست سازگار ككه اين نوع پوشانجام شده بود، به اين نتيجه منجر شد 
 بر اسـاس هر دو اين تحقيقات . مصرف بودند، به نتايج متضادي رسيده باشند رديگر كه مورد حمايت مالي صنايع پوشك يك با

  .باشند مي ها بكار رفته، صحيحمفروضات بنيادي كه در آن
مثـل اتحاديــه بازاريـابي آمريكـا، اتحاديـه تحقيقــات بازايـابي، و شـوراي سـازمانهاي تحقيقــات         -هـاي مختلفـي   اتحاديـه 

. هايي، اقدام به تهيه دستورالعمل اخلاقي و استانداردهاي اجرايـي نمودنـد   با تشخيص چنين سوء استفاده -)CASRO(پيمايشي
در انجام تحقيقات پيمايشي، به بيان اجمالي مسئوليتهاي محقـق در برابـر    CASROاخلاقي و استانداردهاي  لدستورالعممثلاً 

بـه   دسـتورالعمل علاوه بر ايـن،  . باشد مي پردازد كه شامل حفظ اسرار، حفظ حريم شخصي و اجتاب از اذيت و آزار مي مخاطب
در پايان بايد يـادآور شـويم كـه فقـط بـا       34.پردازد مي و جامعه نيز بيان كلي مسئوليتهاي اساسي در گزارش نتايج به مشتريان

هر شركتي بايد با قبول مسئوليتهايي در قبال نحوه انجام . توان جلوي كارهاي غير اخلاقي و اعمال نادرست را گرفت نمي قانون
  .تحقيقات و گزارش كردن آنها، از منافع مشتريان و خودش حفاظت كند

  

  مرور مفاهيم
ــراي     ــابي ب ــديران بازاري ــروز، م ــر ام ــاً در حــال تغيي ــده و دائم ــازار پيچي در ب

اين نياز . باشند گيريهاي مؤثر و به موقع نيازمند اطلاعات بيشتر و بهتر مي تصميم
. هاي اطلاعاتي در عرضه اطلاعات همزمان شـده اسـت  آوري فنبا انفجار  بالاتر،
تواننـد اطلاعـات بيشـتري     هـاي جديـد مـي   آوري فنزه شركتها با استفاده از امرو

 اين بـين اما در. در بيشتر موارد، از مقدار مورد نياز بيشتر استبدست آورند كه 
. مندنـد  بازاريابان از كمبود اطلاعات درست يا زياد بودن اطلاعات نادرست گله

عات مديريت مورد نياز در حال بررسي اطلابراي پاسخگويي شركتهاي بسياري 
و طراحي سيسـتمهاي اطلاعـاتي هسـتند كـه مـديران را در ايجـاد و مـديريت        

  . نمايداطلاعات بازار و مشتريان راضي 
در مورد اهميت اطلاعات بـراي شـركت و درك آن از بـازار توضـيح      .1

 .دهيد

هـاي مشـتريان آغـاز     فرايند بازاريابي با درك كامل بازار و نيازها و خواسته
از اينرو شركتها براي ايجاد ارزشهاي برتر و راضي كردن مشـتريان  . شود مي

شركتها به اطلاعات رقبا، خرده فروشان، . باشند نيازمند اطلاعات درست مي
ديگـر بازاريابـان   . و ديگر بـازيگران و نيروهـاي بـازار نيـز احتيـاج دارنـد      

در نظـر   گيـري بهتـر   اطلاعات را فقط به عنوان وروديهـايي بـراي تصـميم   
  .دانند مي ميگيرند، بلكه آنرا دارايي استراتژيك و ابزار بازاريابي مه نمي

سيستم اطلاعات بازاريابي را تعريـف كـرده و در مـورد بخشـهاي آن      .2
 .توضيح دهيد

شامل افراد، تجهيزات و فراينـدهايي  ) ام آي اس(سيستم اطلاعات بازاريابي
آوري، مرتب، تحليل،  يق را جمعاست كه اطلاعات مورد نياز، به روز، و دق

كه  ميسيست. دهد گيران بازاريابي قرار مي و ارزيابي كرده و در اختيار تصميم
  .كند خوب طراحي شده باشد با كاربران آغاز شده و به آنها خاتمه پيدا مي

سيسـتم اطلاعـات   . كنـد  را ارزيـابي مـي   نيازهاي اطلاعاتيام آي اس ابتدا 
بازاريابي به طور عمده بايد در خدمت مـديران بازاريـابي و ديگـر مـديران     
شركت باشد، اما ممكن است اطلاعات را در اختيار همكاران خـارجي نيـز   

سـپس، ام آي اس اطلاعـات را از بانكهـاي اطلاعـاتي داخلـي،      . قرار دهد
. كنـد  تحقيقات بازاريابي جمـع آوري مـي    فعاليتهاي جاسوسي بازاريابي، و

بانك اطلاعاتي داخلي، اطلاعـاتي در مـورد عمليـات شـركت و بخشـهاي      
معمولاً اين اطلاعات را به سادگي و با هزينه . دهد مختلف آنرا به دست مي

توان بدست آورد، اما قبل از اسـتفاده در تصـميمات بازاريـابي بايـد      كم مي
سوسي بازاريـابي هـر روزه اطلاعـاتي در مـورد     جا. مورد تعديل قرار گيرد

تحقيقـات بازاريـابي نيـز    . كند پيشرفت محيط خارجي بازاريابي را ارائه مي
شامل جمع آوري اطلاعات در مورد مشكلي است كه شركت با آن روبـرو  

آوري شده از اين منابع را بـه   در آخر، ام آي اس اطلاعات جمع. شده است
  .دهد ست در اختيار مدير درست قرار ميشكل درست و در زمان در

 . گامهاي فرايند تحقيقات بازاريابي را به طور خلاصه توضيح دهيد .3

اولين گام در فرايند تحقيقات بازاريابي شامل تعريف مسئله و تعيين اهداف 
تواند از نوع تحقيقـات اكتشـافي، پيمايشـي، يـا تبيينـي       تحقيق است كه مي

آوري اطلاعات از منابع اوليـه   ه تحقيق براي جمعگام دوم، تهيه برنام. باشد
سـومين گـام مسـتلزم اجـراي برنامـه تحقيـق از طريـق        . باشـد  و ثانويه مي

گام چهارم شامل تفسـير و  . آوري ، پردازش، و تحليل اطلاعات است جمع
مديران بازاريـابي را يـاري    ،تحليل اطلاعات تكميلي. ها است گزارش يافته

دست آمده را بكار گرفته و روشها و مـدلهاي پيچيـده   كند تا اطلاعات ب مي
لازم دارنـد، در اختيـار    تـر  دقيـق هاي  آماري را كه براي بدست آوردن يافته

  .بگيرند
معمولاً تهيه اطلاعات از منابع اطلاعات ثانويه داخلـي و خـارجي سـريعتر    

همچنين در بعضي موارد اطلاعـاتي بدسـت   . هزينه كمتري نيز داردو بوده 
اما به هر حال ممكـن  . بدست آورد تواند هند كه شركت به تنهايي نميد مي

همچنين محققين بايد . در اين منابع يافت نشوند ،است اطلاعات مورد نظر
اطلاعات ثانويه را ارزيابي كنند تـا از شايسـتگي، دقـت، بـه روز بـودن، و      

ين منظـر  اطلاعات اوليه نيز بايد از ا. طرف بودن آن اطمينان حاصل كنند بي
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 مديريت اطلاعات بازاريابي   4فصل  156

 -آوري اطلاعـات  هـر كـدام از روشـهاي جمـع    . مورد بررسي قـرار گيرنـد  
نيز مزايا و مشـكلات خـاص خودشـان را     -اي، توصيفي، و تجربي مشاهده
نامه، تلفن، مصاحبه شخصـي،  -هر كدام از روشهاي تماس تحقيقات. دارند

هر كـدام از روشـهاي   . را دارند لات خاص خودنيز مزايا و مشك -و برخط
  .اس نيز به شكل مشابه داراي مزايا و مشكلات خاصي هستندتم

توضيح دهيد كه شركتها چطور اطلاعات بازاريـابي را تحليـل كـرده و     .4
 . دهند تعميم مي

معمولاً اطلاعاتي كه از طريق بانكهاي اطلاعاتي داخلي، جاسوسي بازاريابي 
. باشـند  مي يتحليلهاي بيشتر ، نيازمندآيند و تحقيقات بازاريابي به دست مي

گيـري لازم   ممكن است براي كمك به بازاريابـان در تصـميم   به عنوان مثال
. باشد از تحليلهاي آماري پيشرفته يا مدلهاي تحليلي كاربردي استفاده كـرد 

امروزه شركتهاي بسياري براي تحليل اطلاعات تك تك مشتريان اقـدام بـه   
انـد كـه انبـوه     ي نمـوده هـاي تحليـل خاص ـ   افزارها و شيوه تهيه يا توليد نرم

آنهـا قـرار دارد را يكپارچـه و      اطلاعات مشتريان كه در بانكهاي اطلاعـاتي 
  .كند تحليل مي

ازاريـابي مـورد   تا زمانيكه اطلاعات بازاريابي براي اتخاذ تصميمات بهتري ب
به همـين دليـل سيسـتم اطلاعـات     . د، هيچ ارزشي ندارنداستفاده قرار نگير
عات را در اختيار مديران و ديگر افرادي كـه تصـميمات   بازاريابي بايد اطلا

در . كنند يا با مشـتريان سـر و كـار دارنـد قـرار دهـد       بازاريابي را اتخاذ مي

بعضي موارد اين موضوع بدين معنـي اسـت كـه بايـد گزارشـها و تجديـد       
نظرهايي را به طور منظم ارائه كرد؛ در بعضـي مـوارد بايـد اطلاعـات غيـر      

. استفاده در موقعيتهاي خاص يا تصميمات فوري ارائـه داد معمول را براي 
هــاي اينترانــت و  شــركتهاي بســياري بــراي تســهيل ايــن فراينــد از شــبكه

هـاي جديـد   آوري فـن امروزه مديران بـه واسـطه   . كنند اكسترانت استفاده مي
اي و در هر زماني به اطلاعات سيستم دست پيدا  توانند تقريباً از هر نقطه مي
  .كنند

و مسـائل نـژادي كـه     ميدر مورد بعضي مسائل همچون سياست عمـو  .5
 .هستند، بحث كنيد روبه رومحققين بازاريابي با آنها 

بعضي بازاريابان با شرايط خاصي روبرو هستند؛ مثلاً تحقيقات بازاريابي در 
تحقيقـات بازاريـابي را در   . المللـي  شركتهاي كوچك، غير انتفاعي، يـا بـين  

در اختيار دارند نيز  ميمؤسسات غير انتفاعي كه منابع كشركتهاي كوچك و 
المللي نيز همـان مراحلـي را    محققين بازاريابي بين. توان به انجام رساند مي

كنند؛ تنها تفاوت اين است كه آنهـا   كنند كه محققين داخلي طي مي طي مي
به همه سازمانها بايد . شوند تري روبرو مي اغلب با مشكلات بيشتر و پيچيده

و نژادي كه تحقيقات بازاريابي را در  مينحو مقتضي به مسائل سياست عمو
بــر گرفتــه، پاســخ دهنــد؛ مســائلي همچــون دخالــت در حــريم شخصــي  

  . هاي تحقيق كننده و سوء استفاده از يافته مصرف

  

  مرور اصطلاحات كليدي
  139وه تمركزي گر مصاحبه  131تحقيقات توصيفي  131تحقيقات بازاريابي  132داده دست اول
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    146مديريت ارتباط با مشتري  137تحقيقات تجربي  131تحقيقات اكتشافي

  گفتگو در مورد مفاهيم
چهار فعاليـت سيسـتم اطلاعـات بازاريـابي را بـراي ايجـاد        1-4تصوير  .1

در گروهي چهار نفره، فكـر كنيـد كـه شـركت      .دهد نمايش مياطلاعات 
فعاليتها اطلاعات مورد نياز بـراي  تواند با استفاده از اين  ريبوك چطور مي

 .بازاريابي يك كفش جديد مخصوص دويدن را ايجاد كند

. يـك اپراتـور تلفـن همـراه هسـتيد      اي منطقـه  فرض كنيد مدير بازاريابي .2
عات داخلي را نام برده و در مورد اينكه چطور حداقل سه منبع بالقوه اطلا

توانند به شركت در ايجـاد ارزش برتـر و رضـايت مشـتري      اين منابع مي
 .بحث كنيد ،كمك كنند

در دهه گذشته، تحقيقات بازاريابي از طريـق اينترنـت رشـد چشـمگيري      .3
در مورد نقاط قـوت و ضـعف تحقيقـات بازاريـابي كـه بـه       . داشته است

 .شود بحث كنيد ام ميصورت بر خط انج

آنطور كه در متن اشاره شد، مهمترين دليل شكست سيستمهاي مـديريت   .4
كننـد يـك سيسـتم نـرم      ارتباط با مشتري اين است كه شركتها فكـر مـي  

 اين عبارت يعني چه؟. آوري است فن افزاري و

همكار شما چطور از شبكه اينترانت براي كمك به دانشـجويان در جمـع    .5
 كند؟ تفاده ميها اس آوري داده
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اغلب شركتهاي كوچك و سازمانهاي غير انتفاعي منابع لازم بـراي انجـام    .6
فرض كنيد كه مدير جمع . تحقيقات بازاريابي گسترده را در اختيار ندارند

كـه متمركـز بـر     هسـتيد يك سازمان غير انتفـاعي   ميآوري كمكهاي مرد

فاده از منـابع  سه راه پيشـنهاد كنيـد كـه بـا اسـت     . باشد مسائل اجتماعي مي
 .محدود بتوان در مورد گروه كمك كننده اصلي اطلاعات جمع آوري كرد

  بكارگيري اصول
فرض كنيد مدير يـك فروشـگاه پوشـاك كودكـان هسـتيد كـه بـه طـور          .1

سـال   6تـا   2كودكـان  تخصصي در زمينه عرضه پوشـاك مـد روز بـراي    
ايد، اما مطمئن نيستيد كه  خط محصول جديدي پيدا كرده. كنيد فعاليت مي

كـدام روش  . تقاضاي كافي براي سودآور بـودن آن وجـود داشـته باشـد    
 براي حل مسئله بهتر است؟ چرا؟) اكتشافي، توصيفي و تبييني(تحقيق

هـاي   ه دادهكنند ك ـ كنندگان استدلال مي بسياري از مدافعان حقوق مصرف .2
تحقيقات ممكن است براي رسيدن به نتيجه مورد نظـر مـورد دسـتكاري    

كـه قـرار اسـت در آن نتـايج      ايـد  رفتهاي  فرض كنيد به جلسه. قرار گيرد
 سـؤال پنج . تحقيقي در مورد محصولي جديد در بازاري جديد ارائه شود

ارائه شـده  هاي  مطرح كنيد كه با پرسيدن آنها بتوانيد تفسير و اهداف داده
 .را آزمايش كنيد

يا يك وب سـايت رايگـان نظرسـنجي     zoomerang.comاز سايت  .3
با استفاده از ابزار اين سايت، يك پرسشنامه پنج سؤالي . ديگر بازديد كنيد

پرسشنامه را براي شـش  . در مورد خدمات تغذيه دانشگاه خود آماده كنيد
در مورد نظر سنجي بـر  . دنفر از دوستانتان بفرستيد و نتيجه را بررسي كني

 خط چه نظري داريد؟

  آوري فنتمركز بر 
انـد كـه بازاريابـان را در     آوريهايي كـرده  شركتهاي بسياري اقدام به ارائه فن

دوربينهايي كه  آوريها شامل اين فن .كند اي ياري مي انجام تحقيقات مشاهده
گيرد، نرم افزارهاي ردگيري بازديدكننده كـه   حركت خريدار را زير نظر مي

براي رد گيري حركت كاسه  هايي كند، و مكانيزم كليكهاي كاربر را ثبت مي
مراجعه كنيد  eyetracking.comبه وب سايت . باشد چشم خريدار مي

بـا  . ت آوريـد تا اطلاعات بيشتري در مورد دستگاه رد گيـري چشـم بدس ـ  
توانيد مثالهايي از نحـوه كـاربرد    حلهاي وب سايت مي مراجعه به بخش راه

تبليغات تلويزيوني، معرفي وب سايت و مثلاً آوري را مشاهده كنيد؛  اين فن
تواند به ما نشان دهد كه آيا برند در  سنجش حركت چشم مي. طراحي بسته

ر و جـالبتر آنكـه متوجـه    تبليغات تلويزيوني مورد توجه قرار گرفته يا خي ـ

مسـرت بخـش بـوده يـا آزار     شويم واكنش احساسي مخاطب نسبت به آن 
    . دهنده

تواند از رد گيـري   بازارياب در بخشهايي بجز تلويزيون چه چيزهايي مي .1
 چشم ياد بگيرد؟

آوري براي بهبـود بازاريـابي اسـتفاده     تواند از اين فن بازارياب چطور مي .2
 كند؟

 تواند باشد؟ آوري چه چيزهايي مي اين فنبعضي از نقاط ضعف  .3
  

  

  تمركز بر اصول اخلاقي
جوان  280،000حدوداً اي از  شبكه 2001شركت پروكتر انَد گمَبلِ در سال 

اين جوانان . تشكيل داد و نام آنرا ترِمور گذاشتكننده  ساله مصرف 13-19
ترمـور از ايـن   . با افراد بسياري ارتباط داشتند و بر آنهـا تـأثير گـذار بونـد    

جوانان براي پخش كردن شايعاتي در مورد محصولات شركت و همچنـين  
ترمـور  . آئول، كوكاكولا و تويوتا استفاده كردشركتهاي مختلف ديگري مثل 

حتي به آنهـا نگفـت كـه در مـورد     . ن هيچ پولي پرداخت نكردبه اين جوانا
امـا تعـداد زيـادي محصـول رايگـان در      . محصولات چه چيزهايي بگوينـد 

گيريهاي  دادهاي آنها در تصميم اختيارشان قرار داد و به آنها فهماند كه درون
  .بازاريابي تأثير بسزايي دارد

اسـب را شناسـايي و   توانـد جوانـان من   چطور مـي پروكتر انَد گمَبلِ  .1
 .جذب كرده و تأييد كند كه براي عضويت در گروه مناسب هستند

نظر شما در مورد بكـارگيري جوانـان بـراي شـايعه پراكنـي بـراي        .2
 محصولات و برندها چيست؟ آيا هيچ مسئله اخلاقي وجود دارد؟
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  1-4بازاريابي در عمل 
موفقيت خـود  سيستم مديريت ارتباط با مشتريانبا استفاده از  سرِه ،

  را تضمين كرد
شركت تفريحي هراه . را از آن خود كند» در دنيا.... بزرگترين «هر شركتي دوست دارد عبارت 

رِس، پـس از   درآمـد شـركت   . توانسته اين عنوان را واقعاً در صنعت سرگمي از آن خود كند هـ
مركـز   43باشد كـه از   ميليارد دلار مي 1/7كسب مالكيت شركت تفريحي سزار، سالانه بالغ بر 

در سبد هرِس، مراكـز تفريحـي   . شود تحت پوشش آن در آمريكا و كشورهاي ديگر حاصل مي
  .بسيار معروفي همچون هرِس، سزار، هورس شو، بليز، فلامينگو و شوبوت قرار دارند

مالكيت شركت سزار كه به تازگي انجام شده، تنها باعث افزايش شـكوه شـركتي بسـيار    كسب 
 37فروش هرِس طي يك دوره چهار سـاله قبـل از كسـب مالكيـت سـزار، سـالانه       . موفق شد

قيمت سهام اين شركت نسبت بـه پـنج سـال    . درصد افزايش يافته است 76درصد و سود آن 
  .كند بيني مي آينده خوبي را براي اين غول بازي پيشبرابر شده و وال استريت  5/2قبل، 

چرا هرِس اينقدر موفق است؟ هر كسي كه با هرِس آشنا باشد خواهد گفت كه موفقيت آن به 
مراكز تفريحي از نظر امكانات فيزيكي خيلـي بـه هـم    . مديريت ارتباط با مشتريان ارتباط دارد

هـاي   هـا و هتـل   هاي بازي، رستوران بين دستگاهتوانند  بسياري از مشتريان نمي. شبيه هستند
هرِس در طي دهه گذشته بـه الگـوي   . باشد شود، نحوه برخورد آن با مشتريان و وفادار كردن آنها مي آنچه باعث تمايز هرِس مي. اين مراكز تفاوتي قائل شوند

رِس، كارتهـاي     . ده استخوبي در زمينه مديريت ارتباط با مشتريان و مديريت وفاداري مشتريان تبديل ش در مركز استراتژي مديريت ارتباط بـا مشـتريان هـ
اعضاي برنامه جايزه كامل بـر اسـاس پـولي كـه در      .ترين برنامه وفاداركردن مشتريان بوده است موفقتا بحال ابداعي برنامه جايزه كامل قرار دارد كه اولين و 

هـاي   توانند اين امتيازها را به پول نقد تبديل كرده يا از آنها براي خريد غذا، استفاده از دسـتگاه  بعد مي .گيرند كنند، امتياز مي مراكز تفريحي هرِس خرج مي
بانـك اطلاعـاتي عظيمـي از اطلاعـات مشـتريان      اول اينكه . برنامه جايزه كامل، از دو جنبه براي شركت اهميت دارد. تفريحي يا رزو اتاق هتل استفاده كنند

مشتريان با اهميت را شناسايي كرده و پيشنهادهاي بازاريابي را بـر اسـاس    توان مورد ديگر اينكه با كند و كاو در اين اطلاعات ميكند  شركت جمع آوري مي
  .نيازهاي خاص آنها تعريف كرد
كارت برنامه جـايزه كامـل    -مشتري داردميليون  40كلاً -درصد مشتريان هرِس 80از بيش . اي درباره مشتريان در اختيار دارد هرِس بانك اطلاعاتي گسترده

شـود،   مركز تفريحي هرِس استفاده مـي  43بار كه كارت در يكي از هر . فرد بالغ، يك نفر اين كارت را دارد 6تنها در ايالات متحده از هر . اند را دريافت كرده
رِس بـيش از    . اطلاعات حجم بسيار بالايي دارداين . گردد ه كامپيوتر مركزي شركت واقع در ممفيس تنسي منتقل مياطلاعات آن ب  30پايگاه داده فعلـي هـ

. كه تقريباً سه برابر كل اطلاعات موجود در كتابخانه كنگـره آمريكاسـت  ) باشد گيگابايت مي 1000هر ترابايات معادل ( ترابايت اطلاعات را در خود جاي داده
  .برابر كند، چون فضاي فعلي در حال پر شدن استجالب اينجاست كه هرِس در نظر ظرفيت اين مركز را دو 

نقشه پويـايي  » بصري سازي برنامه«به عنوان نمونه، . اش پيدا كند هرِس با تحليل اين اطلاعات توانسته ديد كاملي نسبت به چگونگي عملكرد مراكز تفريحي
هايي كه زياد مورد توجه نيسـتند بـه رنـگ     قرار دارند به رنگ قرمز و دستگاه هايي كه زير بار زيادي كند كه در آن دستگاه از طبقات مراكز تفريحي ايجاد مي

خصوصيات و رفتار هر كدام از مشتريان است؛ چند بار، در رابطه با دهد،  اطلاعات مهمتري كه سيستم در اختيار مديران قرار مي. شوند نمايش داده مي سفيد
  .كنند مانند و چقدر براي تفريح خود هزينه مي چقدر آنجا ميكنند،  هر چند وقت يكبار به اين مراكز مراجعه مي

همچنـين متوجـه شـد كـه      .كنند ميدرصد از درآمد آنرا ايجاد  82درصد از مشتريان،  26هاي سيستم جايزه كامل دريافت كه  اين شركت با استفاده از داده
معلمين، بانكـداران و   -هستندهاي مختلف  ه از گرواند، بلكه مردم عادي  گرمي شدهبهترين مشتريان بر خلاف تصور قبلي آنهايي نيستند كه معتاد بازي و سر

همچنين دريافتند كه آنها دوست دارند بعد از ظهرها بـراي تفـريح و سـرگمي بـه ايـن       .اند و درآمد و وقت آزاد دارند پزشكاني ميان سالي كه بازنشسته شده
. هـاي چنـد نفـره    هاي فردي علاقه دارنـد تـا بـازي    همچنين بيشتر به بازي. جا بمانند و بعد از هتل استفاده كننداي ندارند تا ديروقت آن مراكز بيايند و علاقه

  .كند خود بازي و سرگرمي است كه بيش از هر چيز ديگر در آنها هيجان و انگيزه ايجاد ميشود؟  بيشتر چه چيزي باعث هيجان آنها مي
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هاي تبليغاتي بر شـور و   مثلاً در آگهي .بازاريابي و توسعه خدمات خود را بر نيازهاي بهترين مشتريانش متمركز كردهاي  هرِس بر اساس اين بينش استراتژي
رِس  . در مديريت مسائل روزمره مرتبط با مشتريان نيز يـاري كـرد  ها بدست آورد، او را  بينشي كه هرِس  بر اساس اين داده .ها تأكيد شد هيجان خود بازي هـ

  .بليط رايگان نمايش، كوپن غذا يا امتياز بيشتر: پس از بازي بهتر است به هر كدام از مشتريان چه چيزي پيشنهاد كندكه دانست  مي
اي كه مشتري كـارتش   اين سيستم از همان لحظه. دهد واقعيت اين است كه هرِس در حال حاضر پردازش اطلاعات مشتريان را به صورت بلادرنگ انجام مي

مـديريت ارتبـاط بـا    «هرِس، اين سيستم را مدير اطلاعات . كند دهد، شروع به كار كرده و تجربه مشتري را با آن مرتبط مي خوان قرار مي كارت را در دستگاه
گيـرد كـه   تواند تاريخچه سفارشات شما را ببيند و تصميم ب شويد، متصدي پذيرش مي وقتي وارد هتل مي«: دهد كه توضيح مياو . نامد مي» مشتري عملياتي

دلار اعتبـار در اختيارتـان    5است وقتي در حال بازي هستيد يك نفر بيايد و ممكن . به شما اتاق مجاني يا خدمات بالاتر بدون هزينه اضافه ارائه كند يا خير
  .شايد هم فقط بگويد تولدتان مبارك. قرار دهد تا بيشتر بازي كنيد، يا غذاي رايگان به شما پيشنهاد كند

اين شركت متوجه شـد كـه مشـتريان راضـي     . هرِس در ايجاد سيستم مديريت ارتباط با مشتري و خلق مشتريان وفادار نتايج بسيار خوبي داشت هاي تلاش
 22درصد كمتر در آن خرج كنند، در مقابل رضايت آنهـا باعـث افـزايش     10شود  نارضايتي مشتريان از مركز تفريحي باعث مي -خيلي بيشتر وفادار هستند
اعضـاي در مقايسـه بـا ديگـر     . تر از ديگران باشند رسد مشتريان عضو برنامه جايزه كامل، راضي همچنين به نظر مي .شود كنند مي درصدي پولي كه خرج مي

از زمـاني كـه ايـن    . رونـد  كنند و كمتر به مراكز تفريحي رقبـا مـي   مانند، پول بيشتري خرج مي آيند، بيشتر در آنجا مي مشتريان بيشتر به مراكز تفريحي مي
درصد كمتـر از قبـل    18درصد افزايش يافته و آنها  20هاي مشتريان براي تفريح و سرگرمي  شركت برنامه جايزه كامل را به اجرا در آورده، سهم او از هزينه

  .كنند ها استفاده مي در منزل از اين دستگاه
درصد از درآمدمان به نحوي بـا آن در ارتبـاط    85و  بوده ل، همچون ستون فقرات كسب و كار مابرنامه جايزه كام«: گويد مدير عامل هرِس، گَري لاو من مي

آنهـا  موارد مورد علاقـه  باعث شده بيش از پيش به مشتريانمان نزديك شده و درك بهتري از . . . اي  استراتژي وفادار كردن مشتريان و بازاريابي رابطه. است
هرِس اين مسـئله را  يكي ديگر از مديران » .اند برايشان ايجاد كنيم تري از اوقاتي كه در مراكز ما گذرانده جذاب   ايم خاطره هبدين ترتيب توانست .داشته باشيم
روند را  خواهيم محصولاتي كه خوب فروش مي ما مي. رمز موفقيت يك بقالي خوب با يك خرده فروشي خوب تفاوتي ندارد«: كند ن ميتري بيا به شكل ساده

گـذاري هوشـمندانه در سيسـتم مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري،         هرِس توانسته با سرمايه» .سايي كرده و سعي كنيم وفاداري مشتريانمان را افزايش دهيمشنا
  .موفقيت شايان ذكري كسب كند
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  2-4بازاريابي در عمل 
  تجسس ويديويي

گـر   متر بالاتر از سر او دستگاهي شبيه به حس 4. گردد ل مييبدت، به يك آماره تحقيقاتي لورا مينگو با ورود به فروشگاه گَپ واقع در مركز خريد ساوت شور
اين تصوير بـه كـامپيوتر منتقـل شـده و      .گيرد از صورت و شانه او عكس مي و داخل آن يك دوربين مخفي جاسازي شده كهاند  كردهبه سقف متصل را دود 

 40،000شـركت تحقيقـاتي، تعـداد خريـداران را از طريـق      ايـن  . گردد در شيكاگو ارسال مي) ShopperTrak(سپس به پايگاه داده مركزي شركت شاپِر ترَك
  .كند شمارش ميهاي سراسر آمريكا نصب كرده،  دوربيني كه در فروشگاه

 افزارهاي پيشرفته ويديويي با استفاده از نرممحققين . باشد هاي جديد تحقيقات بازار مي جزء روشاست كه  »تجسس ويديويي«يكي از پيشتازان  ،شاپِر ترَك
رَك مـي  . كنند استخراج مي را از آنهابازاريابان اطلاعات مورد نياز  و ، تصاوير را مرتب كردهو بدون مشاهده تصاوير توسط هيچ انساني گويـد از چهـره    شاپِر تـ

، اما تقريباً تمام فرايند تصوير برداري بدون شان تجاوز شده است شخصي اين شركت نگران است كه خريداران تصور كنند به حريم. گيرد هيچكس عكس نمي
مـن حتـي   «: گويـد  اش به فروشگاهي رفته مـي  ساله 12آقاي مورو كه در راه محل كار به منزل براي خريد كادويي براي دختر  .گيرد شناسايي افراد انجام مي

  ».اند دانستم كه بالاي سرم دوربين كار گذاشته نمي
مقايسـه تعـداد   مـثلاً بـا   . اين شركت با بكارگيري چنين سيستمهاي اطلاعاتي ويديويي توانسته اطلاعات بـا ارزش بسـياري را جمـع آوري كـرده و بفروشـد     

 محاسـبه كـرد  را  »نرخ تبديل«توان  صندوق فروشگاه ثبت شده مي و تعداد خريدهايي كه در) از طريق سيستم ويديويي(اند مشترياني كه وارد فروشگاه شده
مشـتري خـرده    130توانـد بـا اطلاعـاتي كـه از      شاپِر ترَك در سطحي بالاتر مـي  .اند كه نشان دهنده درصدي از خريداران است كه فقط اجناس را نگاه كرده

يـب كنـد و ميـزان فـروش و     اطلاعات گردآوري شده توسط شركتهاي صادر كننده كارت اعتباري و بانكها ترك فروشگاه جمع آوري كرده را با 380و  يفروش
كنند، بـه   هايشان دريافت مي ديگر براي اطلاعاتي كه در سطح فروشگاهفروشان  خردهگَپ و . فروشي تخمين بزند ها را براي كل صنعت خرده ترافيك فروشگاه

  .فروشد فروشان مي دانان،  بانكداران و خرده شاپِر ترَك اطلاعات سطح بالاتر را به اقتصاد .پردازند شاپِر ترَك پول مي

هاي رديابي ويـديويي، لنزهـايي بـه     دوربين .شود گيرند، افزوده مي كه با استفاده از تجسس ويديويي مشتريانشان را زير نظر ميهايي  هر روز بر تعداد شركت
ادي كه در راهرو فروشگاه رفت و آمد دارند گرفتـه تـا   توانند درباره هرچيزي داده جمع كنند؛ از تعداد افر هاي معمولي دارند، اما مي اندازه يك چهارم دوربين

كننـد، امـا در جاهـاي     ها را روي صندوق تنظيم مـي  معمولاً دوربين. ال سي دي بزرگ كه جديداً به بازار عرضه شده استواكنش مشتريان به يك تلويزيون 
  .توان آنها را يافت ميهم  )نه در اتاقها(ها هاي غذاي فوري و لابي هتل ديگري چون بانكها، فروشگاه

بـه عنـوان مثـال،    . درك كننـد تر  تر و كامل دقيقتا مشتري را سريعتر،  اند بكار گرفتهروشهاي سنتي در كنار هاي بسياري تجسس ويديويي را  امروزه شركت
مسـائلي  هاي فروش و رديابي رفتار درون فروشگاهي را بكار گرفته تا مشخص كنـد كـه چـه     اخيراً گروه تحقيقاتي كان، همزمان با تجسس ويديويي، تحليل

هـاي   اين گروه تحقيقاتي چندين دوربين بسيار كوچك را فروشـگاه  .تأثيرند و كدام موارد بيشوند  ويِ مي هاي غذاي فوري ساب باعث افزايش فروش رستوران
تجسس ويـديويي نشـان داد كـه مشـتريان     . ت چشم مشتريان در هنگام سفارش دادن را زير نظر بگيردويِ به صورت مخفي نصب كرد تا حرك مختلف ساب

مشـتريان   .شـوند و بـه منـو و نمايشـگرهاي تبليغـاتي تـوجهي ندارنـد        كند خيره مـي  ها به فردي كه آنها را آماده مي پيش و در هنگام آماده كردن ساندويچ
ها به جايي منتقل شوند كه مشـتري بعـد    محققين پيشنهاد كردند كه نوشيدني. فروشگاه هيچ توجهي ندارند هاي ها و گوشه خصوص به بخش نوشيدنيلا علي

حـالا   -گيـرد  هاي آويزان شده از سقف معمولاً مورد توجه قرار نمي همچنين دريافتند كه آگهي .از انتخاب ساندويچ و قبل از رسيدن به صندوق آنها را ببيند
  .كند تا به مشتريان يادآوري كند كه براي بعدهاي خود هم غذاي مختصري بخرند وشورهاي روميزي استفاده ميويِ از بر ديگر ساب

انجاميد را ظرف چند ساعت به پايان  ها به طول مي افزارهاي تجسس ويديويي سرعت بسيار بالايي دارند و تحليل تصاوير كه انجام آن توسط انسانها، هفته نرم
اگـر ايـن گـروه    . مشتري گرفته بودند تنها ظرف مدت چند روز به پايان رسـيد  1،200ساعت فيلمي كه گروه تحقيقاتي كان از  192وارسي مثلاً  .رسانند مي
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 هـا  ها را فرد به فرد انجام دهد، هم زمان بسيار بيشتري نياز بود و هم امكان داشت حضور مصاحبه كننده باعث ايجاد اختلال در مصاحبه خواست مصاحبه مي
برداري هستيم و محيط فروشـگاه هـيچ اختلالـي در كارمـان ايجـاد       داند كه ما در حال فيلم هيچكس نمي«: گويد گرگِ كان از گروه تحقيقاتي كان مي .شود
ئن هستم كه بسـياري از  مطم«: گويد العملي نشان خواهند داد، مي داريد، چه عكس اگر مردم بدانند فيلمشان را بر مي پاسخ به اين سؤال كهاو در » .كند نمي

  ».فيلمشان را بگيريم دهند اجازه نميگيرند و  آنها دستشان را جلوي صورتشان مي
تصاوير توسـط  . كند اشياء را با جزئيات دقيق بررسي نميهاي امنيتي را ندارد و  هاي تحقيقاتي آنها دقت دوربين گويند دوربين طرفداران تجسس ويديويي مي

بازاريابان هم با استفاده از اين اطلاعات محصـولات و خـدمات بهتـري را در    . شوند ا بررسي شده و پس از پايان تحقيقات از بين برده مينرم افزار و نه انسانه
خواهنـد   هـا مـي   آوري تجسس ويديويي اين حقيقت است كه شـركت  نيروي پيشرانه فن«: گويد از اساتيد بازاريابي مييكي . دهند اختيار مشتريانشان قرار مي

  ».بهتر آماده خدمات رساني به مشتريانشان باشند
هايي در دو رسـتوران   به عنوان مثال يك شركت تحقيقاتي ديگر دوربين. اما با اين وجود هم توان بالقوه استراق سمع در تجسس ويديويي، مايه نگراني است

اين تحقيقات بـدون اطـلاع رسـاني بـه مشـتريان      . گيرد وه از مشتريان قرار ميدونالدز نصب كرد تا مشخص كند سالاد جديد بيشتر مورد توجه كدام گر مك
ايـن  . اطلاعات دقيقي در مورد نژاد، جنسـيت و سـن آنهـا ارائـه كننـد      ديويي قادر بودند با اندازه گيري اندازه صورت مردميسنسورهاي تجسس و. انجام شد

نخـواهيم پيشـرفت   اگر حتي  .اند يا قبل از سفارش دادن چقدر به منو نگاه كردهاند  منتظر ماندهفيلمها علاوه بر اين نشان داد كه مشتريان چه مدت در صف 
 تصوير افراد را با اطلاعات ذخيره شده قبلي تطابق داده و هويـت آنهـا را مشـخص   تواند  هايي وجود دارد كه مي سيستم هامروز هم آوري را در نظر بگيريم فن
كارتهـاي وفـاداري، كارتهـاي    و از طريـق  از مشتريانشـان دارنـد   كه اي  هاي اطلاعاتي گسترده بانك توانند با استفاده از ن مياز نظر تئوري، خرده فروشا. كند

لبخند بزنيد، شما تحـت   .شود ارتباط برقرار كنند بين خريد مشتري و تصويري كه از او هنگام خريد گرفته مي ،ايجاد شدههاي داخلي  اعتباري و ديگر برنامه
  !س ويديويي قرار داريدتجس

بوجـود  زيادي هاي  هم نگرانيحفظ حريم شخصي بنابراين با وجود اينكه تجسس ويديويي براي بازاريابان و محققين بسيار نويد بخش است، اما در ارتباط با 
هـاي دولتـي، دفـاتر، مـدارس،      هـا، سـاختمان   اهميليون دوربين امنيتي كه در سراسر آمريكـا قـرار گرفتـه و آنهـا را در فرودگ ـ     29ديگر مردم به  .آورده است

دانند كه براي تحقيقـات بازاريـابي هـم از     ميكنندگان  اما تعداد اندكي از مصرف. اند هاي شلوغ و هر جاي ديگري زير نظر دارد عادت كرده ها، چهاراه فروشگاه
  .برداري نخواهند رفت انجام تحقيقات بازاريابي از طريق فيلمزير بار كند و احتمالاً مردم  فرق ميموضوع امنيت . شود برداري مي آنها فيلم

اين فهرست شامل گَپ و واحد بنِانا ريپابليـك،   -شاپِر ترَك فهرست مشتريانش را فاش كرده است. رسد بازاريابان اين واقعيت را درك كرده باشند به نظر مي
ل، و خـرده فروشـي زنجيـره       اي ويكتورياز سيكرِت، پيِ لس هاي زنجيره ليميتد و فروشگاه ريكنَ ايگـ يس  اي چيلـدرِن  شو سورس؛ فروشگاه لوازم شـكار امَـ ز پلِـ

هـايي كـه تجسـس در آنهـا انجـام       توانند نـام فروشـگاه   بر اساس قراردادي كه با مشتريان دارند، نميگويند  هاي تحقيقاتي مي اما بسياري از شركت .باشد مي
برداري به صورت مخفي انجام گيرد چون نگران هستند كه مشتريان در صورت اطلاع از ايـن موضـوع    اند فيلم تقاضا كرده مشتريان آنها .شود را افشا كنند مي

  .احساس ناخوشايندي پيدا كنند و يا بخاطر تجاوز به حريم شخصي از آنها شكايت كنند
مشتريان هيچ «به اعتقاد او  .باشد گروهي مدافع حقوق مشتريان ميكه  ن استكاترين آلبِرشِت از بنيانگذاران و مديران كاسپي. شايد نگراني آنها درست باشد

دهنـد، آنهـا    گوييم ايـن كـار را انجـام مـي     كنندگان مي گويد وقتي به مصرف او مي» .اطلاعي از رديابي ويديويي ندارند و بايد آنها را از اين موضوع مطلع كرد
رابـرت بولمـاش كـه از مـدافعين حقـوق      » بر خلاف قانون نيست؟ نبايد قـانوني عليـه آن تصـويب شـود؟    اين كار . اين كار مثل مچ گرفت است«: پرسند مي

» .كند كه با من مثل موش آزمايشگاهي رفتـار كنـد   ايجاد نمياين حق را در فروشگاه براي فروشنده من حضور يافتن صرف «: گويد كنندگان است مي مصرف
بعـدها بـر   جايي در دنيـاي ديجيتـال ذخيـره كننـد و      ممكن است اين تصاوير را يك«. تصاوير از بين خواهند رفت توان مطمئن بود كه اين به اعتقاد او نمي

  ».مان بكار گيرند عليه
   

فردا
دير 

w  م
ww

.mo
dir
efa
rd
a.co

m

www.irebooks.com کتابخانه اميد ایران www.irtanin.com

www.ircdvd.com www.yekdl.com www.omideiran.ir

w
w

w
.ir

eb
oo

ks
.c

om
ن
خانه اميد ایرا

کتاب



 
   

 

 مديريت اطلاعات بازاريابي   4فصل  162

  

  مورد كاوي
  گيري كيفيت خدمات اندازه: اي انترپِرايس ماشين كرايه

  
  نظرسنجي از مشتريان

به سمت صـندوق پسـتي رفـت و مثـل هـر روز      بعد  .ترمز دستي را كشيدو  دنده را در وضعيت پارك قرار داد ،راند اش اختصاصي پاركينگداخل كوين كركمان، بِ ام وِ كوپه آبي رنگش را به 
او . بود رايش ارسال شدهانترپرِايس ب  اي اي شد كه از ماشين كرايه كرد، متوجه نامه همينطور كه كاتالوگها و پيشنهادهاي جديد مربوط به كارت اعتباري را نگاه مي. هاي رسيده را چك كرد نامه

  .انترپرِايس برايش نامه فرستاده بود، تعجب كرداز اينكه 

  تصادف
توقـف كـرده بـود،    اي كه كنترل ماشين را از دست داده بود، با او كه پشت چـراغ قرمـز    رفت، راننده به سمت محل كارش ميكه روز باراني  آن. بود اوايل آن ماه، كوين تصادف كرده. يادش آمد

  .خسارت آنقدر شديد بود كه او نتوانست ماشين را حركت دهد. وارد شدشديدي نديدند، اما به هر دو ماشين خسارت  يخوشبختانه هيچكدامشان آسيب. تصادف كرد
نماينده بيمه به او اطمينان داد كه سياست شركت اينطور است كـه  . صحبت كرد با نماينده بيمه هم  كه منتطر افسر پليس بود، و هنگامي از تلفن همراه با پليس تماس گرفتكوين با استفاده 

اي  انترپـِرايس كـه بـه آن منطقـه خـدمات       او از كوين خواست تا ماشين را به نزديكترين تعميرگاه برده و تلفن ماشين كرايه. شود تا زمان تعمير ماشين، هزينه اجاره ماشين به او پرداخت مي
  .پردازد ميدلار براي هزينه اجاره ماشين  20تا سقف روزانه  هم  كند و بيمه مي توصيهاي  انترپرِايس را  نماينده به او گفت كه ماشين كرايه. ز در اختيار او گذاشتداد را ني مي

دقيقه به تعميرگاه آمد و كوين را  10كارمند انترپرِايس در كمتر از . رايس تماس گرفتكوين بعد از اينكه ماشينش را به تعميرگاه رساند و قول و قرارهايش را با تعميركار گذاشت، با دفتر انترپِ
  .استفاده كرد آن خودروروز از  12او تا زمان تعمير ماشينش، . در اختيار او قرار دادو يك فورد تاروس  دهدبه دفتر انترپرِايس برد تا كارهاي اداري را انجام 

. دلار در هر روز پرداخت كرد و من هم هزينه اضافه را دادم، چون فورد تاروس گرانتـر از ايـن مبلـغ بـود     20شركت بيمه «. كه چرا انترپرِايس برايش نامه نوشته است كرد كوين به اين فكر مي
  »اند؟ پس چه مشكلي پيش آمده كه برايم نامه نوشته

  مندي پيگيري رضايت
خـود  . اسـت اي  ميـزان رضـايت او از ماشـين كرايـه     گيـري  براي اندازههمينكه وارد منزل شد، نامه را باز كرد و متوجه شد كه يك نظرسنجي . ترف داخل منزلو به  دست گرفتكوين نامه را 

  ).را ببينيد 1ضميمه .(در بر داشتسوال  13سنجي يك صفحه بود و نظر
تمركـز شـديد بـر    هـم  دليـل آن    .)مدآدرميزان تعداد ماشينها، محلهاي كرايه و از نظر ( اي در آمريكا است بزرگترين ارائه كننده خدمات ماشين كرايه  مدير انترپرِايس معتقد بود كه شركتش،

ماشين خـود را از    ،مشابهاي  دهي به مشترياني مثل كوين است كه در يك تصادف يا حادثه هدف آن، خدمات. باشد شهر مي-خانه ماشين جايگزين دررضايت مشتريان و خدمات دهي به بازار 
در  كنند، انترپرِايس از طريق نمايندگان بيمه و مـديران تعميرگاههـا كـه    ي فرودگاهها، رقابت مي شده تر مثل هرتز و آويس بر سر تجارت در بازار اشباع با اينكه شركتهاي معروف. اند دست داده

  داده، امـا خـدمات  درصد از كسب و كار شركت را به خود اختصـاص   80 براي حل مشكل جايگزيني،خودرو كرايه عليرغم اينكه . كنند، بي سر و صدا در حال رشد است عمل مي ها معرف نقش
خدمات دهي در برخي از فرودگاهها هم اخيراً . استهم جزئي از كسب و كار شركت ) جاريكرايه كوتاه مدت براي كارهاي ت(و بازار تجاري )كرايه براي تفريح و مسافرت(دهي به بازار احتياطي

  .شده استآغاز 
خواهـد   رتريان و كارمندانش توجه كنـد، سـودآو  له اول به مشهتيلور اعتقاد داشت كه اگر شركتي در و. است به نصايح جك تيلور عمل كرده تاريخچه عملكردشذار انترپرِايس در سراسر گبنيان
  .كند به همين دليل شركت به دقت رضايت مشتريان را پيگيري مي. بود

از پيش پرداخت شده براي مشتريان گزينش شـده  كه هزينه برگشت آن  يها را به همراه پاكت يك شركت مستقل، اين نامه. كند اي دريافت مي مثل كوين نامهمشتري، يك نفر  20تقريباً از هر 
آن شركت نتايج را جمع بندي كرده و در اختيار انترپرِايس قرار . كنند ، به شركت مستقل ارسال ميمخصوصآنرا با استفاده از پاكت   اند، ياني كه پرسشنامه را تكميل كردهمشتر. كند ارسال مي

  .دهد مي

  بهبود مستمر
انترپـِرايس، درصـد مشـترياني كـه كـاملاً راضـي       . خواهد گام بعدي را در برنامه جلب رضايت مشتريان بردارد مدير ارشد شركت مي يس در سنت لوئيس؛حالا باز گرديم به دفتر مركزي انترپرِا

نمـره ميـانگين شـاخص    هـا،   در واقع، بر اسـاس نتـايج نظرسـنجي   ). Enterprise Service Quality index(ند را در بدست آوردن شاخص كيفيت خدمات انترپرِايس بكار برده استا هبود
  .كنند مي حمايتمديران شعب نيز به اين فرايند اعتقاد داشته و از آن . كيفيت را براي هر كدام از شعب به صورت مجزا محاسبه كرده است

 وقتـي پيشـنهاد ترفيـع   شركت بايد . ي ترفيع تبديل كرداما مدير شركت معتقد است كه براي پيمودن مسير واقعي جلب رضايت مشتريان، بايد شاخص كيفيت را به عاملي كليدي در فرايندها
مدير ارشد اعتقاد دارد كه چنين فراينـدهاي باعـث خواهنـد شـد كـه مـديران و همـه        . ، شاخص كيفيت شعبه يا شعبي كه زير نظر او هستند را مورد توجه قرار دهدكند را ارزيابي مي يمدير

  .جه كنندكارمندان به راضي كردن مشتريان انترپرِايس تو
هـا پاسـخ    درصد مشتريان به پرسشـنامه  25با اينكه . يابداول اينكه بايد نرخ پاسخگويي به نظرسنجيها افزايش . استگام بعدي، با دو مشكل روبرو  پيگيرياما مدير ارشد متوجه شده كه براي 

دوم اينكه كسب نتايج نظر سنجي حدوداً دو ماه به طـول  . دهد اطلاعات مهم زيادي را از دست مي تكنيد با اين وضعي احساس ميدهند و اين رقم براي اين نوع نظرسنجي خوب است، اما  مي
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 درك بازار و مصرف كنندگان  بخش دوم  163

دهـي را   ماه بدست دهد تا مديران شعب بتواننـد مشـكلات خـدمات   حداكثر ظرف يك دارد كه اطلاعات رضايت مشتريان را سريعتر و نياز فرايندي به كند كه  انجامد و انترپرِايس گمان مي مي
  .مد آنها را مرتفع نمايندشكلي كارآريعتر شناسايي كرده و به س

  .تا راهي براي بهبود فرايند پيگيري رضايت مشتريان بيابند به فكر هستندمديران انترپرِايس 
  
  الاتي براي گفتگوؤس

 آن چيست؟  تحقيقاتيبه دنبال جمع آوري چه اطلاعاتي است؟ اهداف . نظرسنجي كيفيت خدمات انترپرِايس را تحليل كنيد .1
 گيري، و ابزار تحقيق؟ روش تحقيق، تماس، طرح نمونه -انترپرِايس در مورد جمع آوري اطلاعات دست اول چه تصميماتي گرفته است .2
 د؟تواند براي جمع آوري اطلاعات رضايت مشتريان استفاده كن انترپرِايس بجاي يا علاوه بر نظرسنجي پستي، از چه ابزارهاي ديگري مي .3
 داريد؟پيشنهادهاي بخصوصي  و زمان دريافت بازخورد از فرايند،دهي  براي بهبود نرخ پاسخ .4

  :منبع
Officials  at Enterprise Rent-A-Car contributed to and supported development of this case. See also Company Case in Chapter 18 for more details about 
Enterprise Rent-A-Car. 
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  نظر سنجي كيفيت خدمات
  .لطفاٌ در مربعي كه به بهترين شكل گوياي پاسختان است، تيك بزنيد

 ايد، راضي بوديد؟ كرده  در كل، چقدر از ماشيني كه اخيراً از انترپرِايس كرايه. 1
  كاملاً ناراضي  تا حدودي ناراضي راضي نبوده يا ناراضي تا حدودي راضي  كاملاً راضي
       

  ).دهيد دقيق توضيحلطفاً .(داد؟ اگر چيزي هست، توضيح دهيد آيا انترپرِايس بايد كاري را بهتر انجام مي. 2
 
آيا در حين كرايه كـردن ماشـين، بـا مشـكلي.الف.3

  برخورد كرديد؟ 
بله 
  خير  

  بله   ايد، آنها براي راضي كردن شما كاري انجام دادند؟  زد كردهاگر مشكل را به انترپرِايس گوش.ب3
 خير  
 زد نكردم گوش  

ايد، فرايند رزرو تلفني را چطـوراگر خودتان شخصاً براي رزور كردن وسيله نقليه با انترپرِايس تماس گرفته.4
  كنيد؟ ارزيابي مي

 عالي   خوب  متوسط   ضعيف   شود شامل نمي  

  اصلاً   فقط در پايان   فقط در شروع  هم در شروع و هم در پايان  . . . آيا به دفتر انترپرِايس رفتيد .5
    اصلاً   فقط در پايان   فقط در شروع هم در شروع و هم در پايان. .به رفت و آمد، خودش شما را برد كآيا كارمند انترپرِايس براي كم.6

  شود شامل نمي  دقيقه 30بيش از   دقيقه 30-21  دقيقه 20-16  دقيقه 15-11  دقيقه 10-5  دقيقه 5كمتر از  وقتي به دفتر انترپرِايس رسيديد، چقدر طول كشيد تا.7

اي را تحويل بگيريدماشين كرايه             
اي را پس بدهيدماشين كرايه             
  شود شامل نمي  ضعيف  متوسط  خوب عالي   . . .دهيد به اين موارد چه امتيازي مي.8
وقت شناسي كسي كه شما را در شروع به شركت برد يا در پايان رساند     
وقت شناسي كسي كه ماشين را برايتان آورد يا آنرا از شما تحويل گرفت     

 در زمان شروع كرايه . . .اداراي را انجام دادند  كارمنداني كه كارهاي     
     در زمان پايان كرايه

وضعيت فني ماشين      
خارج ماشين/تميزي داخل      
  بله كند؟ايد، انترپرِايس توانسته نيازتان را بر طرفاگر به وسيله نقليه خاصي يا اندازه بخصوصي احتياج داشته.9

  
 خير
 

  شود شامل نمي
  

تعمير ماشين به دليل  به چه دليل ماشين اجاره كرديد؟. 10
  تصادف

سرويس ماشين به/تعمير
  دلايل ديگر

دزديده شدن 
  دلايل ديگر  مسافرت/تفريح  تجارت  ماشين

            

اي احتياج پيدا  خودتان به ماشين كرايه  در شهر يا منطقه دفعه بعد كه. 11
  كنيد، چقدر احتمال دارد با انترپرِايس تماس بگيريد؟ مي

حتماً تماس 
  گيرم مي

احتمالاً تماس 
  گيرم مي

شايد تماس بگيرم يا 
  نگيرم

احتمالاً تماس 
  گيرم حتماً تماس نمي  گيرم نمي

            
  مرتبه 11بيش از   مرتبه 10-6  مرتبه5-3  مرتبه 2 فقط همين مرتبه )شامل اين بار(ايد؟كردهدر مجموع حدوداً چند بار از انترپرِايس ماشين كرايه.12

          

اي، در سال گذشته چند بار در شهر يا منطقه  با در نظر گرفتن همه شركتهاي ماشين كرايه. 13
 5-3  مرتبه 2  مرتبه 1  مرتبه 0  )شامل اين بار(ايد؟ كرده  خودتان ماشين كرايه

  مرتبه 11بيش از   مرتبه 10-6  مرتبه
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ــدل    .1 ــرده و م ــف ك ــرفي را تعري ــازار مص ب
اي از رفتـار مصـرف كننـدگان طـرح      ساده

 .ريزي كنيد
چهار عامـل اصـلي كـه بـر رفتـار مصـرف        .2

 .گذارند را نام ببريد كنندگان تأثير مي
انواع مختلـف رفتارهـا در تصـميم گيـري      .3

خريد و مراحل فرايند تصميم گيري خريد 
 .را نام برده و توضيح دهيد

فرايند تطبيق و نفوذ محصولات جديـد را   .4
 .شرح دهيد

 

 يبازارايابان اطلاعات را چطور به دست آورده، تحليـل كـرده، و از آن بـراي شناسـايي فرصـتها     كه كرديم مطالعه را در فصل قبل اين موضوع 
 در اين فصل و فصل بعدي، موضوع را با نگاهي دقيقتر بر مهمترين عنصر محيط بازاريابي. كنند مي بازارايابي و ارزيابي برنامه بازاريابي استفاده

اش را بـه شـكلي    ورد سازمان و تلاشهاي بازارايابيمشتريان در مو رفتار ي اين است كه طرز تفكر هدف بازارياب. بريم مي مشتري به پيشيعني 
در ايـن فصـل بـه    . را درك كنـد  هـا چرارفتارهاي خريدار، ابتدا بايد  چگونگيو  كي، چيبازارياب براي تأثير گذاشتن بر . تحت تأثير قرار دهد

. دهيم قرار ميمطالعه را مورد  مشتري تجاري ددر فصل بعد رفتارهاي خري. پردازيم مي نهاييبررسي عوامل مؤثر و فرايند خريد مصرف كننده 
  .باشد مي در عين حال دشوار ودر ادامه خواهيد ديد كه درك رفتارهاي خريد بسيار مهم 

توليـد كننـده    پـردازيم كـه   ديوديسون مـي -هارليي براي اينكه ديد بهتري از اهميت درك رفتارهاي مصرف كننده داشته باشيد، اول به بررس
را  ديويدسون -رانند؟ چرا علامت هارلي مي چه كساني اين گرازهاي وحشي را. باشد مي فروشترين موتورسيكلتهاي سنگين در ايالات متحدهپر

وههاي چند صد هزارنفري در مسابقات رالي روند، و در گر مي يها كنند و به جاده مي شان را رها كنند، خانه و كاشانه مي روي بدنشان خالكوبي
 !داند مي دليلش را خيلي خوب ديويدسون -كنند؟ شايد تعجب كنيد، ولي هارلي مي شركت

  ديبتوان ديفصل با نيپس از مطالعه ا

 آشنايي ابتدايي با مفهوم

  كنندگانكنندگان  بازار مصرفي و رفتار مصرفبازار مصرفي و رفتار مصرف
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ن وفـاداري  ديويسـون چنـي  -تواننـد مثـل هـارلي    مي محصولات معدودي
خريداران هارلي، سرسـختانه  . شديدي در قلبهاي صاحبانشان ايجاد كنند

ناشـر يكـي از نشـريات صـنعتي     . داننـد  مي خود را وفادار به اين محصول
كسـاني را پيـدا    توانيد نمي": گويد مي ن،رآيايالات متحده به نام امَريكنَ 

فرد مرتبط  ".باشندكنيد كه روي بدنشان علامت ياماها را خالكوبي كرده 
مردم بخاطر نياز بـه موتورسـيكلت،    اكثر": گويد مي با صنعت ديگري نيز

اينقدر قـوي   برند -خواهند مي خرند؛ آنها هارلي را نمي سوندهارلي ديوي
  ".است

موتـور سـوار، بـا موتورهـاي      350،000يل مارس، بـيش از  هرساله در اوا
 ، با سر و صدا خيابانهاي دي تون بيچ در فلوريدا را طيديويدسون-هارلي

شـركت   ديويدسـون -كنند تا در جشن هفته موتورسـيكلتهاي هـارلي   مي
هـاي راحتشـان    موتورسواراني از سراسر ايالات متحده، روي هـارلي . كنند

-انهاي موتور سواري پرداختـه و بـا پوشـيدن تـي    نشسته، به تبادل داست
دهـيم بجـاي رانـدن     مـي  ما ترجيح"كنند كه  مي شرت مخصوصي اعلان

  ".هوندا، يك هارلي را هل بدهيم
، راهـش را بـه سـمت بـازار     يهارلي، با تكيه بر چنين احساسات شـديد 

. موتورســيكلتهاي ســنگين وزن بــاز كــرده و پــر فروشــترين شــده اســت
درصـد از فـروش موتورسـيكلت در ايـالات      23هـارلي،  گرازهاي وحشي 

 50متحده را بدست آورده و سهم آن از بـازار موتورسـيكلتهاي سـنگين،    
سالهاست كه فـروش از ظرفيـت توليـد پيشـي گرفتـه و      . باشد ميدرصد 

مشتريان بايد براي مدلهاي محبوب تا دو سال در ليسـت انتظـار بـوده و    
 5فروش فقط طـي  . ه بسياري بالاتر استقيمت بازار نيز از قيمت كارخان

درصـد رشـد كـرده     75و درآمـد   درصد افزايش يافتـه  50سال گذشته، 
سال پياپي ركورد فـروش و درآمـد    20، 2006اين شركت تا سال . است

  .خود را بهبود بخشيده است
وقت زيادي را صرف تفكر در مورد مشـتريان   ديويدسون-بازاريابان هارلي

 هخواهند بدانند مشتريانشـان چ ـ  مي آنها. كنند مي و رفتارهاي خريدشان
كنند و چه احساسي دارنـد، و چـرا بجـاي     مي كساني هستند، چه فكري

دهنـد   مي ياماها يا كاوازاكي يا هونداي بزرگ كلاسيك آمريكايي، ترجيح
شود خريداران هارلي  مي چي چيزي باعث. هارلي فَت بوي سافتيل بخرند

؛ حتـي  پاسخ دادن به اين سوالات كار دشواري استاينقدر وفادار باشند؟ 
دانند چه چيز باعث انگيزش آنها بـه   نمي دقيقاً همخود خريداران هارلي 

درك مشـتريان و  به يت اصلي را واما مديران هارلي، اول. خريد شده است
  .اند اختصاص داده كند يم چيزي كه توجه آنها را جلب

راننـد؟ شـايد تعجـب كنيـد، امـا ديگـر جمعيـت         مـي  چه كساني هارلي
ــيجه ــه      - نم ــي و جوج ــت چرم ــا ك ــت، ب ــردن كلف ــاغي گ ــاي ي آدمه

موتورســيكلتها، نســل . مشــتريان اصــلي هــارلي نيســتند -موتورســوارها
تـر، بـا سـطح مـالي      كه مسن  كردهجديدي از رانندگان را به خود جذب 

موتـور سـواران   (هـا   ابيهارلي بيشتر مورد توجه ر. اند تحصيلكردهبالاتر و 
بـا اينكـه   ": گويـد  مـي  يكي از تحليلگران. ها است تا ياغي )دار شهري پول

تصور عمومي از هارلي سواران، پسراني سركش و ياغي است، امـا امـروزه   
 ".آنها بيشتر مديران عامـل شـركتها و سـرمايه گـذاران بانكـدار هسـتند      

 82،000سال است و ميانگين درآمد سـالانه شـان    46سن آنها متوسط 
  .خرند ها مي ها را خانم درصد هارلي 10امروزه بيش از  .باشد مي دلار

كند و براي تطابق بـا   مي موتور سيكلتهاي خوبي توليد ديويدسون-هارلي
هاي فروش  م به بهبود سالنهاي نمايش و شيوهبازار در حال تغييرش، اقدا

-هـارلي . خرنـد  نمـي  اما مشـتريان فقـط موتـور بـا كيفيـت     . تنموده اس
براي درك بهتر احساسات عميق مشتريان، اقدام به برگـزاري   ديويدسون

احساساتشـان   ،جلسات گروهي تمركزي نمود تا موتورسواران دعوت شده
در ادامــه، عــلاوه بــر . را بــا هــم درآميزنــد ديويدســون-در مــورد هــارلي

ي، و جمعيـت شـناختي،   ساز سوالات روانشناسي، جامعه شنا اي مجموعه
اسـت   اي قهوههارلي بيشتر شبيه يك خرس "همچون  غير عينيالات ؤس

نظرات آنها را بدسـت   نفر ارسال كردند تا 16،000را براي  "يا يك شير؟
  . آورند

ــد    ــدي كردن ــه بن ــلي طبق ــروه اص ــت گ ــتريان را در هف ــين، مش : محقق
عمل گرايان حساس، شـيك پوشـان بـه     ،به سنت مند علاقهماجراجويان 
، شركت كنندگان آسوده در اردو، سرمايه داران ارشد، گوشـه  دنبال مقام

امـا همـه دارنـدگان هـارلي،     . گيران خونسرد، و از خـود راضـيان نـاجور   
 يكـي از مـديران هـارلي   . موتورشان را براي دليل يكساني دوست داشتند

 باشيد كه زمـين كارخانـه را جـارو    يركند كه كارگ نمي فرقي": گويد مي
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كند يا مدير عامل آن، علاقه به هارلي در هر دو حالت بـه هـم بسـيار     مي
  ".است هاي عمومي هارلي استقلال، آزادي و قدرت، جاذبه. تشبيه اس

نيسـت، بلكـه    وسـيله اين موتور فقط يـك  ": گويد مي يكي از تحليلگران
 تحليلگر ديگـري اظهـار   ".بخشي از وجود شخص و روش زندگي او است

بدار، داشـتن  مهم نيست كه دندانپزشـك هسـتيد يـا حسـا    ": كند كه مي
 حس. كند مي ترين و بدترين آدم در منطقه تبديل هارلي شما را به خشن

هـارلي روحتـان را    ".ايـد  آوردهكنيد همه قدرت شيطاني را به دسـت   مي
 ديويدسـون -هارلي در وب سايت. كند مي تازه كرده و استقلالتان را اعلام
-لمـس كـردن دكمـه اسـتارت هـارلي     ": نيز چنـين اعـلام شـده اسـت    

 كند، بلكه تصـوراتتان را برافروختـه   نمي ، فقط موتور را روشنديويدسون
 در اينجا ما رويـا  ":كند كه مي يكي از فروشندگان هارلي اضافه ".كند مي
گـي  قيافه كلاسيك، صداي خشن و ايده اصـلي هـارلي، هم   ".فروشيم مي

آمريكا، شما را به عضويت  نشانهمالكيت . دارند نقشدر جذاب كردن آن 
  .آورد مي خانواده بزرگ هارلي در

ي كلاسـيك  هـا  آگهـي ي قوي، توسط يكي از ها انگيزهچنين احساسات و 
سـت  ا آگهي، كلوز آپي از يك بازو. به دست آمده است ديويدسون-هارلي

: پرسـد  مي تيتر آگهي. خالكوبي شده است ديويدسون-كه روي آن هارلي
آخرين زماني كه اين چنين با قدرت در مورد چيزي فكـر كرديـد كـي    "

: كنـد  مـي  آگهي به مسئله كلي اشـاره كـرده و راه حلـي پيشـنهاد     "بود؟
شويد و زندگي از جايي كه متوقـف شـده بـود،     مي صبح از خواب بيدار"

خيلي هيجـان انگيـز بود،حـالا    چيزي كه موقعي . . . كند  مي جريان پيدا
-همه چيز مثل هم است، بجز موقعي كه هـارلي . خيلي عادي شده است

دهد، طوفان قلبي به  مي داريد؛ چيزي كه اعصاب آدم را تكان ديويدسون
همـه چيـز   . گذارد جزئي از وقايع اتفاق افتاده باشـيد  نمي اندازد، و مي راه

تـأثير  . دهـد  مـي  ون تغييرتـان راندن هـارلي، از در . كند مي ناگهان تغيير
همـه  . شايد وقت آن رسيده كه آن چنان با قـدرت باشـيد  . ماندگار است

  1".چيز با هارلي متفاوت است
  

  
هيچ وقـت   كننده مصرفرفتار خريد . درگذا مي تأثير كننده مصرفنشان داد كه عوامل مختلفي بر رفتار  ديويدسون-مثال هارلي

 كننـده  مصـرف به رفتار خريد  كننده مصرفرفتار خريد . است ساده نبوده و شناخت آن، يكي از وظايف اصلي مديريت بازاريابي
همـه  . كننـد  مـي  نهايي اشاره دارد كه شامل افراد و خانوارهايي است كه كـالا و خـدمات را بـراي مصـرف شخصـي خريـداري      

ين بازارهاي مصـرفي در  تر جذاببازار مصرفي آمريكا، كه يكي از . دهند مي را تشكيل بازار مصرفينهايي با هم  كنندگان مصرف
بـازار مصـرفي دنيـا،    . كننـد  مي مصرف تريليون دلار كالا و خدمات  12ن نفر تشكيل شده كه هر ساله ميليو 300دنيا است، از 

  2.رسانند تريليون دلار كالا و خدمات به مصرف مي 61شده و سالانه در حدد ميليارد نفر تشكيل  5/6حدوداً از 
مد، سطح تحصيلات و سليقه با هم به طور شگفت انگيزي متفـاوت هسـتند و   آسراسر دنيا از نظر سن، در كنندگان مصرف

با يكديگر و عناصر دنيايي متفاوت  كنندگان مصرفچگونگي ارتباط اين . كنند مي محصولات و خدمات بسيار متفاوتي خريداري
در اينجـا بـه بررسـي    . كه اطرافشان است، انتخاب آنها از بين كالاها، خدمات و شركتهاي مختلف را تحت تأثير قرار داده اسـت 

  .دهند مي را تحت تأثير قرار كنندگان مصرفپردازيم كه رفتار  مي جالبيعناصر 

  كننده مصرفالگوي رفتار 
در زمينـه تصـميمات    اي گسـترده شركتهاي بزرگ، تحقيقات . تصميمات زيادي براي خريد بگيرند هر روز بايد كنندگان مصرف
 خرنـد، كجـا   مـي  چـه چيـزي   كننـدگان  مصـرف : بيابنـد الات ؤد تا پاسخي براي اين س ـرسانن مي انجامبه  كنندگان مصرفخريد 

تواننـد بـا مطالعـه خريـدهاي واقعـي       مـي  يابـان بازار. خرنـد  مـي  خرند، و چرا مي خرند، چه زماني مي خرند، چطور و چه قدر مي
كـار   كننده، مصرفاما فهميدن چرايي رفتارخريد . خرند مي متوجه شوند كه چه چيزي را در چه زماني و چقدر كنندگان مصرف
  .مخفي شده است كننده مصرفپاسخ در اعماق فكر  ؛نيست اي ساده

تـرين   شركتهايي كه ميلياردها دلار كالا در گـردش دارنـد، حيـاتي   براي ": گويد كننده مي گران رفتار مصرف يكي از تحليل
اغلـب حتـي خـود    . گيـرد  داند كه مغز انسان چطور تصميم مي هنوز هيچكس نمي ".باشد گيري خريد مي تصميمسازمان بخش 
البتـه اگـر از   "ه دهـد ك ـ  تحليلگر ادامه مـي اين . گذارد دانند كه چه چيزي بر خريد كردنشان تأثير مي كنندگان هم نمي مصرف
  ٣".سازند كنندگان بپرسيد كه چرا اين را خريداري كردند، خيلي راحت پاسخي برايتان مي مصرف

 دهد، چطـور پاسـخ   مي به تلاشهاي بازاريابي مختلفي كه شركت انجام كنندگان مصرف: سوال اصلي بازاريابان اين است كه
ايـن تصـوير   . توجـه كنيـد   ،نشان داده شده است 1-5كه در تصوير پاسخ -دهند؟ براي شروع اين بحث بايد به مدل محرك مي

  رفتار خريد مصرف كنندهرفتار خريد مصرف كننده
ــدگان    ــرف كنن ــد مص ــار خري رفت

ــايي ــه   ؛نه ــايي ك ــراد و خانواره اف
كالاها و خدمات را براي مصـرف  

 .كنند مي شخصي خريداري

  بازار مصرفيبازار مصرفي
همه افراد و خانوارهايي كه كالاها 
ــرف   ــراي مصــ ــدمات را بــ و خــ

بدست شخصي خريداري كرده يا 
 .آورند مي
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بازاريابـان  . كننـد  مي پاسخ مشخصي را ايجاد كننده شده و مصرف» جعبه سياه«دهد كه بازاريابي و ديگر محركها وارد  مي نشان
  .بايد چيزي كه در جعبه سياه خريدار وجود دارد را كشف كنند

محركهاي ديگر شامل نيروهـاي اصـلي و   . محصول، قيمت، محل، و ترويج: اند شدهكيل محركهاي بازاريابي از چهار پي تش
وارد جعبه سـياه   دادها اين درونهمه . ، سياسي، و فرهنگيآوري فناقتصادي، : وقايعي هستند كه در محيط خريدار وجود دارند

، انتخـاب نماينـده فـروش،    برنـد ، انتخـاب  انتخاب محصول: شوند مي قابل مشاهده تبديل يخريدار شده و به مجموعه پاسخهاي
  .ي خريد، و مقدار خريدبند زمان

اين موضوع را بايد . شوند مي ، چطور به پاسخها تبديلكننده مصرفخواهند بدانند كه محركها در جعبه سياه  مي بازاريابان
 در مقابـل محـرك اثـر    او العمـل  عكـس دو بعد مورد توجه قرار داد؛ اول اينكه خصوصيات خريدار بـر چگـونگي ادراك و   ششاز 
ما ابتدا خصوصيات خريدار كه بر رفتـار  . خريدار بر رفتار خريدار تأثير گذار است گيري تصميمگذارد؛ دوم اينكه خود فرايند  مي
  .كنيم صحبت ميخريدار  گيري تصميماز آن در مورد فرايند  و پسرا بررسي كرده  تأثير گذار هستند او

  كننده مصرفمشخصه هاي مؤثر بر رفتار 
خريـدهاي   بـر  بـه شـدت   دهـد، خصوصـيات فرهنگـي، اجتمـاعي، شخصـي، و روانشـناختي       مي نشان 2-5همانطور كه تصوير 

  .نظر داشته باشندمد ولي بايد آنها را  خارج است، كنترل بيشتر اين عوامل از عهده بازاريابان. دنباش ميتأثيرگذار  كننده مصرف

  عوامل فرهنگي
طبقـه  و  زيـر فرهنـگ  ، فرهنگبازاريابان بايد نقشي كه . دارند كننده مصرفعوامل فرهنگي، تأثيرات گسترده و عميقي بر رفتار 

  .كند را درك كنند مي خريدار ايفا اجتماعي

  فرهنگ
كـودك وقتـي در   . رفتارها انساني، تا حد زيادي اكتسابي اسـت . باشد مي و رفتارهاي فرد ها خواستهين دليل تر اساسي، فرهنگ

يـك كـودك در   . آموزد مي و رفتارهاي اساسي را از خانواده و ديگر نهادهاي مهم ها خواستهكند، ارزشها، باورها،  مي جامعه رشد
پيـروزي و موفقيـت، فعاليـت و درگيـر     :  گيرد مي گيرد يا در معرض آنها قرار مي ايالات متحده، به طور معمول اين اصول را ياد

هر گروه . ، جواني، و توانايي بدني و سلامتيييي و عملي بودن، پيشرفت، آسايش مادي، استقلال، آزادي، بشر دوستآشدن، كار
تأثير فرهنگ بر رفتار خريد ممكن اسـت در كشـورهاي مختلـف، بسـيار متفـاوت       ويا اجتماعي، فرهنگ خاص خودش را دارد 

  .، ممكن است به بازاريابي غير اثر بخش يا اشتباهات خجالت بار منجر شودهماهنگ نشدن با اين تفاوتها. باشد
.  تا نياز احتمالي بازار به محصولات جديـد را پاسـخ دهنـد   ي تغييرات فرهنگي بازار هستند همواره در حال بررسبازاريابان 

مثلاً تغييرات فرهنگي در راستاي توجه بيشتر به سلامتي و توانايي بدني باعث ايجاد صنعت بزرگ سلامتي و لاغري شده كه از 
حركت بـه سـمت كمتـر     .ي غذايي مختلف تشكيل شده استها برنامهتر، و  اههاي تمرين، لباس، غذاهاي طبيعيخدمات، دستگ

  .است تر منزل را افزايش داده رسمي بودن هم تقاضا براي لباسهاي غير رسمي و مبلمان ساده

  خرده فرهنگ

  فرهنگفرهنگ
از ارزشــها، باورهــا،   اي مجموعــه

و رفتارهاي اساسـي كـه    ها هخواست
عضــو جامعــه از خــانواده و ديگــر 

 .نهاد هاي مهم ياد گرفته است

  خرده فرهنگخرده فرهنگ
گروهي از مردم با سيسـتم ارزشـي   

مبتني بر تجارب زندگي  ،مشترك
 .و موقعيتهاي عمومي

 1-5تصوير
 الگوي رفتار مصرف كننده 
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كوچكتر يا به بيان ديگر گروههايي از مردم با سيستم ارزشـي مشـتركي تشـكيل     )Subculture(يخرده فرهنگهاهر فرهنگ از 
مـذهبيون، گروههـاي   خرده فرهنگها شامل ملـي گرايـان،   . اند شده كه بر پايه تجارب زندگي يا موقعيتهاي عمومي شكل گرفته

دهنـد و بازاريابـان    مـي  ري از خرده فرهنگها، بخشهاي مهمـي از بـازار را تشـكيل   بسيا. باشد مي هاي جغرافيايي نژادي، و ناحيه
بدين در آمريكا  هميتچهار خرده فرهنگ با ا. كنند مي ي بازاريابي را در خور نيازهاي آنها طراحيها برنامهمعمولاً محصولات و 

  .بزرگسالان، و ولي ، آمريكايي آفريقايي، آسيايياسپاني كنندگان مصرف: دنباش مي شرح

ي كوبا، مكزيك، آمريكاي مركزي، آمريكاي جنـوبي، و  ها آمريكايي -اسپانيولي  ها ييآمريكابازار  اسپانيولي كنندگان مصرف
اين زير بخش بيشتري نرخ رشـد را بـه خـود اختصـاص     . تشكيل شده است كننده مصرفميليون  41تقريباً از  -نژاد پورتو ريكو

جمعيت آمريكـا را  درصد  25، 2050سال اين گروه تا . ، از هر دو آمريكايي يكي از اين گروه بوده است2000داده اسد؛ از سال 
به بيش  2010ميليارد دلار است و تا سال  700قدرت خريد اين گروه سالانه ها،  بر اساس تخمين .به خود اختصاص خواهد داد

  4.از هر ده كسب و كار كوچك، يكي در مالكيت فردي از اين گروه قرار دارد .تريليون دلار بالغ خواهد شد 1از 
محصولات معمولي در اين بـازار  و  كنند مي دار و با كيفيت را خريداري اسپانيولي، بيشتر محصولات مارك كنندگان مصرف
 يبرنـد يد را به صورت خانوادگي انجام دهنـد و كودكـان نقـش زيـادي در انتخـاب      آنها دوست دارند خر. رود نمي خوب فروش
و طرفدار شركتهايي هسـتند كـه بـه آنهـا     بوده  وفاداربسيار ها برندها به  نكته مهمتر اين است كه اسپانيوليشايد . خاص دارند

  .دهند مي توجه خاص نشان
هـايي بـه زبـان اسـپانيايي در      آگهـي طراحي كرده و آنها را بـا   ها اسپانيوليامروزه اكثر شركتها محصولات خاصي را براي 

باشد،  كه جزو بزرگترين بازاريابهاي چد فرهنگي در سطح آمريكا ميمثلاً پروكتر اند گَمبِل . كنند مي معرفي ها رسانهها و  نشريه
 5و پمپِرس كرست پنتن، تايد، ت معروفي چونكرد تا محصولا چاپي و تلويزيونيتبليغات  صرفميليون دلار  160سال گذشته 

به عنوان مثال خط شامپو پنتن اكسترا ليزو اختصاصاً بـراي بـانوان اسـپانيولي فرمولـه     . معرفي كند ها اسپانيوليرا اختصاصاً به 
  .شده است

  6:به اين مثال توجه كنيد. باشد د ميها بسي فراتر از اين موار البته تلاشهاي بازاريابي پي اَند جي در ارتباط با اسپانيولي

ها در حومه لوس آنجلـس زنـدگي    سطح بالاي اسپانيولي  جوليتِا پاريلا كه تازه مادر شده است، در محله  
امـا  . او اولين بار از خواهرش در مورد پمپرس شنيد. باشد كند و جزو طرفداران سرسخت پمپِرس مي مي

ساله به يكـي از مشـتريان وفـادار     21باعث شد كه اين مادر مجر بازاريابي قوي توسط پروكتر اند گمبل 
آورد كه بـه دو زبـان    جوليتِا يك آگهي تلوزيوني پمپرس را كه خيلي دوست دارد به ياد مي. تبديل شود

خندان به نمايش در آمد كه پمپرس پايش بـود و تـازه   انلگيسي و اسپانيولي پخش شد و در آن كودكي 
پرستاران مركز درماني كه او فرزندش را به آنجا برده بود هم چند عـدد پوشـك    .بودراه رفتن ياد گرفته 

پمپرس و محصولات ديگر پي اند جي مثل كرست و تايد را به صـورت مجـاني جهـت تسـت كـردن در      
كمك به (وقتي هم كه به مركز درماني محلي رفته بود، مجله آوانزاندا كنُ تو فاميليا. اختيار او قرار دادند

را ديد كه توسط پي اَند جي در تيـراژ ميليـوني منتشـر شـده و مخصـوص      ) انواده براي حركت به جلوخ
در هاي تخفيف پي اند جي، دستورالعمها و نكـاتي   در اين مجله علاوه بر كوپن. مهاجرين اسپانيولي است

جوليتا از داستاني كـه در مـورد   . رابطه با تغذيه بهتر و اندرزهايي در رابطه با روش زندگي ارائه شده بود

 2-5تصوير
عوامــل مــؤثر بــر رفتــار     

 كننده مصرف
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روش تميز كردن كودكان تازه به دنيا آمده نوشته شده بود خيلي خوشش آمد و وقتي متوجـه شـد پـي    
  .ها دارد تحت تأثير قرار گرفت اند جي صندوق براي حمايت از اسپانيولي

پنج سال گذشـته چنـين تلاشـهاي هدفمنـد      طي
بازاريابي به پي اند جي كمك كرده تا سهم بازار پمپرس 

در . افـزايش دهـد   درصد 25را به  ها در بخش اسپانيولي
برندي كه توسط بخش بازاريـابي نـژادي پـي     12كل از 

ــي  ــديريت م ــد جــي م ــا 6شــود،  ان ــاي آنه ــروه  ت در گ
گـر رتبـه دوم را بـه    ها رتبه اول و پنج تاي دي اسپانيولي

  .اند خود اختصاص داده

ايـن گـروه     آمريكـايي آفريقـايي   كننـدگان  مصرف
دلار  ميليـارد  762سـالانه  ميليون نفري با قدرت خريد  7/39

ميليـارد دلار   981بـه   2010شود تـا سـال    بيني مي كه پيش
 .انـد  برسد، توجه بسياري از بازاريابان را به خـود جلـب كـرده   

دارايي سياه پوستان آمريكايي رو به افزايش ها و  سطح مهارت
به تر است اما  با اينكه اين گروه نسبت به قيمت حساس. است

هم برندها . دهند شدت به كيفيت بالا  عكس العمل نشان مي
رسد گروه سياه پوستان بـيش   به نظر مي. اهميت بالايي دارند

برنـد، حتـي اگـر     از هر گروه ديگري از خريد كردن لذت مـي 
مصـرف  . خواهند چيزهاي عـادي مثـل مـواد غـذايي بخرنـد     ب

كنندگان سياه پوس نسبت به مد روز هم بـيش از هـر گـروه    
  7.دهند نژادي ديگري توجه نشان مي

يي خاص را براي تطابق با نيازهـاي  ها جاذبهو  بندي بستهمحصولات و خدمات ويژه و  بسياريدر سالهاي اخير، شركتهاي 
. كـرد  معرفـي  1987كارت در سال  16آفريقايي را با  برندمثلاً هال مارك اولين . اند كردهي آفريقايي به بازار عرضه ها آمريكايي

ي آفريقايي بـه بـازار عرضـه كـرده     ها آمريكاييهاي فرهنگي، باستاني، و سنتي  كارت را براي جشن 800بيش از  برندامروه اين 
كنـد كـه    هاي خود اعلام مـي  هاي آفريقايي متمركز شد و در آگهي اشتي آمريكاييآسپرين سنت خوزه هم بر مسائل بهد 8.است

  .هاي قلبي تعيين شده است متخصصان قلب سياه پوست براي درمان روزانه بيماري ها بر اساس نظر انجمن دوز مصرف آسپرين
تان را با محصولات و خدمات مـالي  اي انجام داده تا بازار سياه پوس مؤسسه مالي جيِ پي مورگان چيِس هم تلاشهاي ويژه

به از اينرو  .هاي صاحب خانه بودن تكيه كرد اين شركت بجاي پافشاري بر نرخ بهره پايين، بر مزيت .مرتبط با خانه هدف بگيرد
 دلالانانجمـن ملـي   شد اقدام كرد؛ كنفرانسهايي چـون   اقليت برگزار مي اي هاي حرفه صدها كنفرانس كه براي گروه حمايت از

  9.هاي رهبران و سياستمداران جامعه آيي مرد سياه پوست، و گردهم 100املاك و مستغلات، ليگ شهري، 
آمريكـايي آفريقـايي را هـدف     كننـدگان  مصرفي ديگر، ها رسانهاز نشريات، كانالهاي تلويزيوني و  اي طيف گسترده امروزه

سرانه هزينـه كـردن توسـط    . اد چشم دوختهي آفريقايي نيز ها ريكاييآمبازاريابان ، به انجمنهاي مجازي علاوه بر اين . اند گرفته
اي بـه وب سـايتهايي    ي آفريقايي به طور فزاينـده ها آمريكايي. استسفيد پوستان هاي مجازي، دو برابر  در محيطسياه پوستان 

ميليـون   13بـيش از   ده وبـو ي آفريقـايي  هـا  آمريكاييمخصوص ،كه انجمن اينترنتي اند روي آورده BlackPlanet.comهمچون 
توانـا كـردن كـاربران در برقـراري روابـط ارزشـمند شخصـي و        ": اين اسـت  BlackPlanet.comمأموريت . داردكاربر ثبت شده 

 ".كنـد از زنـدگي بيشـتر اسـتفاده كننـد      مي ، كسب اطلاع از دنيا و دسترسي به كالاها و خدماتي كه به كاربران كمكاي حرفه
  10.دنباش مي BlackVoices.comو  BET.comديگر  سايتهاي مشهور
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ي ها آمريكايي آسيايي  آمريكاييكنندگان  مصرف
شـناختي آمريكـا    ترين گـروه جمعيـت   متمولي، آسياي
 4/14جمعيت آنها در حال حاضـر بـالغ بـر    . باشند مي

ميليـارد دلار قـدرت    5/396ميليون نفر بوده و سالانه 
ز گــروه از نظــر رشــد جمعيتــي، بعــد ا .خريــد دارنــد

ي هـا  چينـي  .گيرنـد  ها در مقام دوم قرار مي اسپانيولي
ــروه را تشــكيل  ــرين گ ــد مــي آمريكــايي بزرگت و  دهن

مريكـايي،  هـاي آ  هـا، ژاپنـي   فيليپيني بعديگروههاي 
. باشـند  مـي هاي آمريكـايي   اي هنديهاي آسيايي، و كُره

ي آسـيايي تـا   ها آمريكايي، جمعيت ها بيني پيشطبق 
درصد از جمعيت آمريكا  9و  شده دو برابر 2050سال 

  11.خواهند داد را به خود اختصاص

نسـبت بـه    هگـرو  تـرين  آگاهرسد اين گروه  مي به نظر 
هــاي  درصــد آمريكـايي  85بـيش از  ؛ باشــند آوري فـن 

كننـد، مرتـب    آسيايي كه به زبان انگليسي صحبت مي
آوريهـاي بـر خـط مثـل      به ايترنت وصل شده و با فـن 

يكـي و نـرم افزارهـاي پيـام رسـان      بانك داري الكترون
كننـد و در   مكرراً خريـد مـي  اين گروه . مشكلي ندارند

هاي نژادي بيش از هر گروه ديگري به برنـد   بين گروه
  12.به شدت هم به برندها وفادارند. حساس هستند

در حـال افـزايش ايـن    خريـد  با توجه به قـدرت  
بـازار آمريكاييهـاي    بسياريقسمت از بازار، شركتهاي 

مـثلاً بـه وال مـارت توجـه     . اند گرفته آسيايي را هدف
در يكــي از فروشــگاههاي  وال مــارت امــروزه. كنيــد

درصـد   13سياتل، كه جمعيت آمريكاييهاي آسـيايي  
دهــد،  مــي از جمعيــت مــردم آن ناحيــه را تشــكيل 

هـا و فيلمهـاي ويـدئويي     دي مجموعه بزرگي از سـي 
اشـتي و آرايشـي مـورد    م بهدهنرمندان آسيايي، لواز

ها، و نوارهاي آموزش زبانهـاي مختلـف    علاقه آسيايي
اين غول خرده فروشي به تازگي آگهي تلويزيوني، راديويي و چاپي به زبان آسيايي آماده كـرده و از طريـق    .را عرضه كرده است

در اين آگهـي خـانواده آسـيايي    . پخش كرده است كنند، آنها را هاي فعاليت مي هايي كه در مناطق با تراكم بالاي آسيايي رسانه
در آگهـي چينـي    .كننـد  شان در مورد دلايل خريد كردن از ول مارت صحبت مي آمريكايي به نمايش درآمده كه به زبان مادري

انـد،   دهاي براي كنار هم جمع شدن خانواده تبديل كـر  اي در مورد اينكه چطور خريد كردن از ول مارت را به تجربه هم خانواده
  13.دهند توضيح مي

. شـود  مـي  نيز بيشتر بزرگسالشود، جذابيت بازار مشتريان  مي هرچه سن جمعيت آمريكا بيشتر  بزرگسال كنندگان مصرف
جمعيـت  . خواهـد شـد   سال آينـده دو برابـر   25مسن هستند و جمعيت آنها طي  ها آمريكاييميليون نفر از  68در حال حاضر، 

. دهـد  مـي  درصـد از جمعيـت كـل ايـالات متحـده را تشـكيل       12ميليون نفر اسـت كـه    37 به تنهاييسال و بيشتر  65افراد 
از آنجا كه اين افراد وقت و پـول زيـادي دارنـد،    . وضع مالي بهتري دارندجوان  كنندگان مصرفنسبت به مسن،  كنندگان مصرف

 باشد، تلاشش را معطـوف   چارلز شوُاب كه ارائه كننده خدمات مالي مي
شـعبه   14شـواب،  . گذاران آسيايي آمريكايي كرده استبازار مستعد سرمايه 

چينــي زبــان در نقــاط مختلفــي مثــل منطقــه چينــي هــاي نيــو يــورك و ســان  
ميليـون   5فرانسيسكو افتتاح كرده و وب سايت چيني زبان آن ماهانه بـيش از  

فردا .بازديد دارد
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 3-5تصوير
ــلي    ــاعي اصـ ــات اجتمـ طبقـ

 آمريكا

گرمي خـانگي پيشـرفته، وسـايل و خـدمات آسـايش،      ي براي مسافرتهاي خارج از كشور، رستورانها، محصـولات سـر  آل ايدهبازار 
  14.باشند مي ات مالي، و خدمات حفاظت از سلامتطراحان مد و مبلمان، خدم

را به كانديداي خـوبي بـراي محصـولات آرايشـي و حفـظ سـلامتي،        تر مسن كنندگان مصرفآرزوي جوان به نظر آمدن،  
بهتـرين اسـتراتژي ايـن    . روند، تبديل كرده است مي غذاهاي سالم، محصولات لاغري، و ديگر چيزهاي كه به جنگ اثرات پيري

بـِرَن  -راي غذاي صـبحانه آل مثلاً كلوگ برنامه تلويزيوني را ب. است كه براي زندگي چند بعدي و فعال آنها، جالب به نظر بياييد
. پرداختنـد  مـي  سال به بازي هاكي، اسكي روي آب، دو با مانع و بسكتبال 81تا  53روي آنتن برد كه در آن افرادي با سن بين 

و او نيز در حال گشت  مي داد كه به دنبال پدرش مي كنسرت راك نشان مياني جديد پپسي، مرد جواني را در ها آگهييكي از 
كشد كه پس از بازنشستگي از شغل وكالت، به دنبـال آرزويـش    مي نيز مرد مسني را به تصوير ا كامرشيالآئتن. بود ندنآواز خوا

  .رود مي كه باستانشناسي بود،

  طبقه اجتماعي
و منظمي در اجتماع است كه  طبقه بندي نسبتاً پايدار ،طبقه اجتماعي. تقريباً هر اجتماعي، نوعي ساختار طبقه اجتماعي دارد
در ايـالات متحـده    علـوم اجتمـاعي، هفـت طبقـه اجتمـاعي      كارشناسان. اعضاي هر طبقه ارزشها، علاقه، و رفتار مشابهي دارند

  .به نمايش در آمده است 3-5 تصويركه در  اند شناسايي كرده
مـد،  آشغل، در همچوناز عوامل مختلف  اي مجموعهشود، بلكه  نمي مد مشخصآطبقه اجتماعي، فقط با يك عامل مثل در

ي مختلـف  هـا  طبقهدر برخي سيستمهاي اجتماعي، اعضاي . ي آن نقش دارندگير اندازهتحصيلات، ثروت، و متغيرهاي ديگر در 
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بـه هـر حـال، در    . شان را تغييـر دهنـد   توانند موقعيت اجتماعي نمي اجتماعي ملزم به دنبال كردن نقشهاي مشخصي هستند و
ري صـعود كننـد يـا بـه طبقـه      توانند به طبقـه بـالات   مي ي اجتماعي ثابت و استوار نيست؛ مردمها طبقهايالات متحده مرز بين 

  . تنزل پيدا كنند تر پايين
ي اجتماعي ها طبقهمردم هر طبقه اجتماعي، تمايل دارند رفتارهاي خريد مشابهي بروز دهند، بازاريابان بايد به كه از آنجا 
 برنـدهاي محصـولات و  تمايل بـه   با، خودروتفريحي و  هاي فعاليتهايي مثل مبلمان،  هاي اجتماعي، در حوزه طبقه. توجه كنند
  .دهند خود را بروز ميمتمايزي 

  عوامل اجتماعي
اجتمـاعي  ، خـانواده و نقـش و مقـام    كننـده  مصـرف  گروههاي كوچـك  همچونتحت تأثير عوامل اجتماعي  كننده مصرفرفتار 

  .باشد مي نيز مشتري

  گروهها
گذارنـد و آنهـا    مـي  گروههايي كه به طور مستقيم بر افراد تأثير. دارد قرار بسياريكوچك  گروههايرفتار هر فردي تحت تأثير 

 Reference(عگروههاي مرجدر مقابل . شوند مي ناميده )Membership Groups(تگروههاي عضويدانند،  مي خود را جزئي از آن

Groups(معمـولاً افـراد   . دهنـد  مي ، گروههايي هستند كه با مقايسه رو در رو يا غير مستقيم، گرايشها يا رفتارهاي فرد را شكل
، گروهـي اسـت كـه    )Aspirational Group(يگروه آرزويمثلاً . گيرند كه عضو آنها نيستند مي تحت تأثير گروههاي مرجعي قرار

رز  كند عضو آن باشد، مثل  مي فرد آرزو  بسكتباليست نوجواني كه آرزو دارد براي يك بار هم كه شده در تيم لوس آنجلـس ليكـ
  . بازي كند

گروههـاي مرجـع افـراد را در معـرض رفتارهـا و شـيوه       . تا گروههاي مرجع بازار هدفشان را بشناسندكنند  بازاريابان تلاش مي
 تحت فشـار قـرار   ،دهند و او را براي تطابق با گروه مي أثير قراردهند، نگرش و خود انگاره فرد را تحت ت مي زندگي جديدي قرار

سر  يرسد اين تأثير زماني كه با محصولات به نظر مي .تأثير بگذارد برنددهند كه اين موارد ممكن است بر انتخاب محصول و  مي
  .تر است قويارد، گذ و كار داريم كه هويدا بوده و انتخاب فرد را در نظر افراد مورد احترام به نمايش مي

را  )Opinion Leaders(يرهبـران عقيـدت  كه به شدت تحت تأثيرگروه هستند، بايـد   توليدكنندگان محصولات و برندهايي
افرادي در يك گروه مرجع كه به واسطه مهارتهـا، دانـش، شخصـيت يـا ديگـر ويژگيهـا بـر مـردم تـأثير           يعني ؛كنند شناسايي

 )Leading Adopters(رهبران انطبـاق يا ا بانفوذه ها را درصدي آمريكايي 10اين گروه از متخصصين  برخي. گذارند اجتماعي مي
اينكه و از همه مهمتر  كنند، بر افكار عمومي تأثير گذاراند مي هدايترا روندها اين افراد ": گويد مييكي از متخصصين  نامد، مي

آنها حلقه بزرگ آشنايانشان را براي انتشار اين دانش كه چه چيز خوب اسـت  . فروشند مي بسياري از محصولات را خيلي خوب
  15.گيرند و چه چيز بد، بكار مي

  گروهگروه
دو يا چند نفر كـه بـراي بـه انجـام     

با  دو جانبهرساندن هدف فردي يا 
 .هم تعامل دارند

  رهبران عقيدتيرهبران عقيدتي
افرادي در يك گروه مرجع كه به  

واسطه مهارتها، دانـش، شخصـيت   
يا ديگـر ويژگيهـا، بـر مـردم تـأثير      

فردا .گذارند مي
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. به آنها بكنند كنند رهبران عقيدتي محصولاتشان را پيدا كرده و تلاشهاي بازاريابي را معطوف مي تلاش بسياريبازاريابان 
را بـراي معرفـي    )Buzz Marketing(يا بازاريـابي شـايعه  با شناسايي يا حتي خلق رهبران عقيـدتي،  كنند  مي اين شركتها سعي

بازوان بازاريابي پروكتر اند گمبـل بـوده و الان   مثلاً شركت ترمِور و ووكال پوينت كه . دهان به دهان محصولاتشان به كار گيرند
ها را جمع كرد تا در مورد محصولات پروكتر اند گمبل و ديگر مشـتريان   پراكن كند، ارتشي از شايعه ل عمل ميبه صورت مستق

  ).نگاه كنيد 1-5به بازاريابي در عمل (شركت شايعه پراكني كنند
مثـل   هـاي اجتمـاعي   در چند سال اخير، نـوع جديـدي از تعـاملات اجتمـاعي در دنيـاي اينترنـت و وب لاگهـا و شـبكه        

MySpace.com  وFacebook.com اين نوع شايعه پراكني پيشرفته براي بازاريابان كاربرد بسياري دارد .در حال گسترش است.  

شوند، آينده وب جديـد   ها و صداها ايجاد مي ارتباطات شخصي كه به وسيله ارسال كلمات، تصاوير، فيلم  
و  MySpace.comميليون كـاربرد در   72ميليون بلاگر،  60شود كه  زده ميتخمين . دهند را تشكيل مي

، )هــا لينــك(del.icio.us، )تصــاوير(Flickrهــاي تــك عملكــردي مثــل  ميليونهــا كــاربر ديگــر در شــبكه
Digg)دايره المعارف(، ويكيپديا)اخبار ( وYouTube)تـوان در مـورد    به سختي مي. . . اند  عضو شده )فيلم

روندي را خلق كرده و موج عظيمـي از علاقـه بـه محصـولي     : ردبر كسب و كار اغراق كتأثير اين روندها 
آنها مخاطبان هدف گيري شده و بسياري را در اختيار تليـغ كننـدگان قـرار     .آورند خاص را به وجود مي

بـي هـيچ تلاشـي    . كننـد  هاي قديمي را با نيروي كار عاشق آماتور از ميـدان بـه در مـي    رسانه. دهند مي
مشتريان از شما راضي باشـند، شـبكه بـه    اگر . دهند لاعات بسيار دقيقي را در اختيار بازاريان قرار مياط

كننـد تـا    كند؛ اما اگر راضي نباشند، هر شكايت را آنقدر بزرگ مـي  ايجاد وفاداري بسيار شديد كمك مي
فـرد بـه فـردي در     هاي اجتماعي كانـال ارتبـاطي مطمـئن و    آوريهاي جديد شبكه فن. كاري انجام دهيد
  16.از هر شركتي معتبرتر است دهند كه اختياران قرار مي

تر بـا مشـتريان تحـت     هاي جديد اجتماعي را براي ترويج محصولات و ايجاد رابطه نزديك اند تا قدرت شبكه بازاريابان در تلاش
وقتي بانوي مو طلايي با لحجه . يجاد كردا MySpace.comفولكس واگن سايتي براي هلگا در شبكه مثلاً . كنترل خود در آورند

آلماني در آگهي جدال آميز فولكس واگن جي تي آي ظاهر شد، كاربران بسـياري تقاضـاي دوسـتي بـا او را در شـبكه مطـرح       
  .كنند ارسال مي YouTubeهاي اشتراك گذاري فيلم مثل  همچنين شركتها به طور منظم فيلمهايي را به شبكه 17.كردند

 يجِنـت   :رهبران عقيدتيبـوز ا
ــي از  ــد  علا 25،000ارتشـ ــه منـ قـ

مادرزاد به بازاريـابي شـايعه اي در   
ســطح ايــالات متحــده را دور هــم 
جمع كرده و آنها را براي پـچ پـچ   
كردن در مورد محصولاتي كه بـه  
ــدايت    ــتند ه ــر هس ــئن ت ــر مطم نظ

 ؟كند مي
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خواست كتاني سفيد سفارشـي را مجـدداً بـه بـازار معرفـي كنـد، هفـت تـن از          آديداس ميهنگامي كه   
پـاد و دگيـر    اي مخصوص بارگذاري روي آي ترين كارگردانان را به كار گرفت تا فيلمهاي نوآورانه خلاقانه
 ها را هم باز گذاشتند تا هر رنگـي كـه دوسـت    كارگراندست . هاي پخش قابل حمل توليد كنند دستگاه

هـاي   احساس ما اين بود كه كارگردان": گويد از مديران بازاريابي آديداس مييكي . داشتند را به كار برند
ما ايـن فـيلم را   . ديد خوبي دارند مسائلي كه بين جوانان امروزي در جريان است،ه نسبت به انتخاب شد

سـازي و خـود    بليـت سفارشـي  رنگ، قااز ها خواسته بوديم  از كارگردان. به محصول محدود نكرده بوديم
بعد از آماده شدن مجموعه گوناگوني از فيلمها، هر هفته يكي از آنها را به وسيله  ".بيانگري تجليل كنند

ميليون نفر بازديدكننـده را   1/2فيلمها ظرف سه هفته . پخش كردند YouTubeايميل و سايتهايي مثل 
اين تعداد بـه صـورت نمـايي در    . ميليون نفر رسيد 20به خود جلب كردند و اين مقدار بعد از دو ماه به 

  18.حال افزايش است
سرانجام كنتـرل محتـوا در اختيـار كـاربران      .عمل كنند انههاي اجتماعي بسيار محتاط البته بازاريابان بايد هنگام ورود به شبكه

مـثلاً شـورولت چنـد وقـت     . س بدهنـد به سادگي نتيجه عك هاي برخط ممكن است ي در شبكهبازاريابتلاشهاي گيرد و  قرار مي
ــابقه ــيش مس ــه  پ ــب داد و از هم اي ترتي

آگهي براي طبق سليقه خودشان خواست 
اما كنترل امور  .چِوي تاهوو طراحي كنند

يكـي از  . خيلي زود از دستش خارج شـد 
مفهومي كه منتشر شد، : گويد ناظرين مي

مطالبي كـه در وب لاگهـا نوشـته شـد و     
به آن پرداختند،  ها حتي چيزي كه رسانه

ميزان بنزيني بود كـه خودروهـاي چهـار    
هـاي قطبـي    سوزانند و يخ ديفرانسيل مي

يكـي از  . كه در حـال آب شـدن هسـتند   
كاربران آگهي طراحي كرده بـود و در آن  

بيابان قطبي؟ بهتـر اسـت الان   ": گفت مي
بعـد بـه گـرم شـدن     . در موردش بدانيـد 

ديگـر  يكـي   ".آمـد بگوييـد   جهان خـوش 
دلار براي  70": گيري كرده بود كه هنتيج

كيلـومتر   600پر كردن باكش بپردازيد و 
ــه ! رود هــم نمــي ــن مــيب ــوي  اي گــن چِ

  ١٩"!تاهوو

 

  خانواده
اعضاي خانواده تـأثير زيـادي روي رفتـار    

ــد ــدار دارنـ ــرين . خريـ ــانواده، مهمتـ خـ
خريدار  اي است كه در جامعه بر مجموعه
 و تحقيقـات  تأثيرگذار بـوده مصرفي 
در مــورد آن انجــام  اي هــم گســترده

بازاريابـان علاقـه دارنـد    . شده اسـت 

 گيري خانواده براي خريد هر چيزي از تلفن همراه گرفته تا رسـتوران و   توانند تصميمكودكان مي
براي استفاده از تأثير كودكـان ايـن آگهـي را بـراي     شورولت . خودرو را شديداً تحت تأثير قرار دهند

 .نيكل دئون كه مخصوص كودكان است به چاپ رساند هخودرو اسپرت آپلندر خود در مجل
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 درك بازار و مصرف كنندگان  بخش دوم  177

  .را بر خريد محصولات و خدمات متفاوت بدانند ها بچهنقش و تأثير شوهر، زن، و 
نقشهاي خريد . است ، بسيار متفاوتگيري تصميمهمسران در فرايند خريد بسته به گروه محصول و مرحله -نقش شوهرها

در ايالات متحده مرسوم بود كه زن مأمور خريد خانواده در بخش مواد خوراكي، محصـولات  . كد ميتغيير  ترقي روش زندگيبا 
خارج از خانه هستند و مردان نيز در داراي شغلي  ها خانمدرصد  70با توجه به اينكه امروزه اما . باشدمورد نياز خانوار و پوشاك 

درصـد راننـدگان    40اينكه توجه به با همچنين . ، اين روند در حال تغيير استدهند مي به انجام خريدهاي خانواده علاقه نشان
درصد از  85در مجموع، . شود گرفته مي درصد تصميمات خريد ماشين تحت تأثير آنها 80دهند، بيش از  مي تشكيلها  خانمرا 

  20.اشدب خريد ميتريليون دلار  6معادل سالانه  كه شود مي تصميمات خريد توسط زنان گرفته
فروختند، بـراي كسـب نظـر     مي چنين تغييراتي باعث شده بازارياباني كه به طور معمول محصولاتشان را به زنان يا مردان

هـاي مـرتبط بـا     درصد از كـل خريـد   50ها مسئول  به عنوان مثال با توجه به اينكه امروزه خانم. كنندتلاش  همجنس مخالف 
  21.نظر آنها را آغاز كرده است ل تلاشهايي براي جلآوري هستند، د فن

امسال كارمندان بخش بازاريابي و روابط عمومي دل زودتر از سالهاي گذشـته بـه ملاقـات سـردبيران و       
از سردبيران بخواهند بيشتر در : مأموريت آنها چيز جديدي نبود. مسئولان فروش نشريات مختلف رفتند

اما مجلات انتخاب شـده غيـر معمـول    . تي دل بنويسندها و كامپيوترهاي دس مورد كامپيوترها، تلويزيون
رل  ت در صـفحه رادار  ايـن مجـلا  . بودند؛ عناوين چون اپُرا وينفريز اُ اَت هوم، مجله ليديز هوم و كازمو گـ

تنها ظرف شش ماه از اين اقدام، پرينتر ليزري، تلويزيون پلاسـما و كـامپيوتر لـپ    . شركت قرار نداشتند
برخـي از ايـن مجـلات    حتـي  . باشـيد معرفـي شـدند    زهايي كه حتماً بايـد داشـته  تاپ دل به عنوان چي

چـرا جديـداً روي   . محصولاتي چون لپ تاپ سبك وزن دل را به عنوان محصولات برتـر معرفـي كردنـد   
ها بيشترين نرخ رشـد را دارد و بـراي    گروه خانمشود؟ دل متوجه شده است كه  خريداران زن تأكيد مي

. ژي رشد محصولاتي چون پخش ام پي تري و تلويزيون بايد روي آنهـا متمركـز شـود   موفقيت در استرات
اند و درسـت بـه    ها نيمي از فروش را به خود اختصاص داده دهد كه خانم تحقيقات اين شركت نشان مي

از اينـرو دل در كنـار مجـلات، تبليغـاتي را هـم       .آقاين دوست دارند به صورت بر خط خريد كنند  اندازه
: گويـد  مدير تجربه مشتري دل مـي . هاي كابلي مخصوص بانوان آماده كرده است نمايش در شبكهجهت 

  ".ديديد هاي بانوان نمي تا چند وقت پيش هيچ آگهي از دل روي شبكه"

  

نه ساله آمريكايي، سالا 11تا  3ميليون كودك  36. بگذارندتأثير بسزايي يمات خريد خانواده توانند بر تصم مي همكودكان 
هايشـان صـرف خريـد غـذا،      ميليارد دلار ديگر كه خـانواده  115همچنين بر خريد . ميليارد دلار را دارند 18قدرت خرج كردن 

به عنوان مثال تحقيقاتي كه به تازگي انجام شده، نشـان  . كنند هم تأثير گذار هستند پوشاك، سرگرمي و لوازم شخصي آنها مي
خواهد بخـرد شـديداً تـأثير گـذار      تلفن همراهي كه ميخودرو و گيري خانواده در مورد مقصد سفر و  داد كه كودكان بر تصميم

هـاي مخصـوص    هـايي را در شـبكه   نتيجه اين شده كه بازاريابان خودرو، رستوران، تلفن همراه و تورهاي مسافرتي آگهـي . است
هم به تازگي قراردادي چند ميليون دلاري بـراي   ل دئوننيكمجله . دهند كودكان مثل شبكه كارتون يا شبكه ديزني نمايش مي

نيكل دئون و مجله آن براي خودرو هايي را در شبكه تلويزيوني  شورولت آگهي. شورولت و كيا امضا كرده استهاي  انتشار آگهي
  22.اسپرت آپلندر خود به نمايش گذاشته است

  نقش و مقام
او  مقـام نقش و  واسطهموقعيت فرد در هر گروه، به . تعلق دارد ها و سازمان ها كلوپهر فرد، به گروههاي مختلفي مثل خانواده، 

. رود فرد با توجه به افرادي كه در كنارش قرار دارند، انجام دهد مي ش از فعاليتهايي تشكيل شده كه انتظارنق. شود مي مشخص
  . دهد مي فردجتماع به هر نقش، مقامي به همراه دارد كه منعكس كننده اعتبار عمومي است كه ا

نقشهاي مختلفي كه مادر شاغلي به عهـده  . كنند كه با نقش و مقامشان تطابق داشته باشد مي مردم محصولي را انتخابمعمولاً 
كند؛ در يـك   مي عهده دارد؛ در خانواده او نقش مادر و همسر را بازي ررا ب برنددر شركت، او نقش مدير . دارد را در نظر بگيريد
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كند  مي ، لباسي را خريداريبرنداو در شركت، به عنوان مدير . اد ورزشي محبوب، او نقش طرفداري مشتاق را به عهده داردرويد
  .كننده نقش و مقامش در آن شركت باشد منعكسكه 

  عوامل شخصي
، وضعيت اقتصادي، شيوه زنـدگي و  شخصي همچون سن و مرحله چرخه زندگي، شغل ار، تحت تأثير عوامليدخر گيري تصميم

  .شخصيت و خودانگاره خريدار نيز قرار دارد

  سن و مرحله چرخه زندگي
غـذاهاي مـورد علاقـه، پوشـاك، مبلمـان و      . دهند مي كنند را تغيير مي كالاها و خدماتي كه طي دوره زندگيشان مصرف ،مردم

يد تحـت تـأثير مرحلـه چرخـه زنـدگي خـانواده نيـز هسـت؛         خر. كنند مي سرگرمي از جمله چيزهايي هستند كه با سن تغيير
بازاريابان معمـولاً بازارهـاي هـدف را بـر حسـب مرحلـه چرخـه زنـدگي         . كند مي كه خانواده طي رشد خود، آنرا طي اي مرحله

  .كنند مي ي بازاريابي مخصوصي براي هر مرحله طراحيها برنامهكرده و محصولات و  شخصم
امروزه بازاريابـان بـا مراحـل    اما . باشد سنتي شامل جوانان مجرد و زوجهاي متأهل با فرزند ميهاي  چرخه زندگي خانواده

كنند، زوجهاي بـدون بچـه، زوجهـاي همجـنس، اوليـاء       مي غير سنتي مثل زوجهاي ازدواج نكرده، مجردهايي كه ديرتر ازدواج
  .و موارد ديگر روبرو هستند) اند ن جواناني كه به خانواده بازگشتهفرزندا(مجرد، اولياء تمديد شده

تـر از   بخش جوانان كه شامل مشتريان جـوان . بانك سلطنتي آر بي سي پنج بخش در مراحل زندگي شناسايي كرده است
گيرد كه در حال گذران اولـين تجربياتشـان هسـتند؛     سالي را در بر مي 35تا  18ها مشتريان  كرده تازه شروع. باشد سال مي 18

 50تا  35ها مشترياني با سن  سازنده. التحصيلي، اولين كارت اعتباري، اولين ماشين، اولين وام، ازدواج، و اولين فرزندفارغ مثلاً 
، بيشـتر  كنند مي شان را بزرگتر ند و خانوادهكن هرچه آنها در مسير شغلي پيشرفت مي. سال هستند كه در اوج درآمد قرار دارند

 .گيرنـد  ا قـرض مـي  راند  داز كردهان از چيري كه پس
سال سن داشـته و نگـران پـس     60تا  50انبارگرها 

گذاري درسـت آن   انداز دوران بازنشستگي و سرمايه
در آخر هم محافظاني قرار دارند كـه بـيش   . هستند

خواهنـد درآمـد دوران    سال سن داشته و مي 60از 
شان حـداكثر شـود تـا بـه روش مـورد       بازنشستگي

بي سي براي هـر گـروه   آر . زندگي كنند شان علاقه
مـثلاً بـراي   . كنـد  خدمات مختلفـي را معرفـي مـي   

هاي بسـياري روبـرو هسـتند،     ها كه با هزينه سازنده
  23.كند بدهي تكيه ميروي وام و خدمات مديريت 

  شغل
 شغل فرد، بر محصولات و خـدماتي كـه خريـداري   

كـارگران بيشـتر لبـاس    . گـذارد  مـي  كند، تـأثير  مي
كننــد، در حاليكــه  مــي كارهــاي محكــم خريــداري

بازاريابـان  . خرند مي، كت و شلوارهاي اداري مديران
كنند گروههاي كاري پيـدا كننـد كـه بـه      مي سعي

علاقـه داشـته    حـد ميـانگين  محصولاتشان بيش از 
بـه طـور خـاص    توانـد   مـي  حتي يك شركت. باشند

محصولات مورد نياز يـك گـروه مشـخص را توليـد     

 چيـزي كـه    ؛كنـد  كارهارت لباسـهاي كـار محكـم و بـادوام توليـد مـي      : شغل
 .شود تجهيزات اصل براي كارگران آمريكايي ناميده مي
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  .كند
. شود مي ميدهچيزي كه تجهيزات اصل براي كارگران آمريكايي نا" -كند مي مثلاً كارهارت لباس كار محكم و با دوام توليد
در وب  ".عالي خواهد بـود  كار اگر البسه داراي نام كارهارت باشد، بازده. . . از كت و ژاكت گرفته تا پيش بند و لباس كار كامل 

يك تكنسين بـرق كـه در منطقـه    . يي از زندگي واقعي مشتريان سخت كوش كارهارت وجود داردها نامهسايت شركت، رضايت 
من يك لباس بالاپوش، يك ژاكت و ديگر البسه مخصوص قطب شمال كارهارت : گويد مي كرد، مي مبارزه شمالي كانادا، با سرما

يـك تعلـيم دهنـده حيوانـات نيـز در مـورد شـلوار جـين         . كنده نشـد  همپوشيدم و حتي يك دكمه آن  مي را بيش از دو سال
توانم در مقابـل شـيري    مي دارند، بلكه با آنها نمي گرم نگهاين شلوارها فقط مرا ": گويد مي كه به آن علاقه بسيار داردكارهارت، 

  24".و چنگالهاي تيزش مقاوت كنم غران

  وضعيت اقتصادي
بـه دقـت مراقـب رونـد     بايد مد حساسند، آدر بهبازاريابان محصولاتي كه . گذارد مي تأثير اوبر انتخابهاي  فرد،وضعيت اقتصادي 

، بازاريابـان  اسـت اگر شاخصهاي اقتصادي نشانگر حركت به سمت ركـود  . باشند  همد شخصي، پس انداز، و نرخ بهرآتغييرات در
بعضـي از  . گذاري مجدد محصولاتشان انجـام دهنـد   ، تغيير موقعيت در بازار، و قيمتبايد اقداماتي تطبيقي جهت طراحي مجدد

مـثلاً رولكـس   . تطبيق دهنـد  كنندگان مصرف، بايد قيمت را با اند گرفتهبازارايابان نيز كه مشتريان با پول و منابع زياد را هدف 
ديگـر   ".اي بـراي هميشـه   وقار، هدفي براي اشـتياق، و نشـانه  اي براي  هديه": را اينگونه مشخص كرده استموقعيتش در بازار 

تـري دارنـد؛    ند قيمت مناسبك مي تايمكس توليد ساعتهايي كه. ي دارندتر پايينمد آكه در اند گرفتهبازاريان مشترياني را هدف 
  ".عجله كنيد تا تيك تيك ادامه داشته باشد"

  شيوه زندگي
دارند، ممكن است شيوه زنـدگي كـاملاً متفـاوتي     همو كار مشابهي  بودهافرادي كه در خرده فرهنگ و طبقه اجتماعي يكساني 

اد ي ابع ـگيـر  انـدازه و شامل  شده، الگوي زندگي فرد است كه در نمودار رواني وي نمايان )Lifestyle(يشيوه زندگ. داشته باشند
زش، رويـدادهاي  يها، سـرگرمي، ور منـد  علاقـه كـار،  (فعاليتهـا  ؛باشـد  مـي ) Activities, Interests, Opinions(اساسـي اي آي او 

شـيوه  ). در مورد خودش، مسائل اجتماعي، كسب و كار و محصولات(، و عقايد)غذا، مد، خانواده، تفريح( ها ، دلبستگي)اجتماعي
زندگي، چيزي بـيش از طبقـه اجتمـاعي و يـا شخصـيت فـرد را در بـر دارد؛ شـيوه زنـدگي، شـامل الگـوي كامـل فعاليتهـا و              

 4-5تصوير
هاي زندگي  بندي شيوه طبقه 

 والس

  شيوه زندگيشيوه زندگي
ــه در     ــرد كـ ــدگي فـ ــوي زنـ الگـ

ها و عقايدش نمايان  فعاليتها، علاقه
 .است
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  .باشد مي د به دنياهاي فر دلبستگي
شناسـي ارزشـها و    ترين آنها گونـه  اند كه پر استفاده پرداختهي زندگي ها شيوهمؤسسات تحقيقاتي مختلفي به طبقه بندي 

خصوصـيات  مـردم را بـر اسـاس     ،والس). كنيد نگاه 4-5به تصوير ( باشد مي اس آر آي مديريت  مشاورين) والس(شيوه زندگي
كند؛ چطور پول و زمانشـان را   جمعيت شناختي كه رفتار خريد همبستگي دارند، دسته بندي مي شناختي و چهار مشخص روان

. كنـد  مـي به هشت گروه تقسيم  -انگيزه اصلي و منابع -را بر اساس دو بعد اصلي كنندگان مصرفاين سيستم،  .كنند مصرف مي
براســاس تحقيقــات مشــاورين اس آر آي، . باشــند مــي ي اصــلي شــامل كمــال مطلــوب، موفقيــت، و اظهــار وجــودهــا انگيــزه
ي كـه در جسـتجوي   كننـدگان  مصـرف . كنند مي شوند، از دانش و قواعد تبعيت مي ي كه با كمال مطلوب تحريككنندگان مصرف

ي نيـز  كننـدگان  مصرف. بكشاندتايانشان شان را به رخ هم موفقيتكنند كه  مي موفقيت هستند، از محصولات و خدماتي استقبال
  .اند، خواهان فعاليتهاي اجتماعي و بدني، تنوع و ريسك هستندبال اظهار وجودكه به دن

ديگـري را   مد، تحصيلات، اعتماد به نفس، انرژي و مواردآهمچون در منابعيهر گرايشي، بسته به اينكه با  كنندگان مصرف
بـا منـابع بسـيار زيـاد يـا       كنندگان مصرف. شوند ميدر سطح بالا يا پايين دارا هستند، به گروههاي پر منابع و كم منابع تقسيم 

بـا   افـرادي نوآوران، . شوند بندي مي گروه نوآوران و بازماندگان تقسيمبه دو بدون در نظر گرفتن عامل انگيزش اصلي بسيار كم، 
بـا   افـرادي گان در مقابـل، بازمانـد  . دهند مي بروز يسه عامل انگيزش اصلي را در سطوح مختلفهر زياد هستند كه بسيار منابع 
ارضـاي نيازهـا   بـه  ، ها خواستهبجاي برآوردن  آنها بايد. دهند نمي بروزشديداً عامل انگيزشي را هيچ كم هستند كه بسيار منابع 

  .فكر كنند
معروف است، از والس براي بهبود فروش و تصويرش در ذهن مردم اسـتفاده   برندآيرن سيتي كه در پيتسبورگ  ماءالشعير

نوشيدند، مردان جـوان نيـز    مي ماءالشعيرمشتريان اصلي پير شده بودند و كمتر زيرا  ،رن سيتي رو به كاهش بودفروش آي. كرد
نوشـيدند از يكـي از دسـته     مـي  را ماءالشعيرگر كه بيشترين  ات والس نشان داد كه مردان تجربهتحقيق. خريدند نمي را برنداين 

نوشـند،   مـي  آيـرن سـيتي   ماءالشـعير در نظر مردان اين گروه، كساني كـه  . كنند مي بنديهاي والس يعني ستيزه جويان، تبعيت
تـر،   بـه هـر حـال آنهـا خـود را امـروزي      . دكنن ـ مـي  محلي براي استراحت توقـف  هاي فروشگاهكارگران آهنگري هستند كه در 

ه صنايع سنگين بـود، بيـزار   ديدند و به شدت از تصوير قديمي پيتسبورگ كه تداعي كنند مي به تفريح مند علاقهكوش و  سخت
آيرن سـيتي بـر اسـاس نتـايج تحقيقـات، برنامـه تبليغـاتي را بـا هـدف امـروزي كـردن تصـوير آيـرن سـيتي در نظـر                . بودند

در آميخت تا احساسي پويـا از تجربـه   تبليغات، تصوير قديمي پيتسبورگ را با تصوير جديدش . آغاز كرد ،هدف كنندگان مصرف
تنها پس از يك ماه از شروع برنامـه تبليغـاتي، فـروش    . ه به تفريح و كار سخت علاقه داشتند، ايجاد كندو بازماندگان ك جوانان

  25.درصد افزايش پيدا كرد 26آيرن سيتي 

  خودانگارهشخصيت و 
، ويژگيهـاي روانشـناختي منحصـر بـه     )Personality(تشخصـي . گذارد ميشخصيت متمايز هر فرد، بر رفتارهاي خريدش تأثير 

شخصـيت را معمـولاً بـر حسـب     . كند را ايجاد مي فردي است كه پاسخهاي نسبتاً سازگار و پايدار فرد نسبت به محيط اطرافش
گري، معاشرت پذيري، خودمختاري، حالت دفاعي داشتن، انطباق پذيري، و روحيه  اعتماد به نفس، سلطه همچونخصوصياتي 

مورد خاص ـ برنـد در انتخـاب محصـول يـا     كننـدگان  مصرفتحليل رفتار توان براي  را ميشخصيت . كنند مي تجاورزگري تعريف
بـه همـين دليـل    . خيلي اجتماعي هسـتند  نوشند، مي مثلاً بازاريابان قهوه، متوجه شدند افرادي كه زياد قهوه. استفاده قرار داد

استارباكز و ديگر كافي شاپها، با هدف جذب مشتريان بيشتر، محيطهايي ايجاد كردند كه مردم بتوانند با آرامش قهوه بنوشند و 
  .با ديگران ارتباط اجتماعي برقرار كنند

كـه بـا    برنـدي دارنـد   دوسـت  گانكننـد  مصـرف ، شخصيت مخصوص به خودش را دارد و برنديتصور بر اين است كه هر 
، آميخته خاصي از خصوصيات انساني است كه آنرا منسوب بـه  برندشخصيت . شخصيتشان تطابق بيشتري دارد را انتخاب كنند

  26:دانند ميبرند خاصي 
 )كار، سودمند، خوشنودواقع بين، درست(اصالت .1
 )روز بهجسور، سرزنده، تخيلي، (برانگيختگي .2
 )باهوش، كاميابقابل اطمينان، (صلاحيت .3

  شخصيتشخصيت
ويژگيهاي روانشناختي منحصر بـه  
فردي كه پاسخهاي نسـبتاً سـازگار   
ــيط     ــه مح ــبت ب ــرد نس ــدار ف و پاي

 .كند را ايجاد مي اطرافش
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 )و فريبنده تر طبقه بالا(كمال .4
 )كارهاي دشواربه هواي آزاد و  مند علاقه( زمختي .5

: تا با خصوصيت بخصوصي در ذهنهـا جـاي بگيرنـد    اند كردهمعروف، تلاش  برندهايمحققين متوجه شدند كه تعدادي از 
 برنـدها مردمـي بـه سـمت ايـن      از اينـرو . مپبِل با اصالتليوايز با زمختي، ام تي وي با برانگيختگي، سي ان ان با صلاحيت، و كَ

  .داردبه شدت در آنها وجود  هت مربوطصوصيخشوند كه  مي جذب
). گوينـد  مي شتن شناسي هميبه آن خو(خودانگاره فرد ؛كنند مي از مفهومي مرتبط با شخصيت استفاده بسياريبازاريابان 
ما، همان چيزهايمان ": گويند مي كننده آن است؛ منعكسگويد مايملك مردم، با هويتشان همخواني دارد و  مي اصل خودانگاره

و مـايملكش را درك   كننـده  مصـرف ، ابتدا بايد رابطه بين خودانگاره كننده مصرفبنابراين، بازاريابان براي درك رفتار  " .هستيم
  . كنند

در اين آگهي به كامپيوتر شخصيت انساني داده شده بود و آنها . اده كرده، بكار برداپِل، اين مفهوم را در آگهي كه اخيراً آم
تر بـود و شـلوار    كه جوان سمت راستيمرد . كرد و ديگري نقش پي سي را بازي مي مكنقش يك . كرند با همديگر صحبت مي

به چشم داشت، ژاكت پوشـيده بـود و   مرد سمت چپي كه عينك ته استكاني  .هستم مكسلام، من : گفت جين به پا داشت،7م
اين دو نفر در مورد مزيتهاي نسبي مك نسبت به پي سي صحبت بحـث  . من هم يك پي سي هستم: كراوات هم زده بود گفت

. در اين آگهي شخصيت برند مك فردي جوان، خونسرد و شيك به تصـوير كشـده شـده بـود    . كردند و در نهايت مك پيروز شد
كنيد جـوان هسـتيد بايـد     پيام چيست؟ اگر فكر مي. رسمي و تا حدود احمق نشان داده شدكار،  فظهشخصيت پي سي هم محا

  27.مك بخريد

  عوال روانشناختي
  .انگيزش، ادراك، يادگيري، و اعتقاد و گرايش: قرار دارد انتخابهاي خريد فرد، تحت تأثير چهار عامل اصلي روانشناختي نيز

  انگيزش
برخي از آنها مثل گرسنگي، تشنگي و ناراحتي زيست شناختي هستند كه از تحـت  . هر فرد، در هر لحظه نيازهاي بسياري دارد

م شـمرده شـدن و تعلـق    شناختي هستند كه از نياز به شـناخته شـدن، محتـر   نديگر نيازها، روا. اند شدهفشار قرار گرفتن منتج 
وقتي نيازي به حد كافي . اند شدهداشتن منتج 

. شـود  مـي  شدت پيدا كند، تبـديل بـه انگيـزه   
، نيـازي اسـت كـه قـدرت كـافي بـراي       انگيزه

واداركردن فرد به جستجو به دنبال راهي براي 
يي در هـا  نظريهروانشناسان، . ارضاي آن را دارد

دو . انـد  كـرده  معرفـي ي انسـاني  ها انگيزهمورد 
نظريه سيگموند فرويـد و   ، يعنينظريه معروف

آبراهام مـازلو، معـاني متفـاوتي بـراي تحليـل      
  .مشتري و بازاريابي دارند

سيگموند فرويد فرض كرد كـه مـردم تـا    
ــد ــادي  ودح ــهزي ــي  نســبت ب ــاي واقع نيروه

روانشناختي كه بـر رفتارهايشـان تـأثير گـذار     
مشاهده كرده بـود  او مردمي را . اند است، ناآگاه

 كه در حـال رشـد، اميـال زيـادي را سـركوب     
 اين نيازها، هرگز به طور كامل محـو . كردند مي
شـدند يـا قابـل كنتـرل نبودنـد؛ بلكـه در        نمي

، در هنگــام آرزوهــا، در حــرف زدن در خــواب

  انگيزهانگيزه
را تحت فشار نيازي كه آنقدر فرد 

گذاشته كه او به دنبال ارضـاي آن  
 .باشد
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  .كنند مي اي و سرانجام در حالت سايكوسز بروز رفتارهاي عصبي و عقده
ي است كه ممكن است حتي خود خريـدار نيـز   ناخودآگاهي ها انگيزهتصميم خريد فرد، تحت تأثير گويد  مي نظريه فرويد

خـرد و در   مي سي آ 330مثلاً بچه اي از نسل انفجاري كه در آستانه سن كهولت است، يك بي ام وي . آنها را بدرستي نشناسد
در اعماق وجـودش،  . برد مي پيچيد، لذت مي اد در موهايشگويد از اينكه ب مي پاسخ به سوالي در مورد دليل خريد اين محصول،

 للادر اعماق بيشتر، دليل خريد، دوبـاره احسـاس جـواني و اسـتق    . دليل خريد، تحت تأثير قراردادن ديگران با موفقيتش است
  .كردن است
 ناخودآگـاه ي هـا  يـزه انگشود كه براي اكتشاف ابعاد مخفي مشـتري و   مي ، به تحقيقات كيفي گفتهتحقيقات انگيزشواژه 

بـه همـين دليـل     .تواننـد بيـان كننـد    دانند يـا نمـي   كنندگان هم دليل كارهايشان را نمي اغلب خود مصرف. طراحي شده باشد
هـا و   گيـرد تـا احساسـات و نگرشـهايي كـه فـرد نسـبت بـه برنـد          هاي وارسي مختلفي را به كار مـي  تكنيك ،انگيزشمحققين 
كامل كردن جمله، آزمون يب و غريب كه شامل هاي عج اين تكنيك .اعماق وجودش استخراج كندهاي خريد دارد را از  موقعيت

. هـاي خريـد خيالبـافي كنـد     نده در مورد برندها يا موقعيتكن مصرفتا  گيرند ر مياباشد را بك ميتفسير كارتون  ها و تداعي واژه
  28:كند ، يك جلسه از تحقيقات انگيزش را بدين شكل توصيف مياي نويسنده

حالا . كننده انجام دهيم ايم تا كمي تحقيقات مصرف شما را دعوت كردهامروز . ها و آقايان صبح بخير خانم
اول . روي مبل لم بدهيد، احساساتتان را از پنجره بيرون بياندازيد و بياييد كمي تداعي آزاد انجام دهـيم 

. د با غذاي كنسرو شـده صـحبت كنيـد   تواني فرض كنيد مي .هايتان هستند تصور كنيد كه برندها دوست
ادامـه بدهيـد، خجـالتي    . حالا فرض كنيد شـامپويتان يـك حيـوان اسـت    . . گفتيد؟  چه چيزي به او مي

همه راسـت  .  است يا شير؟ مار است يا يك سوسمار پشمالو؟ آخرين آزمايش هم اين استپاندا . نباشيد
ايـن خـانم دامـن    .  يك مخلوط كن كيـك بكشـيد  حالا. بياوريدان را بيرون ت بنشينيد و خودكار جادويي

  پوشيده يا شلوار؟ كت و شلوار پوشيده يا لباس غير رسمي؟

  
نـامفهوم بـودن كـلاً كنـار     اي ممكن است احمقانه به نظر برسد و بازاريابان بسياري آنرا به دليـل   چنين روشهاي پيشرفته

گيرنـد و   كننده بكـار مـي   را به صورت منظم براي نفوذ به روان مصرف اما بازاريابان بسياري اين روشهاي به نظر اشتباه .بگذارند
  .كنند ي بازاريابي بهتري تدوين مي استراتژيها

بسياري از شركتها براي انجام تحقيقات انگيزشي، تيمهايي مشتمل بر روانشناسـان، انسـان شناسـان و ديگـر دانشـمندان      
هاي درمان مانند تك به تـك نمـوده بـود تـا بـه       ژانسها، اقدام به برگزاري مصاحبهيكي از آ. اند كردهرا استخدام  علوم اجتماعي

شان را به صورت حيوانـات  مورد علاقه  برندهايخواسته بود  كنندگان مصرفآژانس ديگري از . نفوذ كند كنندگان مصرفدرون 
هـاي   گـروه . را ارزيابي كنـد برندها دام از آن تا اعتبار و شهرت هر ك) مثلاً كاديلاك در مقابل شورولت(ها توصيف كننديا ماشين

يـا نـور ملايـم بـه     ) شبيه به تعبير خـواب (خواب درمانيكنندگان از هيپنوتيز،  براي دستيابي به اعماق روان مصرفديگري هم 
  .كنند همراه موسيقي ذهن استفاده مي

چـرا  . كننـد  مـي  نهاي بخصوص چطور تحريكمردم را در زما ،آبراهام مازلو، به دنبال توضيح اين بود كه نيازهاي بخصوص
كند، در حاليكه فرد ديگر همين زمان و انـرژي را بـراي بدسـت آوردن     مي يك نفر وقت و انرژي زيادي را صرف امنيت شخصي

نمـايش   5-5كند؟ پاسخ مازلو اين بود كه نيازهاي انسان داراي سلسله مراتبي هستند كه در تصوير  مي اعتبار بين مردم مصرف
 رويـم فشـار كمتـر    مـي  كنند، و هر چه بـه بـالا   مي نيازهايي كه در سطح پايين قراردارند بيشترين فشار را وارد. ده شده استدا

 نيـاز خـود شـكوفايي   ، و نيـاز بـه احتـرام   ، نيازهاي اجتماعي، نيازهاي ايمني، نيازهاي فيزيولوژيكياين نيازها شامل  29.شود مي
  .باشند مي
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كند و بنـابراين   نمي وقتي نياز، ارضاء شد ديگر در فرد انگيزه ايجاد. كند نيازهاي مهمتر را ارضاء كند مي هركس اول سعي
بـه آخـرين رويـدادهاي دنيـاي هنـر       اي علاقـه ، نه )نياز فيزيولوژيكي(مثلاً آدم گرسنه. كند نياز بعدي را ارضا كند مي فرد سعي

نيـاز  (كنند يـا چقـدر بـرايش ارزش قائلنـد     مي ، نه برايش مهم است كه ديگران در موردش چطور فكر)نياز خود شكوفايي(رددا
امـا وقتـي هـر    ). نيـاز ايمنـي  (كند، پاك است يا خير مي كند كه هوايي كه تنفس مي ، و نه حتي به اين فكر)اجتماعي يا احترام

  .شود مي عملز مهم بعدي وارد شوند، نيا مي كدام از نيازهاي مهم ارضاء

  ادراك
يـادگيري در  . اينكه او چه عملي را از خود بروز دهد، به ادراكـش از موقعيـت بسـتگي دارد   . آدم تحريك شده، آماده عمل است

اما هـر كـس   . لامسه و چشايي بينايي، شنوايي، بويايي،: گيرد مي همه ما، بوسيله جريان اطلاعات از طريق پنج حسمان صورت
فرايندي است كه افراد طي آن اطلاعـات را   ادراك. كند مي اين اطلاعات را به شكل خاصي دريافت كرده، سازمان داده و تفسير

  .بوجود آورنددار از دنيا  كنند تا تصويري معني مي انتخاب كرده، سازمان داده و تفسير
اين  .شوند انسان از محركي يكسان تأثير گذاشته و باعث بروز نتايج متفاوتي مي سه فرايند ادراكي وجود دارند كه بر درك

 Selective(، و نگهـداري گزينشـي  )Selective Distortion(، تحريف گزينشي)ttentionش Selective(سه فرايند، توجه گزينشي

Retention (كـه هـر   شـود   زده مي تخمين عنوان مثال به. گيرند مي قرار بسياريمردم هر روزه در معرض محركهاي . باشند مي
غير ممكن است كه يك نفر به همه اين محركهـا توجـه    30.گيرد مي آگهي تبليغاتي قرار 5،000 تا 3،000فرد روزانه در معرض

بازاريابان بايد  بدين معني است كه  اند گرفتهتمايل افراد به غربال كردن اطلاعاتي كه در معرض آن قرار يا  توجه گزينشي. كند
  .تلاش بسياري بكنند، كننده مصرفبراي جلب توجه 

هر كس اطلاعات دريافتي را با . ممكن است اثر مورد نظر را ايجاد نكنند هم اند گرفتهحتي محركهايي كه مورد توجه قرار 
ات دريافتي بـه شـكلي كـه بـا     تحريف گزينشي يعني تمايل افراد به تفسير اطلاع. دهد مي تطبيق از باورهاي ذهني اي مجموعه

. بريد مي ترين آگهي آنرا نيز زير سوال ي اطمينان نداشته باشيد، صادقانهمثلاً اگر به شركت. باورهاي فعليشان تطابق داشته باشد
و چگـونگي اثـر آن بـر     كننده مصرفمفهوم تحريف گزينشي اين است كه بازاريابان بايد تلاش كنند تا مجموعه باورهاي ذهني 

  .كنند شناساييو اطلاعات فروش را  ها آگهيراك او از اد
كننـد اطلاعـاتي كـه بـا باورهـا و       مـي  آنها سـعي . كنند مي را فراموش اند گرفتههمچنين، مردم خيلي از چيزهايي كه ياد 

مـورد   برنـدهاي مثبت در مورد نكات  كنندگان مصرفشود  مي نگهداري گزينشي باعث. عقايدشان همخواني دارد را حفظ كنند
بازاريابان بايد بـه دليـل وجـود ارائـه،     . رقيب را فراموش كنند برندهايشان را در حافظه نگهدارند و نكات مثبت در مورد  علاقه

اين واقعيتها بيان كننده دليل تكرار و تـلاش بسـيار   . كنندپيامهايشان تلاش زيادي بتحريف و نگهداري گزينشي، براي رساندن 
  .باشد مي شان به بازار هدفهايرساندن پيامزياد بازاريابان براي 

 5-5تصوير
سلســـله مراتـــب نيازهـــاي  

 مازلو
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نكته جالب توجـه ايـن اسـت    
كه بازاريابـان نگـران   نيا كه با وجود

ايــن هســتند كــه پيشنهادهايشــان 
نرسد، برخـي   كننده مصرفاصلاً به 

ــرفاز  ــدگان مص ــن   كنن ــران اي نگ
 ناخواسته تحت تـأثير  اند كه موضوع

از پيامهاي بازاريابي قـرار بگيرينـد؛   
در سـال  . ناخودآگاهطريق تبليغات 

، محققي اعلام كـرد كـه وي   1957
سي، در نيو جر سينمادر يك سالن 

 ، هر ثانيه يـك بـار  ثانيه 5به مدت 
ــاي  و  "پــاپكورن بخوريــد "پيامه

 بــه مــدترا  "كوكــاكولا بنوشــيد"
ثانيه بـه نمـايش در آورده    300/1

شـان پيامهـا را دريافـت كـرده و در نتيجـه فـروش       ناخودآگاهاما ضمير  اند شدهاست و با اينكه تماشاگران اصلاًٌ متوجه پيامها ن
خلـي زود تبليـغ كننـدگان و گروههـاي حمايـت از      . درصد افزايش پيدا كـرده اسـت   18ش كوكاكولا درصد و فرو 58پاپكورن 
مردم به بيان ترسشان از شستشوي مغزي پرداختند، و كاليفرنيـا  . شدند مند علاقه ناخودآگاهبه شدت به ادراك  كنندگان مصرف

با اينكه محقق مربوطه، بعداً اعلام كرد كه اطلاعات را دسـتكاري كـرده، امـا    . و كانادا اين نوع تبليغات را غيرقانوني اعلام كردند
  .قرار گيرند ناخودآگاهپيامهاي تحت تأثير  ترسند مي كنندگان مصرفهنوز هم برخي از . موضوع فيصله پيدا نكرد

انجام شد كه هيچكـدام ارتبـاطي بـين پيامهـاي      كنندگان مصرفمطالعات بسياري توسط روانشناسان و محققين در مورد 
. را ندارد اند دادهقدرتي كه منتقدين به آن نسبت  ناخودآگاهرسد تبليغات  مي به نظر. نشان نداد كننده مصرفو رفتار  ناخودآگاه

يكـي از آگاهـان   . انـد  گرفتـه تأثير بگذارد را به مسخره  كنندگان مصرفبليغ كنندگان، اينكه صنعتي با پيامهاي نامرئي بر اكثر ت
را بـه طـور    كننـدگان  مصـرف تـوانيم   مـي  كنند كه ما جادوگراني هستيم كه مي فكر كنندگان مصرفبعضي از ": گويد مي صنايع

درصد افزايش فروش، حتي بـا خـرج    2دانند كه  مي كساني كه دستشان در كار است! عجب! هه هه هه. دلخواه دستكاري كنيم
همينكـه  . اسـت  دشوارميليون دلار و استفاده ماهرانه از محركهايي مثل پول، قدرت و ديگر محركهاي انساني، چقدر  50كردن 

  31".بيرحمانه استرا مثل عروسك در دست داريم، خيلي  كنندگان مصرفما را خيمه شب بازاني بدانند كه 

  يادگيري
نظريـه  . گيرنـد  مـي  ، تغييراتي در رفتارهاي فرد است كه از تجربيات نشـأت يادگيري. گيريد مي ، ياددهيد انجام مي وقتي كاري

يادگيري از طريق اثر متقابل تمايل، محـرك، نشـانه، پاسـخ و    . اكتسابي است ،د اكثر رفتارهاي انسانينگوي مي يادگيريپردازان 
  .دهد مي تقويت رخ
) Stimulus(هشـيئي تحريـك كننـد   وقتي تمايل به سوي . شود مي ، محرك دروني قوي است كه باعث عمل)Drive(لتماي

بيند، براي خريـد   مي تمايل دارد دوربين ديجيتالوفايي مثلاً وقتي فردي كه به خود شك. شود مي هدايت شود، به انگيزه تبديل
، خـرده  هـا  نشانه. گيرد مي ي محيطي نيز قرارها نشانهبه ايده خريد دوربين، تحت تأثير  كننده مصرفپاسخ . شود مي آن تحريك

با ماركهاي  مثلاً  اين فرد ممكن است دوربينهايي. كنند مي محركهايي هستند كه زمان، محل، و چگونگي پاسخ فرد را مشخص
. مختلف را در فروشگاه ببيند، خبري در مورد حراجي در يك فروشگاه بشنود، و يا با دوستش در مورد دوربينهـا صـحبت كنـد   

  .در مورد رغبت به خريد محصول تأثير بگذارند كننده مصرفيي هستند كه ممكن است بر پاسخ ها نشانههمه اينها، 
به احتمـال زيـاد    كننده مصرفاگر اين تجربه، جالب باشد، . كون خريداري كنديك دوربين ني كننده مصرففرض كنيد كه 

ايـن مشـتري، دفعـه بعـدي كـه قصـد خريـد        . شود ميت تقويش ا دهد، و پاسخ مي دوربين را بيشتر و بيشتر مورد استفاده قرار
مفهـوم  . ون را انتخاب خواهـد كـرد  ، به احتمال زياد مارك نيكداشته باشددوربين، يا دوربين دو چشمي يا محصول مشابهي را 

  يادگيرييادگيري
تغييراتي در رفتارهاي فردي كه از 

 .گيرند مي تجربيات نشأت

 بيننـد توجـه    غير ممكن است كه مردم به همه آگهيهـايي كـه هـر روزه مـي    :ادراك گزينشي
 .كنند كنند، به همين دليل  اكثر آنها را حذف مي
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عملي كه بازاريابان بايد از نظريه يادگيري بياموزند اين است كه براي ايجاد تقاضا براي محصولاتشان بايد آنرا با تمـايلات قـوي   
  .ي محرك استفاده كرده و نظر مشتري را تقويت كنندها نشانهآميخته، از 

  باور و نگرش
در مقابـل اينهـا بـر    . آورنـد  مـي  گيرند، باورها و گرايشـهايي بـه دسـت    مي دهند و چيزهايي كه ياد مي مردم با اعمالي كه انجام
باورها بر پايه دانـش، عقيـده، و   . باشد مي ، عقايد توصيفي فرد در مورد چيزي)Belief(رباو. گذارند مي رفتارهاي خريدشان تأثير

بازاريابان علاقه دارنـد از باورهـايي كـه مـردم در     . گيرد و ممكن است داراي بار احساساتي باشد يا نباشد مي كلاعتماد افراد ش
در ذهن مشتري  برندكنند اطلاع داشته باشند، زيرا اين باورها تصويري از محصول يا  مي مورد محصولات و خدمات خاصي پيدا

 اگر باورهايي درست نباشـد يـا از خريـد جلـوگيري كنـد، بازاريابـان سـعي       . است كند كه بر رفتار خريد او تأثير گذار مي ايجاد
  .ي تبليغاتي مناسب، آنها را رفع كنندها برنامهكنند با تهيه  مي

، ارزيـابي،  )Attitude(نگرشـها . تقريباً هر چيزي نگرشـهايي دارنـد  مردم در مورد دين، سياست، پوشاك، موسيقي، غذا و 
 نگرش، چارچوب فكري براي فرد ايجـاد . باشد مي اي نامساعد فرد نسبت به شيء يا ايدهاحساس و تمايل نسبتاً پايدار مساعد يا 

فـرض كنيـد   . كنـد  مـي  مشـخص كند كه دوست داشتن يا متنفر بودن از چيزي و رفتن به سمت آن و يا دورشدن از آن را  مي
بهتـرين محصـولات   "، "بهترين چيـز را بخـر  ": خريدار دوربين ديجيتال كه از آن صحبت كرديم، چنين نگرشهايي داشته باشد

بـا چنـين فرضـي،    . "باشـند  مـي  خلاقيت و ابراز وجود، مهمترين چيزهـا در زنـدگي  "، و "سازند مي ها الكترونيكي دنيا را ژاپني
  .، همخواني بسيار خوبي داردكننده مصرفگرشهاي فعلي دوربين نيكون با ن

كند و تغيير يك نگرش، ممكن اسـت مسـتلزم    مي نگرشهاي هر كس، از الگويي طبعيت. استدشوار  بسيارتغيير نگرشها، 
نگرشـهاي  به همين دليل، شركتها معمولاً بايد بجاي تغييـر نگرشـها، محصولاتشـان را بـا     . تغيير بسياري از الگوهاي ديگر باشد

هـاي ايـن كـار را بـه خـوبي       دارد كه نتيجه تغيير نگرش، هزينهالبته استثناهايي نيز وجود . تطبيق دهند كنندگان مصرففعلي 
  :دهد مي پوشش

ســال بــود كــه  20، 1994تــا ســال 
. رفـت  مصرف شير رو به كاهش مـي 

احساس قالب اين بود كه شير غيـر  
است، فقـط   از مد افتادهبهداشتي و 

ســت و در شــيريني و ها بچــهبــراي 
بـراي  . شـود  كيك نيز اسـتفاده مـي  

مقابله با اين تصور، برنامه آموزشـي  
عمــل آورنــدگان ملــي شــير مــايع، 

ــاتي را ــارزه تبليغـ ــا مبـ ــير « بـ شـ
ــد؟ ــرد  » خوردي ــاز ك و در آن از  آغ

ــار     ــه ك ــروف را ب ــيتهاي مع شخص
نه تنها اين مبارزه تبليغـاتي  . گرفت

خيلــي محبــوب شــد، بلكــه بــه     
موفقيتهاي چشـمگيري نيـز دسـت    

روند كاهشـي مصـرف را بـه     -يافت
با اينكه برنامـه  . افزايشي تبديل كرد

ــه دوم   ــه در ده ــاني ك ــدا زن  در ابت
زندگيشان بودند را هـدف قـرارداده   

گسترش بود، اما در ادامه بازار هدف 
در بـين   الخصـوص  علـي و  پيدا كـرد 

  باورباور
عقايـــد توصـــيفي فـــرد در مـــورد 

 .چيزي

        تغيير نگرشها بسيار سخت است، اما عمـل آورنـدگان ملـي شـير مـايع بـا
شـير را تغييـر   مبارزه تبليغاتي گسترده اي توانسـتند نگـرش عمـومي نسـبت بـه      

 .دهند

  نگرشنگرش
ارزيابي، احسـاس و تمايـل پايـدار    
مساعد يـا نامسـاعد فـرد نسـبت بـه      

 .شيء يا ايده
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ي كه براي يها آگهينوجوانان . نوجوانان از وجه خوبي برخوردار شده و باعث خوشحالي اولياء آنها نيز شد
ن و خوانندگان معروف بود را ها، ورزشكارا شد و داراي تصاوير هنرپيشه اپ ميجشنها و مراسم مختلف چ

با توجه به محبوبيت زياد اين برنامـه در بـين نوجوانـان، صـنعت اقـدام بـه راه       . كرند جمع آوري مي هم
 هـا  آگهينمود تا نوجوانان علاوه بر اطلاع از آخرين ) www.whymilk.com(اندازي وب سايتي اختصاصي

اين صنعت بـه  . دسترسي داشته باشندنيز د بدانند و رويدادهاي مربوطه، به هر چه در مورد شير لازم بو
نفر از سالمترين  50اخيراً برنامه ترويجي را شروع كرده كه در آن . زد دستتلاشهاي بازاريابي محلي نيز 

تواننـد از حاميـان آن بـورس تحصـيلي      برنـدگان مسـابقه مـي   . شوند دانش آموزان آمريكايي انتخاب مي
  32.آيدبدن سازي آنها هم حمايت به عمل ميدريافت كنند و از فعاليتهاي 

، از فعـل و انفعـال   كننده مصرفانتخاب . گذارند آشنا شديم مي تأثير كننده مصرفتا اينجا با نيروهاي مختلفي كه بر رفتار 
  .شود مي اي بين عوامل فرهنگي، اجتماعي، شخصي و روانشناختي ناشي پيچيده

  خريد گيري تصميمانواع رفتار در 
هرچـه تصـميم   . انـد  متفاوت بسياررفتار خريد در مورد خميردندان، راكت تنيس، خدمات مالي و يك ماشين جديد با هم 

، رفتارهاي 6-5تصوير . كند مي و انرژي بيشتري براي سبك سنگين كردن صرف شود مشتري بيشتر درگير ميتر باشد،  پيچيده
 مختلـف نشـان   برندهايو ميزان تفاوتهاي مشاهده شده بين  گيري تصميم او در شدن مختلف خريدار را بر اساس ميزان درگير

  .دهد مي

  رفتار خريد پيچيده
رفتـار خريـد    ازمختلـف زيـاد اسـت، مشـتري      برندهايو تفاوتهاي مشاهده شده بين  گيري تصميموقتي درگيري خريدار در 

شـود، و بيـانگر    مـي  وقتي محصول گران قيمت و پر خطر است، به نـدرت خريـداري  . كند پيروي مي )Complex Buying(پيچيده
در  هـم زيادي  اطلاعات، مشخصاً بايد كننده مصرف. كند به شدت خود را درگير خريد مي كننده مصرفخصوصيات فردي است، 

. وصياتي مهـم اسـت  خواهد يك كامپيوتر شخصي بخرد، بايد بداند توجه به چه خص مي مثلاً كسي كه. بداندمحصول  گروهمورد 
، "كارت گرافيك سوپر وي جـي اي "، "گيگاهرتز پنتيوم 3،4پردازشگر ": هاي محصول معني درستي ندارند بسياري از مشخصه

  ."دي دي آر تويگابايت رم گ 4"يا 
كند، بعد نسبت به آن نگرشي پيدا  مي كند؛ ابتدا باورهايي در مورد محصول كسب مي يند يادگيري را طيآاين خريدار، فر

بازاريابان محصولاتي كه درگيري خريدار در خريد آنها زيـاد اسـت،   . گيرد مي كرده، و در نهايت بر اساس تفكر، تصميم به خريد
آنهـا بايـد خريـدار را در يـادگيري مشخصـات      . را درك كنند كنندگان مصرفبايد رفتار جمع آوري اطلاعات و ارزيابي اين نوع 

را مثلاً بـا بروشـورهاي تبليغـاتي     دبرنهمچنين، بايد مشخصه هاي متمايز كننده . محصول و اهميت هر كدام از آنها ياري كنند
علاوه بر اين، بايد نيروهاي فروش و اطرافيان خريدار را نيز تحريك كنند تا بر انتخاب نهـايي  . مشخص كنند كننده مصرفبراي 
  .تأثير بگذارند برند

  رفتار خريد كاهش ناهماهنگي
بـه شـدت درگيـر خريـدي      كننـده  مصـرف دهـد كـه    مـي  هنگامي رخ )Dissonance-Reduction(يرفتار خريد كاهش ناهماهنگ

در  كننـدگان  مصـرف مثلاً . مختلف كم است برندهايشود، اما تفاوتهاي مشاهده شده بين  مي گرانقيمت، غير تكراري و پر خطر
اما تا به حـال خريـداران تفـاوتي    . شوند زيرا هم گرانقيمت است و هم بيانگر خصوصيات فردي است مي خريد فرش زياد درگير

 برنـدهاي در اين حالت، از آنجا كـه تفاوتهـاي مشـاهده شـده بـين      . اند كردهبين فرشهاي هم قيمت فروشندگان مختلف حس ن

  رفتار خريد پيچيدهرفتار خريد پيچيده
ــد   ــد مصــرف كنن ــار خري ه در رفت

حالتيكــــــــه درگيــــــــري او در 
گيــري و تفــاوت مشــاهده  تصــميم

شده بـين ماركهـاي مختلـف زيـاد     
 .است

ــاهش    ــد كـ ــار خريـ ــاهش   رفتـ ــد كـ ــار خريـ رفتـ
  ناهماهنگيناهماهنگي

اي كـه   رفتار خريد مصرف كننـده 
شـود، امــا   مــي زيـاد درگيــر خريـد  

ــين   تفاو ــده بـ ــاهده شـ ــاي مشـ تهـ
 .مختلف، زياد نيست برندهاي
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كند، اما به نسبت  مي محصولات مختلفي كه در دسترس هستند را بررسي ،زياد نيست، هنگام خريد كننده مصرفبراي  مختلف
  .كنند مي كند و به قيمت مناسب و تسهيلات خريد بيشتر توجه مي زودتر خريد

كـه   برنـدي ورد شـود يـا چيزهـاي در م ـ    مـي  خريدار، احتمالاً پس از خريد، وقتي متوجه اشكالات فرش خريـداري شـده  
اين  يد براي مقابله بابازاريابان با. شود مي)Postpurchase Dissonance(دناهماهنگي پس از خريشنود، دچار  مي خريداري نكرده

خدمات پس از فروش كاري كننـد كـه    ها، اقدام به برقراري ارتباطات پس از فروش كرده و با ارائه دلايل و مدارك و ناهماهنگي
  .انتخابش احساس خوشحالي بكندمشتري از 

  رفتار خريدهاي هميشگي
در خريد كم بوده و تفاوتهاي مشاهده شده  كننده مصرفدهد كه درگيري  مي هنگام رخ )Habitual(يرفتار خريدهاي هميشگ

در خريد محصـولات ايـن گـروه خيلـي كـم       كنندگان مصرف. مثلاً نمك را در نظر بگيريد. مختلف نيز ناچيز باشد برندهايبين 
د، خاصـي باشـن  برند حتي اگر به دنبال . كنند مي بود را خريداري موجودروند و هر ماركي كه  مي به فروشگاه -كنند مي دخالت

در خريد همه محصولات ارزان قيمت  كنندگان مصرفرسد  مي به نظر. نيست، بلكه در اثر عادت استبرند بخاطر وفاداري به آن 
  .كنند مي و تكراري، دخالت كمي

آنها در مورد ماركهاي مختلف به جمـع  . كند نمي رفتار تبعيت-نگرش-از توالي باور كننده مصرفدر چنين حالتهايي، رفتار 
،  در مورد خريد تصميم بگيرنـد؛ بلكـه اطلاعـات را بـه صـورت      برندپردازند تا بعد از ارزيابي خصوصيات هر  نمي آوري اطلاعات

منجر به ، برنداعتقاد راسخ به تكرار تبليغات، بجاي ايجاد . كنند مي هنگام مشاهده تلويزيون يا خواندن روزنامه كسب ناخودآگاه
 برايشـان آشـنا اسـت آنـرا انتخـاب     برنـد  كنند؛ بلكـه چـون    نمي پيدا برندنگرشي قوي به  كنندگان مصرف. شود مي برندانس با 

 زياد درگير خريد محصول نشـده، حتـي پـس از خريـد نيـز بـه ارزيـابي انتخابهـاي مختلـف          كننده مصرفاز آنجا كه . كنند مي
ايجاد شـده، پـس از خريـد ممكـن اسـت       ناخودآگاهاز طريق آموزش برند يدي كه نگرش به بنابراين، در فرايند خر. پردازد نمي

  .ارزيابي انجام نشود
يابان اين محصـولات، كـه درگيـري خريـدار در آن كـم      شوند، بازار نمي وابسته برندهااز آنجا كه خريداران به هيچكدام از 
در تبليغـات ايـن   . بكننـد تحريـك  را به مصرف محصولاتشان  نندهك مصرفكنند تا  مي است، از قيمت و تبليغات فروش استفاده

استفاده از نمادهاي تصويري و گرافيك نيز خيلـي مهـم اسـت زيـرا بـه      . بايد بر چند نكته اصلي تأكيد كردفقط محصولات نيز 
وتـاه اسـتفاده كـرد و آنـرا     در برنامه تبليغاتي بايد از پيامهاي ك. مرتبطشان ساخت برندتوان به  مي مانند و مي سادگي در خاطر
باشد، زيرا به توجـه كمـي احتيـاج دارد و بـراي آمـوزش       مي ي چاپيها رسانهمعمولاً تلويزيون مؤثرتر از ديگر . بسيار تكرار كرد

 تبليغاتي نيز بايد بر اساس نظريه شرطي سازي كلاسيك انجام شود؛ كه در آن خريدار ياد ريزي برنامه. مناسبتر است ناخودآگاه
  .آورد خاطراي كه مكرراً به آن مرتبط شده به  گيرد محصولي را با نشانه مي

  رفتار خريد تنوع گرايي
رفتار خريـد  از  كننده مصرفمختلف زياد است،  برندهايدر خريد كم و تفاوتهاي مشاهده شده بين  كننده مصرفوقتي دخالت 

. كننـد  مـي  امتحانبارها مختلف را  برندهاي كنندگان مصرفدر چنين حالتي، . كند مي پيروي) Variety Seeking(يتنوع گراي

  رفتار خريد هميشگيرفتار خريد هميشگي
رفتار خريد مصرف كننده اي كـه  

ــد  ــر خري ــاد درگي ــود و  نمــي زي ش
ــين    ــده بـ ــاهده شـ ــاي مشـ تفاوتهـ

 .مختلف نيز ناچيز است برندهاي

  رفتار خريد تنوع گراييرفتار خريد تنوع گرايي
رفتار خريدار در حالتيكه درگيري 

گيــري  مصــرف كننــده در تصــميم
كم است، ولي تفاوتهـاي مشـاهده   

مختلـف  برنـدهاي  شده زيادي بين 
 .وجود دارد

 6-5تصوير
فردا چهار نوع رفتار خريد
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مـــثلاً هنگـــام خريـــد شـــيريني، 
باورهايي دارد و بدون  كننده مصرف

كنـد و   مي را انتخاب برنديبررسي 
 آنــرا در حــين مصــرف ارزيــابي   

برنـد  امـا دفعـه بعـد، او     . كنـد  مي
كند تـا چيـز    مي ديگري را انتخاب

تغيير انتخـاب  . جديدي را بيازمايد
بدليل نارضايتي نيست، بلكه بـراي  

  .تنوع گرايي است
در گــروه ايــن محصــولات،   
استراتژي بازاريابي شركت شـاخص  

 بازار با شركتهاي كـوچكتر فـرق  
 شـركت شـاخص سـعي   . كند مي
ــا در اختيــ مــي ار گــرفتن كنــد ب

فضـــايي ثابـــت از فروشـــگاهها، 
در عـوض،  . وري كننده، رفتار خريدار را به رفتار خريدهاي هميشگي تبديل كنـد آي يادها آگهيعرضه گستره محصول و انتشار 

 ـ ها برنامههاي مجاني، و  تر، فروشهاي فوق العاده، نمونه را با عرضه محصولات ارزان كننده مصرفشركتهاي رقيب  ه ي تبليغـاتي ب
  .كنند مي تنوع گرايي تشويق

  خريدار گيري تصميمد نفراي
خريـد   گيـري  تصـميم تـوانيم بـه مطالعـه چگـونگي      مـي  دهنـد،  مـي  حالا پس از بررسي عواملي كه خريدار را تحت تأثير قـرار 

، نيـاز شـناخت  : خريـد از پـنج مرحلـه تشـكيل شـده اسـت       گيري تصميمدهد كه  مي نشان 7-5تصوير . بپردازيم كننده مصرف
 واضح است كه فرايند خريد قبل از خريد واقعي شروع. رفتار پس از خريد، و تصميم خريد، ارزيابي انتخابها، جستجوي اطلاعات

  33.بازاريابان بايد بجاي تمركز بر تصميم خريد، به كل فرايند توجه كنند. شود و خيلي بعد از آن نيز ادامه دارد مي
در خريـدهاي   كنندگان مصرفاما معمولاً . كند مي را طيمرحله  ، همه پنجهر خريد در كننده مصرفبر اساس اين تصوير، 

خـرد، نيـاز را    مي كه مرتباً خمير دندان  نميخا. كنند مي اندازند يا آنها را به طور وارونه طي مي عادي، برخي از مراحل را از قلم
به هر حال، ما مدلي كه . رود مي ابي، مستقيماً به مرحله خريددرك كرده و با از قلم انداختن مراحل جمع آوري اطلاعات و ارزي

 در خريـدهاي جديـد و پيچيـده بـا آن روبـرو      كنندگان مصرفزيرا تمام ملاحظاتي كه  بريم را بكار ميارائه شده  7-5در تصوير 
  .شوند را در نظر گرفته است مي

  شناخت نياز
نياز ممكـن اسـت در اثـر تحريـك يكـي از      . شود مي خريدار متوجه نياز يا مشكلي -شود مي شروع شناخت نيازفرايند خريد با 

نيـاز، در اثـر   . آنقدر شدت يافته كه در فرد تمايل ايجاد كنـد، بـروز نمايـد   كه  -مثل گرسنگي يا تشنگي-فرد محركهاي دروني
. كند مي مند علاقهمثلاً آگهي يا صحبت با دوستي شما را به خريد ماشين جديدي . شود مي نيز ايجاد يمحركهاي بيرونتحريك 

را به سـمت   كننده مصرفدر مورد نيازها يا مشكلات پيش آمده، دليل رخ دادن آنها و اينكه چطور در اين مرحله بازاريابان بايد 
  .ايت كرده، تحقيق كنندمحصول خاصي هد

  شناخت نيازشناخت نياز
ــميم     ــد تص ــه از فراين ــين مرحل اول

ر آن متوجـه  گيري خريـدار كـه د  
 .شود مي نياز يا مشكلي

  اين آگهي خلاقانه كه توسـط شـركت   . دآگهي رخ دهشناخت نياز ممكن است در اثر يك
. توانـد مسـير را بـه كجـا هـدايت كنـد       بلـوك مـي   يگويد تصور كنيد كه اول لگو منتشر شده، مي

 ...تصوير كنيد
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  جستجوي اطلاعات
زيـاد باشـد و محصـول     كننـده  مصـرف اگر تمايل . ، ممكن است به جستجوي اطلاعات بپردازد يا نپردازدمند علاقه كننده مصرف
فقط نيـاز را   كننده مصرفاما در غير اينصورت، . گيرد مي قوت كننده مصرفاي نيز در دسترس باشد، احتمال خريد  نندهراضي ك

مثلاً وقتي تصميم به خريـداري ماشـين   . مرتبط با نياز بپردازد جستجوي اطلاعاتيكند و ممكن است به  مي حفظدر خاطرش 
ي مربوط به ماشين، دوستاني كـه ماشـين دارنـد و    ها آگهيدهيد اين است كه به  مي گيريد، حداقل كاري كه انجام مي جديدي

يا ممكن است حتي به خواندن مطـالبي بپردازيـد،   .  كنيد مي بيشتري توجهشود، با دقت  مي بحثهايي كه در مورد ماشين انجام
كنيد به اين  مي اينكه چقدر اطلاعات جمع آوري. آوري اطلاعات بپردازيد يريد و يا از راههاي ديگر به جمعبا دوستتان تماس بگ
آوردن اطلاعات، ارزشي كه براي اطلاعـات  ، سادگي بدست از ابتدا داشتيداطلاعاتي كه مقدار يل، شدت تما: عوامل بستگي دارد

  .آوريد مي بيشتر قائليد و رضايتي كه از جستجو بدست
خـانواده، دوسـتان،   (منـابع شخصـي  اين منابع شامل . توانند اطلاعات را از منابع مختلفي بدست آورند مي كنندگان مصرف

ي گروهـي،  ها رسانه(منابع عمومي، )بيلبوردها، بندي تهبستبليغات، فروشندگان، نمايندگان، (منابع تجاري، )همسايگان، آشنايان
تـأثير  . باشـد  مـي  )لمس كردن، امتحان كردن، استفاده از محصـول (منابع تجربي، و )، جستجوي اينترنتيسازمانهاي رتبه بندي

ا از منـابع  ، عمومـاً بيشـترين اطلاعـات ر   كننـدگان  مصـرف . اسـت  نسبي اين منابع اطلاعاتي بسته به محصول و خريدار متفاوت
معمـولاً منـابع   . منابعي كه تحت كنترل بازاريابان است؛ اما مؤثرترين منبع، به نظر منبع شخصي است -آورند مي تجاري بدست

 .كننـد  كمـك مـي   كنند يا به ارزيابي آن مي كنند، اما منابع شخصي، محصول را براي خريدار موجه مي تجاري، خريدار را مطلع
تأثير گذار باشد كه بـه حصـار    اي همسايه ي آيد كه يك آگهي به اندازه به ندرت پيش مي": گويد آنطور كه يكي از بازاريابان مي

  ٣٤".گويد اين محصول خوبي است تكيه داده و مي
مختلـف و خصوصـيات آنهـا     برنـدهاي در مـورد   كننـده  مصـرف هرچه اطلاعات بيشتري جمع آوري شود، آگاهي و دانش 

. شـويد  مـي  مختلفي كه وجود دارند مطلعبرندهاي پردازيد، از  مي وقتي به جستجوي اطلاعاتي در مورد ماشين. يابد مي زايشاف
شركت بايد آميخته بازاريـابي را  . را از انتخابهايتان حذف كنيدبرندها همچنين كسب اطلاعات ممكن است باعث شود برخي از 

بـراي اينكـار بايـد منـابع اطلاعـاتي      . دانش مـورد نظـر را از شـركت بدسـت آورد     طوري طراحي كند كه مشتري چشم انداز و
  .و اهميت هر كدام را به دقت تعيين نمود كننده مصرف

  ارزيابي انتخابها
چطور يكي  كننده مصرفاما . كند مي از انتخابها دست پيدا اي مجموعهبا استفاده از اطلاعات به  كننده مصرفتا اينجا ديديم كه 

چطـور   كننـده  مصـرف ه اينك ـ -بداننـد  ارزيابي انتخابهـا ي در مورد يكند؟ بازاريابان بايد چيزها مي مشابه را انتخاببرندهاي از 
يتهـاي خريـد متفـاوت از    در موقع كننـدگان  مصـرف متأسـفانه،  . كنـد  مـي  را انتخاببرندها اطلاعات را پردازش كرده و يكي از 

  .كنند مي ارزيابي متفاوتي استفادهفرايندهاي 
چطـور   كننده مصرفه اينك. آورد مي مختلف بدستبرندهاي ، نگرشهايي نسبت به با برخي فرايندهاي ارزيابي كننده مصرف

در بعضـي از مـوارد،   . و موقعيتهـاي خـاص خريـد بسـتگي دارد     كننـده  مصـرف پردازد بـه هـر    مي به ارزيابي انتخابهاي مختلف
ارزيـابي   كننـده  مصـرف در موقعيتهاي ديگر، همان . گيرد منطقي تصميم ميبه دقت از محاسبات استفاده كرده و  كننده مصرف

بعضـي وقتهـا هـم بـه     . كند مي كند؛ در عوض بدون برنامه قبلي و بر اساس شهود خريد نمي ارزيابي دهد يا اصلاً مي كمي انجام
  .كنند مي تكيه، يا توصيه فروشندگان كنندگان مصرفنظر دوستشان، راهنماهاي  كنند؛ يعني براي خريد به مي دلخواه خريد

: يد و همچنين چهار عامل اصلي برايتان مهـم اسـت  ا انتخاب نهايي رسيده فرض كنيد كه براي خريد ماشين جديد، به سه
مختلف پيـدا كـرده و آنهـا را بـا     برندهاي احتمالاً تا اين موقع، باورهايي نسبت به . ، گارانتي، و قيمتهزينه نگهداري كمظاهر، 

رتبه بهتري نسـبت بـه    واضح است كه اگر يكي از ماشينها در همه موارد. ايد كردهبندي نيز  وجه به عاملهاي مورد نظرتان رتبهت

  جستجوي اطلاعاتجستجوي اطلاعات
اي از فرايند تصـميم گيـري    مرحله

خريـــد كـــه مصـــرف كننـــده بـــه 
ــات ــتجوي اطلاعـ تحريـــك  جسـ

شــود؛ مصــرف كننــده ممكــن  مــي
است فقط توجهش را بيشتر كند يا 
فعالانــه بــه جمــع آوري اطلاعــات 

 .بپردازد

  ارزيابي انتخابهاارزيابي انتخابها
اي از تصميم گيـري خريـد    مرحله

كـــه در آن، مصـــرف كننـــده بـــا 
ــابي   ــه ارزي اســتفاده از اطلاعــات ب

در مجموعـه  مشابه ي كه برندهاي 
 .پردازد مي انتخابهايش قرار دارد،

 7-5تصوير
 گيري خريدار فرايند تصميم 
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 .ي متفـاوتي دارنـد  هـا  جاذبـه  ،مختلـف  برنـدهاي اما واضح است كه . ديگر ماشينها بدست آورده باشد، آنرا انتخاب خواهيد كرد
مـثلاً اگـر ظـاهر    . ها را در نظر بگيريد كه در اينصورت انتخاب خيلي ساده خواهد بود نيد براي خريد تنها يكي از مشخصهتوا مي

عاملهـاي متفـاوتي را    كنندگان مصرفاما بيشتر . ترين ماشين را خريداري خواهيد كردتر از هر چيز ديگر باشد، زيبامهمبرايتان 
ايـد را بـدانيم، بـا     زني كه به هر كدام از عوامل دادهاگر و. شوند مي گيرند و براي هر كدام نيز اهميت بخصوصي قائل مي در نظر

  .كنيم  بيني پيشرا توانيم انتخابتان  مي اطمينان بيشتري
اگر آنهـا  . بازاريابان بايد به مطالعه خريداران بپردازند تا چگونگي ارزيابي واقعي انتخابهاي مختلف توسط آنها را درك كنند

  . توانند براي تحت تأثير قراردادن تصميم خريدار، اقداماتي انجام دهند مي دهد، مي بدانند كه در عمل چه فرايندي رخ
  

  تصميم خريد
 تصـميم خريـد  معمـولاً  . كنـد  مـي  مختلف را رتبه بنـدي كـرده و قصـد خريـد     برندهايدر مرحله ارزيابي،  كننده مصرف

مـل اول،  عا. ، خريد برترين محصول است، اما ممكن است دو عامل بين قصد خريد و تصـميم خريـد قـرار گيرنـد    كننده مصرف
تـرين ماشـين را خريـداري كنيـد،      است اين باشد كه شما بايد ارزان اگر نگرش فردي كه برايتان ارزشمند. است نگرش ديگران

  .يابد مي احتمال اينكه ماشين گراني بخريد، كاهش
تظاري، قيمـت  مد انآبر پايه عواملي همچون در كننده مصرفممكن است . باشد مي عوامل موقعيتي غير منتظرهعامل دوم، 

تواننـد قصـد خريـد را تحـت      مي رويدادهاي غير منتظره بدين ترتيب. انتظاري و فايده انتظاري محصول قصد خريد كرده باشد
مثلاً ممكن است وضعيت اقتصادي خراب شود، رقيبي كه با مشـكل روبـرو شـده، قيمـت را كـاهش دهـد، يـا        . تأثير قرار دهند

و حتي قصد خريـد، هميشـه بـه خريـد      ترجيحاتبنابراين . د بخريد اظهار نارضايتي بكندخواهي مي دوستي از ماشيني كه شما
  .شود نمي واقعي منتهي

  رفتار پس از خريد
پس از خريد، يا از محصول راضي است يـا ناراضـي و بـه هـر حـال       كننده مصرف. شود نمي با فروش محصول تمام كار بازاريابان

از خريد راضي  كننده مصرفكند كه  مي چه چيزي مشخص. شود كه به بازاريابان مربوط است مي رفتارهاي پس از خريددرگير 
اگر محصـول  . نهفته استل كارايي مشاهده شده محصوو  كننده صرفمانتظارات بوده يا ناراضي؟ پاسخ اين سوال در رابطه بين 

شـود؛ و اگـر بـيش از     مـي  شود؛ اگر در حد انتظارات باشـد، مشـتري راضـي    مي نباشد، او ناراضي كننده مصرفدر حد انتظارات 
  .شود مي مشعوفانتظارات باشد، مشتري 

 بـه همـين دليـل،   . تـر خواهـد بـود    ايي محصـول بيشـتر باشـد، او ناراضـي    و كـار  كننده مصرفهرچه فاصله بين انتظارات 
حتي بعضي از فروشندگان تمام حقيقـت  . شان وعده بدهند تا مشتري راضي باشدبرندهاي  روشندگان بايد فقط در حد تواناييف
ورد مزايـاي بـالقوه هواپيماهايشـان،    آمثلاً فروشندگان بوئينگ هنگام بـر . شتري را افزايش دهندگويند تا رضايت بعدي م نمي را

درصد در  5گويند  مي آنها -كنند مي تقريباً هميشه كارايي مصرف سوخت را كمتر از واقعيت بيان. كنند مي محافظه كارانه عمل
 مشتريان از بازده بيش از انتظـار، خيلـي خوشـحال   . است ددرص 8كند در حاليكه مقدار واقعي بيش از  مي سوخت صرفه جويي

  .كنند مي كنند و پيش ديگر مشتريان بالقوه نيز از شركت تعريف مي شوند؛ دوباره خريد مي
، يا ناراحتيهايي كه در اثر تعارضهاي بعد )Cognitive Dissonance(ناهماهنگي شناختيتقريباً همه خريدهاي اساسي به 

ي كه انتخاب كرده راضي است و خوشحال است برند، پس از خريد از مزاياي كننده مصرف. شوند مي دهد، منجر مي از خريد رخ
مشتري از مشكلاتي كه به واسـطه  . اما در هر خريدي مصالحه وجود دارد. ديگري را نخريده و دچار مشكل نشده استبرند كه 

 كنندگان مصرفبنابراين . ديگر از دست داده، ناراحت است برندخريدن برايش ايجاد شده و مزايايي كه بخاطر ن برندانتخاب اين 
  35.شوند مي احساس ناراحتيكمي دچار حداقل پس از هر خريدي 

  تصميم خريدتصميم خريد
ــورد اينكــه   ــدار در م تصــميم خري

 .كدام محصول را بخرد

  ناهماهنگي شناختيناهماهنگي شناختي
ناراحتي خريدار كه در اثر تعارض 

 .دهد مي از خريد رخبعد 

  رفتار پس از خريدرفتار پس از خريد
اي از تصميم گيـري خريـد    مرحله

كه در آن مصـرف كننـده پـس از    
خريــد، بـــر اســـاس رضـــايت يـــا  

فردا .دهد مي نارضايتي كارهايي انجام
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تـا بـا حفـظ و     اسـت؛  چرا راضي كردن مشتري اينقدر مهم است؟ رضايت مشتري، كليد ايجاد رابطه سودمند با مشتريان
 خرنـد، نـزد ديگـران از آن تعريـف     مـي  مشتريان راضي، محصول را باز هم. آوردرشد مشتريان، ارزش چرخه عمرشان را بدست 

بسـياري از  . كننـد  مـي  كنند، و محصولات ديگري نيز از شركت خريـداري  مي كنند، به تبليغات شركتهاي رقيب كمتر توجه مي
در بـه بازاريـابي   (كردن مشـتريان اسـت   مشعوفهدف آنها  كنند؛ اكتفا نميانتظارات مشتريان برآورده كردن  بهبازاريابان، ديگر 

  ).كنيد نگاه 2-5 عمل
 شـود و  مـي  اغلب گله و شكايت خيلي بيشتر از تعريف، دهان به دهـان منتقـل  . كند مي مشتري ناراضي طور ديگري رفتار

مشـتريان  توانـد فقـط بـه     نمي ولي شركت. نسبت به شركت ومحصولات را به سرعت نابود كند كنندگان مصرفتواند نگرش  مي
به . كنند نمي اكثر مشتريان ناراضي، اعتراضشان را به شركت منتقل. گشايند، تكيه كند مي ناراضي كه داوطلبانه زبان به اعتراض

براي اينكـار بايـد سيسـتمي راه انـدازي شـود كـه       . ي كندگير اندازههمين دليل، شركت بايد رضايت مشتريان را به طور مرتب 
هبود ب دهد و راههاي مي شود كه كارها را چقدر خوب انجام مي بدين ترتيب، شركت متوجه. كند تراضمشتريان را تشويق به اع

  .كند مي را نيز درك
تلفن مجـاني و وب  شماره يك انجام داد، اختصاص بايد كاري كه اما شركتها بايد با مشتريان ناراضي چكار بكنند؟ حداقل 

گذشـته، بـا شـماره تلفـن يـاري       بيسـت و پـنج سـال   مـثلاً طـي   . باشـد  مـي ان سايتي براي دريافت شكايتها و سوالات مشتري
كارمندان اين مركز ياري، مادران و مادر بزرگاني هستند كه . تماس گرفته شده است ها بار ميليون) GERBER-4-800-1(گربِر
همچنين . دهند مي شود پاسخ مي پرسيده ها بچهدر مورد نگهداري از هر روز سوالي كه  2400به روز سال  365ساعته و در  24

  .توانند وارد وب سايت شده و شماره تلفني وارد كنند تا كارمندان بخش ياري با آنها تماس بگيريند مي مشتريان
. پيـدا كننـد   گيـري  تصـميم مشتري در  كمك بهتوانند راههايي براي  مي خريداران، گيري تصميمبازاريابان با مطالعه كلي 

توانند بـا پيامهـاي    مي كنند، بازاريابان نمي محصول جديدي را به دليل عدم درك نياز به آن خريداري كنندگان مصرفمثلاً اگر 
اگـر  . كند مي تبليغاتي، احساس نياز به آنرا در مشتري ايجاد كرده و به او نشان بدهند كه محصول مورد نظر چه مشكلي را حل

كنند، بازارياب بايد راهي براي تغيير محصول  نمي به دليل نگرش نامساعد خريداري هم مشتريان عليرغم اطلاع از محصول، آنرا
  .يا درك مشتري پيدا كند

  خريد محصولات جديد گيري تصميمفرايند 
  

خريدار ممكن است از برخي مراحل . كند مي خريدار طي آنها براي ارضاي نيازي تلاشتا اينجا به بررسي مراحلي پرداختيم كه 
به سرعت عبور كند يا حتي برخي را به طور وارونه طي كند كه چگونگي آن شديداً به طبيعـت خريـدار، محصـول و موقعيـت     

  .خريد بستگي دارد
اي است كه  ، كالا، خدمات، يا ايدهمحصول جديد. پردازيم مي در اينجا به بررسي رويكرد خريدار در خريد محصولي جديد

 ممكن است مدتي از معرفي و عرضه محصول گذشـته باشـد، امـا چيـزي كـه مـا      . از نظر برخي از مشتريان بالقوه، جديد است
در مورد اينكه آيا با آن منطبق بشود يا خير  گيري تصميمبا محصول و  كننده مصرفخواهيم بررسي كنيم، چگونگي آشنايي  مي

 هاي اوليه در مورد ابداعي را قبول يند ذهني كه شخص طي آن شنيدهآفر" :كنيم را بدين شكل تعريف مي قيند انطباآفر. است
  36.باشد مي "شخص براي مصرف منظم محصول گيري تصميم" ق هماانطب ."كند تا به انطباق نهايي برسد مي

  يند انطباقآمراحل فر
  :كنند مي در فرايند انطباق با محصول جديد، از پنج مرحله عبور كنندگان مصرف

 داما اطلاعات كمي در مورد آن دار د،شو مي از وجود محصول آگاه كننده مصرف :آگاهي. 
 پردازد ميبه جستجوي اطلاعات  جديددر مورد محصول  كننده مصرف: علاقه.  
 كند مي در مورد اينكه آيا مصرف محصول جديد عاقلانه است يا خير فكر كننده مصرف: ارزيابي. 
 كند تا تخمينش در مورد ارزش آنرا بهبود ببخشد مي محصول جديد را در مقياس كم آزمايش كننده مصرف :آزمايش. 

  فرايند انطباقفرايند انطباق
فرايند ذهني كه شخص طي آن از 

ه بـه تطبيـق نهـايي    هـاي اولي ـ  شنيده
 .رود مي

  محصول جديدمحصول جديد
اي كه از نظر  كالا، خدمات يا ايده

برخــي مشــتريان بــالقوه، جديــد    
فردا .است
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 لاً و به طور مرتب از محصول جديد استفاده كندگيرد كام مي تصميم كننده مصرف :انطباق. 
از  گـذر را در  كننـدگان  مصـرف گويد اين است كه بازاريابان محصولات جديد بايد فكر كنند كه چطور  مي چيزي كه مدل

بـالقوه در مـورد    كننـدگان  مصرفمتوجه شده كه  ممكن است يك توليد كننده خودروهاي لوكسمثلاً . اين مراحل ياري كنند
مند هم هستند، اما به دليل عدم اطمينان از مزيتها و قيمت بالا آنرا خريـداري   مدل جديد خودرو اطلاعات دارند و به آن علاقه

مشـتريان بـا ارزش،   اجرا كند تا  »آخر هفته يكي را به خانه ببريد«تواند برنامه ترويجي با عنوان  اين توليد كننده مي. كنند نمي
  .و به خريد ترغيب شوندمحصول را آزمايش كرده 

  تفاوتهاي فردي در قوه ابتكار
 كننـدگان  مصـرف  هـر محصـولي،   گـروه در . كردن محصولات جديد خيلي با هم متفاوت است آزمايشآمادگي افراد مختلف در 

 افراد ديگر، خيلي ديرتـر بـا محصـول جديـد منطبـق     . شوند مي وجود دارند كه خيلي زود با محصولات جديد منطبق پيشگامي
پـس از  . ي تقسيم بندي كـرد يتوان به گروهها مي بينيد، افراد را بر حسب زمان انطباق مي 8-5همانطور كه در تصوير . شوند مي

كند تـا جـايي كـه     مي رسد و بعد افول مي تعداد افراد به حد بالايي. شوند مي يك شروع آهسته، افراد زيادي با محصول منطبق
دهند كه خود را به سـرعت   مي خريداران را تشكيلاز درصد  5/2نوآوران، . دنمان مي د باقيشون نمي فقط تعداد كمي كه منطبق

 5/13؛ زود پذيران )آنهايي كه به اندازه دو انحراف معيار از ميانگين زمان انطباق فاصله دارند(كنند مي با محصول جديد منطبق
  .؛ و همينطور الي آخر)ر دارندبين انحراف معيار اول و دوم قرا(دهند مي درصد بعدي را تشكيل

ي جديد را با ها ايده ؛نوآوران، خطر پذير هستند. انطباق پذيران، در هر كدام از پنج گروه، داراي ارزشهاي متفاوتي هستند
هايشان، رهبران عقيدتي هسـتند و   اين افراد در اجتماع ؛روند مي پذيران، با ملاحظه پيشزود . كنند مي قبول خطر آن آزمايش

شوند،  مي با اينكه به ندرت رهبر -اكثريت پيشگام، آهسته و با فكر هستند. ندكن مي ي جديد منطبقها ايدهبا خود را  احتياطبا 
بعد از اينكه عده زيادي از مردم نـو آوري  ؛ تأخر، شكاك هستنداكثريت م.  كنند مي اما سريعتر از ميانگين مردم خود را منطبق

نسبت به تغييرات بدگمان هستند و تنها  ؛اند شدهو در نهايت، تنبلها به سنتها محدود . شوند مي ، با آن منطبقدرا امتحان كردن
  .كنند مي شوند، آنها را امتحان مي وقتي نوآوريها به سنتها تبديل
انطباق پذيران ياد ميگريم اين است كه شركتهاي خـلاق بايـد در مـورد خصوصـيات نـوآوران و       چيزي كه از دسته بندي

نسـبت بـه متـأخرين و     به طور كلي نـوآوران، . و تلاشهاي بازاريابي را بر آنها متمركز بكنند هزودپذيران تحقيقاتي به عمل آورد
گوشهاي شنواتري دارند، بيشـتر  براي چيزهاي ناآشنا اين افراد  .مد بالاتري دارندآتر هستند و در تر و تحصيل كرده تنبلها، جوان

 خاصـي وفـادار   برنـد همچنين كمتر به . هستند مند علاقهكنند، و بيشتر به پذيرش خطر  مي بر ارزشها و قضاوت خودشان تكيه
  .جاني استفاده كنندهاي م ها، و نمونه پنوي ترويجي ويژه مثل تخفيفها، كها برنامهمانند و بيشتر دوست دارند از  مي

 8-5تصوير
طبقه بندي انطبـاق پـذيران    

بر اساس زمان نسبي انطبـاق  
 با نوآوريها
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  تأثير خصوصيات محصول بر نرخ انطباق
، و برخي ديگر )پاد آي(شوند مي بعضي چيزها يك شبه معروف. خصوصيات محصول جديد، بر نرخ انطباق با آن تأثير گذار است

مثلاً، . تأثير گذار هستندپنج خصوصيت، به طور خاص بر نرخ انطباق با نوآوريها ). تلويزيونهاي اچ دي(به زمان زيادي نياز دارند
  :شوند، را در نظر بگيريد مي خصوصيات تلويزيونهاي اچ دي كه به نرخ انطباق با آن مربوط

 هرچه مزيتهاي مشاهده شده تلويزيونهاي اچ دي . نوآوري چقدر نسبت به محصولات موجود، برتر است :مزيت نسبي
 .گيرد مي نهاي معمولي بيشتر باشد، انطباق زودتر صورتنسبت به تلويزيو  -مثل كيفيت تصوير و سادگي استفاده -

 بـا شـيوه    مـثلاً تلويزيونهـاي اچ دي  . بالقوه تطابق دارد كنندگان مصرفنوآوري چقدر با ارزشها و تجربيات : سازگاري
اما اين محصول با سيستمهاي . هاي كلاس بالا و متوسط رو به بالا وجود دارد، تطابق زيادي دارد زندگي كه در خانه

 .ي فعلي تطابق زيادي نداردها برنامهپخش و 

 ـتلويزيونهاي اچ دي پيچيدگي زيـادي ندار  .درك و استفاده از نوآوري چقدر سخت است: پيچيدگي  د و بـه همـين   ن
يده، زمـان  آوريهاي پيچن نيز كاهش پيدا كند، نسبت به نودارد پخش شوند و قيمت آبا اين استان ها برنامهدليل اگر 

 .دنها لازم دار كمي براي نفوذ به خانه

 تلويزيونهاي اچ دي هنوز هم خيلي گران  .توان به صورت محدود آزمايش كرد مي نوآوري را تا چه حد: بخش پذيري
اي در اختيار بگيرنـد و در صـورت تمايـل خريـداري كننـد، ميـزان        م بتوانند آنها را به صورت اجارهاگر مرد. هستند

 .كند مي انطباق افزايش پيدا

 از آنجـا كـه    .توان آنها را براي ديگران تعريف كرد مي تا چه حد بارز است و آوري فننتايج استفاده از : ارتباط پذيري
 .سريعتر انجام خواهد شد كنندگان مصرفبين  كاربرد تلويزيونهاي اچ دي، نمايش و توصيف است، استفاده از آنها در

. هاي اوليه و ثانويه، خطر، و تأييد اجتمـاعي نيـز بـر نـرخ انطبـاق تـأثير گـذار هسـتند         خصوصيات ديگري همچون هزينه
بازاريابان محصولات جديد بايد در هنگام توليد محصولات جديد و تهيه برنامه بازاريـابي آنهـا، بـه دقـت در مـورد ايـن عوامـل        

  .تحقيق كنند

  در سطح جهاني كنندگان مصرفرفتار 
بايد مشتريان را  المللي بيناست، اما به هر حال، شركتهاي  دشوار، حتي در سطح يك كشور نيز خيلي كننده مصرفدرك رفتار 

با اينكه مردم كشورهاي مختلف، با هم اشتراكاتي دارند، اما اغلـب  . درك كرده و به نيازهايشان پاسخ دهند المللي بيندر سطح 
بايـد ايـن تفاوتهـا را درك كـرده و محصـولات و       المللي بينبازاريابان . در ارزشها، نگرشها و رفتارها با هم بسيار متفاوت هستند

  .نها تطبيق دهندي بازاريابي را به طور مقتضي با آها برنامه
به همين دليـل  . كنند مي استفاده ه، بيشتر مردم براي صبحانه از غلاتمثلاً در ايالات متحد. بعضي اوقات، تفاوتها آشكارند

 در فرانسـه مـردم تـرجيح   . متمركز كرده است برندبه انتخاب اين  كنندگان مصرفكلوگ برنامه بازاريابي در آمريكا را بر ترغيب 
كند  مي برنامه تبليغاتي كلوگ در فرانسه سعي. راي صبحانه از نان كروسانت استفاده كنند يا اصلاً صبحانه نخورنددهند كه ب مي

اين محصول نيز مراحل تهيـه صـبحانه از غـلات توضـيح داده شـده       بندي بستهمردم را متقاعد به استفاده از غلات بكند؛ روي 
 كننـد و بسـياري هـم كـلاً هـيچ چيـزي       مـي  ده را به عنوان صبحانه مصـرف در هند مردم مواد غذايي سنگين و سرخ ش. است
  .كند مي تر تأكيد تر و مغذي ر، بر استفاده از رژيم غذايي سبكبرنامه تبليغاتي كلوگ در اين كشو. خورند نمي

ي يا محيطي ايجاد ممكن است در نتيجه تفاوتهاي بدن وباشد  مي با هم خيلي ناملموس المللي بينمعمولاً تفاوت بازارهاي 
؛ يـا  اسـت كوچكتر  كند، زيرا دست آنها از بقيه مردم مي توليدمثلاً رمِينگتون براي ژاپنيها ريشتراشهاي كوچكتري . شده باشند

تفاوتهاي . كند را به باتري مجهز كرده، زيرا بيشتر حمامها در انگليس پريز برق ندارند مي ريش تراشهايي كه براي انگليس توليد
د و باش ـ مـي  رفتارهـاي ارزشـمند   زءمثلاً در ژاپن فروتني و احترام گذاشـتن، ج ـ . باشند مي نتيجه عادتها و رسوم متفاوت ،ديگر

عدم درك چنين تفاوتهايي كه در عادتها و رسوم مختلف وجود دارند، ممكن . شود مي فروش پرتكاپو و مجدانه اهانت آميز تلقي
  .شود موجب فاجعه المللي بيناست در بازاريابي 
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ي بازاريـابي را بـا فرهنگهـا و نيازهـاي     هـا  برنامـه محصـولات و  خواهنـد   مـي بازاريابان بايـد در مـورد اينكـه تـا چـه حـد       
جويي بـه   تر باشد، صرفه از يك طرف هرچه محصول يكسان. نندك گيري تصميمدهند،   بازارهاي متفاوت تطبيق كنندگان مصرف

از طرف ديگر، هر چه محصول با بازار هدف تطـابق بيشـتري داشـته    . گردد مي تر سادهفرايند توليد نيز شود و  مي مقياس بيشتر
ال كه آيا بايـد آميختـه بازاريـابي را در    ؤدر سالهاي اخير، اين س. كند مي را به نحو بهتري ارضاء كنندگان مصرفباشد، نيازهاي 

 .بازارها منطبق ساخت منجر به بحثهاي جالبي شده اسـت به صورت يكسان عرضه كرد يا آنرا با هر كدام از  المللي بينبازارهاي 
  .پردازيم مجدداً به اين موضوع مي 19در فصل 

  
  

  مرور مفاهيم
ميليون نفر تشكيل شده كه هر ساله هزاران ميليارد  293بازار مصرفي آمريكا از 

ترين بازارهـاي   كنند و از اينرو به يكي از جذاب  و خدمات مصرف ميدلار كالا
ميليـارد نفـر    4/6بـازار مصـرفي جهـان از    . مصرفي در جهان تبديل شده است

كننـدگان سراسـر دنيـا از نظـر سـن، درامـد، سـطح         مصرف. تشكيل شده است
بـر  درك تأثير ايـن تفاتهـا   . تحصيلات، و سلايق با هم تفاوتهاي بسياري دارند

يكي از بزرگترين چالشهاي پـيش روي بازاريابـان    ،كنندگان رفتار خريد مصرف
  .باشد مي

ــازار مصــرفي را تعريــف كــرده و مــدل ســاده  .1 ــد  ب ــار خري اي از رفت
 .كنندگان ارائه كنيد مصرف

اسـت كـه كالاهـا و    شامل تمام افراد مستقل و خانوارهـايي  بازار مصرفي 
ترين مدل رفتار  ساده. كنند ميخدمات را براي مصرف شخصي خريداري 

بر اساس اين مدل، محركهـاي  . پاسخ است-خريدار مصرفي مدل محرك
آوري، سياسـي،   اقتصادي، فن(و ديگر نيروهاي اصلي) چهار پي(بازاريابي

كننده شده و پاسخهاي معينـي ايجـاد    وارد جعبه سياه مصرف) و فرهنگي
ي قابل مشاهده خريدار را ناگهان در جعبه سياه پاسخها ،وروديها. كنند مي

كنند كه چيزي همچون انتخاب محصول، انتخـاب برنـد، زمـان     ايجاد مي
  .باشد خريد، و مقدار خريد مي

گذارند را نام  چهار عامل اساسي كه بر رفتار خريدار مصرفي تأثير مي .2
 .ببريد

هاي  رفتار خريدار مصرفي تحت تأثير چهار مجموعه از مشخصه
هاي فرهنگي، اجتماعي، شخصي،  مشخصه: گيرد خريدار قرار مي
تواند  با اينكه بازارياب بر بيشتر اين عوامل نمي. و روان شناختي

تأثير بگذارد، اما شناسايي علايـق خريـدار و انطبـاق بهتـر بـا      
تـرين   اساسـي  ،فرهنـگ . دباش ـ گـذار  تـوان تأثير  مـي نيازهاي او 

هـا و رفتارهـاي فـرد بـوده و دربرگيرنـده       كننده خواسته تعيين
كه فــرد از باشــد مــيارزشــها، ادراك، اولويتهــا، و رفتارهــايي 

خـرده فرهنگهـا،   . كند خانواده و ديگر مؤسسات مهم كسب مي
شـامل ارزشـها و روش زنـدگي     كه بوده "فرهنگهاي درون فرهنگي"

هر چيزي از سن گرفته تـا  باشند ممكن است بر اساس  مي منحصر به فرد
فرهنگـي   افرادي كـه خصوصـيات فرهنگـي و خـرده     . شكل بگيرندنژاد 

از اينرو . كنند متفاوتي دارند،  برندها و محصولات متفاوتي را انتخاب مي
ممكن است بازاريابان بخواهند برنامه بازاريابي را بر نيازهاي خاص گروه 

  .دمشخصي متمركز كنن
-گروه مرجع فرد. عوامل اجتماعي هم بر رفتار خريدار تأثير گذار هستند
به شدت بـر   -اي خانواده، دوستان، سازمانهاي اجتماعي، اجتماعات حرفه

سن، مرحله چرخه عمر، شـغل،  . انتخاب برند و محصول تأثير گذار است
شرايط اقتصادي، شيوه زندگي، شخصيت، و ديگر خصوصـيات شخصـي   

شيوه زندگي مشتري، الگـوي كلـي   . گذارد ميميم خريد او تأثيرنيز بر تص
بـالاخره،  . عمل و تعامل در دنيا، نيز بر تصميم خريد تـأثير بسـزايي دارد  

كننده تحت تأثير چهار عامل اساسي روان شناختي نيز  رفتار خريد مصرف
هر كدام از اين . قرار دارد؛ انگيزش، ادراك، يادگيري، و باورها و گرايشها

  .كنند عوامل ديدگاه متفاوتي را براي تعامل با جعبه سياه خريدار ارائه مي

گيـري   گيري خريد و مراحل فراينـد تصـميم   رفتارهاي مختلف تصميم .3
 . خريدار را نام برده و شرح دهيد

رفتار خريد در بين انواع مختلف محصولات و تصميمات خريـد متفـاوت،   
به شدت درگير خريدي هسـتند  كنندگان  وقتي مصرف. بسيار متفاوت است

كه تفاوتهاي بين برندها بسيار زياد است، از رفتـار خريـد پيچيـده پيـروي     
دهــد كــه  رفتــار خريــد كــاهش ناهمــاهنگي هنگــامي رخ مــي . كننــد مــي

. كننده زياد درگير خريده شده، اما برندها با هم تفاوت كمـي دارنـد   مصرف
ت برندها نيز كم باشـد،  كننده در خريد كم درگير شده و تفاو وقتي مصرف

كننده زياد درگير خريـد   اگر مصرف. كند رفتار خريدهاي هميشگي بروز مي
كننده از رفتار  نشده باشد، اما تفاوتهاي درك شده برندها زياد باشد، مصرف

  .كند خريد تنوع گرايي پيروي مي
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كند كه شامل مراحـل   گيري پيروي مي خريدار هنگام خريد از فرايند تصميم
گيري خريد، و  يص نياز، جستجوي اطلاعات، ارزيابي انتخابها، تصميمتشخ

وظيفه بازارياب اين است كه رفتـار خريـدار و   . باشد رفتار پس از خريد مي
كننـده در مرحلـه    مصـرف . عوامل تأثيرگذار را در هر مرحله تشخيص دهد

، مسئله يا نيازي كه توسط محصولات موجود در بـازار قابـل   تشخيص نياز
همينكــه نيــاز شــناخته شــد، . كنــد ضــاء شــدن اســت را شناســايي مــي ار

رفته و جستجو براي اطلاعـات   جستجوي اطلاعاتكننده به مرحله  مصرف
وقتي اطلاعات بدسـت آمـد، مشـتري اطلاعـات را     . كند بيشتر را شروع مي

كننـده   بعد از آن مصرف. گيرد براي ارزيابي برندهاي انتخاب شده، بكار مي
. كنـد  گيـري كـرده و واقعـاً محصـول را خريـداري مـي       صميمبراي خريد ت

گيري خريد، بر اين اساس كه  كننده در آخرين مرحله فرايند تصميم مصرف
  .دهد راضي يا ناراضي شده، كارهايي انجام مي

 .فرايند انطباق و نفوذ محصول جديد را شرح دهيد .4

بي، آزمـايش،  آگاهي، علاقـه، ارزيـا  : فرايند انطباق محصول پنج مرحله دارد
. كننده بايد از وجود محصول جديـد آگـاهي پيـدا كنـد     اول مصرف. انطباق

كننـده اطلاعـاتي در مـورد محصـول      آگاهي به علاقه منجر شده و مصـرف 
كننـده بـه    آوري شد، مصرف همينكه اطلاعات جمع. كند جستجو ميجديد 

مرحله در . كند مرحله ارزيابي رفته و در مورد خريد محصول جديد فكر مي
كننده محصول را در مقياس محدود مـورد آزمـايش قـرار     آزمايش، مصرف

كننـده   اگر مصرف. اش در مورد ارزش آنرا بهبود بخشد بيني دهد تا پيش مي
از محصول راضي شد، وارد مرحله انطباق شده و در مورد مصرف كامـل و  

  .كند گيري مي دائم محصول تصميم
كننده بـا توجـه    ايد گفت كه مصرفدر مورد نفوذ و گسترش محصول هم ب

 ـ ا سـرعت متفـاوتي بـه آن    به خصوصيات شخصي و ويژگيهاي محصول، ب
نـوآوران، زود پـذيران،    بـه يكـي از گروههـاي   كننده  مصرف. دده پاسخ مي

نوآوران دوسـت دارنـد   . تعلق دارد اكثريت پيشگام، اكثريت متأخر، يا تنبلها
اغلـب رهبـران   -زود پـذيران هاي جديد پر ريسـك را آزمـايش كننـد؛     ايده

كننـد، امـا دقيـق     هاي جديد را زود قبـول مـي   ايده -عقيدتي اجتماع هستند
هـاي جديـد بـا     براي آزمايش ايده -به ندرت رهبر-هستند؛ اكثريت پيشگام

كنند؛ اكثريت متأخر، فقط  گيري مي تأمل، اما زودتر از ميانگين افراد، تصميم
د كه اكثريت مردم خود را با آن تطبيق كنن وقتي ايده جديدي را آزمايش مي

دهنـد كـه آن    داده باشند؛ اما تنبلها فقط زماني خود را با نوآوري تطبيق مـي 
  .نوآوري تبديل به سنت شده باشد

  مرور اصطلاحات كليدي
  191محصول جديد  .4  174رهبر عقيدتي  .3 189جستجوي اطلاعات .2  183ادراك  .1
  190ناهماهنگي شناختي  .8  180شخصيت  .7 170خرده فرهنگ .6  189ارزيابي انتخابها  .5
   185نگرش  .12  179شيوه زندگي  .11 190رفتار پس از خريد .10   181انگيزه  .9

  184يادگيري  .16  173طبقه اجتماعي  .15 186رفتار خريد پيچيده .14  168بازار مصرفي  .13
رفتار خريد تنـوع گرايـي .18  185باور .17

187  
   .20   191فرايند انطباق  .19

رفتار خريدهاي هميشگي .22  188تشخيص نياز  .21
187  

   .24  169فرهنگ  .23

رفتار كاهش ناهمـاهنگي .26  190تصميم خريد  .25
186   

   .28  174گروه  .27

  مفاهيمگفتگو در مورد 
كننده، جعبه سياه خريدار شامل خصوصـيات   بر اساس مدل رفتار مصرف .1

توضيح دهيد كه چرا در مـتن  . باشد گيري مي خريدار و فرايندهاي تصميم
 .ايم آنرا جعبه سياه ناميده

در مورد خصوصـيات فرهنگـي، اجتمـاعي، و شخصـي كـه بـر انتخـاب         .2
 .گذارد توضيح دهيد جهت برگزاري جشن تولد فرد تأثير ميرستوران 

بندي مشترياني كه تا به حال از هـيچ خـدمات    يكي از بانكها براي تقسيم .3
اند، از تحقيق ارزش و روش زندگي  خودكار يا الكترونيكي استفاده نكرده

بر اساس دانشـي كـه در   . استفاده كرده است) والس(مشاورين اس آر آي
بندي والس داريد، انتظار داريد چه چيزي براي اين بخـش از  مورد گروه 

 .مشتريان والس نوع اوليه يا ثانويه باشد
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ايـد، متوجـه ايـن جملـه      فرض كنيد يكبار كه به بسِـت بـاي رفتـه    .4
كنـيم   من فكر مي": شود شويد كه بين دو فروشنده رد و بدل مي مي

و مـن  شناسـد،   مدير فروش واقعـاً محصـولات و بازارمـان را مـي    
اين فروشنده يك بـاور را بيـان    ".كنم سالهاست كه اينطور فكر مي

 .كند يا يك نگرش را؟ توضيح دهيد مي

ما اعتقاد ": گويد اي پيراشكي مي مدير بازاريابي يك فروشگاه منطقه .5
آيا بـا   ".دهند داريم كه مشتريانمان رفتار درگيري شديد را بروز مي

 اين نظر موافقيد؟ چرا؟

گيري يك  تشكيل دهيد و در مورد چگونگي تصميم گروه كوچكي .6
 .خريدار در انتخاب دانشگاه بحث كنيد

هـا الان در حـال خريـد يـك      ، كـدام گـروه  8-5بر اساس تصـوير   .7
ــال هســتند؟ كــدام گــروه  ــين ديجيت هــا در حــال اســتفاده از  دورب

 گيريد؟ چرا؟ هستند؟ شما در كدام گروه قرار مي) TiVo(وو تي

  

  بكارگيري اصول
ميليـون دلار خـرج    400هـاي غيـر الكلـي سـالانه      بازاريابان نوشـيدني  .1

ايـن كـار   كننده  چرا از ديدگاه رفتار مصرف. كنند تبليغات تلويزيوني مي
 اهميت دارد؟

افـزاري هسـتيد كـه     كوچـك نـرم   شما قائم مقام بازاريابي يك شـركت  .2
جديد و بديعي براي جلوگيري از ايميلهـاي هـرز توليـد كـرده     سيستم 
چطـور   .باشـد  مسئوليت شما انتخاب بازار هـدف محصـول مـي   . است
چارچوب انطباق با نوآوري كه توسط راجِـر معرفـي شـده    توانيد از  مي

يان است استفاده كنيد؟ برخي از ويژگيهاي احتمـالي ايـن گـروه مشـتر    
 چيست؟

مشـتري چطـور   : در اين فصل ارزيـابي انتخابهـا اينطـور تعريـف شـد      .3
فـرض كنيـد   . تـا برنـدي را انتخـاب كنـد     كند مياطلاعات را پردازش 

همانطور كه در فصل بحث شد، براي انتخاب ماشين، بـه سـه انتخـاب    
چهــار عامــل مهــم در انتخــاب ماشــين را . ايــد الــف، ب، و پ رســيده
ايد و ماتريس ارزيابي  كدام از آنها نيز وزني داده مشخص كرده و به هر

احتمالاً كدام ماشـين را انتخـاب خواهيـد     .ايد را بدين شكل ايجاد كرده
 كرد؟

  آوري فنتمركز بر 
تجمعـي،  آوري فيلترينـگ   بسياري از سايتهاي اينترنتـي، بـا اسـتفاده از فـن    

اين فرآيند با جمـع آوري اطلاعـات   . كنند گيري ياري مي كاربران را تصميم
بـه محصـولات   كننـدگان   هاي مصرف ه چگونگي امتياز دهي گرو خريد و يا
آوري اطلاعـات را تجزيـه و تحليـل كـرده و بـر       بعد اين فن. شود آغاز مي

ايـن   .دهـد  اساس محصول انتخاب شده كاربر، پيشنهادات مشابهي به او مي
آوري كه اولين بار توسط سايت آمازون و براي ارائه پيشـنهاد در زمينـه    فن

مشابه، مورد استفاده قرار گرفته امروزه در بسـياري از سـايتها مثـل     كتابهاي
  .گيرد آي تيونز يا نت فليكس مورد استفاده قرار مي

1.   
  هاي مختلف در انتخاب ماشين  گزينه .2
برند  .6  برند الف .5  وزن اهميت .4  ويژگي .3

  ب
7.   

برند  .8
  پ

  4 .13  7 .12 3 .11 5/0 .10  ظاهر .9
  7 .18  5 .17 6 .16 2/0 .15 عملكرد اقتصادي .14
  6 .23  5 .22 5 .21 1/0 .20  گارانتي .19
252268277288ق24
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گيري رفتار  فيلترينگ تجمعي در كدام مرحله از فرآيند تصميم .1
 كننده بايد بكار گرفته شود؟ مصرف

 نكات منف فيلترينگ تجمعي چيست؟ .2

آوري بـه   با اسـتفاده از ايـن فـن    تواند دانشگاه شما چطور مي .3
 كنندگانش كمك كند؟ مصرف

  تمركز بر اصول اخلاقي
سال، در سالهاي اخيـر شـديداً افـزايش     12تا  9هدف قرار دادن نوجوانان 

خريدنـد، در خريـد    ياين گروه كه زماني فقط اسباب بـازي م ـ . يافته است
در كل آنهـا بيشـتر    .اند هم دخيل شده  وسايل الكترونيكي، پوشاك و رسانه

شـركتها روشـهاي   بيشـتر  . كنند بيشتر شـبيه بـه بزرگترهـا باشـند     سعي مي
هـايي   اند، اما نگرانـي  اي را در قبال اين گروه پيش گرفته بازاريابي مسئولانه

شـركتهاي  . اين گـروه وجـود دارد   آويز قرار دادن طبيعت نابالغ بابت دست
آبِر كرومبي، فقـچ و ويكتوريـاز سـيكتر بـه دليـل ارائـه محصـولات، جـو         
فروشگاه و تبليغاتي كه نوجوانان، جوانان و جوانان بزرگسال را هدف قرار 

پي بي اس براي كمك به اوليـا و نوجوانـان جهـت    .اند داده مورد انتقاد بوده
تش را به اين كـار اختصـاص داده و نـام    درك بازاريابي، بخشي از وب ساي

ايـن سـايت   . گذاشته اسـت  )http://pbskids.org/dontbuyit(»اين را نخر «آنرا 
هاي تبليغات فست فودها، رازهايي درباره جلـد مجلـه و    مطالبي چون حيله

  .گيرد چگونه گول فروشنده را نخوريم در بر مي
  
 دانند؟ چرا اين گروه سني را اينقدر حساس مي .1

مراجعــه كــرده و در مــورد ميــزان  pbskids.org/dontbuyitبــه ســايت  .2
 .اثربخشي آن نظر بدهيد

آيا محصول يا خدمتي كه اين گروه را هدف گرفتـه باشـد و بـراي     .3
آنها نامناسب بوده يا پيام خطرناكي را به آنها مخـابره كنـد بـه يـاد     

 آوريد؟ مي
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  1-5بازاريابي در عمل 
  چيست؟ شايعه آخرين: ترِمور و ووكال پوينت

؛ به محض اينكه بروشـورهاي جديـدترين دسـتگاه پخـش صـوتي كوچـك       يك نمونه به تمام معنا از دختران امروزي است اگينا لاوانگ
دلاري به دستش رسيد، فوراً چهار نفر از دوستان نزديكش را به فروشگاه محلي برد تا اين دستگاه  10كوپن تخفيف  6ه همراه سوني ب

نفـر آنهـا    10حـداقل  . نفر در مورد اين دستگاه توضيح داده باشـم  20فكركنم براي «: گويد خودش مي. دلاري را از نزديك ببينند 99
  .اولياء او به مناسبت كريسمس يك دستگاه برايش خريدند» .ا بخرندمند شدند تا آنر خيلي علاقه

در شـهر كولومبـوس ايالـت اوهـايو      ،او مادر يـك كـودك بـوده    .اي بهتر از دونا وِترال پيدا نخواهد كرد پروكتر اَند گَمبِل هيچ فروشنده
يك مركز پاسخگويي تلفني اسـت و در   اند گمبِل ندارد،محل كار او كه هيچ ارتباطي با پروكتر . استبسيار اجتماعي  و كند زندگي مي

و آن داده  هاي تخفيف پروكتر اند گمبل را بـه ايـن   اين اواخر آنقدر كوپن وِترال .شناسد نفر را به اسم كوچكشان مي 300آنجا بيش از 
  .»كن خانم كوپن پخش«: اند كه همكارانش برايش يك اسم مستعار انتخاب كرده

پيدا كنيـد، بايـد بدانيـد    شده   ركي از اندازه و قدرت تأثيرگذاري بسيار بالاي نيروهاي بازارايابي مخفي پروكتر اند گمبل كه به دقت گزينشد خواهيد اگر مي
آنهـا از اعضـاي    .كننده نيستند گينا و دونا خودشان مصرف. در اين تيم حضور دارند دونا وِترالمادر مثل  600،000نوجوان مثل گينا لاوانگا و  250،000كه 

شان حرف زدن در مورد پروكتـر انـد   هايي ذاتي كه مأموريت شايع پراكنباشند؛  ه نامهاي ترمور و ووكال پوينت مياي پروكتر اند گمبل ب شاخه بازاريابي شايعه
  .باشد گمبل و برندهاي شركتهاي ديگر، در بين همتايان خودشان مي

-سنتيهاي  ارتباط برقرار كردن با جوانان از طريق كانال .اي ترمور را در بين جوانان ايجاد كرد بازاريابي شايعهپنج سال پيش بود كه پروكتر اند گمبل شبكه 
بـس  كـاري   –شـوند   يا حتي از آنها رنجيده مـي  گيرند هاي جمعي را ناديده مي هاي مخابره شده از طريق رسانه كنندگان، پيام هاي مصرف بيش از ديگر گروه

افراد به هم استفاده كرد و توانست پيام خود را در بازار در هم پيچيده امروزي به سرعت به گوش مخاطبـان   هاي شخصي ور از قدرت توصيهترم .دشوار است
  .شود هاي دانش آموزي، از طريق تلفن همراه و ايميل منتقل مي ها، جشن هاي ترمور در رستوران دبيرستان پيام. برساند

شد، در فاصله كوتاهي براي برندهاي ديگر هـم مـورد اسـتفاده قـرار      كار فقط براي معرفي برند پروكتر اند گمبل به كار گرفته مينيروي ترمور كه در ابتداي 
ي به غير از برندهاي پروكتر انـد گمبـل ماننـد كوكـاكولا، تويوتـا، كرافـت و شـركت        هاي تبليغاتي ترمور براي برندهاي درصد برنامه 80بيش از امروزه . گرفت

كـز  را هم راه اندازي كـرد كـه تمر   -ووكال پوينت –ديگري گسترده   ترمور آنقدر موفق بود كه پروكتر اند گمبل شبكه .آيد وليدي كفش ونت به اجرا در ميت
ثر محصولات پروكتـر انـد   شبكه مادران نسبت به شبكه جوانان بسيار بزرگتر بوده، مخاطبان آن از نظر مالي وضعيت بهتري دارند و اك .باشد آن بر مادران مي

بـا مـادران ديگـر    هـايي كـه    اي داشتند، يعني خانم متمركز بود كه كودك مدرسه يدر ابتدا ووكال پوينت بيشتر روي مادران. باشد گمبل برايشان مناسب مي
  .ارتباط زيادي دارند

متقاضـيان بايـد   . گذاشته بودند، به صورت اينترنتي عضو گيري كردند» رابط«كه نام آنها را  هاي مختلف شبكه خود ترمور و ووكال پوينت براي پر كردن رده
هاي پيام رسان فوري وجود  به عنوان نمونه، تعداد افرادي كه در فهرست دوستان يك جوان نوعي در برنامه .زدن داشته باشند دوستان بسيار و استعداد حرف

مادران عضو ووكال پوينت نيز پنج يا شـش برابـر    .نام در فهرست خود دارند 200تا  150متوسط شود، اما اين رابطان به طور  نمي نام ديده 30دارد، بيش از 
علاوه بر اين شركت بـه دنبـال    .شوند تأييد ميدرصد متقاضيان  10تنها در حدود -كنند اين رابطان را به شدت گزينش مي .مادران ديگر دوست و آشنا دارند

  .گذارند هستند و بر ديگران زياد تأثير ميافرادي است كه ذاتاً كنجكاو و حراف 
گيـرد، هـيچ آمـوزش     در اختيارشان قرار مي ي كههاي تخفيف و اجناس نمونه و كوپن كنند اعضاي اين دو شبكه بجز اطلاعاتي كه درباره محصول دريافت مي

مـثلاً   .اينكه چه چيزي در مورد آن به همتايانشان بگويندخير و گيرند كه آيا در مورد محصول تبليغ بكنند يا  رابطين خودشان تصميم مي .بينند ديگري نمي
اي هربال اسنس بدست آورد خودش تصميم گرفت كه اطلاعات اين محصـول را بـا    زماني كه گينا لاوانگا از طريق شبكه ترمور اطلاعاتي درباره شامپوي ميوه

  .اش در ميان بگذارد دوستان ايميلي
پس اين كار برايشان چه ثمري دارد؟ يكي از مزاياي اين فعاليت، . كنند دهند، هيچ پولي دريافت نمي در ازاي كاري كه انجام مي اعضاي ترمور و ووكال پويند

اما مديرعامل شركت، آقاي كناكس دو مزيت اصلي كه اعضاي شبكه از آن برخوردارند را ايـن مـوارد   . هاي تخفيف است دريافت مستمر اجناس نمونه و كوپن
ديگر اين است كه حرفي براي گفـتن  مزيت . هاي جديد در رابطه با محصولات را قبل از هر كس با آنها مطرح كنيم كنيم ايده اند؛ اول اينكه ما تعهد ميد مي

  .داند ن آقا پيشنهاد ارزش شركت را، توانمند سازي مياي. شوند دارند و پيش دوستانشان از موقعيت خاصي برخوردار مي
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ــروزه بازار ــابي شــايعهام هــاي  روشاي يكــي از  ي
، امـا بكـارگيري   رود يابي به شمار مـي جذاب بازار

عنـوان  بـه  . هايي هم در بر دارد اين روش ريسك
مثال با توجه به اينكـه رابطـين ترمـور و ووكـال     
پوينـت هـيچ آمـوزش خاصـي از طـرف شـركت       

، ممكـن  و هيچ كنترلي روي آنها نيست اند نديده
بـاد   ان شـركت را بـر  است شايعه پراكندن دودم

اگر جوانان و مادران از محصولي خوششـان  . دهد
بيايد، احتمالاً با سـرعت زيـادي اخبـار خـوب را     

اما اگر خوششان . بين هم رد و بدل خواهند كرد
نيايد هم ممكن اسـت حرفهـاي بـدي در مـورد     
محصول بزنند و با همان سـرعت بـالا در جامعـه    

اكنـي  يكي از متخصصـين شـايعه پر  . پخش شود
اين كار مثـل بـازي كـردن بـا آتـش      «: گويد مي

اگر به خوبي مهارش كنيد، نيـروي مثبـت    است؛
اما اگر از كنترل خارج شـود، ممكـن   . بالاي دارد

اگر شايعات بر عليه شما  .فاجعه به بار آورداست 
  ».باشند، نابود خواهيد شد

هـاي   مسئله ديگر اين است كـه بعضـي از گـروه   
كننـدگان، اخلاقـي بـودن و     مدافع حقوق مصـرف 

. نـد ا حتي قانوني بودن اين عمل را زير سؤال برده
مردم را به پرسند آيا اين درست است كه  آنها مي

هاست كـه   اين گروه استخدام خود درآوريد تا براي محصولات از طريق شايعه پراكني، تبليغات كنند و اين واقعيت را هم بروز ندهند؟ كامرشيال الَرت يكي از
هـاي   امـا كارمنـدان ترمـور از برنامـه     .اي كوچك ديگر شـكايت كـرده اسـت    شايعه كميسيون فدرال تجارت بر عليه ترمور و چند شركت بازاريابيبا همكاري 

ايم تا با فراغ بال نظرات مثبت يـا منفـي خـود در مـورد      ما از رابطين خواسته«: گويد سخنگوي شركت مي. كنند اي خود به طور كلي دفاع مي بازاريابي شايعه
رابطـين بايـد   . به نظر ما اين موضوع اهميت بسياري دارد«: گويد ناكس در تأييد اين موضوع مي» .ايم وشتهما براي آنها نمايشنامه نن. محصولات را بيان كنند

كنند براي مردم ديگر خـوب اسـت،    مردم دوست دارند در مورد چيزهايي كه فكر مي. . . اين يك رفتار طبيعي انسانها است . در بيان نظرات خود آزاد باشند
  ».صحبت كنند
بر اسـاس اظهـارات يكـي از تحليلگـران، فـروش       .بسيار عالي است ها و انتقادات بيان شده، عليرغم ريسكاند،  ترمور و ووكال پوينت بدست آوردهنتايجي كه 

  :به اين مثال توجه كنيد. درصد افزايش يافته است 30تا  10اي  بيشتر شركتها بعد از بكارگيري بازاريابي شايعه
. ه تازگي شيري با طعم شكلات و مالت در شهرهاي فينيكس و توسـان بـه بـازار عرضـه كـرده اسـت      شركت كشت و صنعت شَمراك ب    

اطلاعاتي در مورد اين محصول به همراه كـوپن تخفيـف   : تاكتيك معرفي محصول در هر دو شهر يكسان بود و تنها يك تفاوت جزئي وجود داشت
هفته از معرفي محصـول، فـروش    23شركت شَمراك گزارش داد كه پس از . سال شدنفر از اعضاي شبكه ترمور در اين شهر ار 2،100خريد براي 

. درصد بالاتر از ميزاني بود كه تا بحال در صنعت لبنيات ديده شده بـود  21ها  استفاده از كوپن. درصد بالاتر بود 18در فينيكس نسبت به توسان 
  .درصد رو به افزايش است 4رخ در فينيكس با نكلي نكته جالب براي شَمراك اين بود كه فروش 

اي در پـاك كـردن    العاده قدرت فوقكرد كه محصول جديد دايركت فوم  پروكتر اند گمبل در تبليغات سنتي خود بر اين نكته تكيه مي  
كننـده   ك، كودكي به تصوير كشيده شده بود كه اين پااما در بروشورهايي كه براي مادران عضو ووكال پوينت ارسال شد .ها دارد چربي

در بروشـوري كـه بـه همـراه     » دهي به تو كمـك كـنم؟   مادر، اجازه مي«: ا حروف بزرگ به نقل از او نوشته شده بوددر دستش بود و ب
ها به  كننده آنقدر جالب است كه كودكان هم دوست دارند در شستن ظرف محصول ارسال شده بود هم توضيح داده بودند كه اين پاك

دلاري هم بـراي   5/1قويت اين پيام، يك اسفنج به شكل پاي كودك هم در بسته بود و چندين كوپن تخفيف براي ت. شما كمك كنند

دانـيم   مـا مـي  «. باشند اي مي ر زمينه بازاريابي شايعهترمور و ووكال پوينت دو بازوي مستقل پروكتر اند گمبل د
 ».رسد كه قدرتمندترين ابزار بازاريابي، پيامي است كه از يك دوست مورد اعتماد به شما مي
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در مورد اينكه با هم مادران هميشه  .ما بايد كاري كنيم كه صحبت خودش شروع شود«: گويد ميكناكس . خريد آن ارسال كرده بودند
مـادر كـارگر    100گويد در مركز تلفن با بيش از  مي دونا وِترال ».زنند كنند، حرف مي كمك نميبه آنها فرزندانشان در كارهاي روزمره 

زنـان بسـياري هسـتند كـه     « : گويـد  ساله دارد، مي 17ساله كه يك دختر  51 وِترال .در مورد اين محلول شستشو صحبت كرده است
آن دختـر مـن عاشـق    «: كنـد كـه   ر كلمبوس اسـت اضـافه مـي   ساله كه يكي ديگر از رابطين شه 28لاووندا هارينگتون » .فرزند دارند

. توانست فروش در سه بازار آزمايشي را به صورت انفجـاري افـزايش دهـد   چنين شايعه پراكني » .ماند است كه به شكل پا مي اسفنجي
  .تعداد فروش محلول داون در شهرهايي كه ووكال پوينت حضور داشت، دو برابر ديگر شهرها بوده است

پراكنند، رو به گسترش است و سرعت رشـد آن از رشـد لوبيـاي     هايي كه ترمور و ووكال پوينت مي ترتيب كسب و كار پروكتر اند گمبل همچون شايعهبدين 
دانيم كه قدرتمندترين ابزار بازاريابي، پيامي است كه از يك دوست مورد اعتماد به  ما مي«: گويد كناكس مي. سحرآميز هم بيشتر است

  ».رسد شما مي
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  2-5 بازاريابي در عمل
مشـتريان را مشـعوف كنيـد تـا     : لكسوز

  بازگردند
  

تصـور كنيـد در يـك    اي ببنديـد و   چشمانتان را لحظـه 
حس خوبي . نمايندگي مجاز تعميرات خودرو قرار داريد

؟ با يكي از دوسـتانتان كـه ماشـين لكسـوز دارد     نداريد
صحبت كنيد، مطمئناً تصوير متفاوتي در ذهنتان ايجاد 

خيلي خوب اسـت،  ... لكسوز نمايندگي يك . خواهد شد
  .واقعاً نمونه است

شـاپ   افيك ـ. سيم را فعال كرده اسـت  بياينترنت . پروراند جوردن كيس برا توسعه كسب و كارش فكرهاي بزرگي در سر مي    
هنگـام انتظـار بـراي    تواننـد   رو به اتمام است و مشتريان از اين پس مـي ساز گلف هم  كار نصب دستگاه شبيه. افتد هم به زودي راه مي

يس      .شان، گلف هم تمرين كنند سرويس شدن خودرو اما كيس مدير يك هتل يا رستوران شيك و مجلل نيسـت، او رئـيس پـارك پلِـ
يس  . ر را بيچـاره كـرده اسـت   هاي ديگ افتخار او اين است كه نمايندگي. قه دالاس واقع شده و دو شعبه داردلكسوز است كه در منط كـ

» .كنيم خاطره متفاوتي در ذهن مشتري بجاي بگذاريم رسد، به همين دليل تلاش مي كار ما با فروختن خودرو به اتمام نمي«: گويد مي
يك دسـتگاه پخـش دي   . كارواش رايگان هم استفاده كنندتوانند از  ، ميساز گلف يم و شبيهس شاپ، اينترنت بي مشتريان علاوه بر كافي

  .شود را هم هنگام انتظار تماشا كنند هايي كه آنجا كرايه داده مي توانند فيلم گيرد و مي وي دي قابل حمل هم در اختيارشان قرار مي
هـايي كـه او در ايـن راسـتا بـه اجـرا در آورده،        يكي از برنامه .ه استبازخورد مشتريان استخراج كرد ازرا ها  كيس، اين ايده    

همچنـين سـطح انتظـار    . نفر از دارندگان خودروهاي لكسوز و ديگر خودروها بـوده اسـت   20برگزاري گروه تمركزي با حضور بيش از 
فت خودروي نـو، بـه دو دقيقـه كـاهش     زمان انتظار براي درياگويد  خودش مي(مشتريان را هم در بخشهاي مختلف ارزيابي كرده است

اين نمايندگي پول زيادي . اينجا كسي دنبال سرسري انجام دادن كارها نيست«: گويد يكي از فروشندگان پارك پلِيس مي). يافته است
كارلتون رفتـه  -ريتزبه هتل انگار . هاي تازه را ببينيد توانيد گل ها و تجهيزات كرده است، همه جا مي صرف اصلاح و بازسازي ساختمان

. م بالدريج را براي اشتياق در خدمت رساني به مشتريان دريافـت كنـد  لسال گذشته نمايندگي پارك پلِيس توانست جايزه مالكو. باشيد
به  ساله آن بود كه 18براي اولين بار در تاريخچه  شود، اين جايزه ملي كيفيت كه در زمينه تعالي سازماني توسط دولت آمريكا اهدا مي

  .يك نمايندگي خودرو اهدا شد
راضـي   مشتريان اين است كه آنها را پس از خريـد  رمز موفقيت در برقراري رابطه دراز مدت با. رسد نميتمام به با فروش درست  يداند كه بازارياب لكسوز مي

ايـن  لكسـوز  فلسـه  . ي كه باعث شود آنها دوباره بازگردندمشعوف كردن مشتري و انجام كار: هدف مشتركي دارندهاي اين شركت  تمام نمايندگي. داريدنگه 
 اش مشتريهر داند كه  لكسوز ميهمچنين  ».، تمام عمر مشتريتان خواهد بوداين شور و شعف را در او حفظ نماييدكنيد و مشعوف اگر مشتري را «است كه 

  .شود تخمين زده ميدلار  600،000ط ارزش عمر هر كدام از مشتريان، به طور متوس -ارزشمند باشدممكن است چقدر 
دانـد   لكسوز مـي . شود ميتلف  در آنجا، اما با اين وجود وقت با ارزش تعداد اندكي از مشتريان اند كردهفراهم  رابسياري رفاهي  امكاناتي لكسوز ها نمايندگي

هاي بسيار با كيفيت آغاز كرده  رضايتمندي در مشتريان را با توليد ماشينها ندارد، به همين دليل فرايند ايجاد  اي به مراجعه به نمايندگي كه هيچكس علاقه
. را بسازد» بهترين خودرويي كه تا به حال توليد شده«لكسوز با خود عهد بسته كه  .خودروهايي كه به حداقل ميزان ممكن تعميرات نياز داشته باشند -است

دي پـاوِرز كـه   . لكسوز سال گذشته توانست در مطالعه جيِ. نزديك به آنرا در كيفيت كسب كرده است رتبه اول يا هاي انجام شده اين برند در تمامي بررسي
گروه رتبه اول را به خود اختصـاص داد، هـيچ برنـد     4بجز تويوتا كه در  .گروه رتبه اول را كسب كند 19گروه از  6در زمينه كيفيت اوليه به انجام رسيد، در 

  .ك گروه رتبه اول را كسب كندديگري نتوانست در بيش از ي
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را بدون ايجـاد  مشكل مشتري كند  با تمام وجود سعي ميلكسوز در اين زمان  .ها، بالاخره خودرو به تعمير و سرويس نياز پيدا خواهد كرد اين تلاشبا وجود 
ي ماشـين بـر   وقت ـ. گرداننـد  س از تعميـر آن را بـاز مـي   حتي اكثر نمايندگان ماشين را در محل تحويل گرفته و پ. هرگونه مشكل و نارضايتي در او حل كند

انـد تـا ماشـين     ز اينكه مشكل در را نيز رفع كردهحتي ممكن است ا. كنند برطرف مي هاي داخل و خارج آنرا به صورت رايگان ها و كثيفي گردد، تمام لكه مي
آنهـا بـه خانـه مـا     . همسر من هيچوقت ماشيني بجز لكسوز نخواهد خريـد «: گويد يكي از مشتريان راضي لكسوز مي. مثل روز اولش بشود، شگفت زده شويد

خريـد خواهـد   برنـد  او تا آخر عمر از ايـن  . آمدند، ماشين را برند، روغنش را عوض كردند، مشكلات ظاهري را رفع كردند و آنرا دوباره در خانه تحويل دادند
  ».كرد

، پول دارند، چيزي كه ندارند انداند كه مشتريان پولدارش مي ها نمايندگي. كند كسوز آنرا فوراً تعمير ميبرد، ل وقتي هم كه مشتري ماشين را به نمايندگي مي
يكي از نمايندگان لكسوز در كاليفرنيا به نام مايك سوليوان، در حال بررسي سيستمي است كه در آن بجاي يك نفر، سه است كه به همين دليل . وقت است
كار من فروش ماشـين  «: گويد يكي از نمايندگان مي. شود ميبدين ترتيب زمان سرويس نصف . دهند خودرو را انجام مي كيلومتر 60،000سرويس  تعميركار
  ».خدمات استبلكه ارائه  نيست،

لابـي در تجربـه   طبق اطلاعاتي كه در وب سايت اين شركت قرار دارد، لكسوز از ابتدا با تعهد به توليد محصولات عالي، و پشـتيباني نماينـدگان فـروش، انتق   
 ـ. اي شبيه به آن ديده نشده است كه در سطح دنيا تا به حال نمونه بوجود آوردهخريد ماشين  مهـم،   يه عنـوان اشخاص ـ ما متعهديم هر كدام از مشتريان را ب

يس ايـن فلسـفه را بـا     . از ابتدا كار درست را انجام دهيم تا هميشه از انتظارات مشتريانمان جلوتر باشيم گرامي بداريم و جوردن كيس از نمايندگي پارك پلِـ
  ».ند فقط او اهميت داردبايد كار درست را در زمان مناسب انجام دهيد و كاري كنيد كه مشتري احساس ك«: آغوش باز پذيرفته است

ديـو ويلسـون كـه در جنـوب كاليفورنيـا چنـدين       . مطـرح كننـد   اي درخواستهاي ظالمانهآنها  شود ان عمل كردن باعث ميمشتري فراتر از انتظاراوقات گاهي 
خـودرو   4تـا بحـال    او. دگي خرج كرده بـود دلار براي تعمير ماشينش در نماين  374نمايندگي لكسوز دارد، نامه اعتراض آميزي از مشتري دريافت كرد كه 

اش متذكر شده بود كه بخاطر پرداخت هزينه تعميـر ايـن خـودرو، بسـيار      او در نامه. هيچ كدام از آنها برايش مشكلي ايجاد نكرده بودندو  خريده بودلكسوز 
او «: گويـد  ويلسون مي. كنيد و رانندگي مي.... كنيد  د و رانندگي ميشوي سوار مي -كرده كه اين ماشين به هيچ تعميري احتياج ندارد او فكر مي. ناراحت است

نيافتـاده   هـم روغـن  به فكـر تعـويض   و حتي كيلومتر رانده بود  100،000 ماشين را اين خانم. كرده كه بايد براي خودرو لكسوزش كاري انجام دهد فكر نمي
  .دلار را به او برگرداند 374با اين حال ويلسون  ».بود
تـرين مشـتريان    ، راضـي اورسـد مشـتريان    به نظر مي .استرا به اجرا در آورده مشتريان ناز پرورده قبال ش در اتجود همه نظرات، لكسوز تا به حال تعهدبا و

در سـال  . اول اسـت در سطح دنيـا  بندي رضايت مشتريان هم  كيفيت جي دي پاور، بلكه در رتبه لكسوز نه تنها در رتبه بندي. خودرو در سراسر دنيا هستند
رضـايت  . بدسـت آورد شـود را   گيري مـي  گذشته كه توسط جي دي پاور اندازيسال  12بهترين ركورد رضايت مشتريان انگليسي در توانست ، لكسوز 2004

در آمريكـا را از آن خـود    لـوكس سال گذشته، لكسوز براي چهارمين سال متوالي ركورد فروش ماشينهاي . شود ميآنها تبديل به فروش و وفاداري  ،مشتريان
درصد از مشترياني كه براي سرويس به نمايندگيها مراجعه كرده بودند را  84لكسوز  -اگر يك بار مشتري لكسوز شويد، هميشه مشتري آن خواهيد بود. كرد

  .حفظ كرده است
  :منبع
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  مورد كاوي
  ام من رژيم اَتكينز گرفته: اضافه وزن

 56، اين رقـم بـه   1990در . درصد از جمعيت بالغ آمريكا اضافه وزن داشته يا چاغ بودند 46، 1980در : بياييد اين آمارهاي تكان دهنده را با هم مرور كنيم
ضافه وزن داشته يـا چـاق   سال ا 19تا  6درصد از كودكان  1960،9/8در . استتازه اين فقط آمار افراد بالغ . درصد رسيد 5/64ناگهان به  2000درصد و در 

علاوه بر اين، كودكاني كه اضافه وزن داشتند هم بزرگ شـده و بـه جمـع افـراد     . درصد رسيد 8/30به  2000و در  درصد،7/11، اين رقم به 1980تا . بودند
بـا اضـافه وزن يـا     درصد افراد بالغ جزو افـراد  90در آينده  شود كه اين جهش ناگهاني وزن كودكان، باعث باعث مي. رندكه اضافه وزن دا شوند وارد مي بالغي

  !عجب چشم انداز غم انگيزي. ميرند ها احتمالاً اولين نسلي خواهند بود كه قبل از والدينشان مي در نتيجه اين نسل بچه. شوندبندي  چاق طبقه
دامنـه ايـن   . وابسته به چاقي فوت كردنـد  هاي بيماريليل نفر به د 300،000، بيش از 2003در سال . ها شده است قاتل شماره يك آمريكايي ،چاقي بيماري
همچنـين افـراد چـاق بيشـتر در معـرض      . شـود  نوع سرطان، بيماري كليه، و ديابت را شامل مـي  19و از حمله قلبي گرفته تا  هبسيار گسترده بود ها بيماري

كنند اضافه وزن دارند آنقدر وضعيت بدي دارند كه انگار  اي نشان داد كه كودكاني كه فكر مي مطالعه. باشند مي كار افتادگيافسردگي، بيماريهاي روحي، و از 
  .ورزشي، و روابط خانوادگي آشفته است روحيهرنج بردن از روابط اجتماعي ضعيف، پيشرفت كم در مدرسه، نداشتن  هم هستند؛ دليل آن لابه سرطان مبت

روند؛ بيرحمانه مورد سرزنش قرار گرفته؛ و به مشكلات فيزيكي  ها در خانه مانده و به مدرسه نمي دارند، چهار برابر بيشتر از ديگر بچه كودكاني كه اضافه وزن
. دهـد  ميانسـال رخ مـي   افـراد بـالغ  دو بيماري آخر بيشتر در . شوند ، يا كلسترول بالا دچار مي2همچون خفگي در خواب، انباشت چربي در جگر، ديابت نوع 

درصد افزايش يافته، اما بخـش اعظـم ايـن     5تا كنون  1975اي كه در دانشگاه دوك انجام شد، نشان داد با اينكه رفاه كودكان آمريكايي از  سرانجام، مطالعه
  .كرد ود پيدا ميدرصد بهب 15اگر مشكلات مرتبط با چاقي وجود نداشت، شاخص سلامت كودكان . افزايش در نتيجه كاهش نرخ جنايت رخ داده است

خواسـت بـه    در مورد مردي بود كه مـي مرا گنده كن فيلم . گير شده است؟ جواب اصلي نزد رستورانهاي غذاي فوري است اما چه چيز باعث اين بيماري همه
هـر روز، حـدوداً يـك سـوم از     . افزايش پيـدا كـرد  كيلوگرم  10نتيجه چه شد؟ وزن او بيش از . مدت يك ماه غذايش را از رستورانهاي غذاي فوري تهيه كند

ي رسـتورانها . كنـد  كيلـو گـرم اضـافه وزن پيـدا مـي      3هر كودك سالانه  احتمالاًند؛ خور مي غذارستورانهاي غذاي فوري  درسال آمريكايي  19تا  4كودكان 
هـر وعـده   در مقدار غذايي كه به همين دليل  .ندكن پر كردن شكمهايشان ترغيب ميرا به نيز مردم  "توانيد بخوريد هر چه قدر مي"گويند  كه ميديگري هم 

  .ديگر دنيا بيشتر استنقاط از  ،شود در آمريكا عرضه مي
اند كه بخش زيادي از وقتشـان را پشـت ميـز نشسـته، بـا       مردم اين كشور به كارمنداني تبديل شده. ها هم كم شده است علاوه بر پرخوري، تحرك آمريكايي

بـا ماشـين بـه     هاي آشغال را هـم  همسايه من، كيسه. روند ، همه جا با ماشين ميپياده رويها بجاي  آمريكايي. كنند تر كار ميتلفن صحبت كرده، و با كامپيو
راننـدگي   ،تمرين ورزشي به عنوانكساني كه  "ام من خودم هم اينجا غريبه"بيل بِرايسون، در كتاب ! متر هم نيست 50اش  د كه فاصلهبر كنار سطل زباله مي

انـد كـه اغلـب داراي     اي را عرضـه كـرده   توليد كنندگان اصلي غذاهاي آماده هم غذاهاي منجمد، كنسرو شده، و خشك شده. گيرد مسخره ميبه نند را ك مي
اسـت كـه   انـد كـه خوردنشـان آنقـدر آسـان       اين شركتها انواع و اقلام دسرها و خوراكهاي حاضري را نيز توليد كـرده . استپروتئين كم و چربي و نمك زياد 

لازم (آيـد  تر بدست مـي  اصلي اين است كه غذا خيلي سادهمشكل  از اينرو. دهيد جوابتلفن همراه هم رانندگي كنيد، و به   را بخوريد،توانيد همزمان آنها  مي
  .زياد خوردن هم آسان شده است، به همين دليل )نيد، بكاريد، يا بپزيدنيست شكار ك

. كننـد  ميليون نفر از بزرگسالان آمريكايي به يك نوع رژيم كم كربوهيدرات عمل مـي  59 درحال حاضراند؟  ها براي حل اين مشكل چه كاري كرده آمريكايي
ات  ، يعنـي وقتـي بـه خانـه    ام گرفتهايد كه بگويد من رژيم اَتكينز  حتماً تا به حال از همكارتان شنيده. رژيمهاي برگزيده، رژيم اَتكينز و رژيم ساوت بيچ است

اساس رژيمهاي اَتكينز، ساوت بيچ و ديگر رژيمهاي كم كربوهيدرات بر اين مبنا است كـه يـك كـالري فقـط     . آمدم برايم نان، سيب زميني، يا ماكاروني نياور
در دو هفتـه اول  . سوزاند ربوهيدرات، چربي را مياَتكينز اعتقاد داشت كه وقتي مقدار كربوهيدرات كاهش پيدا كند، بدن بجاي سوزاندن ك. يك كالري نيست

گوشت (به همين دليل، اَتكينز شما را در خوردن پروتئين. بسوزاندچربي  شودرژيم اَتكينز، رژيم گيرنده نبايد هيچ كربوهيدراتي مصرف كند تا بدنش مجبور 
، كنـد  را آغاز مـي سوزاندن چربي بدن وقتي . اند ريزي شده ه سازي چربي برنامهذخيربدنهاي ما طي قرنها براي . گذارد ، تخم مرع و كره آزاد مي)و حتي بيِكن

  .يابد مقدار چربي ذخيره شده كاهش مي
ارزش و غيـر علمـي    گوينـد بـي   اما آيا همانطور كه دكترها مـي . كند، همخواني دارد البته رژيم اَتكينز با دانش تغذيه سنتي كه بر مصرف كم چربي تأكيد مي

، انجـام داد هاروارددانشـگاه  اي كـه   مطالعـه در . اند با رژيم اَتكينز وزنشان را كاهش دهند و متخصصين تغذيه بايد قبول كنند كه مردم توانسته است؟ دكترها
هر . در روز كالري بيشتر 300كم چربي،كم كربوهيدرات اما كالري يكسان با گروه كم چربي، و كم كربوهيدرات اما :شدندكنندگان به سه گروه تقسيم  شركت

كيلوگرم، و گروه كـم كربوهيـدرات امـا     5/10كيليوگرم، گروه كم كربوهيدرات  8در پايان سال، افراد گروه كم چربي . شد روز غذاي هر گروه به آنها داده مي
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و  ه براي لاغري، مصـرف كـالري كمتـر   گويد بهترين را نظريه عمومي كه مياين نتايج خلاف انتظار، . كردند كيليوگرم كاهش وزن پيدا 9كالري بيشتر،  300
  .يت متابوليك اَتكينز را تأييد نمودو نظريه مزّ قطع مصرف چربي است را نقض كرد

مسـتقيماً  «اول اينكه يك شركت فروش كاتالوگي به نام . بعضي خوب و بعضي نه زياد خوب -ها را به شدت تحت تأثير قرار داد آمريكايي اَتكينز، كسب و كار
يعنـي  . رسـاند  ماده غذايي تأييد شده مثل نان را به فروش مـي  100كه مكملها و بيش از ) آنرا راه اندازي كرده؟ حدس بزنيد چه كسي(وجود دارد »از اَتكينز

طـار موفقيـت كـم    ديگر شركتها هـم بـه دنبـال ق   . رساند تا رژيم را ادامه دهيد اَتكينز كتابهاي تحريك كننده به رژيم و مواد غذايي و مكملها را به فروش مي
-دو شركت كاليفرنيايي. اند هاي روزنامه فروشي را اشغال كرده زندگي كم كربوهيدرات و انرژي كم كربوهيدرات، دكه مثل كتابهاي. اند كربوهيدرات راه افتاده
اش راه  روشگاه راه اندازي كرده و هدف نهـايي ف 7، 2004كاستوس تا اوايل . اند هم سوپرماركتهاي كم كربوهيدرات را راه اندازي كرده -كاستوس و پيور فودز

 ميشن فودز كه جـزو توليدكننـدگان  شركتهايي همچون . رساند غذاي كم كربوهيدرات به فروش مي 1600اين شركت بيش از . فروشگاه است 5،000اندازي 
روز افزوني كه در نتيجه جايگزيني ترتيلا با نان در ساندويچها هستند، امكان پاسخگويي به تقاضاي ) شود نان مكزيكي كه با آرد ذرت توليد مي(اصلي تورتيلا

  .ايجاد شده را ندارند
راي دي، بلِيمپيـز، و سـاب ويِ، معادلهـاي كـم         كربوهيـدرات   رستورانهاي آمريكايي مثل كارلز جونيور، هاردسيز، بِرگر كينگ، مك دونالـدز، تـي جـي آي فـ

را در منو ديگر ) وجه بيشتر در جعبهگهمبرگر با كاهو و (خيلي وقتها همبرگرهاي كم كربوهيدرات يا بدون نان. اند هغذاهايشان را به منو رستورانها اضافه كرد
شركتهاي توليد كننده ماكاروني هـم  . چندين فروشگاه عرضه كرده است دراچ وي زي ليزارد شكلاتهاي با شكر كمتر را . توان مشاهده كرد رستورانها هم مي

، بـه وجـود آمـده    فرصتهاي زيادي براي شركتها وجود دارد تا از اشتياقي كه نسبت به رژيم كم چربي. اند كم كربوهيدرات را به بازار عرضه كردهماكارونيهاي 
  .در اين بازار فقط توليد كنندگان غذا و رستورانها حضور دارند. سود ببرند

ميليـون آمريكـايي اسـت كـه      50سب و كار ديگري شكل گرفتـه كـه بـه دنبـال كمـك بـه       در كنار اَتكينز و اشتياق نسبت به رژيمهاي كم كربوهيدرات، ك
حـل  خوريد و مشـكل   يكي مي -ها قرص زياد دوست دارند آمريكايي. يكي از انتخابهاي اصلي، قرصهاي لاغري است. خواهند وزنشان را كمي كاهش دهند مي
پـر  . كننـد  ميليـون دلار بـراي خريـد قـرص هزينـه مـي       100ها هر ساله بيش از  آمريكايي. دهد دارو همه كارها را انجام مي، لازم نيستهيچ تلاش . شود مي

نتر، جنِـي       . ترين قرصها آكوتريم و دكساتريم است، ولي هيچ دليلي براي اثبات كارايي آنها وجود ندارد فروش مراكز تجـاري كـاهش وزن همچـون دايـِت سـ
كـه جـايگزيني   ) مخلوطي از بسـتني و شـير  (شيكها . پردازند به ارائه مشاوره و فروش برنامه، كتاب و مواد غذايي مي كرِيگ، و وِيت واچِرز نيز وجود دارند كه

  .شوند براي غذا هستند نيز با ماركهاي مختلف همچون اسليم فسَت و شاكلي معمولاً در محل كار هنگام صرف غذا ديده مي
داروهـاي لاغـري معمـولاً    . با اين تفاوت كه مشتريان انتظار دارنـد آنهـا مـؤثر واقـع شـوند      ،ي هستندقرصهاي تجويزي توسط پزشك هم مثل قرصهاي لاغر

. شـوند  كنند قرار است معجزه كنند، و هم به اين علت كه باعث رسوايي مي دهند؛ هم به اين علت كه اول ادعا مي ها را به خود اختصاص مي تيترهاي روزنامه
 بالااست؛ مصرف اين داروها منجر به بيماريهايي همچون فشار خون  همچون ريدوكس و فن فن، اطلاع رساني خوبي انجام شدهدر مورد اثرات مضر داروهايي 

عمل بارياتريـك كـه در آن    -داردوجود  همعمل جراحي  مشكلبراي اين اينكه  مورد آخر. گردد هاي قلب، و حملات ناگهاني مي ها، اختلال در دريچه در ريه
ايـن عمـل هزينـه    . خورنـد  مردمي كه معده كوچكتري دارند، غذاي كمتري مـي . بندند تا تنها بخش كوچكي براي هضم غذا باقي بماند بخشي از معده را مي

  .و ممكن است به دليل شرايطي همچون ورم شكمي به عملهاي بعدي نيز احتياج پيدا كند داشتهزيادي 
و شـركتهاي   يافتفروش رستورانهاي غذاي فوري كاهش . را هم دچار مشكل كردتر  ز، كسب و كار جديدي راه اندازي كرد، اما كسب و كارهاي قديمياَتكين

وِر كـاهش پيـدا كـرد؛ اسـتقبال از     . كمتري را گزارش كردند سودتوليد كننده غذاي آماده و صبحانه نيز فروش و  برنامـه   فروش اسليم فسَت محصول يوني لـ
مدشان را از دست دادند، و توليد كنندگان ماكاروني هم مجبور شدند بـا  آدرصد كاهش پيدا كرد؛ توليد كنندگان نان مثل پانرا، در 6كاهش وزن وِيت واچِرز 
سهامداران شركتها اتفاق بدي بـوده  اين رويدادها براي كمك به تغيير عادات خورد و خوراك مردم خوب است، اما براي كارمندان و . فروش كمتر كنار بيايند

  .است
زود كـه  خواهند  ميچيزي ها  اما بيشتر آمريكايي. كاهش دادگويند وزن را بايد به طور آهسته و با تمرين بدني  پزشكان و متخصصين تغذيه سالهاست كه مي

محققين سوئدي نشان دادنـد كـه در   . كنند مقابل آن مقاوت هم ميحتي با اينكه كمي ورزش، تأثير بسزايي دارد، اما اين مردم در . مثل قرصها -نتيجه بدهد
تحقيـق ديگـري   . كننـد  سن و سالانشان فوت مـي  درصد كمتر از هم 40كردند،  تري كه فقط يك بار در هفته ورزش مي ساله، افراد بالغ مسن 12يك مطالعه 

همچنين مطالعـات  . درصد كمتر از ديگران در معرض مرگ قرار دارند 28كنند،  گويند فقط گهگاه ورزش مي ساله، افراي كه مي 12نشان داد در يك مطالعه 
تحقيقي كه در مدارس تگزاس بر روي كودكان صورت گرفـت، مشـخص     سرانجام،. كند ورزش با افزايش سن، به بهبود عملكر مغز نيز كمك مي هنشان داد ك

، بلكه تأثيرات رواني خـوبي  استبراي بدن خوب نه تنها ورزش . دهد ي را كاهش ميكرد كه شركت در كلاسهاي ورزش، احساس غمگيني و احتمال خودكش
  .دارد هم
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كلينيكهاي ورزشي و سالنهاي ژيمناستيك به صورت قـارچ گونـه در اجتماعـات محلـي     . اند كسب و كارهاي آمريكايي به دنبال قطار موفقيت ورزش نيز رفته
. كننـد  مردم سر كار، هنگام نهار، و با دوستانشان در مورد ورزش كـردن صـحبت مـي   . تماعي تبديل شده استاند و ورزش به يكي از تفريحات اج ايجاد شده

امـروزه  . شـود  تجهيزات ورزشي بيشتري هم بـراي اسـتفاده در منـزل فروختـه مـي     . استرواج پيدا كرده آموزش خصوصي و برنامه تمرينات سفارشي نيز به 
  .دسته دوم تمرين همچون دو ثابت، ترازو و ديگر لوازم را دارند بسياري از مردم در خانه لوازم نو و

هـاي آفريقـايي    آمريكـايي . چاق هسـتند  مد آمريكايي بيشتر از ثروتمندانآرافراد كم د. بدتر از همه اينكه توزيع بيماري چاقي در همه گروهها يكسان نيست
هاي  در حاليكه آمريكايي. رابطه بين تحصيلات و چاقي هم بسيار قوي است. هاي آفريقايي يكاييآمر ها بيشتر از  ق اند، و اسپانياييبيشتر از سفيد پوستان چا

امـا كسـب و كارهـايي همچـون     . ، گروههاي قومي و نژادي كه در اقليـت هسـتند، عمـر كمتـري دارنـد     بيشتري داشته باشندتوانند عمر  مد بيشتر ميآبا در
  .اقوام در اقليت و همسفيد  هم -مد قرار ندارندآط در مناطق كم درهاي كاهش وزن و كلينيكهاي ورزشي فق برنامه

آنهـا  . هـا در لحظـه ورود از ايـن رژيـم اسـتقبال كردنـد       مهم اين است كه آمريكـايي   ،خواهد داشتتب اَتكينز زود گذر بوده يا هميشه وجود  مهم نيست كه
  . هستند »مشهورترين چيزها«هر حال، آنها دنبال  بهاما . دانند كه بايد وزنشان را كاهش دهند، ورزش كنند و عادتهاي خورد و خوراكشان را تغيير دهند مي

  سوالاتي براي گفتگو
 رهنگي، و شخصي با چاقي ارتباط دارد؟ با اختلال خورد و خوراك چطور؟ كدام عوامل روانشناختي؟كدام عوامل اجتماعي، ف .1
 گيرد؟ احتمالاً كدام گروهها از كدام ابزار لاغري استفاده خواهند كرد؟ چاقي، رژيم، و برنامه ورزشي چطور در شيوه زندگي والس قرار مي .2
 گيري مؤثر بر تصميمشان چيست؟ اوت بيچ را انتخاب كردند؟ فرايند تصميمكنندگان رژيم اتكينز يا س چرا بسياري از مصرف .3
 د؟ آيا كاري پسنديده بود؟دنگذاري كر چطور روي چاقي و اختلالات خورد و خوراك سرمايه ييآمريكا شركتهاي .4
به نظر . احتمالاً سال بعد، افراد ديگري بيشتر هم خرج كنند. گيرند اي نمي كنند، اما نتيجه ميليون دلار براي كاهش وزن هزينه مي 100ها سالانه  آمريكايي .5

كدام عوامل اجتماعي، فرهنگي و شخصي اين مورد را . كنند، چيزي دريافت نكنند هم نگران نخواهند شد رسد كه اگر مردم در مقابل پولي كه پرداخت مي مي
 دهد؟ چگونگي آن چه نفعي براي كسب و كارها دارد؟ توضيح مي
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