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 فصل اول

 مباني مديريت بازاريابي

 مقدمه 

افزایش جمخیب،   نظیر  متخددی  عوامل  مصر امروره  نیارهای  الگوی تغییر  تغییر  ک  دگار؛ 

ها موجب ک  دگار و رقازب رورافزور میار شرکبهای جدید مصر مصر ، پیدایش گروه

ا تراتژی کارزرد  که  ا ب  تبدیل  شده  دیاتی  ضرورتی  زه  زارار  مدیریب  و  زاراریازی  های 

ادما و  ی ختی  زاراریازی  مبادو  زه  ورود  ار  پیش  فصل  این  در  ا ب.  مبانی  شده  ت، 

 گردد.مدیریب زاراریازی مرور و زرر ی می 

 

  بازاريابي  مديريت   تعريف

در جرب ارضاء نیارها و   اجتماعی و مدیریتیفخالیتی    یورتزهزاراریازی ار دیدگاه کاتلر   

،  در این تخریف  گری دعبارتزه  .شودمیتخریف    ار طریق فربی د مبادله  ی مشتریار هااوا ته

رضایب مشتریار زه    زارارهای هد  و تأمینی  نیارها  تأمین  و  ش ا ایی راریازی زه مفروم  زا

 گردد.زیار میو مؤثرتر ار رقبا  ترمالو نحو 

طرادی،    هایا تراتژی  ریزی و اجرایی را فربی د زرنامه، زاراریاز  1انجمن زاراریازی بمریكا 

ایدهقیمب  توریع  و  ترویج  ادمات ها،  گذاری،  و  که   کالاها  مبادله   م ظورزه  ا ب    ایجاد 

اهدا   رضایب    تأمین  زاهد  تحقق  و  می ارمانی  افراد  همچ ین  یورت  مدیریب  گیرد. 

می  زاراریازی ع وار را  زه  زرنامهلیوتحلهی تجز شامل    فربی دی  توار  مدیریب    اجرا ریزی،  ،  و 

 در نظر گرفب.  یج و توریع گذاری، تروعوامل تأثیرگذار زر مشتریار شامل محصول، قیمب

 
1 American Marketing Association(AMA)  
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مدیریب  کوپر  ارنظر فربی د    نیز  ار  عبارت  پیشییش ا ازاراریازی  نیارهای ،  ارضاء  و  زی ی 

 مشتریار در جرب ایجاد  ودبوری  ا ب. 

نظیر نفخار  ذینیار و ایجاد اررا زرای مشتریار، شرکب و    تأمین  زاهد دیریب زاراریازی  م

در  ارماروا اه زاراریازی  شودمی  ی اراده یپها  ها  مدیریب  اهدا   دیگر  ار  زه    تواریم. 

مصر   ی اردداکثر انتخا   دداکثر اری  کیفیب و  ک  دگار  مصر ،  افزایش  نرایب  در 

 رندگی اشاره نمود. 

 

  يك فرآيند عنوانبهبازاريابي 

می را  زاراریازی  زرنامهمجموعه  یورتزهتوار  مدیریب  و  اقدامات  ار  قالب  ای  در   ها 

 فربی دهای متخدد ریر تخریف نمود. 

  اررا زافربی دی مبادله هر ایز   ع وارزه یازی زارار:  1د مبادلات زاراریازی1

ا تراتژی 2 زاراریازی د  ا تراتژی  ع وارزهزاراریازی  :    2های  تخیین  زا  فربی د  زاراریازی  های 

 زاراریازی  زرای ارضاء نیارهای زارار هد                                             توجه زه زارار هد  و بمیخته

اجرای    3زاراریازی   یهاب یفخالد  3 فربی د  قالب     ی هایا تراتژ :  در    یهابیفخالزاراریازی 

مان د   محصول،  زاراریازی  فرواطرادی  قیمبارید،  تبلیغات،  ،    ونقلدمل  گذاری،، 

 و .. بوری اطلاعات زاراریازی و جمع یا تاندارد ار،  ی ارره یذا

جایگاه4 جایگاه  4زاراریازی   هاید  ایجاد  فربی د  مشتریار :  ذهن  در  متمایز                                      ذه ی  

ز5 فربی د   : زاراریازی  مؤ سات  زارهد  مؤ سات  مان د  کارگیری  ،    هافروااردهاریازی 

 تیهای تبلیغاهای تحقیقات زاراریازی و بژانسشرکبها ، فرواعمده

 

 
1 Marketing Exchange 
2 Marketing Strategies 
3 Marketing Activities 
4 Marketing Positions 
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 1حسابداران ي ابيبازار

  ی نگرش  زاکه اشاره زه عدم توجه زه مشتری    زوده   ی ازی زاراردر  زاراریازی دسازدارار مفرومی  

بر    مدتکوتاه تمرکز  که  مسائلا ب  زه    زر  محصول  مرزوط  های  ویژگی  .  ا بفروا 

 زاراریازی دسازدارار شامل موارد ذیل ا ب :  

 مدت  زل د  هایزرنامه مدت و غفلب ارتوجه زه کوتاه •

   یجی ک د و تدر راتییتغ •

 شود می یتلق  یگذارهی که  رما  تحقیق و تو خههای فخالیب غفلب ار •

و    جدید  محصولتو خه  موجود و غفلب ار    یزر محصول و مشتر  یر    تمرکز  •

 دی جد  یمشتریافتن 

 عدم توجه زه نیارهای مشتری •

 

 2يواقع  ي ابيبازار

تخریف   مخادل  واقع  در  که  ا ب  دسازدارار  زاراریازی  متضاد  مفرومی  واقخی  زاراریازی 

نیارهای   تأمینمفروم زاراریازی واقخی ، هد  زاراریازار    زر ا اسمدیریب زاراریازی ا ب.  

رازاه زا مشتریار ا ب. همچ ین زاراریازی زا  زرقراری ارتباط مستمر جرب دفظ  مشتریار و  

فریب مشتریار،   ش ا ایی  جدید  نیارهای  و  مستمرها  طور  تو خه   زه  و  تحقیق  دال  در 

 ار :   اند عبارتهای زاراریازی واقخی تو خه محصولات جدید ا ب. ویژگی زاهد 

 نیارها و کسب رضایب مشتری تأمین زاهد ه زه نیارهای مشتریار توج  •

   زل دمدت  انداراشم •

 شرکب موجود در م ازع کلیهار  زری ها تفاده  •

 و ارائه اررا متمایز زه مشتریار  مستمر 1ینوبور •

 
1 Accountants Marketing  
2 Real Marketing   
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 زرقراری ارتباط مستمر زا مشتریار  •

 

 در تعريف مديريت بازاريابي  اولیهمفاهیم  

  کمبودمحرومیب و ادساس  :نیار -1

 تحب تأثیر فره گ و شخصیب فردی  ،نیار ، امكانات تأمین نیار  تأمین نحوه : اوا ته -2 

 قدرت ارید علاوهزهاوا ته  زرازر ا ب زاتقاضا  :2تقاضا -3

 کالا یا ادمات شامل انواع  و یله تأمین اوا ته:   3محصول -4

 در را تای ارضا نیار  اررا زادو ایز  دادو تد :   4مبادله -5

 پایاپامخامله ، مخامله کلا یك ، زاراریازی یریگاندارهوادد  :5مخامله  -6

 

 مراحل تكامل مديريت  بازاريابي 

مدیریب زاراریازی در طول  الیار متخدد تكامل یافته ا ب که زه طور کلی ارار دوره را  

 ار :    اند عبارتتوار در مسیر تكامل زاراریازی مخرفی نمود که می

 فروا    زاهد انبوه   یورتزه دنبال تولید کالاها ه ، ز  1920  ال  : قبل ار 6د تولید 1

ار طریق    ها بردنبال شكستن مقاومب اریدارار و نفوذ در  ه  ، ز  1950: قبل ار     7د فروا2

 تبلیغات  

و تولید محصولات ماازق نیار  دنبال ارضاء نیارهای مشتریار  ه  ، ز1950:  ار    8د زاراریازی3

 مشتریار

 
1 Innovation  
2 Demand  
3 Product  
4 Exchange  
5 Transaction  
6 Production 
7 Sale Marketing 
8 Marketing 
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  فخار ی و ذزا مشتریار  و مستمر زل دمدتایجاد رازاه  زه دنبال،  1990د رازاه :  ار  4

 

 1های مديريت بازاريابيفلسفه

ها وجود دارد که رویكرد یا گرایش فكری در اصوص مدیریب زاراریازی در  ارمارپ ج  

 ار :   اند عبارت گیرد که های زاراریازی قرار میمب ای طرادی و اجرای ا تراتژی

می  د یتول  شای گر:     2تولید   گرایشد   1   یتلامحصو  هارااو  ک  دگارمصر که    ک د زیار 

 اییزر زربود کار  ااود ر  بیفخال  د یزا  بی ر ی مد   نای ز ازر  زاشد.    و اررار  هست د که در د ترس

 متمرکز ک د.گسترده  عی و تور د یتول

شده    یلا   نای زر    دگاه ی د  نای   :   3محصول   گرایشد   2 ، ک  دگارمصر که     با ز ا 

اود    ینرژا  د ی  ارمار زا  نایز ازر  د؛ی ار  ه د اکارکرد او  و  بیف یک  نی زرتر  زا  ار  یتلامحصو

 دهد.  اتصاصا و تولید محصولات متمایز  محصول یئمازه زربود د ار

ا  بیفلسفه فروا، عامل موفق در    :   4فروا  گرایشد   3 زا    نی در  زتواند  ا ب که شرکب 

اززارها  غاتیتبل  محصولات  5فروا  شبردیپ  یو  تول  ی،  قبل  ار  فروا  شده  د یکه  زه  را  اند 

 زر اند.

زاراریازی   :  6زاراریازی  گرایشد   4 نیارها و   ودبوری ار طریق  در گرایش   تأمین ش ا ایی 

 .  شودمیدایل رضایب مشتری 

در گرایش زاراریازی اجتماعی علاوه زر رضایب مشتری و    :7زاراریازی اجتماعی   گرایش د   5

 . شودمیتوجه  ز  ودبوری  ارمار زه مساله رفاه جامخه در زل دمدت نی

 
1 Marketing Management Philosophie 
2 The Production Concept  
3 The Product Concept 
4 The Selling Concept  
5 Sales Promotion 
6 The Marketing Concept 
7 The Societal Marketing Concept 



 10 
اجرا و    ن، ی ه ر و علم تدو  ی ازی زارار  كیا تراتژ   بی ر ی مد :  1زاراریازی ا تراتژیك   گرایش ـ   6

زربود موقخیب شرکب و    زاهد ا ب که   ارمار    درا دگانه    ی افهیوظ  ماتیتصم  یازی ارر

جلب  و  مشتریار  انتظارات  کردر  زربورده  طریق  ار  رقبا  زه  نسبب  رقازتی   مزیب  کسب 

 گیرد. یورت می   هابررضایب 

 

 بازاريابي با توجه به انواع تقاضا

را   نمودهو مدیریب  تقاضا  ایجاد    ع وارزهزاراریازی  تخریف  فربی د    ها ارماراند.  تقاضا  در 

و اجرای    یز ی رزرنامهشوند که هریك نیارم د  زاراریازی زا هشب نوع تقاضای زارار موجه می

 که در جدول ریر نشار داده شده ا ب.  ،اایی ا ب هایزرنامه

ت يري ف مديوظا ي ابيانواع بازار

 يابيبازار

 ضا مختلف تقا یهاحالت 
 

 2یلیتبد  یازی زارار
 

  3کردر تقاضا مخكوس 
 

 1 4ی م ف یتقاضا 

 جاد تقاضا یا 5ی بیترغ   یازی زارار
 

 2 عدم وجود تقاضا 

 6ی پرورش یازی زارار

   

 8پ رار  یتقاضا  7بشكار کردر تقاضا 
 

3 

 
1 The strategic Marketing Concept 
2 Conversional Marketing 
3 Reverse Demand 
4 Negative Demand 
5 Situational Marketing 
6 Developmental Marketing   
7 Develop Demand 
8 Latent Demand 
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 4 ه ک د شوند یتقاضا  مجدد تقاضا   یایاد 1مجدد  یازی زارار

 2ی لیتخد یازی زارار
 

در   یجاد نظم رمانیا

 تقاضا 

  3نام ظم یتقاضا 
 

5 

 4ی محافظت یازی زارار
 

 یدفظ و نگردار

 تقاضا 

 کامل  یتقاضا 
 

6 

 5ی فیتضخ  یازی زارار
 

 7 6ش ار ددیز یتقاضا  کاهش تقاضا 

 تقاضا   ار زین زردر  7ی ازیضد زارار
 

 8 8نا الم  یتقاضا 

 

 ابعاد بازاريابي 

ایالاح مارکتی گ علاوه زر مفروم مدیریب زاراریازی درزرگیرنده مفاهیم و ازخاد دیگری نیز  

 ار : اند عبارتزوده که  

 زارارگرایی: گرایش زه زارار و نیارهای مشتری •

 ترین زارار زرای زربورده کردر نیارها زاراریازی: یافتن م ا ب •

 زارار اثرگذار زر ش ا ی: ش ااب متغیرهایزارار •

 عرضه محصولات م ا ب ار اری: ایجاد زارار وزار •

 
1 Remarketing  
2 Synchro Marketing 
3 Irregular Demand 
4 Maintenance Marketing 
5 Demarketing 
6 Overfull Demand 
7 Counter Marketing  
8 Unwholesome Demand 
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 های جدیدگردی: تماشای زارار و جستجو زرای یافتن ایدهزارار •

 گرمی: تبلیغات زرای مخرفی، یادبوری و متقاعد کردر زارار •

 زارارگردانی: مدیریب زارار •

 زارار  جی: نظارت دائمی زر عملكرد و   جش بر •

 مشتریار: دفظ زارار و ی زارار دار •

 

 های بازاريابي  عناصر استراتژی

 هد    مشتریار: تمرکز زر  1زارار هد -1

گذاری ، توریع   : شامل ارار متغیر ایلی ، محصول ، قیمب  2د متغیرهای بمیخته زاراریازی2

 و ترویج. 

عوامل  یا ی     ،شامل : عوامل رقازتی  ک ترلرقازلیغ: توجه زه عوامل    3د محیط زاراریازی3

 اجتماعی -و عوامل فره گی  یف اورد قانونی ، عوامل اقتصادی ، 

 دل  : در ش ااب مسائل و مشكلات و ارائه راه 4د تفكر انتقادی و الاقیب 4

 

 5بازاريابي  یاندازهاچشم

های  و پا خگویی زرتر زه فریب   ارمار  زه مخ ی تخیین وضخیب مالو  بی ده  6اندار اشم

اندار  رای تحقق اشمها زا ب که شرکب ار طریق تخیین اهدا  و اجرای ا تراتژیمحیای  

 اندارهای زاراریازی شامل موارد ریر هست د: . اشمک  د تلاا می

 ها  گرفتن تفاوت فره گنظر در زارار زالقوه جرانی و ملادظه: 1جرانی  انداراشمد 1

 
1 Target Market 
2 Marketing Mix Variables 
3 Marketing Environment 
4 Critical Thinking and Creativity 
5 Marketing visions  
6 Vision  
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  ها برتشویق    های زیرونی وو  ارمار  ها: ایجاد رازاه و مشارکب زا ز گاه  2روازط ایجاد  د  2

 زه انجام کار گروهی 

های اجتماعی  های االاقی و انجام مسئولیبج به   قرار دادر  مورد ملادظه:    3د االاقیات 3

 ریسب و زاراریازی  بز  شامل توجه زه محیط

: ا تفاده ار رواشدر   قائلد اررا  4 زیشتری زه مشتری  زه مشتری  توجه  هایی که دائماً 

 شود. 

 شود.  افزایش زارده هر وادد پولی که یر  زاراریازی می اتدرجه : تلاا 4ورید زرره 5

 

 محیط بازاريابي 

ها  مختلفی ا ب که زر عملكرد  ارمارک د دارای ازخاد  محیای که  ارمار در بر فخالیب می

ها لارم ا ب محیط پیرامور  ارمار اود را ماالخه نموده و متغیرهای  گذارد.  ارماراثر می

ها  ارمار را مت ا ب زا ها  ا تراتژیاثرگذار زر  ارمار را ش ا ایی نمای د تا زتوان د زرنامه

اهمیب   ار  محیط  زه  توجه  نمای د.  اجرا  و  طرادی  موفقیب  ارمارمحیط  در  ها  زسزایی 

زاراریازی را می توار شامل محیط داالی و محیط اارجی در نظر  زراوردار ا ب. محیط 

 گرفب. 

 الف: محیط داالی 

که زه طور کامل تحب ک ترل  ارمار زوده   شودمیمحیط داالی مجموعه عواملی را شامل  

ار  و  ارمار ا تفاده  زا  زرنامهمی  ها برها  اتوان د  داالی  های  عوامل  محقق  ارند.  را  ود 

بلات، مواد و زارارها شامل افراد،  رمایه، ماشین  ،اثرگذارند  ارمار که زر موفقیب  ارمار  

 
1 Global Perspective  
2 Relationship  
3 Ethics 
4 Productivity 
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نشار که  ا ب  داالی  م ازع  در  ارمارو  ضخف  و  قوت  میزار  همچ ین ده ده  هست د.  ها 

عوامل   جمله  ار  زاراریازی  بمیخته  هست د  ارمار  ک ترلقازلاززارهای  بر  ها  طریق  ار  ها  که 

 گردد.زاراریازی طرادی و اجرا می زرنامه

 

  : محیط اارجی  

زوده و  محیط اارجی شامل مجموعه ار  ارمار  در اارج  ار عوامل محیای ا ب که  ای 

زر   ا دانی  ک ترل  زرنامه  هابر زاراریازار  و  عملكرد  زر  اما  دارند. ندارند  اثر  های  ارمار 

 گروه محیط ارد و محیط کلار تشكیل شده ا ب.عوامل محیط اارجی ار دو 

 ارد  ط یمح  -1

کل  طیمح شامل  که    ی عوامل  هیارد  و    م یمستق   طور زها ب  اثرگذارند  شرکب  عملكرد  زر 

 ار:  اند عبارت محیط ارد یاجزا .اند ارتباطها در زا بر دائماًها شرکب

 ار یموردنم ازع    و  اولیه   مواد  ک  دگارن یتأمک  دگار و  شامل عرضه:  ک  دگارن یتأم •

   ارمار جرب ا تفاده در فربی د تولید و ا تفاده در  ارمار.  

هایی که زه یورت وا اه میار  ارمار و  کلیه افراد و  ارمار:  زارار  یهاوا اه •

-عرده دارند. شامل عمده  مشتریار وجود داشته و وظیفه توریع محصولات را زر 

 گار ک  د ، توریعفروشارارده فروشار، 

پردارند که زا  ارمار زه همكاری تجاری می  یمؤ ساتها و  تمامی  ارمار:  شرکا •

زارار ،   قاتی،  ارمار تحق   یامهیزو    یزانك  یهاشرکب،    یغاتیتبل  یهابژانس نظیر  

 ...و  ونقلدمل یهاشرکبکارگزارار و 

زارار هد  مجموعه  اری مشتر:  اری مشتر • افراد و  ارماریا  ار  که    هایی هست د   ای 

زه    و ادماتهای محصولات  شرکب را  می  هابراود  ایلی  عرضه  ک  د. هد  

 نیار جلب رضایب مشتریار ا ب.   تأمینزاراریازی 



 15 
شامل کلیه جوامع عمومی و عامه مردم که ممكن ا ب زه یورت  :  یعموم جوامع   •

 مستقیم یا غیرمستقیم زر عملكرد  ارمار اثرگذار زاش د. 

زارار   مؤلفهار    :  رقبا • زه  زا  ارمار  مشازه  و ادماتی  محیای که محصولات  مرم 

هد  زاراریازی ایجاد مزیب رقازتی و کسب  رم زارار مالو  زه   .ده د ارائه می

  نسبب رقبا ب. 

 کلار  ط یمح  -2

محیای که  کلار    عوامل  ا ب  عواملی  کلیه  اثرگذار   طورزهدرزرگیرنده  زر  ارمار  مستقیم 

قرار داده و زه نوعی زر ی خب    ریتأثهای موجود در ی خب را تحبنیسب اما کلیه شرکب

ن  یازی زارار  طیمح  ك ی داکم ا ب.   همه  زر کل    ی و عوامل  ی اارج  یروهایشامل  ا ب که 

ها را در ا تفاده ار ش ا ایی و بگاهی ار عوامل محیط کلار  ارمار  .گذاردیم  تأثیری خب  

 ار:   اند عبارت دهد. عوامل محیط کلار ها و جلوگیری ار تردیدات محیای یاری میفریب

های تك ولوژیك، تجریزات و کالاهای پیشرفته ، شامل پیشرفب  :یبورفن  طیمح •

 های نوین -رشد ا تفاده ار ف اوری

   ن ، ج س ، تراکم   نظیر  های مختلف زارار هد : ویژگی یش اات  بیجمخ  طیمح  •

   رهینژاد و شغل و غانداره جمخیب، ، جمخیب

فره گی درزرگیرنده ارکار مختلف -عوامل اجتماعی  فره گی:  –  یاجتماع  طیمح •

،    ی  بك رندگ ،  ور ومبدا ،  هااررا  اجتماعی و فره گی محیط نظیر ه جارها،  

   ، طبقه اجتماعیفره گ ، اعتقادات

ار    اند عبارت  وکارهاکسبزر ی ایع و    اثرگذارعوامل اقتصادی    : یاقتصاد  ط یمح •

تورم، تولید نااالص ملی، تولید نااالص داالی، قیمب ارر ، توریع دربمد، نرخ 

 زرره زانكی و ..
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کلیه  : دقوقی  –  ی ا ی    محیط  • و  عوامل  یا ی  ، هاا بیو    نیقوان   شامل 

 . وکارهاکسبهای داکم زر فخالیب ا تانداردها و رویه

شامل وجود م ازع طبیخی، د تر ی زه مواد اولیه، شرایط ب  و   :  فیزیكی  طیمح •

 یایمحسبی رو مسائل  های برادهای ارتباطی و ب هوایی، د تر ی زه راه

 

 ي ابيبازار مديريت  فيوظا

 تأمین دار انجام وظایف و اقدامات مختلف در را تای  ها عردهمدیریب زاراریازی در  ارمار

 ار :   اند عبارتنیارهای مشتریار و  ودبوری ا ب که   تأمیناهدا  زاراریازی و در نرایب 

گیری در اصوص محصول،  ریزی و تصمیم: زرنامه    یازی زارار  یهاختهیبم  بی ر ی مد  •

 قیمب، توریع و ترفیع 

زه  اررا    بی ر ی مد  • متمایز  و  پیش رادی  اررا  ارائه  و  ایجاد  ش ا ایی،  فربی د   :

 مشتریار،  

م ازع    1ن یتأم رهیرنج  مدیریب • و  اطلاعات  محصولات،  فیزیكی  توریع  مدیریب   :

 تا مشتری ک  دهن یتأمار   نیتأممالی در تمامی رنجیره

  یریگم یتصم  جرب  اطلاعات  و پردارا  بوری: جمع  2ی ازی اطلاعات زارار  بی ر ی مد  •

 رورزهاطلاعات  های موثق وداده زر مب ای

زا تمامی   اثرزخشمشتریار: زرقراری و دفظ ارتباطات مستمر و    مدیریب ارتباط زا •

 ها، شرکا و .. ، مشتریار، وا اهک  دگارتأمین شامل اعضای شبكه 

 

 آمیخته بازاريابي 

 
1 Supply Chains Management 
2 Marketing Information Management 
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ار زاراریازی  ع وار  نی ترمرم  بمیخته  زه  که  زوده  زاراریازی  مدیریب  اززارهای    مفاهیم 

شده  زاراریازی  ک ترلقازل زرنامه  مخرفی  اجرای  لارمه  زاراریازی  و  ار های  زاراریازار  هست د. 

تصمیم محصول  زاراریازی  مختلف  ازخاد  مورد  در  زاراریازی  بمیخته  تا  طریق  نموده  گیری 

ریزی و اجرا  زرنامه  ،   ودبوریدرنرایب  زرترین ا تراتژی جرب جذ  و دفظ مشتریار و  

متغیر ا ب اما زه مرور رمار در ارار    21بمیخته زاراریازی در دالب گسترده شامل    گردد.  

 گروه ایلی الایه گردید. 

 آمیخته بازاريابي  21

 Product محصول 1

 Promotion ترفیع  2

  Price قیمب  3

  Place and Distribution مكات و توریع  4

  Profit  ود 5

  Packaging یز د زسته 6

  Probe جستجو 7

  Power قدرت 8

  Planning ریزی زرنامه 9

  People افراد  10

 Public Relation زط عمومی وار 11

 Customer Convenience متقاعد اری مشتری  12

 Customer Sensitivity دسا یب مشتری 13

  Services ادمات  14
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ایلی   ارار  زاراریازی  متغیر  قیمب1محصول  شامل  بمیخته  توریع 2گذاری،  ترویج  3،   4و 

هایی ا ب  ها و ا تراتژیهر یك ار اجزای بمیخته زاراریازی در زرگیرنده تاکتیكهست د که  

زارار ضروری ا ب .  گیری شود ها تصمیمدر مورد بر  که جرب موفقیب یك محصول در 

نیارهای   زاراریازی  بمیخته  اززارهای  ار طریق  را    زارار هد زاراریازار    . ک  د می  تأمیناود 

در اصوص زاراریازی ادمات    7و تجریزات فیزیكی   6، فربی دها 5 ه متغیر دیگر شامل افراد 

ازخاد اضافه    زه  زاراریازی  اجزای  .  شودمیبمیخته  شامل  زاراریازی  بمیخته  اجزای  ار  هریك 

 ار : اندعبارتمختلفی ا ب که 

 8نام تجاریز دی، محصول : شكل، انداره، طرادی، زسته

 گذاری،  نحوه پردااب، تخفیفات  های قیمبروا هزی ه،تخیین قیمب: 

 
1 Product  
2 Price  
3 Place  
4 Promotion  
5 People  
6 process 
7 Physical Evidence 
8 Brand  

 Packaging of the Services ز دی ادمات زسته 15

  Process فربی د  16

  Participants ک  دگارمشارکب 17

  Presence دضور  18

 Physical evidence شواهد فیزیكی  19

 Political power قدرت  یا ی 20

  Publice opinion نظرات جوامع   21
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 محصولات ها ، تحویل های توریع، وا اهتوریع: کانال

 فروا، روازط عمومی، فروش دگی شخصی و .. ترفیع: تبلیغات، پیشبرد 

 

 يابيگاهيجا،   یگذارهدف، یبندمیتقساستراتژی 

مدیریب  ،  3ی ازی گاهی جاو   2ی گذارهد ،  1یز د زخشفرای د   در  کارزردی  و  مرم  مفاهیم  ار 

ار بنجایی    .شودمیها محسو   های زاراریازی شرکبزوده که مب ای اجرای زرنامهزاراریازی  

ار  که   توار  شرکبزسیاری  گروهها  زه  اررا  ارائه  و  پا خگویی  زرای  کافی  م ازع  های و 

این  ار  نداشته  مشتریار  تلاا  زاهد رو  مختلف  کردر  افزایش  متمرکز  و  زاراریازی  های 

زه    ، ودبوری ارریازی  زخشاقدام  زا  نموده،  پس  مختلف  مخیارهای  ا اس  زر  زارار  ز دی 

ف، یك یا ا د زخش را زه ع وار زارار هد  جرب ارائه بمیخته زاراریازی های مختلزخش

یازی در ذهن مشتریار نسبب زه انتخا  نموده و درنرایب در زارار هد  اود،  زه جایگاه

 پردارند. رقبا می
 

 بازار مصرفي   بندیبخش

، زا نیارها و ار مشتریار  یهای مختلف زارار زه زخش زر مب ای بر    ا ب که  مفرومی 4یز د زخش

تقسیم  ویژگی ار زخششودمیهای مشازه  زه عبارتی هریك  زه  .  متفاوتی  زارار واک ش  های 

زاراریازی زرنامه بمیخته  نیارم د  و  داده  نشار  دیگر  زخش  زه  نسبب  زاراریازی  های 

 ا ب.   یفردم حصرزه

 :  ح ریر ا بمتغیرهای تقسیم زارارهای مصرفی زه شر

 : نظیر قلمرو تجاری ، وضخیب اقلیمی و محدوده جغرافیایی    متغیرهای جغرافیاییالف( 

 
1 Segmentation    
2 Targeting  
3 Positioning  
4 Segmentation  
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: نظیر ج سیب )رر یا مرد(،  ن ، وضخیب تأهل )مجرد یا  1 ( متغیرهای جمخیب ش ااتی

 .2متأهل(،انداره اانواده و اراه رندگی اانواده 

 . 4اجتماعی  طبقه  و دربمد  ، تحصیلات ، شغل نظیر:  3اجتماعی -ج( وضخیب اقتصادی

 و شخصیب . 6: نظیر  بك رندگی 5ید( وضخیب روان

تكرار ارید و ارید   ،  شدهیداریار کالاهای تخداد  : نظیر رمار ارید، 7ه( الگوهای رفتاری

 ااص . یهافروشگاهار 

 مالكیب یا اجاره محصول. ، ااص  زرندی: نظیر وفاداری زه 8و( الگوهای مصر 

 ، تجرزیات قبلینظیر ش ااب محصول :ک  دهمصر ر( بمادگی قبلی 

 

 بازار هدف  تعین یهایاستراتژ

های مختلف زارار ارریازی لارم ا ب زخش  ،  مخیارهای مذکور  زر ا اسقسیم زارار  تپس ار  

زی  های زاراریانتخا  شود تا زرنامه شده و یك یا ا د زخش زه ع وار زارار هد  شرکب ا

  ی متفاوت یهایا تراتژ  جرب انتخا  زارار هد هد  طرادی و اجرا شود.  مت ا ب زا زارار

کردیم اتخاذ  عوامل  توار  زخش  مؤثر.  میار  ار  هد   زارار  انتخا   زارار  زر  مختلف  های 

 ار: اند عبارت

 فروا و  ودمیزار زی ی انداره و رشد زخش : پیش -1

تمایز    1داریار  زی تما  ی گستردگ  -2 میزار  زرر ی  یك    ی هااوا ته:  در  مختلف  مشتریار 

 زخش

 
1 Demographic 
2 Life Cycle 
3 Socio-Economic 
4 Social Class 
5 Psychographic 
6 Life-Style 
7 Behavior  Patterns 
8 Consumption Patterns 
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 ع ی  رعب تور  ه،ی :  رم زارار، هز 2زارار گاهی جا د3

نیروی رقازتی پورتر   5جذازیب زخش زارار ار نظر میزار رقازب ، زرر ی    :شدت رقازب  د4

-ت اانهرنی اریدارار، قدرزه م ظور ارریازی جذازیب زارار شامل زر ی رقبا، قدرت اانه

 ، رقبای تاره وارد و کالاهای جانشین  ک  دگارتأمین رنی 

 ها و م ازع مالی، نیروی انسانی  و اهدا  شرکب: ت ا ب زا اهدا ، قازلیبم ازع  د5

تول  یاقتصاد  د6 زارار  د یزودر  زرنامه  یازی و  اجرای  م ظور  زه  هزی ه  و  دربمد  تحلیل  های  : 

 ار لحاظ زه یرفه زودر موردنظرزاراریازی در زخش 

. زه  شودمیمختلف زارار ارریازی   هایزخشزر انتخا  زارار هد ،  مؤثرزا ا تفاده ار عوامل 

دارد.شرکب ا تراتژی وجود  نوع  زارار هد   ه  انتخا   میم ظور  ا تفادها  زا  ار  توان د  ه 

ا تراتژی زخشاین  ارریازی  مب ای  زر  و  تخیین ها  را  زارار هد  اود  نرایب  در  زارار  های 

 های انتخا  زارار هد  زه شرح ریر ا ب:  نمای د. ا تراتژی

ك زارار، موجود در ی  یهاتفاوتز دی، عدم توجه زه : عدم زخش زاراریازی یكسار  •

-توریع و تبلیغ انبوه، کاهش هزی ه  وه زه تمامی زارار،  ارائه محصول یكسار و انب

   ونقلدملهای تولید و انبارداری و 

 فرد م حصرزه: انتخا  یك یا ا د زخش زارار، ارائه زرنامه زاراریازی  متمایز  زارار   •

 ها  زرای هر زخش، افزایش هزی ه

تمرکز زر یك    مواجه ا ب،شرکب زا محدودیب م ازع    کهیه گام:    متمرکز زارار   •

زخش زارار زه دلیل زراورداری ار تجرزه و تخصص، د تیازی زه  رم ززرگی ار  

 یك زارار کواك  

 

 

 
1 Buyer Differentiation 
2 Market Position 
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 يابيهای موقعیتاستراتژی

نشار محصول  مصر جایگاه  ذهن  در  محصول  و  زرند  جایگاه  زه  ده ده  نسبب  ک  دگار 

ادرا نحوه  عبارتی  زه  نگرا مصر رقبا ب.  و  نشار ک  رقبا  زه  نسبب  را  زرند  زه  ک  دگار 

ک  د زا ارائه اررشی متمایز ، زاعو تشكیل تصوری ها تلاا میار شرکب  ده د. هر یكمی

زارار هد  ار مزا  ،یاز ی بیموقخذه ی در ذهن مشتریار نسبب زه شرکب شوند.   و    ای درک 

-های موقخیبزرای ار ا تراتژی  .با بمحصولات رق  محصول نسبب زه  یایل  یهایژگ ی و

 یازی شامل موارد ذیل ا ب:  

  رم زارار  نی ترززرگ  رم زارار : زا  •

 کیفیب : زا اعتبار و کیفیب زرتر •

 زیشتر افزودهارراادمات :  •

 بر یریکارگزهنوبوری : الاقیب زیشتر و  •

 : تاازق زیشتر یری پذ انخاا  •

 ب مشتریرازاه : تخرد زیشتر زرای رضای  •

 دانش : تخصص ف ی •

 : ارتباط زا زارارهای جرانی ی شمولجرار  •

 ترم ا ب قیمب : شرایط پردااب  •

 

 چرخه عمر محصول

رمانی ا ب که محصول زه زارار مخرفی شده و پس ار ده ده مدتاراه عمر محصول نشار

اارج   زارار  ار  رمانی  می شودمیطی  محصول  عمر  اراه  را  رمار  مدت  این  نام د.  . 

را طی   افول  و  زلوغ  رشد،  زارار ارار مردله شامل مخرفی،  زه  لحظه ورود  ار  محصولات 
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ویژگی می عمر  اراه  ار  مردله  هر  ز  یفردم حصرزههای  ک  د.  و  زاراریازی  داشته  رنامه 

 طلبد.  را می یفردم حصرزه

ها زالا ب در دالی که میزار فروا و  ود ناایز ا ب.  در این مردله هزی ه  :   1ید مخرف1

مخرفی  زرنامه مردله  در  زاراریازی  بگاهی  ار:    اند عبارتهای  بمورا  افزایش  -مصر   و 

 ، توریع محدود و .. ده دهیبگاهک  دگار، قیمب زالا یا پایین، تبلیغات 

رشد 2 دال :     2د  در  نیز  شرکب  و  ود  فروا  و  یافته  افزایش  رقازب  رشد،  مردله  در 

زرنامه هد   ا ب.  مردله  افزایش  این  در  زاراریازی  مزایای    د یتأکار     اند عبارتهای  زر 

رقازب زارار  رقازتی جرب  افزایش  رم  ترغیبو  تبلیغات  قیمب،  افزایش  افزایش  ،   ، ک  ده 

 های توریع و ..مكار

زلوغ 3 می:   3د  دداکثر  زه  و  ودبوری  فروا  محصول،  زلوغ  مردله  هد   در  ر د. 

مردله   این  در  تبلیار    اند عبارتزاراریازی  وفادار،  مشتریار  دفظ  و  زارار  غات  دفظ  رم 

 ک  ده، توریع گسترده و ..  یادبوری

کاهش  در مردله افول فروا و  ود کاهش یافته و لارم ا ب اقداماتی نظیر :  4د افول 4

 یورت گیرد.   تبلیغ و زاراریازی و.. یها هی هزهزی ه و دذ ، دفظ  ودبوری ، کاهش 

 

 

 

 

 

 

 

 
1 Introduction  
2 Growth  
3 Maturity  
4 Decline  
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   فصل دوم

بازاريابي صنعتياصول   

 

 مقدمه 

زرای کلیه    مرم و کارزردیمبادو مدیریب زاراریازی و مبحثی    ارمدیریب زاراریازی ی ختی  

می  ییوکارهاکسب فخالیب  زارارهای ی ختی  در  که  پیشا ب  فصول  در  ارکار ک  د.  رو، 

 گردد.مختلف مدیریب زاراریازی ی ختی زه تفصیل زیار می 

 

 1بازاريابي صنعتيتعريف 

ها  های  ارمارفخالیتی انسانی در جرب ارضاء نیارها و اوا تهزه ع وار    زاراریازی ی ختی

مبادله   فربی د  ن   دی فرب  گری دعبارتزه.  شودمیتخریف  ار طریق  ی  تجار  یهاز گاه  اریارضاء 

ها ب.  زاراریازی زرای  ارمار  ی هابیفخالتمامی    رندهیدرزرگنام د و  را زاراریازی ی ختی می

  ا ب  یعرضه کالاها و ادمات  جربزاراریازی  در واقع زاراریازی ی ختی زه مخ ای مدیریب  

زه    در کل اقتصاد  یازی ی ختی  رم زارار.  کارزرد دارند   دیگرکه در تولید کالاها و ادمات  

 .  شودمیدلیل دجم زالای فروا درید ریادی را شامل 

شد  مسائل مرزوط زه زارارهای مصرفی را شامل میت را  ایول زاراریازی،  های گذشته  در دهه

در   های فخالیرامور  ارمارماالخاتی پ  1960. ار  ال  شد ینمو توجری زه زارارهای ی ختی  

در   ریرا  دارد.  ضرورت  زسیار  ی ختی  زارارهای  ماالخه  گرفب.  شكل  ی ختی  زارارهای 

ت را ار دانش ارمار تولید   در اصوص  ف ی  ها، مدیرار ف ی و مر د ار دضور داشته که 

 
1 Industrial Marketing     
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تفكر   و  زراوردارند  گرامحصولات  عبارت  یی زارار  زه  و  تو خه  نداشته  مان د  مسائلی  زه  ی 

ارائه محصولات    نوبوری وهای رقیب، تبلیغات و ارتباطات،  رمارفخالیب  ا زرر ی  زارار،  

توجری نداشته   زارار و مشتریار  نظر گرفتن گذاری زا در  های توریع و قیمبا تراتژی  جدید،

 ارد که ها را قادر میرو زاراریازی ی ختی  ارمارو ار دانش کافی زراوردار نیست د. ار این

     نیز توجه داشته زاش د. یمدار یمشترو  یی گرازاراره ایول علاوه زر مسائل ف ی و تولید ز

  زه این مخ ا که   .ردیگیممورد ماالخه قرار    1فربی دی تخاملی یك    ع وارزه  زاراریازی تجاری

ا ب.   ذی فخار  زا  روازط  مدیریب  و  تخاملات  زر  مبت ی  ی ختی  زاراریازی  ا ا ی  ایل 

زاراریازی ی ختی یورت می  گر ی د  عبارتزه ارتباطات زسیاری در  ار    پذیرد تخاملات و  که 

زراوردار ا ب. توجری  قازل  زاراریازی ی ختی    ی انمونه  اهمیب  تخاملات در    اندعبارتار 

 : ار

  دهیادر رمی ه دل مسائل ،   ها و  ایر  ارمار : تخامل زا اریدارار تجاری د تخامل  ارمانی1

      فروا محصول  در رمی ه محصول جدید ، یازی 

2: واددها  زین  تخامل  ایجاد    ارتباطات  زرقراری  د  مختلف    یهماه گو  واددهای  میار 

 مدیریب مالی واددهای تحقیق و تو خه ، تولید ، مدیریب مواد ،  مان د   ارمار 

تخریف ا تراتژی تجاری تخاملات مدیرار ارشد  ارمار در رمی ه  د تخامل مدیریب ارشد :  3

 تو خه محصول  یز د بی اولو، انتخا  زارار هد  ، 

 

   صنعتي های مديريت بازاريابي نقش

 
1 Interactive Process 
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ک د که زه دو یورت نقش  ایفای نقش می   در  ارمار  های مختلفزاراریازی ی ختی زه گونه

-مورد زرر ی قرار میزاراریازی ی ختی میار واددها و نقش بر در درور وادد زاراریازی  

 گیرد. 

:  تخاملات  د1 واددها  ی ختی    مدیرار  زین  واددهازاراریازی  میار  تخاملات  ارمار  ی  در 

ش ااب زارار ، تدوین  مسائلی مان د  امیار وادده  ایجاد ارتباط و هماه گی لارم ا ب ضمن 

زرای تمامی واددها زه یورت شفا  زیار    را  محصول  یز ی رزرنامهو    وکارکسبا تراتژی  

مشترک  ک  د  اهدا   و  زاراریازی  نتایج  زیار  ار طریق  هماه گی  تا  ایجاد  زربود عملكرد و   ،

 واددها محقق شود.   

های زاراریازی گیریدر وادد زاراریازی ی ختی تصمیمر وادد زاراریازی :  دروتخاملات  د  2

ه زاراریازی ، مذاکره زا  بمیخت  یهایا تراتژ گیری ،  انتخا  زارار هد  ، موضعدول محور  

 قرار دارد.  و ارریازی عملكرد اجرا تخیین بمیخته زاراریازی،  ،مشتریار

 

 در بازاريابي صنعتيعناصر فرآيند مبادله 

  ار ی ختی زاراریازی ی ختی زر مب ای مبادله کالا، ادمات ، اطلاعات میار  ارمار و مشتری 

 پذیرد.  در زارارهای ی ختی یورت می

توانایی فروش ده زرای ش ا ایی نیارهای اریدارار    ،کالای زاکیفیبمبادله  :    1مبادله کالا  -1

 ی مشتریار ار طریق ارائه محصول و ادمات ماازق زا نیار مشتریار نیارها تأمینو 

دل زه  راهو ارائه     ؤالاتپا خگویی زه    ،اررا  اطلاعات زامبادله   :   2مبادله اطلاعات  -2

 مسائل مشتریار 

 
1 Product Exchange 
2 Information Exchange 
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پردااب د تمزد،   ،اجاره و وام  هایی نظیرر طریق روامبادله م ازع مالی ا:  1مبادله مالی   -3

 ها فیتخف مبادله پولی، هدایا، 

اجتماعی  -4 و  روازط  زرقراری  :  2مبادله  زین   جرب   مامئنمستمر  اطمی ار  عدم  کاهش 

 اریدار و فروش ده ، دفظ روازط مفید متقازل در زل دمدت 

 

 صنعتيمشتريان انواع 

و مشتری محصولات ی ختی    های تجاری که در دوره زاراریازی ی ختی قرار دارند  ارمار

مختلفی    هست د  انواع  شرکبدارای  تجاری،  شامل  ،    مؤ ساتهای  غیرانتفاعی  و  انتفاعی 

هد  ار ارید کالاهای ی ختی زا  کالاهای    .هست د های دولتی و فروش دگار مجدد   ارمار

اریداری   نرایی  مشتری  ا تفاده  زرای  ت را  که  دارد.شودمیمصرفی  تفاوت  ار    ،  زرای 

ی ختی شرکب  مشتریار  تجاریمان د  ار    ،  های  را  ی ختی   ک  دگارن یتأممحصولات 

 ا تفاده قرار ده د.    زرای تولید محصولات دیگری، مورد    فربی د تولید اریداری کرده تا در  

، محصولات و ادمات ی ختی  مؤ ساتها و  مان د  ارمارزرای دیگر ار مشتریار ی ختی  

ک  دگار محصولات ی ختی  و زه عبارتی ا تفادهاریداری کرده را جرب ا تفاده در  ارمار 

 ختی فروش دگار مجدد هست د  ینرایب گروه دیگری ار مشتریار    درها هست د.  در  ارمار

های  . در فصلر ان د یمرا زه فروا    هابر  مجددکه کالاهای ی ختی را اریداری کرده و  

 .شودمیبتی در مورد انواع مشتریار ی ختی زه تفصیل توضیح داده 

 

   3انواع محصولات صنعتي 

 
1 Financial Exchange 
2 Social Exchange 
3 Types of Industrial Products  
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ی ختی   شرکبمجموعهمحصولات  تو ط  که  هست د  محصولات  ار  و ای  تجاری  های 

اریداری شده تا در فربی د تولید مصر  شده و یا در  ارمار مورد ا تفاده قرار    مؤ سات

دارا ی ختی  محصولات  زر  د.  مجدد  فروا  زه  یا  و  که    یگرفته  هست د  مختلفی  انواع 

 ار : اند عبارت

و زه یورت اام ار مخدر ا تخراج    یبورهست د که زدور فر  یمواد  :    1مواد اام •

ها ا ب. مان د او   بر  ی دمل زالا   هی مواد در هز   نی ا  ی ژگی و  نی ترمرم  شوند،یم

 و ذغال   گ.

شده  • فربوری  مواد  2مواد  که    یاام  ی:  دیگر  هست د  مواد  فربوری   بیترکزا  یا 

گردند  شده بماده  دیگر  محصولات  تولید  فربی د  در  ا تفاده  جرب  تا  مان د  اند 

  .شهیو ش كیپلا ت 

زرا  ی: محصولات  3قاخات • انجام   یاتید  فه یوظ  كی محصول    د یتول  یهست د که  را 

 .زتراشهی . مان د پمپ، رده د یم

محصولات  4تجریزات  • که  رما  ی:  نبر  هیتر  یزرا  یادی ر  هی هست د  و    اریها  ا ب 

 .وتری. مان د کامپشوند یم ده ینام یاهی رما یکالاها

  د ی فراها در  ا تفاده ار بر  ی دارند، ول  یکم  یهست د که زرا  یملزومات : محصولات •

بر  ادی ر  د یتول زودر  لذا در د ترس  زا   ی ژگ یو  نی ترها مرما ب،    نی ا   د ی ا ب که 

 .یجوشكار لهیمحصولات داشته زاش د. مان د روغن و م

. ست د یا ب که ملموس ن  نی ها در ابر  یژگی و  نی ترکه مرم  یادمات : محصولات •

 . یو ادمات دقوق غاتیمان د تبل

 

 
1 Raw Materials 
2 Processed Materials  
3 Components  
4 Equipment  



 30 
 تفاوت بازار مصرفي و تجاری 

.  شوند یم  ی ز د میتقس  یمصرف  یو زارارها  یتجار  یزه دو د ته زارارها  یاقتصاد  یزارارها

جرب مصر    ینرای   ک  دگارمصر    اریدر اات   ییکالاها و ادمات نرا  یمصرف  یدر زارارها

م  شخصی زارارها  رد،یگیقرار  در  مبادله    یتجار  یاما  مورد  و    لزوماًمحصولات  کالاها 

نرا مجدد    ییادمات  فروا  یا  و  در  ارمار  مصر   یا  تولید  در  ا تفاده  جرب  و  نبوده 

 شوند.اریداری می مؤ ساتها تجاری و تو ط شرکب

اما در نحوه اجرا و زرای    در زرای مفاهیم و ایول   زارارهای مصرفی و تجاری مشازر د 

ها و  ها ا اس اجرای ا تراتژیین تفاوتهای متخددی زوده که ادارای تفاوتازخاد مدیریتی  

ادامه تفاوت دو زارار تجاری و مصرفی   در  .شودمیمحسو     زاراریازی   های متفاوتزرنامه

ا اسرا   ویژگی  زر  اریدار،  نوع  نظیر  ماهیب مخیارهایی  جغرافیایی،  تمرکز  زارار،  های 

 گیرد.روا ارید و .. مورد زرر ی قرار میهای محصول، رقازب، ویژگی

 

 های خريدارانويژگي ـ 1

ک  د تا تو ط مشتریار ی ختی  تولیدک  دگار ی ختی محصولات مختلف ی ختی را تولید می

های دولتی اریداری شود. ز ازراین بش ایی زا  و  ارمار  مؤ ساتهای تجاری،  یخ ی شرکب

زاراریازی ی ختی تو ط شرکب  شودمیهای ارید مشتریار ی ختی زاعو  ویژگی -بمیخته 

نیار مشتریار طرادی و اجرا زیشتری و ماازق  زا دقب  تولیدک  ده محصولات ی ختی    های 

 گردد.

  انخريدارنوع  -1-1

 : تجاریشرکب  زاراریازی ی ختی شاملدر    مشتریار  زاراریازی ی ختی  و    مؤ سات،  های 

 هست د.   های دولتی و فروش دگار مجدد ارمار

 ها هست د. مشتریار در زاراریازی مصرفی شامل  افراد و اانوار : زاراریازی مصرفی
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 یزه خريد گان  -1-2

زا   تو ط مشتریار ی ختی ارید محصولات ی ختی در زاراریازی ی ختی :  زاراریازی ی ختی

نظیر زرای    تولید   اهدافی  ا تفاده در  ارمار  دیگر،  تجاری  تأمینمحصولات  یا    نیارهای  و 

  پذیرد. یورت میفروا مجدد 

مصرفی ارید  :زاراریازی  ار  تو ط   یرفاًمصرفی    محصولات   هد   مصر   و  ا تفاده 

 مشتری نرایی ا ب.  

 

    1بازار یهاي ژگ يو -2

       2اندازه بازار  -1-2

ی ختی:  شامل    زاراریازی  که  ی ختی  مشتریار  ماهیب  زه  توجه    مؤ ساتو    ها  ارمارزا 

  در زارارهای ی ختی زسیار یا زه عبارتی تخداد مشتریار    یزارار ی ختانداره  در نتیجه،    ،هست د 

 . ا ب کمتر ار زارار مصرفی

زا توجه زه ای كه مشتریار در زارارهای مصرفی افراد و اانوارها هست د    :زاراریازی مصرفی

 .  هست د  و انبوه ریادزارارهای مصرفی زسیار  تخداد مشتریار ز ازراین 

 

 3تمرکز جغرافیايي   -2-2

 تمرکز مشتریار ی ختی در یك محدوده ااص زاراریازی ی ختی : 

 پراک دگی مشتریار مصرفی در زارارهای مختلف زاراریازی مصرفی :

 

   4محصول  ی هاي ژگ يوـ 3

 
1 Market characteristics 
2 Size of the market 
3 Geographical concentration 
4 Product Characteristics 
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   محصول  ماهیت خريد  -3-1

بلات، محصولات در زارارهای ی ختی شامل مواد اام، قاخات، ماشینزاراریازی ی ختی :  

تجریزات  ساتیتأ  در  ،  که  میزوده  ا تفاده  دیگر  محصولات  تولید  در  شوند.  فربی د 

 ارمار یا فروا  ا تفاده در  ،    تكمیل کالا یا ادمات دیگر  زاهد ارید  زاراریازی ی ختی  

  غالباً . محصولات ی ختی  اریدها م اقی و عقلانی هست د   اغلب  و  گیردیورت می   مجدد

و    و  شده  ی اری فارش زوده  مشتری  اوا ته  زه  توجه  زر    مخمولاًمحصول    یازی گاهی جازا 

محصولات تو ط    مخمولاً. همچ ین  گیردها و اصوییات عملكردی انجام میا اس ویژگی

ریسك  طورزهمشتریار   تا  گرفته  قرار  برمایش  و  ارریازی  مورد  مالی،  کامل  مختلف  های 

 عملكردی و رمانی زرای مشتریار کاهش یازد.  

محصولات مصرفی مان د مواد غذایی، پوشاک، و ایل م زل و.. تو ط    زاراریازی مصرفی :

زرای    مخمولاًها  ارید ک  دگار نرایی شامل افراد و اانوارها اریداری شده در نتیجه  مصر 

 . دسا ی هست دا ی مصرفیاریدهااغلب و زوده  ا تفاده شخصی

 

 روش خريد     -3-2

  : ی ختی  ویژگی زاراریازی  دارای  ی ختی  و  محصولات  زوده  پیچیده  و  ف ی    مخمولاً های 

ز ازراین   زالا ب  زسیار  ریادی در  ارمار افراد    و  ه زودپیچیده    فربی د ارید دجم اریدها 

مشارکب    ی ختی گیری ارید  در تصمیم  ، مدیرار و کارش ا ارمتخصص و ف ینظیر افراد  

تولید  می در  ا ب  قرا  ی ختی  محصولات  ریرا  پذیرد،  یورت  کیفیتی  زا  ارید  تا  ک  د 

ی ختی   محصولات  کیفیب  ز ازراین  شده  ا تفاده  دیگر  کیفیب   تأثیرمحصولات  زر  مستقیم 

گروهی زوده    ارید مشتریار ی ختی تصمیماتهمچ ین . محصول نرایی  ارمار مشتری دارد

اانه قدرت  او  دلیل  رنی  زه  ا ب.وجود  ریدار  ریاد  زسیار  مشتریار  کم  انجام    تخداد 

 مذاکرات در اریدهای ی ختی جرب انجام ارید ی ختی زسیار رایج ا ب. 
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:زار مصرفی  مصرفی  اده  توجهزا    اریازی  محصولات  ای كه  مشخص که  و  هست د، تر  تر 

نیار زه اطلاعات کمتری زوده  زوده  تر  فربی د ارید  اده افراد کمتری تصمیمو  -و تو ط 

   .شودمیگیری ارید انجام 

 

  اهمیت خدمات، تحويل و دسترسي     -3-3

زه دلیل   ، تحویل و در د ترس زودرپس ار فروا  اهمیب ریاد ادمات  زاراریازی ی ختی :

  در زارارهای ی ختی ک  دگارن یتأممیار مشتریار و  زل دمدتروازط عمیق و وجود 

   اهمیب نسبی ادمات، تحویل و در د ترس زودر زاراریازی مصرفی :

 

 1روابط میان فردی متقابل  -4

زسیار    زاراریازی ی ختی: پیچیدهعمیقتر،  ر میارتباطات  و  وتر  زوده  مب ای    تخامل   تر  زر 

 گیرد. یورت می   تبادل اطلاعات و تو خه روازط مفید متقازل زاهد مذاکرات، 

-زهیانگدر میار اعضای اانواده زوده و    مخمولاًو    یرر میغ ارتباطات    ی مصرفی :زاراریاز

اجتماعی  های درگیر 2روانش ا ی  افراد  میار  ارتباط  موجب  مصرفی   ،  ارید  فربی د  در 

 .  شودمی

 

      3ی ریگمیتصم  -5

طی    زر ا اسعقلایی و    کاملاًگیری ارید در زاراریازی ی ختی  تصمیم  زاراریازی ی ختی :

همچ ین نیار  گیرد.  و محصولات یورت می  ک  دگارن ی تأمارریازی و انتخا     مرادلی جرب

 
1  Interpersonal relation ships 
2 Social / Psychological Motives 

 
3 Decision Making 



 34 
جمع ویژگیزه   تخیین  جرب  زسیار  اطلاعات  و  بوری  محصولات  عملكردی  و  کیفی  های 

 م ا ب ا ب.  ک  دهن یتأمانتخا  

زر    : زاراریازی مصرفی پیروی نكرده و  در اکثر مواقع اریدهای مصرفی ار ایول عقلایی 

روا ارید  مب ای  زه  اقدام  ادسا ی  و  ذه ی  طولانی    شودمیهای  مرادل  طی  زه  نیار  و 

 نیسب. 

 

   1های توزيعکانال  -6

ار    مخمولاًزوده و    مستقیمو    کوتاه های توریع در زاراریازی ی ختی  کانال  زاراریازی ی ختی :

زر مب ای  فارا مستقیم مشتری تولید    مخمولاًو    شودمیهای زسیار کمتری ا تفاده  وا اه

 گیرد. یورت می 

مصرفی    :   ی مصرف  زاراریازی  زاراریازی  دارای   م یرمستق یغ  ،  زل د  توریع    ی هاکانالدر   و 

 های ریاد ا ب.و وا اه ا دگانه  یپیوندها

 

   2ترويج   -7

اهمیب زسیار   3فروا شخصی  در زاراریازی ی ختی ارتباطات مستقیم و    زاراریازی ی ختی :

روا ار  و  ا تفاده  دارد  مستقیم  زاراریازی  مالو    .شودمیهای  اعتبار  و  شررت  دفظ 

می ی ختی  مشتریار   ارمار  جذ   زر  زستواند  زاشد.  اریاثر  داشته  جرب   مثبتی  همچ ین 

هایی  های   تی جمخی کمتر ا تفاده شده و ار ر انهر انی و انجام تبلیغات ار ر انهاطلاع

و  نمایشگاهمان د  شرکب،  کاتالوگ  ایب  و  تخصصی  مجلات  و  ا تفاده  ها  تجاری  های 

 .  شودمی

 
1 Channels 
2 Promotion 
3 Personal Selling  
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: مصرفی   تبلیغات    زاراریازی  مصرفی  زارارهای  طریق    یورتزه  مخمولاًدر  ار  و  انبوه 

های  ر انه  های مكتو  ور انههای محیای،  یزیور، رادیو، ر انهمان د تلو  ی جمخیهار انه

 .شودمی انجام..  دیجیتال

 

 ـ قیمت  8

ی ختی قیمب  :زاراریازی  فربی د  ی ختی  زاراریازی  ا اس   مخمولاً گذاری  در  یا    زر  مزایده 

در اصوص اقلام پیچیده مذاکرات دول    پذیرد.و انجام مذاکرات انجام می  1م اقصه رقازتی

تر زوده تا طرفین زه توافق د ب یاز د اما در اصوص اقلام طولانی  و شرایط ارید   قیمب

در مقادیر ریاد و زا    مخمولاًمحصولات ی ختی      ا تاندارد لیسب قیمب مشخص وجود دارد.

  ترگرارشوند. قیمب محصولات ی ختی نسبب زه مصرفی زسیار  میهای گرار عرضه  قیمب

 ا ب. 

  مشخص و مقاوع زر  زه یورت  هاقیمب  مخمولاً در زاراریازی مصرفی     :زاراریازی مصرفی

ا  شده،تمامهایی مان د هزی هی روامب ای  انجام شده و    راررا    2قیمب     لیسبدید مشتری 

 رنی وجود دارد.  مشخص زه مشتری ارائه شده و کمتر جای مذاکرات و اانه

 

 اصول بازاريابي صنعتي

مجموعه ی ختی  زاراریازی  ویژگیمدیریب  و  ایول  ار  زرمیای  در  را  زا هایی  که  گیرد 

زر   تمرکز  و  بش ایی  ا ب.  متفاوت  مصرفی  محصولات  زاراریازار زاراریازی  ایول،  این 

ای مالو  زه فروا ر انده و   ارد تا محصولات تولیدشده را زه گونهی ختی را قادر می

زاراریازی ی ختی یاز د. ایول  زارار د ب  این فصل و  ایر فصول    زه موفقیب در  که در 

 
1 Competitive Bidding  
2 Price List  
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میپیش  مارح  ا ب    ،گرددرو  ی ختی  شرکب  موردتوجهلارم  محصولات  تولیدک  ده  های 

 نمای د.   تأمینیرد تا زتوان د نیار مشتریار ی ختی را زه نحوی مالو  و متمایز ار رقبا  قرار گ

ها،  های مشتریار، ا تراتژیدر موارد مختلفی نظیر ویژگیزرای ار ایول زاراریازی ی ختی  

 ار :  اندعبارتا ب که  فی تخرقازلهای زارار و تقاضا ویژگی

  يصنعت  انيمشتر  يژگيو-1

ها، های تجاری،   ارمارزوده و مشتریار شامل شرکب    و متمرکز کم    ی ختی  اری مشترتخداد  

مشتریار زه دنبال زرقراری روازط نزدیك و مستمر    یی ختهست د. در زارارهای    مؤ سات و  

 مختلف ارید کاهش ده د.  یهاسكی رزوده تا ار این طریق  ک  دگارتأمین زا 

زاراریازی ی ختی جلب رضایب و دفظ مشتریار ا ب. مشتریار ناراضی ترین ایل در  مرم

توییه تبلیغات  زر  ایر مشتریار  می  1ایار طریق  دفظ    رونی ا  ار فی گذارد.  م  تأثیرتوان د 

زا توجه زه ای كه محصولات ی ختی که    دارد. همچ ین  بیاهمدسن شررت شرکب زسیار  

یخ ی  ارمار ی ختی  مشتریار  و  تو ط  می  مؤ ساتها  تولید اریداری  در  شوند،  

رو کیفیب محصولات ی ختی ارائه شده زه مشتریار  ، ار اینشود میمحصولات دیگر ا تفاده  

  تأثیر ر  ها و رضایب مشتریانشای ختی زسیار اهمیب داشته و در موفقیب محصول نرایی بر

زا  مدت  زه م ظور دفظ روازط زل د   محصولات ی ختی   زر کیفیب  د یتأک  زسیار دارد. ز ازراین

 . تر ار قیمب ا بزسیار مرممشتریار 

  

 های بازاريابي صنعتي  سیاست -2

 ار:   اند عبارتی ختی داکم ا ب که  یازی زارارهای مختلفی زر ها و  یا بزرنامه

و   تأمین:    یمدار  ید مشتر1 کیفیب  زا  ارائه محصولات و ادمات   ، نیار مشتریار ی ختی 

 متمایز ار رقبا، جلب اعتماد و رضایب مشتریار ی ختی و دفظ مشتریار وفادار 

 
1 Word of  mouth  
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ای كه تخداد مشتریار ی ختی زسیار کمتر ار مشتریار    دسن شررت دفظ  د  2  زه  زا توجه   :

شرکب نتیجه  در  هست د،  ی مصرفی  محصولات  تولیدک  ده  ارائه  های  زر  ا ب  لارم  ختی 

مالو  ادمات  و  متمایز   محصولات  زرنامه  و  همچ ین  تا  و  نمای د  تمرکز  زرندی گ  های 

تصویر ذه ی مالوزی در ذهن مشتریار ی ختی نسبب زه زرند تولیدک  ده ی ختی نقش زب دد.  

موجب   رقازتی  زارار  در  شررت  دسن  ی ختی    شودمیهمچ ین  را   یاک  دهن یتأممشتریار 

 تری ا ب. های پیش رادی مالو انتخا  ک  د که دارای اعتبار زیشتر و اررا

انسانی درفه  رفتار کارک ارمدیریب  د  3  م ازع  ، بمورا و دفظ  ،  : جذ   ای، متخصص 

 ار توانایی زرقراری ارتباط زا مشتریار   و زراوردارکاربمد و دارای مرارت فروش دگی 

مد 4  و    :  سك ی ر  ب ی ری د  ی ختی  محصولات  زالای  قیمب  و  پیچیدگی  زه  توجه   تأثیر زا 

های ی ختی زسیار ریاد مستقیمی که زر عملكرد تجاری مشتریار ی ختی دارد، ریسك ارید 

  رو روزهم ا ب    ک  دهتأمین ا ب و مشتریار ی ختی زا عدم اطمی ار زسیاری ه گام انتخا   

مالو  و ادمات پس ار فروا م ا ب و ها زاید ار طریق ارائه محصولات  . شرکبهست د 

زا   عمیق  ارتباط  زرقراری  و  مشتریار  مسائل  زه  مشتریار    هابرپا خگویی  اعتماد  در جلب 

 کاهش یازد.   هابر  اریاطمزكوش د تا میزار عدم 

زربود  5  رنجیره  تامینرهیرنجد  مختلف  اعضای  مدیریب  و  ک ترل  شامل  :  تامین 

 زربود ارائه ادمات زه مشتریار   زاهد های توریع کانالها، ، وا اهک  دگارتأمین 

مد 6  ذی فخار    روازط  بی ری د  تجاری، زا  شرکای  شامل  ذی فخار  کلیه  زا  روازط  دفظ   :

 ها و .. همكار، مشتریار، وا اه  مؤ سات

 

 

 بازار  -3
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ی ختی   زاراریازی  در  مشتق    یورتزهتقاضا  زارار ا بتقاضای  تقاضای  که  مخ ا  این  زه   .

مشتق   مصرفی  زارار  تقاضای  ار  محصولات  شودمیی ختی  تقاضای  در  تغییر  هرگونه   .

تولید محصولات   م ظورزهتقاضا زرای محصولات ی ختی که    شودمیمصرفی نرایی موجب  

ا تفاده   یازد.    ،شودمینرایی  ا ب  ارمار  تغییر  لارم  زارارهای ی ختی  در  زر  ها  همچ ین 

را   تأمینتامین اود مدیریب و ک ترل داشته و ارتباط زا ذی فخار در طول رنجیرهتمام رنجیره

 دفظ نمای د.  

 

 مديريت روابط با مشتريان  -4

اهمیب مدیریب روازط زا مشتریار در زارارهای ی ختی زسیار دیاتی ا ب. ریرا زا توجه زه  

زا محصولات  ارائه  زا  ا ب  لارم  مشتریار  کم  رضایب    تخداد  مالو   ادمات  و  کیفیب 

ادمات و محصولات    مخمولاًشده و روازط مستمری زا مشتریار دفظ گردد.    تأمینمشتریار  

زا رقبا وجود دارد.    ی اری فارشزرای مشتریار ی ختی   اررشم د  نیار زه تمایزات  شده و 

ی ختی   در    یورتزه  مخمولاًمشتریار  مختلف  ارمار  واددهای  زا    .اند ارتباط مستقیم 

نقاط تماس زه مشتریار ضرورت   کارک ار مدیریب رفتار    جهیدرنت  ارائه ادمات در همه  و 

 دارد. 

محصولات ی ختی در   که  بره دلیل  یك تولیدک  ده محصولات ی ختی،  ز  ع وارزه همچ ین  

ا تفاده   نرایی  محصولات  تولید  ایر  نتیجه شودمیفربی د  در  ماالخه    ،  و  تقاضا  زه  توجه 

 نیز زسیار زااهمیب ا ب.  یا زه عبارتی مشتریار نرایی محصولات شما ی مشتریارِمشتررفتار 

مح ارائه  مشتریار  زا  روازط  زربود  را تای  زا  در  شرای صولات  مالو ،  قیمب  ط  کیفیب، 

پردااب م ا ب ، ارائه ادمات ، جلب اعتماد و تخرد مشتریار ار اهمیب زسیاری زراوردار 

 ا ب. 
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 صنعتي ي ابيبودجه بازار

در  همار زاراریازی  مدیریب  اهمیب  گذشته،  در  گردید،  زیار  فصل  ازتدای  در  که  گونه 

زارا شرکب فخال در  زارارهرهای  ار  زیشتر  نظیر  های مصرفی  زه دلایلی  اما  زوده،  ای ی ختی 

افزایش رقازب و ضرورت ا تفاده ار مفاهیم زاراریازی در تولید و فروا محصولات ی ختی  

های تولیدک  ده  زه تدریج زر اهمیب زاراریازی ی ختی افزوده شد. ز ازراین زسیاری ار شرکب

دادند و مختقد  ص نمیمحصولات ی ختی در ازتدا زودجه ا دانی زه وادد زاراریازی ااتصا

گذاری تبلیغات و ..،  در دوره زودند کارزرد مفاهیمی نظیر زاراریازی، مشتری مداری، قیمب

زی بر  زه  نسبب  و  نداشته  ا دانی  اهمیب  ی ختی  دههمحصولات  در  اما  زودند  های  توجه 

زاراریازی در شرکب اایر میزار زودجه تخصیص تولیدک  ده محصولایافته زه وادد  ت  های 

های تخصیص زودجه و نكات اجرایی بر در ادامه مارح  ی ختی رو زه افزایش ا ب. روا

 گردد. می

 : بودجههای تخصیص روشانواع الف(

افزودر  قرار دادرمب ا   -1 زودجه  ال جدید    کاهش  ا ی   زودجه  ال گذشته زه مخ ای 

  ال گذشته زه نسبب

 تخیین میزار زودجه زاراریازی مشازه رقبا  -2

  ود یا فروا  ار  تخیین میزار زودجه زاراریازی زر مب ای دریدی -3

زه مخ ای تخصیص زودجه زا توجه زه شرایط شرکب،    یفر  ی زرم ز از دی  زودجه -4

 زودجه  ال گذشته   قرار دادرمحصول و  زارار در  ال جاری و زدور مب ا 

 :  تخصیص بودجه يينكات اجراب(

 وادد زاراریازی کل های هی هز تخیین  -1

 ینباج  ی ها هی هز و  هامشوق بی ر ی مد  -2

زودجه  ارشد    رار ی مد   میتفر -3 زاراریازی و تخصیص  زه وادد  توجه  زر    زاهد  مب ی 

 گذاری و زربود عملكرد در زل دمدت یه رما

 های زاراریازی زرنامه ی ارشفا  -4

   توجه زه قوانین و مجورهای لارم  -5
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و    شدهن ییتخیافته زر مب ای مخیارهای  زودجه تخصیصزر میزار    ینظارت و زارر  -6

 ایلاح زودجه  

 

 الملل بازاريابي صنعتي بین

رقازب   و  افزایش  زارار  رمار  وکار  کسب  رشد در  های  که شرکب  شودمیموجب  در طول 

الملل شوند. های تولیدک  ده محصولات مصرفی وارد زارارهای زینی ختی نیز مان د شرکب

شد امروره   کمرنگ  و  قاخات ی ختی  و  محصولات  زودر  فره گی  تفاوت  را تاندارد  های 

که  م ا ب  شده  فخالیب  شیارپشیزنیز    ی ختی  یهاشرکبوجب  تو خه  در زه  اود  های 

ار   زین  یمررهااارج  زاراریازی  ک  د.  اقدام  اود  مفروم  کشور  زه  نیارهای    تأمینالملل 

ها اطمی ار یاز د که زه دلایلی نظیر  شرکب  کهیه گاممشتریار در کشورهای مختلف ا ب.  

د تر ی زه مشتریار زیشتر لارم ا ب، وارد    ی وارربورافزایش  ودبوری، افزایش اعتبار،  

زخش زه  اقدام  شوند،  دیگر  کشورهای  کشورزارار  و  نموده  زارارها  را  ز دی  م ا ب  های 

ات زارار ، زه  طرادی  نمای د .  پس پس ار انجام تحقیق جرب ارائه محصولات انتخا  می

زین مشتریار  نیار  زا  ماازق  زاراریازی  بمیخته  اجرای  میو  اقدام  زه  المللی  توجه  نمای د. 

های مختلف ار اهمیب زسیاری زراوردار ا ب.  ها و ذائقه مختلف مشتریار در کشورفره گ

قانونی،   عوامل  یا ی،  مان د  مقصد  کشورهای  مختلف  محیای  عوامل  لارم  همچ ین 

نیز زه دقب ماالخه شود تا زا ش ااب کامل ار    یك ی تك ولوژو جمخیب ش ااتی،    ییایافجغر

مقصد    نیقوان کشور  زارار  مختلف  شرایط  شود.    ی هازرنامهو  اجرا  های  شرکبزاراریازی 

-های مختلفی مان د یادرات،  رمایهالمللی ار روای ختی زرای دضور در زارارهای زین

مستقیم،   میمشترک  یگذارهی  رما گذاری  مجور  اعاای  و  ،  ی ختی  محصولات  توان د 

 های دیگر نیز ارائه نمای د. ادمات ی ختی اود را زه مشتریار در کشور
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 فصل سوم 

 محیط بازاريابي صنعتي

 مقدمه 

ی ختی   زاراریازی  در  محیط  و   م ظورزهزرر ی  ی خب  زر  اثرگذار  محیای  عوامل  ش ااب 

-گیرد. در این فصل در اصوص عوامل مختلف محیای که زر شرکب ارمار یورت می

 گیرد.  دارد مورد زرر ی قرار می تأثیرهای فخال در زارار ی ختی 

 

 اهمیت مطالعه محیطي

لزوم ش ااب محیط    ،و متغیر  ی در محیط پویاتفخالیب اریدارار و فروش دگار ی خزه دلیل  

زه دلیل ش ا ایی ماالخه محیط    یازد.رقبا و عوامل محیای ضرورت می  ییش ا ای ختی و  

همچ ین و  عملكرد  ارمار  زر  اثرگذار  فریب  عوامل  تردیداتش ااب  و  ار    محیای   ها 

ها و تردیدات  فریب  توار نحوهماتریس ریر می  زر ا اساهمیب زسیاری زراوردار ا ب.  

ها زر شرکب را مورد زرر ی بر  تأثیرش ا ایی نموده و ادتمال زرور و همچ ین  یای را  مح

 قرار داد.  

                                 

 

 

 

 

 

 احتمال بروز

 کم

 ریاد

 کم ریاد

 بر شرکت ریتأث
 

 بررسی دائمی مداخله

 خویشتن داری سبد بازیافت

 تردید -ماتریس فریب 
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 محیط صنعتي

یك  ارمار لایه  فخال  محیط  ار  ی ختی  زارار  زر  در  که  ا ب  شده  تشكیل  مختلفی  های 

های مختلفی زه م ظور ش ااب عوامل مختلفی محیای  ا ب. مدل  رگذاریتأثعملكرد  ارمار  

  ، محیط  یك  اجزای  ش ا ایی  تا ضمن  دارند  زرای  ا تراتژیوجود  م ا بی  زخش های    هر 

زه   ادامه  در  ا ب که  زارارهای ی ختی شامل ارار  اح  در  محیط  نمود.  اجرا  و  طرادی 

 گردد:تفصیل زیار می

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 1سطح میاني-1

عرضه شامل  ی ختی  زاراریازی  در  میانی  توریع محیط  تسریلک  دگار،  و ک  دگار،  ک  دگار 

 که لارم ا ب مورد زرر ی واقع شود.  زوده اریدارار

 

 
1 The Interface Level 

 اریدارر و فروش دگار  اح میانی

 Buyer seller interface  

 macro environment محیط کلار

 public encironment محیط عمومی 

 government دولب 
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،   3قاخات  ،2مواد اولیه   م ازع،  ک  دگارعرضه  و  ک  دگارتأمین   شامل   :   1ک  دگار عرضه  الف:

زاراریازی  زقاء و موفقیب       تولید کالاها و ادمات ا ب.  م ظورزه   5 رمایه   و  4نیروی کار 

زا    مستلزمی ختی   ارتباط  ار اگونگی  کافی  و بگاهی  دانش  و    ک  دگارعرضهداشتن  زوده 

 زسیار دائز اهمیب ا ب. ک  دگارتأمین ارتباط زا 

ک  دگار وظیفه توریع و انتقال محصولات زه مشتریار در رمار  توریع :   6ک  دگار عیتور : 

تأمین موجودی ار    اند عبارتک  دگار  و مكار م ا ب را زر عرده دارند.  ایر وظایف توریع

توریع  ،  تقاضای مشترک اریدارارتأمین  ،  یارائه پیش رادات تك یك،  8تأمین اعتبار ،  7گیر ضرزه

 ت  اکالا و ادم

زاراریازی وا اه   زاهد ک  دگار  تسریل  :   9ک  دگار لیتسرپ:   فربی دهای  تسریل  و    گری 

ده د و دارای انواع مختلفی  ها ارائه میدضور دارند و ادمات مختلفی زه شرکب  در زارار

که   ترازری    ی هاشرکب  ،     11دلالار  ،  10دک  دگاریتول  ی های دگ ی نما ار    اندعبارتهست د 

تحقیقات    یهاشرکب    ،  14تبلیغاتی  ی هاشرکب ،      13انبارداری  ی هاشرکب،    12(ونقلدمل)

 زیمه  یهاشرکبو  هازانك، 15زاراریازی

 
1 Suppliers 
2 Raw Material 
3 Component Part 
4 Labor 
5 Capital 
6 Distributors 
7Buffer Inventory 
8 Credit  
9 Facilitators 
10 Manufacturers Representatives 
11 Dealers 
12 Transportation Firms 
13 Warehouse Firms 
14 Advertising Agencies 
15 Marketing Research Firms 
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 مؤ سات های تجاری،  مان د شرکب  2اریدارار ی ختیمشتریار و    شامل    :1اریدارار ت:  

 های دولتی و فروش دگار مجدد انتفاعی و غیرانتفاعی،  ارمار

 

    3جوامع محیط عمومي يا -3

ی ختی و  مصرفی  زاراریازی  ا دگانه  در  دارند.    جوامع  شاملجوامع  دضور    عمومی 

های  زا نظرات و فخالیب  و  زوده  دارای م افع زالقوه و زالفخلکه  شخص  منفع و  ذی  یهاگروه

-در فربی د زاراریازی ی ختی داشته و زر فخالیب کسبک  ده و یا زاردارنده  نقش یاریاود  

 ار:  اند عبارتوکارها اثرگذارند. انواع مختلف جوامع 

  توان د نفع عمومی زا قدرتی که دارند میهای ذی: گروه  4ذی فع عمومی   ی هاگروه •

و   اریدارار  محدود    ک  دگارعرضهبرادی  را    یها ارمار مان د:      ک  د ی ختی 

 و ...  سبی رطیمحدفاظب ار 

  الخملعكس  زا ای كه ممكن ا بعامه مردم  : شامل  جوامع عمومی ) عامه مردم ( •

نشار   دل    ده د نمستقیم  یا  و  ایجاد  در  ززرگی  زحرانی،  رم  مواقع  در  ولی 

 .دارند  هازحرار

که در    یی هاشرکب  ی و تمام  هایها و کارگزارزانك  ،ی: مؤ سات مال یجوامع مال •

 ریادی دارند.  تأثیرها زر عملكرد شرکب هست د  میشرکب  ر ی کسب م ازع مال

 ها و مجلات ا ب. و رورنامه یجمخ  یهاجراید مستقل: شامل ر انه •

 

 

 

 
1 Buyers  
2 Industrial Buyers 
3 Publics 
4 Public Interest Groups 
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 1محیط کلان  -4

 غیرقازل ک ترل زوده و   کلیه نیروهای موجود در محیط  ارمار هست د که  محیط کلار شامل  

های زاراریازی  قرار گیرند و زرنامه یموردزرر ا ب  که لارم  اثرگذارند وکارکسبزر شرایط 

های موجود در محیط کلار و متغیرهای مرتبط ها اجرا شود. نیروگرفتن بر  در نظرشرکب زا 

 ار:   اند عبارتها زا بر

 تقاضا، دربمد، زیكاری، تورم، رکود، رونق، نرخ ارر و ..   : مان د    2محیط اقتصادی الف: 

 جمخیبب ، رمین، هوا و مان د   :3محیط ریستی : 

نزدیكی کاراانه یا انبار زه اریدارار یا فروش دگار،   ووری  د  د : مان     4محیط فیزیكی پ:  

 (  ونقلدمل مرزوط زه ار داال یا اارج )مسائل دوفروای ار

 ها  ب، ه جارها و هاعادت،  ور ومبدا  مان د  :  5یمحیط فره گت: 

طرادی محصول جدید، ایلاح محصولات، طرادی کاراانه یا  :      6محیط تك ولوژیكث:  

 کالای جدید

 مان د  ن، ج سیب و ...   : 7یش ا ب یجمخمحیط ج: 

 

 دولت بر محیط بازاريابي صنعتي   تأثیر-4

زاراریازی ی ختی تو ط دولب  ییهازخش اداره و ک ترل    تأثیر  گیرد.  یورت می  ار محیط 

 . شودمیظاهر  هاب یفخالتسریل ، ایجاد مانع یا جلوگیری  ار  یورتزهها زر  ارمار دولب

 
1 The Macro Environment 
2Economic Environment  
3 Ecological Environment 
4 Physical Environment  
5 Cultural environment  
6 Technological Environment  
7 Demographic Environment 
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ها ملزم زه  که  ارمار  شودمیاجرا    قوانین و مقررات دولتی  تو ط  مكانیسم اجرایی دولب

ار   مالیات،  هست د.    هابر پیروی  واردات،  یادرات،  مقررات  نظارتی،    یهازرنامهادارات 

 ک ترل دولب زر ی ایع و   اعمالار مصادیق  هاا بی اجتماعی، ک ترل نرخ زرره، قوانین ، 

بلودگی  ها  ا ب.  ارمارها   ارمار کاراانه،  و  محصول  ایم ی  زا  رازاه  در  زاید 

محصول  سبی رط یمح قیمب  و  کیفیب  زاش د    مایع،  دولتی  مقررات  و    ها  ارمار  .قوانین 

در    و اجرای اقدامات لارم،    ریزی زرنامه  ضروری ا ب زا   اتمقررضمن بگاهی ار قوانین و  

که  مختلفی  راتیتأث  .، قوانین و ... دولب واک ش م ا ب نشار ده د هاا بی ، هازرنامهزرازر 

 ار :  اند عبارت ،ک  د اعمال میو زارارها  وکارهاکسبزر ها دولب

 در زرازر یكدیگر  هاشرکب د محافظب ار 1

 تجاری  یهاشرکب رم صفانهیغدر زرازر اقدامات  ک  دگارمصر  د محافظب ار 2

 ت عمومی و اجتماعی  اد دفاظب ار م افع عمومی زه و یله ادار3

 د زربود نازرازری دربمد در جامخه  4

 ک ترل زیكاری و تورم   لهیو زهد فراهم کردر ثبات اقتصادی 5

 

 بازاريابي صنعتي    1مديريت محیط یهایاستراتژ

طرادی و    ، تخدیل و پا خگویی زه محیط  یرگذاریتأث  زاهد   ی مدیریب محیطهاا تراتژی

ا ب.   دو اززار بمادگی و محافظب زرای مواجره زا محیط    ی  یزشیپتحقیق و    شوند.  اجرا می

زربورد    تغییرات  ی یزشیپ،  تك ولوژیك  یهاینوبورش ا ایی    مثال  ع وارزه  ، اجتماعی 

تقاضا اقداماتی  تغییرات  پیرامور  ارمار را تسریل می  ار جمله  -ا ب که ش ااب محیط 

 نماید.  

 
1Environmental Management Strategies  
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 مديريت محیطي   یهایاستراتژ انواع

رمانی که شرکب دارای م ازع کافی زوده و زه یورت مستقل  :    1مستقل   یهای ا تراتژ د  1

  زاهد  های مستقل  محیای واک ش نشار دهد. ا تراتژیتواند نسبب زه عوامل و تغییرات  می

عدم افزایش  ودبوری،   زربودی،  نوبور  تو خه  ،اطمی ارکاهش  یا    عمومی     افكار  ایلاح 

 گردد.طرادی و اجرا می

شرکب:)همیاری(  2تخاونی   یهای ا تراتژ د  2 که  ک ترل رمانی  م ظور  زه  کافی  م ازع  ار  ها 

 شوند.وارد همكاری می و یا ی ایع دیگر  هاشرکب،  هاگروهمحیط زراوردار نیست د زا 

جذ  مشتریار   زاهد  جرب مقازله زا اقدامات رقبا هااقدامات شرکب: د مانور ا تراتژیك3

 های تبلیغاتی، تغییر قیمب و.. مان د اجرای زرنامه 

 

 ی محیطيهاانواع بحران

زحرار و  اتفاقات  یك  ارمار  محیط  می  یانشدهی  یزشیپهای  در  را  رخ  که  ارمار  دهد 

می  ریتأث تحب زحراردهد.  قرار  قبیل  این  ،    تواریمها  ار  دوادث  طبیخی،  زلایای  وقوع  زه 

 اشاره نمود.   بیف یکیزهای طبقاتی، تولید داداواهی

 

 ارتباطات  یهایاستراتژمديريت بحران و 

ده د  های محیای اقدامات مختلفی نشار میها زه م ظور مواجره زا تغییرات و زحرارشرکب

 عبارت ا ب ار :  ها برزرای ار  که

لزوم   در یورتو  اثبات م اقی و مستدل اشتباه طر  مقازل  شامل  متقازل    دمله •

 شكایب 

 تشریح عدم وجود زحرار : انكار زحرار •

 
1 Independent Strategies 
2 Cooperative Strategies 
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 یریتقصیز تشریح  ،تشریح اارج ار ک ترل  ارمار زودر ، پذیرا پذیرا زحرار •

نبود  ،پذیرا    :زرانه و توجیه • ای كه ریاد جدی  ه و ب یب ا دانی نداشته  تشریح 

 . ا ب

 ی ار المانجام اقدامات ایلادی و  ،پذیرا :اقدامات ایلادی •

 ازرار همدردی ، همدلی و دلجویی  :دلجویی •

 ر می  یعذراواهل، قبول مسئولیب کام :ر می ی عذراواه •
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 فصل چهارم 

 شناخت بازارهای صنعتي

 مقدمه 

های تولیدک  ده محصولات  ،  مان د شرکب زاراریازی ی ختی  فخال در دوره  یوکارهاکسب

ماهیب مشتریار    ند.بورمصرفی لارم ا ب ش ااب جامع و کاملی ار مشتریار اود زه د ب  

نوع  ارمار ار  ی ختی  زارارهای  و  در  مشتریار    مؤ سات ها  انواع  فصل  این  در  هست د. 

 شوند. ختی زه تفصیل توضیح داده میی 

 

    1مشتريان صنعتي

ار   را  ی ختی  محصولات  که  ی ختی  و    ک  دگارنیتأممشتریار  نموده  اریداری  ی ختی 

 ک  د شامل انواع مختلفی هست د مان د : ا تفاده می

   2زاررگانی یهاشرکب( 1

 3ادارات دولتی(  2

 4)انتفاعی و غیرانتفاعی(  مؤ سات ایر (  3

 شوند. داده می در ادامه هر یك ار انواع مشتریار ی ختی توضیح

  

  5بازرگاني  یهاشرکتانواع ( 1

 
1 Industrial Customers 
2 Commercial Enterprises 
3 Government Agency 
4 Profit / Nonprofit Institutions 
5 Commercial Enterprises   
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تجاری  شرکب مرمهای  مشتریار  فخالیب  ار  زه  که  زوده  زارارهای ی ختی  قبیل در  ار  هایی 

زارار مشغول زوده  دوفروای ار تولید محصولات و  توریع در  اولیه،   و محصولات    مواد 

فروا   یا  و  تولید  در  ا تفاده  زرای  را  و..  تجریزات  و  قاخات  اولیه،  مواد  قبیل  ار  ی ختی 

می اریداری  توریع  تجاری  یهابشرک  ک  د.مجدد  گروه  ا تفادهشامل  ه  -ک  دگار، 

 شوند:که در ادامه توضیح داده می زودهک  دگار و تولیدک  دگار 

 1صنعتي  کنندگانعيتوزدلالان و   -1-1

  زاهد ک  دگار ی ختی گروهی ار مشتریار ی ختی هست د که محصولات ی ختی را  توریع

ک  د  ایفا می  یگری در زارارهای ی ختتوریع و فروا مجدد اریداری نموده و نقش وا اه

 های ریر هست د:  و دارای ویژگی 

 : فروش دگار مجدد کالاهای ی ختی  بی مأمور •

 دارای مرارت فروش دگی و تخامل زا مشتریار ،  عیدر تور: تجرزه و مرارت  بی مز  •

   دندیمف کواك و ززرگ  دک  دگاریتول:  زرای  کارزرد •

 ، : تاازق محصولات زا نیارهای مشتریار یا تراتژ  •

 

 تولیدکنندگان  -2-1

-و شرکب  یكی ار اهدا  ارید محصولات ی ختی ا تفاده در تولید ا ب. تولیدک  دگار

تجاری، ماشین  های   ، تجریزات  نظیر مواد،قاخات،  را جرب محصولات ی ختی   .. و  بلات 

 ک  د.زه م ظور تولید  ایر محصولات اریداری میاود ا تفاده در اط تولید 

 : ارید محصولات ی ختی زرای ا تفاده در تولیدات اود بی مأمور •

یل  های عملكردی محصولات ی ختی زه دلو ویژگی  کیفیب  تمرکز زر:    یا تراتژ  •

 ا تفاده در اط تولید 

 
1 Industrial Distributors and Dealers 
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  1کنندگاناستفاده -3-1

ار ا تفاده گروهی  کهزاررگان  یهاشرکب  ک  دگار  هست د  زه    جربرا    ی ی خت  یکالاها  ی 

ن کردر  اودتجار  یهااریزرطر   در  ارمار  ا تفاده  و  دارای  و    ک  د یم  یداری ار  ی 

 های ریر هست د:ویژگی

  فربی د تولید و زاررگانی اودشار : ارید کالای ی ختی زرای پشتیبانی بی مأمور •

 مثال : مته،   باده، ب یا   •

 ادمات  ریع ، رمار تحویل  ی یزش یپ، افزایش  رعب ،: پشتیبانی یا تراتژ  •

 

  2ادارات دولتي-2

می محسو   ی ختی  مشتریار  ززرگترین  ار  دولتی  این  ارمارادارات    مخمولاًها  شوند. 

فربی دهای  ارمانی   تسریل  جرب  در  ارمار  ا تفاده  م ظور  زه  را  ی ختی  محصولات 

 ار : اند عبارتهای ادارات دولتی ویژگیک  د.اریداری می

دولتی  د ی: دجم ارد اری   دجم • ادارات  تو ط  زسیار    مخمولاً  محصولات ی ختی 

 ریاد ا ب.

دولتی  :  د یار  یپراک دگ • اای   مخمولاً ادارات  محصولات  ن  یزر  و    ست د یمتمرکز 

 . ارند یمتفاوت م  یهارا در دجم ی ختی انواع محصولات

تدارکات • مورد  در  پیچیده  تازعارید   :قوانین  دولتی  ادارات    هاینامهینی ب  های 

شامل قیمب، رمار تحویل و  ایر    ، قوانین و شرایط مشخص در قراردادهاارید 

 شرایط هست د. 

 
1 Users 
2 Governmental Agencies  
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ه گام مذاکرات • که:  عرضه  ی  ا تاندارد    ک  دگارتخداد  ارید  شرایط  و  زوده  کم 

مذاکرات متخددی جرب د تیازی زه   مخمولاً  ،نبوده و نیارم د تخدیل و تغییر ا ب

 . شودمیتوافق میار طرفین زرگزار 

 

  1مؤسسات-3

غیرانتفاعی   مؤ سات  شامل و  کلیساها،    انتفاعی  مساجد،  هامار تاریزمان د  ،  هادانشگاه، 

مجموعهزوده    ها رندار،  هاشگاهی ب ا تسریل که  جرب  را  ی ختی  ادمات  و  ملزومات  ای 

 نمای د.فربی دهای ادماتی اود اریداری می

 

 محصولات صنعتي یبندطبقه

ک  د  تولیدک  ده محصولات ی ختی در زارارهای ی ختی فخالیب می  ع وارزهکه    ی های شرکب

زه  ک  د. محصولات ی ختی  ای ار محصولات را زه مشتریار ی ختی عرضه می طیف گسترده

 زه دو نوع تقسیم نمود:   تواریمرا ار م ظر کارزرد و هزی ه و 

اام، مواد فربوری ی د تولید: مان د مواد  ادر فر  محصولات ی ختی جرب  ا تفاده •

 .شده

زا   • ی ختی  هزی همحصولات  زر  ااتار  کالاهای  تأثیر  مان د  ز گاه:  یك  های 

 . ای رمایه

قاخات و      ، 2یاهی  رمااقلام    توار زه  ه نوعزه م ظور زرر ی انواع محصولات ی ختی می

 شوند. اشاره نمود که در ادامه توضیح داده میادمات )تدارکات( و  3مواد

 

 
1 Institution 
2 Capital Items 
3 Materials and Parts  
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    قطعات  خام و مواد  (1

شوند و زه دو  این گروه ار محصولات ی ختی زه طور مستقیم در فربی د تولید ا تفاده می

می تقسیم  قاخات  و  اام  مواد  شامل  کلی  و د ته  طبیخی  م ازع  مان د  اام  مواد  شوند. 

 محصولات کشاورری و قاخات فربوری شده مان د ورق بهن هست د.  

 شده  ااته قاخات  و مواد ، مواد اام انواع: •

    ی شرکب اریدارها عمده در هزی ه تأثیر ،کارزرد : ا تفاده مستقیم در فربی د تولید  •

 مان د  ها تولید شرکب اریدار عمده زر هزی ه  تأثیر:  یزخد مال  •

 گیرد. یورت می ززرگ    یهادجمدر    مخمولاً: فروا قاخات و مواد    فروا  جمد •

قاخات  ک  دهعرضه  هایو ویژگی   اصوییات او  مواد و  انتخا  محصولات    در 

 یب ا ب. زسیار دائز اهم ک  دگارنیتأمتو ط مشتریار ار میار دیگر 

ار  • ارید   د ینقش  ارمار  قاخات  :  و  اام  ارید    لهیو زه  مواد  واددهای 

نظارتانجام شده    هاشرکب و    ها ارمار این   و  زر  مر د ین  کامل متخصصین و 

 .شودمیاعمال   نوع اریدها

مور  تولید  بی مز  • در  زیشتر  مانور  قدرت  قاخات  قاخات:  دلد  ایجاد    ل یزه 

 متفاوت ار رقبا  یها یژگ ی وکیفیب و ، افزودهاررا 

 

 فروش قطعات و مواد  یهااستیس

 های ریر را پیاده کرد :توار  یا بزه م ظور فروا قاخات و مواد زه مشتریار ی ختی می

 تمایز ار رقبا  •

 قیمب متفاوت  •

 دسن شررت )اعتبار و رازاه( •

 موقع زهتحویل  •
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 تاازق محصول زا نمونه  •

 

 1ی اهيسرمااقلام -2

و تجریزات ی ختی هست د که  رمایه زسیاری جرب ارید    ساتیتأ ای شامل  اقلام  رمایه

 شوند.زوده و زا اهدا  تجاری مختلفی اریداری می اریموردن هابر

 کارزرد : در فربی د تولید  •

 : محا به هزی ه ا ترلاک زه مرور رمار   یزخد مال  •

 و ملزومات  ساتیتأ انواع :  •

اقلام  رمایه   یسات:أت .1 ار  گروه  نظیرای  این  ماشین    محصولاتی  ژنراتور، 

بلات ی ختی را شامل شده  ، ماشینهای گرمارا، کامپیوترتراا، کوره، د تگاه

   .و زل دمدت هست د   گین های گذاری رمایهکه نیارم د 

ار اقلام  رمایه  ملزومات: .2 ها جرب تسریل  ای هست د که در  ارمارگروهی 

می  موردا تفادهفربی دها   ماشین نظیر  گیرند.قرار  مته،  و .  تحریر:  ملزومات 

در کاراانه نقش قازل    مخمولاًزوده و   هزی ه کمی  دارای    تجریزات ی ختی  

  .ای ندارند ملادظه

 

  ی اهيسرمافروش اقلام    ی  هاسیاست

 ار : اندعبارتشوند که ا تفاده میگذاری های مختلفی در دوره اقلام  رمایها تراتژی

 امكار اجاره زه دلیل  یا ب مالیاتی شرکب •

 مذاکرات طولانی زا شرکب مدیرار ارشد  •

 
1 Capital Items 
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 زاراریازی   یها هی هززرای کاهش   ساتیتأ ا تاندارد نمودر ملزومات و  •

 ی ختی   یهاوا اها تفاده ار  •

 نرایی  ک  دگارا تفادهتبلیغات در مجلات تجاری زرای  •

 

 خدمات و تدارکات-3

نوع دیگری ار محصولات ی ختی درزرگیرنده ادمات ی ختی هست د که زه مشتریار ی ختی  

 شود میارائه 

 کارزرد : عدم ا تفاده در فربی د تولید و محصول کامل شده  •

 عملیاتی دوره   ی ها هی هز : ا تفاده در  یزخد مال  •

 انواع: ادمات و تدارکات  •

ا تاندارد زوده و هزی ه   مخمولاًای ار اقلام و ادماتی که مجموعه:    1تدارکات -1

بنرا   گیره    شودمیکمی یر   تایپ،  کاغذ  و    ،  زاش د یما تاندارد    عموماًمان د 

 وجود دارد.   ک  دگارعرضه ی میارتفاوت اندک

شوند که  تقسیم می  ادمات اولیه و ثانویهادمات ی ختی زه دو گروه    :  2ادمات-2

مختلف  مجموعه ادمات  ار  نگرداری  ای  تخمیر،  زه  رنظیر  که  گرفته  زر  در  ا 

 . شودمیمشتریار ی ختی ارائه  

 

 فروش خدمات   یهااستیس

 گیرد:زه م ظور فروا ادمات نكات ریر مورد توجه قرار می

 ززرگ ک  دگار ا تفادهزه  د تیازیجرب زاراریازی مستقیم :  •

 
1 Supplies 
2 Services 
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 ک  دگار عرضهارریازی     : یریگمیتصمنقش مرم اداره ارید در  •

 ارائه ادمات پشتیبانی •

 اهمیب شررت و اعتبار شرکب زه دلیل ناملموس زودر ادمات   •

 ارتباط مستمر زا مشتریار و پا خگویی زه نیار مشتریار  •

 

 خريد سازماني  فردمنحصربههای ي ويژگ 

ارید  کسب   ارمانی  نحوه  ماهیب  و  زه  گوناگونی   ، ارید  دجم   ، شرکب  انداره  وکار، 

  اریدهای  ارمانی در دجم   مخمولاً.  اریداری محصولات زستگی دارد  یهاپیچیدگی روا

بوری های ف ی پیچیده نیز زراوردار ا ب و نیارم د جمعریاد زوده و ار قیمب زالا و ویژگی

 قات ا ب. اطلاعات و انجام مذاکرات زا فروش ده ی ختی جرب د تیازی زه تواف

های مختلفی در نقش  ا ب.    ا دگانه  رگذاراریتأث   ویژگی دیگر اریدهای  ارمانی، وجود

ارید   مان د   مشتریاروادد  دارند  تولید   دضور  ی ختی  ،مر د ین  ،  افراد      ، دسازدارار 

عالی و  میانی  ارید،  مدیرار  وادد  ویژگی  کارم دار  تخیین  ارید،  نحوه  محصول  زر  های 

زه   زانوجه  همچ ین  اثرگذارند.   ی ختی  محصولات  ارید  شرایط  و  نظر  مورد  ی ختی 

زرنامه  و  اقدامات  فربی د ارید ی ختی  و  ریزی های مختلفی یورت  پیچیدگی محصولات 

-تجزیه  ،  2مقدار  فارشات   تخیین،1های مواد ریزی نیارم دیزرنامه ار :    اند عبارتگیرد که  می

-دانش کافی در مورد قیمب  د تر ی زه،  مر د ین متخصص  کارگیریزه    ،3اررا تحلیل  و

 .مذاکره ، زراورداری ار مرارتگذاری

 

  

 
1 Materials Requirement planning 
2 Order Quantity 
3 Value Analysis 
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 فصل پنجم 

 ماهیت خريدهای صنعتي 
 مقدمه  

اهمیب  ما ار  زاراریازی  در  اریدارار  رفتار  زارارهای   زراوردار  یتوجرقازلالخه  در  ا ب. 

مصرفی زوده و ارتباطات زین مشتری و    ری ختی زه دلیل بنكه تخداد مشتریار کمتر ار زارا

ها  زرتر نیارهای بر  تأمین  زاهد زیشتر ا ب، در نتیجه ش ااب رفتار اریدارار    ک  دهن یتأم

 ضروری ا ب.  و لارمزسیار 

 

 صنعتياهمیت  شناخت رفتار خريداران 

اریدارار رفتار  ش ااب  و  تحقق    ی ختی  درک  های  شرکب  زاراریازی  یهاهد زر 

ی ختی محصولات  می  مؤثر  تولیدک  ده  موجب  و  نحوی  گردد  ارمارا ب  زه   مؤثرها 

زتوان د زا مشتریار اود ارتباط مستمر زرقرار نموده و محصولات و ادماتی ماازق اوا ب  

نمای د. تولید  اود  تولید شرکب  مشتریار  رفتار  های  ماالخه  زا  ی ختی  محصولات  ک  ده 

زرنامه اجرا میمشتریار،  اثرزخشی طرادی و  زاراریازی  اریدارار ی ختی شامل  نمای د.  های 

و   ارمار محصولات   ی اتمؤ سها  که  را   هست د  یا    ی ختی  تولید  در  ا تفاده  م ظور  زه 

  رد ودرمل پیشین  ونمای د که در فصزرای  ارمار اود اریداری میای  اقلام  رمایه  ع وارزه

داده شد.   توضیح  مشتریار ی ختی  انواع  و  ه گامی که    انواع محصولات  مشتریار ی ختی 

زه   میارید  اقدام  ی ختی  در    یزرر نیارم د      نمای د،محصولات  اصوص  اطلاعات 

و  ویژگی و  ها  کالا  مورد  مخیارهای  فصل  این  در  مه  ا ب  فربی دی  طی  ی ختی  ادمات 

مالوزی زر    تأثیرزا رفتار ارید و مخیارهای مورد نظر مشتریار،    گیرد. بش ایی زرر ی قرار می

 های تولیدک  ده محصولات ی ختی دارد.عملكرد شرکب
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 صنعتي  فعالیت خريدعوامل مؤثر بر 

-جرب انجام ارید محصولات ی ختی تو ط مشتریار، عوامل مختلفی مورد توجه قرار می

بر زا  بش ایی  که  ا تراتژیگیرد  اجرای  زه  شایانی  کمك  شرکبها  زاراریازی  های  های 

 ار:  اند عبارتنماید. این عوامل تولیدک  ده محصولات ی ختی می

 اهمیب وضخیب ارید   •

 گیری مرادل مختلف تصمیم •

 ارید  گیریمخیارهای تصمیم •

 

 1های خريد اع وضعیتانو

 نواع خريدهای صنعتي : ا 

م ظم   -1 مجدد  دارند   های د ی ار  اکثر  : ارید  قرار  وضخیتی  ا ین  در  اریدار، .  ی ختی 

ارید اود را ار یك فروش ده ادامه داده و یا تصمیم زه زارگشب  زه ارید ار فروش ده قبلی 

دالب،  .  ردیگیم این  زنیار  در  و  بوریجمع  هکمتری  انجام    ا ب  تجرزه  زرا اس  ارید 

و ارید مجدد م ظم انجام    نخواهد زود  ک  دهن یتأمهای ریر نیاری زه تغییر  در دالب.  شودمی

 ه گامی که کالا یا ادمات :   .شودمی

  الف( زه  رعب تحویل داده شوند.

  ( کیفیب ثازب داشته زاش د. 

 رقازتی زاش د.  نسبتاًدارای قیمتی ج( 

شرایط در ارید مجدد ایلاح شده تغییرات کمی نظیر تغییر   :شدهایلاحارید مجدد    -2

بوری گیرد که نیارم د جمعیورت می  ک  دهتأمین های محصول یا تغییر  ارید، تغییر ویژگی

 
1 Buying Situations 
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دارای ریسك کمتری نسبب زه ارید جدید ا ب.ارید مجدد   مخمولاً اطلاعات کمی زوده و 

 پذیرد: ایلاح شده زا اهدا  ریر یورت می

 توجهقازلم افع  کسبالف(

   ها  هی هز  ( کاهش 

 ج( زربود کیفیب 

 موجود ک  دهنی تأم د(  لب اطمی ار اریدار ار 

:   ارید  -3 دل   جدید  زا وضخیب    د یار  قبلی  نبود تجرزه  لیزه  و متفاوت زودر تجرزیات 

.  شودمیمحسو     ی  ارمان  های د ی انواع ار   ر  ای   ار   ترمشكل  د یجد   د یار  بیجدید ، وضخ

این   ار ردالب موقدر  و  زوده  ناش ااته  نیارم د ی خیب ارید  و  زراوردار ا ب  زالایی  سك 

ا ب. جمع زسیار  هزی ه  و  رمار  و یر   اطلاعات  مثال    بوری  ع وار  زرای  زه  که  شرکتی 

دالب شرکب   نی در ا،  تولید کالای جدید زه تجریزات، قاخات و مواد اولیه جدید نیار دارد

جد   بوریجمع  ارم د ین تصمیمد ی اطلاعات  ارریازی  ،  و  و  گیری  محصولات  اصوص  در 

تمام  ک  دگارن یتأم ا ب  لارم  و  فرب  یا ب  کامل    دیار  یرگیمیتصم   دی مرادل  طور  زه 

  انجام شود.

 

 سازمانيهای خريد ها و سیاستاستراتژی

ا تراتژی ار  ی ختی  محصولات  ارید  م ظور  زه  ی ختی  میمشتریار  مختلفی  توان د  های 

 ار:  اندعبارتا تفاده ک  د که 

 زه دلایلی نظیر عدم اعتماد، نارضایتی ار ادمات و محصولات و .. ک  دهن یتأمد تغییر  1

زر   زاهد ک  دگار  یا توریع  ک  دگارتأمین زا    د ادغام عمودی  2  ودبوری و اعمال ک ترل 

 تامین فربی دها در طول رنجیرهتامین و اطمی ار ار ک ترل و زربود رنجیره

 ار طریق قرارداد همكاری مشترک ک  دهنی تأمد مشارکب در مالكیب زا  3
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یا مالی  4 زررهزه یورت زرور  د ا تفاده ار ادمات مشاور ف ی  م دی ار نظرات  پاری و 

 م خصصین 

 قازل اعتماد ک  دهتأمین زه م ظور دفظ ارتباط زا  زل دمدتد عقد قرارداد  5

 ززرگ ک  دگارتأمین زه جای ارید ار  کواك ک  دهعرضهارید ار ا د د  6

 ها کاا هزی ه زاهد  د اجاره در مقازل ارید 7

 موجودی تأمینزه م ظور ک ترل و  د تقویب ک ترل موجودی 8

کیفیب    9 ک ترل  زربود  و    ک  دهعرضهد  محصولات  کیفیب  ار  مستمر  اطمی ار  م ظور  زه 

 ادمات  

 ها فروا در بی ده و کاهش هزی ه زاهد محصولات  د انبار کردر 10

 و محصولات جدید ک  دگارتأمین زه م ظور یافتن  ی ارن یجانشد  11

 و ار زین زردر موانع ورود رقبا زه زخش زارار هد    د دمله زه موانع 12

تو خه    13 و ف اوری  د  ادمات  ارائه  کیفیب  و  افزایش  رعب  م ظور  زه  اطلاعات 

 محصولات و زربود ارتباطات 

 ایجذ  و دفظ م ازع انسانی متخصص و درفه زاهد   د تو خه م ازع انسانی 14

 

 صنعتي :  1فرآيند تصمیم خريد 

ارید ی ختی دارای مرادل مختلفی ا ب که زه دلیل پیچیده زودر نوع ارید و دجم زالای  

فربی دی   طی  زه  نیار  ی ختی  اریدهای  ماهیب  زودر  عقلایی  همچ ین  و    ی اا دمردلهبر 

 انجام ارید ی ختی ا ب.  م ظورزه

 يا شناخت يك مشكل يا نیاز  ينیبشیپ:  1مرحله  

 
1 Purchasing Decision Process 
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مشكل یك  ش ا ایی  نظیرتجریزات  د  زالقوه  فریب  یا  نیار  مواد  ،  شدهارا ،  موجودی 

 ب یف یکیزمواد ، نبود مواد اولیه ،فیناکا

   ازیموردنمحصولات   يژگي و: تعیین  2مرحله  

واددهای   ف ی،  محصولات  مورد  در  ااص   ک  دها تفادهد  تخصص  که  مر د ی ی  یا  و 

 در این مردله مشارکب نمای د.   توان د یمدارند 

زاش د.   ک  دهن ییتخنقش    توان د یم  ک  دها تفادهواددهای    ،د در مورد اقلام غیر ف ی داشته 

تجریزات   و  اقلام  نیار،  مقدار  نظیر  پارامترهایی  قسمب  این  کارزرد    اریموردندر  ،  هابر و 

 و ... زاید تخیین شود.  اریموردنعملكرد ویژه و اصوییات هر یك ار اقلام 

لارم    شودمی مرتبط    هابرمحصول موردنظر زه  که    در این مردله تمامی افراد یا واددهایید  

 های محصول م ا ب را تخیین نمای د. ها و نیارم دیا ب وارد فربی د ارید شده و ویژگی

 کنندگاننی تأم و انتخاب    هاادشنهی پ: ارزيابي  3مرحله  

 ارمار مشتری، لارم ا ب زا زرر ی مخیارهای مختلف  ارید    وادد   در این مردله اعضای 

  رمارمدت، قیمب،    ک  دهنیتأم، دسن شررت  شدهارائهمان د کیفیب محصولات و ادمات  

پردااب شرایط  و  محصولات  زرر ی   ک  دگارن یتأم  ،تحویل  و  ارریازی  مورد  را  مختلف 

 مالو  را انتخا  نمای د ک  دهن یتأم  بی درنراقرار داده و 

 مختلف   ک  دگارن یتأماصوییات   لیوتحلهیتجز و  یز د بی اولود 

غرزال  د   و  مخیارهای    ک  دگارن یتأم  گریارریازی  و  اقلام  زه  توجه  زا   موردتوجه رقیب 

 اریدار

 مختلف  ک  دگارتأمینهای محصولات، ادمات و هزی ه هایویژگی لیوتحلهی تجز -

، شرایط تحویل  یا    هامب یقزا توجه زه شرایط ،    ک  دهن یتأمد مذاکره زرای انتخا  زرترین  

 ک  دگارنی تأم مورد پیش راد  یهاج به ایر 

 ک  ده ن یتأمد انتخا  
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 انتخاب و سفارش :  4مرحله  

موجودی  باد زه  اح  مختلف  یهادوره در    کالا  توجه  زه    ،رمانی  محصولات   فارا 

کفایب  شودمیانجام    ک  دهن یتأم مردله  این  در  و    ک  دهنیتأم.  م ا ب  پا خگویی  نظر  ار 

 . شودمی  جیده  بیفیزاکتحویل زه موقع محصولات 

داده   تحویل  مورد  فارا  اقلام  که  رمانی  تا  ارید  فربی د  واقع   موردقبولو    اندنشدهد 

 .  شودینم، کامل اند نشده

 از عملكرد   : ارزيابي و بازخور5مرحله  

 ک  ده ن یتأمد زرر ی ر می و غیرر می عملكرد 

این مردله   انتخا     ای مرممردله  که انجام شود    ک  دها تفاده  وادد   تو ط  تواندیم د  در 

 .  بو ادامه همكاری زا او  ک  دهن یتأم

 

 خريدهای سازماني هایچالش

زه  های  ارمانی، موارد مختلفی ممكن ا ب فربی د ارید را زا مشكل روه گام انجام ارید 

زه نحو مالوزی یورت نگیرد. موارد   ک  دهتأمینرو  ااته و م جر شود انتخا  محصول یا  

 ار:  اندعبارتاالش زرانگیز فربی د ارید  ارمانی 

 های محصولات و.. ، ویژگینیارهاتخریف دقیق  وجود مشكل در د

 ک  دهمینتأکیفیب زرای د تیازی زه کمترین هزی ه و تضمین  دلراهد یافتن زرترین 

محصول و عدم توجه زه  ایر مسائل  زر مشخصات  کارک ار ف ی    زیش ار دد   یرگذاریتأث د  

 تاثیرگذارارتخارض میار نظرات  و ماند هزی ه

 

 چندگانه  رگذارانیتأثمرکز خريد و 
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نیار واددهای مختلف و توجه   نظر گرفتنو در     نیارهای اطلاعاتی ا دگانه  وجود  دلیله  ز

گروه نظرات  مختلف،  زه  ا ب.    یرگذاریتأثهای  داکم  اریدهای  ارمانی  زر  ا دگانه 

مختلفی  گروه  مثالع وارزه تو خه،    مان د های  ارمانی  و  تحقیق  وادد  کارک ار  مر د ین، 

... و  تولید  ارید،  کیفیب،  ک ترل  قسمب  ارید  ارمانی    کارک ار  نوع  و  فربی د  زر 

و همه کسانی  یكی ار وظایف زاراریازار ی ختی  ش ا ایی اعضای مرکز ارید .  رگذارند یث تأ

 شوند.  مرتبط می موردنظرا ب که زه یورت مستقیم یا غیرمستقیم زا ارید محصول 

 

 د  اعضا مرکز خري 

 های ذیل زاشد:  تواند شامل افراد و گروههای  ارمانی، اعضا مرکز ارید میدر ارید 

موضوعاتی  یرگذاریتأث :       1زاراریازی وادد  د  1 در دوره  طرادی    نظیر  زاراریازار ی ختی 

 ی، تبلیغات، توریع گذارمبیق، یز د زسته محصول، زرندی گ،

محصولات یا    ادیطر  تاثیرگذاری وادد تولید در اصوص مواردی نظیر  :2تولید  وادد  د  2

وامكارزرر ی،  ،    جدید   یهامدل ویژگی    جی  موتائید  و  قاخات  تو ط  های  اولیه  اد 

تولی م ا ب تو ط   ،  محصولات  ارید ی  هاهزی ه  زرر ی  ،   د مر د ین وادد  زاراور  ارائه 

 هاک  دهنیتأمانتخا  و دفظ ، هاک  دهن یتأم وادد تولید در رمی ه عملكرد 

محصول و فربی دها    زربوددر اصوص مسائلی نظیر تو خه و    :  3تحقیق و تو خه وادد  د  3

   ،  های تولید های قاخات ، مواد و ا تانداردهای محصول نرایی و  ایر رواخیین ویژگی، ت

 مشتریار  یق  لا ها وماالخه و زرر ی اوا ته

در فربی د  های نرایی گیریی های جدید، تخیین اهدا  و تصمیمدر ارید  : 1د مدیریب ارشد5

 .شودمیارید درگیر 

 
1 Marketing 
2 Manufacturing 
3 Research and Development 
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 و مذاکره جرب انجام ارید   ک  دگارتأمین جرب ارریازی  :ک  دگار و متخصصین مذاکره -6

 

 خريد  واحد موجود در  یهانقش

می نقش  ایفای  ارید  ارمانی  فربی د  در  مختلفی  افراد  و  ار واددها  هریك  در  نمای د. 

 های کلیدی مشخص شوند.  اریدهای  ارمار لارم ا ب نقش

    2اولیه   ی هانقش  -1

 3رنده یگمیتصم  -1-1

 .   د ی نمایمتصمیم ارید را اتخاذ و  دارند  یرر میغاعضا  ارمانی که ااتیار ر می یا 

   4رگذارانیتأث-2-1

اارج  ارمار    - یا  داال  در  یا    یورت زهکه  افرادی  ارید   میرمستق یغمستقیم  فربی د    زر 

افراد،  گذارند یم  تأثیر زرر ی  این  طریق  ارریازی    ار  و  مخیارها  اصوص  در  اطلاعات 

ارید    توان د یم،  هادلراه فربی د  ک ترل  .  رگذارند یتأثزر  زارر ین  طراح،  افراد  مر د ین، 

 .زاش د یمکیفیب و ... در رمره این افراد 

    5ثانويه   یهانقش  -2

    6کنندگاناستفاده  -1-2

نقش مرمی  ،  ک  د یمرا ا تفاده    اریداری شده   که کالا یا ادمات  واددهاییکلیه افراد و  

 . محصول دارند  یهایژگی ودر تخیین 

   7خريداران  -2-2

 
1 Top Management 
2 Primary Roles 
3 Deciders 
4 Influencers 
5 Secondary Roles 
6 Users 
7 Buyers 
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  یادهی در ارانجام ارید، ااتیار ر می دارند.  و    ک  دگارنیتأماعضایی که زرای انتخا   

ک شامل  اریدارار  ا ب  ممكن  زاش د.  پیچیده  زالای  ارمار  اریدارار، ارک ار  اح 

و   ک  دگارن ی تأمانتخا     هابرنیز درگیر شوند ولی نقش ایلی    هایژگی ودر تخیین    توان د یم

 انجام مذاکرات ارید ا ب.  

 1بانان دروازه  -3-2

  ک  د یمکه جریار اطلاعات را در داال مرکز ارید ک ترل   هست د   افرادیزانار شامل  درواره

که در   و افرادی  کارپردارار  م تشرشده نظارت نمای د مان دو اطلاعات    ها یبگرو قادرند زر  

 .ک  د یم مذاکره  ک  دگارنیتأمداال مرکز ارید زا 

 

  2های خريدهای سازمانيهدف

و    زاها   ارمار نموده  ی ختی  محصولات  ارید  زه  اقدام  مختلفی  ا اساهدا   بر    زر 

 ده د. می رقرا یموردزرر را  ک  دگارتأمین 

زه    ییهاهد    :  3ایوظیفه  ی هاهد اد   :  انجام  که  قیمب ، وظایف گرایش دارند نظیر 

 ادمات ، زارگشب  رمایه ، تحویل مامئن ، کیفیب محصولات 

ای که زه ع وار مخیارهای ارید در  اهدا  وظیفه  علاوه زر  :  ایغیر وظیفه  ی هاهد د   2

-گاهی اعضای مرکز ارید مخیارهای شخصی اود را مد نظر قرار میشوند،  نظر گرفته می

تخداد   که  رمانی  زخصوص  شود.  تمام  شرکب  ضرر  زه  ا ب  ممكن  گاهی  که  ده د 

و    مشازه   ک  دگارن یتأم شخصی  عوامل  زاشد،  دسن    یافهیوظغیر    ی هاهد ریاد  نظیر 

زه ع وار مثال    زیشتری دارند.  تأثیرهدیه    اعضای مرکز ارید ودریافبام یب شغلی    وشررت

ک  دگانی ارید ک  د که هدایایی زه اعضای مرکز  تامینده د ار  کارگزارار ارید ترجیح می

 
1 Gatekeepers 
2 Objectives in Organizational Buying 
3 Task  Oriented Objectives 
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می اهدا  زیشترارید  ادترام  یا  و  ا ب ک  د  ممكن  اما  قائل د  بنار  زرای  این    ی  زا  ارتباط 

 زه یلاح شرکب نباشد.  ک  دهتأمین 

  یاندارراهنصب و    ،     2تو خه   یهاب یقازل  ،  1کارایی ف ی   مان د   : های محصول  ویژگی  -3

   4ادمات نگرداری  ، 3شرایط اعتبار ،  ساتیتأ 

در     :قیمب-4 نظر    یگذارمبیقاریدارار  در  را  مختلفی  عوامل  ادمات  یا  کالا  یك 

که کالا و یا    یک  دگانن یتأم  رقازب زا رقبا. همچ ین  و  ها، مان د دداقل کردر هزی هرند یگیم

ا ب قیمب زالاتری ماالبه  ، ممكن   د ی نما یمعرضه  و در رمار م ا ب  زالا    بیف یزاکادمات  

 نمای د.

ار دیگر    ا دگانه ادمات    :ـ خدمات5   یهاهد که اریدار ی ختی اوا تار بر ا ب 

  ارمانی ا ب. شامل :  

   5ف ی یهاکمكد 1

  د د تر ی زه قاخات یدکی 2

  اطلاعات و دریافب د بمورا3

  6تخمیراتی یهاب یقازل د 4

کیفیب5 کیفیتی      :7د  دنبال  زه  داشته  ک   زاش د یم مشتریار ی ختی  ماازقب  مشخصات  زا  ه 

و    هابر  زاشد. مشخصات  که  ندارند  را    یهایژگ ی وتمایل  ف ی  و  ارایکیفی    قیمب   در 

زده د   ترن ییپا د ب  مخیو   ریرا    ،ار  تجریزات  و  دیدر    تواندیمقاخات  یدمه  موجب 

 
1 Technical Competency 
2 Expansion Capability 
3 Credit Terms 
4 Maintenance Service 
5 Technical Assistance 
6 Repair Capability 
7 Quality  
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زرور  کارک ار،   کیفیب محصول ،  انحه  ی وربتش   مان د   رمترقبهیغدوادث  و  در  و  گردد 

 ها اثرگذار ا ب.نرایی بر

تأمین 6 زه  اطمی ار  قاخات    :پیو ته  د  و  مواد  جریار  قاع  و  موجب    تواند یمگسستگی 

ار اهمیب   ک  دهن یتأمپیو ته مواد و قاخات تو ط    تأمین. ز ازراین  توقف فربی د تولید شود

  .زسیاری زراوردار ا ب 

  دگانی دارندک  تأمینار تمایل زه انتخا   اریداردر اریدهای  ارمانی،    :رازاه متقازل د  7

و زتوان د    که داشته  یكدیگر  زا  عمیق  و  مستمر  اررا    ع وار زه  وی  زرای  ارتباطات  مشتری 

متقازل   قائل ا ب.   و  م افع دوجانبه  مب ای  زر  توافق  زه  فروش ده، ر یدر  هد  اریدار و 

 ا ب. 
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ششمفصل   

 تحقیقات بازاريابي صنعتي 

 

 مقدمه 

های زاراریازی  ارمار ایفا   ها و زرنامه گیرینقش مرمی در تصمیم  تحقیقات زاراریازی انجام  

ار طریقک د.  می تحقیق   زاراریازی  دادهزاراریازی  ات  انجام  ش ا ایی  و گردبوری  زه  قادر  ها 

نگرافریب ار  و  زوده  زارار  نیارهای  های  و  میها  بگاهی  فصل  مشتریار  این  در  یازد. 

 گیرد. تحقیقات زاراریازی مورد زرر ی قرار می

 

 تحقیقات بازاريابي   

زاراریازی   ا بتحقیقات  ،    عبارت  طرادی  گزارا  لیوتحلهی تجز ،    یبورجمعار  دهی  و 

  زاش د.رار ااص یك شرکب مرتبط میکه زا زا  ییهاافتهی و    هاداده م ظم و  یستماتیك ار  

زاراریازی،   زرای    ییهادادهتحقیقات  ک ترل    یز ی رزرنامهرا  فراهم    یهابیفخالو  زاراریازی 

 . ک د یم

 

 تحقیقات بازاريابي  یهانقش

زاراریازی  ارمار راتحقیقات  یاری میگیریو تصمیمعملیاتی    یز ی رزرنامهدر    ها  و  ها  دهد 

 مان د :    ک د،های متخددی ایفا میرمار نقشهای مختلف  ادر زخش

 محصول  یهایژگ یو یز د بی اولو : ارریازی نیارهای مشتریار ،  1تحقیق و تو خه •

 ظرفیب جدید اضافیزرر ی تولید :  •

 
1 Research and Development (R & D) 
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 ی اهی  رما  یز د زودجهدربمد ، هزی ه و  یز ی رزرنامهمالی :  •

 تولید  یز د رمارمدیریب مواد : ک ترل مواد و  •

•   : ،    ی یزش یپفروا  ،   یقلمرو  ارفروا  زارار  روند  و  انداره   ، زارار  تقسیم   ،

 ممیزی رقازب 

 

 تحقیقات بازاريابي  وظايف

داشته و نتایج مالوزی را در ااتیار مدیرار    زر عرده تحقیقات زاراریازی وظایف مختلفی را  

 ار: اند عبارتدهد که قرار می

، انتظارات تك ولوژیكی ،  یا ی ، اجتماعی ،  ماالخات اقتصادشامل   : د ش ااب محیط  1

 ا تراتژیك ، تولید محصول جدید   ی ز ی رزرنامهزه م ظور  رقازب لیوتحلهیتجز ذی فخار و 

، نرخ رشد زارار ،  ااتار ی خب    ،زرر ی انداره زارار: شامل  زارار زالقوه  لیوتحل هی تجز د  2

نیارهای مشتریار ش ا ایی  ،   ارریازی   ، زارار هد جرب    مشتریار کلیدی  زی ی پیش  ،تخیین 

 تقاضای زارار

زل دمدت   مدت کوتاه  ی یزشیپ:  شامل  فروا  ی یزش یپد  3 م ظور    و  ،    یز د رمارزه  تولید 

 مدیریب مواد  

3: زارار  ماالخه  طریق   د  ثانویه   ی هادادهزرر ی    ار  و  تصویر    لیوتحلهی تجز   زاهد   اولیه 

 رقازب ، جایگاه محصول  وضخیب ، قیمب ،  هار انهذه ی مشتری ، 

زرر ی    اند عبارت:  فروا    لیوتحلهی تجز د  4 فروا  وفروا    یورزررهار   زاهد    روند 

  رم فروا ارریازی ارریازی و ک ترل ،

 

 گیریدر تصمیمنقش تحقیقات بازاريابي 
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موجبتحقیقات   و  داده  ریگردبو  زاراریازی  مفید  اطلاعات  و  مب ای    شودمی  مؤثریها  تا 

های زاراریازی قرار گیرد. نقش ها و ا تراتژیگیری مدیرار زاراریازی در مورد زرنامهتصمیم

 گیری شامل موارد ریر ا ب:  تحقیقات زاراریازی در تصمیم

اطلاعات • زه  و  فریبش ااب  امكار  :    رقازتی  د تیازی  قوت  نقاط  تردیدات،  ها، 

 ها بریك ا تراتژ  یهابیفخالبگاهی ار رقبا و  ضخف

گیری عقلایی  ها و تحلیل اطلاعات جرب تسریل تصمیمارائه داده:      1یریگم یتصم •

 تحقیقات زاراریازی لهیو زهزر پایه دانش 

شده   وااابرمور  و کاهش  ریسك: تحقیقات زارار م جر زه کاهش    کاهش ریسك •

  و اطلاعات    زدور داشتن دانش  که   شودمیتصمیماتی    ریسكه کاهش  ز  م جرو  

 شدند.  ااذ می

  

 حقیقات بازاريابي مصرفي و صنعتي  مقايسه ت 

و    ار ی مشترانجام تحقیقات زاراریازی در مورد محصولات ی ختی و مصرفی جرب ش ا ایی  

-ش ااب رفتار مشتریار ضروری ا ب. اما تحقیقات زاراریازی مصرفی و ی ختی ار تفاوت

 ار:  اند عبارتهایی زراوردار ا ب که 

ا ب ریرا زا    ترنخصصی  تحقیقات زاراریازی ی ختی نسبب زه مصرفی،  :  2گرایی كد تك ی1

زرای   ارید  قسمب  کارک ار  تولیدک  دگار،  و   هاداده  یبورجمعمر د ین،  زوده  تخامل  در 

 نیز دارد.  یتریف گزارا 

اطلاعات2 زه  د تر ی  زه  تمرکز  اطلاعاتی،    :د  م ازع  ی ختی،  زاراریازی  تحقیقات  در 

 .  هست د. اعتمادقازلثانویه زیشتر  یهادادهزه همین دلیل  زوده، متمرکزتر

 
1 Decision Making 
2 Technical Orientation 
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تك یك3 )پیمایشی(های رمی هد  زاراریازی ی ختی    ی ازی  هیرمهای  تك یك  :1یازی  تحقیقات 

پا خگویار   هست د،زسیار  اده    عموماً اکثر  د ترس    ریرا  در  و  کواك  نمونه  یك  داال 

 کرد.  یبورجمع لارم را   یهادادهتوار زا ا تفاده ار مصادبه ، تلفن و یا پسب، و می زوده

پا خگویار4 همكاری  مشكلداده  یبورجمع  : د  ی ختی  پا خگویار  ار  رمار  ترها   زرو 

 . ا ب

ار  ایر روا-5 :ا تفاده  زه    های گردبوری داده  زارار ی ختی  گردبوری اطلاعات در 

پیچیدگی   و  ی ختی  مشتریار  ماهیب  ارمانی  ی ختی،  مشتریار  کم  تخداد  نظیر  دلایلی 

ق ی   روا  مخمولاًمحصولات  ار  وکمتر  میدانی  ماالخه  مان د  ا تفاده    هایی  پر ش امه 

جملهشودمی ار  میروا  .  که  میهایی  نمود  ا تفاده  زارار ی ختی  در  روا  تواتوار  زه  ر 

  مصادبه ا تفاده شود.جرب دل مسائل( و زرگزاری جلسات )2پژوهیقداما

متفاو-6 :ماهیب  ی ختی  زارارهای  در  تحقیقات  تخداد   ت  ی ختی  زارارهای  در 

تر و یر  رمار زیشتر ا ب. همچ ین لارم  کمتر زوده و نیار زه اطلاعات عمیقپا خگویار  

 و محرمانه زاشد.  بوری شده در زارارهای ی ختی  ری ا ب اطلاعات جمع

 

 3يند تحقیقات بازاريابي آفر

  تحقیق  یهاهدف: تعريف مسئله و  1مرحله  

مردله؛ اولین  روشن    دقیق تخریف    در  مساله،    م ظورزه  4مشكلو  ار ش ا ایی  جلوگیری 

م ازع گسترده    و  اتلا   موضوع  یك  کردر  زخشمحدود  مشخص    فی تخرقازلهای  زه  و 

 
1  Survey Techniques  
2 Action research 
3 The Marketing Research Process 
4 Defining the Problem 
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مساله  م ظورزه زرتر  می  درک  همچ ینیورت  انجام  هد    گیرد.   تو ط  اتتحقیق   ار 

 گیرد. ین مشخص مییا محقق  رندگار یگم یتصم

   1: توسعه منابع اطلاعاتي2مرحله  

ا ب لارم  مردله  این  اطلاعاتی  در  شود.    نیارهای  اطلاعات   م ظورزهمشخص  گردبوری 

 های ثانویه ا تفاده نمود.  یا م ازع داده 2یا اولیه اولد ب هایداده م ازعتوار ار می

1-  : اولیه  داده  درزرگیرندهم ازع  اولیه  مشكل  هست د  هایی داده  م ازع  یك  دل  زرای    که 

 دومد بهای  داده  که یه گام.  نمای د کمك می  یریگمیتصمو زه     شدهی بورجمع  مشخص

یا   و  د ترس  یا    اعتمادقازلدر  داده  رورزهو  ت ا ب  عدم  دلیل  زه  و  زا موضوع،   نباش د  ها 

ار   اقدام زه گردبوری داده  مصالحدر اصوص    هابرنتوار  اولیه  موردنظر ا تفاده نمود،  ها 

دادهشودمی اولیه  . گردبوری  زیشت  ترگرار  مخمولاًهای  رمار  و  می زوده  اما  ری یر   گردد 

، ار های د ته اولداده  یبورجمعزه م ظور    هایی دقیق و مت ا ب زا مساله فخلی هست د.داده

ار طریق مصادبه دضوری ، مصادبه تلف ی   و  پیمایشی  یهاروا   های مختلفی مان د  روا

 گردد.ا تفاده می  و یا پر ش امه پستی

-. دادهاند داشته که ار قبل وجود  ا ب    ییهاداده   شامل    3ثانویه  م ازع  م ازع داده ثانویه:-2

 اند مان د: های دیگری گردبوری شدهزاهد نیست د و ار قبل  رورزه مخمولاًهای ثانویه 

 بماری   یها ال امه •

 ی ختی شده یز د طبقهراه مای ا تاندارد  •

کامپیوتری   یهاداده  یهاگاهی پاکه در    ییهاداده :ثانویه کامپیوتری  یهاداده م ازع   •

 ذایره شده ا ب.

 
1 Developing the Information Sources 
2 Primary Sources 
3 Secondary Sources 
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  و م تشر   یبورجمعاقتصادی را    یهادادهدر همه  اوح،    هادولب  :  1م ازع دولتی  •

 .ک  د یم

  2اطلاعات  ی آورجمع:  3مرحله  

روا می  هایانواع  را  زارار    م ظور زهتوار  پیمایش  اطلاعات  قرار    ا تفاده   موردگردبوری 

 ار:   اند عبارتکه  ،داد

محقق مارح و    تو طزار که زرای درک زرتر     ؤالات شامل  :    پیمایش زدور  ااتارد  1

 .شوند یمارریازی 

 .  زاش د یمکمی  یهاپا خکه زه دنبال  ییهاپر ش امهشامل :  د پیمایش زا  ااتار 2

، ریرا مشتریار  رودیمزیشتر در زارارهای مصرفی زه کار  این روا  :  د پیمایش انفرادی  3

 محدوده جغرافیایی متمرکز هست د.در یك 

ا ب. در   اطلاعات ار مشتریار جاری و زالقوه  یبورجمعزه مخ ای    : د پیمایش مشتریار  4

مواقع   ار  و  زرای  مشتریار  ار  زرای  ا ب  انتظارات   ک  دگارعرضهممكن  تغییر  دلیل  زه 

مقازل،   ..   وءا تفادهرقبا،     وءا تفاده طر   و  مذاکرات  در دین  اطلاعات  اطلاعات  ار   .

ها و مجلات تجاری، مان د رورنامهها  داده  دومد بم ازع  همچ ین    ،لارم را بشكار نسارند 

د کمی  اعتبار  ار  نیز  مشتریار  در اصوص  دقیق  اطلاعات  نتوار  ا ب  ممكن  و    هابر اشته 

مشتریار    اصویاً انفرادی زا مشتریار شرکب    یورتزه  ز ازراین زرتر ا ب  ا تخراج نمود.  

 ااذ شود.   هابرار اطلاعات لارم ااذ  و  کب تماس گرفته شدهشر فخلی

زه دلیل تخداد محدود مشتریار و متخصصین در زاراریازی ی ختی،   :د پیمایش متخصصین 5

  یبورجمعها وجود دارند. در این روا، زرای  اطلاعات و داده  یبورجمعافراد کمی زرای  

ار اظرارنظر و عقاید متخصصین و کارش ا ار داالی و اارجی ا تفاده    اولد ب  یهاداده

 
1 Government Sources 
2 Collecting the Information 
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یك کارش اس   اظرارنظرکه    شود متخصصین زاید این نكته توجه  مراجخه  زه ه گام    .  شودمی

نبوده و تخمیم  لزوماً ،  یریپذ میتخم، پس زرای افزایش  سبینپذیر  ار طر  تمام کارش ا ار 

 . شودزاید در انتخا  کارش ا ار دقب 

تحقیقات زاراریازی ی ختی و مصرفی در پیمایش   یهاتفاوتیكی ار  :    هاد پیمایش گروه6

شوند، در  که تو ط فروش ده تخیین می  یفرر ت  لهیو زه  مخمولاً  هاگروها ب، اعضا    هاگروه

در  توار تریه کرد.  نمی  یفرر ت  زه دلیل تخداد ریاد جامخه بماری  مخمولاً زاراریازی مصرفی،  

گروهی،   گروهپیمایش  ویژگی اعضا  که  هست د  افرادی  دارند.ها  مشترکی  فواید    های  ار 

می گروهی  زه  پیمایش  هماه گیتوار  و  ارتباطات  نمود  زربود  زاعو      اشاره      شود میو 

در زرای اشتراک نظرات و اطلاعات  دارند، انگیزه زیشتری    ها عضویب افرادی که در گروه

و    اصوص زاش د.    ادمات محصولات  گروهداشته  پیمایش  ممكن    هازربود  ذیل  طرق  ار 

 گردد :  می

 ززرگ   یهاگروه یریکارگزهد 1

 مختلف  یهاگروه یریکارگزهد 2

  ردهشتا  یهای  یزشیپد اجت ا  ار پذیرا 3

 د توجه زه اطلاعات نادر ب4

 1اطلاعات   لیوتحلهيتجز:  4مرحله  

که زدین    رند یقرار گمورد تجزیه تحلیل    شدهیبورجمعدر این مردله لارم ا ب اطلاعات  

  و کامپیوتری    ی هازرنامه  ،    3رمانی   یهای ر  ،  2رگر یور اای   هایی مان دم ظور ار روا

 . شودمیا تفاده  4ضریب همبستگی 

 و نتايج   هاافتهي : ارائه  5مرحله  

 
1 Analyzing the Information 
2 Linear Regression 
3 Time Series 
4 Coefficient  of Correlation 
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ها و تحلیل داده  زر ا اسگردد تا  ها زه  ارمار ارائه می ها و تحلیل بردرنرایب نتایج داده

داده تصمیمتبدیل  جرب  مب ایی  زه  زتوار  واقخی،  و  کارزردی  مفاهیمی  زه  د ب  ها  گیری 

 یافب.

  

     1پشتیباني تصمیم  یهاستم یکاربرد س

 ها را ار داده   یادی که دجم را ب    یاطلاعات  ستمی   در واقع یك   میتصم   یبانیپشت   ستمی 

های  یك  یستم اطلاعاتی شامل زخش  .د ک یم  لیو تحل  هی تجز  مدیرار    گیریجرب تصمیم

 تواند زاشد:  ذیل می

 ارریازی داالی شرکب، ارریازی اارجی محیط نیارهای اطلاعاتی : -1

نیروی فروا  اطلاعات  اولیه و ثانویه،    ی هاداده  زاراریازی : م ازع اطلاعاتی تحقیقات  -2

 دسازداری و تجاری هایگزاراها و مشتریار، ، وا اه ی ختی

تفسیر ،  ا ت تاج اطلاعات،  اطلاعات  لیوتحلهی تجز:  اطلاعات    بوریجمع  ی هابیفخال-3

 انتشار اطلاعات    ، اطلاعات

  تواند یم دایل ار تحقیقات زاراریازی،  شده    بوریاطلاعات جمع  د اروجی اطلاعاتی :4

 زاشد:  ری ر جرب بگاهی ار موارد ییمب ا

 محیط زارار  •

 تخیین  رم زارار  •

 ک  دگار نگرا ا تفاده •

 نیارهای مشتریار •

 تقسیم زارار  •

 رقازتی  یهایا تراتژ  •

 
1 Decision Support System 
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 ا تراتژیك ، تاکتیكی و عملیاتی یهازرنامه •
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 فصل هفتم 

بندی بازاربخش  
 مقدمه 

 د تیازی زه   زه م ظورکه    ا ب  یازی در زارار  یمرم و ضرورایول  ار    یكی زارار    یز د زخش

هد ،   نت   دی جد   یزارارهامشتریار  در  شرکب  جهیو  زرره    موفقیب  بر    هراه   .رند یگمیار 

م ا ب  یز د زخشدر    ازاری زارار زارار هد   انتخا    ب یموفق   ،تر عمل ک  د قیدق  ، و  پس 

 . کمتر اواهد شد  یازی زارار یها  هی هز شده و  شتریز هابر

 

 بازار چیست؟  یبندبخش

ار   گروه  درور هر  که  یاگونهزه  ،ا ب  های متمایز تقسیم زارار زه گروه  زه مخ ای  ز دیزخش

ر پس ار  . زاراریازاهای دیگر متفاوت ا بکه زا زخش  هتشكیل شد   مشازه و همگن  اعضای

مخیارهای  زخش ا اس  زر  زارار  زموردنظرز دی  اقدام  و   ه،  کرده  اود  هد   زارار  انتخا  

نمای د. هد   طرادی و تولید می زارار هد های و ادمات را مت ا ب زا ویژگی تمحصولا

زخش زر،  ز دیایلی  م ازعی تخصیص  زرتر  جرب  گراییتخصص  و   ه  در   عملكرد   ارمار 

ار اتلا  م ازع های زارار یر  زارار هد  شده و  که م ازع و تلاا  لیدل  نی ازارار ا ب زه  

  های مختلف مشتریار زسیار متفاوت ا بها و نیارهای گروهاوا ته. ریرا  شودمیجلوگیری  

نیارهای کلیه مشتریار نمای د، م ازع زسیاری زه    تأمینزه    ها تصمیمیورتی که شرکب  و در

گردد در هر یك  ز دی موجب می. زخشتواند داشته زاشد هدر رفته و اثرزخشی ا دانی نمی

زارار بر زخش طرادی و اجرا  ار زخش زا  زارار ا تراتژی ااص بر زخش و مت ا ب  های 

زالای    .گردد زه دجم  توجه  زا  اما  تخداد مشتریار کمتر ا ب  زارارهای ی ختی  ای كه در  زا 

تمرکززر  لارم ا ب    ،مبادلات مشتریار ار مشتریار  ارتباط   گروهی  زرقراری  تا ضمن  شود 
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اوا ته   ماازق  را  محصولات  و  زتوار ادمات  زرتر  عمیق،   و  نمود.    هابرمستمر  طرادی 

شاملزخش طریق    بیترت  نی زد ا ب.    یازیگاهیجاگذاری،  هد بندی،  تقسیم  ز دی  ار  ازتدا 

مختلفروا متغیرهای  و  زخش  ،ها  زه  زر    پس لارم  ،شدهمیتقسهای مشخص  زارار  ا ب 

مار، میزار م ازع، اهدا   ارمار یك توجه زه توانایی  ارگوناگور نظیر    یهاا اس تحلیل

تخیین   زارار هد   زه ع وار  ار زخششودمییا ا د زخش  نرایب پس  -ز دی و هد . در 

ا ب که زه مخ ای    كی ا تراتژ مفرومی    یازی بیموقخ.  شودمی  ی ازی بیموقخگذاری، اقدام زه  

.شرکبارا ا ب  مشتریار  زه  اررا  ارائه  و  شرکب  تصویر  طریق  ئه  ار    ی ازی بیموقخها 

 نمای د  جایگاهی متمایز در ذهن مشتریار نسبب زه رقبا زرای اود ایجاد می

 

 بندی دلايل بخش

 توار ار دو زخد کارایی و اثرزخشی مورد ملادظه قرار داد: ز دی را میهد  ار زخش

 م ازع ز گاه، تمرکز مشتریار ادتمالی  ی ار هیزر  کارایی : -1

ظرفیب  :  اثرزخشی-2 مشتریار تاازق  دقیق  انتخا   مشتریار،  نیارهای  زا  های  ارمار 

  اند.هایی که رقبا ورود نكردهادتمالی، ا تفاده ار نقاط ضخف رقبا و تمرکز زر زخش

 

 یبندبخشانواع 

ز دی ز دی ف ی، زخشمختلفی شامل زخشهای  روا  دارایدر زارارهای ی ختی   ز دی  زخش

 شوند.   در ادامه توضیح داده می کهز دی م فی زوده ز دی مواری و زخشرفتاری، زخش

کارزردهای   زر ا اس ها  ش ا ایی گروه،  عرضه محصول جدید   زاهد :  1ف ی یز د زخش-1

 ف ی محصول

 
1 Technical Segmentation 



 84 
، نوع نیار، نگرا نسبب زه محصول    زر ا اسمشتریار    یز د زخش:  1رفتاری   یز د زخش -2

 های محصول  ویژگی  ی اری فارشوضخیب مالی، 

که     دوطرفهیا    مواری  یز د زخش  :2مواری   یز د زخش-3 مخ ا ب  این  که    طورهمارزه 

  ممكن ا ب  اود را زیاز د، زارار هد   د تا کز دی مشتریار میاقدام زه زخش ک  دگارتأمین 

مورد اعتماد و مختبر    ک  دگارتأمیننمای د و    ک  دگارتأمین ز دی  اقدام زه زخشنیز  مشتریار  

 انتخا  نمای د.  ک  دگارتأمین را ار میار  ایر 

-که ویژگی  یک  دگانن یتأمن مفروم ا ب که  ای   زه ز دی م فی  زخش:  3م فی   یز د زخش-4

  بیف یکیز ، مشكلات مالی، زرند ضخیف، ادمات  یراالاقیغهایی  نظیر اعتبار کم ، رفتار  

 مذاکرات یورت نگیرد.  هابردارند ار لیسب انتخا  دذ  شده و زا 

 

 ای بندی دو مرحلهبخش

ا اس مدل   زر  پیشین،  زخشتحقیقات  م ظور  زه  مختلفی  تو خه  های  مشتریار ی ختی  ز دی 

ی ا ب. از دی در زارارهای ی ختی مدل دو مردلههای پرکارزرد زخشار مدلاند. یكی  یافته

مشتریار کلار    . در زخششودمیز دی زه دو مردله کلار و ارد تقسیم  در این مدل زخش

تجاری هست د،  ها و شرکبکه شامل  ارمار  ی ختی انداره    زر ا اسهای  نظیر  متغیرهایی 

میار  ارمار ار  و  پس  شده  تقسیم  نوع ی خب  در  ارمار،  اول،  مردله  در  م تخب  های 

مشتریار   دوم  ا اس مردله  ویژگی ویژگی  زر  نظیر  ارید  هایی  مرکز  اعضای  رفتاری  های 

گیرد تا محصولات و ادمات  یورت می   یترقیدقز دی  شوند. زدین م ظور زخشتقسیم می

 یار مشتریار تو خه یاز د. ماازق ن

 کلان :   ی بندبخشمتغیرهای  

 
1 Behavioral Segmentation 
2 Parallel Segmentation 
3 Negative Segmentation   
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 : ی خب  وضخیب  مخدر،  ااتمار  الف(  ا تخراج  کشاورری،  ،  ونقلدمل  اری،  نظیر 

 ی فروشارده، یفروشعمده

 های  ارمانی:  (ویژگی

 مشتریار  وکارکسبانداره : انداره مشتریار، انداره فروا، انداره  •

نظیر  ویژگی • کاراانه:  مشتریار،  های  کاراانه  قدمب  مشتریار،  کاراانه  انداره 

 ها گردا موجودی، میزار اودکار زودر د تگاه

 مكار جغرافیایی: نزدیكی و دوری زه کاراانه، محل کاراانه •

 عوامل اقتصادی: نظیر اراه مشتریار ی ختی  •

 ی خب مشتریار: نظیر نرخ رشد ی خب و نرخ رشد مشتریار  •

ر ی خب، ت وع دق انتخا  مشتریار،  ادگی ورود  عوامل رقازتی: درجه رقازب د  •

 زه ی خب رقبا

 مراتب لسلهداد  اوح عوامل ارید: نظیر تمرکز در زرازر عدم تمرکز و تخ •

 کارزرد محصول: کارزرد محصول در شرکب مشتری •

  بازار صنعتي میتقسمتغیرهای خرد  

 الف(متغیر  ارمانی:  

 فربی د ارید، ایلاح اریدوضخیب ارید: نظیر مرادل ارید،  •

 تجرزه مشتریار: نظیر مرادل اراه عمر محصول  •

گیری  در اجرای فربی د تصمیم  ک  دگارتأمیننیارهای متقازل مشتریار: وازستگی زه   •

 ک  دگارتأمینو یا وازستگی زه اطلاعات 

 نوبوری در محصول:  •

 مالی های ها و تواناییهای  ارمانی: میزار گسترا فخالیبقازلیب •

  (متغیرهای موقخیتی ارید : 
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 موقعزهریزی مواد لارم و یا  یستم تواید موجودی لارم : نظیر زرنامه •

ریسك • درجه  مشتری،  زرای  محصول  زودر  مرم  میزار  ارید:  ار  اهمیب  پذیری 

 لحاظ هزی ه و رمار

 های ارید: قیمب پایه زارار، مزایده یا  یا ب اجاره زه جای اریدم یست •

ا • شررت  مخیارهای  اعتماد، ک  دهتأمین رید:  و  اعتبار  قازلیب  ف ی،  ادمات   ،

 پذیری انخاا 

نظیر   • ارید:  مرکز  تصمیم  رگذاراریتأث ااتار  و  مر د ین،  ایلی  مان د  گیرندگار 

 زاراریازار، مدیرار کاراانه 

 ج(متغیرهای فردی 

جمخیبویژگی • متغیرهای  نظیر  شخصی:   ش ااتی های 

انگیزه شخصیب،  ادراکات،  ) ن،تحصیلات،ج سیب،تجرزه(،  غیرکاری،  های 

 پذیری یا ریسك گریزی ریسك

  ااتار قدرت: همكاری، مصالحه، ائتلا   •

 

 ی بندبخشمتغیرهای 

زه ع وار مثال زه  .شودمیز دی زارارهای ی ختی ار متغیرهای مختلفی ا تفاده  زه م ظور زخش

زخش در  م ظور  زخشز دی  ا ب  ممكن  ی ختی  نوع  زارارهای  ی خب،  مب ای  زر  ز دی 

انگیز  و  زخشه ادمات  مب ای  مختلفی  متغیرهای  گیرد.  مشتریار یورت  مشتریار های  ز دی 

 زرای ار این متغیرها زه شرح ذیل ا ب:   گیرد.ی ختی قرار می

 ش ااتی متغیرهای جمخیب-1

 : تمرکز یا پراک دگی مشتریار  جغرافیاییموقخیب  •
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یا  انداره  ارمار • فروا  دجم  الانه  کارک ار،  تخداد  ا اس  زر  انداره  ارمار   :

 تولید 

 نوع  ارمار : تولیدی، دولتی، بمورشی و..  •

 های محصول، کارزرد محصول نوع محصول : ویژگی •

   ی اتیعمل ی رهایمتغ -2

 موردا تفاده یتك ولوژ •

 ک  دها تفاده بیوضخ •

 ار  ی مشتر یهابی قازل •

   دیار یكردها یرو-3

  عدم   یا  تمرکز   دارای  که  هاییشرکب  زه  :توجه  ارید   وظیفه  ا اس  زر   ارماندهی •

 هست د.  اریدشار  ارماندهی در تمرکز 

هایی که در امور مر د ی، مالی و  توجه و تمرکز زر روی شرکب:  ااتار قدرت    •

 .غیره، زرتری دارند 

  او  زا  که  هاییشرکب  روی  زر  ک  دهتأمین   تمرکز   و  :توجه  روازط  وجود  ماهیب •

 دارند.   اده یا قوی رازاه

  طریق  ار   یستمی،  یورت  زه  که  اریدارانی  زه  :توجه  عمومی  ارید   های یا ب  •

 .ک  د اقصه و غیره ارید میم 

 .غیره و قیمب ادمات، کیفیب، شامل  ارید  مخیارهای •

   ی تیوضخ  عوامل-4

 : تقسیم مشتریار زر مب ای رمار تحویل فوری   بی فور •

 : تقسیم مشتریار زر مب ای نوع کارزرد محصولات موردنیار  ژهی کارزرد و •

 دجم   زر ا اس  فارا زاریم •
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 یشخص ی هایژگیو-5

 ها : ار نظر اهدا  و اررا فروش ده -داری مشازرب ار •

 اریدار گریزی شرکب پذیری و ریسك: ار نظر ریسك یری پذ مخاطره •

 ز دی مشتریار زر مب ای میزار وفاداری : تقسیم یوفادار •

 

 بازار مناسب در بندیبخش معیارهای

هر زخش ار زارار    لارم ا ب  ،های مختلفز دی و تقسیم زارار زه زخشانجام زخش  م ظورزه

زاشد م ا بی  زرنامه  دارای شرایط  زتواند  زتا  یك  زرای  را  زاراریازی  زخشهای  یا  های  خش 

 هر زخش ار زارار زاید دارای شرایط ذیل زاشد :   مختلف در نظر گرفب، ار این رو

 د یدد و قدددرت ار  زاریدد کدده زتددوار م  یزاندد یزه م  یریگانداره  بیقازل  :    جشقازل •

 کرد. یریگاندارهمختلف زارار را ی هاقسمب

و ارائدده ادددمات زدده   ید تر دد   یزدده اگددونگ  ید تر   بیقازل  :  ید تر   قازل •

 زارار اشاره دارد. یهاقسمب

و   زددوده  صیقازل تشخ  د ی زا  یمختلف زارار ار لحاظ م اق   هایزخش  :كیتفك   قازل •

 مختلف واک ش مختلف نشار ده د. یازی زارار ختهینسبب زه بم

 كیدد زخش زددارار اشدداره دارد.    یو دجم  ودبور  یزه ززرگ  و ززرگ:  توجهقازل •

 ی فارشدد   یازی زرنامه زارار  هیززرگ زاشد که اررا تر  یازه انداره  د ی زا  زارار  زخش

 .زاشد  را داشته

کددرد کدده   یز یدد رحطددر  یگوندده ا  هز  د ی را زا  اثرزخش  یهازرنامه  قازل اجرا زودر: •

 .مورد نظر زاش د  یهازخش مت ا ب زا

 

 انتخاب بازار هدف  
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زارار هد  لارم ا ب زخش انتخا   زارار مورد ارریازی واقع شود.  های مختزه م ظور  لف 

ا اس ها  ارریازی ز  زر  رقازتی  توار  مان د  و  ودبوری  مخیارهایی  رشد  میزار  زارار،  خش 

 گیرد. زی ی تقاضا یورت میپیش،

زارار  ا تراتژی انتخا   ا تراتژی  دارد.  ه  وجود  هد   زارار  انتخا   زرای  مختلف  های 

  انبوه ار یا  ا ب. در ا تراتژی زاراریازی یكس  هد  شامل ا تراتژی یكسار، تمایز و تمرکز 

دهد. های زارار ارائه میشرکب محصولات زا یك بمیخته زاراریازی مشخص زه تمامی زخش

 شود. ز دی زارار توجری نمیزه زخش مخمولاًدر این دالب 

وت  متفا  ی هااوا تها تراتژی تمایز زه مخ ای انتخا  یك یا ا د زخش ار زارار زا نیارها و  

نیارم د   که  بمیز یرزرنامهزوده  طرادی  و  زا  ی  که  ا ب  زخش  هر  مخصوص  زاراریازی  خته 

زخش زخش ک  انتخا   مخ ای  زه  نیز  تمرکز  زاراریازی  ا تراتژی  دارد.  تفاوت  دیگر  های 

در مواقخی که م ازع شرکب    مخمولاًکواك زارار و ارائه بمیخته زاراریازی زه بر زخش ا ب. 

ی ختی    یازی در زارار.  شودمییك زخش کواك زارار تمرکز    ی هاهاوا تمحدود ا ب زر  

ار   مختلف  محصولات  اصوص  ا تفاده    یهایا تراتژ در  این  شودمیمختلف  زه  توجه   .

زارارهای ی ختی  ارمار های  و شرکب  مؤ سات ها و  نكته ضروری ا ب که مشتریار در 

و   داشته  زیشتر  ارید  دجم  و  کمتر  تخداد  که  هست د  زه تجاری  نیار  موارد  ار  زسیاری  در 

 ب.    ا هابرمحصولات زرای    اری فارشی

 

 در انتخاب بخش بازار   مؤثرعوامل 

زخش  که یه گام زه  تقسیم  زارار  مختلفی  شرکبشودمیهای  زه  ،  را  زخش  ا د  یا  یك  ها 

های زاراریازی مت ا ب زا زارار هد  طرادی و اجرا  ع وار زارار هد  انتخا  کرده تا زرنامه

م ا ب   زخش  انتخا   در  مختلفی  و    مؤثرنمای د. عوامل  م ازع  زا  هماه گی  تا ضمن  ا ب 

های شرکب، م افع متخددی زرای  ارمار زه همراه بورده و موقخیب  ارمار در زارار  قازلیب
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توار زه  زر انتخا  زارار هد  می  زه م ظور زرر ی عوامل اثرگذار   رقازتی را تضمین نماید.

 موارد ذیل اشاره نمود:  

 زارار ار لحاظ رشد و  ودبوری جذازیب  •

  ود زل دمدت  •

 انداره زخش •

 م ازع  ارمار •

 دجم فروا •

 تصویر ذه ی مشتری  •

 زی ی تقاضاپیش •

 ترویج  های زاراریازی نظیرفخالیب هزی ه جربمیزار  ی یزش یپ •

 امكار نفوذ و د تر ی زه زارار •

 

 1يابيموقعیت

یورت گیرد    (یازیگاهی جا)یازیز دی و انتخا  زارار هد ، موقخیبدر نرایب پس ار زخش

این مردله شرکب زرند و محصولات اود در    اندتلااها در  در  ار  را  تا تصویر مالوزی 

محصول ا ب    كی مشخص    گاهی جازه یورت تخیین    یازی گاهی جاذهن مشتریار نقش زب د.  

ایجاد.  شودمیتخریف  هد     اری ذهن مشتردر  زا محصولات رقبا،    سهی در مقا تصویر    زرای 

ع  شرکب،  ار  متمایز  و  مستمرم ا ب  ارتباط  کیفیب،  نظیر  قیمبزا    واملی    و  مشتریار، 

تلااشرکبا ب.    مؤثرتبلیغات   طریق  ار  ذه ی  ها  زرداشب  دارند  زاراریازی  خی  های 

ده د.    را شكل  ار محصولاتشار  ش ید   مثالع وارزهمشتریار  زا  مشتریار  ا ب  نام   رممكن 

یادبوری شود. یا شرکب دیگری را    هابرزرندی، قیمب اررار محصولات بر زرند در ذهن  

 
1 Positioning  
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کیفیب زش ا  د و نسبب زه   نی زرتریا شرکتی زا    شرکتی نوبور زا محصولات متمایز   زا ع وار

. ز ازراین   موقخیب  ارمار در ذهن مشتریار را نسبب زه    یازیگاهی جارقبا تمایز قائل شوند 

تخیین می مشتریار، شرکب  ک د.رقبا  ذهن  در  م ا ب  ایجاد جایگاه  م ظور    اندموظفها  زه 

ج به  ویژگی در   هاییو  و  نموده  تخیین  دارد  اولویب  مشتریار  زرای  که  محصولات  ار 

ها تمرکز نموده  و فروش دگی شخصی زربر ویژگی  غاتیدر تبل ارتباطات اود زا مشتریار یا  

 های متمایز نسبب زه رقبا جایگاه مالوزی در ذهن مشتریار زیاز د. و زا ایجاد مزیب
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 فصل هشتم 

 مدیریت محصول

 مقدمه 

ارید محصولات و ادمات  دریدد  های اود  نیارهای و اوا ته  تأمینمشتریار زه م ظور  

محصولات ی ختی تو ط مشتریار زا اهدافی نظیر ا تفاده    ،در زارارهای ی ختی  بی د.زرمی

د. در این ن شودر تولید، ا تفاده در  ارمار یا فروا مجدد ار تولیدک  دگار اریداری می

 .  گیردزارارهای ی ختی مورد زرر ی قرار میفصل مدیریب محصول در 

 

 مديريت محصول

راهمحصول   ع وار  وزه  مسائل  دل  جرب  مشتریار    تأمین  دلی  .  شودمی  فی تخرنیارهای 

ای اثرزخش  محصولی او  اواهد زود که زتواند نیارهای مشتریار را زه گونه  گری دعبارتزه

ای ار محصولات  مفروم محصول  طیف گستردهها را جلب نماید. نموده و رضایب بر تأمین

زرگیرد. در  را  ایده  و  ادمات  شامل    فیزیكی،  ی ختی  ااممحصولات  قاخات،  مواد   ،

تولیدک  ده محصولات ی ختی    ی هاشرکبط  تجریزات، ملزومات و ادماتی هست د که تو 

تولید محصول و    زه مخ ایمحوری  توجه زه مشتری  امروره،.  شودمیزه مشتریار ی ختی ارائه  

زوده که عاملی دیاتی در کسب موفقیب  ارمار زه    ارائه ادمات ماازق اوا ب مشتریار

می ا دین اطهای شرکبرود.  شمار  دارای  که  هست د   ی  لارم  ،محصول  مرادل    ا ب  نیز 

تولید   زارارهای ی ختی زه تمامی مطرادی و  حصولات اود را مورد توجه قرار ده د. در 

ارید،   زالای  دجم  و  مشتریار  کم  تخداد  تا    ی ار ی فارشدلیل  دارد  فراوانی  اهمیب 

ویژگی و  مشخصات  زا  دقیقا  ی ختی  شود.  محصولات  تولید  مشتری  اوا ب  ماازق  های 

ی ختی   محصولات  در  زاهد   مخمولاًریرا  تولید   ا تفاده  می  فربی د  و  اریداری  شوند 



 93 
هرگونه نقص یا عیب در محصول ی ختی موجب عدم کیفیب محصول نرایی اواهد شد.  

ت در مرادل پیش ار ارید، دین ارید و پس ار ارید زرای اریدارار  همچ ین ارائه ادما

زا    ک  دگارتأمین اهمیب زسیاری زراوردار ا ب.    اری ختی   محصولات ی ختی لارم ا ب 

داشته   مشتریار  رضایب  جلب  در  ی ختی  خی  مشتریار  زه  پا خگویی  و  ادمات  ارائه 

 زاش د. 

 

 محصول  يمعرف

نمای د، لارم ا ب فربی د مشخصی  میها محصول جدیدی زه زارار عرضه  شرکب  که یه گام

اندک تغییرات  زا  ا ب  ممكن  جدید  محصول  تو خه  نمای د.  طی  گسترده    را  تغییرات  یا 

زاشد.   جدید  همراه  محصول  نیز   کاملاًگاهی  موارد  زرای  در  ا ب.  نوبورانه  و  جدید 

گاهی نیز    و  گرددیمفخلی اضافه  محصول جدیدی زا اعمال زرای تغییرات زه اط محصول  

زارار در  اما  ا ب  جدید  شرکب  زرای  شرکب  ولمحصهمار    ،محصول  رقیب تو ط  های 

پیش ار این وجود داشته ا ب. در زسیاری ار موارد نیز محصول موجود زا اندکی تغییرات  

زارنگری   زارار عرضه    ،مجددو  تولید محصولاتی. نكته قازلشودمیزه    توجه در طرادی و 

اوا ت و  نیار  زتواند  که  نحو    ه ا ب  زه  را  نماید.    ی مؤثرمشتریار  ار    یرفاًدل  ا تفاده 

لارم ا ب زه    رونی امشتری نباشد. ار    اریموردنتك ولوژی و تغییرات نوبورانه ممكن ا ب  

راه یك  ع وار  زه  کیفیب  محصول  تحلیل  و  اررا  تحلیل  م ظور  زدین  شود.  نگریسته  دل 

زا کیفیب و موردنیار مشتریار ضرورت دارد و لارم ا ب    زاهد محصول   تولید محصول 

 . پس د زاشد هایی زه محصولات اضافه گردد که مشتریویژگی

ویژگی ار  زرای  زارارهای ی ختی  قازلیبدر  و  نظر  ها  ماازق  ا ب  ممكن  های محصولات 

-شده تولید می  ی اری فارشهایی که محصولات   اری شود که شرکبتری  فارشیمش

 د ب اواه د یافب.    یتوجرقازلمزیب زه نمای د، نسبب زه رقبا 
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ا ب اما در عین دال کیفیب    توجهقازلدر زارارهای ی ختی زسیار    توجه زه کیفیب محصول

-انتظارات نامتخار  گردد. ار این  و های زیش ار دد تواند موجب  ایجاد هزی هنامتخار  می

نیارها و رضایب    تأمینرو توجه زه کیفیب محصول زاید در دد کافی و لارم زاشد تا ضمن  

 محصول نیز در نظر گرفته شود.   شدهتماممشتریار، زرای 

جلب   در  رقبا  ار  گرفتن  پیشی  و  زارار  زربود  رم  م ظور  زه  ا ب  ذکر  زه  لارم  علاوه  زه 

اررا ا ب  لارم  رقازتی مشتریار،  مزیب  ع وار  زه  یا ادمات  محصولات  در  متمایز  هایی 

 ارائه گردد تا زا توجه زه تخداد کم مشتریار ی ختی، زتوار زه  ود م ا بی د ب یافب. 

 

 های محصول صنعتيويژگي 

ار های مختلفی هست د. امروره رقازب در زاردارای لایه  یمصرفمحصولات اعم ار ی ختی و  

ها و ادمات اضافی ا ب که زه محصولات اضافه شده و میار رقبا عامل  در دوره ویژگی

 گردد. تمایز می 

 شامل فایده ایلی مان د جرثقیل، لیفتراک، کامپیوتر   ای :اصوییات پایه-1

انتظار-2 مورد  را  محصول  محصولات  که  اضافی  اصوییات  شامل    ك یتفكقازل: 

کامپیوتری  می مان د  نرم  کهنماید،  زرنامهدارای  و  ا بافزار  اضافی  اضافه  های    .

ویژگی ویژگینموده  رنگ،  کیفیب،  بك،  قبیل  ار  مواردی  شامل  ظاهری  ها  های 

پایه  اضافه میهست د. ویژگی این  اح زه محصول  انتظار  هایی که در  شوند مورد 

تی زا کیفیب ف ی و ظاهری م ا ب  مشتریار زوده و تمامی رقبا  خی دارند محصولا 

 زه مشتریار ارائه ده د.  

های اضافی : شامل افزودر موارد اضافی که در ااتیار مشتریار قرار گرفته  ویژگی-3

و فراتر ار  اح انتظار مشتریار ا ب که موجب ایجاد اررا متمایز و مزیب رقازتی  
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می رقبا  زه  ویژگینسبب  این  یاگردد.  ملموس  ا ب  ممكن  زاش د.    ها  ناملموس 

 اح  زر  اح اول و دوم محصولات ا ب،    مخمولاًاولویب تمرکز مشتریار ی ختی  

انتخا  محصول و  یبو در اول  مخمولاً وم   قرار دارد. زرای    ک  دهتأمینهای زخدی 

ار : ادمات پس ار فروا، بمورا،  د تر ی زه    اندعبارتهای اضافی  ار ویژگی

 قاخات یدکی، گارانتی و .. 

 

 محصول  عمررخه چ

  نی که ش ااب ا  ک دیم  یمردله را ط  راار  مخمولاً  محصولات در طول دوره عمر اود،  

زرا محصول    یمرادل  عمر  ار  مردله  هر  ریرا  ا ب  زراوردار  زسیاری  اهمیب  ار  مدیرار 

تاکتیك زرنامهنیارم د  و  اززاری جرب ها  های ااص هر مردله ا ب. اراه عمر محصول 

ریزی زاراریازی ا ب. البته لارم زه ذکر ا ب که اراه عمر محصول در زرنامهزی ی و  پیش

تاکتیك ار  زرای  دارد،  ی ختی  زارارهای  زه  نسبب  زیشتری  کارزرد  مصرفی  های زارارهای 

 : ار ا بعبارت لارم در هر مردله 

محصولا ی مزا زیار    :  یمخرفمردله  -1 بگاهی  یر اناطلاع،    ی  ایجاد  ،    و  بمورا   ،

 ی توری ز ی و

 و مزیب رقازتی، ترغیب مشتریار   زی تما ایجاد رشد : مردله-2

 ک  ده، تبلیغات یادبوریز ی، ادامه تما بی ف یزرند نشانه کزلوغ :   مردله-3

 ، زربود یا دذ  محصول   هی کاهش هز افول : مردله-4

 

 محصول یگذاراستیس
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کلمحصول،    یگذارا بی   پ  یماتیتصم   هیشامل  شرکب  که  و    راموریا ب  محصول 

ارردیگیمادمات   زارار  كیمحصول،    یگذارا بی   قی طر  .  تلاا   یتجار  یازی شرکب 

ن  ک د یم زربورده  ار ی مشتر  یارهایتا  مزا   ک د   را  نمودر  زرجسته  زا    ب ی بر، مز   ید یکل  ی ای و 

 ک د. جادی ا داری پا یرقازت

 

 دامنه محصول تي ريمد

را    ی مشتر  اریکه نشرکب  محصولات    ار ااوط  ایدام همدیریب  دام ه محصول :    بی ر ی مد 

تو خه    .ک د یمزربورده   یا  ضخیف  محصولات  دذ   مخ ای  زه  محصول  دام ه  مدیریب 

زه   توجه  ا ب.   فخلی  محصولات  زربود  یا  جدید  در محصولا  ویپورتفولمحصولات  ت 

ارائه   جدید  زارارهای  زه  که  محصولاتی  دارد.  زسیاری  اهمیب  زو تور  یا    شودمیماتریس 

فروا هست زرای  پتانسیل اوزی  دارای  دارند  ار محصولات  د.  کارزردهای جدیدی  زرای 

-که رقازتی نبوده و دارای نواقصی هست د و ار شررت زرند کافی زراوردار نیست د می  نیز 

   توان د ار مجموعه دذ  شوند. 

 

 توسعه محصول جديد 

در دوره تغییر  نظیر  مختلفی  قوانین،  یا بعوامل  تك ولوژی،  اقتصاد و های  ها، وضخیب 

شرکب مشتریار،  را  نیارهای  میها  جدید  وق  محصول  تو خه  تو خه  زه  مب  ده د. 

زسیاری زراوردارند و ممكن ا ب زه دلیل جدید زودر   محصولات جدید ار ریسك و هزی ه

شود. البته در یورتی که اررا متمایزی    روروزهو عدم ماازقب زا نیار مشتریار زا شكسب  

-نیز زرای شرکب زه همراه میزه مشتریار انتقال دهد و زه موفقیب د ب یازد،  ود زسیاری  

م ظور ش ا ایی فریب زه  ز ازراین لارم ا ب  و  بورد.  رقبا، محصولات   ، زارار  ها، شرایط 

تو خه   زه  نسبب  لزوم  یورت  در  تا  شده  انجام  زرر ی  و  ماالخه  مشتریار  نیارهای 

می جدید  محصول  تو خه  شود.  اقدام  جدید  شامل محصولات  تغییرات  ار  طیفی  تواند 
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جدید را در    کاملاًها تا تو خه محصول  و افزودر زرای ویژگی   یو زارنگرجزئی  تغییرات  

ای  زارار،  تحقیق   ، تو خه  و  تحقیق  انجام  مستلزم  جدید  محصول  تو خه  یازی،  دهزرگیرد. 

ب تولید محصول و ارریازی محصول جدید ا ب. نگرا مشتریار  ی اها و درنرارریازی ایده 

محصول   در  تمایز  جدید،  محصول  برزه  نیارهای  زا  ماازقب  موفقیب  و  ایلی  شرط  ها 

 محصول جدید ا ب. 

 

 نقاط ضعف محصول

گردد محصولی ضخیف ش ا ایی شده و فروا  عواملی مختلفی وجود دارد که موجب می

  اندعبارتشود که لارم ا ب ایلاح شود یا دذ  گردد. این عوامل    روروزهبر زا شكسب  

 ار :

   اری ر ای  ود کم   •

در ماتریس    کم رشد   زارار  ردزا  رم زارار کم و    ی: محصولات  فیضخ  یویتفولرپو •

 زو تور

 دی: نبود همه محصولات مف  فیدام ه ضخ •

 ی اری فارشنبود  •

 ی م ی دفظ محصولات قد  •

 دیشكسب در محصول جد  •

   ینباج یها هی هزغفلب ار  •

 یررقازتیغ یهامب یق •

 غلبه رقبا زر زارار  •

 زدور نقص مشكلات در تولید محصول زا کیفیب و  •

ولات اقداماتی نظیر کاهش یا افزایش قیمب، کاهش تقاط ضخف محص  زه م ظور ایلاح و

کانال تغییر  محصولات،  مجدد  مر د ی  و  زارزی ی  زرنامهایلاح،  تغییر  توریع،  های  های 
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گردد. زه عبارت دیگر لارم  تبلیغاتی و پیشبردی م جر زه زربود شرایط محصول در زارار می

 ا ب در اصوص بمیخته زاراریازی محصول زارنگری و ایلاح یورت پذیرد.  

 

 1ارزش  لیتحل 

 و زربود عملكرد   هی کاهش هز   جرب  كیستماتی   یروشتحلیل اررا یا مر د ی اررا،   

شرکب اررا  مر د ی  ا ب.  فربی د  یا  ادمب  محصول،  مییك  یاری  را  تاها  زا    دهد 

زربود عملكرد، زاعو   لیوتحلهی تجز  ایجاد اررا و  یا یك فربی د، ضمن دفظ و  محصول 

 ها نیز گردد.  کاهش هزی ه

 

   تحلیل ارزش نديفرآ

 و ایلاح  محصول بماده زه م ظور زربود كی د انتخا : انتخا  1

زی ی کارزردها تو ط  نرخ ضایخات، پیشزربورد  ،  ها هی هز  زربورداطلاعات :    یبورجمعد  2

 تیم 

 اعضای تیم   لهیو زهمحصولات  یهایژگ ی وتخیین کارزردها و د تخریف وظایف محصول : 3

الق  4 پیش راد    دلراهد  تیم  لهیو زه  هادهی ا:  مور  اعضای  یا    یهارواد  در  و  جدید 

 ا تفاده ار طوفار مغزی ، هادهی اثبب تمام ،متفاوت

ارریازی  5 ارریازی    هادلراه د  نظیر    یهادلراه:  گوناگور،  مخیارهای  زه  توجه  زا  مختلف 

 ها پذیری و تحلیل هزی هامكار

 موجود و پیش راد زه کمیته مدیریب   یهادلراهنرایی ار زین  دلراه د پیش راد : انتخا  6

 اعمال تغییرات و ایلادات: اجرای پیش راد زرای  اجراد 7

 1ن ینقطه صفر زم كرديرو

 
1 Value Analysis 
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که   فرضشیپرویكرد نقاه یفر رویكردی زرای طرادی تو خه محصول جدید ا ب زا این  

. زه ع وار  الاجرا بلارموجود نداشته و تمامی ملادظات در مورد بر    تاک وراین محصول  

رفتار مشتریار   ز دی زارار و انتخا  زارار هد ، ماالخهنظیر نیار  جی، زخش  یاقدامات  مثال

تحقیقات بر زا محصول ضرورت دارد.    بو ماازق   هابر  یهااوا تهو زرر ی دقیق نیار و  

ار جمله  نسبب زه محصول    هابرم ظور درک رفتار و نگرا  زارار و مصادبه زا مشتریار زه  

که   ا ب  می  زاهد اقداماتی  یورت  محصول  ویژگی  گیرد.تو خه  طرادی  ،  همچ ین  ها 

کیفیب عملكردی   و  ف ی  ارریازیم ازخاد  و  برمایشات  انجام  نیارم د  تحب  حصول  ف ی  های 

ا ب متخصصین  و  مر د ین  ک   .نظر  و  هد   زارار  اصوص  در  ف ی  همچ ین  ارزردهای 

مشتریار   نگرا  همچ ین  و  شده  گردبوری  لارم  اطلاعات  نیز  محصول  محصول  زه  نسبب 

پیش زارار  تقاضای  و  گردد  علاوهارریازی  زه  شود  زر  زی ی  نیز  محصولات  ا اس    قیمب 

زارار هد  تخیین گردد.  ز ای متدهای هزی ه زا  نرایب در مورد کانال توریع،  ی و مت ا ب  در 

 گیری شود. ارتباط زا مشتریار و .. تصمیمهای روا

 

 در بازارهای صنعتي برندينگ

 در مرم عاملکیفیب   قیمب، مان د  عوامل  ایر زه  نسبب ی ختی زارارهای در تجاری نام 

ریرا مشتریار تمایل دارند زا زرندهایی همكاری نمای د که    .ا ب  ی ختی هایشرکب موفقیب

زراوردار زاش د. ریرا در زارارهای ی ختی تخداد مشتریار کمتر و  تری  ار اعتبار و زرند قوی

زالا ب اریدها  این   ،دجم  اانهار  قدرت  ار  مشتریار  زه  رو  و  زراوردارند  زیشتری  رنی 

مقایسه   زه  زرتر  ادمات  و  محصولات  دریافب  می  ک  دگارتأمین م ظور  پردارند.  ی ختی 

گو، شخار، ارتباط زا مشتریار،  و گذاری شرکب، طرادی لها اعم ار نامکلیه فخالیب  اریزرند 

 
1 Ground zero approach 

 



 100 
گیرد تا تصویری مالو  در ذهن مشتریار  تبلیغات و طرادی محصولات متمایز را در زرمی 

نسبب زه زرند ایجاد شده و زا زرند  ایر رقبا متمایز گردد. مشتریار در قبال محصولات و 

شده و اررا زیشتری زرای محصولاتی ، داضر زه پردااب مبلغ زیشتر  ترقویشرکب زا زرند  

که در    شودمی  انجام محصول و ز گاه  اح دو در مخمولاًزرند اری  .  اند قائلزا زرند مختبر  

  اریزرند  ی ختی در زارارهای  زوده اما  محصولدر  اح    اریزرند اغلب   مصرفی زارارهای

مشتریار پس ار زرر ی   در زارارهای ی ختی  ریراار اهمیب زیشتری زراوردار ا ب.    ز گاه

ارریازی   مذاکر   ک  دگارتأمین   پیش راداتو  جلسات  زرگزاری  تامینو  را   موردنظر ده    که، 

می زرنامهانتخا   امروره  ار  ک  د.  ا ب.   رشد  زه  رو  ی ختی  زارارهای  در  زرندی گ  های 

ایرزاس   توارمیزرندهای ی ختی مخرو  در جرار   الكتریك،  2، زوئی گ1زه  ای تل 3ج رال   ،4 ،

های متخددی نیز  رکبشهمچ ین    و .. اشاره نمود.  8، اوراکل7مایكرو افب،  6، شل5 یسكو 

م تولید  دوره  در  ایرار  فخادر  ی ختی  شرکبحصولات  دارند  نظیر  اپكو،  لیب  هایی 

 ایفرار، نفب پارس در دوره زاراریازی ی ختی مشغول زه فخالیب هست د. بهنذو 

 

 

 

 

 

 
1 Airbus  
2 Bouing  
3 General Electric  
4 Intel  
5 Cisco  
6 Shell  
7 Microsoft 
8 Oracle  
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 فصل نهم

گذاری محصولقیمت  

   مقدمه

محسو     زاراریازی ی ختی  هایزرنامه  و ع صر کلیدی در   قیمب ار اجزای بمیخته زاراریازی

مستق   و  شودمی طور  -قیمب  .گذاردیم  تأثیرنیز    یازی زارار  بمیخته  یهامولفه ایر  زر    میزه 

گذاری در زارارهای ی ختی زا توجه زه ماهیب محصولات ی ختی و نوع مشتریار ار اهمیب  

قیمب این فصل ایول  زراوردار ا ب. در  زیار میزسیاری  زاراریازی ی ختی  -گذاری در 

 گردد.

 

 گذاری محصول صنعتي  قیمت

ی خت   یگذارمبیق دیاتی  یمحصولات  ارکار  و   زاراریازی زرنامه    ار  شده    تأثیر   محسو  

ده ده گذاری در واقع نشار.قیمب شرکب اواهد داشب  یازی زارار  هاییا تراتژ   زر  یمیمستق 

و ا ب  ادمات  و  کالا  پولی  قیمب اررا  تحلیل فربی د  زه  توجه  زا  محصولات  گذاری 

یورت   ا ب.    گری دعبارتزهد،  پذیرمیاررا  اررا  ار  تازخی  جریار  قیمب  در  ز ازراین 

شود، زلكه لارم ا ب تحلیل تخیین نمی   شدهتمامقیمب    مؤلفه گذاری محصولات، ت را  قیمب

، اررا زل دمدت نیز در د، هزی ه،  وشدهتمام اررا یورت گرفته و مواردی نظیر قیمب  

شود.   لحاظ  قیمب  تخیین  نشار،  گری داریززهه گام  محصولات  واقخی    ده دهقیمب  اررا 

میمحصولا قرار  مشتریار  توجه  مورد  که  ا ب  و  قیمب گیرد.  ت  مذاکره  طریق  ار  گذاری 

گذاری در زارارهای ی ختی ا ب  همچ ین زرگزاری م اقصه و مزایده، مشخصه ایلی قیمب

 .شودمیزا زارارهای مصرفی  یگذارمب یقدر  تفاوت زه  که م جر
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    محصول  عوامل مؤثر بر ارزش

گذاری، لارم ا ب عوامل مختلفی در نظر قیمب  زاهد زه م ظور تخیین اررا محصولات  

 ار: اند عبارتگرفته شود که  

 ی مشتر یمحصول زرا  یای مزا •

 ار نظر مشتریار  ای مزا بیاهم •

 ی مشتر یها هی هز  •

 مبیعوامل مؤثر زر ق •

 نگرا مشتریار زه زرند •

 

 گذاری های قیمتانواع روش

 ار :   اند عبارتگذاری انواع مختلفی دارند که  های قیمبروا

های ثازب و  مب ای هزی ه  : تخیین قیمب زرتمام شده     ه ی زر ا اس هز   گذاریمبیق •

 غیر زه علاوه داشیه  ود تم

 میزار تقاضای زارار  ا اسزر  : تخیین قیمبزارار گذاریقیمب •

اررا  گذاریمبیق • ا اس  ار   :  زر  محصول  اررا  میزار  زر  مبت ی  قیمب  تخیین 

 دیدگاه مشتری 

تر در  رنی زرای تخیین قیمب، تخیین قیمب پایینمذاکره و اانه:    یامذاکره  مبیق •

 رنی اریدار ریاد زاشد. شرایای که قدرت اانه

 در اثر رقازب  مبی: کاهش ق یمتیرقازب ق  •

 

 متیق نیی تع یروش ارزش محور برا
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ار روا قیمبیكی  قیمب،  تخیین  اثرزخش  اررشی ا ب که مشتریار  های  مب ای  زر  گذاری 

شوند. در این روا قیمب تخیین شده زر ا اس اررشی ا ب که  زرای محصولات قائل می

فظ  . عوامل متخددی نظیر اهمیب محصول، مزایای اضافی، داند قائلمشتریار زرای محصول  

 دارد.  تأثیرزر زربود اررا محصول ار دیدگاه مشتریار روازط زل دمدت زا مشتریار و .. 

 

 ارزش یریگاندازه

 گیرد. ارریازی اررا محصولات ار دید مشتریار زر ا اس مخیارهای ذیل یورت می 

  های محصولات و ادمات زا زرندهای رقیب ویژگی سهی مقا •

 ی نگردار ب،ی انداره، مز  عملكرد،  محصول : یارهایمختوجه زه  •

زه   • :  یارهایمختوجه  نوبور  شیپادمات    ادمات  فروا،  ار  پس  فروا،   ، یار 

 ی تلف  یبانیبمورا، پشت

 کیفیب و .. زارار،  رهبر  : یذه  ری تصو یارهایمخ •

 محصولاررا  زا مبیق  ت ا ب •

 محصول  فارشی  •

 اررا روازط و اعتماد   •

 

 یگذارمتیق یراهنما

 گذاری توجه زه موارد ذیل اهمیب دارد: در فربی د قیمب

 در قیمب نرایی   تأثیرزه محصول و  یاضاف یای مزاافزودر  •

 محصول و کارزرد بیاهممیزار  •

   محصول   ضی تخو ی ها هی هز  •

   رقازبوضخیب  •
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 زارار توجه زه قیمب محصولات جانشین در  •

 ی ودبورمیزار  •

 ها  هی هز میزار •

 های مختلف مشتریار زرای گروه مبیق ضیتبخ امكار ایجاد •

 ارائه تخفیفات و شرایط اعتباری  •

 های پردااب مختلف زرای مشتریار فراهم بوردر روا •
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 فصل دهم

 توزیع صنعتی 

 مقدمه 

زاراریازی، توریع ا ب که در هر دو  یكی دیگر ار بمیخته  زاراریازی مصرفی و  های  دوره 

تصمیم گیرد.  قرار  توجه  مورد  ا ب  لارم  ی ختی  در  زاراریازی  مكار   رمی هگیری  و  رمار 

-انبارداری و دملهای وا اه،  مدیریب کانالو مسائلی نظیر  زه مشتریار    محصولات  توریع

رار که در این فصل زه تفصیل مورد زرر ی ق  شود می  مرزوطونقل کالاها زه بمیخته توریع  

 گیرد.می

 

 توزيع صنعتي

-مشتری نرایی ا ب. زه عبارتی تصمیم  زهمحصولات ار تولیدک  ده  انتقال  توریع زه مخ ای  

اصوص   در  محل  انتقالگیری  زه  کالاها  مشتریارفیزیكی  د ترس  در    ریرمجموعه  ،های 

می قرار  توریع  وا اه  .گیردبمیخته  تو ط  کاراانه  ار  محصولات  کانالتوریع  یا  های  ها 

و   گیرد.یورت میتوریع   مالی  م ازع  نظیر اطلاعات،  ، مواردی  فیزیكی  زر کالاهای  علاوه 

کانال طول  در  نیز  میریسك  انتقال  زاراریازی ی ختیها  در  وا اه  ،یازد.  ار  تخداد  کمتر  ها 

ی  محصولات  توریع  و  زوده  مصرفی  زالای    مخمولاًختی  زاراریازی  دجم  نظیر  دلایلی  زه 

، زه یورت مستقیم و زدور وا اه یورت  ترگراراریدهای ی ختی، پیچیدگی ف ی و هزی ه  

 گیرد.می

 

 های توزيع در بازارهای صنعتيويژگي 
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ی زا زارارهای مصرفی ا ب که  هایبمیخته توریع در زاراریازی ی ختی دارای تفاوت

 ار : اند عبارت

-و شرکب مؤ ساتها،  : مشتریار در زارارهای ی ختی شامل  ارمارتخداد کم مشتریار-1

تخداد   نتیجه  در  و  هست د  تجاری  مصر   ها برهای  زه  زارارهای نسبب  در  نرایی  ک  دگار 

اریدا و  تولیدک  ده  میار  مستقیم  ارتباط  و  ا ب  کمتر  زسیار  زرقرار مصرفی  ی ختی  ر 

 .شودمی

ریاد-2 ارید  در  دجم  ی ختی  محصولات  ار  ا تفاده  دلیل  زه  ی ختی  زارارهای  در  اط  : 

تو ط    رید در زارارهای مصرفیمشتری، دجم اریدها زسیار زیشتر ار ا   ارماردر  تولید یا  

 . ا ب افراد

پیچیدهویژگی-3 پیچیده نظیر رمهای ف ی و شرا: ویژگی  های تحویل  ار و مكار  یط ارید 

پردااب، نحوه  و  تحویل کالاهای ی ختیشودمیزاعو    تحویل  فربی د  زوده  پیچیده  ،  و  تر 

 انجام مذاکرات و ارتباط مستقیم میار تولیدک  ده و اریدار ی ختی ا ب.  ارم د ین

مستقیمکانال-4 و  کوتاه  پیچیدگی  های  و  زیشتر  دلیل دجم  زه  زارارهای ی ختی  در  های  : 

مرم  تر گراردر مورد محصولات ی ختی    اصوصزهارید   مان د  و  ی ختی،    بلاتنیماشتر 

 یازد. و زدور وا اه کالا زه مشتری انتقال می  زوده زه یورت مستقیم  مخمولاًتوریع 

وا اه-5 ار  در  ا تفاده  گاهی   : ی ختی  زارارهای  در  ی ختی ها  محصولات  ار  مورد    که 

 های ی ختی نیز ا تفاده شود.  ممكن ا ب ار وا اه ی زراوردارند،اهمیب کمتر

 

 توزيع صنعتي هایانواع کانال

و و مشتری ی ختی قرار داشته و عملیات توریع    دک  دهیتولهای توریع ی ختی میار  کانال

تسریل    لی تحو را  زسیاری  کانال  .زخش د یم محصولات  ار تخصص و اطلاعات  توریع  های 
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و   زوده  نیارهای  می  یرادتزهزراوردار  و  داده  ارائه  مشتریار  زه  مختلفی  ادمات  توان د 

 ار: اند عبارتانواع کانال توریع ی ختی   نمای د.  تأمینرا  اری مشتر

تولیدک  ده ی ختی    ی وکارهاکسب:  ها نمای دگی-1 زا  زل دمدتی  روازط  که  هست د  مستقلی 

ها مواردی نظیر  پردارند. مخیارهای انتخا  نمای دگیو زه فروا محصولات می  زرقرار کرده

زرنامهپر  ل درفه ا ب.  ای،  اعتبار  و  میزار شررت  و  تسریلات  و  نوع ادمات  مزیب ها، 

درک نیارهای مشتریار زوده و دارای نمای ده تولیدک  ده در دانش تخصصی ار محصول و  

 مرارت فروش دگی جرب فروا محصولات هست د. 

مستقلعمده:  ی ختیگار  ک  دتوریع-2 زه  ی فروشار  که  ار  هست د  را  کالاها  وا اه  ع وار 

  هابر  فروا  زه   پس  و  شده  دارمحصولات را عرده  بیکرده و مالك  یداری ار  دک  دهیتول

ار    لی تحو  ،یموجود  ینگردار  ر ینظ  یف ی وظا  و   د ی نمامی  اقدام پس  ادمات  ارائه   ، کالا، 

 دارند. فروا زر عرده 

تور:    کارگزارار-3 مان د  زار  یاک  دهعی کارگزار  را  وا اه  نقش  که  ک د؛  یم  یا ب 

مالك اات  بیکارگزار  در  را  مقا  نداشته  اریکالاها  در  تور  سهی و  کمترعی زا    ی ک  ده ادمات 

  یروازا. کارگزارار  ا بات و انجام مذاکرات   فارش  دریافبدهد. نقش کارگزار  یارائه م

م  هازا شرکب  مدتکوتاهنسبتاً   ارای  و     د نمای یزرقرار  دریافب  ارائه ادمات کمیسیور  در 

 ک  د.می

کوتاه:  دلالان-4 روازط  شرکب  یمدتدلالار  محصولات    یتمالكی  و  کرده  زرقرار  ها زا  زر 

در زا  و  فخال  وریسیکم  افبی نداشته  اول  پردارند یم  بیزه  مواد  فروا  اصوص  در  و   هیو 

 .ده د یمحدودتر ار کارگزارار ارائه  م ادماتی  هاکالاها  زه شرکب

 

 توزيع یهاکانالاهداف 
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مشتریار در  های توریع تحویل کالا زه  های توریع و مدیریب کانالهد  ار اجرای ا تراتژی

زرنامه اهدا   گردد.  دایل  مشتری  رضایب  تا  ا ب  م ا ب  مكار  و  در  رمار  شده  ریزی 

 ار : اند عبارتفربی د توریع محصولات  

 کالا  تأمین •

 ار کالاها  کمیب م ا ب تأمین •

 کیفیب م ا ب کالاها  تأمین •

 در رمار م ا ب  کالا تأمین •

 در مكار م ا ب  کالا تأمین •

 دداکثر اری  ود •

 

 های توزيعکانال وظايف

  یاجادههای هوایی، دریایی، ریلی و روا کالاها ار طریق  ونقلدمل •

 کالاها و انبارداری  موجودی تأمینذایره و  •

 فرواقازلتفكیك محصولات زا دجم عمده زه اجزا  •

 محصولات  ی ارمرتب  •

  مالی تأمین •

 کالاها  فروا •

 اعضای کانال و مشتریار در دوره ا تفاده ار محصول بمورا •

 زرقراری ارتباط زا مشتریار •

 تخمیر و ..  و پس ار فروا شامل نصب ادماتارائه  •

 

 طراحي کانال توزيع
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 گیرد: قرار می موردتوجهای زه م ظور طرادی کانال توریع فربی د شش مردله

 یمشتر یهازخش فی : تخریینرا ک  دها تفادهتمرکز زر  .1

 ها زخشزا توجه زه  عی کانال تور یارهاین یز د بی اولو و  ییش ا ا .2

 اری مشتر یارهاین تأمین یکانال شرکب زرا یهاب یقازل یازی ارر .3

 یایل یرقبا عی تور یهاکانال یزرر  .4

 اری مشتر یارهایرفع ن یزرا  ع ی کانال تور ییهارادل  الق .5

  و انتخا  کانال  یازی ارر .6
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 فصل یازدهم

 ابزارهای ترویج صنعتی
 مقدمه 

ر انی هست د تا مشتریار  نیارم د تبلیغ و اطلاع یتمامی محصولات اعم ار ی ختی و مصرف

های محصولات اطلاع یاز د.  صولات در زارار بگاه شده و در اصوص ویژگیحار وجود م

گیری شود. تصمیمبمیخته ترویج ارارمین بمیخته زاراریازی ا ب که لارم ا ب در مورد بر 

هایی زا تبلیغات در گیرد اما دارای تفاوتقرار می موردتوجهی ختی نیز  یزارارها ردترویج 

 رو مورد زرر ی قرار گرفته ا ب. زارارهای مصرفی ا ب که در فصل پیش

 

 آمیخته ترويج صنعتي  

هد  و های ی ختی و مصرفی  جرب د تیازی زه مشتریار  وکارها اعم ار شرکبکلیه کسب

گیری ار اززارهای ترویجی داشته تا زتوان د مشتریار را ها، نیار زه زررهزرقراری ارتباط زا بر

ار محصولات و ادمات اود بگاه نموده و اطلاعات لارم را زه مشتریار انتقال ده د. لزوم 

زا مشتریار مشازه  ارتباط  زارارهای ی ختی و مصرفی جرب  اززارهای ترویج در  ار    ا تفاده 

ن در  تفاوت  اما  ا ب.  ا ب  ا تفاده  مورد  اززارهای  شرکبوع  مورد  تولیدک  ده در  های 

مصر  زا  که  مصرفی  جامخه  محصولات  عموم  و  نرایی  ار    مخمولاً   ،اند ارتباط ر  دک  ده 

و مجلات و تبلیغات  نظیر تلویزیور، رادیو، تبلیغات محیای، رورنامه یجمخارتباطاززارهای 

های تولیدک  دگار ی ختی زا توجه زه ماهیب اما در مورد شرکب  شودمیدیجیتالی ا تفاده  

اغلب  ارمار که  ی ختی  مشتریار  و  متفاوت  تجاری  ار    مخمولاًهست د    مؤ ساتهای 

و    ییهاروا تبلیغ  مستقیم  شودمیده  ا تفا  یر اناطلاعجرب  ارتباط  میار  که  تری 

 .  شودمیی ختی و مشتری ی ختی زرقرار  دک  دهیتول
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 های آمیخته ترويج در بازارهای صنعتي و مصرفيتفاوت

ماهیب   همچ ین  و  مصرفی  و  ی ختی  محصولات  متفاوت  ماهیب  نظیر  مختلفی  عوامل 

ت  متفاوت ایجاد  زه  م جر  مصرفی  و  ی ختی  زارارهای  در  اصوصهایی  فاوتمشتریار    در 

و   شده  ی ختی  زارارهای  در  ترویج  ی ختی   جهیدرنت بمیخته  مشتریار  زا  ارتباط  و  تبلیغات 

موارد    شامل   یی ختهای ترویج در زارارهای  یازد. زرای ار تفاوتشكل متفاوتی زه اود می

   ذیل ا ب: 

 و نیار زه ارائه اطلاعات پیچیده ف ی در مورد محصولات محصولات ف ی •

های تجاری( نسبب  ها،شرکب، ارمارمؤ ساتی ختی )  اریدارارتخداد  کم زودر   •

 زه زارار مصرفی

 مشتریار ی ختی   تمرکز جغرافیایی •

پیچیده • پیچیدگی  فربی د ارید  دلیل  ف ی محصولات و وجود  زه   رگذارار یتأث های 

 ید  ارمانیا دگانه در فربی د ار

 ای و درفه ماهر فروش دگارنیار زه  •

 جمخی  یهار انهم ا تفاده ار د ع •

 و عقلایی در مورد محصولاتم اقی  هایپیامارائه  •

 ارتباط مستقیم و عمیق زا مشتریار •

 

 آمیخته ترويج در بازارهای صنعتي  

ارتباط عمیق و زه دلیل ماهیب متفاوت محصولات و مشتریار در زارارهای ی ختی، اغلب  

و ی ختی  محصولات  تولیدک  ده  میار  میشم  مستقیمی  شكل  ی ختی   رو نی اراگیرد.  تریار 

و   ارتباط  محصولات    یر اناطلاعزرقراری  اصوص  زه  در  نسبب  متفاوتی  شكل  ی ختی 

یازد. در زارارهای ی ختی توجه زه موضوعات زرندی گ و شررت و  محصولات مصرفی می 
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ک  د  را انتخا  می  یک  دگاننیتأماهمیب دارد. ریرا مشتریار ی ختی،  زسیار    هاشرکب اعتبار  

زاش د و اور تخداد مشتریار ی ختی کمتر ار مصرفی زوده و    زراوردارکه ار اعتبار زالاتری  

اانه  جهیدرنت  ا ب،  قدرت  زیشتر  ی ختی  مشتریار  ی ختی   ک  دگارتأمین   رونی ارارنی 

های غیرجمخی در پی  ر انی ار ر انهدریدد ارتباط مستقیم زا مشتریار زربمده و زا اطلاع

های ترویج در زارارهای روازرقراری ارتباط مستمر و زی وا اه زا مشتریار اواه د زود.  

 ار:   اند عبارتی ختی 

ار ال شخصی، ایمیل؛ پسب مستقیم ،  زاراریازی مستقیم ار طریق فروا  .1

 های تجاریکاتالوگ 

 شرکب، مجلات تخصصی و..  بی  او های تخصصی مان د در ر انه تبلیغات .2

 و تخصصی تجاری مجلات .3

 های تجاریکاتالوگ  .4

 یافتن مشتریار جدید   و جرب ارائه محصولات های تجارینمایشگاهدضور در  .5

  گری زه مخ ای افزایش شررت شرکب ار طریق اززارهایی مان د لازی  روازط عمومی .6

،  در تصویب و اجرای قوانین ریتأثزه مخ ای نمای دگی در مراجع  یا ی و قانور و 

ر انه زا  ارتباط  و  فره گی  و  وررشی  رویدادهای  پخش   زاهد ها  ا پانسری گ 

 اابار و اطلاعات شرکب و افزایش اعتبار زرند 

 و اززارهای پیشبرد فروا ها مشوقارائه  .7

 محصول  ار ال نمونه .8

 ای دوره گزارشاتارائه  .9

   شرکب بی  ا و ارائه اطلاعات و ارتباط زا مشتریار ار طریق  .10

 اجتماعی هایدضور در ر انه .11
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 فصل دوازدهم 

 مدیریت ارتباط با مشتری 

 مقدمه 

در زاراریازی ی ختی زا توجه زه تخداد کم مشتریار ی ختی، دفظ مشتری زسیار دائز اهمیب  

زا   زارارهای ی ختی  در  مشتری  عبارتی دفظ  زه  و  مشتری جدید    ترب یاهما ب  ار جذ  

در زارارهای ی ختی نیز مان د زارارهای مصرفی   1ا ب. در نتیجه مدیریب ارتباط زا مشتریار

 ار اهمیب زسیاری زراوردار ا ب . 

 

 مديريت ارتباط با مشتريان 

زا مشتریار زه طور مستمر موجب دفظ مشتریار و افزایش رضایب و   و دفظ رازاه  جادی ا

 گردد. توجه زه این نكته اهمیب دارد که هد ،  ت را فروا محصولات می  هابر وفاداری  

زرقرار  مشتریار  زا  مستمری  ارتباطات  محصولات،  فروا  زر  ا ب علاوه  لارم  زلكه  نیسب 

های نسبب زه رقبا اررازوده  و    ها برگردد تا ضمن ارائه ادمات ، پا خگوی مشكلات  

  گردد.متمایزی زرای مشتری ایجاد  

 

 ي صنعت  اني تعامل با مشتر

زیشتری جرب ارتباط زا مشتری   رمارتر، روازط عمیقارتباط زا مشتریار ی ختی زه دلیل لزوم 

نتیجه    شودمیی ختی یر    در  مرمانی  ملاقاتو  ارتباطو  تداوم  و  ایجاد  دلیل  زه  ات، ها 

  ریرا  ،ای زرتر ار رقبا یورت گیردنهارتباط زا مشتریار ی ختی زاید زه گو   گردد.می   زرگزار

 شود.ختی میزاعو ایجاد اررا زرای مشتری ی  ارتباطات مستمر

 
1 Customer Relationship Management Theory(CRM) 
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اررا  ترشیپطور که  همار زا  زسیار  مشتری ی ختی  مشتری  زیار گردید دفظ  ار جذ   تر 

ا تراتژی طریق  ار  جدید  مشتری  جذ   ا ب.  قیمب جدید  مالو ،  کیفیب  نظیر  های 

زرند م جر   اعتبار  اما رمانی که مشتری جدید زه شرکب جذ   شودمیم ا ب، شررت و   .

و   محصولات  و  ا تراتژیشد  نمود،  دریافب  را  شرکب  جلب ادمات  نظیر  دیگری  های 

مشتری،  رعب کیفیب  اعتماد  مشتری    و  زه  پا خگویی  تخاملات،  کیفیب  ادمات،  ارائه 

 گیرد. قرار می موردتوجه

تمام   زه  مثبب  پا خ  مخ ای  زه  مشتریار  زا  ارتباط  اما   یهااوا تهمدیریب  نیسب  مشتری 

م ادمات  ارائه  زا  ا ب  ادمات  ضروری  و  محصولات  مشتری،  اررا  تحلیل  و   ا ب 

محصولات و    ای ترکیبی ارلارم ا ب همواره زسته  جهیدرنت مالوزی زه مشتریار ارائه شود.  

نظیر  ادمات  فیزیكی  ایر  محصول  زر  علاوه  تا  گردد  ارائه  ی ختی  مشتری  زه  ادمات 

 ی ختی قرار گیرد.  بمورا و مشاوره، پشتیبانی، تخمیر و نگرداری نیز در ااتیار مشتری

 

 نردبان مشتری

رقازتی   زارارهای  را  فروا  یرفاً  تا  اند تلاا در    هاشرکبدر  رازاه  محصولات    ی ازه 

عبارتی  .نمای د   لی تبد   اثرزخشو    مدتیطولان   یارازاهدفظ    یازی زارار  ایلی  هد   زه 

 مفرومی ا ب یمشتر ینردزار وفادار. ا بدفظ مشتریار وفادار  زاهد  اری مشترمستمر زا 

نشار ارتباط  که  وفادارنا ب.    زا شرکب   اری مشترده ده  اح  را    ،یمشتر  یردزار  زر افراد 

وجود دارد،    یمشتر  یدر نردزار وفادار  پله  پ ج.  ک د یم  یز د طبقه،  هابرتخامل    زاریم  ا اس

 ا ب.   ار کم زه ریاد ار مشتریار هر د تهی وفادارمیزار  ده دهنشار پلهکه هر 

شرکب هست د، اما ه ور هیچ    کالا و ادمات  ارم د یکه ن  مشتریانی  :    1مشكوک   یمشتر -1

 اند.  ارتباطی زا شرکب و محصولات را بغار نكرده

 
1 Suspect Customer 
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زرا  یانی مشتر:    1ی ادتمال  یمشتر -2 زه  نیاول  ی که  فروشگاه    زار  کالا     ا ی مكار  ارائه  محل 

 یزرا  یمیه ور تصم  اند اماکرده و جرب زرر ی و گردبوری اطلاعات اقدام نموده مراجخه  

 اند. نگرفته د ی ار

مشتریانینشار:    2ی مشتر -3 شرکب    زار  نیاول  زرای  که  ده ده  ادمات  و  محصولات  ار 

 اند.ارید کرده

  ی ول  اندکرده  دی زار مبادرت زه ار  زیش ار یك  که  انیی مشتر  :3د یتكرار ار  زا   ی مشتر  -4

 ند.اوفادار نشدهه ور 

-یار وفاداری که همواره زرند شرکب را زه  ایر زرندها ترجیح می: مشتر4وفادار  یمشتر -5

  ده د. 

ار    د یزه ارنیز     را  گرار ی و د   نموده   د یمداوم ار  طورزهکه    یانی : مشتر  5طرفدار   یمشتر  -6

 نمای د. شرکب ترغیب می

 

 در بازارهای صنعتي   مشتری مداری 

م  یمدار  یمشتر مخ ا  توار یرا  مشتر  یزه  انتظارات  رفتار    یتحقق  و  کارک ار    ها بر ار 

  ی مدار  یار مشتر  ییفراتر ار انتظار، دد زالا  ی و ارائه ادمات  یو  یارهاین  ی یزش یپدانسب.  

در  ارمارا ب   داکم  فره گ  نوعی  مداری  مشتری  که  .  رازاه  جادی اها ب  دفظ  زا    و 

م دی ار ایول  تولیدک  دگار محصولات ی ختی زا زررهدهد.  قرار می  موردتوجهمشتریار را  

تا مشتریار   یمدار  یمشتر رقبا، در تلاش د  زه  نسبب  متمایز  ارائه محصولات و ادمات  و 

ای زرتر ار رقبا اود را دفظ نموده و مسائل و نیارهای مشتریار  ارمانی اود را زه گونه

 
1 Prospect Customer 
2 Customer  
3 Repeat Customer 
4 Loyal Customer  
5 Advocate customer 
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نیارهای   زرر ی ها و  ش ااب مشتریار، درک تفاوت  زاهد   یمشتر  یروانش ا نمای د.  تأمین

ای که زا ش ااب زه گونه  شودمیمشتری مداری محسو     ایول ا ا ی  ارمتفاوت مشتریار  

را جلب  زتوار رضایب مشتریار  رقبا  زه  نسبب  متمایز  اررشی  ارائه  و  نیارهای مشتری  زرتر 

 نمود. 

 

 ی انواع مشتر تي ريمد

گروه ا ب  لارم  مشتریار،  زا  ارتباط  مدیریب  را تای  مشتریار  در  مختلف  ا اس  های  زر 

و اطلاعات    شدهیی  ش ا اعواملی مان د نیارها، میزار  ودبور، میزار هزی ه، میزار وفاداری،  

های مت ا ب زا هر  هر گروه گردبوری شود و زرنامهها و نیارهای  گیویژ لارم در اصوص  

ارائه گردد.  یز یرزرنامهگروه   ریردر گروه  توان د یمانواع مختلف مشتریار  ارمانی  و    های 

  جای گیرند :

نمای د.  مشتریانی که  ودبوری زسیاری زرای  ارمار ایجاد میپر ود:    ید یکل  اری د مشتر1

رمار م ظور  زیشتر  یر   اوا ته  زه  زه  کلیدیر یدگی  مشتریار   اری  فارشی  و  های 

 ، در جلب رضایب این گروه ار مشتریار ضرورت دارد.ها بر زرای محصولات و ادمات 

زه پیش رادات شرکب مردد زوده و ادساس ریسك    که نسببمشتریانی    مردد :  مشتریار  د2

 هابرجرب ارتباط زا  وا اه    افتنی   و  ، بموراها و مزایاویژگی  حی تشر  ک  د لارم ا ب زامی

 گردید. هابرزاعو ایجاد اعتماد در 

م اقصه ، قدرت  زرگزاری  ،  زررمار  ، وجود قوانین،ی: روند طولان  یزخش دولتمشتریار  د  4

، زراورداری ار  های ارید مشتریار دولتی ا ب که نیارم د بگاهی ار قوانینار ویژگیشبكه  

 و مرارت در مذاکره جرب ارتباط زا مشتریار زخش دولتی ا ب.  شبكه ارتباطی قوی
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طلایی  د5 تشكیل    5:  مشتریار  طلایی  مشتریار  را  شرکب  مشتریار  ار    که   ده د یمدرید 

درید دربمد شرکب را شامل شده و محصولات زا قیمب زالاتری را اریداری   25ددود  

 زالایی قرار دارد.   اح  درک  د.  ودبوری و وفاداری مشتریار طلایی می

رید دربمد  ارمار را د  25ددود  درید مشتریار شرکب زوده که    10:  ایمشتریار نقره-6

داشته و مستلزم یر  وقب جرب  دایل می اعتماد  زه جلب  نیار  و  زوده  اما مردد  شوند 

 ترغیب این گروه ار مشتریار هست د.

  درید   45  مخمولاًزوده که    تراررار مشتریار زرنزی زه دنبال محصولات  :  مشتریار زرنزی-7

دربمد  ارمار ار مشتریار زرنزی    یددر  45گیرند.  ها در این د ته جای میمشتریار  ارمار

 گردد.می تأمینو زه دلیل فروا محصول زه گروه انبوه 

درید مشتریار به ی زوده که  ودبوری و وفاداری کمی نسبب زه   40  مشتریار به ی:-8

 شوند. درید دربمد  ارمانی را م جر می 5 ارمار دارند و ت را 

 

 های مديريت ارتباط با مشتریاستراتژی

،که  شودمیهای متفاوتی ا تفاده  ها و زرنامهزه م ظور زرقراری ارتباط زا مشتریار ار ا تراتژی

 در ادامه اشاره شده ا ب:   هاربزه زرای ار 

جرب جذ ، نگرداشب    اری زر تخامل زا مشتر  یمبت   یوشر  :  1م د رازاه  یازیزارار -1

 ا ب.  زا مشتریار رازاه زل دمدت جادی و ا

نقاط در  زرر ی مسیرهای تخامل مشتریار    ( :3) فر مشتری   2ی تخامل زا مشتر  یازیرد-2

 مختلف تماس زا شرکب، زربود ادمات و مدیریب تخاملات در نقاط تماس مشتری  

 
1 Relationship Marketing 
2 Client Interaction Tracking 
3 Customer Journey  



 122 
دادهجمع  :  1داده  گاه ی پا  بیر یمد  -3 دفظ  و  تحلیل بوری   ، مشتریار  اطلاعات  و  ها 

 اطلاعات مشتریار  

زاراریازی    :  2فروا   وری اتوما   -4 و  فروا  فربی دهای  تسریع    زاهد اودکار اری 

 ها،  پا خگویی زه مشتریار، گردبوری داده

ف اور  یمبت   ی د یفرب:   3ی هوا تجار  -5 ارائه  داده  ل یوتحلهی تجز   زاهد   ی زر  ها و 

 ها گیریزه م ظور زربود تصمیم  یاطلاعات عمل

ا ب    یی دهای اززارها و فرا  شامل  یدانش مشتر  بی ری مد   :  4ی ازیدانش زارار  بیر یمد  -6

  ار ی مشتر  راموریها پداده  لی و تحل  ید تاز  ، ی امانده  ره،یذا  افب،ی در  ی شرکب زرا  كی که  

 .ک د یا تفاده م

هزی ه  ییجازجاهای  هزی ه:    5 گ یچ ی  وئ  ی ها هیهز  -7 شامل  که  مشتری  ا ب  هایی 

تغییر   -می  متقاعد ها مشتریار را  شوند. این هزی ه ، متحمل میک  دهن یتأم مشتریار در ارای 

مان د اعاای امتیار زه مشتریار، ارائه    ،فخلی اود وفادار زمان د   ک  دهن یتأم ارد که نسبب زه  

تغییر   .. که در یورت  ب  مكن ا م  ک  دهن یتأمقیمب م ا ب و ادمات پس ار فروا و 

 امتیارات مذکور را ار د ب زدهد. 

 مشتریار   ؤالاتر یدگی زه شكایات و  : 6ات یشكا  بیر یمد -8

 

 

 

 
1 Database Management 
2 Sales Automation 
3 Business Intelligence    
4 Marketing Knowledge Management 
5 Switching Costs 
6 Complaint Management 
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زدهمسی فصل   

 مديريت روابط سازماني 

 مقدمه 

ا تراتژی زرر ی  زه  فصل  این  ارتباطات  ارمانی در  مدیریب  و  زرقراری  لارم جرب  های 

روازط  ارمانی شودمیپردااته   زربود  م ظور  زه  در  ارمار  زاراریازی  نقش  زه  همچ ین   .

 گردد.اشاره می

 

  1مديريت روابط سازماني

  ی ارمار زرا  كی   ارتباطی  ا ب که ار شبكه  یتجار  یا تراتژ   كی   یروازط  ارمان  بی ر ی د م

ا تفاده   دربمد  ر اندر  دداکثر  اجزاک د یمزه  شامل    ده دهلیتشك  ی.  ا ب  ممكن  شبكه 

مشترک  دگارن یتأم   ،یتجار  ی شرکا ارمانی،    یواددها زاشد.  اری ،  کارم دار    و 

موجب   گری دعبارتزه هماه گی،  و  ک ترل  افزایش  ضمن  شبكه  اعضای  زا  ارتباط  مدیریب 

در این فصل تمرکز زر  مدیریب ارتباط وادد گردد.   ودبوری زیشتر زرای   ارمار نیز می

 زاراریازی زا دیگر واددها در  ارمار ا ب.  

ر موفقیب  ار اهمیب زسیاری زراوردار زوده و عاملی دیاتی دجایگاه زاراریازی در  ارمار  

. زه م ظور افزایش اهمیب وادد زاراریازی  شودمیها محسو   محصولات و ادمات  ارمار

ها ضمن ش ااب و درک کامل کارکردها و و توجه زه کارکردهای بر، لارم ا ب  ارمار

اقدام نمای د و    یازی زاراراهدا  وادد زاراریازی زه جلب اعتماد  ایر واددها نسبب وادد  

توجه زه روندهای زارار در    و  امور لارم جرب ترویج تفكر زاراریازی ار قبیل مشتری مداری

 میار تمامی واددها اجرایی گردد. 

 
1 ERM = Enterprise Relationship Management Theory 
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 دلايل تصوير ضعیف بازاريابي  

  مختقدند ها تصویر مالوزی ار وادد زاراریازی وجود ندارد و  ایر واددها  در زرای  ارمار

قادر زه    یی ت رازهف ی و فروا    یهاریازی در  ارمار پایین زوده و زخشکارایی وادد زارا

تولید و فروا موفق محصول اواه د زود. در دالی که زاراریازی زا ارائه تصویر مالو  ار  

نیارها کشف  مشتریار،   زا  ارتباط  زرقراری  دنبال  زه  محصول،  و  مشتریارزرند   تأمین و    ی 

وفاداری جذ  نماید که علاوه زر تكرار ارید، زرند شرکب زوده تا مشتریار    هابر نیارهای  

  ه ک  د.  زرای ار دلایلی که زاعو ایجاد تصویر ضخیف زاراریازی شده یرا زه دیگرار توی

 ار :   اند عبارتا ب 

ف ی1 ف ی محصول   :  د دیدگاه  مسائل  زه  زاراریازی  دیدگاه  ا ب که  این  زر  اعتقاد عموم 

محصول    کهیدردال،  ک د ینمتوجه   ف ی  نكات  زه  تبلیغات  و  محصول  طرادی  م ظور  زه 

 توجه شده تا محصولی طرادی شود که ماازق نیار مشتریار زاشد.

و ارتباط زا مشتریار   فروا، تبلیغات، روازط عمومیزاراریازی ت را در    د نقش زاراریازی :2

 دل راهو ارائه    یا ش ب یب تفكر زاراریازی و زاراریازی الاق اززار    کهی دردال،  نقش دارد

زه بنار زود و   دلراه های جدید زه دنبال ارائه  و زا یافتن نیارهای مشتریار و فریب  ا ب

 نماید.تصویر مالوزی ار زرند را ارائه می

یر    که یدردال شودمیتبلیغات زودجه زسیاری یر  زاراریازی و  :  د زودجه زاراریازی3

کوتاه نگاهی  زاراریازی  در  زودجه  زاراریازی  و  ا ب  زرای    زل دمدتمدت  اثرزخشی  نتایج 

  ارمار رقم اواهد رد.

گاهی اعتقاد زر این ا ب که زاراریازی اثرزخشی کافی را    لكرد :د ازرام در   جش عم4

ق ارریازی  دیریتی ا ب و ت را نباید ار طری زاراریازی یك رویكرد م     کهیدردالنداشته ا ب،  

 مالی بر را زرر ی کرد.  

 



 126 
 به نقش بازاريابي در آينده  ي نیبخوشدلايل 

فخالیبتصویر    زاوجود زه  نسبب  ،  م فی  زاراریازی  و    ج ی تدرزههای  اهمیب  زاراریازی  وادد 

در  ارمار دیاتی  ارکار  ار  و  بورد  د ب  زه  را  لارم  محسو   جایگاه  زه    شودمیها  که 

افزوده   بر  اهمیب  زر  رورافزور  زاراریازی شودمییورت  واجد  وجود  ضرورت  دلایل   .

 ار :   اند عبارت

افزایش رقازب و وجود زرندهای مشازه، اهمیب    : د فشارهای زیرونی1 زه  زا توجه  امروره 

مشتریار   نزد  ذه ی  تصویر  زربود  و  زارار  کسب  رم  م ظور  زه  محصولات  زاراریازی 

 اهمیب یافته ا ب.  شیارپش یز

تغییر  2 مداری ها  امروره  ارمار   ارمار:اهدا   د  زا    مشتری  مستمر  ارتباط  دفظ  و 

 ده د. می قرار موردتوجهمشتریار را 

لی همچور جذ   در دل مسائ  متخصصار زاراریازی   مؤثر: نقش  د متخصصار زاراریازی  3

ود محصول، تو خه محصول جدید، ش ا ایی زارارهای جدید،  بش فروا، زری یار، افزاترمش

 رضایب مشتریار تأمینزربود عملكرد  ارمار در جرب  زاهد ک  دگار درک رفتار مصر 

 

 مديريت روابط سازماني های استراتژی

ها ها و تاکتیكای ار ا تراتژیمجموعه  و زربود عملكرد  ارمانی،زه م ظور کسب موفقیب  

ها  زا واددها و دیگر  ارمارتا روازط  ارمانی اثرزخشی    شودمیزه کار زرده  ها  در  ارمار

 داشته زاش د. 

میار  ارمار:    1ی ارمان  یهمكار .1 ارتباط  و  تحقق اشت  زاهد ها  همكاری  م ازع،  راک 

روا طریق  ار  مشترک  مان د  رمایه اهدا   مشترک،  رمایههایی  مستقیم،  گذاری  گذاری 

   اعاای مجور 

 
1 Enterprise Collaboration 
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رویكرد مدیریتی مبت ی زر مدیریب کیفیب جامع و کیفیب عبارتسب ار    :1ی  ارمان  ی. تخال2

 زه م ظور ارتقای  اح کیفی ادمات، محصولات، تخاملاتفراگیر در  ارمار 

ارر3 اهدا     :2عملكرد   ی ازی.  شامل  ازخاد  تمامی  در  اقدامات  ارمار  و  عملكرد  ارریازی 

 ایلاح نقاط ضخف   زاهد  مالی و غیرمالی

نفوذ    یا ب که زرا  یادر  ارمار شامل اعمال بگاهانهای  یا ی  رفتاره  :3ی ا ی . رفتار  4

افراد   ه گام وجود    ای   یازید ت   م ظورزهها  گروه  ای زر  زه  م افع اود  ار    ی هادلراه دفاظب 

 .ردیگیمتضاد یورت م

، بمورا  های مذاکرهبش ایی زا مرارتزا  ارتباط    مدیریب شامل    :4. ارتباطات و مذاکرات5

 ای ک  دگار درفهمذاکره

مد6 زه    :5تأمین   رهی رنج   بیر ی.  مرزوطه  اقدامات  کلیه  مواددرزرگیرنده  ،  انتقال 

 د یتول  ه،یمواد اول  تأمینار مردله    نتأمیرهیدر  را ر رنج   یمحصولات، اطلاعات و م ازع مال

    یزه مشتر لی تحو در نرایب و ی، انباردار عی تور

ایجاد هماه گی میار اعضا و واددهای مختلف  ارمار در  :    6ی و هماه گ   ی كپاراگ ی.  7

 تأمین طول رنجیره 

ا ا ی    یا مجموعه:  7ی  ارمانفره گ.  8 مفروضات  مشترکار  اعضای  ارمار    میار  و 

ه جارها،   اهدا ،  ذه ی    ور ومبدا شامل  تصویر  زربود  تخرد،  افزایش  موجب  که  ا ب 

 زخشد.  ها را تسریل میاتژیشرکب شده و تحقق اهدا   ارمانی و اجرای ا تر

 
1 Organizational Excellence 
2 Performance Appraisal 
3 Political Behavior 
4 Communications and Negotiations 
5 SCM = Supply Chain Management 
6 Integration and Coordination 
7 Organizational Culture 
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و    جذ    رینظهایی  درزرگیرندهانسانی در  ارمار    م ازعمدیریب  :  1ی م ازع انسان  بیر ی. مد9

 های انگیزشی کارک ارو زرنامه دفظ م ازع انسانی، ا تخدام، بمورا، دقوق و پاداا

10-مدیر یب محتوا و اطلاعات2: فربی د جمعبوری ، نگرداری و مدیریب ا  اد، مدارک  

  گیریتسریل در فربی د تصمیم زاهد  و اطلاعات در درور  ارمار

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
1 HRM = Human Resource Management 
2 Content Management and Information 
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دهمچهارفصل   

یتجار  یتعامل با شرکا  
 مقدمه 

ماالبی که پیش ار این زیار گردید، زاراریازی ی ختی مبت ی زر تخامل و ارتباطات    زر ا اس

زر اشرکب  ا ب. زا شرکا  اری زا مشتر   كهی ها علاوه  دارند،  ارتباط  نیز   یتجار  یاود  اود 

ارتباط هست د. زرقرار  ارمار    نیارم د زرقراری  تخاملات گسترده  زا شرکای تجاری اود  ها 

در گرو    هاشرکبزه عبارتی رشد و تو خه  قیب  ارمار در زارار ا ب.  ک  د که رمز موفمی

ارتباط   و  فص.  ها ب ارماردیگر    زاهمكاری  این  تجاری  لدر  شرکای  زا  مورد    1تخامل 

 گیرد.زرر ی قرار می

 

 ي سازمانبرونروابط 

ها همكاری نموده و  های تجاری، زا  ایر  ارمارتو خه و تسریل فخالیب  م ظورزهها   ارمار

که د ی نما یمزرقرار    یزل دمدتو    مدتکوتاهارتباطات   تجاری  شرکای  انواع  زا   ارمار  .  ها 

 ار :  اند عبارت .اند ارتباط در  هابر

 ک  دگارن یتأم د 1

 ک  دگارعی تورد 2

 ا و وکلاهبژانس مشاورار و -3

 

 

 
1 PRM = Partner Relationship Management Theory 
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   کنندگاننیتأمتعامل با 

زه تریه مواد اولیه و ادمات    ارینتولید محصولات و ادمات مالو   ها زه م ظور   ارمار

زوده و مواد اولیه و ادمات لارم   ک  دگارتأمین هست د در نتیجه نیارم د ارتباط زا    مختلف

ار    یدقوق  و  ی غاتیتبل  ،یبمورش  نظیر ادمات انتخا  ک  د.  اریداری می  ک  دگارتأمین را 

-ا تفاده می  انجام تحقیقات  و  و اااء  ی  خهای مختلفی مان د  روام ا ب ار    ک  دهتأمین 

اعتبار  ک  د. ارمار قبیل  ار  عواملی  ارریازی  زا  ارائه ک  دگارتأمین ها  و  رعب  کیفیب   ،

زرتر   ط ی شرازا    ک  دهتأمین نموده تا    ک  دگارتأمین هزی ه اقدام زه مقایسه پیش رادات  ادمات،  

زه یورت   ،ک  دهتأمین میار شرکب و    قد قراردادعا ب  را انتخا  نمای د.  همچ ین لارم  

و روشن و  یهایژگ ی وکلیه    نوشته شود.  دقیق  ار طریق  می  ف کی  ف ی  و ادمات  حصولات 

 مذاکرات تخیین شده و شرایط پردااب، رمار و مكار تحویل زه توافق طرفین زر د. 

 

 کنندگانعيتوزتعامل با 

های  ها و کانالها زه م ظور انتقال محصولات و ادمات اود زه مشتریار ار وا اهشرکب

ارتباط زا بنار، عاملی مرم در  ک  دگار و  شوند. در نتیجه مدیریب توریعم د میتوریع زرره

محسو    مشتریار  رضایب  توریعا تراتژی.  شودمیجلب  زا  تخامل  جرب  مختلفی  -های 

 ار: اندعبارتمورد اعتماد وجود دارد که  ک  دگارتأمین ارتباط زا  دفظک  دگار و 

 ادمات پس ار فروا  ارائه -

 ی ف  یبانیپشت ارائه -

   ی كیلجست ادماتارائه  -

 ک  دگارو ادغام زا توریع  یشراکب ی خت -

 ک  دگار مختبر و زا م ازع زیشترهمكاری زا توریع -

 ک  دگار  همكاری زا زیش ار یك توریع -
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 های انگیزشیها و زرنامه ارائه پاداا -

 ک  دگار در مورد محصولات و ادمات بمورا توریع -

 

 شرکاهای تعامل با استراتژی

رنجیرهشرکب طول  در  زا  ها  توریعک  دگارتأمینتامین  و  ایر  ،  مشتریار  شرکا،  ک  دگار، 

بر زا  و  زوده  ارتباط  در  میذی فخار  همكاری  زه  د ب  ا تراتژیها  شرکبرن د.  زه  های  ها 

 ار:   اند عبارتم ظور ارتباط و همكاری زا شرکا 

 یستم یكپاراه نگرداری اطلاعات شرکا مان د  :  1 یستم مدیریب ارتباط  .1

زر مب ای محصول،  ک  دگارتأمین  یز د د تهها، و وا اه  ک  دگارتأمین اطلاعات 

 رمار تحویل و.. 

های افزایش وفاداری و افزایش فروا زه  زرنامه :   2های وفاداری و پاداازرنامه .2

 ها مشتریار و وا اه

 گذاری مشترک مان د  رمایه:  3تجاری مشترک یهایهمكار  یز ی رزرنامه .3

 : مشارکب زا شرکا  تجاری روازط تو خه .4

 تبلیغات، زرند اری، زربود تصویر ذه ی شرکب:  4زاراریازی و زرندی گ  .5

 ها، مدیریب نیروی فرواکانال جانبههمه: مدیریب  5و فروا  هاکانال .6

:    ادمات ار ال .7 ها و  محصولات زه وا اه   تحویلریزی توریع و  زرنامه محصول 

 مشتریار

 
1 Contact Management System 
2 Reward and Loyalty Program 
3 Joint Business Planning 
4Marketing & Branding 
5 Sales and channels  
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  یرمانمدتافتد و  فاق میمشارکب زا شرکا در طول رمار ات  :  1اراه عمر شرکا  .8

زا شرکای اود همكاری نموده و ارتباط متقازل دارد اراه عمر شرکا   که شرکب

 .شودمیمحسو  

 

 

 

 

 

 

  

 
1 The Partner Lifecycle 
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دهم  پانزفصل   

 تعامل با واحد فروش 

 مقدمه 

زا مشتریار زسیار   هابرزه دلیل ارتباط مستقیم    1ها  ارمار  در  تخامل و مدیریب وادد فروا

 .شودمیتخامل زا وادد فروا مارح ضرورت دارد. در این فصل نكات لارم در اصوص 

 

 ل با واحد فروش تعام

ت د. نیروی  سها ار ارکار ایلی و رازط میار مشتری و  ارمار هدر  ارمار  نیروی فروا 

مشتری و فروا محصولات و ادمات را زر عرده  فروا شرکب وظیفه زرقراری ارتباط زا  

زرای  ارمار  مرمی  اطلاعاتی  م بع  مشتریار،  زا  مستقیم  ارتباط  دلیل  زه  فروا  دارد. وادد 

در   هابرشوند و اطلاعات زسیاری در اصوص نیارهای مشتریار و رفتار ارید  محسو  می

دارند.   دربمدرایی  ارمار  ااتیار  در  زسیاری  نقش  فروا  ها در  ارماردارند.  نیروهای 

دید   و  ارمار  فروا  نیروی  میار  قبیل   د یبیمتخارضاتی  ار  مواردی  تخارضات  این  که 

نظر   در  زدور  فروا  دجم  زر  تمرکز  زه  ارمار،  وفاداری  عدم  فروا،  نیروی  انتظارت 

ها  گرفتن ایول زاراریازی اشاره نمود. مدیریب نیروی فروا ار مبادثی ا ب که در  ارمار

جذ  و بمورا نیروی فروا ماهر و توانم د ،    تخارضات، موضوعاتی ار قبیل    کاهش  زا

 دهد.قرار می موردتوجهنیارهای وادد فروا  را  تأمینارریازی عملكرد وادد فروا و  

مشتریار   وجود  همچ ین  و  محصولات  ماهیب  پیچیدگی  زه  توجه  زا  ی ختی  زارارهای  در 

در زاراریازی ی ختی زه  یازد.  اهمیب رور افزور می تجاری و  ارمانی ، اهمیب وادد فروا  

فروا   موارد  زیشتر  در  ی ختی،  محصولات  ماهیب  و  فروا  زالای  دجم  زه    مخمولاً دلیل 

 
1   Sales relationship management (SRM) 
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و ار طریق زرگزاری جلسات مذاکره میار اریدار و     وا اهیزیورت دضوری، مستقیم و  

باط مستمر زا مشتریار  مرارت فروش دگار در زرقراری ارت  .  شودمیفروش ده ی ختی انجام  

ا ب. همچ ین زا توجه زه ای كه    مؤثردر ایجاد اعتماد و کاهش عدم اطمی ار مشتریار زسیار  

ار   مشتریار  درنتیجه  و  ا ب  کمتر  مصرفی  زه  نسبب  ی ختی  زارارهای  در  مشتریار  تخداد 

ق اع زراوردارند، مرارت نیروی فروا در ا  ک  دگارتأمین رنی زیشتری نسبب زه  قدرت اانه

انتخا    زه  نسبب  ا ب.    ک  دهتأمینمشتریار  اهمیب  دائز  فروا  زسیار    کاربمدنیروی 

محصولات،  اصوص  در  کافی  دانش  و  اطلاعات  ا ب  لارم  و  ا ب  بمورا  نیارم د 

 شرکب، مشتریار و رقبا زه وادد فروا انتقال داده شود. 

 

  1اثربخشي نیروی فروش 

مقدم  فروا  ارمار اط  زا    وادد  اهم  اری مشترمواجه  زه  توجه  زا    بیو دسا   بیا ب. 

اثرزخش فروا،  وادد   یوادد  ا ب.  موردتوجه  فروا  کارک ار  گرفته  دوره   قرار  در 

مد   بی ر ی مد  ک ترل  بی ر ی فروا،  فروا    و  وادد  مرمکارک ار  مد   نی ترار  در    بی ری مبادو 

بمورا و . عواملی نظیر جذ ، ا تخدام، بمورا، تو خه شغلی،  ا ب  هاشرکب  یازی زارار

فروا  ارمار  زرنامه نیروی  مدیریب  در  عملكرد  ارریازی  و  انگیزشی  زه    مؤثرهای  و  زوده 

توانایی افزایش  و  ضخف  نقاط  کمكگاهش  فروا  وادد    ی هاشااصنماید.   می  هایی 

ا تفاده    یاثرزخش     جش  زرای  یمختلف  فروا  اثرزخشی  شودمیوادد  میزار  هراه   .

زه   فروا زیشتر زاشد،  ودبوری  ارمار زیشتر اواهد زود. فته در واددگر یورت اقدامات  

 رم زارار، ارریازی  فروا،  میزار  مان د  م ظور   جش اثرزخشی وادد فروا ار متغیرهایی  

 
1 Sales Force Effectiveness 
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و رضامیزار   ا تفاده    بی  ود  مزیب    .شوند یممشتری  ایجاد  زاعو  اثرزخش  فروا  وادد 

 . شودمی رقازتی  ارمار نسبب زه رقبا 

 

   ارتباطي های چالش

و  تولیدک  ده  میار  ارتباطی  پل  مثازه  زه  که  در  ارمار  فروا  وادد  اهمیب  زه  توجه  زا 

هایی در وادد فروا ایجاد شده  مشتری قرار دارد، زا این دال در زسیاری ار مواقع االش

و اعمال ک ترل   مؤثرکه ممكن ا ب زه ضرر  ارمار زوده و  ارمار قادر زه زرقراری ارتباط  

 ار : اند عبارتفروا نباشد.  زرای ار این موارد  زر وادد 

متمرکز   قیمب  هایا تراتژیو    مدتکوتاهزر اهدا     یرفاًوادد فروا  فروا :    هد -1

پردارد.  های فروش دگی میزه فروا محصولات زا ا تفاده ار تبلیغ و مرارت  یرفاً  زوده و

زل دمدت  کهیدردال اهدافی  دارای  فقط    زوده نگر  زاراریازی  متمایز)نه  اررا  مبادله  زر  و 

 نیارهای مشتری تمرکز دارد.  تأمینمحصول( ، ایجاد ارتباط مستمر زا مشتری و 

که   ارتباط زا زارار، دربمد اری ، زودجه  قدرت یافتن وادد فروا زه دلیل    د قدرت :2

 .شود میموجب تضخیف ک ترل و نظارت  ارمار زر وادد فروا 

انتظار    ی وادد فروا زا  ارمار،زرای همكار  ها و پاداا م ا بانگیزهنبود      د پاداا : 3

 ها زه یورت مستمر  پاداا وادد فروا زه افزایش

در    االش، وجود  زاراریازی و فروا    میار مدیرارفایله فیزیكی  وجود      د ارتباطات :4

 و ک ترل زر نیروی فروا   هماه گی ایجاد

 

 پشتیباني فروش 

فروا   وادد  نیارم دیاعضای  ار  دارند.  ک ترل  هماه گی،  اطلاعات،  بمورا،  زه  های  نیار 

 ار :   اند عبارتوادد فروا 
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زا اعضای فروا، ایجاد انگیزه ،  مان د همفكری    :   زه وادد فروا   د توجه و ملادظه 1

فراهم بوری تسریلات و امكانات لارم مان د پسب    و  های فروادلارائه راه  ی،ش ا ب یب

 مستقیم، فروا بنلاین و ..   

ت2 : د  فروا  مست دات  فروا    ها سبیلاك  ارائه  ریه  اصوص  در  مدارک  و  ا  اد   ،

  گیری و فروا تسریل در تصمیم  زاهد زه وادد فروا  محصولات و اطلاعات مشتریار  

 محصولات

3 : بمورا  اطلاعات    د  اصوصارائه  محصولا ارمشتری   در  وت،  زارار  وادد    رقبا  ،  زه 

مشتریار زا  ارتباط  و  محصول  فروا  در  تسریل  جرب  ویژگی  ،فروا  ف ی  بمورا  های 

 بمورا کدهای رفتاری ارتباط زا مشتریار  محصولات زه فروش دگار،

نسب:    یاعتماد ار  -4 فرا  نیروی  در  تخرد  ایجاد  و  فروا  وادد  اعتماد  زه جلب  ب 

  ارمار

ایجاد    زاهد های انگیزشی  ارائه دقوق، مزایا، پاداا و زرنامه  انگیزا وادد فروا:-5

 انگیزه در وادد فروا نسبب زه فروا محصولات شرکب 
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دهمشانزفصل   

 فني تعامل با واحد 

 مقدمه 

زه  رضایب مشتری هد  ایلی  ارمار  تأمین  زا توجه  نقش   کهبرها ب.  کیفیب محصول 

، مدیریب ارتباط زا  دارد  زخصوص در زارارهای ی ختی  رضایب مشتریار  تأمینا ا ی در  

ف ی محصولاتی    1وادد  تا  ا ب  زراوردار  زسیاری  اهمیب  اوا ته    بیف یک  زاار  ماازق  و 

 مشتریار طرادی و تولید گردد.  

 

 تعامل با واحد فني

شرکب شامل  ی ختی  زارارهای  در  تجاری،  مشتریار  دولتی و  ارمار  مؤ ساتهای  های 

را   ی ختی  محصولات  که  در  ارمار    زاهد  هست د  مصر   یا  تولید  اط  در  ا تفاده 

می دراریداری  ا تفاده  دلیل  زه  ی ختی  محصولات  ویژگی  ک  د.  ار  زاید  تولید  های  اط 

تجاری  نرایی مشتریار  ریرا در کیفیب محصول  زاش د  زراوردار  م ا ب  مالو  و کیفیب 

محصول    اثرگذارند. هماه گی  و  مشتریار  نیار  زا  ی ختی  محصول  تاازق  اهمیب  ز ازراین 

می قرار  توجه  مورد  زسیار  مشتری  تولید  ارمار  زا اط  دری ختی  مشتریار ی ختی   گیرد. 

مستقیم در    تأثیرک  د ریرا  ه گام ارید محصولات ی ختی زه کیفیب زیش ار قیمب توجه می

-و  ودبوری دارد. ز ازراین لارم ا ب شرکب  ها برتولید محصول نرایی، رضایب مشتریار  

تولید  تولید  های  وادد  اعضای  زا  مستمر  ک ترل  و  نزدیك  ارتباط  ک  ده محصولات ی ختی 

محصولا تا  زاش د  در داشته  و  شده  تولید  زری ه  هزی ه  زا  و  زالا  کیفی  درجه  زا  ی ختی  ت 

مشتریار   زرای  لزوم  متخصصار   ی اری فارشیورت  و  مر د ین  ار  تولید  وادد  گردد. 

 
1 TRM = Technical Relationship Management Theory 
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ها وادد  ک  د. ویژگیهای  محصول ی ختی نظارت میاند که زر ویژگی متخددی تشكیل شده

 ف ی و نحوه ارتباط زا بنار زه شرح ریر ا ب:  

 محصولات و ادمات   یبانیو پشت، تولید طرادی د نقش افراد ف ی :1

 جلسات و تخاملاتار طریق زرگزاری  :  ارتباط زا زخش ف ی  د روا2

:  یها نیتك سانواع  -3 ف ی  کارش ا ار،    وادد  مر د ار،  ف یمتخصصین،   و   افراد 

 لجستیكی

 :    ف ی یها زخشارتباط زا   مزایای  -4 

 هماه گی  ارمانی افزایش  •

 با  رقمشتری و نیارهای درک  •

   محصولات جدیدتو خه و  ینگر دهی ب •

 ها اری هزی هزری ه •

 های کیفی و ف ی محصولاتزربود ویژگی •

 :  ف ی یهازخشم فی ارتباط زا   ازخاد-5

 افراد  میار نظرااتلا  و  ناهماه گیوجود  •

 کافی زرای اعضای وادد ف ی  نبود انگیزه همكاری •

 و درک نیار مشتریار( ک  دهمصر  رفتار)عدم ش ااب ف ی  یرفاًدید  •

و پ رار نمودر نواقص محصولات، تغییر در   ف ی  ی کارپ رارزدگمانی و گرایش زه   •

 کیفیبهای محصولات و تولید محصول ی ختی زیویژگی

های ف ی  و ویژگی یتخصصو ایالادات  رزار ف ی ایر واددها زا  عدم بش ایی •

 محصولات
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 فني واحدهای همكاری با حل چالش

زا مشكلاتی همراه   زا وادد ف ی گاهی  و ااتلافاتی در هماه گی و نظرات    شودمیارتباط 

های مختلفی زرای دل مسائل مرتبط زا وادد تولید ا تفاده  ها ار روا. شرکبشودمیایجاد 

 ار: اند عبارتک  د که  می

م افع  1 تأمین  طریق    طرفیند  و  نیار  تأمینار  ف ی  وادد  اعضای  زرنامههای  های  تخصیص 

 انگیزشی 

 زا وادد ف ی  هایریگمیتصممشارکب در زخشی زه وادد ف ی ار طریق مشورت و بی هود 2

 ار وادد ف ی د تشویق و قدردانی3

4  : ،  گزارا،  یریگیپتخصیص وظایف و اعمال ک ترل ار طریق  د مشخص کردر وظایف 

 ، بمورا و مشاوره، ییراه ماارائه اطلاعات، 

 جلسات هماه گی تو ط مدیرار ارشد زرگزاری د5

 ها و زرر ی اثر متغیرها  تحلیل  یستم زاهد  جلسات تحلیل دسا یبزرگزاری د 6

 

  واحد فني های متفاوتنقش

ی ختی   محصولات  تولید  و  طرادی  وظیفه  ف ی  دالیوادد  وظیفه   کهدر  زاراریازی    وادد 

زاراریازی، بمیخته  را    طرادی  مشتریار  زا  ارتباط  و  محصولات  عردهفروا   زر د.  ندار  زر 

پروژه شامل  پروژه  نوع  دو  فروا،  وادد  و  ف ی  وادد  تخامل  نحوه  و  ا اس  رانشی  های 

 های کششی وجود دارد. پروژه

 پس  و    شده  تولید های رانشی، پروژه تو ط وادد ف ی  در پروژه:    1رانشی   یهاپروژه د  1

 تبلیغ نموده و زه فروا زر اند.موظف ا ب محصول تولیدشده را زاراریازی وادد 

 
1 Push  
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پروژه:  1کششی   یهاپروژه -2 انجام  در  مب ای  زر  زاراریازی  وادد  کششی  تحقیقات های 

ویژگی  زاراریازی مشتریار  نیار  ار  بگاهی  محصولو  وادد   های  زه  و   تولید   را  کرده  اعلام 

 نماید. وادد تولید اقدام زه تولید محصول ماازق نیار مشتری می

 

   مديريت پروژه

  ك ی زه اهدا  مشخص در    زه م ظور د تیازیم ازع    ا تفاده ارو    یریگیپ  ص،یتخصفربی د  

مدیریب پروژه وظیفه هماه گی، مدیریب و    . د ی گو یپروژه م  بی ر ی ااص را مد   یدوره رمان

را   م ازع  پروژه  زاهد ک ترل  مانجام  مخین  خهای  رمانی  دوره  در  عردهتلف  و   زر    دارد 

پروژه  یز ی رزرنامه مان د  ار طریق روا  مدیریب  تولید  .  شودمی  ا تفاده  نمودار گانبهایی 

قالب یك پروژه تخریف شده  تواند در  های عملیاتی و تولیدی میهمحصولات و انجام پروژ

 و تحب نظارت مدیر پروژه تكمیل یازد. 

 

 نقش مدير پروژه 

 ها شامل موارد ریر ا ب:  وظایف مدیر پروژه در  ارمار

 تخیین هد  پروژه  •

 تخصیص م ازع انسانی، م ازع مالی و رمار زرای انجام پروژه •

 تخیین زاره رمانی انجام پروژه  •

 ی ریگمیو تصم یز ی رزرنامه •

 مدیریب و رهبری افراد    •

 ک ترل وضخیب پروژه  •

 ایجاد هماه گی زا  ایر واددها  •

 
1 Pull 
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 محصول جديد جهت تولید ريزی پروژه برنامه

پروژه در  ارمار یك  ع وار  زه  تخریف  تولید محصول جدید  نظر مدیر    شود میها  ریر  که 

می تولید  و  طرادی  زاراریازی  مدیرار  و  ف ی  وادد  اعضای   ، محصول  تولید  پروژه  شوند. 

یازی ار طریق انجام تحقیقات زاراریازی بغار شده و  پس محصولی  محصول جدید زا ایده 

می  ارریازی  و  تولید   ، طرادی  زاشد،  مشتریار  نیار  ماازق  پروژه، که  یك  قالب  در  گردد. 

 گردد:  های ذیل اجرا می ریزی تولید محصول جدید در قالب گامزرنامه

 ، بمورا و ... یگذارمب یق وظایف : تولید، ترفیع، د گام اول : تریه لیسب 

 وظایف : زاراریازی ، تولید، ف ی، دسازداری یز د گروهد گام دوم : 

 ها ب یفخال انجام یز د رمارد گام  وم : تریه نمودار گانب : 

 د گام ارارم : نظارت زر پروژه 
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دهمهففصل   

های تکنولوژیک بازاریابی نوآوری  

 مقدمه 

موفقیب   کلیدی  ارکار  ار  نوبوری  و  رقازتی   وکارهاکسبالاقیب  مزیب  ایجاد  لارمه  و 

زارار محسو    رقبا در  زه  اینشودمینسبب  ار  زسیاری .  اهمیب  ار  نوبوری  و  رو الاقیب 

زارار محور زودر محصولات نوبورانه ا ب.  مرم نوبوری،  زراوردار ا ب. یكی ار نكات 

 گردد. وبوری در  ارمار زیار میدر این فصل مبادو مرزوط زه ن 

 

 ی تكنولوژ تیاهم

رور  رقازب  وجود  همچ ین  و  مشتریار  نیار  تغییر  محیای،  تغییرات  نظیر  دلایلی  زه  امروره 

کارگیری الاقیب و نوبوری   زهها  ار طریق  افزور در ی ایع موجب شده ا ب که شرکب

نیارهای مشتریار، دارای مزیب رقازتی   تأمینمحصولات و ادماتی تولید نمای د که ضمن  

یاری  مالو   زارار  در کسب  رم  را  تا شرکب  زاشد  داشته  زرتری  رقبا  زه  نسبب  و  زوده 

و    تولید شده  فربی د   در  موجب تسریلجدید،    هایار تك ولوژی و نوبوری  م دیدهد. زرره

نوبوری زرای  ارمار    مزایایدهد.  ایر  محصولات جدید و نوبورانه را زه مشتریار ارائه می

 :   ار اند عبارت

 محصولات قدیمی، زربود اط تولید قدیمی و فر وده   ید رفع کر گ1

 دی محصول جد  تولید  د2

در  د  3 کارگیریرقازب  زرتری  زه  طریق  تولید    یتك ولوژ  ار  و  فربی دهای  ارمانی  در 

 حصولات و ادمات م

 ار جدید ی د جذ  و دفظ مشتر4
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 ارائه اررا متمایز زه مشتریار -5

 

 كيتكنولوژ هایینوآور بازاريابي 

شوند. ز ازراین رو میزسیاری ار محصولات نوبورانه پس ار عرضه زه زارار زا شكسب روزه

  ار لارم ا ب پیش ار تولید محصول جدید تحقیقات کافی یورت گیرد تا محصول جدید  

 تأمین دیدگاه مشتریار قازل اررا و متمایز زاشد و زتواند نیار مشتریار را زه نحوی مالو   

محصولات  موفقیب  م ظور  زه  دیاتی  عاملی  نوبورانه  محصولات  زاراریازی  درنتیجه  نماید. 

د ا ب.  جدید  زارار  در ر  زارار  تو خه  و  الگوزرداری  نوبوری،  نظیر  مختلفی  موضوعات 

زه   ا ب.  مارح  نوبورانه  زیشتر    طوراصوص محصولات  نوبوری محصولات  کلی هراه 

 زاشد ار ریسك زیشتری زراوردار ا ب و ممكن ا ب زه دلیل مقاومب مشتریار و امت اع ار 

وبورانه،  ود زیشتری نیز  شود اما در یورت موفقیب محصولات ن روروزهارید، زا شكسب 

می  ایده دایل  م ظور  زه  همچ ین  ادمگردد.  زربود  جرب  نوبوری  تو خه  و  و  یازی  ات 

توار ار  م د گردیده  و میتوار زا انجام تحقیقات زارار ار نظرات مشتریار زررهمحصولات می

نمود.   ارائه  مشتری  زه  متمایزی  اررا  تغییراتی  زا  و  گرفب  الگو  و اارجی  داالی  رقبای 

نیارهای  همچ ین می زه یك محصول،  زیشتر  کارزردهای  افزودر  یا  تغییرات جزئی،  زا  توار 

نموده و زه عبارتی زا یافتن کارزردهای جدید ، امكار    تأمینمختلف مشتریار را    هایگروه

 گردد. نیار گروه زیشتری ار مشتریار میسر می  تأمینتو خه زارار هد  و 

 ار :    اند عبارتزرای ار اقدامات زاراریازی نوبوری 

ار زه م ظور تولید  مشتری   یار  ج ینری ار طریق انجام تحقیقات زارار و  مشت  ارید ش ااب ن 1

 محصولات نوبورانه ماازق نیار مشتریار

 در  اح محدود پیش ار عرضه محصول در  اح گسترده  زارار شی د برما2

 زه م ظور ارتقای  اح کیفی محصول  محصول و زربود د ایلاح3
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 های رایگار  هنشامل ارائه تخفیفات، نمو  هامشوقارائه د 4

 ، تبلیغات و بمورا در مورد محصولات جدید یر اناطلاع -5

 .زه دلیل مقاومب اولیه مشتریار ار پذیرا محصولات نوبورانه هیاول اری د تحمل ر6

 

 های بازاريابي نوآوریاستراتژی

اقدامات مختلفی     د انجامشوند، نیارمای که زه زارار مخرفی میمحصولات جدید و نوبورانه

تبلیغات،   بمورا،  تایر اناطلاعنظیر  هست د  گرفته    موردتوجه  ،  قرار  موجبمشتریار   و 

های لارم جرب زاراریازی محصولات نوبورانه زه   ودبوری زرای  ارمار گردند. ا تراتژی

 شرح ذیل ا ب:  

 ز دی و تمرکز  های تو خه، زخشا تراتژی -1

، توجه زه یدای    یزالقوه تك ولوژ  یکارزردها  زر ا استو خه نوبوری    :  تو خه •

 نیار مشتریار  زر ا اسمشتری، تو خه نوبوری 

 در د ترس  یهازخش  یز د رتبه، زالفخلو ش ااب زارار زالقوه  :زارار  یز دزخش •

 ی مشتریار هاار زخش یتمرکز زر تخداد تمرکز :  •

 در زارار   یانحصار یفروا تك ولوژتو خه و نفوذ :  ا یر وخ  ی ا تراتژ-2

داشته  :    ی ی گزی جا  ی ا تراتژ-3 رقیب وجود  مشازه  زارار محصولات  در  در یورتی که 

 های ریر جرب د تیازی زه مشتری رقبا ا تفاده نمود. توار ار تاکتیكزاش د می

رق  یناراض  یمشترجذ    • طریق  :    بی ار  شررت    یر اناطلاعار  و شرکب  ، 

 غاتیتبل 

 ب ینسبب زه رق یو زرتر ز ی : داشتن تما بیار رق یراض یمشترجلب  •
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های مختلف  ایجاد ارتباط زا مشتریار و ا تفاده ار تاکتیك  روازط :  جادی ا  یا تراتژ-4

 های رفتاری متفاوت:  در زراورد زا مشتریار زا  بك

،  یمذاکره قوار طریق  م اقی زر مشتریار    یرگذاریتأث:    یی عقلا  یمشترارتباط زا   •

 در اصوص مزایای نوبوری، بمورا، زیار مشخصات ف ی  ی اربگاه

، ایجاد  بی مان د دما  ادسا ی زر مشتریار   رگذاریی : تأث  ی ادسا   ی مشترارتباط زا   •

 زخشی زه مشتری،  تبلیغات ادسا ی ،هویبنفساعتمادزهدس مثبب، افزایش 

زارار زه جای تمرکز    تر کواكهای  تمرکز زر زخش  کواك :  یها زخشتمرکز زر  -5

انبوه، مزایایی زه همراه دارد که شامل ،  کسب تجرزه    ،بیشانس موفق افزایش    زر زارار 

بش ایی زرتر زا نیارها و نظرات    ،  ارریازی میزار  ودبوری  ،   ارمار    نفساعتمادزهافزایش  

 زی ی فروا، پیشمشتریار

هم  :  ییافزاهم   -6 دورهایجاد  در  ه  زه   ی ارمان  و    یازی زارار  ،    یدانش  افزایی  م جر 

می زارار  در  نوبوری  طریق  گردد.  موفقیب  ار  م ظور  محصول    یبورجمعزدین  اطلاعات 

شده،    جدید تولید  و  طرادی  دانش،  زر  طرادی  مبت ی  و  زاراریازی  اقدامات  نیارم د   پس 

زاراریازی   ا ب.بمیخته  محصول  فروا  و  تبلیغ  دمایب  جرب  و  م ازع  های درنرایب 

زارار   ا در  موفقیب  م ظور  زه  اعضای  ارمار  مشارکب  و  نتیجه رمانی  در  دارد.  ضرورت 

   نماید.افزایی در  ه دوره مذکور موفقیب محصول نوبورانه در زارار را تضمین میهم

زه م ظور ایجاد تصویر ذه ی ار محصول جدید و تثبیب  :    محصول  بیموقخ  ب یتثب-7

 گیرد:  اقدامات ذیل مورد توجه قرا میموقخیب محصول در زارار 

تمرکز کارزردها    -3زربود کیفیب  د  2  نیار زارار هد   تأمینو    زارار  زخش  كید تمرکز زر  1

پا خ زه  والات  -5  دفظ ارتباط مستمر زا مشتریار-4  و نقاط تمایز  های محصولو ویژگی

 و نظرات مشتریار 
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بگاه:  تبلیغات-8 م ظور  ار  زه  مخاطبار  تبلیغات،  اری  نظیر  اقداماتی  جدید  محصول 

اطلاع ویژگیبمورا،  و  مزایا  زیار  ویدیو ر انی،  و  ماالب  ارائه  نمونه،  ارائه  های  ها، 

می  یورت  ار  بمورشی  م ظور  زدین  ا تفاده    یهار انهگیرد.  دیجیتالی  و  . شودمی  تی 

ر انه طریق  ار  در  تبلیغات  تبلیغ  شامل  زیلبوردهایوری ز ی تلوهای   تی  رادیو،    ،  محیای، 

هایی مان د ارائه محصول در رورنامه، مجله و .. ا ب. در مورد محصولات ی ختی ار ر انه

ار طریق  نمایشگاه زاراریازی مستقیم  و  کاتالوگ و مجلات تخصصی  تبلیغ محصول در  ها، 

ا تفاده   زیشتر  پسب  و  و  شودمیایمیل  تبلیغ  نیز  دیجیتالی  تبلیغات  ار طریق    یر اناطلاع. 

ای گیرد. تبلیغات توییهایمیل را در می   و   های اجتماعی، ای فلوئ سرها ایب شرکب، ر انه

کارهای افراد زه پذیرا محصول و نوبوری در فضای فیزیكی و دیجیتالی نیز ار دیگر راه

 جدید ا ب. 
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دهمهجفصل   

 مدیریت خرید و تدارکات

 مه د مق

یورت    دی ار  بی ر ی مد    یهای ارم د ین   تأمینو    هیتر  ریزی،زرنامه  و  یریگمیتصم  فربی د زه 

ق زا  م ا ب،  رمار  در  ک  مبی  ارمار  ار    بیف یو  و    ک  دگارتأمینمالو   ب   م امامئن 

اریدشودمیتخریف   مدیریب  اطلاعات،    نیارم د   .  گردبوری  تحقیقات،  ریزی  زرنامهانجام 

پیش رادات    دقیق ارریازی  زحو    ک  دگارتأمینو  مورد  ارید  مدیریب  فصل  این  در  ا ب. 

 .شودمیواقع 

 

   خريدمديريت 

فربی د  تدارکات    دی ار  انجام  زهو  اهمیب  ارتباطات زایی  ار  و    یهماه گ ،  در   ارمانی 

  هایزخش  میار  یپل ارتباطوادد مدیریب ارید    ا ب.  زراوردارموفقیب عملكرد  ارمار  

پررنگ   اری. لذا نقش زسهست د اارج ار  ارمار    مانكاراریو پ  ک  دگارتأمین  یزا تمام  یداال

  ای   یهر  ارمان  ،تأمین  رهیرنجطور  در    .ک د یم  فای ا  تأمین  رهیرنج   د ی در فرب  یتیاهم  دائز و  

ار    اریموردن  و کالاهای   مواد  یشرکب ی خت را  نموده،   تأمین  یزالاد ت  ک  دگارتأمین اود 

فربی دهایی،  انجام  زا  بر    یاررش   پس  محصولاتو    د یافزایم زه  را     پس  زه  ی ختی 

در  و تدارکات    د ی وادد ار  كی   جادی زه ا  ارین  نای ز ازر  .فروشد ید ب اود منیپائ  اری مشتر

تولید   یضرورها   ارمار شرکب  یك  مثال  ع وار  زه  مواد  ا ب.  غذایی،  محصولات  ک  ده 

تو ار شرکب  را  زه وادد ارید در  لیدک  ده مواد اام اریداری میاولیه  نیار  ز ازراین  ک د 

  ارمار دارد.  



 151 
و مختبری ا ب که قادر زه    م ا ب   ک  دهن یتأم   افتنی تدارکات،  ارید  زخش    فهیوظ  نی ترمرم

مكار    تأمین و  رمار  در  م ا ب  هزی ه  زا  زاکیفیب،  ا ب.    موردنظرکالای  شرکب مشتری 

، اقدام زه اریموردنهای محصول  ها و مشخص نمودر ویژگی نیارم دیاریدار، پ ار تخیین  

پیش رادات   می  ک  دگارتأمین ارریازی  جرب  مختلف  متخدد  مذاکرات  مردله  این  نماید.در 

ارید   شرایط  و  پیش رادات  زر  ک  دگارتأمینمقایسه  نرایب    شودمیزار  گمختلف  در  تا 

 فارا ثبب  دراوا ب ارید و  ارائه  ی زا  ارید  ارمانمالو  انتخا  گردد.    ک  دهتأمین 

دقیق و روشن ادامه می  تأمینشرکب    در زا ذکر  میار طرفین  قرارداد  در مردله بار  یازد. 

 مشخصدر رمار    دسا یورتتمامی شرایط م خقد گردیده و محصول در ارای پردااب  

 یازد.شده زه مشتری انتقال میهای تخیینو زا ویژگی

زوده    مخمولاً های  ارمانی  ارید  م اقی  و  در    کهیدردالعقلایی  اریدهای  ار  زسیاری 

شرکب در  ارید  هست د.  هیجانی  و  ادسا ی  مصرفی  دلیل  زارارهای  زه  ی ختی  های 

ارید پیچیدگی فربی د  در  زیشتر  افراد  مشارکب  و  زالاتر  دجم  و  قیمب  کالاها،  ف ی  های 

 ملكردی و م اقی ارریازی شود.  ارید محصولات ار زخد ف ی، ع شودمیموجب 

ا تفاده    زاهد ی ختی    دک  دهیتولز ازراین زا توجه زه ای كه مشتری ی ختی محصولات را ار  

اریداری شده در عملكرد محصول نرایی او و  ک د ز ازراین محصول  در تولید اریداری می

مختبر   ک  دهأمین تگذارد. زه همین دلیل انتخا   زسیاری زر جای می  تأثیررضایب مشتریانش  

 اهمیب ا ب.  دائز و زا کیفیب زسیار 

 ی اک  دهن یتأم، در زسیاری ار موارد زا توجه زه تجرزیات قبلی ار  ک  دهتأمینه گام انتخا   

محصول زرای اولین زار اریداری    کهیدریورتیازد. اما  زوده ارید ادامه می  اعتمادقازلکه  

-فخلی وجود ندارد لارم ا ب زا جمع  ک  دهأمین تیا در یورتی رضایب کافی ار    شودمی

گزی ه ارریازی  و  اطلاعات  انتخا   بوری  زه  نسبب  مختلف  اقدام   ک  دهتأمین های  شایسته 

 شود. 
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 پیچیدگي فني خريد سازماني  

 پیچیدگی کالا و ادمات و کارزردهای بر .1

 پیچیدگی تك ولوژی جدید .2

 فصل مشترک زا تك ولوژی موجود .3

 اریدپیچیدگی عادت  .4

 پیچیدگی ا تانداردها   .5

 

 پیچیدگي تجاری خريد سازماني  

، تحویل، بمورا،  یگارانتمذاکرات زار : درزاره محصول، قیمب، شرایط، تخفیف،  .1

 ها و غیره ادمات، مرجوعی

 تخردات .2

 رنی طرفیناانه قدرت .3

 ها، پیچیدگی محصول  انداره مورد مخامله، ویژگی .4

 

 پیچیدگي رفتاری خريد سازماني 

 :وظایف ا دگانه و واددهای ا دگانه ی ارماندرور گی رفتاری پیچید  .1

 درگیری افراد ریاد  .2

 پیچیدگی تجاری و ف ی زر تشدید پیچیدگی رفتاری   تأثیرتشدید پیچیدگی:  .3

 

 های خريد  استراتژی

 های مالي :  استراتژی-1

 ک  دهن یتأمتغییر 
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 ادغام عمودی 

 اجاره در مقازل ارید

 تقویب ک ترل موجودی  

 افزایش تمرکز در نظارت زر قراردادهای ارید  

 

 های کاهش ريسكاستراتژی -2

 ادغام عمودی 

 ک  ده ن یتأممشارکب در مالكیب زا 

 عقد قرارداد زل دمدت

 ک  ده کواك  ارید ار ا د عرضه

 تقویب ک ترل موجودی 

 

   های کیفیت خريداستراتژی-3

 ک  دهزربودی ک ترل کیفیب عرضه

 ITتو خه 

 افزایش تمرکز در نظارت زر قراردادهای ارید

 

  موقعبهويل حت -4

 افزایش عدم تمرکز در تصمیمات ارید 

 

 ارتقا کارايي مديريت خريد   -5

 جلب دمایب مدیریب ارشد
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 ا تفاده ار ادمات مشاور ف ی یا مالی 

 تو خه م ازع انسانی 

 زربود  ارمار ارید 

 کاهش ا تفاده محصول  

 اجاره تجریزات  

 هایی ار تجریزات ارید قسمب

 ز دی ریاد و زدور زسته دجمارید محصولات در 

 ارید محصولات زه یورت فله 

 ز دی مجدد ز دی یا زستهارید محصولات زا دداقل زسته

 دوامزااهمیب کیفیب، تخمیر و نگرداری در ارید محصولات 

 ارید محصولات فاقد، مواد اولیه پراار
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دهمنوز فصل   

 مديريت زنجیره تأمین1

 

 قدمه م

 تأمین در    یاتید  ی و عامل  یدیتول  ی هاشرکب  ی هازخش  نی ترار مرم  نیتأمرهیرنج  بی ر ی مد 

در قالب   نتأمی ره ی، اجرا و ک ترل رنج  ی ز ری زرنامه   د ی فرب  .شودمیمحسو     ار ی مشتر  بی رضا

تمام  یمخرف  نتأمیرهیرنج  بی ر ی مد  و  فرب   دهای فرب  یشده  در  اثرگذار  تا   د یتول   د ی و عوامل 

 . ردیگیرا در زر م لات محصو  لی تحو

 

 تأمین  رهیزنج تي ريمد

مد  گذشته  ع او  نتأمی رهیرنج  بی ر ی در  لجست   اتیعمل  بی ری مد   رینظ  ی ی زا    یمخرف  كیو 

مالو  زه    یزه اروج  یورود  لی تبد    د ی فرب  بی ر ی مد   یزه مخ ا  اتیعمل  بی ری . مدد یگردیم

مواد و    یك ی ز یف  اری و ک ترل جر  بی هدا   ستمیزه ع وار    كیکاربمد ا ب. اما  لجست  یروش

ار   اول  تأمینقاخات  تحو  هیمواد  امروره در  د ی گردیم   فی تخر   یزه مشتر  لی تا  اما    ی مفروم. 

ا  تأمین  رهیرنج  بی ری مد  ن،ی نو کلیكپاراگی   جادی زاهد   فرب  هی،  در  و    د یتول   د ی واددها 

انتقال مواد و محصولات، اطلاعات و م ازع   یو زه مخ ا  ردیگ یعرضه محصولات را در زر م

  لی و تحو ی، انباردار عی تا تور د یتول ه،یمواد اول تأمینار مردله  نتأمیرهیدر  را ر رنج یمال

مشتر تأمین هد   .ا ب  یزه  رنجیره  هزی ه ها  شامل  در  ارمار  2مدیریب  زربود ،    3کاهش 

 ا ب.  1رضایب مشتری افزایش و 4 اح ادمات زه مشتری 

 
1 Supply Chain Management(SCM) 
2 SCM Goals   
3 Cost Reduction 
4 Customer Service Levels 
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و    بیموقخ،  محصولات  3یموجود،  2دیتولدر اصوص مواردی مان د    تامینمدیریب رنجیره

 .د ینمایم یریگمیتصم 6اطلاعات و جریار  5ونقلدملروا  رمار تحویل، ،4محل

 

 تأمینوظايف مديريت زنجیره 

 فروازی ی تقاضا، تولید ، پیش : 7ی  یزش یپ

  بیف یزاکمدیریب کیفیب جامع، ارائه محصولات و ادمات  :8ب یف یک تضمین

   ونقلدملهای تولید، توریع، مدیریب هزی ه :9ی ازی هی هز 

و    :10یز د رمار رمار  زد مدیریب  محصولات    ی رمار  توریع  و  تحویل    زاهد تولید 

 محصولات و ادمات در رمار م ا ب زه مشتریار 

 م ا ب، زرگزاری جلسات مذاکره   ک  دگارتأمین انتخا   :11ک  ده تأمین  نییتخ

 پردارا  فارشات: ثبب  فارا مشتریار  

مدیریب توریع و تحویل محصولات و ادمات در رمار و مكار م ا ب  :12زه موقع لی تحو

 ، انتخا  روا دمل م ا ب و زری ه 

 موجودی، ذایره محصولات  تأمینانبارداری: 

 

 1يالمللنیبتأمین پیچیدگي مديريت زنجیره

 
1 Customer Satisfaction 
2 Production 
3 Inventory 
4 Location 
5 Transportation 
6 Information 
7 Forecasting 
8 Quality  
9 Casting 
10 Scheduling 
11 Supplier 
12 Timely Delivery 
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جران  المللنیز  تأمین  رهیرنج  بی ر ی مد  گستره  م   ی در  یورت  مررها  ار  فارغ    رد،گییو 

تول  ،ک  دهن ی تأم  رینظ   نتامیرهیرنج  ی ار اعضا  كی هر   یاگونهزه ممكن در   اری مشتر  د،یوادد 

کشورها  كیهر   زاش د   ی ار  پراک ده  مد.  جرار  وادد   المللن یز  تأمین  رهیرنج  بیری در 

تغ  یزرر   رینظ  یاقدامات و  مق   د یتول  اتیعمل  ،یجران  یزارارها  راتییتحولات    اسیدر 

مد یجران و  بی ر ی ،  ز  عی تور  تدارکات  در  اح  و  المللنیمحصولات  مذاکرات   انجام    ،

در موارد   یز ی رک ترل و زرنامه  ارم د یانجام گرفته که ن  ییورت جارزه  المللن یز  یقراردادها

ف  المللن یز  كیلجست  .ا بمذکور   انتقال  ار  ا ب  رنج  یكی ز یعبارت  طول  در   رهیکالاها 

  ك ی در    تأمین  رهیکه ممكن ا ب هر زخش ار رنج  یاگونهزه  اری تا مشتر  ک  دهن یار تأم   ینتأم

جغراف  ا ی کشور   رنجیره    زاشد.  یی ایمحدوده  االشزین   تأمینمدیریب  زا  نظیر   الملل  هایی 

م اط  3ونقل دملهای  پیچیدگی  جغرافیایی،  2فایله ایجاد    ق زه  جغرافیایی،  مختلف 

رنجیره  4یكپاراگی  اجزای  میار  هماه گی  وجودو  مختلف،  نقاط  در  و    هافره گ  تامین 

   7رقازب   متفاوت در کشورهای مختلف، افزایش  6یا تانداردهامختلف، وجود    5یهاا ب ی 

رنجیره  زا  ارمار  8اتحادها و همكاری،   زرور    ار هیرمتواند  می  تأمینهای دیگر در طول 

هایی  الملل را زا پیچیدگیتامین زینمسائل و مشكلاتی شود که زدین ترتیب مدیریب رنجیره

   ارد.همراه می

 

 9ريزی زنجیره تأمینسیستم برنامه

 
1 Complexity of the International Supply Chain Management 
2 Distance 
3 Transportation 
4 Integration 
5 Culture & Politics 
6 Standards 
7 Competition 
8 Cooperation and Alliance 
9 Supply Chain Planning System 
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نتا  یازیم ظور د تزه و  اهدا     هایزخش  ر ی همان د  ا  نتأمیرهیرنج  بی ریمالو ، مد   جی زه 

ار   ی امجموعه  رندهیدرزرگ  ن تأمیرهیرنج  یز ی رزرنامه  ستمی   .ا ب   یز ی رزرنامه  ارم د ی ارمار ن

زرا اقدامات  یازید ت  یاقدامات  ا ب.   مشخص  اهدا   در    یزه    ی ز ی رزرنامه  ستمیکه 

 ا ب :  ری زه شرح ر رد،گییانجام م یتا اروج یار مرادل ورود نیتأمرهیرنج

،    دیتول  بیو ظرف  یموجود  ی یزش یپ  د،یتول  ی یزشیپ  ها، هی زربورد هز:    1دقیق  ی یزش یپد  

 فروا  ی یزشیونقل و پدمل یها هی تقاضا،  هز ی یزش یپ

 تامین در طول رنجیره و پردارا اطلاعات یده ارمار ،بوریجمع : 2د مدیریب اطلاعات 

مدیریب    زاهد   ادمب  ای محصول    كی  یتقاضا زرا  ی زیشی پ   د ی فرب  :  3تقاضا   یز ی رزرنامهد  

 ودیجمو

اقدامات  :  4تدارکات   یز ی رزرنامهد   اول  د یار  ک  دگار،ن یتأم   افتنی  رینظ  یمجموعه  و    هیمواد 

 ک  دگارن یم ازع لارم، مذاکره و عقد قرارداد زا تأم

مصرف  یریگمیتصم   دی فرب  :  5تولید  ی ز ی رزرنامهد   م ازع  مورد  تولید    زاهد    ارمار  یدر 

 محصولات و ادمات  

تور  نییتخ  رینظ  یموارد  رندهیدرزرگ  :6توریع   ی ز ی رزرنامهد   ،    عی تور  ز دی¬رمار  ع،ی مكار 

 ل ونقدملو  عی تور هایکانال

پردا مشتر  ی ز ری زرنامه  :  7ها  فاراا  رد  پردارا  فارشات     اری هبماد  ار، ی جرب 

همچ  و  تحو   ع توری   مكار  زه   ار ال  جرب  ها بر  ز دیرمار  نییتخ  نی فارشات  زه    لی و 

 در رمار و مكار م ا ب یمشتر

 
1 Accurate Forecasting 
2 Information Management 
3 Demand Planning 
4 Procurement  Planning 
5 Production Planning 
6 Distribution Planning 
7 Order Processing 
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 نییفروا محصولات و  تخ ز دیرمار  ده،ی فروا ب ی زیشیپ زاهد  :1فروا  یز ی رزرنامهد 

 ی اهدا  مال

 

 2سازی زنجیره تأمینمدل

  یها مدل.  گردند ی م  مخرفی  هادر شرکب  تأمین  رهیرنج  هایزخش انواع مختلف مدل   نی در ا

-یم  میمرکب  تقس  كیاازك  و لجست  كینا  ، لجست  كی زه  ه د ته لجست  تأمین  رهیرنج

هرشوند  مدل  كی.  شرا  یهاار  م ا ب  زه  طی مذکور  ا ب  اود  نوع    یاگونهااص  که 

شرکب ر  ک  دهن تخیی  ها محصولات  ه گام   تأمین  رهینجنوع  ا ب.  شرکب  بر    که یدر 

.، شودمینا  ا تفاده    كیمحصولات شرکب شامل محصولات ا تاندارد  هست د، ار لجست

رمان دارا  یاما  شرکب  لجست  یکه  ار  ا ب  لارم  ا ب  نوبورانه   اازك    كیمحصولات 

 نه شرکب محصولات ا تاندارد و محصولات نوبورا  د یکه اط تول  یا تفاده گردد و مواقخ

 .شودمیمرکب  ا تفاده  تأمین رهیرنجار  دهد می پوشش رماریورت همرا زه

 ریا ب  که تقاضا نامامئن و متغ  یاازك در مواقخ  كیکارزرد لجست  اازك :  كلجستی-1

  یی محصولات در  اح زالا  یزوده و نوبور   یایمح  راتییزه تغ  عی زه واک ش  ر  اریزوده و ن

محصولات    مخمولاً .  شودمی  د یو تول  یطراد   د یطور مستمر محصولات جد قرار داشته و زه

ن زلوغ  و  لجست  تأمین  رهیرنج  زه  اریدر دوره رشد  دارند.  قادر   كی اازك  را  اازك  ارمار 

 زاشد. اری مشتر ریانتظارات متغ یی رمار ممكن پا خگو نی تردر کوتاه  اردیم

  ی و محصولات ا تاندارد ا ب و مشارکب کم   دار ی تقاضا پا  که یه گام نا :     ك یلجست -2

نا  م جر زه کاهش    كی. لجستشودمینا  ا تفاده    كیوجود دارد، ار لجست  واددها  اریم

ضا  ها هی هز  کاهش  ایلشودمی  خاتیو  مفروم  اتلا     كیلجست  ی.  کاهش  زا  متردا   نا  

 
1 Sales Planning 
2 SCM Modeling 
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ضا و  نرا  خاتی م ازع  در  تا  مد   بی ا ب  انتظار    یمحصولات  ها، هی هز  بی ریضمن  زا  ماازق 

  ی ز ی رزرنامه  تواریاکسل م  افزارنرمزا ا تفاده ار    نی. همچ شود می  د یتول  موقعزهو    اری مشتر

 قرار داد.  یتقاضا و فروا را مورد زرر  زاریم ن ی تخم رینظ یاتیو عمل كیلجست

که شرکب    ی اازك،  رمان-نا    كیلجست  یزه عبارت  ا ی مرکب    كیمرکب:  لجست  كیلجست-3

ترک  یدارا و  زوده  مت وع  شرکب    یبی محصولات  در  نوبورانه  و  ا تاندارد  محصولات  ار 

تول  یطراد م  دشده،یو  قرار  همچ ردیگیموردا تفاده  عمر    نی.  اراه  ار  مردله  هر  در 

رنج د  تأمین  رهیمحصولات  کارزرد  مدل  اشتهمرکب  اوا ته  اری زس  یو  زه    یهاپا خگو 

شرا  اری مشتر زه  طی در  ا ب.  مت وع  محصولات  زا  و  تولع وارمختلف  در  مونتاژ    ا ی   د یمثال 

 .گرددیا تفاده م تأمین رهیرنج نی اودروها ار ا

 

  1تأمین زنجیرهمديريت يكپارچگي 

مد  ار  مفروم  ن تأمیرهیرنج  بی ر ی هد     یواددها  هیکل  اریم  یكپاراگیوجود    نی نو   یدر 

لارم ا ب یكپاراگی  . این هماه گی و  محصولات ا ب  لی و تحو  د یتول   د ی در فرا  ریدرگ

و   4ک  ده(توریع3)  3ک  ده(تولید 2)  2ک  ده (تأمین1)شامل    تأمینمیار اجزای مختلف رنجیره  

شده و    ی انتقال کالا و اطلاعات و م ازع مال  لیکه موجب تسریورت گیرد.    5(مشتریار4)

را تاشودمیدایل     فخار ی ذ  هیکل  بی رضا در  مذکور    یواددها  اریم  یهماه گ  جادی ا  ی. 

ب  یزرگزار  ،یوتریکامپ  ی افزارهانرم  رینظ  یی اززارها ار  ا تفاده    افبی در  ها،نامهنییجلسات، 

مد    زوی ا مسئله  دل  جلسات  افزا  رار ی و  در  هماه گ  ش ی را    های ¬زخش  اریم  ¬ی اح 

 . دهد یم یاری  تأمین رهیمختلف در رنج 

 
1 SCM Integration 
2 Suppliers 
3 Manufacturers 
4 Distributors 
5 Customers 
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 1طراحي سبز اقدامات 

ها ب که وظیفه انتقال محصولات  تأمین ار فربی دهای دیاتی در  ارماریك و رنجیرهتسلج

در ارید مواد اولیه،    تأمینزه مشتریار را زر عرده دارد . زا توجه زه نقش رنجیره    دشدهیتول

ار   تأمینریسب در طول رنجیره  مساله دفاظب ار محیط  ،تولید محصول و تحویل زه مشتری

نوعی تفكر محیای    2 بز   تأمینهای اایر ا ب. رنجیره  زرانگیز در دههمبادو زسیار االش

های اجتماعی  که زه دلیل اهمیب مسئولیب   شودمیمحسو     تأمینداکم زر مدیریب رنجیره  

شرکب محیای  امروو  دولتی  قوانین  زا  تاازق  لزوم  و  ا ب.  ها  یافته  زسیاری  اهمیب  ره 

 بز زه ع وار روشی ا ا ی زرای تخادل زخشیدر زه مسائل اقتصادی،   تأمینمدیریب رنجیره  

و  ها و ارتقای پایداری  ارمانی در نظر گرفته شده ا ب  شرکب  یایمحسبی اجتماعی و ر

ا مدیریب  زرای شرکب  ل بهد ی روشی  تحقق  و  تجاری  زالاتر  زه  ودهای  د تیازی  جرب  ها 

شده  زربود کارایی اکولوژیكی در نظر گرفته    اتلا  م ازع و   اریدداقل    زا  تأمینرنجیره  

رنجیره  ا ب مدیریب  را تای  در  نظیر  تأمین.  اقداماتی  زاریافب    بز  و  مجدد  ،   3ا تفاده 

انرژی ،    5تفكیك و جدا اری،  4دداقل کردر ضایخات  ار   ،  7جلوگیری ار دوادث،  6دفظ 

زردر   می  ک  دهمصر نادر ب    الگویزین  رنجیره  یورت  مدیریب   بز   تأمینگیرد. 

نظیرلمسائ  درزرگیرنده انبارداری  ونقل دمللجستیك  بز،    ی   ، م   بز     بز  دیریب  و 

مسائل    ها ب یمرجوع توریع محصول رعایب  تولید و  فربی دهای  تمامی  زه نحوی که در 

 محیط ریستی ضرورت دارد. 

 

 
1 Green design practices 
2 Green supply chain management 
3 Recovery and Reuse 
4 Waste Minimization 
5 Separability   
6 Energy Conservation 
7 Accident Prevention 
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 1تأمین الكترونیكمديريت زنجیره

 ی ار ف اور  یم د ها و زررهداده  یكیانتقال الكترون  یزه مخ ا   كالكترونی  نتأمی رهیرنج  بی ر ی مد 

کامپ  ار  ا تفاده  و  رنج   وترهایاطلاعات  طول  مد   تأمین  رهیدر    تأمین   رهیرنج  بی ری ا ب. 

در    ییو نرا  یی ازتدا  یهابیفخال  یو اجرا  ی ز ی رزرنامه  ع وارزه  یگری د  فی در تخر  كیالكترون

زوده که زا    اریمحصول زه مشتر  ل ی و تحو  دیتا تول  هیمواد اول  هیشامل تر  تأمین  رهیرنج  ك ی 

  یكیالكترون   نتأمیرهیرنج  بیری امروره مفروم مد  .شودمیو اجرا    بی مدیر   ترنبی ا تفاده ار ا

مد  رنج  هایبیفخال  هیکل  بی ر ی زه  طر  نتامیره یدرور  شبكه  بوریفن  قی ار  و    هایاطلاعات 

دارد.   یمتخدد  یای مزا  كیالكترون  تأمین ره یرنج  بیری مد   .شودمیاطلاق    ی ترنتی ا همراه  زه 

   د ی فرب  ی و اازك   یی کارب  شیافزا   قیافزوده ار طراررا  جادی بر ا  ی ای مزا  نی تر ار مرم  ی كی 

زر   ،یمجار  یهاو  ارمار   ی پارمان د زرور  یاقدامات  قی ار طر  نیا ب. همچ    نتأمیرهیرنج

  یهماه گ   ش ی شده و افزا  جادیا   یشتریتمرکز ز  ی لای  یهابی و فخال   ی محور  یهایستگی شا

  راتییزه تغ  ع ی واک ش  ر  قیار طر   یهماه گ   جادی . ا اردیرا ممكن م   تأمینرهیدر طول رنج

را    راری نموده و مد  لیرمار ممكن تسر  نری ترور را در کوتاهزه اطلاعات زه  یازید ت  ،یایمح

اززارهای مورد ا تفاده در مدیریب    ار  یا. مجموعهدهد یم  یاری   ماتیدر جرب زربود تصم 

 :ار  اند عبارت كیالكترون  تأمینرنجیره

   تأمین: جرب ردیازی محصول در نقاط مختلف رنجیره 2زارکد  •

انجام   تأمین  رهیرنج  بی ر ی در مد    ترنبی ا  ی کارزرد ایل:    3ای ترنب  • امكار ک ترل و 

اول  تأمین  رینظ  یی  دهای فرب مد  ه،یمواد  پردارا    ،یموجود  ب ی ری تدارکات، 

  ترنبی ا  قی ار طر ار ی زه مشتر ییها و پا خگوار ال محموله ز دی، رمارها فارا

 
1 for e-Supply Chain Management 
2 Barcode  
3 Internet 
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مدیریب  • اطلاعات  مد   ستمی  :    1 یستم  ار   افتهی نظام  یامجموعه  بی ر ی اطلاعات 

  ، پا  هاد تورالخمل افراد  تجر  هاداده  گاهی ،  که    زاتیو  رورمره   یهاگزاراا ب 

 یریگم یرا جرب تصم راری مد  اریموردن

:    های انتقال پول، اطلاعات و تخاملات مان د اپلیكیشن:  2های تحب و اپلیكیشن •

پرداا امكار  ارتباطات،  تسریل  اطلاعات،  اشتراک  و  انتقال  در  ب تسریل 

 ها زه یورت بنلاین، تسریع ارتباطات رداابالكترونیكی، پیگیری اطلاعات و پ

الكترونیك • ار  هیتر  رینظ:    3تدارکات  تجر  دیو  و  انتخا    اریموردن  زاتیاقلام   ،

زرر   ک  ده،ن یتأم و  دراوا ب  ارهاین  یثبب   فارشات،   د ییتأ  د،ی ار  یهاو 

اقلام   افبی و در  یر یاقلام، زارگ  مبیپردااب ق  یهماه گ   د،ی پردارا  فارا ار

 ی ترنتی ا هایشبكه قی را ار طر

زرای د تر ی جرب    هابی  او  : ایجاد پورتال و    4تأمین الكترونیكپرتال رنجیره •

 ، زربود ارتباطات، اشتراک اطلاعات فردی زه فربی دهای تجاری

 

 

 

 

 

 

 

 
1 Management Information System( MIS) 
2 Web-Based Applications 
3 e-Procurement 
4 e-SC Portal  
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م  بیستفصل   

های مذاکرات تجاری مهارت  
 مقدمه 

انجام زرگزاری جلسات مذاکره میار اریدار و فروش ده    ار طریقدر زارارهای ی ختی    ارید 

ر  گیرد.می مرارت  ای در جلسات مذاکرهفتارهای درفهرعایب  زه کارگیری  های مذاکره  و 

موفقیب پیشبرد  میار  ارماردر  مذاکره  شكل بمیز  زه  و  دارد  اهمیب  زسیار  روازط ها  گیری 

 ک د.ی کمك میعمیق و مستمر میار طرفین مذاکره در زارارهای ی خت

  

 های مذاکرات تجاریمهارت

نتایج مالو  و  ودبور   زه  یا ا د طر  زه م ظور د تیازی  مذاکره شامل گفتگو میار دو 

میار   امتیارات  تبادل  زا  ا ب.مذاکره  همراه ا ب. در مذاکرات    ینرفطزرای طرفین مذاکره 

مذاکره محسو     -زرد نوع  زرترین  ز  شود میزرد که  ار طرفین  امتیارات مشخصی هریك  ه 

شود. در زارارهای ی ختی ارید  می  تأمینمذاکره    ینرفطیازد و زه عبارتی اوا ته  د ب می

زا زرگزاری جلسات مذاکره میار تولیدک  ده ی ختی و مشتریار    مخمولاًمحصولات ی ختی  

ف ی زیشتر و قیمب زالاتری   ی دگیچیار پی ختی همراه ا ب. هراه محصولات مورد مخامله،  

می زیشتری  توافق ضرورت  زه  د تیازی  طرفین جرب  میار  مذاکرات  زاشد،  یازد.  زراوردار 

مرارتمذاکره ار  ا ب  لارم  مذاکره ک  دگار  زوده    ی اوززه  های  زا بگاه  کافی    و  ش ااب 

مقازل،   طر   زه  ار    یهایژگ یونسبب  زرای  شوند.  جلسه  وارد  زارار  شرایط  و  محصول 

 ار: اند عبارتای  های لارم زه م ظور انجام مذاکره درفهمرارت

 طر  مقازل یرفتار بك  ش ااب .1

 در مذاکرات  یداقب .2
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 های مذاکره ها و تاکتیكا تفاده ار  یا ب .3

 رعایب بدا  تجاری .4

 رعایب اد   .5

  ر میبرعایب  .6

 نفس عزتو  اقتدار .7

 ادترام زدور قید و شرط .8

 ها دلو راه در ارائه پیش رادات جانبههمهالاقیب  .9

 مدیریب روازط .10

  اعتماد اری .11

 و زدور اغراق مخمولیرفتار زراوردار ار  .12

 های هیجانی و ادسا یار واک ش زه دورو م اقی و  رفتار عقلایی .13

 و زرر ی  وازق   مقازلطر   و محصولات شرکبکامل ش ااب  .14

 رزار زدرار   یبگاه .15

 بوری اطلاعات کافی ، جمعقبلی ی ز ی رزرنامهبمادگی و  .16

   یرم اق یغات امتیاراعاای پرهیز ار  .17

 مر د ی رفتار  .18

 تسخیر ادسا ات .19

 مذاکره، پایارجین شروع، در اصوص فربی د مذاکره شامل  یز ی رزرنامه .20

 مذاکره  خب) زلو / االش/شوب (مدیریب  .21

 مدیریب تجرزه   .22

 زودر  ری بمورا پذ  .23

 پلیس او ، پلیس زد تك یك  .24
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های مذاکره و توانایی در مرار ترف دهای اجرا شده ار و تاکتیك ترف دهابش ایی زا  .25

  مب رقبا 

 طر  مقازل  های روار ش ااتی ها و ویژگی بش ایی زا شخصیب .26

-، قیمبنفوذی  گذاریمان د قیمب گذاریقیمبهای مختلف ا تفاده ار ا تراتژی .27

 گذاری زر مب ای اررا و .. گذاری لوکس، قیمب

 ی  ارمار ظاهرهای زربود ج بهو  مر د ی ویترین .28

 تلف ی دضوری زه جای مذاکره .29

 ار زخد روانی و رمانی مدیریب جلسه  .30

 در مواقع مختلف زا توجه زه پیش رادات مختلف گیریگیری یا ب ار خب .31

 نشستن در جلسه  وضخیب مكانی .32

 و تمایزات  زیار مزایا .33

 موارد مرم  تمرکز و تكرار .34

 زا طر  مقازل در جلسه  فیزیكی رعایب فایله .35

 و زا اررا  جملات طلاییزیار  .36

 در اصوص موضوعات پیچیده مذاکره در ا د دورزرگزاری  .37

 شرکب ق زو  وا اشاره زه ررومه .38

 و توهین    یتوجریز، تخریب ، تردید ،  دمله رینظم رفتارهایی عدم انجا .39

 تشریح وضخیب  .40

 رمار کافی یر   .41

   نظرهاااتلا   مشخص کردر .42

 ا تفاده ار افخال جمع .43

 های پیش راداتپیامد  توجه زه .44



 169 
  اده فرض نكردر طر  مقازل   .45

 درک دسا یب طر  مقازل  .46

 ی ری پذ انخاا  .47

 یدارشتنی اوو  اود رهبری .48

 تمرکز زر دل مسائل   .49

 گفتار   مر د ی .50

 گوا کردر زه طر  مقازل  .51

 ( ؤالزا   مذاکره ) هدایب ی ؤال بك  .52

 گراییمثبب .53

 روانش ا ی طر  مقازل  .54

 ش ااب موانع .55

 ش ااب رقبا  .56

   ادراکاتمر د ی  .57

 قرار دادرمورد لاف و ع ایب  .58

 ا تدلال م اقی  .59

 یدارشتنی او .60

 تفاهماتک ترل  وء .61

 مشاجرهپرهیز ار  .62

 کودک –دوری ار زاری کودک  .63

 طر  مقازل دوری ار تخریب .64

 در پایار  نتایج مذاکره یز د جمع .65

 گیری و تداوم ارتباط زه م ظور نتیجه جمله بارزیار اهمیب  .66



 170 
 

 مذاکرات دشوار   های لازم در هنگامتاکتیك

زالاتری زراوردار در زسیاری ار مواقع که موضوع مورد مذاکره ار اهمیب زیشتر یا ریسك  

های زیشتری ا ب، جلسات مذاکره زا االش  ترگرارتر و  ا ب، یا ه گامی محصول پیچیده

زرره  روروزه ا ب.  توافق  و  هماه گی  جرب  زیشتر  رمار  یر   زه  نیار  و  ار  زوده  م دی 

ای جرب انجام مذاکرات دشوار زسیار ضرورت دارد. در ه گام  ک  دگار بگاه و درفهمذاکره

 اهمیب ا ب :  دائز رات دشوار توجه زه موارد ذیل مذاک

 زه یورت دضوری مذاکره  انجام .1

  یفردنیزو  ارتباطی یهامرارت زربود  .2

 های کلامی و رفتاریزربود مرارت .3

 و ....   دهی بارتباط اعتبار ،  ،اعتماد، مالی ی د مزایازایای مختلف مانمتوجه زه  .4

زرنامه .5 زا  زرر ی کامل  یقبل  یبمادگریزی و  دضور در جلسه  و  تحقیقات  انجام   ،

 پیش ار مذاکره

    رودررو نسبب زه طر  مقازل زه جای موقخیبمور  موقخیب :   یمكان بیوضخ .6

 ات الاقانه ش رادیارائه پ  .7

 عدم ا تفاده ار تردید .8

   های طر  مقازلدادر زه نظرات و اوا تهگوا زا دقب  .9

 زر مساله  تمرکز  .10

 اضافی ات اریامت اعاای رپرهیز ا .11

 متقازل اتاریامتمبادله  .12

  یمشتر نیار و اوا ته لیتحل  .13

 مساله و اشتراکاتنكات مثبب  ا تفاده ار .14
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 ار موضع قدرتمذاکره زا اقتدار و  .15

 دورهدر ا د  اتمذاکر زرگزاری .16

     نفس اعتمادزه و دفظ برامش .17
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 مبیست و یک   فصل 

 آداب تجاری
 مقدمه 

ار   میزسیاری  ااذ  مذاکره  فربی د  طی  و  ارمانی  ی ختی  زارارهای  در  گردد.  تصمیمات 

های مذاکره که در فصل پیش زیار گردید  ز ازراین ضرورت دارد طرفین مذاکره ار تاکتیك

زاش د. همچ ین   داشته  تجاری  بگاهی  بدا   زا  اهمیب بش ایی  ار  مذاکره  در دین جلسات 

 زسیاری زراوردار ا ب. 

 

 1ی آداب تجار

تخریف  مخ ای  زه  تجاری  مذاکرات   یرفتار  ی کدها  بدا   و  ارتباطات  ار   در  پیش  ا ب. 

طر  مقازل زسیار دائز اهمیب   و انتظارات  هاب یدسا درک    ،طرفینش ااب  شروع مذاکره  

مخاطبزر    یرفتار  یکدها  میت ظ   ا ب.   می   نیدسب  تجاری گیرد.   یورت  بدا   رعایب 

تری میار طرفین ذهن مشتریار شده و ارتباط عمیق  م جر زه ایجاد تصویر ذه ی مالو  در 

 گردد. ایجاد می 

 

 2آداب مذاکرات تجاری 

 
1 Business  Etiquette 
2 Business Negotiation Etiquette 
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تجاری در جلسات مذاکره   بدا   در شكلزه  تأثیر رعایب  میار   زایی  روازط  گیری 

  توجه قازلزرد دارد. زرای ار نكات  -طرفین مذاکره و همچ ین د تیازی زه نتایج زرد

 ار :   اندعبارتدر مذاکرات تجاری 

 زه یورت کامل وکارکسب واود  یمخرف •

   اشم   واعتراض پرهیز ار  ،ادترام و نگرا مثبب : تواضع ، ادترام زه عقاید  •

 تخصص ، تجرزه ، اررا محصول ، کیفیب    زراورداریه دلیل : ز نفساعتمادزه •

 رویی االاق نیكو و اوا •

   و تشكر  قدردانی •

 التماس پرهیز ار  •

 ی و تحملیبور •

 مقازل   طر زهتوجه دقیق و گوا دادر  •

  ئوالات  دقیق و م اقی زه پا خ •

 یش ا وقبرمار و  رعایب •

  اجراقازل، م اقی و پیش رادات واقخیارائه  •

 طر  مقازل   ور ومبدا ه گ و بش ایی زا فر •

  جاد ی (ا3اود )  گاهی (درک جا2)  موقعزه(دضور  1جلسات : )   در  توجه قازلنكات   •

  ادساس مثبب

پا خ   ، زه مسائل ییو لبخ د، پا خگو  ی تماس اشم  ،یقبل ی : بمادگ ییحبتاوا •

 ، گوا کردر او    ؤالاتزه  حییح

•    : دادر  ول  ی،زه گرم بدا  د ب  زه  شدید نه    ی محكم  رها کردر   ه،یثان  3طول  ، 

 ادامه داشته زاشد،   ی اگر مخرف ید ب دت

 زین طرفین مذاکره  بی زی مبادله کارت و •



 175 
 الملل نیبآداب تجاری 

اهمیب رعایب بدا  و ایول تجاری در مذاکرات ار اهمیب زسیاری زراوردار ا ب زا این  

زرقرار   زین طرفین مذاکره ار کشورهای مختلف  گردد، اهمیب توجه زه دال اگر مذاکرات 

فره گ درک  و  مذاکره  میبدا   دوا دار  اهمیتی  مختلف  کشور  یازد.های  در  های  ریرا 

ر  و  بدا   دارای  افراد  رفتارمختلف  و  بر وم  زا  بش ایی  که  هست د  مختلفی  زرای  های  ها 

ک  دگار ضرورت دارد. در یورتی که طرفین زه بدا  فره گی یكدیگر بگاه نباش د، مذاکره

که موفقیب مذاکرات را زا االش رو  شودمیتفاهمات و مشكلات متخدد جر زه ایجاد  وءم 

میزه ویژگیرو  و  ایر  فره گ  اصوص  در  مذاکره،  ار شروع  پیش  ز ازراین  نظیر  ک د.  ها 

بر   زا  بش ایی  جرب  مقازل  طر   کشور  و  یا ی  تاریخی  اقتصادی،  جغرافیایی،  عوامل 

زرای ار بدا    بوری اطلاعات ا ب.ار زه ماالخه و جمعکشور ضرورتی دیاتی دارد و نی

 گردد :  مذاکره در کشورهای مختلف در ادامه زیار می 

 

 هاآداب مذاکرات بريتانیايي 

 پرام زر روی میز  قرار دادرد 1

 قبلی زرای ت ظیم وقب  یز ی رزرنامهد 2

 د اغلب مدیرار ارشد م شی یا د تیار دارند 3

 زرگزاری جلسات  جرب م ا بی محل تخیین د4

 در جلسه اریموردنتجریزات وجود د 5

 د دضور اشخاص م ا ب 6

 ویدئو ک فرانس امكار  ا تفاده ار د 7

 ذی فخار و ار ال زرای نتایج مذاکره د مست د اری 8

 جلسات ر می  درو م شی  جلسه ریدزدضور د 9



 176 
 یبح  10د رمار م ا ب : 10

 ده دیمقبل ار جلسه بدا  اود را اطلاع  هاشرکبد زرای 11

 د یك ایده : جلسات  رپایی 12

 د مدیریب رمار : زا فر تادر اطلاعات قبل ار جلسه13

 جلسه در رور قبل  د ییتأد 14

 

 ها آداب مذاکرات ايتالیايي 

 د اهمیب روازط و تخاملات1

 بش ایی زا بدا  محل د 2

 و ایجاد یمیمیب، یحبب پیرامور مسائل متفرقه  بش ایی یرفاًد جلسه اول 5

 د ادترام و ادساس متقازل7

 جلسات طولانی زرگزاری د 8

 ایتالیایی  اانوادگی  یهاشرکبمتمرکز در  یریگمیتصم وجود د 9

 د ملاقات در محیط غیرر می10

 ار طر  ایتالیایی  دعوت شام و ناهار قبولد 12

 د مرمانداری 14

 

 هاآداب مذاکرات چیني

 د روازط شخصی1

 د دل مسائل ار راه قانونی 2

 اداری و قانونی  یهایر یگیپ  جربوقب ریاد یر  د 3

 و تیمی  کار  خبد 5
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  1ارشدیب  زه د اهمیب ریاد6

 د قدردانی ار ش ااب فره گ این 7

 تا تلف ی  دضورید تمایل زه ارتباط 8

 . ا ب ترم ا ب د ارتباط زا وا اه 9

 دهدیمد کارت ویزیب : گذاشتن در کیف پول . در جلسه اول ، مرمار کارت 10

  ارمار ای ی دضور دارند  ترافراد پائین ، ملاقات اول در مخمولاً د11

 گیرد. بش ایی و مبادو متفرقه جرب ایجاد یمیمب یورت می مخمولاًدر ملاقات اول -12

 عجله عدم د 13

 هدیه  اهداید 14

 رنگ تیره د لباس 16

 رنگ زرای نوشتنجوهر قرمز  عدم ا تفاده ار د 17

 د زرداشتن اای : دتی اگر میل ندارید  18

 اندااتن جلسهتخویق  زه  د امكار19

 جلسات طولانیامكار زرگزاری  -20

 تبب و تایوار  یحبب در مورد ارد پرهیز 21

 

 ها آداب مذاکرات ژاپني 

جلسه،    های ژاپ د  3 مخرفی  ازتدای  را  اود  غر   ،  ک  د یمشرکب  در  را  ازتدا  ولی  اود 

 ک  دیم یمخرق

 هست د گراجمع  هایژاپ ولی  اند مخترضار تخداد ملاقات افراد ریاد  هایغرزد 5

 بورندیمولی زرانه   دی گوینم نه ها،  زه یورت مستقیم و رک غرزی  ها زر الاژاپ ید 6

 
1 Seniority 
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 د زسیار مؤد 7

 ، یك تخصص متمایز دارد د هریك ار افراد تیم8

 د اولین فردی که زا شما تماس داشته در جلسه اواهد زود9

 نباش د.اعضاء تیم ثازب در هر زار جلسه مذاکره ممكن ا ب د 10

 .رند ینمدر   لزوماًد یكی ار مدیرار ارشد در جلسه داضر ا ب ولی 11

 .زاید زه دفتر مرکز زرگردند و اجماع ک  د  رند یگ ینمد در جلسه اول تصمیم 12

 لباس ر می پوشیدر د 13

 کارت ویزیب و هدایااهدای -14

 د پرهیز ار ازرار عقاید شخصی15

 شوید  قدمشیپکردر زه زرنامه شام یا ناهار دو تانه د در دعوت 16

 د پرهیز ار زو یدر و بغوا گرفتن17

 د تخظیم نك ید اور بدازی دارد18

 جملات م فی عدم ا تفاده ار د19

 

 هاايراني 1آداب مذاکراتويژگي 

 اعتقاد زه ا لام و عقاید مذهبید 1

 د افتخار زه تاریخ ایرار 3

 و رزار زدر یکلام ریغد رعایب ارتباط 4

 مراتب  لسلهد رعایب 5

 موقخیب پائین : نزدیك در  نشستن  در یورت داشتن د 6

 موقخیب زالا : نزدیك میززار نشستندر یورت زراورداری ار د 7

 
1 Business Negotiation Etiquette 
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 د د ب دادر در هر زار دیدر یكدیگر  8

 های دو تانهو یحبب د یمیمیب9

 د ایستادر زه ه گام ورود یك فرد مرم10
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 بخش دوم 

 مديريت خدمات 
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م و دو فصل بیست  

خدمات  یاب یبازار  یمبان   

 مقدمه 

امروره   و  ا ب  یافته  رواج  گذشته  ار  زیش  مشتریار  زه  گوناگور  ادمات  ارائه  امروره 

مجموعه اواهار  درواقع  نیست د  فیزیكی  محصولات  پی  در  ت را  ادمات  مشتریار  ار  ای 

های پیشرو هست د. ز ازراین ادمات نیز مان د محصولات نیارم د زاراریازی هست د. در فصل

 گردد. وضوعات متخددی ارائه می در اصوص زاراریازی ادمات م 

 

 1بازاريابي خدمات 

ادمات  زاراریازی  کسب  مفروم  تو ط  ادمات  ارائه  مصر   وکارهازه  یا  زه  ک  دگار 

در زاراریازی مصرفی و   دپرکارزر ی ها اشاره دارد. زه عبارتی زاراریازی ادمات مفروم ارمار

شدر   ورشكسب  زاعو  که  عواملی  ار  یكی  ا ب.  ی ختی    شودیم   وکارهاکسبزاراریازی 

ادمات زه دلایلی  نظیر    ده دهارائه  یهاشرکبها ب.  ضخف در زاراریازی ادمات  ارمار

نارضایتی ا تراتژی م ا ب،   رمار  در  زاکیفیب  ادمات  ارائه  عدم  رقبا،  ادماتی  های 

دل  یادرفهادمات    ع ی در ی ا  شوند.می  روروزهزا شكسب  مشتریار   زودر    لیزه  ناملموس 

ا ا  شرط  اعتماد   ا ب  یزرقرار  ی ادمات،  مشتر  تخامل  مشارکب  اهم  اریزس  یو    بیزا 

ارائ ارمار  ا ب. ا ب ههای  لارم  فیزیكی  محصول  تولیدک  دگار  مان د  ادمات  ده ده 

زاراریازی نموده تا ضمن جلب رضایب مشتری زه  رم  ادمات اود را زه نحوی مالو   

زرای  ارمار یازد.  د ب  رقبا  زه  نسبب  مالوزی  مجموعهزارار  نیز  محصولات  ها  ار  ای 

ارائه می را  را در هردو دوره  فیزیكی و ادمات  زاراریا   ده د که لارم ا ب تصمیمات 

 
1 Service Marketing  
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نمای د. لازاراریا   اعمال  زرتر  عملكرد  ارائه  ضمن  ادمات  زاراریازی  های  تفكر  ا ب  رم 

زارار و رقبا و روند  زاش د و زه طور دائم  های محیای رو مورد زرر ی قرار داده و داشته 

ها زا ارائه اررا زرتر زتوان د زه  دل مسائل بر   زاهد های مشتریار  ها و اوا تهماازق نیار

  موفقیب د ب یاز د.

 

 خدمات ي ابيبازار اهداف 

زاراریازی محصولات اهدا  متخددی را دنبال میزاراریازی ادمات   -ک د که مرمهمچور 

 ار :  اند عبارت هابرترین 

 زرقراری و دفظ رازاه مستمر زا مشتریار   :رازاه جاد یا •

 زربود کیفیب ادمات و ارائه عملكرد زرتر نسبب زه رقبا  : عملكرد  •

 جلب رضایب و وفاداری مشتریار :وفاداری  •

: پ • مشتریار  نیارهای  زه  کردر    ا خگویی  توجهزه  گوا  و  مشتری  زه    یدای 

 ی مشتریار هااوا تهنیارها و 

 

 های خدمات  ويژگي 

  شودمیزراوردارند که موجب تمایز زا محصولات    یفردم حصرزههای  ادمات ار ویژگی

ا تراتژی اجرای  و  طرادی  زاراریازی،  ایول  در  تفاوت  موجب  نتیجه  زاراریازی  در  های 

 گردد. ادمات زا زاراریازی محصولات می

و  ناملموس-1 فیزیكی  محصولات  مان د  زاش د   لمسقازل:ادمات  قادر  مشتریار  که  نبوده 

ار شواهد فیزیكی  ها  قبل ار ارائه ادمات، کیفیب ادمات را زس ج د. لذا لارم ا ب  ارمار

زرره ادمات،  ارائه  پر  ل  بمورا  ادمب،  ارائه  محیط  زربود  تجریزات  مان د  ار  م دی 
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م ا ب و تخامل مستمر زا مشتریار ا تفاده نموده تا زتوان د عدم اطمی ار مشتریار را کاهش  

 ده د. 

فرد  -2 زه  وازسته  ادمات  تفكیك:  هست د    ده دهارائهغیرقازل  ارادمب  کیفیب  لذا  ائه  و 

ادمات    ده دهارائه پر  ل  جهیدرنتادمب زستگی مستقیم دارد.    ده دهارائهادمات زه فرد  

زسیاری زر رضایب مشتریار دارند. ار    تأثیرزه یورت مستقیم زا مشتری در ارتباط زوده و  

ی کار زرتر و بمورا پر  ل جرب زربود کیفیب ادمات دائز اهمیب  واین رو جذ  نیر

 ا ب. 

محصولات    زودر  ریمتغ-2 ویژگی   مخمولاً:  و  کیفیب  مشتریار  ار  همه  زرای  یكسانی  های 

می ارائه  افراد  تو ط  بنكه  دلیل  زه  اما ادمات  زه  زراوردارند  توجه  زا  ا ب  ممكن  شوند 

ادمب د تخوا تغییر شود. ار    ده دهارائه های فردی فرد  عوامل نظیر مكار، رمار و دالب

ش اطمی ار مشتریار ار ارائه ادمات زا ا تاندارد اری و در افزای   زاهد ها  رو  ارماراین

اراراو  ا تاندارد  نظرگرفتن  بموراهای  را   و  کیفیب ادمات  تا  دارند  کارک ار  خی 

 یكسار نگه دارند. 

ادمات مان د محصولات ملموس و قازل نگرداری در انبار نیست د. و   غیرقازل نگرداری :-4

هایی که عرضه و تقاضا در تخادل  زه همین دلیل در رمار  توار ادمات را ذایره کرد.نمی

 نیسب ممكن ا ب ارائه ادمات داار کمبود شود. 

 

 خدمات  بازاريابي آمیخته

ا تراتژی نیارم د  مان د محصولات  نیز  ا ب جرب  ادمات  ا ب که لارم  تصمیماتی  و  ها 

زخد ا ب که    7های ادماتی در زارار زه اجرا دربید. بمیخته ادمات شامل  موفقیب شرکب

 ار :   اند عبارت

 ادمب)محصول( -1
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لارم ا ب ماازق نیار مشتریار زاشد در نتیجه نیار زه    شودمیادماتی که زه مشتریار ارائه   

هایی  ک  دگار و اوا ته مشتریار هد  ا ب. ادمات دارای ویژگیش ااب رفتار مصر 

رو،  ناپذیری، تغییرپذیری و غیرقازل نگرداری زودر ا ب ار اینظیر ناملموس زودر، تفكیكن

هایی نسبب زه محصولات هست د. زا  دارای تفاوت  ریزی و اجرای ا تراتژیر زرنامهزه م ظو

زرند  اری، ناملموس زودر ادمات، مواردی نظیر  زه  زربود کیفیب   افزایش شررت،   توجه 

میزار عدم اطمی ار مشتریار کاهش و رضایب    شود میا متمایز، موجب  ادمات، ارائه ارر

 ها افزایش یازد. بر

 قیمب-2

میقیمب  مان د محصولات  نیز  قیمبتواند  گذاری ادمات  محور  زه یورت  هزی ه  گذاری 

انسانی، هزی ه موارد ها اعم ار هزی ه نیرویزاشد و قیمب نرایی ادمات زا زربورد کلیه هزی ه

تخیین گردد. همچ ین قیمبو  ایر   زه اضافه دریدی  ود  زرمی ای  گذاری میهزی ه  تواند 

اررا ار دید مشتریار زاشد که مشتریار اه میزار تمایل دارند زرای ادمب دریافتی هزی ه  

 ک  د.  

 مكار -3

زاراریازی ادمات ا ب. ادمات    گیری در موردتصمیم مرم  ارکار  ار  ارائه ادمات  مكار 

ار  زاید در   زاید  ارائه ادمات  ارائه گردد. همچ ین مكار  زه مشتریار  م ا ب  رمار و مكار 

نظیر   عواملی  نمای د.  رضایب  ادساس  مشتریار  تا  زوده  م ا ب  کیفی  و  ظاهری  لحاظ 

لب در د تر ی، شرایط و، تجریزات زه رور،  ریازی شخبمكارمحیط،  تمیزی    و  برا تگی

زسزایی در  فیزیكی محیط می نقش  ایفا ک د.تواند  امروره   جلب رضایب مشتریار  همچ ین 

 ارائه ادمات زه یورت بنلاین ضرورتی دیاتی جرب اراده اررا متمایز زه مشتریار ا ب.

   ترویج-4
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ارائهشرکب ر انههای  ار  محصولات  تولیدک  دگار  مان د  نیز  ادمات  مختلفی  ده ده  های 

های دیجیتالی مان د  و ر انه  ی مكتو هاهای محیای و ر انهمان د تلویزیور، رادیو، ر انه

 ک  د.ر انی زه مشتریار ا تفاده میهای اجتماعی زه م ظور تبلیغ و اطلاع ایب، شبكهو 

 شواهد فیزیكی -5

مشتریار پیش ار دریافب ادمات، قادر زه لمس و مشاهده ادمات مان د محصولات نیست د   

این نمیار  اطمی ار  رو  ادمات  کیفیب  ار  راهتوان د  موثرترین  زیاز د.  را تای  کامل  در  دل 

اطمی ار مشتریار کاهش  اطمی ار مشتریار، ا تفاده ار شواهد فیزیكی ا ب تا عدمکاهش عدم

شو ادمات،  ایازد.  ارائه  فیزیكی  محیط  م ا ب  شرایط  پر  ل،  پوشش  نظیر  فیزیكی  هد 

تجر امكایز و ایل و  ار ادمات،  فیلم  و  ارائه تصاویر  رور،  زه  رادتی نات  ات  تسریلات  و 

   مشتریار 

 افراد -6

تفكیك  زه ویژگی  توجه  ارائهزا  پر  ل  زناپذیری ادمات،  نقش   زایی در  هده ده ادمات 

کیفیب ادمات   درفهمیزار  پر  ل  نتیجه جذ   در  م ظور  دارد.  زه  ماهر  و  متخصص  ای، 

جذ  و دفظ و بمورا م ازع انسانی  ادمات زا کیفیب مالو  زسیار ضرورت دارد.    ارائه

زرنامه زراوردار ا ب. همچ ین  زسیاری  اهمیب  ار  مزایا و  کاربمد  انگیزشی، دقوق و  های 

ارائه  جرب  زالایی  انگیزه  ار  کارک ار  تا  ا ب  لارم  کارک ار  رضایب  جلب  جرب  پاداا 

 ادمات زراوردار زاش د.

 ا فربی ده -7

مجموعه  د ی فرب  تك یكروا  ها  و  که    هاییها  بر ا ب  مشترها  تو ط  زه    یی نرا  یادمب 

و   لارم جرب انجام ادمات  زاتی رعب و تجر  ب،یف یزه ک  توجه . ز ازراین  شودمیداده    ارائه

 ضرورت دارد. افزایش کیفیب و رضایب مشتریار 

 خدمات   ي ابيبازار اصول
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ای ار اقدامات و تصمیمات در جرب ارائه ادمات  زرگیرنده مجموعهزاراریازی ادمات در  

 و اررا زرتر زه مشتریار ا ب که لارم ا ب مورد توجه قرار گیرند.   

 تأمین در نظر گرفتن نیروی انسانی  ارمار زه ع وار مشتری ،   :    1یداال  یازی زارار .1

 زاراریازی و زارارگرایی میار کلیه کارم دار  انداراشمنیارهای کارک ار، تو خه 

: طرادی و تو خه ادمات مالو  مت ا ب زا نیارهای مشتریار  ادمات    یطراد .2

 ارائه اررا زرتر نسبب زه رقبا  زاهد 

عملكرد  ادمات    بیف یک .3 زربود  مشتریار،  انتظار  مورد  کیفیب  زا  ادمات  ارائه   :

 ادمات 

   ا مشتریار و افزایش وفاداری مشتریارارتباط مستمر ز : یارازاه یازی زارار .4

انسانی  .5 م ازع  در جرب   مدیریب  کاربمد  انسانی  نیروی  و دفظ  بمورا  : جذ ، 

 ارائه ادمات مالو  زه مشتریار 

مشتریار نسبب زه ادمات    و تصویر ذه ی  نحوه ادراک  بگاهی ار  :یادراک مشتر .6

 نیارها و جلب رضایب مشتریار تأمینزربود ادمات و   زاهد  شرکب

ادمات:    .7 کیفیب  ا اسارریازی  ک  زر  ک  یواقخ  بیف یتفاوت  شده   بیف یو  درک 

 (  2 روکوال مدل )ماازق یتو ط مشتر

 : ارائه ادمات متمایز زا رقبا زه مشتریار  یدر ارائه ادمات زه مشتر بیالاق  .8

 

  

 
1 Internal Marketing 
2 SERVQUAL 
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م سو و ستیب فصل   

  مشتری در بازاريابي خدمات رضايت

 مقدمه 

کسب موفقیب  در  دیاتی  عاملی  مشتریار  رضایب  محسو   جلب  هد   شودمیوکارها   .

محصولات و    ارائههای مشتریار ا ب تا زا  نیار  تأمینایلی مدیریب زاراریازی ش ا ائی و  

 ادمات مالو  رضایب مشتریار را جلب نماید تا زتواند مشتریار وفاداری را جذ  نماید.  

 

 مشتريان رضايت بر  مؤثرعوامل 

موفقیب   ایلی  عوامل  ار  وفادار  مشتریار  دفظ  و  مشتریار  رضایب    وکارها کسبجلب 

مار  مكار  ارائه محصولات و ادمات زا کیفیب و زا قیمب مالو  در ر.  شودمیمحسو   

ها را زه تكرار  تواند رضایب مشتریار را جلب نموده و برم ا ب  و اررشی زرتر ار رقبا می

ارید و وفاداری زه  ارمار ترغیب نماید. علاوه زر طرادی بمیخته زاراریازی مت ا ب زا نیار 

-مشتریار و متمایز ار رقبا، عوامل دیگری در جلب رضایب مشتریار اثرگذار ا ب که می

عوامل   ار  زرای  گردد.  مشتری  و  میار  ارمار  عمیق  رازاه  ایجاد  زه  م جر  زر    مؤثرتواند 

 ار :   اند عبارتجلب رضایب مشتریار 

   گراییمالی زه جای مداریمشتری •

      و تخامل مستمر زا مشتریار یمشتر یجلسات یدازرگزاری  •

 اری مشتر  ات ی شكا ر یدگی ستمی ایجاد  •

 پیش رادات دریافب نظرات و  یستم ایجاد  •

  ایکارک ار درفهجذ  و بمورا  •

 مشتری و نیارهای دل مسائل •
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 و ادمات متمایز زه مشتریار  افزودهارراارائه  •

 

   سنجش رضايت مشتری

تا زا نقاط ضخف و    دهد یمرا یاری    وکارهاکسبورت مستمر  یزه    کیفیب ادمات  جش  

و   ارائه ادمات  زربود  زه  نسبب  و  بش ا شده  و ادمات اود  زرتر    تأمین قوت محصولات 

نمای د  اقدام  مشتریار  گردد  نیارهای  دایل  مشتریار  رضایب  مدل   جش  تا   رضایب . 

مدل   جش   و  ارریازی  رضایب   روکوال  در جرب  کارزردی  مدل  دو  در  کانو  و  کیفیب 

 شوند. ب که در ادامه توضیح داده میرضایب مشتریار انتیجه 

 

  1سروکوال  مدل

عبارت مدل  روکوال ار  ادمات  زرگرفته  در  ال   2کیفیب  که  تو ط    1983ا ب 

مشتری ار کیفیب ادمات یك  ارمار  رضایب    جش    روزه م ظپارا ورامار و همكارانش  

همان د  ،  وس ادماتمزه دلیل ماهیب نامل  ادمات  بیف یک    جش.  ادماتی ارائه شده ا ب

االشکالا    بی ف یک  جش   زا  و  شااصنبوده  ا ب  لارم  و  ا ب  همراه  کیفی هایی  های 

انداره نمود.  جرب  ا تفاده  ادمات  کیفیب  میزار  کیفیب  ال  ومدل  روک   ا اس  زرگیری 

ار   مشتریزا ادراک  ار ادمات    یمشترات  انتظار  میارفایله    میزار  زه مخ ایادمات   پس 

مگری دعبارتزهزاشد.  می  ادمات  افبی در انتظارات  زار ی،  کیفیب    زربورده شدر  را  مشتری 

مدل  روکوال ار پ ج شااص   ا اس   زرنام د. زه م ظور ارریازی کیفیب ادمات  ادمات می

 ار:  اندعبارتکه  شودمیا تفاده 

 
1 SERVQUAL 
2 Service Quality 



 189 
یورت    یی توانا  :  اریاطمبیقازل • زه  و  کامل  دقب  زا  شده  تخرد  ادمات  انجام 

 مامئن 

 ریع و کامل، دل  و ارائه ادمات    یارکمك زه مشتر   زه   ی م د علاقه  : ییگو خپا  •

 مسائل مشتریار 

توانا  :اعتماد)تضمین( • و  کارک ار  القا  ییدانش  در  در ت  یبنار  زه   ی اعتماد 

 ورت مامئن توانایی انجام ادمات تخرد شده زا دقب کامل و زه ی ، ادمات

 واو القزا توجه زه    یزه هر مشتر  یتوجه ااتصایها و  درک دسا یب  :یهمدل •

 نیارهای مشتریارو 

و ا  ملموس:   عوامل • و ا  زات،یتجر  ،یك ی ز یف  لیشامل  و  کارک ار    لی ظاهر 

 ی ارتباط

 

 مدل سنجش رضايت کانو

را تای   1کانو   جش رضایب  دل  م  مشتری   در  میزار رضایب  ا اس  زر  تو خه محصول 

گردیده  ارائه    1980« در دهه  2کانو  ی اک ی»نور تو ط  مدل    نیا   گیرد. مورد ا تفاده قرار می 

 یو ادمات  ی دی تول  ی ها که در  ارمار   ی محصولات و ادمات   ا اس مدل کانو،   زر   . ا ب 

م  م   شوندی ارائه  م   توار ی را  ا اس  زر   زار ی زر   کیفیبگروه     ه در    ار یمشتر   ب یرضا   تاثیر 

های دیگری نظیر کیفیب دو د ته ار ویژگی   کرد.   ی ز دد ته   ی زش ی و انگ  ی عملكرد   ، ی ا ا  

زی اثر و مخكوس نیز وجود دارند که موجب افزایش هزی ه شده و تاثیر مثبتی زر رضایب  

 مشتریار ندارد. 

 های ا ا ی و ضروری که لارمه رضایب مشتریار ا ب.  ویژگی : 3د کیفیب ا ا ی1

 
1 Kano Model 
2 Noriaki Kano 
3 Basic Quality  
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تمایل  :    1د کیفیب عملكردی2 و  افزایش رضایب  زاعو  زربود عملكرد و کارایی ادمات 

 شود.مشتریار می

کیفیب جذا 3 اررا  بی رضا  افزایش  زرای:    2د  ارائه  مشتریارو  انتظارات  ار  فراتر   های 

 ز دی ریبا، زستهمان د تخامل زرتر

  

 
1 Performance Quality 
2 Attractive Quality 



 191 

مچهارو  ستی ب فصل  

های بازاريابي خدماتاستراتژی  

 مقدمه 

مشتریار   و  نیست د  ارریازی  قازل  ارید  ار  پیش  زودر،  ناملموس  ویژگی  دلیل  زه  ادمات 

-یاز د. در نتیجه شرکبنسبب زه کیفیب ادمات پیش ار ارید زه اطمی ار کامل د ب نمی

ارائه اهای  ادمات  فروا  و  زاراریازی  زه  نیار  ادمات  زه  ده ده  طریق  ار  تا  داشته  ود 

های مختلف زتوان د کیفیب ادمات اود را افزایش داده و عدم اطمی ار کارگیری ا تراتژی

شرکب میار  رقازب  دلیل  زه  همچ ین  ده د.  کاهش  را  ا ب  مشتریار  لارم  ادماتی  های 

ین  در ازاراریازی ادمات زه م ظور ارائه اررشی متمایز زه مشتریار مورد توجه قرار گیرد.  

زرر ی   شودمیوکارها در زارار  های لارم که موجب موفقیب کسبفصل ایول و ا تراتژی

 گردد. می

 

 های بازاريابي خدماتاستراتژی

نسبب  کلیه کسب زارار  در  موفقیب  زه  د تیازی  م ظور  زه  همچ ین جلب  زه  وکارها  و  رقبا 

وکار  موفقیب کسب  که  هایی ا با تراتژیها و اجرای  م د نوانم دیرضایب مشتریار، نیار

زارار را تضمین نماید. کسب ناملموس ادمات لارم در  وکارهای ادماتی زه دلیل ماهیب 

زا مشتریار و اجرای ا تراتژی ارتباط  تا عدم ا ب در  زیشتری نمای د  زاراریازی تلاا  های 

کاهش   ادمات  کیفیب  زه  نسبب  را  مشتریار  مواراطمی ار  ذیل  ده د.  ار مثالد  هایی 

 های ادماتی در زارار هست د: های لارم جرب موفقیب شرکبا تراتژی

زرنامه  وکارکسبدر    یفرد  یهامرارتارتقای   .1 مدیریب،    تخصص،ریزی،  نظیر 

 توانایی ارتباط و..  
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  یبدا  تجار رعایب .2

 زه مخ ای توجه زه زارار، رقبا، مشتریار و محصولات   زارار بی ر ی و مد  یازی زارار .3

مت ا ب زا محصولات و زارار و مشتریار   یازی زارار  یهایا تراتژ   طرادی و اجرای .4

 هد   

 جرب زربود تصویر ذه ی زرند  زرند و روازط عمومی    بی ر ی مد  .5

 یارتباطات و مذاکرات تجار .6

  یدر مذاکرات تجار ا بی  .7

   یو رهبر ی ارمیت .8

    ارمانی فربی دهای زربود .9

 ایجاد اررا .10

 زربود فربی دها .11

 رضایب کارم دار  تأمین .12

  ارمار اازك .13

 و مسائل مشتریار  ؤالاتپا خگویی زه  .14

 دریافب نظرات و پیش رادات  .15

 مشتریار شكایات و پیگیری تحلیل .16

 

 اتيبه شكا ي دگیرس اصول

مكا و  رمار  در  کیفیب  زا  ادمات  موفقیب  ارائه  ا ا ی  شرط  م ا ب    یوکارهاکسبر 

ادماتی  و جلب رضایب مشتریار ا ب. اما در زسیاری ار مواقع زا رعایب تمامی ایول،  

زرای ار مشتریار ار اراده ادمات  ارمار رضایب کافی ندارند. توجه زه مشتریار ناراضی  

گست و  م فی  تبلیغات  طریق  ار  ناراضی  مشتریار  ریرا  ا ب  دیاتی  بر  زسیار  موفقیب  را 
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زاعو کاهش تخداد مشتریار و  کاهش  اح    تواند  ااته و می  روروزه ارمار را زا االش  

زرند شرکب را   ار این  دارادشهفروا شده و تصویر  ناراضی در  ارد.  رو لارم مشتریار 

رمار   زه یورت درفه  و مكارکمترین  و  زا  مدیریب شده  ار   بنارای  زرای  زراورد شود. 

لارم جرب مدیریب مشتریار ناراضی و ر یدگی زه شكایات بنار شامل موارد    راهكارهای

 ذیل ا ب:  

 یمدار یمشتر •

 و مخترض ی ، ناراض ی راض اری مشتر  جش رضایب مشتریار و تخیین  •

 ارتباط مستمر و پیگیری  •

 زا بنار  ی همدلدرک مشتریار ناراضی و  •

 و فربی دها بیف یمستمر کزربود  •

  ریع و جامع زه نظرات و شكایات مشتریار  ییپا خگو •

 و دلجویی ار مشتریار ناراضی  یعذراواهجبرار ضرر،  •

 رفتار محترمانه و زا دویله  •

 ثبب شكایات محرمانه ستمی ایجاد  •

انواع   • مان د    یها رواایجاد  شكایات  پیامك،  لیمی ا ی،  کتبی،  شفاه ثبب  ی، تلف ، 

 بی  او 

 ات ی شكا  یاز ی شهی ر •

 یدل مسائل مشتر و  دلراهارائه  •

 

 ارزش   ايجاد

ها محصولات و ادمات  ک  د. زه عبارتی شرکبمی  فی تخرزاراریازی را فربی د ایجاد اررا  

-ش رادات شرکبیده د. مشتریار پاود را در قالب پیش رادات اررا زه مشتریار ارائه می
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وظیفه    رونی ارارن د.  انتخا  میک  د و  پس د ب زه  های مختلف را زا یكدیگر مقایسه می

های پیش رادی متمایز زود که موجب تمایز زا دیگر رقبا شده و  ایلی زاراریازی، الق اررا

نماید.   ترغیب  زرند  انتخا   زه  را  مختلف مشتریار  طرق  ار  مشتریار  زرای  اررا  ایجاد 

   ار :  اند عبارتا ب که   ری پذ امكار

 کیفیب  •

 قیمب   •

 رادتی  •

 نوبوری •

    سكی کاهش ر •

   ها هی کاهش هز •

  ی اری فارش •

  یز د زسته •

 بمورا    •

 د تر ی ب ار •

 مستمر  یر اناطلاع •

 

 فرآيندها و سازمان چابك بهبود

ها در دال  امروره زه دلایلی نظیر  رعب تغییرات محیای و تغییر نیارهای مشتریار،  ارمار

گفته  زه  ارمار  شدر  لی تبد  زه  ارمانی  اازك  هست د.  ارمار  اازك  که    شودمیهای 

پذیری زسیاری نسبب زه تغییرات  رعب زه تغییرات محیای واک ش نشار داده و ار انخاا 

زرای    یز یرزرنامهزی ی تغییرات محیای زه  های اازك زا پیشمحیای زراوردار ا ب.  ارمار 

ک  د و زرتر  ار رقبا اقدام می  تراثرزخشتر و  ها و مقازله زا تردیدات  ریعکسب زرتر فریب
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ها زا زربود فربی دها، تغییر  ااتار، ا تفاده ار نمای د.  ارمار  تأمینتوان د نیار مشتریار را  می

توان د زا  ارمانی اازك تبدیل شوند تا زا ارائه  های نوین، تحقیق و تو خه قوی میف اوری

تر ار رقبا رضایب ریار زا کیفیب مالو  و  ریعادمات و محصولات ماازق اوا ته مشت

ها جرب تبدیل زه  ارمار اازك شامل  نمای د. زرای ار اقدامات  ارمار  را جلبمشتریار  

 موارد ذیل ا ب:  

 تغییرات ی یزش یپادساس، درک و  •

 زل دمدت داشتن دیدگاه ا تراتژیك و  •

 واک ش  ریع و فوری زه تغییر •

 تغییرایجاد، ایلاح و زربود  •

 ریینبود مقاومب در زرازر تغ •

 داشتن افراد توانا، شایسته و دارای دانش •

  ی، ا تاندارد ار   بی، نظم و ترت   ی ار زهی،  پاک   ی  امانده •

مر د ی فربی دها : ش ا ایی فربی دها ، تحلیل وضع موجود ، مالو  ، شكا  ،   •

 زربود یهادلراه

 

 با ذينفعان مشارکت

ها زه م ظور کسب  موفقیب در زارار، علاوه زر ارتباط زا مشتریار ، زا  ایر ذی فخار و  شرکب

  ییزسزا شرکا نیز نیارم د زرقراری ارتباط زوده و همكاری و مشارکب زا ذی فخار ار اهمیب  

 ها توجه زه نكات ذیل ضرورت دارد: زراوردار ا ب. زه م ظور زربود  اح مشارکب

 ترک مش یهازرنامهاهدا  و  •

 م ازع زا اررا اشتراک  •

 اعتماد متقازل و شررت  •
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 زاراریازی مستقیم  •

 زرد  –مذاکرات زرد  •

 اهمیب زه م افع طرفین  •

تخارضات تاکتیك  :  مدیریب  ار  ه گام  ا تفاده  زه  مسائل  مختلف جرب دل  های 

 ،  ارگاریهمكاری ، مصالحه، اجت ا  رینظزرور تخارض و ااتلافات 

 دقیق و روشن  قراردادعقد  •

 

 کارکنان رضايت بر  مؤثرعوامل 

کسب ارتباط در  دارند،  فخالیب  مشتریار  زه  ادمات  انواع  ارائه  دوره  در  که  وکارهایی 

ی نظیر رفتار، نحوه ارائه لو عوام  شودمینزدیك و مستقیمی میار کارک ار و مشتریار زرقرار  

ار دارد. ز ازراین  شتری م مستقیمی زر رضایب    تأثیرادمب    ده دهارائهادمات و عملكرد فرد  

نیارهای کارک ار    نیتأمدر رضایب مشتریار ار  ارمار دارند. درنتیجه    مؤثریکارک ار نقش  

کارک ار در یك    مستقیمی زر کیفیب عملكرد بنار دارد. هراه  تأثیر  هابرو زربود انگیزا  

در جرب  و  زوده  متخردتر  زه  ارمار  زاش د،  داشته  زیشتری  ار شغل اود رضایب   ارمار 

ا ب که    مؤثرک  د. عوامل مختلفی در جلب رضایب کارک ار  زربود عملكرد اود تلاا می

 گردد:ها اشاره می ترین برزه مرم

 جبرار ادمب  •

 یادگیری •

 رشد شغلی  تو خه و •

 انگیزا  •

 انتظارات و ادراکات  •

 توانایی   •
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 ت وع شغلی و ا تقلال عمل  •

 زاراورد  •

 ماهیب شغل •

 

    های رفتاریمهارت

زه دلیل ارتباط   ک  د ادمات زه مشتریار فخالیب میها و افرادی که در دوره ارائه   ارمار

مرارت ار  زراورداری  نیارم د  مشتریار،  زا  هست د. مستقیم  مختلفی  ارتباطی  و  رفتاری  های 

ارائه شخص  زه  وازسته  ادمات  کیفیب  زر  ریرا  که  ا ب  ادمات  رضایب  جلب  ده ده 

 ار:  اند عبارت های رفتاری لارم اثرگذار ا ب. مرارتمشتریار 

 د ارتباطات  1

  یمشتر بید درک دسا 2

   بید قاطخ3

   یانرژیر  د 4

    یری پذ انخاا د 5

    یریگید پ6

   یبورید 7

 د ازتكار  8

 د یداقب   9

 یر  رمار کافی -10

 تخصص کافی -11
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مپنجو   ستیب فصل   

تالیجيد  ياب يبازار یابزارها  

 مقدمه 

مرمامروره   ار  دیجیتال  کلیه  ترین  زاراریازی  ا ب  لارم  که  ا ب  وکارها  کسبروندهایی 

بنلاین، مدیریب ر انه فروا  اجزای بر شامل  زاراریازی دیجیتال و  زه  را  های  توجه اود 

زاراریازی دیجیتال در دوره محصولات و ادمات کارزردهای  جتماعی و .. مخاو  دارند.  ا

دیاتی زرای    تیضرور  ،رقازتی  شدتزهامروره زاراریازی دیجیتال در زارارهای  گسترده دارد.  

های بر  رود. در این فصل زاراریازی دیجیتال و ا تراتژیزه شمار می  وکارهاکسبب  موفقی

 گردد.  ارائه می

 

 بازاريابي ديجیتال  

نوین در مدیریب زاراریازی ا ب که    نسبتاًمفرومی    زاراریازی دیجیتال یا دیجیتال مارکتی گ

-ریق ای ترنب و ر انهزه ع وار فربی د زاراریازی و فروا محصولات و ارائه ادمات ار ط

می تخریف  دیجیتال  فربی د  های  در  ای ترنب  ار  ا تفاده  و    دوفروای ارگردد.  محصولات 

روند  دلیل  زه  ا ب.  گردیده  زاراریازی   تی  زا  دیجیتال  زاراریازی  تمایز  موجب  ادمات 

زرره افراد،  تو ط  ای ترنب  ار  ا تفاده  ر انهم دی  ارمار افزایشی  و  ار  ایب  های ها 

ا باجت شده  تبدیل  ضرورت  یك  زه  امرورماعی  ریرا  ارید  .  زه  زسیاری  تمایل  افراد  ه 

دارند.   بنلاین  یورت  زه  ادمات  دریافب  و  و  محصولات  محصولات  فروا  امروره 

زانكی، گردشگری، دمل .. ار  همچ ین زسیاری ار ادمات نظیر ادمات  ونقل،  رگرمی و 

تصاویر دقیق   و  اطلاعات کامل  دریافب.  شودمیطریق اززارهای دیجیتال زه مشتریار ارائه  

محصولات، جمله  م امكار    ار  ار  رمار  و  هزی ه  در  جویی  یر   رقبا،  محصولات  قایسه 
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بنلاین مزایای   فضای    ارید  در  کارزرار  تخداد  رورانه  دلیل  همین  زه  ا ب  مشتریار  زرای 

های اجتماعی زرتر   ترنب و ر انهها نیز ار طریق ای . همچ ین شرکبازد ی یم افزایش    ینبنلا

زه تخداد  توان د زه زارار هد  اود د تر ی پیدا کرده و زا هزی ه کمتر تبلیغات اود را  می

امكار د تیازی زه اطلاعات مشتریار و ش ا ایی  علاوه زر بر،  زیشتری ار مخاطبار ارائه ک  د.  

 گردد. ها زه اوزی فراهم می زرای شرکبهای مشتریار اوا ته

 

 بازاريابي ديجیتال ابزارهای

جستجو   اری هیزر .1 زه    :موتورهای  کلیدی،  توجه  کلمات    بی  او اهمیب 

بنالیز و    ها، اری، تگ، لی كیگذاراشتراک ، نرخ کلیك،  ازری ه، زاراریازی محتو

  ایب، تحلیل کلمات کلیدی 

اجتماعی  شبكهزاراریازی   .2 محتوای  ،ار هد مشتری   گیریهد    : های  ااثرگذاری، 

در تلگرام، ای ستاگرام، توئیتر، لیكدین،    ی ار ه یزر، بنالیز،  امحتومدیریب    جذا ،

 فیس زوک و ... 

انواع شامل    :   ازی محتوزاراریا .3 ویدئو،  ارائه محتوای جذا  و متمایز در تمامی 

 پادکسب، تبلیغات، دا تار ،مصادبه، 

تو ط افراد مختلف زه     یستم همكاری در فروا  طرادی   : زاراریازی پور انتی   .4

 یورت بنلاین و دریافب پور انب

مارکتی گ   .5 اجاره  : ایمیل  زاراریازی  ار  ایمیل  شخصی  اریای،  ا تفاده  ،  متن 

 های م ا ب مشتریارا تفاده ار ع وار جذا  و  زا پیام
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تاثیرگذارار .6 جرب    :  1زاراریازی  مجاری  فضای  در  ای فلوئ سرها  ار  ا تفاده 

 اثرگذاری زر  بك رندگی و الگوی ارید مشتریار  

ار،  خیین م اقه کارزر، ت  جش محبوزیب یفحات، موضوعات  :   گوگل   گر تحلیل .7

    میزار زاردیدهاتخیین 

    ییدئو یو  یازیزارار .8

    ی  ترنتیا غاتیتبل .9

      2زه اراء هر کلیك   در ای ترنبتبلیغات  .10

 3تبلیغات کلمات کلیدی در گوگل .11

    یرو ی و  یازیزارار .12

 رپورتاژ ابری   .13

 ها ها و اپلیكیشن تبلیغ در زاری .14

 جذا  و  اده زرای انتقال زه دیگرار  کارزردی، مفید، تولید محتوای .15
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مششو ستیب فصل   

کننده مصرف رفتار  
 مقدمه 

زه  زاراریازی   مستقیم    دلیل ادمات  مصر تخامل  رفتار  ش ااب  مستلزم  افراد،  و زا  ک  ده 

زا مصر  رفتار مصر بش ایی  ار طریق ش ااب  تا  زه  ک  دگار ا ب  نسبب  زتوار  ک  دگار 

مصر  رفتار  مدیریب  فصل  این  در  نمود.  اقدام  ادمات  ارائه  کیفیب  و  زربود  ک  دگار 

 گیرد. ش ا ائی عوامل مختلف مورد زرر ی قرار می

 

 کننده مصرف رفتار مفهوم

های مختلفی را  ا ب که فخالیب  ک  دگارمصر   رفتار  ماالخه زه مخ ای    ک  دهمصر رفتار  

ا تفاده و دور اندااتن محصولات و ادمات    ارید،  انتخا ،در طول فربی د ارید شامل  

میواک ش  و  ده د یمانجام   نشار  ارید  ار  پس  و  دین  قبل،  مختلفی  همچ ین های  ده د. 

نشارماالخه مصر  رفتار مصر ک  ده  زر  اثرگذار  ده ده عوامل مختلفی ا ب که  ک  دگار 

 ا ب. 

 

 دار يرفتار خر یالگو

بر را    زر   مؤثرو عوامل    ک  دهمصر گیری رفتار ارید  که نحوه شكلالگوی رفتار اریدار  

 زخش ریر ا ب :   3دارای دهد، نشار می

 های زاراریازی :  الف( محرک

 :مان د . شودمی  عواملی که زاعو تحریك فرد زه ارید محصولات و ادمات

 محصول، قیمب، توریع، ترفیع : زاراریازی  یهاخته یبم •
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 : تغییر نرخ ارر و..   عوامل اقتصادی •

 های ف ی، نوبوری و..  : پیشرفبتك ولوژیعوامل  •

 ها و.. : قوانین،  یا ب  یا ی عوامل  •

 : فره گ، مذهب و..  فره گیعوامل  •

 های اریدار   (ویژگی

 ی فره گ های یژگ ی و •

 یاجتماع •

 یشخص •

 ی ش ااتروار  •

 :اریدار  یریگمیتصمپ(فربی د 

    ارین ش ااب •

 اطلاعات     یبورجمع یزرا جستجو •

    ها هی گز یازی ارر •

     د ی ار یرگیمیتصم •

          د ی پس ار ار رفتار •

 یهادورهدر  اریدار یریگمیتصمت( 

 محصول انتخا  •

 انتخا  زرند •

 وا اه  انتخا  •

 دی ار رمار •

      د ی ار مبلغ •
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 کنندهبر رفتار مصرف مؤثر عوامل

 ی: شامل فره گ، پاره فره گ و طبقه اجتماع یفره گ اتیاصوی

 ی و نقش اجتماع  فه یمرجع، اانواده، وظ های: شامل گروه  یاجتماع اتیاصوی

و تصور   بیشخص  ، ی ن، شغل،  بك رندگ  ،یاقتصاد  طی : شامل، شرایشخص  اتیاصوی

 ار اود

 دیزاورها و عقا ،یریادگی ادراک،  زا،ی: شامل انگ یروان اتیاصوی

 کنندهمصرف  ديخر  هاینقش

یا ادمات گرفته    میتصم  کهیه گام فربی د   شودمیزه ارید محصولات  در  مختلفی  افراد 

 ارید نقش اواه د داشب.  

-: کسی که ایده ارید محصول یا ادمب را زرای اولین زار مارح می  قدمش یپ •

 ک د.  

 گذارد.می تأثیر:کسی که نظرات او زر تصمیم ارید  رگذاریتأث  •

: کسی که در اصوص نوع محصول، قیمب، نحوه ارید و مكار    رندهگیمیتصم •

 نماید.  می یریگمیتصمارید 

 دهد. : کسی که عمل ارید محصول یا ادمب را انجام می  داری ار •

 ک د.  : کسی که کالا یا ادمب را مصر  میک  ده  ا تفاده •

 

 يزندگ سبك

دربمد و    کردر   یر   نحوه  ،یرندگ   نحوه   ،یفرد  یرندگ   یار الگو   اند عبارت  ی رندگ   بك

کردر.    رمار،   یر   روار  ی رندگ    بكوقب  فره گ،    زا  افراد  .  ج د یم      جیرا 

 هست د یمتفاوت ی بك رندگ  یمشازه، دارا یو طبقه اجتماع فره گارده

   ي سبك زندگ ابعاد
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 وررا د،ی ار ح،ی تفر لات،یتخا ، ی: شامل کار،  رگرم هابیفخال

 ها ¬، اانواده، شغل، مد، غذا، ر انه، هد  لی: شامل فام قی علا

 ب یو ترز میاقتصاد، تخل  ا ب،ی   ،ی: اود، مسائل اجتماع   افكار

 

 د يخر یرگیمیتصم انواع

زا شرایط مختلفی   هست د و تصمیمات    روروزهافراد زه ه گام ارید محصولات و ادمات 

اتخاذ می تصمیم اریدها  گوناگونی  ا اسک  د.  درگیری مصر   زر  میزار  مان د  -عواملی 

جمع میار  زه  ک  ده،  نیار  که  هست د  متفاوت  محصول  نوع  هزی ه،  و  رمار  اطلاعات،  بوری 

 تصمیمات ارید شامل  ه نوع ریر ا ب:   جستجوی اطلاعات مختلف دارد.

ارید • محصولات  :  اده  ی عاد  تصمیم  مورد  در  عادت،  یورت  زه  ارید  ترین، 

محدود اطلاعات، بش ایی زا طبقه    یجستجواررار و رورمره، اریدهای تكراری،  

 کالا و زرندهای مختلف

ارید  • دو تار،    یجستجو:  محدود    تصمیم  زا  مشورت  زیشتر،  کمی  اطلاعات 

زرندهای   میار  ارریازی  مختلف،  زرندهای  زا  بش ایی  عدم  کالا،  طبقه  زا  بش ایی 

 مختلف 

و پیچیده، عدم   مبیقگرارترین نوع ارید، کالاهای  تصمیم ارید پیچیده : پیچیده •

 یاد بش ایی زا طبقه کالا و زرند کالا، یر  رمار ریاد جرب جستجوی اطلاعات ر
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 مهفتو  ستیب فصل 

 ياب يبازار قاتیتحق

 مقدمه 

رفتار  همار ش ااب  مستلزم  مالو   ادمات  ارائه  گردید،  زیار  پیش  فصل  در  که  گونه 

نیارها  مصر  تحلیل   . اوا تهک  دگار  شرکب  هایو  ا ب.  تحقیقات  بنار  طریق  ار  ها 

 توان د زه زرر ی ش ااب نیار و رفتار زارار هد  زپردارند. زاراریازی می

 

 تحقیقات بازاريابي 

  یکم  یهاداده  كیستماتی   لیوتحلهی تجز و    یبورجمع  ع وار  فربی د ه  ز  یازی زارار  قاتیتحق 

و ش ااب زارار هد     محصولات و ادمات  یازی مسائل مرزوط زه زارار  اصوصدر  ی ف یو ک

دادهمیتخریف   وگردبوری  زاراریازی  تحقیقات  ار  هد   درک  گردد.  محیط،  ش ااب  ها، 

تخیین   و  زارار  اصوییات  زرر ی  و  هد   زارار  مشخصات  ش ا ائی  شرکب،   موقخیب 

  ، ل یوتحلهیتجز های گردبوری شده پس ار  ک  دگار ا ب. دادهزر رفتار مصر   مؤثرعوامل  

 گیرد. های زاراریازی زرای زارار هد  قرار میاجرای زرنامهطرادی و مب ای 

روا ار  ا تفاده  زا  و  اارجی  و  داالی  اطلاعاتی  م ازع  طریق  ار  زاراریازی  های تحقیقات 

 نمای د.ها میتحقیق مختلف اقدام زه گردبوری داده

 

 ابزار گردآوری تحقیقات بازاريابي 

. روا تحقیق زه دو گروه  شودمیهای مختلفی ا تفاده  ها ار روازه م ظور گردبوری داده

های کمی تحقیق مان د برمایش و   شوند. رواهای کیفی تقسیم میهای کمی و رواروا

رود ار میزوده و زه م ظور تخمیم نتایج زه کپیمایش زا اعداد و ارقام و نمودارها در ارتباط  
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وده و زه م ظور د تیازی زه افكار و درک مان د مصادبه در قالب کلمات زاما تحقیقات کیفی 

عمیق نتایج  و  شده  انجام  افراد  دایل  نگرا  کل    مخمولاًاما    شود میتری  زه  تخمیم  قازل 

 ار : اند عبارتهای گردبوری داده کمتر ا ب. انواع روا ها نمونهنبوده ریرا دجم 

 بوری اطلاعات ار طریق مشاهده رفتار مشتریار: جمعمشاهده •

ای ار  اطلاعات زه نمونه  یبورجمعتوریع و گردبوری پر ش امه جرب    :  پیمایش •

 نتایج لیوتحلهی تجز مشتریار و 

ها  کشف نگرا  زاهد مصادبه و تخامل گروهی و اشتراک نظرات  :  گروه کانور   •

 و افكار 

 ها و رفتار مشتریار : مصادبه عمیق زا مشتریار جرب اطلاع ار نگرامصادبه  •

 

 مورد نیاز  اطلاعات

1: میزار  اه  انبوه  پژوهش،  زاهد مت ا ب    د  و  گردبوری  اطلاعات    گزی ش  اطلاعات 

  شده  جی اطلاعات یافباعتبار م ا ب،

 دل مسائل وش ااب زارار زه م ظور د اه ه گام :2

3: ایزی  اه  مورد  یبورجمعد  در  مسئله  2مشكل  -1  اطلاعات  رق4   ؤالد  3د  د 5  باد 

 د ادمات جدید  9د تك ولوژی جدید 8د محصول جدید 7د ی خب جدید 6 ارمشتری 

، طراح وکارکسبار  طرادی زرنامه    اند عبارتبوری اطلاعات  هد  ار جمع  د اروجی :4

  ، تردید  و  فریب  و  ضخف  و  قوت  نقاط  ش ا ایی  زاراریازی،  و    ی ز د زخشزرنامه 

 زارار   ارمار در ی ازی بیموقخزارار و  یگذارهد 

 

 اطلاعات  انواع

  د اطلاعات داالی :1
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، بمارها،ا  اد هاگزارااطلاعات داالی شامل کلیه اطلاعات ار م ازع داالی شرکب مان د  

نظیر مزایایی  دارای  و  ا ب  پیشین  ارمار  تحقیقات  کمتر  و  گردبوری    هزی ه  جرب 

 زه اطلاعات ا ب.   ترعی رو د تر ی  اطلاعات

 زیرونی :د اطلاعات 2

- ارمار  ، اطلاعات دیگرمجلات  اطلاعات زیرونی زه مفروم د تیازی زه اطلاعات ار طریق  

 ا ب.  گزارشات ی ختی  و  ای ترنب، ها

3: میدانی  تحقیقات  ار    د  اطلاعات  که  ا ب  زیرونی  اطلاعات  انواع  ار  میدانی  تحقیقات 

روا طریق  ار  و  مان د اارج  ارمار  کانور    ، شاهدهم،  پر ش امه،  مصادبه  هایی  گروه 

 .شودمیگردبوری 

 د نظارت زر زارار : 4

روا دیگر  میار  زارار  اطلاعات  زه  د تیازی  زه  های  مستمر    ،  یپژوه دهی ب توار  زرر ی 

وادد ماالخات و تحقیقات زارار اشاره نمود. همچ ین زرای    جادی ازارار، مشتریار و رقبا،  3

- پاری نموده و زه دیگر  ارماراود را زرور ها فربی د تحقیقات زارار  ارمار  ار  ارمار

 ک  د.  ده د، واگذار میتخصصی ادمات تحقیقات زارار ارائه می طورزههایی که 
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 م هشت و ستیب فصل 

 فروش تيريمد

 مقدمه 

امروره رقازب رورافزور میار زرندهای مشازه موجب شده ا ب که زاراریازی و فروا زیش 

پیش   گیرد.  ار  قرار  توجه  فروا  مورد  مدیریب  فروا    زاهد  فربی د  و  مشتریار  جذ  

گردد. در این فصل مبادو مرزوط زه  ها طرادی و اجرا می محصولات و ادمات در  ارمار

 گیرد. قرار میمدیریب فروا مورد زرر ی 

 

 فروش  تي ريمد

افزایش    زاهد که    شودمیمحسو     وکارهاکسبمدیریب فروا ار ارکار ایلی موفقیب  

مشتریار   زا  تخامل  و  و  ودبوری  می  موردتوجهفروا  فرب  بی ری مد گیرد.  قرار     د ی فروا 

ن هماه گ   یرویتو خه  اجرا  اتیعمل  یفروا،  و  شامل  فروا    یهاكیتك   ی فروا  را 

میکه    شودمی تسریل  را  تجاری  اهدا   زه  متخددزخشد.  د تیازی  ار    نیز  یدیگر  تخاریف 

 ار : اندعبارتتوار ارائه داد که مدیریب فروا می

 فروا    د ی فرب بی ر ی مد :   1انجمن زاراریازی بمریكا  فی تخر •

 فروا یروین یو رهبر بی هدا   د ی فرب •

 وادد فروا  ی ااتار  ارمان یطراد  د ی فرب •

 ارتباطات فروا یطراد  د ی فرب •

تور  یطراد   د ی فرب • مشتر  ارتباط   د ی فرب،     مؤثر  عی شبكه  افراد    د ی فرب  ار، ی زا  زا  تماس 

  ارمار در ارتباط زا فروا روریز

 
1American Marketing Association(AMA)   
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 فروا یرویک ترل ن  ،یو رهبر بی ، هدا  یز ی رزرنامه •

ااراج،  رپر ت  بی ر ی مد  • انتصا ،  بمورا،   ، انتخا   ا تخدام،  شامل    ،یفروا 

 فروا یروین زایپردااب و انگ

•  

 فروش  ت يريمد  اهداف 

ها ت را فروا محصول نیسب زلكه اهدا  متخددی ار  هد  ار مدیریب فروا در  ارمار

 ار:   اند عبارتیازد که طریق مدیریب فروا تحقق می 

 م ازع  هی زر صی تخص •

 یایمح راتییدر زرازر تغ یبمادگ •

 زارار یهاار فریب ا تفاده •

 زربود فروا محصولات  •

 مدیریب نیروی نیروا   •

 

 ش فرو  تي ريمد هایعارضه

موجب   که  دارند  وجود  در  ارمار  عوامل  زا  زرنامه  شودمیزرای  فروا  مدیریب  های 

 ار :   اند عبارت. زرای ار این عوامل  دشده محقق نشوو اهدا  تخیین روروزهشكسب 

 رار ی مد  یناکاربمد -1

 ی م ازع انسان یناکاربمد -2

 فروا  خاتی ضا-3

 انبار  ن،ی: ماش عی اتلا  م ازع تور-4

  ه یزر  صینبود تخص -5

 فروا در م اطق  یز ی ر: زدور زرنامهعی تو خه شبكه تور-6
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 زودر   یمحصولتك د7

 بر میدقوق و د تمزد و تفر د8

 فروا   یروین زایانگ د9

 فروا  یرویاهدا  تو ط ن میاهدا  فروا : تفر د10

 کامل نبودر  ای فروا : نبود، غلط زودر  ی جی ترو یهاب ی فخال د11

 کامل نبودر  ای: نبود، غلط زودر  غاتیتبل  د12

 دیتول ای   ی: زا وادد مال  ی ارماندرور در روازط  یناهماه گ د13

 توانم د  یرویار د ب دادر ن د14

 کامل نبودر ای بمورا : غلط زودر  د15

 فروا یهاا بی و  هازرنامهنبود ثبات در  د16

 

 فروش  تير يمد  ي ط یمح داتي تهد

 تورم ، تغییر قیمب ارر و ..  :  یاقتصاد  بیوضخ-1

 یرویجذ  ن،  شگاهی نما   در  رقبا  فخالدضور  ،  د یمحصول جد   ،  غاتیتبل  رقبا :   اقدامات-2

 وری: نمونه کالا ، اشانت رقبا فروا شبردیپهای  زرنامه، بی شرکب تو ط رق

تردید نیروهای رقازتی : پ ج نیروی رقازتی پورتر ار عوامل تردیدک  ده محیای محسو   -3

 پورتر درزرگیرنده عوامل ذیل هست د: یرقازتنیروی  5شوند. می

افزا • ز  ش ی عوامل  :     یهاشرکب  نیرقازب  ناایز زودر  ،  تخداد رقباافزایش  موجود 

کاهش تقاضا ،انداره و توانایی رقبا    ،پائین زودر هزی ه تغییر ارید ،تمایز محصول  

   یفا دشدنتولید محصولات ،اروج دشوار ار زارار ،نبود وفاداری مشتری ،

 زه زارار  واردتاره ی هاشرکب د ی ترد  •

 فروشارارده یرنقدرت اانه •
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   نی گزی جا محصول  د ی ترد  •

 ک  دهتأمین  یرنقدرت اانه •

 

 فروش  ت يريمد  یهابرنامه 

 :  فروا اتیعمل ی هازرنامه-1

 قرمز   یرورها نییو تخ یکار می داشتن تقو •

  ی یدا  دری(ش  3(انتقال تجرزه )2(بمورا )1)  زاهد جلسات فروا :   زرگزاری   •

 قوت و ضخف پر  ل یمحتو لی(تحل 5(زربود روازط زا پر  ل )4) یمشتر

 و دل مسائل  یریگم یتصم یهازربود مرارت •

 ، رهبری یگذارهد ایجاد  ارمار یادگیرنده : بمورا ، تشویق ، اتاق فكر ،  •

 ارشد رار ی زه مد  ی دهگزارا •

    یکار یهازربود گروه •

 واددها ر ی زا  ا ی جلسات هماه گ •

  ارمار فروا  یها زرنامه -2

 فروا  ستمی  یا تاندارد ار •

 ایلاح  ااتار  •

 شرح شغل  هیزربود مشاغل : طرادی مجدد مشاغل، تر •

   یم ازع انسان ب یریمد  یها زرنامه -3

 : جذ  ، اروج  یایل یهازرنامه •

 فروش دگار یا دوره یازی عملكرد و ارر یازی ارر •

 زا یانگزربود  •

 و پاداا  ای جبرار ادمب : دقوق و مزا ستمیایلاح   •
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انسانی • م ازع  توانم د ار  مدیریب  بمورا،   یهاب یقازلو    هامرارتتو خه    ،ی: 

 فردی 

 زربود کیفیب رندگی کاری یهازرنامه •

 انتظارات بی ر ی مد  •

 :  ادمات فروا یها زرنامه -4

   موقعزهتحویل  •

 راه مایی  ریع   •

 دل مسائل  •

 تخفیفات •

 ادمات پس ار فروا   •

 ر یدگی زه شكایات  •

 تماس ب ار •

 گارانتی •

 ت وع در محصولات •

 ارائه نمونه  •

 تسریلات اعتباری  •

 امكار برمایش  •

 ستم مكانیزه  ی •

 های مالی فروا زرنامه-5

 تخیین زودجه فروا  •

 ها مدیریب هزی ه •
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 مدير فروش  وظايف

ها، مدیر فروا وظایف متخددی را زر عرده دارد زه م ظور د تیازی زه اهدا  و ا تراتژی

 ار:   اند عبارتکه 

 زرر ی دائمی زارار و فروا .1

 زرر ی دائمی نیروی فروا .2

 فروا ی هاوا اهزرر ی دائمی  .3

 تخیین تخداد و نوع نیروی فروا  .4

 هدایب و راه مایی دائمی نیروی فروا .5

 فروا یهاوا اههدایب و راه مایی دائمی  .6

 و تردیدات  هافریب تخیین  .7

 فروا و قلمرو اری یز ی رزرنامه .8

 فروا یده ارمار .9

 هماه گی  .10

 ک ترل  .11

 

 مدير فروش اثربخش  هایويژگي 

ا تراتژ  .1 تخریف    ك ی توانایی  و  :  و    ی هاهد تخیین  ،    اهدا یحیح  دقیق  کلی 

 هاا تراتژی و  یا بطرادی عملیاتی ، 

زرنامه  لیوتحلهی تجز:    یز ی رزرنامه  ییتوانا .2 اجرای  و  طرادی  کوتاه،  ،  مد های  ت 

 مدت مدت و زل د میار

 و تدوین زودجه  لیوتحلهی تجز  .3

 و طرادی  ااتار  ی ده ارمارتوانایی  .4
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 توانایی انتخا  و بمورا نیروی فروا .5

:  توجیه و تفویض ااتیار کافی زرای انجام وظایف زا دداقل    یتوانایی  رپر ت .6

  رپر تی 

 توانایی در مدیریب رمار و ا ترس .7

 توانایی انگیزا و رهبری قوی .8

 توانایی دل تخارضات  .9

 توانایی در ارریازی عملكرد و اعااء دقوق ، مزایا و پاداا .10

 

 فروش  ي نیبشیپ

پیش پیش م ظور  زه  فروا  دربمد    دجمزی ی  زی ی  انتظار و  زارار هد     مورد  در  فروا  ار 

-ها و ا تراتژی اری م ازع، زرنامهبر زتوار در اصوص زری ه  زر ا اس گیرد تا  یورت می

تصمیم زاراریازی  نمود.های  پیشروا  گیری  کیفی  های  و  کمی  گروه  دو  زه  فروا  زی ی 

می رواتقسیم  کیفیشوند.  و  های  زوده  تجرزه  و  قضاوت  مب ای  که ا  زر  مواقخی  در  غلب 

زارار  محصول   ا تفاده    زوده جدید  یا  نیسب  پیش موجود  ار  اطلاعاتی  . همچ ین شودمیو 

تخمیم   امكار  و  داشته  وجود  زارار  و  محصول  اصوص  در  بمارها  و  اطلاعات  که  رمانی 

 .شودمیهای کمی مورد ا تفاده واقع اطلاعات مقدور ا ب، روا

 های کیفي پیش بیني فروش ( روشالف

نظرات و پیش:    . زرر ی نظرات مدیرار1 های مدیرار  ارمار در اصوص زی یزرر ی 

 فروا بی ده 

 ابرگار و کارش ا ار اارج  ارمار   دریافب اطلاعات ار گروهی ار :  . روا دلفی2

فروا  ارمار زه دلیل ارتباط    زرر ی نظرات  پر  ل  :  . زرر ی نظرات نیروی فروا3

 قیم زا زارار و مشتریار  مست
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اریدارار4 نظرات  زرر ی  مصر جمع  :  .  و  اریدارار  ار  اطلاعات  در بوری  ک  دگار 

   ها برمورد قصد ارید 

زارار5 برمایش  محدود    :   .  در  اح  ادمب  یا  محصول  رفتار   زاهد عرضه  زرر ی 

 ل زارارهامشتریار و میزار فروا و تخمیم نتایج زه ک 

 بیني فروش های کمي پیشروش  (ب

و   کردهمحا به  را  قبل ،فروا بی ده    یهادورهزر مب ای اطلاعات فروا    های رمانی.  ری1

فروا افزایشی  یا  کاهشی  می  را  روند  روانماید مشخص  انواع  رمانی  های  ری.  های 

 ار تحلیل روند، میانگین متحرک، هموار اری نمایی و ..  اند عبارت

جرب  رگر یور  لیوتحل هی تجز .  2 زر  پیش  روشی  مخادلات  محا به  طریق  ار  فروا  زی ی 

 مب ای متغیرهای مستقل 

محا به.  3 و  و    ی هامدل  طرادی  فروا    ی ارهیشب اقتصادی  ا اس مدل  متغیرهای    زر 

 زی ی فروا بی ده اثرگذار و پیش

های گذشته و تخمیم بر زه   ال  فروا درا تفاده ار نرخ رشد  الانه    فروا زا  ی یزش ی پ.  4

  ال بی ده 
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منهو   ستیب فصل   

 بازاريابي خدمات بانكي

 
 مقدمه  

گسترده  ادمات  مختلف  زه  ی ایع  می  مشتریار ای  و  ارائه  زانكی  ادمات  ار  م ده د.  الی 

و   افراد  تمامی  پرکارزرد و ضروری ا ب که  ا تفاده   ارمارادمات  زانكی  ار ادمات  ها 

مالی زه م ظور ارائه ادمات اود زه مشتریار نیار زه زاراریازی    مؤ ساتها و  ک  د. زانكمی

ادمات اود داشته تا علاوه زر ایجاد مزیب رقازتی ، زتوان د ادمات مامئن و زا کیفیتی زه 

 مشتریار ارائه ده د.  

 

 بازاريابي خدمات بانكي

زانكادمات   تو ط  که  ا ب  افراد  پرکارزرد  و  ضروری  ادمات  ار  مالی  و  و  زانكی  ها 

 رو روزه . امرور ی خب زانكداری زا رقازب زسیاری  شودمیمالی زه مشتریار ارائه    مؤ سات

ها زا شخبات متخدد جرب ارائه ادمات  مالی و زانك   مؤ ساتشده ا ب و انواع زسیاری ار  

زا ارائه    اندتلااها در  و زانك  مؤ ساتارند. هر یك ار  مت وع مالی در این ی خب دضور د

این ار  نمای د.  جذ   را  زیشتری  مشتریار  زالاتر  کیفیب  و  زرتر  هزی ه  زا  مالی  رو ادمات 

زانك موفقیب  جرب  ضروری  عاملی  زه  زانكی   ادمات   محسو   زاراریازی    .شودمیها 

هایی ا ب  و انجام فخالیب  هااتژیریزی و طرادی ا ترشامل زرنامه  یادمات زانك   یازی ارارز

ز دی مشتریار، ادمات زاکیفیب، مت وع و متمایز نسبب زه رقبا  ای ش ااب و زخشکه زرمب

ارائه   مشتریار  زه  اطلاعرا  و  تبلیغ  زه  و  میداده  ادمات    ادمات  یازی زارار.  پرداردر انی 

 یدائم  مالی زه همراه دارد که شامل زرر ی  مؤ ساتها و  زانكی مزایای متخددی زرای زانك



 219 
ن  اطلاعزارار،   زرره  ار،ی مشتر  یارهایار  ارتقا  نوین،  ادمات  کسب ارائه  نرایب  در  و  وری 

ار رقازتی ، ا ب. در نتیجه زه دلایلی نظیر زار  مؤ ساتها و   رم زارار نسبب زه  ایر زانك

تك ولوژی تو خه  و  نیارها  اد تغییر  زاراریازی  جدید  زرای  های  ضروری  امری  زانكی  مات 

اند تا ار طریق ارائه  مداری روی بوردهها زه  مب مشتری. امروره زانكشودمیها تلقی زانك

هایی متمایز زتوان د رضایب مشتریار را جلب نمای د. همچ ین امروره زه دلیل وجود اررا

زانك الكترونیك،  زانكداری  رواج  همچ ین  و  زانكی  مت وع  در  ادمات  زا    اند تلااها  تا 

زرترین ا تراتژیش ا ائی فریب زتواند  زارار  زرند.  ها در  ارائه ادمات زه کار  ها را جرب 

شرایط در  ال زودند  مجبور  مشتریار  و  زودند  محدود  و  انحصاری  ادمات  گذشته  های 

تخداد  زانك افزایش  و  زانكداری  ی خب  شدر  اصویی  زا  تدریج  زه  اما  زپذیرند،  را  ها 

مختلف    مؤ سات و    ها زانك شرایط  نظیر  متفاوت  زانكی  ادمات  ارائه  نتیجه  در  و  مالی 

ها در پی  شد که زانك   ها  ببزانكهای زرره، تسریلات زانكی متفاوت تو ط  ها، نرخ ود

میار    ییجویزرتر ار  زتوان د  مشتریار  و  زربی د  مشتریار  رضایب  کسب  و  رقبا  زه  نسبب 

زانك  و  زه  ادمات  د ب  مختلف  و  های  الكترونیك  زانكداری  علاوه  زه  ززن د.  انتخا  

های مختلف های مختلف بر نظیر موزایل زانك، تلفن زانك، ای ترنب زانك و اپلیكیشنروا

رضایب   تأمیندر جرب    شتریزها پدید اورده ا ب تا هراه  زانكی فریتی جدید زرای زانك 

  .وری ادمات مالی پیش روند مشتریار و در نرایب ارتقای زرره 

 

 ي انواع خدمات بانك

و  زانك گسترده  مؤ سات ها  در مالی مجموعه  و  و دقوقی  افراد دقیقی  زه  ار ادمات  ای 

 ار: اند عبارت  ادمات زانكیانواع ده د. داال و اارج کشور ارائه می

 اندارپس ،یالحس ه ، جاردسا   پرده قرض یافتتاح و نگردار  •

 مدت و زل دمدت  کوتاه یگذارهی  پرده  رما  یهادسا  یافتتاح و نگردار  •
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  پرده ییدور انواع کارت و انواع گواه  •

 ی و اعتبار ی مال لاتیانواع تسر یاعاا  •

  وجوه و یدور انواع دواله وانتقالنقل •

 ییدور اك و اعتبار ا  اد •

 ی زانك نامهضمانب ای و قبول هرگونه تخردنامه و   د یییدور ، تأ •

   رام دوفروایارمرزوط زه بر و  اتیعمل هیو انجام کل ی سی نو هری پذ  •

 ادمات دقوق و د تمزد  لیار قب اری مشتر یزرا  ینقد  بی ر ی ارائه ادمات مد  •

 اوراق قرضه دوفروای ارانتشار،  •

 طلا و نقره  ،یزه مخاملات یراف یتصد  •

 زیمه  و کالا ونقلدملکالا ار گمرکات ،  صی ترا •

 و زارنشستگی  یمال تأمین یهاحارائه طر •

 ارائه محصولات و ادمات در زخش مسكن  •

  رام یارائه ادمات کارگزار •

 هاحو مشارکب در طر یگذارهی  رما •

 

 انواع مشتريان خدمات بانكي

زاراریازی  زخش ا ب.  ی ایع  تمامی  در  زاراریازی  ایلی  مفاهیم  ار  مشتریار  و  زارار  ز دی 

های مختلف مشتریار و ارائه مشتریار، ش ا ایی زخشز دی  ادمات زانكی نیز نیارم د زخش

مشتری در زارار ادمات زانكی وجود دارند    ارار نوعادمات متفاوت زه هر زخش ا ب.  

زانكداری شخصی، زانك داری ااتصایی، زانكداری تجاری و زانكداری     یهازخشکه زه  

تقسیم   هریك  میشرکتی  و  زرنامه  دارایشوند  نیارم د  و  مختلف  زاراریازی   اصوییات 

 متفاوت اواه د زود.  
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 ، ارائه ادمات زه عموم مردم  زرای مشتریار عادی: 1زانكداری شخصی  .1

  تم د ثرو مشتریار زرای: 2ی ااتصای یزانكدار .2

 های کواك جذ  ز گاه زرای: 3تجاری یزانكدار .3

 های ززرگجذ  شرکب زرای: 4شرکتی  یزانكدار .4

 

 5آمیخته بازاريابي خدمات بانكي

 آمیخته بازاريابي طراحي 

گیری نموده تا زاراریازار زا طرادی بمیخته زاراریازی در مورد ازخاد مختلف ادمات تصمیم

مشتریار ارائه شود. بمیخته زاراریازی ادمات زانكی درزرگیرنده  متمایز و مالو  زه  ادمات  

 ار: اند عبارتهای مختلف ا ب که ویژگی

مختلف، ارائه ادمات متمایز و    ارائه انواع ادمات زانكی زه مشتریار:  6(ادماتمحصول)

   نوین

 ارائه ادمات، تخیین  ود و نرخ زرره  هی هز  تخیین :7مب یق

 دپردارهای اویازی شخب و د تگاه: مكار8عی تور

شخص تبلیغات،  :  9ترفیع  عموم  ،11غاتیتبل   ،10یفروا  توییه  ،12یروازط  ، 1ایتبلیغات 

   3میمستق  یازی زارار ،2ی اجتماع یهار انه

 
1 Personal Banking 
2 Private Banking 
3 Business Banking 
4 Corporate Banking 
5 The Marketing Mix in Banking Sector 
6 Service 
7 Price 
8 Distribution 
9 Promotion 
10 Personal Selling 
11 Advertising 
12 Public Relations 
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-و روا  زاتیتجرترین رمار و ا تفاده ار  فربی دها: روا انجام ادمات زانكی در کوتاه

 های جدید بنلاین  

 ای، متخصص و توانا در تخامل زا مشتریار کارک ار : ا تخدام کارک ار درفه

شواهد فیزیكی : طرادی فضای م ا ب شخب، وجود تجریزات جدید و  الم، فضای تمیز 

 و م ا ب، طرادی فضای و توجه زه عواملی نظیر رنگ، نور و رادتی مشتریار

 

 بانكي بازاريابي خدمات  یهایاستراتژ

 مت ا ب زا نیار مشتریار  5زارار گرا  یو زانكدار 4یی گرایادرفه .1

 مشتری مداری .2

 اطلاعات ز ی: م6ی اطلاعات مشتر ستمی  .3

 . 10ی، زرند ار9مدیریب ارتباط زا مشتری ،8ی زانك غاتی: تبل 7زیرونی یازی زارار .4

 11یداال یازی زارار .5

  12ی تجرزه مشتر بی ر ی د م .6

 13زانك  ل ی موزاارائه ادمات  .7

 1ی ترنتی ا  یزانكدار ارائه ادمات .8

 
1 WOM 
2 Social media 
3 Direct Marketing 
4 Professionalism 
5 Market-Oriented Banking 
6 Customer Information System 
7 External Marketing 
8 Banking Advertizing 
9 CRM 
10 Branding 
11 Internal Marketing 
12 Customer Experience Management ) CEM (  
13 Mobile Banking 
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 هابوری دادهار جرب جمعاطلاعات مشتری  یستم م دی ار زرره .9

 زه یورت متمایز و مالو   طرادی فضای شخب .10

 پر  ل مدیریب  .11

 ایجذ ، ا تخدام و بمورا کارک ار درفه .12

 های انگیزشی و پاداا زه کارک ار ارائه زرنامه .13

 زانكی  ادمات نوین ارائه .14

 ارائه ادمات بنلاین  .15

 زه یورت مستمر مدیریب ارتباط زا مشتریار .16

   ش ا ایی مشتریار  .17

 تقسیم زارار .18

 ش ا ایی مزایای رقازتی .19

 نسبب زه رقبا ارائه ادمات متمایز  .20

 های مختلفزه گروه ارائه تسریلات زانكی .21

 های مختلف مشتریار زه گروه شده ی اری فارشارائه ادمات  .22

 زانكی  تجریزات نوینا تفاده ار  .23

 ، محل یازی زارار،  شخب  ی ازی مكار، شخب ی م ازع انسان بی ری مد :مدیریب شخب-23

 ار : اند عبارت: مخیار   جش عملكرد شخب  شخب  عملكرد یازی ارر 23

 ی كیز ی( و فها پرده) ی، ماد یانسان در م ازع  افزودهاررا جادی ا •

 یارتقاء  رم ار کل زارار پول •

 ن ی نو یزسط و گسترا زانكدار •

 ، مشتری و کارک ار یه  رامدارار و یادبار  رما ی زرا بی رضا جادی ا •

 
1 Internet Banking 
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 الكترونیك  خدمات بانكي  بازاريابي  یهاروش

ها تبدیل شده ا ب. امروره رشد ادمات در زستر ای ترنب زه ضرورتی دیاتی زرای  ارمار

 اند.  زه تو خه ادمات بنلاین و زاراریازی دیجیتال روی بورده وکارهاکسب تمامی

 های اجتماعی ر انی ار طریق شبكه د اطلاع1

 جلب اعتماد یزرا  یهای فره گد زرنامه2

 د توجه زه ام یب  یستم3

 متخصصار  ی، دفظ و نگردارد جذ 4

 د بمورا ادمات زانكداری الكترونیك زه کارک ار5

 زانكداری الكترونیك زه مشتریار د بمورا ادمات 6

اطلاع7 عموم د  م افع  کاهش    كیالكترون  یزانكدار  یر انی  مصر   واب،  کاهش  مان د 

 ااپ ا ك اس و ....  یها هی هز کاهش  ك،یتراف

 ار ادمات زانكداری الكترونیك  ک  دها تفاده اری زه مشتر ژه ی و یهافیتخف  ید اعاا8

    ترنبی زه ا گاری را ید د تر 9

 در اول هر ماه  اری ب ، زرق، تلفن، و گار مشتر  یهاقبض  گاری دااب راد پر 10

  اعته  24د ارائه ادمات پشتیبانی  11

 بنلاین  زانكی زه یورت یهافرم د امكار پر کردر 12

 رورانه، ماهانه و  الانه  یهاگزاراد ارائه 13

 بی  او  ید طراد14

 د ای ترنب زانك 1

 د موزایل زانك  2

 زانكتلفن د 3
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 د پیام کوتاه زانك4

کارت5 کارت  د   ، اعتباری  کارت   ، هدیه  کارت  تخفیف،  کارت  کارت،  زن   : زانك  های 

 مجاری

   ار طریق درگاه پردااب الكترونیكی  د ادمات پردااب9

 

 جذب منابع مالي یهاروش

توجه زانك  زا  ریاد  تخداد  وجود  و    مؤ سات ها،  زه  دقیقی  ار  اعم  مختلف  مشتریار  مالی 

زانك مختلف  شرایط  زرر ی  دنبال  زه  جرب  رمایهدقوقی  زاراریازی  ها  هست د.  گذاری 

مرم زانكی  جذ   روا  ترین  ادمات  انتخا   جرب  در  ا ب.  جذ   رمایه  و  مشتریار 

جرب  رمایه دقوقی  و  دقیقی  افراد  تو ط  مختلفی  زانك  عوامل  که    رگذارند یتأثگذاری 

 توار زه موارد ذیل اشاره نمود: می

 زانكداری شرکتی ، تجاری و ااتصایی  •

 زانكی  ادمات ارائه انواع  •

 ارائه ادمات بنلاین  •

 ار لحاظ د تر ی زانك جغرافیایی محل  •

 دو تانه زودر رفتار کارم دار  •

 لات یتسر افب ی در در  د ی اوشا یتجرزه قبل •

 پا خگویی  ریع  •

 دو تار و اویشاوندار لهیو زه هیتوی •

 لاتیو  ود تسر ها پرده ود  زاریم •

 فضای فیزیكی مالو  در شخب  •
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سي  فصل   

  گردشگری خدمات ياب يبازار

 مقدمه 

گردشگری   پرکارزردترین   زاهد زاراریازی  ار  یكی  گردشگری  ادمات  زاراریازی  و  تبلیغ 

محسو     یهادوره ادمات  زا  .  ارمارشودمیزاراریازی  توریستی  و  گردشگری  های 

ارتقای  اح فروا هست د. در زاراریازی ادمات اود زه دنبال افزایش تخداد گردشگرار و  

 .  گردداین فصل زاراریازی ادمات گردشگری زه تفصیل زیار می 

 

 يابي گردشگری بازار

ار ادمات مسافرتی،  ادمات گردشگری مجموعه و  ای    شود میرا شامل    اقامتیتوریستی 

شرکبتو ط  ارمارکه   و  ارائه  ها  مشتریار  زه  توریستی  و  مسافرتی  . شودمیهای 

های مختلف در داال و اارج کشور را دارند گردشگرانی که قصد  فر و زاردید ار مكار

ک  ده ادمات گردشگری ار ادمات مسافرتی در طول  فر  های ارائهزا مراجخه زه  ارمار

گردشگشودمیزراوردار   ار  .  زسیاری  ا ب.  اقتصاد  محرکه  موتور  جرار    یکشورهاری 

می  یرفاً د ب  زالایی  دربمدهای  زه  توریسب  جذ   طریق  امروره  ارمارار  و یاز د.  ها 

ارائه ادمات گونامسافرتی متخددی    ی هابژانسو    مؤ سات  زا  گور  خی  وجود دارند که 

ی خب در  زسیار  رقازب  وجود  دلیل  زه  دارند.  مشتریار  جذ   زاراریازی    در  گردشگری،  

زه   کیفیب  زا  محصولات  و  ادمات  ارائه  ضمن  تا  زوده  دیاتی  زسیار  گردشگری  ادمات 

زرتر ار  ارمار  هابر  نیارگردشگرار،   تا    تأمینهای رقیب  را  افزایش ورود  نموده  زر  علاوه 

رض اجرای    هابرایب  گردشگرار  و  طرادی  زا  گردشگری  زاراریازی  شود.  جلب  نیز 

-نیار  تأمینش ااب مشتریار و    دنبالای زاراریازی و طرادی بمیخته زاراریازی زه  ها تراتژی
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طرادی بمیخته زاراریازی   زاهد های مختلفی  ا تراتژی  زاراریازی گردشگری  های بنار ا ب.

ای متمایز و مالو ،  در تلاا ا ب ضمن ایجاد تجرزه  موردنظرو همچ ین زاراریازی مقصد  

زا   زه ارتقای تصویر ذه ی ار  ادمات و محصولات  این امر  ارائه دهد.  کیفیتی زه مشتریار 

یك شرر یا کشور م جر شده و گردشگرار زیشتری را زه  فر و دریافب ادمات گردشگری  

   نمایدترغیب می

 
 مدل بازاريابي خدمات گردشگری

 

 بازاريابي گردشگری هایاستراتژی

 طرادی بمیخته زاراریازی گردشگری-1

نظیر ادمات    محصول: کیفیب  زا  نق   ونقلدملارائه ادمات  و ایل  یه لم ا ب، 

مكار مالو ،  و  زرنامهایمن  ارائه  م ا ب،  و  تمیز  کیفیب،  زا  اقامتی  های  های 

   ی و توریستی حتفری 

زر  قیمب  قیمب: ار  گذاری  اررا  امكار  مب ای  تخفیفات،  ارائه  مشتری،  دید 

 های اعتباری  پردااب
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گر  توریع:  ادمات  طریقارائه  ار  اپراتورها  یمسافرت  یهای دگ ی نما   دشگری   ی، 

  هاهتل،  ونقلدملهای  های هوایی و مسافرتی، شرکب، بژانسیگردشگر  یتورها

 های اقامتی  و مكار

مقصد گردشگری    درزاره   یر اناطلاعها و زروشورها جرب  الوگارائه کات  ترفیع:

طرادی    ، ادمات  طریق    یر اناطلاع،  بی او و  ار  مشتریار  زا  ارتباط  و 

 های   تی و دیجیتال  اجتماعی،  ار تبلیغات ار ر انه ی هاشبكهو  بی  او 

 اجتماعی  یهار انهزاراریازی  -2

 دریافب نظرات و پیش رادات مشتریار  -3

 ر یدگی زه شكایات مشتریار  -4

 زرند اری -5

 ارائه اررا متمایز -6

 تبلیغات  -7

 ارائه امكانات رفاهی و متمایز -8

   کارک اربمورا   -9

 ایدرفه کارک ارجذ   -10

 ای لیدر فار ی رزار و درفه -11

 ادترام زه مشتریار   -12

 ک ترل کیفیب ادمات -13

 بوری اطلاعات مشتریار جمع -14

 محوریمشتری -15

 های وفادار اری مشتریارزرنامه -16

 شتریار م طرادی زاشگاه  -17
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 های قیمتی متفاوت و تخقیقاتارائه طرح -18

 ها و ادمات متفاوت قیمبهای متفاوت ادمات زا ارائه زسته -19

 ادمات  ی اری فارشامكار  -20
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سي و يكم فصل   

بیمه بازاريابي خدمات  

   مقدمه

ادمات زیمه ار مزایای متخددی زرای افراد زراوردار ا ب زه همین دلیل کلیه افراد جامخه  

هزی ه و  ریسك  کاهش  م ظور  دارند.  زه  زیمه  ادمات  ار  ا تفاده  زه  زسیاری  تمایل  اما ها 

زا  زیمه  ی خب  در  مختلفی  زرندهای  که  ا ب  همراه  رورافزونی  رقازب  زا  زیمه  ی خب 

های  رو زاراریازی ادمات زیمه ضرورتی دیاتی زرای  ارمارک  د. ار اینیكدیگر رقازب می

 .شودمیفخال در ی خب زیمه محسو  

 بازاريابي خدمات بیمه 

که در ارای دریافب هزی ه ار   شودمی مل  های مختلف را شاای ار زیمهزیمه مجموعه  ادمات

دهد. امروره  های افراد را کاهش میهای ادتمالی و در نتیجه هزی هو ریسك  ضررهاافراد،  

نظیر شرکب زیمه  مختلف  انواع  دارای  که  دارند  وجود  کشور  در  اح  متخددی  زیمه  های 

مردم در یك جامخه ار   وری و .. هست د.  زیمه درمانی ، زیمه اودرو، زیمه عمر، زیمه بتش

طریق دریافب ادمات زیمه اسارات ناشی زر اثر دوادث مختلف را کاهش ده د.  زه دلیل 

مختلف زیمه و همچ ین رشد   و شخبرقازب رورافزور در ی خب زیمه و وجود نمای دگار  

م دی ار زاراریازی  ه زه  وی زررههای زیمین موجب شده ا ب که شرکبادمات زیمه بنلا

ر اطلاعزیمه  و  تبلیغ  ضمن  زیمه  ادمات  زاراریازی  بورند.  زیمهوی  مورد  در  های ر انی 

زیمه دارد. مختلف و مزایای بر افزایش فروا  افراد جامخه را مالع نموده و  خی در  ها، 

ای زراوردار زاش د تا علاوه زر های فروش دگی درفهفروش دگار زیمه لارم ا ب ار مرارت

بگاهی و  زه  بمورا  و  ر انی  نموده  جلب  را  مشتری  اطمی ار  زتوان د  زه    هابر مشتری،  را 

ا تراتژی م ظور  زدین  نمای د.   ترغیب  زیمه  انواع  ادمات  ار  وجود ا تفاده  مختلفی  های 
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شرکب  که  میدارند  زیمه  ار  های  ا تفاده  زا  و    ها برتوان د  نموده  جذ   زیشتری  مشتریار 

 دربمد 

 شد.

 های بازاريابي خدمات بیمه استراتژی

 ارائه ادمات بنلاین  .1

 زاراریازی دیجیتال ادمات زیمه .2

 مدیریب نیروی فروا .3

 ایدرفه کارک ارجذ   .4

 مرارت فروش دگی و اق اع مشتریار .5

 تخامل مستمر زا مشتریار .6

 اجتماعی  ی هاشبكهمدیریب  .7

 مدیریب محتوای  ایب  .8

 مشتریار  ر انیبمورا و اطلاع .9

 های مشتریارداده یبورجمع .10

  ایبهای اجتماعی، و در ر انه ر انیو اطلاع تبلیغات .11

 ایتبلیغات توییه .12

 ارائه ادمات مشاوره زه مشتریار  .13

 های وفادار اری مشتریارطرح .14

 زاشگاه مشتریار  .15

 ها مدیریب و ک ترل شخب و نمای دگی .16

 های مختلفگذاریهای زیمه زا ا تراتژی قیمبارائه زسته .17

 ارائه تخفیفات .18
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و دوم  سي فصل   

بیمارستاني خدمات  ياب يبازار  

 مقدمه 

موم جامخه ارائه  ه ادمات زرداشتی و درمانی زه عها کظیر زیمار تارهای درمانی ن ارمار

های  ترین  ارمارار مرم  ،عرده دارند   زرداشب و  لامب جامخه را زر  ولیبئده د و مسمی

می محسو   افزایش  ادماتی  دلیل  زه  زاراریازی  شوند.  درمانی،  مراکز  رورافزور  تخداد 

جذ  مشتریار و زربود تصویر ذه ی ا کیفیب،ادمات زیمار تانی زه م ظور ارائه ادمات ز

 گیرد.ای زراوردار ا ب که در این فصل مورد زرر ی قرار میار اهمیب ویژه

 

 بازاريابي خدمات بیمارستاني

زیمار تانی مجموعه ار ادمات مختلف  ادمات  زه بداد جامخه در  ای  زرداشتی و درمانی 

در   عمومی  زرداشب  افزایش  اح  و  جامخه  دفظ  لامب  امروره ردیگیزرمجرب   .

ها و مراکز درمانی زسیاری در شررهای مختلف وجود دارند ک ادمات مختلفی  زیمار تار

ک  د. هد  ایلی ادمات زیمار تانی ارائه ادمات زا کیفیب در جرب زه افراد عرضه می

و  د مختلف  مختلف ادمات  درمانی  مراکز  ا ب.  زیمارار  زربود دال  و  افراد  فظ  لامب 

قیمب زا  را  متفاوتی  میامكانات  قرار  زیمارار  ااتیار  در  متفاوت  اینهای  ار  لزوم ده د.  رو 

درمانی   و  زیمار تانی  ادمات  جذ     زاهد زاراریازی  همچ ین  و  ادمات  کیفیب  زربود 

زیشتر   می  شیارپ ش یزمشتریار  قرار  توجه  زیمار تار مورد  وا اهگیرد.  ع وار  زه  میار ها  ای 

ریك ار مراکز درمانی در تلاا  هست د. ه  در تخامل  پزشكار و کادر درمار زا افراد و زیمارار

هسا ب،   درمانی  دریافب ادمات  اواهار  که  مشتریانی  زا  اود  تبلیغ ادمات  ت د  ضمن 

ادمات  و  نموده  زرقرار  م  ارتباط  برو  زه  کیفیتی  زا  همچ ین حصولات  نماید.  عرضه  ها 
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مداری میار کلیه واددهای درمانی و  زاراریازی ادمات زیمار تانی زا ترویج فره گ مشتری

زا  ارائه  کارک ار تا  نیارهای مشتریار، رضایب    تأمینده ده ادمات درمانی در تلاا ا ب 

ه رقبا، زتواند تصویر مالوزی ار اود نماید، تا علاوه زر کسب دربمد نسبب ز  تأمینرا    هابر

 ارائه ده د تا اطمی ار زیشتری زه مشتریار القا نمای د.  

 
 مدل زاراریازی ادمات زیمار تانی

 

 راهكارهای بازاريابي خدمات بیمارستاني 

 ارائه کیفیب مالو  و متمایز .1

  کارک اربمورا  .2

 کادر درمانی مجر    .3

 تجریزات پیشرفته  .4

 ، تمیز، اوشای د م ا بفضای طرادی  .5
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 ها مدیریب زری ه هزی ه .6

   موقعزه یهایر اناطلاع .7

 و تخامل  یر اناطلاعهای مختلف جرب در ر انهتبلیغات  .8

 های اجتماعی زاراریازی ر انه .9

 دهی بنلاین   یستم نوزب .10

 پا خگویی زه مشتریار .11

 بوری اطلاعات مشتریار و جمعمدیریب پایگاه داده  .12

 مشتریارمدیریب ارتباط زا  .13

  ها ارمارمدیریب ارتباط زا  ایر  .14

 ارائه کاتالوگ و مجلات  .15

 بی  او زاراریازی محتوا در  .16

 تخامل زا مخاطبار در فضای مجاری .17

)توجه زه مواردی نظیر رایحه اوا،   زاراریازی دسی در فضای زیمار تار .18

 ها و.. (، روانش ا ی رنگیق یمو 

 و زربود تصویر ذه ی زرند زرندی گ .19

 وفادار اری مشتریار یهازرنامه .20

 همكاری زا زیمه  .21

 ک  دگار مختلفزرای مراجخه ادمات  ی اریشخصامكار  .22

 ادمات پذیرا و زستری در انواع مختلف   ارائهامكار  .23

 های زیمارار  بوری دادهجمع .24

 نوبوری در ارائه ادمات .25

 ا تفاده ار تجریزات پیشرفته  .26
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 روازط عمومی و کسب شررت  .27
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م سوو  سي فصل   

شهری خدمات  ياب يبازار  
 

 مقدمه 

ها  شررداریمتخدد نظیر    مؤ ساتدیگری ار ادمات هست د که تو ط  ادمات شرری نوع  

ارائه ادمات زا کیفیب زه    زاهد شوند. ادمات شرری  های شرر اری ارائه میو  ارمار

ار   ارائه تصویر مالو   رو  در فصل پیشگیرند.  ها مورد زرر ی قرار می شررشرروندار و 

 .  شودمیزاراریازی ادمات شرری مارح  

 

 بازاريابي خدمات شهری 

زاراریازی شرری در قالب اقدامات یورت گرفته جرب ترفیع و زاراریازی ادمات شرری زه  

ده ده ادمات  ارائه  مؤ ساتها و  . ادمات شرری تو ط شررداریشودمیمشتریار تخریف  

گردد. در تخریف زاراریازی شرری، مشتریار شامل افراد مقیم یك شرر، شرر اری ارائه می 

ک  د. هد  ایلی زاراریازی  ت د که ادمات شرری را دریافب میهس  ی مؤ ساتها و   ارمار

ادمات    یر اناطلاعو تبلیغ     شرری ارائه ادمات جرب زربود کیفیب شررنشی ی در شررها

مشتریار اود که جمخیب   نیارهای  تأمین. زه عبارتی زاراریازی شرری در جرب  شرری ا ب

نماید. همچ ین زاراریازی شرری  و اجرا می  ریزی اکن در شررها هست د، اقداماتی را زرنامه

رهای مختلف وکش  موردتوجهتواند  که می  شودمیزه ایجاد تصویر مالو  ار شررها م جر  

ادمات  زربود  همچ ین  گیرد.  قرار  فره گی  و  وررشی  م ا بات  و  رویدادها  زرگزاری  در 

شایانی می  زه جذ  گردشگر کمك  ار یك شرر  زرگزاری  نماید.  شرری و تصویر مالو  

کشورها   زرای  دربمدی  مرم  م ازع  ار  گردشگرار  ورود  و  شررها  در  مختلف  رویدادهای 
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شوند. گاهی زه م ظور زرگزاری یك رویداد وررشی میار شررهای مختلف در  محسو  می

تواند زاعو ایجاد مزیب رقازتی در شررها  و زاراریازی شرری می  شود میجرار رقازب ایجاد  

در نتیجه ادمات شرری زا ارائه   نرایب ورود  رمایه زه کشور را زه دنبال دارد.گردد که در  

شرری نظیر  ادمات  عمومی  ملد  مالو   عواملونقل  اجتماع  و  زربود   ی،فره گی،  در 

عمده نقش  شررها  جمخیب  رندگی  زرای  کیفیب  را  شرر  و  داشته  شرروندی  ای  رندگی 

مختلف فره گی، وررشی، ه ری و جذ  میززانی رویدادهای   الم،     سبی رط یمحمالو ،  

،  ادمات شرری نیار زه زاراریازی  رونی انماید. ار  گذاری فراهم می فر و  رمایه  توریسب

  هایی داشته تا زتواند رضایب افراد  اکن در یك و اجرای ا تراتژیتبلیغات    ر انی،اطلاع

 نماید. تأمینشرر و گردشگرار را 

 

 
 شهرداریمدل بازاريابي خدمات 

 

 بازاريابي خدمات شهری و شهرداری هایتژیااستر
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 و نظارت زر کیفیب  ی پارزرور .1

 ونقل دملمدیریب  .2

 مدیریب ارتباط زا مشتری  .3

 مدیریب ادمات زه مشتری .4

 هار اابی رطرادی و مدیریب  .5

 تخامل زا شرروندار  .6

 زرند اری شرری .7

  رگرمی و تفریحی   یهازرنامهطرادی  .8

 طرادی و اجرای امكانات رفاهی  .9

 زاراریازی  بز   .10

 توجه زه محیط طبیخی .11

 گردشگری  ی هامكارزاراریازی  .12

 های مختلف جمخی ادمات شرری ار ر انه  تبلیغات .13

 ر انی  جرب تخامل زا افراد و اطلاعاجتماعی   یهار انها تفاده ار   .14

 زرگزاری رویدادهای وررشی و فره گی   .15

   عمومی ونقل دملمدیریب  .16

 طرادی فضای  بز   .17

 شررنشی ی  ی ارفره گ .18

 قوانین   دقیق  اریپیاده .19

 ترویج دقوق شرروندی   .20

 نظارت مستمر .21

 نقاط مختلف شرردر  زربود تجرزه افراد ق ی ار طر یتجرز یاززاراری   .22
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   یدر ادمات شرر ینوبور  .23

 یح ی تفر  ،یاقامت هاینادداث مكا  .24

 روازط عمومی   .25

 ای و جذ  م ازع انسانی کاربمد و درفه کارک ارمدیریب  .26

 مشارکب زا ذی فخار  .27

 زربود و تحول ادمات شرری .28

 ها هزی هزری ه مدیریب  .29
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م چهارفصل سي و   

 مطالعات موردی

 ندوز ا س شرکت تجهیزات پزشكي  -1

تولیدک  ده  شرکب   پزشكی اندور  فخالیب    تجریزات  زاراریازی ی ختی  ا ب که در دوره 

زیمار تار  و تجریز مراکز درمانی   تأمین    شامل   زاررگانی  کلیه امور  ارائه  دارد که زه   ها و 

اندار  ارمانی  اندور د تیازی زه  اح کلاس جرانی تخریف شده ا ب.  اشممشغول ا ب.

ای  یول االاقی و درفهمداری، رعایب اهای  ارمانی  اندور شامل مشتریاررا  نیهمچ 

نظیر اهدافی  و  زوده  تو خه    گرایی  و  تأمین رضایب      هابیفخالرشد  افزایش     فخاری ذزا  و 

زرنامه   ودبوری ا تراتژیدر  ارمار  ادامه  ارائه  ریزی شده ا ب. در  های ی ختی  اندور 

 گردد.می

 ساندوز   سازمان   محیط داخلي و بیروني تحلیل-1-1

 در دوره تجریزات پزشكی  متخصص م ازع انسانی ، اعتبار زرند  : 1نقاط قوت  •

 کمبود نقدی گی ، : وضخیب موجود زدهی انباشته  2نقاط ضخف  •

گستردگی زارار ، وجود مشتریار وفادار و ثازب، اعتبار زانكی و زارار :3هافریب •

 درمار 

عدم پردااب   لی زه دلزدنامی  گ،  : وضخیب موجود مقاومب در هولدی   4تردیدات  •

 رقازب و تحریم، دیور

   1عوامل کلیدی موفقیت -2-1

 
1 Strengths  
2 Weaknesse 
3 Opportunity  
4 Threats  
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 اعتبار زانكی و زارار •

 اعتبار زرند  •

  ی ارماندرور مشتری ثازب  •

 گستردگی زارار درمار •

 م ازع انسانی در دوره تجریزات پزشكی  •

 های رقابتي ساندوزمزيت-1-3

 مدیریب : دانش ، تجرزه ، روازط یهاب یقازل  •

 زاراریازی :  ارمار، زرند، مذاکرات  یهاب یقازل  •

  ارمانی :  ارمار اازك ،  ااتار ، فره گ یهاب یقازل  •

 م ازع مالی : نقدی گی ، دارایی ، اعتبار   •

 ایجاد اررا : قیمب ، تضمین ، رادتی ، اعتماد  •

 ساندوز  صنعتي شرکت های بازاريابياستراتژی-1-4

 ا تراتژی مستقل ، مانور ا تراتژیك ، همكاری مشترک .1

 زروشور و کاتالوگ ، هاشگاهی نمادضور در ، اراریازی مستقیم : ار طریق مكاتباتز .2

 فروشار عمده، شخب، های دگ ی نماا تراتژی توریع :  .3

تاازق  ،  ، مزیب و تمایز ، پشتیبانی،  جامع     فارشی، کیفیبتولید  ا تراتژی تولید :   .4

 نمونه و  فارا، جور زودر محصولات، اررا

و شرایط   یگذارمبیقمدیریب هزی ه،  ،یاهی  رماا تراتژی قیمب : اجاره کالاهای   .5

 ارید یهام اقصه مذاکره و مدیریب موفقیب در ، پردااب

 مدیریب ارید : ا تراتژی مالی، کیفیب، ریسك، ام یب شغلی، م افع .6

 محتوا مدیریب ،   ئو،  بی  او زاراریازی دیجیتالی :  .7

 
1 Critical Success Factors)CFS( 
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 ی ادرفهبمورا کارک ار و مدیرار : مشتری مداری و مذاکرات  .8

: کیفیب، ادمات، قیمب، تخرد، مسئولیب اجتماعی، فر .9 زرند  نچایزی گ،  امدیریب 

 انتخا  زرند

یكپاراها تراتژی   .10 ارتباطات  تخصصی،   مدیریب  فروش دگی  عمومی،  روازط   :

 اتتبلیغ

 ا تراتژی مدیریب زحرار و مدیریب ر انه   .11

 ا تراتژی ادمات : نصب، تخمیر نگرداری، بمورا، مشاوره .12

 یا مبادله، تراجمی و یارازاها تراتژی مدیریب روازط : زاراریازی  .13

 و ...  تبخیب، هابی محدودو  هابی دما ی یزشی پ :  یدولتقوانین ا تراتژی مرار  .14

 نظرات و مسائل مشتریار  ر یدگی زه شكایات وا تراتژی مشتری مداری :  .15

   1مشتری مداری .16

  2هم بفری ی اررا  .17

  3مدیریب روازط .18

 یری پذ انخاا : ایجاد اررا و  4ی ازیگاهی جا .19

   5مدیریب هزی ه  .20

 : زارار موجود و محصول موجود 6نفوذ در زارار .21

  وکارکسب 7زربود و مر د ی مجدد .22

 

 
1 Customer Orientation 
2 Co-Creation Value 
3 Relationship Management 
4 Positioning 
5 Cost Management 
6 Penetration Strategy 
7 Reengineering 
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 شرکت توزيع خوراک ايران -2

توریع و مختلف پخ  شرکب  فروا مجدد محصولات  توریع و  رمی ه  ایرار در  ش اوراک 

می فخالیب  زه  غذایی  و  میدارویی  که  فخالیبپردارد  زاراریازی  توار  دوره  در  را  بر  های 

 ار: اند عبارتهای شرکب ی ختی در نظر گرفب. فخالیب

یادرا • محصولات  واردات،  انواع  فراگیر  توریع  و  شكلات,    ی ی ریشنظیر  ت  و 

 ( ییغذا    ید یشرکب تول 20 یانحصار ک  دهعی تورو نوشازه ) یی محصولات غذا

 یی شرکب دارو  42 یپزشك زاتیدارو و تجر  ک  دهعی تور •

  ش یشرکب زا ز   5  یانحصار   ده ی )نما   یو زرداشت  ی شی براک  ده محصولات  توریع •

 محصول مختلف(  100ار 

•  

 ايران در سطوح مختلف  توزيع خوراک  های شرکتاستراتژی

 سطح گروه -1

 مشاورار میت م دی ارزرره •

 ها و ماالخات: زرنامهیزربود  ارمان •

  ده ی هد  ب هایزارار زی یپیش •

 ی محور هایی توانم د  توجه زه  •

 زحرار فروا  بی ر ی مد  •

 محصول اح  -2

 زه مخ ای توجه زه نیارهای مشتریار   یزارار محور •

 ی ز د زسته مب،یمحصول، ق مدیریب •

 ب ی  او  یااپ زروشور، کاتالوگ و طراد  •

 در رمار و مكار موردنظر مشتریار  محصولات تأمین •
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 رقبا  یهابیفخال شی پا •

 بیمز  یتمرکز زر محصولات دارا •

  اح شرکب  -3

 توجه زه ورر و  رم محصول در کل فروا •

 ار رقبا  یالگوزردار •

 تأمین همكاری زا  ایر شرکای و دیگر اعضای رنجیره  •

 زحرار فروا  بی ر ی مد  •

 شایسته   کارک ار بمورا  و جذ  •

 ارمدیریب ارتباط زا مشتری  •

 ران يسطح مد -4

 رار ی پور انب مد  ارتقای •

  ارمار ید یکل یروهاین دفظ •

 زاتجرزهای و مدیرار متخصص و درفه یریکارگزه •

 یپرورنیجانش •

 یتوريزيدر سطح و -5

 ت وع محصولات  بد فروا و  بیتوجه زه اهم •

 پور انب محصولات ک د فروا •

  ایر محصولات جرب افزایش فروا  رتر در ک ایزرند قو وجود محصولات زا •

 زیها و جوامشوقارائه  •

 ار مختلفیدوره عمر مشتر بیاهم توجه زه •

 رقازب   ،یمدت،  رعب، وفادار ود زل د  زه دلیل د تیازی زه زر زارار هد  تمرکز  •

 بمورا ویزیتورها  •
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دارای مرارت فروش دگی و توانایی زرقراری   یادرفه  هایتوری ز ی ودذ  و دفظ   •

 ارتباط 

 

 1شرکت ايرباس  -3

زویی گ  ار  زرتر دنیا زخد  ایرزاس دومین شرکب هواپیما اری  تولید   2شرکب  ک  ده ا ب که 

فضاپیماها،   زارزری،  مسافرزری،  هواپیماهای  زاراریازی    هاج گ دهانواع  دوره  در  و  زوده 

شرکب ایرزاس  شرکب  مشتریار  دارد.  فخالیب  قارایرویزی ختی  نظیر  هواپیمایی  ، 3های 

که انواع مختلف هواپیماها را ار   هست د   7، نا ا 6، ترکیش ایرلای ز5، لوفتانزا4امریكن ایرلای ز

ترین رقیب ایرزاس، شرکب زویی گ زوده که د تیازی مرم  ک  د.شرکب ایرزاس اریداری می

زوئی گ   زه  نسبب  م ا ب  زارار  مرم  زه  رم  محسو   ار  ایرزاس  شرکب  اهدا   ترین 

زه م ظور افزایش  ودبوری و کسب  رم زارار در    2007. شرکب ایرزاس در  ال  شودمی

زه   اقدام  زوئی گ،  زا شرکب  ار  رقازب  نمود که  ززرگترین هواپیمای مسافرزری جرار  تولید 

ها زرای گاهیازد. البته زسیاری ار فرود  یش فروا د باطریق تو خه محصول جدید زه افز 

فرود این هواپیمای ززرگ م ا ب نبودند. ایرزاس ار طریق انجام مذاکرات و زیار مزایا مب ی 

رضایب   و  رادتی  امكانات،  افزایش  شرکبزر  ارید  مشتریار،  زه  ترغیب  را  هوایی  های 

فرودگاه تدریج  زه  نمود،  تجریز محصول  ایرزاس  جدید  هواپیمای  فرود  جرب  نیز  ها 

 ار:   اند عبارتهای زاراریازی شرکب ایرزاس  گردیدند. زرای ار ا تراتژی

 تو خه محصول جدید •

 
1 Intel 
2 Boeing  
3 Qatar Airways 
4 American Airlines 
5 Lufthansa  
6 Turkish Airlines  
7 Nasa  
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 زربود کیفیب   •

 محصولات  ی اری فارش •

 زاراریازی جرانی •

  ااب ماکب در ازخاد واقخی جرب تبلیغ و ارائه اطلاعات زه مشتریار  •

 ا تفاده ار زاراریازی مستقیم  •

 

 

 ينتلشرکت ا -4

ای تل فخال در ی خب تجریزات رایانه ایالات متحده بمریكا    1968ای، در  ال  شرکب  در 

نویس   رازرت  و  مور  گوردور  محصولاتی   سیتأ تو ط  تولیدک  ده  ای تل  گردید. شرکب 

مودم شبكه،  کارت  مادرزورد،  ریزپردارنده،  مرکزی ،نظیر  پردارا  دو   1وادد  در  که  ا ب 

دارد. فخالیب  مصرفی  زاراریازی  و  زاراریازی ی ختی  ززرگتری دوره  ار  تولیدک  دگار  ای تل  ن 

که دارای نمای دگار فروا متخددی در کشورهای    شودمیریزپردارنده در جرار محسو   

های ززرگی مان د  توار زه شرکبار جمله مشتریار ی ختی شرکب ای تل، می  مختلفی ا ب.

-ای تل همواره زه تولید محصولات نوبورانه می  شرکباشاره نمود.    4و اچ پی   3، ل وو2دل

های پیشرفته در شرکب ای تل  جدید مبت ی زر تك ولوژی  مستمر محصولات  طورزه د و  پردار

 های زاراریازی شرکب ای تل شامل موارد ذیل ا ب: زرای ار ا تراتژی یاز د.تو خه می 

 محور  یمشتر  د ی ارائه محصولات جد •

  فخاری ذ ری و  ا  اری مشارکب زا مشتر •

 در شرکب یزخش نوبور جادی ا •

 
1 CPU  
2 Dell  
3 Lenovo  
4 HP 



 250 
 تو خه مستمر محصولات جدیدنوبوری و  •

  یو تو خه قو قیتحق  میت ا تخدام •

   ی شگاهی و نما یوالیفست غاتیتبل  •

 زاراریازی جرانی •

 شرکب  نی نو  یهای ف اورزارارها زه  ر ی نشار دادر  ا وازسته •

 دیارائه محصولات جد  زه م ظور بنلاینو  ی  ت نیار کمپ یبیترک ا تفاده •
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 سنجش رضايت مشتريان 

 سنجش رضایت مشتری  ردیف 

customer satisfaction measurement 

 قوی            ضعیف       

1 2 3 4 5 

      دل مسائل مشتری 1

      کارک ار نحوه زراورد و رفتار  2

      ماهر و متخصص  کارک اردضور  3

      پیگیری امور مشتری 4

      شكایات مشتری ر یدگی زه  5

      همدلی و توجه زه مشتری  6

      م ا ب زه مشتری  ر انیاطلاع 7

ار  8 زا شرکب  ارتباط  ریع و ب ار  زرقراری  امكار 

 طریق تلفن، ایمیل و .. 

     

      دقب در انجام کار  9

      کیفیب ارائه ادمات و محصولات 10

      رقبا های متمایز نسبب زه  ارائه اررا 11

      موقع زهرمار و  ترین  ریعارائه ادمات در  12

      ا تفاده نكردر ار اعتماد مشتری وء 13

       رعب انجام کار 14

      گیری ار تك ولوژی رور زرره 15

      تجریزات و و ایل زه رور 16

      بمورا مشتری  17
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      ارائه ادمات پس ار فروا  18

      ارائه ادمات نصب، تخمیر و نگرداری 19

      زرر ی نظرات و پیش رادات مشتریار  20

      رعایب ا تانداردها 21

      گذاری م ا ب قیمب 22

      های پردااب مت وع روا 23

مان 24 بنلاین  ادمات    و    ر انیاطلاع د  ارائه 

 بنلاین   پا خگویی

     

      مختلف هایر انهر انی ار اطلاعارائه تبلیغات و  25

مكار 26 در  محصولات  د ترس  توریع  در  های 

 مشتریار

     

      تو خه محصولات و ادمات جدید 27

      ارائه محصولات و ادمات  فارشی 28

      فضای کاری شیك، تمیز  و ریبا  29

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 253 
 منابع فهرست 

دازلیو.)هات ا په،توماس  و  دی.  ی ختی"(.  1397،مایكل  زاراریازی  تر"مدیریب  جمه  . 

 بزادی، دمیدرضا جخفری. انتشارات الماس دانش دمیدرضا  خیدنیا، علیرضا ج ب

انتشارات  ،  "مدیریب زاراریازی"(.  1398رو تا،ادمد، ونوس، داور و ازراهیمی، عبدالحمید)

  مب 

( ردیم.  ا فیدانی،محمد  و  رضا  ی ختی"(.  1398 یدجوادین، ید  انتشارات  "زاراریازی   .

 نگاه دانش 

 (. مدیریب زاراریازی. ترجمه زرمن فرورنده. انتشارات نشر بمواته 1394کاتلر،فیلیپ.) 

مر ار.)  و لاری،  ما وله،  خید  ، عسكری  ودید  فر،  رنجیره1400نایحی  مدیریب  تامین  (. 

 رگانی.  راواردات. شرکب ااپ و نشر زملل و الزین

 ، تررار: ااپ و نشر زاررگانی. "ازاری جخبه اززار زارار"(. 1398) د،یفر، ود ینایح

ود  ینایح بزاد  ی عسگر  د،یفر،  زارار  399  "(.  1395)  درضایدم  ،یده  در  ،  "  یازی فرمار 

 تررار:  انتشارات ماهار.

 ، تررار: انتشارات ترمه. "یاهدرف بی ر ی مد  یهامرارت "(.1395) د،یفر، ود ینایح 

 ، تررار: انتشارات ترمه. "زاراریازی ادمات مالی  "(1393) د،یفر، ود ینایح 

 انتشارات ترمه.  «،یی خت یازی (، » زارار1389) د،یفر، ود ینایح 

 .ی، تررار: شرکب ااپ و نشر زاررگان "مبانی مدیریب فروا"(.1388) د،یفر، ود ینایح 

، ماه امه پیك تو خه،  "ادمات زانكی  ک  دگارمصر  رفتار    "(.1387)  د،یفر، ود  ی نایح 

 . 14-10یص 

زاراریازی، یص  "یك ی ار   یازی زارار  یهایا تراتژ   "(.1386)  د،یفر، ود  ی نایح  ماه امه   ،

20-16 . 



 254 
، ماه امه زاراریازی، یص  "مروری زر مفاهیم زرنامه زاراریازی   "(.1380)  د،یفر، ود  ینایح 

2-9 . 

، ماه امه تو خه مدیریب،  "فروا  ی یزش یپمروری زر مفاهیم    "(.  1379)  د،یفر، ود  ینایح

 . 20-12یص 

 انتشارات یارم د.  «،یی خت یازی (، » زارار1395) د،یفر، ود ینایح

Carmona-Lavado, A., Gopalakrishnan, S., & Zhang, H. (2020). Product 

radicalness and firm performance in B2B marketing: A moderated 

mediation model. Industrial Marketing Management, 85, 58-68. 
 

Cartwright, S., Liu, H., & Raddats, C. (2021). Strategic use of social media 

within business-to-business (B2B) marketing: A systematic literature 

review. Industrial Marketing Management, 97, 35-58. 
 

Cassia, F., & Magno, F. (2019). A framework to manage business-to-business 

branding strategies. EuroMed Journal of Business. 

 

Dziubaniuk, O., Barner-Rasmussen, W., Koporcic, N., Ivanova-Gongne, M., 

Mandják, T., & Markovic, S. (2021). Business-to-business marketing 

research: Assessing readability and discussing relevance to practitioners. 

Industrial Marketing Management, 92, 217-231. 

 

Guenther, M., & Guenther, P. (2019). The value of branding for B2B service 

firms—The shareholders' perspective. Industrial Marketing Management, 

78, 88-101. 

 

John, W. (2018). Modelling CRM applications and its impact on relationship 

outcomes: a B2B relationship perspective. Int. J. Electronic Customer 

Relationship Management, 11(4), 347. 

 

Iyer, G. R., Xiao, S. H., Sharma, A., & Nicholson, M. (2015). Behavioral issues 

in price setting in business-to-business marketing: A framework for 

analysis. Industrial Marketing Management, 47, 6-16. 

 

Kim, K. H., & Kumar, V. (2018). The relative influence of economic and 

relational direct marketing communications on buying behavior in 

business-to-business markets. Journal of Marketing Research, 55(1), 48-68. 

 



 255 
Lubarski, A., & Schute, K. (2018). Measuring the quality of B2B logistic 

services–An industry-specific instrument. In International Conference on 

Dynamics in Logistics (pp. 102-108). 

  

Nyadzayo, M. W., Casidy, R., & Thaichon, P. (2020). B2B purchase 

engagement: Examining the key drivers and outcomes in professional 

services. Industrial Marketing Management, 85, 197-208. 

Rubalcaba, L., Strokosch, K., Hansen, A. V., Røhnebæk, M., & Liefooghe, C. 

(2022). Insights on value co-creation, living labs and innovation in the 

public sector. Administrative Sciences, 12(1), 42. 
 

Tiwary, N. K., Kumar, R. K., Sarraf, S., Kumar, P., & Rana, N. P. (2021). 

Impact assessment of social media usage in B2B marketing: A review of the 

literature and a way forward. Journal of Business Research, 131, 121-139. 
 

Vieira, V. A., de Almeida, M. I. S., Agnihotri, R., da Silva, N. S. D. A. C., & 

Arunachalam, S. (2019). In pursuit of an effective B2B digital marketing 

strategy in an emerging market. Journal of the Academy of Marketing 

Science, 47(6), 1085-1108 . 
 

  


