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 فصل اول

 بازاریابی استراتژیک )راهبردی(

شد بازار  ریمد شد اجرا  میاز ت یمعمولاً بخش  (CMO) یابیار سئول تدو   ییار ست که م ستراتژ  تیچشم انداز، مأمور  نیا   یشرکت  یو ا

صو     کی ست. پس از ت سئول  رهیمد ئتیموضوع توسط ه   نیا بیسازمان ا   یو اجرا نیتدو فهیوظ یو میو ت یابیارشد بازار  ریمد تی، م

ستراتژ  سد همه ا  یرا برعهده دارند. به نظر م تیمأمور نیتحقق ا یبرا یابیبازار یا س  نیر ست تا زمان    اریموارد ب  انیه بکه ب یساده ا

،  0202ان )انجام شود. واراداراج کیاستراتژ یابیاز بازار یدرک روشن بیترت نیو بد ونددیشود ، بپ یرا شامل م  یابیبازار یآنچه استراتژ 

 کند: یم فیتعر ریمفهوم را به شرح ز نی( ا032ص 

ستراتژ  صم  کپارچهی یبه الگو یابیبازار یا شاره دارد که انتخاب    ماتیت   یهاتیمهم آن در مورد فعال یهاسازمان ا

بازار و   یبازارها ، بخش   ها نیدر ب یابیمنابع بازار صیو تخص    تهایفعال نیانجام و نحوه عملکرد ا یبرا یابی بازار 

 یائل مش قارز انیمش  تر یکه در مبادلات با س  ازمان برا ییکالا لیتحو ای، ارتباط و  جادیای، ابیبازار یتهایفعال

 .خود برسد مشخص اهداف سازد به یسازمان را قادر م قیطر نیو از ا ، استشود

 ریمد یرتحت رهب یابیبازار میت س  ت یچ یکنند ، منظور آنها از نظر عملیرا منتقل م کیآکادم قیدق یکلمات معنا نیکه ا یدر حال

ستراتژ   رد یگ یم یمیدر واقع چه تصم  یابیارشد بازار  صل ، ا سازمان   سؤالات و به موارد  یابیبازار یدر ا پاسخ    بصورت زیر مربوط به 

 دهد: یم

 م یچگونه رقابت کن 

 م یرقابت کن کجا 

سخ به ا  سؤال ، ت  نیدر پا س  یرقابت تیدر مورد موقع یابیبازار میدو  ستراتژ  میخود ، تق ساز  کیا شرکت و ه  یداخل ی، برند  نیمچنو 

،  یداریپا یها اس  تیس   یو اجرا یبا رفتار اخلاق دیبا نیرا اتخاذ خواهد کرد. همچن یماتینحوه س  اخت و حفا اعتبار مناس  ب تص  م

 خوب رفتار کند. یشهروند شرکت کینرساند و به عنوان  بیآس ستیز طیبه مح اداشته باشد ت "تیمجوز فعال"

صم  ستراتژ  ماتیت شامل م  ییبالا سک یمدت دارند و ر یطولان تیماه یابیبازار کیا  رقابلیآنها قطعاً در کوتاه مدت غشوند.  یرا 

شامل م  یو فناور زاتیکارخانه و تجهسرمایه  املاک و مستغلات،   دیمانند خر یمعمولاً تعهدات منبع رایبرگشت هستند، ز   شوند.   یرا 

صل  س ید تیمز کینوع  نیا از یگذار هیسرما  یهدف ا ست  داریپا لیفران  نینابراو ب ها معمولاً قابل توجه هستند  یگذار هیسرما  نی. اا

ستراتژ  ماتیتصم  نیشوند. ا یشامل معامله م  ارشد    ریمدارشد از جمله   رانیمد ریبا سا  یو هماهنگ یبه ورود ازیاست و معمولاً ن  کیا

 (.0202دارد )واراداراجان ،  یعامل اصل ریو مد یمال

 داریپا یرقابت تیمز

ستراتژ  یابیکه در بازار یمفهوم ست، د  تیحائز اهم کیا شرکت  یمبتن دگاهیا ست )بارن  (RBV) بر منابع از  فرض   نی(. با ا0990،  یا

س  ( SCA)داریپا یرقابت تیمز کیدر سازمان ،   تیریتلاش برتر مد جهیشود که نت  یشروع م  بر  بر منابع از شرکت  یمبتن دگاهید ت.ا
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ستراتژ  شد بازار  ریمدکند.  یم دیتأک کیانتخاب ا سا  یابیار شد با  رانیمد ریبه همراه  ست  دیار  هیسرما  به بازده هدفمند یابیبا هدف د

صل  یگذار سا   یها ، منابع ا شنا شتر  شتر ی. ارائه ارزش برندی، توسعه داده و به کار گ  ییرا  سا  انیبه م به دست   یراب یراه نفعانیذ ریو 

 در بازار خواهد شد. شتریو سهم ب یگذار هیخوب سرما ه، بازد نفعانیذ تیاست و احتمالاً منجر به رضا یرقابت تیآوردن مز

شرکت  یمبتن دگاهید شخ  بر منابع از  سان ی تیدهد که همه منابع از اهم یم صیت ست ا  یو برخ ستند یبرخوردار ن یک  نیممکن ا

چهار ش  رط ارزش ، نادر ،  دیبا تیمز جادی( ، منابع ا0990) یباش  ند. به گفته بارن یرقابت تیرا نداش  ته باش  ند که منبع مز لیپتانس  

شند   یریرپذییبودن و عدم تغ رمجازیغ شته با شتر . را دا صر مهم مز  کی یارزش م ست و جهت گ  یرقابت تیعن سفه   کیبازار  یریا فل

س    سا ست. ارزش برا  یا ست  زیو کارمندان ن نفعانیذ ریسا  یتجارت ا  نیا یدر اثبات ارزش برا ینقش مهم یدیمنبع کل ک. یمهم ا

وند ش یبردار یمنابع کپ یاگر برخ یمنابع است. حت یرقبا در کپ ییعدم توانا بر منابع از شرکت یمبتن دگاهید عنصر کیدارد.  نفعانیذ

 .محافظت کرد یاز نظر قانون یعلائم تجار قیتوان از طر ی، م

 نامشهود، به  یها ییدارا؛ خوب یملموس، به عنوان مثال مکان ها یها ییدارا :شده است   لیگروه تشک  ریمنابع سازمان از سه ز  

هر س   ه گروه توس   ط  تیریکارمندان. البته، مد یها، به عنوان مثال مهارت ها تیو قابل ؛معروف و ش   هرت یهاعنوان مثال مارک

شد به خود  تیریمد ست که م  یدیک منبع کلیخود  یار شود.  داریپا یرقابت تیمز کیتواند به  یا چاپ  ثبت اختراع و حق حق منجر 

 از سازمان ها هستند. یاریبس یبرا یمهم کیو منبع استراتژ رندیگ یدسته قرار م نیبرندها در ا

 کیاستراتژ یرقابت تیبه دست آوردن مز

شد بازار  ریمد ستراتژ  جادیا یبرا یابیبازار میو ت یابیار ست  ییهایا را دنبال  لیتحل ندیافر کی دیبا داریپا یرقابت تیمزبه  یابیبا هدف د

ر مورد اهداف  د یریگ می، تص  میتیموقع یفعل تیمز یها تیموقع نیی، تع کیاس  تراتژ تیاز وض  ع لیو تحل هیش  امل تجز نیکنند. ا

 باشد. یم یو اجرا انتخاب یبرا یدر رابطه با استراتژ یریگ میو تصم کیاستراتژ یها نهیگز یابیو ارز یی، شناسایابیبازار کیاستراتژ

 کیاستراتژ تیوضع لیو تحل هیتجز

س  ضع   ییای، پویطیمح یروهاین یبرر سازمان اول  یرقابت تیصنعت، و ساختار بازار و خود  سترا  لیدر تحل یگام منطق نی،  خواهد   کیتژا

و  یکیتکنولوژ ،یاسی، سی، اجتماعیاقتصاد یروهای، شامل نستندیتوسط سازمان قابل کنترل ن یادی، که تا حد زیطیمح یروهایبود. ن

در  گذارند، و چگونه ممکن اس  ت یم ریدر حال حاض  ر بر آن تأث روهاین نیکند که چگونه ا لیتحل دی. س  ازمان بادش  ونیم زین یعیطب

 هیو تجز صنعت کی دیباشد. با یطیمح یروهاین نیا یدهایتهد ای ندهیآ یبه دنبال فرصتها دیبااست که سازمان  نیکند. ا رییتغ ندهیآ

اختار بازار کنند. س  یم جادیرا ا کیمهم بازار و نقاط ضعف استراتژ   یایمنابع سازمان، نسبت به رقبا ، مزا   رایرقبا انجام شود ز  لیو تحل

ستراتژ  یها تیموقع شباع   یبازارها .کند یم جادیا کیمختلف ا سازمان ها با   یبالغ رقابت را شدت م  یبازارها ایا در مورد  دیبخشند. 

همتر ، انتخاب کنند و مگرفتاز بازار را که در آن خدمت خواهند  ییبخش ها دیبا نیکنند و همچن یریگ میخود تص  م یرقابت تیموقع

 لیاز تحل یآنها به عنوان بخش    یرقبا .داد نخواهند ی انجاماز آنها خدمات یبازار را درک کنند که نس   بت به برخ یاز آن بخش ها

را ها ا و عملکرده تی، قابل یدرک کنند که سازمان چه منابع دیذارد. آنها بابه سازمان بگ  ینگاه خوب دیبا تیری، مد کیاستراتژ  تیوضع 

 .آن خواهد بودقوت و ضعف  نقاطکننده  نییتع نیدارد. ا
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 یفعل تیموقع یایمزا

شها        یرقابت تیسازمان، چه مز  یرقابت تیموقع شد، وجود بخ شد و چه نبا شته با سته ها  ازهایمختلف بازار با ن یدا لف و  مخت یو خوا

شامل توسعه بازار ، تسلط بر    کیاستراتژ  یها تینواع مختلف موقع .کنند یم نییرا تع طیاست، همه شرا   دیجد ایصنعت بالغ   ایآ نکهیا

س ید تیبازار ، انتخاب بازار ، مز ست )کراونز ،   یتیمز هیچو  لیفران شود ، معمولاً    یم دیبازار جد کیکه وارد  یسازمان  نی(. اول0991ا

صل  نقش سعه  یا ضع  آن بازار را دارد تو ست که بازار در نت  یتیانتخاب بازار و شتر  زیتما جهیا سازمان ه  یادیز یبخش ها یم   یادارد. 

ضع کنندخدمت می طیشرا  نیطاقچه در ا یبه بازارهاکه  وجود دارند یادیکوچک ز س ید تیمز تی. و تد که اف یاتفاق م یزمان لیفران

شد. آخر  داریپا تیچند مز ای کی یسازمان دارا  کی ضع  نیبا شابه را ارائه  یکنندگان کالاها نیندارد که تام یتیمز چیه تیو دهند  م

 .ستندین زیها متما یمشتر رایز

 کیاستراتژ یابیاهداف بازار

ازار ، سهم بازار   ب تیبه موقع دیبا کیکنند. اهداف استراتژ  نییسازمان تع  یرا برا یانتظارات عملکرد دیبا شمیو ت یابیارشد بازار  ریمد

 و عملکرد سازمان مربوط باشد.

 کیاستراتژ یها نهیگز یابیو ارز ییشناسا

بازار و  یابی تیو موقع میدر مورد تقس  یریگ میشامل تصم   نی. اردیآنها را در نظر بگ یموجود برا کیاستراتژ  یها نهیگز دیبا تیریمد

 یها نهیگز دیبا نیشود. آنها همچن  یو ارتباطات م عی، توز یگذار متیمحصول ، ق  یها یاستراتژ  یابیبازار یبیاستفاده از عناصر ترک  

  یداخل یو شهرت شرکت ها و مسائل مربوط به برندها    یشرکت ها ، برندساز   یاجتماع تیمسئول  یرا که شامل برنامه ها  کیاستراتژ 

 .رندیدر نظر بگاست، شرکت ها  یو خارج

 انتخاب و اجرا یبرا یاستراتژ

صم  هر ستراتژ  یمیت شده با  یدر مورد ا سط مد  یها نهیگز هیکل دیانتخاب   ایه را که آنکت نیاما ا ردیرا در نظر بگ تیریمورد بحث تو

سازمان م  داریپا یرقابت تیمز یانتخاب نیگزیجا نهیگز ست ن  یهی. بدردیدر نظر بگ زینرا  ریخ ایدهد  یرا به  شامل   دیابع بامن یازهایا

 کارمندان در نظر گرفته شود. یها تینامشهود و قابل یها یی، دارا ازمانملموس س یها ییدارا

 سازمان محور بازار

 نید و در عباش  یتمرکز مشتر  یدارا دیمحور بازار باشد ، با  نکهیا یشود. برا  تیبه بازار هدا دیبه اهداف، با یابیدست  یسازمان برا  کی

سا  ازهایحال از ن شد    یکنندگان ، جامعه ، آگاه هیمانند ته نفعانیذ ریو انتظارات  شته با  دیکار، با نیانجام ا یو دولت برا کارمندان .دا

سا    یخود اطلاعات یبتواند در مورد رقبا ست آورد، قانون را بفهمد، با جامعه و  شتر    ریدرگ نفعانیذ ریبد چه  انیشود و درک کند که م

  یبدان معن نیشود. ا  یم یاتیعمل یابیکار کند که تحت مفهوم بازار یابیبازار یریتحت فلسفه جهت گ  دیسازمان با  نایدارند.  یارزش 

 گرید اننفعیو ذ انیمشتر یارزش برا جادیا و و توسعه بازار یمشتر یازهایمنابع خود را در جهت برآورده کردن ن دیاست که شرکت با  

 خود سود خواهد برد. یکار بهتر از رقبا نیسازمان از انجام ا نیعرضه کند. ا
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شن  دیبا وبه درون خود توجه کند.  دیبا زیسازمان ن  کی، ای کارانجام کارآمد و مؤثر  یبرا خود  یها تیاز منابع و قابل یدرک رو

شد و دارا   شته با سازمان بدانند   یدرون گروه یهماهنگ یدا شد تا همه افراد در  ست آورد و درک     آنچه با ست تا به د بنگاه در تلاش ا

 و عملکرد در هدف است. ندیآ یاهداف به دست م نندیکنند تا بب یباز دیرا با یکند که چه نقش

  ئتیطح هرا در س  یابیشرکت را بر عهده دارد و بازار  کیاستراتژ  یابیبازار تیسازمان است که مسئول    یجرم یابیارشد بازار  ریمد 

سطح   در یابیبازار یها یسازمان و توسعه استراتژ    یاستراتژ  نیشامل مشارکت در تدو   یابیارشد بازار  ریمد دهد. کار ینشان م  رهیمد

  یابیارش  د بازار ریمدبه  یابیمعمولاً کارمندان بخش بازاراس  ت و  گرید یکاربرد یها یاس  تراتژ ش  رکت ها و ادغام آنها با کارخانه

 دهند. یگزارش م

 :است ریشامل مراحل ز یابیبازار کیاستراتژ ندیفرا

 بازار   یفرصت هاتشخیص ( 0

 بازار   یبخش هاتعریف ( 0

 رقابت یابیارز( 3

 نقاط قوت و ضعف سازمان  ارزیابی (4

 :است ریها شامل موارد ز یتوسعه استراتژ

 بازار یگذار هدف 

 یرقابت تیموقع 

 یداخل یو برندها یبرند تجار تیریمد 

 اعتبار سازمان. تیریمد 

 .بعد مورد بحث قرار خواهد گرفت یموارد در فصلها نیاز ا یاریبس

 جهینت

صل ا  نیا شان م  تیواقع نیف ستراتژ  یابیدهد که بازار یرا ن شاهده م   تیریشرکت ها توسط مد   دیاز د یابیبازار کیا شد م شود و    یار

ست  یتعهدات منابع طولان شان م  تیواقع نیا نیهمچن. ا سازمان ها با  یرا ن ش  داریپا یرقابت تیمز کیبه دنبال  دیدهد که  ند و راه با

سته را کار  نیانجام ا یها صل ن  نی. در اکنند برج ست   زیف شده ا شتر   سازمان  بحث  شتن تمرکز م  یم دیکتأ یمحور بازار و بر لزوم دا

 شود. یبرجسته م کیاستراتژ یابی، روند بازار نکهیکند. آخر ا
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 تلاش برای خدمات بهتر به مشتری

تماس  شده بود که در رهیخود نشسته بود و به لپ تاپش خ یناهار خور زی، در م لیفارغ التحص یوفادار و دانشجو یمشتر کی،  یرک

سانه ای آمریکایی(     با یو یبعد یتلفن شرکت ر سخ اندک از ارائه دهنده    کام کست ) شت. پس از هفته ها بدون خدمات و پا در نظر دا

 یزساز، در هنگام با یو یگیرو در همسا ادهیپ راتیتعم لی. به دلبودسطح  یخدمات بالا بخش شرکت یاز مشتر یو یدیکابل ، ناام

  یمانتوسط کارگران ساخت   یداد به طور تصادف  یخدمات ارائه م یکه به منزل و یکیزی، کابل ف شیهفته پ کیدر حدود  یرو و ادهیپ

شد. کر  ست ی به نا یقطع  سرو  لیآمد و دل نییروز پس از خدمتش پا کم کام ک ض  اتیرا با جزئ سیقطع  خدمات   ندهیداد. نما حیتو

د بع روز. در آنجا خواهد بود نیتکنس   کیداد که  نانیاطم یکرد. او به کر یعذرخواه یبخاطر ناراحت یدلس  وز بود و از کر یمش  تر

 خوشحال کرد. اریرا بس یو کر سرعت را نشان دادحل مسئله  یبرا

و  جیگ یانداختن کند، و کر قیبه تعو ایکه قرار ملاقات را لغو  زنگ نزدبه او  یحاضر نشد، کس یکس به خانه کر چیروز بعد ، ه

ست که کر  یبدان معن نی. اکنون آخر هفته بود و ابودناراحت  شنبه  تا گریدو روز د دیحداقل با یا ش   .صبر کند  دو نبه فرا سرانجام ، دو

 یدیاش بفرستد. ناام را به خانه  یتواند کس  یکه تا پنجشنبه نم آوری کند ادیزنگ زد تا  کام کست  به گریبار د کیتنها  یو کر دیرس 

 نینس تک کی سرانجام . آورد یدر مجنون را به حرکت  یکه افتاد هر کس  یکه صبرش کم است، رو به رشد است. اتفاق     یدر حال یکر

 کرد. دایدر روز پنجشنبه حضور پکام کست 

ضاع را برا  یپس از آنکه کر ض  یاو صال کابل خارج  حیاو تو س  یداد، او ات ستان او را تأ  یرا برر س  نیکرد. ا دییکرد و دا در  نیتکن

شرا  نیداد که ا حیادامه توض  س  یاو را ملزم م طینوع  ست کند و زودتر  ژهیو نیکند که از تکن  نی. اکشد روز طول می 01آنها  نیدرخوا

ن به او داد. هشت روز بوده است بدو یادیز دیشود ، ام  یقبل از آن موجود شود ، به او اطلاع داده م  یزیاگر چ نکهیبا گفتن ا نیتکنس 

 کند. یم یارزش یو ب یدیاحساس ناام یبه عنوان مشتر یدر دسترس است ، و کر کانون فیضع گنالیجز س یخدمت چیه

سته، التماس م  گریطرف د کیگرفت، در  یبار در روز تماس م کی، او گریچند روز د یط س  یاز تلفن خوا  یا مدع یکرد و به ک

کام  به کمیو  س  تیتماس ب کیبه او ارائه دهد. حالا در  یکند تا راه حل بهتر فکرتر  قیخود را نش  ان دهد و عم یکرد تا دلس  وز

در مورد نحوه کار با  حیخدمات و خواهان توض  ندهینما منتقل کرد یمشتر  نیخود را به ا یها یدیناام گریبار د کیماه، او  یط کست 

 یمشتر  سیاست که در آن سرو   یطیشرا  دیروش تشد  یریادگیبه خصوص علاقه مند به   یکارها شد. کر  دیو تشد  یکار داخل انیجر

داد که    نان یکرد و به او اطم  یعذرخواه  یخدمات مش   تر   نده ی، نما  ژهیتماس و  نیقطع ش   د. در ا یمنتظره ا ریو غ یبه طور ناگهان   

  چید. هنوز هرا برقرار کن یتماس بعد یکر نکهیا گذرد قبل از یم گریهفته د کیشود.   یم دیموضوع بلافاصله به بخش مناسب تشد    

ست  خود نقل مکان کرد تا در کنار دو یبه طور موقت از محل زندگ یکر نی. بنابراابدی یادامه م یحاصل نشده است و زندگ    یشرفت یپ

 داشت تا از خانه کار کند و کار مدرسه را انجام دهد. ازین نترنتیاز آنجا که به ا رایپسر خود بماند ز
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ست  کند که چگونه یتواند کمک کند اما تعجب م ینم یدر کل ، کر شدت خراب کند. فرآ    نیتواند ا یم کام ک سئله را به   ندیم

شرکت برا  یداخل سئله از ا  کی یدر  شد  چرا ا  دیو چه با ست ینوع چ نیم سئله برا  نیبا س  یم ست  دهیچیپ اریحل کردن ب   و چرا ا

ستق   صاد     نیگزارش ا یبرا دیوجود ندارد که بتوان یمیشماره م شرکت خدمات اقت سائل خاص، مانند   نییخط برق پا ی، وقتFPL،  یم

سؤال بود  نهایا د یریتماس بگ دیآ یم ست به گوش ها  یداد، و اگر فقط او م یرا عذاب م یامر هفته ها کر نیا. همه   حیصح  یتوان

سد و ناام  شا  یها یدیبر س  دیخود را برطرف کند ،  ستقلال ب  یک صل کند که از ا  نانیبتواند اطم یشتر یبا قدرت و ا ضوع   نیحا مو

 یکرد به نظر م یکه او با او ص  حبت م  یا ندهی. هر نما"تفکر آرزو"کند. او فکر کرد:  یم هیو زمان را ته خیش  ود و تار  یمراقبت م

 را خوانده است. لمنامهیکه انگار فقط ف دیرس

شتر  ست  یخدمات م سرو      ارتبا یبرا کام ک ضوح در  سهولت و شتناک و  ست. ا    سیطات وح شده بدنام ا شاهد      نیقطع  شرکت 

 یشتر به خدمات م یابیدست  یبرا یراه اما شود ،  یتقاضا و درآمد م  شیدر بهبود محصول بوده است که باعث افزا   ریچشمگ  شرفت یپ

چگونه  وباشد  آشنا ن  انیمشتر  ازیبا ن یتواند به خوب یشرکت م  کیباشد  چگونه   گونهنیتواند ا یدارد. چگونه منوجود  یدر سطح جهان 

 مسئله را حل کند  نیتواند ا یم

 صنعت

آرکانزاس  - التیتنها در سه ا 0949را با طوفان روبرو کرد. در سال  کایگذرد که آمر یم یکابل ونیزیدهه از ساخت تلو کیبه  کینزد

به  یکابل ونیزیش  روع به کار کرد. س  الها بعد ، تلو 0949از راه دور در س  ال  ییایو جغراف یکوهس  تان مناطق -و اورگان  ایلوانی، پنس  

شرکت ها ا  افتیبزرگتر و مناطق مهم مترو گسترش   یشهرها  سه رق   نهیفرصت را داد که در زم  نیو به   برتر بیصنعت کابل مانند 

 .رقابت کنندتایم وارنر، دایرکت تیوی ،  کام کست

 .شد یمتحده شناخته م الاتیدر ا یپول ونیزیارائه دهنده تلو نیارائه دهنده کابل بود و به عنوان دوم نیاول کام کست

خت ا  ونیزیش   رکت بزرل تلو  نیدوم نیا عد از  ینترنتیپردا و   یکابل  ونیزیش   رکت تلو  نی، بزرگتر AT&T ب

 نیا یارائه دهنده خدمات تلفن خانگ      نیمتحده و س   وم  الاتی در ا یخانگ  ینترنتیارائه دهنده خدمات ا     نیبزرگتر

 … .ایکلمب یو ولس وال  التیا 42متحده در  الاتیا یو تجار یمس کون  انیمش تر  یابیکش ور اس ت. خدمات بازار  

 (0209a،  ایپد یکی)و

 یو خدمات صوت  نترنتی، ا ونیزیتلو از یگسترده ا  فیشرکت( ط  دینام جد) Spectrum برند قیمتعهد است از طر تایم وارنر  کابل

شتر  یرا برا سکون  انیم شتر  یو تجار یم سال   انیبه م ست  ییکایآمر کیکه  دایرکت تیوی  0991خود ارائه دهد. در  دهنده  ارائه ا

 ریاز سا  یوعه امجم دایرکت تیوی یقاتیتحق شرکت . شد  سیتاس  یارتباطات ، پزشک  وزیه ی، توسط پزشک   میپخش مستق  یماهواره ا

 یات بو خدم یپر سرعت ، تلفن خانگ  نترنتی، ا ونیزیتلو افتیدهد و در ضمن در  یخود قرار م انیمشتر  اریرا در اخت AT&Tخدمات 

 تواند پس انداز کند. یاز همان ارائه دهنده خدمات م میس

ست  یجد بیرق TWC و دایرکت تیوی هر دو ستند. با پ  کام ک ست  شرکت  شرفت یه عامل  ریو مد سیال رابرتز رئ انی، برا کام ک

ست تا کارمندان خود را از طر      شده ا ش  کی قیشرکت متعهد  سترده در حال انجام بگذارد تا بتواند   یبرنامه آموز کنار  رقابت نیا باگ
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ست  شه یحال ، هم نی. با ادیایب سال    نگونهیا کام ک ست. در  ست  0204نبوده ا  کینام برد.  کایشرکت در آمر  نیبه عنوان بدتر کام ک

 رینظ یب یحد و حصر دشمن   یداده شد تا به احترام ب  لیتحو کام کست  یبه ستاد شرکت ها   یبه شکل شمع مدفوع انسان    طلا زهیجا

شتر  سمت تجارت خود بپردازند  انیاز م صرف کنندگان خود را برآورده نکند  ازیکه ن یهنگام. خود به  شتر  در م با  انیمورد خدمات به م

خود  دهد تا تجارت یم یخود فرصت  یرساند و به رقبا  یم بیمدت به شرکت آس   یمسئله در طولان  نیا ایآمده است. آ  تیحداکثر اهم

 رند یرا از آن بگ

 تاریخچه

را کابل سیستم آمریکایی    گردد که رالف رابرتز یبرم 0913شرکت به سال    نیشود. ا  یمحسوب م  یتجارت خانوادگ ککام کست ی  

کرد. در آن زمان  یخدمت م یپ یس   یس   ی، متپلو  تاپ مش  ترک کابل در 0022اپراتور کابل کوچک که در  کیکرد ،  یداریخر

 0992دهه  لیدر کش  ور بود. در اوا (CATV) آنتن جامعه ونیزیتلو یها سیاز معدود س  رو یکی ییکایکابل آمر یها س  تمیس  

 یعموم تجارت کام کست  ، شرکت  0990تا سال   در سراسر کشور به دست آوردند     یگریکوچکتر و مشترک د  ی، شرکت ها  یلادیم

ستاکیو  در سال     3،202،222و با ارزش  نا شروع به تجارت کرد و تا  شترک  02،222 یابتدا برا HBO 0999دلار  ست  م راه  کام ک

سال     یانداز ست  ،  0991شد. در  صد از کابل ها  01کام ک شتر  یداریرا خر W گروه یدر نفر  ونیلیم 0خود را به  انیکرد و تعداد م

 هیسرما شیباعث افزا شتریمجموعه ب نیانجام داد ، و ارا QVC در یدلار ونیلیم 392 یادیبن یگذار هیسرمارساند. در همان سال ، 

صه ا      هیسرما  یگذار ست دادن جنگ مناق شد. پس از محاکمه و خطا و از د شگاه ارتباطات  دیخر یبرا یگذار  ستورر  فرو سال   ا در 

رابرتز پسر رابرتز   انیبرا 0992سال   در. کند یداریک قرارداد مشترک خر یشرکت را در   نیا یها ییدرصد از دارا  12، توانست   0991

 پ.کردشرکت را کنترل  رای حق از درصد ⅓33 و شد رهیمد ئتیاز ه یبخش تیدر نها یانتخاب شد و و کام کست سیبه عنوان رئ

ست  سال  کام ک سهم بازار را از طر  یقابل توجه شیافزا 0222تا  0992 از    تیتحت هدا تیاز مالک یتهاجم یسر  کی قیدر 

کسب  نیا .از شش را بدست آورد  برودباند AT&T کابل یها ستمیاز س ی، مجموعه ا 0220ال رابرتز تجربه کرد ، در سال  انیبرا

مش  ترک باش  د. با ظهور  ونیلیم 00از  شیمتحده با ب الاتیدر ا یکابل ونیزیش  رکت تلو نیبزرگتر کام کس  تش  ود  یو کار باعث م

مرتبط  بیار رقباز باکرد تا  یراه اندازرا پر س  رعت  نترنتیبالا و ا تیفیخدمات با ک کام کس  تبالا و پر س  رعت ،  تیفیبا ک نترنتیا

 باشد.

ستان  کیالمپ یهمزمان با برگزار ست ،  0202 یزم سانه ا   در حال ادغام با  کام ک ست  .بود NBC یشرکت ر به عنوان  کام ک

ابل به مراجعه مجدد به بخش ک یازیکردند که ن یشرکت احساس م رانیشد و مد یشناخته م نترنتیو ا ونیزیارائه دهنده خدمات تلو

ارائه  یبرا یدیجد یپاس  خ نام تجارکام کس  ت محص  ولات و خدمات وجود ندارد.  وعمجموعه متن یعدم س  ردرگم یبرا نترنتیو ا

کام   نام محصولات  رییشروع به تغ  بیترت نیکرد و بد ییخود رونما دیجد ینام تجار یاز لوگو ایکس فینیتی: بود نترنتیو ا ونیزیتلو

به  لیتبد کام کست  ونیزیتلو .شد  لیتبد ایکس فینیتی نترنتیپرسرعت به ا  نترنتیا. کرد ایکس فینیتی به عنوان محصولات  کست 

،  HD +022 یبه کانال ها یابینبود ، بلکه امکان دس  ت دینام جد کیفقط  ایکس فینیتی .ش  د رهیغ و XFINITY ونیزیتلو

صورت آنلا  یونیزیتلو شیو نما لمیف 02،222به  کینزد سرعت ا و  نیرا به  شت  زین هیدر ثان تیمگاب 12 نترنتیبا  )ویکی  به همراه دا
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ا و ه  یاز ارائه دهندگان برجس   ته ارتباطات ، س   رگرم        یکیو به عنوان   ابد ی  یخود ادامه م  تی با موفق  (. ایکس فینیتی0209پدیا،   

 شود. یمحصولات و خدمات کابل در کشور شناخته م

 شرکت یفعل تیوضع

انه، که رس یفناور یشرکت جهان نیجهان با درآمد است. ا یکابل ونیزیشرکت پخش و تلو نیدر حال حاضر بزرگتر کام کست شرکت

ست، دارا  ایلادلفیمقر آن در ف صل  یا ست   یعنی یدو تجارت ا سی    وکابل کام ک ست. اول  تجارت جهانی ان بی   نیاز بزرگتر یکی یا

، تحت  یدوم ی.متحده با نام تجار الاتیدر ا یو تجار یمسکون  انیدهندگان به مشتر  ارائه پر سرعت و تلفن است   نترنتیها ، ا لمیف

شبکه ها  تلمندو و NBC یبرندها ش  ی،  سرگرم  ی، خبر یکابل ورز ش  ی،  صرف   غاتیدر تبل نیهمچن. دهد یرا ارائه م یو ورز ، م

 ایپد یکیو استراحتگاه ها )و یجهان ی، و پارک هاعکسهای جهانی، تحت  رساختیز یها و بخش ها شرکت ، ینواز همانیکننده ، م

 .کند یو ارتباطات گرفته تا پخش را حفا م عیتا توز دیاز تول کپارچهی یعمود اتیشرکت عمل نی. ااست (0209، 

 یکه ما به آنها خدمت م یبازگشت به جوامع ": دیگو یخود م تیندارد ، اما در وب سا  یروشن  دگاهیشرکت رسالت و د   نیاگرچه ا

خود استفاده  یاز قدرت جمع یاما ما وقت - میدار یباز رییو محصولات در حال تغ یما است. ما مشاغل خارق العاده ا DNAدر  میکن

شدن جهان   یبرا میکن یم ست  نیدر بهتر میشو  یم لیبهتر تبد یمکان بهبهتر  ست . )میحالت ه ، طبق  نی(. علاوه بر ا0209، کام ک

  غیتبل یش  ده برا یطراح یعال ندهیآ"ش  ده بود  یش  رکت علامت گذار نیکه توس  ط ا یش  عار نی، آخر(0209فایرکس کابل )گفته 

 بود.  " تالیجید یلمبرداریف سیدر بازار مانند سرو شرفتهیمحصولات پ

خود  نفعانیذ هیدر معاملات خود با کل ییو پاسخگو تیباعث انصاف ، شفاف کام کستشرکت   تیریمد یها یها و خط مش  وهیش 

ود الهام خ نفعانیکند تا از ذ یشرکت تلاش م  نیشده است که ا   انیخود ب یشرکت  تی(. در گزارش مسئول 0209، کام کست شود )  یم

س   ستفاده م  یبهبود زندگ یو رسانه برا  یرا شکل دهند که از فناور  ییایدنکامل خود برسند و   لیبخشد تا به پتان  هیسرما  نیند. اک یا

س    جادیبا ا یدر جوامع محل یگذار شارکت ها و ب ش  یمنابع برا جیبرنامه ها و م س    راتییبه تغ دنیالهام بخ سا کام )شود  ایجاد می یا

 (.0209، کست

سال   یاز منظر مال ست ، ا   ونیلیم 945101درآمد  نیشرکت بود؛ ا  یبرا یسال برجسته ا   0209،  شته ا  یمعن به نیدلار درآمد دا

 1519دلار ،  42502سال   انیسهام آن در پا  متی، ق نیعلاوه بر ا(. 0209،  ایپد یکی)واست   0201نسبت به سال    یدرصد  1 شیافزا

 (.0209اخبار یاهو، ) بود 0201سال  از شتریدلار ب

  .کرده اس   ت جادیآزاد ا یدلار گردش نقد اردیلیم 9داده و بالغ بر  شیدرص   د افزا 9خود را  یاتیعمل ینقد انیجر کام کس   ت

شتر  919،222 نیهمچن صد  09 شی)افزا یم سال     یدر سبت به  سهام خود را      0201ن سود  ضافه کرد و  صد افزا  01( ا داد و   شیدر

وجه در مناطق   دیتول یآن برا یبعد ییو توانا ی(. با توجه به دامنه و تنوع ش  غل0209، کام کس  ت) خود را رقم زد یدوره متوال نینهم

 .رندینظر بگآن در معقول در  یگذار هیسرما کیتوانند سهام را  یگذاران م هی، سرمادر کام کستمختلف 

با اعتماد به  دیباکام کست ،  دیشد یمال جینتا نیدارد. با ا یشرکت عملکرد خوب نیرسد واضح است که ایدر نگاه اول ، به نظر م

شد. با ا  دواریام ندهینفس به آ سد که ا  یحال ، به نظر م نیبا شتر  دیشرکت با  نیر در  ابعذ انجام دهد یخود کار یدر مورد تجربه م
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  39با کام کست با پرداخت تمرکز شده است ،  ونیزیبرتر تلو یدر شرکتها تمپکین که توسط شرکت یتجربه مشتر ینظرسنج  نیآخر

صد نمره بدتر  ست. به عبارت د    جهینت نیدر شته ا شتر  گریرا دا س  وجود ندارد ک یراز چیرتبه آخر را دارد. ه ی، در تجربه م  تکام ک

ستانها ا یدسته ا  دیتوان ی، م نیساده آنلا  قیتحق کیدارد. در واقع ، با انجام  انیبا خدمات به مشتر  یوحشتناک  سیسرو  ابقهس    یز دا

 (.0201،  نی)برودک دیکن دایرا پ یبد تجربه مشتر

 نگاه به آینده

 کام کست: شرکت یال رابرتز در صفحه اصل انیطبق گفته برا

از آنجا که پدر من  -و همچنان ادامه دارد-از فرهنگ ما بوده اس  ت  یبخش مهم ش  هی، تنوع هم کام کس  ت در

س  توپلو در شیسال پ  12از  شیب شده ا    سیکارخانه تا ست ، ما متعهد  تنوع در  شیکه به ارتقاء و افزا میکرده ا

تنوع و گنجاندن  .میبپرداز عهو جام یس  یبرنامه نو س  رمایه گذاری، ، یریگ میتص  م دیکار ، خر یروی، ن یرهبر

وه انجام کار نح یبرا یاصل اساس    کی نیاست و همچن  یکار درست  نی. است یانقضا ن  خیبا تار یبرنامه ا ایابتکار 

 .است

 (0200)رابرتز ، 

س     شگاه پن شکده وارتون دان ص  ایلوانیرابرتز از دان ست شد و به کار در   لیفارغ التح سال   یرفت. و کام ک جمهور  سیرئ 0992در 

ست شرکت   ست شد و درآمد   کام ک سال   ونیلیم 119را از  کام ک بار  نیداد. رابرتز چند شیدلار افزا اردیلیم 9254به  0992دلار در 

ست خود در  یرهبر یبرا ست و حت    ختهشنا  کام ک سط مجله   یشده ا شناخته  ریمد نیاز بهتر یکیبه عنوان  فرچنتو   عاملان جهان 

 .شد

سال   ساله ا  0201در  ستخدام       ونیلیم 322حدود  نهیبا هز یرابرتز از برنامه چند  شامل ا شت که   ندهینما 1،122دلار پرده بردا

 نیریه ینمود. رابرتز چارل یبه مشارکت همه کارمندان در آموزش خدمات به مشتر   ازیشروع به ن  کام کست  بود و یخدمات به مشتر 

روبرو بود.  کام کست  یخدمات مشتر  مشکلات که با  امور کمک کند نیکرد تا در مقابله با ا نصوب را م ی، معاون ارشد تجربه مشتر  

 02ار اعتب یمشتر  شده بود،  رید نیخود برسند و اگر تکنس   یبه موقع به قرارهاکام کست   یها نیمتعهد شد که تکنس   نیرابرتز همچن

شتر  دندیفهم نیریکند. رابرتز و ه یم افتیدلار در شتر  جهیدر نت کام کست  از انیکه م ض  یخدمات م شتر ستند ین یخود را  نیا  ی. م

ه در ک ییها نیتکنس   نی، انتقال اطلاعات نادرس  ت و همچن یمدت در انتظار مش  تر یمدت طولان یانتظار برا جادیا یبرا سیس  رو

 مشهور است. اریدهند ، بس ینشده نشان م یزیجلسات برنامه ر

ه خود را دهد تجرب یکند و به آنها اجازه م دایرا پ نیدهد تکنس  یامکان م یرا نصب کرده است که به مشتر    یس یسرو  کام کست 

ست  دیکنند. رابرتز فهم یابیارز زین ص  کام کست  یها یکه کا شتر  هیمانع از تو ستان و خانواده م  انیم ز نحوه عدم شود. رابرتز ا  یبه دو

شتر  ست  یارائه خدمات به م س  کام ک شرکت    ییزهایمؤثر بود و او چ اریب ستور کار خود قرار داد تا  شتر  یرا در د  نایرا ارائه دهد که م

 شود. یآنها برآورده م یازهایکنند و ن یم هیتوص

 اریبس  کام کست  یبماند ، برا یرقابت باق یکابل ونیزیخواهد در صنعت پخش و تلو  یکه م یدر صورت  یارائه خدمات برتر مشتر 

ست. در حق  شرکت  قتیمهم ا شتر    ی، زنده ماندن هر  شتن خدمات خوب م شتر  یبدون دا شوار خواهد بود  انیاز زمان م که به عنوان  د

 محرکه همه سازمان ها هستند. یروین
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شخ   نیسال بر ا  32 باًیرابرتز تقر شتر  نهیدر زم یتجربه برجسته ا  کام کست  که داد صیشرکت نظارت دارد و ت  انیخدمات به م

 زیآم تیموفق کردیرودلار  02و اعتبار  یش ده مش تر   تیتقو یمش تر  دیخدمات جد ایکند که آ ی، او تعجب م نیدهد. بنابرا یارائه نم

 کسب کرده اند. ازیامت نیبهتر از ا یمشتر تیرضا یدر نظرسنج کام کسترقبا  نیکتری، نزد یخیخواهد بود. از نظر تار

  ام کست کاز خدمات ارائه شده توسط    ییبالا یتی، وجود دارند که نارضا  یوفادار در خارج از کشور ، مانند کر  انی، مشتر  جهیدر نت

کام  ایرا به دست آورد  آ  یمشتر  تیو رضا  تیتواند مجدداً رضا  یم کام کست  ایهستند. آ  زاریکرده اند ب جادیکه ا ییاز کالاها ودارند 

 سهم بازار خود خواهد بود  شیو افزا دیجد انیموجود و احتمالاً جذب مشتر انیمشتر فاقادر به ح کست
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 ریتیاسپ ییمایشرکت هواپ

کنند ، ظاهر شده است. البته ، مصرف کنندگان عاشق      یپرواز م ریتیاسپ  ییمایکه با هواپ یانیمشتر موضوعاتی در رابطه با  از  یاریبس 

ستند     ییمایهواپ ستند که ارزان ه شتر  شتر یدارند ، اما ب یمعاملات خوب ایه سپریت   که با یانیم مات و کنند ، عموما از خد یپرواز ما

 نهیز، به علاوه ه طیدهد. بل یبالاتر م متیبا ق طیپرداخت که به هر حال بل    به  ش   وند  یم دی که دارند ناام    یاض   اف یاه  نه یهز هی کل

ضاف  ست. ا  یها نهیاما با تمام هز گرید ییمای، معادل پرواز با هواپ یا شکلات  یبرخ نهایآن معادل ا صرف کنندگان ب    یاز م ست که م ا ا

،  زویش  ده اند. طبق گزارش فاکس ن دیناام اریبس   هانپن یها نهیمش  کوک آن و هز یها اس  تیاز س   انیپرواز دارند و مش  ترروحیه 

 (.0201،  وزی)فاکس ن "متحده است. الاتیدر ا ییمایهواپ نیمنفورتر اسپریت ییمایهواپ ییمایهواپ"

حمل و نقل ، چه  یبالا یها نهیاز حد ، هز شی، سوار شدن ب   یشامل عدم خدمات به مشتر   اسپریت  یمسائل مهم و اصل   ریسا 

کوچک است  یتدس فیک ای ی، حمل کوله پشتفیک یها نهیاز هز یریجلوگ ینه. تنها راه برا ایباشد  اسپریتاز برنامه  یبخش یمشتر

صندل  نیقرار دارد. همچن شما  یجلو یصندل  ریکه در ز شد ، ه    نهیدلار هز 022تواند تا  یم ی، انتخاب  شته با در پرواز   یحیتفر چیدا

 (.0201)ماگانا، همراه هستند  یا نهیبا هز زیوعده ها ن انیها و م یدنیوجود ندارد ، نوش

شرکت حامل   03رکورد در هنگام ورود  نیبدتر یدارا اسپیریت  ییمایهواپ ییمایبراساس اعلام وزارت حمل و نقل ، شرکت هواپ  

دهد که  یآن زمان بوده اس  ت. اطلاعات اداره حمل و نقل نش  ان م یمص  رف کننده در ط اتیش  کا زانیم نیمتحده و بالاتر الاتیا

 (.0201لبیو، کردند ) تیتجربه خود شکا یجنبه ها یبه پرواز درآمده اند ، از برخ 0201که در سال  یمشتر 022222 هراز  00593

  ریو برنامه تاخ یبه روز شد ، شامل برنامه خدمات به مشتر 0209 هیفور 02 خی، که در تار اسپیریت "قرارداد حمل و نقل" نیخرآ

شورها   از ک یقابل برگشت خواهد بود و برخ  ریتمام چمدان غ یها نهیهزدر برنامه سفر وجود داشته باشد     یرییاگر تغاست.   ییدر دارا
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ست ن  سط    یها نهیهز ریسا  افتیبه در ازیممکن ا ستفاده تو سپیریت را  قابل ا ش  ا شند  تهدا سپیریت،     با شرکت هواپیمایی ا (0203.)  

کوچک حامل حمل مجاز است که   سه یک کیقرارداد ،  نی. طبق ادچمدان بپرداز یها نهیهز جزرا  یگرید نهیهزمشتری مجبور است   

 وجود خواهد داش  ت. تا آنجا که زین یاض  اف نهینباش  د ، هز رهیراحت قابل ذخ الیکوچک با خ یدارد. اگر کالا زین یاض  اف نهیالبته هز

،  اتیشکا  به ییدهد ، پاسخگو  یدر دسترس را ارائه م  طینرخ بل نیتر نییهنوز هم پا اسپیریت است ،   نگران خود یخدمات به مشتر 

سپیریت  دهد یرا ارائه م رهیبه موقع چمدان و غ لیبازپرداخت ، تحو ست ، اما ه  دیطرح جد نیاگرچه ا. ا کدام  چیقرارداد را ارائه داده ا

سائل خاص فعل  ندک ینم انیب نهایاز ا شتر  یکه چگونه م سپیریت در هر بار پرواز با  انشیرا که م شکا  ا کند.  یم دارند حل تیاز آنها 

 یارائه نم دانانیبرخورد با ناامنحوه  یبرا یدهد ، اما برنامه ا یارائه م یدر مورد آنچه ادامه خواهد داد اظهارات کل ییمایش  رکت هواپ

)شرکت   دهستن متیدر آن متمرکز است مسافران حساس به ق اسپیریتکه  یبراساس گزارش سالانه خود ، تنها جنبه ا انیمشتر. دهد

 (.0203هواپیمایی اسپیریت، 

 / سابقه اطلاعات شرکت نهیشیپ

 کی به عنواندهد. یارائه م زیرا ن یالملل نیو ب یداخل یاست که پروازها  ییمایشرکت هواپ  کی ییمایهواپ نیرایاس  ییمایشرکت هواپ 

  یساز  ونیشرکت کام  نامبه  0914متحده در سال   الاتیا ییمایهواپ ییمایدر شرکت هواپ  "نهیفوق العاده کم هز" ییمایشرکت هواپ 

در  ییامیهواپ سیسرو  نیشناخته شد. ا   کیشد و به عنوان منشور    سیتاس  ییمایهواپ سیسرو  0992شروع به کار کرد. در سال    پریکل

  یبه طور رسم  ، نام 0990کرد. در سال   یرا فراهم م کیمستقر بود و سفر به لاس وگاس ، باهاما و شهر آتلانت    گانیش ی، م تیتروید

ضر ، هواپ افتی رییتغ ییمایبه هواپ سپیریت  ییمای. در حال حا سترش   شرکت به  نیقرار دارد. ا دایفلور ماریدر مقر مر ا   هوایی خطوطگ

و خط  نینلاآ تی، وب سا  ییایبه زبان اسپان  انیبرنامه خدمات به مشتر  کی نیاضافه کرد. ا  زیرا ن یگریخود ادامه داد و مقاصد د  یکل

شد. در اوا  ضاف  یمایفروند هواپ 32 دیخر یخود را برا یشرکت برنامه ها  نیا 0222دهه  لیرزرو آغاز  سپیریت اعلام کرد.  یا شروع   ا

 .کرد ، ونزوئلا و هلند کای، کاستار یتیمانند هائ ییکشورهادر  یالملل نیب ییبه شکوفا

  دیجد متیچمدان شروع شد. ق   نهیبا تمرکز بر هز یاستراتژ  نیبود. ا "نهیفوق العاده کم هز"شرکت ارائه خدمات   یکل یاستراتژ 

ها را از مکمل بودن  یدنینوش  نیساعت قبل بود. سرانجام ، ا   04رزرو شده   یها سه یک یدلار برا 1دلار و  02اول  فیدو ک یآن برا

  یاس  تراتژ اس  پیریت ،  0229. در س  ال افتی رییدلار تغ 3به  یدنینوش   متیق رییکرد. بعداً ، تغ لیتبد یدنیهر نوش   یدلار برا 0به 

، سطل  امیدر طرف هواپ غاتیشرکت شروع به تبل نیسال بعد ، ا کیآن به روز شد.  دیجد یماهایکرد و هواپ دیخود را تجد یبرندساز

س  یسقف  یها صندل  ینی، جداول  صمیم گرفت  زمان ،  نیکرد. حدود ا یو جداول  ش    ت سرن  رایرد زبب نیپرواز را از ب نیصدها خلبان و 

 کند. لیخدمه خود را تعط گاهیگرفت دو پا میتصم

ضر ،   سپیریت  ییمایهواپدر حال حا صد در آمر  10به  ا ا ب مایهواپ نیکند. ا یسفر م  بیو کارائ یمرکز یکای، آمر یجنوب یکایمق

ست. ا  کایدر آمر رباسیناوگان ا نیجوانتر یدر ناوگان خود دارا مایفروند هواپ 49 ست و د   دای، فلور راماریشرکت در م  نیا  یارامستقر ا

 (.0200روتور ،  ییمای، دالاس و لاس وگاس است )شرکت هواپ کاگویش رد هیپا یتهایسا
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 اطلاعات صنعت

 صنعت هواپیمایی

صل  انیجر ستم یقرن ب لیدر اوا ییخطوط هوا به نوبه خود بزرل در آسمان بود   0901در سال   زیحال ، همه چ نیکرد. با ا دایپ یتریا

 میبه منظور تنظ  تجارت امور خارجه اجازه     ریبه وز  ییپس از آن ، قانون تجارت هوا   یکه عامل خطر مرتبط با پرواز کمتر ش   د. اندک     

را  یدگو رانن ییو مقررات راهنما ییمقررات هوا جادیا ستم یس  نیقانون همچن نیخلبانان داد. ا یو مجوز برا نامهیصدور گواه  ستم یس 

 نعت ظاهر شدند.در ص "نیضربات سنگ"به عنوان  ییکایو آمر تدیونایمانند  "بزرل کنانیباز"از  یاریکند. سالها بعد ، بس یم قیتشو

افر مس   هیو کرا ییمایهواپ یرهایمس   میتنظ یبرا یهوانورد ییمای، قانون هواپ ییقانون تجارت هوا بیپس از تص  و یبه زود

س  شرکت ها  یم میرا تنظ ییمایشرکت هواپ  یها نهیهز ییشد. قانون تجارت هوا  سیتأ ادر به ق گرید ییمایهواپ یکرد. از آنجا که 

 شود. یم یآنها ناش شنهاداتیاز خدمات و پ زیتما یآنها برا ازیامت ها نبودند ، هیرقابت در کرا

تمرکز   ییما یهواپ یبماند. ش   رکتها    یباق  یتا در ص   نعت رقابت    افت ی کاهش   هی کرا مت ی، ق ییما یرقابت در بازار هواپ    شیبا افزا 

شمگ  صنعت هواپ      تیفیخدمات با ک یرو یریچ شتند.  صولات مرتبط با آن دا ضربه بزرگ  00/9پس از فاجعه  ییمایو مح در بازار   ی، 

 نهیزفوق العاده کم ه ییمایامر صنعت هواپ  نی. اابدی یم شیسوخت افزا  نهیکه هز یحال در افتیکاهش  یتجار یخود گرفت. سفرها 

 (.0209)فا، گاو،  رو به رو کرد یی اسپیریتمایهواپ مانند نیسنگ یرا با استفاده از ضربه ها

 نهیکم هز اریبس ییمایصنعت هواپ

ارائه  یبرا یانتخاب ییمایهواپ یاز معدود ش  رکت ها یکی فیلادلفیا مس  تقر در اس  پیریت ییمایهواپ ییمای، ش  رکت هواپ میرمر

از  یاریاست ، اما بخاطر بس   نییرقبا پا رینسبت به سا   یبه طور کلایرلاین اسپیریت   مایهواپ طیبل هیاست. کرا  "کم اریبس  یها نهیهز"

  متیق شی، افزا یصندل  یانتخاب تصادف  شامل  نیتعداد محدود است. ا  نیصنعت ، ا  کنانیر بازیشده در مورد سا   بیتصو  یشرط ها 

سنک ها  سافرت  یا ست. در حال  یحت ای یم سوتوس    ییمایهواپ بیرقبا مانند رق ریسا  یبرا اریمع کی نیکه ا یحمل چمدان ا ایرلاین 

 ییکایآمر ییمایهواپ ش  رکت ،یکرده اند. به تازگ نهیگز نیش  روع به کاوش در مورد ا گریبزرگتر د ییمایهواپ یاس  ت ، ش  رکت ها 

س    " ییمایهواپ سا صاد ا ستورالعمل کرا  "یاقت سپ  یسنت  هیخود را اعلام کرد ، که از د شرکت هواپ  یم یرویپ رتیا  زیدلتا ن ییمایکند. 

 ند ک دایدر صنعت دست پ دیکشف جد کیجهان به  یروس ییمایممکن است شرکت هواپ ایدهد. آ یمشابه ارائه م اریبس یزیچ

 رقبا

  متیحمل ارزان ق یشبکه ، شرکتها   یسنت  ییمایهواپ یکه توسط شرکتها   ییدر برابر بازارهااسپیریت  ،  یصنعت کاملاً رقابت  نیدر چن

با اسپیریت   شرکت  یاصل  بی، رق دیرغم رقابت شد  یکند. عل یشود ، رقابت م  یاستفاده م  یمنطقه ا ییمواقع خطوط هوا یو در بعض 

صد   10 ست و یونایتد ایرلاین       در سوتو شرکتهای  شانی بازار  ست همپو ضاف  یرقبا. ا   یسفرها  یبرا دلتا ایرلاین ییمایشامل هواپ  یا

 (.0201هواپیمایی اسپیریت، ) نیلات یکایو آمر بیکارائ یبازارها یبرا جت بلو ایرویسو  یداخل
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 کایآمر ییخطوط هوا 

سال   ییکایآمر ییمایهواپ شرکت  س  0932در  ساب م  ییخطوط هوا نیاز بزرگتر یکیشد و هم اکنون   سیتأ به   .دیآ یجهان به ح

کشور جهان   12مقصد در   312از  شیپرواز به ب 1،922قادر است روزانه به طور متوسط   امریکن ایگل خود ،  یمنطقه ا کیهمراه شر 

 نیخود بزرگتر یدرص  د بازارها 10با  نزیرلایا کایآمر ییمایش  رکت هواپ(. 0209هواپیمایی آمریکا، ) .س  راس  ر جهان ارائه دهد  در

سپیریت  یهمپوشان  ست ، بنابرا  ا صل  یرقبا نیا   یکی نیمچنه ییکایآمر ییمای، شرکت هواپ  نیرقم زد. علاوه بر ا کایخود را در آمر یا

،  یامیقطب آن واقع در م قیاز طر یجنوب دایارائه خدمات از فلور یبرا نیلات یکایو آمر بیئکارا یدر بازارها اسپیریت  یاصل  یاز رقبا

 (.0201اسپیریت ایرلاینز، است ) دایفلور

 یجنوب غرب ییخطوط هوا

صل  ییمایشرکت هواپ  کیشرکت به   نی، ا سیشد. از بدو تأس   سیتاس  0919در سال  سوتوست ایرلاینز    ییمایهواپ شرکت   لیدتب یا

متحده و   الاتیمقصد در سراسر ا   020از  شیپرواز روزانه به ب 3922از  شیب ییمایهواپ سوتوست   ییمایشده است. امروز ، شرکت هواپ   

 یمسافرت یرهایمس لیبه دل سوتوست ییخطوط هوا (.0209یی سوتوست،   مایشرکت هواپ ) دهد یم امانج گریهشت کشور د   نیهمچن

 .رقبا در نظر گرفته شده است نیتر یاز اصل یکی یداخل

 تدیونای ییمایهواپ شرکت

سال   تدیونای ییمایهواپ شرکت  س  0901در   لیمتحده تبد الاتیدر ا ییمایهواپ یشرکتها  نیتر یمیاز قد یکیشد و آن را به   سیتا

کشور    14مقصد در سراسر     339روزانه به  متیعز 4103 نیانگیبا م "جهان ریمس  یشبکه ها  نیجامع تر"از  یکی تدیونایکرد. امروز 

 ست.ا یرقبا در بازار سفر داخل نیتر یاز اصل یکی تدیونای ییمای(. شرکت هواپ0209،  تدیونای ییمایپدر سراسر جهان دارد )شرکت هوا

 دلتا ییخطوط هوا

دلتا،  ) "هاف دالند داس  ترز"موس  وم به  ییگرد و غبار هوا نهیکوچک در زم یاتیبه عنوان عمل 0904دلتا در س  ال  ییمایهواپ ش  رکت

کرد. از  لیددر جهان تب نیتر یمیمتحده و قد الاتیدر ا ییمایشرکت هواپ  نیتر یمیدلتا را به عنوان قد نیشد ، بنابرا  سی( تأس 0209

ست که بطور م    یجهان ییمایهواپ یشرکتها  نیاز بزرگتر یکی، به  امروزآن زمان تا  شده ا از  شیپرواز روزانه به ب 01222 نیانگیارائه 

صد در   300 شش قاره ارائه م    19مق شور جهان در  صل  یک(. ی0209دهد )دلتا ،  یک سپیریت  یرقبا نیتر یاز ا سفر   ژهیبه و ا در بازار 

 است. یداخل

 جت بلو ایرویز

 تشرک  بیرق نیجوانتر نیمتحده و همچن الاتیدر ا ییمایهواپ نیشد و آن را به عنوان جوانتر  سیتاس  0999در سال  جت بلو ایرویز 

شد و اکنون به  لیمتحده تبد الاتیبزرل ا ییمایهواپ نیبه پنجم جت بلو،  عیبزرل و سر یها تیموفق نیبدست آورد. با چن  اسپیریت 

ه ارائ "نیلات یکایو آمر بیخود را در کارائ ریسوم از شبکه مس کیکشور جهان ، با  09شهر در  99به  وزانهپرواز ر 901"طور متوسط 

صل  یاز رقبا یک(، ی0209)جت بلو ایرویز، دهد یم سپیریت  یا از  ادی، فلور لیفورت لادرد در ندریلات یکایو آمر بیکارائ یدر بازارها ا

 .خود است یها تیفعال قیطر



18 
 

 / مصرف کننده یمشتر

 یراب ادیز یها نهیو ش  ارژ هز مایبا کاهش خدمات در هواپ اس  پیریتاعتقاد دارند.  متیارزان ق یبه پروازها ییمایهواپ انیمش  تر اکثر

شتر  نیمانند چمدان ، ا یموارد شرکت هواپ  یرا به خود جلب م انیم ض    ییمایکند.  ست در بع س  یروت ممکن ا  اریمواقع معاملات ب

بخاطر  ریتاسپی کند.  یکسب نم  یشود ، رتبه خوب  یم یمشتر  تیصحبت از رضا   یوقت حال، نیارائه دهد. با ا ییمایهواپ متیارزان ق

 پیریتاس ییمایهواپ"،  کایرا جلب کرد. طبق دفتر آمار حمل و نقل وزارت حمل و نقل آمر یسخت بازپرداخت خود ، توجه منف استیس

 "آنه  ا دارد هی  عل یرس   م تی  ک  اکنن  د ، هف  ت برابر ش    یم تی  فع  ال ک  ایک  ه در آمر ییم  ایهواپ رینس   ب  ت ب  ه س    ا 

(SpiritAirlinesFacts.com  ،n.d.). 

 افتنی یشرکت برا  ندگانیدهد. نما ینم یحرفه ا یپاسخ اسپیریت   ییمایوجود دارد ، شرکت هواپ  یمشتر  اتیهر زمان که شکا 

را پشت سر گذاشته است. با       یکند که معاملات خوب یاحساس م  یاند. هنگام رزرو ، مشتر  دهیدر آنها آموزش د یستادگ یبهانه ها و ا

س  نیا را  یرشت یب یها نهیکنند وجود دارد که به طور معمول هز یپرداخت م انیمشتر  تیپنهان که در نها یها نهیاز هز یاریحال ، ب

 دارند. گرید یدر جاها

 پیشنهادات

سپیریت  س    ا سا سا  یمشتر  تیرضا  نیی، از جمله نرخ پا انیمشتر  یهمچنان با مشکلات ا ت  پرواز در شرک  یپرواز برا یها نهیهز ریو 

ل  حم یها نهیچمدان و هز؛ خود یها طیبه روز کردن بل مانند زیهر چ یکه برا س  تندیخوش  حال ن انیروبرو اس  ت. مش  تر ییمایهواپ

سپیریت . پردازندهزینه می لاتیسفر در طول تعط  یچمدان برا یها نهیهز شیو افزا ره؛یمد ئتیوعده در ه انیآب و م نهیهز شده؛    ا

ته سفر  در آخر هف عیمسافرت سر   ایسفر   یبرا ی، به خصوص اگر مشتر   نهیدر هز ییصرفه جو  یبرا یداخل عیپرواز سر  کیبه عنوان 

که  یانیشتر م نیخود بخواهند ، بنابراپول  یارزش را برا نیدارند بهتر لیتما اکنون . مصرف کنندگان ردیگ یقرار م یکند ، مورد بررس 

 ود.ش یانجام م ییبالا نهیبا هز یگونه راحت چیبدون ه متیپرواز ارزان ق کیدرک کنند که  دیکنند با یپرواز مبا اسپیریت 

 منابع

American Airlines. (2017). American Airlines Group. Retrieved April 15, 2017, from 

www.aa.com/ i18n/ customer- service/ about- us/ american- airlines- group.jsp. 

Delta. (2017a). About Delta. Retrieved April 15, 2017, from www.delta.com/ content/ 

www/ en_ US/ about- delta.html. 

Delta. (2017b). Corporate stats and facts. Retrieved April 15, 2017, from http:// news. 

delta.com/ corporate- stats- and- facts. 

FAA.gov. (2017). A brief history of the FAA. Retrieved April 15, 2017, from 

www.faa.gov/ about/ history/ brief_ history/. 

http://www.faa.gov/


19 
 

Fox News. (2016, April 27).Spirit Airlines is the most hated airline in the US. Fox News. 

Retrieved March 22, 2018, from www.foxnews.com/ travel/ 2016/ 04/ 27/ spirit- 

airlines- is- most- hated- airline- in- us.html. 

JetBlue Airways. (2017). The JetBlue focus cities. Retrieved April 15, 2017, from http:// 

mediaroom.jetblue.com/ ~/ media/ Files/ J/ Jetblue- IR/ fact- sheet- documents/ jetblue- 

focus- cities.pdf 

LeBeau, P. (2016). Spirit Airlines triggered the most complaints. CNBC. Retrieved April 

15, 2017, from www.cnbc.com/ 2016/ 02/ 18/ spirit- airlines- triggered- the- 

mostcomplaints. html 

Magaña, P. (2015). What you should know before flying with Spirit Airlines. USA Today. 

Retrieved April 15, 2017, from www.usatoday.com/ story/ travel/ flights/ 2015/ 04/ 02/ 

spirit- airlines/ 70774364/ 

Southwest Airlines. (2017). Southwest corporate fact sheet. Retrieved April 15, 2017, from 

www.swamedia.com/ pages/ corporate- fact- sheet 

Spirit Airlines. (2011). Spirit Airlines history. Retrieved April 15, 2017, from www.spirit. 

com/ Content/ Documents/ en- US/ Spirit%20Airlines%20History.pdf 

Spirit Airlines. (2013). Annual Report. Retrieved April 15, 2017, from http:// ir.spirit. com/ 

secfiling.cfm?filingid=1498710- 14- 19&cik= 

Spirit Airlines. (2015). Form 10- k. Retrieved April 15, 2017, from http:// ir.spirit.com/ 

secfiling.cfm?filingid=1498710- 15- 15&cik= 

Spirit Airlines. (2018). Contract of Carriage, Includes Customer Service Plan & Tarmac 

Delay Plan. Retrieved February 20, 2018, from www.spirit.com/ Content/ Documents/ 

en- US/ Contract_ of_ Carriage.pdf 

SpiritAirlinesFacts.com. (n.d.). Facts about the country’s cheapest and most 

complainedabout airline. Retrieved April 15, 2017, from www.spiritairlinesfacts.com/ 

United Airlines. (2017). Corporate fact sheet. Retrieved April 15, 2017, from http:// 

newsroom.united.com/ corporate- fact- sheet 

 

 

http://www.spirit/


20 
 

 

 

 

 

 

 

 

 فصل دوم

 تعریف بازار

( یک مدل بازاری جدید شامل سه مرحله و نه جز می باشد. مرحله اول بازار مرتبط می باشد. در حقیقت این بازار 0221وینشتین )

شناشایی بازار جغرافیایی مورد هدف سازمان اولین گام می باشد که  مناسب سازمان با محیط، اهداف و ظرفیت های مشخص است.

تشخیص بازار کالا یا محصول است. تشریح بازار عمومی در ملاحظه و در نظر گرفتن فرصت های بازاریابی متنوع و گوناگون الزامی 

می  باشد وازار رو خود را تنظیم و متعادل میاست. مرحله دوم بازار تعریف شده می باشد. سازمان در موقعیتی قرار دارد که تعریف ب

بایست مبنای مشتری کنونی خود یا بازار تحت نفوذ خود، اشخاص غیر مشتری یا همان بازار استفاده نشده خود را ارزیابی نماید. مرحله 

با  های مشتریانی گروهسازی جهت شناسایسوم، بازارهای هدف سازمان می باشد. در این مرحله سازمان بایستی از مبانی تفکیک

خصوصیت های یکسان و یا نیازهایی که رفتار خریداری مشابه را نشان خواهند داد، استفاده کند. این بازار تفکیک شده خواهد بود. در 

 متمایز انتخاب کند.  نهایت، سازمان بایستی بازارهای هدف خاصی را به منظور دنبال نمودن استراتژی های بازاریابی

 (:0221سن، تامزاک و هرمن )طبق ساو
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بخشبندی بازار استراتژیک بیانگر و نشان دهنده نیت استراتژیک بخش بندی بازار می باشد تا نسبت به سازگار بودن هدف بخش بندی 

 با کسب و کار کلی شرکت و و استراتژی بازار اطمینان حاصل را کسب نماید. در عین حال، مطمئن میشود که قابلیت های عملیاتی

یک شرکت در بازاریابی، فروش و تحقیق بازار می تواند مقاصد استراتژیک بخش بندی بازار را برآورده کند. در نتیجه بخش بندی 

استراتژیک بازار را میتوان به عنوان یک چسب نگهدارنده بین استراتژی بازاریابی و بخش بندی عملیاتی در نظر گرفت که نسبت به 

دی و شایستگی های یک شرکت، ایجاد امکانات و اجرای موفقیت آمیز بخش بندی بازار، حصول اطمینان بنتناسب میان اهداف بخش

 آورد. را بدست می

 اهداف بخش بندی بازار 

 طبق نظر ساوسن، تامزاک و هرمن، پنج هدف اصلی در بخش بند؛ی بازار وجود دارد : 

ان هدف بدست آوردن مشتری است و بخش بندی را میتوان بهر بندی مندی کامل از پتانسیل های جدید مشتری. این هم .0

 به منظور شناسایی نیازهایی که با استراتژی های بازاریابی کنونی سازمان مرتفع نگشته اند، به کار برد. 

توسعه ظرفیت های مشتری موجود. این همان استراتژی حفا مشتری بوده و نفوذ در این بخش از طریق درک نیازها و  .0

 ای آنها و فروش متقابل به آنها حاصل می شود. خواسته ه

ای سودده حفا هبندیافزایش سودپبخشی به مشتری. این یک شکل بخش بندی ارزشی است که از بوسیله آن بیشتر بخش .3

 شوند. گردند و بخش های غیرسوده از حمایت خارج میو تغذیه می

ارتقا هدف گذاری معیارهای بازاریابی. بخشبندی بازار می تواند منجر به بازدهی بیشتر فعالیت های بازاریابی شده و به  .4

 تصمیمات ترکیبی بهتر در بازاریابی منتهی گردد. 

دی نتشخیص بازارهای زیرشاخه جدید. بوسیله بخش بندی بازار می توان بازارهای محصول را شناسایی نمود. این بخش ب .1

 می تواند گروهای مشتری که نیازهایشان توسط یک رقیب در این بازار رفع نشده را شناسایی کند. 

 بازارهای هدف 

هدف گذاری بازار شامل ارزیابی و انتخاب یک بخش یا بیشتر بوده که الزامات ارزشی آن تناسب خوبی با توانایی های سازمان 

(، هدف گذاری بازار به دو دسته عمده تقسیم می شود:  هدف گذاری بخش زمانی 0200بوجود می آورد. طبق کراونز و پیرسی )

گذاری بر مبنای تفکیک محصول.  شرایطی وجود دارد که در آن یک سازمان میتواند  که از بخش ها تعریف روشنی باشد و هدف
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تعریف روشنی از بخش های مختلف بازار ارائه کند در حالی که بازارهایی هستند که ممکن است این کار در آنها دشوار باشد. یک 

راتژی هدف گذاری ممکن وجود دارد. زمانی که مدل است 4سازمان قادر به اتخاذ هدف گذاری انتخابی یا گسترده می باشد. 

ذاری گها به روشنی تعریف شده باشند، و هدف گذاری از نوع گسترده باشد در آن صورت می تواند چند بخش را برای هدفبخش

ار قر انتخاب نماید. در مقابل، در صورتی که هدف گذاری انتخابی باشد، سازمان می تواند یک بازار خاص کوچک را مورد هدف

دهد. در شرایطی که بخش های بازار به وضوح تعریف نشده باشند و هدف هدف گذاری به طور گسترده باشد، در آن صورت تنوع 

محصول بهترین استراتژی هدف گذاری خواهد بود. در یک سناریو دیگر زمانی بخش بندی ها مشخص نباشند و هدف گذاری 

تژی معقول است. عوامل تاثیرگذار در استراتژی هدف گذاری سازمان شامل مرحله انتخابی وجود داشته باشد، تخصص یک استرا

ی آن در هاو پختگی بازار محصول ؛ توسعه گوناگونی در نیازهای ارزشی خریدار؛ ساختار صنعت؛ توانایی ها و منابع آن و فرصت

 کسب سود رقابتی می باشد. 

 نتیجه گیری 

ی بازار اشاره می کند. اهمیت تعریف بازار و ساختار آن را مورد بحث قرار میدهد. سپس این فصل به اهمیت استراتژیک بخش بند

اهداف بخش بندی، مبانی بازارهای بخش بندی و اجرای استراتژی بخش بندی و درنهایت انتخاب بازارهای هدف که مورد بحث 

 انتخاب های استراتژیک بوده قسمت های مهم این فصل را تشکیل میدهند. 

 ان هویت برگر کینگ : آن اکنون چه کسی است  بحر

میلادی تأسیس گردید، به دنبال جذب خانواده های متعلق به بعد از جنگ جهانی دوم و  0912هنگامی که برگر کینگ در اوایل 

ر مدت زمان کوتا د پذیرایی از آنها با برگرهای کبابی بود. با ارائه برگرهای با بهترین کیفیت به مشتریان، رسیدن به موفقیت بزرل

و تبدیل شدن به دومین فست فود زنجیره ای امکان پذیر بود. با وجود رسیدن به چنین موفقیتی، به دلیل عوامل متغیر اجتماعی 

کینگ برگر در دام بحران هویت افتاد. او چه کسی است  چه مدل غذایی سرو می کند و چه بخش از بازار را مورد هدف قرار 

می باشد. برگر  0913امین مدیرعامل کینگ برگر از زمان تأسیس این شرکت در سال  00اضر، دنیل شوارتز میدهد  در حال ح

( رنج میبرده است. برگر کینگ به یک برند 0204کینگ از سالها بی توجهی و گسستگی استراتژیکی رنج میبرده است. ) لئونارد 

ا متمایز کند. با گرایش بیشتر مشتریان به سمت غذاهای سالم تر، فروش قوی و ارزش های اساسی نیاز داشت که آن را از سایر رقب

فست فود در حال کاهش می باشد. شراتز به این رستوران زنجیرهای برای بازپس گیری هویت خود کمک می نماید. وی شغل 
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را  ساده نمود و نیز تیم مدیریت شرکت خو را به عنوان مدیر کل با تعریف زندگی از دیدگاه کارمندان آشپزخانه آغاز نمود. او منو را

 به گونه ای تغییر داد که بتوانند در کنار یکدیگر بر روی یک برنامه تاکتیکی بهتر کار نمایند. 

 پیش زمینه شرکت 

 ارستوران می باشد. برگر کینگ ادر اصل به عنوان اینست 02422برگر کینگ دومین رستوران زنجیره ای در ایالت متحده با بیش از 

توسط میت کرامر و متیو برنز پیش از آنکه آنها به دلیل مشکلات مالی کمپانی رو به  0913برگر کینگ در ایالت فلوریدا در سال 

فرانشیز های مستقر در میامی فروختند، تأسیس شد. این شرکت با ایده نه چندان منحصر به فرد بنا شد. درر آن زمان رستوران 

های حاضری و کوچک در سرتاسر آمریکا به طور ناگهانی در حال رشد بودند. یک مورد به ویژه های دیگر به خصوص رستوران 

فست فود شماره یک آمریکا یعنی مک دونالد می باشد که امپراتوری خود را با یک رستوران حاضری کالیفرنیا آغاز نمود. با وجود 

میلیون دلار خریداری  09توسط پیلسباری به قیمت  0919سال  تمامی رقابت در اطراف خو برگر کینگ قوی و موفق شروع کرد. تا

ووپر  0919رستوران داشت. راز موفقیت این رستوران دادن شور و اشتیاق خاص خاص به آن بود. در سال  094شد و حدود 

که به  یره ای بودبرگر مناسب اشتهاهای زیاد، معرفی شد و از همان ابتدا موفق بود، همچنین نخستین رستوران زنج –ساندویچ 

مشتریان خود اتاق نشیمن غذاخوری را ارئه نمود.  دو سال بعد شرکت شروع به توسعه از طریق فرانشیز کردن نمود. این زمانی 

است که ناهمخوانی و عدم ارتباط در محصول و خدمت رسانی از فرانشیز برای فرانشیز دادن شروع شد. این مشکل ایجاد گردید 

نکه از تعداد پرسنل محدود برای حمایت فرانشیز استفاده نمود. فرانشیزهای برگر کینگ روشهای متغیر و متنوعی آن هم به دلیل آ

را در جهت اجرای فرهنگ سازمانی در رستوران های برگر کینگ داشت. رقیب اصلی برگر کینگ یعنی مک دونالد استراتژی 

ا را اجاره داده و در عوض همسانی و یکنواختی بسیار بالایی را خواستار شد. متفاوتی را از ابتدا پیش گرفت، به فرانشیزها مغازه ه

برای حل این مسئله  برگر کینگ مدیر کارآزموده اجرایی را از مک دونالد استخدام نمود تا سیستم فرانشیز شرکت را بازسازی 

غاز نمود. در این قرارداد فرانشیزهایی مورد نیاز به شده تر آ نماید. وی کار خود را با معرفی یک قرارداد فرانشیز سخت تر و حساب

تحویل فقط افراد و نه شرکت ها و شراکت ها، قید شده بود. یک قانون دیگر این بود که آنها مالک دیگر رستوران ها نبوده و تنها 

یش ور جلوگیری از افزایش بمی بایست در محدوده یک ساعته از حق امتیازهای خود ) فرانشیز( زندگی کنند. این قوانین به منظ

نفر مدیر با افراد مک دونالد  02نفر از  9از حد امتیازات کسب و کار وضع شده بود. همچنین، وی ساختار شرکت را با جایگزینی 

تغییر داد. به منظور از بین بردن مشکل عدم سازگاری و ناهمگونی، اسمیت به طور سالیانه، نظارت دو روزه هر حق فرانشیز و 

وی سهام شرکت  0999زدیدهای مکرر بدون برنامه قبلی را تعیین نمود. تمامی این استراتژی ها طبق برنامه پیش رفت و تا با
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درصد دریافت نمود. در همان زمان، برگر کینگ نیز شروع به بازاریابی محصولات خود  40درصد به  30مالکیت بازار فروش را از 

یار به مک دونالد شباهت داشت. استفاده از تاکتیک های مشابه مک دونالد موجب شد تا برای بچه ها نمود که تبلیغات آن بس

اسمیت بتواند فروش های خود را به کینگ برگر معرفی نماید. اما به مجرد خروج وی از این شرکت، فروش کینگ برگر مجددا با 

و حمایت از افراد خود در راستای عملکرد بالا استوار افت رو به رو شد. فرهنگ سازمانی این رستوران، بر اساس روابط دوستانه 

می باشد. مزیت نخست این فرهنگ، این است که افراد نسبت به اموری که دانش انجام آن را دارند احساس راحتی دارند. ویزگی 

ط های مرتبدیگر این فرهنگ مسئولیت آن است. این مورد تضمین میکند که با خودمختاری و انعطاف اشتباهات و هزینه 

غیرضروری به حداقل می رسد. با این حال، در حالی که فرهنگ برگر کینگ قویا در دفاتر شرکتی خود مشخص میگردند، تنها 

 محدودیت اجرا شدن را در رستوران ایجاد نمود. 

 صنعت فست فود 

دهه های  وران های فست فودصنعت فست فود یک صنعت بزرل در آمریکاست. با نکات قیمتی پایین و تأکید در سهولت، رست

بسیاری به عنوان گزینه محبوب پایدار برای صبحانه، نهار و شام در آمریکا شده اند. بسیاری قلعه سفید را به عنوان اولین در این 

 کسب و کار به حساب می آورند هرچند مک دونالد بیشتر به دلیل ایجاد انقلاب در این صنعت با سیستم خط جمع آوری موثر خود

شناخته می شود. از آن زمان، شمار  بسیاری از رستوران های فست فود وارد بازار شده و اکنون برای تصاحب  0942در اواخر  دهه

میلیون آمریکایی  12هزار رستوران فست فود در امریکا وجود دارد و برآورد میگردد که  022222سهم بازار در رقابت می باشند. 

میلیارد دلار درآمد بدست آورد. این صنعت تبدیل به بازار  1صنعت فست فود  0992میخورد. در سال  هر روز در یکی از آنها غذا

شده است.یکی از دلایل شهرت گسترده  0201میلیارد دلار سود در سال  0059میلیارد دلار درآمد و  00951بسرعت رو به رو رشد با 

ن آنهاست. رستوران های زنجیره ای فست فود تأکید بیشتری بر تجربه های پاییاین رستوران ها به دلیل سهولت، سرعت و قیمت

کلی رستوران در طول چندسال گذشته نیز نموده است. این صنعت به صنعتی با تنوع بسیار زیاد از گزینه های غذایی بدل گشته 

رسد را تشکیل میدهند. این درصد محصولاتی که در بازار فست فود به فروش می 40است. رستوران هایی که برگر میفروشند 

حقیقت بیانگر بزرگترین بازیگر در بازار یعنی مک دونالد می باشد. آیتم های منو تقریبا در تمامی رستوران ها یکپارچه می باشد 

 که انتخاب غذاهای مورد علاقه های مشتریان را برای آنها آسان تر میکند.
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 رقبا 

 روش مک دونالد  

در شهر سان برناردینو  سی ای  0949ترین عملیات فست فود در جهان می باشدو اولین شعبه آن در  مک دونالد یکی از بزرل

شعبه در  31222این شرکت بیش از  0201افتتاح گردید. تا قبل از پایان سال  0914همراه با  اولین قرارداد حق امتیاز در سال 

درصد شعبات با حق امتیاز را تصاحب نماید. یک بخشی  92رد تا شرکت برنامه دا 0209کشور جهان داشت. تا سال  009بیش از 

از برنامه بازسازی است که به رستوران فرصتهای بیشتری برای تجربه میدهد و آنها را بازارهای اساسی خود ادغام می کند. 

ان سه ت مک دونالد در یک مکرستوران های مک دونالد یک استراتژی بازاریابی در دست دارد که بسیار موفق می باشد. در تبلیغا

درصد از فروش هر یک از صاحبان حق امتیاز  4مرحله وجود دارد: ملی، منطقه ای و استراتژی های تبلیغاتی محلی. مک دونالد به 

خود برای پرداخت هزینه تبلیغات محلی و منطقه ای نیاز دارد. تصمیم گیری در تبلیغات محلی برعهده خود صاحب حق امتیاز 

درصد اولیه است. طبق شاخص بیزینس اینسایدر مک دونالد موفق ترین فست فود زنجیره ای در آمریکا در  4و جدا از  بوده 

 ام قرار دارد.  4مقایسه با برگر کینگ می باشد که در رتبه 

Yum Brands 

عمومی تصمیم به لیست  زمانی که به طور 0999این شرکت یک مجموعه فست فود مبتنی بر کنتاکی است. شرکت پپسی تا سال 

 0999، تاکو بل در سال  0999کردن شرکت برای افزایش جریان نقدی، صاحب یام برندز بود. این شرکت پیتزا هات را در سال 

شرکت وینک استریت را برای همزیستی با مکان های پیتزا هات راه  0223خریداری نمود. در سال  0991را در سال  KFCو 

درصد از  فروشگاه های خود تحت حق  92اندازی نمود. یام برندز همانند بسیاری از اجزای خود، تحت بستر فرانشیز با داشتن 

قاد یام برندز می تواند به هر فردی یک چیزی ارائه نماید؛ کمک به از میان برداشتن امتیاز می باشد. استراتژی برندچندگانه به اعت

مانع خانواده هنگامی که فرزندان میخواهند غذایی متفاوت از والدین خود بخورند. زمانی که شرکت دو یا بیش از دو برند خود را 

د افزایش دهد. این استراتژی به باور خیلی ها فرصتی را درص 32در یک رستوران قرار می دهد، می تواند فروش های خود را تا 

 برای بهره مندی حداکثر از سرمایه های خود ایجاد می نماید که اندازهای کمتری دارد. 
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 وندیز 

 91فروشگاه در سرتاسر جهان با  1122شرکت وندیز یک فست فود زنجیره برگری که در خارج از شهر دوبلین مستقر است. با بیش از 

بازاریابی دیجیتالی و  0200درصد آیربیس میباشد. پیش از  0951درصد تحت توافق حق امتیاز. همچنین این شرکت صاحب شرط 

راری ارتباط با فیس بوک و همکاری با گروه خدمات بازاریابی جهانی خود، این شرکت در نهاین از اجتماعی وندیز موجود نبود. با برق

بازاریابی دیجیتالی و اجتماعی برای رسیدن به مخاطب های هدف خود استفاده نمود. وندیز از ارائه ارقام موجود در هزینه های بازاریابی 

 میلیون دلار در بخش رسانه هزینه کرد.  092 0203ل دیجیتالی خود سرباز مینماید در حالی که در سا

 عوامل متغیر

 مصرف کننده آگاه از سلامت 

تغییرات در فرهنگ و مطالعه بدن انسان و عادات غذایی منجر به تغییر در آمریکایی ها شده است. ویژگی مشترک تمامی بازارهای 

به خصوص در صنعت فست فود نگرانی از بابت سلامتی در میان  رستوران تغییر در عادات عذایی مشتری در ایالات متحده است.

مشتریان منجر به کاهش فروش شده است. مردمان آمریکا نسبت به سلامتی آگاهی بیشتری یافته و خواستار موارد جایگزین برای 

ر این پایین ماندن قیمت دتغذیه سنتی پرچرب از سوی رستوران های فست فود، میباشند. غذاهای اشباع شده سنتی در آمریکا به 

صنعت کمک بزرگی نموده است. رستوران های زنجیره ای فست فود برای ایجاد تغییرات عمده و یا اضافه نمودن موارد بیشتر به منو 

یی او رفع نیاز و خواسته های مشتری، ملزم شده اند. این تغییرات به طور عمده شامل گزینه های سالم تر جذاب تر در روند عادات غذ

اما همچنان با قیمت مناسب، می باشد. گرچه عدات غذایی جدید موجب تغییراتی در استراتژی و موارد اضافه شده در انتخاب محصول 

شده است، اما به صورت زنجیره ای شروع به فعالیت با بازاریابی متفاوت با محصولات جدید و یا تمدید سلیقه در محصولات فعلی، 

 نموده است. 

 ه نام رستوران های فست کژوئال تهدیدی ب

در نتیجه تغییرات جدید در عادات غذایی، مفاهیم و پیوندهای نوینی در صنعت رستوران پدیدار گشته است. رستوران های کژوئال فست 

مامی تکژوئال یکی از این مفاهیم می باشد. این رستوران ها مخلوطی از فست فود و فضای نشستن غیر رسمی هستند. اساساً آنها 

 المان های راحتی فست فودها مانند قیمت و سرعت را دارند اما با فضای دلپذیرتر همانند رستوران های با امکان نشستن. 
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این رستوران ها بیشتر بر روی مواد غذایی با کیفیت بالاتر، تازه تر و سالم تر برای جذب مشتری به خود که از سلامت خود آگاهی 

رستوران های فست کژوئال تاثیر بیشتری نسبت به بیشتر فست فودها دارند. مشتریها احساس می کنند غذای  دارند، تمرکز می نماید.

سالم تری میخورند و همچنین احساس بهتری در فضای پیچیده تر و مصنوعی تر خواهند داشت. این رستوران ها سهم بازار را از 

از زنجیره ها با مفهوم فست کژوئال خود در حال ازمایش و تجربه می باشند.  زنجیره های فست فود به سرقت میبرند. بالعکس، بسیاری

 اگر این آزمون ها موفق شوند، ممکن است این مسیری باشد که فست فودهای زنجیره ای در آن پیش می روند. 

د ود. انها همچنین به چند ناحیه جدیبا این حال، این رستوران ها به دنبال گزینه های سالم تر هستند و در سال های بعد نیز خواهند نم

مانند کافه ها یا رستوران های فول سرویس تبدیل میشوند اما احتمالاٌ تحت اسم ها و موقعیت های جدید.  زنجیره های فست فود و 

 .دفست کژوئال هر دو در بازسازی ها و پیشرفت سرویس از طریق فناوری و زیبایی شناختی اولیه سرمایه گذاری خواهند کر

 

 هدف گذاری یک بازار

برگر کینگ دوران سختی در خصوص تعیین بازار خاص هدف داشته است. در مقابل، برخی از رقبای آن مانند مک دونالد  0912از سال 

و وندیز به طور موثر بازار هدف متفاوتی را جذب نمودند. در نتیجه نگرانی های مشتریان در خصوص خوردن تغذیه سالم، برگر کینگ 

صمیم گرفت که اولین رستوران فست فود زنجیره ای باشد که اطلاعاتی در خصوص کالری، چربی، نمک و دیگر محتویات داخل ت

غذاهای منوی خود را قرار دهد. این کار، بخشی از طرح استراتژیک برای جذب بخش های بازار جدید بود. همجنین، در پاسخ به 

دیگر فست فودهای زنجیره ای سدیم را از محصولات غذایی خود حذف نموده و مواد سالم  تغییرات اولویت های مشتری، مک دونالد و

مانند سالاد ها و سیب زمینی های پخته را اضافه نموده اند. دنیل شوارتز مدیرعامل کنونی نگرانی خود را نسبت به بازاری که از قدیم 

سال می باشد ) از آنجایی که این بازار نماینده  31تا  09انی بین سنین شرکت در تلاش برای هدف گذاری داشته ابراز می نماید که مرد

کل بازار فست فود نمیباشد (. بعد از درک این حقیقت، برگر کینگ تصمیم گرفت زیرمجموعه های این بازار را هدف گذاری نکند. به 

 زنان را نیز در تبلیغات خود هدف گذاری کند. نتایجمنظور تغییر در آمار جمعیتی خود، این شرکت تصمیم گرفت که نه تنها از مردان 

رضایت بخش بود پس از حضور دیوید بکهام در یکی از تبلیغات این شرکت، بررسی ها نشان از درصد بالاتر زنان مصرف کننده از این 

 محصولات بود. 

 خانواده های متعلق به نسل بعد از جنگ جهانی دوم 
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به عنوان یکی از مصرف کننده های قدرتمند فست فود به حساب می آیند. این  0914و  0941این بخش از بازار، بین سال های 

اعضای جمعیت، عادات جدیدی داشته بسیار اهل ورزش، سفر و امور داوطلبانه میباشند. به دلیل این شیوه زندگی فعال، آنها به غذاهای 

ن، پدربزرل ها مادربزرل ها ممکن است درگیر زندگی نوه های خود سریع و برخی از آنها خواستار غذاهای سالم می باشند. همچنی

این  0999شوند. با هدف گذاری بر روی افراد سالمند، فست فودهای زنجیره ه ای اعضای خانواده خود را نیز بدست می آورند. در سال 

 انواده های نسل بعد از جنگ جهانی دوم بودرستوران سه تبلیغات مختلف عرضه کننده ووپر را منتشر نمود. یکی از آنها معطوف به خ

دوتای دیگر برای سیاه پوست ها و هیسپانیک ها بود. با وجود هدف گذاری بر روی نسل بعد جنگ جهانی، این هدف بخوبی برند را 

نوان مشتریان ده آنها را به عدر این بخش بازاریابی نمی کند. هیچ نوع تبلیغاتی وجود ندارد که به انها در برقراری ارتباط با برند کمک نمو

 وفادار حفا نماید. 

 نسل میلنیال 

درصد میلنیالها هفته ای یک  13سال در حال حاضر نسلی هستند که معمولاٌ بیشتر فست فود میخورند. در واقع،  33تا  09جمعیت بین 

نسل به هنگام بررسی و مطالعه نسبت به این درصد جمعیت کل در آمریکا. با این حال، این  43بار بیرون غذا میخورند درمقایسه با 

مسئله احساس شرمساری داشتند. اکثریت این بخش بازار رستوران های فست کژوئال را ترجیح میدهند. اما، هنوز رستوران های فست 

های کم درآمد را  درصد در رفت و آمد میلنیال 1فود را به عنوان گزینه دوم در نظر دارند. اخیراً رستوران های زنجیره ای کاهش 

گزارش نموده اند. این کاهش ممکن است ناشی از عدم تبلیغات برند میان این بخش بازار به طور متناسب بوده که به طور عمده توسط 

 شبکه های اجتماعی صورت میگیرد. 

 نسل ایکس

متولد شده  0992تا  0911در سالهای  این نسل گروه بین نسل متعلق به بعد از جنگ جهانی دوم و میلنیال هاست. شامل افرادی که

اند. این جمعیت به طور معمول پرمشغله ترین نسل از نظر کار، خانواده و پرداخت قبوض می باشد. نسل ایکس کوپن و تخفیف های 

را هر چند زنجیره فست فود در توسعه آمار جمعیت مشتریان خود تلاش های زیادی  .ویژه را برای مصرف محصولات ترجیح میدهد

نموده است، هنوز راه بسیاری برای رسیدن به موفقیت وجود دارد. برند در حال حاضر محصولات را برای بخش های مختلف بازار 

معرفی میکند و  در حال تطبیق و سازگاری مطابق با برند خود نمی باشد. مسئله تمرکز برگر کینگ بر روی یک بخش خاص بازار یا 



29 
 

آن با هریک از آنها، نگرانی بزرگی است که شرکت می بایست به منظور ارائه راه حل هایی برای بحران تنظیم نمودن برند مطابق با 

 هویت خود تحلیل نماید. 

 تعیین موقعیت استراتژیک برگر کینگ 

عمول در م هنگام مراجعه به تعیین موقعیت در صنعت فست فود مک دونالد نسبت به بقیه حرف اول را میزند. اکثریت مشتریان به طور

ابتدا هنگام جستجو در خصوص گزینه فست فود به مک دونالد فکر میکنند. برگر کینگ دارای یک گزاره موقعیت یابی می باشد که 

آن را از بقیه مجزا می کند. اما برای دستیابی به موقعیت بهتر در بازار کافی نبوده است. برگر کینگ به مدت طولانی به گزاره موقعیت 

بود ) به روش خودت داشته باش( اما اخیرا معاون ارشد مدیریت کل تصمیم به تشدید موقعیت یابی فست فود با تغییر گزاره  یابی متکی

به ) راه خودت باش(  نمود. با این حال، تغییر این گزاره برای بهره مندی رقابتی در بازار کافی نیست. در حقیقت، بسیاری از مشتریان 

ساله کینگ برگر و ارتباط آن با غذای آن دچار سردرگمی می شوند. یک منتقد تغذیه این مطلب را  42ن شعار نسبت به دلیل تغییر ای

در حالی که عبارت اصلی به مشتریان یادآوری می نمود که جستجوی غذا آنها همواره روی میز بوده است، عبارت  "خلاصه نمود : 

ند این نقد هر چ "یک پسر جوان درست پیش از رقابت های کاراته بیان میکند جدید به نظر یک فلسفه مرموز است که یک مربی به 

ممکن است کمی تند بوده باشد، اما برگر کینگ بخش هویت فردی آن را با تغییر شعار متوقف کرد.  این شرکت همچنین تصمیم 

لی برند خود متمرکز گردد ) یعنی ووپر(. گرفت که تبلیغات بدون حضور افراد مشهور را انجام دهد و در عوض بر روی محصولات اص

این شرکت در حال تلاش برای ساخت اکوسیستم آژانس هایی است که به طور دائم همتراز می شوند. همچنین در تلاش برای اتحاد 

دید کینگ برگر، ج و همبستگی بیشتر با ایجاد کمپین های تبلیغاتی موثر و درنظر گرفتن تمامی ابعاد مرتبط با استراتژی های بازاریابی

با راه اندازی کمپینی  LGBTبه منظور دستیابی به تعیین موقعیت برند خود می باشد. برگر کینگ همچنین در حال حمایت از جامعه 

می باشد. همچنین این شرکت یک تبلیغ شفاهی در زبان اشاره را منتشر نموده و از زبان اشاره آمریکا  Proud Whopperبه نام 

لائمی مستقر در فروشگاهی درکنار دانشگاه گالادوئت برای ناشنوایان استفاده نمود. این اقدامات با هدف حمایت از شعار در تمامی ع

جدید آنها یعنی راه خودت باش صورت گرفته است. این شرکت تلاش هایی را برای بدست آوردن مزیت رقابتی انجام میدهد. تغییرات 

درصد رشد در آمریکا در سه ماه اول  154درصد رشد جهانی و  451رکت نتایج مثبتی را نشان میدهد، مهم در استراتژی بازاریابی این ش

 پس از اعمال تغییرات.  0201سال 

 مسیر پیش رو 
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برگرکینگ بخش های بسیار زیادی از بازار را هدف گذاری می کند در عین حال، اما پیام یکسانی را به تمامی بخش ها مخابره نمیکند. 

منظور انجام این، بیش از یک تبلیغ را برای یک محصول ایجاد میکند. این شرکت مشهور به رونوشت از روی بسیاری از روش های به 

میلیون دلار بازسازی نمود تا فضای بزرل  912برگر کینگ بسیاری از فورشگاه های خود را با سرمایه  0200رقبای خود است. در سال 

در حالی که سال قبل از آن مک دونالد همین اقدام را انجام داده بود منوی غذایی برگر کینگ نیز بسیار تر و بازتری را ایجاد کند 

غیریکنواخت بوده است، چند سال پیش شروع به عرضه محصولات سالم تر مانند سالاد، اسموتی و منوی مخصوص مرغ نمود. 

گاه وندیز بوده است. هرچند این یک حرکتی بود معطوف به مشتریان آتحلیلگران گفتند که این یک صفحه برداشته شده از کتاب بازی 

تر به سلامتی خودشان بود، به هویت برند برگر کینگ آسیب زد. برگر کینگ همچنین چند محصول جدید در منوی خود به نام برگر 

 ن جذب نموده است، دیگر موارد از منوسیب زمینی اضافه کرده است. در حالی که برخی از این موارد مشتریان بیشتری را به رستورا

پیش از مردم در مورد آنها بشنوند حذف شده بود. برگر کینگ در حال حاضر به دلیل مسئله هویت برند خود با مشکل حفا مشتریان 

ر محصول اصلی طخود روبه رو است. این یک برند بسیار گیج کننده برای عموم است. زمانی که برای اولین بار بیرون آمد، بیشتر به خا

خود معروف شد. این شرکت به مشتریان خود برگر بزرل با قیمت پایین عرضه می کرد. برگر کینگ نیاز به بازسازی تصویر برند خود 

 برای نشان دادن خود و نه هر یک از دیگر رستوران های فست فود را دارد.  
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 فصل سوم

 تحلیل رقابتی و موقعیت یابی

موقعیت رقابتی ترکیبی از انتخاب بازار هدف سازمان و مزیت متفاوت پایدار است و به دنبال ایجاد ابزار ایمن سازی موقعیت در تعیین 

هایی است که از وجود تناسب میان منابع سازمان بازار و ذهن های سهام داران میباشد. موقعیت یابی رقابتی نیازمند مدیریت در اننخاب

ار اطمینان حاصل نماید. برای تعیین موفعیت سازمان در بازار سه راه اصلی وجود دارد. اولین راه تعیین موقعیت و اهداف منتخب باز

باشد. دومین راه، موقعیت سازی مبتنی بر نیاز است که یک سازمان بازار هدف خود را شناسایی می تنوعی است که محصول محور می

ای رفع هر تعداد نیاز ممکن، طراحی می نماید. روش سوم موقعیت یابی بر پایه ارزیابی کند و سپس محصولات و یا خدمات خود را بر

 است که اساس آن شناسایی بخش ها از طریق اشتراک در دسترسی است. 

 تعیین موقعیت قیمت  

د. تعیین موقعیت ی باشتعیین موقعیت می تواند مبتنی بر قیمت، کیفیت و خدمات، تفاوت سازی در سودها،خلاقیت و یا شهروندی شرکت

بر اساس قیمت کم در صورتی که سازمان بتواند هزینه های خود را کاهش بدهد و سیستم های کنترل هزینه سخت گیرانه ای را 

داشته باشد، امکان پذیر است. شرکت ایکئا موقعیت خود را به عنوان یک یک فروشگاه لوازم خانگی مد در قمیت های پایین ایجاد کرد 
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عملکردهایش بر اساس هزینه پایین تا انبار کردن و ارائه خدمات حداقلی است. تعیین موقعیت قیمت در زمانی که یک بازار  چرا که

هدف حساس به قیمت وجود داشته باشد، می تواند موفق باشد. شرکت هوایی اسپریت ایرلاینز در موقعیت خط هوایی با هزینه پایین 

 نماید. برخی از سازمان هارا پایین نگه داشته و مشتریان را برای خدمات اضافی متحمل هزینه می قرار میگیرد زیرا هزینه های خود

قیمت محصولات و خدمات خود را بری ایجاد یک تصویر لوکس و انحصاری بودن بالا قرار می دهند. شرکت نورداستورم معروف به 

شین هایی نظیر بنز و بی ام و قیمت بالا بوده و در بخش لوکس قیمت های بالا، محصولات انحصاری و خدمات عالی می باشد. ما

بازار خودرو جای دارند. برای موفقیت، موقعیت گذاری قیمتی باید به کیفیت بالا، برندیگ با کلاس، افتخارات خوب و تصاویر انحصاری 

ها بایستی بت فنی و کارمندان ماهر مینماید. آنهمراه باشد. تعیین موقعیت کیفیتی سازمان ها را ملزم به داشتن کنترل کیفی سخت، رقا

درک صحیحی از ارزش مشتری و دیگر دارندگان سهام تا جایی که به کیفیت مربوط است، داشته باشند. شرکت تیفنی و کو خوشنامی 

ماد و ظاهری زیبا اعت برند خوبی را بر اساس کیفیت در صنعت جواهر ساخته است. اغلب مشتریان کیفیت را به عنوان ماندگاری، قابلیت

 می بینند. اغلب کیفیت بالا با قیمت بالا همراه است. 

 تعیین موقعیت خلاقانه 

طبق صحبت های جفری بومگارتنر، خلاقیت و نوآوری اجرایی کردن سودآور ایده های خلاق است. خلاقیت منجر به توسعه ایده های 

رکت تبلیغ میگردد. شرکت آمازون، به عنوان یکی از خلاق ترین شرکت ها مرتبط با محصول جدید می شود که بعد از آن توسط که ش

در جهان، محصولات جدید خود را تقریباً هر هفته رو نمایی میکند. در حالی که برخی از این محصولات بر اساس فناوری جدید ) مثل 

به کار بردن ایده های نو به صورت متفاوت، جدید  کیندل اصل، فایر کیندل و مورد جدیدتر اکو ( بوده است دیگر محصولات آن از نظر

میباشد. آمازون کی از فرآیند هایی با پایه گذاری مناسب برای ارسال محصولات به منزل شما بدون حضور شما استفاده می کند. 

افت د، ویندوز ماکروسفناوری جدید کلیدی برای توسعه شرکت های جدید در طی سالهای متعدد بوده است. به عنوان مثال، اپل آی پا

و تسلا مدل اس. سازمان هایی که از روش تعیین موقعیت خلاقانه استفاده میکنند عموماً با موسسان و کارآفرین های نخبه در ارتباط 

 هستند . بیل گیتس، استیو جابز و جف بزوس و الان ماسک. 

 

 تعیین موقعیت خدمات رسانی 



33 
 

اساس خدمات رسانی بالاتر تعیین نمایند. ایرلاین امارات به خاطر خدمات بالای خود با قیمت سازمان ها میتوانند موقعیت خود را بر 

به عنوان تامین کننده بیمه استثنایی،  USAAهای معقول معروف می باشد که آن را از دیگر رقبای صنعت هوایی مجزا می نماید. 

به شمار می آید. این شرکت این خدمات را با نرخ هایی به مراتب  بانکداری و خدمات سرمایه به پرسنل نظامی و خانواده های آنها

پایین تر از رقبای خود انجام میدهد. منابع مورد نیاز خدمات بالاتر کارمندانی است که در ارائه خدمات به مشتری مهارت لازم را داشته 

ام این کار می باشند. این کار کارمندان را قادر می باشند. این بدان معنی است که آنها نیازمند تجهیزات، آموزش و نگرش برای انج

 سازد تا با برند یکی شده و تجربیاتی که انتظارات مشتریان را رفع می نماید، انتقال دهند. 

 تعیین موقعیت سود 

شده  گذاری سازمان هایی که موقعیت خود را بر اساس منفعت انتخاب می کنند نیاز به بخش بندی بازار خود بر اساس منافع ارزش

توسط مشتری خواهند داشت. آنها نیازهای خاصی ا ز مشتریان را شناسایی نموده که به یک سود معینی نیاز داشته و سپس به عنوان 

سازد، موقعیت خود را تعیین می نمایند. این منافع می تواند مالی یا احساسی سازمانی که به طور ویژه نیازهای آن بخش را مرتفع می

ال هایی از منفعت مالی فورد اینترسپتور ماشینی است که نیازهای ویژه نیروهای پلیس را به دلیل مجهز بودن به عملیات اجرای باشد. مث

قانون مرتفع می نماید و خمیر دندان کرست که به عنوان مبارز کننده با پوسیدگی در میان رقبای خمیردندان تعیین شده است. مثال 

ر اساس منفعت احساسی شرکت ولوو است که از مشخصه عملکردی امنیت مهندسی شده در ماشین های دیگری از تعیین موقعیت ب

خود به سمت مشخصه ای رفته که از عزیزان شما محافظت کند. درک مشتریان برای سازمان ها برای داشتن ک موقعیت منفعتی در 

 بازار بسیار مهم می باشد. 

 تعیین موقعیت شهروند شرکتی 

یک سازمان ممکن است بخواهد موقعیت خود را به عنوان یک شهروند مهربان تعیین کند و از سهامداران بخواهد که آن را این چنین 

هدف تعهد بیشتر و تلاش بالاتر و موافقت کردن با جوامعی بوده که در آن فعالیت می کند. هر سال،  0914تشخیص دهد. از سال 

ه جوامع اهدا میکند تا از ابتکارهایی نظیر برتری، پایداربودن، یافتن منابع مسئول، آموزش، فعالیت مدنی درصد از سود خود را ب 1شرکت 

و چندین برنامه دیگر حمایت نماید. شرکت زاپوس شرکتی است که بر روی سلامتی کارمندان خود تمرکز می کند تا جهان را به یک 

تنها کار روزانه برای کارمندان خود مهم است بلکه  برای اوقات غیرکاری کارمندان مکان بهتر تبدیل کند. زاپوس درک می کند که نه 

خود در صورتی که بخواهند کار داوطلبانه انجام دهند حقوق خواهد داد. سازمان هایی که این شکل از تعیین موقعیت را انتخاب می 
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ستفاده از روش نظریه سه گانه ) عملکرد زیست محیطی، اجتماعی کنند مهمولا تمرکز بر روی محیط زیست یا جامعه دارند و خود را با ا

و مالی ( معیار سنجی می نمایند. سازمانی که از این روش تعیین موقعیت استفاده می کنند معمولاً اظهارت محکمی در خصوص مسائل 

اررقوی ی مسئولیتی اجتماعی شرکتی بسیاجتماعی و اخلاقی نموده، اجرای سیاست های دوستانه با محیط زیست داشته و نیز برنامه ها

 دارند. 

 نتیجه گیری 

موضوع مهم این فصل اهمیت تعیین موقعیت رقابتی سازمان ها بود. در حالی که تعیین موقعیت معمولاً به عنوان یک مفهوم محصولی 

میان  زم به تعیین موقعیت خود دربحث میشود که در آن نکات تفاوت و برابری برجسته می شود. موقعیت سازی رقابتی سازمان را مل

رقبا می کند. این فصل به روش های مختلف تعیین موقعیت توسط سازمان نیز اشاره می کند. که شامل تعیین موقعیت هزینه ای ، 

 نوآوری، خدمات رسانی، منفعت و شهروندی است. سپس سازمان در بازار به اسم جایگاه خود شناخته خواهد شد. 

 صبحانه های تمام وقت مک دونالد 

مک دونالد یک رستوران فست فود زنجیره ای است که مرکزیت آن در شهر اوک بروک ایالت ایلینویز می باشد. این رستوران فروش 

سقوط میلیارد دلار  050درصد از  94میلیون دلار یا  900سود کلی آن به  0204داشت. در سال  0201و  0204های تنزلی در سال های 

اعلام  0201مدیر کل مک دونالد دونالد تامسون بازنشستگی خود را در ماه مارس  0201نمود. در نتیجه این ریزش، در ژانویه سال 

نمود زمانی که استیو ایستربروک کسی که مدیر ارشد برند بود به عنوان مدیرکل مک دونالد برگزیده شد. این شخص، مشکلات بسیار 

های درصد افت یافت از آنجایی که با کاهش 00کرد که حل آنها بسیار دشوار بود. سود شرکت در سه ماه اول زیادی با شرکت پیدا 

همه جانبه فروش مواجه میشد. هنگام شروع کار، موقعیت ایستربروک در حل مشکلات شرکت با بیان این جمله حل شد : تیم مدیریت 

د سریع تر برای رفع بهتر نیازها، توقعات مشتری و جایگاه بازار رقابتی امروز می مک دونالد به طور کاملا هوشیار متمرکز بر عملکر

باشد ما در حال توسعه یک طرح پیشرفت برای ارتقاء عملکرد و ارسال رشد سوده پایدار می باشد. هر چند ایستربروک قصد حل مشکل 

ا متوقف ساخت  وی درنظر داشت نیازهای مشتری را بهتر را داشت اما این سوال باقی ماند: چگونه مک دونالد روند کاهش فروش ر

ده هزار مشتری این درخواست  0229رفع نماید. بازخورد مشتریان درخواست صبحانه های تمام وقت به مدت چندین سال بود. از سال 

ه است و می گوید : فضای گریل را در صفحه توئیتر مک دونالد مطرح کرده اند. با این حال، مک دونالد هرگز این کار را انجام نداد

محدود مانع از ارائه صبحانه بعد از گذشت زمان معینی در هر روز توسط مک دونالد می شود. در تلاش برای حل مسئله کاهش فروش 
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 نمونه آزمایشی از صبحانه های تمام وقت در چندین  0201ها، ایستربروک تصمیم گرفت به نظرات مشتریان گوش داده و در آوریل 

شروع به اجرای این  0201شعبه ساندیگو را راه انداخت. پس از آزمایش این صبحانه ها در چندین شعبه شرکت اعلام کرد که در اکتبر 

طرح خواهد نمود. این مدل صبحانه منوی متفاوتی داشت که بر اساس منطقه بود. برخی مناطق منوی مک مافین و برخی دیگر منوی 

یس بوریتو های داغ، سوسداشت. این تصمیم در سطح منطقه گرفته شد. هر دو منو گزینه هایی نظیر کیکساندویچ بیسکوئیت خواهد 

و اوتمیل و پارفیت دارا بودند. دسترسی سیب زمینی های هاش برون بسته به موقعیت متفاوت بود در برخی رستوران ها موجود و در 

ساب نمود تا مشکلات مک دونالد را حل نماید. اما آیا این مسئله فروشهای برخی دیگر ناموجود بود. ایستربروک بر روی این منو ح

 نزولی را کاهش خواهد داد یا موجب مشکلات بیشتر خواهد شد  

 پیش زمینه 

، این شرکت مورد پسند بسیاری از مردم در سرتاسر جهان شده است. از تاریخ می 0911با شروع به کار اولین شعبه مک دونالد در سال 

مک دونالد به عنوان ششمین برند برتر در میان ارزشمندترین برندهای جهان به شمار میرود. این رستوران زنجیره ای در ابتدا  ،0201

تبدیل به یک غرفه همبرگر فروشی طبقاتی با یک منوی محدود  0949به عنوان یک رستوران سیار بارکبیکیو افتتاح شد اما تا سال 

محدود هنیز یک عامل موثر و کمک کننده به فروش محصول با قیمت پایین بود. این استراتژی در نهایت به گردید. این منوی ساده و 

عنوان یک کتالیست در موفقیت این رستوران زنجیره ای شد. که به سرعت تبدیل به یک فرانشیز در سرتاسر کشور گشته و در نهایت 

درصد مردم به آسانی قوس های طلایی  99ود را بدست آورده بلکه از آنجایی که وارد بازار جهانی شد. مک دونالد نه تنها جایگاه خ

مک دونالد را بدون اسم متصل به برند تشخیص میدهند، به جز جداناپذیر و همیشگی دنیایی که در آن زندگی میکنیم بدل شده است. 

دهنده مذهب مسیحیت می باشد، بودند. مثال بزرل دیگر درصد افراد قادر به شناسایی علامت صلیبی که نشان  14اما در مقایسه تنها 

مک دونالد و فرهنگ پاپ بیانیه بلومبرل بیزینس ورک بود که مک دونالد همانند یک صنعت موسیقی که در آن الهام گرفته از فرهنگ 

از  نالد عناصر اجتماعی را با تاثیرمتفاوت بوده می باشد و این الهام را به ایده ها و استراتژی های تولید محصول تبدیل نمود. مک دو

امریکایی افریقایی ها، هیسپانیک ها و آسیایی ها جهت توسعه پیشنهادات خود تحلیل نمود و کمپین های تبلیغاتی را به امید تشویق 

 کاکاسین ها به خرید مواد غذایی مشخص با اجرای موسیقی هیپ هاپ و راک ان رول به اجرا گذاشت. 
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 بازار هدف 

 922دونالد رتبه نخست را در صنعت فست فود آمریکا داراست گرچه در فروش های خود با افت شدیدی مواجه بوده و بایستی  مک

تعطیل کند، این شرکت هنوز اختلاف زیادی با رقیب رتبه دوم خود از نظر  0201رستوران خود را در سرتاسر جهان در سه ماهه اول 

ب در مورد مک دونالد این است که در یک روز مشخص به حدود یک درصد از جمعیت جهان سرویس سود و بازدهی، دارد. یک امار جال

برگر در هر ثانیه میفروشند.  91کشور در دنیا تقریبا  009میلیون نفر میباشد. از زمان قبل تا به الان  92غذایی میدهد که معادل حدوداً 

هزار شعبه در  312میلیون نفر کارمند در  059شرکت بزرل در دنیاست. بیش از امین  92میلیارد دلار سود خالص، مک دونالد  09با 

از نظر تعداد پرسنل بعد از والمارت قرار میگیرد. یکی از بزرگترین بازارهای  0کنند به طوری که در رتبه دنیا در این شرکت فعالیت می

شامل یک اسباب بازی است که شرکت را به یکی از توزیع غذای مک دونالد یکی  1مک دونالد رده سنی کودکان می باشد. از هر 

درصد  19درصد آمریکایی ها یک نوع غذای فست فود خورده و  01کنندگان اسباب بازی در سرتاسر دنیا تبدیل نموده است. در آمریکا 

میلیون  002. تقریبا سال اعلام کرده اند که هر هفته حداقل یک بار فست فود مک دونالد را مصرف میکنند 09-09بخش سنی 

 39هزار دلار  02آمریکایی حداقل یک بار در ماهی گذشته به رستوران های مک دونالد سر زده اند. از خانوارهایی با درآمد کمتر از 

درصد به طور هفتگی مک دونالد میخورند. بازاریابی یا مدل کسب و کار مک دونالد به طور رسمی معطوف به مشتری یا مخاطب خاص 

یباشد. در حقیقت، شرکت بریتانیایی اعلام نموده است که هدف مک دونالد محیط دوستانه و سرگرم کننده ای برای افراد میباشد. در نم

 واقع مک دونالد به دنبال جذب گستره ای از افراد از خانواده ها و کارگران است. با این حال، پروفایل مشتری آن بدون تغییر باقی مانده

در سبد کم درآمد و پایین تر از درآمد متوسط. مک دونالد تلاش کرده برای همه افراد یک چیز باشد تا برای همه افراد افراد  –است 

 ید. اهر چی را ارائه دهد. اما به تازگی مسیر خود را تغییر داده و گزینه های سالم تر و گرانتر همانند سالاد یا مرغ با کیفیت اضافه می نم

 شرکت

 19د به صورت شرکتی و فرانشیزی تقسیم می نماید. دانستن این نکته ضروری است که فرانشیز مرسوم مک دونالد مک دونالد سو

درصد بود که  43درصد در اختیار شرکت می باشد. سهم سود از اروپا  09درصد وابستگان خارجی و تقریبا  04درصد را تشکیل میدهد، 

درصد می باشد که پایین تر از مدل کسب و کار  49ت و بالاتر از آمریکا به میزان پایین تر از مدل کسب و کار تحت مالکیت شرک

درصد درآمد عملکردی این شرکت را تشکیل  42فرانشیز است. با نگاه به درآمد عملکردی، آمریکا بزرگترین بخش شرکت و بیش از 

درصد درآمد عملیاتی مک دونالد را در خود دارند. بازارهایی با توسعه  42میدهد. خارج از آمریکا، استرالیا، کانادا، فرانسه، آلمان و بریتانیا 
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پیشرفته رستوران ها و پتانسیل فرانشیزی شامل چین، ایتالیا، لهستان، روسیه ، کره، اسپانیا، سوئیس و هلند میباشد. این بازارها در 

رستوران دارد. در  099گوشت گاو و خوک نمیخورند درصد درآمد این شرکت را تشکیل میدهند. هند کشوری که مردم آن  02مجموع 

سهم در آن زمان به  022دلار در  0012بار تقسیم گردید سرمایه گذاری  00مک دونالد به رسمیت درآمد و سهام آن  0911سال 

به بستن برخی  رشد نموده است. این شرکت شروع 0204دسامبر  30میلیون دلار بعد از بسته شدن بازار در  9سهم به ارزش  94312

زمانی که به طور کامل چیپوتل را از طریق  0221بدست آورده بود نمود. مک دونالد تا سال  0992های خود که طی سالهای از زنجیره

صاحب پیتزا دونات شد. مک  0223معاوضه سهام آزاد نمود، صاحب سهام عمده در چیپتول مکسیکن گریل بود و همچنین تا سال 

میلیارد دلار  045100، مک دونالد در مجموع 0201فروخت. از دسامبر  0229تون را به سان کپیتال پارتنری در آگوست دونالد سهام بوس

 میلیارد دلار بود.  9594 0201سود کسب کرده است. سود عملکردی شرکت نیز در سال 

 

 

 سیاسی / قانونی 

این سیاست، شرکت هیچ کمکی به هیچ یک از احزاب ساسی  مطابق با وبسایت مک دونالد، این شرکت یک سهم سیاسی دارد. طبق

خاص و یا نامزد انتخاباتی خاص برای شغل دولتی یا برای هر سازمان سیاسی، نمیکند. با این حال، مک دونالد دریافته است که حمایت 

رستوران های دارای حق امتیاز  از سیاست های عمومی که بهترین سود کاری را به همراه دارد بسیار مهم است ) برای خود شرکت و

(. لذا، در برخی موارد مک دونالد کمکهایی خواهد کرد. این سیاست همچنین اظهار می کند که سهم و کمک سیاسی توسط شرکت 

نیازمند جلب رضایت رئیس دپارتمان روابط دولتی شرکت مک دونالد بوده و می بایست از یک نامزد سیاسی، یک حزب یا یک رأی که 

مدیر بخش روابط دولتی آن را برای سود بلند مدت سازمان مفید تلقی می کند، حمایت کند. افزون بر این، در صورتی که سهم  شخص

هزار دلار یک سال تقویمی باشد. باید موافقت نماینده جهانی مک دونالد را برای آن بازار علاوه بر عمق  022این سازمان بیش از 

 روابط دولتی جلب نماید.

  فنی
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مک دونالد همواره به محیط دوستانه و سرگرم کننده خود طراحی رستوران هایش شناخته شده است. اما، اکنون در حال تغییر میباشد 

به طوری که اولین قدم خود را در صنعت فست فود برای نوسازی طراحی داخلی خود در حال برداشتن می باشد. این پروژه در سال 

آغاز شد. این شرکت در حال عبور از امضاء  0201/0201بودجه علاوه بر بودجه ای برای تکمیل آن در سال با یک میلیارد دلار  0200

قرمز پانتون خود به سمت زرد هم از داخل و هم از خارج است. این طرح شامل ابروی زرد بروی ساختمان ها و رستوران های کوچک 

میدهد. هدف دیگر این طرح سرعت بخشیدن به فرآیند ارائه خدمات به می باشد که مفهوم قوس زرد رنگ سنتی را مدرن نمایش 

مشتری در داخل ماشین به طوری که از دو برابرخط برای خدمات دهی استفاده میکند. میزهای فایبر گلاس و صندلی های صنعتی 

. مفهوم زیبایی به صورت طرح استیل کناررفته و جای خود را به میزهای چوبی همراه با صندلی های چرم مصنوعی راحت میدهند

عبارت کمتر بیشتر است مک دونالد شناخته میشود. این یک محیط منظم و تمیز با لوازم ساده، خوش سلیقه و راحت بوجود می آورد. 

این یک طراحی یک نگاه اروپایی است که مورد پذیرش جهانی خواهد بود. افزون بر طراحی و لوجستیک رستوران، مک دونالد قدم 

، شرکت روش جدید پرداخت در رستوران های آمریکایی خود را با برنامه اپ پی 0204ای بزرگی همراه با فناوری بر میدارد. در سال ه

معرفی نمود. طبق گفته مک دونالد این برنامه استراتژی دیجیتال جهانی افزایش یافته و معطوف به تأمین راحتی مشتری و سرعت 

خت موبایل اپل، راحتی فوق العاده ای را به مشتریان مک دونالد ارائه می کند به طوری که به آنها این بیشتر می باشد. سرویس پردا

مک دونالد برنامه ای برای سرمایه  0209امکان را میدهد که  پرداخت آنی داشته باشد و انتظار و یا در مسیر خود پرداخت نماید. در سال 

سرمایه ای که بسیاری از آن ها به سمت کارهای در حال اجرا در تبدیل مکان های آمریکا به میلیارد دلار در پروژه های  054گذاری 

تجربه مدل جهانی است، در نظردارد. که شامل کیوسک های سفارش دهی، سرویس میز و استفاده فزاینده برنامه موبایل است. این 

نیز تبدیل نماید. این طرح، بازبینی بیشتر رستوران های ساده  را 0209رستوران آمریکایی در طول سال  4222شرکت در نظر دارد که 

 می باشد.  0202تا سال 

 تحلیل سازمانی / اطلاعات شرکت

مک دونالد همواره یک رهبر در صنعت فست فود بوده است. حتی با اغراق بر نشانه های آن که میلیاردها همبرگر فروخته است. با این 

یی که صنعت فست فود از بحران تبلیغات رنج بسیاری دیده است، مک دونالد استراتژی های گوناگون حال، در سال های اخیر از آنجا

 بازاریابی را در تلاش برای کمک به ارتقا و تقویت قیمتها یکبار دیگر، پیاده سازی کرده است. 
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 گروگذاران 

گروگذار بوده چرا که بدون سرمایه مکدونالد در محصولاتی مک دونالد شماری گروگذار دارد که به آنها پاسخ میدهد.تامین کنندگان 

که عرضه می کنند، درآمد کل سالیانه شرکت متأثر می شود. گروگذاران کارمند در برند سرمایه گذاری می شوند چون کاهش فروش 

داشته  گیر را از آن موفقیتهمهاغلب به معنی جلوگیری از استخدام است. زمانی که برند عملکرد خوبی داشته باشد گروگذاران تاثیر 

است. در این رابطه، افت فروش اغلب یک مشکل برای شرکت نمیباشد، اما بر پرسنل و عرضه کنندگان تاثیر می گذارند. هنگامی که 

ایی نشرکت پول سازی نمیکند این دو گروه قابلیت سودهی نخواهند داشت. سرمایه گذاران به عنوان گروگذاران همواره سهمی در توا

شرکت برای موفقیت داشته اند. زمانی که شرکت از نظر مالی عمکلرد مناسبی ندارد، در آن صورت قیمت های سهام متغیرتر شده و 

افرادی که پول های خود را در این برند سرمایه گذاری کرده اند پول و هر نوع سودی که از طریق آن کسب نموده اند را از دست 

کت به سمت خدمات صبحانه تمام وقت روز پیش می رود، برخی ملاحظات در رابطه با استراتژی بازاریابی نیز میدهند. ازآنجایی که شر

وجود دارد. به عنوان مثال، کارمندان شرکت نیاز به یادرگیری منوی محدود برای صبحانه در حین درست کردن نهار یا شام خواهند 

گذاشت. آنها نیاز به این دارند که از قرار دادن این گزینه ها در زمان تشویق مشتری داشت که این کار بر روی کارمندان تاثیر خواهد 

برای انتخاب گزینه های داخل منو یا ارائه پیشنهاد به آنها، حصول اطمینان نمایند. افزون بر این آنهایی که در بخش گریل کردن 

رای تهیه صبحانه را درست مانند موارد دیگر مورد نیاز برای تهیه نهار رستوران کار می کنند بایستی در تمام روز آیتم های مورد نیاز ب

و نیم صبح، تحت تاثیر قرار  02را اماده سازی کند. مشتری ها به عنوان سهارم داران با دسترسی به صبحانه معین بعد از ساعت 

 وری که کیفیت غذای سرو شده در رستوران هایدارانی برای مک دونالد میباشد به طمیگیرند. به طرز جالبی مشتریان همچنین سهام

ای اثر مهمی بر روی آنها خواهند داشت. در نهایت، این عرضه کنندگان هستند که سودهای رستوران را افزایش میدهند. عرضه زنجیره

 ی هدف آنهاست. اکنندگانی که صبحانه عرضه میکنند اکنون تقاضای بیشتری برای رفع نیاز دارند که به معنای منفعت بیشتر بر

 فرهنگ کسب و کار

فرهنگ کسب و کار در مک دونالد مطابق با استراتژی های شرکت در طی چند سال اخیر تغییر نموده است.اکنون به عنوان یک 

سالم برای صرف غذا در نظر گرفته می شد و ساختار کسب و کار این شرکت بازتاب این موضوع بود افراد معروف در جامعه   گزینه

صاحب فرانشیز هایی بودند و خانواده ایا احساس خانوادگی در فرهنگ این شرکت وجود داشت با این حال از آن زمان تا کنون این 
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حبان حق امتیاز این کمپانی ارتباط خود را با هسته این شرکت به طور کامل قطع نمودند که فرهنگ تغییر بسیار مهمی کرده است صا

این موضوع در عدم سازگاری و یکپارچگی کیفیت غذاها و سطح خدمات رسانی و سرویس دهی نشان داده می شود افزون بر این 

قوانین سخت تر درخصوص حوزه اختیارات و فعالیتهای   .فرانشیز ها بسیار سخت تر نموده است  فرهنگ شرکتی رشد کردن را برای

فرانشیز ها زیر چتر برند نه تنها موجب ناتوانی فرانشیز ها در ارائه خلاقیت در جذب مشتری های جدید بوده بلکه آنها فرانشیز های 

  .جدید را برای سرمایه گذاری در شرکت جذب نمی کنند

به کمک شرکت آمده است اون  0201به عنوان رئیس جدید شرکت در سال   آستر بروکرهبری جدید دراین رابطه با معرفی استیو 

تنها درخواست ورودی بیشتر را از فرانشیز ها از نظر ارتقای برندینگ کرده است است بلکه برخی ایده های اساسی مخصوص به خود 

همبرگر های خوش خوراک مک   را اجرایی نموده است از جمله ایده صبحانه تمام وقت همچنین نیروی محرک در پشت خطوط آتی

های را که مک دونالد در گذشته جرات ورود به آن را می باشد این شرکت اکنون نگاهی به جایگاه بازار انداخته است تا حوزهدونالد 

نداشته است شناسایی کند و دقت کنند از روش های جدید برای راکتن نماندن برند خود استفاده کند.از آن گذشته موضوع مورد بحث 

به افتخارات گذشته خود است این شرکت فرضیه های نادرستی را داشته است آن هم به دلیل جایگاه همچنان تکیه کردن مک دونالد 

یر انجام های اخخود در بازار.که نیاز به بالا رفتن و عبور از از تلاش های بازاریابی خود نداشت. هر فعالیتی که این شرکت در طی سال

ز منوی رستوران حذف شده و شرکت به استراتژی کارآمد اثبات شده خود بازگشته داده و به نتیجه نرسیده است است به سادگی از ا

 .است

 ساختار سازمانی 

 

مدیرعامل این شرکت در رأس پاسخگویی   .ساختار اصلی سازمانی در شرکت مک دونالد یکی از انواع محیط شرکتی/ فرانشیزی است

قرار دارد که متشکل از از مدیران منطقه   هبری اجرایی و پرسنل رهبریتحت اختیار مدیرعامل شرکت تیم ر  .به هیئت مدیران است

ای است همچنین صاحبان حق امتیازی هستند در این شرکت که مستقیماً با شرکت در ارتباط بوده و از آنجا با مدیریت فروشگاه و 

دمهایی برای از بین بردن بسیاری از موقعیت خواهند بود. با این حال ذکر این نکته ضروری است که این شرکت ق  فراتر در ارتباط

پرسنل و صاحبان حق   آن هم با هدف حفا رهبری کلیدی شرکت در ارتباط بهتر با  .های مدیریتی رده میانی خود برداشته است

وران های تاین تغییر در ساختار به عنوان بخشی از تلاش شرکت برای جلوگیری از سقوط و کاهش سود شرکت است. رس  .امتیاز خود

ای بزرل نقش داشته است. های زنجیرهبیش از پیش سودهای رستوران  فست کژوال و گزینه های تغذیه سالم تردر افت و کاهش

شرکت مک دونالد به عنوان شرکتی که از میزان دیابت بیماری های قلبی و چاقی کودکان به عنوان مسائل تهدید کننده سلامتی در 
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بی اطلاع است دیده شده است. در نتیجه مک دونالد در حال تلاش برای ایجاد تغییرات سازمانی مورد نیازدر آمریکا و سرتاسر جهان 

ای خود را احیا نموده و کمک به بازیابی آن نماید. این همان نقطه ای است که رستورانهای زنجیره  طرح ایده های جدید می باشد

شرکت بایستی با بحران روابط عمومی فرانشیز های ناراضی و کیفیت ناسالم  تغییر فوق ذکر در فرهنگ کمک به آن می کند که

غذاهای خود مبارزه نماید. در حالیکه شرکت در تلاش بیشتر برای حل مشکل فرهنگ کسب و کار است، دره آل مسئله کیفیت غذا 

غذایی خورد معرفی نموده است اما هیچ کاری مک دونالد چند محصول جدید رو برای سالم تر نشان دادن منوی   .آنقدر موثر نمیباشد

را برای از بین بردن برخی از ابعاد ناسالم آن غذاها مانند روغنهای هیدروژنی است صورت نداده است.بدین لحاظ شرکت در تلاش برای 

ه می حبان حق امتیاز یکپارچبرداشتن تمرکز خود از این مسئله می باشد و برای این منظور خود را با جامعه از طریق روابط بهتر با صا

بیشتر  ای تغییر یافت این به معنای پیشنهادهایافزون بر این ساختار سازمانی در سال گذشته برای توجه بیشتر به نواحی منطقه  .کند

ین ا به سلایق محلی نزدیکتر بوده و نشان دهنده جوامعی است که مک دونالد در حال خدمات رسانی در سرتاسر کشور به آنهاست.

تمرکز بر موارد غذایی مرتبط توسط جایگاه بازار هنوز حواشی بزرگی را از نظر نتایج به خود ندیده است. اما بخشی از یک ترتیب دهی 

 .مجدد سازمانی بزرل تر وجود دارد که مک دونالد متعهد به پیشبرد آن می باشد

 

  استراتژی ها

خود به عنوان یک فست فود بزرل و فرهنگ کسب و کار داشته که موجب رنجش با وجود مشکلات مک دونالد نسبت به به تصویر 

نارضایتی درمیان فرانشیز های سرمایه گذار شده است، این شرکت چند استراتژی جدید را پیاده سازی نموده است مهمترین استراتژی   و

ت امیدوار است که این طرح تنها مشتریان را مناسب برای فروش کساد ریسک منوی صبحانه تمام روزمک دونالد میباشد.این شرک

جذب کند که تنها صبحانه میل می کنند، در عین حال بخشی از بازار دیگر برندهای فست فودی را که منوی کاملی را در تمام اوقات 

 است امیدوار شرکت این نبنابرای  .میباشد دونالد مک رستوران منودر گزینه ترین محبوب  روز ارائه می کند، به دست می آورد صبحانه

 است داده نشان همواره مشتریان از نظرسنجی  نه محبوب در تمام روز گردد بعلاوه،گزی این ارائه با شرکت سود بیشتر افت از مانع که

 است بازار کردن قبضه حال در که کژوال فست  مفهوم با مرتبط و مناسب راه دونالد مک دسترس در هایگزینه بسیاری که

د در تمام روز، مشتریان راغب خواهند بود که در خو منوی دسترس در هایگزینه کردن محبوب با تا دارد امید دونالد مک  .نمیدانند

 هفته کی طول در که آنچه از بیشتر مشتریان است امیدوار همچنین  .آیند نمی  اوقاتی از روز به مک دونالد بیایند که در حالت عادی

خلی با نگاه بر کلیه سهام داران دا تغییرات ایجاد حال در دونالد مک این بر افزون. بخورند غذا دونالد مک در کنند میل  است ممکن

 رمایهس به نسبت و مدیره هیئت در را طولانی تصدی که آنهایی از از اعم موجود منافع  تعیین شرکت این هدف  داخلی می باشد.
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رای ب هایی طرح همچنین  .باشد می شرکت زندگی احیای برای خانه پاکسازی اینجا در استراتژی.دارند دهد، می انجام شرکت گذاری

 دارد قصد همچنین مکتوم  .دارد وجود  خوراک، خوش های همبرگر خط و  تکه های موزارلاپیاده سازی و تولید محصولاتی مانند 

 همیشه از آسانتر را غذا پرداخت و سفارش که محور مشتری های پرتال ایجاد  دهد؛ جای خود جدید استراتژی در را جدید تکنولوژی

 و است ونالدد مک شرکت یک برای بازی نام سهولت کند می تبدیل ممکن شکل ترین ساده به  مشتریان را تجربه ایده این. کند می

 خود شسفار بتوانند مشتریان که است سیستمی به معروف شرکت این مثال عنوان به  .باشد می آن از مندی بهره  جذب آن هدف و

 مودهن حذف را اضافه امور از برخی کار این  ز یک صفحه لمسی آن را پرداخت نمایند.ا استفاده با و داده تغییر را آن داده، قرار  آن در را

 هنیتیذ  دیگر که طوری به است آینده در دونالد مک دهنده نشان اینجا در استراتژی این کند می ایجاد دیگر جای در را فرصتی اما

 استراتژی آخرین اجرای برای را هایی گام شرکت این  وجود ندارد. 0201سفارش و سومی شدن در سال  0912 سال در ها همبرگر که

 .نمایند حاصل اطمینان مسیر، روی پیش در خود بقای از نماید می کمک برداشته خود های

 

  محیط -طلاعات صنعت رستوران / ریزا

 

 روشف و رقابت تاثیر از  دونالد رهبر صنعت فست فود در طی چندین سال بوده است اما عملکرد آن در فروش های اخیر نشان ازمک 

 گفته به نمشتریا سلیقه تغییر و جدید رقبای ظهور  دلیل به آن  از قسمتی که است داشته نزولی های فروش دونالد مک. داشت خود،

  .باشد می وال

ابک تر باشد ل کردند ، چعم سریعتر  رستوران دنیا باید برای رسیدن به رقبای خود که در پاسخ دادن به سلیقه های مشتریبزرگترین 

 برچسب دنبال به که کنندگانی مصرف جذب برای بیشتر فعالیت داخلی، های آزمون به بخشیدن سرعت از چیزی هر  این به معنای

 .شود می شامل باشند، می خود غذاهای روی بر تر تمیز های

 

ل امور مالی مک دونالد کوین عزان می گوید فروش رستوران ک مدیر که همانطور  .نماید رشد خود رقبای سرعت با نتوانسته دونالد مک 

 ساندویچی خدمات که رقبایی از درصد دهم دو و سه هنوز. است داشته را صدی در  259های زنجیره ای مک دونالد در آمریکا افزایش 

ه می کند که برای اولین بار اشار  Inverstor's Business Daily راستا همین در. دارد قرار تر عقب کنند، می رائه را سریع

 از رقبا  و نکرده سازگار بازار جریان با را خود دونالد مک  سال مک دونالد رستوران های بیشتری را بسته تا باز نماید. 42بعد از حداقل 
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سپی ک راپس، مرغ کریم مانند خود منوی در جدید پیشنهادهای با همواره همچنین دونالد مک.اند نموده استفاده خود نفع به موضوع این

 بیشتر نمشتریا و کرده تغییر بازار  .است نبوده موفق وجود این با  باترمیلک و دیگر موارد، در تلاش برای جذب مشتری بوده است.

 مشکل با خود مشتریان طبع باب جدید منوهای کردن پیدا در شرکت این  .هستند غذاها در رفته کار به مواد و کیفیت طعم، نگران

 گربر مثل خود سنتی رقبای با تنها دونالد مک  جه بوده است فروش های این شرکت در طول دو سال اخیر کاهش داشته است.موا

 جهت  .تاس دونالد مک مشتریان از گرفتن پیشی حال در رشد به رو کژوال فست بخش بلکه است رقابت حال در ز وندیز و کینگ

  دونالد تصمیم به ایجاد منوی صبحانه تمام وقت گرفت. مک کل مدیر بازار بیشتر سهم از جلوگیری

 

 سریع دهی سرویس های رستوران بخش 

 اشتهد رشد فود فست صنعت در دیگر های رستوران نسبت بیشتری سرعت با سریع خدمات  در طول یک دهه اخیر رستوران های

کیفیت متوسط تا خدمات بدون میز دراختیار مشتریان قرار  با فود فست غذاهای وندیز، و سی اف کی  کینگ، برگر دونالد، مک  .اند

دلار برای هر فرد متغیر خواهد بود. بخش فست  1دلار تا  3  اند. منو های این رستوران ها بسیار محدود بوده و بازی قیمت ها ازداده

بزرل خود یعنی برگر کینگ در سال  رقیب حال این با  فود بازار توسط مک دونالد به مدت سالیان متمادی رهبری می شده است.

 مانطوره  دونالد داشته است. برگر کینگ در جذب مشتری رستوران های خود موثرتر عمل نمود.وضعیت بهتری نسبت به مک 0204

 به را تری جذاب تبلیغات شرکت این همچنین  .است نموده تر ساده دونالد مک به نسبت را خود منوی کینگ برگر گوید می ونگ که

نگ توسعه دهد.به همین طریق برگر کی  دونالد مک به نسبت را  موثرتری محصولات برگرتوانسته کینگ  وجود آورده است. همچنین

در حال دزدیدن مشتریان لوکس موارد پرفروشی مثل چیکن فرایز و ساندویچ های گوشت خوک بزرل، می باشد. مک دونالد در حال 

رمانند یمت تق گران غذایی مواد از استفاده با را ها مشتری وندیز شرکت  از دست دادن سهم بازار و واگذاری آن به وندیز نیز می باشد.

پرتابلا بیکن آب شده روی نان بنچیک فریب میدهد. شرکت بندیز احتیاجی برای ارائه محصولات جدید در خود ندیده است چرا که 

مشتریان نگرانی بیشتری نسبت به کیفیت و تازگی محصولات غذایی این کمپانی دارند.این شرکت توانسته جایگاه خود را در بازار 

 حالیکه در  .باشد می خود سهم دادن دست از حال در سمت دو هر از دونالد مک و  گران قیمت،بازیابی نماید.لوکس و محصولات 

 وندیز یرستورانها فروش آمریکا کشور در. است افزایش به رو کینگ برگر  و وندیز شرکت فروش است کاهش به رو کدوم میفروشم

درصدی داشته است. این افزایش  9تجربه نموده است. فروش برگر کینگ رشد  0204درصدی را در سه ماه دوم سال  04 افزایش

 درصد دو آرکس گلدن در آخر ماه سه  درطی آمریکا کشور های فروش حال این در  فروش نتیجه آیتم های جدید در منو می باشد.
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 همین به  فست کژوال می باشد. های رستوران رشد به رو بخش از گرفتن تاثیر حال در فود فست های رستوران بخش  .داشت افت

 عنوان هب آنها عمومی چهره دادن تغییر و خود منوی در جدید های آیتم در خلاقیت برای تلاش در فود فست های رستوران بیشتر دلیل

  .میباشند تر سالم غذایی گزینه یک

 

 بخش غذاخوری فست کژوال

بیشتری را به دست آورده است در نتیجه رستوران های فست فودی برای رقابت با رستوران فست کژوال در کشور آمریکا محبوبیت 

. یگیردم قرار کژوال غذاخوری بخش و آر اس کیو  بین بازار کژوال  فست بخش. هستند خود منوهای تغییر حال در کژوال، فست  بازار

ط م می کند. رستوران های فست کژوال با محیفراه قدیمی آر اس کیو به نسبت را تری متنوع و تر آماده ترباکیفیت غذای سازمان، ای

 ذاهاغ قیمت وجود این با  .گیرند می قرار استقبال مورد و داشته تری راحت احساس مشتریان  راحت و تمیز خود شناخته می شوند.

ر حال از دست دادن د دونالد مک شرکت  دلار می باشد. 01و  9 بازه در ها قیمت فرد هر ازای به  .است بالاتر اس آر کیو به نسبت

سهم بازار و واگذاری آن به بخش فست کژوال می باشد. واکنش شدید برعلیه غذاهای پرچرب فرصتی را برای رستوران های فست 

 سهم الددون مک  کژوال مانند چیپوتل که یک زمانی در اختیار مک دونالد و منوهای آن سالم ترو قابل اعتمادتر بود، فراهم نموده است.

 خشب  .دهد می دست از  خود را به دلیل درکی که عموم از غذاهای آنها دارد و اینکه فروشگاه هایش محیط استقبال کننده ندارد، بازار

 بدست مشتریان برای را بیشتری جذابیت گایز فایو و استارباکس چیپوتل، برد، پانرا مانند  هایی رستوران است رشد به رو کژوال فصل

 یک و شش سنتی رستورانهای حالیکه در  رستوران های بخش فست کژوال رشد ده و نیم درصدی داشتند. 0204 سال در. آورند می

درصدی داشته  02 سالیانه رشد نرخ  که است چیپوتل  رستوران بخش این در مهم بازیگران از یکی  .نمودند رشد  درصد دهم

 . آیند می حساب به غذایی ترسالم گزینه  زیرا  .کند جذب خود سمت به را بازار توانسته کژوال فست بخش  است.

به همین دلیل   .دارد مشتریان برای را کمتری جذابیت چرب غذاهای  .ندارند ها کرده سرخ  امروزه مردم دیدگاه گذشته را همبرگر و

 راتانتظا  های غذایی سالم تر با بسته بندی های جدید روی آورده است اما این محصولات در حد و اندازهمک دونالد به سمت گزینه

 رنسانس. دباش می کیفیت از مشتری استنباط ارتقاء و خود های غذا مزه بهبود برای تلاش در دونالد مک  .نبودند آمیزموفقیت شرکت

 الد تحت الشعاع یک منوی ساده شده، رستورانهای بازسازی شده و امکانات مدرن همچون وای فای قرار دارد.دونمک

 

 بازار صبحانه تمام وقت 
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 مک. است وقت تمام صبحانه سرویس آغاز و کاهو  مک دونالد در حال جذب مشتریان ای با اضافه کردن برگر با نان های کماجی

 های صبحانه رفتهگ تصمیم دونالد مک. باشد می خود رقبای دیگر و استارباکس برد، پانرا دوناتس، دانکین  ت بارقاب حال در باینو دونالد

 قح صاحب دونالد، مک جدید منو به پاسخ در  .باشد می شدید رقابت در منو این اما. دهد قرار خود فروش افزایش برای را وقت تمام

 راستا همین رد  نیوجرسی تصمیم به ارائه یک منوی صبحانه کوچک در تمام روز گرفته است. ایالت گاروود شهر در کینگ برگر امتیاز

 نماید جراا خوبی به را ما های طرح دانکین اگر که است این حقیقت که کنم می تصور من " گفت دوناتس دانکین شرکت عامل مدیر

دویچ صبحانه بزرل و همچنین انواع مختلفی از دونات ها را ارسال سان تجربه یک دهیم انتقال را بزرل قهوه یک تجربه بتوانیم ما اگر

  کنیم و و در تمامی رستوران های خود به خوبی اجرا نمایید با هر کسی در هر روز می توانیم رقابت کنیم.

 

 رستوران روز هر جنگ 

درامریکا مشتریان رستوران های کیو اس آر را تحت فشار قرار می دهند تا منوی سالم تری را ارائه کنند. بخش فست کژوال به سرعت 

رشد نموده اما بخش کیو اس آر نیز همچنان در حال رشد می باشد. روزنبرل می گوید شرکت های فست فود تاسیس شده می توانند 

ای موجود خود حفا نمایند، در حالیکه رستوران های فست کژوال جدیدتر بیلیون ها دلار برای ساخت حاشیه های سالمی را از رد پ

میلیون دلار بود اما این  114 0204تا سال  0203مکان در سرتاسر دنیا سرمایه گذار می کنند. در همین راستا، ضرر های مک دونالد از 

 نوآوران به و داده افزایش را خود سود داشته،نگه ثابت نسبت به را خود های ینههز است توانسته دونالد مک  مقادیر شگرف نیستند.

 درصد را عرضه داشته است. 3د سود خو

 

 کننده مصرف/ مشتری اطلاعات 

مک دونالد همبرگر فروشی بین المللی پیشرو و خرده فروش خدمات قضایی بوده و دارنده سهم عمده بازار فست فود آمریکا می باشد. 

درصد حداقل سالیانه در آنجا غذا میخورند. جمعیت  91شود که هشت درصد از جمعیت آمریکا به طور متوسط در مک دونالد و گفته می

 های گروه گرچه  شرکت مک دونا به حساب می آمد. 0204درآمد عملکردی سال  42۴دونالد با بیش از  آمریکا بزرگترین بخش مک

 ر اساسب را خود بندی بخش شرکت اما است، متغیر دهند می ارائه خدمات آن در دونالد مک که مختلف بازارهای اساس بر جمعیتی

 گرداننده  همگی خانواده و آموزان دانش ها بچه  اخلاقی قرار میدهد. گروه های جمعیتی با سن به عنوان یک متغیر نمودار روانی و

 گروه تیجهن در. است شناسایی حال در بزرگسال سنی گروه حال، این با.میباشند دونالد مک محصول موقعیت تعیین و بندی بخش
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سازگاری با مشتری جدید خود است. انه شناسایی نشده است. این رستوران زنجیره ای در حال تلاش برای صبح مدل برای آن هدف

مک دونالد اخیراً بازاریابی را مجدداً سازماندهی نموده است تا بجای تمرکز بر گروه های مواد غذایی منوی خود، بر روی گروههای 

 به بعد( و بزرگسال تمرکز نماید. 0222سنی خانواده ها گروه سنی نوجوان )متولد سال 

 

 وجوانان (به بعد ) ن 0222متولدین سال 

 دیدار عین در مشتری تجربه بهبود روی بر دونالد مک شرکت تمرکز  از زمان ورود فرد اهل ) اولین مدیر مشتری وی پی مک دونالد (

سال امروزه مشکل پسند تر  32تا  02نوجوانان بین   .داشت آن حل به نیاز و شد روبرو نوجوانان مشکل با  شرکت این. بود رستوران از

 روشییکپارچهف خرده  بوده و به پیشنهاد های با کیفیت بالاتر رستورانهایی مثل چیپوتل جذب میشوند. محمد عامر نایب رئیس پخش

اعیانی الا و غذای با کیفیت ب توقع و گیرند نمی نظر در راحتی کلیدی نشانه عنوان به فود فست غذاهای در را تازگی  :گوید می جهانی

 با  خوشمزه و سریع به عنوان تجربه جدید پیشنهاد ارزشمند را ندارند. این گروه هدف نسبت به سلامتی از آگاهی بیشتری برخوردار بودند.

 ط به نظرمحی و بودن سالم بودن طعم خوش خوردن، غذا بعدی تجربه انتخاب زمان در آنهاست برای محرک عامل قیمت اینکه وجود

غالبتری به حساب می آیند.در حقیقت این گروه های یکسان شرکت چیپوتل و هلدینگ فایو گایز را به مک دونالد برای گزینه های 

 مانند نآ جدید های آیتم میگوید دونالد مک شرکت  نوجوانان، بازار گیریبازپس برای درتلاش. دهندمی ترجیح  تجربه خوراکی خود

رول در ترتیلاها به جذب نوجوانان کمک می کند آنها همچنین در تلاش برای افزایش اعتبار پ، سبزیجات و مرغ مکر های ساندویچ

 طریق از پرداخت و دهی سفارش  خود در میان مصرف کننده های جوان از طریق بازاریابی بیشتر در شبکه های دیجیتالی و آزمایش

  .میباشند موبایل

 

 

 

 خانواده و ها بچه 

 به  کودکان خود بسیار غالب بوده است بچه ها و خانواده کوچولوها به کمک اسباب بازی های مختلف و غذای شادمک دونالد در جذب 

 سلامت هب نسبت که نوجوانانی خانواده توسط نیز هدف بازار این  .است شده قوی بازاریابی تبلیغات، در شده درج بازی اسباب همراه

نه های بهتر و تازه تر میباشند به خطر افتاده است. این تغییر در ذهنیت فروش مک دونالد را رو به کاهش گزی خواهان و بوده هوشیارتر
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دهم درصد در  1و  09  درصد از مشتریان مک دونالد از  04  سال و کمتر، 00خانواده هایی با یک فرزند  0204 سال  برده است تا

 رستوران زنچیره ای بزرل کشور، به شمار می آمدند.  022مشتریان  ترکیب بر تکنومیک موسسه تحقیق طبق  0200سال 

  دانش آموزان

مک دونالد یک کمپین بازاریابی قوی برای دانش آموزان ایجاد نموده که به آنها مزایایی مانند کارتهای تخفیف ویژه برای غذا اینترنت 

بیشتر تعلق میگیرد ) ارائه موارد مطالعه، شرایط واقعی کسب و کار  رایگان،بورسیه ها، کارآموزی، مطالعات کسب و کار دانش آموزان و

رستوران  00122 از بیش در را خود رایگان اینترنت دونالد مک  که توسط دانش آموزان تحلیل شده و راه حل عملی ارائه می شود (.

زینه د و یا کامپیوترهای جیبی خود بدون هیچ هشرکت کننده تبلیغ می کند اکنون مشتری ها می توانند با استفاده از موبایل های خو

 غذا ربهتج از دونالد مک های رستوران در توانند می کم درآمد با آموزان دانش  ای دسترسی به اینترنت ت داشته باشند. بسیاری از

 های رستوران این از یکی در خوردن غذا حال در و شده مند بهره متوسط/ هزینه کم غذای از توانندمی آنها. شوند مند بهره خوردن

ند. باتوجه به بورسیه ها ای سازمان بورسیه های متنوعی را برای جذب باش خود درسی های پروژه روی بر کار مشغول کننده شرکت

جدا . ها برای تحقق بخشیدن به رویاهای خود، کمک می کنددانشجویان دانشگاهها در اختیار آنها قرار داده و در نتیجه به تعدادی از آن

ناخته شده است و از این رو مسیر شغلی تعدادی از دانش ش آمریکا آموزش شورای توسط رستوران فرد به  از آن،برنامه مدیریتی منحصر

  .میسازد روشن  زمینه همان  آموزان را در

 

 چگونه مک دونالد به مشتری ارزش گذاری میکند کند ؟

 آرام و میزت بهداشتی محیط یک در خدمات ارائه و غذا کیفیت به تعهد  تغذیه کن.تو مستحق یک شانس دوباره ای. کودک درونت را 

بخش این اطمینان را ایجاد کرده که مک دونالد رابطه سازنده با مشتریان خود حفا می کند. تمرکز خود را بر روی شنیدن مشتریانم 

ی آنها را برآورده سازیم. آقای ایروین در یک ایمیل می گوید خود و تکامل میل خود حفا می نماییم تا انتظارات مشتری و عادات غذای

دونالد  کنیم. مکها را بسیار جدی گرفته و ما غذا های متناسب با یک رژیم غذایی متعادل ارائه میمک دونالد مسئولیت خانواده و بچه

خود برای عرضه گزینه های سالم تر مشتریان در حال پاسخگویی به عادات غذایی رو به تکامل مشتریان خود و تغییر منوهای غذایی 

می باشد. صبحانه تمام وقت تلاش دیگری از مک دونالد برای نشان دادن ارزش و پاسخ به درخواست های بسیار زیادی که مشتریان 

مثبتی را به  واکنش مک دونالد در تمام سال ها که درخواست ساعات صبحانه بیشتر داشتند، بود.اما این کافی بود  بسیاری از مشتریان
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منوی جدید صبحانه تمام وقت مک دونالد نشان دادند از آنجا که این مدل برای مردمی که می خواستند صبحانه مکفی را بعد از ساعت 

  صبح می کنند بسیار راحت بود. با این وجود برای طرفداران واقعی صبحانه این پاسخ مثل واکنش قبلی نبود. 02

 

 کار و کسب  عملکرد مسائل/

قبل از آنکه ایستربروک سر کار آید سود شرکت  0201شرکت مک دونالد مسائل و مشکلاتی را با کسب و کار خود داشته است. در سال 

فروش فروشگاه ها در  0201درصد در سه ماهه اول افت داشت چراکه تجربه کاهش جهانی قیمت را داشت. در سه ماهه اول سال  00

ریقا اقیانوسیه و خاورمیانه زیر آف آسیا مانند دنیا دیگر مناطق در ها فروشگاه فروش میزان  درصد رسید. 01ر از کشور آمریکا به کمت

ماه گذشته نشان می دهد. د این شرکت مشتریان خود  00درصد را در طی  1بود سهام ها کاهش  0201در سه ماهه اول سال  953۴

 ارمچه ماهه سه در. است پیداکرده  دونالد کاهشرا به رقبای فست فود و رستوران های فست کژوال از دست میداد. رشد شرکت مک

 پیدا کاهش دلار میلیارد  1519 دلاربه میلیارد  959درآمد کل از  0204سهام شرکت زیر یک و نیم درصد بسته شد. در سال  0204سال 

شعبه جدید در سال قبل افتتاح  0322نسبت به  0201 سال از دنیا سراسر در را  جدید رستوران هزار تنها اکنون دونالدمک.کرد

به نصف کاهش خواهد داد و حدود یک میلیارد دلار در مقایسه با  0201های سرمایه خود را تقریباً در سال هزینه شرکت این  کند.می

 غذاهای با  ، سرمایه گذاری می نماید. مصرف کنندگان فست فود همواره فست فود مک دونالد را0204میلیارد دلار در سال  0

قیمت، کیفیت پایین آن هاست. با این وجود این شرکت با ارائه آیتم های گران  ارزان محصولات از از آنها درک و اند شناخته  ارزان

  قیمت تر در تلاش برای رقابت با رستوران های فست کژوال بود.

 

برای افزایش سود و رقابت بهتر با سلایق استارباک، پانرا برد و چیپوتل، مک دونالد همواره در تلاش برای جلب مشتری به سمت 

روی گزینه های خوش خوراک و برتر مانند اسپرسو و مکر میباشد.در نتیجه خدمات کاهش یافته و کاهش پیشنهاد ارزش  هزینه کردن

در عین حال و قیمت گذاری مک دونالد برای بسیاری از مشتریان منطقی نیست.در گذشته مشتریان برای دریافت غذاهای ارزان با 

رفتند.منو های بزرگتر خطر طولانی تر شدن زمان انتظار را داشت. با ارائه گزینه های سرویس دهی سریع به رستوران مک دونالد می

گران قیمت تر تلاش برای رقابت با شرکت های دیگر مانند پانرا،استارباکس و دانکین دوناتز، مک دونالد خلاف جریان بازار سنتی 

نمود. زمانی که به گره هایی با قیمت کمتر از دو دلار و گزینه های عمل می نمود و خطر آشفته کردن بازار سنتی خود را بر خود هموار 

دلار یا بیشتر برای آن چیزی که شبیه یک برگر مشابه در منوی  1دیگر وجود داشتند، مک دونالد نمیدانست که چرا هرکس حاضر بود
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 را به برگر کینگ و وندیز باخت. هر دو عادی بود هزینه پرداخت کند. شرکت مک دونالد همچنین این بخشی از مشتریان سنتی خود

شرکت محصولات مشابه با قیمت های مشابه برای صبحانه ناهار و شام عرضه می کنند.حتی با منوی جدید صبحانه تمام وقت، مک 

دهند. با می ئههایی مانند استارباکس، دانکین دونات و پانرا برد میباشد که که این منوی صبحانه را ارادونالد شاهد رقابت با شرکت

اضافه کردن این گزینه یعنی صبحانه تمام وقت، مک دونالد گزینه های بیشتری را در آن واحد خواهد دید و خطر کاهش بیشتر خدمات 

را بر خود هموار می سازد. همچنین این موضوع مشکلاتی را برای کارمندانی به وجود می آورند که در تلاش برای سازگاری با روند 

باشند. آیا منوی صبحانه تمام وقت مک دونالد فروش نزولی این شرکت را معکوس خواهد نمود    یا مشکلات بیشتری را  جدید می

 بوجود خواهد آورد 
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 چهارم فصل 

 استراتژی های رشد

ا هبازارها دائما در حال تغییر، پیچیده و چالش برانگیز هستند. مدیران باید دائماً بازارها را رصد کنند و با تغییر بازارها، استراتژی 

ها را یابی، نیازهای متغیر مشتریان را زیر نظر داشته باشند و فرصترا توسعه و تغییر دهند. آنها باید دائماً تغییرات رقبا در موقعیت

دایکسی و  0پابلیکسفروش بزرل سوپرمارکت در فلوریدا وکار تغییر دهند. برای مثال، دو خردهر بازار به عنوان محیط کسبد

های اخیر تعدادی رقیب جدید در فروش مواد فروشند... با این حال، در سالبودند که طیف کاملی از اقلام مواد غذایی را می 0وین

                                                           
1 xilbuP 
2 euPuD-nuWW 
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و آمازون نیز  1تریدرجویز. مغازه ها. 4سوپرتارگتو  3والمارتغذایی در جنوب فلوریدا وجود داشته است، از جمله فروشندگان انبوه 

 رقبای اصلی هستند.

نیروهای زیادی در حال تغییر بازارها هستند که در نتیجه ساختار صنعت تغییر می کند و بازیگران یک صنعت نیز در حال 

. در نتیجه، سازمان ها هم فرصت ها و هم تهدیدها را در بازارهای خود خواهند یافت. بازیگران جدید در یک تغییر هستند

صنعت، نوآوری های مخرب را به ارمغان می آورند و کارها را به روش های مختلف انجام می دهند. اینترنت و رسانه های 

ست. در نتیجه فضای بازار جدیدی در بازارهایی که به سرعت در حال اجتماعی نیز شیوه تجارت برخی از رقبا را تغییر داده ا

تغییر هستند ایجاد می شود. تسلط آمازون در صنعت خرده فروشی نمونه ای از این موارد است. بسیاری از خرده فروشان سنتی 

 در حال بستن فروشگاه ها هستند و در حال توسعه محصولات آنلاین خود برای بقا هستند.

 بازار –ساختارهای محصول  انواع

 رد:بازار وجود دا -سازمان ها باید بازار محصول خود را به صورت مستمر ارزیابی کنند. به طور کلی سه نوع ساختار محصول

بازار عمومی. اینها گروه وسیعی از محصولات هستند که نیاز کلی و در عین حال مشابه را برآورده می کنند. به عنوان -. محصول0

 ، زمانی که مصرف کننده به چیزی برای نوشیدن نیاز دارد، می تواند آب، نوشابه، شراب، آبجو، چای یا قهوه بخرد.مثال

بازار. اینها مارک های یک نوع محصول خاص مانند تلفن های همراه برای استفاده توسط مصرف کنندگان -. نوع محصول محصول0

 رقابت می کند.هستند. برای مثال سامسونگ با آیفون اپل 

. انواع محصولات. اینها به دلیل تفاوت در محصولات در بازار محصول نوع محصول ایجاد می شوند. به عنوان مثال، سامسونگ 3

 انواع تلفن های همراه را در بازار عرضه می کند که همه با ویژگی های متفاوت هستند.

تواند از یک سوپرمارکت، یک رستوران، یک خواهد، میای مقداری غذا میکنندهدر بازار محصولات عمومی، اگر مصرف

فروشگاه بزرل غذا بخرد، یا مقداری غذا را از یخچال خود در مایکروویو بپزد. همه آنها یک نیاز را برآورده خواهند کرد. در 

، مرسدس بنز، آئودی و لکسوس یکی را انتخاب کنند، زیرا وامبیی توانند بین بازار محصول نوع محصول، مصرف کنندگان م

                                                           
3 nlbmlaW 
4 tigDaT lapDW 
5  alJDaTdaDT 
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این خودروها در همان بازار لوکس هستند و نیازهای مشابهی را برآورده می کنند. انواع مختلفی از محصولات وجود دارد که 

 ه می دهد.و انواع دیگر را در میان محصولات خود ارائ 9، 1، 1، 3، 0، 0و سری های امبی

برای بازاریابان مهم است که بفهمند مصرف کنندگان چگونه انتخاب می کنند. همچنین برای سازمان ها مهم است که 

 موقعیت رقابتی خود را در رابطه با سایر بازیگران صنعت درک کنند.

 منابع رشد سازمانی

مه آنها بر روی مشتریان متمرکز هستند. اولین مورد، (، پنج منبع رشد در سازمان وجود دارد. ه0224طبق نظر تریسی و سیمز )

ادامه فروش به مشتریان ثابت است )حفا پایه(. دوم، فروش به دست آمده از رقابت )به دست آوردن سهم(. سوم، فروش در 

 از قابلیت بازار در حال گسترش )موقعیت یابی در بازار(. چهارم، به سمت بازارهای مجاور حرکت می کند که در آن می توان

(، شش راه برای 0223های اصلی استفاده کرد. و پنجم، خطوط جدید تجارت غیر مرتبط با هسته اصلی. به گفته زوک و آلن )

رشد در بازارهای مجاور وجود دارد. اولین مورد این است که در امتداد زنجیره ارزش گسترش یابد، به عنوان مثال، یک تولید 

روشی یا خرده فروشی گسترش می یابد. دوم ورود به مناطق جغرافیایی جدید، چه در داخل یک کننده که به مشاغل عمده ف

های جدید مشتریان، اغلب با اصلاح یک محصول یا فناوری کشور و چه در بازارهای جهانی. سومین مورد، پرداختن به بخش

بلند و سدان را برای خانواده ها و مادران است. مثلا، پورشه، یک تولیدکننده خودروهای اسپرت سنتی، خودروهای شاسی 

از یک تامین کننده بزرل کامپیوتر  1امبیآیفوتبالی تولید کرده است. چهارم رشد محصولات و خدمات جدید است، برای مثال، 

سایر  وبه یک شرکت خدمات جهانی تبدیل شد. راه پنجم استفاده از کانال های توزیع جدید است، به عنوان مثال، وال مارت 

خرده فروشان آجر و ملات در حال توسعه فروش و توزیع آنلاین هستند. آخرین راه برای رشد در فضای مجاور، حرکت به 

سمت کسب و کارهای جدید است که حول یک قابلیت قوی ساخته شده اند. یکی از بهترین نمونه های شناخته شده در این 

زرواسیون سابر را ایجاد کرد که به نوبه خود، آژانس مسافرتی آنلاین مورد، خطوط هوایی آمریکایی است که سیستم ر

را ایجاد کرد. موفقیت همه این استراتژی ها به درک سازمان از رفتار خریدار بستگی دارد. یک تولیدکننده  9تراولوسیتی

تولید کرده است. چهارم رشد خودروهای اسپرت سنتی، خودروهای شاسی بلند و سدان را برای خانواده ها و مادران فوتبالی 

ام از یک تامین کننده بزرل کامپیوتر به یک شرکت خدمات جهانی تبدیل بیمحصولات و خدمات جدید است، برای مثال، آی
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شد. راه پنجم استفاده از کانال های توزیع جدید است، به عنوان مثال، وال مارت و سایر خرده فروشان آجر و ملات در حال 

توزیع آنلاین هستند. آخرین راه برای رشد در فضای مجاور، حرکت به سمت کسب و کارهای جدید است که  توسعه فروش و

حول یک قابلیت قوی ساخته شده اند. یکی از بهترین نمونه های شناخته شده در این مورد، خطوط هوایی آمریکایی است که 

ه این را ایجاد کرد. موفقیت هم تراولوسیتیمسافرتی آنلاین سیستم رزرواسیون سابر را ایجاد کرد که به نوبه خود، آژانس 

استراتژی ها به درک سازمان از رفتار خریدار بستگی دارد. یک تولیدکننده خودروهای اسپرت سنتی، خودروهای شاسی بلند و 

ام بی، برای مثال، آیسدان را برای خانواده ها و مادران فوتبالی تولید کرده است. چهارم رشد محصولات و خدمات جدید است

از یک تامین کننده بزرل کامپیوتر به یک شرکت خدمات جهانی تبدیل شد. راه پنجم استفاده از کانال های توزیع جدید است، 

به عنوان مثال، وال مارت و سایر خرده فروشان آجر و ملات در حال توسعه فروش و توزیع آنلاین هستند. آخرین راه برای 

اور، حرکت به سمت کسب و کارهای جدید است که حول یک قابلیت قوی ساخته شده اند. یکی از بهترین رشد در فضای مج

نمونه های شناخته شده در این مورد، خطوط هوایی آمریکایی است که سیستم رزرواسیون سابر را ایجاد کرد که به نوبه خود، 

این استراتژی ها به درک سازمان از رفتار خریدار بستگی دارد.  آژانس مسافرتی آنلاین تراولوسیتی را ایجاد کرد. موفقیت همه

آی بی ام از یک تامین کننده بزرل کامپیوتر به یک شرکت خدمات جهانی تبدیل شد. راه پنجم استفاده از کانال های توزیع 

یع آنلاین هستند. آخرین جدید است، به عنوان مثال، وال مارت و سایر خرده فروشان آجر و ملات در حال توسعه فروش و توز

راه برای رشد در فضای مجاور، حرکت به سمت کسب و کارهای جدید است که حول یک قابلیت قوی ساخته شده اند. یکی 

از بهترین نمونه های شناخته شده در این مورد، خطوط هوایی آمریکایی است که سیستم رزرواسیون سابر را ایجاد کرد که به 

رتی آنلاین تراولوسیتی را ایجاد کرد. موفقیت همه این استراتژی ها به درک سازمان از رفتار خریدار نوبه خود، آژانس مساف

بستگی دارد. آی بی ام از یک تامین کننده بزرل کامپیوتر به یک شرکت خدمات جهانی تبدیل شد. راه پنجم استفاده از کانال 

خرده فروشان آجر و ملات در حال توسعه فروش و توزیع آنلاین های توزیع جدید است، به عنوان مثال، وال مارت و سایر 

هستند. آخرین راه برای رشد در فضای مجاور، حرکت به سمت کسب و کارهای جدید است که حول یک قابلیت قوی ساخته 

سابر را  نشده اند. یکی از بهترین نمونه های شناخته شده در این مورد، خطوط هوایی آمریکایی است که سیستم رزرواسیو

ایجاد کرد که به نوبه خود، آژانس مسافرتی آنلاین تراولوسیتی را ایجاد کرد. موفقیت همه این استراتژی ها به درک سازمان 

از رفتار خریدار بستگی دارد. آخرین راه برای رشد در فضای مجاور، حرکت به سمت کسب و کارهای جدید است که حول یک 

کی از بهترین نمونه های شناخته شده در این زمینه، خطوط هوایی آمریکایی است که سیستم قابلیت قوی ساخته شده اند. ی

رزرواسیون سابر را ایجاد کرد که به نوبه خود، آژانس مسافرتی آنلاین تراولوسیتی را ایجاد کرد. موفقیت همه این استراتژی 
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شد در فضای مجاور، حرکت به سمت کسب و کارهای جدید ها به درک سازمان از رفتار خریدار بستگی دارد. آخرین راه برای ر

است که حول یک قابلیت قوی ساخته شده اند. یکی از بهترین نمونه های شناخته شده در این زمینه، خطوط هوایی آمریکایی 

د. موفقیت همه راست که سیستم رزرواسیون سابر را ایجاد کرد که به نوبه خود، آژانس مسافرتی آنلاین تراولوسیتی را ایجاد ک

 این استراتژی ها به درک سازمان از رفتار خریدار بستگی دارد.

اس ها بر اسهای رشد، تشخیص نیاز به چند فرآیند استراتژیک کلیدی و چند قانون ساده برای هدایت سازمانیکی از راه

استفاده موفقیت آمیز از فرصت های ( است. در استراتژی به عنوان قواعد ساده، مزیت ها ناشی از 0220آیزنهارت و سول )

زودگذر است. آنها معتقدند که مدیران به جای انتخاب یک موقعیت یا اعمال اهرم یک شایستگی، باید چند فرآیند استراتژیک 

توانند کنند که در آن مدیران میقوانین ساده رهنمودهایی را ارائه می»کلیدی را انتخاب کرده و چند قانون ساده را تدوین کنند. 

فردی از فرآیندهای مهم استراتژیک و تعداد انگشت ها را دنبال کنند. بنابراین، استراتژی شامل مجموعه منحصربهفرصت

 (.029، ص 0220)ایزنهارت و سول « کندشماری از قوانین ساده است که آنها را راهنمایی می

 استراتژی با قوانین ساده

 ساده را پیشنهاد می کنند که عبارتند از: قوانین چگونه. قوانین مرزی؛ قوانین اولویت؛ قوانیناین نویسندگان پنج دسته از قوانین 

زمان بندی؛ و قوانین خروج قواعد نحوه انجام فرآیند چگونه انجام می شود. به عنوان مثال، قوانین مربوط به فرآیندهای 

ر اولین تماس یا ایمیل پاسخ داده شود. قوانین مرزی بر خدمات مشتری می تواند شامل این باشد که هر سوال مشتری باید د

توان دنبال کرد و کدامیک خارج از مرز هستند. به عنوان مثال، شرکت هایی که قرار ها را میکند که فرصتمدیران تمرکز می

مک می کند فرصت ها کارمند نداشته باشند. قوانین اولویت به مدیران ک 12است خریداری شوند باید کوچک باشند و بیش از 

را رتبه بندی کنند. به عنوان مثال، تخصیص ظرفیت تولید باید بر اساس حاشیه ناخالص محصول باشد. قوانین زمان بندی 

مدیران را با سرعت فرصت های در حال ظهور و سایر بخش های شرکت هماهنگ می کند. مثلا، تیم های پروژه در فرآیند 

ماه باشد.  04د چه زمانی محصول باید به مشتری تحویل داده شود و زمان توسعه باید کمتر از توسعه محصول جدید باید بدانن

قوانین خروج به مدیران کمک می کند تصمیم بگیرند که چه زمانی از یک پروژه خارج شوند یا محصولی را پس بگیرند. به 

هم ژه کنار گذاشته می شود. قوانین ساده گسترده، مبعنوان مثال، اگر یکی از اعضای اصلی تیم پروژه شرکت را ترک کند، پرو

 یا بی فکر نیستند. قوانین ساده از تجربیات گذشته و اشتباهات قبلی ایجاد می شوند.
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همه اینها مستلزم دانش دقیق رقابت است. سازمان باید رقبای کلیدی خود و همچنین رقبای جدید بالقوه خود را شناسایی 

 های کلیدی ضروریهای بازاریابی و منابع و مهارتای اصلی هر رقیب، بازارهای هدف، استراتژیهکند. ارزیابی شایستگی

است. همچنین مهم است که استراتژی های آینده آن را پیش بینی کنیم. این سازمان را قادر می سازد تا استراتژی های رشد 

 خود را توسعه دهد تا بتواند از رقبا جلوتر بماند.

 نتیجه گیری

ین فصل این واقعیت را برجسته می کند که بازارها پویا و دائما در حال تغییر هستند. بنابراین صنایع با ورود بازیگران جدید ا

به بازار و خروج بازیگران قدیمی به طور مداوم در حال تغییر هستند. در این شرایط فرصت های زیادی برای رشد وجود دارد. 

مورد بحث قرار می گیرد و سپس منابع رشد سازمانی برجسته می شود. در نهایت، مفهوم  بازار -انواع ساختارهای محصول

 استراتژی با قوانین ساده به عنوان راهی برای رشد سازمان ها ارائه می شود.

 منابع

 .001–029 ژانویه، هاروارد، کار و کسب بررسی ساده قوانین عنوان به استراتژیDN (0220 .) سال، و KMآیزنهارت، 

Treacy 5M و .Sims 5J( .0224 ،کنترل رشد خود را به دست بگیرید. بررسی کسب و کار هاروارد، آوریل .)9-0. 

Zook 5C و .Allen 5J( .0223 ،رشد خارج از هسته بررسی کسب و کار هاروارد، دسامبر .)02-0. 

 توییتر

پتانسیل زیادی دارد که برآورده نشده است. جک دورسی مدیر عامل علیرغم تمام کارهایی که ما انجام داده ایم، توییتر هنوز 

 اسکوار توییتر/

تنش در اتاق را فقط با رفتار جک دورسی و آنتونی نوتو می توانید حس کنید. سکوت ناخوشایندی برقرار بود که چند دقیقه 

حاضر در آشفتگی است. از اول جولای، دیک است و توییتر در حال  0201قبل از برقراری تماس ها ادامه داشت. تابستان سال 

شود. جک دورسی یکی از بنیانگذاران کند و جک دورسی مدیرعامل موقت میگیری میکاستولو از سمت مدیرعاملی کناره
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، زمانی که این شرکت برای اولین بار وارد صحنه اجتماعی شد، مدیرعامل آن بود. برای بسیاری 0229توییتر است و در سال 

 اربران، از جمله بنیانگذاران، در توییت اول عشق بود.از ک

طی یک کنفرانس تلفنی با سهامداران، مهم بود که ما احساسات واقعی خود را در رابطه با وضعیت شرکت بیان کنیم. من و 

امشخص نس، نآنتونی هر دو موافق بودیم که هیچ تغییری در استراتژی ها و جهت گیری سهامداران نمی بینیم. پس از کنفرا

بودن آینده شرکت جک را آزار داد. توییتر ممکن است تا حدی با مشکل مواجه باشد، اما این پلتفرم در جامعه ما اهمیت قابل 

اند، آخرین اخبار شماری باز کردههای اجتماعی درهای زیادی را به روی افراد بیتوجهی دارد. بخشی از فرهنگ ماست. رسانه

اند. تنها معضل ما این است که چگونه می توانیم برخی از بهترین لحظات ما را در تاریخ اخیر ثبت کردهکنند و را منتشر می

ارزش توییتر را به کاربران خود نشان دهیم. چگونه می توانیم کیفیت تجربه کاربری را بدون از دست دادن ماهیت اصلی هدف 

 عامل کاربر را افزایش دهیم توییتر افزایش دهیم  مهمتر از همه چگونه می توانیم ت

دلار بودند. مدیران  09501دلار و  02، سهام توییتر به پایین ترین حد خود رسید. آنها کمی کمتر از 0201در ابتدای سال 

اجرایی در تلاش بودند تا دریابند که چگونه می توانند تغییرات جدیدی را برای بهبود وضعیت مالی فعلی ایجاد کنند. ویژگی 

دیدی برای کاربران معرفی شد به این امید که باعث تعامل بیشتر کاربر شود. توییتر محبوبیت ها و ستاره های خود را های ج

برای لایک ها و قلب هایی که شبیه اینستاگرام است کنار گذاشت. آنها همچنین لحظاتی را معرفی کردند که رویدادهای 

هستند. لحظات شامل تصاویر و محتوای ویدیویی بود. کاربران همچنین خبری بزرل و موضوعات پرطرفدار در زمان واقعی 

که برنامه پخش ویدئویی است  - 9پریسکوپاین امکان را داشتند که لحظات خود را برای رویدادهای زندگی خود خلق کنند. 

 هک خبری پخش می شوددیگر نیازی به پیوند نخواهد داشت. به طور خودکار در فیدهای  -که توییتر به دست آورده است 

 .این ویژگی ها گامی در مسیر درست هستند

 رقابت

وقتی صحبت از رسانه های اجتماعی به میان می آید، رقابت در بین بزرگترین پلتفرم ها شدید است. فیسبوک، اینستاگرام و 

اسنپ چت تنها تعدادی از بزرگترین رقبای توییتر هستند. فیس بوک اپلیکیشنی است که به کاربران اجازه می دهد افکار و 
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میلیارد کاربر فعال ماهانه دارد. این  051به اشتراک بگذارند. فیسبوک بیش از  کاراکتر 042مطالب خود را بدون محدودیت 

میلیون کاربر فعال ماهانه توییتر بسیار بیشتر است. سال به سال فیس بوک شاهد رشد و تعامل بسیار زیادی بوده  301تعداد از 

درصد را تجربه کرد.  054لی که توییتر تنها در حا بود درصدی 01 رشد شاهدفیس بوک به طور متوسط  0201است. در سال 

درآمد سالانه فیس بوک در چند سال گذشته قوی و رو به افزایش بوده است و در حال حاضر بیشترین سهم بازار را در این 

 صنعت در اختیار دارد.

ی را پست زیبای اینستاگرام یک اپلیکیشن بصری است که به کاربران اجازه می دهد عکس ها و ویدیوهای فیلتر شده

میلیون کاربر فعال دارد. این پلتفرم زیباشناختی توسط فیسبوک در  122کنند. اینستاگرام که متعلق به فیسبوک است، ماهانه 

درصد از کاربران فعال اینستاگرام خارج از ایالات متحده هستند. این برای درآمد تبلیغات  92خریداری شد. بیش از  0200سال 

میلیارد دلار برسد )جانسون،  1594درآمد جهانی تبلیغات اینستاگرام به  0209تخمین زده می شود که تا سال  جهانی خوب است.

 ها مفیل دهد می اجازه کاربران به که است پلتفرمی است، اجتماعی های رسانه عرصه در جدید نسبتاً که چت،(. اسنپ 0209

پست و ارسال کنند. عکس ها یا ویدیوهای شما را می توان با فیلترهای زیبا، سرگرم  را ای ثانیه 02 شده ناپدید های عکس و

میلیون کاربر  012کننده و عجیب بهبود بخشید. این برنامه در بین نوجوانان و جوانان بسیار محبوب است. این شرکت جوان 

 بسیار فعال دارد.

 تاریخچه توییتر

هایی از ایده یک پلت فرم ارتباطی مبتنی بر پیامک را داشت. گروه 0221در سال جک دورسی، یکی از بنیانگذاران توییتر، 

5 9ک آرتورمدهند را بررسی کنند )های وضعیتشان، کارهایی که یکدیگر انجام میروزرسانیتوانستند بر اساس بهدوستان می

ارسال کرد که روی آن نوشته شده بود: شب در توییتر  9512در ساعت  0221مارس  00(. جک اولین پیام خود را در 0201

 "فقط توییتر من را راه اندازی کردم."

نامیده می شد. توسعه دهنده نرم افزار نوآ گلس با نام اصلی  "twttr"زمانی که توییتر شروع به کار کرد، به عنوان 

twttr  و همچنین تجسم نهایی آن به عنوانTwitter  ،( اعتبار دارد.0201)مک آرتور 
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آزمایش شد، اما مدل تجاری آن شرکت با انتشار پلت فرم پادکست اپل شکست خورد.  02اودیووم اولیه توییتر در مفه

تصمیم گرفتند شرکت خود را از سرمایه گذاران پس بگیرند. آنها حقوق پلتفرم توییتر را به دست آوردند.  اودیوبنیانگذاران 

(. از آنجایی 50201 مک آرتورگذار به منظور خانه سازی توییتر ایجاد شد ) پس از خرید اودیو توسط سرمایه  00کمپانی آبویوس

کاراکتری در توییتر  042تلفن همراه طراحی شده بود، محدودیت پیامک که توییتر در ابتدا به عنوان یک پلت فرم مبتنی بر

تکل پیام کوتاه اعمال کردند. توییتر در کاراکتر محدودیتی بود که اپراتورهای تلفن همراه با استاندارد پرو 042وجود دارد. 

 کاراکتری باقی ماند. 042نهایت به یک پلتفرم وب تبدیل شد و محدودیت 

توییت در روز در این رویداد  12222شاهد انفجار عظیمی در استفاده از توییتر بود. بیش از  0229در سال  00یکنفرانسدر 

ر آن استفاده کنندگان دن رویداد داشت و از ویروسی بودن کنفرانس و شرکتای در ایارسال می شد. تیم توییتر حضور گسترده

ای داشت. گیری خود، دردسرهای فزایندههای شکلتوان گفت که توییتر در طول سال(. به جرات می0201کرد )مک آرتور5 

اه کاربران حد بود. همانطور که پایگپایگاه کاربران توییتر با نرخ های خیره کننده ای رشد کرد و اغلب ظرفیت سرویس بیش از 

های مختلفی برای استفاده از این سرویس ایجاد کردند. به عنوان مثال، توییتر شروع به رشد کرد، کاربران اصطلاحات و روش

ن درا قبل از نام کاربری خود اضافه می کنند تا کاربر دیگری را در توییت شناسایی کنند تا پاسخ دا« @»کاربرانی که نماد 

 به دیگران را تسهیل کنند. سپس این قابلیت به پلتفرم توییتر اضافه شد.

را خریداری  Tweet Deck، توییتر 0200، دیک کاستولو به جای جک دورسی، مدیرعامل شد. در سال 0202در اکتبر 

ها را از طریق پیامک به اشتراک ادغام کند و به کاربران اجازه داد تا عکس IOS 1کرد، با اپل همکاری کرد تا توییتر را در 

ارائه دهد.  03آمریکن اکسپرس، توییتر توانست تبلیغات سلف سرویس برای مشاغل کوچک با مشارکت 0200بگذارند. در سال 

ای اولیه سهام تمام دوران برای یک ثبت کرد و در ماه نوامبر، با یکی از بزرگترین عرضه ه IPO، توییتر یک 0203در سال 

درصد(  92شرکت اینترنتی آمریکایی خبرساز شد و سهام پس از عرضه در بورس نیویورک )تسوکایما و البغدادی، بیش از 

 (.0203افزایش یافت. 

اندازی کرد که را راه Vine، توییتر 0203اندازی کرده و به دست آورده است. در سال هایی است که راهرشد توییتر از راه

ای را به اشتراک ثانیه 1ای های ویدیویی حلقهتوانند کلیپیک سرویس میزبانی ویدیویی کوتاه است که در آن کاربران می

                                                           
10 oJDa 
11 olcuaiT 
12 taiWcTlTTtaiWceDTWTMWWDalvWucD 
13 tmDauvlWTaPgaDTT 
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های اجتماعی [، ارائه دادهAPIنویسی سازمانی ]نویسی برنامه)یک پلتفرم رابط برنامه Gnip، توییتر 0204بگذارند. در سال 

که با سایتی « تبلیغات بومی»)متخصص محتوای  Namo Mediaوکارهای قدرتمند(، در زمان واقعی و تاریخی به کسب

)سرویس کلیپ، ویرایش و به  Snappy TVشود را خریداری کرد. در حال مشاهده هستند(، که تبلیغات در آن ادغام می

)تبلیغات هدف گذاری مجدد و تعامل مجدد  Tap Commerceزنده در زمان واقعی(،  اشتراک گذاری کلیپ ها از پخش

که پیوند دادن را برای توسعه دهندگان آسان می کند. برنامه های دیجیتال برای کارت  CardSpring (APIبا موبایل( و 

 (.0209اندازی کرد )توئیتر،  ، توییتر فیلم ها و پارچه های تبلیغاتی را راه0204های اعتباری یا نقدی(. در سال 

های مستقیم و ویدیوی را خریداری کرد و پیام ZipDial ،Niche ،Periscope ،TellApartتوییتر  0201در سال 

حظات، کنندگان، لگیری رویدادها برای تبلیغها، ابزاری برای هدفهای تولد در پروفایلتلفن همراه، نکات برجسته، ویژگی

 (.0209اندازی کرد )توئیتر، ا راههها و قلبنظرسنجی

 412222میلیون کاربر در سراسر جهان به دست آورده است. روزانه حدود  022توییتر از زمان آغاز به کار خود تقریباً 

میلیون توییت روزانه ارسال می شود که به یک میلیارد در هفته  042حساب کاربری جدید در توییتر باز می شود. بیش از 

(. توییتر بر رسانه ها تأثیر گذاشت و مردم را قادر ساخت تا در مورد اخباری از جمله بلایا، 0200شود )پیکارد،  ترجمه می

(. بسیاری از مردم اخبار را از طریق توییت های افرادی که در توییتر 0200سیاست، ورزش و افراد مشهور توییت کنند )پیکارد، 

ر بر مشاغل تأثیر گذاشته است زیرا به طور فزاینده ای توسط مشاغل برای برقراری دنبال می کردند دنبال می کردند. توییت

واهند با آنها خهای بلادرنگ را به مشتریانی که میتواند پیاموکار میارتباط با کارمندان و مشتریان استفاده می شود. کسب

ول یا خدمات ناراضی هستند، می توانند با چند ارتباط برقرار کنند، ارسال کند. برعکس، هنگامی که مشتریان از یک محص

 (.0200و آسیب وارد کنند )پیکارد،  -توییت به سرعت این خبر را منتشر کنند 

میلیارد دلار در آگوست  0151به  0203میلیارد دلار در زمان عرضه اولیه سهام در سال  42، سهام توییتر از 0201تا سال 

تماد سرمایه گذاران رو به کاهش بود و توییتر با رقابت فیس بوک و دیگر شرکت های (. اع0201سقوط کرد )بیلتون،  0201

رسانه های اجتماعی روبرو شد. هیئت مدیره پراکنده بود و روحیه کارکنان پایین بود. مدیرعامل و بنیانگذار اصلی جک دورسی 

 و مشکلات بسیاری را که با آن روبرو بود حل کند.به توییتر بازگردانده شد تا رهبری را به عنوان مدیرعامل برعهده بگیرد 

 وضعیت فعلی
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توییتر در این مسیر با موانعی روبرو شده است. اگرچه تصمیمات درستی گرفته است، اما قادر به ایجاد درآمد مداوم نیست. در 

المللی به ی خود دارد. قدرت بینحالی که رشد ماهانه کاربران کند است، توییتر کمترین هزینه تبلیغاتی را در مقایسه با رقبا

میلیون کاربر فعال در پایان سال  321میلیون کاربر به  329رشد کاربران کمک کرد تا بالاتر از انتظارات باقی بماند، اگرچه از 

 (.50201 گوینکاهش یافت ) 0201

به گفته مدیر اجرایی آنتونی نوتو، توییتر با بهبود قوانین گیج کننده ای که کاربران را دور می کند، از کاربران گمشده و 

همچنین کاربران جدید استقبال می کند. مشکل این است که بسیاری از مردم نمی دانند چگونه یا چرا باید از این پلتفرم 

کاربران خود را به دلیل برنامه های دیگر از دست داده است. از زمان خرید لینکدین توسط استفاده کنند و در نتیجه این شرکت 

مایکروسافت، کارشناسان حدس می زنند که توییتر خرید بعدی خواهد بود. اعتقاد بر این است که اگر توییتر توسط شرکت 

دیدی ادامه یابد. اما اولویت شماره یک جک های موفقی مانند گوگل یا دیزنی خریداری شود، ممکن است به شکل کاملاً ج

 دورسی، استخدام و نوآوری در مورد تجربه محصول اصلی است. 

درصد از کارکنان خود را کاهش دهد که به  9، توییتر انتظار داشت تا 0201بر اساس گزارش های سه ماهه چهارم سال 

است، اما کارشناسان متعجب هستند که بهترین نامزد  شغل است. این شرکت فروش خود را در نظر گرفته 322معنای حدود 

میلیون نفر بیشتر  321میلیون کاربر گزارش کرد که از  329چه کسی خواهد بود. اگرچه این شرکت تعداد کل کاربران خود را 

درآمد به این  درصد کاهش یافته است. از دست دادن 00تقریباً  0201بود، اما توییتر گزارش داد که سهام در سه ماهه دوم 

تواند بدترین ترین اپلیکیشن است، میدلیل بود که بازاریابان برند به سرعت خرج نکردند. در حالی که توییتر امروزه محبوب

ترس یک بازاریاب نیز باشد. موضوعی که دورسی متعهد به آن است یافتن استراتژی برای جذب نوع مناسب از فالوورها و 

هایی از ست. یک سال پس از بازگشت دورسی با پخش زنده و محصولات جدید، توییتر هنوز نشانهدرگیر نگه داشتن آنها ا

 درصد کاهش یافت. 02قبل از انتشار اخباری در مورد فروش احتمالی،  0201دهد. سهام توییتر در سال رشد را نشان نمی

 پیشینه و تأثیرات -جک دورسی 

در سنت لوئیس، میسوری به دنیا آمد. جک در دوران رشد،  0991توییتر، در سال جک دورسی، بنیانگذار و مدیر عامل فعلی 

علاقه زیادی به شهرها و نقشه ها داشت. او همچنین به کدنویسی و برنامه نویسی کامپیوتری علاقه داشت. جک با یک 

 می توانست وسایل نقلیه در حال کامپیوتر مکینتاش که پدرش به او داده بود شروع کرد، برنامه ای را ایجاد کرد که در آن

(. به عنوان یک برنامه نویس کالج خودآموخته که حوصله 50201 استیتحرکت در سنت لوئیس را در زمان واقعی ردیابی کند )
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در نیویورک توجه کرد. جک بدون هیچ اطلاعات تماسی در وب سایت  04دیسپاتچتحصیل خود را در میسوری داشت، به کار با 

(. این ایمیل به گرل کید از یک نقض امنیتی 0201هک کرد تا یک ایمیل برای موسس شرکت ایجاد کند )پارنل، خود، آن را 

در وب سایت خود اطلاع داد و او توضیح داد که می تواند نرم افزار ارسال بنویسد. او یک هفته بعد استخدام شد و این یک 

ها را با شرکتی که حمل و نقل عمومی، وسایل نقلیه اضطراری و تاکسی رویا بود. کارفرمای او به او اجازه داد تا دست اول

اش و وسواس شهرها بازگرداند. چه کسی چه کاری انجام می دهد کرد، ببیند )و کار کند( که او را به دوران کودکیپیگیری می

 و چه زمانی آن را انجام می دهد.

ت و بعداً رف دیسپاتچت میسوری آغاز کرده بود، به سمت خود در جک ابتدا یک شغل دانشگاهی را در دانشگاه علم و صنع

ثبت نام کرد. او قبل از فارغ التحصیلی ترک تحصیل کرد و بعداً همراه با گرل کید به اوکلند، کالیفرنیا رفت. جک  NYUدر 

 تر شود.حرکت کرد تا به جایی که فناوری و تجارت در حال رونق بود نزدیک

( استخدام شد. با شروع 0201عنوان کدنویس سطح ورودی در راه اندازی پادکست اودیو )استات،  ، جک به0221در سال 

پادکست اپل در همان زمان، اودیو به پایان رسید. جک توانست با حمایت نوح گلس، بنیانگذار اودیو، ایده های خود را زنده 

 کند.

 052به اشتراک گذاری پیام های کوتاه آنلاین آغاز شد. توییتر  توییتر به عنوان ایده ای برای حفا ارتباط با دوستان خود،

کاراکتر ارسال کنند که جک آن را  042هایی با توانستند پیامسایت ساده شروع شد که در آن کاربران میعنوان یک وببه

 ( تاسیس شد.0201)مک آرتور،  0221مارس  00نامید. شرکت توییتر به طور رسمی در « توئیت»

 توییترمشکل 

های ها، توانایی کسب درآمد از پلتفرم و رشد پایگاه کاربرانش است. توییتر به دنبال راهمشکل اصلی توییتر در طول این سال

د دهد تواند به سرعت آن را رشتواند از پایگاه کاربر خود کسب درآمد کند، اگر نمیجدیدتری بوده است تا بفهمد که چگونه می

ویدیو بزرگترین »گوید هایی که تلاش کرده تا تعامل را افزایش دهد، پخش زنده است زیرا میاز راه(. یکی 0209)لینلی، 

(. همچنین بسیاری از 0209خواهد مشکل دارد )لینلی، ، اما هنوز با دیدن اعدادی که می«فرمت تبلیغاتی درآمدزا است

رسد که این را افزایش داده است، اما به نظر می هاهای محصول جدید را منتشر کرده و محدودیت شخصیتروزرسانیبه

                                                           
14 euTglWvcTIlWlpDmDWWTtabiWuaWT 
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، توییتر 0203آمیز در سال ها تأثیری بر رشد مورد انتظار آن نداشته است. پس از یک عرضه اولیه عمومی موفقیتروزرسانیبه

با  یبه سرعت شروع به مبارزه با زندگی به عنوان یک شرکت عمومی کرد. روزهای دلپذیر بودن یک استارت آپ خصوص

(. به نظر می رسید برای آن 0209)آلبا، « بودجه خوب گذشته بود. واقعیت خوشحال کردن سهامداران شروع به ظهور کرد

بسیار دشوار است که بفهمد دقیقاً چه نوع خدماتی را می خواهد به کاربرانش ارائه دهد و در عین حال بتواند انتظارات سهامداران 

 خود را برآورده کند.

میلیون دلار رسید که در واقع سال به سال کاهش یافته است.  139به  0201بلیغاتی در سه ماهه چهارم سال درآمد ت

های های تبلیغات دیجیتال و ارزیابی مجدد سبد ویژگیرشد درآمد تبلیغات ممکن است تحت تأثیر تشدید رقابت برای هزینه»

 (.0209)اوبراین، « های محصول خاص شوددم تأکید بر ویژگیتواند منجر به عمحصول درآمدی آنها قرار گیرد، که می

توییتر باید نشان دهد که می تواند سه ماهه چهارم قدرتمندی داشته باشد، با توجه به اینکه انتخابات ریاست جمهوری 

ر اتر از آن، رئیس جمهو، احتمالاً یکی از هیجان انگیزترین لحظات توییتر در تمام دوران، اتفاق افتاد. فر0201آمریکا در سال 

دونالد ترامپ نیز یک کاربر فعال توییتر است که به آن به عنوان یک پلت فرم پیشرو برای اخبار قدرت بیشتری می بخشد. 

گذاری های سرمایتوانست به گونهرسید که نمیها، درآمد توییتر همچنان پایین بود و به نظر میبا وجود همه این (0209)لینلی، 

 بتواند به نفع آن باشد. کند که

رشد کاربران یکی دیگر از چالش های مهمی است که توییتر سال هاست با آن روبرو بوده است. مگر اینکه افراد از توییتر 

در طی یک دوره زمانی طولانی با آن آشنا شده باشند، ممکن است دلیل خوبی برای ثبت "برای شغل خود استفاده کنند یا 

(. این بزرگترین مانعی است که توییتر با آن روبرو بوده 50201 استیت) "اده روزانه از آن وجود نداشته باشدنام و ادامه استف

ای های محصول اضافه شده و تعامل قوی از جانب کاربران اصلی خود، کاربران جدید واقعاً علاقهاست و حتی با وجود ویژگی

وان گزینه در اختیار دارند. در حالی که توییتر مواردی را که همه چیز در زمان های اجتماعی دیگری را به عنندارند وقتی پلتفرم

واقعی بر روی پلتفرم خود قرار می دهد به عنوان یک مزیت می داند، هنوز برای افزایش این تعداد کافی نیست. با بازگشت 

یجی را اجرا کند که فقط یک بنیانگذار می ، شرکت انتظار داشت که او برنامه و نتا0201دورسی به عنوان مدیرعامل در سال 

تفسیر "گفت:  0201تواند انجام دهد. توییتر زنده است، دورسی با قاطعیت در طی یک تماس با درآمد توییتر در بالای سال 

 باشد، و در نگر تلویزیون زندهخواهد معادل دیجیتالی و آیندهتویتر می(. »0209)آلبا،  "زنده، گفتگوهای زنده و ارتباطات زنده

 (.0201)استات، « آوری حق پخش منتخب برای ایجاد این تحول استحال جمع
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آزار و اذیت همچنین مشکلی است که شرکت در داخل پلتفرم با آن مواجه است که ممکن است به رشد آهسته تعداد 

پلتفرم  ای مهار مشکل آزار و اذیتی کهبر"کمک کند. به نظر می رسد این موضوع کاربران جدید بالقوه را ترسانده است. توییتر 

(. با این 0209)لینلی،  "را در سراسر وجودش آزار می دهد، اقداماتی را به سمت خاموش کردن سوء استفاده آغاز کرده است

 حال، دیدن چرخش مثبتی که انتظار می رود کافی نبوده است.

صبر ببیند که است، وال استریت ممکن است خود را آنقدر بیدر حالی که توییتر هنوز یک پلتفرم با صدها میلیون کاربر »

 (.0209)لینلی، « منتظر دورسی و تیمش باشد تا بفهمند شرکت را به کجا ببرند و با چشمانی تازه شروع کنند

 منابع

، از 0209آوریل  03سالی است که توییتر یاد می گیرد که رشد کند یا می میرد. سیمی. بازیابی شده در  0209(. 0209آلبا، دی )

www.wired.com/0209/20/0209-year-twitter-learns thrive-dies/ 

Bilton ،N( .0201 ،1  جک دورسی به توییتر فرسوده بازگشته است. نیویورک تایمز. بازیابی شده در .)0209آوریل  01اکتبر ،

-www.nytimes.com/0201/02/21/technology/jack dorsey-returns-to-a-frayedاز 

twitter.html 

 01اکتبر(. جک دورسی در حال از دست دادن کنترل توییتر است. بلومبرل بازیابی شده در  1، 0201فریر، اس )

 /www.bloomberg.com/features، از 0209آوریل 

0201-twitter-dorsey-strategy/ 

Guynn 5J( .0201 ،02  .رشد توییتر متوقف شده است .)فوریهUSA Today . از 0209آوریل  01بازیابی شده در ،

www.usatoday.com/story/tech/news/0201/20/02/twitter-forth-quarter-earnings-

user-decline/92099042/ 

میلیون دلار کاهش می دهد  001برآورد درآمد جهانی اسنپ از تبلیغات را  eMarketerاکتبر(.  0، 0209جانسون، ال. )

، از 0209مارس  02. بازیابی شده در AdWeekو دلیل آن رشد کند است: در همین حال، اینستاگرام غوغا خواهد کرد. 

www.adweek.com/digital/emarketer-drops-snaps-global-ad-revenue-estimates-

by-001-million-citing-slow-growth/ 



64 
 

، از 0209آوریل  03(. تجارت تبلیغاتی توییتر متوقف شده است. بحران فنی. بازیابی شده در 0209لینلی، ام. )

https//:techcrunch.com/0209/20/29/ 

سازند/ مک آرتور، ای. -برطرف-را-آن-تجاری-اساسی-های-مشکلات-هنوز-ها-تلاش-بهینه سازی-توییترها

ریخ واقعی توییتر، به طور خلاصه: چگونه در جنگ های پیام های خرد پیروز شد. لایف وایر. بازیابی شده در (. تا0201)

 www.lifewire.com /history-of-twitter-3099914، از 0209آوریل  01

O'Brien 5C( .0209 توییتر علیرغم رشد .)از دست داده  0201درصدی کاربران، درآمد زیادی را برای سه ماهه چهارم  4

/ https//:venturebeat.com/0209، از 0209آوریل  03است. ضرب و شتم سرمایه گذاری. بازیابی شده در 

20/29/twitter-posts-big-earnings-miss-for-q4-0201-spite-users-growth-of-4/ 

Parnell 5B( .0201 جک دورسی قانون را زیر پا گذاشت  متوسط. بازیابی شده در .)از 0209آوریل  01 ،

https//:medium.com/making-waves/jack-dorsey-broke-the-law-0c22b3991a21 

Picard 5A( .0200 ،تاریخچه توییتر .)از 0209آوریل  01کاراکتر در یک زمان. گلوب و میل. بازیابی شده در  042 ،

www.theglobeوmail.com/technology/digital Culture/the-history-of-twitter-042-

characters-at-a-time/article193401 /Statt 5N( .0201خطاب به مدیرعامل توییتر و دوبار .) ه بازگشت: جدول

/ www.theverge.com/0201/02/1/9419099، از 0209آوریل  01زمانی ظهور جک دورسی. آستانه. بازیابی شده در 

jack-dorsey-twitter-ceo-timeline 

Tsukayama 5H و .ElBoghdady 5D( .0203 توییتر با قیمت .)دلار برای هر سهم باز می شود که ارزش آن  41502

 میلیارد دلار است. واشنگتن پست 01در حدود 

:// https، از 0209آوریل  04(. نقاط عطف توییتر توییتر. بازیابی شده در 0209توییتر. )

about.twitter.com/company/press/milestones 
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 : دردهای در حال رشد15سوفلا کراس فیت

توسط جاش و استفانی تامپسون راه اندازی شد. این کسب و کار بسیار متواضعانه شروع  0200در آگوست  کراس فیت سوفلا

 0203تمرینات خود را در پارک ارائه داد. اولین مکان آجر و ملات خود را در آوریل  0203تا آوریل  0200کرد و از آگوست 

را اجرا کرد. مدل کلاس بسته مدلی بود که هر  "کلاس بستهمدل "افتتاح کرد. برای اولین سال، یک مدل تجاری به نام 

شد: تعداد دفعات آموزش در هفته )یا دو، سه یا چهار بار در هفته( و زمانی که در روز تمرین مشتری به دو چیز متعهد می

مه مشخصی پیروی بعد از ظهر(. مشتری موظف بود از برنا 1532بعد از ظهر یا  1532صبح(. ،  9532صبح،  1532کردند )می

کند، دقیقاً مانند شما برای یک دوره کالج، که به مشتری این امکان را می دهد که همیشه با همان مربی و ورزشکاران مشابه 

تمرین کند. از منظر تجاری، این فضا را به حداکثر رساند. از دیدگاه مشتری، انعطاف پذیری آنها را به حداقل رساند. آنها در 

ل شده بودند که برای بسیاری از مشتریان احتمالی مشکل ایجاد می کرد. آنها دریافتند که این مدل محدود همان کلاس قف

                                                           
  کراسTفیتTسوفلا 15
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متوجه شد که کار نمی کند. اتخاذ مدل کلاس بسته باعث ایجاد نابرابری برای کسب و کار و کاهش رشد آن  سوفلااست و 

این امکان «. مدل کلاس باز»تر تغییر داد: کار را به مدل سنتیو، مدل کسب0204شد و در آوریل شد. باید تغییری ایجاد می

ایند خواهند بیبار که میکرد، زیرا اکنون به آنها اجازه داده شد تا هر چند وقت یکآزادی بیشتری را برای مشتریان فراهم می

یه شروع به چرخش کرد. در ژانوشان است بیایند. بعد از این شیفت، ورزشگاه و به هر ساعت کلاسی که متناسب با برنامه

، کراس فیت سوفلا  با لوگو و وب سایت جدید تغییر نام داد. پس از تغییر نام تجاری و تغییر در مدل کسب و کار، رشد 0201

آهسته اما ثابتی وجود داشت. اتخاذ مدل کلاس بسته باعث ایجاد نابرابری برای کسب و کار و کاهش رشد آن شد. باید تغییری 

این امکان آزادی بیشتری را «. مدل کلاس باز»تر تغییر داد: وکار را به مدل سنتی، مدل کسب0204شد و در آوریل د میایجا

خواهند بیایند و به هر ساعت بار که میکرد، زیرا اکنون به آنها اجازه داده شد تا هر چند وقت یکبرای مشتریان فراهم می

، کراس فیت 0201بیایند. بعد از این شیفت، ورزشگاه شروع به چرخش کرد. در ژانویه  شان استکلاسی که متناسب با برنامه

سوفلا  با لوگو و وب سایت جدید تغییر نام داد. پس از تغییر نام تجاری و تغییر در مدل کسب و کار، رشد آهسته اما ثابتی 

شد و کاهش رشد آن شد. باید تغییری ایجاد میوجود داشت. اتخاذ مدل کلاس بسته باعث ایجاد نابرابری برای کسب و کار 

این امکان آزادی بیشتری را برای مشتریان «. مدل کلاس باز»تر تغییر داد: وکار را به مدل سنتی، مدل کسب0204و در آوریل 

ناسب کلاسی که مت خواهند بیایند و به هر ساعتبار که میکرد، زیرا اکنون به آنها اجازه داده شد تا هر چند وقت یکفراهم می

، کراس فیت سوفلا  با لوگو و وب 0201شان است بیایند. بعد از این شیفت، ورزشگاه شروع به چرخش کرد. در ژانویه با برنامه

سایت جدید تغییر نام داد. پس از تغییر نام تجاری و تغییر در مدل کسب و کار، رشد آهسته اما ثابتی وجود داشت. زیرا اکنون 

ازه داده می شد تا هر چند وقت یکبار که می خواهند بیایند و در هر ساعت کلاسی که متناسب با برنامه آنها باشد به آنها اج

، کراس فیت سوفلا  با لوگو و وب سایت جدید تغییر 0201بیایند. بعد از این شیفت، ورزشگاه شروع به چرخش کرد. در ژانویه 

ر مدل کسب و کار، رشد آهسته اما ثابتی وجود داشت. زیرا اکنون به آنها اجازه داده نام داد. پس از تغییر نام تجاری و تغییر د

می شد تا هر چند وقت یکبار که می خواهند بیایند و در هر ساعت کلاسی که متناسب با برنامه آنها باشد بیایند. بعد از این 

با لوگو و وب سایت جدید تغییر نام داد. پس از ، کراس فیت سوفلا  0201شیفت، ورزشگاه شروع به چرخش کرد. در ژانویه 

 تغییر نام تجاری و تغییر در مدل کسب و کار، رشد آهسته اما ثابتی وجود داشت.

کراس فیت سوفلا  در جامعه به دلیل ارائه یک تجربه عالی و مربیگری برتر شناخته شده است. محصولی با کیفیت بالا 

 فیت مورد احترام است.ارائه می دهد و در جامعه محلی کراس 
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های نرخ نگهداری بالا است و رضایت مشتری نیز بالاست. به طور کلی، خدمات درجه یک است. این از طریق بررسی

 ست.کند، واضح اهای تصادفی، و شهرت مثبتی که در جامعه سر و صدا میها به نظرسنجی، پاسخفیس بوکو  Yelp، گوگل

مشتری برتر، کراس فیت سوفلا  آن نوع کشش مورد نیاز برای سودآوری را پیدا نکرده با وجود کیفیت آشکار و تجربه 

است. مشکل این است که کراس فیت سوفلا  تقریباً تعداد کافی از افراد را ندارد که واقعاً بیرون بیایند و خدمات را امتحان 

ای س فیت سوفلا  در تبدیل مشتریان بالقوه به اعضکنند. خبر خوب این است که زمانی که افراد سرمایه گذاری می کنند، کرا

پولی بسیار موفق است. آنها معمولاً تجربه خود را دوست دارند. این مشکل کسب و کار را درهم شکسته، آن را در وضعیت 

 سربه سر و دور از سودآوری نگه می دارد.

  .در سال اول رشد چندانی نداشت 

 می ارائه تباکیفی بسیار محصولی ¬ته اما ثابتی وجود داشته است. پس از تغییر مدل کسب و کار، رشد آهس 

 .دهد

 کند، سوفلا  نرخ بالایی برای تبدیل آنها به اعضا و نرخ حفا ها را امتحان میهنگامی که یک مشتری بالقوه کلاس

 بالایی دارد.

 اق رختکن ت، اما تهویه مطبوع یا اتفضای فیزیکی سوفلا  یکی از زیباتر ورزشگاه های کراس فیت در فلوریدا جنوبی اس

 ندارد )که تقریباً برای سالن های کراس فیت در سراسر جهان استاندارد است(.

 مقر کراس فیت و موقعیت کراس فیت در صنعت تناسب اندام

 به چالش کشیدن پارادایم تناسب اندام

، کراس فیت توسط گرل گلسمن و لورن جنای در سانتا کروز، کالیفرنیا تأسیس شد. مفهوم کراس فیت ارائه 0222در سال 

یک رژیم تناسب اندام کلی و فراگیر است که همه اینها با اعتقاد به تناسب اندام آغاز می شود. این برنامه به منظور آماده 

بینی ساخته شده است. کراس فیت با ارائه چنین طیف گسترده ای از مهارت های سازی اعضا برای هر موقعیت غیرقابل پیش 

تناسب اندام معتقد است که همه این مهارت ها به راحتی قابل انتقال و سازگاری با هر موقعیت فیزیکی هستند و مزیت 

، قدرت و GPPنی عمومی یا دارای یک برنامه آمادگی جسما کراس فیتعملکردی نسبت به سایرین دارند. به طور خلاصه، 

 تهویه است.
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رژیم تناسب اندام گلسمن طرز فکر مردم را نسبت به تناسب اندام تغییر داده است. این پروتکل خواستار حرکات دائمی 

متنوع و کاربردی است که با شدت بالا انجام می شود. معنی آن این است که مشتری در معرض چندین مؤلفه مختلف تناسب 

نه برداری، پرتاب، ژیمناستیک، دویدن، پریدن و غیره( قرار می گیرد که همگی حرکاتی هستند که شما در دنیای اندام )وز

شوند و به شما واقعی خواهید یافت. و برای ایجاد بیشترین تأثیر، این حرکات متنوع و کاربردی با شدت بسیار بالایی انجام می

ای دست پیدا کنید. یکی دیگر از اجزای بزرل کراس فیت ایجاد یک العادهفوق دهند در طول زمان به تناسب اندامامکان می

جامعه قوی و شکست ناپذیر است که شرکت را به رشد و موفقیت چشمگیر سوق می دهد. گلسمن معتقد است که ترکیب 

 این استانداردها چیزی است که منجر به تناسب اندام و سلامتی می شود:

CVFM @ HI سلامت + محیط جمعی = 

( در یک محیط جمعی منجر HI@(، انجام شده با شدت بالا )FM(، حرکات عملکردی )CVیک رژیم از تغییرات مداوم )

 (.ndبه سلامت و تناسب اندام می شود )کراس فیت، 

 مدل وابسته

ا می که عملکرد رما می خواهیم انقلابی در تناسب اندام ایجاد کنیم که از دنبال کردن عملکرد حمایت می کند، نه فر

 ما. ها ماشین نهاندازه می گیرد، نه آناتومی. ما حلقه ها و بشقاب های ضربه گیر را در سالن های بدنسازی خود می خواهیم، 

کنید بیشتر از چه کسی تمرین می با اینکه و دارد تمرینتان نحوه به نسبت کمتری اهمیت کنیدمی تمرین که جایی معتقدیم

تجهیزاتی که دارید مهم است. ما می دانیم که این کار را می توان در جعبه های کوچک انجام داد و ما ثابت کرده ایم که گاراژ 

 (0221 گلاسمن،. )است ®Forging Elite Fitnessبه خوبی محیطی برای 

رای ، مبتنی بر ماشین و رویکرد بدنسازی، جایگزینی ب«جعبه بزرل»کراس فیت اکنون جنبشی است که با رویکرد بدنسازی 

تر بر اند، زیرا بیشهای ورزشی گاراژ کراس فیت موفقیت خود را ثابت کردههای ورزشی تجاری ارائه کرده است. سالنباشگاه

ت با جمعی خود از این مزی شناسی مکان واقعی. کراس فیت همراه با ذهنیت محیطیروی تناسب اندام تمرکز دارند تا زیبایی

در سیاتل،  Northتوسعه وابستگی به این مفهوم تناسب اندام بهره برده است. اولین باشگاه ورزشی وابسته، کراس فیت 
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WA  شعبه در سراسر  00222بیش از  0201باشگاه ورزشی وابسته وجود داشت و در سال  01، در مجموع 0221بود. تا سال

 جهان وجود داشت.

فیت یک فرنچایز نیست و هرگز نخواهد بود. تحت فرانشیز، فرنچایز گیرنده باید از قوانین و مقررات شرکت فرانچایز کراس 

پیروی کند. برخلاف حق رای، یک شرکت وابسته به کراس فیت فقط حق استفاده از نام کراس فیت و لیست شدن در 

crossfit.com دی را دارد که تمام تصمیمات تجاری خود را برای اداره و را پرداخت می کند. هر صاحب وابسته این آزا

 سازماندهی سالن ورزشی خود کنترل کند.

تبدیل شدن به یک وابسته کراس فیت یک فرآیند ساده است. متقاضی باید درخواست خود را به صورت آنلاین ارسال 

مند و پرداختی که باید بایگانی شود، وابسته علاقه کند و همچنین مدارک مناسب و پرداخت را ارسال کند. همراه با تمام مدارک

باید یک مقاله توضیح دهد که چرا به وابستگی علاقه دارد، توضیح دهد که کراس فیت برای آنها چه معنایی دارد و چرا 

است بسیار درخوخواهند دست پیدا کنند. این مقاله در فرآیند خواهند وابسته شوند، و به عنوان یک وابسته به چه چیزی میمی

 مهم است، زیرا می تواند نشان دهد که آیا متقاضی با ماموریت و مدل کسب و کار کراس فیت مطابقت دارد یا خیر.

 فرهنگ کسب و کار

برای خلاصه کردن فرهنگ کلی کسب و کار، کراس فیت سوفلا  بر اساس تعالی ساخته شده است. مربیان آن برای ادامه 

ارائه یک تجربه مربیگری با کیفیت بالا برای ورزشکاران خود سخت کار می کنند. آنها در حومه  تحصیل و پیشرفت شخصی و

سال هستند که به دنبال آمادگی برای  42تا  32شهر هستند، جایی که ورزشکارانشان متشکل از خانواده های جوان بین 

وانند کارهای جالبی با بچه های خود انجام دهند یا نه. زندگی هستند، نه برای رقابت. تناسب اندام آنها این است که آیا می ت

آنها جامعه ای فراگیر و باز با فضایی آرام و نمایشی کم دارند. مربیان بسیار مفید هستند و همیشه برای کمک به مشتریان 

کراس  حیط فرهنگیتلاش می کنند. ماموریت آنها استفاده از تناسب اندام برای بهبود زندگی است. بهترین بخش در مورد م

فیت سوفلا  )چیزی که لزوماً نمی توان فقط از یک قدم زدن در اطراف ورزشگاه مشاهده کرد( سطح بالای مربیگری است. 

مربیانی تحصیلکرده هستند که مربیگری را به عنوان یک حرفه و حرفه انتخاب کرده اند، نه صرفاً یک سرگرمی. مربیان عاشق 

هستند. هدف کوچ این است که به مشتریان کمک کند تا به پتانسیل خود دست یابند. مربی آنها کار کردن و کمک به مردم 

را راهنمایی می کند و آنها از نظر فیزیکی تغییراتی را در زندگی خود مشاهده می کنند که سپس به تغییرات در ذهنیت آنها 
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 الم تری داشته باشند. بر اساس بازخورد قویا تشویقتبدیل می شود، که در نهایت به آنها منجر می شود که سبک زندگی س

شده توسط مشتریان، مشتریان کراس فیت سوفلا  بسیار راضی هستند. با این حال، انواعی از مشتریان وجود دارند که در 

ی گردد م کراس فیت سوفلا  به خوبی رشد نمی کنند. ورزشکار بسیار رقابتی یا جوان هزاره ای که به دنبال دوستان مهمانی

لزوماً در کراس فیت سوفلا  جا نمی گیرد، زیرا اکثر مشتریان حرفه ای و مادران و پدران هستند. کراس فیت سوفلا  همچنین 

با جدیت کار می کند تا آموزش های ویژه حل تعارض را به کارمندان در تلاش برای جلوگیری و حذف نمایشنامه ارائه دهد. 

نمایش برای تیم رهبری مهم است، بنابراین آنها سخت تلاش می کنند تا یک فرهنگ عالی یک فرهنگ قوی، مثبت و بدون 

 را حفا کنند.

 خدمات ارائه شده

کراس فیت سوفلا  سه نوع خدمات مختلف ارائه می دهد: کلاس های گروهی، آموزش شخصی و کراس فیت برای کودکان. 

گروهی هستند. مزیت کلاس های گروهی این است که  کلاس های گروهی صرفاً جلسات آموزشی شخصی در یک محیط

ورزشکاران در یک محیط رقابتی و انگیزشی مربیگری شخصی می گیرند که آنها را برای رسیدن به اهداف خود سوق می 

تمرینات تناسب اندام و تمرینات عملکردی  -ای طراحی شده است که دو گزینه تمرینی داشته باشد دهد. هر کلاس به گونه

 های فیزیکی هر ورزشکار باشد.ه متناسب با نیازها و تواناییک

 قیمت خدمات 450جدول 

 قیمت کراس فیت بزرگسالان

 دلاری 002کارت کلاس گروهی  9

 دلار در ماه 041گروه نامحدود 

 دلار + در ماه 002آموزش شخصی 

 دلاری 022کلاس  9کارت 

 تخفیف برای هر کودک اضافی 12۴

 عضویت والدینتخفیف در صورت  12۴
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 (.ndمنبع: لیست قیمت )کراس فیت سوفلا 5 

 

تمرینات تناسب اندام برای ورزشکاران کراس فیت سوفلا  که تجربه زیادی ندارند، به گونه ای سفارشی شده است که برای 

یشرونده که تر و پمبتدیان مناسب باشد. تمرینات تناسب اندام به ورزشکاران کمک می کند تا با استفاده از وزنه های سبک 

مطابق با مرزهای ورزشکار است، پایه ای قوی برای کراس فیت بسازند. تمرینات پرفورمنس برای جانبازان کراس فیت که 

تجربه دارند و در حرکات پیچیده تر مهارت دارند، هدف گذاری شده است. ورزشکاران می توانند در هر کلاس ارائه شده توسط 

نند و گزینه ای را انتخاب کنند که به بهترین وجه با سطح تجربه آنها مطابقت دارد. یک مربی کراس فیت سوفلا  شرکت ک

باتجربه در طول جلسه به ورزشکاران کمک می کند و به آنها انگیزه می دهد. کراس فیت سوفلا  آموزش شخصی با کیفیت 

ک به تک کنند و توجه کامل و تد و به تنهایی کار میکننکند که احساس راحتی بیشتری میبالا را برای ورزشکارانی ارائه می

کنند. مربی باتجربه کراس فیت سوفلا  برنامه تمرینی را با ورزشکار بر اساس سطح آمادگی جسمانی مربی خود را جلب می

می کند  فعلی و اهداف مورد نظر طراحی می کند. سپس مربی ورزشکار را آموزش می دهد، راهنمایی می کند و از او حمایت

یک کلاس منحصر به فرد برای  Kidsتا به آنها کمک کند تا به اهداف فردی خود به موقع و ایمن دست یابند. کراس فیت 

ساله است که به آنها اصول اولیه نحوه چمباتمه زدن، پریدن، بالا رفتن، دویدن، هل دادن، کشیدن، بلند  00تا  1کودکان 

در عین حال قدرت ذهنی و اراده را در یک سرگرمی توسعه می دهند. متمرکز و آموزش  کردن و پرتاب کردن را می آموزد، و

 محور.

حق عضویت کراس فیت سوفلا  را برای ورزشکاران خود نشان می دهد. کراس فیت برای بزرگسالان یک  450جدول 

دلار در ماه ارائه می دهد. هزینه  041دلار و دسترسی نامحدود به کلاس گروهی با  002کارت کلاس هشت گروهی با قیمت 
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 022دیدها در ماه و مربی. یک کارت هشت کلاسی برای بچه ها دلار یا بیشتر در ماه بسته به تعداد باز 002آموزش شخصی 

درصد تخفیف برای قیمت نهایی برای هر بچه اضافی یا اگر والدین قبلاً عضو  12دلار هزینه دارد و کراس فیت سوفلا  

 هستند ارائه می دهد.

 استراتژی خدمات

اسب برای موفقیت ثبات است. اکثر افرادی که از تنتیم کراس فیت سوفلا  درک می کند که بزرگترین عامل تعیین کننده 

روز در هفته شروع به رفتن به باشگاه می کنند، سپس ممکن است یک روز به آن اضافه کنند. با  3تا  0اندام خارج هستند، 

وز می ر 1گذشت زمان، تغییرات رخ خواهد داد. چیزی که مانع موفقیت می شود، ناهماهنگی است، مانند زمانی که مشتری 

رود، سپس یک هفته را رد می کند. ناسازگاری جایی است که موفقیت از دست می رود. به منظور پرداختن به موضوع 

ناهماهنگی، کراس فیت سوفلا  استراتژی خدمات خود را بر اساس سه نکته اساسی ساخته است: ساده کردن کارها، لبخند 

سال سن دارد و با خانواده خود در حومه شهر زندگی  42تا  32سوفلا  بین  زدن آنها و امیدوار کردن آنها. مشتری کراس فیت

های دنبال فضای رقابتی نیستند تا بتوانند فعالیتخواهند برای زندگی مناسب باشند، بهای که میاندازهها بهمی کنند. آن

ام. ند، جامعه باز با فضایی آرام، و کم تا بدون درکننده و فعال با فرزندان خود انجام دهند. آنها به دنبال یک فراگیر هستسرگرم

کراس فیت سوفلا  با ارائه یک محیط دلگرم کننده، مثبت و مفید که بر کار تیمی و پیشرفت مداوم مشتری تمرکز دارد، با 

ک خط ی موفقیت این فضا را ایجاد کرده است. تمام آنچه گفته شد، فقط در صورت وجود مشتری ناراضی، کراس فیت سوفلا 

مشی قوی حل تعارض دارد که بر گوش دادن صادقانه و همدردی با مشتریان ناراضی تمرکز دارد و سپس آنها را در راه حل 

 قرار می دهد.

بیشتر تماس با مشتریان به صورت رو در رو در باشگاه انجام می شود یا در گفتگوهای معمولی یا اعلامیه های بعد از 

ه دارند، تابلویی در سالن بدنسازی وجود دارد که همان اطلاعیه ها را منتشر می کند. علاوه بر کلاس. برای کسانی که عجل

این، با مشتریان از طریق ایمیل، و از طریق یک خبرنامه هفتگی که در آن کراس فیت سوفلا  هر چیز جدیدی که روی آن 

شود. همچنین با ارسال کارت های تولد دست اس گرفته میکند، تمکند، هر گونه تغییر و/یا رویداد ارتباط برقرار میکار می

نویس با مشتریان خود در سطح شخصی تری ارتباط برقرار می کند. کراس فیت سوفلا  یک صفحه فیس بوک بسیار فعال و 

ن خود استفاده می دارد که از آن برای برقراری ارتباط با فالوورها/مشتریا 152دنبال کننده و دارای امتیاز  922موفق با بیش از 

 کند.
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 نوع مشتریان سوفلا  در تلاش برای جذب است

دین ها، والبازار هدف ایده آل کراس فیت سوفلا  از چهار نوع مختلف از بخش های مشتری تشکیل شده است. یکی از بخش

ار، داشتن آنها برتری در ک شاغلی هستند که اتفاقات زیادی دارند و در تلاش برای یافتن تعادل بین کار و زندگی هستند. هدف

ساله با سبک زندگی فعال که در حومه  31تا  09یک زندگی مناسب و وقت گذاشتن برای خانواده است. متخصصان جوان 

شهر زندگی می کنند، بخش دیگری را تشکیل می دهند. هدف آنها کاهش وزن، احساس بهتر جسمانی، داشتن انرژی بیشتر، 

و افزایش کیفیت سلامت آنها است. کراس فیترهای باتجربه که می خواهند در کراس فیت رقابت بودن در کنار افراد سالم 

هایی کنند، خوب به نظر برسند، نتایج خود را بهبود بخشند و از بهترین مربیان موجود بیاموزند. والدین به دنبال فرزندان؛ برنامه

ناها دهند. این پرسوایل آخرین بخش مشتری را تشکیل میبرای کمک به آموزش سبک زندگی فعال به فرزندانشان در او

 نشان دهنده مشتریان مورد نظر کراس فیت سوفلا  هستند.

 تلاش های بازاریابی فعلی

های بازاریابی کراس فیت سوفلا  به شدت بر تبلیغات دهان به دهان متکی است. با این حال، کراس فیت سوفلا  در شبکه

های های اجتماعی بر داستانهای این شرکت در رسانهو اینستاگرام حضور پررنگی دارد. پست بوکاجتماعی توییتر، فیس

موفقیت ورزشکاران، رویدادها و نکات تمرینی تمرکز دارد. هر هفته یک تبلیغ اسپانسر در فیس بوک دارد تا داستان موفقیت 

ر برجسته کردن دستاوردهای ورزشکاران تا حد امکان یکی از ورزشکاران خود را بیان کند. بازاریابی کراس فیت سوفلا  ب

تمرکز دارد. تبلیغات فیس بوک به کراس فیت سوفلا  اجازه می دهد تا افرادی را که در گروه های کراس فیت هستند، مانند 

صفحات کراس فیت، هدف قرار دهد و در مورد کراس فیت پست بنویسد. کراس فیت سوفلا  بسیار درگیر جامعه است. 

بار در بازارهای کشاورزان محلی، کنند و هر دو هفته یککارکنان کراس فیت سوفلا  با ورزشکاران جدید بالقوه ملاقات می

کنند. این امر در سال های اخیر برای نزدیک شدن به جامعه بسیار موفق بوده است و فرصتی عالی هایی را پخش میآگهی

شرکت می کند  1kراهم کرده است. کراس فیت سوفلا  همچنین در دوهای محلی برای آشنایی با ورزشکاران بالقوه جدید ف

و سمینارهای تغذیه را ارائه می دهد. این شرکت هفته ای یک بار یک خبرنامه ایمیلی را به لیست ایمیل خود ارسال می کند 

وفلا  برای افزایش آگاهی از که محتوایی را در سه دسته مختلف ارائه می دهد: دانش، مراقبت و سرگرمی. کراس فیت س

ارائه می دهد. اگر مهمان تصمیم به خرید  "دوست بیاور"ورزش و کراس فیت سوفلا  در اولین چهارشنبه هر ماه یک تبلیغ 
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دلار از حق عضویت خود تخفیف خواهند گرفت. مربیان کراس  02کننده و هم میهمان عضویت داشته باشد، هم عضو دعوت

در وب سایت این شرکت وبلال می نویسند. پست های وبلال شامل نکات تمرینی، تغذیه، رویدادهای فیت سوفلا  همچنین 

آینده، داستان های موفقیت و به اشتراک گذاری مقالات مرتبط است. همچنین در وبلال، تمرین روز با اجازه دادن به اعضا 

کند. چالش همیشگی کراس فیت سوفلا  ایجاد و ارائه برای بررسی آنلاین برنامه تمرینی و روال روزانه ارزش افزوده می

 ها برای افزایش تعامل اعضای فعلی و جذب اعضای جدید است.ها در همه زمانمحتوای با کیفیت بالا در همه پلتفرم

 رقابت

های ورزشی بزرل، استودیوهای یوگا، استودیوهای های ورزشی کراس فیت، سالناین بازار در حال حاضر با دیگر سالن

. هیچ گیرد، بسیار شلوغ استکننده هزینه میهای بوت و هر تجارت دیگری که برای تناسب اندام از مصرفاسپینینگ، کمپ

وجود ندارد که در حال حاضر به عنوان یک رقیب اصلی متمایز باشد، زیرا های ورزشی ای از سالنباشگاه ورزشی یا مجموعه

مایلی وجود دارد. این چالش تبدیل شده است که خود را به عنوان یک جواهر متمایز  02صدها مورد از این مراکز در شعاع 

نجی واضح تر می شود که نظریه نارکنند به جای اینکه فقط یک چهره در میان جمعیت باشند. با این حال، به طور فزاینده ای 

خود را به عنوان رقیب بالقوه اصلی قرار می دهد. پس از دریافت بازخورد، اکثر مشتریان معمولاً می گویند که بین کراس فیت 

تصمیم می گیرند. آنها از این نظر شبیه هستند که هر دو کلاس گروهی هستند، از شروع تا پایان.  01تئوری نارنجیسوفلا  و 

از نظر روش و مبنا با هم تفاوت دارند. اساسا، دو نوع ساختار فکری برای تناسب اندام وجود دارد. ساختار فکری سنتی، که 

توسط نظریه نارنجی انجام شده است، از خرد متعارف صحبت می کند و توسط اکثریت صنعت دنبال می شود. این ساختار 

د. به هایی مانند تمرینات متابولیک طولانی تمرکز دارها به منظور فعالیتوزنه جعبه سنتی است که بر روی بدنسازی، کاردیو و

شناخته  «مصرف بیش از حد اکسیژن پس از ورزش»طور خاص، تئوری فیزیولوژیکی پشت تمرین تئوری نارنجی به عنوان 

 Orange12ای را که به آن منطقهتواند جلسات تمرینی فواصل پنج شود. با ارائه یک مانیتور ضربان قلب به مشتری، میمی

دقیقه  02تا  00دهند که برای تولید ای، مشتریان فواصل متعددی را انجام میدقیقه 12گوید نظارت کند. در طول تمرین می

ترجمه می شود. این طراحی برنامه  4/1درصد یا بیشتر از حداکثر ضربان قلب آنها، که به منطقه  94تمرین طراحی شده است. 

ساعت بعد از تمرین است. از  31تا  04کند، که نرخ متابولیک افزایش یافته برای ایجاد می« پس از سوختن»اثر تمرینی یک 

                                                           
16 oalWpDT cDaaT 
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سوی دیگر، کراس فیت بر اساس چارچوب فکری تناسب اندام عملکردی غیر متعارف تر اجرا می شود. ایده این است که 

ین فرد ممکن تبدیل کنیم تا برای هر کاری که به آن آمادگی جسمانی چگونه فردی را در چندین اندازه گیری به مناسب تر

عمومی نیز می گویند، تا حد ممکن مناسب باشد. تمرینات کل بدن آن برای کمک به مشتری برای دویدن ماراتن، ددلیفت 

ایل، کردن یک تن وزن، ناک اوت کردن دسته ای از کشش های بدون شکست، سرعت دویدن سریع، شنا کردن یک م

اسکات پشت با وزنه بسیار سنگین و انجام انواع مختلف وزنه های دیگر طراحی شده است. فعالیت های مرتبط با بدن ایده 

این است که چگونه فردی را در چندین اندازه گیری به مناسب ترین فرد ممکن تبدیل کنیم تا برای هر کاری که به آن 

د ممکن مناسب باشد. تمرینات کل بدن آن برای کمک به مشتری برای دویدن آمادگی جسمانی عمومی نیز می گویند، تا ح

ماراتن، ددلیفت کردن یک تن وزن، ناک اوت کردن دسته ای از کشش های بدون شکست، سرعت دویدن سریع، شنا کردن 

رتبط با الیت های میک مایل، اسکات پشت با وزنه بسیار سنگین و انجام انواع مختلف وزنه های دیگر طراحی شده است. فع

بدن ایده این است که چگونه فردی را در چندین اندازه گیری به مناسب ترین فرد ممکن تبدیل کنیم تا برای هر کاری که به 

آن آمادگی جسمانی عمومی نیز می گویند، تا حد ممکن مناسب باشد. تمرینات کل بدن آن برای کمک به مشتری برای 

یک تن وزن، ناک اوت کردن دسته ای از کشش های بدون شکست، سرعت دویدن سریع، شنا دویدن ماراتن، ددلیفت کردن 

 کردن یک مایل، اسکات پشت با وزنه بسیار سنگین و انجام انواع مختلف وزنه های دیگر طراحی شده است. 

 فعالیت های مرتبط با بدن

تئوری نارنجی علاوه بر پذیرایی از اکثریت مردم از نظر ذهنیت تناسب اندام دارای امکانات تهویه مطبوع با اتاق های 

رختکن است. اگرچه کراس فیت سوفلا  از اکثر سالن های ورزشی کراس فیت زیباتر است، اما خیلی صیقلی نیست، تهویه 

نها، مشکل واقعی در این واقعیت نهفته است که کراس فیت سوفلا  نه تنها باید هوا ندارد و اتاق رختکن ندارد. با وجود همه ای

به این فکر کند که چگونه افراد را به باشگاه خود جذب کند، بلکه باید دید مشتریان خود را در مورد تناسب اندام به طور کلی 

خواهد از آنچه در بازار می گذرد و آنچه تغییر دهد. یک کار ارزشمند و در عین حال دلهره آور کراس فیت سوفلا  می 

Orange Theory  انجام می دهد آگاه باشد، اما این مبنای تصمیم گیری نیست. به عنوان مثال، اگر تئوری نارنجی بر

کیک بوکسینگ باشد، قرار نیست  Strike Fitروی قایقرانی تمرکز کند، قرار نیست فقط بر روی قایقرانی تمرکز کند، یا اگر 

کیک بوکسینگ تمرکز کند. در اصل، لزوماً تلاش برای رقابت مو به مو با رقبای بالقوه نیست، اگرچه از روندهای در  روی

 حال تغییر آگاه است.
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 جمعیت شناسی منطقه اطراف ورزشگاه

نفر  314100، جمعیت کل آن شامل 0201کراس فیت سوفلا  در شهر کورال اسپرینگز، فلوریدا واقع شده است. از سال 

مایلی( هستند. از  1درصد زن )در شعاع  1050درصد مرد و  4959تخمین زده می شود که بر اساس خلاصه جزئیات جمعیتی، 

درصد(، یا غیر  0051درصد(، اسپانیایی تبار ) 0251درصد(، سیاه پوست ) 19این جمعیت، تقسیم نژادی به شرح زیر است: سفید )

خانوار وجود دارد که انتظار می رود از سال  039910د(. در این آمار جمعیتی، در مجموع درص 9953اسپانیایی یا لاتین تبار )

 دلار 94321 حدود خانوار درآمد(. متوسط DemographicsNow 50201درصد تغییر داشته باشد ) 350، 0202تا  0201

 ،جمعیت کل از که زندمی تخمین اسپرینگز کورال. یابد افزایش درصد 01 0202 تا 0201 هایسال بین رودمی انتظار و است

درصد از زنان  1050در فاصله یک مایلی از امکانات کراس فیت سوفلا ، تغییرات جزئی نشان داده شد. کل جمعیت شامل 

 درصد رشد کنند. 959 0202، قصد دارند تا سال اسنپ شاتدرصد از مردان است که بر اساس مقایسه دموگرافیک  4959و 

 آینده

واقعاً آن را دوست دارند و کسانی که از آن متنفرند واقعاً  ،کراس فیت بسیار قطبی کننده است. آنهایی که آن را دوست دارند

همیشه  ،از آن متنفرند. هر آنچه را که تا به حال در مورد تناسب اندام می دانستیم به چالش می کشد، و همانطور که می دانیم

آسان نیست. با تیم اختصاصی تامپسون ها، آنها تلاش می کنند تا ننگ پشت متدولوژی کراس فیت مقابله با تغییر برای مردم 

را تغییر دهند و برتری جامعه خود را نسبت به سایر روش های آموزشی نشان دهند. با این حال، از آنجایی که کراس فیت 

یت یراتی ایجاد کند. چگونه این سالن ورزشی کراس فسوفلا  پس از سه سال فعالیت تجاری در نقطه سر به سر است، باید تغی

ت بوده این اسمتعلق به خانواده می تواند سود و عضویت را افزایش دهد  مشکل اساسی که این سالن ورزشی با آن مواجه 

 که می تواند تأثیرات مخربی بر آینده این تأسیس داشته باشد 

 منابع

 www.crossfitsofla.com، از 0201نوامبر  04سوفلا  کراس فیت. )دوم(. بازیابی شده در 

DemographsNow( .0201.نسخه کتابخانه .) 
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مارس  02: انقلاب. مجله کراس فیت. بازیابی شده در Garage Gym IIژوئیه(.  0، 0201گلسمن، جی )

-http//:journal.crossfit.com/0221/29 /garage-gym-iithe-revolution، از 0209

by.tpl 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 پنجمفصل 

 برندسازی شرکتی و مدیریت برند داخلی

نام تجاری سازمانی نشان دهنده سازمانی است که محصول یا خدماتی را که مشتری خریداری و استفاده می کند ارائه می دهد 

های و پشت سر آن می ایستد و همچنین به طرق مختلف برای سایر ذینفعان ارزش ایجاد می کند. برندهای شرکتی برای گروه

د. کنندگان نقش دارنها و تامینهای زیادی از جمله کارمندان، دولتت توسط گروهذینفع مختلف مهم هستند زیرا در ساخت هوی

به عنوان مثال، کارمندان از کار کردن در شرکتی مانند امریکن اکسپرس عزت خود را پیدا می کنند، تصویر میامی از خود با تبدیل 

تقویت می شود و کشاورزان محلی به عنوان تامین  شدن به دروازه ای بین المللی برای تجارت در آمریکای مرکزی و جنوبی

های انتفاعی و غیرانتفاعی مانند های شرکتی برای سازمانافتخار می کنند. مارک 09پابلیکسکنندگان سوپرمارکت هایی مانند 

                                                           
17 xilbuP 
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شوند. پا اعمال میام و دانشگاه نوا جنوب شرقی، شهرهایی مانند فورت لادردیل و مناطقی مانند فلوریدا جنوبی یا دره نابیآی

ها، ( برند شرکتی را به عنوان عبارات و تصاویری از هویت یک سازمان تعریف می کنند. برای سازمان0200ابرات و کلین )

کتی دهد. عناصر اصلی هویت شرکند و انتظارات سازمان را برای هر گروه ذینفع ارائه میمکانیسمی است که عناصر را منتقل می

های شرکتی، محصولات و خدمات، و برنامه های مسئولیت اجتماعی است. برندهای شرکتی با برندهای  آن شامل وابستگی

(، مدیر اجرایی مسئول مدیریت برند شرکتی است و همه بخش ها مسئولیت 0223محصول متفاوت هستند. به گفته بالمر و گری )

ر کارمند نقشی در برندسازی شرکت ایفا می کند. برند شرکتی عملکردی اجرای آن را دارند، بنابراین می توان نتیجه گرفت که ه

همچنین ارزش های واقعی سازمان را منعکس می کند که به یک میثاق برند یا وعده برند به سهامداران تبدیل می شود. ارتباطات 

ود. برای مثال، برند درج می ششرکتی مسئول انتقال میثاق برند به ذینفعان مختلف است. میثاق برند اغلب در قالب یک مانترای 

 «.جایی که خرید لذت بخش است»های پابلیکس عبارت است از شعار فروشگاه

 (:Aaker 50224اکثر برندهای شرکتی دارای ویژگی های زیر هستند )

 یک برند شرکتی اغلب دارای میراث غنی است

از تمایز است که برای همه ذینفعان ارزشمند است. به  دلیل اینکه شرکت های دارای میراث باید از آن استفاده کنند استفاده

میلیون  19عنوان مثال، شرکت مک دونالد بزرگترین رستوران زنجیره ای فست فود همبرگر در جهان است که روزانه به حدود 

ن یک به عنوا 0942کشور خدمات ارائه می دهد. این شرکت که مقر آن در ایالات متحده است، در سال  009مشتری در 

آنها کسب و کار خود  0949رستوران باربیکیو که توسط ریچارد و موریس مک دونالد اداره می شد، شروع به کار کرد. در سال 

به عنوان  0911در سال  ری کروکرا به عنوان یک غرفه همبرگر با استفاده از اصول خط تولید سازماندهی مجدد کردند. تاجر 

ق شد. او متعاقباً زنجیره را از برادران مک دونالد خرید و بر رشد جهانی آن نظارت داشت یک نماینده حق رای به شرکت ملح

(www.aboutmcdonalds.com/mcd/our_company/mcdonalds_his tory_timeline.html.) 

 یک برند شرکتی دارای مجموعه ای اصلی از دارایی ها و قابلیت ها است

دارایی ها می تواند شامل چیزی منحصر به فرد باشد که به شرکت مزیت رقابتی پایدار بدهد. به عنوان مثال، شرکت کوکاکولا 

یک شرکت نوشیدنی چندملیتی ایالات متحده است که دفتر مرکزی آن در آتلانتا، جورجیا قرار دارد. این شرکت بیشتر به 

توسط داروساز جان استیت پمبرتون در کلمبوس، جورجیا اختراع شد،  0991خاطر محصول شاخص کوکاکولا که در سال 
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توسط آسا گریگز کندلر خریداری شد که شرکت کوکاکولا را  0999شناخته شده است. فرمول و نام تجاری کوکاکولا در سال 

اند و تا د، اما ناموفق بودهاند از این فرمول مخفی کپی کننتأسیس کرد. . در حالی که بسیاری دیگر سعی کرده 0990در سال 

-s/the-coca-colaوwww.coca-colacompany.com/brبه امروز به عنوان یک دارایی باقی مانده است )

company ؛/www .whoinventedit.net /who-invented-coca-cola.html.) 

 یک برند شرکتی می تواند یک عنصر قوی افراد را در موسس خود داشته باشد

برای توسعه و فروش کامپیوترهای  0991آوریل  0به عنوان مثال، اپل توسط استیو جابز، استیو وزنیاک و رونالد وین در 

تغییر نام داد تا نشان دهنده  اپلبه  0229ژانویه  9ثبت شد و در  09کامپیوتر اپلبا نام  0999ژانویه  3شخصی تاسیس شد. در 

 www.gartner.com/newsrooتغییر تمرکز آن به سمت لوازم الکترونیکی مصرفی باشد. )

 ها است  تیاز ارزش ها و اولو یمجموعه خاص یدارا شهیهم یبرند شرکت کی

فرهنگ هزینه محور  IKEAها باید در برند ساخته شوند و از طریق رفتار و ارتباطات با ذینفعان بیان شوند. برخی مانند ارزش

 فرهنگ نوآوری دارند. Appleو  3Mدارند، برخی دیگر مانند 

در حالی که برخی از شرکت ها چارچوب مرجع محلی دارند، برخی از آنها چارچوب مرجع جهانی 

 رندنیز دا

کشور  022به عنوان مثال، کوکاکولا دارای حضور قوی در ایالات متحده است، اما همچنین یک برند جهانی قوی در بیش از 

در جهان موجود است. مک دونالد همچنین پیشرو زنجیره همبرگر در ایالات متحده است، اما همچنین بزرگترین زنجیره 

کشور خدمات ارائه می دهد.  009میلیون مشتری در  19ه روزانه به حدود رستوران های فست فود همبرگر در جهان است ک

www.aboutmcdonalds.com/mcd/our_company/mcdonalds_his tory_timeline.html.) 

 برخی از شرکت ها برنامه های شهروندی قوی دارند
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الدز دونهای خانوادگی محلی، مکرستورانبه عنوان بخشی از شبکه جهانی  نمونه ای از شهروندی قوی مک دونالد است.

کنیم، کمک کنند. حمایت ما از یک لیگ ورزشی و اپراتورهای مالک ما مفتخرند که به جوامعی که ما خدمات ارائه می

محلی، کمک به ورزشکاران جوان با استعداد یا برداشتن گام هایی برای بهبود محله هایمان، نشان دهنده تعهد ما به شما 

معمان است. و جوا

(www.mcdonalds.com/us/en/our_story/our_communities/inspiration.html) 

 دهددر نهایت، یک رکورد عملکرد خوب، یک برند شرکتی خوب را ارتقا می

همه برندهای شرکتی باید سابقه عملکرد خوبی داشته باشند که تا حدی منجر به ارزش ویژه برند شده است. این اغلب در 

 مراجعه کنید(. Interbr.comمنعکس می شود )به  Interbrارزیابی ارزش ویژه برند مانند 

 مزایای برند شرکتی

یک برند شرکتی چتر اعتمادی را برای سازمان فراهم می کند و همچنین مهر تاییدی را ارائه می دهد. به عنوان مثال، 

شوند، اما برند شرکتی همیشه پشت بیشتر با برندهای محصولاتشان شناخته می Unileverو  P&Gهایی مانند شرکت

ی قابل انتقال هستند و قابل خرید و فروش هستند. برندهای فروشند. برندهای شرکتی دارایی هامحصولاتی است که می

 Whole Foodsشرکتی قوی می توانند راحت تر از برندهای ضعیف سرمایه گذاران را جذب کنند. سرمایه گذاری آمازون در 

ر اشکال سای نمونه ای از این موضوع است. برندهای شرکتی می توانند با استفاده از صرفه جویی در مقیاس در تبلیغات و

ارتباطات بازاریابی، هزینه های سازمان را کاهش دهند. برندهای شرکتی همچنین به مشتریان و سایر ذینفعان احساس 

اجتماعی می دهند. برای مثال لوگوی اپل یک لوگوی ساده است که باعث می شود کاربران محصولات اپل احساس کنند 

کتی همچنین افراد خوبی را برای کار در سازمان جذب می کنند زیرا بسیاری بخشی از یک جامعه برند هستند. برندهای شر

از کارمندان می خواهند برای برندهای شرکتی قوی کار کنند. به عنوان مثال، شرکت هایی مانند فیس بوک و گوگل برای 

 جذب استعدادهای برتر برای کار برای آنها مشکلی ندارند.

 مدیریت برند داخلی
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ویژه که تعاملات مثبت بین کارکنان و مشتریان در ایجاد رضایت و وفاداری مشتری بسیار مهم است. این امر به گفته می شود

فروشی که کارکنان خط مقدم دائماً با مشتریان در ها و همچنین در خردههای خدماتی مانند خطوط هوایی و هتلدر سازمان

عالیت های برندسازی دارند. در حالی که تعاریف مختلفی از برندسازی تعامل هستند، صادق است. کارکنان نقش کلیدی در ف

( تعاریف جامعی ارائه می دهند. برندسازی داخلی فرآیندی است که از 12، ص 0201داخلی وجود دارد، سلیم و ایگلسیاس )

رهبری، مدیریت منابع  طریق آن سازمان ها تلاش شرکت را در یک فرهنگ حمایتی انجام می دهند تا ایدئولوژی های برند،

انسانی، ارتباطات داخلی برند و جوامع داخلی برند را به عنوان استراتژی ادغام کنند تا کارمندان بتوانند به طور مداوم ارزش 

 برند را با سهامداران متعدد ایجاد کنند.

 رزش های برند توسط کارکنانبنابراین برندسازی داخلی فرآیندی است که از طریق آن هدف برندها تسهیل درونی سازی ا

های برند سازمان در هنگام ارائه عهد برند یا وعده برند به مشتریان و سایر ذینفعان هماهنگ است. رفتار کارکنان باید با ارزش

باشد. نتایج برندسازی داخلی شامل شناسایی با برند شرکت، تعهد به برند، رضایت شغلی و قصد ماندن در شغل و رفتار 

( پیشنهاد می کنند که مؤلفه های مدیریت برند داخلی عبارتند از ایدئولوژی 0201ی برند است. سلیم و ایگلسیاس )شهروند

های برند، رهبری برند، مدیریت منابع انسانی برند محور، ارتباطات داخلی برند و جوامع داخلی برند. ایدئولوژی های برند تمرکز 

آنها ماموریت، چشم انداز، اهداف و ارزش های مشترک برند را در بر می گیرند. مدیریت را برای کارمندان فراهم می کند زیرا 

داخلی برند همچنین شامل ساختار و فرهنگ سازمانی است که کارکنان را راهنمایی می کند تا به شیوه ای خاص رفتار کنند 

ی دارد زیرا منجر به افزایش هویت با ارزش های برند متا بتوانند به وعده برند عمل کنند. رهبری قوی برند بر تعهد برند تأثیر 

شود. وقتی کارکنان ارزش های برند را درونی می کنند، باید رفتار برندسازی درون نقشی و برون نقشی آنها را افزایش دهد. 

ان دادن بقیه کارکنبرای مدیریت ارشد مهم است که ماموریت و ارزش های سازمان را برای کارکنان روشن کند و با الگو قرار 

بر اساس این ارزش ها زندگی کنند. مدیریت منابع انسانی برند محور شامل استخدام و انتخاب افرادی با ارزش هایی است که 

وجود دارد. از جمله آموزش  HRMهای دیگر تحت عنوان ها و رویهبا ارزش های سازمان همسو هستند. بسیاری از سیاست

طات داخلی. آنها نیاز به همکاری نزدیک با بخش بازاریابی دارند تا ارتباطات و آموزش های برند و توسعه و همچنین ارتبا

محور را ارائه دهند. ارتباطات داخلی برند برای کارمندان ضروری است و باید با ارتباطات خارجی همسو باشد زیرا کارمندان در 

افتند که ارتباطات داخلی برند مهم ترین عامل در برندسازی داخلی ( دری0201معرض هر دو قرار دارند. دو پریز و بندیکسن )

است. جوامع برند داخلی، اجتماعات فیزیکی یا مجازی برند در یک سازمان هستند که می توانند منجر به شناسایی کارمندان 
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برند  بیافزایند. ارتباطات داخلیبا برند شوند. سایت های شبکه های اجتماعی کارمندان را قادر می سازند تا ارزشی برای برند 

برای کارمندان ضروری است و باید با ارتباطات خارجی همسو باشد زیرا کارمندان در معرض هر دو قرار دارند. دو پریز و 

( دریافتند که ارتباطات داخلی برند مهم ترین عامل در برندسازی داخلی است. جوامع برند داخلی، اجتماعات 0201بندیکسن )

ی یا مجازی برند در یک سازمان هستند که می توانند منجر به شناسایی کارمندان با برند شوند. سایت های شبکه های فیزیک

اجتماعی کارمندان را قادر می سازند تا ارزشی برای برند بیافزایند. ارتباطات داخلی برند برای کارمندان ضروری است و باید با 

( دریافتند که ارتباطات 0201مندان در معرض هر دو قرار دارند. دو پریز و بندیکسن )ارتباطات خارجی همسو باشد زیرا کار

داخلی برند مهم ترین عامل در برندسازی داخلی است. جوامع برند داخلی، اجتماعات فیزیکی یا مجازی برند در یک سازمان 

تا  که های اجتماعی کارمندان را قادر می سازندهستند که می توانند منجر به شناسایی کارمندان با برند شوند. سایت های شب

ارزشی برای برند بیافزایند. جوامع برند داخلی، اجتماعات فیزیکی یا مجازی برند در یک سازمان هستند که می توانند منجر به 

یافزایند. برند بشناسایی کارمندان با برند شوند. سایت های شبکه های اجتماعی کارمندان را قادر می سازند تا ارزشی برای 

جوامع برند داخلی، اجتماعات فیزیکی یا مجازی برند در یک سازمان هستند که می توانند منجر به شناسایی کارمندان با برند 

 شوند. سایت های شبکه های اجتماعی کارمندان را قادر می سازند تا ارزشی برای برند بیافزایند.

(، دو شکل از رفتارهای خدماتی وجود دارد که کارکنان می توانند از خود 0209)طبق گفته دو پریز، بندیکسن و آبرات 

نشان دهند. رفتارهای درون نقشی و برون نقشی رفتارهای نقشی در شرح وظایف مشخص شده و رفتارهای فرا نقشی ذاتا 

هروندی برند شده است. ابعاد رفتار شاختیاری است. این رفتار فرا نقشی منجر به مفهوم رفتار شهروندی برند در مدیریت داخلی 

برند شامل رفتار کمکی، اخلاق ورزشی، توسعه برند خود و تایید برند است. مطالعه ای توسط پوریچلی، یورووا، آبرات و 

( نشان می دهد که با افزایش مدیریت موثر برند داخلی، خرده فروشان رفتار حمل و نقل شهروندی برند را 0204بندیکسن )

 خواهند داد. افزایش

 نتیجه

این فصل دو عنصر مهم بازاریابی استراتژیک، برند شرکتی و مدیریت برند داخلی را مورد بحث قرار می دهد. برند شرکتی 

سازمان و ارزش های آن را به ذینفعان منعکس می کند. ویژگی های برندهای شرکتی برجسته شده و مزایای یک نام تجاری 

گیرد. مدیریت برند داخلی برجسته می شود و نقش های کلیدی کارکنان در یک سازمان در ساخت شرکتی مورد بحث قرار می 

 برند مورد بحث قرار می گیرد.
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 کادیلاک: نبرد برای بازپس گیری بازار خودروهای لوکس

( را رهبری کند، او شک داشت. به هر GMوقتی از یوهان دی نیشن خواسته شد که کادیلاک، برند لوکس جنرال موتورز )

تعجب بود که او محال، او در اینفینیتی موفقیت بزرگی کسب کرد و سودآوری شرکت را افزایش داد و برند ژاپنی را توسعه داد. 

چرا باید به خودروسازی بپیوندد که علیرغم تلاش های تهاجمی نتوانست تأثیر قابل توجهی بر صنعت خودروهای لوکس 

 بگذارد.

خواهد رشد کند و ارتباط خود را دوباره به دست آورد، نیاز به تغییرات اساسی دانست که کادیلاک اگر میدی نیشن می

از اینکه این سمت را بپذیرد، ساعات زیادی را پشت سر گذاشت و با دن امان، رئیس جنرال موتورز  دارد. بنابراین، او قبل

تواند منابع لازم را برای ایجاد تغییراتی که شرکت به شدت به خواهد و میصحبت کرد. او مطمئن شد که جنرال موتورز می

آنجایی که جنرال موتورز برای پیشبرد رشد سود آینده خود به (. از 0201آن نیاز داشت، در اختیار کادیلاک قرار دهد )ولش، 

به عنوان مدیرعامل کادیلاک  0204کادیلاک وابسته بود، با شرایط دی نیشن موافقت کرد. و به این ترتیب، د نیشن در جولای 

 منصوب شد.
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 ه مسیر مشخص و منابعمدیر عامل جدید کادیلاک وقتی مسئولیت را بر عهده گرفت، انتظار داشت برندی بیابد ک

محدودی نداشته باشد. با این حال، آنچه که او با آن مواجه شد، او را بیش از آنچه فکر می کرد شگفت زده کرد. تعداد افراد 

در تیم های برنامه ریزی، بازاریابی و فروش محصول او کمتر از حد مطلوب بود. در واقع تعداد بسیار کمی به کادیلاک 

 د.اختصاص داده شدن

خواست سرنگون کند، در هنگام توسعه علاوه بر این، او متوجه شد که خودروسازان آلمانی، رقبایی که کادیلاک می

های بازاریابی به عنوان نقطه مرجع مورد استفاده قرار نگرفته بودند. این برند همچنین از مشکلات محصول و استراتژی

مسائلی که نیاز به توجه فوری داشتند. این زمانی بود که او فهمید که چالش تصویری ریشه ای و کاهش فروش رنج می برد، 

 بزرگی در پیش دارد.

برای  0202میلیارد دلاری در نظر گرفته بود تا تا سال  00خوشبختانه جنرال موتورز به قول خود وفادار ماند. این بودجه 

های تغییرات، دفتر مرکزی کادیلاک به منهتن منتقل شد و تیمبازسازی نام تجاری کادیلاک استفاده شود. به عنوان بخشی از 

ریزان محصول و طراحان برای کمک به ایجاد دوباره برند مرتبط با آن اختصاصی متشکل از بازاریابان، مهندسان، برنامه

 استخدام شدند.

 کادیلاک بهبود یافت و کمپینهایی برای توسعه هشت مدل خودروی جدید انجام شد، لوگوی ریزیعلاوه بر این، برنامه

تبلیغاتی جدیدی برای انتقال تصویر برند جدید و بهبودیافته ایجاد شد. تقریباً یک سال پس از به عهده گرفتن نقش خود به 

عنوان مدیر عامل کادیلاک، د نیشن در دفتر جدید خود در گوشه سوهو نشست و از پنجره به بیرون نگاه کرد. او در این فکر 

آیا تلاش هایش برای بازگرداندن کادیلاک به رادار خریداران خودروهای لوکس کافی است یا خیر. آیا مدل های جدید  بود که

تواند یابی برند جدید میجذابیت دارد  آیا کمپین تبلیغاتی و موقعیت Xو بازطراحی شده کادیلاک برای خریداران نسل هزاره و 

ند و و مرسدس بنز ایجاد کند  آیا او و تیمش می توانامهایی مانند بیای رقابت با شرکتتصویر برند را به اندازه کافی قوی بر

 نماد سابق آمریکا را به عظمت برگردانند 

 صنعت خودروسازی

آغاز شد با چالش های بزرگی مواجه شد. در این مدت، خودروسازان  0229صنعت خودرو در طول رکود جهانی که در پایان سال 

هان به دلیل فروش ضعیف، کاهش درآمد را تحمل کردند. کلیت صنعت خودرو به هزینه های مصرف کننده، نرخ در سراسر ج
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اشتغال، نرخ های تامین مالی، مقررات دولتی و قیمت نفت وابسته است که آن را در برابر تغییرات اقتصادی و سیاسی آسیب 

، صنعت خودرو شروع به بهبودی از بحران اقتصادی کرد. 0229ال پذیر می کند. با این حال، با شروع به بهبود شرایط در س

به لطف بهبود اقتصاد، کاهش نرخ بهره و افزایش اعتماد مصرف کننده، فروش خودرو شروع به افزایش کرد. صنعت خودروی 

ستگاه جدید و دست میلیون د 14که به فروش  0204تریلیون دلار درآمد تنها در ایالات متحده در سال  050جهانی با ایجاد 

 (.0204برخوردار شد )ایزنشتاین،  0204تا  0229دوم تبدیل شد، از رشد رکوردشکنی از سال 

 روندهای تکنولوژیکی

، خودرو دستخوش تغییرات متعددی شده است. از درون به بیرون، بسیاری از 0992از زمان ظهور صنعت خودرو در دهه 

های این کنندگان پاسخ داد و با نوآوری و پیشرفت، زیرا صنعت به نیازهای مصرفها تغییر کردهای آن در طول سالویژگی

حوزه همسو شد. قرن بیست و یکم، به ویژه، یکی از مهم ترین زمان ها برای این صنعت بوده است، زیرا فناوری به یک 

 ضرورت برای اکثر مردم و نیروی محرکه کارایی و مزیت های رقابتی تبدیل شده است.

، هیبریداسیون به یک منطقه برجسته توسعه تبدیل شد. خودروی هیبریدی با توجه به تغییرات قوانین 0222اوایل دهه  از

دولتی برای وسایل نقلیه موتوری به یک جایگزین مهم تبدیل شد. قوانین محدود کننده انتشار گازهای تولید شده با سوخت 

و  Albulescu ،Dascaluتکنولوژیکی را به جلو سوق داده است )ناشی از نگرانی های زیست محیطی، پیشرفت های 

Niculescu ،0201 این باعث شده است که رقابت بین تولید کنندگان افزایش یابد و مسابقه ای برای تولید وسایل نقلیه .)

یک تصمیم  (، بسیاری از تولیدکنندگان خودروهای درجه0204) KPMGتمیزتر و کارآمدتر آغاز شود. بر اساس گزارش 

، S122گرفتند موتورهای هیبریدی را در مدل های بالاتر معرفی کنند. برخی از پیشگامان این کانسپت عبارتند از مرسدس 

که ظاهر سودمند اولین هیبریدی ها را تغییر دادند. خودروهای هیبریدی نیز  GS412hو  Lexus CT022h، و i9وامبی

کی باز کردند. که در هر دو بخش لوکس و غیر لوکس محبوبیت یافته اند. وسایل نقلیه دری را برای ایده خودروهای الکترونی

الکتریکی فرصتی برای کاهش مصرف کربن و گرم شدن کره زمین با کاهش انتشار گازهای گلخانه ای است. این روند در 

رلوکس پیشروی کردند. علاوه از نیسان و شورلت به ترتیب در بخش غی Voltو  Leafهای سراسر جهان شروع شد و مدل

نشان دادند که برای دستیابی  Sو تسلا مدل  R9 e-Tron، آئودی E-Hybridبر این، وسایل نقلیه ای مانند پورشه پانامرا 

های به کارایی لازم نیست قدرت و تجمل به خطر بیفتد، بلکه همه ویژگی ها می توانند در یک زمان اتفاق بیفتند. . با مدل

Leaf  وVolt  از نیسان و شورلت به ترتیب در بخش غیرلوکس پیشرو هستند. علاوه بر این، وسایل نقلیه ای مانند پورشه
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نشان دادند که برای دستیابی به کارایی لازم نیست قدرت و  Sو تسلا مدل  R9 e-Tron، آئودی E-Hybridپانامرا 

از نیسان و  Voltو  Leafهای ان اتفاق بیفتند. . با مدلتجمل به خطر بیفتد، بلکه همه ویژگی ها می توانند در یک زم

، آئودی E-Hybridشورلت به ترتیب در بخش غیرلوکس پیشرو هستند. علاوه بر این، وسایل نقلیه ای مانند پورشه پانامرا 

R9 e-Tron  و تسلا مدلS ،لکه همه ب نشان دادند که برای دستیابی به کارایی لازم نیست قدرت و تجمل به خطر بیفتد

 ویژگی ها می توانند در یک زمان اتفاق بیفتند. .

های فناوری، مهندسان، طراحان و فروشندگان به یک روند در اتصال همچنین خودروسازان را تشویق کرد تا با شرکت

دن نتیجه، دیجیتالی شها و ارائه محصولی که منجر به وفاداری مشتری و سود شود، ارتباط برقرار کنند. در منظور ایجاد داده

های به یک بازیگر مهم تبدیل شد و وسایل نقلیه برای برآورده کردن انتظارات مشتریان به نرم افزار وابسته شدند. ویژگی

ای از حسگرهای کمکی و سازی تلفن هوشمند، مجموعهتعاملی داخل خودرو شامل اتصال به اینترنت، عملکردهای همگام

وسایل نقلیه "شود. این مفهوم ایده تر و کارآمدتر به هر راننده میتر، ایمنرای ارائه تجربه شخصیها بای از دادهمجموعه

را ایجاد کرد که می تواند در آینده نزدیک در دسترس بودن و محبوبیت آن افزایش یابد )آلبولسکو، دااسکالو و  "خودران

 (.0201نیکولسکو، 

 جمعیت و روندهای جمعیتی

طور مثبت تحت تأثیر رشد جمعیت در سرتاسر جهان قرار گرفته است و با افزایش صنعتی شدن و افزایش فروش خودرو به 

درآمد در سراسر جهان، فرصتی عالی برای خودروسازان در ایالات متحده، اروپای غربی و ژاپن ایجاد کرده است. انتظار می 

 0212میلیارد در سال  951به  0202میلیارد در سال  159 درصد افزایش یابد و از 39رود جمعیت جهان در دهه های آینده 

(. دست در دست شهرنشینی، روند تحرکی است که هزاره ها به بازار آورده اند. 0201برسد )آلبولسکو، دااسکالو و نیکولسکو، 

نسل  که اینبا شلوغ شدن شهرها در طول زمان، تحرک به عنوان یک سرویس به یک گزینه قابل اعتماد تبدیل شده است 

 "بیشتر طرفدار اشتراک سواری و سایر خدمات مانند اوبر"به شدت به آن اعتماد کرده است. مطالعات نشان داد که هزاره ها 

 (.0201هستند تا آنها به خرید اتومبیل )کاستیلو، 

یک مطالعه توسط "د، سرمایه مالی برای خرید خودروهای جدید ندارن Millennialsاگرچه غالباً اعتقاد بر این است که 

JD Power & Associates  نشان داد کهMillennials 09  خریداری  0201درصد از خودروهای جدید را در سال

دانند (. رهبران صنعت می0201)کاستیلو، ” کردند، و آنها را به دومین گروه بزرل خرید خودرو پس از بیبی بومرز تبدیل کرد. 
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دهند، که تشکیل می 0201تا  0202های درصد از خریداران خودرو را بین سال X 92که خریداران نسل هزاره و نسل 

 کننده برای همه خودروسازان در حال حرکت است.های مصرفدهنده اهمیت این بخشنشان

 بخش خودروهای لوکس

(. این 0201)ورنل، رشد کرد که سریعتر از کل صنعت خودرو رشد کرد  0204درصد در سال  154بخش خودروهای لوکس 

ردن بازار ها به دنبال باز کتر همراه بود، زیرا تولیدکنندگان و نمایندگیپذیرتر و جذابهای تامین مالی انعطافرشد با گزینه

برای هرچه بیشتر خریداران بودند. فروش خودروهای لوکس نیز به طور مثبت تحت تأثیر افزایش درآمد با پایان رکود و توانایی 

Plache 5عت ارائه شده توسط اجاره نامه قرار گرفت. تقریباً نیمی از تمام وسایل نقلیه لوکس جدید اجاره شده بودند )استطا

بود که  0201درصد از صنعت خودرو در سال  0059، بخش خودروهای لوکس IHS Automotive(. طبق گزارش 0204

ین، ریسک برندهای لوکس مشتاق بالا بود. اگرچه بخش لوکس (. بنابرا0201رشد داشت )ورنل،  0204درصد در سال  0054از 

تنها بخش کوچکی از فروش کلی خودرو را به خود اختصاص داده است. این دسته به دلیل حاشیه های بالای آن نیمی از سود 

 ن داشت. به، دسته لوکس نیز تغییری در ترجیحات مصرف کنندگا0204(. در سال 0201صنعت را تشکیل می دادند )اولریچ، 

لطف کاهش قیمت بنزین و افزایش کارایی مدل های جدیدتر، مصرف کنندگان شروع به تجارت خودروهای جمع و جور با 

SUV درصد  0159بلندهای لوکس کوچک به ترتیب وجور و شاسیبلندهای لوکس جمعهای کوچک کردند. در واقع، شاسی

های کوچک تغییر  SUVتی از مشتریان پرسیده شد که چرا خودروها را با (. وقStatista ،0201درصد افزایش یافتند ) 09و 

اندازه مطلوبی هستند، اما از نظر کارایی بسیار کم هستند و قیمت "های کوچک  SUVمی دهند، مصرف کنندگان گفتند که 

ه جدیدی را برای های کوچک میان SUV(. 0201)اوبرنون،  "آنها با مدل های دیگر بخش های محبوب قابل مقایسه است

مصرف کنندگان فراهم کردند. به لطف کاهش قیمت بنزین و افزایش کارایی مدل های جدیدتر، مصرف کنندگان شروع به 

بلندهای وجور و شاسیبلندهای لوکس جمعهای کوچک کردند. در واقع، شاسی SUVتجارت خودروهای جمع و جور با 

(. وقتی از مشتریان پرسیده شد که چرا Statista ،0201افزایش یافتند )درصد  09درصد و  0159لوکس کوچک به ترتیب 

اندازه مطلوبی هستند، "های کوچک  SUVهای کوچک تغییر می دهند، مصرف کنندگان گفتند که  SUVخودروها را با 

(. 0201)اوبرنون،  "اما از نظر کارایی بسیار کم هستند و قیمت آنها با مدل های دیگر بخش های محبوب قابل مقایسه است

SUV  های کوچک میانه جدیدی را برای مصرف کنندگان فراهم کردند. به لطف کاهش قیمت بنزین و افزایش کارایی مدل

بلندهای های کوچک کردند. در واقع، شاسی SUVهای جدیدتر، مصرف کنندگان شروع به تجارت خودروهای جمع و جور با 
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(. وقتی Statista ،0201درصد افزایش یافتند ) 09درصد و  0159کوچک به ترتیب بلندهای لوکس وجور و شاسیلوکس جمع

های  SUVهای کوچک تغییر می دهند، مصرف کنندگان گفتند که  SUVاز مشتریان پرسیده شد که چرا خودروها را با 

 گر بخش های محبوب قابلاندازه مطلوبی هستند، اما از نظر کارایی بسیار کم هستند و قیمت آنها با مدل های دی"کوچک 

های کوچک میانه جدیدی را برای مصرف کنندگان فراهم کردند. اما از نظر کارایی  SUV(. 0201)اوبرنون،  "مقایسه است

(. 0201)اوبرنون، « بسیار کمی تسلیم می شوند و قیمت آن ها با مدل های دیگر بخش های محبوب قابل مقایسه است

SUV برای مصرف کنندگان فراهم کردند. اما از نظر کارایی بسیار کمی تسلیم می شوند و  های کوچک میانه جدیدی را

های کوچک میانه جدیدی  SUV(. 0201)اوبرنون، « قیمت آن ها با مدل های دیگر بخش های محبوب قابل مقایسه است

 را برای مصرف کنندگان فراهم کردند.

های دیگر صنعت خودروسازی، خودروهای لوکس نیز وارد دسته خودروهای الکتریکی شدند. همانند بسیاری از بخش

یارانه های ایالات متحده برای خودروهای الکتریکی ]وسایل نقلیه الکتریکی[ احتمالا به پیشبرد برنامه "، CBCطبق اخبار 

(. در نتیجه، خریداران خودروهای برقی شروع به Burns ،0201) "های جدید خودروهای الکتریکی لوکس کمک کرده است

های موجود برای انتخاب کردند، زیرا تسلا دیگر تنها سازنده این جایگزین نبود. پورشه، تری از گزینهتجربه طیف گسترده

 آئودی و دیگران قبلاً برای سهم خود در این بخش رو به رشد بازار می جنگیدند.

 رقابت در بخش لوکس

، تعداد زیادی از برندها در صنعت خودرو در سراسر جهان رقابت می کردند، اما کادیلاک نگران برندهای موجود 0201از سال 

ها، این شرکت در حال از دست دادن سهم بازار خود به برندهای لوکس بزرگی در بخش خودروهای لوکس بود. در طول سال

(. برای دی نیشن، مدیر عامل 0201بود که در این رده پیشرو بودند )نیلسون،  و، مرسدس بنز، لکسوس و آئودیاممانند بی

کادیلاک، ارزیابی استراتژی ها و نقاط موفقیت رقبای کادیلاک برای داشتن مسیر بهتری برای موفقیت در بازار خودروهای 

ر برتر یالات متحده داشتند و سه نفو، مرسدس بنز، لکسوس و آئودی بیشترین سهم را در بخش لوکس ااملوکس مهم بود. بی

 0999(. بی ام و، مرسدس بنز و لکسوس از سال 0201بیش از نیمی از کل فروش این دسته را به خود اختصاص دادند )ورنل، 

ال (. علاوه بر این، در س0201سه برند برتر در بازار لوکس ایالات متحده بودند. با آئودی پیرو نزدیک در جایگاه چهارم )ورنل، 

دستگاه فروخت  012222میلیون دستگاه جدید در سراسر جهان فروخت، در حالی که کادیلاک تنها  0و نزدیک به ام، بی0201

(DeBord ،0201 در واقع، در سال .)و و مرسدس بنز، هرکدام واحدهای جدید بیشتری نسبت به ام، لکسوس، بی0201
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. کادیلاک حتی در بین ده خودروی لوکس پرفروش در سه ماهه اول (IHS Market 5ndکادیلاک در کل دنیا فروختند )

 نیز قرار نداشت. 0201سال 

(. با 0201در طول سال ها، رقبای کادیلاک چندین خط تولید را توسعه دادند، استراتژی که کلید موفقیت آنها بود )لوین، 

ر برند موفق در مقایسه با سایر برندها متمایز ، مشخص شد که چها0201نگاهی به انواع مدل های برندهای برتر در سال 

مدل، و لکسوس و مرسدس بنز  09مدل، آئودی  31و اممدل داشت، بی 9تنها  0201هستند. در حالی که کادیلاک در سال 

طوط خ Audiو  Lexusو، امها، برندهایی مانند بی(. علاوه بر طیف وسیعی از مدل0201مدل بودند )ورنل،  09هر دو دارای 

ها، سبک بدنه و موتورها از هم جدا کردند، که مانع از رفتن مشتریان به برندهای لوکس رقیب شد تولید را بر اساس اندازه

ما هرگز نمی خواهیم مشتریانمان خسته "و در آمریکای شمالی، گفت: ام(. لودویگ ویلیش، مدیر عامل شرکت بی0201)لوین، 

 (.0201)لوین،  "شوند

ز نکات کلیدی موفقیت رقبای کادیلاک، به ویژه رقبای آلمانی آن، تصویر برند بسیار مورد توجه آنها بود. یکی دیگر ا

نه تنها بر اساس طراحی یا عملکرد، بلکه بر اساس نشان ها و وضعیت "کارشناسان صنعت توافق کردند که مارک های آلمانی 

آلمانی مانند بی ام و، آئودی و مرسدس بنز دارای عناصر برند ثابتی  (. خودروسازان لوکس0201)اولریچ،  "خود نیز می فروشند

و که رنگ های ایالت باواریا را در خود جای داده است، همچنین امهستند که در سراسر جهان شناخته شده است. نشان بی

 از جهان بودند. علاوه بر این،نشان ستاره سه پر مرسدس بنز و چهار حلقه درهم آمیخته آئودی، نمادهای پرستیژ در هر گوشه 

، مرسدس بنز بالاترین سطح وفاداری 0204این برندها با سطوح قابل توجهی از وفاداری به برند به حساب می آیند. در سال 

درصد در رتبه دوم قرار گرفت که نشان دهنده ارزش باقیمانده قوی  13و با امدرصد داشت و بی 19به برند را در رده لوکس با 

درصد وفاداری مشتری در رتبه هفتم قرار گرفت. به همین دلایل، علیرغم رقابت شدید لکسوس  44ها بود. کادیلاک با آن

 ژاپنی، دی نیشن روی همتایان آلمانی خود متمرکز شد.

 جنرال موتورز: شرکت مادر

 مسائل سازمانی و استراتژیک

ونت و مدیر عامل شرکت بیلی دورانت تأسیس شد. دورانت توسط رئیس جمهور پیر دوپ 0929( در سال GMجنرال موتورز )

به خاطر ریسک پذیر بودن و رویاپرداز بودن مشهور بود. او به دلیل هدایت غرایز شهرت داشت و همیشه یک مدیر محتاط 
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که در آن ، اسلون یک نمودار سازمانی ارائه کرد 0902نبود که در نهایت باعث شد آلفرد اسلون جایگزین او شود. در سال 

های مالی مرکزی قوی را در پیشنهاد کرد. تحت این ساختار، مدیریت ارشد کنترل GMساختار سازمانی جدیدی را برای 

گیری خواهند داشت. در نهایت، طرح اسلون به اجرا گذاشته شد و پایه و ها آزادی تصمیماختیار خواهد داشت و مدیران بخش

 "طرح سازمانی اسلون، عملیات غیرمتمرکز با کنترل های مالی هماهنگ بود فرض"اساس آمریکای شرکتی مدرن شد. 

از دست داد کار  0992(. این ساختار سازمانی تا زمانی که جنرال موتورز رهبری خود را در بازار در اواخر دهه 0229، لاریو)

The Week 5کلاتی مواجه کرده است )ها، شرکت را با مشهای بازار در سراسر بخشکرد. اهداف ناسازگار و همپوشانی بخش

ها را در تلاش برای ماندن در رقابت تر کند و تمرکز تصمیمها را سخت(. این امر باعث شد که جنرال موتورز کنترل0229

 افزایش دهد.

 به دلیل مسائل مدیریتی و فرهنگی درون شرکت، مسیر خود را از دست داد. 0922جنرال موتورز در چند دهه آخر دهه 

، جنرال موتورز توسط بدنام ترین مدیرعامل خود، راجر اسمیت، رهبری می شد. او شش تا از برندهای 0992در اوایل دهه 

رحمانه با هدف دستیابی به تولید کارآمدتر در دو متمایز خودروی جنرال موتورز را به دنبال یک استراتژی کاهش هزینه بی

های بر اساس این استراتژی، برندهای خودروی جنرال موتورز که قرار بود بخش(. 0203گروه عمومی ترکیب کرد )ویلسون، 

ها معروف بودند، شروع به تولید با قطعات قابل های خاصی بودند که به آنمختلف بازار را هدف قرار دهند و دارای ویژگی

طراحی برندها از بین رفت )ویلسون،  تعویض کردند. این امر باعث کاهش تقاضا برای کل مجموعه جنرال موتورز شد و میراث

ها ترکیبی ملایم و همگن از چندین برند بودند. علاوه بر این، در (. همه اتومبیل ها شروع به شبیه به هم کردند. طرح0203

 سال فعالیت در تجارت، ورشکست شد. 020، جنرال موتورز پس از 0229سال 

چالشی بود. به دلیل رهبری آن، که تمایل به نادیده گرفتن تهدیدهای  غلبه بر این ناکامی ها برای خودروساز آمریکایی

به شدت آسیب دید. یک رویکرد منزوی به کسب و کار و ترس در  GMرقابتی و مدیریت در حباب داشت، فرهنگ سازمانی 

مانی که در سال میان کارمندان آن برای صحبت کردن، جنرال موتورز را به یک حفره تاریک عظیم سوق داد. مری بارا ز

مدیر عامل شد، خود را در این هرج و مرج یافت. او به بزرگی ناکارآمدی شرکت پی برد که پس از شکست بدنام سوئیچ  0204

که باعث شد شرکت به چالشی برای رفع تصور عمومی از جنرال موتورز بپردازد، متوجه شد. فراخوان  0204احتراق در سال 

شد، این رهبری می Barraها که توسط با این حال، با تغییر در ساختار سازمانی و استراتژی وسایل نقلیه در سراسر جهان

 شرکت برای بازیابی رهبری خود در بازار اقداماتی را انجام داد. از جمله این تغییرات، اختراع مجدد شرکت کادیلاک بود.
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 جنرال موتورز و بخش خودروهای لوکس

جنرال موتورز تشخیص داد که باید به بازار لوکس اهمیتی که شایسته آن است بدهد. بنابراین، برای اطمینان از بقای شرکت، 

تصمیم گرفت توجه خود را به کادیلاک، تنها برند لوکس خود معطوف کند. کارشناسان گفته اند که بدون فروش کافی 

ای تامین مالی فناوری حیاتی و خودروهای جنرال موتورز بر"خودروهای لوکس، که حاشیه سود بالایی را به همراه داشت، 

اولریچ، ) "اقتصادی کم حاشیه که باید برای برآورده کردن استانداردهای رو به رشد مصرف سوخت بفروشد، مبارزه خواهد کرد

ادر خواهد ق(. با تشدید مقررات انتشار گازهای گلخانه ای که می تواند هزینه های تولید را بالا ببرد، جنرال موتورز کمتر 0201

درصد از سود جهانی  32(. کادیلاک تقریباً 0201بود برای سوددهی خود فقط به حاشیه های بالای کامیون تکیه کند )ولش، 

 این شرکت را تأمین می کرد.

با این حال، همه چیز آنطور که به نظر می رسید آسان نبود. کادیلاک مشکلات خودش را داشت که بسیاری از آنها ناشی 

ها، جنرال موتورز به دلیل فروش کم، به خط لوکس خود اهمیت و تمایز کمی هل انگاری جنرال موتورز بود. در طول سالاز س

کشور تولید کرد که شورولت، بیوک، جی ام سی و کادیلاک شناخته شده ترین  39برند را در  03در شرکت داد. جنرال موتورز 

(. برای برندهایی که بالاترین فروش را داشتند، اولویت داشتند. ndعات خودرو، برندها در ایالات متحده هستند )پایگاه اطلا

در نتیجه، جنرال موتورز کادیلاک را با منابع لازم برای رقابت با رقبای آلمانی و ژاپنی خود تجهیز نکرد، که نمونه ای از ساختار 

 مدیریت جزیره ای جنرال موتورز و عدم توجه به محیط خارجی است.

 ریخچه کادیلاک و شروع نبرد سخت آن در رده لوکستا

کادیلاک یکی از قدیمی ترین خودروسازان در ایالات متحده و جهان است. کادیلاک که از ویرانه های شرکت هنری فورد 

ی رتوسط ویلیام مورفی، لموئل بوون و هنری لیلند تأسیس شد، از همان ابتدا شهرت تجاری، نوآو 0920در دیترویت در سال 

و کیفیت را به دست آورد و به سرعت به یک رهبر بازار در بخش خودروهای لوکس تبدیل شد. )تاریخ، دوم(. پس از هفت 

خریداری کرد. این بخش به  0929میلیون دلار در سال  451سال پر رونق در تجارت، جنرال موتورز کادیلاک را به قیمت 

(. در 0201قلیه تجاری و سازمانی تبدیل شد )برندهای اتومبیل های جهانی، بخش معتبر جنرال موتورز مسئول تولید وسایل ن

طول چند دهه اول قرن بیستم، کادیلاک با پیشروی چندین فناوری خودرو از موفقیت فوق العاده ای برخوردار شد. این شرکت 

 0900(. در سال s 50201وGlobal Cars Brمعرفی کرد ) "اولین خودرویی را که با بدنه بسته ساخته شد" 0902در سال 
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اولین خودروسازی بود که فرمان برقی " 0914اولین خودروی موفقیت آمیز خود استارت برقی جهان را معرفی کرد و در سال 

(. nd، )تاریخچه "و شوینده های شیشه جلو اتوماتیک را به عنوان تجهیزات استاندارد برای همه وسایل نقلیه خود ارائه کرد

نمادترین برند آمریکایی خودرو در این سمت »شد، که آن را به پذیر و جذاب شناخته میعنوان آرمانا، کادیلاک بههبرای سال

 (.Geier ،0204تبدیل کرد )« از موستانگ

شروع به تغییر کرد. این برند و بقیه خودروسازان لوکس آمریکایی  0992با این حال، اوضاع برای کادیلاک در اواخر دهه 

تغییر ترجیحات مصرف کنندگان در این رده غافلگیر شدند. جان گرتنبرگر، مدیر کل کادیلاک در آن زمان، در مصاحبه ای از 

ما در برخی از نقاط دیگر جهان متوجه نشدیم که بازار خودروهای لوکس بر حسب آنچه که در حال »با نیویورک تایمز گفت: 

(. علیرغم دستاوردهای کادیلاک در 0994)هولوشا، « ویر و اعتبار می خواستمتغییر است. علاوه بر عناصر سنتی آسایش، تص

5 تاریختوسط خودروسازان لوکس آلمانی به چالش کشیده شد ) 0992، جایگاه برتر آن در بازار در دهه 0922بیشتر اوایل دهه 

ndش سهم بازار پیشرو کادیلاک کرد. (. با تاکید بر پیشرفت های مهندسی و عملکرد برتر، واردات اروپایی شروع به کاه

زمانی که کادیلاک به تهدیدات رقابتی واکنش نشان داد، برندهای لوکس آلمانی قبلاً طرفدارانی را از بیبی بومرهای جوان به 

زندگی خود بودند. در همین حال، میانگین مشتریان کادیلاک در اواسط تا  42و  32دست آورده بودند که در آن زمان در دهه 

و و آئودی ام(. بدتر از همه، کادیلاک در تلاش برای رقابت با مرسدس بنز، بی0994زندگی خود بودند )هولوشا،  12اواخر دهه 

عجله کرد که نتیجه معکوس  0990کردند، برای معرفی سیمارون در سال که بخش رو به رشد لوکس کامپکت را تصاحب می

سیمارون نه عملکرد واردات کالاهای لوکس اروپایی و نه کیفیت و ظاهر کادیلاک (. . 0203زیادی برای شرکت داشت )ارنست، 

، سیمارون توسط 0229کند. در سال دهد و وجهه برند کادیلاک را که قبلاً در حال فرسایش بود، خدشه دار میرا ارائه می

(. ناتوانی 0200،  سیترمن و کلایمن)معرفی شد  "بدترین خودروهای ساخته شده تا کنون 12یکی از "مجله تایم به عنوان 

 کادیلاک در جذب مشتریان جوان،

 کادیلاک در قرن بیست و یکم

از زمانی که خودروسازان لوکس آلمانی خود را در قلب مصرف کنندگان آمریکایی، به ویژه نسل های جوان تثبیت کردند، 

، سهم کادیلاک از خودروهای 0204ده است. در سال کادیلاک برای بازیابی اعتبار و رهبری بازار خود با مشکل مواجه ش

(. در 50201 میدرصد بود ) 0151درصد و لکسوس  0951درصد، مرسدس  09درصد بود که بسیار پس از بی ام و  950لوکس 

درصد کاهش یافت و آن را به یکی از سه برند لوکسی تبدیل کرد که جایگاه خود  151 0204واقع، فروش کادیلاک در سال 
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های طراحی، فروش کادیلاک در بخشی از بازار که فروش رو به افزایش (. علیرغم پیشرفت0201از دست داده است )ولش،  را

ادیلاک های باقیمانده کارزش»علاوه، بود و رقبای آلمانی یکی پس از دیگری رکوردها را شکستند، کند و رو به کاهش بود. به

« رتبه بود ترینار داشت و با لینکلن و جگوار شرکت فورد موتور نزدیک به پایینها در بخش لوکس قرتریندر میان پایین

یک کارخانه مونتاژ میشیگان را ببندد  0204(. این منجر به این شد که کادیلاک مجبور شد در سال 0201، کلایمن و لاینرت)

کارخانه مجبور شد با برنامه کاهش یافته کار کند تا بتواند موجودی ها را کاهش دهد. حتی پس از بازگشایی شش هفته بعد، 

ای، تامین های یارانه(. برای افزایش تقاضا برای خودروهای کادیلاک، این شرکت همچنین مجبور شد اجاره0201)اولریچ، 

 (.0201،  کلایمن و لاینرتها و کاهش قیمت ارائه دهد )مالی با تخفیف، تخفیف

ازیکنی قدرتمندتر در عرصه لوکس تبدیل شود، اما پیشرفت متوقف شده بود. این شرکت کادیلاک تلاش کرده بود تا به ب

خودروهای خود را برای رقابت بهتر با خودروسازان آلمانی دوباره طراحی کرد. سدان های کادیلاک دوباره  0200در سال 

و و اماسپرت و هندلینگ مشابه با بیمهندسی شده توسط منتقدان مورد تحسین قرار گرفتند و اعتقاد بر این بود که حس 

برنده خودروی  ATSبه عنوان خودروی سال موتور ترند انتخاب شد و خودروی کامپکت  CTS، 0203آئودی دارند. در سال 

(. به لطف پیشرفت های محصول، کادیلاک در سال 0204سال آمریکای شمالی در نمایشگاه خودروی دیترویت شد )هیگینز، 

روش برخوردار شد و به سریع ترین برند لوکس در آمریکا تبدیل شد. با این حال، این نتایج کوتاه مدت بود. تا از رشد ف 0203

درصد کاهش  02درصد و  1جدید به ترتیب  ATSو  CTSدرصد کاهش یافت، با  459، فروش ایالات متحده 0204آگوست 

های جدید کادیلاک برنده جوایز را دنبال نکردند و مدل (. خریداران لوکس هیاهوی ایجاد شده توسط50204b بوردنیافت )

دلار قیمت داشتند نیز  92222دلار تا بیش از  12222ها برای مدت طولانی از بازار دور نشدند. این واقعیت که آنها از سدان

وی حله، تنها خودرهایی را داشته باشد. در این مرکردند کادیلاک چنین قیمتکمکی به این موضوع نکرد. مردم فکر نمی

رسید، اسکالید بود، یکی از محصولات کادیلاک که هنوز اعتباری داشت. در آگوست کادیلاک که با موفقیت به فروش می

(. یکی از محصولات کادیلاک که هنوز 0204bدرصد افزایش داشت )بوردن5  03، فروش اسکیدنسبت به سال گذشته 0204

(. 0204bدرصد افزایش داشت )بوردن5  03نسبت به سال گذشته  09یدل، فروش اسک4020هم دارای اعتبار بود. در آگوست 

درصد  03، فروش اسکیدنسبت به سال گذشته 0204یکی از محصولات کادیلاک که هنوز هم دارای اعتبار بود. در آگوست 

 (.0204bافزایش داشت )بوردن5 
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کت را تحت تاثیر قرار داده بود. اول از همه، این برند مشکلات کادیلاک ناشی از چندین موضوع بود که سال ها این شر

زمانی بود که کادیلاک نماد رویای آمریکایی، نماد وضعیت و انتخاب مورد علاقه ستارگان "از مشکل تصویر رنج می برد. 

 دیگو به نام (. طبق گفته یک شرکت مشاوره ای در سنMie 50201اما دیگر اینطور نبود ) "سینما مانند الویس پریسلی بود

 01 که. داشت جذابیت سال 12 حدود در مشتریان سنی میانگین با تر، مسن جمعیتی برای کادیلاک شرکت دید استراتژیک،

(. علیرغم میراث و سطح بالای آگاهی از برند، کادیلاک مشتریان نسل 0201و بزرگتر است )ولش، امبی متوسط مالک از سال

های آینده های جمعیتی بودند که باعث افزایش فروش خودروهای لوکس در دههرا جذب نکرد، که بخش Xهزاره یا نسل 

ها کادیلاک را (. با این حال، آن0201)دیبور، « تر، بیان معاصر تجملتر، پیشرفتهبه دنبال مدرن»شدند. این مشتریان می

 عنوان برندی که آرزوی مالکیتخرند و نه بههایشان میمادربزرلها و دانستند که والدین یا پدربزرلعنوان خودرویی میبه

کردند. این مشکل بزرگی را برای برنامه های رشد بلندمدت شرکت آن را داشتند، خیلی کمتر پول زیادی برای آن پرداخت می

ند[ مرتبط با به عنوان ]بر وقتی»گفت: آمریکن تودی به  کتاب آبی کلویایجاد کرد. همانطور که تام لیبی، تحلیلگر خودروی 

 (.0204، فرولیه« )شویدتر درگیر میتر برچسب خوردید، واقعاً با خریداران جوانخریدار مسن

نه تنها این نام تجاری با نسل های قدیمی مرتبط بود، بلکه چند سال پیش اسکیدبه عنوان نمادی از فرهنگ هیپ هاپ 

ر ذهن مصرف کنندگان گیج کرد. کادیلاک فاقد تصویر و موقعیت محکمی بود که پذیرفته شد. این امر بیشتر هویت برند را د

همتایان آلمانی خود داشتند. برندهای خودروسازی آمریکایی به طور کلی مانند رقبای وارداتی خود، بویژه در بخش لوکس، از 

آلمانی و  رسمیت شناخته شود که همتایان کیفیت بالا برخوردار نیستند. در نتیجه، کادیلاک نتوانسته بود در سراسر جهان به

و یا امدر حالی که یک مالک آمریکایی کادیلاک با خوشحالی یک بی»ژاپنی خود داشتند. همانطور که در مقاله ای ذکر شد، 

« مرسدس بنز را در نظر می گیرد، رانندگان آن خودروهای معروف آلمانی کادیلاک را در لیست خرید خود قرار نمی دهند

 (.0201لینارت و کلیمن، )

موضوع دیگری که مانع موفقیت کادیلاک شد، ساختار سازمانی جنرال موتورز بود. تحت سیستم متمرکز جنرال موتورز، 

رای ها نه تنها برای کادیلاک، بلکه بکادیلاک تیم برنامه ریزی یا بازاریابی محصول اختصاصی نداشت. کارمندان این بخش

(. علاوه بر این، مهندسان و برنامه ریزان محصول از خودروسازان 0201کردند )ولش، سی نیز کار میامشورلت، بیوک و جی

برای  های موتورآلمانی به عنوان مرجع در طراحی مدل های آینده کادیلاک استفاده نکردند. برای مثال، هنگام مقایسه گزینه
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، نه رقبای کادیلاک، نگاه کردند 02ی مورد استفاده رقبای چیویریزان محصول به نمودارهای موتورهایک مدل آینده، برنامه

(. این باعث شد که این برند نتواند به طور موثر با همتایان آلمانی و ژاپنی خود در بخش لوکس رقابت کند. 0201)ولش، 

گرفت، جایی که برندهایی که فروش بیشتری داشتند، کادیلاک دائماً تحت الشعاع امپراتوری خودرو جنرال موتورز قرار می

دریغ برای کمک به های بییوی، بخش عمده ای از منابع را از شرکت مادر دریافت کرد. جنرال موتورز سابقه تلاشمانند چ

میلیارد دلار به کادیلاک ارائه کرد که به این برند کمک کرد  453، جنرال موتورز 0222بخش پرستیژ خود را داشت. در سال 

بیشتری بگیرد. با این حال، پس از افزایش قیمت بنزین و شروع بحران شتاب  CTSتا با شاسی بلند اسکیدو اولین سدان 

، جنرال موتورز هزینه های خود را کاهش داد، که هر گونه پیشرفت کادیلاک را متوقف 0221مالی در ایالات متحده در سال 

 (.0201کرد )ولش، 

مدل برای فروش داشت، در حالی که رقبای آلمانی  9کادیلاک نیز دارای سبد محصولات محدودی بود. کادیلاک فقط 

(. علاوه بر این، کادیلاک به خوبی برای 0201مدل مختلف فروختند )ورنله،  09و  31به ترتیب  Audiو و اممانند بی

شی که رشد تصاعدی را تجربه می کرد، مجهز نبود. در مصاحبه پاسخگویی به تقاضای شاسی بلندهای لوکس کراس اوور، بخ

چطور ممکن است که ما کراس اوورهای کمی از این برند لوکس آمریکایی »ای با نیویورک تایمز، د نیشن اظهار تاسف کرد: 

، 0201(. تا سال 0201)اولریش، « داشته باشیم  آلمانی ها بیش از آن چیزی که من می توانم روی دو دست حساب کنم، دارند

 داشت. SRXبرای رقابت با کادیلاک  SUVکادیلاک تنها یک کراس اوور 

 هموار کردن جاده برای تغییر

به عنوان مدیرعامل کادیلاک تنها اولین گام از یک سری تغییراتی بود که جنرال موتورز متعهد به جان دی نیشن معرفی 

سال تجربه در صنعت  02بیش از دی نیشن ا جایگاه خود را بازیابی کند. انجام آن بود تا به برند معتبر خود کمک کند ت

برای آئودی کار کرد و در آنجا چندین سمت مدیریتی  0200تا  0993خودروهای لوکس را با خود به ارمغان آورد. او از سال 

رند د، جایی که او به این بداشت. دی نیشن مدیر کل آئودی آفریقای جنوبی، رئیس آئودی ژاپن و رئیس آئودی آمریکا بو

(. سپس، 0204درصد در طول دوره مسئولیت خود افزایش دهد )هیگینز،  40کمک کرد تا فروش خود را در ایالات متحده تا 

 32، او رئیس اینفینیتی شد و در آنجا پایه و اساس ورود این برند را به چین گذاشت و به افزایش فروش 0200در جولای 
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، دن آممن(. به دلیل سابقه موفق او، دی نیشن توسط 0204کمک کرد )وایت و مورفی،  0204ل سال درصدی در نیمه او

(. به عنوان بخشی از ترتیبات تجاری، جنرال 0201bاستخدام شد )جنرال موتورز،  0204رئیس جنرال موتورز، در جولای 

میلیارد دلاری را برای بازسازی  00ند و سرمایه گذاری موتورز به دی نیشن اختیار کامل داد تا کادیلاک را مجددا سازماندهی ک

نام تجاری به شرکت ارائه کرد. این سرمایه گذاری قابل توجه، که بیش از یک چهارم مبلغی بود که برای مدل های جدید در 

 (.0201هزینه شود )ولش،  0202تا  0201سراسر شرکت هزینه می شد، قرار بود در یک دوره پنج ساله از سال 

یکی از اولین کارهایی که د نیشن به عنوان مدیرعامل انجام داد، انتقال دفتر مرکزی کادیلاک از دیترویت به منهتن در 

بود. این کار در تلاشی برای دور کردن برند از سایه سایر برندهای خودروی جنرال موتورز و به دست  0201سه ماهه دوم سال 

جبور با تغییر جغرافیا، شما م"شد. شرکت مادر. دی نیشن طرح خود را توجیه کرد که آوردن استقلال بیشتر از شرکت انجام 

(. در دیترویت، تعداد کمی از کارمندان برنامه ریزی محصول و بازاریابی وجود داشت که به 50201 اولریش) "به تغییر هستید

کار می کردند )ولش،  کادیلاکو  GMCیوک، وظایف کادیلاک اختصاص داشتند. این پرسنل، در بیشتر موارد، برای چیوی، ب

ا های جنرال موتورز ایجاد کنیم تخواهیم کمی فاصله بین کادیلاک و سایر شرکت(. او به دیترویت نیوز گفت: ما می0201

اردن، )ب« های بازار ممتاز داشته باشددرصد ذهنیت را برای رویارویی با چالش 022بتوانیم تیمی را تشکیل دهیم که قادر است 

0204b دی نیشن همچنین امیدوار بود که ایجاد دفتر مرکزی شرکت در منهتن به جذب کارمندان جوان و با استعدادی .)

کمک کند که در غیر این صورت جذب آنها برای کار در دیترویت دشوار بود. علاوه بر این، شهر نیویورک به عنوان مرکز 

خواهد هدف لاک کمک کند تا سبک زندگی پیچیده مشتریانی را که کادیلاک میروندهای جهانی، امیدواریم که به تیم کادی

 قرار دهد، درک کنند.

نفر را در نیویورک استخدام کرد که فقط به کادیلاک اختصاص داشتند. این تیم شامل مهندسان، طراحان،  42دی نیشن 

(. 0201نفر در ستاد جدید کار کنند )ولش،  012 0201 برنامه ریزان محصول و بازاریابان بود. او انتظار داشت تا پایان سال

خواست (. دی نیشن می0204bبسیاری از این کارمندان از دیترویت می آیند، اما اکثریت آنها تازه استخدام شده اند )بوردن5 

ق پذیری تشویآن ریسککند که در کند و فرهنگی را ایجاد میهای تازه و نوآورانه را وارد میمطمئن شود که افرادی با ایده

(. مدیر عامل 0201)اولریچ، « کنیدها را مجازات کنید، نوآوری را خفه میاگر شکست»ها پذیرفته شود. او گفت: شود و شکست

میلیارد دلار ارائه شده توسط جنرال موتورز بر بهبود  00کادیلاک یک تیم منسجم با رهبری یکپارچه می خواست. کادیلاک با 

ت هایی صورت گرفرد و فناوری همه محصولات خود تمرکز کرد. طراحی نیز در مرکز توجه قرار گرفت. تلاشکیفیت، عملک

تر بدهد. همانطور که د نیشن می گوید، استراتژی سازنده تر و پیچیدهتا به خودروهای کادیلاک شخصیتی با ظاهری شیک
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 ک تا به حال ندیده بودند. خودرویی که نه تنها با پیشرفت دربر اساس تولید خودروهایی ساخته شده بود که رانندگان کادیلا»

(. این شرکت همچنین در نظر داشت تا هشت 0204، جیر« )شودفناوری خودروهای سنتی، بلکه از طریق اتصال نیز هدایت می

به  های بیشتریگزینههای بازار استفاده کند، به خط تولید خود اضافه کند تا از فرصت 0202مدل خودروی جدید را تا سال 

 داد ترتیبی، دی نیشن 0201مشتریان بدهد و بهتر با انواع خودروهای ارائه شده توسط رقبا رقابت کند. در سه ماهه اول سال 

 کردند،می درخواست خریداران آنچه با و شود موجود SRX جایگزین تا کند معرفی را متوسط سایز اوور کراس یک ،XT1 تا

 9و سری  9، آئودی Sپیروی می کند، یک پرچمدار لوکس تمام اندازه مشابه مرسدس کلاس  CT1از  XT1. کند عمل

و یک کانورتیبل،  CT1اضافی و همچنین سه خودروی دیگر، از جمله یک مدل بزرگتر از  SUVو. همچنین سه مدل امبی

ویژه خریداران نسل هزاره های جدید برای هدف قرار دادن چندین بخش مختلف بازار، بهدر خط لوله وجود داشت. تمام مدل

قرار بود در پایان چرخه عمر  XTSو  CTS ،ATS(. مدل های موجود 0201در نظر گرفته شده بودند )اولریچ،  Xو نسل 

با خودروهای جدیدتر در سبد محصولات رو به رشد کادیلاک جایگزین شوند )ایزنشتاین، هفت ساله خود متوقف شوند و 

0201.) 

گسترش جهانی کادیلاک نیز جزو اولویت های دو نیشن بود، زیرا در نهایت می تواند باعث رشد سود این برند در دهه 

تر کند، اما فوراً قابل تشخیص باشد. چین، ها را در سطح جهانی جذابهای آینده شود. برنامه کادیلاک این بود که طرح

کانون تلاش های رشد خواهند بود. هدف دی نیشن این بود که چین را به عنوان دومین  0202خاورمیانه و روسیه تا سال 

(. چین پتانسیل زیادی برای کادیلاک داشت زیرا 0201مرکز حجم فروش این برند در پشت ایالات متحده ایجاد کند )بوردن5 

(. گسترش 0201بود )برادشر،  "سال گذشته 01بزرگترین بازار جهان برای خودروهای جدید و درخشان ترین امید صنعت در "

بود، برای زمانی که کادیلاک جایگاه بیشتری داشت و آمادگی بیشتری  0202به اروپا بخشی از برنامه رشد آینده پس از سال 

 حیاط خلوت خود داشت.برای رویارویی با خودروسازان آلمانی در 

( CMOبه عنوان مدیر ارشد بازاریابی کادیلاک ) 0203و، که در نوامبر اماووه الینگهاوس، مدیر بازاریابی سابق بی

و و مینی و رولز رویس، ام(. او با رهبری ابتکارات بازاریابی بی0204منصوب شد، در این سفر به د نیشن کمک کرد )هیگینز، 

خش لوکس داشت. بنابراین، جنرال موتورز او را مسئول ایجاد یک تصویر ثابت برای کادیلاک در سراسر سالها تجربه در ب

جهان کرد. با حمایت دی نیشن، الینگهاوس طرحی را برای بازتعریف هویت کادیلاک و قرار دادن نام تجاری در موقعیتی که 

 کرد. بتواند با خودروسازان لوکس آلمانی و ژاپنی رقابت کند، اجرا
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 تغییر نام کادیلاک

 گذاری محصولات، تغییر در لوگوی برند وتعمیرات اساسی برند کادیلاک دارای چندین جزء بود. این شامل تغییر در طرح نام

 تر بود.تر و متنوعیک کمپین تبلیغاتی انقلابی برای تغییر موقعیت برند و جذب مشتریان جوان

 طرح نامگذاری الفبایی

های سدان و کراس اوور جدید خود، و، کادیلاک با معرفی مدلامهای مرسدس بنز، آئودی، اینفینیتی و بیبه دنبال سرنخ

CT1  وXT1(. به گفته د 0204گذاری الفبایی را آغاز کرد )لینارت، ، استفاده از نام0201و  0201های ، به ترتیب در سال

ور ارائه سرنخ هایی به مصرف کنندگان در مورد اینکه هر مدل چه چیزی است، بوده نیشن و الینگهاوس، این تغییرات به منظ

برای خودروهای شاسی بلند استفاده می شود. اعداد اندازه و موقعیت مدل ها را  XTبرای خودروهای سدان و  CTاست. 

شود، زیرا خودروها در ف میشود و به تدریج حذهای سدان موجود حفا میمشخص می کنند. الینگهاوس گفت که نام مدل

 (.0204aها طراحی مجدد شدند. تصمیم برای حفا نام اسکیدگرفته شد )بوردن5 طول سال

 طراحی مجدد لوگو

بازخورد مشتریان نشان داد که لوگوی برند قدیمی و قدیمی به نظر می رسد. تاج گل اطراف لوگو تقریباً همیشه در 

(. و به این ترتیب، با معرفی مدل Colias ،0203و  Meinersمتمرکز منفی بود )های کننده و گروههای مصرفنظرسنجی

ودروهای تر خهای شیکسازی لوگو و مطابقت با طرح، کادیلاک تاج گل را حذف کرد. این تغییر به منظور ساده0201های سال 

 جدید این شرکت بود.

 جسارت بسیار: تغییر موقعیت برند

خودروهای لوکس آمریکایی تبدیل شود. تیم دی نیشن می خواست که این شرکت در همان  خواست به برندکادیلاک می

که با  تریهای جوانسطح با همتایان آلمانی خود شناخته شود. با این حال، برای انجام این کار، این برند باید از سوی نسل

بتواند  گرفت. برای اینکه، مورد پذیرش قرار میای پدربزرگشان بزرل شده بودندعنوان قایق تفریحی جادهفکر کادیلاک به

متوسل شود و همچنین تصویر قدیمی خود را از بین ببرد.  Millennialsو  Xرشد کند، کادیلاک مجبور بود به نسل 

اندازی کرد را راه "Dare Greatly"کمپین  ایلنگهوسهمچنین باید پایگاه مشتریان متنوع تری را جذب می کرد. بنابراین، 
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آمیز و مبتنی بر فناوری که با هر چیز دیگری در بازار متفاوت است، تا کادیلاک را به عنوان یک برند پیچیده، مدرن، تحریک

کادیلاک می خواهد خریدارانی را جذب کند که پرشور و کارآفرین هستند، و مایل به قانع "تغییر دهد. به قول الینگهاوس، 

(. وی افزود: این برای افرادی است که به 0201به پیشینه، جنسیت یا سن آنها )می،  بدون توجه« شدن به یک انتخاب واضح

سادگی جرات کارهای بزرل را دارند. این کمپین هیچ اشاره ای به تجمل نکرد و تمرکز بسیار کمی بر ویژگی های ارائه شده 

ه این برند اکنون در آن ایستاده است، تأکید توسط خودروها داشت. در عوض، بر سبک زندگی بازار هدف خود و جنبه آرزویی ک

رهبر  استفاده می کردند. آنها چندین "فقط کسانی که جرات دارند دنیا را به جلو ببرند"کرد. در تبلیغات از شعارهایی مانند: 

ال سن داشتند. س 01تا  01برجسته در صنایع مختلف و همچنین سخنگویانی را نشان دادند که در ابتدای کار خود بودند و بین 

(. این 0201علاوه بر این، بسیاری از این سخنگوها زن بودند و دارای پیشینه های چند فرهنگی قابل مشاهده بودند )کاستیلو، 

کمپین هیچ اشاره ای به تجمل نکرد و تمرکز بسیار کمی بر ویژگی های ارائه شده توسط خودروها داشت. در عوض، بر سبک 

فقط "جنبه آرزویی که این برند اکنون در آن ایستاده است، تأکید کرد. در تبلیغات از شعارهایی مانند:  زندگی بازار هدف خود و

استفاده می کردند. آنها چندین رهبر برجسته در صنایع مختلف و همچنین  "کسانی که جرات دارند دنیا را به جلو ببرند

سال سن داشتند. علاوه بر این، بسیاری از این سخنگوها  01تا  01بین سخنگویانی را نشان دادند که در ابتدای کار خود بودند و 

(. این کمپین هیچ اشاره ای به تجمل نکرد 0201زن بودند و دارای پیشینه های چند فرهنگی قابل مشاهده بودند )کاستیلو، 

ی ازار هدف خود و جنبه آرزویو تمرکز بسیار کمی بر ویژگی های ارائه شده توسط خودروها داشت. در عوض، بر سبک زندگی ب

ه جلو فقط کسانی که جرات دارند دنیا را ب"که این برند اکنون در آن ایستاده است، تأکید کرد. در تبلیغات از شعارهایی مانند: 

 راستفاده می کردند. آنها چندین رهبر برجسته در صنایع مختلف و همچنین سخنگویانی را نشان دادند که در ابتدای کا "ببرند

سال سن داشتند. علاوه بر این، بسیاری از این سخنگوها زن بودند و دارای پیشینه های چند  01تا  01خود بودند و بین 

(. آنها چندین رهبر برجسته در صنایع مختلف و همچنین سخنگویانی را نشان 0201فرهنگی قابل مشاهده بودند )کاستیلو، 

سال سن داشتند. علاوه بر این، بسیاری از این سخنگوها زن بودند و دارای  01تا  01دادند که در ابتدای کار خود بودند و بین 

(. آنها چندین رهبر برجسته در صنایع مختلف و همچنین 0201پیشینه های چند فرهنگی قابل مشاهده بودند )کاستیلو، 

شتند. علاوه بر این، بسیاری از این سخنگوها سال سن دا 01تا  01سخنگویانی را نشان دادند که در ابتدای کار خود بودند و بین 

 (.0201زن بودند و دارای پیشینه های چند فرهنگی قابل مشاهده بودند )کاستیلو، 

راه اندازی شد، جایی که کادیلاک چهار نقطه تجاری خرید. هدف این بود  0201در جریان اسکار « جرات بزرل»کمپین 

ی همچنین های بازاریابیداد نشان داده شده بود، مرتبط کنیم. علاوه بر تلویزیون، تلاشکه برند را با زرق و برقی که در این رو
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 Dare»سایت کاملاً جدید و صفحه فرود های اجتماعی، یک وبشامل اجزای آنلاین بزرل، از جمله تبلیغات جستجو، رسانه

Greatly »متر جوانان ک"شی از این طرح بود، زیرا بود. تبلیغات چاپی در مجلات سبک زندگی به جای نشریات خودرو بخ

های خلاقانه را دنبال های خارج از خانه و مشارکت(. کادیلاک همچنین نمایش0201)می،  "به جزئیات فنی علاقه مند هستند

شهر  در خیابان پنجاهمهای های غیر متعارف به نمایش بگذارد، مانند فروشگاهکرد تا خودروهای جدید این شرکت را در مکان

نیویورک. هیچ دعوتی برای اقدام در مورد هیچ یک از تبلیغات یا تبلیغات وجود نداشت. الینگهاوس امیدوار بود که این تاکتیک 

ها به اندازه کافی جذاب باشد تا مصرف کنندگان را ترغیب کند تا آنلاین شوند و در مورد خودروها اطلاعات بیشتری کسب 

مایشگاه ها هدایت کند. با این کمپین جدید، کادیلاک می خواست یک تصویر، یک وضعیت و نه کنند و در نهایت آنها را به ن

 فقط یک ماشین بفروشد.

 های کادیلاک برای برگشت کافی خواهد بود؟آیا تلاش

دی نیشن روی استراتژی های بازاریابی جدید خود شرط بندی کردند تا برند کادیلاک را به عظمت  جانجنرال موتورز و 

برگردانند. هدف دی نیشن این بود که کادیلاک را به یک برند لوکس جهانی تبدیل کند که باعث احترام همتایان خود شود 

ت تازه ای برای کادیلاک ایجاد کند که به رشد (. او می خواست خریداران جوان خودرو را جذب کند و هوی0201)ولش، 

ری کننده و پذیرش برندهای معتبشرکت نه تنها در داخل بلکه در سطح جهانی کمک کند. با این حال، تغییر نگرش مصرف

ویژه  هفرسا بود. علاوه بر این، خطر رکود اقتصادی همیشه در کمین بود، بو کارهای طولانی و طاقتاممانند مرسدس بنز و بی

با افزایش ناآرامی های سیاسی و اجتماعی در سراسر جهان. قیمت بنزین نیز بی ثبات بود و تغییرات قابل توجهی می تواند 

 را متوقف کند. سرانجام، رشد بسیاری از اقتصادهای بین المللی متوقف شده بود. SUVرشد بخش 

تواند سر سوزن کادیلاک را در بخش لوکس حرکت دهد یهای دی نیشن مهنوز خیلی زود بود که بگوییم آیا استراتژی

یا خیر. ممکن است سال ها طول بکشد تا نتایج را ببینیم، و ریسک ها بالا بود. با این حال، تیم کادیلاک امیدوار بود. 

ی ن رانندگبه قول من به ماشی« جرات عالی»سال دیگر اینجا با هم بنشینیم و  02امیدوارم »گفت:  Ad Ageالینگهاوس به 

(. اما، هنگامی که د نیشن از دفتر کارش در طبقه شانزدهم یک ساختمان سوهو در سه ماهه 0201)می، « نهایی تبدیل شود

به چشم انداز شهر نیویورک نگاه می کرد، این سوال را مطرح کرد که آیا برنامه های چرخشی کادیلاک  0201چهارم سال 

خواهد شد و با رقبای آلمانی و ژاپنی خود در رده لوکس رقابت خواهد کرد  آیا جنرال  کافی است یا خیر. آیا کادیلاک موفق
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های آینده برای هدایت سود شرکت به کادیلاک وابسته باشد  آیا این برند می تواند خریداران جوان را تواند در دههموتورز می

 ه بود.جذب کند و با موفقیت در سطح جهانی گسترش یابد  حکم هنوز صادر شد

 منابع

Albulescu 5S 5.Dascalu 5O 5 و.Niculescu 5A( .0201 روندها در صنعت خودروسازی مجله تجارت و مدیریت .)

 .49-39(، 0)3فایما، 

 می پیدا محبوبیت جور و جمع ومارس(. شاسی بلندهای جمع و جور در خودروهای سایز متوسط  09، 0201اوبرنون، سی )

. www.thetruthaboutcars از ،0209 مارس 02 در شده بازیابی ها ماشین مورد در حقیقت. کنند

com/0201/23/suvs-compact-popularity-expense-midsize-compact-cars/ 

، از 0209مارس  02پایگاه داده خودرو )دوم(. جنرال موتورز. پایگاه داده خودرو بازبینی شده در 

www.autocarbase.com/0201/29/general-motors.html 

مارس(. خودروسازان در حال توسعه در چین ممکن است به زودی با کاهش تقاضا مواجه شوند. مجله  09، 0201برادشر، ک. )

. www، از 0209مارس  02نیویورک تایمز. بازبینی شده در 

nytimes.com/0201/23/09/business/international/china-automakers-cars dem.وhtml 

، استراتژی نامگذاری جدیدی را آغاز می کند. دیترویت نیوز بازبینی CT1سپتامبر(. کادیلاک بزرل با نام  0204a ،04) بار، م.

-www.detroitnews.com/story /business/autos/general، از 0209مارس  02شده در 

motors/0204/29/04/gm-cadillac-name/01019499/ 

برند کادیلاک دفتر مرکزی خود را به نیویورک منتقل می کند. دیترویت نیوز بازبینی شده در سپتامبر(.  0204b ،09بار، م. )

-www.detroitnews.com /story/business/autos/general، از 0209مارس  02

motors/0204/29/03/gms-cadillac-brو-open headquarters-new-york/01294390/ 

 0209مارس  02اوت(. کادیلاک برنامه های توسعه اروپا را عقب می اندازد. دیترویت نیوز بازبینی شده در  00، 0201بار، م. )

-www.detroitnews.com/story /business/autos/general-motors/0201/29/00/cadillacاز 

delays-europe-expansion /30499999/ 
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، از 0209مارس  02(. روند جدید خودروهای لوکس: برقی شدن بنزینگا بازبینی شده در سپتامبر 09، 0201برنز، ام. )

www.benzinga.com/01/29/1992242/ 

 الکتریکی-روند-لوکس-خودروهای جدید

. بازیابی شده CNBCمارس(. کادیلاک جرات دارد به یک مصرف کننده جوان تر دسترسی پیدا کند.  4، 0201کاستیو، ام. )

-www.cnbc.com/0201/23/24/cadillac-dares-to-a-younger، از 0209رس ما 02در 

consumer.html 

، 0209مارس  02ژوئن(. شش قدم سخت برای اصلاح فرهنگ جنرال موتورز. فوربس. بازبینی شده در  1، 0204کوهان، پی )

-www.forbes.com/sites/petercohan/0204/21/21/six-Hard-steps-to fix-gmsاز 

culture/#94100fa319ee 

اکنون فقط به خودروهای مناسب نیاز دارد.  -ژانویه(. کادیلاک یک برنامه جسورانه برای آینده دارد  00، 0201دیبورد، ام. )

-www .businessinsider.com/cadillac-is، از 0209مارس  02بیزینس اینسایدر. بازبینی شده در 

being-reinvented-0201-0 

 دسامبر(. صنعت خودرو آمریکا تولید می کند 09، 0204پی ) آیزنشتاین،

 . دفتر دیترویت بازیابی0204تریلیون دلاری در سال  050رکورد فروش 

 /www.thedetroitbureau.com/0204/00، از 0209مارس  02

 فروش/-0204-در-تریلیون-0-0-رکورد -سازمان-خودرو-صنعت-ایالات متحده

است. دفتر  ATS ،CTS ،XTSوریل(. کادیلاک در حال برنامه ریزی برای جایگزینی مدل های آ 9، 0201آیزنشتاین، پی )

-www.thedetroitbureau.com/0201 /24/cadillac، از 0209مارس  02دیترویت بازیابی شده در 

planning-to-replace-ats-cts-xts-models/ 

مارس  02کادیلاک سیمارون. همینگز دیلی. بازیابی شده در  - 0992نوامبر(. خودروهای گمشده دهه  4، 0203ارنست، ک. )

-http//:blog.hemmings.com/index.php/0203 /00/24/lost-cars-of-the-0992s، از 0209

cadillac-cimarron/ 
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Frohlich ،T( .0204 ،4  .خودروهایی با قدیمی ترین خریداران .)اکتبرUSA Today از 0209مارس  02. بازبینی شده در ،

www.usatoday.com/story/money/cars/0204/02/24/04-9-wall-st cars-oldest-

buyers/01199439/ 

Geier 5B( .0204 509  کادیلاک می خواهد لوکس را پس بگیرد. فوربس. بازیابی شده در .)مارس  02اکتبر

 /com/0204/02/09://فورتن.http، از 0209

 پس بگیرد/-را-لوکس-میخواهد-کادیلاک

. www، از 0209مارس  02(. درباره شرکت ما بازبینی شده در 0201aجنرال موتورز. )

gm.com/company/company-overview.html 

، از 0209مارس  02دی نیشن. بازیابی شده در  Johan(. رهبری: 0201bجنرال موتورز. )

www.gm.com/company/leadership/corporate-officers/johan-de-nysschen .html 

جهانی خودرو بازیابی مارس(. لوگوی کادیلاک، جدول زمانی تاریخ و آخرین مدل ها. برندهای  00، 0201برندهای جهانی خودرو )

 /models-و-s.com /cadillac-logo-historyوwww.globalcarsbr، از 0209مارس  02شده در 

را به عنوان رئیس کادیلاک معرفی  DeNysschenژوئیه(. جنرال موتورز، مدیرعامل اینفینیتی،  00، 0204هیگینز، تی )

-www.bloomberg.com/news /articles/0204، از 0209مارس  02کرد. بلومبرل: تجارت. بازیابی شده در 

29-00/gm-names-infiniti-ceo-de-nysschen-president-of-cadillac. 

، از 0209مارس  02بازیابی شده در  History.comتاریخ. )دوم(. جنرال موتورز کادیلاک را می خرد. 

www.history.com/this-day-in-history/general-motors-buys-cadillac Holusha 5J .

، از 0209مارس  02نوامبر(. رونق واردات خودروهای لوکس. مجله نیویورک تایمز. بازیابی شده در  0، 0994)

www.nytimes.com/0994/00/20/business/boom-in luxury-car-

imports.html?pagewanted=all IHS Markit .دوم(. خودرو( .IHS Markit مارس  02. بازیابی شده در

 https//:ihsmarkit.com/industry/automotive.html، از 0209
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KPMG( .0204 .نظرسنجی جهانی خودروسازی .)KPMG از 0209مارس  02. بازیابی شده در ،

https//:home.kpmg.com/ru/en/home/media/press-releases/0204/20/kpmg presents-

global-automotive-executive-survey-0204.html 

LaReau 5J( .0229 ،04  .پس از دوران دیوانه دورانت، اسلون به هرج و مرج نظم داد .)سپتامبرAutoNews بازیابی شده .

-دوران-/بعد ازwww.autonews.com/article /02292904/OEM20/329049910، از 0209مارس  02در 

 هرج و مرج -از-نظم -سوخت-دورانت

و به پرفروش ترین شرکت خودروهای لوکس در فورچون ایالات متحده تبدیل اممه(. اینگونه بود که بی 00، 0201لوین، دی )

 /com/0201/21 /00/bmw-luxury-sales://فورتن.http، از 0209مارس  02شد. بازیابی شده در 

سپتامبر(. کادیلاک جنرال موتورز طرح نامگذاری جدیدی را به عنوان بخشی از تعمیرات اساسی برند  0204 ،04. )Pلینارت، 

-www.reuters.com /article/us-gm-cadillac، از 0209مارس  02اتخاذ می کند. رویترز بازیابی شده در 

idUSKCN2HJ0B202042904 

فوریه(. جنرال موتورز با مشکل جلب توجه خریداران خودروهای لوکس به کادیلاک  0201 502. )B. و کلیمنP 5لینارت5 

-www.businessinsider.com/r، از 0209مارس  02مواجه است. بیزینس اینسایدر. بازیابی شده در 

exclusive-gms-barra-faces-roadblocks-in rebuilding-cadillac-br0-0201-و 

ژوئیه(. کادیلاک قصد دارد در طراحی مجدد لوگو به افتخارات خود پایان دهد.  03، 0203لیاس، ام. )ماینرز، جی و کو

AutoNews از 0209مارس  02. بازیابی شده در ،www.autonews.com/article /

02032903/RETAIL23/032909993/cadillac-plans-to-rest-its-laurels-in-logo redesign. 

Mie 5A( .0201 کادیلاک در شب اسکار از تصویر برند جدید خود رونمایی کرد. عصر تبلیغات بازیابی شده 50201 فوریه .)

-image-وhttp//:adage.com/article/cmo strateg/cadillac-unveils-br، از 0209مارس  02در 

oscars-night/099090/ 

Mohr 5D 5.Müller 5N 5.Krieg 5A( .0203 .)خودرو جهانی صنعت پیشروی باعث چیزی چه: آن از فراتر و 0202 جاده 

 www.McKinsey.com از ،0209 مارس 02 در شده بازیابی. شرکت و کینزی مک شود  می
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برند برتر خودروهای لوکس و پرفروش در ایالات متحده پولدارترین. بازیابی شده در  01فوریه(.  03، 0201نیلسون، جی )

-www.therichest.com/rich-list/most popular/top-01-best-selling، از 0209مارس  02

luxury-cars-brوs-in-the-us/?view=all 

Plache 5L( .0204 روندهای اقتصاد خودکار: لیزینگ به جریان اصلی تبدیل می شود. ادموندز بازیابی شده در .)مارس  02

-www.edmunds.com/industry-center/analysis/autoeconomy trends-leasing، از 0209

goes-mainstream.html 

Seetharaman ،D ،و کلیمن .B( .0200 ،9  جنرال موتورز .)با کادیلاک کوچک برندهای آلمانی را به چالش می ژانویه

-www.reuters.com /article/us-gm-cadillac، از 0209مارس  02کشد. رویترز بازیابی شده در 

idUSTRE9292RF02002029 

Statista( .0201 رشد فروش خودروهای لوکس در ایالات متحده در سال .)بر اساس طبقه بندی. 0204 ،Statista .

-ایالت-لوکس-/ وسایل نقلیهwww.statista.com/statistics/099912، از 0209مارس  02ی شده در بازیاب

 بازار/-حق بیمه-ایالات

، از 0209مارس  02ژوئن(. ظهور و سقوط جنرال موتورز. هفته. بازیابی شده در  00، 0229هفته. )

http//:theweek.com/articles/124109/rise-fall-general motors 

اوت(. کادیلاک رئیس جدید، آدرس جدید و برنامه های بزرگی دارد. مجله نیویورک تایمز. بازیابی  02، 0201اولریش، ال. )

-www.nytimes.com/0201/29/00 /automobiles/cadillac-has-new، از 0209مارس  02شده در 

boss-new-address-و-big-plans-for-revival .html_?r=0 

هزینه کند. بلومبرل:  Caddyمیلیارد دلار برای احیای  00مارس(. چگونه یک مرد سابق آئودی قصد دارد  30، 0201ولش، دی )

-www.bloomberg .com/news/articles/0201-23-30/how، از 0209مارس  02تجارت. بازیابی شده در 

a-audi-audi-guy-ex-plans-for-expense-reviving-caddy Wernle 5B( .0201 501  .)مارس

 02کنند. اخبار خودرو. بازبینی شده در تلاش می Lexusهای نخبه، برای رقابت با آلمانی« Tier 0»برندهای لوکس 

 /www.autonews.com/article/02012301/RETAIL20/323019991، از 0209مارس 

. Murphy 5C. و lexus White 5J-ژرمن-نخبگان-با-رقابت-برای-مبارزه-لوکس-برندهای-0-ردیف

ژوئیه(. جنرال موتورز رئیس اینفینیتی دی نیشن را برای ریاست کادیلاک استخدام می کند. روزنامه وال  500 0204)
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-www.wsj.com /articles/gm-hires-infiniti-chief-de، از 0209مارس  02استریت. بازیابی شده در 

nysschen-to-head-cadillac-0421299023 Wilson 5M( .0203 509  چگونه کادیلاک یک .)ژوئن

، از 0209مارس  02. بازبینی شده در FastCoبازگشت را طراحی کرد. طراحی 

www.fastcodesign.com/0190932 /how-cadillac-designed-a-comeback. 

 

 

 

 

 اوبرحذف#: مدیریت پیامدهای 01شرکت فناوری اوبر

، اپلیکیشن موبایل اشتراک گذاری سواری 0229تراویس کالانیک و گرت کمپ، بنیانگذاران اوبر، برای اولین بار در دسامبر 

در پاریس بودند، زمانی که  LeWebانقلابی را تصور کردند. کالانیک و کمپ برای شرکت در کنفرانس فناوری اروپایی 

(. (. پس از بازگشت به 0201و از آن رویداد شدند )هارتمنز و مک آلون،  متوجه پیچیدگی های یافتن وسایل حمل و نقل به

  ubercap.com زادگاه خود، سانفرانسیسکو، کمپ اصرار داشت که ایده خدمات خودروی درخواستی را دنبال کند و نام دامنه

. با این حال، کالانیک در نهایت را خریداری کرد. در ابتدا، کمپ امیدوار بود که یک تجارت خدمات لیموزین را ارائه دهد

موافقت کرد که با کمپ برای ایجاد یک سرویس خودروی مشکی بر اساس تقاضا همکاری کند. کالانیک بعداً مدیر عامل 

 (.0204شرکت شد )سویشر، 

                                                           
21 Uber 
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د. مهندسان نبود اپ استورقبل از ورود آن به  کامپو  کالانیکمهندسان و کارمندان اولیه اوبرکب به دنبال تکمیل دیدگاه 

روی جریان ثبت نام و همچنین سیستم های پرداخت کارت اعتباری یکپارچه کار کردند. کارکنان همچنین برای درک بهتر 

 (.50201 لاشینسکیصنعت با رانندگان تاکسی ملاقات و با آنها مصاحبه کردند )

در سانفرانسیسکو راه اندازی کردند. این سرویس ساختار  0202این دو به طور رسمی برنامه نمونه اولیه را در تابستان 

عملیاتی کوچکی با تعداد انگشت شماری کارمند و تعداد کمی خودرو داشت. کاربران اطلاعات کارت اعتباری خود را در برنامه 

های هوشمند خود خودروهای مورد نیاز خود را درخواست کنند. عملکرد ریق گوشیتوانستند از طکردند و سپس میوارد می

GPS  ،به رانندگان این امکان را می داد تا مکان کاربران را پیدا کنند. هزینه به طور خودکار بر روی کارت های اعتباری کاربر

 (.0201با انعام از قبل محاسبه می شد )لاشینسکی، 

با اولین شکست خود مواجه شد، زمانی که آژانس حمل و نقل شهری سانفرانسیسکو، و همچنین  ، اوبرکب0202در اکتبر 

در  "کب"کمیسیون خدمات عمومی کالیفرنیا، دستور توقف و توقف شرکت را ارسال کردند. هر دو به استفاده اوبرکب از کلمه 

کردند. با وجود مخالفت مقامات محلی، اوبرکب به  نام شرکت خود اعتراض داشتند، زیرا رانندگان بدون مجوز تاکسی کار می

از گروه موسیقی  Uber.comفعالیت خود ادامه داد و نام خود را از اوبرکب به اوبر تغییر داد. برای انجام این کار، نام دامنه 

 ( خریداری شد.0201جهانی )لاشینسکی5 

، این شرکت اولین سرمایه 0202ایه جذب کند. در اکتبر علیرغم اختلاف نظرها، اوبر موفق شد از چندین سرمایه گذار سرم

میلیون دلار  00، این شرکت 0200دریافت کرد. بعداً در اوایل سال  Capitalمیلیون دلار توسط  050اصلی خود را به مبلغ 

به رهبری بنچمارک کپیتال جمع آوری کرد. هجوم فزاینده سرمایه به اوبر اجازه داد تا به نیویورک،  Aسرمایه دور سری 

، LeWeb، در کنفرانس 0200سیاتل، بوستون، شیکاگو، واشنگتن دی سی و خارج از کشور به پاریس گسترش یابد. در سال 

از سوی  Bمیلیون دلار سرمایه اضافی در سری  39ک گذاری سواری، کالانیسه سال پس از آغاز به کار اپلیکیشن اشتراک

Ventures،Bezos Jeff  وGoldman  اعلام کرد. چنین بودجه ای امکان گسترش بیشتر بین المللی را فراهم کرد

 را راه اندازی کرد. Xاوبر  0200(. اوبر همچنین خدمات ارائه شده خود را گسترش داد و در سال 50209 بلایاستون)

های اوج های اوبر، افزایش قیمت در زمانبا انتقاداتی مواجه شد. افزایش قیمت 0203عملیاتی اوبر در دسامبر های شیوه

های نیویورک به شدت در طی یک طوفان برف افزایش یافت، مورد انتقاد قرار گرفت. قیمت ها به مصرف، زمانی که نرخ

ر شما می خواهید عرضه همیشه پ"به انتقادات پاسخ داد و گفت:  هشت برابر نرخ معمولی افزایش یافت. مدیر عامل کالانیک
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باشد، و از قیمت استفاده می کنید تا اساساً یا عرضه بیشتری ایجاد کنید یا عرضه بیشتری را کاهش دهید، یا تقاضای بیشتری 

 (.50201 آلپه) "را در سیستم دریافت کنید یا مقداری تقاضا را خارج کنید

های دولتی مواجه بود. مدیرعامل کنندهسازی و تنظیمر همچنان با مقاومت فزاینده صنعت تاکسیدر همین حال، اوب

کالانیک مستقیماً رقبای خود را که عملکردهای شرکت او را زیر سؤال می بردند، طعنه زد. او از طریق ویدئو، سخنرانی و 

ه را این شرکت دیوید پلوف، یک استراتژیست سیاسی برجستهای فزاینده، توییتر نظر داد. به عنوان پاسخی دیگر به مخالفت

بود، استخدام کرد. پلوف برای رهبری خط مشی عمومی و ارتباطات  0229که مسئول مبارزات انتخاباتی باراک اوباما در سال 

نم واقع فکر می ک من این ایده را قبول ندارم که شرکت مشکل تصویر دارد ... من در"ادعا کرد که،  پلوفاوبر استخدام شد. 

 (.50201 آلپه) "زمانی که شما یک اخلالگر هستید، افراد زیادی را خواهید داشت که تیر پرتاب می کنند

اوبر در ابتدا قصد داشت یک اخلال در صنعت تاکسیرانی ایجاد کند و به همین دلیل جنجال ایجاد کرد. با این حال، 

مدیر عامل کالانیک ممکن است وفاداری مشتری را به خطر بیندازد. از دست  افزایش تصویر عمومی منفی و انتقاد مداوم از

میلیارد  3، گزارش شد که اوبر 0201دادن مشتریان ممکن است منجر به از دست دادن درآمد مداوم شود، زیرا در پایان سال 

رند ا تصویر برند اوبر، بلکه تصویر ب(. کالانیک اکنون با این وظیفه روبروست که نه تنه0209دلار ضرر خواهد کرد )مارکس، 

 خود را نیز اصلاح کند.

 صنعت اشتراک سواری

گذاری در زمان واقعی به یک صنعت میلیارد دلاری تبدیل شده است. اشتراک 0201تا  0200رسانی سواری از سال صنعت هم

اجتماعی. این سه عنصر در مجموع های های هوشمند و شبکه، تلفنGPSآوری تشکیل شده است: ناوبری از سه ابزار فن

 یک سرویس شبکه ای را ارائه می دهند که پرداخت ها و افزایش کارپول را انجام می دهد.

تر با استفاده از یک ونقل ساده و راحتآپ فناوری با هدف ارائه یک روش حملعنوان یک استارتبه 0229اوبر در سال 

کرد. این ایده برای اشتراک گذاری برنامه های سواری به دلیل استقبال گسترده کنندگان ظهور برنامه تلفن همراه به مصرف

 (.Sekar) 03سایدکار، و 00، صنعت توسط سه رقیب اصلی کنترل شد: اوبر، لایفت0203مخاطبان به سرعت رشد کرد و تا سال 
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به دلیل  0201در سال  سایدکار، سایدکار اولین شرکت حمل و نقل سواری در کالیفرنیا بود. با این حال، 0200در سال 

شهر بود، در حالی که  334کشور و  12رقبای تهاجمی در صنعت، از کار افتاد. گسترش سریع و رشد تصاعدی اوبر شامل 

میلیارد دلار )ارزش خالص( بود و  19(. ارزش اوبر 50201 داگتیوشهر حضور داشت ) 10لایفت بر بازار آمریکا تمرکز کرد و در 

دنبال کننده به  132222میلیون مشتری در سراسر جهان به دست آورد. علاوه بر این، لایفت با حدود  9ش از به سرعت بی

 (.50201 بورمیلیارد دلار )ارزش خالص( افزایش یافته است ) 151ارزش 

ه کسانی که و بتر کرده است، دهد که استفاده از اپلیکیشن زندگی مشتریان را آسانگذاری نشان میواکنش بازار اشتراک

ونقل عمومی در اطراف خود حرکت کنند. اشتراک دهد که بدون وابستگی به وسایل حملماشین ندارند این شانس را می

سواری مزایای زیادی در مقایسه با حمل و نقل تاکسی دارد. اشتراک سواری به موقع است، مشتری می تواند هزینه حمل و 

به  ونقل خصوصی و عمومین به دلیل نرخ پایین، مقرون به صرفه است. در نتیجه، حملنقل را به اشتراک بگذارد، و همچنی

ه گذاری سواری قرار گرفته است. علاودهد، تحت تأثیر صنعت اشتراکدلیل روند صعودی و مزایایی که رایداشینگ ارائه می

 هایها یا سایر روشصوصی که تاکسیونقل عمومی/خگذاری سواری با هیچ یک از مقررات حملبر این، نهادهای اشتراک

 (.0209کنند )هلینگ و آجما، ونقل باید از آن پیروی کنند، پیروی نمیحمل

 عوامل سیاسی

کسب و کارهای اشتراک سواری تحت تعدادی از قوانین قانونی و عملیات دولتی فعالیت می کنند. از جمله این عوامل، ثبت 

ارفرما هایی که توسط کهای پیشینه و مشاورهوسط قانون درخواست شده است و بررسیونقل موتوری است که تنام فدرال حمل

شود. صنعت حمل و نقل خصوصی نیز تعدادی دستورالعمل را ایجاد می کند. با این حال، به نظر می رسد نهادهای تکمیل می

 را شرکت ها در این دسته قرار نمی گیرند.اشتراک گذاری سواری مانند اوبر و لایفت در مرزهای این مقررات کار می کنند زی

 عوامل اقتصادی

، درآمد و بیکاری به تدریج بهبود یافته است. این قطعاً بر قدرت خرید مشتریان تأثیر می گذارد. 0229پس از رکود اقتصادی 

 10094ایالات متحده  درصد در هر سه ماهه افزایش یافته است. تولید ناخالص داخلی سرانه 0نرخ رشد تولید ناخالص داخلی 

(. علاوه بر این، با رشد درآمد قابل تصرف، مصرف کنندگان قدرت شرکت سهامی تجارت اقتصادیبود ) 0201دلار در سال 
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بیشتری برای استفاده از حمل و نقل خصوصی خواهند داشت زیرا مشتریان آن را به عنوان یک سرویس لوکس/آسایش می 

بسیار خوبی برای رشد و توسعه دارد. با این وجود، سوخت عامل مهم دیگری است که  دانند. سپس صنعت سوارکاری فرصت

برد. بنابراین قیمت و در دسترس بودن سوخت معیار مهمی برای به به اقتصاد بستگی دارد و صنعت رایداشینگ را پیش می

 دست آوردن نتایج در صنعت حمل و نقل خودرو است.

 عوامل اجتماعی

انند اندازه جمعیت و نرخ رشد در شهرها به شدت بر صنعت اشتراک سواری تأثیر می گذارد. در مناطق عوامل اجتماعی م

پرجمعیت، به دلیل مخاطبان هدف گسترده و تنوع جمعیتی مشتریان اوبر و لایفت )جنسیت، ملیت، زبان، فرهنگ، سن، درآمد، 

د. مصرف کنندگان در صنعت اشتراک سواری سبک زندگی توان افراد بیشتری را هدف قرار داحرفه، ترجیحات و غیره( می

 شتابی دارند و مشتاقانه منتظر کار با مشاغل راحت، سریع، ایمن و سازگار با محیط زیست هستند.

 عوامل تکنولوژیکی

صنعت اشتراک سواری بر روی فناوری با رویکرد سه ابزاری خود کار می کند تا در نهایت خدماتی عالی ارائه دهد. 

بر روی اتصالات تلفن همراه بین رانندگان و مشتریان کار می کند تا روند کارپول را بهینه کند. صنعت اشتراک  04یدشیرینگرا

، GPSسواری برای ایمن سازی یک سرویس و پردازش پرداخت ها به شیوه ای موثر و کارآمد به فناوری های جدیدی مانند 

 برنامه ها و اتصالات تلفن همراه متکی است.

 موقعیت رقابتی اوبر

مهمترین دارایی برای موفقیت اوبر موقعیت رقابتی آن بوده است. اوبر برای رقابت با تاکسی ها، تجارت خود را از دسته حمل 

ایجاد کرده است تا از مقررات « دهندگان محتوای اطلاعاتارائه»و نقل عمومی/خصوصی جدا کرده است. این گروه خود را از 

(. علاوه بر این، اوبر 0204ونقل اجتناب کند و در عملیات خود استقلال بیشتری داشته باشد )ژانگ، ی حملقانونی و سیاس
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برای اینکه خود را از رقبای خود متمایز کند و ارزش بیشتری ایجاد کند، جایگزین های مختلفی در اندازه و نرخ خودرو ارائه 

 بهتر برآورده کند. از جمله گزینه هایی که اوبر ارائه می دهد عبارتند از: می دهد تا بتواند نیازهای مشتریان مختلف خود را

ماشین معمولاً یک مینی ون است که چهار سرنشین را در خود جای می دهد. این رایج ترین و مقرون به صرفه  - X. اوبر 0

 ترین جایگزین برای حمل و نقل روزانه است.

 می مهاجرت جهت یک در که است نفر چهار با مشترک سواری یک زیرا دارد شهرت بودن ارزان دلیل به – Pool. اوبر 0

 .کنند

 است و حداکثر شش نفر را در خود جای می دهد. SUVاین نرخ کمی بالاتر است زیرا ماشین یک  - XL. اوبر 3

حداکثر چهار نفر را در  ( شناخته شده است کهمرسدس بنز، آئودیو، ام)بی لوکس ماشین یک عنوان به – Select. اوبر 4

 خود جای می دهد.

ک خواهند یشود که میها و این جایگزین به مشتریانی ارائه میخدمات نخبه با بالاترین نرخ - SUV/اوبر Black. اوبر 1

 (.0201b/سدان عجیب و غریب مشکی داشته باشند )دافSUV 5تجربه سفر لوکس را در یک 

 گزینه را برای مشتریان ارائه می دهد. از جمله این جایگزین ها عبارتند از:از سوی دیگر، لایفت همچنین چند 

 .قیمت نازلترین با نفره چهار سواری –. لیفت 0

 .متوسط قیمت با نفره شش سواری –. لیفت پلاس 0

 موجود است( با قیمت بالا. LA ،SF ،NYCسدان لوکس، چهار سرنشین )گزینه فقط در  - Premier. لیفت 3

 (.0201aسواری مشترک با مسافرانی که در همان مسیر/مسیر مشابه هستند )دافLine -  5فت . لی4

با این حال، اگرچه استراتژی قیمت گذاری اوبر مشابه به نظر می رسد، قیمت کرایه لایفت در واقع با نرخ های اوبر 

متفاوت است. نرخ لیفت نیز بسته به قیمت بازار محلی از شهری به شهر دیگر متفاوت است. علاوه بر گزینه های مختلف، 
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گیرد. اول، با هزینه پایه، هزینه در هر مایل، هزینه در دقیقه مواجه می شود، لایفت سایر تفکیک های هزینه را نیز در نظر می 

 (.0201aهزینه خدمات و حتی هزینه سواری عوارض را اعمال می کند )داف5 

از نظر سهم بازار، اوبر و لیفت به دلیل مسائل خاصی در ایالات متحده تضاد مداوم دارند و از همه مهمتر این واقعیت 

فت در تعدادی از شهرها حضور ندارد که منجر به انحصار این شهرها توسط اوبر و در نهایت افزایش اوبر شده است. است که لی

ر کننده است، زیرا دکل سهم بازار ایالات متحده با این وجود، جامعه لایفت اصرار دارد که برتری اوبر از نظر سهم بازار گمراه

 (.0201کنند )هارتمنز، لس، اوبر و لیفت به شدت با سهم بازار رقابت میآنجشهرهایی مانند سانفرانسیسکو و لس

 بازار هدف اوبر

اوبر در سراسر جهان متفاوت است زیرا خدمات مختلفی را در هر منطقه ارائه می دهد. خود این شرکت به ارائه خدمات مختلف، 

تری های بازار پاسخ دهد. هر بخش با نیاز مشاکثریت بخشهای تاکسی معمولی تا لوکس تقسیم شده است تا بتواند به از مدل

 و همچنین اکو متفاوت مشخص می شود

د تا بتوانند کناوبر نه تنها برای سواران این وسایل نقلیه، بلکه رانندگان یا شرکای مورد نیاز آنها را نیز به بازار عرضه می

دهد مطابقت دهند. با این حال، نامه در آنها به خوبی انجام میبندی شده را که برهای سوارکاران و مناطق تقسیمدرخواست

 01حتی با همه خدمات مختلف. ، این شرکت دارای یک روند مشترک از کاربرانی است که آن را هدف قرار می دهد. حدود 

ن کنندگانی که از ایفدرصد از آمریکایی ها از برنامه های اشتراک گذاری سواری مانند اوبر استفاده کرده اند. از بین مصر

سال است. هیچ جنسیت  33سال قرار دارند و میانگین سنی آن  49تا  09کنند، اکثریت آنها در محدوده سنی برنامه استفاده می

شود. و ماده ها و نژادها از این برنامه توسط هر دو مرد استفاده می -یا نژاد خاصی برای سواران برنامه مشخص نشده است 

 (.0201میت، هر نوع )اس

 پذیرندگان اولیه

با توجه به اینکه این برنامه در سانفرانسیسکو منشا گرفته است، بازار هدف اصلی کاربران باهوش فناوری بودند که در منطقه 

سانفرانسیسکو زندگی می کردند و مایل به استفاده از ابزار یا خدمات جدیدی بودند که به بهبود کیفیت زندگی آنها کمک می 

د. سانفرانسیسکو در آن زمان با مشکلاتی در زمینه داشتن رانندگان تاکسی کافی برای مشتریان مواجه بود که به آن کمک کر
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شد  "ویروسی"کرد تا به راحتی با پلتفرم جدید اوبر سازگار شود. با آسان و راحت بودن پلتفرم جدید در سانفرانسیسکو، برنامه 

 (.0201ی پیدا کند )جین، که به اوبر کمک کرد شتاب بیشتر -

 هدف اولیه

به غیر از سانفرانسیسکو، اوبر به طور خاص مناطق شهری و حومه شهر را هدف قرار داده است تا اپلیکیشن خود را منتشر 

ند. تشود که از فناوری آگاه هستند یا از نظر فناوری پیشرفته هسکند. این برنامه همچنین بیشتر بر روی افراد جوانی متمرکز می

و جریان های آنلاین برای کمک به دسترسی  PPCاکثر تبلیغات برای اوبر به صورت آنلاین از طریق تبلیغات فیس بوک، 

(. یکی دیگر از فشارهای اصلی که اوبر تمایل دارد انجام دهد، رویدادهای 0201به کاربران هدف آن انجام می شود )نیکل، 

 0201تواند در میامی، مارس دادهایی است که در آن شرکت می کنند. یک مثال میویژه برای کمک به ارتباط سواران با روی

را ارتقا داد تا یک درخواست کننده تصادفی  Ultraجی معروف و مجری ستاره رویداد بزرل باشد. اوبر استیو آئوکی، دی

ویداد بزرل برای مصرف کنندگان سواری را هدایت کند. این امر به محبوبیت برنامه کمک کرد و همبستگی را در اطراف ر

 (.Aoki ،0201ایجاد کرد )

 بازارهای هدف تخصصی

شروع به کار کرد که در آن از وسایل نقلیه لوکس سیاه رنگ برای دریافت  Blackخود اوبر با یک سرویس مشابه اوبر 

ه های تخفیف دار را از طریق برنام مشتریان بر اساس تقاضا استفاده می کرد. از آن زمان اوبر گسترش یافته و امکان سفرهای

خود فراهم کرده است. با این حال، هنوز هم برای مصرف کنندگانی که آرزوی تجربه لوکس را در  Poolو اوبر  Xاوبر 

دهند که در به مشتریان این امکان را می SUV، و اوبر Lux، اوبر Blackهای اوبر صورت تقاضا دارند، هدف دارد. برنامه

گذرانی ای شاغل و افراد ثروتمند جوان است که به دنبال خوشها، افراد حرفهسوار شوند. بازار هدف برای این بخشاین لوکس 

 (.0201، مدیومهستند )

 رانندگان / شرکا

های تبلیغات دیجیتالی خود برای مخاطبان عمومی جذاب هستند. کند که در مورد هزینهاوبر عمدتاً ناشران بزرگی را انتخاب می

با این حال، با نگاهی دقیق تر برای دیدن تبلیغات آن، اشاره می شود که اکثر آنها در وب سایت های حرفه ای هستند. 
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سواران جدید ادامه می دهد، این شرکت قصد دارد رانندگان جدیدی را برای مطابقت  همانطور که اوبر به گسترش و استخدام

(. بازار هدف این شرکت برای رانندگان کسانی هستند که به دنبال کسب 0201، مدیومبا این درخواست ها استخدام کند )

درآمد اضافی هستند یا به دنبال استقلال کامل بر درآمد و برنامه خود هستند. رانندگان حتی بدون خودرو از طریق برنامه اوبر 

Xchange  ،بلیغات دیجیتال یا از طریق دهان به دهان (. رانندگان اوبر عمدتاً از طریق ت0201واجد شرایط هستند )چاپین

 هدف قرار می گیرند.

 آیا اوبر هرگز سهم بازار خود را به دست خواهد آورد؟

، دونالد ترامپ، رئیس جمهور آمریکا، فرمان مهاجرتی برای ممنوعیت ورود مهاجران مسلمان صادر کرد. اتحاد 0209در ژانویه 

شد. با این  JFKمعترضان ممنوعیت مسلمانان، خواستار توقف وانت در فرودگاه های شهر نیویورک در همبستگی با تاکسی

دی های شدیحال، اوبر به فعالیت خود ادامه داد و افزایش قیمت را به حالت تعلیق درآورد و هزینه سواری را کاهش داد. واکنش

دگان شد. بسیاری از مصرف کننتلقی میهای تجاری اوبر به عنوان تضعیف و سود اعتصاب تاکسی در پی داشت، زیرا شیوه

شروع به این باور کردند که اوبر بیشتر بر کسب سود از طریق تبلیغ ممنوعیت متمرکز است تا تبلیغ چیزی که از نظر اخلاقی 

درست تلقی می شود. علاوه بر این، ارتباط قبلی کالانیک با پرزیدنت ترامپ، به عنوان مشاور اقتصادی در شورای مشورتی 

رواج یافت  اوبر در توییترحذف#تجاری، سروصدای بیشتری را برانگیخت. این انقلابی در تصویر برند شرکت ایجاد کرد زیرا 

(. با توجه به این تبلیغات منفی، شرکت 0209کاربر حساب های اوبر خود را حذف کردند )کارسون،  022222و بیش از 

ridesharing قبلا مرتبط نبودند مورد بررسی قرار گرفت. برخی از موضوعات ذکر شده  بیشتر در مورد مسائل نامرتبط که

عبارتند از ادعای آزار جنسی توسط یک کارمند زن، تبعیض اقلیت و عدم تنوع و رفتار مدیر عامل در قبال کارمندان خود 

 (.0209)اسمیت، 

 چالش های اوبر

جه است که منجر به کاهش سهم بازار، کاهش چشمگیر مشتریان اوبر اکنون با چالش غلبه بر وجهه نام تجاری ضعیف خود موا

، TMZو نرخ بالای جابجایی کارکنان در شهرها و ایالت های کلیدی مانند کالیفرنیا، نیویورک، پنسیلوانیا، و کارولینای شمالی )

به رقیب اصلی خود، (، اوبر بخشی از سهم بازار خود را TMZ ،0209مشتری ) 022222(. با از دست دادن بیش از 0209
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لایفت از دست داد، که در مجموع دانلودهای برنامه از رقیب خود پیشی گرفت. برای مقابله با اقدامات اوبر، رقیب لایفت علناً 

 (.0209( اهدا کند )بومی، ACLUهای مدنی آمریکا )میلیون دلار به اتحادیه آزادی 0متعهد شد که 

رهای مالی بیشتر قرار داد زیرا اوبر نه تنها مشتریان خود را از دست داد، بلکه اوبر شرکت را در معرض ضرحذف#جنبش 

شروع به از دست دادن کارمندان خود به لایفت کرد. اوبر به دلیل رفتارش با کارمندان، یعنی مهاجران، که معتقد بودند صدای 

عامل اوبر، تراویس کالانیک، نیز به دلیل سبک آنها توسط مدیریت شنیده نمی شود، مورد توجه رسانه ها قرار گرفت. مدیر 

که در آن گفته می شد  0209رهبری و کیفیت خود با واکنش های منفی زیادی مواجه شده است. پس از حادثه ای در فوریه 

 ناو با یکی از کارمندانش مشاجره لفظی داشت که در فیلم ضبط شد، مردم شروع به زیر سوال بردن شخصیت او کردند. در ای

ویدئو، راننده فوزی کامل قصد داشت کالانیک را از مشکلات پیش روی رانندگان اوبر، به ویژه کاهش کرایه ها مطلع کند. 

 پس از انتشار چنین تصاویری، کالانیک به کارکنان اوبر ایمیل زد و بیان کرد:

 رهبری است... و این با رفتاری اینکه بگویم من شرمنده ام، یک دست کم گرفتن است. وظیفه من به عنوان رهبر شما

شروع می شود که باعث افتخار همه ما باشد. این کاری نیست که من انجام دادم و نمی توان آن را توضیح داد. واضح است 

 رهبر کی عنوان به اساساً باید من که است جدی یادآوری کردیم دریافت که انتقاداتی و –که این ویدیو بازتابی از من است 

افت دارم و قصد دارم آن را دری نیاز رهبری کمک به که کنم اعتراف حاضرم که است باری اولین این. شوم بزرل و کنم تغییر

من می خواهم عمیقاً از فوزی و همچنین جامعه رانندگان "( کالانیک همچنین اظهار داشت که Newcomer 50209) کنم.

(. فقدان تیم مدیریت ارتباطات بازاریابی باعث شده است که شرکت 0209)اسمیت،  "و سوارکاران و از تیم اوبر عذرخواهی کنم

 (.Dua 50209نتواند به طور موثر به تبلیغات منفی دریافت شده پاسخ دهد )

، ادعاهایی مبنی بر آزار جنسی در اوبر فاش شد. سوزان فاولر، یک کارمند زن، ادعاهای آزار جنسی را 0209در مارس 

(. این از فرهنگ محیط کار صحبت می کند 0209توسط شورای منابع انسانی نادیده گرفته شد )ایزاک، مطرح کرده بود که 

(. برای مقابله با این اتهامات، آقای 0209که از تبعیض اقلیت حمایت می کند و شرایط کاری ناسالم را ایجاد می کند )کریمر، 

 کالانیک در یک بیانیه ایمیلی گفت:

کند نفرت انگیز است و مخالف هر چیزی است که اوبر طرفدار آن است و به آن اعتقاد دارد. ما به آنچه او توصیف می 

دنبال این هستیم که اوبر را به یک محل کار عادلانه برای همه تبدیل کنیم، و مطلقاً جایی برای این نوع رفتار در اوبر وجود 

 (0209ر می کند. خوب است اخراج خواهد شد )کریمر، و هر کسی که این گونه رفتار می کند یا چنین فک -ندارد 
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گزارش ها حاکی از آن است که منابع انسانی به طور مؤثر در میان ادعاها مداخله نکرده است. بار دیگر، رهبری کالانیک به 

لیفرنیا، کا دلیل فرهنگ منفی شرکت مورد بررسی قرار گرفت. با توجه به اینکه اوبر در شهرها و ایالت های کلیدی مانند

نیویورک، پنسیلوانیا و کارولینای شمالی با نرخ بالای جابجایی کارمندان مواجه است، این شرکت اکنون با بی ثباتی مواجه 

است زیرا مشخص نیست که آیا این سرمایه انسانی را دوباره به دست خواهد آورد یا خیر. با توجه به اینکه بسیاری از رانندگان 

 ، خطر کاهش حسن نیت وجود دارد که به طور مستقیم ارزش شرکت را کاهش می دهد.اوبر مهاجر هستند

 تلاش برای جبران خسارت

اوبر شد، تشخیص داد و سعی کرد با انتشار دستوری که برای کارمندانش حذف#کالانیک خطای خود را که باعث واکنش شدید 

دهد، و در آنجا با کارمندانی که تحت تأثیر ممنوعیت سفر قرار ارسال شده بود در مورد آنچه درست است، کنترل آسیب انجام 

گرفتند تماس گرفت. کالانیک همچنین برنامه اقدام خود را برای غلبه بر بقایای ممنوعیت سفر اعلام کرد. این شرکت برای 

ود به دلیل ممنوعیت جبران رانندگان آسیب دیده حمایت قانونی ارائه خواهد کرد، رانندگان را برای درآمدهای از دست رفته خ

میلیون دلاری ایجاد می کند و از دولت می خواهد که حق سفر ساکنان ایالات متحده را  3می کند، صندوق دفاع قانونی 

 (.0209بدون توجه به کشورشان بازگرداند. مبدا )لکاچ و فلین، 

وک و بهای اجتماعی مانند فیسهای رسانهشده در پلتفرمهای خود، روی تبلیغات حمایتاوبر برای عمومی کردن تلاش

خود  کنندگان هدفکردند تا آگاهی در میان مصرفگذاری کرد که در مورد برنامه اقدام شرکت صحبت میاینستاگرام سرمایه

ای راوبر، کالانیک به عنوان اقدامی بحذف#(. در تلاشی برای از بین بردن بیشتر اثرات 0209را افزایش دهد )لکاچ و فلین، 

 (.50209 بوکستونهمبستگی با سهامداران اوبر، خود را از شورای مشورتی پرزیدنت ترامپ حذف کرد )

درصد بر صنعت اشتراک سواری تسلط داشته است که در هر ایالت متفاوت است. این می  99تا  94اوبر با سهم بازار 

برنامه اشتراک گذاری سواری موجود در آنجا است. این شرکت تواند بازار را در برخی شهرها در انحصار خود درآورد، زیرا تنها 

از دست دادن سهم خود در بازار را به عنوان یک مسئله موقتی می بیند که با بخش هدف و موقعیت برتر خود، جایی که اوبر 

 (.50201 هارتمنتعداد محرک ها و در دسترس بودن بیشتری دارد، بر آن غلبه خواهد کرد )

 ای آیندهبرنامه ها بر
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های اخیر، اوبر با این خطر مواجه است که در صورت عدم تغییر موقعیت، هرگز سهم بازار خود را از دست با توجه به چالش

 نخواهد داد. این را می توان با ایجاد تغییر در مدیریت برند از طریق ارتباطات بازاریابی و سبک رهبری و کیفیت اجرا کرد.

استعفای خود را از سمت مدیرعاملی اعلام کرد اما همچنان به عنوان مدیر شرکت باقی  0209تراویس کالانیک در ژوئن 

ها خواهد ماند. آیا اوبر هرگز سهم بازار خود را به دست خواهد آورد  آیا شرکت باید اقدامات بیشتری برای غلبه بر واکنش

به دست آورد  آیا ابتکارات به اندازه کافی برای غلبه بر  انجام دهد  آیا اوبر می تواند اعتماد مشتریان هدف خود را دوباره

 تصویر منفی برند انجام شده است 

 منابع

، از 0209مارس  00(. درخواست یک سواری اوبر. ویدیوی فیس بوک. بازیابی شده در 0201آئوکی، اس )

www.facebook.com/Steve.Aoki/videos/02013301119210410/?fallback=0 Alpe 5L( .0201 ،3 

، از 0209مارس  00نوامبر(. تاریخچه اوبر تلگراف بازیابی شده در 

www.telegraph.co.uk/technology/00910919/اوبر/The-history-of-.اوبرhtml Blystone 5D .

، از 0209مارس  00. بازیابی شده در Investopediaآوریل(. داستان اوبر.  504 0209)

www.investopedia.com/articles/personal-finance/000201/story-.اوبرasp Bomey 5N .

تحریک می کند زیرا اوبر گرم می  ACLUاوبر  ممنوعیت ترامپ، لایفت را به کمک مالی به حذف#ژانویه(.  532 0209)

/ www.usatoday.com، از 0209مارس  00. بازیابی شده در USA Todayشود. 

story/tech/0209/20/09براو/حذف-trend-erupts-لایفت-backs-aclu-amid-trump ban-

fury/99004299/ 

میلیارد دلار ارزش دارد، با جنرال موتورز وارد مسابقه اتومبیلرانی خودران می  151ژانویه(. لایفت که اکنون  4، 0201بوهر، س )

-now-/لایفتhttps //:techcrunch.com/0201/20/24، از 0209مارس  00شود. بحران فنی. بازیابی شده در 

worth-1-1-billion-plans-to-get-into-the-autonomous-car-race-with- /جنرال موتورز 
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فوریه(. مدیرعامل اوبر پس از تحریم، شورای مشورتی اقتصادی ترامپ را ترک خواهد کرد. پالایشگاه  0، 0209باکستون، ام )

-response-delete-/اوبرwww.refinery09 .com/0209/20/039900، از 0209مارس  00. بازیابی شده در 09

 backlash-اوبر

در جریان  JFKنفر پس از اینکه این شرکت خدمات خود را در فرودگاه  022222فوریه(. بیش از  0، 0209کارسون، بی )

از ، 0209مارس  00اعتصاب ترامپ انجام داد، اوبر را حذف کردند. بیزینس اینسایدر. بازیابی شده در 

www.businessinsider.com/over-022222-people deleted-اوبر-after-0-0209-اوبرحذف 

: گزینه های اجاره ای که برای شرکای راننده اوبر ساخته شده Xchangeژوئیه(. معرفی لیزینگ  09، 0201چاپین، ا. )

-com/a-flexible.اوبر.https//:newsroom، از 0209مارس  00است. اتاق خبر اوبر. بازیابی شده در 

vehicle-leasing-pilot-in-california-georgia maryl/و 

Dogtiev ،A( .0201 ،1  تجزیه و تحلیل درآمد اوبر تجارت برنامه ها بازیابی شده در .)از 0209مارس  00سپتامبر ،

www.businessofapps.comاوبر/-revenue-analysis( .0201/ دافa ،9  ،تفاوت بین لایفت .)ژوئن

. www، از 0209مارس  00چیست  درایور اشتراک سواری. بازبینی شده در  Premierو  Line، لایفت Plusلایفت 

ridesharingdriver.comلایفت-لایفت-بین-/تفاوتplus-و-line( .0201/ دال اچb ،32  تفاوت بین .)اوت

، از 0209مارس  00درایور اشتراک سواری. بازیابی شده در چیست   Black Carو  Select، اوبرX ،XLاوبر

www.ridesharingdriver .comاوبر-بین-/تفاوتx-xl-اوبرplus-و-black-car چیست / 

Dua 5T( .0209 530  برندها چه چیزی می توانند از چرخه خشم سه روزه .)اوبر بیاموزند. دیجی دی. حذف#ژانویه

-s-can-learn-three-dayوhttp//:digiday.com /marketing/br، از 0209مارس  00بازیابی شده در 

 /outrage-life-cycle-اوبرحذف

 US Business Insiderدرصد از بازار خودروهای سواری در  92بیش از گوید که اوت(. اوبر می 01، 0201هارتمنز، ای. )

-majority-ride-/اوبرwww.businessinsider .com از ،0209 مارس 00 در شده بازیابی. دارد اختیار در را

hailing-market-share-لایفت-us-0201–9 

Hartmans ،A و .McAlone 5N( .0201 ،0  داستان اینکه چگونه تراویس کالانیک اوبر را به مخوف ترین و با .)اوت

، از 0209مارس  00ارزش ترین استارت آپ جهان تبدیل کرد. بیزینس اینسایدر. بازیابی شده در 
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www.businessinsider.comاوبر/s-history /#که-همتا-به-همتا-جستجو-موتور-جستجو-0999-ژوئن-

-ایکلم-دیزنی-سابق-رئیس-رییس-از-خود-گذاری-سرمایه-اولین-پیوستن-خارج شده بود. به -وکلا-از-کالانیک

 0-یوکایپا-از-بورکل-رون-و-اویتز

Helling 5B و .Ajma 5SI (0209 59  .)سالی که صنعت اشتراک گذاری تاکسی را درهم شکست 0209ژانویه :

، از 0209مارس  00. بازیابی شده در Rideshareapps.com]اینفوگرافی[. 

https//:rideshareapps.com/0201-rideshare-infographic/ 

. )دوم(. اوبر: آنچه می تواند در مورد تحلیل بازار و اقتصاد واحد به سرمایه گذاران بیاموزد. بازیابی IRRآزمایشگاه 

-business-model-can-teach-اوبر-www.irrlabs.com /what، از 0209مارس  00شده در 

investorers-about-market-analysis./ 

فوریه(. اوبر در حال بررسی ادعاهای آزار جنسی توسط کارمند سابق است. نیویورک تایمز. بازبینی  09، 0209اسحاق، ام )

-sexual-asassment-/اوبرwww.nytimes.com /0209/20/09/business، از 0209مارس  00شده در 

investigation.html_?r=2** 

مارس  00. بازیابی شده در Quoraدسامبر(. چگونه اوبر اولین دسته از کاربران خود را به دست آورد   9، 0201جین، اس. )

 its-first-batch-of-users Kraemer 5H( .0209 ،0-اوبر-www.quora.com/How-did، از 0209

، 0209مارس  00مارس(. اجازه ندهید تراویس کالانیک از فرهنگ آزار و اذیت جنسی اوبر خارج شود. ثروت. بازیابی شده در 

/ ceo-amit-singhal-sexual-rassment-اوبر-com /0209/23/20/travis-kalanick://فورتن.httpاز 

، از 0209مارس  00ثروت. بازیابی شده در ژوئن(. اوبر: تاریخ شفاهی.  0201 53. )Aلاشینسکی5 

http.فورتن//:com/0201/21/23اوبر/-an-oral-history/ 

Lekach 5S و .Flynn 5K( .0209 532  اوبر با تبلیغات هدفمند با هشتگ .)اوبر مبارزه می کند. قابل حذف#ژانویه

-trump-اوبر-http//:mashable .com/0209/20/32/delete، از 0209مارس  00مشروب کردن بازیابی شده در 

immigration-ads/#be_drzr9YOqn 

میلیارد دلار ضرر کند.  3 0201ژانویه(. بله، درست می خوانید: پیش بینی می شود که اوبر در سال  1، 0209مارکس، جی. )

-www .washingtonpost.com/news/on-small، از 0209مارس  00واشنگتن پست. بازبینی شده در 
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business/wp/0209/20/21/yes-از دست -0201-در-میلیارد-3-پیش بینی-اوبر-راست-شما این را می خوانید

 utm_term . =e0f91abdac99?خواهد داد/

(. بوم مدل کسب و کار اوبر: بدانید چه چیزی اوبر را به موفقیت رساند. متوسط. بازیابی شده در 0201نوامبر  02متوسط. )

-business-model-canvas-know-/اوبرfor x-/اوبرhttps//:medium.com، از 0209مارس  00

what-led-اوبر-to-success-9bca31490141 

Newcomer 5E( .0209 509  در ویدئو، مدیر عامل اوبر با راننده بر سر کاهش کرایه ها بحث می کند. بلومبرل .)فوریه

-اوبر-ویدئو-/درwww.bloomberg.com/news /articles/0209-20-09، از 0209مارس  00بازبینی شده در 

 ها-کرایه -افتادن-بیش از-راننده-با-مذاجره-مسئول

. بازبینی شده Adbeat(. چگونه اوبر و لایفت کمپین های ترافیک پولی خود را اجرا می کنند. 0201نیکل، بی )

 /لایفت-/اوبرwww.adbeat.com/blog، از0209مارس  00در 

سکار، ع )د(. رقبای اوبر: شرکت های برتر در صنعت اشتراک گذاری سواری بر اساس تقاضا. دیتافاکس بازیابی 

-وcompetitors-dem-اوبر-http//:blog.datafox.com /1، از 0209مارس  00شده در 

ridesharing-space/ 

، از 0209مارس  00س تقاضا: برنامه های سواری. پیو بازیابی شده در مه(. بر اسا 09، 0201اسمیت، ا. )

www.pewinternet.org/0201/21/09/on-demو-ride-hailing-apps /Smith 5J( .0209 509  .)فوریه

: مدیر عامل اوبر، تراویس کالانیک، یادداشت بدی را برای کارکنان صادر می کند که در آن اعتراف "خجالت می کشم"

پس از اینکه سطوح ویدیویی از او در حال فریاد زدن بر سر یکی از رانندگان خود بود. ایمیل  "بزرل شود"می کند که باید 

-CEO-/اوبرwww.dailymail.co.uk/news/article-4019312، از 0209مارس  00ر روزانه. بازیابی شده د

Travis-Kalanick-lashes driver-video.html 

Swisher ،K( .0204 .)دسامبر ،Man  و اوبرMan نمایشگاه .Vanity Fair از 0209مارس  00. بازیابی شده در ،

www.vanityfair.com/news/0204/00اوبر/-travis-kalanick-controversy TMZ( .0209 ،32 

. بازبینی شده TMZژانویه(. رانندگان اوبر عصبانی هستند: پاسخ ممنوعیت مسلمانان ... وثیقه برای کنسرت های لایفت. 

-drivers-quit-muslim-ban-donald-/ اوبرwww.tmz.com/0209/20/32، از 0209مارس  00در 

tramp/ 

http://www.adbeat.com/blog/uber-lyft/
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. اقتصاد تجارت. بازیابی 0202-0201های بینی تولید ناخالص داخلی سرانه ایالات متحده در سالاقتصاد تجارت. )دوم(. پیش

-www.tradingeconomics.com/united states/gdp-per، از 0209مارس  00شده در 

capita/forecast 

 اکتبر(. اوبر. پرزی 3، 0204ژانگ، اس. )

 

 

 

 

 

 

 

 هانی: بازاریابی داخلی پیشروخدمات سوخت ج

دان کند، لازم نیست به دنبال کارمنکنیم که چه چیزی یک شرکت خوب را از یک شرکت بزرل جدا میوقتی به این فکر می

باشیم. کارمندان لحن کسب و کار را تعیین می کنند. آنها کسانی هستند که خدمات مورد نیاز برای خدمات رسانی به مشتریان 

های جهان تبدیل شده است، اما این شرکت به یکی از بزرگترین شرکت 01فیول ورلدن درآمد را ارائه می دهند. و حفا جریا

                                                           
 فیول ورلد 25
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هنوز توجه خود را به حفا و نگهداری کارمندان معطوف نکرده است. این درب گردان می تواند بر روحیه شرکت تأثیر منفی 

بگذارد و هزینه آموزش مداوم و از دست دادن کارکنان هزینه ای هدر رفته است. تیم بازاریابی داخلی باید طرحی را تدوین 

هد، در مرحله دوم روحیه کارکنان را افزایش دهد و سوم باعث شود کارکنانش به کند که اولاً گردش مالی شرکت را کاهش د

چشم انداز و اهداف شرکت ایمان بیاورند. برای اینکه درک بهتری از زندگی به عنوان کارمند فیول ورلدداشته باشید، یکی از 

 0204برای فیول ورلدکار کرد و در سال  به مدت دو سال 0200کارمندان سابق شرکت، خانم باسیل، مصاحبه شد. او در سال 

شرکت را ترک کرد. خانم باسیل اظهار داشت که در طول مدت تصدی خود در این شرکت احساس می کرد که در بین بسیاری 

از کارمندان دیگر تنها یک عدد است. بخش ها کمی تفکیک شده اند. برخی از مردم واقعاً نمی دانند که شخص دیگری در 

داقل در سطح دقیق چه می کند. اگرچه این موضوع در بسیاری از شرکت های بزرل رایج است، اما مدیریت بخش خود ح

کنند می های بزرگتر سعیباید برای مقابله با این وضعیت و گرد هم آوردن کارکنان خود استراتژی ارائه دهد. بسیاری از شرکت

ین کنند. به گفته خانم باسیل، اها فقط یک عدد احساس نمیآن را بازگردانند، بنابراین کارکنان« احساس شرکت کوچک»

شرکت در دفتر میامی خود تلاش هایی کرده است تا حداقل کارمندان خود را برای انجام وظایف دور هم جمع کند. دارای 

غ تا دیر های شلوعملکردهای کریسمس، جلسات تیم سازی و جشن های پس از رسیدن به اهداف است. اگر همه در زمان

خرد و یک گروه بزرل شرکتی وجود دارد. بنابراین، آنها سعی می کنند رویدادهایی را اضافه کنند وقت بمانند، شرکت شام می

هایی در مسیر درست است، اما چرا های دفتر میامی گاماکنون تلاش "تا به همه ما کمک کنند با هم ارتباط برقرار کنیم.

ک جو بسیار سمی است و آنها به ی"د  همانطور که یکی از کارمندان سابق ناشناس گفته است: ماننکارمندان در شرکت نمی

کلمه شما گوش نمی دهند. به علاوه، آنها همچنان به استخدام افراد بی تجربه ادامه می دهند. نرخ گردش مالی بسیار بالاست 

ل ، چند مشکگلسدورهایی مانند سایتکارفرما در وب هایو این چیزهای زیادی در مورد ساختار می گوید. بر اساس بررسی

رایج وجود دارد که عوامل محرک در مسائل حفا شرکت هستند. به عنوان مثال، عدم آموزش کارکنان، نداشتن فضای رشد، 

 عدم تعادل بین کار و زندگی و عدم ارتباط شفاف از سوی مدیریت ارشد از جمله مواردی است که به آنها اشاره شد.

 تاریخچه خدمات سوخت جهانی

فعالیت خود را آغاز کرد.  0994خدمات فیول ورلدبه عنوان یک بازیافت روغن مستعمل در جنوب/شرق ایالات متحده در سال 

، فیول ورلدخدمات 0991از طریق خرید وارد تجارت خدمات سوخت حمل و نقل هوایی شد. در سال  0991این شرکت در سال 

های سال آینده، فیول ورلدشرکت 01تحکیم بیشتر عملیات خدمات سوخت خود خریداری کرد. در طی  ترنس تک را به منظور
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 Oil Shipping Group ofو  TGS Petroleum ،Inc ،.Tramp Oil Groupنفتی و نفتی متعددی مانند 

Companies ( را خریداری کردICD Research ،0203.) 

پیشرو جهانی در تامین سوخت، متخصص در توزیع سوخت و فروش "عنوان در حال حاضر خدمات فیول ورلدخود را به 

محصولات و خدمات سوخت زمینی، هوایی و دریایی از جمله اعتبار تجاری، مدیریت ریسک قیمت، کنترل سوخت و تهیه 

رزی، تولید و شود، بلکه در صنایع کشاوهای آن فقط به هوافضا محدود نمی(. بخش50209 نت وایزمعرفی می کند ) "سوخت

 کند. علاوه بر سوخت، فیول ورلدکارت های اعتباری، ماشین آلات و قطعات الکترونیکی می فروشد.اتوماسیون نیز فعالیت می

تشکیل دادند که شرکت دلالی سوخت دریایی  0991را در سال  01ترنس تکمایکل کاسبار و شریک پل استبینز خدمات 

را خریداری کرد و شرکت های ترکیبی ترنس تک شرکت  09ین سوخت هوانوردی، شرکت تام0991خودشان بود. در سال 

اکنون خدمات فیول ورلدهستند. فیول ورلدبا درک اینکه محصولات و خدمات آن می تواند به بیش از صنعت هوانوردی 

ه ویژه شرکت های ب گسترش یابد، تصمیم گرفت که بتواند به صنعت لجستیک و میلیون ها کامیونی که سالانه کار می کنند،

 ناوگان کوچک کمک کند.

کشور فعال است،  022دفتر در سراسر جهان و در بیش از  12فیول ورلدکه مقر آن در میامی، فلوریدا است، با بیش از 

تار (. ساخ0203درصد )فورچون،  3950درصد در مقایسه با  3959 -درآمد سالانه خود را با نرخی بالاتر از اپل افزایش داده است 

مدیر اجرایی تشکیل شده است که از مدیرعامل گرفته تا مدیر عامل منطقه ای و مشاور کل را شامل  02سازمانی آن از حدود 

کارمند در سراسر جهان، مدیر عامل  4222می شود و تقریباً همه آنها برای بیش از ده سال بخشی از شرکت هستند. با بیش از 

 میلیارد دلار رسانده است. 32این سازمان را به درآمد بیش از ، مایکل کاسبار، فیول ورلدفعلی 

با این حال، بسیاری از نام شرکت یا آنچه که انجام می دهد، آگاه نیستند. به عبارت ساده، برای هر چیزی که با سوخت 

سوخت به مشتریان میلیارد گالن  02، فیول ورلد0201و خدمات لجستیک مرتبط است، فیول ورلددرگیر است. تا پایان سال 

رسانی هواپیما های پیشرو در زمینه سوخت(. فیول ورلدخود را به یکی از نام0201aخود عرضه کرده بود )خدمات فیول ورلد5 

فرودگاه در کانادا، بریتانیا، آلمان و استرالیا به دست  93، عملیات سوخت را در بیش از 0201تبدیل کرده است. در اوایل سال 

 (.0201bاداره می شد )خدمات فیول ورلدExxonMobil  5توسط غول نفتی  آورد که قبلاً

                                                           
26 Trans-Tec 

27 International Recovery Corporation 
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 بررسی اجمالی مالی

درصد بود و پس از آن کشتی های دریایی با  39، بخش هوانوردی آن با 0201بزرگترین تولیدکننده سوخت جهان در سال 

 051میلیارد دلار( و پس از آن آسیا ) 159ورمیانه )میلیارد دلار( و خا 153درصد قرار گرفتند. اروپا ) 32درصد و زمینی با  30

سال گذشته تجربه کرده  01میلیارد دلار( در رتبه های بعدی درآمدهای جغرافیایی قرار دارند. رشد درآمدی که سازمان طی 

 ی شده است.درصدی درآمد در این دوره زمان 001، منجر به افزایش 0204تا  0202است، با بزرگترین دوره رشد خود از سال 

 نقاط قوت و ضعف شرکت

یکی از نقاط قوت فیول ورلدحضور بین المللی قوی آن است. با دفاتر عملیاتی در ایالات متحده، بریتانیا، آلمان، روسیه، ژاپن 

 و آمریکای لاتین، توانایی ارائه خدمات به هزاران مشتری به دلیل تشخیص نام خوب و توانایی ارائه بدون توجه به اینکه

در کشورهای خارج از ایالات متحده  0201درصد از درآمد آن در سال  49مشتری در کجا واقع شده است. به عنوان مثال، 

 (.0201aایجاد شده است )خدمات فیول ورلد5 

نقطه ضعف فیول ورلدبا گنجاندن تسهیلات اعتباری خود، وام های معوق آن در تسهیلات اعتباری داخلی آن است. داشتن 

بر سلامت مالی شرکت تأثیر می گذارد و در نتیجه توانایی فیول " 0201میلیون دلار تا پایان سال  422های بیش از وام 

های (. علاوه بر این، پرداخت0201a)خدمات فیول ورلد5  "ورلدبرای رویارویی با تحولات نامطلوب بازار را محدود می کند

ثباتی مالی شود که بر بیمیلیون دلار می 9جر به پرداخت سود بیش از من 0209-0201های بدهی معوق فیول ورلدطی سال

 افزاید.آن می

هایی در مصرف نفت وجود دارد که اگرچه جهانی سوخت در دهه گذشته رشد قابل توجهی را تجربه کرده است، فرصت

. ExxonMobilعملیات سوخت رسانی های آینده به همراه داشته باشد. به ویژه با خرید تواند رشد مداوم را برای سالمی

میلیون بشکه در روز بود،  9359 0201( انتظار دارد مصرف جهانی نفت که در سال EIAاداره اطلاعات انرژی ایالات متحده )

سوخت جهانی، از طریق این خدمات ارائه شده، موقعیت خوبی برای "در آینده بیش از یک میلیون بشکه در روز رشد کند. 

ری بر تقاضای فزاینده برای سوخت های مایع، دیزل و بنزین و افزایش فروش و سهم بازار خود در ایالات متحده سرمایه گذا

 (.0201b)خدمات فیول ورلد5  "و بین المللی دارد
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بزرگترین تهدید افزایش رقابت است. سایر شرکت ها تقاضا و فرصت های خدمات سوخت حمل و نقل هوایی را تشخیص 

چه فیول ورلدخود را در این صنعت تثبیت کرده است، شرکت های دیگری نیز وجود دارند که منابع سرمایه می دهند. اگر

بزرگتری دارند. برخی از شرکت های نفتی بزرل وجود دارند که خود را برای رقابت با فیول ورلدقرار داده اند. توانایی آنها برای 

 تباری، می تواند یک تهدید باشد.هدایت بازار، ارائه قیمت رقابتی تر و شرایط اع

 رقبا

از نظر اندازه و پیچیدگی از شرکت های بزرل چند ملیتی، "فیول ورلدرقبای خود را به عنوان رقبای خود توصیف می کند که 

 "عمدتاً تولیدکنندگان عمده نفت، که منابع سرمایه قابل توجهی بیشتری دارند، تا شرکت های نسبتا کوچک و تخصصی

 & Resources( را توصیف می کند. در صنعت پالایش نفت، سه رقیب اصلی آن عبارتند از 0201aفیول ورلد5 )خدمات 

Energy Adams Inc ،.Global Partners LP  وSuburban Propane Partners ،LP  که مجموع

 Fuel Services Corporationحتی نیمی از کل درآمد فیول ورلددر همان سال نبود.  0201درآمدهای آن در سال 

INT ،0201.) 

 چشم انداز بازار

گذارد. های اصلی عملیات فیول ورلد)هوایی، دریایی و زمینی( تأثیر میقیمت سوخت و نفت تا حد زیادی بر موفقیت آتی بخش

بخش هوانوردی سوخت را برای خطوط هوایی تجاری عمده تامین می کند، بخش دریایی سوخت و سایر محصولات را برای 

ناوگان تانکرها و خطوط کروز تجاری تامین می کند، در حالی که بخش زمینی سوخت و عملیات نفت گاز طبیعی را برای 

مشتریان تجاری و مسکونی تامین می کند )خدمات فیول ورلد( . چشم انداز آینده آن به شدت تحت تاثیر قیمت و تولید نفت 

 و سوخت جت است.

( انتظار دارد که تقاضای ترافیک مسافر در آینده افزایش یابد. که همراه IATAوایی )انجمن بین المللی حمل و نقل ه

داشت، تجربه کند  0201با کاهش قیمت نفت و سوخت جت باید به فیول ورلداجازه دهد تا رشد درآمدی را که قبل از سال 

(KPMG Transport 50201.) 
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مستقر در فلوریدا شناخته می شود و بازاریابی و تامین مالی  122 فورتنفیول ورلدتوسط بسیاری به عنوان یک شرکت 

محصولات سوخت حمل و نقل هوایی، دریایی و زمینی و خدمات مرتبط را به هواپیماهای تجاری و شرکتی، توزیع کنندگان 

کر شناخته می شود مکان ارائه می دهد. سراسر دنیا. همچنین به عنوان یک شرکت غول پی 9222نفت و کشتی ها در بیش از 

 نفر را در سراسر جهان استخدام می کند. 4922که بیش از 

چیزی که چندان شناخته شده نیست این است که در حال حاضر شرکت با نرخ بالای جابجایی کارکنان روبرو بوده است 

تاق از کارکنان آن مشو این وضعیت پرهزینه ای است که به دنبال حل آن است. تیم مدیریت متوجه شده است که بسیاری 

استخدام شدن در شرکت هستند، زیرا این شرکت یک سازنده رزومه عالی است، اما آنها هرگز به شرکت علاقه مند نمی شوند. 

کارکنان شاد کارمندان خوبی هستند که به طور فعال با شرکتی که در آن کار می کنند درگیر هستند و به آن افتخار می کنند. 

نان با کاهش جابجایی کارکنان و ایجاد فرهنگ شرکتی مثبت می تواند تا حدی از طریق یک برنامه بازاریابی ایجاد حفا کارک

 داخلی محقق شود و این در خدمات مشتریان شرکت منعکس خواهد شد.

ه شرکت کبازاریابی داخلی و برندسازی برای داشتن کارکنان شاد و در نتیجه حفا بهتر مورد نیاز است. داشتن کارکنانی 

را می شناسند، اعتماد دارند و دوست دارند و به چشم انداز، ماموریت و اهداف شرکت اعتقاد دارند، خدمات بهتری را به مشتری 

و تعامل با مشتری ارائه می دهد. استراتژی های رسیدن به این هدف بخشی از استراتژی هایی است که خدمات فیول ورلدبه 

 دنبال اجرای آن است.

 رهبری

مدیرعامل فیول ورلدبوده و تحت رهبری او این شرکت موفقیت فوق العاده ای را در درآمدزایی  0200مایکل کاسبار از سال 

فورچون قرار گرفت  122از فهرست  94میلیارد دلاری، در رتبه  3959، فیول ورلدبا درآمد 0203تجربه کرده است. در سال 

رآمد خود را در دهه گذشته به طور مداوم افزایش دهد. همچنین رتبه اول را در (. فیول ورلدتوانسته است د0203)فورچون، 

( کسب کرد. پس از فارغ التحصیلی و اخذ مدرک علوم محیطی از دانشگاه 0203)فورچون،  122رشد درآمد ده ساله در فورتن 

روش سوخت دریایی به شرکت های ، کاسبار بومی بروکلین شروع به کار در صنعت سوخت و ف0999ایالتی نیویورک در سال 

کار کرد، کار خود را رها کرد و  KPIکشتیرانی کرد. پس از مدت کوتاهی که در یک شرکت کارگزاری سوخت دریایی به نام 

، او تصمیم گرفت با استفاده از دانشی که از تجربه خود در صنعت سوخت به 0991به تنهایی به این کار پرداخت. در سال 
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 ، کسب و کار خود را راه اندازی کند. کاسبار و شریکش پل استبینز شرکت دلالی سوخت دریایی خود را با نامدست آورده بود

گذاران خارجی، این دو به اوج رسیدند و آن ترنس تک تشکیل دادند. با حمایت چند مالک کشتی یونانی و سرمایه خدمات

 تبدیل کردند.تجارت را به بزرگترین شرکت تامین سوخت دریایی در جهان 

میلیون دلار  0451، یک شرکت مستقر در میامی در تجارت سوخت هوانوردی، ترنس تک را به مبلغ 0991در سال 

می  رلدشروع به کار برای فیول و استبینو  کسبر. به خدمات فیول ورلدتغییر نام داد. این شرکت خریداری کرد. پس از خرید

تابعه اداره می کنند. با ترکیب این دو شرکت، فیول ورلددامنه خود را به تجارت کنند و ترنس تک را به عنوان یک شرکت 

سوخت دریایی، علاوه بر حمل و نقل هوایی، بازیافت نفت، و سایر بخش های سوخت گسترش داد. در همان سال، کاسبار و 

مل بخش خدمات سوخت دریایی این استبینز هر دو به مدیران و مدیران فیول ورلدتبدیل شدند و کاسبار به عنوان مدیرعا

 شرکت و استبینز به عنوان رئیس جمهور خدمت کرد.

ها، شرکت را به سمت پیشرو بودن در تولید های در حال تحول خود در شرکت در طول سالدر نقش استبینو  کسبر

خود ادامه می دهد. یکی اند. با به دست آوردن شرکت های مختلف و گسترش در مشاغل مختلف به رشد درآمد هدایت کرده

میلیون کامیون در جاده ها که توسط بیش  351از این مشاغل خدمات رسانی به ناوگان کوچک کامیون است. این بازار با حدود 

های منتخب میلیون دلاری برای دارایی 039شرکت اداره می شود، فرصت بزرگی برای رشد ارائه می دهد. خرید  122222از 

شرکت مدیریت تراکنش با سیستم کارت برای ناوگان، آخرین تلاش برای تسخیر بازار سوخت ناوگان مولتی سرویس، یک 

 کوچک است.

 بازاریابی داخلی و برندسازی

کنند و روابطی با مشتری ایجاد شود که شرکت را نمایندگی میهای اصلی یک سازمان توسط کارکنانی هدایت میارزش

ا ایجاد کنند. یک برند قوی با کارکنانی مرتبط است که با ارزش های اصلی شرکت همسو کنند تا ارزش واقعی برای آنهمی

شده توسط فیول ورلددر نحوه توسعه کارکنان متعهد، هدایت رفتارهای داخلی و های تعیین(. ارزش0229هستند )چونگ، 

 سایت آن بیانلد، همانطور که در وبهای اصلی خدمات فیول ورخارجی و خدمات رسانی به مشتریان بسیار مهم است. ارزش

)کیفیت، سلامت، ایمنی، امنیت و محیط زیست(  QHSSEانداز، فرهنگ، اخلاق و انطباق و شده است، شامل مأموریت، چشم

 )خدمات فیول ورلد( است:
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جهانی از متخصصان  ماموریت: ایجاد ارزش برای شرکای تجاری خود با ارائه راه حل های نوآورانه و تدارکات از طریق یک تیم

 محلی.

 چشم انداز: به شرکای تجاری خود در بازار انرژی به ارائه دهنده پیشرو اعتبار، مالی، خدمات و تدارکات در جهان تبدیل شوید.

ها و ردپای خود را گسترش دهید. چشم انداز کارآفرینی فرهنگ: از رشد پایدار و مسئولانه استقبال کنید و در عین حال قابلیت

 ود را حفا کنیم. متعهد به ارائه ارزش با صداقت و اخلاق به مشتریان، تامین کنندگان و سهامداران خود باشید.خ

د گذاران و جوامع خواخلاق و انطباق: ما متعهد به انجام کار درست هستیم. ما این تعهد را به مشتریان، شرکای تجاری، سرمایه

 کنیم.دهیم، منتقل میمیبا صداقت در تمام کارهایی که انجام 

QHSSE ما به حفاظت از محیط زیست طبیعی خود اعتقاد داریم. سیستم مدیریت یکپارچه مبتنی بر :ISO  وOHSAS 

ما، عملیات ما را به موارد زیر هدایت می کند: حفاظت از سلامت کارگران؛ اطمینان از کنترل های ایمنی دقیق؛ عملیات ایمن؛ 

 مراقب محیط زیست؛ و کیفیت محصول را حفا کند.

ه کلی بهای اصلی سازمان را بپذیرند و برای نمایندگی برند انگیزه داشته باشند، تجرارزش Word Fuelاگر کارکنان 

یابد و رشد و آگاهی از برند را به همراه خواهد داشت. هدف رهبران سازمان باید توسعه و الهام بخشیدن به مشتری بهبود می

های بازاریابی داخلی مرتبط برای بهبود تجربه آنها در محل کار و مراقبت از رشد شخصی و تعادل بین کارکنان با ایجاد تلاش

آموزش  ها باید شامل آموزش ویک منبع استراتژیک کلیدی برای هدایت کسب و کار است. این تلاشکار و زندگی باشد. این 

عطف های منمستمر، شناخت کارکنان، همکاری متقابل کارکردی، ارتباطات منسجم و شفاف از سوی مدیریت ارشد و برنامه

 برای نام بردن چند ابتکار ممکن باشد.

ها و اقدامات کلید توسعه کارکنان آگاه از مشتری در هر سطح است. آوردن تمام ایده نظارت مستمر بر عملکرد کارکنان

شود. نگرش ها و نظرات کارمندان محیط کار کارمندان به میز کار باعث مشارکت کارکنان و ایجاد همکاری داخلی قوی می

ه مشتریان می شود. بین رضایت کارکنان و را شکل می دهد و باعث ایجاد تفاوت از انجام کار خوب تا ارائه خدمات عالی ب

های بازاریابی داخلی و برندسازی فیول ورلدباعث عملکرد سازمان رابطه واقعی وجود دارد. یک رویکرد استراتژیک به تلاش

 دموفقیت بازاریابی خارجی و خدمات مشتری خواهد شد. پرداختن به مسائل بازاریابی داخلی به سازمان این امکان را می ده

 که با ارائه خدمات با کیفیت بالا، حفا سهم بازار و افزایش فروش، خود را از رقبا متمایز کند.
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 اجرای برنامه بازاریابی داخلی و برندسازی

 ها برای موفقیت یکها توسط کارکنان، و قدردانی مشتریان از آنهای شرکتی، اجرای مؤثر این ارزشهم افزایی بین ارزش

است. وقتی به فیول ورلدنگاه می کنیم، تیم مدیریت باید شکاف بین رفع نیازهای شرکت و ایجاد احساس  برند شرکتی حیاتی

ارزشمندی و قدردانی در کارکنان را پر کند. یک کارمند خوشحال بهترین خدمات را ارائه می دهد، یک کارمند خوشحال قدم 

ماند و رشد می کند. فیول ورلدباید روی رشد و رفاه های بیشتری را طی می کند و یک کارمند خوشحال در شرکت می 

 کارکنان خود سرمایه گذاری کند. نحوه انجام این کار یک تصمیم مهم پیش روی مدیریت است.

 منابع

(. نقش ارتباطات داخلی و آموزش در القای ارزش های شرکتی و ارائه وعده برند: تجربه خطوط هوایی سنگاپور. 0229چونگ، ام )

، 0209آوریل  32. بازیابی شده در doi:0250219/palgrave.crr.0112210. 000-020(، 3)02بررسی شهرت شرکت، 

 https//:link.springer.com/article/0250219/palgrave .crr.0112210از 

، از 0209آوریل  32، مه(. بزرگترین شرکت های دولتی جهان فوربس. بازیابی شده در 0201فوربس. )

www.forbes.com/companies/world-fuel-services/ 

، 0209آوریل  32که سریعتر از اپل رشد کرده است. ثروت. بازیابی شده در  122(. تنها شرکت فورتن 0203مه  02ثروت. )

-company-thats-grown-faster-122-فورتن-com/0203/21/02 /the-only://فورتن.httpاز 

than-apple/ 

، از 0209آوریل  32تاریخ. بازبینی شده در  - ICD(. تحقیق 0203ژوئن  02. )ICDتحقیق 

www.lexisnexis.com/hottopics/lnacademic 

، از 0209آوریل  32. بازیابی شده در KPMG(. ردیاب حمل و نقل 0201. )KPMGحمل و نقل 

https//:assets.kpmg.com/content/dam/kpmg/pdf/0201/23/kpmg-transport 

tracker.pdf 

، از 0209آوریل  32بازبینی شده در  NetWise(. پروفایل های شرکت 0209فوریه  04نت وایز. )

www.lexisnexis.com/hottopics/lnacademic 
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:// http، از 0209آوریل  32(. گزارش سالانه. بازبینی شده در ndaجهانی )خدمات سوخت 

ir.wfscorp.com/phoenix.zhtml?c=020990&p=irol-reportsAnnual 

است. خدمات  QHSSEانداز، فرهنگ، اخلاق و انطباق، و های ما شامل مأموریت، چشم(. ارزشndbخدمات سوخت جهانی )

 www .wfscorp.com/About-Us/Our-Values، از 0209آوریل  32سوخت جهانی بازبینی شده در 

(. 0201bرقبا. خدمات سوخت جهانی خدمات سوخت جهانی ) -، فوریه(. کسب و کار 0201aخدمات سوخت جهانی )

 .MarketLineخدمات سوخت جهانی 

. اتحادها و معاملات نمایه – گاز و نفت –( INT) جهانی سوخت دماتخ شرکتINT( .0201 )شرکت خدمات سوخت جهانی 

 .Global Data Ltd: لندن

 

 

 

 

 

 : افزایش گردش مالی و کاهش مشارکت08مراقبت سلامتی ویتربای

مستقر در سالت لیک  CHGهای تابعه تأسیس شد، یکی از شرکت 0991مراقبت سلامتی ویتربای )ویتربای(، که در سال 

، یک اصطلاح لاتین به معنای نگه داشتن جای خود، Locum tenensسیتی است که مبتکر نیروی انسانی محلی است. 

به نوعی از کادر پزشکی برای کارهای کوتاه مدت یا پاره وقت اشاره دارد. ویتربای در فورت لادردیل واقع شده است و به 
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ند در فضای پرسنل محلی شده است، بزرگترین رقیب آن شرکت خواهرش کامپ هلث سرعت تبدیل به یک نیروی قدرتم

را تا حد زیادی به بزرگترین  CHGدرصد در اختیار دارند و  30است. ویتربای و کامپ هلث با هم سهم شیر از بازار را با 09

 شرکت فعال در ایالات متحده تبدیل می کنند.

CHG  به دلیل رشد سریع و معیارهای چشمگیر، یعنی گردش مالی کم در صنعت، خود را از بسیاری از سازمان های

موانع متعددی برای  CHGپرسنل دیگر متمایز کرده است. با جاه طلبی های رشد بیش از عملکرد سال های قبل و رقبا، 

درصد  0051از  0204درصد در سال  34کارکنان بود، تا غلبه بر آن داشت. به طور خاص، ویتربای شاهد جهش در جابجایی 

. ویتربای همچنین کاهش مشارکت کارکنان، و ناتوانی در آموزش کارکنان به روشی را تجربه کرد که باعث 0200در سال 

 رشد داخلی و جذابیت برای استخدام جدید شود. نامزدهای.

، تیم رهبری ویتربای تصمیم گرفت تا روحیه 0201اول سال  پس از استخدام رئیس جمهور جدید، بیل هلر، در سه ماهه

 خود را بهبود بخشد، گردش مالی را کاهش دهد و کارکنان فعلی و جدید خود را با تفکر و روشمندتر آموزش دهد.

 تجزیه و تحلیل صنعت کارکنان / میکرو محیط

 تحلیل صنعت

در یک هفته معین برای یک سازمان کارکنان آمریکایی کار می  طبق گزارش انجمن کارکنان آمریکا، بیش از سه میلیون نفر

های (. صنعت پرسنل یک محیط فروش رقابتی شدید با کارکنان پرسنلی است که تقریباً در تمام بخش0201کنند )پول، 

شده از سال نیبیدرصدی پیش 959های اقتصاد با نرخ رشد آهسته رسد سایر بخشکنند. در حالی که به نظر میتجاری کار می

درصدی در حال رونق  0151شده بینیهای بهداشتی در مقایسه با نرخ رشد پیشرو به افول هستند، مراقبت 0200تا  0200

 (. این رشد احتمالاً منجر به رشد آینه ای در صنعت کارکنان مراقبت های بهداشتی خواهد شد.0201است )وینر، 

کنان رود که مدل کارهای اخیر، انتظار میهای بهداشتی در سالدید در بازار مراقبتبا توجه به تغییرات متعدد و قوانین ج

تی در های مراقبت بهداشحل استراتژیک کارکنان برای بسیاری از سیستممحلی به سرعت در حال افزایش باشد و به یک راه

عداد سن بازنشستگی می رسند، و کاهش تسراسر کشور تبدیل شود. ترکیبی از جمعیت سالخورده، از جمله پزشکانی که به 

فارغ التحصیلان دانشکده پزشکی در هر سال به این معنی است که تعداد پزشکانی که بازنشسته می شوند بیشتر از کسانی 
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خواهد شد )برنشتاین،  0201پزشک تا سال  92222است که وارد رشته پزشکی می شوند. این امر منجر به کمبود تقریباً 

0201.) 

های بیشتری به این معنی است که امروزه آمریکایی 0201وه بر این، اجرای قانون مراقبت مقرون به صرفه در سال علا

گیرند. این کمبود تنها تقاضا برای پزشکان موقت را افزایش های بهداشتی دسترسی دارند و تحت پوشش قرار میبه مراقبت

های زمانی کوتاه پر کنند. به عنوان مثال، اگر یک مرکز دارای را برای دورههای نسبت کارمندان توانند شکافدهد، که میمی

یک پزشک برای مرخصی پزشکی یا تعطیلات است، یا اگر بیمارستانی بخواهد نسبت پرسنل خود را در فصول شلوغ افزایش 

وه بر این، پزشکان لوکوم تننس دهد، پزشکان محلی پوشش لازم را برای حفا مداوم مراقبت از بیماران ارائه می دهند. علا

 نیز به سرعت بخشیدن به تمرین کمک می کنند.

شوند. یک محیط فروش های فروش، به صنعت پرسرعت و معیار محور تبدیل میپرسنل، مانند بسیاری از سازمان

درصد فراتر رفت.  41 از 0201شود، و تنها در پرسنل، این نرخ در سال های ناامیدکننده میغیرمستقیم اغلب منجر به نرخ

های رقیب اغلب به یک روز محدود آموزش در سازمان»(، شانون مایل، بیان کرد: L&Dناظر یادگیری و توسعه ویتربای )

نا این رویکرد غرق کردن یا ش»میله اضافه کرد: « شود. یا دو، و سپس پرسنل فروش به سمت گرل ها پرتاب می شوند.می

 (.50201 میلی« )رساندرکت کارکنان بسیار پایین میکردن، خود را به نمرات مشا

 تحلیل سازمانی/محیط کلان

 ساختار سازمانی

، در سالت لیک سیتی، یوتا مستقر است و سه نام تجاری دیگر را تحت اختیار دارد: کامپ هلث،  CHGشرکت مادر ویتربای، 

RN Network و ،FMS را دارد، همچنین تیم های بازاریابی  هر برند خواهر، رئیس و تیم های رهبری خاص خود

اختصاصی در بخش بازاریابی شرکتی دارد. تیم های برند به عنوان بازاریاب و استراتژیست برای هر برند، برنامه ریزی، اجرا و 

ی محفا بازاریابی کانال، کمپین های تبلیغاتی، کنفرانس ها، رسانه های اجتماعی، وب سایت ها، رهبری فکری و غیره عمل 

، یک تیم برند CHGکنند. اندازه هر تیم برند بستگی به اندازه و دامنه آن دارد. نام تجاری. کامپ هلث، بزرگترین برند 

 از هفت نفر تشکیل شده است. s'متشکل از ده نفر دارد که ویتربای
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کارمند دارد  432ه تقریباً شایان ذکر است که ویتربای دارای دو دفتر است، دفتر مرکزی آن در فورت لادردیل فلوریدا ک

کارمند. هنگام تجزیه و تحلیل اهمیت ارتباطات داخلی و  002و یک مکان ماهواره ای در دورهام، کارولینای شمالی با تقریباً 

 بازاریابی، این ساختار پردیس تقسیم شده به یاد داشته باشید.

 مدل تجاری

مشاور  012جاری )غیرفروش( و رهبران تشکیل شده است. بیش از پایگاه کارمندان ویتربای از مشاوران فروش، شرکای ت

ران های پزشکی خاص هستند. مشاوها و فوق تخصصشوند که متخصص در استخدام تخصصهایی تقسیم میفروش به تیم

لی هستند ار محکنند که به دنبال کشوند، کسانی که به پزشکانی مراجعه میدر هر تیم تخصصی بیشتر به دو دسته تقسیم می

و کسانی که به امکانات و اقدامات پزشکی نیاز دارند که ممکن است به پوشش پزشک نیاز داشته باشند. رشد صنعت و تقاضا 

در تخصص های پزشکی خاص، اندازه هر یک از تیم های فروش ویتربای و نرخ رشد آنها را تعیین می کند. به عنوان مثال، 

های اولیه بیشتر در سراسر ایالات متحده، ویتربای را برانگیخت تا تیم های تخصصی خود نیاز روزافزون به پزشکان مراقبت 

را در خانواده، مراقبت های فوری، بیمارستان، و اورژانس پزشکی رشد دهد. علاوه بر این، کمبود پزشکان، ایالت ها را تشویق 

کان می توانند سطح مشابهی از مراقبت از بیمار را به پزشکرده است تا اعتبار پزشکی را برای پرستاران و دستیاران پزشک، که 

ارائه دهند، افزایش دهند. تعداد روزافزون و ادغام مؤثر پرستاران در سیستم مراقبت های بهداشتی ما می تواند به کاهش فشار 

 -د نیاز است کان جدیبر ظرفیت مراقبت های اولیه کمک کند. زمان بسیار کمتری برای تولید پرستاران جدید نسبت به پزش

و  ویلیت) اقامت و تحصیل جمله از پزشکان، برای سال 00 یا 00 با مقایسه در آموزش، و آموزش سال 1به طور متوسط 

زون و ادغام مؤثر پرستاران در سیستم مراقبت های بهداشتی ما می تواند به کاهش فشار بر روزاف تعداد(. 50201 پارادایس

به  -ظرفیت مراقبت های اولیه کمک کند. زمان بسیار کمتری برای تولید پرستاران جدید نسبت به پزشکان جدید نیاز است 

 5پارادایسو  ویلیتشکان، از جمله تحصیل و اقامت )پز برای سال 00 یا 00 با مقایسه در آموزش، و آموزش سال 1طور متوسط 

(. تعداد روزافزون و ادغام مؤثر پرستاران در سیستم مراقبت های بهداشتی ما می تواند به کاهش فشار بر ظرفیت مراقبت 0201

 1ور متوسط به ط -های اولیه کمک کند. زمان بسیار کمتری برای تولید پرستاران جدید نسبت به پزشکان جدید نیاز است 

 (.50201 پارادایسو  ویلیت) اقامت و تحصیل جمله از پزشکان، برای سال 00 یا 00 با مقایسه در آموزش، و آموزش سال

ها تیم های فروش ویتربای توسط تیم های بی شماری از شرکای تجاری، پرسنل غیر فروش پشتیبانی می شوند. این تیم

های فروش، سفر و مسکن )برای پزشکانی کنندهشامل امور مالی، فناوری اطلاعات، کارکنان اداری، حقوق و دستمزد، هماهنگ
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کانات، استعدادیابی، منابع انسانی، بازاریابی، یادگیری و توسعه، و رویدادها کنند(، مدیریت امکه به صورت مأموریتی سفر می

 هستند. رشد تیم های فروش تا حد زیادی رشد تیم های پشتیبانی را دیکته می کند.

، شرکت تقریباً تعداد 0200رشد سریع صنعت لوکوم تننز باعث رشد به همان اندازه برای ویتربای شده است. از سال 

 0201نفر را در تمام بخش ها در سال  192به طور کلی  CHGنفر رساند.  112ان خود را دو برابر کرده و به بیش از کارمند

موقعیت فروش جدید از جمله رهبران فروش، مشاوران  92، ویتربای برنامه ریزی کرد که حداقل 0201استخدام کرد. در سال 

 فروش، اضافه کند. و غیر فروش

 اهداف تجاری

شوند و اطلاعات مالی را به دقت از اطلاعات شرکت به صورت خصوصی نگهداری می CHGبای و شرکت مادرش ویتر

درصد و  02درآمد  CHG، 0201کنند. با این حال، این شرکت مایل بود که به اشتراک بگذارد که در سال محافظت می

 CHGدرصد درآمد اضافی را افزایش دهد ) 09قصد داشت تا  CHG، 0201درصد افزایش یافت. در سال  s 0351'ویتربای

Road Show ،0201.) 

کمپین  CHG، ایجاد مشارکت بیشتر در جامعه و کار داوطلبانه بود. 0201یکی دیگر از اهداف اصلی شرکت برای سال 

ندان یک پیراهن مشکی، ساختن ایجاد تفاوت را راه اندازی کرد که شامل نام تجاری و پیام های خود بود. به هر یک از کارم

تعیین شده با هدف ایجاد آگاهی و رفاقت در مورد مشارکت  "روزهای خاموشی"یک تفاوت داده شد و تشویق شد که آن را در 

( در ماه اعطا کرده است VTOساعت مرخصی داوطلبانه ) 9به هر کارمند  CHG، 0204داوطلبانه و خیریه بپوشد. از سال 

شوند تا زمان خود را به هدف مورد نظر شیوه استفاده از مرخصی با حقوق استفاده شود. کارمندان تشویق می تا از آن به همان

کارکنان بیشتری را تشویق  CHG، 0201شود. در سال خود اختصاص دهند و برای انجام این کار به آنها پول پرداخت می

 خود استفاده کنند. VTOمی کند تا از 

تعیین کرده است که عبارتند  0201ظارت رئیس جمهور جدید هلر، همچنین سه حوزه را برای سال بخش ویتربای، تحت ن

از: تعامل و فرهنگ، توسعه افراد، و استخدام و حفا. در فرهنگ شرکت بزرل، کارکنان به رهبران اعتماد دارند، در کار خود 

 داند می هلر(. 50201 بیکر) است استراتژی خدمت در فرهنگ و –احساس غرور می کنند و از همکاران خود لذت می برند 

 زاریابی قابل دستیابی هستند.با و ارتباطات داخلی، همکاری افزایش طریق از تنها اهداف این که
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 فرهنگ شرکت و ساختار رهبری

گیرد، مانند برندهای خواهرش. را به کار می CHGهای اصلی به عنوان یک شرکت مادر، ویتربای فرهنگ و ارزش CHGبا 

 CHGرود. پیام اصلی فرهنگ های بازاریابی و ارتباطات به کار میاست، زیرا در تمام تلاش CHGاین فرهنگ تمرکز اصلی 

اد دن افراین است که مردم را در اولویت قرار دهیم، و همه عناصر یا ارزش های فرهنگی دیگر بر آن بنا می شوند. اول قرار دا

 در همه زمینه های کسب و کار نفوذ می کند و به عنوان پایه ای برای بسیاری از تصمیمات شرکت عمل می کند.

CHG  .و مارک های آن به فرهنگ شرکتی که در طول سال ها پرورش یافته است افتخار می کنندCHG  و برندهایش

چقدر خاص است، به کارمندان و نامزدهای « ت قرار دادن مردمدر اولوی»برای نشان دادن اینکه پلتفرم مشارکت کارکنان 

هفت سال متوالی  CHGکنند. برای مثال، دهد که هر سال جوایز صنعت و محل کار را دنبال میاستخدام جدید نشان می

ا شرکت یرا ببهترین شرکت برای کار در مجله فورچون قرار گرفته است. این جایزه شاید معتبرترین باشد، ز 022در فهرست 

به  CHGبه اشتراک گذاشته می شود. یکی دیگر از جوایز کلیدی که توسط  REIو  SASهایی مانند گوگل، موسسه 

. شناسدهای آموزشی استثنایی کارکنان میسازمان برتر را با برنامه 001است که  Trainingبرتر مجله  001آید، دست می

 (.0201)فریفلد،  در رتبه سوم قرار گرفت CHG، 0201در سال 

، بهترین شرکت  32مثلت، جایزه شراکت  Triangleجوایز ویتربای شامل جوایز بهترین مکان برای کار و مجله تجاری 

 Modernها برای کار در فلوریدا مجله فلوریدا ترند، و جایزه بهترین مکان برای کار در مراقبت های بهداشتی از 

Healthcare  ،(.0201است. هر کدام چندین بار در طول سال ها برنده شده اند )مراقبت سلامتی ویتربای 

در نهایت، ویتربای برای سطح خدمات مشتری و ارائه دهنده برتر خود )پزشکان، پرستاران و دستیاران پزشک( توسط 

، سازمان های پرسنل برتر Best of Staffing، یک شرکت سنجش رضایت، شناخته شده است. نظرسنجی سالانه ایناورو

درصد از شرکت های پرسنل در این لیست قرار دارند و ویتربای بیش از  0را صرفا بر اساس رضایت مشتری می شناسد. تنها 

درصد از مشتریان ویتربای به این شرکت  10، بیش از 0201پنج سال متوالی نامگذاری شده است. برای مقایسه، در سال 

ارزیابی کردند. استاندارد  02یا  9درصد ویتربای را  10از ده خدمات را دادند. در مورد ارائه دهندگان، بیش از  02یا  9امتیاز 

درصد است. واضح است که تعهد ویتربای به خدمات در  04درصد و  3-صنعت برای مشتریان و ارائه دهندگان به ترتیب 

 شتریان داخلی نیز گفت خارج احساس می شد، اما آیا می توان همین را برای م

                                                           
30 United Way of the Triangle 
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 مشتریان داخلی و ذینفعان خارجی

 رهبری و تجارت با هم متحد می شوند

 Pack-1همراه با هلر، ودربی توسط چهار معاون رئیس جمهور و یک افسر ارشد استراتژی هدایت می شود. این افراد با هم 

 وزن با دانش و تجربه گسترده تجاری، مالی و را تشکیل می دهند، نامی داخلی برای این تیم متشکل از شش تیم سنگین

نفر را  022کارکنان. سپس رهبری به مدیران ارشد، مدیران، مدیران و سرپرستان فیلتر می شود و یک تیم رهبری بیش از 

 تشکیل می دهد.

های تخصص پزشکی را پوشش می دهند. این مشاوران توسط تیم  12مشاور تقریباً  012تیم های فروش با بیش از 

 کارمند پشتیبانی می شوند. 022شریک تجاری )کارکنان غیر فروش( متشکل از بیش از 

 ذینفعان خارجی

 اغلمش در را پزشک دستیاران و پرستاران پزشکان، که است اینویتربای  CHGهای شریک تجاری و فروش تنها هدف تیم

 طبم بهداشتی، های مراقبت مراکز در کنند می پر پزشکی دهندگان ارائه این که فضاهایی. دهند قرار کشور سراسر در آزاد

پزشکی و هم امکانات مراقبت های بهداشتی  دهندگان ارائه هم. دهد می رخ ها کلینیک و ها بیمارستان خصوصی، های

 مشتریان ویتربای هستند.

گیری شده با )اندازه 0201روز پوشش در سال  932222، تقریباً CHGهای فروش و شرکای تجاری های تیمبه لطف تلاش

دهنده ارائه شد. این پوشش ارائه 00222کنند( توسط بیش از دهندگانی که هر روز در طول سال کار میشمارش همه ارائه

 میلیون بیمار تأثیر گذاشت. 00بر زندگی بیش از  CHGمراقبت های بهداشتی از سوی ارائه دهندگان 

 نجام تعهدات شرکتا

های بازاریابی تیم برند ویتربای داشت. این بینش یا ورودی کمی نسبت به تلاش CHGپیش از این، تیم بازاریابی شرکتی 

های نامتجانس و متناقض برای مخاطبان داخلی و خارجی شد. ویتربای دارای نیروی کار با سنین و مشاغل منجر به پیام

سال است که با ویتربای کار می کنند و شاهد رشد شرکت از تعداد معدودی  02ان نزدیک به مختلف است. برخی از کارمند

رهبر  022کارمند غیر فروش و بیش از  022مشاور فروش، بیش از  012مشاور فروش به نیروی کار قدرتمندی با بیش از 
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نیاز  بیشتری برای اتصال آنها به برند مورد بوده اند. برای درگیر نگه داشتن چنین نیروی کار به سرعت در حال رشدی، تلاش

 بود.

، تجارت و سهم بازار ویتربای به سرعت رشد کرد و این شرکت را برای اولین بار به رقیب جدی 0201تا  0200از سال 

د نبرای برند خواهر خود کامپ هلث تبدیل کرد. برای هماهنگی با رشد شرکت، بسیاری از کارمندان خیلی سریع استخدام شد

 و اهداف فروش تسریع شد. با کامپ هلث در سایت های رهبران، کاهش سرعت به سادگی یک گزینه نبود.

متأسفانه، این رشد سریع و رویکرد رقابت شدید باعث شد بسیاری از کارمندان احساس کنند که در غبار مانده اند. رابرت 

یاری از مردم به دلیل اینکه احساس آمادگی یا حمایت در در آن زمان، بس"ویتربای به اشتراک گذاشت:  L&Dجونز، مدیر 

نقش های خود نمی کردند، آنجا را ترک کردند، برای مشاوران، به ویژه مشاوران جدید، یادگیری و درک شغلشان خیلی طول 

داد دارد، بنابراین تعهای آموزشی کارکنان وجود ن(. . او بیان کرد که هیچ حضور بازاریابی با توجه به طرح0201)جونز،  "کشید

اطات داخلی شوند. ارتبشوند توسط مشتریان داخلی شنیده یا درک میهای برند که به مشتریان خارجی منتقل میکمی از پیام

به اعلام فعالیت های سرگرم کننده اداری، جمع آوری کمک های مالی، استخدام های جدید، و ترفیعات، با کمی اشاره به 

 ی کلیدی )موفقیت ها و تأثیرات( در این زمینه، کاهش یافت.ابتکارات بازاریاب

زیان عدم تمرکز ویتربای بر ارتباط کارکنان با نام تجاری از طریق کاهش امتیازات مشارکت کارکنان و افزایش نرخ گردش 

هم است. رند ممالی احساس شد. مشخص شد که باید چیزی ارائه شود، و رهبری تصمیم گرفت که اتصال مجدد کارکنان به ب

ها دید بیشتری نسبت به ابتکارات بازاریابی این ابتدا با تصمیمی شروع شد که به کارمندان در همه سطوح و در همه بخش

وکار داشته باشند. همچنین مشخص شد که ها بر کسبفعلی، در حال انجام و آینده و همچنین نحوه تأثیرگذاری این طرح

ه سبت به آنچه که آن کارمندان در تعامل با مشتریان می بینند، می شنوند و تجربه می کنند داشتبازاریابی باید بینش بیشتری ن

 باشد.

خوشبختانه برای برند ویتربای، رئیس جدید آن، هلر، به دنبال بهبود بسیاری از مشکلات شرکت صرفاً با دعوت از تیم 

ات، بازاریابی برای برند ویتربای، اعتقاد بر این بود که بسیاری از تناقضبازاریابی روی میز بود. با ایفای نقش اساسی و بنیادی 

ارتباطات نادرست و بی اعتمادی در برند قابل اصلاح هستند. اگرچه همه چیز را نمی توان یک شبه اصلاح کرد. هلر دو راه را 

 برای شروع تمرکز بازاریابی جدید انتخاب کرد.

ی جدید مستقر در فورت لادردیل، کاملاً اختصاصی و کاملاً در عملیات روزانه ویتربای ابتدا، هلر برای یک تیم بازاریاب

کار  های این بخشتأیید کرد. هدف این تیم جدید این بود که اعضای آن ببینند و بشنوند که چه چیزی در هر یک از تیم
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ها و نکات بی و همکاری در مورد بهترین شیوهتواند باعث ایجاد مکالمات بازاریاکردند. سپس این بینش میکردند و نمیمی

دردناک تجاری شود که قبلاً با بازاریابی به اشتراک گذاشته نشده بود. ابتکار دوم این بود که برنامه آموزش کارکنان ویتربای 

ی تا عضله بازاریاب نام دارد، اولین فرصت برای تیم برند ویتربای خواهد بود COREرا بازسازی و بازسازی کند. این برنامه که 

خود را از طریق یک کمپین داخلی منعطف کند و از این طریق اهمیت همکاری با بازاریابی را نشان دهد. از آنجایی که توسعه 

 بود، 0201افراد یکی از اهداف او در سال 

 تیم یادگیری و توسعه

اندازی برنامه آموزشی جدید سازی داخلی خود، راههای برندرا با یکی از تأثیرگذارترین تلاش 0201تیم برند ویتربای سال 

، یک متحد ابتکاری بود که در برند خواهر ویتربای، کامپ هلث راه اندازی 30COREآغاز کرد.  COREکارکنان به نام 

ن برنامه ایشد. کامپ هلث به لطف برنامه ریزی فشرده و ورودی های بازاریابی از همان ابتدا، موفقیت های اولیه بسیاری را در 

 شاهد بود.

، مشروعیت بخشیدن به COREچاد استون، دستیار مدیر برند کامپ هلث اظهار داشت: نقش بازاریابی در توسعه و اجرای 

برنامه بود. نحوه بسته بندی اشیا به مصرف کنندگان ]مشتریان داخلی[ کمک می کند تا آگاهی و پذیرش برند را کسب کنند. 

تعریف شده در تمام مراحل ساخت، از ظاهر و احساس علائم و دارایی های نام تجاری گرفته تا  کاملاً COREنام تجاری 

پیام رسانی در ارتباطات داخلی انجام شد. بازاریابی در نهایت به کارکنان کمک کرد تا به توانایی های تیم یادگیری و توسعه 

 (0201اعتماد کنند. )سنگ، 

یابی جدید با آموزش استخدام های جدید چیست  تیم تحقیق و توسعه ویتربای اولین اهمیت راه اندازی تلاش های بازار

چهره این شرکت است که توسط هر استخدام جدید دیده می شود. این کارمندان جدید بسیاری از نظرات خود را در مورد برند، 

در چند هفته اول آموزش  L&Dیم ساختار شرکت، تیم های رهبری و فرآیندهای شغلی بر اساس تعامل خود با اعضای ت

رسانی برند از همان روز تواند کارمندان جدیدی را با پیاممی L&Dکند، تیم قرار می دهند. با نرخی که ویتربای استخدام می

 اول جذب کند.

                                                           
31 Creating Optimal Results Education 
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، و COREهای مارک ها و کلاه، اعضای تیم با پیراهنCOREبازاریابی منطقه آموزش را با علائم مارک 

و لوازم اداری تجهیز کرد. یک طرح ارتباطات داخلی در  COREهای آموزشی با مارک کنندگان جدید با دفترچهاستخدام

چندین هدف را دنبال  COREراه اندازی شد. ارتباطات ایمیل داخلی با نام تجاری  COREهفته های منتهی به راه اندازی 

که بر آن غلبه می کند را توضیح داد. اعضای تیم تحقیق و و مشکلاتی  COREمی کند: افزایش آگاهی از برنامه. هدف 

را برجسته کرد. و رهبران را در رویدادهای آتی استخدام جدید مشارکت داد. بهترین شیوه  COREتوسعه مسئول اجرای 

 در جلسات کشتی رهبر به اشتراک گذاشته می شود. COREهای ماهانه و داستان های موفقیت از 

زش استخدام های جدید تنها دو هفته به طول انجامید، که تأثیر بسیار محدودی بر سطح تعامل افراد ، آموCOREقبل از 

جدید داشت. همانطور که قبلا توسط جونز بیان شد، این مدت زمان کوتاه باعث شد بسیاری از مشاوران جدید برای شغل 

که دو هفته نیز کار را برای اعضای تیمش دشوار فروش سریع و پر استرس احساس آمادگی کنند. جونز به اشتراک گذاشت 

کرد که انگار دارند کارکنان را به درستی آموزش می دهند. مربیان ذاتاً می خواهند کاری ارزشمند انجام دهند. آنها می خواهند 

وند. ما ش یک تفاوت مثبت ایجاد کنند. استرس مدل آموزشی قبلی باعث شد که اعضای تیم من با شغل خود و شرکت درگیر

 (.0201)جونز، « خیلی لاغر شده بودیم

در سالت  CHG، آموزش به هفت هفته کشیده می شود. یک هفته آموزش پایه در دفتر مرکزی COREتحت مدل 

های دوره COREالتحصیلان در فورت لادردیل. سپس فارغ COREلیک سیتی و شش هفته دیگر آموزش ویتربای 

 کنند.خود در رویدادها شرکت می COREکنند و در طول دو سال اول کار خود با ویتربای با رفقای تکمیلی را دریافت می

درصد  92تا  92، رهبران ویتربای در نهایت هدف خود را برای بهبود نمرات مشارکت کارکنان COREاز طریق اجرای 

 ز گفت،درصد داشتند. جون 32تا  01و گردش مالی 

این اهداف در حال حاضر در حال تحقق هستند و این امر ارتباط زیادی با آمادگی بهتر مشاوران فروش دارد که منجر به 

را تمام می کند، آنها با آمادگی  COREکاهش سطح استرس در تیم های فروش می شود. هنگامی که یک استخدام جدید 

مجبور نیستند به آموزش کارکنان جدید ادامه دهند. رهبران فروش نیز تحت کامل به تیم فروش می روند و مشاوران مستقر 

تأثیر قرار می گیرند، زیرا آنها می توانند زمان کافی را به همه اعضای تیم اختصاص دهند، نه فقط استخدام های جدید. )جونز، 

0201) 

 اهمیت بازاریابی داخلی



141 
 

وند، گاهی شعنوان بازاریاب تعیین میرهبری یک شرکت ثابت کند. افرادی که بهاغلب اوقات بازاریابی باید ارزش خود را به 

های تجاری( یا ارتباطات )تبلیغات و مواد تبلیغاتی( اختصاص داده اوقات به پشتیبانی فروش )مثلاً تولید سرنخ و نمایشگاه

 شوند.می

 ی پیوستن به صفوف آن در دفتر فورت لادردیلای از تیم برند اختصاصی خود براتصمیم ویتربای برای دعوت از شعبه

 کند. سپس بخش بازاریابیدهد که رهبری، به رهبری هلر، اکنون چقدر مهم است که ورودی بازاریابی را احساس مینشان می

CHG چهار عضو جدید به تیم برند ویتربای اضافه کرد و تعداد اعضای تیم را از سه به هفت افزایش داد. این چهار عضو 

جدید از دفتر مرکزی ویتربای کار خواهند کرد و امکان تعامل با برند را در سطح زمین فراهم می کنند. این شعبه جدید اکنون 

های فروش را در زمان واقعی ببیند، بشنود و تجربه کند، ابتکارات بازاریابی های روزانه و منظم تیمها و موفقیتتواند چالشمی

 اند حذف کند. یکی از اولینکار هدایت کند و ابتکارات بازاریابی را که تأثیر خود را از دست دادهوجدید را برای رشد کسب

 جدید ویتربای بود. COREاهداف تیم برند، کار بر روی برندسازی برنامه آموزشی 

سجم ، مشروعیت بخشیدن به برنامه آموزشی از طریق ظاهر و احساس منCOREنقش بازاریابی در توسعه و عرضه 

بود. از آنجایی که برند ویتربای توسط مشتریان خارجی بسیار مورد توجه قرار می گیرد، اعتقاد بر این بود که مشتریان داخلی 

نیز باید به همان شدت به بازار عرضه شوند. با انجام این کار، تیم بازاریابی با شروع اولین برداشت کارمندان در آموزش استخدام 

تماد بیشتری به شرکت و برند ایجاد کند. تصاویر برندسازی با یک برنامه ارتباطی داخلی برای عرضه جدید، قصد داشت اع

CORE  و همچنین برای ارتباطاتCORE  در حال انجام همراه شد. اینها شامل به روز رسانی به رهبران در مورد بهترین

 شیوه ها و موفقیت ها بود.

برای ایجاد اعتماد بهتر به برند، با میزان بهبودی شرکت در نمرات مشارکت در نهایت، موفقیت این هدف بازاریابی 

شود. در حالی که بازاریابی داخلی نقش پشت صحنه و پشت دوربین را ایفا کارکنان و کاهش نرخ گردش مالی سنجیده می

رد. انی بهتری را ایجاد و حفا کمی کرد، اما به عنوان یک پلت فرم، خروجی ارتباطی و چسبی بود که انسجام برند و پیام رس

 این باعث شد که نام تجاری دوباره برای کارمندان ویتربای واقعی باشد.

 منابع

0201 CHG Road Show( .0201 ارائه .)فوریه ،CHG .داخلی 
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، از 0209آوریل  32(. بهترین راه برای ایجاد فرهنگ شرکت. ثروت. بازیابی شده در 0201بکر، جی )

http.فورتن//:com/0201/20/24/best-way-to-build-company-culture /Bernstein 5L( .0201 53 

پزشک مواجه است. واشنگتن  92222با کمبود  0201مارس(. انجمن دانشکده پزشکی هشدار داد که ایالات متحده تا سال 

-www.washingtonpost.com/news/to-your، از 0209آوریل  32پست بازبینی شده در 

health/wp/0201/23/23دهیم. هشدار می -پزشکی-مدرسه-انجمن -توسط -ها-صورت-پزشک-92222-/ ما با کمبود

سازمان برتر آموزشی را رتبه بندی می کند. مجله آموزشی. بازیابی شده  001فوریه(. مجله آموزشی  00، 0201/ فریفلد، ال )

-https //:trainingmag.com/training-magazine-ranks-0201-training، از 0209آوریل  32در 

top-001-organizations Jones 5R( .0201 5March 30.ارتباط شخصی .) 

 32. بازیابی شده در CMOمه(. چرا بازاریابی داخلی می تواند مهم ترین بازاریابی باشد. انحصاری  4، 0201مک دافی، جی. )

باشد.  -بازاریابی-مهمترین-می تواند-داخلی-زاریابیبا-/چراwww.cmo.com/articles /0201/4/09، از 0209آوریل 

html 

Miele 5S( .0201 ،32 .ارتباط شخصی .)مارس 

، از 0209آوریل  32(. آمار صنعت کارکنان. انجمن کارکنان آمریکا بازیابی شده در 0201پول، سی )

https//:americanstaffing.net/staffing-research-data/fact sheets-analysis-staffing-

industry-trends/staffing-industry-statistics /Stone 5C( .0201 ،32 .ارتباط شخصی .)مارس 

Vleet 5A و .Paradise 5J( .0201 502  استفاده از پزشکان پرستار برای پاسخگویی به تقاضای فزاینده برای .)ژانویه

، از 0209آوریل  32مراقبت های اولیه. بنیاد خانواده هنری جی قیزر. بازیابی شده در 

http//:kff.org/medicaid/issue-brief/ 

 اولیه/مراقبت سلامتی-های-مراقبت-برای-شافزای-درحال-تقاضای-برآوردن-برای-پزشکان-پرستار-ضربه زدن به

آوریل(. مراقبت سلامتی ویتربای خدمات روبان قرمز برنده جایزه را ارائه می دهد. مراقبت سلامتی  03، 0201ویتربای. )

-recentویتربای/-healthcare.com/about. ویتربایwww، از 0209آوریل  32ویتربای. بازبینی شده در 

awards.aspx 

 32. رسانه رهبران سلامت بازیابی شده در 0201ژانویه(. روندهای پرسنل مراقبت های بهداشتی  4، 0201ل. )وینر، ا

 www.healthleadersmedia.com/hr /0201-healthcare-staffing-trends، از 0209آوریل 
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 فصل ششم

 مدیریت اعتبار شرکت

 کیه را ب تیمز نیا رایش  ود ز یس  ازمان در نظر گرفته م کی یارزش  مند برا ییدارا کیبه عنوان  یا ندهیعتبار ش  رکت به طور فزاا

ست   یادیآن تا حد ز یداریپا قتیدهد. در حق یم داریپا یرقابت تیمز سته ا شرکت   0219ص  ،0200کلی و آلبرت ) .به اعتبار آن واب  )

شت     نفعیذ کی یکل یابیارز"به عنوان  شهرت بزرل را  یها سازمان با گذ  نیشتر یاز ب یست یل فرچن مجله. دکردن فیتعر "زماناز 

اپل ، آمازون  0209سال   در دیکه پنج نفر برتر را در آن مشاهده کن  ست یتعجب آور ن کند یشده جهان را منتشر م   نیتحس  یشرکتها 

 .قرار دارند یزنیو د یهاتاو ری، استارباکس ، برکشا

س    کیبه اعتبار  یوقت شد   شرکت آ سیده با ست و گاه  نهیآنها پرهز ی، برایب ر سوا      زین یبهبود یا ست. با توجه به ر شوار ا   یید

سال       یندگیآلا سپتامبر  صنعت فولکس واگن در  شش نقص تو  0201در  سال   وتایو پو شار مد  به لیبه دل نیا 0204در  بانک  رانیف

سامسونگ مجبور شد گلکس     بود به اهداف رشد  یابیدست  یکارمندان برا یبرا تلفن ها  یها یبه خاطر آورد که باترخود را  9نوت  ی. 

ندگان به مصرف کن  یمختلف یاز آنکه تلفن ها به روش ها شیآغاز شد ، اما پ  یفراخوان رسم  ندیفرا کیدر حال انفجار بودند. سپس  

 .شد کیغول الکترون ی، منجر به طرح دعوا برا نندنرسا بیآس
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  یش  بکه ها یکوچک به فرمانده اسیطرف مخالفان در مق ( س  ازمان ها ممکن اس  ت از 0202راس ) -نسیگ یطبق گفته ها

ند به توان یم نیآنلا یو دادخواست ها  یمتن یها امیها ، پ تییبوک ، وبلال ها ، تو سیاعتراض ف یها تیغافل شوند. سا   یاجتماع

س    شهرت آ ساند  بیاعتبار  سازمان به منابع ز  یبزرل برا یها سازمان  نیمنتقد. بر خطرات   دیبا تیریدارند. مدن اجیاحت یادیحمله به 

  یمعاشرت اجتماع  یدارا یتوسط سازمانها   یکند. عدم سازگار  تیریو مد جادیکند و شهرت شرکت خود را ا   ینیشهرت سازمان را بازب  

 نیتر قیبا عم شه یدهد که نبرد بر سر شهرت ، هم   ی( نشان م 0202راس ) -نزیمهم است. گا  نفعانیذ هیکل نیشهرت آنها در ب  یبرا ا

 .ستیمنابع به نفع سازمانها ن

 خطر اعتبار

گذارد.  یم ریتأث اتیعمل تیو مش  روع ی، روابط رس  انه ا نفعانیذ ی، وفادار یابی تی، موقع یریاز دس  ت رفتن ش  هرت بر رقابت پذ

 تیس  ازمان ش  امل: عدم موفق کی یبرا یکرد. خطرات تجار میتقس   یاس  یو س   یتوان به تجارت و اجتماع یرا م یاعتبار س  کیر

 ، دادخواست  ی، مداخله مقامات دولت یریگ میو تصم  تیری، ضعف مد  یکلاهبردار یها تی، فعال فیمشاوره و خدمات ضع  ، محصول 

سط ذ  سبت به رقبا ، تجاوز به ه  یاخلاق ری، رفتار غ نفعانیتو شد ، موارد مرتبط با امن  رانیو مد رهیمد ئتین ض داده ها و مانند نق تیار

 انیدامنه سود و ز"خطرات شهرت را  ( 99، ص 0222گلبرل، فرمبرن، بارنت ) .است  کیاستراتژ  یریگ میتصم  ای یذارگ است یس  ریفق

 کیشهرت   یابر دیتهد کی نیا رایشوند ز  تیریاز آنها مد دیهستند که با  یکردند. سهامداران منبع  فیتعر "معتبر هیدر سرما  یاحتمال

 سازمان است.

 ابعاد اعتبار شرکت

 شامل: ابعاد نیو سازمان است. ا نفعیاز آنها مختص هر ذ یاریشهرت شرکت ها وجود دارد و بس یبرا یاریابعاد بس

 یرهبر تیفیچشم انداز و ک

س  جادیتوانند در ا یعامل م رانیمد شتر  نیتح سا  انیو اعتماد با م شند. برخ  نفعانیذ ریو  س  تیجذاب یاز رهبران دارا یمهم با  یانه ار

  چاردیفکر کرد ، ر کروس  افتیما تسیگ لیبه ب دیکنند. فقط با یش  رکت خود جذب م یرا برا ییها یگذار هیهس  تند و اغلب س  رما

سون از و  ست  ، نیرجیبران ستارباکس به عنوان رهبران   ویا شولتز از ا شها  یجابز از اپل و هوارد  سازمان خ   یکه به رو شهرت  ود مثبت به 

 .کمک کرده اند

 یشرکت تیحاکم

امل تعادل در اصل ش نیشود. ا یو کنترل م تیشرکت با آن هدا کیاست که  ییندهایها و فرا وهیقواعد ، ش ستمیس یشرکت تیحاکم

و جامعه.  گذاران ، دولت هیکنندگان ، سرما  نی، تأم انی، مشتر  تیریشرکت مانند سهامداران ، مد   کی نفعانیاز ذ یاریبس . منافع است 

 .شود یسازمان م کیشهرت  شیباعث افزا یو اخلاق یکاف تیحاکم یها هیداشتن رو
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 یمال عملکرد

د  رشد خواه  ندهیدهد که احتمالاً در آ یسازمان است و نشان م    کی تیگذاران در مورد موفق هیسرما  یمهم برا گنالیس  کی یسودآور 

س  یمال تیمختلف ، موفق نفعیذ یکرد. گروهها سازمان از قدرت مال    نگونهیکنند و ا یم ریرا متفاوت تف ست که  ست  یا  یفاده مخود ا

 .گذارد یم ریسازمان تأث نفعانیامر بر درک ذ نیا. کند

 محصول تیفیو ک یدر توسعه محصول و نوآور یگذار هیسرما

صولات ، چه کالا    صل    یو چه خدمات ییمح سته ا ارائه  ایسازمان را با محصولات     نفعانیاکثر ذ نیسازمانها قرار دارند. بنابرا  ی، در ه

سند. درک ا    یخدمات خود م سط ذ    نیشنا ستراتژ  تیفی، ک متیعمدتاً با ق نفعانیسازمان ها تو ازمان س  عیتوز یها ی، ارتباطات و ا

 محصولات  یراه انداز یآن برا ییدر توانا یادیزمهم در توسعه شهرت است. شهرت اپل تا حد      هیسرما  کی ی. نوآورردیگ یشکل م 

 شده است. ساخته ینوآور دیجد

 ب(خو ی)کارفرما یانسان هیدر محل کار سرما یگذار هیسرما

. نند ک یرا حفا م یش   وند و محل کار خوب    یخوب در نظر گرفته م  یگذارند که بعنوان کارفرما      یاحترام م ییبه ش   رکتها   نفعان یذ

ضا  شهروند  ادیکارمندان به احتمال ز تمندیر ضا  نیو بنابرا دهدمیبرند را انجام  یرفتار  شتر  تیدر ر شهرت   بعد نینقش دارند. ا یم از 

ند و مجله ک یرا منتشر م "کار یمکانها برا نیبهتر" فربساست. مجله  افتهی تیوجود دارد ، اهم یبند رتبهمنظم  اتیاز آنجا که نشر

 کند. یرا منتشر م "کار کردن یشرکت برا نیبهتر "فرچن

 شرکت تیتابع

ز نظر ، رفتار سالم ا یداریپا یها وهیشرکت شامل ش   تیبر شهرت آن دارد. تابع  یعمده ا ریسازمان تأث  کی یسازمان  یاجتماع عملکرد

اساس    را بر نفعانیذ ادیز یاست. درک سازمان   یاخلاق یشرکت ها و کار با روش   یاجتماع یریپذ تیمسئول  یها هی، رو ست یز طیمح

شکل م  نیا ستراتژ  تیاز هو یدهند و به بخش مهم یابعاد  سر    "شود. مک دونالد گفت:   یم لیشرکت تبد  یو ا سرا همه روزه در 

 ینمونه کارها از ابعاد شهرت شرکت ها متنوع است. آنها هرکدام به شهرت کل     . رندیگ یو اقدامات را به کار م ندهایجهان ، مردم ، فرا

ست ،     یرا که برا یتمام ابعاد دیسازمان با  کیخود ،  شهرت  تیریو مد جادیکنند. به منظور ا یسازمان کمک م  ستفاده ا آنها قابل ا

 .کند تیریمد

 ارزش شهرت شرکتها

 تیفیک -کردند  فیتعر یو اجتماع یادراک ییدارا یسهام سازمانها  "معتبر را به عنوان  یها هی( سرما 30، ص  0224فربن و ون ریر ) 

ست و اهم  نفعانیکه با ذ یروابط شرکت و مارک برگزار م  یتیبرقرار کرده ا ست دادن  "شود.  یرا که در آن   یامعتبر بر هیسرما  از د

(.  0224یر، فربن و ون رگذاشته است )   ریشرکت از ثروت سهامداران تأث   جادیبلند مدت شرکت و ا  نشیمضر بوده و بر ب  نفعانیروابط ذ

صورت وفور ن    یمعتبر یها هیسرما  دیان باسازم  کی سازد تا در  شود. حادثه د  ازیب در  BP اتو اقدام زونیهار واترپیاز آن برخوردار 

واقعه بزرل جان   نیاز ا BPتجارت شد.   یابیباز یها نهیو هز یدلار اردیلیچند م یو پاکساز  یشمار  یب یها مهیآن منجر به جر یپ

 رده است.ک دیبازخر نفعانیاز ذ یاریتوان ادعا کرد که خود را از نگاه بس یاعتبار و اعتبار و اعتبار است و م یدارا رایسالم به در برد ، ز



146 
 

مدت در  یطولان یها بیتواند آس   یبحران م کیفوق العاده به  یدگیرس  ( 0204فلوریدا، کابیدا و اواریس  تو ) یمطابق گفته ها

ستراتژ  کیکنند که  یم شنهاد یاعتبار را کاهش دهد. آنها پ سب  بیدرست و کارا ، ترک  نیآنلا یا به  دی، با یاجتماع یاز رسانه ها  یمنا

کنند. سپس  یابیخود را ارز یسطح اعتبار فعل دیکنند که سازمان ها با  یم شنهاد ی، آنها پ ری. به عنوان مدکندآبرو مثبت کمک  شهرت، 

. دنشو  ریدرگ انیو سپس به طور مرتب با مشتر   د؛یریدر نظر بگ نیخود بخصوص آنلا  یگسترش حضور ارتباط   یبرا یا دهیو فا نهیهز

 دارد. یاجتماع یاز جمله در رسانه ها زیآم تیبه ارتباطات موفق ازین زیآم تیموفق یشهرت شرکت تیریمد

شرکت    صه ا  ی، نما یشهرت  شت ها  یخلا سط همه ذ    ییاز بردا ست که تو سازمان و آنچه که آنها معتقدند    کیمربوط  نفعانیا

ست. بنابرا  یم جادیکه با آن ا ییسازمان در نظر دارد ، و انجمن ها  سازمانها به جا  نیکنند ، ا شهرت واحد ، از اعتبار   کی یاحتمالاً 

 داشته باشند. یمتفاوت یتوانند برداشت ها یمختلف م نفعیذ یاگروه ه رایبرخوردار هستند ، ز

 جهینت

صل به اهم  نیا در شاره     نفعانیذ نیشهرت خوب در ب  یدارا یسازمان ها  تیف ست دادن اعتبار خوب ا . ابعاد شد و خطرات از د

 هیرماس  جادیا یسازمان برا  کی تیشود. اهم  یمورد بحث قرار گرفته و سپس ارزش شهرت شرکت ها برجسته م     لیشهرت به تفص  

 خواهد بود. یدر صورت مواجهه با بحران ، خدمت آن به خوب رایرد زیگ یمورد بحث قرار م زیمعتبر خود ن یها
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 شرکت لنار

ساختمان   کیلنار به عنوان  ساخت خانه ها   یشرکت  شروع به کار کرد که با  صنعت ی نام جادیو ا تیفیبا ک یموفق  سکن   معتبر در  م

س  ساز و تغ     یسطح بالا ، لنار برا  یبازده ها انیخوب عمل کرد. در م اریب ساخت و  شدن از   مدل کیخود به  یساختار تجار  رییدور 

اقدام به موقع  نیداد. ا انجامرا  یو فروش کامل خانه اقدام محور دیدر املاک و مستغلات و بخش خر  یگذار هیخدمات کامل ، سرما 

ست و در نت        شک سکن را  صاد ، رکود بازار م سقوط اقت صعود کند. با انجام   یخوب تی، لنار را در موقع جهی، قبل از  تعهد  کیقرار داد تا 

ه شرکت ب  نیخود ، ا دیشد. در مدل جد  لیتبد یقدرت در باز کی، لنار به  متیارزان ق یها ههدف قرار دادن خان یبرا گریقلانه دعا

ساز خود پا   ساخت و  ستفاده م  یفرع مانکارانیداده و از پ انیطور کامل به کار  ساز  یها خانه. کند یا بات امر در ابتدا اث نیا دیخود را ب

 یعال تیفیک قیشرکت از طر  نیشود. ا  یبرند م یدردسر برا  جادیباعث ا تیمثبت است ، اما در نها  یشود مقرون به صرفه و گام   یم

سازها    ساخت و  ست آورد ، اما پ  یوفادار قیدق یو  شروع به     از را خراب کردند بریسرانجام ف  یفرع مانکارانیبه د شکاف  آن اعتماد 

 دارانیه کردند. خرخان دیشروع به خر  یشتر یو افراد ب افتی شی. با شروع بهتر شدن بازار ، تقاضا افزا   دندیرس  نیبستن کرد و رقبا به زم 

، همراه با   تی فیبود. ک یکننده قو  نییعامل تع   کی  فقط مت یمرحله ، ق  نیبودند. در ا  مت یو ارزان ق مت یبه دنبال هر دو خانه ارزان ق    

ه تنها ، و ن تیفیعلاقه مص  رف کنندگان به مکان ، ش  هرت و ک نکهیبرخوردار ش  د. با توجه به ا یا ژهیو تیو اعتماد ، از اهم تیموقع

ار لکه ، اجاره  و ک کسب  دخود بو تیفیک یغلبه بر ب یکرد. همچنان که لنار هنوز در تلاش برا رییشود ، تجارت تغ  یم شتر ی، ب متیق

شد. بنابرا  یباز رییبه تغ لیقرار گرفت و تبد بیدر ترک جیو فروش مجدد به تدر شامل م  زیهمه چ"، لنار قالب  نیها  را به  "شود  یرا 

 کرد. یم شنهادیبالا پ تیفیرا با ضمانت ک ییایخانه رو دهیا کیبازار عرضه کرد که 

 درباره شرکت

شرکت ساخت و     کیدر کشور ، به عنوان   یسازندگان مسکون   نیاز بزرگتر یکیو  دایسازنده مسکن فلور   نیشرکت بزرل لنار بزرگتر 

آن  یکاهش وابستگ  یبرا یدر املاک و مستغلات و خدمات مال  یگذار هیآغاز شد ، سپس بعداً به سرما    یامیساز مسکن مستقر در م   

سکن چرخ      کیبه  ساز م ساخت و  ستغلات کامل بود که عمدتاً     کی، لنار  0992شد. تا دهه   لیتبد یا هبازار  در شرکت املاک و م
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خانه ،  صاحبان  .بار در بازار متمرکز بود نیاول یمشارکت داشت ، اما در درجه اول برا   ی، ساخت و فروش انواع مسکن مسکون    یطراح

متص  ل و جدا از  ی(. لنار در وهله اول خانه هارس  تانی، دب یکنند )بودجه جهان یدلار فروش م 022222که کمتر از  ییآن خانه ها ای

شرکت    نیفروشد. اگرچه ا  یو صاحبان مشاغل بزرگسال بالغ فعال هستند ، م     ییبار ، جابجا نیاول یکه برا یجوامعخانواده را در  کی

،  وتی، پاتر نوهوم،  گریس  تون،  جیش  رکت ش  امل کمبر  نیا گرید یکند ، مارک ها یم تیفعال لنار یاول تحت نام تجار هدر درج

 .(0201، و دهکده سازان است )بارنز ،  کایمتحده آمر الاتیا

صل  انگذارانیبن سازندگان   نیو آرنولد روزن بودند و ا شر یف ژن آن یا سال پس از آغاز به   یم تیفعال F&R شرکت به عنوان  کرد. دو 

 لریا هم ، روزن و م. بافتی رییشرکت به لنار تغ نیشرکت شد و نام ا رعاملیمد لریشد. سرانجام م  شر یژن ف نیگزیجا لریکار ، لئونارد م

حنا قرار خود در آستانه ان  یشغل  کردیرو ریی، تجارت خود را توسعه داده و گسترش دهند و با تغ   یقو یاصل  یارزشها  جادیتوانستند با ا 

 کیو به  رندیس  اخت خانه ها را بگ یگرفتند جلو میاتفاق افتاد که آنها تص  م 0992دهه  لیحرکات آنها در اوا نیتر ی. محوررندیبگ

به املاک و مستغلات و روند ساخت خانه و فروش متمرکز شدند. رفتار محافظه کارانه     شتر یو ب دندش  لیارائه دهنده خدمات کامل تبد

سر    متیموجود را به ق یها ییسود دارا  نیشتر یدر زمان رونق ب ساط  ساند ، و ا  عیانب شد که لنار در موقع  نیبه حداکثر ر از  یتیباعث 

ردند ، لنار ک یها و ماندن در تجارت تلاش م نهیهز نیتأم یخود برا یرقبا شتریکه ب یسقوط اقتصاد در حال با. ردیقرار بگ یقدرت عال

بندر ،   -، و دورنباخ  س   ای، کل لتونیکند )هم  یداری خر یقابل توجه   فیرا با تخف  ییو پروژه ها  نیو زم ردیخود را بپذ  یتوانس   ت بده 

سط دهه   در (. که در0229 شد و در تگزاس ، کال    یبازارها نی، لنار وارد اول 0992اوا شور خود  شمال غرب  ایفرنیخارج از ک  ی، نوادا و 

 در صنعت خود مستقر کرد. روگاهین کیو خود را به عنوان  افتیآرام گسترش  انوسیاق

 کیارائه داد و را خدمات عنوان را ارائه داد ،  التیا 49خدمات وام مس  کن در  ایمنش  أ لنار ، یش  رکت تابعه خدمات مال قیز طرا

، از جمله مراکز  یو مس  تغلات تجار املاک و یداریش  رکت خر ییدارا تیریمد تیکه فعال یرا اداره کرد، در حال یوام رهن یکارگزار

  0992دهه  لیو اوا 0992ه اواخر ده. کرد تیریمد اریمنزل س   ی، انبارها ، املاک آپارتمان و پارک ها یادار ی، س  اختمان ها دیخر

 شی، با افزا یلادیم 0992دهه  لیدر اوا یخانگ لارزان تر را به وجود آورد. سازندگان مشاغ   متیبا ق ییبه رشد خانه ها  ازی، ن یلادیم

ساز ، اقتصاد مبارزه کردند و جمع    یها نهیهز س   تیساخت و    یدیدبازار ج. همزمان با صنعت پس انداز و وام ناکام ،  افتی رییتغ یشنا

  که لنار قبلاً یتازه خرج شده است. طاقچه ا یصاحبان خانه ها  اراختی در کهو متوسط   متیارزان ق یخانه ها بازار: در حال توسعه بود 

 با یخدمات کامل قیآن از طر ی(. مدل تجار0229بندر ،  -، و دارنباخ س  ای، کل لتونیخود تس  لط داش  ته اس  ت )هم  یدر مدل تجار

جنبش مقدم بود ، در  نیا یجلوتر بود و برا ی. لنار از منحناس  ت تر ارائه ش  ده متیارزان ق متیارزان ق یدر خانه ها "دیجنبش جد"

  تص  اداقند. داد یم شیها افزا ییکایآمر هیبق کهینخس  ت قرار داش  ت و درآمد خود را در حال گاهیآن باختند. لنار در جا یکه رقبا یحال

سال   شت که   ونیلیم 11159کرد و  یشروع به بهبود  0993فقط در  سال     11دلار درآمد دا صد از درآمد آن در   افتهیبهبود  0990در

در (. 0229، و دورنباخ سا ی، کل لتونیاست )هم  دهیدلار رس  ونیلیم 1051به  0993و در سال   افتهی شیدرصد افزا  92دوره  نیاست. در ا 

ستوارت م  0999سال   شد و مد  نیگزیجا رلی، ا شد. در ا   دیجد رعاملیپدر  سترش     نیزمان بود که ا نیشرکت لنار  شروع به گ  شرکت 

کرد که تماماً به ارائه خدمات ساخت و ساز خانه و رهن اختصاص   LNR خود تحت عنوان یاملاک و مستغلات تجار اتیعمل یتهاجم

سال   کایآمر یشرکت داخل  دیابد. خری یم سنگ  اردیلیم 050 متیبا ق 0222در  کرد و اندازه  لیتبد یوزن مل نیدلار ، لنار را به عنوان 

سال   سال    لیتبد Forbes شرکت بزرل  122از  یکی، لنار به  0220آن را دو برابر کرد. در  عنوان به  لنار،  0224و  0223شد و در 
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در درجه اول  لنار(. بخش ساخت و ساز   0229بندر ،  -، و دورنباخ سا ی، کل لتونی)هم افتیدست    زیبرانگ نیتحس شرکت ساخت خانه   

ساخت و فروش خانه ها    صل و جدا از خانواده ها  یشامل  سعه و فروش زم  دیخر نیمجرد و همچن یمت سکون  یها نی، تو ست.    یم ا

قدرت   یو دارا 0204 یر مالدرصد از کل د  92 ایدلار  اردیلیم 9آن  یلشرکت است که درآمد ما   نیبخش کار ا نیساخت خانه مهمتر 

 (.0201نفر است )بارنز ،  3199

رو به رشد مهمانان  یازهاین یبرا یبود که راه حل یخانه دار مل نیکرد. لنار نخست یخانه خود را معرف -درون ، لنار 0200در سال 

 1051شود  یزده م نی(. تخم0200،  لیداد )است یو عملکرد ارائه م یخصوص می، حر یاضاف یخانواده از نظر فضا یبلند مدت و اعضا

تعداد  نیود ار یسقف است. انتظار م   کی ریسه نسل ز   یکنند ، که به طور معمول به معنا یم یدر مسکن چند نسل زندگ   نفر ونیلیم

روزانه  ندهیسال آ  09 یبرا ییکایآمر 02،222حداقل  ویپ قاتیمرکز تحق قاتی. طبق تحقابدی شیکودک افزا یسن بومرها  شیبا افزا

 .شوند یساله م 11

و  کیشد ارگان. امروز ، با ردید یریپ یتیجمع تیخدمت به جمع یبرا یبه سراسر تخته باشد ، فرصت ازشانیکه ن ییخانه ها هیبا ته لنار

  تیمتحده فعال الاتیدر سراسر ا التیا 09شده و در  لیشود( تبد یسازنده بزرل کشور )که با درآمد حاصل م  نی، لنار به چهارم یمعدن

 (.0229بندر ،  -و دورنباخ سای، کل لتونیکند. )هم یم

 صنعت یکل ینما

ساز   یلنار بخش  شرکت  ضر ا   یاز صنعت خانه  ست. در حال حا س   نیا ست ز   اریصنعت ب و   ، بحران بازار وام یرکود اقتصاد  رایسخت ا

 یاز روندها یرخاگر ب یحت. ست ین یقاعده مستثن  نیاز ا زیبر سازندگان خانه گذاشته است و لنار ن    یمنف ریرها کردن حباب مسکن تأث 

شد که انتظارات مثبت    شرفت یپ شته با (. لنار در 0229بندر ،  -، و دورنباخ سا ی، کل لتونیآورد )هم یبه وجود م ندهیآ یرا برا یوجود دا

ندر ، ب -و دورنباخ س  ای، کل لتونی)هم کند یم تیفعال "خانواده کی: س  اخت و س  از مس  کن یعموم مانکارانیپ" یدرجه اول با ص  دا

  یصنعت به طور کل  نیشده است. بعلاوه ، ا   فیمنفرد و جدا از هم خانواده تعر یخانه ها یصنعت با ساخت و ساز مسکون     نی(. ا0229

 کی یها نهدلار کل ساخت و ساز خا اردیلیم 042511در کل سالانه  یشرکت دارد و به عنوان واحد 092،222متحده حدود  الاتیدر ا

 کند. یم دیخانواده را تول

ست. ا        سبتاً بزرل ا سبت به کل درآمد لنار ن ساخت خانه ن صت   نیصنعت  شانگر فر س   یلنار برا یبرا ین سترش بازار ا  نیت. در اگ

  یو منطقه ا ی، مل یس  ازندگان خانگ ریو س  ا Pulte Homes ،Incو  Lennar DR Horton ،Inc یاص  ل یص  نعت ، رقبا

سال دشوار    نیصنعت چند  نیگزارش شده است ، ا   مجله فرچن(. همانطور که توسط  0229بندر ،  -و دارنباخ سا ی، کل لتونیهستند )هم 

سطح خوب       ست ، اما اکنون قطعاً در  شته ا سر گذا شت  سکن به دلا  دنی(. ترک0201،  وزیباز خواهد گشت )مت  یرا پ مختلف  لیحباب م

س  ساند. ا  یاز خانه داران را به ورشکستگ   یاریب سال ها  شیصنعت نه تنها ب  نیر سال   بابح یاز  کرد ، بلکه  جادیا 0221تا  0220از 

 .شود ینم دایپ ازمندیاز سازندگان ن یاریبس یبود که اعتبار برا نیا یبه معنا یبحران مال

کرد و از آن زمان تا کنون همچنان رو  دایخانه شروع به بهبود پ  متیکه ق یهنگام 0200خانه داران ، در سال   یروند مثبت ، برا

متوس ط   شیها رو به بهبود بود و منجر به افزا ییکای(. در همان زمان ترازنامه آمر0201،  وزیاس ت ، دوباره جذاب ش د )مت   شیبه افزا
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 کنند. رکود پس یداریرا خر یدیها دوباره توانستند خانه جد  ییکایبود که آمر یسال  ندهینما 0200، سال   نی. بنابراشد  یدرآمد شخص  

سازها    ساخت و  سکن به پا  دیجد یاز حباب ، که در آن  سقوط کرد ، به ا  نیتر نییم سکن کمک کرد و بخش را   جادیزمان  کمبود م

 (.0201،  وزیبازگشت دوباره محکم تر کرد )مت یبرا

ر مسکن  کند که چگونه شاخص بازا  یم دیتأک فرچناز  یاست. مقاله ا  افتهی رییمثبت تغ تیبه وضع  شتر یدر حال حاضر اوضاع ب  

سال    ش      نیبالاتر 0221سازندگان خانه از  ست ) شته ا شخص      یدرحال نی(. ا0201،  فمنیسطح را دا شد درآمد  ست که ر هنوز کند   یا

کار   (. بهبود بازار0201،  فمنیدلار تمام وقت را به خود اختصاص داده است )ش    ونیلیتر 350 بربالغ  راًیمصرف کننده اخ  یاست و بده 

چند سال گذشته به عنوان محرک رشد صنعت خانه ساز در نظر گرفته شده است. دستمزدها به سرعت رشد نکرده اند ، اما هنوز             یط

 .از تورم هستند عتریسر

سان  یبرخ یسازندگان خانه به طور کل  یانجمن مل س  یها یاز به روزر شار        قیدق اریب ست. با انت شر کرده ا صنعت را منت در مورد 

 یس  طح عاد نیمنطقه مترو در س  طح کش  ور از آخر 312 باًیاز تقر 99که بازارها در  ند، اظهار داش  ت 0201خود در نوامبر  یمطبوعات

سال     درمسکن خود   ای یاقتصاد  یتهایفعال  نیا لیتحل نی(. ا0201سازندگان خانه ،   یفراتر رفته اند )انجمن مل 0201سه ماهه سوم 

اطلاعات   نیا دییتأ ی، برا نیمتوسط اما مثبت داشته است. علاوه بر ا یچند سال گذشته روند بهبود یکند که بازار ط یم دییرا تأ دهیا

 (.0201سازندگان خانه ،  ینشان داده اند )انجمن مل ودبازارها نسبت به سال گذشته بهب نیدرصد از ا 19، 

شود. نرخ بهره پا    یعموم تیجمع یصنعت برا  نیشود ا  یمثبت باعث م یروندها نیا صرفه تر  سکن  م متیو ق نییمقرون به 

  001،222از  یمتوسط خانه مل متیبر اعداد ، ق هی(. با تک0201شود )سازندگان خانه ،  یمسکن در سراسر کشور م متیق شیباعث افزا

سال    سه ماهه چهارم  سال    دلار 002،222به  0204دلار در  سه ماهه اول  سکن از      افتهیکاهش  0201در  سود وام م   4509و متوسط 

 (.0201است )سازندگان خانه ،  افتهیدرصد در همان دوره کاهش  4523درصد به 

 رقبا یکل ینما

که در درجه   یعموم مانکارانیپ"به عنوان  یخانگ ی، صنعت ساختمان ساز    (OSHA) یو بهداشت حرفه ا  یمنیگفته اداره ا به

 "یتک خانوادگ یخانه ها ریو تعم ی، بازساز  راتیی، اضافات ، تغ  دیجد یاول در ساخت و سازها مشغول به کار هستند ، شامل کارها     

ست    فیتعر سکون     .شده ا ساخت منازل م س  یصنعت  ست و لنار با رقابت ق  یرقابت اریب ست.   ییبالا متیا صل  یکیروبرو ا  نیتر یاز ا

ضوعات  صنعت در مورد ارزش گذار  نویدوم ریشود ، تأث  ین روبرو مکه با آ یمو ست. به عنوان مثال ،   یدر   کیارزش  به کاهش کیا

سخگو  یشود. برا  یم رهیاطراف و غ یخانه منجر به کاهش ارزش خانه ها شارها  نیبه ا ییپا سازندگان خانه با  یف ه با ارائ دیبازار ، 

شوق ها  شو  یکارمزدها نیفروش و همچن یم سبت به کاهش ق  یقیت شند. با ا    متی، ن ساس با و   رقابت شیافزا بالاخره حال، نیح

شارها منجر به کاهش ق  صنعت و کاهش ق    متیف سطح  ست. به دل      متیدر  شده ا سکن  سکن ، لنار و رقبا  لیم ن آ یکاهش بازار م

ران خانه دا یاعتبار که دارند ، برا نیو تأم تیفی، ش  هرت ، ک متی، از جمله مکان ، قمختلفی  عواملمجبور هس  تند براس  اس انواع  

 (.0200متحده ،  الاتیاوراق بهادار و بورس ا ونیسی)کم رقابت کنند
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کند  یم تیاز مناطق بازار که در آن فعال کیصاحبان خانه در هر  یبرا یو منطقه ا یاز سازندگان خانه دار مل یادیلنار با تعداد ز

شامل ب  ی، رقابت م ساخت خانه در ا    092،222از  شیکند ، و  ست. چند  الاتیشرکت  ، از جمله   لنار بیرق شرکت برتر  نیمتحده ا

 NVR( ، و ایلوانی)پنس Toll)تگزاس( ، برادران  D.R. Horton)آتلانتا( ،  PulteGroup: یخانه ساز یدر فضا ریز یاصل یرقبا

 ،Incو( .اینیرجی( )Oasis Consulting  ،2009.) 

ساخت خانه ،   سکن ن  نیموجود و همچن یفروش مجدد خانه ها یبرالنار علاوه بر    نویس یکند )کم یرقابت م زیدر بازار اجاره م

  تعداد باشد  تیتواند در نها یم یخانه ساز  یدر فضا  گرانی(. رقابت بازار فروش مجدد با د0200متحده ،  الاتیاوراق بهادار و بورس ا

به منظور حفا حجم   افتهیکاهش  یها هیتواند باعث شود که حاش   یم ایآن است ،   لیقادر به تحو لنار دهد که یخانه ها را کاهش م

شده   یتر ندهیساخت خانه به طور فزا  یمسدود شده منجر به رقابت   یفروش خانه ها ی، تلاش برا نی. علاوه بر اردیفروش خود را بپذ

  هید اولاملاک مطلوب ، موا یکند بلکه برا یخانه داران رقابت نم ریسا  ینکته مهم است که لنار فقط برا  نی، توجه به اسرانجام  .است 

 فروش است.  یدر تلاش برا نیزم دارانیخر یبا اشخاص ثالث برا نیبه کارمندان ماهر و همچن یو دسترس

  یا رقباب یفروش  د ، تفاوت چندان ی، که لنار م یکیزیف یجدا کند. اما ، خانه ها گریکدیرقبا را از  نیتواند ا یمحص  ول م زیتما

وسعه   فاصله گرفته و به ت  یسفارش   یمرتبط با ساخت خانه ، سازندگان خانه از خانه ها   ریمتغ یها نهیکاهش هز جهیخود ندارند. در نت

 نی. با اده است ش  شتر یب یخانه ها شبرد یخانه داران در پ ییراندمان و توانا شیباعث افزا میتصم  نیاند. ا شده مدل متمرکز  یخانه ها

صول را ب  یریوجود ، تفاوت پذ ست.    نیمح صنعت کاهش داده ا ضر  رقبا در    یجدا کردن خود از رقبا یدر تلاش برالنار  در حال حا

ما  نیخود و همچن ها      زیت نام  با  جار  یخود ،  له  یگرید یت  و Greystone  ،Village Builders  ،Patriot از جم

Cambridge مل را شا  زیهمه چ"متمرکز شد که شعار    یغاتیتبل غاتیتبل کیلنار در  (.0229)اوسیس کانسولتینگ،    کند یم تیفعال

 رینظ یب یروش کردیرو نیا. خانه شده است یها یژگیو و تیفیبه شهرت برند ، ک یا ژهیو توجهو این باعث  کرد میرا ترس "شود یم

بالا و   تیفیبا ک یها یژگیخود و س  پس متعهد به ارائه و ییایرو یخانه ها درکه  خواس  تند یآنچه که ص  احبان خانه م نییتع یبرا

صر پ   رایبوده اند ، زن رگذاریلنار چندان تأث یبرا زیتما تیتلاشها از لحاظ قابل  نی. مجدداً ، ادبو ،خانه کیفرض  شیارتقاء به عنوان عنا

دارند  یمحصول کم زیرسند. اگرچه خود خانه ها تما یم ظربه ن کسانیو  کسانیمصرف کنندگان  یآن برا یو رقبا یهر دو نام تجار

لنار . کنند یکار م نیخانه دار در همان محل و به عنوان زم نیرقبا در ص  نعت دارد. همانطور که چند یبرا ی، اما مکان نقش عمده ا

 یاز رقبا دهد که یقابل توسعه م یها نیدارد و به زم اریرا در اخت یرقابت تیمز کی،  یگسترده و تملک اراض یگذار هیسرما لیبه دل

 (.0229)اوسیس کانسولتینگ، است  شتریخود ب

 D.R. Horton  ،Pulteوام مس   کن ،  CTX کند که ش   امل    یم یبا رقبا همکار    یدر بخش خدمات مال    نیلنار همچن 

Homes  سا سکن مل  ریو  پس  ی، دلالان ، بانک ها ، انجمن ها یو محل ی، منطقه ا یوام دهندگان وام ، از جمله بانکداران وام م

، که شامل نرخ بهره و محصولات برنامه  یرهن یراستا ، لنار در مبدا و فروش وام ها نی. در همی استموسسات مال ریانداز و وام و سا

 یقیوبر تش  یمبتن یبرنامه ها یتوجه به منشاء وام و از دست دادن احتمال   با، لنار  یخدمات مال یکند. در فضا  یرهن است ، رقابت م 

و   مهیب خدمات از جمله ی، لنار خدمات جانب نیروبرو است. علاوه بر ا  یدتریمجدد با رقابت شد  یداریاوراق بهادار قابل خر نیو همچن

ند.  ک یکس  ب عنوان رقابت م یو کارگزاران برا مهیآژانس بهای عنوان ریو با س  ادهد ی ارائه میرقابت یبس  ته ش  دن ، با فاکتورها 
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صاحب خانه به عنوان ارائه دهنده خدمات ارتباط    سرعت عمل م  ینترنتیو خدمات ا یکابل ونیزیدر فروش تلو یسرانجام ،  کند.   یپر 

 ، خدمات و در دسترس بودن است. تیفی، ک متیفضا شامل ق نیدر ا رقابت امر نقش دارند نیکه در ا یعوامل عمده ا

 کنندهمصرف  یکل ینما

س  ضرور   کی تیموفق یبازار برا میتق ست و   یشرکت  ستراتژ  یژگیو کیا س     کیبازار  یمحرک ا ست. تق بازار   یبند میشرکت ا

شک  ییلنار در درجه اول از خانه داران بزرگسال ، جابجا  ست )بارنز ،   لیو فعال ت سل ،   یها خانواده ظهور لیبه دل(. 0201 شده ا چند ن

 نیمتاهل و زنان مجرد بالاتر یهدف ، زوج ها یبخش ها نیهدف بازار خود اض  افه کرده اس  ت. در ا  یآنها را به بخش ها زیلنار ن

صاحبان خانه در     34 یسن  دامنه سال و بالاتر دارند. در داخل  34به جز  یسن  یرا در همه گروه ها یخانه دار زانیم سال و جوانتر ، 

 .شده اند لیتشک نیدرجه اول از زوج

 بار اول دارانیخر

شکی  را موجود خانه فروش از ٪12بار اول  دارانیخر سال   نیدادند. با ا یم لت شک   31آنها فقط  0203حال ، از  صد را ت  یم لیدر

سن  نیانگیبار است که م نیاول یدرصد از خانه داران برا 19سال و جوان تر است ،  34از افراد  یمحدوده سن یکه دارا Yدادند. نسل 

ست. بنابرا    33بار در  نیاول یبرا دارانیخر سهم خر    شی، با افزا نیسال ا معاملات  ی) انجمن مل ابدی یبار اول کاهش م دارانیسن ، 

 .(NARS  ،0201یملک

و نه درص  د از  یدلار اس  ت. س   012،222مس  کن متوس  ط آن  دیدلار دارد و ارزش خر 145294بار اول متوس  ط درآمد  داریخر

تواند مربوط  یم نیا .خانه خود است تیبه مالک لیتما لیخانه به دل دیخر یآنها برا یاصل لیصاحبان خانه بار اول اظهار داشتند که دل

 بار اول قبلاً اجاره دهنده بودند. دارانیدرصد خر 99باشد که  تیواقع نیبه ا

ها  کنند. آن  یم یداری را خر یمس   ن و قبل یبهتر ، احتمالاً خانه ها     یبهتر و ارزش کل مت یق لی ص   احبان خانه مرتبه اول به دل     

ان ، صاحب  نیکنند. علاوه بر ا یم یداریرا خر یمحله ، خانه ا یکل متیدر محل کار خود و ق یبراساس راحت  ادیبه احتمال ز نیهمچن

 خود قرار دارند. یقبل یاز محل زندگ لیما 02نند که در فاصله ک یم یداریرا خر ییخانه ها ادیز مالبه احت شتریجوان ب یخانه ها

 دیصاحبان خانه را جابجا کن

اس   ت که قبلاً در  یکنند که عموما بزرگتر و گران تر از خانه ا یم یداریخر یهس   تند که خانه ا یدارانیخانه دار خر دارانیخر

شک  نیدارند. ا اریاخت ست که افزا    لیبخش معمولاً از خانه داران ت سن      یقابل توجه شیشده ا سط  سب کرده اند. متو در درآمد آنها ک

سط درآمد آن      41 ییصاحب خانه در حال جابجا  کی ست که متو سط خانوار   94092سال ا ست. علاوه بر ا  059دلار و متو ،  نینفر ا

 داشته باشد. نهیدلار هز 122222ز ا شیکردند که ب یداریرا خر یخانه ا ییدرصد از خانه داران در حال جابجا 09 باًیتقر
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 صاحبان خانه بزرگسال

سل     سالان از ن س )میاسال   19تا  12 نیسن ( تر یمیقد) سال  19تا  12سن   (جوان) سال  49تا  31 نیسن  X صاحبان خانه بزرگ ( لان

شک )پیر(  سال  99تا  19 نیسن  سل  نیا نیشده اند. در ب  لیت سط خانوار ، بالاتر  X گروه ها ، ن شت    نیبا متو  درآمد. سطح درآمد را دا

درصد از مالباختگان خانه   Y  ،03درآمد را داشتند. مشابه    زانیم نیدلار کمتر 13،122با درآمد متوسط خانوار   پیردلار؛ نسل   024،122

سل   ضع  رییتغ لیبه دل Xن شغل ، اهم  ییجابجا ایخانواده  تیو س  نیدر تملک خانه خود و در ع یادیز تیمرتبط با   هاز خان یاریحال ب

سل  شده دارند.   یداریخر یها سل پیر که  یکنند ، در حال یم یداری، خانه خر متیکاهش ق یبرا ادیجوان به احتمال زن سال   ن و میان

 شوند. یم کتریکنند و به دوستان و خانواده نزد یحرکت م یبازنشستگ یاحتمالاً برا

سال ، تفاوت در ترج    انیر مد صاحب خانه بزرگ ساز  حاتیبخش  صاحبان خانه       یخانه  سل ها وجود دارد.  ساس ن و دلالان بر ا

سل  سه را هنگام خر  یمکان ها یمناطق مدارس و راحت تیفیک X ن سال و پیر    حال ،  نی. با ارندیگ یدر نظر مخانه  دیمدر سل میان ن

ستان ، خانواده و امکانات درمان  ینگران راحت شتر یب ستند  یدو ساز  یریو به منظور جلوگ یرفاهامکانات  لیبه دل زین آنها .ه  ای یاز نو

 X بار ، خانه داران نسل  نیاول یمانند خانه داران جوان برا .کنند یم یداریرا خر یدیاحتمالاً خانه جد زینسل ها ن  ری، از سا  یساختار 

نسل   کند و یحرکت م لیما 02 یدر ط پیر حال ، احتمالاً نسل  نیکنند. با ا یخود حرکت م یقبل یاز محل زندگ لیما 02احتمالاً در 

 لیکمتر تما داری، هرچه صاحب خانه مسن تر باشد ، خر    نیدهد. علاوه بر ا یحرکت را انجام م نیدورتر لیما 32فاصله تا   بامیانسال  

 (.0201،  نصرنکردند ) جادیخانه خود ا دیدر خر یگونه مشکل چیدرصد از نسل خاموش ه 49کند.  یدر منزل خود م دیبه خر

سال    19که سن   دارانیدرصد از خر  92در بخش سازنده خانه بزرگسالان متفاوت است. حداقل     زیشده ن  یداریخر ینوع خانه ها

 03،  نیکرده اند. علاوه بر ا  یداری س   ال از خانه خر   19 یبالا  دارانی کرده اند ، اما خر   یداری خانه مجرد و منفرد را خر   کی دارند ،  

صد از خر  سن مربوط به خود   یرا در خانه ها یسال ، خانه ا  19 یبالا دارانیچهارم خر کیسال و   49 یبالا دارانیدر  گرانید ایم

 کردند. یداریخر

 یچند وجه یخانواده ها

ساز  دیجد یاز روندها یکی ست. خانواده ها    یخانه ها دیخر شیشامل افزا  یبازار خانه  سل ا سل     یچند وجه یچند ن سه ن از 

شک  س      ایسال دارند و /   09شده اند که معمولاً فرزندان بالغ بر   لیت ستند.  ساکن در خانه ه صد کل   زدهیمادربزرل و مادربزرل  در

سل  کیصاحبان خانه   سه دل   00کردند که  یداریخر ار یخانه چند ن صد آنها جوانتر بودند.  شک  یعمده برا لیدر چند  یخانواده ها لیت

 .شده بودند ریپ نیسال به خانه برگشت ، و مراقبت از والد 09 یکودکان بالاها ،  نهیدر هز یینسل ، صرفه جو

 یمشتر اتیشهرت برند و شکا

 نیا ، ارزش و صداقت است.   تیفیآن در ک یادیاست که متعهد به اصول بن   یسازمان حرفه ا  کیکند که  یلنار افتخار م شرکت 

صنعت دارد. با ا  شرو یپ ی، تخصص و قدرت مال  اتیشهرت بر تجرب  صنعت و همچن  جهیحال ، در نت نیدر   نهیزکاهش ه نیرقابت در 

ه مارک ب کردیرو نیدور شوند. اگرچه ا یسفارش یآن مجبور شدند از خانه ها یرقبا نیهمچن ومرتبط با ساخت خانه ، لنار  ریمتغ یها
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 یمبا تفاوت ک ییها خانه شتر یمنجر به مدل ب نیداد، اما همچن یبازده خانه داران را م شیو افزا شتر یب یاجازه فروش خانه ها یتجار

صنعت        سر  سرا صولات و رقبا در  شهرت برند ، ک  غاتیتوجه و تبل نیبرند همچن نی. اشد  در مح خانه  یها یژگیو و تیفیخود را به 

شعار   شامل م  زیهمه چ"منتقل کرد و  شت. ا  شیبه نما "شود  یرا  صرف کننده و آن  رییتغ نیگذا  چه که آنها به عنوان خانه دارانبه م

شد و      یخود م ییایرو یدر خانه ها سپس لنار متعهد  شد.  ستند متمرکز  صاحبان خانه خود   تیفیبا ک یها یژگیخوا بالا را ارائه دهد و 

 .فرض خانه به دنبال کند شیعنصر پ کیرا به عنوان 

بود. با ن یبرند چندان قو نیداشت ، اما برداشت مصرف کنندگان از ا یجد یکردیبرند رو یجعل شهرت قو یبرند برا نیاگرچه ا

  تیفیمصرف کنندگان شامل مواد با ک   یبالا اتی، شکا  (.n.d) بهتر یمربوط به دفاتر تجار یو مصوبه ها  اتیشکا  یبه بررس  ینگاه

حال ،  نیاست. با ا  دهیفا یب یپرخطر و ضمانت ها  ی، ارائه وام ها نانیقابل اطم ریغ زاتیو تجه م، لواز فیضع  یدست  عیارزان ، صنا 

سال   ضا  یو همکاران به طور کل J.D. Power،  0202در  شتر  تیر سازندگان خانه را افزا  یم خانه  تیفیگزارش ک و دادند شیاز 

 نیوه بر ا. علادندرا دا یمشتر  یکل تیو رضا  دیخانه جد تیفیخانه ، ک دیبا سازندگان جد  یمشتر  تیاز بهبود مداوم رضا  یحاک دیجد

 لی، تکم یمش کلات در مورد محوطه س از   نیاس ت ، و عمده تر  دهیرکورد بالا رس   کیو به  افتهی شیافزا دیجد یخانه ها تیفی، ک

ه خاطرنش  ان ش  د ک  نیمطالعه همچن نیمطبوع مورد توجه قرار گرفته اس  ت. در ا هیو تهو یش  یو گرما تیفیو ک انهآش  پزخ نتیکاب

نها عامل ت نیاست. همچن یو خانگ یماد یآنها در کارکرد ، آمادگ نیاست که مهمتر افتهیبهبود  یگوناگون یدر مقوله ها یتمندیرضا 

کنندگان خانه  دی، شرکت لنار در صنعت تول   0201، در سال   نیسازنده بود. علاوه بر ا  توسط ارائه شده   یحی، امکانات تفر افتهیبهبود ن

 نیاول قرار گرفت. با ا گاهیدر جا یاجتماع تیو مس  ئول یدر نوآور ینام تجار نیرتبه دوم قرار گرفت ، با ادر  فربز زیبرانگ نیتحس  

،  فیعض  یدر صنعت ، شرکت لنار همچنان در رابطه با ساخت و سازها      دهگستر  یشرفتها یپ نیتوجه داشت که با وجود ا  دیوجود ، با

شکا    متیبد و مواد ارزان ق یطراح شاهد  ست.  تی،  شان م  نیهمچن اتیشکا  نیتر جیاز را یکی ا صرف کنندگان   یخاطرن کند که م

 یو طراح تیفیبرند با ک نیدهد ا یکه نش  ان م "cutaway"مدل  کیدادن  نش  ان اس  ت ، بندهیبرند فر نیکنند ا یاحس  اس م

شه ا    یدهد. برا یکه مارک ارائه م ست ین یزیچ نیدهد ، اما ا یرا ارائه م تیفیک نیبالاتر شد ، گو سازندگان خانه و   یادامه ر از بازار 

 آن دارد. ختدر مراحل سا رییتغ جادیبه ا ازیبه برند ، شرکت لنار ن یوفادار جادیا

 گذارد یم ریچگونه اعتماد مصرف کننده بر اعتبار برند تأث

 هیرمامحکم برقرار کند. نوع س  یاعتماد مصرف کننده را جلب کند و رابطه ا  دیشرکت در صنعت خود موفق باشد ، با    کی نکهیا یبرا

شتر  یگذار سبت به ا  دیبا یم س  لاتینوع تما نین شتر    اریب شد. اغلب اوقات م خود  یشانس را دارند که در طول زندگ  نیا انیمهم با

باشد   زید نجام یا مثبت است بلکه به اندازه کاف که نه تنه یشود داشتن شهرت تجار    یامر باعث م نیخانه را بدست آورند. ا  کیفقط 

شتر  شهرت تجار     یگذار هیسرما  نیا یکه برا یانیتا م شتن  ستند را به خود جلب کند ، دا ش    زین یگران ه ست. مطالعات ن ان مهمتر ا

شته باشند ، اما معتبرتر    ارسهم باز  ایفروش  نیشتر یداده اند که شرکتها ممکن است ب   که  یاتیبمارک ها با تجر نیرا در دسته خود ندا

به عنوان  یلنار در صنعت خانه ساز   .(0200، اندروسکرده اند. ) جادیشوند ، با مصرف کنندگان روابط ا   یم ییپاسخ احشا   جادیباعث ا

 .استکار کرده  اریرهبر شناخته شده است و به مرور زمان در شهرت برند خود بس
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س   یتحقق برند خود رو یکه لنار برا یدیکل یاز جنبه ها یکی ست ، تق شتر  یبند میآن کار کرده ا ست. لنار   در بازار ا یمتنوع م

ش    ست که تنوع بخ شها  دنیآگاه ا شتر  یبه بخ شد اعتماد به نفس کمک م  یم سالمندان فعال  نیکند. لنار ا یخود در ر ،  بازار را به 

کرده است )بارنز ،   میبار اول تقس  یودک و صاحبان خانه ها جوان با ک ی، مجردها ، خانواده ها ن، متخصصان جوا   یخال یها انهیآش 

صولات ، کل 0201 ست. منطق  یازهایتحقق ن دی(. ارائه انواع مختلف مح صولات متنوع      یمختلف آنها ا شتن مح ست که دا  نیه اب یا

ارائه شده ،   یمحصول از کالا  نیانتظار دارند که بهتر انیشود. مشتر   یتلق ریانعطاف پذ دیبرند با نیدر ا تیموفق یاست که برا  یمعن

ش  ود و  مثبت انجام جیمعامله با نتا نیکه اول ابدی یم شیافزا یکنند اعتماد فقط زمان یباش  د. آنها احس  اس م دیمورد خانه جد نیدر ا

 .کند یم تیاحساس رضا زیتوسط شرکت ن یبا توجه به نحوه برخورد و یمشتر

طول  هینشود و فقط چند ثا  جادیا انیکشد تا اعتماد به نفس با مشتر   یکه سالها طول م  ندیگو یم یتجارت مانند زندگ یایدر دن

کند. اعتماد در  یم دیاعتماد با ثبات در طول زمان تأک جادیدر ا ییتوانا تیبر اهم فربز از یبرود. مقاله ا نیاز ب نهایکش  د تا همه ا یم

مان در همه ز حیانجام کار صح  یصداقت شرکت است. صداقت به معنا     هم مهم است ،   اریکه بس  یزی، چ ست ین یفمواقع کا یبعض 

بر  لنار عملکرد یکپارچگیکل صنعت بوده است.    یاز صداقت برا  ی(. شرکت لنار نمونه ا 0200است )اندرسون ،    یطیها و در هر شرا 

بنا  آن هیآن بر پا یاساس   هیرا به عنوان پا یکپارچگی، ارزش و  تیفیبه ک یجد هدتع لنار آن گزارش شده است که   یاساس اصول اصل   

 انیبا مشتر  یمحکم اریخود اعتماد بس  تیسالها فعال  یلنار در ط نکهیا لیدل به ماًیمستق  یکپارچگی نیا(. 0201،  لنار کند )شرکت  یم

 خود برقرار کرده است.

لنار  یتجار نام بهاز قبل  دیکند ، با یم یداریکه خانه را خر یبه اعتماد به شرکت است. مشتر    انیمشتر  قیلنار تشو  یهدف اصل 

ت که اس  یی، بارها و بارها ، جا دیبه عملکرد خود اعتماد داشته باشد. پس از خر   دیو پس از آن با دیداشته باشد و در طول خر   نانیاطم

شتر  نیتر قیتواند عم یشرکت م  شرکت جزئ  یبرقرار کند. هنگام یاعتماد را به م شتر  اتیکه  شاهده م  دیاز خررا پس  یم کند  یم

شتراک خواهد گذاشت و محبوب   نیا ادیبه احتمال ز یمثبت خواهد داشت و مشتر   جهینت  یش ملنار را گستر  تیتجربه را با جامعه به ا

 برقرار کند. قیدهد. لنار در طول رشد خود نشان داده است که چگونه توانسته است اعتماد خوب و عم

 شهرت جادیا

ساز  دیبرند با نیاز ا هدف شد که زم  یفرهنگ  شد. برا  یینایساز ب  نهیبا شهرت برند    نکهیا یاز برند با خود را  شرکت لنار بتواند 

شتر  دیبهبود ببخشد ، با  صو  باخود قول دهد که واقعاً  انیبه م ست مطابقت    یکه از آن طراح یریت دادن  گوش شامل  نی. اداردشده ا

ت از اس  ت که ش  رک یاتیح نیخود اس  ت. از آن نقطه ، ا ندهیآ انیمش  تر اتیبه منظور بهبود تجرب یبه بازخورد از ص  احبان خانه قبل

د ، همه  برن یش  هرت منف نیو غلبه بر چن یواقع رییبه تغ یابیدس  ت یدهد. برا لیکند و تحو یرویوعده داده ش  ده پ یاس  تانداردها

ار ، بالاتر اس  ت. در مورد لن تیریها از س  طح ورود به مد تیموقعش  امل همه  نیمتعهد باش  ند. ا یکل رییبه تغ نس  بت دیکارکنان با

لنار را درک   شده توسط شرکت    نییتع یاستانداردها  دیبا زیشوند ن  یمصالح و ساخت منازل استفاده م    هیته یکه برا یفرع مانکارانیپ

ت لنار  که قبلاً از ش  رک یدارانیخررفته اس  ت ،  نیآنها از ب نیکه در ب یبه نفس تجار اعتماد یایبهبود ش  هرت برند و اح یکنند. برا

 ند.داشته باش یاز هدف سازمان یدرک کل دیکرده بودند با یداریخر
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 فست فود تازه نهی: هزپوتلیچ

ستوران ناهار خور  کی چیپوتل سال        عیسر  یر سط تا اواخر  ست. در اوا ست که مقر آن در دنور ، کلرادو ا  یاز نگران یبه تعداد 0201ا

شت  یها سالمونلا و نورو و  E. coli مربوط به حوادث یبهدا ستوران خود در   نیدر چند روسی،  شد. در نت     00ر صل  شور مت  نیا جهیک

ستوران ها  یلیحوادث ، تعط ش  یمنف غاتیمرتبط و تبل یر شت  یها یاناز نگر ینا ستوران    سه یفروش قابل مقا پوتی، فروش چ یبهدا ر

سال     یدر ماه ها دور از دور( یدر فروش دوره ها ریی)تغ شته  سه ماهه   یبرا. قرار گرفت ریتحت تأث یقابل توجه زانیبه م 0201گذ

  0201سال   هیرستوران در ژانو  سه ی، با فروش قابل مقا 0201در سال   یمنف ری. تأثست ا افتهیدرصد کاهش   0451،  0201چهارم سال  

س  افتهیدرصد کاهش   31از  شیب ست  جهیدر نتت. ا   یتعداد چیپوتل رهیمد ئتیبه همراه ه انگذاریو بن رعاملیالس مد ویرکود فروش ، ا

ول ه ماهه اجلب اعتماد آنها از آغاز س   یبه فروش  گاه ها و تلاش برا انیدعوت مش  تر یرا برا یغاتیو تبل یابیبازار یها یاز اس  تراتژ

  یمتص  ل به رس  توران ها E. coli وعیبر اعلام ش   یمبن  (CDC) یماریمرکز کنترل ب میکردند. تنها دو ماه قبل از تص  م یطراح

سا  دررا  ینامه ا زی، ال پوتلیچ صرف کنندگان عذرخواه  ییشرکت ، جا  تیوب  شد که چ  یکه او از م نوان را به ع پوتلیکرد و متعهد 

صنا  یمنیرهبر ا سال کر  لیتبد ییغذا عیدر  س  یبرا". اِلز افزود: دکند ار ،  ییامواد غذ یمنیدر ا یرهبر جادیا یبه هدف خود برا دنیر

ما ،  که خطر در مزارع میکن یطراح ییمواد غذا یمنیبرنامه جامع ا کی ات میکرد یهمکار ییمواد غذا یمنیما با کارشناسان برجسته ا   

 .(0201، الز) "دهد یکاهش م یریما را به طرز چشمگ یو رستوران ها نیتأم رهیدر کل زنج

د تا شود ، مرتفع کن  یسرو م  پوتلیچ یکه در تمام رستوران ها  ییغذا نکهیمصرف کنندگان را در مورد ا  یها یخواست نگران  یاِلز م

در  یمار یکه خطر ابتلا به ب   ییمواد غذا  یمنیبرنامه جامع ا    کی  نییتع یبرا یکار ، و  نیانجام ا  یباش   د. برا  منیتواند ا  یآنجا که م  

ستوران ها را کاهش م  تیو در نها نیتأم رهینجمزارع آن ، در کل ز صان ا    یدر ر ص  یکرد. برخ یطراح ییمواد غذا یمنیدهد ، با متخ

 ، یاز آلودگ یریجلوگ یهمه مواد برا شیبا وضوح بالا و آزما یریشود شامل نمونه گ یم نیتأم نیتأم رهیکه در سطح زنج یراتییاز تغ

ردن خطر ب نیاز ب یبرا یاقدامات اضاف ی، معرف ییمواد غذا یمنیا یبرنامه ها تیدر جهت تقو ییکنندگان مواد غذا نیبا تأم یهمکار

ستوران ها     یباکتر یآلودگ شوق ها در ر ضلاب و م ضاف  نیو همچن چیپوتل یها ، دور زدن مراحل بهبود فا   یمنیدر مورد ا یآموزش ا

 ش  نهاداتیش  امل پ یغاتیتبل تیفعال یبه رس  توران ها ، تعداد انیدعوت مش  تر یدر تلاش برا بود.، ارمندانک هیکل یبرا یید غذاموا

ست.    فیتخف ای یمجان یغذا یبرا یغاتیتبل با هدف   " باران باران"خود را با عنوان  غاتیتبل 0201سال   هیدر فورچیپوتل انجام شده ا

نامه از گسترش   قیکوپن از طر ونیلیم 00شرکت با ارسال    نیموقت برپا کرد. ماه گذشته ، ا  گانیرا یها هیبا دادن هد یمشتر  لبج

پروتکل    یهم اکنون رو زی(. ال0201،  ینیمه خوب اس   ت )ف  01، تا   گان یرا یموارد منو یبرا. خود خبر داد گان یرا ییغذا  غات یتبل
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کند   یبه رستوران ها و متوقف کردن کاهش فروش حساب م   انیبازگرداندن مشتر  یبرا یغاتیتبل یتهایو فعال ییمواد غذا یمنیا دیجد

، کافی را به دس  ت آورد و کاهش فروش را متوقف کند انیاعتماد مش  تر برای اینکه تلاش ها نیا ایمانده اس  ت ، آ ی، اما س  ؤال باق

  است

 چیپوتل خچهیتار

دختران  امرا به ن عیو سر عیرستوران سر نیشد و اول سیسابق در دنور ، کلرادو ، تأس یفروشگاه بستن کیدر  0993الِز ، در سال  ویاست

، در  روزانهمرغوب و تازه  یهاویمتعهد ش  د که بورس    زیاز پدرش ، ال یدلار 91222افتتاح کرد. با اس  تفاده از وام مکزیکی چیپوتل 

شگاه دنور بفروشد   سیپرد یکینزد ستوران ، موفق  نیماه کار در ا کیتنها (. پس از 0221،  ی)نام تجار دان شاهده کرد و   یبزرگ تیر م

با  یادامه کار ال یبرا عزم بزرل و تیس  وم ش  د. با موفق کیپس از  یمکان دوم کمتر از دو س  ال بعد و به زود کیمنجر به افتتاح 

شد ،   هیسرما  کیپدرش ، که  شروع به جستجو   جادیا رهیمد ئتیه کیگذار   یبه اندازه کاف تیگذاران کرد و در نها هیسرما  یکرد و 

 رشد کسب و کار جمع کرد. یبرا

تجارت انجام داد )نام  نیدر ا یگذار هی، مک دونالد س  رما 0999جلب ش  د. در س  ال   زیآن ن تیا بزرل ش  دن تجارت ، توجه موفقب

ک به شرکت کوچ  نیحرکت ا شیکرد ، باعث افزا لیشرکت تبد  نیگذار ا هیسرما  نی(. مک دونالد که آن را به بزرگتر0221،  یتجار

سال بعد  طی مکان  122 از شیب شدن ا 0221)برند ، شد فقط هفت  ست فودها   نی(. با بزرل    تیفیبا ک یشرکت ، تمرکز خدمت به ف

ش  رکت اعلام  نیا یرا برا یدیتمرکز جد زی، ال 0229، در س  ال  جهیماند. در نت یباق مشیاِل و ت یمحرکه برا یرویبالا به عنوان ن

شار جد  شر کرد  یدیکرد و انت صداقت "که آن را به عنوان  تیمامور هیانیب. را منت شان   ی(. برا0229کند )بارنز ،  یم فیتعر "غذا با  ن

شتر  هیدادن تعهد به ارائه مواد اول شروع به تمرکز بر رو  انیتازه به م شک  ی،  بردن  نیب را با از رییتغ نیدهنده آن کرد. ابتدا ا لیمواد ت

 هیبا ته سیسپس ال . شود  یآن م یرهایشوند ، شامل خامه ترش و پن   یکه هورمون رشد گاو را شامل م   یمحصولات  دیآغاز کن اتیلبن

،  بیترت نیبودند. به هم دیو تول واناتیپرورش ح یو س  الم برا منی، ا داریپا یها وهیو حفا ش   دیکنندگان کار کرد که متعهد به تول

ورد مرغ ، گوشت گاو و گوشت خوک م   یبرا "افتهی شیافزا یعیطب" یارهای، به مع "یکپارچگیغذا با " یاخود بر تیبا مأمور پوتلیچ

کنندگان  دیتول. ، ش  رکت ش  روع به کار با مجوز نمود رییتغ نیادامه ا یبرا(. 0229)بیونیچ، اس  تفاده در محص  ولات خود منتقل ش  د

،  مک نولتیو  لسونوا،  زاپلوسکیکنند ) یم دیکت مورد استفاده در محصولات خود را تول  شر  اهیس  یایدرصد از لوب  12 باًیتقر کیارگان

0204). 

وجود تعهد خود در احترام  نیشرکت صادق است. با ا    یاستانداردها برا  نیتجارت موفق ، هم کیسال از ساختن    00اکنون با گذشت  

صاص   هیمواد اول نیو خدمت به بهتر افتنی، همچنان به  واناتیبه ح ست  افتهیاخت شاورزان  ا س  یمحصول را برا  نیکه ا یک   یتورانهار

 "س بز  یابیبازار یاس تراتژ "از آنها  یگذارد ، آنچه اکنون برخ یم س ت یز طیآن بر مح یمنف ریتأث نکهیکنند ، ض من ا  یم نیخود تأم

 (.0204،  مک نولتی، اولسون ، و  زاپلوسکیاند ) دهینام

. در سال  گذاشته است   ریبر فرهنگ شرکت تأث  نیشده و همچن  یسبز باعث فروش و سودآور   یابیبازار یاستراتژ  کیتمرکز  نای

 نیدر ا(. 0204)نیسن،  داد رییرا تغ زهیو انگ ی، ترق یتیریمد یها میرا انجام داد و نحوه شناخت ت یاساس راتیشرکت تعم نی، ا 0221
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س  شرکت ترغ  رانیرا اجرا کرد که مد یدیجد ستم یمدت ،  شو     نکهیکند ، نه ا یم بیرا از درون  ستخدام  شرکت ا  زهید. انگناز خارج از 

شو  نیانجام ا ست  نیا یو اثبات کارکنان خود برا زهیانگ جادی، ا قیکار ت شرکت بود      یگذار هیسرما  نیا. امر بوده ا ساً  سا . در آنها و ا

شت  لیتکم یبرا ستوران " نیبرنامه همچن نیاز برنامه ، ا یبانیو پ ست که  شد  یطراح یبرنامه به گونه ا نیرا اجرا کرد. ا "برنامه ر ه ا

د ، سپس بر  شون  یکل انتخاب م رانیمد یافراد از جمع فعل نیرا داشته باشند. ا   رانیبه مد یانتقال و ترق ییتوانا یخدمه ساعت  یاعضا 

 از جمله همس  الان دیآنها در آموزش کارمندان جد ییتوانا قی، بلکه از طر تیفروش  گاه خود با موفق تیریمد ییاس  اس مهارت ، توانا

 کیهر  یبرا یدلار اضاف  02،222کسب   ییسهام و توانا  یها نهیبار ، گز کیپاداش  کی. در صورت ارتقاء آنها ،  ابندی یخود ، ارتقا م

، یس ن نش ود )  یکل ارائه م ریمد کیش دن به   لیتبد یکنند برا یم یبانیدهند و پش ت  یکه آنها آموزش م یخدمه اض اف  یاز اعض ا 

0204). 

را پرداخت کرده اس  ت.   چیپوتل یها نهیمواد تازه و س  الم ، هز یمجدد در کارمندان خود و تمرکز بر رو یگذار هیتمرکز س  رما

کانادا و با  التیا 43مکان ، در  0122تجارت سه فروشگاه به داشتن حدود     کیاز  0992سازنده خود در اواخر دهه   یاز روزها پوتلیچ

سترش ب  ست. تعداد کارمندان ا   ادر کاره یالملل نیگ شد کرده ا ست و همچنان که   افتهی شینفر افزا 39322از  شیشرکت به ب  نی، ر ا

 نهیدر زم یگس  ترده ا یکه نگران یآن تا زمان تیش  ود. موفق یش  مارش م دیجد یو باز ش  دن فروش  گاه ها ابدی یگس  ترش ادامه م

ماهه آخر  1سود در   جهیشود ، و در نت  یشروع م  0201اواسط اواخر سال    از. به دنبال داشته باشد ، صعود کرد   شرکت را   نیا یسلامت 

بود. هنوز هم در  0993شرکت از زمان افتتاح در سال  نیا یکاهش برا نیاول نی(. ا0201، گیامونادهد ) یدرصد از دست م  0451سال  

ست  انگذاریو بن رعاملیشرکت ، مد  نیراس ا صم     ری، مد انمور یمونتگومر رعاملیالِز ، مد ویا سئولان ت شد و م  ریا ، مدآنه یریگ میار

در جهت   یریگ میتصم یبرا گرید رهیمد ئتیو توسعه مارک کروپاککر و هفت ه تیارشد خلاق ریجان است. هارتونگ ، مد یارشد مال

 .است شرکت و چرخاندن فروش نیاز ا یبهره مند

 نهیاطلاعات پس زم

با  ییهمسو  یفست فود لزوم تطابق در تلاش برا  یمرتبط با مصرف کننده وجود دارد ، رستوران ها   عیکه در اکثر صنا  همانطور

ش     قهیسل  رییروندها و تغ صورت عدم توجه و رقابت بودن ، درک کرده اند. با  صرف کننده را در  تحده ، م الاتیدر ا یچاق یماریب وعیم

قرار گرفته  فیضع یو آماده ساز ییمواد غذا نییپا تیفیتحت نظارت و نظارت بر ک عیسر سیبا سرو  انرستور  یها رهیاز زنج یاریبس 

سالم و سبک    ییغذا مینگرش مصرف کننده نسبت به رژ   یکل رییمخالفت با تغ و دارد یبر سلامت  یدهد عواقب منف یاند که نشان م 

ست   یزندگ س 0203،  دوری)آما ست فود ک  یاز غذاها یاری(. ب سد     یدارند ، چرب ییبالا یالرف شده و  شباع  شر    میا سداد   دارند یانیان

سال   (.0203،  دوری)آم سازمان غذا و دارو  0202در  ستورالعمل ها  الاتیا ی،   یبرا یاجبار یمنو یشمارش کالر  یبرا را ییمتحده د

انتخاب ها در  شتر یوجود نداشت که ب  یتعداد گزارش شد ، شک   نیکه ا یهنگام(. 0203)آمیدور، کرد  ییهمه رونما یبرا 0200مارس 

شود  یود مدر صنعت فست ف رییسالم و تغ یفست فودها یمصرف کننده برا  یتقاضا  شیاتصالات فست فود ناسالم بوده و باعث افزا   

 (.0203،  دوری)آم

سنج  سر  رهیزنج 022از  ینظر سط تعداد مکان ها تعر        عیخدمات  ست ، همانطور که تو شده ا شور انجام  ست ، و      فیک شده ا

آنچه را  هیبش  شتر یو ب شتر یکنند که ب یم جادیرا ا ییگاه به گاه منوها یرستوران ها  عیسر  یها سیاز سرو  یاریمشخص شد که بس   
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بر  ییها رهیزنج ینظرسنج نی(. در ا0201و رنو ،  نینکیبرآورده شدن هستند. )م   یتلاش برا رپزند د یکه مصرف کنندگان در خانه م 

  ییها ، در دسترس بودن اطلاعات غذا  اطیسالم در ح  میسالم ، تعداد سد   یها یها و آماده ساز  یاز جمله استفاده از چرب  یعوامل یرو

صولات ارگان    ستفاده از مح ستوران با بالاتر ییتع یبرا کیو ا شم قرار گرفت )    پوتلیرتبه قرار گرفت و چ نین ده ر ش و   نینکیمدر رتبه 

کم  ییغذا یکنندگان نه تنها به دنبال وعده ها مصرف  هستند ،  رییدر حال تغ "سالم "از  یسنت  فی(. اما همچنان که تعار0201رنو ، 

(. 0201،  لوریتدهند ) یدهنده آن را نشان م  لیو استفاده از مواد تشک   ییمواد غذا هیته یدر مورد چگونگ تیهستند بلکه شفاف   یکالر

صد از اپراتورها  99،  یبه طور کل ست فود م  یدر شتر  ندیگو یف شان یکه م سال پ    ان سبت به دو  کنند  یه متوج هیبه تغذ شتر یب شین

 .(0200رستوران ها ،  ی)انجمن مل

ستوران ها    کی یط شته ، ر ست فود   یدهه گذ ستوران ها  ی، از نظر فن ایف سرعت  (QSR) سیسرو  عیسر  ی، ر س  ی، با   اریب

، و برگر  KFCمانند مک دونالد ،  یمیآنها توسط مفاه فیتوص نیبهتر  .انددهدر صنعت رستوران ها رشد کر گریاز هر بخش د عتریسر

  یوعده ها متیمحدود و ق یس  فره ، منوها سیمتوس  ط غذا ، حداقل تا بدون س  رو تیفیفس  ت فود با ک ی، آنها را با غذاها نگیک

استاندارد پخت و پز ،   ی، فست فودها با استفاده از روشها    یمعمول یها میت. میکن یهر شخص مشخص م   یدلار برا 1تا  3از  ییغذا

صو   صورت عمده پردازش و به  ش  QSR،  نیبر ا علاوه .شوند  یم هیعمده ته رتب ستوران   یا رهیزنج اتیاز عمل یها معمولاً بخ  ایر

 (.0204، تریفیس تیمها است ) رهیزنج نیا شتریب یبرا یا رهیزنج یفروشگاه هااکثر  یدادن هستند که دارا یحق را

 ییکایآمر شتر یسالم تر است. هرچه ب   یغذا یمشاهده کرده است ، فشار برا    ریاخ یدر سالها  QSR که صنعت  یرییتغ نیزرگترب

ارند خود را کنترل کنند و دوست د یاز مردم در تلاش هستند تا کنترل غذا یاریروبرو شوند ، بس یها چاق شوند و با مشکلات سلامت

  یوعده ها یبرابه طور معمول  یمانند مک دونالد و وند ییها QSR .کنند یرویپ یخواستگار نیامورد علاقه خود از  یرستوران ها

س    یراتییشوند ، اما در حال تغ  یشناخته نم  ییغذا میسازگار با رژ  ییغذا سا آگاه به  تیاز جمع ییرایآنها به منظور پذ یدر منوها یا

غ سرخ  مر یکباب یها نهیسالاد تازه و گز  یها نهیمنو از جمله صبحانه جو دوسر ، گز   دیتوان با موارد جد یرا م نیهستند. ا  یسلامت 

هان و پس از آن مترو و و تعداد کل رس توران ها در س رتاس ر ج    س تم یاز نظر فروش گس ترده در س    دونالدش ده مش اهده کرد. مک   

ستارباکس رهبر   یبرا ستم یاز س  ی، فروش گسترده ا  0203 یدر سال مال . فست فود را به عهده گرفته است   یدسته رستوران ها   یا

ست فود   صد افزا  0غول ف س  اردیلیم 09به  کیو به نزد افتی شیدر شگاه ها  دیدلار ر ستوران تحت    9222 با آن یو تعداد کل فرو ر

 (.0204، تریفیس تیم) دینفر رس 31222 کیاداره شرکت به نزد

ستوران ها  نیبا ا  سر  عیسر  یحال ، ر سهم بازار ا    دختران مکزیکی چیپوتل مانند عیو   شرو یپ یها رهیزنج نیشروع به خوردن 

QSR  یا رهیزنج یها رهی، فروش زنج 0204در س  ال تکنومیک  122برتر  یا رهیزنج یکرده اند. براس  اس گزارش رس  توران ها  

سال      00 عیسر  شگاه ها در  صد و تعداد فرو صد بود   9 0203در ستوران ها   لیدل نیامر به ا نی. ا(0204، تریفیس تیم)در ست که ر   یا

صرف کنندگان به خوردن غذا  لی، تما عیسر  یمعمول شان نم      یم صرفه را در حال کاهش ن ، متریفیس تی)دهند  یسالم و مقرون به 

 .تکرده اس دایآن گاه طاقچه خود را پ عیو سر عیاست که سر عیبه سر ازیبالاتر و ن تیفیبا ک ییتقاطع مواد غذا نیدر ا (.0204

فود و   فست  یرستوران ها  نیب ییمفهوم نسبتاً تازه و به سرعت در حال رشد هستند که در جا     کی عیسر  یمعمول یرستوران ها 

  نسبت  یتر تیفی، تازه و باک یسفارش   یدهند و غذا یآنها خدمات متقابل ارائه م گاه به گاه قرار گرفته اند یناهار خور یرستوران ها 
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  یس  فره ا سیحداقل س  رو یدارا نیآنها همچن .پرتحرک مجلل و جذاب و یطیدهند ، همه در مح یارائه م یس  نت یها QSR به

ستند اما هز  ست)  ریدلار متغ 01تا  9از  ییهر وعده غذا یبرا یمعمول نهیه   یها نهیهز لیدامنه بالاتر به دل نیا. (0204، تریفیس تیما

 ریمناس ب غ  یناهار خور یظروف و بش قاب ها  رینظ لیوس ا  ریو س ا  ییموجود در مواد غذا یبالا و مواد معدن تیفیک امواد ب یاض اف 

ست  شد  یم کیپلا سر  یفروش در حق را. با ست و تقر  نیتر یناهار قو، معمولاً در هنگام  عیدادن  شتر  باًیا ا ناهار را ب یها یهمان م

 Chipotle Mexico Grill  ،Panera Bread  ،Qdoba Mexic مانند ییرندها. بدارد یمعمول یناهار خور یرستوران ها 

Grill و Baja Fresh گرانتر  یمنو کم شنهادات یاگرچه پ (.0204، تریفیس تیم) شوند  یدسته محسوب م   نیا یرستورانها  نیبهتر

 .دارند یبهتر تیفیبا ک ییکنند که مواد و مواد غذا یآنها را درک م انی، مشتر مانند مک دونالد و برگر است ییها QSR از

سر   لیدلا نیسالم را از مهمتر  یمنو یها نهیمکرر فست فود گز  یها یشصت درصد از غذاخور     یو معمول عیانتخاب رستوران 

سلوان کنند ) یذکر م صرف کننده در درجه اول به ا  رییتغ نی(. ا0204، ا ست که افراد با درآمد   لیدل نیم صرف بالاتر ، تما  کباریا  لیم

شت و ب ییمواد غذا تیفیبه ک یشتر یب شام  یغذا"دارند ، بر خلاف  یهدا س  "یدنیآ شگاه ها  یاریکه کمتر در ب سر خدما یاز فرو  عیت 

ست که هزاره ها همچن       ریاخ یحال ، آمارها نیبا ا(. 0204)تریفیس تیم، شوند   یسرو م  شان داده ا شته ن سال گذ   نیدر طول چهار 

سر     1سالانه   ست    یادیکه مصرف فست فود آنها تا حد ز   یحال ردهند ، د یم شیروزانه خود را افزا عیدرصد از مصرف  صاف مانده ا

 (.0201، اسلوان)

 شرکت یفعل تیوضع

شرکت فست فود و رستوران      کی نیخود را در بازار ب یحال رشد است که طاقچه ها   در عیشرکت سر   کیدر طول سال ها  چیپوتل 

. متحده افتتاح کرده است  الاتیرستوران در ا  0،222از  شیشرکت ب  نیمرغوب است. ا  یغذا هیکرده است که قادر به ته  داینشسته پ  

 نیدر ا دیخود ، با عیادامه رشد سر  یکرده است. برا  لیتبد یکیرستوران کوره مکز  یها رهیزنج نیاز مطلوب تر یکیخود را به  اکنون

سرما  سرما   چیپوتل  گذاران را انتخاب کرد و هیراه  ست  سال     یگذار هیتوان شدت در  سرما    نیدر ا 0999مک دونالد را به   هیشرکت 

خواست به رشد خود ادامه دهد. شرکت احساس کرد که خود را به      یشرکت بزرل بود ، م  کیپشتوانه   پوتلیکند. اکنون که چ یگذار

متحده  الاتیبزرل در ا تیموفق لیکرده اس  ت. به دل سیتأس   دیدر آن بخور دیتوان یکه م ییرس  توران ها نیاز امن تر یکیعنوان 

 .شد یالملل نیخود ب یکیمکز در انگلستان ، کانادا ، آلمان و فرانسه ییبا مکانها لیگر رستورانبا  پوتلیچ

ش  0201در اکتبر  پوتلیچ شامل م  19را تجربه کرد که  E. coli جداگانه وعیدو  ش   ینفر را  ،  چیپوتل سهام  وعیشد. پس از اطلاع از 

  0209مارس  00دلار بود و در  912540در نقطه اوج  چیپوتل است. سهام   افتهیروند کاهش مداوم شروع شد و از آن پس بهبود ن   کی

 از E. coli روسیو یپاکس   از یبرا یراه افتنی یتلاش برا نیا یمال بازار تلاش کرد پوتلیکه چ مانطور دلار بود. ه 334510در 

CDC روسیسرانجام از و  پوتلی، چ 0201 هیرا متوقف نکرد. در اول فور E. coli  شد )و در اکتبر  هیاول وعیش  نی(. ب0201،  تنیآزاد 

ش  ای وعیش  نیرا گرد هم آورد تا خطرات ا یدیجد یها هیو رو ندهایفرآ پوتلیچ 0201 هیدر فور یماریب وعیش  انیپا و 0201  وعیهر 

کند ،  یزندگ "یکپارچگیغذا با "خود با عنوان  تیکند تا از مأمور یکمک م ینه تنها به زندگ    نیرا از وقوع مجدد محدود کند. ا    گرید

  ییبه روش ها دی، اکنون با ندهیبه آ چیپوتل حرکت با .جهت مثبت حرکت کند کیکند تا به س  مت  یمکمک  چیپوتل بلکه به برند
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سطح ب      یبرا شرکت در  شد  ش  یو چگونگ یالملل نیر ست. کر  نیو هم شد یاندیبه خود ب دنیتنوع بخ آرنولد ،  سیکار را انجام داده ا

از آن  بلو قداریم  Pizzeria Locale و ShopHouse - میدار چیپوتل  ریما اکنون دو مارک غ  "گفت:   چیپوتل  یس   خنگو

از  یبه تازگ نیهمچن(.0201،  وی)"از غذاها اس  تفاده ش  ود   یمختلف یها فیط یتواند برا یم چیپوتل  که مدل میخاطرنش  ان کرد

  یروش ف تزایپ یاست و محل  ایرستوران در آس   د.متحده شو  الاتیدرخواست کرده است تا وارد صنعت همبرگر ا   بتر بورگر  یمارک تجار

ست. ا  ایتالیدر ا ستوران ام  نیا سترده ا  فیدر ط پوتلیچ نکهیبر ا یآرنولد داده بودند مبن سیکه کر یبه قول دواریدو ر از غذاها قرار  یگ

 .دادند لی، تحو ردیگ یم

 گزاره ارزش / بازار هدف

شکوفا    نیهمچنان که ا شد و  شرکت پ  یخود ادامه م ییبرند به ر ش  یشنهاد یدهد ،  ست که پا  جادیرا ا یارز ساس آن را   هیکرده ا و ا

ست تا بتواند به آن اعتماد کند.     صداقت "ساخته ا شرکت دارد  یعمده ا ریگزاره ارزش تأث نی، ا "چیپوتل غذا با   یهمچنان م رایز بر 

سرما    قیتواند در مراحل تحق سعه  ست از    رکت تش  نیکند. ا دیتول تیفیک نیخود را با بالاتر یکند تا بتواند غذا یگذار هیو تو سته ا وان

تواند  یرا م ییپول غذا تیفیک نیداند که بالاتر یش  رکت م نیا نیکند ، بنابرا یگذار هیخود س  رما یش  گاهیآزما زاتیمزارع و تجه

دهد وارد آشپزخانه شوند ،    یاجازه م انیخود که به مشتر  یرستوران ها  دمانیبا کنار هم قرار دادن چ نیهمچن پوتلیکند. چ یداریخر

شده و درست جلو      نیا ست. غذا آماده ، پخته  شته ا شتر   یقدم را بردا . کند یصحبت م  تیفینه تنها با ک نی. اردیگ یقرار م یچشم م

 یرخواهد مشت یپنهان کردن ندارد و م یبرا زیچ چیشرکت ه نیکند که ا یترجمه م انیدهد ، اما به مشتر یرا که ارائه م ییغذا مواد

 پوتلی. چانیم ایو  ریجوان ، پ -گذرد  یخود م یاز درها یدانس  ت چه کس   یوارد بازار ش  د ، نم پوتلیچ چون .کند یاحس  اس راحت

دف بازار ه فیشرکت ، شروع به تعر   نیآنجا ، دانشگاه دنور را هدف قرار داد. با بزرل شدن ا   یکیمکان خود را در همان نزد نینخست 

 یهایاس  تراتژ کمک کرده اس  ت که چیپوتل به نیا.  تکرده اس   دایاره ها پرا در هز یمش  تر یبخش اص  ل راًیاخ .خود در بازار کرد

کنند و دوس  ت دارند هر  یکار م یهس  تند که از نظر فن آور یبخش از بازار متمرکز کند. هزاره ها گروه جوان نیخود را به ا یابیبازار

سر  شوند   عتریچه  ستوران ها  ست ، اما هنوز هم م  ممکن. وارد ر ست ک  نیاگر ا یبالا ، حت تیفیبا ک ییمواد غذا دیخواه یا ه بدان معنا

 .دیمک دونالد و مانند آن بپرداز متیبالاتر از ق یا نهیهز

 کپارچهی یابیبازار یها یستراتژا

  یها ی، اس  تراتژببردگذش  ته  E. coli مانند ییمواد غذا یمنیا یها یدارد ش  رکت را به جلو و از نگران یس  ع پوتلیکه چ همانطور

سد. روند پ    نیکند تا به ا یم ییخود را راهنما یابیبازار شکل بر ش  ییمواد غذا شرفت یم ش  دهیرا بهبود بخ از  یو ادامه خواهد داد. بخ

ستراتژ  ست ، بلکه م  ییمواد غذا ندیبهبود فرآ یدهد برا یپنهان کردن آنچه انجام م یابیبازار یها یا شتر  یا دانند خود ب انیخواهد م

مانند تست وضوح بالا از محصولات تازه و خرد  یعامل شرکت گفت: اقدامات ریو مد انگذاریبن زیال ویاست"دهد.  یانجام م یکه چه کار

ش    یمرکز یها ونیس یدر کم یکردن گوجه فرنگ ستوران ها ، خطر  )بیوبین،  "دهد یصفر کاهش م  کیرا به نزد گرید وعیو نه در ر

 یکه برا ی)کس  ان وفادارش اس  ت انیمش  تربه همه  یانجام خواهد داد ارس  ال نامه ا پوتلیکه چ ییراهکارها نیاز اول یکی (.0201

چه  E. coli روسیدهند که با و یم حیثبت نام کرده اند( توض   نیبه ص  ورت آنلا یحس  اب کاربر جادیو ا ژهیو ش  نهاداتیپ افتیدر
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ست و ا  یاتفاقات شتر   نانیرا انجام داده تا اطم یشرکت چه کار  نیافتاده ا صل کند که م  امنافع آنه نیبهتر چیپوتل دانند یآن م انیحا

نها را به از آ یکی دیخر لیاز قب یغاتیخود بازگرداند و تبل یدرها قیرا از طر انیکند تا مش  تر یش  رکت تلاش م نیا س  پس .را دارد

ستراتژ که با آن  یگریشود(. هر ارتباط د  یمحافظت از مارک ارائه م یمدت محدود برا یفقط برا نیانجام دهد )ا گانیصورت را   یا

شت و   یارائه شده چرخش مثبت  امیدر پ یابیبازار یها ستراتژ  نیبا ا چیپوتلخواهد دا   یمنیدهد که سلامت و ا  یقول م دیجد یها یا

 اول خود قرار دهد. تیرا در اولو انیمشتر

 ییمواد غذا یمنیمربوط به ا یها ینگران

صداقت " یتجاررا با نام  چیپوتل اِلز س  "غذا با  صل  نیا (. 0201کرد )ویپ،  سیتأ سال   یمفهوم ا قرار  دیمورد ترد 0201بود که در 

مرکز  قاتی(. تحق150و س   المونلا در ارتباط بودند )جدول  روسی، نورو و E. coli با التیا 00که رس   توران ها در  یگرفت ، هنگام

ضار  (CDC) یماریکنترل ب ستور  یها هیبه همراه اح سناد ا  یدادگاه برا د سال   ییمواد غذا یمنیا شد. در پا  0203از  ، منبع  انیآغاز 

شناخته بود ، ز  وعیش  ست ، اما  یاغلب در موارد چند ماده ا رایآن نا شاره به ا  CDC ا سترال    پوتلیچ نکهیبا ا صر   ایسرزنش آزاد ا را مق

متقاطع بود در  یآلودگ کیمسئله  نیاظهار داشت که ا پوتلیچ(. 0201)ویپ،  آورد وجودگاو به  گوشت را یدانست ، عنوان مقصر اصل

 (.0201بود )جارگان و نیومن،  از مزرعه به رستوران باتیمواد در ترک یابیداند. عدم وجود رد یعناصر منبع را مقصر م CDC که یحال

QSR  تاکو بلو  0221اند. به عنوان مثال ، در سال   افتهیبهبود  تیمقابله کرده اند و با موفق ییمشابه غذا  یها یماریها در گذشته با ب

وم! ی،  یعموم یش  رکت بازرگان کی(. به عنوان 0201کرد )دوگان ،  ماریب التینفر را در چهار ا 90روبرو ش  د که  E. coli وعیبا ش  

 است. افتهیاما از آن زمان به طور کامل بهبود  افتیدرصد کاهش  351 0221سهام برندها در دسامبر 

 یبودراه به

 دیمارک با نی، ا مناسب چیپوتل دارند و در صورت فراهم کردن   "خاطرات کوتاه"خوشحال   انیاظهار داشت که مشتر   (0201دوگان )

تواند دوره نقاهت  یخود ، م "تیبا تمام یغذا"با توجه به قول  پوتلی، چ زیاز بارکل نیبرنشتا یگفته جفر طبق حال، نی. با اابدیبهبود 

شد    یسخت تر  شته با س  E. coli وعیش  بیترت نیبد"دا شتر  گاهیپا"با توجه به  " یشتر یب بیآ  رشت یب یتر و آگاه دهیآموزش د یم

بزرل رسانه   نیدو کمپ 0201موانع ، در سال   نیاستفاده از ا  یدر تلاش براچیپوتل (. 0201،  کیببخشد )درک  "یاجتماع یرسانه ها 

 :را تحت فشار قرار داد تالیجید

 .گانیرا تویبور کی یوب برا / SMS غاتی، تبل یباران بارت. 0

 را به دست آورند گانیرا یتوانند گواکامول و تراشه ها یم انیکه در آن مشتر نیآنلا تالیجید یباز کی.  0

شتر  تویبور یهدف مبارزات انتخابات شتر  کیتراف زانیموارد ، م شتر یبود و در ب چیپوتل انیمجذوب م  و گانیرا یکالاها شیبا افزا یم

 پوتلیوجود ، چ نیبا ا. اس  ت افتهی شیماه مارس افزا لیدرص  د در اوا 02به  هیژانو لیدرص  د در اوا 32از  هیدر مقابل پرداخت ش  هر

اظهار داشتند که  انیدرصد از مشتر  9تا  1 نیدهد ب یها نشان م  یخود انجام داده است. بررس   انیجبران مشتر  یرا برا یادیز یهاکار
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شت " شت مدت  تیو اکثر "آنها هرگز برنخواهند گ ست راه  نیا  .دمانن یمنتظر م یقبل از بازگ شد    چیپوتل یبرا یطولان یممکن ا با

اس   ت   " یگذار متیو فقدان قدرت ق نیتأم رهیزنج بهتر یبند قیعا یکار برا یاض   اف یها نهیهز" ریتحت تأث زین نآ یکه بهبود

ساله را مجبور به  03، شرکت  نیتأم رهیزنج تیریو مد ییمواد غذا یمنیا استیس یتمرکز رو یبرا پوتلیچ می(. تصم0201،  کی)درر

 کند. یو گزاره ارزش خود م تیموقع فیتعر

 ییمواد غذا یمنیا استیس

سترده در مورد  قاتیآنجا که تحق از ش   CDC گ ست منبع  سا   یماریب وعینتوان شنا صم  زیکند ، ال ییرا    یکل هاپروت یگرفت با القا میت

 ی، همه رس  توران ها 0201 هیفور 9، عوامل خطر را کاهش دهد. در  نیتأم رهیزنج ماتیبه همراه تنظ ییمواد غذا یمنیس  خت تر ا

(.  0201کردند )جنینگ، کارمند خود برگزار  12،222از  شینشست در سطح شرکت با ب     کیل شدند تا  یچند ساعت تعط  یبرا چیپوتل

 :است ریشامل موارد ز ییمواد غذا یمنیا دیاقدامات جد

 کنندگان؛ نیتأم یاستانداردها شیافزا   -

 .مختلف پاتوژن ها باتیبا وضوح بالا از ترک DNA تست  -

توان از  یکه در آن م یآش  پزخانه مرکز کیدر  ییایو کاهو روم یکردن مواد در معرض خطر بالاتر مانند گوجه فرنگ آماده -

 .کشتار استفاده کرد یروشها

گ،  )جنینکنند  یم تیرا رعا ییمواد غذا یمنیا یها وهیش   نیبه روزتر لیکارکنان رس  توران و او از کردنحاص  ل  نانیاطم -

0201.) 

خود  یگوشت گاو تازه در آشپزخانه ها   رایاست ز  گرید یها رهیاز زنج شتر یب اریاز گوشت بس   پوتلیچ ی، خطر آلودگ نیعلاوه بر ا

ست     شده ا ضر رو  (.0201)جارگو و نیومن، آورده  س    دیجد یها هیدر حال حا ستار ر ستند.      هیبه کل یدگیخوا ساعت ها ه کار پس از 

شپزخانه مرکز  کی، گوشت گاو اکنون در   نیهمچن سادگ      هیته یآ ستوران ها به  ست و ر ضافه کردن ادو  فهیوظ یشده ا گرم  ها و هیا

 تیبه امن ماًیمس  تق رانیمد زیمنص  وب اس  ت و جوا ییمواد غذا یمنیرهبر ا کی یکردن گوش  ت را بر عهده دارند. هر رس  توران دارا

 .گره خورده است ییغذا

 نیتأم رهیزنج تیریمد

نندگان ک نیمجموعه مناس ب از تأم  کی یو با ارزش برا تیفیمواد باک نهیبه انیجر یش امل س ازمانده  " نیتأم رهیزنج تیریمد

ست.   نوآورانه سترال  هیکند که ته یادعا م پوتلیچا ست و اگرچه  نهیگز نیبهتر ایکننده گاو در ا منبع  نیبه ا وعیش  نیا وعیش  احتمالاً ا

ها  یزا یماریب یگوش ت را برا  شیآزما نیحال ، ا نیکند. با ا هیخود را از گاو چمن تغذ ایخواهد منبع اس ترال  یگره خورده اس ت ، نم 

س  ستوران ها آزما  دنیقبل از ر را به مزرعه منبع  یمعدن موادو  ودنب یابیقادر به رد پوتلیچ (.0201نیومن، )جارگون و  کند یم شیبه ر

،  نیش   ده اند. علاوه بر ا عیاس   کن در مراکز توز یکنندگان ملزم به برچس   ب زدن محموله ها برا نی. از آنجا که تامدیخود برگردان

ستوران ها به زود  سا  یر سکن کنند. ا  نیتأم رهیدر زنج یابیکمک به رد یرا برا یافتیدر لیقادر خواهند بود تا و  نیام تأمادغ نوع نیا

شمند "کننده  ست ز  یرقابت تیمز یبرا یمنبع ارز سخگو  شیباعث افزا رایا صرفه جو  یری، انعطاف پذ ییپا  شود  یم "در وقت ییو 
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صر   یشود مزارع منبع  یباعث م ندیفرا نیمهمتر از همه ، ا (.0229)الزانتاوی،  ساختن     در برابر عنا شند. با  سخگو با ،  راتییتغ نیا پا

 استفاده کند. یرقابت تیموفق یبرا کیاستراتژ یخود به عنوان ابزار نیتأم رهیزنج ندیتواند از فرآ یم چیپوتل

 چیپوتل برند ندهیآ

شد تا   ییمواد غذا یمنیبحران ا نیا سرما خود را دوباره  "یکپارچگیبا  ییمواد غذا"مجدداً مانترا  Ellsباعث   هیبرقرار کند. اِلز به 

 "هندبهتر انجام د دیدهد که آنها با ینشان م وعیش نیغذا خوردن نشان داد اما ا یامن برا یخود را به مکان" پوتلیگذاران گفت که چ

سه  0201جارگون و نیومن، ) شانه عموم  هیفور 9(. جل سا " یهم تجمع بود و هم ن ضاف  شیآ شتر  یبرا "یا لز ، اِ یطبق گفته ها. انیم

ست یس  راتییتغ ستوران برا  نیتر منیا پوتلیشود چ  یباعث م" ا ش    یر شد و خطرات  سد  صفر  یکیآن به نزد وعیغذا خوردن با   "بر

. اگرچه اِل تلاش خواهد کرد تا همه عوامل خطر را کاهش دهد ، اما         زیجس   ورانه و مخاطره آم   ی(.  جمله ا 0201جارگون و نیومن،  )

وجود ،  نید. با ابرند باش یمشکل ساز برا یتیتواند موقع یم نیکند و ا نیصفر را به طور مثبت تضم وعیممکن است او هرگز نتواند ش

ون باعث آنچه تاکن ش  تریش  ود بلکه ب یمتمرکز نم ییغذا تیگس  ترده تر به امن یابینده ، بازاریاظهار داش  ت ، در آ زیهمانطور که ال

 .شده است  پوتلیچ تیموفق

 د؟یآ یفست فود تازه به بها م ایآ

سال   جینتا چیپوتل 0201سال   هیفور در سه   E. coli در مورد حوادث CDC قاتیتحق انیخود و پا 0201تمام  را اعلام کرد. 

بود که  دواریام پوتلیچ گرفت ، جهینت CDC قاتیبود ، اما با تحق چیپوتل خیتار نیتر زیاز چالش برانگ یکی 0201ماهه چهارم س  ال 

 میذارگ یامر را پشت سر خود م   نیکه ا میما خوشحال "اظهار داشت ،   زیرا آغاز کند. ال یدیکار را ترک کند و فصل جد  نیدر گذشته ا 

صنعت در ا  چیپوتل خود که ییمواد غذا یمنیشده ا  تیبرنامه تقو یاجرا یخود را برا یتمام انرژ میتوان یو م  یمنیرا به عنوان رهبر 

شت:   یو ".میکند ، قرار ده یم جادیا ییمواد غذا س  نیا یاجرا یما برا"در ادامه اظهار دا از  ییها هیکه لا میمتمرکز هست  اریبرنامه ب

  یطراح به صفر باشد   کیکه ممکن است نزد  یتا حد ییمواد غذا یمنیکاهش خطر ا یرا برا افتهی شیافزا یتیو اقدامات امن یافزونگ

مواد  یمنیارش  د ا یکارش  ناس   اس  تاد. اظهار داش  ت ییغذا تیاز امن نانیاطم یبرا پوتلی، در مورد نبرد چ ری، مد نزیلکیو ندایملکنیم. 

شگاه ا  ییغذا شت:   گانیش یم یالتیدر دان صت ب    دهیچیشما پ  نیتأم رهیهرچه زنج"، نو شد ، فر شکلات    یمعرف یبرا یشتر یتر با م

 عیسر وتازه  یارائه غذا یبرا انیمشتر یبرآورده کردن خواسته ها یاضافه کرد که با تلاش برا نزیلکی(. و0201)آلبا ،  "داشت دیخواه

ش زا ن یماریعوامل ب یمتمرکز و خطر معرف ریغ یغذا هیو ته یارائه مواد تازه ، محل" گذارد یشما قدم م  نیب یخط خوب پوتلی، چ  یا

ساز  ستم یس  کیبه  پوتلی(. اکنون که چ0201)آلبا ،  "ییاز مواد غذا ست ، ا  افتهی رییمتمرکز تغ ییمواد غذا یآماده  ات به خطر نیا

 رو هنوز وجود دارد. شیپ یرسند. اما چالش ها یحداقل م

درصد کاهش    0953درصد و هفته دوم مارس   0051درصد ، هفته اول مارس   0150با  سه ی، فروش قابل مقا 0201سال   هیدر فور

ست. اگرچه ا   شته ا صد در ژانو  31بهبود از  نیدا ست ، اما هنوز فر  هیدر ست  یبهبود ادیا شتند ن  هیسرما  ا ،  انیست  کیگذاران انتظار دا

کرد  یم دیتول 0209حداقل تا سال  یزمان چیپوتلدر هر رستوران که  یدلار ونیلیم 051شرکت به فروش  نیاعلام کرد که ا لگریتحل
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شت نم  ست  شرفت یاگر فروش به پ ی، حت نیبر ا(. علاوه 0201وینبرل، کند ) ی، بازگ شت که با توجه به   انیخود ادامه دهد ،  اظهار دا

 برد. ی، سود شرکت همچنان رنج م پوتلیچ ییمواد غذا یمنیا افتهی شیافزا یروشها

شان کردند که چ  لگرانیتحل سر      پوتلیبازار خاطرن سبتا  شد ن سال     عیقادر به ر ست ، همانطور که در  شد ،   0204فروش ا انجام 

  لگری(. به گفته تحل0201،  نبرلیو - نی)لو افتی شیدلار افزا ونیلیم 0549دلار به  ونیلیم 0509که فروش در هر رس  توران از  ییجا

 ییمواد غذا  یمنیه ترس از اهرگون  از ،را دارد ازی نیش   ترین لحظه ب  نیدر ا چیپوتل  ، آنچه که   داردر اوراق بها  ینوفس   کیمارک کال  

 .دیکن یاز اخبار خوددار یمدت یو برا دیکن یخوددار

از اخبار خارج نشوند ، و به مردم  ی، اگر آنها مدت نیخوب است. بنابرا یدارد. سرعت خدمات مشتر یغذا طعم خوب

سائل مربوط به ا    یادآوری شود که بارها و بارها در مورد م شتر  تیخود ، در نها ییمواد غذا یمنین  یعقب م انیم

 .(0201)بیر،  روند
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