
  

  

  

  

  

  

  

  

  

 فروشي خرده بازاريابي مديريت بر اي: مقدمه١فصل 

 

 اهداف يادگيري 

  :اهداف اين فصل عبارتند از 

 كنيد  گفتگو فروشي  ريف رقابتي خرده در مورد تعا. 

  ها شباهت همچنين  ،  نموده بندي طبقه  فروشي را تعريف و فروشگاهي خرده غير  هاي فروشگاهي و جنبه

  .ها را مورد بحث قرار دهيد هاي آن و تفاوت 
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 كنيد  گفتگو فروشي  ريف رقابتي خرده در مورد تعا. 

  ها شباهت ، همچنين   نموده بندي طبقه  فروشي را تعريف و فروشگاهي خرده غير  هاي فروشگاهي و جنبه
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  را توضيح دهيد.  فروشي و عمل بازاريابي خرده  نظريه  قلمروو سيرتكاملي 

  دهيد. فروشي را مورد ارزيابي قرار خرده  تحولهاي نظريه  

 

 مقدمه 

  همچنين  .هاي بعد به تفسيل بيان خواهند شد فصل    كه در   به معرفي موضوعات كليدي مي پردازد   فصل اين    

 ١روندهاي   تبيينپيش از  ، سپس  شي نمودهفرونظريه بازاريابي خرده   سيرتكامل و    خرده فروشي  مروري بر تاريخچه 

  . دمي پرداز  فروشيخرده  ٢هاي ساختارخرده فروشان و انواع به طبقه بندي اخير موثر بر خرده فروشي 

و مسئوليت اجتماعي    لهندكانافروشي چخرده   بواسطه ي بهره گيري ازفروشي  بازاريابي خرده هاي اخير  در سال

بر    افزون .  ٤) ٢٠٠٨؛ فرستون و مك گولدريك،  ٢٠١٠برمن و اوانز،  (   به نرخ تغيير شتابي دست يافته است٣سازمان

در اقتصادهاي    مشتريان  پيچيده  ي به تقاضا  كه   هستند   گسترش در حال    ي فروشي جديد هاي خرده ساختاراين،  

 
1 Trends 
 
2 Formats 
3Corporate Social Responsibility (CSR) 
4 Berman and Evans ; Freestone and McGoldrick 



  بحران اقتصادي   مومدا  مدهايپيا،مختلف    كشورهايدر     .دهند پاسخ مي  نوظهور و بازارهاي داراي بخش بندي زياد

 .شوند مي  با حضور خرده فروشان تعديل  آغاز شدند  ٢٠٠٨كه از سال  جهاني

  فروشي   خرده   جهاني  بازار  ارزش   ٢٠١٠در سال   دهد،  مي  تشكيل  را   اقتصاد   از  توجهي  قابل  بخش  فروشي  خرده 

بسياري از    ).٢٠١١،  ١(ديتامانيتور داده بود  تشكيل خوارباربازار  را آن از درصد   ٦٣دلار بوده كه  ميليارد ١٠٥٠٠

ها اند كه محصولات را براي آن قدرتمندتر از توليدكنندگان و برندهايي شده     هاي اخيردر دهه   خرده فروشان بزرگ 

  يعنيفروش جهان،ترين خرده بر اين، گردش مالي سالانه بزرگ   . افزون   ٢) ٢٠٠٢  مك گولدريك،كنند ( تامين مي 

  ٢٩٤،  ٤٧٦درآمدي به ارزش    ٢٠١٣در سال  اكثر كشورها است، زيرا    ٣لي ارت، بيشتر از توليد ناخالص داخوالم

مراجعه  ( )  ٢٠١٤،    ٤(والمارتبود    در سراسر جهان استخدام كرده  و بيش از دو ميليون كارمند   ه داشتميليون دلار 

  ٤١٧حجم معاملات مالي والمارت در حال حاضر نزديك به توليد ناخالص داخلي نروژ به ميزان      ).١  به جدول

به ميزان  ميليارد دلار و عربستان  .  ) ٢٠١٢،  ٥بانك جهاني باشد (مي مدت مشابه  ميليارد دلار در    ٤٣٥سعودي 

از    ،دهند بازار را تشكيل مي   از    بزرگي  حجم  اما  كنند ن در مقياس كوچك فعاليت مياگرچه بيشتر خرده فروشا

به عنوان يك فروشگاه    والمارت    ١٩٦٢در سال     ت.ي براي اقتصاد جهان بسيار مهم اس فروش بخش خرده   همين رو

  سودمند   ٦وسط مت   تاكوچك    سازمان هايآگاهي از عملكرد بسياري از    در نتيجه  ،شروع به كار كرد خانوادگي كوچك  

ها ممكن دهند و برخي از آن فروشي را در اكثر كشورها تشكيل مي خرده قابل توجهي از بازار  ها بخش  است زيرا آن 

  .است در آينده تبديل به خرده فروشان غالب شوند 

  

 

 
1 Datamonitor 
2 McGoldrick 
3 gross domestic product 
4 McGoldrick 
5 World Bank 
6 small-to-medium enterprises (SMEs) 



  فروشي  تعاريف خرده 

 براساس   و  توزيع  واسطه ي  در نقشكه  هر كسب و كاري  "  اينگونه تعريف مي كند:فروشي را  خرده   )٢٠٠٣(  گيلبرت

ارايه مي دهد و خدمات  هاكالا  نوع  بازاريابي خود را  تلاش ،  ي كه  كننده نهايي  رضايت مصرف   در جهت جلب هاي 

كه منحصرا كسب و كار محور    مي باشد فروشي  خرده   بهدهنده ديدگاه سنتي  نشان  موضوع ين  ا  ."كند هدايت مي 

كنند كه  ، و بيان مي كه اندكي متفاوت است  دهند ارائه مي   يديدگاه  ) ٢٠١١(  ١با اين حال، لوسك و همكاران است

ا  كننده يهاي نهايي مورد نياز براي قرار دادن يك محصول در دست مصرف ها و گام شامل فعاليت   "فروشي  خرده 

 شما   شهر  تا  آسيا  يا  اروپا  از  است  ممكن  ، تامين  زنجيره  در  گام  آخرين  و اين  تكننده اس ارائه خدمات به مصرف 

ده نهايي  كننرا براي مصرف   خدمتيرساند يا  كه يك محصول را به فروش مي   سازمانيبنابراين، هر  .  يابد   امتداد

دهند كه دامنه  شده در اينجا نشان مي هر دو تعريف ارائه  ."دهد  فروشي را انجام مي خرده   كند، عملفراهم مي 

 .فروشند است كه خدمات را مستقيما از طريق كسب و كارشان به مشتريان مي  سازمان هاييفروشي شامل خرده 

توان   مي  را  فروشان  هاي و  ها  بنزينپمپ  ،هابانك  ،آرايشگرانشامل  خرده  اوقا  سازمان  مانند  بخش  فراغت  ت 

ورزشي  سالنو    هارستوران به  سنتي    از ديدگاهشي  فرو تعاريف خرده  دانست.هاي  بازارهاي    فروشيخرده محدود 

ها و  شود، زيرا خيريه وكار نميكسب حوزه فعاليتي است كه محدود به   فروشيبا اين حال، خرده  هستند.  ٢مصرفي 

ظهور معاملات فروش   .روي مي آورند فروشي  هاي غيرانتفاعي نيز براي حمايت از درآمد خود به خرده ديگر سازمان 

  كننده كننده به مصرف مصرف نيز منجر به افزايش قدرت بازار   eBay هايي مانند از طريق اينترنت در وب سايت

3(C2C)هاي در سال   اين كه شما، دوستان و خانواده ، با توجه به  هاديدگاه    در مورد اين   انديشيدن ت.  اس شده

   .باشد  سودمند تواند ، مي متمايل شده ايد   C2C به سمت خريد در بازارهايتا چه حد اخير 

 
1 Lusch 
2 business-to-consumer 
3 consumer-to-consumer 



 خرده
 فروشي
 درآمد
 رتبه

  مالي سال(
١٣(  

  كشور مبدأ  نام كمپاني 

درآمد خالص خرده  
 فروشي

  ٢٠١٣در سال 
  ) آمريكا دلار ميليون(

  
  شركت مبدأ/ درآمد

  ٢٠١٣ سال در
(ميليون دلار   

  آمريكا) 
  

درآمد /مبدأ شركت
 خالص 

٢٠١٣ سال در  
   دلار ميليون(

  ) آمريكا

  عمليات غالب 
  ٢٠١٣ در سال

رتبه عملكرد در بين  
كشورها  در سال  

٢٠١٣  

درصد درآمد خرده  
  فروشي

  ٢٠٠٨- ٢٠١٣در سال  

  ١٦.٦٩٥  ٤٧٦.٢٩٤  ٤٧٦.٢٩٤  ايالات متحده   فروشگاه وال مارت  ١
هايپر ماركت، سوپر  
ماركت و فروشگاه  

  مركزي
٣.٣  ٢٨%  

  %٧.٧  ٩  باشگاه و انبارداري   ٢.٠٦١  ١٠٥.١٥٦  ١٠٥.١٥٦  ايالات متحده   Costco فروشي عمده  شركت  ٢

٣  Carrefour S.A.    ١.٨١٢  ١٠١.٨٤٤  ٩٨.٦٨٨  فرانسه  
  سوپر ماركت، هايپر

  فروشگاه  و ماركت
  مركزي

٠/ ٣  ٣٣- %  

٤  Schwarz Unternehmens 
Treuhand KG  

 n/a  ٩٨.٦٦٢  ٩٨.٦٦٢  آلمان  
تخفيف  فروشگاه هاي
  دار 

٦.٥  ٢٦%  

٥  Tesco PLC  ١.٥٢٩  ١٠٠.٢١٣  ٩٨.٦٣١  بريتانيا  
  سوپر ماركت، هايپر

  فروشگاه  و ماركت
  مركزي

٢.٩  ١٣%  

٦  The Kroger Co.   ٥.٣  ١  سوپر ماركت  ١.٥٣١  ٩٨.٣٧٥  ٩٨.٣٧٥  ايالات متحد%  

٧  Metro Ag    ٠.٩  ٣٢  باشگاه و انبارداري   ٥٨٨  ٨٦.٣٩٣  ٨٦.٣٩٣  آلمان-%  

٨  Aldi Einkauf GmbH & Co. 
oHG  

  n/a  ٨١.٠٩٠  ٨١.٠٩٠  آلمان  
 تخفيف فروشگاه هاي
  دار 

٥.٥  ١٧%  

٩  The Home Depot, Inc.  ٠.٢  ٤  خانه داري    ٥.٣٨٥  ٧٨.٨١٢  ٧٨.٨١٢  متحد  ايالات%  

١٠  Target Corporation  ١.٩٧١  ٧٢.٥٩٦  ٧٢.٥٩٦  متحد  ايالات  
  با بزرگ فروشگاه 

  تخفيف
٢.٩  ٢%  

١١  Walgreen Co.  ٤.١  ٢  داروخانه   ٢.٤٥٠  ٧٢.٢١٧  ٧٢.٢١٧  متحد  ايالات%  
١٢  CVS Caremark Corporation  ٦.٠  ٣  داروخانه   ٤.٥٩٢  ١٢٦.٧٦١  ٦٥.٦١٨  متحد  ايالات%  

١٣  Casino Guichard-Perrachon 
S.A.    ٢.٠٢٣  ٦٤.٦١٣  ٦٣.٤٦٨  فرانسه  

  سوپر ماركت، هايپر
  فروشگاه  و ماركت

  مركزي
١١.١  ٢٩%  

١٤  Groupe Auchan SA    ١.١٠٩  ٦٣.٨٥٩  ٦٢.٤٤٤  فرانسه  
  سوپر ماركت، هايپر

  فروشگاه  و ماركت
  مركزي

٤.٠  ١٣%  
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درصد درآمد خرده  
  فروشي

  ٢٠٠٨- ٢٠١٣در سال  

١٥  Amazon.com, Inc.  ٢٦.٧  ١٤  فروشگاهي غير  ٢٧٤  ٧٤.٤٥٢  ٦٠.٩٠٣  متحد  ايالات%  
١٦  Edeka Zentrale AG & Co. KG   ٦١.٣٩٩  ٥٩.٧٠٤  آلمان  n/a  ٥.٩  ١  سوپرماركت%  

١٧  Aeon Co., Ltd.  ٨٣٥  ٦٤.٢٧١  ٥٧.٩٨٦  ژاپن  
  سوپر ماركت، هايپر

  فروشگاه  و ماركت
  مركزي

٣.٩  ١٠%  

١٨  Woolworths Limited  ٤.٣  ٢  سوپرماركت  ٢.٢٥٨  .٥٥.٩٧٤  .٥٤.٤٥٧  استراليا%  
١٩  Seven & I Holdings Co., Ltd.  ٠.١  ١٨  رفاه فروشگاه   ١.٨٩٠  ٥٦.٦٠٠  ٥٤.٢٥٨  ژاپن-%  
٢٠  Lowe’s Companies, Inc.  ٢.١  ٤  بهسازي منزل   ٥٣.٤١٧  ٥٣.٤١٧  ٥٣.٤١٧  متحد  ايالات%  

 جهاني  برتر  فروش  خرده  ٢٠  :١-١  جدول



  

  



 

 فروشي  بازاريابي خرده  سيرتكامليتاريخچه و 

  ها   انسان.  است  مرتبط بوده   تاريخي گسترده   ١هايترند فروشي با سبك زندگي مصرف كنندگان و  خرده   همواره   

  . مصرف كننده بوده اند و بنابراين    مصرف  درگير  مستمر  طور   به  نفس  عزت  و  بقا  جمله  از  مختلف  نيازهاي  رفع  براي

  كردند مي  مصرف   كه محصولاتي براي هاانسان  ابتدا در .در مصرف است ي جديد فروشي تا حدودي مداخله اخرده 

بيش    تا  يافت   توسعه  ونقل حمل  و   ارتباطي   هايكانال  بهبود  همراستا با  فروشي خرده   بودند،  وابسته  كوچك   جوامع   به

  .  كند   كمك  جوامع ارتباط به تجارت طريق از از پيش

بوده كه توسعه يافته  ارائه محصول و خدمات  براي  محلي    كوچك كسب و كارهاي    عمدتا  ي بزرگها  فروشيخرده 

وجود  بازارها  هزاران سال است كه   .د ه انشناختروشنده محصولات را شخصا مي مشتريان اغلب ف  ها  در آن   و،  اند 

جات و    مانند ادويه  ي خاصيختند تا كالاهاوسطي گسترش يافتند و توليدكنندگان را قادر سادر قرون   ، آنهادارند  

در  براي مثال   .)1،٢٠١١(ايوانز  د توزيع كننها  سرتاسر قاره   در حتي    دورتر   واصل ف  به را به طور منظم  ترشي جات  

،  3بازار لسترمركز شهر باقي ماند (   در همان سال بعد    ٠٨٠بيش از    كهيس شد  تاس   ي، بازار 2ر تدر لس  ١٣اواخر قرن  

آنجا مهاجرت    .) ٢٠١٢ به  كار  براي  از مردم  بود كه بسياري  بازاري  از شهرهاي  پر  بريتانيا  در قرن چهاردهم، 

فروشي  خرده   روشن است كهبردند،  به كار مي   تجارينام    عنوانخود را به    خانوادگي  اغلب نام   افراد  كردند، ومي 

و اهميت    صورت مي گرفتلندن  در  بيش از يك سوم تجارت خارجي  در اين دوره   ت. بر جامعه داش   يقيتاثير عم

بخش مركزي اقتصاد    به عنوان  ،بازارهاي سنتي .) ٢٠٠٦،  3نروبيكرد ( مي  مركز تجاري را تقويت    پايتخت به عنوان 

بسيار در  فرهنگ  شهرها  ي و  م  ياز  باقي  جهان  (د انسراسر  شكلند  به  كنيد  در    ادبياتي  خاستگاه)  ١نگاه  كه 

،  ١٥٢٠در حدود سال .دهد فروشي و بازاريابي را نشان مي شود، رابطه نزديك بين خرده فروشي استفاده مي خرده 

 
1 trend 
1 Evans 
2 Leicester 
3 Leicester Market 
3 Rubin 



به يك فروشنده اشاره كند، به يك فروشنده و  تنها  به زبان انگليسي وارد شد و به جاي اينكه    "دارمغازه " كلمه  

  " خريد و فروش در يك مكان مركزي"، به معناي  "بازاريابي"يعني ،  ١٦سپس به يك فعل جديد در اواسط قرن  

  .)  ١٩:٢٠٠٣،  ١بايرن پاكوئت اشاره كرد ( 

 

  

  

  

  

  

  بازار داخلي والنسيا  ١.١شكل 

 

  

  

  

  

  

  

 
1 Byrne Paquet 



 ) ادامه (  ١.١شكل 

انقلاب  د.  ادل كالاها و خدمات تبديل ش هاي سنتي فروش به يك شبكه پيچيده جهاني براي تبدر نهايت، روش 

حمل      ١٩در قرن  علاوه بر اين،   .آلات مورد استفاده براي توليد انبوه آغاز شد با معرفي ماشين  ١٨در قرن  صنعتي  

به  از طريق راه سريع  و نقل   به تسهيل توسعه خرده آسان  انتقالآهن منجر  مقيتر كالاها شد كه  اس  فروشي در 

ند، كه برخي از  فروشي معرفي شد خرده  در حوزه  كليدي   يهاينوآوري هاي مختلف در دهه   د.كرتر كمك مي بزرگ 

فروشي  ه خرد   ساختار(فرمت)، سوپرماركت يك  ١٩٤٠براي مثال، در دهه   .ند غالب شد فروشي  ها بر بازار خرده آن

بود كه   فروشگاهنوآورانه  پاكوئت،  ٢٠٠٤بلتمن،  (   .مي گرفتالگو  هاي تخصصي محلي در جهان غرب  از  ؛ بايرن 

١٢٠٠٣ (.  

  داخلي   تمركز   به   تمايل   توليد   گيري   جهت.  كنند   اتخاذ   را   بازاريابي   يا  توليد   جهت گيري   توانند   مي   كارها  و  كسب

  عنوان   به  عمدتاًنيز    بازاريابي  ،  دهد   مي  قرار  اولويت  در  را  توليد   فرآيندهاي  و  محصولات  فني  هاي   جنبه  و   دارد

  فروشي   خرده  پيشرفت   با  بازاريابي   توسعه .  شود  مي   گرفته  نظر   در  فروش   بر   تأكيد   با  ارايه محصولات   براي   راهي

  از   گسترده   استفاده   دليل  به   توليد   كه  زماني   است،  نهفته   صنعتي   انقلاب   در  بازاريابي  خاستگاه.  است  شده  عجين

تر به  محصولات و نياز گسترده   به   اين امر منجر به دسترسي بيشتر   .شد   متداول   اي  فزاينده  طور  به  آلات  ماشين

جهت گيري بازاريابي، رويكرد معكوس    ها باسازمان .ها به مشتريان شد هاي توزيع براي تحويل آن تبليغات و كانال 

توليد   گيري  به جهت  فرصت   كنند  اتخاذ مي نسبت  از جستجوي  پيش  و  و  توسعه محصولات  براي  بالقوه  هاي 

   گيري ايده قرار "گويد:  مي   ) ٢٠٠٩: ٨(  ٢همانطور كه بليف  .گيرند ر نظر مي نيازهاي مصرف كنندگان را د  ،خدمات

مشتري،    محوريت ي  دهد، اساس تفكر بازاريابي است: اين ايده  مشتريان در مركز هر كاري كه شركت انجام مي 

جهت    باجهت گيري بازاريابي همسو است تا    بيشتر بافروشي  خرده به طور كلي   ."بازاريابي استمفهوم كليدي  

 
1 Blythman ; Byrne Paquet 
2 Blythe 



ن  آوكار  كسب   ،كنند  توليد ميخود  را  فروشند  كه مي فروشي به ندرت محصولاتي  هاي خرده سازمان  ؛ گيري توليد 

 .داردها ارتباط منظم با مشتريان 

  كالارا به نوبه خود  حضور دارند كه  خرده فروشان سپس  ،شود لا آغاز مي زنجيره تامين سنتي با توليد كنندگان كا

توانند درگير شوند، مانند عمده فروشان كه با خريد  مي   نيز  هاگاهي اوقات واسطه  .فروشند مصرف كنندگان مي به  

خدمات را براي  تا    سرشكن مي كنند مي بالاتر، حجم زيادي را  با قيمت كاما  به مقدار زياد و فروش به مقدار كم  

ارزشمند سازند خرده فروشان   واقع، برندها به عنوان عمده فروشان عمل م .كوچك  ها عمدتا كنند زيرا آن ي در 

با اين  .كنند را به خرده فروشان عرضه مي   محصولاتو سپس  توليد محصولات خودرا به توليدكنندگان مي سپارند  

  در نتيجه محصولات و خدمات.كنند ها ارزش افزوده ايجاد مي و ارتقا آن  ها  در طراحي بودن  مسيول برندها با  حال

ارائه مي  به صورت يافته    عنوان   به  را  ايزنجيره   هايفروشگاه ،  معروف  برندهاي  از   بسياري  همچنين  .شوند ارتقا 

و بواسطه ي    انتخاب مي كنند   فروشيخرده   محيط   يك  در  مشتريان  به  خود  محصولات  كامل  ارائه  براي  فرصتي

  و  اند شده مرسوم    تركم   اخير  هايسال   در يش فروعمده  هايشركت دارند.   اختيار  در  راخود    برند   هويت   كنترلآنها  

  وكار كسب  جديد   هايروش   ايجاد   براي  را  سنتي  تامين  زنجيره  اينترنت  و  شدن  جهاني  دوگانه  عوامل  حاضر  حال  در

  كشند.مي   چالش به

  در   محصولات  بيشتر   توليد   كه   است  معني  اين   به  ،جهان  سراسر   در  زندگي  هاي  هزينه  در  نابرابري  و  شدن  جهاني

  شوند مي   بسته   يا  ، كننده بودند توليد   غرب   در   قبلاً   كه   سازمان هايي  نتيجه،   در .  است  شده  واگذار   شرق  به   عمدتاً  غرب

  دهند،مي   ارائه   فروشانخرده   به   را  محصول   توسعه  و  طراحي  خدمات  هنوز  كه  شوند مي  تبديل  كنندگانيتأمين   به  يا

  ويژه به   حاضر  حال  در.  باشند   توليد   مسئول  خودشان  اينكه  بدون   دهند،مي   انجام  كشور  از   خارج  در  را  خود  توليد   اما

.  هستند   فروشيخرده   هايواسطه   فروشان ، عمده  از  بيشتر  كنندگانعرضه   بزرگ،  و  متوسط   فروشانخرده   مورد  در

  توانند   مي  اكنون   مشتريان  بنابراين  است،  داده  كاهش  را  كنندگان  مصرف   و  برندها  بين  موانع  اينترنت  اين،  بر   علاوه

  خرده   دخالت  بدون  مستقيماً  و  دهند   سفارش   و  كرده  پيدا  آنلاين  صورت  به   را  خود   علاقه  مورد  هاي برند    راحتي  به

  جاي   در  كه  را  محصولاتي  راحتي  به  توانند   مي  اكنون  كنندگان   مصرف  اين،  بر   علاوه.  كنند   خريد   آنها  از  فروش 



  كننده   مصرف - كننده  مصرف  براي   رونق   پر   بازاري   و   بفروشند،  يكديگر  به   اند   كرده   خريداري  يا  ساخته   ديگري

)C٢C (مانند  هايي  سايت وب توسط  كه   د نكن  ايجاد eBay  شود مي  تسهيل .  

  

  

  بريتانيا در فروشيخرده  سيرتكامل از  مختصري تاريخچه

زمينه را براي  ، هاي مفيد در اين تاريخچه  پيوند   .  استشده  مشخص   اينجا  در  فروشيخرده  سيرتكامل اخير  تاريخچه

  (CHORD, 2014) تحقيقات بيشتر فراهم مي كند.

 ٢بنسون   و  اوگوليني  توسط   آن  دلايل  و  است  "١داران   مغازه   از  ملتي"  بريتانيا  :كه  دارد  وجود   قديمي  عبارت  يك

  .دهد مي   ارائه   ١٦  قرن   در   فروشيخرده   تاريخ  از  دقيقي   بررسي  كه  است،شده   بررسي   نام  همين  به ي  كتاب  در )٢٠٠٢(

  فروشان خرده. بود برقرار پايان، تا اقتصادي رونق رشد با دهه آغاز در دوم جهاني  جنگ از بعد منطق انگلستان، در  ١٩٥٠دهه
 قدرت  مجدد،  فروش  قيمت  حفظ  قانون  دليل  به  كنندگان  توليد.  بودند  كوچك  مقياس  در  محلي  هايفروشگاه  عمدتا

.  دادمي  را  فروشي خرده  هايقيمت   كنترل  اجازه  كنندگان  توليد  به  كه  داشتند  فروشان  خرده  به  نسبت  بيشتري
)Gilbert, 2003  (ايگسترده  انتخاب   كه  بودند،  فروشگاه   اصلي   هايگروه  شهري،   مناطق  در  دپارتمان  هايفروشگاه  
  قابل   درآمد  با  كنندگان  مصرف  رشد  به  رو  هايگروه  و  رساندند،مي   فروش  به  را  تجاري  نشان  داراي  محصولات  از

    . دادندمي قرار هدف  را تصرف
 روابط  در  بيشتري  قدرت  تا  داد  اجازه  فروشان  خرده  به  و   شد،  لغو  ١٩٦٤  سال  در  قيمت  حفظ  مجدد  فروش  قانون  ١٩٦٠دهه

 بيشتري   تصرف  قابل  درآمد   تا  داد  اجازه  كنندگان  مصرف  به  قوي  اقتصاد  يك.  آورند   دست  به  كنندگان  تامين  با
.  يافت  افزايش  "نوجوان  كنندهمصرف"  جديد  گروه  در  ويژه  به  اختياري،  هايهزينه   قدرت  نتيجه  در  باشند،  داشته
  و  مد   هايفروشگاه.  كرد  تسهيل  را  الملليبين  و   ملي  محصولات  ترگسترده   توزيع  نقل،  و  حمل  هايسيستم   بهبود

  .  دادند توسعه را ايزنجيره فروشگاه چندين  و آوردند دست به را خود محبوبيت بوتيك
  ويژه   به  كردند،  افتتاح  بريتانيا  سراسر  در  را  هاييشعبه   خود  برچسب  با  فروشان  خرده  و  كردند  رشد  هاسوپرماركت  ١٩٧٠دهه

 به  محصولات  از  ايگسترده  طيف  ارائه  با   پستي  سفارش   هايكاتالوگ.  برق   و   خانگي  لوازم  پوشاك،   هايبخش  در
  كنندگان  مصرف  به  هافروشگاه.  كنند مي  پيشرفت  "بعدا  پرداخت  حاضر،  حال  در  خريد"  براساس  كنندگان  مصرف
  ها پرداخت   آسان   توزيع  طريق  از  را  رنگي  تلويزيون  و  يخچال  مانند  بزرگ  الكتريكي  محصولات  به  دسترسي  امكان

  .  دادند ارائه را خريد -  اجاره يا  اجاره قراردادهاي در

 
1 ‘a nation of shopkeepers’ 
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 كينگفيشر،  مثال   عنوان  به  بريتانيا،   انبوه  بازار  در  هاييبخش  بر  حاكم   هاي گروه  ذخيره  به  منجر  شركت  مالكيت  و   ادغام  ١٩٨٠دهه
 ,Blythman. (يافتند  كاهش  ترتيب  همين  به   كوچك  مقياس  در  فروشان  خرده.  شد  برتون  گروه   و  استورهاوس

2004; Gilbert, 2003  (با   گرفت،  قرار  استفاده  مورد  فروشان  خرده  توسط  ايفزاينده   طور  به  بازار  بنديبخش  
  دهه   در  زنان  شناختي  جمعيت  هدف   با  عمدتا  كه  ،١٩٨٢  سال  در  بعدي  به  مردانه  لباس  فروشگاه  هپوورث  تبديل

 به   فروش  آوريفن.  شدند  ساخته  بريتانيا  سراسر  در  شهر  از  خارج  فروشيخرده  فروشگاه هاي .  شد  انجام  هاآن   ٣٠
  دفاتر  به  فروش  هاي داده  انتقال   و  مشتريان  صف  به   بخشيدن  سرعت  شد،   معرفي  ها فروشگاه  در  الكترونيكي  صورت
  از دست آوردهاي اين دوره بود.  فروشيخرده مركزي

  محدوده   گسترش  و  فروش  بازارهاي  تعداد  گسترش  براي  را  تركوچك  رقباي  و   شدند  سودمندتر  هاسوپرماركت  ١٩٩٠دهه
 بخشيدن  سرعت  شد،   معرفي   هافروشگاه  در   الكترونيكي  صورت  به  فروش  آوريفن.  كردند  خريداري  خود  محصول

  رقباي  و   شدند  سودمندتر  هاسوپرماركت.  فروشيخرده  مركزي  دفاتر  به  فروش  هايداده  انتقال  و  مشتريان  صف  به
 در  اينترنت.  كردند  خريداري  خود  محصول  محدوده  گسترش  و  فروش  بازارهاي  تعداد  گسترش  براي  را  تركوچك 

  در  ١٩٩١  تا  ١٩٩٠  از  مالي  ركود .  شد   فراهم   آنلاين   فروشي خرده  معرفي   امكان  نتيجه  در  شد،   تجاري  ١٩٩٠  سال
 ;Hall, 1993. ( گذاشت  منفي  تاثير  فروشان  خرده  بر  كه  داد   رخ  بريتانيا   در  ١٩٩٢  تا   ١٩٩٠  از  و  متحده ايالات

Taylor and Bradley, 1994  (زمان.  داشتند  تسلط   انبوه  بازار  بر   ايفزاينده  طور  به  ايزنجيره  هايفروشگاه  
  به معمولا اگرچه شد،  قانوني  يكشنبه روز افتتاح و  شد تمديد  هاسوپرماركت سوي از فشار دليل  به فروشگاه افتتاح
 ١٩٩٩  سال  در  اسدا  ايزنجيره  سوپرماركت  خريد  طريق  از  والمارت  آمريكايي  فروشنده.  شدمي  محدود  ساعت  شش
    .شد  بريتانيا بازار وارد

  اين   پايان  در.  دادند  ادامه  خود  روندكاهشي  به  كوچك   هايفروشگاه  و   يافتند   ارتقاها    فروشگاه  رتبه  به  هاسوپرماركت  ٢٠٠٠دهه 
  فروشي خرده:  شدمي  رهبري  موريسون  و  سنزبوري  اسدا،   تسكو،  "بزرگ  بخش   چهار"  توسط  خواروبار  بخش   دهه،

  استشده  تبديل  بريتانيا  فروشان  خرده  براي  اولويت  يك  به  پايداري.  شد  تبديل  ثابت  توزيع  كانال   يك  به  اينترنتي
  ادامه   خود  تسلط  به  خود  برچسب  با  فروشان  خرده .  اندكرده  اتخاذ  را  CSR  هايسياست  هاشركت   از  بسياري  و

  اقتصادي  ركود  از  استفاده  با  "  فروشان  خردهارزش  "  پايين  قيمت.  بود  لباس  بازار  رهبر)M،  S(  اسپنسر  ماركز  دادند، 
  بالا   خيابان  در  مدت  بلند  فروشيخرده  زنجيره  چندين  كه  حالي   در  يافت،  گسترش  شد،  آغاز  ٢٠٠٨  سال  در  كه

  ١٩٦٤  و  ١٩٢٠  ،١٩٠٩  سال   در  ترتيب  به  كه  ، MFI  مبلمان  و   كفش   دولسي   وولوورث،  مثال،  عنوان  به  شدند،   بسته
  .  بودندشده افتتاح بريتانيا در

  M.  استشده  تبديل  فروشان  خرده  براي  مهمي  مسائل  به  ايفزاينده  طور  به  محيطيزيست  و  اجتماعي  مسئوليت  ٢٠١٠دهه 
 روش   عنوان  به  را  CSR  هاياستراتژي   تا  دهندمي  قرار  تاثيرتحت   را  رقبا  ،S  وسيع  گستره  با  CSR  هايسياست

 منجر  كه  باشد،  داشته  تري  مدت   بلند   تاثير  زياد  احتمال  به  اقتصادي  ركود  كه  رسدمي  نظر  به.  كنند  اتخاذ  استاندارد
 ايجاد  خوبي  به  فروشيخرده  زنجيره  چندين  و  كنند  خرج  بيشتري  احتياط  با  كنندگان  مصرف  كه  شودمي  اين  به

  فروشان  خرده  كه  هاييروش   بر  ديجيتال  آوريفن  سريع  تغيير.  شدند  مواجه  ركود  با  دهه  اول  نيمه  در  ديگر  شده
  .  گذاردمي تاثير دهند،مي ترويج  و فروشند مي  آورند،مي دست به را خود محصولات

  منظور  به كنند،  خريداري توانستندمي بريتانيا  شهروندان  كه سوخت و  پوشاك غذا،  مانند  كالاهايي ميزان كردن محدود براي ها كوپن از  استفاده ١٩٥٤ سال  تا
   .شد اجرا كشور  منابع  در جوييصرفه
  كند مي  پيشنهاد  نتيجه   در  ،)٢٠١٢  فروشي، خرده  تحقيقات   مركز(  شد   احيا   اينترنتي   فقط  فروش خرده  يك  عنوان  به  ٢٠١١  سال   در  MFI  كه   است  توجه قابل
  .  باشد  پايدارتر ملات، و آجر  هايخروجي از  استفاده به   نسبت  مبلمان شركت  يك براي  مالي نظر  از تواندمي كانال  اين  كه
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  مطالعه موردي 

 فروشي  مشاغل بازاريابي خرده 

  مستقل    يفروش مارگارت چاپلين، مالك يك خرده 

  برادرش   و  چاپلين  مارگارت.  است  شده  واقع   لسترشر  گروبي شهرمحله    در  چاپلين  قصابي  ويكتوريا،  دوره  از

  در  فروشگاه  اين.  است  شده   اندازي   راه  پدربزرگشان  و پدرِ  پدربزرگ   توسط  كه   هستند   اي  مغازه   صاحب  اكنون 

  سابق   ملكه  دو  خانه  زيرا   است،  مشهور  و  طولاني  بسيار  ميراث  داراي  كه  دارد  قرار   قديمياي    دهكده  قلب

 .است  بوده   در آنجا واقع  )"٢١روزه   نه   ملكه"( گري جين  ليدي   و )  "٢٠سفيد   ملكه " (   وودويل  اليزابت  انگلستان،

اي بود كه خانواده شاپلينز از لرد استامفورد اجاره كرده بودند و مالك دهكده بودند،  اين ساختمان در اصل خانه 

بخشي از آن به يك   و پوند خريداري شد،  ٥٠٠به قيمت حدود چاپلين توسط خانواده  ١٩٢٠تا اينكه در دهه 

مارگارت زماني كه اين شركت متعلق به پدرش بود، در كنار ساير اعضاي    ١٩٧٠در دهه   .زه تبديل شد مغا

در آن زمان مغازه رونق داشت و مارگارت به مردم روستاهاي   .وكار كردخانواده، شروع به كار در اين كسب 

   .دادگوشت تحويل مييك وانت  بامحلي ، به خصوص به مزارع 

اي  هنگامي كه تقاضا كاهش يافت و مقررات به گونه  .كرددوچرخه گوشت حمل مي با    چاپلين  ١٩٩٠تا سال  

دست  درب منزل    از ارائه خدمات تحويلاو  ،  ند يخچال داشتل گوشت نياز به  ها براي تحويتغيير كرد كه وانت 

مي  .كشيد  سوپرماركت "گويد:  مارگارت  كه  بزرگ  اكنون  را    مشتريان  سفارش هاي    تحويل خانه  ب  درخود 

آنها  دهند،  مي  استتسلط  مي   " كامل شده  احساس  شركت او  اين  كه  داشته "  هاكند  عظيمي  زيرا تاثير    اند 
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در گروبي قرار  سال است كه    ١٠٠يك فروشگاه تعاوني نيز بيش از   ."دررقابت ك  ها در قيمتوان با آن تنمي

  ي بر فروش قصاب واست، مكان كرده تر جديدي نقل گ هاي بزرمجاورت چاپلين به ساختمان از دارد و به تازگي 

گذاشته  دهه     .استتاثير  شاهد    ١٩٨٠از  مسكن  روستا    توسعه  تحولات جديد  با  اساسي    گسترش   همراه 

است كه چگونه تغييرات در  مارگارت متوجه شده  .استها براي تامين جمعيت در حال رشد بوده سوپرماركت

آن  شيوه خريد  بر  زنان  زندگي  در طول سالسبك  گذاشته ها  تاثير  مي  .استها  ا  " گويد:  او  كار  زنان  كنون 

  .در روستا نيستند   مدت زماني راكنند و  مي 

 

 و امروز   ١٩٢٠فروشگاه چاپلين در دهه  

  انجام   زنان   اكثر   كه  بود   كاري   اين  و   كرد، نمي   كارپدرم،    به  كمك   براي   جز  به   ازدواج   زمان   در   مادرم   كه   حالي  در

  معمولا   و   كنند مي   خريد   مكان  يك  در   مختلف،   هايفروشگاه  به   رفتن   جاي   به  حاضر  حال   در   هاآن .  دادند مي 

  چون   شود؛مي   تركم   و  كم   ما  ساعات.  بود  رايج  قبلا  كار  اين   كه  حالي  در   برند،نمي  مغازه  به   را   خود  هايبچه 

  ".است يافتهكاهش تدريج  به مراجعات پراكنده  و  نيستند  ما اطراف  در  مردم 

  خود   را  حيوانات  از  برخي  ١٩٧٠  دهه  تا  آنها  زيرا  بود،   يكپارچه   عمودي  تجارت  يك   ابتدا  در  چاپلينقصابي  

  بازار   از  شده  خريداري  حيوانات  گوشت  همچنين  آنها.  ند كرد  مي   ذبح  محل  در  را  گوشت  وند  داد  مي   پرورش 

  با   حال،   اين  با .  كردند   مي   درست   را   خود دست ساز    هاي  سوسيس   همچنين   و  فروختند   مي   را  لستر   در   گاو
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  اكنون .  شد   ترصرفه   به  مقرون   منطقه  هايكشتارگاه   از   گوشت  خريد   گوشت،  كشتار  به   مربوط  مقررات  تغيير در 

  مي   خريداري   استافوردشاير  در   كشتارگاهي   از  عمده  صورت   به   گوشت  كه   است  كرده   تغيير   حدي  به   اوضاع

  پنير  لستر  در  فروش عمده  يك  از  قصابي چاپلين  . همچنيناست  دشوار  لسترشاير  در   آن  يافتن  اكنون  زيرا  شود،

 روستا   ديگر  هايمغازه   در   اينكه   دليل  به   ، پنيرها  فروختمي   را  الملليبين   پنيرهاي  از  بزرگي  طيف  و  خريد مي 

  توصيه   مردم  به   NHS كه  زماني  از  كه  است  دريافته مارگارت  حال،  اين  با.  بودند   محبوب نبودند،  دسترس   در

كنند،  بالايي  كلسترول  كه   پنير  مانند   محصولاتي  خوردن  از  كند   مي پرهيز  .  بود  يافته  كاهش  تقاضا  دارند 

  نياز   دهد   انجام   را  كار  اين   بتواند   اينكه   براي   و   پخت  مي   تازه  هاي  شيريني   و   پاي  مغازه   در   همچنين   مارگارت

  . داشت آموزشي   گواهي  به

  كه   دارد   وجود   مختلفي   موارد   كند،   اندازيراه   قصابي  مغازه   يك   دارد   نظر   در   كه   كسي   براي   گويد مي   مارگارت

  كه ابتدا طريقه استفاده درست از گوشت را  ياد بگيريم كه   است  لازم    گويد مي   او  ،.  شوند   گرفته  نظر  در  بايد 

  قصاب   يك   عنوان  به   پدرش   از   كودكي   در   مارگارت  مثال   عنوان   به  ".دهيم  برش   درست  شيوه   به   را  آن   چگونه

  بايد  شما "  دوم درجه در    :گويد مي   او. بيندازد دام   به را  قرقاول  و  كبك  مانند  هاييمرغ  چگونه  گرفت ياد  بزرگ 

  " .باشيد   ه نكرد  تاسيس  خود   آن را   اگر   خصوص   به   كند،  جذب  مغازه   داخل  به   را  مردم   كه   باشيد   داشته   چيزي

  مادربزرگانمان  و   پدربزرگ   كه  نامي   با   كه  هستيم   شانسخوش   ما  " :  گويد مي اينگونه    را   برند   اهميت  مارگارت

ادامه داديم  ما   براي   كه   نيستم   مطمئن .  كنيم  حفظ   را  قديمي   سنت  اين  كنيم مي   سعي   و  بنيان گذاشتند ، 

  هايسيني   روي   گوشت  گذاشتن  مثل  دهيم،   تغيير  كمي  را   چيز  همه  ايمكرده   سعي  اما  باشد،  بوده   موثر   هميشه

  اگر   حتي  خواهند،نمي  را آن  مردم    شودمي   تاريككه   هوا  باشيم،   داشته زيادي  گوشت  اگر  حال،  اين  با.  مغازه

 ها سوپرماركت   در   روشن  قرمز   گوشت   به   مشتريان  چون  ؛دور مي ريزيم  را   آن  نهايت  در    ما.  باشد   نداشته   مشكلي

  .برسد  نظر به  طبيعي  كه   نيست چيزي اين  اگرچه اند،كرده  عادت
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  كه   زماني  مخصوصاً  كند،  حفظ   را  آن  و  باشد   داشته   تصويري  بايد   مغازه  يك«  در درجه سوم  گويد مي   مارگارت 

تصوير مشابه مي تواند    نداشته است،   وجود   قبلاً  تصويري باشد كه   ترجيحاً  البته   است،   كوچك  جامعه   يك   در

  يكديگر   با  آنقدرها  مردم  طي مي كند،  در روندي كه جامعه   همچنين.موجب ناراحتي مغازه هاي ديگر شود

  مردم   حاضر   حال  در .  استرفتن    بين   درحال از   كاملا  زندگي   كه اين روش   رسد   مي  نظر  به   و   كنند   نمي   صحبت

 احساس   برويد،   بزرگ  سوپرماركت   يك   به   اگر  اما  » چطوري؟  سلام، «  گويند   مي  بهم   كوچك   مغازه   يك  در

  به   تبديل  شما  و   كنند مي   صحبت   زياد  ما  با  همچنان  مشتريان   در مغازه هاي كوچك   .كنيد   نمي  صميميت

  انجام   كه   كاري   از  و   شويد   دوست  مشتريان   با   كنيد   سعي   بايد .  كنند   اعتماد   او  به  توانند مي   كه   شويد مي   فردي 

  كه   زماني  تا.  ندارد  ايفايده   ديگري   نوع   هر  يا  تجارت  نوع  اين  انجام  صورت  اين  غير  در   ببريد،  لذت  دهيد مي 

  . .بود نخواهد  كارساز فروشگاه يك  اندازي راه  كنيد،  كار  خود  جامعه  افراد  با بخواهيد 

 فروشي  و عمل بازاريابي خرده  نظريه قلمروو  سيرتكامل

ــه مفــاهيم، كــاربرد" عنــوان بــه )١٠٥:٢٠٠٣( همكــاران و ٢٢فرنــي توســط  فروشــي خــرده بازاريــابي  نظري

 خـرده  بازاريـابي.  اسـت  شـده  تعريـف  "فروشـي  خـرده  هـاي  سـازمان  چـارچوب  در  بازاريـابي  اقدامات  و  ها

 وجـود  امكـان  ايـن  و  اسـت  يافتـه  تكامـل  بازاريـابي  نظريـه  توسـعه  كنـار  در  رشـته  يـك  عنـوان  به  فروشي

ــا. شــود اعمــال فروشــي خــرده بخــش سراســر در بازاريــابي اصــول كــه دارد  فروشــيخرده وجــود، ايــن ب

 بحـث  در  مثـال  عنـوان  بـه  اسـت،  متفـاوت  بازاريـابي  بـا  كـه  دارد  را  خـود  فـرد  به  منحصر  مباحث  از  برخي

ــداركات و توزيــع ــه. ت ــابي آميخت ــابي مــدل يــك ٢٣بازاري ــه كــه اســت كلاســيك بازاري ــز p4 عنــوان ب  ني

ــي شــناخته ــات، قيمــت، محصــول،: شــود م ــان تبليغ ــه . مك ــدل،  ١٩٦٠از ده ــه م ــامي ك ــه  هنگ آميخت

هـاي كليـدي كـه ايـن چهـار عنصـر بـه عنـوان حوزه ، محصـولات از بـيش ، سـعه يافـتتو 4pبازاريـابي 
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حاصـل كـرد هـر اطمينـان    زيـرا بايـد   اند شـده  گرفتـه  نظـر  در  هـا تمركـز كننـد،بازاريابان بايد بر روي آن

بـه مصـرف كننـدگان منتقـل تـا يـك پيـام ثابـت را  شـده انـد  آميختـهبه طـور مـوثر بـا هـم   چهار عنصر

اسـت، بـا ايـن حـال، جايگـاه غالـب آميختـه بازاريـابي در نظريـه بازاريـابي بـه چـالش كشـيده شده .كنند 

و  ٢٤هاي اخيــر، از طريــق منطــق غالــب خــدماتدر ســالزيــرا اهميــت ايجــاد روابــط مثبــت بــا مشــتريان 

، كـه در آن خـدمات بـر محصـولات اولويـت دارنـد، در صـدر نظريـه و عمـل بازاريـابي ٢٥ايبازاريابي رابطه

  )٢٠٠٤، ٢٦وارگو و لوسكاست (قرار گرفته

 هاستمدت  زيرا دارد،  وجود فروشي خرده  بازاريابي آميخته  در  » مكان«  عنصر بر  زيادي تأكيد  كه  است بديهي

  فروشي خرده  ظهور  زمان  از  حال، اين با. است بوده هافروشگاه فيزيكي مكان بر  فروشيخرده  تمركز  كه 

  سازگاري به  نياز بازاريابي  آميخته  نتيجه، در  .است كرده  تغيير   به شروع حدودي تااين امر 27الكترونيكي    

  است ممكن ها فروشگاه در محصولات نمايش مثال، عنوان به. باشد  مناسب فروشي خرده بخش  براي  تا  دارد

  برندهاي براي بالا تبليغات هزينه كه   حالي در . باشد  داشته  تبليغاتي كمپين  يك  به نسبت بيشتري  تأثير 

  تبليغات  عموماً كنند، منتقل  كنندگان  مصرف  به  مستقيماً را  برند  تصوير  بتوانند  تا  است مناسب توليدكننده 

  به  كه   كند  مي  تضمين آنها هاي فروشگاه حضور  زيرا گيرد مي  قرار  استفاده  مورد كمتر فروشان خرده  توسط 

  .  شود مي   يادآوري مشتريان  به آنها وجود مكرر  طور

  موثرتر   عملكرد  براي  كه  اند   كرده   بحث Ps٧    يا  ٢٨گسترده   بازاريابي  آميخته   يك   درباره ي  نويسندگان   از  بسياري

  اضافه   را   فرآيند   و   فيزيكي  شواهد   فراد، ، ا  گسترده  آميخته ي  اين .  است  شده  طراحي  خدماتي   هاي  سازمان   در

  و  نظريه ). ٢٠٠٩ ،بليث(  است سنتي  P٤ از  تر مناسب فروشي   خرده بخش  براي كه   گفت توان   مي و  كند   مي
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  بازاريابي   هاي  تكنيك   و   ها  استراتژي   گسترده   اجراي  و   توسعه   تأثير   تحت  شدت  به  فروشي  خرده   بازاريابي  عمل

  بازاريابي  سمت  به   حركتي  اخير  هايسال  در .  است  گرفته   قرار  يكم  و   بيست   قرن  اوايل   و   بيستم   قرن   اواخر   در

  زيرا   است،  شده   همراه  دانشگاهيان  توسط   بازاريابي   آميخته   از  فزاينده   انتقاد   با  كه   است  گرفته   صورت   ايرابطه 

  بازاريابي   به   بالقوه   طوربه   ايرابطه   بازاريابي  پارادايم  سمت  به  حركت  آن،  محور  محصول   ديدگاه   دليل   به

  مك(  است  فروش خرده   - مشتري  مكرر   و   متعدد   ارتباط  شامل  معمولاً   فروشي خرده .  كند مي   كمك   فروشي خرده 

  ). ٢٠٠٢ ،٢٩گلدريك 

با وجود    اما  شود،فروشي منتشر مي خرده فروشي در درجه اول در مجلات بازاريابي و  بازاريابي خرده هاي  نظريه  

انتخاب كتاب در دسترس به طرز شگفت انگيزي محدود    ،در اين زمينهدر اقتصاد جهاني،    خرده فروشياهميت  

 همچنين  .فروشي هستند متون بازاريابي خرده   بيشترينبراي يافتن    منبع بنابراين مجلات علمي بهترين   .است

  گيرد، مي    قرار   بحث  مورد   ديگر   دانشگاهي  رشته  چندين  درو    است  بازاريابي  عرصه  از  فراتر   فروشي خرده   موضوع 

  اوقات   و  اجتماعي  فعاليت  يك   عنوان  به  آن  اهميت  بر  خريد،  يا  مصرف  فرهنگ  عنوان  تحت  اوقات  گاهي  چنانچه

 ٣٠ميلر (  اند   داده   نشان  علاقه   خريد   مراكز   اجتماعي  تأثير  به  جغرافيدانان  و  شناسان  مردم.  شودمي   تأكيد   فراغت

  جامعه   و)  ٢٠٠٨  ،٣٢استوبارت(  تاريخ  ،) ٢٠٠٥  ،٣١لونا(  معماري   ديدگاه  از   نيز  فروشي  خرده   و)  ١٩٩٨  همكاران،  و

در خرده    ريزيبرنامه   و  معماريمباحث    به  ويژه  به  موضوعات  اين.  دنبال مي شود  ، )١٩٩٦  ،٣٣لوري (  شناسي

  .شد  خواهد  پرداخته آنها از يك  هر  به كتاب اين  ادامه در  كه شوند مي  مربوط   فروشي

  فروشي هاي خردهمفاهيم و نظريه
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 زيرا  دارد،  كم تري نسـبتا  آكادميك  هايمدل ،بازاريابي  حوزه هاي  سـاير با  مقايسـه  در،    فروشـيخرده  ادبيات

  هايدوره  به  مربوط غالبا  فروشــيخرده نظريه هاي .اســت  بوده  ترعملي جنبه هاي بر  خرده فروشــي  تأكيد 

  سـريع  هايپيشـرفت  تأثير  تحت  كه  امروزي  يپويا  فروشـيخرده  محيط   براي اسـت  ممكن  و هسـتند   پيشـين

  گسـترش   و  تاريخي  پيشـينه  دادن  نشـان  براي عمدتاً  هانظريه اين. باشـند   داشـته  كاربرد  كمتر  ،دارد  قرار فناوري  

ــگاهي  مطالعات ــيخرده  دانشـ ــده  گنجانده  اينجا  در  فروشـ  ،نظريه ها  و هامدل  همه مانند  حال،  اين با.  اند شـ

  تفسـير  يا  نظريه پاسـخ، هيچ. تاثير بگذارند   فروشـي،خرده تكامل  و  تغييرسـير  مورد  در  افراد  تفكر  بر  توانند مي

  در  اي  چرخه  نظريه  سه.  هستند  ديگر ايده ها از  تر  كننده  متقاعد   ها  ايده  از  برخي.  ندارد  وجود  صحيحيكاملا  

ي،  خرده  حيات  چرخه:  گيرد  مي  قرار  بحث  مورد اينجا ي  خرده  چرخ  فروشـ ي،  خرده  آكاردئون  و  فروشـ   و  فروشـ

اد  نظريه سـپس ود  مي  دنبال  تضـ   وجود  فروشـيخرده ادبيات  در جديد   هايمدل  معرفي  براي  زيادي  فرصـت.  شـ

  مرور با. باشـد   مرتبط   آينده  در  آن  عملكرد  نحوه  و  پيش مي رود حاضـر حال  در  صـنعت  كه  هاييروش  با  تا  دارد

  اصـلاحامكان كه    مرتبط   كمتري هامدل  كه  شـودمي  فراهم   فرصـت اين  فروشـي،خرده شـدهتثبيت  هاي   هنظري

ايي  دارند  ناسـ وند  شـ ورت  در  و  شـ وع اين  به بايد   امكان،  صـ   بهبود را ها  مدل  د توان  مي  چگونه  كه  دكر  فكر  موضـ

  .دبخشيد و به روز كر
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 كنندهتامين  -فروش  وابستگي و قدرت در روابط خرده١-٣شكل  

  فروش  خرده قدرت 

  بزرگ  نسبتاً  اندازه  بواسطه  كه   قدرتي  دليل  به  توليدكنندگان  معمولا بيستم،  قرن   اوايل و  نوزدهم  قرن  طول  در 

  كرده   تغيير  اخيراً  موضوع  اين.  بودند   غالب  فروشانخرده   بر  آوردند،مي    دست  به   فروشانخرده   با  مقايسه  در  خود

  جهان  هايسازمان  بزرگترين  ميان  در   آنها  از  بسياري  و   ،رشد كرده اند   اندازه  نظر  از   فروشانخرده   زيرا  است،

  شركت   داراي  فروشي   خرده   صنعت   حال،   اين  با .  است  كرده   تغيير   موارد   برخي   در   تعادل   بنابراين   و   قراردارند 

  در  را  فروش  خرده  قدرت كه   است كليدي مل مبحث اندازه از جمله عوا اين و  است مختلف هاي  اندازه با هايي

  تامين   يك   مثال  براي  بنابراين  است،   وضعيت  ديگر  مهم   عامل .  كند   مي   تعيين   كنندگان   تامين   با   خود  روابط 

  داشتن   بدون  تواند مي  شود،مي   گرفته   نظر  در موفق يا  مبتكر  عنوانبه   خود  حوزه در  كه  فروشيخرده   يا  كننده

  تامين   و   فروشان  خرده .  باشد   داشته   بالايي   نفوذ   سطح  است  ممكن   زيرا   باشد،  قدرتمند   نسبتاً  بالا   مالي   گردش 

 بالا 

اندازهاپس  وابستگي  

 

 پايين 

كننده وابستگي تامين  

  غالب  كنندهتهيه

 است

نسبي  استقلال  

 

متقابل  وابستگي  

 فروش  خرده

 است   مسلط 
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  مختلف   ربع  چهاردر    ١.٣  شكل  در   موضوع  اين  ،   هستند   وابسته  يكديگر   به  متفاوتي   هاي   ميزان   به   كنندگان 

.  باشد   متفاوت  مي تواند  فروش  خرده  و   كننده  عرضهو بيان مي كند كه روابط حاكم ميان   است  شده  منعكس

  باشند   يكديگر  از   مستقل  نسبتاً  توانند مي   كنندگانتامين   و   فروشانخرده   افراطي نيز وجود دارد كه    حالت  دو 

  .باشند  وابسته   يكديگر به يا

  فروشي چرخه عمر خرده 

  به (  است  محصول  عمر  چرخه   به  شبيه  سبك  نظر  از )  كنيد   مراجعه  ١.٤  شكل  به (  ٣٤فروشي   خرده  عمر  چرخه

  مرحله   چهار   فروشان  خرده   نظريه  اين  اساس   بر  ،)كنيد   مراجعه   برند   مديريت  و   محصول  فروشي  خرده  ٤  فصل

  .  كنند   مي را طي  نزول تا  معرفي از  مختلف

  رقبا  از  را آنها  تا دارند  نياز فرد  به  منحصر  فروش  پيشنهاد يكارايه   به فروشان خرده  مرحله،  اين  در: معرفي  ●

  با   يا   تر   پايين  هاي   قيمت  با   اما  رقبا  با  مشابه   ي پيشنهاد  يا  انحصاري   محصول   يك براي مثال    كند،   متمايز

  هاي لباس   از  تركيبي   ٣٥يونيكلو   ژاپني   فروش خرده   ،نمونه  عنوان   به .  شود  فروخته   مشتريان   به   بهتر  خدمات

  آمريكايي   رقيب ، ارزان تر از    فروشگاهدر    و   مشابه  ويژگي هاي  با  ، مختلف  هايرنگ  در  را   روز   مد   و   كلاسيك 

  .فروشد مي »  ٣٦گپ «  خود

.  است يسودآور  هدفشان و  دهند  مي  افزايش را خود فروش  حجم  فروشان  خرده  كه است اي مرحله: رشد  ● 

  شركت   يك   به   و   كرد  رشد   كافي   اندازه   به   اينكه  تا  بودبازار    در   سال   چندين  ٣٧سايت آمازون   مثال،   عنوان   به

  . د ش  تبديل سودآور 

 
34 The retail life cycle (RLC) 
35 Uniqlo 
36 Gap 
37 Amazon.com 
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  مرحله   يك  تواند   ميفروش بالا    اين.  برسد   بالايي  سطح  به   مي تواند   فروشي  خرده  فروش   رشد،  از  پس:  بلوغ  ● 

  . كنند   مي  اجرا را ي موثر بازاريابي ريزي  برنامه كه  باشد  موفقي  فروشان خرده براي  طولاني

  نزول   مرحله  وارد  شركت  است،  پايين  سودآوري  و  كند  مي تنزل  به  شروع  فروشي  خرده   كه  هنگامي:  نزول  ● 

  براي   هافروشگاه  زيرا   باشد،  ناگهاني   بسيار   فرآيند   يك   تواند مي   نزول   فروشان، خرده  از   برخي   براي .  شود  مي

    بسته  هميشه

  

  فروشيچرخه حيات خرده  -١-٤شكل  

  شعب  شدن  بسته   به  منجر  و  بيفتد   اتفاق  سال  چند   طي   در  و  باشد   تدريجي  تواند   مي   تنزل  اين  اغلب،شوند.  مي 

  . شود پيشنهادي توليد  خطوط  كاهش  و

در    مجدداوند و  رسيدند، اين امكان وجود دارد كه دوباره محبوب ش   نزول پس از اينكه خرده فروشان به مرحله  

  تداول م ديگر    ١٩٧٠ها محبوب بودند اما از دهه  شاپكافي   ١٩٥٠در طول دهه  د.  كنن   آغاز به كارمرحله معرفي  

  .مانند استارباكس و كافه نرون گسترش يافتند   كافه هاي زنجيره اي  ١٩٩٠در اواخر دهه نبودند تا زماني كه  

 فروشي  توسعه خرده

 سطح فروش  

 معرفي  رشد بلوغ

 زمان



 
 
 
 
 
 

 
٢٤ 
 

 

  الگوي   از   ند ناگزير  فروشان خرده  كند   مي   فرض   كه  باشد   اين  تواند   مي   چرخه عمر خرده فروشي   وارد بر  انتقاد

در    كه  هاييفروشگاه  تعداد  ممكن است  فروشانخرده   اقتصادي   ركود  طول  در  ،درحاليكه.  كنند   مي  پيروي  مدل

  مساعدتر  شرايط   كه  زمانييعني    بعدي،  هايزمان   در   و  دهند   كاهشرا    كنند مي   فعاليت   بازار  ي ازخاص  بخش

  بازه   از  اي  نشانه  هيچ  فروشيچرخه عمر خرده    در  همچنين،.  با فروشگاه هاي بيشتري فعاليت كنند   است،

  به  يفروش خرده  دو اگر بنابراين،. است دشوار بسيار آن  بيني پيش وضوح   به زيرا ندارد،  وجود مرحله هر زماني

  باقي  رشد  مرحله  در   ديگري كه  حالي  در   مرحله نزول برسد  به  يكي  است ممكن  ، شوند  اندازيراه   همزمان  طور

  دوباره   سپس  يابد،  كاهش  يا  شود  ثابت  مرحله   هر  در   فروش   كه  دارد   وجود  امكان  اين  همچنين.  باشد مانده  

منحني    پلكاني  الگوي   يك   نتيجه   در   و  كند   رشد   به   شروع  جاي  محصول  صاف  به  عمر    شود.   ايجاد چرخه 

مي    خرده فروشيمزيت چرخه عمر    با اين حال.  است  شده  وارد  خرده فروشي  عمر   چرخه  مدل  به  انتقاداتي

  را   مناسب  فروشي  خرده  هاي  استراتژي   تا  دارد  قرار  آن  در  فروش   خرده  كه  فعلي باشد   مرحله   دادن   نشان  تواند 

  دهد.  توسعه   مرحله آن  براي

  

  

 فروشي چرخ خرده
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  از  پس فروشان  خرده كند  مي  پيشنهاد كه  است ديگري   اي چرخه  نظريه ) ٥- ١ شكل( فروشي  خرده  چرخ

 .كنند  مي  عبور  توسعه مرحله   سه از بازار به  معرفي 

 

 

 

 

 

 

 

 

  فروشي  خرده  چرخ - ٥- ١  شكل

  عرضــه با  پايين  هاي  قيمت تركيبي از  فروش   خرده  كه  دهد   مي نشــان  فروشــي  خرده  چرخ  ورود،  مرحله  در

  ســطوح با  و  بهتر  محصــولات  و خدمات با  تر  ســنتي  فروش   خرده  يك  به تا  كند   ميرا ارايه    محصــول  محدود

ود  تبديل بالاتر  قيمت ود  مي  ناميده  "بزرگ  ميانه"  مرحله  به  دوم  مرحله  .شـ  زيرا  ،)٢٠٠٥ همكاران،  و  لوي(  شـ

ان  خرده از  بسـياري ته  اين  در اروپايي  و  آمريكايي  فروشـ يب  .گيرند   مي  قرار  دسـ چرخ   نهايي  مرحلهپذيري آسـ

ــد كه طي آن ــان  خرده  مي باشـ ــند،مي  بلوغ  به  فروشـ كاهش   و  كارانه  محافظه  هاينگرش  با  اين مرحله رسـ

  )١٩٩٠، ٣٨. (براونمشخص مي شود سرمايه بازگشت

  انتقاد   قابل  بنابراين  و  شودنمي   اجرايي   عمل  در  هميشه  حال  اين  با  است،  منطقي  نظريه   يك  فروشيخرده   چرخ

  محدود   دامنه   و   " شموليجهان  فقدان "  به   اشاره  با او    است،   اصلي   منتقدان   از   يكي) ١٤٣:  ١٩٩٠(   براون .  است

  همان   به   تقريبا  و داده  قرار   احترام   مورد بازاريابي،  معماي"  يك   عنوان  به  را  نظريه   اين  كيفيت،   و   قيمت  در  آن

 
38 Brown 

فاز آسيب پذيري 

 خرده فروشي بالغ 

مرحله فروش به 

خرده فروش 

 خلاقانه

تبديل به مسير 

 اصلي فاز معاملاتي 
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.  كنند مي   حمايت  نظريه  اين  از  كه  دارند   وجود  مختلفي  موارد  حال،  اين  با.  "استداده   قرار  انتقاد  مورد   اندازه

  ليدز   در   بازار   غرفه  يك   در  پايين  قيمت  با  يفروش خرده   يك  عنوان   به٣٩ام اند اس   ،  ١٨٨٤  سال  در  مثال  براي

  اين )   2014،  ٤٠ماركس و اسپنسر. (شد   اندازيراه   ماركس   مايكل   نام  به   لهستاني  پناهنده   يك  توسط   انگلستان

  سنتي  فروش خرده  يك به تا كرد را شروع داد و ستد   ،"است پني يك نپرس، را قيمت "شعار  با ابتدا در مغازه

  نظريه  اين)   2010، ٤١مينتل . ( كند مي   اداره   را  بريتانيا  پوشاك   بخش كه   است  سال  چندين  و حال  د ش   تبديل

  داد پايين هايقيمت با ابتدا در دو هر كه برد، كار به ٤٢آلدي  و تسكو هاسوپرماركت  در موفقيت با توان مي را

  بسياري   حال،   اين   با.  اند كرده   حركت   بالاتر   قيمت   با   محصولات   فروش   سمت  به   اخير  هايسال  در   و   ده كر  ستد   و

  فروشان   خرده   جمله  از   بازار،  بالاي   فروشان  خرده   زيرا  هستند،  تضاد   در   فروش   و  خريد   نظريه  با   ديگر  هايمثال   از

  بر   علاوه.  شوند مي   بازار  وارد  نوپا  هايكار  و  كسب  عنوان  به  اغلب  ها،فروشي اغذيه  و   مد   فروشان  خرده  جواهرات،

  در   جوييصرفه   مزيت   با  پايين،  قيمت   با   را   محصولات  توانند مي   والمارت   مانند   بزرگ  سنتي   هايفروشگاه  اين،

  قبلي   مرحله  به   بازگشت  امكان   خاص   هايجنبه   از  فروشان   خرده   براي   همچنين.  برسانند   فروش   به   مقياس،

 . دارد وجود   چرخ

  

  آكاردئون خرده فروشي 

،    يافت   توسعه )  ١٩٦٦(  هالندر   توسط   ١٩٦٠  دهه   در)  ١.٦  شكل   به  كنيد   نگاه (  فروشي  خرده  آكاردئون   نظريه 

  عرضه را   و   دهند   تغيير  متناوب   طور   به   را   خود  محصولات  عرضه  فروشان   خرده   كه  كند   مي  پيشنهاداين نظريه  

  نظريه   مانند .  كنند   محدود   تر   تخصصي  انتخاب  يك  به   را   آن   سپس  و   كنند   شروع   وسيعي از محصولات   طيف  از

 
39 M&S 
40 Marks & Spencer 
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  خرده   آكاردئون  حال،  اين  با.  باشد   داشته  اهميت  ورود   زمان   در  است  ممكن  نظريه  اين  فروشي،   خرده  چرخ

  توسعه   الگوي  اين  از  فروشان خرده  از  بسياري  زيرا  است  مفيد   بيني  پيش  مدل  يك  عنوان  به  ندرت به  فروشي

  .كنند  نمي پيروي

 

  

  

 رتيل  آكوردئون نظريه  ١.٦  شكل

  كتاب   آنلاين  فروش   خرده  يك  عنوان  به  محصولات،  از   محدودي  طيف  با  آمازون  ١٩٩٥  سال  در  ،  مثال  عنوان  به

  بهداشتي،   لوازم   و  الكترونيكي  لوازم   مانند   مختلف،   محصولات  از  بسياري   عرضه   به   زمان   آن   از   و  كرد   كار  به   شروع 

  انواع   در   تخصص   به   اينكه   از   قبل   تاريخي   نظر   از   متحده  ايالات  فروشان خرده   كه   حالي   در .  است  آورده   روي 

  فروشان خرده   از   بسياري  امروزه   اند،كرده   كار   به   شروع   عمومي   هايفروشگاه   عنوان  به   بپردازند،   خاص   محصولات 

 متخصصان خرده فروشي شهري  
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كنند   ارائه  را  كالاها  از  وسيعي  طيف  هرگز  مانند   هستند،  خاص  فروشانخرده   همچنان  و  نمي 

joyofsocks.com   هاي   مهارت   به   كه   سنتي  فروشان  خرده .  فروشد مي   شلواري   جوراب   و   جوراب   فقط   كه  

  كنند   مي  كار  به  شروع  خاص  فروشان  خرده  عنوان  به   معمولاً  نيز  دارند   نياز   قنادي  يا   نانوايي  مانند   تخصصي 

  فراهم   متخصص   كارتازه   وكارهايكسب  براي  را  بيشتري  هايفرصت   فروشي  خرده  ظهور).  ببينيد   را  ١.٧  شكل(

  هزينه   از  كسري   با  را  ايگسترده   جغرافيايي   منطقه  تواند مي   اكنون   خاص   محصول  طيف  يك  زيرا  كند،مي 

  از   وسيعي   طيف   توانند   مي   همچنين   فروشان  خرده . دهد   پوشش قدرت    همان   با  سنتي   هايفروشگاه  اندازيراه

 . دهند  ارائه  را  محصولات

  
 هايي از خرده فروشان بومي سنتي هستندنمونهها  ها و نانواييشيريني:  ١-٧شكل  

است داده  قرار تاثيرتحت   را فروشيخرده  محيط كه اخير هايپيشرفت   

  قرار   مختلف   هايگرايش  تأثير   تحت  بنابراين  و   كند مي   عمل خود    محيطي  و   جامعه  چارچوب  در   فروشيخرده 

  بانك (  است   افزايش  به   رو  كشورها  از  بسياري   در   سالخورده   جمعيت   كه  است  اين   ديگر  عامل  يك .  گيردمي 

  استانداردهاي   بهبود  با  عمر   طول  ميانگين  و )  ٢٠١٢  انگلستان،  ملي  آمار  ؛٢٠٠٧  اشفورد،  ؛ ٢٠١١  آفريقا،  توسعه

 دهند   پاسخ  پيري  شناسيجمعيت  اين  به  بايد   فروشانخرده .  است  يافته  افزايش  بهداشتي  هاي  مراقبت  و  زندگي
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  را   تر جوان   كنندگان مصرف  براي   جذابيت  بر   سنتي  تأكيد   عمدتاً  و   باشند   داشته   سن  به   فراگيرتر   رويكردي   و

  ). ٢٠١١ همكاران، و  لوش (  دهند  كاهش

. استداشته   فروشيخرده   بر  توجهيقابل   تاثير  كامپيوترها، از  گسترده  استفاده  ويژه  به  تكنولوژي،  هايپيشرفت

  استفاده   با  فروش   هايداده   ثبت   براي   كامپيوتر   از   استفاده  به   شروع   فروشان  خرده كه   شد   آغاز   زماني تاثير  اين

  اين.  د كردن  برقرار  ارتباط  كنندگان  تامين  باهمچنين      و.  كردند ) EPoS(   الكترونيكي  فروش   هايسيستم  از

ميان    و  فروشيخرده   مركزي   دفتر  و   هافروشگاه  بين  ارتباطي   هايكانال   عملكردبه    تكنولوژيكي   هايپيشرفت

  كنندگان مصرف   تقاضاي  به   تا  ند ساخت  قادر  را  هاشركت  و   ند بخشيد   سرعت  كنندگان  تامين  و  يفروش خرده 

  قرار   استفاده  مورد   تبليغاتي  ابزار   يك  عنوان  به  غالبا  فروشان   خرده   توسط   ابتدا  در  اينترنت .  دهند   پاسخ  تر سريع

  بزرگ   فروشان  خرده   براي  استاندارد  ايشيوه   به،    معاملاتي  هايسايت  وب  طريق از  فروشيخرده   اما  گرفتمي 

اينترنت.  بودشده  تبديل  اروپا  و  متحدهايالات  در   تا   دهد مي   را  فرصت  اين   كوچك  فروشان  خرده  به  امروزه 

  توسعه   يا  كنند   آغاز    فروشيخرده   هايساختمان  در  گذاريسرمايه   به   نسبت   كمتري  هزينه  با  خود   وكاركسب

  .  دهند 

  به   مقرون  و  جديد   تبليغاتي  ابزارهاي  عنوان  به  فروشان  خرده   توسط   اي  فزاينده  طور  به  اجتماعي  هاي  رسانه
 ). كنيد  مراجعه   فروشي خرده بازاريابي ارتباطات ٧ فصل   به( اند  گرفته  قرار  استفاده مورد  صرفه
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  هاي فروشگاه مجازي پنجره  .٨-١شكل  

مصرف كنندگان به درج بازخوردها مي    www.tripadvisor.comي مانند تريپ ادوايزر  هايسايتوب در  

،  هايسايتوب   در   كنندگانمصرف   توسط   محصولات  بررسي  و  كاربر  توسط   شده  توليد   محتواي   پردازند 

  گيري تصميم   در   بيشتري  قدرت  تا  سازدمي   قادر   را  كنندگانمصرف   قيمت،  مقايسه  هايسايتوب   فروشان وخرده 

  خدمات   و  محصول   كيفيت  بر  بيشتر  تمركز  به  فروشيخرده   هايسازمان  نياز  امر  اين.  باشند   داشته   خود  خريد 

  خرده   توسط   كه   است  فناوري   از   ديگري   شكل)  RFID(  راديويي   فركانس   شناسايي.  دهد مي   نشان   رامشتري  

  را   راديويي   امواج  از  استفاده  با  دور  راه   از  كالا  رديابي  امكان  زيادي  حد   تاكه    است،  شده  گرفته  كار  به   فروشان

  انبارداري   توزيع،    كار  نيروي  هايهزينه   تواند مي   محصولات  روي  بر  راديويي  هايپردازنده  دادن   قرار .  كند   فراهم

  در   فناوري   اين   حال،  اين  با.  باشد مي    نيز  سرقت  كاهش  آن   مزاياي   از   همچنينو   دهد   كاهش  را  هافروشگاه   و

  در   آن  از   استفاده  اگرچه  است،  داشته   كندي  نسبتاً  پيشرفت  بنابراين   و  است  پرهزينه  حدودي  تا  حاضر  حال

  دقت   بهبود   براي   ٢٠١٤  سال   در  را   آن   Asda  و   است  شده   ترگسترده   فروشيخرده   بخش   در   حاضر  حال

 ). ٢٠١٤  تامسون،  ؛٢٠١٠  ايوانز، و  برمن ( كرد   اتخاذ  خود  پوشاك  موجودي
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به   بعد   دو   نظر  از  شدن  جهاني   در   اي  زنجيره   يها  فروشگاه  گسترش :  شود  مي   مربوط  فروشي  خرده  اصلي 

  در   الملليبين   فروشي خرده   گسترش   كه به نظر مي آيد  .  كشور  از   خارج   يابي   منبع  و   كشور   از  خارج   بازارهاي

بازار كشورهاي    به  ورود  به  شروع  غربي  فروشانخرده   بنابراين  و  است  رسيده  اشباع  نقطه  به  اروپا  و  متحده  ايالات

  . اند كرده  توسعه   حال در

  از   ايفزاينده   طور  به  كنندگانمصرف   كه   آنجايي  از.  دارد  نيز  ديگري  متضاد  جنبه  فروشي  خرده  شدن  جهاني

  خريدشان   كه   شرايطي  به از مصرف كنندگان    بسياري  اند،گرفته   فاصله  كنند مي   خريداري  كه  محصولاتي   منابع

  از   منابع  مورد  در   ترشفاف   اطلاعات  كسب  براي  را  هاييدرخواست   و  اند كرده   پيدا  علاقه  شودمي   توليد   آن  در

  و   اجتماعي  پايداري  به  كننده   مصرف  علاقه   به  پاسخ  در  رويه   اين  است  ممكن.  مطرح مي كنند   فروشانخرده 

  .باشد  يافته  توسعه  كنند  مي  تبليغ  را عمده موضوعات اين  كه فشار هاي  گروه  هاي كمپين  و  محيطي زيست

   

 لاپتيسسري د رويز، خيابان مريلبون، لندن:  ٩  -  ١شكل                                      
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  فروشي خرده مديريت

د  شونمي   محدود   فروشگاه  مديريت   به   كه   دهد مي   پوشش  را  هانقش   از   ايگسترده   طيف  فروشيخرده   مديريت

  مركزي   دفتر  كليدي  عملكرد.  شامل مي شود  نيز   را توزيع   و  تامين زنجيره   مركزي،   دفتر   بر   مبتني   هاينقش   و

  بخش   يك   به   بازاريابي  فعاليت   ديد،  خواهيد   كه   همانطور  اگرچه   است،  بازاريابي   بخش   كتاب،  اين   با  رابطه   در 

  يا   بازاريابي  مدير .    ي استمحور، موضوعي    بازاريابي  ي فروش   خرده   يك  هاي   زمينه   تمام   در   و   شود   نمي   محدود 

  اكثر   معمولا  فروشي  خرده  هاي   زنجيره.  است   بازاريابي  هاي  استراتژي  اجراي  و  تدوين  مسئول  معمولاً  مدير

  ناچار   به   اگرچه   است،  صرفه   به   مقرون   امر   اين .  كنند   مي   متمركز   مركزي   دفتر   محل  در   را   خود   مديريتي   وظايف

  است   بعيد   كوچك،   يفروش   خرده  يك  در.  كند   مي  دور  فروش   كاركنان  و  مشتريان  از  را  مركزي  دفتر  پرسنل

  بنابراين   كند،   استخدام  را  يمتخصصان  ها   زمينه  اين  از  يك   هر   در   كه   باشد   بزرگ  كافي   اندازه  به   شركت  كه 

 چرخه رشد بالقوه خرده فروشان - ١٠-١شكل  

 رشد 

 حاشيه هاي بهتر 

گذاري رقابتي قيمت  

 تخفيف
قيمت  تطبيق  

موضعي  شدن خم  

 تبليغات

 فروشيتركيب خرده

  برند هاي كيفيت محصول 

  ها)فروشي (انتخاب خدمات خرده

 محيط 

 

 صرفه جويي مقياس 
 برندينگ  

تبليغات توسعه محصول قالب و    
هاي تامين طراحي زنجيره   

 خريد قدرت 

تامين خدمات كالا براي خرده  
هاي  فروشان مالكيت زمين شركت 

 در حال استخدام 
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  خريد   انساني،  منابع   مسئول  است  ممكن  مالك  مثال،  براي.  باشد   داشته  مسئوليت  چندين  نفر   يك  است  ممكن

  عنوان   به.  باشد   متفاوت  تواند  مي  محصول  بخش  به بسته   فروشي   خرده   مديريت   عملكردهاي.  باشد   بازاريابي   و

 ):٢٠١٤ اسپنسر، و  ماركس ( است زير  هاي  بخش داراي  ام اند اس  مركزي  دفتر    مثال،

 ) HR(  انساني منابع ●

 ) IT( اطلاعات فناوري  ●

 لجستيك  ●  

 خريد  ●

 بازاريابي  ●

 بازرگاني  ●  

 محصول  فناوري  ●

 غذايي  مواد فناوري  ●

 غذايي محصولات   توسعه ●

 مد  طراحي  ●

  . الكترونيك تجارت ●

  و   پوشاك  شركت  اين  محصول   اصلي  هايحوزه   كه  است   واقعيت  اين  دهندهنشانام اند اس    دپارتمان   گستره

  مختلف،   فروشانخرده   در  هامسئوليت   و  شغلي  هاينقش   توصيف  براي   استفاده  مورد  اصطلاحات  در.  هستند   غذا

  واردات،   حقوقي،   مانند   ديگري   مديريت  هاي  بخش   توانند   مي  همچنين  فروشان  خرده.  دارد  وجود   تفاوت هايي  
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  هاي   زنجيره   توسط   توان  مي  را  خاصي  عملكردهاي.  باشند   داشته   مشتري   خدمات  و   بصري   تجارت   طراحي،

  انجام   شعبه  هر  در  جداگانه  طور  به  تواند   مي  فروشي  خرده  خريد   مثال،  عنوان  به.  كرد  غيرمتمركز  فروشگاهي

  مكان   هر  در   را  مشتريان  مختلف  نيازهاي  خاص  طور  به  كه  شود  انتخاب  اي  گونه  به   كالا  كه   طوري  به  شود،

  مديران   توسط   معمولاً  هافروشگاه   مديران   و   است  غيرمتمركز  فروشيخرده   هايفروشگاه  مديريت .  كند   برآورده

  را   ١.١١  شكل(  شوند مي  نظارت   دهند،مي   گزارش   مركزي   دفتر   در   فروشي خرده   عمليات  مدير   به   كه  منطقه 

  ).ببينيد 
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 فروشگاه   مديريت  پرسنل  ساختار  از  مثالي  ١١- ١  شكل

  تحليلگران   شامل  هايينقش   چنين .  برون سپاري كرد  توان   مي   را   فروشي   خرده   با  مرتبط   اضافي  هاي   نقش

و    شوند   استخدام  منظور مشاوره  به   فروشانخرده   توسط   است  ممكن  كه   شودمي   بازار  محققان  و  فروشيخرده 

  چشم   هستند،  پرتلاش   و   تحليلگر   قاطع،   كاره،   همه   كه   كساني  براي  بپردازند.  بازاريابي  هايگزارش به ارايه ي    يا

 .  دارد  وجود فروشي خرده  بخش در  زيادي  بالقوه پرسود  شغلي اندازهاي

 

 فروشي  مطالعه بازاريابي خرده 

 مديريت عمليات خرده فروشي

 

 منطقه اي/ مديريت منطقه 

 مدير فروشگاه 

 معاون / دستيار مدير 

 

 مدير يا سرپرست بخش / دپارتمان  

 

  مشاوران فروش / 
 فروشيدستياران خرده
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براي مط كليدي  توصيه  كتاب فروشي  بازاريابي خرده   موثرالعه  يك  از  رفتن  فراتر  و  ،  دانشگاهي  درسي  هاي 

  مطالعه علاوه بر اين،   .است  يدانيتحقيقات م   با كمكيابي عملكرد فعلي خرده فروشان  ارز  به منظورمقالات  

شناسيد، براي به دست آوردن نقطه نظرات  طيف وسيعي از منابع صنعتي و صحبت مستقيم با مشترياني كه مي 

مطالعه    حوزهفروشي يك  بازاريابي خرده براي چندين دهه   .تواند مفيد باشد ها در مورد خرده فروشان مي آن

  . فروشي شودتواند منجر به يك شغل در بخش خرده در اين زمينه مي علمي صلاحيت  است وبوده آكادميك 

  تمرينات و سوالات  

.  دهيد   توضيح   را   خود  هاي   انتخاب  دلايل   هستند؟  شما  علاقه   مورد  كمتريا    و   علاقه   مورد   فروشان  خرده   كدام .١

  بهبود   تواند   مي ي كه براي شما محبوبيت كمتري دارد ،  فروش   خرده  آنها  طريق  از  كه   بگيريد   نظر   در   را  هايي   راه

 . كند   برآورده موثرتري طور  به  مشتري  يك  عنوان به را شما نيازهاي تا يابد 

نمونه هايي از خرده فروشاني كه در كشور خود يا كشورهاي ديگر مشاهده كرده ايد  ،  ١.١جدول   مطالعه با  .  ٢

  معرفي كنيد.را 

كنيد   فروشي خرده   بازاريابي  در   كليدي   تاريخي   هايپيشرفت  از   برخي   مورد   در     .٣   را   چيزي   چه .   تحقيق 

    شود؟  اعمال معاصر  فروشيخرده  در  تواند مي كه   بياموزيم فروشي خرده  بازاريابي  تاريخچه  از توانيممي 

  را  سنتي  مستقل  دار مغازه  يك   نقش   فصل،   اين   در   فروشي خرده   بازاريابي  مشاغل هايبخش   خواندن   از   پس .٤

  تفاوت  دارند؟  هم  با  مشتركي  عناصر  چه  شغل  دو  اين .  كنيد   مقايسه  تجاري  هوش   مدير  يك  امروزي  شغل  با

  چيست؟ نقش  دو   اين اصلي هاي

  محبوب   كنيد   مي  زندگي  كه  اي  منطقه  در  كه  بگيريد   نظر  در  را  فروشگاهي  غير  هاي   فروشي  خرده  انواع  .٥

  در   گسترش   براي  را  پتانسيل  بيشترين  فروشگاهي  غير   فروشيخرده   هايتكنيك   كدام  كنيد   پيشنهاد.  هستند 
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  هايي   تكنيك  با  كه  كنيد   مي   پيشنهاد  را  محصولاتي   نوع  چه .  است  چنين  كنيد مي  فكر   چرا  و  دارند   مكان  اين

  برسند؟ فروش  به ايد  كرده  انتخاب كه 

  خوانندگان   براي.  باشد   متفاوت   ديگر  مكان  به   مكاني  از  تواند   مي   فروشي   خرده  در  ها  پيشرفت  پذيرش   نرخ.  ٦

  كنيد   مقايسه بريتانيا با را  آن و  كنيد   ترسيم  را خود  كشور  در فروشي   خرده تحولات زماني  جدول  المللي، بين

  خودتان،   تجربه:  مثال  عنوان  به   كنيد،  استفاده  مختلفي  منابع  از  توانيد   مي  شما).  شد   ذكر  فصل   اين  در  قبلا  كه(

  را   فروشي  خرده  توسعه  كه  مهمي  ساختاري  تغييرات.  آنلاين  منابع  جستجوي  و  خانواده ،    دوستان  از  پرسيدن

  فروشان   خرده  توسط   بازار   به  ورود   و   قوانين  ،فناوري    :مثال  عنوان   به   كنيد،   بررسي  و   كنيد   پيدا  دهند،  مي  شكل

  . دهيد  قرار  زماني جدول  در  مناسب نقاط  در را تغييرات  اين . كشور  از خارج

  به  فروشي   خرده تاريخي  پيشينه از تري   جامع  ديد  كه   دهد  مي   را امكان اين شما به زير مقاله  خواندن. ٧

  :آوريد  دست

  المللي  بين بررسي است، آينده براي درآمدي پيش گذشته :  فروشي خرده  انداز چشم ) ٢٠١١(  آر جي  ايوانز،

  .٣١-١  ،)١(٢١  كننده، مصرف  تحقيقات و  توزيع  فروشي،   خرده

.  است  فروشي  خرده   بخش  آينده  بيني  پيش  به   كمك  براي   فروشي  خرده  تاريخي  رويدادهاي   ارزيابي  آن   هدف

  كنند   پيروي  آنها  از  بايد   فروشان  خرده  كه  كند   مي   توصيه  ايوانز  كه   كنيد   توجه  كليدي  اصل  هشت  به  پايان  در

  .خير يا هستيد  موافق او پيشنهادات  با شما آيا كه كنند  بررسي  و

  بر   تواند   مي   چگونه  اينكه  مورد   در   و   بگيريد   نظر   در   فصل   اين   در  را   فروشي  خرده   آينده   به  مربوط   اطلاعات.  ٨

  .كنيد  بحث بگذارد  تأثير  كنيد   مي زندگي آن در  كه اي  منطقه  فروشان   خرده

  دهد   مي  پوشش  را  فروشي  خرده  بخش  كه  استخدامي  آژانس  يك  سايت  وب  در  را  شغلي  توضيحات  از  برخي  .٩

  : مثلا. كنيد  بررسي را فروشي  خرده مديريت  هاي نقش هاي مسئوليت تا بخوانيد 
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www.retailchoice.com 

www.retailweekjobs.com/ 

www.michaelpageinternational.com/Pages/Home/International-Presence 

jobs.marketingweek.co.uk/jobs/retail / 

  بين  هايشباهت.  كنيد   انتخاب  مختلف   فروشان  خرده  با  مديريت   سطح  موقعيت   سه   حداقل   براي  را   شغل  شرح

  در   را   هستند   فروشي خرده   مختص  كه   مشاغلي  هايجنبه .  كنيد   شناسايي  را  هانقش  اين  درون   هايمسئوليت 

  كنيد   ارزيابي   كنيد،   ارزيابي  جزئيات  با   را   شغلي   توصيفات  از  يكي .  بنويسيد   عمومي   بازاريابي   هاينقش   با  تضاد 

  است .) روزانه مديريت(  عملياتي  يا)مدت  بلند  ريزيبرنامه (  استراتژيك مسئوليت  هر  آيا كه 

  

  

  

  

  

 مطالعه موردي  

 ارزيابي مجدد فروشگاه  

  فروشي استراتژيك از شركت دلوئيت  ، مشاور خرده ٤٣نويسنده: ريچارد هيمن 

  بازار   به  رسيدن  دنبال  به  و  كرده  كار  به  شروع  كه  غيرغذايي  سايت  معمولي  فروش خرده   يك  پيش،  سال  پنج

  ١٠٠  به   رقم  اين   پيش،  سال  سه .  باشد   داده   قرار  هدف  تجارت   براي   را   سايت  ٢٠٠  تابود    ممكن   ، بود  خود   بهينه
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  مكان   هر   توجيه   فروشي، خرده   چنين   براي .  است  كاهش  حال   در   دوباره   رقم   اين   امروز،.  يافت  مي   كاهش   ١٥٠  تا

  تعداد   براي  كه   دهد مي  نشان  حكايتي  شواهد   كه  حالي  در  شود،مي   دشوارتر  فروشگاه  ٧٥  از  فراتر  متوالي

  چشم   تنها  نه  بازار  به  اضافي   مسيرهاي.  است  ترنزديك  فروشگاه  ٥٠  به  تعداد  اين  فروشان،خرده   از  ايفزاينده 

  به   امروز   آنچه   با  بايد   لزوماً  آينده  فروشگاه  ماهيت  نتيجه،  در.  است  داده  تغيير   را  بازار  اقتصاد   بلكه   رقابتي  انداز

  و   شوند مي   تبديل  محصول  براي  ويتريني   به  بيشتر  بسيار  هافروشگاه.  باشد   متفاوت  بسيار  ايم  كرده   عادت  آن

  . بود خواهد  خريد  صرف خريد  از بيشتر  فروشگاه يك  از  بازديد  تجربه 

هاي محصول بيشتري را باخود به همراه  است، گزينه كنند طراحي شده فروشگاهي كه براي افرادي كه خريد مي 

است، در مورد الهام و اشتياق و بيشتر در  شدهخواهد داشت، در حالي كه فروشگاهي كه براي خريد طراحي  

فروشگاه آينده محصولات كمتري را حمل خواهد كرد اما پيشنهاد آن بايد  .مورد تعامل با مشتري خواهد بود

ها تجربه مشتري با تكامل مصرف كنندگان و اتصال بيشتر آن  .ارتباط بيشتري با بازار هدف خود داشته باشد 

است تغيير  حال  دستگاه مص .در  طريق  از  مداوم  طور  به  كنندگان  قابلرف  هوشمند،  بسيار  هاي  و  حمل 

ها در كنترل تكنولوژي مورد استفاده و تقاضاي آخرين تكنولوژي  شوند، آن استفاده به اينترنت متصل مي قابل

سته وجود  در اين بازار، بسيار حياتي خواهد بود كه يك مدل عملياتي يكپارچه و پيو .از خرده فروشان هستند 

 .پردازد، با هم متحد كند ها به بازار خود مي فروش از طريق آن   هايي را كه خردهداشته باشد كه تمام كانال 

   . تغييرات به وجود خواهند آمد  .فروشي چند كاناله چيزي فراتر از داشتن فروشگاه و يك وب سايت استخرده 

هاي كليدي تجارت از جمله  ارزيابي مجدد زمينه   خرده فروشان نياز به .لازم است از اين مدل حمايت شود

فروشي بيشتر در مورد برند و اين كه چگونه  خرده  .محدوده و موجودي كالا، بازاريابي و خدمات مشتري دارند 

در بازاري كه به طور   .تواند با افزودن ارزش به مشتري به درستي متمايز شود، خواهد بودخردهفروش مي 

با آن به شيوه اي دهان زياد فزاينده  توانايي برقراري ارتباط  اي  ي براي غذا دادن وجود دارد، متمايز بودن و 

  .نياز موفقيت خواهد بودكننده، پيش قانع 
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  ٧٨يك بررسي اخير توسط دلويت نشان داد كه  .ماند فروشگاه يك كانال حياتي براي خرده فروشان باقي مي 

هاي  اند، اما افزايش ستاره جانبي خود را در فروشگاه خريداري كرده درصد از مشتريان آخرين مورد لباس و لوازم  

انتظار كاهش  فروشي در حال حاضر با مدل جديد كار مي خرده  از بازيكنان ثابت شده  براي بسياري  كند و 

  سان نخواهد فروش يك   حل براي هر خردهراه  .مدت تا بلند مدت را داريمها در ميان توجه پرتفوي فروشگاه قابل

 .خورند، ممكن است براي بقا تلاش كنند بود، اما كساني كه در تحقق تحول اساسي مورد نياز شكست مي 

آن اما  بخشد  را سرعت  فرآيند  اين  ممكن است  اقتصادي  نيستند شرايط  نيروي محرك  تغيير   .ها  يك  اين 

  .فروشي است كه هيچ لوازم جانبي براي آن وجود نداردساختاري در خرده 

 اي  سوالات مباحثه 

فروشگاه .١ در  پيشنهاد مي   فيزيكي هاي  تغييرات كليدي  مقاله  اين  داد، چه  كه  رخ خواهند  آينده  در  كند 

 هستند؟ 

 اند؟ چه عواملي باعث اين تغييرات شده ٢

 به نظر شما اين تغييرات چه تاثيري بر مصرف كنندگان خواهد داشت؟  
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 فصل دوم 

 استراتژي هاي بازاريابي خرده فروشي 

 

 اهداف آموزشي 

 

 اهداف اين فصل عبارتند از: 

 اهميت برنامه ريزي استراتژيك براي خرده فروشان را شرح دهيد.

 دهيد. مراحل برنامه ريزي بازاريابي را توضيح  

 چگونگي اثرگذاري محيط كلان و خرد بر تصميمات استراتژيك را بررسي كنيد.

 ارزيابي كنيد كه چگونه استراتژي بازاريابي مي تواند به خرده فروشان كمك كند تا مزيت رقابتي كسب كنند. 

 نظريه هاي استراتژي مديريت را در خرده فروشي بررسي كنيد. 

  

 مقدمه 

   ٤٤تواند يك برنامه بازاريابي فروشي مي مديريت خرده   كه چگونه تيم   تمركز دارد موضوعفصل حاضر بر اين  
شامل استراتژي ، مأموريت، اهداف و مقاصد سازمان با ذكر مزايا طراحي كند. در اين فصل تعدادي مدل كليدي  

جاد مزيت رقابتي مورد  را مطالعه خواهيم كرد كه مي توانند به منظور هدايت استراتژي بازاريابي با هدف اي
استفاده قرار گيرند. فرآيند برنامه ريزي بازاريابي با بررسي محيطي عوامل داخلي و خارجي كه بر خرده فروشي  

استراتژي هاي بازاريابي مي توانند براي پيش بيني و انطباق    پس از اين بررسيتاثير مي گذارند، آغاز مي شود.  
ي شوند. گام نهايي اجراي استراتژي هاي بازاريابي است كه در فصل  با تغييرات محيطي خرده فروشي طراح

 هاي بعدي مطالعه خواهد شد. 
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 استراتژي هاي بازاريابي خرده فروشي 

). استراتژي  ٢٠٠١؛ ويتينگتون،  ١٩٨٤دانشگاهيان تفاسير مختلفي از استراتژي ارائه داده اند (مانند آنسوف،  
ند كه معمولاً توسط مديريت ارشد سازمان طراحي مي شوند و به  ها تصميمات بلندمدت و گسترده اي هست

طور منظم مورد بازبيني قرار مي گيرند. استراتژي سازمان برنامه اي است كه به طور ويژه براي دستيابي به  
). به عنوان مثال، براي  ٢٠١١اهدافي كه توسط خرده فروش تعيين شده، طراحي مي شود (لوش و همكاران،  

ه هدف افزايش سهم بازار، خرده فروش ممكن است يك استراتژي براي جذب يا حفظ مشتريان  دستيابي ب
طراحي كند. استراتژي هسته مركزي سازمان است و مي تواند توسط تيم بازاريابي و همكاران آنها به تصميمات  

روزانه كسب و كار تأثير    آميخته بازاريابي تبديل شود. علاوه بر استراتژي هاي كوتاه مدتي كه بر اجراي منظم و 
اثر   سازمان  ساختار  بر  كه  كنند  طراحي  را  بلندمدتي  هاي  استراتژي  توانند  مي  فروشان  خرده  گذارند،  مي 

ي محصول جديد، ادغام يا تملك   هاي بلندمدت عملكردي همچون تنوع بخشيدن به حوزه بگذارند. استراتژي
  ا خارج از كشور را شامل مي شود. ساير مشاغل و حركت به سوي بازارهاي جديد داخلي ي

استراتژي سازماني معمولاً در بالاترين سطح سازمان تدوين مي شود و عمدتاً به انتخاب محصولات و بازارهايي  
). در  ٢٠٠٧مربوط مي شود كه كسب و كار بايد به آنها ورود كند يا از آنها خارج شود (گيليگان و ويلسون،  

باثبات، استراتژي ممك بازه ي زماني خاص ديگري در نظر  يك محيط  براي هر  ن است به صورت سالانه يا 
اي ومعمولاً  گرفته شود و در اين مدت نيز اهداف بدون تغيير باقي بمانند. اما بازنگري استراتژي به صورت دوره 

اتژيك براي  ) برنامه ريزي استر٥٨:   ٢٠١٠تواند سودمند واقع شود. به گفته برمن و ايوانز (به صورت سالانه، مي 
  خرده فروشان ارزشمند است زيرا:

 .تجزيه و تحليل كاملي از الزامات و ضروريات كسب و كار براي انواع مختلف خرده فروشان ارائه مي دهد  ●

  .اهداف خرده فروش را تشريح مي كند  ●

  .به خرده فروشان اجازه مي دهد تا تعيين كنند چگونه خود را از رقبا متمايز كنند  ●

  .سازمان ها را قادر مي سازد تا پيشنهادي را توسعه دهند كه براي گروه خاصي از مشتريان جذاب باشد  ●

  .فرصتي براي مطالعه محيط قانوني، اقتصادي و رقابتي ايجاد مي كند  ●

  .اجازه مي دهد تا كل تلاش هاي سازمان هماهنگ شود ●
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  ند.امكان پيش بيني و اجتناب از بحران ها را فراهم مي ك  ●

تحليل استراتژيك ممكن است صرفاً تأييد كند كه استراتژي حاضر براي شرايط فعلي بازار مناسب است، يا  
درصد از سهم بازار    ٢٥ممكن است پيشنهاد كند كه بايد اصلاحاتي انجام شود. تعيين هدف به دست آوردن  

مثال خوبي براي اين موضوع    درصد، هنگامي كه رقيب از كسب و كار خارج شده است، ميتواند   ٢٣به جاي  
نياز به تطبيق    _در راستاي استراتژي تكاملي_فروشان كه براي بقا    باشد. بين نظريه تكاملي داروين و خرده 

).  در يك محيط خارجي متغير، مانند ركود  ٢٠٠٦كنند، مي توان شباهت هايي يافت (ريس و ريس، پيدا مي
شود در پاسخ به تغييرات مكرر شرايط،  آغاز شد، توصيه مي   ٢٠٠٨سال  اقتصادي كه در ايالات متحده و اروپا در  

استراتژي ها را بيش از هميشه بازنگري كنند. در طول يك ركود، ممكن است حفظ گردش مالي سالانه جاري  
  ).  ٢٠١٢، CIPDو همچنين تعداد پرسنل خرده فروشي، هدف واقع بينانه تري نسبت به افزايش آنها باشد(

طرحي براي چگونگي استفاده سازمان از  ") به عنوان  ١٩:  ٢٠١١بازاريابي توسط فرل و هارتلاين ( استراتژي  
توصيف شده است. تغييرات در بازار هدف    " نقاط قوت و قابليت هاي خود براي مطابقت با نيازها و الزامات بازار

در هدف قرار دادن يك  خرده فروش ممكن است در واكنش به روندهاي اقتصادي غالب ضروري شود. تغيير  
گروه درآمدي يا مكان خاص ممكن است مورد نياز باشد و اين امر مي تواند بر آميخته بازاريابي تأثير بگذارد.  

تواند منجر به تغيير در استراتژي  ها توامان مي كنندگان از رايانه هاي بالاي ملك و افزايش استفاده مصرف هزينه 
توزيع خرده  بواسطه  كانال  از فروشگاه فروشي  بسته شدن برخي  هاي سنتي و گسترش عرضه محصولات  ي 

آنلاين شود. يك استراتژي براي بهبود حفظ مشتري مي تواند منجر به تصميم گيري براي افزايش كيفيت  
طيف محصولات پرفروش و در عين حال حفظ قيمت هاي رقابتي شود. اين استراتژي مي تواند همكاري بين  

بازاريابي،   تامين  مديران  با  ارتباط  و همچنين  دهد  افزايش  را  كيفيت  كنترل  مسيولين  و  محصول  طراحان 
كنندگان را ضروري كند. هنگامي كه استراتژي ها اجرا مي شوند، مي توان آنها را نظارت و كنترل كرد تا  

  اطمينان حاصل شود كه آنها به طور موثر عمل مي كنند و در مسير درست خود قرار دارند.

 

 ريزي بازاريابي خرده فروشي  برنامه

 

) برنامه ريزي بازاريابي را فرآيند ساختار يافته ي تحقيق و تجزيه و تحليل موقعيت هاي  ٤:  ٢٠٠٦هولنسن (
بازاريابي، توسعه و مستند سازي اهداف، استراتژي ها و برنامه هاي بازاريابي، پياده سازي ، ارزيابي و كنترل  

 اف تعريف مي كند.  فعاليت ها براي دستيابي به اهد 
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خرده  برنامه   بخش  منظور  به  هايي  نظريه  و  ابزارها  از  يك  فروشي  كند،  مي  استفاده  مرسوم  بازاريابي  ريزي 
ريزي زماني استراتژيك است كه هدف آن استفاده موثر از منابع سازمان در پاسخ به محيط متغير بازار  برنامه 

حيطه مسئوليت هيئت مديره يا تيم مديريت ارشد يك سازمان  باشد. برنامه ريزي استراتژيك به طور كلي در 
بازاريابي يك مسئوليت كليدي براي يك مدير بازاريابي در بخش خرده فروشي   قرار مي گيرد. برنامه ريزي 

) به عنوان پيش بيني و  ٢٠١١.٤٠بشمار مي رود. برنامه ريزي بازاريابي خرده فروشي توسط لوش و همكاران (
ه كه براي رسيدن به يك هدف بايد انجام شود، توصيف شده است. نويسندگان همچنين بيان  سازماندهي آنچ

تواند به معناي تفاوت بين موفقيت و شكست باشد. شده، مي   كنند كه يك برنامه كاربردي كاملاً تعريف مي 
 ) توضيحات مفصل تري را در اين باره ارائه مي دهد:٢٣٣:  ٢٠٠٣گيلبرت (

 

ترين فعاليت مديريت بازاريابي است. خرده فروشان بايد براي كالاها، كنترل موجودي، توسعه  برنامه ريزي مهم
لجستيك، قيمت گذاري، كمپين هاي تبليغاتي، مكان و چيدمان فروشگاه، موقعيت كسب و كار، نام تجاري،  

منظور اطمينان حاصل  رشد و توسعه كسب و كار و ساير فعاليت هاي كاربردي برنامه ريزي كنند. اين برنامه به  
كردن از اينكه حوزه هاي قبلي در نظر گرفته شده است يا خير، بايد يك ساختار مشترك ارائه دهد و به عنوان  

 كانوني براي تمام فعاليت هاي مديريتي شركت عمل كند. 

«ارائه مسير  فروشي اين است:  كند كه هدف از برنامه بازاريابي خرده ) در ادامه بيان مي ٢٣٦:  ٢٠٠٣گيلبرت (
ريزي و اقدام».  فروشي بر اساس رويكردي نظام مند و مكتوب به منظور برنامه روشن براي عمليات كلي خرده 

دهد تا رويكردي ثابت و مشخص براي اجراي  ها اجازه مي فروشي به آن انتشار طرح بازاريابي بين كاركنان خرده 
مكن است تصميم بگيرند اين طرح را با تامين كنندگان  استراتژي سازمان اتخاذ كنند. همچنين خرده فروشان م

باشد. هولنسن   به طور موثر مي  نيازهاي مشتريان  برآوردن  نيز  آنها  بگذارند، زيرا هدف  اشتراك  به  كليدي 
مسئوليت؛ ارتباط و تعهد به    ;) مزاياي فرآيند برنامه ريزي بازاريابي را اينگونه توصيف مي كند: ثبات٢٠٠٦(

هاي ثابت در سراسر سازمان را فراهم كند ، در نتيجه  تواند مزيت اجراي استراتژي استراتژيك مي ريزي  برنامه 
با اين  تصويري منسجم  افزايش دهد.  برند ايجاد كند و مزيت رقابتي و در نهايت سودآوري سازمان را  تر از 

رعت در حال پيشروي  فروشي كه به س هاي خرده هاي بازاريابي در برخي بخشوجود، ممكن است استراتژي 
هاي سازي سريع داشته باشند، به اين معني كه ممكن است پيشرفت از طريق چنين رويه هستند، نياز به پياده 

 پذير نباشد.منطقي و گاهي طولاني امكان

برنامه ريزي استراتژيك در اكثر كتاب هاي درسي كليدي خرده فروشي ، محتوايي استاندارد محسوب مي شود   
مراجعه كنيد).  اما اين رويكردها قوانيني قطعي كه الزاما    ٢٠٠٢؛ مك گلدريك،  ٢٠٠٣(براي مثال به گيلبرت،  
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 ,Whittingtonنحوه عملكرد مديريت هستند (بايد دنبال شوند نيستند، و تنها نمايانگر ديدگاه كاملاً غربي به  

). حتي در غرب، به نظر مي رسد بسياري از شركت ها از يك فرآيند برنامه ريزي استراتژيك رسمي  ٢٠٠١
درصد از كسب و كارها بيانيه هاي ماموريت را تدوين مي كنند (لوش و    ٦٠پيروي نمي كنند، زيرا كمتر از  

دگاه كلاسيك و غربي از استراتژي، كه در ادبيات جريان اصلي غالب است،  ). علاوه بر اين دي٢٠١١همكاران،  
) سه ديدگاه جايگزين را نقد مي كند: رويكردهاي تكاملي، فرآيندي و سيستمي به استراتژي.  ٢٠٠١ويتينگتون (

پاسخ استراتژي تكاملي از نظريه دارويني انتخاب طبيعي پيروي مي كند كه در آن مديران به تغييرات بازار  
مي دهند تا سازمان بقاي خود را ادامه دهد.  انواع مختلف استراتژي مديريت با تفاوت هاي خاصي به ويژه در  

  فرهنگ سازماني خرده فروشان كشورهاي مختلف وجود دارند.

 تحليل موقعيت 

داخلي،    آوري و تفسير اطلاعات) تحليل موقعيت را به عنوان «فرايند كلي جمع ١٨:  ٢٠١١فرل و هارتلاين (
كند و  فروش را بررسي مي كنند. يك تحليل موقعيت موثر موقعيت فعلي خرده رقابتي و محيطي» تعريف مي

) پيشنهاد  ٣٩: ٢٠١٠كند. جابر ( جهت آينده بالقوه آن را با تجزيه و تحليل عوامل داخلي و خارجي تعيين مي 
  طرح شود.  مي كند كه سؤالات كليدي زير بايد در برنامه ريزي استراتژيك م

 الان كجا هستيم؟  .١

 چگونه به اينجا رسيديم؟  .٢

 به كجا مي رويم؟  .٣

 دوست داريم كجا باشيم؟  .٤

 چگونه به آنجا برسيم؟  .٥

 آيا در مسير هستيم؟  .٦

پاسخ داد. اهداف بازاريابي    SWOTسه سوال اول را مي توان با استفاده از مميزي بازاريابي و تجزيه و تحليل 
به سوال   به اهداف، بايد يك استراتژي    ٤را مي توان در پاسخ  تعيين چگونگي رسيدن  براي  مشخص كرد. 

بازاريابي اصلي ابداع شود و به دنبال آن براي يك آميخته بازاريابي مناسب و پياده سازي استراتژي برنامه ريزي  
ارزيابي و تنظيم رويكر  د  شود. در نهايت، براي حفظ استراتژي در مسير درست ، بايد مرحله كنترل شامل 

  بازاريابي سازمان صورت پذيرد.

 

 SWOTتجزيه و تحليل  
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مي تواند به عنوان بخشي از تحليل وضعيت كسب و كار براي شناسايي نقاط قوت،   SWOT تجزيه و تحليل
به تعيين   امر را ببينيد). اين ٢.١ضعف، فرصت ها و تهديدهاي كليدي خرده فروشي انجام شود (شكل  

) بيان مي كند هنگامي كه يك  ١١: ٢٠٠٦موضوعات محوري براي بررسي بيشتر كمك مي كند. هالنسن (
 :به طور موثر انجام مي شود، مي تواند  SWOT تحليل

  نقاط قوت را با فرصت ها تطبيق دهد.  

  نقاط ضعف را به نقاط قوت تبديل كند.  

   تهديدها را به فرصت تبديل كند.  

  هديد را به حداقل برساند.نقاط ضعف و ت  

 

در يك رستوران مستقل مستقر در مركز شهر    SWOTمثالي از نحوه استفاده از تجزيه و تحليل    ٢.٢شكل  
ارائه مي دهد، بنابراين به مديريت آن اجازه مي دهد تا تهديدات را پيش بيني كند و از فرصت هاي جديد  

 استفاده كند. 

  

 نقاط ضعف 

 

 اجاره زياد در مركز شهر   •

 

 محل و دكوراسيون نياز به بازسازي دارد  •

 

 منوي محدود   •

 

 نقاط قوت 

 

 خوب مطبوعات و بازخورد مشتريان را دريافت مي كندنظرات    •

 

 موقعيت مكاني خوب با دسترسي بالا  •

 

 بدون مشكل جريان نقدي •

 

 كاركنان خوش برخورد و با تجربه •

 

 فرصت ها تهديدها 
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 چالش هاي رستوران هاي زنجيره اي كه در نزديكي باز مي شوند   •

 

 هاي همراه در اين منطقهتعداد بالاي رستوران •

 

 شعبه دوم را باز كنيد•

 

براي جذب مشتريان جديد و تبديل رهگذران به مشتري، تبليغات را  •
 افزايش دهيد 

 

 درخواست به بخش هاي جديد بازار   •

 

 با انتخاب گسترده تر ارائه دهيد  يك منوي به روز  •

 

 دوباره دكور كنيد •

 براي يك رستوران مستقل در اندازه كوچك   SWOTتجزيه و تحليل    ٢.٢شكل  

 

 

كمك مي كند را مي توان از منابع داخلي و خارجي به دست آورد.    SWOTاطلاعاتي كه به تجزيه و تحليل  
داده هاي داخلي براي تعيين نقاط قوت و ضعف خرده فروش حياتي هستند. اين موارد را مي توان از طريق  
ارقام فروش، اطلاعات كاركنان و تحقيقات بازار انجام شده براي سازمان يافت. تحقيقات بازار را مي توان توسط  

) گردآوري  Retailmapققان بازار داخلي خرده فروشي، يا با مشاركت يك مشاور تخصصي مانند ريتيل مپ ( مح
از طريق رسانه ها جمع آوري كرد.   و همچنين  بازار  تحقيقات  از طريق  توان  را مي  اطلاعات خارجي  كرد. 

فروشان مي باشند،  ي خرده هاي بازار و مطبوعات كسب وكار معمولاً متمركزترين منابع اطلاعاتي براگزارش 
هاي بزرگ تحقيقات بازار مانند مينتل، يورو مانيتور، ديتا مانيتور و  زيرا مطابق با نيازهاي آنها هستند. شركت

كنند. مطبوعات مالي يا  فروشي و محصولات خاصي  ارائه مي هاي خرده هايي درباره بخش كي نوت، گزارش 
ابع مفيدي هستند كه خرده فروشان را قادر مي سازند تا در جريان  صفحات تجاري و مالي روزنامه ها نيز من

مسائل محلي، ملي يا بين المللي كه مي توانند فرصت ها يا تهديداتي را ايجاد كنند قرار بگيرند. مطبوعات  
فروشي را در نشرياتي از جمله ريتيل ويك، دگروسر و درپرز ارائه  هاي مكرر بخش خرده روزرسانيتجاري به 

روز شده را از طريق ايميل و به طور  هاي آنلاين در ريتيل بولتن و ريتيل گزت اطلاعات به دهند. اشتراكمي 
 كنند.  منظم ارائه مي 
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  بيانيه ماموريت

برنامه ريزي استراتژيك معمولاً با تنظيم يك بيانيه مأموريت آغاز مي شود كه ارزش هاي شركت را خلاصه  
سازمان را منعكس مي كند. اين امر معمولاً با تعيين اهداف يا مقاصد در سطح    مي كند و منافع سهامداران در

مديريت ارشد و سپس تدوين يك برنامه بازاريابي دنبال مي شود. ذينفعان خرده فروشي عبارتند از : مالكان  
و تامين كنن فروشگاه ها يا دفاتر شركت  دگان  شركت، سهامدارن، مشتريان، كاركنان، جوامع محلي اطراف 

محصولات و خدمات . بيانيه ماموريت بايد به طور مختصر آنچه را كه خرده فروش اميدوار است از طريق پياده  
) مأموريت كسب و كار را به  ٥٩:  ٢٠١٠سازي كسب و كار خود به دست آورد، را خلاصه كند. برمن و ايوانز (

:  ٢٠٠٦يف مي كنند، در حالي كه هالنسن (تعر  "تعهد به يك نوع كسب و كار و نقش متمايز در بازار"عنوان  
. ماموريت بيان مي كند كه سازمان به چه  "ماموريت يك سازمان بياني از هدف آن است" ) بيان مي كند كه  ٧

چيزي اميدوار است و چگونه براي دستيابي به اين هدف برنامه ريزي مي كند. بيانيه ماموريت نيازي به تمديد  
ست كه در فواصل زماني منظم، در صورتي كه تغييرات در شرايط، تغيير جهت را الزام  ساليانه ندارد، اما بهتر ا

مثال  شود.  بررسي  جدول  كند،   خرده بيانيه   ٢.١هاي  مأموريت   بخش هاي  و  كشورها  هاي فروشان 
دهد. تا چه ميزان فكر مي كنيد اين اظهارات واقعاً بازتاب دهنده ي فعاليت  محصول/خدمات مختلف نشان مي 

هايي كه براي شما آشنا نيستند نگاهي بيندازيد فروشيخرده  سايتشود به وب سازمان ها هستند. پيشنهاد مي
كنيد تا ببينيد چقدر  هايي باشيد كه مرتباً از آنجا خريد ميفروش هاي مأموريت خرده و همچنين به دنبال بيانيه 

ترجمه  "ستجوي آنها در گوگل و كليك بر روي  مناسب هستند. (شما ممكن است بخواهيد در برخي موارد با ج
 استفاده كنيد.)  Google Translateدر ليست نتايج، از   "اين صفحه

  

   تعيين اهداف و مقاصد 

اهداف و مقاصد رهنمودهايي هستند كه نشان مي دهند كه سازمان چگونه قصد انجام ماموريت خود را دارد.  
اهداف و مقاصد يك ديد كلي از آنچه كه سازمان در نظر دارد به دست آورد را ارائه مي دهند. اهداف خاص،  

ي سازند تا استراتژي هايي را اجرا  چارچوبي عملي را به خرده فروش مي دهند، بنابراين خرده فروش را قادر م
كنند. اهداف را مي توان در سطوح بخشي و صنفي تنظيم كرد. عملكرد شركت مي تواند بعداً در مقايسه با  
اين اهداف، در طول يا در پايان سال مالي مورد بررسي قرار گيرد. اهداف را مي توان به صورت كوتاه مدت يا  

است خرده فروشان، سالانه برنامه ها را بررسي كنند، ولي اين امكان نيز    بلند مدت تعيين كرد. اگرچه ممكن
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براي آنها وجود دارد كه از برنامه ريزي هاي بلندمدت استفاده كنند و اهدافي را براي پنج سال يا بيشتر تعيين  
به موقع هستند.    كنند. اهداف مؤثر معمولاً «هوشمند» مي باشند، يعني خاص، قابل اندازه گيري، واقع بينانه و

براي مثال؛ درصد بهبود از نظر سهم بازار يا    آنها ممكن است به روش هاي مختلف قابل اندازه گيري باشند.
فروش بزرگ در يك  فروش بزرگ به سومين خردهموقعيت در مقايسه با رقبا، مانند پيشرفت از چهارمين خرده

ردش مالي به صورت سالانه يا فصلي محاسبه كرد.  بخش خاص. عملكرد مالي را مي توان بر حسب افزايش گ 
سودآوري اغلب از طريق حاشيه سود خالص ارزيابي مي شود. يعني سود پس از پرداخت ماليات (برمن و ايوانز،  

). اتخاذ يك رويكرد اجتماعي مسئوليت پذير و سازگار با محيط زيست نيز براي بسياري از خرده فروشان  ٢٠١٠
تنوع در اين موارد را در پي  اهميت فزاينده اي پ يدا كرده است. ممكن است تعيين چنين اهدافي افزايش 

داشته باشد: استخدام، ارائه طيف محصولات سازگارتر با محيط زيست، بهبود بازيافت در شركت و حمايت از  
  .مدارس براي فرزندان كساني كه توسط تامين كنندگان در كشورهاي در حال توسعه استخدام مي شوند 

 

 

 

 

 

 نمونه هايي از بيانيه ماموريت خرده فروشان ٢.١جدول

 

 بيانيه ماموريت  شركت / وب سايت

 آمازون 

 

www.amazon.com 

زمين   شركت  محورترين  كه  هستيم  اين  دنبال  به  ما 
مشتريان   باشيم:  اصلي  مشتري  مجموعه  سه  براي 
توسعه   مشتريان  و  فروشنده  مشتريان  كننده،  مصرف 

 دهنده. 

 برگر دست ساز

 

همه رستوران هاي ما غذاهايي را كه سرو مي كنند با  
دست درست كرده و فقط از بهترين كيفيت و تازه ترين  
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handmadeburger.co.uk  .مواد استفاده مي كنند 

 مركز هوندوس  

 

 

www.hondoscenter.gr 

بازار لوازم آرايشي و مد حفظ  موقعيت پيشرو خود را در  
ميكند و به شهرهايي با علاقه تجاري خاص گسترش  

يابد. هدف اصلي بايد ارضاي مستمر نيازهاي مصرف  مي 
از   فرد  به  منحصر  تجربه  يك  ارائه  و  مدرن  كنندگان 

 خريد باشد. 

 بانك نورديا 

 

 

www.nordea.com  

يك بانك بزرگ اروپايي اعلام كرد كه ارزشي برتر براي  
 مشتريان و سهامداران ايجاد كرده است.

 شانگهاي تانگ  

 

 

www.shanghaitang.com 

لوكس   كالاهاي  بردن  ماموريتش  كه  چيني  برند  يك 
 چيني به دنياي غرب است.

 توني و گاي 

 

 

www.toniandguy.com  

ما   هستيم.  آرايشگري  هنر  در  برتري  به  متعهد  ما 
و  مشتاقا خدمات  ها،  مهارت  سطح  بالاترين  نه 

 محصولات را به مشتريان ارائه ميدهيم.

 

 

 

 

 شناسايي مصرف كنندگان 
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كنندگاني بپردازند كه كالاهاي آنها را هدف قرار مي دهند. اين امر  فروشان بايد به شناسايي نوع مصرف خرده 
هاي مناسب هاي مشتريان هدف را تعيين كند و كالاها را با قيمتسازد تا نيازها و خواسته سازمان را قادر مي 

توانند رويكرد بازاريابي انبوه را با هدف  وشان مي فرهاي مناسب براي رفع اين نيازها عرضه كند. خردهدر مكان 
قرار دادن طيف وسيع و مختلفي از مشتريان اتخاذ كنند، يا بخش كوچكتري از مشتريان را هدف قرار دهند.  

ناميده مي شود و    ٤٥مشتري كه توسط يك خرده فروش مورد هدف قرار مي گيرد، مشتري اصلي  خاص نوع  
مشتريان سازمان را تشكيل مي دهند. مشتري هاي اصلي را مي توان بواسطه ي  آنها بيشترين سهم و اكثريت  

ويژگي هاي جمعيت شناختي مانند گروه سني يا جنبه هايي از سبك زندگيشان در بخش هاي بازار جاي داد.  
احتمالاً مشتريان سفارشي را در دسته خرده  به عنوان مثال كساني كه  فروش  هاي ديگر جذب خواهد كرد، 

گتر يا جوانتر از طيف مشتري اصلي هستند؛ اما اين مشتريان احتمالاً با مولفه هاي شناختي مشتريان اصلي  بزر
توانند  فروشان مي هاي بازار براي هدف گذاري، خرده ترين بخش شناسايي مي شوند. پس از شناسايي مناسب

بگيرند كه چگونه مي با ر تصميم  مقايسه  به   قبا توسعه دهند.خواهند جايگاه بازارشان را در  عنوان  امري كه 
فروش  كننده ي خرده ، رفتار مصرف ٣شود (به فصل  ) شناخته مي STPيابي (گذاري و موقعيتبندي، هدف بخش

  و تقسيم بازار مراجعه كنيد).  

 

 توسعه استراتژي هاي خرده فروشي 

بل كنترل و غير قابل كنترل را  به منظور توسعه استراتژي هاي خرده فروشي، خرده فروشان بايد متغيرهاي قا
در نظر بگيرند. متغيرهاي قابل كنترل آن دسته از عواملي هستند كه توسط خرده فروش مديريت مي شوند،  
مثال،   براي  ندارد.  تاثيري  آنها  بر  فروش  خرده  كه  هستند  آنهايي  كنترل  غيرقابل  متغيرهاي  كه  حالي  در 

اي كه بواسطه ي آن با مشتريان  يي كه در اختيار دارد و رسانه هاي فروشگاه، كالاتواند مكان فروش مي خرده 
كند را انتخاب كند. با اين حال، خرده فروش نمي تواند تصميم بگيرد كه مصرف كنندگان  ارتباط برقرار مي 

 كجا خريد كنند يا تغييرات در محيط كلان مانند قوانين و وضعيت اقتصاد را كنترل كند. 

سازي، با فروشان را به اتخاذ استراتژي كوچك فروشي آنلاين، برخي خرده ا تأثير خرده بحران اقتصادي همراه ب
تصميم گرفت    ٢٠١٣سود سوق داده است. خرده فروشي چند كاناله آرگوس، در سال  هاي كم بستن فروشگاه 

رد. گزينه  بسياري از شعب خود را ببندد؛ با اين حال، او، مزيت داشتن يك كانال آنلاين در حال رشد را دا
ديگري كه مي تواند در شرايط خاص به تقويت يك كسب وكار كمك كند، ادغام با يك شركت ديگر براي  

 
45 Core customer 



 
 
 
 
 
 

 
٥٢ 
 

 

اي  گزينه    "تنوع بخشي" صرفه جويي در هزينه ها و به اشتراك گذاشتن امكانات و تخصص است. از طرف ديگر،  
 ش دهد.  فروشي مي تواند در برهه هايي عرضه محصول خود را گستراست كه خرده 

 

 

 ٨صفحه 

 

 

 

 

نشان مي دهد    ٢.٣) تنوع گزينه هاي خرده فروشان براي رشد استراتژيك را در شكل  ٢٠٠٢مك گلدريك (
، كانال ها، محصولات و خدمات مي  ٤٦كه شامل:  بازارهاي موجود، ساختار ها، بخش بندي ها، مناطق تجاري 

از بازارهاي موجود خود دور كنند و به مناطق  شود. با اين حال، اگر خرده فروشان محدوده فروش خود را  
 جديدتر وارد سازند، ريسك سرمايه گذاري افزايش خواهد يافت.

 

 اجراي طرح بازاريابي 
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شوند تا با كارمندان مربوطه به اشتراك گذاشته  آوري مي هاي بازاريابي معمولاً در قالب يك گزارش جمع برنامه 
)، يك طرح  ١٧:  ٢٠٠٦مون در اين فصل دقت كنيد). به گفته هالنسن ( شوند (به خلاصه داستان جاناتان سولو 

 بازاريابي را مي توان به سه روش اصلي اجرا كرد. 

برنامه ريزي از بالا به پايين: مديريت ارشد هم اهداف را تعيين مي كند و هم براي مديريت سطح پايين تر    ١
 برنامه ريزي مي كند. 

 

: واحدهاي سازماني اهداف و برنامه هاي خود را براي تصويب توسط مديريت  برنامه ريزي از پايين به بالا  ٢
 سطح بالاتر طراحي مي كنند. 

 

برنامه ريزي اهداف بالا به پايين و برنامه پايين به بالا: مديريت ارشد اهداف را تعيين مي كند، و واحدهاي    -٣
 طراحي مي كنند. مختلف برنامه هاي خود را براي دستيابي به اين اهداف 

 

را مي توان به عنوان رويكرد سنتي در نظر گرفت كه در آن مديريت ارشد مسئوليت ايده پردازي و    ١گزينه  
تصميم گيري در مورد استراتژي را بر عهده دارد. اما خرده فروشاني با رويكرد معاصر و برابرتر مسئوليت تصميم  

ستراتژي دخيل هستند، سهيم مي شوند. بنابراين، رويكردهاي  گيري استراتژيك را با واحدهايي كه در اجراي ا
اين مزيت را دارند كه اعضاي تيم در برنامه استراتژيك سهيم هستند و به طور بالقوه انگيزه خود را براي    ٣و    ٢

موفقيت برنامه افزايش مي دهند، زيرا در تدوين آن نقش داشته اند. با اين وجود، مشاركت سطوح مختلف  
ريزي از بالا به پايين  ن در تصميم گيري استراتژيك احتمالا بيشتر زمان بر خواهد بود. بنابراين برنامه كاركنا

شود، اين رويكرد  تر و سازگارتر است، زيرا تعداد كمتري از افراد را شامل مي توسط مديريت ارشد احتمالاً سريع
 كه مشكلات نياز به زاه حل فوري دارند.  ويژه زماني تر باشد، به هاي خاص مناسبتواند در موقعيت مي 

 

 مشاغل بازاريابي خرده فروشي 

 

 ) CRM & insightsجاناتان سولومون، رئيس  سي آر ام و اينسايت ( 

 



 
 
 
 
 
 

 
٥٤ 
 

 

) يك زنجيره  vision expressجاناتان سولومون، رئيس سي آر ام و اينسايت در دفتر پشتيباني ويژن اكسپرس (
با بريتانيا  در  مستقر  سنجي  علوم    ٣٩٠  بينايي  ليسانس  بازاريابي،  حرفه  شروع  از  قبل  جاناتان  است.  شعبه 

محيطي و فوق ليسانس اكولوژي دريايي و ساحلي را تحصيل كرد. از آنجايي كه نياز داشت هزينه هاي تحصيلي  
مقطع كارشناسي ارشد خود را به سرعت پرداخت كند، در يك شركت الكتريكي  مشغول به كار شد و از آنجا  

مي پله   را طي كرد. جاناتان  ترقي  بعضي وقت هاي  آن گويد:  وارد شركت شويد،  بهتر است  راحت ها  تر  وقت 
توانيد ارزش خود را ثابت كنيد و پيشرفت كنيد. من براي يك كار در تحقيقات بازار درخواست دادم و بار  مي 

آمد و من صاحب آن شغل شدم.  اول آن را دريافت نكردم اما دفعه بعد پستي مبني بر موافقت از جانب آنها  
جاناتان زياد هم بدش نمي آمد كه شغل اوليه را از دست بدهد، زيرا شخصي كه او را استخدام كرد، بعدها  

به عنوان مدير نمونه،  به بخش استراتژي    eggهمسرش شد. جاناتان قبل از كار براي كارت اعتباري كمپاني  
شد. او همچنين مدارك    E.ONرده فروشي در شركت انرژي  خرده فروشي انتخاب شد. سپس او مدير بخش خ

را از طريق    MRSو انجمن تحقيقات بازار  SDG، گروه تصميمات استراتژيك CIMتحصيلي موسسه بازاريابي 
مطالعه پاره وقت در حين كار كردن به دست آورد. اگرچه مضامين مدرك تحصيلي او در رشته ديگري بكار  

 ار بازاريابي اش از نظر تحقيقات، سودمند بوده است.  آمد، مهارت هاي  در كمي 

كار جاناتان به دو بخش اصلي تقسيم مي شود. اولاً او مدير يك تيم هشت نفره است كه سه نفر از آنها مستقيماً  
كند و به طور  دهنده هاي مستقيم خود ملاقات مي   به او گزارش مي دهند. جاناتان به طور هفته اي با گزارش 

كند. ثانياً، او  هايي كه از وي دارند كمك مي كند و همچنين به درخواستيشرفت آنها را بررسي مي منظم پ
براي بخش هاي زيرمجموعه خود، توسعه و مديريت   برنامه ريزي  وظايف خود را انجام مي دهد، كه شامل 

مشتري شركتي    ٥٠٠از  ارتباطات بازاريابي مستقيم، تحقيق و ارتباط با مشتريان صنفي است. اين شركت بيش  
، به كارمندان، از جمله جان لوئيس و ان  دارد كه براي آنها طرح هايي را اجرا مي كند كه در ويژن اكسپرس 

) تخفيف هايي را مي دهد. وظايف مرتبط با بازاريابي جاناتان شامل مسئوليت تمام پست هاي  NHSاچ اس (
و رقبا است. نقش جاناتان شامل برخورد با افراد درون شركت    مستقيم، تمام تحقيقات بازار، تمام اطلاعات بازار 

و بيروني، مانند تامين كنندگان يا ارائه دهندگان خدمات است. او به طور مستقيم با آژانس هاي خارجي از  
جمله چاپ و پست براي ايجاد و ارائه عكس هاي پستي يا ايميل سروكار دارد. نزديك ترين همكاران داخلي  

پ تيم  قبال  او،  در  مسئوليتش  مورد  در  جاناتان  هستند.  مشتريان  اطلاعات  با    CRMايگاه  ارتباط  (مديريت 
مشتري) بيان ميكند كه دانستن اينكه مشتريان چقدر قصد خريد مجدد دارند، بسيار مهم است. شما بايد به 

اين امر بايد به    نقاطي توجه كنيد كه مي توانيد در آن چرخه خريد مجدد توسط مشتريان را توسعه دهيد.
موقع، به طور مشخص، مرتبط، خاص و متناسب باشد. بنابراين به اطلاعاتي بي نقص نياز داريد. اطلاعات لازم  

ساله    ٥٠تا    ٢٠راجع به سن، جنسيت و محل سكونت مشتريان بسيار مفيد است. براي مثال، در مورد مردي  
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ي به پايگاه اطلاعات، ميتوان گزينه هاي مشابهي را  را خريده است، با دسترس   Oakleyكه قبلاً عينك اوكلي  
بري وي ارائه كرد. همچنين بايد بدانيد كه چرا مشتريان از شما خريد مي كنند. توصيه اصلي من در مورد  

CRM    اين است كه اگر نمي توانيد آن را اندازه گيري كنيد، انجامش ندهيد. اين مسئوليت من است كه بودجه
ويژن اكسپرس را تا حد امكان بهينه مصرف كنم، بنابراين اگر نتوانم آن را اندازه گيري  هاي ميليون پوندي  

از گروه  ما  توانم آن را خرج كنم.  نمي  استفاده مي كنم،  بنابراين ميهاي كنترل  بازاريابي  كنيم،  تأثير  توانيم 
) است. اگر به  ROIشت سرمايه ( مستقيم خود را بيشتر كنيم. بيشتر بازاريابي ها  در مورد درك داده ها و بازگ

آزمايش ادامه دهيد، كمپين هاي خود را تغيير دهيد و جزئيات را بررسي كنيد، اندازه گيري آنها بسيار آسان  
مي شود. اگر كمپين خوبي داريد، نبايد به موفقيت هاي خود قانع باشيد و بايد به فكر پيشرفت هاي بيشتر  

 باشيد. 

كه وقتي رو به جلو    راتژي و اجراي برنامه ريزي بازاريابي است. او بيان مي كند نقش جاناتان شامل طراحي است
حركت ميكنيد، بايد بيشتر به اين فكر كنيد كه در درازمدت چه كاري انجام مي دهيد و براي تحقق آن چه  

سته به اينكه  كارهايي لازم الاجرا هستند. او اين اختيار را دارد كه مستقلاً تصميمات استراتژيك خاصي را ب
تصميم چه چيزي هست، بگيرد و به مدير بازاريابي شركت (كه به مدير عامل گزارش مي دهد)، گزارش دهد.  

و الگوي گروه مشاوره    PESTEL، تجزيه و تحليل  SWOTجاناتان از مدل هاي بازاريابي مانند تجزيه و تحليل  
تفاده مي كند. جاناتان معتقد است كه ايجاد  ) براي كمك به طراحي برنامه هاي بازاريابي اس BCGبوستون (

يك برنامه استراتژيك به صورت سه ساله و سالانه، با اهداف سالانه براي سود و گردش مالي، منطقي است. با 
او مي  برنامه گويد: شما نمياين حال،  آنقدر  نپردازيد. او مي خواهيد  انجام آن  گويد:  ريزي كنيد كه هرگز به 

وكاري از نظر  اين است كه شما چه خواهيد كرد و چه كاري را نبايد انجام ندهيد. هر كسب  استراتژي در مورد 
استراتژي  تنظيم  پايين  نحوه  به  بالا  رويكرد  از  اين شركت ها عمدتا  است.  متفاوت  آنها  تجويز  ميزان  هاي و 

بخش  با حضور  سالانه  كنفرانس  يك  در  مي كنند.  استفاده  اكساستراتژي  ويژن  مختلف  پرس، شركاي  هاي 
مي سرمايه ارائه  كاركنان  به  فروشگاه  مديران  همه  و  مشترك  به  گذاري  ورودي  عنصر  يك  همچنين  شود. 

استراتژي شركتي كاركنان، از طريق نظرسنجي رضايت كاركنان وجود دارد كه بايد به عنوان بخشي از عناصر  
 صولات و امور مالي) در نظر گرفته شود.  نرم تر استراتژي مربوط به منابع انساني و آموزش (در رابطه با مح

گردد  هاي كليدي مي كند، به دنبال مدركي براي تواناييزماني كه جاناتان فردي را در بخش خود استخدام مي 
تواند كاربردي باشد. اين مهارت ها لزوماً نيازي به كار با حقوق ندارند، مانند جابجايي يا كار براي يك  كه مي 

از   توانايي  گويد كه مهارت طريق دانشگاه. او مي سازمان خارجي  ارتباطات و  هاي عمومي قابل انتقال، مانند 
مهارت همچنين  و  بازار  فعالان  براي  ها،  پروژه  انجام  زمان  به رعايت  اطلاعات،  فناوري  از  هاي  استفاده  ويژه 
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احث براي دانشجويان  ) و پاورپوينت مهم هستند. او همچنين مي گويد كه اين مبspreadsheetsاسپردشيتس (
مالي مانند   با شرايط  به منطور آشنايي  ناخالص ضروري هستند. او  ROIبازاريابي  ، حاشيه خالص و حاشيه 

معتقد است كه بازاريابي بايد پر جنب و جوش ترين بخش هر كسب و كاري باشد؛ آنها هستند كه اهداف و  
ايت مي كنند. بنابراين آنها بايد علاوه بر شايستگي  چشم اندازها را نشان مي دهند و مسير را به سمت آنها هد 

هاي لازم، انگيزه و روحيه نيز داشته باشند. ما فردي را مي خواهيم كه بتواند به خوبي خود را با تيم تطبيق  
دهد. جاناتان براي شروع حرفه اي به عنوان يك بازارياب اظهار مي كند كه شما بايد برجسته باشيد. اگر كسي  

دام شخصي در داخل شركت فكر مي كند، بايد فكر كند كه چه كسي براي اين نقش خوب است و  به استخ
خواهم باشم كجا  عوامل پيراموني را در نظر بگيرد. شما هميشه بايد به اين فكر كنيد كه مكان بعدي كه مي 

دهيد،   شتري كار انجام هاي بياست و چه كسي را بايد تحت تاثير قرار دهم. لزوماً به اين فكر نكنيد كه ساعت
بلكه بايد تفاوتي را كه در حال ايجاد آن هستيد، آشكار سازيد، بنابراين بايد با افراد مشخصي در رابطه با آن  

 مشكرت و همفكري كنيد. 

 

 

  

  بازبيني بازاريابي داخلي و خارجي 

 

- كنند داخلي كه در آن ها فعاليت مي هاي خارجي و  دهند تا بتوانند محيط ها، بازبيني بازاريابي انجام مي شركت
هاي بازاريابي مناسبي  سازد تا استراتژيرا بررسي كنند. بازبيني آنها را قادر مي -يعني محيط كلان و محيط خرد

 را ببينيد). اجزاي اصلي بازبيني بازاريابي عبارتند از:  ٢.٤طراحي كنند (شكل  براي بازخورد به  محيط 

 

 تعيين اندازه بازار 

  ايي مشتريان هدف شناس 

  ارزيابي دوام كانال هاي توزيع كه از طريق آنها محصولات  در دسترس مصرف كنندگان قرار مي گيرد 

  بررسي رقبا در همان بازار 

خرده فروشان مي توانند چك ليست بازبيني بازاريابي تهيه كنند تا بتوانند قبل از نهايي كردن و اجراي برنامه  
بو  از كافي  بازبيني  هاي استراتژيك  اطلاعات اطمينان حاصل كنند. مشاهده عملكرد رقبا بخش كليدي  دن 
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بازاريابي خارجي است كه رقباي مستقيم را مشخص مي كند و نقاط قوت و ضعف آنها را ارزيابي مي كند. اگر  
ديك  يكي از اهداف تغيير يا حفظ جايگاه سازمان باشد، خرده فروش بايد نسبت به سهم بازار خود و رقباي نز

گذارند، فروشي تأثير مي اطلاعات كافي داشته باشد. براي ارزيابي عوامل خارجي كه بر استراتژي بازاريابي خرده 
 به اطلاعاتي در مورد محيط كلان نياز است كه طي فرآيندي با عنوان اسكن ذهني محيط به دست مي آيد.  
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 خدماتمحيط هاي كلان و خرد در رابطه با محصول يا   ٢.٤شكل 

 

 محيط كلان 

)) ناميده مي شود (و گاهي اوقات  PESTELمحيط كلان را مي توان با بررسي مسائل مربوطه كه اغلب با نام ((
 )) تطبيق داده مي شود، بطور ذره بيني بررسي كرد):  SLEPT)) يا ((PESTبه عنوان عوامل ((
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 سياسي •

 

 اقتصادي  •

 

 اجتماعي •

 

 تكنولوژيكي  •

 

 ي محيط_ اخلاقي •

 

 مجاز  •

 

 

 

 

 سياسي 

عوامل سياسي به اجراي سياست ها توسط سازمان هاي دولتي محلي يا ملي مربوط مي شود، مانند وضع  
ماليات. عوامل سياسي ارتباط نزديكي با عوامل قانوني دارند، زيرا دولت ها مسئول تغييرات در قوانين هستند.  

احزاب سياسي به سازگاري بهتري با تغييرات مي رسند، زيرا تغيير  خرده فروشان بواسطه آگاهي از بيانيه هاي  
دولت مي تواند منجر به تغيير طيفي از سياست هاي جديد شود كه مي تواند بر كسب و كار آنها تاثير بگذارد.  
تاثير    ساير نهادها نيز مي توانند به دلايل سياسي، اغلب در مخالفت با برنامه هاي دولت، بر خرده فروشان 

سازي اداره پست دست به  كاركنان پست بريتانيا در اعتراض به خصوصي ٢٠١٣بگذارند. براي مثال، در سال  
اعتصاب زدند كه منجر به اختلال در تحويل مرسوله براي چندين هفته شد.چنين وضعيتي بر خرده فروشاني  

 كه فروش خودرا با پست ارسال مي كردند تاثير بسياري گذاشت. 
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 اقتصادي 

عوامل اقتصادي به وضعيت فعلي و آينده ي اقتصاد محلي، ملي و بين المللي مربوط مي شود. بحران اقتصادي  
رسيد  آغاز شد منجر به ركود مالي در بسياري از كشورها شد. در حالي كه به نظر مي   ٢٠٠٨جهاني كه در سال  

هاي بيرون بر و سينما باشد، بخش هايي در    فروشان، خواربارفروشي ها، غذاياين خبر بدي براي همه خرده
كنندگاني بود  بريتانيا دريافتند كه ارقام فروش بهبود يافته است،اين بهبود ظاهراً در نتيجه ي عملكرد مصرف 

كه به دنبال محصولات و خدمات نسبتاً ارزاني براي خود بودند. سطوح اشتغال و نرخ بهره نيز از جمله عوامل  
اقتصادي مي توانند پيامدهاي گسترده اي  اقتصادي كليدي مو بر خرده فروشان هستند. برخي از عناصر  ثر 

هاي داشته باشند. افزايش ماليات بر سوخت و قيمت نفت خام باعث شد كه قيمت بنزين در بريتانيا بين سال
شان تأثير گذاشته  فرو). متعاقباً، اين امر بر بيشتر خرده ٢٠١١سي نيوز،  بيسه برابر شود (بي   ٢٠١١تا    ١٩٩١

هاي فروش محصولات و  ها منجر به افزايش قيمتاست، زيرا افزايش هزينه حمل و نقل محصولات به فروشگاه
ها مي روند شده است. بنابراين قيمت بنزين مي  رفت و آمد  مشترياني كه به فروشگاه  همچنين افزايش هزينه 

كنندگان را  فروشان و مصرف يرا اين امر ممكن است خرده تواند بر تمام سازمان خرده فروشي تأثير بگذارد. ز 
(به فصل  تشويق كند تا شيوه  اتخاذ كنند.  را  با محيط زيست  فروشي    ٦هاي سازگارتر  قيمت گذاري خرده 

 مراجعه كنيد.) 

 

 

 اجتماعي 

بنابر باشند.  آگاه  گذارد  تأثير مي  نيازهاي مشتريان  بر  كه  اجتماعي  تغييرات  از  بايد  فروشان  بايد خرده  اين 
نمايشي  _ تغييرات كلي در سبك زندگي و ارزش هاي مصرف كنندگان را در نظر بگيرند. تغييرات گرافيكي

مانند توزيع سني جمعيت، بر فروش محصولات و خدمات تأثير مي گذارد. به عنوان مثال، گرايش به سوي  
ن جمعيت در بريتانيا كمك كرده  زندگي سالم تر، بهبود تغذيه و پيشرفت مراقبت هاي بهداشتي به افزايش س 

). بر خلاف آن، سطح  ٢٠١٤سال عمر مي كنند (سيا فكت بوك، سيا،    ٨٠تا  است، چنانكه افراد به طور متوسط  
رو به افزايش چاقي در جهان غرب خطراتي براي سلامتي به همراه دارد. چنين عواملي به طور قابل توجهي بر  

تأثير مي گذارد. ترند هاي سبك زندگي و عوامل فرهنگي نيز بر مشتريان    خرده فروشان مواد غذايي (و بالعكس)
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اثر مي گذارند. قوميت ها و خرده فرهنگ هاي مختلف در يك كشور، علاوه بر متفاوت بودن از كشوري به  
نسبت  كشور ديگر، گاهي اوقات نياز هاي متفاوتي نيز دارند. بسياري از خرده فروشان مواد غذايي در بريتانيا به  

 فزاينده اي از جمعيت اروپاي شرقي با ارائه طيف وسيعي از مواد غذايي در اين منطقه پاسخ دادند.  

 

 

 

  

  

 فناوري 

  

ها در طراحي فروشگاه، توزيع و  هاي فناوري جديد در محصولات و فرآيندها، مانند نوآوري بسياري از پيشرفت 
فروشان تأثير بگذارند. آنها همچنين ممكن است اشكال  خرده هاي فعاليت  توانند بر شيوه هاي بازاريابي مي كانال

جديدترين   از  برخي  گذارد.  مي  تأثير  آنها  سودآوري  و  فروش  ارقام  بر  كه  بفروشند  را  فناوري  از  جديدي 
بندي  طراحي و طرح   ٩و فروش آنلاين (به فصل    فروشيدرون تعاملي    فناوريفروشي شامل  هاي خرده نوآوري 
،  ٢٠١٤شود. در سال  فروشي را شامل مي هاي خرده افزارهايي براي سيستم كنيد) و نرم   فروشي مراجعه خرده 

وكار محدود  بعدي، كه قبلاً عمدتاً به بازارهاي كسبهاي آسدا با آزمايش يك سرويس چاپ سه سوپرماركت
د). خرده فروشان  را ببيني  ٢.٥شد، به مشتريان خود امكان استفاده ازيك نوآوري تكنولوژيكي را دادند(شكل  مي 

مي توانند با شركت در نمايشگاه هاي تجاري، مطالعه مجلات تجاري و فني، جمع آوري اطلاعات از تامين  
، از پيشرفت هاي فني جديدي كه مي  retail-innovation.comكنندگان و دسترسي به وب سايت هايي مانند  

 كنند.تواند در تجارت از آنها استفاده شود، آگاهي پيدا 

 

 

 

 اخلاقي
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محيطي  عوامل اخلاقي طيف گسترده اي از مسائل اجتماعي و زيست محيطي را شامل مي شود. پايداري زيست
  ١٢اند (به فصل  ويژه از نظر تغييرات اقليمي به رسميت شناخته شده اي هستند كه به و اجتماعي مسائل عمده 

و اخلاق در خرده قانون  مراجعه كنيد). ح گذاري  و  فروشي  ناپذير و همچنين گياهان  تجديد  منابع  از  فاظت 
جانوران مي تواند تحت تأثير استفاده بسيار زياد از مواد خام و به كاربردن آنها در محصولات باشد. دور ريختن  

اين حوزه  تا  كنند  توانند مداخله  قوانين مي  كه  در حالي  كند.  ايجاد  آلودگي  تواند  مي  نيز  هاي  محصولات 
تواند فراتر از الزامات قانوني باشد تا به طرق  فروشان مي د يابند. رفتار اخلاقي داوطلبانه خرده ساز بهبومشكل

هاي خيريه و حمايت جامعه. يك روش كليدي براي رفتار اخلاقي اين  مختلف به نفع جامعه باشد، مانند كمك
 جرا كنند.) را تدوين و اCSRاست كه خرده فروشان يك خط مشي مسئوليت اجتماعي شركتي (

 

 

 

 ) از تجهيزات اسكن براي توليد مدل هاي مقياس استفاده مي كندAsdaسرويس چاپ سه بعدي آسدا (  ٢.٥شكل  

 

 )Asda photoمنبع: با اجازه آسدا فوتو(

 

 

 

 حقوقي 

عوامل حقوقي شامل معرفي قوانيني است كه يا به طور غيرمستقيم بر خرده فروشان تأثير مي گذارد يا به طور  
تواند تأثير مستقيمي بر  ريزي مي مستقيم محيط خرده فروشي را كنترل مي كند. براي مثال، مقررات برنامه 

خرده  فروشگاه توانايي  ايجاد  براي  ف فروش  (به  باشد  داشته  جديد  در  قانون   ١٢صل  هاي  اخلاق  و  گذاري 
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تا اطمينان حاصل  گذاري و تبليغات تأثير مي فروشي مراجعه كنيد). مقررات همچنين بر قيمت خرده  گذارد 
قيمت منصفانه شود كه محصولات خرده  قانون  فروشان  و  ايمني  با مقررات  بايد  موارد  اين  اينكه  و  دارند  اي 

فروشي از حقوق استخدامي برخوردارند و  وه بر اين، كاركنان خرده توضيحات تجاري مطابقت داشته باشند. علا
  مراجعه كنيد).    www.gov.ukكننده برخوردارند (به مشتريان آنها از حقوق حمايت از مصرف 

 

 محيط خرد 

  

محيط خرد عواملي را پوشش مي دهد كه به طور مستقيم با سازمان مرتبط هستند، به ويژه مسائل داخلي  
فروش بايد ارزيابي كند،  هاي كليدي كه خرده فروشي، مشتريان و رقباي مستقيم. در بخش داخلي، حوزه خرده  

به طور  استراتژي  در بخش خارجي، سازمان  و عملكرد آن ها مورد بررسي قرار مي گيرد.  اهداف، منابع  ها، 
از طريق بخشي از همان ناحيه بازا ارتباط  مستقيم از طريق معاملات با مشتريان خود و  ر با رقباي خود در 

است. واسطه هاي بازاريابي مانند آژانس هاي تبليغاتي نيز مي توانند به دليل ارتباط نزديك خود،به عنوان  
 بخشي از محيط خرد در نظر گرفته شوند و فعاليت هايي را از طرف خرده فروش انجام دهند.

ابي خرده فروشي، در مركزيت سازمان و در ارتباط  ، نشان داده شده است، بخش بازاري ٢.٦همانطور كه در شكل  
با ساير بخش ها عمل مي كند. در يك خرده فروشي كوچك، مسئوليت هاي مختلف ممكن است به عهده يك  

هاي توان بين كاركنان متعددي كه مهارت ها را مي نفر باشد، در حالي كه در يك خرده فروشي بزرگ، مسئوليت
هاي مستقل، احتمالاً خود را مسئول تمام  ابراين، تاجران انحصاري در فروشگاهتخصصي دارند تقسيم كرد. بن

خرده جنبه  جمع هاي  و  كاركنان  مديريت  تا  گرفته  محصول  تبليغ  و  خريد  از  مالي  فروشي،  اطلاعات  آوري 
فصل    در  Boutique Beadها نياز دارند (به مطالعه موردي در  اي از مهارت دانند؛ و در نتيجه به مجموعه مي 
ها،  نگاه كنيد). به منظور بررسي كامل محيط خرد و تعبيه استراتژي در سازمان، نقاط قوت و ضعف بخش  ١١

 ها و فرآيندهاي درون شركت بايد ارزيابي شوند. دارايي 
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 جذابيت بازار 

پنج نيروي رقابتي    هنگام تجزيه و تحليل محيط خرد خرده فروشي، جذابيت بازار را مي توان با استفاده از مدل
) ارزيابي كرد ، اين ساختار صنعت رقابتي كه كسب و كارها در آن فعاليت مي كنند را تجزيه و  ١٩٨٠پورتر (

تحليل مي كند. يك صنعت متشكل از سازمان هايي است كه محصولاتي از نوع مشابه ارائه مي دهند. در مركز  
عيت باهم رقابت مي كنند و تحت تأثير چهار نيروي  اين مدل، سازمان هاي درون يك صنعت  براي كسب موق

زني خريداران و  هاي بالقوه در بازار، محصولات جايگزين، قدرت چانه شوند: تهديد سازمان  خارجي كنترل مي 
 كنندگان. عرضه
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نيروها در چهار جناح بيروني قوي باشند، عملكرد صنعت ممكن است ضعيف باشد، در حالي كه اگر   وقتي 
).  ٢٠١٠تر باشند، صنعت در هر عملكردي بالاتر از سطح ميانگين خواهد بود (جابر,  جناحي خفيف نيروهاي  

بنابراين، اين مدل مي تواند خرده فروش را قادر سازد تا جذابيت ورود به يك بازار جديد يا ماندن در بازار 
به عنوان بخشي از صنعت خدمات، موجود را ارزيابي كند. برخي از صنايع داراي موانع ورود بالايي هستند اما 

گذاري  خرده فروشان اغلب در مقايسه با صنايع توليدي سنگين، موانع كمي براي ورود به بازار دارند. سرمايه 
بازار هستند كه راه مالي و صرفه  به  قابل قبول، موانع اصلي ورود  مقياس  اندازي يك مغازه سبزي  جويي در 

سازد. بنابراين، تازه واردان بالقوه بايد ظرفيت هاي  برند كامپيوتري مي   فروشي كوچك را بسيار مفيدتر از يك 
خود را از نظر مالي و مقياسي، قبل از ورود به اين بازار بشناسند.  ورود به بازاري كه در آن يك عنصر منحصر  

زاري كه  به فرد طراحي يا ساخت وجود دارد كه توسط قانون مالكيت معنوي محافظت مي شود يا ورود به با
 تحقيق و توسعه در آن گران است، موانع زيادي دارد.  

كميابي محصولاتشان، قيمت آن   دليل  به  دارند كه شايد  بالايي  زني  كنندگان قدرت چانه  تامين  هنگامي  
كنندگان زيادي از يك نوع محصول وجود دارد، خريداران معمولاً  محصولات بالاتر باشد. برعكس، وقتي عرضه 

تري دارند. توانايي در دسترس بودن محصولات جايگزين مي تواند بر جذابيت بازار تأثير  ني قوي زقدرت چانه 
به نيازهاي مصرف  كننده توليد مي كند،   بگذارد. بنابراين، رقيبي كه كالاي متفاوتي را به منظور پاسخگويي 

شدت رقابت بين رقبا است.  در    فروش باشد. محور اصلي نيروهاي پنج گانه پورتر،تواند تهديدي براي خرده مي 
))  براي كسب  Sainsbury)) و سينزبري (( Asdaصنعت خواروبارفروشي بريتانيا  رقابت بسياري بين آسدا ((

فصل متوالي رشد فروش بازگشت    ٣٥با    ٢٠١٢مقام دوم بازار وجود دارد. سينزبري به دومين سهم بازار در سال  
اينكه  ٢٠١٣ا در اختيار داشت (ويتنال,  و از آسدا كه چندين سال اين موقعيت ر ) پيشي گرفت، علي رغم 

كالاهايي با قيمت بالاتر از آسدا را به فروش رساند. موفقيت سينزبري در اين زمينه  سينزبري به طور متوسط 
تر آن نسبت داده شود، در حالي كه درمورد  ممكن است حداقل تا حدي به استراتژي تمايز و تصوير برند قوي 

مي رق آسدا،  آن،  والمارت  يب  مادرش  شركت  با  مطابق  را  هزينه  رهبري  استراتژي  كه  گفت  توان 
))Walmart  .(منابع مزيت رقابتي در زير را ببينيد) اتخاذ كرده است(( 

 

 

 زنجيره ارزش 
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) مطرح شد، تجزيه و تحليل زنجيره ارزش است كه مفاهيم پيش رو را  ١٩٨٥مفهوم ديگري كه توسط پورتر (
رميگيرد: تقسيم فعاليت هاي اصلي يك سازمان به مراحل مشخص و ارزيابي آنها براساس اينكه چگونه  در ب

 هزينه ها و تمايزها مي توانند بر ارزش در هر مرحله تأثير بگذارند .

) و  ١٩٨٥پورتر  اوليه  فعاليت هاي  از  اي  به عنوان مجموعه  توان  را مي  پيشنهاد مي كند كه يك شركت   (
نظر گرفت. مدل پورتر سهم عملكردهاي مركزي سازمان را به صورت افقي و اجزاي عملياتي را    پشتيباني در

تر يا متمايز  صرفه به تواند با مديريت مقرونكند كه هر منطقه مي دهد و اذعان مي به صورت عمودي نشان مي 
ند كه ويژگي خاص  ) بيان مي ك١٤٧:  ٢٠٠٢شدن از رقباي خود، به ارزش سازمان بيافزايد. مك گلدريك (

مفهوم زنجيره ارزش، در كمك كردن به برجسته سازي اجزاي خاص و مشاركت نسبي آنها در فرآيند خلق  
نه صرفاً از ديدگاه  -ارزش و هزينه هاي نسبي آنها است. مهم است كه ارزش افزوده را از ديدگاه مشتري هدف

رده فروشان مي تواند بر تصميمات خريد آنها مشاهده كنيد، زيرا درك ارزش ارائه شده توسط خ  - خرده فروش 
تأثير بگذارد. بنابراين، راه اندازي تحقيقات بازار كه سطوح رضايت مشتري را اندازه گيري مي كند، مي تواند  

 به تجزيه و تحليل زنجيره ارزش كمك كند.  

 

 

 

 منابع مزيت رقابتي 

 

خرده فروشان موفق بايد نسبت به سازمان هاي رقيب، مزيت رقابتي كسب كنند. اين موضوع را مي توان با  
). خرده فروشاني  ١٩٨٠اتخاذ يكي از اين سه استراتژي كلي به دست آورد: تمايز، رهبري هزينه و تمركز (پورتر،  

تمركز كنند كه   مولفه از آميخته بازاريابيد  كه قصد دارند خود را از رقبا متمايز كنند، مي توانند بر يك يا چن
به شدت براي مشتري هدف جذاب است و نسبت به رقباي ديگر پيشروتر است. كيفيت بالا يا طراحي منحصر  
به فرد محصولات يا خدمات مثالي براي اين موضوع است. كساني كه به دنبال رهبري هزينه هستند، رويكردي  

تخاذ مي كنند. يك محصول يا خدمت متمركز، يك بخش خاص از بازار يا طيف  با قيمت پايين و بدون زوايد ا 
مخصوصي از محصولات را مورد هدف قرار مي دهند. با اين حال، خطري در محدود كردن بازار و نوع محصول  
وجود دارد، زيرا رقبا مي توانند همان نوع مصرف كننده را هدف قرار دهند و روند توزيع محصول مي تواند  

 غيير كند.  ت



 
 
 
 
 
 

 
٦٧ 
 

 

 

 متنوع سازي و نفوذ در بازار  

بازار آنسوف، مدلي است كه فرصت هاي باقي ماندن سازمان ها در بازارهاي موجود يا حركت  _ ماتريس محصول
مدل   اين  كند.  مي  ترسيم  را  جديد  بازارهاي  به سمت  كه خرده  گزينه   ٤آنها  ميكند  معرفي  استراتژيك  ي 

 تخاب مي كنند.  فروشان مطابق با شرايط يكي را ان

خرده فروشان قصد دارند با فروش بيشتر نسبت  -نفوذ در بازار: (براي يك محصول موجود در بازار موجود)    _ ١
به رقبا  سهم بيشتري از بازار موجود را به دست آورند، براي مثال از طريق يك كمپين ارتباطي هدفمند (ديب  

 ). ٢٠٠٨و سيمكين، 

محصولات:  توسعه   _ ٢ يك  (ي  در  جديد  محصول  يك  موجود)براي  به    _ بازار  با  توانند  مي  فروشان  خرده 
روزرساني محصولات قبلي يا معرفي يك خط توليد جديد، دامنه محصولات موجود را گسترش دهند ، اين امر  

 به رويه استاندارد اكثر برندها و خرده فروشان محصولات الكترونيكي و مد تبديل شده است.

خرده فروشي ها انواع يكساني از    _ يد و براي يك محصول موجود)توسعه دادن بازار: (براي يك بازار جد   _ ٣
محصولات را حفظ مي كنند؛ اما با ترويج عملكرد متفاوت يا هدف قرار دادن مكان ها يا بخش هاي مختلف  

 بازار، محصولات را به سمت بازارهاي جديد هدايت مي كنند.

بازاري جديد)  _ ٤ ف  _ تنوع دهي(براي محصولي جديد در  يا  خرده  توانند با گسترش محصولات  روشان مي 
  خدمات جديد، چه از طريق طراحي و توسعه در شركت و چه از طريق خريد، به دنبال بازارهاي جديد باشند.

انتخاب اينكه كدام يك از اين گزينه ها بايد اتخاذ گردد  نيازمند بازبيني بازاريابي است . به عنوان مثال، اگر  
ه بازار موجود در حال حاضر با خرده فروشان تثبيت شده در اين زمينه اشباع شده  خرده فروش متوجه شود ك

  .است، ممكن است اتخاذ يك استراتژي متنوع سازي ترجيح داده شود

 

 تجزيه و تحليل پورتفوليو 

فروشي  تحليل پورتفوليوي واحدهاي تجاري استراتژيك خرده  از  SBUs(  ٤٧تجزيه و  با استفاده  توان  )را مي 
بر    رشد بازار كه در اصل توسط گروه مشاوره بوستون توسعه داده شده است، انجام داد. -س سهم بازارماتري

 
47 strategic business units (SBUs) 
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) يك محور نشان دهنده سهم بازار در رابطه با رقبا و محور  SBUsروي ماتريس واحدهاي تجاري استراتژيك (
ستاره ها محصولاتي هستند    را نگاه كنيد).  ٢.٧ديگر نشان دهنده رشد سالانه بازار در صنعت مي باشد(شكل  

كه درصد بالايي از رشد را براي رسيدن به سهم بالايي از بازار به دست مي آورند.. علامت سوال واحدهاي  
تجاري استراتژيكي هستند كه در بازار رشد بالايي دارند اما هنوز به سهم بالايي از بازار دست نيافته اند. شركت  

با    ي پتانسيل علامتميتواند درباره  آنها را  هاي سوال براي تبديل شدن به ستاره ها تحقيق كند؛ و بعد يا 
سرمايه گذاري بيشتر ترفيع دهد و يا آن ها را وقتي كه تبديل به سگ ميشوند به حال خود رها كند تا داراي  

ي از بازار  سهم كمتري از بازار باشند. گاوهاي پولي آن دسته از محصولات يا برندهايي هستند كه به سهم بالاي
دست يافته اند اما رشد كمي دارند كه احتمالا به دليل اشباع و بلوغ بازار است.. محصولات احتمالا در طول  
زمان از يك بخش به بخش ديگر منتقل مي شوند و خرده فروشان بايد به طور منظم كالاهاي جديد را معرفي  

راتژي هاي بازاريابي را مي توان براي تشخيص سگ  كنند تا به ستاره هاي آينده و گاو پول تبديل شوند. است
ها يا علامت سوال ها و قرار دادن منابع مالي شركت براي استفاده بهتر از محصولاتي كه به طور بالقوه مي  

 توانند عملكرد بهتري داشته باشند، اتخاذ كرد. 

 اهداف بازاريابي رقابتي 

اهداف   وضعيت،  تحليل  و  تجزيه  انجام  از  ايجاد،  پس  منظور  به  فروش  خرده  براي  توان  مي  را  استراتژيك 
يا   فردي  محصولات  يا  محصول  هاي  محدوده  استراتژيك،  تجاري  واحدهاي  تفكيك  يا  برداشت  نگهداري، 
زيرشاخه ها در سازمان تنظيم كرد. اين امر به ويژه مربوط به بخش خرده فروشي است، كه در آن هر يك از  

براي حجم محصولاتي كه در يك بازه زماني مشخص انبار شده اند، اعمال شود. به    اين چهار گزينه مي تواند 
عنوان مثال، زماني كه محصولات براي شركت جديد هستند، هدف مي تواند افزايش سرمايه گذاري در اين  

يش  خرده فروشاني كه محصولات الكترونيكي مي فروختند، با پيش بيني افزا  ٢٠١٠در سال   نوع كالاها باشد.
هاي   نوآوري  زمان  آن  در  كه  كردند  تبلت  كامپيوترهاي  ساخت  به  شروع  كنندگان،  مصرف  سوي  از  تقاضا 

تر با اين حال، گاهي اوقات توصيه مي شود كه با استفاده    تثبيت شدهبه هرحال براي محصولات   جديدي بودند.
استراتژي  را حفظ كنيد   "  ٤٨پايدار ماندن "   از  آمار فروش سال گذشته  اهدافهمان  بين   .. شباهت هايي 

خرده فروشي محصول و مديريت    ٤چرخه عمر محصول وجود دارد (در فصل    " رشد "و مرحله    ٤٩ساختن" "
دفاع براي حفظ سهم بازار است و مي تواند مربوط به    "پايدارماندن"به طور مشابه، هدف   .).را ببينيد    برند 

 نتيجه آمار فروش به ثبات رسيده است.محصولاتي باشد كه به مرحله بلوغ رسيده اند و در 
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ي مازاد بوجود بياورد كه  براي اين چنين محصولي ميتواند ذخيره   "ساختن"اجرا كردن يك هدف مربوط به  
به حداكثر رساندن حاشيه سود در كوتاه مدت در حالي كه فروش يك محصول    نياز به كاهش دادن قيمت دارد.

در حال كاهش است و در نتيجه سهم بازار خود را از دست مي دهد، به عنوان سرمايه گذاري شناخته مي  
شود. زماني كه محصولات به سمت پايان مرحله نزول حركت مي كنند، زمان آن فرا مي رسد كه سهام ها به  

كاهش يابند يا با كاهش قيمت، سريع تر از اين بازار خارج شوند و راه را براي محصولاتي كه تقاضاي  تدريج  
 بيشتري دارند، باز كنند. 

  استراتژي بازاريابي در رابطه با مديريت منابع انساني و استراتژي مالي 

روش به سطح بهينه اي  تمام بخش هاي شركت بايد استراتژي شركت را به شكلي موثر اجرا كنند تا خرده ف
يابد. دست  موفقيت  سازگار    از  انساني  منابع  مديريت  بايد  فروشان  خرده  بازاريابي،  هاي  استراتژي  بر  علاوه 

)HRM .و استراتژي هاي مالي را به گونه اي توسعه دهند، كه با استراتژي كلي خرده فروشان سازگار باشد (
ارند و مديريت منابع انساني مي تواند با استخدام، آموزش و كمك  افراد در مركز آميخته بازاريابي خدمات قرار د

فروشان  هاي مديريت منابع انساني خرده به حفظ كارمندان مناسب در كسب وكار از آن ها حمايت كند.. سياست
به طور متوسط    ، اين کارکنان بايد براي صنعتي كه داراي تعداد بالاي كاركنان پاره وقت است، مشخص شود  

تعطيلات كار مي نس به طور موقت در  از آنها  بسياري  اجراي طرح  بتاً جوان هستند و  كنند. همچنين براي 
بازاريابي و پرداخت حقوق كاركنان كه يكي از خروجي هاي اصلي خرده فروشي ها است، نياز به امور مالي به  

پيامدهاي مالي هستند كه مي   وضوح احساس مي شود.. بايد در نظر داشت كه استراتژي هاي بازاريابي داراي
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توانند بر ديگر حوزه هاي كسب وكار تاثير بگذارند، بنابراين اهداف بازاريابي بايد با اهداف مالي سازمان هماهنگ  
اين هدف حفظ كنند.   به  براي رسيدن  را  ارتباطي واضحي  بازاريابي و مالي بايد خطوط  باشند. بخش هاي 

اي دستيابي به سطح معيني از سودآوري يا گردش مالي تعيين مي كنند و  معمولاً خرده فروشان اهدافي را بر
مورد   به طور كلي خرده فروشي  بازاريابي يا  براي بخش  موفقيت  معيارهاي  به عنوان  توانند  اين اهداف مي 

اعي  فروشي غيرانتفهاي خرده برانگيز اقتصادي، يا در سازمان استفاده قرار گيرند. با اين حال، در دوران چالش 
بخشي  سر ممكن است هدف رضايتهاي موزه، هدف رسيدن به نقطه سربه هاي خيريه و فروشگاهمانند فروشگاه

باشد. اهداف اندازه گيري شده در حجم فروش (به جاي گردش مالي) يا رضايت مشتري مي توانند به خوبي  
 در بخش هاي انتفاعي يا غيرانتفاعي اعمال شوند.

  

  خلاصه 

رو  بر  فصل  توسعه *اين  تمركز  ي  نقاط كليدي ذكر شده،  شامل  فروشان،  بازاريابي خرده  هاي  استراتژي  ي 
 داشت.

 *تحليل محيطي نقاط قوت و ضعف شركت و فرصت ها و تهديدهاي خارجي آن را توضيح داد. 

قانوني)و محيط كلان كه    * اجتماعي، تكنولوژيكي، اخلاقي و  اقتصادي،  بررسي هاي محيط خرد (سياسي، 
 خرده فروش در آن فعاليت مي كند، او را قادر مي سازد تا استراتژي خود را براساس آن تنظيم كند.

نظريه هاي كليدي مختلفي مي توانند براي هدايت استراتژي بازاريابي استفاده شوند، از جمله پنج نيروي    *
 محصول آنسوف و زنجيره ارزش.-، ماتريس بازارBCGپورتر، ماتريس  

بتي نسبت به شركت هاي رقيب را مي توان با اتخاذ يكي از سه استراتژي كلي به دست آورد:  مزيت رقا  *
 تمايز، رهبري هزينه يا تمركز. 

استراتژي بازاريابي خرده فروشي بايد با استراتژي در ساير حوزه هاي كسب وكار از جمله مديريت منابع    *
 انساني و امور مالي سازگار باشد. 
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 سوالات   تمرين ها و 

 

يك بخش خرده فروش براي يك نوع محصول مشخص انتخاب كنيد(لوازم الكترونيكي يا اسباب بازي ها).    _ ١
براي ارزيابي محيط واقعي كه روي اين بخش اثر دارد را انجام دهيد. به باور شما    PESTELسپس يك آناليز  

 اثر ميگذارند كدام موارد هستند؟  مسائل اصلي اي كه روي بازارهاي اختصاصي فروش اين نوع از محصول

صورت حساب ماموريت ها را در رابطه با سه خرده فروشي پيدا كنيد. به نظر شما كدام يك از اين سه با    _ ٢
درك شما از خرده فروشي مطابقت بيشتري دارد؟ دوتاي ديگر چگونه بايد اصلاح شوند؟ در كل براي مناسب  

 شي چه بايد كرد؟سازي دوتاي ديگر براي اهداف خرده فرو

ويديوي زير را تماشا كنيد. اين ويديو شامل توضيحات مايكل پورتر در شرح اهميت استراتژي براي يك    _ ٣
سازمان است. نكات مهمي كه وي ذكر ميكند را يادداشت كرده و راجع به اينكه چرا آن ها به خرده فروشي  

 ها مرتبط هستند، مباحثه كنيد. 

http://www.youtube.com/watch?v=DViVtgDOxwE 

ده خرده فروش كه در نزديكي شهر يا محله تان هستند را انتخاب كنيد. محاسبه كنيد كه هر يك از اين   _ ٤
 خرده فروشي ها داراي كدام يك از استراتژي هاي كلي زير ميباشد:

 مديريت هزينه ها، متمايزسازي و تمركز كردن. 

ر آنلاين تحقيق كنيد و از آن براي انتخاب خرده فروشان يا  بازار آسنوف بطو_ راجع به فرمول محصول   _ ٥
 برندهاي مختلف، در رابطه با يك محصول مشخص تحقيق كرده و در بخش هاي مناسب جاي دهيد. 

با استراتژي هاي مورد استفاده در ساير بخش هاي شركت    _ ٦ بازاريابي  چرا هم تراز كردن استراتژي هاي 
 مالي اهميت دارد؟  مانند مديريت منابع انساني و 
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  ٣فصل 

  فروشي و بخش بندي بازار رفتار مشتري خرده

 ي ر يادگياهداف 

    

  :از عبارتند   فصل اين آموزشی اهداف

  .خريد را ارزيابی کنيد  برای کننده مصرف های  انگيزه ●

  .کنيد  اعمال فروشی خرده در را کننده مصرف رفتار های نظريه ●

  .کنيد   ارزيابی را بازار  بندی بخش های فنون و  نظريه ها ●

 را کننده مصرف رفتار تا سازد  می قادر را فروشان خرده بازار تحقيقات   چگونه که دهيد  نشان ●
  .کنند  درک

  .گذارد  می تأثير فروشی خرده بازاريابی تصميمات   بر کننده مصرف رفتار  چگونه که دهيد  توضيح● 

  

  مقدمه

  فروشان   خرده  براي  دارد،  محوري  نقش  بازاريابي  مفهوم  در   مشتريان  هاي  خواسته  و  نيازها  ارضاي  كه   آنجايي  از
  خرده .  كنند   اتخاذ   موثري  بازاريابي   تصميمات  تا  كنند   درك  را  خود   مشتريان   نگرش   و   رفتار   كه   است  مهم

.  شناسايي نياز آنها بپردازند به    بايد   ابتدا  سازند،  برآورده  را  خود   مشتريان  نيازهاي  بتوانند   اينكه  براي   فروشان
امكان پذير    بازار  يا به اصطلاح بخش بندي  مشابه   هاي  ويژگي   با  هايي  گروه   به   مشتريان  بندي  دسته  امر با  اين

  توانند   مي  كنند،  بندي  بخش   را  آنها  و  كنند   درك   را  خود  مشتريان  رفتار  بتوانند   اينكه  براي  فروشان  خرده.  است
  عوامل   و   كننده   مصرف  گيري   تصميم   فرآيند   درك.  كنند   استفاده   بازاريابي  تحقيقات  هاي   تكنيك   انواع   از
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. است  ٥٠كننده   مصرف   نظريه رفتار  كليدي   ي   جنبه  گذارند،   مي   تأثير   مصرف كننده   تصميمات  بر   كه   مختلفي
  كنند   مي  خريد   خانگي  يا  شخصي  مصرف  براي  كه  دارد  اشاره  ٥١غيرصنعتي   كنندگان  مصرف  رفتار  به  فصل  اين

  ).است شده داده  پوشش ٥ فصل  در  سازماني  فروشي خرده  خريد (

  

  نگرش ها و رفتار مصرف كننده خرده فروشي 

  كساني  چه اينكه مورد  در  يعني تحقيق  مورد رفتار مصرف كننده، در پژوهش با  توانند  مي  فروشان   خرده
  مؤثرتر طور  به  را  خود  مشتريان خرند،  مي را آنها چرا و  كجا كي،   چگونه، و خرند   مي را خدمات يا  محصولات

  رفتار  مطالعه  ،  مردم عموم  براي انتخاب محصول آزادي  ، افزايش١٩٥٠ دهه   از). 52,٢٠١٠ جابر( كنند  درك 
است(آنتوني و ون   ساخته ضروري كننده  مصرف ترجيحات  توضيح  منظور به  ها سازمان  براي را كننده  مصرف 
  مطالعه"  اينگونه تعريف مي كند: رفتار مصرف كننده را )٦:  ٢٠٠٦( همكاران  و  ٥٤سولومون    ).١٩٩٨،   ٥٣راجي

  و  نيازها تامين براي  را  تجربيات يا هاايده  خدمات، ها، محصولات، گروه  يا  افراد فرآيندهايي كه طي آن
  كننده   هاي رفتار مصرف خاستگاه نظريه   ."ريزند مي دور  يا استفاده كرده  خريد و انتخاب،  هاي خود،خواسته

.  انسان نشات مي گيرند  رفتار مطالعه زيرا از  جامعه شناسي است و شناسيروان هايحوزه  عمدتا مربوط به
به مطالعه رفتار مصرف كننده مي پردازند تا از   اجتماعي ديدگاه  از بيشتر  دركي،   قابل  طور به  شناسان جامعه

)  ٤: ١٩٩٦(  لوري كه   كنند  مي  استفاده  » كننده مصرف  فرهنگ«  اصطلاح  از منظر كسب و كار، همچنين آنها
  يك. مي كند  توصيف  »معاصر آمريكايي -اروپايي جوامع  در  مادي   فرهنگ از خاصي  شكل«  عنوان آن را به 
  است،كه به عصبي  بازاريابي  معرفي روانشناسي،  ديدگاه  از رفتار مصرف كننده  مطالعه  در  جديدتر پيشرفت

كننده مي    مصرف گيري   تصميم فيزيولوژيكي  هاي  جنبه از  تر  عميق درك ارائه  براي اعصاب علوم كاربرد
  ٥٥يون ( كنند  مداخله  گيري فرآيند تصميم   در  موثرتري طور  به  تا  دهد  مي  اجازه بازاريابان به  بنابراين پردازد، 

  امكان  ما به  كنندهمصرف  شناسيعصب  كه  كنند مي  بيان ) ٥٦: ٢٠٠٩( ٥٦فاهي  و  جابر). ٢٠١٢  همكاران، و
  توانيم مي  طريق  اين از  و دهد،مي پاسخ هامحرك   به مغز از بخش  كدام  كه كنيم  بررسي  دقيقاً دهد مي 

  از فراتر   تواند  نتيجه اين بررسي مي . دهد مي  نشان واكنش  چگونه احتمالاً كنندهمصرف   كه كنيم  استنباط

 
50 Customer behavior 
51 private consumers 
52 Jobber 
53 Antonides and van Raaij 
54 Solomon 
55 Yoon 
56 Jobber and Fahy 
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  اعصاب علم.  مي كند  آشكار را آنها  واقعي  احساسات چراكه  باشد  كنندگان مصرف  بيان نقطه نظرات
  رديابي   براي  ٥٨الكتروانسفالوگرافي  فناوري  و  ٥٧عملكردي  مغناطيسي تشديد   تصويربرداري  از  كنندهمصرف 
  .كند مي  استفاده عصبي فيزيولوژيكي هايتكنيك  ساير كنار در  مغز هايپاسخ

  رفتار   نظريه ي   اساس   بر.  گردند باز مي    برندها  و  محصولات  مورد  در  كنندگان  مصرف  نظرات   به   ”نگرش ها“
  مي   تركيب   عمل كردن،   توانايي  و   اجتماعي   فشارهاي  ها،   نگرش   باورها،   ، )٢٠٠٥  ،٦٠آژن (   ٥٩شده   ريزي   برنامه 
  براي .  بگذارند   تأثير  كننده  مصرف  رفتار  بر  نهايت  در  و   دهند   شكل  را  خريد   براي  كنندگان  مصرف  قصد   تا  شوند 
  يا   منفي  مثبت،  كالاهايشان  و  آنها  به  نسبت  كنندگان  مصرف  نگرش   بدانند   كه  است  سودمند   فروشان  خرده
  به   نسبت  كنندگان   مصرف  خود   خودي  به .  كنند   رسيدگي  مشكلي  هر   به  آن   اساس   بر   بتوانند   تا  است،   خنثي
  مي  لذت آن  از اصلي مشتريان كه محيطي ارائه با توانند  مي فروشان خرده و هستند  نگرش  خريد داراي لذت
  اقتصاد،   به   پاسخ  در  مداوم طور  به  كنندگان  مصرف  رفتار   و  ترجيحات نظرات،.  دهند   پاسخ  موضوع اين  به   برند 

  تواند   مي   كنندگان   مصرف  ادراك .  كند   مي   تغيير   عوامل  ساير  و   اجتماعي  مسائل  و   زيست  محيط   سياست،
.  شود  فروشان   خرده   توسط   شده   ارائه   اطلاعات   از   متفاوتي  تفسيرهاي   به   منجر   تواند   امر مي   اين   و  باشد   متفاوت 

اي صورت    رسانه  پوشش  يا  بازاريابي  ارتباطات  فروشگاه،  محيط   انتشار اطلاعات خرده فروشان مي تواند به كمك
  پيام   توانند مي   احساساتشان،  و   باورها  به   بسته   منفرد،   كنندگانمصرف   يا  بازار  مختلف  هايبخش   بنابراين،.  گيرد

  اطلاعاتي   به  آنها  توجه   ميزان   بر  تواند مي   كنندگان مصرف  ادراكات   . كنند   تفسير   متفاوتي   اشكالرا به    يكساني
  خودشان   باورهاي  و  عقايد   با  كه   هاييپيام   كردن  فيلتر  به سوي  را  آنها  و   بگذارد،  تأثير  هستند   آن  معرض   در  كه

  طريق   از  كننده   مصرف  توسط   كه   شود  مي  شروع   هايي  محرك   با   ادراكي  فرآيند .  دهد   سوق   ندارد،   همخواني
  معاني   عنوان  به   را  احساسات  اين  مردم  نتيجه،   در.  شود  مي   حس   چشايي  و  بويايي  لامسه،   شنوايي،   بينايي،
  به   ادراكي  فرآيند   اين).  ٢٠٠٦  همكاران،  و   سولومون(  شود  مي  ادراك  به  منجر  كه  كنند   مي  تفسير  خاصي
  مراجعه   ٤  فصل  به(كنند   را درك   خاص  خدمات  يا  محصولات  هايويژگي   تا  دهد مي   امكان  كنندگانمصرف 

  .)كنيد 

  دست  به  با  اما  نيست،  آساني  كار  خدمات  و  محصولات  در ارتباط با   كنندگان  مصرف   ترجيحات  بر  ٦١نظارت  
  اطلاعات .  شود  مي  ، اين امر تسهيل  بازار  تحقيقات   تحليل  و   تجزيه  و  سازمان  مربوط به   داخلي  هاي  داده   آوردن
  مثال،   عنوان   به.  باشد   مفيد   فروشي   خرده   در   موجود  هاي  بخش   همه   براي   تواند   مي   مصرف كننده  به   مربوط 

 
57 functional magnetic resonance imaging (fMRI) 
58 Electroencephalograph (EEG) 
59 Theory of Planned Behaviour 
60 Ajzen 
61 Monitoring 
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  يان مشتر  رفتار  به   مربوط  هايداده   از  توانند مي   هستند،  فروشگاه  داخل  هاينمايش  مسئول   كه   بصري  بازرگانان
نظريه رفتار مصرف  .  كنند   استفاده   فروش،   حجم   افزايش  هدف   با   محصولات،  مؤثرتر   نمايش   براي   فروشگاه   در 

  يك   از   بيش   و  شود   نمي  انجام   منفرد   صورت   به   افراد  توسط   خريد   هاي   انتخاب  اغلب   كه  بيان مي كند   كننده 
  مصرف   كه  كند   مي  پيشنهاد)  ٢٠٠٠(  همكاران  و   ٦٢ول   بلك.  بگذارند   تأثير   خريد   تصميم  بر  توانند   مي  نفر

مي توانند يك يا چند نقش از پنج نقش زير را هنگام خريد محصولات يا خدمات اتخاذ كنند: كنندگان

 كند. يرا آغاز م  د يخر ير يگمي تصم ند فرآي: آغازگر ●

 را انتخاب كنند. يخدمات خاص ايكند كه محصول يرا متقاعد م گران ي: درگذارتأثي ●

 خدمات را دارد.  ايمحصول  ك يپول انتخاب  اي: قدرت رندهيگمتصمي ●

 دهد. ي را انجام م ي: معامله خرده فروش دارخري ●

  كند. ي مصرف م اياستفاده را خدمات  ايكه محصول  شخصي : كاربر ●

،  مثالي از اين نظريه است   ت عمل مي كنند اعضاي خانواده اي كه به عنوان آغازگر و تاثيرگذار در خريد تعطيلا
كل خانواده در تعطيلات را بر عهده مي    ريك يا هر دوي والدين احتمالا نقش تصميم گيرنده نهايي و خريدا

آگاهي از اينكه اعضاي جوان تر خانواده در اين تصميم گيري شركت مي كنند مي تواند بر انتخاب    .گيرند 
تور و نحوه ترويج آن ها از طريق تبليغات،  پكيج   ارائه شده توسط يك آژانس مسافرتي يا اپراتور  تعطيلات 

- خدمات توسط مصرف  ايت  گروه همسالان هنگام انتخاب محصولا  ر يتأث  .بروشورها و وب سايت ها تاثير بگذارد
  ي برا  ي ريگم يدر هنگام تصم  ژه يكه نوجوانان به وچرادر نظر گرفته شود،    ابانيبازار  از سوي  د يبا  ز ينندگان نك

توانند محصولات  ي كنندگان ممصرف   ب،يترت  اين   به  توسط همسالان خود هستند.  پذيري ريمستعد تأث  د،يخر
و هاگ،    ستريجدا كنند (بان  مشابهخاص    يهارد كنند تا خود را از گروه  ياانتخاب  ي را  خرده فروشان خاص  اي

٢٠٠١ ( (Bannister and Hogg, 2001).  

  هاي مشتري نيازها و انگيزه

  درك   كه  است  مهم  است،  بازاريابي  مفهوم  كليدي  اصول  از  يكي   كننده  مصرف  نيازهاي  كردن  برآورده  كه  آنجا  از
.  كنند   مي   ايجاد   كنندگان  مصرف  براي   را  خدمات  و   كالا  خريد   انگيزه   كه  باشيم  داشته  نيازهايي  از   درستي
  به   و  شود  مي   شروع   بقا  اوليه  نيازهاي  با   كه  دارد   وجود  نياز  مرحله   پنج  مي كند كه   بيان  مزلو   مراتب   سلسله

 
62 Blackwell 
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  است   خودشكوفايي   پنجم  مرحله . رود  مي  پيش  نفس   عزت   و اجتماعي  نيازهاي  سپس  و   ايمني   ،   امنيت  سمت
  مي   تلاش   آن   به  رسيدن  براي   دائما  و   كنند   مي   پيدا  دست  آن   به   افراد  از   كمي   بسيار  تعداد   گفت  توان   مي   كه 

  در   مراتب  سلسله  بعدي  سطح  كند،  مي  تامين  را  سطح  پنج  از  يكي   فرد  كه   هنگامي  مزلو،  نظريه   براساس .  كنند 
  درآمد   كه   كنندگاني مصرف  مثال،   براي   .شود  مي   تبديل  انگيزه  كليدي  منبع   يك   به   و   گيرد   مي   قرار   ديد   معرض 
  افزايش   براي  هاييراه   دنبال  به  است  ممكن  دارند،  اجتماعي  زندگي   و  زندگي  معقول  استاندارد  داشتن  براي   كافي
  براي   كه  كنند   احساس   است  ممكن  بسياري.  باشند   معتبر   برندهاي   آوردن  دست  به  طريق  از  خود  نفس  عزت

  حالت   اين   ديگران   براي  اگرچه   دارند،   مصرف   از   معيني  سطح   به   دستيابي   به   نياز   خودشكوفايي  سطح   رسيدن به 
  . آيد  دست به  معنوي   يا بشردوستانه  فعاليت هاي طريق  از است ممكن

 ي ازهاين  ). ١،2013بلايت(  گرايانه و لذت    فايده گرايانه كرد:    م يتقس  يتوان به دو حوزه اصلي را م  يمصرف  يازهاين
سلسله مراتب مزلو مطابقت    نييدارند با سطوح پا  ليهستند و تما  عملبر    يو مبتن  ي كاركرد  شتر يگرا بدهيفا

در حال  باشند،  ن   يداشته  بالاتر مربوط    شتر يب  يانهگرالذت  يازهايكه  به دو سطح  و  لذت متمركز هستند  بر 
كنندگان  انه مصرف گرايو لذت  فايده گرايانه   يازهاين   ن يبه تعادل ب  ي ابيشوند.  هدف اكثر خرده فروشان دستيم

آماده    ياز غذاها  ياو مجموعه  نييپا  متيبا ق  ياز محصولات عموم  يعيوس   فيبه عنوان مثال با ارائه ط،  است
  بويژه جذاب براي   ،هيجم يفروشگاه ط يمح   يجاد ممكن است با ا  گرايانه   لذت   يازهاين  گر، يطرف د  از   تر. لوكس

  ن يهمچن  ).د يمراجعه كن  ي خرده فروش   دمان يو چ  ي طراح  ٩د (به فصل  نبرآورده شو،  از حواس   ي عيوس   فيط
  بگذارند تا به عنوان محرك   شيمحصولات را به نما  ن يآنلا  به طور   ايها  توانند در فروشگاهي فروشان م  خرده 

ادن محصولات مكمل  . به عنوان مثال، با قرار ديشان كمك كنند ازهاين  ص يتشخ  يبرا   ان يمشترو به  عمل كنند  
  متعدد.  يدهايبه خر ق يتشو ي در كنار هم برا

  گيري مشتري تصميم 

است و    اصل كليدي  رفتار مشتريان،   هي در نظر  گيرند تصميم به خريد مي كنندگان  چگونه مصرف  نكهيدرك ا
  مدل   كنند.ي م  يداريمحصولات و خدمات را خر   انياست كه چرا و چگونه مشتر  مسيله   نيا  حيهدف آن توض

 
1 Blythe 

 نيازها شناخت   .۶
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  ك ي)  ٢٠٠٠و همكاران ،    ٢ست(بلك ول نشان داده شده ا  ٣.١كه در شكل     ١مصرف كننده  ي ريگم يتصم  ند يفرآ
مدل در ابتدا با پنج مرحله توسعه   ن يا كننده است.رفتار مصرف  در د يپركاربرد در رابطه با خر يمدل دانشگاه

با اضافه  . سپسشد  يگذار نام -ول آن: انگل، كولات و بلك  هي اول سندگانينام نو - » EKBو به نام «مدل  افتي
روزافزون    يآگاهبيانگر    ه شدهمراحل اضاف  نيا  .افتيگسترش    هفت مرحله   به  ، مدل  ٧و    ٥  گام هايشدن  

  محصولات است. دورريختنمصرف و   يو اجتماع يط يمح ست يجامعه از اثرات ز

  شناخت نيازها

مصرف    از ين  ،شود  يكننده شروع م مصرف   مسيله ي  اي   ازيبا شناخت ن  " همصرف كنند   ير يگمي تصم  ند يفرآ  مدل"
  ك ي  تحت تاثيرباشد كه اغلب    د يخدمت جد   ايمحصول    ك يبه    اي  نيگزيمحصول جايك  به    كننده ممكن است 

  ق يمحرك را از طر  نيتوانند اي. خرده فروشان مايجاد شده است  د يمحصول جد   مشاهده ي  اي  يغاتيمحرك تبل
تبل   ريسا  ا ي  غاتيتبل زنج  يغاتياشكال  تا  كنند  خر  ي منته  يدادهايرو  ره يفراهم  درآورند.    د يبه  به حركت  را 

  ن يآنلا  غاتيكنند، تبليها نگاه م يخرده فروش   يهاتي به وب سا  ايها هستند  در فروشگاه  انيكه مشتر  يهنگام
  از   درصد   ٢٩)  ٢٠٠٨(  ٣طبق نظر نف نشده باشد.    يز ير برنامه  ي دهايخر  ي برا  انيمشتر  يبرا   يتواند محرك يم

  اند،   نداشته  را  ها  آن  خريد   قصد   ابتدا  در   كه  كنند   مي   خريداري   هايي  دسته  از  را  محصولات  كنندگان  مصرف
  پيش  از  پس فروشان  خرده. كنند  استفاده  فروش  افزايش براي فرصت اين از توانند   مي  فروشان  خرده بنابراين

  هاي  كانال  و   محصولات  كه با كمك  كنند   شناسايي  را   هايي  راه   توانند   مي  كنندگان،  مصرف  نيازهاي   بيني
  مشتريان خرده فروشي،   نيازهاي  براي شناسايي  شده  تثبيت  كليدي   هاي   روش .  كنند   برآورده  اين نيازها را   توزيع 
  . هستند  محصولات  بودن آميز  موفقيت  ارزيابي براي فروش  هاي  داده بررسي  و  بازار تحقيقات  انجام

  جستجوي اطلاعات

است كه    يخدمات  ايدر مورد محصولات    يكننده احتمالاً به دنبال اطلاعاتمصرف  از، ين  كي  صيتشخپس از  
  و   خريد   خاطرات  به  جايگزين  موارد  از  اي   مجموعه   يادآوري   با  است  ممكن  برخيرا برآورده كند.    از يبتواند آن ن

ي حضوري  هادر فروشگاهكه    را دارند   فرصت  نيكنندگان امصرف  ).2013 (بلايت ،    .كنند   تكيه  گذشته  تبليغات
ها  رسانه  ريها و سااطلاعات در مجلات، روزنامه  يجستجوهمچنين به  و  بگردند    به دنبال محصولات   نيآنلا و  

  غات ياغلب معتبرتر و قابل اعتمادتر از تبل  رايباشد، ز  رگذار يتأث  تواند ي دوستان م  ٤شفاهي  يهاه يتوص  .بپردازند 

 
1 consumer decision process 
2 Blackwell 
3 Neff 
4 Word-of-mouth (WoM) 
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توانند با ارائه كمك  يفروشان م   خرده   متقاعدكننده باشد.  تواند ي م   ز ين  ١نيهستند، و نظرات كاربران آنلا  يپول
  ي جستجو   ن،يها و نظرات كاربران به صورت آنلا، عكساتيجزئكردن    مكتوب   نياز كاركنان فروش و همچن 

  كنند. لياطلاعات را تسه

  ي جستجو   يتواند صرفاً براي اوقات م  ينباشد و گاه  د يخرخود عمل  مستلزم    شهيممكن است هم  د يخرفرآيند  
مصرف تاطلاعات   بگيردكنندگان  وسط  ق  ن يبنابرا  . صورت  گران  تجه  مت يمحصولات  و  خودروها    زات يمانند 

چند    يدوره زمان  كيند در  توا  يمدت هستند كه م  يطولان  ياطلاعات  ياحتمالاً مستلزم جستجو  يكيالكترون
از    تري طولان  ي ريگميتصم   ند يفرآ  ن يا  دارند.   يي بالا  سك ير  يي دهايخر  ن يچن  را يشود، ز  انجام   ه چند ماه  ا يهفته  

متوسط   ر  يكالاها  د يخر  برايحد  نسبتاً گران   سكيبا  و  نيازب  مت،يقبالا  به  پاسخ   اعمال  مدتيطولان  راي 
  لي معمو  اتميتصماين  ،  يحت  .تر در زمان كوتاه تري اخذ مي شوند كم  سكيتر با رساده  ماتي. تصمشودي م
برند غلات    ك يمنظم    د ي. به عنوان مثال، خرهستند   يو تكرار   ع يد و سرندار  يمشتر  ي از سو  يبه تفكر كم  ازين

داشته    ازين  ي محرك قو  ك يآن دشوار است و خرده فروشان ممكن است به    ريي است كه تغ  يعاد   يبه قدر 
تا مشتر ترغ  انيباشند  برند كنند   ب يرا  تغيير  امرب ،    به  اين    ا ي  د يخر  محلدر    غاتيتبل   به كمك  راي نمونه 

  ن ي گزيجا  يهاحلاز راه  يعيوس   في اطلاعات معمولاً به ط  يجستجو  .پذير استامكان  ،ترنييپا  اريبس  يهاتميق
  مت يق   سهيمقا  يهاتي توان با استفاده از وب سايرا م  موضوع   نيا  شود. يكننده منجر م مصرف   ازيرفع ن  يبرا

مانند  comparethemarket.comمانند   مجلات  خواندن   ،Which  از    ا ي؟ استفاده    سه يمقا  امكانبا 
 هاتيساكننده در وب محصولات مصرف  يبررس پذير ساخت. ي امكانخرده فروش   كي تيدر وب سا تمحصولا

نظرات  نوشتن    يبرا  سندگانينوبه دليل اينكه    ممكن است  انيمشتر  رايداشته باشد، ز  ي قدرتمند   ريتأث  تواند ي م
اوقات   ي گاه ييهايبررس  ن يو منشأ چن ت ينيحال، ع نيا با  .جدي بگيرند ها را آن ، كنند ينم افتيدر ي پولخود 

  مشكوك باشد.  تواند ي م

 ٢ابي خريد محصولات جايگزينارزي

  د يدر مورد خر  قادر شوند تا    از آنها بهره مي گيرند كنندگان  هستند كه مصرف  ييهايژگ يو  ، انتخاب  يارهايمع
ها در چرخه  آن  تيكنندگان بسته به موقعانتخاب مصرف   يارهاي. معرند يبگ   ميخاص تصم  يبرندها  ايمحصولات  

بودن و    نييپا   متيكه ق  يكند. در حال   ريي تواند تغيم   ، خانواده  يزندگ   ي برا  ار يمع  ن يترتواند مهميم   به روز 
  ي هاتيرسند ممكن است اولويم   يسالگ   ٣٠به اواخر    افرادكه    يباشد، زمان  يسالگ   ٢٠  ليخودرو در اوا  دارانيخر
  ار يرا مع  مشكلات كمتر بودن    و  خودرو  مت يق  ،كودكان  ي مناسب برا  ي و فضا  يمن يا  وكرده باشد    ر ييها تغآن

 
1 user reviews online 
2 Pre-purchase evaluation of alternatives 
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 ييهاي ژگياز و  يكنندگان ممكن است گروهفروش، مصرف خرده   كيانتخاب    هنگام.  انتخاب قرار دهند   ياصل
ممكن است    نيآنلا  د ي خر  يمثال، راحت  يبرا.  )1977 بتمن،    و   لوتز  كنند (   يابيفروش دارد ارزرا كه خرده 

 باشد. اهميت بيشتري داشتهمحصول   ليتحو يزمان صرف شده برا   نسبت به

  بررسي   شامل  است  ممكن  و   است  كمي   مشاركت  نيازمند   معمولاً   خريد   تصميم  قيمت،   ارزان   محصولات   براي
. باشد   گيري   تصميم  از  قبل   سوپرماركت   هاي   قفسه  در   محصول  يك  تغييرات   و  جايگزين  هاي  برند   سريع  بسيار

  موضوع   ن يا  ي تواند شامل بررس يم  م يتصماين  محصول برند داشته باشد،    ك ي  د يبه خر  م يكننده تصماگر مصرف 
به    ازيممكن است ن  ، علاوهرا انجام دهد. به    د يها خراز شعب آن  كي كدام خرده فروش و از كدام    از  باشد كه

هاير يگميتصم از  د يباشد: خر  ديگري  ي  برا  حضوري  يمحصول    عيسر  افتيدر  يفروشگاه  آنلايخر  ا،    ن يد 
به    توانند ي ها، كاركنان فروش مبه فروشگاه. در فروشگاه  رفتن  اجتناب ازاما    ،آن  ليدر تحو  ر يتاخو    محصول 

مشاوره    ي است كه كاركنان فروش برا  متداول اطلاعات كمك كنند، اگرچه امروزه كمتر    ي در جستجو  انيمشتر
  مشخصات   با  را  محصولات  كه  هستند   هاي ديگري  فروشگاه  يا  بزرگ   هاي  فروشگاه  استثنائادر دسترس باشند.  

 خدمات خريد، از پس و  خريد  مراحل طول  در ١ورلد   سي پي مثال، عنوان به. رسانند  مي فروش  به دقيق فني
  اطلاعات  توانند   مي  كه  دارند   را  مزيت  اين  ها  سايت  وب.  دهد   مي  ارائه  مشتريان  به   مشاوره  براي  را  "سئو"

  فن  از  استفاده  به  شروع  ٢مورت  اند   بريك  هاي  فروشگاه.  دهند   ارائه   خود  محصولات  مورد  در   دقيقي   مكتوب
  كدهاي   از   دهد مي   اجازه  هافروشگاه  به  همراه   تلفن  فناوري .  اند   كرده شكاف  اين  كردن   پر   به  كمك   براي   آوري 
  تا   كرد  اسكن  هوشمند   هايگوشي   توان بامي  كنند، اين كدها را  استفاده  محصولات  روي)  QR(  سريع  پاسخ

  . دهند  ارائه  خريد  در  گيري تصميم  به كمك  براي دقيقي اطلاعات

 ديخر

،  د يخدمات، زمان خر  ايمحصول    د يعدم خر  اي  د يكننده در مورد خرمصرف  يري گم يشامل تصم  د يخر  مرحله
  م يدر مرحله تصم  يقابل توجه  ر يتواند تأثيفروش و خدمات م  ط يمح  روش پرداخت است.  و   يمكان  موقعيت

به دقت توسط    د يخدمات با  ت يفيو ك   تيوب سا  اي فروشگاه    ي مانند طراح  يعواملبنابراين    داشته باشد   د يخر
فروشان    خرده   ).د يمراجعه كن  ي خرده فروش   دمانيو چ   ي طراح  ٩(به فصل    مدنظر قرار بگيرند خرده فروشان  

تبليم از  با استفاده  تخف  يغاتيتوانند  بر زمان خر  يزمان  اس يمق   ك ي  در  گاني را  ه يهد   اي  في مانند    د يمحدود 
  ). د يمراجعه كن ي خرده فروش   ي ابيارتباطات بازار ٧(به فصل   بگذارند  ر يكننده تأثمصرف 

 
1 PC World 
2 Bricks-andmortar shops 
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 پس از مصرف يابيارز

  د يكند كه احتمالاً بر خري م  كسب از عملكرد خود    يدگاه يكننده دخدمات، مصرف  ا يطول مصرف محصول    در 
محصولات، به غلبه    تعويض  ايپول    بازگرداندنتوانند با  يفروشان م  خرده  گذارد.يم   ريبرند تأث  ايمجدد محصول  

  زيادي   يمنف  ري امر ممكن است به نظر تأث  نيا  اگرچه  كمك كنند.  د يخر  ميكنندگان از تصممصرف   يتيبر نارضا
به    ها راكنندگان كاهش دهد و آنمصرف  يرا برا  ريسك تواند  يفروشگاه داشته باشد، اما م  يبر گردش مال 

فروش    د يبه خر  شتريب  ليتما  سمت از خرده  از خر  يانيمشتر  ن،ي. همچنسوق دهد مجدد    ي ناراض  دهايكه 
توصيه هاي  به حداقل رساندن    ني، بنابراانخرده فروش به  دهند تا  ي م  ع به دوستان خود اطلا   شتريهستند، ب
ارزشمند است.  ياب يباز  قياز طر  ي منفشفاهي   از    يابيارز  خدمات خوب  تنهمثبت پس  نه  به مصرف    ا منجر 

  ،   ان يمشترتوسط  مثبت    ن يارسال نظرات آنلا  انتقال دهان به دهان رضايت و   ، بلكهي مشتري مي شودوفادار
  مي باشد.خرده فروشان سودمند   يبرا

.  

 ي واگذار

  ي را برا  يروش   د يمصرف كننده با  ست،ين  ازيمورد ن  گريد  ايشود يمحصول فرسوده م كيكه    يزمان  ت،ينها  در
-باشد كه مصرف  يمقررات  اي  ن يقوان  ر يممكن است تحت تأثامر    نيا  آن انتخاب كند.   افت يباز  ايدور انداختن  

دور    يبرا   ي) مقرراتEUاروپا (   هي عنوان مثال، در اتحاد  به  كنند.  يرويها پاز آن  د ي كنندگان و خرده فروشان با
  ب يآس   ست يز  ط يتوانند به محيموارد م   ن يا  رايوجود دارد، ز  يك يالكتر  يها و كالاهايمانند باتر  ي انداختن اقلام

كنندگان آگاهانه  رود مصرفي). انتظار نمد يمراجعه كن   ١٢موضوع به فصل    ن يدر مورد ا  شتريبحث ب  ي بزنند (برا
  ا ي معمول    يدهايآگاه باشند و هنگام خر  ١كننده   مصرف  گيري  تصميم  فرآيند از گذراندن تمام مراحل در مدل  

م از    ، يفور   د يخر را  اول  كردتوايسه مرحله  پوشي  مواد غذا  ي انيمشتر  .ن چشم  آنلا  ييكه  به صورت    ن يرا 
  ك يبا    د يخر  فهرستمحصولات مورد علاقه و انتخاب كل    فهرست  ره يامكان ذخ  ل يكنند، به دليم   يداريخر
مدل به طور    ن يصرف نظر كنند. اگرچه ا  ي ريگميتصم  ند يفرصت را دارند كه به طور منظم از فرآ  ن يا  ك، يكل

م  قرار  استفاده  مورد  دل  رد،يگيگسترده  به  كه مصرف   نيا  لي اما    ي منطق  ماتيتصم  شهي كنندگان همفرض 
  ).2006 (سولومون و همكاران،  مورد انتقاد قرار گرفته است  رند يگيم

  

 
1 Consumer Decision Process model (CPD model) 
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  كننده مصرف يرفتار تجرب

در    كند،  مي  فرض  را  منفي   موقعيت  يك  خريد ،  فرآيند   ابتداي  كننده در   مصرف  گيري  تصميم  فرآيند   مدل
  لذت  هاي  ارزش  بر مبتني  بخش لذت تجربه  يك عنوان به  بيشتر را خريد  كننده  مصرف تجربي   رفتار حاليكه،
  رفتار   مسئله،   حل  سناريوي   يك   در   مشتري   مشاهده  جاي   به .  داند   مي   منطقي   تفكر  جاي   به   احساسي  و   گرايانه 
  محيطي   و  خريد   فرآيند   از  بردن  لذت  به  مربوط  كه  گيرد  مي  نظر  در  را  نگر  كل  خريد   تجربه  مشتري  تجربي

  محيط   تأثير)  ٢٠١١(   همكاران  و  ٢چانگ   اخيراً،).  ١٩٨٢  ،١هيرشمن  و  هولبروك (  افتد   مي   اتفاق  آن  در  كه  است
  بعدي   خريد   رفتار  بر  جوييلذت   انگيزه   كه  دريافت  و   كرد   بررسي  مشتريان  احساسات  بر   را  فروشگاه

  فروشان  خرده  كه   كنند   مي  توصيه  آنها  بنابراين،.  گذاردمي   تأثير  آنها  آني  خريدهاي  افزايش  با  دهندگانپاسخ
  اجتماعي   تجربه  يك   ارائه  براي   را  مشتري   خدمات  و  فروشگاه   طرح  بايد   لذت  انگيزه  با  مشتريان   بالاي   تعداد  با

  اينترنت   طريق   از  خريد   تجربه   به   دستيابي   كه   آنجايي  از).  ٢٠١١  همكاران،   و  چانگ(  دهند   ارائه   پيشرفته
  فروشان   خرده.  دارند   مشخصي  مزيت  نظر  اين  از  ملات  و  آجر   فروشان  خرده  است،  فروشگاه  يك   از  دشوارتر

  به  را بالقوه ضرر اين تا پردازند  مي  مشتري رفتار تجربي ديدگاه به كه كنند  حاصل اطمينان توانند  مي  آنلاين
 . برسانند  حداقل

  كننده مصرف دي بر رفتار خر راتيتأث

تأث  رفتار مشتري و  يبيترك  ريتحت  اجتماعمصرف  ي شخص  ي هايژگياز  .  ي قرار مي گيردكنندگان و عوامل 
كند كنندگان  مصرف   ت يشخص  كه  ييهاارزش  مي  آورد   زه يانگ   ايجاب  مي  بوجود  را  آنها  و  (  خريد  ول  بلك 

بازار مانند    قاتيتحق  يهاك يتكن  قياست كه از طر  سودمند فروشان  خرده   يبرا  ن،ي) بنابرا2006همكاران ،  
  ). د يمراجعه كن  ر يبازار در ز  قاتي (به تحق  كسب كنند خود    انيدرباره مشتر   يشتري متمركز اطلاعات ب  يهاگروه 

ي مي گذارند، چراكه مصرف  اجتماع  راتيتأثكنندگان  مصرف برروي  مرجع    يهاوه ها و گر فرهنگ، خرده فرهنگ 
  جه يمطابقت داشته باشند و در نت  ي گروه  يتا با هنجارها  كنند ي ها را دنبال مآن  يروندها  ايها  سنت   كنندگان

  ي ها و رفتارهانگرش   ،از باورها   ي امجموعه"  را ) فرهنگ  ١٩٠-١٨٩:  ٢٠١٣(   بلايت.  كنند ي م  جاد يحس تعلق را ا
  ي رفتار  ياصل  يهااز محرك  ي كي. فرهنگ  مي كند   فياز مردم تعر  زيبزرگ و متما  يمشترك مرتبط با گروه

تقر تأث  ي از جمله رفتار مصرف  م،يدهم  كه انجا  يبر هر كار   باًي است و  با   تواند ي فرهنگ م     . "گذارديم   ريما، 

 
1 Holbrook and Hirschman 
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مرسوم خاص    ياز هنجارها و رفتارها  يامرتبط باشد و مجموعه   يمذهب و زبان خاص  ،ييايجغراف  يهامكان
جذب    ايدر خارج از كشور    توسعه كه به دنبال    يخرده فروشان  ي برا  ژه يفرهنگ به و  درك شامل شود.  خود را  

  ١دهكده بيستر   يهامهم است. به عنوان مثال، فروشگاه  اريمختلف هستند، بس  يهافرهنگ  با بازار    يي از هابخش
  به خود جذب كنند را    ين يچ  دكنندگانياز بازد  بيشتريتا تعداد    كنند ي ارائه م  ين ي و علائم را به زبان چ  مشاوره

  ). د يمراجعه كن ي فروش خرده يگذارمت يق  ٦(به فصل  

مثال، هنگام    ي. برارند ي مختلف قرار گ  يهاگروه  ريتوانند تحت تأثيم  د يخر  تيوضع  متناسب بامصرف كنندگان  
حاكم بر محل كار    ياجتماع  يهمكاران و هنجارها  دنينحوه لباس پوش   ريلباس كار، معمولاً تحت تأث  د يخر

م ا  .رند ي گيقرار  خر  نيبا  هنگام  احتمالاً  همسالان  گروه  و  دوستان  سبك    ي ررسميغ  يهالباس   د يحال، 
م  يهاگروه   است.  رگذارتريتأث اغلب  افراد  توانند ي مرجع  مصرف با  ي شامل  كه  آنشند  هرگز  را  كنندگان  ها 
  آن   توانند   مي  پوشاك  فروشان  خرده  پاپ.  يهاها را دارند، مانند ستارهآن  يسبك زندگ  ياما آرزو  اند،دهيند 

  پوشاكي   روند   نتيجه  در  و   كنند   شناسايي  را  هستند   تاثيرگذار  مشتريانشان  براي  كه  مرجعي   هاي   گروه   از   دسته
  .است قبول  قابل  ها آن  هدف بازار براي كه كنند  بيني  پيش را

  قاتي بگذارد. تحق  ريتأث  رفتار مشتريانتواند بر    ياست كه م  يشناخت  تياز عوامل جمع  گريد  يكي  تيجنس
  را يقرار داد، ز  يندارند مورد بررس به خريد    يليكه تما  يداراني) مردان را به عنوان خر٢٠٠٤(  ٢ل يشباكول و م

است از تجربه خود    ندهند (همانطور كه ممكينشان م  د يخر  ي را نسبت به زنان برا  ي متفاوت  ي كردهايها روآن
  ر ياند درگبوده  ي از آنچه كه به طور سنت  ش يكه مردان در حال حاضر ب  يياز آنجا    ).د يباش   متوجه شده   زين

  ي دهند مورد توجه  يارائه م ها خدمات  كه به آن  يخرده فروشان  يها براآن  يريگمي، سبك تصمشده اند   د يخر
  يي جوخود صرفه  ي در وقت و انرژ  د يدهند هنگام خر يم  حيترج  ي شد كه مردان به طور كل  مشخص   خاص است. 

). در مقابل، مشخص شده است كه  ٢٠٠٤ل،يش(بكول و م  رند يگي م  عيرا سر  د يخر  ماتيكنند و معمولاً تصم
  ي تا حد اين امر  كند. يدر همه موارد صدق نم  اگرچه  دانند، يلذت بخش م  تيفعال ك يرا به عنوان  د يزنان خر

عامل    ر يگفته مد   به   .داشته باشد خرند  ياز كجا م  اينكه  ا يخرند  يكه م  ي به نوع محصولات  يممكن است بستگ 
از  ٣ويتروس  قوان  راتييتغ  رغمي) عل 2014،    ٤گرينر   (به نقل  برابر  نيدر  از    ٨٢  ،يو جامعه در مورد  درصد 

  رقمي   باشد،  گران   نسبتا  سوپرماركت   اين  به   محدود   رقم مذكور   اگر   حتي   زنان هستند.  ييمواد غذا  دارانيخر
  خريد   عادات  درك  و  زن   كنندگان  مصرف  براي  جذابيت  نظر  از  غذايي  مواد   فروشان  خرده   ساير   براي  كه  است
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  برابري،   با  رابطه  در   قانوني  و  اجتماعي  تغييرات   عليرغم  كه   دهد   مي   نشان  همچنين  آمار  اين .  دارد  مفاهيمي  آنها
  .باشد  داشته مطابقت سنتي جنسيتي  هاي نقش  با تواند  مي  همچنان  خريد  وظايف

  زن   كنندگان  مصرف   خريد   رفتار   بررسي   با )  ٢٠٠٥(   ١تاي   توسط   جنسيت   با  رابطه   در   خريد   رفتار   پيچيدگي
  آگاهي   و   برند   آگاهي  جمله  از   خريد   سبك   بعد   ١٥  گردآوري  به   منجر   او   تحقيقات.  است  شده   داده   نشان   چيني

  پيشنهاد)  ٧٧٠:  ١٩٩٥(   ٢براون   توسط   زنان  خريد   عادات  مورد  در   يادگيري   براي  جايگزين   روش   يك.  شد   سبز
  توان   مي   را   كننده  مصرف  رفتار  تصويرهاي  معاصرترين  يا  -  ترين  جالب  مسلما  : «دارد  مي  اظهار  كه   است،  شده

  از آن حمايت   ٣»خريد   و   جنسيت«  محبوب  رمان  دو  تحليل   با  او  كه  اي  نظريه.   يافت  رمانتيك  داستانيآثار    در
  كرد   پيدا  زن  و   مرد  خريد   رفتار  بين  را  هاييتفاوت   نيز  ٤شاپرسنتريك   فروشيخرده   تحقيقاتي  شركت .  كند   مي

اين .  ندارند   دوست  را  روند خريد فقط    آنها.  هستند   " چيزي"  خريدن  عاشق  مردها  كه  رسيد   نتيجه  اين  به   و
ظريفي  تفاوت  است،  تفاوت  شود   اما  مي  محسوب  نيز    در   شاپرسنتريك ).  ٣٢ :5,٢٠١٢ هاردي(  »مهمي 

  كه   اي  مغازه   اولين  زنان از  از  درصد   ٢٣  با  مقايسه  در  اغلب  مردان  از  درصد   ٣١  كه  كرد  كشف  خود،  نظرسنجي
مغازه هاي بيشتري   خريد  براي  گيري  تصميم از  قبل زنان  دهد  مي   نشان كه  كنند،  مي خريد  كنند   مي  بازديد 

  ). همان( را بررسي مي كنند 

  ي افكار و انتشار نوآور  يرهبر

تحت    د يخر  يرا برا  گراني، ديضمن  هايرفتار  اي  ٦كلامي يهاهي توص  ق يهستند كه از طر  يكسان  دهيرهبران عق
بيشتر به    دستيابي   يبرا  لند يهستند و ما  د يجد   يهاي فعالانه به دنبال نوآور   دهيعق  رهبران   دهند. يقرار م  ريتأث

نگاران و  روزنامه شامل    رگذاري تأث  عقيده   رهبران  .بسياري صرف كنند   شده و هزينه خود خارج    مسير از  آنها،  
عنوان  به كنندگان  و معمولاً توسط مصرف   كنند ي م  يفروشان را بررس خرده   ايهستند كه محصولات    بلاگرهايي

  ز ي» ن٧ماون  ها به عنوان «از آن  توان ي كه م  شوند،يم   ي خاص بازار تلق  يهادر بخش  ي نيمستقل و ع  ي مقامات
  كرد.  ادي
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محصولات    د يخر  در حوزه روندها    ن ييتع  بر شود كه  ياستفاده م  ي اكنندهمصرف  ي برا  "١بازار ماون "  اصطلاح 
پوشاك مانند پوما از رهبران    يهاشركت   ).   ٢٠٠٦سولومون و همكاران ،  برد (يلذت م  د ياست و از خر  رگذار يتأث

  ي ند يفرآ  نيا  جذاب است.  انشانيمشتر  يكه احتمالاً برا  كنند ي استفاده م  ييهاشي گرا  ي جستجو  يبرا  ياحرفه 
است كه بر    ي كنندگانكه شامل مشاهده و صحبت با مصرف  شود،ي » شناخته م ٢است كه به عنوان «شكار سرد

  هستند. رگذاريخود تأث انيهمتا

 
1 market maven 
2 coolhunting 

 ي خرده فروش  يابيمشاغل بازار

 (Walnut Unlimited)كننده، گردو نامحدودبالانزو، مشاور علوم اعصاب مصرف  يد  نايستيكر  دكتر

 

  ٢٠١٤شد و از سال    سي در لندن تأس  ٢٠١٣شركت مشاوره علوم اعصاب مصرف كننده كه در سال    كياست،    Walnut Unlimited  ريبالانزو موسس و مد  يد  نايستيكر
است    يماندن  اديكلمه به    كيانتخاب شد كه    ليدل  نيگردو به ا  نام تعلق دارد.  Crestonاز گروه    ي، بخشMarketing Sciences Unlimitedبازار    قاتيبه شركت تحق

  نياز آخر  Walnut Unlimitedكند.  يم  فيتوص  "يمهره اصل"و نقش خود را به عنوان    يعنوان شغل  نايستيكر  مغز استفاده شود.  از  ياتواند به عنوان استعاره يكه م
  كند.ياستفاده م  داراني كنندگان و خرمصرف  احساس  درك  يعلوم اعصاب، برا   يهاشرفتيپ  ژهيبه و  ،يقاتيتحق  يهاكيتكن



 
 
 
 
 
 

 
٨٥ 
 

 

  

  

 

  يترطور گسترده به  ندهيكه «احتمالاً در چند سال آ  كنديم  ينيبشيپ  نايستيحال، كر  ني. با استيمقاله گسترده ن  نيكننده در زمان نگارش امصرف  يشناساستفاده از عصب
از اطلاعات    توانديكه م  شوديم  زاتيتر» از تجه«پاك   يهاداده   ديمنجر به تول  يفناور  يهاشرفت يدر دسترس قرار گرفته و پ  ليموبا  EEG  يفناور   راياجرا خواهد شد»، ز

  ي اندازاست كه با راه  يابيبازار  يانجمن علوم و تجارت عصب  لياز عوامل كمك كننده، تشك  گريد  يكي  در مغز.  گريد  يهاتي. آلوده شدن به فعالكند  يريجلوگ  ازيمورد ن
  ن يگزيجا  كيكننده  كند كه علوم اعصاب مصرفيادعا م  نايستيكر  كند.يكمك م  نه يزم  نيدر ا  يآگاه  به گسترش  ٢٠١٣در سال    انيدانشجو  يبرا  "Neurotalent"  زهيجا

  ي سازنهيبه يدر مورد چگونگ ييهاسرنخ"و  "دهديم نشيب  يرفتار يدرباره الگوها" رايدهد زيبازار ارائه م  قاتيتحق يسنت يهاكيدر مورد تكن ياضاف نشيارزشمند و ب
برد».   يم  بهرهبه عمل    نشي ب  ليبه گفته او «از تبد  رايجنبه كارش است، ز  نيبهتر  شيهادهيباور است كه ا  نيبر ا  نايستيكر  ."دهديوب ارائه م  يگذار و هدف  يطراح

  نهيزمش يبه پ  ازيرا بدون ن  ياد يز  يمقالات علم  ديبا  د،يواقعاً به آن علاقه داشته باش  ديكننده، «شما باشناس مصرف عصب   كيشدن به    ليتبد  يمعتقد است كه برا  نايستيكر
در مورد كار    يمطالعات مورد   يبرا   .ديپا بگذار  ريرا ز  نيقوان ديو بتوان ديشجاع باش  دي .» . . شما بادي به نحوه عملكرد مغز داشته باش  يعلاقه كل  دي و با ديخاص بخوان  يعلم

Walnut Unlimited  به:    انيبا مشترhttp://walnutunlimited.com/web/case-studies/  ديمراجعه كن.  
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مختلف تعامل با برند را به هم    يهااست كه حوزه  ييهابرند و كارگاهتوسعه    دار،يدر فروشگاه و خر  يابي محصول، بازار  شيشامل ارتباطات و آزما  Walnut Unlimitedكارنامه  
عصب    يها دادن كارگاه  بيتشركت، از تر  يهادر تمام جنبه  نايستيكر  هستند.  Heinekenو    KFCمانند    ييشركت شامل خرده فروشان و برندها  نيا  انيمشتر  كند.يمرتبط م

انجام شود به دست آورد    ديرا كه با  يا كند تا خلاصهيارتباط برقرار م  يبا هر مشتر  او  است.  ريدرگ  ت،يوب سا  يگرفته تا سازمانده  انيبه مشتر  جيكننده و ارائه نتامصرف  يشناس
  ي دهد كه او و همكارانش از كدها يم  نانيكند و اطميعمل م  يكند و به عنوان مشاور اصل يم  تيريسپس پروژه را مد  نايستيكر  دهد.يگزارش م  ،ليتحو  م يو سپس آن را به ت

  را استخدام كند.   يشتريپروژه ب  راني كنند. او قصد دارد با گسترش شركت، مديم  يروي پ  ESOMARو    NMSBA  ياخلاق

و سپس به عنوان    كياستراتژ  زيربرنامه  كيو كار به عنوان    Taylor Nelson Sofres (TNS)  يقاتيشركت تحق  يعلوم اعصاب برا   يجهان  استيشامل ر  نايستيكر  يقبل  هايسمت
و دكترا را با    يدارد و مدرك اول در جامعه شناس يخوب  تيصلاح نهيزم نيكار در ا يبرا  نايستيكر سال است.  ٩به مدت  McCann Erickson يغاتيحساب در آژانس تبل  ريمد
كار به عنوان مشاور    نيشود بيموفق م  او  به دست آورده است.  يعلوم اعصاب شناخت   كرديكننده با استفاده از رومصرف  نشيو ب  غاتيتبل  يبهبود اثربخش  يچگونگ  ينامه بررسانيپا

  ان يدانشجو  يكه در علوم اعصاب برا  يياست، جا  نيدر چ  نيو دانشگاه رنم  ايران مهمان در دانشگاه رامون لول در اسپانسخن  ك ي  نياو همچن  را يز  ابد،يدست    يبه تعادل  كيو آكادم
كنندگان  بر مصرف   غاتيتبل  ري تأث  ينيبش يپ  يچشم را برا   يابيو رد  EEG  ييبود كه توانا  يقاتيكه او به همراه او نوشت بر اساس تحق  ير ياخ  مقاله  كند.يم  يارشد سخنران  يكارشناس

موضوع سخنران    نيدر سراسر جهان در مورد ا  ييهار كنفرانسكننده نوشته است و دمقاله در مورد علوم اعصاب مصرف  نيچند  نايستيكر  ).Calvert et al., 2012كرد (  يابيارز
  ي شناسعصب   يآموزش  يهاكارگاه  يخود را با اجرا   ي و صنعت  كيآكادم ). او دانش  ديمراجعه كن  https://app.box.com/shared/y8md1r64c8است (به    حصور داشته

    ).ديمراجعه كن  /http://walnutunlimited.com/web/live/neurosciencemasterclass(به    كنديم  بيمختلف ترك  يكننده در كشورهامصرف

كنندگان «مصرف   راياست، ز  ازيكننده، مورد نمصرف  قاتيتحق   يسنت  يهاكياستفاده از تكن  يكننده، به جاكمك به درك رفتار مصرف  يكه علوم اعصاب برا  كند يم  انيب  نايستيكر
 مت يكه ق  دهدي و نشان م  دهدي به برندها را نشان م  يفروشخرده   ان يمشتر  ياو وابستگ  قاتيتحق  .دهند»ي كنند، فقط آن را انجام م  انيرا ب  ي ز يچ ديخر  ليدل  توانندينم  شهيهم

  Walnut Unlimited  ميت  مغز نشان داده شد.   يابيدر طول رد  يعصب   يهاهمانطور كه با فعال شدن شبكه   كنند،ي استفاده م  ديخر  يبرا   يريگميكه هنگام تصم  ستين  يلتريتنها ف
 كند.  م يتنظ  يرا با توجه به مشتر  قيخود را ارائه دهد و طرح تحق  يينها  يهاهيتا توص  كند يم  بيترك  قيعم  يهامانند مصاحبه   ي فيك  قاتيو تحق  يرفتار  فيعلم اعصاب را با وظا

  دهد: يم  حيخود توض  ينامه دكترا انيپا  اين خلاصه  كننده را درعلوم اعصاب مصرف   تياهم  نايستيكر

  ت ياز موفق  نانياطم  يكنندگان را برامصرف   قيدارند كه دانش عم  ازين  ييبرند اختصاص دارند، به ابزارها  جاديكه به ا  يكسان  ژهيوو به  كنندگانغيمحققان بازار، تبل  ،يابيجامعه بازار
 ان يكه مشتر  ييو جا  غاتي ها، تبلبرنددر محصولات و    يا گسترده  شيكه افزا  ييجا  د،يبه دست آ  دهيچيبازار پ  كيدر چارچوب    ديبا  تيموفق  نيا   قرار دهد.  ارشانيارتباطاتشان در اخت

چالش بزرگ    كيكنندگان  مصرف  ذهن .  است  افتهيدست    يممتاز  تيبه موقع  يگر ياز هر زمان د  شياست كه اكنون ب  ليدل  نياند، حاصل شود. به همكنترل را در دست گرفته
در    يريگميتصم  ياز دانش را كشف كند كه درك چگونگ  يد يجد  مفاهيمكند تا    فيخود را مجدداً تعر  يكار  يها-كند كه روشيرا موظف م  واحد  نيهمچن  برندها است.  يبرا 

مفهوم تمام    نيا  كننده به دست آورد.در ذهن مصرف  يممتاز  تي تواند موقعيبرند م  كيچگونه    نكهياست در مورد ا  يكننده پاسخمصرف  نشيكند. بيتر مقيرا عم  دي مورد خر
موفق    گريعبارت د  به  ها سوق دهد.كننده و اعمال نفوذ بر رفتار آنمحصول را به ارتباط با مصرف  اي  تواند برند ويدهد كه ميرا پوشش م  يانسان  عتيطب  يجهان  قتيحق  نيحكمت ا

  آورد. يم  يعصب   يابيرا به حوزه نوظهور بازار  يدي دانش جد  ،يدر علوم اعصاب شناخت  شرفتيشود آنها را متقاعد كند. پيم
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محصولات    د يخر   يكند كه برايم   ي بند از مردم دسته  ييهاكنندگان را به گروهمصرف  "هاينوآور   شارانت"  ي تئور
  منتشر  تيها در سراسر جمعينوآور نيروند ا جهيدهند و در نت يقرار م ر يرا تحت تأث گرانيد د يو خدمات جد 

از    شيمتحده ب   الاتيدر ا  ي كشاورز يمطالعه بازارها  نهيمدل در اصل در زم  نيا ).Rogers, 1962شود (يم
  ن يا  با  معاصر مرتبط نباشد.  يبه خرده فروش   ماًيممكن است درصدها مستق  نيشد، بنابرا  جاد يا  شيسال پ  ٥٠

كنند كه    يابيتوانند ارزيخرده فروشان م  نيحال، اصطلاحات استفاده شده هنوز هم قابل اجرا هستند، بنابرا
ك   انشانيمشتر م   نيا  يجادر  قرار  كس  رند يگيمدل  چه  آن  يو  تأثبر  كه    يادهيعق  رهبران  گذارد. يم  ريها 

  شود ي زده م   نيتخم  اگرچهشوند.يم  دهيكنند، در مدل به عنوان «نوآوران» ناميم   نييرا تع  يد يجد   يروندها
موارد    يفعال هستند و در برخ   ياما از نظر اجتماع  دهند،ي م  ليرا تشك  تياز جمع  ي ها فقط بخش كوچككه آن

  ، چشم گيري طور  به  از مردم را دارند. ي اد يبر تعداد ز ي رگذاريفرصت تأث  نيممكن است مشهور باشند و بنابرا
ممكن است   نيبنابرا  داشته باشند.  ي مردم عادبر    يتر گسترده  ريتوانند تأثيها مو وبلاگ   ياجتماع  يهارسانه

برا  خرده فروشان  به صورت آنلا  غ يتبل  اي  ي بررس   ي متقاعد شوند كه  ها پول پرداخت كنند. به  به آن  ن يكالا 
دعوت    سيكت واك طراحان مد در لندن و پار  يها شيلاو به نما  يمانند سوز  يسانينو عنوان مثال، وبلاگ

 ,BBC, 2012; Style Bubbleها كنند ( شينما  اره درب  نيآنلا  ي به نوشتن نقدها  ق يها را تشوشوند تا آنيم

2012(.  

كه هنوز نسبتاً    ي مي خرند را زمان  هاي هستند و نوآور   رگذاريتأث   يدر سطح محل  شتريب  »١ه ياول  ندگانري«پذ 
  قبل   اما  اوليه،  پذيرندگان  از  ديرتر   كمي  »اوليه   اكثريت«  .قراردارند نوآوران    ر ياغلب تحت تأث  هستند، آنها د يجد 

  طور   به  جديد   خدمات  يا   محصولات  تا  مانند مي   منتظر  آنها  سازگار مي شوند،  هانوآوري با    متأخر،  اكثريت   از
هستند كه    يكسان  ٢متاخرها  .كنند   گذاريسرمايه   آنها   روي  سپس   و  شوند   پذيرفته   اجتماعي  نظر   از   گسترده 
  ي ها را براآن  ييتواناتواند  يم   موضوع  نيا  نيبنابرا  كنند.يها صرف مينوآور  رش يپذ   ي برا  ياديز  اريزمان بس

دسته قرار    ك يكنندگان ممكن است به طور مداوم در  محدود كند. مصرف  د يدر محصولات جد   ي گذارهيسرما
رفتار كنند، اما در    ه ياول  رندگان يپذ   در قالبنوع محصول    ك يها ممكن است در رابطه با  مثال، آن  ي. برارند ينگ 

  درصد   ١٣.٥  نوآوران،  درصد   ٢.٥  را  پذيرندگان  انواع  درصد   راجرز  متأخر باشند.  تي راكث عضو ذ    گريد  يمورد نوع
  حال،   اين  با.  كرد  برآورد  اوليه  پذيرندگان  درصد   ١٦  و  ديررس   و  اوليه   پذيرندگان  درصد   ٣٤  اوليه،   پذيرندگان

  با   امروزه  است  ممكن   دسته  هر  هاي   نسبت.  يافت  توسعه  ١٩٦٠  دهه   در  مدل  اين  كه   باشيد   داشته   خاطر  به
 اين  با.  باشد   متفاوت   بازار   بخش  به  وابسته  است  ممكن  همچنين   و  باشد   متفاوت  جامعه   در  تغييرات  به  توجه
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  تشخيص   تر  راحت  كه بدهد   را  امكان  اين  فروشان  خرده   به  تواند   مي   دسته  پنج  اين   در مشتريان  تعريف  حال،
  . است جذاب ها آن هدف بازار براي  محصولات كدام  دهند 

  وفاداري مشتريان

  يك   از   ها  آن   استفاده   سطح  باتوجه به   ويژه  به  رفتاري،  هاي  ويژگي   براساس   توان   مي   را   فروشي   خرده  مشتريان
  باشند،  وفادار  فروشي  خرده   برندهاي  از  برخي  به  توانند   مي  كنندگان  مصرف .  كرد  بندي   بخش  برند،  يا  محصول

  كه   دهند   مي  شكل  را  شخصي   دلبستگي  يك  كه  حدي  تا  هستند،  نزديك  برند   يك   هاي  ارزش   به  ها  آن  زيرا
  معياري "  عنوان  به  را  برند   به  وفاداري)٤٣٩:  ٢٠٠٣(  ١دونالد   مك  و  چرناتوني  دي .  شود  مي  ها  آن  هويت  از  بخشي

  برند،   شده   درك  كيفيت  مانند   عامل   چندين  از   تابعي) اين(  و   خاص،   برند   يك  به  كننده   مصرف   دلبستگي  از
  احساس   آن  به  نسبت كننده  مصرف  كه  تعهدي  و  برند،  در   گرفته قرار  اعتماد  آن،  تصوير  آن،  شده   درك  ارزش 

  گيلبرت، ( ناميد  فروشگاه وفاداري  توان مي  را  اين موضوع فروشي، خرده  حوزه در.  كنند  مي توصيف "كند  مي
.  هستند   وابسته   ها  آن  به   كه  باشند   داشته  را  برندها  از  اي  مجموعه  است  ممكن  وفادار  كنندگان  مصرف).  ٢٠٠٣

  تصويري   با  كنند   مي  احساس   يا  هستند   آشنا  ها  آن  با   تر  كم   كه   ديگري  اي  برنده  انتخاب   در  است  ممكن  ها  آن
  براي   را   زير  روش )٣٠٩:  ٢٠٠٣(  ٢گيلبرت .  كنند   ناراحتي  احساس   نيستند،  كنند سازگار  ترسيم  خواهند   مي  كه

  : كند  مي  پيشنهاد دهند   مي  نشان را  فروشگاه  به وفاداري  يا برند   به وفاداري  كه كنندگاني  مصرف بندي  بخش

 كامل دارند.  يبرند وفادار   ك ي به سرسخت، وفاداران  ●

 وفادار هستند.  بيسه برند رق اي دو  به  نسبي، وفاداران  ●

 برند وفادار هستند.  ك يبه  ي مدت گر، يخود به برند د يقبل از انتقال وفادار   ،رتغيي  حال در  وفادار   افراد ●

ها وسوسه شوند كه  فيو تخف   غاتيتوانند با تبلي دهند و اغلب مينشان نم  ي وفادار  يبه برند خاص  چرهاسوئي  ●
  كنند.   رييتغ

  راحتي؛   برند؛  تغيير  در  تر  كم  ريسك  عادت؛  نيروي:  جمله  از  مختلفي  عوامل  نتيجه  تواند   مي  برند   به  وفاداري
  مورد   در   كسب اطلاعات).  ٢٠٠٢  ،٣گلدريك   باشد(مك  مرجع   هاي   گروه  و ها  رسانه  تاثير  و   انتخاب   عدم امكان

  مورد   در   كلامي   مثبت  هاي   توصيه   و   مشتريان براي سازمان   اين   بالاي   هزينه   دليل  به   برند   به   وفادار   مشتريان
    فروشان  خرده  مشتريان، پروفايل  نوشتن هنگام. است فروشان خرده  توجه   مورد ديگر  كنندگان  مصرف  به  برند 

 
1 De Chernatony and McDonald 
2 Gilbert 
3 McGoldrick 



 
 
 
 
 
 

 
٨٨ 
 

 

  از   برند   به   نسبت  قوي  وفاداري   كه  كنند   مي   توصيف  را  خود  "هدف"  يا  "اصلي"  مشتريان  معمولا آن دسته از 
  وفاداري   كارت  طريق  از   توان  مي  را  شناسي آنها  جمعيت  و  وفادار  مشتريان  هزينه   الگوهاي .  دهند   مي  نشان  خود

.  كند   مي  فراهم   فروشان  خرده   براي   را   ارزشمندي  اطلاعات   كه   كرد،  شناسايي  فروشگاه   كارت   از   استفاده   يا
  بوسيله   مثال  عنوان   به  مشخص شود،  حدي   تا  وفاداري  هاي   كارت  بودن   دسترس   در  با  است  ممكن  وفاداري 

  كنند،   مي   دريافت   كارت  فروشگاه  چندين  از   عمل  در  احتمالا  كنندگان   مصرف   حال،  اين  با.  هوشمند   كارت   يك
  واقعي   وفاداري  تشويق  از   مفيدتر  فروشان  خرده  توسط   داده  آوري  جمع  براي  بالقوه  طور  به   ها  كارت  اين  كه

  عشق   حالتي از  يك  كنند   مي   پيشنهاد  كه  روند   مي  پيش  آنجا  تا  ) حتي ٢٠١٢ورچوپولوس ،    و  (ولاخوس .  است
  تصوير   با   مثبتي  طور  به   تواند   مي  كنند   مي  ادعا  ها  آن   كه  دارد،   وجود  فروش   خرده   -   مشتري  و دلبستگي

  .باشد  مرتبط  ١شركت  اجتماعي مسئوليت  و  شده  درك ارزش  فروشگاه،

نمايش اطلاعات،    پيش  ارسال  طريق   از  خود   مشتريان  وفاداري   افزايش   يا  تقويت  هدف  با   توانند   مي   فروشان  خرده 
.  كنند   برقرار  ارتباط  ٢رابطه مند   بازاريابي  طريق  از  مشتريان  با  راه هاي ارتباطاتي،   ساير   و  پيشنهادات(آفرها)

  از   تا  بفرستند   وفادار   مشتريان   براي   را  هاايميل   يا  ها كاتالوگ   نمايشپيش   توانند مي   فروشانخرده   مثال،   براي
 هانمايشپيش   اين  مورد  در  مشتريان  بازخورد.  شوند   برخوردار   عرضه  از   قبل  جديد   محصولات  ديدن   مزيت

  بيني پيش   را  فروش   ارقام  تا  كند   كمك   آنها  به  جديد،  محصولات  محبوبيت  مورد   در  قبلي  اطلاعات  ارائه  با  تواند مي 
  اصطلاح .  دهند   سفارش   تقاضا  كردن  برآورده   براي  را   مناسبي  مقادير   دهد مي   اجازه  آنها  به  نتيجه  در   و   كنند 

  با   فروشانخرده   مستقيم   ارتباطات  توصيف   براي  تواند مي   همچنين )  CRM(  ٣مشتري   با   ارتباط   مديريت
  مشتريان   وفاداري   ميزان  سنجش  براي   روش ديگر .  شود  استفاده  مجدد   خريد   به  تشويق   براي   كنندگانمصرف 

  تمايل  مورد  در   هاييپاسخ  از   وفاداري   معيار   اين.  است  »پروموتر   خالص   نمره «  ارزيابي   فروش،  خرده   يك  به
  مصرف كنندگاني كه   كه   طوري   به   كند، مي   استفاده   ١- ١٠  مقياس   در   ديگران   به  برند   يك   توصيه   به   مشتريان

  مخالف   كنند مي   انتخاب  را   ٦- ١  كه   كساني  و  شوند مي   (پروموتور) ناميده  ٤مروج   كنند،مي   را انتخاب  ١٠  تا  ٩
  كم   مروج   كل   درصد   از  مخالفان   كل   درصد   پروموتور،   خالص   امتياز   محاسبه   براي .  هستند   منفعل   بقيه   و   هستند 

  رشد   پتانسيل  كننده بينيپيش   پروموتر   خالص   امتياز  كه  شودمي   ادعا   اگرچه ).  ٢٠١٤  ، ٥ساتمتريكس(  شود   مي
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،  ١كينينگهام (  است  گرفته   قرار  انتقاد   مورد   دقيق   نشدن  آزمايش  دليل   به   دانشگاهيان  توسط   اما  است،   شركت   يك
٢٠٠٧ ( 

   كنندهمصرف  يرفتار منف

  ، يمشتر   يازهايبر برآورده كردن ن   يابيو بازار  يفروش خرده   اتيدر ادب  رفتار مشتريدر مورد    قاتي تحق  شتريب
جنبه  پراكنده  پوشش  است.  ي منف  يهابا  متمركز  مثال،    به   مصرف  با    ٢كننده   مصرف   ياعتباركارت  عنوان 

احتمالاً   ، اين امر آن را ندارند    د يخر  يي كه توانا  كند ي م  ييكالاها  د يبه خر  قيگسترده مردم را تشو  يدسترس 
شده  دهنده آن  ارائه   يهامنجر به انتقاد از بانك   و نقش داشته است،    ٢٠٠٨در سال    يجهان  ي در ركود اقتصاد 

مشتريان منفرفتار      .است اجبار   ،   ي  مصرف  جمله  همچنين از  جبراني  و  عنوان  ي م  ي  به  رفتار  "تواند  سوء 
(مك گلدر )٢٠٠٢،    ٤(تونگلت  شود  دهينام  "٣كننده مصرف  هم   )١٩٩٧(  ٥آندره   و  كي.  برا  نياز    ي اصطلاح 

م  يسوپرماركت   انيمشتر   فيتوص رقبا سركش  كنند ي استفاده  به  اتفاق    ي زمان  يتكانش  د ي.) خركنند ي م   يكه 
  د ي مقاومت كنند كه در ابتدا قصد خر  ي خدمات  ايكالاها    د يبه خر  ل ينتوانند در مقابل تما  انيكه مشتر   افتد ي م

  ي دها يعمده، خر د يدرصد در طول خر  ٦٨كننده نشان داد كه مصرف   ٤٢٠٠  يرو يامطالعه ند.  ه اآن را نداشت
فروشان در محل فروش دامنه  به خرده   ني)، بنابرا١٩٩٨،  ٦  اينمن و واينر(  دهند يانجام م   يانشده   يزيربرنامه 

قرار دادن محصولات در  خرده فروشان با    .شودي ارائه م  د يخر   يكنندگان برامتقاعد كردن مصرف   ي برا  يعيوس 
منتظر بمانند، از    يمدت كوتاه  يبرا  د يبا  انيپرداخت كه مشتر  محلاز جمله در    ز،يانگ وسوسه   يهات يموقع
  ي به جا  ياجبار  دارانيحال، خر   ن يا  با  .كنند ي استفاده م  يفور   د يبه خر  هاجلب توجه آن  يبرا    انيمشتر  ليتما

  د ينشان داده است كه خر  قاتي دارند. تحق  ادآورياعت  يكنند، رفتار   تكانشي   د يصرفاً گاه به گاه اقدام به خر  نكهيا
  داران ينشان داد كه خر  يگري). مطالعه د٢٠٠٠،    ٧ديتمار و درورزنانه است (  يژگي و  كي  اد يبه احتمال ز  ياجبار
به خر  ياجبار به ق  ياجبار  ريغ  دارانينسبت  برند آگاه   مت ينسبت  (و  ،  ٨كوكار كيني و همكاران  تر هستند 

٢٠١٢  .(  

  بخش   در   مهم   موضوع   يك   وضوح   به   كه   است  فروشگاه  از   دزدي   كننده   مصرف   نامناسب  رفتار  از   ديگري   شكل
  ٥١١  حدود   ٢٠١٣  تا  ٢٠١٢  هايسال   در  بريتانيا  فروشانخرده   براي  فروشيخرده   جرايم.  است  فروشي   خرده
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  ،BRC(  بود   درصد   ٥.٣  كاركنان   توسط   سرقت   و   درصد   ٨٢  مشتريان   توسط   سرقت  كه   داشت   هزينه   پوند   ميليون 
٢٠١٤ .(  

به منظور اقدامات امن  ييآشنا  از  فروشان  خرده از سرقت سود    يريجلوگ  يمناسب برا  يتيبا رفتار مجرمانه 
  ٤٩  زان يبه م  ٢٠١٣تا    ٢٠١٢  يهاسال  ن يب  ايتانيبر  يهادر فروشگاه  هاي كه تعداد دزد   ت يواقع  ن يبرند. ايم

كمك كرده    تيامن  يفروشان برا   خرده  يهانه يهز  ه است كه احتمالاً ب  ياست، خبر مثبت  افتهيدرصد كاهش  
آشكارا در معرض   شوند،ي داده م شينما يجذب مشتر يها برافروشگاه   يورود يك يكه در نزد يياست. كالاها

  ن يا اگرچه .رند يفروشگاه در نظر بگ  دمانيچ يرا در هنگام طراح لهمسي نيا د يفروشان باخطر هستند و خرده 
كننده» اشكال  در مورد «خشم مصرف   يااما مطالعه   ست،ين  ي كننده افراطمصرف   م يجرا  ديگر  به اندازه  رمج

 ١كندي-كول  مك كرد (  ييرا شناسا  انه»يجوي مانند «خشم تلاف   يخدمات مشتر  يمختلف واكنش به برخوردها 
  خود   مشتريان  كاركنان در برابر   از   محافظت  براي   هم  كه  است  سودمند   فروشان   خرده   براي).  ٢٠٠٩  همكاران،  و
  باشند. اين موضوع آگاه  كاركنان از رفتار  با مشتريان  دشمني از  جلوگيري براي  هم  و

  ي بازار خرده فروش بخش بندي

افراد كه به روش هاي مشابه با يكديگر رفتار مي  فرآيند شناسايي گروه هايي از  "بخش بندي بازار به عنوان  
، با هدف بهبود رضايت  )٤١:  ٢٠٠٦و همكاران (   ٢توسط بلك ول   " كنند، اما تا حدي متفاوت از گروه هاي ديگر

مشتريان و سودآوري خرده فروشان تعريف مي شود. اين امر خرده فروشان را قادر مي سازد تا محصولات خود  
از نظر تطبيق طرا اولويت هاي  را  و  نيازها  با  توزيع  كانال  و  تبليغ  قيمت،  يا خدمات، كيفيت،  حي محصول 

متفاوت مصرف كنندگان، به طور موثرتري به سمت بازار هدف نشانه روند. چهار روش اصلي مورد استفاده  
بر اين،  بندي جمعيتي، جغرافيايي، روانشناختي و رفتاري. علاوه    بخشبندي بازارها عبارتند از:    بخشبراي  

روش هاي جغرافيايي مي توانند مورد استفاده قرار گيرند، كه دو روش اصلي را با هم ادغام مي كنند، تا طيف  
بندي هاي مصرف كننده را ارايه دهند. پس از تصميم گيري در مورد استراتژي بخش    بخشگسترده اي از  

بخش ها را هدف قرار دهند و موقعيت خود  بندي بازار، خرده فروشان مي توانند ارزيابي كنند كه چگونه آن  
يابي   موقعيت  و  گيري  هدف  بندي،  بخش  نام  به  كه  فرآيندي  كنند،  تثبيت  بازار  در  رقبا  با  رابطه  در  را 

)STP  فصل (به  شود  بندي    ٢)شناخته مي  مراجعه كنيد). هميشه بخش  فروشي  بازاريابي خرده  استراتژي 
بسياري از بخش هاي    براي ت يا خدمات با جذابيت گسترده  محصولادرمورد  بازارها ضروري نيست، چرا كه  

 ). ٢٠١٣جمعيت مي توانند از بازاريابي انبوه استفاده كنند، اما اين امر تا حدي نادر شده است (بليت، 
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  يي ايو جغراف يتي جمع يبندبخش 

قابل مشاهده    يهاكه جنبه ي آمار" ) به عنوان ٩:  ٢٠٠٦و همكاران (   سولومونتوسط   يشناخت تيعوامل جمع
كند  يم  ير يگرا اندازه  يو مذهب   ي تأهل؛ گروه قوم  تي اشتغال؛ درآمد؛ وضع  ت؛ياز جمله: سن؛ جنس  تيجمع  كي

- تيخرده فروشان در موقع  يتواند برا ي م  ن يمع  تيجمع   ك ي  ي تيجمع  ي هايژگيو  دانستن  شده است.  ف يتوص" 
 باشد.  د يمف   ،فروشگاه مناسب  يهاانتخاب مكان  ايهدف    ي هابخش  ف يتعر  يمختلف، به عنوان مثال برا  يها

  يشناخت  تيجمع  يها يژگيو  ي بند جمع  ي) برا ١٩٦٦(  ٢توسط ولز و گوبار   ١)FLCخانواده (  يچرخه زندگ   مراحل
شد.   ابداع  كنندگان  زندگ  مراحلمصرف  ط  ي چرخه  گروه   يفي خانواده  م   يف ي توص  يهااز  ارائه  كه    كند ي را 

  هاي خانهتازه ازدواج كرده،    يهاها از مجرد گرفته تا زوج گروه   ن يا  ها قرار داد. در آن   تواني كنندگان را م مصرف 
  ر ييخانواده تغ  تيهمراه با وضع  ازهايتصور كه ن  نيبر اساس ا   » يانفراد  يهاو «بازمانده  ي خال  هايخانهكامل،  

  ي اجتماع  راتييهنوز هم عمدتاً مرتبط هستند، اما كاملاً با تغ  FLCمراحل    اگرچه   متفاوت هستند.   كنند،ي م
  هنگام   تأهل و تعداد فرزندان است.   تيبر اساس سن، وضع  را يز  ستند، يرخ داده است سازگار ن  ١٩٦٠كه از دهه  

كه    " بزرگتر"  اي  " ترنجوا"مانند    ي استفاده از عبارات نسب  ي هدف، بهتر است به جا  انيمشتر  يسن برا   فيتوص
. به عنوان مثال،  د يكن  في ) را تعر٤٤تا    ٣٥خاص (مانند    يسن  ي شود، گروه ها  ري تواند مبهم و اشتباه تفسيم

افراد  دانش را مسن   ٣٠آموزان ممكن است  در حالساله   تصور كنند،  آن  ي تر  معلمان ممكن است  را  كه  ها 
  !نند ي تر ببجوان

  ي اجتماع  رات ييهستند. تغ  ر ييها دائماً در حال تغآن  را يمهم است، ز  ار يبس  يتيجمع  ي به روز نگه داشتن روندها
هرگز ازدواج نكرده باشند،    ٢٠١١بزرگسال انگلستان و ولز در سال    ت يدرصد از جمع  ٣٥باعث شده است كه  

در سال هاي اخير به دليل تركيبي از نرخ تولد و اميد به    درصد بود. ٣٠ ، ٢٠٠١رقم در سال   نيكه ا  يدر حال
پيش بيني شده است كه حدود يك سوم   .زندگي طولاني تر، متوسط سن جمعيت بريتانيا افزايش يافته است

  ن يفروشان اخرده   ن،يبنابرا(ONS, 2013a) .  سال عمر كنند   ١٠٠مي توانند    ٢٠١٣ن متولد شده در سال  نوزادا
جوانان تمايل   .كنند  را تامين  است تيجمع يريكه مشخصه آن پ  يبازار ي فرصت را دارند كه به طور مؤثرتر

ساله در بريتانيا، كه    ٣٤تا    ٢٠درصد از جوانان    ٢٦دارند بيشتر منتظر بمانند تا از خانه والدين دور شوند، و  
اين با افزايش ميانگين سني كه افراد در بريتانيا براي   .هستند، هنوز با والدين خود زندگي مي كنند   مرد اغلب  

 .بود، سازگار است  ٢٠١١سال براي مردان در سال    ٣٢اي زنان و  سال بر  ٣٠اولين بار ازدواج مي كنند، كه  

(ONS, 2013c)  نشان داده شده است ٣.١آمار جمعيتي كليدي در مورد جمعيت بريتانيا در جدول.  
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 ONS  ،(2014 بر اساس ارقام (اي تانيبر  تيآمار جمع  ٣.١جدول  

  ي تيجمع بعد   آمار
  انگلستان  تيجمع  ) ٢٠١١ ي (سرشمار ونيليم ٦٣.٢
  تيجنس  ) ٢٠١١(  ٪٤٩ مرد ;%٥١زن 

  ي به زندگ ديام  ) ٢٠١٠/١٢سال (  ٧٨.٧مرد  ; سال  ٨٢.٦زن 
  تعداد فرزندان در هر خانواده  نيانگيم  ١.٧

  ا ي  گر»ي د دي«سف »، ييا يتان يبر  ييا يآس/ييايعمدتاً از نژاد «آس ت يجمع  هيبق  ;% ٨٠.٦ ديسف ييا يتان يبر
  هستند. »ييايتانيبر  اه يس/ب يكارائ / ييقايآفر/پوستاهي«س

  ت يقوم

  ا يتانيبر  :كند، به عنوان مثالي م  ي بند منطقه گروه  ايكنندگان را بر اساس كشور  مصرف  يي، ايجغراف  يبند بخش
  را يخرده فروشان مناسب است ز  يامر مخصوصاً برا   نيا  كرد.   ميمناطق بزرگتر تقس  ايها  توان به شهرستانيرا م

  ي هافروشگاهمكان  انتخاب    ي اطلاعات برا  ن يرو ا  ني مستقر هستند. از ا  يخاص  يها مكانها در  مراكز فروش آن
 يي هابه گروه   كنند ي م  يكه در آن زندگ   ياافراد را بر اساس نوع محله   يك  ژئودموگراف  يبند بخش   .هستند مهم  
ا  كند،ي م  ميتقس مصرف   نيبا  كه  زندگ  يكنندگانانتظار  آنجا  در  داشته    يمشابه  يهايژگ يو  كنند ي م  ي كه 

نظر جغرافمصرف   يبند طبقه  يبرا  ي مختلف  يهاستميس باشند. از  دارد.  يي ايكنندگان  مثال،    به  وجود  عنوان 
ACORN كند. يم  يبند دسته  يرا به شش دسته اصل ايتاني) كل بريمسكون يهامحله  يبند (طبقه  

 ثروتمند افراد  .١

 رفاه  ش يافزا .٢

 ياجتماع ي راحتداراي  .٣

 ي كشش مالداراي  .٤

 ي شهر ماتيناملا .٥

  ي خصوصغير يخانوارها .٦

  هاي  محله " ، "برق و  زرق پر  زندگي سبك"  جمله از شوند،  مي  بندي طبقه  گروه   ١٧ به خانواده  نوع  شش اين
  تقسيم   اقامت  براساس   عمدتا   خاص  كننده   مصرف   نوع  ٥٩  به   بعدا  كه   ،"خريدو فروش   حال  در  املاك"  و   "ثابت
:  آدرس   از  توانيد   مي   را   ٢٠١٤ ACORN  كامل   بندي   طبقه ).  ٢٠١٤  ،CACI(  شوند   مي

acorn.caci.co.uk/downloads/ Acorn-User-guide.pdf   كه   باشيد   داشته   توجه .  كنيد   دانلود  
  جايگزين  جمعيت شناختي  روش   يك   "   موزائيك   ". شود  مي   بندي   طبقه   ٣٤  نوع   عنوان   به   دانشجويان   اسكان

  ).٢٠١٢  اكسپريا،( است كنندگان  مصرف  بندي طبقه  براي
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اقتصادي براي دسته بندي مشتريان به شش گروه كليدي، براساس طبقه بندي درآمد    -گروه هاي اجتماعي  
اگرچه آن ها خيلي دقيق تر از مفاهيم   .را ببينيد)  ٣.٢و شغل آن ها مورد استفاده قرار مي گيرند (جدول  

ستند، اما به بازاريابان گزينه هاي خاص تري براي تعريف مشتريان  مبهم و قديمي طبقه كارگر، متوسط و بالا ني
اين گروه ها كه در ابتدا در   .به طور گسترده اي در صنعت و رسانه استفاده مي شوند   كه مي دهند ارايه  خود  
توسعه يافتند، تلاش مي كنند عوامل اجتماعي و اقتصادي را با هم ادغام كنند تا مشاغل مختلف    ١٩٦٠دهه  

  اقتصادي   جنبه  از   مؤثرتر  اجتماعي  نظر   از  اجتماعي-اقتصادي  هايگروه   بنديرتبه   .با هم گروه بندي كنند   را
 يكديگر  با  مقايسه  در   سيستم   اين   معرفي  از   پس  هايدهه   در   درآمد   سطوح  زيرا  كند،مي   عمل  حاضر  عصر   در

از    شتر يبرا  كسب درآمد    ت ي) ظرفC2موارد، تاجران ماهر (در رده   يعنوان مثال، در برخ   به  .است  كرده   تغيير 
    خود را دارند.  Bگروه    يحت اي C1 انيهمتا

 ياقتصاد-ياجتماع  يبا استفاده از گروه ها ي اجتماع يدرجه بند ستميس ٣.٢جدول 

 تيدرصد جمع
٢٠١٣–٢٠١٢  

  شرح و نمونه مشاغل 
- يگروه اجتماع 

  ياقتصاد
 A  يدادگستر لي عامل، جراح، وك  ري، به عنوان مثال. مدياو حرفه يتيريمداز بالاتر   4

  B  بخش  ريبه عنوان مثال حسابدار، مدرس، مد  ،ياحرفه اي  يتيريمد  22
  C1  كار يب ، يكارگر معمول  ،يدولت ريبگ يبه عنوان مثال. مستمر شت،يمع ا يسطح درآمد  بدون  27
  C2  سازنده  شگر،يماهر، به عنوان مثال. لوله كش، آرا يدي كارگران  29
  D  مغازه دار  ،يماهر، به عنوان مثال. راننده، نظافتچ ريماهر و غ  مهين يدي كارگران  2
 E  كار يب ، يكارگر معمول  ،يدولت ريبگ يبه عنوان مثال. مستمر شت،يمع ا يسطح درآمد  بدون  2

  

  اصلي  كننده كسب  درآمد   اساس  بر معمولاً كنند، مي  زندگي خانه در   كه آموزاني دانش جمله  از  خانواده،  اعضاي
  كنند، مي   زندگي   خانه   از   خارج   اگر   كه   شوند مي   متعجب  اغلب  دانشگاه   دانشجويان .  شوند مي   بنديطبقه   خانواده 

  در   شغلي   براي  عموماً  زيرا   باشند،  نداشته  وقت   تمام  درآمد   اگر   حتي   گيرند،مي   قرار   C١  رده   در  فني   نظر   از
  اقتصادي، -اجتماعي  چارچوب  يك   در   جمعيت  بندي  هايروش   از   ديگر  يكي.  شوند مي   آماده   مديريت  سطح
  بندي طبقه   براي  بريتانيا  دولت   توسط   سيستم  اين.  است)  NS-SEC(   ملي  آمار  اقتصادي-اجتماعي  بنديطبقه 

  اصلي   بنديطبقه   سه  به  را  آنها  توانمي   كه  شد   ايجاد  شغلي   دسته  ١٧  به  ٢٠٠١  سال  سرشماري  در  جمعيت
  :  كرد  بنديگروه 

 ،بالاتر، ايحرفه  و  اداري  مديريتي  
 ،متوسط    
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   دستي و  معمولي .  

  ي روان شناخت بخش بندي

گرچه طبقه بندي هاي جمعيتي و جغرافيايي مي توانند در بسياري از موارد براي بخش بندي مشتريان خرده  
اما   باشند،  مفيد  نيستند فروشان  مشتريان  تعريف  براي  روش  بهترين  زندگي،   .هميشه  سبك  هاي  ويژگي 

شخصيت و نگرش مصرف كنندگان (به عنوان مثال روان شناسان)مي تواند براي توصيف دقيق آن ها استفاده  
بندي توسط عوامل جمعيت شناختي باشد، زيرا مصرف كنندگان در گروه    بخششود و مي تواند مناسب تر از  

بندي رواني    بخش .اطق سني يكسان اغلب مي توانند سبك زندگي و ارزش هاي متفاوتي داشته باشند ها و من
يك روش بسيار مناسب براي استفاده خرده فروشان است زيرا مصرف كنندگان اقلامي را خريداري مي كنند  

شتريان در تعطيلات،  آگاهي از مقصدهاي معمول م  .تا آن ها بتوانند سبك زندگي انتخابي خود را دنبال كنند 
نوع خودروهايي كه سوار مي شوند و زمان فراغت خود را در كجا سپري مي كنند، مي تواند خرده فروشان را  
قادر سازد تا تصوير واضح تري از اينكه قصد دارند چه كساني را با محصولات خود هدف قرار دهند، ايجاد  

روزنامه ها را مي خوانند، كانال هاي تلويزيوني مورد علاقه   آگاه بودن از اينكه مشتريان كدام مجله ها و  .كنند 
آن ها، ايستگاه هاي راديويي، رسانه هاي اجتماعي و وب سايت ها، به خرده فروشان اجازه مي دهد تا رسانه  

انتخاب كنند   را  مناسب  (به فصل  و  هاي  تبليغ كنند  مراجعه    ٧در آن ها  بازاريابي خرده فروشي  ارتباطات 
  خرده   تواند   مي   تلويزيوني   هاي   برنامه   و   ها  فيلم   مشتريان،   علاقه   مورد   موسيقي   ژانرهاي   ناساييش   ).كنيد 

  مشهور،   افراد   كدام   اينكه  و  ها  فروشگاه  در  پخش  براي  را  موسيقي  نوع  ترين  مناسب  تا  سازد   قادر  را  فروشان
  تبليغاتي   هاي   آژانس.  كنند   ارزيابي   داشته باشند،  حضور   تبليغاتي   هاي   كمپين   در   فرهنگي   منابع   و   ها   آهنگ
  ويژگي   براساس   عمدتا  را   خود   بازار   هاي  بخش  اوقات  گاهي   كنندگان،   مصرف   خاص   هاي  گروه   به   كمك   براي
  مصرف   شخصيت  با  آشنايي.  كنند   مي  طراحي  برندها  و  فروشان  خرده  مانند   مشترياني  براي  شناختي،  روان  هاي

  انتخاب   در   فروشان  خرده  به  تواند   مي  نيز  ها  آن  نظرات  و  علايق  ها،  نگرش   از   آگاهي   طريق   از   كنندگان
  مي   فروشان  خرده .  كند   كمك   بود،  خواهد   جذاب  مشتريان  براي   كه  تبليغاتي   هاي  تكنيك   و   مناسب  محصولات

  را   ها  آن  شناختي  روان  هاي   ويژگي  تا   دهند   انجام  مشتريان  با  را  تمركز   هاي   گروه   مانند   كيفي  تحقيقات  توانند 
  وجود   شناسان  روان   از   استفاده   طريق   از   كنندگان   مصرف  كردن   اي   كليشه   خطر   هنوز   حال،  اين   با .  كنند   كشف
  ديگر   برخي  در  و  مشابه  نگرشي  هاي  جنبه  از  برخي  در   كه  هستند   متفاوتي  افراد  همه  وضوح  به  ها  آن  زيرا  دارد،

  .هستند  متفاوت 

  ي رفتار يبندبخش 
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  مشتريان مي توانند  مثال عنوان به شود، مي مربوط محصول  يك از  مشتريان  استفاده به رفتاري بندي بخش 
  نوع   است  ممكن  وفادار  مشتري  يك .  باشند   خدمت  يا  محصول   يك   تعداد  كم   يا  منظم   وفادار،   بسيار   كاربران
  تنها  است  ممكن  ديگران  كه   حالي   در  كند،  خريداري  بيشتر   خاص   فروشي   خرده   يك   در   را   محصول   از  خاصي

  ديگر  شكل.  دهد   مي   قرار  تاثير  تحت   را   ها خرده فروشي  آن  رفتاري   الگوهاي   بنابراين  كنند،   خريد   آنجا  گهگاهي
  مي   قرار   استفاده  مورد   مختلف   اهداف  براي   مشتريان  توسط   محصول  يك  كه  است  زماني   رفتاري  بندي   بخش
  در   كند،   خريداري   خود   كاري   استفاده   براي   را   موسيقي   ابزارهاي   است  ممكن   گروه   يك   مثال،   عنوان   به   گيرد؛ 
  مي   مختلف نيز  مشتريان.  كرد  خواهند   استفاده   خود  فراغت  اوقات   در   را  ها  آن   كنندگاني نيز  مصرف  كه   حالي
  براي   يا  سرگرمي   براي  دي  وي   دي  يك   خريد   مانند   شوند،   مند   بهره  محصول  يك   مختلف   مزاياي   از  توانند 
 با هدف  است  ممكن  كننده  مصرف  يك  بنابراين  باشد،  متفاوت   تواند   مي  نيز  خريد   موقعيت.  آموزشي  اهداف
  گل   انتخاب  و   ارائه  شرايط   صورت   اين  در  كه  كند،   مراجعه  فروشي   گل   يك   به  براي خودش   يا  هديه  يك  خريد 

  .باشد  متفاوت تواند  مي

  انگيزه   شش  و   كردند   بررسي   كنندگان  مصرف   هاي  انگيزه   ديدگاه  از   را   خريد   رفتار)٢٠٠٣(  رينولدز   و   آرنولد  
  :دادند   نشان را  خريد  براي كليدي

 ماجراجويي  دنبال  به ●

 معاشرت  ●

 پاسخ به نياز  دنبال  به ●

 ها دهيا جستجوي ●

 گران يد  يبرا  د خري ●

 ارزش  براي  جستجو  ●

اند،  شده  يبند طبقه  ٣.٣در جدول    قرار دارند   گروه  ك يكه در    يدارانيمختلف خر  هاي گروهابعاد در رابطه با    نيا
م  نيا  شدند.  يابيارز بخش  وي پنج  به  عنوان جا  ي برا  ژه يتوانند  به  فروشان    ي بند ميتقس  ي برا  ينيگزي خرده 

  د يها مفآن  ي رفتار  يها متناسب با الگوهافروشگاه  يدر بازار هدف و طراح   دارانيانواع خر  ييبا شناسا  ،يتيجمع
  باشند. 

 د ي خر  يها گروه  زهي انگ  .٣.٣جدول  

  دارانيخر بنديبخش   دار يمشخصات خر
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  هاستيمالينيم  طلبانهلذت زهيبالاتر، فاقد انگ حتي سال و ٢٥ به احتمال زيادعمدتاً مرد، 
  ها گردآورنده  است  گرانيد يبرا  ديو خر  دهي سال، به دنبال ا ٢٥ ريز به احتمال زيادعمدتاً مرد، 

  ارائه دهندگان  است  گرانيد يبرا ديسال و بالاتر، به دنبال ارزش و خر ٢٥ يبالا به احتمال زيادعمدتا زن، 
  مندانعلاقه  طلبانهلذت زهياز انگ ييسال، با سطح بالا  ٢٥ ريز به احتمال زيادعمدتا زن، 

  انيسنت گرا  متوسط ييجولذت زهيپراكنده هستند، با انگ ي سن يهاگروه نيب ياز مردان، نسبتاً حت شتريب ي زنان اندك

  

  

  

 

  

 مثبت يسبزها١

توانم يكنم مهم است كه تا آنجا كه ميفكر م 
 ٪١٨ ستيز طيرا بر مح رميانجام دهم تا تأث

 .كنم محدود

 . مصرف كنندگان نگران٣

 نيدهم. با ا ياز مردم انجام م يارياز بس شتريكنم ب يفكر م 
من سخت است كه آن را رها كنم.  يحال، رفتن مهم است، برا

كربن باعث  ميتنظ نيبنابرا كنم،يكار را نم ني. . خوب من ا
 داشته باشم ياحساس بهتر %١٤كه  شوديم

 . ناظران زباله٢

 ديمهم است، شما با خواهم»ي«اسراف نكن،نم
 ديدهيرا با فكر كردن به آنچه انجام م يزندگ
 .ديدرصد استفاده كن ١٢و از  ديكن يزندگ

 . صادقانه جدا شده است٧

 ديرخ دهد، شا يطيمح ستيفاجعه ز كي ديشا
كند، من فقط آن ينم يمن فرق يهم نه. برا
 %١٨كنم يم يخواهم زندگيطور كه م

 . شركت كنندگان محتاط ٥

انجام  طيكمك به مح يمن چند كار را برا
 يدهم. من واقعاً دوست دارم كارهايم
 دميا دكه  يانجام دهم، تا زمان يشتريب

 بودند ٪١٤ ديگران

 . استارتر متوقف شده است٦

دانم. من  يآب و هوا نم راتييدر مورد تغ ياديز زيمن چ
 ياز حمل و نقل عموم نيبخرم بنابرا نيتوانم ماش ينم

 %١٠خواهم هرچند  يم نيكنم. من ماش ياستفاده م

  هيحاش اني. حام٤

مشكل بزرگ  كي ييآب و هوا راتييكنم تغ يمن فكر م
كه  يبرق ايبه مقدار آب  اديدانم كه ز يما است. م يبرا

كنم همه  يكنم و فراموش م يكنم فكر نم يمصرف م
انجام  شتريب يخواهم كم يرا خاموش كنم. . . من م زيچ

 ٪١٤دهم 

 توانايي عمل

 اشتياق عمل

 زياد

 كم زياد

 كم

 ست يز  طيطرفدار مح  يرفتارها   يبرا   يچارچوب  ٣.٢شكل  

 / http://archive.defra.gov.uk/evidence/social/behaviour/documentsدر:    ني(در دسترس است به صورت آنلا  Defra  ،2008:  منبع
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است  (شكل    ي طيمح  ست يز  يرفتارها  ي برا  يچارچوب  ، يرفتار  يبند بخش  يبرا  يبند از طبقه  ي گرينمونه د
  كند. ي م  ي بند طبقه  ط يها بر مح مصرف آن  ر ياساس تأث كنندگان را بر  مصرف   بواسطه آن  )، كهد يني را بب  ٣.٢

  ن ي است، كه تخم  رياند» متغبه طور صادقانه جدا شدههايي كه  آنمثبت» تا «  يها از «سبزهايبند دسته  نيا
قانون و اخلاق    ١٢به فصل    ن يدهند (همچنيرا پوشش م  ت يدرصد جمع  ١٨ها  گروه  نياز ا  ك يشود هر  يزده م

  ).د ي جعه كنمرا ي در خرده فروش 

شوند،  يداده م  شيعمل نما  ي برا  يي و توانا  ل يتما  سه يبا مقا  ي ابيتينقشه موقع  ك ي كه در    ٥تا    ١  ي ها گروه
شده» ممكن است  متوقف  ي موارد ها«استارت  ٦دهند. گروه  يرا نشان م  داريبا رفتار پا  تعاملاز    يسطوح متفاوت

ش  به   ي طيمحستيز  يهاوه يبه  كنند،  رفتار  بناخواسته  مثال،  تأث  شتريعنوان  م   ر يتحت  قرار  .  رند يگي اقتصاد 
  خرده   .دهد ينشان نم  داريبه رفتار پا  ياعلاقه   ٧تر بودن آن، و گروه  ارزان   ليبه دل  ي ونقل عموماستفاده از حمل 

  رند يگي ها قرار ميبند دسته   نيخود كه در ا  انينسبت مشتر  ييشناسا  يبازار برا  قات ي توانند از تحقي فروشان م
قرار دادن    ر يتحت تأث  ي حت  ايها  آن  تمايلات به    ييپاسخگو  يمناسب را برا   دارياستفاده كنند و محصولات پا

 ها ارائه دهند. آن

  ي خرده فروش يابيبازار  قاتي تحق 

  قت ي حق  يدر جستجو  يكاربرد روش علم") به عنوان  ٥:  ٢٠١٠(  ١زيكموند و بابين توسط    يابيبازار  قاتي تحق
نتا  فيتعر  "يابيبازار  يهادهيپد  به  بتوان  تا  انواع روش افتيدست    ينيع  جيشده است  فروشان  خرده    ي ها . 

  ار يخود، در اخت  يمانند رقبا  ،بازار  ي هاجنبه  ريسا  ي ابيارز  اي  رفتار مشتري  يبررس   يرا برا  يابيبازار  اتقي تحق
كه   هي ثانو قيشود و تحقيسازمان خاص انجام م كي  يكه برا  هي اول قي : تحقداردموجود  ياصل نهيگز  دو دارند.

به دنبال آن    سازمان كه    ي اطلاعات  را يانجام شود، ز  ه ي ثانو  قات يشود ابتدا تحقيم   ه ي توص شده است.  ن يقبلاً تدو
  ي انحصار   قاتيدر تحق  يگذاره يسرما  نهيدر زمان و هز  سازمان  نياست ممكن است قبلا منتشر شده باشد، بنابرا

  كند. ي م يي جوخود صرفه

  ه يثانو اتق ي تحق 

اشاره دارد   ي شود و  معمولاً به اطلاعاتيشناخته منيز  "تحرير ز يم ق يتحق"به عنوان  نيهمچن هي ثانو قاتي تحق
  ثانويه بايد   د يمف  منابع    ي اريبس  براي استخراج داده از منتشر شده است.  تاليجي د  ا ي  يكه قبلاً به صورت چاپ

  ن ي است. همچن  يفروش خرده   انجام تحقيق توسط خود   تر ازارزان   اريمعمولاً بس  نه يهز   ني، اما اپرداختنهيهز

 
1 Zikmund and Babin 
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در دسترس  ي  صنعت  اي   يدولت  يهاارگان   طريق  از  ژه يو، به گانيطور راوجود دارد كه به   يمتعدد   د يمنابع مف
است كه    يشود، و ضرور   يبررس   ن،يآنلا   ژه يوبه   ه،ي اعتبار منابع ثانو  شودي م  هياست كه توص   يهيبد .  هستند 

از    نانياطم اطلاعات  كه  شود  معتبر    كيحاصل  و  اعتماد  قابل  شودسازمان  در  ،  اخذ  غالبا  كه  چرا 
مرتبط با خرده    انتشاراتآزادانه درج كند.  ي را  نادرست  اطلاعات  تواند ي م   ي، هر كسنيآنلا   يهاالمعارفره يدا

گزارش   ي فروش  دانشگاه  يهاشامل  مجلات  تجار   ،يبازار،  گزارش   ي درس   يهاكتاب  ،يمجلات    ي دولت   ي هاو 
  ي مجلات دانشگاه  بواسطه ي  بازار  يهاآزاد به گزارش   يدسترس   تيدانشگاه و كالج اغلب از مز  انيدانشجو  است.

تجار مجلات  طر  يو  خود    قياز  موسسه  طر  ايكتابخانه  امانت    قياز    برخوردارند.   كتابخانه  ازدرخواست 
بگيرند مجلات مربوطه     از  توانند ي م   فروشانخرده  آنلا  اي  اشتراك  به صورت    كنند و   ي داريخر  نيمقالات را 

 تيسادر وب   گان يطور رابه   را    دهد ي را نشان م  قاتيتحق   ي اصل  يهاافته يكه    ير مختص  يهاده يچك  همچنين
    .طالعه كنند مجلات م

 شوند مي   يافت  وكاركسب  يا  بازاريابي   ترعمومي   مجلات  در   فروشي خرده   با  مرتبط   مقالات  از   بسياري  همچنين
  مينتل،   مانند   بازاريابي  اطلاعاتي  هايپايگاه.  مي پردازند   فروشيخرده   مورد  در   »تخصصي  مسائل«  نيز به   برخي  و

 اطلاعات  با  بازار  هايگزارش   ارائه  با  مجلات   مقالات  تكميل  براي  مفيدي  منابع  توانند مي   و ديتامانيتور  ١كي نُت 
  كه   كند   مي   تهيه   فروشي  خرده   صنعت  جهاني از   نمايه  يك   ديتامانيتور .  باشند   فروشيخرده   صنعت   زمينه پس

  هاي   نمايه  همچنين   ديتامانيتور.  دهد   مي  ارائه  را  بازار   هاي  بيني   پيش   و   پيشرو  هاي   شركت  از   كلي   نماي
  خرده .  مثال  عنوان  به  كند،  مي  توليد   خاص  هاي  مكان  در  خاص  محصول  هاي  بخش  در  را  فروشي  خرده  صنعت
  .چين در  پوشاك فروشي  خرده  و  دانمارك در  غذايي مواد   فروشي

  زيرا   باشند،  مجلات   مقالات  تكميل  براي   اعتمادي   قابل  و   مفيد   منابع   توانند مي   نيز  باكيفيت   هايروزنامه   مقالات
  بخش   داراي  ها  روزنامه  از  بسياري.  دهند مي   ارائه  فروشيخرده   جديد در  بسيار  هايپيشرفت   مورد   در  اطلاعاتي

  شركت   برخي  مورد  در  عميق  مقالات  همچنين   و  فروشي  خرده  اخبار  به  خلاصه  طور  به  كه   هستند   تجاري  هاي
  عنوان   به .  دهند   مي   ارائه  شركت  خود  تبليغات  به   نسبت  تري   مستقل  ديدگاه   معمولاً  كه   كنند   مي   اشاره  ها

  دسترسي   براي  مفيد   منابع  ساير  .   دارد  فروشي   خرده  مورد  در   بخشي   نسخه   هر   تجاري  صفحات  در   تايمز  مثال،
  مجلات .  ديلي  چاينا  و  ژورنال   استريت  وال  تايمز،  فايننشال  گاردين،  تلگراف،  اينديپندنت،:  از  عبارتند   آنلاين
  بينش   ،  فروشي  مختصر خرده  و   موقع   به  چرا كه اخبار  هستند،  مناسب  فروشان  خرده  براي  ويژه  به  تجاري

  اشتراك   يا  چاپي  هاي  نسخه  طريق  از  استخدام را  و   خدمات  براي   انتشار تبليغات  و   صنعت   عميق نسبت به
  خرده   صنعت   منظم  هاي   رساني  روز   به   فروشي  خرده  روزنامه  و   بولتن   فروشي  خرده .  كنند   مي  ارائه  آنلاين

 
1 Key Note 
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  فروشي   خرده  هفته  و  بازاريابي   هفته  بازاريابي،  مجله  اين،  بر  علاوه.  دهد   مي  ارائه  آنلاين  صورت  به  را  فروشي
  خرده   هاي   بخش   براي  همچنين  و   آنلاين  و  چاپي  هاي   نسخه   در   كه   هستند   مفيدي   بسيار  تجاري   مجلات 
  .هستند  دسترس   در  Drapers و  The Grocer  جمله از  خاص فروشي

  ه ياول قاتي تحق 

  قات يتحق   ي آژانس تخصص  كبه ي  ا يانجام داد  يفروش خود خرده  ي ابيبازار م يتوسط ت توان ي را م ه ي اول قاتي تحق
  ي ها نهياز گز  يبرخ  ٣.٣. شكل يف يو ك ي كم  بازار وجود دارد:   قاتي تحق  ي د ينوع كل  دو   . برون سپاري كرد  بازار
با پرسشنامه به عنوان    ي و شيمايمعمولاً به صورت پ  يكم  قاتيتحق  دهد.يبازار را نشان م  قاتي تحق  يهاكيتكن

  ي نوشتار   اي  ي شفاه  يها ي با خروج  ي فيك  قاتي تحق  دارد.   ي را در پ  ي آمار  ج يكه نتا  شودي انجام م  ق يابزار تحق
تواند  يمامر    نيا  تر است.افراد مناسب  يهانظرات و نگرش   ي بررس   ي دهندگان سروكار دارد و معمولاً براپاسخ

گروه   ك يتوانند ي. به عنوان مثال، خرده فروشان پوشاك مصورت گيردمتمركز  ي هاگروه  ابمصاحبه   كمكبه  
از  د  ي برا  ي معمول  ان يمشتر  متمركز  ط  آنها  يها دگاهيكشف  مورد  ها  يد يجد   ف يدر  لباس  كنند   از    . ايجاد 

  ي هاشباهت  استفاده كنند.  ي في و ك  ي كم  يهاكيتكن  بيتركاز  توانند  ي م  ه ياول  ي پژوهش  مطالعات ،  نيهمچن
  وجود دارد.  يدانشگاه قاتي بازار و تحق قاتي ها و اصطلاحات مورد استفاده در تحقروش  ن يب ياديز
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  ي هاكيخود از تكن اني اطلاعات موجود در مورد مشتر ل يو تحل ه ي تجز  رايتوانند بي م ن يخرده فروشان همچن
ثبت    ان يمشتر  ي وفادار  ي هااستفاده از كارت  قيها كه از طرآن د يخر  ي استفاده كنند، مانند الگوها  ي داده كاو

ها استفاده  مانند سوپرماركت  اهفروش توسط خرده   تواند ي است كه م   ي كيتكن  يامشاهده  ق يشده است. تحق
و محصولات را    كنند يها حركت م كنندگان در فروشگاهكه  مصرف   مسيرهاييتا    سازدي ها را قادر مود و آنش 

انويروسلمشاهده كنند.    كنند،يانتخاب م ايالات متحده، تايلند، ژاپن،    ١شركت هاي تخصصي مانند  كه در 
خرده فروشان مامور انجام تحقيقات شوند. جزئيات    از سويهند، مكزيك و برزيل فعاليت مي كنند، مي توانند  

مشاهده كنيد. انويروسل دريافته است    www.envirosell.comرا مي توانيد در سايت    انويروسل پروژه هاي  
كنند، به طور قابل پيش بيني بيشتر خريد خواهند    سپريدر فروشگاه ها    ي را بيشترزمان  كه هرچه خريداران  

بنيانگذار    ).٢٠٠٩،  ٢زماني كه در آنجا مي گذرانند به كيفيت تجربه خرده فروشي بستگي دارد (آندرهيل  ، كرد  

 
1 Envirosell 
2 Underhill 

 يبرا يمشتر نشيب
خرده  يابيبازار

يفروش  

متمركز يگروه ها  

اتيشكا  

 قوم شناسي اينترنتي

 نژادپرستي

 هاينظرسنج

 يغاتيتبل يهاجلوه

يداده كاو  

يابيرد  

يو كم يفيك  

 ك يمك گلدر تريمنبع: پ   يخرده فروش نشيب  قاتياز تحق يي هانمونه ٣.٣شكل 
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ن است:  درس فراگيري كه ما از علم خريد آموخته ايم اي  " بيان مي كند:  )٤٠:  ٢٠٠٩انويروسل، پاكو آندرهيل ( 
  ، و سودآوري به طور جدايي ناپذيري به هم مرتبط هستند. از اولي با تمام ظاهرش مراقبت كنيد   سازگاري

. بنابراين، خرده فروشان مي توانند با ارائه يك تجربه مثبت، مشتريان را به ماندن در  "دومي مطمئن است  
مي تواند توسط  "مشاهده"ري داشته باشد. مي تواند تاثير مثبتي بر سودآو مسيله اين،فروشگاه تشويق كنند  

انجام شود به طوري كه طراحي فروشگاه و خدمات مي    رفتار مصرف كننده الگوهاي    ديدنخرده فروشان براي  
شود.   سازي  بهينه  كننده  مصرف  نيازهاي  به  پاسخگويي  براي  شركت    TNS Magasinتواند  از  (بخشي 

بازار جهاني تيلور نلسون سوفرز)از   نور  تحقيقات  فن آوري رديابي چشم استفاده مي كند كه در آن از يك 
مادون قرمز براي رديابي حركات چشم كاربر، به عنوان روش ديگري براي مشاهده مصرف كنندگان، با ارائه  

 داده هاي دقيق استفاده مي شود.

  توسط   استفاده  براي  اصل  در  كه  است  مشاهده  بر  مبتني  و  تر  عميق  تحقيق  هاي  شكل   از  ديگر  يكي  نگاري  قوم
  صورت   اين   به)٢٠١١(   ١بل   و  برايمن  توسط   قوم نگاري.  است  يافته   توسعه  شناسان  انسان  و  شناسان  جامعه
  اجتماعي  محيط   يك  در  طولاني  مدت  براي  را  خود  محقق   آن   در  كه  تحقيقاتي   روش   يك ":  شود  مي  تعريف
  گوش   شود  مي  گفته  كاردان   با  و  ديگران  بين  مكالمات  در  آنچه  به  كند،  مي  مشاهده  را  رفتار  كند،  مي  ور  غوطه

  رفتار   دقيق  هاي  جنبه  كردن  آشكار  براي  نگاران  قوم  از  توانند   مي  فروشان  خرده.  "پرسد   مي  سوال  و   دهد،  مي
  اصطلاح   همچنين)٢٠١٠(  همكاران  و   ٢كوزينتس .  كنند   استفاده  محصولات  از   استفاده  و  كنندگان  مصرف   خريد 

  براي   آنلاين  ارتباطات  مشاهدات  شامل  كه  كردند   معرفي   بازاريابي  تحقيقات  توصيف  براي   را  "٣نگاري  نت"
  رسانه   از  استفاده  افزايش  با  نگاري  نت.  است  خدمات  و  محصولات  از  كنندگان   مصرف  هاي  ديدگاه  كردن  آشكار
اطلاعاتشود  مي  تسهيل  اجتماعي  هاي مصرف   ي.  در وب كه  مانند   ياجتماع  يهارسانه   يهاتيساكنندگان 

م   بوكسيف توسط خرده   توانند يم  كنند،ي ارسال  دآزادانه  و  شوند  از    يو جامع  يشخص  د يفروشان مشاهده 
  ياندازراه  ٢٠١٠در سال  ٤پينترست  ياجتماع يهارسانه  تيسادهند. وب ي ارائه م انيمشتر قيو علا هاتيفعال

اعلانات    يها به تابلوها كردن» آن  ن يمورد علاقه خود را با «پ  ر يتا تصاو  دادي امكان را م  نيشد و به كاربران ا
  ق يدهد تا علايفرصت را م   نيبه خرده فروشان ا  نترستيپ  ).2012،  ٥تامسون به اشتراك بگذارند (   يمجاز
. )٢٠١١،   ٦بل و  برايمنمشاهده كنند ( يو مجاز  ي بصر اريقوم نگ  كنندگان را در قالبمصرف  يبصر

 
1 Bryman and Bell 
2 Kozinets 
3 Netnography 
4 Pinterest 
5 Thompson 
6 Bryman and Bell 
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  خلاصه فصل

كه مصرف كنندگان    يي هاو نقش  يرفتار  يدرك از الگوها   ن ياتخاذ كنند. ا  يموثرتر  يابي بازار  ماتيتواند خرده فروشان را قادر سازد تا تصميم  انيدرك رفتار و نگرش مشتر
  بازار به دست آورد.   يبندميو تقس  يابيبازار  قاتيتحق  ياجرا   قيتوان از طريكنند را ميم  فايا

 ها. نقش  نياز ا  يبيترك  يكاربر؛ و گاه  اي  داري خر  رنده؛ي گميتصم  رگذاريكنند: آغازگر. تأث  فايا   ديخر  يريگميرا در تصم  يمختلف  يها توانند نقشمي  كنندگانمصرف  ●

. از  ييعزت نفس و خودشكوفا  ،ياجتماع  يازهاين  ، يمنيو ا  تيتا امن  هياول  يدارند: از بقا  ديخر  زهي مزلو انگ  يازهاني  مراتب  سلسله  در   سطح  پنج  اساس  بر  كنندگانمصرف  ●
 بر لذت).  متمركزگرا (كرد: سودمند (بر اساس عملكرد) و لذت   يبندبه دو گروه طبقه   توانيرا م  ازهاين  گر،يد  يسو 

●  CDP  يهانهيگز  دياز خر  شي پ  يابياطلاعات؛ ارز  ي. جستجوييبه شناسا  ازي: نكنندي م  يو هفت مرحله را ط  رنديگي م  يمنطق  ماتيكنندگان تصمكه مصرف   كندي فرض م  
است    انهيگرالذت   يهاارزش   زهيبا انگ  ديخر  نكهيا  بر  ينتمب  ، را  ينيگزيجا  دگاهيد  يتجرب  رفتار مشتريحال،    نيبا ا  .يپس از مصرف؛ واگذار   يابيمصرف؛ ارز  د؛يخر  ن؛يگزيجا

 .كندي م  شنهاديپ،  يتا تفكر منطق

 كند.ياستفاده م  ديبه خر  انيپاسخ مشتر  يابيرد   يبرا   EEGو    fMRI  ياست كه از فناور  يابيبازار  قاتيدر تحق  ري اخ  ينوآور  كي  كنندهمصرف  اعصاب  علوم  ●

 گذارد.يم  ريها تأثآن   ديبر رفتار خر  نيگذارد و بنابرايم  ريها تأثآن  يها ها و ارزشمرجع بر باورها، نگرش  يها ها و گروهتشخصي  ها،فرهنگ  كنندگان،مصرف  فرهنگ  ●

 كنند.يشركت م  دينسبت به مردان در خر  يشتريب  اق يدهد زنان با اشتيدهد، كه نشان ميزن و مرد را نشان م  ديرفتار خر  يتفاوت در الگوها  يپژوهش  يهاافتهي  ●

 كرد.  نييتع  ازيامت  كيتوان با استفاده از  يرا م   يكرد. وفادار  قيرابطه تشو  يابيو بازار  يوفادار  يها استفاده از كارت  قي توان از طريفروشگاه را م  وفاداري  ●

 از مغازه است.  يو دزد  ياجبار   ديشامل خر  رفتار مشتري  يمنف  هايجنبه  ●

 ها و سوالاتنيتمر

  كل   .يك، ينهيخدمات كم هز  ايمحصول    هر  يبرا  د،ياعمال كن  د،يا  كه در ماه گذشته انجام داد  يديدو خر  يرا برا   CDPچهار مرحله اول مدل   . ١
  ي انهيپرهز  يكالا يرا برا CDPمدل  ٧و  ٦،  ٥مراحل  اً، ي. ثانديكن سهيمقا  د، ياقلام صرف كرده ا  ن يا ديدر مورد خر يريگميتصم يرا كه برا ي زمان

  ه يدوست توص  كيآن را به    اي   ديكنيم  يداريرا دوباره خر  برند  ايمحصول    نيا  ا ي كه آ  ديرينظر بگ  در  .د ياعمال كن  د، ياكرده  يداريكه سال گذشته خر
  . ديكنيم

: (الف) آغازگر، (ب)  ديرا پرداخت كرد  ديخر  نهيكه هز  دينبود  ياما شما شخص  د،يده  حيتوض  د، ياكرده  يباز  ريز   يهارا كه در نقش  يي هاتيموقع . ٢
 . (د) كاربر رنده، يگمي(ج) تصم رگذار،يتأث

باشد، بحث   ديمف  يخرده فروش  ابانيبازار  يتواند برايكننده ممصرف  يشناسكه چرا دانش عصب  يليسپس درباره دلا  د،يرا تماشا كن  ريز  يويديو . ٣
 .vimeo.com/64050513: ديكن

اطلاعات از    نيو ا  The Whole Brain Groupوبلاگ از كارشناسان صنعت    نيا  ست؟يفروشان چ  خرده  يبرا  يمشتر  ليتوسعه پروفا  يايمزا . ۴
Mintel  ا شما  به  است  جزئ  ييهادهيممكن  تا  كند  كمك  شما  به  و  كن  انيمشتر  يشناخت  تيجمع  اتيبدهد  مشخص  را    ; :  ديخود 

oxygen.mintel.com/methodology/1 / 
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  ي شناخت  تيجمع  يهاي ژگيكه هم و  ،يفرض  يمعمول  يمشتر  كي  فيتوص  كيخود با استفاده از تكن  يخرده فروش انتخاب  يبرا  ياكلمه  ٥٠٠تا    ٣٠٠  يمشتر  هينما  كي.   ٥
  د يتواني. شما مدياست، قرار ده  روشفوفادار خرده   يكه مشتر  دي شناسيكه م  يرا بر اساس شخص  نيا  دي. ممكن است بخواهديكن  يدارد، طراح  يروانشناخت  يهايژگيو هم و

  . ديكن  يآور از هر دو جمع  يبيترك  اي  ينوشتار   اي  ير يرا در قالب تصو  يمشخصات مشتر

  ها، ست يمالينيم  -  ديتوجه كن  دهندي ها قرار مكنندگان را در آنكه مصرف   ييها. به دسته دي بخوان  " لذت بخش  ديخر  يها زهي انگ" ) را در مورد  ٢٠٠٣(  نولدزيمقاله آرنولد و ر.   ٦
ها  گروه نياز ا يبرخ، نيهمچن .ديريها مناسب باشند در نظر بگاست با آن مكنكه م دي شناسيرا كه م يو افراد - انيگرامندان و سنت دهندگان، علاقه گردآورندگان، ارائه 

  كند.يم  فيشما را توص  ديرفتار خر  نيبهتركه كدام دسته    ديريبگ  ميتصم  ديبا

  يكم  قاتيتحق  ي ها براتو خدمات شرك  www.jraresearch.comو    /qrs-research.co.uk  :به عنوان مثال  د،يبازار نگاه كن  قاتيدو آژانس تحق  يها تيبه وب سا  .٧
  ٣٠با    ياره يزنج  يهارماركت استفاده از سوپ   ياز دو شركت را برا  كيكه كدام    د يكن  يابيها، ارزآن  يهاتيسا. بر اساس اطلاعات موجود در وبكنيد  سهيمقارا    ي فيو ك

 : ديكنيم  هيتوص  ريدر موارد ز  انشيمشتر  يازهايدر مورد ن  هياول  قاتيتحق  يفروشگاه برا 

 كمي  مطالعه  ●

 . يفيمطالعه ك  كي  ●

  .ديده  حيهر انتخاب توض  يخود را برا   ليدل  

زندگ.  ٨ چرخه  (  يمراحل  گوبار  و  ولز  توسط  گردآور ١٩٦٦خانواده  گ  ي)  توسط  و  ان  يليشد  مورد  ١٩٨٢(  سيو  مجددا  (به   بررسي)  گرفت    قرار 
http://www.acrwebsite.org/search/view conference-roceedings.aspx?Id=6007  يبند). طبقهمراجعه كنيد  FLC  عدم ارتباط    ليتواند به دليم

نام   رييها را اصلاح و تغكرده است. چگونه دسته   رييتغ   يانيم  يهااز كشورها در دهه  ياريها در بسو ارزش  يسبك زندگ  رايز  رد،يمعاصر مورد انتقاد قرار گ  هآن با جامع
  د؟ يتر كنفروشان معاصر مرتبطبازار توسط خرده   يبندميتقس  يها را برا تا آن  ديدهيم

ابتد.  ٩ بادر  شما  اجتماع   يراهنما   نيا  ديا،  درجات  درمورد  توسط    AE  يمختصر  شده  كن  Ipsos MORIمنتشر  مطالعه  و  دانلود  -www.ipsos:  ديرا 

mori.com/DownloadPublication/1285_MediaCT_thought piece_Social_Grade_July09_V3_WEB.pdf    در را  فروش  خرده  سه  اكنون 
  .ديده  حيخود را توض  ي انتخاب ها   ليدل  كنند.  يم  ديهستند كه از آنجا خر  ياقتصاد -ياجتماع  يهاگروه  نيتريكه اصل  ديخود انتخاب كن  روشگاهشهر ف  ايشهر    نيتركينزد
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 ٤فصل 

 ي محصول و برند خرده فروش تيريمد

 ي ر يادگياهداف 

 فصل عبارتند از:  ن ياهداف ا  

 . د يده  حيمحصول را توض  تيريدر مد  ر يدرگ يد يكل   يندهافرآي  و  عملكردها ●

 .د يكن  يابيارز يخرده فروش  يابيمحصول و برند را در بازار ت يريمد  گاهجاي ●

 . د يده حيتوسعه محصول را توض ند فرآي ●

 .د يرا مورد بحث قرار ده يخرده فروش  حوزه در  و كاربرد آن  يبرندساز ي اصل ممفاهي ●

  مقدمه

در    يفروش خرده   ي اثربخش محصول و برند است. فروش محصولات برا  تيريمد   تيفصل نشان دادن اهم  نيا  هدف
بنابرا  اهميت قرار دارد   مركز    علاقمندان به   ي برا  آنها  ١توسعه   يهابرندها و روش   ، محصولات    تيدرك ماه  نيو 

  را خود   فروشند ي كه م  يمحصولات   ندرتبه    انفروش است.  خرده   سودمند   فروشي آموختن درباره ي حوزه خرده  
توسعه كالاها   در جهت   كنندگانن يتام  يفروشان با همكاركه چگونه خرده   دهد ي م  حيفصل توض   ن يا.  كنند ي م  د يتول
دارند: ارائه    ي محصولات خود دو انتخاب اصل  يفروشان در برندساز  خرده   .كنند ي هدف كار م   ان يجذب مشتر  يبرا
يا  ،  شود)  يم  دهينام  "٣يبرند خصوص "متحده    الاتيكه منحصر به فروشگاه است (كه در ا  "٢يبرچسب اختصاص"

يا    " اي توليدكنندههبرند "فروش كالا از برندهاي شركت هاي ديگر كه در فروشگاه هاي رقيب نيز موجود هستند ( 
ي هاآوردن نام   خاطربه    .يكي از مولفه هاي اساسي هر برند، انتخاب نام آن است .الات متحده)در اي  "برندهاي ملي"

 .شوند  تبديلبه برند   يبه راحت  توانند ي مبه همين دليل  است و  آسان ،  برند  واضح

 

 
1 develop 
2 own label 
3 private brand 
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  ديتوسعه محصول جد

هارتلا  فرل ب١٩٨:  ٢٠١١(  نيو  تجار  دارند   ي م  اني)  و  «توسعه  جد   ١يسازي كه  مهم  د يمحصولات  از    يبخش 
نقاط قوت شركت    يد به  محصولات جد   تيحفظ رشد و سود در طول زمان است. موفق  يشركت برا   ك ي  يهاتلاش 

آن    ق يشود كه از طرياطلاق م  ي ند يآبه فر    ٢د يتوسعه محصول جددارد.  يبازار بستگ   هاي موجود در و فرصت  

شوند. مراحل  يم  د يآماده و تول  ،ي طراح  رند،يقرار گ  انيدر دسترس مشتر  ي به صورت تجار  نكه يمحصولات قبل از ا
  ). د يمراجعه كن ٤.١به شكل  نيمشخص شده است (همچن نجايدر ا د يتوسعه محصول جد  ند يفرآ

 
1 development and commercialization 
2 New Product Development (NPD) 
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  مطرح   زين  ي فروش خرده  دارانيممكن است توسط خر  هادهيمعمولاً به عهده طراحان است، اما ا  ده يا  ديتول .١

 شنهاداتيپ  د،يجد   يفن  يهاي نوآور   كنندگان،ني، تأم ١مُد در مورد    ق يمانند تحق  ياز منابع  توانند ي شوند و م
 الهام گرفته شوند.  يو بازخورد مشتر   يفروش خرده 

كه    ، غربالگري و ارزيابي مي شوند تا موارديشده توسط طراحان  ارايهمتعدد    يهادهي ا  ي:  ابيو ارز   ي غربالگر.  ٢

  ن يدر ا . احتمالاً طراحانشناسايي شوند  دارند،  يخرده فروش  ان يمشتر ي ازهايبرآوردن ن ي را برا ليپتانس نيشتريب
  ش يآزما  ي . براارايه مي دهند   طرح   ا ي  نقشه صورت    به   افزارهابا استفاده از نرم و    انه يبه كمك را  را   هاده يمرحله ا
، به  و عملكرد آنهارا مشاهده كردكرد    ليتبد   ييهاتوان به نمونهيرا م  م ياز مفاه  يبازار، برخ   ليو پتانس  پايداري

  ن يها همچنساختن نمونه  .  ) د يني را بب  ٤.٢(شكل    ي سه بعد   پگراستفاده از چا  اي  ه ينمونه اول  ك يساخت      عنوان مثال 
تخميم به  فن نهيهز  نيتواند  الزامات  و  برا   ي ها  كند.  كمك  كالا  ساخت  به  برچسب،    ي دارا   يكالاها  يمربوط 

به خرنمونه   ن يا  توانند ي م  كنندگانن يتأم را  گاه  يفروش خرده   داران يها  ت  ي(و  دهند  ارائه  بازرگانان)  و    اطراحان 

 
1 trends 

 توليد ايده

يابيو ارز يغربالگر  

 توسعه محصول 

يشيآزما يابيبازار  

يساز يتجار   

ديمحصولات جد   

 ). NPD(  ديتوسعه محصول جد   نديفرآ  ٤.١شكل  

. با  Jobber, D. (2010) Principles and Practice of Marketing, © 2010: برگرفته از  منبع
 . حقوق محفوظ است   يشده است. تمام  ريتكث  McGraw-Hill Educationاجازه  
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  ن يهمچن  يتجار  ليو تحل   ه ي. تجزريخ  ايعمده ادامه دهند    ريها در مقاد آن   د يبه تول  د ي با  ايكنند كه آ  يابيبتوانند ارز
  محصول انجام شود.  يتجار ت يقابل ي بررس  يتواند برا يم

است تعدادي از آن    ممكن  و  است  محصول   مشخصات   كردن   نهايي  به معني   محصول   توسعه   توسعه محصول . ٣
  شده  توليد   به عنوان نمونه   لباس يك    ١٢است فقط سايز    ممكن  مثال،  عنوان  به.  شود  به صورت آزمايشي توليد 

  براي   از مناسب بودن آنها  تا كرد،  امتحان  و  توليد   را مي توان  ، سايزهاي مختلف لباس   توسعه  مرحله  در  اما  باشد،
  . شود مي  آماده فاز  اين در  نيز  محصول   عرضه برنامه . شود حاصل اطمينان نهايي كنندگان  مصرف 

  خاص  محصولات از  برخي  براي .  باشد   داشته   مختلفي   اشكال  تواند   مي  آزمايشي  بازاريابي  ي:ش يآزما  يابيبازار.  ٤
  فروش   فروشي به  خرده  هاي  فروشگاه  از  كمي  تعداد  در  محصول  و  شود  انجام  آزمايشي  صورت  به  تواند   مي  كار  اين

  توان   مي   را   مشتريان   بازخورد   كه   است  اين   محصول   آزمايش  مزيت .   شود  ارزيابي   آن  به   مشتريان   واكنش   تا  برسد 
  عرضه   تواند   اما در عين حال مي   آورد،   دست  به   كالا   از  زيادي   مقدار  روي   بر   فروش   خرده   گذاري   سرمايه   از   قبل

  روند   براي   را  اوج  زمان  فروش   خرده   كه  باشد   معني   اين  به  تواند   مي   و   بيندازد  تاخير  به  را  بازار  به   محصول   كامل
  سراغ   به   مستقيما  و   صرف نظر مي كنند   مرحله  از اين   فروشان  خرده  از   بسياري  بنابراين.  دهد   مي   دست  از  محصول 

مي  عمده ي  كردن  انبار   از   متمركز  گروه  يك  سازماندهي  آزمايشي،  بازاريابي  براي  ديگر  گزينه.  روند   محصول 
به    سفارش   مقدار  تعيين  از  قبل  درخواست مي شود  است. در اين رويكرد از مشتري  ها  فروشي  خرده   مشتريان

 صورت آزمايشي نمونه محصول را بررسي كند.

  رد يگيكنندگان قرار م شود و در دسترس مصرفيم  د يآن محصول تول   ياست كه ط   ي مرحله ا  ي :ساز  يتجار.  ٥

محصول    عرضهشود.  يم  تي ريمد   ي فروش در بخش خرده  ابانيبازرگانان، فناوران و بازار  داران، يكه معمولاً توسط خر
 همراه باشد. كنندگانمصرف   نيدر ب ي آگاه جاديا ي برا ي غاتيتبل ن يكمپ كراه اندازي ي  ممكن است با 
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به فرآيند    وح سط  در  خرده فروشي  كارمندانخريداران، فروشندگان و ساير  ،  د يتوسعه محصول جد  براي كمك 
  كالاهاي   بررسي  به منظوراين سفرها   .را در فواصل منظم انجام مي دهند   ١تطبيقي معمولا سفرهاي خريد    يمديريت

در فروشگاه هاي خرده فروشي رقيب و همچنين مشخص كردن بازه هاي قيمتي انجام مي    مشابه فروخته شده 
ررسمي با بازديد از فروشگاه هاي خرده فروشي در يك مكان خاص  ممكن است به صورت غيتطبيقي خريد  .شود

گزارش ثبت كرد تا بين    به صورتگاهي اوقات اطلاعات را مي توان   .يا مشاهده وب سايت هاي رقيب انجام شود 
خريد  شناخته شود و اغلب به اختصار  "٢خريد رقيب "اين امر همچنين مي تواند به عنوان . ( همكاران توزيع شود

  تطبيقي گزارش    تهيههمچنين، خرده فروشان مي توانند يك شركت تخصصي را براي  ).  .ناميده مي شود   ٣" كامپ"
آن ها با محصولات فروخته    ي قيمت  بازه محصول رقبا و    مذكور مقايسه هدف تجزيه و تحليل   .خريد مامور كنند 

فروشي خاص از  ،  مي باشد   شده توسط يك خرده  و  وارد نقش مشتري مي شود  بررسي خرده فروش  اين  طي 
 ديدگاه مشتري به تهيه محصول نگاه مي كند و كسب تجربه مي كند.  

  كالا  از خاص نوع يك براي آتي  روندهاي از آگاهي كسب هدف با سفر براي كه است اصطلاحي دار جهت خريد
  شهرهايي   از   شركت،  سفر  بودجه   و   مكاني   موقعيت   به   بسته  توانند   مي   خريداران).  ٢٠٠٦  گوورك، (شود   مي   استفاده 

 
1 Comparative shopping 
2 competitor shopping 
3  

  Stratasys از     منبع: با اجازه    Stratasys از  Mojo ي چاپگر سه بعد  ٤.٢شكل  
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  از  توانند   مي   همچنين  ها  آن .  كنند   بازديد   دار  جهت  خريد   سفرهاي   به منظور   نيويورك  و   لندن  پاريس،  مانند 
  مشاهده   را  برندها  يا  توليدكنندگان  محصولات  طيف  تا  كنند   بازديد   مختلف   كشورهاي  در   تجاري   هاي  نمايشگاه

  اتخاذ  تجاري  هاي نمايشگاه چنين  در را خود  خريد  تصميمات از برخي  است ممكن برند  كالاهاي  خريداران. كنند 
  ).فروشي مراجعه كنيد  خرده  فروش   و  خريد  ٥  فصل به( كنند 

  چرخه عمر محصول 

  ي مشابه چرخه عمر خرده فروش   فرمت است و از نظر    ك يكلاس   ي ابيمدل بازار  كي)  PLC(  ١چرخه عمر محصول 
مي تواند به خرده    عمر محصول چرخه   مدل).  د يمراجعه كن  ي خرده فروش   يابيبازار  ي استراتژ  ٢است (به فصل  

يك محصول خاص را با مقايسه گردش فروش    ي  فروشان كمك كند تا مرحله عمر و الگوي فروش بالقوه آينده
اين مدل فرض مي كند كه محصولات از مرحله معرفي تا   .را ببينيد)   ٤.٣زمان تخمين بزنند (شكل    در طولآن  

 شوند.مرحله افول مي    واردد و در نهايت  نه مرحله بلوغ مي رس مرحله رشد فروش پيش مي روند و پس از فروش ب

 .را مي توان با پيشرفت محصول در مراحل مختلف كه در ادامه توضيح داده مي شود، تطبيق داد  آميخته بازاريابي 

را دنبال نكند و  روند ملايم  است زيرا ممكن است هميشه اين    ي واردانتقادات  چرخه عمر محصول  به  با اين حال،
آب و هوا شروع به كاهش كند و سپس دوباره   ياگاهي اوقات به عنوان مثال به دليل افزايش تبليغات، تغيير فصل  

در شكل    راتييو كدو تنبل مستعد تغ  سمسيكر  ناتيمانند چتر، كرم ضد آفتاب، تزئ  يمحصولات فصل  .اوج بگيرد 
  را يتر است، زنگر آسان مدل به صورت گذشته  ن ياستفاده از ا  ن، ياستاندارد چرخه عمر محصول هستند. علاوه بر ا

دشوار است. به عنوان مثال،    اريبس  كند ي كه در هر مرحله صرف م  ي محصول و مدت زمان  كي  ي فروش آت  ينيبشيپ
  ي كه مدها  ي دارند، در حال  ي امراحل بلوغ گسترده  Levi’s  ن يو شلوار ج  نزيمانند كچاپ ها  ك يمحصولات كلاس 

اكثر خرده فروشان    ن،يمحبوب باشند. با وجود ا  اريبس  د يشد   افول و    عي توانند با مرحله رشد سريمدت م  كوتاه 

 
1 Product Life Cycle 

 چرخه عمر محصول   ٤.٣شكل  

. با  Jobber, D (2010) Principles and Practice of Marketing, © 2010منبع: برگرفته از  
 حقوق محفوظ است   يشده است. تمام  ريتكث  McGraw-Hill Education  ياجازه مهربان
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شود بهتر بتوانند عملكرد چرخه عمر  ياند كه باعث مرا به دست آورده  ي فروش با محصولات قبل  ي تجربه الگوها
  كنند.  ي نيب ش يرا پ د يمحصول جد 

 ي معرف

كنندگان از در دسترس  باشد تا مصرف  را داشته  غاتياز تبل  ييسطح بالا  د يمحصول با  كيمعمولاً    يمرحله معرف   در
خود اين محصول احتمالا يك نسخه اوليه و پايه خواهد بود، چرا كه هنوز در بازار امتحان  د.  نشو  ه بودن آن آگا

محصولات با زيان   .ارزش دارد يا خيرنشده و هنوز مشخص نيست كه آيا توسعه نسخه هاي مختلف از نظر مالي  
به ناچار بايد قبل از توليد و عرضه محصول پرداخت    چرخه عمر محصول دهي شروع مي شوند، چرا كه هزينه هاي

تعداد خرده فروشان توزيع كننده محصول جديد در ابتدا محدود است و معمولا توسط فروشگاه هاي نسبتا   .شود
بازار انبار چرخه عمر   شركتي كه محصول را توسعه داده است بايد هزينه هاي .مي شود  گران قيمت در سطح 

منحصر به فرد بودن آن اغلب قيمت محصول جديد نسبتا گران است (كاهش    اتوجه به را جبران كند و ب  محصول 
يابد،   بازار دست در   همچنين، خرده فروش مي تواند محصول را در ابتدا با قيمت پايين بفروشد تا به نفوذ .قيمت)

را قادر سازد تا به سرعت وارد مرحله رشد شود (قيمت گذاري خرده فروشي فصل   محصول  مي تواند  نفوذ در بازار 
  .را ببينيد) ٦

  رشد 

از آستانه مورد انتظار    كه   دارد   وجود  احتمال  اين  و  يابد   مي  افزايش  شده  فروخته   محصول  تعداد  رشد،  مرحله  در
  آگاهي   بهبود  براي  بايد   ١ترفيع   سطح.  است  وابسته   بازاريابي  آميخته   مختلف   عناصر  به  آن   موفقيت  اگرچه  عبور كند، 

  شوند   مي  تر  گسترده  توزيع  هاي  كانال  احتمالا  تقاضا،  افزايش   با.  شود  حفظ   آن  خريد   ادامه   به  مشتريان   تشويق   و
با   ي. حتبرسانند  فروش  به  قبل  مرحله   به نسبت تري  پايين قيمت  با را  محصول توانند  مي  تر  بزرگ  هاي زنجيره  و

ممكن    را يز  ابد،يدست    ي نسبت به مرحله معرف  ي سود بالاتر   ه يمحصول ممكن است بتواند به حاش   ها،مت يكاهش ق
  اس يدر مق  ييجوصرفه   اينكه ل يو به دلچرخه عمر محصول پوشش داده شده باشد    يها نه يهز  شتريب  اياست تمام  

  باشد. شتر يب د يتول ر يمقاد يبرا

  بلوغ
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  ق يتوان از طري را م  اين كارمرحله تا حد امكان است.    نيا  د يدر مرحله بلوغ حفظ فروش محصول و تمد هدف  
باشد تا بازار   نييها پامتيگسترده باشد. ممكن است ق  يبه اندازه دو مرحله قبل   د يكرد كه با  قيتشو  ادآور ي  غاتيتبل

قبل    ا يمرحله    نيممكن است محصول را در ا  . رقباودش   ي از محصول معرف  يد يجد   يها انبوه را جذب كند و نسخه
و توسعه مانند شركت    قي تحق  ي برا  ي اديز  نهيهز  ايبه صرف زمان    ياز يكه ن  ييو از آنجا  كرده باشند   ي از آن كپ

كرده    توليد كالا را    ن يكه ا  ي شركت  ن، يبفروشند. بنابرا  يتر ارزان   متيآن را با ق  توانند ياند، احتمالاً منداشته   ياصل
  ايها و مواد مختلف  . به عنوان مثال با ارائه رنگبپردازدرقابت  به  كردن محصول خود از رقبا،    زيبا متما  د ياست، با

  .د يجد  ي هايژگيو

  

  

 افول

  دتر، يممكن است محصول منسوخ شده و با محصولات جد   راي كند، زي، فروش شروع به كاهش مافولمرحله    در 
تواند  يخرده فروش هنوز م   ي عنيشده باشد. هدف عموماً برداشت محصول است،    نيگزيتر جاكيش   ا يتر  ي كاربرد

تا به سرعت از انبار خارج شود،    ابد ي  هشمحصول كا  متياوقات، ممكن است ق  ياز محصول سود كسب كند. گاه
  كنند ي است، بازار را ترك م  افولكه محصول رو به    يكه رقبا در حال   يي  منسوخ شود. از آنجاكاملاً  نكه يقبل از ا

  يكند. هنگام  نه يهز  شتريب   دهد ي اجازه م  ي در اطراف وجود داشته باشد و به شركت اصل  ي ممكن است رقابت كمتر
تواند  يكند ميآن فراهم م  ي محصول برا نيكه ا  يو كمبود عرضه داشت، انحصار د يبه مرحله افول رس  شركت كه 

دست دوم به   يها) اغلب از فروشگاهد يمراجعه كن ٣كند. به عنوان مثال، مبتكران (به فصل  تجديد علاقه به آن را  
  ز ين  يترع ي وس   تيجمع  كردند،ها  سبك   نيا  دن يكه شروع به پوش   ي و هنگام  كنند يعنوان منبع الهام استفاده م 

  رد يگي » را به خود م١«نوسان مد   كيمورد، چرخه عمر محصول شكل    نيكنند. در ا  دنبالممكن است همان مد را  
  شود  د يكاملاً از بازار ناپد   نكه ي اوقات قبل از ا  يگاه  گردد،ي بازم  يكه در آن بلافاصله پس از افول به مرحله معرف 

    .اين اتفاق رخ مي دهد 

 
1 fashion swing 
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  ت يمز  نيها امهم است و آن  اريبس  افول،مجدد محصولات پس از    ي معرف  يدر مورد نقطه مناسب برا  ير يگميتصم
   يها دارند جذاب باشند و هم برااز آن يكيكه خاطرات نوستالژ ي انيمشتر يبرا  مي توانند   هم را دارند كه 

).  ٤.٤.  د يني(شكل را بب  سند بربه نظر    د يجد   نند يها را بببار آن  نياول  ي كه ممكن است برا  ي كنندگان جوانمصرف 
كرد كه توسط    في توص  برندسازي مجدد  ك يتوان به عنوان  ي را م  ي ارائه محصولات الهام گرفته شده از دوره قبل

  ي خ يدوره تار  ك يخدمات از    ايمحصول    برند مجدد    يراه انداز  و   اياح"  :شده است  فيتعراينگونه  و همكارانش    براون
  در واقع  ، "شوديمعاصر به روز نم  قه يسل  ا ي  كارايي ،  يعملكرد  يمطابق با استانداردها  شه ياما هم  عمولاً كه م  ي قبل

  . نند يبيم  "د يكاملاً جد " را به عنوان   يميقد  يكالاها

محصولات رتروبرند در فروشگاه منبع: با اجازه   شي نما ٤.٤شكل 
 گوور نايستيكر
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 يمحصول و انتشار نوآور  يروندها

 لديدانشگاه هادرسف  ، يابيكارول كلافتون، مدرس ارشد بازار  توسط

  يو چگونگ  رييتغ  ييبر شناسا   يفروششوند. تمركز در خردهياز هنجار منحرف م  زهاي كرد كه در آن چ  فيتعر  يتوان به عنوان روشيروند را م
  ي طور مؤثر و چگونه به  شوديكنندگان منعكس ممصرف  يها و رفتارهاچگونه در نگرش  نكهي)، ا٢٠٠٨است (وژلگارد،    ياصل  انيآن بر جر  ريتأث

برا  راتييتغ  نيا موقع  به  پ   كيدر    ياصل  انيجر  يرا  م  ينيبشي بازار خاص  اعمال  پ   يي شناسا ).٢٠٠٩  گام،ي(ه ديكنيو  روند،    يسازادهيو 
  ي هامحصولات موجود، توسعه كانال  قيتطب  يبلكه برا  را توسعه دهند  ديتا نه تنها محصولات جد  كنديفروشان فراهم مخرده  يرا برا  ييهافرصت

  ردوجلگا. دهندتغيير مي بازار هدفشان  رييدر حال تغ تيمطابق با ماه را خدمات خود شنهاداتيتمركز مجدد پ  يحت ا ي د يفروش و ارتباط جد 
  -   فتديخاص اتفاق ب  ياست كه قرار است به روش  يزيچ  ينيبش يكه اتفاق افتاده باشد، بلكه پ   ستين  يزيروند چ"كند كه  ي م  اني ) ب٧:  ٢٠٠٨(

  . "شود رفتهيپذ  يكه توسط افراد عاد يزيبه طور خاص، چ

انتشار همانطور كه توسط   نديفرآ  ي). چهار عنصر اصل١٩٦٢ها بود (راجرز،  يدر جامعه اساس انتشار نوآور  ديها و محصولات جددهينحوه انتقال ا
  ني) ب٤) در طول زمان (٣خاص (  يهاكانال  قي) از طر٢(  ينوآور  كي)  ١كند: «(يمراحل را دنبال م  نيشده است، ا  في) تعر١١:  ٢٠٠٣راجرز (

ا'شود.  يمنتقل م  ي اجتماع   ستميس  كي  ياعضا اگر    ني. درك   ي نوآور  كيباشد، به عنوان    د يجد  يفرد  يبرا  دهيا  كينكته مهم است كه 
از    ضوع، تعداد انتشارات در مورد مو ١٩٦٢و بحث است. از زمان چاپ اول در سال    هينظر  يكار او در مورد انتشار، هسته اصل  .شود  يبندطبقه
جامعه   يهانهيدر مورد روندها در زم ي). مطالعات ٢٠٠٣(راجرز،  افتي شيشد، افزا يسخه راه اندازن نيكه پنجم  ٢٠٠٣تا سال  ٥٢٠٠به  ٤٠٥
شناس  ، ييروستا  يشناس شناس   ،يپزشك  ي جامعه  مردم  بازار  ا،يجغراف  ، يآموزش،  و  (  ي ابيارتباطات  است  شده   ). Kinnunen, 1996انجام 
مورد استفاده    يابيبازار  يهاراجرز امروزه در حوزه  يشناسگونه  يشده است و طرح كل  رفتهيها پذ از رشته  ياريروند در بس  كي  ميترس  نيبنابرا

 . رديگيقرار م

از افراد وجود دارند كه احتمالاً قبل از   ي دهد و انواع خاصيم  رييحال تغ  ا يگذشته    يوجود دارد كه نگرش را نسبت به رفتارها  يي هامحرك
 ه،ياول  ت ياكثر  ه،ياول  رندگانيكرد عبارت بودند از مبتكران، پذ  ييكه راجرز شناسا  يي هارندهيدهند. انواع پذي پاسخ م  راتييتغ  نيبه ا  گرانيد

  يي هادهيكه به دنبال ا  كند يم   فيتعر  گذارهيافراد سرما. راجرز، نوآوران را به عنوان  ه استداشت  ي گريبر د  كه هر گونه  يريو تأث  ررسيد  تياكثر
در    دهي ا  كي  يدر راه انداز د وكننيمختلف ارتباط برقرار م  يياينوآوران در فواصل جغراف ريهستند و احتمالاً با سا  يمحل  يخارج از شبكه همتا

  ي هادهي ا  ياب يو ارز  يشوند و با معرف يادغام م  ي اجتماع   ستم يس  كيدر    يمحترم هستند و به خوب  هياول  رندگانيمهم هستند. پذ  اريجامعه بس
داده شده است   ها آنكه به    ييهانانيشك دارند و به اطم  ررسيد  تيو اكثر  ي عمد  هياول  تيبرخوردار هستند. اكثر  يياز احترام بالا   ديجد

را  يادهي فقط ا نيدارند، بنابرا يسنت يها ارزش هامانده جااست.  بنديپا  ياجتماع  يجارهابه هن دي جد دهيكه ا گرانيد توسط كنند.ي اعتماد م
  ).٢٠٠٣شده است (راجرز،  رفتهيپذ تيكه قبلاً توسط اكثر  رنديپذيم

- ياجتماع   طيدر مح  راتييگذارد. تغيم  ريكنندگان تأثمصرف  يها و رفتارهاشوند كه بر نگرشيم  تيبازار هدا  طيدر مح   راتييروندها توسط تغ
در   راتييتغ  يبردارنقشه  گذارد.ي م  ريكنندگان تأثاست كه بر مصرف  راتييتغ  نيآغازگر روندها است و ا  يو فناور  ي اسيس  ، ياقتصاد  ، يفرهنگ

  ا ي  يسازگار  كند يم   ي كه در آن زندگ  يها در بافت اجتماع آن  ريبا تأث  خواهدينم  اي   خواهديكننده م مصرف  ايآ  نكهيا  صيبازار به تشخ  طيمح
 . باشديصنعت م يموثر روندها در بخش ها يو اجرا ينيبشي. اگرچه مشخص شده است كه پ كند يواكنش نشان دهد، كمك م 
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است كه   يريمس  نيوجود، ا  ني)، با ا٢٠٠٨؛ وجلگارد،  ٢٠٠٩  گام،يكلان دشوار است (ه  طيبودن مح  ينيب ش يپ   رقابليغ   ل يبه دل  ينيبشيپ   
اگر   ژهيرا داشته باشد، به و  يدر هر بخش صنعت  يگذارهيروند ارزش سرما  كي  نكهيا  يبرا  ،كليكند. به طور    يط   ديكننده روند باينيبشيپ 

خواهند داشت، سود   اينند  كيروند را اتخاذ م  نيكه ا  ياكنندهمصرف  يها گروه  يبرا  ديروند با  نيدر منابع قابل توجه باشد، ا  يارگذهيسرما
 مجاورت   مهم است.   زيانتشار ن  نديمحصول، بلكه نحوه مشاركت افراد در فرآ  ي بودندي كل  ا ي  د يجد  دهيا  تيبلندمدت داشته باشد. نه تنها ماه 

 تيو موقع   يشخص  ي هايژگ يو  ،ياقتصاد  تيبا توجه به وضع  د يبا  نيمهم است، بنابرا  اريبس  يكند، اما ارزش نوآوريم  فايا  ينقش مهم  يي فضا
  ده يچي بزرگ و پ   يشبكه ارتباط  ستميس  كي). ما  Wejnert, 2002از آن است در نظر گرفته شود (  يكه فرد بخش  يفرهنگ   ا يها در جامعه  آن

و   رگذارانيتأث  نيب  ييفاصله فضا  رايز  نفوذ شده است  يبرا  يشتريب  يهابه طور خاص منجر به فرصت   نترنتيا  گسترش  .مياداده  هرا توسع
 رشيبر نرخ پذ   رياز منابع تأث  يترگسترده  اريگسترش بس  رايانتشار را بهبود بخشد ز  نديتواند فرآيم  نيدهد. اي ها را كاهش ممخاطبان بالقوه آن

  كند. ي را فراهم م

  ي زيرگسترش برنامه  قي از طر  يريگميتصم  نديها بر فرآآن  يذهن  يها  يابيهستند كه ارز  ياجتماع   ستميس  كيدر    انيهمتا  هياول  رندگانيپذ
به بازار   ديمحصول جد  اي   دهيا  كيكند  يم  ن يهاست كه تضمآن  ريتأث  ني ). ا٢٠٠٣گذارد (راجرز،  يم  ريتأث  ديجد  دهيابر  خود به خود    ايشده  

كنند.  ي ها ارتباط برقرار مدهيآن ا  قياز ارتباطات هستند كه از طر  يشبكه ا  يدارا  دهيرهبران عق  نيا  ررسيو د  هياول  تي. اكثرودش  ي معرف  ياصل
  ي اجتماع  يدم ياپ   كيمحصول به    كي  يحت  ا ي  يدر رفتار اجتماع   رييتغ  ده،ي ا  كيكه    يااز «نقطه عطف» ارائه كرد، نقطه  يلي) تحل٢٠٠٢گلادول (

را    رييكرد كه تغ  ييرا شناسا  يندياو فرآ  ،ياجتماع   يرهايهمه گ  نيا  تيموفق  يكند. برايم  دايارزش پ   تياكثر  يبرا  يعني  .دشو  يم  ليتبد
مؤثر منتقل شده    يشود كه به قدريم   ف يتعر  يبه عنوان مفهوم  " يچسبندگ".  استو قدرت    ي عامل چسبندگ  ، كرد: قانون تعداد كم  ليتسه

  ي هادگاه يانتقال د  يخود برا  ياجتماع   يهااشاره دارد كه از شبكه  يرگذارانيبه تأث  ي . قانون تعداد كمدارداست كه در خط مقدم ذهن قرار  
  ي هاياب يها ارزهم در خارج و هم در داخل جوامع خود دارد، ماون  ياگسترده  يرابط است كه ارتباطات اجتماع   كي  يكنند. اول يخود استفاده م

ا  يمبتن از  دانش  م  يرسانلاعاط  يبرا  ده يبر  ارائه  كردن  متقاعد  كل  كننديو  دهان  به  دهان  ارتباطات  در  فروشندگان    هستند  ي ديو  و 
در جوامع بالا هستند.    ياجتماع   يبنددر رتبه  يي كههاآن  ن. آگاه كردكنندياستفاده م   يشناختروان  يهاهستند كه از ظرافت  يي هامتقاعدكننده

ها  آن  رايشوند، زيم  فيجامعه تعر  كيدر    دهي) به عنوان رهبران عق٢٠٣:  ٢٠٠٢) هستند و توسط گلادول (٢٠٠٣راجرز (  رندگانيپذ  نياول  نهايا
 ر ييآن، تغ  كردنيمسر  يكنند. برايچه م  دهيا  كيها و فروشندگان با  كنند: «ماون ها و رابطيرا منتقل م  دهيا  نيهستند كه ا  رييعوامل تغ

  د ي كند. . . او با  دايپ   يترقيعم  يمعنا  ، ام يشوند تا خود پ   زيآماغراق   گرانيدبراي  حذف شود و    يفاضا  اتيكه جزئاست    ياگونهدادن آن به 
  ترجمه كند. ميبفهم ميتوانيما م هيكه بق يزيمبتكران را به چ ام يتا پ  ابد يب يالهيوس ايشخص 

  نيگذارند، با ايم ريتأث ياصل انيمحصول در جر اي  دهيا كي رشيبر پذ دهي دهند كه رهبران عقيم صي) تشخ٢٠٠٨) و وجلگارد (٢٠٠٩( اميه
  د يبا   ني بگذارد. در كنار ا  ر يجامعه تأث  كي در    رشيپذ  زانيتواند بر ميكه م  ستين  ده يرهبران عق  ريدهد كه لزوماً تأثيم   صيحال وجلگارد تشخ

 نكه يا  يبرا"كند:  يم  اني) ب١٦٣:  ٢٠٠٩(  اميباشد. همانطور كه ها  يريرپذيدر دسترس در آن جامعه وجود داشته باشد كه آماده تأث  ياتوده
هسته   يارزش  يهاستميو س  يفرهنگ  يباورها   ،ي فعل  يهاوهيش  "با مصرف كنندگان سازگار باشد.  د يشود، با  رفتهيروند به طور گسترده پذ  كي

  م يها  باشد.  ي فروشخرده  ياصل  طيدر مح  يتجار  جهينت  ك يها با  آن  دگاهي از د   دي روند با  ليو تحل  هيتجز  نياست، بنابرا  يمشتر  ي ابيبازار  ياصل
چرا٢٠٠٩( از    كيرانده شدن    يي)  را  د   رندهيپذ  ينوع شناس  كيروند  متغ  يگريبه  دو  غ   يهاكمحر   ر،يبه  و  كند.  يم   ميتقس  رفعاليفعال 

  ي م  اد يپاد به عنوان مثال    ياز آ  داميكمك كرده است و ها  يفناور  رشي به پذ  يسادگ  .دارد  يهستند كه نوآور  ييهاي ژگيفعال و  يهامحرك
 كند. 
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 ي محصولات خرده فروش طبقه بندي

  د ي» را ارائه دهند كه با٢عمقو كم   عمده«  اي  »١قيو عم  خرد از محصولات «  يك طبقه بندي  توانند ي م  فروشانخرده 
دسته    د يمعمولاً به خر  قي و عم  خرد  د يخر  استيس   ا،يتانيشركت سازگار باشد. در بر  يابيبازار  يهاي استراتژ  ه يبا بق

توسعه    ي بالا اشاره دارد كه زمان صرف شده برا  ظرفيت  با  د يخطوط تولاز  از محصولات با تعداد نسبتاً كم    هايي
  يي از آنجا  .  )٢٠٠٧،    ٣گوورك (  رساند ي به حداقل م  اختصاصيبرچسب    يدارا  دارانيخر   يمحصولات مختلف را برا

  يهامتيق  ايو/  ر يدرگ يهاشركت  يبرا  شتر يمنجر به سود ب تواند ي تر است، مروش معمولاً مقرون به صرفه  ن يكه ا
از خطوط    ي ا گسترده  فيارائه ط  ي به معنا  " عمده و كم عمق"  ي خط مش  ك يفروشگاه شود.    ان يمشتر  ي راب  ترنييپا

داشته باشند، اما انتخاب    نهيخرده فروشان هز  رياز سا  شتريمحدود است. محصولات ممكن است ب  ر يدر مقاد  د يتول
از    يافروشان با مجموعه . خرده)٢٠٠٦  ، يشود (وارل  يارائه م   ي از محصولات در فروشگاه به مشتر   ي تر  گسترده 

 The  يي ايتانيبر  ياره يزنج  يهامانند فروشگاه  كنند، ياز محصولات نامرتبط را ارائه م   يادرهم، مجموعه   يكالاها

Range   ييايفروش اسپان و خرده  Ale-Hopبا فروشان  تول  د ي. خرده  به مصرف    يد يدر مورد تعداد خطوط  كه 
) به  ٣٤٢:  ٢٠٠٦(   قيحال، هارت و رف  ني. با ارند يبگ   ميكه در دسترس هستند تصم   ي شود و حجميكننده ارائه م

ي م  شنهاديپ  نيكنند و بنابراياشاره م   ي خرده فروش   نهي در زم  " مجموعه"متناقض و اغلب مبهم از اصطلاح    ريتفس
باك عرض  كه  بخش   د ينند  «تعداد  عنوان  طبقه   ايها  به  ارائه   يهايبند گستره  محصول  توسط  مختلف  شده 

 
1 narrow and deep 
2 broad and shallow 
3 Goworek 

موجود    يقبل   MP3  يهاكند. مدل   ي م اديپاد به عنوان مثال   ي از آ   دام يكمك كرده است و ها يفناور   رش يبه پذ   يسادگ
و   رش ينرخ پذ   گر، يبه گروه د  رندهيگروه پذ  ك يرا نداشتند. مشاهده از    كرد ي كه اپل ارائه م يا ساده   ي بودند، اما عملكردها

. محصولات كمتر  رند يگيدسته قرار م  ن يو مرتبط با مد در ا ييبايز   ولاتدهد. محص يم   شيرا افزا   رش يتعداد پذ   نيهمچن
افراد    يمحدود برا   د يدر كنار د  ينرخ ارتباط كمتر   ي دارا  يشخص  ي محصولات مال  يو حت  يداخل  يقابل مشاهده مانند فضا

 گام،ي كند (ه  يمواجه م  لرا با مشك  رندگانيتعداد پذ   نيو همچن  رش يپذ   ند يامر سرعت فرآ  ني ا  نيجامعه هستند، بنابرا  كي
٢٠٠٩ .( 
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كه    يدر حال  شوند»ي دسته حمل م  ك يكه در    ي د يوسعت عبارت است از «تعداد خطوط تول  ن يفروش» و اخرده 
 . رند»يگي دسته قرار م  كيكه در   ي د يعمق عبارت است از «تعداد خطوط تول
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 كوچك  يمطالعه مورد

 Skandiumبه مجموعه محصولات:  ياصل كرديرو كي

 ،ياز محصولات متنوع دارد كه شامل مبلمان، لوازم خانگ   يامجموعه   وم، يچند كاناله مستقر در لندن، اسكاند   يفروش خرده 
  ١٩٩٨در سال   Skandium است.  يناوياسكاند   سميمتحدكننده از مدرن  يبا موضوع  يبازكتاب، جواهرات، ساعت و اسباب

  ن يو همچن  Selfridgesفروشگاه در    كيافتتاح كرد و امروز از سه فروشگاه و    ١٩٩٩فروشگاه را در سال    نيشد و اول  سيتاس 
م  ت يوب سا تركي خود تجارت  انتخاب دق  ن يا  يفروش خرده   ب يكند.  را در    يقو   ي محصولات و خدمات مشتر   ق يشركت، 

مفهوم منحصر به فرد    ن يا  نه يشيشركت، پ  نيا  ييايناوياسكاند   انگذارياز سه بن  ي كي  ت،ياشم  نايستي. كردهد ي قرار م  ت ياولو
  ١٩٩٨تخته در لندن ساخته شده است. ما در تابستان    ك يآپارتمان    ك ي كانسپت از    كل دهد:يم   ح يرا توض  ي خرده فروش 
كه مظهر   د يجد  ي هاو نسخه  يميقد  ي هااز طرح يز ي. اقلام آشپزخانه و رومميد يرا د ي  د ياز فنلاند، مفهوم جد  د يهنگام بازد

.  "ميبساز  نه يزم  نيشركت در ا  كي  د ييايب" ميگفت   نيبنابرا  ست،و جاودانه ا يكاربرد  اريگذارد، بسيم شيرا به نما  سميمدرن
مفهوم    ك ي  م، يانجام دهها را  يها و دانماركيها، سوئد يفنلاند   د يي اي. بد يجد   ي هاو طرح  راثياز جمله م   ، ييكاركردگرا  دهيا

  سم يدر مكتب مدرن  ي اديز  ان داد. استادياز اعتبار م   ي ان ابتدا مشخص بود و به ما مجموعهاز هما  ر يمس  ن ي. بنابرا»يجمع
  ي اريو بس  نن يسار  رو يا  رككالا، يو  ويهانس وگنر، كاج فرانك، تاپ   اكوبسن، يآلتو، آرنه    نو يوجود دارد، آلوار و آ  يناوياسكاند 

  به آن بدهد.  ييايناوياسكاند  ي نام را به وجود آورد تا مفهوم  نيمن ا  يزندگ  كيو شر ميها را گرد هم آورد آن. ما گريد

  ي ميقد   ب يترك  - جاودانه «آبدار»    يكند. . . طراح  يفروش   ي نيريفروشگاه ش   ك ي  ه يبود كه آن را شب  ن يا  Skandium  ده يكل ا
  است.  زمانياجرا شود، كاملاً ب  ي به خوب يخوب كه وقت  ي طراح تيبر كفا شتر يب د يتأك يبرا د يبا جد 

  ي هاعنوان روش به   تيمانند پل اسم  يو برند   فروشند ي م  كيكه محصولات ارگان  يخوب كشور   يها هنوز از فروشگاه   نايستيكر
با مطالعه خوب   Conranو فروشگاه  Habitatكند كه  ياشاره م ني. او همچنكند ي م ادي يفروش خرده  ياش برامورد علاقه 

،  Iittala  ،Marimekkoنقطه عطف مانند    يهااز مارك   ي برخ  يبرا   ا يتانيبر  نده ينما  Skandiumها مهم بودند.  آن  خچه يتار
Fritz Hansen  ،Louise Poulsen  دهد ي را ارائه م  يناوياسكاند   يهااز مارك  ياگسترده   فياست كه ط  گريد  ياريو بس  .

كه توسط شركت مبلمان شرق    ييهاصندوق   ي خود را با سر  يزياز مبلمان و ظروف روم  يامجموعه   ومياسكاند   ن، يعلاوه بر ا
  ي اعلاوه بر ارائه مجموعه  مرتبط.  شهي شده و هم  د ي. همه جاودانه، خوب تولكند ي م  د يتول  شود،يم   د يتول  Isokon Plusلندن  

  است.  Skandium ياستراتژ  گر يجزء مهم د انيبه مشتر ييمنحصر به فرد از محصولات، ارائه خدمات استثنا
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  تداوم محصول/خدمت 

  با   پيوستار  يك   در   را   ها  آن  است  بهتر  ندارد ،   وجود  خدمات  و  محصولات  بين  مشخصي  مرز  هميشه   كه  آنجايي   از
  يك   حتي   حال،   اين  با .  بگيريم  نظر  در   خالص در انتهاي ديگر   خدمت  و يك   انتها،  يك  در  ١خالص   محصول   يك

  خرده   يك   به   را   محصول   مزرعه   يا   شركت   يك   آن   در   كه   است،   خدمات  عنصر    شامل  خالص نيز   نسبتا   محصول 
  مشاهده  ٤.٥ شكل  در  توان  مي   را پيوستار  اين  مورد   در هايي   مثال.  است  كرده   ارائه   مشتري   به   مستقيما  يا   فروش 

شود ، طي    جويي   صرفه   مشتري  تلاش   و  زمان   در   مراحلي را طي مي كنند تا    سازي  آماده   براي   غذايي   مواد.  كرد
  كه   دارد  وجود  خدمتي  پيوستار،  وسط   در.  موادغذايي از محصول خالص بودن دور مي شوند فرآيند آماده سازي ؛  

تعمير مبلمان در نهايت متعلق    پارچه  مثال  عنوان  به  كند، مي   واگذار مشتري   به را  فيزيكي  محصول  يك  از  بخشي
  غذاهاي   مورد  در.  است  شده  ارائه  كه  است  خدماتي  به  مربوط   بيشتر  احتمالا  هزينه  اگرچه   به مشتري خواهد شد،

  اما   است   زيادي  بسيار  خدمات  مو   آرايش .  دهد   مي   تشكيل  را   هزينه  از   توجهي   قابل  بخش  معمولا  خدمت  آماده، 
لوازم آرايشي و    فروش   يا  مشتريان   موي  در  رفته  كار  به  محصول  مانند   ملموس   عناصر  برخي  شامل  است  ممكن

  .باشد  نيز  محل بهداشتي در

 
1 a pure product 

و    » حالش خوب مي شوداحساس كند    ي است كه مشتر  ني«ا  يفروش عنصر در خرده   نيتركه مهم   كند ي احساس م  نايستيكر
  د، يكنيكه از در عبور م   يهنگام  د،يارائه حضور داشته باش   DNAاست كه در    نيخوب ا  ي: «. . . خرده فروش د يگوي در ادامه م

  ي از فانتز  ي صحنه باشد، بخش  ي خوب رو  شينما  ك يتئاتر است و اگر    ي ش دهد. . . خرده فرو  يبه شما دست م   ي اديز  جانيه
  ان يكند تا در گفتگو با مشتر  ي م قيآنها را تشو نايستيكشور مختلف هستند و كر  ١٤از   Skandiumبود. كاركنان    د يخواه

تمام شد آن روزها كه مشتريان به راحتي پول خرج كنند و  : «د يگوي م   ناي ستي. كر"بله، خانم"گفتن    يجا  به .  شركت كنند 
  من   خود اضافه كند.  تيشخص  قيرا از طر  يزيچ  د يدر مغازه با  ي. هر كس كارفرمايان براحتي شغلي را به كسي واگذار كنند 

كند و نه به كسب و كار  يخدمت م  يصورت نه به مشتر   نيا  ريخواهم، در غيدر مغازه م  يمشتر  ي برا  يخوب  "سيتن  يار"
برند را به خاطر بسپارند   ٢٨٠از    شيب   يبتوانند محتوا  د يخدمه فروشگاه ما وجود دارد كه با  يبرا  ياديز  يدهد. تقاضاي م  رونق
  ن ييخوب را تع  ياستاندارد خرده فروش "الهام گرفته است، كه به گفته او    Pret A Mangerاز   نايستيكر   كنند. تيريو مد 

 كند.ي اتخاذ م "دهند ي تمام قلب خود را م" كه   ياستخدام كاركنان يرا برا اين اصلو او   "كند يم
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  يك   مثال   براي   خاص،   ديده  آموزش   فرد  يك   توسط   معمولا  كه  دارد   وجود  خالصي   خدمات  طيف،   اين  انتهاي   در
  ممكن   اوقات  گاهي  هستند،  ناملموس   خالص  خدمات  كه  حالي  در.  شود  مي  ارائه  سخنران  يا  اندام  تناسب  مربي
  خرده   همه  توان  نمي.  شود ارائه  مشتري   به  سخنراني  ارائه  يا  تمريني  برنامه  يك  مانند   ملموس،  محصول  يك  است

  و   فروشند   مي  كه  محصولاتي  به  حدي  تا  امر  اين  زيرا  داد،  قرار  خدمات/    كالا  زنجيره   از   خاصي  بخش  در  را  فروشان
  دليل   همين   به  و   هستند   سلف سرويس  ها  فروشگاه  بيشتر  روزها  اين  مثال،   عنوان   به .  دارد  بستگي  مشتري  خدمات

  هاي  فروشگاه  كه   حالي  در  شوند،   متمايل  چپ  سمت  به  خدمات،  از   عنصري  با  محصولات  عرضه   با  دارند   تمايل
  خدمت   يك   سمت  به   اينكه  بدون   شوند،   مي   متمايل   راست  سمت  به   مشتري،   خدمات  از   بالايي  سطح   با   تر   سنتي
  . بروند  خالص

  برند  تيريمد

  مسئول  معمولاً  آنها.  شوند   مي  مديريت  فروش   خرده  بازاريابي  بخش  كاركنان  توسط   اغلب  فروشي  خرده  برندهاي
  ، وب   ها  فروشگاه  بندي،   بسته   محصولات،   در   شركت   سراسر   در  برند   هويت  از  مؤثر   و  مداوم   استفاده   از  اطمينان

  مي   فروشان   خرده   به   كه   برندهايي  .هستند   بازاريابي   ارتباطات  اشكال  همه   و   بروشورها  يا   ها  كاتالوگ   ها،  سايت
  مسئول  و   كنند   مي   استخدام  برند   مدير   نقش   در  را  افراد  اغلب  كه   دارند   بازاريابي   هاي دپارتمان عموما  نيز   فروشند 

  براي  برند  مديران از ١لورآل   فرانسوي مادر شركت مثال، عنوان  به. هستند  برند  يك تحت محصولات از هايي گروه 
  زيرا   باشد   دشوار  تواند   مي  برندينگ  تعريف.  كند   مي   استفاده   ٣لنكام   و   ٢ردكن   مانند   خود  مختلف   برندهاي  بر   نظارت

  مصرف   ها،   شركت  متفاوت   بسيار   هاي  ديدگاه  از   توان   مي   را  برندها  و   دارند   متفاوتي   نظرات   مختلف   نويسندگان
  ايجاد   بازاريابي  ارتباطات  و  محصول  بين  قوي   ارتباط  يك  تواند   مي  برندسازي.  كرد  مشاهده  گذاري   قانون  و  كنندگان

 
1 L’Óreal 
2 Redken 
3 Lancome   

مواد غذايی پايه، به 
نان، شير. عنوان مثال

غذاهای آماده 
سرد شده يا 

منجمد

ترميم و 
تعميرمبلمان و 

وسايل منزل
غذای بيرون بر امور آرايشگری مربی تناسب 

اندام

 ي كيزيمحصول/خدمت ف طيف  ٤.٥شكل 
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  از   را   محصول  از  بخشي   همزمان  طور   به  كه   حالي  در   دهد   ارتقا  را  محصول  تواند   مي  اغلب   برند   لوگوي   زيرا   كند،
  در   برند   از  آگاهي  حفظ   و  توليد   برند،  مديران  براي  اصلي  چالش.  دهد   مي  تشكيل  آن  بندي  بسته  يا  برچسب  طريق
 ارتباطات  مناسب  استراتژي   يك  اجراي  و   ابداع  طريق   از   زيادي  حد   تا   تواند   مي   كه   است،   كنندگان  مصرف   ميان

  برند   از  آگاهي  سطح  چهار) ١٩٩١(  آكر).  فروشي  خرده  بازاريابي   ارتباطات  ٧  فصل   به  مراجعه(  شود  انجام  بازاريابي
  كند:  مي  پيشنهاد را

1 Being unaware of a brand. 

 .برند  ك ياز  ياطلاع ي ب ١

 آورد. يرا به خاطر مبرند  ،ياداوريصورت كننده در كه مصرف زماني برند،  ييشناسا ٢

 آورد. يبه خاطر م بدون اشاره به نامش را  برند كننده كه مصرف يي جا ،برند  ي ادآوري ٣

 . اولويت اول ذهني ٤

موقعيت بهينه براي يك برند يا خرده فروش است، جايي كه مصرف كننده احساس وابستگي عاطفي مي    ٤مرحله  
كند و ممكن است وفاداري به برند يا وفاداري به فروشگاه را نشان دهد. اين موضوع با برچسب هاي كلاسيك و  

نشان داده مي شود كه با خرده فرهنگ هاي مختلف جوانان در    ١پايدار مانند فرد پري، كانورس و دكتر مارتنز 
ارتباط هستند كه در آن ها برند يك جز جدايي ناپذير يا حتي ضروري از تصوير و سبك زندگي شركت كنندگان  

مصرف كننده مي    از انديشه ي  مي رسند، اساسا بخشي  ٤و    ٣را تشكيل مي دهد. زماني كه برندها به مراحل  
گزينه هايي كه آن ها بلافاصله هنگام تصميم گيري براي خريد به ياد مي آورند، در نتيجه به اين    شوند؛ يعني، 

رفتار مصرف كننده و بخش بندي بازار مراجعه كنيد).    ٣برندها شانس بيشتري براي خريد مي دهند (به فصل  
  و   ابرتز، مديرعامل شركت ساتچيكوين رتوسط برندهايي كه سطح بالايي از عشق و احترام را به وجود مي آورند، 

  صميميت   و  احساسات  راز،   و   رمز   كه   است  معتقد )  ٢٠٠٦(   رابرتز.  ناميده مي شوند   برند عشقايده هاي ساتچي   

  عنوان   به   را  نوتلا   و  كرايولا  ديزل،   مك،   ،وي   كنند   مي   متمايز  صرف  برندهاي  از   را  برندعشق  كه  هستند   هايي   ويژگي 
  . كند   مي  ذكر مثال

 
1Fred Perry, Converse and Dr Martens 
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شود.  ياز مصرف كنندگان اعمال م   ي تياقل  يذهن احتمالاً فقط برا  ي بالا  يعني اولويتحال، مرحله چهارم    نيبا ا
را توسعه دهند    يابيبازار  باطاتكنند، بهتر است ارتيبرندها كار م  ايفروشان  خرده   يكه برا  يابانيبازار  يبرا  ن،يبنابرا

  صاحبان كه    ي زمان  نيهمچن    است.   ٣به    ٢  سطح  از   ا ي  ٢به    ١  سطح  مصرف كنندگان از    ل يكه هدف آن عمدتاً تبد 
به  دنبال  مصرف   يجاشركت  به  ر  ي نفعانيذ  نزد شركت    برند   ترويج كنندگان،    هستند   سهامداران  اي  هاسانه مانند 

كارفرما   يمانند برندساز  ييهاجنبه  ي شركت  ي،. برندسازكنند  تيريمد   وح شركتي و بالاتر در سطرا    توانند برند يم
به    ، يقو   كارمندان مثبت از شركت با هدف جذب    يريتصو   دن يكش  ر يكه به دنبال به تصو  رد، يگ يدر بر م  زيا نر
  ق يو از طر داشته باشند  يشخص  يبرندساز   توانند ي م  شغلي  انيخود متقاض  نياست. همچن  لانيفارغ التحص  ژه يو

  ي كنند. برعكس، برندساز  ي معرف  موردنظر رزومه خود، خود را به عنوان برند در رابطه با شغل    ي شهرت و محتوا 
از طر  ،يداخل كاركنان موجود، عمدتاً  به  را  داخل  ق يشركت  م  يارتباطات  ارتقا  آموزش،  نت   دهد ي و  در  به    جه يو 
  .كند ي به اهداف سازمان كمك م يابيدست

  برند نام

انتخاب نام    ي حال  در تلق   برند كه  نام    يممكن است نسبتاً مهم  برندساز  نيمهمتر  به خودي خود شود،    ي عنصر 
  : كند ي م ان ي) ب٣١٨: ٢٠٠٣(  لبرت ي. همانطور كه گستين

ها، است كه فروشگاه  نيدارد ا تيشكست دهد. آنچه اهم  ا يشركت را بسازد  ايخرده فروش  كيتواند  ي نام نم كي
  ي از استراتژ  ي . . . انتخاب نام تنها بخشكنند ي را برآورده م  ان يمشتر  ي ازهايفروش چقدر نخرده   كيخدمات    ايكالاها  

  شود.  ي بانيو منسجم پشت دهيچي پ يبرنامه برندساز كيتوسط   د يشركت است كه با يكل

  موردي   مطالعه (   كردند   مي  استفاده  كارها  و  كسب  براي  خانوادگي  هاي  نام  از  اغلب  فروشان   خرده   سنتي،   طور  به
  حس   تواند   مي   هم   هنوز   فرد  يك   نام   و )ببينيد   را   فروشي  خرده   بازاريابي  مديريت   بر   اي   مقدمه   ١  فصل   در   چاپلين

  نام .  ويلز  جك   و   بيكر   تد   مثال  عنوان   به  باشد،  ساختگي  نام فرد  كه  زماني   حتي   كند،  تداعي  را   سنتي  شركت  يك
  ياد   به  و   فرد   به  منحصر  را  ها  آن  تواند   مي  كه  باشد،  انتزاعي  اصطلاحات  تواند   مي   اوقات  گاهي  فروشان  خرده   برند 

   سرزمين مبلمان   يا  JD Sports  مانند   مرتبط   توصيفي   اصطلاحات  از  توانند   مي   تجاري  هاي  نام.  كند   تر  ماندني
Oak F   تغييراتي   اوقات  گاهي  كه   كنند   مي   استفاده   انتزاعي   هاي  نام  از   اغلب  ١كالاهاي مصرفي سريع .  كنند   استفاده  

 
1 Fast Moving Consumer Goods (FMCG) 
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  يا  برق و  زرق افزودن عنوان به  اغلب ديگر زبان استفاده از واژگان .١آريل  مثال، عنوان به. هستند  واقعي كلمات در
اسپنسر   انگليسي   فروش خرده .  مثال  عنوان   به   شود،   مي   گرفته   نظر   در   برند   يك   به   تجمل   اصطلاح  از   ٢مارك و 

برچسب   ٣مونوپريكس   فرانسوي  فروش خرده   كه  حالي  در  كند مي   استفاده  خود  زيربرند   براي  Per Una  ايتاليايي
  همچنين   مختلف   كشورهاي  الفباي  از   استفاده .  نامگزاري كرده است  ٤را ميس هلن   خود  زيبايي  اختصاصي محصولات

  در   ٥سوپردراي   موردي   مطالعه   به (  كند   ايجاد   ارتباط   ديگر  منطقه   و   برند   بين   كنندگان  مصرف   ذهن   در   تواند   مي 
  برندينگ «  نام   به  كه  باشد   بازاريابي  از  ايجنبه   تواند مي  فروشيخرده   يا  محصول   كشور  تبليغ ).  كنيد   مراجعه  زير

  دادن   براي  فروشان  خرده).  ٢٠٠٥  كاواراتزيس،(  شودمي  شناخته  »ملي   برندسازي«  تربزرگ   مقياس   در   يا  »مكان
  بتوانند مشتريان   تا  كنند،  مي   استفاده  ٦از نام توصيفي برند   محصولاتشان  هاي  دامنه  از  برخي  به  متفاوت  هاي  هويت
  پسوند   يا   پيشوند   عنوان  به  را   اصلي  برند   نام  است  ممكن  نام توصيفي برند .  دهند   مي   قرار   مخاطب  را   متفاوتي   هدف
   مختلف   سطوح   شناسايي  براي  از نام توصيفي برند   توان مي   همچنين.  آسدا  در   جورج .  مثال  عنوان   به   كنند،  حفظ 
  براي  "  ٧ارزشمند "نام توصيفي    از  موريسون   هايسوپرماركت  مثال:   عنوان   به   كرد،   استفاده   هاسوپرماركت   قيمت

  .كنند مي  استفاده خود  محصولات طيف  ترينارزان شناسايي

 برند ريتصو و تيهو

  ن ي. است»يمحصول ن  كي«برند نام    د يگوي م  و  كند ي برند اشاره م  ت يهو  محوري) به نقش  ١٧١:  ٢٠٠٨(   كاپفرر
برند و ارزش    ي د يشود. چشم انداز، باور كليمحصول و خدمات تحت آن نام م   جادي چشم انداز است كه باعث ا

شود  يمنتقل م   يابيبازار  قي كه از طر  ييهااميبرند توسط فرستنده در قالب پ  تيشود. هويم  دهينام  ت يآن هو  ياصل
شود (كاپفرر،  يم  ر يبرند تفس  ريشود و به عنوان تصو يم  افت يكنندگان درشود كه متعاقباً توسط مصرف يم  تيريمد 

  ي ها كنترلهستند، آنبرند خود    ت يهو  شيو نما  جاديفروشان و برندها مسئول اكه خرده   ي در حال  ن،ي). بنابرا٢٠٠٨
نشان دادن    ياست كه برا يبرند اصطلاح   ت يها وجود دارد. شخصآن  ان يدر ذهن مشتر رايبرند ندارند، ز  ريصو بر ت

برند    كيشود كه از نظر ما  ي) استفاده مرهيقابل اعتماد، و غ  ك،ي(مانند سرگرم كننده، سرزنده، ش   يي هايژگيو

 
1 Ariel 
2 Marks & Spencer 
3 Monoprix 
4 Miss Helen 
5 Superdry 
6 Descriptive brand names 
7 Value 
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طور  به   تواني ها را م دهد. برندها و محصولات آن يم   لي برند را تشك  ر يتصو  يجزء اصل  ن يآن است و بنابرا  يدارا
به عنوان    معمولاً  برندهابرند شود.    ري تصو  في منجر به تضع  تواند ي كرد كه م  ي كنندگان كپتوسط جعل   يرقانونيغ

  . ادرا انجام د  ي شود و در صورت وقوع  بتوان اقدامات قانون  ي ريد تا از وقوع جعل جلوگنشويثبت م  ١ي علائم تجار
  ي شده هستند. اگرچه ممكن است نام متفاوت  ت يبرند تثب  ك ي  تيبه دنبال سود بردن از ارتباط با هو  ي كپ  يبرندها

همان    يدارا   ي محصول كپ  ك ينشان دهد كه    انيبه مشتر  تواند ي م  يبند و بسته   يها در طراحداشته باشد، شباهت
به طور مشابه، فروشگاه   يبرند اصل  تيفيك بازار را هدف قرار م  ييهااست.  از    توانند ي م  دهند،ي كه همان بخش 

ها  را به آن  يمشابه  اريبرند بس  ر يتصاو  نياستفاده كنند، بنابرا  Poundworldو    Poundlandمانند    يكپ   يهانام
  .دهند ي م

  برند  ژهيارزش و

:  ٢٠١١(   نيكه توسط فرل و هارتلا،  شركت و سهامداران آن    كي  ي برند برا  كيارزش  عبارتست از  برند    ژهيو  ارزش 
كه ارزش    ي شده است. در حال  ف يتوص  " برند در بازار  كي   تيمرتبط با موقع   ي و مال  ياب يارزش بازار") به عنوان  ٢٠٤

برند    ژهيآن است، ارزش و  يد يعناصر كل  زا  يكيسود در واقع    كسبكند و    يدلالت م  يمال  يها   ييبر دارا  ژهيو
اندازه افرادي  آشنا به    ي. مردم به برندهاردي كند در بر گ  يم  جاديرا كه برند ا  يو شناخت  ياست تا وفادار  ن يفراتر از ا

  ي و دلبستگ   يتواند منجر به احساس راحت  يم  ييآشنا  نيكنند. ا  يشناسند اعتماد م  يكه مدت هاست آنها را م
  ي برند شناخته شده را به جا  ك يدهند    يم   حياست كه مصرف كنندگان اغلب ترج  ي معن  نيشود كه به ا  يعاطف

است. به عنوان مثال، شكر    كسانيكه محصول اساساً    ي زمان  ي كنند، حت  يداريارزان تر و كمتر آشنا خر  برند   كي
Tate & Lyle ي قو  يهمچنان برندها، تر ن ارزا اريبس ب يو نمك ساكسا با وجود در دسترس بودن محصولات رق  

در    يي مانند صرفه جو  يتوانند با عوامل  يم   ان يمشتر  رايباشند، ز   قاعده   ي توانند ب  يحال، برندها نم  نيهستند. با ا
  خرده فروشان وسوسه شوند.   برچسب اختصاصي يبه سمت محصولات دارا ر،دسترسي آسانت ايقابل توجه  متيق

با برچسب    يفروشانخرده  نم  اي  فروشند ي م  ي كم  اختصاصيكه محصولات  از    ژهيارزش و  فروشند،ي اصلاً  را  برند 
ها كه آن   ي ريدر تصو  يها نقش مهمبرند   نيانتخاب ا  نيو بنابرا  به دست مي آورند   فروشند ي كه م   ي مل  يابرنده

  ي شتر يتواند تعداد بيدر ابتدا مها  متي. كاهش قابل توجه قكند ي م  يباز  دهند ي كنندگان خود نشان ممصرف   يبرا
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را كاهش دهد و    يبرند خرده فروش   كي  رزش ممكن است ا  ياستراتژ  نيا  تيرا جذب كند، اما در نها  انياز مشتر
 برساند.  ب يدر درازمدت به آن آس 

 برند  توسعه

به خرده   توسعه  ابرند  برندها  و  م   ن يفروشان  را  بهره گيري    تا    دهد ي فرصت  وبا  ارزش  بر روي برند    ژهياز   خود 
  ان يبه مشتر  شتريب  يبا ارائه كالاها  توانند ي برند م  توسعه   ن، ي. بنابرانيز همان نام برند را قرار دهند   د يجد   تمحصولا

از    ي عموم   ياست كه آگاه  ن ياتوسعه برند    ي ايمزا  به رشد برند منجر شوند.  د، يجد   انيمشتر  ه ب  ي ابيبا دست  اي  ي فعل
). توسعه خط  ٢٠٠٣  لبرت،يدهد (گيرا كاهش م  يغاتيتبل  يها نهيبه طور بالقوه هز  نيدارد، بنابرا  برند كنوني وجود 

  ١ساينزبري مثلاً  كند،ي موجود خود اضافه م يهااز دسته  ي كيرا به  ي گريمحصول د ،  كه برند  افتد ي اتفاق م يزمان
بار شروع به فروش    ن ياول  ي برا  ساينزبري   كه   ي حال، زمان  ني. با اكند ي ارائه م  ي نيزمب يس   پس ياز چ  ي گريطعم د 

توسعه برند در نظر گرفته شود. ممكن    كيبه عنوان    توانستي م  نياكه  كرد،    اختصاصيبرچسب    ي دارا  يهاپسيچ
  نتندو ين  شن،ياست  ي پل  يخاص خود داده شود، به عنوان مثال. در سونزيربرند    ،اوقات به پسوند برند   ياست گاه

  يو مشهور  يميقد   ي اگر نام ها  ياند، حت قرار نگرفته  د ي مادر مورد تاك   ي، برندها٢باكس  كسيا  كروسافتيو ما  يو
  برندهاي هستند كه    يتر از كسانكنندگان هدفشان كه معمولاً جوان مصرف   ي ها براكنسول   د يجد   يهاباشند. نام

  . شوند ي م زيمتما  كنند،ي م ي داريرا خر ياصل

  ي ن يريش   براي ورود به حوزه  يبستن  يهاتمايل برند شود، مانند  يانجام م  مرتبط حوزه هاي  معمولاً در    برندتوسعه  

به عنوان كشش برند شناخته    امر   نيا  ابند، ييم  توسعه متفاوت    اريبس  ي هانهيكه برندها در زم  يحال، زمان  ني. با ا
شركت ضبط    ك يو    ي قيموس   روش خرده ف  ك يابتدا به عنوان    ٣ورجين   ١٩٧٠شود. به عنوان مثال، در دهه  يم

بس  ي قيموس  در  متعاقباً  و  كرد  كار  به  زم  ي اريشروع  سرما  نهياز  جمله  از  فروش   يهاي گذارهي ها،  مانند    ي خرده 
  ورجين در حال حاضر    .افت ي) گسترش  شيو لوازم آرا  شي(آرا  "٥ورجين واي " ) و  ي(لباس عروس   "٤ورجين برايدز "
توسعه برند    لي مد به دل  يبرندها  ي خود مشهور است. سودآور  ي و رسانه ا  ييمايهواپ  واسطه ي خدماتبه    شتريب

تواند  ي كت واك م  يها  شيمرتبط با نما  ي بالا  يهانهي هز  .از طريق اكسسوري ها و عطرها به حداكثر مي رسد 

 
1  Sainsbury 
2 Sony PlayStation, Nintendo Wii and Microsoft Xbox, 
3 Virgin 
4 Virgin Brides 
5 Virgin Vie 



 
 
 
 
 
 

 
١٢٦ 
 

 

از مصرف كنندگان مقرون به صرفه تر    ي شتريتعداد ب   ي برند براتوسعه  اما  مد شود،    يمنجر به سود كم برندها
برند است كه    توسعهاز    يطراح و خرده فروش شكل  يهمكار  .مد ندارد  شيدر نما  يگذار   هي به سرما  يازياست و ن

بود و در    ايتانيدر بر  ييها  يهمكار  نيچن  شگامياست. فروشگاه بزرگ دبنهامز پ  يمنحصر به بخش خرده فروش 
طراح لباس آماده مشهور از جمله جاسپر    ١٦  يلباس زنانه را با همكار  يمجموعه ها  كتاب حاضر  زمان نگارش 

ها را به  از لباس   ياقتباس   يها كرد. طراح مد نسخه  ي ارائه م  امسون يل يو  و يو مت ت  اجكسون، جان روش   ي كانران، بت
بفروشد، اما    تر از محدوده كت واك طراحانارزان  اريبس  تواند ي فروش مكه خرده   در حدي  دهد ي سبك خود ارائه م

به    اس يدر مق  يي ل صرفه جويلباس ها عمدتاً به دل   نيينسبتاً پا   مت يفروش. قبالاتر از برچسب خود خرده   ي متيبا ق
مواد مقرون به   بكارگيري  كنندگان خرده فروش است كه معمولاً در   نيتوسط تأم  يينسبتاً بالا  ر يمقاد د يتول ليدل

  ي تربه بازار گران   رند يگي م  ميكه تصم  يفروشان ، معمولاً زماند. خرده شو   يم  د يصرفه تر از محدوده خود طراح تول
ي  د يجد   يهابا باز كردن بخش   دهند ي م  ح يدر عوض ترج  ،   برند استفاده نكنند   ياز پسوندها  توانند ي م  ابند ي  گرايش

روبرو نمي شوند، گسترده    ي ترارزان   يهامت يبا ق  انيمشترو    دهد ي به آنها مبرند  از    ي د يجد   ريشركت كه تصو   از
  ي جهان، دارا   وشاكفروش پخرده   ني، بزرگترInditex  يياي. سازمان مادر به عنوان مثال، شركت اسپانتر شوند 
تر از شركت  » است كه گران Pull & Bear» و «Massimo Duttiاز جمله «  يفروش خرده   ي از برندها  يامجموعه 

  راًيمستقر در استكهلم، اخ  H&Mفروش بزرگ مد،  خرده   نيمشابه، دومخواهر مشهورترشان زارا هستند. به طور  
» را افتتاح كرده است  Cheap Monday» و «Other Stories»،  «Cos  &تر «لوكس  ياره يزنج  يهافروشگاه

 ). Milne, 2014هستند (  H&Mاز گروه   يكنندگان ممكن است متوجه نشوند بخشكه مصرف 

 ي ادراك  هاينقشه –  يبرند خرده فروش يابيت يموقع

خود، در ذهن مصرف كننده    ي با رقبا  سه يمكان خاص در مقا  ك يبرند در    ك يبرند، قرار دادن    ي ابيتيموقع  هدف
ها نشان دهنده  رهياستفاده كنند كه در آن دا ٤.٦مانند شكل  ي بيا ت يتوانند از نقشه موقعياست. خرده فروشان م

  ن ياگر ا نيبنابرا دهد،ي را نشان م ت يفيك  يگريو د  متي محور ق ك يحالت،  ن يمختلف هستند. در اخرده فروشان  
  بخش مانند هارودز در    تي فيبالا و با ك  مت يفروش با قخرده   ك يبزرگ اعمال شود،    يهانقشه در بخش فروشگاه 
  ي ربرندهايز  ايفروشان  محصول، خرده  يبرندها  يوان برايت را م  يابيتي. نقشه موقعرديگيسمت راست بالا قرار م
بر اساس ادراك مصرف كنندگان    رايشناخته شود ز  ينقشه ادراك  كيتواند به عنوان  ي م   نيآنها اعمال كرد. همچن

  يي هاممكن است به آژانس  ايكنند  د يتول يابيت يموقع يها نقشه  توانند ي فروشان مخرده  يابيبازار يهااست. بخش
تحق   Retailmapمانند   برا  ي قاتيكه  جمله  خرده   ي را  از   Riverو    Boots  ،Debenhams  ،Gapفروشان 
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Island  سفارش دهند (   دهد،ي انجام مRetailmap  ،2014  .(خود خرده فروش    دگاه يتوان از دينقشه را م  ك ي
ته  تيدر مورد موقع بازار  به طور رسمي م  ايكرد    ه يخود در  بايتوان آن را  احتمالاً  ب  تر و  انجام    ي شتريدقت  با 

 كرد.  ي خود در بازار جمع آور ت يدر مورد موقع ان يشترم ي ها دگاهيد يجستجو  يبازار برا  قاتي تحق

 

 

  

در آن بخش تصور    نيانگ يكه به عنوان م   يبرند   اي، خرده فروش  ٤.٧كل بخش، مانند مثال در شكل    يابيهنگام ارز
فروش خاص سفارش  خرده   كي  يبرا  يابيت ي. اگر نقشه موقعرديقرار گ  يمركز   تيموقع  ك يتواند در  يشود، ميم

مناسب در    يهات يآن در موقع  يرقبا  نيترك يزددر مركز قرار داد و ن  تواني فروش را م خرده   ن يداده شده باشد، ا
كه    ند يتا بب  دهد يفروش فرصت را مبه خرده   ني). ا٤.٧شكل    يهاره ي(نشان داده شده توسط دا  داداطراف آن قرار  

خرده فروش   ل، يدلا ن ياز ا ك يدر بازار وجود دارد. به هر   ي شكاف ا ياست  ب يرق ك يبه  ك ينزد ي ليخ تش يموقع ايآ
ممكن    رد، يخود قرار گ  يبه رقبا  ك ينزد  اريفروش بسخرده   ك يخود باشد. اگر    تيموقع  ر ييبه دنبال تغ  استممكن  

كه در    شود،ي م  انيمشتر  ي ها نباشد، كه منجر به سردرگمفروشگاه   رياز سا  زيمتما  يفروش به اندازه كاف است خرده 

 برند  هيپا ي ابي تياز نقشه موقع ينمونه ا ٤.٦شكل 



 
 
 
 
 
 

 
١٢٨ 
 

 

  ت يبه نقشه موقع  ي گريافزودن بعد د  ي براكنند.    يداري خر  يگر يد  ي ممكن است محصولات مشابه را از جا  جه ينت
داد تا اندازه سهم بازار هر شركت را نشان دهد. با نشان دادن نقشه به صورت    رييتوان نقاط را در اندازه تغيم  ،يابي
را اضافه كرد.    ي گريتوان ابعاد دي كند، ميكه از جلو به عقب حركت م   ي محور اضاف  ك يبا    ، يمكعب سه بعد   كي

  يهامارك   يهات يموقع  يابيارز  ي برا  يابيت يموقع  يهااز نقشه   توانند ي از برندها م  يابا مجموعه   ر ماد  يهاشركت
  ازين   ايكنند كه آ  ي ندارند و بررس   گريكد يبا    ي كيحاصل كنند كه رقابت نزد  نانيخود در بازار استفاده كنند تا اطم

  .ر يخ اياست  ت يموقع  رييبه تغ 
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 برندنام  ريي تغ

  ي هاتوان نامي ادغام و تملك م  لي به دل،    به عنوان مثال   رند، يگي م  برند نام    ر ييبه تغ  م يها تصمكه شركت  يهنگام
مرغ سرخ    مثلاستفاده كرد،   ي منف ي از معان ير يجلوگ ي برا برند نام  ر ييتوان از تغ يم   نيهمچن. داد،  رييرا تغ برند 

به طور موقت    ٢٠٠٨هات در سال    تزايشود. به طور مشابه، پيشناخته م  KFCكه اكنون به عنوان    ي شده كنتاك

خرده فروش 
 ييمواد غذا
كيدرجه   

 يهادبرن
طراح خرده 

يفروش  

 بالا

 پايين بالا

 پايين

/ مد تيفيك  

 برند خرده فروش يابي تياز موقع يينمونه ها ٤.٧شكل 
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خود    ي به منو  ي ماكارون  يغذاها  شتريب  ياز معرف   يداد تا آگاه  رييخود را به پاستا هات تغ  يهااز شعبه  ينام برخ
  نه يبالقوه پرهز  تيپوند بود، كه ماه  وني ليم  ١٨  نهيبا هز  ياز بازساز  يبخش  ني). ا٢٠٠٨  ،ي ليدهد (ب  شيرا افزا

نام به وضوح    ريي. تغرديكنندگان قرار گها و مصرف تواند مورد انتقاد رسانهي دهد كه مي را نشان م  برند نام    رييتغ
از شركت كه ممكن   يشناخت و آگاه را يفروش به همراه داشته باشد، زخرده  كي  يرا برا  ي گريخطرات د تواند ي م

  ن ياز ا  ي ر يجلوگ  ي را برا  ي ناصر نام اصلتوان ع  ي اوقات م  ي . گاهرودي م  نيشده باشد، از ب  جاديها اسال   ياست ط
  ره يشدند تا زنج ب يكبا هم تر Travel Innو   Premier Lodgeسابق  يمشكل حفظ كرد، به عنوان مثال. رقبا 

تشك  Premier Travel Inn  يهاهتل عنوان    ليرا  به  اكنون  كه  م  Premier Innدهند  شود.  يشناخته 
خود    ر ينام داد تا از تصو  ريي تغ   River Islandعنوان خود را به    ١٩٨٠در دهه    Chelsea Girlمد    يفروش خرده 

عنوان   نت  شرفت يپ  ١٩٦٠دهه    ك يبوت   ك يبه  در  و  معرف  ش گستر  جه ي كند  بعداً  و  مردانه  پوشاك  بازار  به    ي آن 
  ك يبه عنوان    Chelsea Girlبرند خود با استفاده از    راثي از م  راًيشركت اخ  نيكرد. ا  ليكودكان را تسه  يهالباس 

  ر ييتغ  يجابود كه دوباره مد شده بود. به   ش ويلباس از آرش   يهاكه شامل طرح   هلباس زنانه استفاده كرد  ربرند يز
  ايفروش و/  شيآن را با هدف افزا  ريكرد، تا تصو  يروزرساننام به   ريي برند را بدون تغ  كي   تواني كامل، م  ينام تجار

ا  يروزرسانبرند خود به   تيموقع   ر ييتغ از  ي م  ن يكند.  تقر  ك يتواند  تا    باياصلاح  در فونت برند گرفته  نامحسوس 
  مجدد كامل باشد. يطراح اي د يمحصولات جد  ي معرف

 اختصاصي برچسب  يو دارا برند يكالاها

  يهستند، كالاها  ي گريشركت د  نام برند   ي را ارائه دهند كه دارا   ي انتخاب را دارند كه محصولات  ن يفروشان اخرده
برچسب خود را   يو دارا برند  ياز كالاها يبيموارد، خرده فروشان ترك   يدر برخ ايبا برچسب خود را توسعه دهند 

رساند،  يعمدتاً محصولات مارك دار را به فروش م  House of Fraserبفروشند. به عنوان مثال، فروشگاه بزرگ  
آن است و    ي دهد كه منحصر به فروشگاه ها  ي ارائه م  "Linea"  ي را با نام تجار  يلباس و لوازم جانب  نياما همچن

با تام  يتوسط كاركنان داخل ارتباط  به    برند   يكه كالاها  ي. خرده فروشانابد ييكنندگان توسعه م  نيخود در  را 
و به جاي اينكه برچسب اختصاصي  د  كننيشركت ها انتخاب م  ريشده را از سا  ييرسانند، محصولات نهايم  وش فر

)  ٣٤٢:  ٢٠١٢(  تزيو و  ي. لو خود را بر آنها درج كنند محصول را با نام برند همان شركت ها به فروش مي رسانند 
از    ياريفروشنده و فروش به بس  كيو عرضه شده توسط    د يتول  ،يطراح") را به عنوان  دكنندهي(تول  يمل  يبرندها

  ك ي(فروشگاه) توسط    اختصاصيبرچسب    ي دارا  برندهايكه    ي كنند، در حالي م  في توص  " خرده فروشان مختلف
  شوند.  يآن خرده فروش فروخته م يدر فروشگاه ها  يو به طور انحصار   افتهيفروش توسعه   ردهخ
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  يهانهيهز  ل يكه به دل  هستند   ي فروشان مستقلروشند، خرده   يرا م  برند   يكه كالاها  يفروشاناز خرده  ياريبس
ها بزرگتر از آن است كه در  آن  ي عمولاً براكه م  د،يدر برآورده ساختن حداقل مقدار تول  ي توسعه محصولات و ناتوان

  ي فروشگاه  بزرگ اغلب كالاها  ي . تعداد كمستيها قابل دوام نآن  ي برا  برند   ك يشوند، توسعه    د يمحصول تول  كي
از محصولات را به    يانواع مختلف   ف، يطبق تعر  رايباشند، ز  ي مل  ره ي زنج  ك ياز    ياگر بخش  يحت   فروشند،ي را مبرند  

كار را انجام دهند. اگرچه در متون مختلف از    نيا  دهد يمختلف به آنها امكان م   يو كار با برندها  رسانند ي فروش م
  ي كننده محصولات برند بر روعرضه  ي هاشود، شركتينام برده م   "كنندهد يتول  يبرندها"به عنوان    برند محصولات  

كنند.  ي در خارج از كشور واگذار م  مستقر كنندگان  د يرا به تول  د يكنند و توليتمركز م   غاتيفروش و تبل  ،يطراح
در مورد بس نما  اين چنين  معروف   ي هابرند از    يار يهمانطور كه  از    د يبازد  ،ي تجار  يهاشگاهياست. با حضور در 

فروش    ندگان يبا نما  يباز هستند) و جلسات  يتجار   انيمشتر  ي كه فقط برا  ييهافروشگاه  يعنيبرندها (  يهاشگاهينما
م محدوده   توانيبرندها،  از  را  انتخاب كرد.  يهامحصولات  فروش   برند  ارقام خرده    ي برا  ي در دفتر خرده فروش 

  ي ها  نيشوند، مانند كمپي كه توسط برند كنترل م  رديقرار گ   يعوامل متعدد   ريتواند تحت تأثيم  برند   يكالاها
توسط برند    ي غاتيتبل  نيكمپ  ك ي). ارائه  Goworek, 2007برند (   ليخدمات و تحو  ت يفي و ك  يغاتيو تبل   يغاتيتبل
نقطه    كيحال،    نيباشد. با ا  د يفروشند مفي كه م  يفروش محصولات برند   شيفروشان با افزاردهخ  ي تواند برايم

برند ندارد.    يابيدر ارتباطات بازار  ر يدرگ  يهابر محتوا و رسانه   ي گونه نفوذ   چ يفروش هاست كه خرده   ن يضعف ا
  . فروشند ي را م  اختصاصيبرچسب   يدارا  يبزرگ، كالاها يفروش خرده  يهاره ياز زنج ياريبس

  خرده فروش يبرا يبرچسب انحصار كي

خرده   يبرخ  برچسباز  م  يمختلف  يهافروشان،  ز  فروشند ي را  مثال.    رمجموعه يكه  عنوان  به  هستند، 
Sainsbury's Taste the Difference  اي  Marks & Spencer Blue Harbour  ،چ يكه ه  يينام ها  اي  

شود. برچسب  يكه توسط ماتالان فروخته م   ايپوشاك پاپا  مثال   نوانبا نام خرده فروش ندارند، به ع  ي ميارتباط مستق
شود، به  يكننده فروخته م  د يتول  برندهايبازار موجود است و معمولاً در كنار    يبخش ها  شتر يدر ب  اختصاصي  يها

  ند يدر فرآ  كنندگاننيمعمولاً با تام  چسب اختصاصيبا بر  يفروش خرده   دارانيها. خرعنوان مثال در سوپرماركت
. محدوده  گذاردي م  ريفروش در آنجا بر ظاهر و عملكرد محصولات تأثو خرده   كنند ي م  يتوسعه محصول همكار

  ي هاتر از ماركدرصد ارزان  ٤٠تا    ٢٠ها اغلب  تواند متفاوت باشد، اما آنيم  يبرچسب شخص  يمحصولات دارا   متيق
  ي خود را برا   يربرندهايفروشان كه ز  دهبه سمت خر  يشي). گرا٢٠٠٢  ك، يكننده معروف هستند (مك گلدرد يتول

بخش م  يهاجذب  عرضه  بازار  سوپرماركتيمختلف  مثال،  عنوان  به  دارد.  وجود  خواربار    يهاكنند  اقلام  آسدا 
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هوشمند»، محصولات استاندارد با برچسب آسدا و محصولات    مت يبا برچسب «ق  نيي پا  يهامت يرا با ق  ي ضرور
  ي طراح   يا ها به گونهبرچسب  نياز ا  كيهر    يبند . آرم و بستهكنند ي م   ائهار  ژه»يتر را با برچسب «خاص وگران 

ق سطح  با  كه  است  محصولات  آن  متيشده  باشد.  سازگار  دارا  برند ها  محصولات  از  گرانتر  برچسب    ي معمولاً 
  ز ين  د برنحال، محصولات    نيو مواد بهتر است. با ا  ياستفاده از طراح  ليبه دل  يتا حد   يهستند، كه گاه  اختصاصي

از محصولات   د يوجود دارد و حداقل سه شركت با ي اگسترده  نيتام  ره يزنج رايدارند ز  يبالاتر  متيق  ياد يتا حد ز
فروشان  خرده   اختصاصيبرچسب    يهاكننده. محدوده   د يو تول  برند خرده فروش، شركت    يعن يسود كسب كنند،  

دار  مارك   ينسبت به فروش كالاها  ي شتريها سود ب آن  يبرا اما اغلب    شوند،ي فروخته م  ترنييپا  يهامت يمعمولاً با ق
عموماً حداقل است. با    يغات يتبل  يهانه يو هز  برند ي ها سود ماز آن  دكنندگان يفروشان و تولفقط خرده   رايدارند، ز 

محدوده   نيا هز  اختصاصيبرچسب    يهاحال،  و  زمان  كاركنان    ي برا  ي شتريب  نه يشامل  توسط  توسعه محصول 
  است.  كنندگانن يتام ي مكارفروش با هخرده 
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 مستقل  يفروشخرده  يهادر شبكه يتعهد برند داخل  

  نيدوبل يموسسه فناور  ،يخرده فروش تيريبخش مطالعات مد سيادموند اوكالاگان، رئ توسط

به اهداف    يابيدست  يبرا  شتريتلاش ب  يها براآن  ليبرند، كه بر تما   كيكاركنان به    يروانشناخت  يدلبستگ  زانيم"برند به عنوان    ي تعهد درون
توسعه    ، يعملكرد تجار  شيافزا  يآن برا  لي). با توجه به پتانسBurmann et al., 2009b: 266شده است (  فيتعر  "گذاردي م  ريبرند تاث

داخل به عنوان  يم  برند  يتعهد  برند شركت  يبرا  ياساس   تيفعال  كيتواند    يهاشبكه  ليدر نظر گرفته شود. تشك  ي فروشدر خرده  ي ساخت 
 ي بازار متقابل با هم همكار  يبرا  يپرچم شركت  كيفروشان مستقل است كه تحت  از خرده  ي ) شامل گروهCIRNمستقل مشترك (  يفروشخرده

ها خرده   CIRN  نيقابل توجه بوده است. حداقل، ا  رياخ  يسال هافروشان مستقل در  خرده  يبقا برا  ياستراتژ  كيو به عنوان   ت،يمز  . كننديم
محصول   شنهاديو پ   متيقدرتمندتر از نظر ق  يالملل  نيو ب  يچندگانه مل  يبا اپراتورها  يرقابت  يسازند تا به برابر  يفروشان مستقل را قادر م

  نشان داده شده است.  ريدر جدول ز رلنديفعال در بازار ا  يها  CIRNاز  يي ها ونه. نمابند يدست 

  

فروش و خرده  كنندهنيرابطه تام  كي  يو منطق  يامعامله  يدارد كه فراتر از لنز مال  يريبه تفس  ازين  يسازمان  نيروابط ب  نيا  ،ياز نقطه نظر مفهوم
)Coase, 1992گان، (هانت و مور  ي سازمان  تيو هو  يبر تعهد است. تبادل اجتماع   يمبتن  يا رابطه   ريتفس  كيبه    ،يقرارداد  طيبر شرا  دي) با تأك  

  د ييتا   يبرا  ي كم  ي در نظر گرفته شده است، شواهد تجرب  ي ساختار چند بعد  ك يمفهوم تعهد به عنوان    اگرچه  ). ١٩٩٤؛ مورگان و هانت،  ١٩٩٤
   . يو حساب يهنجار ،يدارد: تعهد عاطفشود كه سه بعد غالب تعهد وجود  ي تصور م ،يوجود دارد. به طور كل يمفهوم ساز نيا
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اشاره    فهيوظ  ايبه احساس تعهد    يسازمان اشاره دارد. تعهد هنجار  كيبه ماندن در    ليفرد مرتبط است و به تما  يعاطف  يبا دلبستگ  يتعهد عاطف
به   شمندارز يزيچ نده،يوعده رفتار ثابت آ يدر ازا نياز طرف يكيكه در آن  ياشاره دارد كه از مبادله ا يبه تعهد ي كه تعهد محاسبات  يدارد، در حال
ساختار  كيبرند به عنوان  يبر تعهد داخل يمبن  يشواهد رلندي ا يدر جمهور CIRN كيدر  رانيمد- . مطالعه مالكدي آ يم دي دهد، پد يرابطه ارائه م

بعد    كيبه    ي داخلشود، تعهد برند  يم يتعهد سازمان  جاديباعث ا يكه تعهد محاسبات  يكه در حال  ديرس  جهينت  نيمطالعه به ا  نيكرد. ا  دايپ   يچند بعد
، برمن و  ٢٠٠٩b؛ برمن و همكاران،  ٢٠٠٥  ن،ي شود (برمن و زپل  ريبرند تفس  يتواند به عنوان رفتار شهروند يدارد كه منجر به آنچه م  ازين  ي عاطف

  ) ). ٢٠٠٩aهمكاران، 

 ي تيريمد  م يمفاه

شود. در  يرابطه دور م  يصرفاً مبادله ا  دگاهيرابطه دارد و از د  وستاريدر امتداد پ   رانيمد -حركت مالك  يبرا  ييهايبه توسعه استراتژ  ازين  تيريمد
تواند  ينم  ياست، ساخت برند داخل  يضرور   شهيدر شبكه هم   تيعضو  يمناسب برا  يو منطق تجار  تعهد، .  سازديرا م  يسازمان   ي كه منافع اقتصاد  يحال
.  كنديم  يدر شبكه قربان  ت يبه خاطر منافع عضو  يريگمياستقلال كامل را در تصم  ريمد-انجام شود. به هر حال، مالك  ي صرفاً معاملات   نهيزم  نيدر ا
 يكند. تعهد هنجار  نيبرند، تدو  يتعهد داخل  د يكل  ،يشبكه مشاركت  كيدر    يتوسعه تعهد عاطف  يرا برا  ييها  يبه طور مستمر استراتژ  ديبا   تيريمد

 ت ي عضو جهيتجربه شده در نت يايبه درك متقابل مزا  ازين ي اطلاعات، به جا يررسميغ  يبه اشتراك گذار ل يبه دل رانيمد-مالك نيب اد يبه احتمال ز
 ٢٠١٣شد.  ايدر والنس EAERCDمقاله در كنفرانس  نيبهتر زهيجا  برندهمطالعه  نيشود. ا يم جاديدر شبكه ا

 ي خرده فروش يابيمشاغل بازار

  ي آژانس طراح ك يعامل  ري مولسون، مد يكل

از    يكيو    يكند. كليكار م  يو سنت  ياجتماع  ل،يموبا   تال،يجيد  يكانال ها   قيآژانس خلاق كه از طر  كياست،    Rubber Cheeseعامل    ريمولسون مد  يكل
در    BTEC  يپلم مليخود را پس از اخذ د  يحرفه طراح  يكردند. كل  يراه انداز  ٢٠٠٢شركت را در سال    نيخلاق او) ا  ريو مد  يتجار   كي(شر  تيپل را  انگذارانيبن

اقلام نقطه   يكار كرد كه در آنجا رو يشركت بسته بند كيچاپ و سپس  يوي استود كي  ،يغاتيآژانس تبل كي يآغاز كرد. او به عنوان طراح برا  كيگراف يطراح
  ي برا ي. در مرحله بعد، كلFaith Shoesو  House of Fraser ،Paperchase ،BHSخرده فروشان از جمله  يبرا يبسته بند يطراح و كرد.يفروش كار م

  ن ي آنلا  يهارفت كه در آن فروشگاه   كي الكترون  شركت تجارت  كيو سپس به    كرديم   يرا طراح  نيشراب و شامپا  يهابليكار كرد كه ل  يغاتيشركت تبل  كي
  ت ي كردند و خواهان تعامل و مسئول  يم  يد يخود احساس ناام  يفعل  يشغل  يكردند كه هر دو در نقش ها  سيتأس  يو پل شركت خود را در زمان  يكرد. كلي م  يطراح

    بودند.  يبا مشتر   شتريب

من   نيآژانس نسبتا كوچك است، بنابرا كي نيكند. ا يم فيتوص "روان روزانه شركت ياجرا  نيشركت و كارمندان، تضم تيريمد"خود را  ياصل تيمسئول يكل
آنها را درك    يازهايكنم تا ن  يملاقات م  انيگذارم. من با مشتر  يخود به اشتراك م  يتجار  كيحساب را با شر تيريو مد  ديجد  يتجار  يها   تيمسئول  نيهمچن

وكار تمركز كند، اگرچه هنوز  اداره كسب   يگام به عقب بردارد تا رو  كي  ياز طراح  شيگرفت حدود پنج سال پ  ميكنم و مشخصات پروژه ها را توسعه دهم. او تصم
  ي دنينوش  اي  يك يگراف  يهستند كه به دنبال كارها  ي دنينوش  ايغذا    يهاها و مارك فروشان، رستوران كه عمدتاً خرده   يانياز مشتر  رايخلاقانه است ز  نديفرآ  ريدرگ

 .رديگيم  يهي هستند، جلسات توج
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داند.   يبخش كار م نيرا بهتر ديجد يملاقات با مشتر  جانياو ه نيبرد، بنابرا يو كمك به حل مشكلات لذت م  دياز ملاقات با افراد جد يوب كل يطراح يورود 
سخت است   يحال، به نظر من مسائل مال ني. . با ا ".ميكن يم جاديخود ا يكنندگان فعل نيو تام انيهستم كه با مشتر يمن عاشق روابط مستمر": ديگو ياو م

دارد و به او كمك    يكي نزد  يخود، به خصوص پل، همكار   ميبا ت  يكل  '!ميكنند، دار  يم  ت يتوانند حما  يكه م  يما از افراد   نيبنابرا  ست،يمن ن  يمهارت اصل  نيا  رايز
كند كه   يم  ت يريآنها را مد  يابي بازار  اريدست  ،يترود  ن يهمچن  يلك  اميكند. توسعه دهنده، ل  يزيطراح آنها، راشل، و آنها برنامه ر  يرا برا  يكند تا حجم كار  يم

  ي ساز   نهيكنندگان از چاپگرها، توسعه دهندگان و متخصصان به  نياز تام  يگسترده ا  في با ط  يكند. در خارج، كل  يخود كار م  انيفروش با مشتر  نهيعمدتاً در زم
 يهاميدر ت  ژهيوبه  يكه كار گروه  ديگوي . او مرديبا آنها تماس بگ  ازيتواند در صورت ن  يكه م  ردارتباط دا  شگاهي) گرفته تا طراحان نماSEOجستجو (  يموتورها

 قرار دارند.   ويدر استود  گريكدي يكيدر نزد  ميت  ياعضا  رايمهم است، ز  اريكوچك بس

  ي ها دهيفرصت را خواهند داشت كه ا  نيو همه ا  م،ي كني م  يپردازدهيرا ا  هاده يبه طور منظم ا  رايز   م،يآشكارا صحبت كن  ميهمه ما بتوان: «مهم است كه  ديگويم  يكل
  ي ز يپروژه است. برنامه ر  كيشكست    ايت  يموفق  نيتفاوت ب  نياست. ا  يديكل  يو مشتر   ميت  يهر پروژه، برا   يواضح برا   يارتباط  يخود را مطرح كنند. . . مهارت ها

به اشتراك گذاشته اند تا بتوانند حجم    نيآنلا  يها  ميدارند و هر كدام تقو  يزيدو بار جلسات برنامه ر  يآنها هفته ا  نيمهم است، بنابرا  ميت  يبرا   زين  يو سازمانده
  هستند.   يدي كل   ميدر ت  زين  يوتر يكامپ  يهاو مهارت    يختگيخودانگ  ت،يكنند. خلاق  يز يخود را به طور موثر برنامه ر  يكار

ها را كمتر    تي داند. او صلاح  يطراحان م  ازيمورد ن  ياصل  يهايژگي و نمونه كار خلاقانه» را از و  تيچشم انداز با شخص  ،يريادگي به    اقياشت  ات،ي «توجه به جزئ  يكل
را ادامه    يليداد در آن مقطع تحص   حيرجشده بود، اما ت  رفتهي دانشگاه پذ  يمل  پلميدوره د  كيدر    ليتحص  يبرا   يكل  نكهيداند. با وجود ا  يم تيو شخص  يياز توانا

 كنم ي : «شخصا، هنوز فكر نمديگوينبود. او م يطراح جوان ضرور كينقش  يدر آن زمان داشتن مدرك برا  رايآن به استخدام تمام وقت رفت، ز يندهد و به جا 
  ي مناسب برا   ت ي شخص  از،ي مورد ن  يعمل  يهاآنها مهارت   اياساس كه آ  نيا  رب   شتريب  م،يااستخدام نكرده  شانيهات ي اساس صلاح  باشد. ما هرگز افراد را بر  نطوريكه ا

  ي م  زيهمه چ رايغوطه ور كنند، ز يمختلف طراح يخود را در جنبه ها  ديمعتقد است كه طراحان با ي. كلريخ ايرا دارند  ير يادگيبه  اقيو اشت  انمانيما و مشتر
طراح چاپ آغاز كرد و اكنون   كيكار خود را به عنوان    يموضوع، كل  نينشان دادن ا  يآنها مهم است كه به روز باشند. برا  يبرا  نيكند، بنابرا  رييتواند به سرعت تغ

 است.   تاليجيدهد د  يكه شركت او انجام م  ييدرصد از پروژه ها  ٧٠

 فصل  يخلاصه 

  دكنندگان يو تول  كنندگانن يشوند، از تام  ديتول  يفروشخرده   يهاتوسط شركت   نكهيا  يدارند و معمولاً به جا   يفروش نقش مركز خرده   يابيبازار  ختهيدر آم  محصولات
  ت يريبرند مد  انر يو مد  ابانيبازارآوران،  بازرگانان، فن   داران،يمحصولات و برندها به طور مشترك توسط طراحان، خر  ،يفروش. در بخش خرده شونديم  يداريخر

  داده شده است.   حيتوض  ريدر ز  يمحصول خرده فروش  تيريمربوط به مد  يديكل  ي. مدل ها شونديم

بند   يطراح شركت    يبسته  اجازه  Kelly Molson  ،Rubber Cheeseتوسط  با  عكس  منبع:   .Chaucer Foods Ltd 
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 ١٠٣ها و سوالات    نيتمر

 دجدي  محصول  توسعه  )NPDاست.   ديتول  يبرا   يمحصول در آماده ساز  ميو توسعه مفاه  ديتول  ند ي) فرآ 

 محصول  عمر  چرخه   )PLCاز محصولات پس از    ياريكنند. بس  يرشد، بلوغ و افول عبور م  ،يكند كه محصولات معمولاً از مراحل معرف  يم  شنهاد ي) پ
  شوند.   يم  اي مرحله كاهش، اغلب به شكل به روز شده، اح

 يقرار م  نيب  نيدر ا  ييمحصولات و خدمات وجود ندارد و اكثر خرده فروشان در جا  نيب  يواضح  زيتما  شهيدهد كه هم  مي  نشان  خدمت/ محصول  تداوم  
  ، يغات يتبل  يها   يژاسترات  ژهيبه و  ،يابيبازار  ختهيمؤثر عناصر مختلف آم  تيريمد  قي از طربرند عمدتاً  تيريدهند. مد  يمعمولاً هر دو را ارائه م  رايز  رند،يگ

 برند در نظر گرفته شود.   رانيتوسط مد  دي با  ياز برندساز   ريز  ياز برند است. جنبه ها   يو حفظ آگاه  جاديبه دنبال ا
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 از هر دو را بفروشند.   يبيترك  ايمحصولات با برچسب خودشان    گر،يد  ياز برندها   يتوانند محصولات  مي  فروشان  خرده 

 يمتيق  يهامحدوده   ايهدف    انيمشتر  يفروش برا نشان دادن عرضه محصول خرده   يبرا   ربرندهاياز ز  توانيبرند است و م  تياز هو  مهمي  جزء   برند  نام 
 مختلف استفاده كرد. 

 كننده در مورد برند است. مصرف   يهادگاه يكننده دبرند منعكس   رياما تصو  شود،يم  ينيبش يها پبرند توسط شركت   تهوي 

 نسبت به   تيبه برند و حسن ن يشده توسط وفادار  جادياست و ارزش ا يآن است كه فراتر از ارزش مال نفعانيذ ي برند برا كيبرند، ارزش  ژهوي ارزش
 . رديگ  يشركت را در بر م

 برند استفاده كرد.  تيهو  ديتجد  اي  يبه روز رسان  يتوان برا  يم  ينام تجار  رتغيي  از  

  و سوال  ن يتمر

انتخاب خود در نظر بگدو خرده  .١ را به  از محصولات    يا با مجموعه   يگرياست و د  ق»يو عم  كي«بار  يامجموعه   ي كه دارا  يكي  د،يريفروش مختلف 
ا  ديكن  يكه چرا فكر م  ديسي را بنو  يليعمق». دلا«گسترده و كم ا  نيفروشگاه ها  احتمالاً به    ليدلا  نيانواع مختلف محصولات را انتخاب كرده اند. 

 شود.   يعوامل مربوط م  رياندازه و مكان فروشگاه و سا  مت،يمحصول، محدوده ق  يهدف، بخش ها  انيمشتر

 د؟يده  يمحصول/خدمت كجا قرار م  رهيدر زنج  گريكدي. آنها را نسبت به  ديانتخاب كن  ديمركز خر  كي خدمات را از    ايحداقل پنج فروشگاه   .٢

 : دي كن  سهيخرده فروشان و مصرف كنندگان مقا  يعرضه را برا   بيو معا  اي مزا .٣

 يبرچسب شخص  داراي  محصولات . 

 گريد  ي شركت ها  ياز كالاها  يعيوس  فطي. 

.  د ي كن  جاديخرده فروش لباس مستقل ا  ايفروشگاه كوچك كوچك    كي  يبرا   يتجار  ينام ها  يبرا  ييها  دهيفصل، ا  نيبر اساس اطلاعات مربوطه در ا .٤
را    رند نام ب  يفونت مناسب برا  گر،يمنابع د  ايورد    كروسافتيموجود در ما  يهانهيگز  انيو از م  ديتر است انتخاب كنمناسب   ديكنيرا كه فكر م  ينام

 .ديانتخاب كن

.  دهندي طور برجسته نشان نمفروش را به ) كه نام خرده Tescoو    Aldi(مانند    كنندي خود را ارائه م  يهارمجموعه ي فروشان اكنون زاز خرده   ياريبس .٥
 ست؟ يچ  ياستراتژ   نياتخاذ ا  ياي مزا

  ك ي در    مت ي. از قديكن  ميدر اطراف آن ترس  ب يچند رق  ا يدر مركز و شش    يفروش را با خرده  يابيتينقشه موقع  د،ي كنيكه انتخاب م  يفروشخرده   يبرا  .٦
خرده    بيرقدو    نيكتري نزد  يابيارز  ي. از نقشه برا ديبودن استفاده كن  كيش  ايخدمات    تيفيمحصول، ك  تيفيمانند ك  يگريمرتبط در د  گريمحور و بعد د
 . ديشما استفاده كن  يفروش انتخاب

زم .٧ كوز  ريقاله  رابرت  بخوان  نتس يتوسط  فروش    ديرا  خرده  سه  حداقل  برندساز  يبرند   ايو  در  كه  ببر  يرا  نام  دارند  شركت  :  د يمجدد 
spreadablemedia.org/essays/kozinets/#.U9kgRhsg_IU  كنندگان جذاب است؟ مصرف   يمجدد برا  نگيبرند  ياز چه جهات 
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 ٥فصل 

  ي و فروش خرده فروش  ديخر

 
 ي ري ادگياهداف   

 فصل عبارتند از:  ن ياهداف ا  

 . د يكن يابي را ارز فروش و  د خري حوزه ●

 . د يده ح يرا توض د خري  چرخه مختلف مراحل  ●

 . كنيد  حي را تشريخرده فروش  يمربوط به انتخاب، توسعه، سفارش و نظارت بر كالاها يندهايفرآ ●

  .ي را بررسي كنيد خرده فروش  نيتام ره يزنج  ت يرمدي به  مربوط   مسائل ●
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 مقدمه

تواُمان منجر به تامين كالاهاي اساسي خرده فروشي مي    فروش،  و   خريد   چگونه   كه  دهد   مي  توضيح  فصل  اين
  انتخاب  بر  نظارت  مسئول  فروشيخرده   خريداران.  شوند و برعملكرد سازمان هاي خرده فروشي تاثير مي گذارند 

و  با  كالاهايي رده هاي  مشتريان  از  خاصي  انواع  با هدف  مناسب،  كيفيت  سبك    و   هستند   قيمتي مشخصي   و 
به  نيز  فروشندگان خرده فروشي  .  دارند   فروشيخرده   محصولات  گذاريقيمت   و  مديريت  در  محوري  نقش  بنابراين

ايفا مي كنند، زيرا آن ها مسئول مديريت فرايندهايي هستند    ي همان اندازه نقش مهمي در عملكرد خرده فروش 
.  قرار مي دهند به مقادير مناسب در مكان هاي صحيح   و  وقعكه محصولات انتخاب شده توسط تيم خريد را به م

  اين   با.  است  كننده  مصرف  خريد   رفتار  از  متمايز   كه  است  ١سازماني  خريد   رفتار  از   شكلي  فروشي  خرده   خريد 
  يك   صرفاً  اينكه   جاي   به  فروشيخرده   كه خريد   است  اين   در   با خريد سازماني  تفاوت خريد خرده فروشي  وجود، 

  صنعت  يك  فروشيخرده  كه آنجايي  از. كند مي  عمل  ٣حوزه بازاريابي مصرفي  در  باشد، ٢بازاريابي صنعتي  عمليات
  فروش   براي   را  شدهتكميل  محصولات  توليد،  در   استفاده   براي  قطعات  خريد   جاي  به  فروشانخرده   است،  خدماتي

 ).٢٠٠١ ،٤جوهانسون ( كنند مي   خريداري كنندگانمصرف  به

شده است، مطالعات بسيار كمتري    بررسي در مقالات دانشگاهي    مفصل به طور    سازماني  خريد   رفتار  كهباوجود اين
براي بخش خرده فروشي وجود دارد (مك    حوزه در مورد خريد و فروش خرده فروشي، علي رغم اهميت اين  

  ت يعدر موق  يفروش خرده   دارانيخر،  عي كه در كانال توز  كنند ي ) اشاره م١٩٩٤(  ٥و واگنر   ن يكلا .)٢٠٠٢گلدريك،  
  كنندگان قرار دارند، و مصرف   كنندگانن يتام  نيبخريداران خرده فروشي    ،ي هستند صنعت  دارانيخر   ي ازمتفاوت 

خرده    داريخر  ن،ي. بنابراحضور دارند   دكنندگانيقطعات و تول  كنندگان نيتام  نيب  درحاليكه خرده فروشان صنعتي
  ي هام يت دفه  ، يدارد. به طور كل   از ين  ي دانش فنكسب  از    شتريكننده بمصرف  ياز تقاضا  ياغلب به آگاه  ي فروش 

  ي ازهايبرآوردن ن  يبرا كنندگان ن يبا تام يهمكار قيفروشان از طر به حداكثر رساندن سود خرده  ٦فروش و  د يخر
  است. انيمشتر

 
1 organisational buyer behaviour 
2 business-to-business (B2B) 
3 a business-to-consumer (B2C) 
4 Johansson 
5 Kline and Wagner 
6 buying and merchandising 
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  و فروش   ديخر يهانقش

مختلف بازار متفاوت    يهاو بخش   سازمان ها  در   تواند يفروشان م خرده   توسط   و فروش محصولات  د يخر  يهاروش 
  تاز انواع محصولا  يعيوس  في و بازرگانان ممكن است مسئول انتخاب ط  دارانيشركت كوچك، خر  كيباشد. در  

خريد   يهابزرگ معمولاً بخش  انفروش . خرده ، همچنين آنها ممكن است در فروش هم نقش داشته باشند باشند 
نقش    يمد دارند. اصطلاحات مورد استفاده برا  اي  يمختلف، مانند لوازم خانگ   صولاتانواع مح  يمجزا برا   وفروش 

بريم  د يخر در  مثال،  عنوان  به  باشد.  متفاوت  ب  دارانيخر  ا،ي تانيتواند  است  انتخاب اممكن    اي  ١كنندهعنوان 
  شي فرخرده   ي مل  ونيس فدرا  مطابق با   كه   ي )، در حالGoworek  ،2007د ( شناخته شون  ٢دهنده محصول توسعه 

  از ين   يو دانش تجار  خلاقيتاز    ي بيبه ترك  ي فروش خرده   د ي. خرشوند ي م  دهينام  "كالا  دارانيخر"متحده،    الاتيا
  . دارد

  ره يدر طول زنجمحصول را    شرفت يانتخاب، سفارش و نظارت بر پ  ، يزيربرنامه   بخش هاي خريد و فروش وظيفه ي 
با همكاران    نيكنند و همچنياغلب با هم كار م   هردو بخشهدف،    نيبه ا  دنيرس   يدارند. برا برعهده     نيتام

ممكن    دارانيخر  ،٣شخصي برچسب    محصولاتي با  وردكنند. در مي ارتباط برقرار م  يكنندگان خارج نيو تام  يداخل
،  د يخر  بخش  ياصل  ت ي). مسئولد يمراجعه كن  ر ي(به زدركنار تامين كنندگان قرار بگيرند   توسعه محصول براي  است  

  ع يو توز  ن يتام  ره ي زنج  تي ريمد   است ، نقش محوري بخش فروش نيز،   كنندگان نيو مذاكره با تاممحصول  انتخاب  
  يمنافع متقابل همكار  يكنندگان خود برا   نيتام  و بازرگانان مهم است كه با  داراني خر  ي . برامي باشد محصول  

ي صورت  فروش خرده   بخش هاي  رينسبت به سا  يشتري ب  ي اغلب  سفرها  فروش و    د يخربخش    جه،يكنند. در نت
)،  ١٩٩٢(   يندل يسو  ينظرسنج  طبق   ن، ي. علاوه بر امي باشد   كنندگان نياز تام  د يبازد  مي دهد كه عمدتا به منظور

خريد و فروش    يهام ي . تاست  ي خرده فروش   دارانيخر   يها يژگي و  ن ياز مهمتر  ي مال/يتجار   ي از بازار و آگاه  يآگاه
مختلف    يهاف يتوسعه و فروش ط د،يكنند تا خر  يمختلف همكار يداخل   يهاممكن است با بخش  ي فروش خرده 

تسه را  امر    كنند   ليمحصول  شامل  ،اين  است  در  ممكن  ،داخل  يطراحهمكاري    ت يريمد   ؛يابيبازار  ت؛يفيك ي 
ممكن  رويكرد فوق     ي باشد.حقوق   بخش هايواردات/صادرات؛ انتشارات و    ؛يگذار  هيسرما  ، امورماليفروشگاه؛  

تا حد  اندازه شركت بستگ   ياست  باشد، ز  يبه  بزرگتر تماخرده  را يداشته  از    ي ترعي وس   فيدارند ط  ليفروشان 
  داشته باشند.  ي تخصص يهابخش

 
1 selectors 
2 product developers 
3 own-label  
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  متمركزريمتمركز و غ ديخر

  مركزي  دفتر   در  فروش  و  خريد  هاي تيم  كه  است اين  استاندارد روال  تر،   بزرگ فروشي هاي زنجيره اي  خرده در
  .  شود تقسيم محصول  نوع  براساس  هايي بخش  به خريد  مسئوليت  و   شوند  متمركز فروشي   خرده

  
  مي   انجام   غيرمتمركز   خريد را به صورت  چراكه   است  استثنا  مورد   اين   در   ،١فنويك   انگليسي   اي  زنجيره   فروشگاه

  خود   خاص   شهر  در   مشتريان  نيازهاي  با   متناسب  كالاي  انتخاب   به  قادر   شعبه   هر  در   خريداران   بنابراين  دهد،
  به   خاص را   محصولات  تواند   مي   اي،   زنجيره   فروشگاه  يك  عنوان  به   فنويك  حال،  اين   با  ).٥  -  ١  شكل(  هستند 
  فروش خود   و  مركزي خريد   دفتر  ها  فروشي  خرده  از  برخي  .تهيه كند   خود  هاي  فروشگاه  تمام  براي  عمده  صورت

  اطراف   تر   ارزان   اداري  فضاي  توزيع و يا    مركز  به   نزديكي   مزيت  مستقر مي كنند تا از  محل هاي متفاوتي  در   را
   .ببرند  بهره بزرگ شهرهاي

 
1 Fenwick 
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  بگنال كيمنبع: ن - وكاسليدر ن Fenwick فروشگاه بزرگ ٥.١شكل 
 ي سازمان  ديخر نظريه هاي

چه اين مدل  ، اگرمنطبق هستند   يفروش خرده   د يخر  ير يگم يتصم  ند يبا فرآ  ١يسازمان د يخر  ي ريگم يتصم  يهامدل
  طراحي شده اند و مبناي طراحي آنها بازار   بازاريابي صنعتي قاتي بر اساس تحقمدت ها پيش عمدتاً  ها
  

  ق يتحق  رفتار خريد سازمانيمختلف    ي ) در مورد جنبه ها٣١:  ١٩٧٢(  ند يوبستر و و  خرده فروشي نبوده است.
 است: ريرا ابداع كردند كه شامل مراحل ز ي سازمان ير يگ ميتصم ند يفرآ جه ينت  دركردند و  

 از؛ين ييشناسا  .١

 اهداف و مشخصات؛  نييتع  .٢

 د يخر يها نهيگز ييناساش   .٣

 نيگزيجا د ياقدامات خر يابيارز  .۴

 كننده ن يانتخاب تام  .۵

مدل هنوز هم امروزه مورد   نيا  ن ياعمال كرد و بنابرا  يدر هر صنعت   د يخر  ي برا  باًيتوان تقريپنج مرحله را م  نيا
از مراحل    ياست، اما برخ  ريپذ امكان  ط ياز شرا  ياريدر بس  ير يگميچارچوب تصم  ني. اعمال اردي گياستفاده قرار م

ندارند حذف    د يجد   بررسيبه    از يكه ن  ياساس   محصولاتمجدد    د يمانند خر  ي معمول  ي دهايخر  ي ممكن است برا
پس از    يفروش خرده   دارانيكه توسط خر  يمهم  ماتيبدون اشاره به تصم  ند يحال، مدل وبستر و و   ني. با اشوند 

بگذارد.    ريمحصول تأث  يو طراح   تيف يبر ك  تواند ي كه م   رسد ي م  انيبه پا  شود،ي گرفته م   كنندهن يمرحله انتخاب تام
قرار گرفته    رياخ  يهادر دهه   يجامعه و فناور   راتييتغ  ريتحت تأث  يتوجهطور قابل به   يفروش خرده   ن،يعلاوه بر ا

معاصر اعمال    ي فروش خرده   ي وهايدر سنار  ماً يرا دارد تا مستق  ق ي گسترش و تطب  ليمدل پتانس  نيا  ن ياست و بنابرا
تا اطلاعات  امكان مي دهد   ابيبازار  هب"تواند  يها مكردند كه مدل آن  شنهادي) پ١٢: ١٩٧٢( ند يشود. وبستر و و

  ي به طراح  " نيو همچن "كند   ييرا شناسا  يبه اطلاعات اضاف  ازيكند و ن ليو تحل  ه يموجود در مورد بازار را تجز 
كمك    ي تواند برا ي) مد يمراجعه كن  ي بعد   ٥.٤(به شكل    د يمدل چرخه خر   مانند   كند. و كمك  "يابيبازار  ي استراتژ

  استفاده شود. ي خرده فروش   يابيبازار ي در چارچوب استراتژ د يخر ي استراتژ ي به طراح

 
1 Models of organisational buyer decision-making (OBDM) 
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  قرار   مختلف   هاي   نقش   كننده  ايفا   افراد   تأثير   تحت  كه   هستند   مشتركي   تصميمات   غالباً  سازماني  خريد   تصميمات
  خرده   كننده   مصرف   رفتار  ٣  فصل   به (  است  رفته   كار   به   نيز   كننده   مصرف   گيري   تصميم  در   كه   مفهومي   گيرند،   مي

  پيچيده   كلي  طور  به  سازماني  خريد   تصميمات  كه   آنجايي  از  حال،  اين  با).  كنيد   مراجعه  بازار  بندي  بخش   و  فروشي
به  .  گيرند  مي قرار  افراد  از  بزرگتري  گروه تأثير تحت  كننده  مصرف  تصميمات  نسبت به  هستند،  گيرتر  وقت و  تر

و وبستر و    شودي م   اطلاق  ١  ي ريگم يواحد تصم  گذارند،ي م   ر يتأث  يسازمان  د يخر  ميكه بر تصم   ي از افراد   ي گروه
 ند: ه ارا اختصاص داد ر يز يهاگروه نقش  ي ) به اعضا١٩٧٢( ند يو

 ( تاثيرگذاران) نفلوئنسرهااي ●

 دروازه بانان   ●

 رندگان يگ  متصمي ●

 داران خري ●

  كاربران  ●
  

( ١٩٨٢  بونوما،(  شد   اعمال  دارند   عهده  بر  را  خريد   فرآيند   رهبري  كه  كساني  براي  بعداً  آغازگر  نقش   متوجه ). 
  رفتار   ٣  فصل   به  -  اند   شده  اعمال  نيز   كننده   مصرف  خريد   رفتار   مورد   در   اصطلاحات  اين  بيشتر   كه   شد   خواهيد 
  را   خريد   معمولاً   بازرگانان  فروشي، خرده   زمينه   در   كنيد)  مراجعه   بازار  بندي   بخش  و  فروشي   خرده  كننده   مصرف 

  شوند،   خريداري  بايد   كه  محصولاتي  كردن  مشخص   براي  اوليه  برنامه  يك  ايجاد  با  بزرگ   فروش خرده   يك  براي
  توانند مي   همچنين   كنندگانتأمين .  كنند مي   عمل  خريد   تصميم   در   تأثيرگذار   عنوان  به   اين  بر   علاوه   كنند،مي   آغاز

  انتخاب   آنها  بين   از   تا   دهند   ارائه   فروش خرده   به   را   متنوعي  محصولات   توانند مي   زيرا   كنند،   عمل   تأثيرگذار   عنوانبه 
  به   كنندگان   تامين   دسترسي  اعطاي   اختيار   كه  هستند   كساني  خريد،   تيم   در   مديران  مانند   ها،   بان  دروازه .  كند 

  خريدار   سطح  در  معمولا  كه  دارند، واحد تصميم گيري در  را  اصلي  نقش  فروشي  خرده  خريداران.دارند   را  خريداران
  .هستند  تاثيرگذار تر  پايين سطح  در بيشتري بر خريداران احتمال با  و است،  ارشد  خريدار يا باتجربه 

  محصولات انتخاب مقدماتي فعاليت هاي   در است ممكن فروشندگان   و خريداران  بزرگ  هاي  فروشي  خرده  در
  و  آوري  فن  متخصصان شامل  كه شود  مي اتخاذ اي كميته توسط  اغلب خريد  نهايي تصميم اما كنند،  شركت
  فروشندگان   و  فروشي  خرده  خريداران به  معمولا  واحد تصميم گيري خريدار نقش .شود مي  نيز  ارشد  مديران

 
1  Decision Making Unit (DMU) 
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  يا  خريداران و  گيرند   مي تصميم  محصولات  مشخصات و  طراحي مورد  در  خريداران و  سپرده مي شود،  كالا
  .هستند  كنندگان  تامين براي قراردادها و  ها سفارش  تكميل  مسئول  فروشندگان

  به  با توجه به اينكه محصولات براي استفاده درون سازمان خريداري مي شوند نقش كاربر   B٢B بازارهاي در
درصنعت   .شود مي اعمال كنند، مي  استفاده  خود  نقش از  بخشي عنوان  به  محصولات از كه   سازمان داخل  افراد

  مي  كنندگان خريداري  مصرف يعني  سازمان از  خارج به كاربران مجدد  فروش  براي  محصولات خرده فروشي 
با واحد تصميم گيري صنعت   خريدار و  گيرنده تصميم  بان، دروازه  تاثيرگذار،   آغازگر، نقش تنها شوند، بنابراين
  سازمان خوداستفاده در  ي را صرفاً برا ي كه اقلام يفروشان زمان وجود، خرده  ني. با ااست مرتبط  خرده فروشي 

عمل   B2B دارانيمانند خر  يتا حد   را به مصرف كننده ندارند،و قصد فروش مجدد آن ،  كنند ي م يداريخر
ها   باشد كه كاربران آن كارتخوان  دستگاه هاي فرم و  يهامانند لباس   يشامل موارد تواند ي م  امر ني. اكنند ي م

معمولاً توسط   رند يگ   در شركت مورد استفاده قرارقرار است  كه  يمحصولات  هستند. يفروش كارمندان خرده 
  د يخر يهام يت تي مسئول به جاي آنكه اين امر  شوند،ي انتخاب م »تداركات«   اي د»يبخش موسوم به «خر

  تيف يو ك  متيبا انتخاب محصولات با ق تواند ي ). بخش تداركات مBuchanan, 2008فروشان باشد (خرده 
  ارآمد و مؤثر كند.تا شركت را قادر به عملكرد ك كند فروش كمك  خرده  يمناسب به سودآور 

  

 » ي شده و «طراح برند يكالاها ديخر

محصول و   ي خرده فروش   ٤فروشند (به فصل ي مو طراحي شده برند  ي هافيرا از ط  ي كه محصولات   يفروشانخرده
كن  تيريمد  مراجعه  خرده د يبرند  اغلب  مثال    يهافروشگاه  ايفروشان  )  عنوان  به  هستند،  مستقل  بزرگ 

Debenhams  و    ايتانيدر برÅhléns    .اين   اغلب  كوچك   مستقل  هاي  فروشي   خرده   خريداراندر سوئد و نروژ  
  ملاقات   خود  مشتريان  با  مستقيما   فروشگاه،  در  فروش   براي   خود  كاري  برنامه  از  بخشي  صرف  با  كه  دارند   را  فرصت
عملكرد بهتري داشته    كالا  انتخاب   هنگام   در   كه   دهد   مي   را   مزيت   اين  فروشي   خرده   خريداران  به   بنابراين  كنند،
به    ي دگيرس   ي متخصص برا  داران يچند شعبه ممكن است از خر  ايمستقل با دو   اي  ره يزنجفروشگاه هاي   .باشند 

  ي برا  دار يبه عنوان خر  شي ف   ن يكفش ت  ي استفاده كنند، به عنوان مثال مالك خرده فروش   سازمان شعب مختلف  
محصولات برند    فروشي  خرده  خريداران).  Goworek  ،2007كند ( يعمل م  آن  تيسافروشگاه و وبشعبه  دو  
  يا   ها  نمايشگاه  از   بازديد   مانند   ،   برند   تعامل با نمايندگان  مختلف   هاي   روش   طريق   از   را   خود   كالاهاي  توانند   مي

  گاهي   مد،  لوكس   هاي  فروشگاه  در  .كنند   انتخاب  ها  فروشي  خرده  محل   در   برگزاري جلسه   يا)٥.٢  شكل(  ها  غرفه
  براي  جلساتي آن از پس و كنند  انتخاب مد  هاي نمايشگاه در  را محصولات تا شود مي  دعوت خريداران از اوقات
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  خرده   تعداد  اغلب  لوكس  برندهاي.كنند   مي  برگزار  ها  آن  ميزان   كردن  مشخص  و  محصولات  تر  دقيق  مشاهده
-شگاهينماكنند.    مي   انحصاري محدود   برند   تصوير   حفظ   فروش محصولات آنها هستند را براي   به   مجاز   كه   فروشاني

امكان را    نيا  دارانيشود و به خريدو بار در سال برگزار م   ايانواع محصولات خاص اغلب سالانه    ي برا  ي تجار  يها
  نياز برندها انتخاب كنند. ا  ياگسترده  فيرا از ط  يد يو محصولات جد   آشنا شوند   كنندگان   ن يتام  با  دهد تايم

  ي معمولاً برا  ي تجاري يا سايت هايي كه هاتيساوبي،  مجلات تجار   ر اغلب د  ي تجار  ي ها  شگاهينما  ايها    غرفه 
اغلب با    شگاهيه نما. ورود بدر دسترس نيستند، معرفي مي شوند   مردمعموم   كارت    د يتول  يبرا   نهيهزاخذ  ها 

راگاهي    اي  شناسايي قبل  از  رزرو  ز   گانيدر صورت  توسط غرفه آن  نه يهز  راياست،  ما  يدارانها  تبل  ل يكه    غ يبه 
بزرگ با هدف   يبا برندها يتجار  يهاشگاهياوقات نما يشود. گاهيم ن يهستند، تام  داران يمحصولات خود به خر

فروشان اجازه ورود  كدام خرده   نكه يدر مورد ا  ي حت  ،محصول  د يجد   ويژگي هاي كردن    يكپ  اياز افشا    ي ريجلوگ
در    ايمانند المپ  ييدر مكان ها  ايتاني بر  ي تجار  يهاشگاهي. نماسخت گيرانه عمل مي كنند ،  به نمايشگاه را دارند 

را از    ي سازد تا محصولاتيرا قادر م   داران يخر  كه  شوديم   زار برگ  رمنگام ي) در بNEC(   ي مل  شگاهينما  مركز لندن و 
روز    ك ياز    ش ياغلب ب  يتجار  يهاشگاهيسفر به خارج از كشور انتخاب كنند. نما  نهيبدون هز   ي الملل  نيب  يبرندها

م دا  شوند ي برگزار  منابع خوب  ي ريگ يپ  ي برا  ،شگاهينما  يهاي ركتوريو  آن  از   د يجد   كنندگان ن يتام  يبرا   ي پس 
  آورده شده است.   ٥.١در جدول    يتجار يهاشگاهياز نما ييهاهستند. نمونه
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  شود. يبرگزار م  نيسبز در هفته مد برل  شگاهيو نما  وميميلباس زنانه پر  يها  شگاهينما  ٥.٢شكل  

  ي كالا با برچسب شخص ديخر

  ن يها در توسعه اآن  د يخر  يهامي فروشند و ت  يرا م   ١يبرچسب شخص   يدارا  ياز خرده فروشان، كالاها  ياريبس
دارد.    برند محصولات    داريبا خر  ياد يز  يهاشباهت  شخصي  برچسب  يدارا  داريكنند. نقش خريمشاركت م  كالاها

در مورد    ي ريگم يتوسعه محصول، تصمند  يدر فرآ  يشامل همكار  ي برچسب شخص  يدارا  يكالا  د يحال، خر  نيبا ا
را    ماتيتصم  نيبرند اخالق  ،  برند محصولات    يكه برا  ي است، در حال  د يمحصولات قبل از تول  يشكل و محتوا

در    ير يگميدر تصم  يبرچسب شخص  يدارا  دارانيخر  ه يدر مراحل اول  ني). بنابراGoworek  ،2010(   رديگيم
  داران يخر  ن، ينقش دارند. علاوه بر ا  برند محصولات    يخود برا  انيهمتا  برخلاف كنند  ي م  ي داريكه خر  يي مورد كالا

  نيدارند. بنابرا  ي و كنترل انبار محصولات خود دخالت كم  ليمعمولاً در نظارت بر تحو  ي برچسب شخص  يدارا
بگذارند و    ررا كنا  كالادر مورد    ير يگمي تصم  تيمسئول  ت، يفيك  د ييو تا  د يتول  ليدارند پس از تكم  ليها تماآن

 ي هانقش   نيب  يمعمول   يهاخود واگذار كنند. تفاوت   خريد به همكاران    خريد كنترل محصولات را در طول دوره  
  ن ينشان داده شده است، و وجوه مشترك ب  ٥.٣و برند در دو طرف شكل    يبرچسب شخص  داراي محصول    د يخر

 
1  
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 ي هادر براكت   يداران لباس و لوازم جانبيمورد خردر   قاتيبر اساس تحق  ،ذكر شده استقسمت مياني ها در  آن
كنندگان    نيو تام  يرا در ارتباط با همكاران داخل  في از وظا  يگسترده ا  فيبرچسب ط  داريخرف  مختل  يمتيق

براي خريد    دارانياز خر  ي ميممكن است ت  يفروش خرده   يا  ره يبزرگ و زنج  يهادهد. فروشگاهيانجام م  يخارج
ممكن    داريخر   كياوقات    ي . گاهبرند داشته باشند   يكالاها  د يخر  ي برا  ي گريد  تيمو    يشخص   سببا برچ  ييكالاها

در    يفروش خرده   دارانيباشد. مشاركت خر  ي برچسب شخص  ي و دارا  برند از محصولات    ي بي ترك  د ياست مسئول خر
،  داريخرنو پا بودن  فروش، سطح  خرده   د يخر  استيبسته به س   ي با برچسب شخص  كالاهاي   ي توسعه محصول برا

  دار يممكن است خر  يمرتبط با طراح  ت يصلاح  ك ي  ،به عنوان مثال  ،   متفاوت باشد   تواند ي م   داريو تجربه خر  سابقه
  كالا داشته باشد.  يبر طراح ياد يز ري را قادر سازد تا تأث

از توسعه دهندگان    نيتام كه توسط    ي. طراحمي كنند   دعوت به همكاريطراحان محصول    ايكنندگان اغلب 
اينكه  وجود    با،   خرده فروش كار كند   سفارش دو    اي  كي   ي شود ممكن است فقط رو  يكننده استخدام م   نيتام
كه    به گونه اي است  عملكرد طراح  ،  يوي طراحان را به عهده دارددستمزد و استود، كننده پرداخت حقوق  نيتام
و غالبا  است   ي فروش به ندرت متعلق به خرده   كننده نيتام  ك يكه   يي آنجاكند. از  يخرده فروش كار م  ي برا  يي گو

احتمالاً   تامين كننده  راي مهم است، ز  سازماندو    نياعتماد ب   حسن  جاديا  سازماني مستقل به حساب مي آيد،
خود را    ي داخل  ي طراح  يها م يت   توانند ي فروشان مخرده   گر، ي. از طرف دكند ي ارائه م  ز يرقبا ن   به را    ي طراح  يهادهيا

  ن يكنند. اگرچه ا  يرا طراح  فروش با برچسب خود خرده   محصولاتهمه    اي  يكه ممكن است برخ  رند،ي به كار گ
خود    كنندگانن يتامبه    توانند ي ها مآن  رايز  ست، ين  يضرور  يفروشان با برچسب شخصخرده   ي برا  شهيهم  موضوع

  ي كه آموزش طراح  ستين  يهستند، ضرور يب شخصبرچس يكه دارا  يفروش خرده  دارانيخر ياعتماد كنند. برا
  ي طراح  هدفدانستن    يمحصولات خود را برا  يفن  يها  جنبه  ي ازخلاق باشند و تا حد   د يها باآن  ماداشته باشند، ا

  ل، يمحصولات مانند استا  يهاي ژگيدرباره و  ي ريگمياحتمالاً در تصم  يفروش خرده   داران يكسب كنند. خر  يآگاه
پوشاك تخصص دارند، مشاركت دارند.    ايكه در پارچه    ي آورانطراحان و فن   يرنگ، مواد و تناسبات، با همكار

هن  دارانيخر در  است  خرده   ي گاه  ، محصولات  د يجد   يهاف يط  توسعه   گامممكن  طراحان  كنار    ا ي  يفروش در 
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برند    تيريمحصول و مد   يفروش خرده   ٤(به فصل    خريد هاي هدفمند بروند.الهام گرفتن به    ي، برا   كنندگاننيتام
 ). د يمراجعه كن

 دارمارك  يكالاها   ياروپا برا   يتجار  يها شگاهياز نما  يا مجموعه  ٥.١جدول  

  ي تجار شگاهينما  انواع محصول   محل  ي زمان سنج
  بهاره   شگاهينما  يو لوازم خانگ  ايهدا  Birmingham  ه يفور

و لوازم    يداخل  وني دكوراس  س يپار  و سپتامبر  هيژانو
  ي خانگ

  ء يشو    مزون

و كفش    يپوشاك، اكسسور  لندن   و اوت  هيفور
  زنانه معاصر 

  لباس زنانه خالص 

  مصور   اومو  يتيپ  لباس مردانه   فلورانس   و ژوئن  هيژانو

  مصور   اومو  يتيپ  لباس بچه گانه   فلورانس   ي و جولا هيژانو

  

  

 ي خرده فروش  ديچرخه خر

كه    ي د يكل  يندهايو فرآ  دادهايرو   ي برا  ا يتانياز خرده فروشان بر  ي ارياست كه توسط بس  ي اصطلاح  د يخر  چرخه
  ٥.٤). شكل  Goworek, 2007شود (يدهند استفاده مي محدوده محصول انجام م  كيانتخاب    ي برا  دارانيخر

با برچسب  دارانيخر يها تيمسئول
يشخص  

محصول با طراحان و فناوران؛  توسعه
محصولات قبل و  شرفتينظارت بر پ

ديتول نيح  

 پيش بيني روند؛ تحقيقات بازار؛

برنامه ريزي محدوده انتخاب تامين-

 كننده

انتخاب محصول؛ مذاكره و قيمت 

 دارانيخر يها تيمسئول
 محصولات مارك دار

محصول و  ليبر تحو نظارت
يسطح موجود  

 Goworek  ،2014منبع: برگرفته از    -محصول مارك دار  دارانيو خر  يبا برچسب شخص  دارانيخر  يهات يمسئول  نيب  سهيمقا  ٥.٣شكل  
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  د يچرخه خر  چارچوباز    قاًي دق  يفروش كند. هر خرده يزمان خلاصه م   طي را    د يدر چرخه خر  ي اصل  يدادهايرو
قابل اجرا باشد و ممكن است    ي فروش خرده   ي هاسازمان  از    ي اريبس  ي كه برا  به نظر مي آيد اما    كند،ي استفاده نم

و نوع محصول    سازمان ها  ن يب  د يباشد. طول چرخه خر  منطبق   ، يفروش خرده   نيتركوچك با    ي اديمراحل ز   يحت
  ك ياز    شيتواند از چند روز تا بيها مبه فروشگاه  د يمحصولات جد   ل يتا تحو  يفروش فعل  يمتفاوت است، اما بررس 

فصل خاص (سه    ك يخاص، در    تجاريدوره   كياست كه در    يدر مورد محصولات  د ي باشد. چرخه خر   ر يسال متغ
و فروخته    ل يكرد كه در آن محصولات تحو  م يتقس  يها را به مراحل توان آنيشوند كه م يشش ماه) فروخته م  اي
در هفته ارائه    د يمحصول جد   كياز    شيب  توانند ي م  Zara  اي  H&Mفروشان مد مانند  مثال، خرده   يبرا  شوند.يم

دو تا سه ماه در انبار    يكه احتمالاً همان محصول را برا  ترك يفروش لباس كلاس خرده  كيبا    سهيدهند، در مقا
  . اردينگه م

 

  يخرده فروش  ديچرخه خر  ٥.٤شكل  

  

بررسی محدوده. 1

شناسايی  .2
محصولات و تامين 

کنندگان بالقوه

ارزيابی  .3
محصولات و تامين 

کنندگان بالقوه

پيش انتخاب .4

انتخاب نهايی  .5
محصولات و تامين 

کنندگان

نظارت بر مسير  .6
بحرانی

معاملات، تکرار  .7
سفارشات، و نشانه 

گذاری

ارزيابی عملکرد  .8
محصولات و تامين 

کنندگان
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 ي هاو در شركت   دارانياز كالاها در مراحل مختلف توسط خر  يعيوس   فيانتخاب ط  ي ها فروش از خرده   ياريدر بس
  يا   كند  تغيير  خاصي  شرايط   در تواند   مي   خريد   چرخه مراحل.  شودي م  تيريمد   خريد   يهام يت  تيتر با حمابزرگ 
  توسط   است  ممكن  شود،  مي  گرفته  نظر   در  جاري  روند   با  محصول  يك   كه  جايي  مثال  عنوان  به  شود،  حذف

  تواند ي م  زيجلسات ن  ايمراحل   ياصطلاحات مورد استفاده برا  .شود  تاييد   انتخاب  جلسه  در حضور  بدون  مديريت
اعمال شود    يفروش رده خ  يهاهمه سازمان   يبرا   قاًيكه دق  يمدل   جاد يا  نيمتفاوت باشد و بنابرا  سازمان ها  نيب

  ي در مورد انتخاب محصولات  ختلف كه م  يهادر نقش   ي ا كارمندانب  ي همراهفروش خرده   د يدشوار است. چرخه خر
م توافق  شوند،  فروخته  است  قرار  يكنند ي كه  ت  ك ،    زماني   ترتيب  به  معمولا  بندي   زمان  ايناست.    يميتلاش 

  رسيدن   براي  لازم  هاي  مهلت  به  و  شود   مي  شروع  راه اندازي خط توليد   تاريخ  از  شود،  مي  ريزي  برنامه  معكوس 
  خريدار   توسط   مداوم  تاخير  زيرا   برآورد شوند،  ها  مهلت  تمام  كه  است  مهم  بسيار.  گردد  مي  باز  تحويل  زمان   به

 . گردد  مي شركت سود كاهش  به  منجر كه شود،  مي  نياز  مورد  زمان  در مشتريان  به كالا دسترسي  عدم  به منجر

داده شده است.    حيتوض  ري ز  در،  ٥.٤نشان داده شده در شكل     ،يخرده فروش   د يدر چرخه خر  يمراحل معمول 
بازه    رايز  كنند،ي مختلف كار م  يفازها  ايفصول    يبرا  خط توليدهايي   ي و بازرگانان به طور همزمان رو  دارانيخر
فاز كار   ك ي اصلي  ر ينظارت بر مس ي رو توانند ي م در يك روز   نيابا هم تداخل دارند، بنابر د يخر يهاچرخه  يزمان

  يي شناسا  را  گر يفاز د  يكنندگان بالقوه برا  نيتام  نند وانتخاب كرا    فاز بعدي   حال محصولات  ن يكنند و در ع
  كنند.  

 محدوده  يبررس

قبل، به عنوان مثال در همان زمان در سال قبل،    فصلمحصول در    كيعملكرد محدوده    يبا بررس   د يخر  چرخه
  ي مورد بررس   فروش خريد و   مي توسط ت  ليو تحو  تيفيمحدوده از نظر حجم فروش، ك  ن يشود. عملكرد ا يآغاز م

  ي ن يبش يامكان پ  تا است    يقبل   ي دوره تجار  كي از    ييهادرس   ي ريادگ يهدف  با  محدوده    ي قرار خواهد گرفت. بررس 
توان كنار گذاشت و فضا را    يرا م  ف يرا فراهم كند. فروشندگان ضع  ندهيآ  يهافصل  ي فروش و بودجه برا  ي واقع
  د يتوان دوباره خريكه محصولات پرفروش را م  يحال  در  باز كرد.   شتريفروش ب  ليبا پتانس  د ياقلام جد   يمعرف   يبرا
برنامه بودجه    ك يكرد كه شامل   ه يته  د يمجموعه فصل جد  د يخر  ي برا  ياخلاصه   تواني م نيبه روز كرد. بنابرا  اي

و بازرگانان با    داراني. خركند ي عمل م  داريخر  ي بزرگ برا  اس يدر مق  د يخر  ستيل  ك ياست، كه اساساً به عنوان  
ا  يامور مال   تي كه مسئول  سازمان كاركنان   به منظور  بر عهده دارند  برا  ك ي  جاد يرا  دوره    ك ي  ي بودجه مناسب 

با . در  كنند ي م   يسود هدف، همكار  هيو حاش   ي مانند گردش مال  يد يكل  يعناصر مال   ينيبشيپ  ، يتجار   رابطه 
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ب   يبررس   يجلسه رسم  كي،  خاصي  فروشانخرده  بازرگانان    شودي رگزار ممحدوده    ي د يكل  يهاافته يكه در آن 
مرجع    ي برا   يو گزارش   كنند ي ارائه م  ي و فناور  ي طراح  د،يخر  نهيمربوط به فصل گذشته را به همكاران خود در زم

  .شودي م  هيته

  

  

 كنندگان بالقوه ني محصولات و تام ييشناسا

رفع    يرا برا   يتوانند اقلاميكه م   يمناسب  سازمان هاي  يفروشان با بررس است كه در آن خرده  يتيفعال   يابي  منبع
  داران يگردند. خر يم  د يكنندگان و محصولات جد نيكنند، به دنبال تام  ه يخود ته  انيمشتر  ي هاو خواسته  ازهاين

- . در شركتشودي محصولات انجام م  ي برا  فارش هستند، كه قبل از ثبت س   يابيمنبع   ر يشدت درگبه   يفروش خرده 
  ي هانيمانند بازرگانان و تكنس  يهمكاران  تيو با حما  دارانياغلب توسط خر  يابيمتوسط تا بزرگ، منبع    يها

  د يتول  خواهد ي را كه م  يمشخصات محصولات   تواند ي م  ي فروش با برچسب شخصخرده   كيشود.  يپوشاك انجام م
تام به  برا  ييهاده يا  تواند ي م  ا يبدهد    كنندهن يكند  با همكار  ي را    دار يكند. خر   جاد يا  كنندهن يتام  ي محصولات 

  كنندگان انتخاب كند. نيتام  خط توليد را از  يتواند محصولاتي م برند  يكالاها

 محدوده) يز يركنندگان بالقوه (برنامهن يمحصولات و تام ياب يارز

برا  انتخاب ن  ي محصولات    د يخر  م يمحصول توسط ت  ف يط  يو سازمانده  ق يدق  ي ز يربرنامه  ازمند يخرده فروش 
  ي مناسب برا   ،ي و طراح  ي مال  ياز محصولات در چارچوب پارامترها  يا مجموعه  ي شامل گردآور  يز ياست. برنامه ر

اGoworek  ،2007هدف است (  يمشتر   يو سبك زندگ   قه يسل از تحو  نيچند معمولاً    امر   ني).  قبل    ل ي ماه 
و    يطراح  ي دگ يچيفراهم شود. بسته به پ  ع ي و توز  د يتول  ي دهد تا زمان لازم براي محصولات به فروشگاه ها رخ م

سال قبل از فصل    كياز    شيتواند بيم  يزيبرنامه ر  هي مراحل اول  ل،يتحو  يبازه زمان  نيساخت محصول و همچن
  ي كنند، به طور ي زيررا به طور موثر برنامهانواع مختلف محصول  بين  تعادل د يفروش آغاز شود. خرده فروشان با

تنوع كاف ق  يكه  برا  مت ياز نظر  ارائه شود.  به مصرف كنندگان  دارا  ي و سبك    ، ي برچسب شخص  ي محصولات 
  ي را برا   ي طراح  يهادهيتا ا  كنند ي ملاقات م  كنندگانني با طراحان و پرسنل فروش از تام  ي فروش خرده   دارانيخر

مرحله    نيفروش را درخواست كنند. در اخود خرده   يها از طرح   ييهانمونه   ايمحصولات مشاهده كنند    محدوده
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فروشنده    ايفروش و/خرده   داري، اما خرثبت سفارشي صورت نگرفته است  هنوز  در آن  طرح است كه    كيفقط  
ارائه دهند.    محدوده در    آنهاست  مورد نظر را كه    ي اقلام  توانند ي م  كنندگان ن يتام  آيا   كه   كنند ي م  يبررس   شيشاپيپ

محصولات را نشان    يو عدد  ي في توص  ات يصفحه گسترده است كه جزئ  ا يجدول    كي خود طرح محدوده معمولاً  
  ). د ينيرا بب  ٥.٢محصول، شماره مرجع، رنگ، مواد و مقدار سفارش (جدول  حاتي دهد، به عنوان مثال. توضيم

 انتخاب شيپ

  

را كه تا به امروز    ي محصول  ه ي اول  يهاو بازرگانان نمونه  ي خرده فروش   داران يانجام شد، خر  يز يكه برنامه ر  يهنگام
كرده نمونه  انتخاب  قالب  در  ارز   اياند،  زمانخرده كنند.  ي م  يابيعكس  نحوه عم  ي فروشان  بتوانند  همه    لكردكه 

  ي برگزار كنند، تا بررس   انتخابش يرا در مرحله پ  ياكنند ممكن است جلسه   يابيارز   ي محصولات را به طور كل
 انتخاب ش يپ  ٦(به فصل    وتنوع كافي به مشتريان ارائه دهند ياخير.  دارند   ييقابل اجرا  متيق   معماري  ايكنند كه آ

). سپس احتمالا خريداران هزينه هاي قيمت محصول را بررسي و مورد مباحثه قرار  د يمراجعه كن  يفروش خرده 
مي دهند تا مطمئن شوند كه ميتوانند در حاليكه با قيمت خرده فروشي مناسبي محصولات را ميفروشند، به مرز  

ند در تاريخ تحويل  هدف سود دهي نيز برسند. آنها همچنين بايد مطمئن شوند كه هر سفارش محصول ميتوا
بر تمام   منطقي در اختيار تامين كننده / فروشنده مناسب قرار بگيرد. خرده فروشان ميتوانند قيمت را علاوه 

  ) بگذارند.  بحث  به  كنندگان  تامين  با  ديگر  از   Lusch et al.,2011فاكتورهاي  توانند پس  مي  ).خريداران 
ئه ي محصولات در جلسه ي انتخاب نهايي، ارقامي مثل  محاسبه ي محدوده ي خريد و تصميم گيري براي ارا

امر   اين  را محاسبه كنند.  كالا  براي  مرز سود دهي  و متوسط  قيمت  قيمت فروش، متوسط هزينه ي  متوسط 
ميتواند فعاليتي زمان بر باشد كه شامل گردآوري ميزان زيادي داده شود كه بايد به درستي جمع آوري و بارگذاري  

فروش ميتواند به آساني با جمع كردن قيمت فروش هر محصول در محدوده و تقسيم آن بر    شود. متوسط قيمت
عدد كلي گزينه ها (معدل ميانگين) محاسبه شود. هرچند يك ميانگين وزني كه همچنين تعداد سفارش هر قلم  

ن تر به تعداد  به صورت جداگانه را هم شامل مي شود، خيلي كاربردي تر خواهد بود، پس اگر گزينه هاي ارزا
بالاتري خريداري شده باشند، وقتي كه از ميانگين وزني به جاي ميانگين متوسط استفاده شود، متوسط قيمت  

  فروش پايين تر خواهد بود .  
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  نمونه طرح محدوده   ٥.٢جدول  

  يي انتخاب نها

 د يخر  رانيارشد مانند مد   ران ياست كه با حضور مد   د يعملكرد خر   يبرا   يد يكل  اي  جلسه  يينها  محصولات  انتخاب
.  شودي فروش فروخته مكه كدام محصولات توسط خرده  شودي م  ي ريگم ي تصم  آنجا    ي تشكيل مي شود و و بازرگان

اوقات به صورت نقشه    يرا به همكاران، معمولاً به صورت نمونه محصول، و گاه  دامنه خريد ارائه    تيمسئول  داريخر
  ت يحما  صولاتدر مورد مح  يجلسه با اطلاعات مال  نيدر ا   دارياز خر  فروشندهبر عهده دارد.    يوتر يكامپ   ريتصاو  اي
  مت يق  نيگ انيشود كه م  دهيپرس   يي نها  حصولاتدر جلسه انتخاب م  داران يممكن است از خر  نيكند. همچنيم

شود. با   هي توج د يفروش با متيق  نيانگ يش مشخص در ميشود و افزا ي م سه يقبل مقا ي فروش چگونه با فصل ها
رسد به اندازه  يرا كه به نظر م  ييهاممكن است بتواند لباس   داري، خر سود محصولات  ه يحاش   نيانگ يمحاسبه م

  ران يمد   . هم مشمول خريد كند   شود را يلباس ها جبران م  ريبالاتر سا  سود   هياما با حاش   ستند يسودآور ن  يكاف
دارند. پس از انتخاب محدوده    يي محصولات ارائه شده در انتخاب نها  ف يط  يو امضا  د ييبه تأ  ازيارشد معمولاً ن
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ارشد بر    ران يدهند. ممكن است مد ي كنندگان محصولات م  ن يو بازرگانان سفارشات را به تام داران يمحصول، خر
  ن يا  نيارشد همچن  رانيمحدوده درخواست كنند. مد   ن يمحصولات در ا  يرا برا   يبه و دانش ، اصلاحاتاساس تجر

نها  تيمز انتخاب  حضور داشته    داريخر  نيارائه شده توسط چند   ي هامحدوده  ي برا  يي را دارند كه در جلسات 
.  د گذارد، بده  ي م   ر يكه بر خرده فروش تأث  ي كل  ينسبت به روندها  ي شتر يب  نشيها ب تواند به آنيباشند، كه م

در    ل يحاصل كنند كه تحو  نان يدهند تا اطميكنندگان ادامه م نيبه كار با تام  دارانيخر  ، ييپس از انتخاب نها
  د ييعمده تا  د يتول  يآماده شدن برا  يمحصول مانند رنگ و اندازه را برا  اتيرسد و جزئيزمان مشخص شده م 

  كنند. يم

 ١ي بحران رينظارت بر مس

در    ي د يكل  يهاخيكنند، كه شامل تار  جاد يا  ي بحران  ريمس  كي به عقب برگردند تا    لي تحو  خياز تار  د يبا  دارانيخر
دهد  ي ها اجازه مبه آنكار    ن يشود. ا  نييالاجل تعشوند تا ضرب  تيرعا  د ياست كه با  ليو تحو  د يتول  يندهايفرآ

شده قرار دارد   ي زيربرنامه يدوره تجار  يبرا هاقرار گرفتن در فروشگاه  ريدر مس زيهمه چ  ايكنند كه آ يتا بررس 
به . خرده ريخ  اي تامفروش  با  مستمر  م   كنندگاننيطور  برقرار  بررس   كند ي ارتباط  كه ضرب   يتا    يهاالاجلكند 

بتواند كالا را در تار  تيمحصول رعا  ع ي و توز  د يتول  يبرا   يد يكل ها توافق شده به فروشگاه   يهاخ يشده است تا 
است كه    ي فروش از خرده   ترده يچيمعمولاً پ  ي بحران  ريمس  ، يفروش با برچسب شخصخرده   كي   يرا دهد. ب  ل يتحو
برند  كالا مثال،  فروشد ي مي  عنوان  به  برچسب شخص  ك ي  ي برا   داريخر  ك ي.  با  يمحدوده  از    ي برخ  د يمعمولاً 

ها  و آن  شوند،ي انبوه آماده م   د يتول  يكه برا  يها زمانكند، مانند رنگ پارچه   د ييهر محصول را تأ  يطراح  يهاجنبه 
  ي برچسب شخص   ي مد كه دارا  داراني. خركند   سهيدستور درخواست شده بود مقا  در  كه  را با رنگ مورد توافق 

ممكن    نيفروش مطابقت دارند، بنابرابا مشخصات خرده   قاًي ها دقمطمئن شوند كه لباس   د يبا  نيهستند همچن
كنند.    امتحان   ي،كل  د يها قبل از تولمانكن  ايها  مدل روي    درخواست كنند تا    كنندگانن يرا از تام  ييهااست نمونه

تا اصلاحات را انجام دهد    شودي م  خواسته   توليدكننده نباشند، از    يراض  هاي ژگ يو  نياز ا  ك ي  چياز ه  دارانيخر  راگ
  ن يتضم  د يبا  ي نظارت  يهاه يرو  ني. ابه تاييد برسد ها  از جنبه   كي كه هر    ي ها را مجدداً ارسال كند تا زمانو نمونه 

  جه يكنند. در نت  ه ي و ابعاد مورد انتظار تك  ت يفيمحصولات با ك  د يبر خر  توانند ي فروش مخرده   انيكنند كه مشتر 
  مرحله دارند. نيدر ا  يد ينقش كل ي)/فناور QC(   تيفي همكاران در كنترل ك
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  ي گذارمعاملات، تكرار سفارشات و نشانه

تحو  ع يتوز  تيريمد  خرده  ل يو  بخش  در  اغلب  فروش  دوره  در طول  عنوان    ي فروش سهام    "١كردن   تجارت " به 
تجارت، در حاليشناخته م  برا   ي شود. در طول دوره  به مشتر   ي كه محصولات  در دسترس هستند،    انيفروش 

  ي هاداده  وانند تيخرده فروش م   ي كنند. شعبه هاي و بازرگانان به طور منظم بر ارقام فروش نظارت م  دارانيخر
از طر را  (  يك يالكترون  يها  ستميس   ق يفروش  فروش  براEPOSنقطه  توز  دارانيخر  ي )  بازرگانان  تا    عي و  كنند 

به و  ليو تحل  ه ي فروش را تجز  يالگوها تا پرفروش   ژه يكنند. فروش هفته اول  بالقوه    يهان يترقابل توجه است 
برا  ييشناسا به فروش م  ز ا  ترع ي كه سر  ي محصولات  ي شوند. ممكن است  انتظار  مكرر    يهاسفارش   رسند،ي حد 

را    متشانيبهبود نرخ فروش، ق  ياست برا  دارند ممكن  ي نييكه حجم فروش پا  يانجام شود. برعكس، محصولات
دهند تا بازخورد كاركنان فروش در مورد پاسخ   بياز فروشگاه را ترت  د يتوانند بازد  يم  دارانيكاهش دهند. خر

  در محدوده را بشنوند.  وجودبه محصولات م انيمشتر

 كنندگان  نيعملكرد محصولات و تام ياب يارز

در    قيدق   ي هاكنند. داده  ي م  يابيمشخص ارز  يدوره زمان  ك يفروشان ارقام كل فروش محصولات را در    خرده 
سود محصولات فروخته شده توسط خرده فروش در گذشته معمولاً توسط بازرگانان    هيمورد ارقام فروش و حاش 

بزرگ    ك يدر   فروش    ن يها همچن شود. آنيم  ي آورخرده فروش مستقل جمع  كيدر    داريتوسط خر  اي خرده 
و    ل يزمان تحو  ت، يفيمانند توسعه محصول، ك  ي مال  ريغ   يكنندگان را از نظر جنبه ها  نيتوانند عملكرد تاميم

در توسعه و انتخاب    رايارزشمند است، ز  اريفروش بسخرده  داران يخر  ياطلاعات برا  نيكنند. ا  يابيارتباطات ارز
ارقام فروش    ر،يخ  ايداشته است    يمحدوده عملكرد خوب  ايآ   نكهيا  يابيارز  ياست. برا  رگذاريتأث  اريسب  د يجد   فيط
در مقابل حجم فروش   ني شده بود و همچن ينيبشيكه در ابتدا پ ييهاينيبشيتوان با پيمحدوده را م ك ي يبرا

شناخته    " )TYLYگذشته (  سالسال /    ن ياارقام تجاري    "محدوده در همان دوره در سال قبل، كه به عنوان  
  ي برا   "محدوده   ي بررس "  د يچرخه خر   ١مرحله    يرساناطلاع  يتوان برا يها را م داده  ني كرد. همه ا  سه يشود، مقايم
  استفاده كرد.  ي بعد  يدوره تجار  كي
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 ي خرده فروش  يابيمشاغل بازار

  جوان   داريخر  كن،يد  سارا

و ارتباطات را    يابيمد، بازار  سانسياست. سارا مدرك ل  اياسترال  ،يدنيدر س  Specialty Fashion Groupبخش از    كي،  Millersجوان در    داريخر  كيسارا  
صنعت آشنا    ني، با اL'Orealشدن در    ستيناليزنده، از جمله ف  يهاپروژه   قياز طر  لاتشيكرد و در طول تحص  افتيترنت در  نگهامياز دانشگاه نات  ٢٠٠٧در سال  

با    يروابط عموم  اريو به عنوان دست  Shop Direct Group) در  BAA(  داريخر  تيري مد  اريرا به عنوان دست  يتجربه كار  نياو همچن  يبرندساز   رقابت  شد.
Kilpat rick PR    وApples and Pears Marketing  يسارا به مدت شش سال در دفتر مركز   ،يليرساند. پس از فارغ التحص  انيابه پ  M&S  ار در لندن ك  

فروشگاه   ٣٥٠از  شيبا ب Millers شود. ل يزنانه تبد لاتيتعط يلباس ها  يبرا BAAبه سمت ارشد  نكه يقبل از ا د،يو تول ديتول اريكرد، در ابتدا به عنوان دست
تر  بالغ   يشركت «مشتر  نياست. ا  ايفروش پوشاك زنانه در استرالخرده   نيرو به رشد، بزرگتر  نيفروشگاه آنلا  كيو    وزلنديدر ن  گريفروشگاه د  ٢٨در سراسر كشور،  

  ف طي  ارائه  و  توسعه  عنوانبه    Millersش خود را در  است. سارا نق   تراح   يمشتر  كيمد علاقه دارد» اما خواهان    يفعل  يكه هنوز به روندها  دهدي را هدف قرار م
هدف،    نيبه ا  يابيدست  يكند. برا   يم  تيدو دسته محصول بزرگتر حما  ديمحدوده و خر  يارشد خود برا   داريكه از خر  يكند، در حال  يم  فيمحصولات خود توص

  ي سفرها   ري ها و محصولات تحت تأثكه روندها، رنگ   شوديو مطمئن م  كند،يكار م  دي خر  سي پوشاك) با رئ  يها(مجموعه   ديچهار داستان جد  ياو ماهانه رو 
 كند.يم  انيب  ريخود را به شرح ز  ياصل  في. سارا وظاشوندي م  تيكت واك او رعا  يهاش يبخش و گراالهام 

همكاران در    نكهياز ا  نانيو انتخاب محدوده، اطم  يزيردر مورد محصولات پس از جلسات برنامه   ياطلاعات فن  يهابرند و بسته  ليتحو  يهابرگه  روي  بر  كار  ●
 . شوندي اند مطلع ممحدوده انتخاب شده   يكه برا   ياز موارد  يو طراح  تيفيكنترل ك  ،يزيربرنامه 

 شوند.   يكه ماهانه عرضه م  يمحصولاتمحدوده با    يرنگ و طرح ها   ياز به روز بودن پالت ها   نانياطم  يبرا   يطراح  ميبا ت  همكاري  ●

تا    هيروند را از رزرو اول  نيانبار در زمان مناسب. سارا ا  ليبخش، و امكان تحو  نيدر ا  ندهايروان همه فرآ  ياز اجرا   نانيبخش با حصول اطم  ياتي ح  رمسي   حفظ  ●
 كند.يعرضه محصول در فروشگاه ها دنبال م

لغو سبك    ايپرفروش در فصل،    يمجدد سبك ها  يز يها با تكرار و رنگ آمافتهي  نيدوشنبه و واكنش به ا  يفروشندگان در جلسات تجار  نيو بدتر  نبهتري  ارائه  ●
 شوند. يم  ينگران  كيبه   ليكه تبد  ييها

 با فروشندگان.   ييدئويو  يو كنفرانس ها   ليميا  قياز طر  كينزد  يكنندگان به صورت روزانه، حفظ رابطه كار نتامي  با  ارتباط  ●

ها و  منسجم در فروشگاه   يهاكه داستان   يبه طور  شده،ي زيرمحصول طبق برنامه   يانداز از راه   نانياطم  يبرا   يو تجارت بصر  يابي بازار  يهاميبا ت  همكاري  ●
 . ابنديكامل خود دست    ليبتوانند به پتانس  غاتيتبل

 در ماه.  ديخر/نهيگز  حي) با تعداد صحOTBباز (   ديها و خردر فروشگاه  يكاف  ي وجود موجود از    نانيحصول اطم  دكنندگان،ي با تول  دتولي  به  تعهد  حفظ  ●

 مناسب است.   يدي تول  ياز تناسب نمونه و لباس ها  نانيپوشاك، اطم  نيمدل ها با تكنس  يها رو همه لباس  قتطبي  ●

  مختلف.   يدادها ي رو  يها برا نمونه  يو نگهدار   ديسفارشات خر  شياز افزا  نانياطم  يبرا  Assistant Buyerو    BAA  تيرمدي  ●

 

 يد يتول  يها نخ و نمونه  هيدييچاپ چاپ)، تا/ميتر/شگاهيبخش از جمله پارچه (آزما  يهاهيدييبه تمام تا  يدگرسي . 

 دپارتمان.  هيبه حاش  يابياز دست  نانياطم  يكنندگان برا   ني تمام شده با تام  متيمتقابل و مذاكره در مورد ق   يهانههزي 

 يتجار  ي ها فرصت  ييشناسا  يبرا   يا  سهيمقا  ديخر  قيبازار از طر  تفعالي  بر  نظارت. 

  ن يو جنرال موتورز امضا كند. او مرتباً با تكنس  دي خر  سيدهد تا محدوده محصول خود را قبل از ارائه آن به رئ  يارشد خود گزارش م  داريبه خر  ماًيمستق  سارا
كند كه تمام   يحاصل م  نانيكند و اطم  يدارد نصب م  يمشتر   يبرا   يشكل و اندازه مناسب  نكهيا  يبررس  يلباس را برا   يكند و نمونه ها  يپوشاك خود كار م

  كندي) ارتباط برقرار مايتاني(معروف به تاجران در بر  يزيربرنامه  م ياو با ت  .ابديتناسب ممكن دست    نيشود تا به بهتر  يكننده منتقل م  نينظرات به وضوح به تأم
كه    يدر حال  ،ديآياو به دست م  منطقه ي  يبر رو  شحفظ و رشد برنامه فرو  يبرا  OTBاست و    تكميلمحصول    يهانهيحاصل كند كه همه گز  نانيتا اطم

 Visual  يهاميبا ت   نيشده دارد. سارا همچن  ينيب  شيارائه برنامه فروش پ  يكند كه او سهام مناسب را در زمان مناسب در فروشگاه ها برا  يحاصل م  نانياطم

Merchandising (VM)  ها  پنجره   يشگرهاي(ارائه به كاركنان فروش)، نما  ياجاده   يهاشگاه ينما  يبرا  ييهادارد تا لباس   يكينزد  يشركت همكار   نيا  ياب يو بازار
  ك يتجارت الكترون  ريدر دسترس است. او با مد  يحراج   غاتيتبل  جاديا  يبرا  يكاف  يحاصل كند كه محصول و موجود   نانياطم  نيفروش بسازد، و همچن  يهاو محل

بخش    زيكنند نيم  ني محصولات او را تام  فيكه ط  يت. برخورد با افراد اس  شددر حال ر  نيبخش فروش آنلا  حاصل كند كه  نانيكند تا اطم  يارتباط برقرار م
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به سمت ارائه    دي. . . شما باد يبه روز باش  ابانيمد از كت واك تا سطح خ  يديكل  يو از روندها  دياز بازار پوشاك زنانه داشته باش  يقو  يتجار  يآگاه  ديشما با
  . ديشو  تيو كسب و كار هدا  انيمشتر  يمحصول برا   نيبهتر

  ف يتوص  گونهن ياش را اشود. او هنر مورد علاقه يم   يابي شده است ارز  مي) كه توسط شركت تنظKPIعملكرد (  يديكل  يهاشاخص  قيعملكرد خود سارا از طر
  خرم يكه م  يرا در محصول هاده يا/هاش يگرا نيبسازم و ا امده يبخش دالهام   ديخر  يدر سفرها ايواك كه در كت ييهاو الهام   هاش ي: «منظور خود را از گراكنديم

تر كار خود را مذاكرات  سخت   يهاجنبه  حال، سارا  نياز كار است! با ا  يبخش بزرگ  زيفروشگاه ن   انياز همكاران و مشتر  يبه كار ببرم. فروش موفق و بازخورد عال
كنند ارائه  يفكر م   ديدر خر  يشغل  ندهيكه به آ  يبه كسان   ار   ريز  يهاهي. سارا توصدانديم   آفرين  مشكل  كنندگانن يو تام  رهنگاميد  يهاليبه تحو  يدگيرس  مت،يق
  دهد: يم

حوزه خرده    نياگر ا  د،يشود عجله نكن  يم  شنهاديكه بعد از دانشگاه به شما پ  يشغل  ني اول  رشياست كه در پذ  نيبدهم ا  يتوانم به كس يكه م  يا  هيتوص  نيبهتر
نكته مثبت استفاده    كيخود در تجارت به عنوان    يتجربه كار  از  . من خوش شانس بودم كه موفق شدمديكن  جاديدر آن ا  يشغل  دي خواه  يكه م  ستين  اي  يفروش

كه   ديحاصل كن  نانيدشوار است. اطم  اريبس  رييتغ  نيا  جاديا  د،يشروع كرد  يگر يد  اي   دوره  كيكه كار خود را در    يحال، زمان  ني. با اعبور كنم  دي كنم و از خر
. آماده  ديشو  زياز همه متما  دي شغل مشابه خواهند رفت و شما با  كي  يصدها نفر برا  راي د، زيداشته باش  يتا آنجا كه ممكن است تجربه كار   يليقبل از فارغ التحص

  ! ديرس  ديبه آن خواه  تياست، اما در نها  ينردبان طولان   كيشروع    نيا  رايز  د،يو كمتر خلاقانه شروع كن  تيريبر مد  يمبتن  يهابا نقش   نييكه از پا  ديباش
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 در منزل).  دي(خر  يو پست ن ي سفارش آنلا يهاشركت  يبرا يخرده فروش  ديخر

به   يفروشانخرده  را  محصولات  آنلاكه  طر   ا ي  ن يصورت  پست  يهاكاتالوگ   قياز  «    ، يسفارش  بخش  به  معروف 
خود داشته    د يخر  ند يدر فرآ  ييهاتفاوت   سنتيفروشان  با خرده   سهيدر مقا  توانند ي م  فروشند،ي م   »يفروشگاه خانگ 
  ك يها و  به عنوان مثال فروشگاه  ع، ي روش توز  ك ياز    شي ب  قي فروشان چند كاناله (كه از طرخرده   نيباشند. بنابرا

  ن ياز ا  كي هر    ي متفاوت را برا  ي كم  د يخر  يهاستميداشته باشند كه س   ازي) ممكن است نفروشند ي م  ت،يساوب
 ي هاشركت   اي  فروشانخرده   ).د يچند كاناله مراجعه كن  يفروش خرده   ١١به فصل    نيها اجرا كنند (همچنكانال

انجام   سنتي  ي فروش خرده   يي كه چندتا كنند ي استخدام م  ي و بازرگانان را به همان روش  داران يخر ، يسفارش پست
اگرچه شركت Goworek  ،2007(  دهند ي م قرن   يسفارش پست  يها).  فروشان  خرده   ٢٠و    ١٩  يهادر طول 
شده    جيرا  كميو    ستيدر قرن ب  يخانگ   د يوضوح در بازار خر  ه) ب etailing(  نيآنلا  يفروش بودند، خرده   يهمم

شد،    سيتأس   شيسال پ  ١٠٠از    شي، كه بGrattanسابق مانند    يسنت  يسفارش پست  يهاشركت   ياست. حت
  ي بزرگ  ي ها  ي). خرده فروش www.grattan.co.ukشده است (   ل يفروش تبد خرده   ك ياكنون در درجه اول به  

ا انواع محصولا   ن ياز  به فروش م   ي متعدد  تنوع كه  به كارگي را  با    اي  برند   ي كه كالاها  يدارانيخر  ي ري رسانند، 
  يي كنند. از آنجايبزرگ عمل م  يهاكنند، مانند فروشگاهي را انتخاب م  يبا برچسب شخص  يانحصار  يمحدوده ها
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است، اقلام    ي ك در مغازه ها مت  ي كيزيف  ي عكس و نه كالاها  ق يفروش محصولات خود از طربه    يخانگ   د يكه خر
متفاوت به نظر برسند، به خصوص اگر عكاسان،    اريبس  يچوب لباس   ايقفسه    يبه جا  ري تصو  ك يتوانند در  يم

بر    تواند ي م  يعكاس   تيفي ك  نيمورد توجه در آن شركت داشته باشند. بنابرا  اريبس  يها و مدل ها  ستيلياستا
كنند.    ينيبشيسفارش پ  ر يمقاد  نييهنگام تع  د يبا  نانو بازرگا  دارانيبگذارد، كه خر  ريكننده تأثمصرف   يتقاضا

كنند كه    دايمحصولات پ  ت يرا در محبوب  ي زيمتما  يهاممكن است تفاوت   يچند كانال  يهاي فروش خرده   دارانيخر
است كه    ن يخانه ا  د يبخش خر  يبرا   د يخر  يهااز تفاوت  گريد  ي كي  در فروشگاه دارد.   اي  ن يبه فروش آنلا  يبستگ 
از آنها عكس گرفته شود. اگر محصول در   يدر دسترس باشند تا قبل از دوره تجار  د يمحصول با قيدق يهانمونه 

حرفه    يعكاس   كي د، اما اگر  ينسبتاً كوتاه به دست آ  يبازه زمان   ك يدر    د توان  يشود، م   يعكسبردار   و ياستود  كي
بهره بردن از    ي برا  گريكشور د   كي در    ي رونيمكان ب  كي داده شود و در    ب يها ترت  ستيليبا مدل ها و استا  يا

  يشتريمكان خارج از خانه انجام شود، ممكن است زمان ب  كي موجود آب و هوا در خارج از كشور در    يها  تيمز
كه به صورت عمده    يكه محصولات  د حاصل كنن  نانيتا اطم  رند يگي تحت فشار قرار م  داران يطول بكشد. سپس خر

به موقع    يفروشگاه  ط يمح  كدر يشده هستند و    يبرداراز نظر سبك و رنگ مشابه نمونه عكس   شوند ي م   د يتول
  را جلب كنند.   انيمشتر تيتا رضا ند شوي داده م   ليتحو
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 ي دسته بند   تيريمد

  مد، دانشگاه هنر (كالج مد لندن)، لندن   يابي و بازار  يموضوع، خرده فروش  ري مد  ،يوارل  يرزمار   توسط

)  FMCG(  ع يسر  يمصرف  يكالاها  يخرده فروش  نديدر محدوده محصول، اساساً با فرآ  رييبه تغ  ازين  ليمد به دل  يمحدوده در خرده فروش  يز يربرنامه  نديفرآ
در مد    يدسته بند  تيريمد  يريبكارگ  نيبه طور مكرر متفاوت است. بنابرا  كيطول هر    درو اغلب    گريبه فصل د   ياز فصل  يمتفاوت است. مجموعه مد به طور ذات 

  ر يانعطاف پذ يبند دسته تيريدر هنگام اعمال مد دي مد با  يكنند كه برندهايم هي) در مقاله خود توص٢٠٠٤و هارت ( وسنپيبه شكل خالص آن دشوار است. د
كند به   يم   فايا  يرا در مجموعه كل  يمحصول كه نقش خاص  يوجود، مفهوم دسته بند   نيقابل انعطاف در نظر گرفت. با ا  ري توان غيرا م  نديفرآ  گرا باشند.و عمل

، به نقل از كاپفرر،  ٢٠٠٤در وورست (ون   مد است.  يخرده فروش  يمطمئناً مورد توجه مارك ها   يبرند خرده فروش  تيهو  كياستراتژ  تيمنظور كمك به موقع
از نظر    يمحصول، و هسته و جانب  يهااز نظر جنبه   يو عموم  زيمتما  ميبا استفاده از مفاه  توانيبرندها و محصولات را م  نيكه رابطه ب  كندي م  شنهادي) پ٢٠٠٨
  ي محصول عموم  يكه جنبه ها  يكنند، در حال  يم   انيرا به شدت ب  برند  كي  تيهستند كه هو  ييآنها  زيمحصول متما  يكرد. جنبه ها  ليتحل  ينام تجار  يهاجنبه
نام    كي  يهاآن دسته از جنبه  توانيبرند را م  ياصل   يهاشوند. جنبه يرار متك يرقابت  ا ي  نيگزيجا  يهاو اغلب توسط مارك  يهستند كه به راحت ييها  يژگيآن و
هستند كه فقط مربوط    ييهاآن  يجانب  يهاكه جنبه  يدر حال  شوند،ي م  افتي  ينام تجار  كي  لاتمحصو  يبنددسته   يهادر نظر گرفت كه در تمام تجسم  يتجار
اند. دسته  شده   شنهادي، چهار نقش دسته مد پ٥.٣مشخص شده در جدول    يبنددسته  تيريمد  يهابا نقش   ميمفاه  نيا  بيدسته خاص هستند. با ترك  كيبه  

  جاد يمحصول و برند ا  نيب  يشود و انسجام قو  يم  زيمتما  يدسته بند  قيبرند از طر  تيو هو  كنديرا حفظ م  يبرند اصل  يتمام جنبه ها  يهر محصول  در .    نينماد
  پيشنهاد از محصولات    دسته بندي كامل  ان،يمشتر  تيدانند. به منظور جلب رضا  ينوع محصول م  نيا  ديخر  يبرا  يكند و مصرف كنندگان برند را مقصد  يم
  تواند ي محصول م  اتي در اندازه، طول، وزن، رنگ و بافت. جزئ  تنوعل  برآورده شود، به عنوان مثا  تواندي م  يمشتر   يازهاين  رحاصل شود كه اكث  نانيتا اطم  شوديم
  به(اسم خاص)  يباشد. در مورد باربر  بخشنانيو اطم  صيقابل تشخ  ديبا  يروز شده است، اما نوع محصول ضرور به  ليحاصل شود كه استا  نانيكند تا اطم  رييتغ

  ي خاص برند ممكن است در طراح  ياست كه در آن جنبه ها  يدسته ا  موقعيتي  اي  ي آرمان  دسته يترنچ باشد.    يتواند كت ها  يم  نيعنوان مثال دسته نماد
 وجود دارد.   ولمرتبط با محص  يجنبه ها  ر يسا  بيترك  يبرا  يشتر يب  يآزاد  نجايبرند و محصولات حفظ شود، اما در ا  نيمحصول گنجانده شود تا انسجام ب

و علاقه را به    جانيباشند كه ه  يديسبك جد  يهاده ي ا  ايمحصول نوآورانه    يهايژگي ها ممكن است وجنبه   نيا  ينام تجار  يمحصول خاص به جا   يبنددسته
و مدرن در    ديجد  يهتبرند/محصول در ج  يدهد كه تجليآشكار است و نشان م  يكه رابطه با نام تجار  يي. از آنجانديافزايبرند م  يمحدوده محصول و به طور كل

نشان داده    ينام تجار  ديو تعهد به تناسخ جد  نانيها وجود داشته باشد تا اطميبنددسته  نيدر ا  قيعم  يمجموعه ا  ديشود كه بايم  شنهاديحال حركت است، پ
شيوه اي قابل  و آن را به  دسته بندي الحاقي دسته بندي است كه براي برند محرز شده است  باشد.    ييتواند مقوله آرزويم  يدست  يها  فيك  ،يباربر   يشود. برا 

از آن آگاه هستند،    يفعل  انياست كه مشتر  دسته بندي  نيبرند و محصول وجود ندارد. ا  نيب  يانسجام واقعاً قو   هيچ  دهد، امايمصرف كننده نشان م  يبرا  فهم
هرچند اين نوع دسته بندي اين فرصت را براي برند  هستند.    يرده رقابت  نيو در ا  داراي قابليتبرندها    رين آگاه نباشند. ساتازه وارد ممكن است از آ   انياما مشتر

.  انگيزه خريد مي شودفراهم مي آورد كه محصولاتي راشامل شود كه در طبقه ي بروز يا بازارهاي پيشرو هستند و در نتيجه منجر به افايش وفاداري به برند و يا  
  يبرا   ليشود، با پتانسيم  هيتوص  طبقه بندي اي مختصر  ن،يبنابرا  محصولات مكمل در نظر گرفت.  ايكننده لباس»    ليتوان «تكميها را مدسته  نياز ا  يبرخ

  ياصل اي يراحت  محصولات  .نيگزيجا يهانهياز گز ياما تنها در تعداد كم كند،ي را ارائه م  نيشلوار ج  يشدن در صورت رشد تقاضا. در ادامه مثال، باربر گسترده
  را يز  شوند،يارائه م  ازين  نيا  يارضا   يبرا   نيگزيبرند جا  كيبه    ياز مراجعه مشتر  يريجلوگ  يو صرفاً برا  برندي لباس را جلوتر م  ليتكم  دهيهستند كه ا  ييآنها

از    يكيمهم ممكن است    /يراحت  دسته بندي.    بدانند   ودخ   نيآنها را به عنوان محصولات نماد  يبرخ  ديشا  دهند،ي دسته محصول را ارائه م  نيا  گريد  يبرندها
برند است    يرو به زوال برا  ايدسته راكد   ك ياما اكنون    شد،يارائه م  يشتريدر گذشته با عمق ب  نيداشت و بنابرا  يتريباشد كه انسجام برند قو  ييهاي بنددسته

  ت ي رياز مد  ر يتفس  نيا  رسدي نظر م  به  شده است.  لياصل تبد  كيكوچك به    يدسته لوازم جانب  ،ي باربر  ي. برا شوديم  هي توص  طبقه بندي مختصر  نيو بنابرا
  يالمللنيب  ي كالاها  يزيراكنون با برنامه   يشتريب  يفروشخرده   يمد باشد. برندها   اتريپو  دسته بندي هاي  تيريمد  يربنايز  يو مناسب برا   يمنطق  يراه  يبنددسته

از   ريتفس  نيكند. ا  فايامر ا  نيدر ا  ينقش مهم  تواندي بر اساس انسجام محصول/برند م  كياستراتژ  يبنددسته   يهاكه نقش  شودي م  شنهاديمواجه هستند و پ
مناسب    تي ريبر مد  شتريدارد، و ب  FMCG  نهيدر زم   يقبل  يفروش و سود نسبت به تكرارها   يهاعنوان محرك ها بهبر آن   يكمتر  ديتأك  ،يبنددسته   يهانقش 
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 مد   يبرندها   يبرا  يشنهاد يپ  يبند نقش دسته  سيماتر  ٥.٣جدول  

    ي نام تجار
  هسته  رامون يپ

Aspirational/Occasional    
جنبه   ي برخ  فقط گنجانده    يهااز  است  ممكن  برند 

با جنبه  و ممكن است  ب  گريد  ي هاشوند،  به    شتر يكه 
ترك  يهادسته هستند،  مرتبط  خاص    ب يمحصول 
  دسته  برند و محصول آشكار است.  ن يب  انسجام  شوند. 

كند. تجسم نام    يعمل م  جان يكننده ه  جاديبه عنوان ا 
است جد  يتجار و/   د،يممكن  باشد  آن    اينوآورانه  به 

شود.    يم  هيتوص  دسته بندي گسترده . ديافزايعلاقه ب
 د يبرند با ك يارتباطات استراتژ

معرف  ن يا  محصولات  را  بصرديكن  يدسته  تجارت    ي . 
  كند.  ديمقوله تأك ني بر ا ديبا

Iconic  
را در هر محصول در   يبرند اصل يهاتمام جنبه  

دسته    قيبرند از طر  تيكند. هويدسته حفظ م
شود. انسجام محصول  يم  زي محصول متما  يبند

  ي برا   ياست. دسته به عنوان مقصد  يو برند قو
دسته بندي  كند.  ياز برند عمل م  يمشتر   ديخر

استراتژيم  هيتوص  گسترده ارتباطات    ك يشود. 
با دارا ي برند  ا  يمحصولات  يد  باشد.    نياز  دسته 
ا  يمحصولات  ديبا  يبصر  يبازرگان دسته    نياز 

تسلط    شگرهايبر همه نما  ديداشته باشد، اما نبا
  داشته باشند 

  -   ديتول  ز يمتما
  محصول 

Convenience/Staple    
با برند داشته باشد    يدسته ممكن است انسجام قو   نيا
برندها  اي باشد.  انسجام    گر يد  ي نداشته  است  ممكن 

در    انسجام .  داشته باشند  يتري محصول قو  ايمحصول  
را به    يدسته بند   نيبرند ا   ني بوده است. ا  يگذشته قو
ارائه خدمات به مصرف كننده ارائه    ي برا  يعنوان راه

شده، احتمالاً با   تيتثب يبه خوب يدهد. دسته بند يم
به    ا يراكد    يتقاضا مختصر   كاهش. رو  بندي    دسته 

در ارتباطات    د يها معمولاً نبادسته   ني شود. ايم  هيتوص
بصر   ايبرند    كياستراتژ باشند،    يتجارت  برجسته 

Extension    
-وجود دارد، اما دسته  يبرند اصل  يها تمام جنبه

ندارد.    يبا نام تجار  يمحصول انسجام قو  يبند
برندها  ياريبس ا  گريد  ياز  رقابت  نيدر   ي دسته 

شده است و ممكن است    جاديدسته ا  نيهستند. ا
  يروند رو به رشد   ايدر بازار در حال رشد باشد و/

باشد.   مختصرداشته  بندي  پتانس  دسته    ل يبا 
توص  گسترده ايم  هيشدن  محصولات    ن يشود. 

مدسته تجارت    انندتوي ها  و  برند  ارتباطات  در 
  غالب باشند.  ديظاهر شوند، اما نبا  يبصر

    ي عموم
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فعال در  ممكن است  هدفمند    يغاتيتبل  يهات ياگرچه 
  استفاده شوند. 

 ي خرده فروش  يابيمشاغل بازار

Lito Giouroukiيرده جهان  تيري، مد  

از مدرسه    ياب يارشد بازار  يكارشناس  يليپس از فارغ التحص  تويتا كنون! ل  يوروكيگ  تويحرفه ل   فيتوص  براي  كلمه  چند  –  يالملل   نيب  ب،يو غر  بيدرخشان، عج
شول و دوركس كار    يبرندها  يبه سه سال رو  كي او نزد  Reckitt Benckiser. قبل از رفتن به  وستيپ  Vimto  در  يابيبازار  مي، به تManches ter  يبازرگان

متنوع در سمت عرضه،    يهات يمسئول  نيا  شود.  ييايتاليا  يغذاها  يبرا   يالمللنيب  يابي ازارب   ريو سپس مد  نايبرند ناپل  يرده برا  يابيبازار  ريمد  نكهيكرد، قبل از ا
  ان يدر مورد پا  ق يتحق  نيدر ح  تويفراهم كرد. ل  Tescoبا شركت    يجهان  يبنددسته  ريعنوان مدنقشش به   نيآخر  يبرا   تويل  يرا برا  يخوب  اريبس  يتجار  نهيزم

  ي و بررس  ييارشد صنعت كار او را راهنما  رانيگروه از مد  نيكرد. ا  ياز جمله تسكو، همكار   ،يخرده فروش  قاتيارشد خود، با انجمن تحق  يكارشناس  ينامه عال
. او استعداد و  بردي تسكو بهره م  ياز جمله آكادم  ،ي عال  تيريبرنامه توسعه مد  كياكنون از    ،يبعد   يابيبازار  يهاو نقش   يل يتكم  لاتيپس از تحص  تويكردند. ل

  ي برا   هيهمسا  يو كشورها   لنديبه تا  راًيكه اخ  تويدارد. ل  يدسته بند  ري نقش مد  ه يجوهرنوعي    ن،كنندگان و خرده فروشا  ني تام  نياز رابط مهم ب  ييدرك استثنا
با   ياز جمله همكار   ،ي»، او از تعاملات دائمنماينده مردمي« كياست. به عنوان   Tescoسفر كرده است، عاشق نقش خود در   بيعج يها  يدنيغذا و نوش هيته
و   جاديا  ل،يو تحل   ه يبه صورت روزانه، وقت من صرف انجام تجز".  برديها لذت مگروه   نيسودآور در ب  يهافرصت  ييشناسا  يبرا  يالمللنيبرتر ب  كنندگاننيتأم
با سفر    هاهفته  شتر يب  ست،يمحدود به دفتر ن  تويكار ل  "شود.  يم  يجهان  يبنددسته  يتوسعه برنامه ها  يبرا  يو خارج  يداخل  نفعانيو ملاقات با ذ  نشيب  تيريمد
  نده،يرشد آ  يهانهيزم  جاديا  يبرا  همراه است.  يمحل   يهاميروابط با ت  جاديو ا  اتيتجرب  نيبه اشتراك گذاشتن بهتر  و  ايدر شرق اروپا و شرق آس  سكوت  يبازارها   به

  يارها يكلان. سپس مع  طيدر مح  راتييبازار، روند مصرف كنندگان و تغ  هاي كليفروش  ،يداخلهاي    :. فروشميريگي را در نظر م  يمختلف  يارها يما عوامل و مع
،  Kantar ي ها داده كجا قرار دارد. يبندهر كشور در چرخه توسعه دسته ميكن نييتا تع ميكنيم  يرا همپوشان رهيو غ ديمانند نفوذ، دفعات خر  ،يمشتر  يديكل

dunnhumby  ،AC Nielsen   دي خر  ماتيكه تصم  يمصرف كننده و درك عوامل  يروندها  ليو تحل  هياز تجز  تويدهد. ل  يرا نشان م  ماتيتصم  نيا  رهيو غ  
و   ميدهي انجام م  تلفمخ  يرا در همه كشورها   يكساني   يهاليما تحلاز اين رو جذاب است كه      ژهيونقش به   نيبرد. «ا  يدهد لذت م  يرا شكل م  انيروزانه مشتر

اصطلاحات/داده ها در بازارها ممكن است    يو هماهنگ ساز   يفرهنگ  ني.» ارتباطات بميكن  سهيرا در سراسر جهان مقا  داراني خر يها و رفتارهانگرش   ميتوانيم
  . خوش ميدرخشد  ييچالش ها  نيدر چن  تويدشوار باشد، اما ل  يگاه
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 و كنترل انبار توسط خرده فروشان   نيتام ره يزنج  تي ريمد

  يكالاها  د يكنند، خرده فروشان باي نم  د يفروشند تول  ي را كه م  ي كه خرده فروشان معمولاً محصولات  يي آنجا  از
تام از  را  (  ن يخود  ا  " فروشندگان"  ايكنندگان  خر  الاتيدر  بنابرا  ي داريمتحده)  باخرده   نيكنند.    د يفروش 

  ل يتوافق شده تحو  ل يتحو  خ يرا تا تار  سبحاصل شود كه محصولات منا  نانيكند تا اطم  تيريرا مد   كنندگان نيتام
كنند  ي م  نيها را تاممحصول آن  يكه مواد و اجزا  يگري د  يبا شركت ها  نيكنندگان همچن  نيتام  اكثر  .دهند ي م

  ن يچند تواند شامل يم ني تام ره ي شود. زنجياستفاده م  نيتام  رهيزنج ت يريرو از اصطلاح مد  نيسروكار دارند، از ا
به خرده فروش ختم    و  شوديم   شروع  ه يكنندگان مواد اول   نيمختلف باشد كه از تام  يكننده در كشورها  نيتام
  ن ياست تا بتواند خرده فروش را به طور موثر تام  يمتك  رهي زنج  يقبل   ي به حلقه ها  ي هر شركت  نيشود. بنابرايم

استفاده    يمترادف در خرده فروش   به عنوان   توانند   ياوقات م  يگاه  "كنترل سهام"و    " تجارت"  اصطلاحات  كند.
دهند كه محصولات   ي م  ي بيشود) ترت  ي گفته م ز يساز سهام ن  نه يبه  ا يشوند. بازرگانان (كه به آنها كنترل كننده  

  ع ي خرده فروش توز  ع يتوز  يهاكانال  قيو از طر  شوند   د يكنندگان تول  نيتوسط تام  ،د يخر  م يانتخاب شده توسط ت
  شود، ي در نظر گرفت كه به كنترل سهام محدود نم  زي ن  ي ترنقش گسترده   توان ي را م  ي حال، بازرگان  نيشوند. با ا

خرده   ژه يوبه  م  ييجا  ، يشخص  برچسبتر  بزرگ   يهافروش در  بازرگانان  و    توانند ي كه  محصولات  انتخاب  در 
(به بخش    رگذاريتأث  اريبس  كنندگاننيتام   ٦. در فصل  د يمراجعه كن  »ي فروش خرده   يابيبازار  يها«شغل باشند 

مربوط به    يهاتيفعال"كنند:  ي م  ف يتوص  نگونهي) تجارت را ا٢٠١٠(   وانزيا  و   ). برمنيخرده فروش   ي گذار  متيق
كه خرده    ير يها و مقادمتيها، ق ها، زمانها در مكانبه كالاها/خدمات خاص و در دسترس قرار دادن آن  يابيدست

  ي كشورها  ر شود، اما د  يمتحده مربوط م   الاتيبه بازار ا  امر   ن ي. ا"سازد به اهداف خود برسد   ي فروش را قادر م
به طور كل  ل ي«تحص  ي عني  د،يجزء خر  ايتاني. به عنوان مثال، در برستين  نطور يا  شهيهم  گريد   ي كالا/خدمات» 

  داده شد.   حيهمانطور كه در بالا توض شود،ي متخصص انجام م  داران يجدا از تجارت است كه توسط خر يعملكرد
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آنها به طور منظم در ارتباط    رايارتباط برقرار كنند، ز  گريكد يبه طور موثر با    د يكنندگان با  نيخرده فروشان و تام
  ن يجذاب هستند. تعادل در رابطه ب  ان يمشتر  ي كه برا  ي هستند و هدف مشترك دارند: فروش محصولات تجار

كه خرده فروشان اغلب به عنوان طرف    ياست، به طور   رده ك  ر ييكنندگان در طول زمان تغن يخرده فروشان و تام
امر در مورد    نيحال، ممكن است عكس ا  ني). با ا٢٠٠٩سپاركس،  و ا  يشوند (فرن   ي قدرتمندتر در نظر گرفته م

انتخاب كنند كه به    توانند يكه برندها دست بالا را دارند و م  ييمستقل كوچك صادق باشد، جا  يهافروش خرده 
  است  هر دو كننده هر چه باشد، به نفع  نيتام  ايخود را بدهند. اندازه خرده فروش  ي كالا ره يذخ  هاجاز ي چه كس

  داران يخر كننده،ن يفروش و تامدر ارتباط خرده  ،يكنند. به طور سنت يهمكار گريكد يبا  مشتركمنافع   يبراه ك
فروش كه    ندگانينما  ا يحساب    ران يبا مد   ماًيو مستق  گرفتند ي فروش به عهده مخرده   ي را برا   محوري اغلب نقش  

معمولاً    امر   نيكه ا  يسر و كار داشتند. در حال  ودند،محدوده محصول ب  كي توسعه    يبرا  كنندگان نيتام  ندهينما
خود در سازمان    انيكنندگان، ارتباط با همتا  ن ينقش ها در خرده فروشان و تأم  ريسا  ي دهد، برا  ي هنوز هم رخ م

مثال،    شده است. به عنوان   ليروش معمول تبد   ك يتنها نقطه تماس نباشند، به    دارانيكه خر  ي به گونه ا  گر،يد
  ماً يخرده فروش ممكن است مستق QCنوع محصول خاص،  ك ي ي موثر برا ي بند دسته  تيريمد   دنفعال كر  يبرا
  سازنده ارتباط برقرار كند.  د يتول  ميبا ت

  مانند   واسطه   يك   با  زياد   احتمال  به   ها   آن  اما  كنند،   معامله  كنندگان   توليد   با  مستقيما  توانند   مي   فروشان  خرده 
  مي   معامله   ساحلي  كنندگان  توليد   با   بريتانيا  بر   مبتني   طراحي  و  فروش   دفتر   يك   يا   خارجي  منابع   تامين   دفتر   يك

  يك   دور   خاور   و   هستند،  وارداتي   بريتانيا   در   فروشان  خرده   اكثر   توسط   شده   فروخته   محصولات   اكثر   زيرا   كنند،
 افتد،ي به ندرت اتفاق م   يمحصولات از بازار داخل   د يخر  ، ييفروشان اروپاخرده   ي برا  .است   كالا  محبوب   بسيار   منبع 

  ر ياخ يهادر سال ايتانيدر بر  د يحال، بازگشت به سمت خر نيامر به ندرت مقرون به صرفه است. با ا نيا چرا كه
كه ساخت   ييهالباس   د يخر   دهيبه طور فعال ا  Pure Londonمانند    يتجار   يهاشگاهيآغاز شده است، با نما

  د ي) (نگاه كنLucas, 2012(  ي از محصولات محل  يشتريتعداد ب   نيها با هدف تامهستند و سوپرماركت   ايتانيبر
هستند كه    يكنندگانني معمولاً مسئول انتخاب كشورها و تأم  دارانيفصل). خر  نيا  انيدر پا  يبه مطالعه مورد 

فروش، با مشاوره از همكاران  موجود خرده   كنندهن يتأم  گاهيمعمولاً از پا  شوند،ي م  د يمحصولات در آن محدوده تول 
مشخص كردن    با )  شوند يآوران پوشاك شناخته م به عنوان فن   نيها (همچن  QC. Merchandisingو   QCدر 

كالا با   ينمونه ها نكهيا ي و بررس  ،ي كتب يراهنما كياوقات در قالب   يساخت، گاه  ي برا ازيمورد ن ي فيسطوح ك 
مورد انتظار    يكه كالا مطابق با استانداردها  مي كنند حاصل    نانيسطوح مشخص شده مطابقت دارند، اطم  نيا
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شود،   ي احتمالاً رد م ،خورند يشكست م  ازيمورد ن يبا استانداردها مطابقتدر كه   يخرده فروش است. محصولات 
استفاده    يبرا   ميد و به طور بالقوه بر تصمنگذاري م  ريكالا در فروشگاه ها تأث   يدر كوتاه مدت بر دسترس   نيبنابرا

تاجران    كنندگان،ن يمحصولات توسط تام  لي از تحو  پس  گذارد. يم  ري مدت تأث  يكننده در طولان  ن يمجدد از تأم
،  WSSIسهام و مصرف (  ،يبرنامه فروش هفتگ   كيغلب از  كوچك) ا  يهاي فروش در خرده   دارانيخر  ايفروش (خرده 

  ي وتريسند كامپ  ا يصفحه گسترده    ك يكه    كنند ي ) استفاده مشودي شناخته م  "Wizzy"كه معمولاً به عنوان  
دهد تا بر فروش محصول از نظر ارزش،  ي به بازرگانان اجازه م  WSSIاست. سهام    فروش نظارت بر سطوح    يبرا

شماره مرجع منحصر به فرد است كه به عنوان    ك ي  ينظارت كنند. هر محصول دارا   هيحاش   ط يو شرا  نه يواحد، هز
SKU  با محاسبه    شان را سهامشود. بازرگانان اغلب در دسترس بودن و عملكرد    ي سهام) شناخته م  ي(واحد نگهدار

  ي ند. نرم افزار تجارت تخصصكنيم   يابي) ارزEOMماه (  اني) و در پاBOMماه (   يموجود در ابتدا  ي مقدار موجود
كه    ي محصولات   ي خرده فروش باشد. وقت  يازهايتواند متناسب با ن ي مختلف در دسترس است و م  ي هااز شركت

كنترل مقدار    يبرا   توانيم  شوند،ي م  ييو محصولات پرفروش شناسا  شوند ي شده فروخته م  يزيركمتر از برنامه 
شركت    يهاكالا به فروشگاه   دني)، حمل و نقل و رس DCفروش (از مركز خرده   عياقدام كرد. بازرگانان توز  يموجود 

  اس يدر مق  تواند ي م  امر  ني ا،  متعدد  يدر كشورهاهايي    DCبا    ،يالمللن يفروشان بخرده   يكنند. برا   برنامه ريزي را  
    شكل بگيرد.بزرگ 

اند به عنوان پر كردن شناخته  كه در دوره تجارت فروخته شده  ييكالاها  ينيگزيجا  يكالا به فروشگاه ها برا  ليتحو
 يهابا سفارش   ، برابر با سرعت فروش   سرعتيرا با    ياست كه موجود  ن يشود. هدف خرده فروشان معمولاً ا  يم

به فروش    زودتر از حد انتظار  محصول   ك يكه    ي هنگام  دوباره پر كنند.  د، يبا محصولات جد   اياقلام موجود    ي تكرار
ها كم به نظر برسند و  شود كه فروشگاهيكم باعث م  اريبس  ي شود. موجوديگفته م  فروشي  رسد، به آن انباريم

مشكل متفاوت    كياز حد باعث    شيب  يكند. موجوديرا محدود م   انيمشتر  د يخر  ي مقدار محصولات موجود برا
.  متيكاهش ق  ا ي  يغاتيتبل ي هاكيتاكت ق يدن سهام سودآورتر از طرباز كر   ي برا  ي شود: حذف محصولات اضافيم

دو  م  نيا  يهر  سود  كاهش  به  منجر  تخص  يمشكلات  فروشگاه  صيشود.  به  مسهام  از   يتابع  تواند ي ها  جدا 
تاجران انجام    ي«تجار شعبه») به جا  اي(  هادهندهص يتوسط تخص  نيباشد، بنابرا  لي و تحل  هي و تجز  يزيربرنامه 

  كند، ي ها واگذار مفروشگاه رانيكالا را به مد   صيتخص  تياز مسئول يزارا بخش ييايمد اسپان  روش ف. خرده شودي م
مشابه به    يو به روش   دهند ي سفارش م  ي فروش به دفتر مركزها را از محدوده خرده از سبك   ي ريكه مقاد  يرانيمد 
  ).BBC, 2004( كنند ي فروشگاه مستقل عمل م ك ي يبرا داريخر
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 ي خرده فروش  ي فضا ص يو تخص يز يربرنامه

خرده فروشان    يكنند. برا  يزي رها را برنامهاختصاص داده شده به محصولات در فروشگاه  ي فضا  د يفروشان با  خرده
محصول در    تيبا توجه به موقع   ي است. فروش و سودآور   ي اغلب بر عهده بخش بازرگان  ت يمسئول   ن يا  ا،يتانيبر

بالا ارزش    ي فضا متفاوت است، به عنوان مثال. فضا  ص يفروشگاه و محل تخص طبقه همكف نسبت به طبقات 
  ي گردش مال  ، يخرده فروش   يفضا  نيفضا به رابطه ب  ص ي است. تخص  پاخوري بيشتري  ي دارا  رايدارد، ز  يشتريب

  ي شود و به آن تراكم فروش م   يم  انيمقدار معمولاً بر حسب متر مربع ب  ني. ادارد  يبستگ   يفروش و سودآور 
  ي سازنهيبه"عبارتند از    ي خرده فروش   يفضا   تيريمد   ي اهداف اصل  زا  ي )، برخ١٤٤:  ٢٠٠٦(   ي. به گفته وارلند يگو

راحت و الهام   ،ي رابط منطق  كيارائه "و  " يخرده فروش  يفضا  يگذاره يسرما نهيبازده كوتاه مدت و بلندمدت هز
  ي كه انواع خاص  يبه مناطق  يخرده فروش   يفضا   مي. خرده فروشان با تقسيمحدوده محصول و مشتر   نيب  "بخش
  گر يد  يهاامر بر جنبه  ني ا  نيكنند. بنابراي م  ي زيرآن برنامه  يري گشود و اندازه  يدر آن فروخته م   صولاز مح
  ايسهام با حجم    ي برا  ييفضا   اختصاص   ن يگذارد. همچني م  ر يتأث  ي ورفروشگاه و سودآ   ي مانند طراح  يفروش خرده
دسته محصول    ك ياز كالاها در    ي مجموعه كاملمشتري    كردن از اينكه به حاصل    نانياطم  براي   فروش كم  هيحاش 

  نكه يبخش محصول باشد، نه ا  كي به خصوص اگر فروشگاه متخصص در    ،ارزشمند باشد    تواند ي م   شودي ارائه م
عموم فروش  باشد.خرده  نما  ي برا  يخاص  يهامكان  ي  از  استفاده  با    يفضا  يدوبعد   يبصر   يهاش يمحصولات 

  شود ي م  ن ييكند، تع  ياز فروشگاه را بازساز  ي واقع  يبعد سه   ي تواند نماي كه م  ي افزارنرم  ايفروشگاه به نام پلانوگرام  
  ).د يمراجعه كن يفروش خرده  دمانيو چ ي طراح ٩(به فصل  

 بودجه  يزيرو برنامه  يخرده فروش  ينيبشيپ

محدوده محصول در همان زمان در سال    ك ي  يفروشان اغلب بر اساس ارقام فروش برافروش خرده   يهاينيبشيپ
افزا درصد  با  است،  (  ي برا  ش يقبل  انتظار  مورد  روندها  ا يرشد  گرفتن  نظر  در  با  لزوم)،  صورت  در    ي كاهش 

فعلشدهينيبشيپ ارقام فروش  با   ي.  برا  ي ها/خيتار  ارقام   اغلب  قضاوت در مورد عملكرد    ي مشابه سال گذشته، 
از جمله زمان سال،    يعوامل مختلف  ر يتوان تحت تأثي . ارقام فروش را ممي شوند   سهيمقا  TYLY  يعني  ،ينسب

  ن يتراز مهم  يكيتواند  يقرار داد. آب و هوا م   يغاتيتبل  ي ها  تيفعال  ريافراد مشهور و سا  د ييتأ  ،يخرده فروش   متيق
  د يبه خر   م يكنندگان تصمكه مصرف  يمحصولات  ي گذارد و نه تنها رويم  ريباشد كه بر فروش محصول تأث  يلعوام

گذارد.  ي م  ر يتأث  د يها به خرآن   ليعدم تما  اي  ل يگذارد، بلكه بر تما  ي م  ر ي) تأثرهيچتر، كت و غ  ، يدارند (مانند بستن 
و بازرگانان قرار    دارانيخر  اريرا كه در اخت  ي پول  زانيو م  شوند ي م  يزيرمحصول برنامه   يهاحوزه   يها برابودجه 
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است كه    ي مقدار پول  ينيب شي. بودجه پكنند ي م  نييتع  فصل يا سال خاص   ك ي  يبرا   يامحدوده   يبرا   رديگي م
ها معمولاً كند. بودجه يمورد انتظار خرج م يفصل و گردش مال  يكنندگان برا   نيتام  يكالاها ي خرده فروش برا

ترك اساس  تار  يبيبر  ارقام فروش  پ  ،يخياز  و  قبل  از سال  آت  يهاي نيبش يعمدتاً  به طور    ي هستند كهفروش 
). Varley, 2006است (  ي روند كل  ينيبش يفروش و پوسعه خرده ت  يهاو برنامه   يالعملكرد م   ريگسترده تحت تأث

در طول فصل تجارت    اي  تر  قبل  كميانتخاب محصولات    ياست كه برا   ياز بودجه ا  ي بخش  د يخر  يبرا  آماده بودن
حال    در شود، كه    يحفظ م  يمشتر   يازهايمحصول و ن   ر ييدر حال تغ  يدائم  يبه روندها  عتر يسر  ييپاسخگو  يبرا

انتظارات خود    كه   است   يامروز   باسواد مصرف كنندگان    ي برا  ارائه ي محصول عامل مهم در    كي شدن به    ليتبد 
  اند.داده  شيرا از خرده فروشان افزا
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 فصل   يخلاصه  

خود    انيمشتر  يازها ي رفع ن  يمناسب برا  يهامتياز كالاها را با ق  يمناسب  فيدهند تا ط  يهستند كه به خرده فروشان اجازه م  ييكاركردها  يو بازرگان  ديخر
كوچك انجام دهند   قلمست ي هارا در فروشگاه  في وظا نيا  يممكن است هر دو داراني داده شوند. خر ليمناسب تحو ريعرضه كنند و در زمان مناسب و در مقاد

مسئول    ياديتا حد ز  يفروشخرده   داراني. خرشونديم  ميو فروشنده جداگانه تقس  داريخر   يهانقش احتمالاً به    هات يتر، مسئولبزرگ   يفروشخرده   يهارهيو در زنج
و    دارانيخر  ن،يبنابرا  سر و كار دارند.  يشتريب  يك يتو لجس  يعدد  فيكه بازرگانان با وظا  يهستند، در حال  گريد  فياز وظا  ياريبس  انيانتخاب محصولات، در م

است و ممكن است    يسازمان  دياز خر  يشكل  يخرده فروش  دي . خركننديم  بيرا با تفكر خلاق ترك  يدارند و هوش تجار  ازين  يمتنوع  يهابازرگانان به مهارت 
  تيماه  لياست كه به دل  دي چرخه خر  كيبه شكل    يخرده فروش  ديانجام شود. مراحل مربوط به خر  يخرده فروش  دي گروه خر  كيتوسط    اي  رمتمركزي متمركز، غ

 رسد. يم  يبه مرحله اول چرخه بعد  ييكند و اطلاعات مرحله نهايم  يرو ي هشت مرحله پ  ني شود كه از ايم  دهيآن نام  يچرخه ا

 محدوده.   بررسي  
 كنندگان بالقوه.   نيمحصولات و تام  شناسايي 

 كنندگان بالقوه.   نيمحصولات و تام  يابارزي 

 انتخاب.   شپي 

 كنندگان.   نيلات و تاممحصو  نهايي  انتخاب 

 يبحران  رمسي   بر  نظارت. 

 ،ترتيب سفارش  تجارت . 

 كنندگان.   نيعملكرد محصولات و تام  يابارزي 

مشاركت    خرند،يكه م  ياقلام  ياحتمالاً در توسعه محصول برا   فروشند،يرا م  يبرچسب شخص  يدارا  يكه كالاها  كننديكار م  يفروشانخرده   يكه برا   يدارانيخر
  د ي در خر  يديكل  يهات ي مسئول  از  ياند. برخشده  يينها  كنندهنيكه قبلاً توسط تأم  كنندي را انتخاب م  يمحصولات مارك دار، اقلام  دارانيكه خر  يدارند، در حال

 برند عبارتند از:   ايبرچسب    يفروشان محصولات دارا خرده   يبرا  يو بازرگان  يفروشخرده 

 يخارج  يآژانس ها  ايكنندگان    نيو تام  داخلي  كاركنان  با  ارتباط. 

 بودجه.  يزي رفروش و برنامه  ينيبشپي 

 محدوده.   يزريبرنامه 

 ليو تحو  ريمحصول، مقاد  يهايژگيها، ومتقي  مورد  در  مذاكره. 

 يفروشخرده  يمحصول و تقاضا  عيتوز  تيرمدي . 

 منافع متقابل.   يكنندگان برا ني روابط موثر با تام  جاداي 

 ها و سوالات   نيتمر

هر شغل    يكه سه نكته مهم برا  ديكن  يابيسپس ارز  د،يو تجارت بحث كن ديكار موثر در خر  يبرا   ازيمورد ن  يشخص   يها يژگيها و ودر مورد مهارت .١
فروش بزرگ  خرده   bفروشند.يدار را ممارك  يكه فقط كالاها  يمتشكل از ده فروشگاه سخت افزار  يارهيزنج  كدام است:  ريدر انواع خرده فروشان ز

 . فروشديم  يمردانه با برچسب شخص  يهامد كه لباس 

  د يو شرح ده  دينام ببر  كنند،يها كار مبا آن   يبه صورت داخل  دارانيرا كه خر  يفروشخرده   يشغل  يهانقش   گرياز د  يفصل، برخ  نيا  يبر اساس محتوا .٢
 .كنندي م  يهمكار  يفيكه در چه وظا
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 :ديكن  يابيارز  ريانواع محصولات ز  يبرند و برچسب شخص  ديمحدوده خر  نيب  ديرا در چرخه خر  ياصل  يهاتفاوت.  ٣

 كنسرو شده   جاتسبزي 

 مردانه   نجي  شلوار 

 حمام  حوله . 

 ك؟يدر مقابل فنو  سيبه عنوان مثال. جان لوئ  ست،يمتمركز چ  ريغ  دي متمركز و خر  دي خر  بيو معا  ايمزا.  ٤

و    سي. اسپار، مديها، به عنوان مثال، مرور كنشركت  تيبخش محصول، بر اساس اطلاعات وب سا  كيدو گروه نماد در    ياطلاعات مربوط به محصولات را برا   .  ٥
 و چرا؟   ديكنيانتخاب م  د يخر  يرا برا  نينماد  يهاگروه  نياز ا  كيكدام    د،يكن  يخود را راه انداز  ييفروشگاه مواد غذا  دينساء. اگر بخواه

  .) ديمراجعه كن  يو اخلاق در خرده فروش  يقانونگذار  ١٢به فصل    نياست؟ (همچن  ليدخ  يو فروش خرده فروش  ديدر خر  يكدام مسائل اخلاق  .  ٦



 
 
 
 
 
 

 
١٧٠ 
 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 
 
 
 
 
 

 
١٧١ 
 

 

 

  ٦فصل  

  

  يفروشكالا در خرده  يگذارمتيق

  ي اهداف آموزش

  فصل عبارت است از:  نياهداف ا 

  ي خرده فروش  يابيبازار ختهيدر آم بررسي ارتباط بين قيمت گذاري و ساير عوامل 

   يسطوح بازار خرده فروش نيتفاوت بتوصيف   

 يخرده فروش  قيمتهاي نييتع يمورد استفاده برا يها روشها و  نظريه ياب يارز 

  ارتباط قيمت گذاري با سود آوري شركتها بررسي 

 عرضه مانند رقبا، مصرف كنندگان و  مت، يق نييبر تع يخارجعوامل   راتيتاث رابطه با بحث در

 كنندگان

  متيانواع و اثرات كاهش قبررسي   
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  معرفي 

به دليل اينكه قيمت مهم ترين و اغلب تنها منبع درامد خرده فروشان است، تصميمات قيمت گذاري براي سوداوري  
انها بسيار مهم و حياتي است. به هر حال، مهم است به خاطر داشته باشيد كه تمامي عناصر آميخته بازاريابي بايد  

قيمت گذاري بايد مطابق با اين عناصر صورت گيرد.  در راستاي كمك به سوداوري هرچه بيشتر شركت ها باشند و  
ارزش پولي كه توسط فروشنده براي چيزي خريداري شده، فروخته  "قيمت را به عنوان    ) ١٥٧:  ٢٠٠٣(گيلبرت  

  يي ايمزا  ي براشده يا براي فروش ارايه شده، در نظر گرفته مي شود و در معامله به عنوان تمايل خريدار به پرداخت  
صرفاً تابع خرده فروش    متيق. براساس اين تعريف،  كند تعريف مي    "كند   يه م يارا  چنلدمات  كه محصول و خ

  بلكه در انتخاب قيمت مشتريان نيز نقش دارند.  ستين

نحوه    خرده فروش گرفته تا  كياستراتژ  ياهداف كلي را پنج عامل كليدي مختلف، از  فروش خرده   متيق  ياستراتژ
كاهش قيمت در زمان فروش فصلي، تحت تاثير قرار مي دهند. قيمتي    عنوان مثالبه    ميو سپس تنظ  يساز  ادهيپ

مي گويند. به ندرت قيمت    " قيمت تمام شده" را كه توسط يك عرضه كننده براي يك خرده فروش تعيين شود را  
تمام شده   قيمت  بر  مبتني  تنها  فروشي  اضافه  هاي خرده  بايد ديدگبه  فرابرد خرده فروش هستند، چون  اه  ي 

بر    ان، يكنار مشترمشتريان نيز در رابطه با محصول و خدمات، در نظر گرفته شود. عرضه كنندگان و رقبا نيز در  
قيمت هاي خرده فروشي تاثير مي گذارند و همچنين، مقررات و سياست هاي دولتي نيز در سطح وسيع تري بر  

،  سهم بازار  ش يافزا  تبعيت از   يبرا  زيانگ وسوسه   ي استراتژ  ك ي  ). ٢٠١٠  وانز، ي (برمن و اروي آن تاثير گذار هستند  
قيمت ساده ترين بخش اميخته بازاريابي براي تقليد رقبا است،    محتملا تعيين قيمت هاي پايينتر از رقبا است، اما  

  و در نهايت آغاز يك جنگ قيمت، استراتژي خطرناكي براي اتخاذ كردن است.  

كالاها توسط خرده فروشان به كار مي رود كه در زير شرح داده مي  روش هاي مختلفي براي تعيين قيمت فروش  
شود. اهداف قيمت گذاري در تعامل با تصميم گيري هاي مرتبط با چندين جنبه ديگر از تركيب خرده فروشي  

  ي قانون  ي ها  ت يفروشگاه، به اضافه محدود  ياعتبار و وجهه   ؛ ياعتبار؛ خدمات مشتر   ؛ تبليغات؛  كانكالا. م  هستند:
قيمت گذاري مهمترين عنصر آميخته بازاريابي براي خرده فروشان خاص شده است، و    ).٢٠١١(لوش و همكاران،  

همچنين قيمت مي    .Lidlو    Asda  يهابرند آنها است، مانند سوپرماركت  ريتصو  بنابراين، بخش مهم و كليدي
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يت انحصاري آنها باشد. قيمت گذاري  تواند عنصر مهمي براي خرده فروشان لوكس انتهاي بازار براي تقويت وضع
، به يك عنصر خيلي مهم آميخته بازاريابي خرده فروشي  ٢٠٠٨از زمان شروع بحران اقتصادي جهاني در سال  

كه به    صرف كنندگاني م  تبديل شد و باعث ارايه قيمت هاي پايينتر توسط بسياري از خرده فروشان در پاسخ به 
بازار  شد. تعيين قيمت ها براي بسياري از خرده فروشان، بر عهده خريداران يا    بهتر هستند،  ي دنبال ارزش پول

دهد    ي م  ليآنها را تشك  هاي  از نقش  ي كه بخش  ، بيشتر اين فصل مرتبط با وظايفي استرو  نياز ا  ان است، پرداز
  ). د يمراجعه كنار پردازي و باز ي خرده فروش  د يخر ٥به فصل  ني(همچن

خرده فروشان    است.   يتابع چند بعد   ك ي  ي خرده فروش   ي گذار  مت يق  اساسادهد،    ي م  نشان   ٦.١همانطور كه شكل  
خود توجه داشته    يرقبا  يها   تيفعال  نيو همچن  نهيهز  ط يتقاضا و شرابايد همانند همه تعيين كنندگان قيمت، به  

چه    قيمت گذاري خرده فروشي، بيشتر از بسياري از انواع قيمت گذاري ها، در معرض تغييرات زياد است،  باشند.
  شنهاداتيبه پكه  ها  سوپرماركتكه فروش خود را براي رويدادهاي فصلي تنظيم مي كنند، و چه    فروشان مد خرده 

شود، نقش    يفروشگاه ها انجام م   ق يطراز    دهايخر  شتريبمكان به دليل اينكه هنوز    دهند. مي  رقبا پاسخ    ژه يو
چون حجم فروش در خرده فروشي هاي بازار، تحت تاثير تقاضا و رقابت محلي است. بسياري    كند،   ي م  فا يرا ا  يمهم

از خرده فروشان نيز با مجموعه هاي بزرگ كالا كار مي كنند تا فرصت هاي مختلفي براي قيمت گذاري روانشناختي  
  ن ي ا  ر يز  يهابخش   صوير قيمت هم براي فروشگاه و هم براي اقلام جداگانه، فراهم سازد. به منظور بهينه سازي ت

  .كنند ي را خلاصه م با آن مرتبط  يو راهكارها يگذارمت يابعاد ق

  بازار انبوه، بازار متوسط و لوكس -  يسطوح بازار خرده فروش

با استفاده از طبقه بندي كالاها براساس قيمت، مي توان بازارهاي خرده فروشي را به چندين سطح مختلف تفكيك  
:  پوند   ي فروشگاه ها"(  كنند ي خود را ارائه م  جداگانه   يهامت ياز ق  يامجموعه  همه فروشگاهها  شيكمابكرد، كه  

بازار فروش  "  ). د يكن  را مشاهده  ر يز -توجه است   جالباستثنا   ك ي  " فروشگاهي با تنوع قيمتي بالا و معمولا ارزان
به زنجيره اي از فروشگاههاي خرده فروشي گفته مي شود كه معمولا در خيابان هاي اصلي و يا در مراكز    "عمده

فروش مقادير زيادي از كالا، قيمت هاي نسيتا  از    يناش   يي به مقياس صرفه جو  خريد يافت مي شوند و به دليل
به   فروشند،ي را م متيقارزان يانبوه كه كالاهافروش نقطه بازار  نيتردر ارزان  ساكنفروشان  خرده رند. ارزانتري دا
با خرده فروشان با كلاس، نقطه مقابل شدت قيمت هستند   . بازار لوكسشوند ي شناخته م  ز ين  دهنده ف يعنوان تخف

  " بازار مياني" گفته مي شود.  " طراح"ولات  كه كالاهاي گران قيمتي را مي فروشند كه گاهي اوقات به آنها محص 
  ن، يعلاوه بر ا  مجموعه بزرگي از قيمت ها را بين دو نقطه متقابل (بازار فروش انبوه و لوكس) پوشش مي دهد.
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بازار  "اغلب توسط صنعت به عنوان   فروشند،  يانبوه مفروش بازار  يانيكه محصولات را در سطح م   يخرده فروشان
  ).Retail Week, 2013شوند ( ي م دهينام  " ماركس اند اسپنسر" و توسط مطبوعات به عنوان  "مياني

  
  ي خرده فروش  يگذار متيق  يجنبه ها  ٦.١شكل 

توان    يم   يراحتبه    قسمت بزرگي از بازار خرده فروشي را بازار فروش انبوه تشكيل مي دهد (به ويژه در بريتانيا) كه
كه محصولات    ،Neal's Yard Remediesخرده فروشان متعددي مانند    كرد.  م يتقس  ي شتر يب  يآن را به دسته ها

از    ياريكه بس  د،ينام  "High-end High Street"توان    ي را م  موجود را گرانتر از ميانگين بازار انبوه مي فروشند،
هيچ توضيح دقيقي در رابطه با اينكه هر يك از اين سطوح بازار از كجا  بالاتر است.    ي انيآنها از بازار م  ي ها  متيق

ندارد، يافت وجود  و پايان    ي در كشورها  تواند ي م  يالمللن يفروش بخرده   كي  هاي  متيبه خصوص كه ق  شروع 
خرده  سطوح مختلف بازار  اگر    تر است  نانهيواقع ب  يليخ  ن،يبنابرا  متفاوت باشد.  كند يكه در آن تجارت م   يمختلف 
  ه شود.در نظر گرفت مت، يق يمجزا ي بخش ها يبه جا يوستگ يپ ك يبه عنوان  ي رافروش 
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  ي سطح بازار خرده فروش  پيوستگي  ٦.٢شكل 

  از خرده فروشان در سطوح مختلف بازار يي نمونه ها ٦.١جدول 

سطوح بازار خرده  
  فروشي 

  بازار لوكس   بازار مياني   بازار فروش انبوه 

خرده  مثال هايي از 
فروشان (و  

كشورهايي كه در  
  آن قرار دارند) 

Aldo (Canada) 
 
Asda (UK division of US 
retailer  Walmart) 
 
H&M (Sweden) 
 
House of Fraser (UK) 
 
Victoria’s Secret (US) 

Comptoir des 
Cotonniers (France) 
 
Diesel (Italy) 
 
DKNY (US) 
 
Hotel Chocolat 
(UK) 
 
Space NK (UK) 

Boodles (UK) 
 
Cartier (France) 
 
Louis Vuitton 
(France) 
 
Prada (Italy) 
 
Ralph Lauren (US) 

  

  ي فروش خرده   يهادر فروشگاهعلاوه بر فروشگاههاي خودشان،  از برندها در بازار لوكس، محصولات خود را    ياريبس
انند لباس كه دقيقا براساس اندازه يا مشخصات  در اين سطح از بازار، كالاهايي م  .رسانند ي به فروش م  نيز  گريد

عنوان مي شوند.  )  ياطي(مانند خ"سفارشي"يا    " كوتور (به معناي دوخت و دوز)" مصرف كنندگان توليد مي شود را  
ي  اد يكار ز  ي روي مستلزم نو    "كمياب" يكي از دلايل گران بودن اين لباسها، اين است كه آنها الزاما كار سفارشي  

  ، خرده فروشان از كشورهاي مختلف، سطوح مختلف بازار را نشان مي دهند. ٦.١هستند. در جدول 
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  معماري قيمت 

د، در رابطه با محدوده خاص قيمت ها در اين سطح نيز بايد  زماني كه يك خرده فروش سطح قيمت را انتخاب كر 
كه    ياصطلاح  تصميم گيري شود. اين مورد مي تواند متضمن ساخت معماري قيمت مختص خرده فروش باشد،

ت استفاده  وقعيم   اي  ي انواع مختلف مشتر  ببه منظور جذ   متيسطح ق  ك ياز    ش يب  عرضه  ف يتوص ي در صنعت برا
بس  يم مثال،  عنوان  به  سوپرماركت   ياريشود.  س از  بهتر  استيها  بهتر،  كه    كنند،ي مانتخاب  را    ن»ي«خوب، 
دارد كه معمولاً  ، اشاره  و روزمره  يمحصولات عموم  شامل    نهيهزكم به مجموعه اي از اجناس  «خوب»    يگذارمتيق

مرتبط با برندهاي شخصي و توليد  بهتر»  . عموماً محصولات «شوند ي م عرضه  نهين و كم هزاارز  يهايبند در بسته 
كنندگان هستند كه انتخاب وسيعي از اجناس را عرضه مي كنند و نشان دهنده سطح قيمت مياني خرده فروشي  

، مربوط به گران ترين محصولات فروشگاه هستند كه ممكن است در انحصار خرده فروش و يا  "بهترين"است.  
  آنها مشترياني را كه بيشترين سود را براي خرده فروش ها دارند و يا مشتريان   .سطح بالا باشند   دكننده يتولبرندهاي  

به عنوان كالاهاي لوكس در    " بهترين"محصولات سياست    . دادند هدف قرار    را،   خاص  ي ها  ت يموقع  ي برا  ي معمول
نظر گرفته مي شوند، كه مي توان آنها را با يسته بندي هايشان و افزودن  يك نام برند زير مجموعه، عرضه كرد،  

  . (Sainsbury's) ز ينزبوريدر س  "Taste the Difference"محصولات مانند 

  اهداف و راهكارها  - يخرده فروش  يگذار متيق

اغلب اهداف قيمت گذاري مي توانند مبتني بر سود، با هدف به دست اوردن حاشيه سود يا يك افزايش درميانگين  
سود خالص، باشند. افزايش سهم بازار از طريق كاهش قيمت رقبا به منظور جذب مشتري هاي آنها، مي تواند يكي  

، مي توان اهداف قيمت گذاري را به  خرده فروش   كياستراتژ   ي اهداف كلاز    ديگر از اهداف قيمت گذاري باشد.
دست اورد. به عنوان مثال، ممكن است افزايش سهم بازار يكي از اهداف تجارت باشد و همانطور كه در زير معين  

ت  شده، اين مورد مي تواند با بكار بردن مجموعه وسيعي از روش هاي مختلف براي طرح ريزي قيمت ها، به دس 
آيد. اهداف جمعي نيز مي تواند بر قيمت گذاري تاثير بگذارد، به عنوان مثال، افزايش كيفيت محصول با هدف  

  شنهاد ي) پ٣٥٧:  ٢٠٠٩سولومون و همكاران (   ارتقاي رضايت مشتري، مي تواند منجر به افزايش قيمت فروش شود. 
  ف باشد:كه اولين گام در برنامه ريزي قيمت ها بايد تعيين اهدا كنند  يم

  توسعه اهداف قيمت گذاري 

 تخمين تقاضا 
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 تعيين قيمت ها 

  ارزيابي محيط قيمت گذاري 

 انتخاب يك راهبرد قيمت گذاري 

 توسعه روش هاي قيمت گذاري 

جذب بيش از يك بخش بازار، نيازمند توسعه راهبردهاي قيمت گذاري متفاوتي باشند.   مديران ممكن است براي
در زير، راهبردها و روش هاي قيمت گذاري متعددي كه مناسب خرده فروشي هستند، بررسي مي شوند. ممكن  

درصد   بااست خرده فروشان براي تعيين قيمت خرده فروشي، به سادگي قيمت فروش محصول را از توليد كننده 
كنند مشخص برابر  چند  هزينه). ي  براساس  گذاري  با    نييتع  ن،يگزيجا  يراهبردها  (قيمت  مقايسه  در  قيمت 

محصولات مشابه فروخته شده توسط رقبا (رقابت محور) يا تخمين مقداري كه مشتريان اماده پرداخت ان هستند  
  ي اغلب م  ي خرده فروش   متيق  نييتع  ،، در عملنشان داده شده  ٦.٣همانطور كه در شكل    (تقاضا محور)، است.

. براي خرده فروشان، آگاهي از قيمت هايي  روش ها باشد   ن يسه روش از ا  ا يدو    ن يبه تعادل ب  رسيدن تواند مستلزم  
كه توسط خرده فروشان رقيب تعيين مي شود، براي درك جايگاه خودشان در رقابت، مهم است. خرده فروشان  

را،  براساس جايگاه خود در   بازار  تر يا در همان سطح ميانگين قيمت  بازار، مي توانند قيمت هاي بالاتر، پايين 
انتخاب كنند. از سوي ديگر، ممكن است خرده فروشان تمايل به فروش محصولات خود به همان قيمتي كه يك  

ان شناخته مي  به عنوان يك سوپر ماركت گر  Waitroseبه عنوان مثال،    رقيب اصلي مي فروشد، داشته باشند.
از محصولات مارك دار    ياريدر بس  بريتانيا  برند برتر بازار  شود، اما بر اساس سياست خود، قيمت هايي مشابه با

  تعيين مي كند. در ادامه، گزينه هاي اصلي براي راهبردهاي قيمت گذاري خرده فروشي بررسي مي شوند.

  قيمت گذاري هزينه محور 

  هزينه، بر مبناي هزينه هاي خريد محصولات از عرضه كنندگان مي باشد كه خرده فروش قيمت گذاري براساس  
مع  ا يمقدار   به هز  د كن  ي م  نييتعرا    ي ني درصد  اضافه شود   نه يكه  نزد  ،محصول  به  ق  ن يترك يسپس    مت ينقطه 

هزينه  "مت گذاري  اين مورد مي تواند به عنوان قي  .شودي پوند) گرد م   ٥  ايپوند    ٤.٩٩(به عنوان مثال   شدهنييتع
قيمت هاي تعيين شده توسط    كالا،  ي مصرف كنندگان برا  يسطح تقاضا  ناميده شود. اين روش،  "به علاوه سود

رقبا و يا محيط اقتصادي گسترده تر را لحاظ نمي كند. در نتيجه قيمت گذاري هزينه محور، يك روش قيمت  
كه محصولات را براي خرده فروشان تهيه مي    گذاري ساده و سنتي است. عرضه كنندگان، شركت هايي هستند 

كنند و ممكن است كه خودشان توليد كننده و يا واسطه اي بين توليد كننده و خرده فروش باشند. واسطه ها از  
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قبيل عمده فروش ها، سود حاشيه را دريافت مي كنند، بنابراين در صورت معامله مستقيم خرده فروش با توليد  
بزرگ    ي به اندازه كاف  يفروش سازمان خرده   ك ي، اگر  وجود  نيبا ا  افزايش پيدا مي كند.   كننده، قيمت محصولات 

بتواند در مقادير زياد سفارش بدهد و يا فاقد علم منبع يابي باشد، سپس ممكن است ان را متمايز ببينند    نباشد كه
  و يا هيچ انتخاب ديگري جز خريد يك مقدار كمتر با قيمت بالاتر، از يك عمده فروش نداشته باشند.

معاملات بايد   ، و همچنينهزينه هاي ساخت محصولات بايد توسط قيمت هاي توليد كنندگان پوشش داده شود
با افزودن حاشيه سود، از نظر مالي مقرون به صرفه بشوند. هزينه هاي سربار توليد كنندگان معمولا شامل هزينه  
هاي متفاوتي از قبيل مواد و دستمزد كاركنان است كه متناسب با مقدار محصولات توليد شده در نوسان است. 

  اورد هزينه مي كنند: توليد كنندگان براساس فرمول زير بر

  قيمت تمام شده   هزينه هاي ثابت + هزينه هاي متغير + حاشيه سود =

  
  مهم  ي گذار مت يق يروش ها نيب ي همپوشان ٦.٣شكل 

صرف نظر از اندازه مقادير محصول، هزينه هاي ثابت توليد كنندگان از قبيل اجاره مكان و دستمزد مديريت، تقريبا  
براي هر كالا نيز  يكسان باقي مي ماند. با ت با افزايش مقدار محصولات توليدي، هزينه هاي ثابت  به اينكه  وجه 

كاهش مي يابد، كارخانه ها مي توانند قيمت هاي كمتري مطالبه كنند و يا در صورت بالا بودن مقدار سفارش،  
پر  الاي مشابه،  سود بيشتري بدست اورند. همچنين، كارگران ميتوانند با كسب تجربيات بيشتر در ساخت يك ك

تر شوند، و در نتيجه تا يك نقطه خاصي، در فرايند توليد سريعتر شوند. علاوه براين، هزينه هاي مواد اوليه    بازده 
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و تشكيل دهنده را مي توان كاهش داد، چون عرضه كنندگان آنها در صورت سفارش با مقادير بالا، مي توانند  
، خرده فروشان مي توانند با استفاده از  حجم بالا  بامحصولات    د يگام خردر هنقيمت هاي ارزانتري را ارايه دهند.  

  اين عوامل تاثير گذار، قدرت مذاكره بهتري براي كاهش قيمت تمام شده از عرضه كنندگان داشته باشند.

محصولات در حجم بالا،    د يدهد كه در هنگام خر ي امكان را م نيعوامل كمك كننده به خرده فروشان ا نيا
  كنندگان داشته باشند. ني تمام شده از تام متيكاهش ق ي برا ي قدرت مذاكره بهتر

  قيمت گذاري رقابت محور 

  رقابت محور   ي گذار  متيكنند، در ق  ي م  تعيين   خود   يرقبا   يها   متيق  با   مشابه   ييها  مت يكه ق  يخرده فروشان
آنها قيمت هاي رقباي خود را به دقت بررسي مي كنند تا رقباي نزديك به خودشان را به عنوان     .دارند   مشاركت

معيار قرار دهند، بنابراين براي ارايه قيمت هاي رقابتي به مشتريان خود، اطمينان حاصل مي كنند. قيمت گذاري  
برند آنها مبدل شده است، به عنوان    رقابت محور براي برخي از خرده فروشان، به عنوان يكي از ويژگي هاي تصوير

از عبارت   به طور سنتي  لويس  فروشي نشده است"مثال فروشگاه بزرگ و زنجيره اي جان  از قصد كم   هرگز 

(Never Knowingly Undersold)"    استفاده مي كند تا تصميم خود مبني بر مطابقت با قيمت هاي رقباي خود
انند روشي را براي پايين اوردن عمدي قيمت هاي رقابتي به كار ببرند  را نشان دهد. همچنين خرده فروشان مي تو

تا مشتريان را از مكان هايي كه هميشه خريد ميكردن دور و به سمت خودشان جذب كنند. در صورتي كه كاهش  
اجعه  ارتباطات بازاريابي خرده فروشي مر  ٧قيمت ها موقتي باشد، به آن قيمت گذاري تبليغاتي مي گويند (به فصل  

  مت يق  سهيمقا  ).د يمراجعه كن   ري(به ز ناميده مي شود    (EDLP)كنيد)، يا اگر پايين بماند، هر روز قيمت پايين  
، كار مصرف كنندگان  براي مقايسه  Price Runnerو    Kelkooاز طريق وب سايت هاي  بيرق  يفروشگاه ها  يكالاها

خريد از طريق وب سايت ها و دستگاههاي تلفن همراه به  را بسيار آسان كرده است و آنها مي توانند در حين  
گذشته    يهانسبت به دهه   در شرايط حال حاضر  د يفروشان باخرده   ن،يبنابرا  راحتي اين مقايسه را انجام دهند.

  خود داشته باشند.  يرقبا  يهامت يبه ق ي شتريتوجه ب

  قيمت گذاري تقاضا محور 

ارائه خدمات    ايمحصول    د ي مربوط به تول  يهانه يصرفاً بر اساس هزقيمت گذاري تقاضا محور زماني رخ مي دهد كه  
از    يگسترده ا  فيط  ، و قيمت ها براساس حجم تقاضاي مشتريان براي محصولات با خدمات تعيين شوند.باشد ن

  بنابراين  خارج هستند،   از كنترل خرده فروش   از آنها   يار يكه بس  مي تواند بر تقاضا تاثير بگذارد،   عوامل مختلف 
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  راهبرد   تواند بر  ي باشد كه م  بزرگ  يط يعوامل مح  يابيارز  ي برا  د يمدل مف   كي تواند    يم   PESTEL  لي و تحل  ه يتجز
  محور   تقاضا   ي گذار  متي). ق د يمراجعه كن  ي خرده فروش   ي ابيبازار  راهبرد   ٢فصل    بگذارد (به   ر يتأث  ي گذار  متيق

  شود.  ياز آنها اشاره م برخي به  ر ياست كه در ز يانواع مختلف يدارا

  محور  تقاضا يگذار  متيق يها  راهبرد ياجرا

  قيمت گذاري رواني 

  ب يو غر  بيارقام عج  امحصولات و خدمات بقيمت    است كه  نيا  ي فروش خرده   يگذارمتيق  معمول درروش    كي
  ر يسا  ايپوند، دلار    ن يكتريرا ارزانتر از نزد  نه يهز  ي مشتر  نيت كه به پايان مي رسند، با اين    ' ٠.٩٥'  ا ي  ' ٩٩.'مانند  
اين روش قيمت    كند.  تلقيارزها   براي  به صورت دلخواه  تاييد تاثير گذاري رواني  براي  اينكه شواهد روشني  با 

وند  پنس در هر پ  ١٠٠  يعن ي(  يپول اعشار  ياز زمان معرف  گذاري عجيب وجود ندارد، اما اين روش، در بريتانيا،
. اغلب خرده فروشان گران قيمت با به كار بردن  شده است  ليتبد   رايجروش    كي، به  ١٩٧٠) در دهه  نگياسترل

كاربرد اعداد    رمنتظره، يبه طور غقيمت گذاري روند يعني اعداد كامل، از اين خط مشي فاصله مي گيرند. شايد  
اين روش توسط سوپر ماركت ايسلند به كار رفته     شود. ترج يرا  ي رقابت  مت يبازار با ق يدر انتهاكامل در قيمت ها 

است كه در پي آن روندي ايجاد كرد كه سوپر ماركت هاي رقيب هم دنباله رو آن شدند. در حال حاضر، سوپرماركت  
ايسلند قيمت هاي خود را بر روي بسته بندي هاي محصولات چاپ مي كند، در حاليكه بسياري از رقباي آن  

روي قفسه ها مي چسبانند. همچنين خرده فروشان به عنوان كساني كه در جنگ قيمت با استفاده    قيمت ها را بر 
 دايپ  ت يمحبوب  كنواخت ي  يها  مت يبا قو    ،مشاركت دارند شناخته مي شوند   ٩٨pبه    ٩٩pبه زير     از كاهش قيمت

  د.نكن يم

  گزاف)قيمت گذاري نفوذي در بازار  و قيمت گذاري سرشيرگيري (قيمت گذاري 

روش هاي قيمت گذاري سرشيرگيري (تعيين قيمت هاي ساختگي بالا) و قيمت گذاري    ،ي زيبه طرز تناقض آم
نفوذي (جايي كه قيمت ها كمتر از ارزش بازار تعيين مي شوند)، هر دو مي توانند روش هاي موثر قيمت گذاري  

شند. روش قيمت گذاري نفوذي، در زماني  مبتني بر تقاضا در هنگام عرضه محصولات جديد براي خرده فروشان با
بازار وجود داشته باشد، و خرده فروش   از قبل در  با استفاده از قيمت   كه محصولات مشابه  بخواهد به سرعت 

ممكن است اين قيمت اوليه پايينتر    ). ٢٠٠٣  لبرت، ي(گ گذاري كمتر از رقبا، سهم بازار را بدست اورد، مناسب است  
به اطلاع عموم برسد تا مشتريان خود را براي افزايش قيمت در مرحله بعدي اماده    "يقيمت آزمايش"به عنوان  



 
 
 
 
 
 

 
١٨١ 
 

 

قيمت گذاري سرشيرگيري (يا بازار    ).٢٠٠٩(سولومون و همكاران،  كنند و از تخفيف فعلي استفاده بهينه ببرند  
، مناسب است.  دارد  يكم  ميمستق   يها  نيگزيجاسرشيرگيري)، بيشتر براي محصولي خلاقانه كه عرضه نسبتا كم و  

، مي توان تا قبل از اينكه رقبا فرصتي براي ارايه كالاهاي  به حداكثر رساندن سود  ي برابا استفاده از اين روش،  
،  از اوقات  ي بعض  كرد.   افتيدر  ييبالا  متيقمشابه داشته باشند و در حالي كه محصول جديد و انحصاري است،  

تقاضا براي محصولات مي تواند با تعيين قيمت هاي بالا، افزايش يابد، زيرا براي مصرف كنندگان حالت انحصاري  
  ).٢٠٠٩(سولومون و همكاران،  تر و خوشايندتري دارد و زماني كه قيمت ها كاهش يابد تقاضا نيس كاهش مي يابد  

  ي برا  ياجتماع  تيموقع   ، با مشترياني كه ر لوكس بازا  يدر انتها  معمولا اين وضعيت مختص محصولاتي است كه
، قرار دارند. معمولا روش هاي قيمت گذاري نفوذي و سرشير گيري، اقداماتي موقتي  دارد  يا   ژهيو  تيآنها اهم

بازار به اهداف خود دست يافتند، احتمالا دوباره   هستند؛ هنگامي كه خرده فروشان با تثبيت محصول خود در 
  ده قيمت هاي رقباي خود، عرضه مي كنند. قيمت ها را در محدو 

  قيمت گذاري رديفي 

(با بكار بردن قيمت    تمام شده اضافه كنند  متيرا به ق  يخاصسود      هيدرصد حاش   يك  خرده فروشان  شهياگر هم
به عنوان   شوند،ي م  يتصادف يهاانيبا پا يفروش خرده  يها مت يبه قگذاري هزينه به علاوه سود)، غالبا آنها منتهي 

  اي» ٠٠استاندارد «.  ي ها  انيندارند و بخاطر آوردن آن ها از پا  وروي  ١٤.٧٣  عادت به ديدن مصرف كنندگان   ،مثال
بنابراين عادي است كه خرده فروشان با انتخاب قيمت مصرف كننده، انتظارات مشتريانش   ر است.سخت ت» ٩٩«.

، قيمت  شلوار    ك ي   ي ممكن است برا  ورو ي  ٤٠  ، در بازار انبوه  ي فروش خرده   ك يدر    به عنوان مثال،را براورده سازد.  
  شتر يب ات يجزئ ممكن است انتظار ن ايمشتر ورو، ي ٥٠بالاتر مانند  ي متيشلوار با ق كي  ي برا نيباشد، بنابرا متداولي 

داراي مجموعه وسيعي از قيمت ها باشند،    ممكن استخرده فروشان    بهتر را داشته باشند.  تيف يبا ك  ياپارچه  اي
از   از كالاها را داشته باشند.  يعيمجموعه وس   اي)  د يني(بالا را بب  ن»ي«خوب، بهتر، بهتربه ويژه اگر معماري قيمت  

ه را اجرا مي كنند، همانطور كه اين روش  در سراسر فروشگا، مديريت قيمت واحد  خرده فروشان خاص  گريطرفِ د
  را مشاهده   ريدر ز  ٩٩p  ي(مطالعه مورد   شود  ي در هلند استفاده م  Eurolandمتحده و    الاتيدر ا  Tree   توسط 

از    يدر مجموعه ا  اما اجناس را  كند،ي م  عرضهرا    ينييپا  يهامتيق  زيدر سوئد ن  Dollar$toreفروشگاه    ).د يكن
  .فروشد ي » گرد شده است، م٠كه به كرون سوئد به «.  مختلف  ي مصرف كنندهها متيق

  كوچك  يمطالعه مورد
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افتتاح    لندن   ي در هالوو  صليو ف  نيبه همراه پسرانش حس  يتوسط نادر لالان  ٩٩pفروشگاه    ن ياول  ٢٠٠١در سال  
هفته  هر  كرده است و در    جاد يا  ٢٠١٢در سال    يپوند گردش مال  وني ليم  ٢٦٩از    شيشركت از آن زمان، ب   نيا  شد.

  يرفاه  يهاكوچك از فروشگاه  شعبه  كيصاحب    يخانواده لالان  در ابتدا،  كند.  يجذب م  يمشتر   ونيليم  ١.٥حدود  
»Whistle Stop ده يمتحده د  الاتيكه در ا  يدلار  يهابا الهام از فروشگاه   و پس از فروش آن،  ،» در لندن بودند  

را    بودند،    ٢٠٠بيش از    ٢٠١٢، تا سال  p99فروشگاههاي    كردند.  ي گذاره يسرما  ٩٩p  يهادر فروشگاهپول خود 
(كه در سال    Woolworthsشده توسط    هي فروشگاه تخل  ٧٠از    شيبه دست گرفتن ب كه با    شعبه در بريتانيا داشت،

  ك ي  ي، بازرگان  يمؤسسه اين    شد.  ليتسه هاگسترش آنسرعت خارج شد)،    ايتانيسال از بازار بر  ٩٩پس از   ٢٠٠٨
توز انگلستان  واقع  فوت مربع در نورث همپتون  ٣٧۵٠٠٠به مساحت    د يجد   ع يمركز    ن يهمچن  دارد و  در مركز 

يورو در حمهوري ايرلند، تطبيق داد. توسعه اين    ٥٠ساختار خود را به يك زنجيره ارزانتر براساس فروشگاههاي  
، ادامه  ٢٠١٥تا دسامبر    ٢٠١٤  ه يژانو نيب  ايتانيدر بر  ٩٩p  د يفروشگاه جد   ١٠٠افتتاح    يبرا   شركت با برنامه هايي

كه در هر نقطه از كشور فروشگاههاي ما   مياما متوجه شده   ي شركت مي گويد: « بازرگان  ريمد ي،  لالان  نيحس  دارد.
  هستند».  ABC1 يهاگروه مشتري ما متعلق به   ٤فعال هستند و حدودا يك نفر از هر 

توسط   و خانگي  غذايي  از محصولات  قيمتي    ٩٩p  يهافروشگاهمجموعه وسيعي  با  عرضه مي شوند كه همگي 
محصولات اين فروشگاه    .شوند ي پاوندلند و پاوند ورلد، فروخته م   ي عني  يكسان و كمي ارزانتر از رقباي اصلي خود 

و لوازم    يخودرو، اسباب باز  نگهداريابزار، كتاب،    ،يشي لوازم آرازنجيره اي شامل طيف وسيعي از كالا از قبيل  
آماده كردن   توليد خود را براي ، خطوط٩٩p يهافروشگاهدر اين بخش بازار رايج است،   همانطور كه است. يجانب

را نيز انبار مي كنند، به عنوان مثال،    ١" پايان خط "اقلام    اوقات  يگاه  ن يهمچن  قيمت فروششان، توسعه مي دهند،
زماني كه توليد كننده بسته بندي خود را عوض مي كند، و مي خواهد نمونه هاي قبلي را يكجا بفروشد. خرده  

دارد كه   و وارداتي  داخلي  توليدات  براي  بازار پردازي خود  و  از چفروش، تيم هاي خريد  را  و   نيعمدتاً كالاها 
علاوه بر خريد مارك هاي معروف، كالاهايي  ،  ٩٩p  ي هافروشگاه  كند.   ي م  ن يتام  كايان و آمراز هند، پاكست  نيهمچن

را نيز مي فروشد. در رابطه با مارك ها، حسين بيان  »Brite» و «Delifresh«با مارك مخصوص خود به نام هاي
   .»رسد ي پوند م  ارد يلي م  ١.٥ما به حدود    ي گردش مال  ،را در نظر بگيريد بخش    ن يدر ا  ي اصل  عامل«اگر سه    مي كند:
توانيد از اين بخش بازار چشم پوشي كنيد، بنابراين آنها    د،يهست  Walkers  اي  Cadbury  پسيچ  اگر شما نمي 

 
 ١ هنگامي كه در يك فروشگاه مقدار كمي از يك كالاي خاص باقي مانده است و آنها قصد ندارند دوباره آنها را در انبار خود ذخيره كنند (شايد به دليل  

.شگاه اغلب آنها را به عنوان اقلام پايان خط ارزان مي فروشد فصلي بودن كالا)، فرو    
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محصولات سفارشي را كه با قيمت ما مطابقت دارد، ارايه مي كنند. اين خيلي محصول پايان خط نيست چون اگر  
خود را در هر هفته جذب كنيم، آنها به نوعي يك فرآيند قابل پيش بيني را مي خواهند  مي خواهيم مشتري هاي  

  كه بدانند در هر بازديد از فروشگاه، محصول وجود دارد. 

توسعه براي  مناسب  محيطي  شد،  ركود  به  منجر  بريتانيا  در  كه  اقتصادي  با    پوند»   يها«فروشگاهبحران 
اين توسعه پس از پايان ركود نيز ادامه    كرد و   جاديا  ،بودند   ي رقابت  اريسب  يهامت يكه به دنبال ق  يكنندگانمصرف 
 اند،شده   ليتبد   ٩٩pعامل مهمي براي توسعه فروشگاههاي   محصولات تازه  موضوع،   ن يا  با در نظر گرفتن  يافت.
ما در حال    .درصد است  ٢٠ يبالا  منجمد در بخش ما   : «در حال حاضر رشد مشابهبيان مي كند   نيحس  كهيبطور

چون متوجه شديم كه مردم در دروان ركود فقط براي    م،يها هستو سوپرماركت   يرقابت با بخش خواربار فروش 
گوشت،    خريد   يبرادر حاليكه    كردند،ي به ما مراجعه م  يبهداشت  يشيراآكننده و لوازم    يضدعفون  خريد محصولات

داريم و مي    ر يتخم مرغ، كره و پنما گوشت منجمد،    .رفتند ي ها مبه سوپرماركت   ييمحصولات غذا  ر يو سا  ريش 
  خواهيم همه مشتريانمان را ترغيب كنيم تا كل خريدشان را از فروشگاه ما انجام بدهند».

به فروش   ازي) را بدون نEDLP(  هر روز قيمت پايين استيس  ٩٩p يهافروشگاه  آنها،  نييپاگذاري   متيق ل يبه دل
راهبرد اصلي قيمت گذاري آنها به صورت قيمت واحد است، اما آنها در برخي خطوط مانند    .انجام مي دهند   يفصل

در رسانه    اوقات  ي: «گاهبيان مي كند   نيحس  از قيمت گذاري چندگانه نيز استفاده مي كنند.  ،٩٩p  ي سه بسته برا
  ي م   ي ارايهواقع  ري غ  فيتخف  كي و سپس    بالا مي برند را    متيسوپرماركت ها قاما    ...مي كنند  بخش ما انتقاد    ازها  

،  بدون حقه   مت،يهمان قما هميچن كاري انجام نمي دهيم، ما در تمام طول سال از قيمت گذاري ساده،    دهند.
  استفاده مي كنيم. 

  معكوس  حراجو   پس رو  يگذار متيق

  است. بنابراين،   ، كنند   نه يهز  محصول يا خدمات  ي حاضرند برا  ان يبر اساس آن چه كه مشتر  گذاري پس رو  متيق

  مت يرا با ق  محصولاتي باشد تا    يك عرضه كننده فروش به دنبال خرده   نكه يقبل از ا  ،مورد نظر   ي فروش خرده   متيق
فرمول    نيبنابرا  .شودي م  نيي تع  ابد،يفروش دست    متيق   نيبه ا  سازدي فروش را قادر مكند كه خرده   ه يتمام شده ته

  شكل زير است: به  پس رو ي گذار متيق

  قيمت فروش انتخابي= قيمت تمام شده عرضه كننده  + حاشيه استاندارد خرده فروش (اضافه بها) 
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  د ي بع  نكند،   ايجاد فروش  خرده براي    ي راسود معمول  هيحاش   كننده، عرضه  توسط    تعيين شده  تمام شده   متياگر ق
بنابراين يك ايراد بالقوه اين روش قيمت گذاري اين است كه خرده    كند.  يداريفروش محصول را خر است كه خرده 

محصولات    و اضافه بها، فرصت ذخيره   فروش مورد نظر   متيدر مورد ق  ي ريگسختفروش ممكن است به دليل  
در    با تقاضاي بالا، به دليل فروش را از دست بدهد. در عين حال، محصولاتي    كنندگانمصرف   يمورد تقاضا  مهم
مي توانند براي خرده فروش سودآور باشند، حتي اگر اضافه بهاي كمتر از ميانيگن براي هر كالا داشته    اديز  ر يمقاد

  باشد. 

راه اندازي مي شود. آنها شبيه مزايده هاي  توسط خرده فروشان  نيز  معكوس  حراج  ،  پس رو  ي گذار  متيمانند ق
است كه    يمبالغ  شنهاداتي در آن پ داراي مناقصه هستند، اما برخلاف يك حراجي معمولي كهمرسوم هستند كه  

  ييها  مت يكنندگان ق  عرضهارائه شده توسط    شنهاداتي پ  ، در اين مورد حاضر به پرداخت آن هستند   دارانيخر
  ك ي ي را برا كيفيتيفروش خرده  كي حراج معكوس،  كي در  .كنند   يم افتيمحصولات خود در  ياست كه آنها برا

  كنند.   ي مناقصه م  تجارت  ي تمام شده برا  متيق  شنهادي كنندگان با پ  عرضه  و هر كدام از  كند ي م  ن ييمحصول تع
حراج    ك ينظر مشابه    نياز ا  ن يبنابرا  معمولا عرضه كنندگان از قيمت هاي پيشنهادي رقباي خود بي اطلاع هستند،

انتخاب م  مت يق  نيفروش بهتراحتمالاً خرده   كور است.   مت يق  پايين ترين قيمت و يا  كه ممكن است  كند،ي را 
را به    روش   نيتوان ا  يم  ، باشد.عتريسر  ليتحو  خيتار  اي   تر  ت يفيبا عوامل ارزش افزوده، مانند مواد مواد باك  يرقابت

 ).Jobber, 2010كرد ( في توص ز ين ي رقابت حراج عنوان 

  قيمت گذاري چند واحدي 

از اين روش قيمت گذاري مي توان براي فروش محصولات با حجم بالا در مدت زمان نسبتا كوتاه استفاده كرد.  
با هزينه هاي    كه يبه طورتشويق مشتريان به عمده خريد كردن براي خرده فروشان خيلي مقرون به صرفه تر است،  

سريعتري از محصولات    گردش معاملات  فقط يك معامله، مي توان محصولات بيشتري را فروخت و اگر   سربار
استفاده كرد.  تري  بهينه  به طور  توان  فروشگاه مي  فضاي  ار  داشته باشد،  كه    يدر صورت  خريداري شده وجود 

قفسه    بر روي هر واحد را    متيشوند، اغلب خرده فروشان ق  يفروخته م   گوناگون   يهابندي  محصولات در بسته  
فاسد    كه   را   ييكالا  خواهد ي فروش م است كه خرده قابل استفاده   يزمان  يگذارمتيروش ق نيا  كنند. يمشخص م 

  متيق افتيبا در   يمشتر   است.   عتر يفروش با نرخ سر  مند ازين  تحت تاثير مد است، را بفروشد، و بنابراين،  اي  يشدن
  .بردي منفعت م   )BOGOF(كالا در پيشنهادهايي از قبيل «يكي بخريد يكي رايگان ببريد»    هر واحد   ي تر به ازاارزان

با اين حال، نكته منفي براي مشتري اين است كه او بيشتر از استفاده خود محصول مي خرد، به خصوص محصولات  
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در اين    ن، يعلاوه بر ا  فاسد شدني، كه در نتيجه آن، مزيت هاي قيمت ارزان براي هر واحد كالا از بين مي رود.
و ممكن است در محل دفن زباله دفع شوند، به    مورد، با خريد محصولات اضافي كه مواد خام تخليه شده دارند 

  شنهادات ، سوپر ماركت ها به دليل استفاده از يرياخ  يهادر سال  به محيط زيست آسيب مي رساند.  طور بالقوه
BOGOF  ي هدررفت از  تن غذا ونيل يم  ١٥ارلمان اتحاديه اروپا،  و در گزارشي از سوي پ اند مورد انتقاد قرار گرفته

  ).Swinburne, 2014( طريق اين عمل در بريتانيا تخمين شده است

چند    قيمت گذاري مجموعه اي، شكل ديگري از قيمت گذاري چند واحدي است، كه در اين روش، هنگامي كه 
 ترنييها پاتك آن تك   متيبسته از مجموع ق  نيا  متي ق   ،فروشند ي بسته م  كيمرتبط را در  متفاوت اما  محصول  

در هنگام    افته يكاهش    متيچاپگر با ق  اي  ، يتوت فرنگ   د ي هنگام خر  پرچرب  هخام   يرو  في تخف  ، به عنوان مثال،است
از قيمت گذاري مجموعه اي، تشويق مصرف كنندگان به خريد چند برابر در يك معامله    لپ تاپ.  د يخر هدف 

  فروش است. 

  ش بندي شده قيمت گذاري بخ 

  بخش   اين روش قيمت گذاري انعطاف پذير، مختص خرده فروشاني است كه محصولات يا خدمات خود را براساس 
 نمايس   براي   ف يتخف  ي كه كودكان، دانش آموزان و افراد در سن بازنشستگ   ، ، به عنوان مثال، مي فروشد بازاربندي  

براساس بخش بندي زماني به همراه تخفيف هايي باشد كه بر  درياقت مي كنند. همچنين قيمت ها نيز مي توانند  
روي خدمات و محصولات، در زمان هاي خلوت از روز و سال، براي جذب مشتري تا تكميل شدن ظرفيت، ارايه  

پ  ي كي  مي شود. ق  ر ياخ  يها شرفت ياز  مراكز    » ييدانشجو  يها«بسته عرضه  شده،ي  بند بخش    يگذارمت يدر  در 
  رتر يد  ي در زمان مشخصو    مكان خاص   كيمتعدد در    يهادر فروشگاه  جويان به دانشيك تخفيف  ، براي ارايه  د يخر

ها پوشش داده   ي سرگرم ر يو سا ي ج ي زنده، د ي قيموس  بوسيله اغلب  بوده است كه  معمول مركز،  ي از ساعات كار
از تخفيف ها  ثبت نام  براي مراسم ها    پيشاپيش  انيدانشجو  .)٦.٤شود (شكل    يم مي كنند تا در طول مراسم 

  ا ي تانياطراف بر  هاي بزرگ و كوچكدر شهر  Total Students Ltdشركت    توسط   ٢٠١٠كه از سال  برخوردار باشند  
  ).٢٠١۴، Student Lock-In(شده است  يسازمانده لد يو شف دزيل  لد،يهتف  ستول، ياز جمله بورنموث، بر

  ستول يكابوت، بر رك يدر س  Student Lock-In  ٦.٤شكل 

  قيمت گذاري اجناس دست دوم و حراج ها 
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دست    يكالاها  ي شود، كماكان برا  يفروخته م   يشنهادي پ  مت يق  نيكه در آن محصولات به بالاتر  ، يسنت  ي حراج ها
قيمت ها در حراجي ها به دليل اينكه مستقيما بر گرفته از تقاضا هستند، از قبل تعيين    دوم پرطرفدار هستند.

تقاضاها  نمي شوند، ق  يياما اگر فقط    ي عنيوجود داشته باشد،    كالا را فروخت   توانيكه م  يمت يكمتر از حداقل 
كه    ي در حال  ،ي زيض آمه طرز تناقب  محصول فروخته نخواهد شد.  ،آن است  قبولكه فروشنده آماده    قيمتي  حداقل

  د يخر  يمستعد برا  يهستند، اما به عنوان روش   متيگران ق  قه ي و عت  يفروش آثار هنر   يبرا   ي ايده آلحراج ها روش 
  شوند.  يدر نظر گرفته م  زي نسبتاً ارزان ن ي ها ليخانه ها و اتومب

با   مصرف كننده،  امصرف كننده ب يكالا در بازارها نيآنلا د يخر يبرا ، حراج ها به عنوان روشي رياخ يدر سال ها
  شتر يب   تيدر مقبول eBay .مورد استفاده قرار گرفته اند   شتريب  ن، يحراج آنلا  يها  تيوب سا  ر يو سا  eBayاستفاده از  

ارزان تر محصولات به مصرف    د يخر  ي موثر برا  يو راه  ابزاري بسيار كارآمد بوده است   ، دست دوم  يكالاها  د يخر
) در  »استفاده شده  «   ا يدست دوم (  يبه عرضه كالاها  ز ين  سنتي فروشان  از خرده   يبرخ   دهد.  ي كنندگان ارائه م

مصرف    نيامر همچن  نيا  است.  نومحصولات    متيها كمتر از نرخ قآن   يگذارمتيق  كه  اند آورده   يها روفروشگاه
قرار م   كالاهافروش    يرعاديغ  ت يكنندگان را در موقع باز  دهد،   يبه خرده فروشان  بازار    ي ها  ي به خصوص در 

  .ابد ي يكاهش نم  آن، با دست دوم بودن  كالا  تيفي كه معمولاً ك  ييويد يو

  قيمت گذاري جغرافيايي 

، قيمت هاي يك محصول مشابه در شعبه هاي مختلف يك فروشگاه زنجيره اي مي  محل استقرار فروشگاه  براساس 
اگر خرده فروش در خارج از كشور، فروشگاههايي داشته باشد، به    ).٢٠٠٢و ادكاك،   واني(سالتواند متفاوت باشد  

 هامت يممكن است ق  شود،ي متحمل م   يگريمبادله پول به ارز د  يكه شركت برا   ييهانه يارز و هز   لينرخ تبد   دليل
بكار گيري گسترده يورو در اكثر كشورهاي اتحاديه اروپا، تا حدودي از اين افزايش    .ابد ي  شيكشورها افزا  يدر برخ

  نكه يا  بر اساس   ،فروش ممكن استخرده   ك يدر داخل همان كشور،    يحال، حت   نيبا ا  قيمت جلوگيري كرده است.
 ني ا  . رديمحصول در نظر بگ   كي   ي را برا  ي متفاوت  يهامتيق   ، ده استبخش از شهر واقع ش   ا يشعبه در كدام منطقه  

  ي هااجاره   كه براي به صرفه بودن راه اندازي فروشگاه ها به دليل   باشد   ي سود بالاتر   ه ياز حاش   يناش   تواند ي امر م 
بعضي اوقات، روش قيمت    .، نياز استتر بودنمقرون به صرفه   جهي ها و در نتتر بودن فروشگاهكوچك   ايتر  گران 

  شود.  ياستفاده م  ايتانيتوسط سوپرماركت ها در بر يي ايجغراف گذاري

  قيمت گذاري هر روز قيمت پايين 
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ي ارايه  نسبتاً كم  مت يو كاهش ق  غات يبا تبلي را  نييپا  يها   متيق ستمركه در طول سال به طور م يخرده فروشان
تعداد كمي از فروشگاهها از اين روش استفاده مي  كنند.    ياعمال م) را  EDLP(  هر روزقيمت پايين  مي دهند،

 سازد،ي م  ريپذ را امكان  نييپا  يهامت يق  ،انبوه   د ياز تول  يناش   ييها صرفه جوكه در آن   يفروشان بزرگخرده كنند و  
  . كنند ي از آن استفاده م  تي پوشاك ماتالان، با موفق  يفروش خرده   نيو همچن  ، Aldiو    Asda  يهامانند سوپرماركت 

  ، تشويق مصرف كنندگان حساس به قيمت به وفاداري به فروشگاه است.EDLPهدف 

  قيمت گذاري شكاري 

  ا ي  براي تعيين قيمت هاي كمتر از قيمت رقبا   فروشان بزرگ توسط خرده   قيمت گذاري شكاري روشي است كه 
مي  راندن رقبا از تجارت استفاده  رون يبا هدف ب ،پرداخت مي كنند كنندگان   عرضه  به  كه   يا  نه يكمتر از هز  يحت

شود. چندين خرده فروش بزرگ كه پس از كاهش رقبا، دوباره قيمت ها را افزايش داده اند، متهم به استفاده از  
  يراخلاقيعمل غ ليبا پتانس ي گذار متيق  فراوان يها بخش از  روش يكي نيا كاري شده اند.  روش قيمت گذاري

  .)د يمراجعه كن  ١٢به فصل   يگذار  متيق  ردر مورد اخلاق و قانون د  شتريبحث ب ياست. (برا

  ي خرده فروش يها متيمحاسبه ق

دو    ن يب  متداول است كه خرده فروشاناحتمالا بسياري از مصرف كنندگان وقتي متوجه بشوند كه اين يك عمل  
  كه به عرضه كننده پرداخت مي كنند، از مصرف كنندگان دريافت مي كنند،   تمام شده  متيبرابر ق  ٣.٥برابر تا  

تمام شده كه توسط خرده    مت يو ق  ي خرده فروش   متي ق  ن ي(تفاوت بضافه بها  حال، ا  ن يبا ا  شوند.  ي متعجب م
ن  ، شود)   ي م  ذخيرهفروش   اين حاشيه سود، صرف    ت، سيسود خالص  بيشتر  برا  يهانه يهز زيرا  محل،    ي شركت 
  ي فروش هر خرده   مي شود. ) ها  ابي(از جمله حقوق بازاردر ميان ساير مخارج  ها و دستمزد كاركنان،حسابصورت

  ي خرده فروش معمول   كي  يبرا   آن دست مي يابد.به    ياضيفرمول ر  كيهدف دارد كه با استفاده از  سود    هيحاش   كي
با ضرب    نيدهد، بنابرا  ليرا تشك   ييفروش نها  مت يممكن است حدود دو سوم ق  اضافه بها،  در خيابان اصلي شهر

ساده   ي از روش  ي نمونه ا قيمت فروش،  نيكتريسپس گرد كردن به نزد كننده در سه، عرضه كيتمام شده  متيق
  مت يق  نيتردر مورد مناسب  د يبا  بازار پردازان  اي  يفروش خرده   دارانيخر  است.  يخرده فروش   متيق  نيتخم  يبرا
  ه ي است، حاش   ي تجربه قبل  ر يموجود، كه اغلب تحت تأث  يهابر اساس تمام داده   حال  نيدر عي كنند و  ريگ   جه ينت

مناسب م  سود  ه يحاش   ).٢٠٠٧(گوورك،    كنند ي م  جاد يا  ي سود  را  فروش  ز  ي خرده  فرمول  از  استفاده  با    ر يتوان 
  محاسبه كرد: 
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 قيمت فروش  / درصد حاشيه سود = ١٠٠ X قيمت تمام شده  –  قيمت فروش    

  در ،  متفاوت باشد، به عنوان مثال  گريبه كشور د  ي از كشور  تواند ي است و م  تر دهيچ يفرمول پاحتمالا  در عمل،  
اكثر محصولات در زمان نگارش درج شود (به    متيدر ق  د ي) باVATبر ارزش افزوده (  اتيدرصد مال  ٢٠  بريتانيا
كند،    ي را محاسبه م  سود ناخالص  هيفرمول حاش   نيا  ). د يمراجعه كن  يقانون و اخلاق در خرده فروش   ١٢فصل  
خرده فروش    ي ها  نه يتمام شده قبل از در نظر گرفتن هز  قيمت فروش كه پس از كسر    مت ياز ق  يدرصد يعني  

محاسبات   يهامثال   .ستيسود خالص ن   ،مورد  نيدر ا  سود  ه ياست كه حاش   ي معن  نيبه ا  نيماند. بنابرا  ي م  يباق
  سود   ه يحاش   ي عني(  شود ياعمال م ،  تمام شده  متيسه برابر ق   اضافه بهاخرده فروش با    ك ي  براي   ر ي ز  حاشيه سود 

  شوند:   يبه دو رقم اعشار گرد م  نجايدرصدها در ا  فروش است).  متيدرصد ق  ٦٦.٦٧  ا يهدف خرده فروش دو سوم  

(a)  10پوند  = قيمت تمام شده ;30 پوند  = قيمت فروش 

(30 – 10) ÷ 30 X 100 = 66.67%  حاشيه سود 

(b)  9 پوند  = قيمت تمام شده ;30 پوند  = قيمت فروش 

(30 – 9) ÷ 30 X 100 = 70%  حاشيه سود 
دو سوم) در    يعن يدرصد (  ٦٦.٦٧از    سود   هيدرصد حاش   شيتمام شده كمتر را در (ب) افزا  متياثر ق  ،مثال  نيا

كند،    تعيينمحصول در مثال (ب)    ي پوند برا  ٢٩  تواند يفروش م خرده   .دهد ي درصد در (ب) نشان م  ٧٠(الف) به  
ا به د  ان ياست كه مشتر  يرعادي غفروش    متيق  كي   نياما  ندارند،    دن يعادت  پوند    ٢٩.٩٩  ايپوند    ٣٠  پس آن 

يي عقيده  دارجزيحال، اگر خر  ن يبا ا  بدهند.  ي توانند به خرده فروش سود بهتر  ي كالاها م نيبنابرا  ، تر استمعمول 
ممكن    حساس هستند،  متيبه قبيش از حد نسبت    ،فروش بالاتر  متيپرداخت ق  يبرا   انيباشد كه مشتر   داشته

است كه    نياگر اعتقاد بر ا،  محصول در نظر گرفته شود  كي  ي برا  قيمتي   هدف  نسبت به   ي كمتر  سود  هياست حاش 
بالاتر و  سود    هياز اقلام با حاش   ي از برخ  يب يداشتن ترك  است.  شركت   كيبه محصولات    يمهم  پيوستكالا    نيا

شود، كه در    ي م  دهينام  "جفت شدن حاشيه سود"است كه به عنوان    روشي،  قيمتي  كمتر از درصد هدف  يبرخ
  به دست آوردن با هدف    متعادل شود.  شركت  كيدر سراسر محصولات    كنواختيبه طور    د يبا  يكل   سود  هيش آن حا

كل محدوده محاسبه    يرا برا  هيحاش   نيانگ يتوان م  ي م  ،جداگانه   يهر كالا  ي نه برا  ،يسود هدف به طور كل   هيحاش 
  ارائه شده است.  ري در ز يخرده فروش  سود هياز محاسبات حاش  ي شتريب ي ها مثال  .كرد

(c)  15 پوند  = قيمت تمام شده ;45 پوند  = قيمت فروش 
(45 – 15) ÷ 45 X 100 = 66.67% 
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(d)  41.20 پوند  = قيمت تمام شده ;120 پوند  = قيمت فروش 
(120 – 41.2) ÷ 120 X 100 = 65.67% 

(e)  2,130 پوند  = قيمت تمام شده ;6,499 پوند  = قيمت فروش 
(6,499 – 3870) ÷ 6,499 X 100 =67.23% 

 

درك درست    هرچند داشتنسود استفاده كنند،    هيمحاسبه حاش   يبرا  ياانه يافزار رااز نرم  توانند ي م  ييجز  دارانيخر
در حال مذاكره    داريكه خر  هنگاميباشد    از ين  كه  اوقات ممكن است  ي سود مهم است و گاه  حاشيه  از روش محاسبه 

ممكن    عرضه كننده است، حاشيه سود با استفاده يا بدون استفاده از ماشين حساب، به سرعت تخمين زده شود.   با
  ي كالا نم ك ي ي كمتر برا ي لزوماً منجر به سودآور ميانگينكمتر از   سود  ه يبه نظر برسد، اما حاش  رمنتظرهياست غ

فقط    نيشلوار ج  ك يبه عنوان مثال، اگر    .ستامقدار اقلام فروخته شده    ر حسبسود كل ب  تيدر نها  رايز  ،شود
  يتواند برا  يبه طور بالقوه م  از آن فروخته شود، عدد    ١٠٠٠داشته باشد و    اضافه بها  ،تمام شده  متيبرابر ق  ٢.٥

از آن به    عدد   ٢٠٠تمام شده باشد كه تنها    متيبرابر ق  ٣فروش    مت يبا ق  شلوار كتان   كي شركت سودآورتر از  
  فروش مي رود. 

  كشش قيمتي

تقاضا كاهش    مت، يق  شيبا افزا با كاهش قيمت يك محصول، تقاضا از سوي مصرف كنندگان افزايش مي يابد و  
قانون  بر اساس    ،همچنين  ). مراجعه كنيد   ٦.٥شكل  به  دارند (  با هم   و تقاضا رابطه معكوس   متيق  ي عني  ،ابد ي  يم

  مت يق  راتييتغ  در آن   كه   واحدي است  مت يكشش ق  شود.  ي م  متيمازاد محصول منجر به كاهش ق،  عرضه و تقاضا
  نسبت به   يمحصولات خاص  يبرا  ان ياگر مشتر  .گذارد  يم   ريتأث  انيشده توسط مشتر  يدار يبر مقدار محصولات خر

سرانجام كوچكترين تغييرات در قيمت باعث تغييرات زيادي در مقادير   حساس باشند، تقاضا كشش دارد و متيق
  ). ٢٠٠٣  لبرت،ي(گ  خواهد كرد  جاد يدر تقاضا ا  ي قابل توجه  رات ييها تغ  مت يكاهش ق  يعن ي  خريد مشتريان مي شود، 
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  و تقاضا  متيق  نيرابطه ب ٦.٥شكل 

  ي خرده فروش يابيمشاغل بازار 

  يكلارك، متخصص بازرگان مزيج

ي  هماهنگ   ر يموضوع را به عنوان مدرس و مد   ن يدارد و اكنون ا  ي در تجارت خرده فروش   زيادي كلارك تجربه    مزيج
  ، ك يفنوانباردار در    عنوانخود به   ي فروش قبل از شروع كار خرده   مزيج  كند.  ي م  سيدر دانشگاه هنر تدر  ي الملل  نيب

سپس به دبنهامز رفت و در آنجا به مدت پنج سال   كرد، ل يتحص )Hons( ي مال شيگرا  يبازرگان تيريدر رشته مد 
در شغل بعدي، او    شد.  ليتاجر تازه كار تبد   كيتاجر و سپس    اريدهنده به سمت دست  صي تخص  قامكار كرد و از م

كاركرد، و بعد از آن به مدت هشت سال به عنوان فروشنده    Viyellaبه مدت سه سال به عنوان تاجر براي شركت  
، به طور  جايگاه  نيدر ا  مزيج  كار كرد.   House of Fraserارشد و سپس به عنوان رييس بازرگاني براي شركت  

را   ي او حداكثر سود مال ميت  نكه ياز ا نان يبا حصول اطم ، تجارت  سهام به داخل و خارج از  ان يجر ت يريروزانه بر مد 
  فروش و سود  جينتا  يبررس "شغل را    نيا  ياصل  يها  تي او مسئول  كرد.  ينظارت م  ،برد  يمحصولات م  مجموعه از  
  ي ابيارز  ن يرو و همچن  شي هفته پ  ي برا  ي تجارتبرنامه كار  ن ييتع  ي) برا B&M(   يو بازرگان   د يخر  ي ها  م يبا ت  با

راي  را ب  افتهي  ر ييتغ  نيازمندي هاي و    هات ياولو  مزيج  ،اساس   ن يبر ا  شرح داد.   " فصل  ادامه  ي معاملات برا  جينتا  ر يتأث
  مطرح كرد.  عرضه،  رهيو زنج  يفروش خرده   ت يريمد   ،يمانند امور مال  تجارت گريد  يهاهمكاران ارشد خود از حوزه 

و    ،داشت  يك ينزد يهمكار  ،ره يمد  ئت يارتباط با هدر  ني و همچن مهم كنندگان   عرضهو   د يخر مدير با  ن ياو همچن
  كنندگان بود.  عرضه  ملاقات ي منظم برا ياو شامل سفرها وظيفه

  م ي مستق  ريو غ  مي مستق  يرقبا  نسبت بهشركت    عرضه  ير يحفظ رقابت پذ   تمايل به   ،ي بازرگان  مديربه عنوان    مزيج
قيمت هاي  از   متقاعدكننده   ي متيق ي معمار  ك يكه «داشتن    رد يگي در نظر م   هامتي ق  ن ييهنگام تع  مز يج  .داشت

كه ممكن    يمحصولات   ريسا  ي متياز روند ق   يآگاهمهم است، چون    به صنعت  ، مربوطمتوسط و بالا  ، فروش اوليه
 د يها با  متيق  نيهمچن  مهم است.  يكيمثال لوازم الكترون  يمحصولات شما بخرند، برا  يشما به جا  انياست مشتر
ها و   ه ياز حاش  آنها براي اطمينان از اينكه  د يخر م يو من با ت  باشد،نيز خرده فروش  سود  ه يحاش  يازهايمطابق با ن
تمام شده مورد مذاكره قرار    يهامتيكه ق   كار خواهم كرد، تا مطمئن شوم،داشته باشند كننده اطلاع    نيبودجه تام
  نشان دهد.  ز يرا ن هزينه پايه فروش، بلكه  يهامت يق تنهاگرفته نه  
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از فروش محصولات    تيحما  ي برا  ، خود  م يت  ه همراهمناسب ب  حراج   يشنهادهايبا پ  توافق مسئول    نيهمچن  مزيج
  فصل باشند.  انيپا  در   فروش بزرگتر  اي  ي درون فصل  يشنهادها يتوانند پ  ي م  نهايا  از شركت به شبكه فروش بود.

خود    يهاهمه محدوده به    ميتوانيما نم  كند،ي م  فيتوص  يك توفيق اجباري  كيرا به عنوان    استفاده از حراج  مزيج
براي بررسي اصول و  او    شود.  يزيرو با دقت برنامه   شده  كنترل  د يبابراي اينكار  اما    ، رسيدگي كنيم  يرا به درست

  د ييآنها به اندازه تا  هيد ييتا  ت افيكه در  متوجه شد و   كرد يهمكار  ي مال مي با ت  هزينه هاي پيش بيني شده فروش،
    مهم است. انيمشتر  طرفها از  متيق

مسئول    د، يخر  س يرئ  يِمن با همكار  جيمز در توصيف جنبه هاي راهبردي و بلند مدتر سمت خود مي گويد: «
  شرفت يپ  ي برا  ي زيبرنامه ر  ها،فرصت  ييشناسا  ، محصول  عرضه   ي مدت و بلند مدت برا  ان يم  تعيين راهبردهاي 

  ، بودم». ما راهبرد  اجراي  ي برا گان مشاركت كنند   رياز سا ازيمورد ن  تيمذاكره در مورد حما تجارت و  يمال

ي، ساير مهارت هاي ديگر مانند  ز ياطلاعات و برنامه ر يارتباطات، فناور جيمز علاوه بر مهارت هاي اصلي از قبيل 
ي، را نيز از مهارت هاي مهم براي  اعدسازمذاكره و متق  گر، يد  ي ها  سمتو شناخت    ي همدل  ، ي ذهن راهبرد  كي

مشتاق  بالا،  نمره    به دنبال داوطلباني با  ،ي تجار  يهاسمت  انتصاب كاركنان در  يك بازرگان مي داند. جيمز هنگام  
انتخاب كارمندان مناسب   .گشتي م ،  مؤثر   يريگم يتصم  ييتوانا  ، داراي بصيرت وتفكر خلاقانهبا مهارت هاي    و فعال

كاركنان  ابقاي نرخ  درخصوص  مز يهمانطور كه ج براي اين سمت شغلي، يكي از ويژگي هاي مهم اين شغل است،
 . شد  يابيارزش ، ) يو سودآور  يگردش مال  گستره ي عنيبودجه عملياتي او ( ن يو همچن

  ي م  سخت و دشوار  يبه بودجه ها  يابيمعاملات و دست  جيتجارت را مشاهده نتا  يجنبه ها  نيلذت بخش تر  مزيج
از    ي انيجرمقاومت در برابر   افكار يكپارچه ورشته    ك يرا حفظ  در مقابل، او خصوصيات سخت تر اين كار    دانست.

قبل از    توان اجراي آن را نداشتيم، مي دانست. او به تاجران توصيه مي كند كهكه ما   دارانيز خري خوب اها دهيا
كنندگان و    عرضه خرده فروش،    يعن يتواند گسترده باشد،    ي عواقب اقدامات آنها م  راي به دقت فكر كنند، زاقدام  
  قرار دهد.  ريرا تحت تاث انيمشتر

تواند نسبتا كم    يمحصول بالا باشد، مقدار فروش م   كي  متيق   يدهد كه وقت  يتقاضا نشان م  يمنحن  ٦.٦در شكل  
كه تقاضا   يزمان  مثلا كند،    ينم  ي رويالگو پ  نياز ا  شهيتقاضا هم  ي، منحن وجود  نيبا ا   بالعكس.  همينطور  باشدو

). زماني كه تغييرات در قيمت، تغيير كمي را براي تقاضاي كالا   كشش  يب  يتقاضا(  شود   ي نم  رييدستخوش تغ 
  ي محصولات  نامند.ايجاد مي كند و مشتريان نسبت به قيمت حساس نيستند، اين فرايند را تقاضاي بي كشش مي 
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دارا مورد پسند هستند    ي ها  ي ژگيو   ي كه  فرد و  به  نسبتاً محدود هستند ممكن است    ايمنحصر  تعداد  نظر  از 
  داشته باشند. بي كشش  يتقاضا

  ن يا  رسد.  ي به نظر م  يرش يقابل پذ   يدرصد   ٣٢.١كاهش    ورو،ي  ٩٥به    ورو ي  ١٤٠محصول از    ك ي  متيكاهش ق
واحد    ٢٩٥به    شيدرصد افزا  ١٨كشش، مقدار فروش را تنها با    ي تقاضا ب  ط يشرادر    ي درصد   ٣٢.١  مت يكاهش ق

و به    ابد ي  يم  شيدرصد افزا  ٨٠كالا، مقدار فروش    يبرا  ريكشش پذ   يتقاضا  ط يكه در شرا  ي در حال  ،رساند   يم
  رسد. ي واحد م  ٤٥٠

  ورو ي  ٣٥٠٠٠، كل درآمد  واحدي  ٢٥٠و فروش    وروي  ١٤٠  ياصل  متيبا ق  است كه شكل    نيا  به  بر درآمد آن    اثرات  
  ابد ي  ي كاهش م  ورو ي  ٢٨٠٢٥كل درآمد به    ،  وروي  ٩٥به    متيكشش پس از كاهش ق  يب  يتقاضا  در خواهد بود.  

  ي م  ييوروي   ٤٢٧٥٠منجر به درآمد    متيكاهش ق  ،ش پذيركش  يتقاضا  در  درصدي است.  ١٩.٩  يك سقوط  كه
  ي است.درصد   ٢٢.١ يك افزايش  شود كه

توسط    دكنندگانيممكن است تولكه    يياز آنجا  ،دشوار هستند   يفروش خرده سود    يهاه يبر حاش   راتيثاتدرك  البته  
به كاهش    از ين  يفروش خرده   يهامت ياگر ق  ،شوند   ترنييعرضه پا  يهامتيق  رش يفروشان قدرتمند ملزم به پذ خرده 

   .ابد يي فروش كاهش مناخالص خرده سود   يهاه يبر حاش  احتمالي  يمنف ر يثات جه ي داشته باشد، در نت

  استفاده كرد:  پذيري محاسبه كشش  يتوان برا يم  ري از فرمول ز

  درصد تغييرات در قيمت / درصد تغييرات در مقدار تقاضا  = قيمت كشش پذير

قابل    مقدار تقاضا را به    ،متيق  ش يكه افزا  ي زمان  ي عن ي،  پذير است   كشش   ي تقاضا  دهندهنشان    ك ياز    ش يب  بيضر
نسبتا    ري تأث  مت يق  ش يافزايعني  است،    كشش بي    ينشان دهنده تقاضا  ك يكمتر از    بي ضر  دهد.  ي كاهش م  يتوجه

به   وروي ١از  ي،درصد  ١٠با كاهش  برنج را  سهيك كي مت يق يفروش به عنوان مثال، اگر خرده  بر تقاضا دارد. يكم
  ١.٧  قيمتي تقاضاي كشش پذير،  ب يضر  ابد،ي  شيدرصد افزا  ١٧سنت كاهش دهد و سپس مقدار فروش آن    ٩٠

  ي اضافه بها  از  هر كالا  يسنت به ازا  ١٠اگر    يمثال، حت  نيدر ا  درصد).  ١٠بر    ميدرصد تقس  ١٧  يعني(  خواهد بود
  ش يتواند ب  يم  افتهي  شي، مقدار فروش افزافروخته شود  ي از كالاكاف  رياگر مقاد  باشد،  افتهيخرده فروش، كاهش  

از بازار باشد كه   يبخش جهي تواند در نت ي م مت يق پذيري اوقات تفاوت در كشش يگاه را جبران كند.مقدار از آن 
بازار    يروانشناخت  اي  يشناخت  تيجمع  ي ها  ي ژگيبه و  يبستگ   نيو ا  ،د نريگ   ي خدمات در آن هدف قرار م  ا يمحصول  

  ). د يبازار مراجعه كن يبند  مي و تقس  يرفتار مصرف كننده خرده فروش  ٣(به فصل  ). ٢٠٠٣ لبرت، يهدف دارد (گ
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  متيق پذيري  كشش  ٦.٦شكل 

دهنده ميزان حساسيت مشتريان نسبت    كه نشان   رد، يگ  يقرار م  متيق  تيحساس   ريتحت تأث  ،متيق  پذيري  كشش
  كشش   ن ييتع  يبصورت موثق و معتبر برا   امكان را دارند كه از نرم افزار  نياكنون خرده فروشان ا  به قيمت است.

 Oracleو    SAPمانند    يياز شركت ها  متيق  لياستفاده از نرم افزار تحل  به عنوان مثال  استفاده كنند   متيق  پذيري
  ). ٢٠١١(گروال و همكاران، 

  ي كمتر  تيمنحصر به فرد است، حساس   ي ها  يژگيو  يدارا  ي محصول  يباشند كه    عقيده داشتهاگر مصرف كنندگان  
  ن يگزيارزان تر جاكالاي    كي با    ي را بتوان به راحت  يكه اگر محصول  ي، در حالآن پيدا مي كنند   متينسبت به ق 

شوند. اگر مشتريان در حال خريد آنلاين باشند و يا در حين بازديد از فروشگاه  مي  حساس تر    متيكرد، نسبت به ق
هنگام    ،نيگزيجا  ي كالا مورد نظر با كالاي ها  مت يق  سه يمقا  با استفاده از تلفن همراه قيمت ها را بررسي كنند، 

پ  ش يب  آنها  ي برا  د يخر م  شي از  موارد  . شود  ي آسان  راحت  ن يگزيجامحصول  كه    ي در  نباشد،    ي به  در دسترس 
ا  يهامت يق  تعيينبا    توانند ي فروشان م خرده  از  بازار،  از ارزش معمول  مانند    سودجويي كنند،  تيموقع   نيبالاتر 

تقاضا را    ي محصول م  ك ي  مت يق  ش يخاص، افزا  موقعيت هايي در    .نماهايها در س   ي دنيفروش نوش   متيق تواند 
تواند    ي تقاضا م   ن يهمچن  بودن و كيفيت بالاي آن محصول باشد.ي  انحصارمي تواند نشان دهنده    را ي، زافزايش دهد 

استفاده شوند،    نيگزيجا  كالاي  توانند به عنوان  يكه م  رديقرار گ  نيز  محصولات مختلف   متيق  راتييتغ  ريتحت تأث 
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را به عنوان    يشتريب  يشكلات، گل ها  ي به جا  انيممكن است مشتر  ابد،ي  شيكاكائو افزا  متياگر ق،  به عنوان مثال
  بخرند.  هيهد 

  و ارزش   متي ق نيرابطه ب

  ي ها برا  نهيهز  در مقايسه با  اياز مزا  يمشتر   ي ذهن  ياب يارز«  به عنوان    را   ارزش   )٢٣٣:  ٢٠١١(  ن يفرل و هارتلا
. اصطلاح  مي كنند   فيتعري»  شنهاديمحصولات پ  ريشركت نسبت به سا  كيشده    عرضه ارزش محصول    نييتع
به عنوان « ارزش خرده    Matalanو    Lidlمانند    متيپوشاك ارزان ق  ي فروشگاه ها  صيفدر توهمانطور كه    "ارزش "

. با اين وجود، ارزش ترجيحا وابسته به ساير  است  نييپا  يها  متيبا ق  مرتبط   اغلب  ،شده است  شرح دادهفروشان »  
  ي نسبتا بالا در صورت  متيبا ق  يمحصولبنابريان،    عناصر آميخته بازاريابي خرده فروشي است تا قيمت گذاري تنها.

  گروه ندارد، باشد كه محصولات ارزان تر در همان    ييها   ي ژگي و  ي و دارا  تحقق بخشد   ي كه هدف خود را به خوب
  جه، ي در نت  . در نظر گرفته شود  به عنوان يك محصول با قيمت مناسبمصرف كننده    ك يتواند توسط    ي هنوز هم م

مطلوب را    متيقارزان   يكالا  ،كنندگانمصرف   شهيهم ارزش  است    .دانند ي نم  داراي  ممكن  كنندگان  مصرف 
محصولات گران قيمت را به عنوان محصولاتي با كيفيت بالادر نظر بگيرند، در حاليكه محصولات با قيمت پايين  

  نيست.   همچين ديدگاهي صادق  شه ي، لزوما هموجود  ني با ا  به عنوان شاخصي از كيفيت پايين در نظر گرفته شوند.
برند    ري تصو  ك يه  ي ارا  يبرا  گروهي   ي رسانه ها  غاتيتبل  ژه يبه و  ، يغاتيتبل  يها   راهبرد  ي برا  يي كه بالا  ي ها  نه يهز
معمولا از طريق تعيين قيمت خرده فروشي بالا توسط    ، پرداخت مي شود  محصولات  ي برا  ي در ذهن مشتري قو

  خرده فروش جبران مي شود. 

هزينه هاي تبليغاتي براي هر كالا، در صورت فروش محصولات در مقادير زياد، مي تواند نسبتا ناچيز باشد. با اين  
ند و در مقادير كم  وجود، در محصولاتي از قبيل كالاهاي لوكس يا مارك دار گران قيمت كه منحصر به فرد هست

  د يبا  كالاي مجزا هر    جهيو در نت  ، شود  ي م  توزيع  ي كمتر  كالاهاي  ي بر رو  ي غاتيتبل  يها   نه يهزفروخته مي شوند،  
زير نشان داده    ٦.٢به عنوان مثال همانطور كه در جدول    داشته باشد.  تبليغ  نه يپرداخت هز  ي برا  ي شتريسهم ب

  ار يبس  متيشده، با دو ق  د ي مقدار تول  براساس توان    يمنام تجاري، را    كياز    كساني  ي چرم  يها  فيك  شده است،
  ر يبرند كه در مقاد  غاتيثابت تبل  نه يهز  ي مرتبط بااديز  زان يبه م  يفروش خرده   يهامتيتفاوت ق   فروخت.متفاوت 

بوده است. دليل اصلي اينكه طراحان و توليد كنندگان در مقياس كوچك قيمت   ، شودي متقسيم مختلف محصول 
  هاي بالايي را براي سودآوري بيشتر تعيين مي كنند، فروش در مقادير كم است. 
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، عوامل ديگري غير از تبليغات  و در عمل  است  يغاتيتبل  يها  نهيهز  جبران  يساده از چگونگ   اريبس  برآورد  كي  نيا
اين امر نشان دهنده ميزان تاثير احتمالي مقدار توليد و    ن،يبا وجود ا  نيز بر قيمت فروش تاثير خواهد گذاشت.

خرده فروش    ي برايبه طور كل  ايبرند    كي  ترويج  يبرا  غاتياغلب تبل  ن، يعلاوه بر ا  تبليغ بر قيمت گذاري است. 
  ي محصول خاص  راي ب  ، بنابراين ممكن است، امكان مشخص كردن يك مقدار دقيق بودجه تبليغاتيشود  ي استفاده م

  ا ي  توليد كننده   كي  توسط   كه   ييهر كالاانتظار مي رود  ،  وجود  نيبا ا  ، وجود نداشته باشد.د س ر  يكه به فروش م 
  ن يا  اصلياز عوامل    گريد  يكي  .د شركت داشته باش   يتغا يبه بودجه تبل  يكمك مالفروخته مي شود،  فروش  خرده 

تقاضا، قيمت كمتري به ازاي هر كالا، يعني قيمت تمام    مقدار بالاتر يك    ي تواند برا  يم   سه يكننده ك  د ياست كه تول 
صرفه جويي ناشي از  تواند    يبالاتر م   ريداده شد، مقاد  ح يهمان طور كه در بالا توض  چون   شده كمتر، تعيين كند،

حدود   عدد ١٠٠٠ ي تمام شده برا  مت يشود، ممكن است ق يمثال عمل  نياگر ا نيبنابرا  كند. جاد ي ا يبهتر  مقياس 
بوجود مي  فروش   متيدو ق نيب  يشتر يفاصله ب  نيبنابرا  ،باشد   عدد   ١٠٠  در هر عدد نسبت بهدرصد ارزان تر   ١٠
اكثر    ي برادر بريتانيا،  به عنوان مثال،    ، شودمي  در نظر گرفته    ز يبر فروش ن  اتياز كشورها، مال  ي اريدر بس  آيد.

در نظر گرفته مي  )، VATبر ارزش افزوده (  ات يدرصد مال  ٢٠ ي با نرخ فعل  ي، فروخته شده در خرده فروش  كالاهاي
(توجه داشته باشدي كه برخي از كالاهاي ضروري از قبيل پوشاك    ) HM Revenue and Customs, 2014(شود  

كودكان و بسياري از كالاهاي غذايي، مشمول ماليات بر ارزش افزوده نمي شوند كه اين تجارت ها بايد به مقدار  
  مشخصي از گردش مالي برسند تا مشمول دريافت ماليات بر ارزش افزوده شوند). 

  ي خرده فروش  مت يبر ق يغاتيتبل  ي ها نهيهز  و  كالا مقدار ر يثات ٦.٢جدول 

  قيمت فروش خرده فروشي    خرده فروش   كيبه  شركت ك يتوسط  فروخته شده   سهيك عدد  ١٠٠
عدد ١٠٠  X پوند قيمت توليد  ٢٠ پوند  ٢٠٠٠ =  پوند هزينه هاي تبليغ  ١٠٠٠ +   

پوند  ٣٠٠٠ = عدد ١٠٠ ÷  پوند به ازاي هر عدد ٣٠ =   X اضافه بهاي   ٢.٥)
 خرده فروش) 

  پوند  ٧٥

    خرده فروش   ك يبه  شركت ك يتوسط   ي فروخته شدهكالا  كياز  عدد ١٠٠٠
عدد ١٠٠٠  X پوند قيمت توليد  ٢٠ پوند  ٢٠٠٠٠ =  پوند هزينه هاي   ١٠٠٠ + 

پوند  ٢١٠٠٠ = تبليغ عدد ١٠٠٠ ÷  پوند به ازاي هر عدد ٢١ =   X اضافه   ٢.٥)
 بهاي خرده فروش) 

  پوند  ٥٢.٥٠
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  شنهاداتيو پ ها  كاهش ، يفصل  هاي فروش: حراج ها

  ي مختلف م   يقانون در كشورها  بيو تصو  نياما تدوخرده فروشان به دلايل مختلفي از حراج استفاده مي كنند  
از   ير يجلوگ يبرا ايتانيبه عنوان مثال، در بر بگذارد. ريها تأث متيكاهش ق يخرده فروشان برا ماتيتواند بر تصم

مدت    يرا برا  ي فروش بالاتر  هياول  متيق  د يبا،  متيق  كاهشخرده فروش قبل از   يطور قانون به   ان،يمشتر  بيفر
عمدتا محصولات فاسد شدني   ). د يمراجعه كن ١٢فصل ي در  كند (به قانون و اخلاق در خرده فروش  تعيين  ي معقول 

نياز به تخفيف هاي بالا دارند تا آنها را قبل از اتمام تاريخ انقضا فروخت تا از دور ريخته شدن آنها جلوگيري كرد،  
و بنابراين برخي از خرده فروشان با قرار دادن آنها در يك واحد نمايشگر، براي جذب خريداراني كه تنها قيمت  

برايشان مهم است، بده  كالا  انجام  استفاده مي كنند. شركت خرده فروشي خودت  مورد  اين  ،  B&Q  ١(DIY)از 
، و سوپر ماركت ها نيز عمدتا  فروشد   يم  پايين  يها  متيخود را با ق  سمسيدر اواخر دسامبر درختان كرعمدتا  

كالاها را مي توان    محصولاتي را كه به اواخر تاريخ مصرف خود رسيده اند، را با تخفيف هاي بالا مي فروشند. قيمت
  به دلايل مختلفي از جمله موارد زير كاهش داد: 

  كالاهايي با كيفيت پايين 

 رقبا  ي ها متيمطابقت با ق 

 تقاضا برآورده كردن  ي محصول برا  كياز حد   شيب د يخر 

  محصولاتي كه به خوبي با بازار هدف سازگار نمي شوند 

 يمحصولات فاسد شدن  

 شدند ن غي تبل ا يداده  شينماي به اندازه كاف  ي كهمحصولات 

  ي نمايش داده شده كالا ي موجودنيازمند جايگزيني 

هنگامي كه قيمت يك محصول كاهش مي يابد، بايد در رابطه با ميزان اين كاهش تصميم گيري شود. معمولا اين  
  ي موجود يل به فروش سريع  تصميمات را تاجران خرده فروش و يا مشتريان اتخاذ مي كنند. اگر خرده فروش ما

، ممكن  گريد  ي به عبارت  كند.استفاده    شتريب  ا يدرصد    ٥٠  بالا مانند   ي ها  فيممكن است از تخف   ي خود باشد،كالا
  ك ي كه پس از    يدر صورتاست خرده فروشان در ابتدا كاهش قيمت را با درصدهاي پايين تري انجام دهند، اما  

 
١DIY    مخفف عبارت  يسيدر انگلDo It Yourself كايمتحده آمر  الاتيا  ژه يبه و  يغرب  ي كشورها يدر برخ يلاديم١٩٥٠است كه از دهه  ياصطلاح .است  

از خانه بدون كمك خواستن از متخصصان و استادكاران آن   رونيب   اي در خانه  يفن يكارها ي انجام برخ ا ياصلاح، ساختن و   ر، يآن تعم يكرد و معنا  دايرواج پ
  رشته است. 
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  ي مهارت مهم برا  ك ي  كاهش قيمت را با درصد بالايي انجام خواهند داد.،  به فروش نرسد كالا    ن يمع  ي دوره زمان
كاهش قيمت انجام نمي  لوكس    ي عمولا برندهام  مناسب در زمان مناسب است.  فيانتخاب تخف   ،تاجر  اي  ي مشتر
، آنها مي  آن  ي به جا  در نظر گرفته شود.تر شدن برند  به عنوان ارزان   در اذهان عمومي  ممكن است  رايز  ،دهند 

ي خود را كه با قيمت كامل به فروش نرفته را با ارسال به دهكده هاي اوتلت و فروشگاههاي كالا يموجودتوانند  
  ت يمز  ، به فروش برسانند.yoox، يا وب سايتهاي تخفيف كالاهاي مارك دار مانند TK Maxxتخفيف دار از قبيل 

  ي را در فروشگاه ها   خالييي امر فضا  نيا  است كه  نيا  ي حراجي فروشگاه ها  ريبه سا  تخفيف خورده  يارسال كالا
بالا مانند اجاره كه معمولا    ي ها  نهيهزجبران    ي برا  مقطوع  متيسودآورتر با ق  يفروش كالاها  ي برا  كالاي مارك دار 

  ي موارد، برندها  يدر برخ  كند.   يمايجاد  شود،    يپرداخت م  متيگران ق   ي در مكان ها  لوكس   يتوسط فروشگاه ها 
به محل دفن زباله    آنها فرستادن    ايتراش سطح پارچه  به از بين بردن لباس ها به وسيله    متهم   ز ين  گران قيمت 

 BBC(شده اند، كه بدين صورت از كم ارزش شدن تصوير برند با فروش به قيمت ارزانتر، جلوگيري مي كنند  

Radio 4, 2010.(    مشخص شده    متيكاهش ق  يها  ت يفعال  يابي  جايگاه  ي مختلف برا   ي ها  نهيگز  ٦.٧در شكل
 است. 

فروش فصلي دوره هاي زماني سنتي هستند كه خرده فروشان در آن درصد بالايي از موجودي كالاي خود را به  
مدت طولاني كه معمولا چندين هفته در طول ژانويه و اواسط تابستان است، با قيمت هاي پايين به فروش مي  

دهاي حراج رايج شده است، به طوري كه  رسانند. با اين وجود، در بريتانيا براي بسياري از خرده فروشان رويدا
برخي از فروشگاهها در بيشتر يا تمام طول سال بخشي را براي كالاهاي حراجي اختصاص داده اند. در ميان بقيه  

  دبنهامز ، توسط فروشگاههاي بزرگ  (blue-cross sale)فروشگاهها و روش هاي فروش، روش «فروش صليب آبي»  
ت كالاهاي منتخب به مدت يك يا دو روز به طور موقت كاهش مي يابد. اين مورد  استفاده مي شود كه در آن قيم

نيز شناخته مي شود و روشي مفيد براي رد كردن كالاهاي با سرعت فروش كند قبل از    "رويداد فروش "به عنوان  
متحده  در ايالات    "يد يبلك فرا"شروع فروش فصلي است. در اولين جمعه پس از روز شكر گذاري رويدادهاي  

آمريكا برگزار مي شود. به لحاظ نظري، اين روز، اولين روز از سال است كه در آن خرده فروشان داراي سودآوري  
سود    خيتار  نيخرده فروشان موفق قبل از ا  اديبه احتمال ز  ،اما در عمل  هستند يعني حركت به سمت سودآوري؛

و بلك    ي شكرگذار  د يدوشنبه بعد از ع  ن يكه اول  " مجازيدوشنبه  ").  Lusch et al., 2011(  به دست مي آورند 
به سر كار    لاتيپس از تعط   ي كهاز مصرف كنندگان  ياري كه بس  دليل نامگذاري آن به اين دليل است  ،است  يد يفرا
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مي    ي داريخر  ن يمحصولات را به صورت آنلا  ،نترنت يبهتر به ا  يدسترس   تيقابل  قيدر محل كار از طر  ،بازگشتند 
  شود.  ي م جاديا د يدر خر  يگريد  ناگهاني بزرگ  شيافزا نيبنابرا كنند،

  
  مت يكاهش ق يها تي فعال ي ابي جايگاه ٦.٧شكل 

همچنين براي افزايش حجم فروش مي توان از كوپن هاي تخفيف كه قيمت را به طور موقت كاهش مي دهد،  
(به  ي از حالت چاپي به صورت كوپن هاي آنلاين در حال تبديل است  به طور روزافزوناستفاده كرد، و اين روش  

  ). د يمراجعه كن٧فصل  ي در خرده فروش  يابيارتباطات بازار

وجود دارد كه در آن توزيع كننده غير مجاز، محصولات مارك    "بازار موازي"يا    "بازار خاكستري"م  بازار هايي به نا
را    ي فروش مجاز  محصولاتخرده   كي مثال،    ي برا  دار را عرضه مي كند، كه به اين دليل قيمتها نسبتا ارزانتر است.

  شخص واسط بفروشد.  كنندهع يتوز   ك يبه    ف يبا تخف  تواند ي م را  كرده،    ي داريخر  شركت  ك ياز    ي كه به طور قانون
به خرده   موجودي كالا  ني ا  شركت،بدون اطلاع    واسط سپس ممكن است شخص   از    يگر يفروش درا  در خارج 

  را ي ز  شوند،  لوكس  متيبه خصوص در طبقه قشركت ها معمولا قصد دارند مانع از اين قبيل اعمال   .كشور، بفروشد 
نشان  مالك    شركتي كه  راي ز  مي باشد   يقانون   سئلهم  كي  نيا  داشته باشد.  رتيرند آنها مغاب  ذهني   ر يتواند با تصو  يم

، اگرچه قانون در رابطه با بازار خاكستري و واردات موازي از كشوري  معامله موافقت نكرده استاين  با    ي استتجار
  . )INTA, 2014(به كشور ديگر مي تواند متغير باشد 
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  ١ي اوتلت گسترش دهكده ها

در سال هاي اخير، بخش تخفيف كالاهاي مارك دار يك مرحله از پيشرفت را سپري كرده است كه هم در بين  
كردن موجودي انبار خود هستند و هم مشتريان ثروتمندي كه به دنبال خريد كالايي  شركت هايي كه مايل به رد  

را كه تمايل    از خرده فروشان  يمنتخب   با كيفيت و ارزانتر هستند، محبوبيت پيدا كرده است. دهكده هاي اوتلت،
ند كه معمولا  عرضه كنند، گردهم مي آور  هدفگراا و  ري گدارند تا كالاي فصل هاي گذشته خود را در محيطي  

، كه در  McArthurGlenگروه   كالاها، در قالب واحد خدمات پذيرايي مشابه در مراكز خريد اصلي عرضه مي شوند.
فروش مي باشد. اين   بخش  نياروپا در ا  كارگزار  نيبزرگتر  ،است  Cheshire Oaksها مالك  فروشگاه   ريسا  انيم

كالاي مارك    ي مجموعه ها در   فروش   افزايش   درصد  ٥٦همچنين  و    ي در فروش كل يدرصد   ١٥ گروه يك افزايش
در   McArthurGlen  مدير اجراييمدسن،    كيهنر  ).Leroux, 2012گزارش كرد (  ٢٠١٢نوامبر تا دسامبر    ازرا    دار

در طول دو   كرده است:  رييتغ  ي اوتلتهافروشان نسبت به فروشگاه خرده   ديدگاهكه  بيان مي كند   ،يشمال  ياروپا
  م ييبگو  اگرعادلانه است  ي داشته است...  ناگهان  شيافزاتا سه سال گذشته تجارت ما با برندهاي تجملي گران قيمت  

انبار خودشان، در رابطه با چگونگي مديريت موجودي  ب  برندها  اند   يشتريبا دقت  به تفكر كرده    ك يما    .شروع 
آينده  كه آنها    يي جا  ،بفروشند   ايمن  ط يمح  ك ي را در    خودشان  تا محصول   م يكن  ي مارايه  آنها    ي برا  ر ينظ   ي ب  موقعيت 

  ).Leroux, 2012( برند را كنترل مي كنند 

افتتاح    ١٩٩٥در سال  كه    ، انگلستان است  دهكده اوتلت در  نيترمعروف    احتمالاً  ،در آكسفوردشر  Bicesterدهكده  
فضاي اين دهكده برگرفته از سبك دهكده اوتلت در    ٢٠٠٠در سال    است.  Value Retail  و مالك آن شركت  شد 

از    اي از فروشگاههاي تخفيف دار كالاهاي گران قيمت،  گسترده  ف يطنيوانگلند گسترش يافت، و اكنون در كنار  
  ن يو همچن  كند،   ي م هيغذا ته  هستند   سرشناس و معروف   ي سرآشپزهاكه صاحبان آنها   يا   ره يزنج  ي رستوران ها

بنا به گفته    است، تهيه كرده است.   گشت و گذار خانواده هاي  مناسب برا  ط يمح  يدارارا كه    ،يباز   نيزم  امكانات
كه سه    داشتهدر هر فوت مربع را    ي پوند   ١٤٠٠فروش    ، ٢٠١٠در سال    Bicesterدهكده اوتلت  )، ٢٠١١aوالش ( 

  Bicester  اوتلت  دهكده  است.بوده  كوچكتر    د ياز مراكز خر  اديز  اريبس  زانيو به م  Selfridges  فروشگاه  از  شتريبرابر ب
  ، اكنون است  Ralph Laurenو    Dior  ،Gucci  ،Prada  قبيل از    گران قيمت   ياز برندها  ي عيمجموعه وس   ي كه دارا

، با فراهم  در لندن  لات يهنگام تعط  ي نيدرصد از مسافران چ  ٨٠  .شده است  ليتبد   مهمي  ي ستيجاذبه تور  ك يبه  

 
و   يلباس، لوازم جانب مت يق ن يداده كه با كمتر يفوق العاده شناخته شده است كه فروشگاه سطح بالا را در خود جا ي ها في تخف اب د يخر  محل به عنوان   ١

  فروشند.   يرا م يمطرح و جهان ييبرندهااز    يزندگ ل يوسا



 
 
 
 
 
 

 
٢٠٠ 
 

 

 ,Bicester Village) كه در خيابان آكسفورد Bicesterي خريد دوبار در روز از دهكده  اتوبوس مسافرت سازي يك 

2014; Tobin, 2012(  .فروش    ات يمال  نيكه ا  بر ارزش افزوده مورد پسند،  اتيمال  نيقوان  قرار دارد بازديد مي كنند
جذاب   ار يبس  نيآنها در چ  متيرا نسبت به ق   يمتگران ق   يبرندها  متيق  پس مي دهد،  يخارج  توريست هاي را به  

درصد افزايش تخمين   ٨٠، تا Bicester، درآمد حاصل از توريست هاي چيني در دهكده  ٢٠١٠در سال   كند. يم
زده شده است، و در حال حاضر بسياري از خرده فروشان اين دهكده، كاركناني را كه مسلط به زبان چيني هستند  

  ).Walsh, 2011b(استخدام مي كنند و همچنين رستوران ها، منوهاي غذاي خود را به چيني ترجمه مي كنند  
و سپس در شانگهاي در سال   ٢٠١٤تتاح يك مجموعه در سوژو در سال  ، با افValue Retailدر نتيجه آن، شركت  

به داخل چين گسترش داد، همچنين اين شركت مالك  ٢٠١٥ اروپا است    ٩، تجارت خود را  اوتلت در  دهكده 
)Value Retail, 2014 .(  

  فصل  يخلاصه 

، مكان،  دستهزمان،    با توجه به آن را    توان ي است كه م  يمختلف  يهاموضوع با جنبه يك    يفروش خرده   يگذارمتيق
  ي برا  ي به سودآور   يابيضمن دست  قيمت ها بايد به گونه اي تعيين شوند كه   كرد.   ي بند طبقه   ي رقابت و اقتصاد

  ر يبا سا  ي گذار  مت يق  ي، بدست آيد.انتظارات مشتر   تحقق  ، تعادلي بين جبران هزينه هاي توليد و خرده فروش 
  گاه يبرند و جاثابت از    ذهني  ر يبه تصو  يابيدست  ي برا، و  دارد  يارتباط تنگاتنگ   ي، خرده فروش   يابيبازار  خته يعناصر آم
  مت يسطوح مختلف ق  يبخش خرده فروش   ، نيازمند سازگاري با محصول، ارتباطات بازاريابي و مكان است.بازار ثابت

  كند. يم  را ادارهانبوه، متوسط و لوكس   ي فروش در بازارها  يگذار

فصل مجموعه متنوعي از روش هاي قيمت گذاري ارايه داده شده كه توسط خرده فروش در قالب سه دسته  در اين  
از    وسيعي انتخاب    بر تقاضا.  ي مبتن  يگذارمت يرقابت محور و ق  محور، نه ي هز  يگذارمتيق  اصلي انتخاب مي شود: 
  ي سازگار  جهيو در نت  ،هستند   ي مشتر  يازهايآنها متناسب با ن  را يتقاضامحور وجود دارد، ز  روش هاي تعيين قيمت

معمولا مسئوليت تعيين قيمت خرده فروشي بر عهده خريداران خرده    د.نمحور دار  يابيبازار  يبا خرده فروش   ييبالا
فروشي و بازرگانان است كه آنها نيازمند آگاهي از اهداف راهبردي خرده فروش، قيمت گذاري رقبا، حساسيت  

ي، هستند. كشش قيمتي موضوع مهمي است كه  گذار متيكلان بر ق  ط يمح  راتيتأثتريان نسبت به قيمت و مش
بر مقدار خريد مصرف كنندگان در پاسخ به تغييرات قيمتي، تاثير مي گذارد. قيمت و ارزش رابطه تنگاتنگي با  

نظر گرفت. زماني كه موجودي كالا يكديگر دارند، اگرچه مي توان ارزش را با كيفيت و همچنين قيمت يكسان در  
را    كاهش قيمت مختلف    ي ها  روش استفاده از  توانايي  خرده فروشان  به حجم فروش در نظر گرفته شده نرسد،  



 
 
 
 
 
 

 
٢٠١ 
 

 

، در اين فصل مشخص شد كه قيمت گذاري نقش مهمي را در آميخته بازاريابي خرده فروشي  در مجموع  .دارند 
  ايفا مي كند. 

  پرسش ها و   ها نيتمر 

براي دستيابي به اهداف زير، كدام راهبردهاي قيمت گذاري ارايه شده در اين فصل را به يك خرده   -١
 فروش توصيه مي كنيد؟

a(  افزايش سهم بازار 

b(  افزايش حاشيه سود 

c( ارتقاي تصوير ذهني برند شركت 

d(  با ثبات تر كردن كالاهاي خرده فروش 

بر تصميم گيري مصرف   Kelkooقبيل  به نظر شما از چه راه هايي وب سايت هاي مقايسه قيمت از -٢
در زمان هايي كه انتخاب شما تحت  مصرف كننده    كياز تجربه خود به عنوان  كننده تاثير مي گذارند؟

 تاثير اين نوع وب سايت قرار گرفته، استفاده كنيد. 

را با يكديگر مقايسه كنيد. از قيمت هاي   -٣ محصولات  راهبردهاي قيمت گذاري دو سوپرماركت مختلف 
برداري كنيد. يادداشت  نان،  و  از قبيل صابون  برندهاي شخصي و اصلي،  با  ب  نيانگ يم  مشابه    ن يتفاوت 

، و تفاوت را به  د ي را محاسبه كن  با برند معروفو محصولات    يشخصند  بر  ي محصولات دارا  هاي  متيق
  مت يتفاوت ق  ،ماركتدر هر دو سوپر  ايآ  صورت درصدي از قيمت محصولات با برند معروف، ارايه دهيد.

دارا  ن يب  گذاري برند    ند شخصيبر  ي محصولات  بود؟معروف  و  احتمالي    مشابه  دلايل  نبود،  اگر مشابه 
  م يمحصولات، تقس  متيبا جمع كردن مجموع ق  ،يادآور ي  جهت(متفاوت بودن بين آنها را بررسي كنيد.  

با  كل محصولات    متيتفاوت بر ق   م يبا تقس  را محاسبه كرد.  نيانگ يتوان م  ي بر تعداد كل محصولات، م
  . .)محاسبه كردتوان درصد را  ي م، ١٠٠و ضرب آن در    معروف مارك

 :د يدر آلمان تماشا كن  )Euroshop1(در رابطه با يوروشاپ   ريز ي ويد يو -۴
http://www.youtube.com/watch?v_s9kRRRzTLgQ. 

a(  كدام جنبه هاي خرده فروشي براي مدير فروشگاه داراي اهميت زيادي است؟ 

b( كاركنان چگونه تحت تاثير سياست قيمت گذاري تك قيمتي قرار مي گيرند؟ 

 
    .است ي جهان در صنعت خرده فروش  يتجار شگاهينما  ني بزرگ تر 1
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c( ؟ارزشمند استبازار در آلمان چقدر  نيا ، وبيوتي پ يبا توجه به كل 

تا   در انتخاب محصولات خود  مانند فروشگاههاي پوند  متيه فروشان ارزان قخرد  يكه برا  د يبحث كن -۵
(به  . است ند يقابل قبول و خوشاي براي آنها طيمح ستيو ز ياجتماع يها  تيمسئول پذيرش  چه حد 

  ت يمسئول يهاسياستممكن است مشاهده  ..)د يمراجعه كن ١٢فصل در  يقانون و اخلاق در خرده فروش 
 .مفيد باشد پاسخ شما  راي يافتن ب، هافروشگاه  ن ي) اCSR( يشركت ياجتماع

  ا ي  يمل  يخرده فروش   رهيزنج  ك يبه عنوان مثال،    ،سه خرده فروش مختلف  يگذار  متيق  يها  استيس  -۶
نوع محصول    كي  ي برا   منحصر به فرد، فروشگاه مستقل    ك يكوچكتر و    ي ا  ره ي فروشگاه زنج  ك ي   ، يالملل  نيب

. براي هر فروشگاه، در رابطه با راهبردهاي قيمت  د يكن   يابيارز  ، يكيآنها در نزد  يهافروشگاهبا مراجعه به    را
ي،  فيرد  ي گذار متي قگذاري ارايه شده در اين فصل از قبيل، كاهش قيمت، قيمت گذاري روانشناختي و  

نيز در صورت تمايل مي توانيد   را  راهبردهاي قيمت گذاري ديگري  برداري كنيد، همچنين،  يادداشت 
  ي برا  ..)د يرياز خرده فروش اجازه بگ   د يبا  ،ي در داخل فروشگاهدر صورت يادداشت بردار( اضافه كنيد.

ت  ي ازخاص  يها  فيبه ط   م، يمستق  سه يامكان مقا خوش    يشرت، شلوار و ژاكت ها  ي محصولات مانند 
در رابطه با    را  يگذار  متيق  استيس   نيكدام فروشگاه مناسب تر. براي ارزيابي اينكه  د يدوخت نگاه كن

  ، مقايسه اي انجام دهيد. بازار هدف خود اجرا كرده يازهاين تحقق 
  محور، نه يهزقيمت گذاري  (الف)  روش هاي    سه فهرست در رابطه با مثالهايي از خرده فروشاني كه عمدتا از -٧

جمع آوري كنيد.    كنند،ي بر تقاضا استفاده م   ي مبتن  يگذارمت يرقابت محور و (ج) ققيمت گذاري  (ب)  
انواع   ايدر سطح بازار   ،، به عنوان مثالستيدر هر ل  موجود خرده فروشان ني ب ي شباهت ايكه آ  د يبحث كن

 . وجود دارد  آنها،محصول 

در نظر    ،آنها  د يو محل خر  فيدرصد تخف را با يادداشت برداري از    ،تخفيف خريديد كه با    ي سه محصول -٨
اعمال  . به نظر شما براي اين محصولات، كدام يك از دلايل كاهش قيمت اشاره شده در اين فصل،  د يريبگ 

است؟ آيا شما اين محصولات را داراي ارزش خوب در نظر مي گيريد؟ دلايلي را براي پاسخ هاي    شده
 خود ارايه دهيد.

  حساب  را   ريمحصولات ز  ي برا  يخرده فروش   ي سودها  هيفصل، حاش   نيشده در ا  ارايهفرمول    بكار بردنبا   -٩
پس از محاسبه هر حاشيه سود، بررسي كنيد كه آيا نتيجه، بالا يا پايين حاشيه سود هدف براي    .د يكن

  د يتوان  ي م  شما  ني همچن  ، خواهد بود. X  3يك خرده فروش با يك سياست اضافه بها قيمت تمام شده  
 تخمين بزنيد. را  نيمحاسبات، ا ليقبل از تكم
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  7.15 يورو = قيمت تمام شده;20 يورو = قيمت فروش   
 فروش  متيق  = يورو    1.66 يورو = قيمت تمام شده  ;4.99 
 فروش  متيق  0.45 يورو = قيمت تمام شده ;1.25 يورو  = 

 فروش  متيق  22.30 يورو = قيمت تمام شده ;65 يورو  = 

 فروش  قيمت ;34.99 يورو  =  قيمت تمام شده    10.87 يورو = 
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  سال   سه  در طول  ها  قيمت  كاهش  براي   كرد   اعلام  موريسونز  اي  زنجيره   سوپرماركت  كه   هنگامي   ،٢٠١٤  مارس   در
خواروبارفروش هاي بزرگ  اختصاص خواهد داد، تهديد كرد كه كشمكش هاي عادي بين   پوند  ميليارد يك آينده،

سينزبوريز    بريتانيا را به جنگي ترسناك تبديل خواهد كرد. در طي پنج سال گذشته، چهار شركت بزرگ تسكو، آزدا،
اقتصادي و كاهش حجم خريد مواد    كه به دليل ركود   و موريسونس، در حال مبارزه با يكديگر بودند تا مشترياني 

اينبار    وجود،   اين   با  بياورند.  دست   را به   شده بودند،   مواجه  نقدينگي   كمبود  با  ، غذايي براي اولين بار در طول تاريخ
بيان مي    HSBC  تحليلگر   كارتي،   مك   ديو   .است  تر   جدي  وضعيت بسيار  كه  معتقدند   سوپرماركت  باتجربه  ناظران

همراه    بود كهشركت بزرگ    چهار  بين  درگيري ها   بحال اكثر  تا  .»است  متفاوت   خيلي خيلي  اين مورد : «كند كه
كنند،   را  بازار  چهارم   سه  حدود  باهم مي  به   كنترل  گذشته  سال  پنج  طي  جديدي  رقباي    آمدند.  وجود  اما 

نيز رها كردند.    را   خود   تصوير غيرتجملي  بلكه   اند،يافته   توسعه   شدت  به   تنها نه  آلماني دارتخفيف   هايسوپرماركت
  گوشت  كه(   لابستر  ، محصولات جديد از قبيل دم C1  و Bاقتصادي -براي مصرف كنندگان در گروههاي اجتماعي

  تحقيقاتي   موسسه   گزارش   بنابر  كريسمس گران قيمت، داراي جذابيت بوده است.  و پودينگ   )دارد  خواستار  آن
Kantar Worldpanel،   از  بريتانيا، خريدهاي خود را   كنندگان در  مصرف   بيشتر از نصف  Aldi   يا  Lidl    انجام داده

  اند.

  مواد   زمينه  در  خود  عرضه محصولات  توسعه  حال  در  B&M  و  Poundland  قبيل  از  فروشي،خرده   هايزنجيره   ديگر
  رو  كانالي ] فروشها  ارزان : «[فيليپس اظهار كرد موريسون، دالتون   شركت عامل  مدير  گذشته  هفته  .هستند  غذايي

اعلام كرد كه براي كاهش   ٢٠١٣شركت آزدا در اواخر سال    .است  مهم  بسيار  قيمت كانال  آن   در .  هستند   رشد   به
اعلام كرد براي    ٢٠١٤ميليارد پوند خرج خواهد كرد و شركت تسكو نيز در فوريه    ١قيمت در پنج سال آينده،  

ميليون پوند خرج خواهد كرد. چند روز    ٢٠٠كاهش قيمت كالاهاي اساسي از قبيل گوجه فرنگي، پياز و خيار،  
ي كه از برند شخصي خودشان است را  پاينتشركت تسكو دوباره اعلام كرد كه قيمت بطري شير چهار  بعد از آن،  

در نتيجه آن، رقباي آنها به سرعت اين رويه را براي خودشان اعمال    . داد  خواهد   كاهش  پوند   ١  به   پوند   ١.٣٩  از
  كردند. 

شد، صورت مي    مي  حمايت  كنندگان   ن تامي  توسط   اكثرا  كه   برخلاف درگيري هاي قبلي كه بخاطر پيشنهادهايي
گرفت، آخرين درگيري براي كاهش قيمت هاي كالاهاي روزانه تمركز دارد. در اين مورد به جاي انتقال دردسر  

اظهار مي    كارتي   مك  آقاي  براي عرضه كنندگان، ازمقداري سود صرف نظر مي شود تا حجم فروش افزايش يابد.
كه    دارد،   وجود   جدي   مردم، توافقات  توجه   مورد   اقلام   از  برخي   در   هاقيمت   چشمگير  كاهش  براي   اينجا   در : «كند 
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اكثرا متكي به واكنش رقبا است. به دليل ترس از  .  »است  واقعي  اين   خواهد بود،  هزينه  پوند   ميليون   هاده   نيازمند 
  قيمت شركت مي كنند. تطبيق هايدر برنامه  همگي افزايش همه گيري، شركت هاي آزدا، تسكو و سينزبوريز 

  خم   و   چم "مدير عامل شركت سينزبوريز، جاستين كينگ، راهبردهاي قيمتي رقباي خود را به عنوان بخشي از  
  ما: « كه  است  گفته  نيست. او  جديدي  چيز   ارزان فروشان  داد، و همچنين بيان كرد كه تهديد   شرح  "بازار  هاي

  نيز  كلارك،   اندي  شركت آزدا،  عامل  . مدير.»داد  خواهيم  ت ادامه اين رقاب به  و   ايمبوده  آنها سخت در حال رقابت با 
تغييرات در ساختار بازار چيزي است كه گاهي اوقات شاهد وقوع آنها  "است كه    گفته  تايمز  فايننشال  به روزنامه

قبيل  از    "حقه هايي "، و از قبل شركت آزدا نسبت به اين تغييرات با كاهش قيمت ها و كنار گذاشتن  "هستيم
  كوپن هاي تخفيف، واكنش نشان داده است.

خواهد شد. شركت تسكو   داده برخي از تحليلگران معتقد هستند كه شركت تسكو به سمت اين درگيري ها سوق
داراي بيشترين حاشيه سود است، اما طي چندين سال گذشته، اين حاشيه سود در حال كاهش بوده است. در اين  

نوشتند كه در شرايط حاضر شايد تسكو )  Fitch Ratings(  ريتينگز،  مالي فيچ  تخدما  مورد، تحليلگران شركت
انجام دهد. يك   بازنگري  در قيمت گذاري خود  قرار دارد،  زير فشار  بازار كه  از سهم  براي حمايت  مجبور شود 

وش ها  بار معتقد است كه كمپين هاي كاهش قيمت ممكن است به نفع ارزان فر  و   متخصص در زمينه بازار خوار 
  اند،   آورده   دست  به  رايگان  تبليغ  تنها  نه   ، Lidl  و   Aldiعمل كنند. از اين طريق، شركت هاي ارزان فروشي از قبيل  

  به   منجر  اقدام مشترك فروشگاههاي ارزان فروش ممكن است  .اند   داده  واكنش نشان  نيز  قيمت  به  بلكه نسبت
تاثير  شود،    بزرگ  شركت  چهار  براي  ناخوشايند   موقعيتي  تا  را كاهش مي دهند  آن سودآوري  در  موقعيتي كه 

  ناچيزي بر مقدار فروش گذاشته شود. 

  گفتگو  و بحث سوالات

با بكار بردن اصطلاحات بحث شده در اين فصل، راهبردهاي قيمت گذاري كه در اين مطالعه موردي به   -١
مطالعه موردي، خطرات و مزيت هاي  آن اشاره شده را توصيف كنيد. بر طبق اطلاعات ارايه شده در اين  

 احتمالي استفاده از اين راهبردها براي شركت در جنگ قيمت توسط خرده فروشان رقيب، چيست؟

محصولات    محدوده  ، از معماري قيمت،Lidl  و  Aldiبا مراجعه به فروشگاهها يا وب سايت هاي شركت هاي   -٢
كني برداري  يادداشت  فروشگاه،  سايت/  وب  چينش  و  طراحي    گذاري،   قيمت   از   هايي   مولفه  چه   د.و 
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مي شود كه ممكن است    ها  سوپرماركت  ساير  از  شدن آنها  متمايز  سبب  فروشي  خرده   طراحي  و  محصولات
 منجر به ارتقاي سهم بازار آنها شود؟ 

براي بررسي وضعيت كنوني، مقالاتي را در رابطه با رقابت چهار شركت بزرگ سوپر ماركت در بريتانيا،   -٣
بازار  جستجو   نسبي  سهم  و  گذاري  قيمت  چگونه  موردي،  مطالعه  اين  شدن  نوشته  زمان  از  كنيد. 

  سوپرماركت ها تغيير كرده است؟ اگر عوض شده باشد.
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ٧فصل 
  

  

  ي فروشخرده   ارتباطات بازاريابي
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  پل  كريستين  و  گوورك  هلن

  

  ي اهداف آموزش

  فصل عبارت است از:  نياهداف ا 

  فروشي خرده  هاي سازمان براي موجود بازاريابي ارتباطات عمده  ابزارهايتوضيح   

 ايفا مي    ارتباطي مجراي هر نقشي كه توسط و يكپارچه  بازاريابي ارتباطات در نظر گرفتن نقش

 شود. 

 آنلاين و فروشگاهي درون تبليغات هاي روش بين هاي بررسي تفاوت   

 فروشي خرده  يك زمينه  در ارتباطي هايرسانه و  هاسازگاري روش  ارزيابي  

  

  

  

  

 

  معرفي 

از و  فصل  اين  هدف  اجراي  از  دركي  ارايه شناخت    خرده   بخش  در)  "١ماركام"   يا(  بازاريابي  ارتباطات  چگونگي 
  براي   فروشان، خرده   توسط   استفاده   مورد   اصلي  ارتباطي  هايراهبرد   سازگاري   با  رابطه  است. در   خواننده   به   فروشي

  بايد   مختلف   ارتباطي   هاي  راهبرد   كه   مسئله   اين   بر  تاكيد   شود. اغلب براي  مي   بحث  فروشي،خرده   مختلف   انواع
شود.    مي  استفاده)  IMC(  يكپارچه  بازاريابي  ارتباطات  شوند، از اصطلاح   تلفيق  خوبي  به  و   يكديگر  كننده  تكميل

تبليغات سنتي بر جذب مشتريان جديد اصرار داشته است. با اين وجود، خرده فروشان در حال حاضر بيشتر بر  

 
 است.  بازاريابي  ارتباطات معناي به Marketing Communications عبارت  شده كوتاه ١
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روي روش هايي كه از حفظ مشتريان فعلي سودآوري مي كند، تمركز دارند و در نتيجه اصرار بيشتري بر بازاريابي  
هاي    نيكمپكه منابع شركت در    ديد   اين   تبلغياتي با  رابطه مند دارند. ارزيابي بهره وري و اثربخشي فعاليت هاي

با   اغلب  فروشان  يابي خرده  بازار  فروشان مهم است. تيم هاي  براي خرده  برسد،  به حداكثر  آينده  در  تبليغاتي 
  حمايت سازمان هاي تبليغاتي يا مشاوران بازاريابي، مسئول تدوين و اجراي راهبردهاي ماركام هستند.

  ارتباطات بازاريابي خرده فروشي راهبردهاي  

كارآمدترين راهبردهاي ارتباطي برحسب نوع خرده فروشي از قبيل برند شخصي يا برند معروف، و برحسب بخش  
قبيل   از  پوشاك،ك يالكترآنها  را    ٧.١جدول  ،  ري(در بخش ز  ، متفاوت هستند.)FMCG(  تند مصرف   يكالاها  ي، 

خرج مي    مختلف  ي رسانه ها  ي خرده فروشان مختلف براي كه توسط  غاتيتبل  ي ها  نهيدرصد هزدر آن  كه    د ينيبب
  ي طراح  دمان،يچ  با بكار بردن    ز ين  هستند   يكيزيف  يهافروشگاه داراي  كه    يفروشانخرده  دهد).  ي را نشان م  شود

ماركام    برند خود را ارايه مي دهند. گام هاي برنامه ريزي در يك راهبرد  توانند ي م  ي، فروشگاه و خدمات مشتر
خرده فروشي در مرحله اول، شامل مشخص كردن اهداف تبليغاتي قبل از تعيين بودجه اي است كه براي رسيدن  

مناسب در قالب مولفه هاي    عي ترف  خته ي آمبه اين هدف لازم خواهد شد، سپس در مرحله بعد، تدوين و اجراي يك  
بر  )Berman and Evans, 2010(بودجه و زمان است   براي تاثير گذاري  ارزيابي    ن يكمپ.  تبليغاتي آينده،  هاي 

  ). د ينيرا بب  ٧.١(شكل  مهم است ع يترف خته ي آميي كارا

و اهداف    و   كنند،ي فروش تمركز مهمه جانبه خرده   ترويجاهداف بلندمدت، كه بر    ني كه ب  د يبه خاطر داشته باش 
اهداف تبليغاتي    وجود دارد.   ي تفاوت  ، كنند   يتمركز م   يگذار  مت يمحصولات خاص و ق  يبر رو   شتر يكوتاه مدت، كه ب

  حجم معاملات بايد برگرفته از راهبرد كلي خرده فروش باشند. از آنجاييكه عوامل زيادي غير از تبليغات مي تواند بر  
د.  كن  ن ييفروش تع  شيافزا  يهدف برا  كي  ي به سادگ  فروش تاثيرگذار باشد، به خرده فروش توصيه نمي شود كه

تبليغاتي را مستقيما تحسين كرد و يا برعكس    ن يكمپمي توان براي افزايش حجم فروش، يك    كم  ي ليخبنابراين،  
بخاطر كاهش حجم فروش آن را سرزنش كرد، چون ممكن است دليل آن عواملي خارج از حيطه تبليغات و احتمالا  

از يك راهبرد تبليغاتي فشار، يك راهبرد    خارج از شركت باشد. شركت ها براي تبليغ محصولات خود مي توانند 
بازار يابي است كه در آن   كشش، و يا تركيبي از اين دو راهبرد را استفاده كنند. راهبرد تبليغاتي فشار، روشي 

آنها  هل دادن محصولات   ي رو   تمركز شركت  تبليغ  با  توزيع  كانالهاي  تا    است  خرده فروشان به سمت    از طريق 
به    به دست مصرف كنندگان مي رسند، يا معمولا خرده فروش را تبليغ مي كند.  مطمئن شوند كه محصولات

، بازاريابي فشاري، بطور مستقيم محصولات را به مصرف كنندگان تبليغ مي كند تا آنها را براي دنبال  گريعبارت د
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مطرح مي    ي آنها بر عملكرد مال  ر يثات  براساس اغلب    يغاتياهداف تبل  ).Gilbert, 2003( كردن خودشان، ترغيب كند  
تجارت است، راهبرد ها و اهداف خرده فروشان    كياز هدف    يسنت  نگرش منعكس كننده    نيو با وجود آنكه ا  شوند،

در فصل  ي  ري(موضوع تداوم پذ   قرار مي گيرند.  يو اجتماع  ي طيمح   ي ريتداوم پذ به طور چشميگيري تحت تاثير  
  .) ي، بيشتر توضيح داده شده استروش در خرده ف   ياتو اخلاق ي قانونگذار ١٢

  تبليغات خرده فروشي 

در رابطه    مختلف   يرسانه ها  ق ياز طركه    ي شخص  ر يارتباط غ  هرگونه  "به عنوان  را    غاتي) تبل١٧٩:  ٢٠٠٣(  لبرتيگ
. خيلي اوقات تبليغات به  كرده است  ف يتعر" پردازدي م  نه ي بابت آن هز  و   دارد   شناخته شده  ي بانبا يك محصولي كه  

نيز    "تبليغات زيرخطي "اطلاق مي شوند، در حاليكه نوع ديگري از تبليغ با عنوان  "تبليغات بالاي خطي "عنوان  
ها بوسيله يك خط افقي    صورتحسابوجود دارد. اين اصطلاح در سال هاي اوليه بكارگيري تبليغات، زماني كه  

از توع بالاي خط و باقي مانده فعاليت ها از نوع زيرخطي بودند، رواج    تقسيم مي شدند و همه هزينه هاي تبليغات
فروشگاه، كاتالوگ    هاي  ني تر يو  بوسيله خود    انيرا دارند كه با مشتر  توانايي اينمثال، خرده فروشان    براي   پيدا كرد. 

  شود.  يدر نظر گرفته نم غاتيبه عنوان تبل نيا لبرتيگ  ف يتعر براساس ها ارتباط برقرار كنند، اما  تيوب سا ايها 
اگرچه اصطلاحات اشاره شده در بالا هنوز هم كاربرد دارند، خرده فروشان بر ماهيت يكپارچگي    در حال حاضر 

تصوير ذهني برند يا    تر كردن   ي قو آميخته ارتباطي براي ترويج و     كمپين و چگونگي عملكرد هريك از عناصر
، يكي از بنيادي ترين فرضيه هاي تبليغاتي است، كه براي اثر بخشي تبليغات  ١AIDA  مدل  هدف، تمركز مي كنند.

پيشنهاد مي كند در ابتدا توجه مصرف كنندگان بايد جلب شود، سپس قبل از ايجاد تمايل براي محصول كه سبب  
ه خرده فروشان،  اين فرضيه با يادآوري ب  ).مراجعه كنيد   ٧.٢شكل  به د (يكن جاديآنها ارا در علاقه خريد مي شود، 

  ام يپاطمينان حاصل مي كند كه در تبليغات، بدست آوردن توجه و علاقه در اولويت باشد، كه در غير اينصورت،  
  مرتبط با ساير حالت هاي ترويج در نظر گرفت. توان    يرا م AIDAمدل  همچنين. بودخواهد  ده يفا يب

 
  .شده است ليتشك و عمل  دي به خر مي: تصمActionو  ل ي: تما Desire،: علاقهInterest، : توجهAttention حروف اول كلمات بياز ترك AIDAمدل  ١
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  ي خرده فروش  غاتيتبل  ي يك راهبردزيطرح ر  ٧.١شكل 

تبليغ   روش  بزرگ،  فروشان  ازخرده  بسياري  بازاريابي  ارتباطات  هاي  كمپين  مهم  عناصر  از    " بالاي خط "يكي 
مصرف كنندگان در مورد شركت  به    يادآور ي  ايمتقاعد كردن    ،ياطلاع رسانآن  هدف  رسانه) است، كه    پرداختن به (
ي متناسب با بخش محصول و شرايط  بازرگان  غاتيتبلكه،   در نظر داشت  د يباها است. با اين وجود،  محصولات آن  اي

«بلك  بازار مي تواند نقش كم اهميت تري در آميخته ترفيع و در برخي از كشورها داشته باشد. اگرچه ايده هاي  
مختص بازارهاي ايالات متحده آمريكا هستند، اما در ساير    » ي) و «دوشنبه مجازد يمراجعه كن  ٦(به فصل    » يد يفرا

تطابق ندارند،   كاملا انتخاب شده يروزها نيپشت ا ايده هايكه  يدر حال مناطق جهان نيز قابل استفاده هستند.
  ت رايتواند تاث  يگسترده م   غات يتبل  ، مواقع  نيو در ااستفاده مي شود،    )ي غاتيجلب توجه (تبلاز آنها براي ايجاد  

  داشته باشد. ي خرده فروش  حجم بر  يمثبت
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  AIDAمدل   ٧.٢شكل 

  اريبس  بالاي خط   غاتي، تبلNextو    M&S  از قبيل  ،يپوشاك و لوازم خانگ   بزرگفروشان  از خرده   يبرخ  ا، يتانيدر بر
، و به جاي آن  كردند ي م  غي را تبل  ي فصل  هاي   فقط فروش   اغلب و    دادند ي انجام م   يرا در رسانه ارتباط جمع  يكم

ترجيح مي دهند كه متكي بر حضور گسترده در خيابان بالا (خيابان عالي) و تبليغات دهان به دهان توسط مشتري  
هاي وفادار، باشند. با اين حال، بازار خرده فروشي در طول دهه گذشته بيشتر از قبل اشباع و رقابتي تر شده است،  

زه واردهاي بازار، به طور گسترده از تبليغات استفاده مي كنند. براي  و در حال حاضر رقباي كنوني و همچنين تا
بسياري از خرده فروشان بزرگ بريتانيا، اغلب در هنگام عرضه مجموعه محصولات فصل جديد يا قبل از كريسمس،  

ه  به رويه اي رايج تبديل شده است. چگونگي خرج كردن بودج  مورد توجه مردم برگزاري كمپين هاي تبليغاتي  
، و براي انجام اين  برخوردار است  ياساس   تيخرده فروش از اهم  ي براتبليغاتي براي بدست آوردن حداكثر كارايي،  

كار، بايد با توجه به هزينه رسانه به ازاي هر تعداد مخاطب هدف كه به آن مي رسد، تصميماتي گرفته شود. با  
موضع گيري متفاوتي نسبت به كانالهاي رسانه اي دارند،  واضح است كه خرده فروشان مختلف    ٧.١توجه به جدول  

  هرچند تلوزيون و مطبوعات همچنان اين بخش را در اختيار دارند.

، سه رتبه بالاي  مطابق انتظار  نشان داده شده است.  ٧.٢در جدول    ايتانيده خرده فروش برتر بر  يغاتيتبل  يها  نهيهز
است    DFSخرده فروش مبلمان  . رتبه چهار اين جدول متعلق به  جدول را سوپرماركت هاي ملي در اختيار دارند 

كه اين واقعيت را نشان مي دهد كه آميخته بازاريابي آن، قيمت هاي فروش را كه به طور گسترده اي بوسيله  
  ي كالاهاي تند مصرف از قبيل هاشركت ي و مطبوعات تبليغ مي شوند، در اولويت قرار مي دهد.  جمع  يرسانه ها

Procter & Gamble    وUnilever  غات يدر تبل  ي اديز  يگذاره يسرما  ، ايتانيمتعدد خود در بر  يبرندها  ترويج   يبرا  
  جداگانه است.  يفروش خرده  رهياز مخارج هر زنج تر شيب از آنها هر كدام هزينه  ، بطوريكه دهند ي انجام م
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  (%)   يغاتيرسانه تبل  حسبنوع خرده فروش بر اي از  سهيمقا ٧.١جدول 

الكترونيكي    *پوشاك  
  ¥ها

سوپرماركت  
  €ها

فروشگاه  
  𝜌بزرگ

٠  سينما  ٠  -  ١ ٢  -  

  ينامه ها و آگه
  ي غاتيتبل يها

٠ ۴  ١ ٣  ۵ ٨  ١ ٢  

٠  -  انداختن جلو در  ٢  ٣ ٠  ٣ ۶  

۴  اينترنت ٢  ٩ ٩  ۴ ٧  ٣ ٧  

  محيطي( 
  تبليغات

  يا بيلبوردي
  آفلاين)  تبليغات

٣ ٨  -  ۴ ۶  ۶ ٢  

۴٩  مطبوعات ٢١  ٢ ۴  ۴٢ ٣  ٨۵ ٧  

١  راديو  ٣  ٠ ٢  ٧ ٣  ٧ ٩  

۴٠  تلوزيون  ۶  ٧٠ ٣٨  ٣ ٣٧  ٠ ٨  

  ١٠٠  ١٠٠  ١٠٠  ١٠٠  

  .٢٠١٢اكتبر  در ) ايتاني (براز پوشاك  ١mintel  ياطلاعات گاهيپا* گزارش 

  . ٢٠١٣ ه يفور كالاي الكترونيكي خرده فروشي در  ازمينتل  ياطلاعات گاهيگزارش پا ¥

  . ٢٠١٢نوامبر  در ) ايتاني(بر ،ييمواد غذا ي فراتر از خرده فروش چيزي   مينتل:  ي سوپرماركت ها €

𝜌  ٢٠١٢مارس  در   )ايتاني(بر يفروشگاه بزرگ خرده فروش .  

  ي  غاتيتبل ي ها نه يهز حسببر  ٢٠١٣ در سال  ايتانيخرده فروش برتر بر ده ٧.٢جدول 

  ها  نهيهز  كننده  غ يتبل  رتبه 

 
  گاهيپا  ني خود است. ا انيبه مشتر  يو تجار يارائه اطلاعات اقتصاد نهيمجموعه در زم ني از معتبرتر يكيتا بحال    ١٩٧٢از سال  نتليم يمجموعه تخصص ١

به كاربران خود   يدو نحوه درخواست بازار اطلاعات منحصربفرد و كاربر يبازار، بازار رقابت   دي رفتار مصرف كنندگان، محصولات جد ليتحل نهيدر زم ياطلاعات
  . دي نما ي ارائه م
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١١۶  تسكو  ١ ٢۶٩ ۵٢۶  

٩٧  آزدا   ٢ ٠٣۵ ٢۴٧  

٨١  سونس يمور  ٣ ۵٢٢ ۵٩١  

۴  DFS  ٧۵ ۶٨٢ ١٨٣  

٧٢  مك دونالد   ۵ ١۴٨ ۵۴٨  

۶٠    زينزبوريس   ۶ ۴۴٠ ۶١١  

٧  Aldi  ۵۶ ۵٩۴ ۵۶٩  
٨  Boots  ۵۶ ١٢٩ ٢١۴  
خرده فروشي ديكسون    ٩

)Currys/PC World (  

۵۴ ٢۴٢ ٣۴٨  

١٠  Marks & Spencer  ۵٠ ٧١٠ ١۶٨  

  ٢٠١٤منبع: مجله بازاريابي، 

  

خرده فروشان، متناسب با اندازه و ساختار سازمان خرده فروشي، با استفاده از روش هاي متفاوتي كه وجود دارد  
يك كمپين تبليغاتي را ايجاد و اجرا مي كنند. به عنوان مثال، خرده فروشان مي توانند به آژانس هاي تبليغاتي  

، به عنوان يك نمونه، در حال حاضر آژانس تبليغاتي  سفارش ايجاد كمپين هاي تبليغاتي از طرف خودشان را بدهند 
McCann (mccann.com)    كارهاي تبليغاتي شركتIKEA    را انجام مي دهد. آژانس هاي تمام خدمات، مجموعه

وسيعي از خدمات از قبيل انتخاب رسانه مناسب و رزرو فضاي آگهي را از طرف خرده فروش ارايه مي كنند. با اين  
وجود، براي خرده فروشان بزرگ، داشتن بخش تبليغات در داخل مجموعه خودشان، مي تواند مقرون به صرفه تر  

  ز يطنز آم  ي غاتيتبل   نيكمپ  ك ي،  ايتانيدر بازار بر   ي برتر ، خرده فروش نورSpecsaversشركت  ان مثال،  به عنو  باشد.
را نشان    ي افراد مختلف  يژگيو  ن يا  راه اندازي كرد. ، بود شده    جادي خود ا  درون سازماني  م يبلند مدت را كه توسط ت

را در شرايط    دهد   يم تصادفا خود  بينايي ضعيف،  دليل  به  آوركه  موقعيت    خجالت  اين  يابند، كه  با شعار  مي 
رود،    يبه كار م   ي شوخ طبع  ي غاتيتبل  يها  نياغلب در كمپتمام مي شود.    "رفت  Specsaversبه    د يبا"  يغاتيتبل

  ).Lee and Lim, 2008(ف به كار برد  و با در نظر گرفتن فرهنگ، در بازار هد   محتاطانهشوخ طبعي را بايد    هرچند 
ه شده است و در زير با جزييات  داد ش ينماانواع مختلف رسانه كه براي تبليغات در دسترس هستند  ٧.٣در شكل 

بيشتري در رابطه با كاربرد روز افزون رسانه هاي ديجيتالي براي اهداف تبليغاتي توسط خرده فروشان بحث شده  
  است. 
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  ي غات يرسانه تبلمهم   يكانال ها  ٧.٣شكل 

كه  خواندن)    ي (مطالعات مل  NRS  طريق موسسه    توان از   ي را م  ي چاپ  ي رسانه ها  يبرا   احتمالي مخاطبان    اندازه
نشريه بريتانيا از قبيل    ٢٥٠توسط ناشران و كارشناسان تبليغات تاسيس شد، متوجه شد، اين موسسه اطلاعات  

  مصاحبه ساليانه با خوانندگان است، را جمع آوري مي كند.   ٣٦٠٠٠پايه    كه بر   ٢٠١٢نسخه هاي آنلاين از سال  
فيلم را مي توان بوسيله    /ونيزي تلو  ا ي  و يراد  ي پخش زنده پوشش رسانه هاي    ).د ينيرا بب  www.nrs.co.ukسايت  (

  قاتي تحق  ئت يه(  BARBديداري يا شنيداري از نهادهاي مختلف توليدي از قبيل    تعداد مخاطبانبه دست آوردن  
)، كه در خانه هزاران نفر از شركت كنندگان متري را براي گزارش فعاليت مشاهده آنها نصب  مايمخاطبان صدا و س 

و    نمايمخاطب صنعت س   قات ي(تحق  CAVIARو    )ويمشترك مخاطب راد  قاتي تحق  ئتي(ه  RAJAR   مي كند،
  شده است.  ي بررسيغاتيتبل ي انواع مختلف رسانه ها بيو معا  ايمزا ٧.٣در جدول  ، كارشناسي كرد.)ويد يو

و روش هاي  تبليغات  بين  تواند  در رسانه ديجيتال مي  آوري جديد مخصوصا  پرداخت  يغاتي تبل  فن  ، هم  بدون 
  ريساو محصولات را مي توان بر روي وب سايت شركت يا  پوشاني ايجاد كند. اطلاعات بيشتر مرتبط با آگهي ها  

  تواني را م   ي تبليغاتي هايآگه   ن يهمچن  آگهي، در دسترس عموم قرار داد.   ي فضا  يبدون پرداخت برا  ن يمنابع آنلا
  نيا  فروش انجام دهند.خرده   مداخلهكنندگان بدون  كار را مصرف   نيممكن است ا  يآپلود كرد و حت   YouTubeدر  
در نظر گرفته شود. براي    يتر آگه   مستقل و موثقحمايت    ك يتواند به عنوان    يمصرف كنندگان م  ريتوسط ساامر  

در  ازديد  ب  ون يليم  ١٣حدود    ٢٠١٣در كريسمس    مثال، آگهي تلوزيوني جان لويس، با نام «خرس و خرگوش»
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 نيا  داشته است؛ تبليغ رايگاني كه اگر در تلوزيون پخش مي شد بسيار پرهزينه مي شد.  مقاله  نيزمان نگارش ا
يا مشاهده    Tivoبا سيستم هايي از قبيل    ون يزيتماشا كردن تلو  هنگامدر  كه    است،  نندگانيب  يرفتار اجتناب  برخلاف 

،  گريد  ياز سو   جلو بزنند. ند تند  تبرنامه هاي درخواستي بر روي تلوزيون يا وسايل ديجيتالي، آگهي هاي قديمي را  
تبليغات آنلاين همچنين به مصرف كنندگان اجازه مي دهد تا با انتخاب كردن مشاركت در محتوي تعاملي مربوط  

اكنون مصرف كنندگان به وضوح قادر به اعمال درجه    به آگهي، به صورت خيلي عميق تري خود را دخيل كنند. 
، هستند. در زير در رابطه با انواع رسانه  نه  ايند  ا  دخيل  ي پخش  غاتيتبلدرآنها    ايآ  اينكه  نسبت به  يشتريانتخاب ب

  هاي مختلف كه خرده فروشان مي توانند براي انتشار آگهي استفاده كنند، بطور عميق تري بحث شده است.

  فيلم و رسانه پخشي 

طريق دسترسي گسترده به كانالهاي  تعداد كانالهاي تلوزيوني و ايستگاههاي راديويي متنوعي كه در حال حاضر از  
ماهواره اي و ديجيتالي موجود است، خرده فروشان را قادر ساخته كه از طريق آنها محصولات خودشان را براي  

به دليل اينكه مصرف كنندگان با در نظر  ، وجود  ن يبا ا گروه هاي جمعيتي خاصي از مصرف كنندگان تبليغ كنند. 
از رد كردن تبليغات برنامه ها را تماشا مي كنند، ممكن است در آينده نزديك    گرفتن راحتي خود و با استفاده

آن به عنوان يك گزينه تبليغاتي    دوام پذيريي كاهش يابد، و تاثير نامطلوبي بر  ونيز يتلو  غاتيتبل   يحوزه اثرگذار
و قرار دادن آگهي هاي تبليغاتي محصولات   است  پررونق ماندههمچنان    نمايس   يتماشا آمار،  داشته باشد. هرچند 

در داخل فيلم هاي اكران شده در سينما با پرداخت هزينه آن، فرصت ديگري براي نمايش محصولات و برندها  
  است. 

خود دارند. به طور    اميپ  ي ارسالبرا  ي شتريب   مجراهاي تبليغاتي  د،يجد   يرسانه ا   يخرده فروشان با ظهور كانال ها
اهي اوقات فرصتي را براي نمايش آگهي ها به صورت پيوست يا به عنوان محتوي انحصاري  ، يوتيوب گمشخص

،  Zaraبراي خرده فروشان ارايه مي دهد، كه در اين موقعيت فضاي آگهي بوسيله ساير كانالهاي رسانه اي مانند  
نشده است. م  نيهمچن  خريداري  فروشان  ب  يخرده  بردنتوانند  بكار  ها  ا    ون ي زيتلو  يفناوراز    يمختلف  يروش 

به صفحه نمايش هاي باريك تر، كوچكتر و   كنند.استفاده   به دليل دسترسي  سوپر ماركت هاي مختلف اكنون 
اقتصادي تر، اگهي هاي تبليغاتي خود را در فروشگاه، مثلا نزديكي ورودي ها يا در محل خريد متصل به قفسه ها،  

به خرده فروش ها، محصولات  پخش مي كنند. توليد كنندگان با استفاده از اين روش مي توانند با پرداخت هزينه  
خود را تبليغ كنند، بنابراين خرده فروشان  به يك كانال تبليغاتي محتمل براي برندهاي محصول تبديل مي شوند.  
خرده فروشان و توليد كنندگان همچنين مي توانند محصولات خود را به مصرف كنندگان مستقيما با استفاده از  
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  QVCي» در كانالهاي تلوزيوني يا از برنامه هاي موجود در كانالها از قبيل  تجار  يآگهآگهي هاي تبليغاتي به نام «
  يآلمان و ژاپن پخش م  ا،ي تانيمتحده، بر  الاتيدر امحتمل    يمشتر   ون يليم  ١٦٦  ي)، كه برايارزش، راحت  ت، يفي(ك

  ).QVC, 2012( ، بفروشند شود

  ي مهم غاتيتبل  يانواع رسانه ها ن يب سهيمقا ٧.٣جدول 

رسانه  
  تبليغاتي 

  معايب  مزايا

بسته به انتخاب كانالهاي تلوزيوني و برنامه هاي    تلوزيون 
منتخب، پوشش گسترده اي از مخاطبان را مي  

تواند داشته باشد؛ آگهي هاي تلوزيوني با استفاده  
از صدا و تصوير، حوزه هاي زيادي براي جلب  

توجه مخاطبان دارند؛ تكرار در پخش آگهي هاي  
ي  طرزِ خاص تلوزيوني باعث مي شود كه آنها به

  ي جذببرا ييفرصت هاي شوند؛ فراموش نشدن
ايجاد مي   مربوطه ي از برنامه ها » يمال تي«حما
 .شود

توليد آگهي تبليغاتي و كانالهاي  
تلوزيوني با مخاطبان زياد، گران است؛  
اگر مشتريان احتمالي خرده فروش به  

رنامه ها  اندازه كافي توسط كانالها و ب
  نشوند، ممكن است بيشترهدف گرفته 

بيهوده شود؛ مخاطبان پخش  پوشش 
  تلوزيوني رو به كاهش هستند.

به صرفه تر از تلوزيون است؛ از طريق    راديو 
ايستگاههاي محلي و ديجيتال، مخاطباني خاص  

  را مي توان هدف قرار داد. 

هيچ گونه ورودي تصوير ندارد و ممكن  
است مخاطب توجه كمتري با گوش  
كردن داشته باشد و يا سرگرم كاري  

  باشد. 
  ي بيشترها نه يگزبه دليل اندازه صفحه نمايش و   فيلم 

نسبت به    تر يطولان غاتيتبلآگهي هاي  يبرا
  لميانتخاب ف  قياز طر تلوزيون، تاثير زيادي دارد؛

  ي م  پخش يغاتيتبلهاي  آگهيكه در آن  ييها
؛ از  توان مخاطبان هدف را انتخاب كرد يم  ،شود

  مي توان استفاده كرد.   نامحسوس  غاتيتبل

به دليل تعداد مخاطب محدود، پيش  
  بيني زود هنگام سخت خواهد بود. 

روزنامه ها و  
  مجلات 

  محصولات  يبرارا   يروزنامه ها پوشش گسترده ا 
؛ براي تبليغات خرده  دهند  ي م يه انبوه ارا بازار

م مطالعه محتوي  خوانندگان در هنگا
خبرنامه، مي توانند آگهي هاي تبليغاتي  
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فروشان كوچك و مستقل، مجلات محلي رايگان  
ي مي شوند و  مال  نيتامكه از طريق تبليغات  

روزنامه هاي محلي، سودمند هستند؛ مجلات  
براي هدف قرار دادن مصرف كنندگاني با علايق  

خاص كه مرتبط با انواع محصول خرده فروش  
  هستند، مفيد مي باشند.

را ناديده بگيرند؛ آگهي هاي تبليغاتي  
زيادي براي جلب توجه خوانندگان با  

  يكديگر رقابت مي كنند. 

  /مكمل ها
  بروشور 

بروشور هايي كه به عنوان مكمل در روزنامه ها يا  
مي شوند، مي توانند در تمامي   گنجانده مجلات  

گنجانده شوند و يا در مناطق محلي  نسخه ها  
هدف قرار بگيرند؛ مي توانند خيلي راحتتر از  
آگهي هاي تبليغاتي معمولي، توسط مصرف  

  نگهداري شوند. ادآور كنندگان به عنوان ي

مكمل ها مي توانند به راحتي از نشريات  
جدا شوند يا خريداران را ناراحت كنند و  

ر  يا ممكن است قبل از خوانده شدن، دو
  ريخته شوند.

ي مي توانند  مال تيتحت حماي و نترنتيا اتغيتبل  اينترنت
از طريق وب سايت هاي خاص يا جستجوهاي  

اينترنتي، مشتريان احتمالي را هدف قرار بدهند؛  
بودن بالا، مي تواند مقرون به   هدفمند به دليل 

  ر يتوان تصاو يجلب توجه م يبرا صرفه باشد؛ 
ن آگهي هاي  ؛ مي تواد يمتحرك را گنجان

تبليغاتي تلوزيوني را قبل از ويديوهاي مرتبط با  
  يوتيوب يا برنامه هاي درخواستي، پخش كرد. 

در ميان حجم وسيعي از اطلاعات 
موجود در اينترنت، پيدا كردن مصرف  
كنندگان و جلب توجه آنها مي تواند  

سخت باشد؛ وب سايت هاي زيادي با  
انتخاب گسترده تر وجود دارند كه  

نيازمند به دست آوردن توجه رسانه اي  
  يشبكه ها ننده يتعداد بمشابه با 

  ي، است.سنت ي ونيزيتلو
به   خاص اريبس يي ايجغراف ي هدف گذاربراي   پوستر

ي  خرده فروش  ك يبه  كي عنوان مثال، نزد
حراجي، خوب است، نسبتا كم بها است؛ بعضي  

اوقات مي تواند محتوي سه بعدي يا تعاملي  
  داشته باشد.

براي تصميم گيري در رابطه با تعيين  
و    قيدقمحل ها، نيازمند تصميم گيري 

  رييتغ  در معرضپوسترها  است؛  كامل
  ينگار وار يد  ايرنگ كاغذ، پاره شدن 

  هستند.
هنگامي كه مسافران حواس پرتي كمتري دارند،    حمل و نقل 

هدف   يبرا مي تواند مورد توجه آنها قرار گيرد؛ 
  است.   د يمف ويژه   يمكان ها گذاري

متناسب با منطقه و زمان سال، تعداد  
افرادي كه از وسايل نقليه عمومي  
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استفاده مي كنند، مي تواند بسيار 
  متفاوت باشد.

توانند    يو منحصر به فرد م  د يكاملا جد   يها دهيا  ط يرسانه مح
توجه مردم را جلب كنند و راحت تر به خاطر  

  ياصل ايده هاي ممكن است سپرده شوند؛ 
دست به   نترنتيه سرعت در اب ( شوند  ي روس يو

  بدون،  و توسط مصرف كنندگان )د نشو ي دست م
  پخش شوند. اي  نه يهز پرداخت

ي و نگهدار ر يتعمممكن است نيازمند 
بيشتري نسبت به رسانه هاي سنتي  

باشد؛ ممكن است براي نصب آنها نياز به  
  گرفتن مجوز باشد؛ قابل تخريب است.

  

  TK MAXX يغاتيتبل نيكمپ

خود كه رفتارهاي اصلي    ١» جو  ف يتخف  ، براي جلب توجه نمايه مشتري « TK MAXXدر سالهاي اخير، شركت  
گذاري كرده است   تبليغاتي سرمايه  از كمپين هاي  تعدادي  در  فروشگاه است،  از  بازديد هاي مكرر  آنها شامل 

)Kimberley, 2012(.  ) داد كه٢٠١١براون  گزارش  شد    TK Maxx  شركت  )  اينكه    دارانيكه خرمتوجه  بابت 
  ، مي كند   ي داريرا خر  ي فصل فعل  ي از مجموعه ها  يو برخ  را به كار مي گيرند   مد مجرب  داران يخر،  فروش خرده 

ايجاد كرد كه تمركز آن بر   "كار خودت را بكن "بنابراين، اين شركت يك آگهي تلويزيوني به نام  هستند.  اطلاع يب
. سپس آنها با  كنند   يموجود در فروشگاه را دنبال م  يهامد    نيز آخرا  ي كه برخاست    يابانيرقصندگان خروي  

 حمايت  #doyourthingهشتگ    لهيبوس   ،تعامل با برند   درموضوع    نياز ا  ، رپر بريتانيايي،سابر  ك يماوراستفاده از  
  ي مال  تيتحت حمارا    چهاركانال    در  "Frock Me"رنامهب آنها    نيهمچن  ند.گذاشت  شي به نما  وبيوت يو در    كردند 

به  دارند    از قبل كه    ييلباس هابا استفاده از  ظاهر خود را    گي ايجاد مد و سبك چگون  كه اين برنامه ،  قرار دادند 
  هاي ويد يبوك كه و س يف ن يكمپ ك ي بوسيله  نيا ، به بينندگان خود آموزش مي دهد. مدها ن ياز آخر ي همراه برخ

را نشان م  بط شدهض  TK  شركت   يابيبازار  مدير قسمت  ).McEleny, 2010(   شد   حمايت  ، داد  ي پشت صحنه 

Maxx   تجار  ارتقاي   يبرا  ياجتماع  يشبكه ها   بر ضرورت آنهانام  شبكه هاي اجتماعي  و    تاكيد كرد  ي شركت 
  ).McEleny, 2010آنها خواهد بود (  يغاتيتبل  يها ني تمام كمپ فاكتور مهمي براي 

 
١bargain hunter :خرديرا ارزان م ي زيكه چ يكس؛ اجناس مقرون به صرفه  يشكارچ.  
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  براي   را   لباس «  نام  با  اين شركت كمپيني دو ساله  .دارد  را  خيريه  نهادهاي  از  حمايت  سابقه  TK Maxxشركت  
  كرد، كه در آن مشتريان تشويق شدند تا لباس هايي را كه ديگر   اندازي   راه  ٢٠١٢  سال  در  »كن  واگذار  هميشه

  جمع  به آن ندارند را بسته بندي و تحويل شركت بدهند تا براي مركز تحقيقات سرطان انگلستان، پول  احتياجي
دارد و در سال    "  1  امداد  كميك  "اين شركت همچنين يك كمپين طولاني مدت براي حمايت از  كنند.    آوري 

  تي شرت هايي با تصاوير خنده دار از افراد مشهور كه داراي بيني قرمز هستند، را با قيمت منصفانه فروخت.   ٢٠١٣
بودن اين برند را تقويت مي   وز ر مد  بريتانيايي اين تي شرت را طراحي كرده است كه  مد   طراح كارتني مك استلا
  كند.

  رسانه هاي چاپي 

  براي   . شوند   مي  استفاده   تبليغات  براي  گسترده   طور   به   ادغامي،  كمپين  يك  از  بخشي   عنوان   به  مجلات   و  ها  روزنامه 
  تلويزيون،   ملي،   هاي   روزنامه   درتمام   را  »باش   داشته   دوست  تر   ارزان   فقط   را   برندها«  كمپين   شركت آلدي،   مثال،
  سواران  دوچرخه  خاصي از قبيل  ذينفع  هايگروه  اغلب كه   اين رو از مجلات  . كرد  اندازي راه  پوسترها و  بوك  فيس

  هاي  راه  آنلاين  در مجلات  پيشرفت  احتمالا  و   دارند،   ويژه اي   موقعيت   دهند مي   قرار  هدف  مهارت هاي خانگي، را  و
  استفاده  عكاسي از  چاپي تبليغاتي عرضه خواهد كرد. عمدتا آگهي هاي  فروشان  خرده   براي تبليغات به را  بيشتري

  و   چيدمان  مانند   هنري  مختلف  حالت هاي  از  و  كنند   استفاده  نيز  گري  تصوير  از  توانند   آنها مي  اما  كنند،  مي
  خود برند    تصوير ذهني  براي  را  تصوير سازي  نوع  ترين  مناسب  بايد   فروشان  خرده  .بگيرند   الهام  سازي  مجسمه
  است.  دقيق نيازمند بررسي درست، عكاس  يا تصويرگر انتخاب  و  كنند  انتخاب

  فروشان خرده   آن   جاي  به   مي تواند فاقد مقبوليت باشد،  كنندگان   مصرف   بين   در   استاندارد   تبليغات  كه   آنجايي   از
  فروش خرده   توسط   اما  هستند،  خبرنامه اي   هايمقاله   ظاهرا   كه   مجلاتي   در   را   » تبليغاتي  رپورتاژهاي«  توانند مي 

، در حال كمك  Boots Health and Beautyاز قبيل    ٢مجلات مشتري  . كنند   را انتخاب  اند،شده   پرداخت  و   مشخص
بين مشتري و شركت بوده اند، كه شمار   مجله   و   ميليون بوده است،  ٣خوانندگان آنها بيش از    به ايجاد روابط 

M&S  Your  است  بريتانيا  پرمخاطب   مجله   پنجمين  خواننده،   ميليون   ٣.٥  حدود   با )Readwood Group, 2013 .(  

»adzine  « از   پايين  نسبتا  قيمت   با   يا  است   رايگان  اوقات   بيشتر   كه   هاييسوپرماركت   در   كه  است  نشريه  نوعي 

 
1  ReliefComic   پاسخ  در هنري لني كمدين و كرتيس ريچارد كمدي نامه فيلم نويسنده توسط ١٩٨٥ سال در كه  است بريتانيايي فعال خيريه موسسه يك  
  اتيوپي تاسيس شد. در قحطي   به
  .شود مي توليد  خود  مشتريان با   ارتباط  برقراري  براي ابزاري  عنوان  به  شركت تجاري  يك  توسط كه است مجله يك مشتري  مجله ٢
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  دستور طور خاصي محبوبيت پيدا كرده است، اين مجله يك ساختار ايده آل تهيه مي كند كه    به   شود،مي   فروخته 
  John Lewis Edition  مجله  كنند، در آن گنجانده مي شوند.  مي  استفاده  فروشگاه  اوليه   مواد  از  كه  هايي  العمل

علاوه بر   . شود مي  ويراستاري  كلر  فرانسوي ماري ماهنامه سابق سردبير  توسط  و  شود  مي   منتشر سال  در بار چهار
 John(نسخه چاپي موجود در فروشگاه، اين مجله مي تواند به صورت آنلاين يا از طريق يك نرم افزار خوانده شود  

Lewis, 2014.(  عرضه    خود   هدف  مشتريان  جذب  براي  را  هايي  العمل  دستور   و  مجله شركت سينزبوريز، مقالات
  ). مراجعه كنيد   ٧.٤ به شكل( مي كند 

هاي چاپي از قبيل مكمل هايي كه در مجلات و روزنامه ها گنجانده مي شوند، مي توانند به شكل  همچنين رسانه  
بخش هاي چاپي جداگانه اي باشند كه در رسانه ها منتشر نمي شوند. خرده فروشان مي توانند با پرداخت هزينه،  

  هاي   فروشگاه  ساير  با  را  وشورهاي خودبر   يا  بروشورهاي تبليغاتي خود را در هنگام تحويل روزنامه ها، توزيع كنند،
قديمي با    پوشاك  فروشي  كانالي خرده   چند   زنجيره كوچك  يك  ، كه Cowتوسط    كه  روشي  كنند،  مبادله   محلي

  ). كنيد   مراجعه www.wearecow.com به سايت(شود  مي استفاده است، كيفيت 

  سينزبوريز  مجله   ٧.٤ شكل

  تبليغات راديويي 

تبليغاتي   هاي  وآگهي  هستند  ارزانتر  نسبتا  تلوزيوني  نسبت  راديويي  تبليغات  هاي   بخش   در  بيشتر  به    بندي 
در كشورهاي    .دارد  منطقه و   كشور  به بستگي گيرند. هرچند كه اين موضوع  قرار هدف توانند   مي بازار، جغرافيايي

مجوز ايستگاههاي محلي راديو بي    صدور  هزينه  مختلف، مقررات پخش و بازار براي راديو مي تواند متفاوت باشد.
  طور   به  .دهند   نمي  را به آنها  تبليغات  اجازه   نتيجه  در  بي سي در بريتانيا، توسط بودجه دولتي تامين مي شود و 

اين    اخير   هاي   سال   در   اما  است،   بوده   مفيد   تبليغاتي   رسانه  يك   راديويي   پخش   كوچكتر،  فروشان  خرده   براي   سنتي،
راديوي   هايايستگاه  .است  كرده  تغيير  موضوع قبيل    تجاري  محلي  داشتن    در  Capital FMاز  به  تمايل  لندن، 

، يك ايستگاه راديوي تجاري با دسترسي ملي است  FMدسترسي محلي يا شهري هستند. موج راديويي كلاسيك  
  راديويي  تبليغات فروشان،  خرده براي وجود، اين با ق انتخاب پوشش جغرافيايي را به خرده فروش مي دهد.كه ح

  ). مراجعه كنيد   ٧.١ به جدول( ماند  مي  باقي  كوچك

  ) بيلبوردي تبليغات(محيطي   رسانه ي تبليغات
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  در   شوند و   مي   شناخته  نيز  )OOH(  "خانه   از  خارج  تبليغات  " كانالهاي تبليغات محيطي عمدتا به عنوان رسانه  
چنين رسانه اي در قالب تابلوهاي    ).Wilson and Till, 2008(نشان داه اند    را  ثابتي  پيشرفت  اخير  هاي  سال

است، زيرا مي توانند به مشترياني    فروشان  خرده   اي مناسب تبليغات  ويژه  صورت  به   تبليغاتي و حمل و نقل عمومي،
از قبيل   خاصي هاي شركت  .دهند  اطلاع  يا با وجود يك خرده فروش يادآوري كه در آن منطقه هستند، در رابطه 

JC Decaux  و  Clear Channel،   دارند   خانه تخصص   از  خارج   تبليغاتي  هاي  رسانه   ارايه   در.  "Eye"  است   شركتي  
 Eye("  خريد   مراكز  هاي  رسانه  ،")Eye Fly("  فرودگاهي  علائم  از قبيل  خانه  از  خارج  تبليغاتي  هاي  رسانه  كه

Shop("  جاده  كنار  تبليغاتي  بيلبوردهاي   و  ")Eye Drive("  اندونزي    و  نيوزلند   استراليا،  متحده،   ايالات  بريتانيا،  در  را
هاي تبليغات    رسانه ارايه  براي  جديد   آوري   فن   از   ).كنيد  مراجعه  /www.eyecorp.com  به سايت( كند  مي  عرضه

كنندگان بهره ببرند    مصرف  انتظار  زمان  از  تا  شود  مي  استفاده  تعاملي  اتوبوس   هاي  ايستگاه  خلاقانه مانند   محيطي
آدرس ( به    ). كنيد   مراجعه  /www.digitalsignage.net/2011/03/08/video-games-bus-stops  به  ها  پوستر 

  عنوان يك رسانه تبليغاتي همچنان محبوب هستند و سبك و چارچوب آنها به مرور زمان خلاقانه تر مي شود. 

در حال استفاده    كنندگان،  مصرف   توجه  جلب  براي  تبليغات خارج از خانه  رسانه  جديد   و  ظهور  نو  شكل هاي  ساير
ليغاتي در محيط پيرامون مصرف كنندگان، اشاره  هستند. رسانه هاي محيطي به شكل هاي غيرسنتي رسانه تب

و معمولا از مواردي با مقياس بزرگ    فراواقعي است  يا  عمدتا طنز آميز  محيطي،  هاي  رسانه  با استفاده از  تبليغ   دارد.
  سوئد در سال   مالمو   جشنواره  مثال،   براي  استفاده مي كند كه در نتيجه آن بعد ديگري به تبليغات اضافه مي كند.

بر روي آن   توانستند   مي   مردم  كه   شد   تبليغ  بعدي  سه   آگهي  يك   با استفاده از   ٢٠١٤   اطراف آن قدم بزنند يا 
  هم   سنتي  پوستر  يك  براي  اگرچه  بنشينند، كه بيشتر از يك تبليغ سنتي، شبيه به چيدمان هنري تعاملي بود،

  فضاي   در  معمولا  كه  است  تبليغاتي  براي  اصطلاحي  ماركتينگ،  گوريلا  يا  چريكي  بازاريابي  .است  شده  گرفته  عكس
  كاملا  هميشه   است  ممكن   در نتيجه   نكنند،   استفاده   رسمي  تبليغاتي   فضاهاي  از  است  ممكن   اما  انجام مي شود  باز
  به   را   مشتريان   توان   مي   ها   نقاشي بر روي سنگفرش   كشيدن   با   مثال،   عنوان   به   عمل نكنند.  قانون   چارچوب   در

  ديوارنويسي   از   بخشي  كه   كرد   استفاده  جايي  را در   معكوس   ديوار نويسي   يا  كرد،   هدايت  خاص  فروشگاهي  سمت
اند،  نام  يك  شكل  به  فعلي كه  هاي   كاملا   هايي  روش   چنين  فروشان   خرده  اكثر  براي  .باشند   شده  پاك  تجاري 

براي    چريكي   بازاريابي  گستره  .كنند   ايجاد  قانوني براي آنها  مشكلات  توانند   قطع، مي  طور  به   و  نيستند   مناسب
  زير   به (  فراگير در خود، افزايش يافته است  يا   ويروسي  از قبيل بازاريابي  متعارف   غير   بازاريابي   هاي   گنجاندن روش 

  ). كنيد   مراجعه
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  اجراي كمپين هاي تبليغاتي

  كنند، مي   تمركز   تبليغات  تصويري   هايجنبه   بر   كه   هنري،   كارگردان هاي   توسط   هاكمپين  تبليغاتي،   هايآژانس   در 
  اجرا   خلاق است،  مدير   يك  نظارت   تحت   معمولا  هستند، كه   كتبي   اطلاعات  مسئول   كه   تبليغاتي،   هاي   نويسنده  و

  . شود  مي   استفاده   كند،  مي  طراحي   را  آگهي هاي تبليغاتي  كه  تيم   اعضاي   از  يكي   براي   " خلاق"  كلمه   .شوند مي 
  در   آنها  از  بسياري  كه دفاتر  اداره مي كنند   تبليغات را   ، بخش Publicis  و  WPP  قبيل  از  معروف   آژانس  چندين
  دست   به   آنها   جهان وجود دارد، و اغلب، در اخبار مجلات تجاري بازاريابي، گزارش هايي از اعتباراتي كه   سراسر
  ).هستند  خوب  كردن خود   تبليغ  در ناپذيري اجتناب طور  به  ها آژانس  چون(  اند، ارايه مي شود. آورده

Von Oech  )كند  مي  پيشنهاد تبليغاتي  ايده هاي  توليد  براي استفاده در  را زير  روش هاي) ٢٠٠٨:  

 شرايط  تطبيق  
  مختلف  موقعيت هاي  كردن تصور  
 سازي انتظارات وارونه  
  نامرتبط  هاي ايده  دادن  ربط  
 مختلف   هاي موقعيت   مقايسه  
 مولفه  گذاشتن يك  كنار  
  طنز  حالت هاي ديگر و  مضحك   تقليد  

  ها،   رنگ  باشد و تيم خلاق در رابطه با   كتبي/شفاهي  يا  تصويري   بر اطلاعات  مشتمل  تواند   مي  آگهي هاي تبليغاتي
است،    تيتر  رونوشت،  معمولا برجسته ترين مشخصه   مي كند.  گيري   تصميم   خاص،   بندي   طرح   و  ها  فونت   سبك،

تبليغاتي  يا  عبارت كوتاه   عمدتا  كه   طور   به  را،  آن  كنندگان مصرف  خواهد مي   كنندهتبليغ   كه   است  شركت  شعار 
  دليل   به   كه  است   »از موريسونز  خريد   براي   بيشتر  دلايل«نمونه اي از يك عبارت كوتاه    .بسپارند   خاصي به خاطر

  .شد   پررنگتر  شده،  شناخته  آهنگي  با  تلويزيوني  آگهي هاي  در  شدن  پخش  با  و  نشدني شد   فراموش   كلمات  با  بازي
  تبليغاتي   آگهي  كه   زماني   همچنين   بيشتر داشته باشد و   جزئيات   كمي   تيتر با   سر   يك   چاپي،  آگهي   يك   است  ممكن
كارگردان    باشد.  نيز داشته   1body copy  دهد، ممكن است  مي   ارايه   بيشتري   اطلاعات  يا  دارد   گونه   داستان   حالت
  بندي آگهي ها را ارايه مي دهند  مقدماتي از طرحهنري در ابتدا براي تخمين موقعيت تصاوير و متن، نمونه  هاي

 
  غيره  و لوگو عنوان، بدون  مقاله، يا تبليغاتي متن يك   اصلي بخش 1



 
 
 
 
 
 

 
٢٢٣ 
 

 

براي  تصويرگران  يا  عكاسان  و كنند.   نهايي  تصاوير  را  روش هاي    )٣٨٢:  ٢٠١١(   همكاران  و   آرنس   انتصاب مي 
  : كنند   مي پيشنهاد مطبوعاتي   تبليغات  تصويري مولفه هاي  اصلي براي  موضوع انتخاب مختلفي را براي 

 محصول  حاوي  بندي  بسته  
  محصول فقط  
  مصرف  حال در  محصول 

  چگونگي استفاده از محصول  
  ويژگي هاي محصول  
 مقايسه محصولات  
 مصرف كننده  سود  
  شوخ طبعي  
 مشتري   مندي رضايت  
 افتاد خواهد  اتفاقي  چه محصول از استفاده نشدن  صورت  در  
مختلف براي    هاي تبليغاتي آژانس   يا   كند   استفاده   تبليغاتي  آژانس   يك   از   ثابت   طور   به   فروش خرده   يك   است  ممكن

كه در نهايت از بين ايده هاي پيشنهادي، خرده فروش مورد دلخواه خود را   رقابت كنند، يكديگر با همكاري با آن
بايد توسط   نيز  تبليغاتي فضاي تبليغاتي،   كمپين يك  محتوا براي كردن  نهايي بر علاوه  براي اجرا انتخاب مي كند.

  ميزان   تبليغاتي به  دفعات پخش آگهي هاي  تعداد  و  رسانه  انتخاب  شود.  خريداري  و   ابانتخ  يك خريدار رسانه،
  است. هدف بازار و  محصول  نوع  در دسترس،  بودجه به  زيادي وابسته 

  فروشي  خرده  بازاريابي مشاغل

  برند  رسانه اي  مدير  دان،  دنيل

مدرك  يك  از   ليسانس  داشتن    آمريكايي   بازرگاني   مطالعات  با  المللي  بين  مديريت   رقابتي  بسيار   برنامه  ممتاز 
)IMABS  ( عالي   پرتاب   سكوي  منچستر،   دانشگاه   بازرگاني  دانشكده  در   شركت   با  دان   دنيل   شغل  براي   بسيار 

  Schulich  بازرگاني  مدرسه  در   سال تحصيل  يك   خيلي عالي،  با داشتن مدرك  كه   حالي  در  . هومبي بود  دان  اطلاعاتي
كرده  بود، گزينشگر ها    جلب   خود  به  گزينشگرها را  توجه   شخصي،   هاي  مهارت  از  بسياري  علاوه  به  تورنتو،  در

همچنين تحت تاثير تجربه مستقيم دنيل در دوران دانشجويي قرار گرفتند كه در آن دوران او سخت مشغول كار  
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  وشي، نماينده فر   خرده   خرده فروشي و خدمات از قبيل پر كردن قفسه ها در يك سوپرماركت، مشاور بانكداري
  تجربه   تاثير  هرگز: «اظهار كرد  دنيل   فوتبال، بود.   باشگاه  بازاريابي   ، و كارآموزيDisney World Orlandoفروش در  

  . »نگيريد  كم  دست  را ديگران در مقايسه با رزومه  شما رزومه كردن  برجسته در  كاري

  محصول   ارايه   با  تسكو  شركت  فروش   فرآيند   توسعه   زيادي در  شركت دان هومبي كه در ابتداي كار خود نقش 
كارمند در سراسر جهان    ٢٤٠٠دفتر با بيش از    ٣٦كرد، در حال حاضر داراي    ايفا  Tesco's Clubcard  خلاقانه

است. شركت دان هومبي، در حاليكه رابطه نزديك خود را با سومين خرده فروش بزرگ جهان حفظ مي كند، براي  
  رفتار   كار و   و   كسب   رقابتي نيز خدمات تحليل   پيشتاز و خرده فروشان غير  و   كنندگان برجستهبسياري از عرضه  

مشتريان، را ارايه مي كند، و مدعي است كه شركت پيشتاز علم مشتري در جهان مي باشد. دنيل پس از    خريد 
مشتريان، به    امور   مدير   طه بواس   فقط چهار سال كار در اين سازمان پويا، به سرعت از سمت كاراموز فارغ التحصيل، 

،  Procter & Gamble:  انگليسي  به (  اندجيپي   اختصاربه   يا  گمَبل  اَند   پروكتر   آمريكايي   رسانه در شركت   سمت رئيس 

P&G(.و   مرتبط   بازاريابي  ارتباطات  ايجاد  براي   كاوي   داده  اطلاعات  بكار بردن   از  طور خاصي  به  دنيل  ، ارتقا يافت  
  به مشترياني كه نسبت به يك برند وفادار مي مانند جايزه مي دهد. همچنين و  برد  مي  لذت  معنادار

  جزئيات،   به  توجه  ارتباط،   همكاري،   و   تيمي   كار «  عنوان  به   را  شركت دان هومبي   در   كار  براي   مهم   هاي  مهارت   دنيل
، ها  ("  OGSM".  كند   مي  تعريف  »سازماندهي  و  ريزي   برنامه   شهامت،  خوداتكايي    اهداف،   (آرمانها)،مقصود 

اثربخشي،    و   فكري  وضوح   ،صراحتبدست آوردن    با مشتري،   يا  درون سازماني  جلسه  هر   از   قبل )  معيارها  ها،راهبرد 
،  »RACI«خوداتكايي بالايي دارند، نيازمند    منوال، در سازماني كه در آن افراد توانمند   همين  به   تعيين مي شود. 

  رساني   اطلاع   براي   مهم  و  مشاوره  براي  مهم  متعهد،  پذير،  ه كسي مسئوليتكه يك تعريف واضح و مشابه از اينكه چ
  و   معتقد به مشتري مداري هستند   كه   بود   كارمنداني   دنبال  به   شركت دان هومبي   ابتدا  همان  از است، هستند.

  . دارند  وفاداري  بازاريابي در حيطه  كار  به  زيادي  علاقه 

را در حيطه مهارت هاي مشاوره به مشتري، ارتباطات و نمايش دهي  راه، شركت، آموزش هاي بسيار خوبي    اين  در
  تا علم و   كند مي   بازديد   خود  دانشگاه  از  دوباره  كه  زماني  عالي، ارايه مي دهد؛ كه مطمئنا دنيل اين مهارت ها را

  مي دهد.بگذارد، شرح  اشتراك  به بازاريابي و  فروشيخرده  فعلي  دانشجويان  با  را زياد خود  اشتياق و  دانش

  .گلدريك مك  پيتر  توسط   فروشي ارايه شده خرده  بازاريابي كوتاه در رابطه با مشاغل داستاني

  عمومي  روابط
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  نيز توصيف  "رايگان تبليغات"  عنوان به اغلب است "PR" معمولا كه معروف به   كه  عمومي روابط   عمومي يا اعلان
  دقيق   بيان  اين توصيف اين تصور را بوجود مي آورد كه انگار روابط عمومي هيچ هزينه اي ندارد، اما به  .شود  مي

تر، به اين معني است كه در اين رسانه، به صورت مستقيم براي خصوصيات اعلان عمومي هزينه اي پرداخت نمي  
سرمايه   نيازمند   معمولا  حقيقت،  در  شود. فروش  از طرف خرده  است كه  شود   گذاري آن  از  تا   انجام  استفاده    با 

ي را اينگونه تعريف  ) روابط عموم٥٣٧:  ٢٠١٠(   وانزي برمن و ا  ي را بدست آورد. اعلان عموم  عمومي،  روابط   متخصصان 
مشابه با مورد تبليغات، خرده    . »ي شودم  جاد يفروش ااز خرده   ند يخوشا  ر يتصويك    كه در آن  ي«ارتباطات  مي گنند:

فروشان مي توانند آژانس ها را براي انجام كارهاي تبليغاتي خود منصوب كنند يا از كاركنان داخلي خود براي  
  ، دارايHouse of Fraser  يا   رهيزنج  يمثال، فروشگاه ها  رايب  انجام كمپين هاي روابط عمومي، استفاده كنند.

  يهاحوزه  متخصص در    ي ها  م ي كه به ت  هستند لندن    ي خود در دفتر مركز در    يداخل  يبخش روابط عموم   كي
  تفكيك شده اند.   ،مختلف محصول

و عكس ها به رسانه    هاي خبري  هيانيبرا بوسيله ارسال    حسن شهرتروابط عمومي براي خرده فروشان، علاقه و  
قبيل معرفي محصول كه رسانه ها هم دعوت هستند    مناسب و  يها از  رويدادهايي    ٧.٥(به شكل  سازماندهي 

كنيد  كند.  )مراجعه  مي  ايجاد  ديگر،  هاي  روش  همچنين  ب  و  توان  يهاه يانيدر  مي  مورد  اطلاعات  خبري  در  ي 
را    ي داستان  شركت، با بكارگيري كالاهاي    نگارانه كرد تا روزنامه ي مناسب ارا  يهافروش و عكسمحصولات خرده 

؛ موفقيت ها؛ ارتباط با افراد مشهور؛ تغييرات  برند   يبازساز  هاي جديد محصول؛تيخلاقموضوعاتي از قبيل،    بسازند.
ي، همگي مي توانند به عنوان ارزش خبري در نظر گرفته شوند. اين حقيقت  مال  هاي  صورتو    مجموعه كارمندان در  

دار، براي فضاي تبليغاتي در رسانه، پول پرداخت مي كنند تا از طريق    كه عمدتا خرده فروشان و شركت هاي برند 
  ز يخبرنامه ن  ي برجسته شدن در بخش ها ي ممكن است به شانس آنها براروابط عمومي، پوشش به دست بياورند، 

  كمك كند. 

  ي غاتيتبل  نيكمپ نينخست يالگو :People Tree شركت توسط  ي برگزار شدهروابط عموم ي ها نيكمپ  ٧.٥شكل 
در سال   Zandra Rhodesبا   ي مشاركتيطراح يبرا ي مطبوعات ييدر مراسم رونما ي نيم  ايصف آن  انگذاريو بن

2014 .  

  ،كنند ي استفاده م از آن   لوكس ا يفروشان بزرگ از خرده  ي ارياست كه بسروابط عمومي  روش  ك يدادن»  ه ي«هد 
  د يام  ن يبه ا  ،است  سانيوبلاگ نو  از قبيل،  يفكر  هايشواي پ  گر يد  ايمحصولات خود به افراد مشهور    عرضهكه شامل  

  ن يا ان يدر پاكه  Superdryشود (به پرونده كالاها ن ياتهيه   ي مصرف كنندگان براشدن  باعث وسوسه  كار  ن يكه ا
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  روابط عمومي   راهبرد   كياز    ٢٠١٣در سال  ،  Claire  لوازم تزيينيخرده فروشي   ).د يمراجعه كن   موجود است،  فصل 
گروه  يك    كه در رابطه با بخش موسيقي، از استفاده كرد  است،    ي قي و موس   ياجتماع  يها  شبكه متمركز بر  كه  
  شيرا نما  ياجتماع  شبكه  ، د يجد   تيوب سا  ك ي  استفاده كرد.   One Direction  به نام   نوجوان  محبوب   ي قيموس 

  ن يآنها همچن تلفيق كرد.  ، را باهمابي ه يهد  ك يمختلف و   يسن ي گروه ها ي برا» How Toمد « ي وهايد يو  داد و
كند و    ي را انتخاب م  خودش   محبوب   ي ها  تم يكردند كه آ  همكاري   مارول ياب  به نام   نوجوان   س يوبلاگ نو  يك   با

  .)Bacon, 2013( سد ينو ي وبلاگ مدر  آنها  در رابطه با سپس 

نقش مهمي    د يكنند كه با  يم   شنهاديكنند و پ  يم  د يتاك  روابط عمومياستفاده از    تي) بر اهم٢٠٠٤(  سيو ر  سير
اعلان    كه كردند    هستند، و خاطر نشان  هم عقيده   نگرش   ني) با ا٢٠١٠(  وانز يبرمن و ا  داشته باشد.  غات يتبل  را در 

ي كه  امياست كه خرده فروش بر پ  نيدارد، اگرچه نقطه ضعف آن ا  يشترينزد مصرف كنندگان اعتبار ب  عمومي
خرده فروشان با استفاده از چندين روش با اعلان عمومي منفي    ندارد.   ي كنترلتوسط رسانه ها فرستاده مي شود،

طه  برخورد مي كنند، مثلا با افرادي كه به صورت آنلاين نظرات منفي را ارسال كردند، تماس مي گيرند تا در راب
نند، بنابراين، به ساير مصرف كنندگان نشان مي دهند  را جبران ك  اتاشتباهبا مشكلات مورد بحث توضيح دهند يا  

  ). د يمراجعه كن  ١١فصل در   يچند كانال ي(به خرده فروش  كه جبران خدمات خوبي را عرضه مي كنند 

  ي خرده فروش يابيمشاغل بازار 

Tamsin Brooke-Smith ي عموم، متخصص روابط  

او    شد.   لي ترنت فارغ التحص  نگهام ياز دانشگاه نات  مد   ي وابيارتباطات بازار  ليسانسبا مدرك    ٢٠٠٤در سال    نيتمس
  د. يرسان  انيبه پا  Next Pressدر دفتر    ن يو تلگراف و همچن  مز يتا  دو مجله را در    يتجربه كار  در دوران دانشگاه خود

  نوشت.   ي مقاله مي  زندگ  ي  وه يصفحات ش   ي مجله مشغول به كار شد و برا  ك يدانشگاه، در بروكسل در    همگام با
  از   كار در آنجا، دو سال    درطول  بود كه   Next  ي كار در دفتر مركز  ي روابط عمومحيطه  او در    ي شغل دائم  نياول

مطبوعات   منشي  سمت مطبوعات  يدفتر  كار  تازه  كارمند  يافت.   يبه  او    ارتقا  ها  درسپس    يا   رهيزنج  ي فروشگاه 
House of Fraser  ، ،ر يو سپس به عنوان مد   ي بودابتدا كارمند ارشد مطبوعات  كه در   به مدت پنج سال كار كرد  

از    ي حرفه ا  ياز بخش عكاس   از آنجاييكه تمسين  مي كرد.  تيريمد   ي را داخل  يروابط عموم  م يتي،  ارشد مطبوعات
، House of Fraser  ي شركت هايبرا او    ، برد  ي شغلش لذت م  داديرو  ت يريمد   مجلات/  ي ها برا  شه يمدل ها و هنرپ

Dwell    وSainsbury’s    سپس به او    كار كرد.   ي،ابيو بازار  يپروژه خلاق مستقل در روابط عموم   ر يمد   ك يبه عنوان
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است، پيشنهاد    زينزبوريس شركت  در    يلوازم خانگ   يپروژه برا  ريو مد   د يتولارشد    ري مد   ش كه خود  كنوني سمت  
  كند:   يم  فيگونه توص ني خود را ا وظيفه نيتمس شد.

، رويداد ها و وب سايت ها كه توسط تيم شيوه زندگي به  "كاتالوگ محصولات" ي، عكس حرفه ا... مديريت توليد 
  ر يتصوعكاسي،    در ارتباط با هدف كار،    .شودي استفاده م  زي نزبوريس   ي مطبوعاتعنوان ابزار روابط عمومي در دفتر  

  ي است كه سپس به رسانه اي كه ممكن است از تصاوير به صورت آنلاين يا چاپي استفاده كند، داده مي شود. ساز
 يهاعكس در تا  را بدهند  ر يشده در تصاو  از محصول استفاده درخواست استفاده  توانند ي نگاران مروزنامه  نينهمچ
  ي و برا   كنم ي كار م  يمد و لوازم خانگ   نهيزم  در هر دو من    خود استفاده كنند.  يداخل  يا عكس هاي حرفه اي مد  
از وقتم    ي مقدار قابل توجه،  موثر   ي روابط عموم  مطالب   جاديمحدوده محصولات به منظور ا  از من    گاهي از آ  نانياطم
نشانگر برند   . من بايد مطمئن شوم كه تصوير ايجاد شدهكنمي مصرف    ي و طراح  د يخر  يهام يبا ت  همكاري   برايرا  

كه آنها را تحت   يت داشته باشد جذاب ياما به اندازه كاف  گيرد  قرار گرانيد  د يدر معرض دباشد و محصول به خوبي 
از عكاس    ي كه م   ي مطبوعات  يها  شينما  د يتول  نيمن همچن  به صورت سرمقاله استفاده كنند.  يفشار بگذارد تا 

  موقعيتي كه در آن   ، كنم  يم   ت يريرا مد   ،مد باشند   ا ي  يلوازم خانگ   ي بزرگ برا   اس يدر مق   ي فصل  به صورت توانند  
از  هدفمندتر  و كوچكتر  داديرو  كي  اي ميكن  يم ييرونما ،قبل از عرضه آن در فروشگاه د ياز مجموعه فصل جد  ،ما

  ي رابطه ساز  براي   ن يتمر  ك مي تواند ي  محصول   ي معرف  از   شتر يكه ب  ، مهمبا خبرنگاران    ي شام مطبوعات  قبيل مراسم 
  . باشد 

سبك؛  با    نيتمس خرطراحان  فروش   دارانيعكاسان؛  گراف  ؛يخرده  طراحان  مد   كي طراحان؛  و    ، يابيبازار  رانيو 
مطبوعات،    كارمند ارشد   ،روابط عمومي  اران يدست  از قبيل   كنند   ي كار م  روابط عمومي كه در    ي افراد  ريسا  نيهمچن

مي    ارتباط برقرار  كنند.  يم  حمايت  ز ينزبوريس شركت  كه از    روابط عمومي   يو آژانس ها  روابط عمومي   رانيمد 
  در او در نظر  كه    د يگو  يم نيتمس  كرد.  يم همكاريبا روزنامه نگاران    مكررا   ز يخود ن يقبل يها  سمتاو در    كند.

من عمدتا با همكاري  افرادي از آژانس ها ديگر بر روي    .باشد   ي م  يضرور   ي كار گروه،  بر پروژه  يهر كار مبتن
كار    راحت و آسانپروژه ها كار مي كنم، بنابراين كار تيمي موثر مي تواند تفاوت بزرگي را براي موفقيت پروژه و  

كردن آن، ايجاد كند. او همچنين برقراري ارتباط را امري ضروري مي داند چون در حيطه روابط عمومي، بايد با  
  افراد خيلي زيادي ارتباط سازي كرد، و مخابره اطلاعات صحيح به موثرترين شكل ممكن، ضروري مي باشد.

مهم است    داشتن خلاقيت براي او كند،    ي م  تيفعال  يروابط عموم   ي زندگ  بخش شيوه در    نيكه تمس  از آنجاييكه 
برجسته شدن  محصولات به منظور    غ ي تبل  ي برا  جالب توجه  ي ها  براي طراحي روش تلاش  حال  در    او دائما   رايز
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ي است بنابراين، داشتن مهارت هاي كامپيوتري  امور دفتر  است. بيشتر كارهاي او محدود به  برندها    ريسا  نسبت به 
از قبيل اكسل براي مسيرهاي بحراني، پاورپوينت و ورد، ضروري است. از آنجاييكه اين كار شامل فرستادن عكس  

بخش بزرگ از  يك    .باشد   يروابط عمومحيطه  در    د يمهارت مف  كيتواند    يم  نيز  فتوشاپ  ها است، كار كردن با
براي    ي امور مال  تيريمد   ييدرك و كار با اعداد و توانا  ييداشتن توانا  نيبودجه است، بنابرا  تيريمد   ،نيتمس  فهيوظ
  شده   يز يبرنامه راو عمدتا به طور همزمان چندين پروژه را باهم انجام مي دهد و بيان مي كند كه:    مهم است.او  

بودن براي انجام كارها بسيار حياتي است و برنامه ريزي كردن قبل از انجام پروژه هاي بزرگ مي تواند باعث صرفه  
  جويي در زمان شود. 

داشتن اعتماد به نفس،  "ي از قبيل  اتيخصوص  بط عمومي دنبالتمسين در هنگام استخدام كاركنان براي بخش روا
و همچنين داراي مهارت بالاي نوشتار انگليسي و ارتباط سازي    ا يو گو  ح يفص انيب   يدارا   ، شاد و سرزنده  تيشخص

باشند و همچنين با هر تعدادي كه   عملگرا، و نگرش مثبت ي داراعالي، است. اون به دواطلبان توصيه مي كند كه  
شوند  دوست  گذاران  سرمايه  با  است  به    - ممكن  همچنين  او  است.  هميشه خوب  خود  كنار  در  افرادي  داشتن 

كسانيكه به دنبال كار در حيطه روابط عمومي هستند توصيه مي كند كه خودشان را براي دريافت انتقادات از  
ولات خود محافظت مي كنند، آماده كنند، و ممكن است كه نحوه  سمت خريداراني كه طبيعتا از مجموعه محص

، را دوست نداشته باشند. او بيان مي كند كه« شما  مطبوعاتاستفاده از محصولاتشان در عكاسي كاتالوگ و يا  
بر روي   از حد  بيش  بهتر است كه  باشيد و  بايد پوست كلفت  فروشي  روابط عمومي خرده  كار در حيطه  براي 

  كر نكنيد». انتقادات ف

ي داخلي، قسمت مورد علاقه تمسين در اين شغل است. او كار  عكس بردار برنامه ريزي و كارگرداني هنري براي  
و مجموعه محصولات خريداران و طراحان خرده فرش، شروع مي كند، و    روز  هايمد خود را با دريافت اطلاعات از  

ر قالب يك برنامه تصويري و نوشتاري، برنامه ريزي  سپس دنبال مناسب ترين مكان براي عكاسي مي گردد. او د
و عكاس را براي دريافت توصيه هاي لازم    متخصص مد مي كند كه از چه چيزي و در كجا عكسبرداري شود. او  

براي كاتالوگ روابط عمومي به محل عكس برداري احضار مي كند و سپس عكس ها را در رسانه ها منتشر مي  
كه «ديدن عكس ها بعد از اتمام كار عكاسي بسيار عالي است و هنگامي كه اين عكس    كند. تمسين بيان مي كند 

 ها به صورت چاپي يا آنلاين در رسانه ها منتشر مي شود، احساس رضايت فوق العاده اي دريافت مي كنم.». 

  ي مال تيحما
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كنند.    نگياسپانسر مي  استفاده  آن  از  مختلف  فروشان  خرده  كه  است  تبليغاتي  راهبرد  يك  مالي)  (حمايت 
هستند، زيرا از اين طريق خرده فروشان آرم شركت    نگي اسپانسررويدادهاي ورزشي، عرصه هاي بسيار مهمي براي  

ز اين طريق بدون پرداخت  هاي خود را در پوشاك ورزشكاران يا سايت هاي وابسته به رويدادها، قرار مي دهند. ا
تبليغاتي، براي فضاي  ديده مي شوند.  برندها  مستقيم هزينه  در رسانه ها  و  ورزشي  و    ريل  در طول رويدادهاي 

فروش  خرده  انجام داده اند.خرده فروشان  ي راورزش  يها تيدرصد از حما ٢٠كه  متوجه شدند ) ٢٠٠٩همكاران (
  ي لوگوبر روي لباس آنها    و    را بر عهده دارد  ييو اروپا  يژاپن   ي برتر ، اسپانسرينگ تنيسورهاUniqlo  يژاپنپوشاك  

نسبت به اين نوع از اسپانسرينگ، بعضي از خرده فروشان با حمايت از طرح    ).٢٠١٢  ،Uniqlo(  دهد ي خود را قرار م
هاي فرهنگي يا آموزشي مرتبط با محصولات آنها يا جوامع محلي، از روشي كه كمتر علني است، استفاده مي  

تاسيس  موزه كفش    كي  ،خود در تورنتو  ي دفتر مركز  يك يباتا در نزد  برند   به عنوان مثال، خرده فروش كفش  كنند.
حاميان مالي نام    ي آن، به ازا  ).Bata, 2012را اهدا كرده است (  ي خيمجموعه كفش تار  ك ي  به آن   كرده است كه 

قرار مي دهند كه از نوع تيليغات بالاي خط است، و بنابراين، حمايت هاي    ي عموم و دسترس   د يدر معرض دبرندها  
مالي آنها مي تواند تاثير طولاني مدت مثبتي بر تصوير ذهني برند خرده فروش داشته باشد، چون اسپانسرينگ  

ركت، بايد  ي تصوير ذهني برند ش در راستانسبت به تبليغات كه موقتي است، پايداري بيشتري دارد. با اين وجود، 
قابل  د يآنها با  براي انتخاب افراد يا سازمان هايي كه قرار است حمايت مالي شود، سخت گيري زيادي لحاظ شود.

تواند وجهه    يارتباط م  اين  ،يمنف  اعلان عمومي  در صورت دريافت  رايبرند باشند، ز  ماهيتو منطبق با    نانياطم
  خرده فروش را خدشه دار كند.

  در فروش  عيترف

ترفيع فروش به طور گسترده در محيط هاي خرده فروشي از طريق آنلاين يا در محل فروشگاه استفاده مي شود،  
اداره  اينحال،    با   ي زيادي به مشتريان براي خريد محصولات براي يك مدت كوتاه مي دهد.زش يانگ   هاي   عامل و  

  م ي مستق ي اياز مزا بكار بردن مجموعه ايتواند با  ي فروش م  يك ترفيع "كند:  ي م  اني) بASA(  غاتياستاندارد تبل
است، يك عامل انگيزشي براي    محصول  بيشتر  جذابيت  براي   موقت،   صورت  به  كه معمولا  ،افزوده  م يرمستقيغ  اي

به دليل اينكه مصرف كنندگان با ترفيع فروش    ).ASA, 2010: 38("مصرف كننده ايجاد كند تا او خريد انجام دهد 
جديد در اين حيطه براي    و   ظهور   ده فروشان به منظور جلب توجه آنها، به دنبال روش هاي نو آشنا هستند، خر

، در رسيد هاي فروش خود، تخفيف هايي را براي مشتريان  Bootsاجرا هستند. براي مثال، خرده فروش دارويي  
انجام  WH Smithچاپ مي كند، خرده فروش لوازم تحرير   از  بعد  زمان معيني  براي مدت  خريد، كارت هاي  ، 
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تخفيف معتبري را عرضه مي كند، و مكدونالد، كوپن هاي تخفيف چاپ شده در پشت بليط هاي اتوبوس براي  
  فروش  ترفيع  مختلف هاي  روش  از مجموعه اي ٧.٤ جدول سفر هاي نزديك به فروشگاههاي خود، ارايه مي دهد.

  فروشي در   خرده  گذاري   قيمت  به  همچنين (  نشان مي دهد   مشتريان   و   فروشان  خرده   بر  را  آنها  احتمالي  اثرات   و
  ). كنيد   مراجعه ٦  فصل

آنها فرصت تاثير گذاري بر مشتريان در    كه  جايي  صورت مي گيرد،   هافروشگاه   در ) POP(  خريد   نقطه  تبليغات در
هنگام تصميم گيري براي خريد را دارند، و بنابراين مي توانند آنها را ترغيب به خريد هيجاني كنند. اين نوع از  

نمايش مجزايي هستند كه توسط توليد كنندگان    ابزار  تبليغات مي توانند حالت هاي مختلفي داشته باشند و عمدتا  
جلب توجه مشتريان عرضه مي شوند، و چون عمدتا موقتي هستند در داخل كارتن قرار مي    محصول به منظور 

  جاييكه كه   هستند،   مفيد   جات  ادويه   يا  كيك   تزئينات  از قبيل   كوچكي   كالاهاي  براي  POP  ابزار نمايش  گيرند.
  شامل  تواند   مي  در نقطه فروش   همچنين تبليغات .نيست محصولات متناسب با  فروش  خرده  بندي معمول قفسه 

تبليغات تعاوني براي تبليغات مشترك    .باشد   قيمت هاي پيشنهادي  و  محصولات  جزئيات  با  بروشورهايي   يا  تراكت ها
بين يك خرده فروش و شركت استفاده مي شود، به عنوان مثال، ارايه بروشورهاي دستورپخت غذا در فروشگاهها 

توان در زمان حساسي    مي همچنين  ).مراجعه كنيد   ٧.٦ به شكل(كه داراي هر دو آرم فروشگاه و شركت هستند  
  كالاهاي موجود   تلويزيون،  نمايش  صفحه هاي   از  نتخاب محصول است، با استفاده كه مصرف كننده درمرحله نهايي ا

  نقطه   در  تبليغات  الملليبين  تجاري  فروشگاه را تبليغ كرد. روش هاي تبليغات در نقطه خريد توسط انجمن  در
، براي خرده فروشان و شركت ها برگزار مي  POPكه كنفرانس ها و سمينارهايي را در رابطه با  ،  (POPAI)خريد  

  ). كنيد   مراجعه www.popai.co.uk به سايت(كند، ترويج مي شود 

  فروش  ترفيع در  هاي روش  ٧.٤ جدول

  اثرات  نوع ترفيع در فروش 
  فروش   ها، فروشگاه از بازديد  به  مشتريان  تخفيف با تشويق   هاي كوپن  كوپن ها/ خريد هاي چندگانه 

باشد؛  گران  است ممكن ها  كوپن كند؛ توزيع  مي را تقويت خاصي   محصولات
باشد اما حجم بالاي فروش   گران تواند   مي چندگانه خريد  فروش   خرده براي

با ايجاد صرفه جويي ناشي از مقياس، مي تواند اين هزينه را جبران كند؛ در  
طرح فروش يكي بخر دوتا ببر، هنگامي كه مصرف كنندگان مجاب به خريد  

  دو   از حد مي شوند، باعث اتلاف غيرضروري براي آنها مي شود؛ هربيش 
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  در  مشتريان توسط  بيشتر  كالاهاي خريد  باعث توانند  اشاره شده مي  روش 
  . شوند  فروشگاه

مسابقه مي تواند باعث ايجاد اعلان عمومي خوب و تبليغات دهان به دهان    مسابقه ها 
هاي مخاطبين براي پايگاه داده  مثبتي شود؛ منبع مفيدي از اسامي و آدرس 

  خرده  براي تواند   مي  مسابقه اجراي  و  هاي خرده فروش است؛ دادن جوايز
 پرهزينه باشد. فروش 

  تواند   تشويق مشتريان به امتحان كردن محصولات و تعامل با كاركنان؛ مي  نمونه محصولات 
  شود؛ براي اجرا گران است.  محصول  بيشتر  فروش  باعث

يغات در نقطه  ابزار نمايش تبل
  خريد 

  افزايش شهرت برندها؛ متقاعد كردن مردم به امتحان كردن محصولات؛ پيدا
   مي تواند سخت و گران باشد. فروشگاه  در  كافي فضاي كردن 

 هانمايشگاه  و محصول  معرفي  كتاب،  امضاي از قبيل تبليغاتي   رويدادهاي  رويداد ترويجي 
  اندازيراه  اما بوجود آورند، عمومي خوبي براي روابط  هايفرصت  توانند مي 

  .است گران  فروشگاه فضاي  آن و استفاده از 
پس از هر خريد مي توان مشتريان را  تشويق كرد تا براي استفاده از كوپن    برگه هاي بازپرداخت 

به فروشگاه بازگردند، براي مثال، زماني كه سوپر ماركت ها چك كردن  
ا ارايه مي كنند؛ باعث مي شود كه  قيمت هاي خود را نسبت به قيمت رقب

  مصرف كنندگان قيمت فروشگاه را گرانتر از قيمت رقبا در نظر بگيرند.
تخفيف هاي پيشنهادي در سراسر فروشگاه مي تواند منجر به افزايش    فروش فصلي 

  كاهش  را فروشان  خرده سود حاشيه بازديدكننده ها شود؛ تخفيف مي تواند 
طرح   تواند  مي  كند؛ فروش  جبران  تواند آن را يم   فروش  بالاي حجم  اما دهد 

  گران  فروشان   خرده ذهني برند  تغيير دهد؛ تصوير  را فروشگاه ظاهر و  بندي
  كند.  تضعيف تواند   مي را قيمت

  

  دستورپخت بروشور  در  Old El Paso غذايي مواد شركت و  Budgens سوپرماركت  بين  تعاوني تبليغ   ٧.٦ شكل
  فروشگاه در غذا

  مستقيم  بازاريابي
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  محصولات   و  ها  شركت  ترويج  براي  احتمالي  يا  موجود  مشتريان  با  مستقيم  ارتباط  برقراري  شامل  مستقيم  بازاريابي
اين نوع از بازاريابي در حالت سنتي آن به شكل پستي انجام مي شد ولي در حال حاضر از طريق ايميل    .است  آنها

داده بوسيله روش هاي مختلفي ايجاد مي شود كه    و حالت هاي ديگر ارتباط ديجيتال انجام مي گيرد. پايگاه هاي
  تماس مشتريان است. برگزاري ن اطلاعاتارايه كارت هاي وفاداري يكي از كارآمدترين روش ها براي به دست آورد

  آدرس   آوري   جمع   اصلي كه   هدف   با  ها   شركت   و   فروشان  خرده   را   فروشگاه  در محل   مسابقات به صورت آنلاين يا
درخواست مي كنند كه اگر تمايل به دريافت    مشتريان   از  فروشان   خرده  از   بعضي   ايميل است، انجام مي دهند.  هاي

  ارزش   كه داراي   فروشاني  خرده   براي  به طور خاص  روش   اين  پيشنهادات از شركت دارند، ثبت نام كنند.اخبار و  
  . است ، مناسبJack Wills مانند  بالايي هستند، برند 

  مستقيما   را  كالا   تواند مي   مشتري  موقعيتي كه در آن  باشد،  نيز   مستقيم  فروش   دربرگيرنده   تواند مي   مستقيم   بازاريابي
تركيب مي شود. براي فروش مستقيم    ارتباطي  كانال  يك  با  توزيع  كانال  طريق يك  بدين  و  بخرد  يك آگهي  طريق  از

مي توان از بيشتر رسانه هاي تبليغاتي استفاده كرد، اما آگهي هاي تبليغاتي مجلات و بروشور ها در بين محبوب  
گنجاندن    آن   تبليغاتي   راهبرد  كه   است  سالم  تنقلات   فروش   شركت   يك  Graze  مثال،   براي   ترين رسانه ها قرار دارند.

  و   ،  WH Smith  مانند   هاييفروشگاه   در  ) ...  و  رستوران  در  پول   پرداخت  (محل  صندوق ها  و   مجلات   در  هابروشور 
  سرويس   در  عضويت   به  مشتريان  ترغيب  براي  ويژه  پيشنهادات  از  استفاده   با  آنلاين،  بنري   آگهي هاي   همچنين

  است.منظم، بوده   تحويل

  ارتباطات بازاريابي خرده فروشي با استفاده از شبكه هاي اجتماعي و ديجيتالي 

  هستند.  اصلي بندي  طبقه  داراي سه ديجيتال   هاي رسانه

  ممكن   خرده فروش اين نوع از رسانه را براي هدف قرار دادن مشتريان خاص، مي خرد.  –   پولي   رسانه .١
 .باشد )  SEM(  جستجو  موتورهاي   بازاريابي  و  فروش   در   بازار يابي همكاري  نمايشي،  تبليغات  شامل  است

  اختيار خواهند داشت.  را در پولي  تبليغات  بيشتر  سنتي تلويزيوني   و  چاپي هاي رسانه

است،   خوانندگان  ساير  علاقه  مورد  كه  را  تصويري  يا  داستان  فروش خرده   اين رسانه،  در  -  اكتسابي  رسانه .٢
  . شودمي   ارسال  ديجيتال،  رسانه اي  هايكانال  ساير  در   رايگان  صورت  به   محتوا  بنابراين  ارسال مي كند،

  ايجاد   را   مكالماتي  خوب   داستان  يك   آن   در   كه  است   عمومي  روابط   با  قوي   پيوندهاي   رسانه داراي   اين
  .شوند  نمايان مي  چاپي و  اجتماعي هاي شبكه در  آنلاين، صورت به كه خواهد كرد 
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هستند، و مهمترين راه    فروش   خرده   تحت مالكيت  ديجيتالي   هاي   كانال  اينها  -  شخصي  مالكيت  رسانه .٣

علاوه    هاسايتوب  آنها، وب سايتهاي شركت مي باشند كه پايگاهي براي تمام محتوي ديجيتال هستند.
توانند داراي يك   عملكرد   يك   بر بطوريكه وب سايت خرده    تراكنشي  كاركرد   تبليغاتي، مي  باشند،  نيز 

تبليغاتي خود را حفظ مي كند، براي    حالت  تنها  فروشي خاص، براي ارايه اطلاعات به مصرف كنندگان 
از وب سايت شركت براي تبليغ    مثال، در حال حاضر شركت آلدي در انگلستان فروش آنلاين ندارد اما

  محصولات خود استفاده مي كند.
روزافزوني نظراتي را كه مصرف كنندگان مي دهند را در وب سايت هاي تراكنشي خودشان    طور   خرده فروشان به

مستقل  قرار مي دهند، كه مي تواند بر روي خريد ساير مشتريان تاثير گذار باشد، چون ممكن است به عنوان عقايد  
  طرف   بي  براي  و  باشد   دشوار  تواند   مي   نظرات  اين  تصديق واقعي بودن  با اين وجود،  طرف در نظر گرفته شوند.  و بي
خرده   .ندارد  وجود  تضميني   هيچ  آنها  بودن اطلاعات  ارايه  با  فروشانهمچنين  به  رايگان    يا   جالب  دسترسي 

  به   را   توانند مشتريان مي   هزينه،  بدون   يا   كم   هزينه  با   ددانلو   يا  اطلاعاتي   صفحات   و   هاوبلاگ   از قبيل   كنندهسرگرم 
كنند    خود  هايسايتوب  سمت مصرف    ).Meerman-Scott, 2008(جذب  كه  زماني  طور خاص،  به  روش  اين 

  طريق   از   گسترده   طور   به   اگر   كنند، مفيد است، بنابراين  منتقل   خود   مخاطبين  به   را  محتوا  اين   كنندگان پيوندهاي
  ، »Groupon«  .سريع آن مي شود  شدن  فراگير   و   عمومي  منجر به   شود،  منتشر)  eWOM(  الكترونيكي  دهان  به  دهان

  مي  ارايه  مشخص،   زماني  بازه   يك  در  را  چشمگيري  هاي  به همراه خرده فروشان محلي تخفيف    است كه   شركتي
  اطلاع   به  را  پيشنهادي  معاملات  تا  دهند مي   ارجاع  دوستانشان به  را  هاايميل  مشتريان  دهد، در اين موقعيت وقتي

استفاده  مزاياي  از  برسانند،  عموم الكترونيكي  به دهان  دهان  بسيار  مي   بازاريابي  زماني  ويروسي  بازاريابي  كنند. 
كارآمد خواهد بود كه محتوي توليد شده توسط خرده فروشان به اندازه اي سرگرم كننده باشد كه مصرف كنندگان  

  كه به صورت خودجوش پيام را منتشر كنند.را ترغيب كند 

بايد توجه داشت كه، اگرچه دسترسي زياد به اينترنت يا شبكه اجتماعي به منظور تبليغات، رايگان يا داراي حداقل  
ميزان هزينه است، اما براي پرداخت هزينه هاي تبليغات آنلاين فرصت هاي زيادي وجود دارد. اين امر با رشد 

شده است بطوريكه در آمريكا اين نرخ در سه ماه    كشيده  تصوير  حاصل از تبليغات آنلاين به   چشمگير درآمدهاي 
  ١٩  قبل،   سال  در   مشابه   مدت  به   نسبت   رسيد كه   دلار   ميليارد   ١١.٦  يعني   خود  ميزان  بالاترين   ، به ٢٠١٤اول سال  

سال(  ٢٠١٣  سال  در  گونه،   همين  به   ).Interactive Advertising Bureau, 2014(داشت    افزايش  درصد    يك 
  ١٥.٢ نظير به نظير  افزايش  دهنده نشان  كه  داشت  ارزش   پوند   ميليارد  ٦.٢  بريتانيا،  در  آنلاين  تبليغات كل)  كامل
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براي    ).Interactive Advertising Bureau, 2014(بود    كل   از   درصد   ١٦.٨  موبايلي شامل   تبليغات  بود كه   درصدي 
  آن   درآمد   از  درصد   ٨٣  بوده است بطوريكه  توجهي  قابل  درآمد   منبع   تبليغات  شركت هاي شبكه هاي اجتماعي،

رو، به دليل    اين  از  ).Neal, 2014(  است  توييتر  براي   آن نيز  از   درصد   ٩٠  و   )IABUK, 2012(  بوك  فيس   براي
اينترنت گسترده تر شده است،   شود.   مي   روز به روز محبوب تر  جستجو   ي موتورها  بازاريابي  اينكه دسترسي به 

  در  ها  شركت  هاي  سايت وب  دادن قرار   آن،  هدف  كه  است فرآيندي )  SEO(  جستجو  موتورهاي  براي  سازي  بهينه
با    .است  ياهو   يا  گوگل  از قبيل  جستجو   موتورهاي  هاي   پاسخ  باالاي ليست توانند  همچنين، خرده فروشان مي 

پرداخت هزينه، از دستيابي آگهي هاي تبليغاتي حمايت مالي شده به جايگاهي در بالاي ليست صفحات نتايج  
جستجو   نتيجه)SERP(موتورهاي  كنند.  حاصل  اطمينان    كه   داد  نشان)  ٢٠١٠(  Gauzente  مطالعه  ، 

  به )  شوند مي   نمايان  صفحه   كنار  يا  بالا  در  معمولا  كه (  هاسايتوب   در  بنري  تبليغات  با  مقايسه   در  كنندگانمصرف 
تبليغ در وب سايت شركتي    .دهند مي   نشان   تريمثبت   واكنش  جستجو،  موتورهاي  در   آگهي هاي تحت حمايت مالي 

كه رقيب مستقيم نيست يك روش تبليغاتي ديگر براي خرده فروشان است كه در آن به ازاي هر كليكي از سمت  
فروش، به سايت ميزبان    در  مشتري بر روي وب سايت خرده فروش مي شود، در سيستمي به نام بازاريابي همكاري

جايگزين براي تبليغ خرده فروش عرضه مي كنند.    ث، گزينه پرداخت انجام مي شود. وب سايت هاي طرف ثال
ارتباط   براي  به خودشان،  اندازي وب سايت هاي شناخته شده منتسب  راه  بر  فروشان، علاوه  از خرده  بسياري 

  يوتيوب مختص   كانال  Specsavers  مثال،  براي  مستقيم با مشتريان، كانالهاي يوتيوب خودشان را ايجاد مي كنند.
  www.youtube.com/user/SpecsaversOfficial?ob=0&feature=results_main  به لينك زير (  رند دا  را   خود

  هاي   كانال  تجاري،   تشكيل جامعه  هدف   با   نيز   Walmart  مانند   فروشاني   خرده   تيوب،  يو   بر   علاوه   ). كنيد   مراجعه 
كنند   را   مشاركتي مي   .www.youtube  و  www.youtube.com/user/Walmart(  ايجاد 

com/user/WalmartCorporate?blend=2&ob=0  گزينه ديگر براي خرده فروشان، پرداخت  )كنيد   مقايسه  را .
  مصرف   است.   www.kelkoo.com هزينه براي نمايش محصولات خود بر روي وب سايت هاي مقايسه قيمت مانند 

به    را   ها   رستوران   و   ها  هتل  از قبيل   فراغت   اوقات   فروشان  خرده   خودشان را در رابطهنظرات    توانند   مي   كنندگان 
 اين  با  .بدهد   و مثبت  اعلان عمومي رايگان  ها  شركت  به  تواند   مي  كه  كنند   ارسال  www.tripadvisor.com  سايت
  محتواي   اين  بر   كنترليگونه    كنندگان، هيچ  مصرف  نظرات  به  پاسخگويي  توانايي   جز  به    فروشان،   خرده  وجود، 
  باعث  اين امر   .ندارد  وجود  نظرات   بودن   واقعي   مبني بر   تضميني  هيچ   ندارند، و )  UGC(  كاربر   توسط   شده  توليد 
آميز دريافت كردند، وب سايت ها را تهديد به اقدام قانوني عليه آنها    است كه شركت هايي كه نظرات افترا   شده

  ). Cochrane, 2011(بكنند 
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  بلاگ   است.  نويس   وبلاگ   توسط   فروش   خرده   بررسي كالاهاي  و  اينترنت، نقد   در   ثالث  طرف  تبليغ   از   ديگري  شكل 
كنند،    مي  بحث   مد   و  الكترونيكي  ابزارآلات  از قبيل  خاص  رابطه با علايقي  در)  »web logs«  اختصاري   اصطلاح(  ها
  وجود دارد   نويساني  شود، وبلاگ  مي  فروخته   فروش   خرده  يك  توسط   كه   محصولي  نوع  هر  كمابيش براي  احتمالا  و
  با  مشابه   شوند نقشي  استخدام  مجلات   توسط   اينكه  معمولا بدون  نويسان  وبلاگ   ).مراجعه كنيد   ٧.٧  به شكل(

مي    نگاران  روزنامه  صورت  ممكن   آنها  و   كنند،ايفا  به  بررسي   را  محصولات   مستقل  كاملا   است  و    يا   كنند   نقد 
مورد دوم را انتخاب    نويسان  عمدتا وبلاگ  كه(  بفرستد   بررسي   براي نقد و  را  مواردي  آنها  براي   تواند مي   فروش خرده 

آغازين در    پذيرندگان  يا  مبتكر  عنوان  به   از نظر آنها  كه  دارند   كنندگاني   دنبال  نويسان  احتمالا وبلاگ  ).مي كنند 
از آنجاييكه تاثير   بنابراين،  از آنها الهام مي گيرند.  جديد   محصولات خريد  آن، هنگام پي  در  و  نظر گرفته مي شوند 

  گيرند  قرار   كنندگان مصرف  و   فروشان خرده  توجه  مورد   شدت به  توانند به طور يكسان و  زيادي بر بقيه دارند، مي 
  سكويي   هاي   نمايش   در   مد   مجلات   سردبيران  با   مشابه   وضعيتي   توانند   مي   معروف   نويسان  وبلاگ  و در حال حاضر،

با اين وجود، گاهي اوقات به دليل آنكه محصولات    .باشند   داشته   شوند،  مي   رد  آن   روي   از   لباس   هاي  مدل   كه )  سن(
  خرده   في آنها را زير سوال برد.رايگان از طرف شركت ها در اختيار وبلاگ نويسان قرار مي گيرد، مي توان بي طر 

  به منظور تبليغ محصولات خود به روشي غير رسمي تر ولي جذاب تر از تبليغات سنتي، مي توانند وبلاگ   فروشان
 خودشان اداره مي شود.  بازاريابي  تيم  اعضاي توسط  معمولا كه كنند  اندازي  راه خود هاي سايت وب  در را هايي

  

  www.stylebubble.co.uk تأثيرگذار  و  مهم  مد  وبلاگ   ٧.٧ شكل

  بر   مبتني  هاي   برنامه  از   يك گروه"  عنوان  به )  ۶١:  ٢٠١٠(  Haenlein  و  Kaplan  توسط   "اجتماعي  شبكه "  اصطلاح 
  توسط   شده  توليد   محتواي   تبادل   و   ساخت  اجازه  و  شدند   ساخته  ٢.٠  وب   فناوري   و   اعتقادي  هاي  پايه   بر   كه  اينترنت

 هاي سايتدر وب   شخصي خود  صفحات  داشتن  با  توانند مي   فروشانخرده   .است  شده  تعريف  "دهند   مي  را  كاربر
هاي  قبيل  اجتماعي  شبكه    با  ارتباط   برقراري   طريق   از  خودشان   تبليغ   براي   پينترست،  و   توييتر   بوك، فيس   از 

شركت صفحاتي  اقدام كنند. در صورتي كه طرفداران خرده فروش مستقل از    خود  »دنبال كنندگان«   و   » دوستان«
را ايجاد كنند (فن پيج)، شبكه هاي اجتماعي مي توانند تاثير مثبت بيشتري بر روي مصرف كنندگان داشته باشد، 

سايت خبري  وب  شود.  اعتبار شركت مي  افزايش  باعث  اينكار    Retail Week (Thompson, 2012a: 25)  زيرا 
  : بيان مي كند منتشر كرد كه  پينترست سايت وب  گزارشي در رابطه با



 
 
 
 
 
 

 
٢٣٦ 
 

 

 خرده محصول معرفي برند، آنلاين حضور فراهم كردن براي يك روش خوب اجتماعي شبكه سايت از استفاده
 متصل شده اند، فروشخرده سايتوب به تصاوير .است فروش افزايش نهايت در و جديد مخاطب به يك فروش

 توانند بر رويمي فروشانهمچنين خرده .كنند كليك تراكنشي سايت به آن طريق از توانندمي كاربران بنابراين
 روندها همگام با تا كنند نظارت كنند،مي جستجو و گذاشته شده اشتراك به كاربران كه توسط تصاويري انواع
 .شوند

-m(تلفن همراه  يهادستگاه يفروشخرده ،نترنتيمجهز به ا Table PCهوشمند و  يهااستفاده از تلفن شيبا افزا

tailing(  يدسترس ياجتماع يهابه شبكه به دفعات متعدد   تا سازديكنندگان را قادر ممصرف كهاست  افتهيتوسعه 
كه نه تنها اطلاعات  دارندامكان را  نيا)، apps(فروش خرده يهااستفاده از برنامه با كنندگانداشته باشند. مصرف

 آن جهيدر نت كه ،بخرند زيمحصولات را ن )در حال حركتسفر (يا  نيكنند، بلكه در ح افتيفروشان دررا از خرده
، در بريتانيا، پنج درصد از تراكنش هاي فروش آنلاين ٢٠١٢از بين مي رود. در سال  عيو توز غيتبل نيب يمرزها

 ١٥تلفن همراه  يهادستگاه ،مثال براي  ).Thompson, 2012b(از طريق دستگاههاي تلفن همراه انجام شده است 
 ه، افزايشك شوديم ينيبشي) و پEconsultancy, 2013( را تشكيل مي دهند Net-A-Porter كيدرصد از تراف

  ي بازار را برا   اين امر،   سپس  توسعه دهد.   يقابل توجه  زاني به م  را   كانال   نيا، هاهوشمند و تبلت يهايگوش تيمالك
به دليل اينكه، در زماني كه اين مطلب را مي خوانيد، احتمالا فناوري    كند. يباز م   يمشتر   با  و ارتباطات  غاتيتبل

ديجيتال پيشرفت بيشتري كرده است، به شما توصيه مي شود كه منابعي از قبيل، مجلات تجارت خرده فروشي؛  
  ي ابيمانند مجله بازار  يدر روزنامه ها و مجلات دانشگاه  ي تجار  يهامجلات/ وب سايت هاي رسانه ديجيتال؛ قسمت

 آشنا شويد. حاضر حال ي، را مطالعه كنيد تا با پيشرفت هاي تعامل

  ١قدرت لوكال سئو 

  نر يتوسط اندرو راارايه شده  

 
  ي افراد و سوابق جستجو  ييا يگوگل است. گوگل مكان جغراف  يموتور جستجو  يبرا تيسا  يساز  نهيدر به  دي مفهوم نسبتا جد  كي  Local SEO  اي   يسئو محل ١

  اني مشتر ار يدر اخت ن يتا كسب و كار خود را به صورت آنلا  كنديبه شما كمك م  يسئو محل كند. يم ينياساس بازچ ن يخود را برا  ج يآنها را در نظر گرفته و نتا 
ساده شما    يجستجو  كي بتوانند با    كنند،يم  يكه در غرب زندگ  يدارد، كسان   تياگر كسب و كار شما تنها در محدوده غرب تهران فعال  يعني.  ديقرار ده  يمحل
ا  دايرا پ به  پ  ييها  يمشتر  ديتوان يم  بيترت  ني كنند.  نظر مكان  ديكن  دايرا  از  نزد Location(  يكه  به شما  ا  كي)  برا  نيهستند و  را  ب   يفرصت    شتريفروش 

  .كندي شما فراهم م ي ها سي سرو اي محصولات 
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محلي (لوكال سئو)، براي تجارت خرده فروشي، مزيت مهم بازار يابي    جستجو  يموتورها يبرا  تيسا  يساز  نهيبه
با توجه به نيازي هاي مصرف كنندگان احتمالي    (search)ي را فراهم مي كند. جستجو  هدفگذارجستجو يعني  

  ي هدف گذار  ،يمكان  تيبا استفاده از موقع  ،سئولوكال  در    كه در جستجوي اطلاعات هستند، به آن دست مي يابد.
، به ويژه در  مصرف كننده است  د يخر  ند يمهم در فرآ  ي مكان عامل  عمدتا،كه    نستيآن ا  ل يدل  شود.   ي م   شتريب

را ببينند، و همچنين فراهم كردن راحتي،   موقعيتي كه خريداران تمايل دارند تا قبل از خريد، محصول واقعي 
توان هر گونه مشكل پس    يم  نتيجه آن،  ، كه درريتاخ  ا ي  ليتحو  نهياز هز   جلوگيري  ايبه محصول    عيسر  يدسترس 

  شود.  ي انجام م مختلف  شكل نيسئو به چند لوكال  .كرد حل  ياز فروش را به راحت

)a(   وب سايت سئوي ارگانيك (يا سئوي طبيعي)، شامل قرار دادن كلمات كليدي در محتوي يك صفحه وب
  ي عوامل  اين موارد،   هستند، است. و در پيوندهايي كه به سايت خرده فروش بر روي ساير وب سايت ها  

  جينتا  شينما  يه شده در صفحه ي صفحات وب ارا  ب يترت  نييتع  يبرااز آنها  جستجو    ي هستند كه موتورها
  رجاعشامل ا  ،رابطه با لوكال سئودر    يد يعبارات كل  نيا  كنند.  ياستفاده م  ، )SERPجستجو (   ي موتورها

 است. وقعيت به م 

)b( از قبيل   تجارت  ي هافهرست    ي ساز  نهيبه  Google+ Local  اي  Bing Business Portal.  شامل    امر   ن يا
  حت اختيار است كه ت  ي تجار  يهافهرست  بر رويمناسب    يهادر قسمت  يد ي كل  يمتن جستجو  جايگذاري

به  را مي شناسند،  ها  فهرست    ن يا  ييايجغراف  تيموقع  ، جستجو  ي موتورها  هستند.جستجو    ي موتورها
منجر به ظاهر شدن    هستند،  وقعيت هدف و ارجاع به م  كلمه مرتبط، كه شامل    يكه جستجوها  يطور

شهر، شهرستان،    ابان،يرا با آدرس خموقعيت  توان    ي م  فهرست به همراه نقشه در نتايج جستجو مي شود. 
ند،  ك  يكه كاربر در آن جستجو م  يدستگاهوقعيت  ماستفاده از  با    ي بطور غير مستقيمحت  ايو  ي  كدپست

از اين روش همچنين مي توان براي جستجوهاي انجام شده در ابزار نقشه، استفاده كرد، به    مشخص كرد. 
برحسب نزديكي به موقعيت، متن جستجوي مرتبط، و در برخي موارد نقد    ،Google placesعنوان مثال،  

جستجو مطابقت    كلماتوجه با    نيكه به بهتر  يمحل كسب و كارهاي  از    يفهرست  و بررسي مصرف كننده،
 را،  نمايش مي دهد.  دارند 

)c( نسيزيب  ي برا  آسان سازي  اجتماع،  يها  تيوب سا  اي  نقد   ،يمحل  ياستفاده از فهرست راهنمابا    عمدتا  
شود. اين موارد، در اكثر مواقع رايگان هستند اما در برخي موارد نيازمند پرداخت هزينه    ي فراهم م  ليپروفا

عمدتا برحسب  مي دهند.ه  يارا  شرفته يپ  يگذاريرا در قالب جا  افزايش پرداخت   اي  فهرست بندي هستند، 
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  ي جستجو   جيصفحات فهرست به طور منظم در نتا  ن ياعرضه محصول و بخش آن گروه بندي مي شوند كه  
كه فرصتي را براي كسب و كارها براي دريافت چندين    شوند،  ي منمايان    " a"  از قبيل   مشابه   كيارگان

روي بر  علاوه  جستجو  يموتورها   جينتا  شينما  يصفحه   جايگذاري  كند.  فراهم مي  از  ،  بسياري  براين، 
كاربران محلي اينترنت، دقيقا مشابه با افرادي كه قبلا از گروه هاي اجتماعي يا صفحات زرد استفاده مي  

 بازديد مي كنند. ها  تيسا نيااز جستجو  اي  ياهداف اجتماع يبرا كردند،

كلمات مرتبط  جستجو    يبرا  يرقابت كم  عمدتا  نيو بنابرا  شركت هاي برنددار مهم، لوكال سئو را ناديده مي گيرند،
) امكان تسلط بر بازار هاي محلي و رقابت  لياجا ا(يچابك كوچك   يكسب و كارهابا آنها وجود دارد. اين مورد به 

كه به    كسب و كارهايي است  ي برا  پرقدرت  روش   كي  لوكال سئو  ت،يدر نها  با شركت هاي بزرگتر را مي دهد.
  استفاده نشده عمدتا  شده و    يارزان، هدفگذار  يابيبازار  ي فرصت ها رايز  ،د نده يمارايه  مصرف كنندگان خدمات  

  كند.  ي م يه را ارا

  دهان به دهان  تبليغات

(تبليغات   دهان  به  است)  WoMدهان  مشترياني  با  رابطه  را  كه    در  و  اطلاعاتي  برندها  محصولات،  مورد  در 
تبليغات   در رابطه با آنها، ارايه مي دهند.را    ي انتقادات  اي  هاه ي توصو همچنين    ،به يكديگر مي دهند فروشان  خرده 

دارد، زيرا مصرف كنندگان    غاتياشكال تبل  گرينسبت به د  فراواني  قابل توجه   يت هايمثبت مز  دهان به دهان 
دريافت مي كنند و هيچ هزينه اي براي    قابل اعتمادبه صورت واقعي، بي طرف، و  ديدگاههاي همتايان خودشان را  

  ي اريبس  خرده فروش ندارد، با اين وجود، اين روشي است كه خرده فروش كمترين ميزان كنترل را بر روي آن دارد. 
به آن بي علاقه شدند، و بنابراين    ،خود  ي روز مرهدر زندگ  غاتيتبل  شيافزا  لياز مصرف كنندگان به دل نسبت 

  ن يااحتمالا، دوستان، خانواده، نقد و بررسي هاي آنلاين و وبلاگ نويسان را منابع قابل اطمينان تري مي دانند.  
تبليغات دهان به هان در عين اينكه روشي قدرتمند براي تبليغ است، اما ارزش خود را از اين    متناقض است كه 

  ك يه  يتوانند با ارا  ي، بدون شك خرده فروشان موجود  ن يبا ا  ترل شركت ها نيست، مي گيرد.واقعيت كه تحت كن
،  يو رفتار با صداقت و شرافت كار   انيخدمات مشتر  براي  استاندارد خوب  به همراه يك  كارآمد   يابيبازار  ختهيآم
را    سيستميتوانند    يخرده فروشان م  داشته باشند.  دهان به دهان  ق يمنتشر شده از طر  ي ها  اميبر پ  ياد يز  ريثات

 تينظرات كاربران در وب سافراهم كردن قسمتي براي  مثال،    راي ب  ه دهند،يارا  انيتبادل نظر به مشتر  ليتسه  يبرا
  . ه نظرات خوديبه ارا مشتريان  قيتشو  براي ترييحساب تو كي اي

  فروش شخصي 
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در خدمات    يعنصر اساس   ك ي  ن يو همچن  ي در خرده فروش   ي ابيبازار  كپارچهياز ارتباطات    قسمتي   ي فروش شخص
فروش شخصي براي محصولاتي كه گران يا بسيار فني هستند و در نتيجه براي مشتري سطح    است.   يانمشتر

  ط يدر مح  شود.   يو به طور گسترده استفاده م ريسك بالاتري  ايجاد مي كنند، از اهميت خاصي برخوردار است  
مشاوران    دارند.خرده فروشان    ي برا  يمهم  جايگاه  ان،ي با مشتر   م يارتباط مستق  ليپرسنل فروش به دل  ،فروشگاه
و هم    انتقال دهند   انيتوانند اطلاعات مربوط به محصولات خرده فروش را به مشتر  ي كه هم مبه دليل اينفروش  

در بازخورد  آنها  موقع  ،كنند   افتياز  دارند   يارزشمند   ت يدر  كاركنان  قرار  اينكه  .  دليل  به  نيز    ت يظرففروش 
، از جايگاه  در محل فروش دارند   براي ادامه فرايند خريد از مرحله تصميم گيري به خريد را    ان يبر مشتر  ي رگذاريثات

  مهمي برخوردارند. 

فروش،    تراكنش هاي محصولات،    د يخر  ه ب  ان يمشتر  ترغيبتواند شامل  يتوسط كاركنان فروش م يفروش شخص
پرسنل   ).Berman and Evans, 2010(  باشد   اتيبه بازگشت محصول و شكا  يدگي و رس   ي مشتر  تيحفظ رضا
مي توانند دوره هاي آموزشي آن را    ) يمدار  ي (مشتر   ي محور   ي فروش مشتر  ي هاروش  استفاده از    ي فروش برا
خدمات با    يه اراآنها را براي    زه يانگ   ،پرداخت اضافه حقوق   مي توان از طريق دادن پاداش و  ن يو همچن  بگذرانند 

افزايش داد.  به مشتريان،  برا   كيفيت بالا  ا  ارتقاي   يمعمولا خرده فروشان  در  اهداف خدمات    ، نهيزم  ني عملكرد 
در عين  فروش است، اما    جاد يا  يبرا   كارآمد و    انعطاف پذير  يروش   يفروش شخص  كنند.   ي م  نييرا تع  يانمشتر
از    ي محدود   مقدار تنها به    ن ييپا  مت يخرده فروشان با محدوده ق  از اين رو و    گران نيز مي باشد،زمان بر و    حال،

خرده فروشان ايرادي دارند كه نمي توانند به صورت مستقيم و رو در رو با مشتريان ارتباط   كنند. يآن استفاده م 
برقرار كنند، اما اين ايراد را مي توان با ارايه پاسخ هاي سريع و كارآمد به پرسش هاي آنلاين، امكان دسترسي به  

  ي هاي ابيارز  رت آنلاين، جبران كرد.كاركنان از طريق تلفن و دادن اطلاعات دقيق در رابطه با محصولات به صو 
از عملكرد    يري جلوگ  يبرا  يقو  زهيانگ   ،فروش خرده   يانخدمات مشتر سرويس    در رابطه با  مصرف كننده  نيآنلا
  .) د يمراجعه كن  زين ١٠ ي در فصل خرده فروش  يان(به بخش خدمات مشتر .دهد ي فروشان مبه خرده  فيضع

  ي ارابطه   يابيبازار

  ان يخرده فروشان و مشتر  ن يب  ي تواند روابط بلندمدت  يم   ، انواع مختلف تعامل  قياز طر  )RM(   اي رابطه    يابيبازار
  ي سر  ك ي  ي كه به جاروش بازاريابي رابطه اي بود،    يمسئول توسعه دانشگاه  ،  )١٩٩۴(  Grönroosكند.    جاديا

برآوردن  آن  هدف    از اين روو    قرار مي دهد نظر    مد خرده فروش را    يبرا  يارزش مادام العمر مشتر  ي، فرد  معاملات
  آوري سود  اي يضررده  كه  باشد   ي معن  نياوقات به ا  يتواند گاه  يم  نيا  باشد.  يهر دو طرف در رابطه م   يازهاين
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خرده فروش    يتواند برا  يمدت م بلند  در  ي به مشتريان،  مال  ي ها  نهيكمك هزخاص و ارايه    معاملات  يكم در برخ 
جديد بازاريابي توصيف مي شود، اما    ١م يپارادااوقات بازاريابي رابطه اي به عنوان يك    . اگرچه بعضيباشد   د يمف
كه در فصل يك به آن اشاره شد، بر مي گردد، موقعيتي كه در    يخرده فروش   يسنت  روش هايآن به    ي ها  شهير

  نا يرا خرده فروشان بزرگ ع  تيوضع  نيبه ندرت ممكن است اآن، بازرگان شخصا مشتريان را مي شناخت. امروزه  
  كياند كه  عادت كرده   بسيار  يفروش انبوه و خرده   د يدوستانه تول  ريغ  تيكنندگان به ماهاما مصرف   ،تكرار كنند 

را   انيتواند مشتر  يم  بازاريابي رابطه اي آنها را به احساس ارزشمندتر شدن سوق دهد.  تواند ي م  غير رسميس تما
 يهافروشگاه   شود.  يمدت م  يطولان  ي كه منجر به وفادار  كند خرده فروش    كيبا    ترغيب به برقراري ارتباط عاطفي

  يك   يتعامل اجتماع  ن يو ا  ،آشنا شوند   ان يبا مشتر  ي توانند به طور شخص  ي دارند كه م  مهمي مثبت    ي ژگيمستقل و
بسياري از   دست كم گرفته شود.  د يدهد كه نبا ي بزرگتر م يها  رهيزنج فروشگاههاي  ي به آنها در برابر رقابت تيمز

براي آنها    خرده فروشان كوچك ممكن است بدون آن كه متوجه بشوند از بازاريابي رابطه اي استفاده كنند، زيرا 
  عادي است كه با مشتريان خود ارتباط برقرار كنند، كه حتي ممكن است با اسم كوچك يكديگر راخطاب كنند. 

بازاريابي    پيشرفت   باعث)  B2Bشركت با شركت (  يابيدر بازارآنها    ان يشركت ها و مشتر  ن يروابط شكل گرفته ب
،  با بازار يابي رابطه اي از اصطلاحات مشابه    گر يد  ي كي  شده است.)  B2Cبا مصرف كننده (  شركت   ن يب  رابطه اي 

، كه اصطلاحي مناسب براي شركت هاي بزرگ است كه داراي اطلاعات  ) استCRM(   ي ارتباط با مشتر  تيريمد 
ي  كي  م يمستق  يابيبازار  شوند.  زيادي در رابطه با مشتريان هستند كه براي برآورده كردن نيازهاي آنها، بايد مديريت

خاص،    شنهاداتيبا پدر رابطه  دهد تا    يامكان را به خرده فروشان م   نيا  را يزاست،    اجزاي مهم بازاريابي رابطه اي  از
طرح هاي كارت وفاداري به    .رند يآنها تماس بگ   مشتريان، با  قيو علا  ازهايبا ن  مرتبط   يدادها يرو  اياخبار محصول  

خرده فروشان اين امكان را مي دهند كه با تجزيه و تحليل الگوهاي خريد مشتريان، نيازهاي آنها را پيش بيني  
  تجارت   يهابه تمام جنبه   بازار يابي رابطه اي  .كنند   هيارا،  شوند   ي م  يرا كه احتمالا جذاب تلق  ييشنهادهايپكنند و  

  ي زيچ  به عنوان  توان  يآن را م  ،رو  نيو از ا  ،مرتبط است  ،گذاردي م  ريثافروش تخرده يك  با    انيكه بر تعامل مشتر
  ساده در نظر گرفت.  يغات يروش تبل ك ياز بيش 

  خلاصه فصل 

 
  از مفروضات، يامجموعه يعني   ميالگو و مدل مورد استفاده قرار گرفت. پارادا  ي) ابتدا به معناParadigm( يسيو به انگل گما يپاراد يونان ياز واژه   م يپارادا ١

  .دهنديابزارها و كاربردها نشان م ها،هينظر   ن،يخود را به شكل قوان  ت يها كه در نها باورها و نگرش
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م را  آنها  فروشان و محصولات    يابيبازار  كپارچهيارتباطات    روش هاي   از  مجموعه وسيعي  بوسيلهتوان    يخرده 
)IMC  (فروشندگان از راهبردهاي ارتباطات يكپارچه بازاريابي، براي تعيين اهداف تبليغاتي و همچنين    كرد.  غيتبل

  ي دوره  تعيين بودجه براي كمك به دستيابي به آن اهداف قبل از طراحي و اجراي يك آميخته بازاريابي در يك  
  نه، يهز  از قبيل   يعوامل  براساس   د يبا  يارتباط  يهارسانهها و  مناسب بودن روش   ي معين، استفاده مي كنند.زمان

  كه براي استفاده   ياصل  يغاتيتبل  يهاروش   شود.  يابيارز  ي،بند محصول، بازار هدف و زمان   قسمتاندازه شركت،  
  شده است. انيبه طور خلاصه ب ر يدر ز موجود است، فروشانخرده 

 محيطي اي  يتالي جيد ، يپخش، چاپ يدر رسانه ها ي تبليغاتي فضا براي نه يبا پرداخت هز غاتيتبل .  
و   ي تجارت يها ي آگه سنده ينو ،ي هنر قبيل كارگردان از  ييها م يت نيازمند   يغاتيتبل يها ن يكمپ ياجرا

  است. ي، رسانه ا دارانيخر نيو همچن  ينوآور  ريشده توسط مد  تيريمد   يغاتيمطالب تبل 
 استخدام   ق ياز طر درحاليكه است،   گان»ي«راعمومياعلان  به دست آوردن در صدد ، يروابط عموم

و   ي بردارعكس دادها،يرو هماهنگي يمستقل برا  ي روابط عموم يهاآژانس  اي انحصاري  ي ابيكاركنان بازار
  . را به همراه دارد ييها نه ي خرده فروش هز ي برا ، يمطبوعات هياطلاع

 از قبيل  ييه بودجه به سازمان هاياراخرده فروش با ي برند ر يقرار گ د يدر معرض د ي برا يمال تيحما  
  . يسرگرم يدادها يرو اي يورزش  ي ها ميت

 و   چندگانه  د يخر شنهاداتيپ قبيل ها، از در رسانه  اي هاتيساها، در وب فروش در فروشگاه  غاتيتبل
  برگزاري مسابقات. 

  كنند.   يصحبت م انيبا مشتر م يكه به طور مستق يكاركنان  بوسيله يفروش شخص  
  آن مصرف كنندگان   دراست كه   غات يتبل انواع مختلف از  يارزشمند  اريبس روش دهان به دهان، تبليغات

كنند، كه خرده فروش   ي محصولات را مبادله م اياطلاعات مربوط به شركت ها  خودشان، انيبا همتا
  دارد.  روي اين روش تبليغاتي   بر ي كم اريكنترل بس

ي  استفاده از رسانه هاكه با    است،   پيشرفت حوزه    ك ي  ي ارتباط  ي ها  راهبرد   ي برا  يتال يجي د  ي رسانه ها  بكار بردن 
  رد. ك  غي نسبتا كم تبل  نهيتوان خرده فروشان را با هز  يم   ،ياجتماع  يها  شبكه  يها  تيو وب سا  پولي و اكتسابي

برا خرده  در  يفروشان  هايشان  شركت  جايگاه  به  توانند ي م  ينترنتيا  يجستجوها  ارتقاي    ي موتورها  يسازنه ياز 
خرده فروشان مي توانند با استفاده از بازار يابي مستقيم، با مصرف كنندگان ارتباط    ) استفاده كنند.SEOجستجو (
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برا RM(  اي رابطه    يابيبازار  راهبرد از    ي ممكن است بخششخصي برقرار كنند، و اين امر   رابطه    ك ي  ساخت  ي ) 
  باشد. انيبلندمدت با مشتر

  ها و پرسش ها  نيتمر 

ا .١ در  كه  با    بيانفصل    نيهمانطور    ي ها  دهيا  ايجاد  يبرا  von Oech  روش از هفت    يكي  بكاربردنشد، 
  . د يكن  جادي(متن) ا  ي ، از جمله كپبا انتخاب خودتانخرده فروش  يك    يبرا   يمطبوعات   ي آگه  ك ي  ، يغاتيتبل

  . د يكن  فيتوص اي  م يرا ترس تبليغاتي   يآگه تصويريعناصر  د يتوان يشما م
  د يكن  بررسي   .د يريرا در نظر بگ   AIDAمدل    ،فروش خرده   ك ي  ي موجود برا  ي تبليغاتيآگه  خصوص يك در   .٢

  كند.  ي را به خود جلب م  دهتوجه و علاقه مصرف كنن ي غاتيتبلآگهي  كه چگونه  
  طنز   يهاروش كه از    ي تبليغاتيدو آگه  ،يچاپ  يو رسانه ها  وبيوتياز    غاتي تبل  ي آگهي هاي با جمع آور .٣

. آگهي هاي تبليغاتي را نقد و بررسي كنيد،  د يانتخاب كن  ، را كنند   ي محصول استفاده م  يها  ي ژگيو و  آميز
  ي تواند آنها را برا  ي مو پيشنهاداتي را براي بهبود بخشيدن آنها ارايه دهيد كه فكر مي كنيد از طريق آن 

 تر كند.  ي مخاطبان هدف خود كاربرد 

  ا در توسط خرده فروشان ر  پرداختي ها براي آگهي هاي تبليغاتي   ن يشتريب  ي موجود برا  رقم هاي   نيآخر .۴
امروز،   ٢٠١٣از سال    .د يجستجو كن  www.marketingmagazine.co.uk  سايت به  فروش   تا    ده خرده 
  ي ها  نهيهزپرداخت  در    راتييتغ  نيااصلي    لي به نظر شما دلا  كرده اند؟  ريي چگونه تغ  ستيل  نيا  بالاي

 ست؟ يخرده فروشان مربوطه چتوسط  يغات يتبلآگهي هاي 

 فروشاني كه به جاي تبليغات از روابط عمومي استفاده مي كنند، چيست؟نقاط ضعف و مثبت خرده  .۵

  شبكه توان از    يم  ي كه در اين فصل در مورد آن بحث شده،ابيارتباطات بازار  هايجنبه    يك از  در كدام .۶
از    د يده  ح يتوض  استفاده كرد؟   ياجتماع  يها ابزار    ك يبه عنوان    ياجتماع  يهاشبكه  كه چرا استفاده 
 يهاحساب  داشتن  معمولا، در حالي كه  فروش داشته باشد خرده   ك ي  ي را برا  ييهانه يهز  تواند ي م  ي غاتيتبل

 است. گانيرا ياجتماع يهاشبكه

براي انواع خرده فروشي هاي زير، مناسب ترين نوع رسانه محيطي را انتخاب كنيد، سپس در يكي از اين   .٧
 براي يك پوستر براي يك شركت ساختگي يا واقعي، ايجاد كنيد:  نگي تيرا  يكپقسمت ها، مقداري  

a. يخانگ  واناتي لوازم ح 

b. DIY خودت انجام بده" ي به معنا " 
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c.  ي فروش  ينيريش 

   سايت  در كه    يي از رسانه ها  ي عيوس   مجموعه باشد كه به    سودمند شما    يممكن است برا رين  براي انجام اين تم
www.outdoormediacentre.org.uk  ،د يمراجعه كنوجود دارد . 

  را  د يآن هست يمشتر تان وجود دارد و شمامنطقه خود ايدر كشور   معروف كه يخرده فروش  رهيزنج كي .٨
  يهااز روش  مجموعه اياز   يك ليست ن،يآنلا  يفروشگاه و جستجو  كي مراجعه بهپس از  .د يانتخاب كن

بررسي كنيد كه آيا روش هاي    .د يكن  هي ته  ،بكار مي رودفروش  خرده   نيكه توسط ا  يابيارتباطات بازار
  به توانست شما را متقاعد    يكه م تبليغات ديگري وجود دارد كه آنها در حال حاضر آن را بكار نمي گيرند  

  ع يوس  مجموعهممكن است شامل استفاده از    اين روش ها   مثال،  ه عنوانب  كند.در آنجا  ر  بيشت  يدهايخر
كه    د يكن  ل يو تحل  هيتجز  د يبا  شما  سپس  باشد.  اتي غيمختلف تبل  ي روش ها  ا ي  يغاتيتبل   ي از رسانه ها  يتر
  از قبيل   ي عوامل  ايآ  نكه يا  اخير، و ي  ايخرده فروش قابل اجرا است    ي شما برا  ي شنهاديپ  ي ها  روش   ايآ

  . شوند  يكار م  ني مانع از انجام ا، برند  ذهني  ري تضاد با تصو  ايكمبود بودجه 

  منابع

  

  شتر يمطالعه ب

  

  

  مطالعه موردي 

  Superdry  شركت در  يابيارتباطات بازار

بسياري  آمريكا، ممكن است رترو  ليو استا  يژاپن  يكيمتن گرافشركت سوپردراي از   ز يآم ت يموفق ب يترك رغميعل
است كه در سال    يسيشركت انگل  ك ي  ،خرده فروش مد   اين  كه   بعد از متوجه شدن اين واقعيت   از مشتريان آن 

دفتر مركزي شركت سوپردراي در يك شهرك صنعتي واقع در    شوند.  ريشد، غافلگ   تاسيسدر چلتنهام    ٢٠٠٣
(مد   انيشركت، جول  موسسين  است.  ريگلاسترشاشهرستان   اصل  ر يدانكرتن  سهامدار  و  و جيعامل  هولدر    مزي) 

  ينيبش يالهام گرفتند و پ  ، در آنجا براي توليد محصول خودشانبه ژاپن  د يسفر خر  پس از يك)،  يطراح  رئيس(



 
 
 
 
 
 

 
٢٤٤ 
 

 

روشنگرانه    ينيب  شيپ  نيا  محبوب باشد.مي تواند    زين  ايتانيدر بر  ژاپن مشاهده كردند كه در    يكردند كه نوع برند مد 
كارمند    ٣٠٠٠آنها به ارمغان آورده است و شركت آنها اكنون    يپوند برا  وني ليم  ١٨٨پوند و    ونيليم  ٤٧٨  بيرتبه ت

در حال حاضر،  و    درآمد خالص داشت  پوند   ون يل يم  ١٨٨و    ٤٧٨  ب يبه ترت  هوشمندانه آنها  ي نيب  ش يپ  نيا  دارد.
  ١٩٨٥ي با وضعيت آنها در سال  ريتفاوت چشمگ اين درآمد    ).Rose, 2014(   كارمند دارد  ٣٠٠٠شركت آنها  

كه در آن زمان    ي كوچك هفتگ   نهيكمك هز  كي  تيرا با حما  Cultپوشاك    ،دانكرتن  ان يجولدارد، هنگامي كه  
  . كرد  ي راه اندازي  دكه چوب  كي در    اهدا مي كرد،   كردند،  يم   ي راه انداز  يد يكه كسب و كار جد   ي دولت به افراد

هولدر قبل از    مزيحال، ج  نيدر ع  شود.   ليتبد   يا   رهيفروشگاه زنجيك  به    Cultباعث شد تا  ي  دكه چوب   تيمحبوب
  كه   ي زمان  ، ١٩٩٢در سال    .، طراحي مي كردبورد سواران   تياسك  را براي   يي شرت ها  ي ت  ، »Bench«  برند   ارتقاي 
  . ملاقات كرد ان يبا جوله بود، مراجعه كرد Cultكننده به   نيتام كي شدن به   ليتبد   يبراجيمز 

  ، از مد افتاده به نظر برسند   نكهيبدون ا  رايز  ، كند   يرا ضد مد مرترو، پوشاك    كيكلاس   لياستاكه    توان گفت  يم
دانكرتون    ان يجولرا  برند    ني ، سبك ا)٢٠١١(  Cravenبنا به گفته    .د يپوش   گر يبه فصل د  ي توان آن ها را از فصل   يم
ا  د يبپوش   كلابدر  آنها    د يتوان  ي كه م  ييكند: «لباس ها  ي م  ف يتوص  نگونهيا   . »به شما بخندد   كسي  نكهيبدون 

محصولات  قيمت    ميانگينآنها بالاتر از    هاي  مت يق  معمولا به دليل اينكهو    دارند   يخوب  ت يفياستاندارد ك  محصولات
High Street  زي را ن  يخرده فروش   يكه فروشگاه ها  ،ه يخود را در ترك  ي از كالاها  ي تواند برخ  يشركت م  نياست، ا  

نسبت به    دارد، اما  يشتري ب   نهيهز  هيتركمحصولات در    د يتول  ).Ralph, 2013(  كند   د يتول  ،كرده است  بازگشايي
  د يشركت تول  نيا  گرياز محصولات د  ي كه برخكشورهايي  دارد،    ي تركوتاه   ليزمان تحو  توليدات در چين و هند، 

، اما به جاي آن  دهند   يانجام نم  يبرند، فروش فصل  تصوير ذهنيحفظ    يبرااي،  سوپردر  يفروشگاه ها  .كنند ي م
تخفيف دار خودشان   به فروشگاههاي حراجي  و    Bicester Village  قبيلاز  ترجيح مي دهند كه محصولات را 

    ، ارسال كنند.eBayموفق  اريفروشگاه بس

  ن، يآفلا  همو    ن يبه صورت آنلاهم    ، يخرده فروش   توسعهبرند و    توسعهاز    يبيترك  با بكار بردن  شركت سوپردراي 
دوره    افزايش يافته است،  شي از پ  شيبرند ب  مقبوليتكه    يي از آنجا  است.  افتهيو خارج از كشور گسترش    ايتانيدر بر

 ,Rose(، را كسب كرده است  ٢٠١١  ه يبه ژانو  يدر سال منته  ي درصد   ٨٦.٩رشد  مانند    ع يسر  شرفت يمختلف پ  يها

  مت يق  خود را منتشر كرد،  هي عرضه اول  ،در بازار سهام  SuperGroupكه شركت مادر    زماني   ،٢٠١٠در سال    ).2011
  ،سهام  مت ياگرچه از آن زمان تا به امروز ق  ، پوند كرد  وني ليم  ٤٠٠، ارزش شركت را  بود   پوند   ٥  كه   سهام آن   ه ياول

توجه قابل  است.  ينوسانات  سوپردراي  تجارت  داشته  آنلا  شركت  فروش  نظر  است  زين   نياز  كرده  زيرا  رشد   ،
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  شود،   يفروخته م Asosو    Next  محصولات آن در وب سايت شخصي شركت، و همچنين خرده فروشاني از قبيل 
  ٢٠٠افتتاح شد كه ) Staffordshireاستافوردشر (يك انبار كالاي بزرگتر واقع در  ٢٠١٣كه در نتيجه آن در سال 

زبان مختلف    ١٦به    ييها  تيوب سا  نيهمچناين شركت    ).Hipwell, 2013(نفر پرسنل براي آن استخدام كردند  
  ). Thompson, 2013(  دارد

  گر يشركت د  نيا  نيشدند، بنابرا  نيگزيجا  Fascia Superdryبا    Cult  يهافروشگاهباقي مانده    ، ٢٠١٢در سال  
گذشته   قبيل  يگري د  يهابرند همچون  نم  G-Star  از   نيا  ).Leroux and Pagnamenta, 2012(  فروشد يرا 

صنعت  ،هافروشگاه ترك  يسبك  با  ساج  يبيمعاصر  چوب  فلز،  نورپرداز  از  پس  يموضع   يو    ي هاآهنگ   نه يزمبا 
، دارند. يكي از عواملي كه باعث افتتاح شعبه هاي زيادي از فروشگاههاي حراجي شده است، اين است  كسيمير

الكان با پرداخت پول به شركت خواستار افتتاح  مهستند كه    وسوسه كنندهكه فروشگاههاي سوپردراي به اندازه اي  
 Finch(شعبه اي در فروشگاههاي آنها هستند تا از اين طريق افراد بيشتري را به مراكز خريد خود جذب كنند  

and Wood, 2010.(  شامل    اما در حال حاضر،  شروع كرد  مردانه  يهافروش لباس   سوپردراي در ابتدا كار خود را با
  ي، راگب  كنان يدر پاسخ به درخواست باز نيآنها همچن  است.  ي نيزشيعطر و لوازم آرا  ، ي، لوازم جانبزنانه  يهالباس 
فروشگاه    كآزمايشي يافتتاح    يبرا   ييو برنامه ها  عرضه كنند،  يشتريب  يورزش   يرونيب  يهالباس   كهدارند    برنامه

رسد    يبرند به فروش م  ني ا  ،كشور  ١٠٠از    ش يدر بدر حال حاضر    ).Clark, 2014(دارند    ش يدر اتر  يلباس اسك
)Thompson, 2013 (  به عنوان يك كشور مهم  ٢٠١٤فروشگاه تا پايان سال    ١٣با برنامه ريزي افتتاح    و آلمان ،

براي توسعه اين شركت مشخص شده است. شركت سوپردراي به منظور تسهيل گسترش در اروپا، اخيرا سهام  
  ).Clark, 2014(سپانيا و كشورهاي اسكانديناوي را خريداري كرده است خود در آلمان، ا ز يفرانچاشركاي 

  ن يبا ا  كند.  ي استفاده نم  غاتياز تبلدر آن    بطوريكه است    نامرسوم   يتا حدود   راهبرد ماركام شركت سوپردراي
منتشر    يفروشگاه و برا  داخل  ي پوسترها  يبرا  سوپردراي رامحصولات    ي ازغاتيبه سبك تبل  ي، عكسبردار وجود
  ي، مربوط به شركت در صفحات تجار  يهادر كنار مقاله   ايدر صفحات مد    شينما  ي برا  ا ي  ،در مطبوعات  كردن 

براي درست كردن يك نرم فزار فيس بوك    را  يجهان  ياجتماع   شبكه  ر يمد   كي   شركت سوپردراي .شودي استفاده م
  برگزاري   شركت از  نيا  ).Fashion United, 2012(  كند   ي استخدام م  كه قابليت اجرا در گوشي تلفن همراه را دارد،

سوپردراي    ي شرت ها  ي ساله از ت  ك ي  زه يجا  ك ي  براي مثالكند،    ياستفاده م   يغات يتبل  راهبرد   ك يمسابقات به عنوان  
  برگزاري محصولات خود و    غ ي تبل  ي برا   ن يهمچن  اين شركت ان او هديه مي دهد.دوست  نفر از  برنده و دو   ي برا  را

يكي ديگر از روش هاي غير عادي كه سوپردراي    كند.  يخود استفاده م   ترييبوك و تو  س يف  ياز حساب ها،  مسابقات
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، اگرچه در  بازار استفاده نكند   يش بند كند از بخ  يانتخاب ماز ان براي بازاريابي استفاده مي كند اين است كه  
  ت ياز جمع  ي عيوس   مجموعه  به جاي آن  سال را هدف قرار مي داد.  ٢٥تا    ١٥ابتداي كار خود افراد بين سنين  

كه در    د يد  د يرا خواه  يدختران نوجوان  اد يبه احتمال ز  نيبنابرا،  )Rose, 2011(  دهد   ي را هدف قرار م  يشناخت
  داخل فروشگاه، در صف ايستاده اند. در  ساله و مردان چهل ساله ي كنار زنان س 

  ك ي شركت    ن ياست و ا  داشته  شركت سوپردرايبرند    يابيدر بازار  عي ترف  ختهيدر آمرا    ي نقش مهم  ي روابط عموم
  ت يدر موفق  مهم عنصر    كي ثابت كرد كه    ،آن   ي روابط عموم  دستاورد   ن يموفق تر  دارد.  ي داخل  ي روابط عموم  ميت

 Osaka“شرت    ي ت  ك يخود    ٢٠٠٥سال    م يجلد تقوبراي عكاسي  بكهام    د يوي كه د  يزمان  است،  ي بوده سوپردر  ه ياول

سوپردراي   برند بود.  غ يتبل  يبرا   افراد مشهور استفاده از  متعلق به شركت سوپردراي را پوشيد، كه تاييد نهايي بر    ”6
و  پيروي مي كند،  تجارت مد استانداردبا ارسال محصولات خود به افراد مشهور به عنوان هداياي رايگان، از روش 

 نيا  يلباس ها  شده است.  نشان داده بود،    كرده او ارسال    يكه شركت برا   يكت چرم  كي  دنيبا پوش   زيبكهام ن
در    اند.  دهيپوش   و يكاپر  يگرفته تا لئوناردو د  يو گوئن استفان  وري ال  يمياز ج  گريد  افراد مشهور  را بسياري از  برند 

  ي براي  جشن مشروبخوار   كيدر    هستند.  ي ضرور  ي بسيارمطبوعات  يدادهايرو   سوپردراي،  يروابط عموم  راهبرد
  ٢٠١٤  سال  مجموعه بهار/تابستان،  لندن  ي خيابان ريجنت فروشگاه مركز   ي در بالا  سانيروزنامه نگاران و وبلاگ نو

مجموعه خود را در هفته مد مردانه لندن به   ،٢٠١٤در ژوئن شركت سوپردراي  ).Superdry, 2014(مايي شد رون
، رويدادي كه عمدتا مختص برند هاي گرانتر است، و ميزبان يك جشن رونمايي با حضور ستارگاني  گذاشت  شينما

  ). Rose, 2014( بود  مارك رانسونو  تمپا  ينيتامانند 

  منابع

  

  

  

  سوالات بحث و گفتگو 
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  نيآنها چرا ا  د يكن  يفكر م  كند؟  ياستفاده م   يكشش  ايفشار    بازاريابي  راهبرداز    شركت سوپردراي   ايآ .١
انتخاب   نيشما با ا  ايآ  بحث كنيد كهآنها  احتمالي    ان يمشتر  عنوان  هب   را انتخاب كرده اند؟  يغاتيتبل  راهبرد
  . ريخ اي د يموافق هست راهبرد

  شود.   ي نم  غاتيشامل تبل  را ياست ز  عادي ريبرند مد معروف غ  ك ي  ي برا  شركت سوپردراي  آميخته ترفيع .٢
پاسخ خود    يرا برا  ي ليدلا  كند؟  غي محصولات خود را تبل  د يبا  سوپردراي  كه شركت  معتقد هستيد   شما  ايآ

  .د يه كنيارا
  ي براشما  اگر    .د يكن   يرا بررس   شركت سوپردراي   ي الملل  نيب  توسعه   نترنت،يا  در   با استفاده از جستجو .٣

ارتباطات    راهبرد با اصلاح  داد كه چگونه    ي مشاوره م  سوپردرايكه به    د يكرد  يكار م  ي مشاوره اشركت  
  چه توصيه هايي مي كرديد؟   دهد،  شيگسترش خود را در خارج از كشور افزاي، ابيبازار
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 بسمه تعالي 

  

 ٨فصل 

  فروشي موقعيت مكاني خرده
  وكار منچستر جان پال، دانشكده كسب

  

  اهداف آموزشي 

  توانيد:پس از تكميل اين بخش شما مي 

   باشد؛ فروشي مي فروش بخش مهمي از آميخته بازاريابي خرده موقعيت مكاني خرده توضيح دهيد كه چرا 

  شود را شرح دهيد؛ فروشي استفاده مي هاي خرده هايي كه توسط شركتانواع مكان 

  كنند را توصيف كنيد؛ ها اقدام به انتخاب مكان مي فروش هايي كه بر اساس آن خرده روش 

 فروشان را شناسايي كنيد؛ گيري در خصوص مكان توسط خرده ابعاد مديريتي و استراتژيك تصميم 

 ريزي بر روي تصميمات مربوط به انتخاب مكان را ارزيابي كنيد.هاي برنامه و تأثير سيستم 
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  مقدمه

در    Georgeو    Nextفروشي و خالق برندهايي همچون  يكي از متبكران شناخته شده در حوزه خرده  ١جورج ديويس 
Asda    وPer Una   باشد. زمانيكه او در حال ابداع قالب  ميNext    بود، به طور خاص بر روي توسعه مفهوم و محصول

برند تمركز كرد. مشخص شد كه وي تصميم  ارشد  اين  به تيم  را  ابتدايي خود  فعاليت  گيري در خصوص مكان 
  كند:اش سپرده بود. وي در خاطراتش اينگونه بيان ميمديريتي 

ليل بسيار خوب داشت: دليل اول اين  هايي كه ترور انتخاب كرده بودند ارزان بود و اين ارزاني دو دمكان
از من پرسيدند كه قرار است   را انتخاب كرده بود. زمانيكه در ابتداي كار  او شهرهاي اشتباهي  بود كه 

دهندگان به توري حضور داشته باشند».  كارمان در چه محلي شروع كنيم، پاسخ دادم: «هر جايي كه رأي 
شما  اي كه من به دنبال آن بودم اين واقعيت بود كه  اما نكتهرسيد ...  شايد جوابم كمي عجيب به نظر مي 

بودن اجاره بهاي فروشگاه تصميم  و صرفا به خاطر كم بايد جايي برويد كه مشتريانتان در آنجا حضور دارند،  
  به انتخاب مكان نگيريد. (تأكيدتان بر روي اصالت باشد).

ادامه صحبت انتخاب كرده باشيد،  هايش مي همچنين ديويس در  را براي فعاليت  گويد: «ماداميكه شهر درستي 
توانيد كارتان را ادامه دهيد». اما اكنون شرايط  حتي اگر محل كارتان در خارج آن شهر هم باشد، باز به خوبي مي 

  توان به اندازه كافي به تحليل ديويس اتكا كرد.  و ديگر نميفروشي نسبت به قبل تغييرات زيادي كرده است خرده 

دانند  فروشي را «مكان، مكان و مكان» مي همچنين برخي منابع سه مورد از مهمترين معيارهاي موفقيت در خرده 
و همكاران   ) كتابي تحت همين عنوان را به چاپ رساندند. علاوه بر اين، بنيسون١٩٨٧تا جاييكه جونز و سيمونز (

فروشي  آميخته بازاريابي خرده   هايمهمترين مؤلفه در ميان ساير مؤلفه كنند كه مكان  نگونه ادعا مي ) اي١٩٩٥(
فروشي يك  ارتباط نباشد كه گفت: «خرده بي  ٢، سر تري ليهي Tescoاست. شايد اين موضوع به سخنان مديرعامل 

كنند». شايد اين گفته در  فعاليت محلي است كه در آن خريداران مكرراً به نزديكترين فروشگاه خود مراجعه مي
  توان آنرا به كالاهاي ديگر بسط داد. خصوص مواردي چون خريد مواد غذايي صدق كند اما نمي

هاي  ي مكان و اينكه چرا تا اين حد اهميت دارد را درك كنيم؟ در پژوهش توانيم معناي واقع خوب ما چگونه مي 
)  ١٩٨٨هاي آميخته بازاريابي شناخته شده بود اما والترز (  Pفروشي به عنوان يكي از  پيشين مسأله مكان خرده 

 
1 George Davies 
2 Sir Terry Leahy 
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ن آميخته شناسايي  تر به اين مقوله داشته و قالب تجارت را نيز به عنوان يكي از اركان مهم ايتر و جزئي نگاه دقيق 
در سه كشور استفاده    IKEA) از اين تعريف براي ارزيابي راهكارهاي مختلف  ٢٠١١كرده بود. برت و همكاران ( 

فروشي از نظر چگونگي انتخاب محل فعاليت و چگونگي تعريف  كردند. از منظر پژوهش جغرافيايي، مكان خرده 
  گيرد.  مي  مناطق تجاري (يا ناحيه تحت پوشش) مورد بررسي قرار

كنند روشي بسيار پيچيده و پوياست و از تركيب  فروشي استفاده مي امروزه روشي كه از آن براي بررسي مكان خرده 
) به اين موضوع اشاره داشتند  ١٩٩٥آيد. اولين بار بنيسون و همكاران (دو رويكرد بازاريابي و جغرافيايي بدست مي 

هاي متنوع تحليلي مورد بررسي قرار داد. سطوح بررسي اين موضوع  توان با مقياس فروشي را مي كه مكان خرده 
شود و معمولا رويكردي  كاملا متغير بوده و از مقياس خرد كه در آن مسائلي كه به يك فروشگاه خاص مربوط مي

تحليل مي  دارد  تك فني  و  عملياتي  تصميمات  به  مربوط  مسائل  ان  در  كه  متوسط  مقياس  تا  در  شوند  منطوره 
كار خرده   خصوص ارزيابي مي محل  فروشگاه  ناحيه تحت پوشش يك  نظير مسائلي چون  نهايتاً فروشي  و  شوند 

فروشگاه   توزيع  شبكه  براي  شركت  راهبردي  تصميمات  چون  مسائلي  آن  در  كه  استراتژيك  يا  كلان  مقياس 
  شوند.  فروشي بررسي مي خرده 

)  ١٩٩٥) و بر مبناي مطالعات بنيسون و همكاران ( ١٩٩٧بخش اعظمي از تحقيقاتي كه پيش از كلارك و همكاران ( 
انجام شده بود به مسائل فني شناسايي محل جديد فروشگاه پرداخته و پايه و اساس آن بحث گسترش فروشگاه  

خرده  فعاليت  مكان  موضوع  به  است.  نقطه بوده  از  مي فروشي  نيز  مالي  از  نظر  يكي  مكان  چون  نگريست  توان 
گيري اشتباه در خصوص انتخاب  هاي مالي تصميم آيد. ريسكوكار به حساب مي هر كسبهاي بسيار مهم  دارايي 

و كسب مكان خرده  عبارت ديگر  فروشي  به  بالاست.  بسيار  با عملكرد ضعيف هستند،  كاركنان  داراي  وكاري كه 
فروشگاهفروشگاه به  بيشتري مي هاي كوچكتر نسبت  با سهولت  بزرگتر  را پيهاي  زيرا  توانند مكان خود  دا كنند 
گيرند.  هايي خارج از مركز شهر قرار مي هاي بزرگتر نياز به فضاي بسيار بيشتري داشته و معمولا در مكان فروشگاه

دهنده  بزرگترين توسعه   Tescoتواند بسيار گسترده باشد. براي مثال  فروشي مي خرده   گذاري در مكانسطوح سرمايه 
درصد ارزش سازماني شركت    ٧٥ميليارد پوند است و    ٣٠آنها رقمي بالغ بر  املاك در اروپا بوده ارزش سبد املاك  

آيد. (ليهي،  بزرگترين مالك و مدير املاك در اروپا به حساب مي  Tescoدهد؛ از اين جهت را به خود اختصاص مي 
جدول  ٢٠٠٩ در  كه  همانطور  سرمايهمي   ٨.١)  مخارج  اساس  بر  مبالغ  محاسبه  براي  مخبينيد،  سطوح  ارج  اي، 
  توجهي برخوردار است.  نيز از اندازه قابل  Nextفروشي لباس اي شركت خرده سرمايه
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 Nextاي شركت  سطوح مخارج سرمايه   ٨.١جدول  

  (تخميني)  ٢٠١٥  ٢٠١٤  ٢٠١٣  

  ٣٨  ٢٢  ٢١  انبارداري و ساير موارد

  ٥  ١٣  ١٠  تعميرات فروشگاه

  ٧٢  ٧٠  ٥١  يافته فروشگاه جديد و توسعه

  

) وود و تاسكر  ١٩٩٨از اهميت فراواني برخوردارند. (ريگلي،    ريزي بحث سرمايه فروشي براي پايههاي خرده مكان
كردند، تجربه  فعاليت مي   Sainsburyو    Tescoهاي  يابي به ترتيب براي شركت) كه به عنوان كارشناس مكان ٢٠٠٨(

بيان مي  اينگونه  را  تغيير  خود  غذايي متوسط  درصدي در پيش   ١٠كنند: «يك  مواد  فروشگاه  بيني فروش يك 
  ميليون پوند تغيير دهد».   ٥تواند قيمت مقرون به صرفه براي يك مكان را تا  مي 

  

  حتي در دنياي ديجيتال؟ –چرا مسأله مكان تا اين حد اهميت دارد 
بقالي كوچك در يك خيابان پرت و دورافتاده گرفته تا بزرگترين فروشگاه در گرانترين مركز خريد شهر،    از يك 

ترين كاركرد مكان اين است كه دسترسي آسان براي مشتريان را فراهم آورده و كالاي موردنياز  مهمترين و اصلي 
باشد بايد اين موضوع را در نظر بگيرد كه  ي اش رشد و توسعه م فروشي كه هدف اصلي آنها را تأمين كند. اما خرده 

هاي بيشتر در سطح شهر يا حتي  كردن مكانها اضافهاي انجام دهد و يكي از مهمترين روش اين كار را به چه شيوه 
بينيم كار خود را با يك فروشگاه شروع كردند و در  فروشاني كه در حال حاضر ميكشور است. بسياري از خرده 

يا به صورت كاملا طبيعي و/يا با جذب و خريد رقباي خود توانستند به رشد كنوني دست پيدا   ادامه مسير خود
خرده  از  بسياري  نظير  كنند.  انگلستان  بزرگ  ابتدايي    Tescoو    J Sainsbury  ،Morrisonsفروشان  مراحل  در 

بيشتر سرمايه فعاليت افتتاح شعبات  بر روي  از سود خود را  اين روش، رشد و  گذاري كردند.  شان، بخشي  به  ما 
فروشان قدرت بيشتري به دست آورده و  گوييم. با اين حال با گذر زمان اين خرده توسعه طبيعي يا ارگانيك مي

توانستند بخش بيشتري از سود خود را  آوري افزايش يافت در نتيجه آنها مي ميزان سودشان نيز به شكل سرسام
  گذاري كنند. فروشان رقيب خود سرمايه خرده  بر روي افتتاح شعبات ديگر و/يا حتي خريد 
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توانسند به  با رشد و توسعه اينترنت، فروشگاه ديگر فقط جايي براي فروش و عرضه محصولات نبود بلكه از آن مي 
داده شده از طريق اينترنت نيز استفاده كنند. براي مثال برند    آوري محصولات سفارش عنوان مكاني براي جمع 

Marks & Spencer (M&S)  هاي  از شبكه فروشگاهSimply Food   آوري سفارشات اينترنتي  خود به عنوان مركز جمع
مي  بهره  خود  فروشگاهمشتريان  مشابه،  شكلي  به  زنجيره برد.  شبكه    John Lewis Partnershipاي  هاي  از  نيز 

كليك كن و حضوري تحويل  كرد. راهكار «خود براي اين منظور استفاده مي   Waitroseهاي مواد غذايي  فروشگاه
به كار گرفته    Nextو    Argos  ،House of Fraserفروشان كاتالوگي  فروشان نظير خرده » توسط بسياري از خرده ١بگير
  شد. 

توانستند با مراجعه  در نتيجه مشتريان ديگر لازم نبود براي تحويل محصولات خود در منزل منتظر بمانند بلكه مي 
به   نيازي  ديگر  داشتند  را  محصول  عودت  قصد  آنها  اگر  همچنين  بگيرند.  تحويل  را  خود  سفارش  فروشگاه  به 

با مراجعه به نزديكترين فروشگاه اين كار    توانستند فروش نبود بلكه مي كردن سفارش به دفتر مركزي خرده پست
كند  فروش بنا به روشي كه وي از آن استفاده مي رسيم كه مكان خرده را انجام دهند. بنابراين ما به اين نتيجه مي 

فروش كاتالوگي  فروشان سنتي نيستند كه در حال تغييرند. خرده تواند متغير باشد. با اين وجود اين فقط خرده مي 
N Brown   اي اعلام كرد كه در حال افتتاح  فروش آنلاين قدرتمند وارد بازار شد، طي بيانيه كه به عنوان يك خرده
تا ماه مي سال  فروشگاه بيشتري در سطح كشور است. اين شركت  فروشگاه فعال داشت و طي    ٢٠١٤هاي  نه 

ها در گرانترين مركز تجاري لندن  اهافتتاح كرد كه يكي از اين فروشگ   ٢٠١٤اي نه فروشگاه ديگر تا انتهاي  برنامه 
  يعني خيابان آكسفورد شروع به كار كرد.  

شدن به يك تصميم بسيار  فروش در حال تبديل بنابراين كاملا مشخص است كه تعيين تعداد و هدف مكان خرده 
فروشگاه بوده و ساخت  پرهزينه  بسيار  براي شركت امري  نيمهم است. معمولا خريد چندين ساختمان  بار  ها  ز 

فروش  كنند؛ از طرف ديگر اجاره ساختمان نيز كم هزينه نخواهد بود. بنابراين يك خرده اي زيادي وارد مي هزينه 
ميزان پوشش  تا  قرار دهد  بررسي  مورد  به خوبي  نيز  آنرا  تعداد  بلكه  فروشگاه  موقعيت مكاني  بايد  تنها  دهي  نه 

  مناسبي را در اختيار داشته باشد. 

  House of Fraserكام فروشگاه دات

  

 
1 Click & Collect 
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House of Fraser   فروشگاه و فضاي فروشي بالغ بر    ٦٢اي است كه با دارابودن  فروشي زنجيره يك فروشگاه خرده
توان  باشد. با يك محاسبه سرانگشتي مي فروشان در انگلستان ميترين خرده هزار متر مربع، يكي از فعال  ٥١١

هاي اين برند در شهرهاي  متر مربع مساحت دارد. فروشگاه   ٥٨٠٠فروشگاه فضايي نزديك به  دريافت كه هر  
هنوز    ٢٠١٢اي واقع شده است. دو مورد از شهرهاي بزرگي كه اين شركت از سال  بزرگ و مراكز خريد منطقه 

اندازه كافي بزرگ    در آنها شروع به تجارت نكرده است، ليورپول و آبردين هستند. مشكل پيداكردن زميني كه به 
باشد تا يك فروشگاه كامل را در خود جاي دهد باعث شد كه اين شركت قالب تجاري دات كام را به صورت  

متر مربع مساحت داشته ولي در بهترين نقاط مراكز    ١٨٠ها كمتر از  آزمايشي در پيش بگيرد. اين فروشگاه 
هاي مخصوص يا حتي يك  توانند از طريق دستگاه ها مي شوند. مشتريان با مراجعه به اين فروشگاه خريد واقع مي 

iPad   توانند سفارش خود را تحويل گرفته و  محصول خود را سفارش دهند. آنها سپس با مراجعه به فروشگاه مي
هاي  توانند سفارش خود را تكميل كنند. يكي از ويژگي يا آن را عودت دهند و البته از هر جاي ديگري نيز مي 

فر اين  امتحانوشگاهجالب  امكان  مي ها  اجازه  مشتريان  به  امكان  اين  است.  پرو  اتاق  در  لباس  تا كردن  دهد 
  اند را بر روي تن خود امتحان كرده و در صورتي كه مناسبشان نبود آنرا عودت دهند.  هايي كه سفارش داده لباس 

  

  گيري مكاني چارچوبي براي تصميم
كند، چارچوبي كه از مطالعه كلارك و  فروش اتخاذ مي ي كه يك خردهبراي درك محدوده و دامنه تصميمات مكان

نشان داده شده است. جمله «كالاي مناسب در مكان مناسب و با    ٨.١) بدست آمده در شكل  ١٩٩٧همكاران (
دادن محصول با  آيد. بنابراين مطابقت فروشان به حساب ميقيمت مناسب» يكي از مهمترين دلايل موفقيت خرده 

اندازي يك فروشگاه بزرگ در يك شهر كوچك كه تمام  اي برخوردار است. براي مثال راه العاده از اهميت فوق مكان  
تواند ايده جالبي باشد چون شايد براي بسياري از محصولات اين فروشگاه  دهد نمي خطوط محصولي را پوشش مي

وكار  هاي كسب بايست تمام هزينه كه مي اصلا مشتري وجود نداشته باشد. «قيمت مناسب» نيز مؤلفه ديگري است  
هاي مرتبط با مكان است. با مطالعه  ها مربوط به هزينه ملك يا هزينه را در خود جاي دهد كه يكي از اين هزينه 

هاي» مختلف  فروشان بايد انتخاب كنند كه از چه جايي در «مقياس توان دريافت كه خرده مي   ٨.١دقيقتر شكل  
باشد. دهي بازار) مي ها، منطقه جغرافيايي (يا بعبارت ديگر سطح پوششولين مورد از مقياس شروع به تجارت كنند. ا

شود اين است كه اندازه فروشگاه را مشخص كرده و تعيين كنيم  يكي از تصميماتي كه در اين خصوص گرفته مي 
  كه موقعيت اين فروشگاه در بازار كجا خواهد بود.  
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  ابعاد استراتژيك 

خواهند فروشگاه را خريداري كرده و يا  فروشان بايد بگيرند اين است كه آيا مي يكي از تصميمات مهمي كه خرده 
فروشاني است كه از روش مالكيت مطلق فروشگاه استفاده كرده و يا آن را به  يكي از خرده   M&Sآنرا اجاره كنند. 

هاي خود و اجاره آن به ديگر  دام به فروش فروشگاه فروشان اقكند. اخيرا برخي از خرده مدت طولاني اجاره مي 
گذاري كنند و يا پول دريافتي  كنند تا بدينوسيله سرمايه خود را آزاد كرده و در ديگر بازارها سرمايه وكارها مي كسب

فروشي است كه از استراتژي  مثال جالبي از يك خرده   Nextرا به عنوان سود سهام به سهامداران پرداخت كنند.  
سال است و به    ٢٥كند. مدت زمان استاندارد اجاره شركتي در انگلستان  پذير استفاده مي ديريت ملك انعطاف م

درصد از    ٥٠كند چون  هاي خود از مدت زمان كمتري استفاده مي براي اجاره فروشگاه   Nextرسد شركت  نظر مي 
منقضي خواهند   ٢٠٢٣هم تا سال  درصد  ٨٠منقضي شده و  ٢٠٢٠تا  ٢٠١٣هاي هاي اين شركت بين سالاجاره
خود، حضوري جدي در فضاي آنلاين داشته و براي آنكه بتواند    ١وكار كتاب راهنماي با استفاده از كسب   Nextشد.  

تقاضاي مردم از سرويس «كليك كن و حضوري تحويل بگير» را برآورده كند، در اختيارداشتن فروشگاه براي آنان  
رسد  كرده است كه به دنبال شرايط اجاره بهتر هستند. ذكر اين نكته جالب به نظر مي اعلام    Nextبسيار مهم است.  

  M&Sپذيري حاصل از فرايند در حال تغيير است. براي در مثال  ها در خصوص مالكيت يا اجاره و انعطاف كه ديدگاه 
د و متعاقب آن در دادگاه  اين شركت تلاش كرد تا به صورت يكطرفه قرارداد اجاره را فسخ كرده و از آن خارج شو

رسد كه تعادل قدرت در قراردادهاي  به دليل نقض زودهنگام قرارداد اجاره محكوم شد. حال اينگونه به نظر مي 
  اجاره به نفع مالك در حال تغيير است.  

  

  

 
1 Directory 
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  گيري مكاني چارچوب تصميم   ٨.١شكل  

  

 نوع مکان 
 (مرکز شهر يا خارج شهر) 

 نوع محصول 
ای) (رفاهی، مقايسه  

 

 اندازه فروشگاه 
 (بزرگ / کوچک) 

 

های مکانی نيازمندی   
رقابت، محل  دور از  /(نزديک

 پارک ماشين و غيره 
 

دهی بازار پوشش   
ای/محلی؛  (ملی/منطقه  

مراتب  موقعيت در سلسله
فروشی) خرده  

های رشد گزينه  

 عرضه به بازار 

 ارگانيک 

 سلسله مراتبی  همه جانبه 

 ادغام  خريد 

 تيريمد یها نهيگز
ی مکان  

 تغيير مکان 

 بازسازی 

 نوسازی 

 عرضه مجدد 

سازی بهينه   
فروشی  خرده 

 الکترونيکی 

 ارزيابی مداوم 
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  عرضه به بازار  

ها تواند به تعداد فروشگاهفروشي ميهاي يك خرده اي از فروشگاهفروشي يا مجموعه فرايند تملك يك شركت خرده
باعث شد كه اين شركت به بازار    Morrisonتوسط    Safewayدر مناطق كمتر شناخته شده بيافزايد. خريد شركت  

نيز باعث شد كه اين شركت    Tescoتوسط    Wm Lowو    Hillardsجنوب انگلستان تسلط پيدا كند؛ خريد دو شركت  
به مناطقي كه حضور كمرنگي در آنها داشت دسترسي پيدا كند. يكي از خصوصيات بسيار مهم اينگونه خريدها  

شده همگي داراي مراكز توزيع مخصوص به خود بودند و حالا شركت مادر به  هاي خريدارياين است كه شركت 
  T&5فروشگاه برند    ٨٠٠ط با آنها دسترسي كامل داشت. در مقابل خريد بيش از  تمام اين مراكز و بازارهاي مرتب

ها شوند، بازاري كه اين شركت تجربه و  اين فرصت را براي آنها فراهم آورد كه وارد بازار سوپرماركت   Tescoتوسط  
  حضور بسيار كمي در آن داشت. 

  گسترش همه جانبه 

از دلايل اصلي كه مانع پوشش گسترده، به خصوص در مورد برخي از خرده  شود  فروشان مواد غذايي، مي يكي 
رساندن زنجيره سرمايش است. هاي مواد غذايي و اهميت به حداقل ها در توزيع كالاها به فروشگاهتوانايي شركت 

كه شمال غربي    Boothsهاي  ر سوپرماركتاي موفق هستند نظيهاي منطقه هاي خوبي از زنجيره اين موارد مثال 
شروع به گسترش كرد در اولين    Waitroseدهند. زمانيكه  كه جنوب انگلستان را پوشش مي   Waitroseانگلستان و  

كرد تا بتواند تقاضاي شبكه فروشگاهي جديدش را پاسخگو باشد. اندازي مي بايست مراكز توزيع جديد راهوهله مي 
فروش بزرگ هم به صورت طبيعي و ارگانيك و هم به صورت همه جانبه گسترش پيدا  در نتيجه اين دو خرده 

  ) نيز به همين شيوه شروع به گسترش همه جانبه كرد. ٢٠١٢(تامپسون و همكاران،   Aldiكردند. شركت 

اده  كه سود چنداني نصيب شركت نكرد، سواحل غربي ايالات متحده را هدف قرار د  Tesco» ١مفهوم «تازه و آسان 
ها صورت گرفت، اما اين طرح با شكست  ها و اندازه فروشگاه اي كه در خصوص مكان بود و عليرغم تحقيقات گسترده 

جانبه را مدنظر قرار داده بود. يكي از دلايل اين شكست، عدم تطابق و  مواجه شد. رويكرد آنها نوعي گسترش همه 
مشتريا انتظارات  و  تجارت  بين محصولات، قالب  اتخاذ  سازگاري  استراتژيك  اين تصميمات كه در سطح  بود.  ن 

،  Tescoباشند. با اين حال، بنابر گزارشات  ترين و در عين حال سودآورترين نوع تصميمات ميشوند، پرريسكمي 
  ) ٢٠١٣ورود به اين بازار رقمي بالغ بر يك ميليارد پوند براي اين شركت هزينه برداشت. (فلستد، 

 
1 Fresh & Easy 
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  گسترش سلسله مراتبي 

اي، يا كالاهاي با ارزش نظير البسه و كفش، قرار دارند. دستيابي به نوع درستي  فروشان مقايسه نقطه مقابل خرده   در 
مراتب محور  فروشي، كه رويكردي سلسله مراتب خرده از مشتري شايد به اين موضوع وابسته باشد كه در سلسله 

در   Ted Bakerفروشي نظير  د. براي مثال خرده نسبت به موضوع گسترش است، در مكان درستي قرار داشته باشي
  كند.  شود محدود نمي ترين مراكز خريد حضور دارد و خودش را با مسائلي كه به توزيع مربوط مي بزرگترين و مجلل 

فروش بايد مشخص كند كه قالب تجاري وي در چه  زمانيكه پوشش بازار (منطقه جغرافيايي) انتخاب شد، خرده
فروشي قرار  مراتب خرده گيرد. در اصل، مراكزي كه در رأس سلسله فروشي قرار مي مراتب خردهاي از سلسله نقطه 

اليكه در كف اين سلسله مراتب تأكيد بر روي  كنند در حاي تمركز مي فروشي كالاهاي مقايسه دارند بر روي خرده 
مركز تجاري بزرگ در انگلستان (از   ٥٠،  ٨.٢باشد. در شكل تر با تمركز بر راحتي مشتريان مي ارائه نيازهاي محلي 

اند كه شامل مناطقي چون وست اند  فروشي فهرست شدهمحل خريد) بر اساس ميزان مخارج خرده   ٨٠٠ميان  
منچستر وست لندن، گلاسگو،  ليورپول،  بيرمنگام،  نايست،  ناتينگهام،  ليدز،  لندن،  مركز خريد  فيلد  و  لندن  بريج 

،  Arcadia Group  ،M&Sاي بزرگ كشور نظير هاي زنجيره هايي فروشگاهباشد. در چنين مكان اي بلوواتر مي منطقه 
دارند. در نقطه مقابل سلسله    اي حضور فروشان كالاهاي مقايسه و ساير خرده   Appleهاي  ها و فروشگاه جواهرفروش 
اي وجود دارند كه محدود به چند سوپرماركت كوچك شده و شامل  فروشي، مراكز محلي و منطقه مراتب خرده 

شوند. معمولا در مراكز خريد محلي  وكارهاي كوچك مي فروشي و ساير كسب ، كفش هايي نظير داروسازي فروشگاه
فروشي تعداد مراكز بزرگي  مراتب خرده مستقل وجود دارد. در سلسله تر و  هاي كوچك نسبت بيشتري از فروشگاه 

كنيم، بر تعداد مراكز كوچكتر  كه در رأس اين هرم قرار دارند كم بوده و هر چه به سمت كف هرم حركت مي 
  ) ٢٠٠٧شود. (گودوين، افزوده مي 

و    Boots  ،Superdrugاني نظير  فروش توان گفت كه برندهاي بزرگ در مراكز كوچكتر حضور ندارند چون خرده نمي
WH Smith   همگي در اين مراكز فعال بوده و در موارد بسياري برخي از اين برندها در بزرگترين مراكز خريد نيز

هاي خاص  شعبه فعال دارند. مسأله اصلي اين است كه آنها محدوده فعاليت و عمليات فروشگاهي خود را در مكان 
هاي تجاري كوچكتر كرده و محدوده  فروشان اقدام به توسعه قالب اري از خرده كنند. بنابراين بسيمديريت مي 

اي بسيار خاص، نظير مد  فروش كالاهاي مقايسه ترين حالت، يك خرده كنند. در عمومي فعاليت خود را اصلاح مي 
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به شكل سلسله  الكترونيكي پيشرفته،  لوازم  لباس يا  بزرگمراتبي گسترش پيدا مي و  ترين مراكز  كند و همواره 
  كند.  خريد را براي شروع كار انتخاب مي 

  

  هاي مديريت مكاني گزينه 

ها را در اختيار دارد، بايد توانايي مديريت آنها را داشته و به صورت  فروش سبدي از فروشگاهزمانيكه يك خرده 
  ٨.٢روفند در جدول  هم مع  6Rها كه به  هاي مديريت مكاني را مورد بررسي قرار دهد: اين گزينه مستمر گزينه 

فروشان همواره بايد به دنبال اين باشند كه  وقفه بوده و خرده اند. اين فرايند يك فعاليت مستمر و بي معرفي شده 
  كنند بيشترين سود را كسب كنند.  از هر مكاني كه در آن تجارت مي 

  

  سازي بهينه  –ها بستن فروشگاه 

كه فروشگاه در چه جايي باز كنيم بلكه در مقابل اين است كه    در موارد بسياري تصميم سازمان صرفا اين نيست
وكار مورد بررسي قرار دهيم. بستن فروشگاه بدين  اي ببنديم و اثر آن را بر كليت كسبفروشگاه را در چه مرحله 

سازي هاي خود را كاهش داده و شركت را به موقعيتي كه باعث بهينه تواند هزينه فروش مي معناست كه خرده 
رسد جستجويي هميشگي براي يافتن تعداد بهينه فروشگاه وجود داشته  شود باز گرداند. به نظر مي ودآوري مي س 

فروشگاه  بستن  خرده و  براي  (به خصوص  يافته ها  گسترش  حد  از  بيش  كه  ميفروشاني  از  اند)  به  منجر  تواند 
ته باشد. (سرينيواسان و همكاران،  رفتن سهمي از بازار شده ولي بهبود چشمگيري در سودآوري شركت داش دست

هاي فروشگاه فعال در قالب   ١٠٠٠ميلادي، حدود    ١٩٩٠طي دوران طلايي خود در دهه    Next) شركت  ٢٠١٣
فروشگاه تقليل پيدا كرد و اين موضوع    ٥٠٠به    ٢٠١٤متنوع در سرتاسر انگلستان داشت كه اين عدد در سال  

تواند باعث سودآوري كلي سازمان شود.  نمي به تنهايي  ها  داد فروشگاه مثال كاملا واضح از اين واقعيت است كه تع
  آيد. ) يك تصميم استراتژيك مهم به حساب مي ٨.٢سازي در جدول ايده بستن فروشگاه (بهينه 

اينترنت، تصميم  بهينه با ظهور  فروشگاه گيري در خصوص  تعداد  براي  كردن  اقتصادي  نظر  از  به صورتي كه  ها 
فروشان بزرگ بيش از پيش اين  سازمان توجيه داشته باشد تبديل به امري شايع شده است و در اين ميان خرده 

روشي سوپرماركتي و يا حتي بخش خيريه  فگيرند. همچنين با اشباعي كه در حوزه خرده استراتژي را به كار مي 
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برانگيز شده  ) بوجود آمده،  اتخاذ يك تصميم درست و مناسب بيش از پيش چالش٢٠٠٨(الكساندر و همكاران، 
  است. 

شود  هاي موجود آغاز مي كند، مطالعه بر روي مكان فروش ديگر مي فروش اقدام به خريد خرده زمانيكه يك خرده 
ها  پوشاني وجود داشته و در نتيجه تصميم به بستن يك سري از فروشگاهه جاهايي همشود كه در چ و مشخص مي 

مي  فروش  به  آنها  از  برخي  رقابت،  بر  نظارت  مقامات  درخواست  به  يا حتي  و  زمانيكه  كرده  مثال  براي  رسند. 
Morrisons    اقدام به خريدSafeway  كي از شروطي  پورت در معرض تعطيلي بودند. يكرد، دو فروشگاه در ساوت

بايست به رقيب خود بفروشد  ها را مي تعيين كرد اين بود كه يكي از فروشگاه Morrisonsكه شوراي رقابت براي  
  تا مانع به وجود آمدن انحصار در شهر شود.  

سلسلهخرده  ساختار  مختلف  نقاط  در  بتوانند  آنكه  براي  مقياس فروشان  با  عملياتي  كنند،  فعاليت  هاي  مراتبي 
طيف وسيعي از محصولات    Tesco Extrasبا معرفي راهكار    Tescoگيرند. براي مثال شركت  ت را در پيش مي متفاو

متر مربعي بود ارائه   ٢٣٠٠غذايي و غيرغذايي خود را از طريق «قالب فروشگاه انطباقي» كه شامل يك فروشگاه 
دتري از محصولات را پوشش داده و در  نيز طيف بسيار محدو   Tesco Expressو    Tesco Metroداد. راهكارهاي  مي 

فروشان  رفت. ديگر خرده متر مربع فراتر نمي  ٢٧٠ها در آن از  هايي به كار گرفته شد كه مساحت فروشگاه محله 
دانستند كه بسته به نوع مكاني  كردند چون به خوبي مي هاي انطباقي استفاده مي نيز از فروشگاه  Lidlو    Aldiنظير  

به خوبي اين مسأله   Aldiبايست چه طيف از محصولات را ارائه دهند. مطالعه موردي  ند، مي كه در آن حضور دار
  روشن كرده است.  

  مركز تجاري بزرگ در انگلستان ٥٠

ين  آنلا  يها  ينهبدون احتساب هز  و  شده است  ي، گردشگران و كارگران رتبه بندشهروندانسالانه    يها  ينهمجموع هزاين جدول بر اساس  
  لحاظ نشده است در آن  

  نام    رتبه 
  مخارج 

  (ميليون پوند) 
  نام    رتبه 

  مخارج 

(ميليون  

  پوند)

  ٦٤٠  آبدردين  ٢٦  ٥،٠٨٠  اندوست –لندن   ١

  ٦٤٠  كينگز رود –لندن   ٢٧  ١،٧٩٠  گلاسگو  ٢
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  ٦٣٠  كرويدون   ٢٨  ١،٦٨٠  منچستر   ٣

  ٦٢٠  ساوتهمپتون   ٢٩  ١،٤٣٠  بيرمنگام  ٤

  ٦٢٠  بث  ٣٠  ١،٣٩٠  ليدز  ٥

  ٦٢٠  شفيلد  ٣١  ١،٣١٠  ليورپول   ٦

  ٦٠٠  برنت كراس  ٣٢  ١،٢٧٠  فيلد لندن وست  ٧

  ٥٩٠  كمبريج  ٣٣  ١،١٨٠  بريج نايست –لندن   ٨

  ٥٨٠  دربي  ٣٤  ١،١٢٠  بلوواتر   ٩

  ٥٧٠  مري هيل  –دادلي   ٣٥  ١،١١٠  كوونت گاردن –لندن   ١٠

  ٥٥٠  موثپلاي  ٣٦  ١،٠٨٠  ناتينگهام   ١١

  ٥٣٠  كريبز كازوي  ٣٧  ١،٠٨٠  استنفورد سيتي  –فيلد وست  ١٢

  ٥٢٠  بايسستر ويلج  ٣٨  ١،٠٥٠  ترافورد سنتر   ١٣

  ٥٢٠  بروملي   ٣٩  ١،٠٤٠  ادينبرو   ١٤

  ٥١٠  اگزتر   ٤٠  ٩٨٠  ميدووال  ١٥

  ٥٠٠  ليكسايد  ٤١  ٩٧٠  ميلتون كينس  ١٦

  ٥٠٠  واتفورد   ٤٢  ٩١٠  كينگستون كنار رودخانه تيمز   ١٧

  ٤٩٠  گيلفورد   ٤٣  ٨٩٠  نورويچ  ١٨

  ٤٩٠  يورك  ٤٤  ٨٧٠  بريستول   ١٩

  ٤٨٠  آكسفورد   ٤٥  ٨٣٠  نيوكاسل كنار رودخانه تاين   ٢٠

  ٤٦٠  كاناري وارف –لندن   ٤٦  ٨٣٠  لستر   ٢١

  ٤٦٠  چلتنهام  ٤٧  ٧٩٠  برايتون   ٢٢
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اوكس    ٤٨  ٧١٠  ريدينگ  ٢٣ تجاري   –چسير  مركز 
  آرتور گلن مك

٤٥٠  

  ٤٣٠  اپسويچ   ٤٩  ٧٠٠  كارديف   ٢٤

داخل    – هد  گيتس  ٢٥ در 
  متروسنتر 

  ٤١٠  هال   ٥٠  ٦٦٠

  

  فروشيمراتب خردهسلسله   ٨.٢شكل  

  

  )١٩٩٧(برگرفته از كلارك و همكاران،   6Rهاي مديريت مكاني  هايي از گزينهمثال   ٨.٢جدول  

  مثال  گزينه 

  (Roll out)عرضه به بازار 

  هاي موجود هاي جديد يا گسترش فروشگاهافتتاح فروشگاه

افتتاح    Original Factoryهاي  فروشگاه قصد  كرد كه  اعلام 
فروشگاه ديگر دارد. معيار اصلي آنها شهرهايي با جمعيت    ٥٠٠
تا    ٥٦٠آل آنها نيز  نفر و مساحت فروشگاهي ايده  ٢٠،٠٠٠زير  

  متر مربع بود.  ١٦٠٠

  (Relocate)تغيير مكان 

بازكردن آن  بستن فروشگاه در بخشي از شهر يا مركز تجاري و  
در بخشي ديگر. اين اتفاق ممكن است به خاطر سررسيدن موعد 

  اجاره رخ دهد. 

Ted Baker    سال صاحب    ٢٠در مركز شهر منچستربه مدت
فروشگاه   دو  كه  تصميم گرفتند  آنها  بود.  چهار مكان مختلف 

انگل را تعطيل كرده خود در كينگ استريت و مركز خريد تراي
فيلد  خيابان نيو كتدرال و اسپينينگ   هاي جديدي درو به مكان

  نقل مكان كنند. 

  (Refit)بازسازي 

بهبود بافت داخلي يك فروشگاه. اين كار ممكن است بخشي از 
فروش بايد تصميم بگيرد اي باشد اما خردهچرخه مخارج سرمايه

هايي نياز به  كه ميزان تكرار اين كار چه مقدار بوده و چه مكان
  آن دارند.  

Argos  هاي خود را به دليل تهديد روزافزون اينترنت فروشگاه
راه را  خود  ديجيتالي  فروشگاه  مفهوم  و  كرده  اندازي  بازسازي 

  نمود. 

M&S  هاي خود كرده و بخش  نيز اقدام به بازسازي فروشگاه
  «زيبايي» را معرفي كرد.  
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 (Remerchandise)عرضه مجدد 

(يا   محصولات  مجموعه  حذف  به  افزودن/  پاسخ  در  خدمات) 
 نيازهاي محلي 

با  فروشگاه دارند  قرار  دانشجويي  مناطق  نزديكي  در  كه  هايي 
كنند  هاي استارتر» ميآغاز سال تحصيلي اقدام به ارائه «بسته 

 كه شامل قاشق و چنگال، بشقاب و ملحفه است. 

Morrisons    هم اقدام به نوسازي بخش ميوه و سبزيجات خود
  كرد.

 (Refascia)نوسازي 

خرده آن.  ظاهر  يا  نام  تغيير  با  فروشگاه  چهره  فروشان  اصلاح 
رقيب  تصميم مي يا  داده  تغيير  را  گيرند كه قالب تجاري خود 

فروشگاه بايد  آنها  تصاحب كنند.  به سبد  خود  را  هاي جديدي 
  خود اضافه كنند. 

مشترك   خريد  Somerfieldخريد  توسط    Safeway؛ 
Morrisons  شركت .Superdry    هاي  فروشگاه  ٢٠١٢در سال

20 Cult  خود را بهSuperdry   .تغيير نام داد  

  (Rationalise)سازي بهينه 

فروش  تعطيلي يك واحد يا حتي فروش يك بخش كامل. خرده
هاي خود را به دليل تجارت ضعيف گيرد كه فروشگاهتصميم مي

  هاي اصلي تمركز كند.  تعطيل كرده و بر روي فروشگاه

Monsoon Accessorize  هاي خود را به  تعدادي از فروشگاه
  ٦٠٠هم    KMartفروش رساند تا جايگزيني براي آنها پيدا كند.  

فروشگاه خود را كه از نظر اقتصادي ضعيف عمل كرده بودند از  
  رده خارج كرد.  

  

ت. با  هاي انطباقي و نيز رويكرد گسترش همه جانبه داراي چندين مزاياي عملياتي اس به كارگيري قالب فروشگاه 
نياز داريد چه   اين روش شما به خوبي خواهيد دانست كه بهترين طيف محصولاتي كه در يك فضاي مشخص 

هاي متغير نخواهيد داشت. از مزاياي  هايي با اندازه هاي متعدد براي فروشگاهمقدار بوده و در نتيجه نيازي به نقشه 
مي  روش  اين  مديديگر  امكان  محلي؛  تبليغات  امكان  به  منطقه توان  دقيق  فروشگاه ريت  توانايي  اي  نيز  (و  ها 

هاي ناشي از داشتن يك مركز  وري جابجاكردن كاركنان بدون اينكه نياز به تغيير مكان فروشگاه باشد)؛ و نيز بهره 
هاي مجاور سرويس دهد بدون اينكه از حداكثر ساعت رانندگان  اي از فروشگاه توزيع اشاره كرد كه بتواند به شبكه

  ق قانون مشخص شده است تجاوز شود.  كه طب
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  مطالعه موردي  
Aldi  –   در جستجوي زمين  

  

Aldi    نفر در اطراف آن ساكن بوده و در بهترين حالت در    ١٠،٠٠٠به دنبال زميني بود كه «جمعيتي در حد
  هاي جانبي خوبي به سمت زمين موردنظرشان وجود داشته باشد. كنار جاده اصلي واقع شده باشد و جاده 

د و بهتر است در مركز  دهد اين زمين را به صورت شش دانگ خريداري كنشركت اعلام كرده بود كه ترجيح مي
  هاي مركزي باشد تا امكان توسعه و رشد مناسبي داشته باشد. شهر يا در حاشيه زمين 

هايي پذيري داشته و حتي اعلام كرده بودند كه گزينه رسيد كه آنها در اين خصوص انعطاف با اين حال به نظر مي 
اي را نيز  خريد يا اجاره فضا در مراكز منطقه   فروشي وهاي خرده نظير اجاره فضاهاي موجود يا جديد در پارك 

  اند. مدنظر قرار داده 

Aldi    همچنين شهرهاي خاصي را شناسايي كرد كه به تجارت در آنها علاقمند بود و اين شهرها را در يك نقشه
  سايتشان نشان داده بودند.  تعاملي در وب 

د اعلام كرده بود كه از عبارتند از: آبردين (شمال اين شركت علاقه خود را به شروع فعاليت در شهرهاي اسكاتلن
كوت  برزدين؛  آير؛  آربروث؛  جنوب)؛  (جنوب)؛  و  داندي  (شمال)؛  دامفريز  دومبارتون؛  كامبرنالد؛  كريف؛  بريج؛ 

هلنزبرو؛   مناطق)؛  (تمام  گلاسگو  (شرق)؛  فالكريك  مناطق)؛  (تمام  ادينبرو  شرق)؛  و  (شمال  شرقي  كيلبرايد 
  وچ؛ ميلنگاوي؛ پيبلز؛ پرت (شمال و جنوب)  جدبورگ؛ كركنتيل 

  

  كنند؟ هايي استفاده ميهاي از چه نوع مكانفروشخرده
فروشي در يك  هاي خرده فروشي وجود دارد. در اصل بخش اعظمي از فروشگاه هاي خرده انواع متعددي از مكان 

اكثريت جمعيت محلي آن شهر يا  بايست بيشترين دسترسي را براي  اند چون مي شهر يا مركز تجاري واقع شده
توانستند  فروشي يك فعاليت محلي بود و مشتريان فقط مي منطقه داشته باشند. اين تعريف براي زماني بود كه خرده 

موتوري،   نقليه  وسائط  از  استفاده  و  دسترسي  گسترش سطح  با  اما  كنند.  مراجعه  خود  فروشگاه  نزديكترين  به 
راي تأمين مايحتاج خود به مسيرهاي دورتري سفر كنند. با اين حال، تجارت در  توانستند بمشتريان به راحتي مي 
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ها هاي بزرگي همچون سوپرماركت هاي مراكز تجاري شهر نه تنها پرهزينه بود بلكه فضاي كافي براي فروشگاه مكان
  ها را نيز نداشتند. و هايپرماركت 

بندي كرد. از يك طرف ما موارد پرمصرف  توان دسته مشتريان نيز مي فروشي را بر حسب نيازهاي هاي خرده مكان
شوند و در طرف  ها را داريم كه به صورت مكرر و منظم خريداري مي مانند محصولات موجود در خواروبارفروشي 

  ديگر محصولات غيرضروري مانند البسه، كفش، لوازم خانگي، مبلمان، فرش، تلويزيون و غيره را داريم. يكي از 
رسند توسعه داده شد توسط  هاي مختلف به فروش مي هايي كه براي توصيف انواع محصولاتي كه در مكانچارچوب

بندي  اي بودن دسته ) معرفي شد. اين چارچوب محصولات را از حيث راحتي يا مقايسه١٩٩٤ديويس و كلارك (
  را ببينيد)  ٨.٣ر داد. (جدول كرده و آنها را در مقابل توانايي حمل به منزل و قابليت جابجايي قرا

ايستگاه  ديويس و كلارك، مراكز مسافرتي نظير  زمان معرفي چارچوب  از  اين حال  فرودگاه با  قطار و  از  هاي  ها 
توان اينگونه  فروشي شدند و در نتيجه نمي هاي جذابي براي خرده اي برخوردار شده و تبديل به مكاناهميت ويژه 

شاپ از برندهاي وب آنها جاي داد. امروزه در يك ايستگاه مركزي قطار يك يا دو كافي ها را به راحتي در چارچ مكان
Starbucks    ياCosta  يك داروخانه كوچك ،Boots    ياSuperdrug  يك فروشگاه كوچك خواروبارفروشي از ،Tesco 

Express  ،Sainsbury’s Local    ياM&S Simply Food  ه قطار  توان مشاهده كرد. حتي در ايستگارا ميEsuston    در
فروشگاه  برندهاي  لندن  از  دارند.    T.M. Lewinو    Accessorize  ،Fat Face  ،Paperchaseهايي  فعال  حضوري 

دهند تا در  ها قرار مي فروش هاي جذاب تجاري را در اختيار خرده هاي مركزي و پررفت و آمد قطار فرصت ايستگاه
  گرفته شده است، مشتريان خود را پيدا كنند.  اماكني كه بين مبدأ و مقصد سفر افراد در نظر

  

  مدل مكان خريد    ٨.٣جدول  

  موارد قابل حمل   خريدهاي حجيم   

  اي كالاهاي مقايسه

  فرش

  محصولات برقي بزرگ 

  محصولات خودساز 

  لباس

  كفش

  مراكز تجاري شهري   فروشي هاي خردهپارك  هاي متداول مكان
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  ايمراكز تجاري منطقه 

  شهري  درونمراكز خريد 

 هاي شركتي فروشگاه

  اقلام خواروبارفروشي با قابليت تأمين مجدد  خريد هفتگي از خواروبارفروشي  كالاهاي راحتي

  اي مراكز خريد محله  هاي خارج از شهرسوپرماركت  هاي متداول مكان

  

اي از اولويت بالاتري برخوردار است و در داخل برخي از اين  فروشي كالاهاي مقايسه در مراكز خريد شهري، خرده 
هاي طبيعي براي اين كار در  توان يا از طريق طراحي متمايز و يا روش مراكز، محوطه مشخص و مخصوصي را مي 

هاي جواهرفروشي تمركز كرده و خود  وي فروشگاهبر ر   Argyll Arcadeنظر گرفت. براي مثال در شهر گلاسگو برند  
هاي ازدواج و ساعت» به عنوان تنها مركز فروش  نشان، حلقه را با شعار «ارائه بزرگترين مجموعه جواهرات الماس 

اين نوع از محصولات معرفي كرده است. و يا در مثالي ديگر در بيرمنگام، در يك مركز جواهرفروشي كه با فاصله  
فروش تخصصي، طراح و صنعتگر دور هم  خرده   ١٠٠ز تجاري اصلي شهر قرار گرفته است، بيش از  كمي از مرك 

سازد تا در يك بازديد، از طيف  فروشان در يك محل، خريداران را قادر مي اند. اين تراكم بالا از خرده جمع شده 
هاي فروش . اما در مقابل خرده وسيعي از محصولات ديدن كرده و با راحتي و انتخاب بيشتر اقدام به خريد كنند 

  مكان شدن با ديگر رقباي خود ندارند.  كالاهاي راحتي علاقه زيادي به هم 

ها كه در ابتدا  باشند. اين پاركفروشي مي هاي خرده اند پارك ها كه دستخوش تغيير شده يكي از انواع ديگر مكان 
مركز شهر واقع شده بودند و با دارابودن فضاي فروشي    هايي خارج ازسوله داشتند در مكان   ٥تا    ٣فضايي به اندازه  

تري از محصولات را به  كردند و بعد توانستند طيف گسترده مترمربع، كالاهاي حجيم را ارائه مي  ٣٠٠٠نزديك به  
توانست در مقابل  فروش برسانند. امكان پارك رايگان خودرو معمولا يكي از خصوصيات اوليه اين مراكز بود و مي 

ز خريد داخل شهري كه به ندرت داراي پاركينگ بودند و يا هزينه پارك در آنها بسيار بالا بود، يك مزيت  مراك
در منچستر، پذيراي فروشگاه بزرگي از    Regent Roadفروشي  رقابتي جذاب به حساب آيد. براي مثال پارك خرده 

Sainsbury    و شعباتي از برندهايMothercare  ،Staples  ،Dunnes  ،TK Maxx  ،Deichmann Shoes    وCarphone 

Warehouse  باشد.  مي 
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شود، يك زيربرند تحت عنوان  كه به خاطر مجموعه كامل محصولاتش شناخته مي   John Lewis Partnershipشركت  
Home  ايجاد كرده است كه مجموعه منتخبي از محصولات كه بر لوازم برقي و محصولات و ملزومات خانگي تمركز  

هاي كوچكي كه بالتبع پاخور كمتري هم دارند را فراهم آورده  كند را ارائه داده و امكان فروش آنها در مكان مي 
  است. 

داد، مجبور  هاي بزرگ را مدنظر قرار مي هاي خارج از شهر در شهرك ، كه زماني مكان IKEAفروش سوئدي  خرده 
آل خود را از آنجا ادامه دهد. براي نمونه اين شركت  ايدههايي تطبيق دهد كه بتواند تجارت  شد خود را با مكان 

هاي حتي مجبور شد ساختماني را يك مايلي شهر اشتون، در حومه منچستر، انتخاب كند كه در همسايگي فروشگاه 
M&S  وSainsbury  .قرار داشت  

خرده  كه  ميروزهايي  س فروشان  به  دهند  انجام  را  خود  كار  مكان  نوع  يك  در  اكنون  توانستند  است.  رسيده  ر 
  كنند. ها استفاده مي هاي تجاري در انواع متنوعي از مكاناي از قالب فروشان از مجموعه خرده 

    

  Marks & Spencerهاي مكان

  

گردد و اين شركت كارش را براي نخستين بار از يك غرفه كوچك در  سال پيش باز مي   ١٢٠به    M&Sقدمت  
كرك  خرده بازار  اين  حالا  كرد.  آغاز  ليدز  شهر  بينگيت  بزرگ،  فروش  خريد  مراكز  از  چندكاناله،  و  المللي 

گران فروشگاه پارك هاي  خرده قيمت،  ايستگاههاي  راه فروشي،  فرودگاه هاي  پآهن،  مراكز  مپها،  و  بنزين  هاي 
ها، مجموعه متفاوتي از محصولات  مكان  دهد. هر كدام از انواع مختلف خدمات شهري تجارت خود را ادامه مي 

  هاي تجاري خود در انگلستان را به شيوه زير تعريف كرده است:فروش قالب دهد و اين خرده را ارائه مي 

  فروشگاه)  ١٢«ممتاز» ( 

  فروشگاه) ٥٩«ارشد» (

  فروشگاه) ٢٢٨«اصلي» ( 

  فروشگاه)  ١٧٦«فروشگاه تحت تملك» (
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  فروشگاه)   ٢٤٣«فروشگاه فرانشيزي» (

  فروشگاه)  ٤٨«فروشگاه عمده» (

  

توانند تجارت موفقي را در آن داشته باشند بدين  فروشان مي ها و جايي كه خرده تغييرات بوجود آمده در نوع مكان
كنندگان  ر هر جايي براي آنها ميسر است. تطابق مكان با نوع محصول، نياز مصرف معنا نيست كه امكان تجارت د

فروشان نه تنها بايد مسائل بازاريابي انتخاب يك مكان كه بتواند  و انگيزه همگي داراي اهميت هستند. اما خرده 
از هر مكان عايد آنها  اي كه  كنندگان را برطرف كند درنظر بگيرند بلكه بايد به بازگشت سرمايه نيازهاي مصرف 

هاي مالي خوبي دست پيدا  توانند از طريق آن به بازدهي هايي كه مي شود نيز توجه دقيقي كنند. يكي از راه مي 
  كننده براي اينكه مكان موردنظرشان را يك مركز خريد بنامند وجود داشته باشد.  كنند اين است كه دلايل قانع 

كند، مديريت مركز پيشنهادهايي چون دوره بدون اجاره يا سود  شروع مي   زماني كه يك مركز تجاري كار خود را
مي  مطرح  را  به  مشاركت  را  مبلغي  دارد  عهده  بر  را  تجاري  مركز  مديريت  كه  شركتي  ديگر  عبارتي  به  كنند؛ 

فروشان  كند تا مكاني را در آنجا خريده يا اجاره كنند. اين گونه پيشنهادها فقط به خرده فروشان پرداخت مي خرده 
مي  ارائه  مي بزرگ  تجاري  مركز  زيرا  از  شود  برخي  كند.  استفاده  خرد  مشتريان  براي جذب  آنها  اعتبار  از  تواند 

  John Lewis  ،M&S  ،Debenhamsفروشان عمده كه نقشي محوري در جذابيت مراكز تجاري دارند عبارتند از  خرده 
برندهاي  House of Fraserو   چنين  استقرار  مكان  مي .  تجاري  مركز  انتهاي  در  معمولا  تا معتبري  باشد 

  را ببينيد)  ٨.٣كردن تمام طول مسير مركز خريد كنند. (شكل  كنندگان را ترغيب به طيمصرف 

بندي متفاوتي در طراحي مركز تجاري خود بهره برد كه ساختاري سه  از طرح   Bluewater Regionalمركز تجاري  
  )را ببينيد  ٨.٤(شكل   وجهي داشت.

اند باعث  فروشي با يك مركز تجاري قرارداد بسته و در آنجا مستقر شده انتشار اين خبر كه برندهاي بزرگ خرده 
هاي اجاره  فروشان ديگر نيز ترغيب شده و در آن مكان جديد، اقدام به اجاره مكان كنند. دوره شود كه خرده مي 

رود كه مالكان مركز تجاري،  تشويقي تا جايي پيش مي   هايتواند تا دو سال هم ادامه پيدا كند. طرح رايگان مي
فروشان اين قدرت را در مذاكره دارا  سازي فروشگاه را بر عهده بگيرند. برخي از خرده بخشي يا تمام هزينه آماده 

  هستند كه پس از دو سال قرارداد اجاره را لغو كرده و به فعاليت خود در مركز خريد پايان دهند.  
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فروشي داشتن مكان در مراكز خريد عرضه مستقيم  بسيار مهم براي برخي از برندهاي بزرگ خرده   از جمله موارد
فروشي را ببينيد) اين نوع مراكز خريد كه معمولا از مراكز خريد متداول  گذاري خرده قيمت   ٦باشد. (فصل  كالا مي 

  Fleetwood Freeportو    Cheshire Oaksباشند كه برندهايي همچون  هاي عمده مي فاصله دارند، نوعي از فروشگاه
فروشان  شوند. خردهحضوري فعال در آنجا دارند. چنين مراكزي معمولا به عنوان يك تك مكان مديريت و تبليغ مي 

شده  هاي شناختهتوان به نام دار گوناگوني در اين گونه مراكز مشغول به فعاليتند كه از آن جمله مي عمده و تخفيف 
چو  خانگي  بين   Thorntonو    M&S  ،Nextن  محصولات  فعالان  نيز  خرده و  صنعت  همچون  المللي  ،  Gapفروشي 

Antler  ،Adidas  ،Lacoste    وPolo Ralph Lauren   نوع مراكز تجاري خرده فروشان محصولات  اشاره كرد. در اين 
بزرگ و رايگان  هاي  كنندگان هم از پاركينگ كنند. مصرف خارج از فصل خود را با تخفيف بسيار زياد عرضه مي 

شود كه طي آن  فروشان منعقد مي اي بين مالك مجتمع تجاري و خرده نامه كنند. معمولا توافق استقبال خوبي مي 
  كه اين راهكار در امريكا بسيار متداول است.   – شود بها به مالك پرداخت مي درصدي از فروش به عنوان اجاره

  كنند؟  گيري ميفروشان چگونه در مورد مكان تصميمخرده
، در آيين افتتاح فروشگاه بزرگ اين شركت در حومه  John Lewis Partnershipاندي استريت، رئيس هيئت مديره 

York :جملات زير را بيان كرد  

حوضه    ٦٥ما قبلا هم به صورت عمومي اعلام كرده بوديم كه شايد    –اين چهل و يكمين فروشگاه ماست  
  ١٢٥به اندازه كافي بزرگ هستند. منظورم اين نبود كه به دنبال    John Lewisوجود دارد براي غلبه بر يك  

ها را تشخيص دهيم. اگر بخواهم صريح بگويم اين  فروشگاه نگرديم، بلكه مسأله مهم اين است كه شكاف 
  خت نيست.  كار اصلا س 

فروشي فروشگاهي به  » استفاده كرد كه يكي از مفاهيم كليدي در خرده ١هايش از واژه «حوضه استريت در گفته 
اي از  كند. نواحي حوضه فروش تجارتش را از آنجا آغاز ميشود كه يك خرده اي گفته مي آيد و به ناحيه حساب مي

نظر اندازه متفاوت هستند. براي مثال يك مغازه خواروبارفروشي كوچك ممكن است مشتريانش را از افرادي كه  
اي او قرار دارند به دست بياورد. اگر بخواهيم حد نهايت اين موضوع را در نظر بگيريم، يك  در فاصله ده دقيقه 

دقيقه با او فاصله داشته    ٩٠ه ممكن است با ماشين  آورد كمشتريانش را از افرادي به دست مي   IKEAفروشگاه  
دقيقه    ٤٥اي آنها  درصد مشتريانش با اولين فروشگاه منطقه   ٨٠اين است كه    M&Sهاي  طلبي باشند. يكي از جاه 

 
1 Catchment 
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گولدريك  دقيقه با ماشين فاصله داشته باشند. مك   ٣٠درصد مشتريانش نيز از هر فروشگاه اين برند    ٩٠با ماشين و  
توانيد در شكل  فروشي مؤثر هستند را ارائه داده كه مي گيري مكاني خردهاملتري از عواملي كه در تصميم فهرست ك

  آنها را ببينيد.   ٨.٥
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  Lakesideنقشه مركز تجاري    ٨.٣شكل  
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  Bluewater Regionalنقشه مركز تجاري   ٨.٤شكل 

باشد. آستانه يك فروشگاه مي   ١فروشي موفق آستانه خرده كننده در تعريف يك مكان  يكي ديگر از عوامل تعيين 
باشند. بنابراين ساختن يك فروشگاه مورد نياز مي شود كه براي موجه فروشگاه به حداقل تعداد مشترياني گفته مي 

ها و آستانه خود را به دقت  فروشان بايد مدنظر قرار دهند اين است كه حوضه يكي از مهمترين مسائلي كه خرده 
  تعريف كنند.  

شود. وود و  ها مربوط مي فروشي به افتتاح و گسترش فروشگاهگيري مكاني خرده ادبيات تصميم  بخش اعظمي از 
هاي كليدي مورداستفاده براي بررسي اين موضوع كه يك فروشگاه جديد در  ) در تحقيقي تكنيك٢٠٠٨تسكر ( 

  را ببينيد)  ٨.٤چه مكاني بايد افتتاح شود را به دقت مطالعه كردند. (جدول 

مدل  مقياس اين  در  ميها  قرار  استفاده  مورد  متفاوت  تكنيك هاي  و  قابل  گيرند  تركيبي  صورت  به  مزبور  هاي 
گيري هستند. بنابراين «قدم زدن در محل احداث فروشگاه» براي اينكه ببينيم در واقعيت چه اتفاقي در سطح  بهره

روند جمع خرد در حال رخ  از  دادهدادن است بخشي  بوها مي آوري  مدل باشد كه  فرايند  توليد  اسطه يك  سازي 
هاي زمين ممكن  شوند. براي مثال، يك مدل ممكن است مكان خوبي را مورد شناسايي قرار دهد اما ويژگي مي 

را ثابت كند چون فروشگاه در يك سمت جاده يا تقاطع واقع شده است و دسترسي به آن با   است خلاف اين 
تواند موفقيت يا شكست يك پروژه را رقم بزند. علاوه  چند متري ميمشكلات زيادي همراه خواهد بود. يك مسأله  

فروشي به حساب بيايد چون  گيري مكاني خرده تواند مؤلفه مهمي در تصميم هاي مديريتي نيز مي بر اين، قضاوت 
را با مدلمديران ممكن است چشم    MIRSA Analogue Finderهاي كمي نظير سيستم  اندازهاي شهودي خود 

ها و يا حتي تعداد كمي از  اي از فروشگاهگسترده   هاي بزرگ با شبكهطبيق قرار دهند. به طور كلي سازمان مورد ت
فروشان كوچكتر شايد منابع خاصي  كنند درحاليكه خرده ريزي مكان مي هاي بزرگ توجه بيشتري به طرح فروشگاه

  هود و حس ششم خود اتكا كنند. براي انجام چنين مطالعاتي در اختيار نداشته باشند و بيشتر به ش 

  رقابت  هاهزينه  دسترسي   جمعيت

  اندازه جمعيت 

  نوسانات فصلي 

  هاي عابران پياده جريان

  مسيرهاي ورود عابران پياده 

  قيمت خريد

  شرايط ليزينگ 

  فروشي موجودرقابت خرده

  رقابت مستقيم 

 رقابت غيرمستقيم 

 
1 threshold 
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  مشخصات سني

  خصوصيات سبك زندگي 

  الگوهاي خريد فعلي 

  خريد اينترنتي/فروشگاهي 

  نفوذ پهناي باند 

  سطوح درآمدي 

  درآمد سرانه

  بندي مشاغل طبقه 

  هاي فرهنگي/قوميتيگروه

  ها ندي محلهطبقه 

  كارفرمايان اصلي 

  ثبات اقتصادي 

  سطوح بيكاري 

  سطوح مالكيت خانه

  تراكم مسكن

  اندازه خانوار

  سن/نوع مسكن 

  هاي توسعه مسكنطرح 

  ونقل عمومي: حمل 

  انواع 

 هزينه 

 سهولت استفاده 

  سطوح مالكيت اتومبيل 

  ايهاي جادهشبكه 

  شرايط 

  رانندگي سرعت 

 ازدحام 

 ها محدوديت 

  ها طرح 

  پاركينگ:

 ظرفيت 

  راحتي 

 هزينه 

 نكات بالقوه 

  قابليت مشاهده 

  دسترسي كاركنان 

  دسترسي براي مأموران تحويل 

و   كن  كليك  براي  دسترسي 
  تحويل بگير

  هزينه ثبت طرح و نقشه

  سازي زمين فروشگاه آماده

  وساز ساختهاي محدوديت

  هزينه ساختمان 

  امتيازات توسعه 

  هاي قابل پرداختنرخ

  نيازهاي نوسازي 

  هاي نگهداريهزينه

  در دسترس بودن كاركنان

  نرخ دستمزد محلي

  هاي تحويل كالا هزينه

  هاي تبليغاتي ها/ رسانههزينه

  – از دست دادن گردش مالي  
  ديگر شعب

 رقباي الكترونيكي 

  فروشي: افزايي خردههم

 جذابيت تجميعي 

 هاي محوريفروشگاه 

 سازگاري 

خرده  فروشي  خصوصيات 
  موجود 

 اندازه ناحيه فروش 

  گردش  تخمين هاي 
 مالي 

  / محصول  تركيب 
 واحد

  نواحي تجاري 

 فروشگاه هاي  سن 
 عمده 

 استانداردهاي طراحي 

شدن   اشباع  شاخص 
  فروشيخرده

  پتانسيل رقابتي 

  گسترش / نوسازي 

 يابي مجدد موقعيت 

 هاي خالي زمين 

  استراق سمع 

 هاي رقبا                                                                                                                     سياست

  فروشي ليست عوامل مكاني خردهچك   ٨.٥شكل  
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  هاي مكاني اي از تكنيكخلاصه   ٨.٤جدول  

  شرح   تكنيك 

  تجربه 

اتكا ميتواند در عمل شهودي باشد و يا  مي به دانش قبلي  استفاده كند.  كند.  از چند قانون معدود 
شود  هزينه قابل استفاده است. اينگونه ادعا ميهاي كمشود. فقط براي عملياتاي نميشامل هيچ هزينه

داشت،  را  انگلستان  غربي  در شمال  افتتاح  قصد  خارجي  تخفيفي  فروشگاه  يك  وقتي  قديم  در  كه 
كرد و اين بدان معنا بود كه در  هاي منازل» انتخاب ميردن تعداد دودكشهاي خود را با «شممكان

كنند. يكي از معيارهاي اصلي اين انتخاب مناطقي بود كه تعداد  ان منطقه جمعيت زيادي زندگي مي
  كردند.  هاي با درآمد پايين زندگي ميزيادي از خانواده

  هاليستچك 
ها، ميزان دسترسي و در ديدبودن فروشگاه استفاده  ، هزينه از متغيرهاي گوناگوني نظير جمعيت حوضه

  كند.  مي

  شباهت
فروشگاه با  را  فروشگاه  بالقوه يك  قرار ميمكان  مقايسه  مورد  فعال سازمان  ميزان هاي  دهد. سپس 

  شود. فروش بالقوه فروشگاه جديد با فروشگاه موردمقايسه قياس مي

  رگرسيون چندگانه
كند كه بين فروش فروشگاهي و متغيرهايي نظير خصوصيات حوضه، زمان رانندگي  ميمدلي را معرفي  

  كند. توانند بر عملكرد فروشگاه اثر بگذارند رابطه برقرار ميو سطح رقابت كه مي

  (GIS)هاي اطلاعات جغرافيايي سيستم 
افزارهاي با استفاده از نرمهاي كارت وفاداري يكپارچه شده و  اين سيستم با اطلاعات بازاريابي نظير داده

  كند.  است را مشخص مي اي، مناطقي كه توجه كمتري به آنها شدهنگاشت نقشه

  ايهاي تعامل فاصلهمدل

تر فاصله بيشتري را نيز طي  مبناي اين سيستم اين است كه مردم براي رفتن به مراكز خريد جذاب
افزايش ميمي كار  اين  هزينه  زمانيكه  اما  نيز كاهش ميكنند،  انجام چنين كاري  احتمال  يابد.  يابد 

روي اين   سازي شده است. بخش اعظمي از كار برهايي از اين مدل توسط رايلي و هاف پيادهنمونه 
انجام گرفته است   به مراكز    – حوزه در خصوص تك محصولات  درحاليكه در واقعيت زمانيكه افراد 

آيد كه براي خريد  كنند و به ندرت پيش مياي از كالاها را خريد ميكنند، مجموعه خريد مراجعه مي
  يك تك محصول به مركز خريد مراجعه كنند. 
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آل و عنايت به اين واقعيت كه بهترين  هاي ايده فروشي، يافتن مكان نعت خرده با توجه به ماهيت بسيار رقابتي ص
هاي موجود خود را تبديل به  فروشان بايد مكان ها هستند بدان معناست كه خرده ها معمولا اولين انتخابمكان

يار حياتي به شمار  ها امري بساي از فروشگاهفضاي بهتري براي كاركردن كنند و به دلايل متعدد، مديريت مجموعه 
فروشان با استفاده از اينترنت و نقش فروشگاه خود را  شود كه برخي از خرده رود. اين موضوع زماني مهمتر مي مي 

رود. زمانيكه در حال تعريف حوضه فعاليت يك فروشگاه  ارتقا داده و در نتيجه نياز به حضور فيزيكي زير سوال مي 
را ببريم زيرا اين موضوع مي هپوشاني حوضهستيم بايد از فرصت هم تواند رقابت جذابي را بين  ها بهترين بهره 

( گروه  براون  و  وود  بياورد.  وجود  به  مشتريان  از  مجموعه ٢٠٠٧هاي  يك  )  تعيين حوضه  در  كه  اطلاعاتي  از  اي 
مي  قرار  استفاده  مورد  داده فروشگاه  از:  عبارتند  و  داده  قرار  شناسايي  مورد  را  جمعيتي گيرند  از    هاي  (حاصله 

داده  و داده سرشماري)؛  مراجعههاي جغرافيايي  به  مربوط  تعريف  هاي  از  نمونه موفقي  مراكز خريد.  به  كنندگان 
اي كه بر روي يك خيريه صورت گرفت بدست آمد. در اين مطالعه حوضه فعاليت، و  حوضه فعاليت در مطالعه 

هاي بالقوه بدست آمده بود مشخص  پاخور در مكان سپس خصوصيات مكان، با بررسي ميداني كه با تحليل ميزان 
  گرديد.   

اي ساده نظير مراجعه به نزديكترين مركز خريد، هميشه به صورت  هاي فاصله همچنين مشتريان در خصوص مدل 
گيري آنها در خصوص اينكه به كدام مركز خريد مراجعه كنند عواملي چون  كنند. زيرا در تصميم منطقي رفتار نمي 

دهند. تحقيقي كه توسط لي و  سترسي و هزينه پايين پاركينگ، سهم بيشتري را به خود اختصاص مي سهولت د
توان به تغيير  ها را مياز تغييرات بوجود آمده در فروش فروشگاه  %٧٣) صورت گرفت نشان داد كه « ...  ٢٠١٢ليو (

فرو (اندازه  (فاصله)، جذابيت  ميزان دسترسي  داد:  نسبت  پنج عامل  اين  ويژگي در  شناختي هاي جمعيتشگاه)، 
  مشتريان، تراكم و رقابت». 

  فروشي مشاغل بازاريابي خرده 

  متيو هاپكينسون، مدير يك شركت اطلاعاتي 
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باشد. اين شركت در در لندن واقع شده است  مي   Local Data Company (LDC)متيو هاپكينسون مدير شركت  
فروشان كمك كند تا عملكرد خود را  دهد كه تا به خرده تحليل قرار مي ها را مورد تجزيه و  هاي فروشگاهمكان

 كند.  محور را براي ما بازگو مي ريزي مكاني دانش بهينه كنند. در اين بخش متيو مسائل مرتبط با برنامه 

و    هاي حقوقي و كاركنان گرفته تا تجهيزالزحمههاي كلي افتتاح يك فروشگاه از تحقيقات مكاني و حقهزينه 
هاي آنلاين  چينش انبار قبل از پرداخت يك پني توسط نفر اول، بسيار قابل توجه است. افزايش روزافزودن كانال

و آفلاين انتخاب واحد درست در مكاني مناسب را ميسر ساخته است بويژه اينكه مدت زمان متوسط قراردادهاي  
گذاران  ه جذب سرمايه از سوي بانك يا ساير سرمايه سال رسيده است. علاوه بر اين، اگر شما نياز ب ١٥اجاره به 

  داريد، نيازمند آن هستيد كه براي متقاعدسازي آنها مدارك مربوط به استراتژي خود را ارائه دهيد.  

مكان، از    ٧٠٠٠ميليون محل را در بيش از    ، ما تنها شركت در كل انگلستان هستيم كه بيش از نيم LDCدر  
فروشي به طور فيزيكي مورد  هاي خرده قيمت، مراكز خريد و پارك هاي گران ا فروشگاههاي كوچك گرفته تمغازه 

كنيم و ديدگاه  فروشان در كل بريتانيا به مثابه يك «رادار» عمل مي دهيم. در نتيجه ما براي خرده تأييد قرار مي 
  دهيم.  ئه مي گذاري يا واگذاري را اراو دانش موردنياز براي اتخاذ تصميمات مربوط به سرمايه 

بنابراين شما چه چيزي را بايد بدانيد؟ خوب، اجازه دهيد مواردي كه بايد از آنها اطلاع داشته باشيد را به شما  
  بگويم.

داشتيد و يا در چه مكاني  فروش هستيد، در چه جايي بهترين عملكرد را مي اگر شما در حال حاضر يك خرده 
توانيد تحليل ريسك پرتفوي انجام  كرديد؟ از پاسخ به همين پرسش مي هيچ وقت اقدام به بازكردن فروشگاه نمي 

كند و اينكه چرا در مكان كنوني  يان مي تان نكات مختلفي را ب دهيد كه نه تنها به شما در مورد مكان كنوني 
توانيد در آنجا موفق باشيد و يا از حضور در  هايي كه مي توانيد عملكرد خوبي داشته باشيد، بلكه مكانخود نمي 

  كند.  آن ممانعت كنيد را نيز به شما معرفي مي 

خلوتي فروشگاه، كيفيت  هاي كنوني و مورد هدف شما به چه نحوي در حال تغييرند؟ (براي مثال نرخ  مكان
  ها، تنوع، جايگزيني، فعاليت رقبا و ...) بنديپيشنهادات، تركيب دسته 

هايي اقدام به افتتاح يا بستن فروشگاه كرده و آيا مكان  فروشان مجاور شما در چه مكان تحليل رقبا. رقبا يا خرده 
  اند يا خير؟ يا شكل تجارت خود را تغيير داده 
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سال اخير اين مكان داريد    ٥كنيد، آيا اطلاعي از تاريخچه  ي به يك فروشگاه جديد نگاه مي و كلام آخر اينكه وقت
متري) در سه سال اخير چه تغييراتي    ٢٠٠كه به چه كساني تعلق داشته و ناحيه اطراف آن (بر فرض مثال شعاع  

ل به خطر افتادن يك  اي كه احتماداشته است؟ آيا رشد آن صعودي بوده يا نزولي؟ عاملان فروش در منطقه 
  معامله را بدهند شروع به كار نخواهند كرد.  

قيمت   اشتغال،  بيكاري،  نرخ  (مثلا  بومي  اقتصاد  است كه  اين  دارد  بيشتري  اهميت  بالا  موارد  از  كه  پرسشي 
نژاد، گروه مسكن) و عوامل جمعيت  تغيير كرده شناختي (نظير سن،  به  هاي اجتماعي) چگونه  با توجه  اما  اند 

 هاي موجود، سنجش چنين چيزهايي واقعا دشوار است.ت و عدم وجود جزئيات كافي در داده قدم

اي امري حياتي به  گيري كنيم بايد بگويم كه داشتن درك كافي از ترندهاي ملي و منطقه اگر بخواهيم نتيجه 
، سوپرماركت يا  توانيد اين دانش محلي دقيق را به يك ساختمان، خيابان، شهر، خارج شهرشمار آمده و مي 

كنند و  كننده رقابت مي كرد مصرف هايي كه ذكر شد بر روي هزينه فروشي تعميم دهيد. تمام مكانپارك خرده 
هاي فيزيكي خريد خود را  اند كه عادت كنندگان تصميم گرفته هاي آنلاين، مصرف با افزايش روزافزون تراكنش 

رسيده است تغيير دهند. اينكه بتوانيد در مكان درست    فروشي به ثبتبا سريعترين نرخي كه در تاريخ خرده 
  محصولي مناسبي را به مشتريان ارائه دهيد اهميت بيش از پيشي پيدا كرده است.  

  

  مسائل خاص مكاني
هاي متفاوتي دارند. يك  فروشان با محصولات مختلف و با مشتريان گوناگون براي شروع تجارت نياز به مكانخرده 

شلوغ  در  نبايد  لزوما  گرانقيمت  تصميم  جواهرفروشي  در عوض  باشد  گرفته  قرار  تجاري  مركز  يك  ترين قسمت 
مكان خلوتمي  يك  در  تا  ديگر خرده گيرد  كنار  در  گرانتر  و  يك  تر  ديگر  از سوي  كند.  فعاليت  مشابه  فروشان 

ده و در عوض محصولات ارزانتري را به  تر به ارائه خدمات به حجم بالايي از مشتريان روي آور جواهرفروشي شلوغ 
خرده فروش مي  انواع  مكان رساند.  و  بسيار گسترده فروشي  تنوع  داراي  تجارت،  براي  آنها  بالقوه  هستند  هاي  اي 

  فروش بايد تصميم بگيرد كه در انتخاب يك مكان خاص از چه عوامل كليدي بهره ببرد.  بنابراين هر خرده 

زيابي يك مكان خاص، موارد زير را به عنوان متغيرهاي مهم مورد شناسايي قرار  ) هنگام ار٢٠٠٧وود و براون (
اتومبيل؛ كيفيت و مكان رقابت؛ نزديكي سرويس دادند: جريان  هاي هاي ورود عابران پياده؛ تعداد و محل پارك 
براي فروشگاه فراهم كند؛ و نوع و ساختار حوضه مسكوني. مجاور كه مي  را  بيشتري  رويگ و تيرنو    تواند پاخور 
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اندازه طبقه فروش و  ٢٠١٣( بر روي اين عوامل كار كردند و توانستند عوامل مكاني (نظير  ) در تحقيق ديگري 
ونقل عمومي، ميزان ديد و مقدار  دسترسي به پاركنيگ)، خصوصيات مكاني (نظير دسترسي به اشكال مختلف حمل

دهي  توانند در شكلر رقابت را به عنوان مواردي كه مي شناختي حوضه و نوع و حضوتجارت عبوري)، تركيب جمعيت
  يك فروشگاه نقش عمده اي داشته باشند را مورد شناسايي قرار دهند.  

فروشان بايد با يك سري عوامل خاص سازش  شايد بتوان گفت كه هيچ مكان بي عيب و نقصي وجود ندارد و خرده 
روشگاه كوچكي را براي كار انتخاب كند اما به دليل پاخور  فروش شايد مجبور باشد ف كنند. براي مثال يك خرده 

فروشان اشكال  فراواني كه اين فروشگاه دارد، تجارت در چنين مكاني قابل توجيه خواهد بود.  بسياري از خرده 
هاي  اندازه   هايي باهاي مختلف و فروشگاهاند كه از مكان اند و اين قابليت را پيدا كردهمختلفي از تجارت را ابداع كرده 

نمونه خوبي از اين مورد است كه شرح كامل آن را ادامه    B&M Bargainsگوناگون فعاليت خود را ادامه دهند.  
  كنيد. مطالعه مي 

  

  

  

  فروش لوازم متفرقه شماره يك در انگلستان شويم». «روياي ما ساده است ... اينكه خرده 

  

اين است كه محصولات متنوعي را از برندهاي بزرگ اما با حاشيه سود پايين به فروش   B&Mيكي از افتخارات 
ايم تا به جاي ارائه محصولات خودمان  دار، تمام تلاشمان را كرده فروشان تخفيف رساند. برخلاف ساير خردهمي 

  يا برندهاي متفرقه، محصولات برندهاي معتبر را به فروش برسانيم.  

  ٧٠٠. فضاي فروش مورد اول، حدود  B&M Homestoreو   B&M Bargainsبه دو شكل است: ساختار تجاري ما 
مترمربع است. پيشنهادهاي ما كه به شدت رقابتي هستند باعث جذب پاخور فراواني براي فروشگاه    ٩٠٠الي  

اخور  تراكنش مالي داريم. اين ميزان پ  ٣٠،٠٠٠و در اوج خود    ١٠،٠٠٠شده و به طور متوسط در طول هفته  



 
 
 
 
 
 

 
٢٨٠ 
 

 

خرده  هر  كه  بالاست  مي آنقدر  لذت  آن  داشتن  از  انگلستان  در  نشانفروشي  شواهد  كه  برد.  است  آن  دهنده 
  دهيم كمال رضايت را دارند. مشتريان از پيشنهادهايي كه به آنها مي 

دهد تا كالاهايي با حجم بزرگ را در معرض ديد مشتريان قرار  ترجيح مي   B&M Homestoreمورد دوم يعني  
مترمربع    ٣٢٠٠د. مكان اين فروشگاه در يكي از بهترين نقاط خارج شهر قرار گرفته و مساحت آن حدود  ده

ها اجناسي چون  داراي يك باغ مركزي هستند. در اين نوع فروشگاه  Homestoreهاي  است. بسياري از فروشگاه
تزئينات ديواري و محصولا اثاثيه،  نقاشي، كاغذديواري، مبلمان، فرش،  به فروش  تابلوي  تفريحي  باغباني و  ت 

  رسد. مي 

  

  فروشي در برلين خرده 

  

دهند كه مطلوب مشتريانشان است. اين مشتريان  هايي را شكل مي ها و ذائقه فروشي اغلب سبكهاي خرده مكان
شان است شناخته  هاي محيط اطراف زندگيفروشان و جذابيتبواسطه سبك زندگي خاصي كه از تركيب خرده 

مكان مي  اين  از  يكي  ميته  شوند.  منطقه  الي  (Mitte)ها  است.  برلين  شهر  و  در  بوده  برلين  ساكن  كه  ويهنر  نا 
فروشان مدرن و كلاسيك شهر را براي ما توصيف  باشد اين مكان و ديگر خرده فروشي مد ميمتخصص خرده 

  كند مي 

  فروشان منطقه ميته، برلين خرده 

نتيجه تغيير مرزهاي برلين    ١٩٢٠اي مسكوني در نزديكي مركز برلين است كه در سال  منطقه   ١ميته   و در 
هاي غربي و شرقي مركز شهر، وسعت اين منطقه افزايش  و پس از متحدشدن بخش   ٢٠٠١تأسيس شد. در سال  

،  (Fernsehturm)برلين  توان به الكساندرپلاتس با برج مشهور  پيدا كرد. از جمله اماكن ديدني منطقه ميته مي 
تاگ (ساختمان مجلس آلمان) و تيرگارتن اشاره كرد.  ، دروازه براندنبورگ، رايشس(Museumsinsel)جزيره موزه  

ايستگاه بين  مشخصي  ناحيه  وجود  اين    هايبا 
 S Hackescher Markt ،S Oranienburger Tor  وS Alexanderplatz    وجود دارد كه توسط شهروندان آن منطقه
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شود. ميته به واسطه طراحي، هنر و سبك  المللي به عنوان منطقه طراحي خاص شناخته مي و كارشناسان بين
هايي با تركيبي جهاني  ها و بوتيك ها، رستورانهاي طراحي، آتليه ها، فروشگاه مدرنش شهرت جهاني دارد. كافه 

ذاهاي آسيايي، ايتاليايي، امريكايي و انگليسي  ساز، غتوانيد پاستاي دستاند. در ميته شما مي كنار هم گرد آمده 
  هايي كه به دست طراحان برلين دوخته شده است را به تن كنيد. پيدا كرده و نيز لباس 

هاي اين مكان خاص براي گردشگران و عاشقان مد به كار  اي است كه براي توصيف جذابيت«اصالت» كليدواژه 
ها و محصولات موجود در آنها با صدايي رسا از اصالتشان با مشتريان سخن  رود. دكوراسيون داخلي فروشگاهمي 
اند تا معجون مدرني به نام «قطب  ده هاي جذاب با قيمتي معقول با هم تركيب ش گويند. تمام اين ويژگي مي 

  طراحي ميته» را بوجود آورند. 

فروشگاه دكوراسيون  با  كه  است  كرده  طراحي  قديمي  و  سبك كلاسيك  با  لباسي  هوشك،  عصر    لنا  كه هم 
كند. فروشگاه  هاي داخل آن طراحي شده است هم صدا شده و حس اصيل برلين را به اين فروشگاه القا مي لباس 

برلين نقل مكان    ١به محل بزرگتري در منطقه وشتند   ٢٠١٤در ابتدا در ميته قرار داشت اما در سال    لنا هوشك
هاي  فروشي مدرن برليني است و يكي از بزرگترين فروشگاهبر خلاف لنا هوشك، يك خرده  Modulorكرد. برند  

مي  شمار  به  آلمان  در  هنري  حرفه محصولات  هنرمندان  كه  ارآيد  سرتاسر  در  را  اي  برند  اين  خوبي  به  وپا 
كننده  در برلين تأسيس شد و كارش را به عنوان تأمين  ١٩٨٨در سال    Modulor Material Totalشناسند.  مي 

مشتري در روز ارائه خدمت كرده و افراد مختلفي    ٢٠٠٠مواد اوليه معماران آغاز كرد. در حاضر اين برند به حدود  
متر مربع و در دو    ٣٠٠٠تا دانشجويان اين رشته، در محيط به مساحت  اي گرفته  از طراحان و معماران حرفه 

  كنند. طبقه، تمام محصولات و ابزارآلات موردنياز خود را با تنوع بسيار بالا پيدا مي 

Modulor    از بيش از    ١٦،٠٠٠بيش از از سرتاسر جهان را در بخش تأمين  ٤٥٠محصول  هاي گوناگون  كننده 
توان به تركيب منحصربفردي از انواع مداد، ابزارآلات  د. از جمله محصولات اين برند مي رسانتوليدي به فروش مي 

بعدي، بورد، لامپ، كتاب، ميز و صندلي مخصوص  هاي معماري سه اي، مواد خام، جعبه ابزار، انوع كاغذ، مدل حرفه 
ع پروژه خلاقانه را در دست  دهند كه هر نو طراحان و غيره اشاره كرد. مشتريان اين برند را كساني تشكيل مي

هاي دانشگاهي  باشند ولي دانشجوياني كه در حال انجام پروژه دارند كه معمولا معماران و طراحان محصول مي 
بر مبناي ايده اشتياق مشترك شكل    Modulorآيند.  خود هستند نيز جزو مشتريان اين فروشگاه به حساب مي
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كنند همگي از مواد، ابزارآلات  مين كرده و يا آنها را خريد و فروش مي گرفته است، افرادي كه اين محصولات را تأ
هاي اند. تمام فروشندگان مستقر در فروشگاه دانش فني كافي از ويژگي هاي طراحي مدرن الهام گرفته و تكنيك 

كه مي  دمحصولي  وجود  مشتريان  به  مشاوره  ارائه  براي  نفر  هر طبقه يك  در  و  دارند  اختيار  در  ارد.  فروشند 
توانيد از ساير خدمات اين فروشگاه باشند و در ادامه مي به صورت آنلاين نيز در دسترس مي   Modulorمحصولات  

  اطلاع كسب كنيد: 

  

  جعبه مواد اوليه 

توانند جعبه خاصي را  كنند، ميهاي چاپي كه دريافت مي هر يك از مشتريان اين فروشگاه علاوه بر كاتالوگ 
گذارد. ايده اصلي معرفي اين محصول اين بود  منتخبي از مواد اوليه را به نمايش مي سفارش دهند كه مجموعه 

كه افراد بتوانند مواد مختلف را حس كرده و آنها را به چشم خود ببينند. قيمت اين محصول در هنگام نگارش 
هاي به كار گرفته  ونه شود؛ هر يك از نميورو بوده است. اين جعبه به طور منظم بروزرساني مي   ١٩.٥٠اين كتاب،  

اين جعبه داراي عدد مشخصي است كه مشتريان مي  با واردكردن آن در وب شده در  سايت فروشگاه،  توانند 
  اطلاعات كاملتري از مواد نظير رنگ، شكل و اندازه و نيز قيمت آن را بدست آورند. 

  

  جامعه و مكان 

Modulor  در ساختمانAufbau Haus  اي با همين نام كه در مجاورت اين فروشگاه قرار  (كه نامش را از چاپخانه
پلاتس در منطقه كروزبرگ برلين واقع شده است. در اين ساختمان  دارد كسب كرده است) در محله موريتس 

يك محيط اداري وجود دارد كه تبديل به محل ارتباط و گردهمايي طراحان و معماران شده است. همسايگان 
مدرن  اي هنر  گالري  تزئينات،  پارچه،  موزاييك،  رنگ،  كوچك  توليدكنندگان  را  ساختمان  ،  Kai Dikhasن 

مي  تشكيل  نمايشي  هنرهاي  استوديو  و  شبانه  باشگاه  تئاتر،  يك  نيز  و  عكاسان  همچنين  استوديوهاي  دهند. 
هاي هنري  اعضاي سازمان نفر از    ٣٥٠آكادمي طراحي برلين و مؤسسه خالقان هنري برلين، در كنار هم ميزبان  

هاي مختلف وارد همكاري  مكان جديدي را اجاره كرد تا شخصا با سازمان   ٢٠١١از سال    Modulorباشند.  شهر مي
گرد هم آمده و مجموعه خدمات و محصولات منحصربفردي    Aufbau Hausشده و از آنها خواست تا در ساختمان  
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ب بعدها  شبكه  اين  دهند.  ارائه  مشتريان  به  شامل    ”Planet Modulor“ه  را  و  شد  سازمان شريك    ٣٠مشهور 
  باشد.  مي 

  

  ريزينظام برنامه
از قبل  زمانيكه يك خرده  فروش قصد افتتاح يك فروشگاه در مكاني جديد را دارد، ممكن است فروشگاهي كه 

هايش تغيير  انواع فروشگاهموجود بوده است را در اختيار گرفته و آنرا (از طريق بازسازي و تعميرات) به يكي از  
بايست اين كار را از طريق  فروش درخواست تغيير كاربري يك فروشگاه را دارد، مي شكل دهد. در مواردي كه خرده 

  ريزي ارائه دهد. نظام برنامه 

اندازي فروشگاه در جايي را دارد كه تابحال هيچ فروشگاهي در آن حضور  فروش قصد راه اما زمانيكه يك خرده 
ريزي نياز داشته باشد. در  رسد كه براي ساخت يك فروشگاه به چيزي بيش از نظام برنامه ته است به نظر مي نداش 

مي  (كه  متقاضي  موارد  از  سازنده، خرده بسياري  يا سازندهتواند  از خرده فروش  نمايندگي  به  كه  باشد  فروش  اي 
  درخواست داده است) بايد مجوز ساخت خود را به ثبت برساند.  

فروش نيز باشد) شناسايي تواند خود خرده گاميكه يك مكان جديد توسط سازنده (كه در اينجا «سازنده» مي هن
را ببينيد)    ٨.٦دريافت كند. (شكل    ١ريزي محلي بايست مجوز ساخت را از سازمان برنامه شود در اين مرحله مي مي 

هاي  هايش به هرگونه سياستگيري موظف است تا بر اساس طرح توسعه خود، در تصميم   LPAدر اين مرحله،  
هاي  بايست تمام شئون سياستهاي محلي نيز به نوبه خود مي ريزي محلي توجه كند. هر يك از سياستبرنامه 
هاي محلي نوعي عدم  نكته قابل توجه اين است كه ممكن است بين سياست  ريزي ملي را مدنظر قرار دهند.برنامه 

شود،  ارتباط وجود داشته باشد، كه شايد به دليل به روز نشدن آنها باشد، اما زمانيكه يك سياست ملي اصلاح مي 
  كند. اجراي آن بر تمام قوانين محلي اولويت پيدا مي 

ريزي ذكر شده است كه بعدها در  سياست برنامه   ٦تورالعمل شماره  فروشي در دس در انگلستان و ولز سياست خرده 
شماره   بيانيه  برنامه   ٦قالب  سال  سياست  در  شد.  اصلاح  فروشگاه ٢٠١٣ريزي  يك  جانمايي  به  كه  سياستي   ، 

  ريزي ملي مطرح گرديد.  فروشي مربوط بود در قالب چارچوب سياست برنامه خرده 

 
1 Local Planning Authority (LPA) 
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فروشي همراه بوده است، اما  هاي بعمل آمده در صنعت خرده ما با پيشرفت فروشي عموريزي خرده سياست برنامه
اند. در  هاي محلي و حتي ملي، از اشكال جديد تجارت آگاهي كافي را در اختيار نداشته در موارد بسياري، سياست

اند از اين خلاء  فروشان مطرح بسياري توانسته ريزي، خرده نتيجه به دليل وجود نوعي ابهام كلي در سياست برنامه
سازهاي و فروشي خود به موفقيت دست يابند. در بسياري از موارد ساختهاي  خرده قانوني بهره برده و در پيشنهاديه 

گيري كلي  ميلادي، نوعي سخت   ٢٠٠٠گيرد. در اوايل تا اواخر دهه  جديد در اماكني خارج از مركز شهر صورت مي 
ارج از مركز وجود داشت و پذيرش رويكرد متوالي، كه براي اولين بار  وسازهاي خدر سياست ملي در قبال ساخت

  LPAفروشي  ميلادي مطرح گرديد، تبديل به امري شايع و متداول شد. در سياست خرده  ١٩٩٠در اواسط دهه  
فروشي جديد به  فروشي را تشخيص داد كه به دنبال هدايت توسعه خرده مراتب خرده توان كاربرد سلسله ها، مي 

  را ببينيد)  ٨.٦اكز خاص است. (شكل  مر
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  گذارد فروشي اثر ميريزي آنگونه كه بر روند توسعه خردهسازي شده از فرايند برنامهتصوير ساده   ٨.٦شكل  

  فروشي شوراي شهر منچسترريزي خرده برنامههاي سياست 

  

ريزیبازرسی برنامه  

درخواست تجديدنظر به  
 مجلس اعيان 

 حق تجديدنظر 

 بازنده  برنده 

 مسئولين  وزارت کشور 

های ها و سياست دستورالعمل
ريزی ملیبرنامه  

ی
کز

مر
ت 

ول
 د

ت
را

ادا
 

مه
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ت

را
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ی
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 طرح توسعه 

ريزیمسائل مربوط به سياست برنامه ريزی خاص مسائل مربوط به درخواست برنامه   

 درخواست طرح توسعه 

 بخش کنترل طرح توسعه 

های کميته  دستورالعمل
ريزیبرنامه  

 مخالفت  موافقت  پذيرش مشروط 

 سابقه  
  سياست  
  مشاوره  
 یفن هایآزمون  
  مذاکرات 

  مشاوره 
 گذاری سپرده 
  آزمون عمومی 
 دهیگزارش 
  اعمال تغييرات 
  پذيرش  

  مشاوره 
 نويس  اصلاح پيش

 پيشنهاديه
  پذيرش   سابقه  
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هاي وضع شده در شوراي شهر منچستر عبارتند از: «حفظ سرزندگي و شادابي مراكز خريد  اهداف اصلي سياست
اي كه نياز به سفر با اتومبيل به حداقل برسد». اين سياست سه  شهري و ارائه خدمات محلي تا حد ممكن بگونه 

  بي اصلي را مورد شناسايي قرار داده است:مراتنوع ساختار سلسله 

   مراتب با دارا بودن بزرگترين مراكز تجاري و بيشترين حوضه  در صدر سلسله  –« ... مركز شهر منچستر
باشد مقصد اصلي مقايسه خريد براي منطقه  اي مي جذب مشتري. اين مورد كه بخشي از مركز منطقه 

 شهر منچستر بوده و نقش مهم و كليدي به عنوان يك مقصد گردشگري اصلي دارد. 

 دهند نقشي كانوني در جهت  اي خود ادامه مي ز كه به نقش توسعه اي. اين مراكمركز خريد منطقه   ١٧
هاي اجتماعي، اشتغال و  ارائه خدمات غذايي محلي و خريدهاي غيرغذايي، امكانات تفريحي، فعاليت 

خدمات محلي دارند. زماني كه توسعه مسكوني با تراكم بالاتر در اين طرح ارائه شود، توسعه كاربري  
 هد شد.مختلط نيز ترويج خوا

 مركز خريد محلي .... »  ٢٢  
فروشان  گيري مكاني خرده ريزي در تصميم يكي از نكات اساسي كه در هنگام در نظر گرفتن تأثير و نفوذ نظام برنامه 

دهد كه  هاي مختلف است. اين مشكل زماني خود را نشان مي بايد به آن توجه كرد، طبيعت تفسيرپذيري سياست
هاي جديدي را  اند ساختمانها، توانسته فروشان به دليل وجود ابهام در سياستبسياري از خرده شويم  متوجه مي 

  احداث كنند.

ريزي مشاركت داشته باشند. نخست  توانند در نظام برنامه فروشان عمده ميدو سطح اصلي وجود دارد كه خرده 
را ببينيم كه    Sainsburyو    Tescoچون  فروشان قدرتمند مواد غذايي هماينكه در سطح محلي ممكن است خرده 

هاي برنامه محلي رد شده است. در اين  شان براي ساخت يك شعبه جديد به دليل عدم رعايت سياستدرخواست
وارد مذاكره شود تا    LPAتواند درخواست تجديدنظر دهد، و يا با  فروش دو راه در پيش رو دارد: يا مي مرحله خرده 

با انجام دهد كه  را  تواند فروش مي وساز خود شود. در چنين مواردي خرده شدن طرح ساختعث پذيرفته كاري 
برنامه  بهره  از  اين مورد خرده شكل خاصي  در  ارائه دهد.  را  فرعي جديدي را  فروش مي ريزي  تواند طرح خيابان 

ا برطرف كند. آنها  پيشنهاد دهد كه بتواند مشكلات ترافيكي كه بواسطه افتتاح شعبه جديد آنها بوجود آمده است ر
طرح ساختمي  يك  ايجاد  براي  نقشه  در  تغييرات خاص  اعمال  نظير  ديگري  پيشنهادهاي  تركيبي  توانند  وساز 

  همچون ساخت مسكن اجتماعي يا ساخت پارك و زمين بازي ارائه دهند.  
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سازي ملي دخالت  ستكردن با دولت مركزي، در فرايند سياتوانند از طريق لابي فروشان بزرگ مي دوم اينكه خرده 
فروشي و اثرات  هاي موجود در خصوص بحث تمركززدايي خرده داشته باشند. سياست ملي در واكنش به نگراني 

آن بر سرزندگي و تكاپوي مراكز خريد شهري و روستايي امكان تغيير دارد. حركت به اماكني در خارج از شهر  
ز قديم الايام در مراكز تجاري شهري و روستايي ( و مراكز خريد  ، كه اNextفروشاني نظير  هنوز ادامه داشته و خرده 

اعلام كرده است كه    Nextفروشي هستند.  هاي خرده اند، در حال افتتاح شعبه در پارك اي) حضور داشته منطقه 
ن  هايي خدمات بهتري را به مشتريانش داده و نيز باعث ايجاد مشاغل جديد شده است. با اي افتتاح چنين فروشگاه 

ريزي قضاوت در مورد مزاياي اقتصادي همچون ايجاد شغل نيست،  حال، لازم به ذكر است كه هدف نظام برنامه 
  اگرچه ممكن است چيزي باشد كه متقاضي آن را به خوبي تبليغ كند.  

ند) ساختاري  ريزي هستهاي متفاوت برنامه ريزي در انگلستان و ولز (اسكاتلند و ايرلند داراي نظام در كل نظام برنامه 
فروشان اين توانايي را در اختيار دارند كه از نحوه پيشرفت درخواست خود مطلع شوند.  طلب داشته و خرده توسعه 

ريزي بوده و در نتيجه براي اينكه  هاي كلي در نظام برنامه گيري فروشان شاهد سخت در موارد ديگر برخي از خرده 
اند. تقريبا به موازات  هاي احياي شهري شده كنند مجبور به پذيرش طرح بتوانند مراكز خارج از شهر خود را احداث  

اند تا با كمك  هاي كوچك كرده اقدام به پذيرش نوعي از سياست فروشگاه  Tescoفروشاني نظير اين موضوع، خرده 
در سطح  ريزي ملي را دور زده و در عين حال بتوانند  هاي برنامه آن طبيعت محدودكننده برخي از دستورالعمل 

هاي محلي  هاي غيررسمي از فروشگاه آنها تبديل به نمونه   Expressهاي  ها را پر كرده» و فروشگاه خرد «شكاف
توانست از سد شوراي رقابت محلي عبور كرده و بدون هيچ     T&Sهاي  با خريد فروشگاه  Tescoشوند. علاوه بر اين  

هاي مختلف شد.  هاي گوناگون در مكان هايي با اندازهشگاهصاحب فرو  Tescoمشكلي وارد اين بازار شود. در نتيجه  
  به صورت مصور بيان شده است.  ٨.٧اين فرايند در شكل  

در مناطق    Tescoدر منطقه ايستلند (كه در مجاورت زمين فوتبال تيم منچسترسيتي قرار دارد) و    Asdaشركت  
فروشان  هاي بزرگ كردند. اين خرده يس فروشگاهفروشي نداشتند اقدام به تأس محرومي كه هيچ نوع امكانات خرده 

اي خود، تضمين كردند كه بخشي از كاركنان خود را از ميان افراد محلي كه  هاي توسعه به قالب بخشي از طرح 
تواند امكان  اند انتخاب كنند و نيز نشان دهند كه فروشگاه جديد آنها به چه شكل مي زمان زيادي بيكار بوده   مدت

آورد. دولت انگلستان سياستي دارد كه طبق آن هر  ميوه و سبزيجات را براي جمعيت محلي فراهم    دستيابي به
فروش نيز بايد نشان دهد كه با ايجاد يك  انگليسي در روز بايد پنج تكه ميوه و سبزيجات مصرف كند و يك خرده 

  شاند. محور دولت را جامه عمل بپوتواند اين سياست سلامتفروشگاه جديد چگونه مي 
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  در انگلستان  يهمزمان توسعه خرده فروش  يستمسه س   ٨.٧شكل  

  

مشتريان بيشتری جذب 
کند می  

ها را پايينتر  قيمت
آوردمی  

ساخت مراکز خريد در  
 خارج از مرکز

حق انتخاب و راحتی 
آورد را فراهم می  

حق انتخاب و راحتی 
آورد را فراهم می  

رونق و فراوانی از  
رودميان می  

های مجاور فروشگاه
شوند بسته می  

ها افزايش قيمت
يابند می  

ها در مناطق  فروشگاه
شوند محلی بسته می  

های  احداث فروشگاه 
بزرگ در مراکز  

ایمنطقه   

های محلی فروشگاه
 کوچک 

 اشباع قابل درک
های سختگيرانه سياست

ريزی دولتیبرنامه  

های دستورالعمل
 سياسی جديد

بازآفرينی شهری و 
 مشارکت اجتماعی
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  خلاصه فصل 
  

فروشي  فروشي را به دقت مورد بررسي قرار داد و مشخص شد كه مقوله مكان در خرده اين فصل نقش مكان خرده 
گذاري را به  توجهي از سرمايه تواند بخش قابلفروشي مي چندكاناله نيز داراي اهميت بسزايي است. مكان خرده 

مي  مكان  انتخاب  در خصوص  سازمان  كه  تصميماتي  و  داده  اختصاص  از  خود  دارد؛  زيادي  گستردگي  گيرد 
پوشش نوع  مورد  در  راهبردي  فروشگاه تصميمات  عرضه  و چگونگي  بازار  تصميمات  دهي  تا  بازار گرفته  به  ها 

فروشان  ها. يكي از تصميمات مكاني كه خرده بندي محصولات در فروشگاهتر نظير مديريت و تغيير دسته تاكتيكي 
هايي فروشگاه خود را  د افزايش آن هستيم اين است كه در چه مكانكنند و اين روزها شاهبزرگ اتخاذ مي 

بودن يك  جويي در مديريت املاك خود را به بهترين شكل مديريت كنند. مناسبتعطيل كنند تا ميزان صرفه 
شود  فروش ديگر كاملا متفاوت است و تصميماتي كه در اين خصوص گرفته مي فروش به خرده مكان از يك خرده 

فروشان بزرگ آنقدر  گذاري بر روي يك فروشگاه بستگي دارد. علاوه بر اين، خرده زه سازمان و سرمايه به اندا
ريزي محلي و ملي را به نفع خود تغيير دهند آنچنانكه بسياري  هاي برنامهقدرتمند هستند كه بتوانند سياست

  رسند. اي آنها بدون هيچ مشكلي به تصويب ميهاي توسعه از طرح 

  

  و پرسش  تمرين

  هاي زير را انجام دهيد.براي درك بهتر مفاهيم اين فصل، تمرين 

گذاري انجام شده بر روي مكان  فروشي را مطالعه كنيد. ميزان سرمايه گزارش ساليانه سه سال اخير يك خرده    ١

گذشته    فروش در طول سه سالبندي كرده و مروري بر اظهارت كليدي در مورد اينكه خرده فروشي را سطح خرده 
تغييراتي كرده داشته باشيد. پيش را در سبد  بيني كنيد كه خرده چه  تغييراتي  فروش در دو سال آينده چه 

  استفاده كنيد. 6Rبراي ساختاربندي تحليل خود از روش  –اش خواهد داشت  فروشگاهي

مثال يك  از دو خرده    ٢ براي  كنيد،  به كارند ديدن  لباس  فروش كه در يك صنعت مشغول  و  فروشگاه مد 

ليستي از عواملي كه بر نحوه  گرانقيمت و يك فروشگاه اقتصادي. مكان هر دوي آنها را توصيف كنيد و چك 
  گذارد تهيه كنيد. هاي آينده آنها تأثير مي ارزيابي اين دو شركت از مكان
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ه شده است كه به يك  كنيد و از شما خواستفروشي كار مي اي خرده فرض كنيد كه براي يك شركت مشاوره    ٣

متر مربع   ٥٠٠٠اي با مساحت فروش قصد دارد شعبه فروش مواد غذايي خارجي مشورت دهيد. اين خرده خرده 
هاي مكاني  در انگلستان افتتاح كند و مشتريان ثروتمند را هدف قرار دهد. پيشنهاد شما در خصوص استراتژي 

    دهي بازار  چه خواهد بود؟الخصوص شيوه پوشش و علي 

ها را به  توانيد از اينترنت كمك بگيريد. اين نقشه براي اين كار مي   – نقشه دو مركز خريد بزرگ را پيدا كنيد     ٤

  دقت تحليل كرده و مستأجران محوري هر يك را پيدا كنيد. 

رزيابي  هاي مديريت مكاني آنها در سه سال اخير را مورد افروش بزرگ را انتخاب كرده و انواع گزينه يك خرده    ٥

  قرار دهيد.  

برنامه سياست   ٦ خرده هاي  سياستريزي  اين  اساس  بر  كنيد.  پيدا  را  خود  زندگي  محل  نوع  فروشي  چه  ها 
  توانند مجوز ساخت دريافت كنند؟  فروشاني مي خرده 
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  مطالعه موردي 
  

  دار محليهاي تخفيف اندازي نوع جديدي از فروشگاه راه 

  

  خواروبارفروشي كوچك خود در محله ليتل هولتون منچستر را افتتاح كردند.سونيتا و سورش كانجي با افتخار 

كنند، سابقه پنج سال مديريت يك خواروبارفروشي در كنار جاده را در كارنامه  اين زوج كه در بولتون زندگي مي 
تر پيدا  ئمي خواستند يك مكان داخود داشتند. اما ساختمان فروشگاه آنها متعلق به شوراي شهر بود و آنها مي 

  كنند.  

زمانيكه زمين روبرويي آنها در دسترس قرار گرفت، آن دو به فكر ساختن يك فروشگاه جديد افتادند. از اينرو به  
فروخت  فروشگاه مستقل جنس مي   ٣٠٠٠به    Premierفروش بود و تحت نام تجاري  كه يك عمده   Bookerشركت  

تواند يكي از انواع  ندازه نقشه، پيشنهاد داد كه فروشگاه آنها ميبا علم به ا  Bookerمراجعه كردند. با اين وجود  
  يا «خريد خانواده» باشد.  Family Shopperدار محلي، تحت عنوان هاي تخيف جديد فروشگاه

آقاي كانجي از خاطره اولين روز افتتاح فروشگاهش گفت: «روز شلوغي بود. اين فروشگاه نسبت به محل قبلي  
  ادي كرده بود. در كل حركت خوبي كرده بوديم». ما بهبود بسيار زي

همواره تخفيف و    هاي خريد خانواده چيزي بين يك فروشگاهگويد فروشگاه چارلز ويلسون، مديرعامل بوكر مي 
هاي  تر نسبت به بقيه فروشگاهيك سوپرماركت معمولي هستند، اما در محلي نزديكتر و با ساعت كار طولاني 

  خواروبارفروشي. 

نسبت به محل    –كه برندينگ خاص خود را داشتند    – هدف اين بود كه محل قرارگيري فروشگاه خريد خانواده  
هاي خريد  هاي همواره تخفيف كه نياز به زمين بزرگتري داشتند باشد. فروشگاه زندگي مردم، نزديكتر از فروشگاه

هاي همواره تخفيف  مترمربعي فروشگاه  ٩٣٠پنجم مساحت  مترمربع مساحت داشتند و يك    ١٨٥خانواده معمولا  
  داد.  را به خود اختصاص مي 
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Booker  دار را به بازار عرضه كند.  فروشگاه تخفيف   ٤٠٠اي را در دست اجرا داشت كه تا چهار سال آينده برنامه
دار  شي غذايي تخفيف فروو افزايش خرده   Lidlو    Aldiتر شدن چالش برندهايي نظير  دليل اصلي اين تصميم جدي 

  در انگلستان بود. 

نزديك ليتل هولتون،  فروشگاه  در منطقه  در    Lidlترين  اگرچه  فاصله داشت  آنها  با  مايل  آنها    ٥٠٠دو  متري 
درصد محصولات    ٦٠كه در زمينه عرضه محصولات منجمد فعال بود حضور داشت. حدود    Farm Foodsفروشگاه  

، برند خصوصي داشتند. اين مجموعه برند كه تحت انحصار  Euro Shopperند برنددار بودند و مابقي آنها تحت بر
Booker    در انگلستان بود، از طريق گروه خريدAMS   شد كه شركت  تأمين كالا ميAhold    از هلند بزرگترين

  آمد.  عضو آن به شمار مي 

هاي بالا خريداري كرده و  داده بود تا بتواند محصولات را در حجم   Bookerاين امكان قدرت خريد خوبي به  
  هاي خريد خانواده را قادر سازد تا محصولاتي با كيفيت خوب اما با قيمت پايين عرضه كنند.  فروشگاه

محصول اصلي را در خود جاي داده بودند بيشتر به جاي آنكه شبيه يك خواروبارفروشي    ١٢٠٠ها كه  اين فروشگاه 
دادند بلند و واضح بود.  راين پيام ارزشي كه به مشتريان ارائه مي باشند شبيه يك سوپرماركت كوچك بودند. بناب

  پوند و شير و پنير هم فقط يك پوند بود.   ٢پنس؛ چهار دستمال توالت   ٦٩نان جو،  

  هاي پوندي قابل مقايسه بودند.پوندي وجود داشت كه با فروشگاه ١مجموعه خوبي از محصولات غيرغذايي 

فروشي، ارائه داده بود، ارزش در اين بازار از اهميت  ، تحليلگر بازار خردهCACIبندي كه شركت  بر اساس طبقه 
كنند از قشر  زيرا بخش اعظمي از افرادي كه در شعاع يك كيلومتري فروشگاه زندگي مي   اي برخوردار استويژه 

  آيند.  متوسط و ضعيف جامعه به حساب مي

بع درآمدي افزوني را براي شركت به همراه داشته و قدرت خريد  توانند منها مي ، اين نوع فروشگاهBookerاز نظر  
  ٤٠٠الي    ٣٠٠گويد قصد دارد تا سه يا چهار سال آينده،  آنها را در سرتاسر گروه تقويت كنند. آقاي ويلسون مي 

  اندازي كند.  فروشگاه خريد خانواده را در سطح كشور راه 

Booker   تأمين يك  حالت،  بهترين  فروشگاهدر  مي   كننده  كانجي  خانم  و  آقا  استانداردهاي  بود.  طبق  بايست 
Booker   كردند نيز به آنها تعلق  كردند اما مالكان فروشگاه اين زوج بودند و تمام سودي كه خلق ميفعاليت مي
  داشت.
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پوند روي اين پروژه هزينه كردند كه شامل خريد زمين و ساخت فروشگاه و سه طبقه    ٧٥٠،٠٠٠اين زوج حدود  
پوند آن را از بانك تأمين كرده بودند و مابقي را نيز از دوستان و خانواده قرض    ٢٠٠،٠٠٠آن بود. حدود    بالاي

  كردند.  

ارزش  بانك  توسط  كوتاهي  مدت  از  پاياني پس  كنار  پروژه  در  مجوز ساخت هفت خانه  زوج  اين  شد.  گذاري 
  فروشگاه را نيز دريافت كردند. 

زود رونق گرفت كه آقاي كانجي، كه صاحب يك گاراژ هم شده بود، به دنبال  اما تجارت در اين فروشگاه آنقدر  
  اندازي يك فروشگاه خريد خانواده ديگر بود.  راه

  ». به فكر كردن ندارد يازكه آنقدر واضح است كه ن  يزيچبه قول آقاي كانجي: «

  

  

  هايي براي بحث پرسش 

  را ببينيد) ٨.٤استفاده شد؟ (جدول براي انتخاب محل فروشگاه از چه تكنيكي   ١

وكار خود استفاده كردند. اگر آنها از اين روش  آقا و خانم كانجي از روش «عرضه به بازار» براي گسترش كسب    ٢
توانستند استفاده كنند؟ دليل خود را توضيح  مي   6Rهاي ديگر  كردند به نظر شما از كدام يك از گزينه استفاده نمي 

  دهيد.

) مهمترين نقش  ٨.٥فروشي (شكل  در انتخاب مكان فروشگاه كدام يك از چهار مؤلفه اصلي عوامل مكاني خرده    ٣

  بندي كنيد.  گيري ايفا كرد؟ ميزان اهميت سه مؤلفه باقيمانده را درجه را در تصميم 

اين مطالعه مطابقت    يمكان  گيري يم از چه جهت با تصمخريد خانواده    يهاشگاه فرو  يمتيمحصولات و محدوده ق   ٤
  داشت؟
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 ٩فصل 

  طراحي و ظاهر خرده فروشي 
  

  اهداف آموزشي 

  توانيد:پس از تكميل اين بخش شما مي 

 فروشي را تشريح كنيد؛اهميت طراحي فروشگاه خرده 

  ارزيابي كنيد؛بندي يك فروشگاه را هاي متنوع براي طرح گزينه 

  كنندگان را مورد بررسي قرار دهيد؛تأثير آراستگي بصري فروشگاه بر روي مصرف 

  ها را توصيف كنيد.فروشي و انواع مختلف جو حاكم بر خرده 
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  مقدمه
  ير اخ يهااما در سال  گيردي صورت م ي سنت يدر قالب فروشگاه ها هاي فروش از خرده  يدر حال حاضر بخش اعظم

  ٣٨.٨حدود    ٢٠١٣در سال    يسي انگل  ينآنلا  يداران. خررا شاهد بوده است  يريچشمگ   يشافزا  يزن  ين فروش آنلا
  يليارد م ٤٥به    ي درصد   ١٦ يش عدد با افزا  ين ا  ٢٠١٤كه در سال   شودي م ينيب  يشكردند و پ  ينه پوند هز   يليارد م

ا در  برسد.  بررس   ين دلار  به  فروش   يط مح  ي فصل  غ  يفروشگاه  يخرده  شباهت   يرفروشگاهيو  و  و  پرداخته  ها 
  ي سنت   ي خرده فروش   يط . محدهيمي قرار م  ي دو روش فروش محصولات را مورد بررس   ين ا  ين موجود ب  يهاتفاوت 
  يل تشك  يحهو را  يقيموس   يرفروشگاه نظ حاكم بر  به جو    مربوط  يهاجنبه   يزاز خود فروشگاه و كاركنان آن و ن  اساساً

و  دارند  يتهادر مقابل وب سا  يخاص ي رقابت يت مز هايييژگيو  ينبا دارا بودن چن يزيكيف يهااه شده است. فروشگ 
تجربه    يك به چشم    يد ارزش قائلند و به خر  يد خرجويانه  لذت و    يتجرب   ي كه به جنبه ها  يانيمشتراين ويژگي براي  

خاص خود را دارد كه از    هاييت مز  يزن  ينآنلا  يفروش وجود، خرده   ين. با انگرند اهميت خاصي دارديم  ياجتماع
  . دارد  يشتريب  يتجذاب  تريمنطق   يدارانخر  ي برا  يژگي و  ينآن اشاره كرد كه ا  يو راحت  يمتبه ق  تواني م  جمله   آن

  

  فروشي طراحي فروشگاه خرده
فيزيكي» (يا به گفته برخي مؤلفين،    سايت و كاتالوگ سه عنصر اصلي «شواهد فروشي، فروشگاه، وب در ادبيات خرده 

فروشي نقشي حياتي  باشند. طراحي فروشگاه خرده ) مي 7Pيافته (مدل محيط فيزيكي) در آميخته بازاريابي توسعه 
كردن  ) و هدف آن فراهم ٢٠٠٥كند (ديويس و وارد،  كنندگان را ايفا مي در برقراري ارتباط بين تصوير برند و مصرف 

محيطي است كه مشتريان همواره دوست دارند از آن ديدن كنند. بين طراحي فروشگاه و محصولات و خدمات 
مناسب بايد وجود داشته باشد تا بتوان به عنوان بخشي از آميخته بازاريابي مؤثر، تصويري ثابت و   نوعي سازگاري

  كند:  ) اشاره مي ٢٠٠٦پايدار از برند ارائه داده داد. آنگونه كه وارلي ( 

يابي اگر گستره تنوع محصولات و ساختار فروشگاه سازگاري مناسبي با هم داشته باشند، استراتژي موقعيت 
شود، اما اگر اين دو مؤلفه در تقابل با يكديگر باشند،  توجهي تقويت مي فروش در بازار به شكل قابلرده خ

موقعيت برند در ذهن مشتري مبهم و نامشخص بوده و نتيجه آن چيزي جز سردرگمي و يأس وي نخواهد  
  بود.  
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بازار هدف جذابيت مناسبي داشته باشد    اي باشد كه براينوع ارائه فروشگاه و محصولات يا خدمات آن بايد بگونه
اي ترغيب كنيم كه از رقبايمان فاصله بگيرند، استراتژي ما بايد بيشترين نزديكي  و اگر قرار است مشتريان را بگونه 

را با سبك زندگي آنها داشته باشد. تصوير فروشگاه از دو جنبه اصلي تشكيل شده است: بخش فيزيكي كه به نوعي  
بندي محصولات داخل آن. بسياري از مقالات مجلات دانشگاهي كه  باشد و طرح ثابت فروشگاه مي هاي  جزو جنبه 

باشند در حاليكه  اند در اغلب مواقع تاحدي محدود و قديمي مي به طور خاص بر روي طراحي فروشگاه تمركز كرده 
واقعيت خرده  فروشگاه در  مي فروشان طراحي  روز  به  مكرراً  را  ههاي خود  و  كه  كنند  است  باعث شده  امر  مين 

هايي جديدي در اين خصوص توسعه داده شود. با اين وجود، بحث طراحي فروشگاه  ها و فناوري ها، سبكتكنيك 
ها نظير طراحي، معماري، جغرافي و روانشناسي است كه به طور اخص  يكي از مطالب مورد علاقه بسياري از حوزه 
)  ٢٠٠٢؛ تورلي و چبات،  ٢٠٠٥گولدريك،  گيرد. (گيرنلند و مك قرار مي   تأثيرات آن بر روي مشتريان مورد مطالعه
توان  اند كه از آن جمله مي فروشان همكاري داشته هاي گوناگوني با خرده بسياري از معماران مطرح دنيا در زمينه 

ها عبارتند از:  الخصوص برندهاي لوكس و مجلل بازار اشاره كرد. برخي از اين همكاري ها، عليبه طراحي فروشگاه 
در امريكا توسط فرانك گهري و همكاري    Issey Miyakeهاي  همكاري رم كولهاس با برند پرادا، طراحي فروشگاه 

  ) ٢٠٠٥رنزو پيانو با برند هرمس در ژاپن. (لونا،  

  طراحي بيروني فروشگاه 
كنند، اما تا حد  ها را اجاره مي شان باشند آنفروشان معمولا به جاي اينكه مالك فروشگاهدر بازارهاي غربي، خرده 

توانند در طراحي بيروني فروشگاه خود دخل و تصرف كنند. فاسيا كه در انگلستان به تابلوي فروشگاه  مشخصي مي 
شود، در اين ميان از اهميت بسزايي برخوردار است زيرا در برقراري ارتباط با مشتريان نقشي كليدي را  اطلاق مي 

فروش براي اينكه بتواند در رقابت با رقباي خود حرفي براي گفتن داشته باشد، به اين مهم  كند و يك خرده ايفا مي 
) طراحان  ٢٠١٠باشد. (برمن و اوانز،  اي داشته باشد. يكي ديگر از تعاريف فاسيا، سايبان فروشگاه مي بايد عنايت ويژه

هاي نوشتاري، پارچه، تصويرگري  گ، فونت باشند، از رنگرافيكي زمانيكه در حال خلق يك فاسيا براي فروشگاه مي
فروشان  اي دارند چون خرده ها اهميت ويژه كنند. در ظاهر بيروني يك فروشگاه، پنجره و مواد مختلفي استفاده مي 

توانند كالاي خود را معرفي كرده و اطلاعات موردنياز مشتريان را به آنها ارائه داده و موجبات  با كمك آنها مي
دهند تا از نمايش ترجيح مي   IKEAفروشان بزرگ نظير  داخل فروشگاه را فراهم كنند. برخي از خرده   دعوت آنها به

رسانند. اين روش معمولا در اماكني كه  هاي نمايش را به حداقل مي اي استفاده نكنند زيرا با اين كار هزينه پنجره 
قرار گرفته  شهر  از  گرفته مي در خارج  كار  به  وج اند  با  زيرا  فروشگاه شود  كم  تعداد  توجه  ود  به جلب  نيازي  ها، 
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فروشي  برند توسط معماران متخصص خرده هاي مدرني كه از اين شيوه بهره مي مشتريان نيست. بسياري از فروشگاه
فروشي هستند به اين  هايي كه مالك فضاي خرده فروش و يا توسط شركتشوند كه يا توسط خود خرده طراحي مي 

ها به واسطه طراحي و معماري  ) امروزه تعداد قابل توجهي از فروشگاه ٢٠٠٩(كنت و كربي،    شوند كار گمارده مي 
اند كه از آن جمله  فروشي صرف نبوده و تبديل به يك جاذبه گردشگري شده خاص خود، ديگر يك فضاي خرده 

هاي فلزي  ملو از گوي در بيرمنگام انگلستان اشاره كرد كه طراحي بيروني آن م  Selfridgesتوان به فروشگاه  مي 
  اش بهره برده است.  در پاريس كه از سبك هنر نو در معماري  Au Printempsاي  است و يا فروشگاه زنجيره 

باشند زيرا اثر آنها بر روي مشتريان همچون يك تيغ دولبه است؛ هم  ها مي عامل بسيار مهم ديگر، ورودي فروشگاه
اخل فروشگاه شده و يا گاهي اوقات باعث دلزدگي آنها شده و مانع ورود  توانند باعث ترغيب آنها به ورود به دمي 

هاي ورودي استاندارد در شهرهاي سنتي بسيار متداول هستند زيرا اين واقعيت را منعكس  آنها به داخل شوند. درب 
  ٩.١(شكل    وكار بوده و حالا تبديل به يك فروشگاه شده است.سازند كه اين فروشگاه زماني منزل صاحب كسبمي 

ها معمولا يك  تر هستند. اين ورودي هاي باز مرسوم هاي تخصصي، وروديرا ببينيد) در مراكز خريد يا فروشگاه
دارند.  فضاي ثابت و باز را براي خريداران در طول زمان فعاليت فروشگاه فراهم ساخته و تمام موانع موجود را بر مي 

شكل اشاره كرد كه مشتريان از  هاي قيفي توان به ورودي ها مي ورودي   ) از انواع ديگر ١٩٩٩(دايموند و دايموند،  
هايي تعبيه شده است كه افراد  ها يا ويترين شوند و در دو طرف راهرو پنجره يك راهروي كوچك وارد فروشگاه مي

ز انواع ورودي  هاي نيمه باز نيز يكي ديگر ارا ببينيد) ورودي   ٩.٢توانند به تماشاي محصولات بپردازند. (شكل  مي 
باشد. (شكل باشند كه در آن يك ورودي به اندازه يك در وجود دارد كه در طول فعاليت فروشگاه همواره باز مي مي 
فروشان  را ببينيد) در برخي از كشورها، دسترسي براي افراد معلول توسط قانون الزامي شمرده شده و خرده   ٩.٣

توان به احداث رمپ در ورودي بيروني  ر پيش بگيرند كه از آن جمله مي اي دنيز بايد براي چنين مواردي راه چاره 
  فروشگاه اشاره كرد.  

توانند با تأثيرگذاري بر روي مشتريان باعث شوند كه  طراحي و ساير عوامل محيطي در داخل يك مركز خريد مي 
اقدام به افتتاح يك    ٢٠١١در سپتامبر    Westfieldفروشي خريد كنند. شركت  آنها از يك شعبه خاص يك خرده 

هاي آن قرارگرفتن در نزديكي استاديوم  مركز خريد بزرگ و جديد منطقه استراتفورد لندن كرد كه يكي از مزيت 
هاي خود بر اساس نوع محصول علاوه بر تسهيل  بندي فروشگاهبود. اين فروشگاه با گروه   ٢٠١٢هاي المپيك  بازي

اي چشمگيري هم دست پيدا كند. اگرچه اين روش در  پوشش رسانه  فرايند خريد توسط خريداران، توانست به 
ها، از  برخي مناطق جهان نظير خاورميانه امري مرسوم و پذيرفته شده است، اما در مقايسه با انواع ديگر فروشگاه
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ابتكاري  هاي فروشگاه وستفيلد در استراتفورد، استفاده از روش  اقبال كمتري برخوردار است. يكي ديگر از جذابيت 
التحصيلان دانشگاه لوبرو توسعه داده شده است) و از مواد بازيافتي  است (كه توسط فارغ   Pavegenهاي  كفپوش 

هاي خريداران را به انرژي الكتريكي تبديل  توانند انرژي حركتي حاصل از قدمها مي اند. اين كفپوش توليد شده 
ز خريد كمك كنند تا به اهداف پايداري خود دست پيدا كند.  ها به مرككردن كفپوش كرده و با توليد برق و روشن 

تواند مزيت رقابتي قدرتمندي را براي مراكز خريد فراهم  اي كه ذكر شد مي استفاده خلاقانه از طراحي به شيوه 
ه  آورد و باعث شود كه در اماكني كه ميزان رقابت در آنها بالاست، يك سر و گردن از رقباي خود بالاتر بوده و ب

  امتيازات افزونتري نظير تبليغات رايگان دست پيدا كنند.  

كنند و از اين  بعدي را بازي مي فروشان مراكز خريد گرانقيمت شهر نقش تبليغات سه ها اغلب براي خرده فروشگاه
كان» در  هاي اصلي مؤلفه «متوان آنها را جزئي از مؤلفه «تبليغات» در آميخته بازاريابي و نيز يكي از بخش نظر مي 

هاي برندهاي معتبري چون  رسد كه فروشگاه فروشي به حساب آورد. علاوه بر اين اينگونه به نظر مي بخش خرده 
Apple    وNike ها باشند، تبديل به محل تبليغ شركت و  ، به جاي اينكه بيشتر محل فروش محصولات اين شركت

آورند  هايي سود چنداني به دست نمي ز چنين فروشگاه ها ااند. اين شركت ارتقاي تصوير برند در اماكن كليدي شده 
رسانند و هدف اصلي فعاليت فروشگاه،  چون معمولا حجم محدودي از محصولات خود را در آنجا به فروش مي 

فروشان مطرح  كه يكي از خرده  Zaraاي، نظير  هاي زنجيره تبليغ محصولات است نه فروش آنها. برخي از فروشگاه
باس است، عليرغم به كارگيري حداقلي از تبليغات رسمي، به موفقيت چشمگيري دست پيدا كرده  در دنياي مد و ل

باشد كه  ها و استفاده از اماكن با كيفيت بسيار بالا مي ، طراحي جذاب فروشگاهZaraاست. مهمترين دليل موفقيت  
اي را  العاده اند، تركيب فوق نظير محصولات كه بخش اعظمي از نيازهاي مشتريانشان را پوشش داده با كيفيت بي 

عملياتي خود را به  گذاري بر روي تبليغات، بودجه  به جاي سرمايه  Zaraرا ببينيد)    ٩.٤شكل داده است. (شكل  
به   سمت طراحي فروشگاه و محصول هدايت كرده و همين موضوع اعتبار و شهرت چشمگيري را براي شركت 

  دنبال داشت و باعث شد كه افراد با تبليغ دهان به دهان، باعث گسترش نفوذ اين برند شوند. 

  فروشي مشاغل بازاريابي خرده 

  مارتين ناكس، مشاور طراحي برند 
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فروشي مشغول به  وكار طراحي برند است كه به طور خاص در حوزه خرده ناكس مشاور توسعه كسب  مارتين
مي  توصيف  اينگونه  را  شغلش  مارتين  است.  سازمان فعاليت  به  «من  مي كند:  مختلف  اختلالات  هاي  تا  روم 

كه به طور معمول عمل  اي را در آنها بوجود بياورم  و به افراد كمك كنم تا يك مقدار فراتر از آنچه  سازنده
هاي متعدد وي، طراحي فروشگاه و توسعه هويت برند است.  كنند فكر كنند». شغل مارتين در كنار مسئوليتمي 

گيري از حداقل منابع  وكار كه از منابع فراوان به دست آمده است عبارت است از: «بهرهتعريف مارتين از كسب
تواند باعث خلق  تقد است كه پايبندي محض به اين تعريف، نمي براي ساختن يك ارزش». با اين وجود، وي مع

  ها شود. درآمد، آگاهي يا وفاداري براي شركت 

باشد اما همواره علاقه داشت كه در طراحي گرافيكي دست به  مارتين داراي مدرك كارشناسي هنرهاي زيبا مي 
مارتين    ١٩٨٠دانشگاه نصيب وي شد. در اوايل دهه  التحصيلي از  كار شده و اين فرصت مدت كوتاهي پس از فارغ 

توانند از فرصت  وكارهاي مرتبط با مد و لباس به خوبي مي متوجه شد كه در منطقه ميدلندز انگلستان، كسب
اند از مهارت و  كرد كه «آنها به خوبي نتوانسته مند شوند زيرا احساس مي كنندگان بهره ارائه خدمات به مصرف 

حي استفاده كنند». وي در ادامه گفت: «پس از مدتي متوجه شدم كه نياز به فردي كه بتواند  دانش جامعه طرا
با اشتياق و دلسوزي با صنعت مد همكاري كند وجود دارد و اينگونه بود كه سرم به شدت شلوغ شد». بخت با  

استند كه برخي از كارهاي  كه به تازگي شروع به كار كرده بودند از وي خو  Nextهاي مارتين يار بود و فروشگاه 
طراحي آنها را انجام دهد. همچنين جورج ديويس (مديرعامل وقت) از وي درخواست كرد كه امكانات موردنياز  

اي با آنها همكاري كند. مارتين  فراهم كرده و به صورت مشاوره   Nextبراي يك استوديوي طراحي خانگي را براي  
اين فرصت نهايت بهره را برده و توا با يادآوري آن روزها  از  نست مشتريان ديگري را نيز جذب كند. مارتين 

  گويد: مي 

دانستيم  دانستيم كه قانون كار به چه صورت است. ما حتي نمي آن روزها بينظير بودند و ما هم نمي 
فروشي، طراحي فروشگاه يا طراحي  دهيم ارتباطي با بازاريابي خرده دهيم يا حتي نمي كاري كه انجام مي 

داديم و تمام توانمان  كرديم درست است انجام ميرافيك دارد يا خير. ما هر آنچه را كه احساس مي گ
بودند    Nextداد. مشتريان ما عاشق  را به ميان آورده بوديم و جالب است كه تلاشهايمان هم نتيجه مي 

ن قد كشيد و رشد  چيز جديدي بود كه با مشتريانما  Nextگذاشتيم.  و ما هم به اعتماد آنها ارزش مي 
  توانيد چنين مواردي را در جاهاي ديگر ببينيد. كرد. شما هرگز نمي 



 
 
 
 
 
 

 
٣٠٠ 
 

 

وكار طراحي گسترده و معتبري را شكل دهد.  جدا شده و كسب   Nextمارتين تصميم گرفت تا از    ١٩٨٩در سال  
او در شركت خود توانست با ديگر طراحاني كه در تيم سابقش بودند و برخي طراحان فريلنس همكاري خوبي  

  را شروع كند. مارتين در اين خصوص گفت:  

تماد كنند اما آنها  هاي نوظهور طراحي اعتوانستند به شركتدادند نمي افرادي كه سفارش طراحي مي
را در كارنامه خود داشتم و خوشبختانه شركت ما از    Nextكردند چون من سابقه كار با  با من كار مي 

،  BHSهاي مشهوري چون  همان ابتدا كلي سفارش كار دريافت كرده بود. بنابراين من توانستم با شركت 
M&S  ،Sainsbury's    وBoots    سرتاسر رشد و پيشرفت بود. من    ميلادي براي ما  ٩٠كار كنم و دهه

فروشي و طراحي نمايشگاه شود، و اين كار را كرديم و با  خواستم شركت وارد حوزه طراحي خرده مي 
  First Sport  ،Converse  ،Kangol  ،the Post Office  ،Poundland  ،Early Learning Centreبرندهايي چون  

  و ديگر مشتريان همكاري كرديم.  

كارمند نيز در    ١٥ميليون پوندي دست پيدا كرد و    ٢.٥شركت مارتين به گردش مالي ساليانه    ٢٠٠٠تا سال  
ها و شيوه تفكر وي  وكار مارتين آنقدر بزرگ شد كه با ارزش شركت وي مشغول به كار شده بودند، اما كسب 

فت به صورت مستقل در يك استوديو به كار خود ادامه دهد. اين  فاصله گرفت. اينجا بود كه وي تصميم گر
يافتند  كنندگان در آنجا حضور مي اي از مشاركت بخش بصري بود كه شبكههاي الهاماستوديو گلچيني از المان 

شد. يكي از كارهاي مارتين اين بود كه در سرتاسر انگلستان مسافرت و بسته به نوع پروژه با آنها همكاري مي 
  گويد:  ها لذت ببرد. وي در خصوص اين سفرها مي كرده و به ديدن مشتريانش برود و از تماشاي نمايشگاه

توانند ببينند كه در حاضر  هاي تجاري شايد براي دانشجويان خيلي جذاب به نظر آيد چون مي نمايشگاه
هايي كه در حاضر در  چه اتفاقاتي در جريان است و چه اتفاقاتي نيز رخ داده است. من كاري با چيز

سال آينده چه اتفاقاتي قرار است بيافتد.   ٥جريان هستند ندارم. بلكه كار اصلي من اين است كه در  
انواع مختلف مكان از  ايدهمن  اي  شاير، موزه رودخانه گيرم: پارك مجسمه يورك هاي گوناگوني مي ها 

مكان  لندن  در  سومز  سر جان  موزه  و  آكسفورد  در  فوق هايي  جاپيت  و  به  دويي  وقتي  بودند.  العاده 
توانيد پيدا كنيد كه عمداً از ديد عموم  زنيد، چيزهايي را مي هاي فرعي و حاشيه شهر سر مي خيابان

هاي پرطمطراق هستند، آنها  هاي بالاشهر نيستند كه پر از نمايشگاهاند بنابراين آنها خيابانپنهان مانده
كنم، سپس يك قدم به  يانند. من از نزديك به آنها نگاه مي جايي هستند كه چيزهايي مخفي در جر

كنم. چيزي كه باعث آشفتگي من شده اين است كه آنچه كه ما  عقب رفته و كليت تصوير را تماشا مي



 
 
 
 
 
 

 
٣٠١ 
 

 

دهيم در اكثر مواقع يكسان و تكراري  فروشي به اسم محصول يا خدمات ارائه مي در يك فروشگاه خرده 
كنند اين است كه از  شود ... نهايت كاري كه مردم مي مردم ارائه نمي   هستند و هيچ چيز جديدي به

كنند و در نتيجه محصول و محيط فروشگاه اين احساس آنچه كه وجود دارد دوباره و دوباره ديدن مي 
  كند.  در تله گرفتارشدن را به مشتريان القا مي 

  ٤٥٠انگلستان بود كه شامل    (CR)رطان  فروشي مارتين، مؤسسه تحقيقات س هاي خرده يكي از آخرين پروژه 
هاي خيريه سنتي مشغول به فعاليت بوده و محصولات اهدايي را به فروش  شد كه در قالب فروشگاهفروشگاه مي 

فروشي اين مؤسسه را مورد  وكار خرده هاي تحول در كسب رساندند. بنابراين از مارتين خواسته شد تا روش مي 
ا براي نوسازي آن ارائه دهد. چيزي كه از وي خواسته بودند بيشتر از اينكه به طراحي  ارزيابي قرار داده و راهي ر

در   CRوكار آنها و فرهنگ و ساختار حاكم بر آنها ارتباط داشت. ها، كسب ارتباط داشته باشد، به هدف فروشگاه
ائدتا بسيار بهتر به نظر  اي كرده بود و قابتكاري تغييرات گسترده   طول ساليان متمادي به لطف چندين پروژه 

هاي گزافي  رسيد اما از سوي ديگر فروش محصولات در آن دشوارتر شده بود و انجام چنين كاري نيز هزينه مي 
شدند كه نيمي از آن به بخش محصولات و  هاي اين مؤسسه به دو قسمت تقسيم مي را در پي داشت. فروشگاه

خش اطلاعات مشتري اختصاص يافته بود. مارتين تصميم گرفت  نيمه ديگر كه در پشت فروشگاه قرار داشت به ب
ها آغاز كند كه در زمان شروع مطالعه تنها محل كسب درآمد، فروش  كارش را با بررسي هدف اين فروشگاه 

  گويد:محصولات اهداشده به مؤسسه بود. مارتين در اين خصوص مي 

دهند، بنابراين  ارشان را به چه شكل انجام مي من سه ماه تمام را صرف مطالعه كردم تا ببينم كه آنها ك
افرادي كه در فروشگاه ها صحبت كردند ساعتكردند و يا در بخش مديريت فعاليت مي ها كار مي با 

هاي مؤسسه تحقيقات سرطان را به دقت بررسي كرده و به سختي توانستم  كردم. من همچنين فعاليت 
اي ول به كار است كه البته براي من بسيار جالب بود. ايده هايي مشغبفهمم كه اين مؤسسه در چه حوزه 

فروشگاه كه  بود  اين  دادم  آنها  به  فروش  كه  كاركرد  اولين  باشند.  داشته  بايد  اصلي  كاركرد  سه  ها 
ترين ابزار براي انتقال هدف  ها اصليمحصولات و خلق درآمد بود. دومين كاركرد اين بود كه فروشگاه

بايست ها مي ارتباط با ديگران هستند. سومين كاركرد نيز اين بود كه فروشگاه  اصلي مؤسسه و برقراري 
در اكثر شهرهاي انگلستان   CRمجامعي كه در اطراف خود دارند را توسعه، حمايت و ترغيب كنند.  

هايي را پيشنهاد  كنند. من روش هاي مردمي مي آوري كمك هايي در اختيار دارد كه اقدام به جمع گروه 
ها، از آنجا بتوانند  هاي فروشگاه استفاده كرده و با تغيير ساختار فروشگاه دادم كه بواسطه آن از ظرفيت
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آوري اعانه استفاده كرده و به هدف اصلي يك  به عنوان محلي براي برگزاري رويدادها و جلسات جمع 
ر يك از اين موارد به ديگري كمك كرده و  خيريه، كه برقراري ارتباط بين مردم است نزديكتر شوند. ه

  جانبه مؤسسه خواهند شد.  باعث رشد همه

نظر طراحي فروشگاه، مارتين عناصري چون نورپردازي و دكوراسيون را مورد بازبيني قرار داد. وي توانست  از نقطه 
داد و  بازتاب مي   كرد را درصد نوري كه به آن برخورد مي  ٩٢يك نوع رنگ امولسيوني سفيد را كشف كند كه  

كنند. او متوجه شد كه اكثر  درصد نور را منعكس مي   ٦٤هاي سفيد معمولي حدود  اين درحالي است كه رنگ 
ها نسبتاً تاريك هستند و قبض برق آنها نيز به دليل مصرف زياد تجهيزات نورپردازي، عدد بالايي است،  فروشگاه

ها كرده و صرفه اقتصادي زيادي  شاياني به نوردهي فروشگاه توانست كمك  از اينرو رنگي كه كشف كرده بود مي 
  دهد:ها به همراه داشته باشد. مارتين در اين خصوص توضيح مي براي صاحبان فروشگاه

وكارها در اختيار دارند را  منظور من از اختلال سازنده دقيقا همين است، اينكه آنچه كه صاحبان كسب 
شناسند  شوم و آنرا كمي تكان دهم. افرادي كه مشتريانشان را مي   درك كرده، روش تفكر آنها را متوجه

اي مديريت كنند كساني هستند كه اين كار را هر روز انجام  را به چه شيوه   دانند كه فروشگاه و مي 
دهند. من چند مورد جزئي به عناصر طراحي اضافه كردم. ساختار ميز صندوقدار و اينكه چگونه كار  مي 
هاي راهنما در اختيار داشتيم تا مردم بتوانند با مطالعه آن از  راحي كردم. ما سيستمكند را بازطمي 

هاي  هدف فروشگاه و اين كه در آن لحظه چه اتفاقاتي در حال جريان است مطلع شوند. همچنين پيام 
CR   ير  رسانديم و مد هايي بسيار ساده همچون استفاده از يك تخته سياه به اطلاع عموم مي را با روش

هاي طراحي چند لايه بر روي تخته سياه  توانست نظرات خود را با استفاده از سيستممجموعه نيز مي 
تواند خود  هاي فيزيكي يك برند، فروشگاه يا سازمان و اينكه چگونه مي بنويسد. مشغله اصلي من بحث

نيز سروكار داشتم.  هاي فرهنگي كه روح سازمان است  را عرضه كند بود اما در خلال كارهايم با بحث 
فروشي را انجام  اي قرار است خرده پيام مهمي كه همواره به دنبال آن بودم اين بود كه شما به چه شيوه 

دهيد، چون اينكه يك مغازه را پر از اجناس گوناگون كنيد و انتظار فروش آنها را داشته باشيد اصلا  
نظير باشند و محيط فروشگاه نيز زيبا و  ا بي وجهه خوبي ندارد ... ما به دنبال آن هستيم كه اجناس م

شود و  دلنشين باشد اما اين هم باز كافي نيست. علاقه ما نسبت به خود محصول روز به روز كمتر مي 
كننده به دنبال اين هستيم كه اين محصول چه معنايي براي ما خواهد داشت،  ما به عنوان يك مصرف 

زيست داشته باشد تواند بر محيط شده است، چه تأثيري مي باشد، در كجا ساخته  تاريخچه آن چه مي 
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تواند روي من داشته باشد؟ بنابراين خود آن چيز ديگر اهميت زيادي  و مهمتر از همه چه تأثيري مي
امروزه خرده  توجه  ندارد.  آن  به «چرايي»  بپردازد  به «چيستي» يك محصول  اينكه  به جاي  فروشي 

تواند مفاهيمي چون حس  ل، تجربه يا محيط باشد. اما «چرايي» مي تواند محصوكند. «چيستي» مي مي 
  تعلق، خاستگاه و جامعه حول يك فروشگاه يا سازمان باشد. 

مورد آزمايش قرار گرفته و تمركز    CRوكار جديدي را طراحي كند تا توسط  مارتين همچنين مأمور شد تا كسب 
ده حوزه مسئوليتي وي و چگونگي گسترش آن فراتر از بحث  دهنآن بر روي كارت و هدايا بود. اين پروژه نشان 

وكار، نامگذاري آن، طراحي هويت كلي  طراحي است. مارتين با كمك همكارانش بر روي تدوين يك مدل كسب
ارائه و آيتم آن (فروشگاه تبليغاتي)، نظارت بر تأمين منابع و انتخاب محصول، ايده ها، برند، مواد  پردازي  هاي 

  ، بازاريابي داخلي و خارجي و نيز توجيه و پشتيباني از كاركنان كار كردند.  (VM)زارپردازي بصري  تجاري، با

هاي كليدي كه مردم در صنايع خلاقانه به دنبال آن هستند را مورد شناسايي قرار داد كه عبارتند  مارتين كيفيت 
داري، شجاعت، حس شگفتي، تواضع،  ن از: خلاقيت، تفكر نقادانه، كنجكاوي، خودانگيختگي، خودآگاهي، خويشت

تاب شوخ مي طبعي،  مارتين  اعتماد.  قابليت  و  داراي  آوري  كه  است  افرادي  با  ملاقات  دنبال  به  همواره  گويد 
توان به  هاي متنوعي همكاري كرده است كه از آن جمله مي هاي خلاقانه و بازاريابي باشند. او با شركت مهارت

سال است كه   ٢٠در شهر سامرست اشاره كرد. مارتين بيشتر از   Resolution Interiorشركت تجهيز فروشگاهي 
كند و تعبيري كه وي از اين شركت دارد بسيار جالب است: «شركتي بسيار خوش ذوق و خلاق  با آنها كار مي 

ام».  ته هاي تجهيز فروشگاهي كه تا بحال با آن برخورد داش در پيداكردن منابع محصولات و يكي از بهترين شركت 
بيان مي مارتين جنبه  اينگونه  را  از شغلش  مطلوب  براي  هاي  بودن  مثبت  واسطه  تغيير،  ايجاد  «توانايي  كند: 

تغييرات و تغيير مسير زندگي بسياري از مردم به سمت خوشبختي و كامروايي». با اين حال، زمانيكه مشتريان   
  نين كارهايي دور از ذهن خواهد بود.  پذيرند، انجام چمسئوليت كاري كه بر عهده دارند را نمي 

  

  طراحي داخلي فروشگاه 

طراحي داخلي فروشگاه شامل تجهيزات نيمه ثابت همچون كفپوش، ديوار، نورپردازي و دكوراسيون است كه به  
ها تأثير مستقيم دارند.  را ببينيد) نورپردازي بر روي اتصالات و فيتينگ  ٩.٥شوند. (شكل  اي به روز مي صورت دوره 

توانند  ز كردن ظاهر فروشگاه استفاده كرده و مي منظور از اتصالات قطعات متحركي هستند كه از آنها براي برو
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توانند تجهيزات چوبي باشند كه به صورت خاص  آلات مي انواع مختلفي از محصولات را در خود جاي دهند. يراق 
  ٩.٧و    ٩.٦هاي  هاي نمايش، رك و طبقات (شكلاند؛ همچنين كانترهاي فروش، جعبه ها ساخته شده براي فروشگاه
را ببينيد) و مانكن    ٩.٩را ببينيد)؛ ميز (شكل    ٩.٨بندي براي نمايش اجناس، شكل  ندولا (نوعي قفسهرا ببينيد)؛ گو

ها جزو تجهيزاتي  آيند. آينه را ببينيد) نيز از انواع ديگر تجهيزات طراحي داخلي فروشگاه به حساب مي   ٩.١٠(شكل  
ها در داخل خود  اليت ندارند. با اينكه از آينه هستند كه فروشگاه لباس و لوازم آرايشي بدون آن امكان ادامه فع

شود، باز برخي از مشتريان قادر به پيداكردن آنها نيستند. سبك آينه  فروشگاه و اتاق تعويض لباس استفاده مي 
نيز مي مي  آن  رفته در  كار  به  و كيفيت شيشه  باشد  فروشگاه  فرايند تصميم تواند مكمل طراحي  بر  گيري  تواند 

دهد. شركت  ر مستقيم بگذارد زيرا هر چه كيفيت شيشه بالاتر باشد، ظاهر محصولات را بهتر نشان مي مشتريان تأثي 
دهد با لمس  اي را توسعه داده است كه به مشتريان اجازه مي هاي جديد، آينه با كمك فناوري   Holitionانگليسي  

ينكه نيازي به پوشيدن آنها داشته باشند.  هاي متنوع ببينيد بدون اهاي مختلف و با رنگبندي آن، خود را در لباس 
  فرانسيسكو خود بهره برده است.از اين فناوري در فروشگاه سان Uniqloبرند 

  

  بندي فروشگاه طرح 

كه از چند    ١اي كنند عبارتند از طرح شبكه فروشان از آن استفاده مي هايي كه خرده ترين طرح دو نوع از متداول 
، كه در آن اجناس و محصولات  ٢باشد و طرح آزاد ها ميبيشتر مطلوب سوپرماركت  رديف راهرو تشكيل شده است و

توانند به راحتي به تماشاي محصولات  گيرند و مشتريان مي بندي شده در اطراف فروشگاه قرار مي به صورت گروه 
در آن محصولات  بندي فروشگاهي است كه  ) طرح بوتيكي نوع ديگري از طرح ٢٠١١بپردازند. (لوش و همكاران،  

بندي شده روي ديوار ثابت  آيند و اقلام ديگر نيز معمولا به صورت قفسه اصلي در مركز فروشگاه به نمايش در مي 
توانند در يك مسير مشخص دورتادور فروشگاه گشته و محصولات را تماشا كنند. طراحي  شوند و مشتريان مي مي 

بندي  شود، آنچنانكه اين طرح ها و طراحان انجام مي ين بازاريابداخلي فروشگاه به صورت استراتژيك با همكاري ب
باعث شود كه مشترياني كه در اطراف فروشگاه حضور دارند ترغيب شوند تا به داخل فروشگاه آمده و خريد صورت  

  (شعبه والمارت در انگلستان) كه در اصل يك   Asdaرا ببينيد) براي مثال، فروشگاهي نظير    ٩.١١بگيرد. (شكل  
سوپرماركت است، بخش لباس و لوازم برقي خود را در نزديكي ورودي قرار داده است تا مشترياني كه قصد مراجعه  
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به بخش مواد غذايي را دارند، مجبور شوند از ميان اين دو قسمت عبور كنند. طبيعتاً سبدهاي مشتريان وقتي تازه  
كنند و چشمشان به محصولات غيرغذايي  بخش عبور مي شوند خالي هستند و زمانيكه از اين دو وارد فروشگاه مي 

رود و اينگونه است كه مجموعه لباس  افتد، احتمال خريد هيجاني به شدت بالا مي جذاب و در عين حال ارزان مي
»George  فروشگاه «Asda    ،بخش اعظمي از سهم بازار مد و لباس انگلستان را به خود اختصاص داده است. (مينتل

توانند از  ها مي شود. فروشگاهها نقاطي وجود دارند كه در اصطلاح به آنها «نقاط داغ» گفته مي وشگاه) در فر ٢٠١٠
نقاط داغي كه   از جمله  كنند.  استفاده  نسبتاً كوچك خود  براي فروش هيجاني محصولات  نقاطي  مزيت چنين 

كنند  يان در آنجا مدتي توقف مي هايي اشاره كرد كه مشترتوان به مكان دهد مي بيشترين فروش در آنها رخ مي
فروشان بايد مسائل اخلاقي را نيز مدنظر قرار دهند  ها. با اين حال خرده برقي   مانند پشت صندوق يا در پايين پله 

اي ترغيب نكنند كه محصولاتي كه نيازي به آن ندارند را خريداري كنند. تكنيك «نقاط داغ»  و مشتريان را بگونه 
هايي استفاده شود كه  اسان مورد انتقاد قرار گرفته است زيرا اين روش ممكن است در محلتوسط برخي از كارشن

ها در زاويه ديد كودكان باشند. در واكنش  جات كند به خصوص زمانيكه اين محل افراد را ترغيب به خريد شيريني
شروع    Aldiهايي چون  اركتهاي ناسالم، سوپرمبه چنين انتقادهايي و ممانعت به عمل آوردن از خوردن خوراكي 

  هايشان كردند.  هاي آبنبات و شيريني از جلوي صندوقبه برچيدن ويترين
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  بندي فروشگاه هاي استاندارد براي طرحگزينه   ٩.١١شكل  

  

فروشي بر فرايند  بندي خرده استفاده از تحقيقات رديابي چشمي براي بررسي تأثير طرح 

  كنندگانگيري مصرف تصميم 

  

(كالاهاي    FMCGهاي  رديابي چشمي روشي براي انجام تحقيقات بر روي مشتريان است كه بيشتر توسط شركت
كاتز، مدير سابق  -شود. سايمون اسكاملفروشان خواروبارفروشي و مد و لباس انجام مي تندمصرف) و نيز خرده 

ز اين تكنيك براي تحقيق بر  كسي است كه براي نخستين بار ا  (TNS)اي تيلور نلسون سوفرس  شركت مشاوره 
كنندگان باعث  گويد: «مطالعه بر روي خريد مصرف كنندگان استفاده كرده و در اين خصوص مي روي مصرف 

و همكارانش يك شركت طراحي خرده  علم و هنر شد». سايمون  بين  راهپيوند  و قصد  فروشي  اندازي كردند 
شتريان در هنگام طراحي را مدنظر قرار دهند. پس از آنكه  داشتند با انجام تحقيقات مربوطه بتوانند نيازهاي م

شركت   طراحي  بخش  بر  سرانجام  مشتريان  تحقيقات  بخش  شد،  فروشگاهي  طراحي  حوزه  وارد  شركت  اين 
به   بعدها  شركت  و  آمده  فائق  از    TNSسايمون  يكي  كه  گرفت  صورت  زماني  كاري  تغيير  اين  شد.  فروخته 

بندي فروشگاهي خود بر روي خريداران را مورد مطالعه  نها خواست تا تأثير طرح هاي پيشرو بازار از آسوپرماركت
نفر از خريداران را زيرنظر قرار دادند و بعدها طي   ٤٠٠دوربين مداربسته استفاده كرده و  ١٢٠قرار دهد. آنها از 

  اي از آنها در خصوص بازديدشان از فروشگاه سوالاتي پرسيدند. مصاحبه 

ق باعث شد كه سايمون مفهوم «خريد مأموريت محور» را مورد شناسايي قرار دهد و اين نوع  نتايج اين تحقي
كند براي مثال به دنبال خريد  دهد كه كارهاي مشتريان بسته به مقاصد خريدشان تفاوت مي خريد زماني رخ مي 

توان  راين با اين روش مي اند. بنابيك لباس مشكي هستند يا براي خريد مايحتاج روزانه خود وارد فروشگاه شده 
به چه قسمت فروشگاه حضور دارند،  از فروشگاه رفته و چگونه رفتار  تشخيص داد كه وقتي آنها داخل  هايي 

اصلي خرده مي  اركان  از  يكي  را  مأموريت محور  بعدها «خريد  وي  كه  كنند.  داشت  اظهار  و  دانست»  فروشي 
خاصي داشته باشند و تصميم بگيرند كه بر روي كداميك  فروشان براي هر مأموريت خريد بايد برنامه  «خرده 

مأموريت  ... باشند  داشته  نيازمندي تمركز  مختلف  مي هاي  را  فروشگاه  از  گوناگوني  مأموريت  هاي  طلبد». 
كنندگان امريكايي عادت دارند  تواند متفاوت باشد، براي مثال مصرف كنندگان بسته به محلشان نيز مي مصرف 
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هاي  م موردنياز خود را به صورت ماهيانه خريد كنند و دليل آن هم داشتن خانه و ماشينحجم زيادي از اقلا
كنند ترجيح  بزرگ است. در مقابل خريداران ويتنامي به دليل آنكه اكثرا از دوچرخه يا موتورسيكلت استفاده مي 

  دهند مايحتاج خود را در حجم كم و به صورت روزانه تهيه كنند.  مي 

گويد در روزهاي  كنندگان هستيم، سايمون مي هاي جديد براي تحقيق رفتار مصرف نبال تكنيك زمانيكه به د
پيش از اينترنت پيداكردن كسي كه بتواند به آنها كمك كند كار بسيار دشواري بود. هر چند بخت با آنها يار  

كمك كرد تا از تجهيزات بصري    بود و آنها توانستند با دكتر مارك دون از دانشگاه آستون آشنا شده و وي به آنها
گويد: «ما با استفاده از  مند شوند. سايمون در اين خصوص مي كنندگان بهره براي انجام مطالعات بر روي مصرف 

نمادهاي رديابي افقي و عمودي يك سري مطالعات تجربي را آغاز كرديم و زماني كه اين نوع تجهيزات در اواسط 
كننده  ها استفاده كرديم. نتايج به دست آمده خيره د، از آنها در داخل فروشگاهتر شدنحملميلادي قابل   ٩٠دهه  

فناوري  اين  از  خاصي  اطلاعات  سايمون  زمان  آن  در  تحقيقات  بود».  ديگر  پيشگامان  اينرو  از  نداشت  ها 
تجهيزات  كردند. در امريكا پاكو آندرهيل و هرب سورنسن بر روي  فروشي نيز بر روي اين موضوعات كار مي خرده 

اي را آغاز كرده بودند و در فرانسه نيز جورجز چتوچين ايده مشابهي  مشابهي با همين هدف تحقيقات گسترده 
  را مطرح كرده بود و به مراحل خوبي دست يافته بود.  

هاي اخير شاهد سايمون معتقد است كه استفاده از فناوري رديابي چشمي براي تحقيق بر روي مشتريان در سال 
كرد، اما در  توجهي بوده است: «بنا به دلايلي استفاده از اين فناوري در امريكا روند كندي را دنبال مي رشد قابل

بهره  اخير  سال  ابزاري  دو  به  تبديل  چشمي  رديابي  و  كرده  تجربه  را  چشمگيري  رشد  فناوري  اين  از  گيري 
ان خواست تا به صورت گسترده از اين  فروش شده است. سايمون از خرده   FMCGاستاندارد به خصوص در بخش  

فناوري استفاده كنند زيرا وي معتقد است كه تفاوت فاحشي بين طرز تفكر و بينش مردم با طرز فكر و نگرش  
درصد محصولات    ٨٠كنندگان به بيش از  ما وجود دارد و شايد اين موضوع باعث تعجب شما شود كه مصرف 

مون باور دارد «كه اگر ما بتوانيم مانع از انتشار اين افسانه شويم كه  كنند. سايداخل فروشگاه هيچ توجهي نمي
كنندگان شويد، يك قدم بزرگ رو به جلو  توانيد باعث تغيير رفتار مصرف شما صرفا با گذاشتن يك اعلاميه مي 

  ايم».برداشته 
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  بازارپردازي بصري 
شود زيرا نياز مشتريان به درخواست  در اغلب مواقع تحت عنوان «فروشنده ساكت» از آن ياد مي   ١بازارپردازي بصري 

) بازارپردازي بصري را اينگونه  ١٩٩٨) پگلر ( ٢٠٠٦رساند. (بل و ترنوس،  كمك از كاركنان فروش را به حداقل مي 
) تعريف جامعتري  ٢٠١٠اوانز (سازي حجم فروش محصول». برمن و كند: «نمايش كالا با هدف بيشينه تعريف مي 

فروشي با هدف ايجاد  ارائه دادند كه بدين شرح است: «يك رويكرد خلاق، فعال و يكپارچه خرده   VMو دقيقتري از  
يك ظاهر خاص، نمايش درست محصولات، تحريك رفتار خريد و بهبود رفتار فيزيكي». با عنايت به اين تعاريف  

هاي خلاقانه و كارآمد  كار اصلي است: نخست اينكه با استفاده از ويتريندو    VMشويم كه هدف اصلي  متوجه مي 
بيشترين مشتري هدف را ترغيب به ورود به داخل فروشگاه كند. سپس بعد از آنكه آنها وارد فروشگاه شدند، با  

به استعدادي    VMاي محصولات، مشتريان را به سمت خريد سوق دهد.  هاي ماهرانه و حرفه بندي استفاده از طرح 
بتوانيم   آنكه  براي  دارد.  نياز  فروشگاه  هدف  مشتريان  سليقه  درك  و  محصولات  چينش  و  تركيب  براي  خاص 

  آيد.  محصولات را به بهترين شيوه به نمايش در آوريم، آگاهي از تصوير برند شركت امري ضروري به حساب مي 

VM  فروشگاه قرار  هاي خرده معمولا در  استفاده  مورد  اشتباه گرفت.  مي فروشي  بازارپردازي  با  آنرا  نبايد  و  گيرد 
ونقل آنها  فروشي است كه وظيفه آن اين است كه از نحوه توليد محصولات، حمل بازارپردازي يكي از عمليات خرده 

هاي مناسب و در زمان مناسب اطمينان حاصل كرده و اين كار معمولا  و تحويل آنها در تعداد مناسب به فروشگاه
فروشي مراجعه  بازارپردازي و خريد خرده   ٥شود. (فصل  اي بزرگ انجام مي هاي زنجيره ر مركزي در فروشگاهدر دفت

) اما با اين  ١٩٩٨گرينوود،    –مفهومي است كه در مطالعات دانشگاهي توجه كمي به آن شده (لي    VMكنيد).  
هر زمان را مدنظر قرار دهيد، ترندهاي    گيرند تأثير بسزايي دارد.حال در نقاطي كه مشتريان تصميم به خريد مي 
هاي بالاي شهر داشته و در يك مكان خاص بيش از يك فروشگاه،  اصلي محصولات شباهت بسيار زيادي به فروشگاه

مي  فروش  به  مشابه  قيمت  با  را  مشابهي  روش محصولات  از  استفاده  با  برند  مي   VMهاي  رسانند.  تصوير  توان 
اي تنظيم كنيم كه يك سر و گردن از رقباي خود  و مجموعه محصولات خود را به گونه فروشي را ارتقا داده  خرده 

منحصربفرد  فروش  گزاره  يك  ارائه  با  و  بوده  در    ٢بالاتر  باشيم.  اثرگذار  مشتريان  فروشگاه  انتخاب  تصميم  بر 
و نحوه ارائه كالاها شود به عنوان يك عمليات متمركز به اجرا گذاشته مي  VMاي بزرگ، هاي زنجيره فروشي خرده 

 
1 Visual Merchandising (VM) 
2 Unique Selling Proposition (UPS) 
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اي به  هاي منطقه گيري شده و توسط كاركنان شعبات فروشگاهدر دفتر مركزي تصميم   VMتوسط كاركنان ارشد  
) حوزه فعاليت  ٢٠٠٦، انواع و تجهيزات مختلفي در دسترسند كه وارلي ( VMشوند. براي اجراي  اجرا گذاشته مي 

  آنها را به شرح زير بيان كرده است: 

 آلاتي كه قرار است در فروشگاه مورد استفاده قرار گيرد؛ تصالات و يراق انتخاب ا 

  روش ارائه محصول؛ 

 اي؛ هاي خارج قفسهساخت ويترين 

  بندي فروشگاه (براي ترغيب به خريدهاي تكميلي)؛ انتخاب طرح 

  انتخاب مواد نقطه فروش (براي ترغيب به خريدهاي هيجاني)؛ 

 هاي نمايشي. ساخت ويترين 

  

  

  

  هاي نمايشي ويترين 

استفاده  ويترين  هم  آن  دليل  و  هستند  مشتريان  نظر  از  بصري  بازارپردازي  وجه  بارزترين  معمولا  نمايشي  هاي 
خرده  عمليات  اين  براي  آرايي»  «ويترين  اصطلاح  از  ويترين  تاريخي  در  محصولات  نمايش  روش  است.  فروشي 

از تصوير برند يك خرده مي  با اثرگذاري بر روي خريدهاي كنوني  فروش  تواند بخش قدرتمندي  را شكل داده و 
در   برانگيز معمولا  توجه  و  كالاي جذاب  كند.  عمل  آتي  براي خريدهاي  بصري  يادآور  عنوان يك  به  مشتريان، 

گيرند تا توجه مشتريان را به خود جلب كنند هر چند وقتي مشتريان وارد فروشگاه  هاي نمايشي قرار مي ويترين 
تواند محصور كرد كه از داخل فروشگاه  اي مي هاي نمايشي را بگونه خرند. ويترين تري را مي ت ساده شوند محصولامي 

سازي كرد تا رهگذران بتوانند به راحتي كالاهاي داخل  توان آنها را به صورت پشت باز پياده ديده نشوند و يا مي 
ويترين  ببينند.  را  مي فروشگاه  تم هاي  بتوانند  داشته  مختلفي  علاقه  هاي  تا  كنند  تغيير  به صورت مكرر  و  اشند 

مشتريان به فروشگاه را تجديد كند. اين كار معمولا به صورت فصلي يا رويدادي مثلا روز ولنتاين يا كريسمس  
تواند  فروش چگونه مي دهنده آن است كه خرده كنندگان را به خود جلب كرده و نشان شود تا توجه مصرف انجام مي 

  را ببينيد) ٩.١٢تريانش را پاسخ دهد. (شكل نيازهاي كنوني مش
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  تابلوي اعلانات و گرافيك 

رساني رويدادهاي  فروشان براي اطلاع استفاده از تابلوي اعلانات در ويترين فروشگاه روش مؤثري است كه خرده 
ان يك فضاي  توانند به عنوها ميتوانند از آن استفاده كنند، بنابراين ويترين خاص نظير عرضه محصول جديد مي

 Mark، ٢٠٠١كنندگان گذري انتقال دهند. در سال  تبليغاتي رايگان براي شركت، اطلاعات مختلفي را به مصرف

& Spencer   هاي خود تحت عنوان  عرضه مجموعه جديدي از لباس"Per Una"   شمار را با استفاده از يك معكوس
اطلاع مشتريان رساند. هدف در ويترين شعبه  به  به  هاي منتخبش  لباس  اين مجموعه  براي فروش  اوليه  گذاري 

بيني شكل گرفته از اين نوع تبليغ در ذهن مشتريان، دليل  رود كه پيش سرعت از حد گذشت و احتمال اين مي
برند   اخيرا  باشد.  موفقيتي  لباس   H&Mاصلي چنين  از  پايدارتري   Conscious"هاي خود تحت عنوان  مجموعه 

Collection"  هاي نمايشي به اجرا گذاشته بود.  ه تبليغات آنرا با استفاده از تابلوي اعلانات در ويترين را عرضه كرد ك  

كنند تا بتواند  آلات همگي به مشتريان كمك مي طراحي داخل فروشگاهي، تابلوي اعلانات ديواري، اتصالات و يراق 
اني كنند. تابلوي اعلانات همچنين اطلاعات توانند او را ترغيب به خريد هيجمحصولي كه نياز دارد را پيدا كرده و مي 

توان آنرا را بخشي از خدمات  دهد و مي مفيدي نظير ساعات كاري و جزئيات محصولات را به مشتريان ارائه مي 
فروشي مراجعه كنيد) استفاده از علائم آموزنده كه به  خدمات مشتريان خرده   ١٠مشتريان محسوب كرد. (به فصل  

تري براي بهبود تجربه مشتريان باشد تا اينكه  تواند راه مقرون به صرفه اند مي ي تعبيه شدهشكلي هدفمند و راهبر
مصرف  كند.  منتقل  مشتريان  به  را  ما  موردنظر  اطلاعات  تا  كنيم  استخدام  اضافي  نيروي  نفر  در  يك  كنندگان 

تواند انتظارات آنها  ين موضوع مي اند و اهاي واضح عادت كرده ها و دستورالعمل وگذارهاي آنلاين خود با نشانه گشت
تواند تأثير اين تابلوها را دوچندان كند. براي  ها را افزايش دهد. فناوري مي از كيفيت تابلوي اعلانات در فروشگاه

دهند صندوقدار در دسترس است تبديل به پاي ثابت اماكني نظير اداره  مثال، تابلوهاي ديجيتال كه نشان مي
دهي، اثربخشي و مقرون به صرفه بودن را افزايش  هاي نوبت فروشان ارزان قيمت با سيستم پست شده است و خرده 

شوند به عنوان روشي  ها تعبيه مي هاي ثابت در فروشگاه هاي تعاملي كه در مكان اند. اخيرا استفاده از تبلتداده 
سيم  است. امروزه پيشنهاد اتصال بي هاي لوازم برقي معرفي شده  فروشي جديد براي ارائه اطلاعات به مشتريان خرده 

تواند باعث شود كه محدوده عملكردي تابلوي اعلانات بسيار فراتر از منابع فروشگاهي  ها ميرايگان در فروشگاه 
هاي مشتريان به آنها ارائه دهند.  رفته و اطلاعات بيشتري را نسبت به همتايان سنتي خود و با استفاده از دستگاه 

كدهاي موجود در فروشگاه را به    QRهاي مخصوصي را دانلود كرده و  توانند اپ كنندگان ميبراي مثال، مصرف 
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اروپا در    Sign Expoهاي تجاري همچون نمايشگاه  عنوان نوعي از تابلوي اعلانات اسكن كنند. حضور در نمايشگاه
نمايشگاه   و  لاس   Digital Signage Expoمونيخ  خرده در  ميوگاس  قادر  را  آخرين  س فروشان  با  را  خود  تا  ازد 

  هاي به عمل آمده در حوزه تابلوهاي اعلانات به روز نگه دارند.  پيشرفت

  

  نمايشگرهاي داخل فروشگاهي 

اي مناسب و جذاب به نمايش در آمده باشند، آزادي بيشتري را در اختيار مشتريان قرار  كالاهايي كه با شيوه  
دهند تا بدون نياز به دخالت كاركنان فروش، تصميمات خريد درستي را بگيرند. بايد سعي كنيم بين نمايش  مي 

ان و ايجاد فضاي كافي براي جلوگيري از به  طيف وسيعي از محصولات به منظور ارائه انتخاب گسترده به مشتري
ايجاد كنيم. تصميم  تعادل  نوعي  فروشگاه  مناسبهم ريختگي  به گستره  گيري در خصوص  تعادل معمولا  ترين 

فروشگاه نمايش گذاشته و در  قيمتي فروشگاه بستگي دارد.  به  را  لوكس تمايل دارند كالاهاي بسيار كمي  هاي 
بر عوض سرمايه  بتوانند محيطي مجلل   گذاري سنگيني  تا  داخلي خود گذاشته  اختيار  روي دكوراسيون  را در  تر 

مشتريان خود قرار دهند و اين فضا ارتباط بسيار زيادي با قيمت بالاي محصولاتشان خواهد داشت. اما در مقابل  
سوءاستفاده قرار    فروشان موردها معمولا توسط خرده هاي نمايش محصولات در فروشگاهدر سطح انبوه بازار، فرصت 

شامل نمايش    (POP)  ١هاي خريد فروشي را به حداكثر برسانند. محلگيرد تا آنها را قادر سازد فضاي مفيد خرده مي 
باشد و اين زماني است كه اطلاعات بصري يا نوشتاري براي تبليغ محصولات خاص در  و تبليغات فروشگاهي مي 

تواند يك  اي از اين موضوع مي شود. براي مثال نمونه شود نمايش داده ميكنار كالا و در محلي كه فروخته مي 
ولات مشخص طراحي شده است و يا پوسترهاي كوچك  قفسه مجزا و ثابت باشد كه اختصاصا براي يك سري محص

كنند يك محصول خاص در داخل مجله به نمايش در آمده است. تبليغات به روش  داخل فروشگاهي كه اعلام مي
POP   اي  گيرند به گونه معمولا سعي دارد تا محصولات خاص يك برند را در جايي كه مشتريان تصميم به خريد مي

هايي را براي برند در بر  تواند هزينه يا اتصالات موردنياز آن مي  POPنشان دهند. تأمين مواد  متمايزتر از رقبايشان
  فروش نيز باشد. داشته باشد و حتي ممكن نياز به پرداخت به خرده 

ها قابليت تنظيم در اندازه  كنند. اين گونه سيستمهاي نمايشي ماژولار استفاده مي فروشان اغلب از سيستمخرده 
بندي كالاها در داخل  لف را دارند تا بتواند با اندازه و سبك مجموعه محصولات همخواني داشته باشد. طرح مخت

 
1 Point of Purchase (POP) 
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مي  شيوه فروشگاه  به  گروه تواند  نظير  گوناگون  رنگ هاي  در  محصولات  تم بندي  محصولات  ها،  نوع  يا  برندها  ها، 
ن هفت روز هفته باز هستند، پيداكردن زمان و  فروشامشخص انجام شود. با اين حال از آنجاييكه بسياري از خرده 

حلي كه براي اين مشكل  سازي كرد بسيار مشكل است. راهها را در عمل پياده بنديمكاني كه بتوان اينگونه طرح 
بتواند روي آن    VMارائه شده اين است كه نمونه دقيقا مشابهي از فروشگاه را در دفتر مركزي طراحي كنند تا تيم  

گذاري سنگين داشته و بنابراين در اغلب مواردي امري ناممكن به حساب  رچند اين روش نياز به سرمايه كار كند، ه
هاي ابتكاري  فروش را انتخاب كرده تا طرح هاي اصلي خرده يكي از فروشگاه   VMآيد. راه ديگر آن است كه تيم  مي 

با ابداع ساعت كاري هفت روز  در هفته، اين كار بايد در شب و زمانيكه    خود را در آن به اجرا بگذارند، هرچند 
افزارهاي تخصصي توسعه  كمترين مشتري در فروشگاه حضور دارد صورت بگيرد. براي غلبه بر چنين مشكلاتي، نرم

امكان طرح  تا  براي طرح داده شدند  گردد.  ميسر  كامپيوتر  در  كالاها  تصويري  داخل  بندي  در  محصولات  بندي 
افزاري طراحي  توان آنرا به دو صورت دستي و يا نرم شود كه مي طرح چيدمان استفاده مي فروشگاه از پلانوگرام يا  

هاي فروشگاهي ها با دربرگرفتن دو بحث طراحي چيدمان و تخصيص فضا، نوعي تلاقي بين نمايشكرد. پلانوگرام 
  دهند. و كالاهاي تجاري را تشكيل مي 

رود و بازه قيمتي آنها  وع محصولاتي كه در آن به فروش مي سبك و طرح كلي فروشگاه بايد تناسب كاملي با ن
دهي تصوير كلي برند  داشته باشد. اين كار براي دستيابي به تصوير ثابتي از فروشگاه كه در نهايت منجر به شكل

 Gonalston Farmآيد. براي مثال فروشگاه تجهيزات كشاورزي  شود امري ضروري به حساب مي فروشي مي خرده 

Shop  بندي و تجهيزات فروشگاهي را  ك برند مستقل است كه براي انواه مختلف محصولات، نوع متفاوتي از طرح ي
كند و نكته مهم اين است كه تمام اين موارد با تصوير برند يك فروشگاه سنتي، با كيفيت كه در شكل  استفاده مي 

  دهد.  سرويس و شخصي را ارائه مي و قالب روستايي است تناسب و همخواني داشته و هر دو روش خريد سلف 

لين  كه در نورث   Catwalk Cakesتواند تأثيري آني بر روي فروش داشته باشد. برند  بندي فروشگاه مي بازسازي طرح 
هاي عبوري  فروشان كوچك و مستقل، توانسته است تجارت شهر برايتون واقع شده است، با وجود فراواني خرده 

شده در داخل ويترين توجه رهگذران  هاي بزرگ تزئين خود كند. در حالي كه كيك زيادي را در اين منطقه جذب 
تر در داخل  كردند، اما يانيس هنسن متوجه شد كه با قراردادن محصولات كوچكتر اما تازه را به خود جلب مي 

  را ببينيد)   ٩.١٤كند. (شكل  توجهي مي ويترين، فروش آنها رشد قابل 

  



 
 
 
 
 
 

 
٣١٣ 
 

 

  فروشي جوّ خرده
فروشي تأثير قدرتمندي بر روي ادراك مشتريان از تصوير برند گذاشته و برمن و اوانز  جو يا فضاي حاكم بر خرده 

كند».  فروشي ديدن مي كنند: «احساس رواني يك مشتري وقتي از فروشگاه خرده ) آنرا اينگونه تعريف مي٢٠١٠(
كنند اينگونه تعريف  حسي كه به مشتري القا مي   فروشي را از نقطه نظر) چهار بعد فضاي خرده ٢٠٠٢گلدريك (مك
) بعد بصري به رنگ، روشنايي، اندازه و شكل كالا توجه  ٩.١٥كند: بصري، شنيداري، بويايي و لمسي. (شكل  مي 
تواند با استفاده از صدا، زير و بم و سرعت تغيير كند.  كند. فضاي شنيداري (صدا) فضاي شنيداري (صدا) ميمي 

استفاده از عطر و رايحه در فروشگاه ارتباط دارد و نوع پارچه، نرمي و دماي فروشگاه نيز به بعد    بعد بويايي به
گيرند اما افزون بر اينها،  شود. اين چهار عنصر اساسي به تشريح در اين فصل مورد بررسي قرار مي لامسه مربوط مي 

فروشي  دهد. جو خرده يت خود را نشان مي ها اهممزه و طعم نيز يك عامل حسي بسيار مهم است كه در رستوران 
ها به عنوان «مكان سوم» در كنار خانه  اي برخوردار شده است و امروزه از فروشگاه هاي اخير از اهميت ويژه در سال

  كنند.  توجهي از اوقات فراغت خود را در آنجا سپري مي شود زيرا مشتريان بخش قابلو محل كار ياد مي 

  عناصر بصري 

تواند  آيند. نوع بافت مواد نيز مي رپردازي به عنوان عناصر بصري اصلي در طراحي فروشگاه به حساب مي رنگ و نو
مي نيز  محصولات  خود  آيد.  حساب  به  بصري  عنصر  قابل يك  بخش  از  تواند  بسياري  بصري  تصوير  از  توجهي 

فصل  خرده  (به  دهند.  اختصاص  خود  به  را  خرده  ٤فروشان  محصول  و  برند  در  فرمديريت  كنيد)  مراجعه  وشي 
هاي گرم نظير قرمز  ) صورت گرفت مشخص شد كه استفاده از رنگ ١٩٨٣پژوهشي كه توسط بليزي و همكاران (

ها در ويترين و ورودي يك فروشگاه  توان از اين رنگ تواند توجه مشتريان را به خود جلب كند از اينرو مي و زرد مي 
فروشي مورد شناسايي ) رنگ را به عنوان يك عامل در محيط خرده ٢٠٠٧استفاده كرد. در تحقيقي جديدتر، كنت (

  قرار داد: 

محيط  از خصوصيات  بزرگ خرده يكي  فروشگاههاي  نظير  زنجيره فروشي  بزرگ،  هاي  مراكز خريد  يا  اي 
باشد. از رنگ براي تحريك اين حس و تغيير حالت  تبليغات بصري به عنوان يك عامل حسي مهم مي 

  توان استفاده كرد. مي عاطفي مشتريان 

تواند بر روي حالات رواني مشتريان  فروشي تا چه حد مي دهد كه جو حاكم بر يك خرده اين موضوع نشان مي 
گيري در خصوص استفاده درست و به جا از اين عامل اهميت دوچندان دارد. براي  اثرگذار باشد، از اين رو تصميم
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تواند ظاهر محصولات را تغيير دهد. نورپردازي بايد شباهت  اه مي مثال، انتخاب نورپردازي در داخل يك فروشگ 
توان در آن بهره برد. (به همين دليل  بسيار زيادي به نور طبيعي داشته باشد و از ميزان مشخصي از رنگ نيز مي 

به منزل آورده مي  زمانيكه كه  كه محصولات  تيره است  بودند،  در فروشگاه  زماني كه  به  نسبت  به  شوند  نظر  تر 
فروشگاه مي  مي آيند).  نورافكنها  از  برجسته توانند  براي  مناسب  كنند.  هاي  استفاده  خاص  محصولات  نمودن 

تر در فروشگاه تأثير چنداني بر حجم كلي  اي كه در بلژيك انجام شد نشان داد كه استفاده از نورهاي ضعيف مطالعه 
  ) ٢٠١١شود. (كوريته و همكاران، فروش محصولات خاص مي فروش ندارد، اما استفاده از نورافكن باعث افزايش  
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  فروشي هاي فروشگاه خردهمحيط   ٩.١٥شكل  

 محيط فروشگاه 
بندی، تابلوهای اعلانات، عوامل طراحی: طرح

ها ها، ويتريندکو.راسيون، بافت  
عوامل حسی: موسيقی، نورپردازی، رنگ، بو، 

 دما
عوامل اجتماعی: کارکنان، حس دوستی، ساير 

 خريداران، جمعيت.

کنندگان هدف مصرف  
اقتصادی: سن، جنسيتف  -عوامل اجتماعی

 درآمد، وضعيت کاری، قابليت جابجايی 
پرمشغله،  ها: اهل مد، سبک زندگی و انگيزه

 مقتصد، محتاط 
انتظارات: درآمد خالص، استفاده از ساير  

ها ها و کانالفروشگاه  

 تجربيات
 راحت
 مناسب 

کننده تحريک  
 دوستانه

 مفيد 

 احساسات 
 خشنود

 برانگيخته
 هيجان زده

 راضی 
 مغرور 

 تصاوير 
 مدروز
 با کلاس 
 مطمئن 
 آرمانی

 اقتصادی 

 نتايج آنی 
 لذت بيشتر 

 استرس کمتر 
تر حضور طولانی  
 خرج بيشتر 

 مفيد 
 

 نتايج بلندمدت
 اعتماد و رضايت بالاتر 
 تکرار خريد از فروشگاه

کرد بالاتر تعداد خريد و هزينه  
 تبليغات دهان به دهان مثبت 

 مفيد 
 



 
 
 
 
 
 

 
٣١٦ 
 

 

  

  عناصر شنيداري 

مي  جويّ  عوامل  ديگر  همانند  بگذارد.  موسيقي  بسزايي  تأثير  فروشگاه  از  آنها  درك  و  خريداران  رفتار  بر  تواند 
توانند هاي آرام نيز مي موسيقي تواند سرعت حركت خريداران را نيز افزايش داده و  هاي تند و پرانرژي ميموسيقي 

هاي شلوغ، مثلا ساعت ناهار در يك رستوران، از  تواند در ساعتتأثير معكوس داشته باشند. بنابراين فروشگاه مي 
هاي اندازي ايستگاه فروشان با راه اين تكنيك استفاده كرده و سرعت حركت مشتريان را افزايش دهد. برخي از خرده 

اند. شايد تعجب كنيد  ها، پا را فراتر از پخش يك موسيقي نهادهطلاعات تبليغاتي بين آهنگ راديويي خود و پخش ا
شود، درك مشتريان از مدت زماني كه  اند كه وقتي موسيقي در يك فروشگاه پخش مي ولي تحقيقات نشان داده 
كنند حتي  تري پيدا مي شود و در نتيجه آنها نسبت به شركت حس مثبتتر مي اند طولانيدر يك صف منتظر بوده 

  ) ١٩٩٧اگر از موسيقي خوششان نيايد. (هوي و همكاران، 

  

  عناصر بويايي 

اند. بو نسبت به ديگر عوامل جوّي  كنندگان را مورد بررسي قرار داده مطالعات متعدد اثر بويايي بر رفتار مصرف 
تريان نسبت به يك رايحه عادت كنند و  ارزانتر و تغيير آن نيز راحتتر است. براي اينكه مانع از آن شويم كه مش

هاي جديدي را در فروشگاه به كار ببريم. عقيده عمومي  بايست به صورت منظم رايحه حساسيت آن از بين برود، مي 
كنندگان  تواند تأثير مثبتي بر روي مصرف هاي پخش رايحه در سرتاسر فروشگاه مي اين است كه استفاده از دستگاه

) با اين ديدگاه عمومي مخالف هستند. آنان پس از بررسي  ١٩٩٩آور است كه بون و آلن (عجببگذارد. بنابراين ت
مطالعات متعددي كه روي اين موضوع صورت گرفته بود، به اين نتيجه رسيدند كه شواهد كافي براي اينكه نشان  

) تحقيقي را  ٢٠٠٩قابل، پارسونز (تواند تأثير مثبتي بر مشتريان بگذارد وجود ندارد. در م دهد استفاده از رايحه مي 
شود  بو بودند انجام داد و در نتيجه توصيه كرد كه هر عطري كه استفاده مي هايي كه معمولا بيبر روي فروشگاه 

بايد با نوع فروشگاه مرتبط باشد تا بتواند تأثير مثبتي بر روي مشتريان داشته باشد. نتايج اين تحقيق نشان داد  
فروشان بايد تواند منجر به واكنش منفي مشتريان شود. بنابراين خرده بو اما نامرتبط مي خوش استفاده از يك عطر  

از نتايج اينگونه تحقيقات نهايت استفاده را كرده و براي اينكه رفتار مثبتي را در مشتريان شكل دهند، از عطر و  
ب نزديكي  بعد ديگري است كه ارتباط  نيز  ببرند. مزه  بهره  بويايي دارد و مي رايحه مناسبي  بر روي  ا حس  تواند 

  فروشي كه با فروش و سرو غذا و نوشيدني سروكار دارد مورد استفاده قرار گيرد.  خرده 



 
 
 
 
 
 

 
٣١٧ 
 

 

  BOONيك تجربه حسي واقعي: فروشگاه شكلات 

  

شكلات   فروشگاهBOONفروشگاه  بهترين  از  يكي  و  شده  واقع  بلژيك  هسلت  شهر  در  صنعت  ،  تجربي  هاي 
افتتاح شد، مجموعه وسيع و متنوعي    ٢٠٠٥آيد. اين فروشگاه كه در سال  سازي اين كشور به حساب ميشكلات

خانه كوچك هم وجود دارد كه  رساند. در اين فروشگاه يك قهوه ساز خانگي را به فروش مي هاي دستاز شكلات
همگي به سبك صنايع دستي    كه  –هاي شير شكلاتي با طراوت  چاكلت، قهره و نوشيدني توانيد هاتدر آن مي 
  را به صورت محدود اما متمركز پيدا كنيد.   –اند تهيه شده 

BOON   در يك ساختمان مجلل در خياباني در پشت مركز شهر تاريخي هسلت واقع شده است. مكان فروشگاه
آيند شتريان مي هايي كه به نظر مدهد: اولين ويژگي فروشي را در ذهن مشتريان بازتاب مي سريعا برند اين خرده 

شويم اين برندسازي  شويم متوجه مي سازبودن. زماني كه وارد فروشگاه مي بودن و دست عبارتند از كيفيت، لوكس
فروشي كمي  به عنوان يك محيط خرده   BOONدر طراحي داخلي جذاب فروشگاه نيز ادامه پيدا كرده است. اگر  

شوند از تجربه چندحسي «محيط  ارد اين فروشگاه مي متر مربع)، اما مشترياني كه و ١٢٥كوچك است (حدود  
ساز كه به طرز زيبايي روي ميز  هاي دست توانند انواع مختلفي از شكلاتشوند. آنها مي زده مي شكلاتي» شگفت 

توانند ببينند و بشوند كه پرسنل  اند را ببينند و بوي شكلات را به خوبي حس كنند؛ همچنين آنها مي چيده شده 
توانند  كنند و نهايتا مي هاي شكلاتي را براي مشتريان آماده و سرو مي ا چه دقتي قهوه و ديگر نوشيدني فروشگاه ب

بندي زيباي سفارششان  هاي خود را چشيده، بو كرده و لمس كنند. مشتريان درحاليكه منتظر بسته شكلات
توانند با نگاهي به آتليه  كنند، مي اند تا شكلات قهوه داغشان را ميل  خانه نشسته هستند يا وقتي كه در قهوه 

BOON اند لذت ببرند. اين آتليه با شيشه پوشانده شده است  هايي كه سفارش داده سازي شكلات، از نحوه آماده
مشتريان مي  آماده و  نحوه  مقابل  سازي شكلاتتوانند  در  بازبودن  و  شفافيت  آتليه،  اين  در  كنند.  تماشا  را  ها 

با استفاده   از رنگ سفيد دوچندان شده است. مشخصا انتخاب رنگ سفيد و نوع شيشه امري  ديدگان عموم 
  تصادفي نبوده و هدف آن كمك به بزرگنمايي فضاي كاري سرآشپز است كه در اصل آنقدرها هم بزرگ نيست.  

و    اي تيرههاي مرتبط با شكلات، يعني قهوه اي و مناسب از رنگ فضاي داخلي فروشگاه كه به شكلي كاملا حرفه 
شكلات فروشگاه  يك  از  مشتريان  تجربه  با  كاملا  است  كرده  استفاده  سفيد،  و  همراستاست. روشن  فروشي 

اند و اين در حالي است كه سقف فروشگاه سفيد رنگ  اي پوشيده شده ديوارهاي فروشگاه با طيف رنگي قهوه 
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اي تيره پوشانده شده است. مبلمان استفاده شده در داخل  هايي با رنگ قهوه است. كف فروشگاه نيز با پاركت
صندلي  شامل  مي   فروشگاه  راحتي  به  مشتريان  كه  است  چوبي  كوچك  ميزهاي  بنشينند.  و  آن  روي  توانند 

محيط راحت، خودماني و گرم را   نورپردازي فروشگاه نيز گرم بوده و در كنار ديگر عناصر طراحي فروشگاه، يك
اند. در داخل فروشگاه، تجهيزات  كنند انگار در خانه خود نشسته اي كه مشتريان احساس مي بوجود آورده بگونه 

شده  پوشانده  هستند  شكلات  خوردن  حال  در  كه  كودكاني  تصاوير  با  نظر  نورپردازي  از  تنها  نه  كار  اين  اند. 
  كند.  فروشگاه را دوچندان مي مشتريان جذاب است بلكه راحتي جو  

ها، كند. رنگ به سرعت توجه آنها را به خود جلب مي   BOONشوند، بنابراين زمانيكه مشتريان وارد فروشگاه مي 
شود كه مشتريان  مواد استفاده شده، رايحه خوش موجود در فروشگاه و به طور كلي جو حاكم بر آنجا باعث مي 

فروشي همراستاست رسد تك تك عناصر موجود در فروشگاه با برند خرده مي   احساس راحتي داشته باشند. به نظر
فروش و طراح آن قصد بازگويي يك داستان را دارند. طراحي اين فروشگاه بسيار  و بيانگر آن است كه خرده 

بيانگر كيفيت محصولات دست  و  است  سال  باكيفيت  افتتاحش در  از  فروشگاه پس  اين  است.  آن  مالك  ساز 
هايي هاي جهان نيز صادر كند. در همين اثنا، شف توانست مفهوم يك كار باكيفيت را به ديگر قسمت،  ٢٠٠٥

اندازي اي را در سيدني و اورگون راه هاي شايستهآموزش ديده بودند توانستند فروشگاه  BOONكه توسط مالك  
عث شد كه به كار خود در ساخت براي ارائه كيفيت و عشق به محصولات با  كنند. اشتياق مالكان اين فروشگاه

  ساز ادامه دهند.هاي دست شكلات

  

  عناصر لمسي 

هايي در  آلات و محصولات فروشگاه مربوط باشد كه همگي پيام تواند به اتصالات، يراق عناصر لمسي فروشگاه مي 
بصري و لمسي را به  كنند. پيشنهاد امتحان محصولات هر دو حس  مورد محيط فروشگاه را به مشتريان منتقل مي 

تواند يك فرايند زمانبر باشد. برند دبنهامز اولين فروشگاه انگليسي بود كه از  دهد اما اين كار مي مشتريان ارائه مي 
هايشان به مشتريان اين  سيم در فروشگاهبرداري كرد. آنها با ارائه ارتباط بي هاي تعويض لباس مجازي پرده اتاق

)،  ٢٠١١اند دانلود كنند (پيترس،  هاي مختلف را به تن كرده دادند كه تصاوير خودشان درحاليكه لباس امكان را مي 
گيري سريعتر مشتريان را فراهم  بنابراين دبنهامز با اين كار عنصر لمسي را از خريد حذف كرد تا امكان تصميم 

هاي گوناگون را بر روي آواتار  ارد كه با نصب اپ فيسبوك، مشتريان بتوانند لباس كند. در حاضر اين امكان وجود د
) بسياري از عناصر لمسي بر روي ديگر وجوه جويّ تأثيرگذارند. براي مثال  ٢٠١٢خود مشاهده كنند (تامسون،  
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را تغيير دهند.    توانند بازتاب صدا در فروشگاهموادي كه در ساخت اتصالات و دكوراسيون استفاده شده است مي 
توانند با استفاده از كولر و تهويه مطبوع، دماي فروشگاه را تنظيم كنند تا مدت زمان  فروشان مي همچنين خرده 

تواند در  حضور مشتري در داخل فروشگاه را افزايش دهند. با اين حال، مهمترين تجربه لمسي كه مشتريان مي 
هاي سنتي  هاي فروشگاه لات است و اين يكي از مهمترين دارايييك فروشگاه داشته باشند، به دست گرفتن محصو

مي  وب به حساب  نمي سايتآيد چون  وجه  هيچ  به  مشاور  ها  آندرهيل،  پاكو  باشند.  داشته  را  ويژگي  اين  توانند 
ريزي نشده و بسياري از  گويد: «... تقريبا تمام خريدهاي برنامه فروشي، در اين خصوص مي تحقيقات بازار خرده 

كردن چيزي كه براي خريدار مطلوب و متبوع است  خريدهاي بابرنامه، در نتيجه مشاهده، لمس، بوييدن يا مزه
  شود».  حاصل مي

  

  فروشي نوآوري در فضاي خرده 

  

ولي اين بدان معنا نيست كه دنياي    –فروشي آنلاين تندتر از هميشه در حال چرخيدن است  چرخ ماشين خرده 
نيز خرده  از  بي   فروشي آفلاين  واقعي  تجربه خريد  بين  اينكه  براي  لباس  برندهاي مد و  ايستاده است.  حركت 

شدن هستند و اين بدان معناست كه آنها از شما  مجازي تفكيك قائل شوند، در حال حركت به سوي فيزيكي
خاطر تركيب  ، كه به  L'Eclaireurهايشان برويد. آرماند حديدا، مؤسس برند پاريسي  خواهند كه به فروشگاهمي 

ويترين گلچين  و  جذاب  محصولات  از  مي شده  است  رسيده  فراواني  شهرت  به  آوانگارد  «صنعت  هاي  گويد: 
خواهيم مفهوم جديدي از يك سبك  كننده شده و همه چيز تكراري شده است. ما مي فروشي بسيار كسل خرده 

در داخل    Le Royal Eclaireur، از برند  ٢٠١١در تابستان    L'Eclaireurزندگي را توسعه دهيم». و اينگونه بود كه  
هاي مجلل طراحي شده بود. اين برند  هاوس رونمايي كرد؛ اين فروشگاه به سبك پنت   Royal Monceauهتل  

هاي ديجيتالي را با يك ارتباط اجتماعي فردي تركيب كند از اينرو با مشاركت برند انگليسي  سعي دارد عادت 
Burberry  هاي بزرگ  نمايشني فوق پيشرفته راهكاري را ارائه دادند كه در آن از صفحه آپ لند و يك استارت

گويد: «هدف از اين برند نمايش  ويديويي و يك فضاي رقص مركزي استفاده شده بود. حديدا در اين خصوص مي 
از لباس  ا كه  را در معرض ديد عموم قرار دهد. شما هر آنچه ر  تكنولوژي است تا آنكه بخواهد حجم انبوهي 

كنيد، در همين جا ناهارتان را ميل كرده و يا به سالن ماساژ  دوست داريد از روي صفحه نمايش انتخاب مي 
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رويد و پس از آنكه از تفريحات خود فارغ شديد، سفارشتان به شما تحويل داده خواهد شد». حديدا همچنين  مي 
شعب از  ديگر  يكي  در  رستوران خود  و  بار  اساسي  تعميرات  در    L’Eclaireurات  در حال  كه  يكي  اين  و  است 

Faubourg St Honoré   .واقع شده است، تمركزي جدي بر روي «غذاشناسي اشرافي» دارد 

از نمونه  باشد كه در سال  فروشي لباس، باشگاه اعضاي خصوصي برند ميو ميو مي هاي موفق خرده يكي ديگر 
ن برند امكاناتي نظير بار، رستوران و خريد آخر شبي  لندن برگزار شد. اي   Café Royalبه مدت سه روز در    ٢٠١٢

فروشان منطقه دالستون در شما لندن  كه يكي از خرده   LN-CCرا براي مدعوين منتخب فراهم كرده بود. برند  
اش تعبيه كرده  هاي هدفمندي را در فضاي مشخصي كه در پشت فروشگاهنشينياست، به صورت منظم شب 

قرار دارد، در    Doverهاي بزرگ لندن، در بازار خيابان كه در يكي از فروشگاه  Rose Bakeryكند. برند برگزار مي 
هاي اجتماعي اين برند به غذاخوري  هاي غذاخوري صنعت مد واقع شده است. اما جنبه ترين مكان يكي از شلوغ 
تاح شد، مالك آن ري  فروشي در منطقه گينزا در توكيو افتاي از اين خرده شود. هنگامي كه شعبه محدود نمي 

لندن، كينكي گرلينكي، دعوت كرد    ١٩٩٠اي دهه  كاواكوبو از مايكل كوستيف، مغز متفكر باشگاه شبانه افسانه 
از فروشگاه قرن بيستمي  تا نسخه  از قوميت  Worldاي  اين فروشگاه جواهراتي  براي وي طراحي كند.  هاي  را 

هاي رئيس مائو را در فضايي  هاي برزيلي و كوسن هاي فوتباليستلارن، پيراهن گوناگون، اشياء كمياب مالكوم مك 
  "World"گويد: «خوب، جديد گرد هم آورده بود. حالا چرا بايد به عقب برگرديم؟ كوستيف در اين خصوص مي

يابي و محلي براي خوشگذراني بود»  چيزي بيش از يك فروشگاه بود. آنجا يك محل ملاقات، يك آژانس دوست
هاي هيپي را ايجاد كرد. وي  ، حال و هواي دوران كلاب Comme des Garçonsبا دنياي  Worldبا پيوند كاواكوبو 

بخش بودند و به قول خودش «اين فروشگاه زماني  هايي اشاره دارد كه برايش الهامفرهنگ   در اين ميان به خرده 
  زيرزميني در اوج خودش بود».  كند كه هيچ تلفن همراه و اينترنتي وجود نداشت و دنياي را تداعي مي 

 Hollister and Gillyو    Victoria’s Secret  ،Abercrombie & Fitch (A&F)هاي مطرحي چون  بنابراين فروشگاه 

Hicks   هاي جنسي بود، چنان سر و صدايي  پا به عرصه گذاشتند و با برگزاري فضاي مهماني كه پر از جاذبه
ها هاي طولاني تشكيل داده بودند. طراحي فضاي داخلي اين نوع فروشگاهكردند كه مردم براي ورود به آنجا صف 

هاي عضلاني داشته و جو  تاريك و پر سر و صداست، در سرتاسر آنجا جواناني بدون پيراهن حضور دارند كه بدن 
گرام  سعي كرد تا با ارائه اپ مخصوص به خودش، تصاوير اينستا  A&Fآنجا سرشار از عطرهاي زننده و تند است.  

هايش را عينا در نسخه آنلاين خود نيز تكرار كند  و دانلود يك فهرست آهنگ، جو بصري و موسيقايي فروشگاه
و    Hollisterهاي فيزيكي را بدست آورند.  كنند حسي مشابه فروشگاهسايت او خريد مي تا مشترياني كه از وب 
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A&F   و به دو عنصر    دارند، را هدف قرار داده سال سن    ٢٠كنندگان جوان، به خصوص افرادي كه حدود مصرف
اند. «مكان» و «افراد» آميخته بازاريابي تأكيد فراوان كرده و آنها را تبديل به اركان اصلي هويت برندشان كرده 

فروشان به صورت كاملا واضح بر روي  ها معمولا سبك كلاسيك و كاري دارند اما لوگو خرده بسياري از لباس 
اي كه به عنوان يك نماد وضعيت براي اكثر مشتريان در آمده و به اين شكل  ده است بگونه ها حك ش اكثر لباس 

  كنند.  با دوستانشان ارتباط برقرار مي

Hollister    (باشد كاليفرنيا  هاليستر  اينكه در شهر  (به جاي  اوهايو  قرار گرفتن در شهر  نوعي سبك    ، عليرغم 
وارد بازار انگلستان    ٢٠٠٨را ببينيد) اين برند در سال    ٩.١٦كل  دهد. (ش زندگي راحت و لب ساحلي را نشان مي 

شد و شعبه مركزي آنها در لندن داراي يك ويديو وال بود كه به صورت زنده تصاوير ساحل هانتينگتون در  
بود،    كنندهداد. اين بازديد براي بسياري از مشترياني كه در دوران نوجواني قرار داشتند گيج كاليفرنيا را نشان مي 

اما براي بسياري از مشتريان هدف اين برند، اين بازديد تنها يك امر عادي بود. از همه اينها بگذريم، يك پيراهن  
Polo   پيراهن اگر مي ديگر  از  را  بايد خود  باشد  داشته  نيز    Poloهاي  خواهد فروش خوبي  برندها  متمايز كند. 

و اگر در بيرون فروشگاه شما صفي تشكيل شده باشد،  ها به دنبال هويت و حس تعلق هستند  همانند باشگاه
  ايد. بدانيد كه به اين هدف نائل شده

  

  فروشي غيرفروشگاهي محيط فروش خرده
فروشي غيرفروشگاهي، عوامل جويّ محدودتر از فروش فروشگاهي هستند و عمده تمركز اين روش، بر  در خرده 

فروشي توانايي زيادي براي تحريك تمام حواس انسان  روي عوامل بصري معطوف شده است چون اين روش خرده
به خردهندارد. خرده  نسبت  را  اين مزيت  اينترنتي  در فروشان  فيزيكي  كه مي   فروشان  دارند  توانند حجم  اختيار 

اي از  نمونه   ٩.١٧انبوهي از اطلاعات بصري و شنيداري را با قيمت بسيار كمتر به مشتريانشان ارائه دهند. شكل  
تبليغاتي فروشگاهي و طراحي وب را نشان مي  دهد كه توسط شركت طراحي  يك طراحي گرافيكي براي اقلام 

Rubber Cheese  شركت با طراحي يكپارچه دو بخش آنلاين و آفلاين، تصوير برند يكساني را    انجام شده است. اين
هاي توزيع غيرفروشگاهي استفاده از كاتالوگ است  خلق كرد. يكي ديگر از كانال  Modishفروشي  براي برند كفش 

اما خ ندارد  براي گفتن  فروش آنلاين ديگر حرفي  بزرگي چون  بازار  با  مقايسه  در  بازار  اين  فروشي  رده هر چند 
كاتالوگي مشتركات زيادي با فروش آنلاين دارد و در زماني كه اين كتاب در حال نگارش است، هنوز هم يك كانال  
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هاي چشمگير در صنعت تجهيزات  ها به لطف پيشرفت ها و كاتالوگسايتآيد. وب توزيع قابل توجيه به حساب مي 
ايانه) از محصولات را در معرض ديد مشتريان بگذارند. كيفيت  آلگراي واقعي (و حتي ايده توانند چهره عكاسي، مي 

كنندگان باشد  اي محسوس و قابل لمس براي مصرف تواند نشانه شده براي كاتالوگ مي كاغذ و نوع صحافي انتخاب 
  فروشان غيرفروشگاهي عليرغم كند. خرده و اين موضوع به برقراري ارتباط با تصوير برند فروشنده كمك شاياني مي 

هاي فروشگاهي دارند. براي  هاي خاصي در مقابل محيط نداشتن شعبه فيزيكي و امكانات تخصصي طراحي، مزيت 
فروشي را به مشتريان القا كنند، و اين  توانند جو قدرتمندي از تجربه خرده اوقات مي هاي بازاري گاهي مثال، غرفه 

  احساس را به آنها بدهند كه بخشي از يك جامعه هستند.  

فروشان چند كانالي  فروشان غيرفروشگاهي وجود دارد. خرده هاي سنتي و خرده هاي فراواني بين فروشگاههتشبا
هاي توزيع ايجاد  اي توسعه دهند كه يك تصوير برند ثابت در سرتاسر كانالفروشي را به گونه بايد محيط خرده 

كند و همان آهنگي  سايتش استفاده مي ر وب از يك ايستگاه راديويي د  All Saintsشود. برند خرده فروشي لباس  
كند تا با اين كا فضاي فروشگاهي آنلاين را از  سايتش پخش مي كند را نيز در وب هايش پخش ميكه در فروشگاه 
سايت و آميخته بازاريابي و تصوير  هاي ديداري و شنيداري بازسازي كند. هماهنگي و تناسب بين وب طريق تكنيك 

ز اهميت فراواني برخوردار است. صفحه اصلي يا جلد كاتالوگ دقيقا نقش طراحي بيروني يك  فروشي ابرند خرده 
مي  بازي  را  باشد.  فروشگاه  داشته  تناسب  بايد  فروشگاه  داخلي  طراحي  با  نيز  استاندارد صفحات  فرمت  و  كنند 

ه ارتباط دارد. ترتيب  برداري از محصولات و چينش آنها بر روي صفح بازارپردازي بصري آنلاين به چگونگي عكس
چينش محصولات بر روي صفحه همان تأثيري را دارد كه محصولات در داخل يك فروشگاه بايد چيده شوند. آن  

سايت و چه در  شوند، چه در فروشگاه، چه در وب دسته از محصولاتي كه در جاهاي خاص به نمايش گذاشته مي 
فروش كنند. نمايش تصاوير دوبعدي دقيقا مشابه چيدن  تواند حجم فروش بيشتري را نصيب خرده كاتالوگ، مي 

سايت براي اينكه بتوان محصول  بعدي محصول در وب هاست و قراردادن امكان چرخش سهمحصولات بر روي قفسه 
سايت فروشان براي طراحي وب هاي گوناگون ديد، همانند استفاده از طرح آزاد در فروشگاه است. خرده را از زاويه 
گيرند. اين افراد  هايشان از مديران هنري بهره مي سايت و براي طراحي كاتالوگ خصصان طراحي وبخود از مت

ارتباط مستقيمي با بازاريابان دارند تا بتوانند به شيوه دلخواه از ارائه محصولات دست پيدا كنند. تهيه تصاوير واضح  
سيار بيشتري صورت گيرد و امكان بزرگنمايي در  شود كه خريدهاي خانگي با اثربخشي بو با جزئيات بالا باعث مي

كند كه جنس پارچه به كار رفته در محصولات را مشاهده  سايت اين امكان را براي مشتريان فراهم مي داخل وب 
 Visionهاي كالا جلوگيري كنند. كرده و به نوعي نبود حس لمسي را جبران كنند تا با اين كار از تعداد مرجوعي 
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Express ها حلي ابتكاري، مشكل عدم تونايي پوشيدن عينك فروشي تخصصي عينك است با ارائه راه خرده  كه يك
توانند تصاوير خود را آپلود كنند و سپس  سايت شركت مي به صورت آنلاين را برطرف كرده است. افراد از طريق وب 

  هاي موردنظرشان را به صورت زنده به روي چهره خود امتحان كنند.  عينك

توانند طراحي شوند كه امكان پرداخت سريع را فراهم آورده  ور پرداخت و فرم سفارش كاتالوگ به صورتي مي فاكت
سايت فروشان اينترنتي اين كار را با استفاده از كمترين كليك بر روي وب و مشتريان را دچار دردسر نكنند. خرده 

اي كه بر روي بازارپردازي بصري  اهش دهند. مطالعه توانند انجام دهند و با اين روش موانع خريد آنلاين را كمي 
فروشان اينترنتي امريكايي صورت گرفت نشان داد كه مشتريان به دليل ارائه ضعيف محصولات در يك سري  خرده 

شده وب دلزدگي  و  يأس  دچار  منتخب  خرده سايت  كه  داد  نشان  تحقيق  اين  نتايج  صاحب  اند.  كه  فروشاني 
واقعي نبودفروشگاه از ويژگي تصاوير سه هاي  بيشتري كرده بودند چون آنها گزينه  ند  بعدي محصولات استفاده 

ديدن سه بعدي محصول در يك فروشگاه واقعي را نداشتند و همين تكنيك براي بسياري از مشتريان جذاب و  
  كاربردي بود.
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  خلاصه فصل 
  

باشند كه  بندي دو عامل بسيار مهم از دو عنصر «مكان» و «تبليغات» در آميخته بازاريابي مي طراحي و طرح 
بندي در دو وجه بيروني و دروني يك  توجهي از تصوير برند را شكل دهند. طراحي و طرح تواند بخش قابل مي 

وگ و صفحات داخلي آن قابل  سايت و صفحات داخلي آن و صفحه اول كاتالفروشگاه، صفحه اصلي يك وب
  استفاده هستند.  

 مي فروشگاه ورودي ها  از  مختلفي  انواع  نيمه توانند  باز،  سنتي،  از  اعم  باشند.  ها  داشته  را  قيفي  يا  باز 
 تواند به دو نوع پشت باز يا محصور تقسيم شود. هاي فروشگاه نيز مي پنجره 

  اي، آزاد و بوتيكي. بكه بندي فروشگاه عبارت است از ش هاي طرح مهمترين گزينه 

  ها  پوش، ديواره آلات و اتصالات مختلف نظير نورپردازي، كفطراحي داخلي فروشگاه شامل انتخاب يراق
 و دكوراسيون است.  

  هاي ارائه،  شوند عبارتند از كانتر، جعبه بندي يك فروشگاه استفاده مي مهمترين تجهيزاتي كه در طرح
 مانكن.  گوندولا، ميز، رك، قفسه، آينه و

  ويترينويترين و  نمايشي  بصري  هاي  بازارپردازي  عنوان  به  نمايشگاهي  داخل  شناخته    (VM)هاي 
 شوند. مي 

  توانند براي بهبود تجربه مشتريان از نقطه نظر  تابلوهاي اعلانات و اقلام گرافيكي داخل فروشگاهي مي
 شناسي مورد استفاده قرار گيرند.  ارائه اطلاعات و زيبايي 

  شود: بصري، شنيداري، بويايي و لمسي. بحث  فروشي به چهار بعد اصلي تقسيم مي اتمسفر خرده جو يا
هاي سنتي به دنبال  جو حاكم بر فروشگاه بيش از پيش داراي اهميت است آنچنانكه برخي از فروشگاه

ي محيط  هاي فيزيككردن مزيت هاي آنلاين هستند و قصد دارند با بيشينهمتمايزكردن خود از فروشگاه 
 از اين امكان بهره كافي را ببرند.

  فروشان غيرفروشگاهي داراي اهميت است و در اينجا كيفيت تصاوير  بندي نيز براي خرده طراحي و طرح
 كنندگان اثر مستقيم بگذارد. تواند بر تصميم خريد مصرف و سهولت سفارش مي 
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  تمرين و پرسش 

نزديكي محل زندگي خود ديدن كنيد. طراحي داخلي و بيروني آنها،  از يك مركز خريد يا چند فروشگاه در     ١
بندي داخلي، نوع ورودي و انواع اتصالات و تجهيزات استفاده شده در سه يا پنج فروشگاه را تشريح و  نوع طرح 

  ها را مدنظر قرار دهيد و مشخص كنيد كه آيا بنديها و طرح شده در پس اين طراحي بررسي كنيد. دليل نهفته 
  اي درست انجام شده است يا خير؟ اين كار به شيوه 

هاي مستقل كوچك تا متوسط  فروشي اين موضوع را بررسي كنيد كه كدام نوع ورودي و اتصالات براي خرده    ٢
  تر هستند:زير مناسب 

a(  جواهرفروشي؛ 

b(  لوازم برقي؛ 

c(  .پوشاك مردانه  

  باشد؟ فروشان و مشتريان چه ميه نظر خرداي و آزاد از نقطه بندي شبكهمزايا و معايب طرح   ٣

خرده    ٤ به  چه كمكي  مي رديابي چشمي  بهبود  فروشان  را  خود  فروشگاه  و چيدمان  طراحي  بتوانند  تا  كند 

توانند به  هاي مرتبط كه مي هاي حاصل شده در بحث رديابي چشمي و ديگر فناوري بخشند؟ آخرين پيشرفت 
  بررسي قرار دهيد.  طراحي و چيدمان فروشگاه كمك كنند را مورد 

كنيد كه نمونه خوبي از  فروش سنتي كه به نظر شما محيط جذاب و دلنشيني دارد و احساس مي يك خرده   ٥
اند يك طراحي فروشگاهي خوب است را در نظر بگيريد. فهرستي از تمام تجهيزات داخل فروشگاه كه باعث شده 

داشته   فروشگاه  به  نسبت  را  احساسي  ابعاد شما چنين  اساس  بر  را  اين فهرست  تهيه كنيد. سپس  را  باشيد 
فروشگاه گروه پررنگ چهارگانه جويّ  نقش  بعد  اين چهار  از  يكي  كدام  كنيد.  فروشگاه  بندي  با  رابطه  در  تري 

مدنظر شما دارند؟ دليل خود را شرح دهيد و اين موضوع را در نظر داشته باشيد كه عوامل ديگر به چه شكل  
  بود پيدا كنند تا به صورت مؤثرتري مطلوب نظر مشتريان واقع شوند. توانند بهمي 

فروشي است را انتخاب  سايت كه از نظر شما نمونه بدي از يك طراحي خرده فروشي يا وب يك فروشگاه خرده    ٦
ارائه  شده در اين فصل، سه پيشنهاد مختلف براي بهبود طراحي يا چيدمان آنها را كنيد. با توجه به مطالب ارائه 

  دهيد.
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  هاي سنتي چيست؟ فروشان اينترنتي و فروشگاههاي اصلي بين طراحي و چيدمان خرده ها و تفاوت شباهت  ٧

سايت  فروش اينترنتي را به سليقه خود انتخاب كنيد و اين موضوع را بررسي كنيد كه طراحي وب دو خرده    ٨
زمينه؛ تصاوير؛ قابليت بزرگنمايي  دمان؛ رنگ پسگذارد؟ چيتأثيري در ترغيب مشتريان براي خريد مي آنها چه  

سايت برخي از مهمترين نكاتي هستند كه  بعدي روي تصاوير؛ اطلاعات محصول و سهولت در پيمايش وب يا سه 
بايد بررسي كنيد، اما شايد امكان داشته باشد كه عوامل ديگر را نيز مدنظر قرار دهيد. پس از اين كار بايد بتوانيد  

تري داشته است و دلايل اين تصميم  كننده طراحي اثربخش سايت از نظر يك مصرف كه كدام وب   مشخص كنيد 
  را نام ببريد. 
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  مطالعه موردي 
Anthropologie   شوداز لندن خارج مي  

  

هاي خانگي است اولين فروشگاه خود در انگلستان را در خارج  فروش مد و لباس كه خرده  Anthropologieشركت  
از شهر لندن افتتاح كرد. اما آيا فضاي آرماني و هنري اين برند در بيرون از پايتخت اثربخشي لازم را خواهد داشت؟  

تري از شركت مادر  ود شكل بالغ در انگلستان افتتاح شد، ور   ٢٠٠٩در سال    Anthropologieزمانيكه اولين شعبه  
كرد، معامله بزرگي بود. در آن زمان وجه تمايز اصلي  را نيز مديريت مي   Urban Outfittersكه برند   URBN Incيعني  

هاي اين شركت به زندگي  پله اين فروشگاه، استفاده از يك ديوار بزرگ از گياهان طبيعي بود كه هنوز هم در راه 
اين فروشگاه ميزهاي قديمي وجود داشت كه هم به عنوان تجهيزات فروشگاهي استفاده    دهند. در خود ادامه مي 

شدند و هم امكان خريد آنها وجود داشت و همين عامل باعث جذابيت اين فروشگاه شده بود. چهار سال بعد  مي 
Anthropologie  به خارج از لندن نقل مكان كرده و دو فروشگاه ديگر يكي ازKing's Road    ديگري در ادينبرو را  و

البته نه به اندازه آن پيشرفتي كه در ابتدا كرده بود. در سال    –افتتاح كرد و با اين كار به پيشرفت خوبي رسيد  
  اندازي كرد. فروش چهارمين شعبه خود را در گيلدفورد شهر ساري راه ، اين خرده ٢٠١٣

  

  براي نمايش بايد هزينه كنيد

متر مربع را در    ٩٠٠ترين خيابان شهر گيلدفورد واقع شده بود فضايي بالغ بر  شعبه چهارم اين برند كه در گران 
در آنجا مشغول به كار بود و در دو طبقه فعاليت خود را آغاز كرد.    Habitatاختيار گرفته بود و كه پيش از آن برند  

از مالك قبلي آن يتوانستيد هيچ نشانهشما نمي ، اندور مك لين  URBNپيدا كنيد. مديرعامل    Habitatعني  اي 
دستور داد تا فروشگاه جديدي در اين مكان ساخته شده و تمام دكوراسيون داخلي قبلي برچيده شد و طراحي  

تصميم    Habitatگويد  لين مي هفته انجام گرفت. مك   ١٦جديدي جاي آن را گرفت و تمام اين كارها در عرض  
فروشگاه   طراحي  تيم  و  داده  پايان  فروشگاه  اين  در  خود  فعاليت  به  كه  نمونه Anthropologieگرفت  كه  از  ،  اي 

از كندن دكوراسيون قبلي، جابجايي   فروشگاه را در دفتر مركزي خود در امريكا ساخته بودند، صفر تا صد كار 
ممكن انجام دادند. همچنين به دليل ايجاد دو طاق مربعي  ها، نصب طبقات جديد و ... را در كوتاهترين مدت  پله راه
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هاي مجزايي تقسيم كردند  كرد، فضاي موجود در طبقه همكف را به اتاق بزرگ كه امكان دي از فضا را فراهم مي 
  و اين كار باعث شد كه فروشگاه همچون يك جعبه سفيد بزرگ ديده نشود.  

ها و لوازم تزئيناتي تشكيل شده بود و طبقه  نگي، يك سري از پوشاك در طبقه همكف عمدتاً محصولاتي از لوازم خا
بالا نيز به بخش البسه اختصاص داشت كه يك تخت چدني خاص در وسط اتاق تعبيه شده بود. كساني كه از  
فروشگاه اين شركت در لندن ديدن كرده بودند، با چنين فضايي آشنايي داشتند. ژيسلا گارسيا اسكوئلا كه مدير  

لوازم خانگي و    %٣٠لباس،    % ٦٠، حدود  Anthropologieگويد: تركيب محصولي  اي اين شركت است ميطقه من
از  هاي قديمي تشكيل مي باشند. بخش زيادي از وسايل نمايشي را مبلمان مابقي متعلقات تزئيني مي  دهند كه 

اند همگي براي فروش  آنها وصل شدهاند. اين مبلمان و وسايلي كه به يكديگر باز شده و به همين صورت رها شده
لين در حالي كه در مقابل يك كابينت از جنس چوب تيره كه متعلق به دوران هنر نو بوده و  موجود هستند. مك 

حدود   مي   ١٦،٠٠٠قيمتي  و  ايستاده  دارد  كسب پوند  «اين  جزو  گويد:  مبلمان  اين  است».  خوبي  بسيار  وكار 
باشد و براي اينكه بتوانيد آنرا در منزل جاي دهيد يك خانه بسيار  ه مي ترين محصولات اين فروشگاقيمتگران 

بزرگ بايد داشته باشيد. اين سرويس چوب قديمي تبديل به نقطه كانوني توجه مشتريان شده و درست در مقابل  
ه را به  كند كه اين محصول به فروش نرسد چون نصف فروشگاميز صندوقدار قرار دارد و گارسيا اسكوئلا آرزو مي 

خود اختصاص داده است. در جاي ديگري از طبقه همكف يك مبلمان با طرح وسيله نقليه وجود دارد كه باعث  
  اند. شكست فضا شده و همه آنها به شدت بازارپردازي شده 

  

  هنر و نصب 

ي آنچه  در مقابل فروشگاه قرار گرفته است كه از آن براي معرفي بصر   Anthropologieيكي از خصوصيات معمول  
هايي از يك صفحه  شود. اين سازه به شكل يك مخروط است كه توسط ريسمانكه فراتر از آن قرار دارد استفاده مي 

قيمت و  اي گران اي روي زمين به سمت يك نقطه در سقف كشيده شده است. اين شكل از طراحي استفاده دايره 
  – توجهي از وسط فروشگاه را در منطقه اصلي فروش  بلتا حدود افراطي از فضا در يك فروشگاه است زيرا مقدار قا

  Anthropologieبه خود اختصاص داده است. با اين حال با درنظرگرفتن اين موضوع كه    – درست در داخل ورودي  
هاي رنگي شسته شده بر روي ديوارها، يك فضاي درخور توجه  با تركيب مناسبي از تأسيسات، آثار هنري و پالت 

رسد. خود طبقات نيز  شوند، اين كار كمي منطقي به نظر مي را ايجاد كرده و باعث بالارفتن ارزش محصولات مي 
قه تشكيل شده بود كه يك منطقه از  يك سطح  كردن دارند. در اين فروشگاه، طبقه هفكف از چند منط ارزش توجه 
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اي بود كه از چوب بازيافتي تشكيل  ماهي و ديگري منطقه كاشي خاكستري، منطقه ديگر از يك كف چوبي شاه 
به منطقه ديگر نمي  دانستند كه اين  شدند اما شايد مي شده بود. خريداران متوجه تغيير طراحي از يك منطقه 

  ا تشكيل شده است.  فروشگاه از چند منقطه مجز

  

  شناسي مناسب جمعيت 

راه  يك  از طريق  است  نور طبيعي  از  مملو  كه  بالا  قابل  طبقه  ساخته شده  تيره  از جنس چوب  كه  پله طولاني 
هاي انتزاعي فرا گرفته و شما فكر  پله قرار دارد تصاويري از نقاشيباشد. بر روي ديواري كه سمت راه دسترسي مي 

تن به سمت يك گالري هنري هستيد تا يك فروشگاه. حال سوال اينجاست كه اين قالب  كنيد كه در حال رف مي 
به شدت هنري در جايي نظير خارج لندن اثربخش خواهد بود يا خير؟ گارسيا اسكوئلا كاملا مطمئن است: «اينجا  

به آن سر مي لندني دائما  لين  ناسيم». مك ش زنند و ما هم آنها را به خوبي مي ساري است. جايي كه مشتريان 
گويد هدف بلندمدت  خواهيم». او مي افزايد: «ساختار جمعيتي جامعه در حال تغيير است و ما دقيقا همين را مي مي 

Anthropologie    فروشگاه ديگر در انگلستان» وجود دارد. سرعت رشد آنها    ٤٠اين است كه فضايي براي «حدود
لين با  تر است، اما مكوارد انگلستان شده بودند بسيار آهسته   ٢٠٠٩نسبت به آن زماني كه براي اولين در سال  

كنند كه  قاطعيت اعلام كرد كه آنها قصد ندارد در هر جايي اقدام به افتتاح شعبه كنند و تنها زماني اين كار را مي 
خود را    مكان مناسبي براي افتتاح شعبه جديد وجود داشته باشد. وي در ادامه گفت: «اگر فضاي مناسب بتواند 

  ارائه دهد، سپس ما به آنجا خواهيم رفت». 

  

  تقاضا براي بيشتر 

لين اظهار داشت كه مدت  هايي، مك هاي محصولات در چنين فروشگاه عليرغم طبيعت آرماني و بلندپروازانه قيمت 
سرمايه از  «ما  گفت:  وي  است.  سال  دو  حدود  سرمايه  بازگشت  براي  آنها  تخميني  هيچ  زمان  روي  بر  گذاري 

ن كار بايد خوب به نظر برسد. وقتي در اين  گذاري كنيد و ايبينيم. شما بايد سرمايه هايي هرگز آسيب نميفروشگاه
شود». فروشگاه گيلدفورد شباهت بسيار زيادي به همتاي  كنيد، او (فروشگاه) به سرعت متوجه مي كاري مي كار كم 

كنند، و به احتمال خيلي زياد به موفقيتي مشابه  لين اينگونه فكر مي لندني خود دارد، حداقل گارسيا اسكوئلا و مك 
دس  نيز  مي آن  پيدا  مكت  مي كند.  ميل  لين  تدريجي،  افتتاحيه  برنامه  يك  ناخواسته  مزاياي  از  يكي  كه  گويد 
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است. وي تصريح مي  نداشته  فروخورده  اروپا هيچ كاهشي  برند در سرتاسر  اين  براي  كه: «تقاضاي موجود  كند 
ز خريد وستفيلد لندن  را در مرك  Anthropologieاست». شركت قصد دارد تا پيش از كريسمس شعبه ديگري از  

اند كه در كنار  و هم وستفيلد هر دو عزمشان را جزم كرده   Anthropologieرسد كه هم  افتتاح كند. به نظر مي 
قرار گرفته است، به بخش ثابتي از پيشنهادهاي    Habitatكه در محل قبلي فروشگاه    Urban Outfittersفروشگاه  

آيد. اي به حساب مي ظر قيمت و هم ميزان تقاضا يك پيشنهاد حاشيههم از ن   Anthropologieمركز تبديل شوند.  
شنبه در گيلدفورد صفي طولاني را تشكيل داده بودند قضاوت  اما اگر بخواهيم بنا بر تعداد خريداراني كه در يك سه 

  كنيم، آري اين برند طرفداران بيشماري دارد. 

  

  هايي براي بحث پرسش 

بعد جوي خرده در خصوص فروشگاهي كه در     ١ اجرا  اين مطالعه معرفي شد، چهار  قابل  به چه شكل  فروشي 
  هستند؟

(يا دو فروشگاهي كه امكان مقايسه آنها را داريد) را با يكديگر   Urban Outfittersو    Anthropologieهاي  سايتوب    ٢

هاي اصلي  هستند و تفاوت   هاييبندي محصولي داراي چه شباهت مقايسه كنيد. اين دو برند از نظر طراحي و دسته 
  باشد؟ فروش چه ميبين اين دو خرده 

فروشگاه     ٣ اين فروشگاه  چه مواردي مي   Anthropologieنكات كليدي طراحي و چيدمان  باعث شده  باشد كه 
  تفاوت باشد؟ اي داراي هاي زنجيره هاي مبلمان و فروشگاهنسبت به رقبايي همچون فروشگاه
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 ١٠فصل 

  دمات مشتري خرده فروشي خ
  شيلا رزنيك، دانشكده كسب و كار ناتينگهام

  

  اهداف آموزشي 

  توانيد:پس از تكميل اين بخش شما مي 

 نظريات مربوط به خدمات را شناسايي كنيد؛ 

 هاي كيفيت خدمات را درك كنيد؛ مدل 

 نقش برخورد خدماتي را بشناسيد؛ 

  معناي فرهنگ خدمات و اصول احياي خدمات را درك كنيد؛ 

  فروشي در آينده را مورد بررسي قرار دهيد. نحوه ارائه خدمات مشتري خرده 
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  مقدمه
خرده فروشي يك پديده جهاني و بخش جدايي ناپذير  اقتصاد بسياري از كشورهاست. براي مثال اهميت اقتصادي  

ان به هيچ وجه قابل چشم پوشي نيست؛ اين بخش سومين بخش خرده  و اجتماعي بخش خرده فروشي انگلست
درصد ميزان اشتغال نيروي    ١٠و    (GDP)درصد توليد ناخالص داخلي    ٦،  ٢٠١٢فروشي بزرگ دنيا بوده و در سال  

كار انگلستان را به خود اختصاص داد. حدود سه ميليون نفر در حوزه خرده فروشي مشغول به فعاليت هستند، كه  
درصد از ميزان اشتغال را به خود    ١٠.٥گترين كارفرماي بخش خصوصي در انگلستان به شمار رفته و حدود  بزر

ها بوده و در عوض سهم  تر از ساير حوزه دهد. ميزان اشتغال در حوزه خرده فروشي بسيار منعطف اختصاص مي 
افراد شاغل در اين صنعت، يا به صورت    دهد. بسياري ازبسيار بيشتري از كارگران پاره وقت را به خود اختصاص مي 

دهي به  اي از طريق تلفن يا اينترنت مشغول خدماتها و يا به شكل فزايندهها و مغازه چهره به چهره در فروشگاه 
  مشتريان هستند.  

توجهي از اختلالات ناشي  امروزه بخش سنتي صنعت خرده فروشي كه ماهيتي فيزيكي و آفلاين دارد به شكل قابل
كنندگان  شده مصرف برد. اين موضوع بر مدل خرده فروشي پذيرفته هاي همراه رنج مي هاي آنلاين و تلفن نوآوري   از

انگلستان نبوده و در   اين تغييرات منحصر به بازار  از تجربه خدمات چهره به چهره تأثير بسزايي گذاشته است. 
صلي بوجود آمده در صنعت خرده فروشي عبارتند  آيد. برخي از تغييرات اسرتاسر جهان امري شايع به حساب مي

از: رشد چشمگير مشتريان فناوري دوست؛ افزايش آگاهي نسبت به مد روز؛ بالارفتن اهميت خريد تجربه محور و  
اي در حال تغيير شكل دادن  كنندگان. خرده فروشي چندكاناله به شكل فزاينده نيز ارتقاي جرأت و اختيار مصرف 

خرده   سنتي  مي تجربه  خريداران  روش  اين  در  است.  متنوع  فروشي  و  مختلف  كانال  چندين  طريق  از  توانند 
) علاوه بر  ٢٠١٢هاي فيزيكي اقدام به خريد كنند. (ديگال و همكاران،  فروشي نظير روش آنلاين يا فروشگاه خرده 

فروشي، مشتريان را  هاي خودپرداز مكانيزه در خرده فروشي و خدمات خرده  گيري از سيستماين، افزايش بهره 
قادر ساخته است تا خودشان خريدشان را تكميل كرده و ديگر نيازي به رودروشدن با كارمندان اين بخش نداشته  
باشند. اين ابتكار تجربه خدمات چهره به چهره با مشتريان را به طور كلي تغيير داده است. مواردي كه ذكر شد  

ده فروشي به وجود آمده و شيوه ارائه و ادراك خدمات به مشتريان  تنها تغييرات كوچكي هستند كه در صنعت خر
را به شكل قابل توجهي دگرگون كرده است. در اين بخش به بررسي برخي از اين تغييرات مي پردازيم اما واكاوي  

  فرض اوليه خدمات مشتري خرده فروشي به عنوان نقطه آغازين بحث خالي از لطف نخواهد بود.  
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ارزيابي  شتري» تعريف گسترده و جامعي است كه مي واژه «خدمات م ارائه خدمات و هم  فني  تواند هم فرايند 
هاي  عملكردي از نحوه ارائه خدمت را در بر داشته باشد. خدمات مشتري اصطلاحي است كه بيش از همه در سازمان 

دهنده خدمات، را تعريف كند.  گيرد تا واسط بين مشتري و سازمان، يا ارائه  خرده فروشي مورد استفاده قرار مي 
همچنين اين اصطلاح براي توصيف واحدي كه مسئوليت آن رسيدگي به مشكلات و شكايات مشتريان است نيز  

شود. چندين اصطلاح وجود دارد كه از آن براي توصيف رابط بين مشتري و سازمان استفاده  به كار گرفته مي 
ون ارتباط با مشتري، تجربه مشتري يا خدمات پس از فروش اشاره  توان به واژگاني چشود، كه از آن ميان مي مي 

بايست در تك تك افراد سازمان  هاي موفق خرده فروشي مسئوليت ارائه خدمات به مشتريان مي كرد. اما در شركت 
  هايي شايد واحدهايي چون «خدمات مشتريان» يا «ارتباط با مشتريان» وجود نهادينه شده باشد. در چنين سازمان

رساني اي تعريف شده است كه تمام افراد شاغل در سازمان مسئول خدمت داشته باشد اما فرهنگ سازماني به گونه 
با   مستقيم  به صورت  افراد  اين  شايد  نيست.  مذكور  واحدهاي  افراد  به  محدود  موضوع  اين  و  بوده  مشتريان  به 

حمايتي به كساني كه به صورت مستقيم با    كنند كه خدماتمشتريان در تماس نباشند اما تمام تلاششان را مي 
مشتريان در تماس هستند را ارائه دهند. مفهوم خدمات و فرهنگ خدمات در اين فصل به طور كامل مورد بررسي  
قرار خواهد گرفت اما اجازه دهيد در ابتداي امر به تعريف واژه مشتري در قالب صنعت خرده فروشي بپردازيم تا  

واضحتر  توصيف  دهيم. مشتري خرده  بتوانيم  ارائه  مشتري هستند  نوع  اين  شامل  كه  كالاهايي  از خدمات و  ي 
  فروشي عبارت است از:

  كند، علي الخصوص فردي كه به طور منظم از يك سازمان يا مؤسسه خريد  فردي كه اقدام به خريد مي
 كند.كرده و يا از آن حمايت مي 

  كند.اي را منعقد مي معامله هر كسي كه ارائه دهنده خدمات يا فروشنده با او 

اي  فروشي متوجه اين موضوع شدند كه متمايزكردن پيشنهاداتشان از طريق مجموعه هاي خرده از آنجاييكه سازمان 
شود، تعامل بين كاركنان خرده فروشي و مشتريان از اهميت بيشتري برخوردار  از كالاها روز به روز دشوارتر مي 

كنند. شان از طريق آن با مشتريانشان ارتباط برقرار مي فرو دهنده ابزاري باشد كه خرده تواند نشان شود زيرا مي مي 
توانند خدماتشان را از طريق كاركناني كه به صورت چهره به چهره با مشتريان ارتباط  فروشي مي هاي خرده سازمان

كنند متمايز كنند چون بر خلاف ساير اجزاي آميخته بازاريابي خرده فروشي نظير محصول، قيمت يا  برقرار مي 
  برداري شود.  تواند توسط رقبا تقليد و كپي ن، به راحتي نمي مكا
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توانند تأثير بسزايي بر وجهه تجاري سازمان داشته باشند زيرا زمانيكه  فروشي نيز مي كاركنان بخش فروش خرده 
توانند از تجربيات كاركنان فروش براي كمك به اتخاذ تصميمي  مشتريان در حال جستجوي اطلاعات هستند مي

  مند شوند. ت براي خريد بهره درس 

تواند نقش مهمي در تأثيرگذاري بر روند ارزيابي مشتريان از ارائه كيفيت خدمات  كاركنان بخش خدمات نيز مي
به عنوان سطح خدمات ارائه شده داشته باشند؛ اين مهم با عوامل ديگري نظير امكانات فيزيكي، نوع كالا و خدمات،  

تواند تصويري جامع از فروشگاه را  و جو فروشگاه تركيب شده و به صورت كلي مي ميزان رضايت پس از معامله  
اي به دنبال پيشنهادات  فروشي به شكل فزايندههاي خرده ) بسياري از سازمان١٩٧٤شكل دهد. (ليندكوييست،  

هميت بسيار  اند كه تعامل بين مشتري و كاركنان خدمات از امنجر به خدمات هستند زيرا به اين نتيجه رسيده 
 Bootsو    John Lewis Partnershipفروشان معتبر دنيا نظير  باشد. از اينرو تعدادي از خرده زيادي برخوردار مي 

UK    و انگلستان  از عرضه كلي خرده   Nordstromدر  اين جنبه خاص  بر  با تمركز  متحده،  ايالات  و  در  فروشي 
نستند موقعيت مستمري را ايجاد كرده و آن را تاكنون حفظ  متمركزشدن به «بعد افراد» در آميخته بازاريابي، توا

اند. براي آنكه بتوانيم درك بهتري از خدمات مشتري خرده فروشي پيدا كنيم، نياز است كه برخي از مفاهيم  كرده 
  كليدي خدمات را مورد كندوكاو قرار داده تا منظور از خدمات و ارائه خدمات را به خوبي درك كنيم.  

  

  ي خدماتهاويژگي
درصد    ٨٠خدمات بخش بسيار مهمي از اقتصاد يك كشور بوده و براي مثال در انگلستان، خدمات چيزي حدود  

بندي كرد.  توان در چند حوزه دسته دهد. به طور كلي خدمات را مي توليد ناخالص داخلي را به خود اختصاص مي 
شود؛ خدمات اجتماعي و خدمات  ه به كار گرفته مي اي كه در صنايع بانكداري، حقوق و بيم براي مثال خدمات حرفه 
ها و  فروشي كه عموماً شامل فروشگاهها؛ خدمات خرده ها، مراقبت از كودكان و بيمارستانشخصي نظير رستوران 

شامل   عمومي كه  و خدمات  نقل  و  و حمل  ارتباطات  نظير  زيرساختي  كالا هستند؛ خدمات  بر  مبتني  خدمات 
هايي چون آموزش و پرورش و بهداشت و درمان نيز باشند. ماهيت  توانند شامل بخش مي خدمات دولتي بوده ولي 

هاي بسيار متنوعي براي تعريف واژه خدمات و اين كه به چه معناست وجود  باشد و روش خدمات بسيار پيچيده مي 
كار، مهارت و مواد خام  ترين تعريفي كه از خدمات وجود دارد عبارت است از تبديل ورودي نظير نيروي  دارد. ساده 

  اين موضوع را به صورت تصويري به نمايش گذاشته است.  ١٠.١به خروجي و خدمات. شكل شماره 
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خدمات نسبت به محصولات از تمايز كمتري برخوردارند زيرا ماهيت غير ملموسي داشته و اغلب در قالب يك  
مي  انجام  افراد  منافع  جهت  در  كه  عملي  يا  تحليل  مي شود  فعاليت،  (كاتلر،  ارائه  شامل  ١٩٩١گردد.  خدمات   (

  ) ١٩٨٥كند: (پاراسورامان و همكاران، هايي هستند كه آنها را از محصولات ديگر متمايز مي خصوصيات و ويژگي 

  توان لمس كرد يا آنها را به صورت فيزيكي نگهداري كرد؛ غير ملموس بودن: خدمات را نمي 

   مند  گردد، وي در همان زمان از آن خدمت بهره خدمتي به مشتري ارائه مي از توليد به مصرف آني: وقتي
 شود؛مي 

   توان آنها را در يك محل ذخيره كرد؛ شوند و نميپذيري زماني: خدمات فقط يكبار اجرا مي اتلاف 

 تغييرپذيري: شكل ارائه خدمت از يك فرد به فرد ديگر متغير است؛ 

 تواند سفارشي شود؛  تري مي پذيري: خدمات بر حسب شخص مشانعطاف 

   مشاركت مشتريان: مشتريان به صورت مكرر در نحوه ارائه خدمات مشاركت دارند؛ 

  باشند. شدت كار: خدمات شامل سطح بالايي از تعاملات فردي بين ارائه دهنده خدمت و مشتري مي 

يا تجهيز محور بوده و در  شود اين است كه خدمات معمولا فرد  عاملي كه باعث تفكيك خدمات از محصولات مي 
  اغلب مواقع نيازمند حضور و مشاركت يك مشتري است.

  

  

    

  

  

 

 

يكي از تعاريفي كه براي واژه خدمت ارائه شده و تلاش دارد كه بخش زيادي از خصوصيات آن را در خود بگنجاند  
توان آن را روي پايمان بياندازيم».  توان آن را خريد و يا فروخت اما نمي اين است كه: «خدمت چيزي است كه مي 

توان آن را لمس كرده و يا  ن خدمت را مصرف كرد نمي اين تعريف اشاره به اين موضوع دارد كه قبل از اينكه بتوا 

ها ورودی   
 سرمايه   افراد 

ها مهارت   انرژی      
هاسيستم مواد خام   

 استراتژی   فناوری 

ها خروجی   
 

 خدمات 
 

 فرايند گذار 

توليد خدمت به عنوان يک فرايند     ١٠٫١شکل   
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به آن نگاه بياندازيم و همين ويژگي باعث شده كه خدمت يك مفهوم نظري و تقريبا انتزاعي داشته باشد. براي  
تشريح فرايند ارائه خدمت به مشتري اصطلاحات فراواني وجود دارد و درحاليكه برخي از اين واژگان نظير «برخورد  

گيرند، ديگر تعاريف سعي در ارزيابي  » يا احياي خدمت براي تعريف اين فرايندها مورد استفاده قرار مي خدماتي
باشد زيرا اگر سازماني ترين مفاهيم خدمات مي استانداردهاي ارائه خدمات دارند. كيفيت خدمات يكي از اساسي

ده و ديگر از آن سازمان خريد نخواهند  خدماتش را با كيفيت مطلوب ارائه نكند، مشتريان دچار عدم رضايت ش 
 كرد.  

 

 

  

  مشار كت مشتريان در يك فروشگاه مستقل 

  فروشي به قلم كلير رينر، متخصص خرده 

 

كنندگان  در اين مطالعه موردي كه بر اساس تجربيات كلير با مشتريانش به دست آمده به اهميت تجربه مصرف 
پردازيم. كلير كه مديريت يك فروشگاه كتاب  پرداخته و به لزوم توجه به جذب، تبديل و حفظ مشتريان مي 

فروشان  د و همانند بسياري از خرده كودكان را بر عهده داشت با مشكلات متعددي براي بقا در بازار مواجه بو 
شدن پاخور مشتريان، تأثير بسزايي بر توانايي آنها در كسب سود  ها و كم آور هزينه مركز شهر، افزايش سرسام 

كردند علايق خود نسبت به محصولات را به خريد تبديل  گذاشته بود. مشترياني كه از فروشگاه وي ديدن مي 
شدند كه محصولات مختلف را ديده  ود كه آنها صرفا به اين دليل وارد فروشگاه مي كردند. نكته جالب اينجا ب نمي

هايي  هاي ديگري نظير آمازون خريد كنند. به چنين فروشگاهو تجربه كرده و بعدا به صورت آنلاين از فروشگاه
دهد كه تمام  هاي مستقلي رخ مي گويند و اين مشكل بزرگي است كه براي فروشگاه اصطلاحا «نمايشگاه» مي

كرد. مالكان  توانند فروششان را تضمين كنند. او بايد كاري مي گذارند اما نمي شان را در اختيار مشتريان مي دانش
شناختند و از اهميت مطالعه كتاب براي كودكان و تحريك  هاي محلي را به خوبي مي ها خانواده اين فروشگاه 

اي گرفتند. آنها تصميم گرفتند به جاي اينكه اقدام به  شجاعانهقوه تخيل در آنها آگاهي داشتند؛ لذا تصميم  
كنند آنجا را تبديل به يك محفل اجتماعي كرده و مكاني را    "فروشگاه محكوم به شكست ديگر "اندازي يك  راه
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ها مهيا كنند كه دور يكديگر جمع شده و از خواندن و خريدن كتاب لذت ببرند. آنها در آخرين  براي خانواده 
اي مسابقات  اندازي يك كافه كوچك كرده و به صورت دوره وكارشان اقدام به راه هاي خود براي نجات كسبش تلا

آميزي راه انداخته و با گذاشتن چند عدد عروسك، كودكان را تشويق كردند كه به فروشگاه  كتابخواني و رنگ 
  كردند.ها را براي خانواده مهيا  يد عروسك ها بپردازند. آنها همچنين امكان خرآنها آمده و به بازي با عروسك

تجربه مشتريان به طور كامل تغيير كرد. فروشگاه آنها حالا تبديل به يك محفل اجتماعي شده بود كه پر بود  
آمدند چيزهاي بيشتري  ها ميديگر صرفا يك كتابفروشي نبود. افرادي كه به اين فروشگاه   و آنجااز تجربه و تفريح  
توانستند محصولات با حاشيه سود بالاتر نظير محصولات مرتبط با قهوه  ختيار داشتند؛ آنها مي براي خريد در ا

  تري را خريداري كرده و در كنار خريدشان از محيط فروشگاه نيز لذت ببرند.  هاي متنوع و عروسك 

هاي مركز شهر  شگاهوكار آنها تغيير شكل داده بود. آنها چيزي را شناسايي كرده بودند كه بسياري از فروكسب
كنندگان جديد. زمان  و آن چيزي نبود جز تقاضاها و رفتارهاي متفاوت مصرف  – قادر به شناخت آن نبودند  

كسب  در  مصرف بازگشت  كه  بودند  رسيده  نتيجه  اين  به  زيرا  بود  رسيده  فرا  از  وكار  يا  پرمشغله  كنندگان 
هاي فروشي در مغازه هايي كه به غير از خرده رد آيتم تر (به خصوص در موهاي ارزانتر و قابل دسترس هفروشگا

كنند  هايي اقدام به خريد مي كنند و يا از مكانشوند نظير كتاب، بازي، موسيقي و غيره) خريد مي ديگر پيدا مي 
كه تجربه بزرگي را به دست آورده باشند؛ مكاني كه به آنها اهميت داده شود و بيش از آنكه بخواهند كالايي را  

توانند بر  فروشان مركز شهر نمي ه آنها بفروشند از آنها حمايت و توجه كنند. واقعيت ماجرا اينجاست كه خرده ب
روي قيمت با يكديگر رقابت كنند در عوض تمام تلاششان را بايد بر رقابت بر روي نوع خدمات و تجربه متمركز  

ر مبناي قيمت) و يا تجربه محور (كه در آن  محور است (بكنندگان يا معامله كنند. مدل جديد مشاركت مصرف 
  اي اجتماعي و تفريحي است). شود فراتر از يك خريد بوده و بيشتر مقوله چيزي كه به مشتري ارائه مي

خورده امروزي بايد آنرا  فروشان شكستتجربه موفق كتابفروشي كودكان نمونه بارزي از چيزي است كه خرده 
كنند  تر عمل مي اي بزرگ در قبال پاسخگويي به تغييرات بسيار آهسته جيره هاي زندر پيش بگيرند. فروشگاه

توانند اين كار را  پذيرد اما آنها مي دار به سختي صورت مي وكارهاي بزرگ و ريشه زيرا اعمال تغييرات در كسب 
هاي سنتي  شگاه اين مسير بوده و فرو  پيشرو توانند  تر مي تر و چابككوچك   وكارهايكسب انجام دهند. در مقابل  

كنندگان جديد هر آنچه كه نياز دارند را به دست آورده و رنگ و بوي  هايي تبديل كنند كه مصرف را به مكان 
  اي به ظاهر مراكز تجاري شهر دهند.تازه 
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  هاي كيفيت خدماتمدل
باشد كه بيشترين ميزان تحقيق و پژوهش در باب آن صورت  كيفيت خدمات يكي از مفاهيم خدمات مشتريان مي 

بر اساس نظريات كلو و وورهيز ( فروشي به مثابه  هاي خرده ) كيفيت خدمات در سازمان ١٩٩٣:٢٢گرفته است. 
شود. كريستين  دآوري بلندمدت مي هاي رقابتي و سو باشد كه باعث افزايش ميزان مشتري، مزيتنيروي حيات مي 

گرونروس از دانشكده بازاريابي نورديك، يكي از اولين دانشگاهياني بود كه دو مفهوم خدمات و كيفيت را با هم  
به نمايش در آمده است بر مبناي اين فرض    ١٠.٢) وي كه در شكل  ١٩٨٤تلفيق كرد. مدل كيفيت خدمات (

آيد، و كيفيت عملكردي، به  به دست مي  چه چيزي ي، به معناي آن كه اساسي است كه دو مؤلفه يعني كيفيت فن 
آيد، در ابتداي امر وجود دارند. در نتيجه كيفيت خدمات عبارت است از  به دست مي   چگونه معناي آنكه يك چيز  

ي از  تفاوت ميان انتظارات و مشاهدات از اين دو فرايند. گرونروس انتظارات مشتري از خدمات را به عنوان تابع
كند. مشاهدات به دست  تصوير سازمان كه به واسطه تبليغات، قيمت و روابط عمومي ايجاد شده است تعريف مي

آيد. اين  آمده از خدمات نيز نتيجه اين است كه هر دو جنبه عملكردي و فني خدمت به چه شكل به اجرا در مي 
از فرايند كلي   بيانگر آن است كه كيفيت جزئي جدانشدني  ارتباط ميان  مؤلفه  از  بارز  ارائه خدمات است. مثال 

توانيد كيفيت فني آرايشگر خود را با  توان در يك آرايشگاه مشاهده كرد. شما مي كيفيت فني و عملكردي را مي
ديدن ظاهر سالن از حيث تميزي، محيط دلنشين و تجهيزات كامل و نهايتا نتيجه نهايي يعني آرايش مناسب  

قرار دهيد. اما خصوصيات كلي آرايشگر نظير رفتار وي و اينكه تا چه حد با شما دوستانه    موي خود مورد ارزيابي
مؤلفه  دارد،  به شما شناخت  نسبت  ميزان  تا چه  و  را  برخورد كرده  كه كيفيت عملكردي خدمات  هايي هستند 

بايد ارائه شود تا    دهند. براي اكثر مشتريان هر دو جنبه فني و عملكردي خدمات آرايشگري و زيباييتشكيل مي 
  اند. مشتريان به اين نتيجه برسند كه تجربه مناسبي را از كيفيت خدمات آرايشگري دريافت كرده 
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فروشي به اين موضوع اشاره دارد كه افراد در هر دو سمت ارائه خدمات ناهمگون بوده و از  طبيعت خدمات خرده 
دهنده ديگر، از مشتري به مشتري ديگر و همچنين از بخشي به بخش ديگر تفاوت خواهند  اي به ارائه دهنده ارائه

توان همواره  فروشي را نمي وردنظر خدمات خرده ) به همين دليل اهداف م١٩٨٥داشت. (پاراسورامان و همكاران،  
يك مشتري واقعا    آنچه كه فروش اميد به دستيابي به آن دارد با  تضمين كرد و ممكن است آنچه كه يك خرده 

كند تفاوت داشته باشد. اعتقاد راسخ بر آن است كه اگر قرار است يك مزيت رقابتي متمايز را ايجاد  دريافت مي 
فروشي را به مشتريان ارائه كنيم. (دابولكار  بايست سطح بالايي از كيفيت خدمات خرده نيم مي كرده و آنرا حفظ ك

توان به عنوان  ) همچنين اجماعي عمومي بر اين واقعيت وجود دارد كه كيفيت خدمات را مي ١٩٩٦و همكاران،  
؛ پاراسورامان    ١٩٨٤رونروس،  برايند مقايسه بين انتظارات و مشاهدات يك فعاليت مبتني بر خدمات تجسم كرد. (گ

  ) ١٩٨٨؛  ١٩٨٥و همكاران،  

مدل کيفيت خدمات  ١٠٫٢شکل   
) ١٩٨٤منبع: گرونروس (  
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اين تفكر كه مفاهيم انتظارات و اداركات جزو اركان اصلي كيفيت خدمات هستند، پايه و شالوده مدل امريكايي  
كيفيت خدمات پاراسورامان و همكاران را شكل داد. آنها كيفيت خدمات را به عنوان شرط اصلي يك خدمت در  

كردند. اين فرض اساسي در قالب يك مدل توسعه داده شد كه در  انتظارات يك مشتري قلمداد مي   كردن برآورده 
انتظارات مشتري را شكل مي  از كيفيت خدمات،  بعد  ببينيد) مدل    ١٠.٣دادند (شكل  آن چهار عامل و پنج  را 

ژوهشي است كه توسط  كيفيت خدمات بر اساس نظريه انتظارات و مشاهدات مطرح شده است. اين نظريه نتيجه پ
سازي بهينه   ١٩٩٠صورت گرفته و بعدها توسط زيتمال و همكاران در سال    ١٩٨٥پاراسورامان و همكاران در سال  

خرده  خدمات  صنعت  چندين  بررسي  حاصل  آنها  پژوهش  مي شد.  بيمه  و  بانكداري  نظير  نتيجه  فروشي  باشد. 
مي نشان  ما  به  آنها  كه  تحقيقات  خ  مشتريان، دهد  با  كيفيت  خدمات  عملكرد  مقايسه  با  را  سازمان  يك  دمات 

فكر مي  ارزيابي ميانتظاراتي كه  باشد،  بايد  بعد كيفيت خدمات  كنند عملكرد  پنج  و  عامل  اينكه چهار  و  كنند 
دهند. چهار عاملي كه بر روي انتظارات يك خدمت اثرگذار هستند عبارتند از: الف)  انتظارات مشتري را شكل مي 

  به دهان؛ ب) نيازهاي شخصي؛ ج) تجربيات پيشين و د) ارتباطات بيروني.  تبليغات دهان 

به تفصيل    ١٠.١دهد كه پنج بعد خدمات كه در جدول  تحقيق مشابهي كه در اين زمينه صورت گرفته نشان مي 
  باشند. ها براي ارزيابي كيفيت بخش اعظمي از خدمات مي ترين ويژگيمطرح شد، مناسب 

اي طراحي  به دست آمد كه به صورت پرسشنامه   SERVQUALاز تحقيقات به عمل آمده يك ابزار سنجش با نام  
هاي كيفيت خدماتي كه توسط مشتريان و مديران ادراك شده بود را ارزيابي  شده بود كه كيفيت خدمات و شكاف 

دهند كه مشاهدات مشتري و مدير با انتظارات آنها همخواني  هاي كيفيت خدمات زماني رخ مي كرد. شكاف مي 
ست كه اگر به صورت صحيح به كار گرفته شود،  يك ابزار كمّي و بازشناختي ا  SERVQUALنداشته باشد. ابزار  
سازد تا معايب سيستماتيك كيفيت خدمات را شناسايي كرده و آنچه كه به عنوان «تحليل  مديران را قادر مي 

  شكاف» مطرح است را انجام دهند.
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  ابعاد و تعاريف كيفيت خدمات   ١٠.١جدول  

  تعريف   بعد

  ظاهر امكانات فيزيكي، تجهيزات، پرسنل و امكانات ارتباطي  ملموس 

قابليت  
  اطمينان

  توانايي انجام خدمات وعده داده شده به صورت دقيق و قابل اعتماد

  تمايل به كمك به مشتريان و ارائه خدمات سريع   پاسخگويي

  اطميناندانش و ادب كارمندان و توانايي آنها در انتقال اعتماد و   ضمانت 

  دهد توجه فردي و دلسوزانه كه شركت به مشريانش ارائه مي   همدلي

تبليغات دهان به  
 دهان

 ارتباطات بيرونی  تجربيات پيشين نيازهای شخصی 

 ابعاد کيفيت خدمات 
  ملموس 
  قابليت اطمينان 
 پاسخگويی 
  ضمانت 
 همدلی 

 خدمت موردانتظار 

 خدمت دريافت شده 

کيفيت خدمات  دريافت  
 شده 

مدل کيفيت خدمات   ١٠٫٣شکل  (SERVQUAL) 
) ١٩٨٨( همکارانمنبع: پاراسورامان و   
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مي  دست  به  شكلي  چه  به  انتظارات  اينكه  و  خدمات  كيفيت  در  انتظارات  نقش  خصوص  و  در  مطالعات  آيند، 
هاي عمومي كه در خصوص انتظارات مشتري صورت گرفته است  هاي فراواني صورت گرفته است. پژوهش پژوهش

)  ١٩٧٩لسن و دوور (ها و خصوصيات محصول مطرح نموده است. اوآن را به عنوان باورهايي در خصوص ويژگي 
هاي ارتباطي موجود بين يك شيء، خصوصيات آن و انتظارات مشتري  معتقدند كه اين باورها كه به عنوان حلقه 

توانند به عنوان باوري از رويدادهاي آينده قلمداد شوند كه بر مبناي اطلاعات به دست  شوند، مي در نظر گرفته مي 
كند عبارت است از گرايشات ) از انتظارات مطرح مي ١٩٩٠كه كارمن (  تعريفي   اند.حاصل شدهآمده توسط مشتري  

) مفهوم «پارادايم عدم تأييد» را بر اساس اين فرض مطرح  ١٩٨٠مشتري هنگام ارزيابي دريافت خدمات. اوليور (
أييد شوند،  كرد كه مشتريان انتظارات خاصي را با خود به همراه دارند. اگر اين انتظارات هنگام مواجهه با خدمات ت

نتيجه به دست آمده يا كيفيت مورد قبول توسط مشتري و يا رضايت وي از خدمات خواهد بود. به عبارت ديگر،  
اگر يك «شكاف» مثبت يا منفي بين مشاهدات و انتظارات وجود داشته باشد، يا به اصطلاح عدم تأييد رخ دهد،  

و يا شاهد رضايت يا عدم رضايت مشتري خواهيم بود.  آيد يا كيفيت خوب يا بد بوده  اي كه به دست مي نتيجه 
اي از مكاتب  كند تا ميان كيفيت خدمات و رضايت مشتري تفكيك قائل شود زيرا دسته نظريه عدم تأييد تلاش مي 

كنند. (كورنين  فكري بر اين باورند كه اين دو مفهوم با يكديگر مرتبط بوده ولي از ساختارهاي متفاوت تبعيت مي 
توان «درك كرد»، براي  ورزد كه كيفيت خدمات را مي) به اين نكته اصرار مي ١٩٩٣) اما اوليور ( ١٩٩٢،  و تيلور 

توان به عنوان يك مكان با كيفيت بالا در نظر گرفت حتي اگر هيچ مشتري از  مثال يك بوتيك لباس لوكس را مي 
زماني كه شما محصول يا خدمتي را  آن ديدن نكند اما رضايت مشتري چيزي است كه كاملا تجربي بوده و تا  

به همين خاطر است كه شما شخصا بايد از آن بوتيك    توانيد رضايتتان را نسبت به آن ابراز كنيد.تجربه نكنيد نمي 
  لباس ديدن كنيد.  

  خدمات مشتريان در جان لوييز

 

باشد.  اي است كه در سرتاسر انگلستان مشغول به فعاليت مي فروشي زنجيره هاي جان لوييز يك خرده فروشگاه
ها بر عهده  افتتاح شد و مالكيت اين فروشگاه  ١٨٦٤اولين فروشگاه جان لوييز در خيابان آكسفورد لندن در سال  

ام كاركنان موظفند كيفيت خدمات را در  باشد. شعار اصلي شركت اين است كه تمگروه شركاي جان لوييز مي 

) ١٩٨٨( همکارانمنبع: پاراسورامان و   
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ها به مشتريانشان ارائه دهند. دليل شهرت اين فروشگاه سياست «هيچگاه آگاهانه كمتر از قيمت  تمامي جنبه 
محصولاتش را    قيمت به كار گرفته شده و متعهد شده است كه هيچگاه    ١٩٢٥باشد كه از سال  نفروش» مي 

. جان لوييز با ارائه گستره وسيعي از محصولات و خدمات بسيار با كيفيت،  پايينتر از قيمت رقبايش تعيين نكند 
گيرد، استفاده از تبليغات مشاركتي  تبليغات دهان به دهان مثبت كه از يك مشتري به مشتري ديگر صورت مي 

پيام  اعتبار بي و  توانسته است  ارتباطي  بهاي  مواقع چيزي  اكثر  در  كرده و  ايجاد  براي خود  را  از  نظيري  يش 
هاي تميز و به شدت منظم خود و داشتن كاركنان  آنها با فروشگاه   كند.انتظارات مشتري را براي آنها فراهم  

هاي  خدمات و محصولات استاندارد (قابل اطمينان)، مكانمستمر ديده بخش خدمات (ملموسات)، ارائه  آموزش 
روزه سفارش  تحويل يك  و  ارائه خدمات مشتريان  براي  استخدام  هاي  مشخصي  نيز  و  اينترنتي (پاسخگويي) 

محور (ضمانت) و اطمينان حاصل كردن  كاركنان با دانش فني بالا به خصوص در حوزه محصولات برقي و فناوري 
اند پردازند (همدلي) به خوبي توانسته اي دوستانه و دلسوزانه به ارائه خدمت مي از اين موضوع كه كاركنان به شيوه 

هاي جان لوييز در اين بازار  مشتريان از يك تجربه خريد خوشايند را معنا كنند. فروشگاه انتظارات و ادراكات  
فروشي ادامه  د اما چالش بزرگ شركت اين است كه به صورت كلي بتواند به خرده ننابسامان حال و روز خوبي دار 

  داده و در عين حال كيفيت خدماتشان را نيز حفظ كنند.  

سازمان  در  خدمات  ارائه  سنتي  خرده ابزارهاي  و  هاي  خدمات  بخش  كاركنان  بين  تعامل  جز  چيزي  فروشي 
توانايي  كامل  درك  وجود  اين  با  نيست.  بازارهاي خرده مشتريان  در  ارائه خدمات  بالقوه  تواند  فروشي مي هاي 

بازارهايي به شدت پيچيده بوده و به تركي از چندين عامل نظير  سخت و مشكل باشد زيرا محيط چنين  بي 
همكاران،   و  (مهتا  دارد.  بستگي  خدمات  و  قيمت  سازمان  ٢٠٠٠محصولات،  عملكرد  از  مشتريان  ارزيابي   (

تواند به كيفيت محصولات و فرايندها بستگي داشته باشد كه به صورت طبيعي خدمات و تصوير  فروشي مي خرده 
) به لحاظ سنتي، خدمات ماهيتي به شدت  ٢٠٠١ن،  دهند. (برتون و همكاراسازمان را در دل خود جاي مي 
فروشان مراكز بزرگ تجاري اين است كه تعاملات بين مشتريان  هاي اصلي خرده مشاركتي دارند و يكي از ويژگي

  كنيم.  و كاركنان در سطح بالايي قرار دارد و اين چيزي است كه ما از آن تحت عنوان برخورد خدماتي ياد مي 
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  برخورد خدماتي
برخورد خدماتي عبارت است از «تعاملات چهره به چهره بين يك خريدار و يك فروشنده در يك محيط خدمات  

) محتواي اين برخوردها عمدتاً از نوع ارتباطات و تبادل اطلاعات و دانش است  ١٩٨٥محور». (سولومان و همكاران،  
دماتي معمولا شامل مشاركت مشتري در اين  گيرد. برخورد خكه معمولا و نه انحصاراً توسط يك انسان صورت مي 

تواند بر كيفيت خدماتي كه مشتري  گذارد مي دهنده خدمت مي فرايند است و اطلاعاتي كه مشتري در اختيار ارائه 
توانند در قالب يك شكل فيزيكي و نيز تبادلات شفاهي ارائه  كند اثر مستقيم بگذارد. اين اطلاعات مي دريافت مي 

گيرند و آنچه كه در خلال  دهندگان نيز شكل مي ي خدماتي بواسطه ادراكات مشتري از خدماتشوند. برخوردها
باشد. آنها به شكل مؤثري  دهد نقطه كانوني مجموع مشاهدات مشتري از ارائه خدمات مي اين برخوردها رخ مي 

ر مشتريان و واكنش به  پلي ميان خريدار و فروشنده بوده و روابط بين كاركنان بخش خدمات، تعاملات بين ديگ 
) از ديدگاه كاركنان، كيفيت برخورد خدماتي  ٢٠٠٤دهند. (هريس و بارون،  فروشي را در خود جاي مي محيط خرده 

هاي شنيداري، سطع تعهد و ارتباطات فردي كه  اي از عوامل نظير شايستگي، مهارتتوان از طريق مجموعه را مي 
شوند كه  زيابي قرار داد. مطالعات صورت گرفته اين مهم را متذكر مي شامل تبادل دانش و اطلاعات است مورد ار

كند كه به موجب آن ابعاد مختلف تعامل به الگوي  اي عمل مي كيفيت برخورد خدماتي بر اساس يك مبناي رابطه 
نگرش  و  مشاهده  عملكرد،  از  مي ثابتي  بدل  مي ها  را شكل  رابطه  نهايتاً «شخصيت»  كه  (اسونسون،شوند    دهند 

فروشي است دارند اين  ) و انتظاري كه مشتريان از يك برخورد خدماتي كه شامل كاركنان خدمات خرده ٢٠٠٦
سازمان  مديران  باشد.  داشته  گفتگومحور  ماهيتي  آنها  ارتباط  محتواي  كه  خرده است  استخدام  هاي  با  فروشي 

ها را مورد  ت ارائه شده در فروشگاه «خريداران مخفي» كه به صورت ناشناس اقدام به خريد كرده تا كيفيت خدما
  دهند.  سنجش قرار دهند، كيفيت عملكرد كاركنان بخش خدمات مشتريان خود را مورد ارزيابي قرار مي 

اي برخوردار است. كيفيت مطلوب برخورد خدماتي بواسطه  ظاهر فيزيكي كاركنان بخش خدمات نيز از اهميت ويژه 
هاي مقبولي برخوردار بوده و سطح بالايي از همدلي  گرا داشته و از شخصيتهاي بروناستخدام كاركناني كه ويژگي 

(هرلي،   آمد.  خواهد  دست  به  باشند  دارا  را  مشتريان  مهارت١٩٩٨با  راحتي  )  «به  نظير  مناسب  اجتماعي  هاي 
هاي مناسب ارتباطي، به خصوص توانايي خوب گوش  خنديدن» و «شور و شوقي طبيعي داشتن» و نيز مهارت

ن و تفسير اطلاعات زماني كه با سطح بالايي از عزت نفس از لحاظ ظاهر و اعتماد به نفس تركيب شوند به  داد
رسند. مطالعات ديگري كه در اين خصوص انجام شده  شدت براي يك كارمند بخش خدمات ضروري به نظر مي

شود را منعكس  ماتي ارائه مي ها ميزان شايستگي كه در يك برخورد خد دهنده آن است كه مشاهدات و نگرش نشان
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) با اين حال، ناهمگوني خدمات بدين معناست كه مشتريان در مواقع مختلف  ٢٠٠٣سازد. (وانگ و سوهال،  مي 
سازد كه يك برخورد  ناپذير اين واقعيت را آشكار مي كنند و طبيعت جدايياشكال متفاوتي از برخوردها را تجربه مي 

گذارد.  بر كل فرايند تجربه خدمات هم در حال حاضر و هم در آينده تأثير مي   توجهيخدماتي ضعيف به شكل قابل 
) نحوه برداشت برخورد خدماتي و تأثير آن بر ديدگاه مشتريان نسبت به تصوير فروشگاه  ٢٠٠٨(بارون و همكاران،  

آن كالاها در آن    تواند به شكل غيرمستقيم تحت تأثير ماهيت كالاهاي ارائه شده، قيمتي كهو كيفيت خدمات، مي 
كه در انتهاي اين    ١رسند و شرايط اقتصادي و اجتماعي مربوط به آن زمان باشد. مطالعه موردي  به فروش مي 

مورد بررسي  را  شود  هاي گوناگوني مطرح مي شود برخي از سؤالاتي كه در خصوص چنين نگرش بخش مطرح مي 
  قرار داده است.  

  خريد مخفي 

 

خرده  مديران  موردنياز  بينش  مخفي  خريدار  با  نقش  مستقيم  به صورت  كه  كاركناني  استخدام  براي  فروشي 
هاي مختلف به كار گرفته شد تا نقش  سازد. ميشل ساتن توسط شركتمشتريان در ارتباط هستند را فراهم مي 

شود را مورد ارزيابي  رائه مي فروشي اهاي خرده خريدار مخفي را بازي كرده و كيفيت خدماتي كه در فروشگاه
سال است كه به صورت پاره وقت در اين كار مشغول به فعاليت است و به اين نتيجه رسيده    ١٨قرار دهد. او  

است كه اين شغل در كنار تربيت سه فرزندش، روش خوبي براي گذران زندگي است. وي پيش از آنكه توسط  
هاي لازم را ببيند، مدير حسابداري  ار استخدام شده و آموزش به عنوان محقق باز  QRSمؤسسه تحقيقات بازار  

ها  به ازاي هر شغل به اضافه هزينه دستمزدي  يك شركت بود. خريداران مخفي معمولا به صورت موقت همراه با  
شوند و حتما لازم نيست كه مدرك دانشگاهي داشته باشند. براي اين موقعيت شغلي افرادي در  استخدام مي 

اجتماعي مورد نياز است، براي مثال يك مؤسسه ممكن است به دنبال زني باشد  -و سطوح اقتصادي   تمام سنين
گردند كه چنين  ساله بوده و نياز به خدمات اتومبيل داشته باشد، بنابراين آنها به دنبال فردي مي  ٥٠تا  ٤٠كه 

  مشخصاتي را دارا باشد.   

كارف مسئوليت  مختلف  معيارهاي  اساس  بر  ميشل  بودند،  هاي  موضوعي  چه  بررسي  دنبال  به  اينكه  و  رمايان 
فروشان بتوانند سطح  ريزي شده بود تا خرده توانست متفاوت باشد. بازديدهاي خريدار مخفي معمولا برنامه مي 

گيري  بردند براي مثال اندازه كيفي خدمات مشتريانشان را ارزيابي كنند اما از آنها براي مقاصد ديگري نيز بهره مي 
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ان مشاهدات مشتريان از محيط فروشگاه يا كيفيت محصولات. ميشل معمولا با يك ناظر از طرف يك آژانس  ميز
كرد، تا فروشگاه  فروشي براي اين كار استخدام شده بود همكاري مي تحقيقات بازار كه توسط كارفرماي خرده 

ار سال به صورت مستقيم با يك  بتواند نظر مستقل و عيني او را دريافت كند. با اين حال ميشل به مدت چه
كرد. شغل او اكنون محدود به يك شهرستان است، اما حالا كه  سوپرماركت بر روي يك پروژه خاص كار مي 

  ها وارد همكاري شود.  اند، در نظر دارد تا به عنوان خريدار مرموز با هتل فرزندانش بزرگ شده 

ها ها و سوپرماركت رد بررسي قرار داده است، از داروخانهوكارها را مواي از كسبميشل تابحال مجموعه گسترده 
فود شده و در آنجا  ها از وي خواستند تا وارد رستوران فستها. براي مثال، در يكي از پروژه گرفته تا رستوران 

يت  بر آنها را نيز خريده و بررسي كند كه آيا كيفاقدام به خوردن غذا كند. سپس از وي خواستند تا غذاي بيرون 
شود يكسان است يا خير. در يك پروژه ديگر از وي  بر با غذايي كه داخل رستوران سرو ميو دماي غذاي بيرون 

خواستند تا دستش را باندپيچي كرده و همراه با پسرش كه در كالسكه نشسته بود وارد سوپرماركت شده و  
كنان سوپرماركت به ميشل از ورود  درخواست كمك كند. هدف كارفرما اين بود كه ميزان همكاري و كمك كار

وي تا خروجش از فروشگاه را مورد بررسي قرار دهند. از وي خواسته شد بررسي كند كه آيا كاركنان با وي  
كرد كه آيا كاركنان  اند بدون اينكه مورد ترحم قرار گيرد. همچنين او بايد بررسي مي اي داشته رفتار دلسوزانه 

فروشند يا خير، زيرا اين كار غيرقانوني  ني كه كمتر از سن قانوني هستند چاقو مي فروشگاه ابزارآلات به مشتريا
اي ديگر از وي خواسته شد كه در يك روز از  شدن فروشگاه شود. در پروژه منجر به جريمه   توانستمي بوده و  

ومبيل بخرد چه  سه نمايشگاه اتومبيل ديدن كرده تا ببينند كاركنان نمايشگاه با زني كه قصد دارد خودش ات
دهد كه وقتي در حال بررسي كيفيت خدمات مشتريان است، به دنبال  رفتاري دارند. ميشل در ادامه توضيح مي 

  گردد: چه چيزي مي 

رسد شود: «آيا آنها تماس چشمي برقرار كردند؟» و به نظر مي هاي من با اين جمله آغاز مي تمام نوشته 
از كاركنان خود انتظار دارند. توجه تمام و كمال چيزي است كه من   اين چيزي است كه كارفرمايان 

عامل داشته و علاقه  گردم. كاركنان فروشگاه بايد با شما به عنوان يك مشتري تهميشه به دنبال آن مي 
ارتباط را نشان دهند. وقتي آنها مي  برقراري  بندي وسايل نياز به كمك  گويند «آيا براي بسته خود به 
كنند درحاليكه بهتر آن است كه لحن جمله را با  داريد؟» برخي از افراد اين جمله را كاملا رسمي ادا مي 

رسيد كه افراد  . گاهي اوقات اينطور به نظر ميتوجه به شخصي كه در مقابلشان قرار دارد تغيير دهند 
اند درست مانند اينكه بتوانند تمام  قبل از اينكه از فروشگاه ديدن كنم تمام هفته را مشغول تمرين بوده 
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ام در  هاي غذايي رستوران حذف كنند. من هميشه سعي كرده ها و يا مواد افزودني را براي وعده كالري 
بار به  افتضاح  مخفي  فروشگاه مي   خريد  وارد  زمانيكه  كنم  فكر  باعث شده  عامل  و همين  شوم  نياورم 

كاركنان آنجا كاملا حواس جمع هستند. هر چند وقتي يك هفته بعد باز به همان فروشگاه سر زدم،  
  زدن با دوستانش بود و مرا منتظر گذاشته بود.  همان فردي كه با او صحبت كرده بودم در حال گپ 

دادن محصولات  ف ميشل علاوه بر خريد محصولات، بررسي خدمات مشتريان از حيث پس يكي ديگر از وظاي
است. براي مثال بدون اينكه رسيدي در دست داشته باشد اقدام به پس دادن يك محصول كند تا ببيند كه آيا  

املا به سياست  يا خير. (كه البته اين موضوع ككنند  درخواست وي را قبول ميزدن  كاركنان فروشگاه بدون كنايه 
و با اين روش كل  كنم  ارزيابي مي گويد: من هر دو طرف را  برگشت كالاي فروشگاه بستگي دارد) او چنين مي 

كند. تمام خواسته  گيرد تا متوجه شوم كه فرايند برگشت كالا به چه روشي كار مي فرايند مورد بررسي قرار مي 
فروشي قرار  ب در بيايد چون هنوز هم در حيطه خرده شما اين است كه اين كار يك تجربه كاملا خوب از آ

  تواند به مردم در نظراتشان كمك كند.  گرفته و مي 

كرده، شرح   پيدا  اهداف دست  به  كه  است  اين  مخفي  يك خريد  براي  موردنياز  اصلي  معيار  ميشل  گفته  به 
  و   محلي  منطقه  از  كافي  شناختمأموريت را به طور كامل خوانده و اطلاعات موردنياز را سر وقت باز گردانيد.  

هاي ارتباطي، خودانگيزشي، سازماني  از نظر ميشل داشتن مهارت.است  ضروري  نيز  رانندگي  گواهينامه  داشتن
گويد « شما توانند بسيار مهم باشند. او ميو خلاقيت و نيز استفاده از كامپيوتر براي دريافت و ورود اطلاعات مي

يد مجبوريد در يك سناريو نقش بازي كنيد و گاهي اوقات اين موضوع به همين راحتي نيست اما به هر حال با
هر  اند، بايد سريعا از محل دور شويد،  همچون بازيگرها عمل كنيد. اگر روزي متوجه شديد كه شما را شناخته 

ها كند كه خريداران مخفي نبايد در پذيرش پروژه اين اتفاق تابحال براي من رخ نداده است». وي توصيه مي چند  
هاي خوبي به آنها پيشنهاد  ها در آينده پروژه آژانس   شود كهبيش از حد انتخابي عمل كنند زيرا اين كار باعث مي 

تواند در كنار تحصيل يا مراقبت از خانواده به كار گرفته شود.  ندهند. خريد مخفي شغلي است كه به خوبي مي 
فروشان  هاي تحقيقات بازار و يا از طريق خرده از طريق آژانس  بايد   هستيد يااگر شما هم به اين شغل علاقمند  

  كنند اقدام كنيد.  ه به صورت مستقيم خريداران مخفي استخدام ميبزرگ ك
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  ارائه خدمات الكترونيكي
خرده  و خدمات  كالاها  از  بسياري  ارائه مي امروزه  الكترونيكي  به صورت  بگونه فروشي  خرده شوند  كه  فروشي  اي 

فروشي  ر چالش شده است. خرده تر شده و مفهوم خدمات مشتريان فرد به فرد دچاچندكاناله بيش از پيش محبوب
فروشي متفاوت، كه معمولا يا آنلاين بوده و يا يك  توانند از چند كانال خرده چندكاناله كه در آن خريداران مي 

فروشي است. (دوگال و  فروشگاه فيزيكي است، اقدام به خريد كنند در حال تغييرشكل دادن تجربه سنتي خرده 
به عن٢٠١٢همكاران،   آمازون  از  نمونه )  بهترين  از  نوع خرده وان يكي  اين  شود هرچند جان  فروشي ياد مي هاي 

  هاي بسيار خوبي هستند.  لوييز،دبنهامز و باربري نيز مثال

كه خدمات معناست  بدين  به چهره  و چهره  به صورت سنتي  ارائه خدمات مشتريان  از  به  فاصله گرفتن  رساني 
الخصوص از طريق مراكز تماس صورت  اي يا از راه دور و يا به صورت الكترونيكي علي مشتريان به شكل فزاينده 

شود كه در حال حاضر بيش  ين زده مي افتتاح شد و تخم ١٩٨٥گيرد. اولين مركز تماس در انگلستان در سال  مي 
باشند هاي كاري مي مركز تماس در سرتاسر انگلستان مشغول به كار باشند. مراكز تماس در اصل محيط   ٦٠٠٠از 

شود و امكان دريافت و  هاي مبتني بر تلفن انجام مي وكار اصلي در آنها به كمك كامپيوترها و فناوريكه كسب
به تماس  اي است كه امكان دسترسي  سازد. ساختار آنها بگونه اي كارآمد فراهم ميبه شيوه   هاي تلفني را پاسخ 

براي سازمان  بيشتري را  ارائه كرده (داخلي)؛ كارايي  براي مشتريان  را  به خدمات  بهتر  فراهم كرده،  بيشتر و  ها 
هاي فروش را براي  رصتها مهيا كرده و فپتانسيل ارائه خدمات بيشتري را هم براي مشتريان و هم براي سازمان

  دهند (خارجي). ها افزايش مي سازمان

كنند و باعث ايجاد نتايج مطمئن، سريع و كم هزينه در  هاي متعددي كار مي ها و فناوري مراكز تماس با سيستم 
تراكنش  البته حجم  و  نيز هاي  ارائه خدمات شده  نيازمندي   تماسي  از  يكي  اصلي مي اغلب  افزايش  هاي  با  باشد. 

وكارهايي هستيم كه بواسطه  فروشي از طريق اينترنت شاهد ايجاد تغيير تعادل در كسب صولات و خدمات خرده مح
مراكز تماس بوجود آمده و باعث شده است كه ارتباطات تلفني جاي خود را به ارتباطات مبتني بر ايميل و اينترنت  

  مشاهده كنيد.  ١٠.٤توانيد در شكل دهد. اين موضوع را مي 

خدام كارمند در مراكز تماس براي آنكه بتوانند خدمات مشتريان مناسبي ارائه دهند تبديل به يك چالش شده  است
شوند. واسط ميان مشتري اغلب  است زيرا معمولا كارمندان پاره وقت يا موقتي در مراكز تماس به كار گرفته مي 
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تراكنش محور است كه همين مسأله   باشد  رابطه محور  اينكه  به  به جاي  ارائه سريع خدمات  تأكيد بر  در كنار 
تواند منجر به مشكلات متعددي چون تضاد، خستگي و تحليل منابع عاطفي شود و نهايتا به جايي  مشتريان مي 

گيري از كار در سازمان وجود نداشته  هاي مرتبط با استرس و كناره رسيم كه چيزي جز تغييرات متعدد، غيبت مي 
خواهند پيشرفت كنند و  ) مراكز تماس بايد به اين موضوع بپردازند كه چگونه مي ٢٠٠٢باشد. (چانگ و اشنايدر،  

آنها  .دهند  توسعه  را ظرفيت  فقط   يا   دهند  افزايش   را   مشتريان  با  تعامل  به   تمايل   خواهند مي   آيا كه  بگيرند   تصميم 
يا كميت و يا اينكه خدمات  همچنين اين سوال را بايد از خود بپرسند كه آيا مايلند روي كيفيت تمركز كنند و  

از طريق اينترنت روز به روز افزايش پيدا   از آنجاييكه ميزان خريد مردم  بهتر.  ارائه دهند و يا خدمات  بيشتري 
ها مجبورند با چنين مسائلي رو در رو شوند و آنچه كه امروزه به عنوان «پارادوكس نتايج» معروف  كند، سازمانمي 

   شده است را حل و فصل كنند.

هاي خودپرداز مكانيزه  به عنوان بخش تكنولوژيكي توسعه خدمات مشتريان، امروزه شاهد افزايش استفاده از سيستم
سازد تا بدون دخالت كاركنان بخش  ها هستيم كه مشتريان را قادر مي فروشي در فروشگاه و ديگر خدمات خرده 

امل فردي چهره به چهره با كاركنان را به حداقل  خدمات، خودشان اقدام به تكميل خريد خود كرده و نياز به تع
قادرند با فرايندهاي الكترونيك    (SST)هاي سلف سرويس  افزارها و فناوري برسانند. مشتريان اكنون با استفاده از نرم 

فناوري خرده  اين  كنند.  تعامل  ميفروشي  تشكيل  را  پشتيباني  فرايند  از  بخشي  كه  اجازه  ها  مشتريان  به  دهند 
)  ٢٠٠٦ند خدمات موردنظر را خودشان ارائه كرده و يا استفاده از آن را تسهيل كنند. (بيتسون و همكاران، دهمي 

هاي عملكردي  دهد تا فرايندهاي موجود را تغيير داده و مزيت ها اين امكان را مي به سازمان  SSTهاي  توسعه فناوري 
هاي پركاربرد آن رزرو و  شوند: مثالمتنوعي ظاهر مي ها در شكل و قالب  SSTجديدي را به مشتريان ارائه دهند. 

باشد. هاي پرداخت مي هاي خودپرداز و خوداسكن در سيستمخريد بليط از طريق اينترنت و استفاده از دستگاه
فضاي صنعت خرده  اين  از  قابلپيش  به شكل  و  فروشي  مشتريان  بين  فردي  تعامل  و  ارتباط  مبناي  بر  توجهي 

فروشي  ها به شكل چشمگيري در حال تغيير اكوسيستم خرده مات بود و اكنون اين نوع از فناوري دهندگان خد ارائه
  هستند. 
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هاي خودپرداز بودند اما اين فناوري در  هاي مواد غذايي اولين پذيرندگان سيستم فروشي، فروشگاهدر بخش خرده 
هايي كه مزيت رقابتي خود را بواسطه  فروشي از جمله فروشگاه هاي خرده اي از فروشگاهحال حاضر در طيف گسترده 

هاي گيرشدن است. معرفي سيستم گسترش و همه   تعامل چهره به چهره با مشتريان ايجاد كرده بودند در حال
SST  دهي به مشتريان شد؛ از جمله مشكلات متداول استفاده  منجر به بروز يك سري از مشكلات در شكل خدمات

هاي  توان به عدم توانايي يك سري از مشتريان در قراردادن صحيح كالاها در مقابل دستگاه ها مي از اين فناوري 
ها اشاره كرد اما با وجود چنين مشكلات، روز  ها توسط سيستمموادي چون سبزيجات و نان اسكن و عدم تشخيص  

  شود. كنند افزوده مي فروشي كه گزينه خدمات سلف سرويس را ارائه مي هاي بزرگ خرده به روز به تعداد فروشگاه 

 تلفن 

 ايميل

 اينترنت 

 تلفن گويا

 پيامک

 چت تحت وب 

های اجتماعیرسانه   

 حال حاضر 

 دو سال بعد 

   ١٠٠              ٨٠                ٦٠                ٤٠                ٢٠                ٠  

ها در يک مرکز تماساستفاده از کانال  ١٠٫٤شکل   
Dimension Dataمنبع:   ،٢٠١١  
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طعيت رهبران سازمان در  خلق الساعه بوجود آيد بلكه حاصل اراده و قا  نيست كهخدمات مشتريان مناسب چيزي  
تواند از طريق ترويج  ترغيب كاركنان خود به ارائه تمام و كمال خدمات به مشتريان است و اين مفهوم تنها مي 

  فرهنگ سازماني نهادينه شود.

  

  فرهنگ خدماتي
ه است  فروشي كه خود را متعهد به ارائه سطح بالايي از خدمات مشتريان كرد فرهنگ سازماني براي سازمان خرده 

اي از فرضيات  توان اينگونه تعريف كرد: مجموعه آيد. واژه «فرهنگ» را مي هاي اصلي به شمار مي يكي از نيازمندي 
هاي سازمان را شكل داده و  شود؛ اين فرضيات رفته رفته ارزش كه توسط اعضاي سازمان به اشتراك گذاشته مي 

فروشي از اهميت  هاي خرده گذارد. فرهنگ در سازمان ر ميبر ادراك اعضاي سازمان از روش صحيح تفكر و رفتار اث
كنند و اگر  فروشي هستند كه اقدام به خلق خدمت مي دوچندان برخوردار است زيرا اين كاركنان خدمات خرده 

ناپذير خواهد بود. فرهنگ خدماتي براي اولين  تفكر آنها مبتني بر خدمات نباشد لاجرم بروز خطا و اشتباه اجتناب 
گذارد كه  اي بر روي افراد اثر مي مطرح شد و در واقع فرهنگي است كه «بگونه   ١٩٨٨توسط آلبرشت در سال  بار  

  اي خدمت محور و يا مشتري محور رفتار كنند».  به شيوه 

ها براي ايجاد يك جو حمايتي خدماتي از طريق  فروشي تجميع تلاش هاي تحول فرهنگ خدماتي خرده يكي از راه 
پ نظام  زبان مي اداش رهبري،  و  ساختار  ارتباطات،  شناسايي  فرايندهاي  و  فرهنگ  ها  از خصوصيات  برخي  باشد. 
  فروشي عبارتند از:  خدماتي خرده 

  مشاركت به  اقدام  مشتري  بازخورد  فرايندهاي  از  استفاده  با  نيازهايشان  مديران  تشخيص  در  آنها  دادن 
 كنند. مي 

  د و كاركنان به شغل خود و ارائه خدمات برتر به مشتريان  شونمشتريان به عنوان اولويت اول شناخته مي
 كنند.  افتخار مي 

  شود و كاركنان به جاي اينكه يكديگر را مقصر بدانند با هم  خطا به عنوان فرصتي براي يادگيري تلقي مي
 كنند تا مشكل را برطرف كنند.  تلاش مي 

  كنند.  مديران ديگران را به قبول مسئوليت براي بهبود امور رهنمون مي 

  گيرد. هاي پيشگيري از آنها مورد بررسي قرار مي ريشه بروز مشكلات شناسايي شده و راه 
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  اندازها را به  شود كه چشماندازهاي خدماتي را شناخته و به آنها اين قدرت داده مي كاركنان خدمات چشم
 ند.  واقعيت بدل كن

  هاي اتخاذشده بر مبناي اهداف بلندمدت راهبردي است. تصميم 

  ها با نيازهاي مشتريان همسو بوده و اغلب مالي نيستند.  ها و قدرداني پاداش 

برند. بيانيه مأموريت خدمات  ها براي انتقال فرهنگ خدمات بهره مي فروشي از يك سري از حامل هاي خرده سازمان
هاي آموزشي  شود. دوره معمولا به صورت تصويري ترسيم شده و در اتاق كاركنان و جزوات آموزشي نمايش داده مي 

هاي رضايت مشتريان به عنوان ابزاري براي  جي هاي رفتاري خدمات مشتريان تمركز كرده و نظرسنبر روي سبك 
مي  قرار  استفاده  مورد  مشتريان  رضايت  كلي  سطح  مهارتارزيابي  كه  كاركناني  همچنين  خدماتي  گيرند.  هاي 

شود. عليرغم تمام تلاش سازمان براي تمركز بر ارائه بي  زدني داشته باشند شناسايي شده و از آنها تقدير مي مثال
مشتريان، خواه نا خواه امكان بروز خطا و اشتباه در ارائه خدمات وجود دارد. اما يكي از نقاط   كم و كاست خدمات

اند اين است كه در سريعترين  هايي كه به شكلي واقعي خدمات مشتريان را درك كرده قوت و وجه تمايز سازمان 
  رند.  گيهاي حل و فصل آنرا به كار مي زمان ممكن مشكلات را شناسايي كرده و راه 

  

  HappyOrNotبندي خدمات مشتريان سيستم درجه

 

ها ميزان رضايت  دهد كه با فشردن يك دكمه در فروشگاهبه مشتريان اين امكان را مي   HappyOrNotدستگاه  
كند تا تصوير و عملكرد خدماتي خود را  ها كمك مي خود از كيفيت خدمات را اعلام كنند. اين امكان به شركت 

بهبود بخشند. با كمك اين دستگاه سطوح خدماتي و ميزان وفاداري و رضايت مشتريان ارتقا پيدا كرده و پرسنل  
هاي  شوند كه به اهداف موردنظر دست پيدا كرده و عملكردشان را بهبود دهند. اين سيستم از داده ترغيب مي 

استفاده مي  بالايي  با سرعت  سازماني  تصميم كيفيت خدمات  امكان  تا  براي  گيري كند  را  محور  مشتري  هاي 
به صورت مشترك در    هيكي وانانن و ويلي لوانيمي چندين سال  شود. ها فراهم  فروشان و ديگر سرويسخرده 

اندازي شركتي  تصميم به راه   ٢٠٠٩كردند. آنها در سال  هاي تلفن همراه با يكديگر كار مي افزار و بازي صنعت نرم 
زمينه و تجربه كاري آنها اين امكان را برايشان فراهم آورد كه ديدگاه سهولت در كاربري  كنند. پيش در فنلاند مي 

فروشي تركيب كنند و بستري را مهيا  هاي خرده نهايي) را با ارزش زنجيره كنندگان  (براي مشتريان و مصرف 
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هاي فروش و  ، كانال ٢٠١٣كرد. تا انتهاي سال  مي پروژه آنها  گذاري در  ها را ترغيب به سرمايه كنند كه شركت 
  كشور جهان گسترش پيدا كرده بود.   ٣٠به بيش از  HappyOrNotمشتريان دستگاه 

ربه تلخ خود از دريافت خدمات ضعيف از يك فروشنده لوازم كامپيوتري در دوران نوجواني،  هيكي با تكيه بر تج
كرد. اين موضوع ايده روش بازخورد آسان، مستقيم اما ناشناس را به   HappyOrNotتصميم به اختراع دستگاه 

مديريت ارشد ارسال  وي داد تا مشكلات خدمات مشتريان را به صورت مستقيم و با استفاده از يك خط تلفن به  
اما اينبار عزم او جدي   ١٥كند. وي تقريبا   را بازبيني كرد،  اين مفهوم  تر بود. تجربه وي در صنعت  سال بعد 

هاي موبايل و نيز شبكه كاري كه ايجاد كرده بود به وي كمك كرد تا در مدت بسيار كوتاهي شركتش را  بازي
اي بزرگ و نيز يكي از  هاي زنجيره يكي از فروشگاه   ٢٠٠٩سال    اندازي كند. اولين مشتري او در در فنلاند راه 

هاي كليدي  هاي پيشرو در فنلاند بود. ايده ابتدايي وي از مفهوم «دكمه وحشت» تبديل به يكي از شاخصبانك
  .  شده بودفروشي هاي خرده خدمات مشتريان در فروشگاه (KPI)عملكرد 

توان  ميان آنها مي فروشي اكنون مشتري اين شركت هستند از  اي خدماتي و خرده فروشگاه زنجيره   ٣٠٠بيش از  
(يكي از   Delhaizeفروشي در دنيا كه در فرانسه واقع شده است)؛  (دومين سازمان بزرگ خرده   Carrefour  به

فروشي  (سازمان پيشرو خرده   Dixon's Retailاي پيشرو در هلند، بلژيك و لوكزامبورگ)؛  هاي زنجيره سوپرماركت
اي  (فروشگاه زنجيره   Decathlonاي مختلف؛  لوازم الكترونيك در اروپا) در هفت كشور و شش فروشگاه زنجيره 

است)؛   واقع  فرانسه  در  كه  البسه  و  ورزشي  زنجيره   Migrosلوازم  و  (فروشگاه  سوئيس)  در  (در    IKEAاي 
بازخوردهاي مشتريان    HappyOrNot  اشاره كرد.   واقع در دانمارك)  IKEAي  اي برند سوئد هاي زنجيره فروشگاه

هاي اجتماعي، رويدادهاي تجاري و نشريات دريافت  هايي چون رسانه هايش را از طريق كانالنسبت به دستگاه 
كه  مي  ژاكوبسن،  وولف  بنت  نام  با  شركت  مشتريان  از  يكي  درمان    ي پزشك  ريمد كند.  و  بهداشت  شركت 

  گويد:  است مي  سيآلر يناوياسكاند 

اين امكان را براي مشتريان ما فراهم آورده است كه به راحتي نظراتشان    HappyOrNotدستگاه و خدمات  
تنها با فشردن دكمه چهره خندان، به سوال نظرسنجي ما پاسخ   آنها  را نسبت به عملكرد ما اعلام كنند.

شود تا بتوانيم عملكرد  ها به صورت خودكار توليد شده و مستقيما به سازمان ما ارسال مي دهند. گزارش مي 
  خود را ارزيابي كرده و آنرا براي هر چه بهتر شدن توسعه دهيم.  
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كند كه به راحتي در  هاي ارتباطي استفاده ميه از روش اين است ك  HappyOrNotهاي دستگاه  يكي از مزيت 
افزاري را براي تضمين صحت  سرتاسر جهان قابل درك است. استفاده از سيستم بسيار آسان بوده و شركت نرم 

تنها زماني پاسخ بازي كند، سيستم  براي مثال اگر يك كودك با دستگاه  ها را ثبت  نتايج توسعه داده است. 
متمركز    (CEM)بر روي بازار تجربه مشتري    HappyOrNotاه در حالت استفاده عادي باشد.  كند كه دستگ مي 

هاي آتي شركت ارائه سبدي از خدمات  شده است و هدف آن تبديل شدن به برند اول اين صنعت است. برنامه
  فروشي در بلندمدت است. هاي بزرگ خرده متنوع به سازمان 

 

  

  

  

  احياي خدمت
هاي صورت گرفته براي برگرداندن اوضاع به شرايط عادي است؛ اينكه كنترل اوضاع  معناي تلاش احياي خدمت به  

آوريد.   به دست  دوباره  را  رفته  از دست  ريخته است، چيزي كه  به هم  اوضاع  كه  به دست گرفته و هنگامي  را 
و هزينه رضايت آنها را  توانند با كمترين تلاش  شوند مي مشكلات مشتريان كه در اولين نقطه تماس مديريت مي 

به همراه داشته باشند. اما در مقابل اگر مشكلات مشتريان را جدي نگرفته و زمان و توجه لازم را صرف آنها نكنيم  
توانند به مرور زمان قويتر شده و از همه جهات رشد كنند و كار به  و حتي آنها را بدون هيچ پاسخي رها كنيم، مي 

را متوجه سازمان كرده و حتي امكان احياي خدمت نيز از دست برود. بر اساس   جايي برسد كه هزينه هنگفتي
)، مؤثرترين راهكار براي احياي خدمت در اولين نقطه تماس مشتريان با سازمان  ١٩٩٠مطالعات هارت و همكاران (

اولين مراحلش شناسايي و ح آنها بتوانند مشكل را در  ل و فصل  يعني كاركنان بخش خدمات نهفته است. اگر 
گيري شخصي و يا شكستن قوانين شركت با هدف حل مشكل امري قابل توجيه خواهد بود. بيتنر و  كنند، تصميم 

  كند:  بندي مي ) مشكلات خدماتي را در سه دسته اصلي تقسيم ١٩٩٠همكاران (

  دهد؛درصد شكايات را به خود اختصاص مي  ٤٣كوتاهي در ارائه خدمت كه تقريبا 

 شد؛ درصد شكايات را شامل مي   ١٦ها و نيازهاي مشتريان، كه حدود وب به درخواستهاي نامطلپاسخ 
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  درصد شكايات به آن اختصاص يافته بود.   ٤٢و رفتارهاي ناخواسته و غيرقابل قبول كاركنان كه حدود 

تعدادي  )  ٢٠٠٢تواند در سطوح متفاوت صورت گيرد و باتل و بارتون ( بازخورد مشتريان به مشكلات خدماتي مي 
اند. در اولين مراحل بروز مشكل، مشتريان آن را به عنوان خيانت  از بازخوردهاي متفاوت مشتريان را شناسايي كرده 

داشته باشند.  سازمان  تمركز شديدتري بر روي ارائه خدمات از سوي    آنهاشود كه  در اعتماد تلقي كرده و باعث مي 
د، ارزش سازمان از نظر مشتريان به شدت كاهش يافته و  نخدماتي به صورت مكرر ادامه پيدا كن  مشكلاتاگر  

توانند هيچ كاري نكنند و به  هاي كاملا متفاوتي را از خود نشان دهند. آنها مي العملممكن است مشتريان عكس
دهي  كيفيت ضعيف خدمات  منفين  توانند از طريق تبليغات دهان به دهاخريد خود ادامه دهند؛ از سوي ديگر مي 

توانند به يك شخص ثالث، مثلا گروهي از  سازمان را به دوستان و خانواده خود انتقال دهند. همچنين آنها مي
توانند تير آخر را زده و شركت ديگري را براي دريافت  كنندگان  شكايت خود را مطرح كنند و يا حتي مي مصرف 

  خدمات انتخاب كنند.  

  ٥٩مشتري انجام داد نشان داد كه «كوتاهي در ارائه خدمت» باعث    ٥٠٠) بر روي  ١٩٩٥كيوني (پژوهشي كه  
از جدايي  بوده و در ميان جامعه آماري مطالعه شده،  درصد  از سازمان  از    ٤٥هاي مشتريان  از افراد پس  درصد 

درصد    ٧٥ه كردند. حدود  دهنده ديگري مراجع مشاهده مشكلات در ارائه خدمات، شركت را رها كرده و به خدمات
درصد از آنها مشكل را   ٧از افراد مطالعه شده، عدم رضايت خود را به دوستان يا همكارانشان انتقال دادند اما تنها 

با خود سازمان در ميان گذاشتند. با اين وجود يك سري از مشتريان حتي پس از تجربه و دريافت خدمات نامطلوب  
گذاشتن و دردسرهاي پيش رو را نداشته و منجر  ين باور بودند كه اين كار ارزش وقت كردند زيرا بر ااعتراضي نمي 

شود و حتي  آنها مي  شرمندگيكردند كه اين كار دشوار بوده و باعث به اتفاق مثبتي نخواهد شد. آنها احساس مي
درصد اتفاقات بحراني    ١٠.٢اند. جدول  ممكن بود ديگران اين احساس را پيدا كنند كه آنها مسبب بروز مشكل بوده 

 شود را به تفصيل بيان كرده است. دهنده خدمت توسط مشتريان مي كه منجر به ترك ارائه 

 

 

  

  دهنده خدمت دخيل هستند درصد اتفاقات بحراني كه در ترك ارائه   ١٠.٢جدول  
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فروشي به شكلي مؤثر به شكايات مشتريان  فروشان و خدمات خرده توجهي وجود دارد كه چرا خرده دلايل قابل
انتقام، اقدام به  دادن قدرت خود، اثرگذاري بر ديگران و گرفتن  پردازند. مشتريان به شكلي فزاينده براي نشان نمي

كنند و فناوري اين امكان را در اختيار آنها قرار داده است تا پيامشان را به طيف  هاي سازماني» مي انتشار «خيانت
اي از مخاطبان انتقال دهند. اينترنت نيز در تسهيل رشد و نمو «مجامع ضد برند» نقش مهمي را ايفا كرده  گسترده 

هاي «با تكنولوژي جديد» منتشر  يغات دهان به دهان منفي كه از طريق كانال ) و تبل٢٠٠٦(هولنبك و زينخان،  
بالقوه مي  فروشي براي  هاي خرده ها وارد كرده است. سازماناي آسيب جدي و هنگفتي به شركتشوند، به طور 

ي از آنها  اي از اهداف را مدنظر قرار دهند كه در ادامه به معرفي برخبايست مجموعه مديريت موفق شكايات مي 
  پردازيم:  مي 

   ايجاد ثبات در مديريت ارتباط با مشتريان؛ 

 افزايش شدت و تعداد دفعات خريد؛ 

 هاي مشتري محور؛ سازي استراتژي پياده 

   تبليغات دهان به دهان مثبت؛ 

 

 % دلايل شکست خدمات 

 ٤٤٫٣ مشکل در خدمات اصلی 

گذاریقيمت  ٢٩٫٩ 

 ١٧٫٣ بازخورد ضعيف به وجود مشکل در خدمات 

 ٧٫٥ مشکلات اخلاقی 

 ٨٫٦ دلايل ديگر

 ٣٤٫١  مشکل در برخورد خدماتی دلايل شکست خدمات  

 ٢٠٫٧ ناسازگاری و ايجاد زحمت برای مشتريان 

 ١٠٫٢ رقابت

دهنده تغيير ناخواسته خدمات  ٦٫٢ 

Keaveneyمنبع:   ،١٩٩٥  
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 ارتقاي كيفيت خدمات و محصولات؛ 

  هاي تعويض؛ اجتناب از هزينه 

  هاي عدم توافق؛ اجتناب از هزينه 

  هاي شكست دروني و بيروني. اجتناب از ديگر هزينه 

اجتناب  امري  موارد  برخي  در  رويه شكست خدمات  داشتن  اما  است  احياي خدمت مي ناپذير  مناسب  تواند  هاي 
وفاداري و رضايت مشتريان را حفظ كند. هنگام وقوع شكست در خدمات، مشتريان نياز به چهار عمل اصلي دارند.  

توانيم  حلي عادلانه» به آنها ارائه كنيم. دوم، مي گيري محصول، «راه پيشنهاد تعويض يا بازپس   توانيم بانخست، مي 
توانيم به آنها  اي دلسوزانه و مشتاقانه با آنها رفتار كنيم و شكايت آنها را با جديت دنبال كنيم. سوم، مي به شيوه 

براني براي وقت و تلاش مشتري براي گزارش شكايت  تواند جنوعي غرامت با ارزش افزوده ارائه كنيم كه در واقع مي 
ها در ازاي برگشت مواد غذايي، بازپرداخت مضاعف را به مشتريان پيشنهاد  باشد. براي مثال برخي از سوپرماركت

هزينه مي  و  زمان  نوعي  به  تا  آخر،  دهند  در  و  شود.  است جبران  كرده  برگشت كالا صرف  براي  مشتري  كه  اي 
  هاي خود عمل كنند.  خواهند كه به وعده ها مي ن مشتريان از سازما

ناپذير است و فرايندهاي مناسبي  بيني كنند كه شكست خدمات امري اجتنابفروشان بايد اين موضوع را پيشخرده 
را براي مديريت شكايات مشتريان در اختيار داشته باشند. مديريت انتظارات مشتريان براي بازگشت يا تعويض  

فروشي امري  هاي خرده طريق يك سياست بازگشت كه به خوبي ابلاغ شده باشد در ميان اكثر سازمانكالاها از  
گذاري  تواند اين كار را توسط يك ميز خدمات مشتري كه به خوبي علامت ها مي عادي و پذيرفته شده است. سازمان

توانند  ها مي يگري كه سازمانهاي دديده در آن مستقر هستند تسهيل كنند. روش شده است و كاركنان آموزش 
روي   بر  كاربردي  اطلاعات  قراردادن  از  عبارتند  كنند  ارائه  مشتريان  مشكلات  براي حل  خود  تمايل  ابراز  براي 

هاي بازخورد مشتري و  هاي مراكز تماس در پشت رسيد كالاها و توزيع كارتسايت سازمان، چاپ شماره تلفن وب
هايي كه به خوبي قابل مشاهده باشند. زمانيكه مشكلي در ارائه خدمات  ن هاي شكايات در مكاقراردادن صندوق 

بايست در اسرع وقت به آن رسيدگي شود و هرگز نبايد دست روي دست گذاشته و اميد به اين  آيد مي بوجود مي 
تريان  شود بنابراين آموزش كاركناني كه در خط مقدم تعامل با مشداشته باشيم كه مشتري از شكايتش منصرف مي 

هستند از اهميت فراواني برخوردار است. در اين ميان ارتباط چهره به چهره با مشترياني كه عصباني و خشمگين 
فروشي بايد  هاي خرده آيد. سازمانهاي حل و فصل مشكلات خدماتي به حساب مي هستند يكي از بهترين روش 

توانند به واحدهاي  حل بروز مشكل كنند. آنها ميهاي خدماتي در اولين مراتمام تلاششان را مبذول بررسي شكست
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مرتبط سازماني مأموريت دهند كه از محصولات معيوب و ساير شكايات خدماتي آگاهي كامل داشته باشند تا بدين  
هاي جديد يكي از ابزارهاي كليدي در پيگيري  وسيله بتوانند مانع از تكرار مشكلات مشابه در آينده شوند. فناوري 

توانند هزينه احياي خدمات كارآمد را مورد سنجش قرار دهند. مبناي اين محاسبه و  و در نهايت مي وده  بشكايات  
شود بايد مورد ارزيابي  سنجش صرفا نبايد مالي باشد بلكه تأثيري كه بر روي اعتبار و آبروي سازمان نيز گذاشته مي 

  قرار گيرد.  
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  خلاصه فصل 
 

هاي سنتي  اي در طول تاريخ حياتش است. فروشگاه شاهد تغييرات گسترده فروشي در حال حاضر صنعت خرده 
پيشنهادات سازمان پذيرش  فيزيكي در حال  روز فعاليت  هاي خرده و  تكنولوژي  مبناي  بر  فروشي هستند كه 

فروشي را به خود اختصاص داده و  درصد از تمام خريدهاي خرده   ١٠كنند. امروزه خريدهاي اينترنتي حدود  مي 
فروشي چندكاناله با  رود كه در يك دهه آينده اين عدد به دو برابر نيز افزايش پيدا كند. خرده ظار اين مي انت

دهد كه به تمام تقاضاهاي مشتريان  فروشان اين امكان را مي آور در حال تكامل است و به خرده سرعتي سرسام
كنندگان نيز به كمك ابزاري همچون  رف اي سريع، يكپارچه و مقرون به صرفه پاسخ دهند. قدرت مصبه شيوه 

اينترنت افزايش يافته و اين امكان را براي آنها فراهم آورده است كه به گستره وسيعتري از اطلاعات دسترسي  
كنندگان را به كار گيرند. ابزارهاي قدرتمندي  هاي ديگر مصرف ها را به خوبي مقايسه كرده و توصيه داشته، قيمت 
فروشي را  كنندگان قرار گرفته و صنعت خرده ها به راحتي در اختيار مصرف مند و تبلت هاي هوش همچون تلفن 

وارد قلمرو جديدي كرده است. در نتيجه مشتريان نيازمند شكل متفاوتي از ارائه خدمات هستند زيرا آنها به  
ته باشند. همچنين  هاي متنوع به كالاها و خدمات موردنيازشان دسترسي داش توانند از طريق كانالراحتي مي 

نمي آورده  بر  محصولات  و  خدمات  از  آنان  انتظارات  مي زمانيكه  راحتي  به  گوش  شود  به  را  صدايشان  توانند 
سازمانميليون  برسانند.  ديگر  مشتري  خرده ها  و  هاي  كرده  شناسايي  خوبي  به  را  تغييرات  اين  برتر  فروشي 

تغييراتي  استراتژي  براي چنين  را  مناسبي  نظر مي هاي خدماتي  به  در  ارائه خدمات  بتوانند كيفيت  تا  گيرند 
  مشتريان را در سطح خوبي نگه داشته و از آن به عنوان يك مزيت رقابتي بهره گيرند.  

  

  تمرين و پرسش 

 

كنند چيست؟ اين موضوع  استفاده مي   SERVQUALهايي كه از مدل  هاي كليدي براي سازمانمزيت .١
 را در نظر بگيريد كه آيا اين مدل داراي معايبي نيز هست يا خير.  

مطرح شده مقايسه كنيد. به نظر شما كدام مدل   ١٠.٢را با مدلي كه در شكل    SERVQUALمدل   .٢
 فروشي آنلاين تناسب و تطابق بيشتري دارد؟ دلايل خود را تشريح كنيد.براي خرده 
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بر    –مد و لباس، غذا، لوازم برقي، لوازم خانگي و غيره    –فروشي  با در نظر گرفتن انواع مختلف خرده  .٣
نوعي  اي مي فروشي مذكور به چه شيوه روي اين موضوع بحث كنيد كه هر يك از انواع خرده  توانند 

هد. همچنين  تجربه خريد اجتماعي خلق كنند كه ارزش آنها را در ميان مشتريان و جامعه افزايش د
داشتن  هايي چون جذب، تبديل (به معناي علاقه اين موضوع را بررسي كنيد كه با در نظر گرفتن مؤلفه 

به يك محصول تا خريدن آن) و حفظ، آنها چه كاري بايد انجام دهند كه اولا تعامل مشتريان را افزايش  
 داده و نهايتا ميزان سودآوري را ارتقا دهند.  

هاي كوچك اقدام  كه در مطالعه موردي اين فصل مطرح شد، در گروه   HappyOrNotه  با الهام از دستگا .۴
اي را براي ارزيابي كيفيت خدمات مشتريان مطرح  هاي خلاقانه اندازي بارش افكار كرده و ايده به راه 

تواند از  فروش در عمل چگونه مي ترين ايده را انتخاب كرده و تشريح كنيد كه يك خرده كنيد. محتمل 
 اين ايده استفاده كند.

هاي  هايي از مواردي كه از سوي فروشگاههاي بهبود فرايند احياي خدمات چيست؟ نمونه مهمترين روش  .۵
ايد را مدنظر قرار دهيد. چه كسي در مورد آنها با شما صحبت  فروشي خدمات ضعيف دريافت كرده خرده 

توانند فرايند احياي خدمات در  اي مي ه فروشان به چه شيوكرد؟ پيشنهادات خود مبني بر اينكه خرده 
 چنين مواردي را بهبود بخشند ارائه دهيد.

 هايي با هم دارند؟ فروشان سنتي و آنلاين چه تفاوت هاي خدمات مشتريان در مقايسه بين خرده تكنيك  .۶

  هايي فروشي كه خدمات مشتريان خوب ارائه كرده و سه مورد از سازمانهاي خردهسه مورد از سازمان  .٧
هاي گروه دوم از چه  كه توانايي لازم در ارائه خدمات با كيفيت ندارند را نام ببريد. به نظر شما سازمان

مند شوند تا فرايندهاي خود را اصلاح  توانند بهرهكند مي هايي كه گروه اول استفاده مي ها و تكنيك روش 
 كنند.  
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  ١مطالعه موردي 

  Boots UKخدمات مشتريان در  

  

Boots UK   فروشي پيشرو در صنعت زيبايي و لوازم آرايشي بهداشتي در انگلستان است.  هاي خرده يكي از سازمان
برد كه در خدمات  ديده بهره مي كرده و آموزش اين شركت از يك سياست مستمر در استخدام كارمندان تحصيل 

توجهي از بازار لوازم آرايشي  م قابل باشند. آنها داراي سهشخصي و مراقبت از مشتري داراي استاندارد بالايي مي 
هاي بسيار خاصي نظير علوم آرايشي و بهداشتي  بهداشتي هستند. درحاليكه برخي از كاركنان اين شركت در مهارت

اي دوستانه و كاملا شخصي با مشتريان برخورد كنند.  اند كه به شيوه بينند، تمام كاركنان ملزم شدهآموزش مي 
د كه تا  كنن  استفاده  فروشيكند كه از كاركنان  تبط با حوزه زيبايي و بهداشتي اقتضا مي وكارهاي مرطبيعت كسب

به   را  آنها  مزاياي  و  از محصولات  استفاده  نحوه  مثال  براي  برقرار كرده و  ارتباط  با مشتريان  بتوانند  زيادي  حد 
در    Sunday Timesجله  مشتريان توضيح داده و به آنها در انتخاب درست كمك كنند. در يك نظرسنجي كه م

شركت برتر از نظر كيفيت استخدام و اشتغال مورد بررسي قرار گرفتند كه در ميان آنها   ٢٥انجام داد،    ٢٠١٣سال  
  دهنده ميزان توجه شركت به كاركنانش است.  در رتبه بيستم قرار گرفت و اين نشان   Boots UKشركت 

فروشي با ارائه كارت وفاداري كه در  به مشتريان، اين خرده   علاوه بر تأكيد فراوان شركت بر روي كيفيت خدمات
شده  . بر اساس ميزان پول هزينه كرده استتوجهي متمايز  رونمايي شد، خود را از ديگر رقبا به شكل قابل   ١٩٩٧سال  

بگيريد.  توانيد در خريدهاي بعدي تخفيف  شود و با استفاده از آنها مي امتيازهايي در اين كارت در نظر گرفته مي 
هاي وفاداري مشتريان در انگلستان به  ميليون نفر عضو داشته و يكي از بزرگترين طرح   ١٧.٨اين كارت بيش از  

فروشان ديگ  آيد. تخفيف قيمت در محصولات آرايشي بهداشتي آنقدر شايع و عادي شده است كه خرده شمار مي 
صولات خاص نظير شامپو، خميردندان و محصولات  اي از اين مح هاي مواد غذايي مجموعه گسترده نظير فروشگاه 

فروش مي  به  را  فروشگاحمام  از  نوع  اين  گرفته ه رسانند.  قرار  شهر  در حومه  معمولا  براي  ها  را  امكان  اين  و  اند 
اند كه در كنار تهيه مايحتاج هفتگي خود اقدام به خريد آسان لوازم آرايشي بهداشتي مشتريانشان فراهم آورده 

هاي پرتردد و  كه اغلب در مراكز بزرگ تجاري شهر، خيابان  Boots UKهاي  هاي اخير، فروشگاهسالكنند. در  
هاي كوچك مواد غذايي بر روي محصولات كليدي نظير  هاي بزرگ قرار گرفته است، رقابت سختي با فروشگاهپارك

را به كار گرفته تا اعتبارش در    محصولات مراقبتي، حمام و دهان و دندان دارند. با اين حال شركت تمام توانش
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محصولات آرايشي بهداشتي و مراقبتي را در سطح بالايي حفظ كرده و پيشنهادهاي خدمات مشتريانش را در  
  ها و مراكز درماني ارائه دهد.  داروخانه 

  هايي براي بحث پرسش 

١. Boots UK  تواند انجام  هاي خرد موادغذايي چه كاري مي براي مقابله با تكنيك تخفيف قيمت فروشگاه
 دهد؟

٢. Boots UK  تواند ارائه دهد؟  چه نوع خدمات مشتري افزوني را مي 

بايد به شيوه كنوني خود در ارائه خدمات مشتريان با كيفيت بالا ادامه دهد؟ دلايل پاسخ  Boots UKآيا  .٣
  يد.خود را تشريح كن
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  ٢مطالعه موردي 

  هاي پرداخت خود اسكن سيستم

  

فروشگاه سلف سرويس خود را در سال    Tescoشركت   اولين  انگلستان راه   ٢٠١٠زمانيكه  آينده  در  اندازي كرد 
كه در    The Tesco Expressهاي پرداخت را به طور جدي تحت تأثير قرار داد. شركت  شغلي كاركنان صندوق 

است كه تنها يك    مپتون واقع شده است در مجموع داراي پنج صندوق با امكان اسكن خودكاره  كينگزلي نورث
كند. اين دستگاه طبق تعريف شركت  نمي   ها دخالتوجه در فرايند پرداختكند ولي به هيچ نفر از آنها نگهداري مي 

«دستيار خدمات فروشگاهي» ناميده شده است و هدف از طراحي آن سرعت بخشيدن به فرايند خريد و ارتقاي  
كه اين حركت به منزله پايان تعاملات اساسي انساني در طول  دهند  باشد اما منتقدان هشدار مي كيفيت آن مي 

نفر در    ٧٥٠،٠٠٠تواند به قيمت از دست رفتن هزاران شغل تمام شود. بيش از  سفرهاي خريد هفتگي بوده و مي 
نفر،    ٢١٠،٠٠٠هاي بزرگ انگلستان مشغول به كارند و در اين ميان تسكو با داشتن جمعيتي بالغ بر  سوپرماركت

هاي جديد  گويد به دليل آنكه سيستم فروشي مي هاي خرده ين نيروي كاري را در اختيار دارد. يكي از غول بيشتر
اند، بازخورد مشتريان آنها به طرز چشمگيري مثبت شده است. سخنگوي  نياز به ايستادن در صف را از ميان برداشته 

در دسترس آنها قرار دارد احساس رضايت   بينند هميشه پنج صندوقگويد: «مشتريان وقتي مي اين سازمان مي
كنند. پيش از اين چهار صندوق پرداخت سنتي وجود داشت اما فقط يك نفر قادر به پاسخگويي به نياز مشتريان  مي 

افزايد: «اين دستگاه بسيار سريعتر از  شد». وي در ادامه مي هاي طولاني مي بود و همين عامل باعث ايجاد صف 
بودند    هاي سنتي خود نمونه  استفاده نكرده  اين دستگاه  از  افراد وجود داشتند كه هيچگاه  از  اما يك سري  بود 

ها قرار داديم تا به مشتريان كمك كند. نكته جالب اينجاست كه تابحال هيج  بنابراين يك نفر را در كنار دستگاه
  ايم». ها دريافت نكرده بازخورد منفي در استفاده از دستگاه

  هايي براي بحث پرسش 

 هاي خودپرداز چيست؟  مشكلات مشتريان در استفاده از اين نوع دستگاه .١

 باشد؟شود چه مي ها با آن روبرو مي مشكلات اصلي كه تسكو در ارائه اين شكل از دستگاه .٢
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هاي بيشتري از اين دست را افتتاح كند؟ پاسخ خود را تشريح  آيا به نظر شما لازم است تسكو فروشگاه  .٣
  كنيد.

  

  

  

  

  

  

  

  

 ١١فصل 

  فروشي چندكانالهخرده 
  

  آنتوني كنت، دانشكده هنر و طراحي، دانشگاه ترنت ناتينگهام

  

  اهداف آموزشي 
  توانيد:پس از تكميل اين بخش شما مي 

  فروشي آنلاين را تشريح كنيد؛اجزاي پوياي خرده 

  دهيد؛ فروشي چندكاناله را مورد ارزيابي قرار پيشرفت و مزاياي خرده 

 هاي كليدي در سفارشات پستي را شناسايي كنيد؛پيشرفت 
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  فروشي غيرفروشگاهي بحث كنيد. و در خصوص ديگر اشكال خرده 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  مقدمه

هاي  هاي بازاريابي است كه بدون استفاده از فروشگاهاي از استراتژيفروشي غيرفروشگاهي نيازمند مجموعه خرده 
اوانز،   و  (برمن  برسانند.  انجام  به  را  و معاملاتشان  يافته  مشتريان دست  به  واژگان  ٢٠١٠فيزيكي  آنجاييكه  از   (
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ها و  اصطلاح «خريد خانگي» عمدتا براي تعريف رسانه شود،  گوناگوني براي توصيف اين فرايند به كار گرفته مي 
  گيرند.  رود كه براي توزيع كالاها و خدمات مورد استفاده قرار مي هايي به كار مي قالب

  فروشان «الكترونيكي» نيز از آنها ياد  : كه با عنوان خرده فروشان اينترنتيفروشي آنلاين توسط خرده خرده
و اينترنت    براي برقراري ارتباط و فروش به مشتريان از هر دو امكان فروشگاهشود، افرادي هستند كه  مي 

 گيرند. بهره مي 

 فروشان صاحب فروشگاهي فروشان كاتالوگي سنتي و نيز خرده : اين مؤلفه شامل خرده ١سفارشات پستي
استفاده مي فروش محصولاتشان  براي  از كاتالوگ  كه  آن جمله مي است  از  كه  به  كنند   Frenchتوان 

Connection    وTesco Direct   كاتالوگي مي فروش  كرد.  نظير  اشاره  متنوع  كانال  طريق چند  از  تواند 
 هاي تعاملي، تلفن و نمايندگان فروش انجام شود. اينترنت، تلويزيون 

 هاي غيرشخصي نظير خريد تلويزيوني، تماس فروشي است كه از تكنيك: شكلي از خرده بازاريابي مستقيم
گيرد. فروش مستقيم نيازمند تماس فرد به فرد است  فرد، مجلات و تبليغات كامپيوتري بهره مي   فرد به 

باشد كه نمايندگان  كه بارزترين نمونه آن مراجعه فروشندگان به درب منازل و طرح فروش گروهي مي 
 فروشند.  فروش محصولاتشان را به گروهي از مشتريان در داخل منزل مي 

ها و پذيرش  توان به تغييرات سريع در فناوري هاي بارز آن مي ري به شدت پوياست كه از ويژگي بازا  ٢خريد خانگي
اين تحت سلطه كاتالوگ  بر  امروزه  آنها توسط مشتريان اشاره كرد. سفارشات پستي سابق  اما  بودند  هاي چاپي 

هاي  اند فعاليت ق به خوبي توانسته فروشان موفهاي آنلاين تبديل به كانال فروش و بازاريابي غالب شده و خرده روش 
آنلاين و آفلاين خود را به صورت يكپارچه در آورند و اين در حالي است كه تعريف وجه تمايز بين دو روش آنلاين  

افزارهاي كامپيوتري شخصي  ها و نرم تر شده است. گستردگي و پيچيدگي دستگاهو آفلاين بيش از پيش مشكل
تلفن  كاننظير  و  همراه  رسانه الهاي  ميزان  هاي  نتيجه  در  و  داده  افزايش  را  منابع  هدررفت  احتمال  جديد،  اي 

ها با آن  هاي بزرگي كه بازاريابشود. يكي از چالش تر مي بيني پذيري بازار بيش از پيش مشكل پيچيدگي و پيش 
هاي  فروشي و تلفني خرده هااي بي عيب و نقص از برند خود را به فروشگاه روبرو هستند اين است كه بتوانند تجربه 

  همراه ارائه دهند. 

 
1 Mail Order 
2 Home Shopping 
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گري خدمات و محصولات در بازار بيش از يك روش را به ما معرفي  هاي چندكانالي براي توزيع يا واسطه تكنيك 
فروشي كه داراي امكانات آنلاين نيز هستند به جاي استفاده از يك كانال براي ورود  هاي خرده كنند. فروشگاه مي 

ها از طريق چندين دستگاه  فروشگاه  سايتشوند. امروزه به براي دسترسي به وب مند مي ندين كانال بهره به بازار از چ
كنندگان  توان اقدام كرد؛ در گذشته، كامپيوترهاي خانگي تنها روش ورود به اينترنت بودند اما اكنون مصرف مي 

هايي كه به اينترنت متصل هستند  ت و گوشي ، تبلتاپبراي جستجوي محصولات و سفارش كالا به طور مكرر از لپ
  كنند.  استفاده مي 

اي مشخصي دارد. خريد خانگي در شمال اروپا  فروشي چندكاناله يكنواخت نبوده و تنوع منطقه ميزان جذب خرده 
هاي متفاوت در خدمات  باشد و دليل آن هم تفاوت شرايط اقليمي، كيفيتتر از جنوب اروپا مي به مراتب موفق 

باشد. دسترسي به خدمات آنلاين  فروشي در آن كشورها مي هاي خريد و ساختار صنعت خرده ي و تنوع عادت پست
در اين زمينه به طور كامل به   Ottoو    Amazonباعث ظهور رهبراني جديد در بخش خريد خانگي شده است كه  

  زند. امروزه حرف اول را در حوزه خريد خانگي در سرتاسر اروپا مي  Amazonاند. بازار اروپا تسلط يافته 

پيشرفت خرده  تشريح  به  نخست  فصل  اين  پستي مي در  سفارشات  از طريق  غيرفروشگاهي  در  فروشي  پردازيم. 
مي  خوبي  به  شما  فصل  اين  مشانتهاي  انطباقتوانيد  شركت كلات  در  پذيري  آنها  توانايي  عدم  و  انگليسي  هاي 

اند را مورد بررسي قرار دهيد. در وهله دوم، به  هايي كه بواسطه ظهور اينترنت بوجود آمده برداري از فرصت بهره
يابي كه براي  هاي بازارفروشي آنلاين براي ورود به بازار و نيز انواع مؤلفه هاي خرده بررسي اشكال مختلف استراتژي

بازار آنلاين موردنياز مي  پردازيم. دست آخر به اين موضوع خواهيم پرداخت كه چگونه  باشند مينقشه ورود به 
فروشان شده و عوامل اصلي براي توسعه موفق آنرا شناسايي فروشي چندكاناله تبديل به ملاحظه اصلي خرده خرده 

فروشان را قادر ساخته تا با  ييراتي كه در بازار بوجود آمده و خرده انداز خوبي از تغكنيم. در اين فصل به چشممي 
  اي داشته باشند دست خواهيد يافت. مشتريان تعامل سازنده

  

  سفارش پستي 

اولين براي  ايده سفارشات پستي  روشي  به  و  ايالات متحده معرفي شدند  نوزدهم در  قرن  در  براي فروش  بار  آل 
كنندگان پراكنده در داخل اين كشور بدل شد. اين روش در انگلستان طي مراحل  محصولات به جوامع و مصرف
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ها به كارگران اين امكان را  اين باشگاه  هاي ساعت بود.مشخصي آغاز به كار كرد كه اولين مرحله آن ظهور باشگاه
ها نيز وارد اين بازار  داد كه كالاهاي مفيدي كه در حالت عادي قدرت خريد آنرا نداشتند را بخرند. بعدها شركتمي 

ميلادي به    ١٩٥٠هاي اعتبار محور تا دهه  ها و آژانسشده و گستره وسيعتري از محصولات را ارائه كردند و باشگاه
فروشي، دوران طلايي  ادامه دادند. در طول اين مدت سفارشات پستي با جذب حداكثري سهم بازار خرده   كار خود

كنندگان  خود را رقم زده و به بيشترين رشد خود دست پيدا كردند. دليل اين موفقيت افزايش قدرت خريد مصرف 
 از رضايت در ميان مشتريان شد.  بواسطه افزايش مواد غذايي با قيمت پايين بود كه منجر به ثبت سطح جديدي 

فروشان فروشگاهي داراي چندين  گرفت و اين امكان نسبت به خرده ها اغلب از طريق كاتالوگ صورت مي فروش 
  مزيت رقابتي بود: 

  نيازي به فروشگاهوكاراندازي كسب هزينه پايين راه هاي نگهداري  هاي فيزيكي، قفسه: سفارشات پستي 
هاي انگليسي معمولا براي فروش محصولاتشان  ارداري و كارگر نداشتند. شركت هاي انبمحصولات، هزينه 

 كردند.وقت استفاده مي اي از نمايندگان فروش پارهاز شبكه 

 شد كه توانايي مالي لازم براي خريد محصولات را نداشتند.  : اغلب به مشترياني ارائه مي شرايط اعتباري
شدند و دريافت سفارشات و ارسال آنها نيز توسط نمايندگاني مي   ها معرفياين محصولات از طريق كاتالوگ

محله صورت مي  در  كه  كار مي گرفت  نزديك  محله هاي  اين  و  كردند.  بودند  كارگري  طبقه  از  عمدتاً  ها 
 گرفت. ها نيز به صورت هفتگي صورت مي زمانبندي پرداخت 

 كنند و حجم زيادي  فروشي كار مي ده هاي سفارش پستي معمولا به صورت عم: شركت وري عملياتيبهره
تكه  به  را  آنها  و  كرده  انبار  را  محصولات  مي از  تقسيم  كوچكتر  عمليات  هاي  از  استفاده  با  تا  كردند 

توانستند در مناطق  ها مينظر عملياتي، شركت فروشي مشتريان را از انبار مركزي تأمين كنند. از نقطه خرده 
ضاي انبار بزرگتر و ظرفيت اداري بيشتر، خود را با تقاضاي موجود  كم هزينه واقع شوند تا با تخصيص ف 
كه از شركت پست    ها از سوي زيرساختي مطمئن و مقرون به صرفه در بازار همگام كنند. تمام اين تلاش 

ها ناوگان حمل و نقل  ميلادي، شركت   ١٩٧٠شد. از اوايل دهه  برد پشتيباني مي آهن بهره مي و شبكه راه 
داد تا كالاها را  هاي بارگيري مخصوص به خودشان را معرفي كردند. اين امكان به آنها اجازه مي و ايستگاه 

هاي ون محصولات را به مشتريان تحويل  اي توزيع كرده و از آنجا بوسيله اتومبيلبه نقاط تخليه منطقه 
 ست بگيرند.شد كه آنها بتوانند كنترل زنجيره تأمين خود را در ددهند. اين موضوع باعث مي 
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 ها : هر چند در عمل قيمت ها پايينتر باشند توانستند از قيمت فروشگاهها ميها بواسطه كاهش هزينه قيمت
هايي كه با تمركز بيشتر اقدام به ارسال  يا يكسان و يا گرانتر هستند. سفارشات پستي هدفمند و شركت

العمل بندي مناسب محصولات عكسز دسته يابي دقيقتر در بازار و نيكنند با كمك موقعيت سفارشات مي
  پذيري بهتري در قبال تغييرات قيمتي دارند.  و انعطاف 

  بيشتر ويژگي غيرقيمتي  كالاها. هاي  كيفيت  و  تنوع  كاربرپسندبودن،  استفاده،  سهولت  از  عبارتند  كه   :
ول به فعاليت  سهولت استفاده از اين جهت داراي اهميت است كه تمامي اعضاي خانواده در اين كار مشغ

كنند و مراكز خريد  فروشان محلي پيشنهادات محدودي را ارائه مي شوند. اين در حالي است كه خرده مي 
 بزرگتر نيز به راحتي در دسترس نيستند.  

  مي كاتالوگ افزايش  را  خريد  احتمال  بزرگ  كاتالوگ دهند هاي  پيشرفت  و  توسعه  از  :  يكي  ها 
ها دو بار  ميلادي، اين كاتالوگ   ١٩٤٠آمد. تا اوايل دهه  حساب مي  ها بههاي اصلي شركتگذاري سرمايه

صفحه نيز پيش رفته و شامل   ١٠٠٠صفحه بوده و بعدها تا  ٧٠٠تا    ٥٠٠شدند و شامل در سال چاپ مي 
ها كيفيت بسيار بالايي داشت و آنقدر  محصول بودند. نحوه چاپ و توليد كاتالوگ   ١٢،٠٠٠تا    ١١،٠٠٠

ها ايفا كنند. محبوبيت  اي را در موفقيت رقابتي شركت توانستند سهم عمده دند كه ميخوب طراحي شده بو
چهره كاتالوگ  كه  رفت  پيش  آنجايي  تا  فزاينده ها  طور  به  تلويزيوني  مشهور  تبليغ  هاي  به  شروع  اي 

كاتالوگ  در  لباس محصولات  نظير  برند  محصولات  معرفي  و  كرده  طراحان  ها  توسط  نيز  «خاص»  هاي 
 ) ٢٠٠٥به اوج خود رسيد. (كوپي و همكاران،  معروف 

هاي مهم اين  دادند، يكي از جنبه اتكاي سفارشات پستي به نمايندگان فروش، كه اكثر آنان را زنان تشكيل مي 
دادند، سفارشات آنها را گرفته،  ها را به مشتريان نشان مي آمد. نمايندگان فروش كاتالوگ وكار به حساب مي كسب

فرستادند. آنها همچنين سفارشات را از شركت دريافت كرده  آوري كرده و به شركت مي ها را جمع هاي آنپرداخت
دادند. نمايندگان براي آنكه بتوانند از  و به مشتريان تحويل داده و كالاهاي برگشتي را نيز مورد بررسي قرار مي 

اعي و توانايي در قضاوت درست  اعتبار مشتريانشان اطمينان حاصل كنند نياز به مهارت در ارائه، اعتمادبنفس اجتم
داشتند. آنها اين اجازه را داشتند كه از طريق فرايندهاي نسبتا غيررسمي منابع اعتباري را فراهم كنند. اين امكان  

داد كه در مواقعي كه اعطاي اعتبار مشكل بود، براي كساني كه از نظر مالي مشكل داشتند،  به آنها اين اجازه را مي 
گرفتند، فروش اعتباري را انجام دهند. سفارشات پستي در اوايل  ه به صورت هفتگي حقوق مي مثلا كارگراني ك 

ميلادي به اوج محبوبيت خود دست پيدا كرد و براي حدود پنج ميليون نماينده فروش امكان اشتغال   ١٩٨٠دهه 
اي از كاركنان ماهر و  عمدهبودند اما بخش    Eو    C2  ،Dهاي اجتماعي  فراهم آورد. اكثر اين افراد متعلق به طبقه 
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بندي فروشي و بخش كنندگان خرده : رفتار مصرف ٣تعلق داشتند. (براي مطالعه بيشتر به فصل    C2خبره به طبقه  
  بازار مراجعه كنيد) 

  

  توسعه بازار

ي  ها بر روي بخش بازار جذاباي كه شركت ي طراحي و بازاريابي توجه بيشتري شد به گونه در طول زمان به مقوله 
هاي  شدند. بانك  ١تري كرده و باعث خلق محصولي به نام «كاتالوگ خاص» همچون سبك زندگي تمركز دقيق 

توانست  كرد مي اي و تغييرات در رفتار و گرايشات كلي خريد آنها را رصد مي اطلاعاتي مشتريان كه الگوهاي هزينه 
را هدف قرار داده و با ارائه پيشنهادات شخصي به  مشترياني كه بيشترين و بالاترين خريدها را انجام داده بودند  

  آنها، ميزان سودآوري را افزايش دهد.  

ترشدن بودند اين امكان را فراهم كردند كه  بندي بازار كه دائما در حال پيچيده گذاري و بخشهاي هدفتكنيك 
ل به دريافت سفارشات پستي  هاي كوچكتر اما هدفمندتر به مشتريان منتخب ارسال شود. براي مثال تمايكاتالوگ 

فروشي لوازم ورزشي و مد و لباس به طور چشمگيري در انگلستان افزايش يافته بود.  اختصاصي در بخش خرده 
محور به سفارشات پستي مستقيم بود.  هاي همراهي با اين توسعه، گذار از سفارشات پستي آژانس يكي از نشانه 

ولين حركت بزرگ در راستاي اين تحول بود. اين شركت كه به  ا   ١٩٨٧در سال    The Next Directoryمعرفي  
هاي آسانتري نظير سفارشات صورت تخصصي بر روي كاربران كاتالوگي جديد تمركز كرده بود، با توسل به روش 

و خريدهاي تلفني و مبتني بر كارت اعتباري، به طور كلي وابستگي به نمايندگان فروش را كنار گذاشت. شركت  
از روزنامه   با قصد و ها به عنوان نقاط  فروشان كرد تا بتواند از فروشگاهنيت خاصي اقدام به استخدام يك سري 

تجمع استفاده كرده و محصولات را به صورت مستقيم به درب منازل مشتريان ارسال كند. استفاده از فناوري و  
 ) ٢٠٠٣شد. (كنت و عمر، محصولات با كيفيت بالاتر سرانجام منجر به تغيير چهره سفارشات پستي 

 
1  Specialogue 
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  هاي به عمل آمده در نظام سنتي سفارش پستي پيشرفت 

ها به طيف  فروشان و بانكفروشي كه با اعطاي شرايط اعتباري از سوي خردهتغييرات به وجود آمده در بازار خرده 
هاي آژانس محور شد. مجموع كل تعداد مشتريان  وسيعتري از مشتريان همراه شده بود، منجر به افت شديد سيستم

ت موضوع  اين  و  يافت  كاهش  شدت  به  فروش  نماينده  هر  ازاي  فروش  به  نمايندگان  كه  رفت  پيش  جايي  ا 
ميلادي، تعداد كم نمايندگان فروشي    ١٩٩٠وكارشان را به خانواده و دوستانشان محدود كردند. تا اواسط دهه  كسب

مشغول به فعاليت بودند گوياي اين واقعيت بود كه عصر پيشتازي آنها به سر    C1و   A ،Bكه در طبقات اجتماعي 
شخص  خريد  دوران  و  نمايندهرسيده  و  سيستم-ي  است.  شده  آغاز  كامپيوتر  مشتري  بر  مبتني  اعتباردهي  هاي 

جايگزين دانش محلي نمايندگان فروش براي اعطاي اعتبار شده بودند. سفارشات پستي جاي خود را به سفارشات  
ده بود.  تلفني دادند و اين موضوع امكان پردازش سريعتر سفارشات و كاهش تعداد عودت محصولات را فراهم كر

ها به  هاي بعد سفارشات آنلاين نيز جاي سفارشات تلفني را گرفتند و شركت ) در سال٢٠٠٥(كوپي و همكاران،  
  ١٩٩٠هاي اصلي سفارشات پستي كه از دهه  هاي آنلاين حركت كردند. يكي از ويژگي تدريج به سمت كاتالوگ 

سازي خلي و محيط رقابت بيروني است. منطقي ميلادي به طور مداوم حفظ شده است، تثبيت ساختار سازماني دا
گيري مراكز بزرگ پردازش سفارشات مشتريان شده و پردازش  ها منجر به شكلاصول عملياتي براي كاهش هزينه 

اندازي مراكز تماس جديدتر شد كه به كامپيوترهاي مركزي وصل بوده و به صورت  سريع سفارشات نيز باعث راه 
  كردند.  ثبت مي  اي موجودي انبار رالحظه 

برسند.   معقولي  حد  به  نيز  بازار  اين  در  موجود  رقباي  تعداد  كه  شد  باعث  پستي  سفارشات  سود  پايين  درصد 
 Theبود اقدام به خريد كاتالوگ    (BMOC)كه در واقع همان سازمان سفارشات پستي انگلستان    GUSشركت  

John Myers    كرد. همچنين شركتFreeman    نيز توسط شركتSears    ميلادي    ١٩٩٠خريداري شد. از اينرو دهه
هاي بزرگتر و قدرتمندتر بود كه از آن ميان  هاي كوچك سفارش پستي در سازمانهاي فراوان شركتشاهد ادغام

و ادغام    Otto Versandتوسط شركت  آلماني متخصص در سفارشات پستي،    Grattanتوان به خريد شركت  مي 
ها اشاره كرد. جذابيت اين شركت   PPRيا    Pinault-Printemps-Redouteدر شركت فرانسوي    Empireشركت  

آمد.  براي مالكان جديدشان نقطه قوت آنها براي ورود به بازار رو به رشد سفارشات پستي مستقيم به حساب مي 
چالش به  توانستند  خوبي  به  بي آنها  گاهاً  و  انبوه  ارسال  از  و  داده  پاسخ  جديد  به  هاي  پستي  سفارشات  هدف 
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شتر مشتريان مد روز پسند را هدف قرار داده بود حركت كنند. براي مثال  هاي مشخص و هدفمند كه بيكمپين
  كرد.  اي برندهاي فرانسوي را معرفي مي بدون هيچ هزينه  Empireكاتالوگ 

  

  سفارشات پستي و اينترنت 

اواخر دهه   در  الكترونيك  تجارت  روزافزون  قرارگرفتن    ١٩٩٠با رشد  نبود كه  از ذهن  دور  اين فرضيه  ميلادي، 
تواند  وكارهاي مشابه اين فناوري»، مي فروشان كاتالوگي از حيث ميزان سفارشات و موجودي در ميان «كسب ده خر

اي خريد  هاي زنجيره هاي سفارش پستي آژانس محور، علي الخصوص فروشگاهنوعي مزيت به حساب آيد. كاتالوگ 
  د خانگي نيز پيشرو بودند.  خانگي، زيرساخت لازم را دارا بودند و در داشتن تخصص در اجراي خري

) به اين  ٢٠٠٥وجه كار آساني نبود. فان و همكاران (فروشي الكترونيكي به هيچبا اين وجود حركت به سمت خرده 
مي  اشاره  توسط  واقعيت  مديريتي  نادرست  منفي تصميمات  آثار  الكترونيك،  تجارت  تكامل  ابتداي  در  كه  كنند 

بيني اوليه صنعت تجارت الكترونيك پوشانده شدند.  عه سريع و غيرقابل پيشكننده بازار و توس هاي گمراه سيگنال
سرمايه  و  الكترونيك  تجارت  در  كافي  دانش  از  فقدان  پشتيباني  براي  اطلاعات  فناوري  حوزه  در  گذاري ضعيف 

شكستاستراتژي  اصلي  دلايل  الكترونيك  تجارت  جديد  (هاي  بودند.  بخش  اين  در  غيرمنتظره  هدايت  هاي 
هاي سفارش پستي آژانسي، دليل اصلي شكست اين بود كه كليد اصلي  ) در خصوص شركت٢٠٠٦،  اتژيكاستر

فروشي آنها نبود بلكه شروط اعتباري از اهميت بسيار بيشتري  وكار پيشنهادات خرده آنها براي موفقيت در كسب 
با ساختارهاي قيمتي متنوعي    هاي مختلف كه امروزه كاتالوگ   Shop Directبرخوردار بودند. حتي شركتي همچون  

بايست كارشان را از نقطه  وكارها مي دهد، هنوز نتوانسته اين مشكل را مديريت كند. بنابراين آن كسب را ارائه مي 
  كردند و باز هم موفق به انجام اين كار نشدند. صفر آغاز مي 

توجهي افزايش  ينترنت به شكل قابل هاي اخير اهميت تجارت الكترونيك يا فروش سفارش پستي مبتني بر ادر سال
وكارهاي سنتي سفارش پستي نسبت به پديده اينترنت به شدت  را ببينيد) كسب  ١١.١پيدا كرده است. (شكل  

چيزي حدود    ٢٠٠٧هاي توزيع بهره برده و در سال  كنند هرچند آنها اكنون از انوع مختلف استراتژي كند عمل مي 
  Nextانجام دادند. حتي در مواردي اين عدد فراتر رفته و براي مثال شركت  درصد فروششان را از اين طريق    ٤١

هايش را از طريق اينترنت انجام داد. در ايالات متحده  درصد از فروش   ٦٠حدود    Bodenدرصد و شركت    ٥٠حدود  
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ر عمل  تفروشي آنلاين بسيار موفق در ارتقاي عمليات خود به سمت خرده   .Land End Incو    LL Beanدو شركت  
  كردند.  

شناختي ها شده است، تغييرات جمعيت افزايش رقابت، به خصوص در حوزه آنلاين كه باعث تغيير ساختار شركت
پذيري و قدرت پاسخگويي تبديل به  ها قرار داده و انعطاف هاي بزرگي را در مقابل شركتو ركود اقتصادي چالش 

هاي اساسي و موردنياز براي تجارت آنلاين شدند. درحاليكه شاهد كاهش ميزان سهم بازار سفارشات پستي  مؤلفه 
وش كاسته شود چون  فروشي هستيم، احتمال اين وجود دارد كه از شدت كاهش ميزان فر از مجموع بازار خرده 

را كساني تشكيل مي  از مشتريان  امكان  بخش اعظمي  نمايندگان فروش استفاده كرده و  از  دهند كه هنوز هم 
  هاي اعتباري را ندارند.  دسترسي به سرويس 

هاي  توجهي تغيير كرد و باعث ايجاد رابط فروشي به شكل قابلبا ظهور پديده اينترنت ساختار اكوسيستم خرده 
هاي تبلتي پيشرفت جديدي در حوزه تجارت الكترونيك مبتني بر فروش كاتالوگي به  آنلاين شد. كاتالوگ  تعاملي

هاي چاپي است اما نكته قابل توجه اين  هاي تبلتي دقيقا مشابه صفحات كاتالوگ آيند. صفحات كاتالوگشمار مي 
هاي چاپي سنتي فاقد آن هستند  كاتالوگ هاي تبلتي داراي مزايا و امكانات متعددي هستند كه  است كه كاتالوگ 

  كند. گيري كمك زيادي مي و همين موضوع باعث ارتقاي تجربه خريد مشتريان شده و به آنها در فرايند تصميم 

  
  هاي خريد سفارشات پستيكانال   ١١.١شكل  

بازار سفارشات  
 پستی 

فروش آنلاين  
 سفارشات پستی 

فروش آفلاين  
 سفارشات پستی 

 

های آژانسی فروش   

های مستقيم فروش   

های  فروش   
 منزل به منزل 

 ارتباطات مستقيم 
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  مطالعه موردي  
Grattan   وOtto UK 

  

وكار سنتي ارسال سفارشات پستي، با آن روبرو شد با تغييراتي كه در دهه  ، كسبGrattenمشكلاتي كه شركت  
هاي  شركت   ٢٠٠٥ارتباط نيست. از سال  ميلادي رخ داد و باعث رشد انفجاري تجارت الكترونيك شد بي   ١٩٩٠

ود كه  ميليون پوندي بودند و اين در حالي ب  ٢٧٣مبتني بر فروش كاتالوگي در سرتاسر اين صنعت شاهد افت  
از بخش هاي آنلاين به شكل قابلفروش  به  هايي كه نسبت به ساير بخش توجهي افزايش يافتند. يكي  نياز  ها 

، يا شبكه توزيع شركت بود كه بواسطه افزايش ميزان ارسال سفارشات به درب منازل  Parcelentتوسعه داشت،  
هاي بعد كرده بود. مطالعاتي كه در سال   نسبت به ديگر سفارشات آنلاين شركت سود بيشتري را عايد سازمان

خريداري    Ottoهاي  ، اين شركت توسط گروه شركت٢٠٠٩صورت گرفت نهايتا منجر به اين شد كه در سال  
تغيير ساختار دهد تا تمام برندهاي فروش خانگي در كنار    FGHيا    Freeman Grattan Holdingsشده و به  

براي هميشه بسته شد و مركز توزيع آنها در بردفورد و مركز    Freemanيكديگر جمع شوند. دفاتر و انبار شركت  
تمام   مشترك  با يك هدف  كاتالوگي حالا  فروش  بزرگ  آژانس  دو  اين  شد.  متمركز  شفيلد  نيز در  تماسشان 

تري  فروشي را به طيف گسترده هاي مجازي آنلاين، برندهاي جذاب خرده تلاششان را كردند تا از طريق فروشگاه 
م دهه  از  در  كنند.  معرفي  فروشگاه  ١٩٩٠شتريان  مفهوم  آنها  زنجيرهميلادي  ميني  هاي  قالب  در  را  اي 

  فروشي بود بازتعريف كردند.  هاي آنلاين كه پر از برندهاي خرده فروشگاه

FGH    :كرد مطرح  انگلستان  در  را  پيشنهاد  چهار  خود  آنلاين  ابتكاري  راهكار  ،  Bon Prix  ،Curvissaبا 
Swimwear 365    وWitt UK   اي چون  و به توسعه برندهاي شناخته شدهKaleidoscope    وLook Again    ادامه

تري را به مشتريانشان ارائه دادند:  هاي اصلي خود پيشنهادات ويژه داد. آنها با تغيير طراحي دو مورد از كاتالوگ 
Grattan   هاي» متمايزي همچون  اندازي «فروشگاهبا راهOil    وArizona وسيعتري از مشتريان را تحت    ، طيف

پوشش قرار داد. يكي از مشكلات پيش روي شركت اين بود كه بتواند همچون گذشته به ارتقاي پيشنهاداتشان  
ادامه دهد و اطمينان حاصل كند كه براي دستيابي به رشد آينده، پيشنهادات آنها با يكديگر تداخل پيدا نكند. 

ص مديريت شده و اهداف مختص به خود را تعيين كردند و همين ايده  بنابراين هر برند توسط يك تيم مخصو 
جانبه سازمان  سطح بالايي از روحيه را در سازمان ايجاد كرد. همكاري و رقابت دروني بين برندها باعث رشد همه
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كت  سايت شرهاي سنتي همچنان به كار خود ادامه دادند تا مشتريان را ترغيب به بازديد از وب شد. كاتالوگ 
  هاي اجتماعي نظير فيسبوك و توييتر به كار گرفته شدند.هاي سنتي بازاريابي نيز در كنار رسانه كرده و روش 

كاتالوگ  از  كه  خانگي  مي خريدهاي  بهره  دوستان  و  خانواده  اعضاي  بين  مشترك  كسب هاي  نوعي  وكار  برد 
داد. كاتالوگ  فرصت مشابهي را در اختيار مشتريان قرار مي   Bon Prixو  Curvissaآمد.  اجتماعي به حساب مي 

وانستند بهترين محصولات با بهترين  تاين دو برند به شكلي بود كه مشتريان با نگاه انداختن به صفحات آن مي 
ها ها را مشاهده كرده و به راحتي آنها را سفارش دهند. در نتيجه شركت تصميم گرفت براي كاهش هزينه قيمت

خدمات مشتريان بيش از پيش اهميت پيدا   ٢٠١٢برداري كنند. تا سال زمينه ساده عكس از محصولات در پس 
اندازي شده بودند امكان ارائه راهكار جديد خدمات مشتريان تحت  دفورد راه كرده بود. امكانات جديدي كه در بر 

هاي فناوري اطلاعات به دنبال چهار هدف اصلي  كرد و در بخش ظرفيترا فراهم مي   CSI: Yorkshireعنوان  
رحله از فرايند  هايي كه به مشتريان داده شده بود؛ به آنها اجازه دهد كه از اتفاقاتي كه در هر مبود: عمل به وعده 

دهد آگاهي داشته باشند، ارائه امكان مديريت حساب توسط خود مشتريان و پاسخ درخور و سريع به هر  رخ مي 
  ) ٢٠١٢نوع مشكل. (وارد، 

  

  ها پرسش
١. Otto  در خريدGrattan  تا چه حد موفق عمل كرد؟ 

 ناپذير بود؟آيا افول سفارشات پستي سنتي امري اجتناب  .٢

  تا چه ميزان توانست موقعيت رقابتي مثبتي را خلق كند؟  FGHسبد برندهاي  .٣
  

  

  بازاريابي مستقيم 
فرصت  ارتباطات متمركزتر و  داراي  با سفارشات پستي  مقايسه  در  بيشتري است.  بازاريابي مستقيم  فروش  هاي 

اين مفهوم را اينگونه تعريف كرده است: «نوعي سيستم    ١را ببينيد) مؤسسه بازاريابي مستقيم آمريكا   ١١.١(جدول  

 
1 US Direct Marketing Association 
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بازاريابي تعاملي كه از يك يا چند رسانه تبليغاتي استفاده كرده و بر يك پاسخ و/يا تراكنش در هر موقعيتي تأثير  
  گذارد.»مي 

بايد ش  بازاريابي مستقيم قرار گيرد  به شكل مؤثري در دسته  به دنبال آن هستيم كه فعاليت ما  نوعي  اگر  امل 
كننده را گسترش دهد و در اغلب مواقع اين واكنش يك ارتباط  واكنش باشد كه تعاملات بين مشتري و تأمين 

گيري قرار گيرد تا بتواند موارد زائد و بلامصرف  دوطرفه است. واكنش مزبور بايد به طور دقيق مورد سنجش و اندازه 
تراتژي بلندمدت شما باشد. هر فعاليتي كه به صورت مجازي و از  بايست جزئي از اس بازاريابي را كنار گذاشته و مي

توان به بازاريابي از  تواند ذيل بازاريابي مستقيم قرار گيرد كه از آن جمله مي اي صورت بگيرد مي طريق هر رسانه 
رسانه   راه دور اشاره كرد كه در انگلستان در مدت زمان كوتاهي به رشد چشمگيري دست پيدا كرد. برگزيدن نوع

از اهميت بسزايي برخوردار است زيرا در انتخاب معيارهاي كليدي همچون هزينه تبليغات چاپي و آنلاين، زمان  
پذيري در برابر شرايط  ها و انعطافآوري داده شده براي توليد محتواي آنلاين و آفلاين، بازدهي توزيع، جمع صرف

توجهي نيازمند توجه به نحوه  هاي بازاريابي مستقيم به ميزان قابل توجهي دارد. توسعه كمپين متغير بازار تأثير قابل
  ارتباط آن با ديگر راهكارهاي بازاريابي دارد.  

  هاي بازاريابي مستقيم رسانه  ١١.١جدول  

 
 ها تا چه حدي با ديگر كانالها به خصوص تلويزيون و اينترنت تناسب دارند.: اينكه كمپينيكپارچگي 

 بازارياب محتوا مشتريان مي :  روي  تأثيري كه  به  بايد  در  ها  را  رسانه  واقعي  ارزش  و  كرده  توجه  گذارند 
 ها وجود دارد مدنظر قرار دهند.  مقايسه با محتواي هرزي كه در رسانه 

 اين موضوع كه زمانبندي بين اجراي هر كمپين به چه ميزان باشد داراي اهميت فراواني است.تكرار : 

 گيري شود.   و اثرگذاري هر كمپين بازاريابي در هر رسانه بايد به دقت اندازه   : كاراييسنجش 

 تراکت 

های چاپی کاتالوگ های انبوه: روزنامهریال مجله، تلويزيون و راديو رسانه    

 بروشور 

 ارسال تبليغات به درب منزل

های اجتماعی رسانه های الکترونيکی کيوسک    
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فروشي اختصاص يافته است و بازخورد  هاي خريدي كه به خرده خريد تلويزيوني داراي دو مؤلفه اساسي است: كانال
رساني تلويزيوني به  كه بيشتر در ايالات متحده مرسوم است. اطلاع   ١رساني تلويزيوني مستقيم تلويزيوني يا اطلاع 

هاي  دقيقه در زمان   ١٢٠تا    ١٠شود كه مدت زمان طولاني داشته و معمولا بين  نوعي از تبليغات تلويزيوني گفته مي 
ش اين نوع  آيد. پخفروشان در آنها به نمايش در مي شوند و شماره تلفن و ساير اطلاعات خرده غير اوج پخش مي 

هاي ديجيتالي بستري  محبوبيت بسيار زيادي بدست آورد زيرا ظهور تلويزيون   ٢٠٠٦تبليغات در انگلستان تا سال  
ها افزايش چشمگيري پيدا كنند. اما از آن پس، خريدهاي تلويزيوني  را در بازار فراهم آورد كه پخش اين نوع برنامه 

به    توجهي رو به كاهش گذاشت و اثر به طور قابل  بواسطه تغيير ذائقه مردم از خريد تلويزيوني  پديده ديجيتال 
فعاليت  نيز  بازار  بازيگران  و  شده  كمرنگ  پيش  از  بيش  آنلاين  بخشيدند.  خريد  بهبود  را  خود  چندكاناله  هاي 

ردند و  بهاي خود را به صورت آنلاين روي آنتن مي هايي كه برنامه هايي از اين تغييرات عبارتند از ايستگاهنمونه 
QVC Active  ها از طريق تلويزيون تعاملي را فراهم آورده بود.  كه امكان گذاشتن سفارش  

مي شركت ترجيح  خريد ها  و  اختياري  موارد  در  بيشتر  مقايسه دادند  يك  هاي  مستقيم  فروش  كنند.  هزينه  اي 
ي خود محدود بوده و بسيار  هاي عملياتبازارهدف متمركز است كه ثبات خوبي را از خود نشان داده اما به روش 

توجهي از بازار خريدهاي خانگي را به خود  رسد كه بتواند در مواجهه با خريدهاي آنلاين سهم قابل بعيد به نظر مي 
توجهي داشت زيرا محصولاتي كه از طريق  اختصاص دهد. اين كانال به لطف سفارشات پستي آژانسي رشد قابل

وده و نسبت به ركودهاي اقتصادي اثرپذيري كمتري داشتند. همچنين  رسيدند اغلب كوچك بآن به فروش مي 
شوند زيرا در اكثر مواقع به دنبال يافتن يك منبع درآمد  نمايندگان فروش در ركود اقتصادي به راحتي استخدام مي 

رضروري  هاي غيدهند و در حوزه كرد خود احتياط بيشتري به خرج مي كمكي هستند و مشتريان نيز نسبت به هزينه 
شود كه اندازه اين بازار كوچكتر از ساير  جويي بيشتري كرده و همين موارد باعث مي همچون لوازم خانگي صرفه 

، بيش از پيش  Pound Shopفروشان بزرگ نظير  هاي همواره تخفيف و خرده بازارها باشد. مواردي چون فروشگاه
  تر شود.  ر دچار ركود طولاني اند كه اين بازافروش مستقيم را تهديد كرده و باعث شده 

رسانه  ظهور  باعث  اينترنت  توسعه  و  رسانه رشد  اين  است.  شده  مستقيم  فروش  جديد  از  هاي  وسيعي  طيف  ها 
) آنها  ٢٠١٢شوند. (مولنار،  كاركردهاي ارتباطي، از اطلاعات عمومي سازمان گرفته تا اطلاعات خاص، را شامل مي 

 
1 Infomercial 
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راري ارتباط فردي و تعاملي با مشتريان را چه به صورت فردي و چه از طريق  اي امكان برقهمچنين به طور فزاينده 
  هاي اجتماعي فراهم آوردند.  رسانه

  

  وب كم و چت 

 كردن ديگران  ها و دنبال: بزرگترين ويژگي اين رسانه اجتماعي امكان پاسخ سريع و شخصي به پيام توييتر
به همان  دهي مستقيم امهايشان است. پيامبراي خواندن پيام  كان پاسخگويي شخصي را مهيا نموده و 

دهد  كردن نيز اين امكان را به كاربران مي هاي عمومي دست پيدا كرد. ريتوييتتوان به پاسخاندازه نيز مي 
توان براي ايجاد و تمركز يك گرايش در  كه يك پيام را به صورت عمومي بازپخش كنند. از اين موارد مي 

   يك موضوع خاص بهره برد.

 هاي متني است. هر يك از  : ايميل يك سيستم مرسوم براي توزيع انبوه ايميل و پيام ايميل و خبرنامه
توان براي تمام  متني را داده باشند. از اين موارد مي   كنندگان بايد قبلا اجازه دريافت ايميل يا پيامدريافت 

وكار استفاده  و ارتباطات بازاريابي يك كسب  ها، مجلات الكترونيكها، خبرنامه انواع كاربردها نظير اعلاميه 
 كرد.  

  هاي الكترونيكي يك روزنامه باشند. با استفاده از  توانند شامل انوع مختلفي از فرم ها مي : خبرنامه خبرنامه
هاي جديد طراحان  هاي مهم در خصوص اخبار و نظرات را به دست آورده و از ايده توان ديدگاه ها ميبلاگ 

 يز آگاهي پيدا كرد. مد و لباس ن

كليد اصلي ارتباط با مشتريان ارتباط و سنخيت نوع تعامل با آنهاست زيرا دريافت حجم انبوهي از پيشنهادات ويژه  
هاي بعدي شما را به صورت هرزنامه  غيرمرتبط باعث از دست رفتن تمركز آنها شده و به احتمال بسيار زياد ايميل 

دهد كه  شده، محصولات و خدماتي را به مشتريان پيشنهاد مي ونيكي شخصي كنند. ارتباطات الكترشناسايي مي
  واقعا خواهان دريافت آن هستند. 

  خرده فروشي آنلاين
شود كه از طريق  وكار گفته مي هاي مرتبط با كسباي از فعاليتوكار الكترونيك به صورت كلي به مجموعه كسب
ها و ديگر ابزارهاي  ها، پادكستها، بلاگ رسانفروشي آنلاين و همچنين پيامهاي اينترنتي انجام شده و خرده برنامه 

مي  آن  از  جزئي  نيز  وب  بر  مبتني  (كورتارتباطي  بون،  باشد.  و  خرده ٢٠١٠ز  پذيرش  مديون  )  آنلاين  فروشي 
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هاي الكترونيكي مربوط به محصولات و خدمات را از طريق اينترنت  هايي است كه امكان برقراري تراكنش شركت
هايي ايجاد كردند كه ارتباط مستقيم با مشتريان را مهيا كرده و مواد، اطلاعات و تبادلات مالي  فراهم آورده و كانال

فروشي چندكاناله  ) خرده ٢٠٠٩چادويك،  -كرد. (دوهرتي و اليسكنندگان در اين فرايند را ارائه مي شاركتبين م
اي، به دنبال استفاده از بيش از يك كانال يا  هاي رسانهگيري از يك روش مستمر و هماهنگ در تمام كانالبا بهره

  ) ٢٠٠٢همكاران،  ؛ استون و ٢٠١٠رسانه براي مديريت مشتريان است. (ليو و ساي،  

فروشي آنلاين پديدار شدند. هر چه  هاي جديدي از خرده ميلادي، قابليت  ١٩٩٠با رشد و توسعه اينترنت در دهه  
سايت و ايجاد فرصت براي تعامل بيشتر  كرد، دانش لازم براي ساخت وب ها سرعت بيشتري پيدا مي تكامل فناوري 

فروشان را به  شد. اينترنت در ابتدا صرفاً اطلاعات مربوط به خرده ي با مشتريان نيز از اهميت بيشتري برخوردار م
هاي مالي را نيز فراهم آورد. با  هاي اعتباري و پرداخت، امكان انجام تراكنش گذاشت اما توسعه سيستمنمايش مي 

شد و توسعه  ها بيش از پيش احساس مي ها و امنيت شركت ها نياز به ايجاد اعتماد در فعاليتپيشرفت اين سيستم 
  افزارهاي رمزگذاري و خدمات امنيتي تبديل به امري حياتي شد.  نرم 

  

  فروشي آنلاين هاي عمومي خرده استراتژي 

فروشاني كه فقط از طريق بستر  فروشان بوديم: نخست خرده با ظهور اينترنت شاهد توسعه دو نوع كلي از خرده 
شدند و كساني كه از  » شناخته مي ١فروشان «كاملا آنلاين خرده كردند و تحت عنوان  آنلاين اقدام به فروش مي 

» نيز معروف بودند. در اين ميان  ٢اينترنتي -كردند و به «سنتيهاي فيزيكي نيز اقدام به تجارت مي طريق فروشگاه 
هاي فروشگاه فروشي در  مفاهيم جديدي پا به عرصه ظهور گذاشتند و باعث شدند كه مفهوم جهان واقعي خرده

هاي  ها، نقاط ورود به فروشگاهخريد آنلاين نيز تكرار شود. اين پديده باعث معرفي مفاهيم جديدي چون پرتال 
وكار، بر  فروشي آنلاين بر وجوه مختلف كسب هاي تجميعي شد. تسلط خرده آنلاين ديگر، مزايده آنلاين و سايت

فروشگاهمفهوم  طراحي  و  ت سازي  از  كه  فيزيكي  گذاشت. هاي  اثر  نيز  بودند  گرفته  الهام  آنلاين  تعاملي  جربيات 
ها را تغيير داده  كنندگاني كه از دانش و اعتمادبنفس بيشتري برخوردار شده بودند ممكن بود نقش فروشگاه مصرف 

براي جمع  محلي  يا  و  محصولات  كردن  امتحان  و  ديدن  براي  يا جايي  نمايشگاه  به  را  آنجا  برگشت  و  يا  آوري 
  تي كه به صورت آنلاين خريداري كرده بودند تبديل كنند. محصولا

 
1  Pureplay 
2 Bricks and Clicks 
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  فروشان كاملا آنلاين خرده

هاي فيزيكي اقدام به فعاليت  فروشان جديد فراهم آورد كه بدون نياز به فروشگاه اينترنت فرصتي را براي خرده
شود. تجارت الكترونيك  گفته مي   فروشان كاملا آنلاينفروشي به اين نوع از فروشندگان، خرده كنند؛ در ادبيات خرده 

قابل  از شركتسرمايه  كه طرح توجهي  را  مزيتهاي كسب هاي جديد  مبناي  بر  محيط وكارشان  بالقوه  هاي هاي 
كم  شركتآنلاين  اين  از  بسياري  اما  كرد.  جذب  خود  به  بود  مدل  هزينه  در  مختلف  معايب  وجود  دليل  به  ها 

كنندگان و مشكلات مربوط  هاي آنلاين از سوي مصرف پذيرش تراكنش وكارشان و عدم توجه به رشد بازار،  كسب
  توجهي از بازار را از آن خود كنند.  به نحوه اجرا و ارائه خدمات، نتوانستند آن طور كه بايد و شايد سهم قابل

خود را  بود كه در ابتدا كار    Amazonهايي كه در اين زمينه شروع به فعاليت كرد سايت  يكي از موفقترين سايت
اقدام به همكاري    Amazonبا فروش كتاب آغاز كرده و تبديل به سايت عمومي خريد خانگي در ميان مشتريان شد.  

ها گسترش داد و با بكارگيري مستمر نظرات  با شركاي مختلف كرده و حوزه فعاليتش را فروش كتاب به ديگر حوزه 
  مشتريان اقدام به توسعه كيفي خدمات خود كرد.  

  اينترنتي   - سنتي

فروشگاه از  تركيبي  مدل  وب اين  و  فيزيكي  از خرده سايتهاي  دسته  اين  بود.  آنلاين  سابقه  هاي  از  كه  فروشان 
بيشتري در بازار برخوردار بودند با حضور در محيط وب در ابتدا اقدام به ارائه اطلاعات خود كرده و بعدها شروع  

بيشتري براي برقراري ارتباط با مشتريانشان فراهم كردند. با    به فروش محصولات خود نيز كردند و نقاط تعاملي
هاي مجازي پا به عرصه ظهور گذاشتند و به كاربراني كه با محيط جستجوي اينترنتي  ها و پرتال اين روش فروشگاه

  آشنايي نداشتند كمك كرده و نوعي حس امنيت به آنها دادند.  

هاي آنلاين و آفلاين  روشان، راهكار «سيلو» بود. در اين روش بين كانالفاستراتژي ورود كلي براي اين نوع از خرده 
كردند و افراد ديگري نيز در  وكار جديد را مديريت مي شد و يك تيم از افراد به صورت آنلاين كسبتمايز قائل مي 

وكار  ت كه به كسب فروشي مشغول به كار بودند. در مراحل اوليه اين مدل امكان اين وجود داش داخل فروشگاه خرده 
به شكل قابلهاي خرده آنلاين توجه چنداني نشود چون فعاليت  به خود  فروشي سنتي  را  توجهي تمام توجهات 

  جلب كرده بود.  

  فروشي آنلاين و آفلاين مزاياي خرده   ١١.٢جدول  
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قبولي  اي رشد و نمو دهيم كه به ميزان قابل وكار جديد را به شيوه بنابراين هدف اصلي استراتژي اين است كه كسب
گذاري زماني و منابعي را به آن اختصاص  مايه از توجه دست يافته و در ابتداي كار سطح بالايي از تمركز و سر

  را ببينيد) ١١.٢دهيم. (جدول  

هاي  اندازي فروشگاه وكارهاي آنلاين به سمت راهما در برخي موارد شاهد فرايند معكوس نيز هستيم كه در آن كسب 
گذاري  هدف   شناختي خود براي هاي آماري و جمعيتهاي موفق آنلاين از داده كنند؛ شركتفيزيكي حركت مي 

هاي ارتباطي و قدرت برندينگ متمايزشان  برند. با اين حال، آنها با استفاده از كانالفروشي بهره ميهاي خرده مكان
هاي فيزيكي خود ايجاد كنند تا از آن به عنوان يك مزيت رقابتي در  اي متفاوت را در فروشگاهبايد بتوانند تجربه 

  مقابل رقبايشان بهره ببرند.

  فروشگاه در نقش نمايشگاه 

ها، جزئيات محصولات فيزيكي را بررسي كرده و سپس با مقايسه آنلاين  كنندگان با مراجعه به فروشگاهمصرف  
شدن سودآوري و بالارفتن  آورد و به دليل كم ها مي فروشگاهكنند. اين كار فشار زيادي به  ها اقدام به خريد مي قيمت
توانند  ها براي جبران اين مشكلات مي يابد. فروشگاهايش مي هاي ثابت، احتمال تعطيلي آنها بيش از پيش افزهزينه 

شده توانند محصولات خريداري استفاده كنند كه بواسطه آن مشتريان مي   ١كن و تحويل بگير»از خدمات «كليك 
  را به راحتي امتحان كنند، انتخاب كنند و برگردانند. 

  

 
1 Click and Collect 

فروشی آنلاين های خردهسايت  

 داده مشتريان
 بازخورد و نظرات کاربران
 اطلاعات و پيشنهاد متخصصان 

جهانی: محصولات مشابه در همه جا قابل دسترسند دسترسی   
بندی گسترده و عميق محصولات و خدمات دسته  

های پايينقيمت  
هاقابليت دسترسی در تمام روزها و زمان  

فروشی فيزيکی/آفلاين های خردهفروشگاه  

کردن محصولات امکان احساس و امتحان  
 امکان تغيير انتخاب 

ای تحويل لحظه  
آسان عودت   

 افراد واقعی
های اجتماعیايجاد فرصت   

 تجربيات ارزشمند
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  فروشي هاي جديد خردهمدل

فرصت سايت مزايده  رهاي  مصرف هايي  براي  شركت ا  و  مي كنندگان  فراهم  مي ها  آن  بواسطه  كه  توانند  كنند 
محصولات خود را به صورت آنلاين خريد و فروش كرده و در مدت زمان بسيار كوتاهي به محبوبيت فراوان دست  

كنند.   براي  در جذب خرده   eBayپيدا  درگاهي  به  تبديل  و  موفق عمل كرد  بسيار  سايتش  به  فروشان كوچك 
  ) ٢٠١٢فروشان بزرگ شد. (مينتل، هاي ترخيصي خرده فروشان كوچك و محلي براي فعاليت ده خر

  

  خدمات

توانيم در محيط آنلاين به كار  براي ارائه خدمات نيازي به تحويل فيزيكي نداريم و به همين دليل به راحتي مي 
هايي همچون  ا كرد و اكنون در بخش خود ادامه دهيم. حوزه خدمات در فضاي آنلاين به رشد بسيار خوبي دست پيد 

  زند.گردشگري، خدمات مالي و سرگرمي حرف اول را مي 

  

OAK Furniture Land هاي واقعي : از حضور آنلاين تا فروشگاه  

  

OAK Furniture Land   آغاز كرد و تا اواخر    ٢٠٠٤هاي چوبي خود را به صورت آنلاين از سال  فروش مبلمان
در انگلستان شد.   eBayفروش سايت  ميليون پوندي تبديل به بزرگترين خرده   ٢.٧با فروش ساليانه    ٢٠٠٦سال  

كرده و    طراحي  oakfurnitureland.co.ukاي تحت عنوان  با اين حال شركت تصميم گرفت كه سايت جداگانه 
تصميم    eBayسايت به بالاترين حد خود رسيده بود،  افتتاح كند. زمانيكه بازديد وب   ٢٠٠٦آنرا بعد از كريسمس  

تر را در پيش گرفت. اينجا بود كه حجم  اي خود گرفته و روش فروش مرسوم به فاصله گرفتن از مدل مزايده
را براي هميشه ترك    eBayو شركت سرانجام  كردند كاهش يافت  هاي شركت ديدن مي افرادي كه از مبلمان 

 كرد.  

Oak Furniture Land    افتتاح كرد. آنها از دفاتر خالي خود كه    ٢٠٠٩اولين نمايشگاه فيزيكي خود را در سال
در ورودي انبارشان در فرودگاهي در حومه شهر قرار گرفته بود براي اين اين منظور استفاده كردند و فضاي  

كردن مبلمان را براي مشتريان فراهم آورده بودند. در آن زمان اين استراتژي بسيار سوال  كافي براي امتحان 
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فروشان واقعي ضربه زيادي زده بود و باعث شد كه شركت به گسترش  برانگيز بود چرا كه ركود اقتصادي به خرده 
وكار آنلاين نيز خالي  سبوكار خود در فضاي آنلاين ادامه دهد. با اين حال شركت بعدها توضيح داد كه ككسب

پوند به گوگل پراختند تا آنها در صدر نتايج جستجو   ٢٥٠،٠٠٠از هزينه نبود و آنها در يك نمونه چيزي حدود 
گردش مالي   با  دهد.  ادامه كسب  ١٥٠نشان  پوندي،  بسيار منطقي ميليون  آنلاين  فضاي  از حضور  وكار در  تر 

شخص شد كه بخش اعظمي از مردم دوست دارند مبلمان خود را  هاي بعمل آمده مفيزيكي بود ولي با بررسي 
رسيد و شركت  پذير به نظر مي هاي واقعي بخرند. در زمان ركود اقتصادي اجاره فروشگاه امري توجيه از فروشگاه

  وكار خود را در محيط آفلاين گسترش دهد.  نيز از اين فرصت بهره برده و توانست كسب 

ميليون    ٥ر كوتاهي به موفقيت چشمگيري دست پيدا كرده و در سال اول فروش  فروشگاه در مدت زمان بسيا
پوندي را تجربه كرد. اين اقبال نشاندهنده آن بود كه مشتريان دوست دارند مبلمان را حس كرده و آنرا امتحان  

ت تأثير قرار گرفته  هاي فيزيكي، فروش آنلاين تحاندازي فروشگاهكنند. در ابتدا اين نگراني وجود داشت كه با راه 
و شاهد افت آن باشند، اما هر دو كانال آنلاين و آفلاين به رشد خود ادامه دادند. يك سال بعد اين شركت  

فروشگاه در اماكني در    ٤٣،  ٢٠١٣افتتاح كرد و تا انتهاي سال    ١دومين نمايشگاهش را در نزديكي شهر چلتنهام 
فروش  هاي چوبي كه كارش را به عنوان يك خرده خصص مبلمانخارج از شهر شروع به فعاليت كردند. اين مت

هاي فيزيكي شده بود و با تمركز يكسان بر روي هر دو  اي از فروشگاهآنلاين آغاز كرده بود حالا تبديل به شبكه 
  كانال آنلاين و آفلاين به سودآوري هنگفتي دست پيدا كرده بود.  

  

  كنندگانمشاركت مصرف
كنندگان را تحت تأثير قرار داده است. فناوري و قابليت ارتباط افراد را  هاي متنوع رفتار مصرف اينترنت به شيوه 

فروشان را نيز  قادر ساخته است كه اشكال جديدي از كاركردن و رفتاركردن را خلق كنند و قوانين تعامل با خرده 
سازي اي جديد طراحي و ايجاد فرصت براي خلق، شخصي هبازتعريف كنند. پايداري و ثبات بواسط معرفي تكنيك 

توجهي بهبود يافته بود. همين عامل باعث شد كه افراد توجه بيشتري به خلاقيت  و اشتراك محصولات به شكل قابل
فروشان به وجود آورد  و فرهنگ كرده و در كنار ناظربودن به خلق فرصت هم پرداخته و اين فرصت را براي خرده 

پردازي را در پيش گرفته و به برقراري تعامل با ميراث فرهنگي برند توجه بيشتري كنند. اينترنت  ستان كه راه دا
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انتخاب  استقلال،  چون  مفاهيمي  روي  بر  كه  آورد  فراهم  ما  براي  را  امكان  كاري  اين  الگوهاي  و  شخصي  هاي 
  پذير تمركز بيشتري كنيم.انعطاف

يعني سفارشي بنيادين  انبو سه عنصر  تعامل سازي  اهميت مشاركت  ه،  ميزان  اينترنت  پذيري و علاقه محوربودن 
هاي خدماتي را به  ) مشتريان رابط ٢٠١١فروشي آنلاين را به ما نشان داد. (دان و دان،  كنندگان در خرده مصرف 
خدماتي  تري در برخوردهاي  دهند و از آنجاييكه امروزه به شكل فعالانه مورد بررسي قرار مي   جانبهاي همه شيوه 

فروشان را فراهم سازد.  اي طراحي شود كه امكان تعامل آنها با خرده كنند، پس خدمات بايد بگونه مشاركت مي 
  )  ٢٠٠٩(كساب و مك لاچلان،  

توانند رابط  توانند كانون ورود به ساير نقاط تماس باشند و چندين نقطه تماس مي هاي آنلاين مشخصاً مي كانال
فروشان بايد سخت بر روي اين موضوع كار  ) بنابراين خرده ٢٠١٠يترسون و همكاران،  خدماتي را شكل دهند. (پ

كند يا خير.  بخش و قابل اطمينان از خريد را براي مشتريان فراهم مي اي لذت سايت آنها تجربه كنند كه آيا وب 
رك اين موضوع  دهي مشتريان به طور كامل به د) طراحي استراتژي مشاركت٢٠٠٩چادويك،  -(دوهرتي و اليس

كنند: از طريق خود محصول،  اي با شركت تعامل مي گيري خود به چه شيوه بستگي دارد كه افراد در سفر تصميم 
اي وكار. همانطوركه شركت مشاوره هاي كسب يا از طريق فروش، خدمات، بازاريابي، روابط عمومي يا ديگر مؤلفه 

مي مك توضيح  شركت كنزي  تفكر  سبك  كه  دقيقدهد  بنابراين ها  باشد  مشتريان  رفتاري  سبك  مطابق  بايد  ا 
دهند. (فصلنامه  اي از تعاملات مرتبط كه در كنار هم تجربه مشتري را شكل مي «مشاركت» عبارت است از مجموعه 

  ) ٢٠١١كنزي،  مك

  

  ١اثر دم كشيده 
ت متنوعي كه فروش  در اثر دم كشيده منحني تقاضا از محصولات پرفروشي كه تعداد كمي دارند به سمت محصولا

پارتو، كه معتقد بود بخش اعظمي از فروش از تعداد نسبتاً كمي    ٨٠:٢٠كند. بر خلاف قانون  كمي دارند حركت مي 
دهد كه مشتريان به خريدن مقدار كمي از محصولات براي  شود، اثر دم كشيده نشان مي از محصولات حاصل مي 

ادامه مي  آنها  اوليه  از عرض  اندرسون در سال  دهمدت طولاني پس    ٢٠٠٤ند. اين نظريه براي اولين بار توسط 
مطرح گرديد و به طور خاص به بازار سرگرمي آنلاين پرداخت كه در آن خدمات و محصولات به دقت هدفگذاري  

 
1 Long tail effect 
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توانستند در يك بازار متمركز به فروش رسيده و همچون بازارهاي بزرگ باعث سودآوري شوند. براي مثال  شده مي 
Amazon   كنند  اي است اما آنها تعداد زيادي از محصولات را نگهداري نمي داراي مجموعه محصولات بسيار گسترده

با استراتژي و در مقابل يك سري از خرده  هاي خط محصولي محدود وجود دارند كه بر روي  فروشان تخصصي 
  ) ٢٠١٠كنند. (شيهان، فروش بسيار بالاي محصولات با تعداد كم تمركز مي 

هزينه  توانند آنها را در مراكز توزيع بزرگ و كم فروشان آنلاين هزينه انبار محصولات كمتر است زيرا مي خرده براي  
هاي گرانتر توزيع كنند. فرايندهاي ديجيتال نيز به  نگهداري كنند به جاي اينكه محصولاتشان را از طريق فروشگاه

هزينه  كاهش  باعث  خود  توزيخودي  و  تبليغات  توليد،  مي هاي  اختيار  ع  در  را  متعددي  مزاياي  اينترنت  شوند. 
توان به تجميع بازارهاي داخلي و بين المللي اشاره كرد و بر  دهد كه از آن جمله مي فروشان آنلاين قرار مي خرده 

خرده  انواع  خلاف  تغيير  باعث  محصولات  محدوده  عمق  ندارند.  محلي  فروش  به  وابستگي  هيچ  سنتي،  فروشان 
كنند كه خودشان  واردها نيز اين فرصت را پيدا مي كنندگان كوچكتر و تازه ر خواهد شد و تأمين محصولات سودآو

را در بازار نشان دهند. با اين حال با داشتن تعداد زيادي از محصولات و خدمات با دم كشيده، اين موضوع اهميت  
  ريانشان ارائه دهند. فروشان ابزارهاي جستجوي لازم براي يافتن آنها را به مشتدارد كه خرده 

 

  فناوري جديد 
اند. هاي رقابتي به دست آورده هاي جديدي براي خلق مزيت هاي فني، روش فروشان آنلاين به لطف پيشرفتخرده 

آزمايش پيشرفت  از طريق  بهره اين كار معمولا  از فرصت هاي جديد كه در پي  اند هاي عملي حاصل شده گيري 
ميسر خواهد شد. با اين وجود، در چنين بازار پويا و متغيري، براي شناسايي گرايشات جديد مجبور به پذيرش  

افزار، رسانه و تبديل آنها به  افزار، نرم هايي نظير سخت توجهي هستيم كه هر كدام از آنها در حوزههاي قابل ريسك
  ر دهد.  تواند سرنوشت بازي را تغييهاي بازاريابي مي فرصت

فروشي اينترنتي اساسا حول محور بهبود تأمين اطلاعات و كاهش اهميت  هاي ابتدايي خرده بازاريابي آنلاين و سال
قيمت استراتژي  ميهاي  يك  محور  الكترونيك،  تجارت  حوزه  پژوهشگران  از  بسياري  نظر  اساس  بر  چرخيد. 

مند شود. اين خدمات از اطلاعاتي  آورمحور بهره ن هاي مشتري فتواند از واسط فروش براي ارائه خدمات مي خرده 
اي  كنند كه به خصوصيات (امكانات و عملكردها) ارائه شده توسط رابط كامپيوتري وابسته است. نمونه استفاده مي 
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ها، افزايش استفاده از صفحات لمسي است كه مشتريان را به مشاركت و تعامل بيشتر با محتوا و  از اين قابليت 
  ) ٢٠١٣كند. (تون مين و تونگ، رغيب مي مديريت ت

هاي مشتريان است و خلق ديدگاه مشتريان به شكلي ارزشمند  يكي از اجزاي مهم تعامل آنلاين ارتقاي نقش ديدگاه 
كنندگان  ها همواره بايد با مصرف باشد. از اين رو شركت برانگيز است و هم از اهميت بالايي برخوردار مي هم چالش

هاي تغيير نيازهاي آنان سريعاً پاسخ بوده، الگوهاي رفتاري آنها را تحليل و تشريح كرده و به نشانه خود در ارتباط 
هاي تحقيق بازار هم همراه  هاي حل مسأله و بازاريابي راهبردي كه با قابليت فروشي آنلاين به مهارتگويند. خرده 

فراواني مي اهميت  به شيوه  ي در ظرفيت گذارفروشان با سرمايه دهد. خرده شده باشد  فناوري اطلاعات كه  هاي 
مشتريان   با  ارتباط  مديريت  نظير  است  وابسته  مشتريان  با  تأمين، جمع (CRM)ارتباط  زنجيره  آوري  ، مديريت 

  توجهي دست پيدا خواهند كرد.  هاي قابل ها و پردازش آنلاين و آفلاين، به پيشرفتبلادرنگ داده 

به جستججمع مربوط  اطلاعات  اطلاعات جانبي  آوري  با  آنها  تركيب  و  مشتريان  رفتارهاي خريد  و  وي شخصي 
مصرف   بيني و تعيين آينده تقا تواند امكان پيشمحصولات مي  در  ضاي  چند  هر  سازد.  ميسر  را  كنندگان 
اي مشتريان نسبت به نمايندگان فروش دانش و اطلاعات بيشتري را در اختيار دارند و  هاي يكپارچه چنين محيط 

شود كه رضايت مشتريان آن طور كه بايد و شايد جلب نشود. اما نمايندگان فروشي كه در  عامل باعث مي  همين
فروشگاه  كارند مي داخل  به  مشغول  از  ها  را  به محصولات  مربوط  اطلاعات  و  برده  فراوان  بهره  فناوري  از  توانند 

منابع سازماني خرده   CRMهاي  سيستم مديريت  به صورت لحظه و  اطلاعات جزئي   ايفروش  آورده و  تر  بدست 
  ) ٢٠١٣هاي اجتماعي استخراج كنند. (برد، مشتريان را نيز از رسانه 

آيند اما تكرار و انتقال  هاي آنلاين به شمار مي آوري اطلاعات و ابزارهاي ارتباطي پايه و اساس رابط درحاليكه جمع 
فروشگاه آنلاين  تجربيات موجود در  در فضاي  انسان و ماشينمي ها  تعامل  باشد.    ١تواند هدف فني مهم ديگري 

(HCI)   تعاملي، هولوگرام ويديوهاي  كنار  مدل در  و  فناوري سازي سه ها  اجزاي كليدي  از  تجربه بعدي  محور  هاي 
توانند افراد حاضر در فروشگاه را به شدت تحت تأثير قرار دهند. چنين امكانات آيند و ميجديد به حساب مي 

ها نزديك شده، كيفيت  دهد تا در داخل فروشگاه به تجربه فيزيكي و حسي لباس يني به مشتريان اجازه ميآنلا
  آنها را لمس كرده و تناسب آنها با اندامشان را به صورت عيني مشاهده كنند.  

 
1 Human-Computer Interaction 
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اند. هبود بخشيده اي از امكانات، فرايند خريد آنلاين را به مراتب بها با ارائه طيف گسترده در سطح فردي فناوري 
تلفن بستر  بر  همراه  تجارت  قابليت  (m-commerce)هاي  لطف  و  به  امكان جستجو  همراه،  تلفن  ارتباطي  هاي 

براي مصرف را  راحتتر  فراهم مي پرداخت  برنامه آورد. خرده كنندگان  از  استفاده  با  نيز  موقعيت فروشان  يابي  هاي 
سازي سايي كرده و از طريق اطلاعات و پيشنهادهاي خريد شخصي توانند موقعيت مشتريان بالقوه خود را شنامي 

  شده با آنها ارتباط برقرار كنند. 

  

  سايتطراحي وب 
كنند. آنها با  وكارهاي جديدي را خلق مي اطلاعات ماهيتي دارند كه باعث تحريك مشتريان به خريد شده و كسب 

توانند روابط جديدي را شكل دهند. اطلاعات  ارتباطات الكترونيكي مي هاي  سايت و ساير رسانه استفاده از يك وب 
ها و خدماتي  هاي آنلاين، از برندها پشتيباني كرده و با استفاده از موتورهاي جستجو، دايركتوري از طريق تجربه 

  اي رو به اطلاعات و خدمات باز كنند.  توانند دروازه مي شده، نظير اخبار شخصي 

  سايت جذابي در اختيار داشته باشيم بايد ابعاد زير را در نظر بگيريم:نيم وب براي آنكه بتوا

  ها. هاي فروش و فروشگاه اي بالا در موتورهاي جستجو، سايتدارابودن رتبه 

  اي و نام دامنه مناسب.هاي مقايسه ، خدمات خاصي نظير سايت ١بازاريابي همكاري در فروش 

 رساني هاي اطلاع سايت 

  هايي براي تسهيل اين موضوع  هاي قويتر و فرصت ها و دستگاهكاربردي عمومي: توسعه پردازنده هاي  برنامه
 و فراتر از آن.   Web3گرفته تا  Web1از 

  تعامل با مشتريان از طريق تلفن همراه 

 گري: از طريق نقش اصلي كاربر تسهيل 

  فرايند خريد و امكان «بدون مقايسه خريد  ها،  شده، محرك هاي هدايتگيري، انتخابفرايندهاي تصميم
 نكن»
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 سازي اند، بهينه تحقيق / اطلاعات: تحليل اين موضوع كه بازديدكنندگان از چه منبعي وارد سايت شده
هاي موفقيت، هزينه به ازاي كليك، هزينه  سايت، آمارهاي تحت وب، سنجه صفحات موجود بر روي وب 

 رخ كليك، ارزش بازگشتي و ارزش سبد.به ازاي سفارش، ارزش سفارش متوسط، ن

توان در  بايست طراحي محصول و قيمت آن باشد كه اين موضوع را مي فروشي مد و لباس مي اولويت اصلي خرده 
سازماني كسب وب ساختار  يك  تصويرسازي  و  طراحي  براي  كرد.  مشاهده  آنها  آنلاين  به  وكارهاي  آنلاين  سايت 

نياز دمسئوليت  واقعيت محصول مطابقت  اريم و تصاوير آنلاين به شكل قابلهاي جديد مديريتي  توجهي بايد با 
هاي محصولات را انتقال داده و  بايست به شكل جذابي ويژگي داشته باشند. علاوه بر اين، محتواي هر صفحه مي 

سايت را كيفيت حسي صفحات نيز بايد اين توانايي را داشته باشند كه مدت زمان ماندگاري مشتري در داخل وب 
  افزايش دهند.  

  

  فروشي مشاغل بازاريابي خرده

  فروشي آنلاين جسيكا گودكويل، مدير و مالك يك خرده

  

خرده  مالك  و  مدير  آنلاين  جسيكا  سنگ   Bead Boutiqueفروشي  و  جواهر  قطعات  كه  زينتي  است  هاي 
مديريت كسبمي  در رشته  ديپلم  داراي مدرك عالي  آدامز  فروشد. جسيكا  هارپر  دانشگاه  از  بازاريابي  و  وكار 
باشد. وي پس از دريافت مدرك شروع به فعاليت در حوزه بازاريابي در يك شركت داروسازي كرد و سپس  مي 

هاي تجارت الكترونيك و تبليغات  در آنجا تجربيات بازاريابي زيادي در حوزه   سازي رفته وبه يك كارخانه عايق
 هاي كم هزينهسازي پيوست و درحاليكه به دنبال روش بدست آورد. جسيكا در اوقات فراغتش به يك گروه نقره 

گرفتن از تجربياتي  براي ساختن جواهرات بود، خريد مواد اوليه اين كار را نيز امتحان كرد. وي سرانجام با الهام
را    Bead Boutiqueوكار خودش تحت عنوان  اندازي كسبتصميم به راه   ٢٠١٠كه بدست آورده بود در سال  

اي كه اولين بار در آن شروع به كار كرد «به كوچكي يك اتاق غذاخوري بود» و در  گرفت. به گفته وي مغازه 
بود. اين فروشگاه در مدت زمان كوتاهي توجه زيادي  خيابان اصلي لانگ ملفورد در حومه سافولك قرار گرفته  

را به خود جلب كرد و در مدت شش ماه توانست به فروشگاه نسبتا بزرگتري در همان نزديكي نقل مكان كند.  
از مدتي وب  نيز راه وي پس  را  فروشگاه  به تبليغ فروشگاه و سپس فروش آنلاين  سايت  اندازي كرد و در آن 
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به فروشگاه بزرگتري كه به خوبي نورپردازي شده بود منتقل شد و    Bead Boutiqueپرداخت. يك سال بعد  
هاي جواهرسازي را در آن برگزار كند. با اين وجود امكاناتي  توانست كلاس طبقه بالاي آن آنقدر فضا داشت كه مي 

به همين دليل پاخور  كه جسيكا فراهم آورده بود با مركز خريد و سوپرماركت اصلي روستا فاصله زيادي داشت و  
توجهي كاهش يافته و فضاي اضافي كه در اختيار وي بود سربار بيشتري را به او تحميل  فروشگاه به شكل قابل 

  پذير نبود.  كرد و سرپاماندن فروشگاه از نظر مالي ديگر توجيه 

 Bead Boutique   دار بود و شرايط  فروش متمركز، از طيف محصولات با تنوع گسترده برخور به عنوان يك خرده
تر بوده و براي مشترياني  وكار به شيوه كاملا آنلاين مقرون به صرفه دادن كسباي رقم خورده بود كه ادامه به گونه 

  آمد. تر به نظر مي كه در قلمرو جغرافيايي وسيعتري حضور داشتند جذاب

  دهد كه چگونه اين تصميم مهم را گرفت:جسيكا توضيح مي 

كردند و كاملا مشخص  سيديم كه افراد دهكده مجاور به صورت آنلاين از ما خريد مي اي رما به مرحله 
بود.    بود كه به خاطر ساعات كاري ما، خريد آنلاين براي آنها به مراتب آسانتر از خريد از داخل فروشگاه

شخص بود كه  كردند و مآمدند اقدام به خريد آنلاين مي مشتريان پس از آنكه عصر از سر كار به منزل مي 
بر سايت شايد در ابتدا كمي هزينه اندازي وب تواند يك جايگزين ديگر نيز داشته باشد. راه فروشگاه مي 

گردند  دهيد، مردم همواره به دنبال شما ميوكار امروزي، فارغ از آنكه چه كاري انجام مي باشد اما در كسب
خيلي زياد آن مشتري بالقوه را از دست خواهيد    و اگر نتوانند شما را در اينترنت پيدا كنند به احتمال

  داد.  

سايت كه از نظر بصري و زيبايي استانداردهاي لازم را داشته باشد، احساس جسيكا احساس كرد داشتن يك وب 
كند تا با خيال راحت خريدشان را انجام دهند. وي همچنين به اين نتيجه  اعتماد بيشتري را به مشتريان القا مي 

تر بوده و ديگر  هاي فروش كاملا آنلاين محصولات اين است كه زمانبندي كار وي منعطف يكي از مزيت رسيد كه  
وكاري جسيكا كاملا  هيچ تعهدي وجود ندارد كه فروشگاه را شش روز هفته باز نگه دارد. پس از آنكه مدل كسب

اي در منزل مردم يا دفاتر اجاره هاي آموزشي  هاي شوي لباس و كارگاه آنلاين شد، تصميم به برگزاري مهماني
هاي سني گوناگون بودند و وي كارش را با جشن  در اطراف سافولك گرفت. مشتريان هدف وي زناني با گروه 

به گردن مي تولد كودكاني كه «گردنبند  آغاز كرد. كلاس هاي كوچك» وي را  او كاملا مناسب  انداختند  هاي 
آنجا روش درمهماني در  بود و  زنانه  آموزش مي هاي  را  مرواريدنشان  با  ست كردن جواهرات  او همچنين  داد. 
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كرد آشنا شده و با آنها همكاري كرد. «زنان  هاي چاي كلاسيك مي شركت ديگري كه اقدام به برگزاري مهماني 
را نيز كرده بود و بسته  از مشتريان هدف اين شركت بودند. جسيكا فكر نوجوانان  هاي  بازنشسته» نيز جزئي 

بود تاحدي كه مي جواهر براي آنها تدارك ديده  قدم  به  قدم  با راهنماي  را  اين  سازي مخصوصي  از  توانستند 
پروژه بسته رايگان  ارائه  به  اقدام  وي همچنين  كنند.  استفاده  نيز  به عنوان هديه  بر روي  ها  هاي جواهرسازي 
  سايت خود و يوتيوب كرد.  وب

Bead Boutique   تبليغ كسب از روش براي  بازاريابي ديجيتال  استفاده مي هاي مختلفي نظير  او  وكارش  كرد. 
وب طراح  شركت  از  بهينه همچنين  با  تا  خواست  موتورهاي    SEOسازي  سايتش  در  بالاتري  موقعيت  سايت، 

و استفاده از    Yelpوكاري  نام در راهنماي كسبتوان به ثبتجستجو بدست آورد. از جمله اقدامات ديگر او مي 
 Beadبراي تحليل رفتار مشتريان و بررسي مبدأ ورود آنها اشاره كرد. بانك اطلاعاتي    Google Analyticsابزار  

Boutique    توانست از آنها در بازاريابي مستقيم استفاده كند. براي مثال  مشتري بود كه به خوبي مي   ٦٠٠شامل
پوند درآمد اضافي كسب كند. وي متوجه شد كه    ١٠٠٠توانست  او با ارسال يك ايميل پيشنهاد ويژه تخفيفي  

خوانند و به گفته او اين عدد بالاتر از سطح  را مي   Bead Boutiqueهاي وارده از  درصد مشتريانش ايميل   ٣٤
هايي كه از طريق توييتر و  ميانگين بود. جسيكا از طريق بلاگش نيز با مشتريان در ارتباط بود و به درخواست 

اي كه مطرح كرد اين بود كه اگر از  داد. يكي از پيشنهادات هوشمندانهشد مستقيما پاسخ ميمطرح مي تلفن  
هاي خاص سفارش صورت پذيرد ارسال آن رايگان خواهد بود تا به فروش  يك ميزان مشخص به بالا و يا در زمان

فراموش نكرد و براي مثال در    هاي سنتي را نيزبيشتر محصولات كمك كرده باشد. جسيكا تبليغات در رسانه
اقدام به تبليغات كرد. او همچنين از محتواي خبري    Suffolk Lifeهاي خوش رنگ و لعاب محلي نظير  مجله 

اي، تصوير بهتري از كيفيت را به مخاطبان  نيز بهره برد زيرا معتقد بود كه اين رسانه در مقايسه با تبليغات روزنامه 
نيز اقدام به تبليغ    Crafts Beautifulو    Make & Sell Jewelleryتخصصي نظير  كند. وي در مجلات  القا مي 

  كرد. 

آموخت. براي مثال براي ساخت  هاي مختلفي را مي بايست مهارتوكار آنلاين مي جسيكا براي هدايت يك كسب
بايد خود را آماده  اوقات  هاي فني و خلاقانه نياز داشت اما گاهيجواهرات و محصولات جديد عاشقانه به توانايي 

مي  واقعيت  ايده اين  از  برخي  كه  ايده كرد  پيداكردن  براي  منظور  همين  به  نكنند.  كار  جديد هايش  هاي 
وكارش توانست  براي كسب   SWOTكرد. جسيكا با نوشتن تحليل  جواهرسازي از يوتيوب و پينترست استفاده مي 

د نسبت به رقبا را همواره حفظ كرده و طرح بازاريابي  دانش بازاريابي خود را در عمل به كار گيرد و هشياري خو 
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فروشان،  كنندگانش كه متشكل از عمدهوكارش را به روز نگه دارد. وي براي تعامل با مشتريان و تأمين كسب
هاي ارتباطي مختلفي استفاده كرد.  هاي تبليغاتي بودند از مهارتسايت و شركت هاي چاپ، طراحان وبشركت

كرد براي مثال وقتي كه از يك  هايي بود كه جسيكا استفاده زيادي از آن مي ديگر از مهارت  فن مذاكره يكي
كرد كه حداقل مقدار سفارش را كاهش دهد. او براي مديريت و به روز نگه داشتن  كننده درخواست مي تأمين 

مهارت از  انبار  برنامه موجودي  بهره  هاي  نيز  انگيزشي  خود  نيز  و  سازماندهي  و  او  مي ريزي  گفته  به  برد. 
بخش بود اما از  وكار شخصي وجود داشت بسيار براي او لذت پذيري و استقلالي كه در مديريت كسبانعطاف

  ها را نيز در پي داشت:طرف ديگر حجم انبوهي از مسئوليت

تواند به شما بگويد كه چه كاري انجام دهيد  كس نمي وكارتان هستيد هيچ وقتي خودتان صاحب كسب
ندهيد و اين خيلي خوب است. خودتان رئيس خودتان هستيد و اگر مرتكب اشتباهي شويد كسي  يا  

مي  واقعيت  اين  و  خودتان  جز  به  كند  سرزنش  را  شما  كه  بنابراين نيست  باشد.  سخت  بسيار  تواند 
ديدار  تواند نوعي قمار به حساب بيايد. من از آموزش به مردم و  وكار در نگاه اول مي اندازي يك كسب راه

تان با آنها قرار ملاقات بگذاريد كمي برم اما اينكه هر روز مجبور باشيد در فروشگاهبا آنها بسيار لذت مي
  آيد.سخت و دشوار به نظر مي 

  كند:هاي زير را مي فروشي دارد توصيه وكار كوچك خرده اندازي يك كسب جسيكا براي هر فردي كه قصد راه 

تان را باز كنيد پيش خود محاسبه كنيد كه مديريت يك فروشگاه  وشگاههر روز و قبل از آنكه درب فر 
بردار است، آنگاه به اين نتيجه خواهيد رسيد كه در ادامه كار چه رويكردي را    چقدر براي شما هزينه 

اين عدد   براي من  بگيريد.  در پيش  بود. همچنين هنگامي كه در حال توسعه    ٦٩بايد  پوند در روز 
ستيد بايد ابتدا چند مفهوم مختلف را مدنظر قرار دهيد، چون برند به نوعي ويترين  برندسازي خود ه

ها مطابقت داشته باشد. براي  بايست همواره به روز نگه داشته شده و با تمام انواع رسانه شماست و مي
در اختيار داريد بايد آن را بر روي كارت ويزيت خود    (USP)مثال اگر يك نقطه فروش منحصربفرد  

كنندگان ارتباط خوبي برقرار كرده و آنها را در  كنندگان و تأميناعلام كنيد. و كلام آخر اينكه، با تبليغ 
  جبهه خود نگه داريد چون اين كار در نهايت منجر به سودآوري شما خواهد شد.  
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  ارتباطات آنلاين 
دادند و  كنندگان مي ها را به زور به خورد مصرف تبليغات كه نوعي فرايند يك طرفه بودند و پياممفاهيم سنتي  

تري را ايفا خواهند كرد. براي بازاريابي فراگيرتر نيازمند  هاي انبوه به طور كلي، در آينده نقش بسيار كمرنگ رسانه
ار را بايد هر زمان و هر جايي كه مشتريان با  اين هستيم كه تمام سازمان با مشتريان وارد تعامل شده و اين ك

تواند در داخل فروشگاه، از طريق تماس تلفني، پاسخ به يك  شوند انجام داد. اين تعامل مي شركت وارد تعامل مي 
  ايميل، نوشتن يك پست بلاگ يا يك نظرسنجي آنلاين باشد. 

  ) كه عبارتند از:  ٢٠١١آميخته تبليغاتي آنلاين شامل هشت شكل مختلف است (دان و دان، 

 ايجاد مكانتبليغات از  عبارت است  بنري  تبليغات  تبليغات  :  تكنيك  از همان  تبليغاتي كوچك كه  هاي 
 اي است به يك نقطه ديگر بر روي اينترنت. گر زنده آفلاين استفاده كرده و به نوعي اشاره 

 كننده آگاه و توانمند است.يك مصرف : يكي از اهداف اينترنت، بازاريابي مستقيم رابطه محور با ايميل 

  بازاريابي مستقيم 

  فروش شخصي 

 با هدايت به صفحه پرداخت كه از طريق پيشنهادهاي ويژه صورت  هاي نقطه فروش و نقطه خريد نمايشگر :
 توانيم شاهد برخي از پيشنهادها در صفحه پرداخت يا كارت خريد باشيم.  گيرد، مي مي 

 اي موتورهاي جستجو سازي بر: بهينه روابط عمومي 

  اي از تبليغات دهان به دهان به علاوه محتواي خودساخته است  : محتواي كاربر محور شاخهترويج فروش
 اي با ديگر طرفداران شود.تواند موجب تشكيل جامعه كه مي 

  محتواي كاربر محور 

يخته بازاريابي خود را در سرتاسر  فروشان قدرت نفوذ برند و آمها نيازمند آن هستيم كه خرده افزايي كانال براي هم 
توجهي داراي  هاي مشخص در سازمان براي ايجاد نقاط تماس به طور قابل ها افزايش دهند. تعيين مسئوليت كانال

كند؛ براي مثال  هاي همگاني مي ها را ملزم به ايجاد رسانهاهميت است زيرا ميزان تعامل مبتني بر وب، شركت 
اند. آنها وظيفه تأمين محتواي  اندازي يك واحد مستقل براي انتشار محتوا كرده م به راه فروشان اقدابرخي از خرده 

هاي ها و كوپن سازماني، سايتسازماني و برون هاي اجتماعي، انتشارات درون سايت شركت، رسانهموردنياز براي وب 
هاي خبري با توليد  شود. تيم تر مي اي و ديگر تبليغات را بر عهده داشته و اين مسئوليت هر روز سنگين چندرسانه

شدن  ها، مجلات ديجيتال و ساير محتوا، چهره «اجتماعي» برند را شكل داده و باعث دگرگون محتوا براي بلاگ 
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دهند. در چنين بازاري مشتريان بيش  ساختار ارتباط با مشتريان شده و ميزان تكرار و عمق تعاملات را افزايش مي 
  ها نياز دارند.  مند، مرتبط و جذاب در طيف وسيعي از رسانه از پيش به محتواي زمان 

ها با استفاده از  رسانه  شود. اين ها و مجلات خلاصه مي در صنعت مد و لباس شكل ارتباط معمولا در قالب بلاگ 
جود  هاي مشهور و ديدگاه طراحان در مورد كارهايشان، مرزهاي موها از ترندهاي بازار، شخصيت جديدترين داستان

شود و برندهاي  ها گسترش داده مي كنند. تجربه برند در همه كانال فروشي آنلاين و آفلاين را محو مي بين خرده 
  برند. لوكس به طور خاصي از آن براي توصيف و تقويت ميراث انحصاري برند خود بهره مي 

  

  هاي پردازش و تحويل سفارشاتسيستم
فروشي آنلاين به دو ويژگي بسيار مهم يعني پردازش سريع سفارشات و تحويل مطمئن آنها به صورت همزمان  خرده 

به دنبال اين هستند كه با تحويل زودتر سفارشات رضايت مشتريان خود را جلب  نيازمند است، زيرا شركت  ها 
هاي ها و سيستم ات از طريق صورتحساباي وضعيت سفارش كنند. امكاناتي نظير تحويل در روز و پيگيري لحظه 

  سازد. دهي شخصي اين امر را ميسر مي سفارش 

هاي فيزيكي و عملكردهاي آنلاين در امكان خاصي تحت عنوان «كليك كن و حضوري  سازي فروشگاه يكپارچه
را قادر مي  امكان مشتريان  اين  بگير» كاملا مشهود است.  به صورت تحويل  آنلاين    سازد كه محصولات خود را 

سفارش داده و آنها را را در داخل فروشگاه و يا از طريق شخص ثالث تحويل بگيرند. مزيت اصلي اين روش سهولت  
بيني جلوگيري كرده و  هاي غيرقابل پيشبنديو راحتي آن است؛ زيرا اولا از تحويل سفارش به درب منزل با زمان 

ه شويد مثلا اندازه لباس موردنظرتان موجود نيست كاسته  دوم اينكه از ريسك رفتن به فروشگاه و اينكه متوج
فروشان فروشگاهي  برنده است و از نظر خرده -كنندگان اين موقعيت كاملا يك بازي برندهشود. از نظر مصرف مي 

ي  آيد. استفاده از اين مزيت رقابتفروشان آنلاين يك مزيت كاملا برتر به حساب مي نيز اين امكان در رقابت با خرده 
فروشان را ملزم كرده است كه زيرساخت لجستيكي و فناوري  هاي اخير افزايش چشمگيري داشته و خرده در سال 

مند شوند. از  اطلاعات موجود خود را بازطراحي كرده تا بتوانند از امكان «كليك كن و حضوري تحويل بگير» بهره 
كانالنقطه  ديگر،  نيازمندينظري  كاتالوگي  و  اينترنتي  بسته ههاي  دارند.  يكديگر  به  نسبت  متفاوتي  و  اي  بندي 

بندي  هاي فيزيكي كه در آن محصولات در چندين واحد بسته با فروشگاه   گذاري در روش آنلاين در مقايسه برچسب
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اي انجام شود كه امكان تحويل يك تك محصول  شدند، بايد بگونه هاي خارجي تحويل داده مي شده و در كارتن 
  ) ٢٠١٠يا باشد. (ژانگ و همكاران، نير به مشتري مه
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  مطالعه موردي  
  وكار خدمت محور: يك مدل كسبZapposكفش  

  

Zappos    هاي خود كرد. اين شركت  و در اواخر دوران دات كام شروع به فروش آنلاين كفش   ١٩٩٩در سال
وكارش  بايست مدل كسب آمريكايي براي رقابت با رقباي موجود خود در حوزه سفارشات پستي و خريد خانگي مي 

بتواند با خلق يك فرهنگ    داد تاكرد و بالاترين حد كيفيت خدمات را به مشتريان ارائه مي را متحول كرده مي 
را براي آنان فراهم كند. در اين ميان به نظر مي تعاملي، ويژگي  رسيد سه مؤلفه  هاي عملياتي منحصربفردي 

هاي متنوع برخوردار باشند، دوم  سازماني از اهميت بيشتري برخوردار باشند: نخست تيمي بسازيم كه از توانايي 
اعتقادات آنها و آنچ  از  باشيم و سوم يك رويكرد  ه كه فكر مي شهامت پيروي  را داشته  كنند «درست» است 

پذيري  مشتاقانه براي كاركردن در پيش بگيريم. بازار به شدت رقابتي آنلاين نيازمند آن است كه شركت انعطاف 
  هر گونه انطباق با وضعيت موجود را داشته و سريعاً از اشتباهات خود درس بگيرد.  

توانند منابع خود را بر روي بازاريابي متمركز كرده و نوعي تجربه كاربري بوجود آورند  فروشان آنلاين مي خرده 
در پيش گرفتن    Zapposسايتشان را بيش از پيش براي مشتريان جذاب كند. يكي از دلايل موفقيت  كه وب 

ه است. شركت  وكار و نيز حداكثركردن خدمات مشتريان بودراهكار آزمون و خطا براي بهبود فرايندهاي كسب 
اي از محصولات، رويكرد مشتري مدار خود را به  اندازي مركز پردازش سفارشات و توزيع طيف گسترده با راه

اثبات رساند و تمام تلاشش را به كار گرفت تا محصولات و خدمات را با بالاترين كيفيت ممكن تحويل مشتريان  
اي پس نستند كالاي خريداري شده را بدون هيچ هزينه توادهد. اين بدان معنا بود كه مشتريان به راحتي مي 

دهند، پيش از دريافت كالاي مرجوعي توسط شركت، محصول جايگزين را سفارش دهند و جالبتر از همه آنكه  
هاي  توانستند كالاي خود را پس دهند. شركت متوجه شد كه برخي از ارزش پس از يك سال از تاريخ خريد مي 

كار مشخص بودند اما برخي ديگر در روال كار مورد شناسايي قرار گرفتند: بنابراين هر دو  آنان از همان ابتداي  
ها نبودند. «تجربه  نوع ارزش به صورت ضمني و صريح بيان شدند و كارمندان نيز محدود به قوانين و دستورالعمل

Zapposترين خدمات خود  و شايستهوكار جايگزين كرد: بهترين  » فروش صرف را با پايبندي به اين قائده كسب
  )  ٢٠١٢شدن بازي كنيد. (ميشلي،  معطلي اين كار را انجام دهيد و براي برندهرا ارائه دهيد، بي 
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  فروشي چندكانالهخرده
بازاريابي  هاي ارتباطي جديد منجر به توسعه يك استراتژي چندكاناله شد. استراتژي  تأثير بنيادين اينترنت و فناوري
دهد. (هريس  هاي متعددي را در خود جاي مي اي از آنلاين تا آفلاين بوده و پلتفرم چندكاناله داراي تنوع گسترده

اي از عمليات بازاريابي را پوشش دهد كه از آن ميان به اين  تواند طيف گسترده ) اين اصطلاح مي ٢٠٠٨و دنيس،  
هاي اي به مشتريان و معرفي كانال هاي معاملاتي به مشتريان، ارائه خدمات مشاوره موارد اشاره كرد: ارائه انواع گزينه 

گيري  ير اندازه هاي دقيق و جزئي نظارتباطي جايگزين براي تبليغات. استراتژي مزبور امكان انجام تجزيه و تحليل 
  آورد.  سايت، نرخ كليك بر روي تبليغات، نرخ تبديل و مطالعات تحقيقي و سودآوري را فراهم مي ترافيك وب 

خرد  نظر  پياده ه از  يكپارچهفروشان  نيازمند  چندكاناله  استراتژي  سايتسازي  فروشگاهسازي  و  آنلاين  هاي  هاي 
لفني و كاتالوگي را نيز در آن جاي داد تا تجربه خريد مشتري به  هاي تتوان فروش فيزيكي با يكديگر است اما مي

فروشي آنلاين  بالاترين حد از كيفيت خود دست پيدا كند. در اين روش تفكيك و تمايز بين خريد خانگي و خرده 
به نظر مي  اين حال، رشد خرده و حقيقي به شدت دشوار  با  از  رسد.  و  داشته  متنوع  فروشي چندكاناله ماهيتي 

شوند تا كاربردهاي تجربي و در مقياس كوچك متغير  هاي جامع و ابتكاري را شامل ميسايتهايي كه وب استراتژي 
توان بر روي  ) نشان دادند كه چگونه مي ٢٠١٠) هرناندز و همكاران (٢٠٠٦چادويك،  - باشند. (دوهرتي و اليس مي 

ي تجارت الكترونيك تمركز كنيم. ما در مرحله بعد  دادن مشتريان آنلاين بالقوه از مزايا و خصوصيات عمومآگاهي
  مدت ارتباط خود با مشتريان آنلاين معطوف كنيم.  بايد تمام توجهمان را به حفظ مطلوب و طولاني 

ها تا چه ميزان از منابع سازماني مشترك نظير واحدهايي چون  ها بدين معناست كه كانال سازي كاناليكپارچه
افزايي آنها  ها نهايتاً منجر به هم سازي كانال گذارند. يكپارچه يك را بين خود به اشتراك مي بازاريابي، مالي و لجست

ها به  كنند: «استفاده از كانال) آن را اينگونه تعريف مي ٣٦١: صفحه  ٢٠٠٩اي كه پنتينا و هستي (شود بگونه مي 
ارائه يك تجربه خريد يكپارچشيوه  نتيجه  اي كه اثربخشي هر كانال مجزا را در  ه به مشتري افزايش دهد». در 

و هم يكپارچه كانال  پيش سازي  دو  كانال  پياده افزايي  براي  اصلي  بدون نياز  و  يكپارچه  پيشنهاد  يك  نقص  سازي 
بندي  سازي چندكاناله را در سه سطح دسته ) يكپارچه ٢٠٠٨آيند. آندريني (چندكاناله به مشتريان به حساب مي

مدل پشتيباني  ١كند:  مي  كانال ٢اطلاعاتي،  )  مدل  كانال٣هاي مستقل و  )  با  مدلي كه  هاي كاملا يكپارچه و  ) 
هاي  فروشان در فروشگاه شود. در اين مدل اگر خرده هايي كه ارتباط و تعامل كمي با هم دارند شناخته مي كانال
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ارائه م را  يا مرجوعي  انتخاب  و  بررسي موجودي، رزرو يا سفارش  توانند  دهند مي ي فيزيكي خود خدماتي چون 
هاي كند تا هزينه ها كمك مي ها به شركتافزايي ميان كانالاندازي فروشگاه آنلاين خود اقدام كنند. هم نسبت به راه 

سازي سود را نسبت به استفاده از يك  فروش و پس از فروش را كاهش داده و بيشينه انبارداري و خدمات پيش 
  ) ٢٠٠٥(كومار و ونكاتسان، كانال به شكل مؤثرتري افزايش دهند. 

رسند كه  كنندگان به اين درك مي شود. مصرف تعريف مي   ١ها تحت عنوان كانال فراگير سازي كلي كاناليكپارچه
بايست فروشان نيز مي ها تعامل داشته باشند و صرفا به يك كانال خاص دل نبندند. خرده توانند با تمام كانال مي 

از سه اصل راهنما به اجرا بگذارند: تجربه مشتري يكپارچه، يك ديد واحد از موجودي  استراتژي خود را با استفاده  
هاي ) كانال فراگير شامل تمام نقاط تماس و كانال ٢٠١٣،  Retail Weekفروش. (و يك ديد واحد از مشتريان خرده 

مي را به كاربران ارائه دهد.  هاي اجتماعي است تا بتواند تجربه منسجهاي تلفن همراه و شبكه برند از قبيل پلتفرم 
  ) ٢٠١١(بين و كو، 

اينكه مشتريان را قادر سازيم تا بدون هيچ عيب و نقصي از بين چندين كانال خريد كنند بدين معناست كه اين  
توانايي را داشته باشند تا از طريق يك كانال خريد خود را انجام داده و از طريق كانال ديگر آن را تحويل بگيرند.  

) ويژگي «كليك كن و حضوري تحويل بگير» تعريف فروشگاه را به طور كلي تغيير داده است  ٢٠٠٤و تلان،    (برمن
دهد كه به صورت اينترنتي كالاي خود را سفارش داده و به صورت  زيرا اين امكان را در اختيار مشتريان قرار مي 

. با افزايش رقابت در كسب سهم بازار بيشتر،  حضوري و با مراجعه به فروشگاه يا يك طرف ثالث آنرا تحويل بگيرند 
سازد تا كيفيت خدمات مشتريان را افزايش داده،  فروشان را قادر مي سازي مؤثر عمليات چندكاناله خرده يكپارچه

گيري وفاداري در آنها شده و مشتريان جديدي را جذب كنند. براي اجراي اين استراتژي نيازمند يك  باعث شكل
رسد كه  ها هستيم. اينگونه به نظر مي سازماني در حفظ موقعيت منسجم خود در بين تمام كانال  جانبهتوجه همه 

بوده و خرده در اين خصوص حمايت اهميت دوچنداني برخوردار  از  استراتژيك  تناسب  فروشان  هاي مديريتي و 
آناي از منابع و قابليتبايست مجموعهمي  را براي پشتيباني از عمليات  لاين خود در اختيار داشته  هاي مناسب 

  ) ٢٠٠٩چادويك،  -باشند. (دوهرتي و اليس

مدل يكپارچه مشتري به دو ركن اصلي نياز دارد كه عبارتند از درك كامل از ترجيحات و رفتارهاي مشتري و  
كند.   پشتيباني  را  مشتريان  با  ارتباط  مديريت  استراتژي گسترده  بتواند  كه  اطلاعات  فناوري  قدرتمند  معماري 

 
1 Omnichannel 
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گذاري گستره وسيعتري از  هاي اطلاعاتي بزرگ به شكل روزافزوني براي هدف ) بانك٢٠١٠پترسون و همكاران،  (
فروشان براي  گيرند تا بتوانند پيشنهادات بيشتري را به مشتريان ارائه دهند. خرده ها مورد استفاده قرار ميكانال

گذاري كرده و  ري اطلاعات و لجستيكي خود سرمايه هاي فناوبايست بر روي زيرساختدستيابي به اين اهداف مي 
كردن زيرساخت قديمي يا بازطراحي آنها به منابع مالي  آنها را به روز نگه دارند. به همين دليل براي جايگزين

آورند كه  هاي جديد امكان تعاملات چندكاناله با مشتريان را فراهم مي هنگفتي نياز داريم. يك سري از فناوري 
هاي بررسي موجودي  آنها عبارتند از: نمايشگرهاي تعاملي محصولات، دستيارهاي ديجيتال خريد و ربات برخي از  

  انبار. 

ها بايد بر روي عوامل درون سازماني اصلاحاتي انجام دهند تا بتوانند خود را با محيط بيروني مطابقت دهند.  شركت
توانيم تصميمات  حي سازماني مناسبي داشته باشيم مي ) در همين راستا اگر بتوانيم طرا ٢٠١١(راداتس و برتون،  

هاي مختلف نياز به  وكار مؤثري را با درجه بالايي از اطمينان اتخاذ كنيم و از طرفي براي شناسايي استراتژي كسب
فروشي، ساختارهاي سازماني بايد  وكارهاي سنتي خرده ) در كسب١٩٩٥اشكال سازماني متنوع داريم. (گالبرايت،  

كسب آنقد  كنار  در  فعاليت  امكان  كه  باشند  منعطف  آورند.  ر  فراهم  را  سقف  يك  زير  در  چندكاناله  وكارهاي 
  )٢٠٠٩پونگ و همكاران،  (تانگ

سازي چندكاناله  توانند خود را با يكپارچه در سوي ديگر بازاريابي انبوه، برندهاي لوكس قرار دارند كه به سختي مي 
دن، كيفيت خاص و منحصربفرد محصولات و خدمات آن است و چالش  بومطابقت دهند. شاخصه اصلي لوكس 

تر است.  هاي جديد و در دسترس اصلي صاحبان برندهاي لوكس مديريت اين خصوصيات بنيادين از طريق رسانه 
ها و تصاوير بسيار باكيفيت بهره برده و محصولات خود را با شرح دقيق  ها معمولا از فيلم هاي اين شركت سايتوب
هاي جديد و تأثير شگرف اينترنت باعث  هاي اجتماعي و فناوري كنند. ظهور رسانه با جزئيات زياد معرفي مي و  

الكترونيك، كاتالوگ اند كه خرده شده بين تجارت  ارتباط  برقراري  با  فروشگاهفروشان  هاي سنتي با يكديگر ها و 
  تجربه خريد مشتريان را به خوبي بهينه كنند.  

وشي چندكاناله بلافاصله اثر خود را آشكار ساخت و مشخص كرد كه هر گونه تمايز بين خريد  فرموفقيت خرده 
از آنجاييكه خرده  دارد.  از  خانگي و خريد فروشگاهي ماهيتي مصنوعي  به شكل چشمگيري  فروشگاهي  فروشان 

فروشي  انگي و خرده تجارت آنلاين بهره برده و در حال گسترش آن هستند، هر گونه تفكيك قائل شدن بين خريد خ
  دهد.  فروشگاهي بيش از پيش اثر خود را از دست مي 



 
 
 
 
 
 

 
٤٠٠ 
 

 

  سوپرماركت مجازي
هاي همراه در اروپا هوشمند شده و امكان دسترسي به اينترنت  اي نزديك تمام تلفن رود كه در آينده انتظار مي 

هاي جديد به مشتريان خود، به آنها از اين فرصت بهره برده و با ارائه فرصت   Tesco.comبراي آنها فراهم گردد.  
هاي آنها خريد كنند  هاي هوشمند خود از سوپرماركتن اجازه داد تا در هر حالي كه هستند بتوانند از طريق تلف

هاي  و ديگر نيازي به جابجايي آنها از يك كانال به كانال ديگر وجود نداشته باشد. اين شركت كه در فروشگاه 
هايي نظير خريد مجازي با استفاده از فناوري  سيم را داده بود، ايده خود امكان دسترسي به اينترنت رايگان بي 

بع نمونه سه  از  يكي  آورد.  فراهم  مشتريانش  براي  را  مي دي  كه  راه هايي  كرد  اشاره  آن  به  اولين  توان  اندازي 
ياد   «آينده خريد»  به عنوان  از آن  افتخار  با  بود كه  لندن  فرودگاه گتويك  در  انگلستان  سوپرماركت مجازي 

از طريق  مي  انتظار حضور داشتند  اندازه يك  نمايشگ   ١٠كردند. مسافراني كه در سالن  به  ر لمسي بزرگ كه 
محصول پرمصرف، از شير و نان گرفته تا دستمال توالت، انتخاب خود را   ٨٠توانستند از ميان يخچال بودند مي 

توانستند با استفاده از تلفن همراه هوشمند خود، باركد زير محصولات را اسكن كرده و آنرا  انجام دهند. آنها مي 
ريزي كنند كه پس از  اي برنامه اضافه كنند و خريدشان را به گونه   Tesco.comمستقيما به سبد خريد سايت  

  Tescoبازگشت از سفر محصول موردنظرشان را درب منزل تحويل بگيرند. اين تجربه موفق باعث شد كه شركت  
سال  سوپرماركت در  را  خود  مجازي  راه   ٢٠١١هاي  نيز  جنوبي  كره  مسافرادر  پروژه  اين  در  كند.  ن  اندازي 

تلفن مي  ايستگاه توانستند  در  موجود  بيلبوردهاي  سمت  به  را  خود  همراه  و  هاي  گرفته  اتوبوس  يا  مترو  هاي 
  شوند.  Tescoباركدهاي موجود بر روي آنها را اسكن كنند تا بدين طريق وارد سوپرماركت مجازي 

  

  

  خلاصه فصل 

 

فروشي غيرفروشگاهي پرداخته و روند توسعه و خصوصيات سفارشات پستي، پست  در اين فصل به معرفي خرده 
فروشي آنلاين براي خريد خانگي را تشريح كرديم. سفارشات پستي براي دستيابي به مشتريان  مستقيم و خرده 
هاي خود به خوبي توانستند از  كاتالوگ ها براي توزيع  كردند. در انگلستان، شركتها استفاده ميخود از كاتالوگ 
ها را به مشتريانشان ارائه دهند. با اين وجود  آوري پرداختها بهره برده و شرايط اعتباري و جمع ظرفيت آژانس 
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هاي خود  هاي سفارش پستي نتوانستند از ظرفيت در اواخر قرن بيستم اين سيستم رو به افول گذاشت و شركت
ها نظير پست مستقيم و  اشكال جديدتر توزيع كاتالوگ ري اينترنت استفاده كنند. از اينرو  بردن از فناوبراي بهره 
  گذاري كردند.هاي مشخصي از مشتريان را هدف هاي خاص تكامل پيدا كرده و گروه كاتالوگ 

دهه  خرده  در  بار  نخستين  براي  آنلاين  شركت   ١٩٩٠فروشي  و  گذاشت  وجود  عرصه  به  پا  و  ميلادي  ها 
ندگاني كه حالا به ابزار اينترنت مجهز شده بودند را قادر ساخت تا در ابتدا از طريق رد و بدل اطلاعات  كنمصرف 

توانست اشكال مختلفي  فروشي آنلاين مي و سپس فروش محصولات و خدمات، با يكديگر به تعامل بپردازند. خرده 
از همه مهمتر بوده و عبارت است از خرده  فروشي كاملا آنلاين و خرده فروشي  داشته باشد كه دو شكل آن 

سايت براي خود داشته  توانستند وب فروشان فروشگاهي يا سنتي مي اينترنتي كه در آن خرده -تركيبي سنتي
خرده  بالعكس  و  مي باشند  نيز  آنلاين  فروشگاهفروشان  داراي  مواقع  توانستند  برخي  در  باشند.  فيزيكي  هاي 

بايست در خصوص موقعيت  فروشان آنلاين مي اه نيز به خود بگيرند. خرده توانستند نقش نمايشگ ها مي فروشگاه
دسته  و  گرفته  عاجل  تصميمي  بازار  در  وب خود  طراحي  منابع،  خدمات،  و  محصولات  نوع  بندي  و  سايت 

ريزي  دادن آنها جنبه بسيار مهم ديگر در برنامه كردند. تعامل با مشتريان و مشاركتارتباطاتشان را تعريف مي 
فروشي چندكاناله تبديل به شكل غالب فعاليت در اين بازار شد زيرا  فروشي آنلاين بود. از اين رو خرده ده خر

بودند كه فرصت خرده  اين  به دنبال  برسانند. يكپارچهفروشان  به حداكثر  را  با مشتريانشان  تعامل  سازي هاي 
نقص و  اي بي ها به شيوه مشتري در تمام كانال شد آنچنانكه تجربه  ها نيز بايد با دقت فراوان مديريت مي كانال

هاي مربوط به ارتباطات، موجودي انبار و مشتريان  بايست داده فروشان مي شد. در نتيجه خرده ظريف تكرار مي 
هاي آنلاين به صورت كاملا هماهنگ توزيع  را هم در فروشگاه و هم در سرتاسر گستره بسيار پيچيده رسانه 

  كردند.  مي 

  

  تمرين و پرسش 

 

فروشي آنلاين توانست كانال سفارشات پستي سنتي را به طور كامل مغلوب كند. روي اين موضوع  خرده     ١

هاي چاپي منسوخ خواهند شد يا تا ده سال آينده جايي براي آنها وجود خواهد  بحث كنيد كه آيا كاتالوگ 
  داشت. 
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ر» را بررسي كنيد. همچنين به اين موضوع فكر  مزايا و معايب روش «كليك كن و حضوري تحويل بگي    ٢

  هاي آنلاين و سنتي در آينده بهره برد.  تركردن كانالتوان براي يكپارچه هايي ميكنيد كه از چه روش 

فروشي آنلاين  هاي به عمل آمده در خرده با جستجو در مجلات فناوري و بازرگاني، جديدترين پيشرفت    ٣

جزئيات دو مورد از ابداعات كليدي و مهم در اين زمينه را به يكي از دوستان  را مورد بررسي قرار دهيد.  
  فروشان آنلاين را ارزيابي كنيد. سنجي استفاده از آنها توسط خردهخود ارائه كرده و امكان 

فروش  يك خرده  Oak Furniturelandهمانطوركه در مطالعه موردي اين فصل مشاهده كرديد، شركت    ٤
نيز يك    Bead Boutiqueهاي سنتي خود كرد و از سوي ديگر  اندازي فروشگاه آنلاين بود كه اقدام به راه 

خرده  يك  به  تبديل  كه  بود  سنتي  چرا  فروشگاه  كه  كنيد  بحث  موضوع  اين  روي  بر  شد.  آنلاين  فروش 
محصولاتيخرده  انواع  اينكه  و  كرده  اتخاذ  را  تصميماتي  چنين  مي   فروشان  آنها  تأثيري  كه  چه  فروشند 

  تواند بر روي انتخاب كانال توزيعشان داشته باشد. مي 
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  مطالعه موردي 
Asos 

  

Asos   از    ٢٠٠٠فروش آنلاين است كه در سال  يك خرده به كار كرده و بيش  برند و    ٥٠،٠٠٠شروع  محصول 
هاي مختلف نظير پوشاك زنانه، زيورآلات، محصولات زيبايي، جواهرات، كفش و پوشاك  بندياختصاصي را در دسته 
فروش مستقل  بزرگترين خرده ميليون مشتري فعال،    ٦رساند. اين شركت با داشتن بيش از  مردانه به فروش مي 

سال توانسته نقش مهمي را   ٣٤تا    ١٦قراردادن گروه سني با هدف  Asosآيد. مد و لباس در انگلستان به شمار مي 
در ايجاد ترندهاي مد و لباس در جامعه ايفا كند. فروش انگلستان با متمركزشدن بر روي بازار داخلي و ايجاد تحول  

كيف بهبود  نظير  قيمت در عملياتي  تحويل، كاهش  را  يت  توانسته سود هنگفتي  بازاريابي ديجيتال،  افزايش  و  ها 
شاهد يك افت جدي در فروش    ٢٠١٢ها رشد باثبات، شركت در سال  نصيب شركت كند. سرانجام پس از سال

بوده    آميزي نشان داد كه اين تصميم ابتكار موفقيت   Primarkخود بود. در نتيجه معرفي برند جديد و كم هزينه  
  است. 

اين برند در يك سري از بازارهاي منتخب جهاني نيز موفقيت شاياني را بدست آورد؛ و توانستند پيشنهادات جذاب  
سايت خود در آمريكا،  اندازي وب با راه   Asosهاي جديد مطرح كنند.  المللي و از طريق كانال خود را در سطح بين 

اني را نيز به سبد خود اضافه كرده و در كشورهايي نظير استراليا،  هاي فرانسوي و آلمتوانست زبان  ٢٠١٠در سال 
اندازي كند. آنها براي هر كشور يك تيم بازاريابي اختصاصي تعيين  سايت اختصاصي خود را راه ايتاليا و اسپانيا وب 

ن توزيع كنند.  كشور جها  ١٩٠كردند و توانستند از مركز توزيع اصلي خود در انگلستان محصولاتشان را به بيش از  
فروشي اظهار داشت كه هدف بلندمدت آنها ارائه محصولات متنوع خود به مشتريان محلي و  هرچند اين خرده 

  كاهش هزينه تحويل و مرجوعيات از طريق توسعه امكانات انبارداري خواهد بود.  

Asos   بين ابتكاري  الملليرشد مستمر خود در عرصه  بررا مديون راهكارهاي  به  ارائه سبك   ، تمركز  هاي جديد 
مشتريان و پاسخگويي به موقع و سريع به ترندهاي مد و لباس در بازار بود. برخي از اين پيشنهادات نظير تحويل  

المللي آنها كه متشكل  يك روزه رايگان نيز جذابيت فراواني براي مشتريان داشتند. با اين وجود ساختار مديريت بين
  ر امريكا، فرانسه، آلمان و استراليا بود سهم بسزايي در رشد فروش چشمگير آنها داشت.  هاي مديريت داخلي داز تيم 
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متر مربعي در شهر    ٤٩،٠٠٠عمليات توزيع و پردازش سفارشات خود را در يك مجتمع    Asos  ٢٠١١در سال  
 Unipartام  در شمال انگلستان تجميع كرد. اين مجتمع جديد كه مديريت آنرا يك شركت ثالث به ن  ١بارنزلي 

Logistics   در نزديكي لندن شد. هزينه    ٢بر عهده داشت، جايگزين چهار مركز توزيع شركت در همل همپستيد
ميليون پوند بود كه بر سودهاي    ١٩كلي اين تغيير مكان، كه شامل هزينه خريد مجتمع و انتقال بود، رقمي بالغ بر  

ميليون پوند نيز    ١٦هكارهايي كه اتخاذ كرد اين رقم را تا  تأثير زيادي گذاشت. شركت با را  ٢٠١١عملياتي سال  
ميليون پوندي پوشش داده شد. اين شركت نيز همانند بسياري از    ٣٢كاهش داد اما اين هزينه يك سال با سود  

نام  خرده  بگير را تحت  اين طرح    +Collectفروشان آنلاين، سرويس كليك كن و حضوري تحويل  ارائه داد. در 
فروشگاه كه تا واپسين ساعات روز باز بودند، امكان تحويل راحت و ايمن را براي مشتريان فراهم    ٤٥٠٠ز  اي اشبكه

  آوردند.مي 

اندازي شد، يك اتاق گفتگوي تعاملي بود كه  راه  ٢٠١١كه در ماه مارس  Asosشركت  Fashion Finderسرويس 
ها توسط  و قابليت آپلود تصاوير لباس و ديگر آيتم آخرين ترندهاي بازار مد و لباس، پيشنهادهاي ويژه محصولات  

» اين امكان را در اختيار داشتند  On the goمشتريان را براي آنها فراهم كرده بود. افراد با استفاده از سرويس «
هاي  به جستجو پرداخته و از سبك  Asosموبايلي شركت  كه با تلفن هوشمند خود در هر زمان و مكاني در برنامه 

ها نيز همكاري كرده و اولين صفحه تعاملي فيسبوك در  ف مد و لباس ديدن كنند. اما شركت با ديگر سايتمختل
را در خود جاي داده بود،    Asosاندازي كردند. اين صفحه كه مجموعه وسيعي از محصولات  حوزه مد را در اروپا راه 

بر روي صفحه    Asosتشان در مورد محصولات  كردن نظراكردن محصولات و لينك امكان خريد، ارسال نظرات، لايك
فراهم مي  مشتريان  براي  را  فيسبوك  در  خود  به  پيش   Asosآورد.  شخصي  آسان  دسترسي  كه  بود  كرده  بيني 

تواند ميزان تبديل خريد را به شكل مؤثري ارتقا بخشد. اين شركت براي سهولت كاربران، صفحات  محصولات مي 
  ازي كرد و به تازگي يك كمپين ديجيتال را در پينترست به راه انداخته است.  اند توييتر و يوتيوب را نيز راه 

در حوزه آفلاين نيز، اين شركت براي گسترش حضور خود در بازارهاي هدف، وارد عرصه تبليغات مشاركتي شد.  
Asos    براي ترويج برندهايMalibu    وJacob's Creek   پيشرو بازار    خود، در يك كمپين تعاملي با برندهاي معتبر و
با موضوع    Pernodو    Niveaنظير   بنري  تبليغات  به  شروع  انگلستان  بزرگ  شهر  در چهار  و  وارد همكاري شد 
  هاي مرتبط با مد و لباس كرد.  توصيه 

 
1 Barnsley 
2 Hemel Hempstead 
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  هايي براي بحث پرسش 

  

١  Asos  فروش آنلاين چگونه توانست خود را از ديگر رقبا متمايز كند؟ به عنوان يك خرده  

  فروشان مد و لباس چيست؟ المللي شدن خرده مشكلات اساسي پيش روي بين   ٢

٣  Asos  باشد؟فروش چندكاناله را دارا مي تا چه حد توانايي تبديل شدن به يك خرده  
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 ١٢فصل 

  فروشي قانونگذاري و اصول اخلاقي در خرده 
  

  

  اهداف آموزشي 
  توانيد:پس از تكميل اين بخش شما مي 

  فروشي اثر  خرده تواند بر روي قيمت محصولات و  اي مي به اين درك برسيد كه قانونگذاري به چه شيوه
 گذارد؛ 

 هاي تبليغاتي را توصيف كنيد؛ اثر قانونگذاري بر فعاليت 

  فروشان را شناسايي كنيد؛ تأثير قانونگذاري بر موقعيت محلي خرده 

  فروشي اثرگذار خواهد بود را مورد بررسي قرار  انواع مختلفي از مسائل اخلاقي كه بر روي بازاريابي خرده
 دهيد؛

  گانه»: پايداري محيطي، اجتماعي و مالي پي ببريد؛ ه به اهميت «نتايج س 

  فروشان را مورد ارزيابي قرار دهيد. و اهميت مسئوليت اجتماعي سازماني براي خرده 
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  مقدمه
پردازيم؛  گذارد مي فروشان تأثير مي هاي عملياتي خرده در اين بخش به بررسي مسائل اخلاقي و قانوني كه بر روش 

اي داشته  گيرد. اين مسائل فراواني گسترده فروشي صورت مي اين بررسي بر مبناي چارچوب آميخته بازاريابي خرده 
هاي اخلاقي  تواند از كشوري به كشور ديگر متفاوت باشد، بنابراين ما توجهمان را به برخي از مهمترين جنبه و مي 

گذارد معطوف خواهيم كرد. كاملا واضح و مبرهن است  ختلف اثر ميفروشان در مناطق مو قانونگذاري كه بر خرده 
توانند با اتخاذ يك موضع اخلاقي مشخص، آثار  فروشان بايد از قانون تبعيت كنند اما علاوه بر آنها ميكه خرده 

تأثير مثبتي بر جامعه و محيط پيراموني خود داشته باشند.  منفي فعاليت به حداقل رسانده و  اصول  هايشان را 
فروشي اثرگذار  هاي كاركنان خرده گيري تواند بر رفتار و تصميم باشد و مي اخلاقي هدايتگر موضع اخلاقي افراد مي 

  كنند:شده را اينگونه توصيف مي ) موضوع بيان ٢٠١٠: ٤٦باشد. برمن و اوانز ( 

جامعه،  خرده  عموم  مشتريان،  از  عبارتند  (كه  خود  مخاطبين  با  تعامل  هنگام  كاركنان،  فروشان 
فروش به اصول  كنندگان، رقبا و ديگران) موظف به رعايت اصول اخلاقي هستند ... زمانيكه يك خردهتأمين 

كند ...  اخلاقي پايبند است، با صداقت، عدالت، درستكاري و رفتار محترمانه با مخاطبين خود برخورد مي 
قي جلوگيري كند اين است كه اين اصول  تواند از بروز رفتارهاي غيراخلابهترين روشي كه يك سازمان مي 

را به صورت قانون مكتوب در اختيار كاركنان و شركاي خود قرار داده و رفتار آنها را به خوبي رصد كند  
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تا با مشاهده هر نوع بدرفتاري، تنبيه متناسب را به كار گيرد. از اين رو مديران ارشد سازمان بايد الگوي  
  مان باشند. تمام قد اصول اخلاقي در ساز 

دارند كه  خرده  اختيار  در  را  توانايي  اين  برسانند  به حداقل  را  پايداري خود  تأثيرات  بتوانند  اينكه  براي  فروشان 
  هاي زير در ديگران ترغيب كنند: رفتارهاي پايدار و باثبات را به روش 

  كنندگان؛ تأثير بر تأمين 

  كنندگان؛ آموزش مصرف 

 ٢٠١٢بازيافت (مارتين و اسكوتن، گيري موارد قابل بازپس( 

آنها خرده وكارها مي تمام كسب  اما در ميان  بپردازند  ثبات  بررسي مسأله پايداري و  به  به واسطه  توانند  فروشان 
كنندگان دارند، بيشترين قدرت بالقوه براي اثرگذاري بر روي آنها  كنندگان و تأمين تعامل مستقيمي كه با مصرف

  ١٢.١قانوني يا مسائل اخلاقي دارند در جدول  ه ملاحظات  فروشي ك هاي مختلفي از خرده را در اختيار دارند. جنبه 
  اند:فهرست شده

  

  فروشي مقررات و قوانين اثرگذار بر روي خرده

  ٢و مرسدس مالوي  ١به قلم هلن گوورك 

گذاري كه به  بايست نسبت به تمام مسائل قانون فروشان مي اين موضوع از اهميت فراواني برخوردار است كه خرده 
هاي خود مرتكب هيچگونه  شود آگاهي كامل داشته باشند تا مطمئن شوند كه در فعاليت فروشي مربوط مي خرده 

شود در منطقه سكونت  قانونشكني نخواهند شد. هر چند ممكن است برخي از قوانيني كه در اين كتاب مطرح مي 
ان به اين قوانين در ديگر نقاط را به ما نشان  فروش هاي خوبي از واكنش خرده توانند مثال شما اجباري نباشد، اما مي 

از اين  كنيد كه محصولات يا خدماتي را به كشورهايي صادر مي دهند. همچنين اگر با شركتي كار مي  كند كه 
سايت رسمي كه شامل  تواند براي شما مفيد باشد. وبكنند، آگاهي داشتن از اين موضوعات ميقوانين تبعيت مي 

جد  و  قديمي  مي قوانين  انگلستان  در  بود:  يد  خواهد  مشاهده  قابل  زير  آدرس  در  باشد 
http://www.legislation.gov.uk/  همچنين تمام كشورهايي كه عضو اتحاديه اروپا هستند از قوانين اروپا تبعيت .

 
1 Helen Goworek 
2 Mercedes Malloy 
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. http://ec.europa.eu/eu_law/index_en.htmتوانيد در اين آدرس پيدا كنيد:  قوانين را مي   كنند و فهرستمي 
اند (جدول  ادامه تشريح شده گذاري بوده و برخي از آنها در  فروشي تابع قانون تمام وجوه آميخته بازاريابي خرده 

  را ببينيد)   ١٢.١

  ملاحظات قانوني   فروشيهاي خردهجنبه   مسائل اخلاقي بالقوه 

  تأثيرات بر تاجران كنوني

  كنندگانتأثيرات بر رفاه حال مصرف

  پذيرهاي آسيبنيازهاي بخش

  استراتژي رقابتي

  مقررات رقابتي / انحصاري

  ماليات سازماني 

  قوانين كار

  اثرات زيست محيطي: مناطق حساس

  محيطيهاي ترافيكي، اثرات زيستجريان

 تأثيرات بر روي تاجران و مراكز تجاري محلي 

  مكان

هاي  ها و موافقتنامهدرخواست 
  ريزيبرنامه

  بندي محلي مقررات منطقه 

  ايجاد مقررات 

  محيطي بر لجستيكتأثيرات زيست 

  مواد غذايي غيربومي و كيفيت محصول 

  المللي يابي اخلاقي بينمنبع

  زنجيره تأمين

  وضع مقررات بر ساعات كاري رانندگان 

شده بر اندازه  هاي وضعمحدوديت
  خودروها

  وضع عوارض و ماليات بر برخي واردات

  حفظ حق انتخاب واقعي براي مشتريان

  كنندگان خردتأثيرات بالقوه بر تأمين

  كشي  جلوگيري از بوجودآمدن وضعيت بيگاري

  فروشي خريد خرده

وضع محدوديت در استفاده از قدرت 
  خريد

  قوانين مربوط به رشوه/فساد

  وضع مقررات بر برخي واردات 

  محصولات سالم و ايمن 

  توليد و حمل و نقل «پاك» 

  زني شفافيت در برچسب

  ها محصولات و برچسب 

  گذاري قيمتبرچسب قوانين مربوط به 

  ها قوانين مربوط به وزن و سنجه 

  ايمني و تناسب با هدف خاص 
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  شفافيت در برچسب قيمت

  هاي قيمتي يكپارچگي مقايسه

  گذاري سودجويانهرقابت و قيمت

  گذاريقيمت

  مقررات تعيين قيمت 

  گذاري محصول الزامات قيمت

  هاي مرتبط نمايش ماليات

  سردرگمي مشتريان –پيشنهادهاي پيچيده 

هاي بيش  رسيدهاي چاپي كوچك و محدوديت
  از حد

  تبليغ محصولات ناسالم 

  تبليغات و پيشنهادهاي ويژه

  قوانين مشروح تجاري 

  قوانين پيشنهاد داد و ستد 

  هاي فصليوضع محدوديت بر فروش

  كننده تبليغات گمراه

  تبليغات تهاجمي به خصوص آنلاين

  برندسازي تقليدگرانه

  تبليغات و برندسازي

  قوانين مشروح تجاري 

قوانين نشان تجاري/حق  
  رايت اختراع/كپي

  قوانين «تجارت با نام تجاري جعلي»

  ها كننده در برخي طرح سردرگمي مصرف

  نمايشگرهاي زننده براي برخي گروه خاص 

  پذيردادن كودكان يا افراد آسيبفريب

  محيط فروشگاه 

  وظيفه مراقبت از مشتريان و كاركنان

  قابليت دسترسي براي افراد معلول

وضع محدوديت براي نمايشگرها مثلا 
  سيگار

  احترام به زمان و رفاه حال مشتريان

  فروش با اجبار در قالب ارائه خدمات

  حفاظت از سلامت كاركنان 

  خدمات مشتريان 

مزاياي كاركنان براي مرخصي و  
  تعطيلات

  بر ساعات تجاري   وضع محدوديت

  هاي سلف سرويس ايمني فناوري

  هاي سنتيتنزل درجه كانال

  دسترسي كمتر براي افراد كم برخوردار 

  تراكم/ تداخل بيشتر در ارائه خدمات

  فروشي غيرفروشگاهي خرده

  حقوق مشتريان در تحقيق و عودت

  هاي مخفي حفاظت در برابر هزينه

  سازيهاي آرامايجاد دوره
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  هاي بومي فروشتأثيرات بر خرده

  حقوق كارگران

  محيطي لجستيك تأثيرات زيست 

  الملليفروشي بينخرده

  وضع تعرفه و تحريم اقتصادي

  اي قوانين مالكيتي و توسعه

  ساير مقررات مختص به كشور 

    

  فروشيهايي از ملاحظات قانوني و اخلاقي در خردهمثال  ١٢.١شكل  

  كليدي مؤثر بر آميخته بازاريابيقوانين     ١٢.١جدول  

مؤلفه آميخته  

  بازاريابي 

  مقررات و قوانين مرتبط در انگلستان

  قانون فروش كالا؛ قانون تعيين قيمت   قيمت

  هاي تجاريقانون شرح تجارت؛ استانداردهاي تبليغات؛ نشان  تبليغات

  محصول 

رايت؛ قوانين ايمني  قانون فروش كالا؛ دارايي فكري؛ نشان تجاري، حق اختراع، كپي 
هاي ناشي از تجهيزات برقي  و سلامت؛ مقررات عمومي ايمني محصول؛ فرمان زباله 

الكترونيكي   مقررات  (WEEE)و  ارز؛  محدود  ، يابيثبت،  و  مجوز  مواد    ت يصدور 
  (REACH)يي ايميش 

  كشي و ساخت و سازسلامت؛ مقررات نقشه قوانين ايمني و   مكان

  

  قيمت
هاي متفاوتي داشته باشند اما بخش اعظمي  گذاري ممكن است در كشورهاي مختلف نام قوانين مربوط به قيمت

هاي اصلي قرارداد فروش بين  دهند. قيمت به عنوان يكي از بخش از اين قوانين مفاهيم مشتركي را پوشش مي 
هاي  ) به رسميت شناخته شده است. تعيين قيمت١٩٧٩(  ١فروشنده در انگلستان تحت قانون فروش كالاخريدار و  

 
1 Sale of Goods Act 
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) به كار گرفته  ٢٠٠٤(  ١اي كه براي مشتريان كاملا شفاف باشند نيز تحت قانون تعيين قيمتفروشي به گونه خرده 
ها براي بالا  ا از طريق توافق بين شركت ه، تثبيت قيمت ٢شود. در ايالات متحده بواسطه قانون ضدتراست شرمن مي 

مصرف  متضررشدن  موجب  نهايتا  كه  قيمت  مصنوعي  داشتن  مي نگه  محسوب  كنندگان  غيرقانوني  امري  شود، 
  ٣گذاري، قانون تجارت منصفانه ترين مسائل اخلاقي مرتبط با قيمت ) يكي از اصلي ٢٠١١شود. (لوش و همكاران،  مي 

ت تجارت منصفانه علاوه بر پرداخت حق بيمه، شرايط كاري عادلانه و پايايي محلي  است. به توليدكنندگان محصولا
هاي تجارت منصفانه، تعريف زير را  ، اتحاديه جهاني سازمان FINE) ٢٠١٢شود. (انجمن تجارت منصفانه، اعطا مي 
  دهد:  ارائه مي 

الملل به  در تجارت بين   تجارت منصفانه يك شراكت تجاري مبتني بر گفتگو، شفافيت و احترام است كه
دنبال كيفيت بالاتر است. اين نوع از تجارت با ارائه شرايط تجاري بهتر و محافظت از حقوق كارگران و  

  به دنبال ايجاد توسعه پايدار است.  – به خصوص در جنوب  –نشينتوليدكنندگان حاشيه 

از  در سال بازار محصولات تجارت منصفانه افزايش يافته است و هدف اصلي آن كه كار خود را  هاي اخير سهم 
محصولات خام نظير قهوه و موز شروع كرد، رسيدن به مقبوليت عمومي در برخي برندهاي محصولات است براي  

. اين رشد بازار در انگلستان بدين  شودچاپ مي  Cadburyهاي مثال، نشان تجارت منصفانه اكنون بر روي شكلات 
هاي تجارت  ، قهوه ٢٠٠١بيش از ده برابر بيشتر از سال    ٢٠١١كنندگان انگليسي در سال  سبب است كه مصرف 

) به اين نتيجه رسيدند كه  ٢٠٠٨استون (گلدريك و فري اند. مك ها خريداري كرده منصفانه را نسبت به ساير قهوه 
متقاعمصرف  ماداميكه  هيچ  كنندگان  است،  اخلاقي  اصالت  گواهينامه  داراي  موردنظرشان  محصول  كه  شوند  د 

رسد نشان تجارت منصفانه روش مؤثر و كارآمدي از برندسازي  مشكلي با پرداخت ارزش افزوده نداشته و به نظر مي 
  كنندگان به دنبال آن هستند را به ارمغان بياورد.  تواند اطمينان و اصالتي كه مصرف بوده و مي 

  

  تبليغات
به كشور ديگر مي  از كشوري  تبليغات  قانوني و اخلاقي در قبال  براي مثال  تصميمات  داشته باشد.  تفاوت  تواند 

در  دادگاه  تقلبي  محصولات  فروش  در خصوص  فرانسه  و  امريكا  اتخاذ    eBayهاي  را  متضادي  كاملا  تصميمات 

 
1 Price Marking Act 
2 Sherman Antitrust Act 
3 Fair trade 



 
 
 
 
 
 

 
٤١٣ 
 

 

كند. (لوچ و همكاران،  ري بين كشورها حكايت مي هاي موجود در شيوه قانونگذاكنند كه همين موضوع از تفاوت مي 
در انگلستان) توضيحات اشتباه محصولات را ممنوع اعلام كرده    ١٩٦٨(مصوب سال    ١) قانون شرح تجارت ٢٠١١

وجه  هاي انگليسي بايد از اين موضوع آگاهي كامل داشته باشند كه در فروش و تبليغات خود به هيچ فروش و خرده 
قانون مي توانند مصرف نمي اين  را گمراه كنند.  و مكنندگان  اندازه، روش  تعداد،  به  تركيبات و  تواند  توليد،  كان 

  هاي محصول اشاره داشته باشد.   تناسب استفاده از كالا در كنار ديگر ويژگي 

ها و  تركردن مدل توان مطرح كرد. براي مثال، براي جذابدر خصوص بحث تبليغات مسائل اخلاقي بسياري را مي 
ي از مشهورترين برندها در حوزه لوازم  كه يك L'Orealتوان تصاوير آنها را دستكاري كرد. محصولات به راحتي مي 

را دستكاري كرد تا او را جوانتر نشان دهد.    ٢آرايشي است، مرتكب اين خطا شد و تصاوير مدل خود ريچل وايس 
) تبليغات براي كودكان  ٢٠١٢هاي تبليغاتي او در انگلستان لغو شود. (بارل،  همين كار باعث شد كه تمام كمپين 

هاي اخير بوده است به خصوص در مواردي كه آنها را ترغيب به خوردن  ها در سال يزترين حوزه برانگ نيز يكي از بحث 
هاي تلويزيوني كه  كنند. همين موضوع باعث شد كه تبليغات «غذاهاي ناسالم» در خلال برنامه غذاهاي ناسالم مي 

  ) ٢٠٠٦ود. (سوييني،  براي كودكان از جذابيت زيادي برخوردار است به طور كلي در انگلستان ممنوع ش 

ها وضع شده است، مسائل اخلاقي  فروش هاي تبليغاتي خرده هاي قانوني كه در قبال فعاليت علاوه بر محدوديت 
اي برخوردار است. در انگلستان، اداره استانداردهاي  العاده شماري وجود دارند كه توجه به آنها از اهميت فوق بي

كردن، درستي،  هاي مرتبط با آن را با هدف «قانوني العملحوزه بوده و دستور   متولي نظارت بر اين   (ASA)  ٣تبليغات
هر ساله هزاران شكايت در خصوص مسائل اخلاقي مرتبط با تبليغات   ASAكند. صداقت و راستگويي» تدوين مي 

ارزيابي كرده و اين موضوع را بررسي ميكند. آنها دغدغه را دريافت مي  را  از  كنند كه آهاي شاكيان  تبليغات  يا 
كمگين تبليغاتي تغيير كرده و يا به طور    ٢٠٠٠بيش از    ٢٠١٠اند يا خير. در نتيجه، در سال  قوانين تخطي كرده 

هاي مشكوك اخلاقي، استفاده از تاكتيك «جلب و تغيير» است. در اين روش  كلي لغو شدند. يكي ديگر از روش 
كنند تا  كنندگان را وسوسه مي ليغ كرده و با ترفندهايي مصرف هاي بسيار پايين را تبها محصولات با قيمتشركت

كنند كه انتخاب خود را تغيير  به فروشگاه مراجعه كنند، اما در آنجا فروشندگان مشتريان را به نوعي ترغيب مي 
نوع  داده و محصولات گرانتر را خريداري كنند. اين تكنيك فريبكارانه بر اساس مقررات فدرال امريكا به شدت مم
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گذارند را به فروش برسانند. بايست صرفا محصولاتي كه در تبليغات خود به نمايش مي ها مي فروش بوده و خرده 
  ) ٢٠١٢(لوي و ويتز، 

  

  

  محصول 
كند كه كالا بايد داراي «كيفيت قابل معامله» باشد و اين يكي  ) تصريح مي ١٩٧٩قانون فروش كالا (مصوب سال  

آيد. قانون شرح تجارت (مصوب سال  ري بر فروش محصولات در انگلستان به شمار مي گذااز مهمترين اجزاي قانون 
اي برخوردار است زيرا به اين مهم تأكيد دارد كه در تشريح و توصيف كالاها دقت كافي  ) نيز از اهميت ويژه ١٩٦٨

اردهاي تجاري وظيفه نظارت  بايد مبذول شده و طبيعتاً انتظارات خريدار بايد برآورده شود. مأموران سازمان استاند 
بر اجراي اين قانون و قوانين مرتبط ديگر را بر عهده دارند تا از صحت عملكرد استانداردها اطمينان كامل را كسب  

شود عمدتاً بر روي  ها وضع مي فروش شده توسط خرده هاي قانوني كه بر محصولات فروخته كنند. اگرچه محدوديت 
نده و ضمانت آنها تأكيد دارد، با اين حال قوانين و مسائل اخلاقي بيشماري وجود  ايمني، شرح محصول، تعهد فروش 
هاي ناشي از  پردازند. براي مثال در اتحاديه اروپا قانوني تحت عنوان فرمان زباله دارند كه به مقوله محصول مي
اين نوع محصولات  محيطي حاصل از دورريخت  وضع شد تا اثرات زيست  WEEEتجهيزات برقي و الكترونيكي يا  

» استفاده كنند بدين معنا  ١ها را ترغيب كرد تا از «بازيافت حلقه بسته فروش را به حداقل برساند. اين قانون خرده 
هاي آنها پس از استفاده را نيز بر  آوري زباله كه آنها نه تنها مسئول فروش محصولات هستند بلكه وظيفه جمع 

  ): ٢٠١٢زيست ( عهده دارند. به گزارش سازمان محيط 

فرمان   تدوين  از  به    WEEEهدف  افراد  ترغيب  نيز  و  الكترونيكي  و  برقي  دستگاه  توليد  ميزان  كاهش 
كارايي   بهبود  فرمان  اين  ديگر  هدف  همچنين  است.  بوده  آنها  بازيابي  و  بازيافت  مجدد،  استفاده 

وكارهايي بوده كه در فرايند توليد، تأمين، استفاده، بازيافت و بازيابي تجهيزات برقي  محيطي كسب زيست
  كي مشاركت دارند.  و الكتروني

كنندگاني دارد كه تجهيزات برقي و الكترونيكي را  ها و ديگر توزيع فروش تأثير مستقيمي بر خرده   WEEEفرمان  
فروشند زيرا آنها بايد از اين موضوع اطمينان حاصل كنند كه مشتريانشان بدون دريافت هيچ  به عموم جامعه مي 
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فروشان مطرح تجهيزات  كه يكي از خرده  PC Worldگردانند.  باز مي   اي دوريخت تجهيزات خود را به آنهاهزينه 
هايش تعبيه كرده تا افراد قطعات كامپيوتري  هايي را در فروشگاه باشد در پاسخ به اين فرمان، محفظه كامپيوتري مي 

وشندگان لباس  خراب يا بلااستفاده خود را داخل آن بياندازند. اين فرمان در حال حاضر براي توليدكنندگان و فر
هايش طي طرحي ابتكاري قسمتي را در فروشگاه   ٢٠١٢در سال    M&Sباشد. با اين وجود شركت  اجباري نمي 

هاي دست دوم و كاركرده خود را در آن قرار دهند تا شركت بتواند آنها را به مؤسسات  مشخص كرد تا افراد لباس 
تواند به  شود مي ها انجام مي فروش كه توسط برخي خرده اي  ) چنين كارهاي پسنديده٢٠١٢خيريه اهدا كند. (لنو،  

شوند كمك شاياني كند.  اي كه هر سال در اتحاديه اروپا دفن ميهاي پارچه ميليون تني زباله   ٥.٨كاهش حجم  
  ) ٢٠١٤(گولد، 

بر   محصولات  تأثير  به  و  شد  تدوين  اروپا  اتحاديه  مقررات  تنظيم  سازمان  توسط  تازگي  به  كه  ديگري  قانون 
مربوط مي محيط  قانون  زيست  قانون    REACHشد  در اصطلاح  ارزيا  و محدود  ، يابيثبت،  مجوز  مواد    ت يصدور 

هاي خاصي ها و آلرژي بيماري شود. چندي پيش  يي است كه به استفاده ايمن از مواد شيميايي مربوط مي ايميش 
رسيد كه استفاده از مواد شيميايي در بروز چنين بحراني نقش  در اتحاديه اروپا رو به فزوني گذاشت و به نظر مي 

صنايع را ملزم به مديريت مخاطرات استفاده از مواد شيميايي و ارائه اطلاعات    REACHكند. مقررات  مهمي ايفا مي 
كرد. در حال حاضر توليدكنندگان و واردكنندگان مواد شيميايي بايد اين نوع از مواد را  ايمني مواد استفاده شده  

اي مخصوص ثبت كرده و اطلاعات استفاده ايمن از آنها را به طور كامل ارائه دهند. (كميسيون اروپا،  در سامانه 
٢٠١٢ (  

كند) مشكلات  ديگر استفاده مي كالاهاي تقلبي و جعلي (زمانيكه يك شركت بدون مجوز از نشان تجاري شركت  
فروشان و برندها كرده و هر دو جزء «محصول» و «تبليغات» از آميخته بازاريابي را  قانوني متعددي را متوجه خرده 

) پوشش داده  ٢٠١٢سازد. در انگلستان اين مسائل تحت قوانين مالكيت معنوي (اداره مالكيت معنوي،  متأثر مي 
پردازد. قانون حفاظت از حق طبع و نشر يا  هاي تجاري و حق اختراع مي ت، نشان رايشد و به مواردي چون كپي 

رايت از آثار هنري، موسيقي، تصويري و مكتوب حمايت كرده و حقي كاملا خودكار است بدين معنا كه نيازي  كپي 
فروشان بزرگ  ده شوند، خربه ثبت آن در جايي نيست. از آنجاييكه قوانين مالكيت معنوي در اغلب مواقع نقض مي 

رايت هاي تجاري و كپي هاي نقض قوانين نشانتوانند از وكلاي خبره در اين حوزه استفاده كنند تا به پرونده مي 
شوند  رسند نيز شامل مقررات گمركي مي ها به فروش مي فروش رسيدگي كنند. كالاهاي وارداتي كه توسط خرده 
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د با استخدام متخصصان مسائل گمركي به مشكلات واردات كالا  تواننفروشان متوسط و بزرگ مي بنابراين خرده 
  رسيدگي كنند. 

كنندگان اين حق را دارا هستند كه اگر محصولشان داراي «ايراد» بود و يا در اصطلاح قانوني  در انگلستان مصرف 
نمي  تأمين  را  آنها  خرده «هدف  به  مشكلي  هيچ  بدون  را  آن  وجود  كرد»،  اين  با  دهند.  عودت  از  فروش  برخي 

دهند. بسياري از  ها در چنين مواردي پيشنهادهاي بهتري را فراتر از حق عودت كالا به آنها ارائه مي فروش خرده 
روز    ٢٨نشده خود را ظرف مدت  دهند كه محصولات استفاده فروشان پوشاك انگلستان به مشتريان اجازه مي خرده 

نيز از    Argosمحصول آنها داراي هيچ ايرادي نباشد. شركت    به آنها عودت داده و پولشان را پس بگيرند حتي اگر 
روزه را به مشترياني كه نظرشان پس از خريد محصول تغيير كرده    ٣٠همين روش استفاده كرده و مهلت عودت  

دادن پول كالا اين است كه محصول باز نشده باشد و مشتري رسيد  دهد. تنها شرط آنها براي پسپيشنهاد مي 
را مصمم  اين سيستم مشتريان  را تحويل دهد.  تاتر مي خريد  هايي خريد كنند چون  فروش از چنين خرده   كند 

هاي انگليسي  فروش باشد. خرده ها ميفروش دانند كه ريسك خريد محصول بسيار كمتر از ساير خرده حداقل مي 
شده در انگلستان هستند زيرا اين اطمينان بايد حاصل شود كه آنها محصولاتي كه  ملزم به اطاعت از قوانين وضع 

فروشند. در چنين شرايطي اگر محصولي ناايمن به مردم فروخته  مطلع هستند را به مردم نمي از ناايمن بودن آنها  
از  شود، فروشنده مي  بايست اطلاعيه فراخواني را به صورت عمومي اعلام كرده و تمام محصول فروخته شده را 

كنندگاني كه از ناحيه  رف فروش تا جايي كه ممكن است با مص آوري كند. شايد لازم باشد كه خرده سطح بازار جمع
ها  ها و فروشگاههايي را در روزنامه اند تماس مستقيم برقرار كرده و يا اطلاعيه استفاده از محصول دچار مشكل شده

  شده را عودت دهند. منتشر كند تا مشتريان محصول خريداري 

اخلاقي مرتبط با محصولات و   كنندگان بالا رفته و نسبت به مسائلهاي اخير سطح دانش و آگاهي مصرف در سال 
) عوامل تأثيرگذار بر  ٢٠١٠دهند. مگيكس و همكاران ( كنند حساسيت بيشتري نشان مي خدماتي كه دريافت مي 

مصرف اخلاقي و مسئوليت اجتماعي در حوزه خواروبارفروشي را مورد تحقيق و بررسي قرار داده و چهار موضوع  
يابي محلي و جهاني؛ ميراث محصول؛  كنند را شناسايي كردند: منبع بايست به آن توجه  اصلي كه خريداران مي 

شوند ولي با  ها مربوط مي فروش ها و حيوانات و ارتباطات بازاريابي. اين مسائل به طور كلي به خرده حقوق انسان 
  توان آنها را تعميم داد.  اين وجود علاوه بر خواروبارفروشي به ديگر محصولات نيز مي 
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اين اجازه را ندارند كه يك حوزه محصولي خاص را تحت انحصار خود در بياورند و اين موضوع در    هافروش خرده 
با ادغام    ٢٠١٤باشد. اين سازمان كه در سال  مي   (CMA)  ١نظام قانوني انگلستان تحت نظارت اداره رقابت و بازارها

وكارها و جلوگيري از  ت سالم بين كسبكميسيون رقابت و اداره تجارت منصفانه تشكيل شد وظيفه نظارت بر رقاب
ادغام بين دو خرده فعاليت اگر  بر عهده دارد.  را  انحصارطلبانه  و  باشد كه يك  هاي محدودساز  بدين معنا  فروش 

وارد عمل شده و موضوع را به    CMAتوجهي از بازار را در اختيار خواهد گرفت اينجاست كه  شركت سهم قابل
  ار خواهد داد.دقت مورد تحقيق و بازرسي قر

  

  مكان
اي برخوردارند و آن دسته از مقرراتي  ها از اهميت ويژهفروش شوند براي خرده قوانيني كه به بحث مكان مربوط مي 

گلدريك آن را  وساز قرار گرفته و مك كشي و ساختفروشي اثرگذار است ذيل مقررات نقشهكه بر مكان يك خرده 
  كند:اينگونه توصيف مي 

وساز بستگي هاي ساختفروشي كم و بيش به مقررات دولتي و محدوديت ها، مكان خرده در اكثر كشور
كشي را بر عهده دارند  دارد. در بريتانيا، مقامات محلي در وهله اول مسئوليت اعطا يا لغو مجوزهاي نقشه 

  شود.  هاي تجديدنظر توسط دولت مركزي رسيدگي مي هرچند درخواست

ها هاي مختلفي را بر نوع مكان و سبك معماري فروشگاهوساز محدوديت كشي و ساختدر انگلستان مقررات نقشه 
هاي موجود،  ها براي ساخت شعبات جديد يا حتي در بعضي موارد تغيير كاربري ساختمانفروش گذارد. خرده مي 
رائه دهند. معمولا قبل از اينكه درخواست  وساز خود را به مقامات محلي اكشي و ساخت بايست درخواست نقشه مي 

شود. دليل اصلي  آوري مي يك شعبه يا ساختمان جديد ارائه شود، نظرات مردم محلي در اين خصوص جمع   ساخت
تواند تأثير بسزايي بر جامعه محلي گذاشته و موجب  چنين كاري اين است كه احداث يك فروشگاه بزرگ جديد مي 

هاي موجود اثر منفي بگذارد. اين موضوع به  وكار فروشگاهكي و صوتي شده و بر كسب هاي ترافيافزايش آلودگي 
تواند تأثير  هاي بزرگ در تقلا هستند مي فروش هاي كوچك كه براي رقابت با قيمت خرده فروش طور خاص به خرده 

شوند كه مشتريان از  اعث مي اند زيرا بتوجهي بگذارد. مراكز خريد خارج از شهر نيز همواره مورد انتقاد بوده قابل
هاي اين مناطق از رونق بيافتد. با افزايش مراكز  وكار فروشگاهمراكز خريد سنتي داخل شهر فاصله گرفته و كسب 
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اند. بليتمن وكارهاي كوچك و مستقل دچار افت شديد اقتصادي شده هاي اخير، كسب خريد خارج از شهر در سال
اند همچون تلفات يك  شده  هاي كوچكي كه ورشكست كند: « آمار مغازه ي اين معضل را با اين جمله توصيف م

هاي اي كه رخ داده بيانگر آن است كه تعداد مغازه عيار و نابرابر است». مبناي آماري اين جمله و فاجعهجنگ تمام 
پيدا كرده  كاهش    ١٩٩٧مورد در سال    ٢٠،٩٠٠به    ١٩٦١مورد در سال    ١١٦،٠٠٠خواروبارفروشي در انگلستان از  

است. اين وضعيت در ديگر كشورها نظير اسپانيا نيز رخ داد كه البته شدت سقوط آن كمي متفاوت بود. يكي از  
اي تحت عنوان «برهوت غذايي»  هاي خواروبارفروشي كوچك، ظهور پديده شدن مغازه تبعات اجتماعي منفي بسته 

شود: «يك منطقه روستايي  هايدكمپ اينگونه تعريف مي   هاي راسل و دان به نام است. اين اصطلاح توسط دو جغرافي
فروشي غذاي سالم و اقتصادي داشته و به دليل تركيب  يا حومه شهر كه دسترسي بسيار محدودي به منابع خرده

اقتصادي و فاصله فيزيكي به وجود مي دو عنصر محروميت  هاي كوچك  شدن فروشگاه آيد». بسته هاي اجتماعي 
اجمي  آثار  غذايي  تواند  برهوت  و ظهور  مردم شده  اشتغال  كاهش  باعث  زيرا  باشد  داشته  در پي  را  بدي  تماعي 
  پذير و ضعيف جامعه وارد كند.  تواند تأثير شديدي بر اقشار آسيب مي 

هاي فروش هاي متعددي را در مخالفت با گسترش خرده هاي فشار كمپين) و ديگر گروه ٢٠٠٦(  ١دوستان زمين 
توسط كميسيون رقابت مورد بررسي قرار    ٢٠٠٦تند. حوزه خواروبارفروشي انگلستان در سال  بزرگ به راه انداخ
هاي بزرگ در برخي مناطق رسيدگي كند.  فروش هاي موجود در خصوص افزايش قدرت خرده گرفت تا به نگراني 

خرده  از  ناديدهبرخي  خاطر  به  نقشه فروشان  مقررات  مثاگرفتن  براي  شدند؛  شناخته  متهم  از  كشي  يكي  ل 
تأسيس شده بود، از ميزان مساحت درخواستي خود    ٢٠٠٤پورت در سال كه در شهر استاك   Tescoهاي فروشگاه

هاي  اندازي «آزمون رقابت» كرد تا شركت درصد تجاوز كرده بود. كميسيون رقابت اقدام به راه   ٢٠در نقشه به مقدار  
رويه شعبات اضافي يا  رانند تا با اين روش از افتتاح بي بزرگ كه «حضور قدرتمندي» در منطقه داشتند آنرا بگذ 

هايي بر اساس اين آزمون توصيه   (OFT)ها در يك محله جلوگيري كنند. اداره تجارت منصفانه  گسترش فروشگاه 
ها فروش داد. خرده كشي ارائه مي فروشي به مسئولين اداره نقشه هاي خرده را در خصوص تأثير بالقوه بر روي مكان 

وارد  اي كه درخواست داده بودند تازه ) در منطقه ١توانستند اقدام به افتتاح فروشگاه جديد كنند:  ها با دو شرط مي تن
اي رانندگي از مكان موردنظر آنها چهار  دقيقه   ١٠) در فاصله  ٢باشند و از قبل هيچ فعاليتي در آن نداشته باشند و  

هاي بزرگ را محدود  ي نيز در ژاپن وجود دارد كه توسعه فروشگاهرقيب يا بيشتر وجود داشته باشد. قوانين مشابه
براي خرده مي  بازار ژاپن  به  باعث شده كه جذابيت ورود  بيافتد.  فروش كند و همين عامل  رونق  از  هاي خارجي 

 
1 Friends of the Earth 



 
 
 
 
 
 

 
٤١٩ 
 

 

وساز در كشورهاي  كشي و ساخت) اين موضوع را در نظر داشته باشيد كه مقررات نقشه ٢٠٠١(ديويس و ايتوه،  
  تر از قوانيني باشد كه تا اينجا توضيح داديم.  ر ممكن است سختگيرانه ديگ 

  

  يافته گذاري و اصول اخلاقي در آميخته بازاريابي توسعهقانون
فروشي  از آميخته بازاريابي تمركز داشت. از آنجاييكه خرده   4Pهاي ابتدايي اين فصل بر روي مدل استاندارد  بخش

نظرگرفت نوع خدمات است، در  توسعه يك  بازاريابي  آميخته  اخلاقي در قالب  اصول  يا  ن  از منطق    7Pيافته  دور 
بود. خط  ارتباط خاص و معناداري با سه عنصر جديد يعني «نيروي  مشي نخواهد  ايمني و سلامتي  قوانين  ها و 

«نيروي    انساني»، «فرايندها» و «شواهد عيني» دارند. قوانين كار و شرايط كاري اخلاقي به طور خاص به عنصر
شود سرقت  كنند. يكي ديگر از مسائل قانوني كه به نيروي انساني مربوط مي ارتباط پيدا مي  7Pانساني» از مدل  

نيز ياد مي فروشي مي خرده  انقباض موجودي  از آن تحت عنوان  اين  باشد كه  باشد كه  اين  تصور ما  شود. شايد 
كنند، اما اينگونه رفتارهاي  قدام به «سرقت كالاها» مي مشكل صرفا مربوط به مشترياني است كه به طور پنهاني ا

گيري منفعلانه از خطاهاي كاركنان فروشگاه نيز رخ دهد. (ميچل  تواند به دليل بهره كنندگان ميغيراخلاقي مصرف 
از  ٢٠٠٩و همكاران،   بيش  است كه  اين مشخص شده  بر  از سرقت  ٤٠) علاوه  توسط هاي خرده درصد  فروشي 

فروش  مي كاركنان  قضا  گاه صورت  از  كه  شده   ٥٠گيرد  استخدام  مديريتي  در سطوح  كاركنان  اين  از  اند. درصد 
) تحت عنوان «جرم يقه سفيد» معرفي شد كه عبارت  ١٩٩٩) اين مشكل جدي توسط جانستون (٢٠٠٣(گيلبرت،  

وكار انجام  يك كسب است از «آن دسته از اقداماتي كه با قصد كلاهبرداري يا سرقت توسط كاركنان يا كارمندان  
) تعريف  ٢٠٠٢كنند». تانگلت (گرفته و از موقعيت اعتماد يا مسئوليت خود براي نيل به اهداف مجرمانه استفاده مي 

از آن تحت عنوان «سوءرفتار مصرف  اين پديده داشت و  از  ياد مي ديگري  (به فصل سوم رفتار  كنندگان»  كند. 
بازفروشي و بخش كنندگان خرده مصرف  براي صاحبان  بندي  را  اين تحقيقات زنگ خطر  نتايج  ار مراجعه كنيد) 
  ها به صدا در آورد تا بر اعمال كاركنان و مشتريان خود نظارت بيشتري داشته باشند.فروشي خرده 

  

  پذيري و مسئوليت اجتماعي سازماني تداوم
پذيري و پايداري يكي از مهمترين مسائل جهاني به شمار  گذاريد كه تداوم بدون شك شما هم بر اين مهم صحه مي 

هاي دنيا شده است. ميانگين آيد و معضل تغييرات اقليمي تبديل به پاي ثابت موضوع بحث مجامع و رسانه مي 
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ك  از دانشمندان معتقدند  افزايش است و بسياري  به  انتشار دي دماي جهاني رو  كه حاصل    CO)2(اكسيدكربن  ه 

هاي فسيلي است نقش بسزايي در اين افزايش داشته و با استناد به گزارش پروژه جهاني كربن، ميزان انتشار اين  سوخت
هاي اصلي اين روزهاست  درصد رشد كرده است. رشد جمعيت نيز يكي ديگر از دغدغه  ٢٩،  ٢٠٠٨تا    ٢٠٠٠گاز از سال  

ميليارد نفر خواهد رسيد و اين در حالي است كه    ٧به    ٢٠١١زده شده بود كه جمعيت جهان در سال    بطوريكه تخمين
به كاهش مي براي ساكنان زمين هر روز رو  نياز  بار توسط  ١گانه گذارد. اصطلاح «نتايج سهمنابع مورد  اولين  براي  » كه 

هاي  اش صرفا بر روي ارزشترين تعريفدر ساده TBLه ) مطرح گرديد به اين مهم اشاره دارد كه «برنام٢٠٠٤الكينگتون (
كنند يا  محيطي كه آنها خلق ميهاي اجتماعي و زيستكند بلكه به ارزشكنند تمركز نميها خلق مياقتصادي كه سازمان

توانند  تا حدي ميوكارها  نظر سازماني به اين مقوله نگاه كنيم، كسبكند». اگر بخواهيم از نقطهكنند نيز توجه مينابود مي
در دستوركار خود قرار دهند. مارتين و    (CSR)  ٢سازي سياست مسئوليت اجتماعي سازماني پذيري را با پيادهمسأله تداوم

  گويند: شوتن در اين خصوص مي

مت و تنوع،  توانند از نظر قي توانند بسياري از موانع زندگي پايدارتر را از ميان بردارند. آنها ميها ميفروش... خرده 
توانند  كنندگان به محصولاتي كه از پايداري بيشتري برخوردار هستند را افزايش دهند. آنها ميدسترسي مصرف

به مشتريانشان كمك كنند تا درك بهتري از اهميت و ارزش افزوده زندگي پايدارتر بدست بياورند. و نهايتاً آنها  
ارائه زيرمي به مشتريانشان، به آنها كمك كنند كه تصميمات پايدارتري را اتخاذ    هااها و سامانهساختتوانند با 

  كنند.  

تداوممحرك و  پايداري  مسأله  روي  بر  از حد  بيش  تأكيد  اصلي  در كسبهاي  مهم خلاصه  پذيري  عامل  چند  در  وكارها 
قانونمي از  بازار. گروهگذاري، كاهش هزينهشود كه عبارتند  نظير سازمانهها، مسئوليت اجتماعي و فشار  فشار  هاي  اي 

گرايي اخلاقي و ابتكارات  ، تغييرات اقليمي، مصرفLabour Behind the Labelو    Greenpeaceهمچون    (NGO)نهاد  مردم
كنند تا از راهكارهاي پايدارتر استفاده كنند. در نتيجه در  ها را ترغيب ميفروشحاكميتي، چند عاملي هستند كه خرده

ها  وكارهاي اجتماعي سازماني تبديل به يك رويكرد استاندارد توسط كسبهاي مسئوليتچند سال اخير انتشار سياست
بايست آنرا در دل  شده و مهمتر از همه اگر به دنبال اين هستيم كه اين راهكار اثربخشي مناسب خود را داشته باشد، مي

تواند مزاياي متعدد ديگري نظير  مي  CSRهاي  سازي سياست) پياده٢٠٠٨فرهنگ سازماني خود جاي دهيم. (وبلي و وارنر،  
ها را به ارمغان  جويي بالقوه در هزينه) و نيز صرفه٢٠٠٩رقابتي (هو و وانگ،    هاي فروش و مزيتبهبود تصوير برند خرده

  ):٢٠١٥وكار پايدار (بياورد. بر اساس گزارش مؤسسه كسب

 
1 Triple Bottom Line (TBL) 
2 Corporate Social Responsibility (CSR) 
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پذيري و سهم بازار است كه در كنار آن منابع  پذيري سازماني اقدامي تجاري براي بهبود سودآوري، رقابتتداوم
كنيم ... نتيجه نهايي  ت رفاه حال موجودات روي زمين اطمينان حاصل ميطبيعي حفظ شده و از صحت و سلام

زيست  كه اين كار هم براي محيط  –وكار پايدار بتواند حس تجاري خوب را به ما القا كند  اين است كه اقدامات كسب
سك و بهبود روابط  هاي نو، مديريت ري وكار اثرات مثبت دارد زيرا پايداري سازماني با هدايت ايدهو هم براي كسب

  وكارها به ارمغان خواهد آورد.  سهامداران، بازگشت سرمايه جذابي را به كسب

در    ٢٠٠٩ميليون نفر در سال    ٢.٨فروشي وجود داشت و بيش از  شعبه خرده  ٢٨٤،٤٩٠در انگلستان حدود    ٢٠١١در سال  
دادند.  درصد از نيروي كار فعال در اين كشور را به خود اختصاص مي  ١١فروشي مشغول به كار بودند و حدود  حوزه خرده

محيطي انگلستان و ساير  تأثير شگرفي بر پايداري اجتماعي و زيست  توانندفروشي و كاركنان آن ميبنابراين صنعت خرده
محيطي  پايداري اجتماعي و زيست  Mark & Spencer (M&S)فروش انگليسي،  ، خرده٢٠٠٧كشورها داشته باشند. در سال  

خود گنجاند.  داد، در متن استراتژي بازاريابي  كه موضوعات مرتبط بسياري را پوشش مي  ’Plan A‘را با معرفي سياست  
وكار بدون كربن تبديل كند بدين معنا كه خروجي خالص كربن را به يك كسب  M&Sاين بود كه    Plan Aهدف از اجراي  

برنامه   بود.  برند صفر خواهد  به شكل  M&Sاين  تا همين حالا  منجر  پايداري شد كه  اثرات  به  توجهات  از  موجي  گيري 
كه متولي اصلي اين صنعت است، در   (BRC) ١فروشي انگلستان . ائتلاف خردهكنندفروشان انگليسي از آن تبعيت ميخرده
اقليم خرده  ٢٠٠٨سال   به خودش كرد و آن را «  استراتژي پايداري مخصوص  به توسعه  اين  اقدام  ناميد.  بهتر»  فروشي 

شد و هدف آن  تيباني ميفروشي را در اختيار داشتند پش هايي كه بيش از نيمي از سهم بازار خردهاستراتژي توسط شركت
 فروشي بود. هاي مربوط به پايداري در سرتاسر حوزه خردهگسترش استراتژي

  فروشي مشاغل بازاريابي خرده

  كريستين اسميت، مدير مسئوليت سازماني 

  

كند. پيش  پذيري فعاليت مي و تداوم  CSRاست كه در زمينه    Inclusiكريستين اسميت مدير آژانس تخصصي  
در سمت مديريت مسئوليت سازماني مشغول به كار بود. كريستين    Asosاز اين وي به مدت سه سال در شركت  

اش در سيرالئون زندگي كرده است. وي داراي مدرك  هاي زيادي را همراه به خانواده در لندن به دنيا آمده و سال
درن بوده و به دو زبان فرانسوي و آلماني مسلط است و زماني كه دانشجو بوده  هاي مكارشناسي در رشته زبان 

هاي مختلف، تصميم  التحصيلي و كاركردن در شغلچند سالي را در اين دو كشور سپري كرده است. پس از فارغ 
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س تصميم  كند. وي سپگيرد به ژاپن رفته و به مدت سه سال در آنجا به عنوان معلم زبان شروع به كار ميمي 
گيرد كه به اروپا بازگشته و اين بار در موقعيت شغلي محقق اروپايي در شركت نيروي برق توكيو مشغول به  مي 

و آلمان متمركز مي  فرانسه  بر دو كشور  تأثير حركت  فعاليت شده و  پايدار تحت  پوشاك  به  شود. علاقه وي 
ل رفته و به مدت يك سال را در برازيليا گذرانده  گيرد به برزيگيرد و اينجاست كه تصميم مي اش قرار مي بعدي

را مي  پايدار  توسعه  و  انرژي  دوره  باز مي و  انگلستان  به  مقطع  گذراند. كريستين  در  را  تحصيل خود  تا  گردد 
ادامه دهد. وي در آنجا    (UCL)زيست و توسعه پايدار در دانشگاه كالج لندن  كارشناسي ارشد و در رشته محيط 

 Fusion Associatesاس استخدام و محقق بازار در يك آژانس استعداديابي مد و لباس به نام  به عنوان كارشن
  كند. اش را مد و لباس پايدار انتخاب مي نامهكند. سرانجام وي موضوع پايان شروع به كار مي  Seven Inc 24و 

هايي كه با آنها را تأسيس كرده و مشتريانش را از ميان افراد و شركت   Inclusiشركت    ٢٠١٣كريستين در سال  
با حضور در رويدادهاي مرتبط مختلف و    Asosارتباط برقرار كرده بود انتخاب كرد. او سعي كرد پس از ترك  

با    هاي اجتماعي، جايگاه خود را در سطح بالا حفظ كند. وي زمان فعاليت در شبكه  زيادي را صرف صحبت 
كرد تا آنها را ترغيب  گذاران مختلف كرده و پارادايم جديد توليد پايدار را براي آنها تشريح ميديران و سرمايه م

  گذاري در اين حوزه كند. وي معتقد است: به سرمايه 

بتوانيم فرصت   تا  نيز مشتريانمان توجه خاصي مبذول كنيم  تأمين و  به زنجيره  ما وظيفه داريم كه 
يد محصول بهتر به دست آوريم، و اين بدان معناست كه كيفيت و مواد خامي كه در  خوبي را براي تول

گيرد نيز بايد بهبود پيدا كند. اينطور نيست كه اول محصول باشد  اين فرايند مورد استفاده قرار مي 
  شوند.  سپس پايداري پس از آن بيايد، بلكه هر دو مورد به صورت همزمان واقع مي 

هاي خارجي، با همكارانش مشغول به فعاليت بود، علاوه بر تعامل با سازمان   Asosتي كه در  كريستين در طول مد 
نظير انرژي،    CSRهاي مختلفي در حوزه استراتژي  نيز ارتباط خوبي برقرار كرده بود. او در داخل سازمان مشورت

لجستيك، تداركات، زنجيره تأمين و  هايي چون  يابي مواد خام در زمينه سازي انبارها و منبع ها، آب، بهينه زباله 
همراستا با    Asosمحيطي  هاي زيستسازي سياستداد. يكي از وظايف اصلي او تدوين و پياده طراحي ارائه مي 

، از سخنرانان خارجي  CSRهاي ارتباطي  اندازي برنامه پيمان جهاني سازمان ملل متحد بود. او همچنين با راه 
در دفتر مركزي دعوت مي  تا  مرتبط كنند. كريستين    Asos  كرد  ارائه مطلب در خصوص موضوعات  به  اقدام 

تيم  با  را  اطلاعات  ارتباط خوبي  فناوري  و  بازاريابي  بر    Asosهاي خلاقيت،  تمركز خاصي  و  بود  كرده  برقرار 
اين خرده برنامه  پايدار  پوشاك  تيم  بازاريابي  نام هاي  سبز»  «اتاق  با    فروشي كه  آنها  داشت.  بود  كمك  گرفته 
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داستان طريق  از  و  كرده  بازطراحي  را  وب  صفحات  استراتژي  و  محتوا  توانستند  اعتبار  يكديگر  برند،  گويي 
پذيري سازمان را ارتقا دهند و اينجا بود كه كريستين مديريت حساب توييتري اتاق سبز را در  هاي تداوم فعاليت

  دست گرفت.  

ها و مقررات دولتي بود. وي در خصوص  ي شركت به سياست يكي ديگر از وظايف مهم كريستين نظارت بر پايبند 
دهي كرد. همچنين با استفاده  هاي گزارش ها اقدام به ايجاد مكانيزم بندي دوريخت و بسته   WEEEقوانيني چون  

اي كرد تا بتواند گواهينامه  آوري اطلاعات انتشار گازهاي گلخانه شروع به جمع   WRI/WBCSD GHGاز پروتكل  
هاي دولتي انگلستان نظير  در سازمان  Asosاخذ كند. كريستين وظيفه نمايندگي    Asosرا براي  بدون كربن  
  Prince’s Trustهاي تعاملي نظير پروژه  و برنامه   WRAPفروشي انگلستان، كارگروه پوشاك پايدار  ائتلاف خرده 

بتوانيد يك متخصص خبر  براي آنكه  بود كه  معتقد  بر عهده داشت. كريستين  نيز  شويد    CSRه در حوزه  را 
ويژگي مي  بتوانيد  بايست  و  قرار دهيد  را سرلوحه كارتان  قدم  ثبات  بالا، همدلي و  دانش  نظير صداقت،  هايي 

هاي خاصي كه يك  اطلاعات پيچيده در خصوص پايداري و زنجيره تأمين را بدست آوريد. وي در ادامه چالش
  كند:شود را توصيف مي با آن روبرو مي  CSRمدير 

ها را به گوش ديگران رسانده و با آنها تعاملي واقعي كرده و روش  توانيد اين پيام ا به چه روشي مي شم
مي  چگونه  دهيد؟  تغيير  را  مشاركترفتارشان  دوستانه،  روشي  با  مسائل  اين  به  مهيج  توانيد  و  آميز 

ود بياوريد؟ امروزه  بپردازيد بدون اينكه باعث ايجاد دشمني در افراد شده و يا حس گناه در آنها بوج
هاي جالبي براي انتقال  توانند روش هاي اجتماعي بهره برده و به خوبي مي دانشجويان به شدت از رسانه 

بازگردم و در مورد موضوع    UCLپيامشان پيدا كنند. بخت با من يار بود كه بار ديگر به دانشگاه سابقم  
كردند، همكارانم حتي خوابش را هم  از من مي پايداري سخنراني داشته باشم. سوالاتي كه دانشجويان  

ها را كم كرد و در عين  توان درد و رنج انسانپرسيدند كه چگونه مي توانستند ببينند. آنها از من مي نمي
كنيم و پيداكردن  گرا زندگي مي حال آسيب كمتري به مردم و زمين وارد كرد. ما در يك دنياي مصرف 

متفاوت به محصول فكر كنند كار بسيار سختي است. آنها بايد بدانند كه   اي افرادي كه بتوانند به شيوه 
اين قبال مسئوليم. دوره تفكر   از چه جايي آمده و چه سفري را طي كرده است. ما در  محصولشان 

توانيم فقط روي يك موضوع  گذراندم به شدت روي من تأثيرگذار بود؛ ما نمي   UCLسيستمي كه در  
اي كه در حال صحبت درباره مد و لباس هستيد، به پانزده حوزه مختلف يا  ظه فكر كنيم. درست در لح

ونقلي ايجاد كنيد كه به شما اجازه دهد در  توانيد سيستم حملكنيد. مثلا چگونه مي بيشتر اشاره مي 
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جامعه كارآمدتر باشيد. پول در آوردن هميشه مسأله اصلي نيست؛ اين موضوع بيشتر از آنكه تأثيرات  
محيطي دارد. چيزي كه واقعا اهميت دارد اين است كه بايد يك  دي داشته باشد تأثيرات زيستاقتصا

واقعيت هيجان به يك  ابتكاري و خلاقانه هدايت كند.  شعار جديد پيدا كنيم. چيزي كه ما را  انگيز، 
حال  چيزي كه من ميخواهم مردم به آن فكر كنند و عمل كنند اين است كه كاري كنند زماني كه در  

  ترك اين دنيا هستند، نسبت به زماني كه به آن وارد شدند آنرا به جاي بهتري تبديل كرده باشند. 

اي  العاده گويد: «شما چيزهاي بسيار فوق برد تا حدي كه مي كريستين از جنبه تحقيقاتي كارش بسيار لذت مي 
چون من به شدت به آن عشق   شغل من استكنم كه اين جزئي از كنيد و من حتي به اين فكر نمي را پيدا مي

استراتژي    ٢بعدي دارد (بخش  دهم». او علاقه خاصي به پرينت سه ورزم و اين كاري است كه تا ابد انجام مي مي 
فروشي را مطالعه كنيد) چون معتقد است كه با اين كار فرايند توليد پايدارتر خواهد شد. كريستين  بازاريابي خرده 

  كند:هاي زير را مي صاحب شغل شود توصيه  CSRت دارد در زمينه  به هر كسي كه دوس 

خود را   CSRوجود ندارد اما مشاغل زيادي وجود دارند كه اگر دانش  CSRمشاغل زيادي در خصوص  
كنيد  هايي كه در آنها كار مي توانيد تأثير به مراتب بيشتري بر روي شركت در آنها به كار گيريد مي 

خود را بر روي هر    CSRبازاريابي علاقه داريد حتما به آن وارد شويد اما دانش  بگذاريد. اگر به شغل  
دهيد اعمال كنيد و مشتريان خود را به چالش بكشيد تا در اين سفر با شما همراه  كاري كه انجام مي 

باشند. به مسائلي همچون برندسازي، جذابيت برند و ارزش برند فكر كنيد. اگر متخصص زنجيره تأمين  
به جاي  هس را  انتشار كربن شركت متبوعتان فكر كنيد و ترجيحاً كالاهاي خود  بر روي كاهش  تيد 

زيست دانيد اثرات مخرب كمتري را به محيط ارسال هوايي با كشتي جابجا كنيد چون همانطور كه مي 
  كند.  وارد مي 

را انجام داده و خود را به  اي پايدارتر طراحي خود  كند كه به شيوهكريستين حتي به طراحان هم توصيه مي 
هايي مجهز كنند كه باعث كاهش دورريز شود به جاي اينكه فقط از ترندها پيروي كنند. او به مثال  تكنيك 

هاي  كند از تركيب شير و پنبه ساخته شده است. همچنين كفش خوبي از استفاده ابتكاري از پارچه اشاره مي 
را براي جامعه    CSRكنند. او وجود افراد كافي در حوزه  نيز از روشي پايدار استفاده مي   Vejaبرند فرانسوي  

  دهد:هاي زير را به دانشگاهيان و دانشجويان ارائه مي داند و توصيه ضروري مي 
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مدنظر ما نيست، چيزي كه ما نياز داريم اين است كه افراد هر روز به خود    CSRواردشدن در حوزه  
توانند در هر شغلي كه به آن علاقه دارند  ه در حال اثرگذاشتن بر روي دنيا هستند و مي يادآور شوند ك

وارد شوند، نكته مهم اين است كه آنها از دانش خود براي ايجاد تغيير در دنيا استفاده كنند. براي انجام  
  هاي تحصيلي بگنجانيم. را در تمام دوره  CSRچنين امر مهمي، ما بايد  

  

  پايداري اجتماعي
برخي از مهمترين مسائل مرتبط با پايداري اجتماعي معضلاتي همچون كودكان كار، فقر و بيماري در كشورهاي  
در حال توسعه است. به طور كلي مشكلات متعددي در خصوص مسائل اجتماعي وجود دارد كه جامعه بايد به آن  

راهكارهايي چون پرداخت عادلانه دستمزد؛ بررسي دقيق و موشكافانه  ها از طريق  فروش بپردازد. با اين حال، خرده 
دادن  كنندگان براي جلوگيري از سوءاستفاده از كودكان كار؛ احترام به حقوق استخدامي كاركنان و اهميت تأمين 

خانواده  و  كارگران  به  درماني  خدمات  و  تحصيل  چون  مزايايي  ارائه  سلامت؛  و  ايمني  مسائل  و  به  هايشان؛ 
توانند تأثير بسزايي  كند، مي كنندگان محلي كمك مي ها و تأمينفروش هايي كه به خرده گذاري بر روي پروژه سرمايه

  در بهبود پايداري اجتماعي بگذارند. 

هاي اجتماعي نيز بخشي از آن  ها كه حمايت مالي از پروژه فروش هاي تبليغاتي خرده پيشتر در خصوص استراتژي 
هاي اجتماعي فروش به دنبال كسب سود از جانب حمايت از پروژه وديم. با اين حال اگر خرده است توضيح داده ب

دهند  ها ترجيح مي فروش ها به اين موضوع با ديد منفي خواهند نگريست. برخي از خرده باشد، مشتريان و رسانه 
تقادهاي عمومي باشد و يا شايد  ها سود بسيار كمي بدست آوردند كه شايد دليلش اجتناب از انكه از اين فعاليت 

هاي اي از پروژه اند واقفند و به آن اعتقاد دارند. نمونه كرده   اي كه از آن حمايتكردن به پروژه واقعا به اهميت كمك 
هاي  فروش مورد حمايت قرار گرفته است، برنامه «كودكان فعال» سوپرماركتجوامع محلي كه از سوي يك خرده 

Sainsbury's   اند حمايت كنندگان آنها در آن واقع شده توانند از جوامعي كه تأمين ها همچنين مي فروش ده است. خر
دهد و محصولاتش  فروشان پوشاك است كه اهميت زيادي به مسائل اخلاقي مي يكي از خرده   People Treeكنند.  

به فروش مي  ژاپن  انگلستان و  در  مدارسيرا  داوطلبانه  اقدامي  اين شركت در  كودكان كاركنان    رساند؛  براي  را 
  زنجيره تأمين خود در كاتماندوي نپال تأسيس كرده است. 
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از  فروش خرده  كه  دارند  اختيار  در  را  گزينه  اين  خود،  سازماني  اجتماعي  مسئوليت  استراتژي  راستاي  در  ها 
اند. براي رفته هاي پايداري اجتماعي قدرتمندي را در پيش گ كنندگان و برندهايي خريد كنند كه سياستتأمين 

رسانند. اين برند به ازاي هر جفت  را به فروش مي   'TOMS'هايي از برند  فروشان كفش، كفش مثال بسياري از خرده 
كند. سازماني كه  رسد، يك جفت كفش را به كشورهاي فقير و در حال توسعه اهدا مي كفشي كه به فروش مي 

 ١داري اجتماعي بيشتر را خريداري كنند طرح تجارت اخلاقي كند تا محصولات با پايها را ترغيب مي فروش خرده 
ها، فروش ائتلافي از خرده   ETIاش ترويج احترام به كارگران در سرتاسر دنياست.  است كه هدف اصلي  ETIيا   

كند تا با  ها به اعضاي سازمان، به آنها كمك مي هاست كه با ارائه راهنمايي  NGOهاي كارگري و  برندها، اتحاديه 
 ETIنامه كاري، بتوانند محصولاتي را تهيه كنند كه از نظر اجتماعي پايدار باشند. در حال حاضر  پذيرش يك آئين 

  Sainsburyهاي گوناگون محصولي و قيمتي، از  هايي از حوزه فروش عضو دارد كه اكثر آنها را خرده   ٦٠بيش از  
  دهند.، تشكيل مي Burberryگرفته تا 

  

  

  Lushهاي خيريه گلدان

  

دست   Lushشركت   آرايشي  محصولات  صنعت  در  معتبر  برندها  از  كرم يكي  فروش  با  كه  است  هاي  ساز 
نام دارد، به هر دو    'Charity Pot'كننده دست و بدن كه ظرف آن شكلي شبيه به يك گلدان داشته و  مرطوب 

به غير از ماليات بر ارزش افزوده كه يك پرداخت   Lushمحيطي و اجتماعي پرداخته است. وجه پايداري زيست 
خيريه  به  را  محصول  اين  فروش  از  عايدي  تمام  است،  مياجباري  اهدا  نظر  ها  از  هم  لوسيون  اين  كند. 

ن از اين  محيطي پايدار است چون حاوي كره كاكائو ارگانيك است و هم از نظر اجتماعي پايدار است چوزيست
نهاد در انگلستان  هاي كوچك مردم گذاري بر روي گروه كند. اين شركت به دنبال سرمايه پروژه حمايت مالي مي 

زيست و حفاظت از حيوانات  و ساير كشورهاست كه هدف آنها تغييرات مثبت بلندمدت بر حقوق بشر، محيط 
ها با آوردن نام خود  است. برخي از خيريه پوند  ٤٠٠٠دهد  است. متوسط حمايت مالي كه اين شركت انجام مي 

، مرتبا توسط  Lushدر كنار ساير محصولات    Charity Potتوانند سود بيشتري ببرند.  بر روي اين محصول مي 
 

1 Ethical Trading Initiative (ETI) 
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آزمايي مشاركت داشته و يا براي كمك  آوري سرمايه نظير بخت شود تا در جمع ها اهدا مي اين شركت به سازمان 
  مورد استفاده قرار گيرد.  به بيماران/مشتريان خود 

در شهر دورست در جنوب    Lushدرصد قابل بازيافت است. شركت   ١٠٠نيز    Charity Potرنگ هاي سياه ظرف
شوند تا ميزان انتشار كربن در  ها نيز در داخل خاك انگلستان توليد مي ظرف   انگلستان واقع شده است و اين

  ١٠هاي  هاي خود ظرف ن شركت تصميم گرفت تا در فروشگاه خلال حمل و نقلشان را به حداقل برسانند. اي
به مشتريان    Lushگرمي از اين كرم را قرار دهد تا مشتريان پيش از خريد محصول اصلي، آن را امتحان كنند.  

هر يك از محصولاتشان به فروشگاه،    بزرگ خالي يا تيوب   خود راهكاري را پيشنهاد داده تا با تحويل پنج ظرف 
،  ٢٠١٣رسد و در سال  كشور دنيا به فروش مي   ٢١در    Charity Potصورت رايگان دريافت كنند.    يك ماسك

آوري شد. مبلغ كل اهدا  نهاد در سرتاسر دنيا جمع هاي مردمميليون پوند براي كمك به كمپين   ٢.٣بيش از  
به    Lushكه توسط   CSRهاي ديگر ميليون پوند بود. جنبه   ٣.١عددي بالغ بر    ٢٠١٣ها در سال  شده به خيريه 
شود فروش تعداد محدود محصولات خيريه و ماليات بر كربني است كه شركت به صورت داوطلبانه  كار گرفته مي 

  شود.  زيست اهدا مي هاي محيط كند و پول آن به سازمانبه ازاي هر پرواز پرداخت مي 

  

  پايداري زيست محيطي
هاي اصلي ديگري كه به  ها و نگرانياكسيدكربن، دغدغه علاوه بر تغييرات اقليمي، گرمايش جهاني و انتشار دي 

زايي. باز هم به  زدايي و بيابانها، جنگلشود عبارتند از آلودگي، دورريخت زباله محيطي مربوط مي پايداري زيست
يت هستند كه عموم جامعه در مقياسي وسيع بايد به  كنيم كه اين مشكلات آنقدر داراي اهم اين مهم تأكيد مي 

خرده  حال  اين  با  بپردازند.  پيش فروش آن  در  با  كه  دارند  را  توانايي  اين  پايداري  ها  اثرات  راهكارهاي،  گرفتن 
  اي از راهكارها عبارتند از:  محيطي را به حداقل برسانند. نمونهزيست

  هاي فسيلي؛ نرژي و سوختكردن مصرف ااكسيدكربن با كم كاهش انتشار دي 

 استفاده از منابع تجديدپذير و اجتناب از منابع ناپايدار؛ 

   فروش محصولات ارگانيك و طبيعي (كه بدون استفاده از سموم دفع آفات و دستكاري ژنتيكي رشد كرده
 باشند) 

  ها؛بازيافت زباله 
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  پذير؛ بندي تداوم بندي و استفاده از بسته كاهش بسته 

 زباله در زمين؛ كاهش ميزان دفن 

  .عدم استفاده از مواد شيميايي خطرناك 

فرصتفروش خرده  چراغ ها  تعداد  كاهش  با  مثلا  دارند  خود  انرژي  مصرف  كاهش  براي  زيادي  وسايل  هاي  و  ها 
توجهي در مصرف انرژي كنند. همچنين هنگام  جويي قابل تواند صرفه ها و ادارات مي گرمايشي موجود در فروشگاه 

توان  توان از راهكارهايي براي كاهش مصرف سوخت استفاده كرد كه از آن جمله مي محصولات نيز ميحمل و نقل  
هايي با مصرف سوخت  تر كالاها براي بالاتربردن فضاي باربري، استفاده از بادشكن و كاميونبندي بهينه به بسته 

توان با استفاده  بندي را مي علاوه بر اين بسته پايين و عدم استفاده از باربري هوايي براي تحويل كالاها اشاره كرد. 
توان از مواد قابل بازيافت توليد  بازيافت انجام داد تا حجم كمتري را نيز اشغال كنند. خود كالا را نيز مي از مواد قابل

كيف  مثال  براي  برزنت   'Freitag'هاي  كرد،  مي از  توليد  بازيافت  قابل  كاميوني  خرده هاي  بافروش شوند.  عدم    ها 
از چوب  از جنگلاستفاده  كه  آمده هايي  به دست  معرض خطر  در  مي هاي  تا  اند  كنند  ترغيب  را  ديگران  توانند 
ها با فروش غذاهاي ارگانيك يا  فروش اي مسئولانه مدنظر قرار دهند. همچنين خرده ها را به شيوه مديريت جنگل 

كش را به حداقل رسانده و يا آنرا از  فاده از سموم آفت توانند استاند ميمحصولاتي كه از پنبه طبيعي ساخته شده 
  چرخه توليد پارچه، ميوه و سبزيجات حذف كنند.  

تر از آن چيزي باشند  توانند پيچيدهاوقات مي زيست گاهيها با محيط فروش عوامل دخيل در رفتار دوستانه خرده 
ها امري منطقي به نظر برسد،  ت شايد در فروشگاهبندي كمتر محصولارسند. براي مثال بسته كه در ابتدا به نظر مي 

اي دور ارسال كنيم، براي آنكه سلامت بار را تضمين كنيم  اما اگر بخواهيم محصول را از طريق ترانزيت به نقطه 
ها و  ها انگليسي اگر بخواهند ميوه فروش بندي بيشتري را روي محصول انجام دهيم. بنابراين خرده مجبوريم بسته 

عرضه سبزيجا محلي  صورت  به  را  مي  ت  نظر  به  نكنند،  وارد  از خارج  را  آنها  و  نظر  كرده  از  روششان  كه  رسد 
جويي كرده باشيم، اما  محيطي پايداري بيشتري داشته باشد. با اين كار شايد در ميزان مصرف سوخت صرفه زيست

لات در داخل انگلستان مصرف كنيم.  از آنطرف مجبوريم انرژي بيشتري را براي تأمين گرماي موردنياز رشد محصو
مصرف  اين  بر  كيف علاوه  از  استفاده  كه  باشند  داشته  انتظار  شايد  كيف كنندگان  به  نسبت  كاغذي  هاي  هاي 

ها مورد استفاده قرار  تر باشد، زيرا چوبي كه به خاطر توليد اين نوع كيف محيطي مناسبپلاستيكي از نظر زيست 
ها به راحتي قابل  هاي بيشتر جايگزين شود و از طرف ديگر اين نوع كيف رخت تواند با كاشت دگرفته است مي 

اند و منبع  هاي فسيلي ساخته شدههاي پلاستيكي از مشتقات سوختبازيافت هستند. از سوي ديگر، اگرچه كيف 
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تري از آنها  هاي كاغذي بدين معناست كه تعداد بيشآنها نيز تجديدپذير نيست، اما وزن سبكتر آنها نسبت به كيف
شود. بسياري  ونقل منجر مي توان در بار جاي داد و اين موضوع نهايتا به كاهش مصرف سوخت در خلال حمل را مي 

هاي پلاستيكي كه در داخل فروشگاه يا در تحويل به منزل  هاي انگليسي امكانات بازيافتي كيسه از سوپرماركت
هاي حمل  در يك طرح جسورانه به كيسه   ٢٠٠٢دولت ايرلند در سال  دهند.  گيرند را ارائه مي مورد استفاده قرار مي 

كيسه  نوع  اين  از  استفاده  شديد  و  سريع  كاهش  به  منجر  اقدام  اين  و  كرد  وضع  ماليات  توسط  پلاستيكي  ها 
از  فروش خرده  بيش  تا  سال    ٩٠ها  در  شد.  جريمه    ٢٠١٤درصد  اسكاتلند  دولت  از    ٥نيز  استفاده  براي  پنسي 
هاي  استفاده رايگان از كيسه   ٢٠٠٨ها را معين كرد. دولت چين نيز در سال  فروش ستيكي توسط خرده هاي پلاكيسه 

ها شد. هاي پلاستيكي در فروشگاه پلاستيكي را ممنوع اعلام كرد و با اين كار باعث كاهش دو سومي مصرف كيسه 
قانون نمونه  كه  داد  نشان  مطرح شد  كه  تا چه حد مي هاي  اثرگذاري  محيط   تواند  بر  رفتار  قدرتمندي  و  زيست 

  كنندگان داشته باشد. مصرف 

  

  

  

  مداركنندگان اخلاقمصرف

  ، دانشگاه بورنموث Waitroseفروشي به قلم جف بري، عضو تيم خرده

  

ها متمركز شده بود، اين موضوع كاملا پذيرفته  فروش درحاليكه بخش اعظمي از اين فصل بر روي اقدامات خرده
كنندگان  دهند. در موارد متعدد مصرف مشتريان آنها علاقه زيادي به ملاحظات اخلاقي نشان مي شده است كه  

كنند و  كردند كه معتقد بودند به بهترين شيوه اصول اخلاقي را رعايت مي فروشاني خريد مياز برندها و خرده 
ند و يا به شكلي فعال آنها را  كردكردند خريد نمي فروشاني كه اصول اخلاقي را رعايت نميدر مقابل از خرده 

  كردند. تحريم مي 

سال   از  انگلستان  تعاوني  اخلاقي  ١٩٩٩بانك  مخارج  ميزان  از  سالانه  حسابرسي  گزارش  انتشار  به  اقدام   ،
كنندگان به  دهد كه چگونه علاقه مصرف كند. نتايج اين گزارش به وضوح نشان مي كنندگان انگليسي مي مصرف 



 
 
 
 
 
 

 
٤٣٠ 
 

 

ببينيد. بر اساس    ١٢.٣توانيد آنرا در شكل  لي پيوسته در حال رشد است و شما مي هاي اخلاقي به شكدغدغه
فروشان نه تنها تعهد اخلاقي براي فعاليت مسئولانه دارند  هاي بدست آمده كاملا مشخص است كه خرده داده 

بيشتري كنند، ميزان سودآوري تجاري خرده بلكه هرچه مصرف  افزايش    ها نيزفروش كنندگان از آنها حمايت 
  خواهد يافت.  

  
  ، عدد بر مبناي ميليارد پوند است ٢٠١١تا    ١٩٩٩مخارج اخلاقي در انگلستان از سال     ١٢.٣جدول  

  

كند و نسبت به  كننده توجه مي مدار» كسي است كه به شرايط كاري توليدكننده و تأمين كننده اخلاق «مصرف 
تواند همچون دو روي يك  كنندگان مي مند است. تصميمات خريد مصرف محيطي خريدش دغدغهاثرات زيست

فروشي خريد  رد از خرده گيكننده تصميم مي دهد كه يك مصرف سكه باشد؛ روي مثبت اين سكه زماني رخ مي 
محصولات   بكارگيري  بواسطه  يا  و  است  برخوردار  اخلاقي  استانداردهاي  رعايت  در  بالايي  اعتبار  از  كه  كند 

يا «تجارت منصفانه» داراي شهرت است. در هر دو حالت مي  با  «ارگانيك»  توانيم اطمينان حاصل كنيم كه 
يابي و فرآوري محصولات  نظر منبع محيطي از نقطه زيستاي صورت گرفته و ملاحظات  كارگران رفتار منصفانه 

مي  نشان  را  زماني خودش  اين سكه  منفي  روي  اما  است؛  كه مصرف رعايت شده  يا  دهد  برند  يك  كنندگان 
فروش خاص را به خاطر رفتارهاي غيراخلاقي «تحريم» كنند. اين موضوع به شكلي كاملا مشخص خودش  خرده 

  ٣٣اي كه در انگلستان افزايش اهميت خريد محصولات تجارت منصفانه از  داد بگونه را در اعداد و ارقام نشان  
افزايش پيدا كرد؛ فروش محصولات ارگانيك    ٢٠١١ميليارد پوند در سال    ١.٣به    ٢٠٠٠ميليون پوند در سال  
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  ٧٧٣ندها از  رسيد و اثرات تحريم بر  ٢٠١١ميليارد پوند در سال    ١.٥به    ٢٠٠٠ميليون پوند در سال    ٦٠٥نيز از  
  رسيد.    ٢٠١١ميليارد پوند در سال  ١.٧به  ٢٠٠٠ميليون پوند در سال 

متقاعدكننده آمار  چنين  وجود  مصرفعليرغم  همه  كه  است  مبرهن  و  واضح  كاملا  به  اي،  نسبت  كنندگان 
ند كه  امند نيستند. دانشگاهيان تحقيقات مفصلي را براي درك اين موضوع انجام داده ملاحظات اخلاقي دغدغه

كنند، با اين وجود مطالعات  كنندگاني با احتمال بيشتر اقدام به انتخاب محصولات اخلاقي مي چه نوع مصرف 
توانيم  گذارد كه ما هنوز نمي ديگري نيز در اين خصوص انجام گرفته و نتايج كاملا متناقضي را در اختيار مي 

ما چيزي كه واضح است اين است كه ظاهرا تعداد  درك درستي از رفتار مشتريان در اين مورد داشته باشيم. ا
دهند بيش از سايرين است. اين موضوع تحت  كنندگاني كه به خريد محصولات اخلاقي توجه نشان مي مصرف 

كنندگان نسبت به مسائل اخلاقي  درصد از مصرف   ٣٠شود كه به موجب آن نهايتاً  شناخته مي  ٣٠:٣عنوان پديده  
با محصولي كه خريد   نشان ميمي مرتبط  آن حساسيت  به  و  كرده  توجه  موارد  كنند  از  بسياري  در  و  دهند 

از  محصولات اخلاقي نمي  اختصاص دهند. (كو و ويليامز،    ٣توانند بيش  به خود  بازار را  )  ٢٠٠٠درصد سهم 
توانند نيت خير  كنندگان «باوجدان» نمي مطالعات متعددي روي اين موضوع صورت گرفته است كه چرا مصرف 

هاي قيمتي، فقدان انتخاب و  د را به خريد تبديل كنند و به اين نتيجه رسيدند كه عواملي چون محدوديت خو
شود. (بري و همكاران،  كننده ميگيري يك خريد توسط مصرف فقدان اطلاعات موردنياز، همگي مانع از شكل 

هاي  توانند فرصت توسعه دهند مي ها استراتژي خود را  فروش ) اين واقعيت به ما نشان داد كه اگر خرده ٢٠١١
  مهم ديگري را براي رشد بازار در اين حوزه بدست آورند.  

  

  خلاصه فصل 

 

گذارد را مورد  فروشان تأثير مي گذاري و اصول اخلاقي كه بر خرده اين فصل برخي از مهمترين مسائل قانون 
ارائه شد متوجه شديم كه اين دو مقوله مهم به چه شكل بر عناصر   بررسي قرار داد. بر اساس چارچوبي كه 

  آميخته بازاريابي اثرگذار خواهند بود: 

 به  گذاري مي قيمت تجارت  بايست  به دقت صورت گيرد. محصولات  آن  تعيين  قانون رسيده و  تأييد 
 كند.آورندگان مواد خام و توليدكنندگان حق بيمه پرداخت مي منصفانه به عمل 
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  بايست به دقت خدمات يا محصولات را تشريح كنيم و استانداردهاي تبليغاتي نيز بايد  در تبليغات مي
 برسد.   ASAبه تأييد سازمان 

 بايست مدنظر  ت بايد قانون مالكيت معنوي را رعايت كرده و ايمني و پايداري محصول نيز مي محصولا
 قرار گيرد. 

 كشي و قوانين ايمني و سلامت را به تأييد برسانند. فروشي نيز بايد مقررات نقشه هاي خرده مكان 

   3آميخته بازاريابي خدماتي شاملP   و نيروي انساني كه    ديگر است كه عبارتند از شواهد عيني، فرايند
 مورد آخر در قانون كار مطرح گرديده است.  

 فروشان نهادينه كرد و معمولا آنها را در  توان در اقدامات خرده محيطي و اجتماعي را مي پايداري زيست
 دهيم.  مدنظر قرار مي  CSRهاي سازي سياستتوسعه و پياده 

  مصرف خرده و  تأمين  زنجيره  بر  كه  تأثيري  واسطه  به  مي فروشان  موقعيت  كنندگان  داراي  گذارند 
توانند بر  توجهي مي يابي و فروش خود، به شكل قابل هاي منبع طريق فعاليت منحصربفردي هستند و از  

  پذيري تأثيرگذار باشند. اثرات تداوم 
  

  تمرين و پرسش 

 

به نظر شما آيا اين ايده جالب خواهد بود كه اگر تبليغاتي باعث بزرگنمايي و پر زرق و برق نشان دادن      ١

  شدن چنين قوانيني چه خواهد بود؟  علام كنيم؟ تبعات اجباريمحصولات و خدمات شود آن را غيرقانوني ا

شود را بر  اينترنتي به كار گرفته مي -فروشي سنتي هاي خرده انواع اصلي قوانيني كه در مورد فروشگاه    ٢

اساس مطالبي كه در اين فصل مطرح شد، فهرست كنيد. به نظر شما كدام يك از اين قوانين در حال حاضر  
  فروشي بگذارد؟ دليل خود را به طور كامل تشريح كنيد.  شترين تأثير را بر روي خرده تواند بيمي 

كنند اين است كه  ها و توليدكنندگان وارد ميفروش هاي فشار به خرده يكي از انتقادات تندي كه گروه    ٣

كار درست    كنندگان شفاف نيست. به نظر شما آيا اينمنبع محصولات آنها و شرايط كارگران براي مصرف 
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است كه قانون آنها را مجبور به اين كار كند؟  اگر اين كار صورت بگيرد، چه تأثيراتي بر قيمت محصولات  
  ها خواهد گذاشت؟   فروش خرده 

شود كه محتواي خلاقانه نظير  رايت مي قوانين مالكيت معنوي شامل حفاظت از حق طبع و نشر يا كپي     ٤

توانيد  باشد. با انجام آزمون زير مي موسيقي، فيلم، كتاب و آثار هنري را شامل شده و يك حق خودكار مي 
كپي  قانون  از  خود  دهيد.  دانش  قرار  آزمايش  مورد  را  انگلستان  در  رايت 

quiz.htm-tp://www.ipo.gov.uk/types/copy/cht .  

قوانين انگلستان دائما در حال بروزرساني هستند و طبعا قوانين در كشورهاي مختلف تفاوت زيادي با      ٥

كشور خودتان    يكديگر دارند. بررسي كنيد كه آيا پس از انتشار اين كتاب، قوانين جديدي در انگلستان يا
  به تصويب رسيده است يا خير.

فروشاني كه محصولات مرتبط با كودكان را در كشورتان  مسائل قانوني و اخلاقي تأثيرگذار بر روي خرده     ٦
فروشند در نظر بگيريد. ملاحظات شما در كنار ساير نكات، بايد شامل الزامات اجتماعي تبليغات و فروش  مي 

اث و  به كودكان  اين  رات زيست محصولات  در  از مسائل اخلاقي و قانوني كه  آنها باشد. آن دسته  محيطي 
  خصوص داراي اهميت است را با ترتيب اولويت بنويسيد.  

كند پيدا كنيد. حداقل سه  سايت رسمي يا انتشاراتي كه قوانين مربوط به كشورتان را منتشر مي وب    ٧
بايست اجرا كنند را يادداشت كنيد. مثلا معادل  فروشان منطقه زندگي شما مي مورد از قوانيني كه خرده 

قوانين فروش كالا و تثبيت قيمت را در كشور خود پيدا كنيد. اين قوانين را با قوانيني كه در اين فصل  
  هاي آنها را ذكر كنيد.  مطرح شد مورد مقايسه قرار داده و تفاوت 

هاي علاقه خود ديدن كرده و زماني را براي اين كار اختصاص دهيد تا جنبه   هاي مورداز يكي از فروشگاه    ٨

كننده اثرگذار هستند را بدست آوريد. براي  قانوني و اخلاقي كه بر تجربه خريد شما به عنوان يك مصرف 
مي  نقشه مثال  قوانين  فروش؛  قوانين  چون  مواردي  پايداري  توانيد  و  معنوي  مالكيت  قوانين  كشي؛ 

فروش هيچ يك از تعهدات  يطي را مورد بررسي قرار دهيد. اين موضوع را بررسي كنيد كه اگر خرده محزيست
  اي ممكن است براي خريدار بوجود آيد.  اخلاقي و قانوني فوق را رعايت نكند چه مشكلات بالقوه 
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  مطالعه موردي 
  فروشي جهاني خردههاي تأمين محصول در زنجيره تأمين برخي از چالش

  به قلم نيك اليس، رئيس واحد بازاريابي دانشگاه دورهام 

  

  تنظيم صحنه

كنندگان اصلي  فروش اروپايي و يكي از تأمينشركتي بين چند خرده اين مطالعه موردي مديريت ارتباطات ميان 
مي  قرار  بررسي  مورد  را  آنها  مي هندي  صورت  سبب  بدين  تحقيق  اين  تصميمات  دهد.  اتخاذ  هنگام  كه  گيرد 

هاي آنها به دست فراموشي سپرده  رانياستراتژيك مربوط به زنجيره تأمين، اغلب شيوه رفتار با سهامداران و نگ 
  شود و آنها كسي نيستند جز كاركنان محلي كارفرما.  مي 

خرده  بزرگترين  از  تأمين  برخي  هندوستان  از  را  خود  توليدي  پوشاك  از  اعظمي  بخش  اروپا،  در  لباس  فروشان 
دهد كه در مذاكرات قيمت عمده  هاي اروپايي اين اجازه را به آنها مي كنند. قدرت خريد باورنكردني اين شركت مي 

فروشان  هاي زماني تحويل كالا را نيز بسيار كم تعيين كنند. درحاليكه اين موضوع براي خرده را به شدت پايين و بازه 
كند تا شرايط كاري و محيطي كارگراني كه در  سودآوري اقتصادي هنگفتي دارد، به شكل مؤثري به ما كمك مي 

را   هستند  لباس  توليد  سازمانيحال  عدالت  براي  اروپايي  ائتلاف  گزارش  اساس  بر  دهيم.   (ECCJ)  ١تشخيص 
هاي  نهاد محلي در شهر تيروپور هند انجام دادند نشان داد كه شرايط كاري كارخانه هاي مردمتحقيقاتي كه سازمان

بار است. به نظر  كنند، بسيار تأسف فروشان بزرگ لباس اروپايي كار مي نساجي و پوشاك تيروپور كه براي خرده 
از شركت رسد سياستمي  اند، شرايط در زنجيره تأمين جهاني قرار گرفته هاي هندي كه  هاي استخدامي برخي 

 اقتصادي و اجتماعي ضعيفي را براي كارگران هندي و جوامع محلي آنها بوجود آورده است. 

ECCJ    يك سازمان غيرانتفاعي است كه به نمايندگي ازNGO كنندگان  هاي مصرف هاي كارگري، گروه ها، اتحاديه
هايي كه  ها و گروه پردارد. برخي از سازماني سازماني در سرتاسر اروپا مي و مؤسسات دانشگاهي به ترويج پاسخگوي

الملل و دوستان زمين.  ، سازمان عفو بينOxfam  ،Greenpeaceكنند عبارتند از شعبات ملي  همكاري مي   ECCJبا  
وسط  آوري شده است تفروشي جهاني جمعدر موضوع زنجيره تأمين خرده   ECCJبرخي از اطلاعاتي كه توسط  

 
1 European Coalition for Corporate Justice 



 
 
 
 
 
 

 
٤٣٦ 
 

 

هاي هندي است كه به  » ارائه شده است. اين يك ائتلاف همگاني از سازمان١«كمپين مقابله با طرح سومانگالي
  دادن به اين شكل از استخدام كارگران است.  دنبال افزايش آگاهي نسبت به طرح به اصطلاح «سومانگالي» و پايان 

يكي از معدود كشورهايي است كه زنجيره ارزش كامل،    هند دومين كشور توليدكننده پارچه و منسوجات در دنيا و 
مي  پوشش  را  لباس،  از  قطعه  آخرين  تا  پنبه  توليد  بزرگترين  از  ويتنام  و  بنگلادش  چين،  كنار  در  هند  دهد. 

، ارزش صادرات پوشاك هند به اروپا  ٢٠٠٩شده به امريكا و اروپا هستند. در سال هاي تكميلصادركنندگان لباس 
داد. بنابراين  درصد كل صادرات البسه كشور را به خود اختصاص مي   ٥٥ميليارد يورو بود، كه    ٤.٠٦  رقمي بالغ بر 

گذاري خارجي  كنند. دولت هند نيز براي جذب سرمايهپارچه و پوشاك نقشي كليدي را در اقتصاد هند ايفا مي 
اقتصادي براي اين منظور  وكار كشور را جذاب نشان دهد. براي مثال، مناطق ويتلاش كرده تا محيط كسب ژه 
سازي و اجراي  شود. اما در عين حال، پياده ها اعطا ميهاي مالي مختلفي به شركت تدارك ديده شده و مشوق 

قوانين كار از سرعت كافي برخوردار نيست. دليلش هم تا حدي اين است كه زنجيره ارزش پارچه و پوشاك طولاني  
  اي فرعي در آن بسيار بالاست. و پيچيده است و امكان وقوع قرارداده

  

  بررسي يك توليدكننده هندي  

KPR Mill Limited    كه در ايالت تاميل نادو واقع شده است، يكي از توليدكنندگان برتر پارچه و منسوجات و
صادركننده پوشاك است. اين شركت فرايند كامل ارزش افزوده توليد پوشاك، از توليد نخ گرفته تا توليد لباس را  

درصد آنان را زنان تشكيل    ٩٠نفر در اين شركت مشغول به كارند كه    ١٠،٠٠٠ر خود جاي داده است. حدود  د
،  ٢٠٠٩ميليون يورو بوده است. در سال    ٨.٢١، سود خالص شركت رقمي بالغ بر  ٢٠١٠دهند. در سال مالي  مي 

KPR Mill  مام البسه توليدي شركت به  ميليون قطعه لباس را توليد كرد. ت  ٢٠.٥متريك تن پارچه و    ٩.٠٢٩
درصد آن به مقصد كشورهاي اروپايي ارسال شدند. بر اساس گزارش    ٩٠صادرات اختصاص يافته بود كه حدود  

فروشان مطرح لباس در اروپا بودند كه بخش اعظمي از محصولات  سايت شركت، مشتريان اين توليدكننده خرده وب
  Carrefourو    Decathlon  ،Kiabiاز سوئد،    H&Mتوان به  آن ميان مي كردند كه از  خود را از اين شركت تأمين مي

  از امريكا اشاره كرد.   Gapاز بلژيك/آلمان و  C&Aاز فرانسه، 

 
1 Sumangali Scheme 



 
 
 
 
 
 

 
٤٣٧ 
 

 

KPR Mill   باشد ... يعني هاي كارگران در صنعت را دارا مي ترين هزينه دارد كه اين شركت «يكي از پاييناظهار مي
بودن هزينه كارگران  است». يكي از دلايل پايين  % ٨.٣از ميزان فروش در مقابل ميانگين صنعت كه    % ٣.٣حدود  

دهند. درحاليكه مديريت كارخانه مدعي  ي اين است كه بخش اعظمي از كارگران اين شركت را زنان جوان تشكيل م
نشان داد كه در يكي از شعبات    ECCJكند، اما تحقيقات  سال يا بالاتر را استخدام مي   ١٨شود كه فقط زنان  مي 

شوند ند. در هند معمولا اكثر اعضاي خانواده مشغول به كار مي ساله هم به كار گرفته شده   ١٣اين شركت، دختران  
اين موضوع اقتصادي نسبي    و شايد  از ديدگاه ما كه داراي رفاه  يك مزيت به حساب آيد ولي اين مسأله نبايد 

نقض  هند و    ١٩٨٦هستيم ناديده گرفته شود زيرا اشتغال كودكان در هند، نقض قانون كودكان كار مصوب سال  
  باشد.  مي  كار در مورد منع كار كودكان يالملل ينسازمان ب يون كنوانس

نشين و ضعيف اجتماعي و  به شكلي هدفمند دختران جوان و مجردي كه از جوامع حاشيه   در حقيقت، شركت
  ٣٠،٠٠٠توجهي بالغ بر  كند. به اين دختران پس از سه سال كار، حقوق قابلاند را استخدام مي اقتصادي بر آمده 

هيه جهيزيه خود هزينه  شود و آنها هم اين پول را براي تيورو) داده مي   ٦٠٠تا    ٥٠٠روپيه (حدود    ٤٠،٠٠٠تا  
شده در هند بوده و تا  كنند. هر چند اين موضوع غيرقانوني است، اما پرداخت جهيزيه امري شايع و پذيرفته مي 

تواند ازدواج كند. اين سيستم استخدامي تحت  زمانيكه خانواده دختر اين مبلغ را به داماد ندهند، دخترشان نمي 
ود، كه واژه سومانگالي در زبان تاميل، به زن متأهل شاد و خوشنود اطلاق  ش عنوان «طرح سومانگالي» شناخته مي 

  شود.مي 

تشكيل هر نوع اتحاديه كارگري را ممنوع اعلام كرده كه اين اقدام دقيقا مغاير با قوانين هند    KPR Millهمچنين  
ل حقوق قانوني كارگر بيشتر  هاي مديريت كارخانه، كارگران از حداقالمللي است. بر اساس گفته هاي بين و معاهده 

كنند. اما اظهارات كارگران سابق و كنوني مؤيد آن است كه دريافتي آنها حتي از حداقل حقوق نيز  دريافت مي 
شود. علاوه  انداز جهيزيه كسر مي توجهي از حقوق كارگران براي تأمين غذاي آنها و پسپايينتر است. بخش قابل

نيز به شدت بالاست: بر اساس اعترافات كارگران آنها مجبورند چندين بار در    بر حقوق پايين، ميزان ساعت كاري
روز در هفته است كه هيچ جاي تعجب    ٦ساعت در روز كار كنند. تعداد روزهاي كاري در اين كارخانه    ١٢هفته تا  

غذا به  شوند. همچنين شكايات متعددي در خصوص كيفيت پايين  نيست كه چرا كارگران تا اين حد خسته مي 
دختر كارگر به دليل مسموميت غذايي در بيمارستان    ٢٤،  ٢٠٠٩مديريت كارخانه ارائه شده است. در ماه مارس  

بستري شدند و سه تن از آنان پس از چند روز جان خود را از دست دادند. به خاطر شرايط بد كاري، سلامت  
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ريسي، رطوبت، گرما و الياف پنبه در حال  ش نخ كارگران بيش از پيش در معرض خطر قرار دارد. براي مثال در بخ
  چرخش همگي باعث بروز مشكلات تنفسي و ريوي در كارگران شده است.  

نتوانست    ECCJهر چند هند قوانين متعددي را براي مقابله با چنين شرايط نامساعد كاري وضع كرده است، اما  
از عرف و قانون اين توليدكننده مشاهده كند. والدين  العملي از وزارت كار هند در قبال رفتارهاي خارج  هيچ عكس

سواد جامعه هستند و اين كه  پذير و بي دختراني كه در كارخانه توليد پوشاك مشغول به كارند اغلب افراد آسيب
كار كنند بدين معناست كه حداقل خيالشان راحت    KPR Millدهند كه براي  هنوز هم به دخترانشان اجازه مي 

كننده  هاي اين تأمينشود.  بنابراين جوامع محلي كه از فعاليتعده غذايي در روز به آنها داده مي است كه سه و
  كنند.  شوند در اغلب موارد احساس ناتواني كرده و تا حد زيادي سكوت اختيار مي فروشان اروپايي متأثر ميخرده 

  

  فروشان اروپاييپاسخ خرده 

هاي متعددي  سازماندهي شده بودند، گزارش   ECCJياب كه توسط  يقت ، تعدادي از خبرنگاران حق٢٠١٠در سال  
اي شدن اين موضوع،  ها منتشر كردند. پس از رسانهدر روزنامه   KPR Millرا در خصوص وضعيت نابسامان كاري در  

ل قطع  كننده پايان داده و يا به دنبافروشي اعلام كردند كه به تجارت خود با اين تأمين برخي از برندهاي خرده 
هايي كه پيشتر  نويسي از گزارش را به شركت پيش از انتشار نتايج تحقيقاتش، پيش   ECCJهمكاري با آنان هستند.  

  خوانيد:ها را در ادامه مي فروش ذكر كرديم فرستاد. پاسخ اين خرده 

 H&M   هاي متعدد، تصميم گرفته است كه همكاري تجاري خود رااينگونه پاسخ داد كه پس از بازرسي  
اظهار كرد كه «اعتماد موردنياز براي ادامه همكاري وجود    H&Mپايان دهد.    KPR Millبا بخش پوشاك  

اعلام كرد كه همكاري    ECCJبه    H&Mگيرد».  نداشته و بنابراين تصميم به قطع همكاري تجاري مي 
هايي كه عضو گروه كاري برندهاي اخلاقي هستند ادامه خواهد داد. گروه مذكور بر روي  خود را با شركت 

مي  كار  موضوع  مي اين  چگونه  كه خريداران  در  كند  سومانگالي  بروز طرح  از  تا  كنند  كار  هم  با  توانند 
وضوع را با شوراي توسعه صادرات پوشاك  اين م  H&Mريسي جلوگيري كنند. همچنين  هاي نخكارخانه

 هند و شخص وزير نساجي هند در ميان گذاشت. 

 Carrefour    اعلام كرد كه تصميمات لازم براي قطع همكاري باKPR Mill   را گرفته است. آنها اظهار
را  پا    Carrefourداشتند كه با وجود طرح سومانگالي، هيچ جاي صحبتي با اين شركت باقي نخواهد ماند.  
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هاي محلي «شروع به شناسايي موارد احتمالي از طرح سومانگالي    NGOاز اين فراتر گذاشته و با همكاري  
كنند را به  كنندگاني كه از اين طرح استفاده مي در زنجيره تأمين خود كرد تا امكان همكاري با تأمين 

 حداقل برساند». 

 C&A    د  و زمانيكه متوجه ش   ٢٠٠٧نيز اعلام كرد كه در سالKPR Mill    از طرح سومانگالي استفاده
هاي  به يكي از شركت   ٢٠١٠كند، سريعا همكاري خود را با اين شركت قطع كرده است. آنها در سال  مي 

اصلي    KPRتابعه   خود شركت  با  مجدداً  آنكه  از  غافل  كردند  ارائه  آزمايشي  وارد    KPR Millسفارش 
گزارش    ECCJشد سريعا سفارش را لغو كرد. آنها به    متوجه اين موضوع  C&Aاند. زمانيكه  همكاري شده

هاي هاي گسترده در مركز تأمين خود در تيروپور هستند تا از بروز تجربه دادند كه در حال انجام بازرسي
 مشابه در زنجيره تأمين خود جلوگيري به عمل آورند.  

 Decathlon  )Oxylane   ازرسي از  شدن از موضوع شروع به انجام بفعلي) پس از مطلعKPR Mill    كرد. در
را نقض كرده بود    Decathlonنامه اجرايي  خلال اين بازرسي برخي از مواردي كه به شكل جدي، آيين

را به حالت تعليق در آورد    KPR Millمورد شناسايي قرار گرفت. در نتيجه، اين شركت همكاري خود با  
هاي  اصلاحاتي خود را به اجرا در بياورد. بازرسي   العجل داده شد تا طرح عمليكننده ضرب و به اين تأمين 

مؤيد آن است كه بهبودهاي جدي در اين خصوص صورت گرفته است و بنابراين تصميم    Decathlonاخير  
 گرفته است.   KPR Millبه از سرگيري همكاري خود با 

 Gap  داشتن هرگونه همكاري تجاري باKPR Mill .را منكر شد 

 Kiabi  نويس گزارش نيز اصلا به پيشECCJ   .پاسخ نداد 

  

 گيري نتيجه

  ECCJتوان گرفت؟  اي مي فروشان در اين مطالعه موردي چه نتيجه گيري خرده به نظر شما از فرايندهاي تصميم
شركت  كه  است  محيط معتقد  به  احترام  و  بشر  حقوق  رعايت  از  موظفند  اروپا  اتحاديه  سرتاسر  هاي  در  زيست 

عملياتشان، كه زنجيره تأمين نيز جزوي از آن است،  اطمينان حاصل كنند. براي آنكه رسيدگي به چنين مشكلات  
ها امري حياتي است؛ براي مثال  فروش كند كه همكاري بين تمام خرده تأكيد مي  ECCJشكلي مؤثر داشته باشد، 

  و گروه كاري برندهاي اخلاقي انجام دادند نمونه خوبي از اين مسأله است.    H&Mهمكاري متقابلي كه 
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خرده  از  برخي  رسانه مسلما  افشاگري  كه  پاسخگويي شدند  و  همكاري  به  زماني حاضر  تنها  اين  فروشان  در  اي 
تر روابط بين شركتي  ن است كه ما شاهد تغيير به سمت بررسي دقيق خصوص صورت گرفت، اما شواهد حاكي از آ 

فروشان در حال  فروشي هستيم. علاوه بر اين خرده هاي شريك در داخل زنجيره تأمين خرده هاي شركتو رويه 
اند تا به صورت  هاي اجرايي خود در داخل شبكه تأمين به صورت «عمودي» هستند، تصميم گرفته نامهتحميل آيين 

«افقي» با يكديگر همكاري كنند. دستيابي به اين شكل از توافق در داخل اين بخش از صنعت امري دشوار به نظر  
هاي توليد خود را پايين بياورند، به نظر شما با  فروشان در اين دام گرفتار شوند كه هزينه آيد هر چند اگر خرده مي 

سبت به رقيب اصلي خود مزيت رقابتي به دست آورد و بتواند  فروش بتواند نها، براي اينكه يك خرده همه اين حرف 
  محصولاتش را با هزينه كمتر و ارزانتر تأمين كند، بهترين راه چه خواهد بود؟ 

شركت  داخل  در  فروش)  و  بازاريابي  (نظير  سازماني  واحدهاي  عملياتي  خرده تفكيك  مي هاي  بر  فروشي  تواند 
فا امضاي يك قرارداد براي توليد سبك جديدي از لباس در يك منطقه  تصميمات خريد آنها تأثيرگذار باشد. صر

اي (امضاكردن يك فرم)، تا اين حد درگير جزئيات  آزاد صادراتي نيازي ندارد كه افراد براي انجام چنين كار ساده
ترين هزينه شوند. ممكن است مدير شركت كاري كه قائدتا يك مسئول خريد بايد انجام دهد و آن پيداكردن كم 

واقع عليرغم ادعاي چندين خرده توليد  انجام دهد. در  نيز  را خودش  اقدامات  كننده است،  به  اروپايي كه  فروش 
هاي روزمره خود «ملاحظات اخلاقي را فداي اهداف  تأمين محصول از هند اشاره داشتند، بسياري از آنها در فعاليت

  كنند».  مالي و اقتصادي مي 

ها هاي بزرگ بابت استفاده از بيگارگاه و ديگر شركت   Nike  ،Walmartهاي  اداتي كه از شركتبا نگاه عميقتر به انتق
شويم كه چرا مسأله  كشند) شده است متوجه مي هايي كه كارگران را با حقوق بسيار پايين به استثمار مي (كارگاه 

فروش  تمام اين اوصاف، آيا يك خرده   تأمين محصول در چند سال اخير همواره در صدر اخبار قرار داشته است. اما با
هاي يا توليدكننده لباس لازم است نسبت به نحوه توليد كالاهايش دغدغه داشته باشد؟ آيا وجود چنين حاشيه 

لباس بحث توليد  قابل ها مي برانگيزي در خصوص نحوه  اثر  از  تواند  باشد؟ برخي  داشته  توجهي روي فروش كلي 
گزارش  خرده  در  كه  اما    ECCJفروشاني  دارند،  زيادي  حساسيت  خود  اعتبار  به  نسبت  شد  برده  نام  آنها  از 

كنند؟ آيا اين همان چيزي كه است كه هولت و همكاران به  كنندگان در اين خصوص واقعا چگونه فكر مي مصرف 
عنوان  هاي چندمليتي به  كنيد مشتريان وقتي متوجه شوند كه شركت اند كه: «آيا واقعا فكر مي آن اشاره داشته 

دهند، به شكلي ديگر  زيست كار خود را به درستي انجام نميحافظان سلامت عمومي، حقوق كارگران و محيط 
گذارند، كنندگان از خود به نمايش مي رسد در مورد رفتارهاي خريدي كه مصرف گيرند؟ به نظر ميتصميم مي 
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نظر از  حت فشار است ممكن است صرف فروش كه به شدت ت اي بسيار قوي وجود داشته باشد. يك خرده فرضيه 
  كننده در نظر نگيرد.  اعتبار اخلاقي، اين مورد را يك استدلال اقتصادي قانع 

  

  هايي براي بحث پرسش 

  

اين مورد در نيمكره غربي زمين امري عادي است، خرده    ١ هاي عمودي  ها در اينجا شركت فروش همانطور كه 
شود. با وجود تمام اين مسائل، به نظر شما هايي باشند كه لباس آنها در آنجا توليد مي كارخانه نيستند كه مالك  

شود، مسئوليتي دارند يا  اي كه محصولات آنها در آن توليد ميها نسبت به شرايط كاري كارخانه فروش آيا خرده 
سيدگي به مشكلاتي كه در اين فصل  توان براي جلوگيري يا رخير؟ اگر پاسختان مثبت است، چند راهكار كه مي 

  به آنها اشاره شد را نام ببريد.

  توانند انجام دهند؟ كنندگان براي جلوگيري از بروز چنين اقدامات غيراخلاقي چه كاري مي مصرف    ٢

نوع مقررات ملي و بين   ٣ هاي كشورهاي در حال  المللي براي بهبود شرايط كاري در كارخانه به نظر شما چه 
  توان پيشنهاد داد؟  ي توسعه م
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 ١٣فصل 

  المللي و بازارهاي نوظهور فروشي بينبازاريابي خرده
  

  وكار ناتينگهامليزا گيخون سيبرز، دانشكده كسب

  

  

  اهداف آموزشي 
  توانيد:پس از تكميل اين بخش شما مي 

  المللي و اقدامات عمومي آن را تشريح كنيد؛ فروشي بين مفهوم خرده 

   فروشي را نام ببريد؛سازي خرده الملليفرايند بين مراحل اصلي 

  فروشي را شناسايي كنيد؛ سازي خرده المللي هاي كليدي در خصوص بين نظريه 

  فروشي نوظهور تفسير كنيد؛ المللي را در يك بازار خرده فروشي بينعوامل اصلي تأثيرگذاري بر خرده 

  فروشي در يك بازار  هاي بزرگ خرده سط سازمانفروشي را كه توسازي خرده المللي هاي بيناستراتژي
 گيرد را توصيف كنيد. نوظهور به ويژه چين، مورد استفاده قرار مي 
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  مقدمه
هاي بنيادين و جديدي  دهيم تا چارچوبدر اين فصل با ارائه اصول نظري و عملي به خوانندگان اين امكان را مي 

گيرند را شناسايي كنند. هدف از ارائه اين مطالب  استفاده قرار مي   فروشي مورد سازي خرده الملليكه در فرايند بين 
فروشي در دنياي واقعي و طرح  وكار خرده المللي، رسيدگي به مسائل كسب فروشي بين تشريح پديده نوظهور خرده 

  فروشي است. سوالاتي در آينده براي بررسي در زمينه خرده 

ميلادي توسط امريكا مورد    ١٩٦٠است كه براي اولين بار در دهه    المللي پديده تقريبا جديديفروشي بين خرده 
اي در مقايسه  فروشي داراي مزاياي ويژه نظر مدل خرده مطالعه قرار گرفت. اينگونه ادعا شده بود كه اين بازار از نقطه 

اين مؤلفين عوامل  )  ١٩٦٦؛ يوشينو،  ١٩٥٣؛ وود و كيسر،  ١٩٧٠با ساير بازارهاي كمتر توسعه يافته است. (هولاندر،  
المللي در يك بازار خارجي را شناسايي كردند. از جمله اين عوامل  فروشان بيناصلي تأثيرگذار بر گسترش خرده 

فرهنگي و اجتماعي و ساختار خرده مي  اقتصادي، مسائل  به شرايط سياسي و  فروشي محلي نظير سيستم  توان 
شده توسط دانشگاهيان به كار  هاي مطرح لي اشاره كرد. ايده كنندگان و مسائل مديريتي محتوزيع، توسعه تأمين 

انجام دهند كه چرا و چگونه خرده گرفته شد تا بتوانند تحليل  المللي در اواخر دهه  فروشي بين هاي بيشتري را 
) عوامل بسيار مهمي را در مديريت بازاريابي چندمليتي  ١٩٧٨ميلادي به وقوع پيوست. براي مثال والدمن (  ١٩٧٠

فروشي بزرگ واقع در اروپا، به خصوص انگلستان و كشورهاي فرانسوي زبان مورد شناسايي  هاي خرده در شركت 
تنها  ميلادي تحقيقات گسترده   ١٩٩٠و    ١٩٨٠هاي  قرار داد. در دهه  نه  اين موضوع صورت گرفت كه  اي روي 

دادند بلكه آنها را به دقت  ي قرار مي المللي را مورد شناسايفروشي بين هاي خرده چگونگي و چرايي وقوع فعاليت
المللي كه بر مبناي  فروشي بين ) گرايشات رو به رشد در خرده ١٩٨٥كردند. براي نمونه كاكر (تجزيه و تحليل مي 

فروشي امريكا بود را مورد تحليل و ارزيابي قرار داد. محققان  هاي اروپايي در بازار خرده گذاري شركت تحليل سرمايه 
درياف فعاليت ديگر  كه  بين تند  خرده هاي  حال  المللي  در  و  گرفته  خود  به  افزايشي  روندي  اروپايي  فروشان 

  ) ١٩٩١فروشي امريكا هستند. (اكستين و وايتزمن، گذاري بر روي بازار خرده سرمايه

اين  ها را متوجه خود ساخت تا  ميلادي، رشد بازارهاي در حال توسعه حجم زيادي از پژوهش   ١٩٩٠از اواسط دهه  
منطقه  بازار  يك  در  كه  دهند  قرار  شناسايي  مورد  را  بين -ايموضوع  احتمال  كه  نوظهور  سازي الملليجهاني 

تواند باشد. (چن و استرنكويست،  ترين پيشنهاد چه مي اي وجود دارد، جذابفروشي به شكل بالقوه هاي خرده شركت
و همكاران،  ١٩٩٥ فورسيت  استرنكويست،  ١٩٩٦؛  رونيان و  تردگولد،  ١٩٩٤؛  و كئونگ،  ١٩٩٥؛  يانگ  )  ١٩٩٦؛ 
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فروشان چندمليتي  فروشان پيشرفت آموزشي چشمگيري داشته است و باعث شده كه خرده سازي خرده الملليبين
  ) ١٩٩٧هاي زيادي از رقباي جهاني خود بگيرند. (استرنكويست، درس 

از  مجدد، فعاليت فروشگاه نظر تأمين كالاها براي فروش  فروشي از نقطه در قرن جديد مقوله خرده  ها و استفاده 
؛  ٢٠٠٦المللي شده است. (داوسون و موكوياما، سرمايه، ايده و نيروي كار خارجي، تبديل به يك فعاليت كاملا بين 

كند. از نظر وي  فروشان را به دو گروه چندمليتي و جهاني تقسيم مي ) خرده ١٩٩٧) استرنكويست (٢٠٠٧داوسون،  
شدن بيشتري داشته و  فروشان نياز به محليكند زيرا اين خرده ميزبان آگاهي بيشتري كسب مي  مورد اول از بازار

دهند؛  گذاري مشترك يا خريد را در دستور كار خود قرار مي ، معمولا شيوه ورود سرمايه Tescoو    Walmartهمچون  
كه    Body Shopو    McDonald'sفروشان عمدتاً رويكردي جهاني را در پيش گرفته و همچون  گروه دوم خرده 

مي  كار  به  را  مجوز  صدور  يا  فرنچايز  بينروش  بازار  در  همگن  صورت  به  مي گيرند،  فعاليت  به  پردازند.  المللي 
توانيم بگوييم كه كدام رويكرد  وجه نمي فروشان بسيار موفقي هستند، اما به هيچ هايي كه مطرح شد، خرده نمونه 

فروشي (پيشنهاد محصولات و خدمات)؛  وكار خرده ترين نوع كسبكه مناسب بهترين است، اما نيازمند آن هستيم
  المللي را تعيين كنيم.  هاي مالي آن و تجربيات بين فروش، ظرفيتمزيت مقياسي خرده 

  

  المللي فروشي بينتعريف خرده
دنيا مجددا تعريف شده  المللي در دو دهه اخير و بواسطه افزايش اين نوع فعاليت در سرتاسر  فروشي بين خرده 

شود:  المللي به عملياتي اشاره دارد كه توسط يك شركت و در بيش از يك كشور انجام مي فروشي بيناست. خرده
شوند كه توسط يك  المللي به عملياتي اطلاق مي فروشي بينهاي خرده ) «فعاليت١٩٩٣بر اساس نظر داوسون (

تواند  گيرد». اين تعريف نمي فروشي در بيش از يك كشور انجام مي هاي توزيع خرده شركت، فروشگاه يا ديگر شكل
المللي در محيط جهاني فعلي را به درستي بيان كند. بر اساس نظر الكساندر  فروشي بينطبعيت چندوجهي خرده 

بين )، خرده ١٩٩٧( از مديريت فعاليت فروشي  نوهاي خرده المللي عبارت است  از نظر  بازارهايي كه  ع  فروشي در 
فروشي با يكديگر تفاوت دارند. همچنين،  مقررات، رشد اقتصادي، شرايط اجتماعي، محيط فرهنگي و ساختار خرده 

بين خرده  تكنيك فروشان  بازار،  با  انطباق  توانايي  شركت،  كلي  فرهنگ  خرده المللي  و  هاي  انتظارات  و  فروشي 
اي  المللي پديدهفروشي بين ) با اين حال خرده ٢٠٠٧  كنند. (داوسون،هاي مشتريان را به بازار جديد منتقل مي ارزش 

بسيار پيچيده است زيرا در بسياري از موارد امكان انتقال فرهنگ كلي شركت به بازار جديد وجود ندارد. اين فصل  
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فروشي فرامرزي در يك بازار متفاوت از نظر جغرافيايي كه با  خرده   المللي به عنوان عمليات فروشي بين به خرده 
  كند. هاي فرهنگي و تجاري در بازار جديد همراه است اشاره مي فاوت ت

خرده  بين اهميت  بيست فروشي  قرن  در  نوظهور  بازارهاي  در  فضاي  المللي  داد.  ادامه  خود  رشد  به  نيز  ويكم 
ها و تغيير سياست  ٢٠٠١در اواخر سال    (WTO)فروشي چين پس از ورود اين كشور به سازمان تجارت جهاني  خرده 

فروشي در دهه گذشته، شاهد تغييرات شگرف بوده  در بخش خرده   (FDI)گذاري مستقيم خارجي  نسبت به سرمايه 
فروشي چين به شدت موردنياز است. سيبرز  هاي تجربي در خصوص بخش خرده است. در نتيجه انجام پژوهش

ازار چين را مورد بررسي قرار داد.  فروشي در بسازي خرده المللي ) در همين راستا عوامل تأثيرگذار بر بين ٢٠١١(
يافته بدست آمده  المللي از بازارهاي توسعه فروشي بين هاي تجربي در قالب خردهبه طور كلي، بخش اعظمي از داده 

سازي بازارهاي نوظهور و نحوه ورود به آنها اطلاعات كافي  المللي است و به اين مهم نياز داريم كه از فرايندهاي بين
  موضوعات اصلي اين فصل عبارتند از:  كسب كنيم. 

  المللي؛فروشي بين تعريف خرده 

  المللي؛  فروشي بينرشد و توسعه خرده 

  المللي؛فروشي بين محيط خرده 

  فروشي؛ سازي خرده الملليفرايند بين 

  فروشي؛ سازي خرده المللي هاي بيناستراتژي 

  .بررسي مورد چين 

  

  

  

 

  والمارت در چين 
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Walmart  ١٠واحد عملياتي در  ٥٠٠٠بنا نهاده شد. اين شركت با دارابودن  ١توسط سم والتون  ١٩٦٢در سال  
  ١٩٩٦آمد. والمارت در سال  فروش در سرتاسر دنيا به حساب مي ، بزرگترين خرده ٢٠٠٥كشور تا انتهاي سال  

از آنكه تصميم بگيرند كه  وارد بازار چين شد. آنها دفتر مركزي خود را در جنوب چين تأسيس كردند و پيش  
اندازي كنند، دو سال زمان برد تا بازار چين را به طور كامل شناسايي  اي راه اولين شعبه خود را در چه منطقه 

هاي دولت محلي به والمارت اجازه داده نشد تا در شهر شانگهاي فروشگاهي باز كند.  كنند. به دليل سياست
شترك كه با مقامات محلي شنژن به امضا رساندند، توانستند اولين شعبه از  گذاري منهايتا با توافقنامه سرمايه 

هاي تجاري و بازرگاني  ، والمارت در ميان شركت٢٠٠٤هاي خود را در اين شهر افتتاح كنند. در سال  فروشگاه
اعتبار خوبي در چين براي خود  در صدر فهرست شاخص رقابت پذيري تجاري چين قرار گرفت. اين شركت 

كرد، بيش از  ست آورد؛ كه عمده اين شهرت به خاطر اين بود كه در هر جايي كه اقدام به افتتاح شعبه مي بد 
اي  هاي زنجيره كرد. شركت والمارت از سوي مؤسسه فرنچايز و فروشگاهدرصد محصولات محلي را تأمين مي   ٩٥

تمادي رتبه نخست را به خود  از نظر «اعتبار خوب و پرداخت دقيق و سريع» براي ساليان م  (CCFA)چين  
اختصاص داده بود. از طرف ديگر به دليل اينكه مركز تداركات جهاني والمارت در شهر شنژن واقع شده بود، اين  

كرد. در  شركت حجم بسيار بالايي از كالاها را براي صادرات به ساير كشورهاي دنيا از اين شهر خريداري مي 
توان به سوپرسنترها،  در حال فعاليت در چين است كه از آن ميان مي  حال حاضر، والمارت در اشكال مختلف 

بازارچه  و  با سرعت سرسامباشگاه سم  توانست  والمارت  به همين دليل  آوري در چين  هاي محلي اشاره كرد. 
  ٢٠١٢مورد در سال    ١٠٠به    ٢٠٠٥مورد در سال    ٤٧گسترش پيدا كند. تعداد شعبات والمارت در چين از  

  فرصت شغلي جديد در اين كشور شد.   ١٨،٠٠٠فت و باعث ايجاد افزايش يا

اواخر سال   بهينه ٢٠١٢در  از تهيه طرح  والمارت چين خبر  به شكل  ،  بتواند  تا  استراتژيك جديد خود  سازي 
نيازهاي مصرف  بهينه مؤثرتر  اين طرح  كند.  تأمين  را  خود  چيني  بلندمدت  كنندگان  استراتژي  پنج  از  سازي 

وكار؛  آوردن مجدد رهبري قيمت؛ رشد و توسعه با تمركز بر مفاهيم بنيادين كسب ده بود: بدستكليدي تشكيل ش 
زا. هاي انرژي ها، و اقدام به توسعه همكاري گذاري بر روي زنجيره تأمين و فناوري وكار؛ سرمايه سازي كسب ساده

استراتژي  آيا  اين  اينكه  اين وجود  با  بودند.  در چين  توسعه  و  رشد  به  والمارت  مستمر  تعهد  دهنده  نشان  ها 
استراتژي گسترش سريع در محيط بازارهاي نوظهور پويا، راهكار مناسبي است يا خير هميشه جاي سوال بوده  

  تواند پاسخ اين سوال را آشكار كند.  هاي والمارت در چين مي است. آينده فعاليت 
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  المللي و توسعه آنفروشي بينخرده
فروشي شدند. اولين مورد از  هاي خرده گيري فعاليت هاي توزيع در طي چند مرحله منجر به شكلتوسعه سيستم 

هاي آنها، رشد توليدكنندگان بزرگ بود كه منجر به افزايش توليد كالاهاي مصرفي شده و باعث ترغيب رشد سيستم 
ها در ابتدا در جوامع شهري و صنعتي شكل  فروشي بزرگ شدند. اين شركتخرده   هايتوزيع و توسعه سازمان

فروشي در ميان بازارهايي كه داراي شرايط اجتماعي و اقتصادي يكسان بودند داراي  گرفتند و ساختارهاي خرده 
اي امريكا، تسلط  فروشي به برخي از اين بازارها نظير بازارههاي بزرگ خرده ها بودند. سازمانيك سري از تفاوت 

توجه در ديگر بازارها نظير  فروشان كوچك و محلي موفق به كسب سهم بازار قابل كامل پيدا كردند درحاليكه خرده 
  يونان شدند. 

  

  مراحل توسعه 

ميلادي رخ    ١٩٥٠هاي توزيع سنتي سه فاز مختلف را تجربه كرده است. اولين فاز در دهه  مراحل توسعه كانال 
فعاليت داد،   و  زمانيكه  بود  كرده  پيدا  تسلط  غربي  اروپاي  و  شمالي  آمريكاي  از  اعظمي  بخش  به  توليدي  هاي 

ميلادي    ١٩٦٠فروختند. فاز دوم در دهه  فروشان مي ها و عمدهتوليدكنندگان بزرگ محصولات خود را به واسطه 
توزيع در برخي از بازارها اثربخشي  فروشي بزرگ ظهور كرده و الگوهاي سنتي هاي خرده آغاز شد، زمانيكه شركت 

فروشي قدرتمند شروع به خريد مستقيم اجناس خود از توليدكنندگان  هاي خرده خود را از دست دادند. شركت
ها صورت گرفت. فاز سوم نيز تا دهه  توجهي در هزينه جويي قابلها، صرفه كرده و اينجا بود كه با حذف واسطه 

فروش كنترل كامل سيستم توزيع را به دست گرفته بود و در چنان  مانيكه خرده ميلادي به انجام رسيد، ز  ١٩٨٠
)  ١٩٩٧توانست توليدكنندگان را تحت تأثير خود قرار دهد. (الكساندر،  موقعيت قدرتمندي قرار گرفته بود كه مي 

پيدا كنند. پيش از  المللي تسلط  هاي زيادي از بازارهاي بين ميلادي توانستند به بخش   ١٩٩٠فروشان تا دهه  خرده 
حضور نداشت. با اين حال    (TNC)برتر چندمليتي    سازمان  ١٠٠فروشي در ميان  ، هيچ شركت خرده ١٩٩٣سال  

(فرانسه)    Carrefour(آلمان)،    Metro(هلند)،    Royal Aholdفروش بزرگ يعني  ، چهار خرده ١٩٩٩در اواخر سال  
فروشان اين فهرست به  ، تعداد خرده ٢٠٠٣ند و تا سال  (امريكا) موفق به حضور در اين فهرست شد   Walmartو  

استثناي    ١٤ به  پيدا كرد.  افزايش  بزرگترين خرده IKEAمورد  مبلمان در سطح جهان است، ساير  ، كه  فروش 
) در اواسط  ٢٠٠٩فروشان اين فهرست در صنايع غذا و محصولات عمومي فعاليت داشتند. (تاكونلي و ريگلي،  خرده 
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  شروع به گسترش فعاليت  (MNEs) ١فروشي چندمليتي بزرگ هاي خرده ميلادي، اين سازمان  ٠١٩٩و اواخر دهه 
  ) ٢٠١١و حضور خود در بازارهاي نوظهور كردند. (سيبرز، 

اند،  شده كننده و تجارت از پيش تعيين المللي كه در آن توليدكننده، مصرف با توسعه فرايندهاي توزيع ملي و بين 
) اولين دوره پس از پايان ١٩٧٩شود. (پامرينگ،  هاي توزيع نيز به سه مرحله تقسيم مي ال بندي توسعه كاندوره 

جنگ جهاني دوم شروع شد كه در آن توليدكنندگان به عنوان قدرت برتر و غالب ظهور پيدا كردند. بنابراين دهه  
رفاه در جوامع غربي رو به    ميلادي شاهد دوره سلطه توليد بوده است. دوره دوم زماني رخ داد كه ثروت و   ١٩٥٠

كنندگان قرار گرفت و در توزيع محصولات شاهد تحول از  فزوني گذاشت و منابع غذايي به وفور در اختيار مصرف 
هاي ميلادي شكل گرفت و شاهد ظهور سازمان ١٩٧٠رويكرد فروش محور به بازاريابي بوديم. دوره سوم در دهه 

فروشي افزوده  در اين بخش بوديم و عملكردهاي جديدي به تجارت خرده   فروشي و تمركز قدرت بازار بزرگ خرده 
  شد. 

يافته و كارآمد  هاي توزيع توسعه المللي در بازارهايي به وقوع پيوست كه داراي سيستم فروشان بين گسترش خرده 
المللي فعاليت  ن فروشاني كه در بازارهاي بيبوده و به كشورهاي صنعتي و پيشرفته تعلق داشتند. بسيار از خرده 

اندازي يك زنجيره عملياتي بزرگ در داخل كشور و در مناطق مختلف كرده تا از اين طريق  كنند، اقدام به راه مي 
المللي مبناي  فروشان بين المللي را به دست آورند، زيرا بازارهاي داخلي خرده آمادگي لازم براي كسب تجربه بين 

تا با رشد و توسعه آن بتوانند به ساير بازارها نيز وارد شوند. بنابراين با فعاليت    دهد خوبي را در اختيار آنها قرار مي
فروشي، محصولات  كنندگان آن با پذيرش شكل خاصي از خرده فروشان باتجربه، اين بازارهاي داخلي و مصرف خرده 

كنند. تا  المللي مي بين   و خدمات و انواع ديگر عرضه، به بلوغ رسيده و شروع به جذب بازيگران بيشتر در عرصه
فروشي به استراليا، اتحاديه اروپا، ژاپن و امريكاي شمالي محدود  المللي خرده هاي بين ميلادي، فعاليت   ١٩٩٠دهه 

يافته و بازشدن درهاي اقتصاد بسياري  شده بود. اما با شروع قرن بيست و يكم و اشباع بازارهاي كشورهاي توسعه 
ها و  گذاري خارجي و بهبود زيرساختواسطه تسهيل در قوانين و مقررات سرمايه از كشورهاي در حال توسعه ب

توجه خرده  زندگي،  بين استانداردهاي  هند  فروشان  و  چين  همچون  توسعه  در حال  بزرگ  به كشورهاي  المللي 
  معطوف شد.  

 
1 Multinational Enterprises (MNE) 
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  فروشي سازي خرده المللي فرايند بين 

  انگيزه

- مقايسه يا مشابه اقتصاديگيرد كه داراي شرايط قابل بازارهايي شكل مي المللي در ابتدا بين  فروشي بين خرده 
يافته هستند مانند مناطق مستعمراتي يا مستعمراتي  اجتماعي باشند. اين پديده سپس در بازارهايي كه كمتر توسعه 

) با اشباع  ١٩٩٨  كند. (استرنكويست،سابق و بازارهايي كه از نظر جغرافيايي فاصله نزديكي دارند توسعه پيدا مي 
كنند كه داراي فاصله ذهني  المللي كارشان را از گسترش در بازارهايي آغاز مي فروشان بينبازارهاي فوق، خرده 

هاي تجاري و فرهنگي  شود كه از تفاوتاي اطلاق مي ) فاصله ذهني به فاصله ٢٠١١باشند مانند بازار چين. (سيبرز،  
توانند قانوني، محيط سياسي و اقتصادي،  ها مي آيند. اين تفاوت ي بدست مي بين بازارهاي داخلي و بازارهاي خارج

) اين مفهوم در بخش ديگر  ٢٠٠٠اقدامات تجاري، زبان، ساختار صنعتي و يا موارد ديگر باشند. (اونز و همكاران،  
  به تشريح مورد بررسي قرار خواهد گرفت.  

خاص در بازار جهاني و انتخاب يك مكان به عنوان اولين نقطه  المللي در كنار انتخاب يك مكان  گذاري بين سرمايه
بين بازار  يك  به  بين ورود  فرايند  در  كه  هستند  مهمي  عوامل  خاص،  خرده الملليالمللي  دخيل  سازي  فروشي 

به عواملي    ١را ببينيد) عوامل دافعه   ١٣.١باشند. اين موارد با عوامل جاذبه و دافعه ارتباط مستقيم دارند. (شكل  مي 
هاي توسعه منفي در بازار داخلي نظير سطح بالاي  شود كه با در نظرگرفتن محدويتدر بازارهاي داخلي اطلاق مي 

قالب خرده  اشباع  محدودساز، خرده رقابت،  مقرراتي  شرايط  و  بازارهاي  فروشي  در  به سمت گسترش  را  فروشان 
مي  سوق  ديويس،  خارجي  و  (تردگولد  نت١٩٨٨دهند.  در  عكس ).  خرده يجه  فرصت العمل  به  داخلي  هاي  فروش 

فروشي به فكر گسترش عمليات خود در بازارهاي  شود كه سازمان خرده محدود در بازار داخل كشور، باعث مي
رويكردهاي خودجوشي را براي    ٢فروشان با استفاده از عوامل جاذبه ميلادي، خرده   ١٩٩٠خارجي بيافتد. از دهه  
) محرك اصلي براي دستيابي به  ١٩٩٢هاني در پيش گرفتند. بر اساس نظريات ويليامز ( گسترش در بازارهاي ج

هاي بيشتر، استفاده از  مقياس اقتصادي بزرگتر، سياست پايدار، اقتصادهاي رو به رشد، تجارت آزادتر و جمعيت
شوند كه يك  اعث مي شود. اين عوامل بسازي مي الملليفروشان براي بين عوامل جاذبه است كه باعث جذب خرده 

فروش در يك بازار خارجي گسترش پيدا كند و مواردي همچون امكان رشد مثبت بازار، سطح پايين رقابت،  خرده 
فروشي و شرايط مقرراتي حمايتي و نيز جمعيت بالا را در كشور ميزبان مدنظر قرار  پيشنهادهاي منحصربفرد خرده 

 
1 Push factors 
2 Pull factors 
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كند اند به آنها كمك مي فروشان از بازارهاي داخلي به دست آورده ده ها و تجربياتي كه خردهد. همچنين تكنيك مي 
اندازي كرده و سرعت گسترش خود در بازارهاي  المللي كارآمدي را راه هاي توزيع بين هاي تأمين و سيستمتا زنجيره 

 جهاني را تسريع بخشند.  

  فرايند 

نش، اقدامات مديريتي، فرهنگ سازماني و تكنولوژي  فروشي تركيبي است از انتقال داسازي خرده المللي فرايند بين
خرده خرده  آن  در  كه  ميزبان  بازار  به  داخلي  بازار  از  مي فروش  محيط فروشان  در  حقوقي،  توانند  سياسي،  هاي 

اقتصادي، اجتماعي، فرهنگي و تكنولوژيكي متفاوت فعاليت كنند. اين فرايند معمولا به پنج مرحله اصلي تقسيم  
پيش  مي  و خروج. خرده شود:  ادغام  ورود،  از  ورود، پس  ورود،  فرايند،  فروش از  اين  مختلف  مراحل  در خلال  ها 

شوند. فروشي مي سازي خرده الملليگيري فرايند بين كنند و منجر به شكلتصميمات و اقدامات متفاوتي را اتخاذ مي 
دانش يك بازار بالقوه، تحقيق و تفحص  فروش عبارتند از بررسي  هاي اصلي خرده در مرحله پيش از ورود، فعاليت

ها در بازارهاي  فروش گيري در مورد ميزان موفقيت عمليات پيشين و تكامل استراتژي. خرده بازارهاي محلي، تصميم 
بندي  المللي و نيز اندازه بخش شده در بازار بين داخلي نياز به يك فرمول تجاري قدرتمند دارند و ارزش افزوده ادراك 

هاي كليدي  ) در مرحله ورود، فعاليت ٢٠٠٦ميزبان از اهميت فراواني برخوردار است. (دوپويس و فورنيو،    خاص بازار
فروش عبارتند از: طراحي فرمول، انتخاب بازار براي ورود، زمانبندي ورود، روش ورود و برقراري ارتباط با  خرده 
ها صحبت كرد. براي مثال، انتخاب  وان ساعتتشود مي كنندگان. در خصوص هر يك از مواردي كه مطرح ميتأمين 

تواند منجر به سطوح  وكار است و انتخاب حالت ورود نيز مي بازار براي ورود نيازمند رصد كامل و دقيق محيط كسب 
گذاري  مختلف كنترل، ريسك و بازگشت شود. براي نمونه اعطاي حق امتياز (فرانشيز) در مقابل مدل ورود سرمايه 

ل كمتري برخوردار است و در نتيجه ريسك و بازگشت كمتري هم دارد؛ اما همين مورد در مقايسه  مشترك از كنتر
با مدل ورود صادرات از كنترل بيشتري برخوردار خواهد بود و نتيجتاً ريسك و بازگشت بيشتري را هم به خود  

  . باشد اختصاص خواهد داد. در اين مرحله، انطباق با بازار ميزبان امري ضروري مي 
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  فروشيشدن خردهالملليهاي بينمحرك   ١٣.١شكل  

فروشي، انتقال دانش به دفتر  فروشان بر روي مسائلي از قبيل بهبود توسعه برند خرده در مرحله پس از ورود خرده 
اي تمركز خواهند كرد.  در طول اين  مركزي، توسعه شبكه، افزايش نرخ گسترش و بهبود مديريت ساختار هزينه 

ست خواهند آورد و اين امكان را به دست خواهند آورد  هاي عملياتي در بازار ميزبان بد فروشان تجربه فرايند، خرده 
بدستكه ظرفيت  براي  ساختار كسبهاي خود  نتيجه  در  و  داده  را شكل  بازار  رهبري  آمادگي  گرفتن  آنها  وكار 

هاي استراتژيك فرانشيز را مجدداً ارزيابي  پذيرش تغييرات را بدست خواهد آورد. براي نمونه، ممكن است پيمان 
كنندگان  تري را با تأمين هاي مشترك افزايش دهند، ارتباط مستحكمگذاري م شبكه خود را در سرمايه كنند، تراك

اي اصلاح كنند كه در فرايند جذب سهم بيشتري را به خود  خود برقرار كنند و روش ورود ابتدايي خود را بگونه 
خود در بازار ميزبان را به تدريج    فروشان حضور اختصاص دهند. حتي اين احتمال وجود دارد كه برخي از خرده 

فروشان بايد  كاهش دهند. به طور كلي يادگيري اثربخش در اين مرحله يكي از مهمترين كارهايي است كه خرده 
ها را توسعه داده و ممكن است تصميم  فروشان يكپارچگي اجتماعي شركتدر پيش گيرند. در مرحله ادغام خرده 

بگيرند  نمونه كه راه   به تأسيس يك شركت مستقل  اين كار مي اندازي شعبات  از  را در  اي  اين فرصت  آنها  باشد. 

 عوامل دافعه 
 رقابت قوی 

های تکاملیقالب   
 اشباع بازار 

های تجاری محدويت   
 شرايط اقتصادی 

شناسی نامطلوب جمعيت  

گرها تسهيل   
طلبی سازمانیجاه   

المللی اعتبار بين  
 افزايش تجربه 

 يادگيری از تأمين منابع 
المللیاتحادهای بين  
ایاثر گله   

 عوامل جاذبه
های رشد فرصت   

 اهداف جذب و خريد 
 ارتباطات بهتر 

 کاهش موانع سياسی 
جويی در  جستجو برای صرفه 

 مقياس
گرفتن از رقباپيشی  

 موانع 
 فرهنگ و زبان 

هابندیها و سهميه تعرفه   
ایهای توسعه محدوديت   

 رقابت موجود 
های لجستيکیهزينه  

 مسائل حقوقی / سياسی 

ها بازدارنده   
های ورود هزينه  

 خطرات ضرر و زيان
 واکنش سهامداران

 فقدان تخصص 
های ادراکیفاصله   

هراسیبيگانه  
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فرمول كسب كه  داشت  موقعيتاختيار خواهند  براي  يا  و  كرده  بازتعريف  را  يك  وكار خود  بازار،  در  مجدد  يابي 
)  ٢٠٠٦رنيو، وكارشان را توسعه دهند. (دوپويس و فوهاي كسباستراتژي چندساختاري براي قالب فعاليت و كانال 

از خرده  راه برخي  به  ورود، تصميم  از  مرحله پس  در  سرمايهفروشان  مالكيت كامل  گذاري اندازي  با  تجاري  هاي 
گيرند، ممكن است واحدهاي  فروشان به دليل عملكرد ضعيف تصميم به خروج از بازار مي گيرند. زمانيكه خرده مي 

فروشان ديگر بفروشند. از جمله اين عملكردهاي  ود را به خرده فروش خود را تعطيل كرده و يا واحدهاي عملياتي خ
 OBIتوان به عدم توانايي انتقال اقدامات مديريتي از يك بازار به بازار ديگر اشاره كرد. براي مثال شركت  ضعيف مي 

بازار چين در سال   از  فروشگاه٢٠٠٩هنگام خروج  به شركت  ، تمام  را  اين   B&Qهايش  از    فروخت؛ يكي ديگر 
نمونه شركت  مشكلات عدم شناخت مصرف براي  بازار جديد است.  در سال   Home Depotكنندگان محلي در 

نبود كه مصرف چاره   ٢٠١٢ اين حقيقت واقف  به  نداشت چون  بازار چين  از  كنندگان چيني هيچ  اي جز خروج 
  يا «خودت بساز» ندارند.   DIYاي به شيوه علاقه 

فروشي در  هاي خرده اي برخوردار است. شركتالعاده فروشي زمان از اهميت فوقسازي خرده الملليدر فرايند بين 
هاي مديريتي آنها نيز در هر مرحله  كنند و فعاليتهر مرحله در بازارهاي مختلف، ميزان زمان متفاوتي را صرف مي 

شوند المللي مي هاي بين تكند. برخي از آنها در يك دوره زماني بلندمدت و در يك بازار خاص، درگير فعالي فرق مي 
(از سال   والمارت در چين  مورد  اما در خصوص شركت ١٩٩٥مانند  نظير  ).  )،  ٢٠٠٤(از سال    Tescoهاي ديگر 

هاي  فروشي آنها در چين نسبتاً جديدتر است. بنابراين كاملا مشخص است كه در خصوص فعاليت هاي خرده فعاليت
جي، بعد زمان از اهميت بسزايي برخوردار است. براي مثال شركت  فروشي خارهاي خرده يادگيري سازماني شركت 

Carrefour    به لطف تجربيات گرانبهايي كه بواسطه ورود به بازارهاي متعدد خارجي بدست آورده، تصميم گرفته
با عنايت به تجربيات بدست    Carrefourتوجهي را صرف منحني يادگيري خود كند. حال  است كه ميزان زمان قابل

هاي بالقوه براي رشد آتي در چين را شناسايي كرده و  ده ياد گرفته است كه چگونه بتواند با سرعت بالا فرصت آم
فروش  تبديل به بزرگترين خرده   ٢٠٠٥اي كه اين شركت تا سال  در كمترين زمان در آنجا گسترش پيدا كند بگونه 

اين است كه آموخته چگونه    Carrefourد ديگر  ) يكي از تجربيات ارزشمن٢٠١٢خارجي در اين كشور شد. (سيبرز،  
توان به خروج سريع آنها از بازارهاي امريكا، انگلستان،  در كمترين زمان از يك بازار خارج شود كه از آن جمله مي

  ) ١٩٩٦آلمان و ژاپن اشاره كرد. (دوپويس و پرايم، 
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  IKEA، مدير ١پيتر آگنيفل 

  

شد. انتصاب آقاي آگنيفل دوباره   IKEA، پيتر آگنيفل رسما پنجمين مديرعامل شركت سوئدي ٢٠١٣در سال 
نقش دستياران بنيانگذار بانفوذ اين شركت يعني اينگوار    IKEAبه اين واقعيت صحه گذاشت كه مديرعاملان  

  ٢٧بلمان در جهان، كه ركورد فروش  فروش مكنند. وي به عنوان مدير اجرايي بزرگترين خرده كامپارد را ايفا مي 
هايش رويكري را اتخاذ كرد كه در تضاد  ميليارد يوروي را در سال گذشته ثبت كرده بود، با بحث در مورد اولويت 

، هر  ٢٠٢٠هاي مديرعامل سابق ميخال اولسون بود. بر اساس تصميم اولسون قرار بر اين بود كه تا سال  با برنامه 
افتتاح شود كه همين تصميم باعث شده بود تا آقاي كامپارد سكوت مرسوم خود را    فروشگاه  ٢٥تا    ٢٠سال  

دستيار آقاي كامپارد و    ٢٠٠٩و    ٢٠٠٨هاي  شكسته و مخالفتش را علنا ابراز كند. آقاي آگنيفل كه در سال
ت موافق بود  همچنين مديران اجرايي سابق اندرس دالويگ و آقاي اولسون بود، كاملا با نظر بنيانگذار اين شرك

شناسد و تأكيد شركت بايد  فروشگاه در سال را به رسميت نمي   ٢٥تا    ٢٠وجه هدف افتتاح  گفت كه به هيچ و مي 
  باشد.   IKEAفروشگاه موجود  ٣٠٠روي بهبود 

فروشي در خونش بود. پدر آقاي آگنيفل چندين سوپرماركت را  او شايد به آقاي كامپارد نزديك بود ولي خرده 
مي در شهر جن مديريت  مالمو  سوئد،  او كمك مي وبي  به  هفته  آخر  در  نيز  پسرش  و  آگنيفل  كرد  آقاي  كرد. 

وكارت  هاي مهمي به پسرش داد: «تو روزي متوجه خواهي شد كه شايد مشتري مهمترين فرد در كسب درس 
مشتري به  باشد. بله، قرار نيست موشك هوا كنيم فقط كافيست محصولات مناسب را با قيمت درست زمانيكه  

نامه يك فروشنده  هنوز بر مبناي «پيمان  IKEAآنها نياز دارد به دستش برسانيم». بخش اعظمي از فلسفه   
وكار بود كه توسط آقاي  هاي مختصر و مفيد در باب اصول كسب اي از گفته نامه مجموعه مبلمان» بود. اين پيمان 

وكار  ي آگنيفل تحصيلات متفاوتي داشت و مديريت كسبنوشته شده بود. با اين وجود، آقا  ١٩٧٦كامپارد در سال  
فروشي  را در در دانشگاه لينكوپينگ در مركز سوئد گذرانده بود. او خيلي زود فهميد كه علاقه فراواني به خرده 

كارش را به عنوان كارآموز    ١٩٩٥كرد. در عوض در سال  هاي پدرش كار نمي دارد حتي اگر ديگر در سوپرماركت
روع كرد. يك سال بعد، اولين موقعيت شغلي رسمي خود را در بخش كودكان فروشگاه مالمو و  ش   IKEAدر  

  اي اين شعبه بود بدست آورد.  دقيقه   ٩٠آلمولت، كه در 

 
1 Peter Agnefjäll 
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آنرا با جديت دنبال    IKEAگويد كه  آقاي آگنيفل با مرور آن روزها مي  به تازگي وارد اين بخش شده بود و 
فروختيم و شايد بتوان گفت كه آن روزها  يد: «ما مبلمان و روكش لحاف مي گوكرد. وي در اين مورد مي مي 

مكاني جذاب براي يادگيري بود چون شما از انواع محصولات    IKEAمينياتوري است. براي من    IKEAشبيه يك  
د  هاي لحاف سوالات متعد گرفتيد و مشتريان هم در مورد مبلمان و روكش و انواع مواد چيزهاي كوچكي ياد مي 

سوئد گذراند. اين شركت كه به صورت مجزا كار    IKEAاي را در شركت  پرسيدند». او سپس دروه و متنوعي مي 
كرد مسئوليت توسعه مجموعه محصولات جهاني شركت مادر را بر عهده داشت. زمانيكه آقاي آگنيفل به  مي 

بود،   كودكان  بخش  در  را  فروش خرس   Ikeaدنبال فروش محصولات  تدي خود  بود چون  هاي  كرده  متوقف 
هاي اين عروسك وجود داشت و اين براي كودكان خطرناك بود. او به جاي اينكه ارتباطش  احتمال افتادن چشم 

نفر شود، طراح شركت را به كارخانه فرستاد و او نيز ايده   ٦٠٠كننده قطع كند و منجر به بيكارشدن را با تأمين 
ل قلب قرمزي بود كه دو دست به آن چسبيده شده بود. به لطف  را مطرح كرد. اين محصو  Famnigهاي بالشت

كننده نيز  شده و شركت تأمين   IKEAاين ايده، آقاي آگنيفل پس از مدت كوتاهي توانست بهترين فروشنده  
كننده قطع  هاي زيادي با آن تأمين گويد: «در آن زمان شركت نيروي كاري خود را دوبرابر كرد. وي در ادامه مي 

كرده بودند ... اما اين قطع همكاري افراد بسيار بسيار زيادي را دچار مشكلات مالي فراوان كرده بود.  همكاري  
بنابراين تصميم گرفتيم مجموعه جديدي از محصولات را طراحي كنيم و مشكلات و مخاطرات محصولات قبلي  

  را از ميان برداريم». 

وارد آمد: آقاي آگنيفل شركت را ترك كرد. او كه    Ikeaاما پس از مدتي شكست سختي به مديرعامل آينده  
دلش براي خانه پدري تنگ شده بود و البته نه به خاطر خستگي از كار فروش مبلمان، اصرار داشت در شركت  

Golfstore   فروشي لوازم گلف در مالمو بود، به عنوان مدير بازاريابي مشغول به كار شود، اما خيلي  ،كه يك خرده
بر روي  نمي   Ikeaهيچ جا  زود فهميد كه   ابتدا  بازگشت و در  مبلمان  به كار فروش  بنابراين خيلي زود  شود. 

ها به او محول شد: مديريت فروشگاه  ترين مأموريت مجموعه محصولات كار كرد و پس از چند ماه يكي از سخت
ري كرد اين بود كه اتاق مجزاي  در شهر پادوا ايتاليا بدون اينكه حتي يك كلمه از زبان ايتاليايي بداند. اولين كا
گويد: «مردم با تعجب به من نگاه  مديريت را تعطيل كرده و در يك سالن در كنار ديگر كارمندان نشست. او مي

كردند كه اتفاق خيلي عجيبي رخ داده است اما از منظر فرهنگ سوئدي، اين كار  كردند. آنها احساس ميمي 
ك شويد، به مردم نزديك شويد، پس از نظر من اين كار خيلي طبيعي  خواهيد به تيمتان نزدييعني شما مي 

هاي  ها به خاطر علاقه زيادشان به قهوه اسپرسو، فنجان هاي كوچكي نيز وجود داشت: «ايتاليايي بود». البته تفاوت 
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مسيرش به  كند كه زبان يكي از موانع مهم در  خريدند. آقاي اگنيفل اذعان مي كودكان مي  Ikeaقهوه خود را از 
آمد اما ياد گرفته بود كه در ارتباطاتش صادقانه رفتار كند و پس از مدت كوتاهي به عنوان دستيار  حساب مي

  آقاي دالويگ و آقاي كامپارد مشغول به كار شد.  

تا   اولسون فعاليت كرد  آقاي  به عنوان دستيار  به عنوان مديرعامل يك سال  انتصابش  از  آگنيفل پيش  آقاي 
آماده كند. اولويت مديرعامل جديد دوبرابركردن ميزان فروش    Ikeaكارمند    ١٣٩،٠٠٠راي رهبري  خودش را ب 

را بواسطه گسترش در    Ikeaمدار  بود و در عين حال بتواند فرهنگ ارزش   ٢٠٢٠ميليارد يورو تا سال    ٥٠به  
در هلند نقل مكان    Ikea  اش به مقر اصلي گروهبازارهاي چين و هند حفظ كند. آقاي آگنفيل همراه با خانواده 
نبودند. برخي از آنها عتيقه بود و در ادامه    Ikeaكردند اما به اين موضوع اذعان دارد كه همه مبلمان او از برند  

  هستند». Ikeaتوانم بگويم كه بخش اعظمي از اثاثيه منزل من از برند افزايد: «من به جرأت مي مي 

  

Ikea  كندكنندگان استقبال مياز بهبود احساسات مصرف  

  

آقاي آگنيفل از بهبود گسترده در احساسات مشتريان استقبال كرد و دنبال اين بود كه «يك سال چالشي» را  
درصدي را در سود خالص و فروش خود تا پايان    ٣.١پشت سر بگذارد. بزرگترين فروشنده مبلمان دنيا رشد  

گذاري كرده بودند پايينتر  درصدي كه براي اين دهه هدف  ١٠كه البته از ميانگين    گزارش كرد   ٢٠١٣آگوست  
كنندگان در حال بهبود است ... سال كرد مصرف گفت: «هزينه   Financial Timesبود. اما آقاي آگنيفل به نشريه  

.. اما در يك سري از  پيش وضعيت مالي ما در انگلستان اوضاع خوبي داشت و به روند رو به رشد خود ادامه داد .
هاي مثبتي در  شاهد نشانه  – كه اساسا كشورهاي حوزه مديترانه هستند    – برانگيزتر بودند  بازارهايي كه چالش 

  فعاليت آنها هستيم».

توان به هدف  باعث شد برخي، از جمله رئيس آن، شك داشته باشند كه آيا مي   ٢٠١٣در سال    Ikeaعملكرد  
اين گروه خصوصي سوئدي معتقد است مي  يا خير.  تواند هر ساله  دوبرابركردن ميزان فروش دست پيدا كرد 

شد. در  هاي جديدش بادرصدي فروش از فروشگاه  ٥هاي موجود و افزايش  درصدي از فروشگاه  ٥شاهد رشد  
ميليارد يورو رسيد و اين درحالي بود    ٢٧.٩درصدي به    ٣.١ميزان درآمد شركت با رشد    ٢٠١٢-١٣سال مالي  

تنها پنج شعبه افتتاح كرد كه در يك دهه اخير    Ikeaميليارد يورو عايد شركت شد.    ٣.٣كه سود خالصي بالغ بر  
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» شعبه را افتتاح  ١٠بايد «بيش از    ٢٠١٤در سال    پايينترين مقدار بود. اما آقاي آگنيفل اظهار داشت كه شركت
ميليارد يورو. كشورهايي كه بيشترين رشد    ٢.٥گذاري به بيش از يك چهارم يا كند و اين يعني افزايش سرمايه 

و روسيه بودند، اما آقاي    – اندازي كرد  در يك سال سه شعبه را در آنجا راه   Ikeaكه    –را داشتند به ترتيب چين  
درصدي دست يافتند. وي    ٧الي    ٦كند چون در آنجا به رشد  لكرد شركت در امريكا را تحسين مي آگنيفل عم

  ٢٠٠٨نظير است ... ما در آنجا دو چيز را متوجه شديم: نرخ بيكاري از سال  در اين خصوص گفت: «امريكا بي
كرد و مردم شروع به  به ميدر پايينترين حد خود قرار داشت و دوم اينكه بازار مسكن روندي رو به رشد را تجر

براي اولين بار در شش سال    Ikeaآمد».  به حساب مي   Ikeaنقل مكان كرده بودند و اين عامل مهمي براي رشد  
، كرده بود. اين بنياد  Stichting Ingkaميليارد يورويي به مالك خود، بنياد  ٣اخير اقدام به پرداخت سود سهام 

فروشي يا امور خيريه هزينه كند. جالب  گذاري بر روي خرده تنها اجازه داشت كه پول حاصله را براي سرمايه 
  ليارد يورو پول نقد در ترازنامه خود دارد.  مي  ١٦است بدانيد كه اين بنياد 

Ikea  فروشي به  اقدام به انتشار اطلاعات سوددهي خود كرده است بنابراين متخصصان خرده  ٢٠٠٩تنها از سال
فروش  كه شاخصي بسيار مهم براي سودآوري يك خرده   – شدت به آن علاقمندند. شركت سود ناخالص خود  

درصد كاهش يافته    ٠.٢درصد افزايش داده بود، هرچند قيمت محصولات تا    ٤٣.٣درصد به    ١.٥را از    –است  
كه   Stenhoff Internationalاز بزرگترين رقيب آفريقايي خود  Ikeaها، عملكرد بود. با وجود تمام اين پيشرفت

د را  ميزان فروش خو  Stenhoffالمللي  فروشي بيناست عقب مانده بود. خرده  Conforamaمالك برند فرانسوي 
  درصد افزايش داده بود.    ٢٣را نيز تا  ٢٠١٣اش تا پايان ژوئن درصد و سود عملياتي  ١٠تا 

  

  

  المللي: ديدگاه بازار نوظهورفروشي بينمحيط خرده

  محيط كلان و خرد 

در    ٢المللي از ديدگاه جهاني و در سطح ملي از منظر بازار محلي، و هم محيط خرد در سطح بين  ١هم محيط كلان 
فروشي  گذارد. يك محيط خرده فروشان اثر مي المللي خرده وكار بر فرايند گسترش بين سطح صنعتي محيط كسب 

 
1 Macro-environment 
2 Micro-environment 
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وارد شده و يا در آن گسترش يابند.  المللي  سازد تا به يك بازار بين فروشان مهيا مي جذاب اين فرصت را براي خرده 
سازي در خصوص عمليات  ناپذيري محيط بيروني عامل مهمي در تصميم بينيبا اين وجود، عدم قطعيت و پيش

ثباتي سياسي  آميز كشوري نظير بي ) عوامل مخاطره ١٩٨٦آيد. (اندرسون و گاتيگنون،  سازي به حساب مي الملليبين
هاي خارجي به دقت مورد  خارجي نيز عوامل بسيار مهمي هستند كه توسط شركت  و نوسانات اقتصادي و تبادلات

الملل بين دو كشور  ) در اين خصوص، چنين عواملي نظير روابط سياسي بين١٩٨٣گيرند. (هرينگ،  بررسي قرار مي 
تحليل دقيق  كشور مقصد و مبادلات ارز خارجي نيازمند تجزيه و    (GDP)مبدأ و مقصد، رشد توليد ناخالص داخلي  

- هاي متمايز و مقتضيات سياسي، اقتصادي، فرهنگيو كامل است. علاوه بر اين، بازارهاي نوظهور شاهد ويژگي
فروشي بايد  وكار خرده وتحليل محيط كسبفروشي خود هستند. بنابراين در تجزيه اجتماعي و فني در محيط خرده 

بازكردن دهاي نوظهور نظير مقررات به پديده  و  بازار؛ خط رب زدايي  تغييرات هم در دولت  مشيهاي  ها و اعمال 
  اي كرد.  فروشي خارجي توجه ويژه گذاري بر روي خرده مركزي و هم محلي و به طور خاص سرمايه 

  

  زدايي مقررات 

شوند، بعبارت ديگر، هم سطح بالايي از توسعه و هم سطح پايين  فروشان همواره جذب توسعه اقتصادي مي خرده 
با در  اشباع رشد  كمتر  مي زارهاي  داراي  شده  بازار  كه  جايي  در  سو،  يك  از  شوند.  بازار  جذابيت  باعث  توانند 

هزينه مصرف  قدرت  با  فعاليت كنندگان  پاريس،  و  لندن  نيويورك،  جهاني  بازارهاي  نظير  هستند  بالا  هاي كرد 
بيشتري دارند. (هالندر،  بين امكان توسعه  از سوي ديگر، سازمان ١٩٧٠المللي  بازارهاي  )  نيز جذب  هاي تجاري 

فروشي خود را در اقتصادهاي در حال گذار كه در آنها تقاضاي  هاي خرده شوند تا بتوانند فعاليتيافته مي كمترتوسعه 
فروشي در حال رشد است گسترش دهند. بيش از نيمي از كشورهاي در حال توسعه با افزايش مشاركت  بازار خرده 

سازي مشاركتي  يافته، در فرايند جهانيها براي تعامل با كشورهاي توسعه كاهش تعرفه   الملل وخود در تجارت بين 
كردن  ، نهادي كه با كم (WTO)ها نظير ورود به سازمان تجارت جهاني  زدايي ) مقررات ٢٠٠٤فعال دارند. (وينترز،  

است، (مانند كاري كه چين با  المللي به دنبال ترويج تجارت بين كشورههاي بينبنديها يا سهميهيا حذف تعرفه 
ها از روند گسترش  انجام داد)، باعث حذف محدوديت   ٢٠٠١فروشي در سال  تسهيل قوانين و مقررات در حوزه خرده 

شود. آزادسازي تجارت و افزايش درآمد و  وكارهاي خارجي شده و منجر به ارتقاي استانداردهاي زندگي مي كسب
فروشان  فروشي اثر گذاشته و خرده ط به طور مستقيم بر روي مصرف خرده كنندگان با درآمد متوس تعداد مصرف 

  توانند از اين مسير كسب سود كنند.خارجي نيز مي 
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  هاي دولتي سياست 

صورت  سياستتغييرات  در  توسعه  گرفته  كلان،  اقتصاد  در  ثبات  سيستمي،  تحولات  خصوص  در  دولتي  هاي 
گذاري مستقيم  ر اقتصادهاي در حال گذار باعث جذب سرمايهزيرساختي و ايجاد چارچوب حقوقي بازارمحور د

كنند و از تصورات فرهنگي،  هاي دولتي شرايط مقرراتي را تعيين مي ) سياست١٩٩٨شوند. (ماير،  مي  (FDI)خارجي  
مي  تأثير  اجتماعي  اوضاع  و  اقتصادي  مي توسعه  نتيجه  در  و  خرده پذيرند  توسعه  در  براي  توانند  هم  فروشي 

تر به مجموعه جامعي از قوانين حقوقي  آلفروشي ايده وشان داخلي و هم خارجي اثرگذار باشند. محيط خرده فرخرده 
ها و بازار سرمايه را فراهم  گذاري خارجي، توانايي كنترل فعاليت تعاوني متكي است كه امكان حفاظت از سرمايه 

ن مربوط به حقوق مالكيت خصوصي در تصميمات  فروشي در استفاده از زمين، قوانيسازد. بواسطه طبيعت خرده مي 
فروشي خارجي در يك شهر يا كشور خاص تأثير مستقيم دارند.  وكارهاي خرده مربوط به انتخاب مكان توسط كسب 

سازمان مالكيتي  سرمايه وضعيت  از  بر روي محافظت  يك كشور  اين  هاي  و  گذاشته  اثر  بزرگ  گذاران خصوصي 
  كنند.  فروشان چندمليتي تحت مالكيت خصوصي فعاليت مي ت كه بسياري از خرده موضوع را نيز بايد مدنظر داش 

آيد. براي  فروشي به حساب مي گذاري و نظارتي يكي از عوامل جاذبه براي گسترش خرده تسهيل در محيط قانون 
اين تغييرات  فروشان خارجي داشت.  مثال، تمام تغييرات رگولاتوري در چين تأثير مستقيم بر فرايند گسترش خرده 

گذاري مستقيم باز كرد تا  فروشي كشور را به سوي سرمايه آغاز شد زمانيكه چين درهاي بازار خرده  ١٩٩٢از سال 
در سال    ٢٠٠١سال   ادامه  در  و  تجارت جهاني شد  سازمان  وارد  محدوديت   ٢٠٠٤زمانيكه چين  تمام  هاي  كه 

فروشي خارجي روندي نزولي را طي  اگرچه رشد خرده فروشي چين از ميان برداشته شد. باقيمانده در بخش خرده 
طلبي خاصي  فروشي هنوز نسبت به گسترش بيشتر در اين كشور جاه هاي خرده كند، اما بخش اعظمي از غولمي 

  دهند.  از خود نشان مي 

، كه به سريعترين بازارهاي نوظهور  BRICSالخصوص بازارهاي نوظهور نظير گروه  از آنجاييكه كشورهاي بزرگ، علي
شود، ممكن است  در حال رشد اشاره داشته و از پنج كشور برزيل، روسيه، هند، چين و افريقاي جنوبي تشكيل مي 

هاي مشي هم اين است بتوانيم اثر وارده بر نفوذ خط ها و شهرهاي مختلف اداري باشد، اما نكته بسيار مداراي بخش 
بر روي فرايند گسترش خرده  تحليل قرار گيرد.  دولت مركزي و دولت محلي  را مورد تجزيه و  فروشان خارجي 

هاي چين، داراي قدرت رگولاتوري بالايي هستند و آنقدر  هاي محلي در برخي از استان الخصوص اينكه دولت علي
كه  دارند  براي  مي   اختيار  اداري  قرمز  خطوط  و  كنند  تعيين  را  ورود  موانع  كرده،  تعريف  را  ماليات  حد  توانند 
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هايي كه  هاي محلي از شركت كنند ترسيم كنند. برخي از دولت وكارهايي كه در حوزه قضايي آنها فعاليت مي كسب
 اين شناسايي و تشريح نقش كنند. بنابرهايي كه مالك آن نيستند محافظت مي مالك آن هستند در مقابل شركت

بين سياست با هدف  محلي  و  مركزي  دولت  نظر  سازي خرده الملليهاي  به  امري حياتي  مقصد،  بازار  در  فروشي 
  رسد. مي 

  

  فاصله ذهني 
بين  خصوص  در  كه  اخير  تحقيقات  در  ذهني»  «فاصله  مفهوم  بين الملليبه  نيز  و  شركتي  سازي المللي سازي 

 (Psyche)كه از واژه ذهن يا روان    (Psychic)است توجه فراوان شده است. واژه ذهني  فروشي صورت گرفته  خرده 
هاي بين دو نقطه اشاره دارد. اوانز و  ها و تفاوت مشتق شده است، به مقوله روح و روان؛ و فاصله نيز به شباهت

 حضور در عامل محيط  ) بر مبناي مفاهيم فوق و ادبيات پيشين معتقدند كه فاصله ذهني صرفا٢٠٠٠ًهمكاران (
هاي تجاري و فرهنگي را ادراك و شناسايي كرده و اساس و بنيان  بيروني نيست بلكه روشي است كه ذهن تفاوت 

كنند: «فاصله بين بازار  تري تعريف ميدهد. آنها مفهوم فاصله ذهني را با روش همه جانبه فاصله ذهني را شكل مي 
آيد». مسلما اين تعريف  هاي تجاري و فرهنگي به دست ميناسايي تفاوت مبداء و بازار خارجي كه از ادراك و ش 

كند تا بتواند اين  تركيبي از فاصله فرهنگي و فاصله تجاري است و  بر روي دو واژه «ذهني» و «فاصله» تأكيد مي 
مل مرتبط با  المللي چگونه تحت تأثير فاصله ذهني و ديگر عوافروشان بينموضوع را تحليل كند كه عملكرد خرده 

  گيرد.  جانبه قرار مييك ديدگاه همه 

وابستگي زيادي به فاصله فرهنگي (هافستد،   ليندسي و همكاران،  ١٩٨٣فاصله ذهني  ) و فاصله تجاري  ٢٠٠٣؛ 
هاي  هاي ملي مختلف بازارهاي خارجي كه شركت ) دارد. فاصله فرهنگي معمولا به فرهنگ١٩٩٦(دوپويس و پرايم،  

فروشي به  سازي خرده الملليشود. تأثير فاصله فرهنگي بر روي بين مشغول به فعاليتند اطلاق مي   المللي در آنبين
المللي  فروش بين كند كه يك خرده ) به اين موضوع اشاره مي ١٩٨٨اي داراي اهميت است. تورجمن (شكل ويژه 

اري كه بخشي از موضوع تجارت  دهد. مفهوم فاصله تجمقوله نزديكي فرهنگي بازار كشور هدف را مدنظر قرار مي 
) بر اساس تعريف دوپويس و  ١٩٧٥وكار آپسالا در سوئد مطرح گرديد. (كارلسون،  الملل بود در دانشكده كسببين

شده بين كشور مبدأ و مقصد از حيث هر يك از ابعاد  ) فاصله تجاري عبارت است از شكاف شناخته ١٩٩٦پرايم ( 
كنندگان، شعبات، شبكه و محيط. مطالعات آپسالا اين موضوع را برملا  ر مصرف پذيري نظيكننده رقابتاصلي تعيين 
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ها تمايل به گسترش در بازارهايي دارند كه فاصله تجاري در آنها از حيث فاصله سياسي، اقتصادي،  كرد كه شركت 
  حقوقي، جغرافيايي و فرهنگي نسبتاً كوتاه باشد.  

ست كه وجود فاصله ذهني بين كشور مبدأ و مقصد لزوما منجر به عملكرد  با اين حال، به اين نكته نيز اشاره شده ا
هاي رسد. به عبارت ديگر، شباهت شود بلكه يك فاصل ذهني معقول بين اين دو بازار ضروري به نظر مي ضعيف نمي 

تواند باعث عملكرد ضعيف عملياتي شده و بر عكس يك فاصله ذهني  مشهود بين كشورهاي مبدأ و مقصد مي 
در ايالات متحده و موفقيت    Carrefourتوان به شكست  تواند عملكرد بهتري را نتيجه دهد. براي مثال، مي زرگ مي ب

اي برخوردار  العادهفروشان از اهميت فوق آنها در چين اشاره كرد. بنابراين پاسخ به فاصله ذهني براي عملكرد خرده 
و همكاران،   (اوانز  تغيير٢٠٠٠است.  اين خصوص،  در  ايده )  و  رهبري  نوآورانه مي ات سازماني،  نقش  هاي  توانند 

هاي فروشي ايفا كنند كه به صورت مستقيم به تجربيات آموزشي در فعاليت سازي خرده الملليمهمي را در بين 
فروشان خارجي، بعد زماني به شكل واضحي  هاي يادگيري سازماني خرده شود. در فعاليت فروشي مربوط مي خرده 

سازي اثر مستقيم  الملليتواند بر روند بين) مراحل مختلف فرايند يادگيري مي ٢٠٠٤. (كورا و ريگلي،  مشهود است
فروشان بازاري استكه كه نزديكي جغرافيايي، ارتباطات آل براي خرده بگذارد. شايد بتوان اينگونه گفت كه بازار ايده 

فروشي فرايند  اشته باشند. در جايي كه ساختار خردهفرهنگي نزديك و شرايط اقتصادي مشابه با بازارهاي داخلي د
مي نوين طي  را  مي سازي  اشباع  مشابه  و  نزديك  بازارهاي  (زمانيكه  خرده كند  ارزيابي  شوند)،  به  شروع  فروشان 

كنند زيرا  هاي بارز فرهنگي و فاصله جغرافيايي مي المللي با تفاوت هاي خود و گسترش در بازارهاي بينشايستگي
  اي اقتصادي و تجاري موجود در بازارهاي اين كشورها، جذابيت خاصي براي آنها دارد. هفرصت

فروش در بازار  تواند دليل اصلي براي شكست يك خرده در ضمن، داشتن يك فاصله تجاري يا فرهنگي بزرگ نمي 
فروشان در بازار  ده تواند در موفقيت يا شكست خرپذيري با بازار داخلي مي خارجي را توجيه كند. ميزان انطباق 

در ايالات متحده    Carrefourخارجي مشاركت داشته باشد. دوپويس و پرايم به اين نتيجه رسيدند كه شكست  
كنندگان امريكايي در خصوص مفهوم فروشگاه چندمنظوره  ارتباط زيادي با عدم انطباق اين شركت با ذائقه مصرف 

پذيري با مفهوم بازار محلي ارتباط دارد. بر  ا حدي به ميزان انطباق در تايوان ت  Carrefourدارد. در مقابل، موفقيت  
بين فرايند  مرسوم  فرضيه  كه  المللي اساس  بود  اين  ما  انتظار  تفاوت   Carrefourسازي،  خاطر  و  به  تجاري  هاي 

(دوپويس و    فرهنگي زياد بين تايوان و بازار داخلي اين كشور يعني فرانسه، نتواند به موفقيت لازم دست پيدا كند.
فروشان شود به شرطي كه  تواند باعث بهبود عملكرد خرده هاي فرهنگي و تجاري مي ) درك تفاوت ١٩٩٦پرايم،  

شيوه  به  همكاران،  بتوانند  و  (اوانز  كنند.  منطبق  مقصد  بازار  شرايط  با  را  مناسب خود  كلي  ٢٠٠٠اي  طور  به   (
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پيچيدگي محيط فعاليت بازار خارجي شود. (ليندسي و   تواند  باعث افزايشاختلافات فرهنگي در كشور مقصد مي 
فروشان خارجي هستيم،  ) بنابراين زمانيكه در حال تحليل عوامل تأثيرگذار بر روند گسترش خرده٢٠٠٣همكاران،  

 آيد.  درنظرگرفتن فاصله ذهني امري حياتي به حساب مي 

 

  زيرساخت و توزيع در بازارهاي نوظهور  
) براي مثال  ١٩٦٦اي برخوردار است. (يوشينو،  المللي از اهميت ويژه فروشي بين كار خرده اثربخشي توزيع در كسب 

فروشان خارجي بوجود آورده است.  هايي را براي گسترش سيستم توزيع خرده زيرساخت كنوني چين محدوديت
ايد و شايد مؤثر واقع شود و دليل اصلي  سيستم مديريت توزيع پيشرفته والمارت در چين نتوانست آن طور كه ب

هاي اين كشور بود كه امكان ارسال و توزيع كالاها را با مشكلات متعددي همراه  آن هم وضعيت متغير بزرگراه
استراتژي  روي  بر  مستقيم  به طور  توزيع  ساختار  بود.  رقابتي خرده كرده  بين هاي  تأثير  فروشان  در چين  المللي 

  رسد كه اين مسأله در ديگر بازارهاي نوظهور هم وجود دارد.  ه نظر ميگذارد و اينگونه بمي 

فروشي محصولات با حجم و مقياس بزرگ، چالشي  ونقل براي خرده اين طور كه از شواهد پيداست مسأله حمل 
كنندگان تأثير مهمي بر روند گسترش  ونقل كالاها از فروشگاه تا درب منازل مصرف آيد. حملجدي به حساب مي 

فروشي براي اينكه بتوانند  هاي چندمليتي خرده ) سازمان١٩٩٦گذارد. (دوپويس و پرايم،  فروشان خارجي مي خرده 
هاي قبلي خود انتخاب  هايي را در نزديك فروشگاههاي نامتعادل حمل و نقل كنار بيايند، مكانبا چنين سيستم 

توزيع كارآمد خود را به درستي به كار گيرند. با اين  هاي  كنند تا در آنجا گسترش پيدا كنند و بتوانند سيستم مي 
هاي سريع بوجود آمده در اقتصادهاي  المللي است زيرا با پيشرفت فروشان بين وجود آينده روشني در انتظار خرده 

هاي حمل و نقل به شكل  نفر در چين و هند، زيرساخت  ١٠٠نوظهور، نظير افزايش تعداد اتومبيل به ازاي هر  
المللي  فروشان بين هي بهبود خواهند يافت. غلبه روزافزون خودروهاي خصوصي شايد باعث شود كه خرده توجقابل

اين، شهري استراتژي  بر  گيرند. علاوه  در پيش  مكان  مسأله  قبال  در  را  تغييرات  هاي جديدي  بروز  باعث  سازي 
فروشي را افزايش  جديد خرده   هايكنندگان شده است و تقاضاي آنان براي قالب گسترده در سبك زندگي مصرف 

هاي بزرگ در  اي نزديك به فروشگاه ، در آينده BRICSداده است. براي نمونه بازارهاي نوظهور همچون كشورهاي 
  كنند.هاي مجهز در داخل شهرها نياز مبرمي پيدا مي مناطق حومه شهر و سوپرماركت
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  زند ميفروشان آنلاين ضربه قوانين گمركي روسيه به خرده 

  

المللي  فروشان براي صادرات لباس به بازارهاي بين تواند تأثير بسزايي بر روي توانايي خردهقوانين گمركي مي 
اي در فعاليت خود در روسيه، كه در  فروشان آنلاين غربي با موانع تازه داشته باشد. براي مثال، براي مثال خرده 

اند. اين كشور با وضع قوانين  ها را در اختيار دارد، مواجه شده بحث تجارت الكترونيك يكي از سريعترين اقتصاد
دو شركت    ٢٠١٤هاي توزيع كالا بوجود آورده است. در سال  هاي زيادي را براي شركتجديد گمركي محدوديت

DHL    وFedEx   هاي  هاي اكسپرس خود به مشتريان واقع در روسيه را به دليل رويه اعلام كردند كه تحويل
هاي فراوان است، را به استثناي تحويل  يده گمركي روسيه كه براي هر مرسوله نيازمند كاغذبازيسخت و پيچ

ارزش حمل از  تعليق در آورده اسناد و فارغ  به حالت   DHLگرات، سخنگوي شركت  اند. دنيل مك ونقل آنها 

Express  بر روي كسب را  تأثير خود  بيشترين  كه مرسولات را  وكارهايي  در اين خصوص گفت: «اين مشكل 
مي مشتري  دست  به  نظير  مستقيما  بسيار  مي  Net-A-Porterو    Amazonرسانند  بخش  تنها  روسيه  گذارد. 

از كسب  بازارهاي با رشد سريع محسوب مي وكار ما را تشكيل مي كوچكي  هنوز    UPSشود».  دهد، ولي جزو 
ايم كه به دليل  ا به مشتريانمان اعلام كرده فعاليت را به حالت تعليق در نياورده است ولي در اين باره گفت: «م

  هاي گمركي، ترخيص و ارسال كالاها با تأخير همراه خواهد بود».  تغييرات گسترده بوجود آمده در رويه 

دهد، بزرگترين  ميليون كاربر اينترنتي كه نيمي از جمعيت آن را به خود اختصاص مي   ٧٠روسيه با دارابودن  
اروپا در  اينترنتي  مي   بازار  تنها  به حساب  در حال حاضر  استنلي،  مورگان  گزارش  اساس  بر  از    ٢آيد.  درصد 

درصد    ٥رود كه اين عدد به  شود اما انتظار آن مي فروشي روسيه به صورت آنلاين انجام ميهاي خرده فروش 
شده كه بسياري    . اين امر باعث٢٠١٥فروشي تا سال افزايش پيدا كند، يعني بيش از سه برابر اندازه بازار خرده 

هاي داخلي روسيه را از بين  الكترونيك خارجي تلاش كنند تا تسلط تقريبا كامل شركت هاي تجارت  از شركت
است، سال پيش    Alibabaاي از شركت چيني  ، كه شاخهAliExpressو    eBayببرند. براي مثال، دو شركت  

  Net-A-Porterوشندگان لباس نظير شركت انگليسي  زبان كردند. برخي از فر هاي روس اندازي سايتاقدام به راه 
هاي خود به روسيه را  امكان ارسال برخي از مقاله   Amazonهاي خود در روسيه كرد.  اقدام به گسترش فعاليت 

  فراهم آورد اما در خصوص تحويل كتاب كار خاصي انجام نداد. 
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مقابل شركت  خرده  در  آنلاين خارجي  بازار  Ozonفروشان  پيشروي  مدل  خرده   كه  و  در روسيه است  فروشي 
هاي تخصصي كوچكتر روسي قد علم كردند. تحويل  باشد و ساير شركت مي   Amazonوكارش شبيه به  كسب

زمانيكه كه    ٢٠١٠آيند. در سال  كالا و نوع پرداخت از جمله بزرگترين موانع ورود به بازار روسيه به حساب مي 
اعلام كرد كه تمام خدمات تحويل    DHLروسيه اعمال شد، شركت    اي به مقررات گمركيهاي گسترده محدوديت 

كالا به مشتريان شخصي روسي را به حالت تعليق در آورده است اما پس از چند ماه ارائه خدمات به برخي از  
مشتريان آنلاين را از سر گرفت. اما بر اساس آخرين تغييرات، ارائه برخي از مدارك اصلي و ثبت اطلاعات كارت  

گويد: «با اين شرايط ما ديگر  گرات در خصوص اين تغييرات مي تباري در مبادي گمركي الزامي شده بود. مك اع
اند كه قوانين دست و پا گير ترخيص كالا در  گذاران مكررا اعلام كرده هيچ خدمتي ارائه نخواهيم كرد». سرمايه 

كند كه  د و دولت نيز تمام تلاشش را مي آيگمرك، يكي از بزرگترين مشكلات فعاليت در روسيه به حساب مي
رويه  مي اين  نظر  به  كند.  آسانتر  را  مالياتي  ها  فرار  از  آوردن  عمل  به  ممانعت  هدف  با  اخير  تغييرات  رسد 

با كممصرف  را  وارداتي خود  باارزش  كه كالاهاي  مي كنندگان  اعلام  مديران  ارزش  باشد.  گرفته  كردند صورت 
از    صنعت تجارت الكترونيك نگران به كاهش آستانه معاف  اين موضوع هستند كه اين فشار در نهايت منجر 

  فروشان آنلاين خارجي وارد كند.  ماليات شده و آسيب بيشتري به خرده 

  

  فروشي سازي خردهالملليهاي بيناستراتژي

  سازي سازي در مقابل بوميجهاني

مفهوم بومي سازي١  براي نخستين بار توسط جيمز واتسون از دانشگاه هاروارد مطرح شد و در دهه گذشته توجهات 
سازي ارائه نشده است و اين موضوع در سلسله مباحث  بسياري را به خود جلب كرد. هنوز تعريف جامعي از بومي 

انسان  سياسي،  جامعه اقتصاد  بينشناسي،  روابط  و  مطالعشناسي  مفهومي  بصورت  شده الملل  (كوكا  ه  - است. 
اي از فرايندها كه بواسطه  سازي عبارت است از «مجموعه ) بومي ٢٠٠٢) از نظر هنسن (٢٠١٠ستفانيك و همكاران،  ا

آنها با نيروهاي جهاني سازي ٢ مطابقت پيدا كرده، در مقابل آنها مقاومت كرده و آسيب هاي آن دفع مي شود و اين  
شدن به منافع  قائل   سازي فرايندي است كه با تبعيضتعميم است». بوميتعريف در هر موضوع خاص ديگري قابل  

 
1 Localisation 
2 Globalisation 
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هاي  ) استراتژي ٢٠٠٠كند. (هاينز،  سازي را معكوس مي سازي»، روند جهانيهاي ضدجهانيمحلي و «ايدئولوژي 
) ١٩٩٠،  شوند. (پورترهاي رقابتي مي مؤثر بازاريابي از تركيب شرايط محلي و ملي حاصل شده و باعث تقويت مزيت   

كنند تا روابط نزديك و سالم خود با محيط محلي را حفظ كرده و  هاي وابسته به شرايط محلي تلاش مي شركت
المللي براي رشد در بازار  فروشيان بين) خرده ١٩٩١در يك اقتصاد بومي خاص به دنبال بقا هستند. (كاش و ماير،  

استراتژي  بومي از  استفاده مي هاي  مختلفي  آن جمله مي كنند  سازي  از  استراتژي كه  به  دو  توان  كه  مهمي  هاي 
  گيرند اشاره كرد.  در بازارهاي فرامرزي خود به كار مي   Tescoو  Walmartشركت 

هاي فرهنگي در بازار مقصد پاسخ درخوري داده است، انطباق با  سازي كه به تفاوت هاي بومي يكي از استراتژي 
 Seven Eleven Groupفروشان نظير  ) برخي از خرده ١٩٩٤فرايندهاي و اقدامات مديريتي محلي است. (داوسون،  

به موفقيت چشمگيري در سطح جهان دست    سازي در امريكا و چين، توانستند هاي بومي با بكارگيري استراتژي 
سازي استفاده كرده بودند تنها توانستند  هاي بومي كه از استراتژي   Nestléفروشان ديگري نظير  پيدا كنند؛ اما خرده 

در سطح محلي به موفقيت دست پيدا كنند و اين كار بر عملكرد كلي آنها تأثير منفي گذاشت. (ويل و همكاران،  
پي١٩٩١ ادبيات  موفقيت خرده )  به  دستيابي  در  بومي  عوامل  اهميت  به رسميت  شين  به خوبي  را  ملي  فروشي 

ها كمك كند تا به نوع خاصي از مزيت رقابتي دست  تواند به شركتسازي مي شناخته بود و اعلام كرد كه بومي 
عامل تمايز اصلي استفاده    سازي به عنوان پيدا كنند اما به اين نكته نيز اشاره كرد كه اگر شركتي از فرايند بومي 

  ) ٢٠١٠استفانيك، -كند با يك سري معايب و مشكلات روبرو خواهد شد. (كوكا

سازي مورد پذيرش قرار گرفت  سازي در قالب جهانيسازي آنجايي بود كه مفهوم بومينقطه عطف مطالعات بومي 
گرايي فرهنگي غرب  كشيدن سلطه چالش سازي به  بومي » معرفي شد. ايده اصلي جهاني١سازيو واژه «جهاني بومي 

سازي اين مفهوم است. (اريك،  سازي و ناهمگنو واكنش به واسطه جهاني و بومي و پويايي موجود بين همگن
كنندگان بومي  تواند توسط تقاضاي مصرف ها و فرهنگ سازماني جهاني شركت مي ) خدمات، محصولات، ايده٢٠٠٧

سازي بيرون  سازي كه از دل جهاني شيده شود. در طول زمان، مفهوم بومي هاي بازار محلي به چالش كو ويژگي 
) داد. در  ٢٠٠٤سازي (ريتزر،  ) و جهاني ١٩٩٤سازي (رابرتسون،  بومي آمده بود، به تدريج جاي خود را به جهاني

از شركت بيننتيجه، بسياري  براي كسب مزيت هاي  بومي خالمللي هنگامي كه  بازار  از  هاي رقابتي در يك  اص 
شدند از اينرو براي رويارويي با چنين مشكلاتي به  كردند با مشكلات فراواني روبرو مي رويكرد جهاني استفاده مي 
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در سال  بنابراين  محلي روي آوردند.  و  بومي  بين جهانيراهكارهاي  رو، تعامل  بومي هاي پيش  از  سازي و  سازي 
) مثال موفقيت شركت ديزني در هونگ كونگ را مورد  ٢٠١١اهميت فراواني برخوردار شد. براي مثال، ماتوسيتز ( 

مي  قرار  بهره بررسي  شد  متوجه  زمانيكه  شركت  اين  هونگ دهد.  بازار  در  جهاني  رويكرد  از  باعث گيري  كونگ 
شود، تصميم گرفتند كه ديدگاه خود را تغيير داده و از راهكار محلي در چنين  هاي پي در پي آنها مي شكست

  هاي چشمگيري دست پيدا كردند.  رد و اينگونه بود كه به موفقيت بازاري بهره بب

اش، توجهات كمي را به خود  سازي به عنوان يك استراتژي تجاري جايگزين به دليل تازگي نسبي در كل، بومي 
فروشان چندمليتي نه تنها در حال  ) اين حقيقت كه خرده ٢٠١٠استفانيك و همكاران،  -جلب كرده است. (كوكا

اند همواره ناديده گرفته شده است. فقدان درك  سازي را نيز در پيش گرفته سازي هستند بلكه راهكار بومي جهاني
هاي چندمليتي باعث شده است كه آنها در اقتصادهاي در حال توسعه به  مناسب از عوامل محلي توسط شركت

 OBIتوان به خروج دو شركت  ان مي ) كه از آن مي٢٠٠٨هاي متعددي دست پيدا كنند (باتاچاريا و مايكل،  شكست
از بازار چين اشاره كرد. شايد بتوان گفت كه هيچ استراتژي خاصي وجود ندارد كه بتوان آن را    Home Depotو  

در تمام بازارها به كار برد. از نظر نوآوري تجاري، اقدامات مديريتي تركيبي كه بتواند راهكاري مديريتي جهاني و  
هاي  توان به  استفاده از سيستم شود. از جمله اين راهكارها مي كند به شدت پيشنهاد مي محلي را با هم تركيب  

)، روشي تركيبي از انطباق با فرهنگ بومي و حفظ فرهنگ  ٢٠٠٣مديريت منابع انساني تركيبي (چن و ويلسون،  
ده و معرفي ايدئولوژي  سازي ش هاي محلي كارآمد و نيز ارائه خدمات و محصولات سفارشي سازماني در ايجاد شبكه 

فروشي در بازارهاي نوظهور هنوز بحثي  سازي خرده الملليهاي بين ) فعاليت ٢٠١٣بازار جديد اشاره كرد. (سيبرز،  
وكارهاي  تازه و پوياست زيرا بسياري از بازارهاي نوظهور هنوز در حال بازكردن درهاي اقتصاد خود به روي كسب

فروشي  باشد زيرا بازار خرده ين و بهترين بازار براي فعاليت كشور هند مي خارجي هستند و در حال حاضر بكرتر 
باشد. در نتيجه براي ايجاد رشد پايدار و بلندمدت در  فروشي ميوكارهاي خرده شدن از كسبچين در حال اشباع 

  وكار نوآورانه و جديد داريم.  المللي نياز به يك مدل كسببازارهاي بين

  

  



 
 
 
 
 
 

 
٤٦٦ 
 

 

  عملياتي  روش ورود و ساختار
ها  المللي شركت هاي بين فروشان در خصوص پراكندگي جغرافيايي فعاليت انتخاب حالت ورود بر تصميمات خرده 

فروش خارجي قصد ورود به يك بازار  ) در بسياري از موارد، زمانيكه كه يك خرده ١٩٩١اثرگذار است. (اراميلي،  
ات بازار مقصد را مورد ملاحظه قرار دهد. همانند بسياري از  بايست قوانين و مقررجديد را دارد، در اولين وهله مي 

فروشي براي گسترش در  هاي فعال در صنعت خرده شدن هستند، شركتهاي ديگري كه در حال جهانيسازمان
روش  از  مقصد  سرمايه بازار  فرنشايز،  امتياز،  اعطاي حق  واردات،  صادرات،  چون  و  هايي  خريد  مشترك،  گذاري 

) را ببينيد. با اين وجود، برخي عوامل خاص وجود دارد كه بر  ١٣.١برند. (جدول  اتژيك بهره مياتحادهاي استر
هاي دروني، عوامل  گذارد كه عبارتند از فاصله ذهني، شايستگيفروشان تأثير مي روند انتخاب روش ورود خرده

  خاص سازماني، عوامل خاص كشوري و محيط بيروني. 

هاي فرهنگي و  ان فاصله بين بازار مبدأ و مقصد معرفي شد از ادراك و فهم تفاوت فاصله ذهني كه پيشتر به عنو
هاي داخلي نيز به برخي خصوصيات سازمان از قبيل  ) شايستگي٢٠٠٠شود. (اوانز و همكاران،  تجاري حاصل مي 

ادراك و گرايش نسبت  گير نظير  هاي نهاد تصميم المللي و نيز ويژگي تعهد منابع، مزاياي متمايزكننده و تجربه بين 
توانمند  بازار خارجي و سطح تحصيلات،  بازار، تجارب كاري به خصوص در يك  سازي و تفويض  به گسترش در 

سازي تجاري، تحقيق  هاي تجاري داخلي، شبكهاختيار رهبري سازمان اشاره كرد. عوامل خاص سازماني به توافقنامه 
زي اشاره دارد. عوامل خاص كشوري نيز عبارتند از سيستم  ساو تفحص، تيم مديريت بومي و ميزان سطح بومي 

  سازي.  ونقل و شهري محور، حمل نشيني رقابت توزيع، حاشيه 

  هاي ورود به بازارروش   ١٣.١جدول  

  هايي از معايب نمونه   هايي از مزايا نمونه   روش ورود به بازار 

  ريسك و هزينه بالا  حضور سريع در بازار   خريد 

  گذاري مشترك سرمايه
مهارت شركت  ميان  هر  به  را  خود  هاي 

قالب  مي  تجربه  و  بازار  دانش  نظير  آورد 
  تجاري 

نياز به شريك مناسب دارد، ممكن است 
  هاي سازماني شود باعث تقابل فرهنگ 
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  رشد طبيعي (ارگانيك) 
توانيد در خلال مسير  فرايند افزايشي، مي 

  آموخته و به سازگاري برسيد 
تأخير  رشد   با  سرمايه  بازگشت  آهسته، 

  همراه خواهد بود 

  سهامداري 

دهد، از اطلاعات ها را كاهش مي ريسك
تصميم   و  شده  مطلع  شركت  دروني 

گذاري  گيريد كه آيا نيازي به سرمايه مي 
  بيشتر هست يا خير 

  ها و مديريتتقابل فرهنگي بين تيم 

  فرنشايز
هزينه براي  روشي بسيار سريع و كم 

  هااندازي شعبات و فروشگاهراه
هاي  كنترل محدود، نيازمند شركت

  باشد.مناسب براي فرنشايز مي 

  

شود اما در اين خصوص يك فاصله  وجود فاصله ذهني بين بازار مبدأ و مقصد لزوما منجر به عملكرد ضعيف نمي 
شده بين كشورهاي مبدأ و مقصد  شده امري ضروري است. دليلش هم اين است كه يك شباهت ادارك ذهني ادراك 

ايد يكي از دلايل اصلي عملكرد و ساختار  گيري از يك روش ورود كاملا منحصربفرد شود و ش تواند منجر به بهره مي 
عملياتي ضعيف فقدان دانش از بازار محلي باشد. در مقابل يك فاصله ذهني كه به خوبي مورد شناسايي واقع شده  

گذاري مشترك و در نتيجه عملكرد بهتر  گيري يك روش ورود مشاركتي نظير سرمايه تواند منجر به شكل است مي
فروشان خارجي تأثير بسزايي دارد. در بسياري  شده در انتخاب روش ورود خرده ذهني ادارك شود. بنابراين، فاصله 

گذاري مشترك و ساختار  تواند منجر به انتخاب روش ورود سرمايه تر از فاصله ذهني مي از موارد ادراك گسترده 
قوانين محلي شود دقيقا همانند هم مقررات و  به آن و در نظر گرفتن  از  عملياتي مربوط  ان كاري كه بسياري 

فروشان خارجي در بازار نوظهوري همچون چين انجام دادند. در مقابل زمانيكه درك از فاصله ذهني كوچكتر  خرده 
هاي بالقوه و قوي خود از عمليات در بازار جديد، روش ورودي  فروش با شناسايي شايستگيو محدودتر است خرده 

فروشان  لق دارد. واكنش نسبت به فاصله ذهني به تجربيات يادگيري خرده كند كه كاملا به خودش تعرا انتخاب مي 
فروش ديگر تفا.وت  فروش به خرده فروشي بستگي دارد كه عمدتاً از لحاظ استراتژيك از يك خرده از عمليات خرده 

له ذهني نيز كاهش  رود كه فاصشوند انتظار مي تر مي فروشان بومي دارد. در خلال فرايند يادگيري، از آنجاييكه خرده 
  پيدا كند.  
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  خلاصه فصل 

 

بين  توسعه  و  مفهوم  درك  به  كمك  فصل  اين  خرده الملليهدف  بين سازي  فرايند  نيز  و  سازي  الملليفروشي 
از استراتژي خرده  از مباحثي چون انگيزه  فروشي و برخي  هاي اصلي مربوط به آن بود. براي پشتيباني علمي 

خرده الملليبين كسب فروشي،  سازي  محيط  خرده تحليل  روش وكار  فرهنگي،  ملاحظات  و  فروشي،  ورود  هاي 
هاي كليدي و مهم مرتبط با اين حوزه بهره برده شد. براي بررسي  المللي از نظريه فروشي بينهاي خرده استراتژي 

ازار مبدأ و  المللي هم در بهاي بينفروشي، عوامل جاذبه و دافعه كه بر فعاليت وكار خرده انگيزه و محيط كسب 
باشد مورد مطالعه قرار گرفتند. اين كار با تعيين ميزان اهميت تحليل چندسطحي  هم در بازار مقصد تأثيرگذار مي

المللي، سطح ملي و سطح صنعتي از  المللي را در سه سطح بين فروشي بين صورت گرفت تا بتوان محيط خرده 
بايست فروشان مي سازي، خرده المللي د. در خلال روند بين وكار خرد و كلان مورد بررسي قرار دا رصد محيط كسب

هاي فرهنگي و تجاري در  از مقررات و قوانين بازار خارجي اطلاعات لازم را كسب كنند. در اين خصوص تفاوت 
نظر استراتژيك، دو  آيد. از نقطه فروش در يك بازار جديد يكي از مسائل جدي به حساب مي هاي خرده فعاليت

جه بومي انيمقوله  و  بينسازي  استراتژي  دو  خرده المللي سازي  به  سازي  منجر  كه  هستند  پرحاشيه  فروشي 
در  بومي گيري مفهوم جديدتري تحت عنوان جهانيشكل اقدامات مديريتي تركيبي  اين فصل،  سازي شد. در 

آيند.  ه حساب ميدر چين از جمله موارد موفق ب  Carrefourو    Walmartفروشي نظير تجربه  هاي خرده سازمان
هاي داخلي،  فروشان تحت تأثير عوامل متعددي چون فاصله ذهني، شايستگيروش ورود و ساختار عملياتي خرده 

عوامل خاص سازماني، عوامل خاص كشوري و محيط بيروني است كه از ميان آنها درك خوب از فاصله ذهني  
يك  مي  در  كه  باشد  موضوع  اين  درك  براي  آغازي  نقطه  تفسير  تواند  چون  عواملي  مبناي  بر  خارجي  بازار 

فروشي بايد  المللي خرده هاي بينهاي ورود منتخب آنها، از چه نوع فعاليت فروش از محيط بيروني و روش خرده 
  استفاده كرد. 

  

  تمرين و پرسش 

  براي درك بهتر مفاهيم مطرح شده در اين فصل، به سوالات زير پاسخ دهيد: 
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  شدن چيست؟  فروشان براي جهانيهاي اصلي خرده محرك    ١

فروشان پيش از آنكه قصد گسترش در يك بازار جديد را داشته باشند، چه عوامل مهمي را بايد  خرده    ٢

  مدنظر قرار دهند؟  

سازي اثربخش چه عواملي را بايد  الملليهاي بين فروشي براي خلق استراتژي هاي خردهمديران سازمان   ٣
  دنظر قرار دهند؟ م

فروشي يك بازار خارجي چه معنايي دارد و چقدر داراي اهميت  هاي خرده فاصله ذهني در استراتژي    ٤
  است؟

كنند، نقاط بالقوه تأثيرگذار بر روي پايداري  فروشان در يك بازار فرامرزي حضور پيدا مي زمانيكه خرده     ٥

 اجتماعي و محيطي چيست؟

  مطالعه موردي 
  

  خيزدصنعت تجارت الكترونيك اندونزي از خواب بر مي 

  

هاي تجارت الكترونيك ژاپني كه رشد سريعي را  ، گروه شركت  Rakutenريو ايهابا مديرعامل بخش اندونزيايي  
مديريت مي تجربه كرده است، همانند ساير مديراني كه يك يك كسب اندونزي  در  را  اينترنتي  از  وكار  كنند 

  عيفي كه در بزرگترين اقتصاد آسياي جنوب شرقي حكمفرماست سود زيادي برده است.  فرهنگ سازماني ض

ميليون نفري ساعات   ٢٥٠با دسترسي كند و گران به اينترنت خانگي، اوج زمان خريدهاي اينترنتي در اين كشور  
لوازم الكترونيك و  باشد كه كارمندان يقه سفيد با استفاده از كامپيوتر شركت اقدام به خريد لباس،  اداري مي 

  كنند.  بليط هواپيما مي 
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شود قبل از ظهر است و زمانيكه نوبت ناهار مي   ١١ترين زمان ما هنوز حدود ساعت گويد: «شلوغ آقاي ايهابا مي 
گردند اين ترافيك به اوج خودش  مقداري از ترافيك كاسته شده و دوباره زمانيكه افراد به پشت ميزهايشان باز مي 

  رسد». مي 

رسند، دسترسي  دلار به فروش مي   ١٠٠هاي ارزان كه با قيمتي كمتر از  هاي هوشمند و تبلت ما با گسترش تلفنا
هاي پرداخت آوري مواجه شد و با وجود مشكلاتي جدي نظير زيرساخت و سيستم به اينترنت با رشد سرسام

  يدا كرد.  گيري دست پضعيف، تجارت الكترونيك از حيث مقياس و سودآوري به رشد چشم

هاي موبايلي بوديم» و به اين مهم اشاره كرد كه  آوري در تراكنشوي در ادامه گفت: «ما شاهد رشد سرسام
آنلاين   بازارچه  درآمد  و  سفارشات  برابر مي   Rakutenحجم  دو  از  بيش  هر سال  اندونزي  تقاضاي  در  كه  شد 

  ت.ها، ملزومات مد و لباس و عروسك در صدر سفارشات قرار داش گجت 

الكترونيك   معتقد است كه چهارمين كشور پرجمعيت    Visaاليانا فواد، مديرعامل اندونزيايي شركت پرداخت 
جهان در حال تجربه يك «بيگ بنگ» در تجارت الكترونيك است زيرا تعداد كاربران اينترنتي اين كشور تا سال  

  اند. درصد افزايش يافته   ٥٢درصد به    ٢٠هاي هوشمند نيز از  ميليون نفر    و مالكان تلفن   ١٢٥به  ٢٠١٧

اما   نيست،  دست  در  آن  از  دقيقي  آمار  هيچ  و  است  و چندپاره  كوچك  هنوز  الكترونيك  تجارت  بازار  اگرچه 
ميليارد دلار كنوني تا انتهاي سال    ٣تا    ١تواند از  زنند كه فروش ساليانه مي مديرعاملان اين صنعت تخمين مي 

  ايش پيدا كند. ميليارد دلار افز  ١٠به  ٢٠١٥

اند، از رهبران  هاي متعددي وارد بازار اندونزي شدهور شدن است. در چند سال اخير شركترقابت در حال شعله 
هاي خصوصي  هاي محلي و شركتآپ گرفته تا استارت  Sumitomoو    Rakuten  ،eBayالمللي همچون  بازار بين

  .Kaskusشده بنديت طبق ثروتمندترين خاندان اندونزي و مالك وبساي  –  Hartonosو حتي خاندان 

آهن و هواپيما فعاليت  هاي راهكه در حوزه فروش بليط   Tiket.comبنيانگذار و مدير فني سايت  ناتالي آرديانتو، هم 
  گويد: «رشد بازار از رشد صنعت پيشي گرفته است». كند، مي مي 

 ...Tiket.com   نفر كارمند داشته و حدود   ٨٩ماه پيش توسط هفت كارآفرين جوان تأسيس شد، اكنون   ١٥كه
  تراكنش در روز را ثبت كرده است و به تازگي اولين سود خود را كسب كردند. ٣٠٠٠
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هاي پرداخت بهينه، كسب موفقيت  اما به اعتقاد آقاي آرديانتو، به دليل زيرساخت ضعيف فيزيكي و فقدان سيستم 
  در تجارت الكترونيك در اندونزي به هيچ وجه آسان نيست. 

فروشي آنلاين هم براي ساكنان شهرهاي بزرگ شده است  ونقل باعث جذابيت بيشتر خرده ط اسفناك حمل شراي
كنند كه از مراكز خريد فاصله زيادي  هاي چندساعته بيزارند و در مناطقي زندگي مي و هم كساني كه از ترافيك 

  دارد.  

ويل كالا كه هيچ تعهدي به ارسال زمانمند  هاي تحهاي مبهم و شركتهاي دقيق، آدرس اما به دليل فقدان نقشه 
  ندارند، رساندن كالا به دست مشتريان با اين اوصاف كار بسيار دشواري است. 

، كه  Sukamart.comفروشي مد و لباس فعال است تا  كه در حوزه خرده   Zaloraهايي نظير  در نتيجه شركت 
اند كه خدمات تحويل  است، مجبور شده  Sumitomoخانه ژاپني  يك خواروبارفروشي آنلاين متعلق به تجارت 

  اندازي كنند.ترين شهرهاي جهان، راه كالاي مخصوص به خود را در شهر جاكارتا، يكي از بزرگترين و شلوغ 

گويد: «كيفيت خدمات تحويل كالا در چين و ژاپن به مراتب بهتر  مي  Sukamart.comتاكتو كوكوبو، مديرعامل  
كنيم اما با مشكلاتي مواجه شديم و ترجيح  هاي محلي (در اندونزي) استفاده مي تاست. ما سعي كرديم از شرك 

  داديم از تيم تحويل كالاي خودمان استفاده كنيم». 

سيستم  زيرا  است  اندونزي  در  اساسي  مشكلات  از  يكي  نيز  پرداخت  و  بحث  بوده  ضعيف  بسيار  بانكي  هاي 
  هستند.   هاي پرداخت آنلاين نيز در ابتداي راه خودسامانه

Tiket.com  پيشنهاد مي  ١٤ پرداخت  براي  را  متنوع  پلتفرم روش  تا  گرفته  بانكي  واريز  از  مختلف  دهد،  هاي 
  هاي اعتباري كه استفاده از آنها سرعت بيشتري به خود گرفته است. اينترنت بانك و كارت

  كرديم».  مشتريان جديدمان پيدا مي  كردن مشكلات پرداخت برايگويد: «ما بايد راهي براي كم ... آقاي ايهابا مي 

هايي  كنندگان بيشماري كه براي پرداخت سفارشات آنلاين خود مجبورند به بانك بروند تا شركت با وجود مصرف 
اندازي كنند، اما تجارت الكترونيك در اندونزي  هاي تحويل كالاي مخصوص به خودشان را راه كه ناچارند سيستم

  اينترنتي دارد.  -فروشي سنتي سيار زيادي به صنعت خرده از منظرهاي مختلف شباهت ب 
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 Rocket Internetكه از سوي گروه تجارت الكترونيك آلماني    Zaloraلند مديرعامل اندونزيايي  مگنوس گريم 
شرقي شما مجبوريد در هر كشور حضور داشته  اي نظير آسياي جنوبشود گفت: «در بازار پيچيده پشتيباني مي 
هاي متنوع و مقررات گمركي متفاوت دارند و شما بايد در هر كشور انبار، خريداران محلي  رها ذائقه باشيد ... كشو

  و واحد بازاريابي مخصوص به خود را داشته باشيد».

داده   Zaloraو    Rakuten  ،Sukamartهاي  شركت انجام  اندونزي  گمركي  مقامات  با  را  موفقي  و  مذاكرات  اند 
هايي كه مالكيت خارجي دارند خود را به ثبت برسانند. اما مديران عامل اين صنعت  ت اند به عنوان شركتوانسته 

گذاري خارجي در اين بخش را تهديد كرده و در  معتقدند كه دولت در حال وضع قوانيني است كه آينده سرمايه 
  اينترنتي را تحت تأثير خود قرار داده است.-هاي سنتيحال حاضر بسياري از شركت 

توجه بسيار بعيد  هاي اقتصاد اندونزي، دستيابي به رشد قابلود زيرساخت در اين بخش و ساير بخش بدون بهب
  رسد. به نظر مي 

خواهند يك كيف دستي را به صورت آنلاين بخرند آنچنان  آقاي اينابا در اين خصوص گفت: «اينكه چند نفر مي 
پرداخت هنوز خوب نيست، سرعت اينترنت    اهميتي ندارد، موضوع مهم اين است وضعيت لجستيكي و زيرساخت

  هاي خانگي اندونزي كند و گران است». زند و سرعت اينترنت موبايل چنگي به دل نمي 

سايت فروش لباس در  علاوه بر اين، خريداران آنلاين در اندونزي اغلب نياز به تأييد خريد دارند. در حاليكه وب
به ازاي هر سفارش يك تماس    Zaloraكنند،  سفارش يك تماس تلفني دريافت مي   ٥اروپا به طور متوسط از هر  

هستند. اما اين شركت اعلام كرد كه از    كند كه نگران ثبت سفارش خود تلفني از سوي مشترياني دريافت مي 
سفارش    ٢دو سال پيش كه فروشگاه اينترنتي آنها در اندونزي راه افتاد، اكنون متوسط تماس به يك مورد در  

  باشد.  ها با خريد آنلاين مي رسيده است و دليل آن هم آشناترشدن اندونزيايي

اعلام   Zaloraو    Rakutenاگرچه پايتخت اين كشور آغازكننده رشد در صنعت تجارت الكترونيك بوده است، اما  
شود. شهرهاي ديگر  درصد از سفارشات آنها از خارج از جاكارتا دريافت مي  ٧٠كردند كه در حال حاضر بيش از 

فاقد مراكز خريد بزرگ هستند و اين موضوع  اندونزي در حال رشد در اين حوزه هستند اما هنوز بسياري از آنها  
ها ارائه دهند. آقاي اينابا  گذارد تا بتوانند محصولاتشان را در اين مكان ها مي فرصت بزرگي را در اختيار شركت

افزود: «ما شاهد تقاضاهاي بيشماري در خصوص محصولاتي چون عروسك و آلات موسيقي از خارج از جاكارتا  
  توانند چنين محصولاتي را در اين مناطق پيدا كنند». بوديم چون افراد نمي 
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از   آرديانتو  اما موفق گفت: ده   Tiket.comآقاي  اندونزي وجود دارند  بالقوه در  ميليون خريدار آنلاين  ترين  ها 
فروشند.  دلار) مي   ١٧روپيه (  ٢٠٠،٠٠٠هاي اينترنتي آنهايي هستند كه محصولاتي با قيمت كمتر از  فروشگاه

Sukamart    روپيه است. اين    ٥٠٠،٠٠٠تا    ٣٠٠،٠٠٠نيز اعلام كرد كه ميانگين ارزش سبدهاي خريدش بين
دلار) است    ١٠٠پوند (  ٦٠كه    Asosفروش اينترنتي انگليسي   ها را با متوسط ارزش سبد خريد شركتقيمت

  مقايسه كنيد.  

گمرك  Zaloraو    Rakuten  ،Sukamartهاي  شركت مقامات  با  را  موفقي  داده مذاكرات  انجام  اندونزي  و  ي  اند 
هايي كه مالكيت خارجي دارند خود را به ثبت برسانند. اما مديران عامل اين صنعت  اند به عنوان شركت توانسته 

گذاري خارجي در اين بخش را تهديد كرده و در  معتقدند كه دولت در حال وضع قوانيني است كه آينده سرمايه 
  اينترنتي را تحت تأثير خود قرار داده است.-يهاي سنتحال حاضر بسياري از شركت 

  

  هايي براي بحث پرسش 

  

بالقوه هاي خرده شركت   ١ بازار اندونزي بايد پيشفروشي آنلاين چه مشكلات  بيني  اي را براي گسترش در 
  كنند؟

  فروشان را تشريح كنيد. خرده عليرغم وجود چنين مشكلاتي، مزاياي بالقوه تجارت آنلاين در اندونزي براي     ٢

فروشان آنلايني كه قصد فعاليت در اندونزي دارند  با توجه به مطالعه موردي فوق، توصيه شما به خرده    ٣
  چيست تا بتوانند به برخي از مشكلات موجود غلبه كنند: 

a(  فروشان لوازم الكترونيك خرده 

b(  فروشان آلات موسيقي خرده  
  

 


