
 

  

 

                                          

 

 یابیاصول بازار های کتابفصل خلاصه

ویرایش ) اصول بازاریابی تالیف فلیپ کاتلر، گری آرمسترانگ و مارک الیور اوپرسنیکهای کتاب فصلخلاصه 

؛ ترجمه دکتر محمدرحیم اسفیدانی )عضو هیات علمی دانشکده مدیریت دانشگاه تهران(، فرشید (جهانی

مرورو بازبینی اهداف، اصطلاحات  ،شامل یادآوری و بسط مفاهیم کهانتشارات نگاه دانش نوین ؛ سا تاجیکگلخموئی و 

های عینی، اخلاقیات بازاریابی، بازاریابی با استفاده از ارقام و همچنین مطالعه کلیدی، بحث و تفکر انتقادی، کاربردها و مثال

 .شده است بیان به تفصیل در فایل مورد نظراست،  های کتابفصل تمامیموردی مربوط به 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 یادآوری و بسط مفاهیم -اولفصل 

 اهدافمرور 

 بربر مشتریان و تعهد زیادی  ییهمگی تمرکز بالا -یچه بزرگ یا کوچک، چه انتفاعی یا غیر انتفاعی، ملی یا جهان -های موفق امروزیشرکت

 است.  آنانمشارکت دادن مشتریان و مدیریت ارتباط سودآور با  ،. هدف از بازاریابیدارند بازاریابی

 .های فرایند بازاریابی را ذکر کنیدو گام کردهبازاریابی را تعریف  .1-1هدف 

 هاآنبرای کسب ارزش از  انمشتری با پردازند و روابط قویمشتریان می ها به خلق ارزش برایبازاریابی فرایندی است که از طریق آن شرکت

ز پردازد. ابتدا، بازاریابان بایستی درکی ا. چهار گام نخست به خلق ارزش برای مشتری میگیردرا در بر میگام  5کنند. فرآیند بازاریابی ایجاد می

 مشتریان هدف توسعه، مشارکت و کسبمحور با هدف . سپس، یک استراتژی مشتریدآورندست ه های مشتریان بشرایط بازار و نیازها و خواسته

ای برای ها پایهم. تمامی این گانمایدارزش بیشتری ایجاد  کنند که عملاا می طراحی. در گام سوم، بازاریابان یک برنامه بازاریابی را طراحی کنند

های خود برای . در گام آخر، شرکت نتایج تلاشآنانمشتری و خرسندکردن  با سودآورگام چهارم هستند: مشارکت دادن مشتریان، ایجاد روابط 

 ارزش برای شرکت خواهند بود.  أمشتریان منشکند که بر اساس آن لمس میروابط قوی را  ایجاد

 .دهید توضیحرا  یو پنج مفهوم اصلی بازار رقابت ادهو مشتریان را شرح د یاهمیت و ضرورت درک بازار رقابت .2-1هدف  

ها کمک آنکنند. این درک به های مشتریان خود میتقاضاها و ش زیادی برای درک نیازها، خواستههای موفق تلاشرکتبازاریابی فرآیند  طول در

زش طول توانند ارکه از طریق آن می نمایندو روابط احساسی با مشتریان ایجاد رده رضایت بخش طراحی کو  مطلوب اتیکند که پیشنهادمی

 . شودمی افزایش ارزش برای شرکتموجب  در بلندمدتکه نهایتاا  ورندآدست ه عمر مشتری و سهم بیشتری از مشتری ب

های موجود در بازار )محصولات، خدمات، و تجربیات(؛ ارزش و رضایت؛ مبادله و ها و تقاضاها؛ گزینهرقابت نیازها، خواستهمفاهیم اصلی بازار 

که است  یای از منافعدهند، گزاره ارزش مجموعها و تقاضاها را با ارائه گزاره ارزش پاسخ میهها نیازها، خواسته. شرکتباشندمی روابط؛ و بازارها

ارزش و ایجاد ، که نتیجه آن یابدتحقق مییک محصول با قیمت مشخص  ارائه . گزاره ارزش از طریقکنندارائه میبه مشتریان را را  ها آنشرکت

 شود. روابط بلند مدت با مشتری میساخت برای مشتری است و باعث  رضایت

 .نام ببرید را مدیریت بازاریابی هایگرایشعناصر اصلی یک استراتژی بازاریابی ارزش محور را نام برده و . 3-1هدف 

های این کار با تقسیم بازار به بخش بایست در گام اول مشتریان هدف را مشخص کند.برای طراحی یک استراتژی بازاریابی موفق، شرکت می

گیری در مورد چگونگی ارائه خدمات تصمیم گیرد. پس از آن نوبت( انجام میگیری بازارهدفبندی بازار( و انتخاب بخش مناسب )مختلف )بخش

 کند(.به مشتریان هدف است )چگونه شرکت خود را از سایر رقبا در بازار رقابت متمایز می

ی در ورکند که وظیفه مدیریت ارائه بهرهتولید بیان می گرایشیکی را انتخاب کند.  ،بازار رقابتی گرایشتواند از میان پنج ابی میمدیریت بازاری

و وری، بالاترین سطح کیفیت، بهرهکه دهند کنندگان محصولاتی را ترجیح میکند که مصرفبیان می گرایشاین  ها است.تولید و کاهش قیمت

-کند که مصرففروش بیان می گرایشدارند.  یا ترفیعی های ترویجیگونه محصولات نیاز کمتری به فعالیتداشته باشند؛ بنابراین، این نوآوری را

انجام  کافی برای آن محصولاتی و ترفیعی های ترویجفعالیت شرکتکه این کرد مگر خرید نخواهند شرکت راکنندگان هرگز محصولات یک 

های بازارهای هدف و کسب رضایت کند که تحقق اهداف سازمانی منوط به مشخص کردن نیازها و خواستهیابی بیان میبازار گرایشدهد. 

کننده و رفاه به رضایت مصرف یابیدستکند که ن میبازاریابی اجتماعی بیا گرایشکنندگان به شکلی موثرتر و کارآمدتر از رقبا است. مصرف

 هایش است. به اهداف شرکت و تحقق مسئولیت یابیدست ،بردهای بازاریابی پایداربلندمدت اجتماعی از طریق راه

مشتریان را شرح دهید و راهبردهای ایجاد ارزش برای مشتریان و دریافت ارزش متقابل از مشتریان  ارتباط بامدیریت . 4-1هدف 
 را نام ببرید. 

از طریق ارائه ارزش بیشتر و رضایت  با آنان ادن مشتریان و ایجاد و حفظ روابط سودآوربه بیان کلی، مدیریت ارتباط با مشتریان فرایند مشارکت د

دار از زندگی و مصرف مشتریان تبدیل کند و این کار از طریق کند برند را به بخشی معنیلاش میاست. بازاریابی مشارکت مشتری تهآنبیشتر به 



 

  

و ی گیرد. هدف مدیریت ارتباط با مشتربرند انجام می جامعهالمات برند، تجربه برند و مشارکت مستقیم و پیوسته مشتری در شکل دادن به مک

ایجاد  ،با مشتران روابط بلندمدت ایجاد و حفظ افزایش ارزش طول عمر مشتریان شرکت است. کلیدو  ارزش ویژه مشتری خلق ،مدیریت مشتری

و ارزش ویژه از مشتریان سود با گرفتن ق ارزش برای مشتریان هدف، شرکت است. در مقابل خل آنانرضایت افزایش و  انمشتریبرای ارزش 

 کند.کسب منفعت می ،مشتری

 .شرح دهید را ،دهندکه افق بازاریابی در عصر ارتباطات تغییر می ایروندها و نیروهای اصلی. 5-1هدف 

های جدیدی برای کسب اطلاع و ارتباط با مشتریان به صورت وش. عصر دیجیتال رباشدمیبازاریابی در حال رخ دادن  وزهدر حزیادی تغییرات 

باعث زیر و رو شدن جهان بازاریابی شده است. بازاریابی  یهای اجتماعی و دیجیتالها در رسانهفراهم کرده است. در نتیجه، پیشرفت انفرادی

 هاتر مشتریان و افزایش فرصت مشارکت آندف قرار دادن دقیقهمورد ی جذابی برای هافرصت ،های اجتماعیو شبکه یموبایلبازاریابی آنلاین، 

بازاریابی  آمیختهاستراتژی و یکپارچگی کامل  ،های بازاریابی سنتیبا روش در ترکیب راهبردهای جدید دیجیتال. نکته کلیدی کرده استفراهم  را

 است. 

تر خود هماهنگ درآمدتامل کنند و میزان هزینه خود را با  د مجددااهای خرید خوباعث شد که مشتریان در مورد اولویت اقتصادی رکود بزرگ

اند، دی به سمت قناعت پیشگی پیدا کردهها همچنان تمایل زیاآمریکایی ،. حتی با وجود قدرت گرفتن مجدد اقتصاد پس از دوره رکودنمایند

به صورت  ارتقاء ارزش بلندمدت مشتریو ارزش یک برند  هگزار رو ایجاد تعادل در ای که برای چندین دهه دیده نشده بود. چالش پیشپدیده

 . باشدهمزمان بر حسب موقعیت می

ها، باغ ها، موزهنها، بیمارستاشده است، از جمله دانشگاه بسیار مهم های غیر انتفاعیسازمان از بازاریابی برای بسیاریفرآیند های اخیر، در سال

های افراد و شرکت سوی جهان، آندر ها و حتی کلیساها. همچنین در جهانی که در حال کوچک شدن است، ها، بنیادها، ارکستر سمفونیوحش

های اجتماعی و رقبا دارند. در نهایت، بازاریابان امروز در حال ارزیابی مجدد مسئولیت شرکای بازاریابیمشتری، ارتباط با  مبتنی بر بازاریابی زیادی

 . داشته باشندمحیطی اقدامات خود ها خواسته شده که مسئولیت بیشتری نسبت به اجتماع و اثرات زیستو اخلاقی خود هستند. از آن

ها را در یک مفهوم توان آندر بازاریابی رخ داده است که می زیادیهای طور که در طول فصل بحث شد، پیشرفتبندی، همانعنوان جمعه ب

فرصت جدید برای ساخت روابط احساسی با  هر بازاریابان از برداری از ارزش مشتری. امروزهبهره مشتریان و ایجاد و مشارکت دادنکرد:  خلاصه

 کنند. مشتریان خود، شرکای بازاریابی و جهان اطراف استفاده می

 اصطلاحات کلیدی

 4-1هدف                                                        3-1هدف                                         1-1هدف 

 با مشتری مدیریت ارتباط                                     سازی امکان مشارکت مشتری    فراهم                         بازاریابی       

 شده مشتریارزش ادراک                                                     تولید گرایش                                 2-1هدف 

 رضایت مشتری                                  محصول                        گرایش                                 نیاز                   

 سازی امکان مشارکت مشتریبازاریابی فرآهم                                  فروش                           گرایش                             خواسته                

 کنندهگرفته توسط مصرفبازاریابی شکل                        بازاریابی                                  گرایش                           تقاضا                    

 مدیریت ارتباط با شرکا                                                        بازاریابی اجتماعی     گرایش                 اریابی         پیشنهادات باز

 عمر مشتریارزش طول                                          بینی در بازاریابی                                                             نزدیک

 سهم مشتری                                                                         مبادله                                                                                                

 ارزش ویژه مشتری                                                                                                                   بازار                                                        

 5-1هدف 

 بازاریابی دیجیتال و رسانه اجتماعی



 

  

 بحث و تفکر انتقادی

 .مراجعه کنید mymktlab.com سایت به  علامت با شده مشخص مسائل پاسخگویی به برای

 سوالات

 ( ات: ارتباطAACSBهای فرآیند بازاریابی را شرح دهید. )بازاریابی را تعریف کنید و گام -1-1 

 (انعکاسی ؛ تفکرات: ارتباطAACSB؟ )داردبر شرکت  یبلندمدت و مدتکوتاه اثرات این مفهوم چهبینی بازاریابی چیست؟ نزدیک -2-1

شرح  را د،تواند برای هدایت استراتژی بازاریابی خود به کار گیرتجاری می شرکتزاریابی رقابتی را که یک متفاوت در با گرایشپنج  -3-1

 (انعکاسی، تفکر ات: ارتباطAACSBدهید. )

؛ تا: ارتباطAACSBها و عملیات شرکت در چیست؟ )مفهوم مدیریت ارتباط با مشتری را شرح دهید. ضرورت توجه به این اصل در فعالیت -4-1

 (انعکاسی تفکر

 (انعکاسی؛ تفکر ات: ارتباطAACSBهای انتفاعی حائز اهمیت است؟ )های غیرانتفاعی به اندازه سازمانچرا بازاریابی برای سازمان -5-1

 تمرین تفکر انتقادی 

؟ چه درصدی از اندهزینه کرده های بازاریابیفعالیتجهت  درتا چه میزانی  هاشرکتاین انتخاب کنید. را  FTSEصد شرکت  ی ازلیست -6-1

داشته  سال گذشته کاهش داشته یا افزایش 5در طول  هادانست؟ آیا این هزینه هاشرکت این های بازاریابیتوان مربوط به هزینهفروش را می

 .؛ استدلال تحلیلی(ات: ارتباطAACSBهای خود تنظیم کنید )؟ گزارشی از یافتهاست

برای مدیریت و به روزرسانی  و یا های بزرگ دارای ظرفیت و زمان کافیند که بازاریابی اجتماعی بیشتر برای شرکتباور دار افراد بعضی -7-1

کار محلی را پیدا کنید و میزان اثربخشی آن در ایجاد مشارکت در میان ومفید است. یک کسب ،های اجتماعیمحتوای تولیدشده در رسانه

های اجتماعی را ولیدشده توسط شرکت به روز و مناسب است؟ چگونه این شرکت محتوای تولیدی در رسانهمشتریان را بسنجید. آیا محتوای ت

 (انعکاسی؛ تفکر IT؛ استفاده از ات: ارتباطAACSBکند: )مدیریت می

سط حقوق در کشور برای . متوآوریددست ه خود ب محل زندگیهای مرتبط با تبلیغات در از اینترنت اطلاعاتی در مورد میزان حقوق شغل -8-1

های متفاوت است؟ گزارش کوتاهی از یافته تا چه حدی؟ میانگین حقوق در مناطق مختلف چه میزان استشغل مختلف در زمینه بازاریابی  5

 .(انعکاسی؛ تفکر ITاستفاده از  ارتباطات؛ :AACSBخود تهیه کنید. )

 عینی هایمثالکاربردها و 

 ALSو رسانه اجتماعی: چالش سطل یخ بازاریابی آنلاین، موبایل، 

در مورد وضعیت این بیماران را افزایش دهند  )بیماری لوگریه( تلاش کردند میزان آگاهی  ALS، افراد مرتبط با بیماری 2014در تابستان سال 

به صورت عمومی منتشر کنند  ،ندکنکه یک سطح آب یخ را روی سرشان خالی میهایی از خود در حالیواستند فیلمو به این منظور از مردم خ

به منظور ارتقاء  ALSها دلار کمک خیره آنلاین به انجمن آوری میلیونو از دیگران هم بخواهند این کار را انجام دهند. این برنامه باعث جمع

کشور شد. افراد  159اجتماعی از  هایمیلیون فیلم در رسانه 17تحقیقات و خدمات به بیماران شد. این پویش بازاریابی زنده منجر به تولید 

میلیارد بار در جهان دیده  70یخ  ل، اپرا وینفری، و مارک زاکربرگ. چالش سطتسمشهوری نیز به آن پیوستند از جمله ویل اسمیت، بیل گی

 440با این حال  ؛دشن. بهترین قسمت این پویش این بود که حتی یک دلار برای ترویج آن صرف شدآوری میلیون دلار کمک جمع 220شد و 

در ماه این پویش بسیار موفق را تبدیل به یک چالش سالانه کرده است و چالش سطح یخ هر سال  ALS. انجمن تماشا کردندمیلیون نفر آن را 

 شود.اجرا می (Ice Bucket Challenge #EveryAugustUntileACure)تحت عنوان آگوست 



 

  

 مراجعه کنید. challenge-bucket-ice-asl-www.asl.org.fight سایت اطلاعات بیشتر به دسترسی به  برای

اتفاقات بزرگ در زندگی مشتریان مرتبط سازند. توضیح  اتوانند برندها را ببازاریابی زنده تغییری است برای بازاریابان سنتی که حالا می -9-1

 (انعکاسی؛ تفکر ات: ارتباطAACSBید که چگونه بازاریابی زنده در چالش سطح یخ مورد استفاده قرار گرفت. چرا این پویش موفق بود؟ )ده

و  از طریق تلفن همراهصورت آنلاین، ه یک پویش بازاریابی زنده برای محصول یا خدمات خاصی با هدف ایجاد مشارکت مشتریان ب -10-1

 (انعکاسی ؛ تفکرات: ارتباطAACSBکنید؟ )گیری می. چگونه موفقیت خود را در این پویش اندازهبه انتخاب خود ایجاد کنید یهای اجتماعرسانه

 اغراق و فشار بالااخلاقیات بازاریابی: 

ها قات، ادعایی که آنرو هستند. گاهی اوهتولیدکنندگان به شدت با وسوسه اغراق کردن در مورد فواید محصولات خود بر روی بسته بندی روب

کارها مایلند ادعای جسورانه بکنند تا محصول بیشتری را به فروش برسانند. بعضی ادعاها از نظر وکنند بسیار با واقعیت فاصله دارد. کسبمی

فشار زیاد . همچنین ممکن است شرکت از تکنیک فروش تحت شوندمحسوب می "های تبلیغاتیبلوف"اخلاقی اشتباه هستند، گاهی اوقات 

جاست آیا کارها نیاز به کسب سود دارند، اما سوال اینوکنند. کسبپذیر تمرکز میان آسیبهای مشتریاستفاده کند. در سایر موارد، بر گروه

 است؟ از نظر قانونی، پاسخ مثبت است. اشتباهمنظور  بدیناستفاده از هر نوع ابزاری 

: AACSBهای خود در آینده انتخاب کند؟ )عنوان چارچوبی برای فعالیته بازاریابی اخلاقی را بتواند یک فرایند چگونه یک شرکت می -11-1

 ؛ استدلال اخلاقی(اتارتباط

 ؛ استدلال اخلاقی(ات: ارتباطAACSBکار برای بازاریابی اخلاقی باشد؟ )وتواند انگیزه یک کسبچه چیزی می -12-1

 ول باشید بازاریابی با استفاده از ارقام: در صفحه ا

کار برای افزایش ویکی از چندین راه پیش روی یک کسب (PPC)های اصلی بازاریابی است و روش پرداخت به ازای کلیک اینترنت یکی از رسانه

ی بر تواند ریسک زیادی به همراه باشد و شرکت هزینه زیادی را صرف آن کند اما در عمل تاثیر چندانترافیک اینترنتی است. این فعالیت می

دهند با پرداخت هزینه در لیست نتایج جستجو قرار گیرند. شرکتی که بیشترین فروش مشاهده نشود. موتورهای جستجو به شرکت ها اجازه می

 تواند در گزینه اول جستجو باشد. مبلغ را پرداخت کند می

کلیک کنند؛ چه مبلغی را باید به موتور جستجو پرداخت  آننفر روی  14000دلار باشد و  1.25اگر پیشنهاد قیمت برای یک کلید واژه  -13-1

 (انعکاسی؛ تفکر ات: ارتباطAACSBکنید؟ )

 14-1-  PPC می( تواند پرهزینه باشد، با این وصف چرا یک روش بازاریابی رایج است؟AACSBانعکاسی؛ تفکر ات: ارتباط) 

  ایجاد تغییر شرکت آرگوس: ایجاد ارزش مشتری با هدف  :شرکت مطالعه موردی یک

میلیارد بود. این شرکت  1.4به ارزش  Home Retail Groupاخیر تملک شرکت فروشی انگلستان در دوره خش خردهترین خبرها در بیکی از مهم

در انگلیسی خریداری شد. نیازی به ذکر آن نیست که موضوع مهم  بزرگهای که شرکت مادر آرگوس بود توسط ساینزبری، یکی از سوپرمارکت

توان این تصمیم را ست. بنابراین، چگونه میدر محیط بازاریابی پیچیده عصر ماحجم بالای وجه جابجا شده و ریسک آن  ،این جابجایی تجاری

 کار این کشور؟وروپا و ابهامات در مورد محیط کسبتصمیمی مناسب فرض کرد، بالاخص پس از رفراندوم اخیر در انگلستان برای ترک اتحادیه ا

فروش ین سازمان بودند. آرگوس، یک خردهگران متوجه درآمد بالای اتوان به سادگی پیدا کرد. معاملهها را میهای اصلی به این پرسشسخپا

فروشگاه تاسیس شد؛ در حال  17ای خاص با تنها فروش در زمینهعنوان اولین خردهه ب 1973 سال صولات دیجیتال در انگلستان، در جولایحم

میلیون مشتری در سال از آن خرید  130اسر انگلستان و جمهوری ایرلند در اختیار دارد و بیش از فروشگاه در سر 750ن شرکت حاضر ای

 10ی شرکت، رکنند. حتی قبل از توافق در مورد واگذاهای آرگوس خرید میمعیت انگلستان هر سال از فروشگاهکنند. تقریبا یک سوم از جمی

http://www.asl.org.fight-asl-ice-bucket-challenge/


 

  

میلیون  160و جابجایی صورت گرفته احتمالا باعث  نددرصد افزایش در فروش بود 30شاهد  ند،ساینزبری افتتاح شد فروشگاه آرگوس که در

 جویی در سال شد. پوند صرفه

پشت سر گذاشته است. در طراحی  21ها برای خلق ارزش برای مشتریان، آرگوس تغییرات قابل توجهی را در قرن نوان بخشی از تلاشه عب

دادند. بنابراین جای  LEDهایی از کاشی و نمایشگرهای پوشجای خود را به کف ،کهنه های ویترینچوبی و قفسه هایپوشوشگاه، کفداخلی فر

ی زبربری با ارزش بود. در نهایت، برنامه شامل ایجاد یک مرکز آرگوس در تمامی شعب ساینزتعجب نداشت که آرگوس تا این حد از نظر ساین

های آرگوس مورد استفاده ان در فروشگاهنچهای نصب شده در فروشگاه همتالوگکه کاید برای مشتریان تسهیل شود. در حالیبود تا شرایط خر

های دیجیتال شده بودند. ایده پشت تمامی تک و فروشگاهارائه محصولات های ای شده و تبدیل به محل، مراکز دچار تغییر عمدهگرفتقرار می

ها هستند. روش آرگوس حصول اطمینان از این نکته بود که ت که مشتریان امروزی آگاهی بیشتری دارند و سزاوار بهتریناین تغیییرات این اس

 است. شرکتهای فعالیت مراحلله اصلی در تمامی امس ،ایجاد ارزش برای مشتری

 فروش بر اساس کاتالوگ

ت، نکته کلیدی در این شرکت تمرکز پیوسته آن بر جلب رضایت  و تامین فروشی انگلستان مطرح اساگرچه آرگوس به چند دلیل در بخش خرده

له تنها از طریق هزاران محصولی که این شرکت به مشتریان به صورت آنلاین و از طریق چندین فروشگاه انیازهای مشتریان هدف است. این مس

، از ثبت سفارش تا دریافت کالا، به رضایت مشتری و تامین نیازهای شود، بلکه در تمامی مراحل تجربه مشتریفراهم نمی ،دهددر کشور ارائه می

وی توجه شده است. تمرکز آرگوس بر فروش بر اساس کاتالوگ بر مبنای تلاش این شرکت برای تامین رضایت مشتریان بر اساس سادگی فرایند 

دهد. خریدار کاتالوگ از طرق مختلفی این کار را انجام می که شرکتتسهیل تامین نیازهای مشتریان است، بالاخص این ،خرید است. ایده اصلی

کاتالوگی که هر سال دو مرتبه چاپ  توان گفتمی بنابراین کند.کند و کمی بعد محصول را دریافت میکند، سفارش را ثبت میرا مشاهده می

 کنند. به خلق ارزش برای مشتریان کمک می به نوعی ،سایت اینترنتی شرکتهمچنین شود و می

 محصولات و قیمت 

های اصلی است که شرکت به بازار هدف خود عرضه دهنده ارزشترکیب محصولات ارائه شده توسط آرگوس به مشتریان شرکت در کشور نشان

تریان آنلاین را اند تا فرآیند خرید برای مشسایت شرکت نمایش داده شدهای از محصولات که در وبند. سازمان به دلیل ارائه بازه گستردهکمی

مورد توجه قرار گرفته است. برای مثال، مشتریانی که علاقمند به محصولاتی مانند تلویزیون، تلفن، یا کامپیوتر هستند تنها بایستی  ،تسهیل کند

 Home and"هایی دیگری مانند بندیرو شوند. همچنین، دستههکلیک کنند تا با دنیایی از این محصولات روب "Technology"بر لینک 

Garden"  ،)خانه و باغچه(“Sports and Leisure”  ،)ورزش و اوقات فراغت("Cloting"  ،)پوشاک(“Health and Beauty”  و )بهداشتی

 های دیگر وجود دارد. ه)اسباب بازی( و گزین”Toys“آرایشی(، 

کند که مشتریان بیان می معرفی کند، که تلویحاا "کاریبرند "خود را یک که یکی از منتقدان ذکر کرده است که تمرکز آرگوس بر آن است 

 کندبا این تصور از مشتریان مخالف است و تاکید می ،جان والدن ،. با این حال، مدیر سابقباشدمیفروشگاه بیشتر طبقه متوسط یا غیر ثروتمند 

 ده است؛ شرکت امروزه تمامی طبقات اجتماعی را هدفر کریی، اما امروز آرگوس تغهسال پیش صادق بود 5اگرچه ممکن است این دیدگاه  که

پیوسته  ،تر آن است که مشتریان را با محصولات جذاب و خدمات بهترله که مشتریان چه کسانی هستند، مهماقرار داده است. فراتر از این مس

له اصلی در راهبرد اعنوان مسه رایی جدید آرگوس، بله استراتژیک مورد تاکید جان راجرز، مدیر اجاعنوان یک مسه له باراضی نگاه داشت. این مس

 ،حصول اطمینان از این نکته است که نه تنها مشتریان مشتاق به خرید کردن از آرگوس هستند ،وی در بازاریابی قرار گرفته است. هدف اصلی

ترین ای قوی برای ارائه پرفروشثال، تسکو برنامهها همچنان به آرگوس وفادار بمانند. برای مبلکه در صورت تلاش رقبا برای جذب مشتریان، آن

 ،فروشله کلیدی برای این خردهارگوس است. مسآدر دست اجرا دارد. این اقدام یک رقابت آشکار و مستقیم با  ،ها با بهترین قیمتبازیاسباب

 هاست. های آنیان و پاسخ به نگرانیبرای تامین نیازهای مشتر ،آمازون و تسکو ی مانندبودن از رقبایجلوتر برای  مستمرتلاش 

 تحویل در همان روز



 

  

بازار  توسعههای مختلفی برای حفظ و کند روش، آرگوس نیز تلاش میزیادی همراه استفروشی در انگلستان با رقابت که محیط خردهدر حالی

آرگوس را تعیین کرده است که همگی در سینزبری نقطه تحویل  250منظور، مدیریت این شرکت هدف بلندمدت ایجاد  ینخود اتخاذ کند. به ا

های خود را تحویل بگیرند. به گفته مایک کوپ، مدیر ارشد شرکت، سفارشی مدیریت تر از دوره قبلیان بتوانند سریعقرار خواهند داشت تا مشتر

 ست. هادگی برای آننتر کردن زبیشتر برای خرید به مشتریان و آسان هایآبشندادن  ،اجرایی ساینزبری هدف شرکت

طور شود. همانشناخته می "تحویل در همان روز" ه تحت عنوان خدماتکو شجاعانه را معرفی کرد  فعالانه، آرگوس یک سیاست 2015در سال 

روز در منزل تواند محصول را سفارش دهد و بلافاصله آن را در فروشگاه تحویل بگیرد یا همان ید، یک مشتری میآنام این خدمات برمی از که

تریان آن را تحویل بگیرد. این استراتژی به سرعت فراگیر شد و مشتریان استقبال زیادی از آن کردند. این روش نه تنها باعث افزایش وفاداری مش

تیجه رسید که فعلی شرکت شد بلکه باعث جلب سایر افرادی شد که به دنبال کارایی بیشتر در بازار بودند. با افزایش تقاضا، شرکت به این ن

کارمند  30000رساند و  ونهای تحویل کالای خود را به هشتصد بایستی منابع خود را به تناسب افزایش تقاضا ارتقاء دهد، در نتیجه تعداد ون

 ستخدامافروشگاه  845بندی، تحویل سفارش و غیره که در های مختلف سازمان به خدمت گرفته شدند از جمله خدمات مشتریان، بستهدر بخش

 ، آرگوس چندین نیروی فصلی را به خدمت گرفت. 2016در دوره منتهی به پایان سال همچنین شدند. 

 فروشی دیجیتالخرده

مستثنی نبوده است. از این امر فروشی نیز های مختلف شده است و خردهوکارها در بخشکنولوژی باعث تغییر در ماهیت کسبتوسعه در دنیای ت

گیرد. این رقم درصد از فروش خواروبار در انگلستان به صورت آنلاین صورت می 5( IGDخیریه تحقیقات غذا و خواروبار )های بر اساس داده

یکی مثال عنوان ه رو بسیار بالا است. ب های پیشهای مختلف در زمینه مبادلات است، اما شانس رشد این درصد در سالکوچک به دلیل چالش

معرفی  1"کلیک و تحویل"عنوان یک شرکت ه در تلاش است که خود را ب ،فروشی در عصر دیجیتال، آرگوسخرده های کلیدی در بخششرکتاز 

رو معرفی کند. جان کومبی، رئیس  فروش دیجیتال پیشعنوان یک خردهه ، آرگوس اعلام کرده که قصد دارد خود را ب2012کند. تا پایان سال 

Home Retail  ،تغییر  بلکه یک بازیگر پیشرو در ،کند که آرگوس تنها یک نماد در بازار انگلستان نیستاشاره میکه شرکت مادر آرگوس است

رشد  %16، گزارشی نشان داد که فروش اینترنتی آرگوس تا 2016 سال کاری دیجیتال است. در ژوئنوفروشی بریتانیا به کسبوکار خردهکسب

جیتال شد، جان والدن این ایده که فعالیت دی. در ایامی که آرگوس به سینزبری فروخته میبود سه سال طی بالاترین میزان رشد در که کرده است

نظر وی، فعالیت دیجیتال همچنان نیازمند به خدمت گرفتن افراد، تامین طبق فروشی سنتی است، را رد کرد. مانند مدیریت فروشگاه خرده

له ارتباط نزدیکی با اروزه به صورت آنلاین است، این مساز فروش آرگوس ام %60حدود رسانی است. ها و به روزانبار، گسترش فعالیتموجودی 

داشته است.  تلفن همراهمیلیارد پوند مبادله مالی از طریق  1بیش از  که فروش در انگلستان استاین حقیقت دارد که این سازمان اولین خرده

به آرگوس کمک  موارد ند تا فرایند فروش تسهیل شود. تمامی ایناد جایگزین شدهسبک آیپ هایدستگاههای بزرگ و سنگین شرکت با کاتالوگ

 فروشی عصر دیجیتال شود. ده به نرمی و بدون نقص وارد خردهکر

 پیشنهادات ویژه

کت آشکار محصولات عرضه شده به مشتریان و سیستم توزیع موثر شر تنوعه داشتن مشتریانش نه تنها در افزایش تعهد آرگوس به راضی نگ

شوند صورت ارائه کارت وفاداری به مشتریان قدیمی انجام میه ها باست، بلکه در انواع برنامه ترویجی شرکت نیز مشهود است. بعضی از این برنامه

کند از ای پیشنهادات ترویجی به مشتریان قدیمی ارسال میصورت دورهه شوند. شرکت بو برخی دیگر با هدف جلب مشتریان جدید اجرا می

له او توجه بخش اعظم جمعیت به این مسرو شد هروب معه(ج )حراج انگلستان با جمعه سیاه که های مالی. هنگامیجمله کد تخفیف و سایر گزینه

 12د بر آمار، حدو مشتریان جدید به شرکت شد. بنا از ای را اعلام کرد که باعث جلب بسیاریپیشنهاد تخفیف ویژه ،شد، آرگوس با زیرکیجلب 

به این  2016خرید ثبت شد. انتظارات برای سال  18به وب سایت شرکت سر زدند و هر ثانیه  2015 سال همیلیون مشتری در روز جمعه سیا

درصد از سفارشات   70زند که حداقل درصد افزایش فروش نسبت به سال قبل ثبت خواهد شد. جان راجرز تخمین می 38ترتیب است که حدود 

درصد است. برنامه کدهای تخفیف آرگوس  50که این رقم در روزهای عادی به صورت آنلاین بوده است در حالیروز جمعه سیاه به شرکت در 

دهد که مجدد برای خرید به فروشگاه مراجعه کنند. پیشنهادات هایی ارائه میریان گزینهشود به مشتهای وابسته مدیریت میکه توسط شرکت

                                                           
1click and collect 



 

  

ای است نیز بخشی از بسته ،شودی برای محصولاتی مانند مبلمان، کامپیوتر و تلویزیون ارائه میاکه به صورت دوره ویژه برای محصولات خاص

 شود. و از این طریق در کنار کسب سود برای مشتریان نیز جذب ارزش می شدهکه باعث جذب مشتریان به شرکت 

 آرگوس و جامعه

بر حداکثر ساختن ارزش مشتری بر اساس کسب منفعت بیشتر بوده است. با این حال، شواهد نشان گیری کرد که  تمرکز آرگوس توان نتیجهمی

هایی که  منجر به منافع بلندمدت برای مشتریان و دهد که شرکت به قبول مسئولیت زیست محیطی، رشد جوامع محلی و دنبال کردن طرحمی

 اطلاعاتتولید دی اکسید کربن تاکید دارد. شرکت  کاهش مصرفی در عملیات شرکت ودارد. آرگوس بر کاهش میزان منابع  شود، باورمی جامعه

درصد قابل بازیافت هستند، شرکت کاغذ  100های شرکت که کند. علاوه بر کاتالوگسایتش منتشر میهای سبز خود را روی صفحات وبلیتفعا

بازیافت  را هایی که در اختیار دارندکند که کاتالوگمشتریان خود را تشویق میکند و های دارای مدیریت پایدار تامین میمصرفی خود را از جنگل

 9درصد از ضایعات فعالیت خود را بازیافت کنند،  91اند هتها توانسکنند تا در نشر روزنامه مورد استفاده قرار گیرند. بر اساس اعلام شرکت، آن

از تولید دی  %40، 2020 سال های تولیدی شرکت کاسته شده است و شرکت قصد دارد تاهاز زبال %35 ،کربن خود را کاهش داده تولیددرصد از 

های مرتبط های متعدد و سایر سازمانمحلی نیز قابل ذکر است: این شرکت از خیریه جامعهاکسید کربن خود را کاهش دهد. تاثیر آرگوس بر 

حمایت کرده است. آرگوس  2017تا  2015های سرطانی مک میلان بین سال بالاخص از موسسه حمایت از بیماران. این شرکت کندحمایت می

 عملی است. ه داشتن ذینفعان کاملااراضی نگ ،نشان داده است که خلق ارزش برای مشتریان و در عین حال

 برای بحث بیشتر  ییهاپرسش

 ه است؟تریان شدبه نظر شما تملک آرگوس توسط سینزبری باعث افزایش ارزش ارائه شده به مش -18-1

 چگونه مفهوم سهم مشتری در مثالی که ذکر شده نشان داده شده است. -19-1

بازاریابی است، موافق هستید؟ دیدگاه خود را شرح دهید و  گرایشگیری مدیریت بازاریابی آرگوس یک تا چه میزان با این ادعا که جهت -20-1

 عنوان شاهد ذکر کنید.ه نکاتی را از مثال فوق ب

 ؟را بیان کنیدبازاریابی است  محیطدهنده هماهنگ شدن شرکت با تغییرات در اقدامات اصلی انجام گرفته توسط آرگوس که نشان -21-1

ها ارزش بهتری برای مشتریان کمک آن هتواند بهای مختلفی که آرگوس میانگلستان، روش یفروشرقابت شدید در بازار خردهبه با توجه  -22-1

 ؟ توضیح دهید رافراهم کند

 :یدکنمراجعه  mymktlab.com سایت ، بهیرز هایپرسش پاسخ به یبرا

ا تمرکز بازاریابی کمتری از مشتریان دارد؟ آی دکار تمایل به داشتن تعداومدیریت ارتباط با مشتری، یک کسب سازیچرا در زمان پیاده -23-1

  دست آوردن تعداد بیشتری از مشتریان باشد؟نبایستی بر ب

 اشته باشد؟تاثیر د ابانیبازار بر تواندیماز این موارد  کید. کدام یکن سهیمقابا یکدیگر و تقاضا را  خواسته از،ین -24-1

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 مفاهیم بسطو  یادآوری -فصل دوم 

 اهدافمرور 

را استراتژیک شرکت و نقش بازاریابی در شرکت  ریزیفرآیند بازاریابی را تعریف کردیم. در این فصل، برنامه اصلی، بازاریابی و مراحل 1در فصل 

. نمودیمتری بر استراتژی بازاریابی و آمیخته بازاریابی داشتیم، و کارکردهای اصلی مدیریت بازاریابی را بررسی بررسی کردیم. سپس نگاه عمیق

 ید. راز اصول بازاریابی مدرن دا پیش درآمدیبنابراین شما اکنون 

 دهید؟ توضیح را استراتژیک شرکت و چهار مرحله آنریزی برنامه .1-2هدف 

 ،کلان شرکت ریزیریزی استراتژیک نقش دارد و برنامهسازد. بازاریابی در برنامهفراهم میها ریزیبرنامه ادامهرا برای  زمینه ریزی استراتژیکبرنامه

، و متشکل است از باشداستراتژی برای رشد و بقای بلندمدت میریزی استراتژیک ارائه یک کند. برنامهنقش بازاریابی را در شرکت مشخص می

. مأموریت ایوظیفه کارکردی یا های( ارائه برنامه4کار، و )وبسک ی( طراحی پورتفو3( تعیین اهداف و مقاصد، )2مأموریت شرکت، ) شرح( 1)

گردد، که به نوبه موریت به اهداف و مقاصد دقیق پشتیبان تبدیل میمأ در ادامهشرکت باید بازارگرا، واقعی، خاص، و مطابق با محیط بازار باشد. 

توجه به برنامه  های بازاریابی دقیقی را باوکار و محصول باید برنامهشود. سپس هر واحد کسبوکار میکسب یخود راهنمای تصمیمات پورتفو

 ارائه دهد.   گستره شرکت

   بحت کنید؟ های رشدارائه استراتژی در مورد وداده  را شرحوکار کسب ینحوه طراحی پورتفو .2-2هدف 

را وکارها و محصولاتی که سازنده شرکت است، یا مجموعه کسب وکار خودکسب یاهداف و بیانیه مأموریت شرکت، پورتفو در راستایمدیریت 

های محیط اط قوت و نقاط ضعف خود با فرصتکه به بهترین نحو بین نق داشته باشدوکاری کسب یخواهد پورتفوکند. شرکت میریزی میطرح

سازی های رشد و کوچکوکار فعلی خود را تحلیل و تنظیم کرده و سپس استراتژیکسب یکند. برای انجام این کار، باید پورتفومی تناسب برقرار

حال  ها دراین وجود، بسیاری از شرکت کند. بااستفاده  یریزی پورتفواز روش برنامه تواندمیآینده ارائه دهد. شرکت  یرا برای تنظیم پورتفو

 تر است. ها مناسببه فرد آن شرایط منحصر برایکنند که سفارشی را طراحی می یریزی پورتفوحاضر رویکردهای برنامه

را  مشتریو تحقق ارزش  خلقریزی استراتژیک و نحوه همکاری بازاریابی با شرکای خود برای نقش بازاریابی در برنامه .3-2هدف 
 دهید؟ توضیح

د بر برنامه استراتژیک، بای بنا -، منابع انسانی و سایریهای اطلاعاتبازاریابی، مالی، حسابداری، خرید، عملیات، سیستم -اصلی ایوظیفههای بخش

های های مربوط به فرصتی و ورودیکنند. بازاریابی با ارائه فلسفه مفهوم بازاریابهمکاری دن اهداف استراتژیک با یکدیگر درجهت به انجام رسان

هایی را برای رسیدن به اهداف استراتژی ،وکار، بازاریابیاتژیک شرکت دارد. در واحدهای کسبریزی استرجذاب بازاریابی، نقش کلیدی در برنامه

ها ری را برای مشتریان ایجاد کنند. بازاریابتوانند ارزش برتها به تنهایی نمیکند. بازاریابها کمک میسودآور آن اجرایواحد طراحی کرده و به 

باشند تا یک زنجیره ارزش کارآمد و مؤثر را تشکیل  ها داشتهو همکاری نزدیکی با شرکاء در سایر بخش رابطه با شرکاء را مدیریت کنند باید

باید مشارکت مؤثری با سایر ، نظر رقابتی. همچنین به منظور تشکیل یک شبکه تحقق ارزش برتر از خدمات ارائه دهددهند که به مشتریان 

 ها در سیستم بازاریابی داشته باشند. شرکت

 شرح دهید؟ را هاهای آمیخته و استراتژی بازاریابی مبتنی بر ارزش مشتری و نیروهای تاثیرگذار بر آنمؤلفه .4-2هدف 

گیری، بندی بازار، هدفطریق بخش بازاریابی قرار دارند. شرکت از هایها و استراتژیبا مشتری در مرکز برنامه ارتباط، ارزش و تعامل و مشارکت

، انجام دهدها رسانی را در آنتتواند بهترین خدمهایی را که میتر تقسیم کرده، بخشهای کوچکیابی، بازار کل را به بخشجایگاهتمایز، و 

. سپس یک آمیخته بازاریابی یکپارچه را نمایدهای منتخب، ایجاد آن بخشگیرد که چطور ارزش را برای مشتریان در انتخاب کرده، و تصمیم می

محصول، قیمت، توزیع، و مربوط به . آمیخته بازاریابی متشکل از تصمیمات دست یابدنظر خود در بازار هدف  پاسخ موردبه کند تا طراحی می

 ( است. P)چهار  ترویج



 

  

-بازده سرمایهنرخ ریزی بازاریابی، و اهمیت سنجش و مدیریت های برنامهمؤلفه جمله عملکردهای مدیریت بازاریابی، از .5-2هدف 

 تشریح کنید؟ را بازاریابی گذاری در

و کنترل بازاریابی را فراهم  سازیریزی، پیادهبه بهترین آمیخته و استراتژی بازاریابی، امکان مشارکت در تحلیل، برنامهیابی دستشرکت برای 

های ها، اهداف، استراتژیریزی بازاریابی عبارتند از خلاصه اجرایی، شرایط فعلی بازاریابی، تهدیدها و فرصتاصلی برنامههای سازد. بخشمی

 -سازیها برای موفق شدن، باید در پیادهست. شرکتهااز انجام آن ترسادهاغلب خوب  ریزیو کنترل. برنامه ، بودجهاتیهای عملیبازاریابی، برنامه

 شیوه چند توان به یک شیوه یا ترکیبی ازهای بازاریابی را مید. بخشنباش توانمندنیز  -های بازاریابی به اقدامات بازاریابیستراتژیتبدیل ا

 تباطار، سازمان بازاریابی جغرافیایی، سازمان مدیریت محصول، یا سازمان مدیریت بازار. در این دوران ایوظیفهسازماندهی کرد: سازمان بازاریابی 

با مشتری هستند.  ارتباطحال تغییر تمرکز سازمانی خود از مدیریت محصول یا قلمرو )حوزه( به مدیریت  ها بیشتر و بیشتر دربا مشتری، شرکت

بازاریابی  دهند. مسئولیت و پاسخگو بودنکنترل عملیاتی و هم کنترل استراتژیک انجام می صورت به هم را کنترل بازاریابی،های بازاریابیسازمان

درستی مصرف ه بها به خوبی و های بازاریابی آنتوجه مدیریت ارشد است. مدیران بازاریابی باید اطمینان یابند که هزینه بیش از پیش، مورد

حال  ای خود درهتوجه به هزینه ، با فشارهای رو به رشدی مواجه هستند تا نشان دهند که بااقتصادشرایط رکود ها در شود. امروزه بازاریابمی

ها به طور فزاینده، از دهند. آنبازاریابی ارائه می در گذاریبازده سرمایه نرخ ها در پاسخ، معیارهای بهتری را برایارزش هستند. بازاریاب خلق

 نند. کهای استراتژیک خود، استفاده میگیریمحور تاثیر بازاریابی به عنوان یک ورودی کلیدی در تصمیمهای مشتریمعیار

 اصطلاحات کلیدی

 5-2هدف                                                            3-2هدف                                               1-2هدف 

 (SWOT)تحلیل سوآت                   زنجیره ارزش                                                     ریزی استراتژیک                       برنامه

 سازی )اجرای( بازاریابی              پیاده        شبکه ارائه ارزش                                                          بیانیه ماموریت                                   

                           کنترل بازاریابی                                                        4-2هدف                                               2-2هدف 

 ریگذانرخ بازده سرمایه             استراتژی بازاریابی                                                                              وکارکسبپورتفوی 

 بندی بازار                                                                     بخش              تحلیل پورتفوی                                  

 تقسیم بازار            سهم                              -ماتریس رشد

 گذاری( بازارگیری )هدفهدف             شبکه توسعه محصول/ بازار                 

 یابی                       جایگاه           نفوذ در بازار                                        

 تمایز           توسعه بازار                                          

 آمیخته بازاریابی            توسعه محصول                                   

 سازی(تنوع )متنوع

 بحث و تفکر انتقادی

 مراجعه کنید.  mymktlab.com سایت به  علامت برای پاسخگویی به مسائل مشخص شده با

 سوالات

نقش بازاریابی را در این  به اختصار شرح دهید. راریزی استراتژیک فرآیند برنامه را تعریف کرده و چهار مرحله ریزی استراتژیکبرنامه -1-2

 :ارتباطات(   AASCB)؟ فرآیند مطرح کنید

: AACSBوکار مدیریت دارد؟ )کسب یریزی پورتفوبیان کنید که بیانیه مأموریت و اهداف شرکت چه تاثیری بر روش برنامه -2-2 

 ارتباطات؛ تفکر انعکاسی(



 

  

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(AACSB) ؟ح دهیدهای بین زنجیره ارزش و شبکه تحقق ارزش را شرتفاوت - 3-2

؟ کندها تلاش میگیری آنهای بازار خود و سپس اقدام به هدفجهت تعریف بخش چگونه در ،بحث کنید که یک برند جدید - 4-2 

(AACSB)ارتباطات؛ تفکر انعکاسی : 

 : ارتباطات؛ تفکر انعکاسی(AACSB) ؟است سازماندهی شدهو توضیح دهید که چطور  یک شرکت را انتخاب کنیدساختار بخش بازاریابی  -5-2

 تمرین تفکر انتقادی

تواند شامل فرآیند مدیریت شما به عنوان یک دانشجو تجربیات منحصر به فردی در دانشکده یا دانشگاه خود دارید. این تجربیات می -6-2

انجام دهید.  تاندید خود از ،مورد دانشکده را در SWOTشود. تحلیل یگری بندی، و موارد بسیار د، تعیین زمانرشتهنام، انتخاب برنامه، ثبت

  ؟دهدتصمیمات آینده در دانشکده یا دانشگاه شما ارائه میراجع به بحث کنید که این تحلیل چه دید استراتژیکی 

ها، ها چیست؟ برند آنیخته بازاریابی آنکلیدی آم را بررسی کنید. اجزای UNIQLOآمیخته بازاریابی یکپارچه برند ژاپنی پوشاک  -7-2 

 : ارتباطات(AACSBها چطور است؟ )آن IMCخدمات و 

ن ارزیابی حی . از دانشجوی دیگری بخواهید که بیانیه مأموریت شما را درتعریف کنیدانتفاعی  ه مأموریت را برای یک سازمان غیریک بیانی - 8-2

 : ارتباطات؛ تفکر انعکاسی( AACSBدهد. ) ارائه بهبود برای کاتی را بسنجد، و ن بیانیه دانشجوهای دیگر

 های عینیکاربردها و مثال

 گوگل آلفابتمأموریت  :اجتماعی و رسانه موبایل ،بازاریابی آنلاین

سازماندهی "است: هباقی ماند ماموریت ، تا به امروز همانیبه عنوان یک موتور جستجوی اینترنت 1998مأموریت گوگل، از زمان تأسیس آن در سال 

میلیارد  74.5تا  2002میلیارد دلار در سال  3.2، با درآمد رو به رشد اا . گوگل مسلم"هااطلاعات جهان و دردسترس و مفید ساختن جهانی آن

فراتر از  یهای دیگراست. گوگل به سرعت در حال گسترش به حوزه درصد آن ناشی از تبلیغات است، موفق بوده 90، که 2015دلار در سال 

برای ایجاد  یهای اینترنتگیرد، بالنمی موتور جستجو است، از قبیل خودروهای خودران، لنزهای تماسی هوشمند که سطح قند خون فرد را اندازه

انواع  واقع، گوگل در بیماری در جریان خون انسان. در کشفجایی از زمین، و حتی نانوذرات مغناطیسی جهت  فضاهای خاص اینترنتی در هر

شرکت  زیر پوشش خود بگیرد:را موارد  تمام اینبنا نهاده تا  تری راه و به تازگی سازمان وسیعگذاری کردنوآوری و بدعت ،جدید هایحوزه

د که تا سال کننبینی میاست. کارشناسان پیش بودهاشیاء اینترنت  رویگذاری ر تلاش برای سرمایه آلفابت د. اخیرااآلفابِت هلدینگ مادر به نام

 IoTداشت. گوگل به تازگی سیستم عامل جدید  خواهد در خانه و محل کار ما وجوددارای قابلیت اتصال به اینترنت میلیون دستگاه  25، 2020

ها، را ها، و حتی مسواک، ترموستاتهااجاقدهندگان محصولات هوشمند متصل به اینترنت مثل ، معرفی کرد که توسعهdubbed Brilloخود را، 

گفتن با یکدیگر را  نکه به محصولات هوشمند امکان سخ اشیاء، را ارائه داد، زبان مربوط به اینترنت Weave. همچنین دادمیهدف قرار  مورد

را با و خانه خود  گیرید، قند خون خود را چک کنید جریان اخبار قرار شینید، درخود بخودران آلفابت داد. شاید روزی شما در ماشین  خواهد

 در مسیر خانه از کار، خنک سازید.   خانهخاموش کردن ترموستات 

است  کنند که زمان آن رسیدهمورد محصولات و خدمات آن، تحقیق کنید. برخی بیان می برای کسب اطلاعات بیشتر درآلفابت  راجع به - 9-2

 : ارتباطات؛ تفکر انعکاسی(AACSBدهید. ) . آیا شما موافقید؟ توضیحتعریف نمایدکه گوگل بیانیه مأموریت جدیدی را 

: AACSB. )رو به جلو سوق داده و آن را هدایت نمایدقرن  ادامهرا در  این هلدینگکه  آلفابت بنویسید بیانیه مأموریت جدیدی برای -10-2

 ارتباطات؛ تفکر انعکاسی( 



 

  

 بینی آیندهپیش :بازاریابی یاتاخلاق

بینی کرد که خرید از راه دور، و با اطمینان پیش ،  انجام داد2000فروشی در سال ینی درباره جهان خردهب، یک پیشتایم، مجله 1966در سال 

زنان دوست دارند ویژه بهمبنای این استدلال انجام داد که  بینی را براین پیش تایمگیر شود. پذیر است، هرگز احتمال ندارد که همهچند امکان هر

حال حاضر  نیز بود. فروش آنلاین جهانی در 1بینی نه تنها بسیار نادرست، بلکه متعصبانهآن را بررسی کنند. این پیش ،که قبل از خرید کالایی

بینی بلکه زنان هم تناقض مستقیمی با این پیش ،کنندمی خرجمیلیارد دلار است. نه تنها مردان مبالغ هنگفتی را به صورت آنلاین  500متجاوز از 

های دیجیتال در آینده بینی صحیحی از گرایشدارد، که پیش بینی ضعیف، مواردی از مقالات در مطبوعات وجودبا این پیش قابلتدارند. در  تایم

بینی پیش 1995، در سال Ethernetمخترع  رابرت متِکالف، ها همچنان به دور از واقعیت است. به طور مثال،بینیاند، اما بسیاری از پیشداشته

بینی کرد که توییتر، هرگز ارتباطی بیش پیشنیویورک تایمز  ،2007کند. در سال رض یک سال اینترنت به طور چشمگیری افت میع کرد که در

این  تواند خطرناک باشد، باها میبینیپیش پیگیر شدن بیش از حدباشد.  تواند داشتهاز رادیوهای امواج کوتاه قدیمی در ارتباطات معاصر نمی

 شوند؟ گرفته قعا باید نایدهوجود آیا وا

وکارها تا چه حد . بنابراین کسبباشندمیهای بلندمدت یبینتر از پیشمدت به مراتب قابل اطمینانهای کوتاهبینیدر برخی موارد، پیش -11-2

 رک اخلاقی( : ارتباطات؛ استدلال و دAACSB؟ )عمل نمایندریزی بلندمدت از دیدگاه کارشناسان مبنای برنامه باید بر

باشد. این ها، کشورها، و بازارهای مالی میآینده در بخش روندهایبینی پیش به دنبالیکی از چندین سازمانی است که بیزینس مانیتور  -12-2

: ارتباطات؛ AACSB)؟ گیردها قرار میشده و در اختیار آن وکارها فروختهچگونه به کسب قانونیوکار ریزی کسبعنوان ابزارهای برنامه خدمات به

 تفکر انعکاسی(

 اپل در برابر مایکروسافت با استفاده از ارقام:بازاریابی 

میلیارد دلاری گزارش کرد. در مدت زمانی مشابه، مایکروسافت سود حدود  182میلیارد دلاری را از فروش  50، اپل سود بیش از 2014در سال 

اطلاعاتی درباره  ،، درست است؟ فروش و سودداشتکرد. بنابراین اپل بازاریابی بهتری  اعلاممیلیارد دلار فروش  88میلیارد دلاری را از  30

رابطه با اثربخشی عوامل بازاریابی در ایجاد این فروش و سودها  ، اطلاعاتی دررقامدهد، اما بین این امی به دست مقایسه سودآوری این دو رقیب

بازاریابی، مطرح  در گذاریهای سودآوری بازاریابی فراتر از مقیاس بازده سرمایه، سایر مقیاسرقاما اساس ، بازاریابی بر2دارد. در پیوست  وجود

مرور کنید )تمامی اعداد به هزار  های درآمد این دو شرکتاستفاده از اطلاعات زیر از بیانیه گردد. این پیوست را برای پاسخ به سوألات بامی

 است(:  

 مایکروسافت اپل 

 دلار 86833000 دلار 182795000 فروش

 دلار 598999000 دلار 70537000 سود ناخالص

 دلار 15474000 دلار 8994750 های بازاریابیهزینه

 دلار 27759000 دلار 52503000 درآمد خالص )سود(
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 ROIبازاریابی )یا در گذاری زده سرمایه، و با1بازاریابی( ROSبازده بازاریابی در فروش )یا نرخ حاشیه سود، سهم خالص بازاریابی،  -2-13

 : ارتباطات؛ کاربرد فناوری اطلاعات؛ تفکر تحلیلی(AACSBبازاریابی( را برای هر شرکت محاسبه کنید. کدام شرکت عملکرد بهتری دارد؟ )

شرکت رقیب دیگر را بیابید.  مربوط به دو یهای درآمدمراجعه کنید و بیانیه Yahoo! Finance (http://finance.yahoo.com/)به  -14-2

رابطه با بازاریابی  در یها هم انجام دهید. کدام شرکت کارکرد کلی بهتربلی انجام دادید، برای این شرکتقهایی را که در سوأل همان تحلیل

های مذکور رید، زیرا تمام هزینهب گزارش شده از شرکت را به کار "فروش و اداری"های درصد از هزینه 75های بازاریابی، مورد هزینه دارد؟ در

 : ارتباطات؛ استدلال تحلیلی؛ تفکر انعکاسی(AACSBگیرد. )های بازاریابی قرار نمیدر این دسته، در هزینه

 : کونیکایویدئوینمونه 

-به مصرف عکاسی زاتدوربین، و تجهی شرکت عکاسی در فروش ایناست. برای چند دهه،  بودهفعال وکار کسب زمینه در 1873از سال  کونیکا

 این شرکت را وادار به ارزیابی مجدد استراتژی بازاریابی خود و در ،گیر در محیط بازاریابی. اما تغییرات چشمموفق بوده استکنندگان نهایی 

ت چاپی برای موفقی را با محوریت تجهیزات اداری و محصولا بنگاهیبیناستراتژی  کونیکانهایت رهاکردن صنعت اصلی خود کرد. امروزه، 

های همراه تلفن برای تولید قطعاتبهداشتی، یک گروه اپتیک، و بخشی  بتگرهای تجاری دارد. این شرکت همچنین یک گروه پزشکی و مراقپچا

 ادامه دارد. کونیکاهای اجتماعی، تکامل استراتژی بازاریابی است. با ظهور و رشد رسانه توسعه داده و تلویزیون

 زیر پاسخ دهید:  هایپرسش ، بهکونیکامربوط به  یلمف تماشایپس از  

 چیست؟  کونیکامأموریت  -15-2

 ارزیابی کند؟  اااستراتژی بازاریابی خود را مجدد کونیکاچه شرایطی از بازار منجر به این شد که  -16-2

 وریت آن است؟آمیخته بازاریابی خود را چگونه تغییر داد؟ آیا این تغییرات مطابق با مأم کونیکا -17-2

 بیشتری قابلیت ارتباط بابوک: ایجاد جهانی آزادتر و فیس :شرکت موردی یک مطالعه
بوک نیست. تر از فیستر و همراهتر، اجتماعیاست و هیچ شرکتی آنلاین پیش رفته موبایلیآنلاین، اجتماعی، و  ابزارهای جهان به سرعت به سمت

میلیارد کاربر فعال ماهانه جمع  1.6. در کمتر از یک دهه، بیش از رسانه غالب استبوک همچنان فیس های اجتماعی،رسانه علیرغم رشد تعداد

استفاده از تلفن همراه خود به این شبکه دسترسی دارند. بیش  میلیارد نفر اکنون با 1.5و بیش از  -درصد جمعیت کل جهان 20بیش از  -کرد

شود. در ایالات بوک ساخته میشوند، و در هر ثانیه، پنج پروفایل جدید در فیسوزانه وارد آن میبوک در حال حاضر راز یک میلیارد عضو فیس

میلیون عکس آپلود  350بوک روزانه، رفته، در فیسهمسایت دیگر بیشتر است. رویبوک نسبت به هر نوع وبشده در فیس متحده، زمان صرف

دارد. پس از رسیدن به چنین تأثیر شگرفی در این بازه زمانی کوتاه،  لیارد اشتراک  محتوا، وجودمی 4.75میلیارد لایک، و  4.5شود، بیش از می

دارای قابلیت گذاشتن و ساختن جهانی یعنی قدرت دادن به مردم برای به اشتراک -توان به تمرکز بر مأموریت خودبوک را میموفقیت فیس

های خود را کنند، داستانبوک جایی است که در آن دوستان و خانواده یکدیگر را ملاقات مییسنسبت داد. ف -و آزادتر اتصال به اینترنت بیشتر

در طول هفته تمام  ،کنند. انبوهی از مردمو بدل کرده، و زندگی خود را ثبت می های خود را نشان داده، اطلاعات ردگذارند، عکساشتراک می

 . کنند.میبوک وقت خود در خانه را صرف استفاده از فیس

 از چیزهای ساده

 کردند، اندازیراه 2004را در سال  "thefacebook.com"و دوستان، زاکربرگ مارک  ساده بود. هنگامی که ابتدا، انجام این مأموریت نسبتاا در

نام بر تا پایان روز اول، در آن ثبتکار 1200که بیش از  آن، وقتی این حال، با طراحی درست فقط مربوط به دانشجویان هاروارد بود. با این سایت

عرض اولین ماه، بیشتر از نیمی از گروه دانشجویان تحصیلات تکمیلی هاروارد،  در .این سایت جدید و نوپا توجه زیادی را به خود جلب کرد ،کردند

. اما گسترش یافتتماعی در محوطه دانشگاه فراوان بود. در ابتدا، این شبکه اجو نشانگر تقاضای بی نظیر  واکنش گستردهبه آن پیوستند. این 
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کرد، که این شبکه رشد می کردند. همین طورنام میها نفر ثبتبوک، برای عموم آزاد بود و افراد در هر جایی تا میلیونفیس رشدها پیش مدت

کس، تغییر کرد. همچنین رشد و توسعه تقاضای هر  تدریج اضافه گردید و به ییهابوک در حال پیشرفت بود. ویژگیکاری فیس خط ارتباطی

همه چیز برای "این وجود، رویکرد  . باارسال کند، انکاربر ی ازهای معیناین توانایی را داد که انواع خاصی از محتوا را به بخش ،این شبکه به آن

های اجتماعی بوک شد، و فرصت به شبکهبوک، باعث ترک بسیاری از کاربران، به خصوص کاربران جوان، و بازدید کمتر از فیسفیس "همه کس

تغییر داد که  ایچندبرنامهبه یک استراتژی  "یک سایت برای همه"بوک برای رفع این تهدید، پوشش خود را از . فیسداده شدتر رقیب تخصصی

 گذاری هر گونه محتوار اشتراکدبوک، مجموعه محصولاتی است که به شما فیس"، زاکربرگبر نظر  دهد. بناارائه می "هر شخص مختص چیزی"

ای خود حرکت کرد، یک میلیارد دلار بوک زمانی که برای اولین بار تحت استراتژی چند برنامه.  فیس"کندمیبا هر مخاطبی که مایلید، کمک 

 خریدخود را داشت، های اشتراک عکس هم ویژگی بوک قبلااعکس، پرداخت. اگرچه فیسگذاری اشتراکبرنامه و  اینستاگرام خریدبرای 

بوک وارد کرد. و به جای تلفیق اینستاگرام به عنوان فقط یکی دیگر تر را به مجموعه فیسمیلیون کاربری قوی و جوان 27اینستاگرام، یک پایگاه 

توانند بوک میرام و فیسبوک، آن را به عنوان یک برند مستقل با پایگاه کاربر و خصوصیات خود، حفظ کرد. مشتریان اینستاگهای فیساز ویژگی

بوک متصل این واقعیت که اینستاگرام به سایر خدمات فیس"کند که: بیان می زاکربرگ. در اینستاگرام عضو شوند بوک،بدون حساب کاربری فیس

های کاربری بخش اینستاگرام، در تلاشی برای افزودن محصولات و خریدبوک مدت کوتاهی پس از . فیس"باشد، بخش مهمی از تجربه استمی

های تک بوک برای ارائه و توسعه برنامهها، بخشی در فیسرا اعلام کرد، این آزمایشگاه 1های خلاقانهجدید و منحصر به فرد، ساخت آزمایشگاه

است که  معرفی کرد، این محصول یک برنامه تلفن همراهرا  Paperمنظوره تلفن همراه است. همچنین اولین محصول این بخش جدید یعنی 

بوک، دسترسی به این حال حاضر برنامه اصلی تلفن همراه فیس سازد. دربوک فراهم میفیس News Feedدسترسی آسان و خصوصی را به 

 دهد که همه آن در یک طرحها، علایق، و منابع میطریق زمینه را از Feedبه کاربران امکان سازماندهی  Paperاست،  محتوا را فراهم ساخته

کننده دیگری را به  بوک دستاورد بسیار بزرگ و خیره، فیسPaperرود. کمی پس از کار می ایش کامل )تمام صفحه(، بدون سردرگمی بهنم

اینستاگرام  ای انجام داد به طوری که خریداقدام ارزنده، WhatsApp رسانپیاممیلیارد دلار برای برنامه  19بوک با پرداخت مبلغ دست آورد. فیس

است. مشابه  را داشته یمیلیون کاربر 200قبل رشد سریع  نیز نسبت به بوکرسان خود فیسپیامهمچنین به واسطه آن . ر برابر آن ناچیز بودد

یعنی یک برند مستقل با  -توانست بسازدآورد که خود آن به آسانی نمیبار بوک بههم بلافاصله چیزی را برای فیس WhatsAppاینستاگرام، 

ها و محصولات جدیدی، و توسعه چنین برنامه خریدبوک با بوک نبودند. فیسها در فیسکه بسیاری از آن،المللیمیلیون کاربر بین 450از  بیش

 دهد.انجام می -ها و دلایل بیشتر به کاربران گوناگون خود برای ارتباط و امکان مشارکتو ارائه روش اعضای خودیعنی افزایش  -بهترین کار را

 دهد. بوک میبوک به کاربران آن امکان تأمین نیازهای شخصی خود را در خانواده گسترده فیستر فیسکاملی پورتفو

 به سمت اوج

هایی است که به دنبال فناوریهمواره باشند،  دهد تا ارتباط و مشارکت داشتهکه دلایل زیادی را برای کاربران ارائه میبوک در حین اینفیس

 خریدمیلیارد دلار را برای  2. به طور مثال، چند سال پیش، این رسانه اجتماعی بسیار بزرگ، مبلغ کندگران را متعجب میز تحلیلبسیاری ا

Oculus VR360برداری سه بعدی استروسکوپیک، بوک همچنین دوربین فیلمآپ واقعیت مجازی، پرداخت. در سال گذشته، فیس، استارت 

ها؟ مطابق . چرا این دستاوردها و پیشرفتنهاد نام Surround360بوک آن را دستگاهی که فیس معرفی کرد،ز خود را لن 17ای و دارای درجه

های خود را برداشت والدین او این اولین قدم زاکربرگهای اول( انجام داد. هنگامی که را باید در اولین مراحل )با قدم یکار هر، زاکربرگگفته 

ودک او ذکر کردند. وقتی یکی از پسرعموهای او کمی بعد، برای اولین بار به راه افتاد، پدر و مادر این لحظه را عکس گرفتند. رویداد را در کتاب ک

مایل بود که برای دختر خود، آن را در سطح  زاکربرگبرداری چرخشی موجود بود. اما زمانی که برادرزاده او راه رفتن را یاد گرفت، دوربین فیلم

که فقط تاریخ آن را نیم کل صحنه را ثبت کنیم، نه اینتوادارد، ما میگوید: هنگامی که ماکس اولین قدم خود را برمیمی زاکربرگرد. بعدی بگی

توانند ها به اشتراک بگذاریم، میخواهیم این لحظات را با آنیادداشت کنیم یا از آن یک عکس، یا یک فیلم کوچک دوبعدی بگیریم. افرادی که می

جا بودند،  که دیگران هم آنهای دختر خود را پخش کند مثل اینخواست که اولین قدممی زاکربرگرا تجربه کنند.  این لحظهجا بروند و به آن

 زاکربرگمتمرکز است.  -برقراری ارتباط با جهان -بوک چگونه به طور دائم بر مأموریت اصلی خودکه فیساین تنها یک مثال دیگر است از این

. "آورنددست می چه که برایشان اهمیت دارد، بهتری را برای برقراری ارتباط و بیان آنتر و غنیقویبا گذشت زمان، مردم ابزارهای "کند: بیان می

مجازی  تواند با هدست واقعیتتواند منجر به حالت ارتباطی کاملا جدیدی شود، حالتی که میکند که این نوع فیلم میبوک پیش بینی میفیس
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Oculus بوک گسترش یابد. به همان اندازه که فیلم واقعیت مجازی خود فیسOculus برداری آن در رسد، فیلمبه نظر می 1یک شات طولانی

های شود همانند مراقبتاینترنت یکی از حقوق اساسی بشر  را که مهم ، اینزاکربرگبوک، آسان است. ترین ابتکار اخیر فیسمقایسه با بزرگ

دهد، و برای آن، از نظر خود جهان گسترش داده است، و در این باره، همه را از رهبران جهانی، تا کارآفرینان مورد خطاب قرار می درهداشتی، ب

ترین کند، عدم دسترسی رایگان و آزاد به اطلاعات بزرگطور که او بیان میآورد. همانترین تلاش اجتماعی دوران ما، استدلال میبه عنوان مهم

میلیارد نفر همچنان به اینترنت متصل نیستند. هدف  5این حال تقریبا  جهان است. با ضعیفراه کامیابی و موفقیت افراد فقیر و  مانع برسر

د را بوک برای این منظور، نوآوری فکری خوبین بردن این مانع با دردسترس قراردادن اینترنت برای همه است. فیس بوک، ازو تیم فیس زاکربرگ

کند. اما ای دارد که در عرض یک سال مناطق پایین صحرای آفریقا را طی میاست. این گروه، ماهواره وجود آورده به 2به نام آزمایشگاه اتصال

هواپیمای  یک _ Aquila ترین گزینه، مشهور بهکند. نویدبخشها هم کار میروی سایر گزینه ، بنابراین این گروه برهستندها پرهزینه ماهواره

تواند در ارتفاع پوند دارد که می 1000، و وزن کمتر از 737هایی به پهناوری یک بوئینگ است، این هواپیما بال -بدون سرنشین به شکل بومرنگ

کند، این ت میهای رادیویی را از ایستگاه زمین دریافشد، و سیگنال به زودی آزمایش خواهد Aquilaفوت تا چندین ماه بماند.  65000بالا در 

انداز سازد. چشمتبدیل می 4Gیا  Wi-Fiهای ها را به شبکهکند، و سیگنالهای روی زمین باز پخش میطریق لیزرها به فرستنده ها را ازسیگنال

 در آسمان سیاره زمین پرواز کند. آمیزصلحرا داشته باشد که به طور  Aquila 10000نهایت  بوک این است که درفیس

 د دادنبه با

دست رفته  بوک بیش از پنج سال وقت صرف ساختن پایگاه کاربری خود، تقریبا بدون توجه به درآمدزایی کرد، اکنون این زمان ازهرچند فیس

در  میلیارد دلار، یعنی افزایش نه برابری 18میلیارد دلار تا  2از  -استبوک ویروسی بودهکند. در پنج سال گذشته، درآمد فیسرا جبران می

های گوناگون بوک درآمدزایی با شیوهآن هم خیلی بد نیست. هرچند فیس 3، خط سود )حد سودآوری(سود درصد حاشیه 20بالاترین رتبه آن. با 

دون مثل هواپیماهای ب های فناوریشود. با وجود تمام پیشرفتحاصل می 4شدهاست، غالب درآمد آن از تبلیغات آنلاین آزمایشرا تجربه کرده

که به سودآوری  دهدتنوع  شکارهایودارد به کسب بوک قصدسرنشین، لیزرها، واقعیت مجازی، و فیلم سه بعدی، ممکن است فکر کنید که فیس

ها رد. سالگذامیکاربران اختیار  ها را به طور رایگان درکند، این طرحاندازی میها را راهبوک این فناوری. در واقع، زمانی که فیسمنجر خواهد شد

ها را به ها را منبع باز قرار داد و به جهان اجازه داد که آنکرد، بلافاصله این طرح بوک سرورها و مراکز داده خود را ایجادپیش زمانی که فیس

انجام داد. هرچند  نیز Hadoopو  Cassandraهای کلان مثل مورد ابزارهای تحلیلی داده بوک همین کار را درباشند. فیس طور رایگان داشته

ها خود را که اکثر شرکتحالی باشد. دربوک میرود، این کار درست مطابق با مأموریت فیسبین می ممکن است به نظر برسد که پول آن از

ین هدف بوک حول اها، فیسهای الکتریکی مصرفی یا حل مسائل کارآیی شرکتکنند، از جمله ساخت بهترین اسباب بازیای تعریف میحرفه

را ارائه  "اشتراک هر چیز و همه چیز به طور طبیعی"نیاز برای  ها ابزارهای موردارتباط برقرار کند و به آن بتواند است که هر کس در جهان بوده

وسعه چندین شدن با تاست. و به جای آشفته -یعنی بهترین شبکه اجتماعی بودن -بوک برای این منظور معطوف به انجام بهترین کاردهد. فیس

های اجتماعی خود و محصولات رسانه انروی ایجاد پایگاه کاربر طریق ابزارهای متنوع، تمرکز خود را بر سازی ازوکار و سعی در پولکسبواحد 

افراطی متمرکز واقع به طور  ها درآن" گویدمیدانند، آزمایشگاه اتصال را نامرتبط می هایکسانی که خروجی پاسخ به در زاکربرگخود گذاشت. 

روی آن به عنوان یک جامعه  اند. هدف واقعی ساخت جامعه است. بسیاری اوقات، بهترین شیوه برای پیشرفت فناوری، کار بربر مأموریت شده

، ممکن ها داردبوک سعی در پیشرفت آنکنند که فیسکار می هاروی همان فناوری های بسیاری برکه در حال حاضر شرکتوجود این . با"است

کند که دنیای فناوری بسیار اندک و صبر ندارد و احساس می زاکربرگاین حال  کند. بابوک چیز زیادی اضافه نمیاست به نظر برسد که فیس

بسیار  و شهرها را با پهنای باند هاناحیهتوانند تمام مناطق روستایی، بوک میبسیار آهسته است. به طور مثال، هواپیماهای بدون سرنشین فیس

است، پوشش دهد.  های مخابراتی به کار گرفته و توسعه یافتههایی که به تازگی توسط شرکتتر از سیستمصرفهبالا و با سرعتی زیاد و هزینه به

ساخت. ما فروشنده ها را خواهیم باشند، بنابراین این فناوری داشته ها در جهان وجودما نیاز داریم که بعضی از فناوری"کند: بیان می زاکربرگ

بخشی و . استراتژی چند"کنیمن کار را میها را نسازد، ما ایها یا خدمات ارتباطی نیستیم. اما اگر هیچ کس دیگری آنسرورها، یا دوربین

به گانی تلاش برای دسترسی همو  بوک داده استآن ترکیب شده است، که پتانسیل زیادی به فیسساختار اجتماعی عظیم  با ای،چندبرنامه
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بوک فیس دربارههای متداول ، از صحبتست کههابوک دردسترس همه قرار گیرد. سالبرنامه و محصولات فیس یکند که پورتفواینترنت کمک می

کنند که کنند، ممکن است ادعا بوک را مدیریت میایم. این روزها، کسانی که فیساست که ما یک درصد از مأموریت خود را انجام داده این بوده

 :بگیرید نظر دررا  بوکفیسنحوه شروع به کار و بدبین  اکاند. افراد شکپیشرفت کرده -درصد 2شاید  -هاآن

به  زاکربرگکردند. یدادند و صحبت مپیتزا سفارش  شاندازی کرد، او و متخصص علوم کامپیوترسایت را راهوبزاکربرگ  کهچند شب بعد از این

زد که وجود آن خیلی مهم نبود. دوست او در آن زمان حدس نمیاین به دلیل ؛ساخت یک شبکه اجتماعی را دارد کسی قصد دوستش گفت که

 زاکربرگرا بسازند پس چرا  بوکفیستری بودند که تر و افراد مسنهای بزرگاست. شرکت زاکربرگدهد، خواهد این کار را انجام که کسی که می

که، اهمیت دادن به چیزی و اعتقاد به  کنم این همان دلیلی است که به آن توجه کردیم. بسافکر می"گوید می کسی باشد که آن را بسازد؟ او

را درک کنم، نظرم در  بوکفیسعوامل موثر بر پیشرفت توانستم من از ابتدا نمی"کند که . او همچنین بیان می"شودگرفتن  آن، باعث پیشی

   مورد آینده آن نیز چنین است.

 هایی برای بحث بشترپرسش

 است؟ توضیح دهید. محور بوک بازاربیانیه مأموریت فیسآیا  -18-2

 رود؟بوک چگونه با مأموریت آن پیش میاستراتژی فیس -19-2

 لیل؟؟ بله یا خیر به چه ددیگران قرار دهداختیار  را به طور رایگان در خاص هایکه فناوری بوک عاقلانه استآیا برای فیس -20-2

 شود؟هایی مواجه میرود، در آینده با چه چالشجهت مأموریت خود پیش می بوک درکه فیسطور همان – 21-2

 کنید:مراجعه  mymktlab.comسایت های زیر، به برای پاسخ به پرسش

 د؟ کدام سازمان بهترین سازمان است؟نشوهای بازاریابی چگونه سازماندهی میبخش - 22-2

 سازی یک استراتژی بازاریابی کارآمد توضیح دهید.         یابی را در پیادهجایگاهتمایز، و  ایجاد گیری بازار،بندی بازار، هدفبخش نقش - 23-2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 میمفاه بسط و یادآوری -سوم فصل 

 اهداف مرور 

کنندگان را بررسی خواهیم ای درک بهتر بازار رقابت و مصرفها برهای بازاریابی و نحوه تحلیل این محیطدر این فصل و دو فصل بعد، محیط

ها را یافته و تهدیدها را از خود دور کنند. محیط بازاریابی شامل تمام تا فرصت پایش کنندرا محیط بازاریابی به طور مستمر ها باید نمود. شرکت

 باشند.با یکدیگر در تعامل میهدف  ازاربا ب اثربخش ارتباطات به منظور بوده که بازیگران و نیروهای موثر شرکت

 اثرگذار هستند را شرح دهید؟نیروهای محیطی که بر توانایی شرکت برای ارائه خدمات به مشتریانش . 1-3هدف 

خدمات های شرکت برای ارائه یا بر تواناییاثرگذار بوده  تشکیل شبکه تحقق ارزش در راستای باشند کهی میشامل بازیگران شرکتخرد  محیط

گیری بر تصمیم و باشدمی -های مختلف و سطوح مدیریتی آنبخش -شرکتمحیط داخلی گذارند. این محیط شامل به مشتریان تاثیر می

 هایهای خدمات بازاریابی و واسطههای توزیع فیزیکی، آژانسهای بازاریابی، شرکتکنندگان، واسطهتامین -توزیعکانال گذارد. می اثربازاریابی 

 مختلفجوامع کنند. با تلاش برای ارائه خدمات بهتر به مشتریان، با شرکت رقابت میرقبا کنند.  خلقکنند تا ارزش هم همکاری می با -مالی

ازارهای وجود دارد: ببازار گذارند. در نهایت، پنج نوع می اثر شاناهداف تحققشرکت برای  و بر فرآیندهای اجرایی شتهای داعلایق واقعی و بالقوه

 المللی.فروشی، دولتی و بین، خردهبنگاهیبین، مصرفی

گذارند. شش نیروی تشکیل دهنده محیط کلان شرکت عبارتند از خرد تاثیر می بر محیط کلان طور به است کهی شامل نیروهایکلان  محیط

برای  اساسی دهند و تهدیدهایها را شکل میصتها فررویشناختی، اقتصادی، طبیعی، فنی، سیاسی/اجتماعی و فرهنگی. این ننیروهای جمعیت

 .ها مواجه شودکنند که ممکن است با آنشرکت مطرح می

 را توضیح دهید؟ و اقتصادی بر تصمیمات بازاریابی شناختیهای جمعیتنحوه تاثیر تغییرات در محیط .2-3هدف 

در حال تغییر، تغییر   دهنده ساختار عصرنشانشناختی معیتمحیط جهای انسانی است. های جمعیت، مطالعه ویژگیشناختیجمعیت

شامل نیروهایی محیط اقتصادی و افزایش تنوع است.  یتر و کارمندهای خانوادگی، تغییرات جغرافیایی جمعیت، جمعیت تحصیلکردهپروفایل

جستجوی  که در باشندمی کنندگان مقتصدتریمصرفوجود گذارند. ویژگی محیط اقتصادی، تاثیر می الگوی مصرفاست که بر قدرت خرید و 

هستند. توزیع درآمد نیز در حال تغییر است. ثروتمندان، ثروتمندتر  -ترکیب درستی از کیفیت و خدمات مطلوب با قیمتی منصفانه  -ارزش بیشتر

 شود.ای میزار دولایهاند که این امر منجر به ایجاد بااند و فقرا، فقیر باقی ماندهاند، طبقه متوسط کمتر شدهشده

 کنید؟ شناسایی را شرکت یهای طبیعی و تکنولوژیکروندهای اصلی در محیط .3-3هدف 

های طبیعی. نگرانی مدیریت منابع دهنده سه روند اصلی است: کمبود مواد خام، آلودگی بیشتر و مداخله بیشتر دولت در محیط طبیعی نشان

هایی که کند. شرکتهم فرصت و هم چالش ایجاد می یمحیط تکنولوژیککنند. ای آگاه ایجاد میهرا برای شرکت زیادیهای محیطی، فرصت

 های بازاریابی جدید را از دست خواهند داد. آگاه بمانند، محصول و فرصت یتوانند از تغییرات تکنولوژیکنمی

 دهید؟ شرح را های سیاسی و فرهنگیتغییرات اصلی در محیط .4-3هدف 

سازند. محیط سیاسی می ها را محدودگذاشته یا آن اثرهای بازاریابی هایی است که بر فعالیتها و گروهشامل قوانین، آژانسی محیط سیاس

های تاکید بر فعالیتدولتی و  هایکار، تقویت نهادوکسب قوانیند: افزایش گذارابی در سراسر جهان تاثیر میکه بر بازاری تغییراتی کرده است

گذارند. تاثیر می جامعهو رفتارهای  ترجیحاتها، شامل موسسات و نیروهایی است که بر ارزشمحیط فرهنگی از نظر اخلاقی و اجتماعی.  هنمسئولا

، ی بیشترطبیع درکپرستی، موسسات، افزایش میهن به ، کاهش اعتمادمبتنی بر فناوریدهنده روندهای مربوط به ارتباط این محیط نشان

 . است های معنادارتر و پایدارترارزش رکت به سمتحو  معناگرایی

 تشریح کنید؟ را ها نسبت به محیط بازاریابیدر مورد نحوه واکنش شرکت. 5-3هدف 



 

  

از تهدیدها  وقابل کنترل که باید با آن مطابقت پیدا کنند، بپذیرند،  عنوان رکنی غیر هشکلی منفعل محیط بازاریابی را ب هوانند بتها میشرکت

یعنی تلاش کنند که محیط را تغییر  تری داشته باشندنگاه فعالانهتوانند گیرند. یا میکند، بهره میهایی که ایجاد میاجتناب نموده و از فرصت

 تا واکنشی. کنندفعالانه و کنشی عملها در صورت امکان باید تلاش کنند که که نسبت به آن واکنش نشان دهند. شرکتدهند نه این

 حات کلیدیاصطلا

 3-3هدف                                                               2-3هدف                                        1-3هدف 

 محیط طبیعی                  شناختی                                                 محیط بازاربی                                           جمعیت

 محیطی    پایداری زیست               محیط خرد                                              انفجار جمعیت                                                     

 محیط تکنولوژیکی )فناوری(                                                      (          Xمحیط کلان                                             نسل ایکس )

 4-3هدف              (                                            Yی                                   نسل هزاره )وای یاابیبازار یهاواسطه

 محیط سیاسی              (                                                         Zنسل زد )             ها(                       جوامع )جمعیت

 گی       محیط فرهن                  محیط اقتصادی                                                                                                                

 

 یبحث و تفکر انتقاد

 مراجعه کنید. mymktlab.com سایت به  علامت برای پاسخگویی به مسائل مشخص شده با

 سوالات

 (ات: ارتباطAASCBانواع جوامع را در محیط بازاریابی یک شرکت نام برده و شرح دهید ) -1-3

را معرفی کار خاص وها حائز اهمیت هستند؟ جوامع یک کسببرای بازاریاب بازاریابی کدامند؟ چرا این جوامع گرایشجوامع مربوط به  - 2-3

 ، تفکر انعکاسی(اتطبا: ارتAACSBکنید )

، و نسل هزاره چه تفاوتی Xشناختی مانند نسل انفجار جمعیت، نسل های جمعیتبا سایر گروه Zرا شرح دهید. افراد نسل  Zنسل  - 3-3

 انعکاسی(، تفکر ات: ارتباطAACSBدارند؟ )

 یتاثیرچه ها ها و رویکرد بازاریابدهید؟ این وضعیت بر فعالیتیافته شرح میچگونه وضعیت فعلی محیط اقتصادی را در کشورهای توسعه -4-3

 ، تفکر انعکاسی(ات: ارتباطAACSNگذارد؟ )می

 (اتباط: ارتAASCBمحیط سیاسی داشته باشند؟ ) هها باید توجه دقیقی با بازاریابچر - 5-3

 تمرین تفکر انتقادی

های تولید توتون است. شرکت یافته کاهش درصد18درصد از بزرگسالان آمریکا، سیگاری بودند. اکنون به  40، بیش از 1965در سال  6-3

اند. در مورد این ار آمدهدار جایگزین مانند سیگار الکترونیکی، با این تهدید کنبا توسعه بازارهای جدید برون مرزی و همچنین محصولات نیکوتین

ها های تولید توتون در مورد فرصتهایی به شرکتمحصول و محیط مربوط به این محصول تحقیق کرده و سپس گزارشی مبتنی بر ارائه توصیه

 ، تفکر انعکاسی(ات: ارتباطAACSB) .و تهدیدهای ایجاد شده توسط این فناوری بنویسید

طور جامع تحقیق کرده و یک  هها ببحث کنید. در مورد یکی از آن آمریکادر مورد روندهای فرهنگی در یک گروه کوچک تشکیل داده و  -7-3

 ، تفکر انعکاسی(ات: ارتباطAACSB) .متن قابل ارائه در مورد تاثیر این روند بر بازاریابی تهیه نمایید



 

  

 Haloدست آورید که برنده  جایزه ه هایی بدیدن کنید تا اطلاعاتی در مورد شرکت www.causemarketingforum.comاز سایت  - 8-3

Awards جایزه را برای کلاس ارائه دهید. ) این اند. یک مطالعه موردی برندهشده خیرخواهانههای بازاریابی خاطر برنامه هبAACSBات: ارتباط ،

 (.ITاستفاده از 

 ینیع یهاو مثال کاربردها

 ی: اقتصاد مشارکتیو رسانه اجتماع لیموبا ن،یآنلا یابیبازار

 دیتهد را یسنت وکارهایکسب است که کرده جادیاوکار کسب دیجد یهامدل یبرا یآورشگفت یهافرصت ،یکیتکنولوژ طیمح در راتییتغ

 یمشارکت رانیتاکسی یکارهاورا متحول کرده است. کسب داریهتلصنعت  ،رانمسافاجاره اتاق به  امکانبا  اندبیبی ایرعنوان مثال، ه د. بکنیم

 لیبا وسا شتریاستفاده کنند که به دنبال کسب درآمد ب یکسان نیسازند که از ماشیکنندگان فراهم ممصرف یبرا را امکان نیا لیفتو  اوبر

همه از  ،ها و انعامپرداختکه باشید چون  راننده به خود یاعتبار کارت دادن ای یکاف نقد پول داشتن نگران ستیلازم ناوبر هستند. با  شانهینقل

کارها وکسب نیکنند که ایها ادعا مبرند، آنیرنج م این آشفتگیاز  یرانیو تاکس یدارهتل یمیقد یهاشود. شرکتیانجام م اوبر شنیاپلک قیطر

راننده  160000 پیشینهدر مورد کنترل  یو سوالات یها و تصادفات رانندگییرباآدم مباحث گروهی نیز با طرحشوند. ینم اداره مشابه نیبا قوان

را ممنوع  اوبرمسائل،  نیخاطر ا همتحده، ب الاتیو شهرها در ا الاتیاز کشورها، ا ی. برخاند، این شرکت را زیر سوال بردهجهان سراسردر  اوبر

 اند.کرده

 نوع نیا تیمربوط به ممنوع یها. بحثدیآن را شرح ده تیدر موفق یفناور نینقش ا یفایو ا اوبرر کاونحوه کارکرد مدل کسب - 9-3

 (ی، تفکر انعکاسIT، استفاده از ات: ارتباطAACSBدفاع از خود کدامند؟ ) ایها برمطرح شده آن یهاکارها کدامند؟ بحثوکسب

. دیمفهوم را شرح ده نیبر اساس ا دیکار جدوکسب دهیا خلق و یمشارکت تصاداق مدل اساس بر گریکار دواز دو کسب ییهانمونه -10-3

(AACSBی، تفکر انعکاسات: ارتباط.) 

 دام باشد. کیتواند یم شما مهیب تمدید یآگه: یابیبازار اتیاخلاق

 100ها نامه، گاهی هزینهمدید بیمهپس از صدور تگران خود هستند. مهیکاملا تحت کنترل ب انگلستانکنندگان در رسد که مصرفیبه نظر م

 . عملاا کنندشده نسبت به سال گذشته کاهش یافته، مشتریان همان مبلغ را پرداخت میعلیرغم این که ارزش دارایی بیمه. یابددرصد افزایش می

گر تماس مهیها با بکه آننیمگر ا کنندمی نامه را تمدیدبیمه ،متیق شینظر از افزا اند که صرفکنندگان توافق کردهمصرف که معناست بدان نیا

کنندگان نتوانند فونت باشد. اگر مصرف یسادگ نیبه ا مهیصادق است که کنسل کردن ب یموضوع زمان نیبرقرار کرده و آن را کنسل کنند. البته ا

های مختلف بیمه علیرغم امکان مقایسه قیمت. باید جریمه کنسل کردن بیمه را نیز پرداخت کندلعه کنند، مطا دقت به را خود یقراردادها زیر

 هیتک قتیحق نیکنندگان بر امهیرسد که بی. به نظر مکنندای، باز هم سوء استفاده میهای بیمههای مقایسه قیمت، بسیاری از شرکتدر سایت

بالاتر از سال گذشته  ،متیکنند که قینم توجه موضوع نیا به دهند، انجام را کار نیو اگر ا کنندمطالعه نمیکنندگان مصرف از بسیاری که دارند

، 2017 لیکند. از آوریم افتیدر سال دردر مورد تمدید بیمه  تیشکا 500 حدوداا ،به این نوع دعاوی های مسئول رسیدگیسازماناست. 

ای های بیمهکه از سایر شرکت کنند بین را ترغکنندگامصرفنامه متنی قرار دهند و ای انگلیس ملزم شدند که برای تمدید بیمههای بیمهشرکت

در پیامی دیگر،  است لازم ند،ینما دیتمد شرکت کی با را خود مهیکنندگان چهار بار بکه مصرف یدر مواردحتی . نیز استعلام قیمت بگیرند

 در را خود گذشته سال مهیگران حق بمهیب است لازم نیهمچن. های دیگر نیز استعلام قیمتی بگیرندکنندگان را ترغیب کنند از شرکتمصرف

 .ردیگ صورت سهیشفاف مقا یشکل به تا دهند ارائه امسال مهیب حق کنار

 ، استفاده ازات: ارتباطAACSB. )باشد کیتکن نوع نیا مشوق است ممکن که دیکن بحث مهیب صنعت یرقابت طیمح یهادر مورد جنبه -11-3

ITی، تفکر انعکاس) 

متقلبانه  کینوع تکن نیا یبرا یتوانند مانعیم متیق سهیمقا یهاتیساوب به یدسترس و یفناور ایآ که دیکن بحث موضوع نیدر مورد ا -12-3

 (.ی، تفکر انعکاسIT، استفاده از ات: ارتباطAACSB) ؟ریخ ای شوند مهیدر صنعت ب

http://www.causemarketingforum.com/


 

  

 یشناخت تیجمع یبا استفاده از ارقام: روندها یابیبازار

 متحده، الاتیا یسرشمار تهیعلاقمند هستند. کم تیو جمع قومیتمانند سن،  ییرهایمربوط به متغ یشناختتیجمع یهاها به روندابیبازار

 را یتیجمع یهااز داده یانمونه ریعنوان مثال، جدول ز به. است دیها مفابیبازار یدهد که برایارائه م یقابل توجه یشناختتیجمع اطلاعات

 (: دییمراجعه نما www.censusscope.org/2010Census/PDFs/RaceEth-States.pdf تیدهد )به سایم نشان

 
توان دست یم یاجهینت چه به لیتحل نیرخ داد؟ از ا 2010 تا 2000 یهاسال در یولیاسپان تیجمع و کل تیجمع دری رییچه تغ - 3-13

 (یانعکاس تفکر ل،ی، استدلال تحلات: ارتباطAACSB)  افت؟ی

 لیتحل را آن که یروند تیها در رابطه با اهمابیبازار یبرا ارائه قابل متن کی و کرده قیتحق یگرید یشناختتیدر مورد روند جمع -14-3

 (ی: ارتباط، تفکر انعکاسAACSB) .دیینما هیته د،یکرد

 برگرکینگ :ویدئویینمونه 

هر در  شدهزمینی سرخسیب سفارش ونیلیم 56برگرکینگ  د.باش تر از خود برگرهامهم شدهزمینی سرخسیب دی، شاهاکار فست فودودر کسب

 حساسیتست. ین یمستثن یابیبازار طیمح عوامل ریاز تاث یزیچ چی. اما هیهر دو مشتر یبرا شدهزمینی سرخسیب کی، رساندیماه به فروش م

خود  شدهزمینی سرخسیبشاهد کاهش فروش برگرکینگ  ،ها این نوع محصولات را حذف کنندکنندگان به سلامت، باعث شده شرکتمصرف

 . بود

 به حساس انیبازگرداندن مشتر ی. براسفارش دهند شدهزمینی سرخسیبگرفت که اجازه دهد که افراد بتوانند  میتصمبرگرکینگ  نیبنابرا

در صنعتی نمود.  یرا معرف -کمتر یدرصد کالر 20کمتر و  یدرصد چرب 30با  شدهزمینی سرخسیب -سالتزفراینام هب یی، غذانگبرگرکی سلامت،

 سلامت به علاقمندان قانع کردن یبرا است ممکن یکالر و یچرب کاهش ن،ی. همچناست رییتغ کی سالتزفرای، که نوآوری کمتری در آن شاهدیم

 .شده باشدزمینی سرخشکست در سیب کی از شیب یتواند کمیم ،شتریسنت ب 40تا  30قیمت  با سالتزفرای و. نباشد یکاف ،ییغذا

 : دیپاسخ ده ریز هایپرسش ، بهبرگرکینگ یهایژگیومربوط به  فیلم تماشایپس از 

 خود را آغاز نمود.  دیجد سالتزفرای عرضه برگرکینگ که چگونه دیشرح ده ،یابیبازار طیمح یروهایبا در نظر گرفتن ن -15-3

 .دیکند؟ شرح دهیتنها روندها را دنبال م ایکرده است  خلقارزش سالتزفرای، برگرکینک عرضه  با  -16-3

 افتخار تا اندام تناسب موج بر سوار: بیتفیت: شرکت کی یمورد مطالعه

 را نیتام رهیزنج تا رفتندیم سوآن و سو نیابود که  هاماه .بودند خود یزندگ از مهم یانقطه در دمنیفر کیار و پارک مزیج، 2009 سالدر 

 مدار کیعرضه داشتند  یبرا چهمحصول، آن یمعرف یبرا هیسرما نیآماده کنند. با تامبیت تِرکَِر فیت نامبه  شانشرکت محصول نیاول یبرا

 سفارش، هزاران وجود با اما. دهند فشار را دیتول خط کار به روعش دیکل که بودند آماده و بود بالسا چوب از شده ساخته جعبه کی در یکیالکترون

http://www.censusscope.org/2010Census/PDFs/RaceEth-States.pdf


 

  

 یمشتر هزار پنج. کردند حل ااموقت را مشکل و بردند فرو مدار داخل را فوم تکه کی. کندینم کار یخوب به دستگاه آنتن که شدند متوجه

 ند.کرد افتیدر لاتیاستفاده در تعط یخود را سر موقع برا دیجدبیت فیت یهادستگاه

 که یزمان بالاخص است، رممکنیغ بایتقر بازار در دیجد افزارسخت کی یمعرف. است زیبرانگچالش آپ،یک استارت بازار به ورود و یاندازراه

 در یخاص زیچ هاآن محصول که دانستندیم دمنیفر و پارک ،یابیبازار طیمح در متعدد راتییتغ وجود با اما. باشد نظر مد کاملا جدید یمحصول

 اندامتناسب و یسلامت محصولات عنوان به و( شده یط مسافت یریگاندازه یبرا ی)ابزار بودند موجود بازار در که بود هامدت ،هاسنجقدم. دارد خود

 وجود با. بود ودمحد اریبس دادندیم ارائه کنندهمصرف به که یاطلاعات و گرفتندیم بهره ینییپا یتکنولوژ از هاسنجقدم اما. شدندیم عرضه

 ییکوچک را شناسا یهادستگاه در گرهاحس از استفاده یبرا بزرگ یفرصت دمنیفر و پارک شرفته،یپ زاتیتجه یبرا انیپا یب نظر به یتقاضا

 کرده بودند. 

دستگاه  هاونیلیود و مکرده ب یمحصول مختلف را معرف بیت چندینفیت کرده بودند. در عرض هفت سال، ینیبشیپ یبه درست نیدو کارآفر نیا

دلار و  اردیلیم 1.86برابر با  یآن فروش جهیکه نت -دو برابر سال قبل بایتقر -دستگاه فروخت ونیلیم 21فروخته بود. تنها در سال قبل، شرکت 

تا  ارزش سهام این شرکت. یدنیپوش یتکنولوژ :خلق کرد بازار در حال رشددر  ،دیبخش جد کی بیتفیتدلار بود.  ونیلیم 116بالغ بر  یدرآمد

شانس داشتند  هاآن"از نظر پارک  د؟ی. چگونه شرکت توانست از آن جعبه کوچک ساخته شده از چوب بالسا به اوج رسبالا رفتدلار  اردیلیم 4.1

  "مناسب عرضه کرده بودند. یمتیمناسب و با ق یمناسب را در زمان یکه محصول

 ییجادو دستگاه کی

کاملا مناسب ارائه  یدر زمان کنندگانمصرف به را مناسب منافع که یمحصول ارائه. است حیصح اما برسد، نظر به ساده یکم پارک پاسخ دیشا

 هاآن یهاگام تعداد تنها نه که بودند کوچک ابزار نیا مشتاق کنندگانمصرف ،بیتفیتاست. در مورد  دیهر نوع محصول جد تیموفق دیدهد کل

 کهاست  یحال دراین . کند یریگاندازه را هایشتیفعال شدت و مدت و شده، یط ارتفاع شده، مصرف یکالر شده، یط مسافت بلکه بشمارد را

 خواب تیفیک تواندیم بیتفیت ،همچنین. شودیم متصل شلوارت بیج به و کندینم جادیا یکیزیف حرکات انجام در یمزاحمت چیه دستگاه نیا

 کند.  یریگاندازه را

کاربران  ت،یسا نیارسال کند. در ا بیتفیت تیسامنتقل کند و به وب وتریکامپ کیرا به  هاداده تواندیم ابزار نیا ،موارد نیا مهه بر علاوه

 دستگاه توسط که ییهاتیفعال ریسا و هیتغذ اطلاعات و کنند، تعریف یاهداف خود یبرا کنند، یبررس را خود یکیزیف تیفعال تیوضع توانندیم

 انتشار تب و یاجتماع یهارسانه انفجار با همراه محصول نیا که است نیا محصول یمعرف یبندزمان در جالب نکته. کنند وارد را بود هنشد ثبت

 نیمحصولات مشابه مانند گارم باعث شد دیگر افزاری قابلیت بالایی داشت واین محصول از نظر نرم. شد ارائه کاربران توسط یشخص اطلاعات

 . افزاری بیشتر تمرکز کنندهای نرمبهنیز بر جن

هستند  یطول عمر کوتاه یدارا ابزارها که نکته نیا درک با. بود آن دیجد یهامدل لیبه دل بیتفیت تیاز موفق یبخش ،توان گفتهمچنین می

 شرکت یفعل محصول تا هیاول محصول از. دانستیدر شرکت م مستمر ندیرا فرا دیمحصولات جد یمعرف بیتفیتست، بازار بالا نیو رقابت در ا

 یهشدارها و هامتن ها،تماس مثل موبایل هایپیام شینما ییتوانا و قلب، ضربان کنندهثبت ،اسپیجیساعت هوشمند همراه با  کیکه  ز،یبل نام به

 است.  کنندگانمصرف یهاجلوتر از خواسته بیتفیت شود،یم میتقو

 منتظره ریغ یفرصت

 یورزش زاتیتجه از یاریبود. مانند بس انشیچالش بزرگ حفظ مشتر کیبوده است.  نیآفرچالش تیموفق سمت به بیتفیت ریمسحال،  نیا با

 محصول جذب دهند ارتقاء را خود تناسب و یسلامت توانندیم کهنیو ا "Wow " عاملمحصولات شرکت بر اساس  انیمشتر ،ییغذا یهامیو رژ

اندک  اریبس های جدیدترخرید دستگاه شانس ند،ردکمین استفاده ابزار از کنندگانمصرف اگر و. شوند دلسرد سرعت به بود ممکن اما شدندیم

از تماس  یلیرخ داد. شرکت با س بیتفیت کاردر زمان شروع  یکنند. اما اتفاق جالب هیتوص یگریمحصول را به کس د بودو به ندرت ممکن  بود

 محصول عمده صورت به لندیما گرید یهاشرکت چرا که بود متعجب شرکت. شد روهروب هاشرکت یانسان منابع یهابخش از یمتن یهاامیو پ

 موضوع شد.  یمامور بررس یفرد لذاکنند،  یداریرا خر هاآن



 

  

 ینگران اقدام نیا لتع. ندبود یسلامت یهابرنامه در شانکارکنان نام ثبت یبرا یابرنامه یاجرا حال درهای آمریکایی شرکت که شد مشخص

 کمتر یماریب لیدل به کارکنانغیبت  سکیر زیرا. دارندشرکت  یبرا یاعمده منافع سالم کارکنان .بودشان کارکنان سلامت مورد در هاشرکت

 تواندینم ورزش و مناسب ییغذا میرژ کهنیا با و. بود خواهد کمتر زین کارکنان یدرمان خدمات نهیهز نیهمچن. رودیم بالاتر یوربهره و شودیم

 یعوامل. باشد داشته خون قند و کلسترول، سطح خون، فشار مانند افراد یسلامت بر یاتوجه قابل ریتاث دتوانیم اما کند، رفع را هایماریب یتمام

انجام دهند  یبودند که هر کار لیما هاشرکت که نداشت تعجب یجا نیبنابرا. هستند ابتید و سکته، ،یقلب یماریب مانند ییهایماریب باعث که

 مراقب خود باشند.  شتریکنند ب قیتا کارکنان را تشو

 نامثبت سلامت یهابرنامه در کنند وادار را خود کارکنان کردندیم تلاش هاآن شتریب که شد متوجه داشت، هابا شرکت بیتفیتکه  یمذاکرات در

  سلامتی، ابزار نیآخر عنوان به یحت که بود نیا مشکل کی. کنند کار نیا به قیتشو را کارکنان زا درصد 20 بودند توانسته تنها هاآن شتریبد، کنن

مک  یمی. اسنج را بپوشندسنگینی به نام گام و یمیقد آنالوگ دستگاه افراد مجبور بودند ،بودند آشنا مشابه محصولات با هم قبلا افراد کهنیا و

 تن به بزرگ سنج گام کی دیبخواه مهندس کی از که دیکنتصور ": دیگویم بود موضوع یبررس مسئول بیتفیتکه از طرف  یدونالد کارمند

 یریرهگ را یتردهیچیپ یهاداده دادیم اجازه افراد به و بود ترشرفتهیپ اریبس البته بیتفیت نهیرا شمارش کند. گز وی یهاگام تعداد تا کند

 به بیتفیتفروش عمده  بیترت نی. به اگرفتقرار میو پردازش  لیتحل مورد یسادگ به زین یانسان منابع بخش کارکنان گرید یسو از و کنند

 .افتی شیافزا هاشرکت

بیشتر  ،بودند شده فروخته افراد به که یمحصولات با اسیق در ،شدند فروخته هاشرکت به که یمحصولات که بود نیا بیتفیت یجالب برا نکته

 شدیم بردهبه کار  یسلامت یهاچالش در معمولا هاشرکت یسلامت یهابرنامه در ،افراد سلامت تیوضع توریمان ابزار. فتندمورد استفاده قرار گر

که  رسدیم یمنطق نظر به. یپرداخت مهیب حق در فیتخف ای مرخصی تشویقی مانند ییهاپاداش مقابل در روز هر در گام 10000 چالش جمله از

را به کارکنان خود در عرض دو سال  بیتفیت 40000 امبیآیکه شرکت  یها استفاده نکنند. اما هنگاماز دستگاه گرید ،لشچا انیافراد پس از پا

 از درصد 63 و کردندیم تیسا وارد را خود ییغذا عادات و یسلامت یهادرصد از کارکنان به صورت مرتب داده 96اهدا کرد، متوجه شد که 

 . کردندیاستفاده م بیتفیت از همچنان چالش انیاپ از پس هاماه کارکنان

کارمند خود  400 یفعال بود برا ابری خدمات نهیزم در که رویآپ پیآاستارت شرکت. کردند مشاهده را یملموس کاملا منافع هاشرکت ریسا

 کند قانع را میآنت نام به خود یدرمان مهیب خدمات هندهد ارائه توانست رویآپ ابزار، نیا یهاکرد. با استفاده از داده یداریرا خر بیتفیتدستگاه 

و توانست  گرفتیمدر مذاکرات دست بالا  رویآپ بیترت نی. به ادوشیم یدرمان خدمات یهانهیهز کاهش باعث کارکنان یسلامت شیافزا که

 .بکاهد یدرمان مهیب یهانهیهز ازدلار  هزار 280000سالانه 

 خاص خدمات یبانیپشت بخش کنترل، یهاپنل مانند اند،شده یطراح کارکنان مختص که دهدیم ارائه ییابزارها بیتفیتبخش سلامت  امروزه،

هزار  335 یرا برابیت فیت کرد. شرکت تارگت اشارهپی کلارک و بیوارنر، کیمبرلیتایم به توانیم بنگاهیبین انیمشتر از. نارهایوب و کارکنان،

سهم  نیاست. اما ا بیتفیتدرصد از درآمد  10در حال حاضر برابر با  بنگاهیبین انیش داد. فروش شرکت به مشترنفر از کارکنان خود سفار

 ادعا شرکت، موسس پارک،. است رشد حال در مصرفینسبت به بازار  یشتریبا سرعت ب بازاربخش از  نیدر ا رشیپذ رایز افت،یخواهد  شیافزا

 .دارد ریتاث زین یکار یمنیا بر بلکه است گذاراثر کارکنان رفاه و یسلامت بر تنها نه کارکنان یسلامت یهابرنامه رد بیتفیت که استفاده از  کندیم

 شدن با موانع  روهروب

 با نچناشرکت هم نیوجود نداشته باشد. اما ابیت فیتبر سر راه  مانعیکه  رسدیم نظر به بازار، در توجه قابل تیظرف و بالا رشد نرخ وجود با

-اشتراکبه  و یآورجمع یبرا یدیجد یهاراه یتکنولوژ رایز است شده شتریب یخصوص میحر مسائل مثال، عنوانبه. است روهروب مانع نیچند

. بود یعاد نهیگز کی یعموم یفضا در کاربران توسط شده ثبت اطلاعات ت،یفعال به شروع هیاول یروزها در. است کرده فراهم اطلاعات یگذار

 مشکل نیا. شدیم منتشر یعموم صورت به خوابو  ییغذا عادات ،یکیزیف تیفعال جمله از کردندیم ثبت کاربران که یاطلاعات که یمعنن دیب

 همچنان دیآیم شده آپلود یشخص یهاداده سر بر چه کهنیا مورد در یعموم یهاینگران اما. شد حل یخصوص به فرضشیپ حالت لیتبد با

 اشتراک نخواهد گذاشت.  ایرا به فروش  هاآن ای کرد نخواهد لیتحل را یشخص یهاداده شرکت که وجود نیا با یحت است، یباق



 

  

 یمعن نیا به. ستندین نظارت تحت کنندیم جمع که ییهاو دادهاین ابزارها  .اندنشده تیریمد چندان یخصوص میحر مورد در هاینگران ریسا اما

عمل  اطیبا احت تالیجید ریرهگ یدر استفاده از ابزارها ستیبایم ،کندیم تیفعال درمانی مهیب ییجابجا امکان قانونِ با مطابق که یسازمان هر که

 شرویپ یگذارقانون و کنگره با یهمکار قالب در و داشته یفعال نقش اطلاعات نیتو مسائل ام یخصوص میدر مورد حر شهیهمبیت فیتکند. 

 انیکارفرما یرفع نگران یبرا ی، که خود گام بزرگتطبیق دهد قانون های خود را با الزامات اینفعالیت است توانسته راایاخاین شرکت  بوده است.

 است.  تیامن مسالهو  یخصوص میدر مورد حر

 یتلاش خود را برا یتمام شایتجار انیو مشتر بیتفیت کهنیا وجود با یحت. است مطرح کارمندان و کارکنان یبرا همچنان هاینگران ریسا اما

 کهنیا مورد در ینگران. اندکرده انیب هاداده از استفاده سوء مورد در را خود یهاینگران کارکنان از یاریبس دهند،یانجام م یخصوص میحفظ حر

 بیتفیت یهادستگاه ایآ که کنند مطرح را پرسش نیا یاعده شده باعث رندیگیم قرار استفاده مورد چگونه و شوندیم یآورجمع هاداده کدام

 کهنیا ای اند،کرده یمرخص درخواست تمارض، لیدل به ای اندکرده صرف یخوشگذرانبه  را گذشته شب که کنندمی گزارش انیکارفرما به هاآن

 . اندشده باردار کهنیا ای دارند بودن یعصب احساس جلسه کی در

 به یبهداشت متخصصان. اندداشته زین یمنف جینتا هستند، مشهود کاملا یرفاه یهابرنامه ردیت بهای فیتابزار یسازکپارچهی یکل منافع اگرچه

 کارکنان. دارد وجود "دهندینمانجام " که یکسان و "دهندیمانجام " که یکسان نیب یفرهنگ شکاف جادیا امکان که کنندیم اشاره نکته نیا

. شوند گذاشته کنار هاشرکت در یسلامت ارتقاء یهابرنامه از است ممکن دارند رسالمیغ عادات هک هاآن یحت ای مزمن یمارهایب یدارا ای معلول

 کردن ارزشیب و سالماز افراد  یقدردان تواندیم جهینت که ،کنندیم استفاده یگروه یهامشوق و یعموم جینتا اعلان ازکه  ییهابرنامه در بالاخص

 به تواندیم شودیم داده هاشرکت در هاچالش برندگان و کنندگانشرکت به که ییهاپاداش نیهمچن وباشد.  یسلامت تمشکلا گرفتار افراد

 .اندنشده داده شرکت برنامه در که باشند یکسان یبرا هیتنب عنوان

دهند.  بیخود را فر ابزار تا اندتهافی ییهاراه یسلامت یهابرنامه در کنندگانشرکت یبعض بله،. است گرید لهامس کی زین کنندیم تقلب که کسانی

 یاجتماع یهارسانه یهاتیسا. کند عبور گام 10000 مرز از یراحت به و بردارد روز هر در گام 30000 تا 13000 تواندیسگ م کیمثال،  یبرا

 "دیاستفاده کن یمته برق کی ایسگ  کیاز  د؟یخود را گول بزنبیت فیت دیخواهیم ایآ". هادستگاه نیا بیفر یبرا هاروش گرید از اندشده پر

 کن، خشک کی در دستگاه دادن قرار تواندیم هاگام ثبت یبرا هاروش ریدستورالعمل کار. سا یبرا نکیل کی نیاست و همچن تیتوئ کی نیا

 یرو یسوار هنگام که یزشلر یحت. خامه کاسه کی عیسر زدن هم ای انو،یپ نواختن کوچک، کودکان به آن کردن متصل آن، عیسر دادن تکان

 .دهد بیفر را دستگاه تواندیم شودیم جادیا زن چمن ای یهارل موتور کی

 زیادرقابت است. با داشتن سهم بیت فیتچالش  نیترقرار دارد، احتمالا بزرگ هادستگاه نیا کاربرد گسترش راه سر بر که هاینگران نیا از فراتر

 شرفتیحال، همراه با پ نی. با اسر گذاشته استرا پشت رقبا  بیتفیترسد که ب، ممکن است به نظر که به سرعت در حال رشد است یبازار

یا  یژگیو کیبلکه  ،ستیمحصول ن کی ،یکیزیف تیفعال یریابزار رهگ کیمختلف، مشخص شده است که  یهانهیدر زم تالیجید یهایتکنولوژ

 توانیم را ابزارها انواع که بود فونیآ یبرا مچی افزونه کی ساعت نیا. آمد بازار به اپل ساعت که شد مشخص یزمان مساله نیاست. اخصیصه 

 یراحت نیاگر اپل بتواند به ا است. شدهبیت ت فیتمحصولا شدن رنگ کم باعث نظر به یکیزیف یهاتیفعال یریرهگ یژگیو. کرد نصب آن یرو

 یحضور خوب ظاهراافیت هلث یا گوگلاپل ها،لیتحل و افزارنرم نهیزم در داشت؟ اهندخو ییهانهیگز چه هاشرکت گریود دبیت شفیت بازار وارد

 قابل عرضه است.  لیموبا یگوش یرو هاآن خدمات در عین حال، انددر بازار داشته

 یمعرف سلامت تیوضع یریرهگ یابزارها سازنده کی از فراتر را خود و دینما زیمتما را خود یابزارها تا است کار مشغول یسخت به بیتفیت  اما

 مشارکت قیطراست. از  یپزشک یهاصیتشخ سمت به رفتن ،آن یبعد بزرگ گام و. است کرده عرضه هوشمند تساع کی شرکت نیا راایاخ. کند

تست گلوکز را  یابزارها یبه زود تیبفیت یمرتبط سازند، ابزارها ترقیدق ینیبال قاتیتحق به رابیت فیت محصولات توانندیم که ییهاسازمان با

 از دور که خود قوت نقاط اساس بر را خود تیموفق با بتواند بیتفیت را هشدار خواهند داد. اگر یسلامت میوخ طیشرا یخواهند گرفت و حت

 .کند عبور ی زیادیمرزها از تواندیم کند، یمعرف بازار در است رقبا دسترس

  شتریبحث ب یبرا ییهاپرسش

 است؟ بوده رگذاریتاث آن بر شرکت نیا تیفعال زمان از خرد محیط ملعوا کدام-17-3



 

  

 اند؟گذار بودهاثر بیتفیتکلان بر  محیطعوامل  کدام -18-3

 ؟نماید عبور موانع و دهایتهد از تواندیم بیتفیت چگونه -19-3

 د؟باش گذاراثربیت تفی بر تواندیم نشد اشاره هابه آن یابیبازار طیمح در که یلعوام از کی کدام -20-3

 کنید:مراجعه  mymktlab.comسایت های زیر، به برای پاسخ به پرسش

 محیطی چیست و چرا برای بازاریابان اهمیت دارد؟پایداری زیست -21-3

قرار داده  ریتاث تحترا  داری. چگونه رفتار خردی، بحث کنی تاثیر داردابیبازاربر روی که  یکیتکنولوژ طیدر مح ریاخ اترییدر مورد تغ -22-3

 ه است؟داد رییرا تغ یابیو چگونه بازار

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 یادآوری و بسط مفاهیم -فصل چهارم 

 مرور اهداف 

ن های آناها برای خلق ارزش و ایجاد ارتباط نزدیک و مستمر با مشتریان، باید اول به شناخت و بینشی نو و عمیق از نیازها و خواستهبازاریاب

توانند در ها میهای دیجیتال، شرکتها و فناوریشود. در نتیجه افزایش دادهدست یابند. چنین بینشی از اطلاعات بازاریابی مناسب حاصل می

های هوشمند، کامپیوترهای کنندگان هم اکنون از طریق گوشیآورند. خود مصرف دستای به حال حاضر اطلاعات زیاد و حتی بیش از اندازه

ها و ارسال پیام متنی و فیلم، های اجتماعی و اپلیکیشنهای خود به واسطه مرورگر آنلاین و وبلاگ نویسی، تعاملات در رسانهشخصی و تبلت

کنندگان در جهت های مهم در این مورد، هدایت حجم گسترده اطلاعات مصرفکنند. یکی از چالشموجی از اطلاعات پایین به بالا را تولید می

 خت کاربردی بازار است.شنا

 را تشریح کنید؟ رقابت و مشتریان یابی به شناخت و بینش بازاراهمیت اطلاعات در دست .1-4هدف 

-شود. بنابراین، شرکت باید اطلاعات دقیق مصرفکنندگان شروع میهای بازار رقابت و مصرففرآیند بازاریابی با درک کاملی از نیازها و خواسته

هت شناخت کاربردی بازار تحلیل کند تا به وسیله آن بتواند ارزش برتری را برای مشتریان خلق نماید. شرکت همچنین به کنندگان را در ج

ها اطلاعات را نه تنها به عنوان یک عامل های فروش، و دیگر بازیگران و عوامل در بازار رقابت نیاز دارد. بازاریاباطلاعاتی در مورد رقباء، نمایندگی

 گیرند. گیری بهتر، بلکه به عنوان یک ابزار بازاریابی و دارایی استراتژیک مهم در نظر میمدر تصمی

 را توضیح دهید؟ های آنو بخش را تعریف کرده سیستم اطلاعات بازاریابی .2-4هدف 

گیرندگان در مورد نیاز و کمک به تصمیم هایی برای ارزیابی نیازهای اطلاعاتی، ارائه اطلاعاتمتشکل از افراد و روش سیستم اطلاعات بازاریابی

باشد، استفاده از این اطلاعات برای تولید و اعتباربخشی به بینش عملی از بازار و مشتریان است. یک سیستم اطلاعات که به خوبی طراحی شده 

 شود. ها هم ختم میبا کاربران شروع و به آن

 این سیستم استفاده پردازد. عمدتاا مدیران بازاریابی و سایر مدیران شرکت ازازهای اطلاعاتی میسیستم اطلاعات بازاریابی در ابتدا به ارزیابی نی

-از پایگاه آمده دستاطلاعات ب اطلاعات بازاریابی سیستمدهند. سپس کنند، اما ممکن است اطلاعاتی را در اختیار شرکای خارجی هم قرار می

های داخلی اطلاعاتی را درباره عملیات خود شرکت دادهدهد. پایگاه و تحقیقات بازاریابی را ارائه می 1بیهای هوش بازاریاهای داخلی، فعالیتداده

های آورد اما اغلب باید برای تصمیمات بازاریابی قابل قبول باشد. فعالیتتوان به سرعت و ارزان به دست هایی را میسازند. چنین دادهفراهم می

آوری جمع طلاعاتی را درباره روندهای محیط خارجی از جمله توجه و پاسخگویی به محیط دیجیتال گسترده و پیچیدههوش بازاریابی روزانه ا

رو است. مورد آخری آوری اطلاعات مربوط به یک مساله خاص در بازاریابی است که شرکت با آن روبهکند. تحقیقات بازاریابی شامل جمعمی

های بازاریابی گیریه کاربران در تجزیه و تحلیل و استفاده از اطلاعات در ایجاد شناخت و بینش مشتریان، تصمیمیعنی سیستم اطلاعات بازاریابی ب

 کند. و مدیریت ارتباط با مشتریان کمک می

 و تشریح کنید؟ تعیین را مراحل روند تحقیقات بازاریابی .3-4هدف 

بوده که ممکن است تحقیقات اکتشافی، توصیفی یا علی باشد. تعیین اهداف تحقیق  تعریف مساله واولین مرحله در روند تحقیقات بازاریابی 

آوری، پردازش سازی طرح تحقیق با جمعباشد. مرحله سوم پیادهها از منابع اولیه و ثانویه میآوری دادهمرحله دوم ارائه طرح تحقیق برای جمع

بیشتر به مدیران بازاریابی  های تحقیق است. تجزیه و تحلیل اطلاعاتدهی یافتهگزارشو تجزیه و تحلیل اطلاعات است. چهارمین مرحله تفسیر و 

 شود. تری حاصل میکند که به واسطه آن نتایج دقیقهای آماری پیشرفته کمک میها و مدلدر بکارگیری اطلاعات و ارائه آن اطلاعات با روش

توانند گاهی سازند. این منابع میتر و با هزینه کمتر از منابع داده اولیه فراهم میرا سریعهای ثانویه داخلی و خارجی اغلب اطلاعات منابع داده

آوری کند. با این حال، اطلاعات مورد نیاز ممکن است در منابع داده ثانویه تواند جمعآورند که یک شرکت به تنهایی نمیاوقات اطلاعاتی را فراهم 
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باید اطلاعات ثانویه را ارزیابی کنند تا از مرتبط و مناسب بودن، دقیق بودن، جدید بودن و ناقص نبودن  باشد. محققین همچنینوجود نداشته 

 ها اطمینان یابند. آن

مزایا و معایب  -ای، نظرسنجی و آزمایشگاهیمشاهده -آوری داده اولیهها بررسی شوند. هر روش جمعتحقیقات اولیه هم باید از نظر این ویژگی

 -پست الکترونیکی، تلفن، مصاحبه شخصی و آنلاین -های مختلف برقراری ارتباط در تحقیقاتارد. به همین صورت، هر یک از روشخود را د

 مزایا و معایب خاص خود را دارد. 

 دهید؟ توضیح را ها از اطلاعات بازاریابی. نحوه تحلیل و استفاده شرکت4-4هدف 

و تحلیل بیشتری نیاز دارند.  های داخلی از طریق تحقیقات بازاریابی و هوش بازاریابی معمولا به تجزیهدادهآوری شده در پایگاه اطلاعات جمع

اند که خریداری کرده یا توسعه داده -به نام مدیریت ارتباط با مشتریان -های مشتریان، نرم افزارهای خاصی راها برای تحلیل دادهبیشتر شرکت

 گیرند تا دیدگاه جامع و کاملی از مشتریان به دستکار میمشتریان را یکپارچه کرده، تجزیه و تحلیل نموده و به تک های تک به وسیله آن داده

یابی به بینش ها و دستها تحلیل بازاریابی را برای پی بردن به الگوهای معنادار در کلان دادهتری با آنان برقرار نمایند. آنآورند و ارتباط قوی

 برند. کار می جش عملکرد بازاریابی بهمشتریان و سن

ت را در اطلاعات بازاریابی تا زمانی که در اتخاذ تصمیمات بهتر استفاده نشود، ارزشی ندارد. بنابراین، مدیریت اطلاعات بازاریابی باید اطلاعا

سر و کار دارند. در برخی موارد، این کار به معنای کنند یا با مشتریان دسترس مدیران و سایر افرادی قرار دهد که تصمیمات بازاریابی اتخاذ می

ها از اینترانت و اکسترانت برای تسهیل این دردسترس قراردادن اطلاعات غیر معمول در شرایط خاص و تصمیمات مهم است. بسیاری از شرکت

مستقیمی به اطلاعات بازاریابی در هر زمان و هر  توانند دسترسیهای مدرن، میکنند. مدیران بازاریابی کنونی به کمک فناوریروند استفاده می

 باشند.  مکان به طور مجازی داشته

را شرح  های عمومیمسائل خاصی که برخی از محققان بازاریابی با آن مواجه هستند، مثل مسائل اخلاقیات و سیاست .5-4هدف 

 .دهید؟

المللی یا وکارهای کوچک، شرایط بینشوند مثل انجام تحقیقات در کسبرو میها با شرایط خاصی از تحقیقات بازاریابی روبهبرخی از بازاریاب

بسیار کم به طور مؤثری انجام شود.  وکارهای کوچک با بودجههای غیرانتفاعی و کسبتواند توسط سازمانغیرانتفاعی. تحقیقات بازاریابی می

دهند اما اغلب با مشکلات متفاوت و کنند، انجام میی در تحقیقات طی میالمللی همان مراحلی را که محققین داخلمحققین بازاریابی بین

های عمومی پیرامون تحقیقات بازاریابی، از جمله در مورد ها باید در رابطه با مسائل اخلاقی و سیاستشوند. تمام سازمانبیشتری مواجه می

 مسئولانه عمل کنند.  های تحقیقاتتهکنندگان و استفاده نادرست از یافمسائل ورود به حریم خصوصی مصرف



 

  

 اصطلاحات کلیدی

 تحقیق بازاریابی آنلاین                   3-4هدف                                                      1-4هدف 

                          های کانونی آنلاینگروه      های کلان                                                           تحقیق بازاریابی          داده

 گیری رفتاری   بینش مشتری                                                             تحقیق اکتشافی                  هدف

 نمونه         (                               تحقیق توصیفی         MISسیستم اطلاعات بازاریابی )

 4-4هدف                           تحقیق علی                                                     2-4هدف 

 (CRM)ی پایگاه داده داخلی                                                      داده ثانویه                      مدیریت ارتباط با مشتر

 ازاریابی رقابتی                                                داده اولیه                                تحلیل بازاریابیهوش ب

 ایتحقیق مشاهده                                                                     

 نگاریتحقیق قوم                                                                                

 تحقیق پیمایشی                                                                                 

 تحقیق آزمایشی )تجربی(                                                                                

          مصاحبه گروه کانونی                                                                                

 بحث و تفکر انتقادی

 مراجعه کنید.  mymktlab.comبه سایت  برای پاسخگویی به مسائل مشخص شده با علامت 

 سوالات

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(AACSBها به همراه دارد؟ )یابهایی برای بازارها و چالشکلان داده چیست و چه فرصت -1-4 

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(AACSBهای داخلی چه تفاوتی با هوش بازاریابی دارد؟ )داده توضیح دهید که پایگاه -2-4 

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(AACSBگیری رفتاری بزنید. )گیری رفتاری چیست؟ مثالی از هدفهدف -3-4 

های پرسش کنند. مزایا و معایب استفاده از هر یک از این روشها هم از سوالات باز و هم از سوالات بسته استفاده زیادی میبازاریاب -4-4 

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(AACSBسوالات چیست؟ )

تر یک از این مراحل از همه مهماز نظر شما، کدام فرایند تحقیقات بازاریابی چند مرحله بسیار مشخص و مهم دارد که باید دنبال شود.  - 5-4

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(AACSBاست؟ دلیل و نظر خود را در مورد آن مرحله بیان کنید. )

 تمرین تفکر انتقادی

د. استدلال وکار کوچک را مشخص کنیدر یک گروه کوچک، مراحلی انجام تحقیقات بازاریابی در یک بازار خارجی برای یک کسب -6-4 

: ارتباطات، تفکر AACSBدهد. )کنید که آیا بهتر است که این کار با مشاوره افراد یا سازمان دیگری انجام شود یا خود سازمان آن را انجام می

 انعکاسی(

است، و شما کاهش یافته  دهید. فروش به اندازه یک دومفرض کنید که تحقیقات بازار را در مورد برند نوشابه مورد علاقه خود انجام می -7-4

اید که شخصاا میزبان یک گروه کانونی تشکیل دهید تا به بینش مشتریان در مورد عرضه مصمم هستید که علت آن را دریابید. تصمیم گرفته

اندازی آن در راهمند به دریافت بازخورها از محصول جدید هستید، که برند شما برای محصول کنونی برند خود پی ببرید. شما همچنین علاقه

کند. ترکیب گروه کانونی خود را تعیین کنید. چه افرادی و چرا باید به این گروه کانونی دعوت شوند؟ انواع اطلاعات ریزی میشش ماه آینده برنامه



 

  

کانونی مشخص کنید.  آوردن بینش مشتریان نیاز دارید چیست؟ سوالات احتمالی خود را برای مطرح کردن در گروهدست مختلفی که برای به 

(AACSB)ارتباطات، تفکر انعکاسی : 

آورید. یک سخنرانی ارائه دهید و در آن انواع  دستتری در مورد صنعت تحقیقات بازاریابی به در اینترنت جستجو کنید تا اطلاعات بیش -8-4

یان کنید. نموداری برای نشان دادن ارتباط نتایج خود رسم مختلفی از مشاغل مربوط به تحقیقات بازاریابی و حقوق و مزایای این مشاغل را هم ب

 : ارتباطات؛ استفاده از فناوری اطلاعات؛ تفکر انعکاسی( AACSBکنید. )

 های عینیکاربردها و مثال

 بازاریابی آنلاین، موبایلی و رسانه اجتماعی؛ جاسوسی آنلاین

کنیم آدرس منحصر به فردی دارد شدن هستند. هر دستگاهی که استفاده میازش اطلاعات شخصی در هر ثانیه از هر روز، در حال فهرست و پرد

هایی وجود دارد که هر تصویری که ممکن دانیم برنامهسیم روشن باشد، در حال انتشار است. بسیاری از ما حتی نمیکه شبکه بیکه تا زمانی 

توانند دقیقا مشخص کنند که شما زمانی که آن تصاویر ها همچنین می. این برنامهکندباشیم، را یافت میاست تاکنون به طور آنلاین ارسال کرده 

های شما و اید. اگر تنظیمات حفظ حریم خصوصی شما به درستی انجام نشده باشد، فهمیدن محل زندگی، عادتکردید، کجا بودهرا آپلود می

اند که مردم را شود. برخی از خدمات به طور خاص برای این منظور طراحی شدهزمانی که در خانه و خارج از خانه خود هستید، نسبتاا آسان می

دهد که آیا مکان این تنظیمات به شما نشان می .pleaserobme.comیابد، بترسانند مثل از اطلاعاتی که به طور غیر منتظره در جهان انتشار می

 د که تنظیمات حریم خصوصی خود را تغییر دهید. کنگذارید یا خیر و از شما درخواست میخود را به اشتراک می

اید کرده ها بازدیدهای اجتماعی و دیگر صفحات وبی که در هفته جاری از آنهای آنلاین، شبکهها، انجمنسایتفهرست دقیقی از تمام وب - 9-4

 : ارتباطات؛ فناوری اطلاعات(  AACSBد؟ )ها ارزشمند باشاید که ممکن است برای بازاریابتهیه کنید. چه اطلاعاتی را جا گذاشته

ها باید به اطلاعات شخصی ها است. آیا بازاریابهای مناسب و مرتبط، عاملی کلیدی در بیان ارزش واقعی آن دادهکسب درآمد از داده-10-4

هایی که افراد در توانید از دادهچگونه میباشند؟ در این باره بحث کنید که کنند، دسترسی داشته میلیاردها نفری که از اینترنت استفاده می

 : ارتباطات؛ استدلال اخلاقی(AACSBوکاری، استفاده نمایید؟ )اند، در صورت دارا بودن کسباینترنت گذاشته

 اخلاقیات بازاریابی: فراداده

ت کردن، بازی کردن، ایجاد پیام، و گفتگو، هایی مثل کامپیوتر و تلفن همراه برای جستجو، پست گذاشتن، توییهرکس هنگام استفاده از فناوری

توان دانند این است که این گنجینه از اطلاعات مکانی، زمانی و تاریخی را میای که بیشتر افراد نمیکند. با این وجود، نکتهایجاد می 1هاییفراداده

ین مؤسسه فناوری ماساچوست در تحلیل بیش از یک میلیون ها به کار برد. به عنوان مثال، محققها بدون داشتن دانشی از آنبرای شناسایی آن

ها با کاربرانی خاص با چند بیت متادیتای اضافه، بودند مثل درصد از تراکنش 90های با کارت اعتباری ناشناس، قادر به ارتباط بین تراکنش

دن در توئیتر، یا بازی کردن در یک بازی تلفن همراه. از ، زمان فعالیت مثلا توئیت کرFoursquareهایی مثل تعیین مکان کاربر براساس برنامه

گیرد، درصد خریدها بااستفاده از کارت اعتباری انجام می 60های تلفن همراه بیشتر از تعداد افراد است و جاکه در ایالات متحده، دستگاهآن

های خرید و برخی از ها امکان ایجاد ارتباط بین تراکنشکه به آن دهندهایی را بیشتر مورد توجه  قرار میهای تحقیقات بازاریابی، فرادادهشرکت

 دهد. افراد خاص را می

کنید و وابسته به هویت شما است، بیان کنید. ها برای ارائه اطلاعات مکانی، زمانی، و تاریخ استفاده میای که از آنحداقل چهار برنامه -11-4

(AACSB )ارتباطات؛ تفکر انعکاسی : 

های خاص کنندگان و تراکنشها برای ارتباط بین مصرفها از فرادادهکه بازاریابباره بحث کنید که آیا این اخلاقی است در این  -12-4 

 : ارتباطات؛ استدلال اخلاقی(AACSBکارت اعتباری استفاده کنند، یا خیر. )

                                                           
1metadata 



 

  

 بازاریابی با استفاده از ارقام: نمونه شما چیست؟

های نسبتا کوچکی از مشتریان است. در نتیجه، آینده محصولات و خدمات اغلب وکارها اغلب بر مبنای نمونهتوسط کسبتصمیمات اتخاذ شده 

تر های بزرگهای کوچک تا چه اندازه قابل اطمینان هستند؟ نمونهشود. با این وجود، نمونهبر اساس تعداد نسبتا کمی از افراد، مشخص می

وکارها بر این ها و کسبهای کوچک هستند. آیا درست است که سازمانتر از نمونهی صرف کرده و در نهایت دقیقپرهزینه هستند؛ زمان بیشتر

 های بزرگ دقیق است. های کوچک اتکاء کنند؟ از نظرآماری، یک نمونه کوچک نسبتاا درست به همان اندازه نمونهنمونه

مراجعه کنید. مفهوم  http://www.surveysystem.com/sscalc.htmکشورتان، به برای تعیین حجم مناسب نمونه برای جمعیتی در  -13-4

باشد، حجم نمونه باید چقدر باشد تا فاصله اطمینان  5فاصله اطمینان و سطح اطمینان را به اختصار توضیح دهید. فرض کنید که فاصله اطمینان 

 : ارتباطات؛ فناوری اطلاعات؛ تفکر تحلیلی(AACSB؟ )ای استدرصد چه حجم نمونه 99درصد حاصل شود؟ سطح اطمینان  95

 95درصد و سطح اطمینان  5کنید، با فاصله اطمینان ای که در آن زندگی میدهی جمعیت کل منطقهبرای پوشش چه حجم نمونه -14-4

رتباطات نوشتاری؛ فناوری اطلاعات؛ : اAACSBدرصد لازم است؟ توضیح دهید که اندازه جمعیت چه تأثیری بر حجم نمونه مورد نیاز دارد. )

 تفکر تحلیلی(

 نیلسننمونه ویدئویی: 

ای است که از سال شناسند. اما در واقعیت، یک شرکت تحقیقات بازار چند برنامهرا به عنوان یک شرکت ارزیابی تلویزیونی می نیلسنِاکثر افراد 

کنندگان است تا دیدگاه کامل ، سنجش و پایش رفتارهای مختلف مصرفسننیلاست. هدف  به طور مداوم در حال پیشرفت و تحول بوده 1923

در حال  -کنندگان را در هر جایی و حالتی که باشند، بایستی مصرفنیلسنبدین منظور  آورد.دست  های بازار بهای از افراد و بخشجانبهو همه

 بال نماید. دن -هاتماشای تلویزیون، در اینترنت، در خانه خود یا در فروشگاه

کنندگان، از های مؤثر ضبط فعالیت مصرفدار و کارآزموده، روشدهد؟ این شرکت تحقیقاتی سابقهها را انجام میچگونه همه این فعالیت نیلسن

ها به دست که دادهاست. در حین اینکار گرفته  های اجتماعی، بههای خانوادگی را برای نظارت بر شبکهفروشی تا گروههای اسکنرهای خردهداده

شود. اضافه می نیلسنشود و در آن با افراد مناسب تطبیق داده شده و به ترابایت اطلاعات موجود در انتقال داده می نیلسنآید، به انبار داده می

 کنندگان به دست آورد. کند تا شناخت و بینش دقیقی از مصرفمیلیاردها تراکنش را روزانه ردگیری مینیلسن 

 های زیر پاسخ دهید:  ، به پرسشنیلسناز تماشای فیلم مربوط به  پس

 در چیست؟   نیلسنتخصص  -15-4

 کنندگان دست یابد؟چطور ممکن است به بینش مصرف نیلسنیک مثال از دنیای واقعی بزنید، بیان کنید که  -16-4

 انجام برساند؟ هداف خود را به های دیگر نیاز داشته دارد تا ابه چه نوع مشارکتی با شرکت نیلسن -17-4

 خوریدسوپ کمپبل: مشاهده چیزی که می  مطالعه موردی یک شرکت:

است. وقتی مردم به سوپ فکر  ای را تولید کردهشدهممکن است تصور کنید که شرکتی مثل سوپ کَمپبِل محصولات مصرفی باسابقه و شناخته 

درصد سهم بازار، شرکت غالب است. فروش محصولات  44میلیارد دلاری سوپ آمریکا، کمپبل با  5ر افتند. در بازامی کمپبلکنند، به یاد سوپ می

بپرسید، او داستان دیگری را برای  کمپبلای باشد. اما اگر از دنیس موریسون، مدیر عامل شرکت تحت نام چنین برند مشهوری باید کار ساده

ترین و مشهورترین شرکت غذاهای مایع را پذیرفت، با چالش سمت ریاست قدیمی موریسونکه  کند. حدود چند روز پیش، وقتیشما بیان می

ساله این برند در یک بازار پایدار، با رشد کم و بالغ که مشخصه آن تغییر  145یعنی معکوس شدن و کاهش سهم بازار  -بزرگی مواجه گردید

های مربوط ا، و مقاومت پائین در برابر افزایش قیمت است. تغییر شرایط و ویژگیهکنندگان، سلیقه همواره در حال تغییر آنهای مصرفاولویت

که وفاداری افرادی که محصولات ای است که بتوانند مشتریان جدیدی را جذب کنند بدون اینبه شرکت، مستلزم احیای برندهای شرکت به شیوه

 اند، از بین برود. را برای چندین دهه خریداری کرده کمپبل



 

  

کننده مصرف"بیان کرد که  موریسونهای اصلی در برنامه او، حفظ تمرکز بر مشتریان بود. برای این کار برنامه داشت. یکی از مؤلفه وریسونم

. برنامه "تری تولید گرددکنندگان دارد تا محصولات مناسب و مرتبطرئیس ما است، حفظ تمرکز بر مشتری نیاز به درک مشخص و دقیق مصرف

ای های نوآورانهاین بود که فرهنگ راکد و مرسوم شرکت را به فرهنگی خلاق و منطعف تبدیل کند. برنامه او همچنین بکارگیری روش نموریسو

داد که مشتریان را درک نمایند. به عبارت دیگر، تحقیقات بازاریابی در شرکت کمپبل دهندگان محصول امکان میبود که به مدیران برند و توسعه

 ه تغییر و تحول بود. راجع ب

 کنندگانخواندن ذهن مصرف

شود. با این حال، مدت زمان چندانی نیست که شده است که تقریبا در کابینت آشپزخانه هر کسی در آمریکا پیدا میسوپ یک محصول پذیرفته 

چندانی به سوپ ندارند. مطمئناا یک کاسه مشکلات منحصربه فردی دارد. مردم میل  اند که بازاریابی محصولات سوپپی بردهکمپبل محققین 

سوپ خوش طعم و داغ پس از آمدن از بیرون خانه و هوای سرد بسیار دلپذیر است. با این حال، سوپ غذا و میان وعده خیلی خوبی نیست و 

در واقع چندان به سوپ فکر کنندگان که مصرفشود. اینتر سرو میتوجه غذا در یک وعده غذایی اصلی و جالبمعمولا به عنوان یک پیش

 سازد. کنند، تحقیقات بازاریابی هدفمند و معنادار را دشوار مینمی

بندی و استفاده گذاری و بستهکنندگان برای انجام تبلیغات، برچسبیابی به شناخت و بینش مصرفهاست که برای دستسالکمپبل محققین 

از تحقیقات بازاریابی  کمپبلهای کاغذی و قدیمی هستند. با این وجود تجربیات نظرسنجی های مرسوم ومؤثرتر از محصولات، متکی به مصاحبه

 کنندگان موفق نبود.های مرسوم در شناخت افکار، احساسات و رفتارهای ناخودآگاه مصرفنشان داد که روش

های جدید گذرد اقدام به استفاده از روشان میکنندگ، برای نزدیک شدن به چیزی که واقعاا در قلب و ذهن مصرفکمپبلبنابراین، محققین 

های خاصی کردند که سطح رطوبت پوست، میزان ضربان قلب، عمق و سرعت تنفس و ها خریداران را مجهز به لباساند. آنعلوم اعصاب کرده

های رای کمک به تفسیر، دادهکرد. سپس، بکرد. حسگرها حرکت چشم و عرض مردمک چشم را ردیابی میگیری میها را اندازهوضعیت آن

 آمد. ها به دست ها و ویدئوها ترکیب شد و تجارب هر یک از خریداران از آنبیومتریک با مصاحبه

دانست که مردم حس خوبی نسبت به میکمپبل آورد. وجود می انگیزی را بههای پیشرفته، شناخت و بینش شگفتتحقیقات به کمک فناوری

بوده، نگرفته باشد؟ شود که به یاد نیاورد یک کاسه سوپ داغ را از مادر خود وقتی که بیمار یا سرما خورده ا کسی پیدا میخوردن سوپ دارند. آی

که در بخشی از یک  کمپبلکنندگان با مقادیر زیادی از قوطی کنسروهای قرمز و سفید مصرف آزمایشات بیومتریک جدید نشان داد که وقتی

 رو شدند؛ دیگر خبری از آن احساسات مثبت و گرم نبود. ارفروشی وجود داشت، روبهفروشگاه معمول خواروب

به صورت درخشان و با زمینه قرمز وجود داشت. تحقیقات جدید نشان داد که چنین  کمپبلدر گذشته، در بالای  قفسه فروشگاه، لوگوی بزرگ 

های تحقیقاتی بیومتریک نیز نشانگر این قسمت فروشگاه صرف کنند. روش کنندگان زمان کمتری را در آنشود که مصرفهایی موجب مینشانه

و یک قاشق پر سوپ، احساس گرمی و واکنش  کمپبلخوب خود را از دست داده است، یعنی یک کاسه بزرگ سوپ با برچسب  بود که سوپ نشان

 آورد. نمی وجودعاطفی را به 

کنندگان درباره مصرف سوپ، شروع ات، در تلاشی برای برانگیختن و حفظ احساسات مصرفبر مبنای بینش و شناخت حاصل از تحقیق کمپبل

بندی این محصولات کرد. این کار به تغییراتی ظاهراا کوچک اما مهم منتهی شد. برای گذاری و بستههای خاص نمایش، برچسببه ارزیابی جنبه

های کنسرو به گیرد، تا اثر بد مقدار زیاد قوطیها قرار میتر قفسههای پائینتر شده و در قسمتدر حال حاضر کوچک کمپبلشروع، لوگوی 

های مختلف تقسیم کرد، که هر یک علائم بصری متفاوتی ها را به دستهتوان برچسبحداقل برسد. برای تشویق بیشتر به یادآوری، اکنون می

های پخت دهنده در دستورالعملپنیر بروکلی است که به عنوان مواد تشکیل های گوشت گاو وها انواع برچسپبندیدارند. از جمله این دسته

درصد بدون  98است. یک نوار سبز و برچسب محتوای  "برای پخت و پز"شود، دارای نوار باریک آبی در وسط با برچسب بزرگ استفاده می

نگیختن این احساسات گرم، در حال حاضر به یک تصویر بزرگ با توجه به برا کمپبلهای چربی، نشانگر انواع محصولات کم چرب است. برچسب

اند. های غیر احساسی نیز از بین رفتهاست. قاشقالعاده در یک کاسه سفید بسیار مدرن، مزین شده دهنده از بالا آمدن بخار از سوپی فوقو تکان

های غلیظ، به کند که فروش سوپادعا می کمپبلتواند. د؟ بله، میتواند باعث ایجاد تفاوتی واقعی گردها میآیا این تغییرات جزئی در برچسب

است. این افزایش فروش ممکن است چندان زیاد به نظر نرسد اما حتی اعمال یک تغییر کوچک درصد بالا رفته  2دلیل همین تغییرات جزئی تا 



 

  

ز نشانگر این است که به واسطه تجربه خرید بهتر، برای میلیارد دلاری، به معنای پول زیاد است. رشد در فروش نی 2در فروش یک برند 

 شود. کنندگان ارزش بیشتری هم خلق میمصرف

 هاتر به بینشتوجه بیش

است، با این حال لازم است که نسل جدید مشتریان را بیشتر اگرچه شناخت و بینش حاصل از  تحقیقات بازاریابی بیومتریک ارزشمند بوده 

بیشتر کمپبل محصولاتی کنندگان هماهنگ باشد. علاوه بر این، امروزه شرکت های غذایی مصرفها و سلیقهماهیت، اولویت جذب کند و با تغییر

 هشتف پرگو را اضافه یا تولید کردهفارم، ویارگانیک، بالثوسها، این شرکت برندهایی مثل پلامکند. با گذشت سالاز فقط سوپ تولید و عرضه می

شود. با این نوع پورتفوی محصول، حفظ و توسعه محصولات مناسب ، تقریبا شامل همه چیز برای همه میکمپبلاضر، برندهای است. در حال ح

 آور و دشوار است. کنندگان باشد، کاری دلهرهکه مبتنی بر درک کامل و مشخصی از مصرف

های کیفی در کنند، روشتری میقیقات بازاریابی، توجه بیشآوردن شناخت و بینش دقیقی از مشتریان به تحدستبرای به  کمپبلمحققین 

ها و محققین در محدوده خود شود. بازاریابمیکار گرفته  شناسی و دیگر علوم اجتماعی جهت بررسی فردی به طور دقیق بههای انسانزمینه

کند بیان می کمپبلکنندگان و مشتریان ویلا، معاون بینش مصرف کنند. چارلزها اوقاتی را سپری میها توجه کرده و با آنکنندگان به آنمصرف

. محققین با وقت گذاشتن برای "کنیمها خرید میخوریم؛ با آنها غذا میکنیم؛ با آنها آشپزی میها حضور داریم. با آنما در خانه آن"که 

ها هم از آن آگاهی تری از مشتریان برسند که اغلب خود آنتوانند به بینش عمیقشان میها در محیط طبیعیکنندگان و مشاهده آنمصرف

 ندارند.  

کنندگان را شناسایی کردند، که هر یک های تحقیقاتی بازاریابی عمیق و دقیق، شش گروه مختلف از مصرفبا بکارگیری روش کمپبلمحققین 

کاملا مجهز در مرکز کَمدِن نیوجرسی ساخت که هر یک به منظور ها، شش آشپزخانه برای هر یک از این گروه کمپبلای دارد. پروفایل گسترده

های مختلف و کنندگان در شش گروه طراحی شد. هر آشپزخانه طراحی منحصر به فرد، با لوازم متفاوت، ویژگیهای مصرفکردن خانهمنعکس

 ها و یخچال داشت. تر، مواد غذایی گوناگون در کابینتاز همه مهم

های پیتزا ها از جعبههایی هستند که آشنایی با پخت و پز ندارند. آشپزخانه آن. این گروه افراد و خانوادههستند "هاعلاقهبی"ها یکی از این گروه

رسد که هرگز است. اغلب این طور به نظر میها را پر زرق و برق کرده ها پر شدهر است که یخچال آنای از منوهای غذایی رستورانو مجموعه

زده بسیار زیاد ها غذاهای مایکروویوی و یخآن"دهد که این طور توضیح می کمپبلاست. مدیر مرکز تست ها نخورده به اجاق گاز آندستی 

 .  "کنندمصرف می

ها از گوشت، ها معمولا پر از لوازم با کیفیت و پرکاربرد است. یخچال آنشوند. آشپزخانه آننامیده می "های مشتاق آشپزیایحرفه"گروه دیگر 

 است. جات تکمیل شده های گوشتی با انواع مختلفی از ادویههای صنعتی و سسها و ناناست. ماکارونیلبنیات و محصولات تازه پر شده 

د. مثالی از کند تا به ترجیحات موجود و در حال تغییر در هر گروه و نیز در بازار پی ببرنکمک می کمپبلهای این سطح از جزئیات به بازاریاب

شد. های ناشناخته استفاده میهای محلی یا دستورالعملای بود که فقط در رستوراناین امر در مورد زنجبیل است. چند سال پیش، این گیاه ماده

کننده شود، رفدهنده مهم برای مصانتظار دارد که این گیاه به زودی یکی از مواد تشکیل کمپبلاما اکنون محبوبیت آن در حال افزایش است. 

 این شناخت، بینشی ارزشمند برای توسعه محصولات جدید است.   

کنندگان تر از مصرفگیرد این است که اگرچه گروه آشپزهای مشتاق خیلی کمکنندگان میاز توجه بیشتر به مصرف کمپبلنتیجه دیگری که 

کنند. آبگوشت دهنده مثل آبگوشت را خریداری میجود بسیاری از مواد تشکیلکنند، با این ودیگر، از مواد غذایی بسته بندی و آماده استفاده می

ها و گوشت ها، سسکنندگان قرار دارد. اما برای افرادی که آشپزی دوست دارند، آبگوشت جزئی مهم در سوپدر گزینه انتخابی بیشتر مصرف

میلیون دلاری برای این شرکت است. از دو درصد افزایش فروش حاصل  400وکاری قرمز است. آبگوشت در هر دو برند کمپبل و سُوانسوُن کسب

کنندگان است. به همین دلیل محققین  به سلایق مصرفمیلیون دلار آن از فروش آبگوشت بوده  8از تغییر برچسب، که قبلا مطرح گردید، تنها 

 مند هستند. بزرگ و کوچک بسیار علاقه



 

  

شود. کننده است. به عنوان مثال، ظروف تایلندی به یکی از ظروف بسیار محبوب در سرو غذاها تبدیل میهدف اصلی، بهبود تجربه غذایی مصرف

 سوانسون شرکت کمپبلبر و هم پرهزینه است. مدیر برند دهنده کلیدی مثل برگ لیمو، هم زماناما رسیدن به ایده استفاده از مواد تشکیل

. "ها برای تهیه غذای خوب، حتی برای آشپزهای کارکشته هم کار آسانی نیستدهنده و ترکیب آن رفتن به بازار، تهیه مواد تشکیل"گوید می

یعنی آبگوشت با  -آوردوجود  است، اضافه کرده، و آبگوشت جدیدی را به کمپبلهای دیگری که حاصل تحقیقات شرکت این بینش را به بینش

که روشی ساده برای تهیه  -س سویا، نارگیل، برگ لیمو، گشنیز و زنجبیل ساده استطعم زنجبیل تایلندی، که مخلوطی از طعم لیموترش، س

 های خانگی است. گرفته از رستورانغذاهای جهانی الهام

های نادرست را کند تا احتمال قضاوتهای تحقیقات بازاریابی مشکلاتی دارد. بنابراین کمپبل از چند روش تحقیقاتی استفاده میهر یک از روش

کار  های مرسوم نظرسنجی و مصاحبه را بهه حداقل برساند. این شرکت علاوه بر تحقیقات با بررسی عمیق و علوم شناختی، همچنان روشب

تر و دقت بیش سازی گردآوری داده )تجربیات و مشاهدات، نظرسنجی و مصاحبه با افراد، بررسی اسناد و مدارک(گیرد. روش مثلثی یا مثلثمی

 سازد. تر را امکان پذیر میهای بزرگگیرینیز نمونه

کنندگان و تغییرات پای به وکار هماهنگی با مصرفکند. در این کسبتواند کمک بندی شده، هر ذره کوچکی میوکار مواد غذایی بستهدر کسب

دارد. این فلسفه در مورد شرکت کمپبل  کنندگان، اهمیترفتن بر اساس ترجیحات مصرفو همچنین پیش  -چه بزرگ یا چه کوچک -پای با آنان

است. در طول سه سال اخیر، به اثبات رسیده کمپبل است. توجه عمیق به چند روش تحقیقات بازاریابی در مورد محصولات پودینگ  کارساز بوده

درصد طی  60نیز تا بیش از  کمپبلدرصد بود. قیمت سهام  10تا  6درصد افزایش یافت و سود خالص در هر سال  12.6 کمپبلدرآمد شرکت 

های قابل به دلیل تأمین غذاها و نوشیدنی کمپبلاست، مردم چندین نسل به سایت شرکت بیان شده طور که در وبآن زمان افزایش یافت. همان

اند. به ازد، اعتماد داشتهسطعم، و دردسترس که مردم را به یکدیگر، خاطرات خوش، و هر آنچه که امروزه اهمیت دارد مرتبط میاطمینان، خوش

 های بعدی هم ادامه خواهد داشت. تا نسلکمپبل ، این اعتماد به کمپبلرسد که با کمک برنامه تحقیقات بازاریابی نظر می

 هایی برای بحث بیشترپرسش

 نقاط قوت و ضعف سیستم اطلاعات بازاریابی کمپبل چیست؟ -18-4

 ت بازاریابی که در این فصل بیان گردید، چه اهدافی دارد؟ های تحقیقاکمپبل در مورد فعالیت -19-4

 را با اثربخشی تحقیقات با مصاحبه عمیق آن مقایسه کنید. کمپبل اثربخشی تحقیقات بیومتریک  - 20-4

 ادغام شود؟ کمپبلهای تحقیقاتی مطرح شده در تواند با فعالیتتوضیح دهید که تحقیقات بازاریابی سنتی چگونه می -21-4

 کنید:مراجعه  mymktlab.comسایت های زیر، به برای پاسخ به پرسش

ها به کار ای در تحقیقات بازاریابی دارد؟ چرا این روش تحقیقاتی معمولا همراه با سایر روشبازاریابی عصبی چیست و چه فایده -22-4

 رود؟می

کنند خود ها سعی میکنندگان آسیب برساند. بسیاری از شرکترکتمثالی بیان کنید که در آن تحقیقات بازاریابی ممکن است به ش -23-4

 کارگیری آن را توضیح دهید. یسید و در آن این قانون و نحوه بگزارشی مختصر بنو دولت تطبیق دهند. "قاعده عمومی"را با قانون 

 

 

 

 

 



 

  

 یادآوری و بسط مفاهیم - پنجمفصل 

 مرور اهداف 

کنند، و به این تریلیون دلار کالا و خدمات را هر سال مصرف می 11.8که بیش از  داردجمعیت نفر میلیون  323مریکا بیش از آ یبازار مصرف

شناختی کنندگان از نظر فرهنگی، اجتماعی، فردی و روان. مصرفرودبه شمار میترین بازارهای مصرف در جهان ترتیب این کشور یکی از جذاب

بازاریابان های ترین چالشگذارد، یکی از بزرگکننده تاثیر میها بر رفتار خرید مصرفنه این تفاوتکه چگوبسیار متفاوت هستند. درک این

 .شودمحسوب می

 .کننده ارائه نماییدمصرف دو یک مدل ساده از رفتار خری ردهرا تعریف ک یبازار مصرف .1-5هدف 

 ترین مدل رفتار خریدکنند. سادهت را برای مصرف شخصی خریداری میشامل تمامی افراد و خانوارهایی است که کالا و خدما یبازار مصرف

، یو سایر نیروهای اصلی )اقتصادی، تکنولوژیک 4P))واکنش است. بر اساس این مدل، محرک بازاریابی چهار پی  -کننده، مدل محرکمصرف

شوند، کنند. وقتی این عوامل در جعبه سیاه قرار داده میمی خلقهای خاصی شوند و واکنشکننده میمصرف "جعبه سیاه"سیاسی، فرهنگی( وارد 

 . شوندخلق می تعامل با برند و رفتار ارتباطیآن،  زمان و از جمله انتخاب برند، محل خرید ایهای قابل مشاهدهواکنش

 ند را نام ببرید.گذارکننده تاثیر میچهار عامل اصلی که بر رفتار خرید مصرف .2-5هدف 

توانند شناختی. اگرچه بسیاری از این عوامل نمیکلیدی قرار دارد: فرهنگی، اجتماعی، فردی و روان عاملکنند تحت تاثیر چهار مصرف رفتار خرید

کننده برای تامین بهتر نیاز مصرفمحصولات دهی به توان از آن برای شناسایی خریداران علاقمند و شکلبازاریاب باشند، اما مییک تحت تاثیر 

 اده کرد. استف

که دارای  "های دیگرهای درون فرهنگفرهنگ"از است  فرهنگ عبارتها و رفتار فرد است. خردهترین عامل تاثیرگذار بر خواستهفرهنگ، اصلی

های برنامهها ها را تعریف کرد. بسیاری از شرکتتوانند بر اساس هر چیزی از جمله سن و قومیت، آنها و سبک زندگی متفاوت هستند و میارزش

 -های اسپانیاییفرهنگدهند از جمله خردهها ترتیب میفرهنگهای خاص فرهنگی و خردهبازاریابی خود را بر اساس نیازهای خاص بخش

 آسیایی. -آمریکایی و آمریکایی-مریکایی، آفریقاییآ

تاثیر  -ایهای حرفههای اجتماعی، انجمناده، دوستان، شبکهخانو -های مرجع یک فردگروهگذارند. عوامل اجتماعی نیز بر رفتار خریدار تاثیر می

های فردی بر توجهی بر انتخاب محصول و برند دارند. سن خریدار، مراحل چرخه زندگی، شغل، شرایط اقتصادی، شخصیت و سایر ویژگی قابل

گر از عوامل اثرگذار یکی دی -واکنش در جهان مجموعه الگوی کنش و -کننده. سبک زندگی مصرفتصمیمات وی برای خرید تاثیرگذار هستند

شناختی قرار دارد: انگیزش، ادراک، یادگیری و باور و کننده تحت تاثیر چهار عامل روان. در نهایت، رفتار خرید مصرفباشندمیخرید  بر تصمیم

 ند. درک کارکردهای جعبه سیاه خریدار دار از این عوامل، دیدگاه متفاوتی در جهت هر یک. نگرش

 کنید.و مراحل فرایند تصمیم خرید را تشریح را نام برده  انواع اصلی رفتار تصمیم خرید .3-5هدف 

کنندگان زمانی رفتار خرید پیچیده از خود لف خرید بسیار متغیّر باشد. مصرفمحصولات و تصمیمات مخت با توجه به نوعتواند رفتار خرید می

های قابل توجهی درک کنند. رفتار خرید بر اساس کاهش تفاوت د و بین برندهای مختلفنباشداشته  به خرید زیادی دهند که توجهنشان می

کنند. کنندگان توجه زیادی به خرید دارند اما تفاوت اندکی بین برندها مشاهده میدهد که مصرفزمانی رخ می یا ناهماهنگی شناختی ناسازگاری

هایی که شود و تفاوت بین برندها اندک است. در موقعیتدهد که توجه اندکی به خرید میمی رفتار خرید بر اساس عادت، تحت شرایطی رخ

 دهند. از خود نشان می ایطلبانهکنندگان رفتار خرید تنوعبین برندها قابل توجه است، مصرف توجه اندکی انجام گرفته اما تفاوت

های مختلف، تصمیم کند که شامل تشخیص نیاز، جستجوی اطلاعات، ارزیابی گزینهیانجام یک خرید، خریدار فرایند خریدی را طی م فرآینددر 

است. در مرحله تشخیص نیاز،  بر آن رگذارتار خریدار در هر مرحله و عوامل اث. کار بازاریاب، درک رفباشدخرید و رفتار پس از خرید می

هنگامی که نیاز با استفاده از یک محصول یا خدمات در بازار وجود دارد. کند که امکان رفع آن کننده مشکل یا نیازی را شناسایی میمصرف

شود تا اطلاعات بیشتری کسب کرده و وارد مرحله جستجوی اطلاعات شود. با کسب اطلاعات لازم، کننده تشویق میشناسایی شد، مصرف

ها مورد استفاده قرار انتخاب بینارزیابی برندهای مختلف در  آن اطلاعات جهت یپردازد، که در طهای مختلف میکننده به ارزیابی گزینهمصرف



 

  

کند. در مرحله نهایی فرایند خرید، رفتار پس از خرید گیرد و محصول را خریداری میکننده تصمیم به خرید میگیرد. از این نقطه، مصرفمی

 . کندکننده بر اساس رضایت یا عدم رضایت عمل میای که مصرفدهد، مرحلهرخ می

 فرایند پذیرش و انتشار محصولات جدید را شرح دهید:  .4-5هدف  

 فرآیند پذیرش محصول از پنج مرحله تشکیل شده است: آگاهی، علاقه، ارزیابی، آزمایش و پذیرش. بازاریابان محصولات جدید بایستی به این

کنندگان با توجه به فرایند انتشار محصولات جدید، مصرف .نمایندکنندگان کمک کنند این مراحل را طی فکر کنند که چگونه به مصرف مهم

های نوآوران، کنندگان ممکن است عضو یکی از گروهکننده و محصول دارد. مصرفهای مصرفسرعت واکنش متفاوتی دارند که بستگی به ویژگی

شند. هر گروه نیازمند راهبردهای بازاریابی متفاوتی است. تاخیر یا متاخرین با انویه، و پذیرندگان باان اولیه، اکثریت اولیه، اکثریت ثپذیرندگ

ها که نقش رهبران ایده را برای دیگران کنند که محصولات جدید خود را به پذیرندگان اولیه معرفی کنند، بالاخص آنبازاریابان معمولا تلاش می

-پذیری و سرایتهستند: مزیت نسبی، سازگاری، پیچیدگی، بخش های متعددی بر نرخ پذیرش نوآوری تاثیرگذارکنند. در نهایت، ویژگیبازی می

 پذیری.

 اصطلاحات کلیدی

 سبک زندگی                                                                          

 جستجوی اطلاعات                            شخصیت                                                          1-5هدف 

 هاکننده                                                 انگیزه )محرک(                       ارزیابی گزینهرفتار خرید مصرف

 خرید کننده یا مصرفی                                            ادراک                                    تصمیمبازار مصرف

 رفتار پس از خرید                              یادگیری                                                          2-5هدف 

 نگی شناختیناهماهفرهنگ                                                                           باور                                         

 4-5هدف                                      فرهنگ                                                                   نگرش                                                 خرده

 محصول جدید                                                                                                              3-5هدف      استراتژی جامع بازار                                                   

 فرآیند پذیرش                                      طبقه اجتماعی                                                               رفتار خرید پیچیده                               

  گروه                                                                            رفتار خرید بر اساس کاهش ناسازگاری )ناهماهنگی(

 ر اساس عادت )همیشگی(رفتار خرید ب                                  )شفاهی( اثر تبلیغات دهان به دهان

 طلبیرفتار خرید تنوع                                                          (عقیده) ایده رهبر

 تشخیص نیاز                               های اجتماعی آنلاین              شبکه

 

 بحث و تفکر انتقادی 

 مراجعه کنید.  (mymktlab.com)لب دات کام به سایت مایت  تعلام با شده مشخص مسائل پاسخگویی به برای

 سوالات

 

 

 



 

  

ها د را شرح دهید. کدام ویژگینگذارکننده تاثیر میعواملی که بر رفتار خریدار مصرف اصلی از عاملرا تعریف کنید و چهار  مصرفیبازار  -1-5

ر یم شما در مورد برنامه آخر هفته اثهایی بودند که بر تصمهمان ویژگیموارد  گیری در مورد محل تحصیل تاثیر گذاشته است؟ آیا اینبر تصمیم

 (ی: ارتباطات، تفکر انعکاسAACSB)گذارند؟ توضیح دهید. می

کنند؟ یک مثال جدید در مورد محصول یا خدمتی که از استفاده می رویکرداستراتژی جامع بازار چیست و چرا بازاریابان از این  -2 -5

: AACSB)شود آن راهبرد موثر یا غیر موثر باشد را ذکر نمایید. که باعث می عواملیکند، ذکر کنید و استراتژی جامع بازار استفاده می راهبرد

 (یارتباطات، تفکر انعکاس

صرف شما ر رفتار متوانند بهای مرجعی که میبرید که به آن تعلق دارید و گروهرا نام ب فرهنگخردهفرهنگ چیست؟ حداقل دو خرده -3-5

 (ی: ارتباطات، تفکر انعکاسAACSB)گذار باشند را نام ببرید. تاثیر

 (ی: ارتباطات، تفکر انعکاسAACSB)کننده به بازاریابان چیست؟ پیچیده در چیست و سطح توجه مصرفاهمیت رفتار خرید  -4-5     

ذکر  آن را کنندهمتفاوتی از انواع عوامل فعال هاییشود؟ مثالمی گیری خریدار فعالگونه مرحله تشخیص نیاز در فرایند تصمیمچ -5-5

 (ی: ارتباطات، تفکر انعکاسAACSB). نمایید

 تمرین تفکر انتقادی 

فراتر "اتی تحت عنوان یک پروژه تحقیقبر اساس نتایج اند. کننده را مورد مطالعه قرار دادهمحققان نقش شخصیت بر رفتار خرید مصرف -6-5

ها خود به طور خاص از آن یتوانند برای یادگیری بیشتر در مورد شخصیت خود به طور کلی و شخصیت مصرفکنندگان میمصرف ،"داز خری

را همراه  "عادات خرج کردن"رسی نام کنید و فرم برثبت ((/http://www.beyondthepurchase.orgاستفاده کنند. به این منظور، در سایت 

موافق آن کنند؟ آیا با نتایج شما بیان می یها چه چیزی در مورد شخصیت کلی و مصرف. این بررسینماییدهای مورد علاقه دریافت با سایر فرم

 (ی: ارتباطات، تفکر انعکاسAACSB)هستید؟ 

ها طور کلی، آن تکنولوژی جدید و محصولات جدید مشکوک هستند. بهمتاخرین یا پذیرندگان با تاخیر کسانی هستند که نسبت به  -7-5

ها توان آنافراد مسن نیستند. چگونه می کنند. این افراد الزامااها احساس نمیبه استفاده از آن یکنند و نیازهای جدید را درک نمیارزش قابلیت

 (ی: ارتباطات، تفکر انعکاسAACSB)هدف قرار داد؟ مورد را 

گذارد را شناسایی ر میای که بر نرخ پذیرش محصول اثگذارد. پنج ویژگیهای یک محصول جدید بر نرخ پذیرش آن تاثیر میویژگی -8-5

 (ی: ارتباطات، تفکر انعکاسAACSB)گذارد. کنید و شرح دهید که چگونه هر عامل بر نرخ پذیرش ساعت اپل تاثیر می

 های عینی کاربردها و مثال

  نویساناجتماعی؛ وبلاگرسانه و موبایل نلاین،آ بازاریابی

دهیم، اما از ها اهمیت میهای آنخوانیم زیرا به نظرات و ایدهها را میهای آنتوانند بسیار تاثیرگذار باشند. از یک سو، نوشتهها مینویسوبلاگ

های روابط های اجتماعی و آژانسبه رشدی از حرکت رسانه رودانیم؟ روند ها را میهای آنشود که آیا انگیزهسوی دیگر این سوال مطرح می

های روابط عمومی در عین ها کاملا مشهود است. آژانسها برای تبلیغ از طرف شرکتها و ترغیب آننویسعمومی برای نزدیک شدن به وبلاگ

ای ات مثبت خود در مورد یک محصول یا خدمات، هزینهها نبایستی در جایی اشاره کنند که بابت نظرکنند که این وبلاگ نویسحال تاکید می

توانند بابت نظرات مثبت خود هزینه ها مینویسکند که وبلاگبیان می (ASA)اند. در انگلستان، نهاد قانونی استانداردهای تبلیغات دریافت کرده

کند که مانند هر رسانه دیگری، استدلال می (ASA)ی شان تبلیغ است. اِی اسِ اِ دریافت کنند، اما بایستی به روشنی مشخص کنند که هدف

کنند بیان می در این زمینه روشن و مقررات کنند یا خیر. قواعدکنندگان بایستی بتوانند تشخیص دهند که آیا یک تبلیغ را مشاهده میمصرف

 کننده نباشند. که تبلیغات بایستی کاملا قابل تشخیص باشند و گمراه
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که پست یک تبلیغ است؟ این حقیقت که نویسنده بابت پست  استاید؟ آیا روشن رو شدههروب نویسان قبلااهای وبلاگنوع پستآیا با این  -9-5

 (ی: ارتباطات، تفکر انعکاسAACSB)خود پول گرفته چه تاثیری بر نگاه شما داشته است؟ گزارشی خلاصه از مشاهدات خود بنویسید. 

ها وجود دارد، مانند قواعد افشای اطلاعات کمیسیون تجارت فدرال آمریکا در ر شما در مورد تبلیغات و وبلاگآیا قواعد روشنی در کشو -10-5

های اجتماعی برای ترویج محصولات یا خدمات؟ اگر پاسخ مثبت است، آیا این قواعد، کمکی به کنترل مطالب تبلیغاتی که مورد استفاده از رسانه

ای به ماهیت کنند و اشارهها منتشر میهایی بر کسانی که تبلیغات در وبلاگد، کرده است؟ بایستی چه محدودیتاندر سایر کشورها نوشته شده

 (ی: ارتباطات، تفکر انعکاسAACSB)اعمال داشت؟  کنند،تبلیغاتی آن نمی

 کاری کنید که احساس خوبی داشته باشید  اخلاقیات بازاریابی:

کند که هدف فروشگاه توانمندسازی مشتریان برای بیان می( (http://www.ethicalsuperstore.comرس سوپراسِتور به آد اثیکالفروشگاه 

کنندگان امینها انواع محصولات را به تمنظور، آن ورد خرید خود داشته باشند. بدینشود احساس خوبی در مهایی است که باعث میانجام انتخاب

کند و بیشتر در مورد رعایت مسائل اخلاقی را در فرایند خرید حذف می ی زیادهادهند. این فروشگاه نگرانیاخلاق مدار در سرتاسر جهان ارائه می

این کار حفاظت از هدفش از  دهد وانواع محصولات را ارائه می فروشگاه سایتنسبت به قیمت. وب شانبر شوق مشتریان تاکید دارد تا حساسیت

وکارهای کوچک در کشورهای در حال توسعه، خرید منصفانه، ط زیست، حمایت از کشاورزان و کسبهای دوستدار محیکره زمین، یافتن گزینه

، از در خریدهای خوداستفاده از منابع محلی و کاهش انتشار کربن است. به این ترتیب، مشتریانی که نگران حفاظت از محیط زیست هستند، 

 های خیریه انجام دهند. توانند در زمان پرداخت، کمککنند. حتی مشتریان میکمک به محیط زیست اطمینان حاصل می

 (ی: ارتباطات، تفکر انعکاسAACSB)،کدامند؟ سایتوکارهایی مانند این وبالی موثر بر خرید مشتریان از کسبعواملی احتم -11-5

 (ی: ارتباطات، تفکر انعکاسAACSB)کنند، عملی اخلاقی است؟ که امور اخلاقی را رعایت می یمحصولات ازایدر آیا دریافت قیمت بیشتر  -12-5

 ها ارزیابی دیگر گزینه :بازاریابی با استفاده از ارقام

این  بر اساستلف خرید های مخهای مهم و ارزیابی گزینههای دیگر را ارزیابی کنند، شناسایی ویژگیتواند گزینهکنندگان میکه مصرف روشی

کننده است. دهنده اهمیت آن برای مصرفکند که نشان، وزن مشخصی دریافت میگرها است. هر ویژگی، از جمله اندازه صفحه نمایشویژگی

ی برای ترین ویژگ( مهم0.5کند. برای مثال، در جدول زیر قیمت )با وزن کننده هر گزینه را بر اساس آن ویژگی ارزیابی میسپس مصرف

است )امتیاز بیشتر به معنی کارکرد بهتر است(. برند  7بهترین قیمت را دارد و امتیاز آن  (C) کننده، برند سیکننده است. به باور مصرفمصرف

مهم برای مشتری  و ابزارهای روی دستگاه، دومین ویژگی بسیار گر(. اندازه صفحه نمایش3از نظر این ویژگی بدترین کارکرد را دارد )امتیاز  (B) بی

  سیستم عامل کمترین اهمیت را دارد.همچنین بر اساس جدول  است. 

 اهمیت وزن هاویژگی
 برندهای مختلف

A B C 

 2 6 4 0.2 گراندازه صفحه نمایش

 7 3 6 0.5 قیمت

 4 5 5 0.1 سیستم عامل

 7 6 4 0.2 ابزارهای نصب شده

ضرب اهمیت وزن برای هر ویژگی در امتیاز برند در مورد آن ویژگی محاسبه کرد. این امتیازهای توان برای هر برند امتیازی را از طریق می

 A = (0.2*4) + (0.5 * 6) + (0.1*5)وریم. برای مثال امتیاز برند آدست ه کنیم تا امتیاز خاص آن برند را بدهی شده را با هم جمع میوزن

 کند. کننده برندی را که بیشترین امتیاز را داشته باشد، انتخاب میمصرف. بنابراین 5.1=0.8+3.0+0.5+0.8 = (4*0.2) +
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: AACSB)؟ شودانتخاب  مشتری توسط بیشتری دارد که را محاسبه کنید. کدام برند احتمال (C)و سی  (B)امتیازهای برندهای بی  -13-5

 (یارتباطات، تفکر انعکاس

های مشتری در مورد خرید ها دیدگاهتواند به واسطه آندو روشی که بازاریاب این برند می کدام برند آخرین گزینه مشتری خواهد بود؟ -14-5

 (ی: ارتباطات، تفکر انعکاسAACSB) د.یاین برند را تغییر دهد، مورد بحث قرار ده

  (IMG)آی ام جی: ویدئویی نمونه

آی ام جی تنها به بازار تنیس و گلف  های گذشته،ست. در سالهای ورزشی در جهان اترین رسانه سرگرمیزرگ، بدر سراسر جهان ی،آی ام ج

 یهای کالجورزش باعث رشد سریعکالج یا دانشگاه را بر عهده دارد، و  80تا  70ای توجه داشت. اما امروزه، این شرکت فروش و بازاریابی حرفه

های محیط های داخل سالن و چه بازیشود چه بازیها میانشگاهاست. به بیان کوتاه، آی ام جی هر چیزی را که مربوط به ورزشکاران در د شده

 دهد. باز را پوشش می

های دانشگاهی برابر هستند، اما شرکت به این نتیجه رسیده است که واقعیت متفاوت از هواداران ورزش همهاگرچه ممکن است فکر کنید که 

رتبط با ورزش تحت تاثیر عوامل جغرافیایی، نسلی و نهادی قرار دارد. آی ام جی های ماین است. در حقیقت خریدهای هواداران ورزش و فعالیت

کنندگان روند. سپس با مصرفکنندگان به تماشا یا شرکت در برنامه های ورزشی میمصرف به ویژه زمانی کهبر درک جامع این فرایند تمرکز دارد 

 کند. مراحل تعامل خود با این فعالیت ارتباط برقرار می همهدر 

 های زیر پاسخ دهید: آی ام جی جهانی به پرسش پس از تماشای فیلم مربوط به

 شود؟ های دانشگاهی فروخته میچه محصولی توسط بخش فروش ورزش -15-5

 کند، برای هر مرحله مثالی ذکر نمایید. های دانشگاهی فرایند تصمیم خرید را طی میچگونه یک هوادار ورزش -16-5

 ر را بر رفتار مصرف یک هوادار ورزشی دارد؟اثکننده، کدام یک بیشترین رگذار بر رفتار مصرفعامل اثیان چهار از م -17-5

 کنندهشنا کردن بر خلاف جهت ادراک مصرف :لاکسبِلدیشرکت گُ مطالعه موردی یک شرکت:

او شد و پیشنهاد داد که در دانشگاه در رشته مهندسی ادامه بی استرلینگ در دبیرستان بود، معلم ریاضی او متوجه استعداد بالای هنگامی که دِ

که  کافی بودکرد که وی برای گذران زندگی راننده قطار شود. اما این پیشنهاد کرد چرا معلم او فکر میتحصیل دهد. او در آن زمان، درک نمی

با مدرک مهندسی مکانیک فارغ التحصیل شد. اما در طول رد، استلرلینگ واو مسیر درست را انتخاب کند. پس از چهار سال تحصیل در استنف

دادند. درصد را تشکیل می 14درصد و زنان  86طوری که مردان  به .تحصیل، متوجه شد که تعداد زنان در رشته تحصیلی او اندک هستند هدور

زنان مهندس را تشویق کند که در رشته او تحصیل نسل بعدی در این مساله باعث نگرانی استرلینگ شد. او ماموریتی برای خود تعریف کرد تا 

 کنند.

حال تغییر  رزنی که د 30"مجله تایم و یکی از  "شخصیت لحظه"، از جمله ه دست آوردب زیادی اوینیدر طول چند سال گذشته، استرلینگ عن

بلاکس است، یک شرکت تولید د اجرایی گلدیبوده است. چرا؟ چون استرلینگ، موسس و مدیر ارش در مجله بیزینس اینسایدِرکه  "دنیا هستند

 . کرده استاسباب بازی که ماموریت استریلنگ را به واقعیت تبدیل 

 شرکت تولیدکننده انواع مختلف عروسک

های جنسیتی پرداخت. وی به این نتیجه رسید که پس از فارغ التحصیلی، استرلینگ شروع به تحقیق در مورد هر چیزی از رشد کودک تا نقش

های مناسب را دریافت کند. این حقیقت های اولیه حیات، ورودیبرای جلب توجه و دنبال کردن هدف در یک رشته خاص، فرد بایستی در سال

های دختران در های اسباب بازی آشنا شد. اسباب بازیزمانی باعث ناراحتی بیشتر شد که استرلینگ بیش از پیش با محتوای معمول فروشگاه

های که بخش پسرها آبی رنگ بود و بیشتر شامل شخصیتحالی ها بود، درورتی بود و بیشتر شامل عروسک، حیوانات و پرنسسهای صردیف



 

  

های ارائه شده به دختران کمتر های اکشن، انواع اسلحه و انواع ابزارهای ساخت و ساز بود. بیشتر متخصصان توافق دارند که اسباب بازیفیلم

های متفاوتی کند. این نکته باعث شد که استرلینگ شروع به ساخت اسباب بازیت علم، تکنولوژی، مهندسی و ریاضی جلب میها را به موضوعاآن

 برای دختران کند. 

های بیانی عالی دارند و معمولا در تعامل با دختران مهارت، هایی برای اسباب بازی، نتایج تحقیق دیگری وی را متعجب کردپرورش ایده یدر ط

بسیار موثر بود. این محصول شامل  بلاکسسری اسباب بازی ساخت و ساز گلدییک کنند. این یافته در خلق میها بهتر اطلاعات کسب داستان

های بیانی و تشویق مهارت به واسطههمچنین یک کتاب داستان بود، و هدف از طراحی آن درگیر کردن دختران  ساز و قطعاتی برای ساخت و

با موهای بلوند و صورت لکه لکه که یک لباس کار و کمربند ابزار به تن داشت.  یهایی از ماجراهای گلدی، دختراز طریق روایت ختها به ساآن

ی صورتی هادخترانه بود. لاغر اندام، بلوند، و زیبا که عاشق رنگ ترانی بود که رفتارهای پسرانه داشت، اما به حد کافیاگرچه گلدی کمی شبیه دخ

که به تا این کردندبه هم کمک می ها بیشترهای متعدد بودند و شخصیتها شامل حیوانات و روبانبازی و داستانش بود. قطعات اسبابو بنف

 دنبال موفقیت خود باشند.

رو شد، استرلینگ هوبمریکا در نیویورک رآالمللی اسباب بازی بازی خلاقانه او با استقبال سرد در نمایشگاه بینکه مجموعه اسبابپس از این

برای اولین وی که  دلار 150000آوری رو شد. برای جمعانتظار داشت با استقبال روبه چه کهاندازی کرد. این تصمیم بیش از آنشرکت خود را راه

تظرش بود در عرض اندازی کرد. حجم پولی که منهای نوپا راهنیاز داشت، استرینگ یک پویش تامین مالی جمعی برای شرکت شسری محصولات

 آوری شد. هزار دلار جمع 285شد و در نهایت  تامینروز  4

عنوان دختری  را به "پرنسس مِشین"را با چند تبلیغ در یوتیوب شروع کرد، که  کارهمراه با کمی هزینه برای تبلیغات سنتی، استرلینگ ابتدا 

 8سازد. این فیلم تبلیغاتی کند و یک دستگاه بسیار پیچیده میاستفاده میهای معمول دخترانه خود کرد که از اسباب بازیجوان معرفی می

ترین اسباب بازی سایت آمازون در به جایگاه پرفروش بلاکسمیلیون بار در کمتر از یک هفته دیده شد. کمی بعد، دو محصول اول گلدی

رقیب  15000وکارهای کوچک در رقابت با در مسابقات کسب بلاکسها )ماه دسامبر( رسیدند. همچنین گلدیترین ماه سال اسباب بازیپرفروش

 فوتبال آمریکایی به دست آورد.  فینالمیلیون دلار را بین بازی  4به برتری رسید و توانست زمان تبلیغ به ارزش 

 6000رآس، تارگت، آمازون، و ز آدر توی بلاکسهای گلدیگذرد، اسباب بازیمی بلاکسامروز که تنها چند سال از اولین معرفی محصول گلدی

سایت بلاکستون و اپلیکیش سال، وب 11تا  3ها مجموعه بازی برای دختران رسند. این برند شامل دهفروش در سرتاسر جهان به فروش میخرده

 بلاکساست. گلدی "نسسمور دَن جاست اِ پرَ"های ها و هودیشرتو یک شخصیت تلویزیونی، و سری تی ویدئوای از موزیک ، مجموعهسایت

های فنی و علمی و های آن باعث افزایش آگاهی در مورد کمبود حضور زنان در زمینهچندین جایزه در این صنعت به دست آورده و اسباب بازی

 های سنتی دختران شده است.ایرادات اسباب بازی

 بلاکس نیست گلدی هر چیز به براقی

بلاکس مورد حمایت هر کسی خواهد بود که طالب تغییر در الگوهای جنسیتی الا تصور خواهید کرد که گلدیها، احتمدر کنار تمامی این موفقیت

کند، شده است. های جدی در مورد موثر بودن آن در رسیدن به هدفی که ادعا میبلاکس در عمل، باعث بحثها است. اما گلدیاسباب بازی

بلاکس تنها پرداختن به ظواهر است. پس از معرفی کند که روش گلدیآن هستند، ادعا می ها عضوگروه مخالفان، که بسیاری از فمنیست

و دوستانش بود )ساخت یک کالسکه برای حمل برنده  بلاکس و پِرید فلووت، که مجموعه ساخت و ساز بر اساس چالشی جدید برای گلدی گلدی

توان یک نمی"آتکینز واردی که یکی از مخالفان و یک نویسنده است استدلال کرد  ها به شدت بالا گرفت. ملیسامسابقه زیبایی( میزان مخالفت

 "ها هستند.دانیم که تمامی دختران عاشق پرنسس، ما می"که ایده اصلی این استشکستن الگوهای سنتی ساخت در حالیاسباب بازی برای 

های وقتی از فرهنگ پرنسس، افسانه"دهد نثی باشند. واردی ادامه میهایی هستند که از نظر جنسیتی خبازیگروه مخالفان، طرفدار اسباب

ایم نسل جدیدی از دهیم که توانستهکنیم و خود را فریب میصورتی و استانداردهای زیبایی برای فروش اسباب بازی برای دختران استفاده می

ها برای ایجاد علاقه بازیاین، اگرچه اسباب علاوه بر "مان است.خترانایم کوچک شمردن دزنان مهندس را تربیت کنیم، تنها کاری که انجام داده

  "انگارانه هستند.ساده حد ها امری بیش ازبازیکنند که این اسباباند، منتقدان ادعا میدر دختران برای خلق و ساختن طراحی شده



 

  

بلاکس تنها فریب دادن والدین با یک خیال واهی نیست. در گلدی فادها پاسخ داد و نشان داد که هداما استرلیگ به سرعت به تمامی این انتق

این ایده  "توانند قصر خود را بسازند.کنیم دختران هم میایرادی ندارد که فرد عاشق پرنسس باشد، اما ما فکر می"پاسخ خود، استرلینگ گفت: 

توان ای ایجاد تغییر در الگوهای ساخت اسباب بازی برای کودکان نمیمورد حمایت بسیاری از کسانی قرار گرفت که متوجه این نکته بودند که بر

 در گام اول تمامی قواعد بازی را زیر پا گذاشت.

هایی که خالی از بایست در گام اول وارد بازاری به شدت رقابتی شود. ساخت اسباب بازییک شرکت می ،کردنبرای تاثیرگذاری از طریق بازی

بینند ای که میشدهترین عروسک شناختهترین و در دسترسشود که دختران به نزدیکاند، تنها باعث میتران جذابهر چیز هستند و برای دخ

ها تغییراتی اند در آنممکن است بخشی از الگوی قدیمی جنسیتی را در خود داشته باشند، اما توانسته بلاکسهای گلدیجذب شوند. اسباب بازی

های تحقیقات متخصصان را در این زمینه های جنسیتی کرده است و یافتهها زمان صرف تحقیق در زمینه تفاوتسال بلاکسایجاد کنند. گلدی

های های ما از مهارتداستان"به خدمت گرفته است و همچنین الگوی بازی کودکان را مورد مشاهده قرار داده است. استرلینگ تاکید دارد که 

 "های محیطی ارتقاء دهند.کمک کنند که اعتماد به نفس خود را در زمینه مهارت هاآنبه  گیرند تاکلامی دختران بهره می

ها در حال رشد است، بلکه بازیمجموعه اسباب در بیناین، استرلینگ در شروع راه است. امروز، مجموع محصولات این شرکت نه تنها  علاوه بر

کنند یک تیم ایجاد کند، چیزی که اند که به گلدی کمک میوسط شرکت ارائه شدهتنوع بیشتری یافته و در حال حاضر سه شخصیت جدید ت

آمریکایی است که در زمینه کدنویسی بسیار قوی -های جدید شامل رابی رایل، یک دختر آفریقاییبرای هر دختری قابل درک است. شخصیت

که در زمینه فیزیک تخصص دارد و  است دیمی و بهترین دوست گلدیاست؛ والتینا ولتز، یک مهندس اسپانیایی تبار و لی گراویتی، همسایه ق

های معمول برند که فراتر از داستانها با هم دختران را به ماجراهای بسیاری میداند چگونه از قوانین فیزیک استفاده کند. این شخصیتمی

است که استرلینگ آن را نقطه  "قصر اختراع"ل قابل ذکر دیگر ، و مسابقات ماشین سواری. محصولاینها است از جمله پرش با چتر، زیپپرنسس

توان آن را به صدها شکل دهد که میرا نشان می "گاه یک هکرمخفی"قطعه است که  300داند. این محصول شامل می "خانه عروسک"مقابل 

 مختلف تغییر داد. 

مسیری  بلاکسار بگذارند و به هدف مشترکی برسند، شکی نیست که گلدیکه دو طرف بحث بتوانند اختلاف نظرهای خود را کننظر از این صرف

رسد که مریکا شمالی اشاره کنیم، به نظر میآ. اگر بخواهیم به نمایشگاه سالانه اسباب بازی را شروع کرده استطولانی در صنعت اسباب بازی 

اند. اولین سالی که ارائه داده بلاکسمگی محصولاتی شبیه گلدیهای اسباب بازی تاثیر گذاشته است و هکوچک بر تمامی شرکت بلاکسگلدی

ای دارای بخش ، بسیار کم جان و کوچک بود اما امروز، هر غرفهیهای تکنولوژیکبخش اسباب بازیدر در نمایشگاه شرکت کرد،  بلاکسگلدی

 ت که دیگر چندان صورتی نیستند. ها و بسیاری از محصولات مخصوص دختران اس، رباتگونه سازوهای ساختاسباب بازی

 اند، استرلینگ به روشنی بیان کردهبا وجود انگیزه روشن برای پایان دادن به الگوهای معمول که توسط صنایع اسباب بازی و سرگرمی ایجاد شده

خواهیم برندی باشیم ما می"های مختلف مانند دیزنی است. که هدف نهایی شرکت تبدیل شدن به یک شخصیت برند چند وجهی در پلتفرم است

توان انتظار داشت که به زودی هر فروشگاه های آینده نیز مانند چند سال قبل باشد، میسال بلاکساگر گلدی "خاطر آن غر بزند.ه که بچه ب

 باشد.  بلاکساسباب بازی دارای یک بخش برای محصولات گلدی

 هایی برای بحث بیشترپرسش

شناختی( به بهترین ها )فرهنگی، اجتماعی، فردی، یا روانگذارند، کدام دسته یا دستهکننده تاثیر میه بر رفتار مصرفاز میان عواملی ک -18 -5

 دهند؟ چرا؟های دختران و پسران را بهتر توضیح میوجه، وجود تفکیک بین اسباب بازی

های دختران و پسران را توضیح شکل پدیده تفکیک اسباب بازیعامل خاصی )برای مثال، فرهنگ، خانواده، شغل، نگرش( که به بهترین  -19-5

 کردند، کدامند؟ هایی که بر خلاف جهت آب شنا میبرای بازاریابی اسباب بازیی بلاکسهای پیش روی گلدیدهد، مشخص کنید. چالشمی

 با الگوی حاکم بر بازار اسباب بازی مخالفت کرده است؟  بلاکستا چه میزان گلدی -20-5



 

  

تواند به هدف خود برای افزایش حضور زنان در های خود را به فروش برساند، آیا میبتواند تعداد زیادی از اسباب بازی بلاکساگر گلدی -21-5

 های مهندسی برسد؟رشته

 کنید:مراجعه  mymktlab.comسایت های زیر، به برای پاسخ به پرسش

 دیخردر  ندیفرآ نیا قیاز طربه چه نحوی  تانخانواده وکه شما  بیان کنیدو  دیده حیرا توض دیخر یریگمیتصم ندیمراحل فرآ -22-5 

 ید.اقدام کرد تانریاخ

گیری و بازاریابان چگونه سبک زندگی را اندازه ذاردگیم ریتاث گانکنندصرفخرید مبر رفتار  یزندگ که چگونه سبک کنید بحث -23-5

 کنند.می

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 یادآوری و بسط مفاهیم -فصل ششم 

 مرور اهداف

هستند. به عنوان مثال، هر دو بازار شامل افرادی هستند که نقش خرید دارند  هم و بازارهای مصرفی از برخی جهات مشابه بنگاهیبینبازارهای 

متفاوت از بازارهای  جهات از بسیاری اهیبنگبیندهند. اما بازارهای های مربوط به خرید را انجام میگیریتصمیم ی مختلفو برای تأمین نیازها

هایی شامل سازمان بنگاهیبینتر از بازار مصرفی است. فقط در ایالات متحده، بازار بسیار گسترده و به مراتب بزرگ بنگاهیبینمصرفی هستند. بازار 

 کنند. شود که سالانه به ارزش میلیاردها دلار کالا و خدمات خریداری میمی

 بنگاهی چه تفاوتی با بازارهای مصرفی دارند.بازارهای بینبیان کنید که  و کرده تعریف را بنگاهیازار بینب .1-6هدف 

هایی است که کالاها و خدمات را برای استفاده در تولید محصولات و خدمات دیگر و به منظور فروش یا متشکل از تمام سازمان بنگاهیبینبازار 

تری دارند. تقاضا در مقایسه با بازارهای مصرفی معمولا خریداران کمتر اما بزرگ بنگاهیبینکنند. بازارهای اری میها به دیگران خریدآن اجاره

. معمولا در تصمیم داردو نسبت به تقاضا در بازار مصرفی نوسان بیشتری  بوده تقاضای مشتق شده است، که معمولا ناپایدارتر بنگاهیبیندر بازار 

تری مواجه هستند و روند خرید با تصمیمات خرید پیچیده بنگاهیبینتری دخالت دارند. خریداران ایخریداران بیشتر و حرفه ،بنگاهیبینخرید 

 اغلب به یکدیگر وابسته هستند.  بنگاهیبینتر است. در نهایت، خریداران و فروشندگان معمولا رسمی

 کنید. شناسایی را بنگاهیعوامل اصلی تاثیرگذار بر رفتار خریدار بین .2-6هدف 

تکراری ، خریدهای کاملا تکراریکنند که بر اساس سه نوع شرایط خرید متفاوت هستند: خریدهای تصمیماتی اتخاذ می بنگاهیبینخریداران 

های بسیار که نقشتواند شامل افراد مختلفی باشد می -مرکز خرید -گیری یک سازمان خریدجدید. واحد تصمیم کاملااصلاح شده، و خریدهای 

کنندگان اصلی در مرکز خرید چه کسانی هستند؟ در مورد چه باید موارد زیر را بداند: مشارکت بنگاهیبینکنند. بازاریاب متفاوتی ایفاء می

زیابی استفاده گیری از چه معیارهای ارکنندگان در تصمیمپذیرند و این تاثیرپذیری در چه حد است؟ هر یک از مشارکتتصمیماتی تاثیر می

 . نمایدهمچنین باید عوامل تاثیرگذار اصلی محیطی، سازمانی، فردی و بین فردی را بر فرآیند خرید درک  بنگاهیبینکنند؟ بازاریاب می

 را نام برده و توضیح دهید. بنگاهیگیری خرید بینمراحل فرآیند تصمیم .3-6هدف 

: شناخت مساله، شرح کلی نیاز، تعیین مشخصات محصول، جستجوی استحله اساسی شامل هشت مر بنگاهیبینگیری خرید روند تصمیم

شوند کننده، تعیین سفارشات، و بررسی عملکرد. خریدارانی که با شرایط جدید خرید مواجه میکننده، درخواست پیشنهاد، انتخاب تأمینتأمین

 کنند.  معمولا تمام این مراحل روند خرید را طی می

ها باید نظر کنند. شرکت دهند، ممکن است از برخی از این مراحل صرفانجام میشده کاملا تکراری یا تکراری اصلاحه خریدهای خریدارانی ک

 شود. گیری خرید میدر مراحل گوناگون فرآیند تصمیم زیادی ارتباط با مشتریان را مدیریت کنند، که اغلب شامل تصمیمات خرید

بنگاهی های اجتماعی، تلفن همراه و اینترنت چگونه بازاریابی بینهای جدید اطلاعات و رسانهناوریکه فدر مورد این .4-6هدف 

 .، بحث کنیداسترا تغییر داده 

انواعی از محصولات بنگاهی بینهای دیجیتال و اطلاعات، خرید الکترونیکی است، که به وسیله آن خریداران های اخیر در فناوریاز نتایج پیشرفت

، کمتر کنندگان جدید، هزینه خریدامکان دسترسی به تأمین بنگاهیران بینکنند. اینترنت به خریداخدمات را به صورت اینترنتی خریداری میو 

های همچنین به طور روزافزونی به صورت آنلاین و از طریق رسانه بنگاهیبینهای دهد. بازاریابدهی و تحویل را میو تسریع در روند سفارش

کنند تا امکان مشارکت مشتریان را فراهم سازند، اطلاعات بازاریابی را به های دیجیتال با مشتریان ارتباط برقرارمیجتماعی، تلفن همراه و رسانها

 باشند.  و ارتباط مستمر با مشتریان داشته  پشتیبانی به مشتریان ارائه دهند اشتراک بگذارند، محصولات و خدمات را به فروش برسانند، خدمات

 .را شرح دهید گیری خرید خریداران دولتی و نهادیو نحوه تصمیم کرده مقایسه را با یگدیگر بازارهای نهادی و دولتی .5-6هدف 



 

  

ر و دیگر نهادها و مؤسساتی است که کالاها و خدمات را در اختیار افراد تحت مراقبت خود قرا هاها، زندانشامل مدارس، بیمارستان بازار نهادی

فدرال، ایالتی  ،دهند. مشخصه این بازارها بودجه پایین و مشتریان محدود است. بازار دولتی، که بازاری گسترده است، شامل واحدهای دولتیمی

 کنند. می اجارههای مهم دولتی خریداری یا شود که کالاها و خدمات را برای انجام فعالیتو محلی می

های خرید کنند. شیوهو سایر نیازهای عمومی خریداری می ازهای دفاعی، آموزشی، رفاه عمومیرا برای نیخریداران دولتی محصولات و خدمات 

مریکا و بسیاری از ناظران خصوصی آ. خریداران دولتی تحت نظارت کنگره از طریق مذاکره یا مناقصه استدولتی بسیار اختصاصی و مشخص، 

 و های بیشتری نیاز دارند و با آسودگی خاطرها و امضاءام ثبت و ارسال سفارشات،  معمولا به فرمکنند. در نتیجه، خریداران دولتی هنگعمل می

 دهند. سنجیده پاسخ می به صورت

 اصطلاحات کلیدی

 3-6هدف                                                      1-6هدف 

 شناخت مساله یا مشکل               بنگاهی                             رفتار خریدار بین

 بنگاهی                                            شرح کلی نیازفرآیند خرید بین

 مشخصات محصول                               شده                     تقاضای مشتق

 کننده                                 جستجوی تامین                               کننده                      توسعه تامین

      5-6هدف                            درخواست پیشنهاد                                                    2-6هدف 

 ده                                بازار سازمانیکننخرید کاملا تکراری                                                 انتخاب تأمین

 شده                                         مشخصات معمول سفارش                       بازار دولتیخرید تکراری اصلاح

 خرید کاملا جدید                                                      بررسی عملکرد   

 4-6هدف تمی                                                               فروش سیس

 مرکز خرید                                                                  خرید الکترونیکی

 جیتال های اجتماعی و دیکنندگان                                            بازاریابی رسانهاستفاده

 بنگاهی  تاثیرگذاران                                                               بین

 خریداران

 گیرانتصمیم

 دروازبانان )مراقبان(

 

 انتقادی تفکر و بحث

 مراجعه کنید.  mymktlab.com سایت به  علامت با شده مشخص مسائل پاسخگویی به برای

 سوالات

 . (ی: ارتباطات، تفکر انعکاسAACSB)و مصرفی چه تفاوتی با یکدیگر دارند  بنگاهیبیند که ساختار و تقاضا در بازارهای توضیح دهی -1-6

های کنند. چالشسازی امکان مشارکت مشتریان استفاده میاز چه ابزارهایی برای فراهمبنگاهی های بینشرح دهید که بازاریاب -2-6

 (ی: ارتباطات، تفکر انعکاسAACSB)چیست؟ بنگاهی بینجتماعی های ابازاریابی با رسانه

تواند در این زمینه موفق باشد؟ مشتریان چه درخواستی از های مربوط به فروش کدامند؟ یک سازمان چگونه میحلها یا راهسیستم -3-6

 (ی: ارتباطات، تفکر انعکاسAACSB)کنندگان دارند؟ تأمین



 

  

 (ی: ارتباطات، تفکر انعکاسAACSB)هستند؟ مواردی چه  بنگاهیبینی بر خریداران عوامل تاثیرگذار اصل -4-6

: AACSB)گیری خرید خریداران نهادی و دولتی را توضیح دهید. مقایسه کنید و نحوه تصمیم با یکدیگر بازارهای نهادی و دولتی را -5-6

 ارتباطات(

 تمرین تفکر انتقادی

ها کارشناسان خرید یا تدارکات را برای مدیریت فرآیند خرید وندی بسیار پیچیده باشد. بسیاری از شرکتتواند رمی بنگاهیبینخرید  -6-6

های مشابه در خرید سایت گیرند. برای جستجو در مورد محدوده دستمزد متخصصین تدارکات و خرید و سمتشرکت به کار می

www.glassdoor.com/salaries  و سایتwww.indeed.com/salary  های خود را ارائه دهید. آیا خرید الکترونیکی . یافتهمشاهده نماییدرا

تواند به تسهیل روند خرید کمک کند؟ آیا این نوع خرید در نهایت ممکن است جایگزین کارمندان این شغل شود؟ در این مورد بحث کنید می

ی، استفاده از فناوری : ارتباطات، تفکر انعکاسAACSB)ام گیرد یا خیر؟ های خرید از طریق خرید الکترونیکی انجکه آیا ممکن است تمام فعالیت

 (اطلاعات

خرید کاملا گیرد. از این فرد بخواهید که در مورد مصاحبه کنید تا پی ببرید که در سازمان او روند خرید چگونه انجام می مدیربا یک  -7-6

اند یا او از آن اطلاع دارد، توضیح دهد. آیا فرآیند خرید بر مبنای تازگی انجام داده که به تکراری، خرید تکراری اصلاح شده و خرید کاملا جدید

است بپرسید و در مورد عوامل تاثیرگذار بر نوع محصول یا شرایط خرید متفاوت است؟ از آن فرد در مورد نقشی که در خرید اخیر داشته 

 بنگاهیبیناحبه خود با استفاده از مفاهیمی که در این فصل در رابطه با رفتار خرید گیری در مورد خرید بحث کنید. خلاصه گزارشی از مصتصمیم

 (ی: ارتباطات، تفکر انعکاسAACSB)اید، بنویسید. یاد گرفته

وسط کنندگان داخلی نه خارجی تاند که مستلزم انتخاب تأمینها به فرآیند خریدی توجه داشتههای مختلف، بسیاری از دولتدر دوره - 8-6

اند و مشتریان را ناپذیر تبلیغات خود مورد استفاده قرار دادهفروشان نیز این رویکرد را به عنوان بخش جداییخریداران دولتی بود. برخی از خرده

عی کنید های خرید دولت در کشور خود تحقیق کنید و سمورد سیاست اند. دربه خرید از برندهای داخلی به جای برندهای خارجی تشویق کرده

ها شوند؟ مدت زمان آنها چگونه انتخاب میها و پویشکند. این سیاسترا اجرا می فروشی را پیدا کنید که یک پویش تبلیغاتی همانند اینخرده

  (ی: ارتباطات، تفکر انعکاسAACSB)چه میزان است؟ 

 های عینیکاربردها و مثال

 رید الکترونیکی و خرید از طریق تلفن همراهاجتماعی: خ بازاریابی آنلاین، موبایل و  رسانه

خریداران ر وکاکسبدر حال تغییر نحوه انجام  یاست. خرید الکترونیک روزهای خسته کننده، کارهای سخت و سنگین خرید و تدارکات گذشته

دهد که باعث کاهش ش ابری را ارائه میهای مبتنی بر پردازفرمو فروشندگان است، به ویژه از طریق خرید با استفاده از تلفن همراه که پلت

اند. اخیراا نتایج یک مطالعه را پذیرفته یهای بزرگ به نوعی استفاده از خرید الکترونیکگردد. اکثر شرکتچرخه جستجو، سفارش و تایید می

های مدیریت زنجیره تأمین پلیکیشنها از نوعی از خرید الکترونیکی، خرید از طریق تلفن همراه، یا ادرصد شرکت 70مشخص کرد که تقریبا 

های قابل مالی، از جمله حساب های ابری مناسبی را برای اموراپلیکیشین ،های صنعتی پیشتازبه عنوان یکی از برنامه کوُپا کنند.استفاده می

د کامل از دستگاه تلفن همراه خود را دهد که به مشتریان امکان کارکرها ارائه میپرداخت، تأمین منابع، خرید و تدارکات، و مدیریت هزینه

بهره  صدور فاکتورجویی در زمان مشاهده، تایید یا رد تقاضاها، سفارشات خرید، و دهد. در حال حاضر کارمندان از این انعطاف پذیری و صرفهمی

 10پردازش از -تایید-، زمان چرخه تقاضاکوپا ، با اجرای برنامه تلفن همراه خریدکوپافروشی بزرگ بر ادعای یکی از مشتریان خرده برند. بنامی

تا مطالب  نماییددیدن  www.coupa.com/software/procurementو از سایت  کرده جویی صحبتساعت کاهش یافت. درباره صرفه 5روز به 

، ه استلکترونیکی به وجود آوردهای خرید از طریق تلفن همراه و خرید اکه این شرکت چگونه تغییراتی اساسی در محیطمورد این بیشتری در

 بیاموزید. 



 

  

: ارتباطات، AACSB)فروشندگان بحث کنید. معایب آن چیست؟ برای هم برای خریداران و هم  یدرباره مزایای خرید الکترونیک -9-6 

 (یتفکر انعکاس

تر تحت تاثیر این فناوری قرار دارند بحث کنید. هایی در مرکز خرید که بیشدر مورد خرید از طریق تلفن همراه تحقق کرده و درباره نقش -10-6

(AACSBی: ارتباطات، تفکر انعکاس) 

 اینوسِنت اخلاقیات بازاریابی:

کند. این برند یکی از برندهای های خود تمرکز میهایی است که بر اهمیت رژیم غذایی سالم در نوشیدنییک برند جذاب، یکی از شرکت اینوسنت

خاص است )این برند  بنگاهیبینکنندگان یابی خود در زمینه تأمین منابع اخلاقی و پایدار از تأمینبه دلیل جایگاهمورد توجه در انگلستان 

شد. دونالد مکبرانگیزی با کند(؛ پس از مدتی این برند وارد مشارکت بحثدرصد از سود خود را برای کمک به خیریه اهدا می 10همچنین 

 را کاهش دهد. اینوسنت ممکن است ارزش برند دونالد مککردند که مشارکت با می مندان بیانبسیاری از علاقه

دونالد مکاست، مؤسس این شرکت بر این امر اصرار داشت که رابطه با دونالد مک هایالمللی به واسطه کانالتوسعه در بازار بیناینوسنت هدف 

 ی نسبت بهزبانی جایگزینی بهترکه جذابیت و چربگذارد و اینتاثیر نمیفقط یک تصمیم تجاری است که بر تعهدات اخلاقی این شرکت 

پس از یک دوره آزمایشی پنج ساله که در جذب مشتریان موفق نبود، در  اینوسنتکنندگان است. با این وجود، ها و مصرفبرای بچه کوکاکولا

 320به ارزش  قراردادیای سود تجاری بیشتر شرکت، به کوکاکولا در بر اینوسنت، 2013شد. در سال  برداشتهدونالد مک از فهرست 2012سال 

 میلیون پوند به فروش رسید. 

 چیست؟  دونالد مک و اینوسنتدلایل احتمالی رابطه بین  -11-6

: AACSB)؟ استخود از دست دادهبنگاهی بینکننده پس از تصمیمات پاکی خود را از دیدگاه مصرف اینوسنتکنید که آیا فکر می -12-6

   (استدلال و درک اخلاقی، نوشتاری و گفتاری ارتباطات

 بندی صنعتی آمریکاسیستم طبقهبازاریابی با استفاده از ارقام: 

بندی صنعتی ها بسیار قابل استفاده است. این سیستم جایگزین سیستم رده( برای بازاریابNAICSمریکای شمالی )آصنعتی  بندیطبقهسیستم 

تولید  فرایندرا بر اساس رها وکاکسب NAICSمعرفی گردید، شد. سیستم  1930قدیمی مبتنی بر محصول که در دهه  1(SICاستاندارد )

دهد. این سیستم به طور مشترک رات در اقتصاد جهانی به ویژه در صنایع فناوری و خدمات ارائه میکند که انعکاس بهتری از تغییمی بندیدسته

 بندیطبقهگردید، که یک سیستم  شمالی )نفتا( ارائههمزمان با توافقنامه تجارت آزاد امریکای  1997نادا، مکزیک در سال توسط ایالات متحده، کا

دارد. این شماره شش رقمی  2(ISICالمللی )بندی صنعتی استاندارد بینمشترک برای این سه کشور است و سازگاری بهتری با سیستم رده

 بسیار مفید است.  بنگاهی بینی( برای درک بازارهای )گاهی اوقات هفت یا ده رقم

؟ هستنداین کد  ر دروکاکسبدهنده چه صنعتی است؟ چه تعداد نشان NAICS 721110نشانگر چیست؟ کد  NAICSشش رقم کد  -13-6

(AACSBارتباطات :) 

، تفکر : ارتباطاتAACSB)شتریان استفاده کنند؟ و رضایت م بهتر ارزش خلقبرای  NAICSتوانند از کدهای ها چگونه میبازاریاب -14-6

 انعکاسی(

                                                           
1Standard Industrial Classification 
2International Standard Industrial Classification 



 

  

 ایتون: ویدئویینمونه 

کنندگان کالاهای ترین تأمین، یکی از بزرگیمیلیارد دلار 12کشور و درآمد سالیانه حدود  150هزار کارمند در بیش از  70با تقریبا  ایتون

است. شده کند، شناختهتولید می چرخ 18های کامیونهای اسپورت و ی ماشینبه دلیل محصولاتی که برا ایتوندر جهان است.  مختلفصنعتی 

مکانیکی،  هایسیستماست. به طور خلاصه،  این شرکت  تقویت کرده مدیریت نیرورو به رشد  بازاررا در  ایتونجایگاه اما تجدید ساختار اخیر، 

تنها به دلیل محصولات و خدماتی  ایتونسازد. با این وجود تر و کارآمدتر میترسقابل دس ،هیدورلیکی و الکتریکی را برای مشتریان جهانی خود

ها جهت کمک به آن خود دربنگاهی بینبلکه دلیل موفقیت آن این است که همکاری نزدیکی با مشتریان رساند موفق نیست؛ که به فروش می

دلیل پشتیبانی محصولات و خدمات قابل اعتماد و با کیفیت بالا معروف است.  به ایتونشان و تولید محصولات و خدمات بهتر دارد. در حل مسائل

 سازد. ارتباط قوی با مشتریان خود برقرار می ایتونبه این ترتیب، 

 های زیر پاسخ دهید: ، به پرسشایتونپس از تماشای فیلم مربوط به 

 در مورد ارزش چیست؟  ایتونطرح پیشنهادی  -15-6

 را شرح دهید.   ایتونچه کسانی هستند؟ نحوه ارتباط با مشتری  تونایمشتریان  -16-6

 کند را، مورد بحث قرارتوانند برای خود محقق سازند ایجاد میمشتریان می ها ارزشی فراتر از آنچهبا آن ایتونهای مختلفی را که راه -17-6

 دهید. 

 به عنوان شرکای استراتژیک  هیبنگابین: مشتریان اند گمبل پروکتل مطالعه موردی یک شرکت:

 است. کارشناسان از برندهایهای برجسته قرار داشته به مدت چندین دهه، تقریبا در راس هر فهرستی از شرکتاندجی( پروکتل اند گمبل )پی

کننده ترین تبلیغهمیشه بزرگی اندجپی کنند کهبرند یا به این واقعیت اشاره میعنوان برندهای پایدار و پرفروش مصرفی نام میاندجی به پی

های درصد تمام خانه 99ا در ر اندجیپیکنند. شما حداقل یکی از برندهای رسد که مشتریان هم این امر را تایید میسال جهان است. به نظر می

یعنی حفظ شراکت  -به دلیل دیگری یاندجپی آشنا هستید. امااندجی پی کنید، و با دوازده یا حتی بیشتر از دوازده محصولمریکایی پیدا میآ

 گیرد. قرار می زیادی نیز مورد عنایت و توجه -بنگاهیبیناستراتژیک با خریداران 

فروشی از ایجاد ارتباط مستمر با مشتریان بزرگ خردهن مشتریان و برندهای پیشتاز گروهش بر این باور است که ایجاد ارتباط دائم بیاندجی پی

هنگام گزینش، آموزش و مدیریت نیروی فروش  اندجیپیدارد.  نیروی فروش وابسته به آن قراراندجی پیهای ر راس تلاششود. دشروع میآن 

، اندجیپیگیرد. اما در می هزار نفر را در سراسر جهان به کار 5بیش از  ایخود، دارای استاندارد طلایی است. این شرکت نیروی فروش گسترده

اهمیت به نظر برسد این کار ممکن است بیاگرچه وجود دارد. نیز  1(CBDوکار مشتری )ویت نیست، بلکه توسعه کسبفروش در اول عملفقط 

 در همین در اولویت قراردادن استراتژی ارتباط با مشتریان شرکت است. اندجی پیاما تمایز 

 بنگاهی توسعه مشتریان بین

برای رشد اندجی پی شود. بنابراین،را به خوبی انجام ندهد، کار شرکت هم خوب انجام نمی بنگاهیبیناعتقاد دارد که اگر کار مشتریان  اندجیپی

 رساند. یکی از مدیرانکنندگان نهایی به فروش میدهد که برندهای آن را به مصرفر فروشندگانی را رشد وکاکسبخود، باید اول ر وکاکسب

است که ما را به واسطه  اندجیپی رویکردی مختص CBD -چیزی فراتر از فقط فروش است CBD، اندجیپی به اعتقاد"گوید: می  اندجیپی

کننده(، قادر به فروشند به عنوان شریک استراتژیک )نه به عنوان فقط یک تأمینهمکاری با افرادی که در نهایت محصولات ما را به مشتریان می

با مشارکت با ش و مشتریاناندجی پی ها به ما وابسته هستند، وابسته هستیم.دازه که آنها به همان انسازد. ما به آنخود میر وکاکسبرشد 

 .  "در جهت موفقیت هر دو است عاملیکنند که را ایجاد می "بردی-برد"یکدیگر، ارتباط 

                                                           
1Customer Business Development 



 

  

با هزاران فروشگاه و میلیاردها دلار  -مارت، والگرینز یا جنرال الکتریکوال از قبیل -ایرهای بزرگ و پیچیدهوکااندجی کسبپی اکثر مشتریان

کاملی را برای هر مشتری بزرگ اختصاص  CBDتیم اندجی پی .است درآمد هستند. همکاری و فروش به چنین مشتریانی کاری بسیار پیچیده

ر سطح د اندجیپیی فروش برندهای مصرف مرتبط باکاملی از متخصصین  طیفشامل نه تنها افراد فروش بلکه شامل  CBDدهد. هر تیم می

 فروشی است. خرده

 اندجیپیاز متخصصین  ینفر 350از نظر اندازه متفاوت هستند. به عنوان مثال، این شرکت دارای یک تیم  ،بسته به مشتریاناندجی پی هایتیم

متشکل از حدود رای جنرال الکتریک این شرکت ب ترین مشتری خود است. در مقابل، تیمبه عنوان بزرگ مارتوال رسانی مناسب بهبرای خدمات

است. هر تیم شامل یک مدیر و چند متصدی  ایوظیفهنظر از اندازه، هر تیم دارای یک واحد خدمات مشتریان کامل و چند نفر است. صرف 30

زاریابی، توسعه محصول، (، با پشتیبانی متخصصین استراتژی بااندجیپی )هر یک مسئول یک گروه خاص از محصولات امور مشتریانرسیدگی به 

 باشد.مالی و منابع انسانی می های اطلاعات، لجیستیک، امورعملیات، سیستم

ها روزانه با استراتژیک باشند. آن دیدگاهآموزش دیده، و دارای  مشتریان بزرگ، باید باهوش،برای مواجهه مؤثر با اندجی پی نیروهای فروش

خریداری کنند. این کار  اندجیپی دارند که ممکن است سالانه صدها میلیون دلار از برندهای رقیب و ملتعا های رده بالافروشیخریداران خرده

توانند نمی اندجیپی . تک تک نیروهای فروشاستخیلی بیشتر از یک لبخند دوستانه یا دست تکان دادن برای برقراری ارتباط با چنین خریدارانی 

نباید هم از همه چیز مطلع باشند. در عوض،  بنگاهی، فروشندگان این شرکتبینبه دلیل ماهیت تعاملات  باشند؛ واز همه چیز اطلاع داشته 

باید به تمام منابعی که برای حل چالش برانگیزترین مسائل خود نیاز دارند، رسیدگی کنند. یکی از متصدیان رسیدگی اندجی پی نیروهای فروش

تبلیغات  درآنچه را که نیاز دارم، درست در اینجا دارم. اگر مشتریان من  من هر"کند خانواده بیان می مشتریان مربوط به بخش بهداشت اموربه 

توانم به شرکت بروم و با کسی در تیم بازاریابی خود درباره انجام نوعی معامله تبلیغاتی صحبت باشند، من میفروشگاهی به کمک ما نیاز داشته 

 . "کنم. این کار ساده است

که همکاری فراتر از تعاملات داخلی است. هر زمانی که یکی از اعضای تیم در دلالت دارد  امر بر این CBDتیم  ایوظیفه نین ماهیت چندهمچ

 امورتماس با یک مشتری باشد، در واقع او نماینده کل تیم است. به طور مثال، اگر طی تماس با یک مشتری، از یک متصدی رسیدگی به 

راجع به موضوعات تبلیغاتی، لجیستیکی یا امور مالی پرسیده شود، آن متصدی به عنوان یک رابط با تخصصی مناسب عمل مشتریان سوالی 

 کنند. به صورت یک تیم واحد کار می CBDای تخصص ندارند، تیم در هر زمینه CBDکند. بنابراین، اگرچه هر یک از اعضای می

های پیشگام بود و برخی ویژگی CBDدر ساختار  اندجیپی اند. با این وجود،لاش کردهاندجی تای پییفهوظرویکرد چند سازی اینبرای پیادهرقباء 

 بیشتر از رقبای خود و مزیت رقابتی واقعی را داد.  قدرتیمنحصربه فرد را به وجود آورد که به آن امکان 

 رقابتی لبه برتری

است  CBDدهد، ساختار رقابتی قرار میبرتری خود، در لبه بنگاهی بینعمیق با مشتریان را هنگام حفظ ارتباط اندجی پی یکی از چیزهایی که

تر گیرند. اما شاید مهممیهای دیگر به کار که شرکت داردساختارهای تیمی مشابهی  نسبت به ترایدوظیفهتر و چنتر، جامعکه ساختاری گسترده

ای اهمیت دارد که این ساختار در داخل است. این اهداف به اندازه ار هدف کلیدی طراحی شدهبرای انجام چهاندجی پی این است که این ساختار

 شود. این چهار هدف عبارتند از:می قلمدادتوسعه مشتریان  "کار اصلی"شرکت به عنوان 

 راتژی سود ببرند. تا از همکاری در توسعه استاندجی برای پی : ایجاد فرصت هم برای مشتریان و هم1همراستایی استراتژی

 ارزش مشتری. خلقو مشتریان از طریق رضایت خریدار و  اندجیپی : ایجاد حجم فروش سودآور برای2ایجاد تقاضا

 سازی هزینه و پاسخگویی.تا مرحله خرید برای بهینه اندجیپیرساندن اثربخشی زنجیره تأمین از  : به حداکثر3تأمین بهینه
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 های مکرر.هایی برای پیشرفتبا ایجاد قابلیتر وکاکسبرساندن نتایج  ها برای به حداکثربلیت: توسعه قا1سازی سازمانفعال

دهد. در واقع، یابی به هر هدف و ارزیابی اثربخشی نسبی خود در هر هدف آموزش میهای دستکارکنان فروش خود را در مورد روش اندجیپی

برد با هر مشتری باید اولین هدف خود را به -برد رابطهبرای توسعه اندجی پی ن اعتقاد بود کهبر اساس ای اندجیپی استراتژی ارتباط با مشتری

مزیت رقابتی واقعی با در نظرگرفتن رویکردی "کند: مشتریان اشاره می امورطور که یکی از متصدیان رسیدگی به  انجام برساند. همان

بتواند اولین هدف یعنی هماهنگی استراتژی و همکاری  CBD. اگر تیم "شودری حاصل میاز فروش تا همکاری استراتژیک با مشت ای،وظیفهچند

 تر خواهد شد. در توسعه استراتژیک را به طور مؤثری انجام دهد، انجام سه هدف دیگر پس از آن آسان

شود. زمانی که این در سطح فروشگاه می خریدار و افزایش فروش سودآور برای های استرتژیکی باعث رضایت و تحقق ارزشایجاد چنین مشارکت

 اندجیپی شود، نمایندگانکنندگان میها و خرید مصرففروشگاه قفسه اندجی درپی یا دیگر برندهایژیلت، تاید، پمبرز  مشارکت باعث سودآوری

اغلب اندجی پی فروشیند. در واقع، شرکای خردهکنند، اطلاعات دارفروش که این برندها را توصیه میهای آن اغلب بیشتر از خریداران خردهو تیم

های خود و نیز کل محصولات از جمله برندهای رقیب، در قفسه اندجیپی ها در جهت مدیریت برندهایمتکی هستند تا به آن CBDهای به تیم

 . نمایندکمک 

، این نکنیدباور کنید یا  چه معنی به نظر برسد. امان است بیمشاوره دادن درباره انبارداری و قراردادن برندهای رقباء و نیز برندهای خود ممک

 فروش بگوید محصولات کمتری ازبه یک خریدار خردهاندجی پی که یک نماینده ازشود. در حقیقت، اینانجام می اندجیپی کار همیشه در

به نظر برسد،  کاهش فروشج نیست. اگرچه ممکن است معمول و رای سازی کند، غیرو محصولات بیشتری از برندهای رقیب را ذخیرهاندجی پی

ها نشان کمک به برد مشتری در هر دسته محصول است. گاهی اوقات، تجزیه و تحلیل CBDباشید که هدف اولیه و اصلی تیم به یاد داشته 

است. این بسیار خوب بوده  اندجییپ است. این امر در مورد "بیشتر بودن محصول شخصی دیگر"حل برای مشتریان، دهد که بهترین راهمی

شود می هافروشیترافیک خردهفروش در نهایت سبب افزایش است که ایجاد بهترین شرایط و موقعیت برای خردهشرکت به این نتیجه رسیده 

 که بیشتر برندهای جاآن . ازاز یک دسته محصول خواهد شداندجی پی که به نوبه خود، احتمالا منجر به افزایش فروش محصولات دیگر و متفاوت

برد. دهند، بهره میوآمد مشتریان نسبت به کاری که رقباء انجام مید، این شرکت بیشتر از افزایش رفتاز نظر سهم بازار پیشتاز هستناندجی پی

 گردد. برد ایجاد می-یط بردیعنی شرا -هم مناسب و خوب استاندجی پی بنابراین باز هم، آنچه که برای مشتری مناسب و مفید باشد برای

به مشاوران قابل اعتمادی برای اندجی پی کند. نیروهای فروشصداقت و برخوردهای باز و آشکار نیز به ارتباط بلندمدت با مشتریان کمک می

مشتریان  اموریدگی به . یکی از متصدیان رس، حاصل تلاش نیروهای فروش این شرکت استاند، و این جایگاهفروش خود تبدیل شدهشرکای خرده

وجود آید. اگر من با او  چهار سال طول کشید تا اعتمادی که در حال حاضر خریدارم به من دارد به"کند که بیان میاندجی پی در بخش گیاهی

حرف اید به فروش برساند، تواند بفروشد یا راجع به برندهای رقیب در انباری که او بصحبت کنم که او نمیاندجی پی راجع به خرید محصولاتی از

 . "ممکن است در یک لحظه این اعتماد را از دست بدهم بزنم

دهد و مشتریان هم در ازای آن این محصولات را محصول و خدمات ارائه میاندجی ، پی، همکاری معمولا یک جریان دوطرفه استاندجیپی در

کمک  هابازارپردازی آنو رها وکاکسبای از ما به مشتریان در اجرای مجموعه" دهد کهتوضیح می CBDکنند. یکی دیگر از مدیران خریداری می

مراقبتی  محصولاتبرای  سازیی شلف یا قفسهخواهیم کرد، اما معمولا بازدهی سرمایه وجود ندارد. شاید توزیع یک محصول جدید یا افزایش فضا

 ."کننده نهایی ایجاد ارزش کند، بسیار مایل هستیمی ما و نیز برای مشتری و مصرفو بهداشتی نو، کمک به ما باشد. ما به انجام فعالیتی که برا

 بهتر است بدهید... سپس دریافت کنید

، اطلاعاتی کارهاتازهر مورد د اندجیپیکند. دریافت می ،استدر نتیجه همکاری با مشتریان، به همان اندازه یا بیشتر از آنچه که داده  اندجیپی

کند. ماهیت همکاری ارتباط با مشتریان خود نیز به این کند که به این شرکت در حفظ نوآوری و ایجاد محصولات بهتر کمک میمیرا دریافت 

را قادر به حفظ  اندجیپی دهد. نوعی شفافیت ناشی از شراکت استراتژیک،سازی ترکیب محصولات و نیز درآمد مطلوب را میشرکت امکان بهینه
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 رشد روسهم، مورد افزایش درآمد، سود و قیمت هر سه  از نظر اندجیپی سازد. در واقع، طی دهه اول این هزاره،های پایین میکارآمدی و هزینه

 به افزایشی داشت و این رشد را حفظ کرد.

در بسیاری از اندجی پی . علیرغم حفظ جایگاه بالایمحصولاتش نمایان شدپورتفوی زمانی رو به افول گذاشت که ضعف  اما این عملکرد قوی

تر آن را محدود کرد. . این امر رشد و سودآوری برندهای قویفروش کم یا عملکرد ضعیفی داشتندمحصولات، بسیاری از برندهای این شرکت 

را به قیمتی  برند 100در طول چند سال گذشته، حدود  اندجیپی تجدید ساختار مهمی در پورتفوی محصولات خود انجام داد.اندجی پی بنابراین

 تمرکز کند )مثل خودتر برند قوی 65تا بر  دوراسل، الَِوِ، نوکسما، ایماز، ولا، کلایرول و کاورگر( است )از قبیل فروش رسانده ارزان و یکجا به

درصد  90لانی حدود های طو، برای مدته استدچار افول شد اندجیپی . اگرچه ممکن است به نظر برسد کهکرست، ژیلت، تاید، بونتی و داون(

 است.  به دست آمدهش درصد برندهای 65، از اندجیپی درصد از سود کل 95درآمد کل و 

ها هر یک، مورد از آن 18برند باقیمانده،  65در مشارکت استراتژیک با مشتریان دارد. از اندجی پی پورتفوی جدید برند تناسب بهتری با رویکرد

 اند. در سال گذشته،کرده ایجاد درآمدمیلیون دلار در سال  500مورد دیگر حداقل  17که حالی ، دراندزایی کردهدرآمد یک میلیارد دلار در سال

مالی سنگینی را  تر نه تنها باربه فروش رساند. حذف برندهای ضعیفپمپرز  میلیارد دلار محصول را فقط تحت برند 10ارزش بیش از اندجی پی

 هایزمانسازد. این شرکت انتظار دارد که قادر به تأمین بهتر نیازهای مشتریان خود میرا  اندجیپیتر لکه پورتفوی قویدارد، ببرمیاندجی پی از

 حل برای مشتری، پیشنهاد یک برند رقیب باشد. باشد که در آن بهترین راهبسیار اندکی وجود داشته 

رویکرد  اندجی،پی رویکرد"است که بیان شده  CBDسایت است. در وب "فروش"شتر از در حفظ ارتباط با مشتریان به مراتب بیاندجی پی رویکرد

ر وکاکسبهای ایجاد و تمرکز بر فرصتامور مشتریانش به عنوان شرکای استراتژیک را با همکاری با ر وکاکسباست که به ما امکان رشد ی خاص

. "ها استترین فرصتدر شناسایی بزرگ هاها بهبود یابد. نقش ما کمک به آنآنر کاوکسبخواهند که دهد. تمام مشتریان میبا سود متقابل می

باشد. شرکت ها برای سود دوجانبه میایجاد و حفظ ارتباط مدوام با مشتریان شامل همکاری با مشتریان در جهت حل مسائل آن اندجی،پی در

 رسد.  قیت میاعتقاد دارد که اگر مشتریانش موفق باشند، شرکت هم به موف

 های برای بحث بیشترپرسش

 مقایسه کنید. اندجی پی را نسبت به بازار مصرفی برای یک محصول خاص بنگاهیبینماهیت تقاضا و ساختار بازار  -18-6

 راردهید.بحث ق مورد اندجی راپی گیری در بازارهای مصرفی ودر مورد یک محصول مشابه، تفاوت انواع تصمیمات و روند تصمیم -19-6

بنگاهی بینمورد یک مشتری  در اندجی را توضیح دادیم.بنگاهی پیان بیناعضای گوناگون تیم توسعه مشتری در این مطالعه موردی -20-6

 باشند.  تعامل داشته CBDد با تیم توانهای مختلف در مرکز خرید چگونه می، نشان دهید که نقشاندجیپی

 باشد، بحث کنید.مؤثرتر از یک نماینده فروش می CBDیی که ساختار هادر مورد برخی از راه -21-6

 اند؟استراتژی ارتباط با مشتریان خود نبوده تقویتقادر به جی اندپی چرا رقبای - 22-6

 برند جبران خواهد شد؟ بله یا خیر به چه دلیل؟  100 کنار گذاشتنبا از جی اندپی آیا کار -23-6

 کنید:مراجعه  mymktlab.comسایت ی زیر، به هابرای پاسخ به پرسش

 دهند؟ها این روش را انجام میکننده چیست و چرا شرکتتوسعه تأمین - 24-6

 .است و درباره مزایا و معایب خرید الکترونیکی بحث کنیدداده  را تغییربنگاهی بینشرح دهید که خرید آنلاین چگونه روند بازاریابی  -25-6

 

 

 



 

  

 یادآوری و بسط مفاهیم -فصل هفتم 

 مرور اهداف 

یابی گذاری، ایجاد تمایز و جایگاهبندی، هدفمحور را مورد بحث قرار دادیم که شامل بخشدر این فصل عناصر اصلی یک استراتژی بازاریابی ارزش

نند تمامی خریداران را به یک شکل جذب کنند. تواتوانند همه خریداران در بازار را جذب کنند، یا حداقل نمیدانند که نمیبود. بازاریابان می

های بازار، انتخاب یک یا چند بخش و ساخت محصول و ترکیب بازاریابی شناسایی بخش -ها امروزه از بازاریابی هدفمندبنابراین، بیشتر شرکت

 کنند. استفاده می -متناسب با هر بخش

گذاری، ایجاد تمایز و جایگاه یابی بندی بازار، هدفمحور شامل بخشرزشهای اصلی در طراحی استراتژی بازاریابی اگام. 1-7هدف 
 .توضیح دهیدرا 

شود. این محور با انتخاب مشتریان مناسب و مشخص کردن گزاره ارزش مناسب برای مشتریان هدف شروع مییک استراتژی بازاریابی ارزش

ها یا رفتارهای متفاوت دارند های متمایز خریدارانی است که نیازها، ویژگیبه گروه بندی بازار: تقسیم یک بازارمرحله شامل چهار گام است. بخش

گذاری بازار، ها شناسایی شدند، در هدفهای بازاریابی متفاوتی باشد. هنگامی که گروهها نیازمند استراتژیو ممکن است ارائه خدمات به آن

شود. ایجاد تمایز شامل متمایز کردن پیشنهادات به بازار با ی ارائه خدمات انتخاب میشود و یک یا چند بخش براجذابیت هر بخش ارزیابی می

یابی شامل یافتن جایگاهی در ذهن مشتریان هدف برای محصول ارائه شده است. یک هدف ایجاد ارزش بیشتر برای مشتریان هدف است. جایگاه

 ناسب با مشتریان هدف ایجاد کند. ای مکند که رابطهمحور تلاش میاستراتژی بازاریابی ارزش

 بنگاهی را نام برده و توضیح دهید.و بین یمبانی اصلی بخش بندی بازارهای مصرف .2-7هدف 

بندی کند تا بهترین گزینه برای بخشبندی یک بازار وجود ندارد. بنابراین، بازاریاب متغیرهای مختلفی را بررسی میهیچ روش واحدی برای بخش

بندی شناختی و رفتاری. در بخششناختی، روانبندی عبارتند از جغرافیایی، جمعیتدا کند. در بازارهای مصرفی، متغیرهای اصلی بخشبازار را پی

بندی ها. در بخشها، شهرها یا محلهشود از جمله کشورها، مناطق، ایالت، شهرستانجغرافیایی، بازار به واحدهای جغرافیایی متفاوتی تقسیم می

شناختی، شامل سن، مرحله چرخه عمر، جنسیت، درآمد، شغل، آموزش، مذهب، قومیت و شناختی، بازار بر اساس متغیرهای جمعیتجمعیت

بندی های مختلف تقسیمشناختی، بازار بر اساس طبقه اجتماعی، سبک زندگی، یا شخصیت به گروهبندی روانشود. در بخشبندی مینسل بخش

 شود. بندی میها تقسیمها، مصرف و کنش و واکنشکننده، دیدگاهتاری، بازار بر اساس دانش مصرفبندی رفشود. در بخشمی

توان در عین بنگاهی را میبندی بازارهای خود استفاده کنند. اما بازارهای بینتوانند از همین متغیرها برای بخشبنگاهی نیز میبازاریابان بین

های های عملیاتی، راهبردهای خرید، عوامل موقعیتی و ویژگیتی بنگاه )صنعت، اندازه شرکت(، ویژگیشناخحال بر اساس متغیرهای جمعیت

گیری، در دسترس، پایدار و متمایز باشند هایی دارد که قابل اندازهبندی، بستگی به یافتن بخشبندی کرد. موثر بودن تحلیل بخشفردی بخش

 ه باشد. ها وجود داشتو امکان فعالیت بر اساس آن

 گزینند. کنند و یک استراتژی بازاریابی را برمیهای جذاب بازار را شناسایی میها بخشتوضیح دهید چگونه شرکت .3-7هدف 

های بازار، شرکت بایستی اندازه هر بخش، پتانسیل رشد آن، جذابیت ساختاری و سازگاری آن با اهداف و منابع گیری بهترین بخشبرای هدف

دهد که یک که طیفی از چهار استراتژی را تشکیل می -گیری بازار را انتخاب کندزیابی کند. سپس باید یکی از چهار استراتژی هدفشرکت را ار

ها را نادیده گرفته و با استفاده های بخشتواند تفاوتگذاری محدود است. فروشنده میها هدفگذاری بسیار گسترده و سر دیگر آنسر آن هدف

ابی غیرمتمایز یا انبوه محصول خود را عرضه نماد. این روش مستلزم تولید انبوه، توزیع انبوه و ترویج انبوه یک محصول به شکلی تقریبا از بازاری

های مختلف یعنی گزینه -شده یا متمایز را انتخاب کند تواند بازاریابی تفکیککه فروشنده میکنندگان است. یا اینیکسان برای تمامی مصرف

شود. در نهایت، بازاریابی خرد ارائه های مختلف عرضه کند. بازاریابی متمرکز شامل تمرکز بر یک یا چند بخش محدود در بازار میای بخشبر

های خاص است. بازاریابی خرد های خاص در مکانهای فروش متناسب با سلیقه افراد خاص یا گروهسازی شده و ارائه برنامهمحصولات سفارشی

گیری بسته به منابع شرکت، تنوع محصول، چرخه عمر محصول، تغییرپذیری ازاریابی محلی و فردی است. انتخاب بهترین استراتژی هدفشامل ب

 شود. های بازاریابی، رقابتی میبازار و استراتژی



 

  

نند که بیشترین مزیت کیابی میکنند و به شکلی جایگاهها محصولات خود را متمایز میشرح دهید که چگونه شرکت .4-7هدف 
 دست آورند.ه رقابتی را ب

یابی سازی و جایگاهگیری کرد، بایستی بر اساس استراتژی متمایزبندی و انتخاب بخش مناسب در بازار تصمیموقتی که یک شرکت در مورد بخش

وجوه تمایز ممکن که باعث ایجاد مزیت رقابتی  ای جامع ازیابی شامل سه مرحله است: شناسایی مجموعهگیری کند. متمایزسازی و جایگاهتصمیم

 شود. می

طور کلی،  یابی شده است. بهها برند جایگاههایی که بر اساس آننامند، ترکیبی کامل از مزیتیابی کامل برند را گزاره ارزش برند میجایگاه

نند: بیشتر برای بیشتر، بیشتر برای همان، همان برای کمتر، یابی محصول خود استفاده کتوانند از پنج گزاره ارزش برای جایگاهها میشرکت

شود که نشان دهنده بخش و نیاز قابل یابی خلاصه مییابی برند و شرکت در بیانیه جایگاهکمتر برای بسیار کمتر، یا بیشتر برای کمتر. جایگاه

 ثر، جایگاه انتخاب شده در بازار را بیان کرده و محقق سازد. بایست به شکلی موباشد. شرکت مییابی و وجه تمایز میتوجه، مفهوم جایگاه

 اصطلاحات کلیدی    

 بندی بر  اساس درآمدبخش                             2-7هدف                                                  1-7هدف 

 شناختی               بندی رواندی جغرافیایی                             بخشبنبندی بازار                                           بخشبخش

 بندی رفتاریشناختی                        بخشبندی جمعیتگذاری( بازار                  بخشگیری )هدفهدف

 بندی بر اساس موقعیتو چرخه زندگی            بخش بندی سنتمایز                                                          بخش

 بندی بر اساس منافع مورد انتظاربندی بر اساس جنسیت                 بخشیابی                                                 بخشجایگاه

 بازاریبندی درون بخش                                                                                                                             

 4-7هدف                                                                         3-7هدف 

 یابی محصولجایگاه           بازار هدف                                                                     

 مزیت رقابتی                              بازاریابی غیرمتمایز، یکسان یا انبوه                

 گزاره ارزش شده                                              بندیبازاریابی متمایز یا بخش

 یابیبیانیه جایگاه                   بازاریابی متمرکز یا گوشه دنج بازار                           

 بازاریابی خرد

 بازاریابی محلی

 فردی بازاریابی

 بحث و تفکر انتقادی 

 مراجعه کنید.  mymktlab.comبه سایت  برای پاسخگویی به مسائل مشخص شده با علامت 

 سوالات

کنند؟ وکارها از هر دو تکنیک استفاده میشرح داد؟ آیا کسب یابی راهای اصلی بین متمایز ساختن و جایگاهتوان تفاوتچگونه می -1- 7

(AACSB.)ارتباطات، تفکر انعکاسی : 

-بندی جمعیتشود؟ مثالی ذکر کنید که بازاریابان از بخششناختی در بازارهای مصرفی به کار گرفته میبندی جمعیتچگونه بخش -2-7

 انعکاسی(. : ارتباطات، تفکرAACSBاند. )شناختی استفاده کرده

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(.AACSBوکارهای جهانی چیست؟ )بندی درون بازاری برای کسبمزیت بخش -3-7



 

  

بندی موثر بازار را ها موثر نیستند. پنج ضرورت یک بخشبندیبندی بازار وجود دارد، اما تمامی بخشهای مختلفی برای بخشروش -4-7

 فکر انعکاسی(.: ارتباطات، تAACSBذکر کنید. )

: AACSBتواند به شکل موثر از هر دو استفاده نماید؟ )وکار میهای بین بازاریابی متمایز و غیرمتمایز را شرح دهید. آیا یک کسبتفاوت - 5-7

 ارتباطات، تفکر انعکاسی(.

دهنده هر یک ک شرکت ذکر کنید که نشانتواند مزیت رقابتی از طریق ایجاد تمایز به دست آورد؟ مثالی از یچگونه یک شرکت می - 6 -7

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(.AACSBاز انواع ایجاد تمایز که مورد بحث قرار گرفت، باشد. )

 تمرین تفکر انتقادی

شود. از شما خواسته شده یک محصول یا خدمتی را در نظر بگیرید که با آن آشنا هستید و برای بخش مشخصی از بازار عرضه می - 7-7

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(.AACSBاستراتژی جهت تبدیل محصول به محصولی برای کل بازار ارائه دهید. )

8-7- Manfluencers که دهد. اشاره این اصطلاح به چیست؟ دو مثال در مورد ایناصطلاحی است که روندی جدید در بازاریابی را شرح می

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(.AACSBاند، ارائه دهید. )اکنش نشان دادهو  manfluenecersچگونه بازاریابان به روند 

وکار جدید ایجاد کنید. با استفاده از مراحل ذکر شده در این فصل، یک استراتژی بازاریابی ای را برای یک کسبدر یک گروه کوچک، ایده - 9-7

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(.AACSBوکار ارائه دهید. )یابی برای این کسبیگاهمحور ایجاد کنید. استراتژی خود را شرح دهید و یک بیانیه جاارزش

 های عینیکاربردها و مثال

 را دریابید. گروپوناجتماعی:  بازاریابی آنلاین، موبایل و رسانه

از این مفهوم استفاده  1گروپوناست. های مورد نظرشان در بازار بازاریابی محلی یک ابزار موثر مورد استفاده بازاریابان جهت دسترسی به بخش

تنظیم  -های خاصها یا حتی فروشگاهشهرها، محله -های محلیهای بخشکرده و برندها و اقدامات بازاریابی خود را بر اساس نیازها و خواسته

نجام دادن، دیدن، خوردن و خریدن را کشف های جالب برای اای دارد که از طریق آن افراد ایدهنمود. گروپون بازارهای آنلاین و موبایلی گسترده

توانند های زنده، خریداران میوکارهای محلی، مقاصد سفر، محصولات مصرفی و برنامهکنند. از طریق ایجاد امکان معامله آنی بین کسبمی

تغییر داده، به طوری که  وکارهای کوچک راشیوه جذب و حفظ مشتریان توسط کسب گروپونبهترین شهر برای مسافرت را انتخاب کنند. 

وکارها قرار داده وکار سودآور در اختیار این کسببازارهای قابل تنظیم، ابزارهای بازاریابی با مقیاس قابل تنظیم و خدماتی جهت توسعه کسب

وکارهای جذب کسب کننده ومتصل ساختن تجارت محلی، افزایش قدرت خرید مصرف"قرار دارد:   گروپوناست. این مفهوم در قلب ماموریت 

 گروپونکنندگان جهت برقراری این ارتباطات، برای کمک به مصرف "بیشتر به سمت محصولات محلی از طریق قیمت و تازه بودن این محصولات.

به اطلاعات  توانند ها میهای اجتماعی ایجاد کرده که مشتریان از طریق آنیک اپلیکیشن موبایلی، یک بازار آنلاین و چندین صفحه در شبکه

 روزانه دست پیدا کنند. 

توانند وکارهای کوچک میها کسبهایی که به واسطه آنهایی ذکر کنید. روشکند؟ مثالچگونه از بازاریابی هدفمند استفاده می گروپون -10-7

 اطات، تفکر انعکاسی(.: ارتبAACSBهای اجتماعی در جامعه شما استفاده کنند را مورد بحث قرار دهید. )از بازاریابی رسانه

های بازاریابی محلی را پشت سر بگذارند؟ توضیح وکارها کمک کرده که چالشکنید؟ آیا خدمات شرکت به کسباستفاده می گروپونآیا از  -11-7

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(. AACSBدهید. )

                                                           
1Groupon 



 

  

 گیری نوجوانان هدف اخلاقیات بازاریابی:

های کننده به سلامتی، کاهش مصرف نوشیدنیهای گازدار با چندین چالش در نتیجه افزایش حساسیت مصرفنیکوکاکولا غول تولیدکننده نوشید

تواند ارتباط خود با نوجوانان را تقویت رو شده است. این برند به سختی میتر روبههای جدیدتر و سالمگازدار در بسیاری از مناطق و ارائه نوشیدنی

را اجرا کرده  "Share a Coke"کند که ارتباط شخصی با نوجوانان برقرار کند و به این منظور پویش کوکاکولا تلاش میکند. برای افزایش فروش، 

 کشور دیگر اجرا شده است.  70در  2015در استرالیا اجرا شد و سپس به آمریکا رفت و بعدها تا سال  2011است. این پویش ابتدا در سال 

های همراه به نوجوانان دسترسی پیدا کند. از های اجتماعی و گوشیداند که بایستی از طریق رسانهدار به خوبی میاین تولیدکننده نوشیدنی گاز

بوک پیدا کرد و مصرف در میان میلیون فالوور جدید در فیس 25، کوکاکولا توانست نتایج قابل توجهی به دست آورد و sharecokeطریق هشتگ 

 افزایش یافت.  2015د در سال درص 7کنندگان جوان تا مصرف

کولا از با این حال، این پویش مورد انتقاد افراد بسیاری قرار گرفت؛ از جمله متخصصین سلامت، نگرانی خود را از این نکته ابراز کردند که کوکا

تواند نتایج منفی بلندمدتی در رژیم ر میکند و این کاهای شیرین به کودکان و نوجوانان استفاده میاینترنت و تکنولوژی برای قبولاندن نوشیدنی

 ها داشته باشد. غذایی و سبک زندگی آن

 که چگونه کوکاکولا تمرکز خود را بر مشتریان نوجوان قرار داده است، بحث کنید.در مورد این -12-7

 پذیری نوجوانان را بر عهده دارد؟کوکاکولا چگونه ثابت کرده است که مسئولیت -13-7

 اِیاِیاسیوبا استفاده از ارقام: بازاریابی 

افسر ارتش تاسیس شد. این افسران کار خود را با بیمه خودروهای  25توسط  1922ای یک شرکت خدمات مالی است که در سال ایاسیو

 25000ی در حال حاضر اایاسها نبودند. یوهای بیمه حاضر به بیمه آنیکدیگر شروع کردند، خودروهایی که ریسک بالایی داشتند و شرکت

ها و همچنین بندی شده و انواع بیمهشرکت برتر بیمه خودرو رتبه 10میلیون مشتری دارد. این شرکت همواره در میان  9کارمند و بیش از 

کند، تنها د استفاده میای از استراتژی بازاریابی هدفمنایاسدهد. یوریزی مالی ارائه میگذاری، بازنشستگی و برنامهخدمات بانکداری، سرمایه

ها، بازار هدف هستند. اعضا با انجام خدمت در ارتش حق استفاده از خدمات شرکت های درجه یک آننیروهای نظامی فعال و بازنشسته و خانواده

تنها افسران ارتش را توانند این حق را به همسران و کودکان خود منتقل کنند. شرکت ابتدا محدودیت بسیاری داشت و کنند و میدریافت می

اند و یا از خدمت ، کارکنان غیرنظامی و در حال حاضر تمامی کسانی که در ارتش خدمت کرده1996داد. با این حال، در سال مورد هدف قرار می

 توانند از خدمات شرکت استفاده نمایند. ها میاند و اعضای درجه یک خانواده آندر ارتش معاف شده

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(.AACSBاستفاده برای ارزیابی مفید بودن بخش نظامی را مورد بحث قرار دهید. ) عوامل مورد -14-7

آمده است بازاریابی بر اساس ارقام را توضیح دهید، ظرفیت بازار در ارتش را تخمین  2با استفاده از روش نسبت زنجیره که در پیوست  -15-7

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(.AACSBد. )بزنید. تمامی فرضیات را بیان کنی

 نمونه ویدئویی: اسپروت

اس بیهای پیسی یونیورسال است و برنامهبیبازیگر نسبتا جدیدی است. این شبکه تحت مالکیت ان 1سازی تلویزیونی، اسپروتدر دنیای برنامه

هم به عنوان یک شبکه کابلی و هم به عنوان  توانرم، اسپروت را میفکند. به عنوان یک شبکه با چندین پلتکیدز و محتواهای دیگر را منتشر می

 تماشا کرد.  Sproutonline.comیک شبکه پولی از طریق کامکست، و هم از طریق آنلاین 
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ف تبلیغات هستند. هایی که کودکان پیش دبستانی دارند نیز از جمله اهدادهد. خانوادهبا این حال، این شبکه تنها کودکان را مورد هدف قرار نمی

ساعته، بر کودکان خود نظارت کنند. به همین دلیل، اقدامات تبلیغاتی شبکه،  24های و برنامه های تعاملیوالدین بایستی در زمان تماشای برنامه

 اند.گیری شدههم به سمت والدین و هم به سمت کودکان هدف

 سخ دهید: های زیر پاپس از تماشای فیلم مربوط به اسپروت به پرسش

 های دارای فرزندان پیش دبستانی تمرکز کرده است؟ مثال بیاورید. چرا این شبکه به جای تمرکز بر کودکان، بر خانواده -16-7

 دهد؟ توضیح دهید. کدام استراتژی بازاریابی هدفمند به بهترین شکل اقدامات شبکه را توضیح می -17-7

 کند؟یابی برای ساخت روابط با مشتریان هدف استفاده میگاهچگونه شبکه از ایجاد تمایز و جای -18-7

  ویرجین آمریکا: خدمات پرواز برای مشتاقان نوآوری مطالعه موردی یک شرکت:

اش رفت. زمانی که وارد شد، های مورد علاقهالعاده سخت در اداره، جسیکا برای آرام شدن و رفع خستگی به یکی از مکانپس از یک روز فوق

اش خالی بود، یک صندلی چرم راحت ردازی خوبی داشت و بعد از یک نفس عمیق احساس آرامش کرد. خوشحال بود که صندلی مورد علاقهنورپ

کرد. سپس، یک هدفون حذف صداهای مزاحم را روی ای تاریک، جایی که از صفحه لمسی روی میز برای سفارش نوشیدنی استفاده میدر گوشه

 اش را تماشا کرد.اده از پورتال سرگرمی شخصی خود برنامه تلویزیونی مورد علاقهگوشش گذاشت و با استف

کنید. جسیکا یکی از پروازهای ویرجین آمریکا را سوار اگر به نظرتان این داستان شبیه تجربه یک کلوپ شبانه یا استارباکس است، اشتباه می

گرفته های انجامترین شرکت هواپیمایی نیز هست و در بررسیلبته این شرکت جذابترین خطوط هوایی آمریکا است. اشده بود، که یکی از جوان

ها اول بوده است. پس از شش سال فعالیت در این صنعت، ورجین زودتر از هر شرکت هواپیمایی در صنعت و از مشتریان، در بسیاری زمینه

 دیگری به سوددهی رسیده است.

 رود، به سود رسیده است؟ترین صنایع دنیا با موانع بسیار به شما میونقل هوایی که یکی از رقابتیملچگونه یک شرکت تازه وارد در زمینه ح

 اولویت دادن به مشتریان و توجه به بخش مناسبی از مشتریان.  -گیردپاسخ به این سوال در مورد ویرجین آمریکا، دو نکته مهم را در برمی

 هدف قراردادن مشتریان مناسب 

. وی موسس شرکت اندازی یک خط هوایی نبودرای راهکار خود را شروع کرد. این اولین تلاش ریچارد برانسون ب 2007آمریکا در سال ویرجین 

فعال  1984نامه ویرجین آتلانتیک، بین آمریکا و اروپا از سال بنا به پیمانالمللی ویرجین، خطوط هوایی بین مادر یعنی ویرجین گروپ است.

 ا ویرجین آمریکا یک شرکت کاملا مستقل است.بوده ست. ام

آید. های اصلی برانسون، که در تمامی شرکت جاری است، بدین شکل بیان شده است: به افراد خودت توجه کن، سود به دنبالش مییکی از ارزش

اندازه کافی توان داشته باشد که رد پایی محور به رسد که راهبرد مشتریاست، به نظر می در صنعتی که پر از شکایات مشتریان در مورد خدمات

اندازی کرد، حداقل چند شرکت وجود داشتند که خود را برای شرکت ایجاد کند. اما هنگامی که ویرجین خدمات هوایی خود را در آمریکا راه

وایی است. ویرجین آمریکا ها خطوط هترین شرکتوست که یکی از بزرگمحور معرفی کرده بودند، از جمله شرکت سوثهای مشتریشرکت

وست در استفاده از این روش بسیار موفق بوده است، بلکه تواند با تکنیک قیمت کمتر برنده باشد. نه تنها هواپیمایی سوثدانست که نمیمی

 ها حرکت کرده بودند.بسیاری از رقبا  نیز به سمت کاهش قیمت

دهند، های هوایی انجام میاین شرکت بخشی از بازار را هدف قرار داد که به کراّت مسافرتویرجین آمریکا یک راه برای ایجاد تمایز پیدا کرد. 

ولی مشغول ها در سیلیکونبیشتر هزینه بدهند، اکثر آن جوان هستند، آگاه به دانش روز هستند، تاثیرگذارند و مایلند در ازای خدمات بهتر، کمی

ها استثنائی و امکاناتی برای این گروه از مشتریان جذاب باشد. ویرجین آمریکا توانست کمی قیمتبه کارند. این شرکت توانست با ارائه خدمات 

 افزاید. را بالا ببرد و در عین حال بر حجم مسافران وفادار بی



 

  

 کمی در مورد جزئیات 

یرجین آمریکا با توجه به مشتریان هدف، وکار خطوط هوایی، خود چالشی جدی برای هر شرکتی است. اما ابتدا، وارائه امکانات خاص در کسب

بر نبود. ای این هواپیماها، چندان زماندوره بود که همگی نو بودند و سرویس A300ایرباس  61خدمات خود را طراحی کرد. ناوگان شرکت شامل 

هواپیما باعث ایجاد یک فضای  های معمولی دارند. و نورپردازی خاصتری نسبت به صندلیصندلی های سفارشی چرمی جای بیشتر و راحت

 رنگ مختلف با زمینه خاص وجود داشت. 12شد و با توجه به نور بیرون، امکان انتخاب بین بنفش رنگ در داخل کابین می

اول، ویرجین  افزارها تمرکز کرد. از روزافزارها و نرمبرای جذب علاقمندان به تکنولوژی، ویرجین آمریکا بر مجهز کردن هواپیماها با آخرین سخت

داد، ویژگی که همچنان وجه تمایز شرکت است زیرا شرکت ونقل هوایی داخلی بود که خدمات وای فای در هواپیما ارائه میتنها شرکت حمل

پیوسته سیستم خود را به روز کرده تا سرعت انتقال داده بیشتری برای مسافران فراهم شود. همچنین هر صندلی دارای خروجی برق، پورت 

 اینچی و یک کیبورد و ریموت کنترل است.  9بی و یک صفحه لمسی یواس

کند. سیستم انحصاری های بسیار پیشرفته و سیستم اطلاعاتی قابل دسترس در آسمان را فراهم میاین صفحه لمسی امکان دسترسی به سرگرمی

Red های کامپیوتری ای تلویزیونی، موسیقی، یا بازیمورد نظر، برنامهکند که هر مسافر فیلم متعلق به ویرجین آمریکا این امکان را فراهم می

های تعاملی گوگل نظاره کنند، با دهد که پرواز خود را در نقشهمورد علاقه خود را انتخاب کنند. همچنین این سیستم به مسافران امکان می

اپیما سفارش دهند. این سیستم به شکلی طراحی شده که احساس مسافران دیگر چت کنند و یا غذا و نوشیدنی برای خود یا هر کس دیگر در هو

 کنترل در طول پرواز را به مسافران منتقل کنند. بدون این سیستم، اکثر مسافران این احساس را دارند که هیچ کنترلی بر تجربه پرواز خود

 ندارند. 

ی نیست که دفتر مرکزی شرکت در کالیفرنیا و شهر برلینگیم واقع است ها از طرف مشتریان ویرجین آمریکا ارائه شد. تصادفبسیاری از این ایده

ا که در نزدیکی فرودگاه سانفرانسیسکو است. در حقیقت، ویرجین آمریکا تنها خطوط هوایی واقع در سیلیکون ولی است. نه تنها شرکت دائماا ب

زیادی در کارآفرینی و مدیریت در سیلیکون ولی انجام داده است. به گذاری وکار فناورانه در ارتباط است، بلکه سرمایههای مختلف کسبجنبه

ما خود را بیشتر، "تواند مانند مشتریان نوآور خود فکر کند. به گفته لونا کالورت، مدیر امور بازاریابی ویرجین آمریکا این ترتیب ویرجین آمریکا می

  "دانیم.یک شرکت تکنولوژیک جدید می

دهند و مانند یک مغز متفکر برای ویرجین آمریکا نفره که پروازهای زیادی انجام می 30کست را در نظر بگیرید، گروهی نِایکسبرای مثال وی

نفره در توسعه پویش ترویجی  30ای دریافت کنند. مثلا این گروه که هزینهآورند بدون اینهای جدیدی برای شرکت میها ایدهکنند. آنعمل می

ساسی داشتند. در مرکز پویش، یک سایت سینمایی پر زرق و برق قرار دارد که امکان تور مجازی با پرواز ویرجین آمریکا تعاملی شرکت، نقش ا

کنند. به عنوان کند. در طول این تور، مدیر ارشد و موسسان شرکت از جمله پانودورا، گیلت و پیتفورک از میهمانان پذیرایی میرا فراهم می

ها ولی هستند که از خلاقیت آنبرند که بسیاری از مشتریان ثابت شرکت افراد مشهور سیلیکونندگان به این نکته پی میکنبخشی از تور، شرکت

 در خدمات شرکت استفاده شده است از جمله امکان استفاده از موسیقی آرامش بخش. 

م تبلیغاتی در مورد ایمنی پروازهای شرکت داشته است. گروه تکنولوژی در داخل شرکت ویرجین آمریکا نیز نقش موثری در تولید آخرین فیل

شد بسیار جالب توجه بود، این های ویدئویی در مورد ایمنی پرواز که به مسافران نشان داده میوقتی که شرکت فعالیت خود را شروع کرد، کلیپ

داد. این کلیپ در فضای آنلاین هم منتشر را نشان می کلیپ یک انیمیشن کوتاه بود که یک راهب اهل تکنولوژی، یک گاوباز اسپانیایی و گاوش

تواند در هر چیزی خلاق باشد حتی ها بار دیده شد و نتیجه این شد که ویرجین آمریکا تصویر شرکتی را برای خود ساخت که میشد و میلیون

 در مورد کمربند ایمنی که قانون الزام کرده است.

 وقتی ابرها کنار بروند 

بندی کیفیت در صنعت بسیاری وجود دارد که مشتریان ویرجین آمریکا از خدمات شرکت بسیار خرسند هستند، مساله مهم رتبهاگرچه شواهد 

هواپیمایی است. ویرجین آمریکا در این زمینه نیز موفق بوده است. در حقیقت، این شرکت در گزارش کیفیت خطوط هوایی سالانه رتبه اول را 

های گم شده، شکایات مسافران، خودداری از پذیرش مسافران و تاخیر در بندی خطوط هوایی بر اساس تعداد چمدانبهبه دست آورد، در این رت



 

  

در مورد رضایت مشتری در خطوط هوایی، نه تنها  "کنندهگزارشات مصرف"های پرواز در طول سه سال ارزیابی شده است. در یکی از بررسی

 ست آورد، بلکه رکورد بیشترین امتیاز چند سال اخیر را شکست. ویرجین آمریکا جایگاه اول را به د

شرکت  5ها دارد. در آمریکا، تنها بر خلاف موفقیت ویرجین آمریکا، صنعت خطوط هواپیمایی، محیط بسیار سختی برای ادامه حیات شرکت

رش بدون چالش نخواهد بود، بالاخص زمانی که شرکت داند که حفظ جایگاه برتدرصد از بازار هستند. ویرجین آمریکا می 80هوایپمایی مالک 

قصد گسترش خدماتش را دارد؛ بالاخص گسترش خدمات به مناطقی که هوای سرد دارند و احتمال تاخیر در پروازها در آن بیشتر است. با 

عیارهای خدمات مشتریان تاثیر خواهد تر خواهد شد و بر مها نیز جدیافزایش تعداد مسافران، مساله سوار کردن مسافران و پیاده کردن آن

 گذاشت. با وجود مسافران آشنا به تکنولوژی که در فضای آنلاین فعال هستند، هرگونه خطا در خدمات به سرعت در فضای اینترنت منتشر خواهد

ها خواهد آینده تبدیل به انتظار آن کند درزا است. آنچه که امروزه مشتریان را خوشحال میشد. اضافه کردن خدمات و امکانات پرواز نیز مشکل

 شد، بالاخص زمانی که رقبا نیز پیوسته در تلاشند خدمات خود را ارتقاء دهند. 

برای حفظ جایگاه رقابتی و همچنین پیشرفت این شرکت، ویرجین آمریکا اخیراا اعلام کرده است شرکت پذیرفته است که توسط خطوط هوایی 

هوایی دیگر که در ساحل غربی آمریکا فعالیت دارد و به خاطر کیفیت خدمات و وفاداری مشتریانش مشهور  آلاسکا خریداری شود، یک شرکت

های بزرگ. ها خواهد شد، حتی در مقابل شرکتهواپیما، ترکیب این دو شرکت باعث توان رقابتی آن 280پرواز روزانه و  1200است. با بیش از 

توانند به منظور نیل به مقاصد بیشتر از خدمات شرکت مورد علاقه خود م بهتر خواهد بود زیرا میاین مساله برای مسافران هر دو شرکت ه

 استفاده کنند. 

بسیاری د در مورد تاثیر منفی این  اند، افرایابی بسیار متمرکز هر دو شرکت که هر یک بر بخش متفاوتی از صنعت تمرکز کردهاما با وجود جایگاه

ت خدمات ویرجین آمریکا نگران هستند. به هر صورت، ویرجین آمریکا به خاطر به روز بودن خدمات خود شهرت دارد در ادغام بر سبک و کیفی

امیدوارم که "گوید: ونقل میگران صنعت حملگرا بودن خدماتش مشهور است. یکی از تحلیلکه خطوط هواپیمایی آلاسکا به خاطر عملحالی

توانند های زیادی با هم دارند و میها بیاموزد. این دو شرکت تفاوتویرجین آمریکا داشته باشند و از کارهای آن شرکت آلاسکا نگاه بازی نسبت به

 "از یکدیگر بیاموزند.

انجامد. اما یک مساله قطعی است. خطوط هوایی آلاسکا ها به طول بیتواند سالاین معامله هنوز توسط نهادهای نظارتی تایید نشده است و می

ه تنها توانسته یک شرکت هواپیمایی با سابقه خدمات عالی را خریداری کند، بلکه یک شرکت بسیار سودده را خریداری کرده است. ویرجین ن

ها نسبت به فعالیت در این صنعت، این شرکت جوان توانسته است دو آمریکا توانسته است در عرض شش سال به سود برسد. با وجود بدبینی

درصد  139میلیون دلاری برسد:  201میلیاردی به سود 1.5های اخیر شرکت توانسته با درآمد باشد. در سال ورید افزایش سودآسال پیاپی شاه

کار. این شرکت اخیراا سهام خود را به صورت عمومی منتشر کرد که دومین بیشتر از سال قبل و بالاترین سود برای یک شرکت هواپیمایی تازه

شود. پرسش این است: آیا ویرجین آمریکا همچنان مسیر پیشرفت را ادامه خواهد داد، هواپیمایی در تاریخ محسوب می هایعرضه سهام شرکت

که شخصیت برند ویرجین آمریکا به تدریج زیر سایه برند خطوط هوایی آلاسکا کند؟ یا اینو با خدمات استثنایی خود هر مشتری را مبهوت می

 شود؟یکه قدمت بیشتری دارد محو م

 هایی برای بحث بیشتر پرسش

بندی و مورد هدف قرار بندی، شرح دهید چگونه ویرجین آمریکا بازار خدمات خطوط هوایی را بخشبا استفاده از همه متغیرهای بخش -19-7

 داده است.

 شود؟ پاسخ خود را شرح دهید. گذاری توسط ویرجین آمریکا دنبال میکدام استراتژی هدف -20-7

 یابی برای ویرجین آمریکا بنویسید.یک بیانیه جایگاه-21-7

مسائل بالقوه پس از خرید ویرجین آمریکا توسط خطوط هوایی آلاسکا چیست؟ آیا ویرجین آمریکا همچنان برای همان مسافران قبلی  -22-7

 جذاب خواهد بود؟ چرا؟



 

  

 کنید:مراجعه  mymktlab.comسایت های زیر، به برای پاسخ به پرسش

 المللی چیست؟بندی بازار بینکنند. بخشبندی میالمللی را بخشتوضیح دهید که چگونه بازاریابان، بازارهای بین -23-7

دهنده خدمتی توصیف کنید که با ارائه خدمات  کنند، و مثالی از ارائهتوضیح دهید که چگونه بازاریابان تمایز خدمات را مدیریت می -24 -7

 آمیزی متمایز شده است.ت به رقبا به طور موفقیتهر چه بهتر خود نسب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 یادآوری و بسط مفاهیم -فصل هشتم 

 مرور اهداف

توان در سه سطح شده به مشتریان را میهای محسوس است. هر محصول یا خدمت عرضه ای از ویژگییک محصول چیزی فراتر از مجموعه ساده

کنندگان هنگام خرید یک محصول به دنبال آن مشتری یا شالوده محصول شامل مزایای اصلی محصول که مصرف مشاهده کرد. ارزش اصلی

شود. محصول بندی میها، طراحی، نام برند و بستههستند. محصول واقعی حول محصول اصلی وجود دارد و شامل سطح کیفیت، ویژگی

نامه، تحویل رایگان، نصب و نگهداری و تعمیرات شده با آن، مثل ضمانت ی مختلف عرضهشده، همان محصول واقعی بعلاوه خدمات و مزایاتکمیل

 است. 

 .تشریح کنید را اصلی محصولات و خدمات بندیو طبقهکرده تعریف را  محصول .1-8هدف 

مصرف عرضه کرد و ممکن است نیاز  بر اساس تعریفی گسترده، محصول هر چیزی است که بتوان به یک بازار برای جلب توجه، خرید، استفاده یا

ها یا ترکیبی از ها، ایدهها، سازمانای را برآورده سازد. محصولات شامل اجسام فیزیکی، و همچنین خدمات، رویدادها، اشخاص، مکانیا خواسته

باشند مثل ه اساساا نامحسوس میهایی برای فروش است کها، مزایا یا گزارهباشد. خدمات محصولاتی هستند که شامل فعالیتاین موارد می

 بانکداری، هتل، تمهیدات مالیاتی، و خدمات تعمیرات منزل. 

یعنی  -محصولات مصرفیشوند. کنند، به دو دسته اصلی تقسیم میها استفاده میکنندگانی که از آنمحصولات و خدمات بر اساس انواع مصرف

کننده )محصولات راحتی، محصولات فروشگاهی، محصولات عمولا بنا بر عادات خرید مصرفم -خردها را میکننده نهایی آنمحصولاتی که مصرف

یعنی محصولاتی که برای پردازش یا فرآوری بیشتر یا برای استفاده  -محصولات صنعتیشوند. بندی میتخصصی، و محصولات ناخواسته( طبقه

 -های قابل عرضهباشد. سایر گزارهای، لوازم مصرفی و خدمات میاقلام سرمایهشامل مواد و قطعات،  -شوندوکار خریداری میدر انجام یک کسب

 توان به عنوان محصول در نظر گرفت.      را نیز می -هاها و ایدهها، اشخاص، مکانهمچون سازمان

 . دشان را توضیح دهیمحصولات آمیختهمحصول، خط محصول و ها در رابطه با تکگیری شرکتتصمیم .2-8هدف 

گذاری، و خدمات پشتیبانی از محصول است. های محصول، برندسازی، برچسبگیری در مورد ویژگیمحصول شامل تصمیمتصمیمات تک

شامل انتخاب نام برند و  برندسازیها، سبک و طراحی. تصمیمات عبارتند از کیفیت محصول، ویژگیمشخصات محصول تصمیمات مربوط به 

های مربوط به گیریجویی، راحتی و ترویج. تصمیممزایای کلیدی بسیاری دارد از قبیل محافظت، صرفه بندیستهب شود.استراتژی برند می

ها همچنین کند. شرکتشود که محصول را شناسایی و توصیف کرده و احتمالا ترویج میمی هالوگوو  هابرچسب بندی اغلب شامل طراحیبسته

 شود. کنند که باعث تقویت خدمات و رضایت مشتریان و حفاظت در برابر رقباء میمیرا عرضه  خدمات پشتیبانی از محصول

گروهی از محصولات است که مرتبط با کارکرد، نیازهای خرید  خط محصولها به جای یک محصول، خط محصول دارند. یک اکثر شرکت

را  آمیخته محصولشده به مشتریان توسط یک فروشنده خاص، ضه باشد. تمام اقلام کالا و خطوط محصول عرهای توزیع میمشتریان، یا کانال

محصول چهار بعد دارد: عرض، طول، عمق و سازگاری. این ابعاد، ابزارهایی برای توسعه استراتژی محصول شرکت آمیخته یا ترکیب سازند. می

 هستند. 

 . را شرح دهید و ملاحظات بازاریابی خدمات کرده ییشناسا را گذاردای که بر بازاریابی خدمات تاثیر میچهار مشخصه .3-8هدف 

پذیر و ناپایدار هستند. هر مشخصه مشکلات و الزامات گردد: خدمات نامحسوس، تفکیک ناپذیر، تغییربا چهار جنبه کلیدی مشخص میخدمات 

کنندگان خدمات را که از وری تأمینازند، بهرهتر سهایی هستند که خدمات را محسوسها به دنبال راهبازاریابی خاص خود را دارد. بازاریاب

های عرضه و تغییرات تقاضا سازی کنند، و ظرفیتمحصولات، غیر قابل تفکیک هستند افزایش دهند، کیفیت را در صورت تغییرپذیری استاندارد

 را برای مواجهه با ناپایداری خدمات، بهبود بخشند. 

خدمت، که سود شرکت را با -ها با  فرایند زنجیره سودشوند. آنبر کارمندان خود متمرکز می های خدماتی خوب هم بر مشتریان و همشرکت

است بلکه همچنین به  بازاریابی خارجیسازد، آشنا هستند. استراتژی بازاریابی خدمات نه تنها مستلزم رضایت مشتریان و کارمندان همراستا می



 

  

های خدمات های ارائه و تحویل خدمات نیاز دارد. بازاریاببرای ایجاد مهارت بازاریابی تعاملیدان و نیز برای ایجاد انگیزه در کارمن بازاریابی داخلی

 بیابند.  وری خدماتبهرههایی برای افزایش بالایی عرضه نمایند و راهکیفیت خدمات کنند، ایجاد  مزیت رقابتیبرای موفقیت باید 

 کنید. بحث شهای شرکت در رابطه با ساخت و مدیریت برندهایگیریمدرباره استراتژی برندسازی: تصمی .4-8هدف 

دانند. برندها چیزی فراتر از فقط نام و نمادها هستند؛ برندها هر هدف و ترین دارایی پایدار یک شرکت میگران برندها را مهمبسیاری از تحلیل

تاثیر متمایز مثبتی است که ناشی از شناخت نام  ارزش ویژه برند،رند. گیکنندگان دارند، در برمیمعنایی را که محصول یا خدمت برای مصرف

 شود. باشد. برندی با ارزش ویژه برند قوی، یک دارایی بسیار باارزش محسوب میبرند بر پاسخ مشتریان به محصول یا خدمت می

ترین کنند. قدرتمندبرند، حمایت از برند و توسعه برند اتخاذ  یابی برند، انتخاب نامها لازم است در ساخت برندها تصمیماتی راجع به جایگاهشرکت

شامل پیداکردن بهترین نام برای برند بر مبنای  انتخاب نام برندشود. کنندگان ایجاد میها و باورهای قوی مصرفبرند پیرامون ارزش جایگاه

از برند دارد: تولیدکننده  حمایتتولیدکننده چهار گزینه برای  های بازاریابی است. یکبررسی دقیق مزایای محصول، بازار هدف و استراتژی

را  برندهای دارای مجوزکنند، بفروشد، استفاده می خصوصی برندیکننده( عرضه کند، به فروشندگانی که از )یا برند تولید برند ملیتواند یک می

اری کند. یک شرکت همچنین هنگام تلاش در جهت توسعه برندها، به بازار عرضه کند، برای برندسازی مشترک یک محصول با شرکتی دیگر همک

 باشد. داشته  برندهای جدید، یا چندبرندی کردن، توسعه برند، توسعه خطتواند چهار انتخاب دارد: شرکت می

دگان باشد. در این راستا، تبلیغات کننبرند باید در ارتباط دائم با مصرف ها باید برندهای خود را به دقت بسازند و مدیریت کنند. جایگاهشرکت

مانند. مشتریان سعی محفوظ می تجربیات مشتریان از برندشوند بلکه با تواند کمک کننده باشد. با این وجود، برندها تنها با تبلیغات حفظ نمیمی

های تبلیغاتی خود متمرکز ه که بر تولید آگهیهای مختلف و ارتباطات متقابل بشناسند. شرکت باید به همان اندازکنند تا یک برند را با روشمی

 ها باید نقاط قوت و نقاط ضعف برندهای خود را به طور منظم بررسی کنند.باشد. شرکتشود، به مدیریت این نقاط تماس نیز توجه داشته می

 اصطلاحات کلیدی

 2-8هدف                                     1-8هدف 

 کیفیت محصول                               فناپذیری یا ناپایداری خدمات                               محصول                

 خدمت -رنجیره سود      خدمت                                                 برند                                          

 بازاریابی داخلی      بندی                                   بسته             محصول مصرفی                      

 خط محصول                                   بازاریابی تعاملی              محصول راحتی یا متداول        

 4-8هدف             آمیخته محصول )ترکیب محصول(          ای                       محصول مقایسه

 ارزش ویژه برند                                        3-8هدف محصول اختصاصی                                   

 محصول ناخواسته                                    نامحسوس بودن خدمات                          ارزش برند 

 ناپذیری خدمات                 برند فروشگاهی )برند شخصی(            تفکیک                            محصول صنعتی          

 تغییرپذیری خدمات                               برندسازی مشترک                                            بازاریابی اجتماعی              

 توسعه خط محصول                                                                                                                          

 توسعه برند                                                                                                                          

 

 ث و تفکر انتقادیبح

 مراجعه کنید.  mymktlab.comبه سایت  برای پاسخگویی به مسائل مشخص شده با علامت 



 

  

 سوالات

: ارتباطات، تفکر AACSBمحصول مصرفی چیست؟ مشخصات هر نوع محصول مصرفی را بیان کرده و از هر یک مثال بزنید. ) -1-8 

 انعکاسی(

 : ارتباطات(AACSBکنید. )دو بعد کیفیت محصول را مقایسه  - 2-8

شود؟ چه تصمیماتی در مورد ایجاد این ترکیب آمیخته محصول یا ترکیب محصول چیست؟ ترکیب محصول چگونه سازماندهی می -3-8 

 : ارتباطات(AACSBگردد؟ )اتخاذ می

کنند؟ برای ساخت برندهای قوی استفاده می ها چگونه از این مفاهیمارزش برند و ارزش ویژه برند را مورد بحث قرار دهید. بازاریاب -4-8

(AACSB)ارتباطات، تفکر انعکاسی : 

: ارتباطات، تفکر AACSBوکار را توضیح دهید. برای هر یک مثال بزنید. )چهار گزینه کلیدی مربوط به استراتژی برند در یک کسب -5-8 

 انعکاسی(

 تمرین تفکر انتقادی

آمیزی آغاز بر اساس عشق خود به انیمیشن و نقاشی ایجاد کرد. شرکت والت دیزنی از آن زمان به طور موفقیترا از  دیزنیوالت دیزنی برند  -6-8

دهند تحقیق کرده هایی که این برند را تشکیل میاست. با استفاده از اینترنت، راجع به مؤلفه های جهانی بسط یافتهها و سرگرمیبه برند رسانه

: ارتباطات، کاربرد فناوری اطلاعات، AACSBاست. ) هید که این شرکت چگونه ترکیب محصول خود را توسعه دادهو این را مورد بحث قرار د

 تفکر انعکاسی(

را به رضایت کارمندان و مشتریان ربط  خدمت را که سود آن-یک شرکت اجاره وسایل نقلیه قصد دارد یک فرایند زنجیره سود -7-8 

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(AACSBکنید؟ )می ای به آنتواند این کار را انجام دهد؟ چه توصیهت چطور میدهد، طراحی کند. این شرکمی

ها چگونه که بازاریاببه چه معناست؟ مثال اخیر را مورد بحث قرار دهید و پیشنهاداتی در رابطه با این 1"ژنریک یا بدون علامت تجاری" -8-8

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(AACSB، ارائه دهید. )توانند از آن جلوگیری کنندمی

 های عینیکاربردها و مثال

 بازاریابی آنلاین، موبایلی و رسانه اجتماعی: تغذیه حیوانات خانگی از طریق گوشی هوشمند 
 را عرضه کردهفیدِر ، اسمارتتنِکنند. بنابراین پتِای دارند اغلب وقت کمتری را با حیوانات خانگی خود سپری میافرادی که زندگی پرمشغله

ای حیوانات خانگی سازی کردن اطلاعات تغذیهریزی زمان تغذیه، کنترل مصرف غذا، و شخصیاست، که به صاحبان حیوانات خانگی امکان برنامه

دیگر  کند. از جملهتقسیم میمقدار مناسب و کافی از غذا را برای یک حیوان خانگی بر اساس سن، فعالیت و وزن آن فیدر اسمارتدهد. را می

نت همچنین سازی پنج تا هفت پوند غذای حیوانات خانگی در یک قیف متصل به اینترنت است. پتهای آن شامل قابلیت آن در ذخیرهویژگی

ه از موبایل، است، صاحبان حیوانات خانگی در حال حاضر با استفادهای هوشمند یکپارچه ساخته محصولات خود را با یک اپلیکیشن گوشی

ها تحویل داده آن توانند زمان تغذیه، مقدار غذا، و ذخیره غذا را کنترل کرده و حتی سفارش دهند که غذای حیوان به طور مستقیم به خانهمی

 شود. 

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(AACSBفیدر شرکت چیست؟ این نوع محصول چطور باید عرضه شود؟ )نوع محصول اسمارت -9-8

                                                           
1genericide 



 

  

کنند؟ سطوح محصول اصلی، واقعی و تکمیل شده برای خرند، در واقع چه چیزی را خریداری میفیدر را میکه مشتریان اسمارتزمانی -10-8

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(AACSBاین محصول را مشخص کنید. )

 های بسیار زیاداخلاقیات بازاریابی: قیمت

ها، مورد انتقاد گسترده قرار گرفتند. های مخصوص آقایان و خانمبه دلیل اختلاف قیمت بین تیغ 2017های چند ملیتی مثل ژیلت در سال شرکت

ها، و سایر محصولات به طور معمول برای بازی، نشان داد که پوشاک، محصولات زیبایی، اسباب2016گرفته توسط تایمز در سال نظرسنجی انجام

درصد بالاتر بود. این تفاوت قیمت چیز جدیدی نیست؛  37ها در چند دسته محصول، روزنامه، قیمت تر از مردان هستند. طبق گفته اینزنان گران

های سیتی )از گهواره تا عصا: هزینهکنندگان نیویورکشود. گزارشی از امور مصرفها محدود نمیهای صورتی و عروسکو فقط به پوشاک زنان، تیغ

تر بود. درصد گران 7ها، محصول مشابه، به طور متوسط نسخه مربوط به خانم 800در حدود ( مشخص کرد که 2015مصرفی یک زن در سال 

ها کند که قیمت محصولات را متوازن با افزایش هزینه آنوکار سعی میشاید بخشی از توجیه این امر مربوط به حساسیت قیمت باشد. یک کسب

تر رسند. در این حالت، خریدار محصول گرانی کردن محصولات به سودآوری بیشتری میسازیا شخصی 1"هاافزودنی"افزایش دهد. فروشندگان با 

کند. این کار ممکن است با اضافه کردن یک چیز ساده به یک دسر، عرضه نسخه بسیار بزرگی از یک محصول استاندارد، یا حتی را انتخاب می

 شود. ث افزایش نرخ اجناس به نفع فروشنده میاضافه کردن شربت وانیلی در قهوه باشد. تمام این موارد، باع

آیا تفاوت قیمت رویکردی معقول و پایدار در بازاریابی محصولات و خدمات است؟ توضیح دهید که چرا این رویکرد ممکن است درتضاد  -11-8

 : ارتباطات، استدلال اخلاقی( AACSBهای مبتنی بر ارزش مشتری باشد؟ )با استراتژی

رود. این انواع مختلف قیمت را شناسایی کرده وکارها به کار مییگری از تفاوت قیمت وجود دارد که به طور معمول توسط کسباشکال د -12-8

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(AACSBها بر رویکردهای مبتنی بر ارزش مشتری نظر دهید. )و درباره تاثیر آن

  تارت فندقیبازاریابی با استفاده از ارقام: پاپ

هایی مثل کره بادام زمینی و کره است. این محصول جدید شامل طعمتارت آجیلی را معرفی کرده تارت، به تازگی پاپ، تولیدکننده پاپکلوگ

تایی از دلار به ازای یک بسته هشت 1.20فروشی آن برای شرکت شد )شود. محصول جدید باعث افزایش قیمت عمدهزمینی شکلاتی میبادام

دلار به ازای بسته هشت تایی  0.55آورد )بارهای متغیر بیشتری را نیز به دلار برای بسته محصول اصلی(، و هزینه 1.00د نسبت به محصول جدی

 دلار برای بسته محصول اصلی(.  0.30محصول جدید نسبت به 

 کاسی(: ارتباطات، تفکر انعAACSBبرد، چیست؟ )استراتژی توسعه برندی که کلوگ به کار می -13-8

رود تارت آجیلی را در اولین سال پس از معرفی آن دارد اما این انتظار هم میمیلیون بسته از پاپ 5فرض کنید که شرکت انتظار فروش  -14-8

ا فرض کنند )یعنی بازارخوری(. برا خریداری می تارتهای موجود پاپآید که به طور معمول طعمدرصد این فروش از خریدارانی به دست 80که 

تارت آجیلی متحمل افزایش هزینه ثابت که این شرکت برای عرضه پاپمیلیون بسته در سال است و این 300تارت که فروش معمول پاپاین

مراجعه  2هزار دلاری در سال اول عرضه آن خواهد شد،آیا محصول جدید برای شرکت سودآور خواهد بود؟ به مبحث جایگزینی در پیوست  500

 : ارتباطات، استدلال تحلیلی(AACSBکنید. )

  ماث راکبیمه پلینمونه ویدئویی: 

یک شرکت بیمه با داستان برندسازی منحصر به فرد است. شرکتی که به عنوان یک شرکت بیمه خودرو مستقر در ماساچوست  2ماث راکپلی

های مختلف یافت که لیست بیمه سوانح و اموال را در ایالتهای مجزا بسط شروع به کار کرد، به سرعت به گروهی از شرکت 1980در اوایل دهه 
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رسانی بهتر به مشتریان فرایند برندسازی مجدد را با ها و خدماتها، کاهش هزینهکردن عملیاتکنند. این شرکت برای سادهنوشته و مدیریت می

 بیمه انجام داد. در یک  -ماث راکپوینت و پلیپالیسید، های -ترکیب سه برند مجزای بیمه خودرو

ت و این شرکت به جای بازسازی یکباره برند، به طور تدیجی تغییر و تحولاتی را انجام داد که ارزش ویژه برند موجود را حفظ کرد و آن را راح

دهای فرعی، به تدریج پوینت به عنوان برنماث راک به عنوان برند اصلی و پالیسید و هایدردسر در ذهن مشتریان جای داد. این شرکت با پلیبی

 سه برند را به یک برند تبدیل کرد. 

 های زیر پاسخ دهید:ماث راک، به پرسشپس از تماشای فیلم مربوط به بیمه پلی

 ماث راک وجود دارد، چیست؟پیشنهاد ارزشی که در بیمه اصلی بیمه پلی -15-8

 و به یک برند چه بود؟استدلال نهفته در تصمیم برندسازی مجدد سه برند بیمه خودر -16-8

های دیگری که ماث راک برای برندسازی مجدد این شرکت را شرح دهید. این روند چه تفاوتی با گزینهفرایند مورد استفاده بیمه پلی -17-8

 توانست دنبال کند، دارد؟می

 نوازی معتبر و مناسب : مهمانبیاندایربی  مطالعه موردی یک شرکت:

کنند. افرادی های زیادی استفاده میهای هتلداری برای تضمین کیفیت تجربیات مشتریان، از روشهای خدماتی، شرکتکتهمانند بسیاری از شر

شوند. پایی می 25در  13ها از یک راهروی کوتاه، وارد اتاقی های کیفی برخوردارند. آنها از حداقلکنند که مطمئن هستند که هتلاتاق رزور می

شود. اتاق دارای یک تخت یا دو تخت همراه با میزهای ها، محصولات مراقبت از مو، و سایر لوازم آرایشی دیده میاولیه از صابون در حمام، امکانات

ای از اتاق با میزی در مقابل آن وجود دارد. یک کمد کوچک در کنار آن و چراغ مطالعه بر روی آن است. یک کاناپه و صندلی مبله در گوشه

 یزیونی صفحه مسطح در بالای آن قرار دارد. بازدیدکنندگان ممکن است یک اجاق و مایکروویوکوچک را نیز ببینند. همراه با تلو

های بودن در هتلبینی است. اگرچه سطح لوکسآثار هنری و دکور، نسبتا جدید اما غیرشخصی است. سایر جزئیات هتل نیز تا حدی قابل پیش

کنند، این شرکت اطمینان باشد. بسیاری از مسافرین بر این تجربه استاندارد تمرکز میها مشابه هم میآنمختلف آن متفاوت است، حس و طرح 

ها خواهد بود. اکثر اوقات، به حداقل رساندن ریسک پیامدهای منفی، معمولا دهد که تجربیات مسافرین از این هتل در حد انتظارات محدود آنمی

 شود.ان از تجربه اقامت در هتل میمندی اکثر مهمانمنجر به رضایت

 با وعده ارائه تجربه 1اندبیدهد که مجموعه نیازها و انتظارات مختلفی دارند. ایربیکننده مسکن، مسافرانی را هدف قرار میبا این وجود، یک تأمین

سازد. است، خدمات مهمانداری را دگرگون می ای بزرگهای زنجیرهشده توسط هتل نوازی که کاملا متفاوت از خدمات ارائهپذیرایی و مهمان

، یک بازار رقابت آنلاین است که افرادی را که قصد دارند فضایی را در منزل خود اجاره 2های اصلی در اقتصاد اشتراکیاندبی، یکی از شرکتایربی

رقابت آنلاین واقعی، املاک خاصی ندارد. فقط فروشندگان اندبی همانند یک بازار سازد. ایربیدهند به کسانی که به دنبال اقامت هستند، مرتبط می

اندبی در آنچه است که در واقع آن را از وضعیت سازد. اما وعده ارزشی ایربیها را تسهیل میو خریداران را گرد هم آورده و معاملات بین آن

کند، یعنی ای قابل اعتماد را برای شما ایجاد میاری، تجربهدکننده خدمات پذیرایی و هتلسازد. این تأمینداری، متمایز میموجود صنعت هتل

 کنید، وجود دارد.  حس واقعی زندگی در محلی که بازدید می

ای جهانی با بیش از اندبی در فقط هشت سال، شبکهاست، ایربیصنعت هتلداری چندین دهه است که به عرضه خدمات استاندارد خود پرداخته 

 25است. این شرکت همچنین ارزش بازاری به مقدار بیش از کشور ایجاد کرده  191هزار شهر در  34یلیون مهمان در م 60میلیون اتاق و  2

 -ترین شبکه هتل در جهاناست که به دستاوردهایی فراتر از بزرگاندبی، این شرکت موفق شدهبیمیلیارد دلار خلق کرده است. به اعتقاد ایر

 دست یابد.   -میلیارد دلار 22ملک و ارزش بازار  4660هزار اتاق،  765ساله و  100یعنی هتل هیلتون با سابقه 
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است که  پی برده اندبیایربی -بنیانگذاران این شرکت -انگیز را انجام داد؟ به گفته برایان چسِکی و جو جبِیاچگونه این شاهکار شگفت اندبیبیرای

ارتباط خود را با  -های تمیزها و مسافرخانهجور و فاقد ابتکار در هتلهای یکاتاق -امه و قالبصنعت گردشگری و توریسم با عرضه تنها یک برن

که هیچ چیز است. این الگوی استاندارد، ظاهراا یک هدف ناخواسته را به صنعت هتلداری القاء کرد، یعنی اطمینان از اینمشتریان از دست داده 

این موضوع پی بردند، به طراحی یک استراتژی برای بازگرداندن اعتبار به صنعت  بیا بهچسکی و جکه یدهد. زمانجذاب و جالب توجهی رخ نمی

 نوازی پرداختند. پذیرایی و مهمان

 بدون شباهت به یکدیگر -دو میلیون اتاق

آورند تا بتوانند اجاره آپارتمان دست کردند که چگونه درآمد بیشتری بههمه چیز از زمانی شروع شد که بنیانگذاران این شرکت به این فکر می

های شهر اتاق خالی نداشتند، سه تشک بادی آپارتمان ها زمانی که اکثر آپارتمانزیرشیروانی ساده خود در سانفرانسیسکو را پرداخت کنند. آن

کردند، به چیزی بیشتر از اجاره یک را اجاره میجا دادند. چسکی و جبیا در این فرایند، پی بردند افرادی که آندلار اجار می 40خود را به قیمت 

کردند چسکی و جبیا به سرعت مفهوم کسب وکار خود را سازی پیدا میها فرصتی برای شبکهیافتند، آنمکان برای اقامت در اوج نیاز، دست می

 تعریف کردند

ها، ثبت و بررسی برای اطمینان مت نسبتا ساده است. در مورد میزبانبرای ثبت یک ملک یا کرایه کردن آن برای اقا اندبیایربیامروزه، استفاده از 

برای مورد خطاب قرار دادن صاحبان ملک است که قصد اجاره ملک  اندبیایربیای رسمی در میزبان واژه -از قانونی بودن آن، کاری ساده است

مجردی، سوییت، یا آپارتمانی در یک قایق تفریحی، یک خانه قایقی،  تواند هر چیزی از یک نیمکت، یک اتاقشده میخود را دارند. اموال فهرست

ها حتی قلعه در فهرست خود دارد(. برخی از میزبان 1400است که بیش از اخیراا ادعا کرده اندبیایربییک خانه کامل، یا حتی یک قلعه باشد )

است که هر یک همانند صاحب میلیون ملک برای اجاره فهرست شده  2دهند. بیش از فضای حیاط خود را برای چادر زدن به مهمانان کرایه می

اند نه های مسکونی واقع شدهها و منازل خصوصی است، معمولا در محلهها مربوط به آپارتمانجا که این فهرستآن منحصر به فرد است. از آن

ها در مورد ای، ماهانه باشد و میزبانتواند روزانه، هفتهاین املاک میها برندهای هتل جهانی و ملی فراوان است. رزرو در مراکز تجاری که در آن

ساعت به میزبان  24دارد و مابقی را ظرف درصد از هزینه رزرو را نگه می 3تنها  اندبیایربیگیرند. قیمت و سایر جزئیات خود تصمیم می

 گرداند. بازمی

رزرو اینترنتی هر چیزی است. کاربران ثبت شده بر اساس شهر، نوع اتاق، محدوده قیمت، امکانات ها، این فرایند تقریبا مشابه خرید یا برای میزبان

ها، عکس و اطلاعاتی وجود دارد که در مهمانان بالقوه، ذهنیتی شوند. در بیشتر فهرستهای مختلف دیگر جستجو میرفاهی، زبان میزبان، یا گزینه

های بالقوه تماس بگیرند و توانند با میزبانکند. مهمانان قبل از رزرو میشان چگونه است، ایجاد میکه محل اقامتمنطقی و دقیق راجع به این

 اندبیایربیدرصد هزینه خدمات را به  12تا  6گذاشته و  1سوالات خود را مطرح کنند. مهمانان علاوه بر هزینه ملک، معمولا یک سپرده امنیتی

که مهمانان به ملک انتخابی یابد. زمانیگیرد، بنابراین پول فقط از طریق یک رابط امن انتقال میصورت می اندبیایربیپردازند. رزرو توسط می

 گیرد.  ها در نظر میکند یا تمهیداتی برای ورود آنها خوشامدگویی میرسند، میزبان یا به آنخود می

در  -گذاراناز جمله سرمایه -شدند. بسیاری از افرادرو میهای بزرگی روبهبا چالششروع به کارکردند، دائماا  اندبیایربیکه بنیانگذاران  هنگامی

گذاری که مورد تایید بنیانگذاران آن بود، ، هر سرمایهاندبیایربیمورد این کار شک و تردید داشتند. در واقع، در اولین سال شروع به کار 

اندازی کردیم، مردم ما را دیوانه و نادان تصور که ما این شرکت را راهزمانی"داشت:  اظهار چسکیپذیرفت. گذاری در این کار را نمیسرمایه

. چسکی و "کنند و اتفاقات وحشتناکی رخ خواهد دادجا اقامت نمیمانند و در یکها نمیگفتند افراد غریبه هرگز با غریبهها میکردند. آنمی

گذراندند؛ افراد کمی تمایل داشتند که ریسک اقامت با کسی را که هرگز ملاقات مانان میجبیا همچنین اوقات سختی را برای متقاعدکردن مه

 اند، را بپذیرند. نکرده

هر  در ابتدا، یک سیستم ارزیابی استاندارد را برای اندبیایربیها غلبه کرد. های مختلف بر این نگرانیبا استفاده از روش اندبیایربیبا این وجود، 

اند، ا و مهمانان تعبیه کرد، که به هر دو طرف امکان ارزیابی یکدیگر و بررسی آنچه که بقیه راجع به تجربیات گذشته خود گفتههدو میزبان

به این اشاره  "وکار گردشگریآماده برای کسب"دهد. نشان وعده تجربه رزرو گسترده و خدمات باکیفیت را می "سوپرمیزبان"دهد. وضعیت می
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همچنین در مهمان و  اندبیایربیفای، میز و لوازم اساسی سرویس بهداشتی. دهد از قبیل وایامکانات رفاهی خاصی را ارائه می دارد که میزبان

دردسر ساعته امن و مورد اعتماد، بی 24بخش و ایمن، و خط تلفن کند که فرایند تایید، راهنمایی برای رزرو رضایتمیزبان این ذهنیت را ایجاد می

ها را از خسارات تا گیرند، این سیاست اموال آنای، مورد حفاظت بیشتری قرار میها به واسطه سیاست بیمهگیرد. میزباناحتی انجام میو به ر

 کند که اتفاق بدی رخ نخواهد داد، اما احتمال وقوعاذعان دارد که اگرچه این اقدامات تضمین نمی اندبیایربیکند. یک میلیون دلار محافظت می

 ای نیست.  پیامدی منفی در آن بیشتر از اقامت در یک هتل زنجیره

 بینندطور که افراد محلی میمشاهده جهان، همان

بیش از پیش  اندبیایربیرسانی کرد. اما های کمتر خدماتدادند، با قیمتاز ابتدا، در درجه اول به مشتریانی که به بودجه اهمیت می اندبیایربی

از طریق  اندبیایربیها کافی نیست: مسافرین کاری و مسافرین تفریحی. بودن برای آنهت به سمت مشتریانی است که صرفاا ارزاندر حال تغییر ج

است. کننده تجربیاتی منحصر به فرد و قابل اعتماد قرار داده وکار، جایگاه خود را به عنوان تأمینهای کسببرندسازی، ارتباطات و سایر جنبه

است. در  است و آن را به یک دارایی تبدیل کردهای غریبه را از بین برده با انجام این کار، عدم اطمینان از اقامت در خانه اندبیایربی بنابراین

ند. به بیان باش توانند رقابتی بر سر رابطه مهمان و میزبان داشتهتوانند از نظر قیمت و راحتی با یکدیگر رقابت کنند، اما نمیها میکه هتلحالی

 . "ها با افراد و فرهنگ ارتباط برقرار کنندمهمانان به دنبال تجربیاتی هستند که در آن"، چسکی

 5000ترین بازار این شرکت، برگزار شد که در آن بود. این رویداد در پاریس، یعنی بزرگاندبی ایربیاین موضوع، موضوع دومین نشست سالانه 

ای رفتار در نطق اصلی خود اظهار داشت که در کل صنعت توریسم با گردشگران به گونه چسکیضور داشتند. کشور مختلف ح 110میزبان از 

کنند که جزئی از محله و شهر ، مهمانان این احساس را تجربه میاندبیایربیها این حس ایجاد شود که گردشگر هستند. اما با شود که در آنمی

 هستند. 

والدین خود که تنها چند روز قبل از این رویداد به پاریس  را با نشان دادن تجربه اندبیایربیخود، فلسفه کلی در بخشی از سخنرانی  چسکی

بر روی صفحه نمایشی بزرگ نشان داد. در این تصاویر  -با یک تور لیدر معمولی -ها را در شهرآمده بودند، خلاصه کرد. او تصاویر اولین روز آن

ها سوار بر قایقی عمومی بودند، و در عکس سوم در صف توبوس گردشگری دو طبقه وجود داشت، در عکسی دیگر آنها در یک اعکسی از آن

ها همه کنند. آنمیلیون نفر به پاریس سفر می 30هر سال، "کرد. داری تعریف میهر تصویر را به طرز خنده چسکیموزه لوور ایستاده بودند. 

توانیم های دیدنی برویم؛ بلکه میبینند. ما برای تجربه یک فرهنگ، لازم نیست که به مکان آثار تاریخی و مکانمیبینند و هیچ چیز را نچیز را می

با راهنمایی برخی از میزبانان  -سپس تصاویر دومین روز اقامت والدین خود را در پاریس چسکی. "باشیمها اقامت داشته با مردم بمانیم و با آن

خوردند، در  رو قهوهها  در یک کافه معتبر در کنار پیادهها شهر را از دید مردم محلی تجربه کردند. آننشان داد که در آن، آن -اندبیارشد ایربی

شاید ما نباید به پاریس سفر کنیم. شاید کاری که باید انجام دهیم این است که در پاریس زندگی "پیشنهاد کرد که  چسکیباغی قدم زدند. 

 . "کنیم

 هاوعده تحقق

 اندبیایربینیروی محرکه برای تلاش بلندپروازانه و اخیر  -باشید اندبیایربیکه مشمول حمایت تمام کارمندان یعنی این -این وضعیت مطلوب

نمادی  -دتر تغییر داآپ فناوری شد. این شرکت لوگوی متنی ساده و اصلی خود را به لوگویی به مراتب انتزاعیجهت برندسازی مجدد با استارت

نامد. لوگوی جدید احساس تعلق می "، نماد جهانی تعلقbélo"آن را  اندبیایربیکنند. پف کرده که دو طرف آن از هم عبور می "A"شبیه حرف 

 . "متعلق به همه جا"آورد. شعار جدیدی هم همراه این لوگو است: وجود می را به واسطه چیزی فراتر از زبان، فرهنگ، و جغرافیا به

تر از همه بر جامعه تا حد امکان منحصر به فرد و قابل اعتماد است، اول و مهم اندبیایربیکه تجربه مهمانی این شرکت برای اطمینان از این

است یک ه توانست اندبیایربیگیرد. در نتیجه، میزبانان خود را مشتریان اصلی خود در نظر می اندبیایربیکند. در واقع، میزبانان خود تمرکز می

معتقدان واقعی هستند. میزبانان که به عنوان  اندبی،ایربیوجود آورد که از دید  دهندگان خدمات مسکن و اقامت بهجامعه عظیم جهانی از ارائه

گذارد تا تاثیر میبر میزبانان  اندبیایربیشوند. به این ترتیب، شوند، سبب ایجاد حس مالکیت و عزت میوکار در نظر گرفته میشرکای این کسب

های خاصی برای ایجاد بهترین تجربه ممکن برای مهمانان تبعیت کنند. این کار به هیچ وجه به معنای ایجاد الگویی استاندارد از دستورالعمل

گرفته با مهمانان را تقویت روی، ارتباط شکلها به عرضه خدماتی مثل سوارکردن از فرودگاه و تورهای پیادهبا الزام میزبان اندبیایربینیست. اما 



 

  

ای که دارید نیست. بلکه چیزی که در جهان شما خاص است، فقط خانه"گوید که اندبی میبه جمعیت حاضر در نشست ایربی چسکیسازد. می

 . "کل زندگی شما است

 اندبیایربیدهندگان است. توسعهقرار گرفته  ای بزرگهای زنجیرهدر بازارهای جهانی، قطعاا مورد توجه هتل اندبیایربیشدت سریع  توسعه به

ها وجود نداشته باشند. به طور مثال، هشت هتل جدید ای بزرگ در آنهای زنجیرهکنند که طبیعتاا هتلها در جاهایی میاقدام به ساخت هتل

وجود، حتی ی، در حال ساخت است. با این است نه یک محله گردشگری سنت اندبیایربیدر ویلیامزبرگ در محله بروکلین که یک بازار بزرگ 

 را کپی و تقلید کنند.  اندبیایربیتوانند تجربیات وارد شوند، به سختی می اندبیایربیکنند به قلمرو که هتلداران سعی میزمانی

مکان اجاره ملک شخصی برای مدت علیرغم توسعه و موفقیت خود، همچنان در حال مبارزه برای مشروعیت است. در برخی از شهرها ا اندبیایربی

را ترجیح دهند اما همچنان درمورد  اندبیایربیروز وجود دارد. و مسافرین بسیار زیادی وجود دارند که ممکن است تجربه  30زمان کمتر از 

کند بیان می چسکیها است. در واقع، الشگرا در حال پایان دادن به این چآلبا شور و اشتیاقی ایده اندبیایربیاقامت با افراد غریبه نگران هستند. 

دهد که زندگی در مجاورت ای قابل اعتماد برای مهمانان و در حد ایجاد صلح جهانی است. او توضیح میفراتر از ارائه تجربه اندبیایربیمأموریت 

من تصور "کند که گیری مینتیجه چسکیرود.  شود که درک افراد نسبت به یکدیگر به میزان زیادی بالاهای دیگر، باعث میافرادی از فرهنگ

 .  "کنند و با یکدیگر آشنا نیستند، وجود داردهایی که یکدیگر را درک نمیهای بسیار زیادی در جهان بین گروهکنم درگیریمی

 هایی برای بحث بیشترپرسش

 پردازد؟گونه به هر مشخصه میچ اندبیایربیگیرد چیست؟ به کار می اندبیایربیخدمات که  چهار مشخصه -18-8

 مورد استفاده قرار دهید.  اندبیایربیخدمت را در مورد -مفهوم زنجیره سود -19-8

 سازد؟چگونه عرضه و پیشنهاد، تحویل و تصویر خود را متمایز می اندبیایربی  -20-8

 اندبی چه مقدار است؟میزان تهدید احتمالی در صورت رقابت با ایربی -21-8

 تا زمانی که هتل هیلتون وجود دارد، خواهد بود؟ توضیح دهید.  اندبیایربیآیا  -22-8

 :یدکنمراجعه  mymktlab.com سایت ، بهیرز هایپرسش پاسخ به یبرا

ده در مطب ش های بازاریابی در نظر بگیرند، بیان کنید. خدمات ارائهها باید هنگام طراحی برنامهچهار مشخصه خدمات را که بازاریاب -23-8

 باشد؟شده در یک بانک مییک پزشک چگونه متمایز از خدمات ارائه 

محصول برند مواد غذایی معمول را انتخاب کرده و قیمت،  10توانند مدعی سهم بازار قابل توجهی باشند. برندهای فروشگاهی می -24-8

هایی با یکدیگر و با برندهای ملی دارند؟ میزان موجودی و ه شباهتها را با یکدیگر مقایسه کنید. این محصولات چکیفیت، و منبع تولید آن

 ها هستند، مقایسه نمایید.ها را با برندهای ملی که در رقابت مستقیم با آنجایگاه فروشگاهی آن

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 یادآوری و بسط مفاهیم  -فصل نهم 

 مرور اهداف 

از پایان دوره بایستی با محصولات جدید جایگزین شوند. اما امکان شکست  محصولات جاری یک شرکت دارای طول عمر مشخصی هستند و پس

تواند قابل توجه باشد. کلید نوآوری موفق در تمرکز بر مشتری، نگاه های نوآوری به همان اندازه منافع آن میمحصولات جدید وجود دارد، ریسک

 توسعه محصول جدید است.  ریزی دقیق؛ و فرایند سیستماتیکجامع، حمایت کامل شرکت؛ برنامه

 کنند. می کشفهای محصول جدید را ها ایدهتوضیح دهید چگونه شرکت .1-9هدف 

ها دارای بخش ها ریشه در منابع داخلی شرکت دارند. شرکتکنند. بسیاری از ایدههای محصولات جدید را از منابع مختلف پیدا میها ایدهشرکت

هایشان را جهت ارتقاء محصول بیان ها استفاده کنند و از کارکنان بخواهند ایدهاز ایده کارکنان سایر بخشوتوسعه هستند یا ممکن است تحقیق

کنندگان و های توزیعکنند و ایدهها محصولات رقبا را به دقت دنبال میهای جدید ارائه کنند. شرکتتوانند ایدهکنند. منابع خارجی هم می

کننده و امکان ساخت محصولات جدید به دست توانند اطلاعاتی در مورد مشکلات مصرفکی با بازار دارند و میکنندگان که ارتباط نزدیتامین

 دهند.  بیاورند، را مورد استفاده قرار می

کنند دعوت می ها رادهند، آنها مشتریان را مورد مشاهده قرار میها برای محصول جدید خود مشتریان باشند. شرکتترین منابع  ایدهشاید مهم

های ها برنامهدهند. بسیاری از شرکتها را در فرایند طراحی محصول جدید مشارکت میها و نظرات خود را بیان کنند یا حتی آنتا ایده

تقل و مشتریان، کارکنان، دانشمندان و محققان مس -های مختلف مردمکنند و از گروهسپاری یا طراحی آزاد محصولات جدید را اجرا میجمع

های عملاا نوآور، تنها بر یک منبع برای کسب کنند که در فرایند نوآوری محصول جدید شرکت کنند. شرکتدعوت می -حتی عموم جامعه

 کنند. های محصول جدید اکتفا نمیایده

 . دهیدتوضیح مراحل فرایند توسعه یک محصول جدید و مسائل مهم در مدیریت این فرایند را نام برده و . 2-9هدف 

شوند، که باعث کاهش ها غربال میشود. سپس ایدهفرایند توسعه محصول جدید شامل هشت مرحله است. این فرایند با تولید ایده شروع می

ه رسند، ککنند به مرحله توسعه مفهوم محصول میگری عبور میهایی که از مرحله غربالشود. ایدهها بر مبنای معیارهای شرکت میتعداد ایده

شود، که طی آن شود. این مرحله شامل آزمون مفهوم میکننده بیان میشامل یک نسخه دقیق از ایده محصول جدید است که با زبان مصرف

کننده به محصول آگاهی حاصل شود. شود تا از میزان اقبال مصرفکننده هدف، آزمون میمفاهیم محصول جدید با کمک یک گروه مصرف

شود. رسند و در این مرحله یک استراتژی بازاریابی اولیه برای محصول جدید طراحی میمرحله توسعه استراتژی بازاریابی میمفاهیم ارزشمند به 

شود تا از موفقیت محصول جدید بینی سود برای محصول جدید انجام میها، پیشوکار، میزان فروش، هزینهدر مرحله تحلیل تجاری یا کسب

شوند و در نهایت در ها از طریق توسعه محصول و آزمون بازاریابی به واقعیت نزدیک میورت مثبت بودن نتایج، ایدهاطمینان حاصل شود. در ص

 شوند.سازی به بازار عرضه میمرحله تجاری

رایند بایست یک راهبرد سیستماتیک و جامع برای مدیریت این فها میتوسعه محصولات جدید، بیش از طی کردن چند مرحله است. شرکت

 محور، تیمی و سیستماتیک است.اتخاذ کنند. توسعه محصولات جدید موفق نیازمند تلاش مشتری

محصول  عمرهای محصول در طول چرخه مراحل چرخه عمر محصول را شرح دهد و توضیح دهید که چگونه استراتژی .3-9هدف 
 کنند.تغییر می

باشد. فروش یک محصول معمولی یک منحنی ها میها و فرصتای از چالشموعههر محصول دارای چرخه عمر خاصی است که تحت تاثیر مج

شود که طی آن شرکت ایده انگلیسی است که از پنج مرحله تشکیل شده است. این چرخه با مرحله توسعه محصول شروع می Sشبیه به حرف 

شود. در د کم است و در این مرحله محصول در بازار توزیع میدهد. در مرحله معرفی، رشد اندک و سومحصولی جدید را پیدا کرده و توسعه می

سریع سود است. مرحله بعد، بلوغ است که طی آن سرعت  شود که همراه با رشد فروش و بالا رفتنصورت موفقیت، محصول وارد مرحله رشد می

شود که طی آن فروش و سود کاهش پیدا فول میرسد. در نهایت محصول وارد مرحله اشود و سود به ثبات میافزایش فروش محصول کند می



 

  

افول شرکت بایستی افت یا نزول محصول در بازار را به موقع تشخیص دهد و در مورد حفظ محصول، برداشت از آن یا رها  کنند. در مرحلهمی

 یابی متفاوتی هستند. های بازارها و تاکتیکگیری نماید. مراحل مختلف چرخه عمر محصول نیازمند استراتژیکردن آن تصمیم

المللی را مورد بحث مسئولیت اجتماعی محصول و بازاریابی خدمات و محصولات بیندو مساله دیگر در مورد محصول؛ . 4-9هدف 

 قرار دهید. 

مربوط به سیاست  بازاریابان بایستی دو مساله دیگر در مورد محصول را مد نظر قرار دهند. اولین مورد، مسئولیت اجتماعی است که شامل مسائل

شود. مساله دوم های محصول میعمومی و مقررات مربوط به خرید و عرضه محصول، حفاظت از حق اختراع، کیفیت و ایمنی محصول، و تضمین

بایست در مورد میزان المللی میرو هستند. بازاریابان بینالمللی با آن روبههای خاصی است که محصولات و خدمات بینشامل چالش

 گیری کنند. شان در بازارهای جهانی تصمیمستانداردسازی یا انطباق محصولاتا

 اصطلاحات کلیدی

   3-9هدف                                                                                            1-9هدف 

 چرخه عمر محصول                                        توسعه محصول جدید                                              

 سبک               وکار                    تحلیل کسب                                      2-9هدف 

 مد     پردازی                                             توسعه محصول                                    ایده

 مد زودگذر      آزمون بازاریابی                                          آوری اطلاعات                       جمع

               مرحله معرفی                     سازی                                         تجاری               گری ایده                        غربال

 مدار                مرحله رشدتوسعه مفهوم                                          ایجاد محصول جدید مشتری

         مدار                     مرحله بلوغ                          آزمون مفهوم                                          ایجاد محصول جدید تیم

 مرحله افول      ایجاد استراتژی بازاریابی                                                                                    

 

 بحث و تفکر انتقادی

  مراجعه کنید.  mymktlab.comبه سایت  برای پاسخگویی به مسائل مشخص شده با علامت 

 سوالات

 : ارتباطات(.AACSBشوند؟ )رو میاز محصولات با شکست روبهچرا بسیاری  -1-9

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(.AACSBهای محصول جدید را نام برده و توضیح دهید. )تولید ایده چیست؟ منابع ایده -2-9

این مرحله را چگونه انجام  شوند؟ یک شرکت،چه اقداماتی در مرحله آزمون بازاریابی در فرایند توسعه محصول جدید انجام می -3-9

 : ارتباطات(.AACSBدهد؟ )می

 : ارتباطات(.AACSBمحور را برای توسعه یک محصول جدید انتخاب کند؟ )چرا یک شرکت ممکن است یک راهبرد مشتری -4-9

 : ارتباطات(.AACSBا بیان کنید. )تفاوت بین استراتژی اصلاح بازار و استراتژی اصلاح آمیخته بازاریابی در فرایند چرخه عمر محصول ر -5-9



 

  

 تمرین تفکر انتقادی 

های نوآوری محصول هستند. در مورد سه پویش آوری اطلاعات برای ایدههای کوچک و بزرگ در تمامی صنایع مشغول جمعشرکت -6-9

: ارتباطات، تفکر AACSBتوضیح دهید. ) اند؟اند، تحقیق کنید. آیا موفق بودهها در دو سال گذشته اجرا کردهآوری اطلاعات که شرکتجمع

 انعکاسی(.

های کوچک، در مورد خودروهای بدون راننده تحقیق کنید. این خودروها در کدام مرحله توسعه محصول جدید قرار دارند؟ ما بین گروه -7-9

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(.AACSB)هایی مانند گوگل، اپل، آمازون و فورد در مرحله معرفی محصول کدامند؟ های پیش روی شرکتچالش

مثالی در مورد شرکتی ذکر کنید که یک محصول مصرفی جدید را در پنج سال گذشته معرفی کرده است. در یک گزارش نشان دهید  -8-9

ز زمان معرفی آن اند. همچنین در مورد موفقیت محصول اسازی کردهرا در مرحله معرفی محصول پیاده آمیخته بازاریابیها که چگونه شرکت

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(.AACSBگزارشی ارائه نمایید. )

 های عینیکاربردها و مثال

 اجتماعی: پزشکی از راه دور بازاریابی آنلاین، موبایلی و رسانه

دلایل غیر اورژانسی است. شوند و علت اصلی بیشتر مراجعات به بخش اورژانس، های درمانی، صرف درمان بیمارهای مزمن میبخش اعظم هزینه

زمان برای پزشکی از راه دور مناسب است. اکثر بیماران دارای گوشی هوشمند یا تبلت یا کامپیوتر هستند و به جای مراجعه حضوری به مطب 

تایم و با گوشی موبایل با دهد که از طریق اسکایپ یا فیسکنند. تکنولوژی به پزشکان امکان میها استفاده میپزشک یا اورژانس، از این دستگاه

د، پزشکان صحبت کنند، از طریق ثبت اطلاعات پزشکی الکترونیکی به فایل بیمار دسترسی پیدا کرده و نسخه بیمار را برای داروخانه ارسال کنن

لار در سال درآمد دارد، اما میلیون د 200همه این خدمات از راه دور امکان پذیر هستند. صنعت پزشکی از راه دور در مرحله معرفی است و تنها 

در آمریکا،  HITECHمیلیارد دلار خواهد رسید. تکنولوژی تنها دلیل برای رشد این صنعت نیست. قانون  2در چند سال آینده این مبلغ به 

 باشد. کند که خود باعث سرعت گرفتن تغییرات در این زمینه میاستفاده از اطلاعات پزشکی الکترونیکی را توصیه می

در مورد صنعت پزشکی از راه دور تحقیق کنید و دو شرکت فعال در این زمینه را معرفی کنید. نکات مثبت و منفی خدمات پزشکی به -9-9

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(.AACSBاین شیوه چیست و آیا دستورالعمل دولتی یا خصوصی در این صنعت وجود دارد؟ )

م مرحله از چرخه عمر محصول قرار دارد؟ تکنولوژی موبایل چه نقشی در انقلاب این صنعت داشته است؟ خدمات پزشکی از راه دو در کدا -10-9

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(.AACSBتوضیح دهید. )

 توریسم یا گردشگری پایدار؟ اخلاقیات بازاریابی: 

تاسیس شد و  1841توریسم است. این شرکت در سال ترین شرکت خدمات گردشگری و شدهترین و شناختهگروه توماس کوک احتمالا قدیمی

های سرگرمی مبتنی بر ، باور شرکت بر ارائه فعالیت1800دهد. در دهه میلیون مشتری در سرتاسر جهان خدمات ارائه می 23اکنون هر ساله به 

رائه تعطیلات در کنار آرامش برای مشتریانش، یادگیری جدید، همراه با در نظر گرفتن فضائل اخلاقی بود. امروز، علاوه بر هدف اصلی یعنی ا

-هایشان )و تاثیر مشتریانها مدیریت تمامی فعالیتپذیر هم ارائه دهد. هدف آنهای توریسم پایدار و مسئولیتکند بستهتوماس کوک تلاش می

زیست مقاصد ی مثبت برای مردم و محیط شان( به شکلی پایدار است. توریسم پایدار شامل حصول اطمینان از این نکته است که شرکت تفاوت

اند که محافظت از مقاصد گردشگری های خدمات گردشگری و توریسم مانند توماس کوک به این نکته پی بردهگردشگری ایجاد کند. شرکت

 محیطی نیست. ضرورت دارد و این ضرورت تنها به خاطر مسائل زیست

وکار گردشگری و توریسم است. در مورد مسائلی های یک کسبجامع و گسترده در مورد مسئولیتتوریسم پایدار به معنی اتخاذ دیدگاهی  -11-9

 که بایستی مد نظر قرار گیرند یک چک لیست ارائه کنید.



 

  

های های خارجی را نام ببرید )منظور منطقه گردشگری است(. مراحلی که توسط شرکتیک مقصد گردشگری مشهور برای توریست -12-9

 گذاران جهت حفاظت از مقاصد صورت گرفته، کدامند.المللی و قانونبینگردشگری 

 پزشک خانگی بازاریابی با استفاده از ارقام: دندان

اند که خدمات در خانه ارائه دهند. پزشکان فرصتی یافتهپزشکی نیستند، دندانبا رشد جمعیت سالمندان و بیمارانی که مایل به مراجعه به دندان

کشی. بعضی بیماران دهد از جمله معاینه معمول، پرکردن دندان و عصب، خدمات خود را در سانفرانسیسکو و شهر نیویورک ارائه میگروه دنتال

که افراد مسن امکان رفتن به مطب پزشک را ندارند. ایجاد یک مطب دندانپزشکی دهند، در حالیثروتمند هستند و خدمات خصوصی را ترجیح می

پزشکی، لامپ و لپ تاپ. برداری اشعه ایکس، مخزن آب استریل، مته دندانند تجهیزات بیشتری است از جمله یک دستگاه عکسدر خانه، نیازم

 : بازاریابی با ارقام، رجوع کنید.2دلار هزینه دارد. برای پاسخ به سوالات زیر به پیوست  8000یک دستگاه اشعه ایکس قابل حمل 

های ثابت کلی برای این خدمات اضافی را تخمین بزنید )با احتساب ها هستند؟ هزینهه این خدمات کدام هرینههای ثابت مربوط بهزینه -13-9

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(.AACSBهای ثابت این خدمات را محاسبه کنید. )(. میزان فروش لازم برای تامین هزینه%40سود 

: AACSBل از ارائه این خدمات در کنار خدمات داخل مطب در نظر گرفته شود. )پزشک قبچه عوامل دیگری بایستی توسط دندان -14-9

 ارتباطات، تفکر انعکاسی(.

 تونایتهای پاشنه بلند دیِکفشنمونه ویدئویی: 

ها ین کفشها آگاه  است. برای مثال، از اهای پاشنه بلند هستند. اما هر زنی از سختی پوشیدن این کفشبسیاری از زنان عاشق پوشیدن کفش

ها یک جفت کفش دیگر همراه داشته ها بهتر است که خانمتوان برای قدم زدن کوتاه در فواصل کوتاه استفاده کرد. برای سایر فعالیتفقط می

 باشند. 

دای یک مهمانی، آیند. این محصول توسط زنی طراحی شده است که مجبور بود فربه کار می 1تونایتهای پاشنه بلند دِیاین جایی است که کفش

های قبل تغییر باعث تونایت به سادگی قابل تبدیل به کفشی با هر اندازه پاشنه است. پاشنههای پاشنه بلند دیبه مراسم مذهبی برود، کفش

ور مجوز به دنبال صد  توناتک در نظر گرفته شود. علاوه بر معرفی یک سری محصولات، دیشود که این محصول به عنوان یک محصول هایمی

 استفاده از تکنولوژی به سایر تولید کنندگان است. 

 های زیر پاسخ دهید: تونایت به پرسشبلند دی پاشنه پس از تماشای فیلم مربوط به کفش

 تونایت را مورد بحث قرار دهید. بر اساس مراحل توسعه محصول جدید، روند توسعه دی -15-9

تواند محصول را تونایت در حال حاضر صادق است؟ شرکت چگونه میهای دیر مورد سری کفشکدام مرحله از چرخ عمر محصول د -16-9

 بازاریابی کند؟

 تونایت را بیان کنید؟ روی دیهای پیشچالش -17-9

 باس: محصولات بهتر از طریق تحقیقات مطالعه موردی یک شرکت: 

انجام گرفته است، مورد اعتمادترین برند در زمینه محصولات الکترونیکی  2کاتدر یک بررسی که اخیراا توسط واحد استراتژی برند شرکت لیپین

این عنوان را کسب کرد، شرکتی نسبتا  3مصرفی، اپل نبود. همچنین این عنوان نصیب سامسونگ، سونی، یا مایکروسافت هم نشد. بلکه باس

                                                           
1Day2Night 
2Lippincott 
3Bose 



 

  

 باسمیلیون هدفون جدید در سال گذشته، درآمد  30ود عرضه کند. با وجساله تولید می 50کوچک و خصوصی است و سیستم صوتی با سابقه

رسیم، این میلیارد دلار است. اما وقتی به احساس علاقه مشتریان به یک برند خاص می 234که درآمد اپل میلیارد دلار بود در حالی 4تنها 

ر اساس سادگی در طراحی برند و کارآیی عالی محصولاتش این ارتباط عمیق با مشتری را ب باسگیرد. شرکت واقع در ماساچوست از اپل پیشی می

 به دست آورده است. 

های امروزی بر کسب درآمد، سود هایی که از زمان تاسیس برای خود تعریف کرده وفادار مانده است. بیشتر شرکتاین شرکت همچنان به ارزش

ها و کارکردهای متفاوت از رقبا پیشی بگیرند. لات متفاوت با ویژگیکنند از طریق معرفی محصوها تلاش میو قیمت سهام متمرکز هستند. آن

هدف ما "توجه نیست، مزیت رقابتی شرکت در فلسفه خاص شرکت نهفته است. به گفته مدیر ارشد باب مارسیکا، به این عوامل بی باساگرچه 

تجارت تقریبا در درجه دوم اهمیت برای "دهد وی ادامه میبا در نظرگرفتن تمرکز شرکت بر تحقیقات و نوآوری محصولات،  "تنها پول نیست.

  "شرکت قرار دارد.

 فلسفه شرکت 

، موسس شرکت؛ آمار باس مشغول تحصیل در موسسه 1950را به عنوان یک انسان در نظر بگیرید. در دهه  باس، ابتدا بایستی باسدر شرکت 

در رشته مهندسی برق تحصیل کرده بود. وی همچنین علاقه زیادی به موسیقی  تکنولوژی ماساچوست بود. او علاقه زیادی به تحقیق داشت و

از توانایی سیستم در بازتولید صدای واقعی  -ها را داشتمدلی که به نظرش بهترین ویژگی -های خود را خریدداشت. هنگامی که اولین سیستم

حل خود شد. به این منظور یک سری تحقیقات را شروع کرد که در نهایت  ناامید شد. به همین دلیل شروع به تحقیق در مورد مشکل و یافتن راه

صدای بهتر، از طریق "شد. این تحقیقات همچنین منجر به ابداع شعار قدیمی شرکت هم شد  1964در سال  باسمنجر به تاسیس شرکت 

 "تحقیق.

کرده است. وی در اولین تحقیقاتش در مورد بلندگوها و صدا، کاری  اند، کاراز آن روزها، آمار باس بر اساس اصولی که فلسفه شرکت را شکل داده

های موجود را نادیده گرفت و از ابتدا شروع به ساخت کرد؛ روشی که در تکرار شده است. او تکنولوژی باسکرد که از آن زمان بارها و بارها در 

 های ساخت محصول متداول نیست. استراتژی

دهنده عشق عمیق او به تحقیقات ن بود که کل سود شرکت به تحقیق و توسعه اختصاص داده شد، روشی که نشانای شرکت باسوجه تمایز دیگر 

قات خود و انگیزه او برای تولید محصولات با بالاترین کیفیت است. در انجام این کار، او مرحله ارزیابی خواسته مشتریان را هم حذف کرد، و تحقی

 های فنی یک محصول برتر کرد. گیرا محدود به آزمایشگاه و ویژ

های های سهام عام محدودیتکند که شرکتشود. او معمولا به این نکته اشاره میامروز، این راهبرد در دنیای خلاقیت، خلاف اصول تلقی می

ها قبل کردم، مدتار میاگر برای شرکت دیگری ک"کند ها را ندارند. وی اشاره میهای سهامی خاص این محدودیتبسیاری دارند که شرکت

تبدیل کردن شرکت به سهامی عام، "به همین دلیل، باس قسم خورده که شرکت را هرگز تبدیل به شرکت سهامی عام نکند.  "شدم.اخراج می

بود، امکان به معنای از دست دادن شرکت است. علاقه واقعی من به تحقیق است، که هیجان انگیز است،  و اگر شرکت تحت کنترل وال استریت 

 "شد.کار برای من فراهم نمی

 نوآوری به روش باس

های صوتی خانگی دارد. سری محصولات دیگری با کاربردهای دیگر شرکتی که با این حد از فروتنی شروع به کار کرد محصولاتی فراتر از سیستم

ع نظامی، خودرو، ساخت خانه/طراحی مجدد، هوانوردی و ها مورد توجه آمار باس قرار گرفتند از جمله صنایاند که در طول سالطراحی شده

های تولید ها، شرکتای دارد که تحقیقات آزمایشگاهی برای موسسات تحقیقاتی، دانشگاهای و تجاری. این شرکت شعبههای صوتی حرفهسیستم

دهنده کنیم که نشاناز محصولات را ذکر میدهد. در ادامه چند مورد های مهندسی را در سرتاسر جهان انجام میتجهیزات پزشکی و شرکت

 های شرکت هستند. نوآوری

میلیون دلار اسپیکر فروخته شود،  1رفت که در سال اول معرفی شد. انتظار می 1965اولین محصول شرکت، اسپیکری بود که در سال اسپیکر: 

شد که در سال  901تبدیل به سیستم اسپیکر انعکاسی  باسعدد به فروش رساند. محصول اصلی اسپیکر  40عدد تولید کرد و  60تنها  باس



 

  

های منعکس های مستقیم و همچنین کانالمعرفی شد. این سیستم بر اساس این مفهوم طراحی شده بود که صدای زنده از طریق کانال 1968

ربندی کاملا جدیدی بود. ظاهر آن شبیه یک هشتم رسد )انعکاس از دیوارها، سقف، و سایر اشیاء(.  این اسپیکر دارای پیکشده به گوش انسان می

شدند و فضای اتاق را با صدایی که کردند و منعکس میشد، امواج صدا به دیوار برخورد میهای اتاق قرار داده مییک کره بود و به سمت کنج

نچی متوسط داشت. همچنین در مقایسه با اسپیکرهای ای 4.5کرد. اسپیکر دارای ووفر نبود و در عوض یک بلندگوی آمد پر میظاهراا از همه سو می

کوچک بود. طراحی محصول بیشتر تلاش داشت که احساس شنیدن صدای زنده موسیقی را بازسازی کند و  باسباکیفیت آن زمان، محصول 

های صوتی خانگی به امری سیستم هدفش فروش و موفقیت صرف در بازار نبود. راهبرد انعکاسی، اگرچه در آن زمان ایده جدیدی بود، امروزه در

 معمول تبدیل شده است. 

به سختی توانست مشتریان را در مورد مزیت این اسپیکرهای نوآورانه قانع کند. در زمانی که وجود ووفر و تیونر به عنوان  باساما در آن زمان، 

یک خرده فروش به آمار باس چنین توضیح  1968در سال  رو شد.در گام اول با شکست روبه 901شدند، محصول سری های بارز تلقی میویژگی

 روند: دهد که چرا اسپیکرها خوب فروش نمیمی

توانم عنوان فروشنده از دست بدهم. نمی شود تمام اعتبارم را بهتوانم آن را بفروشم چون باعث میببین، من عاشق این اسپیکر هستم اما نمی"

مردی به فروشگاه آمد و اندازه کوچک آن را دید، بعد به قفسه اسپیکرها رفت. من هم در  یا تیونر ندارد.ووفر  901بدهم چرا به همگان توضیح 

گویی و فروشگاه را دروغ می"ووفری در کار نیست. مرد به من گفت، "به او پاسخ دادم،  "ووفرش را کجا گذاشتین؟"کنارش رفتم، وی گفت، 

  "ترک کرد.

یک مزیت دیگری برای خود ایجاد کرد: شناسایی و هدف قراردادن مشتریان مناسب برای این محصول که اطمینان  باسبرای رفع مشکل اعتبار، 

، این کار به معنی هدف قراردادن مشتریان ثروتمندتر بود که تنها به بلندی باسهای موجود بهتر است. برای داشته باشد حتی از بهترین گزینه

، این کار 901محصول خوبی خریداری کننده و قیمت خوبی هم بابتش پرداخت کنند. در مورد محصول  خواهنددهند و میصدا اهمیت نمی

های نمایش و معرفی خلاقانه بود. این راهبرد به خوبی نتیجه داد. اگرچه حتی امروز نیز مشتاقان موسیقی و صدا مستلزم استفاده از تاکتیک

های از قبل تعیین شده شکل نگرفته است، ها هنوز با ویژگی، مشتریانی که سلایق آندهندروی خوش نشان نمی باسچندان به محصولات 

شود، محصول به چنان موفقیتی رسید که مربوط می 901شناسند. همچنین تا جایی که به را به عنوان محصولی استثنائی می باسمحصولات 

 آمار باس توانست شرکت را با آن محصول بسازد. 

، شرکت صدای شبیه به فضای کنسرت را در یک اسپیکر کوچک در 1970در اسپیکرها بسیار زیاد است. در دهه  باسعمده  هایلیست نوآوری

ای که در سیستم ویِو موزیک، ویِو ارائه داد. چهارده سال تحقیق، به توسعه تکنولوژی اسپیکر با امواج اکوستیک منجر شد، تکنولوژی  301مدل 

، شرکت تفکر متعارف در مورد رابطه بین اندازه اسپیکر 1980اند، به کار رفته است. در دهه وستیک که برنده جوایزی شدهرادیو و همچنین ویِو آک

های پیشرفته با اندازه بسیار اندازه کف دست انسان، توانست کیفیت صدایی برابر با سیستمبا اسپیکری هم اکوستیمَسو صدا را تغییر داد. سیستم 

تکنولوژیِ  باسشود. اخیراا، از آن استفاده می باسکنند، این طراحی چنان هوادار پیدا کرد که همچنان در مجموعه محصولات  تر تولیدبزرگ

ای همراه با ووفر را های سه تکهمانیتور معرفی کرد، یک جفت اسپیکر فشرده کامپیوتری که توان رقابت با سیستم دیگری را با معرفی موزیک

های اسپیکر بیسیم هم پیشگام بوده است، حرکتی که به سرعت توسط رقبا تقلید شد. نه تنها هر یک از در توسعه سیستم اسبداشت. همچنین 

 . 901فروشد حتی سری ها را میهمچنان امروزه آن باسشدند، هر یک پیشرفت فنی بودند که ها، در زمان خود ابداعی محسوب میاین سیستم

که سودی از این سال در توسعه تکنولوژی هدفون صرف کرد بدون این 19ها میلیون دلار در طول ده باس"دارد که  مارسیا به یادها: هدفون

های کاهش نویز و ساختن هدفون بر تکنولوژی باسدر ابتدا، تمرکز  "وکار شرکت هستند.ها بخش مهمی از کسبمحل کسب کند. حالا، هدفون

کنند، بلکه به صورت الکترونیکی تنها نویز را خفه نمی باسهای د صدای بلند موتورها را حذف کنند. هدفونخواستنهایی بود که میبرای خلبان

به سرعت کشف کرد که مسافران  باسشنود. در ادامه طوری که خلبان تقریبا هیچ صدایی جز آنچه که باید نمیکنند به صدای محیط را حذف می

های مصرفی به کار برده در انواع سیستم  QuiteComfortاز تکنولوژی هدفون استفاده کنند. امروزه، سری توانند مانند خلبانهواپیما هم می

 100لیست "شوند. یک خبرنگار این محصول را چنان عالی یافته بود که ها محسوب میشوند و معیاری برای کیفیت حذف نویز در هدفونمی

را در کنار کاغذ، آسپرین و لامپ  باستبدیل نمود و هدفون  "چیزی که دنیا را تغییر دادند 101ت لیس"به   "چیزی که دنیا را تغییر داده اند

 قرار داد. 



 

  

های تعلیق خودرو کشانده است. علاقه آمار شرکت را به مسیر توسعه سیستم باس، فرهنگ نوآوری در 1980از سال سیستم تعلیق خودرو. 

گردد، زمانی که او یک کایترون و یک پونتیاک خرید، و هر دوی این خودروها از سیستم های باز می 1950باس به سیستم تعلیق خودرو به دهه 

 کردند. پس از آن، فکر او درگیر چالش مهندسی برای رسیدن به قابلیت دور زدن مناسب بدون کاهش آرامش راننده شد. تعلیق هوا استفاده می

گرهای جاده، موتور های حسترومغناطیسی بود که روی هر چرخ نصب شده بود. بر اساس دادهکرد بر اساس موتور الک سیستمی که باس طراحی

پرید. برای عبور از یک چاله، توانست به صورت آنی باز شود یا جمع شود. برای عبور از یک دست انداز، سیستم تعلیق عملاا از روی آن میمی

آمدند که مسافر به هیچ وجه متوجه عبور ها بالا مییین بروند، و بعد با چنان سرعتی چرخداد که به سمت پاها اجازه میسیستم تعلیق به چرخ

های راحتی مسافر، موتور چرخ به شکلی طراحی شده بود که در طول مانورهای شدید، خودرو کاملا شد. علاوه بر افزایش قابلیتاز روی چاله نمی

ای و در عین حال رزوی آمار باس برای افزایش امکان کنترل خودرو مانند یک خودروی مسابقهدر حال بالانس باقی بماند. این سیستم توانست آ

 حفظ راحتی در سواری خودرو را در کنار هم محقق سازد. 

سال در این سیستم تعلیق جدید هزینه کرد. در پایان، سیستم بیش از حد سنگین و گران بود و  30میلیون دلار در طی  100از  باس بیش

داد، بازاری را پیدا کاری را کرد که معمولا انجام می باسکه محصول را رها کنند، کان استفاده از آن در خودروهای معمولی نبود. در عوض اینام

تر از سیستم اولیه است را به تر و کوچککرد که بتوان از تکنولوژی جدید استفاده کند. این شرکت در حال حاضر سیستم تعلیق خود که سبک

ها سیستم تعلیق، بهتر از سیستم تعلیق کند. با استفاده از این صندلیبرای خودروهای سنگین عرضه می Bose Rideعنوان سیستم صندلی 

ها در ابتدا برابر یک صندلی معمولی است. اگرچه بیشتر رانندگان و شرکت 5هزار دلاری آن حدوداا  6کند و البته قیمت معمولی کامیون عمل می

ها و ارزش محصول را د چندانی به این سیستم نداشتند، اما واکنش یک راننده اهل تگزاس که از این صندلی استفاده کرده به خوبی قابلیتاعتما

پرد، اما من در جای خود کمر درد داشتم. احساس درد زیادی در کمر و گردن داشتم. کامیون هنوز در جاده بالا و پایین می"دهد: نشان می

 "ای.مثل این است که شناوری و از خودرو جدا شدهثابتم. 

ای شده است که باعث ایجاد اعتماد در بین مشتریان نسبت به این شرکت تعهد باس به تحقیق و توسعه باعث تولید محصولات کاملا پیشرفته

بال ساختن بهترین محصول است و نه رسیدن کند، شرکت به دنها فکر میدانند که شرکت بیشتر از خودشان به منافع آنشده است. مشتریان می

 پس از اپل و با داشتن باسهای شخصی، به بیشترین سود. اما با این وجود، وضعیت شرکت در بازار و درآمد آن نیز بد نیست. در بازار هدفون

درصد بیشتر از شرکت  6رصد سهم بازار، د 22درصدی، بازار دوم است. در مورد اسپیکرهای بیسیم، شرکت جایگاه اول را دارد با  11سهم بازار 

 (.Sonosدوم )

گوید زندگی کار کرد. ماریسکا می 80سالگی فوت کرد. با روحیه یک دانشمند واقعی، او هر روز و تا دهه  83آمار باس چند سال پیش در سن 

دهنده  این اخلاق کاری نشان "بیشتری پیدا کند.شد که انرژی ساله انرژی داشت. شنیدن پاسخ منفی تنها باعث می 18او به اندازه یک فرد "

ها های دنیا را تاسیس کرد. فلسفه او باعث تولید لیست بلندی از نوآوریانرژی و انگیزه مردی است که یکی از نوآورترین و مورد اعتمادترین شرکت

داند. اندازه ظرفیت بازار؟ هیچ کس نمی"دهد: دامه میشده است. حتی امروز، شرکت با دنبال کردن یکی از تفکرات اصلی باس به موفقیت خود ا

 "ای است که مردم انتظار دارند.دانیم این است که تکنولوژی ما بسیار متفاوت و بسیار بهتر از آن تکنولوژینچه که میآ

 هایی برای بحث بیشترپرسش

 حصول جدید باس شد را شرح دهید.بر اساس مفاهیمی که در این فصل بیان شد، عواملی که باعث موفقیت م -18-9

 مشتری محور است؟ توضیح دهید. باسآیا فرآیند توسعه محصول  -19-9

 را متمایز کرده است؟ باسبا توجه به مدیریت چرخه عمر محصول، چه چیز  -20-9

 قرار دارد؟ باسهای پیش روی مدیریت مجموعه محصولات با توجه به چرخه عمر محصول، چه چالش -21 -9

 تواند فرهنگ خلاقه خود را پس از فوت آمار باس ادامه دهد؟ می باسآیا  -22 -9



 

  

 :یدکنمراجعه  mymktlab.com سایت ، بهیرز هایپرسش پاسخ به یبرا

کنند. به عنوان نمونه ها از آن در توسعه محصول جدید استفاده میآوری اطلاعات را تعریف کنید و توضیح دهید که چرا شرکتجمع -23-9

 کند. آوری اطلاعات بدین منظور استفاده میشرکتی را ذکر کنید که از جمع

که قبلاا در  تواند موفقیت یک محصول را در مرحله بلوغ چرخه عمر محصول حفظ کند. چند نمونهبحث کنید که چگونه شرکت می -24-9

 اند، ارائه دهید.فصل توضیح داده نشده

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 یادآوری و بسط مفاهیم  - فصل دهم

 مرور اهداف 

های موفق در ایجاد ارزش برای مشتری با استفاده رو هستند. شرکتگذاری بسیار تهاجمی و به سرعت متغیری روبهها با محیط قیمتامروز شرکت

های کلی گذاری، استراتژیسی اهمیت قیمتها را نیز منعکس کنند. این فصل به برربایست خلق ارزش در قیمتهای بازاریابی میاز سایر فعالیت

 پردازد. گذاری میگذاری و مسائل مهم بیرونی و خارجی موثر بر تصمیمات قیمتقیمت

 کنید؟ بحث در حال تغییر امروزیگذاری در محیط به سرعت در مورد اهمیت قیمت و "؟را تعریف کنیدقیمت ". 1 -10هدف 

توان قیمت را به عنوان مجموع ارزش که میشود. یا ایند که برای یک محصول یا خدمات مطالبه میتوان قیمت را مقدار پولی تعریف کرمی

گذاری، یافتن کنند، تعریف کرد. چالش قیمتکنندگان در ازای منافع داشتن و استفاده از محصول یا خدمات پرداخت میدریافتی که مصرف

 را از ارزش خلق شده دریافت کند.  ایقیمتی است که به شرکت اجازه دهد سود منصفانه

علیرغم افزایش نقش عوامل غیر قیمتی در فرایند بازاریابی امروزی، قیمت همچنان یک عنصر مهم در آمیخته بازاریابی است. همچنین قیمت 

که، به عنوان بخشی از ارزش تر اینزا هستند. مهمشود. تمامی عناصر دیگر هزینهتنها عنصر آمیخته بازاریابی است که باعث درآمدزایی می

گذاری به عنوان یک پیشنهادی شرکت، قیمت نقش مهمی در خلق ارزش برای مشتری و ساخت روابط با مشتری دارد. مدیران هوشمند از قیمت

 کنند. ابزار استراتژیک کلیدی برای خلق و ارائه ارزش به مشتری استفاده می

های شرکت و راهبردهای رقبا ا نام ببرید و اهمیت درک ارزش از نگاه مشتری، هزینهگذاری رسه استراتژی مهم قیمت. 2-10هدف 

 ها را بیان کنید. هنگام تعیین قیمت

گذاری مبنتی بر گذاری مبنتی بر ارزش برای مشتری، قیمتگذاری یکی را انتخاب کنند: قیمتتوانند از میان سه استراتژی قیمتها میشرکت

گذاری استفاده گذاری مبتنی بر ارزش از ادراکات خریدار در مورد ارزش به عنوان مبنایی برای قیمتبر اساس رقابت. قیمتهزینه و قیمت گذاری 

کند، توصیف شده و در آن قیمت به گذاری مناسب با درک کامل از ارزشی که یک محصول یا خدمت برای مشتریان فراهم میکند. قیمتمی

کند. اگر مشتریان تصور کنند ها را مشخص میدهنده این ارزش باشد. ادراکات مشتری از ارزش کالا، سقف قیمتانشود که نشای تعیین میگونه

 که قیمت محصول بیش از ارزش آن است، محصول را نخواهند خرید. 

خوب شامل انتخاب ترکیب مناسبی گذاری مبتنی بر ارزش گذاری بر اساس ارزش را انتخاب کنند. قیمتتواند یکی از دو نوع قیمتها میشرکت

گذاری ارزش افزوده شامل اضافه کردن یک مثال از این استراتژی است. قیمت EDLPاز خدمات خوب و باکیفیت، با یک قیمت مناسب است. 

های لب قیمتکنندگان و ایجاد امکان برای طهای ارزش افزوده و خدمات به منظور متمایز کردن ارزش پیشنهادی شرکت برای مصرفویژگی

 بالاتر است. 

های تولید، توزیع و فروش محصولات بعلاوه نرخ سود منطقی بابت کارهای انجام ها بر اساس هزینهگذاری بر اساس هزینه، تعیین قیمتقیمت

از ارزش، سقف  که ادراکات مشتریها هستند. در حالیهای شرکت و محصول، مسائل مهمی در تعیین قیمتگرفته و ریسک شرکت است. هزینه

محور است  گذاری بر اساس هزینه بیشتر محصولکند. با این حال، قیمتها کف قیمت را مشخص میکند، هزینهقیمت محصول را مشخص می

نماید. ها و سود مورد نظر مشخص میکند و قیمتی را بر اساس هزینهداند را طراحی میتا مشتری محور. شرکت آنچه که یک محصول خوب می

بایست فروش کمتر را قبول کند یا نرخ سود خود را کاهش دهد که هر دو منجر به کاهش سود اگر قیمت بیش از حد بالا باشد، شرکت می

گذاری بر اساس هزینه، شامل ها تعیین کند، سود شرکت از میان خواهد رفت. قیمتهای محصول را کمتر از هزینهشوند. اگر شرکت قیمتمی

 باشد. گذاری بر اساس نقطه سر به سر میشده و قیمتتمامبعلاوه قیمت  گذاری سودقیمت

کنندگان قضاوت باشد. مصرفها و محصول رقبا میها، قیمتها، هزینهها بر اساس استراتژیگذاری بر اساس رقابت به معنی تعیین قیمتقیمت

گونه درک کنند که محصول کنندگان ایندهند. اگر مصرفه انجام میهای رقبا برای محصولات مشابدر مورد ارزش محصول را بر اساس قیمت

کنندگان ارزش محصول را کمتر از تواند قیمت بیشتری تعیین نماید. اگر مصرفکند، شرکت میشرکت یا خدمات آن ارزش بیشتری فراهم می

 های بالاتر قابل توجیه باشند. را اصلاح کند تا قیمتها را کاهش دهد یا ادراکات مشتریان محصولات رقیب درک کنند، شرکت بایستی قیمت



 

  

کرده و توضیح  شناساییگذارند را ت در مورد قیمت تاثیر میگیری شرکسایر عوامل مهم داخلی و خارجی که بر تصمیم. 3-10هدف 
 دهید.

داف و آمیخته بازاریابی و همچنین مسائل گذارند شامل استراتژی بازاریابی شرکت، اهگذاری تاثیر میعوامل داخلی که بر تصمیمات قیمت

یابی را به درستی انتخاب کرده باشد. قیمت، تنها یکی از عناصر استراتژی بازاریابی شرکت است. اگر شرکت، بازار هدف و جایگاهسازمانی می

سودآور با مشتریان، رقابت با رقبا، حمایت تواند حفظ مشتریان موجود و ایجاد روابط باشد، در این صورت استراتژی آمیخته بازاریابی شرکت می

بایست با تصمیمات شرکت برای توزیع، طراحی ها، یا اجتناب از مداخله دولت باشد. تصمیمات قیمتی میاز فروشندگان و بهره بردن از حمایت آن

گذاری با سایر تصمیمات، مدیریت ازی قیمتسو ترویج هماهنگ باشد تا برنامه بازاریابی منسجم و موثر باشد. در نهایت، به منظور یکپارچه

 ها است. بایست مشخص کند که چه کسی در سازمان مسئول تعیین قیمتمی

گذاری شامل ماهیت بازار و تقاضا و عوامل محیطی مانند اقتصاد، نیازهای فروشندگان و اقدامات دولت هستند. مسائل خارجی تاثیرگذار بر قیمت

درک شده در استفاده از محصول ارزیابی  کند که آیا قیمت مناسب است یا خیر. مشتری قیمت را بر اساس ارزشمیدر نهایت، مشتری ارزیابی 

های بایست این ادراکات را به عنوان منحنیکننده خرید نخواهد کرد. بنابراین شرکت میها باشد، مصرفکند، اگر قیمت بیش از مجموع ارزشمی

 پذیری قیمت )حساسیت مشتری به قیمت( درک نماید. و حساسیت یا کششتقاضا(  -تقاضا )روابط قیمت

گذاری داشته باشد. بحران بزرگ مالی اخیر باعث شد که مشتریان مجدداا نسبت تواند تاثیر قابل توجهی بر تصمیمات قیمتشرایط اقتصادی می

اند. در مقابل، بازاریابان تاکید بیشتری ه قیمت حساس ماندهکنندگان از آن پس همچنان نسبت بارزش حساس شوند و مصرف -به معادله قیمت

کنندگان تنها بر اساس قیمت خرید اند. بدون توجه به دوره زمانی، مصرفداشته -در مقابل پول -گذاری مبنی بر ارزش های قیمتبر استراتژی

 زای پول پرداخت شده خلق نمایند. بایست ارزش بیشتری در اها مینظر از قیمت، شرکتکنند. بنابراین، صرف نمی

 اصطلاحات کلیدی

 2-10هدف                                           1-10هدف 

 گذاری مبتنی بر ارزش مشتری   قیمت                                                           قیمت

 گذاری مبتنی بر ارزش کالاقیمت                                                                   

 3-10هدف                          منحنی تجربه )منحنی یادگیری(            گذاری مبتنی بر ارزش افزودهقیمت

 گذاری هدف قیمت                 تمام شده بعلاوه سود قیمت گذاریهزینه                         قیمت گذاری مبتنی برقیمت

 داریا هدف          گذاری بر اساس رقابت                              قیمت                       های ثابت )سربار(        هزینه

 ی تقاضاگذاری                   منحنگذاری نقطه سربه سر )قیمتهای متغیر                                            قیمتهزینه

 کشش قیمت                                   اساس بازده مورد انتظار( بر                                       های کلهزینه

                                                         

 بحث و تفکر انتقادی

 مراجعه کنید.  mymktlab.comبه سایت  برای پاسخگویی به مسائل مشخص شده با علامت 

 سوالات

 : ارتباطات(.AACSBگذاری مناسب برای موفقیت شرکت ضروری است؟ )سازی استراتژی قیمتچرا طراحی و پیاده -1 -10

 : ارتباطات(.AACSBگذاری مبنی بر ارزش را نام ببرید و شرح دهید. )دو نوع روش قیمت -2 -10

گذاری بر اساس هزینه، را توضیح دهید. کدام یک بیشترین تاثیر را در تعیین قیمت محصول و روش قیمت کل در دو نوع هزینه، هزینه -3 -10

 تعیین قیمت دارند. 



 

  

ها بایستی برای تصمیمات بازاریابی در نظر بگیرند را توضیح دهید. آیا این به طور خلاصه، با ذکر مثال، چهار نوع بازاری که شرکت -4 -10

 کنند؟ امی انواع محصولات صدق میبازارها برای تم

ها گذاری را نام ببرید و به اختصار شرح دهید. به نظر شما میزان اهمیت آنبه طور خلاصه عوامل داخلی اثرگذار در تصمیم برای قیمت -5 -10

 چه مقدار است؟ 

 تمرین تفکر انتقادی 

وکار خود را خواستید که کسبلیون دلار نصیب شما شد. همیشه میمی 1کشی کشوری را برنده شدید و تبریک، همین الان قرعه -6 -10

اید. یک کامیون غذا همراه با آشپزخانه و های فروش مواد غذایی در منطقه خود شدهداشته باشند و همچنین متوجه افزایش تعداد کامیون

دلار در سال است. تصمیم  50000و دریافت مجوز بالغ بر  ها شامل حقوق، سوختهزار دلار قیمت دارد. سایر هزینه 100تجهیزات مربوطه حدود 

 6های متغیر شامل غذا و نوشیدنی برای هر بشقاب )گوشت، برنج، سبزی، و آرد پیتا( گیرید که غذاهای سبک مدیترانه را عرضه دهید. هزینهمی

محاسبه کنید. پس از مشخص کردن این نقطه، چه تغییراتی وکار خود را سر برای کسبدلار خواهد بود. نقطه سربه 10دلار است. قیمت هر وعده 

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(.AACSBتان است؟)وکار ایجاد کرد؟ آیا این روش مناسبی برای خرج کردن پولتوان در کسبمی

د: خودرو، غذای منجمد، شلوار در یک گروه کوچک، راجع به ادراکات خود از ارزش و تمایل برای پرداخت بابت محصولات زیر بحث کنی -7 -10

های ورزشی. آیا بین اعضا تفاوتی وجود دارد؟ توضیح دهید که چرا تفاوت وجود دارد. در مورد برندهای مختلف این محصولات که جین و کفش

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(.AACSBدهند، بحث کنید. )هر یک ارزش متفاوتی را به مشتری ارائه می

گذاری شرکت داشته باشد. پس از بحران مالی اخیر، بسیاری از های قیمتتواند تاثیر قابل توجهی بر استراتژیتصادی میشرایط اق -8 -10

ها و ارائه تخفیف واکنش نشان دادند. روش نایک با توجه به ارزش محصولات و وفاداری مشتریان تا حدی ها نسبت به کاهش قیمتشرکت

 گذاری پس از رکود اخیر بحث نمایید. کر کنید و در مورد روش نایک در قیمتمتفاوت بود. عوامل کلیدی را ذ

 های عینی کاربردها و مثال

 بازاریابی آنلاین، موبایلی و رسانه اجتماعی: فروخته شده

دلار برای یک  14000 ها در بازار سیاه به قیمتدر سطح عموم به فروش برسد، بلیط 2015های مسابقات جام جهانی راگبی قبل از اینکه بلیط

ها. در ادامه، یک میلیون بلیط عمومی از طریق قرعه کشی فروخته برابر ارزش اسمی بلیط 44شد، تقریبا دلاری دست به دست می 200بلیط 

رکتی خریداری هایی که بیشتر از قیمت فروخته شده بودند به صورت قانونی در قالب بسته میزبانی توسط فرد یا ششد که بلیطشدند. تصور می

دلار فروخته شدند. اگرچه هیچ  7000ها هر یک تا های مسابقه فینال رقابتشده تا بتواند سود قابل توجهی به دست آورد. در عین حال، بلیط

رده باشند، اما ها در بازار سیاه کهاب یا ویاگوگو( کاری خلاف قانون برای فروش بلیطها )استابسایت فروش بلیطمدرکی وجود ندارد که دو وب

ها حتی قبل از های یک مسابقه در فضای آنلاین فروخته شدند. در بسیاری از موارد، بلیطدهد که در عرض چند دقیقه بلیطاین ماجرا نشان می

توانند از د کنند که میبایست این اطمینان را ایجاها میفروشان بلیطکه به صورت رسمی فروخته شوند با نرخ بالا در بازار وجود دارند. خردهاین

دهد قبل از دیگران شود که به فرد خاطی امکان میها حفاظت کنند. این اختلال در فروش معمولا با استفاده از نرم افزاری ویژه انجام میبلیط

 اقدام به خرید بلیط کند و به این ترتیب سود قابل توجهی به دست آورد. 

ها مستقیماا یا از طریق عامل یا کارگزار شود؟ آیا بلیطرده بلیط وجود دارد؟ فروش چگونه انجام میآیا در کشور شما سیستم فروش خ -9 -10

 : ارتباطات نوشتاری و شفاهی؛ فناوری اطلاعات(.AACSBشوند؟ گزارشی در مورد صنعت صدور بلیط در کشور خود بنویسید. )فروخته می

کند دارد، اگرچه فعالیت س بسیار بدی بر ورزش، برنامه یا فرد مشهوری که برنامه را اجرا میهای بیش از حد بلیط مسابقات، انعکاقیمت -10-10

: ارتباطات نوشتاری و شفاهی؛ AACSBتوان فروشندگان را حذف کرد. )ها ندارد. نشان دهید که چگونه میفروشندگان بلیط هیچ ارتباطی با آن

 فناوری اطلاعات(.



 

  

 ک زندگی اخلاقیات بازاریابی: هزینه ی

، شرکت 2015ها حاضرند برای بازگشت سلامتی وی چه چیزی پرداخت کنند؟ در سال مان به شدت مریض هستند، خانوادههنگامی که عزیزان

 داروسازی تورینگ، خود را درگیر یک مساله متناقض یافت. این شرکت یک داروی مهم به نام داراپریم را از یک شرکت داروسازی دیگر خریداری

گرفت. های انگلی کشنده در بیماران ایدزی و سرطانی مورد استفاده قرار میشد و برای درمان عفونتسال بود که تولید می 62د. داراپریم حدود کر

د. دلار افزایش دا 750دلار برای هر قرص به مبلغ بسیار عجیب  13.50پس از خرید این دارو، مدیر ارشد شرکت، مارتین شکرلی، قیمت آن را از 

که شرکت از پول حاصل از این سود برای و این "ما باید از این دارو به سود برسیم"ان، این مدیر اظهار کرده بود انبر اساس گزارش شبکه سی

 های بهتر درمان استفاده خواهد کرد. تحقیق در مورد روش

ها توسط تورینگ اشتباه بود؟ نظر خود را توضیح دهید. شدید قیمتگذاری داراپریم را مورد بررسی قرار دهید. آیا افزایش مساله قیمت -11 -10

(AACSB.)ارتباطات؛ استدلال اخلاقی : 

های حاضر در لیست داروسازهای سال گذشته، درآمد شرکت 5بر اساس یک مقاله منتشر شده در مجله هاروارد بیزینس ریویو، در طول  -12 -10

درصد سالانه(. چه عواملی بر سوددهی صنایع داروسازی  12درصد در مقابل  24پی بوده است )اندتر اسشرکت بر 500پی تقریبا دو برابر انداس

 شود؟ توضیح دهید.گذارد؟ آیا این سود بالا مساله خوبی است یا یک مشکل تلقی میتاثیر می

 قیمت های گرانبازاریابی با استفاده از ارقام: پارچه

 3000شوند. بعضی حتی تا دلار فروخته می 500ها با قیمت بیش از دلار دارند اما در فروشگاه 200تی کمتر از های لوکس قیمبسیاری از پارچه

که اخیراا وارد بازار شده، خود قیمتی اندبرَنچ لبا. سازنده یک محصول لوکس به نام 2فرتِیهاز شرکت  1پیزوشوند از جمله محصول دلار فروخته می

های خود را با قیمت کمتر از بیشتر برندهای رقیب خواهند پارچهها میکند. آنکننده فروخته شود، مشخص میه مصرفرا که محصول بایستی ب

ها توان از این جعبهشوند و میهای بسیار لوکس عرضه میها در جعبهخواهند حاشیه سود کافی داشته باشند. پارچهبفروشند و در عین حال می

های معامله منصفانه را در تامین پشم ارگانیک باکیفیت کند روشاندبرَنچ تلاش میلاهر و سایر چیزها استفاده کرد. بابرای نگهداری لباس، جو

 ( بر اساس ارقام داده شده، به سوالات زیر پاسخ دهید. 2از هند رعایت کند. با در نظر گرفتن اطلاعات هزینه که )پیوست 

 500000که تولیدکننده هزینه ثابت بالغ بر ه در اندازه بزرگ که در بالا به آن اشاره شد و با فرض اینبا در نظر گرفتن هزینه پارچ -13 -10

: ارتباطات؛ AACSBرا محاسبه کنید. ) %40کننده برای داشتن حاشیه سود عدد خواهد بود، قیمت مصرف 50000دلار دارد و فروش سال اول 

 استدلال تحلیلی(.

فروشان محصولش را بفروشد و خود از فرایند فروش مستقیم به مشتریان آنلاین خارج شود بگیرد از طریق خرده اگر شرکت تصمیم -14 -10

کند(، شرکت محصول را به چه قیمتی باید کننده به قیمت مورد نظر شرکت، محصول را دریافت میکه مصرف)به منظور حصول اطمینان از این

: ارتباطات؛ AACSB. )%20فروشان نیز کنند و خردهحاشیه سود طلب می %10فروشان کنیم که عمدهدر اختیار عمده فروش قرار دهد؟ فرض 

 استدلال تحلیلی(.

 ها: هزینه

 دلار  28پشم خام                                      

 دلار 12نخ ریسندگی/ بافت/ رنگ                  

 دلار 10  برش/تکمیل                               

                                                           
1Pizzo 
2Frette’e 



 

  

 دلار 3ونقل مواد                              حمل

 دلار 16های کارخانه                         هزینه

 دلار 14های بازرسی و واردات             هزینه

 دلار  5بیمه/حمل دریایی                         

 دلار 8انبارداری                                    

 دلار 15بندی                                  بسته

 دلار 30ترویج                                      

 دلار 15تحویل به مشتری                        

 فودها جنگ تخفیفی فستنمونه ویدئویی: 

دونالد، وندی، برگرکینگ  غذا را رایگان به مشتریان بدهند. مکاند که باعث شده عملااای فست فود در نبرد سختی گیر کردههای زنجیرهفروشگاه

توان به عنوان غذا یا میان وعده استفاده کرد، مشتریان تر در منو که میهای جذابکنند که با قیمت کمتر همراه با گزینهو غیره پیوسته تلاش می

های وزه بیش از گذشته متداول گشته است. این تاکتیک حتی در رستورانرا به سمت خود جذب کنند. اگرچه این تکنیک، چیزی جدید نیست، امر

 ای مانند اولیوا گاردن هم اجرا شده است. بزرگ زنجیره

های ارائه منوهای ای است؟ این فیلم نگاهی دارد به انواع روشهای زنجیرههای مبتنی بر قیمت کمتر، مسیر پایداری برای رستوراناما آیا گزینه

 دهد. ا تخفیف. همچنین دلایل استفاده از این تاکتیک و نتایج منفی احتمالی را مورد توجه قرار میهمراه ب

 های زیر پاسخ دهید: به پرسش پس از تماشای فیلم مربوط به این رستوارن

در نظر  "گذاری بر اساس ارزشقیمت"توان به عنوان های منوی همراه با تخفیف مانند آنچه که در فیلم ارائه شده را میآیا استراتژی -15 -10

 گرفت؟ توضیح دهید. 

 گذاری استفاده کند. تواند از تخفیف منو به عنوان یک گزینه قیمتای میتوضیح دهید چرا یک رستوران زنجیره-16 -10

 نتایج منفی احتمالی استفاده از استراتژی تخفیف منو چیست؟ -17 -10

 : از یک کشتی دست دوم تا یک بازیگر بزرگ جهانی وزسی کراساممطالعه موردی یک شرکت: 

دلار سرمایه تاسیس کرد. این  5000را با خرید یک کشتی دست دوم و  1سیاس، جیالیجی آپونته ایتالیایی شرکت کشتیرانی ام1970در سال 

ابتی قیمتی، این شرکت توانسته پیوسته رشد کند های موجود و محیط رقکرد. بر خلاف چالشجا میها را بین اروپا و آفریقا جابهشرکت محموله

 کشور فعال هستند.  150کشتی است که در  400و امروز دومین شرکت بزرگ حمل کانتینر پس از مرسک است. ناوگان شرکت شامل 

  سیاسای که بعداا به امسی وارد صنعت حمل مسافر شد و به این منظور خطوط کشتیرانی لائورا را خریداری کرد، شعبهاسام ،1989در سال 

های دست دوم و کم هزینه که برای تواند با استفاده از همان روش کشتیشرکت به این نتیجه رسید که نمی 2003نام داد. تا سال  کروز تغییر

های جدید مسافربری اجرا گذاری عمده در کشتیای جهت سرمایهحمل کانتینر موفق بوده، در بخش حمل مسافر نیز موفق باشد، بنابراین برنامه

 کرد.

                                                           
1Mediterranean Shipping Company (MSC 



 

  

کشتی کروز لوکس است و چهارمین شرکت حمل مسافر دریایی در دنیا و شرکت اول در اروپا است. شرکت تلاش دارد  12امروز شرکت دارای 

 به سومین شرکت بزرگ دنیا در زمینه حمل مسافر دریایی تبدیل شود.  2025تا سال 

 اختراع دوباره صنعت کروزینگ 

های های هواپیمایی با قیمتکه شرکتبسیار متداول بودند، تا این 1960ونقل دریایی طراحی شدند و تا دهه ای کروز ابتدا برای حملهکشتی

تر، رسید که عصر حمل مسافر با کشتی به پایان رسیده است، زیرا خطوط هوایی مسافران را سریعای به نظر میقابل قبول توسعه یافتند. در دوره

 کردند. جا میتر جابهتر و راحتنارزا

های کروز تنها برای افراد بازنشسته ثروتمند جذاب بودند که مایل بودند یک تجربه لوکس کرد، زیرا کشتیسال بعد هم صدق می 30این مساله تا 

ها و ظرفیت رشد اندک کوچک آن تواند یک بخش جذاب برای کسب سود باشد، مشکل بازار، اندازهکه این خدمات میداشته باشند. در حالی

 کمتر از چهار میلیون نفر در جهان از این خدمات استفاده کردند.  1990است. برای مثال، در سال 

های کروز به فکر رقابت در بازار گسترده خدمات گذران تعطیلات افتادند. مسلماا سرعت یا امکان انتخاب شرکت 1990های دهه در طول سال

توانند، امکانات اقامتی باکیفیتی ارائه دهند. با این توصیف، ها نمیونقل هوایی نبودند، همچنین کشتیهای حملبت با شرکتمقصد، قابل رقا

 توانند در بازار رقابت نمایند؟چگونه می

ونقل از وسیله حمل های کروزونقل و خدمات اسکان، به این ترتیب کشتیپاسخ در اختراع مجدد این صنعت بود، به عنوان چیزی بین حمل

 تبدیل به مقصدی متحرک برای گذران تعطیلات شدند. 

ها، استخر های مختلف، سرگرمیتر که شامل فروشگاه، رستوران و محل نوشیدن نوشیدنیهای جدید و بزرگاین هدف از طریق طراحی کشتی

شوند به های جدید در بدنه خارجی کشتی ساخته میابینشنا، سرسره آب، سینما و حتی دیواره صخره نوردی و اسکیت بودند، محقق شد. ک

 طوری که هر کابین دارای یک بالکن برای خود است. 

کنندگان امکان داشتن یک تجربه ای به مصرفاین تجهیزات تفریحی همراه با تجربه دیدار از کشورهای مختلف در یک مسافرت یک هفته

ونقل به یک مقصد مسافرتی این بود که یر تجربیات سفر نیست. نتیجه این تغییر یک سیستم حملداد که قابل قیاس با ساتعطیلات خاص را می

 2016میلیون مسافر در سرتاسر جهان از این خدمات استفاده کردند و در سال  9، 2004تقاضا به شکل قابل توجهی افزایش پیدا کرد. تا سال 

 میلیون نفر رسید. 24این عدد به 

ها، افزایش امکان انتخاب مقصد، تبلیغات دهان به دهان یا ه در تعداد مسافران نتیجه ارتقاء تجهیزات و امکانات رفاهی کشتیافزایش قابل توج

 جویی در مقیاس برایشان فراهم شده است(.اند و امکان استفاده از صرفهتر شدهها بزرگها بود )کشتیکلامی مشتریان راضی و کاهش کلی قیمت

 ی بازیگران اصل

 80برند در این صنعت وجود داشت. اما امروزه  30، حدوداا 1980و  1970عامل مهم دیگر در صنعت کروز تمرکز بالا در این بازار است. در دهه 

عدد  10المللی شرکت کارنیوال است، که ترین شرکت در صنعت کروز بینشود. برای مثال، بزرگدرصد بازار توسط سه شرکت عمده کنترل می

کشتی تحت این برندها فعال هستند و سهم این  100انداو، کونارد و هولاند. بیش از های کروز در اختیار دارد از جمله کارنیوال، پرنس، پییکشت

 درصد بود. 48بالغ بر  2015شرکت از بازار مسافران در سال 

سی کروز در حال حاضر در جایگاه  چهارم قرار دارد و اسر داد. امشرکت دوم، رویال کارائیب کروز است و در جایگاه سوم نوروِجنَ کروز لاینز قرا

 تر خود، این شرکت تنها یک برند در اختیار دارد. درصد از بازار را به خود اختصاص داده است. بر خلاف رقبای بزرگ 5

 بندی بر اساس متغیرهای جمعیت شناختی بخش



 

  

بندی بر اساس متغیرهای بخش برای افزایش سهم بازار است. در این صنعت، روش متداول بخشبندی بازار مسافران بالقوه کروز یک روش اثربخش

های عاشق، سالمندان و اند، زوجهایی که به ماه عسل آمدهها، افراد مجرد، زوجبخش شامل خانواده 5باشد که در آن بازار به شناختی میجمعیت

 شود.تقسیم می افراد ناتوان فیزیکی

ها خواهان سرویس غذای منعطف و ها ترجیحات متفاوتی در مورد تجهیزات و فرایندهای خدماتی دارند. برای مثال، خانوادهاین بخشهر یک از 

ها ها حساس هستند )زیرا احتمال تکرار سفر توسط آنکه سالمندان نسبت به قیمتهای متنوع و خدمات در کشتی هستند، در حالیفعالیت

های سرگرمی دارند. افراد مجرد به دنبال فضاهای اجتماعی هستند )مثل کافه( و این گروه علاقه بیشتری به فعالیتبیشتر است( همچنین 

 های گروهی. همچنین فعالیت

 تر دارد. با توجه به میراثهای طولانیتر و سالمندان برای مسافرتهای کوتاهتمرکز بیشتری بر بخش خانواده برای مسافرتسی کروز اسام

دارد و تاکید بیشتری بر امکانات داخل کابین وجود داد تا ایجاد امکاناتی مانند سرسره  "ایمدیترانه"ایتالیایی شرکت، شرکت کاملا خلق و خوی 

ارائه و همچنین باشگاه کودکان و اتاق بازی خانواده  "سفر رایگان برای کودکان"های نوردی. برای جذب بخش خانواده، شرکت بستهآبی یا صخره

 داده است. 

 گذاریمساله قیمت

طوری درصد است. به  10تواند متفاوت باشد، متوسط حاشیه سود در این صنعت  نزدیک به که حاشیه سود برای هر شرکت کروزی میدر حالی

 . میلیارد دلاری در این صنعت است 4میلیارد دلار رسیده است و این به معنی سود  40کلی درآمد کل این صنعت به 

های آورند. باقی درآمد از طریق فروش نوشیدنیدرصد از درآمد خود را از فروش بلیط به دست می 75الی  70طور متوسط، خطوط کروز تنها  به

های لوکس به دست مختلف، تورگردانی در مقاصد، فروش فروشگاهی، دسترسی به اینترنت، خدمات لباسشویی، سونا، آرایش، عکاسی، و رستوران

 آید. می

های رسد. به دلیل هزینه ثابت بالا و هزینهگذاری در خطوط هوایی، هر کابین در کشتی کروز یک موجودی است که به فروش میمانند قیمت

های طور که شرکتهای خود را به فروش برسانند )هماندهند که تا جای ممکن کابینهای کروز ترجیح میهای پر شده، کشتیاندک کابین

 های خود را به بهترین قیمت بفروشند.(کنند تا حد امکان همه صندلیایی تلاش میهواپیم

-های گرم سال بیشتر است. مصرفطوری که تقاضا در ماه رو است، بههمچنین مانند صنعت تعطیلات، صنعت کروز با درخواست فصلی روبه

کنند )این گروه نسبت به قیمت حساس هستند(، ریزی میای از قبل برنامهکنند، از جمله عدههای خرید استفاده میکنندگان از ترکیبی از روش

 های بزرگ در آخرین فرصت هستند. ای به دنبال تخفیفای به دنبال یک تعطیلات مناسب هستند )حساسیت کمتری به قیمت دارند( و عدهعده

های افزایش مسافر، سیستمی پویا داشته باشد. بنابراین، در فصل گذاری کروز بایستیکننده بدان معنی است که قیمتاین ترکیب رفتار مصرف

شود. یک های ویژه ارائه میهای کاهش تقاضا یا در صورت عدم رزرو یک کشتی، پیشنهادات و تخفیفکنند. اما در فصلها افزایش پیدا میقیمت

بازار(، ارائه ارزش پیشنهادی ویژه در کشوری خاص یا توسط های گذاری )بدون نیاز به کاهش قیمت برای تمامی بخشروش اثربخش در قیمت

 های خاص مسافرتی است. بعضی آژانس

 گذاری مبتنی بر هزینه مثالی از قیمت

که روند این صنعت، حرکت به سمت های استهلاک کشتی بسیار بالا است. در حالیهای ثابت و بالایی دارند. هزینههای کروز معمولا هزینهشرکت

روز نگه داشتن کشتی نیز های بهمیلیارد دلار است و هزینه 1میلیون تا  500تر با امکانات بیشتر است، هزینه هر کشتی از های بزرگکشتی

 بسیار بالا خواهد بود. 

ها است، آنیک شرکت خصوصی  سیاسامهای ثابت اصلی، هزینه سرمایه هر کشتی است. بسته به ساختارهای مالی یک شرکت، از دیگر هزینه

های خود و گذاران برای توسعه فعالیتگذاری سایر سرمایههای نقدینگی عمومی دسترسی ندارند و بیشتر از طریق استقراض و سرمایهبه صندوق

 ها است. برداری از کشتیهای جاری و بهرههای ثابت و عمده شرکت، هزینهکنند. از جمله آخرین هزینهها استفاده میکشتی



 

  

درصد از خدمه با  75خدمه هستند و حدود  1000های بزرگ کروز معمولا دارا ی های مهم و متغیر، حقوق کارکنان است. کشتیز هزینهیکی ا

ها و مراکز تفریحی. کاهش تعداد کارکنان بدون ایجاد تاثیر منفی ها، فروشگاهشاپمسافران ارتباط مستقیم دارند از جمله کارکنان رستوران، کافی

توانند هزینه خدمه را با کسر هزینه غذا های کروز میپذیر است. خوشبختانه، شرکتطح کیفیت خدمات مشتریان موجود، به سختی امکانبر س

 ها در کشتی، کاهش دهند. و محل استراحت آن

توانند بسیار بالا باشد، اما ی متغیر میهاکه این هزینههای متغیر عمده عبارتند از هزینه سوخت، هزینه بنادر، غذا و نوشیدنی. در حالیهزینه

دهنده اهمیت تامین ای است که برای ورود به این بازار مورد نیاز است. این امر نشانکنند، سرمایهها صرف میای که شرکتترین هزینهمهم

 ها است. ها در زمان تعیین قیمتهزینه

 گذاری بر اساس رقابت مثالی برای قیمت

گیری در کند. هنگام تصمیمکنندگان را تغییر داده است و این موضوع در مورد صنعت مسافرت هم صدق میگیری مصرفصمیماینترنت، شیوه ت

های مختلفی از جمله سایتکنند بلکه به وبهای خدمات مسافرتی تکیه نمیکنندگان دیگر بر شرکتمورد یک برنامه تعطیلات، مصرف

پردازند و این مساله باعث شده بیش از پیش به های مختلف میها بیشتر به مقایسه گزینهت بهتری بگیرند. آنروند تا تصمیمااَدوایزر میتریپ

 ها حساس باشند. قیمت

کند، احتمالا هیچ وفاداری خاصی نسبت به برندی خاص ندارد و احتمالا همه کسی که برای بار اول از خدمات یک کشتی کروز استفاده می

 شوند. های کروز تنها بر اساس قیمت ارزیابی میگیرد. این بدان معنی است که شرکتان در نظر میها را یکسشرکت

کنندگان های کروز در زمینه ارائه قیمت با هم رقابت دارند، بلکه با رقبای دیگر هم در رقابت هستند. زیرا مصرفهمچنین نه تنها شرکت

های موجود در مقاصد مسافرتی )که به صورت یک بسته ارائه اده از خطوط هوایی و سازمانهای متعددی برای مسافرت از جمله استفانتخاب

 گیرند. های خود در نظر میگیریها را در تصمیمشوند( دارند که آنمی

 گذاری مبتنی بر ارزش برای مشتریمثالی از قیمت

ها بر اساس ادراک از ارزش است. از زمان اختراع مجدد این یین قیمتگذاری که در این فصل به بررسی آن پرداختیم، تعسومین استراتژی قیمت

اند که خود را به عنوان مقصد سفر معرفی کنند، همراه با امکان جابجا کردن مسافران در کشورهای مختلف های کروز تلاش کردهصنعت، شرکت

 در کنار ارائه امکانات و تسهیلات رفاهی یک هتل. 

های دیگر، دهند، شامل امکانات اقامتی، غذا، سرگرمی، فروشگاه، سونا، باشگاه ورزشی، فعالیتیک بسته کامل ارائه میهای کروز معمولا شرکت

کس باشگاه کودکان و فرصتی برای آشنایی با دیگر افراد. این بسته کلی به این معنی است که کل برنامه سفر سازماندهی شده است و معمولا هر 

 حل جامع تعطیلات، ارزش بسیار بالایی برای بسیاری مسافران دارد. کند. مسلماا، این راهبرای خود در این بسته پیدا میاز هر رده سنی، چیزی 

 سی کروزاسگذاری در امروش قیمت

بر میزان  کند که قیمت خدمات خود را به شکلی جذاب تنظیم کند و در عین حالهای کروز، به سختی تلاش میانند بیشتر شرکتسی ماسام

 افزاید.درآمد و سود خود هم بی

ها و شود، انواع دیگر کابینکنند. هنگامی که مشتری وارد فرایند رزرو میترین کابین خود را ذکر میها معمولا در تبلیغات خود قیمت ارزانآن

بندی مختلف کابین وجود داشته باشد که بر هدست 20کنند. ممکن است تا خدمات اضافه را به منظور افزایش فروش در نقطه فروش، معرفی می

که کابین در داخل کشتی یا در بدنه خارجی قرار دارد یا در میانه یا انتهای کشتی اساس مکان کابین )روی عرشه(، اندازه کابین، منظره و این

 اند.بندی شدهقرار دارد، طبقه

گونه نیست(. در مورد کروزهای بسیار لوکس که قیمت، اهمیت کمتری دارد، این شود )البتهبزرگ کروز دنبال می هایاین روش در سایر شرکت 

 گذاری کاملا رقابتی و کمی مبهم است. به این ترتیب قیمت



 

  

شود. های منو، هزینه اضافی دریافت میشود، برای بعضی گزینهعلاوه بر هزینه خدمات رفاهی کروز، که البته بیشتر وعده غذایی را شامل می

شود را انتخاب شوند که بسته نوشیدنی که به صورت روزانه ارائه میهای مختلف نیز هزینه بیشتری دارند و معمولا مسافران تشویق میدنینوشی

 کنند.

شود که از دادن انعام به خدمه خودداری کنند. در عوض ، به مسافران گفته میسیاسامعلاوه بر این، در بیشتر خطوط کشتیرانی، از جمله 

های خارج کشتی و تورها، های اضافی بابت فعالیتشود. هزینهشود  و بعد بین خدمه تقسیم میای به صورت روزانه از هر مسافر دریافت میهزینه

 شود. های کامپیوتری، حوض آب گرم و غیره دریافت میمصرف اینترنت، خرید از فروشگاه، بازی

دهند، تا پایان سفر کنند و خرید انجام میروند، از اینترنت استفاده میکنند، به تورها میانتخاب می بنابراین، مسافرانی که یک بسته نوشیدنی را

کنند شاید در مورد این روش هزینه زیادی را متحمل خواهند شد. با این حال، بعضی مشتریان که برای بار اول از این خدمات استفاده می

 ها قبلاا با پرداخت هزینه کابین، محاسبه شده است. بالاخص اگر فکر کنند که تمامی هزینههایی داشته باشند، گذاری حساسیتقیمت

 سی اسآینده ام

ها انتظار دارند که از شرکت کروز لاین دارند. تا آن سال آن 2025هایی برای معرفی یک کشتی کروز جدید در هر سال تا سال برنامهسی اسام

ها قصد دارند سهم بیشتری از بازار را تصاحب کنند و به این منظور بر ن شرکت کروز در دنیا باشند. همچنین آننوروجِین پیشی بگیرند و سومی

 بخش سفرهای پرطرفدار کارائیب تمرکز دارند.

ی و گردانندگان های کروز و همچنین سایر مقاصد توریستگذاری مناسب در رقابت با سایر شرکتهای مهم، یافتن قیمتبا این حال، یکی از چالش

 کنندگان آگاهی بیشتری دارند و به دنبال تجربیات بیشتر و البته ارزش بیشتر هستند. محور امروز، مصرفتور است. علاوه براین، در دنیای اینترنت

 هایی برای بحث بیشتر پرسش

دهید؟ تعارف را نام ببرید. کدام گزینه را ترجیح میهای رقابتی یک کشتی کروز در مقایسه با یک بسته پرواز و مقصد تعطیلات ممزیت -18 -10

 حاضرید برای کدام یک هزینه بیشتری پرداخت کنید؟ 

سادگی انجام مقایسه در اینترنت باعث شده است بسیاری از مشتریان تصمیمات را بیشتر بر اساس قیمت اتخاذ کنند. برای منحرف  -19 -10

 سی قرار دارد؟ اسروی امهایی پیش های دیگر، چه گزینهیژگیکردن تمرکز مشتریان از قیمت و توجه به و

ها در مورد سهم بازار، بهتر سی، با در نظر گرفتن هدف آناسگذاری که مورد بحث قرار گرفت برای امهای قیمتکدام یک از استراتژی -20 -10

 است؟ چرا؟

سپس تلاش برای افزایش فروش و سود بیشتر در طول تعامل با مشتری را  سی در مورد تبلیغ قیمت پایه واسگذاری امروش قیمت -21 -10

 بررسی کنید. نقاط قوت و ضعف این روش را ذکر کنید. 

که ساختار ها دارید، بالاخص با در نظر گرفتن اینگذاری موافق هستید؟ چه پیشنهاداتی برای آنسی برای قیمتاسآیا با روش کلی ام -22 -10

 های پیشرو دیگر در این صنعت است؟کت شبیه به شرکتگذاری شرقیمت

 :یدکنمراجعه  mymktlab.com سایت ، بهیرز هایپرسش پاسخ به یبرا

 تر دارند؟های پایینهای با قیمتها تمایل به جستجوی ایستگاهکنندگان نگران قیمت بنزین هستند و چرا آنچرا مصرف -23-10

که بهترین  که چرا بازاریابان از آن حتی زمانیشده بعلاوه درصد سود را شرح دهید و در مورد اینمتماگذاری قیمت روش قیمت -24-10

 کنند، بحث نمایید.روش برای تنظیم قیمت نیست، استفاده می

 

 



 

  

 یادآوری و بسط مفاهیم -فصل یازدهم 

 مرور اهداف 

های گذاری آمیخته محصول، تعدیلگذاری محصول جدید، قیمتقیمت -گذاری پرداختیمدر این فصل به بررسی برخی دیگر از مسائل قیمت

کند بلکه گذاری عمومی. یک شرکت تنها یک قیمت را مشخص نمیگذاری و سیاستقیمت، اعمال و واکنش نسبت به تغییرات در قیمت و قیمت

گذاری در طول زمان و طول ود. این ساختار قیمتشکند که شامل تمامی آمیخته محصولات شرکت میگذاری استفاده میاز یک ساختار قیمت

ها و تقاضا و همچنین کننده تغییر در هزینهکند که منعکسکند. شرکت قیمت محصول را به نحوی تنظیم میچرخه عمر محصول تغییر می

ها و واکنش به مناسب برای تغییر قیمتشامل تغییر در خریداران و دیگر شرایط خاص باشد. همراه با تغییر در محیط رقابتی بازار، شرکت زمان 

 کند. ها در بازار را مشخص میتغییر قیمت

 گذاری محصولات جدید را شرح دهید. های اصلی قیمتاستراتژی .1-11هدف 

 -فی محصولشوند. مرحله معرگذاری معمولا در مسیر چرخه عمر محصول دچار تحول میهای قیمتگذاری یک فرایند پویا است و استراتژیقیمت

گذاری برای های قیمتتواند از انواع استراتژیبرانگیز است. شرکت میبه طور خاص چالش -شوندها برای بار اول مشخص میای که قیمتمرحله

 طوری ند بهگذاری پرمایه وگران )سرشیرگیری( برای کسب نهایت سود از بازار استفاده کتوان از روش قیمتمحصولات نوآورانه استفاده کند: می

که های مختلف بازار به دست آورد. یا اینهای بالایی برای محصول تعیین کند تا بیشترین درآمد را از بخشکند که قیمتکه شرکت تلاش می

سهم زیادی از بازار های پایینی اتخاذ کند تا بتواند به راحتی در بازار نفوذ کند و گذاری نفوذی در بازار استفاده کند و قیمتتواند از قیمتمی

 گذاری برای محصول جدید در نظر گرفته شوند. بایست در انتخاب استراتژی قیمتتصاحب کند. شرایط متعددی می

از کل آمیخته  خود باعث حداکثر شدن سود  گذاری،های قیمتروش تواند با انتخابمی توضیح دهید که چگونه شرکت .2-11هدف 
 محصول شود.

رود که بتواند سود خود را از ها میای از قیمتبه عنوان بخشی از آمیخته یا ترکیب محصول است، شرکت به دنبال مجموعه هنگامی که محصول

کند. گذاری خط محصول، شرکت فرایند قیمت را برای کل خط محصول مشخص میکل آمیخته محصول به بیشترین حد برساند. در مورد قیمت

شوند(، محصولات ها را برای محصولات اختیاری )محصولات سفارشی که اضافه بر محصول اصلی عرضه میقیمتبایست علاوه بر این، شرکت می

اجباری )محصولاتی که برای استفاده از محصول اصلی ضرورت دارند(، محصولات جانبی )محصولاتی که در حین تولید محصول اصلی تولید 

 چند محصول به قیمت کمتر از قیمت تک تک محصولات( مشخص کنند. اند( و  محصولات سرهم یا بسته )ترکیبی از شده

ها را در نظر کنند تا انواع مختلف مشتریان و موقعیتهای خود را تعدیل میها قیمتتوضیح دهید که چگونه شرکت .3-11هدف 
 بگیرند. 

کنندگان و شرایط مختلف استفاده های مصرفر بخشهای موجود دهای تعدیل قیمت برای در نظر گرفتن تفاوتها از انواع استراتژیشرکت

های خرید نقدی، مقداری، تجاری، و فصلی به طوری که شرکت تخفیف گذاری تخفیفی و جایزه است، بهکنند. یکی از این موارد، قیمتمی

طوری که شرکت یک بندی است، به بخشگذاری دهد. استراتژی دیگر قیمتمشتریان ارائه کرده یا انواع مختلف جایزه به مشتریان ارائه می

ها در کند. گاهی اوقات شرکتمحصول را با دو یا چند قیمت برای تسهیل خرید بر اساس نوع مشتری، شکل محصول، مکان یا زمان عرضه می

که برای بیان بهتر جایگاه مورد  گذاری روانی استها، قیمتگیرند از جمله  این روشها اموری غیر از مسائل اقتصادی را در نظر میتعیین قیمت

گذاری ترویجی، یک شرکت، تخفیف یا فروش موقتی محصول به قیمت کمتر از لیست قیمت را شود. در قیمتنظر محصول از آن استفاده می

طوری که شرکت  ست، بهگذاری جغرافیایی اکند. راهبرد دیگر، قیمتکند، یا گاهی محصول را به قیمت کمتر از هزینه تولید عرضه میتعیین می

مکان  -گذاری بر اساس فوبها در این روش قیمتکند. از جمله گزینهگیری میدر مورد قیمت محصول برای مشتریان در فواصل دور تصمیم

ت هزینه گذاری پرداخگذاری نقطه مبدأ و قیمتای، قیمتگذاری منطقهگذاری یکسان، قیمتتولید بر اساس تحویل در محل کارخانه، قیمت

ها و نیازهای هر مشتری و شرایط ها را به صورت پیوسته اصلاح کند تا مشخصهتواند قیمتگذاری پویا، شرکت میحمل است. با استفاده از قیمت



 

  

ت در ها بر اساس شرایط متفاوت و انتظارات متفاوالمللی است که به معنی تنظیم قیمتگذاری بینخاص را در نظر بگیرد. در نهایت، قیمت

 بازارهای جهانی است. 

  .ها را شرح دهیدمسائل مهم مربوط به تغییر قیمت و واکنش به تغییر قیمت .4-11هدف 

ها های رقبا و مشتریان را در نظر بگیرد. نتایج مختلفی از تغییر قیمتبایست واکنشکند، میهنگامی که یک شرکت شروع به تغییر یک قیمت می

تواند کنند. واکنش رقبا میخریدار به تغییرات قیمت تحت تاثیر معنایی است که مشتریان از تغییر قیمت درک می هایشود. واکنشحاصل می

 هایی بر اساس تحلیل شرایط جدید باشد. های از قبل تعریف شده یا واکنشواکنش

رو تی که با تغییر قیمت از طرف رقبا روبههمچنین عوامل مختلفی در انتخاب واکنش مناسب به تغییر قیمت توسط رقیب وجود دارد. شرک

بایست در گام نخست نیات رقیب از اعمال تغییرات را درک کند. همچنین مدت و تاثیر تغییرات بایستی در نظر گرفته شود. اگر یک شود میمی

رو شدن با تغییر قیمت توسط ام روبهبایست از قبل برای واکنش به تغییرات آماده شود. هنگتغییر سریع مطلوب تشخیص داده شود، شرکت می

های خود را کاهش دهد، کیفیت درک شده از محصول را افزایش داده، کیفیت محصول را افزایش تفاوت باشد، قیمتتواند بیرقبا، شرکت می

 دهد و همچنین قیمت را نیز افزایش دهد، یا یک برند مبارز و جنگجو ایجاد نماید. 

 کنید. تشریحگذارد را و قانونی که بر تصمیمات قیمت تاثیر میمسائل اجتماعی  .5-11هدف 

بایست مسائل ها نیز میپردازند. علاوه بر این، شرکتگذاری منصفانه میقوانین دولتی، ایالتی و حتی محلی متعددی وجود دارند که به قیمت

گذاری های مضر است مثل قیمتگذاریومی، مربوط به قیمتگذاری عمگذاری را در نظر بگیرند. مسائل عمده سیاستاجتماعی در مورد قیمت

با هدف تنبیه رقبا یا کسب سود بیشتر  شدهبهای تمامکمتر از  گذاریقیمتبه معنی گذاری صیادی )ها و قیمتسطحی مانند تثبیت قیمتدرون

گذاری سطحی است، از جمله تبعیض قیمتی و قیمتبینگذاری های ناشی از قیمت(. گاهی نیز مرتبط با نگرانیدر بلندمدت از طریق حذف رقبا

کنند و های معتبر به اجرای قوانین صرف اکتفا نمیگذاری وجود دارد، فروشندهفریبکارانه. اگرچه قوانین متعدد دولتی و ایالتی در مورد قیمت

ک بخش مهم از ساخت یک رابطه قوی و بلندمدت با مشتری  کنند. داشتن رفتار منصفانه با مشتریان یاستانداردهای فراتر از قوانین را اجرا می

 است. 

 اصطلاحات کلیدی

                                     3-11هدف                                                                                 1-11هدف 

 تخفیف                                              گذاری سرشیرگیری( گذاری پرمایه وگران )قیمتقیمت

 پاداش                                              گذاری نفوذی                                                    قیمت

       شدهبندیگذاری بخشمتقی                                                                              2-11هدف 

 گذاری روانی                    گذاری سرهم )مجموع                       قیمتگذاری خط محصول      قیمتقیمت

         های مرجع                    گذاری اختیاری             محصولات(                                               قیمتقیمت 

 گذاری ترویجی                   گذاری اجباری                                                                                قیمتقیمت

 جغرافیایی گذاریقیمت                                                           محصول جانبی گذاریقیمت

 مکان تولید بر اساس تحول در محل کارخانه -فوبگذاری قیمت

 گذاری یکسانقیمت

 ایمنطقه گذاریقیمت

 نقطه مبدأ گذاریقیمت

 پرداخت هزینه حمل گذاریقیمت



 

  

 گذاری پویاقیمت

 

 بحث و تفکر انتقادی 

 مراجعه کنید. mymktlab.comبه سایت  برای پاسخگویی به مسائل مشخص شده با علامت 

 سوالات

گذاری برای محصول جدید را نام برده و شرح دهید. بیان کنید که این دو استراتژی در چه شرایطی مناسب دو استراتژی رایج قیمت -1 -11

 : ارتباطات(.AACSBباشند؟ )می

رده باشند. گذاری استفاده کها از این روش قیمتهایی ارائه دهید که شرکتگذاری سرهم )بسته( را تعریف کنید. مثالقیمت -2 -11

(AACSB.)ارتباطات، تفکر انعکاسی : 

های مربوط به آن کدامند؟ مثالی بیان گیرد، و ریسکگذاری ترویجی چیست، چگونه توسط فروشندگان مورد استفاده قرار میقیمت -3 -11

 : ارتباطات(.AACSBکنید. )

 : ارتباطات(.AACSBببرید. )ها را تشویق به کاهش قیمت کند، نام تواند شرکتشرایطی که می -4 -11

: AACSBگذاری در سطوح مختلف کانال را با هدف ساخت روابط بلندمدت و قوی با مشتریان، مورد بحث قرار دهید )های قیمتسیاست -5 -11

 ارتباطات(.

 تمرین تفکر انتقادی 

خواهد که در مورد افزایش درآمد به او شما میکند. وی از آلیسیا یک آرایشگر مستقل است که یک سالن آرایش را مدیریت می -6 -11

روی آلیس برای افزایش های پیشهای تعدیل قیمت که در این فصل مورد بحث قرار گرفت، در مورد گزینهمشاوره بدهید. با استفاده از استراتژی

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(.AACSBفروش کل بحث کنید. )

کننده خودرو را تامین 25ولیدکننده لاستیک خودرو در جهان، اخیراا اتهام تثبیت قیمت با همکاری ترین تشرکت بریجستون، بزرگ -7 -11

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(.AACSBهای دیگر از این دست را بررسی کنید. )پذیرفت. تثبیت قیمت چیست؟ مثال

های قیمت که در هر ل مورد علاقه را برای خود خرید نمایید. بازهآنلاین یا اپلیکیش را پیدا کنید و یک محصو سه سایت مقایسه قیمت -8 -11

: ارتباطات؛ AACSBسه سایت آمده است را با یکدیگر را مقایسه کنید. بر اساس تحقیقات، قیمت منصفانه محصول مورد نظر را مشخص نمایید. )

 ، تفکر انعکاسی(.ITاستفاده از 

 های عینیکاربردها و مثال

 اجتماعی: کریزی کوپن لیدی ن، موبایلی و رسانهبازاریابی آنلای

ها هستند. بعضی حتی به این کار به صورت یک فعالیت ورزشی نگاه کنندگان حساس به قیمت همگی به دنبال یافتن بهترین قیمتمصرف

اند. این دو نفر یک شرکت حاضر شدههای تلویزیونی، آنلاین و نشریات چاپی کنند. شکارچیان تخفیف، هیثر و جانی، در بسیاری از برنامهمی

های خود بکاهند. شعاری ها کمک نمایند که از هزینهها را پیدا کرده و به خانوادهکند بهترین قیمتبسیار موفق در اختیار داشته که تلاش می

سایت اخبار وب "دیوانگی است که یکی از ما نباشید. "گذاشته به این مضمون است  www.krazycouponlady.comسایت خود که شرکت در وب

دهد کنندگان امکان میدهد و به این ترتیب به مصرفهای تخفیف را به بازدیدکنندگان ارائه میها یا کوپنهای ویژه و همچنین تخفیفقیمت

های ترویجی که دهند یا برنامهروشانی که حراجی دارند، کوپن تخفیف ارائه میفسایت خردهکه خریدهای بهتری انجام دهد. همچنین این وب

 های قابل توجه ثبت کنند. های خود ار در مورد تخفیفتوانند در بخش نظرات، یافتهکند. اعضا نیز میکنند را معرفی میاجرا می
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سر بزنید و یک گزینه مناسب برای خرید پیدا کند. پس از یافتن یک گزینه مناسب، یک  www.krazycouponlady.comسایت به وب -9 -11

ها انجام دهید تا بازه قیمتی معمول برای محصول مورد نظر را پیدا کند. نتایج خود را فروشیها در سایر خردهمقایسه آنلاین در مورد قیمت

 ، تفکر انعکاسی(. ITات؛ استفاده از : ارتباطAACSBگزارش کنید. )

گذاری رفته و لیستی از محصولات موجود تهیه کنید. استراتژی قیمت Stores, Coupons, Dealsسایت شرکت، روی گزینه در وب -10 -11

 ، تفکر انعکاسی(.IT: ارتباطات؛ استفاده از AACSBفروشان را شناسایی کنید. )توسط خرده

 تر با همان قیمت سابقهای خرید کوچککیسهاخلاقیات بازاریابی: 

اند اما هر بار کالای کمتری را با های خواروبار صرف کردهدر طول چند سال گذشته، خریداران هوشیار همان مقدار زمان و هزینه را در فروشگاه

ها ونقل، کسب سود مستلزم افزایش قیمتاد خام و حملاند. با افزایش هزینه موهای مواد غذایی پیوسته افزایش یافتهاند. قیمتخود به خانه برده

ها بینیواقعیت این است که اگر به پیش"، فیل لمپرت، SupermarketGuru.comسایت ها بوده است. بر اساس اظهار سردبیر وبو کاهش هزینه

ها سه گزینه را انتخاب خواهند کرد: افزایش قیمتهای تولیدکننده مواد غذایی یکی از تر خواهد شد و در نتیجه، شرکتنگاه کنیم، غذا گران

  "ها، یا کاهش کمیت محصول. یا ترکیبی از هر دو.بندیبرای ثابت نگه داشتن اندازه بسته

کنند. در بعضی موارد، یک محصول کاملا بدون تغییر به نظر کنندگان یک سری محصولات مشخص را خریداری میهر هفته، مصرف -11 -11

شود؟ کنندگان از تغییر آگاه نشوند، آیا این عمل شرکت یک فریب تلقی میبندی کاهش پیدا کرده است. اگر مصرفا اندازه کالا در بستهرسد اممی

 : ارتباطات؛ استدلال اخلاقی، تفکر انعکاسی(.AACSBگذاری فریبکارانه است؟ توضیح دهید. )آیا این عمل متفاوت از قیمت

اند یا کمیت محصول کاهش یافته ها افزایش یافتهکنید تهیه کنید: آیا قیمتتی که از فروشگاه مواد غذایی خرید میلیستی از محصولا -12 -11

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(.AACSBاست؟ آیا از تغییرات آگاه بودید؟ توضیح دهید. )

 بازاریابی با استفاده ازارقام: افزایش قیمت لوئیس ویتون

 1یت انحصاری بودن برند، افزایش قیمت آن است. این روشی است که تولیدکننده محصولات چرم لوکس لوئیس ویتونیک راه برای حفظ ماه

درصد افزایش داد و توسعه  10های خود را انجام داد. شرکت مایل نبود که برندش بیش از حد بین مردم عادی شود، به همین دلیل قیمت

میلیارد دلاری از محصولات مد و  13.3ترین منبع درآمد شرکت و بیشترین سهم از درآمد برند بزرگهایش در چین را کندتر کرد. این فعالیت

که شرکتی بخواهد تعداد کمتری از محصولش را بخرند، امری عجیب باشد، اما هنگامی که قیمت چرمی را به خود اختصاص داد. ممکن است این

کند و هر واحد فروش، سود بیشتری به همراه خواهد داشت. بنابراین، فروش یش پیدا میکند، حاشیه سود محصول نیز افزاافزایش پیدا می

 که شرکت همچنان مانند قبل سوددهی دارد. تواند کاهش پیدا کند در حالیمی

سبه کنید. درصدی قیمت را محا 10درصد باشد، حاشیه سود شرکت پس از افزایش  40اگر حاشیه سود شرکت قبل از افزایش قیمت  -13 -11

دلار افزایش قیمت و تحلیل آن توضیح  1در مورد تغییر قیمت که تاثیر  6و بازاریابی با استفاده از ارقام مراجعه کنید، به توضیح  2به پیوست 

 : ارتباطات؛ استدلال تحلیلی(.AACSBداده شده است، مراجعه نمایید )

 : ارتباطات؛ استدلال تحلیلی(.AACSBنان ثابت خواهد ماند. )مشخص کنید تا چه میزان کاهش فروش سود شرکت همچ -14 -11

 نمونه ویدئویی: همرپرس

کند بخش جدیدی در این صنعت قدیمی پیدا شرکتی است که تلاش می 2محصولات چاپی احتمالا بهترین بازار برای ورود نیست. اما همرپرس

های طراحی گرافیکی و فرایندهای چاپ های چاپی امروزی از تکنیکدهند. شرکتها این کار را با بازگشت به تکنولوژی قدیمی انجام میکند. آن
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ای و همچنین های ویزیت را به صورت دستی و توسط هنرمندان حرفههای هدیه، تقویم و کارتکنند. اما این شرکت کارتکامپیوتری استفاده می

 دهد.های چاپ سنتی انجام میتکنولوژی

که محصولات همرپرس به تواند یک چالش و در عین حال یک فرصت باشد. با ایندهد، این روش شرکت، میرخ میهنگامی که مساله رقابت 

شوند، اما هزینه تولید این کالاها به شدت بالاتر از متوسط هزینه در این صنعت است. فیلمی که در مقابل عنوان یک کار هنری شناخته می

گذاری پویا برای تامین نیازهای مشتریان مختلف و ادامه فعالیت در یک محیط های قیمتز روشدهد که چگونه شرکت اشماست، نشان می

 کند. رقابتی استفاده می

 های زیر پاسخ دهید: پس از تماشای فیلم مربوط به همرپرس، به پرسش

 کند؟ گذاری پویا استفاده میچگونه شرکت از مفهوم قیمت -15 -11

 دهد؟ گذاری در رابطه با شرکت را مورد بحث قرار دهید. کدام یک استراتژی اصلی شرکت را تشکیل میه قیمتسه استراتژی عمد -16 -11

 تواند قیمتی را مشخص کند که برای شرکت سودآور نیست، منطقی است؟ توضیح دهید. آیا رقابت در گروه محصولاتی که بازار می -17 -11

 ردن مشتریان با قیمتی بالا ک: راضیلولولمن مطالعه موردی یک شرکت:

شود. ای که به نام یوگیز شناخته میاند، برنامهیک غروب گرم تابستانی در پارک پراسپکت بروکلین است. صدها نفر در برنامه یوگا شرکت کرده

کنندگان شروع به شرکتشود. پس از دستورات مربی کلاس، ها برگزار میاین برنامه یک کلاس رایگان است، که در محلی مناسب روی چمن

های ها لباسها یک وجه مشترک دارند. آنکنندگان از طبقات اجتماعی مختلفی هستند، بیشتر آنکه شرکتکنند. در حالیاجرای حرکات یوگا می

پشتیبان  لولولمنزیرا  به تن دارند، مشهورترین برند لباس یوگا. فراگیری این برند بین ورزشکاران نبایستی باعث تعجب شود 1لولولمنتولیدی 

هایی مانند تنگرینگ هات یوگا، پرانا پاور و بنِد های محلی به ناممالی این برنامه هفتگی رایگان است، که شامل یوگا، موسیقی و مربیان باشگاه

اند و بسیار هم های خود پرداختهها قیمت زیادی برای لباسیک وجه مشترک دیگر هم دارند. آن لولولمناند بلووم است. اما این مشتریان وفادار 

 راضی هستند. 

طوری که امروز یکی از بازیگران تاثیرگذار در بازار است. با داشتن حدوداا واقع در ونکوور به سرعت در بازار پررقابت رشد کرد به  لولولمنشرکت 

 مشخص، که شبیه به حرف امگا است، ترویج نماید. اما کند که برند خود را با لوگوی کاملاتلاش می لولولمنفروشگاه در سرتاسر جهان،  400

کند فلسفه خاصی که در شعار شرکت تصویر شده است )ما فراتر از لباس، این برند نماینده یک تصویر و سبک زندگی است. شرکت تلاش می

ن آب و از خانه بیرون رفتن از جمله خواهیم دنیا این را بداند. نفس عمیق کشیدن، خوردعاشق هر روزه ورزش و عرق کردن هستیم و می

 ترین چیزها در زندگی ما است( را به نمایش بگذارد. به بیان دیگر، این برند یک برند فعال، سلامت و طرفدار بازگشت به طبیعت است که ازمهم

عرضه  لولولمنباشند که هر محصولی که  ها بیمی ندارد. این تصویر در کنار عدم باور به تخفیف باعث شد که هواداران جدی برند حاضربیان آن

 کند را بدون توجه به قیمت خریداری کنند. می

 سواری بر موج 

سال گذشته به عنوان یک فعالیت جدید و جدی توسط نسل جوان شناخته  20در آمریکا متداول شد، در طول  1960که یوگا از دهه در حالی

ها هوادار دارد از جمله دانشجویان یا افراد شاغل یی را تشکیل داد. یوگا امروز در تمامی گروهشد و بخشی از جریان اصلی فرهنگی جامعه آمریکا

های بزرگی از زنان ساله دارند. در طول چهار سال گذشته، در آمریکا جمعیت 5000جوان تا بازنشستگان که همگی احساس تعلق به این ورزش 

میلیون نفر هستند. بیش از دو برابر این رقم، در طی دوازده ماه آینده برای اولین بار  36رصدی د 50یوگیز )طرفدار یوگا( شکل گرفته و با رشد 

شوند، از جمله پرنتال یوگا، پاور ها آموزش داده میهای دور نیست. چندین نوع یوگا در باشگاهیوگا را تجربه خواهند کرد. نیازی به رفتن به مکان
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ها و تهیه البسه و تجهیزات نیز در طول چهار سال گذشته به ا یوگا. هزینه صرف شده برای شرکت در کلاسیوگا، هات یوگا، اکرو یوکا و هته

 میلیارد دلار رسیده است.  16درصد رشد به  60شدت رشد کرده است و با 

جدیدی شد. با توجه به علاقه  ، آقای چیپ ویلسون، متوجه فرصتلولولمنکه این موج جدید علاقه به تناسب اندام شکل گرفت، موسس در حالی

سواری، اسکیت، و اسنوبورد، ویلسون آشنایی کامل با های مناسب برای فعالیت ورزشی در طول بیست سال فعالیت موجوی برای ساخت پارچه

تر شد. ضمن باور بود که علاقه او به این صنعت جدی 1990صنعت پوشاک ورزشی داشت. اما پس از شرکت در اولین کلاس یوگا در اواسط دهه 

های پشمی استاندارد یوگا کرد. او باور داشت های جدیدی برای جایگزینی لباسکه عصر یوگا شروع شده، تلاش خود را صرف ساخت گزینهبه این

 های بدنی جدی نیست. که پشم به هیچ وجه گزینه خوبی برای یوگای سنگین همراه با کشش و فعالیت

، اولین فروشگاه 2000 سال ، ویلسون شروع به فروش پوشاک لولولمن از طرق مربیان یوگا کرد. در نوامبر1998 سال پس از تاسیس شرکت در

لولولمن در یک شهر ساحلی در ونکوور شروع به کار کرد. ایده اصلی فروشگاه، فروش پوشاک و همچنین فعالیت به عنوان یک مرکز عمومی برای 

و معنوی یک زندگی سالم و پرانرژی بود. اما شهرت و استقبال از پوشاک لولولمن باعث شد که کارکنان  های ذهنیآموزش و بحث در مورد جنبه

مانند از نایلون و نتوانند توجه خود را به چیزی غیر از فروش البسه معطوف کنند. مشتریان بسیار به پارچه البسه علاقمند بودند، یک پارچه کش

 . شود، وجه مشخصه محصولات شرکت استای نرم و لطیف است و موجب عرق کردن میچهکه پار 1لیکرا. برند ثانویه لوون

ای از ، که نسخه2های نوآورانه برای هر فعالیت تمرکز داشته است، از جمله لوکستریماز زمان معرفی اولین محصولات، لولولمن بر ساخت پارچه

فت، یک پارچه قوی و سبک که برای آزادی بیشتر در حرکت طراحی شده است؛ سوئی های سنگین طراحی شده است؛لوون است که برای فعالیت

بولوکس، یک پارچه طبیعی ترکیبی که برای گرما و قابلیت تنفس طراحی شده است؛ نولو یک نسخه نرم و بسیار سبک از لوون که برای ایجاد 

 و جلبک دریایی طراحی شده است.  ، اسپاندکسفوق سبک حس راحتی طراحی شده است؛ و ویتاسی، از یک ترکیب پشم

 لولولمنبر ظاهر و استایل هم تمرکز دارد. با استفاده از ترکیبات رنگی خاص،  لولولمنیافته برای تمرینات یوگا، های ارتقاءعلاوه بر ساخت پارچه

کرده است. محصولات زنانه بسیار جذاب  های ورزشی، زیرپوش و سربند تولیدقد و کوتاه، سوتین یک سری پوشاک کامل یوگا شامل شلوار تمام

از موج به وجود آمده  لولولمنکنند. های غیرورزشی استفاده میهستند و یک برند پیشرو، برای کسانی است که از پوشاک ورزشی در محیط

ن تمرینات بدنی ارائه داده استفاده مناسب کرد و محصولاتی برای دویدن، شنا و ورزش و همچنین پوشاک و تجهیزات دیگر برای شروع و پایا

شود. شرکت توانسته است نیازهای مشتریان خود را به طور کامل تامین است. همچنین یک سری محصولات مردانه نیز توسط شرکت ارائه می

 کند. 

 جایی که قیمت مساله نیست 

های ورزشی در شهرهای رهنگی و یکی از اجزای برنامهبا افزایش شهرت و علاقه مشتریان، این برند به سرعت تبدیل به نماد برتری و سرمایه ف

جا همه استفاده کنید، زیرا این لولولمنخوب است که از "ثروتمند آمریکایی شد. یکی از اهالی وستچستر به یکی از تازه واردان به گروه یوگا گفت

های دوری مانند اسپن و ویل زنان از شهرک "در کلورادو گفت در فروشگاهی واقع  لولولمنیکی از کارکنان  "کنند.زنان از این برند استفاده می

ها نیست. مساله تنها در مورد لباس "کنند.های موجود پرداخت میبندیدلار برای یک تاپ از تمام رنگ 2000ها به راحتی آیند، آنجا میبه این

هر روز یک کاری که از "تی در زمینه رشد فردی چاپ شده مانند ها جملاکند. روی کیسههای قابل استفاده مجدد استفاده میشرکت از کیسه

کنند، ها را با خود حمل میکنند و با افتخار آن کیسهها برای کارهای دیگر هم استفاده می. و زنان از آن کیسه"آن وحشت داری را انجام بده

 لولولمنطرفدار کنند )که خود را ی که از این برند استفاده میگویی کیف دستی گوچی در دست دارند. با نشان دادن این برند، زنان و مردان

دلار پرداخت  68توانند برای یک تیشرت ها افرادی معنوی، سالم و منعطف هستند و میکنند که آننامند( به دیگران این پیام را منتقل میمی

 کنند. 
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کند. محصول نمادین شرکت، شلوار ورزشی هم صدق می لولولمندر مورد  دهنده جایگاه بالای برند است و این مسالهقیمت بالا معمولا نشان

همچنان  لولولمناند، که تمامی برندهای پوشاک ورزشی، سری محصولات مخصوص یوگا را معرفی کردهدلار است. در حالی 98است که قیمت آن 

که برندهای ریباک، آرمور و کند، در حالیدلار عرضه می 90قیمت  را به لولولمنها را دارد. نایک محصول شبیه به شلوار ورزشی بالاترین قیمت

نیز بالاتر از  لولولمنی هاگذاری برای سایر پوشاککنند. قیمتدلار عرضه می 50و  60، 79گپ هر یک به ترتیب محصولی مشابه را به قیمت 

کند که فاصله قیمتی خود از برندهای رقیب را افزایش ش میسایر برندها است. این شرکت ضمن خودداری از ارائه تخفیف برای محصولات تلا

فروشگاه با تخفیف اندک یا از طریق  10شود. در عوض شرکت محصولات فروش نرفته را تنها در دهد. به ندرت محصولی با تخفیف ارائه می

شود، پس گرفته نمی"ونت ریز نوشته رساند. همچنین روی قبض فروش با فبه فروش می "We made too much"سایت شرکت در بخش وب

  "شود.تعویض نمی

 گران است اما ارزشش را دارد 

قیمت دیگر، افراد زیادی این محصول را ارزش قیمت بالای خود را دارد؟ مانند هر محصول گران لولولمنسوال مهم این است که آیا محصول 

تر توسط نشریات تجاری و مد انجام های رسمیاند. ارزیابیهای اجتماعی ثبت کردهاند و نظرات خود را به صورت گسترده در رسانهمقایسه کرده

کند. تفاوت در نوع پارچه، جزئی است، همچنین در مورد های بین برندها را مشخص میهایی که انجام گرفته است تفاوتگرفته است. مقایسه

طرفداران وشاک، ادراک فرد از کیفیت به ترجیحات فردی بستگی دارد. اگر از های محصول. اما مانند بیشتر محصولات پاستایل، ظاهر و ویژگی

کنند، ماندگاری بیشتری دارند و ظاهر بهتری دارند، احساس بهتری ایجاد می لولولمنگوید که محصولات بپرسید، با اعتماد به شما می لولولمن

 زیبایی بیشتری نسبت به هر برند دیگری دارند. 

 ، مشتریان بهسکااستاربکنند. مانند خریدن قهوه در این برند، به تجربه خرید خود هم اشاره میادراک شده، مشتریان وفادار  علاوه بر کیفیت

ها تمامی خدماتی که یک مشتری نیاز دارد را توان در فروشگاه لولولمن پیدا کرد. فروشگاهاند که لباس ورزشی مناسب را تنها میاین باور رسیده

خوانده  مشاوران و دستیاران فروش -مشتریان توسط مربیان و رهبرانکه از آن جاییدهند. دسترس ارائه میگرم، دوستانه و قابل در محیطی

بخش شوند. همچنین ایده تبدیل مشتریان به نمایندگان مردمی شرکت، که توسط ویلسون مطرح شد، نتیجهبرای خرید متقاعد می -شوندمی

های مختلف سبک های آموزشی در زمینهها کارگاهدرصدی محصولات بهره ببرند. آن 30توانند از تخفیف حلی یوگا میبوده است. متخصصان م

طوری که تنها برندی است که مالک تمامی  فروشی دارد بهکنترل کاملی بر تجربه خردهکنند. لولولمن ها برگزار میزندگی سالم در فروشگاه

 .تهای فروش محصول اسفروشگاه

که ورزش یوگا گرایی شده است. در حالیاند که برندی با فروش پوشاک یوگا تبدیل به نمادی برای مادیبسیاری، به طنز به ماجرا اشاره کرده

توجه کنند یا به آن ا این نکته را درک نمیلولولمن یکند. اما طرفداران جدی و وفادار ای دارد که از تمامی مادیات دوری میریشه در فلسفه

درصد بوده است. در  13میلیارد دلار رسیده و حاشیه سود شرکت  2میلیارد دلار به  1از  لولولمنندارند. در طول چهار سال گذشته، درآمد 

میلیارد دلار سیده  10که ارزش سهام شرکت چند سال قبل نزول کرد، اما با توجه به فروش خوب شرکت، امروز ارزش سهام شرکت به حالی

رو بوده است. با توجه به این ادعای شرکت که هایی نیز روبهشود، شرکت با چالشلبته با بازاری که هر روز بر تعداد رقبای آن افزوده میاست. ا

کنند که این برند در واقع به نهایت ظرفیت رشد خود رسیده است. اما تا زمانی که فروشگاه داشته باشد، بعضی تصور می 400قصد ندارد بیش از 

 تواند به رشد خود ادامه دهد. می لولولمنهواداران شرکت پرتعداد هستند، 

 هایی برای بحث بیشتر پرسش

 را توضیح دهید.  لولولمندر مقایسه با ارزش برای مشتری، تمایل مشتریان برای پرداخت قیمت بالاتر برای محصولات  -18 -11

 گذارد. تاثیر می لولولمنهید که چگونه قیمت بر ادراک مشتری از برند بر اساس اصولی که در این فصل آمد، توضیح د -19 -11

 توانست به همین سطح از موفقیت دست پیدا کند؟ می لولولمنگذاری جایگزین، آیا با استفاده از استراتژی قیمت -20 -11

 ت خود ادامه دهد؟گذاری بالا به موفقیتواند با استفاده از همین استراتژی قیمتمیلولولمن آیا -21 -11



 

  

 :یدکنمراجعه  mymktlab.com سایت ، بهیرز هایپرسش پاسخ به یبرا

کنند و شرایط لازم برای موفقیت را مورد بحث قرار شده را اجرا میبندیگذاری بخشها قیمتتوضیح دهید که چگونه شرکت -22 -11

 دهند.می

شود و خالص درآمد شود، به عنوان درآمد اضافی برای خطوط هوایی در نظر مینمیای که در بلیط هواپیما مشاهده هر نوع هزینه -23 -11

های جلو ها از قبیل غذا، نشستن در صندلیتوانند از برخی هزینهکنندگان میکه مصرفمیلیارد دلار در سال است. در حالی 20آن در حدود 

گذاری در های قیمتاز چه نوع استراتژی های حمل بار سفر منصرف شوند.هتوانند از هزینها نمیفای منصرف شوند، ولی اکثریت آنو وای

 آیا لحاظ کردن هزینه حمل بار توسط خطوط هوایی اقدامی اخلاقی است؟ شود؟خطوط هوایی استفاده می

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 یادآوری و بسط مفاهیم -فصل دوازدهم 

 مرور اهداف

اند که باعث افزایش توان ای ایجاد کردههای توزیع پیشرفتههای توزیع خود دارند؛ اما بعضی دیگر سیستملها توجه اندکی به کانابعضی شرکت

بایست تصمیمات در شود. تصمیمات شرکت در مورد کانال توزیع بر سایر تصمیمات بازاریابی شرکت تاثیرگذار است. مدیریت میها میرقابتی آن

 ذ کند و ضروریات امروز و محیط فروش در آینده را در نظر بگیرد.زمینه کانال توزیع را به دقت اخ

 ها را ذکر کنید.کارکردهای این کانال .کنندهای بازاریابی استفاده میها از کانالتوضیح دهید چرا شرکت .1-12هدف 

 -یک شرکت به عنوان بخشی از یک شبکهتواند به تنهایی به اهداف خود دست پیدا کند. ضروری است که در مشارکت و خلق ارزش، شرکت نمی

کند تا به هدف خود دست پیدا کند. در رقابت در بازار، یک شرکت یا یک برند به تنهایی حضور با شرکای خود همکاری می -شبکه تامین ارزش

 ندارد بلکه کل شبکه تامین ارزش آن شرکت در میدان حاضر هستند. 

ها یک کانال بازاریابی )یا کانال توزیع( ایجاد کنند. بدین منظور شرکترضه محصولات به بازار استفاده میها برای عبیشتر تولیدکنندگان از واسطه

کننده یا مشتری های وابسته به هم هستند که در فرایند عرضه یک محصول یا خدمت به مصرفای از سازمانهای توزیع، مجموعهکنند. کانالمی

ها معمولا از طریق ارتباطات، تجربه، تخصص، و حجم عملیات، در امر توزیع کارایی بهتری نسبت به هبنگاهی، مشارکت دارند. واسطبین

 تولیدکنندگان دارند. 

آوری اطلاعات مورد نیاز برای کنند و به این منظور به جمعها به انجام معامله کمک میهای بازاریابی کارکردهای متنوعی دارند. بعضیکانال

گیرند )یافتن افزایند، ارتباطات را بر عهده میکنند، بر جذابیت محصول یا پیشنهاد فروش میپردازند، به مبادله دو طرفه کمک میریزی میبرنامه

، کنند )ارائه و تنظیم پیشنهاد بر اساس نیازهای خریدار( و با ورود به مذاکراتو ارتباط با مشتریان احتمالی(، دو طرف قرارداد را به هم مرتبط می

های بازاریابی، کمک به تکمیل و کنند. سایر وظایف کانالرسیدن به توافق در مورد قیمت و سایر شرایط مبادله، انتقال مالکیت را تسهیل می

 های کانال(انجام مبادله از طریق تحویل محصول )حمل و انبار کردن محصول(، تامین مالی )تامین و استفاده از خدمات مالی جهت پوشش هزینه

 باشد. های انجام کار( میو تقبل ریسک )ریسک

انجام کنند و چگونه کارهای داخل کانال را سازماندهی کرده و بیان کنید که چگونه اعضای کانال با هم تعامل می. 2-12هدف 
 دهند.می

خصص و تبحر بیشتری دارند. در حالت کانال توزیع زمانی کارایی بیشتری خواهد داشت که تمامی اعضا به کاری بپردازند که در انجام آن ت

بایست همکاری کاملی ها در یک کانال میجا که موفقیت هر یک از اعضا وابسته به موفقیت کل اعضای کانال است، تمامی شرکتال، از آنایده

سازی کنند و برای رسیدن هماهنگ های خود را درک کنند و بپذیرند، اهداف و اقدامات خود رابا هم داشته باشند. همچنین اعضاء بایستی نقش

توانند به شکلی موثرتر بازار هدف را درک کنند و به شکلی موثرتر به اهداف کلی کانال توزیع مشارکت کنند. از طریق همکاری، اعضای کانال می

 نیازهای بازار هدف را تامین کنند.

های گیرد. اما در یک کانال توزیع که از شرکتمر هدایت را بر عهده میها را تعریف کرده و ادر یک شرکت بزرگ، ساختار سازمانی شرکت، نقش

های توزیع به مستقل تشکیل شده است، رهبری و قدرت کنترل به صورت رسمی مشخص نشده است. از نگاه سنتی، جایگاه رهبری در کانال

اند که نقش رهبری های کانال شکل گرفتهجدیدی از سازمانهای اخیر، انواع ها و مدیریت تناقضات خالی است. اما در سالمنظور تعیین نقش

 شود و کارکرد بهتری دارند. ها بهتر اجرا میدر آن

 های مختلف در رابطه با کانال که پیش روی یک شرکت هستند را نام ببرید. گزینه .3-12هدف 

های ز یک، دو، سه یا تعداد بیشتری سطوح کانال واسطه. کانالهای ممکن در مورد کانال توزیع عبارتند از فروش مستقیم تا استفاده اگزینه

های بازاریابی چندکانالی، ترین این روندها، رشد سیستمرو هستند. سه مورد از مهمبازاریابی با تغییرات پیوسته و گاهی اوقات تغییرات شدید روبه

 گذارند. ر بازار تاثیر میافقی، و عمودی هستند. این روندها بر وضعیت همکاری، تضاد و رقابت د



 

  

های اصلی موجود را شود. سپس شرکت گزینههای موجود شروع میطراحی کانال با ارزیابی نیازهای خدماتی و اهداف کانال توزیع و محدودیت

یط اقتصادی، کنترل و بایست بر اساس شراکند. هر گزینه میهای هر یک از اعضا مشخص میها و مسئولیتها، تعداد واسطهاز نظر نوع واسطه

بایست هاست. اعضای کانال میهای دارای صلاحیت و انگیزش آنمعیارهای سازگاری مورد ارزیابی قرار گیرد. مدیریت کانال مستلزم انتخاب واسطه

 ای مورد ارزیابی قرار گیرند. به صورت دوره

 کنند. انگیزند، و ارزیابی مینند، برمیکها اعضای کانال را انتخاب میتوضیح دهید که چگونه شرکت. 4-12هدف 

های بازاریابی، صلاحیت متفاوتی دارند. بعضی از تولیدکنندگان به راحتی اعضای کانال خود را جذب تولیدکنندگان از نظر توانایی جذب واسطه

بایست ها، شرکت می. در زمان انتخاب واسطهها را جذب نمایندکه بعضی بایستی به سختی تلاش کنند تا تعداد کافی از واسطهکنند، در حالیمی

 هایی را انتخاب کند که بهترین همخوانی را با اهداف کانال داشته باشند. های هر یک از اعضا را ارزیابی کند و گزینهقابلیت

ود را نمایش دهند. شرکت نه تنها های خبایست پیوسته انگیزه کافی دریافت کنند تا بهترین قابلیتپس از انتخاب شدن، اعضای کانال توزیع می

پردازد. ضروری است که شرکت روابط قوی با اعضای کانال ایجاد کند تا بتواند نوعی سیستم ها به فروش میها بلکه در کنار آناز طریق واسطه

 بازاریابی ایجاد نماید که نیازهای تولیدکنندگان و شرکا در کنار هم تامین شوند. 

 همیت لجستیک بازاریابی و مدیریتی زنجیره تامین یکپارچه را توضیح دهید. ماهیت و ا .5-12هدف 

ای با قابلیت بالا برای کاهش هزینه و ارتقاء رضایت مشتری است. لجستیک بازاریابی نه تنها شامل لجستیک بازاریابی )یا توزیع فیزیکی( زمینه

شود. به بیان دیگر، لجستیک بازاریابی شامل تمامی امور مدیریت یلجستیک بیرونی بلکه شامل لجستیک درونی و لجستیک معکوس هم م

تواند شود. هیچ سیستم لجستیکی نمیمی -کنندگانکنندگان، شرکت، فروشندگان واسط و مصرفمدیریت جریان ارزش بین تامین -زنجیره تامین

اقل برساند. در عوض، هدف از مدیریت لجستیک مشخص کردن های توزیع را به حدخدمات مشتریان را به حداکثر رسانده و در عین حال هزینه

ونقل و ترین کارکردهای لجستیک عبارتند از انبارداری، مدیریت موجودی، حملسطح هدف برای خدمات در ازای کمترین هزینه است. مهم

 مدیریت اطلاعات لجستیک. 

های مختلف شرکت مستلزم کار تیمی در قالب ارتباطات نزدیک بین بخش کند که ارتقاء لجستیکمفهوم مدیریت زنجیره تامین یکپارچه بیان می

های مختلف سازمان، های لجستیکی متشکل از بخشتوانند از طریق ایجاد تیمها میهای حاضر در زنجیره تامین است. شرکتو همچنین سازمان

های متفاوت، بین مدیران ارشد همراه با اختیارات در واحدایجاد واحد سازمانی مدیریت تامین یکپارچه و مدیر اجرایی لجستیک در سطح 

های مختلف، های متشکل از نمایندگان شرکتتواند از طریق تیمهای مختلف هماهنگی لازم را ایجاد کنند. مشارکت بین اعضای کانال میبخش

های لجستیک طرف ثالث ور لجستیک خود را به شرکتها امهای اشتراک اطلاعات محقق شود. امروزه، شرکتهای مشترک و سیستمانجام پروژه

(3PLواگذار می )تر و موثرتری به بازارهای افزایند و دسترسی سریعوری خود میکنند، بر بهرهجویی میها صرفهکنند و از این طریق در هزینه

 کنند.جهانی پیدا می

 اصطلاحات کلیدی 

 4-12هدف                       )صدور سازمان فرانشیز                                             1-12هدف 

 یابیشبکه ارائه ارزش                                                  لیسانس یا حق امتیاز(                      مدیریت کانال بازار

                                5-12هدف اسِ اداری                                 اِمیکانال بازاریابی )کانال توزیع(                                   و

 )توزیعسطح کانال                                                         سیستم بازاریابی افقی                      لجستیک بازاریابی 
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 نقل چندمنظورهوحمل                            گسترده کانال توزیع متعارف                                                    توزیع

 اسِ(                             توزیع انحصاری                          لجستیک طرف ثالث                                اِمسیستم بازاریابی عمودی )وی

 کنندهدهنده یا تامینتوزیع انتخابی                              ارائه                    اسِ مشارکتی                                  اِموی

 اسِ قراردادیاِموی

 بحث و تفکر انتقادی 

 مراجعه کنید.  mymktlab.comبه سایت  برای پاسخگویی به مسائل مشخص شده با علامت 

 سوالات

اصطلاح  "تامین ارزش شبکه"ه تامین یک شرکت را مقایسه کنید. توضیح دهید که چرا اصطلاح دست در زنجیرشرکای بالادست و پایین -1 -12

 : ارتباطات(.AACSBاست؟ ) "زنجیره تامین"بهتری نسبت به 

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(.AACSBها در یک کانال توزیع یا بازاریابی، ضروری و مفید است. )چرا معمولا استفاده از واسطه -2 -12

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(.AACSBتوان بین توزیع انحصاری و انتخابی تمایز قائل شد؟ )چگونه می -3 -12

: ارتباطات، تفکر AACSBهای بازاریابی را نام برده و شرح دهید. )سه استراتژی موجود در مورد مشخص کردن تعداد واسطه -4 -12

 انعکاسی(.

تواند در مورد نام ببرید و به طور خلاصه شرح دهید. مثالی در مورد تصمیماتی که یک مدیر لجستیک می کارکردهای عمده لجستیک را -5 -12

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(.AACSBهر یک از کارکردهای عمده بگیرد، ذکر کنید. )

 تمرین تفکر انتقادی 

المللی در حال ظهور هایی که قصد دارند در بازارهای بینهای توزیع که پیش روی شرکتگروه کوچکی تشکیل دهید و در مورد چالش-6 -12

: ارتباطات؛ AACSBها ارائه دهید. )های عبور از این چالشای در مورد راهمانند چین، آفریقا و هند وارد شوند، وجود دارد. یک ارائه چند رسانه

 ، تفکر انعکاسی(.ITاستفاده از 

شود. تحقیق کنید در صنعت مخابرات چه خبر است و چگونه این اصطلاح مخابرات به کار برده می معمولا در صنعت last mileاصطلاح  -7 -12

هستند و  last mileها بازیگران اصلی در بینی کنید. کدام شرکتهای اخیر تغییر معنا داده است، سپس روند تغییرات در آینده را پیشدر سال

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(.AACSBکند؟ )صدق می طرفی اینترنتی در این رابطهچگونه مفهوم بی

سپاری شده به ( بر یک سوم از خدمات لجستیک برون3PLشرکت پیشرو در زمینه لجستیک طرف ثالث ) 100تخمین زده شده که  -8 -12

انجام امور لجستیک تا این حد موفق  درصد است. تحقیق کنید چرا این مدل 8تا  6میلیارد دلار تسلط دارند. رشد بازار در این زمینه  270ارزش 

 ، تفکر انعکاسی(.IT: ارتباطات؛ استفاده از AACSBاست. )

  های عینیو مثالکاربردها 

 های در حال تغییر فابلتیکسبازاریابی آنلاین، موبایلی و رسانه اجتماعی: کانال

، دان رسلر و آدام گلدنبرگ همراه با کیت 1فَب، مدیران ارشد شرکت جاستwww.fabletics.com، شرکت فابلتیکسسایت بر اساس گزارش وب

را پس از یافتن شکافی در بازار پوشاک ورزشی، تاسیس کردند. برندهای لوکس متعددی در بازار وجود داشت، اما  فابلتیکسهادسون، شرکت 

 2013را در سال   فابلتیکسکردند. این سه نوآور تلاش کردند که برند با قیمت مناسب عرضه نمیها پوشاک با کیفیت و مد روز هیچ یک از آن
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فب است و پوشاک ورزشی ارزان، با کیفیت و مد روز از جمله شلوار یوگا، لگ، شلوار راهپیمایی، تاپ یک شعبه از جاست فابلتیکستاسیس کنند. 

ام در 98کند. در عرض چند سال، شرکت توانست در جایگاه ر سطوح ورزشی مختلف تولید میو سایر پوشاک ورزشی را برای زنان و مردان د

میلیون دلاری برسد. اگرچه فعالیت شرکت ابتدا در اینترنت شروع شد،  150فروش برتر اینترنتی قرار بگیرد و به درآمد خرده 500لیست 

فروشگاه افتتاح کند.  100تا  75، 2020د. ین شرکت قصد دارد تا پایان سال های فیزیکی خود را تاسیس کرفروشگاه 2015در سال  فابلتیکس

(AACSB ارتباطات؛ تفکر انعکاسی، استفاده از :IT.) 

اطلاعات بیشتری به دست آورید. چگونه شرکت نیازهای مشتریان را از طریق شبکه ارائه  فابلتیکستحقیقاتی انجام دهید و در مورد  -9 -12

 رو است؟ کند. شرکت با چه تضادهایی روبهمیارزش خود تامین 

های فیزیکی توسط کند؟ استراتژی توزیع شرکت چیست؟ آیا افتتاح فروشگاهاز چه نوع کانال بازاریابی استفاده می فابلتیکس -10 -12

 توضیح دهید.  منطقی است؟فابلتيكس 

 یافتن منابع اخلاقی  اخلاقیات بازاریابی:

فعالیت خود را شروع کرد و از همان تیم خلاقی که بسیاری از محصولات  1994ساز، در سال ه محصولات آرایشی دست، تولیدکنند1لشَشرکت 

 50فروشگاه در بیش از  850ای متشکل از بیش از شبکه لَشسال،  20کردند، بهره گرفت. در عرض کمتر از شاپ را طراحی میجذاب بادی

ند را به خدمت گرفته است. از ابتدا، شرکت تمایل داشت که از اخلاقی بودن روش تامین مواد اولیه کارم 6000کشور ایجاد کرده و بیش از 

های شرکت بر علیه استفاده از گیریارزشی اصلی شرکت تبدیل شده است و همراه موضعمحصولاتش اطمینان حاصل کند. این مساله به گزاره 

محصولات جدید، شرکت جایگاه متمایزی نسبت به سایر رقبا بدست آورده است. دنبال کردن حیوانات در آزمایشات و شعار شرکت برای تولید 

بندی ارزان و جایگاه برند شرکت این رویه به این معنی است که قیمت محصولات شرکت نیز بالاتر است. این قیمت بالاتر با استفاده از بسته

ها بر محیط زیست ها شرایط کار کارکنان و تاثیر آنکند؛ آنجامع به همه ابعاد توجه میبا نگاهی  لَشکننده، شود. در انتخاب تامینجبران می

 ، ضروری است که مواد مورد استفاده در لوازم آرایشی گیاهی باشند، روی حیوانات تست یا آزمایش نشوند و حداقللشَگیرند. از نظر را در نظر می

کند و این زنان کره گیاهی برای شرکت زن در غنا حمایت مستقیم می 400حاضر، شرکت از تاثیر را بر محیط زیست داشته باشند. در حال 

ها حفاظت کند. همچنین شرکت های اورانگوتانکنند. شرکت استفاده از روغن پالم از اندونزی را متوقف کرده است تا از زیستگاهتامین می

 کند. کاستاریکا، جمهوری دومینیکن و لائوس تامین میمستقیماا مواد مورد نیاز خود را از کشاورزان در تونس، 

وکار به انتخاب خود که حامی مسائل اخلاقی است بنویسید. چه معیارهایی برای ایجاد استانداردهای گزارش کوتاهی در مورد یک کسب -11 -12

 : ارتباطات کتبی و شفاهی؛ تفکر انعکاسی(.AACSBشود؟ )اخلاقی شرکت در نظر گرفته می

: ارتباطات کتبی و AACSBوکارها باشد؟ )آیا تامین اخلاقی بایستی به صورت استانداردی از پیش تعریف شده برای تمامی کسب -12 -12

 شفاهی؛ تفکر انعکاسی؛ درک اخلاقی و استدلال تحلیلی (.

 سیستم توزیع در حال گسترش تایسون بازاریابی با استفاده از  ارقام:

کند. میلیون مرغ را در هفته فرآوری می 40گاو و  100000کننده گوشت بیف و مرغ در آمریکا است که بیش از ن تامینتریبزرگ 2تایسون فودز

های محلی های بزرگ هستند. با این حال، این شرکت در حال توسعه توزیع خود به فروشگاههای اصلی توزیع، بخش گوشت در فروشگاهکانال

ها عرضه کند. این حلی و پمپ بنزین وجود دارد و شرکت مایل است گوشت گرم گاو و مرغ را نیز در این مکانفروشگاه م 150000است. تقریبا 

ها در حال افزایش است و حاشیه سود غذای آماده بالاتر از حاشیه سود روش توزیع، ظرفیت بالقوه بسیاری دارد زیرا میزان فروش در این فروشگاه

نماینده فروش جدید استخدام کند و  10وبار است. به منظور توسعه این کانال توزیع جدید، تایسون بایستی های خوارگوشت خام در فروشگاه
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 50000توانند به طور متوسط های محلی دارای مالکیت مستقل هستند و هر یک میدلار در سال خواهد بود. فروشگاه 45000حقوق هر یک 

 های زیر پاسخ دهد: مراجعه کنید و به پرسش 2. به پیوست دلار درآمد در سال برای تایسون داشته باشند

های ثابت به خدمت گرفتن نیروی کار جدید، درصد باشد، برای تامین هزینه 30اگر حاشیه سود تایسون فودز در مورد این محصول  -13 -12

 : ارتباطات؛ استدلال تحلیلی(.AACSBفروش شرکت تا چه میزان بایستی افزایش پیدا کند؟ )

های اضافی پوشش داده شوند؟ هر نماینده فروش چه تعداد فروش جدید باید به کانال توزیع شرکت اضافه شود تا هزینهچه تعداد خرده -14 -12

 : ارتباطات؛ استدلال تحلیلی(.AACSBفروشگاه جدید بایستی پیدا کند؟ )

 نمونه ویدئویی: پروگرسیو

یمه را به خود اختصاص دهد، این موفقیت از طریق نوآوری حاصل شده است. این شرکت، اولین توانسته جایگاه برتر در صنعت ب 1پروگرسیو

ترین حرکت اندازی کرد. اما احتمالا خلاقانهروزی را راهشرکتی بود که خدمات پرداخت خسارت فوری، پرداخت حق بیمه اقساطی و خدمات شبانه

پردازند، ای از واسطه یا ارتباط مستقیم با مشتریان به توزیع میهای بیمهکه بیشتر شرکتیهای توزیع باشد. در حالپروگرسیو در زمینه کانال

کانال ارتباط مستقیم با مشتریان  800، شرکت 1980هایی بود که منافع هر دو روش را درک کرد. در اواخر دهه پروگرسیو یکی از اولین شرکت

 فه کرد. را به سیستم توزیع از طریق نمایندگان فروش اضا

اندازی کرد، وارد عصر دیجیتال شد. کمی به مشتریانش امکان داد سایت راهدو دهه بعد، پروگرسیو به عنوان اولین شرکت بیمه بزرگ که یک وب

دیریت اطلاعات سایت شرکت برای انجام هر کاری از جمله متوانند از وبنامه خریداری کنند. امروزه، مشتریان میکه به صورت آنلاین و آنی، بیمه

حساب خود تا درخواست خسارت را انجام دهند. همچنین پروگرسیو خدماتی از قبیل انجام تمامی کارهای مشتری توسط یک کارمند را ارائه 

 دهد. می

 های بازاریابی پاسخ دهید.های زیر در مورد کانالپس از تماشای فیلم مربوط به پروگرسیو، به پرسش

 سازی یا اجرا کنید.تامین را در مورد پروگرسیو پیاده مفهوم زنجیره -15 -12

های پروگرسیو را معرفی کنید. چگونه این بنگاهی که در این فصل ذکر شد، تمامی کانالهای مصرفی و بینبا استفاده از مدل کانال -16 -12

 دهند؟ ها نیازهای متفاوت مشتریان را پوشش میکانال

 روگرسیو از طریق آن بر صنعت بیمه تاثیر گذاشته است را مورد بحث و بررسی قرار دهید.های مختلفی که پروش -17 -12

 پیِ: ورود و بازار پرداخت موبایل اپل مطالعه موردی یک شرکت:

بعد از شام تَگ پس از ترک دفتر کارش در منهتن، به یک فروشگاه پانرِا در نزدیکی دفتر کارش رفت و یک مرغ و اسموتی برای شام سفارش داد. 

خوان غیرلمسی نزدیک کرد و پس از قرار بود با دوستانش در سوهو ملاقات کند. در زمان سفارش دادن، ساعت اپل خود را به دستگاه کارت

 پیِ پرداخت را انجام داد. شناسایی ساعتش، انگشتش را روی صفحه لمسی گذاشت و با سیستم اپل

به طرف دیگر آن برود، از اپلیکیشن اوبر استفاده کرد. در خودرو اوبر یادش آمد که چند پیراهن  خواست خیلی سریع از این سوی شهرچون می

پی رسمی هم نیاز دارد. با چند کلیک روی ساعتش و با استفاده از اپلیکیشن ماکیز سفارش پیراهن را ثبت کرد. و بعد به راحتی با سیستم اپل

شدند، تَگ کرایه ماشین را همراه با انعامی برای راننده از طریق اپلیکیشن اوبر پرداخت کرد و البته  پرداخت را انجام داد. وقتی به مقصد نزدیک

پی یکپارچه بود. برای این کار کافی بود که انگشتش را روی صفحه ساعت قرار دهد. پرداخت انجام شد و از اپلیکیشن اوبر هم با سیستم اپل

 خودرو پیاده شد. 
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که البته برای  -خرید آفلاین، آنلاین و خریدی میان این دو، همگی بدون نیاز به پول نقد انجام شد. این واقعیت جدیدسه مورد خرید شامل 

به سرعت در حال گسترش است، به طوری که بعضی متخصصان باور دارند در آینده همگان به  -کنند جدید نیستکسانی که از آن استفاده می

های موبایل و احتمالا یک کارت شناسایی رد. افرادی مانند تگ، دیگر کیف پول معمولی همراه ندارند، تنها دستگاهاستفاده از آن روی خواهند آو

که پرداخت موبایلی جایگزینی بینی اینها پیشکنند. پس از سالفروشانی که فعلا پرداخت موبایلی را قبول نمیو یک کارت اعتباری برای خرده

 شود. اپل در این راه پیشرو است. بینی دیده میهایی از تحقق این پیشت اعتباری خواهد شد، نشانهبرای پرداخت نقدی و کار

 ای جدید تلقی کردتوان آن را پدیدهبه سختی می

سط شرکت ای جدید تصور کرد. در حقیقت، اولین تکنولوژی پرداخت موبایلی توتوان پدیدهامکان پرداخت با استفاده از دستگاه موبایل را نمی

در ژاپن اجرا  2001اجرایی شد و در  1997کنگ و در سال اختراع شد. این سیستم برای اولین بار در سیستم متروی هنگ 1989سونی در سال 

های موبایلی کیف پول در ژاپن متداول ، اپلیکیشن2004های عاشق تکنولوژی، خیلی زود با تکنولوژی جدید خو گرفتند و تا سال شد. ژاپنی

کنندگان ژاپنی از این روش پرداخت اند و مصرفمیلیون گوشی موبایل ژاپنی به امکان پرداخت موبایلی مجهز شده 245دند. از آن زمان، بیش از ش

 کنند.ونقل تا خوراکی و غذا استفاده میبرای هر چیزی از حمل

های ه نشده بود و البته مشکل عدم تلاش فعالان نبوده است. شرکتبنابراین، جای تعجب دارد که چرا سیستم مشابهی تا آن زمان در آمریکا پیاد

های موبایل استفاده کرد و یک اپلیکیشن پَل اولین شرکتی بود که از امکان گوشیاند. پیِهای مختلف را آزمایش کردهها گزینهآمریکایی سال

کرد. حدوداا یک سال قبل، گوگل هم وارد بازی پرداخت م میپرداخت معرفی کرد که امکان پرداخت موبایل با هر گوشی هوشمندی را فراه

تلاش  -های کوچک تا خرده فروشان بزرگآپاز استارت -های مختلف دیگررا معرفی کرد. شش سال گذشت و  شرکت موبایلی شد و گوگل ولَتِ 

ای سی اشاره کرد؛ مورد آخر پروژهونگ، اسکوئر و کارِنتهای سامستوان به تلاشاند که در زمینه پرداخت موبایلی فعال شوند. از جمله میکرده

ای که دریافت های کارت اعتباری و هزینهفروشان آمریکایی اجرا شد با این امید که دست شرکتمارت و کنسرسیومی از خردهبود که توسط وال

 کردند را از فرآیند خرید کوتاه کنند.می

فروشی آمریکا های اعتباری معمول و پول نقد را در بازار خردهاند کارتنتوانسته -ت فردی و چه گروهیچه به صور -اما هیچ یک از این بازیگران

کنندگان آمریکایی که عاشق ای پیچیده و غیر قابل قبول برای مصرفبا ارزش چند تریلیون دلار پر کنند. اگرچه مفهوم پرداخت موبایلی، مساله

شود. شرکت اپل نع متعددی در سمت خریدار و فروشنده وجود دارد که مانع از تسریع روند تغییرات میراحتی بیشتر هستند، نیست، ولی موا

رو را در این بازار دارد. اما تصور بر این است که این شرکت نوآور، ایرادات پی وارد بازی شد، مسلماا تنها نقش دنبالهکه با تاخیر و با معرفی اپل

های قبلی ارائه داده باشد. بنابراین بسیاری انتظار داشتند که اپل تبدیل به شرکت راه حل بهتری نسبت به نسخه این تکنولوژی را رفع کرده و

 پیشرو در این زمینه شود. 

 کننده عبور از ادراکات منفی مصرف

پل، یت روش پرداخت دارند. پیکنندگان نگرانی زیادی در مورد امنشود، مصرفمانند هر تکنولوژی جدیدی که در زمینه پرداخت معرفی می

کنندگان با ایده ارتباط های امن انجام دادند. با این حال، بیشتر مصرفگوگل و سایر فعالان در این بازار، اقدامات معناداری برای ایجاد سیستم

ها به دست ممکن است گوشی آنها نگران بودند که کردند. آنگوشی موبایل با حساب بانک و کارت اعتباری خود چندان احساس امنیت نمی

 توان منکر شد که کیف پول، امنیت بیشتری نسبت به گوشی موبایل دارد. ها به سرقت رود. البته نمیافتد و پول آنکس دیگری بی

گونه که امنیت اینهای دیجیتالی ابزارهای مالی در قالب یک اپلیکیشن، اپل تلاش کرد کنندگان برای استفاده از نسخهبا درک عدم تمایل مصرف

تری نسبت به استفاده از کلمه رمز است. و ها را یک پله بالاتر ببرد. ضرورت استفاده از اثر انگشت برای تکمیل پرداخت، روش بسیار امنپرداخت

پی را غیر فعال کند یا ه اپلاستفاده کند و بلافاصله گزین Find My iPhoneتواند از قابلیت اگر گوشی موبایل کاربر گم یا دزدیده شود، مالک می

 تمامی اطلاعات دستگاه را پاک کند.

های اپل یک حساب کاربری یکتا دارند. این کد در یک چیپ امنیتی خاص که در جای امنی در دستگاه قرار دارد، علاوه بر این، تمامی دستگاه

کند. در واقع، فروشنده حتی هستند که اپل به فروشنده ارسال میذخیره شده است. این کد همراه با یک کد امنیتی خاص مبادلات، تنها ارقامی 



 

  

شوند و حتی به سرورهای اپل هم ارسال های اعتباری تنها در دستگاه فروشنده ذخیره میهای کارتنیازی به دانستن نام مشتری ندارد. شماره

 ری نیز امنیت بیشتری خواهد داشت.با کارت اعتبا های پرداختپی از تمامی سیستمشوند. به این ترتیب اپلنمی

کنندگان درباره سختی و پیچیدگی های قبلی، تصور مصرفکننده، علت دیگر عدم استقبال از اپلیکیشنهای امنیتی مصرفعلاوه بر نگرانی

تر از ار کردن با آن سختای که ککنندگان باشد، در این صورت هر گزینهپرداخت از طریق موبایل بود. اگر راحتی بیشتر انگیزه اصلی مصرف

ها در خرید بر است. استفاده از این اپلیکیشنهای پرداخت زمانکشیدن کارت اعتباری باشد، شکست خواهد خورد. تنظیم هر یک از اپلیکیشن

خواهم کسی باشم که نمی"نویسد: نویسان در امور تجاری میچندان ساده نیست بالاخص اگر تکنولوژی با مشکلاتی همراه باشد. یکی از مقاله

خواهم کسی باشم که صف سوار شدن به هواپیما کند. یا نمیشود زمانی که اپلیکیشن به درستی کار نمیباعث طولانی شدن صف پرداخت می

د، نیاز به وارد کردن پی معرفی شدنهای موبایل که قبل از اپلاپلیکیشن "تواند بارکد موبایلم را بخواند.کند چون که دستگاه نمیتر میرا طولانی

شد تا اپلیکیشن شروع به کار کند. این کار زمان بیشتری نسبت به تعداد زیادی کلیک باید انجام می -در بعضی موارد -کلمه عبور داشتند و

 داد. استفاده از کارت اعتباری نیاز داشت  البته به شرطی که هیچ مشکل دیگری در پرداخت رخ نمی

میلیون کارت اعتباری که از فروشگاه  800کند تا با اپلیکیشن آشنا شود. اما اپل با داشتن اطلاعات بر همچنان زمانی صرف میپی، کاردر مورد اپل

داد که ها امکان میها در سرورهای اپل به دارندگان این کارتتیونز خرید کرده بودند، وارد بازار پول الکترونیکی شد. وجود اطلاعات این کارتآی

ها پی کار کند زیرا اپل اطلاعات کارت اعتباری آنتواند با اپلتیونز با راحتی بیشتری میپی را فعال کنند. به همین دلیل کاربر آیحتی اپلبه را

کشیدن تر از گر اثر انگشت، اپل توانسته فرایند خرید را با یک لمس تکمیل کند. این کار سریعرا در اختیار دارد. همچنین با استفاده از حس

 کارت و انتخاب گزینه مناسب است و البته نیازی به وارد کردن شماره رمز وجود ندارد. 

 ایجاد نقاط پذیرش

ها در موفقیت این تکنولوژی با چالشی کننده امری حیاتی است. اما شرکتکه پرداخت موبایلی بتواند به بازار نفوذ کند، پذیرش مصرفبرای این

فروشان حاضر نیستند فروشان آن را بپذیرند و خردهکنند که خردهکنندگان در صورتی از این تکنولوژی استفاده میصرفرو بودند. مدوگانه روبه

کنندگان کنندگان وجود داشته باشد. کمبود تقاضای مصرفکه تعداد تقاضای کافی از سوی مصرفگذاری کنند مگر ایندر این زمینه سرمایه

کردند های موبایل را قبول میفروشانی که پرداختفروشان بود. در نتیجه، تعداد اندک خردهکنولوژی از سوی خردهمانع اصلی برای قبول این ت

 مانعی بود برای قانع کردن افراد برای استفاده از پرداخت موبایلی. 

کنند. به هر حال ساس وفاداری به اپل میاما به لطف اپل، این شرایط به سرعت تغییر کرد. شاید علت آن خیل هواداران جدی اپل باشد که اح

دهنده پرداخت موبایل جمعاا های ارائهپذیرفتند، بیش از تعدادی بود که تمامی شرکتپی را میدر کمتر از یک سال، تعداد خرده فروشانی که اپل

دهد کنند، این تعداد نشان میپی را قبول میا اپلمیلیون پایانه مسافربری آمریک 2.5تا آن زمان توانسته بودند به دست بیاورند. امروز بیش از 

که پرداخت موبایلی موفق باشد، برای این"گر پرداخت موبایل به فارستر گفت که اپل توان کافی برای توسعه این سیستم را دارد. یک تحلیل

های مختلف مشارکت نسته با برندهای بزرگ ملی در زمینهبایستی تعداد نقاط پذیرش بسیار زیادی ایجاد شود. اپل این کار را انجام داده است و توا

اپل همچنین با تعداد زیادی بانک صادرکننده کارت اعتباری و  "ها میسر سازد.کنندگان آنکند تا استفاده از این سیستم را برای مصرف

 اعتباری فراهم سازد.های های کارت اعتباری مشارکت کرده تا امکان پرداخت را برای دارندگان انواع کارتشرکت

کند و ولت را با جدیت دنبال میبا در نظر گرفتن ظرفیت قابل توجه این بازار، رقابت شدیدی در این بازار ایجاد شده است. گوگل پروژه گوگل

شبکه گسترده پرداخت  پل با امتیازسیستم اندرویدپیِ که رابط کاربری بهتری دارد و بیشتر مورد پذیرش قرار گرفته را معرفی کرده است. پی

هایی های تکنولوژی اینترنت اشیاء استفاده کند. بانکپیِ به عنوان یکی از ویژگیدهد. سامسونگ قصد دارد از سامسونگآنلاین به رقابت ادامه می

باقی بماند و به این منظور وکار پرداخت، همچنان در صنعت بانکداری کنند که کسبپی مروگان و کاپیتال وان تلاش میفارگو، جیمانند ولِز

والت و رینگ، ایِکنند وارد این بازار شوند از جمله کیِکار متعددی تلاش میهای تازهاند. همچنین شرکتهای خود را معرفی کردهاپلیکیشن

ند که هم اکنون در بسیاری از کنهای خوانش غیرلمسی استفاده میهای دیجیتالی از تکنولوژیآپ. علاوه بر این موارد، بیشتر این کیفلوِلِ

 رو نیستند. فروشان روبههای فروش وجود دارند و در نتیجه با مانع پذیرش خردهپایانه



 

  

که نفوذ بازار اپل بسیار بیشتر از نفوذ بازار رقبایش رو است. برای مثال، با وجود اینهای دیگری روبهعلاوه بر رقابت  موجود، اپل همچنان با چالش

شوند، اما اپل راه طولانی برای جلب کاربر پیشرو ترش اپل همچنان ادامه دارد و یک میلیون کاربر جدید هر هفته به اپل ملحق میاست و گس

دهد. علاوه بر این، پیچیدگی صنعت پرداخت باعث شده فروشی را تشکیل میدارد زیرا همچنان پرداخت موبایل بخش کوچکی از مبادلات خرده

که هر دستگاه دیجیتالی در آینده از جمله موبایل و یخچال فریزر همگی ها بر توسعه یک سیستم تمرکز کنند. با توجه به ایناپل و سایر شرکت

ژی امکان پرداخت را هم خواهند داشت، تغییر در رفتار پرداخت مشتریان، امری غیرقابل اجتناب است. در محیطی تا این حد پرتلاطم، یک تکنولو

 ند باعث ایجاد مشکل در مجموعه محصولات اپل شود. تواجایگزین می

های بیشتری رود. با وجود امکان پرداخت از طریق جستجوگر وب و پرداخت فرد به فرد، ظرفیتبا این حال، اپل همچنان با اطمینان پیش می

بینی مدت، متخصصان پیشها داشت. در کوتاهن زودیپی را به ایتوان انتظار نسخه اندرویدی اپلبرای افزایش مبادلات وجود دارد. بنابراین نمی

کنند سال جدید، سال تغییرات عمده برای صنعت پرداخت باشد. اگرچه همچنان عده زیادی در مورد توانایی پرداخت موبایلی برای جایگزین می

ن تکنولوژی ایمان دارند. و اگرچه اپل کاملا کردن پرداخت با کارت اعتباری برای خریدهای روزمره شک دارند، عده زیادی نیز به موفقیت ای

اپل نیستند  جلوتر از بقیه رقبا است، موفقیت اپل راه را برای رقبا نیز باز خواهد کرد. با پذیرش عمومی این تکنولوژی، تقاضا بین افرادی که کاربر

 برای این خدمات افزایش خواهد یافت. 
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 یادآوری و بسط مفاهیم -فصل سیزدهم 

 مرور اهداف

های مختلفی جهت ارائه کالا و خدمات از محل تولید به محل مصرف است. در این فصل، به بررسی فروشی، فعالیت سازمانفروشی و عمدهخرده

فروشی پرداختیم. سپس این موضوعات گیرند و آینده خردهفروشان میماتی که خردهفروشی، تصمیفروشی، انواع اصلی خردهماهیت و اهمیت خرده

 فروشی نیز مورد بررسی قرار دادیم. را در مورد عمده

 فروشی را توضیح دهید. ع را شرح داده و انواع اصلی خردهفروشان در کانال توزینقش خرده. 1-13هدف 

کنندگان نهایی برای مصارف شخصی و غیرتجاری است. خردهبه فروش کالاها و خدمات به مصرفهای مربوط فروشی شامل تمامی فعالیتخرده

فروشی شامل تمرکز تمامی کنندگان در فاز نهایی فرایند خرید دارند. بازاریابی خردهفروشان نقش مهمی در متصل کردن برندها به مصرف

شود. امروزه، بازاریابی ها به مرحله خرید میخریداران بالفعل در جریان حرکت آن های فرایند بازاریابی بر تبدیل خریداران بالقوه بهبخش

کاناله هستند از -کنندگان همهشود. خریداران امروزی، مصرففروشی و بازاریابی در محل خرید، تنها محدود به خرید در فروشگاه نمیخرده

فروشی کنندگان در مورد خرید، نیازمند خردهاین، تاثیرگذاری بر تصمیمات مصرفدهند. بنابرهای مختلفی عمل خرید را انجام میطریق کانال

طوری که تجربه خرید در فروشگاه، آنلاین و  نقص است؛ بههای مختلف و به صورت بیکاناله، خلق تجربه خرید ترکیبی، از طریق کاناله-همه

 موبایلی به صورت یکپارچه احساس شود. 

فروشان فروشگاهی فروشی در حال ظهور هستند. خردههای مختلفی وجود دارند و انواع جدید خردهی در اشکال و اندازهفروشهای خردهفروشگاه

های دهند )سلف سرویس، خدمات محدود، یا خدمات کامل( نوع محصولات قابل عرضه )فروشگاهتوان بر اساس حجم خدماتی که ارائه میرا می

وکارهای خدماتی(، و بر اساس ها، و کسبها یا سوپر فروشگاههای راحتی، ابر فروشگاهها، فروشگاهسوپرمارکتتخصصی، فروشگاهای دپارتمانی، 

های فروشان در قالب سازمانبندی کرد. امروزه، بسیاری از خردههای زیر قیمت( تقسیمفروشیهای همواره تخفیف و خردهقیمت )فروشگاه

های ای داوطلبانه، تعاونیهای زنجیرهای شرکتی، فروشگاههای زنجیرهکنند، از جمله فروشگاهم همکاری میفروشی قراردادی و شرکتی با هخرده

 های فرانشیز )دریافت لیسانس فعالیت تحت یک برند خاص(.فروشی و سازمانخرده

 فروشی را شرح دهید. مات اصلی در مورد بازاریابی خردهتصمی. 2-13هدف 

ها با تصمیمات مهمی در زمینه های بازاریابی جدید جهت جذب و نگهداشت مشتریان هستند. آنه دنبال یافتن استراتژیفروشان همیشه بخرده

 رو هستند. فروشی روبهیابی و آمیخته بازاریابی خردهگذاری، متمایز ساختن فروشگاه و جایگاهبندی و هدفبازاریابی از جمله بخش

بندی کرده و بازارهای هدف را انتخاب کنند و سپس تصمیم بگیرند که چگونه خود را در آن خست بازار را بخشبایست در گام نفروشان میخرده

توانند بازار را راضی نگه دارند. کنند چیزی برای همگان ارائه کنند در نهایت نمیهایی که تلاش مییابی نمایند. آنبازارها متمایز ساخته و جایگاه

 کنند. ان موفق بازارهای هدف خود را به خوبی تعریف کرده و جایگاهی قوی برای خود ایجاد میفروشدر مقابل، خرده

شامل آمیخته  :گیری کنندفروشی تصمیمبایست در مورد آمیخته بازاریابی خردهفروشان مییابی قوی، خردهگذاری و جایگاهبا استفاده از هدف

فروشان فروشی تنها محلی برای ارائه ترکیبی از کالاها نیستند. خردههای خردهرویج. فروشگاهت کالا و خدمات، قیمت، توزیع )مکان حضور( و

 کننده در فروشگاه تمرکز دارند. های تجربه مصرفدهند، تقریبا بر تمامی جنبهموفق امروزی، فراتر از محصولات و خدماتی که ارائه می

فروشان یابی، ترکیب محصولات و خدمات، و رقابت هماهنگ باشد. خردهار هدف و جایگاهبایست با بازفروش میگذاری یک خردهسیاست قیمت

کنند. این ابزارها عبارتند از تبلیغات، فروش شخصی، پیشبرد فروش، روابط عمومی و بازاریابی مستقیم و از انواع آمیخته ترفیع استفاده می

کنند. فروشان در ایجاد ارتباط بیشتر با مشتریان بازی مینقش روزافزونی در کمک به خردهدیجیتال. ابزارهای آنلاین، موبایلی و رسانه اجتماعی 

هایی برای حضور انتخاب کنند که دسترسی بهتری به بازار هدف داشته باشند و همچنین فروشان مکاندر نهایت، بسیار ضروری است که خرده

 ها هماهنگ باشد. یابی آنبا جایگاه

 بحث کنید. فروشی دهای اصلی و تغییرات مهم در خردهرونرد در مو .3-13هدف 



 

  

ها ها به همراه دارد. پس از سالکنند که هم تهدید و هم فرصت را برای آنفروشان در محیطی سخت و به سرعت در حال تغییر فعالیت میخرده

فروشی اند. اشکال جدید خردهجوتر هماهنگ کردهدگان صرفهکننفروشان امروز خود را با شرایط اقتصادی جدید و مصرفشکوفایی اقتصادی، خرده

کنندگان های یکسانی از مصرفها و محصولات مشابه، به گروهفروشان با قیمتهمچنان در حال ظهور هستند. در عین حال انواع مختلفی از خرده

فروشی عبارتند از شود. روندهای دیگر در خردهد تمایز میتر شدن ایجاای که باعث سختفروشی(، مسالهدهند )همگرایی خردهخدمات ارائه می

کاناله؛ -فروشی همهفروشی مستقیم، آنلاین، موبایلی و رسانه اجتماعی؛ ضرورت خردهفروشان بسیار بزرگ؛ رشد سریع خردهگیری خردهشکل

 شان. فروفروشی سبز و رشد جهانی خردهفروشی؛ افزایش اهمیت خردهرشد اهمیت تکنولوژی خرده

 ها را توضیح دهید. فروشان و تصمیمات بازاریابی آنانواع عمده. 4-13هدف 

های مربوط به فروش کالاها یا خدمات به کسانی است که قصد فروش مجدد یا استفاده تجاری از آن کالاها را  فروشی شامل تمامی فعالیتعمده

کنند. این کنند، خریداری میفروشان تجاری که کالایی را که عرضه میول؛ عمدهتوان به سه گروه تقسیم کرد. افروشان را میدارند. عمده

فروشان فروشان خدمات محدود )عمدهکنندگان صنعتی( و عمدهفروش و توزیعفروشان با خدمات کامل )بازرگانان عمدهفروشان شامل عمدهعمده

فروشان پستی(. گروه دوم، عاملین و کارگزاران تولیدکنندگان و عمده اری، تعاونیهای استیجسره، واسطهیکفروشان با کامیون، حمل نقدی، عمده

کنند. در نهایت ها در خرید و فروش کالا، مقداری کمیسیون دریافت میکنند بلکه در ازای کمک به شرکتهستند که خود کالا را خریداری نمی

 فروشان را دور بزنند. دهند تا عمدهفروشی انجام میفروشی را از طریق غیر عمدههعاملین تولیدکنندگان و عاملین فروش هستند که عملیات عمد

ها نیز باید در مورد ترکیب کالا فروشان، آنگذاری و متمایزسازی را جدی بگیرند. مانند خردهفروشان نیز بایستی هدففروشان، عمدهماننده خرده

های بهتری برای تامین فروشان خوب، پیوسته به دنبال راهگیری نمایند. عمدهبه دقت تصمیمها، ترویج، و توزیع فعالیت خود و خدمات، قیمت

ها ایجاد ارزش ها متوجه این نکته هستند که در بلندمدت تنها دلیل وجود آنکنندگان و مشتریان هدف خود هستند. آننیازهای متغیر تامین

گیرد. مانند سایر انواع بازاریابان، هدف ایجاد روابط همراه با خلق کل کانال بازاریابی صورت می وری و کاراییافزوده است که از طریق افزایش بهره

 ارزش است. 

 اصطلاحات کلیدی

                 2-13هدف                                      فروش خدماتیخرده                                              1-13هدف 
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 بحث و تفکر انتقادی 

 مراجعه کنید.  mymktlab.comبه سایت  برای پاسخگویی به مسائل مشخص شده با علامت 

 سوالات

 : ارتباطات(.AACSBفروشی را شرح دهید. )کاناله را تعریف کنید و ارتباط آن با بازاریابی خرده-فروشی همهخرده -1- 13

 : ارتباطات(.AACSBفروشی کارآمد را شرح دهید. )ر اصلی یک آمیخته بازاریابی خردهعناص -2 -13

: AACSBها کدامند؟ )فروشی و یک فروشگاه متعلق به تولیدکننده را شرح دهید. وجوه متمایزکننده آنتفاوت بین کلوپ عمده -3- 13

 ارتباطات(.

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(.AACSB؟ )وکار نیازمند عامل و کارگزار استآیا یک کسب -4 -13

: ارتباطات، AACSBفروشی بوکر را خرید. چرا این کار را انجام داد؟ )فروش انگلیسی، تسکو، عمده، خرده2017در ژانویه سال  -5 -13

 تفکر انعکاسی(. 

 تمرین تفکر انتقادی 

، سه نوع 1-13برای خرید در مقابل شما است. بر اساس جدول فرض کنید که یک شلوار جین جدید نیاز دارید و چندین گزینه  -6- 13

بندی و استراتژی ها سر بزنید و بخشفروشی را انتخاب کنید و در هر نوع یک فروشگاه خاص را انتخاب کنید. به هر یک از آنفروشگاه خرده

ها وجود هایی در آمیخته محصولات آنص کنید. چه تفاوتیابی و همچنین آمیخته بازاریابی شامل محصول، قیمت، توزیع و ترویج را مشخجایگاه

ها را مورد یابی فروشگاهها به کار برده شده است؟ جایگاهگذاری هر فروشگاه کدام است؟ کدام ابزارهای ترویجی توسط آندارد؟ راهبرد قیمت

 (. IT: ارتباطات؛ تفکر انعکاسی، استفاده از AACSBبحث قرار دهید )

ها، فروشی جدید بنویسید. بازار هدف چه کسی است؟ کالا، بازارپردازی، قیمتگروه کوچک، طرحی برای یک فروشگاه خردهدر یک  -7 -13

: AACSBکنید؟ )های پیشبرد و ترویج را مورد بحث قرار دهید. چگونه فروشگاه خود را از سایر رقبا متمایز میخدمات ارائه شده، توزیع و روش

 سی(.ارتباطات، تفکر انعکا

هایی رو است و روشرو است را نام ببرید. توضیح دهید که چرا فروشگاه با مشکل روبهفروشی که در حال حاضر با مشکل روبهیک خرده -8 -13

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(.AACSBجهت حل مشکل پیشنهاد کنید. )

 های عینی کاربردها و مثال

 اعی: حذف صف پرداخت در فروشگاهاجتم بازاریابی آنلاین، موبایلی و رسانه

های طولانی  برای پرداخت هزینه کالا است. کند، صفیکی از مشکلاتی که تجربه خرید چند کالای اندک در یک فروشگاه را دچار مشکل می

دا و اسکن کنند و با دهد محصولات را پیاین مشکل را با ساخت یک اپلیکیشن که به خریداران اجازه می 1کارتمدیران خلاق فروشگاه سلفی

کارت سازند، بدون نیاز به ایستادن در صف. تکنولوژی سلفیاستفاده از دستگاه موبایل به نرخ فروشگاه، هزینه کالاها را پرداخت کنند، مرتفع می

ذاری لیست خرید و یک گهای خرید مجازی، و اطلاعات خریدهای قبلی، امکان اشتراکدر حال تغییر است، از جمله امکان خرید مجازی، لیست

های ویژه خاص هر کند. این فروشگاه یک بخش پیشنهاد ویژه روزانه ایجاد کرده که تخفیفهای مجازی صادر میپورتال کوپن تخفیف که کوپن

ی که مشتری طور کنندگان ایجاد کند بهدهی آنلاین برای مصرفکارت در نهایت قصد دارد یک سیستم سفارشکند. سلفیفروشگاه را ثبت می

                                                           
1Selfycart 



 

  

بتواند به صورت مجازی خرید کند و پس از پرداخت، زمان مشخصی را برای تحویل کالاهای خود از فروشگاه مشخص کند. این فروشگاه همچنان 

  تواند هدف بسیار ارزشمندی باشد.ها میهای جدید برای خلق ارزش برای کاربرانش است. حذف صف پرداخت در فروشگاهبه دنبال یافتن راه

: AACSBکارت یا سایر رقبا کدامند؟ )هایی توسط سلفیهای ارائه چنین اپلیکیشنکارت را بررسی کنید. منافع و چالشاپلیکیشن سلفی -9 -13

 ، تفکر انعکاسی(.ITارتباطات؛ استفاده از 

کردید؟ منافع استفاده آیا از آن استفاده می کارت یا اپلیکیشن مشابهی برای پرداخت هزینه کالاها در فروشگاه وجود داشت،اگر سلفی -10 -13

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(.AACSBرو را بیان کنید؟ )های پیشاز این تکنولوژی جدید چیست؟ چالش

 آزاد و بدون مالیات اخلاقیات بازاریابی:

ر این کشور صورت گرفت. استارباکس، گوگل، ای نسبت به حضور برندهای جهانی ددر کشور انگلستان اعتراضات گسترده 2013در تابستان سال 

ها با وجود آمازون، و وُدافون به سرعت مورد توجه قرار گرفتند. کمی بعد، بوتس، آرکادیا گروپ و فورتنا میسون مورد توجه قرار گرفتند. علت: آن

ها از طریق قانونی از پرداخت مالیات فرار ونی بود، آنها قانهای آندادند. اما تمامی فعالیتفروش در انگلستان، به دولت انگلستان مالیات نمی

کرد. در عوض، هزینه استفاده از برند را به یک شرکت میلیون دلاری، استارباکس هیچ مالیاتی پرداخت نمی 500کرده بودند. با وجود فروش 

کرد. ار خود در کشوری دیگر، سود وام پرداخت میوکهای کسبخرید و به یکی دیگر از بخشکرد، دانه قهوه از سوئیس میهلندی پرداخت می

میلیون دلاری، کمتر از  640داد. همچنین گوگل با گردش مالی میلیون دلار مالیات می 3میلیارد دلاری، تنها  5.5در این بین، آمازون با فروش 

انجام این کار شده بود؟ اولین روش مطمئن، ایجاد شعب ها از طریق قانونی موفق به میلیون دلار مالیات پرداخت کرده بود. چگونه این شرکت 10

فروشی این کشور در سوئیس قرار داشت. در مورد وکار عمدهشود، در مورد استارباکس، کسبدر مناطقی است که مالیات کمتری پرداخت می

ها، گذاری بود. با قرار دادن کارخانهدوم انتقال قیمتکه گوگل در انگستان قرار داشت ولی عملاا در ایرلند و برمودا مستقر بود. روش گوگل با این

توانند شعب خود را در کشورهای دارای مالیات کمتر وکارها میکنند، کسبخدمات و تاسیسات توزیع در کشورهایی که مالیات کمی طلب می

 شود. تر منتقل میمستقر کنند. در حقیقت، پول از کشورهای دارای مالیات بیشتر به کشورهای دارای مالیات کم

کنندگان کنند؟ آیا منافع مالی بیش از زیان حاصل از کاهش اعتماد مصرفهایی استفاده میوکارهای جهانی از چنین استراتژیچرا کسب -11 -13

 : ارتباطات، تفکر انعکاسی(.AACSBاست؟ )

فروشان آنلاین دهد از خردههای ایالتی در آمریکا اجازه میرا در نظر بگیرید که به دولت 2013قانون انصاف در بازار مصوب سال  -12 -13

 : ارتباطات؛ استدلال اخلاقی، تفکر انعکاسی(.AACSBفروشان کوچک را بررسی کنید. )مالیات بگیرند. تاثیر این قانون بر فعالیت خرده

 بازاریابی با استفاده از ارقام: مدیریت موجودی 

دهنده تعداد دفعاتی است که موجودی انبار در یک بازه ی ارزیابی کارایی انبارداری است. این معیار نشانگردش موجودی انبار یکی از معیارها

وکار هم بهتر طوری که هرچه مقدار آن بالاتر باشد، وضع کسب تواند نشانگر حجم فروش هم باشد، بهزمانی پر و خالی شده است. این معیار می

شود و در نتیجه باشد، در این صورت فروش به اندازه کافی بالا نیست؛ و نقدینگی شرکت در انبار محبوس می خواهد بود. اگر این معیار پایین

کند. به منظور افزایش گردش انبار، ضروری است که ارزش موجودی انبار در ابتدای دوره و انتهای دوره را جریان نقدی شرکت کاهش پیدا می

 محاسبه کنیم. 

دلار و انتهای  24000وکار با مقدار ابتدای دوره ، متوسط حجم انبار یک کسب"بازاریابی با استفاده از ارقام" 2ه پیوست با مراجعه ب -13 -13

 : ارتباطات، تفکر تحلیلی(.AACSBدلار را محاسبه کنید. ) 36000دوره برابر با 

گردش انبار شرکت به چه میزان است؟ به نظر شما این  دلار فروخته باشد، میزان نسبت 210000اگر شرکتی حجم کالایی به ارزش  -13-14
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 مارت نمونه ویدئویی: کی

های شگاهمارت، تارگت و سایر فروشد و پس از مدتی، از والهای همواره تخفیف شناخته میفروشیزمانی به عنوان یکی از خرده 1مارتکی

دهد که این های اخیر این فروشگاه برای ایجاد ارزش برای مشتریان از طریق نوآوری نشان میای همواره تخفیف عقب ماند. اما تلاشزنجیره

خرید مارت برنامه خاصی را شروع کرد تا منافع خرید آنلاین و فروش قدیمی همچنان توان مبارزه دارد. برای افزایش توان رقابتی، کیخرده

مارت به صورت رایگان محصول را به منزل فروشگاهی را ترکیب کند. هنگامی که کالای مورد نظر یک مشتری در انبار وجود نداشته باشد، کی

 کند.مشتری ارسال می

داد. همچنین این تبلیغ میمارت یک پویش تبلیغاتی اجرا کرد که مشتریان آشنا با تکنولوژی و نسبتا جوان را نمایش برای اجرای این برنامه، کی

میلیون کالای موجود  65)یا هر محصول دیگر از میان  "شلوار خریداری شده"توانند به صورت رایگان کرد که مشتریان میاین پیام را منتقل می

اطبان برساند، که باعث مارت توانست پیام خود را به مخمارت( را بدون هزینه حمل در محل زندگی خود دریافت کنند. در نتیجه، کیدر کی

 خوشحالی بسیاری از خریداران و البته ناراحتی رقبا شد. 

 های زیر پاسخ دهید: مارت، به پرسشپس از تماشای فیلم مربوط به کی

 ساخت؟ مارت چگونه خود را با برنامه ارسال رایگان از سایر رقبا متمایزفروشی را در نظر بگیرید. کیآمیخته بازاریابی خرده -15 -13

 مارت بودند؟ چرا این گروه، مورد هدف بودند؟ کی "Ship May Pants"کدام گروه از مشتریان، هدف اصلی پویش -16 -13

 مارت بحث کنید. در مورد تاثیرات نهایی پویش کی -17 -13

 نفر هستند. ایجاد فضایی با تم پارک طبیعی برای کسانی که از خرید مت: پرو شاپ باس مطالعه موردی یک شرکت:

سال در این  40فروشی است و ، ظاهراا در حال شکستن قواعد خرده2پروشاپهای خارج از خانه، باسفروش بزرگ کالاهای مربوط به فعالیتخرده

فیلد، میسوری، گفروشی در آمریکا و کانادا، این شرکت خصوصی واقع در اسپرینفروشگاه خرده 90برد. با داشتن  کار سابقه دارد و از آن بهره می

ترین طوری که این فروشگاه بزرگبه  -میلیون دلار فروش در هر فروشگاه 50تقریبا  -میلیارد دلار فروش داشته است 4.3در سال گذشته 

ری بسیار بزرگ بوده و شبیه به هیچ فروشگاه دیگ پروشاپهای باسشود. فروشگاههای خارج از خانه محسوب میفروشنده تجهیزات فعالیت

پروشاپ مردان منزوی عاشق فروش توانسته مشتریانی را هدف بگیرد که از خرید متنفر هستند. مشتریان معمول باسنیستند. حتی این خرده

 های شلوغ متنفرند. طبیعت هستند که مشتاق به داشتن تجهیزات هستند اما از حضور در فروشگاه

فروشان فروشگاهی تبدیل شده است. ترین خردهار کاتالوگی پستی مشهور به یکی از بزرگوکاز یک کسبپروشاپ باسدر طول چند دهه گذشته، 

گیری و کمپینگ اند، اما مشتریان همچنان برای خرید تجهیزات شکار، ماهیها معمولا در مناطق خارج از شهر واقع شدهکه فروشگاهبا وجود این

 های این شرکت سر زدند، تقریبا دو برابر مجموع تعداد کسانی بهر سال گذشته به فروشگاهمیلیون نف 200آیند. تقریبا ها میبه این فروشگاه

مایل رانندگی  50پروشاپ، به طور متوسط بی رفتند. مشتریان برای رسیدن به یک فروشگاه باسالال و امافای، انبیهای انتماشای بازی

کنند. مدارس، کلیساها و مراکز نگهداری از سالمندان و ساعت در فروشگاه زمان صرف میکنند )و حتی بعضی صدها مایل( و به طور متوسط دمی

 فرستند. ها میحتی با اجاره یک اتوبوس اعضای خود را برای بازدید به این فروشگاه

 پرکردن یک شکاف در بازار 

فرادی که در حالت عادی حاضر به رفتن به فروشگاه پروشاپ برای جذب اپروشاپ باشد؟ توانایی باستواند علت موفقیت باسچه چیزی می

گردد. ابتدا، تنوع محصولات در هر فروشگاه نیستند، بخشی از استراتژی یک تیر و دو نشان شرکت است که سابقه آن به شروع کار شرکت باز می

متوجه شد که تجهیزات  -گیر و عاشق طبیعتیک ماهی -، جانی موریس1971پی و عمق دره ماریانه است. در سال سیسیبه وسعت رودخانه می
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های کالاهای ورزشی وجود ندارد. وی پس از گرفتن دیپلم از دبیرستان، یک کامیونت کوچک تهیه کرد و سفری گیری در فروشگاهمناسب ماهی

فیلد، یک فروشگاه در ه اسپرینگگیری پر کرد. پس از بازگشت برا در کشور شروع کرد و در طول مسیر کامیونت را با آخرین تجهیزات ماهی

 بود. شاپ پروباسنزدیکی فروشگاه نوشیدنی پدرش در نزدیکی دریاچه تیِبِل راک افتتاح کرد. این شروع 

را شکل  شاپپروباساین فروشگاه به سرعت از مغازه نوشیدنی پدر پیشی گرفت و در عرض چند سال، مویریس توانست ایده خود در مورد آینده 

های ورزشی خاصی تمرکز فروشی تجهیزات ورزشی شامل چندین فروشگاه مستقل بود که هر یک به فعالیتر آن زمان، بخش خردهدهد. د

منتشر کرد. کاتالوگ این شرکت از زمان  1947اولین کاتالوگ خود را در سال  شاپپروباسداشتند. برای تامین نیازهای مشتریان مختلف، 

 تاسیس همچنان پابرجاست. 

ای سراسری که بتواند نیازهای فروشی فروشگاهی را پر کند. در نبود یک فروشگاه زنجیرهدر عین حال، شرکت تلاش کرد که یک شکاف در خرده

های شکار، گیری گسترش داد و بخشبه سرعت فعالیت خود را فراتر از ماهیشاپ پروباسافراد علاقمند به فعالیت در طبیعت را تامین کند، 

گردی، هدایا با تم طبیعت و غیره را به فروشگاه اضافه کرد. در گ، تجهیزات پخت و پز در فضای آزاد، کفش و لباس مناسب برای طبیعتکمپین

ای از برندهای فروشگاهی را معرفی کند از نه تنها یک برند پیشرو در سطح ملی بود، بلکه توانست مجموعه شاپپروباسطول فرایند توسعه، 

نه تنها  شاپپروباسشود. با انجام فرایند ساخت و فروش مستقیم، تِرکَِر، اولین قایق تفریحی، که همچنان تولید مین برند شرکت، باسجمله اولی

 ها را به شدت کاهش داد، بلکه توانست از نظر قیمت با هر رقیبی رقابت کند.قیمت

 Outdoorکرد، دومین بخش استراتژی شرکت با افتتاح اولین نمایشگاه ه میرشد سریعی را تجرب 1970در طول دهه  شاپپروباسکه در حالی

World  ،ای فروش تجهیزات طبیعتبیش از یک فروشگاه زنجیره شاپپروباسدر مجاورت دفتر مرکزی شرکت، شکل گرفت. از آن زمان به بعد-

های خود در حال حاضر فروشگاه شاپپروباسی تمامی مشتریان. شد برای ایجاد تجربه خرید جذاب برا گردی است. این شرکت تبدیل به مکانی

 را به صورت پارک تاریخ طبیعی طراحی کرده است، چیزی شبیه به والت دیزنی ورلد برای کالاهای ورزشی. 

 پارکی با تم طبیعت 

. این مکان قبلاا متعلق به باشگاه ممفیس گریزلی واقع است 1در پایرامید شاپپروباسبه عنوان مثال، فروشگاه ممفیس، تنسی را در نظر بگیرید، 

است. فروشگاه  شاپپروباسترین فروشگاه طبقه و ساخته شده از شیشه و فولاد، که حالا بزرگ 32فوت مربع،  535000بود، یک هرم به مساحت 

های بتنی ساختمان ، و گرگ که در کفهای مختلف از حیات وحش، شامل ردپای گوزن، خرس، بوقلمون، آهو، گربه وحشیپر است از نمایش

 دهنده مناظر طبیعی اطراف است. های دیواری دستی توسط هنرمندان بزرگی که نشاناند تا نقاشینقش بسته

اما این هرم، حیاط وحش را در سه بعد مختلف وارد زندگی بازدیدکنندگان کرده است. هر طبقه دارای یک سری حیوانات مصنوعی بسیار شبیه 

طوری که فضای ایجاد  های وحشی، گوزن، خرس، کاریبو، خرس قطبی، گاو وحشی، و بزهای کوهی،  بهحالت طبیعی است، از جمله سگبه 

 600000های پر شده هستند، اما حیوانات آبزی که در فضایی به حجم شده بسیار به شبیه به فضای طبیعی است. اگرچه حیوانات تنها پوست

گالن برای  84000ی زنده هستند. از جمله فضاهای ایجاد شده شامل مرداب با درختان کاج و همچنین استخری با ظرفیت گالن قرار دارند، همگ

توانند آن را تماشا کنند( در کنار حوضچه، درختان بزرگ قرار دارند و شود و مشتریان میها داده میها )که هر یکشنبه غذای زنده به آنتمساح

 ای پرندگان آبزی از جمله پنج نوع اردک. همچنین آبگیرهایی بر

ترین و پویاترین تجربیات خرید در دنیا را داشته دهد یکی از جذابنمایش دقیق حیات وحش ساختاری ایجاد کرده که به مشتریان امکان می

ای به پایین نگاه کنند. از از کف شیشه ای کشور شوند و در آخرین طبقهتوانند رایگان سوار بلندترین آسانسور شیشهباشند. بازدیدکنندگان می

توانند فضای بیرون و داخل فروشگاه را تماشا کنند. چیزهای دیدنی زیادی داخل فروشگاه وجود دارد، از جمله غرفه کف شیشه مشتریان می

 اتاق.  103و کلبه چوبی بزرگ با  وگوگالری تیراندازیِ، تیر و کمان، مرکز اسلحه، مرکز تعامل و گفت

کنند، دو رستوران کامل در مجموعه ایجاد در پایرامید معمولا یک روز را در این مجموعه صرف می شاپپروباسکنندگان از جا که بازبینیز آنا

ای شرکت است. این رستوران تجربه غذایی با تم دریایی را ارائه شده است از جمله رستوران آنکل فیسبول که یکی از شش رستوران زنجیره
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های مناطق توانند حین غذا خوردن شاهد ماهیطوری که مشتریان می دهد همراه با یک آکواریوم آب شور داخل و اطراف رستوران، بهمی

های توانند در سالن بولینگ با تم دریایی بروند. توپگرمسیری باشند. و پیش و پس از غذا و برای کمک به اشتها یا هضم غذا، مشتریان می

 شوند. ای که شبیه به آرواره کوسه است، بازگردانده مین سالن، توسط گیرهبولینگ در ای

 تفریح کامل با نصف اندازه 

اند نیز به شکلی طراحی شده شاپپروباسهای ای دیگر است. اما سایر فروشگاهتر از هر فروشگاه زنجیرهتر و جذابدر پایرامید بزرگ شاپپروباس

تقریبا  -فوت مربع وسعت دارند 2000000ای مشابه با تجربه خرید از پایرامید داشته باشند. بیشتر فروشگاه ها تنها که مشتریان بتوانند تجربه

شبیه به هیچ  شاپپروباسهای ها، تمامی فروشگاهبا تنها یک رستوران و بدون هتل. اما از نظر سایر ویژگی -مارتهم اندازه یک سوپرسنتر وال

 کند: ها رفته بود، تجربه خود را این گونه توصیف مید. مادری که به یکی از فروشگاهفروشگاه دیگری نیستن

شاپ پروباسها کاملا از سفر کوتاه ما به فروشگاه ساله داریم. آن 5رفتیم. ما دو فرزند  شاپپروباسهای اخیراا همراه با خانواده به یکی از فروشگاه

مند به طبیعت وجود داشت. ه و نیمی موزه حیات وحش است. چیزهای زیادی برای تماشای افراد علاقهلذت بردند. این فروشگاه نیمی فروشگا

هایی در فروشگاه وجود جا بود. قایقها بسیار خوشحال بودند. همچنین تعداد زیادی مجسمه حیوانات آنهای زنده و اردکها از دیدن ماهیبچه

توانستند داخل آن مخفی شوند. یک رستوران در فروشگاه بود. برای بنشینند یا درختان بزرگی که میها توانستند داخل آنها میداشت که بچه

بردن از محیط مجبور به پرداخت هزینه نیستید. دیدن هر مشتری با توانایی خرید متفاوت، کالای متعددی برای خرید وجود داشت، اما برای لذت

 کنم.این فروشگاه را توصیه می

نه تنها بهشتی برای مشتریان مرد منزوی  شاپپروباسکننده هستند، ها بسیار برای مشتریان سرگرمها که همگی آناحی فروشگاهبه لطف طر

گوید: ها رفته بوده میتوانند از فروشگاه لذت ببرند. یکی از مشتریان که اخیراا به یکی از فروشگاهها هم میعاشق طبیعت است، بلکه سایر گروه

فروشگاه مناسبی برای من نیست. با این حال، من عاشق این فروشگاه  شاپپروباسز هر چیز، باید بگویم که من اهل طبیعت نیستم پس پیش ا"

 "کنید که در یک موزه یا آکواریوم هستید.هستم. احساس می

ای، کمپ تابستانی خانواده، مسابقات گاوبازی حرفه های ویژه متعدد مانندوجود دارد، از جمله برنامه شاپپروباسدلایل دیگری برای رفتن به 

های گیری و شکار و برنامه. هر برنامه پر است از نمایش و فعالیت، از جمله ماهیشاپپروباسبرنامه شکار پاییزه کلاسیک و هالووین به سبک 

ای وشگاه، سانتا واندرلند است. یک برنامه شش هفتهترین برنامه فرترین و جذابآموزشی مرتبط توسط متخصصان بومی و غیر بومی. اما بزرگ

های قطار که حرکت های قطار، مدلکند شامل واگنرا تبدیل به یک دهکده کریسمس بزرگ می شاپپروباسبسیار بزرگ که هر فروشگاه 

ی که برای بازی کودکان اختصاص داده هایتوانند در بخشتواند حرف بزند. کودکان میهای کارتونی کریسمس، گوزنی که میکنند، شخصیتمی

توانند به ها میهای لیزری بازی کنند. خانوادههای برقی را از نزدیک تماشا کنند یا با تفنگشده، بازی کنند و قطارهای سبک قدیمی و واگن

های دیگری متناسب رند. همچنین سرگرمیتوانند با خود به خانه ببهای مختلفی بپردازند از جمله طراحی و ساخت چیزهای تزئینی که میفعالیت

های توانند عکسمعنی خواهد بود. بازدیدکنندگان میبا فصل برای لذت بردن فراهم است. و البته برنامه سانتا واندرلند بدون حضور خود بابانوئل بی

 پرتره استودیویی رایگان با بابانوئل بگیرند. 

، این شرکت در زمینه راهبرد خود برای بازاریابی تنها نیست. شرکت سبِِلا که در نبراسکا شاپپروباسهای های فروشگاهبا وجود تمامی جذابیت

فروشگاه دارد و تقریبا به همان میزان درآمد.  شاپپروباسشروع کرد. این شرکت به اندازه شاپ پروباسواقع است، فعالیت خود را کمی پیش از 

 است از جمله از نظر وجود آکواریم، نمایش حیوانات و سالن تیر اندازی داخل فروشگاه.  شاپپروباسبه تجربه فروشی سبلا تقریبا شبیه تجربه خرده

های ها موفقیت، در سالدر حال رشد است، رشد در سبلا پس از سال شاپپروباسکه با این حال، این دو فروشگاه یک تفاوت عمده دارند: در حالی

است و گاهی زیان هم داشته است. سبب این کاهش رشد، ظهور رقبای اینترنتی و فروش آنلاین است به طوری که اخیر با کاهش همراه بوده 

ای با مشکلات فراوان است البته جایگاه نخست متعلق به رادیو شاک است فروش زنجیرهاخیراا مجله فوربز اعلام کرد که این شرکت دومین خرده

که سبلا در تلاش است از ورشکستگی فرار کند، بهترین گزینه پیش روی شرکت، فروش شرکت است در حالیکند. که امروزه دیگر فعالیت نمی

گردی پیشنهاد خرید شرکت دوم در این بازار را ارائه داده است. و اگر معامله است. بله، شرکت اول فروش لوازم طبیعت شاپپروباسو خریدار هم 



 

  

جویی تواند از صرفهتر خواهد شد )هر دو شرکت تقریبا تعداد یکسانی فروشگاه دارند(، بلکه میبرابر بزرگ دو شاپپروباسصورت گیرد، نه تنها 

 مند شود و تخفیف بیشتری از تولیدکنندگان خود بگیرد. در مقیاس بهره

همتای خرید در یان باتجربه بیهمچنان مسیر رشد خود را ادامه خواهد داد، جذب مشتر شاپپروباساما اگر هم تملک سبلا محقق نشود، 

روند و مشتاقانه ها میمردم برای گذران وقت به فروشگاه"گوید: می شاپپروباسهای . موریس در مورد فروشگاهشاپپروباسهای طبیعت پارک

بیشتر با اعضای خانواده. خرید زنند. خرید از این فروشگاه یک تجربه است. یک خاطره، فرصتی برای دوستی های فروشگاه سر میبه تمامی بخش

 "از این فروشگاه، داشتن اوقات خوش است.

 هایی برای بحث بیشتر پرسش

 دهد؟ای کاملا متفاوت ارائه میرا تعریف کنید. آیا این فروشگاه تجربهشاپ پروباسگذاری استراتژی هدف -18 -13

گردی ترین فروشنده تجهیزات طبیعتتبدیل به بزرگشاپ پروباسه چگونه فروشی، توضیح دهید کبر اساس آمیخته بازاریابی خرده -19 -13

 شد؟

 گیرد. در کدام طبقه یا گروه قرار می شاپپروباسهای مختلف، فروشان در گروهبر اساس انواع اصلی خرده -20 -13

 رو شده است؟موفق است و سبلا با شکست روبه شاپپروباسچرا  -21 -13

  گزینه مناسبی است؟ توضیح دهید.شاپ پروباسک سبلا توسط آیا تمل -22 -13

 :یدکنمراجعه  mymktlab.com سایت ، بهیرز هایپرسش پاسخ به یبرا

 ها آسیب رسانده است؟فروشان کوچک کمک کرده است یا به آنفروشی چیست؟ آیا این شکل از همگرایی به خردههمگرایی خرده -23 -13

 های خاص را در اجتماع یا شهر نزدیک خود شناسایی نمایید.رید را شرح داده و نمونهانواع مراکز خ -24 -13

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 یادآوری و بسط مفاهیم  -فصل چهاردهم 

 مرور اهداف

ی استفاده برای بیان و نشان دادن ارزش خلق شده برای مشتر (IMC)ها از ارتباطات یکپارچه بازاریابی در این فصل آموختیم که چگونه شرکت

دسترس است.  کنند. بازاریابی مدرن مستلزم اقداماتی بیش از خلق ارزش برای مشتری، از طریق ساخت محصولی خوب، با قیمت خوب و درمی

ار ها آشککنندگان خود ارتباط برقرار کنند و ارزش محصولات خود را برای آنها در عین حال نیاز دارند به شکلی روشن و جذاب با مصرفشرکت

 با هم ترکیب کرده و به کار گیرند.  IMCرا با استفاده از یک استراتژی  ترویجها بایستی پنج ابزار آمیخته منظور، شرکت بدینکنند. 

  پنج ابزار آمیخته ترویج برای بیان ارزش محصول برای مشتری را تعریف کنید. .1-14هدف 

شامل ترکیب خاصی از تبلیغات، فروش شخصی، پیشبرد فروش، روابط عمومی و  -یابییا آمیخته ارتباطات بازار -شرکت ترویجمجموع آمیخته 

کنندگان، بیان ارزش محصول برای مشتری به شکلی جذاب و است که شرکت برای ارتباط با مصرف یابزارهای بازاریابی مستقیم و دیجیتال

ها، کالاها، خدمات توسط یک است از هر نوع ارائه غیرشخصی و ترویج ایدهکند. تبلیغات عبارت ها استفاده میبرقراری روابط با مشتریان از آن

ها حضور است که شرکت در آن ایجامعههای روابط عمومی بر ایجاد روابط خوب با نهاد مشخص در ازای پرداخت هزینه. در مقابل، تمرکز فعالیت

ها از با هدف انجام فروش و ساخت روابط با مشتریان. شرکت دارد. فروش شخصی عبارت است از ارتباط شخصی توسط نیروی فروش شرکت

کنند. در نهایت، مدت به منظور تشویق خرید یا حراج یک محصول یا خدمت خاص، استفاده میهای کوتاهاقدامات پیشبرد فروش برای ارائه مشوق

ها استفاده مستقیم و فردی با مشتریان و تقویت روابط با آن به منظور ارتباط یها با استفاده از ابزارهای بازاریابی مستقیم و دیجیتالشرکت

 کنند. می

 افق در حال تغییر ارتباطات و ضرورت ارتباطات یکپارچه بازاریابی را شرح دهید. .2-14هدف 

-رتباطات بازاریابی دارد. تبلیغهای ارتباطی مشتریان، تاثیرات عمیقی بر اتوسعه انفجاری تکنولوژی ارتباطات و تغییرات در بازاریابی و استراتژی

تری های کوچکتوانند با بخشگذاری عالی را در اختیار دارند و میها با امکان هدفای از محتوا و رسانهکنندگان در حال حاضر مجموعه گسترده

ی به مشتریان و بازار افزوده شده، ریسک ایجاد ها و امکان دسترسبر تعداد رسانه کهتر و تعاملی ایجاد کنند. با وجود ایناز بازار، ارتباطی نزدیک

ها از مفهوم ارتباطات بازاریابی بین شرکت و مشتریان بیشتر شده است. به منظور پیشگیری از این مشکل، شرکتنظم و ناسازگار ارتباطات بی

و محتوای بازاریابی و  ترویجابزارهای آمیخته تواند نقش انواع ، شرکت میIMCکنند. بر اساس یک استراتژی کلی ( استفاده میIMCیکپارچه )

کند و زمان مناسب برای شروع های ترویجی را هماهنگ میبه دقت فعالیت IMCهمچنین میزان استفاده از هر یک را به دقت تعیین کند. روش 

  نماید.یک پویش عمده را نیز تعیین می

 کنید.  تشریحزاریابی موثر را های ایجاد ارتباطات بافرایند ارتباط و گام .3-14هدف 

ارتباطی )کدگذاری یا  کارکردعنصر ست: دو طرف ارتباط )گیرنده و فرستنده(، دو ابزار ارتباطی )پیام، رسانه(، چهار  9فرایند ارتباط شامل 

بایست روش مناسب ترکیب ابان میرمزگذاری، کدبردای یا رمزگشایی، پاسخ و بازخور(، و سروصدا یا پارازیت. برای داشتن ارتباطی موثر، بازاری

 بیان ارزش محصول نزد مشتریان هدف را درک کنند. ایاین عناصر بر

پردازد. سپس، اهداف ارتباط، های او میسازی ارتباطات بازاریابی، مسئول ارتباطات در گام اول به شناسایی مخاطب هدف و ویژگیدر طول آماده

کردن، یا خرید(. سپس، پیامی متقاعد شود )از جمله آگاهی، دانش، ایجاد علاقه، ترجیح، مشخص می ،رودنوع پاسخی که از ارتباط انتظار می

شخصی باشد. مسئول  تواند شخصی یا غیرکه میشود شود که دارای محتوا و ساختاری موثر باشد. در گام بعدی رسانه انتخاب میآماده می

های بازار دن پیام انتخاب کند. در نهایت، مسئول ارتباطات بازخورها را از طریق سنجش واکنشارتباط بایستی منبع بسیار معتبری را برای رسان

 کند. در قالب آگاهی از محصول، مراجعه به فروشگاه جهت مشاهده محصول و میزان رضایت مشتریان از فرایند خرید، ارزیابی می

 .توضیح دهیدحی آمیخته ترویج را های تنظیم بودجه ترویجی و عوامل موثر بر طراروش .4-14هدف 



 

  

روش قابل پرداخت ترین راهبردها عبارتند از باید اختصاص داده شود. متداول ترویجیشرکت بایستی مشخص کند که چه مقدار هزینه به برنامه 

را بر اساس  ترویجایستی بودجه . شرکت بروش مبتنی بر هدف و وظیفه یا انجام کارو  روش برابری با رقبادرصدی از فروش،  روش، یا قابل تحمل

یا ترکیبی از این دو استفاده کنند. افراد  ییا رانش یکشش ترویجیتوانند از استراتژی ها میتقسیم کند. شرکت ترویجسهم ابزارهای اصلی آمیخته 

بایست با جدیت و ها میاشند. شرکتبایست در مورد مسائل حقوقی و اخلاقی مربوط به ارتباطات بازاریابی آگاه بدر تمامی سطوح سازمانی می

 کنندگان صادق و روراست باشند و مورد پذیرش واقع شوند. شان با مشتریان و مصرفبه صورت فعالانه تلاش کنند که در ارتباطات

 اصطلاحات کلیدی

 3-14هدف                                                          1-14هدف 

 یخته                                               مراحل آمادگی خریدارآمیخته ترویج یا آم

 های ارتباطی شخصیارتباطات بازاریابی                                                      کانال

 دهان به دهانتبلیغات                                                                       اثر تبلیغات 

 پیشبرد فروش                                                              بازاریابی مبتنی بر هیاهو

 های ارتباطی غیرشخصیفروش شخصی                                                           کانال

 4-14هدف                            روابط عمومی                                        

 بازاریابی مستقیم و دیجیتال                                       روش قابل پرداخت یا قابل تحمل                        

              درصدی از فروش روش                                                  2-14هدف 

 وا                                                         روش برابری با رقبابازاریابی محت

 روش مبتنی بر هدف و وظیفه یا انجام کار                   ((IMCارتباطات یکپارچه بازاریابی 

 رانشیاستراتژی                                                                                 

 استراتژی کششی                                                                     

 بحث و تفکر انتقادی 

 مراجعه کنید.  mymktlab.com سایت به  علامت با شده مشخص پاسخگویی به مسائل برای

 سوالات

 (.: ارتباطاتAACSB)شوند را نام ببرد و توضیح دهید. کت به کار برده میکه در آمیخته ارتباطات بازاریابی شر ترویجپنج ابزار اصلی  -1 -14

کسی تهیه، کنترل، و برای چه و )محتوا چگونه  در تولید محتوا که چگونه بازاریابان از یک چارچوب جدیدبازاریابی محتوا و این -2 -14

 (.: ارتباطاتAACSB)کنند را توضیح دهید. شود( استفاده میتوزیع می

 (.: ارتباطاتAACSB)کند؟ ( چیست، و چگونه یک شرکت آن را اجرا میIMCارتباطات بازاریابی یکپارچه ) -3 -14

 (.: ارتباطاتAACSB)آل از سوی مخاطبان را شرح دهید؟ های ایدهاهداف اصلی ارتباطات بازاریابی و واکنش -4 -14

 (. باطات: ارتAACSB) را توضیح دهید. 1دمفهوم فرجه خری -5 -14

                                                           
1cooling-off period 



 

  

 تمرین تفکر انتقادی 

ها آن در رسانه IMCارتباطات یکپارچه بازاریابی بسیار هماهنگ هستند. یک محصول یا خدمت خاص را انتخاب کنید و در مورد  -6 -14

 . (یتفکر انعکاس، ITاز  ؛ استفاده: ارتباطاتAACSB)ها در مورد آن محصول یا خدمت سازگار هستند؟ های مختلف تحقیق کنید. آیا پیامو پلتفرم

نشان داده شده است را  2 -14های فرایند ارتباط که در شکل در قالب یک گروه کوچک، تبلیغی را انتخاب کنید که هر یک از جنبه -7 -14

چگونه تبلیغ به خودی اند. بحث کنید که به خوبی در نظر گرفته باشد. نشان دهید که چگونه هر یک از عناصر در تبلیغات شرکت نمود پیدا کرده

 .(ی: ارتباطات، تفکر انعکاسAACSB)دهد. نمی /دهدشکل می خود، یک ارتباط بازاریابی موثر را

ها را از نظر هایی حمایت کنند که آنکنندگان بیشتر تمایل دارند از شرکت، مصرفنیلسن بر اساس یک نظرسنجی انجام شده توسط -8 -14

پذیری اجتماعی باشند. آیا این دهنده مسئولیتهای نشان. سه مثال از تبلیغاتی پیدا کنید که حاوی پیاممایندنپذیر تلقی اجتماعی مسئولیت

 . (یتفکر انعکاس ؛ استدلال اخلاقی؛: ارتباطاتAACSB) شود؟ توضیح دهید.شده می تبلیغات باعث افزایش تمایل شما برای خرید محصولات تبلیغ

 های عینیکاربردها و مثال

 و رسانه اجتماعی: یافتن تفاوت  یبازاریابی آنلاین، موبایل

روز، تازه و مطابق با سلیقه روز باشد. با ها بایستی بهرو هستند که محتوای منتشر شده توسط آنها و مجلات آنلاین با این ضرورت روبهروزنامه

توان از محتوایی که به مقدار اندکی حل ساده است، میکنند. راه ای پرداختاین حال، عده اندکی حاضرند برای دسترسی به این محتوا هزینه

 رنگ و بوی تبلیغاتی دارد استفاده کرد. در نتیجه هر چه بیشتر مطلب منتشر شده خوانده شود، درآمد حاصل از تبلیغات بیشتر خواهد شد. از

انتشار محتوای آنلاین حاضر باشند این ریسک را بپذیرند و از یک های رسد تعداد بسیار اندکی از سایتنظر بسیاری از خوانندگان، به نظر می

ها تهیه کنند. در عوض، محتوای منتشر شده بیشتر ای بخواهند مقاله یا نوشته با کیفیت بالایی برای آننگار واقعی یا سفرنامه نویس حرفهروزنامه

نگار در حال های اشتغال و کسب درآمد به عنوان روزنامهمعنا است که فرصت ای ساده داشته است. این مساله بدانتوصیه بود یا صرفاا یتبلیغات

شود و امکان خرید اشتراک بخش خاصی از روزنامه یا مجله برای دریافت باعث فرار مخاطبان می ،های خرید اشتراککاهش است. سیستم

نگاری های روابط عمومی شده و خبری از روزنامهه بخشی از فعالیتها تبدیل بوجود ندارد. بخش اعظمی از اخبار مکتوب و سایت خبرهای مربوطه

که تغییری در آن ایجاد کنند یا پردازند بدون اینها میها تنها به کپی کردن اخبار خبرگزاریبه شکلی که سراغ داشتیم، نیست. بعضی سایت

کنند که دارای نویسندگان سفارشی هستند و های تجاری استفاده میها و مجلات نیز از خدمات سازماننظری به آن اضافه کنند. بعضی روزنامه

کنند که از نظر ظاهر شبیه اخبار باشد. یکی از روندهای اصلی بازاریابی، تهیه محتوا برای برندها بوده است. هایی با سبکی متفاوت تهیه مینوشته

نگار پولی شده است. در حالت دوم، روزنامه بلیغات و پوشش خبری غیرتر شدن خط باریک بین پوشش خبری پولی یا تاین مساله باعث کم رنگ

های بایستی قانع شود که برندی خاص بایستی ارزش آن را داشته باشد که مطلبی در مورد آن نوشته شود. این مساله باعث ایجاد تضاد بین بخش

ها در جایگاه بهتری برای نوشتن محتوای سفارشی هستند و آنکنند که مختلف صنعت بازاریابی شده است. متخصصان روابط عمومی تصور می

ها آشنایی بیشتری با تبلیغات دارند کنند که آنتوانند داستان جذابی برای یک برند پیدا کنند که قابل نقل باشد. متخصصان تبلیغات ادعا میمی

بری و محتوای سفارشی بیش از پیش محو شده است، خواننده نیز که تمایز بین محتوای خد مطلبی جذاب تهیه کنند. در حالیتواننو بهتر می

های تر شده است، زیرا رسانهتواند تفاوت بین این دو را تشخیص دهد. با افزایش رقابت، کسب درآمد از طریق تبلیغات سختبه سختی می

شود؟ از سوی ها برای یافتن منبع درآمد بیشتر میبیشتری با انتشار محتوای تبلیغاتی به دنبال کسب درآمد هستند، آیا مشکل تلاش رسانه

 اند که این کار را برای برندها انجام دهند. ها آمادهرسد که رسانهدیگر، برندها نیاز به داستان دارند و به نظر می

تهیه کنید و نشان دهید که ماهیت  های خبری پیدا کنید. اسلایدهایی از این محتواسایتهای تبلیغاتی در وبهایی در مورد مقالهمثال -9 -14

: ارتباطات، AACSB)های اجتماعی منتشر شده است؟ شود. آیا محتوای مورد نظر توسط سایرین در رسانهها چگونه مشخص میتبلیغاتی بودن آن

 .(فناوری اطلاعات

: AACSB)توان شناسایی کرد، کدامند؟ که میقیمت به عنوان یک بخش کلیدی ارزش ارتباطی چقدر اهمیت دارد؟ عناصر ارزشی دیگر  -10 -14

 .(یارتباطات، تفکر انعکاس



 

  

 غربی  هایکلیشهاخلاقیات بازاریابی: 

مجبور شد پخش یک تبلیغ تلویزیونی را متوقف کند زیرا مخاطبان نسبت به نژادپرستانه  1آنا ، شرکت هواپیمایی ژاپنی به نام2014 سال در ژانویه

انگلیسی همراه با زیرنویس ژاپنی بحث  زبان ها بهداد. آنرا نشان میآنا  هایودند. این تبلیغ دو مرد ژاپنی در یونیفرمبودن محتوا اعتراض کرده ب

که دوربین به سمت دیگری گفت که بهتر است تصویر مردم ژاپن را عوض کنیم. در حالیها به دیگری میکردند. در متن زیرنویس یکی از آنمی

داد که یک کلاه گیس به رنگ بلوند به سر داشت و یک بینی پلاستیکی به صورت زده بود. موی بلوند و بینی بزرگ شان میچرخید، او را نمی

کرد و احتمالا آخرین هم نخواهد ای نبود که از این تصور عمومی در تبلیغات استفاده میها از ظاهر غربی است. این تبلیغ، اولین نمونهتصور ژاپنی

، توشیبا در تبلیغی که برای تولیدکننده نان ساخته بود، یک دختر ژاپنی را نشان داد که کلاه گیسی به رنگ بلوند و یک بینی 2013بود. در سال 

شده بر اساس الگوهای غربی، از گردشگران ژاپنی  های طراحیبرای تبلیغ خانهناکازاکی پِرفکِچر  ، شرکت2010مصنوعی به صورت دارد. در سال 

اند، نقشی که ها به صورت مسافران بدشانس نمایش داده شدههای بلوند و بینی پلاستیکی بزرگ استفاده کرد. در موارد دیگر، غربییسگبا کلاه

 مورد قبول بینندگان نبوده است. 

: تفکر AACSB)دهید. ها به این شکل درست است؟ توضیح شوند. آیا نمایش آنها به ندرت در کشورهایی مانند ژاپن دیده میغربی -11 -14

 .(ی؛ درک و استدلال اخلاقیانعکاس

اند و ممکن است از نگاه بینندگان های بازاریابی پیدا کنید که از الگوهای نژادپرستانه استفاده کردههای دیگری در مورد استراتژیمثال -12 -14

 .(یتفکر انعکاسکتبی و شفاهی؛  : ارتباطاتAACSB) غربی، غیر قابل قبول باشند.

 های تبلیغ به فروش بازاریابی با استفاده ار ارقام: نسبت

. کندمی محاسبهبینی فروش با استفاده از روش درصدی از فروش، بودجه خود را برابر با درصد مشخصی از فروش فعلی یا پیش ،تبلیغات مدیریک 

یابان بر اساس میانگین بازار و هزینه رقبا برای تبلیغات، با این حال، مشخص کردن درصد مناسب همیشه کار آسانی نیست. بسیاری از بازار

کنند و متخصصان از هایی در مورد متوسط هزینه یک صنعت برای تبلیغات منتشر میها و ناشران تجاری دادهسایتکنند. وبگیری میتصمیم

 کنند. ها برای تعیین درصد مناسب استفاده میاین داده

های بالاتری نسبت به صنایع دیگر دست آورید. چرا بعضی صنایع از نسبته یغات به فروش در صنعتی خاص را بهای نسبت تبلداده -13 -14

 .(یتفکر انعکاس، IT؛ استفاده از : ارتباطاتAACSB) کنند؟استفاده می

یسه کنید. چرا بین رقبا و بین ها را با میانگین صنعت مقاهای تبلیغات به فروش را برای دو شرکت رقیب مشخص کنید و آننسبت -14 -14

 .(یتفکر انعکاس، استدلال تحلیلی؛ IT؛ استفاده از : ارتباطاتAACSB)ها و میانگین صنعت، تفاوت وجود دارد؟ آن

 اوکسو :ویدئویینمونه 

اخت ابزار دستی است که ظاهر در سص اوکسو به خاطر لوازم آشپزخانه با طراحی زیبا و ارگونومیک آشنا باشید. اما تخص 2اوکسو احتمالا با برند

های پزشکی افزایش داده کار، اتاق بچه و حتی کابینت محصولات خود را به لوازم حمام، گاراژ، دفتر آمیختهزیبا و کارکرد عالی دارند و شرکت 

ها آمریکایی همهولات خود را به است. در گذشته، این تولیدکننده موفق شده بود با استفاده از استراتژی بازاریابی غیرمتعارف و هماهنگ، محص

 عرضه کند و در این کار بسیار موفق بوده است. 

بر ارزیابی و اصلاح استراتژی بازاریابی خود به منظور ارتقاء برند خود تمرکز کرده است. فیلمی که در اوکسو  اما در بازار بسیار پر رقابت و پرتنش،

کند تا اطمینان حاصل کند که استراتژی بازاریابی ریزی استراتژیک  استفاده میز برنامهاوکسو ا نهکه چگو دهداختیار شما قرار داده شده نشان می

 بازاریابی ممکن برای ارتباط با مشتریان پرسود برخودار است.  آمیختهشرکت از بهترین 

                                                           
1All Nippon Airways (ANA) 
2OXO 



 

  

 های زیر پاسخ دهید: ه پرسشاوکسو ب پس از تماشایی فیلم مربوط به

 یست؟چاکسو  ماموریت -15 -14

 استراتژی بازاریابی خود را مورد بازبینی قرار دهد، کدامند؟ اوکسو  های بازار که باعث شدهبعضی از ویژگی -16 -14

 ؟ باشندمیآمیخته بازاریابی خود را اصلاح کرده است؟ آیا این تغییرات مطابق با ماموریت شرکت اوکسو  چگونه -17 -14

 گین ولوو: سهم زیاد ارتباطات یکپارچه بازاریابی های سنماشین مطالعه موردی یک شرکت:

خودروهایی که . کنیم، احتمالا به یاد خودروهای شبیه به جعبه، آرام، کاربردی و ایمن ساخت سوئیس خواهیم افتادوقتی به برند ولوو فکر می

کنند. اما داستان ما در مورد یک ه به خانه استفاده میجایی خریدها از فروشگاهای دارای فرزند از آن برای جابهاساتید دانشگاه، جوانان، زوج

. است ، و اتوبوسعمرانیو  یسنگین و تریلر، خودروهای معدنهای سنگین و نیمهگروه ولوو سازنده کامیون شامل کامیونت. ولووی دیگر است

ما اکنون گروه ولوو یک شرکت مجزا است و یکی کرد. ازمانی این شرکت بخشی از شرکت ولووی اصلی بود که خودروهای سواری نیز تولید می

های های ماک و کامیونهای رنو، کامیونکامیون های تجاری در جهان است که تحت برندهای مختلفی مانندهای کامیونترین تولیدکنندهاز بزرگ

 شوند. عرضه میهای ولوو ؛ کامیونترین برندشهمچنین بزرگو  یودی

 20شد که اولین برنامه عمده معرفی محصولات جدید را پس از رو شد. شرکت آماده میبا چالش مهمی روبهولوو  هایکامیون چند سال قبل،

نیاز به یک استراتژی یکپارچه ارتباطی داشت تا به یک هدف ولوو  شوند. با این کار،مدل کامیون جدید در یک سال معرفی می 5 ،سال اجرا کند

تنها علاقمند به جلب توجه مجموعه مشتریان هدف خود نبود. ولوو نیا در مورد خودروهای تجاری شرکت. آگاه ساختن مردم د :بزرگ برسد

که بتواند آگاهی مردم در مورد برند را افزایش دهد، جذابیت برند خود را در نگاه  خواست توجه مردم عادی را جلب کند به طوریشرکت می

شرکت صحبت کنند، محتوای ترویجی برند را به اشتراک بگذارد و از سنگاپور تا سوئیس هوادار برند عموم افزایش دهد، باعث شود مردم در مورد 

کاری که شرکت انجام داد یک کودتای  ،توانست تا امروز برند را در مرکز توجه عموم قرار دهدولوو  باشند. چگونه این هدف محقق شد و چگونه

 د.تبلیغاتی درباره سهم زیاد برندهای اصلی بو

 یک رویکرد مصرفی 

رود که کند که محصولات جدیدی را معرفی کند، نزد آژانسی میفعال است تلاش می بنگاهیبینبه طور معمول وقتی که شرکتی که در بخش 

کرد و کاری میهای تبلیغاتی همداد، شرکت با انواع آژانسپیش از این انجام میولوو  در صنعت مورد نظر تخصص داشته باشد. این کاری بود که

داد. اما در طول آماده شدن برای معرفی سری جدید های روابط عمومی انجام میتبلیغات خود را در رسانه چاپی، ارسال نامه مستقیم و فعالیت

رای انتشار ها نیازمند راهبردی متفاوت بو دنیای جدید رسانه ای به شدت تغییر کرده استهای خود، شرکت متوجه شد که افق رسانهکامیون

 چیزی جدید که بتوان با آن از رقبا پیشی گرفت.  ،پیام برند بود

های تجاری تخصص داشتند، شرکت به سراغ یکی از ه در زمینه کامیونبنگاهی کبین های تبلیغاترفتن به سراغ آژانس به جایبنابراین، 

و خودروسازی ایکیا، یونیسف  های مصرفی مانندبقه درخشانی در مورد پویشهای تبلیغاتی سوئد به نام فورسمن و بادنفورس با ساترین آژانسخلاق

کرد، تحقیقاتش دو نکته مهم در مورد خودروهای تجاری را آشکار کرد. اول، که آژانس تبلیغاتی یک پویش جدید آماده میولوو رفت. در حالی

ای است که فرد با خودروی کنند که مانند رابطهکامیون برقرار می های طویل، عاشق کامیون خود هستند و ارتباط حسی بارانندگان کامیون

گذارند بسیار زیاد است از جمله دوستان، اعضای خانواده، سواری خود دارد. دوم، تعداد کسانی که بر تصمیم برای خرید یک کامیون تاثیر می

 کنند. یدارها همکاری مهایی که با کامیونهمکاران، روسا و حتی مشتریان و شرکت

های ها، تیم تبلیغات شروع به ایجاد یک پویش یکپارچه کرد که باعث شگفتی رانندگان باتجربه کامیون از دیدن کامیونبا توجه به این دیدگاه

ی سنتی نبود. کرد. با توجه به بودجه، امکان تبلیغات تلویزیونهای جذاب جلب میشد و در عین حال نظر عموم جامعه را با ارائه نمایشجدید می

هایی که قصد داشت بیان کند و نوع توجهی که شرکت قصد داشت جلب کند، هماهنگی نداشت. بنابراین همچنین این نوع تبلیغات با پیام



 

  

ک کاملا یکپارچه بر اساس ی ترویجی؛ یک برنامه "تست زنده" های اجتماعی رفت. نتیجه پویشی بود به نامفورسمن و بادنفورس به سراغ رسانه

 گذار باشد. اثرهای هالیوودی های سبک مستند که طراحی شده بود تا مانند فیلمسری فیلم

 جذب عموم با تست زنده

وی طنابی ، فِیت دیکی، رای بود که در آن قهرمان بندبازی جهانیک فیلم سه دقیقه 1"بالرینا"، منتشر شدولوو  اولین فیلمی که در کانال یوتیوب

که دو کامیون هر یک وارد یک تونل کرد و بایستی قبل از اینلوو که به سرعت در حرکت بودند، بسته شده بود، حرکت میکه، بین دو کامیون و

 . اگرچه پویشدادمیهای جدید را نشان پذیری دقیق کامیونکرد. این فیلم به شکلی طرحی شده بود که توان فرمانمجزا شوند، مسیر را طی می

تا قبل از انتشار این فیلم، استراتژی پویش شکل نگرفته بود. یورن ؛ تبدیل به یک پویش بلندمدت و چندوجهی شددر نهایت  "تست زنده"

توانید چندان چیزها را پیشاپیش سازید، نمیوقتی برای یوتیوب فیلمی می"شود اینگستروم، یکی از شرکای اصلی آژانس تبلیغات یادآور می

 د که ایده فیلم یا خود فیلم چه واکنشی بین مخاطبان ایجاد خواهد کرد. دانیریزی کنید زیرا نمیبرنامه

یک کامیون ولوو از روی سر یک مهندس که تا  "تکنسین" و آژانس تبلیغاتی پنج فیلم دیگر تهیه کردند. در فیلمولوو  پس از موفقیت فیلم اول،

بیان احساسی در مورد  "هووک" اینچ است. فیلم 12کامیون تا زمین  دهد که فاصله کفکند و نشان میاست عبور می رفتهگردن در شن فرو 

که کامیون از قلاب به جرثقیلی در در فیلم روی کامیون ایستاده، در حالی ،کلیس نیلسونولوو،  که رئیس طوری قدرت قلاب کشنده ولوو بود، به

داد، به طوری که یک همستر کوچک به نام چارلی یک کامیون بزرگ میدهی به کامیون را نشان راحتی فرمان "هَمستر" بندر آویزان است. فیلم

 "چیِس" ها، فیلمپذیری کامیونکند. همچنین برای قابلیت فرمانحمل بار را با دویدن در حلقه خود که به فرمان کامیون متصل است هدایت می

 گیرد. راند، از گاوها پیشی میهای تنگ میکوچه که دردهد که در یک مسابقه گاوبازی در حالیک کامیون ولوو را نشان میی

ها همراه با اقدامات ترویجی دیگری بود که برای افزایش شانس انتشار پیام پویش و جلب توجه مخاطبان با کانال زمان انتشار هر یک از این فیلم

های مهندسان ولوو در مجلات و در مچنین مصاحبهیوتیوب شرکت، طراحی شده بودند. برای مثال تبلیغات چاپی ولوو در نشریات مرتبط و ه

در میان مردم عادی، تا قبل از رسیدن به فینال ولوو  افزایش پایگاه هواداران :ها مقصود دیگری داشتشد. شرکت از انتشار فیلمها منتشر میفیلم

درصد رشد کرده بود و  2300های ولوو کامیون یوبها، تعداد مشترکان کانال یوتبزرگ پویش. در عرض یک سال تا شب قبل از معرفی کامیون

 رسیده بود.  290000درصد رشد کرده بود و به  1700بوک رها در فیسکه تعداد فالوودر حالی ،نفر رسیده بود 85000به 

کلود  ژان ،اد هنرهای رزمیبا حضور است "اِپیک اِسپِلیت" ا رقم زد، آخرین بخش آن بود. فیلمر "تست زنده" چه که موفقیت اصلی پویشاما آن

. سپس دو راندکه کشنده با سرعت ثابت به عقب میساخته شد. او هر پای خود را روی آینه کناری یک کشنده قرار داده بود در حالی ،وندام

برای نشان دادن توانایی گیرند. این فیلم احساسی شوند، از هم فاصله میکه پاهای ژان کلود کاملا از هم باز میکشنده به آرامی و تا جایی

کند تا کامیون در مسیر بار خود را تنظیم می 2000یک مکانیسم کنترل الکترونیک که هر ثانیه  ،پذیری دینامیک ولوو ساخته شده بودفرمان

یغ خودرو شد که در میلیون بار در یوتیوب دیده شد و تبدیل به پربیننده ترین فیلم تبل 60مستقیم حرکت کند. در عرض یک ماه، این ویدئو 

 درصد افزایش یافت.  31ها بازی سوپر بال نمایش داده نشده بود. همچنین در پایان ماه، تقاضای نمایندگان ولوو برای کامیون

 افزایی ارتباطات یکپارچه بازاریابیهم

 بر یکدیگر افزاییپویش نیز تاثیر هم موع اجزای اینمجدر به خودی خود بسیار جذاب و گویا بود،  "تست زنده" اگرچه هر بخشی از پویش

میلیون بار به اشتراک  8میلیون مخاطب در یوتیوب پیدا کند،  100داشتند. بر اساس نظر آژانس تبلیغاتی مسئول پویش، این پویش توانست 

ای اصلی استفاده کرده بودند مورد آن در نشریات نوشته شود. همچنین ویدئوهایی که از ایده ویدئوهمقاله در  20000گذاشته شود و بیش از 

داد که برای تعطیلات ساخته شده بود و چاک نوریس را نشان می "Greetings from Chuck"میلیون بار مشاهده شوند، از جمله فیلم  50نیز 

چند چترباز ارتش به شکل  که روی سرشکند در حالیگذاشته بود و پاهای خود را باز می C-5sید هکه هر پای خود را نوک باله دو هوپیمایی لاک

میلیون دلار تخمین زده  170ای این پویش تا کنند. به طور کلی تاثیر رسانههایی را در دست روشن میچراغ اند ویک درخت کریسمس ایستاده

                                                           
1The Ballerina 



 

  

آن سال بیشترین جوایز  درولوو  اعلام کرد که Advertising Ageهمچنین  ،در کنجایزه خلاقیت  از جمله ،شد. این پویش جوایز بسیاری را برد

 مربوط به تبلیغات را نصیب خود کرد. 

های تجاری، برخی از کسانی که مالک کامیون 2200این پویش در عین حال باعث رفتارهای محسوسی در میان مشتریان شد. در یک بررسی از 

که یک سوم نیز یک قرارداد خرید امضا کرده خرید، در حالیها را دیده بودند، بیان کردند که در خرید بعدی، حتما یک کامیون ولوو خواهند فیلم

هایمان وقتی با نماینده"گوید میهای ولوو کامیون سر زده بودند. آندرس ویلهمسون، مدیر روابط عمومیهای ولوو کامیون سایتبودند یا به وب

زنند، ین چیزهایی که مشتریان در موردش با نمایندگان حرف میگویند یکی از اولزنیم، به ما میبازار در گوشه و کنار جهان حرف می 140در 

  "های این پویش است.فیلم

را ادامه دهد. با دنبال  "تست زنده" تصمیم گرفت پویشولوو  مقدار موفقیت و استفاده از بودجه بسیار اندک، جای تعجب ندارد کهبا وجود این 

بود، تیم تبلیغات، چند فیلم دیگر تولید کردند که به اندازه شش فیلم قبل موفق نبود، از کردن همان مدلی که در شش فیلم اول استفاده شده 

که یک کامیون بسیار لوکس وقتی کلوپبرداری مخفی از دربان یک ای بین یک کامیون ولوو و یک سوپر ماشین و همچنین فیلمجمله مسابقه

ها بوده است. در این فیلم یک دختر بچه چهار ساله انگلیسی با یک کنترل ی از بهترینایستد. اما آخرین فیلم این سری یکمی کلوپولوو مقابل 

 شده توسط شرکت است. ساخته هایترین کامیونجانیک کامیون که به ادعای ولوو، سخت ،راندولوو را می FMXاز راه دور کامیون 

هایی که ارتباط کار بزرگی انجام داد. با انتخاب و تاکید بر ویژگی "ست زندهت" های پرهیجان برای ایجاد هیجان در بیننده،بر خلق صحنه وهعلا

گویی به مخاطبان های جدید را از طریق داستانهای کامیونهای جدید و همچنین گروه مخاطبان داشت، ولوو توانست ویژگیزیادی با مدل

های ولوو کامیون کامیون جدید بود، برسد و در فاز دوم تعداد هواداران آمیز پنجمعرفی کند. این پویش توانست به هدف خود که معرفی موفقیت

در سطح جهانی دست پیدا کند.  ،کمک کرد که به رکورد جدید در فروشولوو  به دو برابر نسبت به فاز اول پویش افزایش پیدا کرد. این پویش به

یک  "تست زنده"پویش کرد. در دنیای ارتباطات یکپارچه بازاریابی، نکته مهم در این زمینه بودجه بسیار اندکی است که ولوو صرف پویش 

 رود.به شمار میاسطوره 

 هایی برای بحث بیشتر پرسش

 مورد استفاده قرار گرفت؟ های ولوو کامیون توسط ترویجکدام ارکان آمیخته  -18 -14

 سازی، چه امتیازی بهدهد؟ در مورد اثربخشی یکپارچها نشان میهای ارتباطات یکپارچه بازاریابی رویژگی "تست زنده" چگونه پویش -19 -14

 دهید؟ می "تست زنده"

 مناسب است؟ توضیح دهید.  بنگاهیبیناز آن استفاده کرد، برای بازاریابان  "تست زنده" آیا راهبرد بازاریابی مصرفی که -20 -14

 دست آورده را حفظ کند؟ه ب "تست زنده"پویشبه واسطه بتواند موفقیتی که  وجود دارد تاهای ولوو کامیون رویهایی پیشچه چالش -21 -14

 :یدکنمراجعه  mymktlab.com سایت ، بهیرز هایپرسش پاسخ به یبرا

لی در کنند را نام برده و شرح دهید. چه مسائهای ارتباطات بازاریابی استفاده میهایی که بازاریابان هنگام طراحی پیامانواع جاذبه -22 -14

 ها مورد توجه قرار گیرد؟مورد ساختار پیام بایستی در خلق پیام

کننده مورد استفاده قرار گرفته است؟ ساختار پیام مورد ای توسط تبلیغ. چه نوع جاذبهانتخاب کنیدیک تبلیغ از یک برند ملی را  -23 -14

 ات را ارائه دهد اما به نوع دیگری، از جاذبه و ساختار پیام استفاده کنید.استفاده را توضیح دهید. تبلیغی برای آن برند بسازید که همان اطلاع

 

 

 

 



 

  

 یادآوری و بسط مفاهیم -فصل پانزدهم 

 مرور اهداف 

کنندگان تعامل داشته باشند، ها بایستی با مصرفها بایستی انجام دهند تنها محدود به ساخت محصولات خوب نیست، بلکه آنکاری که شرکت

کنندگان جای دهند. برای رسیدن به این به شکلی جذاب در مور منافع محصول خود آگاه سازند و به دقت محصولات را در ذهن مصرفها را آن

 کسب کنند.  های مختلفیها بایستی در زمینه روابط عمومی و تبلیغات مهارتمهم، شرکت

 نقش تبلیغات در آمیخته ترویج را تعریف کنید.  .1-15هدف 

 -ر در مورد محصولات شرکت یا سازمانب یا متقاعد کردن و یادآوری نمودن به خریدایهای پولی برای آگاه ساختن، ترغاستفاده از رسانه -تبلیغات

کند. بازاریابان آمریکایی بیش از برای تعامل با مشتریان و بیان ارزشی است که بازاریاب برای مشتریان خلق می ترویجییکی از ابزارهای مهم 

تواند به اشکال مختلف میلیارد دلار است. تبلیغات می 545کنند؛ و هزینه جهانی در این زمینه میلیارد دلار در سال صرف تبلیغات می 190

های غیرانتفاعی، شود، سازمانهای تجاری به کار گرفته میصورت گیرد و کاربردهای مختلفی داشته باشد. اگرچه تبلیغات بیشتر توسط شرکت

کسب محبوبیت عمومی و  -کنند. روابط عمومیجامعه استفاده می دراجتماعی نیز از تبلیغات برای ترویج اهداف خود  نهادهایو متخصصان 

های قابل توجهی برای ایجاد آگاهی و شود، اگرچه ظرفیتکمتر برای ترویج به کار برده می ابزاری است که -خلق تصویری مطلوب از شرکت

 اراست. د را ترجیح در مشتریان

 تصمیمات اصلی در مورد یک برنامه تبلیغاتی را شرح دهید. . 2-15هدف 

بایست کنندگان می، رسانه و ارزیابی نتایج است. تبلیغگیری در مورد اهداف تبلیغ، بودجه، پیامگیری در زمینه تبلیغات شامل تصمیمتصمیم

بخشی، ترغیب و متقاعد کردن، یا یادآوری نمودن به خریداران هدف آگاهیه بندی روشنی داشته باشند، چاهداف روشن، وظایف مشخص و زمان

به آن اشاره شد. بعضی از تبلیغات به  14کنندگان در طول مراحل آمادگی خریدار است که در فصل باشد. هدف تبلیغات، پیش بردن مصرف

بر ساخت و  ها هستیمآن ین حال، بسیاری از تبلیغاتی که هر روز شاهدبلافاصله افراد را به انجام عملی وا دارند. با ا اند کهشکلی طراحی شده

شود، تقویت روابط و تعامل بلندمدت با مشتری تمرکز دارند. بودجه تبلیغ بستگی به عوامل مختلفی دارد. صرف نظر از روشی که به کار برده می

 ای نیست. تنظیم بودجه تبلیغات کار ساده

های تبلیغات. تصمیم در مورد پیام نیازمند ها و محتوای تبلیغات و انتخاب رسانهعنصر اصلی است: خلق پیام استراتژی تبلیغات شامل دو

های خوب و سایر محتواهای مناسب بالاخص در محیط پرهزینه و پر اختلال ریزی یک استراتژی پیام و اجرای آن به شکلی موثر است. پیامبرنامه

تر ریزی شوند، خلاقانههای تبلیغات به شکل بهتری برنامه. جلب توجه و حفظ آن مستلزم آن است که پیامتبلیغات امروزی بسیار مهم است

کنندگان به همراه داشته باشند. در حقیقت، بسیاری از بازاریابان به نوعی به سمت ترکیب تر باشند و منافع بیشتری برای مصرفباشند، جذاب

، رساییگیری در مورد رسانه شامل مشخص کردن گذاری شده است. تصمیمناماند واین  مدیسون صطلاحروند که به اتبلیغات و سرگرمی می

ای مناسب، و انتخاب زمان مناسب، نیز از جمله مسائل مهمی ها؛ انتخاب ابزار رسانه، تاثیر و میزان تعامل است؛ انتخاب انواع اصلی رسانهبسامد

بایست به دقت هماهنگ باشند تا اثرگذاری پویش تبلیغاتی به حداکثر تصمیمات در مورد پیام و رسانه می گیری دارند.هستند که نیاز به تصمیم

 برسد. 

تبلیغ یکی از مسائل مهم در  ممیزیدر نهایت، ارزیابی شامل سنجش اثرات ارتباطی و فروش تبلیغات قبل، حین و پس از انتشار تبلیغ است. 

آوریم چیست؟ دست میه گذاری در تبلیغات بای که از سرمایهکنند: نتیجهاین سوال را مطرح میی ارشد امروزها است. مدیران بسیاری از شرکت

های تبلیغات مسائل مهم سازماندهی تبلیغات و رفع مشکلات و پیچیدگی از دیگرایم؟ چطور اطمینان داشته باشیم که مبلغ کافی صرف کرده"و 

 المللی است. در سطح بین

 .توضیح دهید نقش روابط عمومی در آمیخته بازاریابی را .3-15هدف 

ها از روابط عمومی برای ساخت ها و حتی ملل. شرکتها، سازمانها، فعالیتها، ایدهروابط عمومی ابزاری است برای ترویج محصولات، افراد، مکان

تواند تاثیر زیادی بر آگاهی عمومی داشته باشد کنند. روابط عمومی میاستفاده می جامعهها و گذاران، رسانهکنندگان، سرمایهروابط خود با مصرف



 

  

گاهی اوقات بسیار جالب توجه خواهد بود. اگرچه روابط عمومی همچنان  آن و نتیجه داردو در عین حال هزینه بسیار اندکی نسبت به تبلیغات 

در ساخت برند در حال افزایش است. در عصر دیجیتال، موبایل و  دهد، اما نقش آنبخش اندکی از بودجه بازاریابی را به خود اختصاص می

 اند. های اجتماعی، مرزهای بین تبلیغات و روابط عمومی بیش از پیش محو شدهشبکه

 .کنندها از روابط عمومی برای ارتباط با محیط اطراف خود استفاده میتوضیح دهید چگونه شرکت. 4-15هدف 

ها کنند، پیامها اهداف روابط عمومی را مشخص میکنند. به این منظور آنای ارتباط با جامعه اطراف خود استفاده میها از روابط عمومی برشرکت

کنند. برای رسیدن به این اهداف، متخصصان روابط عمومی از کنند و نتایج را ارزیابی میها را اجرا میکنند، برنامهو ابزار انتقال پیام را تعیین می

های مالی و غیرمالی در قالب کنند. همچنین از مطالب مکتوب و هویت شرکت و کمکاستفاده می رویدادهامختلفی مانند اخبار و  ابزارهای

ها و ها، وبلاگسایتکنند. اینترنت نیز تبدیل به یک کانال مهم روابط عمومی شده است، به طوری که وبهای عام المنفعه استفاده میفعالیت

 . نمایندارتباط با افراد بیشتر فراهم می های جدید و جذابی برایماعی، روشهای اجتشبکه

 اصطلاحات کلیدی

 در تبلیغات گذاریاستراتژی تبلیغات                       بازده سرمایه                                     1-15هدف 

                                    تبلیغات بومی                                         آژانس تبلیغاتی                                                                تبلیغات                                               

 3-15هدف             مفهوم خلاق                                                                       2-15هدف 

 (PRآر هدف تبلیغات                                           سبک اجرایی                                     روابط عمومی )پی

 بودجه تبلیغات                                          رسانه تبلیغات

 

 بحث و تفکر انتقادی 

 مراجعه کنید.  mymktlab.com سایت به  علامت با شده مشخص لمسائ پاسخگویی به برای

 سوالات

 (.: ارتباطاتAACSB)گیرند را توضیح دهید. یک برنامه تبلیغاتی می طراحیتصمیماتی که مدیران بازاریابی برای  -1 -15

: ارتباطات، AACSB)؟ توضیح دهید. افق هستیدجمله موتبلیغات همیشه بایستی با هدف ایجاد یک عمل آنی انجام گیرد. آیا با این  -2 -15

 .(یتفکر انعکاس

 (.: ارتباطاتAACSBمنظور از عبارت تبلیغات بومی چیست؟  -3 -15

 (.: ارتباطاتAACSBرا در مقایسه با گذشته توضیح دهید.  یهای تبلیغاتی امروزرات آژانسآژانس تبلیغاتی چیست؟ تغیی -4- 15

 (.: ارتباطاتAACSBهای روابط عمومی است. ای اصلی برای فعالیتاینترنت، زمینه توضیح دهید که چگونه -5 -15

 تمرین تفکر انتقادی 

در یوتیوب به دنبال سه تبلیغ تلویزیونی محبوب خود بگردید، هر تبلیغ بایستی از سبک اجرای متفاوتی برخوردار باشد. در مورد هر  -6 -15

خود را توضیح دهید.  گیریخص کنید. آیا تبلیغ خوبی است؟ تبلیغ را در کلاس ارائه دهید و نتیجهتبلیغ، سبک اجرا و مخاطبان هدف را مش

(AACSB؛ استفاده از : ارتباطاتIT ،یتفکر انعکاس). 



 

  

روه بندی کرد. در یک گطبقه -بخشی، متقاعد کردن و یادآوری نمودنآگاهی -توان بر اساس اهداف اولیهاهداف بازاریابی را می -7 -15

بخشی، متقاعد کردن و یادآوری نمودن است را پیدا کنید. توضیح دهید که هر تبلیغ ها به ترتیب آگاهیکوچک، سه تبلیغ که اهداف اصلی آن

 .(یتفکر انعکاس، IT؛ استفاده از : ارتباطاتAACSB)چگونه اهداف مورد نظر را تامین کرده است. 

رو شد. علت انتشار اخباری بود که ، با شکست بزرگی روبهآوری پولدر تلاش برای جمع 1ن زخمی، پروژه جنگجویا2016در اوایل سال  -8 -15

قیمت کرده است و کمک مستقیم به سربازان های گرانها و برگزاری برنامهها، کنفرانسداد که سازمان هزینه زیادی صرف مسافرتنشان می

به اتهامات وارده توانسته حامیان و مخاطبان این پروژه  رد تحقیق کنید. آیا پاسخ روابط عمومیهای برنامه نبوده است. در این موزخمی از اولویت

، IT؛ استفاده از : ارتباطاتAACSB)های اجتماعی چگونه باعث تغییر در فرایند روابط عمومی شده است؟ را قانع کند؟ توضیح دهید؟ شبکه

 .(یتفکر انعکاس

 های عینیکاربردها و مثال

 بوک شبکه مخاطبان فیس :و رسانه اجتماعی ییابی آنلاین، موبایلبازار

چه که در کنند. آنمیلیارد کاربر دارد و بخشی مهمی از کاربران از دستگاه موبایل برای رفتن به سایت آن استفاده می 1.44بوک هر ماه فیس

ای عظیم شده است که طراحی شده بود تبدیل به یک پلتفرم رسانهابتدا به عنوان یک شبکه اجتماعی آنلاین برای مرتبط ساختن افراد به هم 

شبکه "شرکت به نام  یکه پلتفرم جدید تبلیغات موبایل است بوک اعلام کردهشود. فیس یتواند باعث تغییر شرایط در زمینه تبلیغات موبایلمی

دیگری نیز وجود دارد )گوگل در این زمینه پیشرو  یغات موبایلهای تبلیکه پلتفرملیغات هدفمند ارسال کند. در حالیتواند تبمی "مخاطبان

کنندگان مفید باشد. گوگل در جستجوی داده بسیار قدرتمند تواند برای تبلیغبرد که میبهره می کلانهای بوک از مزیت حجم دادهاست(، فیس

کند که این تبلیغ را به یک کرد، اما حالا تلاش مییغ میبوک پیش از این در سایت خود تبلبوک بخشی از زندگی ماست. فیساست، اما فیس

کنندگان تبلیغات تبلیغ چراکهبوک است کنندگان، طراحان اپلیکیشن و فیسبرد برای تبلیغ-برد-حل بردکیشن ثالث منتقل کند. این یک راهاپلی

بوک بخش اندکی از هزینه کنند، و فیست کسب درآمد میکنند، طراحان از تبلیغاموبایلی خود را بر اساس اطلاعات بسیار شخصی ارسال می

 یمیلیارد دلار درآمد تبلیغات موبایل 5.6بوک ، فیس2015در سه ماهه آخر سال  .در عمل، اندک نیست امر آورد. البته ایندست میه تبلیغات را ب

 بوک است. فیس یدرصد از کل درآمد تبلیغات 80داشت. این مبلغ برابر با 

: AACSB)کنندگان کارآمدتر است؟ مقایسه کنید. کدام یک برای تبلیغ با یکدیگر بوک و توئیتر راهای تبلیغ گوگل، فیسشبکه -9 -15

 .(یارتباطات، تفکر انعکاس

ری کرد؟ در گیتوان اندازههای تبلیغات دیجیتال با بالاترین سرعت رشد است. اثربخشی آن را چگونه مییکی از بخش یتبلیغات موبایل -10 -15

 . (ی: ارتباطات، تفکر انعکاسAACSB) .نماییدو گزارشی تهیه رده این زمینه تحقیق ک

 اخلاقیات بازاریابی: به من دروغ بگو 

های میلیارد دلار در داخل شرکت و توسط سازمان 9 میلیارد دلار است. حدوداا 12صنعت روابط عمومی انگلستان دارای ارزش سالانه تقریبی 

شود. یک بررسی در مورد صنعت روابط میلیارد دلار برای به خدمت گرفتن متخصصان مستقل روابط عمومی هزینه می 3شود و زینه میتجاری ه

تر در لندن متمرکز های روابط عمومی بزرگرا نشان داد. در بیشتر موارد، آژانس هاها و گزینهعمومی در انگلستان، ترکیبی جذاب از عملیات

متعددی وجود دارند که  "خرد"ای و بزرگ هستند و کارفرمایان معتبری هم دارند. همچنین بازارهای ها پرهزینه، بسیار حرفهآژانسهستند. این 

ها دارای دانش تخصصی در یک بخش، نوع محصول، کشور یا منطقه خاص هستند. شوند. این آژانستوسط متخصصان روابط عمومی مدیریت می

تر بخشی از کارهای خود را به این های بزرگرسد که آژانسدهند؛ به نظر میهای تخصصی ارائه میای کامل در زمینههحلها راهآن آژانس

شهر  17باشد. با بیشترین درآمد را دارا می های روابط عمومی وکنند. پس از لندن، منچستر بیشترین تعداد آژانسهای تخصصی واگذار میآژانس

ای و مناطق با تراکم جمعیت اندک انگلستان، یک آژانس روابط عمومی با انواع کارفرمایان دارند. در بازارهای منطقهدیگر انگلستان حداقل 
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های کوچک کار تر و تعداد بیشتری متخصصان روابط عمومی مستقل وجود دارند. این متخصصان مستقل معمولا در گروهبندی بزرگدسته

 موفق و درآمدزا است. س تلقی کرد. روابط عمومی به عنوان بخشی از بازار انگلستان، ظاهرااها را آژانتوان آنکنند و نمیمی

ها در این زمینه سازمان نظارتی در این زمینه وجود دارد؟ آیا آژانسآیا صنعت روابط عمومی در کشور خود را مورد بررسی قرار دهید.  -11 -15

را با انگلستان مقایسه کنید.  کشور خود شود چه میزان است؟ شرایطمینه روابط عمومی میای که در زبزرگ هستند یا کوچک؟ میزان هزینه

(AACSBیتفکر انعکاس کتبی و شفاهی؛ درک و استدلال اخلاقی، : ارتباطات). 

ات دائمی روابط ها از خدمکند که مشکلی رخ داده باشد. چرا بعضی شرکتفرض کنید که روابط عمومی تنها زمانی ضرورت پیدا می -12- 15

 .(یتفکر انعکاسکتبی و شفاهی؛ فناوری اطلاعات؛  : ارتباطاتAACSB)کنند؟ عمومی استفاده می

 راهنمای شهر دبی : بازاریابی با استفاده از ارقام

ی اخبار و اطلاعات در فضای آنلاین فعال بوده است. این سرویس، یکی از منابع اصل 1996از سال  1سایبر گیِر سرویس راهنمای شهر دبی شرکت

ها، مختلف و حراجی پیشبرد فروشترویجی، های برای ساکنان و مسافران در شهر دبی است. با پوشش اخبار متعدد، وقایع خاص شهر، برنامه

است و همچنین  سایت نیز طراحی خوبی دارد و جذابشود. وبروز میبار، این سرویس پیوسته بهها و سایر اخهای هنری، زمان پخش فیلمبرنامه

طوری که این سایت  کنند، بههای زیادی قبل از سفر به شهر، از این سایت دیدن میباشد. توریستکننده طبیعت متغیر دبی نیز میمنعکس

ایجاد سیستمی این شرکت  آورد ودست میه عضو دارد و هر ماه یک میلیون بازدیدکننده دارد. سایت درآمد زیادی از طریق تبلیغات ب 80000

توانند صفحه مورد نظر خود را بر اساس مخاطبان هدف انتخاب کنند. سایت در مورد اطلاعات مربوط کرده که با استفاده از آن تبلیغ کنندگان می

ست. ای قابل درک است، زیرا رقابت برای جذب تبلیغات بسیار شدید اکنند، بسیار شفاف است و البته مسالهبه کسانی که از سایت دیدن می

قابل دسترس است. یک معیار  www.dubaicityguide.comآمده، در سایت  2010 سال سایت در اکتبرآماری که در ادامه در مورد ترافیک وب

معمول برای تبلیغات در  CPMر نرخ های شود. جدول زی( پرداخت میCPMتماس ) 1000ای است که در ازای معمول اثربخشی تبلیغات، هزینه

 دهد: ها را نشان میسایتوب

 CPMدلار 25 بنر استاندارد

 CPMدلار  40 بنر در بالای صفحه سایت

 CPMدلار  35 بنر طولی

 CPMدلار  50 بنر بزرگ

 

؛ : ارتباطاتAACSB)میزان خواهد بود؟  کننده چهبار مشاهده شود، هزینه پرداختی توسط تبلیغ 670000اگر یک بنر استاندارد  -13 -15

 .(استدلال تحلیلی

: AACSB)چه مقدار خواهد بود. محاسبه نمایید؟  CPMدلار 150کل هزینه یک پویش تبلیغاتی ایمیل به مشترکین بر اساس هزینه  -14 -15

 .(؛ استدلال تحلیلی؛ تفکر انعکاسیارتباطات

 مارت  کی :ویدئویینمونه 

آمیز و از نظر ای توهینای طنزآمیز، از نظر عدهمارت تبلیغ دیگری را منتشر کرد که از نظر عده، کی"Ship My Pants"پرهوادار پیرو تبلیغ بسیار 

مانند تبلیغ قبلی  یزیون در کانال یوتیوب منتشر شد وقبل از انتشار در تلو "Big Gas Savings"منتقدان خلاقانه بود. آخرین تبلیغ فروشگاه 

(Ship My Pants .در اینترنت دست به دست شد ) 
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کاهش هزینه سوخت. : مارت بر نکته مهمی از نظر ارزش برای مشتری تاکید داشتعلاوه بر تکیه بر تبلیغات طنزآمیز برای افزایش فروش، کی

ها مشتری از این امکان استفاده جویی کنند. میلیونسنت در هر گالن سوخت صرفه 30دلار تا  50توانستند برای خریدهای بیش از مشتریان می

 مارت شدند. کردند و باعث افزایش مشتریان کی

 های زیر پاسخ دهید. مارت، به پرسشپس از تماشای فیلم مربوط به کی

 چیست؟  Big Gas Savingsپیام تبلیغ در  -15 -15

 مارت تصمیم گرفت که این فیلم را در یوتیوب منتشر کند؟چرا کی -16 -15

 مارت موثر بود؟ توضیح دهید.آیا تبلیغ کی -17 -15

 : ایجاد ترس در جنگ تبلیغاتی بیمه خودرو استیتآل مطالعه موردی یک شرکت:

عصر یکی از روزها، شد. مبتلا هپاتیت به التحصیلی  کمی پس از فارغ ،الیس ، دیویس1استیتآل، دختر نوجوان مدیر فروش 1950در بهار سال 

گشت. همسرش به او گفت که گشت، همسرش را دید که از ملاقات دخترش از بیمارستان باز میی از کار به خانه باز میپدرش وقتی با نگران

  "بیمارستان گفته جای نگرانی نیست... با این دکتر، جایی برای نگرانی نیست."

که تیم بود. در حالی استیتآلی شرکت بیمه برا اولین پویش تبلیغاتی طراحیکمی بعدتر در همان سال، الیس عضو تیمی شد که مسئول 

و به یاد آورد که  "جایی برای نگرانی نیست"پیامی بود که بتواند برند شرکت را معرفی کند، الیس به یاد سخن همسرش افتاد  طراحیمشغول 

 شانهایی که تیمری است، ویژگیپذیدهنده امنیت، اطمینان خاطر و مسئولیتاین جمله چه حس خوبی به او داده بود. این عبارت نشان

  "جایی برای نگرانی نیست. استیتآلبا "ببینند. بنابراین این شعار خلق شد،  استیتآلخواست مشتریان در می

مریکا است. برای آترین شعار در شدهشناخته استیتآلوست نشان داد که شعار قدیمی ای توسط دانشگاه نورث، مطالعه2000در اوایل دهه 

بازیگر  استیتآلبود. کمی بعد، استیت فارم  و مقام اول متعلق به را داشتهای شخصی جایگاه دومین شرکت بزرگ بیمه استیتآلها، الس

که هر یک به این سوال ختم  -استیتآلبرند خود به خدمت گرفت. پس از حضور در چند تبلیغ  سفیررا به عنوان  ،دنیس هایزبرت ،مشهور

 "Good Hands"بود. امروز، شعار بخش  آرامش ،هایزبرت و صدای پرطنینش از نگاه بینندگان تلویزیون -"تان راحت است؟الآیا خی "شد می

 رکورد بیشترین دوام و ماندگاری یک پویش تبلیغاتی پولی را در اختیار دارد. 

 تکانی تبلیغاتی یک خانه

 بزرگ بیمه خودرو،های . شرکتهای این شرکت تکراری شدپیاممانند سایر ذشت زمان با گها کارآمد بود، برای دهه استیتآلاگرچه تبلیغات 

مثل "یا استیت فارم  یا پیام استیتآلبخش مانند پیام های اطمینانو پیام تکراریهمان احساسات  وکردند میهزینه کننده برای تبلیغات خسته

توانست توجه چندانی جلب کند و رقابت چندانی نمی هاهیچک دام از این پیام. دکردنکنندگان مخابره میرا برای مصرف "یک همسایه خوب

با  geckoو شخصیت جدید آن گایکو  وارد هبا این حال، این آرامش تبلیغاتی با ظهور شرکت تاز ها از طریق تبلیغات وجود نداشت.بین شرکت

سرعت تبدیل  به وشد  در این صنعت اعث افزایش هزینه و خلاقیت در تبلیغاتبگایکو  بودجه تبلیغات قابل توجهی پایان یافت. پویش تبلیغاتی

طور تبدیل به تبلیغاتی خلاقانه و نوآورانه شدند همان ،کار بودندکه زمانی محافظه ،های بیمهبه یک جنگ تبلیغاتی تمام عیار شد. تبلیغات شرکت

 شوند: ذکر میهایی شود. در ادامه مثالکه در سایر صنایع نیز دیده می

بِرکشایر  . این اتفاق زمانی رخ داد که این شرکت توسط شرکتشدهای بیمه خودرو : این شرکت باعث شروع نبرد تبلیغاتی در بین شرکتگایکو -

گایکو در اشت. ر صنعت بیمه انجام داد تا پیش از آن سابقه ندگایکو د متعلق به میلیاردر مشهور وارن بافت خریداری شد. تبلیغاتی کههاثوِی 

 . اما بیشترین تاثیر را شخصیترا نشان می دادهر چیزی از غارنشینان متمدن تا شخصیتی با چشمان درشت ، های خلاقانهیک رشته پویش
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جویی تواند باعث صرفهدقیقه زمان می 15" :کندرا منتقل میگایکو  )مارمولک( داشت. با لهجه خاص انگلیسی، جکو به خوبی پیام ساده 1جکِو

درصدی یا بیشتر در هزینه بیمه خودرو شود. جکو بیش از هر سخنگوی دیگری در صنعت بیمه، شخصیت و هیجان به همراه خود داشت که  15

 حس و حال صنعت بیمه نبود. بیهای قابل قیاس با سایر شخصیت

را معرفی کرد. شرکت، این فروشنده پرانرژی  به نام فلو نیز شخصیت دوست داشتنی پروگرسیو ،تبلیغاتی گایکو: پس از شروع حرکت پروگرسیو -

 تری ازهای ارزاننامهتوانستند بیمهکنندگانی معرفی کرد که پیش از این در بازار بودند و میهای درشت را برای راحتی بیشتر مصرفبا لب

به  فلوهارمین شرکت بزرگ بیمه خودرو در آمریکا شود. پیش برود و چ گایکوپای  به پاپروگرسیو  باعث شد که فلوکنند.  پروگرسیو خریداری

ای با سبیل و کت غریبه -مسِنجِریک پویش تکمیلی با حضور پروگرسیو  کرد. کمی بعد،نامه بودند کمک میافراد در زمانی که آماده خرید بیمه

 اجرا -دادرا همیشه با ضمیر سوم شخص خطاب قرار میانگار، مطمئن به خود با حس اعتماد به نفس بالا که خود شخصیت سهل -بِرَدو  -چرمی

 روی قیمت خدمات به عنوان اولین جذابیت تاکید داشتند. این سه شخصیت  . مانند جکو،کرد

، بازار را به لرزه انداخته بودند ،و خدمات گسترده های فروش مستقیم، ارزانبا استفاده از مدلگایکو و پروگرسیو  کهدر حالی استیت فارم:

ترین شرکت ها بزرگسال سابقه که مدت 90ا استیت فارم ب کردند، مجبور به واکنش شدند. شرکتکه از طریق نمایندگی فعالیت می یگرانبیمه

 ، این شرکت هم شعاری قدیمی و کاملا شناخته شده داشت )مانند یک همسایه خوب،استیتآلبیمه بود، به خوبی با تبلیغات آشنا بود. مانند 

استیت  واردان،نوشته بود. با احساس خطر از سوی تازه 1971 سال در ،بری مانیلو ،تکه شعری که خواننده مشهور پاپ -با شماست(یت فارم است

، وقتی که رانندگان جوان دچار "آواز جادویی". در پویش خود اجرا کرده شدت واکنش نشان داد و پویش جدیدی حول شعار قدیمی فارم ب

نقش لبِرون جیمز  از جمله ،شدنداستیت فارم به صورت جادویی ظاهر می آوردند، نمایندگانو یک زنگوله را به صدا در میشدند مشکل می

 18000ها همچنان به خدمات یکی از که آنکنندگان بود مبنی بر اینکردند. هدف این پویش قانع کردن مصرفنمایندگان بیمه را بازی می

 برابر کرد.  که این نکته بهتر مورد تاکید قرار گیرد، شرکت بودجه تبلیغاتی خود را دودارند. برای این یازاستیت فارم ن نماینده

 کند ملاقات می میهمبا  "دستان خوب"

بود. خود را حفظ کند و به فکر رشد بیشتر ن بازار تلاش کرد که سهم استیتآلدر میان این هیاهو و بالاگرفتن رقابت و خلاقیت در تبلیغات، 

شرکت  سفیر برندکه هایزبرت همچنان دو سال پیاپی کاهش فروش را تجربه کرده بود، حتی با این استیتآلمعرفی شدند،  فلوزمانی که جکو و 

صیت خواست که ترس را به زندگی اضافه کند. با شخلئو بِرنِت  از آژانس تبلیغاتی استیتآلبود، برند نیازمند یک شخصیت کامل بود. بنابراین 

هایزبرت معرفی کرد.  ،یک همکار شیطان صفت برای قهرمان آرامش استیتآلشد، که با بازی دین وینتر اجرا می 2میِهمجدید و ترسناکی به نام 

کنندگان در این مورد که مساله قیمت، تنها مساله مهم در خرید بیمه خودرو نیست. معاون بخش بازاریابی هدف پویش: قانع کردن مصرف

ها دهیم و مراقب آنها اهمیت میدانستم که نیاز به چیزی مثل صاعقه داریم تا به مردم بگوییم که به آنمی"گوید: لیسا کوکران می ستیتاآل

که به مردم یادآوری کنیم بایستی تغییر فضای مکالمه بود، تغییر در این تصور که بیمه یک کالا است، این میهمهستیم. هدف از خلق شخصیت 

 "کند تر هدف خود را بیان میبه شکلی صریحلئو برنت یکی از مدیران آژانس تبلیغاتی  "مورد امنیت و ایمنی خود اطمینان حاصل کنند.در 

  "بیرون پرتاب کنیم. میدان رقابترا با لگد از  فلوخواستیم می

خسارت تصادف شود. ابتدا به صورت یک شاخه درخت  تبرداش تواند منجر به درخواستای است که مینماینده تمامی وقایع ناخواسته میهم

افتد، بعد به صورت یک نوجوان هیجان زده احساسی، خودروی شاسی بلند صورتی خود را به یک خودروی شوند که روی یک خودرو میظاهر می

رو شویم بسیار روبه میهمکه با احتمال آن "گذار باشد.این شخصیت توانست تاثیر"کوبد. بر اساس نظر کوکران، پس از این دو تبلیغ، دیگر می

روفی یا بامی به سان میهممانند یک باران سنگین،  "تواند یک گوزن در شب سر راه خودرو ظاهر شود، این اتفاق بارها رخ داده است.است. می

سقف گاراژ  میهم. در صورت بارش برف، کندمی تصادف، خودرو با خودروی دیگری جی.پی.اسعلاقه دارد؛ در صورت خراب بودن  ،که نشت دارد

تر استفاده کنید، های ارزاناگر از بیمه"یابد؛میکند که روی ماشین فرو بریزد. هر تبلیغ با یک جمله و یک پرسش پایان قدر سنگین میرا آن

 "ها را خود پرداخت کنید. آیا جای نگرانی نیست؟بایستی این هزینه
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جای نگرانی  استیتآلبا "به شعار قدیمی خود  نسبت، شرکت توانست "همه جا حضور دارد میهم"قانه، پویش با استفاده از این تبلیغات خلا

کند، به طوری که برند خود را به عنوان یک گزینه بهتر نسبت به رقبایی که بر قیمت تاکید داشتند،  توجه زیادی به سمت خود جلب "نیست

، شرکت به چیزی نیاز داشت که غیر متعارف باشد. در حقیقت، ترس "دستان خوب" به نام استیتآلکرد. حتی با وجود پویش قدیمی ی میمعرف

 کرد. بلکه کل دنیای تبلیغات بیمه خودرو را توصیف می ،دادرا شرح می استیتآلنه تنها پویش 

جایزه در  80ین را به خود جلب کند و در سال اول، رو شد، بلکه توانست نظر منتقدکنندگان با استقبال روبهنه تنها از سوی مصرف میهمپویش 

در فرهنگ پاپ باشد.  میهمتر موفقیت این پویش و تاثیر آن، وارد شدن شخصیت دست آورد. با این حال، شاید نشانه مهمه زمینه تبلیغات را ب

است. وقتی  فلو برابر 5یاز تعامل آن با مشتریان تقریبا ، هوادار دارد، اما امتفلوبوکی میلیون هوادار فیس 4.9کمی بیش از یک سوم  میهماگر چه 

را برای خود انتخاب کرده، متوجه شد که این شخصیت موفق بوده  میهمها شخصیت دید که در روز هالووین یکی از بچه میهمخالق شخصیت 

 است. 

خرید، نامه با تخفیف میاگر بیمه"دهد، لیغ، او هشدار میکند. در پایان هر تببه خوبی پیام خود را منتقل می میهمعلاوه بر پرطرفدار بودن، 

تان راحت است؟ آیا خیال"حل را ارائه می دهد: راه، هایزبرت بعد صدای خردمندانه "احتمالا هزینه این خسارات را خودتان بایستی بدهید.

قیمت کمی بالاتر، "در امان باشید. این پیام که  میهمحال از  جویی کنید و در عینتوانید در هزینه صرفهخریداری کنید. می استیتآلنامه بیمه

 در جایگاه برتر قرار گیرد. استیتآلشود از نظر ارزش برای مشتری، باعث می "ارزشش را دارد

 بازده میهم

 استیتآله هایزبرت، آگاهی از برند به همرا میهمتبلیغات  پخشنه تنها خلاقانه بودند بلکه موثر نیز بودند. پس از چند سال از  استیتآلتبلیغات 

بود. و برای  استیتآلدرصد بیش از تبلیغات  60تبلیغاتی استیت فارم که هزینه بود، در حالیاستیت فارم  درصد رسید که کمی کمتر از 74به 

این پویش موثر است. "اس ویلسون، آقای توم ،استیتآلشد. بر اساس نظر مدیر ارشد  استیتآلباعث توقف کاهش سهم بازار  میهممدتی، پویش 

این پویش را  استیتآلاین نتایج باعث شد که  "بینید که در شرایط خوبی قرار دارید.های جدید کاری نگاه کنید، میاگر به درخواست و فرصت

تبار بود. آن ارتباط با مشتریان اسپانیایی بود که هدف "1بد شانس"به نام  میهمتبار ادامه دهد، از جمله اقدامات بعدی، معرفی برادرزاده اسپانیایی

، و تبلیغات یتبلیغ تلویزیونی و همچنین بسیاری تبلیغات رادیویی، بیلبورد 25در صنعت تبلیغات به شش سال شامل  میهمدر حال حاضر، سابقه 

 اینترنتی رسیده است.

داد و حساب توئیتر مخصوص این شخصیت را ایجاد کرد. اگرچه این را به سطح بالاتری ارتقاء  میهم، استیتآلبرای گسترش بیشتر این پویش، 

خیلی "گوید: می استیتآلکنند که این تاخیر تعمدی بوده است. جنیفر ایلاند، مدیر تبلیغات ادعا می استیتآلکار با تاخیر انجام شد، مدیران 

شد. به دنبال ایده مناسبی بودیم که حضور او در توئیتر را شروع بیش از حد در دسترس نباشد و حضور او کنترل شده با میهمدقت داشتیم که 

 "کنیم.

از هواداران خود در مورد ایده تبلیغ بعدی ل، میهم اخیر فوتبا مسابقات. در یکی از موفقیت این ایده، به سازگاری شخصیت میهم مربوط بود

ی جامپینگ جکنندگان گزینه کابل بانقیمت بود. مصرفنگ ارزانی جامپیجنظرسنجی کرد، انتخاب بین یک منقل ذغال داغ یا یک کابل بان

 "خیلی بد شد، من سرخ کردن را بیشتر دوست دارم. کسی آتیش داره؟"گونه توییت کرد: سرپیچی کرد و این میهمقیمت را انتخاب کردند. ارزان

 میهمدو تبلیغ  استیتآلمنتشر شد. در گام بعدی  که اجتماعیشبهای داغ آتش گرفت، در در ادامه تبلیغ خودرویی که به دلیل نزدیکی به ذغال

 ی جامپینگ ارزان قیمت که باعث رضایت همگان شد. همچنین سریجطناب بان"یکی در مورد ذغال داغ و دیگری در مورد  دیگر منتشر کرد؛

توسط یک  ،ز خانه هواداران خوش خیال فوتبالای که طی آن اهای اجتماعی شد، مجموعهباعث جذب ترافیک قابل توجهی به شبکه 2سیلمیهم

را نصیب خود  ADDYشود. این مجموعه باعث جذب بسیاری از مخاطبان شد و همچنین جایزه دزدی می ،های اجتماعیدزد علاقمند به شبکه

 کرد. 
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خود را در بازار حفظ کند. اما نبرد کامل تبلیغاتی سلاحی یافته تا جایگاه  ظاهراا استیتآلها و دریافت پاسخ مثبت از جامعه، با تمامی این فعالیت

بودجه  استیتآلهای اخیر، رقابت چقدر اهمیت دارد. در طول سال ین دردهد که پیش بودن از سایرهای بیمه خودرو نشان میبین شرکت

میلیون دلار(. با این حال، هر دو  802ت )میلیون دلار افزایش داده است که حتی بیشتر از شرکت پیشرو در بازار اس 887تبلیغات خود را به 

 وجود های تلویزیونی ملیبرند بیمه خودرو تبلیغاتی در شبکه 11میلیارد دلاری گایکو را ندارند. امروز، حدود  1.1شرکت توان رقابت با بودجه 

کنندگانی شده که اله باعث سردرگمی مصرفکنند. این مسمیلیارد دلار صرف تبلیغات می 6های بیمه خودرو هر سال دارند. در مجموع، شرکت

 های بیمه نیز شده است. در میان تبلیغات، هوشمندانه به دنبال یافتن یک برند مناسب هستند. این رقابت باعث ترس و دلهره در میان شرکت

تغییر کند. در حقیقت، در طول سال های عظیم، و تمرکز بر تبلیغات مصرفی باعث شده سهم بازار در صنعت بیمه پیوسته رقابت شدید، بودجه

 استیتآلکه سهم خودرو را در اختیار دارد در حالیدرصد از بازار بیمه  10.8اگذار کرده و تنها استیت فارم و مقام اول خود را بهگایکو  گذشته،

وسته بیشتر از این شرکت بوده گایکو پی دبازار بیمه خودرو افزایش دهد، رش درهای اخیر سهم خود را درصد است. اگرچه توانسته در سال 10.0

که چگونه کند ارزش نتیجه آن را دارد و اینگذاری که در تبلیغات میکند که آیا سرمایهبه این موضوع فکر می استیتآلاست. با این تغییرات، 

 را کاهش دهد. گایکو  تواند سرعت رشداین تبلیغات می

 هایی برای بحث بیشتر پرسش

در طول زمان، تازگی خود را حفظ کرد و تبدیل به شعاری شد که بیشترین طول عمر  استیتآلمتعلق به  "دستان خوب" ا شعارچر -18 -15

 را داشت. 

به  میهمرا بر اساس فرایند خلق یک پیام تبلیغاتی که در متن فصل آمده، شرح دهید )برای مشاهده آخرین تبلیغات  میهمتبلیغات  -19 -15

 (. مراجعه نمایید www.allstate.com/mayhem-is-everywhere.aspxسایت 

های دیگر چه را مورد بحث قرار دهید. این فرایند با پویش شرکت میهممسائل مربوط به انتخاب رسانه مناسب برای پویش تبلیغاتی  -20 -15

  تفاوتی دارد؟

 ؟گیری کندواند اثربخشی پویش میهم را اندازهتمی استیتآلبر اساس اطلاعات ذکر شده در این مطالعه موردی، چگونه  -21 -15

 موفق بوده است؟ توضیح دهید.  میهمآیا پویش  -22 -15

 :یدکنمراجعه  mymktlab.com سایت ، بهیرز هایپرسش پاسخ به یبرا

 دهید.  توضیحتبلیغاتی که برای موثر بودن یک تبلیغ ضروری هستند را  هایهای جاذبهویژگی -23 -15

این فصل ها که با موارد ذکر شده در سبک این دهید و مثالی از هر یک از شرحهای اجراهای مختلف ارائه پیام را نام برده و سبک -24- 15

 متفاوت هستند، ذکر کنید.
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 یمیادآوری و بسط مفاه -فصل شانزدهم 

 اهداف مرور

است. در دو فصل قبلی، به  آمیخته بازاریابی یعنی ترویج بحث شده هایاین فصل سومین فصل از چهار فصلی است که در آن یکی دیگر از مؤلفه

ید. فروش شد. در این فصل فروش شخصی و پیشبرد فروش بررسی گردبررسی ارتباطات یکپارچه بازاریابی و روابط عمومی و تبلیغات پرداخته 

مدت برای تشویق به خرید یا فروش  های کوتاههای بین شخصی در آمیخته ارتباطات است. پیشبرد فروش شامل محرکشخصی یکی از آمیخته

 باشد. یک محصول یا خدمات می

یابی، هایی مثل مشتریعالیتیابی به اهداف بازاریابی مشخص و در انجام فهای آمیخته ترویج در دستعنوان یکی از مؤلفه نیروی فروش به

شوند، نیروی فروش ها بازارگراتر میکه شرکتآوری اطلاعات بسیار مؤثر است. اما در حین اینرسانی و جمعبرقراری ارتباط، فروش و خدمت

سازی امکان مشارکت باشد. نیروی فروش نقش کلیدی در فراهممحور نیز هم در ایجاد رضایت مشتریان و هم سودآوری شرکت مؤثر میمشتری

 مشتریان و ایجاد و مدیریت ارتباط سودآور با مشتریان دارد. 

 بحث کنید. مورد نقش نیروی فروش شرکت در ایجاد ارزش برای مشتریان و ایجاد ارتباط با مشتریان رد. 1-16هدف 

های فعال در دانند. برای شرکتآمیخته بازاریابی می ها آن را نقش مهمی درکنند و بسیاری از شرکتها از نیروی فروش استفاده میاکثر شرکت

بازارهای بین بنگاهی، نیروی فروش شرکت در ارتباط و همکاری مستقیم با مشتریان است. در اغلب موارد، نیروی فروش تنها رابط مستقیم با 

های فعال در بازارهای مورد شرکتد. در مقابل، در شونعنوان نمایندگان شرکت تلقی رو، ممکن است در نظر مشتریان به این شرکت است، از 

ها ندارند. کنندگان معمولا با نیروی فروش تعامل ندارند یا حتی اطلاعی درباره آنگیرد، مصرفها صورت میمصرفی که فروش از طریق واسطه

ها را در فروش مؤثرتر تا پشتیبانی و کمک آنفروشان سر و کار دارند فروشان و عمدهکند، و با خردهنیروی فروش در پشت صحنه کار می

 آورند.   دست محصولات شرکت به 

 تشریح کنید.و  نام برده شش مرحله اصلی مدیریت نیروی فروش را .2-16هدف 

 مدیریت نیروی فروش شش مرحله دارد: طراحی ساختار و استراتژی مدیریت فروش، استخدام و گزینش، آموزش، جبران خدمات، نظارت و

 ارزیابی نیروی فروش و عملکرد نیروی فروش. 

که چه نوع ساختار فروشی بهترین تأثیر را دارد مدیریت فروش در طراحی نیروی فروش باید مسائل گوناگون را مورد توجه قراردهد، از جمله این

که کار فروش را انجام می دهند، و نحوه همکاری )ساختار مبتنی بر منطقه جغرافیایی، محصول، مشتری یا ساختار پیچیده(، اندازه نیروی فروش، 

 نیروهای فروش و نیروهای پشتیبانی فروش با یکدیگر )نیروهای فروش داخلی و خارجی و فروش تیمی(. 

ترین نیروی فروش باید به دقت استخدام و گزینش شود. یک شرکت در استخدام نیروهای فروش، ممکن است به وظایف شغلی و مشخصات موفق

خواهد مشخص کند. سپس شرکت باید از طریق معرفی نیروی هایی را که در نیروی فروش جدید میوی فروش خود توجه کند تا ویژگینیر

ها به دنبال متقاضیان های اجتماعی و اینترنت و نیز مراکز کاریابی/ استخدام از طریق دانشگاهجدید توسط نیروی فروش کنونی، تبلیغات و رسانه

آموزشی، نیروهای فروش جدید را نه تنها با فن فروش بلکه همچنین با سابقه شرکت، محصولات های س از تکمیل روند گزینش و برنامهکار باشد. پ

 سازد. های آن و مشخصات مشتریان و رقبا آشنا میو سیاست

ند. تمام نیروهای فروش علاوه بر جبران کدهی، ایجاد انگیزه و هدایت نیروی فروش کمک میسیستم جبران خدمات نیروی فروش به پاداش

های عدم های زیادی انجام دهند و ناامیدیگیریکه باید تصمیمها به تشویق مداوم احتیاج دارند به دلیل اینخدامت به نظارت و بسیاری از آن

شان کمک نماید. شرکت در در انجام بهتر شغلها ها را ارزیابی کرده تا به آنای باید عملکرد آنفروش را مدیریت کنند. شرکت به صورت دوره

آوری شده از گزارشات فروش، مشاهدات شخصی، نظرسنجی از مشتریان و گفتگو با سایر نیروهای ارزیابی نیروی فروش متکی بر اطلاعات جمع

 فروش است. 

های دیجیتالی در حال ظهور است. فناوری -ر فروشهای اجتماعی داستفاده از اینترنت، تلفن همراه و رسانه -امروزه به سرعت، فروش اجتماعی

سازی امکان مشارکت مشتریان، ایجاد برای نیروهای فروش ابزارهای قدرتمندی را برای شناسایی و کسب اطلاعات راجع به مشتریان بالقوه، فراهم



 

  

مشتریان امروزی دیگر چندان به ارائه کمک از سازند. بسیاری از کردن فروش و تقویت ارتباط با مشتریان فراهم میارزش در مشتری، قطعی

های اجتماعی و آنلاین برای تجزیه و تحلیل مسائل خود، ها به طور روزافزون از منابع رسانهجانب نیروی فروش متکی نیستند. در عوض، آن

کنند. در کردن با یک نیروی فروش، استفاده می های خرید قبل از صحبتها، مشاوره از همکاران، و ارزیابی گزینهحلتحقیق در مورد برنامه و راه

های تلفن همراه، های اجتماعی، دستگاهها از رسانهدهند. آنپاسخ، فروشندگان فرایند فروش خود را حول فرایند جدید خرید مشتریان تطبیق می

 تر فراهمتر و کاملامکان مشارکت مشتریان را سریعکنند تا  ها، و سایر ابزارهای دیجیتال استفاده میهای وب، جوامع آنلاین، وبلاگانجمن

ورتر شدن نیروی تر بودن و بهرههای اجتماعی، تلفن همراه و اینترنت به کارآمدتر کردن، مقرون به صرفههای رسانهسازند. در نهایت، فناوری

 کنند. فروش کمک می

 را شرح دهید. ایازاریابی مبادلهای و بروند فروش شخصی، تمایز بین بازاریابی رابطه. 3-16هدف 

ها، شناسایی نیازها، تماس اولیه با مشتری، ارائه و معرفی محصول، مدیریت ارزیابی واجد شرایط بودن آنیابی و فروش هفته مرحله دارد: مشتری

ای د و بدین ترتیب مبادلهنکنک میکم کردن فروشها در نهاییبازاریاب ، خاتمه فروش و پیگیری پس از فروش. این مراحل بهتضاد یا تعارض

ای باشد. نیروی فروش شرکت باید به هماهنگی تر بازاریابی رابطهبر اساس مفهوم گسترده هستند. با این وجود، مواجهه فروشنده با مشتریان باید

 ی مشتریان کمک کند. های کلی شرکت برای توسعه ارتباط بلندمدت با مشتریان کلیدی بر اساس رضایت و خلق ارزش برافعالیت

 دهید. توضیحهای پیشبرد فروش را اد و اجرای پویشنحوه ایج. 4-16هدف 

کننده شود(؛ های پیشبرد فروش مستلزم این است که اهداف پیشبرد فروش )به طور کلی، پیشبرد فروش باید باعث ایجاد ارتباط با مصرفپویش

، بازپرداخت نقدی، تشویقی و کوپن پیشبرد مصرفی )نمونه محصول،استفاده از ابزارهای  و ابزارهای آن مشخص گردد؛ برنامه پیشبرد فروش با

ارهای پیشبرد تجاری )از تخفیف و کمک هزینه تا کالاهای رایگان کشی، مسابقه، و رویدادها(، ابزجوایز و ابزارهای پیشبرد در نقطه خرید تا قرعه

های تجاری و مسابقات فروش( ارائه و اجرا گردد؛ همچنین مواردی مثل شدت بنگاهی )نمایشگاههای تشویقی(، و ابزارهای پیشبرد بینو هزینه

های پیشبرد، و طول پیشبرد تعیین شود. پس از تکمیل این روند، شرکت باید نتایج انگیزه و محرک، شرایط مشارکت، نحوه ترویج و توزیع بسته

 پیشبرد فروش خود را ارزیابی کند. 

 دیاصطلاحات کلی

 نیروی فروش خارجی یا                       ارائه و معرفی محصول                                                            1-16هدف 

      بررسی انتقادات                        فروش شخصی                                                        نیروی فروش میدانی

 نهایی کردن فروشلی                            نیروی فروش داخ                               فروشنده                                   

 پیگیری                                    تیم فروش                                                   2-16هدف 

 4-16هدف وی فروش                                                سهمیه فروش                                           مدیریت نیر

 روش ساختار نیروی فروش بر                                           فروش اجتماعی                                          پیشبرد ف

 پیشبرد مصرفی                                                                 3-16هدف ه جغرافیایی                                             اساس منطق

 بی رویدادها )حمایت بازاریا                               ساختار نیروی فروش بر اساس محصول                     فرآیند فروش             

 مالی از رویدادها(                                      یابی   مشتری                     ساختار نیروی فروش مبتنی بر مشتری

 پیشبرد تجاری                               تماس مقدماتی )قبل                                                                                  

 پیشبرد بین بنگاهی                               از نزدیک شدن(                                                                                       

 تماس با مشتری                                                                                 

 )نزدیک شدن(                                                                               



 

  

 بحث و تفکر انتقادی

 مراجعه کنید.  mymktlab.comبه سایت  برای پاسخگویی به مسائل مشخص شده با علامت 

 سوالات

 : ارتباطات؛ تفکر انعکاسی(AACSBآن در آمیخته ترویج یک شرکت بحث کنید. ) فروش شخصی را تعریف کرده و در مورد نقش -1-16

ها در توان از آنهای گوناگون جبران خدمات چیست و چگونه میچهار مؤلفه جبران خدمات فروش را نام ببرید و شرح دهید. ترکیب -2-16

 تفکر انعکاسی(: ارتباطات؛ AACSBیابی به اهداف بازاریابی شرکت استفاده کرد؟ )دست

 : ارتباطات؛ تفکر انعکاسی(AACSBاند؟ )های اجتماعی و آنلاین به چه اندازه جایگزین نیروهای فروش شدهرسانه -3-16

 : ارتباطات(AACSBدارید؟ ) ایبازاریابی رابطهشما چه برداشتی از واژه  - 4-16 

 : ارتباطات(AACSBکار برد؟ ) ن بهتواهایی را میدر ایجاد ارتباط با مشتریان چه فعالیت - 5-16

 تمرین تفکر انتقادی

در اینترنت، منابع رایگان قابل توجهی راجع به آموزش فروش وجود دارد. واژگان آموزش فروش رایگان را در اینترنت جستجو کنید تا  -6-16

: ارتباطات، AACSBاید آماده کنید. )از مطالبی که آموخته ایبرجسته ها دسترسی یابید. ارائهبرخی از این منابع را پیدا کنید و به یکی از آن

 استفاده از فناوری اطلاعات، تفکر انعکاسی(  

است و به افزایش ای یک شرکت تولیدکننده نوشیدنی هستید. شرکت شما رشد سریعی را تجربه کرده شما مدیر منطقهفرض کنید  - 7-16 

، در این مورد بحث کنید 1-16شده در شکل  د. با استفاده از مراحل مدیریت نیروی فروش مشخصتعدادی نیروی فروش به تیم خود نیاز داری

 : ارتباطات؛ تفکر انعکاسی(AACSBکه برای مدیریت مؤثر نیروی فروش خود چه چیزهای لازم است. دلایل خود را ذکر کنید. )

های اجتماعی برای یک بازاریابی از طریق تلفن همراه، اینترنت، و رسانهدر یک گروه کوچک، یک پویش پیشبرد فروش را با استفاده از  - 8-16

وکار یا سازمان ارائه دهید و مطالبی را که درباره روند فروش وکار کوچک در جامعه خود طراحی کنید. پویش خود را به آن کسبسازمان یا کسب

 : ارتباطات؛ تفکر انعکاسی(.AACSBاید ترکیب کنید )یاد گرفته

 های عینیربردها و مثالکا

   1عکس فوری از آن بگیرید و آن را بازخرید کنید! :بازاریابی آنلاین، موبایلی و رسانه اجتماعی

درصد  1کنندگان تنها ها به صورت کاغذهای چاپی است. مصرفدرصد آن 90شود که بیش از میلیارد کوپن توزیع می 320هر ساله بیش از 

ها استفاده کنند. کنند که در فروشگاه از آنبرند اما فراموش میها را میکنند، اغلب به این دلیل که آناستفاده میشده را های توزیع کوپن

و برنده جوایز استفاده از پست  About.comعنوان بهترین برنامه خرید در کنندگان دارد. این اپلیکیشن، به حلی برای مصرفراه 2اسنیپ اسنپ

 4کنندگان تسهیل کرد. اسنیپ اسنپ در حال حاضر دارای های کاغذی را برای مصرفرین اپلیکیشن مالی، استفاده از کوپنای برای بهترسانه

های دهد که از کوپنکنندگان این امکان را میفروشی در سطح ملی دارد. این اپلیکیشن به مصرفشریک خرده 50میلیون کاربر بوده و بیش از 

اشتراک بوک و توئیتر به ها را با دوستان خود در فیستوانند این کوپنها را در فروشگاه استفاده کنند. کاربران میو آن کاغذی عکس فوری بگیرند

شده دیگران هم استفاده کنند. اسنیپ اسنپ اولین اپلیکیشن تلفن همراه است که متن، تصاویر، لوگو  اشتراک گذاشته های بهبگذارند و از کوپن

های سازد. این اپلیکیشن همچنین تذکرات تاریخ انقضاء و اطلاعیهکند و یک کوپن موبایلی میهای چاپی را اسکن میموجود در کوپن و بارکدهای

                                                           
1Snap It and Redeem It! 
2SnipSnap 



 

  

ها را نصب کرده و از آن همراه با اپلیکیشن اسنیپ اسنپ برای ارسال کوپن iBeaconفروش لورد اند تیلور فناوری کند. خردهمکانی را ارسال می

فروش کنند. بنابراین اگر شما به دنبال خریدی خوب در مایکل کورس باشید، این خردهیداران بر اساس جایی که هستند، استفاده میبه خر

داند که شما به دنبال چه هستید و ممکن است کوپنی را از طریق این اپلیکیشن برای شما ارسال کند. کارمندان اسنیپ اسنپ متوجه شدند می

باشد، ها تهیه کرده و برای دوستان و خانواده خود ارسال کردند، در برخی شرایط خاص خوب و مفید میکنندگان از کوپنمصرف که تصاویری که

ای ارسال کنید، دقیقه 30ساخت. اکنون، اگر شما بخواهید کوپنی را به فرد خاصی با یک پیام  GoodForبنابراین شرکت اپلیکیشن فرعی را با نام 

 دهد!امکان انجام این کار را به شما می GoodForاپلیکیشن 

های موبایل استفاده های گوشیهایی که برای بازخرید )استفاده از( یک پیشنهاد پیشبرد فروش، از دوربینمورد انواع مختلف اپلیکیشندر  - 9-16

: ارتباطات، استفاده از AACSBتوضیح دهید. ) پ اسنپاسنیها را با اپلیکیشن ها و شباهت و تفاوت آنکند، تحقیق کنید. نحوه کار با آنمی

 (؛ تفکر انعکاسی( ITفناوری اطلاعات )

فروشان بنگاهی قرار دارد که در آن خدمات پیشبردی از طریق تلفن همراه به خردهپتانسیل رشد سودآوری برای اسنیپ اسنپ در بازار بین -10-16

کند. درباره این جایی( همکاری میهای مناطق مختلف )همه جهت ایجاد و مدیریت پویشفروشان در شود. اسنیپ اسنپ با خردهعرضه می

 (؛ تفکر انعکاسی( IT: ارتباطات، استفاده از فناوری اطلاعات)AACSBموضوع تحقیق کنید و نحوه کار آن را توضیح دهید. )

 اخلاقیات بازاریابی: همگام با مشتریان

دهی داخلی به نام سبد بازار یک سیستم گزارش برانگیزی دارند. بنا بر گزارش نیویورک تایمز، این شرکتمحیط کار چالش 1کارمندان استپلس

کند. استپلس انتظار دارد که فروشند، را پایش میهای برنامه حفاظت و تجهیزاتی را که هر یک از کارکنان فروش میدارد که به دقت تمام افزونه

)روشی که فروشنده مشتری را متقاعد به خرید  2دلار فروش رو به بالا 200نامه آن را با قیمت وازم جانبی و ضمانتای کالا همراه با لهر فروشنده

دهند که حداقل با سه بار  اند که فرایند فروش را تا زمانی ادامهفروشندگان این طور آموزش دیدهمترجم( انجام دهد. -کندکالای گرانتر می

ند. این روش، تکنیک کلاسیک فروش سخت است. کارکنان فروشی که این کار را انجام ندهند با اقدام انضباطی مخالفت مشتریان مواجه شو

کاری و کار آخر هفته، کاهش ساعات کاری، یا شوند. فروشندگانی که عملکردشان کمتر از حد انتظار است، با اقدام انضباطی مثل شبمواجه می

 شوند. حتی فسخ قرارداد مواجه می

گیرند و نیروی فروش باید از روش ها با کاهش میانگین سبد فروش، تذکر میگیرند. آنمدیران فروشگاه نیز تحت پایش دقیق و شدیدی قرار می

اه مشتری را به فروش رو به بالا متقاعد نماید. به این معنی که اگر مشتری کالای مورد نیاز خود را در فروشگ استفاده کند و "همگام با مشتری"

ها سفارش دهد. سفارش های درون فروشگاه همراهی کنند تا مشتری از طریق این کیوسکپیدا نکند، فروشندگان باید مشتری را تا محل کیوسک

 شود. های کلیدی عملکرد فروشندگان محسوب نمیها جزو شاخصاز طریق این کیوسک

ن و ایجاد ارتباط با مشتریان به طور شخصی برای مشتری ایجاد ارزش کرده سازی امکان مشارکت مشتریانیروی فروش شرکت با فراهم -11-16

 با روش سبد بازار، بر ارتباط با مشتری و خلق ارزش برای مشتریان متمرکز است؟ توضیح دهید. استپلسکنند. آیا ها ارتباط برقرار میو با آن

-www.staples.com/ sbd/cre/marketing/staples_soul/documents/staples code- ofدر راهای اخلاقی استپلس دستورالعمل -12-16

ethics_english.pdf بر خلاف  "همگام با مشتری"است؟ آیا  این شرکتهای اخلاقی مطالعه کنید. آیا شرایط ذکر شده در بالا مطابق با سیاست

 این دستورالعمل اخلاقی است؟ مثال بزنید. 
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 جزیه و تحلیل نیروی فروشبازاریابی با استفاده ار ارقام: ت

رساند. فروش میهای دوچرخه، در جنوب شرق ایالات متحده محصولات خود را به تولیدکننده دوچرخه است که از طریق فروشگاه 1شرکت ویلز

کنند تا بتوانند های دوچرخه را مدیریت میکه فقط محصولات را بفروشند، ارتباط با فروشگاهاین شرکت دو نیروی فروش دارد که بیش از آن

ها بازدید نیازهای مشتریان را بهتر تأمین سازند. نمایندگان فروش این شرکت چندین بار، اغلب چند ساعت در هر بار، در سال از این فروشگاه

چرخه توزیع کند. فروشگاه دو 1000گسترش بازار خود به سایر نقاط کشور است و قصد دارد محصولات خود را در  کنند. مالک ویلز به دنبالمی

درصد از کل  2دلار را به اضافه  4000با این وجود، این شرکت برای انجام این کار، باید نیروهای فروش بیشتری را استخدام کند. هر فروشنده 

صد از در 5کند. روش دیگر، استفاده از خدمات عوامل فروش به جای خود نیروی فروش است. به عوامل فروش فروش کمیسیون دریافت می

 گردد.  فروش پرداخت می

مشتری اصلی دوچرخه داشته باشد که باید چهار بار  1000که شرکت  مراجعه کنید. در صورتی  2برای پاسخ به این سوال به پیوست  -13-16

کشد ساعت طول می 2.5ها تماس گرفته شود، تعداد نیروی فروش مورد نیاز این شرکت را مشخص کنید. هر تماس فروش تقریبا در سال با آن

 : ارتباطات؛ استدلال تحلیلی(AACSBدهد. )ساعت در سال را به مشتریان اختصاص می 1.250و هر نماینده فروش تقریبا 

تر باشد؟ برای مشخص صرفه مقرون به ویلزتواند برای استفاده از عوامل فروش نسبت به نیروهای فروش، در چه سطحی از فروش می -14-16

ها را در نظر بگیرید. معایب و مزایای استفاده از نیروهای فروش خود نسبت به عوامل های ثابت و متغیر هر یک از روشسوال، هزینهکردن این 

 : ارتباطات، استدلال تحلیلی؛ تفکر انعکاسی(AACSBفروش مستقل چیست؟ )

 نمونه ویدئویی:  فرست فلیور

تقریبا  توانکند که میای را تولید میخوراکی بسیار خوشمزه فرد است. این شرکت فیلمیک شرکت نوپا با محصولی منحصر به  2فرست فلیور

مشاهده کرد. اگر از این متعجب هستید که این شرکت چرا چنین محصولی  طعم همه چیز را از یک پیتزای هشت تکه تا یک نوشیدنی را در آن

کردن غذا یا نوشیدنی را  ها امکان مزهسازد و به آنکنندگان فراهم میکت برای مصرفشماری فکر کنید که این شرکند، به امکانات بیتولید می

 دهد.قبل از خرید آن می

 های دیگری با فناوریهای مختلف تولید کرد که مورد استفاده قرار گیرد و در حال حاضر فیلمهای خوراکی را با طعماین شرکت در ابتدا فیلم

توان یک محصول را به طرق مختلف در بازار دهد که چگونه میربردهای دیگری هم دارند. همچنین این ویدئو نشان میکند که کابالا تولید می

 عرضه کرد. 

 های زیر پاسخ دهید:ر، به پرسشفرست فلیوپس از تماشای فیلم مربوط به 

 بندی کنید. بقههای پیشبرد فروش طعنوان یکی از مؤلفه را به فرست فلیوروکار اصلی کسب -15-16

 توان به عنوان نمونه محصول استفاده کرد را فهرست کنید. ر را میفرست فلیوهایی که فیلم خوراکی روش -16-16

 های محصولات مصرفی استفاده کند؟ توضیح دهید. تواند علاوه بر خدمات ترویجی از فرصتآیا فرست فلیور می -17-16
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 گاردیجاد رشد پایدار با فروش به روش سان: اگاردمطالعه موردی یک شرکت: سان

زنید کدام شرکت در جایگاه نخست قرار دارد، احتمالا حدس می 1"سلینگ پاور"شرکت برتر فروش مجله  50اگر از شما بپرسند که در لیست 

هستند. اما شرکتی که در این فهرست شده هایی که به دلیل نیروی فروش برجسته خود شناخته، یعنی شرکتزیراکساندجی یا شاید ام، پیبیآی

 .2گاردافزار ساندر رتبه اول قراردارد، شرکتی است که احتمالا شما راجع به آن کمتر اطلاع دارید: شرکت خدمات فناوری و نرم

ه و شهرت زیادی دارد. شددر صنعت خود شناخته گاردساناست؟  چه چیزی این شرکت را از نظر نیروی فروش، در چنین جایگاه خوبی قرار داده

رشد و حفظ مشتریان خوب  گاردساندهد. در هاست که آموزش و سیستم جبران خدمات خوبی به نیروی فروش خود ارائه میاین شرکت مدت

را در رأس و آن  را برجسته ساخته گاردساناست. با این وجود، اگرچه این شرکت پیشینه خوب بلندمدتی در این زمینه دارد، آنچه که بوده 

 است، تغییر کامل الگوی نیروی فروش آن است.   لیست این مجله قرار داده 

 پیشگام در صنعتی جدید

اندازی کرد که در حال حاضر جدیدی را راه ( خدمات4کوسان)امروزه به نام  3اویلکامپیوتری شرکت سان، بخش خدمات 1970در اواخر دهه 

عنوان پشتیبان  شرکت دیگر در ناحیه فیلادلفیا موافقت کردند که به 20و  سانشود. شرکت محسوب می برای هر شرکتی در جهان لازم الاجرا

های عضو در پرداخت که شرکتهای اطلاعاتی همدیگر عمل کنند. این گروه یک مرکز پشتیبان بازیابی فجایع را طراحی کردند. اما زمانیسیستم

گرفت و شروع به فروش خدمات کامپیوتری کرد. در سال  اویل عملیات پشتیبانی را بر عهدهسان های خود کند عمل کردند، شرکتسهم هزینه

 وجود آمد. به  گاردسان، این شرکت بخش کامپیوتر را تبدیل به شرکت مستقل کرد و 1983

میلیارد دلار درآمد سالیانه،  3، با حدود به مدد چندین خرید )اکتساب(، توانست به رشد خود ادامه دهد؛ و در حال حاضر گاردساناز آن پس، 

اکنون در زمینه پردازش اطلاعات به مشتریانش در صنعت خدمات  گاردسانافزار پیشتاز در جهان است. های خدمات فناوری و نرمیکی از شرکت

 گاردساندهد. کشور خدمات می 70 هزار مشتری در بیش از 16دهد. این شرکت به های بخش دولتی خدمات ارائه میمالی، مدارس و سازمان

 بنگاهی، نیازمند نیروی فروش قابل توجهی است.کننده خدمات بینعنوان یک عرضه به

 خوب، اما نه خیلی خوب

ای مواجه کنندهوکار این شرکت خوب بود؛ اما با مسائل نگرانگرفت، کسبعهده  را بر گاردسانمدیر عاملی شرکت سمت  5وقتی راسل فردین

وکارهای بخش آوردند. کسبد. با رشد اینترنت، مشتریان کنونی و بالقوه این شرکت اطلاعات مورد نیاز برای حل مسائل خود را به دست میش

را  گاردسانسازی، نمایندگان فروش کردند. علاوه بر این، افزایش جهانیخصوصی و دولتی، بیش از پیش باید خود را با قوانین دولتی منطبق می

است. این شرکت نه تنها با این مسائل مواجه بود، بلکه فشار وارد بر آن نیز رو ساخته های روزافزونی برای تأمین نیازهای مشتریان روبهچالش با

 فت. یاکرد، به مزایای استراتژیک قابل توجهی دست میها پیدا میکردن این چالشهای مؤثری برای برطرفیافت، هر شرکتی که راهافزایش می

همچنین با مسائل داخلی بسیاری مواجه شد. این شرکت چند خط محصول را خریداری کرد و فردین احساس کرد که نیروی فروش  گاردسان

یابی به فروش بهینه محصولات ترکیبی را نداشت. هزاران نماینده فروش این شرکت زمان و تلاش زیادی را صرف فروش پتانسیل دست گاردسان

با وجود خطوط محصول و  گاردسانتر برای مسائل مشتریان. علاوه بر این، های گستردهحل و برنامهلیسانس کردند تا ارائه راهای تحت افزارهنرم

شده، نمایندگان فروش متعددی داشت که با مشتریان مشابهی در تماس بودند، این کار باعث بندیهای مختلف و روش ورود به بازار بخشبخش

 شد. وری و حتی از دست دادن برخی از مشتریان میهکاهش بهر
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را  -های شرکتترین سرمایهترین و مهمیکی از بزرگ -گاردسانتوان نیروی فروش ها، فردین از خود پرسید که چگونه میبر اساس این ارزیابی

شت. اما فردین احساس کرد که شرکت به انجام های مناسبی برای استخدام و آموزش نیروی فروش خود داسیستم گاردسانکارآمدتر ساخت؟ 

ها احتمالا سود و فروش گرفت، افزایش چالشبیشتر این کار نیاز دارد تا رشد و عملکرد آن افزایش یابد. اگر تغییرات چشمگیرتری انجام نمی

 نیاز داشت. ، این شرکت به تغییر و تحول کامل در نیروی فروش فردینساخت. از نظر آینده شرکت را محدود می

هایی که با تغییر و تحول در نیروی فروش خود، اثربخشی آن را از خوب به عالی تغییر ، شرکت1ایِبنا بر گزارش شرکت مشاوره فروش جهانی زی

ریزی و مدیریت امهها برندرصد افزایش دهند. اما این نوع تغییر و تحول مستلزم فعالیت و تلاشی اساسی و ماه 20توانند رشد خود را دهند، میمی

انداز نیاز دارد؛ همچنین مستلزم این است که همه چشم -ترین سطوح شرکت تا مدیران ارشداز پایین -است. این کار به تعهد همگانی در سازمان

به احتمال زیاد به باشند. اختلال در اجرا و مدیریت چنین تغییر و تحولی شفافی در مورد منافع آن، هم برای خود و هم برای شرکت، داشته 

 مدت عملکرد، منتج گردد. معنای از دست رفتن مشتریان و افراد خوب است؛ همچنین ممکن است به افت کوتاه

 اجرای تحول

ی استخدام کرد. این تیم دو نفره بر رو گاردسانهای فروش را برای مدیریت فعالیت  3پاول و کن 2ها، جیم نِوِبا در نظرگرفتن تمام چالش فردین

های ما به حداکثرکردن کانال"ریزی کرد. به اعتقاد پاول سازی چنین فرایندی را برنامهتحول موفق نیروی فروش در مقیاس وسیع کار کرد و پیاده

 . "کردیمیهای ممکن، و ورود هماهنگ به بازار نیاز داشتیم. ما باید رشد قابل توجهی ایجاد محلای از برنامه و راهخود، فروش مجموعه گسترده

که فقط بیش از آن گاردسانارائه کردند. فروش به روش  "گاردسانفروش به روش "نو و پاول طرح ابتکاری تحول نیروی فروش خود را به نام 

پایه فروش  که این تحول، رویکرد اولیه وتر از همه اینای با اهداف و مشخصات خاصی بود. اول و مهمیک عنوان جالب توجه باشد، دارای فلسفه

به درک جامعی از فرایند خرید مشتریان،  گاردسانرا، از فروش بر مبنای تأمین نیازهای مشتریان به فروش بر مبنای بینش، تغییر داد. نمایندگان 

ها نیاز های آننگرانیکردن که حتی خود مشتری از آن اطلاع یابد، و مدیریت ارتباط با مشتریان برای برطرفها قبل از اینبینی نیازهای آنپیش

شد، نه فقط بر اساس انجام می گاردسانها و خدمات داشتند. دیگر تمرکز بر محصول و قیمت کارآمد نبود. فروش باید بر اساس تمام فناوری

یت ، به کسب دانش و تخصص در مورد کل خط محصولات شرکت و ماهبرای رسیدن به این مهارت گاردسانمحصول خاص. پرسنل فروش 

 وکارهای مشتریان نیاز دارند. کسب

، برنامه و طرح تحول دقیقی را تهیه کردند. نمایندگان فروش به آموزش بهتر، گاردساننو و پاول پس از بررسی کامل نیازهای همکاران فروش 

ظایف اداری کمتر، و یک رابط کاربری ساده های بهتر، وها به دادههای فروش مؤثرتری نیاز دارند. آنهای رقابتی دقیق، و پویشو تحلیلتجزیه 

یابی به این اهداف، نو و پاول شروع به برای مدیریت فروش و مدیریت ارتباط با مشتریان سلزفورس یا نیروی فروش نیاز داشتند. برای دست

 سنل فروش. اجرای وظایف اصلی مدیریت فروش کردند، از جمله استخدام، آموزش، مدیریت و جبران خدمات و کارمزد پر

کل سازمان "، پاولها دلار هزینه صرف شد. کل شرکت نیز از این برنامه پشتیبانی کرد. به بیان برای این تحول، زمان و تلاش زیادی، و میلیون

تغییر داد، و ها را های این برنامه، بودجه. شرکت برای تامین هزینه"دانستند که این امر باید رخ دهدبه سمت این تغییر جذب شد. همه می

 اثر به پروژه تحول تخصیص داد. های بیها را از برنامهتخصیص بودجه

آل تعریف شد و الگوهای ها به کار برد که در آن مشخصات شغل ایدهنیروی فروش، ابزار جدیدی برای ارزیابی استعداد در استخدام گاردسان

این شرکت همچنین تیمی از مدیران توسعه فروش را استخدام کرد، که مسئول افزایش های داوطلبان استخدام ارزیابی گردید. عملکردی و مهارت

های لازم را برای درک کار بودند. کار این تیم اطمینان از این امر بود که نمایندگان فروش جدید تمام آموزشوری نمایندگان فروش تازهبهره

اند. این تیم به مدیران فروش در انجام این وظایف کمک ی فروش شرکت دریافت کردههای استراتژیک، محصولات و ابزارهاساختار شرکت، برنامه

 ساله نمایندگان فروش بستگی داشت.  ها امکان تمرکز بیشتر بر فروش را داد. پاداش و مزایای مدیر توسعه فروش به عملکرد یککرد و به آن
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ها تجدید نظر کرد. این شرکت همچنین در مورد ابزار ارزیابی عملکرد و آموزش آن یامورد پرسنل فروش موجود، فرایند کار، معیارهدر  گاردسان

افزار مدیریت ارتباط با مشتریان سلزفورس تجدید نظر کرد تا تمام اطلاعات لازم در هر مرحله از فرایند فروش برای نیروهای مدیریت فروش و نرم

های بازار را فراهم ساخت. ی به محتوا از قبیل مطالعات موردی، اطلاعات مشتریان و دادهفروش فراهم شود. این ابزار مهم دسترسی آسان و فور

 ها قرار گرفت. برای کمک به فروشندگان برای خاتمه مؤثر فروش، ابزارهای دیگری نیز در اختیار آن

اید تغییرات بیشتری را درباره نحوه سنجش و هم پرسنل فروش موجود و هم پرسنل فروش جدید، ب برای بهبود اثربخشی گاردسانبا این وجود 

کرد و این موارد ها را به طور دستی پیگیری میها و کمیسیونطور مثال، پیش از این تحول، شرکت مشوق کرد. بهها ایجاد میپایش عملکرد آن

که هر چند وقت و اهداف فردی، و نیز این هابینیبه راحتی برای ذینفعان مربوطه در دسترس نبود. تحت شرایط جدید، معیارهایی مثل پیش

است که برای نمایندگان و مدیران فروش از طریق رابط موبایلی در هر یابد، بخشی از سیستم اتوماسیون شده یکبار فروش کاهش یا افزایش می

شرایط مختلف ارزیابی کنند. این قابلیت از  پتانسیل درآمدزایی را در "شود...اگرچه می"توانند حتی با تحلیل ها میزمانی در دسترس است. آن

 طریق تقویت روحیه رقابتی، باعث افزایش انگیزه در نمایندگان فروش شد. 

 نتایج تحول

آلبرایت، که پس از تد  دواند، مدت زمان زیادی طول نکشید تا به ثمر برسد.که ابزارها و ساختار جدید فروش در شرکت ریشه میدر حین این

وجود دارد  العادهفوق مجموعه کاملی از محصولات"کند که پیوست، بیان می گاردسانعنوان معاون فروش به آمریکا به  ه تحول بهاجرای برنام

 هادارایی"کند که طور خلاصه می. نِوِ این "دست خواهد آمد زودی به است. این سهم بازار بهنیاورده  دست که هنوز سهم کامل بازار خود را به

وجود داشت. ما نقشه راهی برای گشودن این دارایی ارائه دادیم که این سرمایه را به رشد درآمد و فروش  گاردسانو سرمایه انباشته عظیمی در 

 . "تبدیل کرد

جدید را در نظر  وری نمایندگان فروشعنوان مثال، افزایش بهرهگارد در مسیر رسیدن به این هدف است. به با هدف فروش میلیارد دلاری، سان

هزار دلار فروش داشتند که با اجرای  400درصد نمایندگان در اولین سال کاری خود، به طور متوسط حدود  75بگیرید. پیش از تغییر، حدود 

 میلیون دلار به فروش سالانه افزود.   40تا  30های جدید، دو برابر شد، که سیاست

یافت. در سال اول پس از اجرای برنامه تحول، میوری نیروی فروش بهینه دست تی به بهرهاگر اثربخشی نیروی فروش آسان بود، هر شرک

کاهش یافت. با این وجود، تا حدی به دلیل کاهش  -درصد 16تا حدود  -نسبت به سال گذشته گاردسانرفت، درآمد طور که انتظار میهمان

مشتریان پاسخ "شدت راضی و خرسند بود. از این امر به  فردیندرصد افزایش یافت.  35های کارآمدتر، سود تا حدود ها در اثر عملیاتهزینه

ویژه از تحول آنی در فروش  کند. ما بهها کمک میوکار آنتر شدن کسبدانند که درآمدهای ما به رقابتیمثبتی به این طرح ابتکاری دادند و می

 . "و رشد اساسی درآمد خود خوشحال هستیم

اند هماهنگی و همکاری بیشتری با یکدیگر دارند. نیروی فروش بهتر آموزش دیده گاردسانفروش تر این است که درحال حاضر نیروی مهم از آن

شوند نه در می 1"بسته محصول"ها هستند. محصولات و خدمات شرکت در بین خطوط محصول تبدیل به و مجهز به فروش بر مبنای بینش

کمک کرده، باعث تسریع رشد شده و کردن عملیات  ها در سادهدهند، به آنشارکت خود را با مشتریان توسعه میداخل خطوط. نمایندگان م

های آینده در مسیر رشد اساسی ، طی سال"گاردسانفروش به شیوه "با تحول در نیروی فروش با طرح  گاردسانکنند. مطابق با مقررات عمل می

 و پایدار قرار دارد. 

 یی برای بحث بیشترهاپرسش

 را قبل و بعد از تحول مقایسه کنید. گارد سانفروش ساختار نیروی  -18-16

 چیست؟ گاردسانهای مثبت و منفی ساختار جدید نیروی فروش جنبه -19-16

                                                           
1bundled 



 

  

 نکند؟ول خود را آغاز که باعث شد شرکت طرح تحوری فروش آن گذاشت أثیری بر بهرهبا آن مواجه بود چه ت گاردسانهایی که چالش -20-16

 پردازد، مشخص کنید. را که در آن به مراحل مختلف مدیریت نیروی فروش می گاردسانهای خاصی از طرح تحول روش -21-16

 را توضیح دهید.  آن علت ؟بله یا خیر واقعاا مؤثر است. گاردسانآیا طرح فروش به شیوه  -22-16

 :یدکنمراجعه  mymktlab.com سایت ، بهیرز هایپرسش پاسخ به یبرا

 های نیروی فروش و کارکرد نیروی فروش را در بازاریابی شرح دهید. نقش -23-16

 خورد؟فروش تیمی چیست و چرا اهمیت زیادی دارد؟ آیا مشکلی در این رویکرد به چشم می -24-16

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 یادآوری و بسط مفاهیم -فصل هفدهم 

 مرور اهداف 

شود. به عبارت دیگر به بررسی عنصر آخر آمیخته ترویج پرداخته می ترویجصر آمیخته ابه عن در آن ن فصل آخرین فصل از چهار فصلی است کهای

بازاریابی مستقیم و دیجیتال دقیق فصول قبلی به تبلیغات، روابط عمومی، فروش شخصی و پیشبرد فروش پرداخت. این فصل به بررسی پردازد. می

 پرداخته است.  یبازاریابی آنلاین، شبکه اجتماعی و موبایل شامل

 ها را شرح دهید. بازاریابی مستقیم و دیجیتال را تعریف کنید و رشد سریع و منافع آن برای مشتریان و شرکت .1-17هدف 

با هدف ایجاد واکنش آنی یا ایجاد روابط مشتریانی است که به دقت  جامعهکنندگان و بازاریابی مستقیم و دیجیتال شامل تعامل فردی با مصرف

های به دقت ها از بازاریابی مستقیم برای هماهنگ کردن پیشنهادات و محتوا با نیازها و علائق بخشاند. شرکتگذاری شدهبلندمدت هدف

کنند. دنیای ن برند و فروش، استفاده میهوادارا جامعه، ایجاد بلندمدتبه منظور ایجاد تعامل مستقیم و  ،شده یا خریداران به صورت فردیتعریف

های همراه، تبلت و سایر ابزارهای از جمله تلفن -های دیجیتالامروز با رشد گسترده استفاده از اینترنت و خرید اینترنتی و توسعه سریع تکنولوژی

 قیم شده است. باعث تغییرات عمده در بازاریابی مست -های موبایل و شبکه اجتماعیدیجیتال و انواع رسانه

تر است. خریداران در هر زمان و هر مکان به انواع محصولات و اطلاعات تر و خصوصیتر، آسانبرای خریداران، بازاریابی مستقیم و دیجیتال راحت

عات، محصولات و دهد مجموعه اطلادسترسی دارند. بازاریابی مستقیم در عین حال آنی و تعاملی است و به خریداران اجازه میهمواره خرید، 

را ثبت کنند. در  شانتنظیم و چیدمان کنند و هر لحظه که مایل بودند سفارشخود خدمات مورد علاقه خود را دقیقا بر اساس میل و خواسته 

مکان تعامل با برند، و آنلاین، ا یهای اجتماعی، موبایلنهایت، برای مشتریانی که مایل به استفاده از آن باشند، بازاریابی دیجیتال از طریق شبکه

گذاری اطلاعات و تجربیات در مورد برند با سایر هواداران برند. در مورد اجتماعی برای اشتراک د:کنحامی برند را فراهم می جامعهعضویت در 

تعاملی با مشتری هستند.  فروشندگان، بازاریابی مستقیم و دیجیتال ابزارهای قدرتمندی برای ایجاد تعامل با مشتریان و ارتباط نزدیک، شخصی و

پذیری بیشتر، اصلاح قیمت و برنامه بازاریابی در طول اجرا و ارائه پیشنهادات آنی، همچنین بازاریابی دیجیتال و مستقیم، امکان انعطاف

 سازد. و شخصی به مشتریان را فراهم می شدهبندیزمان

 برده و توضیح دهید. اشکال اصلی بازاریابی مستقیم و دیجیتال را نام  .2-17هدف 

های مستقیم سنتی اشکال اصلی بازاریابی مستقیم و دیجیتال شامل ابزارهای بازاریابی مستقیم سنتی و ابزارهای بازاریابی دیجیتال هستند. روش

( و DRTVونی پاسخ مستقیم )، بازاریابی تلفنی، بازاریابی تلویزییعبارتند از فروش شخصی و رودررو، بازاریابی پست مستقیم، بازاریابی کاتالوگ

های بازاریابی مستقیم شوند و در برنامهمی استفاده. این ابزارهای سنتی همچنان به شکلی گسترده (مبتنی بر کیوسککیوسکی ) بازاریابی

اند، از جمله بی شدههای اخیر، مجموعه جدیدی از ابزارهای بازاریابی مستقیم وارد صحنه بازاریاکنند. در سالها نقش مهمی ایفا میشرکت

ها(، بازاریابی رسانه اجتماعی و بازاریابی آنلاین، وبلاگ ویدئوهایهای ترویجی آنلاین، ایمیل، ها، تبلیغات و برنامهسایتبازاریابی آنلاین )وب

 س به بررسی ابزارهای سنتی پرداخت. . این فصل ابتدا ابزارهای بازاریابی دیجیتال مستقیم که سرعت رشد بالایی دارند را معرفی کرد و سپیموبایل

های بازاریابی آنلاین واکنش نشان ها به عصر دیجیتال و اینترنت با انواع استراتژیتوضیح دهید که چگونه شرکت .3-17هدف 
 اند.داده

برند از نظر مشتریان شده  ای در مفهوم راحتی، سرعت، قیمت، اطلاعات محصول، خدمات و تعاملعصر اینترنت و دیجیتال باعث تغییرات عمده

مشتریان در اختیار  رابطه باهای کاملا جدیدی برای خلق ارزش برای مشتری، تعامل با مشتریان و ایجاد است. در نتیجه، بازاریابان مجموعه روش

د اما بر اساس جستجوی آنلاین دهاز جمله فروش آنلاین و فروشی که در فروشگاه رخ می -دارند. اینترنت در حال حاضر بر فروش تاثیرگذار است

 اند.ها به بازاریابی آنلاین روی آوردهشروع شده است. برای ارتباط با این بازار در حال رشد، بیشتر شرکت

ین و آنلا ویدئوهایهای ترویجی آنلاین، بازاریابی ایمیلی، های شرکت، تبلیغات و برنامهسایتبازاریابی آنلاین انواع مختلفی دارد، از جمله وب

به  هاروشهای خاص هر یک، این شوند. اما به دلیل ویژگیمی استفادهنیز در فضای آنلاین  یهای اجتماعی و بازاریابی موبایلها. شبکهوبلاگ

در داشتن  سایت است. نکته کلیدییک وب طراحیها، گام اول در انجام بازاریابی آنلاین صورت مجزا مورد بررسی قرار گرفتند. برای بیشتر شرکت



 

  

ها ها، و جذب مجدد آنسایت موفق، ایجاد ارزش کافی برای مشتری و تعامل با مشتری به منظور کشاندن مشتریان به سایت، حفظ آنیک وب

 برای مراجعه مجدد است. 

و تبلیغات مبتنی بر موتورهای  ویدئوییشود. اشکال اصلی تبلیغات آنلاین عبارتند از تبلیغات محسوب می مهمیتبلیغات آنلاین، رسانه ترویجی 

شود. در صورت استفاده مناسب، ایمیل به بازاریان امکان جستجو. تبلیغات مبتنی بر ایمیل نیز شکل مهمی از بازاریابی دیجیتال محسوب می

دیگری از بازاریابی  شود. شکل مهمگیری روابط با مشتری میهای بسیار هدفمند، شخصی و موثر ارسال کنند که منجر به شکلدهد پیاممی

های است. بازاریابان امید دارند که بخشی از فیلم شرکت های اجتماعیو رسانه هاسایتآنلاین، ارسال محتوای دیجیتال در قالب فیلم روی وب

ها به عنوان وبلاگ توانند ازها میکنندگان شود. در نهایت، شرکتمصرف توجه میلیونیباعث جلب  وتبلیغاتی در فضای آنلاین دست به دست 

های موجود تبلیغ ها می توانند وبلاگ خود را ایجاد کنند و یا در وبلاگمشتریان استفاده کنند. شرکت جامعههای موثری برای دسترسی به روش

 ها منتشر کنند. کنند و یا محتوای خود را در آن

کنندگان و خلق اجتماع برند برای تعامل با مصرف یموبایل های اجتماعی و بازاریابیها از شبکهشیوه استفاده شرکت .4-17هدف 
 را شرح دهید. 

اند و تبدیل به مکانی برای جمع شدن، تعاملات اجتماعی، تبادل رشد کرده زیادیهای اجتماعی تجاری و مستقل در عصر دیجیتال، رسانه

توانند از کنند. برندها میهای اجتماعی استفاده میموج بزرگ شبکهاند. بیشتر بازاریابان از این کنندگان شدههای مصرفاطلاعات و دیدگاه

ترین روش های اجتماعی موجود سادههای اجتماعی موجود استفاده کنند یا شبکه اجتماعی خود را ایجاد کنند. به ظاهر، استفاده از شبکهشبکه

های اجتماعی اصلی بسیار اند. بعضی از شبکهبرای خود ایجاد کرده ییفضاهای اجتماعی، است. بنابراین، بیشتر برندهای بزرگ و کوچک در شبکه

های اجتماعی مستقل، بسیاری از . فراتر از این شبکهاندرا گرد هم آوردهتفکرات مشابه  باتری از افراد های کوچکبزرگ هستند؛ برخی نیز گروه

ها بیشتر، بسیاری شرکت "لایک"و تلاش برای جذب  های پراکندهفعالیتتر از اند. فراها، اجتماعات آنلاین خاص برند خود را ایجاد کردهشرکت

 برند ایجاد کنند. جامعهدهند تا محتوای اجتماعی مربوط به برند، تعامل و مورد استفاده قرار میبه شکلی یکپارچه ها را انواع رسانه

های اجتماعی توان به این نکات اشاره کرد که شبکهها میمزیتاین  جمله هایی به همراه دارد. ازهای اجتماعی مزیت و چالشاستفاده از شبکه

گذاری ها امکان تعامل و اشتراکگذاری شده و شخصی، تعاملی، آنی و زمانمند و همچنین کم هزینه هستند. شاید مزیت اصلی آنبسیار هدف

های آلی باشند. از سوی دیگر، کنترل مشتریان بر شبکهگزینه ایدهمشتریان  جامعهها برای ایجاد شود این شبکهاجتماعی باشد که باعث می

 ها چندان ساده نباشد.شود کنترل این شبکهاجتماعی و محتوای آن باعث می

های دستگاهکننده با استفاده از کنندگان، بسته به مکان مصرفهای ترویجی و سایر محتوای ارسالی به مصرفها و برنامهشامل پیام یبازاریابی موبایل

برای تعامل با مشتریان در هر زمان و هر مکانی در طول فرایند خرید و فرایند ایجاد ارتباط استفاده  یهمراه است. بازاریابان از بازاریابی موبایل

برای بیشتر برندها تلقی  ، یک ضرورتیموبایل باعث شده بازاریابی موبایل و افزایش ترافیک وبِ یهای موبایلکنند. استفاده گسترده از دستگاهمی

های آنلاین . بازاریابان متعددی دارای سایتدانندمیهای بازاریابی مستقیم را بخشی از برنامه یشود و تقریبا تمامی بازاریابان، بازاریابی موبایل

تریان و برند و کمک به فرایند خرید ای برای ایجاد تعامل بین مشکنندهمفید و سرگرم یهای موبایلخود هستند. بعضی نیز اپلیکیشن یموبایل

 اند.ایجاد کرده

های عمومی و مسائل اخلاقی در مورد بازاریابی اشکال بازاریابی سنتی مستقیم را نام برده و شرح دهید و سیاست .5-17هدف 
 مستقیم را توضیح دهید.

همچنان کارآمد  نیز بازاریابی سنتی ابزارهای، اندجلب کردها به خود اخیراا بیشتر توجهات ر ،با سرعت رشد بالا گرچه ابزارهای بازاریابی دیجیتالا

اصلی عبارتند از فروش رودررو یا شخصی، بازاریابی پست مستقیم، بازاریابی کاتالوگ، بازاریابی تلفنی، بازاریابی  ابزارهایو متداول هستند. 

 یوسک. مبتنی بر ککیوسکی یا  و بازاریابی (DRTVتلویزیونی پاسخ مستقیم )

بازاریابی پستی شامل ارسال یک پیشنهاد، اعلامیه، نامه یادآوری، یا سایر چیزها به یک فرد در یک آدرس مشخص است. بعضی بازاریابان از 

ی اهشوند، در فروشگاهموجود در یک لیست مشخص ارسال میهایی که به مشتریان اتالوگفروش از طریق ک :بازاریابی کاتالوگ استفاده می کنند



 

  

شوند. بازاریابی تلفنی شامل استفاده از تلفن برای فروش مستقیم به مشتریان است. بازاریابی شوند یا در فضای آنلاین عرضه میمختلف توزیع می

ل. دو شکل مختلف دارد: تبلیغات تلویزیونی پاسخ مستقیم و تبلیغات تلویزیونی تعاملی یا مبتنی بر تعام (DRTVتلویزیونی پاسخ مستقیم )

 دهند. ها قرار میها و سایر مکانها، هتلها، فرودگاهدر فروشگاهها را آنهای ارائه اطلاعات و فروش هستند که بازاریابان مستقیم ها ماشینکیوسک

ت بازاریابی مستقیم شوند. اما، گاهی اوقاسودمند هستند، منتفع می طرفمعمولا از روابطی که برای هر دو  ،هابازاریابان مستقیم و مشتریان آن

کنندگان شوند که باعث تواند باعث رنجش و صدمه به مصرفهای تهاجمی و گاهی اوقات فریبکارانه میباشد. تاکتیکداری وجه تاریکی نیز می

طوری  ل تبلیغات بهروی در ارسازیاده عبارتند ازموارد سوء استفاده برخی شود نظر جامعه نسبت به کل صنعت بازاریابی مستقیم منفی شود. می

که مصداق فریب و کلاهبرداری هستند. صنعت بازاریابی مستقیم با  گیردرا در برمیهایی یا روششود میکنندگان مصرفرنجش  باعث که

بازاریابان و ها نیازمند اقدامات قوی توسط رو هستند. این نگرانیروبه یهای زیادی در مورد نقض حریم خصوصی و مسائل امنیت اینترنتنگرانی

توان گفت بیشتر بازاریابان مستقیم منافع مشترکی با گذاران به منظور حذف سوء استفاده از بازاریابی مستقیم است. در پایان میسیاست

پاسخ به  گونه تبلیغات واند و مایل به دریافت اینکنندگان دارند؛ پیشنهادات صادقانه و جذاب به مشتریانی که به درستی انتخاب شدهمصرف

 ها هستند، هدف اصلی بازاریابان مستقیم است. آن

 اصطلاحات کلیدی                       

 4-17هدف بازاریابی آنلاین                                                                                 1-17هدف 

 سایت بازاریابی                            رسانه اجتماعی                             وب                بازارابی مستقیم و دیجیتال                        

                 بازاریابی موبایلی                    سایت اجتماع برندوب                                                 2-17هدف 

                   5-17هدف انه اجتماعی                          تبلیغات آنلاین                                   بازاریابی دیجیتال و رس

 بازاریابی پست مستقیم                    بازاریابی مبتنی بر ایمیل                                                 3-17هدف 

 اسپم )هرزنامه(                                  بازاریابی کاتالوگ                                            کاناله-فروشی همهخرده

 بازاریابی ویروسی                              بازاریابی تلفنی                      

 وبلاگ                                             بازاریابی تلویزیونی پاسخ                                                                               

 (DRTVمستقیم )                                                                                                                   

 بحث و تفکر انتقادی 

 مراجعه کنید.  mymktlab.com سایت به  علامت با شده مشخص ه مسائلپاسخگویی ب برای

 سوالات

 : ارتباطات(AACSB)منافع بازاریابی مستقیم و دیجیتال را برای خریداران و فروشندگان ذکر کنید.  -1 -17

 : ارتباطات(AACSB)چیست؟  در بازاریابی مختلف هایسایتاهداف اصلی وب -2 -17

ها هایی در مورد آن وجود دارد که قابل کنترل باشند؟ آیا این جنبهکند؟ آیا موثر است؟ آیا جنبهبی ویروسی چگونه عمل میبازاریا -3 -17

 : ارتباطات(AACSB)ساز هستند؟ مشکل

 : ارتباطات(AACSB)یک حضور قوی در اینترنت، آیا جایی برای بازاریابی کاتالوگ وجود دارد؟  وجود با -4 -17

 (یتفکر انعکاس ؛: ارتباطاتAACSB)گذارد؟  فیشینگ چیست و چگونه بر بازاریابی اینترنتی تاثیر می -5 -17



 

  

 تمرین تفکر انتقادی 

های اجتماعی پیدا کنید. در مورد در یک گروه کوچک، در اینترنت جستجو کنید و یک پویش متناقض یا شکست خورده در شبکه -6 -17

؛ ITاستفاده از : ارتباطات، AACSBدهید. در مورد روش برخورد با تناقض پویش، پیشنهاداتی ارائه دهید. )خورده تحلیلی ارائه پویش شکست

  (یتفکر انعکاس

را  است قانون حفاظت از مشتریان تلفنی را مطالعه کنید و یکی از موارد اخیر که بازاریابی به دلیل نقش این قانون جریمه شده -7 -17

 (یتفکر انعکاس؛ ITاستفاده از : ارتباطات، AACSBمورد بحث قرار دهید. )

های های رشد در میان کانالدهد، اما یکی از بالاترین سرعتبخش اندکی از تبلیغات آنلاین را تشکیل می یاگرچه تبلیغات موبایل -8 -17

گذاری در است. بازاریابان چگونه بازده سرمایه یلگذاری در تبلیغات موبایبازده سرمایه سنجش موجود، . اما یک چالشباشدمیتبلیغاتی را دارا 

استفاده نمایند  یگیری اثربخشی تبلیغات موبایلبایست برای اندازهکنند؟ معیارهای سنجشی که بازاریابان میگیری میرا اندازه یتبلیغات موبایل

 (یتفکر انعکاس؛ ITاستفاده از : ارتباطات، AACSBرا معرفی کنید. )

 های عینیالکاربردها و مث

 اجتماعی:  در مسیر پیشرفت و رسانه یبازاریابی آنلاین، موبایل

درصد از جمعیت زیر  35 کننده است، حدودااهای مصرفمحور دیدگاهکه یک ابزار دیجیتالی تعامل ،1کننده گوگلبر اساس معیار سنجش مصرف

 2016های سال کنند. دادهلت برای حضور در فضای آنلاین استفاده میهای هوشمند یا تبساله ساکن امارات و عربستان سعودی از گوشی 35

 %32دهند، این درصد در جمعیت عربستان های موبایل را به کامپیوترهای دسکتاپ ترجیح میاز ساکنان امارات دستگاه %30دهد که نشان می

های ند تا کارهایی مانند جستجو و خرید محصولات را با گوشیدهدرصد از دارندگان گوشی همراه ترجیح می 70است. در هر دو کشور، بیش از 

خرید آنلاین انجام  از جمعیت امارات اخیراا %24های موجود در مورد امنیت آنلاین و کیفیت محصول، هوشمند انجام دهند. با وجود نگرانی

دیگر برای جستجوی اطلاعات و نظرات  یاینترنت موبایلکنندگان در هر دو کشور از است. مصرف %33اند. در عربستان سعودی، این رقم داده

از کاربران برای  %54کنند. در امارات، کارهای محلی و همچنین مقایسه قیمت با کشورهای دیگر استفاده میوکنندگان در مورد کسبمصرف

-د است. این بدان معنا است که کسبدرص 45کنند؛ این رقم در عربستان سعودی ها و یافتن محصولات در اینترنت جستجو میمقایسه قیمت

کنندگان به اطلاعات تماس، مکان ای در امارات و عربستان سعودی دارند. به طور معمول، مصرفهای بالقوهالمللی، فرصتوکارهای محلی و بین

درصد از افراد زیر  85 وجود دارد. حدوداا ترنهای جواوکارها، علائم امیدبخشی در میان نسلاند. در مورد کسبهای کاری توجه داشتهو ساعت

درصد است، اما  57اند. در امارات، این رقم سال در عربستان سعودی یکی از خریدهای اخیر خود را با استفاده از گوشی همراه انجام داده 25

 های زیادی در مورد رشد بیشتر وجود دارد. نشانه

نند؟ با صاحب یا مدیر یکی از کبازاریابی آنلاین، رسانه اجتماعی و موبایل استفاده می شما از جامعهوکارهای محلی در چه کسب -9 -17

ها، اطلاعات کسب کنید. ها از این فعالیتها و میزان رضایت آنهای بازاریابی آنوکارها مصاحبه کنید تا در مورد روش استفاده از فعالیتکسب

(AACSBیتفکر انعکاس ؛: ارتباطات) 

کارهای کوچک تهیه کنید و بازاریابی وای برای مالکان کسبکننده باشد. برنامه کارها گمراهوتواند برای مالکان کسبمی یزاریابی موبایلبا -10 -17

ه وکارهای کوچک از بازاریابی موبایل استفادکه چگونه کسبهایی ارائه کنید از اینها و نقاط ضعف آن را توضیح دهید و مثال، مزیتیموبایل

 .(یتفکر انعکاس ؛: ارتباطاتAACSB)کنند. می

                                                           
1Google’s Consumer Barometer 



 

  

 شکست (#)اخلاقیات بازاریابی: هشتگ 

، ها حائز اهمیت است. طراح مدکار آنوبازاریابی شبکه اجتماعی برای کسبکنند که های آمریکایی ادعا میاز شرکت %92بر اساس یک بررسی، 

ها ها ریختند. شایعه شده آنها نفر در قاهره به خیابانمیلیون"توییت زیر را منتشر کرد: استفاده کرد و  2011از این روند در سال ، 1کِنِث کول

بسیاری به این توییت  افرادهای اجتماعی . در رسانه"در دسترس است .http://bit.lyKcairo  -KCاند که مجموعه جدید بهاره ما در خبردار شده

این توییت را حذف  کولسایت خود استفاده کرده است. در واکنش، ه از تلاش مردم مصر برای انقلاب، به منظور معرفی وبچراکض کردند اعترا

توییت در مورد مصر: قصد نداشتیم یک موقعیت جدی را به شوخی بگیریم. متوجه حساسیت "گونه عذر خواهی کرد  کرد و در توییتی دیگر این

 ".KC -خی هستیماین لحظه تاری

که آمریکا سرگرم بررسی مداخله نظامی در ، در حالی2013سال  کنند. با این حال در سپتامبربیشتر بازاریابان یک اشتباه را دوبار تکرار نمی

های مردانه ل و کفشکه سربازان پوتین وارد خاک سوریه شوند یا خیر، بیایید سندنظر از این صرف"این توییت را منتشر کرد:  کولسوریه بود، 

های نامرتبط ما را که میلیاردها نفر توییت"گفت  دیتیِلزدر مصاحبه با مجله  کولبرای توجیه این عمل،  ".# Footwearو زنانه را فراموش نکنیم 

ایم. هم به خدمت گرفته کنیم و یک شرکت مدیریت بحران راهای منفی زیادی دریافت میخوانند. واکنشو ارتقای خودمان است، می ترویجبرای 

اندازید، ما همیشه در میان پنج اسم اول هستیم. اما سهام ما آن روز رشد کرد، تجارت های توییتر نگاهی بیترین خطااگر به لیست بزرگ

ر رشد داشت. بنابراین، با چه نف 3000ها نیز بهتر شد، همچنین تعداد فالوئرهای ما در توییتر کار فروشگاهوونیکی ما ارتقاء پیدا کرد و کسبالکتر

کنیم که از قبل توسط وکلایمان است؟ در عرض چند ساعت، یک توییت برای توضیح توییت قبلی منتشر می اشتباهمعیاری این یک خطا یا 

  "استفاده کرده باشم، زیرا متاسف نبودم. "متاسفم"کنم حتی یک بار از عبارت اند. فکر نمیمورد بررسی قرار گرفته

شود. آیا این روش وکار و همچنین افزایش توجه مشتریان به برند میبرانگیز باعث ارتقاء کسبهای چالشباور دارد که توییتکنث کول  -11 -17

 .(یتفکر انعکاس ؛: ارتباطاتAACSB)های اجتماعی به منظور ایجاد ارتباط مشتریان با برند است؟ توضیح دهید. موثری برای استفاده از شبکه

های اجتماعی برای تعامل با مشتریان در قالب بسیاری از بازاریابان همچنان در حال یادگیری در مورد شیوه استفاده موثر از شبکه -12 -17

ی برند کند. آیا پیام بازاریابها برای تعامل با مشتریان استفاده میاز آنکنث کول  دار هستند. سه پلتفرم شبکه اجتماعی پیدا کنید کهروابط معنی

 (یتفکر انعکاس؛ ITاستفاده از : ارتباطات، AACSBها یکسان است؟ توضیح دهید. )در تمامی این پلتفرم

 فروش میدانی در مقابل بازاریابی تلفنی  بازاریابی با استفاده از ارقام:

که یک فروش متوسط اند. در حالیبرده های بالای نیروی فروش پیها به اثربخش بودن بازاریابی تلفنی در مقابل هزینهبسیاری از شرکت

دلار هزینه  600حدوداا  مترجم( -میدانی )فروشندگانی که خارج از شرکت برای جذب مشتریان فعال هستندتوسط یک فروشنده  بنگاهیبین

ر در هر روز داشته باشند تماس موث 33تا  20توانند دلار است. و بازاریابان تلفنی می 30تا  20دارد، هزینه فروش از طریق بازاریابی تلفنی تنها 

که فروشندگان چهار ملاقات مهم در هر روز دارند. این مسائل و موثرتر بودن بازاریابی تلفنی، باعث جلب توجه بسیاری از بازاریابان در حالی

 شده است.  بنگاهیبین

گذاری در و بازده سرمایه "بازاریابی ROS"زان فروش در بازاریابی ، بازاریابی با استفاده ارقام، مراجعه کنید و بازده می2به پیوست  -13 -17

: AACSB)وری بیشتری دارد؟ شرح دهید. در جدول زیر محاسبه کنید. کدام شرکت بهره  Bو Aرا برای شرکت  "بازاریابی ROI"بازاریابی 

 استدلال تحلیلی؛ تفکر انعکاسی(ارتباطات، 

 فقط بازاریابی تلفنی() Bشرکت  )فقط نیروی فروش(  Aشرکت  

 دلار 850000 دلار 1000000 خالص فرش

 دلار 425000 دلار 500000 هزینه کالای فروخته شده

 دلار 100000 دلار 300000 های فروشهزینه

                                                           
1Kenneth Cole 

http://bit.lykcairo/
http://bit.lykcairo/


 

  

را شرح دهید.  آن ها بایستی به دنبال تعدیل نیروی فروش و افزایش بازاریابی تلفنی باشند؟ نقاط مثبت و منفیآیا تمامی شرکت -14 -17

(AACSBیتفکر انعکاس ؛: ارتباطات). 

 سیستمنوتری: ویدئویینمونه 

اشته است. شرکتی میلیون دلار فروش د 800 ،وزن کماید، شرکتی که سال گذشته با فروش محصولات شنیده 1سیستمنوتریاحتمالا در مورد 

در  گذاریشد، بلکه باعث افزایش بازده سرمایه شوکارکسبتوسعه نها باعث وکار آنلاین کوچک است که با یک پویش آنلاین نه تیک کسب

 شد. بازاریابی نیز

مختلف تبلیغاتی، از جمله  هایرسانهاست. با استفاده از  گانشکنندبا مصرف فرم ارتباط مستقیمتلپسیستم نوتری هاینکته کلیدی در تلاش

با شرکت تماس بگیرند. اضافه کردن یک شماره تماس رایگان یا  اشتند که مستقیماامشتریان امکان د، های ترویجیبرنامهو  مجلات و تلویزیون

 موفق باشد.  های فروش خودبرنامهکان داد که در تمامی این شرکت ام آدرس وب، به

 های زیر پاسخ دهید: ، به پرسشسیستمنوتری پس از تماشای فیلم مربوط به

 ها هستند؟ کدام روش سیستمنوتریابی مستقیم توسط های مختلف استفاده از بازاریروش -15 -17

 کدامند؟  توزیعهای فروش با استفاده از کانال در مقایسه با سیستمنوتریامتیازات پویش بازاریابی  -16 -17

 چیست؟ سیستمنوتریکننده، نکته اساسی در موفقیت و توزیع مستقیم به مصرف ترویجیهای علاوه بر برنامه -17-17

 ترین خرده فروش الکترونیکی آمازون نیستعلی بابا: بزرگ عه موردی یک شرکت:مطال

میلیارد  485تغییر کرده است و آمازون مقام خود را در صدر از دست داده است. علی بابا، غول چینی که بیش از  یمقام اول تجارت الکترونیک

های وکارهایی مانند بازارچهامپراطوری آنلاین است و شامل کسباخت یک دلار کالا و خدمات را در سال گذشته فروخته؛ به سرعت در حال س

میلیارد دلار در سال گذشته  107باشد. آمازون نیز که شرکتی موفق است در مقام مقایسه، تنها گذاری آنلاین میسنتی آنلاین و خدمات سرمایه

ترین شرکت مارت هم پیشی گرفته است و تبدیل به بزرگبابا حتی از والفروش داشته است. در حقیقت، با در نظرگرفتن درآمد سال گذشته، علی

دست پیدا کند؟ ابتدا نگاهی به سرگذشت  یفروشبه این موفقیت در اینترنت و خردهروی زمین شده است. چگونه این شرکت چینی توانست 

 داشته باشیم. 2ما جکَ موسس آن،

 ای غیرمنتظره چهره

های تکنولوژی آمریکا در ترین شرکت دنیا باشد. بارها و بارها، شرکتبتواند موسس و رئیس بزرگجک ما  اشت کهدر ظاهر، کسی انتظار ند

عنوان یک فرد مناسب برای تاسیس  را بهجک ما  ها،اند. با این حال، شاید هیچ یک از آن شرکتگاراژهای کالیفرنیا فعالیت خود را شروع کرده

ار در امتحان ورودی دانشگاه مردود  دست نیاورد. دوبه رند. او در شانگهای متولد شد و نتایج خوبی در مدرسه بو هدایت یک شرکت نوپا نپذی

ها و ها و مکالمه با آنشد و در نهایت پس از نمره آوردن در آزمون، در زمینه آموزش توانست تحصیلاتش را تکمیل کند. او با دوستی با توریست

از جمله درخواست پست مدیریت یک شعبه  ،رادیویی، انگلیسی آموخت. چندین شرکت درخواست کار او را رد کردندهای گوش دادن به برنامه

 دست آورد.ه دلار در ماه ب 12که یک شغل به عنوان معلم زبان انگلیسی با درآمد تا این سی،افکی

کردند. در طول خطاب می "جک دیوانه" نان بزرگ که دوستانش او رابسیار پرانرژی و فعال بود و اهداف و رویاهای بسیاری داشت، چجک ما  اما

مریکا، با دنیای وب آشنا شد آبه  کاریاندازی کرد. در طول یک سفر ک شرکت ترجمه راهجک ما ی ،1990های رشد صادرات چین در دهه سال

رو تاسیس یک شرکت اینترنتی در چین با شکست روبهو با کمال تعجب دید که هیچ محتوای چینی در فضای وب وجود ندارد. تلاش او برای 
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، هایک بازار آنلاین را شروع کرد. با جمع شدن ایده اندازیکار راهنفر از دوستان خود را در آپارتمان خود جمع کرد و  17، 1999شد. او در سال 

کار  یبِایِود. در آن زمان چندسالی بود که آمازون و نم Alibaba.comشروع به ساخت جک ما  نویسی در این تیم، توانایی رهبری و مهارت کد

 خود را شروع کرده بودند.

 کارآفرینی انبوه

آمازون "توان علی بابا را بدون مقایسه آن با فروشندگان آنلاین دیگر مورد بررسی قرار داد. در حقیقت، علی بابا معمولا به عنوان به سختی می

فروش کاستکو، سیرز و هزاران شرکت موفق خرده مارت،، گوگل، والبیایبین علی بالا با آمازون،  هایشود. اما تفاوتشناخته می "چین

 تر خواهد شد. دهد چگونه این شرکت چینی تا این حد بزرگ شده و در آینده نیز بزرگالکترونیکی دیگر، نشان می

میلیون نفر. این  320ریکا شروع به کار کردند، کشوری با جمعیت حدود برای شروع، بازارهای محلی را در نظر بگیرید. آمازون و سایرین از آم

، یشود. با شروع انفجار تکنولوژیکفروشی است و بالاترین استانداردهای زندگی در این کشور رعایت میترین صنعت خردهیافتهبازار دارای توسعه

 کنندگان. مصرفشدآمریکا در فروشی  وکار خردهو منجر به رشد شدید کسبت پرداختند های تازه تاسیس به شدت به رقابتعداد زیادی از شرکت

 ها به خرید آنلاین تغییر دادند. تکنولوژی، به سرعت عادات خرید خود را از خرید فروشگاه آمریکایی آشنا به

صادی در جهان، قدرت و ظرفیت بسیار بالایی میلیارد جمعیت، با بالاترین نرخ رشد اقت 1.3این وضعیت را با چین مقایسه کنید. بازار چین با 

: جک ما فروشی چین همچنان در دوران توسعه نیافتگی بود. به گفتهکه، وقتی علی بابا شروع به کار کرد بخش خردهتر ایندارد. اما نکته مهم

وکار اصلی است. از سوی دیگر، در چین ین تجارت تنها مکملی برای کسبدر آمریکا مانند دسر یک وعده غذایی است. ا یتجارت الکترونیک"

  "فروشی شد.وکار خردهکی به سرعت تبدیل به بخش اصلی کسبفروشی سنتی بسیار ضعیف است، تجارت الکترونیزیرساخت خرده

آمریکا، تعداد رقبا  ها همراه با خرید بود. در مقایسه با بازار، تجربه خرید آنلاین برای آنبا کاهش طبقه فقیر و افزایش طبقه متوسط در چین

میلیون کاربر فعال داشته باشد، این رقم از کل جمعیت آمریکا  420بیش از   هیت بازار چین باعث شد که علی بابابسیار اندک بود. اندازه و ما

در چین بسیار بالا است. به این ترتیب ظرفیت رشد  %88که این رقم در آمریکا درصد است در حالی 52اینترنت در چین  بیشتر است. و نفوذ

 است. 

 "بازار مدیریت شده"فروشان الکترونیکی آمریکایی یک آمازون و سایر خردهفروشی سنتی با یک محیط آنلاین، در تلاش برای سازگار کردن خرده

برندهایی متعلق به خود کنند و حتی ها دارای مراکز توزیع خود هستند، بیشتر محصولات را به صورت مستقیم عرضه میآن :کنندرا هدایت می

های دهد که از کانالفروشان آمریکایی اجازه میدارد. این مساله به خرده فروشی سنتی هم وجودها کاملا در ساختارهای خردهدارند، این ویژگی

زیاد در زیرساخت و تعداد زیادی  گذاریهای خود داشته باشند. اما این مساله مستلزم سرمایهتوزیع موجود بهره بگیرند و کنترل زیادی بر عملیات

شود. در حقیقت، در دو سال از چهار سال گذشته، آمازون زیان هم داده است. در طی دو ای که باعث کاهش حاشیه سود میکارمند است، مساله

و آفلاین معمولا یک عدد  مارت در فروش آنلایندرصد فروش بوده است. سود وال 0.5تنها  ،دست آوردهه سال اخیر نیز، بیشترین سودی که ب

 تک رقمی کوچک است. 

که هزار کارمند دارد؛ در حالی 36فروشد، نیست. و تنها اما علی بابا  مراکز شبکه توزیع گسترده در اختیار ندارد. این شرکت مالک چیزهایی که می

کند. این روش شبیه به کاری است که ان را به هم متصل میتنها خریداران و فروشندگ باباهزار کارمند دارد. در مقابل، پلتفرم علی  230آمازون 

هستند و علی بابا یک شرکت  یهای تجارت الکترونیکشرکت بیایآمازون و "گونه نیست. تاکید دارد که اینجک ما  دهد، اماانجام می بیای

 بابا، علیاین روشدر . "فروشیمم دهند. ما چیزی نمیانجا یکند تا تجارت الکترونیکنیست. علی بالا به دیگران کمک می یتجارت الکترونیک

ندارد. در  هاهزینهداشتن  های گسترده برای پایین نگهنیازی به اجرای عملیاتجک ما  ، با این وجودان داردتجربه مشتری برکنترل کمتری 

دارد. حاشیه سود این شرکت در ستد و سود خود را برمیایها را مشخص کنند، علی بابا کنار میکنند که قیمتکه نیروهای بازار تلاش میحالی

 درصد بوده است.  40طول سه سال گذشته 

 کمی از هر چیز 



 

  

 Alibaba.comهای اولیه فعالیت خود، گذاری کند. در سالوکاری سرمایهبا اجازه داده است در هر نوع کسبجریان پیوسته نقدینگی به علی با

خود  در حال رشد مشتریاندیگر نقاط جهان بود. اما شرکت به سرعت تمرکز خود را بر در وکارها چینی و کسبرابطی بین صادرکنندگان بیشتر 

های مختلفی در شرکت شکل گرفتند. های آنلاین مختلفی داشت و بخشهای غربی، علی بابا نیاز به سایت. بر خلاف نمونهگذاشتبازار داخلی  در

کند که کالای خود را به مشتریان بفروشند. اما وکارهای کوچک و اشخاص خصوصی کمک میکه به کسب سایتی است taobao.comبرای مثال، 

متعلق به علی بابا  tmall.comدهند. از دیدگاه خرید، سایت تنها بابت تبلیغات پول می تائوبائو، فروشندگان در بیی ایبر خلاف ساختار کمیسیون

، اپل، و اندجیپی های جهانی بزرگی مانند نایک،کند، از جمله شرکتهای بزرگ متصل میرا با شرکت بیشتر شبیه به آمازون است و مشتریان

 . کاستکوفروشانی مانند خرده

برداری های غربی کپیاما توسعه علی بابا، این شرکت را به مسیرهای دیگری هم کشانده است و اگرچه به نظر غول چینی خیلی چیزها را از نسخه

که در بازاری که پی علی است، مشتریانپل پی شبیه به پیِعلیبه نوبه خود بسیار خلاقانه هستند. برای مثال،  جک ما هایست، دیدگاهکرده ا

ه ارائپی علی پیدا کنند. در سال اول که این گزینه درپی علی توانند محصولات مالی با سود بالا را درهای دولتی است، میکاملا تحت کنترل بانک

 گذاری انجام دادند.میلیارد دلار سرمایه 82شد، مشتریان شرکت 

اندازی خواهد شد قصد دارد معادل که به زودی راه TBOیا  Tmall Box Office، "ولیهای سیلیکوننابغه برداری ازکپی"در مثال دیگری از 

ا دارد. در محیطی که مشتریان عادت به ر بابا پیکچرِزلیع نتفلیکس در آمریکا باشد. همچنین قصد توزیع محتوای تولید شده توسط شرکت

نیز  سپاریجمعگذاری های تلویزیونی پولی ندارند، علی بالا یک پیشرو واقعی است. و این پیشرو بودن تا ایجاد صندوق سرمایهتماشای برنامه

دهد با ریسک اندک در ن روش به مردم عادی امکان میکنند. ایپیش رفته است، مدلی که روش تامین مالی سنتی فیلم در چین را تهدید می

 گذاری کنند.تولید فیلم سرمایه

ها فعالیت دارد از آپ کرده است. امروز، گروه علی بالا در انواع خدمات و تکنولوژیهای استارتعلی بالا میلیاردها دلار صرف تحقیقات در شرکت

. موبایلهای ، پوشاک و گوشییاشتراکخودروی نقل، وها، حملروش بلیط مسابقات و کنسرتهای اجتماعی، فجمله موسیقی، بازی، وبلاگ، شبکه

را آن گروپ دهدرصد از سهام شرکت زیان 5.6 گذاری کرده، و اخیرااسرمایه 1لیفتمیلیارد دلار در  1میلیون دلار در اسنپ چت و  200علی بالا 

 بیند که ما قادر به دیدن آن نیستیم.گذاری میهای سرمایهرصتف این چیزی درجک ما  خریداری کرده است. ظاهراا،

های باتجربه و نوآوری او ظاهراا بی انتها است. هیچ یک از شرکتجک ما  وکارهای علی بابا در حال افزایش است، دیدگاهکه لیست کسبدر حالی

با اعتماد به نفس و انرژی فراوان، جک ما ی کنند. اما هفت سال پیش، آمریکایی تا به حال به این فکر نیفتاده بودند که روز تعطیل خود را معرف

نوامبر جشن گرفت. چیزی که به عنوان نقطه مقابل روز ولنتاین و برای افراد مجرد ابداع شده بود اکنون تبدیل به یکی  11روز افراد مجرد را در 

مبلغی است  تجربه کرد، که تقریبا پنج برابر ساعت را 24رد دلار فروش در میلیا 14.3از تعطیلات پرفروش در دنیا است. سال گذشته، این روز 

مترجم( در تمامی -های آنلاین؛ دوشنبه بعد از تعطیلات شکرگذاریفروشیروز دوشنبه سایبری )روز فروش ویژه خرده ها درکه آمریکایی

 کنند.هزینه می یوکارهای تجارت الکترونیککسب

، علی بابا عزم خود را جزم کرده که در بازارهای جهانی توسعه پیدا کند. اگرچه موفقیت رو به 2020آمد خود تا سال با هدف دو برابر کردن در

باشد، ولی تا به حال تمرکز اصلی این شرکت بر بازار داخلی بوده است. این شرایط های جهانی همراه میطلبیرشد شرکت اینترنتی چینی با جاه

گذاری بیشتری در آمریکا و انگلستان قصد داریم سرمایه"گوید: علی بابا میبخش بازارهای مصرفی المللی ان، مدیر بینجو ی تغییر خواهد کرد.

های توانیم گزینهمیلیون محصول، می 100با ، انجام دهیم، تا حجم ترافیک و آگاهی از برند را افزایش دهیم. مزیت اصلی ما فراوانی ما است

بستگی به این دارد که چگونه علی بالا به بازارهای جهانی  مسالهالبته این  "همراه قیمت پایین و کیفیت بالا عرضه کنیم. بیشتری برای خرید به

 در هم ادغام خواهند شد.  بیایکه در آینده علی بابا و  است بینی کردهگر اخیراا پیشحمله خواهد کرد، یک تحلیل
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که حضور کوچک خود را در چین گسترش هایی هستند برای ایننتفلیکس و آمازون، به دنبال راههای آمریکایی مانند در همین حین، شرکت

ها های جذابی دارند، تنها زمان مشخص خواهد کرد کدام یک از این شرکتدهند. با این حال، اگرچه هر دو بازار بزرگ در دو سوی اقیانوس فرصت

 ه بازار جدید صادر کنند. های موفق خود در خانه را بد توانست مدلنخواه

ها عاشق کنند با علی بابا رقابت کنند، بایستی با چالش بزرگ دیگری هم دست و پنجه نرم کنند. چینیکه رقبای آمریکایی تلاش میدر حالی

دانند که پردازانی میو مرحوم استیو جابز را رویاجف بزوس، زاکربرگ  تکنولوژی در آمریکا مانند رهبرانها هستند. البته آنجک ما  آقای

تر از نشین را تبدیل به یک غول بزرگ حتی بزرگکسی است که یک زاغهجک ما  ها آقایرا شکل دادند، از نظر آن یاکوسیستم دیجیتال جهان

 اثر کرد. توان بیپرستانه را به سختی میکرده است. این نوع احساسات میهن بوک، گوگل، و اپلآمازون، فیس

 برای بحث بیشتر  هاییپرسش

ها خاص بازار تواند برای مشتریان چینی خلق ارزش کند؟ کدام مجموعه ارزشفروش دیجیتال، علی بابا چگونه میبه عنوان یک خرده -18 -17

 چین هستند؟ 

شرح دهید که کدام عوامل کند را تحت مالکیت ندارد، که علی بالا هیچ یک از کالاهایی که در سایت خود عرضه میبا توجه به این -19 -17

 جهت موفقیت شرکت بایستی توسعه پیدا کنند. 

 بابا را نسبت به تمامی اشکال مختلف بازاریابی آنلاین که در این فصل به آن پرداختیم، تحلیل کنید. وکار علیمدل کسب -20 -17

 موفق شود؟ توضیح دهید.  نیز تواند در خارج از چینآیا علی بابا می -21 -17

 کنید:مراجعه  mymktlab.comسایت های زیر، به رای پاسخ به پرسشب

 هستند؟  و دیجیتال کدام مسائل سیاست عمومی مربوط به بازاریابی مستقیم -22 -17

 مقایسه کنید.با یکدیگر شده را  برند جامعهسایت سایت بازاریابی و یک وببیک و -23 -17

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 بسط مفاهیم  یادآوری و -فصل هجدهم 

 مرور اهداف 

مشتریان است، اما  مستحکم با کنند. درک مشتریان، اولین گام مهم در ایجاد روابطهای امروزی شدیدترین شرایط رقابتی را تجربه میشرکت

ئه دهند که دارای ارزش بیشتر ها بایستی از این نکته بهره بگیرند تا پیشنهاداتی به بازار ارارقابتی، شرکت مزیت کسبکافی نیست. برای  مسلماا

کنند. این فصل بر شیوه تحلیل رقبا توسط برای مشتریان در مقایسه با رقبایی باشد که با شرکت بر سر یک گروه مشخص از مشتریان رقابت می

 های بازاریابی رقابتی تمرکز دارد. ها و طراحی استراتژیشرکت

 تحلیل رقبا توضیح دهید.  سطه چارچوبرا به وا ضرورت درک رقبا و مشتریان .1-18هدف 

را در نظر بگیرد. ایجاد روابط سودآور با مشتری  شبایست رقبای خود و همچنین مشتریانیک استراتژی بازاریابی موثر، شرکت می طراحیبرای 

های بازاریابی و استراتژیکند حلیل بایست پیوسته رقبا را تکنندگان هدف به شکلی بهتر از رقبا است. شرکت مینیازمند تامین نیازهای مصرف

 های رقابتی ممکن دست پیدا کند.کند تا خود را در مقابل رقبا در جایگاه مناسبی قرار دهد و به بیشترین مزیت تدوینرقابتی 

س شرکت اطلاعاتی های صنعت محور و بازار محور است. سپدر گام نخست، تحلیل رقیب شامل شناسایی رقبای اصلی شرکت با استفاده از تحلیل

تواند این اطلاعات، شرکت می استفاده از آورد. بادست میه ها، نقاط قوت و نقاط ضعف و الگوهای واکنش رقیب بدر مورد اهداف، استراتژی

، تفسیر، و همواره آوریها دوری کند را تشخیص دهد. اطلاعات رقابتی بایستی جمعها حمله کند و رقبایی که باید از آنرقبایی که بایستی به آن

گیری که بر تصمیم را داشته باشند رقبایی در مورد اتکاءبایستی امکان دسترسی به اطلاعات کامل و قابل توزیع شوند. مدیران بازاریابی شرکت 

  ها تاثیرگذار هستند.آن

 ح دهید. های بازاریابی رقابتی بر اساس ایجاد ارزش برای مشتریان را شرمبانی استراتژی .2-18هدف 

گر، رسد، بستگی به نوع شرکت و این موضوع دارد که آیا شرکت؛ رهبر بازار، چالشتر به نظر میکه کدام استراتژی بازاریابی رقابتی منطقیاین

 طراحیم بازار، هایی جهت توسعه کل بازار، دفاع از سهم خود و توسعه سهاست. رهبر بازار بایستی استراتژی ای(جاویژه )گوشه و یا شرکتی پیرو

دهد و سهم خود از بازار را از طریق تهاجم به رهبر، سایر  افزایشکند سهم خود را در بازار گر، شرکتی است که به شدت تلاش میکند. چالش

استفاده  یمغیرمستق یاهای تهاجم مستقیم تواند از استراتژیگر میدهد. چالشمی افزایشتر در صنعت های کوچکهای رقیب، یا شرکتشرکت

 کند. 

منافع خود دارد، از رقابت در بازار  معمولا به خاطر ترسی که از باخت ، شرکتی است که به جای سوراخ کردن قایقی که خود سوار آن است،پیرو

ه کار گیرد. بازار بیشتر ب سهم های خاص خود را برای کسبکند که مهارتکند. اما چنین شرکتی بدون استراتژی نیست و تلاش میدوری می

تر است که شرکتی کوچک ای،یا شرکت گوشه جاویژهاز نرخ بازگشت سرمایه بیشتری نسبت به رهبران صنعت برخوردار هستند.  پیروانبعضی 

خاصی از مشتریان، منطقه  گروهها معمولا در زمینه بعضی محصولات مصرفی، کند. این شرکتبه ندرت توجه رقبای بزرگ را به خود جلب می

 کنند. جغرافیایی خاص یا نوع خاصی از خدمات تبحر پیدا می

 دهید.  توضیحضرورت ایجاد توازن بین تمرکز بر مشتری و تمرکز بر رقبا را در یک سازمان بازار محور واقعی  .3-18هدف 

زمانی که شرکت بیش  روی کنند.زیاده ها نبایستی در تمرکز خود بر رقباگیری رقابتی در بازارهای امروزی بسیار ضروری است، اما شرکتجهت

های . شرکتببیندگیری نیازهای جدید در میان مشتریان یا ظهور رقبای تازه صدمه ممکن است در اثر شکل از حد سرگرم رقبای قدیمی است،

 . دارندبازار  تری دربینانهواقع گیریکنند، جهتمحور که بین تمرکز بر مشتریان و رقبا توازن ایجاد می بازار

 اصطلاحات کلیدی

 3-18هدف                                  2-18هدف                                                1-18هدف 

 ز بر رقیبمرکمزیت رقابتی                                                          رهبر بازار                                       شرکت مت

 گر بازار                                شرکت متمرکز بر مشتریتحلیل رقیب                                                           چالش



 

  

 رکت متمرکز بر بازارهای بازاریابی رقیب                                   پیرو بازار                                      شاستراتژی

 ای( گروه استراتژیک                                                    جاویژه )گوشه

 زنی یا الگوبرداری                                         محک

 تحلیل ارزش مشتری

 

 بحث و تفکر انتقادی

 مراجعه کنید. mymktlab.com سایت به  علامت با شده مشخص مسائل برای پاسخگویی به

 سوالات 

 : ارتباطات(AACSB)یابند؟ ها به مزیت رقابتی دست میمزیت رقابتی را تعریف کنید. چگونه شرکت -1- 18

 ؛: ارتباطاتAACSB)کند؟ مدیران بازاریابی به چه اطلاعاتی در مورد رقبا نیاز دارند؟ چگونه شرکت رقبای خود را شناسایی می -2- 18

 (یانعکاستفکر 

ها هرگز رهبر بازار را به چالش گونه شرکترا شرح دهید، و توضیح دهید چرا این انتخاب کندتواند بازار می پیروهایی که یک استراتژی -3 -18

  : ارتباطات(AACSB) کشند.نمی

 ات(: ارتباطAACSB)کند؟ چگونه رهبر بازار جایگاه رقابتی خود را در برابر رقبا حفظ می -4 -18

 (یتفکر انعکاس ؛: ارتباطاتAACSB)وکار وجود ندارد؟ گیری بازار محور برای یک کسبجهتآیا گزینه دیگری غیر از  -5 -18

 تمرین تفکر انتقادی 

یک گروه کوچک تشکیل داده و یک تحلیل ارزش برای مشتری را برای دانشکده یا دانشگاه خود انجام دهید. رقبای قوی و ضعیف  -6 -18

 (یتفکر انعکاس ؛: ارتباطاتAACSB)؟ را بیان کنید مند؟ نقاط ضعف رقبای قویکدا

با استفاده از اینترنت، یک شرکت متمرکز بر بخش خاصی از بازار در سه صنعت مختلف را پیدا کنید. استراتژی رقابتی هر یک را  -7 -18

 (یتفکر انعکاس ؛: ارتباطاتAACSB)مشخص کنید. 

هایی آورده شدند که با استفاده از استراتژی اقیانوس آبی به موفقیت به عنوان مثالی از شرکتردباکس و کروگ  پل،در این فصل، ا -8 -18

 (یتفکر انعکاس ؛: ارتباطاتAACSB)اند. مثال دیگری از این دست همراه با توضیح آن ذکر کنید. رسیده

 های عینیکاربردها و مثال

 "امکان نداره!" :اجتماعی و رسانه یبازاریابی آنلاین، موبایل

کلمه  20 سایتوب دهد. ایندر امارات متحده عربی ارائه می یهای جذابی در مورد ذهن کاربران اینترنتدیدگاه www.veravo.comسایت وب

کنندگان زمانی باید هزینه پرداخت کند. تبلیغشوند، دنبال میمی تبلیغاتی اصلی گوگل را که در بالا، پایین و کنار لیست نتایج جستجو ارائه

کنند و حداکثر قیمتی که حاضرند برای هر کنندگان یک حساب کاربری با گوگل باز میشود. تبلیغها کلیک میکنند که روی لینک تبلیغ آن

س ترکیبی از هزینه پرداختی برای هر کلیک و کیفیت کنند. موقعیت تبلیغ صفحه نتایج جستجو بر اساکلیک پرداخت کنند را مشخص می

کنندگان گذارد. در نتیجه، تبلیغهای مختلف در صفحه نتایج جستجو را به حراج میشود. در واقع، گوگل موقعیتمشخص می "صفحه مقصد"

بود که اشاره دارد به کلاهی به فِدورا  تبلیغاتی کلمه ترین کلید واژهدست آورند. گرانه توانند با پیشنهاد قیمت بالاتر، جایگاه بالای صفحه را بمی

دلار برای هر کلیک قابل خریداری است.  8.62با قیمت  "کاشت مو در دبی" دلار بود. کلید واژه  17.40همین اسم و قیمت هر کلیک روی آن 

http://www.veravo.com/


 

  

از بین " هایدلار به ازای هر کلیک داشتند. کلید واژه 8هایی در حد نیز قیمت "موی بلوند، گوچی و لیپوساکشن" هایی مانندهمچنین کلید واژه

دهنده موضوعات داغ مورد دلار داشتند. این آمار نشان 7هایی در حدود قیمت  "گذاری در دبی، جراحی بینی و غیرهبردن لیزری موها، سرمایه

در  ای کاملا متفاوتی در مورد موضوع داغ و غیرداغهیک معیار کاملا علمی نیست، اما دیدگاه Google AdWordsاست. سیستم  کشورتوجه یک 

 دهد. میدنیای موتورهای جستجو ارائه 

دهنده علائق نشان د؟ آیا این کلمات عملاانگویبه نظر شما کلیدواژگان ذکر شده چه چیزی در مورد امارات متحده عربی به ما می -9 -18

 (یکر انعکاستف کتبی و شفاهی؛ : ارتباطاتAACSBجمعیت کشور است؟ )

میلیون دلار درآمد دارد. مزایا  120دهد. گوگل هر روز درصد از درآمد گوگل را تشکیل می Google AdWords ،68در سطح جهان،  -10 -18

 (یتفکر انعکاس کتبی و شفاهی؛ : ارتباطاتAACSBکدامند؟ ) AdWordsو معایب 

 برای چه هدفی؟  ،ایجاد مزیت رقابتی اخلاقیات بازاریابی:

ی دیزلی بردرصد از بازار خودروهای مسافر 70، فولکس واگن خود را در میان طوفان آتش دید. این شرکت که 2015 سال در اواخر سپتامبر

افزاری روی بیش های گذشته، فولکس واگن نرمرو شد. در طول سالآمریکا را در اختیار دارد، با رسوایی فریبکاری در تست موتورهای دیزل روبه

میلیون در سراسر جهان نصب کرده بود که در زمان انجام تست میزان آلایندگی  10.5و حدود  یمی از یک میلیون خودروی دیزلی در آمریکااز ن

ها موفق باشد. مشخص شد که موتورهای تولیدی این داد که بتواند در تستشد و به طور موقتی وضعیت موتور را در حالتی قرار میفعال می

 کردند. ابر مقدار مجاز، دی اکسید نیتروژن منتشر میبر 40شرکت 

، هنگامی که قوانین آمریکا در مورد 2008هستند. اما در سال  لایندهکرد که خودروهای دیزل، کارآمد و غیرآها ادعا میفولکس واگن مدت

کند و بر قولی که در مورد پاک بودن  آوردهبرتر شد، شرکت نتوانست استانداردهای جدید را گیرانهگازهای خروجی از این موتورها سخت

رسوایی موتورهایش در تبلیغاتش داده بود، پایبند بماند. بنابراین، تحت فشارهای رقابتی، یک نرم افزار مخفیانه روی موتور نصب کرد. وقتی این 

افزار روی آن نصب بود را متوقف ین نرمهایی که ابالا گرفت، فروش جهانی شرکت همراه با شهرتش به شدت صدمه دیدند. شرکت فروش مدل

را تهیه  "بسته حسن نیت مشتری"خود را متوقف کرد. برای کاهش صدمه، فولکس واگن یک  "دیزل پاک"کرد و تمامی تبلیغات و بازاریابی 

ای رایگان برای سه ر جادهروزی تعمیدلار وجه نقد و خدمات شبانه 1000کرد که بر اساس آن تمامی دارندگان خودروهای دیزل فولکس واگن 

های احتمالی بازخرید خودرو و سایر اقدامات جبرانی میلیارد دلار غرامت به دولت آمریکا برای پوشش هزینه 15کردند. همچنین سال دریافت می

 پرداخت کرد. تاثیر کامل این بدنامی بر بازار این شرکت، در آینده مشخص خواهد شد. 

ک شرکت متمرکز بر رقیب، شرکت متمرکز بر مشتری، یا شرکت متمرکز بر بازار است؟ پاسخ خود را توضیح دهید. آیا فولکس واگن ی -11 -18

(AACSBیتفکر انعکاس ؛: ارتباطات) 

؟ یدنمابه جای رعایت استانداردها، تقلب  که را وادار کرده ترین تولیدکنندگان خودروی جهانبزرگ ، فولکس واگن؛چه نوع تفکر رقابتی -12 -18

 ؛ استدلال اخلاقی(: ارتباطاتAACSB)هایی گرفته است؟ توانست از این بدنامی پیشگیری کند و شرکت چه درسچگونه شرکت می

 بازاریابی با استفاده ار ارقام: سهم بازار

ه، پپسی  و کوکاکولا. نستله با چهار دلار در آمریکا است. بازیگران بزرگ این صنعت عبارتند از نستل میلیارد 11.8معدنی، بازاری داغ با فروش آب

رسد، سایر برندهای میلیارد دلار می 1.18ترین است و فروش آن به نستله پرفروشپیورلایف  برند دیگر بازار پیش و جلوتر است. برند 10برند از 

رد. نستله فرصت بازار جدید را به سرعت داآب معدنی میلیارد دلار فروش  3میلیارد دلار فروش دارند و در مجموعه شرکت  1.6 شرکت مجموعاا

باشد و داد. این محصول دارای الکترولیت نیز میرا معرفی کرد که زنان ثروتمند را هدف قرار می 1ریسورس تشخیص داد و یک برند جدید به نام
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واتر واتر و اسمارتویتامین زار برندهایکند که سهم باشود. نستله تلاش میعرضه می "فراتر از آب و یک الکترولیت کامل"به عنوان محصولی 

 خواهد بود.  پرفروشبرند  10تنها به سه درصد از سهم بازار دست یابد، یکی از  ریسورساگر برند  از آن خود کند.را  1متعلق به گلسیو

رکت نستله را در صنعت آب معدنی محاسبه و کل شپیورلایف  ، به بازاریابی با استفاده ارقام مراجعه کنید و سهم بازار برند2به پیوست  -13- 18

 ؛ استدلال تحلیلی(: ارتباطاتAACSB)کنید. 

 10به لیست ریسورس  که برندکه کل فروش بازار ثابت باشد، برای اینیک درصد سهم بازار برابر با چه مقدار درآمد است؟ با فرض این -14 -18

 (یتفکر انعکاس ؛: ارتباطاتAACSB)برند برتر بپیوندد، فروش آن چه مقدار باید باشد؟ 

 ک آمپکوا: بانویدئویینمونه 

این بازار را در اختیار دارند. با این توصیف، یک بانک کوچک چگونه  ،فروشی بسیار رقابتی شده است. چند شرکت اصلیصنعت بانکداری خرده

 رقبای بزرگ امکان ارائه آن را ندارند.  تواند در این بازار رشد کند؟ از طریق متمایز کردن خود با یک مزیت رقابتی کهمی

است، مشتری به سرعت اورگان  است. با وارد شدن به یکی از شعب این بانک که مرکز آن در انجام داده 2است که آمپکوااین دقیقا همان کاری 

یک مدل تجاری آمپکوا  دهد.میگذاری نیست که در ایام کریسمس به مشتریانش توستر هدیه شود که این بانک یک بانک سپردهمتوجه می

محیطی ایجاد کرده است که افراد از گذران آمپکوا  رنگ و بو، به یک تجربه تبدیل کرده است.وکار بیکرده است که بانکداری را از کسب ایجاد

 رند قهوه خود را هم عرضه کرده است.های هنرمندان محلی را فراهم کرده، بلکه ببرند. این بانک نه تنها امکان دانلود آهنگاوقات در آن لذت می

تا این حد متمایز باشد؛ فرهنگ جدی ارائه خدمات بانک که بر اساس آمپکوا  شودای قرار دارد که باعث میاما زیر تمامی این رنگ و بوها، هسته

کنند که کارمندان مشتریان احساس می شود. به همین دلیل، تمامیدهد، ارزیابی میآن هر کارمند بر اساس کیفیت خدماتی که به مشتریان می

 کنند. ها کمک میها توجه دارند و به آنبه اندازه کافی به آن

 های زیر در مورد ایجاد مزیت رقابتی پاسخ دهد. ه پرسشآمپکوا ب پس از تماشای فیلم مربوط به

 کند؟ها رقابت میبا کدام شرکت آمپکوا -15 -18

 ست؟ چی آمپکوامزیت رقابتی  -16 -18

 قادر خواهد بود این مزیت را در بلندمدت حفظ کند؟ توضیح دهید.  آمپکواآیا  -17 -18

  ویدئویوتیوب: تلاش گوگل برای تسلط بر بازار  مطالعه موردی یک شرکت:

میلیارد دلار  71.5شود. با درآمد سالانه یک موفقیت کامل محسوب می ،که حالا بخشی از شرکت هلدینگ آلفابت است ،شکی نیست که گوگل

تر است. اما حتی رشد سریع درآمد این ها جوانتر از گوگل وجود دارند و گوگل از تمامی آنشرکت آمریکایی بزرگ 35در سال گذشته، تنها 

جام درصد از کل جستجوهای اینترنتی کامپیوترهای خانگی را ان 70دهنده قدرت و تاثیر این شرکت جوان و زیرک نیست. گوگل شرکت نشان

 درصد است.  95های موبایل دهد و این رقم در مورد دستگاهمی

رسیم، تصویر چندان واضح نیست. مسلماا مایکروسافت )بینگ( و یاهو، در زمینه موتور جستجو رقبای اصلی اما وقتی به تعریف رقابت گوگل می

ها را های این شرکتگوگل همه رفتارها و حرکتد. در حقیقت، بوک و سامسونگ نگاه دارگوگل هستند. اما گوگل بیشتر به اپل، آمازون، فیس

 کند. پایش می

ها را در نظر بگیریم، متوجه خواهیم شد که اگر هدف نهایی آنتا این حد با هم رقابت دارند؟  ،های مختلفهای فعال در زمینهچگونه این شرکت

به سرعت در حال تغییر است و به  که نیازی .های دیجیتال مشتریان در هر مکانتامین نیاز :ها در عمل چندان با هم متفاوت نیستنداین شرکت
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های متصل به اینترنت و قابل حمل، گوگل متوجه شده است که بدست آوردن توان آن را تعریف کرد. اما با افزایش استفاده از دستگاهسختی می

بوک، اپل، آمازون، فیس از جملهلی شرکت است. اگرچه گوگل و رقبای آن شود، هدف اصبیشترین سهم از زمانی که در فضای دیجیتال صرف می

محصول خاصی کار خود را شروع کردند، تلاش برای تسلط بر فضای آنلاین باعث محو شدن مرزهای  گروهمایکروسافت و سامسونگ، هر یک برای 

 ها را تبدیل به رقیب اصلی هم کرده است. بازار شده و این شرکت

، کروم، گوگل مپ، گوگل ارث، گوگل درایو، گوگل داکس، گوگل فوتو. در میلجی :محور گوگل را در نظر بگیریدصولات اینترنتمجموعه مح

توان دید که چرا گوگل و وکس، گوگل پلاس اشاره کرد. با این توصیف میتوان به محصولاتی مانند کیف پول گوگل، کروم بُزمینه اندروید می

ها، ، پهبادها، رباتت اشیاءبه نام اینترنژه عظیم شرکت مادر گوگل، آلفابت ک میدان با هم رقابت دارند. همچنین وقتی پرورقبایش در بیش از ی

بینیم که گوگل و رقبای آن چنان در رقابت برای این محصولات با هم گره خودران را در نظر بگیریم، می های جایگزین و ماشینتولید انرژی

 توان بخشی را از معادله حذف کرد. اند که نمیخورده

کند. ضروری است که تمامی وکارها و  محصولات کفایت نمیی تا حد امکان، تنوع دادن به کسبداند که برای رسیدن به قابلیت رقابتگوگل می

تواند حول ها میاین پروژه . از نگاه گوگل، تمامیآیددست ه با دقت به هم متصل و هماهنگ باشند تا یک محصول جامع و هماهنگ ب عناصر

خواهد که بخش بزرگی از دنیای دیجیتال جستجوی اینترنتی و سازماندهی اطلاعات در سطح جهانی تعریف شوند. اما در نهایت، گوگل می

با سرویس  ای استریم،هبازار ویدئو در کنندگان را در اختیار داشته باشد. این خواسته کاملا در تلاش گوگل برای حفظ جایگاه رهبری خودمصرف

 یوتیوب، مشهود است. 

 خواهممن تلویزیونم را می

های دهند. اما بر اساس یک مطالعه جدید، فعالیتکنیم، کار و خواب بیشترین بخش را به خود اختصاص میوقتی برنامه روزمره افراد را بررسی می

هایی مانند ارتباطات اجتماعی، ساعت اوقات فراغت دارند و به فعالیت 5.3روز  سرگرمی در جایگاه سوم قرار دارند. مردم آمریکا به طور متوسط هر

پردازند. اما نیمی از زمان فراغت افراد به تلویزیون اختصاص دارد. امروزه، تماشای تلویزیون و استراحت می بازیابی جسمی، ورزش و مطالعهبازی، 

ای دارند، یک فرد های سنتی همچنان سهم عمدههای پخش. اگرچه تلویزیوننواع دستگاهبا ا ویدئوییهای عبارت است از تماشای تمامی برنامه

های موبایل و کند و این زمان در حال افزایش است. بیشتر این زمان با دستگاهآنلاین تماشا می ویدئوییدقیقه محتوای  70عادی روزانه 

 از ترافیک داده موبایل را در چند سال آینده به خود اختصاص خواهد داد.  درصد 80گیرد. در حقیقت، فیلم کامپیوترهای شخصی انجام می

تمامی این تغییرات  را اعطا کرده است. ویدئوییجدید و جذاب تماشای محتوای ، به ما ابزار و همیشه در دسترس یهای دیجیتال موبایلتکنولوژی

های پخش تلویزیونی زمان زیادی تنها از طریق شبکه محتوایی که مدتشده است.  ویدئوییباعث رقابت شدیدی برای جذب مخاطبان محتوای 

شد، حالا از طریق کانال جدیدی در دسترس می ان پخشپیاستی و ایانوی، تیتیاس، امبیسی، سیبیسی، ایبیان و تلویزیون کابلی مانند

 است. 

، حالا تبدیل به ه بودکرد تعریف DVDدهنده  کتی که زمانی خود را به اجارهترین و جدیدترین بازیگر در این زمینه، نتفلیکس است. شرقوی

میلیارد  3.8کشور هر ماه به  190میلیون نفر از مشتریان این شرکت در  75شده است. بیش از  استریمهای تلویزیونی و فیلم منبع اصلی برنامه

ند. در آمریکا، نتلفیکس بیش از یک سوم حجم اینترنت را هر شب آخر هفته دوزتوسط نتفلیکس چشم می تولیدشدهساعت برنامه بدون تبلیغات 

شود، این شرکت به سرعت در حال تبدیل شدن دهد. اگرچه بیشترین محتوای مورد استفاده از خارج از نتفلیکس تولید میبه خود اختصاص می

نتفلیکس غیره  ، نارنجی رنگ مشکی جدید است، جسیکار جونز، وهایی مانند خانه پوشالیبه تولیدکننده محتوا است. در حقیقت، با سریال

از این سرویس هنَدلِر چلسی دست آورد. به زودی برنامه تلویزیونیه شترک جدید را بتن ا هامی و همراهی میلیونگلوب و اِتوانسته جوایز گلدن

میلیارد دلاری که بیشتر آن صرف  6.7یونی است. با درآمد سالانه های زنده تلویزپخش خواهد شد که اولین تجربه شرکت در زمینه تولید برنامه

 های کابلی شده است.های سنتی و شبکهخوابی تلویزیونشود، نتفلکیس باعث بیتولید محتوا می

ی تلویزیونی را اجاره هاهای سینمایی و برنامهاین شرکت فیلم پلی،گوگلاما گوگل در زمینه فیلم اینترنتی بسیار جدی است. از طریق فروشگاه 

در اینترنت است و  استریم. همچنین، این شرکت مالک یوتیوب است که یکی از منابع اصلی فیلم تیونیزآی رساند، ماننددهد یا به فروش میمی

و بخش اعظم این های پخش فیلم را به خود اختصاص داده ست. یوتیوب همیشه برای گوگل سودآور بوده درصد از تمامی مراجعات به سایت 77



 

  

اینترنتی تبدیل به یک استاندارد کرده است. علاوه بر این، یوتیوب ویدئوی مدلی که گوگل را در زمینه  ،آیددست میه سود از طریق تبلیغات ب

خریداری کند. گزینه دیگر های تلویزیونی را اجاره یا ها و برنامهتواند فیلمکه کاربر می طوری دهد بهگزینه دیگری در اختیار کاربران قرار می

 میلیارد دلار درآمد برای گوگل داشته است.  9های پخش بر اساس تعداد دفعات تماشا است. یوتیوب به تنهایی اشتراک کانال

ضع شود. این شرکت هرگز به واینترنتی دارد، باعث راضی شدن گوگل نمیویدئوی که گوگل حتی از نتفلیکس هم درآمد بیشتری در زمینه این

 داند که بایستی برای حفظ جایگاه برتر خود، همواره خدمات بیشتری ارائه دهد. فعلی رضایت نداده است. گوگل به خوبی می

 شود رقابت شدیدتر می

و  1هولو مانند  ویدئوپخش  دیگر هایتواند خود را تنها رقیب گوگل تلقی کند. سایتدر کنار انفجار صنعت فیلم آنلاین، نتفلیکس به سختی می

کنند. جاست که تمامی رقبای اصلی با داشتن امکانات پخش آنلاین، فشار زیادی بر گوگل وارد مینیز باعث نگرانی گوگل هستند. نکته این 2کرکل

هولو  دارد. شترک نتفلیکس را در اختیاراه دوم را دارد و تقریبا یک سوم اوقتی مساله تعداد مشترکان است، آمازون پرایم پس از نتفلیکس جایگ

و با بیش از یک تیونز اختراع کرد آیای آنلاین را با معرفی نیز در فاصله اندکی دنبال این دو شرکت است. اپل فروشگاه محتوای رسانهپلاس 

 .اینترنتی دسترسی دارند ویدئوییهای اپل به محتوای میلیارد کاربر، اپل دارای پایگاه مشتریان بزرگی است که از طریق دستگاه

بوک را رقیب اصلی که بسیاری فیس یطور کند و این رقم در حال افزایش است، بهمیلیارد فیلم در روز پخش می 8بوک در حال حاضر فیس

است. حتی توییتر کرده بازار  را واردنیز با فروشگاه فیلم خود باکس حتی مایکروسافت سرفیس و ایکس دانند. با معرفی محصولاتیوتیوب می

ن، یاهو و حتی علی بابا هم با رایزُرا به صورت زنده پخش کند. از سوی دیگر نیز وِ شنبه شبیکهای امضا کرد تا بازیال افانِ قراردادی با اخیراا

 اند. اند و باعث شدت گرفتن رقابت شدهخود وارد بازار شده ویدئوییمحتوای 

اند. و این روزها برگ برنده در تهیه محتوا است. در کرده ویدئوییای ایجاد یک امپراطوری گذاری زیادی بریک از  این بازیگران، سرمایه هر اخیراا

تر، بلکه این زمینه، نتلفکیس پیشرو است و کاملا صحنه رقابت را تغییر داده است. بسیاری از بازیگران و کارگردانان نه تنها برای کسب درآمد بیش

تلویزیون  اند. بلر وستلاک، رئیس سابقپذیر نبود، به نتفلیکس پیوستههای سنتی امکانی که در کانالبرای داشتن آزادی بیشتر به عنوان هنرمند

ای را های رسانهکنندگان و شرکتگوید، رقبا همگی توانایی ارتباط نتفلیکس با مصرفو رئیس رسانه و سرگرمی مایکروسافت مییونیورسال 

برند خود را در زمینه هولو و کرکل  در زمینه تولید محتوا با نتفلیکس رقابت کنند، اما اپل، آمازون، توانندکنند. اگرچه بسیاری نمیستایش می

 تولید محتوا دارند. 

نقش پررنگی داشت. علت حضور اپل در این فستیوال تیونز آی که در هتل امپریال برگزار شد، اپل با برند 3نسدر آخرین فستیوال فیلم ساندَ 

 های اپل قابل مشاهده هستند. های دستگاهاپلیکیشن تیونز وآی شرکت برای تولید محتوای انحصاری بود که تنها از طریققصد  اعلامسطح بالا، 

 یهای مستندهای کوتاه، موزیک ویدئو و فیلمای از فیلمکند. بخش اول مجموعهدر زمینه تولید محتوا را دنبال می "دوبخشی"اپل یک راهبرد 

میلیارد دلار خریداری شد و  3که توسط اپل به قیمت  6بیتس الکترونیکس موسس -5جیمی آیوین و 4دکتر دِرِ ق همکاری بااست که از طری

شود. با دنبال کردن یک مدل کل نگر، این محتوا نه تنها که تولید می -تا پاسخی باشد به اسپاتیفایکار کرد اپل موزیک شروع به  تحت برند

 مانند نتفلیکس، یهای سبک تلویزیونهم خواهد شد. بخش دوم ایجاد برنامهاپل موزیک  اهد شد بلکه باعث ترویجباعث جذب بینندگان خو

 میلیارد دلاری، اپل توان مالی انجام این کارها را دارد.  200است. با سرمایه آمازون و هولو 
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دهد. شایعاتی وجود دارد که مارک زاکربرگ، یر خود را ادامه میبوک  مسکه اپل در حال تنظیم قراردادها پشت درهای بسته است، فیسهمزمان 

بینی کرده است. در طول در پلتفرم خود را پیش ()متن بوک پایان عصر نوشتاربوک، بسیار به فیلم علاقمند است. در حقیقت، فیسمالک فیس

ها سخنان نیکولا این "کاملا به صورت  فیلم خواهند بود.های موبایل حضور خواهد داشت که احتمالا کاملا در دستگاه"بوک، سال، فیس 5

که اطلاعات یی است گویی در این دنیابهترین روش داستانفیلم "گوید بوک است. وی میمندلسون، رئیس بخش اروپا، خاورمیانه و آفریقای فیس

  "بیش از پیش در دسترس است.

ها و بوک توانسته استودیوها را قانع کند که از یک پلتفرم برای پخش تبلیغ فیلمفیس، یری مخاطبانگبا قابلیت عظیم تحلیل، دسترسی و هدف

بوک در حال حاضر با استفاده از پورتفوی منابع در اختیارش، در تلاش است که فراتر از مشارکت با هالیوود ها استفاده کنند. اما فیسمعرفی فیلم

است که ویدئوی استریم یک پلتفرم  1بوک لایوفیس جینال باشد.یبرای تماشای محتوای اور برود. هدف شرکت این است که یکی از مقاصد اصلی

را در یک مجموعه  Academy Awardsیک برنامه پشت صحنه از آخرین برنامه ووفی گلدبرگ  برای هر چیزی طراحی شده است. برای مثال،

های شرکت است. ها و برنامهننده داشت. اما این موارد بخش کوچکی از فعالیتها بیکرد که میلیون پخشبوک فیلم تهیه و از طریق پلتفرم فیس

نگاران است تا مداران و روزنامهها، نوازندگان، ورزشکاران، سرآشپرها، سیاستبوک مشغول مذاکره با تولیدکنندگان تلویزیونی، کمدینفیس

 نند. همچنین امکان پخش انحصاری نیز وجود خواهد داشت. ک پخشبوک های خود را به صورت زنده با استفاده از فیسبرنامه

 تولید فیلم به روش خاص خود 

 تان این باشد که گوگل خدماتای دارد؟ ممکن است پاسخاز رقبای خود در این بازار بسیار شلوغ چه گزینه گرفتنپیشی با این وصف، گوگل برای

 خواهد کردگویند که گوگل یکی از رقبا را خریداری گران مید کرد. در واقع بعضی تحلیلخواههولو تبدیل  خود را به یک نتفلیکس یاپلی گوگل

میلیارد دلار نقدینگی، توانایی این کار را نیز دارد. اما گوگل مایل نیست که نتفلیکس باشد. در مقابل گوگل قصد دارد جایگاه خود  75و با داشتن 

این یعنی استفاده از یوتیوب. سال گذشته، یوتیوب خدمات اشتراک  :اساس نقاط قوت خود، تقویت کندآنلاین بر  ویدئویرا به عنوان رهبر بازار 

 تمامیمحتوای یوتیوب در  همهتوانند دسترسی بدون تبلیغات به دلار در ماه، بینندگان می 9.99معرفی کرد. با پرداخت  2رِدپولی خود را به اسم 

ای های خود ذخیره کنند و به صورت آفلاین تماشا کنند. همچنین گزینهها را روی دستگاهتوانند فیلمن میهای یوتیوب داشته باشند. مشترکارابط

تبدیل به  رِدشوند که باعث میپلی موزیک یوتیوب موزیک و گوگل برای کاربران وجود دارد که تنها موزیک ویدئو دریافت کنند و به این ترتیب

 شود. سرویس پخش موسیقی بدون تبلیغات

قابل  رِدهای اورجینال تنها برای مشترکان برنامه .باشد اورجینال ، سرویسرِدترین برگ برنده اگرچه این امکانات جذاب هستند، اما احتمالا مهم

یوتیوب به  هایی که درکند. یوتیوب از شخصیت، آمازون و حتی اپل، یوتیوب به روش خود محتوا تولید مینتفیلیکسمشاهده است. اما بر خلاف 

کنندگان است که توسط تهیه رئالیک برنامه ترسناک به سبک برنامه  Scare PewDiePieکند. برای مثال برنامه اند، استفاده میشهرت رسیده

The Walking Dead تهیه شده است. همچنین برنامه  3فلیکس کلبرگ ترین سلبریتی یوتیوب،شدهو با حضور شناختهA Trip to Unicorn 

slandIپردازد. همچنین برنامه می 4لیلی سینگ ، یک برنامه مستند است که به زندگیFight of the Living Dead دهد ای را نشان میتلاش عده

 ها فرار کنند.خواهند از دست زامبیکه می

ها دسترسی تنها شرکتی نیست که به این ستاره کند، اما یوتیوبهای خود استفاده میها برای حضور در برنامهکه یوتیوب از سلبریتیاما با این

 Haters Back offقراردادی امضا کرد تا در یک سریال کمدی به نام  5میراندا سینگز دارد. در اولین حرکت رقابتی، نتفلیکس با ستاره یوتیوب

 ت رقبای خود اضافه کند. ها را هم به لیسبازی کند. اگرچه یوتیوب تعداد زیادی ستاره در اختیار دارد، حالا باید آن
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با استفاده از  ترباکیفیتهای ، از جمله نمایشدارد که ارائه نمایددر راه  هم های بیشتریو برنامهعرضه دارد حال حاضر یک برنامه قابل در  رِد

های کننده نداشتهیوتیوب که جبران . بنابراین یوتیوب نیز در این مسیر به سرعت در حرکت است. با توجه به نقاط قوتدارد تراستعدادهای بزرگ

 اند که یوتیوب بسیار جدی است. های هالیوودی و رقبای گوگل به خوبی متوجه شدهآن است )بازیگر، کارگردان و تولیدکننده(، شرکت

 هایی برای بحث بیشترپرسش

 کنید. توصیفرقابتی  هایمزیت یوتیوب را از نظر -18 -18

 رو شد و از کدام دوری کرد؟ ل، با کدام رقیب بایستی روبهدر میان رقبای گوگ -19 -18

 کند؟ گوگل از چه استراتژی رقابتی خاصی پیروی می -20 -18

 کنید؟ چرا؟بندی میگوگل را از نظر جایگاه رقابتی چگونه طبقه -21 -18

 آیا گوگل یک شرکت متمرکز بر بازار است؟ توضیح دهید.  -22 -18

 کنید:مراجعه  mymktlab.comسایت ی زیر، به هابرای پاسخ به پرسش

 تفاوت بین رقیب خود و بد را توضیح دهید.  -23 -18

بندی در مورد را شرح دهید. کدام طبقه 1مایکل پورتر و تریسی و ویرسم های رقابتیهای بین استراتژیها و تفاوتشباهت -24 -18

 ی دارند، چرا؟های رقابتی برای بازاریابان جذابیت بیشتراستراتژی
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 یادآوری و بسط مفاهیم -فصل نوزدهم 

 مرور اهداف

نظر از اندازه آن، مورد توجه قراردهند. بسیاری از صنایع، جهانی هستند، و  توانند فقط بازار داخلی خود را، صرفها دیگر نمیامروزه شرکت

جهانی به دلیل نرخ ارز . در عین حال، بازاریابی تری دارندشدهبرند شناختهکمتر و های کنند هزینههایی که در سطح جهانی فعالیت میشرکت

المللی، توجه به پتانسیل سود و خطر بازاریابی بین . باباشدمیها و چندین عامل دیگر پرخطر ها، موانع تجاری و تعرفهثباتی دولتمتغیر، بی

 های مربوط به بازاریابی جهانی خود نیاز دارند. ریگیها به راهی اصولی و با قاعده برای تصمیمشرکت

قانونی و اقتصادی بر تصمیمات -های فرهنگی، سیاسیالمللی و محیطدر مورد چگونگی تأثیر سیستم تجاری بین. 1-19هدف 
 کنید. بحث المللیبازاریابی بین

و  قانونی -فرهنگی، سیاسی عواملباشد؛ و باید الملل داشته نویژه سیستم تجارت بیالمللی بهیک شرکت باید درکی از محیط بازاریابی بین

خارج از کشور وارد شود یا خیر  بازارهایکه قصد دارد به تواند راجع به ایناقتصادی هر یک از بازارهای خارجی را ارزیابی کند. سپس شرکت می

انتخاب بازارهای و  کشورها تعدادخود،  یالمللدرباره حجم فروش بین را مورد توجه قرار دهد. شرکت باید بالقوه تصمیم بگیرد و مزایا و خطرات

 بازده احتمالی در برابر میزان خطرات است.  ارزیابی نیازمندگیری کند. این تصمیمات تصمیم هدف

 . را تشریح کنید المللیسه رویکرد کلیدی برای ورود به بازارهای بین. 2-19هدف 

گذاری مستقیم. گذاری  مشترک، یا سرمایهاز طریق صادرات، سرمایه :شود هدفیک از بازارهای  نه وارد هرشرکت باید تصمیم بگیرد که چگو

گذاری مستقیم روند و در نهایت در بازارهای خارجی سرمایهگذاری مشترک پیش میکنند، به سمت سرمایهصادرات شروع می باها بیشتر شرکت

المللی )صادرات غیرمستقیم( یا بخش، شعبه یا نمایندگان های بینطریق واسطه فروش محصولات خود از کنند. در صادرات، شرکت با ارسال ومی

دهد، با پیوستن به بازارهای انجام می گذاری مشترکسرمایهشود. شرکت وقتی که و عوامل فروش خود )صادرات مستقیم(، وارد بازار خارجی می

، شرکت با عقد قرارداد برای فعالیت در مجوز صدور گردد. درت، به بازارهای خارجی وارد میدمتولید یا عرضه یک محصول یا خخارجی جهت 

، در ازای هزینه یا حق امتیاز وارد ارزشمندتجاری، یا سایر موارد  اسرارتولید، نشان تجاری، اختراع،  از فرایندبازار خارجی و پیشنهاد حق استفاده 

 شود.  بازار خارجی می

 شرح دهید. را المللیها برای بازارهای بینهای بازاریابی شرکتو استراتژی بازاریابی نحوه تطبیق آمیخته. 3-19هدف 

خود در هر بازار خارجی  توزیع های، قیمت و کانالترویجهای بازاریابی و محصولات، استراتژی انطباقها همچنین باید درباره میزان شرکت

را  انطباقیها بازاریابی شرکت برخیکنند. جهان استفاده می در سراسر بازاریابی استانداردهای جهانی از گیری کنند. از یک طرف شرکتتصمیم

، هزینه بیشتری متحمل کنندطراحی میگیرند که در آن استراتژی و آمیخته بازاریابی خود را مطابق با هر یک از بازارهای هدف خود کار می به

اهمیت نیست و تا حدی موضوع مهمی سهم بازار بیشتری هم دارند. با این وجود، استانداردسازی جهانی یک گزاره بیشوند اما انتظار بازده و می

به  ،اندیشند اما در سطح بومی و محلی عمل کنندها باید در سطح جهانی بیکنند که شرکتمی المللی پیشنهادهای بیناست. اکثر بازاریاب

 یافته در سطح محلی باشند.  های آمیخته بازاریابی تطبیقهای استاندارد جهانی و تاکتیکایجاد توازن بین استراتژی ها باید در پیعبارت دیگر آن

 نام برده و توضیح دهید. را المللیسه شکل اصلی ساختار بازاریابی بین .4-19هدف 

ارتقاء  المللبخش بینبه  آن را شروع کرده ومرکز صادرات ها از تکند. اکثر شرک المللی ایجادشرکت باید ساختار مؤثری را برای بازاریابی بین

ریزی و مدیریت مدیران ارشد شوند، و دارای بازاریابی جهانی با برنامهمی تبدیل های جهانیسازمانهای بزرگ در نهایت به . شرکتدهندمی

 گیرند. می نظر بدون مرز درعنوان یک بازار واحد و  های جهانی کل جهان را بهشرکت هستند. سازمان

 اصطلاحات کلیدی

                                  1-19هدف 

 یشرکت جهانی                                                تولید قراردادی                               بازاریابی جهانی انطباق



 

  

 قرارداد مدیریتی                              بسط مستقیم محصول                 جامعه اقتصادی                                

 انطباق محصول                         مالکیت مشترک                                          2-19هدف 

 ستقیم                     ابداع محصولگذاری مصادرات                                                         سرمایه

 انطباق ارتباطات                                             3-19هدف گذاری مشترک                                       سرمایه

 توزیع یکپارچهکانال         صدور مجوز                                                   بازاریابی جهانی استاندارد      

 بحث و تفکر انتقادی

 مراجعه کنید.  mymktlab.com سایت به  علامت با شده مشخص مسائل پاسخگویی به برای

 سوالات

 (: ارتباطاتAACSB)؟ کدامندبگیرند،  نظر المللی باید در هنگام ورود به بازارهای خارجی درهای بینعوامل محیطی که بازاریاب -1-19 

 (: ارتباطاتAACSB)المللی را برای یک شرکت نام ببرید و توضیح دهید. های ورود به بازارهای بینگزینه-2-19 

باشد؟ صدور مجوز  وکاری که تمایل به ورود به یک بازار جدید دارد، تأثیر داشتهتواند بر کسبصدور مجوز چگونه میتوضیح دهید که  -3-19

 ، تفکر انعکاسی( : ارتباطاتAACSB)گذاری مشترک دارد؟ رمایهچه تفاوتی با انواع دیگر س

  (: ارتباطاتAACSB)در یک بازار خارجی استفاده کند؟  انطباقیکار چه زمانی باید از استراتژی بازاریابی استاندارد یا ویک کسب - 4-19

: AACSB)بیان کنید. شود را ظهور با آن مواجه می نو تثبیت خود در یک بازارحین وکار جهانی در یک کسبهای خاصی را که چالش -5-19

 ، تفکر انعکاسی(ارتباطات

 تمرین تفکر انعکاسی

کشورهای زیر  CPIرا بیابید. جدیدترین  1(CPIرا ببینید و جدیدترین گزارش شاخص ادراک فساد ) www.transparency.org سایت -19-6 

ی هامریکا؟ پیامدهای این شاخص برای شرکتآ ئیکا، میانمار، نیوزیلند، سومالی و ایالات متحده: آرژانتین، دانمارک، جاماباشندچه مواردی می

 یا  فناوری اطلاعات(   IT، تفکر انعکاسی، استفاده از: ارتباطاتAACSB)؟ چه نوع پیامدهایی هستندوکار دارند، امریکایی که در این کشورها کسب

های جهانی طی مثل تهدید نظارتی، یک تهدید فرهنگی یا یک تهدید اقتصادی متحمل بر بازایابدر یک گروه کوچک، یک تهدید محی - 7-19

ها بر واکنش شرکت ها تحقیق کنید. مسائل مرتبط با این تهدیدها را تجزیه و تحلیل کرده و در مورد چگونگی تأثیر آنمورد آن را شناسایی و در

 ، تفکر انعکاسی(: ارتباطاتAACSB)ها چطور باید این تهدیدها را برطرف کنند، بیان کنید. ن شرکتکه ایبحث کنید و نظرات خود را راجع به این

یابی اخلاقی آفرین در ایجاد و منبعتشکیل شد، و دارای رویکردی تحول 1994یک برند انگلیسی مهم است. این برند در سال  2لوش  - 19-8

کنندگان باشد که امروزه مصرف بزرگی لوازم آرایشی و بهداشتی تولیدکنندگان متمایز از چندان تواندنمی لوش محصولات زیبایی جدید خود است.

 انطباقجهانی و چگونگی  توسعهیابی این برند به این . درباره نحوه دستاما به سرعت در بازارهای جهانی در حال رشد استکنند. خریداری می

یا فناوری   IT ، تفکر انعکاسی، استفاده از: ارتباطاتAACSB)ن حفظ پیام اصلی تحقیق کنید. حی های کلیدی خود با هر بازار جدید درپیام

 اطلاعات( 
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2Lush 



 

  

 های عینیکاربردها و مثال

 بزرگ چینفایروال  و رسانه اجتماعی: یبازاریابی آنلاین، موبایل

میلیون کاربر  635میلیارد نفر جمعیت و  1.35با بیش از  است. استفاده از اینترنت در چین،چین به یک بازار رسانه اجتماعی عظیم تبدیل شده

های های رسانهدرصد در حال رشد است. این امر چین را بازار بسیار جذابی برای شرکت 30اینترنت، به سرعت یعنی سالانه به میزان حدود 

و گسترده  فایروال بزرگ"عنوان ای با ت نظارت برنامهاست. با این وجود، تح بوک، گوگل، توئیتر و یوتیوب ساختهاجتماعی غربی از قبیل فیس

کنترل  برای این برنامه .استهای آنلاین در چین تا حد زیادی منع شده های اجتماعی غربی و سایر بازاریابفعالیت بسیاری از این رسانه "چین

، هشت سایت پربازدید جهانی در حال دیپلمات بر گزارش . بنااست وضع شده دولت چین از طرف های اینترنتیها و فعالیتسایتو سانسور وب

های های رسانهترین محیطهای اینترنتی، چین یکی از فعالحاضر در چین فیلتر است. با این وجود، حتی با نظارت مداوم دولت بر فعالیت

 Renrenشوند مثل لی که به دقت کنترل میهای ایجاد شبکه اجتماعی محتوانند ازطریق محیطکنندگان چینی میاجتماعی جهان است. مصرف

(، Tencentرسان )اپلیکیشن پیام WeChat)پاسخ چین به یوتیوب(،  Youku)موتور جستجوی شبیه گوگل(،  Baiduسایتی برای همه(، )وب

Jiepang  مشابه(Foursquareسایت ،) های میکروبلاگ از قبیلSina Weibo  شبه توئیتر( و(Dianping  مشابه(Yelp  .ارتباط برقرارکنند ) 

نندگان، باید کمصرف یابی بههای مربوط به دستشوند، استراتژیهای اجتماعی در چین میرسانه بازارهای بیشتری وارد طور که بازاریابهمان

اید فرهنگ، تفاسیر و آداب های آنلاین بها و مقررات این کشور شکل گیرد. بازاریابکنندگان، محتوا، محیطبا دقت متناسب با فرهنگ، مصرف

ها باید تحت نظارت دقیق دولت چین . در عین حال، آنبازاریابی بهتری تولید کنندهای و پیام توانند محتوامعاشرت مردم چین را درک کنند تا ب

 فعالیت کنند. 

گذارد؟ های اجتماعی در چین تأثیر میرسانه طریق بزرگ چین تحقیق کنید. این کنترل دولتی چگونه بر بازاریابی از فایروال راجع به - 9-19

 های چین کارنامهکند، تهیه کنید. این شرکت چطور در چین و با آیینگزارشی از یک شرکت آنلاین غربی که در حال حاضر در چین فعالیت می

 ، تفکر انعکاسی(: ارتباطاتAACSB)کند؟ می

د به بازار چین با خط محصولی است که اعتقاد دارید به موفقیت بزرگی دست خواهد فرض کنید شرکت شما در حال مهیاشدن برای ورو -10-19

یافت. بهترین شیوه ورود برای شرکت شما کدام است؟ فضای سیاسی و اقتصادی را بررسی کنید. آیا برای شرکت شما وقت مناسبی جهت ورود 

 فناوری اطلاعات( ، تفکر انعکاسی، استفاده از : ارتباطاتAACSB)به بازار چین است؟ 

 سازی بازار دارو در چینپاک اخلاقیات بازاریابی:

وکارهای دارویی از سراسر جهان به پتانسیل این رسد. کسبدلار می هزار میلیارد 1.3، سالانه به ارزشی برابر با 2020بازار دارو در چین تا سال 

های دارویی اند. برخی از شرکتمتوجه تهدیدهای مربوط به سهم بازار خود شدهوکارهای موجود در چین اند و در عین حال، کسببردهبازار پی 

 1(NDRCاند و در نتیجه از جانب کمیسیون اصلاحات و توسعه ملی چین )برای کسب سهم بازار و سود، صداقت کمتری در معاملات خود داشته

های خود جریمه هزار دلار بابت تغییر قیمت 600یی داخلی را به مبلغ پنج شرکت دارو NDRC، 2016اند. در سال گرفته مورد بررسی دقیق قرار

و سپتامبر  2014صرفه بود. این پنج شرکت بین آوریل  داروها در سطحی مقرون به در حفظ قیمت NDRCکرد. این عمل بخشی از تلاش مستمر 

میلیارد مشتری بالقوه است و بازار  1.4انی کردند. چین دارای های کلیوی تببرای افزایش قیمت داروی مورد استفاده در درمان بیماری 2015

 است.  درصد کاهش یافته 5است؛ این میزان در حال حاضر به درصد رشد داشته  20دارو در یک سال به میزان 

کشور از نظر  175در بین  79فساد کاری دشوار و مداوم است. چین دارای رتبه  مبارزهکردن مساله فساد است، اما دولت چین خواستار برطرف

ز کند. در یک مورد فساد، فساد در خارج امی پایشوکار را در انواع مختلف بازارهای کسب ، که فساداست 2016الملل شاخص شفافیت بین

ا برای حصول هشرکتکردند. در این مورد خاص، های شرکت معامله میرخ داد؛ افراد در خارج از سیستم های معمولی معاملات شرکترویه
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گاه فقط مساله ، آندهندمیهای خارجی رشوه مشخص سازد که شرکت NDRC. اگر های خود را تجدید نظر کننداطمینان مجبور شدند رویه

 . نمایندها باید اعتبار و شهرت خود را نیز تجدید وکار بعد از پرداخت جریمه مطرح نیست؛ بلکه آن شرکتکسب

: AACSB)رویی باید بیاموزند که پرداخت رشوه در چین را بپذیرند؟ در مورد هر دو طرف این قضیه بحث کنید. های داآیا شرکت -11-19 

 ، استدلال اخلاقی(ارتباطات

 های چندملیتی در ورود به بازار کشور شما مشکلاتی دارند یا خیر؟در این مورد بحث کنید که آیا شرکت -12-19

 جذب بازارهای فرعیبازاریابی با استفاده ار ارقام: 

سال پیش، این  50این رقم نزدیک دو برابر جمعیت یونان است. حدود  -از یونان بازدیدکردند 2014میلیون گردشگر در طول سال  18حدود 

 است؛ این صنعت تأثیر مالی و اجتماعیکرد. گردشگری در یونان دچار تغییرات اساسی شده هزار گردشگر را در سال جذب می 33کشور 

است. با این وجود یونان همچنان در تقلای مدیریت و پیشبرد صنعت گردشگری خود است. بنا به گزارش دانشگاه ای بر کشور داشته گسترده

اوج خود رسید، تقریبا مصادف با زمانی که صنعت گردشگری در کل جهان در  به 1990، گردشگری در یونان در سال Thessalonikiارسطو در 

مند هستند، و گردشگری جمعی که در ها، یونان مهیای پذیرش گردشگرانی است که به چیزهای بسیار متنوع علاقهس از گذشت سالاوج بود. پ

که های دیگری باشد و قبل از ایندنبال گزینهانداز اقتصادی ضعیف، باید به دهه گذشته کاهش داشت، به اوج خود رسید. یونان با وجود چشم

 ها تسلط یابد. شوند، بر آنرقباء وارد عمل 

یک نمایه جمعیتی مناسب از یک بازار بالقوه جدید در کشوری مثل یونان که در پی جذب بازارهای گردشگری جایگزین است، ارائه  -13-19

 ارتباطات کتبی و شفاهی، فناوری اطلاعات، تفکر انعکاسی( : AACSB)دهید. 

مراجعه کنید: بازاریابی با استفاده از ارقام برای ارائه برآورد پتانسیل این بازار.  2است؟ به پیوست  آیا بخش گردشگری یونان بازار جذابی -14-19

(AACSB :)ارتباطات کتبی و شفاهی، تفکر تحلیلی، تفکر انعکاسی    

  مانستر :ویدئویینمونه 

اکنون بخشی از شرکت  Monster.comها در جهان است. یتترین سامریکا و یکی از بزرگآکاریابی در  هاییکی از پربازدیدترین سایت مانستر

تواند به جویندگان کار دهنده استخدام آنلاین است که می ، در کاریابی اینترنتی پیشگام است. امروزه، این سایت تنها ارائه1وایدمانستر ورلد مادر

نظیری دارد. حتی در المللی بیکشور، دسترسی بین 50حضور در با  مانسترکند. رسانی تدر سطح جهان، خدمهای شغلی و نیز در قالب آگهی

 گذاری ادامه داد. برای حفظ و گسترش حضور جهانی خود به شدت به سرمایه مانسترزمان رکود اقتصادی، 

 در مانستراست.  هترین کشور جهان شدکه باعث حضور قوی آن در بزرگنیز خرید را  ChinaHR.com این شرکت ،مانسترالمللی گسترش بینبا 

آورد. اما انتظار بر این است دست می مریکا بهآمیلیارد دلاری سالانه خود را از خارج از ایالات متحده  1.3درصد از درآمد  45حال حاضر حدود 

ی جستجو و طراحی هادر فناوری خود گذاریدر حال سرمایههای حوزه توسعهبرای  مانسترهای پیش رو بیشتر جهانی شود. که حتی در سال

 است.  ،جایی هر بر درخواست مشتریان در بنا ،وب

 های زیر پاسخ دهید: ، به پرسشوایدمانستر ورلد پس از تماشای فیلم مربوط به

 گیرد؟ کار می در بازارهای جهانی را به ترویجمحصول و  انطباقیک از پنج استراتژی  کدام مانستر  -15-19

چگونه با این  مانستراست؟  برانگیز بوده چالش مانسترهای بازاریابی جهانی حیط بازاریابی جهانی در بیشتر فعالیتعوامل در م کدام 16-19

 است؟ ها مواجه شدهچالش
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 : سازمان ملل زیباییلورآل مطالعه موردی یک شرکت:

را در  لورآلکند؟ سوی در استرالیا با موفقیت عرضه میای را با برند فرانپوست کرهمحصول زیبایی مریکایی آچگونه نسخه  ،یک شرکت فرانسوی

 130را هر سال در  یمیلیارد دلار لوازم آرایشی، محصولات مراقبت از مو، مراقبت از پوست و عطرهای بسیار 28نظر بگیرید، که به ارزش بیش از 

مبتنی لورآل است. موفقیت تبدیل کرده وازم آرایشی جهان ترین بازاریاب لبزرگ به را این شرکت ،فروش حجم رساند، و اینفروش می کشور به

های فرهنگی در زمینه زیبایی در است. این شرکت با درک چگونگی تقاضای برندهای خود با وجود تفاوت 1"سازیجهانی"بر مفهومی به نام 

ستانداردسازی برندهای خود به منظور تأثیر جهانی فروشد. سپس بهترین توازن را بین ابازارهای محلی خاص، این برندها را در سطح جهانی می

 کند. می کشفهای بومی و محلی ساختن نیازها و خواسته ها برای برآوردهآن انطباقو 

 خارجحاصل از بازارهای  که بیش از نیمی از فروش خودبا کشور و  130، جهانی است. این شرکت با گسترش دفاتر خود در کافی به اندازه لورآل

گیرند از ها فرهنگ مختلف نشأت میاز ده لورآل. برندهای معروف ندارد خاصی، دیگر یک بازار داخلی و خانگی است مریکای شمالیآاروپا و  از

، کارسون(-شینبلین، کیلز، رالف لورِن، اِربنَ دیکی، کلارسونیک، رِدکِن، سافت)مای مریکایی)لورآل پاریس، کارنیر، لنَکام(، آ جمله فرانسوی

دست با وجود این برندها و سایر برندهای . این بازاریاب جهانی چیره)شُو یومورا( و ژاپنی)جورجیا آرمانی(  ، ایتالیاییشاپ()بادی انگلیسی

 فقط در مراقبت از مو قراراندجی پی ، مراقبت از پوست، و رنگ مو در جهان پیشتاز است و پس از آنیتردید در صنعت آرایششده بیشناخته

 دارد. 

 دلیل ارزشمندبودن آن برای من 

چیزی را در مورد زنان سراسر جهان کشف کرده  لورآلخود دارد. اگر  "زیبایی برای همه"، سعی در تحقق مأموریت لورآلسازی استراتژی جهانی

باشند به آن ارتباط دارد که چگونه  که چطور این حس را داشتهباشند. و این خواهند حس خوبی نسبت به خود داشتهباشد آن این است که می

مورد همه صادق  نظر از وضعیت اقتصادی اجتماعی، سن، فرهنگ و قومیت در صرف ،از خود و ظاهر خود مراقبت کنند. این مشخصه جهانی

 است.  رکز بر ارائه نهایت زیبایی به همگانمتم لورآل ،مأموریت زیبایی برای همهبا است. به همین دلیل، 

، ارتباط و تناسب حضور داردبهداشتی  -لوازم آرایشیصنعت که این شرکت بزرگ مستقر در پاریس، بیش از یک قرن است که در یدر حال

کرد و تبلیغاتی برای آن داشت  عرضهرا  2ی سوپریر پرفرنسرنگ مو ،مشهود بود. این شرکت 1970مأموریت آن بیش از هر زمان دیگری در دهه 

ها . از زمان این تبلیغات به بعد، این کلمات بر سر زبان خانم"چرا برای من ارزش دارد": گفتمی کهداد مینم را نشان یک خا اتکه در آن نظر

 بود. -او، و سبک شاز اعتماد به نفس، تصمیمات -بود. پیام این برند راجع به تصور یک خانم

کت فراتر رفت و حتی بخشی از بافت اجتماعی شد. زبان این کلمات، زبانی این کلمات که در اصل فقط یک شعار بود، از اهداف مورد نظر این شر

کند. امروزه، ها استفاده میهای خود را نشان دهد، از آنخواهد در آن پایبندی به خود و ارزشجهانی شد و هر خانمی در هر موقعیتی که می

به معنای  "چرا برای من ارزش دارد"حال حاضر،  و قوی است. و دردرصد زنان در سراسر جهان نسبت به این عبارت، مثبت  80درک و پاسخ 

 است.   "شودانجام می لورآلهر کاری که روزانه با 

 زیبایی از چندین منظر

فرهنگی شروع به کار کرد. این شرکت به دلیل  یابی به مأموریت زیبایی برای همه در سطح جهانی، با گروهی از مدیران چندبرای دست لورآل

های جهانی که یک مدیرانی که پیشینه عمیقی در چند فرهنگ دارند، مشهور است. برخلاف بسیاری از شرکت یتمحور باهای برند اد تیمایج

است که چنین ساختاری  بر این باور لورآلدارند، ها و توابع مستقل در نقاط مختلف جهان های مدیریت، بخشالمللی متشکل از تیمساختار بین

را که امری بسیار مهم در صنعت لوازم آرایشی و بهداشتی امروزی است، برقرار سازد. در عوض این  انطباقتوازن بین استانداردسازی و  تواندنمی

 را داد.  تغییرامکان  های عمیق در چند فرهنگ ایجاد کرد، که به آنبا پیشینه یمدیریت مدیرانبا های جهانی را شرکت تیم
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مریکایی آکه آلمانی، تواند در هر لحظه انجام دهد مثل اینفرهنگی می از چندین منظر، کاری است که یک مدیر چند اتموضوعتوانایی مشاهده 

فرانسوی تیم که خط محصولات مراقبت از پوست مردان را در جنوب شرق  -مریکاییآ -باشد. مدیر هندی -در یک زمانآنها یا تمام  -یا چینی

های مختلف را در اختیار دارم: انگلیسی، هندی و فرانسوی. ای از منابع به زبانمن مجموعه"کند که: ور بیان میط اندازی کرد اینآسیا راه

خورم و غیره. من های مختلف را میکنم، غذای فرهنگخوانم، مردم کشورهای مختلف را ملاقات میهای موجود در این سه زبان را میکتاب

 . "کنم یک دیدگاه و مسیر فکرطه به واسمورد چیزی  توانم درنمی

های صورت کند اشاره داشت که در اروپا، کرمکامبوجی که در بخش مراقبت از پوست کار می -ایرلندی -عنوان مثال، یک مدیر فرانسوی به

گرفته  اقبت از پوست در نظرمر ی برای)و محصول "از بین برنده چین و چروک"شوند( یا گرفته می در نظر یآرایشمحصولی )و  "رنگی"معمولا یا 

 ،زیبایی آسیایی که محبوبیت گرایشاین دو ویژگی هستند. این مدیر با دانستن این ی ازترکیب ،های صورتشوند( است. اما در آسیا، بیشتر کرممی

کرد که محصولی بسیار  ترغیبر فرانسه اثرات رفع چین و چروک برای بازا باتولید و توسعه کرم رنگی  بهدر اروپا رو به افزایش است، تیم خود را 

از مدیران  لورآلکند، استفاده استراتژیک نیاز بیشتری پیدا میی که محیط جهانی به این نوع تلفیق دانش بین فرهنگ. در حین اینبودموفق هم 

در توسعه محصول جدید  لورآلبرای  تر ساخت. این ساختار مدیریتی مزیت رقابتی بسیار مهمی رافرهنگی، چنین کاری را تسهیل و سریع چند

 آورد.   بار به

 درک عمیق زیبایی

کنندگان نقاط مختلف جهان چه معنایی دارد، کاوش دقیقی انجام داد. این شرکت بیشتر که زیبایی در ذهن مصرفبرای پی بردن به این لورآل

های فرد در محل ررسی رفتارهای مراقبت شخصی و زیبایی منحصر بهوتوسعه کرد، و با دقت به بتحقیق از تمام رقبای اصلی، زمان خود را صرف

یابی به فهمی عمیق درباره رفتار زنان و مردان سراسر جهان در رابطه با زیباسازی این شرکت، دستوتوسعه تحقیقخاص پرداخت. یکی از اهداف 

 کند: طور بیان می ی ایننیاز به این رویکرد جهانی را در آداب زیبای لورآلو مراقبت از خود است. 

شویند؟ یک خانم دهد؟ مردم در بانکوک چگونه موهای خود را مییک خانم چینی چند دقیقه  از صبح را به زیبایی معمول خود اختصاص می

فرهنگی هستند.  است، ذاتاا شده کند؟ این آداب زیبایی، که هزاران بار تکرارژاپنی یا فرانسوی از چند قلم مو برای ریمل مژه و ابرو استفاده می

تقلای دستیابی به کمال مطلوبی است که متمایز و فراتر از  این شرکت با گذشتن از سنت، تحت تأثیر فضا و بر اساس شرایط زندگی محلی، در

های آداب، واقعیت د. در پس اینهستن لورآل تحقیقاتلاعات برای ای از اطالعادهیک کشور، و یک قاره و ... باشد. این آداب زیبایی منبع غنی و فوق

 های ضخیم، بلند و پیچ خورده آرایش کرد.توان به همان طریق مژههای ظریف، کوتاه و راست را نمیفیزیولوژیکی نهفته است: مژه

امید، توسعه دهد. این ن "1ژئو آرایش" کرد، تا علم مشاهدات محلی را که مراکزی را در سراسر جهان برپا وتوسعه،برای تسهیل کار تحقیق لورآل

وجود  . این آزمایشگاه باتوسعه یافت "حمام آزمایشگاه"گرفته در علم بر اساس دیدگاه و بینش حاصل از مشاهدات خانگی و نیز مشاهدات انجام 

 دهد. کننده را در سراسر جهان میها امکان بررسی رفتار مصرفتجهیزات پیشرفته، به تیم

های محلی که بر استفاده از ای و نیز شرایط و محدودیتدقیقی از آداب بهداشتی و زیبایی منطقه اطلاعات بسیار للورآوتوسعه  برنامه تحقیق

تولید محصولات برای  فرایندوتوسعه در  های تحقیقبه تیم ،و شناخت بینشسازد. این گذارند مثل رطوبت و دما، فراهم میمحصولات تأثیر می

 یابند.  انطباقتوانند با چند بازار های محلی، میترکیب با این شناخت حاصل از مکان این محصولات در کند.بازارهای محلی کمک می

در ریودوژانیرو برای بررسی  لورآلهای را در نظر بگیرید، که خط تولید محصولات مراقبت از مو است که در ابتدا در آزمایشگاه 2الِسوِی برای مثال،

، و بسیار مجعد دارند، که ناشی کند رشد باان برزیلی ایجاد شد. در برزیل، بیش از نیمی از زنان موهایی بلند، خشک، مشکلات مربوط به مو در زن

موفقیت سریعی در برزیل داشت، و السوی  از آب و هوای مرطوب برزیل و در معرض نور خورشید بودن، شستشوی مکرر، و صاف کردن است.

مریکای جنوبی وارد کرد. این شرکت سپس آن را در سایر مناطق جهانی دارای آب و آمریکای لاتین و آزارهای سرعت آن را به سایر با به لورآل

                                                           
1geocosmetics 
2Elséve Total Reparação 



 

  

ها ، که در آنای جنوب شرق آسیا، هند و اروپارا در بازاره برنداین  لورآلکرد. پس از آن،  عرضههوا و آداب مراقبت از مو مشابه با برزیل 

 کرد.  عرضهکردند، استقبال میکنندگان از چنین محصولاتی مصرف

ای که با برند فرانسوی در استرالیا پوست کره اا به محصول زیباییکه ما را مجدد لورآل در بسیاری از برندهایش به چنین انطباقی رسیده است،

ن ار اصل توسط متخصصد 1(BB cream. کرم خوشبوکننده ضد لک و پیری )کند، معطوف میذکر شد نآغازی پارگرافشود و در فروخته می

ای تبدیل شد. با این سرعت به یک برند پرطرفدار کره های جزئی تولید شد. این کرم بههپوست در کره برای نرم کردن پوست و پوشاندن لک

این کرم را مطابق ها و آرایش در سراسر جهان، نسل جدید و موفقی از کارگیری دانش دقیق خود از رنگ پوست، درمانبا به لورآلوجود، محققین 

 عرضهدر نیویورک  2بلِینمیِ مخفف خوشبوکننده زیبایی است( توسعه دادند و آن را با نام برند BBمریکا )که در آن آبا رنگ پوست و شرایط بازار 

زارهای جهان هم معرفی شد، از کرد، که در دیگر با تولیدگارنیر  نسخه محلی دیگری برای اروپا با نام برند لورآلکردند. این کار ادامه پیداکرد، 

 جمله در استرالیا. 

 انطباقاختصاصی از جهان است که  ایکه نقشه ،استوجود آورده  های پوست را بهجغرافیای رنگ ،لورآلوتوسعه جهانی های تحقیقفعالیت

بندی مرسوم سه نوع مو )آفریقایی، کت دستهسازد. به همین طریق، این شرپذیر میمحصولات آرایشی را با نیازهای زنان سراسر جهان امکان

به  باشد،ها میها و پیچهای پیچش مو که شامل قطر انحناء، شاخص پیچش، تعداد موجآسیایی، و اروپایی( را، بر اساس سنجش خاصی از ویژگی

 است.  کرده تقسیمهشت دسته مختلف 

یابی و بازاریابی برند را مطابق با نیازها و انتظارات دهند، بلکه جایگاهنمی انطباقمحصولات خود را در سطح جهانی  فقط فرمولاسیون لورآل

را خریداری کرد؛ و برای  بلِینمیِمریکایی آ یلوازم آرایش ،سال پیش، این شرکت تولیدکننده بزرگ 20طور مثال، بیش از  سازد. بهالمللی میبین

 آن افزود. تصویر شهری لیبلنسی به نیویورک انتقال داد و نیویورک را به را از تِ شرکتن سازی این برند، دفاتر مرکزی ایتجدید نیرو و جهانی

است. مدت کمی خوبی در سطح جهانی  مؤثر واقع شده  تقریبا متوسط این برند آرایشی روزمره، به ی، با قیمتمترجم(-اپل )لقب نیویورکبیگ

یابی در آسیا نیز جایگاهرا  در اروپای شرقی دست یافت. این برند شهری جدید گروه محصول ایندرصدی در  20به سهم بازار  بلِینمیِپس از آن 

بهداشتی  -متعلق به شرکت بسیار بزرگ لوازم آرایشیبلِین نیویورک میِ کرد، که در آن تعداد کمی از زنان متوجه این امر شدند که برند پرطرفدار

 است.   لورآلفرانسوی 

ها عرضه ای برای آنشده بوده و محصولات ویژهدر بازارهای محلی شناخته که خرد را می ، برندهاییبلِینمیِبرندهایی مثل  خرید علاوه بر لورآل

-یو . مثالی از این مورددهدجدید را میای کمتر از ساخت یک برند با هزینهو  ورود سریع به بازار امکان ،برای این شرکت روش. این کنندمی

این شرکت را خرید. فروش  یک دهه پیش لورآلکند. میهای خود استفاده ، که یک شرکت چینی است و از گیاهان در کرمباشدمی 3سای

 درصد افزایش یافت.  20سال گذشته تا سای -یو محصولات

درآمد آن در طول چهار سال  است. مجموعو برندهای آن واقعا جهانی هستند، و رویکرد آن برای ارائه زیبایی به مردم مؤثر واقع شده  لورآل

درصد  12تا  لورآل، درآمد بودبرزیل در رکود بازار و  رشد چندانی نداشتکه بازار اروپای غربی  درصد افزایش یافت. حتی زمانی 30گذشته تا 

بازارش را اهش یافت و سهم کیونیلیور  که درآمد رقیب اصلی آن یعنی در حال رشد است حتی وقتی لورآلمریکا آرفت. در  در سال گذشته بالا

 . از دست داد

و ایجاد تمایز برندها در بازارهای محلی در  انطباقجهانی است که باعث -محلیبین بازار ناشی از ایجاد توازن  لورآلالمللی موفقیت عظیم بین

 بازارهای برآورده کردن نیازهایست که هم به هایی ایکی از معدود شرکت لورآلشود. ها در تمام بازارهای جهانی میسازی تأثیر آنحین بهینه

کنندگان خود در سراسر های بین مصرفما به تفاوت"کند که بیان می لورآلاست. مدیر عامل یافته  محلی و هم یکپارچگی جهانی برند دست

. در سخنرانی یکی از مدیران سابق "یق دهیمها را با نیازهای محلی تطبگذاریم. ما دارای برندهای جهانی هستیم اما باید آنجهان احترام می

 توصیف کرد.   "سازمان ملل زیبایی" شکل را به لورآل در یونسکو توجه همه به او جلب شد وقتی لورآل

                                                           
1Blemish balm cream 
2Maybelline 
3Yue-Sai Cosmetics 



 

  

 های برای بحث بیشترپرسش

 است؟  لورآلیک از پنج استراتژی ارتباطات و محصول جهانی، به بهترین نحو بیانگر رویکرد کدام -17-19

 در هر بازار جهانی چند است؟ پاسخ خود را توضیح دهید. لورآلشده  محصولات عرضه انطباق، درجه 5تا  1بندی از درجه -18-19

 چیست؟ لورآلمعایب رویکرد جهانی  -19-19

 ت؟گیرد؟ مزیت این رویکرد برای این شرکت چیسکار می کدام استراتژی را برای ورود به یک بازار جدید به لورآل -20-19

 با دلیل توضیح دهید.  ؟بله یا خیر یابد.در سطح بالا ادامه میو روند رو به رشد آن  لورآلآیا موفقیت - 21-19

 کنید:مراجعه  mymktlab.comسایت های زیر، به برای پاسخ به پرسش

 ام استراتژی بهترین است؟جهانی بحث کنید؟ کد رهای مورد استفاده برای پذیرش محصولات در بازادر مورد استراتژی -22-19

 گذاری مشترک را هنگام ورود به یک بازار خارجی نام برده و توضیح دهید؟مزایا و معایب انواع سرمایه -23-19

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 یادآوری و بسط مفاهیم -فصل بیستم 

 مرور اهداف 

مورد جامعه وکارها، و کنندگان به صورت فردی، سایر کسبریابی بر مصرفدر این فصل، مفاهیم بازاریابی پایدار را در رابطه با تاثیر کلی بازا

و اخلاقی است تا بتوان ارزش را نه تنها برای  محیطیزیستپذیری اجتماعی، با مسئولیت توامبررسی قرار دادیم. بازاریابی پایدار نیازمند اقداماتی 

هستند که  هاییشرکت های پایدار آننیز تامین کرد. شرکتجامعه های بعدی و نسل وکارها فراهم کرد بلکه برایکنندگان و کسبامروز مصرف

 در زمان حال و آینده  دارند.  -پذیر در زمینه خلق ارزش برای مشتریان به منظور کسب ارزش از مشتریانرفتاری مسئولیت

 و اهمیت آن را توضیح دهید.  ردهبازاریابی پایدار را تعریف ک .1-20هدف 

برای تامین  های آیندهوکارها و در عین حال حفظ و ارتقاء توانایی نسلکنندگان و کسبزاریابی پایدار مستلزم تامین نیازهای فعلی مصرفبا

 ، اما بازاریابی پایدارکنندمیها از طریق تامین نیازهای مشتریان رشد کند که شرکتکه مفهوم بازاریابی تایید مینیازهایشان است. در حالی

کنندگان و شرکت تامین شود. طوری که نیازهای آنی و آینده مصرف است به محیطیزیستپذیری اجتماعی و با مسئولیت توامخواهان رفتار 

گذاران عمومی و سایرین برای ها، سیاستکنندگان، شرکتبازاریابی پایدار واقعی نیازمند یک سیستم بازاریابی کارآمد است که در آن مصرف

 کنند. ، همکاری میمسئولانهبازاریابی  هایفعالیتانجام 

 انتقادات اجتماعی اصلی نسبت به بازاریابی را ذکر کنید. .2 -20هدف 

های فریبنده، فروش با اصرار زیاد، عرضه محصولات ناکارآمد و ناایمن، از مد های بالا، روشکنندگان از جنبه قیمتتاثیر بازاریابی بر رفاه مصرف

مورد نقد قرار گرفته است. تاثیر بازاریابی بر جامعه به دلیل ایجاد  کنندگان فقیرکیفیت به مصرفبیت محصولا ، عرضهریزی شدهرنامهافتادگی ب

به تاثیر  کالاهای اجتماعی و آلودگی فرهنگی مورد انتقاد قرار گرفته است. منتقدان در عین حال ، عرضه کمگراییواقعی و مادی های غیرخواسته

های ، ایجاد موانع برای ورود رقبای جدید و روشخرید )اکتساب(وکارها به شکل صدمه به رقبا و کاهش رقابت از طریق زاریابی بر سایر کسببا

 ها قابل توجیه هستند و بعضی نیستند. . بعضی از این نگرانیاندداده قرار نقدمورد  توجه کرده و آن را بازاریابی غیرمنصفانه

های بر استراتژی یتاثیر بیان کنید چهو  کردهگرایی را تعریف بومگرایی یا زیستزیستگرایی و محیطکنندهرفمص. 3-20هدف 
 . داردبازاریابی 

کننده یک حرکت اجتماعی هایی از سوی شهروندان شده است. طرفداری از حقوق مصرفجنبشگیری شکلباعث  ،ها در مورد بازاریابینگرانی

. بازاریابان هوشیار این حرکت را یک فرصت برای ارائه خدمات باشدمی هامقابل شرکتکنندگان در هت تقویت حقوق و توان مصرفیافته جسازمان

زیست،  از محیط حفاظت. کنندتلقی میکنندگان از مصرف حمایتکننده و کننده، آموزش مصرفبهتر از طریق ارائه اطلاعات بیشتر به مصرف

بازاریابی است.  هایفعالیتزیست و کیفیت زندگی توسط  یافته به منظور حداقل ساختن صدمه وارده به محیطازمانیک حرکت اجتماعی س

. به این کنندرا دنبال می محیطیزیستهای پایداری ها سیاست. آندانندخود را مسئول میمحیط زیست  حفاظت ازها در رابطه با بیشتر شرکت

های دفاع از حقوق امکان کسب سود را برای شرکت فراهم سازد. جنبش ،که در کنار حفظ محیط زیست شودحی میطرا هاییاستراتژی معنی که

 زیست، هر دو اجزای مهمی از بازاریابی پایدار هستند.  کننده و محیطمصرف

 . اصول بازاریابی پایدار را شرح دهید. 4-20هدف 

ها ضرورت ارائه کردند، اما در عصر جدید بیشتر آنمقاومت می مربوطه ای اجتماعی و قوانینهجنبش در برابرها بسیاری از شرکتدر گذشته، 

بایست با کارآیی اند. بر اساس مفهوم بازاریابی پایدار، بازاریابی یک شرکت میاطلاعات به مشتری، آموزش و حفاظت از مشتری را درک کرده

 کننده یا بازاریابیمصرف اصل باشد: بازاریابی متمایل به 5. این نوع بازاریابی بایستی بر اساس سیستم بازاریابی در بلندمدت همخوانی داشته باشد

مسئولیت ، بازاریابی ارزش برای مشتری، بازاریابی نوآور، بازاریابی مبتنی بر حس ماموریت یا رسالت شناختی و بازاریابی محورکنندهمصرف

 اجتماعی. 

 زاریابی را توضیح دهید. نقش اخلاقیات در با .5-20هدف 



 

  

های داخلی شرکت برای کمک به مدیران در یافتن پاسخ به ها و سیاستها نسبت به ضرورت ایجاد دستورالعملبه شکل روزافزونی، شرکت

انند تمامی مشکلات توها نمیشوند. البته، بایستی به خاطر داشت حتی بهترین دستورالعملتر میهای مربوط به اخلاقیات بازاریابی، آگاهپرسش

بایست به تنهایی به مسائل این است که بازار آزاد و سیستم حقوقی میرویکرد ها بایستی حل کنند، پاسخ دهند. یک اخلاقی را که افراد و شرکت

بایست فلسفه ازاریابی میکند. هر شرکت و مدیر بها و مدیران واگذار میمسئولیت را به شرکت ،است تربینانهواقعدیگر که  رویکردپاسخ دهند. 

و استانداردهایی بر اساس  روندمیرا برای خود مشخص کند. تحت مفهوم بازاریابی پایدار، مدیران فراتر از مرزهای قانون  نهرفتار اخلاقی و مسئولا

 کنند. کننده در بلندمدت، تعریف میدرستکاری فردی، وجدان اخلاقی شرکت و رفاه مصرف

 اصطلاحات کلیدی

   4-20هدف                                                    1-20 هدف

 بازاریابی مسئولیت اجتماعی  محور                       کنندهبازاریابی پایدار                                               بازاریابی مصرف

 بازاریابی نوآور                                             محصولات ناقص یا معیوب                                                3-20هدف 

 بازاریابی ارزش مشتری )ارزشی(                    محصولات خوشایند                              گرایی         کنندهمصرف

 محصولات سودمند  یابی مبتنی بر حس ماموریت                  بازارگرایی(            بومگرایی )زیستزیستمحیط

 محصولات مطلوب  یا  رسالت شناختی                                         محیطی                                 پایداری زیست

                                                             

 نتقادی بحث و تفکر ا

 مراجعه کنید.  mymktlab.com سایت به  علامت با شده مشخص پاسخگویی به مسائل برای

 سوالات

با  ها را از منظر مفهوم بازاریابی، مفهوم بازاریابی اجتماعی و مفهوم بازاریابی پایدار راکنندگان و شرکتشیوه تامین نیازهای مصرف -1 -20

  : ارتباطات(AACSB) مقایسه و تحلیل کنید. یکدیگر

 : ارتباطات(AACSB) .داردکننده توضیح دهید که چگونه بازاریابی تاثیر منفی بر مصرف -2 -20

   : ارتباطات(AACSB)گرایی را از نظر حدود و تاثیرگذاری تمیز داد؟ زیستگرایی و محیطکنندهتوان مصرفچگونه می -3 -20

 : ارتباطات(AACSB)گیری کنند. توانند پیشرفت خود برای رسیدن به آن را اندازهها چگونه میچیست؟ شرکت محیطیزیستپایداری  -4 -20

 : ارتباطات(AACSB) گذارد؟وکار تاثیر میشناختی چیست و چگونه بر یک کسبتبازاریابی مبتنی بر حس ماموریت یا رسال -5 -20

 تمرین تفکر انتقادی

بندی مشخص کنید و توضیح دهید دهد. دو کالا برای هر یک از چهار دستهکالاها را نشان میبندی اجتماعی طبقه 4 -20شکل  -6 -20

: AACSB) شوند.ای جاذبه و مفید )مطلوب( تلقی میایده، سودمند اما غیرجذاب، یا دارچرا این کالاها، ناقص )معیوب(، خوشایند اما بدون ف

 (یتفکر انعکاس ؛ارتباطات

محیطی های شما از نظر زیستخواهید که فعالیتفروشی جدید هستند. نخست میهر بازاریابی یک فروشگاه خردفرض کنید شما مدی -7 -20

استفاده از : ارتباطات، AACSB)فروشان در این زمینه تحقیق کنید و یک چک لیست تهیه کنید. های سایر خردهپایدار باشد. در مورد روش

   (یتفکر انعکاس، ITفناوری اطلاعات یا 

اند را مورد بحث قرار دهید. کدام فلسفه اخلاقی در ذکر شده 1 -20ای که در جدول در یک گروه کوچک، مسائل اخلاقی پیچیده -8 -20

 ؛ استدلال اخلاقی(: ارتباطاتAACSB)تان در هر مورد موثرتر است. گیریتصمیم



 

  

 های عینیکاربردها و مثال

 های اجتماعی ماعی: نوجوانان و شبکهو رسانه اجت یبازاریابی آنلاین، موبایل

بوک تنها به دوستان های نوجوانان به صورت عمومی منتشر شوند. قبل از این تغییر، فیسدهد پستاعلام کرده است که امکان می بوک اخیراافیس

عمومی این کاربران نوجوان برای همگان قابل  هایهای این افراد را مشاهده کند. اما حالا، پستداد که پستسال اجازه می 17تا  13و افراد بین 

های خود را به صورت توییتر نیز یک رسانه اجتماعی پرهوادار بین نوجوانان است و همیشه به نوجوانان این اجازه را داده که توییت مشاهده است.

اند بوک مطرح کردهتصمیم فیساین دی در مورد بوک، مدافعان حریم خصوصی نگرانی زیاعمومی منتشر کنند. اما به دلیل گستردگی بیشتر فیس

منتقدان  گروهی ازجوانان هستند. نومهم پیش روی  یمنییک نگرانی ا ،فضای آنلاین مجرمینمساله کودکان در میان است.  ،کهبالاخص این

بوک فیساز این طریق کسب درآمد کند.  از این طریق بوک تنها تلاش داردکه فیس کنندمیبعضی استدلال  دانند،مالی می را بوکفیس انگیزه

کند کند و ادعا میبوک از تصمیم خود دفاع میکننده مشتاق قرار دهد. از طرفی، فیسهای تبلیغقادر خواهد بود کودکان را در دسترس شرکت

های فوق درسی مانند مسابقات یتو فعال برای امور خیریه آوری پولخواست نوجوانان بوده است، بالاخص برای جمع به خاطرکه این تغییر 

قبل از ارسال یک آپ -پاپ پنجره ظاهر شدنبوک اقدامات احتیاطی نیز انجام داده است، از جمله آموزی. فیسهای دانشورزشی و سایر سازمان

 .ی عموم را نیز انتخاب کندارسال برا تواندمی کاربر لیو در آن تعریف شده است، "دسترسی فقط برای دوستان" فرضکه به صورت پیش ، پست

: AACSB)کنند، به گفته منتقدان، از کودکان کسب درآمد کند؟ پذیری است یا صرفا تلاش میبوک همراه با مسئولیتآیا رفتار فیس -9 -20

 ؛ استدلال اخلاقی(ارتباطات

والدین، به گروه مشتریان نوجوان دسترسی داشته  دررانی روشی خلاقانه را مطرح کنید که بر اساس آن بازاریابان بتوانند بدون ایجاد نگ -10 -20

 (یتفکر انعکاس ؛: ارتباطاتAACSB)باشند. 

 المللی گیری از بازار بینبهره اخلاقیات بازاریابی:

رو سعه نیافته، روبهها در کشورهای توخشک خود برای خانواده های بازاریابی شیرها با انتقاداتی در مورد روش، نستله و سایر شرکت1970از دهه 

که تحقیقات اند در حالیخشک را بهتر از شیر مادر و روشی مدرن برای تغذیه نوزادان معرفی کرده ها شیراند. از طریق تبلیغات، این شرکتبوده

 دارندیه نوزادان خود خشک برای تغذ . زنان در جهان سوم وابستگی بیشتری به شیربهتر از شیرخشک استدهد که تغذیه با شیر مادر نشان می

کنند. کار استفاده میو معمولا از آب آلوده برای این تهیهبا غلظت کمتری  شیرخشک راها را کاهش دهند، که هزینهاما از سوی دیگر برای این

 شود. تغذیه کودک و مشکلات بهداشتی و حتی مرگ نوزادان میمنجر به سوء که

خشک به باد انتقاد  های بازاریابی تهاجمی برای فروش شیرا به دلیل استفاده بیش از حد از تاکتیکنستله ر ،کودکان حامیهای بعضی گروه

ها و اجتماعات، و رشوه به کارکنان بخش بهداشت و هایی مانند ارائه نمونه رایگان، ترویج محصولات در بیمارستاناند. نستله از تاکتیکگرفته

های رقیب حتی از فروشندگان دختر با لباس پرستار . سایر شرکتنمایدمحصول خود را بیشتر ترویج  کند کهدادن هدیه به مادران، سعی می

 کنند. خشک به جای شیر مادر را ترویج می روند و استفاده از شیرکنند. این فروشندگان به خانه مشتریان بالقوه میاستفاده می

ترین بازیگر در بازار شیر خشک شد. بر را خریداری کرد و به این ترتیب تبدیل به بزرگ 1فایزر ، نستله واحد تغذیه کودکان2012در آوریل سال 

دهد آورد. این نکته نشان میدست میه درصد از درآمد خود را از بازارهای در حال ظهور ب 85 اساس گزارش گاردین، این واحد تجاری حدوداا

المللی کنند. یک کمیته برای تحریم بیندگان اقتصادهای در حال ظهور سوء استفاده میکننهای مشابه همچنان از مصرفکه نستله و سایر شرکت

 ای که همچنان فعال است. به راه افتاده تا این مشکل جهانی را حل کند، کمیته 1984نستله در سال 

 پذیری برای بازاریابی شیرر همراه با مسئولیتهای کوچک، تحقیقاتی در این زمینه انجام دهید و یک برنامه بازاریابی پایدادر گروه -11 -20

  (؛ استدلال اخلاقیIT استفاده از : ارتباطات،AACSB) خشک در سطح جهانی تهیه کنید. طرح خود را در کلاس ارائه دهید.

                                                           
1Pfizer 



 

  

  (استدلال اخلاقی : ارتباطات،AACSB)است؟ توضیح دهید.  اشتباهعملی  ،آیا ایجاد نیاز مصنوعی در بازار به منظور کسب سود -12 -20

 بازاریابی با استفاده ار ارقام:: هزینه پایداری 

های را در فروشگاه 2سیمپل تروث مریکا، یک سری محصولات ارگانیک و غذای طبیعی اختصاصی با عنوانآخواربار اول  ، فروشگاه صرفاا1کروگر

که دلار قیمت دارد در حالی 1.70گاه تخم مرغ درجه یک در این فروش دوازدهتر هستند. برای مثال، خود عرضه کرده است. غذاهای ارگانیک گران

 دیگردرصد بیشتر از غذاهای  85دلار قیمت دارد. یک مطالعه نشان داد که به طور کلی قیمت غذاهای ارگانیک  3.50تخم مرغ ارگانیک  دوازده

ها نخواهند داشت. یک عامل مهم پایداری، کشاورزی یلی به خرید آنکنندگان تماها بیش از حد بالا باشند، مصرفاست. با این حال، اگر قیمت

های شود. فرض کنید که هزینهکننده اخذ میهای بیشتری نیز از مصرفارگانیک است، که هزینه آن از کشاورزی معمولی بیشتر است و هزینه

میلیون دلار خواهد بود.  3ینه برای تولید تخم مرغ ارگانیک میلیون دلار باشد؛ در این صورت این هز 1ثابت تولید تخم مرغ معمولی در سال 

)بازاریابی  2های متداول است. با استفاده از پیوست دلار است که دو برابر روش 1.80تخم مرغ  دوازدههزینه متغیر یک مزرعه ارگانیک برای تولید 

 های زیر پاسخ دهید. با استفاده از ارقام( به پرسش

، قیمت کروگرهای کنند. با استفاده از قیمتفروشان عرضه می به خردهمحصول خود را مستقیماا ،یدکنندگان بزرگ تخم مرغبیشتر تول -13 -20

: (AACSBدرصدی برای فروشگاه، محاسبه کنید.  20ارگانیک و معمولی را با در نظر گرفتن حاشیه سود دوازده تخم مرغ تولیدکننده برای هر 

  (لیاستدلال تحلی ارتباطات،

شود؟ این رقم برای تولیدکننده  پوشش دادهها بایستی به فروش برسد تا هزینه معمولی چه تعداد تخم مرغ توسط تولیدکننده تخم مرغ -14 -20

 (استدلال تحلیلی : ارتباطات،(AACSB تخم مرغ ارگانیک چه مقدار است؟

 تیآنسِت: ویدئویینمونه 

این  وکاراندازی این کسبمد داشت. علت راهمیلیون دلار درآ 130ت که سال گذشته در سطح جهانی ، یکی از برندهای کوکاکولا اس3تیآنست

 ها راضی نبود. بنابراین با کمک یک استاد دانشگاه بازنشسته، برندهای نوشیدنی فروشگاههای موجود در قفسهبود که یکی از موسسان از گزینه

 املا طبیعی. ک شدهبطریاولین چای  -معرفی شدتی آنست

وکار پیاده شده لیت اجتماعی که عمیقاا در مدل کسباما انگیزه شرکت برای فعالیت سود نبود بلکه هدف آن تغییر جهان بود. با توجه به مسئو

فریقای آمریکایی و های توسعه نیافته را ارتقاء دهد. این شرکت مواد خام را از کشاورزان بومی آتلاش کرد که ساختار اقتصادی ملتتی آنست بود،

یک بخش از تی آنست کند تا به استقلال برسند. اگرچهگذاری میکننده خود سرمایهوکار کشاورزان تامینکرده و در کسبجنوبی خریداری 

 کند. پذیری اجتماعی موسسان خود فعالیت میاساس اصل مسئولیت است، اما این شرکت همچنان بر 2011شرکت کوکاکولا از سال 

 های زیر پاسخ دهید:، به پرسشتیآنستاز تماشای فیلم مربوط به پس 

 از انتقادات اجتماعی متداول در بازاریابی مستثنی است. تی آنست و نشان دهید که چگونهاده هایی ارائه دمثال -15 -20

 کند.بازاریابی پایدار را در عمل پیدا میتی آنست چگونه -16 -20

 انجام داده، آیا این برند موفق بوده است؟ توضیح دهید. تی آنست ی اقداماتی کهبا توجه به تمام -17 -20

                                                           
1Kroger 
2Simple Truth 
3Honest Tea 



 

  

 دار یا هدفمندآدیداس: پوشاک ورزشی هدف مطالعه موردی یک شرکت:

سال گذشته نقش مهمی داشته است. اگرچه این برند کفش ورزشی جایگاه خود را به عنوان  15، در 1مدیر ارشد گروه آدیداس، هربرت هاینر

ای است که ارتباطی با بسکتبال، بیسبال، یا حتی فوتبال های ورزشی اثبات کرده است، میراث هاینر احتمالا در زمینهرهبر بازار در تمام رشته

های پایدار شده است. در سال گذشته، این شرکت در جایگاه پنجم ندارد. با رهبری هاینر، آدیداس تبدیل به یک رهبر جهانی در اجرای روش

 شرکت پایدار در جهان قرار داشت. 100یست ل

 دو استقامت )ماراتون(، نه دو سرعت 

توسط اندجری و متد، بنِ هایی مانند پاتاگونیا،. شرکتاندکرده تعریفخود  اِی( برندانذات )دیها، پایداری را به عنوان بخشی از بعضی از شرکت

پذیری اجتماعی تولید کنند و کسب پول در درجه دوم اولویت برای با مسئولیت یمحصولاتاند که اند که بیشتر تلاش داشتهکسانی تاسیس شده

در طول زمان به این نکته پی  -که هر سه در زمینه پایداری پیشرو هستند -و آدیداسو، یونیلیور امبی هایی مانندها قرار داشت. اما شرکتآن

زیست و ایجاد شرایط کاری بهتر برای کارکنان داشته باشند. در حقیقت،  کنار حفظ محیطتوانند سود و موفقیت اقتصادی را در بردند که می

 بیشتر ها نیزشود کارآیی مالی آنهای پایدار باعث میها به این نتیجه رسیدند که داشتن یک برنامه استراتژیک موفق بر اساس روشاین شرکت

 . شودمی

های خود را منتشر کرد. در سال محیطیزیست، شرکت اولین بیانیه رسمی 1998برد. در سال نکته پی  این سال پیش به 20آدیداس حدود 

، شفافیت خود را افزایش های سالانهدر قالب گزارش وتنظیم کرد  محیطیزیستخود را بر اساس اهداف اجتماعی و  هایفعالیترو، شرکت  پیش

 طلبی آن افزود. ا مورد بازنگری قرار داد، و بر جامعیت و جاه، شرکت استراتژی پایداری خود ر2008. اما در سال داد

خود است. اما مسیر پایداری آدیداس مدلی است برای هر  محیطیاثرات زیستکند که در حال کاهش این روزها، تقریبا هر شرکتی ادعا می

شود. ها تنها با کلام محقق نمیه سلامتی سیاره و ساکنان آنشرکتی که واقعا قصد دارد تفاوتی ایجاد کند. به بیان خلاصه، ایجاد تفاوت در زمین

 سازی شود. که شرکت بتواند تاثیرگذار باشد، پایداری بایستی در فرهنگ سازمانی آن پیادهبرای این

تفاده از زبان ورزش، وکار اصلی شرکت، مشهود است. با اسهای پایداری در کسبسازی روشدر شرکت آدیداس، این تعهد فرهنگی در میزان پیاده

شرکت برای افزایش پایداری و مسئولیت اجتماعی به صورت دو ماراتون در مقایسه با دو سرعت توصیف شده  هایفعالیتبیانیه پایداری آدیداس 

اله در پایداری است: ها، مستر از اینمساله آماده شدن و تنظیم سرعت مناسب برای تغییر است، داشتن انگیزه و انرژی برای تغییر. مهم"است. 

 "ها و در نظر داشتن هدف در طول مسیر.رفع مشکلات و ضعف

ها عبارتند بودند دادند. این ارزشهای اصلی را برای خود مشخص کرد که فرهنگ شرکت را شکل میارزشاز ای تر، آدیداس مجموعهکمی قبل

ما را "ها ماندند، ارزش چندانی نداشتند. اما در آدیداس، این ارزشکلمات باقی میاز کارایی، انگیزه، درستی، و تنوع. اگر این موارد تنها در حد 

سازد که نیروی ها زیرساخت فرهنگی را میاین ارزش "پذیر انتظار دارد.سازد که جامعه از یک شرکت مسئولیتمتعهد به رعایت قواعدی می

زیست های روزمره و زنجیره تامین بر محیطبول هستند ... کاهش تاثیرات فعالیتقابل ق محیطیزیستطراحی محصولاتی است که از نظر "پیشران 

که در آن  ایجامعهکنندگان .... و توجه به رفاه و کار کارکنان شرکت .... و ایجاد تاثیر مثبت بر استانداردهای محیط کار برای تامین ارتقای.... 

 هستند.  "کنیمزندگی می

  ( پایداریPآمیخته )چهار 

دهد. آدیداس اهداف پایداری که آمیخته بازاریابی را تشکیل می Pاما نه همان چهار  -تمرکز دارد Pاین فرهنگ، آدیداس بر چهار  سازیپیاده برای

در  "چارچوب بازی منصفانه"افراد، محصول، کره زمین، و مشارکت. این چیزی است که  -کنندو کارآیی خود را در قالب چهار ستون تعریف می

 دهد. آدیداس را شکل می

                                                           
1Herbert Hainer  

 



 

  

برای تاثیر مثبت بر زندگی افراد،  "کنند، داریم.ما زندگی میکسانی که در جامعه اطراف  ما تاثیر مثبتی بر زندگی کارکنان، کارگران، و"افراد: 

دهنده خرد جمعی نشان "افراد"تون کند. اما سکار داوطلبانه مشارکت می یآدیداس در صدها پروژه اجتماعی در قالب حمایت مالی و تامین نیرو

 در انجام کار درست است. 

با معیارهای کاری آدیداس،  انطباقهنگامی که مالکان یک کارخانه پوشاک در اندونزی به شکل قانونی یک کارخانه را پس از شش ماه فرصت برای 

های بشردوستانه، کمک به کرد. از جمله صدها میلیون دلار کمکتعطیل کردند، صدها کارگر بیکار شدند. اما آدیداس این کارگران را تنها رها ن

ها تاثیر مستقیم و مثبتی حقوق کارگران آدیداس انجام گرفت. این تلاش افزایششغل جدید، و مذاکره مستقیم با دولت اندونزی برای  پیدا کردن

 بر زندگی این کارکنان داشت. 

بالاخص از طریق افزایش اثربخشی، افزایش استفاده از مواد پایدار، و  ،کنیممان پیدا میتهای بهتری برای تولید محصولاما راه"محصول: 

درصد، کاهش تعداد محصولات نمونه ارائه  50های مورد استفاده در محصولات تا در این بین اهداف مشخصی مانند کاهش تعداد رنگ "نوآوری.

ها و شرکت بر این طرح کهاین ضمنزایش استفاده از مواد پایدار در ساخت کفش و لباس. های مجازی، و افها از طریق تکنولوژیشده به واسطه

 . کندزباله تولیدشده را پایش میها بر مصرف آب، انتشار کربن، و حجم ، همچنین تاثیر این طرحانطباقهای دیگر تمرکز دارد، میزان بسیاری طرح

میلیون عدد در طول دوره چهار ساله شده است.  2.4جدید تا  محصولات هش تقاضا برای نمونهسازی آدیداس باعث کابرای مثال، پروژه مجازی

 %43. آدیداس مواد اولیه تاثیر گذاشته استبه میزان مصرف آب، سلامت خاک، و کیفیت  "پنبه پایدار" درصدی از 100طرح شرکت برای تامین 

جویی باعث صرفه انههای نوآوراست. همچنین افزایش استفاده از پارچه جلوترزمانی نیز مسیر خود به سمت اهدافش را طی کرده و از برنامه از 

 میلیون لیتر آب مورد نیاز در شستشوی این محصولات شده است.  50

 محیطییستزات علاوه بر اقدامات مربوط به محصول که باعث کاهش تاثیر "ایم.را کاهش داده تولید و تامین محیطیزیستاثر  "کره زمین: 

 14001ها در این زمینه گواهی ایزو ترین طرحتولیدی و رفتار انسانی در دست دارد. یکی از مهم هایکارخانهشود، آدیداس اهدافی در مورد می

ی و دریافت المللها، و تاسیسات توزیع به استانداردهای بینهای اداری، کارخانهکنندگانش است. برای رساندن ساختمانبرای شرکت و تامین

 است. ههای خاصی در اختیار کارکنان قرار دادگواهی استاندارد، آدیداس اهداف خاصی را مشخص کرده است و دستورالعمل

ها در این زمینه عبارتند از خاموش کردن کامپیوترها کاهش دهد. بعضی از دستورالعمل %15برای مثال، شرکت قصد دارد که مصرف انرژی را تا 

چیزی بیشتر فکر کنند و کاغذهای  هر پرینتدرصدی مصرف کاغذ، از کارکنان خواسته شده قبل از  50غیر ضروری. برای کاهش و چراغ های 

 برداری استفاده کنند. آدیداس تقریبا تمامی این اهداف را محقق ساخته است.یادداشتباطله برای 

، گانکنندیافتن تامین این شرکت به دنبال "کنیم تا صنعت خود را ارتقاء دهیم.میما با ذینفعان اصلی ارتباط داریم و با شرکا همکاری "مشارکت: 

شامل همکاری با شرکا به  آمیخته. این دارندآدیداس  اهدافمشابه  در زمینه پایداری، اهدافیهایی که با سایر سازمان رابطه، و گانکنندتوزیع

 1. به عنوان مثال، گروه آدیداس یک عضو فعال در ائتلاف پوشاک پایداررا دنبال کنندبتوانند این هدف هایی است که استراتژی طراحیمنظور 

محیطی محصولات در اجتماعی و زیستات تاثیر پایشگیری و اندازه هایتجاری است که در جهت توسعه شاخص یاست. این اتحادیه نهاد

 کند.زنجیره ارزش، تلاش می

 یح واسطه انجام عمل صحانجام کار خوب به

نتایج مورد انتظار در زمینه پایداری  سازی مفاهیم پایداری و حصولتوان پیدا کرد که در زمینه پیادهتعداد محدودی شرکت مثل آدیدارس می

. بدست آوردن جایگاه پنجم در لیست صد است. آدیداس نه تنها به این اهداف رسیده، بلکه شرکتی شاخص در این زمینه موفق عمل کرده باشد

دست آورده است. همچنین این شرکت توانسته ه امین مرتبه است که آدیداس این جایگاه را ب11این  ،کت پایدار برای اولین بار رخ نداده استشر
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 اسبر اسدریافت کند. همچنین آدیداس  -گذاری پایدار تمرکز داردبر سرمایه شرکتی معروف که -2رِبکوسام را از 1کلاس و سکِتور لیدرعناوین گُلد

 است. بودهسال گذشته  15نز در طول وداووج در لیست های پایداریشاخص

های پایدار موفق بوده است، یک سوال مهم بدون پاسخ باقی مانده است: آیا تمامی این سازی روشاگرچه این شرکت به روشنی در پیاده

کنند، شده است؟ بسیاری از ذینفعان آدیداس این ا ادعا میطور که بسیاری از شرکت ه های درست منجر به نتایج مالی منطقی، آنانتخاب

ان مالی آدیداس اند. در طول ریاست هاینر، نایک توانسته در بازار جهانی به چنان موفقیت و جایگاهی برسد که باعث زیپرسش را مطرح کرده

آمد آدیداس ثابت بوده است. نه تنها نایک در بازار آمریکا ها درآمد نایک پیوسته افزایش یافته است، درکه در طول این سالشده است. در حالی

بازار آدیداس در  جایگاهتر بوده است. حتی نایک در حال گرفتن از آدیداس پیشی گرفته، بلکه در اروپا که خانه آدیداس است، نیز نایک موفق

 است. ها حرف اول را در آن زده فوتبال است، ورزشی که آدیداس مدت محصولات مرتبط با

نقص نیستیم و همیشه نیز بهترین ما بی"دهد. به گفته هاینر اما آدیداس همچنان به تلاش خود برای تبدیل دنیا به مکانی بهتر ادامه می

ه شما وفادار بمانیم. بنابراین، ب هافعالیتدر تمامی  "بازی منصفانه"، قصد داریم که به روح های خودفعالیتگیریم. اما در تصمیمات را نمی

وکارمان م که پایداری را در استراتژی کسبکنیپذیری را حفظ خواهیم کرد. همچنان تلاش میمان روح مسئولیتدهم که در کارهایاطمینان می

  "پیاده کنیم.

 هایی برای بحث بیشترپرسش

 به خاطر دارید را ذکر کنید؟ هایی که در مورد پاسخ آدیداس به انتقادات اجتماعی نسبت به بازاریابیتمامی مثال -18 -20

 دهد؟از میان پنج اصل بازاریابی پایدار که در این متن به آن اشاره شد، کدام یک به بهترین شکل راهبرد آدیداس را توضیح می -19 -20

 بندی اجتماعی محصولات تحلیل کنید. وکار آدیداس را بر اساس طبقهکسب -20 -20

 دست آورد؟ توضیح دهید.ه توانست موفقیت مالی بیشتری بکرد، آیا میاجتماعی تمرکز نمیاگر آدیداس بر مسئولیت  -21 -20

 کنید:مراجعه  mymktlab.comسایت های زیر، به برای پاسخ به پرسش

 دگان مفیدکنن؟ آیا این موانع برای مصرفنمایندهای رقیب ایجاد شرکت توانند مانعی برای ورودهای بازاریابی میچگونه روش -22 -20

 یا مضر؟  هستند

 شوند، شرح دهید.رو میکه با آن روبه هاییموقعیتاصولی که مدیران بازاریابی را در تعیین اهمیت اخلاقی  -23 -20
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