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بازار تجاري را تعريف كرده و تفاوتهـاي   .1
ــازار تجــاري را   ــازار مصــرفي و ب ــين ب ب

 .توضيح دهيد
عوامل اصلي كه بر رفتار خريدار تجاري  .2

 .تأثير گذار هستند را نام ببريد
مراحــل فراينــد تصــميم گيــري خريــد  .3

ــام بــرده و آنهــا را توضــيح   تجــاري را ن
 .دهيد

بازارهــاي دولتــي و ســازماني را بــا هــم  .4
مقايسه كرده و در مورد تصميم گيـري  
ــازماني    ــي و س ــداران دولت ــد خري خري

 .توضيح دهيد

در اين فصل، همان موارد را در مـورد خريـداران   . خريد مصرف كننده نهايي و عوامل مؤثر بر آن پرداختيمدر فصل قبل به مطالعه رفتارهاي 
كنند تا در توليد محصولات و خدمات ديگر بكار برند يا آنها را  كنيم، يعني كساني كه محصولات و خدمات را خريداري مي بررسي مي تجاري

  .به ديگران بفروشند
احتمالاً با يو پي اس به عنوان شركتي كـه كارهـاي پسـتي را    . اندازيم مي) خدمات بسته پستي آمريكا(يو پي اس براي شروع، نگاهي به

دهد كه خدمات يو پي اس در بخش مصرفي كاربردي زيادي ندارد و خدماتش بيشـتر مربـوط بـه     اين نشان مي. دهد، آشنايي داريد انجام مي
ها كافي نيست، بلكه بايد از نزديـك   شركت، تنها جمع آوري و ارسال بسته-به-يت در بازار شركتبراي موفق. باشد مشتريان بزرگ تجاري مي

 .و عميقاً با مشتريان همكاري كرد تا به همكار استراتژيك آنها در بخش تداركات تبديل شد

 آشنايي ابتدايي با مفهوم

  ديبتوان ديفصل با نيپس از مطالعه ا

  بازار تجاري و رفتار خريدار تجاريبازار تجاري و رفتار خريدار تجاري
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 آنآنها يكي از  اكثر را برايتان توصيف كنند؛س از مردم بخواهيد يو پي ا
آورند كه با راننده مهربانش، به  را بياد مي معروف اي رنگ كاميونهاي قهوه

بايد هم اينطـور  . رود اين طرف و آن طرف مي ،ها بستهدنبال جمع كردن 
اي دارد كه سالانه بيش از  راننده با لباس قهوه 88،000شركت اين . باشد
ميليـون   8/14كند، يعني روزانه بيش از  ميليارد بسته را جابجا مي 75/3

  .بسته
اي  بستهخاطره دريافت مشتاقانه ها  براي خيلي، اي قهوهنهاي ديدن كاميو

اگر چشـمانتان را ببنديـد و گـوش بدهيـد،     . كند را در گذشته تداعي مي
كند را نيـز   تان توقف مي اميون يو پي اس كه مقابل خانهاحتمالاً صداي ك

كاميونهـا، بـراي برخـي از مشـتريان      اي  قهـوه حتي رنگ . خواهيد شنيد
 كـي از مـديران بازاريـابي يـو پـي اس     ي. كنـد  ي را تداعي ميمعاني خاص

مـردم  . كردنـد  گنـده صـدا مـي    اي  قهـوه سالها ما را با عبارت ": گويد مي
اي ما را دوست دارنـد، آنهـا    هرانندگان ما را دوست دارند، كاميونهاي قهو

تبليغـات   شعاربه همين دليل  ".كنيم را دوست دارند هر كاري كه ما مي
توانـد برايتـان انجـام     چه كاري مـي اي  قهوه": شركت اين است فعلي اين

  "دهد؟
از  »تواند برايتان انجام دهـد؟  چه كاري مياي  قهوه«ال كه ؤجواب اين س

بسـته پسـتي مـرا در سـريعترين     : ساده اسـت خانگي نظر اكثر مشتريان 
يـو پـي اس از بـازار    مـد  آامـا قسـمت اعظـم در   . زمان ممكن ارسال كند

شود، بلكه  كنند تأمين نمي ها را دريافت مي بستهمصرفي كه 
كننـد حاصـل    از بازار تجاري شركتهايي كه بسته ارسال مي

كاري كه يـو پـي اس بـراي ايـن مشـتريان انجـام       . شود مي
. دهد، خيلي فراتر از ارسال هديه سال نو مادربزرگ است مي

يو پي اس را به خاطر ارسال سريع  با اينكه مشتريان خانگي
انـد،   انتخاب كـرده دوستانه برخورد و ها   بستهرزان قيمت ا و

  .استتر  اما نيازهاي شركتها بسيار پيچيده
ي پستي، تنها بخـش كـوچكي از فراينـدهاي    ها بستهارسال 

. دهـد  تداركاتي است كه يو پي اس براي شركتها انجـام مـي  
اين خدمات شامل سفارشهاي خريد، بررسي انبـار، بررسـي   

ي مرجـوعي،  ها بستهفاكتورها، پرداختها،  وضعيت سفارشها،
شركتها عـلاوه  . باشد و ناوگان خودروهاي تحويل دهنده مي

، با جريان مالي و اطلاعاتي همـراه  ها بستهبر جريان فيزيكي 
مـثلاً بايـد بداننـد كـه بسـته الان      . آن نيز سر و كـار دارنـد  

رسـد،   كجاست، چه چيزي در آن قرار دارد، چـه وقـت مـي   
دانـد   يو پي اس مي. خت شده و چقدر بدهي داردچقدر پردا

براي بسياري كه اين كارهاي تداركاتي روزانه،  ممكن است 
عـلاوه بـر ايـن، بيشـتر     . شـود  از شركتها تبديل به كـابوس 

شركتها اين فعاليتها را به چشـم كارهـاي اسـتراتژيكي كـه     
  .بينند شود، نمي باعث ايجاد مزيت رقابتي مي

در واقـع ايـن   . شـوند  وارد مـي اي  هـوه قاينجاست كه مردان 
كارها، دقيقاً كارهايي هستند كه يو پي اس به بهترين شكل 

يو پي اس طي سالهاي گذشته پيشرفت چشمگيري كرده . دهد انجام مي
. كنـد، نيسـت   را ارسـال مـي  ها  بستهكوچك كه  شركتو ديگر فقط يك 

ر اسـت كـه   ميليارد دلا 43ارزش اين غول بزرگ، در حال حاضر بيش از 
يو پـي اس تمـام كارهـاي    . كند خدمات تداركاتي بسيار متنوعي ارائه مي

به انجام كارهايي بپردازند كـه  گيرد تا مشتريان  تداركاتي را در دست مي
خدمات اين شركت بسيار گسترده است . دهند به بهترين شكل انجام مي

ي، ريلـي، و  هـوايي، اقيانوس ـ (ي، بـاربر ها  بستهو از ارسال زميني و هوايي 
، انجام امـور لجسـتيك  و خدمات پستي گرفته تا مديريت انبار، ) اي جاده

المللي، راه حلهاي نرم افـزاري و تجـارت الكترونيـك     مديريت تجارت بين
اگـر كـاري در   . گيـرد  مديريت تداركات و حتي خدمات مالي را در بر مي

الاً هـيچكس  المللي وجود داشته باشد، احتم زمينه تداركات داخلي يا بين
  .تواند آنرا انجام دهد بهتر از يو پي اس نمي

يو پي اس منابع لازم براي به عهده گرفتن كارهاي تداركاتي هر شـركتي  
نفـر كارمنـد،    407،000شـركت   ايـن . اي را در اختيـار دارد  با هر انـدازه 

، و كــاميونماشــين حمــل بســته، ون، ( وســيله نقليــه 92،000حــدوداً 
كشـور دنيـا    200انبار در  1،800هواپيما، و بيش از  600، )ورسيكلتموت
داخلي آمريكا توسط يو  صدرصد از توليد ناخال 1/6در حال حاضر، . دارد

 1/6 را بـا ميليـون فروشـنده    8/1و هـر روز   شـود  جا به جـا مـي  پي اس 
ميليـون   460كنـد، و در هـر هفتـه بـيش از      ميليون خريدار مرتبط مـي 
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درصـد از   90اين شركت به بـيش از  . دهد مي تراكنش الكترونيكي انجام
. دهـد  شركت بزرگ فورچون خدمات مي 1000درصد از  99مردم دنيا و 

ــالانه    ــي اس س ــو پ ــات    1ي ــن آوري اطلاع ــش ف ــارد دلار در بخ ميلي
ش ا العـاده همزمـان و بـه موقـع     كند تا از خدمات فـوق  گذاري مي يهسرما

گ در اختيار مشتريان قـرار  پشتيباني كرده و اطلاعات را به صورت بلادرن
  .دهد

در سطح آمريكا، به مشتريان در حمل ها  بستهيو پي اس علاوه بر ارسال 
پـرواز   700ايـن شـركت روزانـه    . رسـاند  نيز يـاري مـي   المللي بينو نقل 

مـثلاً بـا اينكـه    . دهـد  انجـام مـي   المللـي  بـين مبداء  377بين  المللي بين
چـين   از/يـك روزه بـه   المللـي  بـين مشتريان خانگي، احتياجي به پسـت  

ندارند، اما بسـياري از شـركتها شـديداً محتـاج پسـت سـريع از منـاطق        
خدمات يو پي اس، جريان اسناد مهم . صنعتي در حال رشد آسيا هستند

و لـوازم  ) هامثـل نيمـه رسـانا   (كالاهاي بـا ارزش  هاي اوليه، مونهتجاري، ن
  .كند مييدكي اورژانسي را بر فراز اقيانوس كبير تضمين 

با ارزيـابي و   وكند  يو پي اس حتي خدمات گمرك آمريكا را نيز ارائه مي
در يكي از  .بخشد ترخيص سريع كالاها، فرايند ارسال كالاها را سرعت مي

المللـي   وقتـي بـه تجـارت بـين    ": شـود  هاي يو پـي اس گفتـه مـي    آگهي
. تپردازيد، كل سرمايه شما فقط با يك قانون قابـل نـابود شـدن اس ـ    مي
به ....  7، آيين نامه فلان ، بخش 319جزء ، 3گذاريم به استناد قانون نمي

  ".مسئوليت اين كارها را به يو پي اس بسپاريد... مشكل بر بخوريد
اي از خـدمات مـالي    ت پستي، مجموعه گستردهيو پي اس علاوه بر خدما

يو پي  ماليمثلاً بخش . دهد ش قرار ميا را نيز در اختيار مشتريان تجاري
اس كارهاي مربوط به نقد كردن حسابهاي دريافتني مشـتريان را انجـام   

تواند از يو پي اس درخواست كند كه هزينه كالا را  فرستنده مي ؛دهد مي
خـدمات مـالي ديگـر    . هنگام تحويل دريافت كرده و به او پرداخـت كنـد  

شـركتهاي كوچـك، تهيـه صـورت      شامل صـدور كـارت اعتبـاري بـراي    
حتـي يـو   . باشـد  ، ليزينگ تجهيزات، و تأمين مالي تجهيزات ميها دارايي

يـو پـي اس    مـالي پي اس بانكي را خريداري كرده تـا بـا آن از عمليـات    
  .پشتيباني كند

تواند بـا ارائـه مشـاوره و منـابع فنـي،       يو پي اس، در سطحي عميقتر، مي
مشتريان تجاري بزرگ و كوچك را در بهبـود عمليـات تـداركاتي يـاري     

كند تـا بـا طراحـي     خدمات مشاوره يو پي اس به شركتها كمك مي. كند
. تراتژي كلـي شـركت تطبيـق دهنـد    مجدد، سيستم تـداركات را بـا اس ـ  

حلهاي زنجيره عرضـه يـو پـي اس، مشـتريان را در هماهنـگ سـازي        راه
. كنـد  جريان كالاها، نقـدينگي و اطلاعـات در زنجيـره عرضـه يـاري مـي      

كه كـارايي   كند ارائه ميافزارهايي  نيز نرماس  آوريهاي تداركاتي يو پي فن
سـازي   شيده و شامل سيستمهايي مثل بهينهتوزيع مشتريان را بهبود بخ

مسيرهاي پيموده شده در خيابانها، مـديريت ارسـالها بـه صـورت سـيار،      
ارسال بـي سـيم اطلاعـات بلادرنـگ، و رديـابي از طريـق جـي پـي اس         

  . باشد مي
تواند برايتان انجـام دهـد؟ واضـح اسـت كـه       يچه كاري ماي  قهوه، خوب

خـدمات  . ي هسـتيد سدارد كه شما چه كبه اين ال بستگي ؤجواب اين س
بـا كاميونهـاي   هـا   بسـته يو پي اس براي مشتريان خـانگي، جمـع آوري   

ار تجـاري، روابـط   اما در بـاز . باشد و ارسال سريع و ارزان آنها مياي  قهوه
در آگهـي ايـن   . برقـرار كـرده اسـت    تري با مشـتريان  مستحكم و پيچيده

 "تواند برايتان انجام بدهـد؟  چه كاري مي اي  قهوه"شركت كه موضوعش 
دهـد كـه بـا هـم در مـورد       است، چند متخصص كسب و كار را نشان مي

 مشـغول كنـد،   تر مـي  اس ارائه كرده و كارشان را ساده خدماتي كه يو پي
، كاري از پـيش  ار دهندفقط شعهايي  اما اگر چنين آگهي. هستند گفتگو

اگـر مـردم و   ": گويـد  جيم كلي، مدير قبلي يو پي اس مـي . نخواهند برد
درصد خود را وقف انجـام تعهـداتي كـه شـركت داده،      100. . . سازمان 

  ".رود آن شركت خيلي زود بي ارزش شده و از بين مي. . . نكنند 
كـه   اسـت  گـرفتيم، ايـن  اس در مورد يو پـي   اي كه از اين مطلب نتيجه

كارمندان در سراسر دنيا، بايد براي مشتريان تجاري كاري بيش از بـردن  
بسته از نقطه الف به نقطه ب انجام دهند؛ بايد آستينهايشان را بالا زده و 
دست در دست مشتري، به حـل مشـكلات پيچيـده تـداركاتي او كمـك      

بلكـه  نبايد فقط به ارائه خدمات حمل و نقـل بپـردازد،    كنند؛ يو پي اس
  1.بايد همكار استراتژيك مشتري در زمينه تدارك باشد

  
  

شركتهايي مثل دوپوينت، بوئينگ، سيسكو . فروشند اكثر شركتهاي بزرگ، به طريقي محصولاتشان را به ديگر سازمانها مي
ي بزرگي حتي شركتها. فروشند رهاي ديگر ميسيستمز، كاترپيلار، و تعداد بيشمار ديگري، بيشتر محصولاتشان را به كسب و كا

رال ميـل،   . گر بفروشندد ابتدا محصولاتشان را به شركتهاي ديكنند نيز باي كه محصولات مصرفي توليد مي محصـولات  مثلاً جنِـ
پيلزبـري،  (، محصولات پخت و پـز )دار برشته، گندمي، كامل، اعلا، سبوس (غذاي صبحانه بيگ جي عروف زيادي دارد؛مصرفي م

اما براي فروش . ، ماست يپليت، و چيزهاي ديگر)نيچِر ولي، چِكس ميكس، پاپ سيكرِت( ، اسنَكها)بتِي كراكر، آرد مدال طلايي
  .كنند، بفروشد كه محصول را در سطح كشور توزيع مي كنندگاني توزيع، اول بايد محصولاتش را به كنندگان به مصرف

 به رفتار خريد سازماني اشاره دارد كه كالا يا خدمات را براي استفاده در توليد محصولاتي خريـداري  رفتار خريدار تجاري
همچنين رفتار خريد خـرده فروشـان و   . خواهد آنها را به فروش برساند، اجاره دهد، يا دراختيار ديگران قرار دهد مي كند كه مي

خريداران . شود مي دهند را نيز شامل مي رسانند يا اجاره مي به فروشعمده فروشاني كه محصول را با هدف كسب سود، مجدداً 

  رفتار خريدار تجاريرفتار خريدار تجاري
رفتار خريد سازماني كـه محصـول   
و خـــدمات را بـــراي اســـتفاده در 
توليد محصول و خدمات ديگر يـا  
فروش مجدد يا اجاره آن با هدف 

 .كند كسب سود خريداري مي
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، محصولات و خدماتي كه سازمانشان بـه آنهـا احتيـاج دارد را مشـخص كـرده، بـه جسـتجو،        فرايند خريد تجاري طيتجاري، 
بايد براي درك بازارهاي ) يبي تو ب(شركت-به-بازاريابان شركت. پردازند مي مختلف برندهايو  كنندگان ارزيابي و انتخاب عرضه

از آن پس، همچون كسب و كارهايي كـه محصـولات را بـه خريـداران      .تجاري و رفتارهاي خريدان تجاري، تلاش زيادي بكنند
  .رابطه سودمندي با مشتريان شركتي برقرار كنندبا خلق ارزشهاي برتر، فروشند بايد  نهايي مي

  بازارهاي تجاري
شود، اصلاً با بازار مصرفي قابل مقايسه  مي رد و بدلدر واقع، پول و كالاهايي كه در بازار تجاري . بازار تجاري خيلي بزرگ است

كنندگان مختلفي لاستيك،   تأمين. لازم است را در نظر بگيريده براي توليد يك حلقه تاير گوديير مثلاً داد و ستدهايي ك. نيست
محصـول   ،يير در پايـان گـود . رسـانند  را به فروش مـي  فولاد، تجهيزات، و ديگر چيزهايي كه براي توليد اين محصول لازم است

بنـابراين، فقـط بـراي توليـد يـك      . نهايي قرار دهند كنندگان فروشد تا آن را در اختيار مصرف مي فروشان خردهتوليد شده را به 
يير تايرهايش را به عنـوان قطعـات اصـلي بـه شـركتهاي      دعلاوه بر اين، گو. شود مي حلقه تاير، خريدهاي تجاري بسياري انجام

همچنين سازمانهايي كه داراي ناوگان حمـل و نقـل هسـتند    . فروشد تا در توليد خودروهاي جديد بكار ببرند مي نيز خودروساز
  .كنند مي نيز اين تايرها را براي تعمير خودروهايشان خريداري

دماني وجود دارند كه نقش خريدار را بـر عهـده داشـته و    در هر دو مر. ها به بازار مصرفي شبيه است بازار تجاري از بعضي جنبه
تفاوتها كـه در  مهمترين . هاي بسياري با هم تفاوت دارند اما اين دو بازار از جنبه .گيرند براي ارضاي نيازها، تصميم به خريد مي

  .باشد فرآيند خريد مورد استفاده ميگيريها و  نيز بيان شده، ساختار بازار و تقاضا، ماهيت واحد خريد، نوع تصميم 1-6جدول 

  ساختار بازار و تقاضا

  تقاضاي مشتق شدهتقاضاي مشتق شده
هايـت از  تقاضاي تجـاري كـه در ن  
 منتج يتقاضا براي كالاهاي مصرف

 .شود مي

  فرايند خريد تجاريفرايند خريد تجاري
فرايند تصميم گيـري كـه خريـدار    
ــاري طـــي آن محصـــولات و   تجـ
ــا    ــه آنه خــدماتي كــه ســازمانش ب
احتياج دارد را تعيين كرده، آنها را 
پيدا كرده، ارزيابي كرده، و يكـي  
از عرضــه كننــدگان و برنــدها را   

 .كند انتخاب مي

  

  ساختار بازار و تقاضا
 .اندتشكيل شدهكمتر، اما بزرگتريبازارهاي تجاري از مشتريان

 .، متمركزترندجغرافياييمشتريان تجاري از نظر
 .شودمينتيجهتقاضاي مشتريان تجاري از تقاضاي مشتريان نهايي

 .كند به اندازه بازار مصرفي با تغيير قيمت تغيير نمي-استكشش كمتريتقاضا در بازار تجاري داراي
 .كندميتغييرتقاضا در بازار تجاري خيلي سريعتر

  ماهيت واحد خريد
 .تشكيل شده استخريداران بيشتريخريدهاي تجاري از 

 .هستندترمتخصصخريداران تجاري، در خريد

  گيري انواع تصميمات و فرايندهاي تصميم

 .روبرو هستندتريتصميمات پيچيدهمعمولاً خريداران تجاري با
 .استتررسميفرايند خريد تجاري 

 .نهند در خريد تجاري، خريدار و فروشنده با هم از نزديك همكاري كرده و رابطه دراز مدتي را بنا مي

 خصوصيات بازارهاي تجاري 1-6جدول
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بازاريابان تجاري نسـبت بـه   معمولاً 
مشتريان تعداد بازاريابان مصرفي، با 

بزرگتـري  بسـيار  كمتـر ولـي   بسيار 
ــرو هســتند حتــي در كســب و . روب

ــي   ــداران كم ــزرگ، خري ــاي ب كاره
. دهنـد  مـي  بيشترين خريد را انجـام 

رهاي جـايگزين  مثلاً بازار مصرف تاي
گوديير از ميليونها دارنده ماشين در 
 ايالات متحده و سراسر دنيا تشكيل

امـا سرنوشـت گـوديير در    . شـود  مي
اين بازار، به موفقيـت او در گـرفتن   
ــزرگ    ــركت ب ــد ش ــفارش از چن س

بلَِــك انــد . خودروســاز بســتگي دارد
دكر نيز به طور مشابه محصـولاتش  
 را به چنـد ده ميليـون مشـتري در   

امـا بـراي   . فروشـد  مـي  سراسر دنيـا 
اينكار اول بايـد محصـولاتش را بـه    

بــزرگ مثــل هــوم  عمــده فروشــان
 -ل مارت بفروشـد ديپوت، لوئيز، و و

كه بيش از نيمي از فروش از طريـق  
  .شود مي آنها انجام

بازار تجاري، از نظر جغرافيايي 
بـيش از  . تر اسـت نيز بسيار متمركز

نيمي از خريداران تجاري در هشت 
ــد گرفتــهايالــت قــرار  كاليفرنيــا، : ان

شـيگان،  نيويورك، اهُايو، ايلينويز، مي
. تگزاس، پنِسـيلوانيا، و نيـو جرسـي   

، تقاضـاي بـازار تجـاري،    بر اين علاوه
و دل پاكـارد  -هيولـت . شـود  مـي  از تقاضا براي كالاهاي مصرفي مشـتق  يعني ؛است )Derived Demand(هتقاضاي مشتق شد
اگـر تقاضـا بـراي كامپيوترهـاي      .كننـد  خريداري مي كامپيوترهاي شخصي را  ،كنندگان خرند زيرا مصرف مي پردازشگر اينتل را

  .كند مي هاي كامپيوتري نيز كاهش پيدا كاهش پيدا كند، تقاضا براي تراشهشخصي 
 نهـايي تبليـغ   كننـدگان  بعضي اوقات محصولاتشان را به طور مستقيم بـراي مصـرف   )B-to-B(از اينرو، بازاريابان بي تو بي

تبليغـات سـنگيني را بـا هـدف معرفـي      مثلاً شـركت اينتـل از ديربـاز    . كنند تا بدين شكل تقاضاي تجاري را افزايش دهند مي
افزايش تقاضا براي كامپيوترهايي كه به ايـن پردازشـگر   . دهد هاي مختلف به خريداران كامپيوترهاي شخصي انجام مي پردازنده

  .شوند مي افزايش داده و بدين ترتيب هم اينتل و هم همكاران تجاريش پيروز مجهز هستند، تقاضا براي اين پردازشگرها را
را به عنوان تركيبي مهم در محصولات مختلف از ظروف پخـت و پـز   دوپونت در اقدامي مشابه، تفلون شركت اينويستا نيز 

برچسب محصول مقاوم شده با تفلون را . كند ميبه مشتريان نهايي معرفي  ،گرفته تا لباسهاي مقاوم در برابر لكه و بدون چروك
مشـاهده  نوتيكا و تامي هيلفيگر و مبلمان خانه با برندهايي چون كراوِت پوشاك توليد شده توسط شركتهايي مثل  انواعبر روي 

  .شدتر  اينويستا مردم را با اين محصول آشنا كرد و آنرا جذابتر ساخت و بدين ترتيب براي مشتريان تجاري نيز جذاب 2.كرد

 مختلف به هاي  تبليغات سنگيني را با هدف معرفي پردازندهاينتل از ديرباز :تقاضاي مشتق شده
بدين ترتيـب هـم اينتـل و هـم همكـاران تجـاريش        دهد؛ خريداران كامپيوترهاي شخصي انجام مي

 شوندميپيروز
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؛ يعني تغيير قيمت، حداقل در كوتاه مدت، تـأثير زيـادي بـر ميـزان     است بي كششتقاضا در بسياري از بازارهاي تجاري، 
؛ مگـر اينكـه ايـن كـاهش     دهد را زياد افزايش نمي كاهش قيمت چرم، خريد چرم توسط شركتهاي توليد كننده. سفارش ندارد

  .نتيجه افزايش تقاضا براي آن شود آنقدر زياد باشد كه باعث كاهش قيمت كفش و در
تقاضا براي بسياري از كالاها و خدمات تجاري، خيلـي سـريعتر   . است نوسانيشديداً در بازار تجاري  تقاضا نكته آخر اينكه

تغيير كوچكي در تقاصاي مصرفي، ممكن است به تغيير شـديدي در  . كند مي از تقاضا براي محصولات و خدمات مصرفي تغيير
درصـد در تقاضـاي تجـاري دوره     200درصد تغيير در تقاضاي مصرفي، حتـي تـا    10بعضي اوقات، . تجاري منجر شودتقاضاي 

  .بعدي تغيير ايجاد كرده است

  ماهيت واحد خريد
تشكيل شده  گيرنده كه تخصص بيشتري هم دارند، تعداد بيشتري تصميمخريدهاي تجاري، در مقايسه با خريدهاي مصرفي، از 

هتر خريد اند كه چطور ب شود كه عمرشان را صرف اين كرده مي اي انجام هاي تجاري توسط افراد آموزش ديدهخريداغلب . است
هـاي مهـم،   معمـولاً در خريـد كالا  . گيري آن شركت خواهند كـرد  تر باشد، افراد بيشتري در تصميم هرچه خريد پيچيده. كنند

  .شود مي ديران ارشد گرفتهاي مركب از متخصصين فني و م تصميم خريد توسط كميته
توسعه «يا » تأمينمديريت «علاوه بر اين، بسياري از شركتها در حال بهبود واحدهاي خريد هستند تا آنها را به واحدهاي 

سطح بالاتر و آمـوزش ديـده روبـرو     تأمينامروزه بازاريابان بي تو بي، با  نسل جديدي از مديران . تبديل كنند» كنندگان تأمين
 كننـدگان  تـأمين ، بيش از آنكه در مـورد شـركت خودشـان بداننـد، در مـورد      تأمينرسد اين مديران  مي گاهي به نظر .هستند

نيروهـاي بازاريـابي و فـروش آمـوزش      ري، در تعامل با اين شركتها بايـد به همين دليل، واحدهاي بازاريابي تجا. اطلاعات دارند
  .را بكار بگيرندديده 

  گيري هاي تصميمانواع تصميمات و فرايند
اين خريدها اغلب نياز به پول زيـادي  . تري روبرو هستند با تصميم پيچيدهخريداران تجاري نسبت به خريداران مصرفي، معمولاً 

، و شامل تعامل با كارمنـدان زيـادي در سـطوح مختلـف     را مورد توجه قرار دادداشته، بايد ملاحظات فني و اقتصادي مختلفي 
به وقت بيشـتري  هم گيري خريدار  تر هستند، تصميم اينكه تصميمات خريد تجاري پيچيدهبا توجه به . باشد مي سازمان خريدار

خريدهاي تجاري اغلب مسـتلزم ارائـه   . شوند مي تر انجام لاً نسبت به خريدهاي مصرفي، رسميخريدهاي تجاري معمو. نياز دارد
  .باشد مي كنندگان و تأييد رسمي ينتأممحصول، سفارش خريد كتبي، جستجوي دقيق  دقيقمشخصات 

زاريابـان مصـرفي، معمـولاً از    با. بـه هـم وابسـته هسـتند     شديداً، در خريدهاي تجاري، خريدار و فروشنده مورد آخر اينكه
ر در مقابل، بازاريابان بي تو بي، ممكن است آستينهايشان را بالا بزنند و خريدار را از نزديـك د  اما. ر هستندوكنندگان د مصرف

معمولاً اين . از كمك در تعريف مسئله گرفته تا يافتن راه حل و كارهاي پشتيباني بعد از فروش -تمام مراحل خريد ياري كنند
 سـريعتر كه  شود مياي  كننده تأمين نصيبدر كوتاه مدت، فروش  .دهند مي بازاريابان، به هر مشتري، پيشنهاد منحصر به فردي

ازهـاي فعلـي   اما در درازمدت، بازاريابان بي تو بي با تطابق دادن خود با ني. مصرف كننده به كالاها و خدمات پاسخ دهد نيازبه 
  . كنند مي را حفظبه او مشتري و كمك به او در حل مشكلاتش، فروش 

تغييـر  نزديـك و صـميمي   اي  رابطـه اي صرفاً دشمنانه، به  از رابطه كنندگان تأمينمشتريان و در سالهاي اخير، روابط بين 
توسـعه اصـولي شـبكه    : باشـد  بدين معني مـي اند كه  روي آورده كننده توسعه تأميندر واقع بسياري از شركتها، به . است كرده
اي كه در توليد محصولات و يـا   رضه محصولات و مواد اوليهنان براي عف ايجاد منبعي مناسب و قابل اطميكنندگان با هد تأمين

ول مارت نيز . تتغيير داده اس تأمين،خريد را به مديران توسعه خريد و  مسئولانمثلاً كاترپيلار، اسم . دارند نيازباز فروش آنها 
غول سـوئدي خـرده فروشـي مبلمـان يعنـي      . كنندگان را ايجاد كرده است تأمينواحد خريد ندارد، بلكه بجاي آن واحد توسعه 

ارائـه روش زنـدگي شـيك و بـا قيمـت مناسـب درگيـر        كند، بلكه آنها را در فرايند  كنندگان خريد نمي نيز فقط از تأمين آ ايكه
  ).نگاه كنيد 1-6 عمل دربه بازاريابي (كند مي

  كنندهكننده  تأمينتأمينتوسعه توسعه 
توســـــــعه اصـــــــولي شـــــــبكه 

كنندگان تا منبعـي مناسـب و    تأمين
بــــراي عرضــــه  قابــــل اطمينــــان

اي كـه در   محصولات و مواد اوليه
توليد محصولات يا باز فروش آنها 

 .لازم است، ايجاد شود
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  الگويي از رفتار خريد
 خواهند بدانند اين است كه خريداران تجاري به محركهاي مختلف بازاريـابي چطـور پاسـخ    مي ترين چيزي كه بازاريابان ابتدايي

سازمان خريـدار را  در اين الگو، بازاريابي و ديگر محركها، . دهد مي الگويي از رفتار خريدار تجاري را نشان 1-6تصوير . دهند مي
 محركهاي بازاريابي، مثـل خريـدار مصـرفي، از چهـار پـي تشـكيل      . اند كردهتحت تأثير قرار داده و پاسخهاي مشخصي را ايجاد 

آوري،  نيروهاي اقتصادي، فن: باشند مي محركهاي ديگر شامل نيروهاي اصلي محيطي. محصول، قيمت، محل، و ترويج: شوند مي
انتخـاب محصـول يـا    : شـوند  مـي  اين محركها وارد سازمان خريدار شده و تبديل به پاسـخ خريـدار  . رقابتيسياسي، فرهنگي و 

بازاريابان براي اينكه بتوانند آميخته بازاريابي . ؛ حجم سفارش؛ و شرايط ارسال، خدمات، و پرداختكننده تأمينخدمت؛ انتخاب 
  .شوند را به خوبي درك كنند مي ه و تبديل به پاسخ خريدخوبي طراحي كنند، بايد اتفاقاتي كه در سازمان رخ داد

 گيـري خريـد دخالـت    خريد، كه از افـرادي كـه در تصـميم    مركز: باشد مي در سازمان، عمل خريد مركب از دو جزء اصلي
وه بـر  دهد كه هم واحد خريد و هم فراينـد خريـد، عـلا    مي الگو نشان. گيري خريد د تشكيل شده است، و فرايند تصميمكنن مي

  .باشند مي ي، تحت تأثير عوامل داخلي سازماني، ميان فردي، و فردي نيزجعوامل محيطي خار

  تجاري اررفتار خريد
تصـوير  . دهـد  خواهند بدانند كه خريدار تجاري چطور به محركهاي بازاريابي مختلف پاسخ مي ترين گام مي بازاريابان در ابتدايي

در اين مدل، محركهاي بازاريابي و ديگر محركهـا، سـازمان خريـد را تحـت      .دهد مينشان مدلي از رفتار خريدار تجاري را  6-1
بازاريابي مثل خريدار مصرفي از چهار پـي تشـكيل   محركهاي  در اينجا نيز. كنند تأثير قرار داده و پاسخهاي مشخصي ايجاد مي

آوري، سياست، فرهنگي و  اقتصاد، فن: باشند ميمحركهاي ديگر شامل نيروهاي اساسي  .محصول، قيمت، محل و ترويج: اند شده
كننده؛ حجـم   انتخاب محصول يا خدمت؛ انتخاب تأمين: شوند اين محركها وارد سازمان شده و به پاسخ خريدار منتج مي. رقابت

د در سـازمان  بازاريابان براي طراحي استراتژي مناسب آميخته بازاريابي بايد بدانن. سفارش؛ و شرايط ارسال، خدمات و پرداخت
  3.شود افتد كه به پاسخ خريد منتج مي چه اتفاقي مي

گيـري خريـد    مركز خريد كه شامل همه افـرادي اسـت كـه در تصـميم    : باشد در سازمان، عمل خريد شامل دو بخش اصلي مي
خريد علاوه بـر تـأثير   گيري  تصميمفرايند گويد كه مركز خريد و  اين مدل به ما مي. گيري خريد دخالت دارند، و فرايند تصميم

  . گيرند پذيري از عوامل داخل سازماني، ميان فردي و شخصي، تحت تأثير عوامل محيط خارج سازمان نيز قرار مي
خريـداران تجـاري، چـه    : سـازد  مـي  ، چهار سوال در مورد رفتار خريـد تجـاري مطـرح   نشان داده شده 1-6مدلي كه در تصوير 
گيري دخالت دارند؟ چه چيزهاي بيشترين تأثير را بر خريـدار دارد؟   در فرايند تصميم گيرند؟ چه كساني مي تصميمات خريدي

  گيرند؟ ميخريد  خريداران تجاري، چطور تصميم
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  هاي اصلي موقعيتهاي خريد گونه
در . باشـد  مـي  گيري عـادي  تقيم قرار دارد كه تقريباً تصميمخريد مجدد مسدر يك طرف  4.سه موقعيت خريد اصلي وجود دارد

كـه  در ميانه نيز خريد مجدد اصلاح شده قرار گرفته . باشد ميتحقيقات گسترده نيازمند طرف ديگر وظيفه جديد قرار دارد كه 
  .تحقيقات نياز داردكمي 

اينكـار  . دهـد  مـي  را بدون هيچگونه تغييري، مجدداً سفارش چيزي، خريدار )Straight Rebuy(مخريد مجدد مستقيدر 
خريدار، با توجه به رضايت قبلي كه از خريد داشته، فقط بايد يكي . شود مي معمولاً به صورت عادي و توسط بخش خريد انجام

معمـولاً  . كنند تا كيفيت محصول و خدمات را حفظ كنند مي كنندگان مورد تأييد تلاش تأمين. كنندگان را انتخاب كند تأميناز 
كنند تا بخش خريد بتواند سفارشها را سريعتر ثبـت كـرده و در    مي ايجادكنندگان سيستمهايي براي سفارش مجدد  تأميناين 

كنند چيزهاي جديدي ارائه كنند يـا كـاري بكننـد كـه نارضـايتي       مي ز سعيكنندگان مردود ني تأمين. زمان صرف جويي كنند
  . قبلي از بين رفته و خريدار دوباره آنها را در نظر بگيرد

را  كننده تأمينخواهد مشخصات محصول، قيمت، شرايط، يا  مي خريدار، )Modified Rebuy(هيد مجدد اصلاح شدخردر 
در . كننـد  مـي  گيرندگان بيشتري دخالت نسبت به خريد مجدد مستقيم، تصميممعمولاً در خريد مجدد اصلاح شده . تغيير دهد

كنند بهترين اقدام ممكـن را   مي گيرند و تلاش مي شده، تحت فشار قراركنندگان مورد تأييد معمولاً عصبي  تأميناين وضعيت، 
بهتـر،  با ارائه پيشـنهادهاي  فرصتي است تا  شركتهاي مردوداين وضعيت براي اما . مد را از دست ندهندآانجام دهند تا منبع در

  .تجارت جديدي را آغاز كنند
 ـ  كند، با موقعيت محصول يا خدمتي را براي اولين بار خريداريخواهد  ميشركتي كه   روبـرو  )New Task(دوظيفـه جدي

و  هبيشـتر بـود  كنند  مي گيري شركت باشد، تعداد افرادي كه در تصميم بالاتر ريسكدر چنين حالتهايي، هرچه هزينه يا . است
 موقعيت وظيفـه جديـد، بهتـرين فرصـت و چـالش بـراي بازاريابـان       . براي جمع آوري اطلاعات نيز تلاش بيشتري خواهند كرد

هـاي لازم   ا كنند، بلكه اطلاعات و راهنماييثر بر خريد بيشتري دست پيدؤكنند به عوامل م مي بازاريابان نه تنها تلاش. باشد مي
  .كنند مي را هم ارائه

 در خريـد وظيفـه جديـد رخ    تعـداد آن خريدار مربوط به خريد مجـدد مسـتقيم و بيشـترين      گيري تصميمموارد كمترين 
مقـدار  ، حـد قيمـت، شـرايط پرداخـت،     كنندگان تأميندر موقعيت وظيفه جديد، خريدار بايد در مورد مشخصات كالا، . دهد مي

رتيب اين تصميمات بسته بـه شـرايط مختلـف، متفـاوت اسـت و      ت. كند گيري تصميمو شرايط خدمات  سفارش، شرايط تحويل
  .تأثير گذار هستند گيرندگان مختلف بر هر كدام از انتخابها تصميم

 خريـدار . اي خاص، راه حل كـاملي را از يـك فروشـنده خريـداري كننـد      دهند براي مسئله مي بسياري از شركتها ترجيح
تواند بجاي خريداري اجزاء و سرهم كردن آنها، از فروشنده بخواهد كه اجزاء را ارئه كرده و خودش بسته يا سيستم را از سر  مي

با توجه به نياز مشتري ارائه تواند كاملترين سيستم را  ميشود كه  معمولاً فروش نصيب شركتي مي. هم كردن اجزاء، ايجاد كند

  خريد مجدد مستقيمخريد مجدد مستقيم
يكي از موقعيتهاي خريـد تجـاري   

را بدون  كه خريدار، سفارش قبلي
 .كند مي هيچ تغييري مجدداً ثبت

  خريد مجدد اصلاح شدهخريد مجدد اصلاح شده
يكي از موقعيتهاي خريـد تجـاري   

ــدار در آن  ــه خري ــي ك ــد  م خواه
ــت،    ــول، قيمـ ــات محصـ مشخصـ

 .تغيير دهدكننده را  تأمينشرايط يا 

  وظيفه جديدوظيفه جديد
يكي از موقعيتهاي خريد تجـاري،  

ي آن محصــول يــا كــه شــركت طــ
خــــدمتي را بــــراي اولــــين بــــار 

 .كند مي خريداري

 1-6تصوير
 مدل رفتار خريدار تجاري
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 .تواند يك استراتژي كليدي براي پيروزي و بدست آوردن مشتري باشـد  مي )Systems Selling(يفروش سيستماز اينرو،  .كند
  :كند مثلاً شركت كم استيشن راه حل كاملي براي حل مشكل پاكيزگي صنايع ارائه مي

كند در بخشهاي مختلفي از كارواشها گرفته تا نيروي هوايي آمريكا مـورد   توليد مي استيشن كمصنعتي كه  هاي پاك كننده
خواهد كف زمين يا يك كارخانه، يك فروشگاه يا يك رسـتوران، محـل    كند كه مشتري مي فرقي نمي. گيرد استفاده قرار مي

م امـا كـاري كـه     .اختيـار دارد  و شـو را در  هميشه راه حل درسـت شسـت   استيشن كم، بشويدتقطير يا پايگاه ارتش را   كـ
كند تا راه حـل   او با مشتريان از نزديك همكاري مي. دهد بيش از فروش مواد شيميايي به مشتريان است انجام مي استيشن

كند تا فرمول صابوني  ابتدا با هر كدام از مشتريان همكاري مي استيشن كم. منحصر به فردي براي حل مشكلشان پيدا كند
 ـ  . آن مشتري تهيه شده را درست كندكه مخصوص  ر، تانكرهـاي  اين شركت براي تميز كردن دستها، شال گـردن، فلـوت، پ

نكرهاي سيمان، كشتيهاي اقيانوس پيما، و تقريباً هر چيزي كه فكرش را عطر، كانتينرهاي لوازم آرايش چشم، قارچ قايق، ب
مخلـوط سفارشـي تهيـه شـده را بـه       استيشن كمن فرمول، بعد از بدست آورد. بكنيد، فرمول مخصوصي اختراع كرده است
، ميزان مصرف را كنترل كرده و هر وقت مقدار آن كـم  و در آخر. كند منتقل مي  تانكرهايي كه در محل مشتري نصب شده،

ن استيشن يك سيستم كامل براي حل مشكلات خاص پاكيزگي مشـتريا  بنابراين كم .كند شد، آنرا به صورت خودكار پر مي
همكاري با هر كدام از مشتريان جهت حل مشكلات آنها باعث ايجاد ! سيستم ما راه حل شماست :شعار شركت .كند ارائه مي

، اين جمله درج شـده   استيشن كمهاي جديد اينسايت، خبرنامه مشتريان  در يكي از شماره .شود اي استوار با آنها مي رابطه
  5."خود كننده تأميندانند، نه  اغلب ما را همكار خود مي.... ما مشتريان ": بود
  
را انـد ايـن ابـزار بازاريـابي      ين روش را دوست دارند و سعي كردهكه خريداران اشوند  ميمتوجه  هرچه بيشتر فروشندگان

محصولات بـه هـم    از اي مجموعه كننده تأمينابتدا، . فروش سيستمي، فرايندي دو بخشي است. قرار دهنداستفاده مورد بيشتر 
. فروشـد  مـي  فروشد، بلكه وسيله ماليدن آن و خشك كن را نيز به همـراه آن  نمي مثلاً چسب را به تنهايي. فروشد مي پيوسته را

در بخش بعدي، فروشنده سيستم توليد، كنترل انبار، توزيع، و خدمات ديگري كه خريدار براي كاركرد روان عملياتها لازم دارد 
  .فروشد مي به اوهم را 

شـود   مي اغلب قرارداد نصيب شركتي. است استراتژي كليدي براي موفقيت و بدست آوردن مشترييك فروش سيستمي، 
اي براي ساخت كارخانه سيمان در نزديكـي   مثلاً دولت اندونزي، مناقصه. كند مي كه كاملترين راه حل را براي نياز مشتري ارائه

پيشنهاد يكي از شركتهاي آمريكايي شامل انتخاب جا براي ساخت كارخانه، طراحي كارخانه، استخدام . شهر جاكارتا برگزار كرد
شركت اما پيشنهادي كه . كارگران ساختماني، سرهم كردن مواد و تجهيزات، و تحويل كارخانه كامل شده به دولت اندونزي بود

ژاپني داده بود، علاوه بر اين موارد، استخدام و آموزش 
كارگران براي راه اندازي كارخانه، صـادركردن سـيمان   
توليد شده توسـط شـركتهاي بازرگـاني، و اسـتفاده از     

را هم سيمان براي ساختن راهها و ساختمانهاي جديد 
در نهايت، با اينكه پيشنهاد شركت ژاپنـي  . در برداشت
كاملاً واضح اسـت  . شدبرنده مناقصه  در د، اماگرانتر بو

كه شركت ژاپني به مسئله فقـط از ديـد سـاخت يـك     
محـدود در   ديـدگاه (خانه سيمان نگـاه نكـرده بـود   كار

، بلكـه آنـرا بـه عنـوان راهـي بـراي       )فروش سيستمي
آنهــا . شــور بررســي كــرده بــودهمكــاري در اقتصــاد ك

ي اتخـاذ  رسي نياز مشـتر ترين ديدگاه را در بر گسترده
  6.يعني اين فروش سيستمي واقعي. كرده بوند

  در فرايند خريد تجاري كنندگان شركت
 ؟ واحدي در سازمان خريدار كه تصميمات خريد را اتخاذخرند ميچه كساني كالا و خدمات مورد نياز سازمانها را تريليونها دلار 

را  كننـد  مـي  تجاري شـركت  گيري تصميمتمام افراد و واحدهايي كه در فرايند مركز خريد  .شود مي ناميده دمركز خريكند،  مي

  فروش سيستميفروش سيستمي
خريد راه حلي كامل براي مشكلي 

هـدف   خاص از يك فروشنده، بـا 
ــوگيري از درگيــــــري در   جلــــ

گيريهــاي مجزايــي كــه در  تصــميم
موقعيتهــاي خريــد پيچيــده وجــود 

 .دارد

  مركز خريدمركز خريد
ــرا  ــام اف ــه در  تم ــدهايي ك د و واح

گيري خريد تجـاري   فرايند تصميم
 .كنند مي شركت
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تصـميم   خريـد بـراي  ت، آنهـايي كـه   واقعي محصول يا خدم كنندگان مصرف: باشد مي اين گروه شامل اين افراد. گيرد در بر مي
دهنـد و افـرادي كـه اطلاعـات خريـد را       مي گيرند، افرادي كه بر تصميم خريد تأثير گذار هستند، آنهايي كه خريد را انجام مي

  .كنند مي كنترل
  7.را در فرايند خريد به عهده دارندكه يكي از پنج نقش باشد  ميمركز خريد، دربرگيرنده تمامي اعضاي سازمان 

 در بسـياري مـوارد،   . دهنـد  مـي  اعضايي از سازمان هستند كه محصول و خدمت را مورد اسـتفاده قـرار   استفاده كنندگان
 .كنند مي ردن مشخصات محصول كمكشود و به تعريف ك مي پيشنهاد خريد توسط اين افراد تنظيم

  اغلب به تعريف كردن مشخصات محصول كمك كرده و اطلاعاتي براي ارزيـابي راه حلهـاي مختلـف فـراهم    تأثير گذاران 
 .به طور خاص،كارمندان فني تأثيرگذاران مهمي هستند. كنند مي

  خريـداران نيـز  . باشـند  مـي  و مشـخص كـردن شـرايط خريـد     كنندگان  تأمينداراي قدرت رسمي براي انتخاب خريداران 
در خريـدهاي  . باشـد  مـي  توانند به تعريف مشخصات محصول بپردازند، اما نقش اصلي آنها، انتخاب فروشنده و مـذاكره  مي

 ..نندممكن است افراد سطح بالاي شركت خريدار در مذاكرات شركت كپيچيده، 

 عـادي،   در خريـدهاي . باشـند  مـي كننـده   تـأمين يـا تأييـد   انتخاب  برايداراي قدرت رسمي يا غير رسمي ن تصميم گيرا
 .، هستندكنندگان گيران، يا حداقل تأييد خريداران اغلب همان تصميم

 ات قـدرت را دارنـد كـه از ملاق ـ   ايـن  مثلاً عـاملان خريـد معمـولاً    . كنند مي جريان اطلاعات به ديگران را كنترلن مراقبا
 هـاي خصوصـي   و حتي منشـي  ان شامل كارمندان فنيديگر مراقب. گيران جلوگيري كنند فروشندگان با كاربران و تصميم

 .شود مي

مفـروض در   نقشـهاي خريـد  اي از  بلكـه مجموعـه  باشد،  نمي مركز خريد، واحدي رسمي و تعريف شده در سازمان خريدار
اندازه و ساختار مركـز خريـد در سـازمان خريـدار، بسـته بـه هـر خريـد و         . باشد مي ذهن افراد مختلف براي خريدهاي مختلف
تمام نقشهاي مركـز   -به عنوان مأمور خريد  -براي برخي خريدهاي عادي، يك نفر . موقعيت مربوط به آن، متفاوت خواهد بود

تـر ممكـن    در خريـدهاي پيچيـده  . دكن مي گيري تصميمخريد را به عهده گرفته و به عنوان تنها كسي كه در مركز خريد است 
  .را هم شامل شودنفر از بخشها و سطوح مختلف سازمان  30يا  20 ،است مركز خريد

بازاريـاب شـركتي بايـد بفهمـد كـه چـه كسـاني در        . اسـت  وم مركز خريد، بيانگر يكي از چالشهاي اساسي بازاريـابي مفه
مـثلاً  . گيران چيسـت  ضوابط ارزيابي هر كدام از تصميم چقدر است، و كنند، تأثير نسبي هركدام از آنها مي شركت گيري تصميم
ايـن  . فروشـد  مي لث، به بيمارستانها روپوشهاي يك بار مصرف مخصوص جراحيحصولات و خدمات پزشكي كاردينال هگروه م
 سرپرسـت ريـد،  خ معاونـت : خريد شركت دارند را بدين ترتيب مشخص كـرد  گيري تصميمكارمندان بيمارستان كه در  ،شركت

پـردازد كـه اصـلاً     مـي  خريد بـه تحليـل ايـن موضـوع     معاونت. هر كدام از اين افراد، نقش متفاوتي دارند. اتاق عمل، و جراحان
د كه بايـد روپوشـهاي يـك بـار     يرسين نتيجه اگر او به ا. بيمارستان بايد روپوشهاي يك بار مصرف بخرد يا قابل استفاده مجدد

 ـ   ت بـه  مصرف خريـداري كـرد، نوب
ــل  ــاق عم ــدير ات ــي م ــا   م ــد ت رس

محصولات مختلف و قيمتهاي آنهـا  
را با هـم مقايسـه كـرده و يكـي را     

او بايد قـدرت جـذب،   . انتخاب كند
، طراحـي، و قيمـت   استريلكيفيت 

ــولات را  ــرده و در محص ــي ك بررس
تـرين محصـولي    حالت عـادي ارزان 

ــر را دارد،     ــورد نظ ــرايط م ــه ش ك
بـا   در نهايت، جراحان. انتخاب كند

گزارش رضايت يا عـدم رضايتشـان   
 از محصـــول، بـــر تصـــميم تـــأثير

  .گذارند مي

  كنندگانكنندگان  استفادهاستفاده
ــه   ــدار كـ ــازمان خريـ ــاي سـ اعضـ
محصولات و خـدمات خريـداري   

 .كنند مي شده را مصرف

  خريدارانخريداران
 افـــرادي كـــه خريـــد را انجـــام   

 .دهند مي

  تصميم گيرانتصميم گيران
افــرادي در مركــز خريــد ســازمان  
خريدار كه به طور رسـمي يـا غيـر    
ــا تأييــد   رســمي قــدرت انتخــاب ي

 .كننده نهايي را دارندتأمينكردن

  مراقبانمراقبان
كــه  ،افــرادي در ســازمان خريــدار

ــران را    ــه ديگ ــات ب ــان اطلاع جري
 .كنند مي كنترل

  تأثير گذارانتأثير گذاران
افرادي در سازمان خريدار كـه بـر   
تصميم خريد تـأثير گـذار هسـتند؛    
معمــولاً بــه تعريــف مشخصــات    
ــراي   كمــك كــرده و اطلاعــاتي ب
 ارزيابي راه حلهاي مختلف فـراهم 

 .كنندمي

 اي از مؤثرين بر خريد سـر و كـار    رماني كاردينال با مجموعه گستردهتجهيزات د:مركز خريد
  .كند هيزات استفاده ميدارد؛ از مدير خريد و سرپرست بيمارستان گرفته تا جراحي كه از اين تج
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مـثلاً در  . گيـرد  را در بـر مـي   دخيـل هسـتند   گيـري  تصـميم معمولاً مركز خريد، تعدادي از افرادي كه به طور رسمي در 
براي خريد يك هواپيماي جت، احتمالاً مدير عامل شركت، رئيس خلبانـان، يكـي از مـأمورين خريـد، كارمنـدان       گيري تصميم

علاوه بر . دخيل اند شركت خواهند كرد گيري تصميمحقوقي، يكي از اعضاي هيأت مديره، و ديگر افرادي كه به طور رسمي در 
شـركت كننـد و از نظـر رسـمي نيـز سـمتي نـدارد در         گيـري  يمتصـم رسـد در   مـي ن اين افراد، ممكن است كساني كه به نظر

بعضي اوقات، حتي افرادي كه در مركـز خريـد هسـتند نيـز از     . بگذاردبر آن  همدخالت كنند و اتفاقاً تأثير زيادي  گيري تصميم
ضاي هيأت مديره براي خريد هواپيماي جت توسط يكي از اع گيري تصميممثلاً ممكن است . اطلاع ندارند كنندگان همه شركت

اين عضو هيأت مديره، ممكن است در . بوده و در مورد هواپيما نيز اطلاعات زيادي دارد، انجام شود مند علاقهكه به پرواز خيلي 
هاي خريد تجاري، در نتيجه تعـاملات در  گيري تصميمبسياري از . اثر بگذارد گيري تصميمپشت پرده تلاشهاي زيادي بكند تا بر 

  .گيرد مي در مركز خريد صورت كنندگان ركتش تغييرحال 

  تأثيرات مهم بر خريداران تجاري
عامـل  كنند كه  مي بعضي از بازاريابان تصور. گذارند ميتأثير  خريداران تجاريبربراي خريد،  گيري تصميمهنگام  عوامل بسياري

تـرين   تـرين محصـول يـا بـا كيفيـت      كه ارزان اي است ار فروشندهطرفد ،كنند خريدار مي يعني فكر. است تأثير گذار اصلي، پول
كنند تا مزيتهاي اقتصادي بيشتري را براي خريدار فراهم  مي آنها تمام تلاششان را. كند مي محصول يا بيشترين خدمات را ارائه

بـه  تجـاري  خريداران مكن است با اينكه م. دهد و هم به عوامل فردي مي اما خريدار تجاري هم به عوامل اقتصادي پاسخ. كنند
آنهـا هـم بـه اسـتدلال واكـنش      . كنند مي احساس باشند، اما به هر حال انسان بوده و در جامعه زندگي نظر سرد، حسابگر و بي

  .دهند و هم به احساسات مي نشان
. كنـد  مـي  خريد تجـاري بـازي   گيري تصميماند كه احساسات نقش مهمي در  بازاريابان بي تو بي، متوجه شده امروزه اكثر

خواهد كاميونهاي سنگين را به خريداران شركتي ناوگان حمل و نقـل معرفـي كنـد،     مي مثلاً ممكن است تصور كنيد آگهي كه
در آگهي جديدي كه ولوو براي معرفي كاميونهاي مخصـوص كارهـاي   . بايد بر عوامل فني و اقتصادي و ميزان كارايي تكيه كند

ايـن محصـول تمـام    "كه در حال مچ انداختن هسـتند و ادعـا كـرده كـه      اند داده شده سنگين به چاپ رسانده، دو راننده نشان
منظـور ايـن آگهـي ايـن      ".بدون در نظر گرفتن اينكه چه كسي راننده است. مشكلات ناوگان حمل و نقلتان را حل خواهد كرد

 ن باعـث جـذب راننـدگان شايسـته    است كه در زماني كه صنعت به طور كلي با كمبود رانندگان روبرو اسـت، ايـن نـوع كـاميو    
تـر   خصوصياتي كه بـراي راننـدگان جـذاب    كند، يعني مي آگهي ولو بر زيبايي كاميون و راحتي و جادار بودن آن تكيه. شود مي

  احساســات نقــش مهمــي در
اين : كنند خريد تجاري بازي مي

آگهي كاميونهاي ولـوو، عوامـل   
 هدف، همچون بازده و سـادگي 

اما تأكيـد  . دهد تعمير را نشان مي
ــتر روي عوامـــل احساســـي  بيشـ
همچون زيبايي كاميون و راحتي 
ــت؛    ــودن آن اســ ــادار بــ و جــ
خصوصياتي كه راننده را بـه آن  

  .كند وابسته تر مي
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براي سودمندي بيشتر ناوگان حمل و نقل و وابسته كردن بيشـتر راننـدگان سـاخته    ": رسد مي آگهي اين چنين به پايان. است
  8".شده است

. خيلي به هم شبيه است، خريداران تجاري مبناي دقيقي براي انتخاب مسـتدل ندارنـد   كنندگان  تأمينوقتي پيشنهادهاي 
را به عوامـل  نقش مهمي  گيري تصميمدر تواند  ميكنند، خريدار  مي وردهآ، هدفهاي سازمان را بركنندگان  تأميناز آنجا كه همه 

يشـتر  ش با گيـري  قابتي، با هم تفاوتهاي بسياري دارند، خريدار در مقابـل تصـميم  اما وقتي محصولات ر. اختصاص دهد شخصي
بـر  ي كـه  عـوامل هـاي مختلـف    گـروه  2-6تصـوير  . كنـد  مـي  و به همين دليل به عوامل اقتصادي توجـه بيشـتري  بوده  مسئول
  9.محيطي، سازماني، ميان فردي، و فردي ؛تأثير گذار هستند را نمايش داده استخريدار تجاري  گيري تصميم

  عوامل محيطي
انداز ، چشماصلي  ي؛ عوامي همچون سطح تقاضاتأثير گذار استخريداران تجاري، بربه شدت فعلي و انتظاري  محيط اقتصادي

امـروزه بسـياري از شـركتها تمايـل دارنـد      . يكي ديگر از عوامل محيطي، كمبود مواد اوليه كليدي است. اقتصادي، و هزينه پول
عـلاوه بـر ايـن، توسـعه فـن آوري،      . براي اطمينان از عرضه كافي، مواد اوليه كمياب را به مقدار زياد خريداري و نگهداري كنند

فرهنـگ و سـنن نيـز علـي الخصـوص در      نكته آخر اينكـه  . ر استتأثير گذا خريداران تجاريبر سياست، و رقابت در محيط نيز
بـه بازاريـابي   (العمل خريداران نسبت به رفتارها و استراتژيهاي بازاريابي تأثير بسزايي دارند ، بر عكسالمللي بينمحيط بازاريابي 

ا بر خريدار را درك كرده و سعي كنند بازاريابان تجاري بايد مراقب اين عوامل بوده، چگونگي تأثير آنه). كنيد نگاه 2-6 در عمل
  .اين چالشها را به فرصتها تبديل كنند

  عوامل سازماني
اهداف، سياستها، روالها، ساختار، و سيستم مخصوص به خودش را دارد و بازاريابان تجاري بايد بـا   ي در نقش خريدار،هر سازمان

 خريـد شـركت   گيـري  تصـميم چنـد نفـر در   : برسـد  تـان ذهنممكن است چنين سوالهايي بـه  . اين عوامل به خوبي آشنا باشند
كنند؟ آنها چه كساني هستند؟ معيارهاي ارزيابي آنهـا چيسـت؟ سياسـتها و محـدوديتهاي اعمـالي سـازمان بـر خريـداران          مي

  چيست؟

  عوامل ميان فردي
نيز بر فرايند خريـد  ي عوامل ميان فردمعمولاً مركز خريد از افراد زيادي تشكيل شده كه بر يكديگر تأثير گذار هستند، از اينرو 

مـديران  . اسـت  دشـوار اغلب ارزيابي چنين عوامل ميـان فـردي و پويـايي درون گروهـي بسـيار       با اين حال. تجاري مؤثر است
رسـد مهمتـرين    مي حتي افرادي كه به نظر. هيچ تأثيري ندارند گيرنده كليدي هستند يا تصميمبرچسبي ندارند كه نشان دهد 

به دليل در اختيار ممكن است  كنندگان شركت. ممكن است در عمل تأثير زيادي نداشته باشند همدر مركز خريد دارند نظر را 
 گيـري  تصـميم مهـم، بـر    كننـدگان  ، معروف بودن، داشتن تخصص ويژه، يا مرتبط بودن با ديگر شركتداشتن پاداش و مجازات

بازاريابان بايد هرموقع كـه امكـانش وجـود دارد،    . فردي، بايد خيلي زيرك بودبراي استفاده از عوامل ميان . خريد تأثير بگذارند
  .  استراتژيهاي براي استفاده از آنها طراحي كنند عوامل ميان فردي را شناخته و

 2-6تصوير
ــار   ــر رفت ــؤثر ب ــل م عوام

 خريدار تجاري
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  فرديعوامل 
. كنـد  مـي  وارد گيري تصميمها، بينشها و اولويتهاي شخصي را در  يزهخريد تجاري، انگ گيري تصميمهر شركت كننده در فرايند 

. ندباش ـ مـي  ريسـك پـذيري  مد، تحصيلات، هويت شـغلي، و  آاين عوامل فردي تحت تأثير خصوصيات شخصي همچون سن، در
، يعني پيشنهاد رقبا را به دقـت  كنند يخريد مبرخي به صورت فني . هاي خريد متفاوتي نيز دارند علاوه بر اين، خريداران شيوه

برخي ديگر ممكن است به طريق شهودي خريد كننـد، يعنـي   . كنند مي را انتخاب كنندگان  تأمينكنند و بعد يكي از  مي تحليل
  .كنند مي را انتخاب كننده تأمينو بسته به جوابهاي آنها، بهترين  فروشندگان را به جان هم انداختهبه صورت استادانه 

  يند خريد تجاريآفر
معمولاً خريداراني كه با موقعيت خريد وظيفـه جديـد روبـرو     10.دهد مي ن، هشت مرحله فرايند خريد تجاري را نشا3-6تصوير 

كه در موقعيت خريد مجدد اصـلاح شـده يـا مسـتقيم هسـتند، برخـي از       هم خريداراني . كنند مي را طيمراحل همه هستند، 
  .كنيم مي خريد وظيفه جديد بررسينمونه ما تمامي اين مراحل را براي يك . كنند مي مراحل را حذف

  شناخت مشكل
توان آنرا با بدست آوردن كالا  مي كه كند را شناسايي مي شود كه فردي از شركت، مشكل يا نيازي مي فرايند خريد وقتي شروع

آيـد   مي محرك دروني مثلاً در حالتي پيش. شود مي ناشي از محركهاي دروني يا بيرونيل شناخت مشك. يا خدمتي مرتفع كرد
همچنين . كند مي خواهد محصول جديدي توليد كند و به همين دليل به تجهيزات و مواد اوليه جديدي نياز پيدا مي كه شركت

همچنين ممكـن اسـت مـدير خريـد از كيفيـت،      . كي از دستگاهها خراب شده و به قطعات جديدي نياز پيدا كندممكن است ي
با در بازديد از يك نمايشگاه در بيرون از شركت، ممكن است خريدار . فعلي رضايت نداشته باشد كننده تأمينقيمت، يا خدمات 

اي با او تماس بگيرد و محصول جديد يا ارزانتري را پيشنهاد كنـد؛   وشندهيا آگهي را ببيند، و يا فر ،روبرو شودهاي جديدي  ايده
 هايشان، به مشـتريان بـالقوه در مـورد مشكلاتشـان، هشـدار      در واقع، بازاريابان تجاري در آگهي. اينها محركهاي بيروني هستند

اي تجهيزات تصويربرداري پزشـكي، بـه   مثلاً كودكاك در آگهي بر. دهند مي مشكل پيش رويشان قراربراي دهند و راه حلي  مي
  ".شود با كوداك پيچيدگي به وضوح تبديل مي": گويد ها اشاره كرده و مي پيچيدگي تصوير برداري در بيمارستان

  عمومي تشريح نياز 
. كنـد  مي صجنس مورد نياز را مشخ مقدارپردازد؛ يعني مشخصات و  ميي تشريح نياز عمومپس از شناخت مشكل، خريدار به 

اما در مورد اجناس پيچيده، خريدار براي تعريف يك قلم جنس . شود مي اين فرايند، در مورد اجناس استاندارد به سادگي انجام
تـيم ممكـن اسـت بخواهـد اهميـت نسـبي قابليـت اطمينـان،         . كند همفكري  -مهندسين، كاربران، مشاوران -بايد با  ديگران

 تواننـد  گوش به زنـگ مـي   در اين مرحله، بازاريابان تجاري. نس را مشخص كندمقاومت، قيمت، و ديگر مشخصات مورد نظر ج
  .كنند خريداران را در تعريف نياز و بدست آوردن اطلاعاتي در مورد خصوصيات محصولات متفاوت ياري

  مشخصات محصول
پردازد كه اين كار اغلب بـا كمـك تـيم مهندسـي تحليـل ارزش       مي محصولفني  مشخصاتدر ادامه، سازمان خريدار به تهيه 

 كه آيـا  شودتا مشخص  كنند لعه ميدقيقاً مطارا اجزاء اي براي كاهش هزينه است كه در آن  شيوه ،تحليل ارزش. شود مي انجام
تـيم در مـورد بهتـرين    . توان محصول را مجدداً طراحي كرد، همگون نمـود، يـا از روشـهاي توليـد ارزانتـري اسـتفاده كـرد        مي

بـه  را تواننـد تحليـل ارزش    مـي  هموشندگان فر. دهد شرح مي مناسببه طور كرده و آنها را  گيري تصميمخصوصيات محصول 
تواند راه بهتري براي سـاختن   مي بيرونيفروشنده . مورد استفاده قرار دهندعنوان ابزاري براي بدست آوردن قراردادهاي جديد 

بـراي  بدين ترتيب شانسي  .كند، موقعيت خريد مستقيم را به وظيفه جديد تبديل نشان داده و بدين ترتيب محصول به خريدار
  .خواهد آوردبدست آوردن تجارت جديدي بدست 

  شناخت مشكلشناخت مشكل
اولين مرحله از خريد تجـاري كـه   
ــردي از شــركت، متوجــه   در آن ف

ــازي  ــا ني ــكل ي ــي مش ــه  م ــود ك  ش
توان آنرا با بدست آوردن كالا  مي

 .يا خدمتي مرتفع كرد

  تحليل ارزشتحليل ارزش
شيوه اي براي كاهش هزينه كه بـه  

پـردازد تـا    مـي  مطالعه دقيق اجـزاء 
آنهـا   توان مي ه آياك مشخص شود

را مجدداً طراحـي كـرد، همگـون    
ــد     ــهاي توليـ ــا باروشـ ــود و يـ نمـ

 .توليد كرد يارزانتر

  مشخصات محصولمشخصات محصول
مرحله از خريد تجاري كـه در آن  
سازمان خريـدار در مـورد بهتـرين    
خصوصــيات فنــي محصــول مــورد 
نياز، تصميم گيري كرده و آنها را 

 .دهد مي شرح

  تشريح نياز عموميتشريح نياز عمومي
اي از فرايند خريـد تجـاري    مرحله

كــه در آن شــركت، مشخصــات و 
 كميت جنس مورد نياز را مشخص

فردا .كند مي
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  كنندگان تأمينجستجوي 
توانـد بـا بررسـي كتابهـاي      مـي  خريدار. بيابدپردازد تا بهترين فروشنده را  مي كننده جستجوي تأميندر اين مرحله، خريدار به 

راهنماي تجـاري، جسـتجوي كـامپيوتري، و تمـاس بـا ديگـر شـركتها بـراي دريافـت پيشنهادهايشـان، فهرسـت كـوچكي از              
. كننـد  مـي  استفاده كنندگان تأميناينترنت براي پيدا كردن  شركتها بسياري ازامروزه . واجد شرايط را تهيه كند كنندگان  تأمين

دارد  اينترنت همان مزايايي كه در اختيار شركتهاي بزرگ قـرار  ؛اين تغييرات، شرايط بازي را براي بازاريابان هموارتر كرده است
  .گذارد مي هم، در اختيار شركتهاي كوچك را

 صـرف  كننـدگان   تـأمين تر باشد، خريدار وقت بيشتري براي پيدا كـردن   هزينهپرتر و  هرچه وظيفه خريد جديدتر، پيچيده
و در بـازار   هداصلي تجاري ثبـت كـر  ا در راهنماهاي اين است كه نامش ربايد انجام دهيد  كننده تأمينكه  يمهم اقدام. كند مي

هسـتند را زيـر نظـر گرفتـه و اطمينـان       كنندگان  تأمينفروشندگان بايد شركتهايي كه به دنبال . نيز شهرت خوبي بدست آورد
  .گيرد مي مورد بررسي قرار همحاصل كنند كه شركتشان 

  درخواست پيشنهاد
برخـي  . كند تا پيشنهادهايشان را ارسال كننـد  مي واجد شرايط دعوت كنندگان  تأميناز  خريدار ،درخواست پيشنهاددر مرحله 

بهرحال، خريدار در خريد محصولات پيچيده، . فرستند مي ، در پاسخ فقط كاتالوگها يا فروشندگاني را نزد خريداركنندگان  تأمين
  .خواهد كه به ارائه  پيشنهادهاي مكتوب تفصيلي يا نمايش رسمي بپردازند مي بالقوه كنندگان  تأميناز هر كدام از 

 بازاريابان تجاري بايد در تحقيقات، نويسندگي، و نمايش پيشنهادي كه در پاسـخ بـه درخواسـت پيشـنهاد خريـدار تهيـه      
در بايـد   هـم نمـايش  . باشـد  هـم پيشنهاد نبايد فقط اسناد فني باشد، بلكه بايد اسناد بازاريابي . شود، تخصص داشته باشند مي

  .و فروشنده را نسبت به رقبا برجسته كند خريدار اطمينان ايجاد كرده

  كننده تأمينانتخاب 
معمولاً مركـز خريـد   . كند مي ي را انتخابكنندگان  تأمينيا  كننده تأمينو  پيشنهادها را بررسي كرده، مركز خريد مرحلهدر اين 

 تهيـه كـرده و اهميـت نسـبي آنهـا را مشـخص       كنندگان  تأمينفهرستي از خصوصيات مطلوب  ه،كنند انتخاب تأمينمرحله  در
و مشـتري را   كننـده  تـأمين هاي انجام شده، مديران اجرايي خريد، فهرست عوامل مؤثر بر رابطه بين  در يكي از بررسي. كند مي

كيفيت، تحويل به موقع، رفتار اخلاقي شركت، ارتباطات صـادقانه، و قيمـت   محصولات و خدمات با : كردند مشخصبدين شرح 
، محل جغرافيـايي،  فنيردن، پشتيباني و مشورت قابليت تعمير و سرويس ك: باشند مي گرعوامل مهم شامل اين موارديد. رقابتي

را  كننـده  تـأمين بندي كـرده و بهتـرين    را بر اساس اين عوامل رتبه كنندگان تأميناعضاي مركز خريد، . سابقه كارايي، و شهرت
  .كنند مي شناسايي

 در نهايـت . برتر در مورد قيمت و شـرايط بـه مـذاكره بپـردازد     كننده تأميننهايي، با  گيري تصميمتواند قبل از  مي خريدار
اي تـأمين نيازهايشـان   دهند از چند منبع بر مي بسياري از خريداران ترجيح. را انتخاب كنند كننده تأمينتوانند يك يا چند  مي

 كننـدگان   تـأمين وابسته نشده و علاوه بر آن بتوانند در آينده، به مقايسه قيمـت و كـارايي    كننده تأميناستفاده كنند تا به يك 
هستند تا شركت  كننده تأمين، خواهان تشكيل شبكه كاملي از همكاران كنندگان تأمينامروزه، مديران توسعه . مختلف بپردازند

  .را در ارائه ارزش بيشتر به مشتري ياري كنند

  كنندگانكنندگان  تأمينتأمينجستجوي جستجوي 
از فرايند خريـد تجـاري    اي مرحله

كــه در آن خريــدار بــه جســتحوي 
 .پردازد مي بهترين فروشنده

  درخواست پيشنهاددرخواست پيشنهاد
اي از فراينـد خريـد كـه در     مرحله

ــدار از  ــأمينآن خريـ ــدگان  تـ كننـ
كنـد تـا    مـي  واجد شـرايط دعـوت  

 .پيشنهادهايشان را ارسال كنند

  مشخصات روند خريدمشخصات روند خريد
مرحله اي از فرايند خريـد تجـاري   

 ــ ــدار قـ ــه طـــي آن خريـ رارداد كـ
سفارش نهايي را با عرضه كننده به 

 .رساند مي امضاء

  كنندهكننده  تأمينتأمينانتخاب انتخاب 
مرحله اي از فرايند خريـد تجـاري   
كـــه خريـــدار در آن بـــه بررســـي 

ــأمينپيشــــنهادهاي  كننــــدگان  تــ
  تــأمينكننــده يــا  تــأمينپرداختــه و 

 .كند مي كنندگاني را انتخاب

 3-6تصوير
 مراحل فرايند خريد تجاري
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  مشخصات روند خريد
كنندگان انتخاب  كننده يا تأمين نهايي به تأمينكند كه شامل سفارش  را تهيه مي مشخصات روند خريددر اين مرحله، خريدار 
، سياست مرجوعي، و گارانتي تشكيل د انتظارمور از بخشهايي همچون مشخصات فني، مقدار مورد نياز، زمان تحويل وشده بود

 قرارداد عمدهاي خريد، اقدام به عقد  هاي دورهخريدار ممكن است در موارد نگهداي، تعمير و عمليات، بجاي قرارداد. شده است

بـازه  شود طي  مي طي آن متعهد كننده تأمينكند كه  مي و خريدار ايجاد كننده تأمينقرارداد عمده رابطه دراز مدتي بين . بكند
  . ت مشخص در اختيار او قرار دهدمشخص، مقدار مورد نياز خريدار را با قيم زماني

امروزه بسياري از خريداران بزرگ در حال بكارگيري انبارداري تحت مديريت تأمين كننده هستند كه در آن مسئوليت سفارش 
ن سيستمها، خريدار اطلاعات فـروش و انبـار را مسـتقياماً در اختيـار     در اي. گيرد كننده قرار مي دادن و انبارداري بر عهده تأمين

  .كند تأمين كننده هم وضعيت انبار را دائماً زير نظر داشته و بر اساس نياز آنرا پر مي. دهد كننده كليدي قرار مي تأمين

  كارايي ارزيابي
 ارزيابيا تواند با كاربران تماس گرفته و رضايتشان ر مي ارخريد. پردازد كننده مي تأميندر اين مرحله، خريدار به ارزيابي كارايي 

. نمايـد فسـخ  را آن  قرارداد را تمديد كند، در آن تغييراتـي ايجـاد كنـد يـا     باعث شود خريدارممكن است  ارزيابي كارايي. كند
تظـار او را بـراورده كـرده    فروشنده نيز بايد بر عوامل مورد نظر خريدار نظارت كرده و اطمينان حاصل كند كه رضـايت مـورد ان  

  .است
اينـد واقعـي، معمـولاً خيلـي     فر. گـذارد  مـي در اختيارمـان  را اي از فرايند خريد تجـاري   اي، ديد ساده الگوي هشت مرحله

. كنند مي ، برخي از اين مراحل خلاصه شده يا از كنارشان عبورمستقيمدر موقعيت خريد مجدد اصلاح شده يا . تر است پيچيده
  .كند و هر موقعيت خريد نيز، الزامات خاص خودش را دارد مي ي به روش مخصوص خودش خريدهر سازمان

با اينكه معمولاً مراحل معين فرايند خريد . اعضاي مختلف مركز خريد، ممكن است در مراحل مختلف خريد دخالت كنند
خريـداران اغلـب مراحـل    . كنند مي و حتي مراحلي به آن اضافه نكرده شوند، اما خريداران هميشه ترتيب آنها را رعايت مي طي

ارتباط با مشتريان، منجر به خريدهاي مختلفي بشـود كـه    امكان دارد آخرين مسئله اينكه. كنند مي مشخصي از فرايند را تكرار
ريت اط بـا مشـتري را مـدي   فروشنده بايد كل ارتب ـ. همزمان با هم در حال پيشرفت بوده و در مراحل مختلفي قرار داشته باشند

  .هاي منحصر به فرد را كند، نه فقط خريد

  خريد در اينترنت: تداركات الكترونيكي
خريد برخط كه . آوري اطلاعات، چهره فرايند بازاريابي شركت به شركت را تغيير داده است فنهاي  پيشرفتاخير،  چند سالدر 

  . ، به سرعت در حال رشد استشود گفته مي نيز تداركات الكترونيكيبه آن 
توانند وب سايت اختصاصي شركت براي خريد را  مي. تواند تداركات الكترونيكي را به كار گيرند شركتها به روشهاي مختلفي مي

آگهـي مناقصـات،    انتشـار  نيازهـاي خريـد و  اعـلام  كند كه  مثلاً جنرال الكتريك، شركتي بازرگاني را اداره مي. راه اندازي كنند
توانـد اكسـترانتي را راه انـدازي كـرده و آنـرا بـا        شـركت مـي  يـا  . دهـد  ط مذاكره و ثبت سفارش را از طريق آن انجام مـي ايشر

هـايي در سيسـتم دل و آفـيس ديپـوت ايجـاد كـرد تـا         توان دسترسي به عنوان نمونه مي. كنندگان كليدي مرتبط نمايد تأمين
  .م مورد نياز را به وسيله آن خريداري كنندخريداران شركت بتوانند تجهيزات، مواد و لواز

توانند با ايجاد وب سايتهاي زيبا و قابل استفاده، مشترياني كه دوست دارند اينترنتي خريد كنند  بازاريابان شركت به شركت مي
سايتهاي بي تو بي اي وب سايت هيولت پاكارد را جزو بهترين وب  عنوان مثال شمجله بي تو بي به طور دورهبه . را ياري نمايند

  .طبقه بندي كرده است
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بخش و بيش  1،900وب سايت اچ پي شامل   

ايـن وب سـايت اطلاعـات    . ميليون صفحه اسـت  5/2از 
بسياري در مورد محصولات و شركت را در يك جا جمع 

كليـك را   چنـد كرده و امكان دسترسي بـه آن تنهـا بـا    
ري آو در زمينـه فـن  گيرندگان  تصميم .فراهم كرده است

توانند به سايت رفتـه، مسـتقيماً بـه بخـش      اطلاعات مي
كسب و كار كوچك، متوسط، (مورد نظر كسب و كارشان

مراجعه كرده و خيلي سريع اطلاعـات اجمـالي و   ) بزرگ
  .دقيق فني و روش خريد آنرا مشاهده كنند

  
سفارشـي  اين سايت امكان ايجاد فهرسـتهاي    

شـوند را فـراهم    براي محصولاتي كه زياد خريـداري مـي  
توان روند خودكـاري بـراي تأييـد سـفارش و      كرده و مي

اچ پي براي ايجاد . انجام پيوسته تراكنشها ايجاد كرد
مشتريان، فلشـي طراحـي كـرده     تر با قاي عمي رابطه

اي  دهد، خبرنامه كه نحوه كار با سايت را آموزش مي
امكان گفتگوي برخط با مسئول فروش  ايجاد كرده و

و شركت در كلاسهاي آموزشي را نيـز فـراهم كـرده    
طريـق  درصد از فـروش شـركت از    55امروزه تقريباً . راه اندازي سايت هزينه خودش را جبران كرده است. است

  11.شود انجام ميوب سايت 
هـاي خريـد را كـاهش داده و     راهم كـرده، هزينـه  جديـد را ف ـ  كنندگان تأمينتداركات الكترونيكي، دسترسي خريداران به 

توانند با برقراري ارتباط برخط بـا مشـتريان،    مي همبازاريابان تجاري در مقابل، . كرده است پردازش و تحويل سفارش را تسريع
عمـل آورده و  اطلاعات بازاريابي را در اختيارشان قرارداده، محصول و خدمات را به فروش رسـانده، از مشـتريان پشـتيباني بـه     

  .ط با مشتريان را بهبود بخشندبروا
-)Maintenance, Repair, Operations(ام آر او انـد، مـواد   تي كه به صورت بر خط خريداري شـده تاكنون، بيشتر محصولا
تداركات الكترونيكي ميليارد دلاري ام آر او را از طريق  13درصد از بودجه  95اچ پي مثلاً . اند بوده -نگهداري، تعمير و عمليات

نيـز   نشَنال سمي كانـداكتور  .ميليارد دلار سوخت را اينترنتي خريداري كرد 2/6خطوط هوايي دلتا نيز سال گذشته . خرج كرد
كه در هـر مـاه لازم دارد را بـه     -ترين نرم افزارها  هاي استريل گرفته تا پيشرفته از چكمه -قلم جنسي 3500تمام تقريباً خريد 
هاي عجيب و غريب گرفته تا غذاي مورد  حتي آكواريوم بالتيمور نيز براي خريد هرچيزي از ماهي. كار درآورده استصورت خود

ميليارد دلار را براي خدمات و موارد مرتبط با معماري به  6اين شركت اخيراً . كند نياز را از طريق تداركات الكترونيكي تهيه مي
  12.را به نمايش درآورد» نهايت وحش :وانات استرالياسياره حي«صورت بر خط هزينه كرد تا 

ريزي كرده كـه تـا چنـد سـال آينـده تمـام        باشد، برنامه مي دنيا خريداران بزرگ در سطحكه يكي از  همجنرال الكتريك 
  .انجام دهدخريدهاي مربوط به عمليات عمومي و ملزومات صنعتي را به صورت برخط 

شود، در مقايسه با اقلامي همچون قطعات هواپيما، سيستمهاي كـامپيوتري   مي او خرج حجم كل پولي كه براي مواد ام آر
 درصد از سفارشهاي تجاري را به خود اختصاص 80ولي با اينحال، مواد ام آر او . آيد مي و لوله هاي فولادي به نظر خيلي ناچيز

بـر خـط مـواد ام آر او،    خريـد  تواننـد بـا    مي شركتها به همين دليل. است زياد بسياردهند كه هزينه پردازش اين سفارشها  مي
  .اي بكنند جويي قابل ملاحظه صرفه

فراينـد خريـد را بـراي    اول اينكه با كاهش هزينه معـاملات،  . داردتداركات الكترونيكي شركت به شركت، مزاياي بسياري 
هاي خريد تحت وب، كاغذ بازي كه در فرايند درخواست و خريد سنتي وجـود دارد را   برنامه. كند مد ميآخريدار و فروشنده كار

 چ پي براي كمك به مشترياني كه دوست دارند اينترنتي خريد كنند، وب سايبخش و يك 1،500تي باا
در اين وب سايت مشخصـات كلـي و جزئيـات فنـي محصـولات، راه      . ميليون صفحه راه اندازي كرده است

حلهاي خريد، خبرنامه الكترونيكي، گفتگوي زنده با مسئول فروش، كلاسهاي بـرخط و پشـتيباني بـرخط بـه     
  .شودمشتريان ارائه مي
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ي درخواست تـا سـفارش را بـه طـور     ها اي كه اخيراً انجام شده نشان داد كه تداركات الكترونيكي، هزينه مطالعه. برند مي از بين
  13.دهد درصد كاهش مي 58متوسط 

جـويي در زمـان، علـي الخصـوص بـراي       صـرفه . دهـد  مـي  كاهشهم يل را تداركات الكترونيكي، زمان بين سفارش و تحو
 كننـدگان  شركت آداپتك، كه يكي از عرضـه . برون مرزي سر و كار دارند، بسيار مهم است كننده تأمينشركتهايي كه با چندين 

ن چيپهاي كـامپيوتري مـورد   كنندگا  تأمين با استفاده از يك شبكه اكسترانت،باشد،  مي مشهور تجهيزات ذخيره سازي اطلاعات
پيامهـاي آداپتـك، ظـرف چنـد ثانيـه از دفتـر       . نيازش كه در تايوان قرار دارند را به صورت يك خانواده مجازي در آورده است

 55هفته بـه   16تحويل را از  تاد و بدين ترتيب آداپتك موفق شد زمان بين سفارش رس مي مركزي شركت به همكاران آسيايي
  .كننده سودمند بوده است تأمينكه به همين ميزان نيز براي شركتهاي ؛ روز كاهش دهد

جويي در زمان و هزينه، باعث شده مسئولين خريد با فراغ بال بتوانند بر  اركات الكترونيكي، علاوه بر صرفهتد اينكه بالاخره
رت برخط به معني كاهش كاغـذبازي و  از نظر بسياري از متخصصان خريد، انجام كارها به صو. متمركز شوند تر راهبرديمسائل 

خلاقانـه   ،كننـدگان   تـأمين توانند وقت بيشتري را صرف مديريت انبار كرده و بـا   مي ديگر كارهاي پرزحمت بوده و بدين ترتيب
توانيد كارمنـدان را بـر كارهـاي داراي ارزش افـزوده      مي .كليد حل مشكل اين است": گويد مي مدير عامل اچ پي. كردهمكاري 

ها و توليد  كاهش هزينه راستايدر  كنندگان تأمينتوانند منابع مختلفي پيدا كرده و با  مي حالا متخصصين خريد. متمركز كنيد
  14".محصولات جديد همكاري كنند

گـذاري   لاً با اينكـه وب امكـان بـه اشـتراك    مث. است بوجود آوردهاستفاده روز افزون از تداركات الكترونيكي، مشكلاتي نيز 
توانند با هم در طراحي محصول نيز همكاري كنند، امـا   مي فراهم كرده و حتي آنها كنندگان  تأمينعات را براي خريداران و اطلا

امـروزه بسـياري از شـركتها، در وب بـدنبال     . مشتري نيز بشود-كننده تأمينممكن است باعث از بين رفتن روابط چندين ساله 
  .هستند بهتر كنندگان  تأمين

اينكـه بـا اسـتفاده از    وجـود  بـا  . رده استهاي امنيتي را نيز ايجاد ك القوه امكان بروز فاجعهالكترونيكي، به طور ب تداركات
هاي الكترونيكي و بانكداري خـانگي را فـراهم كـرد، امـا هنـوز هـم        توان محيط امن لازم براي ارسال نامه مي رمزنگاري ابتدايي

شـركتها، ميليونهـا دلار بـراي تحقيقـات در زمينـه      . نيسـت  ي تجاري در دسترسمحيط امن مورد نياز براي برهمكنشهاي سرّ
 ـ  . كنند تا نفوذگران را هرچه بيشتر محدود كنند مي استراتژيهاي دفاعي خرج وع روترهـا، فايروالهـا و   مثلاً سيسـكو سيسـتمز، ن

در واقـع ايـن شـركت بعضـي     . ده اسـت برند را مشخص كريد براي امن كردن اكسترانت بكار هاي امنيتي كه همكارانش با رويه
فرسـتد تـا بـه بررسـي وضـعيت       مي و مهندسين امنيتي خودش را به محل شركت همكار گذارد مي اوقات پا را از اين هم فراتر

  .د را به عهده بگيردشو مي دفاعي او پرداخته و مسئوليت او در مشكلات امنيتي كه از كامپيوترها ناشي

  بازارهاي دولتي و سازماني
در  بخـش اصـلي ايـن بحـث،    . تا اينجا، بحث ما در مورد خريد سازماني بيشتر بر رفتار خريد مشتري تجاري متمركز بوده است

بـه خصـوص    ويژگيهـاي اما به هر حال، اين دو بـازار غيـر تجـاري، نيازهـا و     . مورد شركتهاي دولتي و سازماني نيز كاربرد دارد
  .كنيم را بررسي مي بازارهاي دولتي و سازماني خاصهاي  مشخصهپاياني،  از اين رو، در اين بخش. دارند هم ديگري

  بازارهاي سازماني
، از مدارس، بيمارستانها، آسايشگاههاي سالمندان، زندانها و ديگر سـازمانهايي تشـكيل   )Institutional Market(يبازار سازمان

اوت سازمانها با هم از نظر منابع تأمين مالي و اهداف تف. پردازند مي شده كه براي مراقبت از مردم، به ارائه محصولات يا خدمات
در مقابل بيمارسـتانهاي كودكـان    .كند ايالت آمريكا اداره مي 12ارستان خصوصي را در بيم 70شبكه بهداشت تنت مثلاً . دارند

مراكـز درمـاني مسـائل سـربازان     . كنـد  شراينرز به صورت غير انتفاعي فعاليت كرده و خدمات درماني خاص كودكان را ارائه مي
هـر   15.كنـد  صوص سربازان بازنشسـته را ارائـه مـي   بازنشسته نيز توسط دولت اداره شده و در سراسر آمريكا خدمات درماني مخ

  .سازماني نيازهاي خريد و منابع مختلفي براي آن دارد

  بازارهاي سازمانيبازارهاي سازماني
ــتانها،   ــدارس، بيمارســـــــ مـــــــ
آسايشگاههاي سالمندان، زندانها و 
ديگر سازمانهايي كه براي مراقبت 
از مــردم، بــه ارائــه محصــولات يــا 

 .پردازند مي خدمات
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مـثلاً  . شـوند  مـي  متمـايز  بازارهـا سازماني، با خصوصياتي همچون بودجه كم و مشتريان اسير از ديگر  بازارهايبسياري از 
. شـود را بخورنـد   مـي  دهد ندارند و بايد هرچه به آنها داده مي آنها انتخابي در مورد غذايي كه بيمارستان به ،بيماران بيمارستان

كند، دقت كـافي بـه خـرج دهـد، زيـرا غـذا        مي مأمور خريد بيمارستان بايد در مورد كيفيت غذايي كه براي بيماران خريداري
د نظـر قـرار   آن هدف سـود را م ـ  و بنابراين نبايد در خريد كند يم كه بيمارستان به بيمار ارائه است خدماتي مجموعهبخشي از 

كنند، بـا ديگـران    مي بيماراني كه غذاي بي كيفيت دريافت ؛گيرانه قيمتها نيز در دستور كار نيست همچنين كاهش سخت. داد
يمارسـتان بايـد   بنابراين، مأمور خريـد ب . شود مي دار و بدين ترتيب شهرت بيمارستان لكهكنند  مي در مورد اين وضعيت صحبت

  .نيز پايين باشد اش و در عين حال قيمت هدركه بتواند غذاي سازماني را با كيفيت استاندارد يا بالاتر ارائه ك بيابداي  فروشنده
و نيازهاي خاص  ويژگيهااند تا بتوانند پاسخگوي  راي خريداران سازماني ايجاد كردهبخش خاصي را ب ،بسياري از بازاريابان

نيـاز  كنـد تـا    مـي  گـذاري  ور مجزا توليد، بسته بندي و قيمـت مثلاً هاينس، سس كچاپ و ديگر محصولاتش را به ط. آنها باشند
تقريبـاً   .به شكل بهتري پاسـخ دهـد  را بيمارستانها، دانشگاهها و ديگر مشتريان بازار سازماني  همچونگوناگون  كنندگان مصرف

  16.گيرد شود كه مشتريان سازماني را در بر مي ت از بخش خدمات غذايي آمريكا حاصل ميدرصد از فروش شرك 20

  بازارهاي دولتي
در اكثـر كشـورها، سـازمانهاي دولتـي     . فـراهم كـرده اسـت    كوچـك و بـزرگ  ، فرصتهاي بزرگي را براي شـركتهاي  بازار دولتي

 82،000فقط در ايالات متحده، مراكز دولتي فدرال، ايـالتي و محلـي، بـيش از    . باشند مي بزرگترين خريداران كالاها و خدمات
 اما تفاوتهايي نيز وجود دارد كه شركتهايي كه. اند به هم شبيهها  نبهخريد دولتي و خريد تجاري از بسياري ج. واحد خريد دارند

زار دولتي، فروشندگان براي موفقيت در با. خواهند محصولات و خدماتشان را به دولت بفروشند بايد آنها را كاملاً درك كنند مي
خريد  گيري تصميم، و فرايند كردهست را مشخص ، عواملي كه بر رفتار خريدار تأثير گذار اكردهگيران اصلي را پيدا  بايد تصميم

  .را درك كنند
تـرين   شود كـه پـايين   مي فروشندگان در سازمانهاي دولتي نوعاً بايد در مناقصه شركت كنند و معمولاً قرارداد از آن كسي

 اداشـهايي نيـز در نظـر   در بعضي موارد، دولت براي كيفيت ممتاز و يا انجام بـه موقـع قـرارداد، پ   . قيمت را پيشنهاد كرده است
بزرگي است و يا رقابت كمـي   ريسكهايهمچنين دولت در مواردي كه پروژه پيچيده بوده و يا شامل تحقيقات زياد يا . گيرد مي

  .كند مي وجود دارد، قرارداد را بر اساس مذاكره منعقد
ســــــازمانهاي 
دولتي تمايـل دارنـد   
در مقابـــــــــــــل 

 كننــــدگان  تــــأمين
ــارجي، از  خـــــــــ

 كننــــدگان  تــــأمين
. داخلي حمايت كنند

يكــي از اعتراضــهايي 
كه در اروپا در مـورد  
ــدي   ــاي چن عملياته

به طور جـدي   مليتي
مطرح شده اين است 

، بجـاي  هاكشـور كه 
طرفداري از كيفيـت  
برتري كه شـركتهاي  

كنـد ايـن طرفـداري را     مـي  كميسيون اقتصادي اروپـا تـلاش  . پردازند مي كنند، به طرفداري از شركتهاي داخلي مي بيگانه ارائه
  .از بين ببردبتدريج 

  بازارهاي دولتيبازارهاي دولتي
ــي  ــدهاي دولتـ ــوري،  -واحـ كشـ

كـه بـه خريـد يـا      -استاني و محلي
ــدمات  ــولات و خـ ــاره محصـ  اجـ

تا وظيفه اصـلي دولـت   پردازند  مي
 .رسانندرا به انجام 
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و خريداران تجاري، تحت تأثير عوامـل محيطـي، سـازماني، ميـان فـردي، و       كنندگان خريداران دولتي نيز همانند مصرف
مورد منحصر به فردي كه در مورد خريدهاي دولتي وجود دارد اين است كه اين خريدها به دقت زير نظر . گيرند مي فردي قرار

خواهند بدانند دولت پول ماليـات دهنگـان را    مي اين گروهها. هاي مردمي همچون مجلس يا گروههاي شخصي قرار دارندگروه
گيريـد، ايـن سـازمانها معمـولاً      مـي  از آنجا كه خريدهاي دولتي توسط جامعـه مـورد نقـد و بررسـي قـرار     . كند مي چطور خرج

بـيش از حـد، بوروكراسـي، آيـين     اغلب از كاغذ بازي  همشركتها . كنند مي را مجبور به كاغذ بازي قابل توجهي كنندگان  تأمين
  .و تغييرات زياد در كارمندان خريد شكايت دارند گيري تصميمها، تأخيرهاي زياد در  نامه

هان تجـارت بـا دولـت آمريكـا هسـتند؟ دليـل ايـن        اما چرا شركتها، با وجود اين همه مقررات دست و پا گير، باز هم خوا
 .خـورد  چكهايش هم برگشت نمـي  -دولت آمريكا بزرگترين خريدار محصولات و خدمات در دنياست: خيلي واضح است موضوع

ميليـارد دلار بـراي    380امنيتـي حمـل و نقـل،    مراكـز  . آوري اطلاعـات كـرد   ميليارد دلار خرج فن 65مثلاً سال گذشته فقط 
  17.آوري بازرسي اسباب و اثاثيه مسافران هزينه كردند فن

 قـرار  منـد  علاقـه دقيقي در مورد چگونگي فروش به دولت را در اختيـار شـركتهاي    دستورالعملهايهاي دولتي،  اكثر اداره
فروش به دولـت   فهرست  راهنماي خريد، مشخصات ومثلاً اداره شركتهاي كوچك ايالات متحده، راهنمايي با عنوان . دهند مي

شـود و   مـي  از محصولات و خـدماتي كـه مرتبـاً توسـط دولـت فـدرال خريـداري       رساند كه فهرستي است  مي را به چاپ آمريكا
اي با نام حرفـه تجـارت    دفتر چاپ دولتي نيز روزنامه. استكنند را نيز مشخص كرده  مي سازمانهاي خاصي كه آنها را خريداري

 اين مـوارد، راهنمـاي خـوبي در    هر دو .باشد مي مل فهرستي از خريدهاي انجام شده و در دست انجامارساند كه ش مي به چاپ
 رسـاند  را چـاپ مـي   بيزينس امَريكاسازمان تجارت آمريكا هم . اشندب مي) مقاطعه كاران دست دوم( دومبازار قراردادهاي دست 

در مورد فرصتهاي تجـاري در سراسـر   هم و اطلاعات مختصري بوده  هاي دولت يرهايي در مورد سياستها و برنامهكه شامل تفس
  .كند مي ائهدنيا ار

چگـونگي   مركـز  ايـن اداره خدمات عمومي در بسياري از شهرهاي بزرگ اقدام به راه اندازي دفاتري كرده كـه كارمنـدان   
 معرفـي را و همچنـين فرصـتهاي موجـود تـداركاتي      را آمـوزش داده  بايد طي كنند كنندگان  تأمينخريد دولتي و مراحلي كه 

هـا، و ديگـر    بيمارستانها، ادارات بزرگراهيابي به مدارس، ونگي دستاطلاعاتي در مورد چگمجلات بازرگاني مختلفي هم . كنند مي
 انـد كـه   تي، وب سـايتهايي راه انـدازي كـرده   همچنين تقريباً همه اين سازمانها و انجمنهاي دول. كنند مي قسمتهاي دولتي ارائه

  .هاي جديد را از آنها بدست آورد توان اطلاعات و اطلاعيه مي
  . بايد راهي براي ميان بر زدن از بين قوانين دست و پا گير پيدا كنند كنندگان تأمينجود همه اين تمهيدات، باز هم با و

هـاي   افزاري است كه در زمينه برنامـه  انويزِيج را در نظر بگيريد كه يك شركت كوچك نرمآوري  به عنوان مثال شركت فن
درصـد آن بـا    65تمام درآمد اين شركت از قراردادهاي دولتي است؛ . كند ت ميتحت وب آموزش و مديريت منابع انساني فعالي

 14كوچكتر كـه معمـولاً ظـرف     قراردادهاياين شركت از سايت وب اداره خدمات عمومي براي دستيابي به . دولت فدرال است
پيشنهادي كه  .سودآور كرده است اما بيشتر تلاش خود را معطوف قراردادهاي بزرگ و. دهند، استفاده كرده است روز پاسخ مي

. صـفحه حجـم دارد   700تـا   600ها ارائه داد، به دليل حجم بالاي كاغذ بازي مورد نياز بـين   بايد براي هر كدام از اين مناقصه
ساعت از وقـت شـركت را بـه خـود اختصـاص       5000برآورد مديرعامل شركت، تهيه هر كدام از اين پيشنهادها در حدود طبق 
  18.دهد مي

از خريداران دولتي خواسته شده تا از . افزايش است رو به در خريدهاي دولتينيز همچنين، نقش معيارهاي غير اقتصادي 
، حمايت كنند؛ شركتهاي كوچك؛ شركتهاي با مالكيت اقليت؛ و شركتهايي كـه از تبعـيض   تر ضعيفهاي تجاري بخششركتها و 

  .ي كه به دنبال تجارت با دولت هستند، بايد به اين عوامل توجه كنندفروشندگان. كنند مي نژادي، جنسي، و سني اجتناب
كـل پـولي كـه    . كننـد  نمي ، به دلايلي از خط مشي بازاريابي تبعيتمشغولند بسياري از شركتهايي كه به فروش به دولت

خريـداران  . تلاشـهاي بازاريـابي بـراي توسـعه بـازار      براسـاس شود، نه  مي كند توسط كارمندان منتخب مشخص مي دولت خرج
آوري  را در فـن  منابعشـان كننـد تـا تمـام     مـي  را مجبـور  كننـدگان   تأميندولتي، تأكيد زيادي بر قيمت دارند و به همين دليل 

 وقتي مشخصات محصول با جزئيات دقيق مشخص شـده اسـت، تمـايز   . شود منجر ميقيمت  كنند كه به كاهشگذاري  سرمايه
 ايفا زيادي تبليغات و فروش شخصي نيز در برنده شدن در مناقصات عمومي نقشي. بازاريابي نيستموفقعيت در محصول عامل 

  .دكن نمي

فردا
دير 

w  م
ww

.mo
dir
efa
rd
a.co

m

www.Prozheha.ir

WWW.20FILE.ORG



 
 

 درك بازار و مصرف كنندگان  بخش دوم  229

اي براي بازاريابي دولتـي ايجـاد    هبخش ويژ سي دي دبليو، كودكاك و گودييرمثل جنرال الكتريك،  هماما برخي شركتها 
شـركت كـرده، بـه     صات محصولتعيين مشخهاي دولت پرداخته، در مرحله   ي نيازها و پروژهبين اين شركتها، به پيش. اند كرده

 انـد  كردهجمع آوري اطلاعات جاسوسي رقابتي پرداخته، پيشنهادهاي مناقصه را به دقت تهيه كرده، و ارتباط مستحكمي برقرار 
  .شندر شركتشان را بيان كرده و تصوير عمومي نسبت به آنرا بهبود بختا اعتبا

مـثلاً شـركت كامپيوترهـاي دل،    . اند كردههاي بازاريابي خاصي براي خريداران دولتي طراحي  شركتهاي ديگري هم برنامه
دل وب سـايت اختصاصـي   . واحد تجاري خاصي براي نيازهاي خاص خريداران دولتي فدرال، ايالتي، و محلي ايجاد كرده اسـت 

راه اندازي كرده كه در آن قيمتهاي ويژه، امكان خريد برخط، و خدمات و پشـتيباني بـراي    Dell.comاي نيز به آدرس  برجسته
  .هر شهر، ايالت و دولت فدرال، به صورت مجزا وجود دارد

وب سايت فرصتهاي كسب و كار فدرال به  .، حجم زيادي از خريد دولتي بصورت بر خط انجام شده استطي دهه گذشته
دلار را به بينندگان  25،000مركزي است كه فرصتهاي فروش به دولت فدرال در مبالغ بالاي  www.FedBizOpps.govآدرس 

كه از طريق  اند كردهدولت هستند، وب سايتهايشان را راه اندازي  هايخريدباقي فدرال نيز كه مسئول  اداره سه .كند معرفي مي
، كند كه بيش از يك چهارم دلارهاي دولتي را خرج مي مومياداره خدمات ع. باشد مي آنها، فعاليتهاي خريد دولتي در دسترس

ــرده اســـــت) Advantage!)www.gsa.govوب ســـــايت  ــز دروازه  .را راه انـــــدازي كـــ اداره لجســـــتيك دفـــــاع نيـــ
اداره سـربازان   .شـود  كه خريدهاي ارتـش از طريـق آن انجـام مـي     كرده است ايجادرا  )http://progate.daps.dla.mil(اتتدارك

را راه انداخته تا خريدهاي مربوط بـه بازنشسـتگان جنگـي را از     https://vaadvantage.gsa.govنشسته هم وب سايت جنگي باز
  .طريق آن انجام دهد

مأموران دفاعي چنين سايتهايي امكان خريد هر چيزي از دارو و تجهيزات اداري گرفته تا پوشاك را به صورت برخط براي 
پردازند، بلكـه ارتبـاط    نمي دي ال اي ، فقط به فروش اجناس انبار شدهجي اس اي، وي اي، و . اندو كشوري مجاز فراهم كرده 
 قلم پزشكي را 160،000ال اي كه اي از دي  مثلاً شعبه. اند كردهطرف قرارداد ايجاد  كنندگان  تأمينمستقيمي بين خريداران و 
چنـين  . كنـد  مـي  مـايرز منتقـل  -بريسـتول  مثـل كند، سفارشـها را مسـتقيماً بـه فروشـندگاني      مي براي نيروهاي ارتش تأمين

دهـد،   مـي  حذف شدن بسياري از درگيريهايي كه در داد و ستد با واحدهاي خريد دولتـي رخ  نويد بخشسيستمهاي اينترنتي، 
  19.هستند

  مرور مفاهيم
مـثلاً در هـر دو   . انـد بازارهاي مصرفي و تجاري از بعضي جهات به هم شـبيه  

بازار با افرادي روبرو هستيم كه بـراي ارضـاي نيازهايشـان تصـميم بـه خريـد       
از مـوارد  يكي  .مصرفي تفاوتهاي بسياري هم دارد اما بازار تجاري با. گيرند مي

فقـط در بـازار   . بازار تجاري از بازار مصرفي بسيار بزرگتـر اسـت   اين است كه
تجاري آمريكا شركتهايي وجود دارند كه سالانه چند هزار ميليـارد دلار كـالا و   

  .كنند خدمات خريداري مي

بازار تجاري را تعريف كرده و در مورد تفاوتهاي آن با بازار مصـرفي   .1
 .توضيح دهيد

خريـد سـازماني اشـاره دارد كـه كالاهـا و       رفتار خريدار تجاري بـه رفتـار  
خدمات را براي استفاده در توليد محصـولات و خـدمات ديگـري كـه بـه      

دهـد،   دهـد، يـا در اختيـار ديگـران قـرار مـي       رساند، اجاره مـي  فروش مي
اين بازار رفتار خرده فروشان و عمده فروشاني كه كالا را . كند خريداري مي

كنند  به ديگران و كسب سود خريداري مي براي فروش مجدد يا اجاره دادن
  .گيرد را هم در بر مي

بـوده   محـدودتر همانطور كه گفتيم، معمولاً در بازار تجاري تعداد مشتريان 
و به صورت جغرافيايي نيـز در مراكـزي متمركـز     اما اندازه بزرگتري دارند

در . استكشش، و با نوسان  تقاضاي تجاري معمولاً مشتق شده، بي. اند شده
تصميمات خريد تجاري افراد بيشتري دخيل بوده كه آموزش بيشـتري نيـز   

 مجمــوع،در . تـر هســتند  اي ديـده و نســبت بـه خريــداران مصـرفي حرفــه   
تر بوده و فرايند خريد نيز نسـبت بـه    تصميمات خريد تجاري بسيار پيچيده

  .تر است خريد مصرفي، رسمي

 .ص كنيدعوامل اصلي مؤثر بر رفتار خريد تجاري را مشخ .2

: كننـد  گيري مي مشتريان تجاري در سه وضعيت مختلف براي خريد تصميم
مركز خريد . خريد مجدد مستقيم، خريد مجدد اصلاح شده، و وظيفه جديد

كــه از افــراد مختلــف بــا نقشــهاي مختلــف تشــكيل شــده اســت، واحــد  
بازاريابـان تجـاري بايـد پاسـخ ايـن      . باشد گيرنده خريد سازمان مي تصميم
خواهند بـر   كنندگان اصلي چه كساني هستند؟ مي شركت: ت را بدانندسوالا

گيرندگان چه معيـاري را   كدام تصميمات تأثير بگذارند؟ هر كدام از تصميم
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برند؟ بازاريابان تجاري بايد عوامل اصلي محيطي، سـازماني، ميـان    بكار مي
  .ندفردي، و شخصي كه بر فرايند خريد تأثير گذار هستند را نيز بشناس

گيري خريد را نام بـرده و هـر كـدام را شـرح      گامهاي فرايند تصميم .3
 .دهيد

؛ اسـت  گيري خريد تجاري از هشت مرحله تشكيل شده خود فرايند تصميم
شود كه مشكل يا نيازي را  فردي در شركت متوجه مي ؛شناخت مشكل) 1(

) 2( .توان با محصول يا خدمتي كـه در بـازار وجـود دارد، مرتفـع كـرد      مي
هـاي عمـومي و مقـدار     شركت در مورد مشخصـه  ؛تشريح نيازهاي عمومي

سـازمان   ؛مشخصات محصـول ) 3( .كند گيري مي محصول مورد نياز تصميم
گيـري   هاي فني محصول مورد نياز تصميم خريدار در مورد بهترين مشخصه

خريدار به دنبال  ؛كنندگان  جستجوي تأمين) 4( .كند كرده و آنها را تعيين مي
ــ ــأمينبهت ــي رين ت ــده م ــردد كنن ــنهاد) 5( .گ ــدار از  ؛درخواســت پيش خري
 .كند پيشنهادهايشان را ارسال كننـد  كنندگان تأييد شده درخواست مي تأمين

نـد  خريدار پيشنهادها را بررسي كرده و يـك يـا چ   ؛كننده انتخاب تأمين) 6(
د خريدار قـراردا  ؛مشخصات روند خريد) 7( .كند كننده را انتخاب مي تأمين

كنـد، كـه در آن    كننـده انتخـاب شـده امضـاء مـي      نهايي خريد را بـا تـأمين  
سـت  هاي فني، مقدار مورد نياز، زمـان تحويـل مـورد انتظـار، سيا     مشخصه

خريـدار   ؛بررسـي كـارايي  ) 8( .مرجوعي، و ضمانت مشخص شـده اسـت  
كننده را مشخص كرده و در مورد ادامه دادن، تغيير،  ميزان رضايتش از تأمين
  . كند گيري مي يا لغو سفارش تصميم

بازار سازماني و دولتـي را بـا هـم مقايسـه كـرده و توضـيح دهيـد         .4
 .گيرند خريداران سازماني و دولتي چطور براي خريد تصميم مي

بيمارستانها، زندانها، و ديگر سازمانهايي است بازار سازماني شامل مدارس، 
. دهنــد كــه كــالا و خــدمت را در اختيــار افــراد تحــت پوشــش قــرار مــي 

. خصوصيات متمايز كننده اين بازار، بودجه كم و اسير بودن مشتريان اسـت 
فـدرال، ايـالتي، و   -بازار دولتي بسيار بزرگ بوده و شامل واحدهاي دولتـي 

و خـدمات را بـراي انجـام وظـايف دولتـي       باشـد كـه كالاهـا    مـي  -محلي
  .كنند خريداري مي

خريداران دولتي، محصولات و خدمات را بـراي دفـاع، آمـوزش، رفـاه     
خريدهاي دولتي بسيار . كنند اجتماعي، و ديگر نيازهاي جامعه خريداري مي

دقيق و خاص بوده و معمولاً از طريق مذاكرات يـا مناقصـات عمـومي بـه     
يداران تجاري تحـت نظـر مجلـس و ديگـر گروههـاي      خر. رسند انجام مي

از اينرو، انجام اين خريدها مستلزم كاغذ بازي بسيار بوده . باشند نگهبان مي
  . رود و فرايند ثبت سفارش نيز به كندي پيش مي

 

  مرور اصطلاحات كليدي
  222مشخصات محصول  219خريدار 222تحليل ارزش  224ارزيابي كارايي

  219مراقبان   223درخواست پيشنهاد  219گيرانتصميم  219كنندگاناستفاده
  218مركز خريد   212رفتار خريدار تجاري  214شدهتقاضاي مشتق  223كنندهانتخاب تأمين
  217وظيفه جديد   222شناخت مشكل  215كنندگانتوسعه تأمين 227بازار دولتي

    213فرايند خريد تجاري  223كنندگانجستجو تأمين 226بازار سازماني
    218فروش سيستمي  217خريد مجدد اصلاح شده 219تأثير گذاران

    224مشخصات روند خريد  217خريد مجدد مستقيم  222تشريح نياز عمومي

  گفتگو در مورد مفاهيم
هاي كامپيوتري اينتل با بـازار   ساختار بازار و تقاضا در بازار تجاري چيپ .1

 نهايي اين محصول چه تفاوتهايي دارد؟ كنندگان مصرف

 خريد مجدد مستقيم چه تفاوتهايي با موقعيت وظيفه جديد دارد؟ .2

هر كـدام از ايـن جمـلات بـه نظـر توسـط       در فرايند خريد مركز خريد،  .3
گيرنـده، مراقـب،    خريدار، تصميم -شود كداميك از اعضاي مركز بيان مي

 كننده؟ تأثير گذار، يا استفاده

 "بايد آنرا استفاده كنم. فكر كنم اين چسب بهتر باشد." 

 " من اين چسب را براي كار ديگري استفاده كردم و در آنجا جواب
 ".داد

 " توانـد آقـاي جانسـون را     اي بدون قـرار قبلـي نمـي    فروشندههيچ
 ".ببيند

 "خريم اين را مي -بسيار خوب، راضي شدم." 

 "فردا اولين كار من ثبت سفارش است." 
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چـرا بازاريابـان   . عوامل تأثير گذار اصلي بر خريدار تجاري را نـام ببريـد   .4
 شركتي بايد با اين عوامل آشنا باشند؟

 تفاوتهايي با فرايند خريد مصرفي دارد؟ فرايند خريد تجاري چه .5

فرض كنيد صاحب يك چاپخانه كوچك هستيد و ايـن فرصـت برايتـان     .6
فراهم شده كه در مناقصه يك قرارداد دولتي شـركت كـرده و كـار قابـل     

سه مزيت و سه زيان كار كردن تحـت  . توجهي براي چاپخانه فراهم كنيد
 . شرايط دولتي را نام ببريد

  بكارگيري اصول
محصول غذايي است كه موقعيتش را در بـازار   انرژي-آو-بِرست .1

بسيار گسترده ورزشي به عنوان محصولي كه كـارايي را افـزايش   
كنندگان محصول متوجه  يكي از توزيع. دهد، تثبيت كرده است مي
جهت به سمت راست كه (يري در تقاضاي محصول شده استتغي
توليد كننده هـيچ اقـدامي انجـام    ). است تصوير نشان داده شده در

نداده كه باعث اين افزايش شود، اما طبق گزارشهاي كسب شـده،  
آيـا  . انـد  به تازگي دو شخص معروف با محصول عكس انداختـه 

، تقاضـاي  ممكن است چنين اتفاقي رخ دهد؟ بر اسـاس نمـودار  
كنيد؟ با كشش است يا بي كشش؟  محصول را چطور توصيف مي

دانيد؟ از پاسختان  اي از نوسان در تقاضا مي آيا اين مورد را نمونه
 . دفاع كنيد

فرض كنيد مدير شركتي تحقيقات بازاريابي كوچكي هسـتيد كـه    .2
. باشـد  هاي تمركزي در صنعت غذايي مـي  متخصص اجراي گروه

ران بازاريـابي و مـديران تحقيقـات بازاريـابي     مشتريان شما مـدي 
خريد ايـن مشـتريان تجـاري را    فرايند . باشند شركتهاي بزرگ مي

توان شانس فروش خـدمات بـه    توضيح داده و بگوييد چطور مي
 .آنها را در هر مرحله افزايش داد

گــروه كــوچكي تشــكيل داده و در مــورد شــباهتها و تفاوتهــاي   .3
خريداري كـه از خـدمات يـك بيمارسـتان بازنشسـتگان ارتـش       

كند و خريدار ديگري كه از خـدمات يـك بيمارسـتان     استفاده مي
خريداران را از نظر اين چهـار  . برد بحث كنيد خصوصي بهره مي

ميان فـردي، و   عوامل محيطي، سازماني،: مقايسه كنيدبا هم عامل 
 .  شخصي

  تمركز بر فن آوري
وب . باشـد  هاي اجتمـاعي جـزو موضـوعات داغ بازاريـابي اينترنتـي مـي       شبكه

جاي خوبي براي افرادي  myspace.comو  Friendster.comسايتهايي مثل 
آوري  فـن . خواهند با هم در محـيط مجـازي ارتبـاط برقـرار كننـد      است كه مي

هاي اجتماعي براي ارتباطات شـركت بـه شـركت هـم در حـال رشـد و        شبكه
دهنـد از  يـافتن خـدمات و     خدماتي كه اين سايتها ارائه مـي . باشد پيشرفت مي

 .گيـرد  شناسايي فرصتها گرفته تا استخدام اعضـاي هيـأت مـديره را در بـر مـي     
Innersell.com هــاي  ســعي دارد بــا شناســايي مشــتريان احتمــالي، از شــبكه

وهاي احتمالي سناريچند . اجتماعي براي توسعه واقعي كسب و كارها سود ببرد
  :باشد بدين شرح مي InnerSell.comدر 

I.  يكي از اعضايInnerSell      كـه در زمينـه فـروش امـلاك و
الي كنـد، بـا يكـي از مشـتريان احتم ـ     مستغلات فعاليـت مـي  

شود او به دستگاه فتوكپي به قيمت  صحبت كرده و متوجه مي
 .دلار نياز دارد 50،000

II.  اين عضو، نياز را در سايتInnerSell  وارد كرده و فهرستي
از فروشندگان دستگاه فتوكپي را به همراه رتبه بندي و مبلغي 

 .بيند كنند، مي كه به عنوان كميسيون پرداخت مي

III.  فروشندگان و امتياز آنها را بررسي اين عضو مشخصات همه
درصد كميسيون معرفـي پرداخـت    10كرده و دوتا از آنها كه 

 .كند كنند را انتخاب مي مي

IV.    دو فروشنده انتخاب شده، ايميلي در مورد انتخـاب شدنشـان
شـود كـه پـس از ورود بـه      دريافت كرده و به آنها گفتـه مـي  

فردا
دير 

w  م
ww

.mo
dir
efa
rd
a.co

m

www.Prozheha.ir

WWW.20FILE.ORG



 
   

 بازار تجاري و رفتار خريدار تجاري   6فصل   232

خواهند  سايت جزئيات بيشتري در مورد اين فرصت مشاهده
 .كرد

V.   فروشنده مورد نظر با مشتري احتمالي تماس گرفته و پـس از
دلار بود را بـه   5،000انجام فروش، كميسيون مورد توافق كه 

 .كند سايت پرداخت مي

VI. InnerSell  3500   دلار از كميسيون را به فردي كه فرصـت
 .كند را شناسايي كرده پرداخت مي

1. InnerSell كند؟ خريد عمل مي در كدام مرحله از فرايند 

 بهتر است به كدام نوع از كسب و كارها خدمات بدهد؟ .2

 آوري چيست؟ برخي از نقاط ضعف اين فن .3

  

  تمركز بر اصول اخلاقي
رشد  آوري در حال هستيد كه در زمينه يك فن يشما مسئول خريد ارشد شركت

اي  به تـازگي دعـوت نامـه   . خيلي دوست داريدهم را  بيسبالكند و  فعاليت مي
شـود دريافـت    برگـزار مـي   همين زمسـتان كه  جهانيبراي شركت در مسابقات 

كه برايتان ارسال كرده  هكنند از شركتهاي تأميناين دعوت نامه را يكي . ايد كرده
. جديدش را به شركت شما بفروشدخط محصولات  خواهد چند سال است مي

ملاقـات  كنند؛ بليط، هتل، غذا و حتي امكان  آنها هزينه همه چيز را پرداخت مي
مقررات كارمنـدان كـه بـه تـازگي     . ان هم برايتان فراهم استبا برخي از بازيكن

ايد و در هيچ كجاي آن ذكر نشده كـه كارمنـدان    مطالعه كرده هممنتشر شده را 
كننده پرداخت شده را قبول  هاي آن توسط تأمين كه همه هزينه سفري توانند نمي

كننــد؛ امــا محــدوديتهاي متــداول در مــورد هزينــه نهــار و شــامي كــه توســط 
  .شود، وجود دارد كنندگان پرداخت مي تأمين

 كنيد ؟ كند يا آنرا رد مي دعوت را قبول مي .1

دعـوت  آيا فقط به اين علت كه در مقررات چيزي ذكر نشـده، پـذيرفتن    .2
 اخلاقي است؟

انتظـار رفتـار    ، از شـما كننده در موقعيت خريد بعـدي  كنيد تأمين فكر مي .3
 خاصي دارد؟

ديگر كارمندان شركت، قبول كردن اين پيشـنهاد توسـط شـما را چطـور      .4
 تفسير خواهند كرد؟

 
   

 )ادامه از صفحه قبل( مورد كاوي
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  1-6بازاريابي در عمل 
كنندگان با هدف افزايش تقاضاي مشتريان همكاري با تأمين: آ هايك  
فروشـگاه   236ميليـون خريـدار بـه     410سال گذشته بـيش از   .باشد آ بزرگترين خرده فروش مبلمان در سراسر دنيا و نماد برندي با فرهنگ جهاني مي ايكه

بيشتر مشتريان شركت از افـراد وفـاداري تشـكيل    . ميليارد دلار جنس خريدند 18كشور دنيا وجود دارد، رفتند و  34شركت اروپايي كه در بسيار بزرگ اين 
به روز  اند؛ هآ سوق پيدا كرد از بيِجينگ و مسكو گرفته تا پنسيلوانيا و اوهايو همه به سوي شيوه زندگي ايكه .شده و بعضي از آنها واقعاً عاشق اين برند هستند

  :گويد بيزنس ويك اينطور مي. و منطبق با مد، اما ساده و قابل استفاده و از همه مهمتر با قيمتي مناسب
در  .آ بيش از هر شركت ديگري توانسته شيوه زندگي مردم را تغيير دهد، البته اگر نخواهيم بگويم خود زنـدگي آنهـا را   ايكه    

تـر اسـت را پـيش روي همگـان      آ گزينه آخر كه از همه جذاب اين دوره و زمانه كه هر مشتري با صدها گزينه مختلف روبرو است، ايكه
كنـد و آنهـا    ، اين شركت شيوه زندگي خاصي را به مشتريانش القا ميآ بسيار فراتر از يك بازرگان عادي مبلمان است ايكه. دهد قرار مي

كـه بـه   آيكـون  انگليسـي  مجلـه  . انـد  پذيرند، چون ارزش و لذت آنرا درك كرده فت اين سيگنال آنرا با آغوش باز ميهم به محض دريا
آ نبود، اكثر مردم هيچوقت مبلمان با طراحي معاصـر را در ايـن    اگر ايكه«: نويسد شود، مي صورت تخصصي در زمينه طراحي منتش مي

  ».ديدند هاي مناسب نمي قيمت
درصد رشد كرده و بر اساس  31فروش تنها ظرف دو سال گذشته . برگزيده شده است، نرخ رشد خوبي داردمشربي دنيا  عنوان سفير خوش آ كه به ايكه

 اين شـركت در نظـر دارد تعـداد   . اند كه برخي از آنها در غرب چين و ژاپن واقع شدهفروشگاه بسيار بزرگ جديد افتتاح خواهد كرد  19ها امسال  ريزي برنامه
واقعيت اين است كه بزرگترين مشكل شـركت در مسـير توسـعه،    . فروشگاه افزايش دهد 50فروشگاه به  28از  2013آمريكا را تا سال  هاي واقع در فروشگاه

آن كمـك   ميلياردهـا دلار محصـول بـه   توليـد  طراحـي و  كه بتوانند در است كنندگان مناسبي  جذب كردن تعداد بيشتري مشتري نيست، بلكه يافتن تأمين
اگـر شـركت بخواهـد نـرخ      .گيرد كمك مي كشور دنيا 50كننده در بيش از  تأمين 1،800ههايش از  قفسه فروشگاهآ در حال حاضر براي پر كردن  ايكه. كنند

در هـر سـال   مـا  «: گويـد  مـي  آ در كشور روسـيه  ايكهمدير . كنندگان را به دو برابر فعلي افزايش دهد تعداد تأمين 2010رشد فعلي را حفظ كند بايد تا سال 
  ».مفروشگاه جديد راه اندازي كنيم چون در تأمين جنس مشكل داري 20توانيم بيشتر از  نمي

آيد و بايـد بـا    داند كه به تنهايي از عهده اين كار بر نمي آ مي ايكه .اي نباشد رسد توليد مبلمان زيبا و با دوام به قيمت مناسب پيشنهاد ارزش ساده به نظر مي
شـركت  ايـن  . ها را هم پـايين نگـه دارد   هاي جديدي را به توليد رسانده و در عين حال هزينه كنندگاني در سراسر دنيا از نزديك همكاري كند تا طرح تأمين

  :دهد شكل توضيح ميكنندگان را بدين  رويكرد خود و اهميت تأمين
مـا  . . . دهـيم   به تنهايي انجام نميما اين كار را . . .  ي نيستا توليد مبلمان زيبا و بادوام آن هم به قيمت مناسب كار ساده    

كنند تا براي توليد مبلمان با اسـتفاده از فراينـدهاي فعلـي     كنندگان همكاري مي ما با توليدطراحان . دهيم انجام ميقسمت خودمان را 
كه بهترين بيابد كنندگان مناسبي  تأمينكند تا  ميپس از آن بخش خريد در سراسر دنيا جستجو . يابنداي ب توليد، روشهاي هوشمندانه

 بهتـرين قيمـت  بـه  كنـيم تـا    خريداري مـي  –بر اساس كل توليدمان  –آنگاه مواد را در حجم بسيار زياد . كنند مي  مواد اوليه را عرضه
را انتخـاب كـرده و آنـرا در    د نظـر  آ مدل مـور  توانيد از بروشور ايكه مي. بعد شما بايد قسمت خودتان را انجام دهيد .ممكن دست يابيم

آ از نزديك ببينيد و بعد از خريد، آنرا به سادگي به منزل ببريد، چون اين محصولات به صورت اجزاي منفصـلي فروختـه    فروشگاه ايكه
از عهده خودتان بـر  اي كه  بدين ترتيب نبايد براي انجام كارهاي ساده. تواند آنها را به هم متصل كند مي راحتيبه خريدار شوند كه  مي
  .كنيم صرفه جويي مي. . . بدين ترتيب ما هر دو براي زندگي بهتر . آييد، پولي پرداخت كنيد مي

در  نتوان آنـرا بـا قيمـت مناسـبي توليـد كـرد،      آ، طراحي اهميت بسيار زيادي دارد، اما اگر طراحي محصول هم خيلي خوب باشد، تا زمانيكه  از نظر ايكه
تمـام دنيـا را زيـر پـا     تواند به او در توليد محصول مناسب با قيمت مناسب كمك كند،  اي كه مي كننده تأمينبراي يافتن آ  ايكه .نخواهد شدها عرضه  فروشگاه

سـكي كمـك   رود، از سازندگان چوب ا راحتي بكار ميهاي خميده كه در توليد صندلي  آ براي توليد چوب ايكه«: نويسد بيزنس ويك در اين باره مي. گذارد مي
  ».با توليد كنندگان سبدهاي فروشگاهي هم قرار داد بست تا مبلمان بادوام برايش توليد كنند. گرفت كه متخصص اين كار بودند

آ كار خود را بر اساس يك پيشنهاد ارزش ابتدايي بـراي   طراحان ايكه. آ ممكن است تا سه سال هم به طول انجامد فرايند طراحي محصول جديد در ايكه
ه   .تا آن پيشنهاد ارزش را به بازار عرضه كنند شود كنندگان كليدي آغاز مي با تأمينهمكاري نزديك بعد . كنند شتري آغاز ميم ) Olle Chair(مثلاً صـندلي الُـ

بر اساس بازخوردهاي مشتريان صـندلي  باشد، قرار شد  اواماريا روننگارد كه طراح اين محصول مي. توليد شد 1990آ را در نظر بگيريد كه در اواخد دهه  ايكه
بعد از اينكه طراحي اوليه او تكميل شد و مورد تأييـد قـرار   . دلار باشد 52با دوامي براي آشپزخانه طراحي كند كه به هر چيدماني بيايد و قيمتش در حدود 
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مناسب توليد كند، آغـاز كردنـد و توانسـتند    ا كيفيت خوب و به قيمت را بالُه اي كه بتواند صندلي  كننده آ جستجو براي تأمين دفتر بازرگاني ايكه 45گرفت، 
  .چيني بيابند كه از هر دو نظر توانمند بودكننده  يك تأمين

. تصحيح كردند تا عملكرد صندلي بهبود يافته و قيمت آن هم تا حد امكان كاهش يابـد كننده چيني با همكاري هم طراحي محصول را  روننگارد و تأمين
ضخامت نشيمنگاه صندلي را هم تا حدي كه استحكام آن كاهش پيـدا نكنـد،   . كننده، زاويه پايه پشتي را تغيير داد تا صندلي به سادگي بر نگردد نتأميمثلاً 

بـه نشـيمنگاه    هاي مرسوم خواهد پشتي را با روش كننده مي اما وقتي او متوجه شد كه تأمين. كم كردند و بدين ترتيب هم قيمت و هم وزن آن كاهش يافت
دلار  58 تـا بـدين ترتيـب قيمـت    و  كنندبندي  به شكل حرف ال بسته كارتونيمانع اين كار شد، چون در اين حالت مجبور بودند صندلي را در متصل كند، 
نتيجـه خـوبي   بـه  برگشـتي طراحـي   فرايند رفـت و  . هاي فلزي استفاده كند از بستبجاي آن روش كننده را متقاعد كرد تا  روننگارد تأمين .يافت افزايش مي

از طريـق  كننـده توانسـتند    آ و تـأمين  ايكه(دلار به بازار عرضه كرد 52گذاري شده  آ اين محصول كه هنوز هم بسيار طرفدار دارد را با قيمت هدف ايكه. رسيد
  .)دلار پايين بياورند 29در پي طراحي و توليد، امروزه قيمت را تا   تصحيح كردن پي

كننـده بـا مـن     وقتـي تـأمين  «: كند كه او يادآور مي. كننده بسيار شگفت زده شده است در طي فرايند طراحي و توليد از ميزان مشاركت تأمينروننگارد 
ه امـروز  ».گرفت دنيا از من فاصله داشت، اما بخاطر صندلي با من تماس مينصف . شدم گرفت تا چيزي در مورد صندلي بپرسد، خيلي ذوق زده مي تماس مي

  .ها همكاري كند كنندگان از نزديك براي تصحيح و بهبود طراحي گذراند تا با تأمين روننگارد بيشتر وقتش را در سفر به چين، هند يا  ويتنام مي
تر در بازارهاي محلـي  با هدف فروش به  آ را در سفارشي سازي طراحي توانند ايكه كنندگان اين است كه آنها مي تأمين يكي ديگر از مزاياي همكاري نزديك با

. زير بشقابي پلاستيكي را قبل از شروع سال خروس در انبـار ذخيـره كـرد    250،000كنندگان چيني  آ بر اساس پيشنهاد يكي از تأمين مثلاً ايكه .ياري كنند
  .ظرف سه هفته به فروش رفتندها   زيربشقابي تمام

. كننـد  كه او را در طراحي و توليد اين محصولات ياري مـي  بيابدكنندگاني  تأمينبايد اول  ،نياز مشتريان آ براي تأمين ميلياردها دلار كالاي مورد از اينرو ايكه
ايجـاد كـرده كـه    همكـاران  -كننـدگان  اين شركت شبكه قدرتمنـدي از تـأمين  . كندكنندگاني موردي بنا  كسب و كار خود را بر اساس تأمينتواند  نميآ  ايكه
توليـد  طراحـي و  كنندگان را بـه شـدت درگيـر فراينـد      آ تأمين علاوه بر اين ايكه. قلم جنس فروشگاه روي آنها حساب باز كرد 10،000توان براي تأمين  مي

راني مثـل  كنندگان باعث شده طرفدا آ و تأمين ايكههمكاري مشترك . ها مراجعه كنند محصولات زيبا اما با قيمت مناسب كرده تا مشتريان باز هم به فروشگاه
  :سگرسِت بيش از پيش خواهان محصولات شركت باشندجنِ 

كند، به همراه همسرش حداقل سالي يكبار خود را به زحمت انداخته  ساله كه به صورت مستقل وب سايت طراحي مي 36جنِ سگرت     
سـگرت  . آ در شـاومبورگ برونـد   ه ايكـه كنـد تـا بـه فروشـگا     را طي مي ايلينويز در نزديكي شيكاگوتا  شهر ميِدلتاون در اوهايوساعته  10و فاصله 

آ  ايكـه خواهم دفعه بعد كه بـه   ميز عسلي كه از آن متنفر هستم و ميآ است؛ بجز  نشيمن ما قرار دارد، ايكههر تكه مبلماني كه در اتاق «: گويد مي
آ راه  ايكـه ! ه تأسـيس كنـد، وبلاگـي بـا نـام اوه     آ را ترغيب كند تا در اوهايو هم يك فروشـگا  سگرت براي اينكه ايكه ».روم يكي بجاي آن بخرم مي

  ».توانند فقط از فروشگاه تارگت خريد كنند چون مردم نمي –آ در اوهايو  ايكه«: در صفحه اول اين وبلاگ نوشته شده. انداخته
  :منابع
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  2-6بازاريابي در عمل 
  مردم رم رفتار كنيد مثلوقتي در رم هستيد، : المللي راه و رسم بازاريابي بين

: وضـعيت را در ذهـن خـود تجسـم كنيـد     اين 
كنـد   فكر مـي  كانسوليديتد آمالگاميشنشركت 

رسيده كه باقي مردم دنيا هم فرا آن زمان  ديگر
از آن  ها ييآمريكادهه از محصولات عالي كه دو 

 بـه همـين دليـل   . ند، اسـتفاده كننـد   بردهلذت 
اسليك اسمايل به . معاون مدير عامل، هري اي
تا اين منـاطق   ه شداروپا، آفريقا، و آسيا فرستاد

آقاي اسـليك اسـمايل ابتـدا در    . كندرا بررسي 
لندن توقف كرد تا به چنـد كـار جزئـي كـه بـا      

 يآنهـا تلفن ـ  بـا -بانكدارها داشت رسيدگي كنـد 
با مردم اهل پاريس هم به همـان  . صحبت كرد

ميزي در لا تور دي آقگنـت  : خورد كردشكل بر
با اين كلمات از مهمـانش اسـتقبال    و رزرو كرد

كه مدير يك شركت مهندسي صنعتي بود كرد 
مـن رو  ": و براي صرف نهار و مذاكره آمده بود،

  ".هري صدا كن، جكوئيز
 اقتـدار آقاي اسليك اسمايل در آلمان خيلي بـا  

آنهـا بـه    پاورپوينتي كـه بـراي  او در . عمل كرد
ــايش درآورد ــا و عناصــر ســمعي و  نم ، نموداره

كه گرفت تا به آنها بفهماند بكار  بسياريبصري 
داند چطور بايـد پـول در    اين پسر آمريكايي مي

هري هنگام سفر به ميلان، در هواپيمـا بـا   . آورد
يك تاجر ژاپني كه كنارش نشسته بود، صحبت 

كنـد،  خداحافظي  خواست وقتي هم كه مي. كرد
مرد گذاشت، بـه گرمـي   آن كارتش را در جيب 

قهرمان . فشردبا او دست داد و بازوي راستش را 
مدير يكـي از شـركتهاي   براي ملاقات با بعداً ما 

ها  دانند ايتاليايي مي همهپيش خودش گفت . هم سرش گذاشت گير را ، به تن كرد و كلاه آفتاباش را با شلوار خاكي رنگ بندي در ايتاليا، كت اسپورت راحتي  طراحي بسته
  .اند بوده و با آدم راحتطبع شوخ 

اي كه براي ارائه پيشنهاد چند ميليون دلاري به يك مشتري بالقوه برگزار شـد، بـا يـك بـافتني      در جلسهاو . سفر كردبه عربستان سعودي بعد از اروپا آقاي اسليك اسمايل 
بـا يـك گـروه از مـديران چينـي       ،هنگام صرف نهـار هم آنجا در  .بيِجين در چين بودشهر  مقصد سفر او،آخرين . كردبا خونسردي اداره جلسه را و  حضور يافتپوست گراز 

  .كرديك ساعت مرغوب تيفاني هديه  ،همانهاي، چوبهاي غذا خوري را در كاسه برنج انداخت و به رسم يادبود به هر كدام از مصرف غذاپس از او . كردگفتگو 
ايـن سـفر تـا شـش مـاه بعـد هـيچ         !خير، اشتباه شده است؟ اينطور نيست. هاي بسياري از آنها دريافت خواهد كرد شركت سفارش بود و حتماًپرباري  سفررسد  به نظر مي

ري    رجي، علاقـه مـردم كشـورهاي خـا   . مختلف را برايش به ارمغـان آورد و فقط كوهي از فاكتورهاي در بر نداشت  كانسوليديتد آمالگاميشنشركت اي براي  نتيجه اي بـه هـ
  .نداشتند

 مسـتلزم  الملـل  موفقيت در تجـارت بـين   ،متخصصينبه اعتقاد . شوند ميها بندرت اينقدر احمق  آمريكايي. ص شوندبهتر مشخمسائل ايم تا  كردهمبالغه ، در اين مورد فرضي
نصـف  در دنيا، با يادگيري زبان انگليسي و پيشرفت در بخشهاي ديگر، بـيش از  ختلف كسب و كارهاي مرهبران . استآداب و رسوم آنها  مناطق، كشورها، مردم وبا آشنايي 

و هـيچ   رقصـند ببه سازشان كه همه بايد كنند  ميفرض بجاي اينكه نصف ديگر راه را بروند، پيش خودشان ها  آمريكاييدر عوض . اند را رفتهبايد بروند ها  آمريكايي ي كهراه
بـه همـين   . آسان. راحت. سريع. باشند  چيزها آمريكاييهمه خواهيم  مي ،رويم وقتي به مسافرت مي«: گويد تجارت جهاني ميآمريكايي يكي از متخصصين  .كنند تلاشي نمي
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 بازار تجاري و رفتار خريدار تجاري   6فصل   236

كسـب و كـار   ر تـلاش كنـيم،   كـنم اگـر بيشـت    من فكر مـي . شويم تبديل مي زشتهاي  ، به آمريكاييبا ما تطبيق دهندوقتي انتظار داريم ديگران خودشان را كه است دليل 
  ».تري خواهيم داشت موفق

بيشـتر بـه روش كـار بـر     ايـن تفـاوت   . كنند معامله نميراحت ها پشت تلفن  ها مثل آمريكايي انگليسيكه  دانند ديگر همه مي. هري بيچاره تلاش كرد، اما راهش اشتباه بود
ها را با  نه اينكه غريبه -صحبت كند تحصيلياتكليسا، يا   در مورد خانواده، -ارد زود با كسي خودماني شوديك فرانسوي اصيل نه دوست د. هاي فرهنگي گردد تا به تفاوت مي

تلافي خواهد بعدها اما   دهد، العملي نشان نمي جكوئيز، عكس احتمالاً اين مرد بيچاره يعني«دهد كه  ها توضيح مي يكي از متخصصين رفتار با فرانسوي. اسم كوچك صدا كند
. . . كنم تا او مرا به استفاده از اسـم كوچـك دعـوت كنـد      هم صبر مي ، بازمن حتي بعد از چند ماه داد و ستد. كند اين كار، حس بدي ايجاد مي. او ناراحت شده است. ردك

  ».است كار درستيپيشنود آقا، استفاده از هميشه در اروپا 
ها به  اما به عقيده يكي از متخصصين آلماني، آلماني. زارند گويي و خودنمايي بي آنها از گزافه چون، روبرو شدشكست با  ظاهراًهم ها برگزار كرد   اي كه هري براي آلماني ارائه

: گويـد  او مي. ده استبيست سال گذشته اختلافات كمرنگ شدر رسوم باقي مانده، اما آداب و تفاوتهايي در زبان بدن و هنوز هم با اينكه . اند ها خو گرفته تجارت با آمريكايي
گويد  او مي. هاي آلماني هنوز هم با سنتها مشكل دارند اما مسن  اينكار در فرانسه عادي است،. من شب گذشته در يك جلسه تجاري، يك زن آمريكايي را در آغوش گرفتم«

در . حتماً بايد اول از آنها بپرسيد و اجـازه بگيريـد  . ام خانوادگي صدا شوندآنها حق دارند كه با ن. شود ها با اسم كوچك كاري نادرست قلمداد مي هنوز هم صدا كردن منشي
  .صدا كنيد "دكتر دكتر  آقاي"كساني كه دو مدرك دكتري دارند را بايد با عبارت  -كنند آلمان، مردم يكديگر را به طور رسمي و صحيح صدا مي

در . آيـد  حساب مي ادبانه به تماس بدن مخاطب عملي بي ،ژاپن هم مثل بسياري از كشورهاي آسيايي چون در فرهنگ، بودگستاخانه  كاريهم دوست ژاپني  فشردن بازوي
ها، كارت ويزيت را به عنوان بخشي  ژاپني. بدتر كرداز اين هم هري با گذاشتن كارت ويزيت در جيب او، وضع را . حتي دست دادن هم كاري غير معمول است ها اين فرهنگ

بـراي  هـا   علاوه بر اين ژاپنـي . كنند دهند، بلكه آنرا با دو دست اهداء مي آنها كارت را با يك دست نمي. دانند  نشاندهنده شأن و مقام ميآن را و ورده به حساب آاز شخصيت 
كنند؛ بلكه فقط با بالاترين مقام رسمي حاضـر   دارند، خوش و بش نمي حضورها با افراد زير دستي كه در اتاق  آنها بر خلاف آمريكايي. اند قائلاهميت زيادي هم  رتبه و مقام
  .كنند صحبت مي

هنـوز هـم همـان    . نبـود  با واقعيت منطبقكه فيلمهاي هاليوودي در او ايجاد كرده بوند، به هيچ وجه   اي ها هم اشتباه كرده بود؛ تصور كليشه هري بيچاره در مورد ايتاليايي
حفظ ظاهر برايشان تن كرده و  براين تجار لباسهاي زيبا . شود ديده مي تجار روم و ميلانبود، در را از ديگر كشورها متمايز كرده فرهنگ ايتاليايي  ها آداب و رسومي كه قرن

  .كنند ، اما از زرق و برق زيادي هم دوري مياهميت زيادي دارد
و اسم  كرده بود، او را بيرون انداختندچنين بافتني به تن  يكبار كه يك فروشنده آمريكايي. آور است از نظر مردم عربستان سعودي، پوشيدن بافتني پوست گراز، كاري شرم

كاري هم كه هري در چين بدون هيچ نيت قبلي انجـام داد، يعنـي انـداختن    . كار كندنتواند در عربستان  هيچ شركتيبا ديگر تا كردند در ليست سياه ثبت هم شركتش را 
ه ساعتي كه هري ب. باشد به معني مرگ مي خوري در كاسه برنج و رها كردن آن در چينانداختن چوب غذا .تواند داشته باشد برنج، تعبير بسيار بدي ميچوب غذا در كاسه 

  .ساعت به معني آرزوي مرگ كردن استهديه دادن در چين، . عنوان هديه به آنها داد هم تأكيد مجددي بر اين مسئله بود
آنها، مستلزم اين است كه شركتها مديرانشان را در   المللي در بازار داخلي مد با شركتهاي بينهاي جهاني، يا حتي داد و ستد كارآموفقيت آميز در بازار ه رقابتلازمبنابراين، 

خواهيـد بـا شـركتهاي بيگانـه كـه       وقتي مي«كند كه  الملل توصيه مي يكي از متخصصين تجارت بين. المللي ياري كنند درك نيازها، آداب و رسوم، و فرهنگ خريداران بين
توانيـد وارد جزئيـات    تا مي. الي را بپرسيدؤهر س. هيچ چيز اهداء نكنيد. ، هيچ فرضي نكنيد-الخصوص آنهايي كه غربي نيستند علي -ارند، تجارت كنيداي د فرهنگهاي بيگانه

وقتـي در رم  «: ي، هنـوز هـم پرفايـده اسـت    از اينرو توجه كردن به اين توصيه قديم ».زيادي داشته باشندتأثيرات توانند  ميفرهنگها واقعاً متفاوتند و اين تفاوتها هم . شويد
  ».هستيد، همانند مردم رم رفتار كنيد

  
  :منابع
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  مورد كاوي
  تغيير در مفهوم: كداك

  

  ياد و  خاطره
اشتباه   به بازار عرضه كرد؛1888اولين دوربين كودكاك را در سال  ،جورج ايستمان با اين شعار ".دهيم بقيه كارها را ما انجام مي -دكمه را فشار دهيدشما "

دلار به بـازار عرضـه كـرد و بـا ايـن كـار بـازار         1قيمت  بادوربين معروف براوني را اولين ، 1990در سال  كداك. قبلسال  120، يعني بيش از 1888، نشده
تـرين و   ، يكـي از قابـل قبـول   2000در سـال  برنـد كـداك   . عكاسي بـود  ارتم، حكمفرماي بازقرن بيستمام كداك در . عكاسي را بر روي ميليونها نفر باز كرد

كداك دريافته بود كه كسب و كار او، دوربين عكاسي . آوردند بخاطر مي »زرد بزرگ«را با عبارت شركت اين مردم بسياري از . ترين برندها در دنيا بود مطمئن
  .است هو خاطر نيست، بلكه ياد

  

  نفيعملكرد م
حتـي  تفكـر مجـدد و   لازمه موفقيـت در آنهـا،   هاي جديد بسياري روبرو شد كه  در هزاره جديد با چالش، كرديمنقل درخشاني كه عليرغم گذشته كداك اما 

دلار رسيده بود، در سراشيبي سقوط قرار  90به اوج تاريخي خود يعني  1997قيمت سهام شركت كه در سال  .هاي كسب و كار بود طراحي مجدد استراتژي
  .گرفت و اخراج كارمندان آغاز شد

 دوربين ديجيتـال را توليـد كـرد، امـا تمـايلي بـه       1976اول اينكه، كداك اولين شركتي بود كه در سال مورد . چندين عامل باعث بروز مشكلات كداك شد
فيلم، مواد : اي است كه بازار عكاسي تجاري و خانگي را شكل داده است گانه هسته اصلي استراتژي تجاري كوداك، شالوده سه. آوري نشان نداد فناين توسعه 

آوري تطبيـق   كننـدگان خـود را بـه آهسـتگي بـا فـن       كرد مصرف فكر مي يديگر شركتهاي بسياركداك هم مثل . شيميايي ظهور و كاغذهاي حساس به نور
تمـام آن  اي كه باعث شد شركت بيش از پيش عقب بيافتد اين بود كه حركت به سمت تصويربرداري ديجيتال به نـوعي دور شـدن از    مسئلهاما . خواهند داد

  .شد ي كوداك كوبيده ميميخي به تابوت تجارت اصل ،خريد هر دوربين ديجيتالبا به همين دليل . چيزي بود كه جورج ايستمان از خود بجاي گذاشته بود
الخصوص فوجي، جريان بازاريابي كداك را به مخاطره انداخته و سهم بـازار او   ديگر و عليرقباي  ،كداك بر بازار تصويربرداري سنتي عليرغم سلطهدوم اينكه، 

  .را از آن خود كرده بودند
مجهـز بـه   نوكيا اولـين گوشـي   . آغاز شده بود و باعث غافلگيري كداك شد -مراهكنندگان تلفن ه توليد-رقابتي بود كه از طرف رقيبي ناشناخته ،سوممسئله 

كننـدگان   مصرفكردند اين تلفنها فقط در حد اسباب بازي باقي خواهند ماند، اما  با اينكه بيشتر مردم فكر مي. به بازار عرضه كرد 2001را در نوامبر دوربين 
بينـي تحليلگـران درسـت از كـار      سرانجام پيش. هاي ديجيتال شد دار دو برابر فروش دوربين هاي دوربين يگوشفروش  2003در سال . از آنها استقبال كردند
  .به شدت افزايش يافت 2000هاي دوربين دار در سالهاي  درآمد و فروش گوشي

كردند و اگر لزومي به چاپ بود، آنهـا   شان منتقل ميتركامپيوبه دار، تصاوير را  هاي دوربين دارندگان دوربينهاي ديجيتال يا گوشياين بود كه اكثر آخر مورد 
  .باشد درصد مي 10اين رقم در ژاپن . شود درصد تصاوير ديجيتالي در آمريكا چاپ مي 2فقط تحليلگران دريافتند كه  .كردند چاپ مي ،را با دستگاه چاپگر

  والگرين-دليل در تصوير است
ايـن  . بردنـد  اي، يـا فروشـگاههاي عكاسـي مـي     ها، فروشگاههاي زنجيره ، بايد فيلمها را به داروخانهبودندگرفته  ي كهبراي چاپ عكسهاي مردم، 1980تا دهه 

ايـن فراينـد روزهـا طـول     . فرستادند تا تصاوير را برايشان چاپ كـرده و بازگرداننـد   فروشگاهها نيز فيلمها را به لابراتوارهاي محلي كداك يا ديگر شركتها مي
. وليد لابراتوارهاي جامع، خرده فروشان توانستند با خريد يكي از ايـن دسـتگاهها، كـل فراينـد ظهـور و چـاپ عكـس را شخصـاً انجـام دهنـد          با ت. كشيد مي

  . حي ظرف يك ساعت -توانستند خدمات را خيلي سريعتر در اختيار مشتريان قرار دهند فروشان با بكارگيري اين دستگاهها مي خرده
اي آمريكاست، قراردادي منعقد كرد تا كسـب و   كنندگان براي خدمات يك ساعته، كداك با والگرين، كه بزرگترين داروخانه زنجيره فبا افزايش تقاضاي مصر

 بـراي كـداك  . كداك، سالها عرضه كننده انحصاري خـدمات چـاپ عكـس بـه والگـرين بـود      . كار چاپ يك ساعته عكس را در سراسر آمريكا راه اندازي كند
ميليـون   6/31كداك حتي . لب كرد كه آنرا از يك توليد كننده سؤيسي خريداري كرده بود چاپ عكس در محل، اقدام به عرضه ميني يتقاضابه  گوييپاسخ

  .كندهزينه سيستم اين پياده سازي  برايدلار وام بدون بهره در اختيار والگرين قرار داد تا 
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بار  11در هر ماه حتي تا افزار،  اين دستگاهها به دليل گير كردن كاغذ و ضعف نرم. شدت كداك مشكلاتر شدن  باعث پيچيدهلب،  اشكالات دستگاههاي ميني
برد و در هنگام تعمير نيز فيلمهاي مشتريان به دليل باز شـدن دسـتگاه در معـرض نـور قـرار       روز زمان مي 3يا  2تعمير آنها نيز معمولاً . شدند خراب ميهم 

  .سوخت گرفته و مي
دستگاههاي فوجي، علاوه . صدا در چند فروشگاه كاليفرنيا نصب كند سر و  لب فوجي را بي ، دستگاههاي ميني2001باعث شد والگرين در سال اين مشكلات 

داك ك ـ. داشـت نرا  كـداك ايـن قابليـت    ؛از روي كارتهاي حافظه خوانده و چـاپ كننـد   همتوانستند تصاوير ديجيتال را  بر امكان چاپ فيلمهاي معمولي، مي
توسط اين دسـتگاه نسـبت بـه دسـتگاه فـوجي      كرد، اما مديران والگرين اعتقاد داشتند كه تصاوير چاپ شده  كه اين امكان را فراهم ميعرضه كرد كيتهايي 

 4300وال گرين كلاً در آن زمان . وال گرين نصب كرد هاي لب را فروشگاه ميني دستگاه 1500 بيش از 2004سال  اوايل فوجي تا. داشتند تري كيفيت پايين
  .فروشگاه داشت

كـداك  در طرح پيشـنهادي،  . شودفراهم  مشتريانامكان ارسال تصاوير در وب براي  تاكند  راه اندازيهمچنين والگرين از كداك درخواست كرد وب سايتي 
اما والگرين طرح پيشـنهادي  . دنمو فراهم ميرايشان بو امكان سفارش چاپ و ارسال آنها به آدرس مشتريان را كرد  ميذخيره در سرورهاي خودش تصاوير را 

بيني شده بود كه اين موضوع در  هم نقش والگرين را بسيار كم رنگ كرده بود و هم امكان حفظ تصاوير در مركز كداك در آن پيشچون  ،كداك را نپسنديد
تا قبل از اينكه دو نفر از مديران ارشدي كه طرفدار كوداك بودند والگرين  وجود اين نگرانيها، با. كرد سفارشهاي بعدي مشتريان، مزيتي براي كداك ايجاد مي

كنـار گذاشـت و بـا كمـك فوجي،كـه بـه نقـش كـم         را ش با كـداك  د، شركت قراردااتفاقبعد از اين . بازنشسته شوند، قصد داشت اين قرارداد را منعقد كند
راه اندازي كرد و فرايند چاپ تصاوير نيـز بـر    2003والگرين، خدمات اينترنتي را در سال . كرد را آغازراه اندازي وب سايت مقدمات راضي بود، هم تر  اهميت

  .عهده فوجي گذاشته شد

  توسعه جديد
اين شركت دريافت كه زمان آن فرا رسيده كه با تمـام وجـود بـه    . استراتژي خود را مجدداً بررسي كرد 2003اوايل سال كداك با در نظر گرفتن اين مسائل، 

خواسـت روي   از ايـن بـه بعـد مـي    : تژي خـود را بـه اطـلاع همگـان رسـاند     ، تغييـري تـاريخي در اسـترا   2003كداك در سال  .استقبال عصر ديجيتاب برود
اري اش را به فيلمهـاي سـنتي كـم كـرده، در بازارهـاي غيـر تصـويربرد        بايد وابستگي .تصويربرداري ديجيتال در بازار مصرفي، تجاري و پزشكي متمركز شود

اين تغيير مسير، شركت . گذاري كرده، و بيشتر وارد بازار ديجيتال شود، مثلاً به عرضه چاپگرهاي جوهر افشان و چاپگرهاي پيشرفته ديجيتال بپردازد سرمايه
ير واجـب و در عـين حـال مسـتلزم     اين تغيير مس. داد پي، كانون، سيكو اپسون، و زيراكس قرار مي-همچون اچ قدرتمنديرا در رقابت رو در رو با شركتهاي 

  .شد از بازار فيلمها و تصويربرداري سنتي تأمين ميسود عملياتي كداك  تماممد و آدرصد از در 70زمان آن در ريسك زيادي بود، چون 
در درآمد و سـود شـركت بـه    برنامه اين بود كه سهم كسب و كار سنتي . يك برنامه كامل چهار ساله براي بازسازي شركت تدوين كرد 2004كداك در سال 

كردنـد را   هاي يكبار مصرف كار مي هاي سنتي كه با فيلم در اين راستا كوداك فروش دوربين. شودتر  تدريج كاهش يافته و نقش كسب و كار ديجيتال پررنگ
: مدير عامل شركت آقاي آنتونيو پِرِز يكبار گفـت  حتي. كداك بيشتر بر اجراي اين استراتژي متمركز شد 2005سال در . در آمريكا، كانادا و اروپا متوقف كرد

حركـت ديرهنگـام كـوداك بـه     » .دانـم  شود پاسخ نخواهم داد، چون چيزي در مورد آنها نمي در آينده نزديك ديگر به سؤالاتي كه در زمينه فيلم مطرح مي«
  .باعث تحسين افراد بسياري شدسمت دنياي ديجيتال، انتقادات بسياري در پي داشت، اما در هر صورت شروع اين روند 

 .هـاي سـنتي   تصوير برداري، چـاپ تجـاري، پزشـكي و فـيلم    : شركت را به چهار بخش مجزا تقسيم كرداو . هاي مهيجي انجام داد حركت ،مدير عامل شركت
و از طريق اخراج كردن بيش از يك سـوم   ها را تعطيل كرده كداك اعلام كرد كه براي تسريع در روند كنار گذاشتن كسب و كار قديمي هم دو سوم كارخانه

  .نفر كاهش خواهد داد 44،000نفر به  69،000كارمندانش، تعداد آنها را از 
اما آقاي پِرِز در همان زمان متوجـه شـد   . چندين ابتكار عمل به خرج داد تا موقعيت خود را در بازار تصوير برداري مصرفي تثبيت كند 2006كداك در سال 
او منـابع شـركت را بـه سـوي واحـدهاي چـاپ تجـاري و        . ت شركت در بازار تصوير برداري تجاري نيز نقشـي كليـدي در موفقيـت آن دارد   كه تقويت موقي

. اين بخشها، پتانسيل بسيار خوبي براي رشد داشتند و كداك اميدوار بود بتواند بخشي از درآمد خود را از آنها تأمين كنـد . تصويربرداري پزشكي سرازير كرد
تواند در سايه كـاهش   كرد كه كداك ميبيني  پِرِز پيش. ر بخش پزشكي، همه در حال حركت از تصويربرداري سنتي به سوي تصوير برداري ديجيتال بودندد

  .اتكاي بخش درمان به تصاوير اشعه ايكس، نقش پر رنگي در ديجيتالي كردن اين صنعت بر عهده بگيرد
صورتهاي مالي چهارماهه اول اين سال براي ششـمين  . رسيد برنامه تغيير ساختا هم نتوانسته به موفقيت دست پيدا كند به نظر مي 2006سال شروع اما در 

 امـا  ،ميليارد دلار رسيده بود 89/2ميليارد دلار به  83/2مختصري از  افزايشبا  2005در چهارماهه اول سال با وجود اينكه درآمد . داد بار متوالي زيان نشان 
. اما كداك بيش از اين پول از دست داد. ميليون دلار بود 146ميليون دلار شد كه دو برابر زيان خاصل سال گذشته به مبلغ  298خالص كداك بالغ بر  زيان

درصد  7/19م از كداهاي ديجيتال براي پنجمين سال پياپي توانستند بخش زيادي از درآمد شركت را به خود اختصاص دهند، سهم بازار  پس از آنكه دوربين
  .درصد سقوط كرد و در نتيجه اين شركت از جايگاه اول به سوم تنزل يافت 5/14به 

فردا
دير 

w  م
ww

.mo
dir
efa
rd
a.co

m

www.Prozheha.ir

WWW.20FILE.ORG



 
 

 درك بازار و مصرف كنندگان  بخش دوم  239

پـِرِز   .رونـد نزولـي گرفـت   رفت مايه موفقيت شركت شود، به سرعت  اوضاع حتي از اين هم بدتر شد و درآمد و سود بخش تصوير برداري پزشكي كه اميد مي
خواست واحـد تصـوير    او مي: پزشكي در المپيك زمستاني تورينو، موضوعي را اعلام كرد كه باعث تعجب همگان شد هاي تصويربرداري پس از نمايش دستگاه

: پِرِز در ارتباط با اين تصميم و با توجه به عملكرد ضعيف اين بخش گفـت  .ميليارد دلار بفروشد تا پول نقد كافي بدست آورد 7/2برداري پزشكي را به مبلغ 
  ».، جزو سه شركت برتر آن صنعت باشيمكنيم كه در هر بخشي كه فعاليت مي هدف ما اين است«

هاي از حيات نيز در شـركت   البته همزمان با رقابت دشوار، نشانه. توان با پول هموار كرد پِرِز هيچوقت ادعا نكرده بود كه مسير برتري در بازار ديجيتال را مي
از فيلمهـاي   2005و در حال رشد بود و براي اولين بار در تاريخ شركت، درآمد بخش ديجيتال در پايان سال گروه ارتباطات گرافيك، قدرتمند . شد ديده مي

آنچه مشخص است اين است كه اگر كداك بخواهد فلسفه سـنتي خـود را در   «كند،  اما همانطور كه يكي از روزنامه نگاران اشاره مي .سنتي پيشي گرفته بود
  ».و بگويد دكمه را فشار دهيد و باقي كارها را به عهده ما بگذاريد، بايد كار واقعاً متمايزي انجام دهدقرن بيست و يكم بكار گيرد 

  سوالاتي براي گفتگو
در بازار تجاري كداك با بازار مصرفي آن چـه تفاوتهـايي   گيري  فرايند تصميمنوع گيري و  ساختار بازار و تقاضا، طبيعت واحد خريد، و نوع تصميم .1

 دارد؟
 .در مورد مفهوم هر كدام از منظر استراتژي بازاريابي توضيح دهيد كنيد؟ هاي خريد را مشاهده مي هايي از موقعيت اين مورد كاوي چه نمونه در .2
 اش پاسخ دهد؟ نيازهاي مشتريان تجاريبه توانست از مفهوم مراكز خريد استفاده بهتري كرده و به شكلي كارآمدتر  كداك چطور مي .3
 فرايند خريد آنها در موقعيت فعلي با مدل قبلي كسب و كارشان چه تفاوتهايي داشت؟ صنعتي كداك،-شتريان تجاريبا توجه به م .4
 پِرِز داريد تا در حين انجام تغييرات در كداك به آنها توجه كند؟براي  بازاريابي هاي شما چه توصيه .5
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ــتراتژي     .1 ــي اس ــام طراح ــار گ ــورد چه در م

ــد    ــيح دهي ــدار توض ــتري م ــابي مش : بازاري
گيري بـازار، متمـايز    بندي بازار، هدف تقسيم

 .سازي و تثبيت موقعيت
ــش  .2 ــي بخ ــاي اساس ــاي   مبناه ــدي بازاره بن

مصرفي و تجاري را نام برده و در مـورد آنهـا   
 .بحث كنيد

در مورد چگونگي شناسايي بازارهاي جـذاب   .3
توسـط   گيري بـازار  و انتخاب استراتژي هدف

 .شركتها توضيح دهيد
وقعيت شركتها در در مورد چگونگي تثبيت م .4

گيـري از حـداكثر مزيتهـاي     بازار براي بهـره 
 .رقابتي بحث كنيد

بـا در نظـر گـرفتن ايـن     . ايـد  بازاريابي فرا گرفتـه دگان و محيط كنناهيت بازاريابي و اهميت درك مصرف، مطالبي در مورد ماين بخشتا
اين فصل به بررسي تصميمات كليـدي در اسـتراتژي   . معلومات، نوبت به مطالعه دقيقتر استراتژيهاي بازاريابي و تاكتيكتهاي آن رسيده است

رساني انتخاب  ، كدام گروه را براي خدمات)ديبن تقسيم(ندي كنيمب دار مشتريان تقسيم ؛ چگونه بازار را به گروههاي معنيپردازد مي بازاريابي
و پيشـنهاد را   )متمـايز سـازي  (، و پيشهاد بازاريابي را چطور تهيه كنيم كه مشتري به بهترين شكل ممكن راضـي شـود  )گيري هدف( كنيم

چهـار   -تيكي بازاريـابي بعدي نيز به بحث و بررسي ابزارهـاي تـاك   هايفصلدر . )تثبيت موقعيت(كنندگان تثبيت كنيم چطور در ذهن مصرف
  .كنند مي اريييابان را در عملي كردن اين استراتژيها كه بازارپردازيم  مي -پي

دانكـين كـه   . ؛ پيراشـكي دانكـين  كنـيم  در عمل بيان ميتثبيت موقعيت متمايز سازي و بندي، هدف گيري،  براي شروع، مثالي از تقسيم
شـركتي بـزرگ در   خواهد با همكاري اسـتارباكز بـه    دارد و مي اي ، برنامه رشد بلند پروازانهباشد اي در شرق آمريكا مي هاي زنجيره خانه قهوه

ايـن شـركت مشـتريان ديگـري را هـدف گرفتـه و       . خواهد هم كه باشـد  در واقع نمي. اما دانكين استارباكز نيست. سطح آمريكا تبديل شود
 .د و باقي مطلب را بخوانيدبراي خودتان قهوه بريزي. كند پيشنهاد ارزش ديگري ارائه مي

  ديبتوان ديفصل با نيپس از مطالعه ا

 آشنايي ابتدايي با مفهوم

 بخش سوم
 طراحي استراتژي بازاريابي مشتري مدار و آميخته بازاريابي يكپارچه

  استراتژي بازاريابي مشتري مداراستراتژي بازاريابي مشتري مدار
 خلق ارزش براي مشتريان هدف
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سال گذشته، پيراشكي دانكين به دهها نفر از مشتريان وفـادارش  
دلار  100اي  در فينيكس، شيكاگو، شارلوت و كاروليناي شـمالي هفتـه  

در همـين دوره  . از اسـتارباكز قهـوه بخرنـد   پرداخت كرد تـا در عـوض   
همين پول را داد تا دانكين را امتحان هم زماني، به مشتريان استارباكز 

وقتي بعداً محققين دانكـين از ايـن دو گـروه پرسـش بـه عمـل       . كنند
در . آوردند، متوجه شدند كه عقايد بسيار متضادي در آنهـا وجـود دارد  

واقع هر چيزي كه باعث علاقه مندي يك گروه به يك برند خاص شده 
طرفداران دانكين، استارباكز . ودبود، عامل نفرت گروه ديگر از آن برند ب

ستند، در حاليكه طرفداران اسـتارباكز،  دان را متظاهر و دنبال مد روز مي
از طرفـداران  يكـي  . كردند دانكين را خيلي ساده و غير خلاق تصور مي

خواسـتم   اگر مـي ": دانكين پس از بازديد از استارباكز به محققين گفت
   ".ماندم روي نيمكت بنشينم كه در خانه مي

ويليام روزنبـرگ اولـين فروشـگاه پيراشـكي دانكـين را در سـال       
افراد محلي هر . در شهر كوئينسي ايالت ماساچوست افتتاح كرد 1950

 .آمدنـد  روز صبح براي خريد قهـوه و پيراشـكي تـازه بـه مغـازه او مـي      
روزنبرگ اعطاي حق الامتياز جهت افتتاح فروشـگاههاي ديگـر را آغـاز    

فروشگاهها با سرعت زيادي در غرب ميانـه و شـرق جنـوبي    كرد و اين 
، سـهم بـازار دانكـين از فـروش     1990در اوايـل دهـه   . گسترده شـدند 

صبحانه مك دونالدز و برگر كينگ رو  يها صبحانه در رقابت با ساندويچ
هاي كلاس بالا، رقابت  خانه با ورود استارباكز و ديگر قهوه .به كاهش بود

داد  به استراتژي فروش پيراشكي شكري ادامه مـي  دانكين .ر شدشديدت
  .كرد و همينطور فروش روز به روز كاهش پيدا مي

، دانكـين تصـميم گرفـت تمركـزش بـر      1990اما در اوايل دهـه  
پيراشكي را به قهوه تغيير دهد و با اين كار اميد داشت به دليل مصرف 

نتيجـه داد و در  ايـن تغييـر   . تر شوند هايش شلوغ بيشتر قهوه، فروشگاه
نرخ رشـد دانكـين    .درصد فروش به قهوه تعلق دارد 62حال حاضر هم 

درصـد   35دو رقمي شده است و در دو سال گذشته سودآوري آن هم 
هاي اخير، برنامـه رشـد    دانكين با توجه به موفقيت. افزايش يافته است

 خواهـد بـا همكـاري اسـتارباكز بـه      اي تدارك ديـده و مـي   بلند پروازانه
خواهـد   دانكين مـي  .فروشي در سطح آمريكا تبديل شود بزرگترين قهوه

 15فروشگاهش را بازسازي كـرده و طـي    5000ظرف سه سال آينده، 
  .سال آينده تعداد آنها در آمريكا را سه برابر كند

 .خواهـد هـم كـه باشـد     در واقع نمي. اما دانكين، استارباكز نيست
قـرار اسـت بـه كـدام مشـتريان       براي موفقيت بايد به وضوح بداند كـه 

كـدام موقعيـت يـا    (و چطور) كدام بخش و هدف گيري( خدمات بدهد
دانكين و استارباكز مشـتريان بسـيار متفـاوتي را    ). چه پيشنهاد ارزشي

. خانـه مطلوبشـان انتظـارات متفـاوتي دارنـد      اند كه از قهوه هدف گرفته
معرفـي  ) كـار  بجز منزل و محـل (استارباكز خود را به عنوان جايي سوم

كرده كه امكانات جذاب و به روزي چون مبلمان مـد روز و بـا كـلاس،    
هاي  نقاشيسيم و ديوارهاي مزين به  موسيقي گلچين شده، اينترنت بي

خواهنـد پـول    اما دانكين جايي براي افرادي است كـه مـي  . داردجديد 
   .كمي خرج كنند

مـوقعيتش  دانيكن در نظر دارد ظاهر خود را درست كرده و كمي 
خانه و فست فودهـايي كـه بسـيار     را بالا ببرد تا مشتريان در كنار قهوه

اي از فروشـگاههاي   نمونـه . مورد توجه هستند، به آن هم توجـه كننـد  
جديد دانكين در شهر يوكليد اوهايو و بيرون از كلولنَد افتتاح شده كـه  

ان قهـوه  اند و كارمنـد  ها را با سنگ گرانيت درست كرده در آن پيشخان
ها با دسر يخ زده و ميوه  پيراشكي. كنند را رو در رو با مشتري آماده مي
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هاي پـاپ هـم كـه بـا دقـت انتخـاب        تازه تزئين شده و قطعه موسيقي
  .شود اند در آنجا پخش مي شده

راه دانكين با خدمات رساني به مشتريان كـم درآمـد و كـارگران    
در .  اين پايگاه ممكـن نيسـت  از اينرو با كلاس شدن بدون تغيير . افتاد

وقتي هـم   .فروشگاههاي جديد ديگر هيچ نيمكتي وجود نخواهد داشت
ساندويچ ايتاليـايي بـا پنيـر و سـبزي و     (كه مشتريان گفتند نام پانيني

ها را  خيلي اشتها آورد است، نام يكي از ساندويچ.)) م(گوشت سرخ شده
مـا  ": گويـد  انكن ميرجينا لوئيس، معاونت ديدگاه مشتري د .تغيير داد

اي كـه بايـد در مـورد طرفـداران      نكتـه . رويـم  راه مي باريكيروي خط 
  ".شوند ها مي دانكين گفت اين است كه آنها متوجه غلو كردن

تحقيقات دانكين نشان داد عليرغم اينكه مشتريان وفادار دانكـين  
هـاي اسـتارباكز    تر هستند اما جو فروشگاه هاي قشنگ خواهان فروشگاه

گفتنـد كـه    آنهـا مـي   .آيـد  آنها را گيج كرده و از آن خوششان نمي هم
ازدحام كاربراني كه لپ تاپ دارند، پيدا كردن ميز خالي را دشوار كرده 

آنها از لغاتي كه در استارباكز براي مشـخص كـردن ظـرف قهـوه     . است
توانستند درك كننـد   همچنين نمي. آيد شود خوششان نمي استفاده مي

دلار هم بـراي يـك فنجـان قهـوه      4ر حاضر است حتي كه چرا يك نف
انگـار  ": گويـد  يكي از مديران آژانس تبليغاتي دانكين مي. پرداخت كند

يكي از مشتريان هم بـه   ".كنند ها صحبت مي يها در مورد زمين مريخي
وقت گذراندن در استارباكز مثل ايـن اسـت كـه بـا     "محققين گفت كه 

مشتريان اسـتارباكز هـم    ".شن بگيرييك عده غريبه عيد سال نو را ج
هايش خريـد كننـد نيـز همـين      كه دانكين پول داده بود تا از فروشگاه

مردم اسـتارباكز  ": گويد يكي از مديران تبليغات مي .وضعيت را داشتند
  ".توانند قبول كنند كه ديگر خاص نيستند نمي

ن اگر ويژگيهاي مشتريان دو فروشگاه را در نظر بگيريم، ديگـر اي ـ 
درصـد   45حـدود   .مان نخواهد شد اظهار نظرهاي متضاد باعث شگفتي

دلار هـزار   100تـا   45از مشتريان دانكين سالانه درآمدي در محدوده 
درصد بيشتر از اين محدود درآمد  25درصد كمتر از اين و  30و  دارند
مشـتريان دانكـين شـامل كـارگران يقـه سـفيد و آبـي از همـه         . دارند
در مقابــل . باشــند نــژادي و جمعيــت شــناختي مــيهــاي ســني،  گــروه

  .اي بالاتري دارند مشتريان استارباكز درآمد بالاتر و سطح حرفه
گيري كردند كـه ميـزان درآمـد     اما محققين دانكين چنين نتيجه

دليـل واقعـي ايـن اسـت كـه مشـتريان       . باعث چنين تمايزاتي نيسـت 
مشتريان استارباكز  خواهند جزئي از گروه باشند، در حاليكه دانكين مي

: گويـد  مـدير عامـل دانكـين مـي    معـاون  . دوست دارنـد منفـرد باشـند   
. مشتريان استارباكز دنبال چيزي هستندكه آنها را مهمتر جلـوه دهـد  "

مشتريان دانكين احتياج ندارند خود را مهمتر از آنچه واقعاً هسـتند  اما 
  ".نشان دهند

تصـميمات ريـز و   هـايي،   مديران دانكين بر اسـاس چنـين يافتـه   
ها گرفتند كه از محل قرار  درشت بسياري براي طراحي مجدد فروشگاه

دادن دستگاه ساخت اسپرسو گرفته تا ميـزان رنـگ صـورتي و نـارجي     
براي ترغيب مشتريان به محصولات و القـاي حـس تـازه بـودن آنهـا را      

ورقه ورقه شده را هم بيرون انداختند و ميزهاي مربعي .  شود شامل مي
. نـرم را جـايگزين آنهـا كردنـد    گرانيتـي بـا صـندليهاي    شبيه يزهاي م

هاي صورتي و نارنجي  ديوارها را هم با رنگ قهوه مزين كرده و از باريكه
مديران راه اندازي دسترسي بي سيم به اينترنـت را   .هم استفاده كردند

هم در نظر گرفتند، اما بعد آنرا متوقـف كردنـد چـون مشـتريان بـا آن      
همچنين مديران در حال بحث و بررسي هسـتند  . ي نداشتندحس خوب

تا شايد واژه پيراشكي را از عنوان اين شركت حذف كنند تا نشان دهد 
  .داردتري  كه الان منوي گسترده

هـاي   دانكن براي افزايش مشتريان، غذاهاي مقوي كه بجاي وعده
؛ هـايش اضـافه كـرد    فروشـگاه   نهار قابل مصرف بودنـد را هـم بـه منـو    

فروشـگاه يوكليـد   .  چيزهايي مثـل پيراشـكي گوشـتي و نـان روغنـي     
آن منطقـه فـروش كنـد و دليـل     هـاي   توانست سه برابر ديگر فروشگاه

صـبح بـراي    11اصلي آن هم مشتريان زيادي بود كـه بعـد از سـاعت    
هاي  گروه. آمدند پيراشكي سوسيس ميهاي لذيذ جديد و  صرف كلوچه

نـان روغنـي طرفـدار زيـادي دارد، امـا      تمركزي نشان داد كـه دلمـه و   
گذارنـد تـا    هايي كه چيزهـاي ديگـري در آنهـا مـي     طرفداران پيراشكي

  . حدودي رو به كاهش است
ساله كه ساكن يوكليد است، به تازگي بـه   34استيسي استيوِنس 

بـه نظـر او ايـن فروشـگاه بـا ديگـر       . فروشگاه جديد دانكين رفته است
: گويد ميدارد و  او تعدادي كلوچه بر مي .دارد هاي دانكين فرق فروشگاه

مـن ايـن را    .آورم كه اينجا قبلاً خبري از موسيقي بوده باشد بياد نمي"
از مـديران   يكـي  ".تـر از اسـتارباكز اسـت    به نظر با كلاس. دوست دارم

يوكليد هم قصد داشت ريچارد واندرزلبنِ را متقاعد كند تا بجـاي قـوه   
ساله ابـزار و   73اين سازنده . دلاري بخرد 39/2معمولي يك كافه لاته 

نوشـد و كافـه    قالب كه بازنشسته شده است، روزانه سه فنجان قهوه مي
  ".دارد يك كم بيشتر خامه": گويد مي. لاته خيلي به او چسبيده است

داند كه تغييـر تصـويرش در ديـدگاه مشـتريان زمـان       دانكين مي
اما هر اتفاقي كه بيافتد قصد دارد به نيازهاي طرفدارانش پاسخ . برد مي
اسـتارباكز مغـرور    رو دانكـين دنبالـه  ": گويد يكي از تحليلگران مي. دهد

موقعيـت و پيشـنهاد ارزش   " .نيست، بلكه به دنبال عامـه مـردم اسـت   
ين به بهترين شكل در آگهي جديد اين شركت به نمايش درآمـده  دانك

در اين آگهي همه  .است "دهد كه شعار آن گĤمريكا دانكين را ادامه مي
هـاي   مردم از كارمندان گرفته تا كارگران ساختماني بـه ايـن فروشـگاه   

در آگهـي ديگـري هـم     .اند تا روزشان را بگذرانند اي تكيه كرده زنجيره
  ١".دهند اينجاست كه هر روز مردم كارها را انجام مي": شود گفته مي
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تـوان   يا حداقل همه را به يك شكل نمـي  جذاب بودتوان براي همه مشتريان  كه ديگر نمي اند شدهامروزه شركتها متوجه 
ي هـا  خواسـته ، همچنـين داراي نيازهـا و   انـد  شـده تعداد خريداران خيلي زياد شده و به طور جغرافيـايي گسـترده   . جذب كرد

دادن بـه بخشـهاي مختلـف بـازار،      وه بـر ايـن، شـركتها نيـز در خـدمات     عـلا . گوناگوني هستند و تجربيات خريد متفاوتي دارند
توانند به بهتـرين   شركتها بايد بجاي آنكه مثل دانكين كلي نگر باشند، بخشهايي از بازار كه مي. تواناييهاي بسيار متفاوتي دارند

اسـراتژي بازاريـابي مشـتري مـداري     در واقـع بايـد   .شكل به آن خدمات دهند و برايشان هم سودآورتر است را شناسايي نمايند
  .كند اي مناسب برقرار مي طراحي كنند كه با مشتري مناسب، رابطه

شناسـايي  انـد كـه شـامل     منـد روي آورده  ريابي عمده را كنار گذاشته و به بازاريـابي هـدف  از اينرو شركتهاي بسياري بازا
. باشـد  مـي  آنهـا هـر كـدام از   ي بازاريابي منطبـق بـا   ها برنامهبخشهاي بازار، انتخاب يكي يا چند تا از آنها، و توليد محصولات و 

بر مشتري كه بيشترين توجه بـه بهتـرين ارزش ايجـاد     ،)اي شيوه تفنگ ساچمه(خود بازاريابي توانشركتها بجاي پخش كردن 
  .شوند متمركز مي )شيوه تفنگ(شده توسط آنها را دارد

اصلي توليد كننده محصولات مصـرفي،   يشركتها. كنند نميي و هدف گيري بازار تبعيت بند تقسيماما شركتها هميشه از 
 يتوليد عمده، توزيع عمده، و تبليغات عمده به روشـها  -اند كردهي تقريباً در تمام قرن گذشته با جديت از بازاريابي عمده پيرو

هنري فورد، با معرفي مدل تي فورد به همه مشتريان، اين . تقريباً يكسان در مورد محصولات تقريباً يكسان براي همه مشتريان
 ".ط به اينكه رنگ آن مشكي باشـد توانند ماشين را به رنگ دلخواهشان داشته باشند، مشرو همه مي"استراتژي را معرفي كرد؛ 

به بازار عرضه كـرد و اميـدوار بـود همـه بـه آن       كنندگان مصرفدر اقدامي مشابه، نوشيدني يكساني را براي همه  همكوكاكولا 
  .شوند مند علاقه

در دو گـام اول، شـركت   . دهـد  را نشـان مـي  مـدار    طراحي استراتژي بازاريـابي مشـتري   گام اساسي در چهار 1-7تصوير 
هـاي   مستلزم تقسيم كـردن بـازار بـه گـروه     بندي بازار تقسيم .نمايد يكند را مشخص مخواهد به آنها خدمت  مشترياني كه مي

هاي بازاريـابي   كوچكتري از مشتريان است كه نيازها، خصوصيات، يا رفتارهاي مشابه داشته و احتمالاً بايد محصولات يا آميخته
بنـدي بـازار    نمايي از نتيجـه تقسـيم   شركتها روشهاي مختلفي را براي تقسيم بندي بازار و ايجاد. خاصي براي آنها طراحي كرد

شامل ارزيابي جذابيت هر كدام از بخشهاي بازار و انتخـاب يـك يـا چنـد بخـش       )هدف گيرييا (گيري بازار هدف. برند بكار مي
  . باشد جهت ورود مي

رزش كند؛ يعني اينكـه چطـور بـراي مشـتري هـدف ا      گيري مي در دو گام آخر نيز شركت در مورد پيشنهاد ارزش تصميم
تثبيـت  . يعني متمايز كردن واقعي پيشنهاد بازار شركت با هدف خلق ارزش ممتـاز بـراي مشـتري    متمايز سازي. كند خلق مي
شود پيشنهاد بازار نسبت به محصولات رقيب در ذهن مشـتري مـوقعيتي واضـح،     نيز شامل تدابيري است كه باعث مي موقعيت

  .مراحل را مورد بررسي قرار خواهيم دادكدام از اين هر . متمايز و مطلوب بدست آورد

  ي بازاربند تقسيم
، منـابع، موقعيتهـا،   ها خواستهممكن است از نظر . تفاوت دارندبا هم و خريداران هم از جهاتي   شدهبازارها از خريداران تشكيل 

بازارهاي بـزرگ و نـاهمگن را بـه     بندي، شركتها در مرحله تقسيم. با هم تفاوت داشته باشندگرايشهاي خريد، و تجربيات خريد 
بـا محصـولات و خـدماتي كـه تطـابق بيشـتري بـا        كارآمدتر كنند تا بتوانند به شكلي مؤثرتر و  گروههاي كوچكتري تقسيم مي

را مـورد بررسـي قـرار    ي بنـد  تقسـيم چهار موضـوع مهـم    ما در اين بخش. نيازهاي هر بخش دارد، به نيازهاي بازار پاسخ دهند
ي بنـد  تقسيم، و الزامات المللي بيني بازارهاي بند تقسيمي بازارهاي تجاري، بند تقسيمي بازارهاي مصرفي، بند يمتقس: دهيم مي
  .مؤثر

  تقسيم بندي بازارتقسيم بندي بازار
تقســيم بنــدي بــازار بــه گروههــاي 
ــداران كـــه    ــوچكتري از خريـ كـ
نيازهــا، خصوصــيات، و رفتارهــاي 
بخصوصي داشته و به محصـولات  

هـاي بازاريـابي خاصـي     يا آميختـه 
 .احتياج دارند

 1-7تصوير
 گيري و تثبيت موقعيت در بازار گامهاي تقسيم بندي، هدف

  تثبيت موقعيت در بازارتثبيت موقعيت در بازار
تدابيري براي بدست آوردن اتخاذ 

جايگـــاهي واضـــح، مشـــخص، و 
مطلــوب بــراي محصــول در ذهــن 
ــا   مشــتري هــدف جهــت رقابــت ب

 .محصولات مشابه
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  ي مصرفي ي بازارهابند تقسيم
ي را بـه تنهـايي و در   بنـد  تقسـيم هر بازارياب بايد متغيرهاي مختلـف  . نداردوجود ي بازار، راه منحصر به فردي بند تقسيمبراي 

متغيرهـاي اساسـي    1-7جدول . بيابدتا بهترين راه براي مشاهده ساختار بازار را قرار دهد بررسي مورد تركيب با ديگر متغيرها 
جغرافيـايي، جمعيـت    اصـلي در اينجا به بررسي متغيرهاي . دهد روند را نشان مي زارهاي مصرفي به كار ميي بابند تقسيمكه در

  .پردازيم شناختي، روانشناختي و رفتاري مي

  ي جغرافياييبند تقسيم
ها، ايالتهـا،  همچـون مليتهـا، سـرزمين   ي بـازار بـه واحـدهاي مختلـف جغرافيـايي      بنـد  تقسيم به معني ي جغرافياييبند تقسيم

تصميم بگيرد فقط در يك يا چند منطقه جغرافيايي خاص شركتي ممكن است . باشد ها مي شهرستانها، شهرها، و يا حتي محله
  .زا نيز مد نظر داشته باشدي هر بخش ها خواستهبه فعاليت بپردازد، يا تمام مناطق را تحت پوشش قرار دهد ولي نيازها و 

نطقه، شهر، يا حتـي  نيازهاي هر م امحصولات، تبليغات، اقدامات ترويجي و تلاشهاي فروش را ب امروزه بسياري از شركتها،
هـايي كـه در نزديكـي     كند، براي فروشگاه شركتي كه در زمينه محصولات غذايي فعاليت ميمثلاً . اند تطابق دادهخاص  اي محله

اي خاصـي را بـراي    شركت كرافت، برشـتوك ميـوه  . كند مياند، محصولات خاص كم كالري را هم توزيع  مراكز لاغري واقع شده
كوكاكولا چهار نوعه قهوه آماده را براي بازار ژاپن توليد كرده كه هر كدام منطقه جغرافيايي . مناطق اسپانيولي توليد كرده است

  2.توليد كرده است پروكتر اند گمبل نيز سس كاري را در انگلستان و سس لوبيا را براي آسيا. خاصي را هدف گرفته است
مثلاً بسياري از شـركتها بـراي   . اند گرفتهقرار ن توجهشركتهاي ديگر نيز به دنبال مناطق جغرافيايي هستند كه هنوز مورد 

بزرگتـرين  تـوان بـه    به عنوان نمونـه مـي  . اند آوردهفرار از رقابت شديد در شهرهاي بزرگ و حومه آن، به شهرهاي كوچك روي 
  :غير رسمي آمريكا با نام اپَِل بي اشاره كرد غذاخوريهاي  سالنزنجيره 

. بوفه و منقل كبـاب دارنـد  هاي دور افتاده نيز  شهرهاي كوچك و حومهخواهد مطمئن شود كه حتي  اپل بي مي
خود اسـت كـه بـازار شـهرهاي كوچـك بـا جمعيـت زيـر         » ستاره«اين شركت در حال توسعه برنامه موسوم به 

ه و قصد دارد ثابت كند كه اين باور غلطي است كه بازارهـاي كوچـك بجـز بـراي ول     نفر را هدف گرفت 50،000
كند؟ كـافي اسـت ببينيـد هـر جمعـه شـب در بيـرون از         اما اين استراتژي چطور كار مي. مارت سودآور نيستند

چ كجا نفر جمعيت دارد و به ميانه هي 21،000فروشگاه اپل بي واقع در شهر كوچك هايس در ايالت كانزاس كه 
 10اجتماعات كوچكي به طور متوسـط  با اينكه فروش در چنين . شود آباد معروف است، چند مهماني برگزار مي

هيچ رقيب ديگري هـم  . كند تر آنرا جبران مي تر ملك و املاك و قوانين ساده تر است اما هزينه پايين درصد پايين
توانيد او را به يـك   بخواهيد با كسي ملاقات كنيد، نمي اگر": گويد يكي از جوانان مي. در اين مناطق وجود ندارد

رسـتوران در شـهرهاي    156بـه امـروز    تااپل بي ". شود ببريد رستوران سطح پايين كه هر كسي در آن پيدا مي
نفر جمعيت دارند  50،000منطقه در ايالات متحده كه كمتر از  2،200با فرض وجود . كوچك افتتاح كرده است

  3.ه اين شركت جاي توسعه زيادي داردشود ك مشخص مي
  

به مناطق بسيار متراكم شهرها دسترسـي   رويكردهاي جديد فروشخرده فروشان نيز در مقابل، سعي دارند با استفاده از  
ين ا. باشد قبلي مي هايمثلاً هوم ديپوت به تازگي فروشگاههاي محلي را افتتاح كرده كه اندازه آنها دو سوم فروشگاه. پيدا كنند

در آنهـا  كه امكان راه اندازي فروشگاه با انـدازه بـزرگ    انداختهشركت، فروشگاهها را در مناطق پر جمعيتي همچون منهتن راه 
بار فروشيهاي محلي را براي تكميل مراكز فروش بـزرگش راه انـدازي كـرده    ووال مارت نيز در اقدامي مشابه، خوار. نداردوجود 
  4.است

  بندي جغرافياييبندي جغرافيايي  تقسيمتقسيم
ــه واحــدهاي   تقســيم ــازار ب بنــدي ب

ــا،   ــل مليته ــايي مث مختلــف جغرافي
ــتانها،   ــرزمينها، شهرسـ ــا، سـ ايالتهـ

 .ها شهرها، و محله
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1.  2.   
   .4 جغرافيايي .3

  آمريكاي شمالي، اروپاي غربي، خاور ميانه، حاشيه اقيانوس آرام، چين، هند، كانادا، مكزيك .6  مناطق جهان يا كشور .5
اقيانوس آرام، شمال غربي مركزي، جنوب غربي مركزي، شمال شرقي مركزي، جنوب شرقي مركزي، اقيانوس اطلس جنوبي، اقيانوس  .8  مناطق كشوري .7

  اطلس مركزي، نيو انگلنَد
- 500،000؛ 500،000-250،000؛ 250،000-100،000؛ 100،000-50،000؛50،000-20،000؛20،000-5،000؛5،000زير  .10 اندازه شهر .9

  4،000،000؛ بيش از 4،000،000 - 1،000،000؛ 1،000،000
 شهري، حومه شهر، روستايي .12 تراكم .11
 شمالي، جنوبي .14 اقليم .13
   .16 جمعيت شناختي .15

 65، بيش از64-49،50-34،35-19،20-11،12-6،6زير  .18 سن .17
 مذكر، مؤنث .20 جنسيت .19
 5، بيش از4-3، 2-1 .22  اندازه خانواده .21
سال؛ مسن، مجرد؛  18جوان، مجرد؛ جوان، متأهل، بدون بچه؛ جوان، متأهل با بچه؛ مسن، متأهل با بچه؛ مسن، متأهل، بدون بچه زير  .24  چرخه زندگي خانواده .23

  غيره
  دلار  به بالا  100،000؛100،000-50،000دلار ؛ 50،000- 30،000دلار ؛30،000-20،000دلار ؛20،000-10،000دلار؛10،000زير  .26 درامد .25

اي و فني؛ مديران، صاحب منصبان، و مالكان؛ دفتري؛ فروش؛ صنعتگران؛ سرپرستان؛ كارگران؛ كشاورزان؛ بازنشستگان؛  حرفه .28 اشتغال .27
  داران؛ بيكاران دانشجويان؛ خانه

 سيكل و كمتر؛ دبيرستان؛ ديپلم؛ ليسانس؛ تحصيلات تكميلي .30 تحصيلات .29
 كاتوليك، پروتستان، يهودي، مسلمان، هندو، غيره .32 دين .31
 آسيايي، اسپانيولي، سياه پوست، سفيد پوست .34 نژاد .33
 انفجاري، نسل ايكس، نسل واي .36 نسل .35
  ايتاليايي، ژاپنيآمريكاي شمالي، آمريكاي جنوبي، انگليسي، فرانسوي، آلماني، .38 مليت .37
  .40 روانشناختي .39

  آشكارا فقير، فقراي بهتر، طبقه كارگر، طبقه مياني، مياني برتر، توانگر معمولي، توانگر برتر .42  طبقه اجتماعي .41
 ها، جمعيت دوستان، مستبدان، جاه طلباناز پيش برنده .44  شيوه زندگي .43
 اجباري، گروه دوست، استبدادي، جاه طلب .46 شخصيت .45
   .48 رفتاري .47

 موقعيت عادي؛ موقعيت خاص .50 موقعيت .49
 كيفيت، خدمات، اقتصادي، آسودگي، سرعت .52 مزايا .51
وضــــعيت اســــتفاده  .53

  كننده
  غير استفاده كننده، اكس يوزِر ، استفاده كننده بالقوه، استفاده كننده بار اول، استفاده كننده دائم .54

  سنگيناستفاده كننده سبك، استفاده كننده متوسط، استفاده كننده .56  ميزان استفاده .55
 اصلاً، متوسط، شديد، كامل .58  وضعيت وفاداري .57
 مند، مشتاق، قصد خريد داشتنبي خبر، با خبر، مطلع، علاقه .60  مرحله آمادگي.59

 1-7جدول
 بندي بازار مصرفي متغيرهاي اساسي تقسيم
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  ي جمعيت شناختيبند تقسيم
، بازار را بر اساس متغيرهايي همچون سن، جنسـيت، انـدازه خـانواده، چرخـه زنـدگي خـانواده،       يي جمعيت شناختبند تقسيم

بـراي   ترين مبنا هاي جمعيت شناختي، متداولفاكتور. كند ي ميبند تقسيممد، اشتغال، تحصيلات، دين، نژاد، نسل، و مليت آدر
و ميـزان مصـرف    هـا  خواسـته يكي از دلايل اين امر، ارتباط شديد بين نيازهـا،  . باشد مي كنندگان مصرفي گروههاي بند تقسيم

 ـ گيري اندازهدليل ديگر اين است كه . استكاربران با متغيرهاي جمعيت شناختي  ه ديگـر  متغيرهاي جمعيت شناختي، نسبت ب
ديگر همچـون طلـب منفعـت يـا رفتـار       ي متغيرهاحتي وقتيكه بازارها در مرتبه اول بر مبناي . باشد تر مي متغيرها خيلي ساده

شوند نيز بايد براي ارزيابي اندازه بازار هدف و دستيابي مؤثر بـه آن، از متغييرهـاي جمعيـت شـناختي اطـلاع       ي ميبند تقسيم
  .حاصل كرد

و  ي سـن بنـد  تقسيمبعضي شركتها كه از . كند ي مشتريان با سن تغيير ميها خواستهنيازها و  سن و مرحله چرخه زنـدگي 
كنند، محصولات و روشهاي بازاريابي متفاوتي را براي گروههاي سني و مراحل مختلف چرخه  استفاده مي مرحله چرخه زندگي

شخصـيتهاي كـارتوني محبـوب، بـراي      به شـكل مثلاً شركت پروكتر اَند گَمبِل، مسواكهاي اسپين بِراش را . برند زندگي بكار مي
با دو "تري هستند و شعار تبليغاتي آن  شود، داراي ظاهر جدي ن توليد ميه براي بزرگسالامسواكهايي ك. كند كودكان توليد مي

روف اش بـراي كودكـان مع ـ   نينتندو نيز كه بازيهاي ويديويي. باشد مي ".شود دندانتان مثل روز اول تميز ميبار استفاده در روز، 
هـايي   اين برند بـازي . فجاري رو به پير شدن را هدف گرفته استبود، برند جديدي با عنوان تاچ جنِرِيشن خلق كرده كه نسل ان

بازار عرضه كرده كه براي آنها كه اهل بازي نيستند تمريني ذهني است تا را به  »مغزتان چند ساله است؟: نآموزش ذه«چون 
كند يا حداقل  ا مهارتي ايجاد ميهدف اين است كه آنها كه اهل بازي نيستند را با ارائه بازيهايي كه در آنه. مغزشان جوان بماند

  5.ند؛ چيزهاي متفاوت از گرَند تفت اوتو يا ورلد آو واركرَفتاي است جذب كن كمتر از قبل وحشيانه و افسانه
ساله به ويلچر نياز دارند،  70مثلاً با اينكه بعضي از افراد . بيني نيز نشونددقت كنند تا دچار خطاي نزديك بازاريابان بايد 

آنهـا   امـا بعضـي از  فرستند،  هايشان را به دانشگاه مي ها، بچه ساله 40همينطور، برخي از . ندكن بعضي از آنها تنيس بازي مياما 
مرحله چرخه زندگي، سلامتي، وضعيت كار يـا   بيني پيشاي بر از اينرو معمولاً سن معيار خوبي. اند تازه در حال تشكيل خانواده

، معمولاً از ظاهر باشد ميدستيابي به بازار افراد بالغ  شان بازاريابيشركتهايي كه با هدف . باشد نميخانواده، نيازها و قدرت خريد 
 50از  تـر  مسـن و نرمي پوست  خانمهـاي  كه براي بهبود ظاهر  -مثلاً آگهي الُي پرو ويتال. كنند هاي مثبت استفاده مي و جاذبه

  .كند دهد و پيام شاد و بشاش بودن را به مخاطب مخابره مي ي را نشان مييزن مسن زيبا  -سال توليد شده است

، مدتهاست كه در مورد محصولاتي همچـون پوشـاك، لـوازم آرايشـي و بهداشـتي، و      تي بر اساس جنسيبند تقسيم جنسيت 
مـثلاً  . رود مجلات بكـار مـي  

پروكتر اَند گَمبِل جزو اولين 
شركتهايي بود كه با مـارك  
ــد   ــولات ض ــيكرِت، محص س
عــرق كــه بــا توجــه بــه     
ــيميايي   ــيات شــ خصوصــ
خانمها تهيه شده است را به 
بازار عرضه كرد و تلاش كرد 

تبليغات گسـترده تصـوير   با 
ــا  مســتحكمي در ذهــن آنه

بـــه تـــازگي . ايجـــاد كنـــد
بازاريابان محصولات آرايشي 
بانوان، بازاريابي محصولات 
ــان را آغــاز  مخصــوص آقاي

ــرده ــد ك ــال . ان ــثلاً لِ اُرِئ م

ــاس   ــر اس ــدي ب ــيم بن ــاس  تقس ــر اس ــدي ب ــيم بن تقس
  جنسيتجنسيت

تقســيم بنــدي بــازار بــه گروههــاي 
 .مختلف بر اساس جنسيت

بندي بر اساس سـن و  بندي بر اساس سـن و    تقسيمتقسيم
  مرحله چرخه زندگيمرحله چرخه زندگي

تقســيم بنــدي بــازار بــه گروههــاي 
ــه     ــه چرخ ــني و مرحل ــف س مختل

 .زندگي

  بندي جمعيت شناختيبندي جمعيت شناختي  تقسيمتقسيم
بنـــدي بـــازار بـــر اســـاس  تقســـيم

متغيرهايي همچون سن، جنسـيت،  
ــدگي    ــه زن ــانواده، چرخ ــدازه خ ان
خانواده، درامد، شغل، تحصيلات، 

 .دين، نژاد، و مليت

 نايكي اخيراً تلاش خود براي دستيابي به بازار پوشـاك بـانوان را افـزايش داده اسـت؛     :بندي جنسيتيتقسيم
را تغييـر داده و در   Nikewomen.comبه طور كلـي متحـول كـرده، طراحـي سـايت      خط محصولات بانوان را 

  .شهرهاي بزرگ چندين فروشگاه خاص لباس بانوان افتتاح كره است
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 كـارت  . زندگي من«تبليغاتيبرنامه
كه توسط امريكن اكسپرس به اجرا » من

درآمده، شيوه زندگي افراد مهمـي كـه   
شناسـند را بـه دقـت     مشتريان آنها را مي

در ايــن . دهــد مــورد بررســي قــرار مــي 
جِنــرسِ مــورد بررســي   آگهــي الــن دي
  .قرار گرفته است

آوري و  فـن رئـال  حالا لِ ا: شود در آگهي مربوطه گفته مي. استمحصولاتي خاص محافظت از پوست مردان به بازار عرضه كرده 
اش را معطوف پوشـاك   نايكي نيز اخيراً تلاشهاي بازاريابي " .چون لياقتش را داريد.  . . دانشش را براي مردان بكار گرفته است 

گرفت و همان قالبهاي مـردان را در انـدازه    نايكي قالبهاي خاص پاي بانوان را بكار نمي 2000سال تا . ورزشي بانوان كرده است
كل خـط محصـولات بـانوان را    . اما از آن سال به بعد نايكي رويكردش به بانوان را تغيير داد. داد ورد استفاده قرار ميكوچكتر م

در وب سـايت جديـد   . تـري را بـراي بـانوان توليـد كـرد      تر و لباسهاي جـذاب  رنگهاي جالب تر، هاي مناسب ه متحول كرد و انداز
Nikewomen.com  هـايي خـاص بـانوان در     نايكي همچنـين فروشـگاه  . اند محصولات جديد معرفي شدهنيز البسه بانوان و ديگر

  6.شهرهاي بزرگ افتتاح كرده است
. در حال افزايش است اند گرفتهاكُسيژن، آي ويليج، لايف تايم، و دبلِيو اي بانوان را هدف  مثلكه  همتعداد وب سايتهايي 

  7.سراسر دنيا راه اندازي شده است به بانوان جهت شناسايي يكدگير درتلويزيون دبلِيو اي اختصاصاً براي كمك مثلاً 

 پوشاك، لوازم آرايش، خدمات مـالي مدتهاست در بازار محصولات و خدماتي مثل خودرو، د مآي بر اساس دربند تقسيم مدآدر
 ،اي لـوكس و خـدمات تسـهيلاتي   پولدار را با كالاه كنندگان مصرف،  يبسيارشركتهاي  . گيرد و مسافرت مورد استفاده قرار مي

فروشگاههايي مثل نيمان ماركوس هر چيزي از جواهرات گرانقيمت و لباسهاي عالي گرفته تا زردآلوي . اند دادهمورد هدف قرار 
هـاي   شركتهاي كـارت اعتبـاري هـم برنامـه    . كنند يدلار قيمت دارد را عرضه م 40خشك استراليايي كه هر كيلوي آن بيش از 

و سوپر الايت سـنچورين   زرلد كاردمثل ويزا كارت سيگنيچر، مستركارد و؛اند بسيار ويژه تدارك ديدهارائه كارتهاي خاصي براي 
كنـد كـه سـالانه بـيش از      نامه كارت سنچورين را فقط بـراي مشـترياني ارسـال مـي     امريكن اكسپرس دعوت. امريكن اكسپرس

دلار پرداخـت   2،500 كننـد بايـد سـالانه    گروه محدودي كه اين كارت را دريافت مـي  .دلار با اين كارت خريد كنند 250،000
  .كنند تا بتوانند اين كارت را با خود داشته باشند

بسـياري    مثلاً. اند گرفتهگروههاي پولدار را هدف ن  كنند، مي ي بر اساس درامد استفادهبند تقسيماما همه شركتهايي كه از 
 هـدف با موفقيـت  گروههاي كم درامد را  -فروشگاههاي زنجيره اي دالر جنِرال، فَميلي دالر، و دالر تريمثل  –از خرده فروشان 

دلار  30،000يي با درامـد كمتـر از   ها خانوادهمربوط به   شود، مي بيش از نيمي از خريدي كه از اين فروشگاهها انجام. اند گرفته
محلـي را    باشـند،  مـي  ههاي فَميلي دالر به دنبال محل جديدي بـراي فروشـگاه  وقتي مشاوران املاك فروشگا. باشد مي در سال

محلـه افـرادي كـه كفشـهاي گـران قيمـت بـه پـا           آن منطقه در سطح متوسط يا پايين باشد؛كنند كه درامد مردم  انتخاب مي
  .كنند مي دودشوند كه بنزين زيادي  هايي سوار مي كند و ماشين نمي

ايـن  . ريعترين نرخ رشد در بين خـرده فروشـان را از آن خـود كننـد    استراتژي درامد كم اين فروشگاهها باعث شده كه س
به خـود جلـب   هم كه توجه فروشگاههاي ارزان فروشي بسيار بزرگي مثل وال مارت و تارگت را   اند بودهفروشگاهها آنقدر موفق 

د وان "مشـغول بررسـي    همت باشد و تارگ مي فروشگاه بزرگش 20در  "بخش پني و دلار"وال مارت در حال بررسي  . اند كرده
آنقـدر تهديـد خطرنـاكي      ايـن فروشـگاهها،  : گويد مي يكي از متخصصين خرده فروشي. است فروشگاه 125در بيش از  "اسپات

  8.ايجاد كنداي را  از آنها را بخرد يا زنجيره مشابههستند كه سرانجام وال مارت يا بايد يكي 
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  ي روانشناختيبند تقسيم
خريداران را بر اساس طبقه اجتماعي، شيوه زندگي و خصوصيات شخصيتي به گروههاي مختلفي ي، ي روانشناختبند تقسيمدر 

با هم ممكن است از نظر روانشناختي  ،شوند مي يكساني طبقه بنديافرادي كه در گروههاي جمعيت شناختي . كنند مي  تقسيم
  .داشته باشند بسياريتفاوتهاي 

در نتيجـه  . اسـت  شـيوه زندگيشـان   كننـده  مـنعكس خرنـد   مي توضيح داديم، چيزهايي كه مردم 5همانطور كه در فصل 
هاي بازاريابي را بـر اسـاس جـذابيت     كرده و استراتژي يبند تقسيم كنندگان مصرفبازاريابان نيز  بازار را بر اساس شيوه زندگي 

كنـد كـه    كـارت مـن ادعـا مـي    . مستر كارد در برنامه تبليغاتي زندگي منمثلاً . .كنند هاي زندگي مختلف تدوين مي براي روش
خصـيتهاي معـروف   در اين برنامه تبليغاتي، شيوه زندگي ش .تان همخواني دارد گذارد كه با شيوه زندگي كارتي در اختيارتان مي
گيرد؛ از ستاره موج سواري ليرد هميلتون و شخصيت  توانند آنها را شناسايي كنند مورد بررسي قرار مي كه مشتريان احتمالاً مي

  .گرفته تا ستاره سينما رابرت د نيِرو و كيت وينزلت جنِرِس  الن ديمعروف تلويزيوني، 
ايـن  . ايش توانسته بيش از ديگر فروشـندگان لـوازم منـزل فـروش داشـته باشـد      ه بندي خاص فروشگاه پتري بارن با قالب

كنـد، در   پتري بارن كودكـان فضـايي كودكانـه را خلـق مـي     . فروشد شركت هر آنچه مشتريان دوست دارند داشته باشند را مي
هاي پتري بارن، فضاي غير  فروشگاه. گذارد جوانان جايي مد روز و مناسب براي ابراز وجود را به نمايش ميحاليكه پتري بارن نو

  ٩:باشند مد روز داشته و متمركز بر شيوه زندگي خانوادگي و دوستي ميرسمي و 
تختـي  . بخرنـد گرفتند تخت خواب جديدي  بعد از اينكه هدلي مك لين ازدواج كرد، او و شوهرش، دگ تصميم

روزهـاي بـود كـه دگ در هـاروارد درس     تشكيل شـده و يادگـار    فرفورژهكه داشتند از يك تشك و قاب فلزي 
. كرد كه پيدا كردن يك تخت خواب جديد اينقدر سـخت باشـد   اما هدلي هيچوقت فكرش را هم نمي. خواند مي

هـم  كنـيم  پرداخـت   خـوبي  با وجوديكـه حاضـر بـوديم پـول    : گويد ساله كه مدير بازاريابي است مي 31هدلي 
اين موضوع بـا احساسـات در   . مبلمان است ستاز پيدا كردن يك  رمهمتاين كار . بيابيمنتوانستيم هيچ چيزي 

با اينكه چه كسي هستند و  -شان همخواني داشته باشد روش زندگيبا خواستند كه  آنها تختي مي: ارتباط است
  .خواهند بروند به كجا مي

ري   كه در كاتالوگ فروشگاه شكلي اي رنگ سورتمه جستجوي اين زوج وقتي تمام شد كه دگ از تخت قهوه پتـ
اين زوج آنقـدر از نمـايي كـه تخـت در خانـه      . خوشش آمد  بارن در خيابان بالاي شهر نيوبِري در بوستون ديد،

. شان پيدا كرده بود خوششان آمد كه فوراً به فروشگاه رفتند تا يك ست ميز عسلي هـم سـفارش دهنـد    هلندي
دلي اعتـراف   . و چند چارپايه براي اتاق نهار خـوري . راي اتاق نشيمنو يك آينه ب. آنها يك لحاف هم خريدند هـ

  ".ما گرفتار نوعي اعتياد شده بوديم"كرد كه 
  

رسـد بازارايابـان موتورهـاي     مـي  مثلاً به نظر. اند كردهي بازار استفاده بند تقسيمي نيز براي بازاريابان از متغيرهاي شخصيت
بـه عنـوان مثـال در    . ي را مد نظر دارنـد تر گستردهاما در واقع گروه   ،اند گرفتهساله را هدف  22جوانان مد پسند   شركت هوندا،

به خاطر اين كار بايد همـه  : گويد مي پريدن روي تختش است و گويندهكودك خوشحالي در حال بالا و پايين   ،ها آگهييكي از 
ايـن آگهـي احسـاس شـادي شـديدي كـه در اثـر شكسـتن         . كنـد  نمي عمر را در اين اتاق بگذراني و او به اين صحبت توجهي

هونـدا در ايـن   نابراين ب .سازد كند را در ذهن مخاطب زنده مي گويند انجام ندهيد بروز مي محدوديتها و چيزهاي كه والدين مي
درصـد از   22اما واقعيت اين است كـه  . است را مخاطب قرار دادهكه در همه وجود دارد آگهي كودك مستقل و سركش دروني 
وِسپا نيز كه رقيب هونداست، بيش از يك چهارم موتورهايش را بـه  . دهند ها تشكيل مي خريداران موتورهاي هوندا را بازنشسته

آنها در كـودكي  . خرند ترها اين موتورها را براي هيجان مي مسن": گويد يكي از مديران ارشد مي. فروشد ال ميس 50افراد بالاي 
  ١٠".اند فرصت اين كار را نداشته

  ي رفتاريبند تقسيم
اري بسـي . كننـد  مي يبند تقسيم، خريداران را بر اساس دانش، نگرش، استفاده، يا پاسخ آنها به محصول ي رفتاريبند تقسيمدر 

  .باشد مي ي بازاربند تقسيمكه متغيرهاي رفتاري بهترين نقطه شروع براي  اعتقاد دارنداز بازاريابان 

  بندي روانشناختيبندي روانشناختي  تقسيمتقسيم
ــازار بــه گروههــاي بنــدي  تقســيم ب

مختلف بر اساس طبقـه اجتمـاعي،   
ــيات     ــا خصوص ــدگي، ي ــيوه زن ش

 .شخصي

  بندي رفتاريبندي رفتاري  تقسيمتقسيم
ــازار بــه گروههــاي   تقســيم بنــدي ب
كنندگان بر اساس دانـش،   مصرف

ــخ   ــا پاســ ــتفاده يــ ــرش، اســ نگــ
 .كنندگان به محصول مصرف
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رسد، موقعيتي كه در آن خريد را انجـام   موقعيتي كه در آن ايده خريد به ذهنشان ميتوان بر اساس  مي را خريداران موقعيـت 
شـركتها را در    ،ي موقعيتيبند تقسيم .دهند، تقسيم بندي كرد دهند يا موقعيتي كه در آن محصول را مورد استفاده قرار مي مي
امـا انجمـن تخـم مـرغ     . شود ميمصرف هنگام صبحانه   معمولاً تخم مرغ به عنوان مثال. كند مي ريبردن مصرف محصول يا بالا

طراحي كرده كـه مصـرف تخـم مـرغ در هـر زمـاني از روز را تبليـغ        » خوردني باورنكردنيتخم مرغ «اي با عنوان  آمريكا برنامه
ن كرده و دستور تهيه پـيش غـذا، خـوراك سـاده، غـذاي      وب سايت اين برنامه حقايق اساسي را در مورد تخم مرغ بيا .كند مي

  .كند اصلي و دسر با تخم مرغ را ارائه مي
بعضي از روزهاي تعطيل مثل روز پدر و روز مادر را در اصل براي افزايش فروش شكلات، گل، كارت تبريك و ديگر هـدايا  

 "جعبـه عشـق  "مـثلاٌ آلتوئيـد   . كننـد  ارائـه مـي   اي ويـژه بسياري از بازاريابان نيز براي اين روزها، پيشنهادهاي  .اند دهمرسوم كر
پيپز، غذايي شامل شكر و توت فرنگي ساخته كه مخصـوص  . كند باشد را عرضه مي مي "ولنتاين نيرومند نادري"مخصوصي كه 

اما برنامـه تبليغـاتي دارد    .هاست شتر فروشش هم مربوط به اين مناسبتعيد پاك، روز ولنتاين، هالوئين و كريسمس است و بي
  .كند تا بدين ترتيب فروش روزهايي كه مناسبتي ندارد را هم افزايش دهد مصرف اين غذا را در همه فصول ترويج ميكه 

مختلفي است كه آنها در محصـول   مزايايبندي خريداران بر اساس  تقسيمي، بند تقسيميكي از روشهاي مهم  جستجوي مزايا
بايد مزيتهاي اصلي كه مردم در آن گروه كالا به دنبال آن هستند، نـوع افـرادي    ي مزيتيبند تقسيمبراي . به دنبال آن هستند

  . كنند را شناسايي كرد اصلي كه هر كدام از مزيتها را ارائه مي برندهايكه به دنبال هر كدام از مزيتها هستند، و 
رود، تقسـيم بنـدي كـرده     ر مـي پوشاك ورزشي چمپيون، بازارش را بر اساس مزيتهاي مختلفي كه از پوشاك اكتيو انتظـا 

باشـند؛ آنهـا بـراي حصـول نتيجـه تمـرين        خواهان توازني بين عملكر و مد مـي » شايسته و صيقلي«مشتريان گروه مثلاً . است
كنند و با لباس اكتيوشان  به شدت تمرين مي» مسابقه دهندگان ورزشي جدي «. خواهند زيبا هم به نظر بيايند كنند اما مي مي

علاقه كمي به » مادران جستجوگر ارزش«در مقابل . نند و عاشق آن هستند؛ آنها خواهان عملكرد و كارايي هستندك زندگي مي
ورزش داشته و زياد با لباس 

گيرنـد؛   اكتيوشان خـو نمـي  
ــد   ــراي خــانواده خري ــا ب آنه

كنند و بـه دنبـال دوام و    مي
بنـابراين هـر   . ارزش هستند

ــه   ــال مجموع ــه دنب ــروه ب گ
ــاوت . ي اســـتمزايـــاي متفـ

چمپيــون بايــد گروهــي كــه 
برايش بيشترين سود را دارد 
يا گروهـي كـه بـه بهتـرين     

تواند به آن خدمت  شكل مي
ــد  ــراي آن  كن ــاكي ب و پوش

عرضه كند كـه بـه بهتـرين    
شكل بـا نيـازش همخـواني    

  .كندرا انتخاب داشته باشد 

استفاده كننـده  ه، كنند استفادهگان به گروههاي غير كنند استفادهتوان بر اساس وضعيت  بازار را مي كننده   استفادهوضعيت 
توانند فقـط بـه    مثلاً بانكهاي خون نمي. ي كردبند تقسيمه دائم كنند استفادهه بار اول و كنند استفادهه بالقوه، كنند استفاده، قبلي

د را هم جذب كنند و به افرادي كـه  ان آنها بايد افرادي كه تا به حال خون نداده. كنند تكيه كنند افرادي كه مرتب خون اهدا مي
  .مشوقهاي بازاريابي متفاوتي هستندها نيازمند  هر كدام از اين گروه. اند هم موضوع را يادآوري كنند قبلاً خون داده

شان در حال تغيير است و ممكن است در آينـده مصـرف    كنندگان وجود دارند كه مرحله زندگي در گروه كاربران بالقوه، مصرف
مثلاً پروكتر اند گمبل نام  افـرادي كـه در   . اند اند يا به تازگي بچه دار شده داشته باشند؛ مثل افرادي كه تازه ازدواج كرده بالايي

  بندي موقعيتيبندي موقعيتي  تقسيمتقسيم
بنــدي بــازار بــه گروههــا بــا  تقســيم

ــدار     ــي خري ــه وقت ــه اينك ــه ب توج
گيـرد واقعـاً    تصميم بـه خريـد مـي   

ــي  ــد م ــاي    خري ــا از چيزه ــد ي كن
 .كند ميخريداري شده استفاده 

  بندي مزيتيبندي مزيتي  تقسيمتقسيم
ــازار بــه گروههــاي   تقســيم بنــدي ب

ــه    ــايي ك ــاس مزاي ــر اس ــف ب مختل
هر گروه به دنبال كنندگان  مصرف

 .آن هستند
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حال پدر و مادر شدن هستند را جمع كرده و نمونه رايگان و تبليغـات محصـولاتي چـون پوشـك پمپـرس را برايشـان ارسـال        
بياينـد   MyPampers.comكند به سايت  همچنين از آنها دعوت مي. نده آنها داشته باشدكند تا بتواند سهمي از خريدهاي آي مي

هايي مخصـوص پـدر و مادرهـا برايشـان بفرسـتد و       اي در مورد بزرگ كردن فرزندان به آنها بدهد، خبرنامه هاي حرفه تا مشاوره
  .هاي تخفيف و پيشنهادهاي ويژه را در اختيارشان بگذارد كوپن

. ي كــردبنــد تقســيمگان ســبك، متوســط و ســنگين كــالا كننــد اســتفادهتــوان بــه گروههــاي  بــازار را مــي دهميـزان اســتفا 
صـورت  دهند اما ميزان زيادي از مصرف توسط آنها  كنندگان سنگين معمولاً درصد كمي از بازار را به خود اختصاص مي استفاده

برگـر  مـثلاً   .ه سنگين را جـذب كننـد  كنند استفادهكننده سبك، يك   علاقه دارند بجاي چند استفادهبازاريابان معمولاً. گيرد مي
 ـ  كينگ كه در زمينه غذاي فوري فعاليت مي طرفـدار گذاشـته اسـت و مـردان     ر كند، مشترياني را هدف گرفته كه نام آنهـا را اَب

از مراجعـات بـه آن را بـه     دهند، اما نيمي درصد از مشتريان شركت را تشكيل مي 18باشند كه تنها  مي) سال 34تا  18(جواني
  11.خورند بار در برگر كينگ غذا مي 16به طور متوسط هر ماه آنها . اند خود اختصاص داده

برگر كينگ براي هدف قرار دادن ابر طرفداران به طور گسترده و آشكارا از تبليغاتي استفاده كرده كـه در آن همبرگـري نشـان    
  . ل كنديتواند شما را به يك آدم چاق تبد زيادي است و واقعاً ميشود كه حاوي گوشت و پنير بسيار  داده مي

، اما اين افراد نسبت بـه رسـتورانها   استكنند كه اين رستورانها براي سلامتي افراد مضر  ادعا مي كنندگان مصرفبا اينكه برخي 
وي بـا اعتـراض    ".صـرفه جـويي ندارنـد    كه هيچ احتيـاجي بـه   دارنداصرار اينها ": گويد يكي از تحليلگران مي. دارند بسيار وفا

هم آنقدر دائمي گان كنند حتي استفاده. ه خبر استفهمند چ اند كه اصلاً نمير از فعاليتهاي ضد غذاي فوري دورآنقد": گويد مي
  ١٢".توان همبرگر و سيب زميني سرخ كرده خورد و فعاليت بدني نداشت فهمند نمي خنگ هستند كه نمي

مشـتريان ممكـن اسـت    . ي كـرد بنـد  تقسـيم توان  نيز مي كنندگان مصرفبازار را بر اساس ميزان وفاداري   وضعيت وفاداري
توان بر اسـاس ميـزان وفـاداري     يخريداران را م. وفادار باشند )تويوتا(، و شركتها)نور استورم(، فروشگاهها)تايد(برندهانسبت به 

به عنوان مثال اپَِل گروهي . كنند خاصي را خريداري مي دنبرهميشه راند؛ كاملاً وفادا كنندگان مصرفاز بعضي . ي كردبند تقسيم
  13:كوچك اما بسيار وفادار از كاربران دارد

ايـن   Urbandictionary.com مكولايتز درمعني . است مكولايتزاين گروه پرستش گران مك هستند و نامشان 
به مجاهـدين  . است، علي الخصوص كامپيوتر مكينتاشفردي كه شديداً خود را وقف محصولات اَپلِ كرده : است

حتي فكرش را هم نكنيد كه اسم مايكروسـافت  : او يك مكو لايتز است: نحوه استفاده.( مك هم معروف هستند
آيد ولي  نظرتان در مورد آنا زيسا چيست؟ او گرافيست است و با اينكه از تاتو خوشش نمي .)را جلوي او بياوريد

اپـل  . مـن كامپيوترهـا را دوسـت دارم   : گويد زيسا مي. با استنسيل روي پشتش چاپ كرده است يك آرم اپل را
  ".ام مثبت بوده است، حتي از كاربران لينوكس و ويندوز هر آنچه شنيده. قشنگ و جذاب است

 سال است كه در سراسر آمريكا با يك خودرو كاروان تفريحي در سفر اسـت و مأموريـت   11تيلور باركروف هم 
ك    او به تمام نمايشـگاه . به عنوان يك طرفدار افراطي اپل، فيلمهاي تاريخي در مورد آن تهيه كنددارد  هـاي مـ

 ورلد كه بزرگترين نمايشگاههاي مربوط به مك هستند و ديگر نمايشگاههاي مربوطه رفته و در مورد هر چيزي
نكتـه مهـم   . ساعت فيلم تهيه كرده است 3،000ز او تا به حال بيش ا .كند پل ارتباط دارد فيلم تهيه ميكه به ا

چنـين كـاربران   . مك دارددستگاه  17باركروف . شود اين است كه هيچ پولي براي اين كارها به او پرداخت نمي
فـون   پـاد و آي  وفاداري به اپل كمك كردند تا در سالهاي دشوار خود را حفظ كند و الان پيشتاز امپراطوري آي

  .هستند

ديگـر   برنـدهاي را بيشـتر از   برنـدي كننـد يـا    از محصول خاصي را خريداري مي برنددو يا چند  ؛وفادار هستند بعضي تا حدي
. به هيچ برنـدي وفـادار نيسـتند   ديگر  كنندگان مصرفاما . كنند ديگر را هم خريداري مي برندهايدوست دارند اما بعضي وقتها 

  .كنند هر چيزي كه در دسترس بود را خريداري مي اين افراد يا هر بار خواهان چيزهاي جديد هستند يا
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ــي ــركت م ــد ش ــا  توان ب
تحليل الگوهاي وفـاداري در  
بــازار، چيزهــاي زيــادي يــاد 

ــردب ــل  . گي ــركت اپَِ ــثلاً ش م
مكـولايتز   تواند با مطالعه مي

ها درك بهتري از بازار هدف 
ــاي    ــته و محركه ــود داش خ
ــابي مناســبي طراحــي   بازاري

با مطالعه خريداراني كه . كند
 هـم  وفاداري كمتـري دارنـد  

 برنـدهاي توان مهمتـرين   مي
بـا  . را شناسـايي كـرد  رقيب 

را  برنـد بررسي مشترياني كه 
 برنـد رها كـرده و بـه سـراغ    

ن تـوا  روند نيز مي ديگري مي
ضعفهاي بازاريابي را مشخص 

  .كرد

  

  چند مبنا  بندي بر اساس تقسيم
اي  فزاينـده درعـوض، بـه طـور    . دهنـد  متغير محـدود انجـام مـي   ي را بر اساس يك يا چند بند تقسيمبازاريابان به ندرت تحليل 

. تا گروههاي كوچكتر و بهتر هدف گرفته شده را شناسايي كنند برند ي بكار ميبند تقسيمبه عنوان مبناي را متغيرهاي مختلف 
كند، بلكه اين گروه را مـثلاً بـر اسـاس درامـد      هاي بازنشسته و ثروتمند را انتخاب نمي مين دليل، يك بانك فقط گروه بالغبه ه

  .كند ي ميبند تقسيمويتهاي پس انداز و ريسك، مسكن و شيوه زندگي به گروههاي كوچكتري فعلي، دارايي، اول
شركتها خـدمات  . استجمعيت شناختي -ي جغرافياييبند تقسيمي بر مبناي چند متغير، بند تقسيميك مثال خوب براي 

انـد تـا بـا پيونـد دادن      ان بازاريابي آمـده ريز برنامه به كمك ،كلاريتاس، اكسپِريان، اكَسيوم و مپ اينفوتجاري مختلفي همچون 
، بازارها را حتي در سطح كدپسـتي،  كنندگان مصرفهاي خريد و الگوهاي شيوه زندگي  عات سرشماري ايالات متحده، دادهاطلا

  .ي كنندبند تقسيم حتي خانوارمحله، و 
كـه توسـط    اسـت  )تحـول جديـد  ( ئـي  نا پريزمسيستم ي بر اساس شيوه زندگي، بند تقسيميكي از سيستمهاي معروف 

مثل سـن،  (سيستم پريزم ان ئي هر خانوار آمريكايي را بر اساس عوامل جمعيت شناختي .شركت كلاريتاس به وجود آمده است
مثل خريدها، كارهـاي  (و عوامل رفتاري و شيوه زندگي ) سطح تحصيلات، درآمد، شغل، تركيب خانواده، نژاد و وضعيت سكونت

توانند بر اساس جايي  بازاريابان با استفاده از سيستم پريزم ان ئ مي. كند طبقه بندي مي) هاي مورد علاقه رسانه زمان فراغت و
  :كنيد ترسيم نمايند كنيد تصويري بسيار دقيق از آنچه كه هستيد و آنچه كه خريد مي كه زندگي مي

انتشـارات كوچـك بـه عنـوان دسـتيار       ايد، در يك سال سن داريد و تازه از دانشگاه فارغ التحصيل شده 23
ايـد   آوريد كه توانسته ايد و آنقدر پول در مي بالا رفتن از نردبان ترقي را تازه آغاز كرده. كنيد بازاريابي كار مي

يـك ماشـين اسـپكترا    . با دوست قديمي دوران دانشگاه به طور اشتراكي اجاره كنيديك آپارتمان كوچك را 
گذرانيـد تـا بـا ديگـران آشـنا       شته است و جمعه شبها را هم در كلوپ محلي ميكيا داريد كه مدل سال گذ

منيكا چنـد  دهيد بجاي پخت و پز، از پاپا جونز پيتزا بخريد و هنگام تماشاي كمدي تفكر  ميترجيح . شويد
يك شنبه بعد از ظهر را هم در مغازه لباسشويي خودكـار صـرف شسـت و شـوي     . برش آنرا نوش جان كنيد

 ز ها: وفاداري مشتريبه اپل كمك كردند تا در سالهاي دشوار خود را حفظ كند و –كاربران واقعاً وفادار اپَلِ–مكولايت
  .فون هستند پاد و آي الان پيشتاز امپراطوري در حال رشد آي
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نوشـيد و مجلـه را اسـپين     كند و در اين حين ليوان بزرگي قهوه كـافي داون د بلِـَك مـي    اي خود ميلباسه
كنيد روش زندگي منحصـر بـه    ميفكر . كنيد آنطور كه خودتان دوست داريد و مجرد زندگي مي. خوانيد مي

سيستم پريزم » شهرشروع كنندگان در «يك نمونه از گروه شما . كنيد است؟ اشتباه ميدرست . فردي داريد
  ١٤.توانيد خود را از كلاريتاس مخفي كنيد كنيد نمي اگر چيزي مصرف مي. ان ئي هستيد

گروه اجتماعي مختلـف سـازمان دهـي     14كه در دهد خود قرار مي بندي دسته 66هر خانوار آمريكايي را در يكي از پريزم 
كيدز اند كول د ساكز، بلو بلـود ايسـتيتز، مـاني انـد بِرِينـز،       :استبسيار عجيب و غريب ان ئي هاي پريزم  اسامي شاخه .اند شده

يكـي از بازاريابـان    .يانگ ليتراتي، شاتگان اند پيك آپز، امَريكنَ دريمز، نيو اكوتوپيا، مابيليتي بلوز، گري پـاور، و هـارد اسـكرَبِل   
 ".برند به استفاده از لغات تخصصي و فني را از بين مي كنند و نياز جويي مي وقت صرفه اين القاب ابتكاري ذهني، در": گويد مي

  ١٥".كنند اين اسامي، شاخه مربوطه را در ذهن انسان تداعي مي": گويد بازارياب ديگري مي
يسـتمهايي بـه بازاريابـان    اينكه اين گروهها را به چه اسمي نام گذاري كنيم زياد مهم نيست، مهم اين است كه چنـين س 

هـر شـاخه، بيـانگر خصوصـيات و     . كننـد  همفكر و متجانس از مشتريان تقسـيم  يافراد و مناطق را به گروههايند تا ك كمك مي
بلو بلود ايستيتز، زير مجموعه گروه اجتماعي الايت سـابوربز اسـت    محله به عنوان مثال. استرفتارهاي خريد منحصر به فردي 

مردم اين گروه در تعطيلات گلف بازي . سرآمد در آن ساكن هستندل و گيرد كه افراد متمو كه مناطق برون شهري را در بر مي
خورنـد و مجلـه    كننـد غـذا مـي    روند، در رستورانهاي كه كودكانشان انتخاب مي كنند، به تماشاي ليگهاي معروف فوتبال مي مي

ه هستند كـه خانوارهـاي يقـه    هاي ميان جزو گروه اجتماعي آمريكايي در عوض شاخه شاتگان اند پيك آپز  .خوانند فورچون مي
مردم اين گروه دوست دارند به شكار بروند، موسيقي هارد راك بخرند، ماشين جي ام سي سيِرا  .گيرد روستايي را در بر ميآبي 

  .را از تلويزيون تماشا كنند و مجله فيلد اَند استريم بخوانند 500برانند، برنامه ديتونا  2500
تواننـد بـراي شناسـايي و درك بهتـر      ميشركتها . باشد براي همه نوع بازاريابان مي ار قدرتمندييهايي ابزبند تقسيمچنين 

اين ابزار را بكار  آنهاخاص سازي پيشنهاد بازاريابي  بر اساس نياز  گيري كارآمدتر آنها و سفارشي بخشهاي اصلي مشتريان، هدف
  .گيرند

ــيم ــد تقس ــاي بن ي بازاره
  تجاري

متغيرهايي كه بازاريابان مصـرفي و تجـاري بـراي    
برنـد در بسـياري    ي بازارها بـه كـار مـي   بند تقسيم

خريداران تجاري را ميتوان بـه  . موارد يكسان است
صـنعت،  (صورت جغرافيـايي و جمعيـت شـناختي   

و يا بر اساس منفعت مشاهده شده، ) اندازه شركت
وضعيت استفاده كننـدگان، يـا وضـعيت وفـاداري     

 بازاريابـان تجـاري    در عين حال،. ي كردبند متقسي
توانند متغيرهاي اضـافي همچـون خصوصـيات     مي

يـا  عوامل موقعيتي عملياتي مشتري، روش خريد، 
شركتها با . بكار گيرندنيز را خصوصيات شخصيتي 

  ي بجـاي نگـاه بـه كـل بـازار،     بند تقسيمپيروي از 
توانند پيشنهاد ارزش مناسب را بـه هـر بخـش     مي
  .ئه كرده و ارزش متقابل بيشتري به دست آورندارا

بـه چنـد بـازار تجـاري       تقريباً همه شـركتها 
به عنوان مثال در مـورد برنامـه   . دهند مي خدمات
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امريكن اكسپرس صحبت كرديم و ديديد كه اين شركت براي مشتريان نهايي كـارت اعتبـاري صـادر    » .كارت من. زندگي من«
. و كسـب و كارهـاي كوچـك     تاجران، شـركتها،  -رِس شركتها را نيز در سه بخش هدف قرار داده استاما امَريكنَ اكسپ .كند مي

  گروههـا، اين اين شركت براي هر كدام از 
ي بازاريـابي منحصـر بـه فـردي     هـا  برنامه

  . طراحي كرده است
ــريكنَ   در بخــش تــاجران، َتمركــز ام

اكسپرِس بر متقاعد كردن تـاجران جديـد   
ايــن كــارت و مــديريت  بــه قبــول كــردن

ارتباط با تاجراني است كه در حال حاضـر  
در فروشــگاههاي خــود بــه ايــن كــارت را 

 .كننــد مــي قبــولعنــوان روش پرداخــت 
ــراي    ــپرِس ب ــريكنَ اكس َــه ام ــدماتي ك خ
ــامل    ــرده ش ــراهم ك ــزرگ ف ــركتهاي ب ش

 و سفر ي پرسنلها هزينهخدمات مديريت 
 اي گستردهعلاوه بر اين، خدمات . باشد مي

ي ريــز برنامــه، دارايــيدر زمينــه مــديريت 
ــه   بازنشســتگي، و آمــوزش مــالي نيــز ارائ

  . كند مي
ريكنَ اكسـپرِس   مورد آخر اينكه  امَـ

اپُـِن را    بـراي كسـب و كارهـاي كوچـك،    
شبكه كسب و كارهـاي  : ايجاد كرده است

محــل يكتــايي كــه فقــط    "كوچــك، 
ــوص كســب و كارهــاي كوچــك     مخص

دارندگان كارت كسـب و كارهـاي    ".است
توانند از شبكه براي دسـتيابي   مي كوچك

يريت به هر چيـزي از نـرم افزارهـاي مـد    
هـاي   ها گرفته تـا مشـاوره   هزينهحسابها و 

اي مديريت كسب و كارهاي كوچك  حرفه
و ارتباط با ديگر مديران كسب و كارهـاي  

  16.هايشان با آنها، استفاده كنند كوچك و به اشتراك گذاشتن ايده
مثلاً استيل كيس كه يكي . اند كردهسيستمهاي مجزايي را راه اندازي   براي معامله با شركتهايي بزرگ،  شركتهاي بسياري،

بيمـه، و الكترونيـك،     شـامل بانكـداري،    صـنعت،  10، ابتـدا مشـتريانش را در   اسـت  مبلمان دفتري توليدكنندگاناز بزرگترين 
يس پرداختنـد   . ي كردبند تقسيم تـا مشـتريان كوچـك،    سپس، فروشندگان شركت به همكاري با نمايندگان مستقل استيل كـ

اما بسياري از مشـتريان بـزرگ و ملـي، همچـون اكسـون      . اي را در هركدام از قسمتها تحت پوشش قرار دهند منطقهمحلي، يا 
يس بـا اسـتفاده از    . موبيل يا آي بي ام، نيازهاي خاصي داشتند كه فراتر از محدوده نمايندگان مستقل بود از اين رو، استيل كـ

  .ش رفت تا از عهده خدمات رساني به شركتهاي ملي برآيندمديريت حسابهاي ملي به كمك شبكه نمايندگان
در . كـرد ي بنـد  تقسيم نيزضوابط و روشهاي خريد بر اساس  توان بازار را در صنعت و اندازه مشتري هدف گذاري شده مي

  ي بـر اسـاس روش خريـد و مزايـاي ارائـه شـده،      بنـد  تقسيمكنند  بسياري از بازاريابان تصور مي  اينجا نيز همانند بازار مصرفي،
  .باشد مي ي بازار تجاريبند تقسيمبهترين مبنا براي 

 كسـپرسِ بـراي مشـتريان كسـب و كارهـاي       ا: بندي بازارهـاي تجـاري  تقسيمريكَن ا مـ
شبكه كسب و كارهاي كوچك، محل يكتـايي كـه   ": كوچك، اپُِن را ايجاد كرده است

  ".استفقط مخصوص كسب و كارهاي كوچك
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  المللي بيني بازارهاي بند تقسيم
با اينكه بعضـي شـركتهاي   . دارنددر همه يا حتي بيشتر كشورهاي دنيا به فعاليت  علاقهتعداد بسيار كمي از شركتها منابع و يا 

 المللي بيناما اكثر شركتهاي   رسانند، مي كشور به فروش 200محصولاتشان را در بيش از   ولا يا سوني،بسيار بزرگ مثل كوكا ك
كشورهاي . به همراه دارد جديد زيادي، چالشهاي بسيارفعاليت در كشورهاي . اند شدهبر مجموعه كوچكتري از كشورها متمركز 

از اين رو، . ا هم تفاوتهاي اقتصادي، فرهنگي و سياسي شديدي دارندب هم حتي آنهايي كه بسيار به هم نزديك هستند  مختلف،
 مشـابهي  رفتارهـاي بايد بازارهاي جهاني را نيز همانند بازارهاي بومي، بـه گروههـايي كـه داراي نيازهـا و      المللي بينشركتهاي 

  .ي كنندبند تقسيمهستند، 
توان  مي ي رابند تقسيم. ي كنندبند تقسيمه از يك يا تركيبي از متغيرها را با استفاد المللي بينتوانند بازارهاي  مي شركتها

هايشـان در گروههـايي همچـون اروپـاي غربـي، حاشـيه        را بر اسـاس منطقـه   بر اساس محلهاي جغرافيايي انجام داد و كشورها
ويژگيهـا    ست كه كشورهاي نزديك به هم،ي جغرافيايي فرض بر اين ابند تقسيمدر . خاور ميانه، يا آفريقا قرار داد  اقيانوس آرام،

مثلاً با اينكه آمريكا و كانادا نقاط . هايي هم وجود دارد اما استثناء  ين فرض برقرار است،با اينكه معمولاً ا. و رفتار مشتركي دارند
در  كننـدگان  مصرفتي ح. شان مكزيك دارند تصادي تفاوتهاي بسياري با همسايهاما از نظر فرهنگي و اق  مشترك بسياري دارند،

مـثلاً بسـياري از بازاريابـان، كشـورهاي آمريكـاي مركـزي و       . يك منطقه نيز ممكن است با هم تفاوتهاي بسياري داشته باشند
حتـي  . نيسـت سوئد شباهت ايتاليا به از  تريشبرزيل ب به مهوري دومينيكنجشباهت اما . گيرند مي جنوبي را با هم يكي در نظر

كننـد و   مـي  ميليون نفـر از مـردم برزيـل پرتغـالي صـحبت      140كنند؛  نمي مريكاي لاتين اسپانيايي صحبتبسياري از مردم آ
  .ليونها نفر از مردم ديگر كشورهاي اين منطقه نيز داراي گويشهاي هندي هستنديم

توان بر اساس سطح درامـد   مي مثلاً كشورها را. ي كردبند تقسيمتوان بر اساس عوامل اقتصادي نيز  مي بازارهاي جهاني را
و   محصولات و خدمات مورد نيـاز مـردم آن،    ساختار اقتصادي هر كشور،. كرد بندي تقسيماقتصادي مردم، يا سطح كلي توسعه 

كشورها را بر اساس عوامـل سياسـي و قـانوني همچـون نـوع و      . كند مي فرصتهاي بازاريابي موجود در آن را مشخص نتيجهدر 
  چنين عـواملي، . بندي كرد تقسيم توان هم ميپذيرش شركتهاي بيگانه، قوانين پولي، و ميزان بوروكراسي  ميزانپايداري دولت، 

 همچـون از عوامل فرهنگـي  . كنند مي نقش مهمي ايفا ه و چطور به آنها وارد شود،در اينكه شركت كدام كشورها را انتخاب كرد
  .استفاده كردبندي بازار  توان براي تقسيم نيز ميزبانهاي عمومي، مذهبها، ارزشها و نگرشها، رسوم، و الگوهاي رفتاري 

هنگـي و ديگـر عوامـل بـر ايـن فـرض       بر اساس عوامل جغرافيايي، اقتصادي، سياسي، فر المللي هاي بيني بازاربند تقسيم
ي بنـد  تقسـيم شركتهاي بسياري از روش ديگري بـه نـام     اما،. استوار است كه بخشها بايد از چندين كشور تشكيل شده باشند

  بندي ميان بازاريبندي ميان بازاري  تقسيمتقسيم
ــر اســاس    تقســيم بنــدي مشــتريان ب

حتـي    نيازها و رفتارهاي مشـترك، 
ــورهاي  در  ــورتيكه در كشـــ صـــ

 .مختلفي باشند

 ــيم ــازاري تقسـ ــان بـ ــدي ميـ : بنـ
انگيـزي  نوجوانان بـه طـور شـگفت    

بـه    بدون توجه به محل زندگيشـان، 
به عنوان نمونه، اين . هم شبيه هستند

ــر     ــت در ه ــن اس ــوان ممك دو نوج
به همـين دليـل   . جايي زندگي كنند

ــا  شــركتهاي بســياري نوجوانــان را ب
المللي هدف  هاي تبليغاتي بين برنامه
  .اند گرفته
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را حتي در صورتيكه در كشـورهاي   دارندمشابه  نيازها و رفتاري كه كنندگان مصرف  در اين روش،. كنند مي استفاده ميان بازاري
 در يــك گــروه قــرار  مختلــف باشــند،

ـدس بنِــز،  . دهنــد مــي   مــثلاً مرسـ
ــه    ــه بـ ــدون توجـ ــدان را بـ ثروتمنـ

غـول   .كشورشان هدف گرفتـه اسـت  
آ نيز  سوئدي مبلمان جهان يعني ايكه

را هـدف  طبقه متوسط مـردم جهـان   
ــي    ــا كيفيت ــان ب ــه اســت؛ مبلم گرفت

فروشد كه مردم عادي در سراسـر   مي
  .دارند دنيا استطاعت خريد آنرا

ام تــي وي، نوجوانــان جهــان را 
ــت   ــه اس ــدف گرفت ــارد  2/1. ه ميلي

از بسياري جهات به هم   نوجوان دنيا،
 كنند، خريـد  مي آنها مطالعه: اند شبيه
در معـرض  . خوابنـد  مـي  كننـد، و  مي

عشق، : گيرند مي مسائل مشتركي قرار
ــي  ــت، ب ــوژي،   جناي ــاني، اكول و خانم

آنهــا از بســياري جهــات . شــاغلاولياء

ند تـا بـه اوليـاء    ا به هم شبيه بيشتر
 ": گويد مي يكي از متخصصان. شان

ــن در   كشــور  17ســال گذشــته، م
 بجز زبان، بـه سـختي  . مختلف بودم

نوجوانـان جهـاني در بـوينس    ": گويد مي متخصص ديگري ".توان تفاوتهايي بين نوجوانان انگليسي، ژاپني و چيني پيدا كرد مي
در  نوجوان كاتبا توجه به مشترام تي وي،  ".رقصند مي با موسيقي هاي ام تي وي و نوشند مي آيرس، بيِجينگ، و بنگلور، كوكا

ريبوك، نايكي و سـواچ، فعالانـه نوجوانـان جهـاني را       شركتهايي مثل سوني،. بين شكافهاي فرهنگي پلي زده است  سراسر دنيا،
  17.ديداس همه جوانان سراسر دنيا را هدف گرفته استآ» ناممكن وجود ندارد«مثلاً برنامه تبليغاتي  .اند گرفتههدف 

  ي مؤثربند تقسيمالزامات 
  مـثلاً . يها مـؤثر نيسـتند  بنـد  تقسـيم امـا همـه ايـن     ي كرد،بند تقسيمتوان به روشهاي متفاوتي  مي است كه بازار را آشكار  كاملاً

تـأثيري در    اما مشخص است كه رنگ مو،. ي كردبند تقسيمنمك خوراكي را ميتوان به گروههاي بلِوند و سبزه  كنندگان مصرف
علاوه بر اين اگر خريدان نمك هر ماه مقدار مشخصي نمك بخرند، اعتقاد داشـته باشـند كـه نمـك يكسـان      . خريد نمك ندارد

  .ي بازار سودي نخواهد بردبند تقسيماست، و بخواهند پول مشخصي براي آن بپردازند، ديگر شركت از 
  :براي مؤثر بودن بايد  ،ي بازاربند تقسيم   
  ي برخي بخشـها، گير اندازه. ي باشدگير اندازهقدرت خريد، و خصوصيات بخش بايد قابل   اندازه،: باشد يگير اندازهقابل  

  تا به امـروز، . معادل كل جمعيت كانادا  تقريباً -ميليون نفر در آمريكا چپ دست هستند 5/32مثلاً . بسيار دشوار است
ي اين بخش گير اندازهشايد دليل اصلي، دشواري شناسايي و . است گرفتهخش چپ دستان را هدف محصولات كمي ب

اطلاعاتي در مورد توزيع جمعيت شناختي چپ دستان وجود نـدارد و اداره سرشـماري ايـالات متحـده نيـز در      . است
ي بسياري در مورد ديگـر  شركتهاي اطلاعاتي خصوصي نيز آمارها. پردازد نمي بررسيهايش به ثبت و ضبط چپ دستي

 .نداردوجود اما چيزي در مورد چپ دستان   ،اند كردهيهاي جمعيت شناختي تهيه بند تقسيم

 در نتيجـه شـركتهاي بسـيار    . گيري گروه چپ دسـتان بسـيار دشـوار اسـت    شناسايي و اندازه
هـر  اما بعضي بازاريابان زرنـگ مثـل   . اند كمي پيشنهادهايي مخصوص براي آنها طراحي كرده

  .در انگلستان اين گروه را هدف گرفته استچيزي براي چپ دستان
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  فـرض كنيـد كـه يكـي از     . رسـاني باشـد   به صورت مؤثر قابـل دسـترس و خـدمات   بخش بازار بايد : باشددر دسترس
، مردان و زنان مجردي هسـتند كـه تـا ديـر     محصولاتش دائميعطر متوجه شده كه استفاده كنندگان  توليدكنندگان

تا زماني كه اين گـروه در محلهـاي مشخصـي زنـدگي     . پردازند مي مانند و به كارهاي اجتماعي مي وقت بيرون از خانه
هاي منحصر به فردي توجه نكنند، دسترسي به آنها بسيار دشوار  اي مشخصي خريد نكنند يا به رسانهنكنند يا از محله

 .است
  هـر بخـش بايـد بزرگتـرين گـروه از افـراد       . بخشهاي بازار بايد به اندازه كافي بزرگ و سودمند باشند: باشدقابل توجه

 براي شركتهاي خودروسازي صرف  مثلاً. دهند مي سودمند پاسخ شكليبه   مشابه باشد كه به برنامه بازاريابي مشخصي،
 .متر طراحي كنند 2 كند كه ماشيني براي افرادي با قد بلند تر از نمي

  ي مختلـف آميختـه   هـا  برنامهقابل تمايز باشند و به عناصر و  از نظر منطقيبخشهاي مختلف بايد : باشدقابل تشخيص
  بـه فـروش عطـر نشـان دهنـد،      واكنش يكساني .مثلاً اگر زنان متأهل و مجرد، . به طور متفاوتي پاسخ دهند  بازاريابي،

 .ي كردبند تقسيمجزا توان آنها را به دو گروه م نمي
 مـثلاً بـا   . ي مؤثري طراحي كـرد ها برنامهبراي جذب كردن و خدمات دهي به بخشهاي مختلف بايد : باشد قابل تعقيب

كوچكتر از آن است كه براي هر كدام از هفت بازار مختلف را شناسايي كرده، اما   اينكه يك شركت هواپيمايي كوچك،
  .ايجاد كند ييبرنامه بازاريابي مجزا اين بخشها

  بازاريابي هدفمند
در اينجا شركت بايد به ارزيـابي بخشـهاي مختلـف پرداختـه و در     . كند مي ي بازار، فرصتهاي بازار شركت را مشخصبند تقسيم

در اينجا به بررسـي شـيوه ارزيـابي و     .ي كندگير تصميمتواند خدمات دهد،  مي مورد اينكه به چند بخش و كداميك از آنها بهتر
  .پردازيم هدف مي قسمتهايانتخاب 

  ارزيابي قسمتهاي بازار
انـدازه قسـمت و رشـد آن، جـذابيتهاي سـاختاري      : بايد به سه عامل توجه كنـد   ارزيابي قسمتهاي مختلف بازار، هنگامشركت 

را ارزيـابي   قسـمت هر سازماني ابتدا بايد فروش فعلي، نرخ رشد، و سودمندي انتظـاري هـر   . قسمت، و منابع و اهداف سازماني
اما اندازه و رشد، چيزهـايي نسـبي   . را دارند توجه كردكه اندازه و خصوصيات رشد مناسب  هايي پس از آن بايد به قسمتكند، 

احتمـالاً منـابع و     شـركتهاي كـوچكتر،  . نيسـت بهتـرين انتخـاب   براي هـر شـركتي     ،قسمتبزرگترين و پر رشد ترين . هستند
چنـين  . ها را خيلـي رقـابتي ارزيـابي كننـد    قسمتو شايد اين   هاي بزرگ را ندارند،قسمتتخصصهاي لازم براي خدمات دهي به 

اما براي آنها سودمندي بيشتري داشته   هاي كوچكتري كه جذابيت كمتري دارند را انتخاب كنند،قسمتشركتهايي ممكن است 
  .باشد

مـثلاً   18.نيز ارزيابي كند را دهند مي را تحت تأثير قرار قسمتمدت  شركت بايد عوامل ساختاري اساسي، كه جذابيت دراز
كـالاي  تعداد زيـادي  وجود . اگر در بخشي رقباي قوي و با پشتكار وجود داشته باشند، آن بخش جذابيت كمتري خواهد داشت

قـدرت نسـبي خريـداران نيـز بـر      . كندد قيمت و سود حاصله از آن قسمت بازار را محدود توان مي نيز موجود يا بالقوه جايگزين
تواننـد   مـي  زني بيشتري برخـوردار هسـتند   از قدرت چانه  يسه با فروشندگان،خريداراني كه در مقا. گذارد مي جذابيت بازار تأثير

كه همه موارد به كـاهش   -با را در مقابل هم قرار دهندقيمت را با فشار پايين بياورند، خدمات بيشتري درخواست كنند و يا رق
قدرتمنـدي وجـود داشـته باشـند كـه       كننـدگان  تـأمين نهايتاً، در صورتيكه كه در آن قسمت بازار . شود سود فروشنده تمام مي

  .جذابيت آن قسمت كاهش پيدا خواهد كرد  بتوانند قيمت را كنترل كنند يا كيفيت و كميت سفارش را كاهش دهند،
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مورد نظر بازار داراي اندازه و رشد مناسب باشد و از نظر ساختاري نيز جذاب باشد، شركت بايد اهـداف و   بخشحتي اگر 
نشـدن بـا اهـداف دراز مـدت شـركت، بـه        هماهنگبعضي قسمتهاي جذاب ممكن است به دليل . منابعش را نيز در نظر بگيرد

همچنين ممكن است شركت مهارتها و منابع لازم براي موفقيت در قسمت جذاب بازار را در اختيـار  . كنار گذاشته شوندسرعت 
 توانـايي ارائـه ارزشـهاي برتـر و بدسـت آوردن     در آنها هر شركتي فقط بايد به قسمتهايي وارد شود كه   از اين رو،. نداشته باشد

  .داشته باشدرا  نسبت به رقبا مزيتهاي رقابتي

  هدف انتخاب قسمتهاي بازار
، بگيـرد هـدف   دخواه ـ مـي  ا از آنهـا را ت ـ در مورد اينكه كدام قسمتها و چند  پس از ارزيابي قسمتهاي مختلف بازار،شركت بايد 

داشـته و شـركت تصـميم     يكه نيازها يا خصوصيات مشـترك  استاز خريداران  اي مجموعه شامل بازار هدف. دي كنگير تصميم
  . دارد به آنها خدمات دهد

قسمت مجزا در نظر تواند هر مشتري را به عنوان يك  مي فروشنده ، باشد نيازهاي خريداران، منحصر به فرد مياز آنجا كه 
در عمـل بـا اينكـه    اما . ديدتواند براي هر كدام از مشتريان برنامه بازاريابي منحصر به فردي تدارك  مي در حالت ايده آل. دگيرب

اما بيشتر شركتها با تعداد زيادي  كنند هر مشتري را به طور منحصر به فردي تحت پوشش قرار دهند،  مي برخي شركتها تلاش
از ايـن رو بـه دنبـال     .نخواهـد بـود  و بدين ترتيب بازاريابي منحصر به فرد برايشـان بـا صـرفه     شوند روبرو ميچك مشتريان كو

همـانطور كـه   . اسـت  در حالت كلي، بازاريابي هدفمند در سطوح مختلفي قابـل اجـرا  . گردند مي قسمهاي بزرگتري از مشتريان
، يـا در  )بازاريـابي خـرد  (بسـيار جزئـي   ،)بازاريابي غيـر متمـايز  (بسيار كلي  بازار را توانند مي دهد، شركتها مي نشان 2-7تصوير 

  .هدف بگيرند) بازاريابي متمايز يا متمركز(حالتهاي بينابين

  بازاريابي غير متمايز
گيرد از تفاوتهاي قسمتهاي مختلف چشمپوشي كرده  مي شركت تصميم) بازاريابي عمده يا(  بازاريابي غير متمايزدر استراتژي 

شـركت  . بـازار اسـت   نقـاط مشـترك  تأكيـد بـر     بجاي تفاوتهـا،   در اين استراتژي،. و كل بازار را با پيشنهاد يكساني هدف بگيرد
  .كند كه مورد قبول بيشتر خريداران باشد مي كند و برنامه بازاريابي طراحي مي محصولي توليد

. نگرنـد  مـي  و ترديـد  اوايل اين فصل اشاره كرديم، اكثر بازاريابان امروزي، به اين استراتژي با ديـده شـك  همانطور كه در 
بازاريابان عمده در مقابل   علاوه بر اين،. كاري بسيار دشوار است كه مطلوب همه مشتريان باشد، برنديتوليد محصول يا معرفي 

باشـند، بـا    مـي  پاسخگوي نيازهاي آن بخـش خـاص   يبهتربه شكل و قسمتهاي مشخصي متمركز شده  روي شركتهايي كه بر
  .شوند مي مشكلات زيادي روبرو

  بازاريابي متمايز
گيـرد چنـدين قسـمت مختلـف را بـا       مـي  شـركت تصـميم    ،)بنـدي شـده   بازاريابي قسمتيا (  بي متمايزبازاريادر استراتژي 

ماشـيني توليـد    "هر جيبي، هر منظوري و هر شخصيتي"كند براي  مي جنِرال موتورز تلاش. پيشنهادهاي متفاوتي هدف بگيرد
و مـورد اضـافه شـده جديـد آن      نيوي، گپَ، بنِانا ريپابليكالُد  -اندازي كرده نوع فروشگاه متفاوت راه چهارپ نيز شركت گَ. كند

نيـز صـدها    دراسـتي لاو  .بخشهايي كه دنبال مدهاي متفاوتي هستند را پوشش دهـد تا نيازهاي مختلف  -يعني فورت اَند تاون
  :به بازار عرضه كرده تا به نيازهاي بخشهاي مختلف به دقت پاسخ دهدمحصولات متفاوت 

  بازار هدفبازار هدف
اي از خريداران كه نيازها  مجموعه

يا خصوصـيات مشـتركي داشـته و    
ــا    ــه آنه ــه ب شــركت تصــميم گرفت

 .خدمات بدهد

ــايز  ــر متمـ ــابي غيـ ــايز بازاريـ ــر متمـ ــابي غيـ   بازاريـ
  ))عمدهعمده((

يكي از استراتژيهاي پوشش بـازار  
كه شركت در آن تصـميم گرفتـه   
از تفاوتهـــاي قســـمتهاي مختلـــف 

پيشنهادي  بازار چشم پوشي كرده،
 .يكسان به كل بازار ارائه كند

  بازاريابي متمايزبازاريابي متمايز
يكي از استراتژيهاي پوشش بـازار  
ــميم   ــركت تصـ ــي آن شـ ــه طـ كـ

گيــرد بخشــهاي مختلفــي را بــا  مــي
پيشـــنهادهاي بازاريـــابي مجزايـــي 

 .هدف بگيرد

 2-7تصوير
ــابي  ــتراتژيهاي بازاريــ اســ

 هدفمند
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. استي لاودر متخصص خلق برندهاي متمايز براي پاسخگويي به ذائقه متفاوت بخشهاي گوناگون بازار اسـت 
هشت تا از ده برند معروف لوازم آرايش نيـز  .است آمريكا متعلق به استي لاودراز ده عطر پر فروش عطر پنج 

مورد تقاضاي پيرترهـاي نسـل انفجـاري     با بسته بندي طلايي و آبياستي لاودر اصلي  برند .به او تعلق دارد
تري است  و بانوان جوان ينيك كه مشهورترين برند شركت است، مورد علاقه مادران ميان سالكل برند. است

ك نيـز   برند .هاي مجاني اين برند علاقه دارند كه به جايزه دنبـال مـدي اسـت و افـراد     جوانـان  مخصـوص  مـ
مـد روز هـم   جوانهـاي  بـراي  .  كننـد  منسـون از آن اسـتفاده مـي    مشهوري مثل پاملا اَندرسون و مري لين

بـراي افـراد   . شود بندي جذابي عرضه مي كيفيت بالايي داشته و در بستهشود كه  محصولات استيلا توليد مي
امروزي هم برند كلاس بالاي آوِدا در نظر گرفته شده محصـولاتش را بـا دانـش و هنـر مبتنـي بـر       جديد و 

اي بين طبيعت انسان و طبيعت محيط زيست  هكند و رابط الص و عصاره طبيعي توليد ميطبيعت، گلهاي خ
  19.برقرار كرده است

انتظار دارند فـروش بيشـتر و موقعيـت      ي بازاريابي منطبق با قسمتهاي مختلف بازار،ها برنامهشركتها با ارائه محصولات و 
بازاريـابي غيـر    نسـبت بـه  فـروش   موقعيتي مستحكم در چند بخش از بازار،ايجاد با . بهتري را در آن بخش از بازار كسب كنند

مجموعه برندهاي استي لاودر سهمي از بازار را در اختيارش . شود، بيشتر خواهد بود داده ميكل بازار پوشش در آن كه متمركز 
 40كلينيك در مجموعه استي لاودر و  ايهبرندتنها . توانست كسب كند نميگذارند كه به تنهايي با هيچ كدام از اين برندها  مي

پروكتر اند گمبل نيز به شكلي مشابه، هفت برند مخفـت شـوينده را بـه    . اند درصد از بازار لوازم آرايش را به خود اختصاص داده
 ـ     .كنند بازار عرضه كرده كه در سوپرماركتها با هم رقابت مي ه خـود  در حال حاضر اين برنـدها در مجمـوع سـهمي از بـازار را ب

  ).نگاه كنيد 1-7به بازاريابي در عمل ( باشد ترين رقيب يعني يوني لوِر مي اند كه چهار برابر نزديك اختصاص داده
محصـول   10واحـد از   10هزينه طراحـي و توليـد   معمولاً . دهد مي ي كسب و كار را افزايشها هزينهاما بازاريابي متمايز، 

تـلاش   مسـتلزم ي بازاريابي متفاوت براي قسمتهاي مختلـف هـم   ها برنامهتهيه . است واحد از يك محصول 100بيشتر از توليد 
تلاش براي دسـتيابي  . باشد مي ي تبليغات و مديريت كانالهاريز برنامهو تحليل فروش،  بيني پيشمضاعف در تحقيقات بازاريابي، 

شركت بايد هنگام تصـميمي    از اينرو،. دهد ايش ميرا افز ي تبليغاتها هزينهنيز  متفاوتاز طريق تبليغات  مختلفبه قسمتهاي 
  .سبك سنگين كنددر مقابل افزايش فروش را  ها هزينهافزايش   گيري در مورد استراتژي بازاريابي متمايز،

  بازاريابي متمركز
، بيشتر زماني كاربرد دارد كه شركت منـابع محـدودي   )يا بازاريابي نيچ ( بازاريابي متمركزسومين استراتژي پوشش بازار يعني 

 شركت بجاي اينكه به دنبال سهم كمي از بازار بزرگي باشد، به دنبال سهمي زيادي از يك يـا   در اين استراتژي،. در اختيار دارد
  بازاريابي متمركزبازاريابي متمركز

ــش    ــتراتژيهاي پوشـ ــي از اسـ يكـ
ــه   ــه در آن شــركت ب ــابي ك بازاري
دنبال سـهم زيـاد از يـك يـا چنـد      

 .باشد ميبخش بازار 

 يوي، گَپ، و بِنانا ريپابليك-گَپ سه نوع فروشگاه مختلف راه اندازي كرده: متمايزبازاريابيتا قسمتهاي مختلـف بـازار بـا نيازهـا و اسـلوبهاي مختلـف را تحـت         -الُد ن
  .پوشش قرار دهد
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كـه  است بزرگترين توليد كننده خودروهاي نجات فرودگاهها و ميكسرهاي بتني   مثلاً اُشكوش تراكز. باشد مي چند قسمت بازار
كنـد،   مـي  توليـد را دنيـا   تمـام درصد از كل محصولات غذايي توليد شده با ماهيهاي گرمسيري در  80تترا . دونش از جلو پر مي

  .ز بازار جهاني دوربينهاي دوچشمي نظامي را به خود اختصاص داده استدرصد ا 80اشتاينر اپُتيكال هم 
زيرا دانش زيادي در مـورد نيازهـاي    .اند آورده شركتها با پيروي از بازاريابي متمركز، موقعيت مستحكمي در بازار به دست

شركت بـا تنظـيم   . اند كرده كسب اي ويژهبه دست آورده و در آن زمينه شهرت  اند دادهمشتريان و بخشي كه تحت پوشش قرار 
بـه   يمـؤثرت  شكليتواند بازاريابي را به  مي  بر اساس نيازهاي بخشي كه به دقت مشخص شده، ها برنامهو   دقيق محصول، قيمت،

ي ارتبـاطي را طـوري تنظـيم كـرد كـه بهتـرين و       هـا  برنامـه توان محصـولات و خـدمات، كانالهـا، و     مي همچنين. رساندانجام 
  .بازاريابي بهبود يابد كارامديسودمندترين مشتريان را هدف قرار دهند تا 
 يا ويـژه كننـد، امـا بخشـهاي     مـي  بزرگ هستند و رقباي زيادي را به خود جذب  با اينكه معمولاً قسمتهاي مختلف نسبتاً

فرصتهاي منحصر به فردي براي شركتهاي   اين بخشها، معمولاً. كنند مي د جذبوجود دارند كه فقط يك يا چند رقيب را به خو
بخشـهايي كـه اهميـت     دهي به ا با تمركز منابع محدود بر خدماتند تنك مي فراهم  كوچك كه منابع محدودي در اختيار دارند،

شـركت اپَـِل را در     به عنوان مثال،. قابت بپردازندبا آنها به ر  ،اند گرفتهشركتهاي بزرگ قرار  يتوجه اند يا مورد بي زيادي نداشته
امـا امـروزه بـه يكـي از       درصد از سهم بازار را در اختيار داشـته اسـت،   13در گذشته بيش از   با اينكه اين شركت،. نظر بگيريد

شـركت بجـاي رقابـت     ايـن . را در اختيـار دارد كامپيوترهاي شخصـي  بازار كل درصد از  2بازاريابان متمركز تبديل شده و تنها 
، به سرمايه گذاري اند شدهكامپيوترهاي شخصي كه بر حجم زياد توليد و كاهش قيمت متمركز  توليدكنندگانمستقيم با ديگر 

به بازار تيون را  آيپاد و  وقتي آي  مثلاً. است كردهدهندگان بازار تبديل  به يكي از خط خودرا در تحقيقات و توسعه روي آورده و
وفـاداري  باعـث    چنـين ابـداعاتي،  . كنـد درصد از بازار دريافت برخط موسـيقي را از آن خـود    70بيش از توانست  كرد،معرفي 

  20..را به قيمت بالاتر خريداري كنندآپل حاضرند محصولات نوين مشتريان شده و آنها 
كنند تا بتوانند بـا شـركتهاي    مي استفادهاز بازاريابي متمركز بتداي فعاليت، براي ايجاد جاي پا بسياري از شركتها نيز در ا

مـثلاً خطـوط هواپيمـايي سـاوت وسِـت      . تبـديل شـوند   يو به رقباي بزرگ ، رقابت كردهبزرگ كه منابع زيادي در اختيار دارند
ضـر  اما در حال حا ،رفتند شروع كرد مي فعاليتش را با خدمات رساني درون ايالتي به افرادي كه در تگزاس به مسافرتهاي كاري

كننـد    شركتهاي بسيار بـزرگ سـعي  تغيير بازار باعث شده در نقطه مقابل نيز . است يكي از بزرگترين خطوط هواپيمايي آمريكا
مثلاً در سالهاي اخير، پپسي چند محصول . فروششان را افزايش دهند  شود، مي كه در بازار فراهم اي ويژهبا استفاده از فرصتهاي 

همـه ايـن    شروع،در . سي بلو، ماونتين دو كُد رِد، و ماونتين دو لايو واير را به بازار عرضه كرده استجديد مثل سيِرا ميست، پپِ
شكوفا سيِرا ميست درحال حاضر اما . دادند مي درصد از فروش نوشيدنيهاي غير الكلي پپسي را به خود اختصاص 5فقط  برندها
مـاونتين دو را دوبـاره    برندكُد رِد و لايو واير نيز . باشد وميي پر طرفدار ميبعد از سپرايت، دومين نوشيدني غير الكلي لي شده و
  ٢١".به پايان رسيده است  دوره بازاريابي عمده،مدتهاست كه  ": گويد مي مدير بازاريابي پپسي در آمريكاي شمالي. اند كردهزنده 

خدمات دهي به بخشهايي كه از قـرار معلـوم بسـيار    امروزه، هزينه كم راه اندازي فروشگاه در اينترنت باعث شده كه حتي 
اند بـه موفقيـت    توانسته  مخصوصاً شركتهاي كوچك با خدمات دهي به بخشهاي كوچك ويژه،. كوچك هستند نيز سودآور شود

  :پردازيم كه به نتايج غير قابل انتظاري دست يافته است مي در اينجا به بررسي مورد وِب پرينور. دست يابند

تواند از كامپيوتر اسـتفاده   ساله انگليسي، فكر كرد مي 63بيشتر نيست كه جكي لاوسون، هنرمند  چند سال
فروشـد؟ كارتهـاي    چـي مـي  . ميليون دلار فروش داشـت  4كسب و كار بر خط او سال گذشته بيش از  .كند

ــرخط  ــك ب ــت       .تبري ــاص داده اس ــود اختص ــه خ ــي را ب ــاي الكترونيك ــذاب از دني ــي ج ــون بخش : لاوس
فروشـد   سودآور و مبتني بر عضويت كه در آن كارتهاي الكترونيكي مي )www.jacquielawson.com(سايتي

هال  -در حاليكه غولهاي اين كسب و كار .شان كرد توان سفارشي كه هيچ تبليغاتي در آنها وجود ندارد و مي
كننـد، لاوسـون فقـط     مي صدها كارت الكترونيكي براي مناسبتهاي مختلف ارائه -مارك و امَريكنَ گريتينگز

بيشـتر درآمـد سـايت از محـل حـق عضـويت       . ش طراحي كرده اسـت آنها را خود ركه بيشتدارد كارت  50
گذشـته تعـداد اعضـا از    سـال  . كننـد  دلار پرداخـت مـي   8كه سالانه  –درصد از آمريكا  81 –كاربران است 

در . ا عضويتشـان را تمديـد كردنـد   درصـد آنه ـ  70نفر افزايش يافـت و تقريبـاً    500،000نفر به  300،000
تـرين رقيـب يعنـي     ميليون بازديد داشت كه بيش از دو برابـر نزديـك   7/22دسامبر گذشته، سايت لاوسون 
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AmericanGreetings.com موفقيت لاوسون با مدل كسب و كاري كه صدها غول ديگر آنـرا كپـي   . باشد مي
  22.كه انجام داده درست استدهد كه كاري  ان ميطرفدان تساوي در اينترنت و خود او نشاند به  كرده

كه بـه يـك يـا    شركتهايي . نيز در بر دارد بالاترياما در عين حال ريسك . تواند خيلي سودمند باشد مي بازاريابي متمركز
همچنين ممكن است . شوند شدن آن بخشها، با مشكلات بسياري روبرو مي نامساعددر صورت  اند كردهچند بخش از بازار تكيه 

 با توجـه بـه ايـن دلايـل، بسـياري از شـركتها تـرجيح       . شوندبا منابع بيشتري وارد اين بخشها شركتهاي بزرگ تصميم بگيرند 
  .وارد چندين بخش بازار بشونددهند  مي

  بازاريابي خرد
 ـ     ها برنامهبازاريابان متمايز و متمركز، پيشنهادها و   ازار تغييـر ي بازاريابي را با توجه بـه نيازهـاي متفـاوت قسـمتهاي مختلـف ب

، تلاش براي منطبق ساختن بازاريابي خرد. كنند نمي دهند، اما پيشنهادهايشان را براي هر كدام از مشتريان خاص سفارشي مي
بجاي اينكه هر فـرد را    بازاريابان خرد،. باشد مي ي بازاريابي با سليقه هر كدام از مشتريان و محلهاي خاصها برنامهمحصولات و 
و  شـامل بازاريـابي محلـي   بازاريـابي خـرد   . بيننـد  مي مشتري بنگرند، هر مشتري را به ديده فرد منحصر به فرديبه ديده يك 

  .باشد مي بازاريابي فردي

 ي گروههـاي مشـتريان محلـي   هـا  خواستهنيازها و  باو تبليغات  برندهاشامل منطبق كردن  بازاريابي محلي  بازاريابي محلـي 
هايش، بـر اسـاس خصوصـيات جمعيـت      سيتي بانك در هر كدام از شعبه. ص، و حتي فروشگاههاي خاها محلهشهرها،  ؛باشد مي

كروگر سـوپرماركتهايش  . كند مي آميخته منحصر به فردي از خدمات بانكي ارائهشناختي محله اي كه شعبه در آن قرار گرفته، 
متمـايز كـرده و كالاهـايي در آنهـا عرضـه      » ارزشـمند «يـا  » پيش تاز«، »با كلاس«را بر اساس رفتار خريد مشتريان به عنوان 

نيـاز خريـداران   بـا  هـايش را   وشـگاه ول مارت نيز محصولات عرضه شده در فر. كند كه با خصوصيات مشتريان منطبق باشد مي
  .كند منطبق مي محلي

هاي اين شركت انتخاب كننـد،   خواهند مكان جديدي براي فروشگاه تيم مشاوران املاك ول مارت وقتي مي
پـس از آن طراحـان ظـاهر فروشـگاه را بـر ايـن        .دهند در مورد مشتريان محلي به دقت تحقيقات انجام مي

هاي نزديك شهركهاي صنعتي، بخشهاي متمـايزي بـراي غـذاهاي     در فروشگاه كنند؛ مثلاً اساس طراحي مي
ول مارت از طريق برنامه ريتيل لينك بـا  . نند از آن استفاده كنندتوا آماده وجود دارد كه كارگران گرفتار مي

ينـك  ريتيـل ل . كند تا محصولات را نيز به دقت براي هر فروشگاه انتخاب كند كنندگانش همكاري مي تأمين
تاريخچـه  كنـد تـا هـر دو از     ارتباطي دو طرفه بين مدير فروشگاه محلي ول مارت و تأمين كننده برقرار مي

كنندگانش متوجـه   با اين سيستم ول مارت و تأمين. روزانه هر محصول در فروشگاه خبر داشته باشند فروش
نوع كنسرو فلفل در انبارهـايش   60ت مثلاً ول مار .شوند كه چه محصولي را و در چه زمان بايد انبار كرد مي

هـاي   قي آنها بر اساس ذائقه مردم در فروشـگاه با. كند تا از آنها را در سطح آمريكا توزيع مي 3دارد، اما فقط 
كند كـه   استفاده مي) نقشه چيدمان محصولات( پلانوگرام 200همچنين ول مارت از . شوند محلي توزيع مي

ايـن غـول خـرده فروشـي     . ت بر اساس تقاضاي هر فروشگاه چيده شونداند تا محصولا به دقت طراحي شده
بـه  . آورد حات محلـي بـه صـورت سفارشـي در مـي     بندي بعضي محصولات را براي تطابق با ترجي حتي بسته

عنوان مثال ول مارت توجه شد با اينكه سم مورچه و سوسك در مناطق جنـوبي آمريكـا خـوب بـه فـروش      
وقتي برچسب اين سم در ايالتهاي شمالي به . ي شمالي با لغت سوسك مشكل دارندرود، اما مردم ايالتها مي

  23.اي افزايش يافت سم مورچه تغيير يافت، فروش به طرز خارق العاده

ي توليـد و بازاريـابي را افـزايش    هـا  هزينـه   ،فعاليتهـا اين روش با كاهش مقياس . دارد در بر مشكلاتي هم  بازاريابي محلي،
ايجـاد   همچنين تلاش شركتها براي تطبيق با نيازهاي متفاوت منـاطق و محلهـاي مختلـف، مشـكلات تـداركاتي نيـز      . دهد مي
 برنـد با هم تفاوت زيادي داشته باشد، تصوير عمـومي آن    همچنين، در صورتيكه محصول و پيام آن در مناطق مختلف،. كند مي

  .نيز در ذهن مردم خراب خواهد شد

  بازاريابي خردبازاريابي خرد
تــــلاش بــــراي منطبــــق كــــردن 

هاي بازاريـابي   رنامهمحصولات و ب
ــته   ــا و خواس ــا نيازه ــژه   ب ــاي وي ه

ــا    ــرد يـ ــه فـ ــر بـ ــتريان منحصـ مشـ
كـــه شـــامل  -گروههـــاي محلـــي

بازاريــــابي محلــــي و بازاريــــابي 
 .شود انفرادي مي

  بازاريابي محليبازاريابي محلي
تطبيق دادن برند و تبليغات با نيازها 

هاي گروههاي مشـتريان   و خواسته
هـا، و حتـي    شـهرها، محلـه   -محلي

 .فروشگاههاي خاص
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البتــه هنــوز هــم بــه 
دليل روبـرو شـدن هرچـه    
بيشتر شكرتها با بازارهـاي  

آوريهـاي   خرد و توسعه فن
جديدي كـه از ايـن روش   

ــي  ــتيباني مـ ــد،  پشـ  كننـ
عمــولاً مزايــاي بازاريــابي م

از مشــــكلاتش   محلــــي،
ــتر  ــتبيش ــين . اس همچن

شـركت را   ،بازاريابي محلي
ــؤثرتر در  ــابي مـ در بازاريـ
مقابل بازارهاي مشـخص و  
تفاوتهــــاي محلــــي در  
وضعيت جمعيت شناختي 
 و روش زنــــدگي يــــاري

نيـاز   آن، بر  علاوه. كند مي
ــدم    ــط مقـ ــتريان خـ مشـ

به   -خرده فروشان -شركت
ــه   ــولاتي ك ــه محص مجموع

ــا نيــاز محــل  دقيقــاً شــان  ب
  .كند مي وردهآتطبيق داشته باشد را بر

ي بازاريـابي بـا   ها برنامهتطبيق محصولات و  -شود مي تبديلبازاريابي فردي اليه به  در منتهي  بازاريابي خرد، بازاريابي فردي
و ، ي عمـده سـاز  سفارشـي ،  بازاريابي تك به تـك با نامهاي   بازاريابي فردي،. و سليقه هر كدام از مشتريان منحصر به فرد نيازها
  .نيز ناميده شده است تك بازاريابي هايبازار

رساني به مشتريان طي قرنهاي متمـادي بـه صـورت     كه خدماتده باعث شده اين واقعيت استفاده گسترده از بازاريابي عم
دوختنـد، كفاشـان بـراي     مـي  خياطان كت و شلوار را به صورت سفارشي: به فراموشي سپرده شود  شد، مي منحصر به فرد انجام

د امكـان  هـاي جدي ـ آوري فـن امروز هـم   .كردند مي سازان بر اساس سفارش كابينت درست دوختند، و كابينت مي مشتريان كفش
يـك و  تر، بانكهاي اطلاعاتي تفصـيلي، توليـد روبات   بازگشت شركتها به بازاريابي سفارشي را فراهم كرده است؛ كامپيوترهاي قوي

ي عمـده را ممكـن   سـاز  سفارشيتا  اند شدههمگي با هم تركيب -تعاملي مثل پست الكترونيكي و اينترنت يها منعطف، و رسانه
فرايندي است كه شركت طي آن به تعامل يك به يـك بـا جمـع كثيـري از مشـتريان پرداختـه و        ي عمدهساز سفارشي. سازند

  24.كند مي يساز سفارشيمحصولات و خدمات را بر اساس نيازهاي منحصر به فرد هر كدام از آنها 
امكـان  ده چوبهـاي هـاكي اسـت    بِرَنچـِز هـاكي كـه توليـد كنن ـ    . كنـد  مـي  دل كامپيوترها را با مشخصات سفارشي توليد

مثل طـول چـوب، طـرح سـطح      -ختلفم هاي توانند از بين گزينه مي سازي چوبها را براي مشتريان فراهم كرده و آنها سفارشي
بازديدكننـدگان وب سـايت    .بگيرنـد  روز تحويـل  5و آنرا در كمتـر از   دادهچوب خود را سفارش  -ضربه، و منحني سطح ضربه

كفششان را از بين صدها نمونه انتخاب كـرده و همچنـين كلمـه يـا عبـارت مـورد        مورد نظرتوانند رنگ  نايكي آي دي هم مي
در وب سايت تارگت تو ا تي شـركت تارگـت نيـز    . نظرشان را سفارش بدهند تا به صورت گلدوزي روي زبانه كفش نقش ببندد

را تجربـه كنيـد؛ هـم از نظـر      برازنـده بـودن كامـل   ": كنـد كـه   اين وب سايت ادعا مي. امكان سفارشي سازي لباس وجود دارد
  ".لازم هم نيست كه در اتاق پرو لباس را اندازه كنيد. ي و هم تطابق با لباسهاي ديگر و هم با بدنتانشيوه زندگو هم  شخصيت

 گرفته تا  كلوبهاي گلف و سازندگان ماشينهاي آتش نشاني، تـلاش   آبنبات وپوشاك توليدكنندگانبسياري از شركتها، از  
  :به اين مثال توجه كنيد. ي كنندساز سفارشيكنند پيشنهادهايشان را بر اساس نيازهاي هر كدام از خريداران  مي

 ند مدل مورد نظرشان را طراحي كرده، آنرا به اين و آن نشان توانميمنداندر وب سايت كارخانه لگو، علاقه: يبازاريابي فرد
   .داده و به آن حيات ببخشند

  بازاريابي فرديبازاريابي فردي
هــاي  تطبيــق محصــولات و برنامــه 

بازاريابي با نيازها و سليقه هر كدام 
ــرد  ــه فـ ــر بـ ــتريان منحصـ  -از مشـ

همچنين به اين نامهـا نيـز معـروف    
ــت ــابي : اسـ ــك بازاريـ ــازار تـ ، بـ

ــابي    ــي، و بازاري ــابي سفارش بازاري
 .تك به تك
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را راه انــدازي كــرده كــه در آن  )LEGOFactory.com(شــركت لگــو بــه تــازگي وب ســايت كارخانــه لگــو 
داده و بـه آن حيـات    مدل مورد نظرشان را طراحي كـرده، آنـرا بـه ايـن و آن نشـان     توانند  مندان مي علاقه

گيرد را دريافت كـرده   تواند برنامه طراحي ديجيتالي كه به رايگان در اختيارش قرار مي مشتري مي .ببخشند
پس از آن اگر واقعاً خواسـت آن مـدل را بـه صـورت فيزيـك نيـز       . و مدل مورد نظرش را با آن طراحي كند

دهد، سفارشي به لگو  عات مورد نياز مدل را تشخيص ميهمين نرم افزار كه قطتواند با استفاده از  بسازد، مي
ارسال كرده و در آنجا كارمندان قطعات مورد نياز را جمع آوري كرده و به همراه راهنماي سر هم كردن آن 

لهاي طراحي شده را از طريق انجمن مجـازي لگـو بـا    توانند مد همچنين كاربران مي. كنند برايش ارسال مي
در گـالري  . باشـد  هاي مشتريان وفادار شركت مي اين انجمن يكي از پايگاه. تراك بگذارندديگر كاربران به اش

تـوان هـر كـدام از آنهـا را      باشد و كاربر مي اند موجود مي اين سايت مدلهاي جذابي كه ديگران طراحي كرده
  25.سفارش بدهد

بازاريابان تجاري نيز به دنبـال راههـايي    روند؛ فقط بازاريابان محصولات مصرفي نيستند كه به سمت يك به يك شدن مي
كه بـر اسـاس نيـاز مشـتريان      كند مي توليد يمثلاً جان دير ماشينهاي بذر پاش. باشند براي سفارشي كردن پيشنهادهايشان مي

همه ماشينهاي بذرپاش در يك خـط توليـد و در يـك زمـان     . سفارسي كردمختلف  حالتميليون  2بيش از  توان آنها را به  مي
به ايـن موضـوع كـه در مـورد شـركت      . استي عمده راهي براي ايستادگي در مقابل رقباي بزرگ ساز سفارشي .شوند توليد مي

  :باشد توجه كنيد كاميونهاي اُشكُش مي

زبالـه،  نجـات فرودگـاهي،   صنايع كاميون سازي اُشكُش متخصص ساخت كاميونهاي مخصوص آتش نشاني، 
بر اساس نظر يك نفـر، چـه بخواهيـد مسـيرتان را در شـنهاي      . استو نظامي برف روب، آمبولانس سيمان، 

اُشـكُش در دهـه   . بيابان باز كنيد يا از برفهاي سنگين گذر كنيد، اُشكُش وسيله نقليه مـورد نيازتـان را دارد  
اما رمز موفقيت آن چيسـت؟ سفارشـي سـازي عمـده     . گذشته به سرعت و با سودآوري بالا رشد كرده است

مـثلاً وقتـي اداره آتـش    . توانايي در متمايز ساخت محصول بر اساس نيازهـاي هـر كـدام از مشـتريان    يعني 
سـفارش دهنـدگان بـه محـل     . شـود  واقعه شروع ميدهد،  نشاني، به اُشكُش ماشين آتش نشاني سفارش مي

آتـش   .ينندهم قيمت داشته باشد را از نزديك بب دلار 800،000 كه ممكن است آيند تا ماشين كارخانه مي
با اينكـه يـك ماشـين    . موارد مورد نظرشان را انتخاب كنندگزينه مختلف،  19،000توانند از بين  مي نشانها

درصـد مشـتريان اُشـكُش     75دارد، امـا   دلار هزينه بر مـي  130،000عادي در حدود  تآتش نشاني در حال
ص، و سيستم كف براي خاموش اضافي همچون پله مخفي، نردبان، درهاي مخصوص، اطاقك مخصوامكانات 

شان را  حتي برخي رنگ مورد علاقه. دهند يسفارش م را همشوند  كردن آتشهايي كه به سختي خاموش مي
كننـد؛   ديگر مشتريان هم اين ماشينها را تحسين مي. آورند تا رنگ ناوگان را سفارشي كنند نيز به همراه مي

مدير ماشينهاي آتـش نشـاني اُشـكُش    . كنند اي مخفي استفاده مياينها را به كنار تانكر آب برده و از نردبانه
خريـد  . كنـيم  آورند؛ ما اين را تحسين مـي  بعضي از مديران حتي همسرانشان را نيز با خودشان مي: گويد مي

ضمناً مشتريان اين شركت آنقدر در شهر زيـاد هسـتند   . استشخصي  كاري بسيار  يك ماشين آتش نشاني،
اُشـكُش  شركتهايي مثـل  . است تغيير دادهبان  قلاب و نردهنام سالن استراحتش را به  ،تكه رستوران تعطيلا

  26.اند يهاي عمده، از رقباي بزرگ بيحالشان پيشي گرفتهساز سفارشيبا بكارگيري 

هميشه مهمتر يك، تعامل با مشتريان را از -به-برد، ارتباط يك برخلاف توليد انبوه كه نياز به تعاملات انساني را از بين مي
ي عمده به اصل بازاريابي قـرن بيسـت و يكـم    ساز سفارشيهمانطور كه توليد انبوه، اصل بازاريابي قرن گذشته بود، . كرده است

ه هـر مشـتري بـه صـورت     روزهاي خوب گذشته ك ـ ؛باشد مي اي رسد كه دنيا در حال تكرار چرخه مي به نظر. تبديل شده است
 ،دانـد  كه هيچ كس حتـي نامتـان را هـم نمـي    صورتيبه  در قالب بازاريابي عمدهگرفت دوباره  مورد توجه قرار مي منحصر به فرد

  .شود تكرار مي
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حركت بـه سـمت بازاريـابي    
فــردي، مــنعكس كننــده جريــاني 

رخ  بازاريــابي-خــوداســت كــه در 
مشــتريان فــردي، بــه  .داده اســت
اي مسئوليت بيشتري  ندهطور فزاي
ي در مــورد گيــر تصــميمبــراي 

بـه عهـده     خرنـد،  مي چيزهايي كه
دو خريـدار تجـاري كـه    . گيرند مي

خريد متفـاوتي دارنـد را در   روش 
ــد ــر بگيري ــات  . نظ ــه ملاق ــي ب اول

رود كه هـر   فروشندگان زيادي مي
خواهنـد او را بـه خريـد     مـي  كدام

امــا . ترغيــب كننــدمحصولاتشــان 
دومي با فروشندگان كاري ندارد و 
بجاي اين كار وارد شبكه اينترنـت  

در اينترنـت بـه دنبـال     او. شود مي
كنندگان، و تحليلگران مختلفـي بـه صـورت الكترونيكـي ارتبـاط       گان، استفادهكنند  تأمينكند؛ با  محصولات موجود جستجو مي

مسـئوليت بيشـتري در     مسئول خريد دومـي، .  كند ي ميگير تصميم؛ و در نهايت در مورد انتخاب بهترين پيشنهاد كردهبرقرار 
  .ي خريد او داردگير تصميمخريد به عهده گرفته است، و بازارياب تأثير كمتري بر 

گيـرد، اهميـت    مـي كند، شدت بيشـتري   هرچه روندي كه به سمت گفتگوي تعاملي و بازاريابي تك سخنگويي حركت مي
گردند، به انجمنهـاي گفتگـو    مي كنندگان مصرفوقتي خريداران بيشتر به دنبال گزارشهاي . كند افزايش پيدا مي بازاريابي-خود

كنند، بازاريابان هم بايد بـه دنبـال    ، و سفارشهايشان را يا به صورت تلفني يا اينترنتي ثبت ميكردهدر مورد محصولات مراجعه 
بازاريابان بايد مشتريان را بيشتر در مراحل مختلـف فراينـد توسـعه و توليـد     . براي تأثير گذاري بر آنها باشند روشهاي جديدي

  .بازاريابي در مشتريان فراهم كنند-براي تمرين خودل درگير كنند، و فرصت بيشتري را محصو

  انتخاب استراتژي بازاريابي هدفمند
اينكـه كـدام اسـتراتژي بـراي شـركت      . فمند بايد عوامل متعددي را به حساب آورنـد شركتها در انتخاب استراتژي بازاريابي هد

ترين انتخـاب   دارد، بازاريابي متمركز عاقلانه وقتي شركت منابع محدودي در اختيار. داردمنابع شركت بستگي به   بهترين است،
حصولات يك شكل مثل فولاد يا گريپ فـروت،  براي م. نيز بستگي دارد تغيير پذيري محصولبهترين استراتژي به ميزان . است

 يدوربـين عكاسـي و خـودرو داراي طرحهـاي متفـاوت      همچونبراي محصولاتي كه . استبازارايابي غير متمايز  ،بهترين انتخاب
ار ي بايد مورد توجه قـر گير تصميمنيز در  مرحله چرخه عمر محصول. باشند، بازاريابي متمايز يا متمركز بهترين گزينه است مي

اين است كه تنها يك نسـخه توليـد شـود و بـراي      عاقلانهكند، روش  وقتي شركت محصول جديدي را به بازار معرفي مي. گيرد
  نظـر بازاريـابي متمـايز،    بـه   در مرحله بلوغ از چرخه عمـر محصـول،  . معرفي آن از بازاريابي غير متمايز يا متمركز استفاده كرد

  .كار است ترين منطقي
كننـد، و در   خريداران سليقه يكساني دارند، به اندازه هم خريـد مـي   بيشتراگر . ، تغيير پذيري بازار استاز عواملديگر يكي 

در نهايت، بايـد  . باشد مي ياستراتژي مناسب ،دهند، بازاريابي غير متمايز مقابل تلاشهاي بازاريابي عكس العمل يكساني نشان مي
كننـد، بكـارگيري بازاريـابي غيـر      وقتي رقبا از بازاريابي متمايز يا متمركز استفاده مـي . كرد به استراتژي بازاريابي رقبا نيز توجه

كنند، با بكارگيري بازاريـابي متمـايز يـا     وقتي رقبا از بازاريابي غير متمايز استفاده مي عوضدر . متمايز به نوعي خودكشي است
  .توان يك مزيت رقابتي به دست آورد متمركز مي

 لوازم آرايـش ناكـارا محصـولات آرايشـي را     .هاي هدفمند هم به نفع بازارياب است هم به نفع مصرف كننده اكثر بازاريابي
 .براي زنان بومي به بازار عرضه كرده است كه تشنه متفاوت شدن هستند
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  تماعي بازاريابي هدفمندمسئوليت اج
مؤثر بر قسمتهايي متمركز شوند كـه بـه بهتـرين شـكل     كارآمد و  روشيكند تا به  گيري هوشمندانه به شركتها كمك مي هدف
نيـز هسـت، زيـرا     كننـدگان  مصـرف هدفگيري به نفـع   .توانند به آنها خدمت كرده و برايشان نيز بيشترين سودآوري را دارد مي

بازاريـابي  امـا  . دهنـد  آنها تطبيـق مـي   گيرند و پيشنهادهايشان را دقيقاً با نياز ي از مشتريان را هدف ميشركتها گروههاي خاص
آسـيب پـذير بـا     كننـدگان  مصرفگيري  ، مربوط به هدفبحث ترين مهم. به وجود آورده استبحثها و نگرانيهايي نيز  ،مند هدف

مصـرف كننـده   اي بـراي   چنين ممكن اسـت آن محصـول هـيچ فايـده    هم .باشد محصولات بحث انگيز يا به طور بالقوه مضر مي
  .نداشته باشد

تمركـز  مكه سالها به خاطر تلاشهاي بازاريـابي   رداشاره ك )غذاي صبحانه(برشتوكبه صنايع توليد  توان ميبه عنوان مثال 
. دهنـد  توك در آمريكا را تشـكيل مـي  ميليارد دلاري برش 9/8كودكان نيمي از بازار . ندا هآماج حملات منتقدين بود بر كودكان،

هاي تبليغاتي پر قدرت كه با استفاده از شخصيتهاي كـارتوني محبـوب    اي و جاذبه منتقدين معتقد بودند كه پيشنهادهاي حرفه
 غلـب  صولات مرتبط با كودكان نيز ابازاريابان اسباب بازي و ديگر مح. تواند قدرت پايداري را از كودكان بگيرد مي ،شود مي تهيه

  27.گيرند مورد حمله قرار ميبا استدلالهاي جالبي 
بزرگسالان، عمداً يا سهواً بخش كودكان را  بهتلاشهاي بازاريابي محصولات مربوط دهند كه  مشكلات ديگر هنگامي رخ مي

 توليد كننده تنبـاكو اي شركته  و گروههاي فعال مردمي،) اف تي سي(مثلاً كميسيون تجارت فدرال. دهد نيز تحت تأثير قرار مي
نظرسنجي كه اخيراً توسط ادَبول انجام شد، نشـان داد كـه آخـرين آگهـي     . اند گيري افراد نابالغ متهم كرده را به هدف و آب جو

برخي منتقدين  28.سال بوده است 17تبليغاتي آب جو سوپر بول، بول لايت و بودوايزر ، محبوبترين آگهي در بين نوجوانان زير 
واحد ارزيابي تبليغات كودكان كه مامور خود تنظيمي صنعت تبليغات . اند وه شدن كلي تبليغات براي كودكان شدهخواهان ممن

الزامـات خـاص تبليغـات    كرده كـه  منتشر تبليغات كودكان زمينه است، براي ارج نهادن به مسئوليت تبليغاتي، راهبردهايي در 
  .كرده استبراي كودكان را مشخص 

 گـرفتن  هـدف  ت الكلـي، و غـذاهاي فـوري بـه دليـل فعاليتهـايي كـه بـراي        بازاريابـان سـيگار، مشـروبا    در سالهاي اخير،
مثلاً مـك دونالـد و ديگـر    . اند به وجود آوده مجادلات زيادي اند، انجام داده قسمتهاي پرجمعيت و فقير شهرها، كنندگان مصرف

هرها به مصرف غذاهاي پر چربـي و مملـو از نمـك، اعتـراض     اي، به دليل تحريك ساكنين كم درامد ش اغذيه فروشيهاي زنجيره
آر . كـرد خواهنـد  مصـرف  غذاهاي فوري  ين افراد بيشتر از مردم حومه شهر،د ارس به نظر مي. اند را برانگيختهمنتقدين بسياري 

سـياه پوسـت ، در اوايـل    معرفي سيگار نعنايي به مردم كم درامـد   ريزي براي به دليل برنامهمشابه،  مورديجي رِينولدز نيز در 
مورد حمله شديدي قرار گرفت و به دليل شدت اعتراضات عمومي و فشار شديدي كه از طرف رهبران سـياه پوسـتان    90دهه 

  .كنار بگذاردرا  دشد اين برنمجبور  وارد شد،
در مورد سوء اسـتفاده از   اي نگرانيهاي تازه  گيرند، هايي كه مخاطبان را به دقت هدف مي رشد سريع اينترنت و ديگر رسانه

ي دقيقتر آنها را فراهم گير هدفاي امكان پالايش مخاطبان و در نتيجه  اينترنت به طور فزاينده. به وجود آورده استاين ابزارها 
. ذير را فريـب دهنـد  توانند مخاطبان آسيب پ تر مي بدين ترتيب بازاريابان محصولات مشكوك و فريبنده خيلي ساده. كرده است

بـه  . آگاه ارسال كننـد ناتوانند پيامهاي سفارشي و فريبنده را مستقيماً به كامپيوتر ميليونها كاربر  پروا به سادگي مي بازاريابان بي
  29.دريافت كرد زمينهشكايت در اين  230،000بيش از عنوان نمونه، فقط در سال گذشته وب سايت مركز شكايات اف بي آي 

در . شـود  منجر به چنـين انتقـاداتي نمـي     و يا ديگر گروههاي خاص، افراد نابالغي كودكان، يرگ هدفاما همه تلاشها براي 
از مسـواكها و   وسـيعي مجموعـه   تمـثلاً كولگي ـ . باشـند  هـدف سـودمند مـي    كننـدگان  مصـرف واقع، بيشتر اين تبليغات براي 

اي، و خميردنـدان   يت، خميردندان ملايم ميـوه بي كولگاز مسواك بار -خميردندانهاي مختلف را براي كودكان توليد كرده است
چنين محصولاتي باعث جذابيت بيشتر مسـواك زدن  . لگو بيايونيكل و شخصيت بِراتزنعنايي ملايم تازماني گرفته تا مسواكهاي 

  . كند ك زدن ترقيب ميشده و كودكان را به بيشتر مسوا
ها  عروسكهاي هندي را با  ها و آمريكايي هاي آفريقايي، مكزيكي يامَريكَن گرل بازار مصرف كنندگان اقليت شامل آمريكاي

هم براي زنان بومي كه تشـنه متفـاوت شـدن هسـتند، لـوازم      لوازم آرايش ناكارا  .و كتابهاي بسيار مشهورش هدف گرفته است
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رنـگ طبيعـي زنـان    محصولات اين خط توليد طوري تنظيم شده كه به بهترين شكل مكمل . كند توليد ميچند نژادي آرايش 
  .سياه پوست آمريكايي آفريقايي، آمريكاي لاتين، هندي و درياي كارائيب  باشد

بـروز  مجـادلات هنگـامي   . اسـت  بـراي چـه  و  چگونـه بلكـه    نيست،چه كسي بنابراين در بازاريابي هدفمند، مسئله واقعي 
غيـر منصـفانه    شـكل وقتـي بـه    قيمت ايجاد مشكل براي بازار هدف، سـود ببرنـد؛ يعنـي   خواهند به  كه بازاريابانان مي كنند مي

مسئوليت اجتماعي بازاريابي مستلزم ايـن اسـت كـه    . گيرند ك هدف ميبخشهاي آسيب پذير را با محصولات يا روشهاي مشكو
هـدف را نيـز در نظـر     كننـدگان  مصـرف بلكه منـافع    ي فقط به منافع شركت توجه نكنند،گير هدفي و بند تقسيمبازاريابان در 

  .بگيرند

  تثبيت موقعيتمتمايز سازي و 
خواهنـد در آن   ، بايد در مورد موقعيتي كه مـي گيرند آنرا هدف ميي در مورد قسمتهايي از بازار كه گير تصميمشركتها علاوه بر 

كننـدگان از خصوصـيات مهـم     تعريفي است كـه مصـرف  ، موقعيت محصول .ي كنندگير تصميمقسمت از بازار بدست آورند نيز 
يكـي از   .داده اسـت مشتري بـه خـود اختصـاص    موقعيتي كه محصول در مقايسه با محصولهاي رقيب در ذهن  -محصول دارند

  30.آيند شوند، اما برندها در ذهن مشتري بوجود مي مي خلقمحصولات در كارخانه : گويد متخصصين تثبيت موقعيت مي
اي بـراي لباسـهاي ظريـف و     ت؛ ايوري اسنو به عنوان شـوينده اي قوي و همه كاره براي خانواده اس شوينده  موقعيت تايد،

ون سـبزيد، جـزو   وقتـي در رسـتورانهاي زيت ـ  "؛ "خوريـد  چيزهـاي تـازه مـي   "در رسـتورانهاي متـرو   . البسه نوزاد معروف است
 هوندا فيتو  ياريسدر صنعت خودرو سازي، تويوتا  ".خوريد چيزهاي خوب را در محله خودتان مي"در اپِل بي هم ".ايد خانواده

اقتصادي معروف هستند؛ مرسدس و كاديلاك به عنوان ماشينهاي تجملاتي، و پورشه و بي ام و به كـارايي   به عنوان ماشينهاي
هـاي  آوري فـن س هايبريد را به عنوان خودرويي كم مصرف كـه بـا بكـارگيري    آ تويوتا، پري. ايمني ولو زبانزد همه است. معروفند

براي حفظ سـياره، تـا كجـا پـيش     ": پرسد مي ها آگهيدر . رده استك معرفي  مشكل كمبود انرژي است،پيشرفته راه حلي براي 
  "رويد؟ مي

عـلاوه بـر ايـن آنهـا     . انـد  كنندگان اطلاعات داده شده كه ديگر اشـباع شـده   به مصرفدر مورد محصولات و خدمات  آنقدر
بـراي سـاده كـردن     كننـدگان  مصـرف ، از اينرو. را مجدداً بررسي كنندمحصولات  ،خيرد  يگير تصميمتوانند هر بار هنگام  نمي

ي خريد، محصولات، خدمات و شركتها را طبقه بندي كرده و در ذهنشان هر كدام را در موقعيت خاصي قـرار  گير تصميمفرايند 
اي از ادراك، خيال و احساس مشتري در مورد محصول در مقايسه بـا محصـولهاي    مجموعه پيچيده  موقعيت محصول،. دهند مي

  .باشد رقيب مي

  موقعيت محصولموقعيت محصول
مشتريان اهميت محصول را چطور 

مــوقعيتي كــه  -كننــد تعريــف مــي
محصول در مقايسه با محصـولهاي  
رقيــب در ذهــن مشــتري بــه خــود  

 .دهد اختصاص مي

 3-7تصوير
: موقعيـــت  نقشـــه تثبيـــت 

ــيل   ــاي دو ديفرانس خودروه
 بزرگ و لوكس
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تثبيت  دناما بازاريابان دوست ندار. كنند ، موقعيت محصول را با كمك يا بدون كمك بازاريابان مشخص ميكنندگان مصرف
كنـد   بهترين مزايا را در بازار هدف برايشان فراهم مي بايد در مورد موقعيتي كه آنها. موقعيت محصولاتشان را به شانس بسپارند

  .ي شده را برايشان ايجاد كندريز برنامهو آميخته بازاريابي را طوري طراحي كنند كه موقعيتهاي  كردهي ريز برنامه

  هاي تثبيت موقعيت نقشه
كـه ادراك   كننـد  تهيه ميرا  تثبيت موقعيت نقشه هاي ادراكيي براي استراتژي تثبيت موقعيت، ريز برنامهمعمولاً بازاريابان در 

نقشه تثبيـت موقعيـت    3-7تصوير . دهد هاي مهم خريد نشان مي مقايسه با محصولات رقيب از جنبه را دراز برند آنها مشتري 
كـي هـر   موقعيت ادراها،  موقعيت هر كدام از دايره 31.دهد را در بازار آمريكا نشان مياسپرت خودروهاي لوكس چهار ديفرانسيل 

نيـز   دايـره  قطـر هـر  ). تجملاتي بودن در مقابل كارايي( گيري قيمت و جهت -دهد نشان مياز دو جنبه مختلف  برنها راكدام از 
بنـابراين، خـودروي معـروف كـاديلاك اسـكليد از نظـر مشـتريان خـودروي         . باشـد  از بازار مي برنددهنده سهم نسبي آن  نشان

  .باشند ست كه  تجملاتي بودن و كارايي آن با هم متناسب ميتجملاتي بزرگي با قيمت مناسب ا
هـامر  . ارزد بالاست كه به قيمتش ميبسيار با كارايي  يموقعيتي كه هامر اچ وان به خود اختصاص داده، ماشين چهار ديفرانسيل

چ وان ميدر و. تكرو را هدف گرفته استمشتريان ثروتمند و زمخت گروه كوچكي از ، آلفا چ واندر مورد اكه  خوانيم  ب سايت ا
كارآمدترين خودرو جهت حركت بيرون جاده كه تا به حـال   -كارايي": ي اساسي توليد شده است اچ وان بر اساس يك فلسفه"

  ".كند كند، بلكه آزادتان مي اچ وان آلفا فقط شما را متمايز نمي. در بازار غير نظامي عرضه شده است
 متمايل اسـت هامر اچ تو بيشتر به تجملاتي بودن اما با اينكه هامر اچ وان بيشتر به سمت كارايي گرايش دارد،   ،عوضدر 

اچ تو بخش بزرگتري از بازار كه شامل متخصصين ساكن شهر و حومه آن هستند را هدف گرفته . تري هم دارد و قيمت مناسب
در دنيايي كه ماشينهاي چهـار ديفرانسـيل نشـان دهنـده شخصـيت صاحبانشـان       : وب سايت هامر در مورد اچ تو نوشته. است

اچ تو تـوازني  . كه نمره بيست بگيرد وجود داردكند كه هنوز هم چيزي  هستند، اچ تو با ظاهري زيبا و صندليهاي نرم، ثابت مي
  . ، و تواناييهاي بيرون جاده برقرار كرده استراندمان در جادهبين راحتي داخل، 

  نتخاب استراتژي تثبيت موقعيتا
مثلاً شركتي كه در چند بخـش  . كنند استراتژي تثبيت موقعيت پيدا ميراهي براي متمايز سازي و بعضي از شركتها به سادگي 

تواند  به كيفيت برتر معروف است، در رويارويي با بخش جديدي كه در آن تعداد كافي از مشتريان به دنبال كيفيت هستند، مي
از اينرو هر كـدام  . اما در بسياري از موارد، دو يا چند شركت به دنبال موقعيت يكساني هستند. ژي يكساني را دنبال كنداسترات
مجموعه متمايزي از مزيتها را در پيشنهاد خود قـرار دهـد كـه بـراي     هر شركتي بايد . راهي براي متمايز كردن خود بيابندبايد 

  .ذاب باشد و بدين ترتيب خود را از رقبا متمايز كندگروه قابل توجهي در بخش مورد نظر ج
ارزشهاي مشـتري كـه   از قابل حصول اي  شناسايي مجموعه:  از سه مرحله تشكيل شده استتثبيت متمايز سازي و عمل 

اتژي انتخاب مزيتهاي رقابتي مناسـب، و انتخـاب اسـتر   تثبيت كرد،  توان موقعيت را بر اساس آن مزيت رقابتي ايجاد كرده و مي
پس از آن شركت بايد موقعيت انتخاب شده را با روشي كارآمـد و مـؤثر بـه بـازار اطـلاع داده و آنـرا جـا        . تكلي تثبيت موقعي

  .بياندازد

  قابل حصولمزيتهاي رقابتي ارزشهاي متمايز و شناسايي 
و ارزش بيشتري نيـز بـه آنهـا     كردهاي سودمند با مشتريان، بايد نيازهاي آنها را بهتر از رقبا درك  بازاريابان براي برقراري رابطه

كنـد، تثبيـت    را به عنوان شركتي كه ارزش بالاتري ارائـه مـي   شركت بتواند خود را متمايز كرده و  موقعيتش وقتي. ارائه كنند
   .آورده استبدست مزيت رقابتي  ،نمايد

  مزيت رقابتيمزيت رقابتي
مزيتي نسبت بـه رقبـا كـه بـا ارائـه      
ــده،   ــه مصــرف كنن ارزش بيشــتر ب

دن قيمــت يــا از عرضــه پــايين آور
مزاياي بيشتري كه قيمت بـالاتر را  

 .شود كند، كسب مي توجيه مي
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   خطوط هواپيمايي سنگاپور به خاطر خوبي مهماندارن پروازش، شهرت عالي بدست آورده است: تمايز كارمندان. 

اگر شركتي موقعيت بهترين كالا و خدمات را براي محصولاتش . بنا كرد هاي پوچ وعدهمبناي بر توان  موقعيتي استوار را نمي اما
تثبيت موقعيت را نبايد  .كند ارائه  رامحصولاتش را طوري متمايز كند كه كيفيت و خدمات وعده شده كند، بايد واقعاً  پيشنهاد
تحقيقـات  تـوان بـه    ن نمونـه مـي  به عنـوا . ابتدا بايد به شعار، جان بخشند. محدود كرد ي شركتها و شعارهاي تبليغات به آگهي

ستاين خرده فروشـي  . متمركز شود تر ز اشاره كرد كه نشان داد براي متمايز كردن خود بايد بر تجربه خريدي آسانپلِيشركت ا
اولين قـدم اجرايـي ايـن    . را طي مدت يك سال به اجرا درآورد "آسان است: استيپلز"لوازم اداري، برنامه تبليغاتي خود با شعار 

   ).نگاه كنيد 2-7بازاريابي در عمل به .(ها بود تا واقعاً به وعده داده شده عمل كند شركت، بازسازي فروشگاه
اي كـه او از محصـول و    و بـه تجربـه   گذاشـته بازاريابان براي پيدا كردن روشهاي متمايز شدن، بايد خود را بجاي مشتري 

پيـدا   تمام نقـاط تمـاس بـا مشـتريان     متمايز كردن خود دربراي ي راههاي ،يك شركت هوشيار. خدمات شركت دارد فكر كنند
تـوان از طريـق خـط     اش را متمايز كند؟ مـي  تواند خود يا پيشنهادهاي بازاريابي اما شركت از چه راههاي بخصوصي مي. كند مي

  .محصول، خدمات، كانالهاي توزيع، كارمندان، يا تصوير ذهني تمايز ايجاد كرد
روبـرو   يمحصولات فيزيك ـ از يك طرف با. گيرد مفهومي است كه در يك طول يك طيف قرار مي محصولساختن  متمايز

. تـوان ايجـاد كـرد    حتي در اينجا هم تفاوتهاي معني داري مـي . مرغ، فولاد، و آسپرين: كه خيلي كم قابل تغيير هستندهستيم 
. اسـت  گرانتـر درصد قيمتش  10و بخاطر اين تفاوت،   -ترند و نرمتر  تازه -اش بهترند ه مرغهاي توليديكند ك مثلاً پِردو ادعا مي

توان بر  چنين محصولاتي را مي. خودرو، پوشاك، و مبلمان: ديگر محصولاتي قرار دارند كه به شدت قابل تغيير هستند در طرف
و بهتري ارائه كرده است؛ ويرپـول   از اين رو، ولو قابليتهاي امنيتي جديد. اساس قابليتها، كارايي، يا سبك و طراحي متمايز كرد

اي  كنند؛ بوز هم بلندگوهايش را با طراحـي برجسـته   ايجادطراحي ماشينهاي ظرفشويي را طوري تغيير داده كه صداي كمتري 
توانند محصولاتشان را با خصوصياتي مثل سازگاري، دوام، و قابـل تعميـر بـودن از     شركتها به همين نحو مي. عرضه كرده است

  .محصولات متمايز كنندديگر 
. كند را نيز متمايز كنـد  تواند خدماتي كه به همراه محصول ارائه مي مي  شركت علاوه بر متمايز كردن محصولات فيزيكي،

كامرس موقعيت خود را اينطـور  مثلاً بانك . اند بعضي شركتها خدماتشان را با افزايش سرعت، سادگي و ارائه دقيق متمايز كرده
توانيد همـان موقـع    اين بانك هفت روزه هفته و بعد از ظهرها باز است و مي. "در آمريكا ترين بانك مناسب": استتثبيت كرده 

. شـركت را از رقبـا متمـايز كنـد    توانـد   نصب و تعميـر هـم مـي    .كنيد، كارت خود پرداز را دريافت كنيد  كه به بانك مراجعه مي
اي  امـا خـودرو را از فروشـنده    ،و مسـافت بيشـتري طـي كننـد     خـرج كـرده  پول بيشتري بسياري از خريداران خودرو حاضرند 

  . كند عالي ارائه مي را بشكلي خريداري كنند كه خدمات تعمير
ات مربـوط بـه داده، سيسـتمهاي    خـدم  -كننـد  وره، خود را متمايز مـي خدمات آموزش و مشا ئهاز شركتها نيز با ارابعضي 

 ـشركت مك كيسون كه يكـي از عمـده فروشـان بـزرگ دارو اسـت،      . آن احتياج داردهايي كه خريدار به  اطلاعاتي و مشاوره  هب
مشـاوره داده و بـه آنهـا    و فروش كـامپيوتري    راه اندازي سيستمهاي حسابداري، انبارداري،زمينه داروخانه مستقل در  12،000
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و بدين ترتيب وفاداري و فروش بيشتري به دست  كنندمك كيسون به مشتريانش كمك كرده تا بهتر رقابت  .كمك كرده است
  .آورده است

روشي كه بـراي طراحـي سـطح     ازمزيت رقابتي را شركتهايي كه به دنبال متمايز سازي از طريق كانالهاي فروش هستند، 
ي سـتقيم بـا كيفيت ـ  متوزيع كانالهاي  گيكوآمازون، دل و . آورند برند، بدست مي تحت پوشش، مهارت، و كارايي كانال به كار مي

كانالهاي ممتـازش   در صنعت تجهيزات ساختماني مرهون موفقيت كاترپيلار. اند متمايز كرده طراحي كرده و خود را بدين شكل
  .معروف است  خدمات درجه يك شبكه جهاني فروشندگان اين شركت،. باشد مي

كارمندان بكارگيري و آموزش كارمنداني كه از ني يع د؛مزيت رقابتي نيرومندي بدست آور توان هم مي كارمندان متمايزبا 
خطـوط هواپيمـايي سـنگاپور بـه خـاطر خـوبي مهمانـدارن        . مسئولين ديزني به دوستانه و شادمان بودن معروفند. اندرقبا بهتر
يان متمايز كردن از طريق كارمندان مستلزم اين است كه شركت افرادي كه بـا مشـتر  . شهرت عالي بدست آورده است ،پروازش

مـثلاً ديزنـي كارمنـدان مراكـز تفريحـي را كـاملاً آمـوزش        . در تماس هستند را به دقت گزينش كرده و به خوبي آموزش دهد
از مسئول پذيرش گرفته تا راننده مونوريل، كمك راننده، و  -اند دهد تا مطمئن شود كه با صلاحيت، با ادب، و دوستانه شده مي

  ".تا مشتريان را درك كرده و آنها را شاد كنند"اند  ندان به دقت آموزش ديدههر كدام از كارم. رفتگران خيابان
درك  تمـايز تصـوير  بر اسـاس  ممكن است  هم خريدار آيند به نظر يكسان مي در موارديكه پيشنهاد شركتهاي رقيبحتي 

زيتهاي منحصـر بـه فـرد محصـول و     بايد حامل م برندتصوير شركت يا . شود قائل مي تفاوتهاييبين آنها ، برندشده از شركت يا 
توانـد   هيچ شركتي نمـي . مستلزم سخت كوشي و خلاقيت زيادي است  ايجاد تصويري قوي و منحصر به فرد،. موقعيت آن باشد

تداعي كننده كيفيـت  در ذهن مردم  كارلتون-اگر ريتز. يك شبه و با تبليغات محدود، تصويري در ذهن مردم جامعه ايجاد كند
  .كنددا دهد نمود پي انجام ميهمه كارهايي كه و زند  ميكه شركت حرفهايي تمام اين تصوير در  ، بايداست

تواننـد باعـث    مـي  -هاي پرودنتيال، علامت نايكي، و لوگوي رنگي گوگل هاي طلايي مك دونالد، سخره مثل دروازه -نشانها
بنـا نهـد؛ مثـل      بـا بكـارگيري شخصـيتي معـروف،    را  برندشركت ممكن است . تمايز تصويري بشوند برند و تشخيص شركت و

اند؛ مثل آي  هزد پيوندحتي برخي از شركتها خود را به رنگها . بازي گلف تايگر وودز لوازميا  نايكي كفشهاي بسكتبال اير جردن
بيـانگر  كـه  تبليغـاتي   عناصـر تصـويري را بايـد در   نشانها، شخصيتها، و ديگر . )قرمز(و كوكاكولا )اي قهوه(يو پي اس ،)آبي(بي ام

  .يا شركت هستند، بكار برد برندخصوصيات شخصيتي 

  مناسبانتخاب مزيتهاي رقابتي 
مزيـت  تواند از آنها به عنوان  چندين روش بالقوه براي متمايز كردن يافته و ميه فرض كنيد شركتي آنقدر خوش شانس است ك

بايـد  . كـرد اسـاس بنـا   آن نتخاب كرده و استراتژي تثبيـت موقعيـت را بـر    حالا بايد يكي از آنها را ا. استفاده كندرقابتي بالقوه 
  .كرد ترويجاز آنها را  كداميكاز تمايزها و  چند تاتصميم گرفت كه 

بسياري از بازاريابان اعتقاد دارند كه شركتها بايد فقط يك مزيت را در بازار هدفشان  كرد؟ ترويجتمايزها را بايد  چندتا از
هر شركت بايد فقط يك پيشنهاد فروش منحصـر بـه   : گويد اي هاي تبليغات است مي مثلاً روزِر ريوز كه جزو حرفه. ترويج كنند

هر برندي بايد يك ويژگي را انتخاب كرده  و خود را به عنوان شماره يـك  . فرد را براي هر برند ايجاد كرده و به آن مرتبط كند
توانند شـماره يـك را    رسد، بهتر مي هايي كه صدا به صدا نمي صوص در جامعهخريداران علي الخ. در آن مورد خاص مطرح كند

  .دهد گويد ضد كرم خوردگي است و ول مارت نيز هميشه شعار ارزانترين را سر مي اينرو كرسِت دائماً مياز . به ياد بياورند

وقتـي دو يـا چنـد شـركت      .تثبيت كند يزخود را بر مبناي چند تماموقعيت كنند كه شركت بايد  بازاريابان ديگري هم فكر مي
امروزه كـه بازارهـاي بـزرگ بـه       .شود ادعا دارند كه در يك خصوصيت شماره اول هستند، نياز به اين روش بيشتر احساس مي

كننـد اسـتراتژي تثبيـت موقعيتشـان را توسـعه داده و در چنـد بخـش         اند، شركتها سعي مي بازارهاي كوچكتري شكسته شده
معرفي كرد كه داراي سه  2000مثلاً يوني لوِر اولين صابون سه در يك خود را با نام لوِر . يت مناسبي كسب كنندكوچكتر موقع

واضح است كه مشتريان بسياري خواهان هر سه مزيت هستند، اما چالش . تميز كننده، رفع بوي بد و مرطوب كننده: مزيت بود
تـوان   مـي  2000با توجه بـه موفقيـت عـالي لـور     . تواند هر سه مزيت را ارائه كند در اينجاست كه به آنها بقبولانيد يك برند مي
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ها را  در هر صورت بايد توجه داشته كه هر چه شركتها تعداد مزيت. نتيجه گرفت كه يوني لور از اين چالش سر بلند بيرون آمد
  .يابد تي مشخص افزايش ميدهند، ريسك عدم باور در مشتري و ناتواني در به دست آوردن موقعي افزايش مي

، با معني يا ارزشـمند نيسـتند؛ همـه تفاوتهـا هـم باعـث       برندهمه تمايزهاي مربوط به  كرد؟ ترويجكدام تمايزها را بايد 
بـه منزلـه   بـراي شـركت هـم     براي مشتري ارزش ايجـاد كنـد،  هر تفاوت، همانطور كه ممكن است . شوند تمايزهاي خوب نمي
  :توان بر اساس اين عوامل مورد بررسي قرار داد تمايز را ميهر ارزش معرفي . افزايش هزينه است

 ايجاد كندمزيت با ارزشي ، براي مشتري هدف تمايز :اهميت. 
 دآنرا به شكلي متفاوت عرضه كن تواند مي، يا شركت كنند نميرا ارائه  تمايزرقبا آن  :منحصر به فرد. 

 تواند مزيت را بدست آورد، ممتازتر باشد از راههاي ديگري كه مشتري مي تمايز :ممتاز. 

  است او قابل ديدنو براي رسانده  خريدارتوان به اطلاع  را مي تمايز :اطلاعقابليت. 

 را كپي كنند تمايزرقبا به سادگي نتوانند  :انحصاري. 

 را داشته باشند تمايز هزينهخريداران توانايي مالي پرداخت : استطاعت مالي. 

 سودمند معرفي كند شكليرا به  تمايزشركت بتواند : سودمندي. 

هتل وسِـتين  . كرده است كه يك يا چند مورد از موارد بالا در مورد آن صدق نميرا معرفي  تمايزهاييبسياري، شركتهاي 
ها ارزشـي  ، اما اين تمـايز از نظـر توريسـت   كند را ارائه مي در تبليغات مدعي شد كه بلندترين اتاقهاي دنيااستَمفورد در سنگاپور 

نيز  كرد ري فيلم در خانه را فراهم ميپولار ويژن، محصول پولارويد كه امكان توليد فو. تأثير منفي نيز داشتعمل در نداشت و 
ديگـر بـراي ضـبط     يروش ـكمكوردر كـه   نسبت بهپولارويژن متمايز و حتي انحصاري بود، اما با اينكه . به شدت شكست خورد

كند، بسيار  ت را مشخص ميت رقابتي كه موقعيت محصول يا خدمبنابراين، انتخاب مزي. تري داشت عملكرد ضعيف ،تصاوير بود
  .شرايط فعلي، اين انتخاب بشدت بر موفقيت تأثير گذار استدر و  بودهدشوار 

  انتخاب استراتژي كلي تثبيت موقعيت
زيتهايي اسـت كـه برنـد بـر اسـاس آن متمـايز شـده و        گويند كه كل آميخته م مي پيشنهاد ارزشبه كل تثبيت موقعيت برند، 

 بـر پيشنهاد ارزش ولـوو   "شما را بخرم؟ برندچرا بايد ":اين مسئله پاسخگوي اين سؤال مشتري است .شود موقعيتش تثبيت مي
گيرد كه همه آنها با قيميتي كـه از ميـانگين    در بر مياست، اما قابليت اعتماد، جادار بودن، و طراحي را هم  استوار شدهامنيت 

  .ولي به نظر براي اين مجموعه مزايا منصفانه است ،شوند بيشتر است عرضه مي
آن يكـي از  تواند موقعيت محصولش را بـر اسـاس    كه شركت مي دهد را نشان مي ارزش ممكني هايپيشنهاد 4-7تصوير 
كه به شركت مزيت رقابتي تمايزها و موقعيتهايي  -دهند را نشان مي  اي ارزش برندهپيشنهاده سبز رنگپنج سلول  .تثبيت كند

در بهتـرين حالـت   كـه در وسـط قـرار دارد     يسـلول . هم نشاندهنده پيشنهادهاي ارزش بازنـده هسـتند   قرمزسلولهاي . دهد مي
توانـد موقعيـت    مـي  دهـيم كـه شـركت    مـي اي را توضيح  دهدر ادامه، پنج پيشنهاد ارزش برن. دهد پيشنهادي مرزي را نشان مي

 4-7تصوير
 پيشنهادهاي ارزش ممكن
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در مقابل كمتر، كمتر در مقابل همان، همان در مقابل بيشتر، بيشتر  در مقابلبيشتر : دها تثبيت كنمحصولاتشان را بر اساس آن
  .كمتردر مقابل خيلي كمتر، و بيشتر 

بالاتر و دريافت قيمت ل يا خدمت بهترين محصوعرضه  يعنيبيشر در مقابل تثبيت موقعيت بيشتر  بيشتر در مقابل بيشتر
و لوازم خـانگي   كارلتون، لوازم التحرير منت بِلانك، اتومبيلهاي مرسدس بنز-هتلهاي ريتز. بيشترهاي  پوشش دادن هزينهجهت 

در . ممتاز دارند و قيمتشان با اين مـدعا هماهنـگ اسـت    ، همگي ادعاي كيفيت، هنرمندانگي، دوام، كارايي، و طراحيوايكينگ
ايجـاد  بـراي خريـدار پرسـتيژ     محصـول هـم  برخوردار است، بلكه خريد  ينه تنها پيشنهاد بازاريابي از كيفيت بالايين موقعيت ا

تـري اسـت    اغلب اختلاف قيمت بيشتر از كيفيت مرغوب .استكند؛ در واقع نشانه شأن و منزلت و شيوه زندگي سطح بالاتر   مي
  .شود در عمل ارائه ميكه 

از هتلهـا، رسـتورانها،    وجود دارند؛ در تمام گروههاي محصولات و خدمات  كنند، ه فقط بهترين را عرضه ميفروشندگاني ك
كـه  رقيبـي جديـد   از ورود  معمـولاً  كننـدگان  مصـرف . اغذيه فروشيها، و بوتيكها گرفته تا فروشندگان خودرو و لوازم آشـپزخانه 

وارد بـازاري  قيمت را به  بسيار گران يبرند ،استارباكز. شوند مشعوف ميكند، شگفت زده و حتي  هاي غير عادي طلب مي قيمت
: گويـد  شته و مـي كه قيمتش با آن همخواني دا هاي عرضه كرد دايسون، جاروبرقي پيشرفته. بودهمگن از محصولات  كه پركرد 

  ".شد؛ دايسونتواند با فقط يك چيز مي. بدون كيسه گير كرده، بدون فيلتر گير كرده و بدون كاهش قدرت"
در بخش محصـولات   "بيشتردر مقابل بيشتر  "موقعيت  در برندهاييبه طور كلي شركتها بايد فرصتهايي كه براي معرفي 

آسـيب   "بيشـتر در مقابـل  بيشـتر  " برنـدهاي در حال حاضـر  . آيد را زير نظر داشته باشند بوجود ميو خدمات در حال توسعه 
محصـولات لـوكس   . به بازار وارد شوندكنندگاني با پيشنهاد همان در مقابل كمتر  تقليدشوند  اغلب اين برندها باعث مي. ندپذيرا

با احتيـاط بيشـتري خـرج     كنندگان مصرفروند در زمان بحرانهاي اقتصادي و ركود كه  هم كه در دوران خوب، عالي فروش مي
  .شوند با مشكل روبرو مي ،كنند مي

كند بـه جنـگ    را با قيمت كمتري عرضه مي اي با معرفي برندي كه كيفيت مشابهنند توا شركتها مي بيشتر در مقابل همـان 
 بـر اسـاس  لكسـوز را  به عنوان مثال تويوتـا برنـد   . رقيبي بروند كه تثبيت موقعيت بيشتر در مقابل بيشتر را انتخاب كرده است

شـايد  : در تيتر خبر معرفي اين محصـول آمـده   .معرفي كردبراي مقابله با مرسدس و بي ام و  "هماندر مقابل بيشتر "موقعيت
تويوتا براي اعـلام  . اشتباه استاي  معامله  دلاري 36،000خودروييدلاري با  72،000 خودرواولين بار در تاريخ است كه مبادله 

يـك بـه يـك     به مقايسـه   كيفيت بالاي لكسوز در نشريات غوغايي بپا كرد و در فيلم ويدئويي كه به صورت گسترده توزيع شد،
داد نماينـدگان لكسـوز در مقايسـه بـا      پرداخت كه نشان مـي  هايي نظرسنجيهمچون به انتشار . لكسوز و مرسدس بنز پرداخت

بسـياري از دارنـدگان مرسـدس بنـز     . كردند نمايندگان مرسدس بنز، تجربه بهتري از فروش و خدمات براي مشتريان فراهم مي
  .درصد رسيد كه دو برابر ميانگين صنعت بود 60و نرخ خريد مجدد لكسوز به  ماشينشان را با لكسوز عوض كردند

. اردهر كسي معاملـه خـوب را دوسـت د    -كمتر، پيشنهاد ارزش قدرتمندي است در مقابلارائه همان  همان در مقابل كمتر
مثـل بسِـت    اي ردهال مارت و قاتلان ارزان فروشيهايي مثل و. كند تري را با كيفيت مشابه عرضه مي مثلاً دل كامپيوترهاي ارزان

كننـد كـه    ايـن فروشـگاهها ادعـا نمـي    . كننـد  باي، سيركت سيتي، و اسپورت مارت هم از همين پيشنهاد قيمـت اسـتفاده مـي   
گويند همان محصولاتي كه فروشگاههاي بزرگ و ديگر فروشندگان عرضـه   كنند، بلكه مي بهتري عرضه ميمتمايز يا محصولات 

بعضـي شـركتها   . كننـد  تري عرضه مي كمتر، با قيمت بسيار مناسب يهاي عمليات ه دليل قدرت خريد بالاتر و هزينهكنند را ب مي
مـثلاً اي ام  . از رهبر بازار دور كننـد او را و  انداختهكنند تا مشتري را به طمع  تر توليد مي هم محصولات مشابهي با قيمت ارزان

  .  كند هاي اينتل كه رهبر بازار است، توليد مي تري از تراشه هاي ارزان دي نسخه

عده . تر است، هميشه بازار دارد كند و در نتيجه خيلي ارزان عرضه مي يكمتر چيزمحصولي كه  كمتر در مقابل خيلي كمتـر 
در بسـياري مـوارد،   . خواهنـد يـا اسـتطاعت مـالي خريـد آنهـا را دارنـد        ارند، آنهـا را مـي  مردم به بهترين چيزها نياز دكمي از 
يـا از ويژگيهـايي كـه فقـط     حاضرند كمتر پول بدهند و در مقابل به چيزي كمتر از حالت بهينه رضايت بدهند  كنندگان مصرف

از مسـافرين كـه بـه دنبـال جـايي بـراي       مثلاً بسياري . كردن مشتريان به محصول اضافه شده چشم پوشي كنند براي مشعوف
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خـرج  پـول  يـا بـالش عطـري     ،داخل هتلرستوران دهند بي دليل براي چيزهاي اضافي مثل استخر،  اقامت هستند، ترجيح مي
  .بياوردقيمت را پايين توانسته از اين امكانات را حذف كرده و در نتيجه  برخي رامادا هتلاي همچون  زنجيره هتلهاي. نكنند

مـورد نظـر    نـازلتر  تر يا كيفيـت  كارآمدي سطح پايينورده كردن آشامل بر "خيلي كمتردر مقابل كمتر "موقعيت  تثبيت
ــا  كننــدگان مصــرف ب
تر  بسيار پايينقيمتي 
ــي ــد مـ ــثلاً . باشـ مـ

فروشگاههاي فمَيلـي  
ــرال   ِــر جن ــر و دال دال

مناسب را به اجناسي 
ــيار   ــت بســـ قيمـــ

ــايين ــري  پ ــه ت عرض
ــي ــد مـــــ . كننـــــ
هـاي انبـاري    فروشگاه

كلوپ سم و كاسـتكو  
مجموعه محدودي از 
ــات   ــا ثب ــاس را ب اجن
كمتر و سـطح بسـيار   

خطـوط هواپيمـايي سـاوت وسِـت هـم كـه پـر        . ترين قيمتها را دارنـد  كنند ولي بجاي آن پايين تري از خدمات عرضه مي پايين
  .كند لي كمتر پيروي مياز تثبيت موقعيت كمتر در مقابل خيسودترين خطوط هواپيمايي در آمريكا است، 

موقعيت خود را به عنوان خطوط هواپيمايي تثبيت كرد كه در آن تجمـلات و چيزهـاي غيـر ضـروري      ساوت وِست از ابتدا
. مسافرين ساوت وِست قبول كردند كه بدون امكانات اضافي پـرواز كننـد  . وجود نداشته و قيمت پروازهايش هم پايين است

قسـمت فرسـت   . كند بجز بادام زميني و ديگر خوردنيهاي مختصر، هيچ غذاي ديگري سرور نميمثلاً اين شركت در پروازها 
هـم   صـندلي رزرو شـده  چيزي به اسم . اند كلسَ هم ندارد و در همه هواپيماها، صندليها در رديفهاي شش تايي چيده شده

مهمترين دليلش اين اسـت كـه سـاوت    آيد؟ شايد  خوب پس چرا مسافران زيادي از ساوت وِست خوششان مي. وجود ندارد
درسـت و سـر وقـت انجـام     را اسـت  خواهنـد   به جايي كه ميو بارهايشان كه به موقع رساندن مسافران  اش وِست كار اصلي

آنقـدر پـايين اسـت كـه      يشدر واقع قيمتها .اما دليل اصلي، قيمت پروازهاست كه به شكل باورنكردني پايين است. دهد مي
دهند بجاي مسافرت با ماشين يـا   زيرا مردم ترجيح مي ،كند شود، ترافيك هوايي واقعاً افزايش پيدا مي ميوقتي وارد بازاري 

  .اتوبوس از هواپيما استفاده كنند
كارمندان خوش روي ساوت وست پا را فراتر . عدم وجود چيزهاي اضافي و قيمت پايين، به معني رنج آور بودن پرواز نيست

مسـافران قـديمي سـاوت وِسـت يـاد       .كننـد  نوان مهماندار گذاشته و مسافران را سرگرم و شـاد مـي  از مسئوليتهايشان به ع
در يكي از پروازهـايي كـه اخيـراً    . شود خوب گوش بدهند اند كه به اعلانهايي كه در سيستم داخلي هواپيما اعلام مي گرفته

اگر فشار كابين كاهش پيدا كند، ماسكهاي اكسـيژن  احتمالش كم است ولي : پيام ايمني گفته شدهنگام اعلام انجام شده، 
اگر بچه كوچك همراهتان است، اول ماسك . جيغ نزنيد، ماسكها را بقاپيد و روي صورتتان بگذاريد. افتند از سقف پايين مي

يكـي از   .اگر هم دو تا بچه داريد، الان تصـميم بگيريـد كـه كدامشـان را بيشـتر دوسـت داريـد       . خود را بزنيد بعد مال او را
تجملاتي نيسـت، بلكـه   ": كند تحليلگران، تثبيت موقعيت كمتر در مقابل خيلي كمتر ساوت وست را اينطور جمع بندي مي

  ".ارزان و جالب است
  

ركتهاي زيادي چنين ادعـايي  ش. عرضه كند "بيشتر را براي كمتر"مطمئناً پيشنهاد ارزش برنده بايد  كمتر بيشتر در مقابل
وقـي هـوم ديپـوت    مـثلاً  . اي دست پيدا كنند بلند پروازانهتوانند در كوتاه مدت واقعاً به چنين موقعيت  آنها مي دارند و برخي از
كه در مقايسه با ابزار فروشـيهاي محلـي، بهتـرين مجموعـه از محصـولات را بـا بهتـرين         ادعا داشتافتتاح شد، براي اولين بار 

  .دنك خدمات و كمترين قيمت عرضه مي
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شوند كه حفظ چنين موقعيتي كه از هر دو جهت بهترين است، كـاري بسـيار    متوجه ميدر دراز مدت ، شركتها با اينحال
. كند را دشوار مي "كمتردر مقابل  "معمولاً بيشتر عرضه كردن، هزينه بيشتري در بر دارد و محقق كردن وعده . باشد دشوار مي

مثلاً وقتي هوم ديپـوت  . خورند خواهند به هر دو وعده عمل كنند معمولاً در مقابل رقباي متمركز شكست مي شركتهايي كه مي
خواهد اصولاً روي كيفيت برتر متمركز شود  رقيب مصممي چون فروشگاههاي لوئي را در مقابل دارد، بايد تصميم بگيرد كه مي

  .تر يا قيمت پايين
هـاي بـازار هـدف خـود      برندي بايد بايد بر اساس نيازهـا و خواسـته  اين است كه هر  چيزي كه همه روي آن توافق دارند

گيـرد و اسـتراتژي كمتـر     بيشتر در مقابل بيشتر بازار مشخصي را هدف مي. ا در پيش بگيرداستراتژي مناسب تثبيت موقعيت ر
بنابراين معمولاً در هر بازاري حا براي شركتهاي مختلفي وجود . ها يگر استراتژيدر مقابل كمتر بازار ديگري و همينطور مورد د

مهم اين است كه هر شركت بايد اسـتراتژي برنـده   نكته . توانند موقعيت متمايزي را براي خود انتخاب كنند دارد و هر كدام مي
  .اشدمناسبي براي خود انتخاب كند كه براي مشتريان در بازار هدف ويژه و خاص ب

  تهيه بيانيه تثبيت موقعيت
بخـش  (بـراي : تبعيت كنـد  قالببيانيه بايد از اين . بندي شودجمع  بيانه تثبيت موقعيت دربايد  برندتثبيت موقعيت شركت و 

سـازمان   پالم، خواهند منظم بمانند شاغلين گرفتاري كه ميبراي : مثلا32ً).نقطه تمايز( كه) اصل( است) برند(ل ماما) هدف ونياز
ز محصـولات رقيـب فـراهم    تـر و مطمـئن تـر ا    امكان تهيه نسخه پشتيبان از كامپيوترتان را سـاده است كه  دهنده الكترونيكي

  :كند گاهي بيانه تثبيت موقعيت جزئيات بيشتري را بيان مي. كند مي

پر تحركي است كه وقت كافي براي خوابيـدن   كنندگان مصرفماونتين دو، نوشابه غير الكلي براي جوانان و 
را بيشـترين ميـزان   گيريـد، زي ـ  با نوشيدن اين نوشابه نسبت به ديگر نوشيدنيها، انرژي بيشـتري مـي  . ندارند

توانيد هوشيار باشيد و به كارهايتان ادامه  مي ايد، با ماونتين دو، حتي وقتيكه خوب نخوابيده. كافئين را دارد
  .دهيد

و در ) ير الكلي استنوشابه غ ،ماونتين دو(گروه خاصي بيان شده است بهمحصول  تعلقتوجه كنيد كه در اين بيانيه، ابتدا 
باعـث    قـراردادن محصـول در يـك گـروه خـاص،     ). بيشتر كافئين دارد(ادامه، نقطه تمايز آن با ديگر اعضاي آن گروه بيان شده

مشـخص   آن اما موقعيت برتر محصول، بر اسـاس نقـاط تمـايز   . شود مي  اي كه با ديگر محصولات دارد، تلقين خصوصيات مشابه
  . شود مي

ديجـي  . ند تا نقاط تمـايز آنـرا بيـان كننـد    ده اي در گروه ديگري قرار مي بازاريابان محصول را به طور غير منتظره  وقتها،بعضي 
بازاريابان بجاي اينكه ايـن محصـول را در گـروه پيتزاهـاي     . كند با گرم كردن، پف مينان آن يورنوز پيتزاي منجمدي است كه 
هماناني در يـك مهمـاني نشـان    يدر آگهي اين شركت، م. اند دادهزاهاي تحويل در محل قرار منجمد قرار دهند، آنرا در گروه پيت

ام، ايـن ديجـي    دهد كه پيتـزا را سـفارش نـداده    ميزبان پاسخ مي. پرسند ميزبان از كجا پيتزا سفارش داده شوند كه مي داده مي
  .كند به ديگر پيتزاهاي منجمد تأكيد ميگي و مزه بهتر ديجي يورنوز نسبت  اين آگهي بر تازه.  يورنوز است

  بيان كردن و بدست آوردن موقعيت انتخاب شده
تمـام  . وقتي شركت موقعيت مود نظر را انتخاب كرد، بايد تدابير شديدي براي معرفي كردن آن بـه مشـتريان هـدف بيانديشـد    

  .تثبيت موقعيت پشتيباني كنندشود بايد از استراتژي  كارهايي كه در زمينه آميخته بازاريابي انجام مي
اگر شركت تصميم به تثبيـت موقعيـت بـر اسـاس     . كارهاي محسوس است، نه حرف زدن نيازمندتثبيت موقعيت شركت 

مت، توزيع، و محصول، قي-طراحي آميخته بازاريابي. كند عرضهكيفيت بهتر خدمات و محصولات دارد، بايد ابتدا آن موقعيت را 
موقعيت خواهد  مياز اينرو شركتي كه . باشد مياستراتژي تثبيت موقعيت  تاكتيكي جهت اجرايجزئيات تعيين  مستلزم -ترويج

داند كه بايد محصول با كيفيت توليد كرده، قيمت بالايي بـراي آن تعيـين كنـد، آنـرا      مي  ،آوردبيشتر را بدست در مقابل بيشتر 

  بيانيه تثبيت موقعيتبيانيه تثبيت موقعيت
اي كه تثبيت موقعيت شركت  بيانيه

يا مارك را بـه طـور خلاصـه بيـان     
فورمـت مـورد نيـاز ايـن      -كند مي

) بخـش هـدف ونيـاز   (بـراي : است
نقطـه  (كـه ) اصـل (است) مارك(ما

 ).تمايز
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همچنين بايد افراد بيشتري را براي . به تبليغ آن بپردازدگران قيمت هاي  رسانهو در   ،كردهتوزيع با كيفيت  از طريق نمايندگان
خدمات به كار گرفته و آنها را تحت آموزشهاي بيشتري قرار دهد، فروشندگاني كه شهرت خـوبي دارنـد را بـراي خـدمات     ارائه 

مخـابره  راي آن تبليغ كند كه پيام حاوي ارزش برتر محصول به مخاطبـان  و ب هطوري به فروش رساندمحصول را پيدا كرده، و 
بيشتر را به طور مستحكم و قابل اطمينـان بدسـت   در مقابل توان از طريق آن موقعيت بيشتر  اين تنها راهي است كه مي. شود
  .آورد

بدسـت آوردن يـا   . تر است آن ساده، از اجرا كردن مناسباستراتژي  شناساييشوند كه  متوجه ميدر عمل معمولاً شركتها 
ممكـن    موقعيتي كه پس از سالها تـلاش بـه دسـت آمـده،      در مقابل،. نياز داردزمان زيادي به معمولاً  موقعيتتغيير دادن يك 

 در كارآيي و كانالهاي ارتباطي ثابت قدم باشـد   شركت بايد همينكه موقعيتي را بدست آورد،. زمان كوتاهي از بين برود دراست 
هاي رقبا را زير نظر داشته  و خـود را بـا آنهـا تطبيـق      كننده و استراتژي بايد دائماً نيازهاي مصرف. تا موقعيت را از دست ندهد

در عـوض بايـد   . شـود هـم پرهيـز كـرد     كننـده مـي   همچنين بايد از تغييرات ناگهاني و سريع كه باعث سردرگمي مصرف. دهد
  .دائمي محيط بازاريابي به طور پيوسته تعديل كردموقعيت محصول را همزمان با تغييرات 

  مرور مفاهيم
بنـدي،   تقسـيم : در اين فصل با عناصر اصلي اسـتراتژي بازاريـابي آشـنا شـديد    

ن توجه همـه  توا اند كه نمي بازاريابان متوجه شده. گيري، و تثبيت موقعيت هدف
توان اينكار را انجام  خريداران را در بازار جلب كرد، يا حداقل با يك روش نمي

خريداران بيشمار و بسيار پراكنده بـوده و نيازهـا و شـيوه خريـد متفـاوتي      . داد
 -انـد  منـد را بكـار گرفتـه    از اينرو، امروزه اكثر شـركتها بازاريـابي هـدف   . دارند

ب يك يا چند بخش، توليد محصول و بازاريـابي  شناسايي بخشهاي بازار، انتخا
  .متناسب با هر بخش

بنـدي بـازار،    تقسـيم : سه گـام بازاريـابي هدفمنـد را تعريـف كنيـد      .1
 .گيري، و تثبيت موقعيت در بازار هدف

مند شامل طراحي استراتژيهايي است كه به برقراري روابـط   بازاريابي هدف
بندي  عمل گروه ،بندي بازار تقسيم. شود ت منجر ميدرست با مشتريان درس

مشتريان به خريداراني است كه داراي نيازهـا، خصوصـيات، يـا رفتارهـاي     
. نيـاز دارنـد  هاي بازاريابي خاصـي   محصولات يا آميخته بهمشتركي بوده و 

رسد كـه در ايـن مرحلـه     گيري مي بعد از شناسايي گروهها، نوبت به هدف
شـوند تـا    د بخش انتخاب مـي پس از ارزيابي جذابيت هر بخش، يك يا چن

گيري در مـورد   تثبيت موقعيت شامل تصميم. شركت نياز آنها را مرتفع كند
اين موضوع اسـت كـه بهتـرين روش خـدمات دهـي بـه مشـتريان هـدف         

  .تعيين موقعيت رقابتي محصول و تهيه برنامه بازاريابي تفصيلي -چيست

م بـرده و  بندي بـازار مصـرفي و تجـاري را نـا     مبناهاي اصلي تقسيم .2
 .توضيح دهيد

توانـد انجـام داد و هـيچ راه     بندي بازار را به روشـهاي مختلفـي مـي    تقسيم
از اينـرو، بازاريابـان متغيرهـاي    . منحصر به فردي براي اينكار وجود نـدارد 

بندي را  كنند تا متوجه شوند كدام روش بهترين تقسيم مختلف را بررسي مي
ي، جغرافيـايي،  بند تقسيمهاي اصلي در بازار مصرفي متغير. آورد بدست مي
بنــدي  تقســيمدر . باشــند شــناختي، روانشــناختي، و رفتــاري مــي جمعيــت

هـا،   ، بازار به واحدهاي جغرافيايي مختلف همچون ملـل، منطقـه  جغرافيايي
بنــدي  تقســيمدر . شـود  مــي  هـا تقســيم  ايالتهـا، بخشــها، شـهرها، يــا محلــه  

شناختي همچـون سـن،    جمعيت، بازار بر اساس متغيرهاي شناختي جمعيت
جنسيت، اندازه خانواده، چرخه عمر خـانواده، درامـد، شـغل، تحصـيلات،     

  .شود ي تقسيم مييمذهب، نژاد، نسل، و مليت به گروهها
گـروه مرجـع   . عوامل اجتماعي هم بر رفتار خريدار تأثير گـذار هسـتند  

به شـدت   -اي خانواده، دوستان، سازمانهاي اجتماعي، اجتماعات حرفه-فرد
سن، مرحله چرخه عمر، شغل، . بر انتخاب برند و محصول تأثير گذار است

شرايط اقتصادي، شيوه زندگي، شخصيت، و ديگر خصوصيات شخصي نيز 
شيوه زندگي مشتري، الگوي كلي عمل . خريد او تأثيرگذار است بر تصميم

بـالاخره، رفتـار   . و تعامل در دنيا، نيز بر تصميم خريـد تـأثير بسـزايي دارد   
كننده تحت تأثير چهار عامل اساسي روان شناختي نيـز قـرار    خريد مصرف

مل هر كدام از اين عوا. دارد؛ انگيزش، ادراك، يادگيري، و باورها و گرايشها
در . كننـد  ديدگاه متفاوتي را براي تعامل با جعبـه سـياه خريـدار ارائـه مـي     

، بازار بر اساس دانش، گرايشها، كاربرد، يا پاسخ مشتري بندي رفتاري تقسيم
  .شود به محصول، به گروههاي تقسيم مي
بسياري از ايـن متغيرهـا را    ،بندي بازارها بازاريابان تجاري هم در تقسيم

ناسـي  ش تـوان بـر اسـاس جمعيـت     اما بازارهاي تجاري را مي .برند بكار مي
، خصوصيات عمليـاتي، روش  )صنعت، اندازه شركت(كننده تجاري مصرف

. بندي كـرد  خريد، عوامل موقعيتي، و خصوصيات منحصر به فرد نيز تقسيم
بندي  نيز به اين بستگي دارد كه بخشهاي پيدا شده تا  ارزيابي كارايي تقسيم

  . باشند گيري، در دسترس، قابل توجه، و قابل پيگري مي ندازهچه حد قابل ا

توضيح دهيد كه شركتها چطور جذابيت بخش بازار را تشـخيص داده   .3
 .كنند و يك استراتژي بازاريابي هدفمند را انتخاب مي
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گيري بهترين بخش بازار، ابتدا به ارزيابي اندازه ، نـرخ   شركت، براي هدف
بخـش و سـازگاري آن بـا اهـداف و منـابع      رشد و جذابيت ساختاري هـر  

سـپس يكـي از چهـار اسـتراتژي بازاريـابي هدفمنـد را       . پردازد شركت مي
. از بازاريابي هدفمند خيلي گسترده گرفته تا خيلي محدود -كند انتخاب مي
پوشي كرده و بازار را با استفاده از  تواند از تفاوت بخشها چشم فروشنده مي

اين رويكـرد شـامل توليـد انبـوه،     . بگيردهدف ) مدهع(بازاريابي غير متمايز
توزيع انبوه، و تبليغات انبوه محصولي يكسان، و بـه شـكلي يكسـان بـراي     

يا اينكه بازاريـابي متمـايز را بكـار گرفتـه و     . باشد كنندگان مي تمام مصرف
بازاريـابي متمركـز   . براي چند بخش بازار، پيشنهادهاي متمايزي ارائـه كنـد  

و بالاخره بازاريابي . باشد بر يك يا چند بخش محدود بازار ميشامل تمركز 
خرد، به معني سفارشي كردن محصول يا برنامه بازاريابي براي هـر فـرد يـا    

بازاريـابي خـرد شـامل بازاريـابي محلـي و بازاريـابي فـردي        . استمنطقه 
گيري بهتر است به منابع شركت، تغيير  اينكه كدام استراتژي هدف. باشد مي
يري محصـول، مرحلـه چرخـه عمـر محصـول، تغييـر پـذيري بـازار، و         پذ

  .استراتژي بازاريابي رقبا بستگي دارد

حداكثر مزيت نسبي، چگونه  وضيح دهيد شركتها براي بدست آوردنت .4
 .كنند موقعيت محصولاتشان را در بازار تثبيت مي

گرفت بـه كـدام بخـش بـازار وارد شـود، نوبـت بـه          وقتي شركت تصميم
در بخش انتخاب  -رسد گيري در مورد استراتژي تثبيت موقعيت مي تصميم

عمـل تثبيـت موقعيـت از سـه     . شده، موقعيتش را به چه شكلي تثبيت كند
شناسايي مزيتهاي نسبي كه موقعيـت بـر اسـاس    : مرحله تشكيل شده است

شود، انتخاب مزيتهاي رقابتي مناسب، و انتخـاب اسـتراتژي    آنها ساخته مي
تثبيت موقعيت كامل برند به پيشـنهاد ارزش معـروف   . وقعيتكلي تثبيت م

. شـود  اي است كه موقعيت برند بر اساس آن تثبيت مـي  كل آميخته واست 
بـراي تثبيـت   را شركتها، به طور كلي يكـي از پـنج پيشـنهاد ارزش برنـده     

بيشـتر در مقابـل بيشـتر، بيشـتر در     : كنند موقعيت محصولاتشان انتخاب مي
مان در مقابل كمتر، كمتر در مقابل خيلي كمتر، يا بيشـتر در  مقابل همان، ه

موقعيت شركت و برند در بيانيـه تثبيـت موقعيـت كـه بخـش      . مقابل كمتر
كنـد، بـه    هدف و نيازهايش، اصل تثبيت موقعيت و نقاط تمايز را بيان مـي 

بعد از اين، شركت بايد موقعيت انتخاب شده را . شود طور خلاصه ارائه مي
  .مؤثر بيان كرده و آنرا در بازار بدست آورد به شكلي

  مرور اصطلاحات كليدي
بنـدي سـن و چرخـه زنـدگي      تقسيم .4  بندي جغرافيايي تقسيم .3 260بازاريابي محلي .2  257بازار هدف .1

246  
 !Errorبازاريابي هدفمند .6  260بازاريابي خرد  .5

Bookmark not defined.  
شـناختي بندي جمعيـت تقسيم .7

246  
  249بندي مزيتي  تقسيم .8

  249بندي موقعيتي  تقسيم .12  246بندي جنسيتي تقسيم .11 272بيانه تثبيت موقعيت .10  257) عمده(بازاريابي غير متمايز .9
 !Errorپيشــنهاد ارزش .14  261بازاريابي فردي  .13

Bookmark not defined. 
  254بندي ميان بازاري  تقسيم .16  247بندي درامدي تقسيم .15

)بنـدي شـده يـا تقسـيم  (بازاريابي متمايز .17
257  

تثبيت موقعيـت در بـازار .18
Error! Bookmark not 

defined. 

  266مزيت رقابتي  .20  248بندي رفتاري تقسيم .19

 !Errorبندي بـازارتقسيم .22  258بازاريابي متمركز  .21

Bookmark not defined. 
  265موقعيت محصول  .24  248بندي روانشناختي تقسيم .23

  گفتگو در مورد مفاهيم
بندي بازار بـراي ايـن محصـولات     توضيح دهيد كه كدام متغيرهاي تقسيم .25

 .ها، كارتهاي اعتباري، قهوه ويتامين: اهميت بيشتري دارند

بندي  محصولاتش تقسيمتواند بازارهاي جهاني را براي  شركت چطور مي .26
 بندي كند؟ تواند تقسيم پاد را چطور مي كند؟ اپل بازار جهاني براي آي

بازاريابي خرد چيست؟ چه زماني شركت بايد از بازاريابي خـرد اسـتفاده    .27
 كند؟

. بندي اثر بخش را معرفي كـرديم  در اين فصل پنج شرط لازم براي تقسيم .28
در . اي هستيد وري منطقهفرض كنيد مدير محصول يك رستوران غذاي ف

سـينه مـرغ و   (اي كه براي معرفي روش جديـد پيچيـدن سـاندويچ    جلسه
ايـد و الان نوبـت شماسـت كـه سـوال       برگزار شده، شركت كـرده ) باميه

خواهيد از فرد ارائه كننده بپرسـيد را يادداشـت    پنج سوالي كه مي. بپرسيد
بنـدي   اي تقسـيم هر سوال بايد معطوف به يكي از شرطهاي لازم بر. كنيد

 .اثر بخش باشد
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 چرا اينقدر مهم است؟در چارچوب بازاريابي، عبارت تثبيت موقعيت محصول چـه معنـي دارد؟    .29

را بكـار بـرده و توضـيح     4-7پيشنهاد ارزش نشان داده شده در تصـوير   .30
آيـا پيشـنهاد   . اسـت دهيد تويز آر آس كدام پيشنهاد ارزش را بكار بـرده  
 ارزش تويز آر آس واضح است؟ آيا مناسب است؟

  

  بكارگيري اصول
همانطور كه در متن توضـيح داديـم، پريـزم يكـي از سيسـتمهاي       .1

بـه سـايت   . باشـد  بندي بر اساس روش زندگي مي مشهور تقسيم
http://www.tetrad.com/pcensus/usa/prizmlst.html  ــه و  67رفت

مطلوب هر كـدام   )هاي(حالا خوشه. پريزم را مطالعه كنيدخوشه 
تيفـانيز، مكيـز، و ول   : را شناسـايي كنيـد   هـا  ياز اين خرده فروش

 .مارت

شما مدير محصول خدمات مالي هسـتيد كـه مسـتقيماً از طريـق      .2
مهمترين معيار بـراي  . شود ميكنندگان فروخته  اينترنت به مصرف

اي كـه بـراي متقاعـد     شركت، هزينه جذب مشتري است؛ هزينـه 
در حـال حاضـر شـما مشـغول     . شـود  كردن مشتري پرداخت مي

آزمايش استراتژي بازاريابي متمايز و غير متمايز بوده و نتايج نيـز  
 بهترين استراتژي كدام است؟ چرا؟. باشد به شرح ذيل مي

  متمايز بندي نتايج تقسيم
  منـد در سـايتهايي    آگهـي بسـيار هـدف    000/10نمايشهزينه

و بـا كلمــات كليــدي همچــون   Yahoo! Financialهمچـون  
Retirement, IRA  وROTH  ايد كرده پرداخترا. 

  باشد ميدلار  80نمايش،  1000به ازاي هر هزينه نمايش. 

 400 نفر خدمات را آزمايش كرده،  40اند،  نفر به سايتتان آمده
 .اند نفر تبديل به مشتري دائم شده 20و 

  بندي غير متمايز نتايج تقسيم
  آگهــي در ســايتهاي مختلــف را  1،000،000نمــايش هزينــه

 .ايد كرده پرداخت

  باشد ميدلار  60/1نمايش،  1000به ازاي هر هزينه نمايش. 

 2،000 نفر خـدمات را آزمـايش    100اند،  نفر به سايتتان آمده
 .اند ديل به مشتري دائم شدهنفر تب 40كرده، و 

گروه كوچكي تشكيل داده و براي يك برنامه مسـتند تلويزيـوني    .3
هـا   برنامه شما چه مزيت رقابتي نسبت به ديگر برنامه. ايده بدهيد

دارد؟ چند تمايز و كدام يك از آنها را معرفي خواهيد كرد؟ بيانـه  
 .تثبيت موقعيت را براي اين برنامه تلويزيوني بنويسيد

  تمركز بر فن آوري
بنـدي   شديداً بـر تقسـيم  مثل تلفن همراه بازاريابان محصولات تكنولوژيك 

آوري  مثـل فـن   طلب شده هاي آنها بازار را بر اساس مزيت. اند متمركز شده
پذيري صـوتي تقسـيم    آيفون و فرمانبلوتوث، دوربين، امكان نمايش فيلم، 

ــرده ــدي ك ــه   بن ــين گزين ــاب از ب ــان انتخ ــراي   و امك ــف را ب ــاي مختل ه
كنندگان بر اساس سليقه و قيمت كه  مصرف. اند كنندگان فراهم كرده مصرف

نوكيا بـراي   .كنند دلار است، موردي را انتخاب مي 800تا  200معمولاً بين 
مشتريان ثروتمند برند لوكسي با نـام   ارتقاء مدلهاي متداول و پاسخگويي به

قيمـت  . وِرتو را معرفي كرده است كه از پلاتين و طلا سـاخته شـده اسـت   
. يابـد  ادامه مي 30،000دلار شروع شده و تا  5،000 هاي اين برند از گوشي

مراجعه كرده و آنـرا   http://www.vertu.comسايت ورتو در آدرس به 
  .مقايسه كنيد  www.nokia.comبا سايت نوكيا 

توضيح دهيد كه طراحي هر كدام از وب سايتها چـه ارتبـاطي بـا     .1
 .موقعيت محصول معرفي شده دارد

 كنيد؟ در مورد برند ورتو چه طور فكر مي .2

آيـا  . نوكيا براي محصولات لوكس خود برند ديگري انتخاب كرده اسـت  .3
توان براي ايـن محصـول بجـز     ميگيري درست است؟ چطور  اين تصميم

 استفاده از برند نوكيا بازاريابي كرد؟

  تمركز بر اصول اخلاقي

فردا
دير 

w  م
ww

.mo
dir
efa
rd
a.co

m

www.Prozheha.ir

WWW.20FILE.ORG



   

 

 ايجاد رابطه درست با مشتريان درست: هدف گيري، و تثبيت موقعيتبندي،  بخش         7فصل   276

د وقتـي داروي جديـدي توليـد    كنن ـ شركتهاي دارويي همه جوره سعي مـي 
بيمار  بسياري از مردم .كنند آنرا به اطلاع افرادي كه بيمار هستند برسانند مي

امـا بعضـي هـم نگـران     . اند از تحقيقات انجام شده در زمينه دارو سود برده
پزشـكان هـم نگـران    . شركتها براي داروهاي خاص هستندروش بازاريابي 

بيماري هستند كه بـه معنـي بزرگنمـايي بيمـاري     -دلالاناي با عنوان  پديده
 ـ. باشد توسط شركتهاي دارويي با هدف افزايش فروش مي د منجـر  اين پدي

تشـخيص  . شـود  وري توسـط بيمـاران مـي   به مصرف داروهـاي غيـر ضـر   
هايي كه علائم قطعي ندارند هم  هاي نادر افزايش يافته و حتي نمونه بيماري

بيماريهـا شـامل سـندرم حركـت     ايـن  . گيرنـد  تحت درمان دارويي قرار مي
ناخودآگاه پا، بيماري ترس اجتماعي، سندرم روده تحريك شده و بيمـاري  

گويند كه آنها فقط سعي دارند بـه بيمـاران    داروسازان مي .باشد دوقطبي مي
ها بـه  روي برچسب آن تآموزش دهند و اطلاعات مهمي در مورد محصولا

كنند كه تصميم نهـايي در مـورد    آنها همچنين تأكيد مي. چاپ رسيده است
  .شود ميمصرف دارو توسط پزشك گرفته 

 كنند؟ بندي مي ر تقسيمبازاريابان دارويي بازار را چطو .1

 كنند؟ آنها موقعيت داروهايشان را چطور تثبيت مي .2

 بازاريابي از نظر اجتماعي مسئولانه است؟ هاي  آيا اين استراتژي .3
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  1-7بازاريابي در عمل 
  رقابت با خود و پيروز شدن: پروكتر انَد گمَبلِ

ــر اَ ــد گَپروكتـ ــنـ يكـــي از  لمبـِ
ــرفي    ــازار مص ــتاز در ب ــركتهاي پيش ش

درصـد   99تقريبـاً   .باشـد  درجهان مـي 
خانوارهـاي آمريكــايي حــداقل يكــي از  
سيصــد برنــد ايــن شــركت را اســتفاده 

يـك يـا دو برنـد از    معمـولاً  انـد و   كرده
نـد  پروكتر اَ  .خرند ميچندين برند آنرا 

لباسشويي را با شـش برنـد   پودر  لمبِگَ
ين، ارا، تايد، چيـر (مختلف و  رِفـت د ، گـ

ــا  )ايـــوري اســـنو بفـــروش در آمريكـ
را بـا   صـابون عـلاوه بـر ايـن     .رساند مي

ايوري، سيف گـارد،  (شش برند متفاوت
ــد اســپايس  ــي، زسِــت، و الُ ُــي، ال ؛ )كَم

پنـتن،  (شامپو را با هفت برنـد مختلـف  
نس،   هد اَنـد شـُلدر،    آوزي، هربـال اسـ

و دستمال توالـت بـا    ؛ دستمال كاغذي)داون، ايوري، جوي، و كسَكيد(را با چهار برند مختلف ؛ پودر ماشين ظرفشويي)فيزيكس و ، پِرت پِلا23اينفيوزيوم 
ونس  (بـا دو برنـد   كننـده پارچـه   ؛ نـرم )سيكرِت، شـُور، و الُـد اسـپايس   (عطر با سه برند مختلف ؛)زچرمين، بونتي، و پوف(سه برند مختلف  ، لـوازم )دونـي و بـ

  . رساند مي به فروشرا ) پمپِرس و لووز(و پوشك بچه )كاور گرل و مكس فاكتور(آرايش
در برنـد متفـاوت و    16پودر لباسشويي را در آمريكاي لاتين بـا  مثلاً . مختلفي داردنيز برندهاي المللي  بازارهاي بيندر  لمبِند گَپروكتر اَ وه بر اينعلا

 در آدرس به وب سايت آن لمبِند گَپروكتر اَمشابه فهرست تمامي برندهاي براي اطلاع از .(رساند فروش ميبرند مختلف به  19با اروپا، خاور ميانه و آفريقا 
www.pg.com مراجعه كنيد(.  
مختلفـي را معرفـي   برندهاي در هر بخش  اما چرا پي اند جي. كنند هاي سوپرماركتها رقابت مي در قفسهيكديگر با  لمبِند گَپروكتر اَمختلف برندهاي 

از محصـولي كـه خريـداري    در اين موضوع نهفتـه اسـت كـه افـراد مختلـف،      سؤال ؟ پاسخ اين كند نميخاص متمركز برند كرده و منابعش را بر روي يك 
يـن  كننـد، امـا از ا   سشويي خريداري مـي مردم براي تميز كردن لباسهايشان پودر لبا. توجه كنيدلباسشويي مثلاً به پودر . كنند، انتظارات متفاوتي دارند مي

 بـودن، و كـف زيـاد يـا كـم     سـفت  يـا  شل كنندگي پارچه، رايحه خوب،  مثل اقتصادي بودن، قدرت پاك كنندگي، نرم محصول، توقعات ديگري هم دارند؛
بـراي برخـي قـدرت سـفيد      .مـا متفـاوت باشـد    هر كدام از ما خواهان چند مورد از اين مزايا هستيم، اما اهميت هر كدام از آنها ممكن است براي. داشتن

بنابراين خريداران پودرهاي لباسشـويي  . برخي هم بوي تازه و ملايم را بيشتر دوست دارند  ،كنندگي كنندگي و پاك كنندگي مهمتر است، براي برخي نرم
  .فع هستندهر كدام خواهان تركيب متفاوتي از منا هاي متفاوتي تقسيم بندي كرد كه توان به گروه را مي

هر كدام از آنها برند متفـاوتي را  و چندين زير گروه متفاوت در خريداران پودر لباسشويي شناسايي كرده و براي  اصليبيش از شش گروه پي اند جي 
  :اند شكل در بازار تثبيت شدهبدين  موقعيت برندهاي مختلف .طراحي كرده تا به نيازهاي خاص آنها پاسخ دهد

 ها رسانده و بـه   خود را به لكه ،پودر لباسشويي همه منظوره خانوادگياين . افزايد كرده و بر دوام آنها ميبه بهترين شكل تميز  ها را پارچه تايد
 .ها را درخشان كنيد كند تا لباسهاي سفيد را سفيد و رنگي شما كمك مي

 را در محافظت از لباسهاي رنگي در مقابل تغيير رنگ و پودري كه چه با سفيد كننده و چه بدون سفيد كننده، شما . متخصص رنگهاست چير
 .توسط متخصصان پوست آزمايش شده و هيچگونه رنگ يا بوي سوزش آوري ندارد . . .چير فيري .كند ميياري رنگ شدن  بي

 يندهـد  تـازگي بـه آنهـا مـي     ، به عنوان پودري معرفي شده كه لباسها را پاك كـرده و بـوي  استدار پي اند جي  ، كه پودر لباسشويي آنزيم گ .
 ».كند بويي كه حس تازگي در آدم ايجاد مي. كند تميز ميدرخشندگي خورشيد لباسها را همچون «
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 رااي  اين پودر داراي آنزيمهـاي پيشـرفته  . خورد كه خيلي فعال هستند هايي مي و به درد خانواده ها است ابزاري قدرتمند براي پاك كردن لكه ا
هـاي فعـال را    با دارا بودن سه آنزيم فعال، خانواده ارا مكس. كند و تميز كردن كامل ياري ميمقاوم هاي  را در مبارزه با لكهها  است كه خانواده
 .كند ها ياري مي در مبارزه با لكه

 سنوري ادهد ياين محصول مزاياي پاك كنندگي ملايم را به طور كامل و ساده در اختيارتان قرار م. خالص است% 44/99 ايو. 
 از آب بعـد  «. البسـه اطفـال و نـوزادان طراحـي شـده اسـت      ها سفت و سخت  براي تميز كردن لكهي با فرمول مخصوص است كه پودررِفت د

  ».شود كشيدن كامل، لباس همچون پوست نوزاد، نرم و لطيف مي
توانيد هر كـدام   مي) به شكل پودر يا مايع(علاوه بر تايد معمولي مثلاً. هايي را هم شناسايي كرده است ها، زيرگروه در هر كدام از اين گروهپي اند جي 

   :از اين چند فرمول خاص را هم خريداري كنيد
 بهـار كوهسـتاني  : شـود  اين محصول به صورت ساده و با عطرهاي ويژه عرضه مي. كند تا هر لباسي تميز و نو به نظر برسد كمك مي پودر تايد 

به لباسهايي كه بايد روي بنـد خشـك كـرد، رايحـه بانشـاط نسـيم دل انگيـز        ( تايد نسيم پاك؛ )رايحه هواي تازه كوهستان و گلهاي وحشي(
اي نـدارد و   اصلاً هـيچ رايحـه  (سادهتايد ؛ و )كند رايحه جنگلهاي گرمسيري را تداعي مي( همچون جنگلهاي گرمسيري تايد پاكيزه؛ )بخشد مي

 ).كند لباس را حفظ مي ها و عطر رنگ
 در انـواع اصـلي، بهـار   . كند تايد مايع تمام خصوصيات لكه بري كه از پودر تايد انتظار داريد را با سادگي استفاده از محلولهاي مايع تركيب مي 

 .باشد كوهستاني، نسيم پاك، جنگلهاي گرمسيري و ساده در دسترس مي
 شـوند  لباسها هم پاكيزه شوند و نيازي به محلولهاي كلر نباشد كـه باعـث خرابـي لبـاس مـي      ترين كند تا كثيف كمك مي تايد با سفيد كننده .

 .باشد رايحه نسيم پاك و بهار كوهستاني آن موجود مي. كند را سفيد و رنگها را درخشان حفظ ميسفيد 
 ن محصول با استفاده از آنزيمهاي فعال، لباسـها را  اي. باشد هاي كلر دار مي جايگزيني مناسب براي سفيدكننده با سفيد كننده مشابه تايد مايع

 .كند ها را تميز كرده و سفيد را نيز سفيدتر مي شسته و بد ترين لكه

  با رايحه پاكيزگي آوريل، نسـيم پـاك و   . قدرت پاك كنندگي تايد را با نرم كنندگي و تازگي داوني تركيب كرده استتايد به همراه نرم كننده
 .باشد وجود ميغبار نرم اقيانوس م

 هـا در آب سـرد حفـظ كنـد و بـدين ترتيـب در        ترين لكه فرمول خاصي دارد تا قدرت پاك كنندگي تايد را حتي در مورد مقاوم تايد آب سرد
 .رودخانه يخي عرضه شده استجديد تازه و   به صورت پودر و مايع و با دو رايحه .هاي برق شما صرفه جويي شود هزينه

  چ ايبسيار پيشرفته را به كار گرفتـه و پـاكيزگي بسـيار بـالا را بـا       هاي لباسشويي مول ويژه خود قدرت پاك كنندگي بالقوه ماشينبا فرتايد ا
 .به صورت اصلي، ساده و نسيم پاك موجود است. دهد ميزان كف متعادل به دست مي

در در نتيجـه، پـي انـد جـي     . كندكنندگان متفاوت فراهم  پيشنهادهاي جذابي براي مصرف برندهاي مختلف توانستهبندي بازار و عرضه  با تقسيم پي اند جي
در پـي انـد جـي    . از آن خود كرده اسـت درصد از كل بازار را  40 تايد به تنهايي. پاك كند آمريكا را پاكشوينده ميليارد دلاري مواد  9/4بازار عمل توانسته 

و بسيار بيشـتر  است ر يوني لوِكه برابر بيشتر از نزديكترين رقيب يعني چهار  – بازار را بدست آوردكل درصد از  60ته مجموع با استفاده از اين برندها توانس
  .تواند به دست آورد به تنهايي ميبنرد از سهمي كه يك 

  :منابع
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  2-7بازاريابي در عمل 
اتثبيت موقعيت ساده شده است: زپلِيست  
. واقعاً دكمه ساده را در دست گرفته اسـت اين روزها استيپلِز  

اما پنج سال پيش كارهـا بـراي ايـن غـول فروشـگاهي لـوازم       
هـا   تعداد شكايت. ها نبود به اين سادگي -و مشتريانش  -اداري

 –شـعار شـركت    .ها هشت برابر تشكرها شده بـود  در فروشگاه
مـردم  . مايه مضحكه مردم شده بـود  –بله، آنرا بدست آورديم 

تند كه بيشتر اوقات اجناس مورد نيازشـان در فروشـگاه   گف مي
  .كنند شود و كارمندان هم كمكي نمي پيدا نمي

هـا تشـكيل    شيرا گودمن، معاون بازاريابي شركت، پس از هفته
او . ها، واقعيتي را فاش كرد هاي تمركزي و انجام مصاحبه گروه

خواهنــد خــاطره بهتــري از خريــد داشــته  مــردم مــي«: گفــت
ترين  اين موضوع ساده باعث شكل گيري يكي از موفق» .باشند

مبارزات تبليغاتي در عصـر حاضـر شـد كـه بـر اسـاس شـعار        
« : استيپلِز كه ديگـر همـه از آن خبـر دارنـد بنـا شـده اسـت       

اما تغيير موقعيت استيپلِز بر اسـاس شـعار    ».ايم اش كرده ساده
 ـ    ا ايـن شـعار   جديد تنها از طريق بمبـاران كـردن مشـتريان ب

استيپلِز قبل از اينكه به مشتريان بگويد خريد . شد حاصل نمي
. كـرد  كردن را برايشان ساده كرده، بايد واقعاً تغييري ايجاد مي

  .بخشيد مي حياتبايد به شعار  ابتدا
كه استيپلِز راه اندازي شد، تقريباً اولين بار بود  1986در سال 

بـراي لـوازم اداري مطـرح    كه ايده تأسيس فروشگاهي بـزرگ  
هدف ايـن فروشـگاه، تـأمين لـوازم اداري مـورد نيـاز        .شد مي

خواست همه چيز را زير  شركتهاي كوچك و متوسط بود و مي
د اين فروشندگان اينترنتي و سنتي بسياري وارخرده فروشاني چون آفيس دپوت، تارگت، ول مارت و  ،1990در اواسط دهه . يك سقف براي آنها فراهم كند

  .فروش استيپلِز با كاهش مواجه شد 2001يكي از نتايج شدت يافتن رقابت اين بود كه براي اولين بار در سال . بازار شدند
ايشـان  اما قيمـت بر  تحقيقاتي كه توسط گودمن و تيم او انجام شد، نشان داد مشتريان توقع دارند استيپلِز و رقبايش هر جنسي را در فروشگاه داشته باشند،

خواستند افرادي با اطلاع و خوش برخـورد در   آنها مي«: گويد گودمن مي. راحتي و سرراست بودن خريد بودخواستند،  چيزي كه آنها مي. اهميت زيادي ندارد
  ز درك اين مطلـب نشـأت گرفتـه   شعار ساده اما الهام بخش استيپلِز ا ».ها چيده شده باشند فروشگاه وجود داشته باشد و اجناس هم مرتب و منظم در قفسه

  .»ايم اش كرده ساده«: است
قلم از اجناسي كه زياد براي شركتها مفيد نبودنـد،   800بالغ بر . تغيير و تحول ايجاد كندهايش  اما استيپلِز اين شعار را مخفي نگه داشت تا ابتدا در فروشگاه

شـدند را بـه داخـل فروشـگاه آوردنـد تـا        هاي اداري كه قبلاً در دكور به نمايش گذاشته مي ندليص. خارج شدند  مثل كوله پشتي بريتني اسپيِرز، از فروشگاه
هـا   ها نصب شد و افرادي را جهت راهنمايي مشتريان در بخشهاي مختلـف فروشـگاه   تابلوهاي بزرگتري هم در فروشگاه. مشتريان بتوانند آنها را امتحان كنند

ها موجود خواهـد   يان بسياري نگران موجود بودن جوهر در فروشگاه بودند، استيپلِز تضمين كرد كه هميشه جوهر در قفسهتوجه به اينكه مشتربا . قرار دادند
گشـت، بـه دو    اي كه قبلاً در چهار پاراگراف تنظيم شده و براي مشتري ارسـال مـي   نامه-به مشتريان هم تغييراتي ايجاد شدحتي در نحوه اطلاع رساني . بود

  .پيدا كرد جمله كاهش
هـا حـدوداً    بهبـود وضـعيت فروشـگاه   . استيپلِز تنها زماني شعار جديد را بكار گرفت كه تمام اجزاء سازنده تجربه مشتري در محل خودشان قرار گرفته بودند

  ».تغيير داديمتر شده است، شعار را  شديم كه خريد كردن براي مشتريان خيلي ساده وقتي متوجه«به گفته گودمن  و يكسال زمان برد
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را بـه  » بسـيار قيمتـي  «اريكسون قرار داد بست كه برنامه تبليغاتي نُه ساله مستر كارد با نام -اين شركت در شروع با آژانس تبليغاتي جديدي به نام مك كان
كردند تا راهي براي به تصـوير كشـيدن مفهـوم     گروهي از نمايشنامه نويسان و هنرمندان مك كان، جلسات طوفان مغزي بسياري را برگزار. اجرا درآورده بود

اي را فشار دهيد و يـك   شد دكمه در حين جلسات خلاقيت كه زمان زيادي به درازا كشيده بود، مدير اين گروه گفت چقدر خوب بود اگر مي. بيابند» ساده«
ايده نامشخصي را گرفتند و آنـرا  «: گويد گودمن مي. ساده به دنيا آمد دكمه. همين ايده خلاقانه، برنامه تبليغاتي را شكل داد. آگهي عالي برايتان درست شود
  ».به چيزي ملموس تبديل كردند
به صورت عمومي به نمايش درآمدند و يك ماه بعـد در مسـابقات    2005فكاهي و پر طرفداري شد كه در ژانويه هاي تلويزيوني  دكمه ساده باعث خلق آگهي
ر آگهي كه به ديوار مشهور شد، پادشاهي كه مورد هجوم دشمنان قرار گرفته بود، اين دكمه را فشار داد تـا ديـوار بزرگـي    مثلاً د .سوپر بول هم پخش شدند

استيپلِز نـوار  . فتمانع حمله آنها شود؛ كارمندي هم كه جوهر پرينترش تمام شده بود، دكمه را فشار داد و باراني از كارتريجهاي پروينتر بر سرش باريدن گر
بيلبوردها هم تكيه بر اين بود كـه راننـدگان   در . توانستند با دريافت آن از طريق اينترنت، به سادگي به سايت شركت بروند زاري درست كرد كه كاربران مياب

  .هاي شديد خلاص شوند توانند با فشار دادند دكمه ساده، از شر ترافيك مي
 5/7استيپلِز هم به اين تقاضا پاسخ داد و يك دكمه با قطـر  . د تقاضاي زيادي براي دكمه ساده ايجاد شودبرنامه تبليغاتي گسترده و محبوب استيپلِز باعث ش

ميليون دلار از سود حاصـل   1استيپلِز تعهد كرد هر ساله . »ايم اش كرده ساده«: گفت شد، مي دلار عرضه كرد كه وقتي فشار داده مي 5سانتي متر و به قيمت 
اسـتيپلِز بـا فـروختن ايـن ابـزار كـاهش       . يك ميليون عدد از اين دكمه به فـروش رفـت   2006در اواسط سال . ه را صرف امور خيريه كنداز فروش اين دكم

كه كاربران بر اساس اين دكمه در خانه تهيه كـرده بودنـد، سـايتهاي بـه اشـتراك      فيلمهايي . كنندگاني براي خود تبديل كرد استرس، مشتريانش را به تبليغ
بيش از آنچه بـه  دكمه ساده «: گويد مدير خلاقيت مك كان مي. را پر كرد و در وبلاگهاي مختلفي در مورد آن مطلب نوشته شد YouTubeذاري فيلم مثل گ

  ».ترسد تأثير گذار اس نظر مي
ش پنج ساله استيپلِز در تغييـر موقعيـت باعـث شـد     تلا. شدهاي شايان ذكري  جديد، باعث موفقيت در مجموع برنامه تبليغاتي استيپلِز براي تثبيت موقعيت

ها تقريباً دو  همچنين گسترش ويروسي دكمه ساده موجب شد نرخ به ياد آوري آگهي. ميليارد دلار فروش عايد شركت شده و به رهبر بازا تبديل شود 1/16
درصد افزايش يافت، اين در حالي است كـه درآمـد آفـيس ديپـوت در      18ه استيپلِز نيز سال گذشتسود . درصد افزايش يابد 70درصد به  43برابر شده و از 

استيپلِز در حال حاضر دو برابر شـكايتهاي  گويد،  آنطور كه گودمن مي. ميليون دلار زيان داده است 8/73درصد كاهش يافته و آفيس مكس  18همين دوره 
  .كند دريافتي، تقدير و تشكر دريافت مي

رسد دكمه ساده علاوه بـر   به نظر مي. تأثير بسزايي در تثبيت موقعيت مجدد استيپلِز داشته است» ايم اش كرده ساده«برنامه بازاريابي  شكي در اين نيست كه
حد شعار باقي اما اگر شعارهاي تبليغاتي فقط در . ها و وب سايت استيپلِز، جاي پاي خود را در فرهنگ مردم نيز باز كرده است كشاندن مشتريان به فروشگاه

ها و  هاي اخير بيشتر ناشي از تغيير در فروشگاه گودمن معتقد است كه موفقيت .بمانند و در عمل واقعيت پيدا نكنند، چنين تأثير شگرفي ايجاد نخواهند كرد
ر از تمام بازاريابي كه در دنيا وجود دارد تـأثير  ها انجام شده، بسيار بيشت آنچه در فروشگاه«: گويد او مي. »ايم اش كرده ساده«ساده شدن خريد است تا عبارت 

  ».داشته است
  :منابع
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  مورد كاوي
  متحول كردن تصوير ظاهري: ساترن

بـه زودي مجموعـه    تنها سه  ماشين جمع و جور به بازار عرضه كرده، امـا سـاترن   ،1990دهه كل شركت جنرال موتورز در . اوضاع ساترن رو به تغيير است
از خودروها كه شامل سدان اسپورت با اندازه متوسط، ون هشت نفره،كوپه دو نفره، يك خودرو جمـع و جـور و يـك شاسـي بلنـد هايبريـدي        كاملاً جديدي

بـا خوشـحالي در    ،متحول شدن است اين برند پس از سالها در حال كنند فكر مي مديران، كارمندان و مشتريان ساترن كه. خواهد رساند به توليدباشد را  مي
  .اند كنار آن مانده

اش نسـبت بـه ديگـر رقبـا      اما با وجود تمام اين تغييرات، آگاهان صنعت زياد خوش بين نيستند كه ساترن بتواند تمام ويژگيهايي كه برند را از زمان معرفـي 
افراد بسياري معتقد هستند كه چون ساترن از ابتدا روي بازار خاص خودروهاي جمع و جور متمركز شده بود، هدف گيري چند  .حفظ كند ،متمايز كرده بود

توانـد نظـر    در بازار موقعيت متفـاوتي را بدسـت آورد مـي   خواهد  آيا خودرو ساترن جديد كه مي. بخش مختلف چالش بزرگي پيش روي برند قرار خواهد داد
  دار قديمي را به خود جلب نمايد؟مشتريان وفا

  خودروسازخودروساز  هايهاي  گونه جديدي از شركتگونه جديدي از شركت
. عقـب افتـاده اسـت   ) هوندا، تويوتا و داتسـون (متوجه شد كه در بخش خودروهاي جمع و جور، از سه خودرو ساز بزرگ ژاپني  1980جنرال موتورز در دهه 

تر توليد كند، حتـي بـا    جنرال موتورز براي اينكه بتواند خودرويي با قيمت مناسب .اختندس هاي بهتري مي تري داشتند و ماشين ها ساختار هزينه پايين ژاپني
تويوتا ظرف مدت كوتاهي توليد خودرو . شركت براي توليد خودروهاي كوچك، قرارداد مشتركي را با تويوتا منعقد كرداين . دشمن خودش هم همكاري كرد

جنرال موتورز همزان با اين اقدامات، در راستاي  .شد شمالي آغاز كرد كه همزمان در خط كناري آن كرولا توليد ميليفرنياي اي در كا چِوي نُوا را در كارخانه
  .شكل گرفت 1985كه يك نيروي سريّ بود چراغ سبز نشان داد و بدين ترتيب شركت ساترن در سال  99تلاشهاي درازمدت خود، به گروه 
موضوعي كه سـاترن بـراي متمـايز نشـان     . ارائه كند» شركتي متفاوت. خودرويي متفاوت«جنرال موتورز را كنار بگذارد و  از ابتدا قرار بود ساترن بوروكراسي

ساترن منابع بسياري . مشتريان، كارمندان و اجتماع: بر روي انسانها خواهد بودكرد اين بود كه تمركزش  دادن خود به عنوان شركتي جديد روي آن تكيه مي
اولين خودرو اين شـركت از نقطـه صـفر طراحـي شـد و در طراحـي آن بـه هـيچ عنـوان          . حقيقات در زمينه مشتريان و توسعه محصول صرف كردرا براي ت

 هدف اين بود كه نه تنها خودرو كيفيت بالايي داشته باشد، بلكه. محدوديتي در قبال تأمين كنندگان يا قطعات قبلي مورد استفاده جنرال موتورز اعمال نشد
  .تحسين مشتريان را بخاطر ايمني و نوآوري در آن برانگيزد

اي با اتحاديه كارگران صنعت خودرو منعقد كـرد كـه بسـيار سـاده بـود و در جيـب        سابقه ساترن براي اينكه توجه خود به كارمندان را نشان دهد، قراداد بي
ارگران وضع شده بود و بر مزاياي كارگران، تيمهاي كاري و مفهوم توانمند سـازي تأكيـد   در اين قرارداد، قوانين مترقي در ارتباط با ك. گرفت پيراهن جاي مي

حقوق كارمندان بخش تعمير و فروشندگان هم بجاي . در بازار فروش هم ساترن نمايندگان را بر اساس شرايط خاصي به دقت گزينش كرد .اي شده بود ويژه
شد مشتريان، پرسنل آنها را افرادي  ها كه باعث مي با اينكار فضاي حاكم بر نمايندگي .شد بت پرداخت مياينكه به صورت درصدي پرداخت شود، به صورت ثا

  .كينه جو بدانند، از ميان برود
انسـاني  سياسـتهاي منـابع   . مسئله آخر اينكه ساترن علاوه بر توجه به نوع ارتباط با مشتريان و كارمندان، مسئوليت خود در قبـال اجتمـاع را هـم پـذيرفت    

ساترن، مسائل زيست محيطي را در فراينـدهاي توليـد رعايـت كـرد و      .هاي نژادي و افراد معلول قرار داد شركت، فرصتهاي برابري را در اختيار بانوان، اقليت
ات باعـث شـد چنـدين جـايزه و     اين اقدام. اين شركت حتي از چندين جنبش انسان دوستانه هم حمايت كرد. حتي پا را از الزامات قانوني هم فراتر گذاشت

  .حفاظت از محيط زيست و پذيرش مسئوليتهاي اجتماعي به ساترن اهدا شودتقديرنامه بخاطر 
، زماني كه اولين خودروي ساترن از خط مونتاژ خارج شد، اين شركت تنها مدلهاي سدان، كوپه و وانت آنرا با دو نوع تو دوزي مختلـف  1990جولاي  30در 

 500،000بـيش از   1992سـاترن تـا سـال    . ها پيشي گرفـت  بيني ا وجود اينكه تنوع مدلها و انتخابها بسيار كم بوأ، اما فروش به سرعت از پيشب. عرضه كرد
سـال گذشـته هـيچ     15در اين سال شركت توانست بالاترين نسبت فروش خودرو به ازاي تعداد مركز فروش را كـه طـي   . دستگاه خودرو را به فروش رساند

  .ركت خودرو ساز داخلي نتوانسته بود كسب كند را از آن خود كندش
آنها عاشق نوآوريهايي چون پنل ضد ضربه، روش . براستي هر آنچه ساترن اميدوار بود مورد توجه مشتريان قرار گيرد، به شدت مورد قبول آنها واقع شده بود

همتـاي   ويژگيهاي امنيتي چون سيستم كنترل كشش، ترمز ضد قفل و بدنه مقاوم بـي و ضد پوست پوست شدن بود و اي كه ضد زنگ  رنگ آميزي پيشرفته
روز از زمـان خريـد و    30روش فروش جديد اين شركت كه در آن قيمت به صورت مقطوع اعلام شده بود، امكان مرجوع كردن خودرو ظرف  .آن شده بودند
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فروشندگاني كه حقوقشان در گرو فروش بالاتر نبود،  .عث شده بود مشتريان دست پاچه شوندنگراني از بابت فروختن خودرو نداشتند بافروشندگاني كه هيچ 
آنچـه وجـود نداشـت تاكتيكهـاي     . دادنـد  گذاشتند و حتي زمان رانندگي آزمايشي با خودرو را هم افـزايش مـي   هرچقدر كه لازم بود براي مشتريان وقت مي

  .ا تحت فشار گذاشتن مشتري، هرچه سريعتر محصول را بفروش برسانندگيرند تا ب متداولي بود كه فروشندگان بكار مي
ميـزان وفـاداري مشـتريان    . شـود  ي براي آن يافت مـي موفق شد پايگاهي در بين مشتريان وفادار براي خود ايجاد كند كه كمتر مشابه 1994ساترن تا سال 

ساترن برگزار شده بود به دفتر مركـزي آن واقـع در شـهر    نفر براي شركت در جشن گراميداشت بازگشت به وطن كه توسط  38،000وقتي مشخص شد كه 
  .بعد از اين واقعه، شركت از جشنهاي بسياري حمايت كرد. تنسي مسافرت كردند

. آمدند خرند كه در صورت عدم وجود اين برند، اصلاً به سراغ جنرال موتورز نمي مشخص شد كه مشترياني اين خودرو را ميبا گسترش پايگاه مردمي ساترن 
بر اساس درآمد خانوار، سـن، جنسـيت، و ميـزان تحصـيلات     . ساترن و شورولت تفاوتي وجود داشت باشدرسد بين خريداران  جالب اينجا بود كه به نظر نمي

سـتورم كـه مالـك       . هاي ميانه هستند، يكـي باشـد   رسيد اين گروه با خريدان مورد هدف چِوي كه آمريكايي رن به نظر ميمشتريان سات22امـا جـان بـِرگ ا 
 ـ  65او كه  .باشد معتقد است كه اين دو برند مشتريان متفاوتي دارند نمايندگي جنرال موتورز در ايالت ويسكانزين مي وي درصد از معاملاتش به خـودروي چِ

آنها ممكن اسـت خـودروي   «. كنند اما مشتريان ساترن كمي فرق مي .داند مي» واقعاً وفادار و پاپيون زدههاي  آمريكايي«اختصاص دارد، مشتريان اين برند را 
كنم اگر برنـد   فكر مي. ر تأثير گذار استبراي اين افراد ايمني و ارزش اهميت بالايي داشته و چگونگي برخورد با آنها بسيا. اي يا ساترن را بخرند كرهآسيايي، 

  ».گذاشتند ساترن وجود نداشت، اصلاً پايشان را هم در فروشگاه ما نمي
انتخـاب  » بهتـرين خـودرو  «مجلات بسياري آنرا بـه عنـوان   . سرازير شدند يكي پس از ديگري به سوي ساترن ها ها و پيروزي در اولين سال عملكرد، موفقيت

رخ داد و شـركت   1995امـا بزرگتـرين موفقيـت در سـال     . به آن تعلق گرفـت  هايي ، جايزهدارييت، مهندسي، ايمني و آسودگي در نگهكردند و بخاطر كيف
دي پاور و شاخص رضـايت فـروش وابسـته را در بـين     . در اين سال ساترن توانست رتبه اول جيِ. امين خودرو جشن بگيرد 1،000،000توانست براي توليد 

اين اولين بار بود كه يك شركت توانسـت  . سازان از آن خود كند و بالاترين امتيازي را كسب كند كه تا به حال يك سازمان توانسته بدست آوردتمام خودرو 
اترن س ـ .شـود، بدسـت آورد   كه شاخص رضايت محاسبه مي) عملكرد فروشنده، فعاليتهاي تحويل و كيفيت محصول اوليه(بالاترين امتياز را در هر سه گروهي

. كه توانست بالاترين يا نزديك به بـالاترين امتيـاز جـِي   بود لوكسي ايزه را كسب كند و اولين برند غير اي توانست چهار سال متوالي اين ج به شكل متحيرانه
  .پاور را ظرف چند سال بدست آورد. دي

  پايان دوره خوشيپايان دوره خوشي
 286،000بـه حـداكثر خـود يعنـي      1994در سـال  (مد كلي آن به سرعت رو به كـاهش گذاشـت  با وجود اينكه فروش ساترن در ابتدا خيلي بالا بود، اما درآ

 1990يكي از دلايل اين مشكل ممكن است اين باشد كه سـاترن در دهـه   . )شد دستگاه از آن فروخته مي 250،000دستگاه رسيد و به طور متوسط سالانه 
ساترن كه مدتها قول آن داده شده بود در سري ال و اندازه متوسط با امكان انتخاب موتور  2000 در نهايت مدل سال. هيچ مدل جديدي به بازار عرضه نكرد

  .اما بر خلاف مدل اس، مدل ال مورد استقبال مردم قرار نگرفت. شش سيلندر عرضه شد
ازار عرضه كرد و بدين ترتيـب مجموعـه محصـولاتش را    ويو را هم كه يك نمونه جمع و جور از مدل شاسي بلند خودرو بود را هم به ب 2002ساترن در سال 

آينِ  را جايگزين مدل اس كرد كه خودروي جمع و جور كاملاً جديدي بود و امكاناتي در آن تدارك ديده شده بـود كـه قـبلاً     2003در ژانويه . گسترش داد
. نات اضافي توجه شده بود، امـا باعـث بـروز مسـائل جديـدي هـم شـدند       اما با وجود اينكه در اين خودروهاي جديد به مسئله عدم وجود امكا. وجود نداشت

پـاور در  . دي. در رتبـه بنـدي جـِي   . پاوِر بدست آورده بود، همه در حال نـابودي بودنـد  دي . هايي كه در جيِ كيفيت ساترن كه شهره عام و خاص بود و رتبه
  .تر قرار گرفت بدست آورد، بلكه حتي از ميانگين صنعت نيز پايينزمينه كيفيت اوليه، اين خودرو نه تنها نتوانست جايگاه بالايي 

بخشي از اين مشكل بـه دليـل ركـود    . واقعيت اين بود كه كاهش هم پيدا كرد .ساترن كمكي بكندهاي جديد هم نتوانست به بهبود فروش  حتي عرضه مدل
 213،000به  2005فروش ساترن در سال . متوقف شد 2004شروع آن، در سال  در هر صورت توليد مدل ال، تنها پنج سال پس از. حاكم بر كل صنعت بود

گردد كه خواهـان   ساترن تنها از طريق مشتريان بسيار وفاداري تأمين ميرسيد فروش  به نظر مي. درصد از كل بازار بود 1دستگاه كاهش پيدا كرد كه حدود 
  .، هستندچيزي متفاوت، كمي بزرگتر، و متأسفانه نه به خوبي قبل

طراحي خودرويي كاملاً جديد در بـازاري بـه شـدت رقـابتي كـه      . رقيب اين بازار بوده است ساترن قدرت بيتوان با اطمينان گفت كه  با نگاهي به گذشته مي
هـا و   و فهرسـت جـايزه   نگـاهي بـه سـطح فـروش، پايگـاه مشـتريان وفـادار        از سـوي ديگـر  . اي نيسـت  موانع بسياري براي ورود به آن وجود دارد، كار ساده

مديران جنرال موتورز و ساترن كه بـا واقعيتهـايي چـون    . هايي كه ساترن در مدت كوتاهي بدست آورده نشان دهنده موفقيت جالب توجه آن است تقديرنامه
مدير ساترن، جيـل لادزيـاك، در   . انجام دهند دريافتند كه بايد اقدامي اساسي شد، ميميليارد دلار  1اي كه بالغ بر  كاهش كيفيت، افت فروش و زيان سالانه
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هاي جديـد   ساترن به عنوان شركتي هوشمند و نوآور ايجاد شده بود به دليل كاهش كيفيت و كندي در عرضه مدلاي كه از  تصوير اوليه«: گفت 2006سال 
  ».ديگر توسعه دهيمخواهيم آنرا به شكلي  امسال مي ما سبد محصولاتمان را آنقدر كه بايد و شايد به سرعت گسترش نداديم، اما. دار شد خدشه

  گونه جديدي از ساترنگونه جديدي از ساترن
توانست عليرغم وجود رقبايي كه خودروهايي بهتر ساخته و اعتبار بـالاتري كسـب كـرده     2005با وجود تمام اشتباهاتي كه ساترن مرتكب شده، اما در سال 

ساترن شبكه مستحكمي از نمايندگان فروش، فرآينـد   .را هم درست انجام داده است كارهاعضي دهد ب دستگاه خودرو بفروشد كه نشان مي 213،000بودند، 
  .است فروشي كه باعث رضايتمندي مشتريان شده و پايگاهي از مشتريان وفادار در اختيار دارد كه دارايي ارزشمندي به حساب آمده و قابل استفاده

ايـن شـركت در   . ريزي انجام شده، مشكلاتي كه با كيفيت محصول و مدلهاي قابل انتخاب وجود دارد را مرتفع نمايـد  جنرال موتورز در نظر دارد طبق برنامه
پـرده   2009و  2006قرار است از مدل جديد بين سال ميليارد دلار بوده و  3بالغ بر حجم آن باشد كه  حال سرمايه گذاري عظيمي براي بازگشت ساترن مي

جنـرال موتـورز كـه    . اي كه چند سال پيش براي كاديلاك انجام شد، بـه دسـت دهـد    رود اين پروژه نيز نتايجي قابل مقايسه با پروژه مي انتظار. برداري كند
ين آيد كه شركت اميد بسياري به موفقيت ا از شواهد اين طور بر مي. ميليارد دلار زيان كرد 6/10، 2005باشد، در سال  بزرگترين شركت خودرو ساز دنيا مي

دسـتگاه   400،000بـه   2007ساترن را تا پايان سال خواهد فروش  جنرال موتورز مي. بالاخره تغييري در اوضاع جنرال موتورز ايجاد كندبرند كوچك دارد تا 
ت محصول، حاشـيه سـود   با افزايش قيم. دستگاه زمان زيادي نخواهد برد 500،000ريزي پيش برود، دست يابي به فروش  اگر همه چيز طبق برنامه. برساند

  .بيشتر شده و در نتيجه درآمد و سود بيشتر رشد خواهد كرد
 .در آلمـان واقـع شـده اسـت    خاص اپُِل است كه به بخش اروپايي جنرال موتـورز تعلـق دارد و    مسئله كليدي در متحول كردن ساترن، الهام گرفتن از سبك

اند، همان خودروهاي اپل هستند كه با نام ديگري بـه بـازار عرضـه     ها بسيار مورد توجه قرار گرفته واقعيت اين است كه برخي از خودروهايي كه در نمايشگاه
بـراي  «اين تغيير براي شركتي كه معروف بود . بين دو بخش شركت توسعه دهند در آينده قرار است محصولات جديد را بر اساس همكاري مشترك. اند شده

مشخص است كه ساترن حاضر اسـت تصـوير يكنـواختي كـه در ذهـن      . ماند درجه مي 180، همچون چرخي »نفراندسازد كه از خودرو مت كساني خودرو مي
  .مشتريان ايجاد شده را با عرضه خودروهاي گرانتر تغيير دهد تا بلكه سود بيشتري نصيبش شود

كوپـه دو نفـره   مـدل  . دارد كه شركت در مسير درست گام بر ميشود  اي از موفقيت ديده شود، مشخص مي اگر در هر كدام از چهار مدل جديد ساترن نشانه
اسكاي بر اساس اپُِل جي تـي طراحـي   . عرضه شد، بسيار مورد توجه قرار گرفت و مشتريان بسياري براي خريد آن ثبت نام كردند 2006اسكاي كه در سال 

استورم كه چندين نمايندگي ساترن را در اختيار دارد، مشكلات غير منتظره  اين مدل جديد براي جان بِرگ .شده و عملكرد بسيار خوب و قابل توجهي دارد
او در اشاره بـه مشـترياني كـه بـراي ايـن      » .شود رود كه كله آدم كنده مي اسكاي آنقدر تند مي« : گويد برگ استورم مي. اما خوشايندي به وجود آورده است

افرادي متقاضـي  . ام هايم آغاز كرده پيش فروش خودرو را در شش تا از نمايندگيمن . ين چيزي نديده بودمقبلاً همچ« : گويد اند هم مي خودرو ثبت نام كرده
  ».كردند خريد اين مدل جديد هستند كه قبلاً هيچ توجهي به ساترن نمي

كه (سط داشت و مدل ون هشت نفره آوت لوك كه اندازه متو) كه بر اساس اپل وكترا طراحي شده بود(، مدل سدان آورا اسپورت2006ساترن در اواخر سال 
نيز پس از آنكه يكسال هيچ خودرو جمع و جوري توليد نكرد،  2008در سال . را به بازار عرضه كرد) بر اساس پلتفورم لامبادا جنرال موتورز طراحي شده بود
خودروهاي سبز هم در توسـعه خـط   . شود توليد مياين خودرو اروپايي  نسل پنجمدر حال حاضر . كند مدل تغيير يافته اپل اَسترا را جايگزين ساترن آينِ مي

تر از ديگـر   پايينبسيار آوري هايبريدي در اين خودروها با قيمتي  قرار است فن .باشد ويو يكي از آنها مي 2007اين محصولات جاي دارند كه مدل هايبريدي 
  .رقبا عرضه شوند

بزرگترين مزيـت تغييـر برنـد اپـل بـه      « : گويد بيني كنندگان وضعيت صنعت در شركت گلوبال اينسايت مي و پيشگوئيدو ويلدوزو، يكي از تحليلگران ارشد 
همچنين با توجه به اينكه اپل برندي جا افتاده در بخـش خودروهـاي اسـپرت اروپـا     . ساترن براي جنرال موتورز اين است كه برايش هيچ هزينه اضافي ندارد

بعضي از تحليلگران صنعت هم معتقـد هسـتند   » .رود كه با آن منطبق شود تصوير را با خود منطبق خواهد كرد، يا حداقل انتظار ميساترن هم اين باشد،  مي
  .تواند تغيير دهد تر مي موقعيت خود را نسبت به ديگر برندها سادهآيد،  ساترن شركتي نوپا به حساب ميكه چون 

ت جديد توليد كندجنرال موتورز نشان داده كه در مورد ساتهمه چيز براي همـه كـس  «تنها برند جنرال موتورز كه موقعيت آن . رن قصد ندارد يك شورول «
ساترن هم همانند ديگر برندهاي جنرال موتورز، بازار مشخصي را هدف گرفته و نقـش پـر كـردن آن بخـش خـاص را ايفـا       . باقي خواهد ماند، شورولت است

جـذب  داده را بهتر انجام دهد؛ يعنـي   به ساترن كمك كند تا كاري كه قبلاً انجام ميگويد تنها سعي دارد  ه جنرال موتورز ميواقعيت اين است ك. خواهد كرد
داننـد كـه بسـياري از صـاحبان      در واقع مديران ارشد جنرال موتورز مي .آمدند كردن مشترياني كه اگر اين برند وجود نداشت، اصلاً سراغ جنرال موتورز نمي

يكـي از مـديران جنـرال    . كنند كه خودرو آنها ساخت آمريكا باشـد  كنند صاحب يك خودرو آسيايي هستند و اصلاً فكرش را هم نمي ساترن تصور ميرو خود
  ».رفته است اي به جنرال موتورز ندارند، بكار مي ساترن هميشه برندي بوده كه براي جذب مشترياني كه هيچ علاقه«: گويد موتورز مي
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تام ليبي از شبكه اطلاعاتي پاور پـس از مشـاهده مـدل جديـد سـاترن در      . حال برخي سؤالات در مورد بازار هدف ساترن بدون پاسخ باقي مانده است به هر
غافـل شـده و    او نگران بود كه شايد ساترن از توجه به شبكه خرده فروشي خـود . خواهد چه كار كند داند كه اين برند مي نيويورك گفت كه گيج شده و نمي

ساترن واقعاً تمركز بر شبكه فروش خود را از دست داده، يـا  آيا » .ام پيام آنها چيست؟ من كه واقعاً گيج شده «: پرسد او مي. بيشتر به ظاهر خودرو توجه كند
؟ تحليلگـران بسـياري معتقدنـد كـه چـون      اي كه اين شبكه داشته و فروشندگان قابل اعتمادش به ظاهر خودرو هم توجه كند خواهد در كنار ارزش ويژه مي

  .باشد، اين شركت فرصت بسيار خوبي براي بهبود ظاهر آن در اختيار دارد تصور منفي در مورد اين خودرو تنها معطوف به خود خودرو مي

  سؤالاتي براي گفتگوسؤالاتي براي گفتگو
 بندي كرده است؟ را چطور تقسيمبندي بازار توضيح دهيد كه جنرال موتورز بازار خودرو  با بكارگيري كليه متغيرهاي تقسيم .1
ها در مورد مـدل   در حال حاضر ساترن كدام بخش را هدف گرفته است؟ جنرال موتورز موقعيت ساترن را چطور تثبيت كرده است؟ اين استراتژي .2

 اس اوليه چطور بكار گرفته شده بودند؟
 .توضيح دهيد ،دنكن رن بازي ميساتهاي اجتماعي در استراتژي تثبيت موقعيت  در مورد نقشي كه مسئوليت .3
 كند؟ چرا بله يا چرا نه؟ به نظر شما آيا جنرال موتورز از طريق ساترن جديد به اهدافش دست پيدا مي .4
 هايي داريد؟ چه توصيهبراي جنرال موتورز ساترن، بندي، هدف گيري و تثبيت موقعيت مدلهاي بعدي  در زمينه تقسيم .5
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هاي اساسي محصول و خدمات  محصول و رده بندي .1
 .را تعريف كنيد

  تصــميماتي كــه شــركتها در رابطــه بــا محصــولات،  .2
ــاذ    ــه محصــول اتخ ــد و آميخت خــدمات، خــط تولي

 .شرح دهيدكنند را  مي
تصــميماتي كــه  -اســتراتژي برنــد را توضــيح دهيــد .3

شركتها در ارتباط با ايجاد و مديريت برنـدها اتخـاذ   
 .كنند مي

چهار خصوصيتي كه بر بازاريابي خدمات تـأثير دارد   .4
را مشخص كـرده و توجهـات اضـافي كـه بازاريـابي      

 .خدمات نيازد دارد را شرح دهيد

آميختـه بازاريـابي   . اسـت  نوبت به بررسي دقيقتر آميخته بازاريابي رسـيده ايد،حالا كه ديد خوبي در مورد استراتژي بازاريابي پيدا كرده
در ايـن فصـل و فصـل بعـد بـه بررسـي ايـن        . گيرند مجموعه ابزارهاي تاكتيكي است كه بازاريابان براي پياده سازي استراتژي بكار مي

پس از آن در فصـلهاي بعـدي بـه بررسـي     . كنند پردازيم كه شركتها چطور محصولات و برندها را ايجاد كرده و مديريت مي موضوع مي
ترين چيزي است كه بايـد در بازاريـابي    معمولاً، محصول اولين و اساسي. پردازيم گذاري، توزيع، و ابزارهاي ارتباطات بازاريابي مي قيمت

هد ديد، پاسـخ دادن بـه سـوال    محصول چيست؟ همانطور كه خوا: كنيم موضوع را با سؤالي ظاهراً ساده آغاز مي. مورد توجه قرار گيرد
  .زياد ساده نخواهد بود

. منظـور مـا آب اسـت   . محصول چيست؟ خـوب، آب چيسـت؟ درسـت اسـت     -براي شروع، سؤال ظاهراً ساده را به خاطر بياوريد
. كنـد  همانطور كه خواهيد ديد، از نظر مشتريان  آب فيجي، آب فقط مايعي نيست كه به بلعيدن يك ساندويچ يا رفع عطش كمك مي

 .آب فيجي، طبيعت آب است

  ديبتوان ديفصل با نيپس از مطالعه ا

 آشنايي ابتدايي با مفهوم

 استراتژي محصول، خدمات و برنداستراتژي محصول، خدمات و برند

فردا
دير 

w  م
ww

.mo
dir
efa
rd
a.co

m

www.Prozheha.ir

WWW.20FILE.ORG



287  

ايـن را سـرودي قـديمي    . بهترين چيـز در زنـدگي، آزادي اسـت   
پرتـو درخشـان   خواند،  در بهار، مرغ عشقي كه آواز ميگلهاي . گويد مي

كنيم،  ميهوايي كه تنفس ! از آن من است. خورشيد، همه از آن توست
نوشـيم؟ مجـاني؟    آبي كه مي. اوه، زياد تند نرويد. . . نوشيم  آبي كه مي

  :نقل قول توجه كنيدبه اين 
جورجِس كه يكي از رستورانهاي منهتن اسـت  -در رستوران جين

اي  پـارچ نقـره  اش معروف است، پيشخدمتي  و به خاطر شرابهاي خالص
محتوياتش بايد خيلي گرانبها . كند را بالا برده و سه جام را با آن پر مي

جورجس فـون گريشـتن از آن در شـربت و    -حتي سرآشپز جين: باشد
شراب مخصوصي اسـت، درسـت اسـت؟     .كند غذاهاي خود استفاده مي

جديـدترين   .اين آب معدني طبيعي فيجـي اسـت  . دوباره امتحان كنيد
امـروزه در تمـام   . برندي كه توانسته مسير شهرت جهاني را طـي كنـد  

شود كـه   توريانهاي آقاي فون گريشتن انحصاراً آب فيجي عرضه ميرس
  .همانند غذاهاي منوي اين رستورانها تازه است

شايد آب فيجي يكي از بهترين چيزها در زندگي باشد، امـا قطعـاً   
دهد كـه آب   بررسي سريع منوي اين رستوران نشان مي. مجاني نيست

كمـي  ! دلار 10. شـود  يدلار فروختـه م ـ  10فيجي به قيمت هر بطري 
را بـه هـر    هـر بطـري  توانيد  بگرديد، احتمالاً در رستوراني كوچكتر مي

كنيد كه بنـزين گـران اسـت؟     باز هم فكر مي. بخريد دلار 75/2بطري 
چرا افرادي حاضـراند چنـين پـولي را بـراي آب بپردازنـد؟ در حاليكـه       

  توانند آنرا مجاني بدست آورند؟ مي
از . خوبي باشدخيلي خيلي آب  ،ب فيجيرسد آ خوب، به نظر مي

وو در جزيـره اصـلي كشـوري در          چشمه هـاي زيـر زمينـي در ويتـي لـ
ناخالصـي يـا آلـودگي در آن    اقيانوسيه، فوق العاده پاك اسـت و هـيچ   

نوشيد، چيزي بيش از آب خالص و  اما وقتي آب فيجي مي .وجود ندارد
، همه آبهـا بـه   گويد آنطور كه شركت مي. كنيد خوش طعم دريافت مي
شوند؛ در توليد آب فيجي هيچ انساني دخالت  شكل يكساني توليد نمي

  :كند و كاملاً طبيعي است نمي
جايي . آبشاري در جنگ فيجيان، سمفوني در تأتري سرسبز است

خورد كه خود را بـه   هاي باران به برگهاي درخت نخل مي در بالا، قطره
توان بهشت  مي. كند خلق مي آهنگ باد سپرده است و موسيقي دلربايي

تـوان   انـد كـه مـي    برگهايي كه آنقدر بزرگ: اي تصور كرد را براي لحظه
اي  روي آنها دراز كشيد، سرخسهايي كه به بزرگي درختند، چمن و نـي 

و باران، كه در ابري بر بالاي اقيانوس آبـي  . تر است كه از قد انسان بلند
به اعماق خـاك آتشفشـاني    آيد و رقصد و پايين مي تشكيل شده و  مي

آب هـم مثـل    .شود و در اعماق جنگ وارد سفره زير زميني مي رود مي
آب فيجـي از  .  گيـرد  شراب طعم خود را از محلي كه ايجـاد شـده مـي   

اكوسيستم بكري در اعمال جنوبي اقياس آرام، از بارانهـاي گرمسـيري   
ايـن  . يدآ اند مي كه صدها سال توسط سنگهاي آتشفشاني پالائيده شده

آب معدني طبيعي به خاطر صافي منحصر به فـردش و طعـم دلنـواز و    
تركيب متوازن مواد معدني و سطح بالاي سيليس كه آنتـي كسـيداني   

توانيـد   در هـر جرعـه مـي   . براي حفظ جواني است، معروف شده اسـت 
  !اين طبيعت آب است. پاكي را احساس كنيد

برند يعنـي طبيعـت   هر چيزي در مورد آب فيجي به ايجاد تجربه 
بندي و برچسب و محلي كه به فـروش   بستهنام و كند؛ از  آب كمك مي

نوشـند و از آن تعريـف    رود گرفتـه تـا شخصـيتهايي كـه آن را مـي      مي
نام آن طبيعي است؛ آب معدني طبيعي فيجي، تصوير زيبـاي   .كنند مي

.  كنـد  طبيعي و خلوصي كه دستخوش تغيير نشده را در ذهن ايجاد مي
. كنـد  ري مكعبي و برچسب رنگي هم آنرا از ديگر برندها متمايز مـي بط

روي برچسب پلاستيكي آن، نام فيجي به همراهـي گلـي در پـايين آن    
اگر از طرف ديگر به پشت برچسب نگاه كنيد، تصوير . نقش بسته است

همچنـين تصـوير بيرونـي و    . كنيـد  برگهاي درخل نخل را مشاهده مـي 
اند كه صافي و خلوص آب فيجـي   احي شدهداخلي طوري سه بعدي طر

رسـد   به نظـر مـي  : گويد از مسئولين شركت مييكي . كنند را تداعي مي
  .اي دارد بطري در خود معجزه

. بازاريابي استادانه نيز به خلق تصويري بسيار جذاب كمـك كـرد  
در تبليغات ابتدايي، روي سرچشمه منحصر بـه فـرد آب فيجـي تكيـه     

بـارد و بـا    ي كه در جنگلهاي دست نخـورده مـي  شد؛ بارانهاي گرمسير
در ايـن  . شـود  چندين لايه سنگهاي آتـش فشـاني تصـفيه مـي    عبور از 

سال  450اطمينان داريم كه شما هم قبول داريد  ":شد آگهي گفته مي
هـاي   براي بالابردن جايگاه ايـن برنـد، نمونـه   ". انتظار ارزشش را داشت

هـاي تلويزيـوني و ديگــر    رنامـه هـاي ســينما، ب  رايگـاني را بـراي سـتاره   
شخصيتهاي مشهور فرستاند و آنهـا را ترغيـب كردنـد تـا در فيلمهـا و      

مثلاً در فيلم داج بـال، لـَنس   . هاي تلويزيوني از آن استفاده كنند برنامه
آرمسترانگ كه هفت بار برنده جايزه تـور د فـرانس شـده، در مشـروب     

قرار  50يمور هم در فيلم دريو بار. نوشد فروشي نشسته و آب فيجي مي
اين تلاشها باعث شده چنان  .كشد اول، يك بطري آب فيجي را سر مي

آب "جايگاه بالايي در اختيار فيجي قرار گيرد كه يكي از نـاظرين آنـرا   
  .ناميد "ها بطري شده ستاره

عطري جديدي با نام مايكل كورس فيجـي   استي لاودر هم اخيراً
وي مقـدار آب فيجـي   هـاي آن حـا   شيشـه توليد كرده كه هـر كـدام از   

  .باشد مي
اين شركت به طور همزمان هتلها و رستورانهاي لوكس را متقاعد 
كرد كه غذاها و جو با شكوه آنها بايد با آبـي بـا همـان كيفيـت همـراه      

پيشخدمتهاي رستورانها را هـم آمـوزش داد تـا در مـورد طعـم و      . شود
حتـي سرآشـپز   . دهنـد  گان توصـيح كنند خلوص اين برند براي مصرف

رستورانهاي مشهور را متقاعد كرد تا از آب فيجـي بـه عنـوان يكـي از     
ر عامـل فيجـي   مدي. هايشان استفاده كنند تركيبات غذايي در آشپزخانه

مهم تمام وقتشان را صرف انتخاب دقيق تركيبـات  سرآشپزان : گويد مي
پـس از  كننـد،   دستچين كردن فهرستي از شرابها ميكنند و  غذايي مي

مورد آخر هم . كند كنند كه طعم آنها را كامل مي آن از آبي استفاده مي
اي سفارش داد تا بطـري آب فيجـي    اينكه شركت مجموعه ظروف نقره
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دهـد همـه بداننـد او     در آن قرار بگيرد و وقتي مشتري آنرا سفارش مي
  .خواهان بهترين چيز است و استطاعت خريد آنرا هم دارد

ايد  ورزش كردهوقتي . شوند يك شكل توليد نمي پس همه آبها به
توانيد جرعه از آب شير بنوشيد و تشـنگي خـود را رفـع     ايد، مي و تشنه
در موقعيتهاي ويژه، ممكن اسـت چيـزي وراي آن بخواهيـد؛    اما . كنيد

چيزي كه واقعاً طعم گوارايي دارد، يا احسـاس خـاص بـودن بـه شـما      
در چنـين  . شما چـه كسـي هسـتيد   گويد كه  دهد، يا به ديگران مي مي

اي خـاطره انگيـز برايتـان رقـم      موقعيتهايي برند فيجي است كه تجربه
فيجـي آب  وقتـي  . ماند زند؛بيشتر به شرابي خاص با طعمي ويژه مي مي
خلوص . رساند فروشد، چيزي بيش از كالاي فيزيكي را به فروش مي مي

ن را بـه  و طعمي دلچسب، سلامتي، پـالودگي، موقعيـت و خـاص بـود    
  .رساند فروش مي

دلار يـا حتـي    10خوب آيا هنوز هيچ آبي وجود دارد كه بطـري  
عليرغم بازار اشباع شده، فيجي تمـام  ! دلار بيارزد؟ قطعاً مي ارزد 75/2

. تلاش خود را بايد بكند تا بتواند به تقاضاي در حال افزايش پاسخ دهد
درصـد   23يـان،  سال گذشته با اينكه فروش رقيـب اصـلي او يعنـي او   

شركت به تـازگي  . درصد رشد كرد 61كاهش داشت، اما فروش فيجي 
. خط جديدي اضافه كرده كه ظرفيت توليـد را سـه برابـر كـرده اسـت     

نوشـند، روز بـه روز در حـال     بنابراين تعداد افرادي كه آب فيجـي مـي  
بـه آن  ) شايد به دليل قيمـت بـالا  (افزايش است و علي رغم قيمت بالا 

  1.آورند روي مي
 

  
محصـول  : اي شـروع شـد   ال ظـاهراً سـاده  ؤاين فصل با س ـ. نيست آبفروشد فقط  كرمِه مي فيجيكه  آبيكاملاً واضح است كه 

در . مصرفي و تجـاري را شـرح خـواهيم داد    در بازاري محصولات بند تقسيمچيست؟ پس از پاسخگويي به اين سوال، چگونگي 
هـاي مختلـف محصـول اتخـاذ      ادامه، در مورد اهميت تصميماتي كه بازاريابان بايد در مورد محصولات، خطوط توليد، و آميخته

 .خـواهيم پرداخـت  توسط بازاريابانـان  بررسي موضوع بسيار مهم ايجاد و مديريت برندها پس از آن به . كنند، بحث خواهيم كرد
  .در نهايت به بررسي خصوصيات و بازاريابي مورد نياز نوع خاصي از محصول، يعني خدمات، خواهيم پرداخت

  محصول چيست؟
توجه، اكتساب، استفاده، يا مصرف به بازار عرضه شـود و بتوانـد نيـاز يـا     جلب هر چيزي است كه با هدف  محصولتعريف ما از 

در تعريف كلي، محصول شامل اشياء فيزيكـي، خـدمات،   . نيست ملموس چيزهايمحصول فقط شامل . اي را ارضاء كند خواسته

  محصولمحصول
هر چيزي كه بتوان با هدف جلـب  
ــا   ــتفاده، يـ ــاب، اسـ ــه، اكتسـ توجـ
ــازار عرضــه كــرد و   ــه ب مصــرف ب

اي را ارضـاء   بتواند نياز يا خواسـته 
 .كند
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ــازمانها،   ــا، س ــراد، محله ــدادها، اف روي
مــه ايــن اي از ه هــا، يــا آميختــه ايــده

ما در اين كتـاب واژه   .باشد چيزها مي
را در مورد هر يـك يـا همـه     محصول

اينرو يك از . بريم اين موارد به كار مي
پاد اپل، يك تويوتـا كمـري و يـك     آي

فنجــان قهــوه در فروشــگاه اســتارباكز 
بـه  سـفري  . شـود  ناميده مـي محصول 

گـذاري بـرخط    اروپا، خدمات سـرمايه 
پزشــــك فيــــدليتي، و مشــــاوره از 

خــانوادگي هــم محصــول بــه حســاب 
  .آيد مي

ما به دليل اهميت زياد خـدمات  
اي بـه آنهـا    در اقتصاد امروز، نگاه ويژه

ــت  ــواهيم داش ــدمات .خ ــوعي از  خ ن
مـثلاً بانكـداري،   . دنشـو  ده و به مالكيت چيزي منجر نمـي باشند كه اساساً غير مشهود بو محصولات عرضه شده براي فروش مي

در اواخـر  . باشـند  ي، حسابداري مالياتي، و خدمات تعمير خانه همه جزو خدمات مـي فروش خردههتل داري، خطوط هواپيمايي، 
  .خدمات را با جزئيات بيشتري مورد بررسي قرار خواهيم داد  اين فصل،

  محصولات، خدمات، و تجربيات
آميخته بازاريابي با مـنظم كـردن پيشـنهادي كـه      ريزي برنامه. كنيد ارئه مي به بازاراست كه  يپيشنهادعنصر اساسي   محصول،

سـودمند بـا   اي  بـر اسـاس آن رابطـه   شـركت  اي اسـت كـه    پايهاين پيشنهاد . شود كند، شروع مي براي مشتري ارزش ايجاد مي
  .كند برقرار ميمشتري 

هر كدام از اين اجزاء . باشد و هم خدمات مي ملموسكند هم شامل كالاهاي  پيشنهادي كه شركت به بازار ارائه مي  معمولاً
محصولات كاملاً فيزيكي مثل صابون،  ،طرفدر يك . اي از پيشنهاد را به خود اختصاص دهند ممكن است بخش جزئي يا عمده

ديگر، خدمات محض قرار دارند كه در آنها پيشنهاد به طور  طرفدر . نيستند يمتخد شامل هيچمسواك يا نمك قرار دارند كه 
بـين ايـن دو كـران، تركيبـات     . باشند مثلاً معاينه دكتر يا خدمات مالي از اين نوع مي. عمده بر مبناي خدمات قرار گرفته است
  .مختلفي از محصول و خدمات وجود دارد

ي كنند با حركـت بـه سـطح    ، شركتها سعي ميخدمات توليدي شركتهاي رقيبامروزه به دليل مشابه شدن محصولات و 
خود پيشنهاد كنند با مديريت تجربه مشتري از محصول يا برند،  آنها سعي مي. ، ارزشهاي افزوني را به مشتريان ارائه كنندجديد

  .را از ديگر رقبا متمايز كنند
ديزني مدتهاست از طريق فيلمها و شهر بازيهـا، تجربيـات    -اند زيادي داشته در صنعت سرگرمي اهميت  تجربيات، هميشه
محصـولات و خـدمات    مجـدد تا با طرح ريـزي   ندنك مياما امروزه، همه شركتها تلاش . كند مشتريان ايجاد مي برايبيادماندني 

اي با كيفيـت و گـران قيمـت    شركت امَريكنَ گرلز فقط عروسكهمثلاً . بياورند بوجودمشتريان تجربيات بيادماندني  برايسنتي، 
دختران، تجربه خاصي از عروسكهايي كـه عاشقشـان هسـتند داشـته     دهد تا  كارهاي ديگري هم انجام مي كند، بلكه توليد نمي

  2:باشند

شركت امريكن گرلز براي جذب مشتريان بيشتر و لبخند نشاندن بر لبـان دختـران عاشـق عروسـكهاي       
هـا كـه   در ايـن پاتوق . شيكاگو، نيويورك و لوس آنجلس افتتاح كرده اسـت امريكن گرلز، پاتوقهايي را در 

مانند تا يك فروشگاه عادي، دختران، مادران و مادربزرگرها چيزهايي را تجربه  بيشتر به مقصد نهايي مي

 رلز فقط عروسكهاي با كيفيت و گـران قيمـت توليـد    :تجربيات بازاريابيريكَن گَشركت ام
دختران، تجربه خاصـي از عروسـكهايي كـه    دهد تا  كارهاي ديگري هم انجام مي كند، بلكه نمي

 عاشقشان هستند داشته باشند
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واقـع بـا دختـران دلبندشـان بـه اينجـا       البته مرداني كه بعضي م(كنند كه برايشان بسيار جالب است مي
شود؛  تأتري با تمركز بر مجموعه عروسكها به صورت زنده اجرا مي). ايم ا مورد بررسي قرار ندادهآيند ر مي

شود، هست؛ سالن آرايشي براي آرايش عروسكها وجـود دارد؛ بيمارسـتاني هـم     قهوه كه همه جا پيدا مي
رد و بـدين  علاوه بر همه ايـن چيزهـا، خريـد هـم وجـود دا     . هست تا عروسكها را مثل روز اولشان بكند

علاوه بر اين، بازديدكننـدگان ايـن پاتوقهـا    . كند ترتيب تجربه بياد ماندني براي بازديدكنندگان خلق مي
دهند، بيشتر با دوستانشان در مورد تجربه خاص خود در  بيشتر از ميانگين سفارش تلفني و اينترنتي مي

تصور جايي وراي فروشگاه معمولي؛  :گويد اين شركت مي. كنند كنند و بيشتر خريد مي ميپاتوق صحبت 
شود؛ از قهوه گرفته تا تأتر و فراتـر   به پرواز درآمده و از فروشگاهي معمولي به رويدادي خاص تبديل مي

  .از آن در دسترس است

 اند كه مشتريان واقعاً چيز خيلي بيشتري از محصـول را خريـداري   پردازند فهميده شركتهايي كه به بازاريابي تجربيات مي
  .خرند دهد را مي مي انجامكنند؛ آنها همه چيزي كه پيشنهاد شركت برايشان  مي

  سطوح محصولات و خدمات
ارزش هر سـطح بـر   ). كنيدنگاه  1-8به تصوير (محصولات و خدمات سه سطح در نظر بگيرندبراي محصولات، بايد  ريزان برنامه

پاسـخ   كننـد؟  خريداران واقعاً چـه چيـزي خريـداري مـي    ال ؤسه ب، مزاياي اصلي است كه ترين سطح اساسي. افزايد مي مشتري
گان بـراي حـل   كننـد  مصـرف بازاريابان در طراحي محصولات بايد اول هسته را تعريف كنند، يعني مزايا يا خدماتي كه . دهد مي

ن  . كنـد  خرد، چيزي بيش از رنگ براي لب خريداري مـي  خانمي كه رژ لب مي. مشكلاتشان به دنبال آن هستند از  چـارلز رِوسـ
مردمـي كـه   . فروشـيم  كنيم؛ در فروشگاه اميد مي ما در كارخانه لوازم آرايش توليد مي": ديدزودتر اين واقعيت را  شركت رِولون

خرند كـه امكـان ارسـال ايميـل، ارتبـاط بـا اينترنـت و         خرند هم چيزي بيش از يك گوشي تلفن همراه مي ميت مي آي گوشي
  .كنند را خريداري مي اطلاعاتي با مردم و منابعسيار آنها آزادي و امكان ارتباط . كند فراهم مي مديريت كارهاي شخصي را

در ايـن سـطح بايـد محصـول و     . تبديل كنند محصول واقعيدر سطح بعدي بايد مزاياي اصلي را به   محصول، ريزان برنامه
، يـك محصـول   ميـت  گوشي تلفن همـراه آي مثلاً . آورندي را بوجود بند بستهيفيت، برند، و ويژگيهاي خدمات، طراحي، سطح ك

انـد تـا مزايـاي اصـلي را بـه       بندي و ديگر مشخصاتش به دقت با هم تركيـب شـده   قابليتها، بسته واقعي است؛ نام، اجزاء، ظاهر،
  .مرتبط باقي ماندن -كنند عرضهمشتري 

محصـول تقويـت   بر محصول اصلي و مزيتهاي اساسـي،   بايد با ارائه خدمات و مزاياي اضافهدر نهايت محصول ريزان  برنامه
عرضه كند؛ در واقع بايد راه حل كـاملي بـراي    گوشي تلفن همراهاز  فراتربايد چيزي  ميت آي. كنند خلقرا ) Augmented(هشد

و نماينـده فـروش   شـركت  خـرد،   ميميت  گوشي آيه يك كنند مصرفوقتي  بنابراين. ارائه كندارتباط برقرار كردن حل مشكل 
، خـدمات  گوشـي ، چيزهايي مثل گارانتي قطعات و خدمات رايگان تعمير، آموزش نحوه اسـتفاده از  گوشي تلفن همراهعلاوه بر 

، و شماره تلفن رايگاني براي پرسيدن سؤالات و حل مشكلات مشتري نيز در اختيار او قـرار  )در صورت نياز(گوشيفوري تعمير 
  .دهد مي

وقتـي بازاريابـان بـه    . بينند كه قرار است مشكلشان را حـل كنـد   اي مركب از مزيتها مي ا بصورت مجموعهمشتريان كالا ر
پس . گان كه قرار است محصول مرتفع كند را شناسايي كنندكنند مصرفپردازند، اول بايد نيازهاي اساسي  طراحي محصولي مي

مجموعه مزايا، در كل بهترين تجربـه   تايت كردن محصول بيابند از آن بايد محصول واقعي را طراحي كرده و راههايي براي تقو
  .را براي مشتري ايجاد كند
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  دسته بندي كالا و خدمت
شـوند؛ محصـولات    تقسـيم مـي  اصـلي  كند به دو گروه  اي كه آنها را مصرف مي هكنند مصرفمحصولات و خدمات بر حسب نوع 

در تعريف كلي، محصول موجوديتهاي قابل بازاريـابي ديگـر همچـون تجربيـات، سـازمانها، افـراد،       . مصرفي و محصولات صنعتي
  .گيرد ها را هم در بر مي محلها، و ايده

  محصولات مصرفي
 بازاريابـان، . شوند ه خريداري ميكنند مصرفمحصولات و خدماتي هستند كه با هدف مصرف شخصي توسط  محصولات مصرفي

محصـولات  : كننـد  ي ميبند طبقهد نيز كن ه چطور براي خريدشان اقدام ميكنند مصرفمعمولاً اين محصولات را بر حسب اينكه 
، و محصـولات ويـژه  ، محصولات فروشـگاهي ، متداول

روش خريــد ايــن محصــولات . ناخواســتهمحصــولات 
بازاريابي و در نتيجه  دارد تفاوت توسط خريدار با هم

  ).كنيدنگاه  1-8به جدول .(آنها هم با هم تفاوت دارد
محصولات مصرفي هستند كه  محصولات متداول

مشتري معمولاً مكرراً، فوراً، و بـا كمتـرين مقايسـه و    
شـكلات،   صـابون،  .كنـد  تلاش خريد، خريـداري مـي  
هايي از ايـن محصـولات    روزنامه، و غذاي فوري نمونه

و  بودهمحصولات متداول معمولاً كم قيمت . باشند مي
كننــد آنهــا را در فروشــگاههاي  بازاريابــان ســعي مــي

بسياري قرار دهند تا مشتري هر وقـت بـه آنهـا نيـاز     
  .، به سادگي در دسترسش باشندداشت

، محصــولات و خــدمات روشــگاهيمحصــولات ف
مصرفي هستند كه كمتر به صورت تكـراري خريـداري   

شوند و مشتريان با دقت بيشـتري مناسـب بـودن،     مي
كيفيــت، قيمــت و ظــاهر آنهــا را هنگــام خريــد مــورد 

مشـتريان، هنگـام خريـداري    . دهنـد  بررسي قـرار مـي  

  محصولات مصرفيمحصولات مصرفي
محصــولي كــه بــا هــدف مصــرف 
ــده    شخصــي توســط مصــرف كنن

 .شود خريداري مي

 1-8تصوير
 سه سطح محصول

The image part with relationship ID rId13 was not found in the file.

 خرند  ميت مي مردمي كه گوشي آي: محصول اصلي، واقعي، و تكميلي
خرند كه امكان ارسال ايميل،  هم چيزي بيش از يك گوشي تلفن همراه مي

آنها آزادي . كند فراهم ميارتباط با اينترنت و مديريت كارهاي شخصي را 
  .كنند با مردم و منابع را خريداري ميسيار و امكان ارتباط 

  محصولات متداولمحصولات متداول
كننـدگان   صـرف محصولاتي كه م

معمولاً مكرراً، و با كمترين مقايسه 
ــداري    ــد، خريــ ــلاش خريــ و تــ

 .كنندمي

  محصولات فروشگاهيمحصولات فروشگاهي
محصـولات مصــرفي كــه خريــدار  
نوعــاً در فراينــد انتخــاب و خريــد  
ــيات    ــاي خصوصـ ــر مبنـ ــا، بـ آنهـ
همچـــون شايســـتگي، كيفيـــت،   
قيمت، و ظـاهر بـه مقايسـه دسـت     

 .زندمي
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مبلمـان، پوشـاك،   . كننـد  محصولات با هـم صـرف مـي    اطلاعات و مقايسه آوري جمعمحصولات فروشگاهي وقت بيشتري براي 
بازاريابـان  . باشـند  هايي از محصـولات فروشـگاهي مـي    ، و خدمات هتل و هواپيما، نمونهاساسيماشين دست دوم، لوازم خانگي 

تري كنند براي ياري مش و تلاش مي كردهمحصولات فروشگاهي، معمولاً اين محصولات را از طريق فروشگاههاي كمتري توزيع 
  .در مقايسه محصولات، پشتيباني بيشتري از او به عمل آورند

گيهاي منحصر به فرد يا برنـدي متمـايز هسـتند كـه گـروه خاصـي از        محصولات و خدمات مصرفي با ويژه محصولات ويژه
ماشينهاي خاص با برنـدهاي خـاص، دسـتگاههاي گـران قيمـت      . خريداران تمايل دارند آنها را به صورت خاص خريداري كنند

مـثلاً، ماشـين لامبـورگيني    . ين محصولات هستندهايي از ا برداري، لباسهاي سفارشي، و خدمات حقوقي و پزشكي نمونه عكس
خريـداران، معمـولاً   . مثال خوبي از اين محصولات است، زيرا مشتريان حاضرند بخـاطر خريـد آن، مسـافت زيـادي طـي كننـد      

اي دسـت يابنـد كـه محصـول مـورد       كنند تا به فروشـنده  وقت زيادي صرف مي آنها. كنند محصولات ويژه را با هم مقايسه نمي
  .فروشد شان را مينظر

گان از آنها اطلاعي ندارند يا به طور معمـول  تصـميم بـه    كنند مصرفمحصولات مصرفي هستند كه يا  محصولات ناخواسته
انـد، جـزو محصـولات     گان شناسـانده نشـده  كننـد  مصـرف اختراعات جديد تا زماني كه به وسيله تبليغات بـه  . خريد آنها ندارند

امـا    هـايي از محصـولات مشـهور،    و اهـداء خـون، نمونـه     بيمه عمر، خدمات تدفين از پيش خريداري شده،. باشند ناخواسته مي
ذات محصولات ناخواسته طوري است كه به شدت نيازمند تبليغات، فروش شخصي و ديگر تلاشهاي بازاريابي . هستندناخواسته 

  .اشندب مي

  محصولات صنعتي
از اينرو، تمايز بـين  . شوند در تجارت خريداري مي، محصولاتي هستند كه با هدف پردازش بيشتر يا استفاده محصولات صنعتي

اي يك دستگاه چمن زني را براي اسـتفاده در   هكنند مصرفاگر  .شود محصولات مصرفي و صنعتي، از هدف خريد آنها نتيجه مي
مشـتري بـه عنـوان وسـيله باغـداري بـراي كـار        همـين  اما اگر همين محصـول را  . منزل خريداري كند، محصول مصرفي است

  .آيد محصول صنعتي به حساب مي  ريداري كند،خ
بنـدي   يماي، و تـداركات و خـدمات تقس ـ   سـرمايه محصولات و خدمات صنعتي به سه گروه مواد و قطعـات يـدكي، اقـلام    

  محصولات صنعتيمحصولات صنعتي
ــراد و    ــط اف ــه توس ــولاتي ك محص
ســازمانها بــراي پــردازش بيشــتر يــا 
بكارگيري در انجام كسب و كار، 

 .شوند خريداري مي

  
  نوع محصول مصرفي

  ناخواسته  ويژه  فروشگاهي  متداول  ملاحظات بازاريابي
ريزي كم،  خريد مكرر، برنامه  رفتار خريد مشتري

مقايسه و تلاش كم در 
  خريد، درگيري كم مشتري

خريد كمتر تكراري، 
ريزي و تلاش زياد در  برنامه

برندها بر خريد، مقايسه 
  اساس قيمت، كيفيت، ظاهر

رجحان و برتري شديد برند، 
تلاش ويژه در خريد، مقايسه 

كم بين برندها، حساسيت 
  كم به قيمت

آگاهي و دانش كم در مورد 
اگر هم اطلاعي (محصول، 

  )باشد، منفي است

  متغير  قيمت بالا  قيمت بالا  قيمت پايين  قيمت
توزيع گسترده، مكانهاي   توزيع

  مناسب
توزيع گزينشي در 
  فروشگاههاي كمتر

توزيع انحصاري در يك يا 
چند فروشگاه محدود در هر 

  اي بازار منطقه

  متغير

ترويج عمده توسط توليد   ترويج
  كننده

تبليغات و فروش شخصي 
توسط توليد كننده و 

  فروشنده

تبليغات هدف گيري شده 
تر توسط توليد كننده  دقيق

  و فروشنده

شخصي تبليغات و فروش 
مهاجمانه توسط توليد 

  كننده و فروشنده
مسواك، مجلات، پودر   مثال

  لباسشويي
لوازم خانگي اساسي، 

  تلويزيون، مبلمان، پوشاك
كالاهاي لوكس مثل ساعت 

مچي رولكس يا كريستالهاي 
  گران قيمت

  بيمه عمر، اهداء خون

 

 1-8جدول
 ملاحظات بازاريابي در مورد محصولات مصرفي

  محصولات ناخواستهمحصولات ناخواسته
ــه    ــرفي كـــ ــولات مصـــ محصـــ

كنندگان يا از آنها اطلاعي  مصرف
ندارند يا به طور معمول تصميم بـه  

 .خريد آنها ندارند

  محصولات ويژهمحصولات ويژه
گيهـاي   محصولات مصرفي با ويژه

منحصر به فرد يا برندي متمايز كـه  
ه قابـل تـوجهي از خريـداران    گرو

ــژه    ــه صــورت وي ــرا ب حاضــرند آن
 .خريداري كنند
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مـواد اوليـه شـامل محصـولات     . باشـد  و لـوازم يـدكي مـي     شـده   شامل مواد اوليه و مواد ساخته مواد و قطعات يدكي. شوند مي
مواد ساخته شده . باشد مي) ماهي، الوار، نفت خام، سنگ آهن(طبيعي منابعو ) تگندم، پنبه، احشام، ميوه، و سبزيجا(كشاورزي

. باشد مي) گري موتورهاي كوچك، تاير، ريخته( ندهو اجزاء ساز) آهن، الياف، سيمان، سيم( و لوازم يدكي هم شامل مواد سازنده
قيمـت و خـدمات دو عامـل اساسـي در     . شوند كنندگان صنعتي فروخته مي ساخته شده، مستقيماً به استفاده اكثر مواد و اجزاء

  .اندو برند و تبليغات از اهميت كمتري برخوردار بودهبازاريابي اين محصولات 
را هـم  نصب و لـوازم اضـافي   كنند و  توليد يا عمليات ياري مي اي محصولات صنعتي هستند كه خريدار را در اقلام سرمايه

ژنراتـور، متـه فشـاري،    (و تجهيـزات ثابـت  ) دفتـر   كارخانـه، (اختماننصب مربوط به خريدهاي عمـده مثـل س ـ  . گيرند در بر مي
ابزار دسـتي،  (لوازم اضافي شامل تجهيزات قابل حمل و نقل كارخانه و ابزارها. باشد مي) سيستمهاي بزرگ كامپيوتري، آسانسور

عمـر   ،نصـب محصـولات گـروه    اينهـا نسـبت بـه   . باشد مي) كامپيوترها، دستگاه فكس، ميز تحرير( و تجهيزات اداري) ليفتراكها
  .و فقط در فرايند توليد نقش دارند داشتهكمتري 

و ) روغن، زغال، كاغـذ، مـداد  (تداركات شامل تداركات عملياتي. است خدماتو  تداركاتآخرين گروه از محصولات اداري، 
معمولاً با حـداقل   چون ،باشند ميگروه صنعتي  متداولمحصولات   تداركات،. باشد مي) رنگ، ميخ، جارو(اقلام تعمير و نگهداري

و ) ها، تعميـر كـامپيوتر   نظافت پنجره(دربرگيرنده خدمات تعمير و نگهداري  خدمات اداري،. شوند تلاش و مقايسه خريداري مي
  .شوند عرضه مي معمولاً اين خدمات طي قرارداد. دباش مي) حقوقي، مشاوره مديريت، تبليغات(خدمات مشاوره اداري

  ها فراد، محلها، و ايدهسازمانها، ا
سـازمانها، افـراد،    -ديگر پيشـنهادهاي بازاريـابي  تر كرده و  مفهوم محصول را گسترده  اند تا بازاريابان در سالهاي اخيرتلاش كرده

  .را هم در آن بگنجانند -ها محلها، و ايده
شامل فعاليتهايي است كه بـراي   سازمانبازاريابي . دهند خود سازمان نيز كارهايي انجام مي "فروش"سازمانها اغلب براي 

هم سازمانهاي انتفـاعي و هـم غيـر    . شود گان هدف نسبت به سازمان انجام ميكنند مصرفايجاد، حفظ، يا تغيير نگرش و رفتار 
تي هـاي تبليغـا   شركتهاي اقتصادي، با حمايت از بخش روابط عمـومي يـا برنامـه   . كنند انتفاعي، از بازاريابي سازمان استفاده مي

چيزهـايي كـه   بسياري از ما  ":شود گفته ميآگهي باسف در مثلاً . بخشند را بهبود مي نزد عامه مردم شركتي، تصوير شركتشان
جنرال الكتريك هـم خواهـان ابتكـار در     ".كنيم را توليد مي خريد چيزهايي كه بهتر ميبسياري از كنيم،  خريد را توليد نمي مي

هـا، و گروههـاي هنـري  هـم بـراي افـزايش        عي مثل كليساها، دانشگاهها، مؤسسات خيريه، موزهسازمانهاي غير انتفا. كار است
  .كنند كمكهاي دريافتي و جلب اعضاء و مشتريان بيشتر، براي سازمانشان بازاريابي مي

شـامل فعاليتهـايي بـا هـدف      )Person Marketing(دفربازاريابي . توان به عنوان محصول در نظر گرفت اشخاص را هم مي
هـا، و دارنـدگان    بسـياري از مـردم از رئيسـان، هنرپيشـه    . باشـد  مي فردي خاصايجاد، حفظ، يا تغيير نگرش يا رفتار نسبت به 

همگي از بازاريابي فـردي بـراي ايجـاد شـهرت و       مقامهاي ورزشي گرفته تا متخصصيني مثل دكترها، حقوق دانان، و معماران،
هـاي معـروف را بـه كـار      چهرهشركتها، انجمنهاي خيره، تيمهاي ورزشي و ديگر سازمانها نيز . كنند استفاده ميافزايش تجارت 

در  سنچِركاَ ، ويتيز وامَريكنَ اكسپرِسلپَِل، مثل نايكي، مثلاً چند ده شركت معروف  .گيرند تا محصولاتشان را بهتر بفروشند مي
  3.حفظ كنندن معروف تيم گلف تايگر وودز با بازيكناشان را ارتباطكنند تا  خرج مي ميليون دلار 80مجموع سالانه بيش از 

قدرت برند نام اپُِرا وينفرِيـز او را بـه يـك    . تبديل كند ي نيرومندرا به برند فردتواند  استفاده ماهرانه از بازاريابي فردي مي
و فيلمهـاي ويـژه   ، فيلمهاي ويديويي، مجله اپُرا، او تلويزيوني برنامهشامل اپُرا محصولات تحت برند  :ميلياردر تبديل كرده است

خودش را روي هر چيزي از آسمان خراش و كازينو گرفته تا آب معدني،  نام معروفدونالد ترامپ هم . باشد ميكلوپ كتاب اپُرا 
  :هاي مستند چسبانده است مجله، و برنامه

ترامـپ در   امـا نبـوغ  . و ثروتش را از دسـت داد ند شد دونالد ترامپ، مثل يك مشاور ملكي واقعي ثروتم  
ترامـپ در نتيجـه تـلاش خسـتگي ناپـذير در تبليـغ خـودش        . ساختن برند بود و اين برند، خودش بود

اما ارزش برنـد ترامـپ در   . توانست برند ترامپ را به عنوان سمبل كيفيت، تجمل، و موفقيت معرفي كند
مجموعه امضا (گرفته تا مد) ترامپ آيس(چيزي از مجله و آب معدنيترامپ نام خود را روي هر چيست؟ 

ترامـپ بـراي وريـزون    . گذاشته است )اپَرِنتيس(هاي مستند تلويزيوني و برنامه) شده توسط دونالد ترامپ
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هاي شـنبه بـوده و   برنامه زنـده شـب   مجريباشد كارهاي تبليغاتي انجام داده است،  كه اپراتور موبايل مي
كارت اعتباري ويزا صادر كرده كه براي استفاده كنندگان از كـازينو تخفيـف خـاص قائـل     يك نوع  حتي
اش  بزرگتـرين دارايـي  . بـارنوم در اسـتيروئيد اسـت   . تـي . او مثل پـي " :گويد يكي از دوستان مي.شود مي

  ٤".نامش است  كند، مي اي است و چيزي كه بازارياب زبده او بازاريابي. چيست؟ نامش

 ي خـاص ، شامل فعاليتهايي براي ايجاد، حفظ، و تغيير نگرش و رفتار نسـبت بـه مكـان   )Place Marketing(نمكا بازاريابي
تـا توريسـتها، سـاكنين، مجـامع، دفـاتر شـركتها، و       پردازنـد   به رقابت مـي شهرها، ايالتها، مناطق، و حتي ملتها با هم . باشد مي

، نيويورك هم فرياد "اينجا شبيه كشور كامل ديگري است ": گويد هي ميتگزاس در آگ. ها را به سمت خود جذب كنند كارخانه
: براي جذب توريستها آگهي با اين مزمون منتشـر كـرده اسـت    سلندآيهيأت توريست  "!يورك هستممن عاشق نيو"زند كه  مي

بـه همكـاري بـا هيـأت     باشد،  خطوط هوايي آيسلند كه تنها شركت خدمات دهنده در اين جزيره مي ".اكتشاف در تمام سال"
تورهـاي گلـف را بـه    هـاي يـخ گرفتـه تـا      كـوه هاي آب معدني و  چشمههاي توريستي اين جزيره از  ا جاذبهتوريست پرداخته ت

  5.ها معرفي كنند توريست
چه ايده عام باشد، مثـل ايـده     ؛شود ها انجام مي براي ايدهاز يك منظر بازاريابي كلاً . توان بازاريابي كرد هم مي ها ايدهبراي 

بـر بازاريـابي   اما ما در اينجا بحـث را  . لبخندي بر لبها نشاندن  هر روز، ؛مسواك زدن دندانها؛ و چه مثل ايده كرسِت خاص باشد
نام گرفتـه، توسـط انجمـن بازاريـابي     ) Social Marketing(يبازاريابي اجتماعاين عرصه كه . كنيم هاي اجتماعي متمركز مي ايده

هدف تأثير گـذاري بـر    باهايي  در برنامهتجاري و ابزارهاي بازاريابي مفاهيم استفاده از : اجتماعي بدين صورت تعريف شده است
  6.شان بهبود رفاه جامعه جهترفتار افراد 

مبارزات تبليغاتي مربوط به بهداشت عمـومي بـا هـدف جلـوگيري از اسـتعمال      هايي مثل  بازاريابي اجتماعي شامل برنامه
در   ديگر تلاشهاي بازاريابي اجتماعي شامل مبارزات تبليغاتي مـثلاً . باشد ، و پرخوري ميمواد مخدردخانيات و مشروبات الكلي، 

بـراي   ريـزي  برنامـه البته بعضي هم هنوز مسائلي همچون . باشد ت از طبيعت بكر، هواي پاك، و منابع طبيعي ميراستاي حفاظ
هاي تبليغاتي با اهدافي  شوراي تبليغات آمريكا، انواع و اقسام برنامه. خانواده، حقوق بشر، و تساوي نژادي را در دستور كار دارند

  .استدرآورده اجرا  به ت فردي و محافظت از محيط زيست راهمچون سلامت پيشگيرانه، تحصيلات، امني
انجمن بازاريابي اجتماعي، بكارگيري ابزارهاي متنوع بازاريـابي   -اما بازاريابي اجتماعي، فقط از تبليغات تشكيل نشده است

كـه در آميختـه بازاريـابي     تـرويج بازاريابي اجتماعي، علاوه بـر  ": گويد مدير انجمن بازاريابي اجتماعي مي. را توصيه كرده است
  ٧".گيرد تا به اهدافش نايل گردد يز به خوبي با هم بكار ميشود، ديگر عوامل را ن مطرح مي

  تصميمات محصول و خدمت
تصميمات مربوط به يك محصول، تصـميمات مربـوط   : كنند ي ميگير تصميمبازاريابان در سه سطح در مورد محصول و خدمت 

  .كنيم ميرا بررسي در اينجا هر كدام از اين موارد . به خط محصول، و تصميمات آميخته محصول

  تصميمات مربوط به يك محصول يا خدمت
  ،برنـد ، خصوصياتما بحث را بر . دهد تصميمات مهم مربوط به ايجاد و بازاريابي يك محصول يا خدمت را نشان مي 2-8تصوير 
  .كنيم متمركز مي ي، برچسب زني، و خدمات پشتيباني محصولبند بسته

  خصوصيات محصول و خدمت

  بازاريابي اجتماعيبازاريابي اجتماعي
ــرل   ــازي، و كنت ــاده س طراحــي، پي

هـايي كـه بـه دنبـال افـزايش       برنامه
ــده اجتمــاعي،     ــت يــك اي مقبولي

اي در گـروه هـدف    يا رويهعلت، 
 .باشد مي

 3-8تصوير
تصميمات مجزاي محصولات 

 و خدمات 
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از طريـق خصوصـياتي همچـون      هـا،  اين فايده. مشخص شود كند ي كه ارائه ميهاي فايده بايدايجاد يك محصول يا خدمت براي 
  .شوند ميبيان شده و ارائه ها، و طراحي و سبك كيفيت، ويژگي

كيفيت بر كـارايي محصـول   . باشد ، يكي از ابزارهاي اساسي بازاريابان در تثبيت موقعيت ميكيفيت محصولكيفيت محصول 
تـوان   كيفيت را بـه طـور محـدود مـي    . يا خدمت، تأثير مستقيم دارد؛ از اينرو با ارزش و رضايت مشتري ارتباطي تنگاتنگ دارد

امـا   ".آزادي از عيـب  ":اينطور تعريـف كـرد  
مــدار بــه ايــن تعريــف -شــركتهاي مشــتري

كنند و در عـوض كيفيـت را بـر     بسنده نمي
ــف    ــتري تعري ــايت مش ــاس ارزش و رض اس

انجمن كيفيت آمريكـا، كيفيـت را   . كنند مي
به عنوان خصوصيتي از محصول يـا خـدمت   

كند كه مربوط به توانايي ارضـاي   تعريف مي
زهــاي اظهــار شــده يــا ضــمني مشــتري نيا
زيمنس هم كيفيـت را بـه شـكلي    . باشد مي

كيفيت وقتي وجـود  ": كند مشابه تعريف مي
گردنــد، امــا  دارد كــه مشــتريانمان بــاز مــي

  ٨".محصولمان نه
ــر ــديريت كيفيـــت فراگيـ ) TQM( مـ

اسـت كـه در آن همـه كارمنـدان      رويكردي
ته در بهبـود كيفيـت   شركت به طـور پيوس ـ 

خـدمات، و فراينـدهاي تجـاري      محصولات،
كيفيـت مبتنـي بـر    . شوند شركت درگير مي

يكــي از اصــول كســب و كــار  ، بــهمشــتري
امـروزه،  . تبديل شده اسـت شركتهاي بزرگ 

شركتها ديدگاه بازگشت سرمايه در كيفيـت  
به كيفيت بـا  ، را سرلوحه كار خود قرار داده

كنند و كيفيت را  ميي نگاه گذار سرمايهديد 
  9.دانند نهايي مي مسئول نتايج

ــد دارد  ــت محصــول دو بع  -كيفي
بازاريابان براي ايجاد يك . سطح و ثبات

ــد   ــول، اول باي ــي محص ــطح كيفيت  س
انتخاب كنند كه با موقعيت محصول در 

 ، يعنـي اسـت ) Performance Quality(يكيفيـت كـاراي  كيفيت محصول بـه معنـي     در اينجا،. داشته باشدبازار هدف همخواني 
تـري دارد،   سواري نـرم : رويس كيفيت كارايي بيشتري نسبت به شورلت دارد-مثلاً رولز. توانايي محصول در انجام كاركردهايش

شركتها به ندرت محصولاتي با بالاترين سطح ممكن كيفيت كارايي را عرضه . تر است، و عمر بيشتري دارد رانندگي با آن راحت
خواهند يا استطاعت آنرا دارند كه محصولاتي با كيفيت بالا مثل اتومبيل رويـز رويـس،    را تعداد كمي از مشتريان ميكنند زي مي

كنند كـه بـا نيازهـاي بـازار      در عوض، شركتها سطح كيفيتي را انتخاب مي. جي، يا ساعت رولكس خريداري كنند-يخچال زيرو
  .هدف و كيفيت محصولات رقيب هماهنگي داشته باشد

ت محصـول،  كيفيمنظور ما از در اينجا . باشد كيفيت بالا، علاوه بر سطح كيفيت به معني سطح بالا از ثبات كيفيت نيز مي
سـعي  همـه شـركتها بايـد    . مورد نظـر  كارايياز  مشخصيسطح  ارائهمعايب و ثبات در  ثبات كيفيت است؛ يعني عاري بودن از

  كيفيت محصولكيفيت محصول
توانـــــايي محصـــــول درانجـــــام 
وظــايفش؛ دوام كلــي محصــول،   
قابليت اطمينان، ظرافـت، سـادگي   
ــر   ــر، و ديگـــ ــاربرد و تعميـــ كـــ
خصوصيات ارزشمند را نيز در بـر  

 .گيرد مي

     انجمن تبليغات، هزاران آگهي براي خدمات عمومي خلق كرده كـه منجـر بـه تغييـرات
مثلاً به برنامه بخش آموزش شهر نيويورك و  .اند بسياري شدهاجتماعي مثبت و دراز مدت 

هايي بدين شكل خلق كرده و به معلمـان جـوان مـدارس     انجمن دانه سيب پيوسته تا آگهي
 .دهد كه مشكل شغلي نخواهند داشتدولتي اطمينان مي
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كنند سطح ثبات كيفيت در حـد بـالايي قـرار    
توانـد   ، شـورلت مـي  منظـر از ايـن  . اشته باشدد

بـا  . رويـس داشـته باشـد   -كيفيتي در حد رولز
رويــس -اينكـه كــارايي چِــري بـه خــوبي رولــز  

توانـد كيفيتـي كـه مشـتريان      نيست، امـا مـي  
دهنـد و انتظـارش را دارنـد را     برايش پول مـي 

  .پيوسته حفظ كند

تـوان بـا    محصول را مـي  ويژگيهاي محصـول 
اي  مـدل سـاده  . عرضه كـرد  يويژگيهاي مختلف

تـوان بـه    اي نـدارد را مـي   كه هيچ امكان اضافه
 تـوان  بعد مي. عنوان نقطه شروع در نظر گرفت

، مـدلهاي  تكميلـي  ويژگيهـاي با اضافه كـردن  
ابزار رقابتي  ،ويژگيها. آورد بوجودسطح بالاتري 

ــركت از    ــولات ش ــردن محص ــايز ك ــراي متم ب
پيشگام بودن در ارائه . محصولات رقيب هستند

روشـي كارآمـد در رقابـت    ارزشمند، ويژگيهاي 
  .باشد مي

تواند ويژگيهاي جديد را  شركت چطور مي
را بـه  سايي كرده و تصميم بگيرد كداميك شنا

گان كننـد  مصـرف الات را از ؤاي، ايـن س ـ  ش اضافه كند؟ پاسخ اين سوال اين است كـه شـركت بايـد بـه صـورت دوره     ا محصول
محصول را چقدر دوست داريد؟ كدام ويژگيهاي خاص محصول را بيشتر دوست داريد؟ براي بهبود محصول : بپرسدمحصولاتش 

در هـاي خـوب بـه عنـوان ويژگيهـاي جديـد        فهرستي سرشار از ايدهالات ؤكنيم؟ پاسخ اين س هچه ويژگيهايي بايد به آن اضاف
اي كـه   و آنرا با هزينهارزيابي كرده نظر مشتري ماز را م از ويژگيها توان ارزش هر كدا پس از اين مي. دهد اختيار شركت قرار مي

تحميـل  ركت ش ـ هزينـه كمـي بـه   ارزش زيادي داشته و به نسبت اي مشتريان ويژگيهايي كه بر. براي شركت دارد مقايسه كرد
  .را بايد اضافه كردكنند  مي

طراحي مفهومي . باشد ميارزش مشتري، طراحي و سبك ممتاز  اضافه كردن بهديگري براي  يراه طراحي و سبك محصول
. شودت چشم را بفريبد يا باعث خميازه سبك ممكن اس. كند سبك فقط ظاهر محصول را توصيف مي. استتر از سبك  گسترده

امـا  . شـود  نمـي  كارايي بهتر محصـول توجه را به خود جلب كرده و حس خوبي ايجاد كند، اما الزاماً باعث  دتوان سبكي مهيج مي
بـه   نكرده وبر خلاف سبك به ظاهر بسنده   طراحي،

طراحـي خـوب   . شـود  مي مربوط اعماق هر محصولي
علاوه بر ظـاهر، بـر سـودمندي محصـول نيـز تـأثير       

  .گذارد مي
طراحـي خـوب، درك عميـق نيازهـاي     سرآغاز 

اين فرايند علاوه بر مشـخص كـردن   . استمشتريان 
 ـ  ه مشـتريان از  خصوصيات محصول يا خـدمت، تجرب

. دهـد  را نيز شكل مـي محصول يا خدمت بكارگيري 
به عنوان مثال فرايند طراحي كه پروكتـر انـد گمـل    
ك طـي كـرد را در     براي طراحي سوئيفر كارپتِف فلـ

  :نظر بگيريد
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مـا  ا. كنـد  پروكتر اند گمبل آنرا سوئيفر نام گذاري كرده، واقعاً تميز مي اي كه ابزار تميزي خانگي خلاقانه  
درصـد كفپوشـها در    75ولـي   كـرد؛  هاي آلومينيومي كـار مـي   فقط روي سطوح سخت، موزائيك، و كف

كرد تا موكت و فرش را هـم تميـز    اند گمبل بايد راحتي پيدا ميپروكتر . داد آمريكا را موكت تشكيل مي
ل پروكتـر انـد   از شركت طراحي محصول معروفي با نام ايدئو خواسته شد تا راه حلي براي مشك. كرد مي

در . اما ايدئو كار را مانند دانشمندان تحقيق و توسعه با تحقيقـات آزمايشـگاهي آغـاز نكـرد    . گمبل بيابد
عوض محققين ايدئو به منزل مردم رفته و عكس گرفتند و سؤال كردند تا متوجه شوند كه آنها موكت و 

ارو برقـي باعـث از خـواب پريـدن     جواني ناراحت بود كـه صـداي ج ـ  مادر . كنند فرش را چطور تميز مي
خانم مسن ديگري هـم  . شود، اما او فقط زماني كه فرزندش خواب است فرصت تميزي دارد فرزندش مي

يك جاروي بزرگ  .كرد وجود داشت كه به زانو درد مبتلا بود و براي تميزي از دو جارو برقي استفاده مي
يگـري بـه عنـوان جـاروي جلودسـتي اسـتفاده       براي تميزي هفتگي و زماني كه درد نداشـت بـود و از د  

بسياري از مصرف كنندگان از جارو برقي راضي نبودند چون صداي زيادي داشت، سنگين بود و . كرد مي
كردنـد كـه    بود؛ آنها براي تميز كردن فرش و موكت از جاروي دستي اسـتفاده مـي   دشواراستفاده از آن 

  .البته كارآيي مناسبي نداشت

ماهه براي توليد محصـولي   10ايدئو كه درك عميقي از نياز مشتريان پيدا كرده بود، تلاشي تيم طراحي   
نتيجه اين تـلاش،  . جديد را آغاز كرد و هر چيزي را بكار بردند تا فرشها و موكتهاي كثيف را تميز كنند

ر كارپتِف فلاين . ك گذاشتندمحصولي انقلابي در زمينه تميز كردن فرش و موكت بود كه نام آنرا سوئيف
. كـرد  هاي كوچك را در ظرف قابل شستن خـود جمـع مـي    وسيله گرد و خاك، خرده نان و ديگر كثيفي

اش از ظاهرش هـم بهتـر    اما باطن. طراحي كارپتِف فلك واقعاً عالي بود؛ صاف و براق، شيك و جذاب بود
ميز كردن فرش و موكت به آن نيـاز  صدا، راحت و كارآمد بود و دقيقاً همان چيزي بود كه براي ت بي. بود

  10.داشتيد

هاي محصول و مشخصات تكنيكي آن فكـر كننـد و بيشـتر بـه روش      بنابراين طراحان محصول بايد كمتر در مورد ويژگي
ايدئو، اين رويكـرد مبتنـي بـر تجربـه مشـتري را در طراحـي       . استفاده مشتري و قابليتهايي كه از محصول انتظار دارد بپردازند

ت مختلف از لوازم الكترونيكي پيشرفته و نـرم افزارهـاي كاربرپسـند گرفتـه تـا اتاقهـاي مناسـب هتـل، فروشـگاههاي          محصولا
  11.گيرد اي و بيمارستانها بكار مي زنجيره

كنـد،   ها را پايين آورده و مزيت رقابتي ايجاد مي همانطور كه طراحي خوب ارزش مورد نظر مشتري را افزايش داده، هزينه
  .خجالت زدگي منجر شودتواند به افت فروش و  د هم ميطراحي ب

است، به نظر جالب نيست » دنياي سخت، قفلهاي سخت«وقتي سازنده قفل دوچرخه هستيد و شعارتان   
ايد، به سادگي با يك خودكـار بيـك بـاز     سال گذشته ساخته 30مشخص شود كه بيشتر قفلهايي كه در 

هـاي كريپتونايـت افتـاد؛     رند از زير مجموعـه -ي شركت اينگرسولاين همان اتفاقي بود كه برا .شوند مي
متـداول ايـن   داد قفلهاي يو شكل  اي وبلاگ نويس فيلمهايي در اينترنت منتشر كردند كه نشان مي عده

زود عكس العمل نشان داد و قبول كرد قفلهاي قديمي را با  كريپتونايت. شوند شركت چقدر ساده باز مي
. پابرجاسـت اما اثر اين مشكل هنوز هـم  .  شدند تعويض كند با خودكار بيك باز نميقفلهاي جديدي كه 

شود و ظرف چند هفتـه از شـركت بـه دليـل      اخبار از طريق اتاقهاي چت و وبلاگها به سرعت پخش مي
شد و به اعتبـار آن هـم    كريپتونايتاين اشكال در طراحي باعث ضرر مالي . عيب ذكر شده، شكايت شد

تا به اين لحظـه بسـياري   . ميليون دلار گرديد 10هزينه تعويض قفلهاي قديمي بالغ بر . كرد خدشه وارد
 بـر فـروش  ميليـون دلار ديگـر زيـان     6اند كه ايـن مسـئله    از نمايندگان قفلهاي جديد را دريافت نكرده

  12.كردخواهد تحميل 
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  برند
، نام، اصطلاح، علامت، سـمبل،  برند. باشد مي هاتوانايي آنها در ايجاد و مديريت برند  اي، گويا متمايزترين مهارت بازاريابان حرفه

گان، برنـد  كننـد  مصرفاز نظر . كند مشخص مييا خدمات را كالاها توليد كننده يا فروشنده كه  ست، يا تركيبي از اينهايحاطر
گان، يـك شيشـه عطـر وايـت     كنند مصرفمثلاً اكثر . تواند بر ارزش محصول بيفزايد بخش مهمي از محصول است و از اينرو مي

كيفيت  را محصولي بياي بدون برند بريزند، آن اما اگر همان عطر را در شيشه. دانند لينن را محصولي با كيفيت و گران قيمت مي
  .گيرند در نظر مي

شـود؛ پـيچ و مهـره در     ي برند دار عرضه مـي بند بستهنمك در . امروزه برند آنقدر مهم شده كه تقريباً هر چيزي برند دارد
كـه بـا توليـد     دارندهم نامهاي تجاري  -شمع، تاير، فيلتر -شود؛ قطعات خودرو ي و با برچسب توزيع كننده، عرضه ميبند بسته

پرتقـال سانكيسـت، آنانـاس     -شـود  حتي ميوه، سبزيجات، و مرغ و خروس هم با برند عرضه مي. كنندگان خودرو متفاوت است
  .و مرغ پِردو  دل، موز چيكيتا، سالاد فصل فرِش اكسپرِس،
تواننـد بـا برنـد، محصـولي كـه برايشـان مفيـدتر اسـت را          گان ميكنند مصرف. كند برند به خريداران هم كمك زيادي مي

خريداراني كه هميشـه برنـد مشخصـي را خريـداري     . كند چيزهايي هم در مورد كيفيت محصول بيان مي  برند،. كنند شناسايي
. يـايي در بـر دارد  برند براي فروشندگان هم مزا. دانند كه خصوصيات، مزايا، و كيفيت هميشه برايشان يكسان است كنند مي مي

. توان در قالب برند بيان كـرد  همه مسائل مربوط به محصول را مي
نام و برند فروشنده، ويژگيهاي منحصر به فرد محصول را بـه طـور   

دهد كه در صورت عدم وجود برنـد،   قانوني مورد محافظت قرار مي
برنـد، فروشـندگان را   . به سادگي توسط رقبا قابل كپي برداري بود

غـذاي    مـثلاً جنـرال ميلـز،   . كند ي بازار نيز ياري ميبند يمتقسدر 
وس، ويتيـز، توتـال،         صبحانه را بـا برنـدهاي مختلفـي مثـل چيريـ

كنـد و مجبـور نيسـت     تريكس عرضه ميو كيكس، گلُدن گراهام، 
  .كند ارائهگان محصول يكساني كنند مصرفبراي همه 

در . اريابان اسـت مهمترين كار باز  اتفاقاً ايجاد و مديريت برند،
بخشهاي بعدي اين فصل، استراتژي برنـد را بـا جزئيـات بيشـتري     

  .مورد بررسي قرار خواهيم داد

  يبند بسته
شامل طراحي و توليد ظـرف يـا لفـاف بـراي محصـول       يبند بسته
ي، نگهـداري و  بنـد  بسـته ، عملكرد اصـلي  معمولبه طور  .باشد مي

اما در سالهاي اخيـر، عوامـل متعـددي    . محافظت از محصول است
مهم بازاريـابي تبـديل    هايبندي به يكي از ابزار اند بسته باعث شده

باعـث  هاي فروشگاهها  رقابت فزاينده و در هم ريختگي قفسه. شود
بنـدي   بر عهده بسـته  كه بسياري از عملكردهاي فروش شده است

از جلب توجه گرفته تا شرح محصول و متقاعد كـردن   يرد؛قرار بگ
  .به خريد

ــر  ــركتها ديگ ــياري از ش ــدرت بس ــد بســتهق ي خــوب در بن
، به عنـوان مثـال  . اند كردهفوري برند يا شركت را درك  شناساندن

قلـم جـنس بـه     17،000تا  15،000در سوپرماركتهايي كه 
، يك مشـتري نـوعي در هـر دقيقـه بـه طـور       رود ميفروش 

 60كنـد و بـيش از    محصول عبور مي 300متوسط از مقابل 

  برندبرند
ــمبل،   ــت، س ــام، اصــطلاح، علام ن

كالاها طرح، يا تركيبي از اينها كه 
ــا گروهــي از   ــا خــدمات يكــي ي ي
ــايز    ــا متمـ ــندگان را از رقبـ فروشـ

 .كند مي

  بسته بنديبسته بندي
ــا   عمــل طراحــي و توليــد ظــرف ي

 .لفاف براي يك محصول

   تواند براي شركت مزيت رقـابتي ايجـاد كـرده و     بندي خلاقانه مي بسته
بنـدي جديـد    هاينس سس كچاپ را در بسـته وقتي . فروش را بهبود بخشد

  .عرضه كرد، فروش سال بعد آن سه برابر متوسط صنعت رشد كرد
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اساس تصـميمات  درصد خريدها بر 
در چنـين  . گيرنـد  آني صـورت مـي  

ي آخـرين  بنـد  بستهمحيط رقابتي، 
شانس فروشنده در تـأثير گذاشـتن   

يكــي از . باشــد بــر خريــدار مــي  
: گويـد  ي مـي بنـد  بسـته متخصصين 

ي فقـط  بند بستهزياد از موقعي كه "
اي براي محصول بـود و برنـد    جعبه

در جــاي ديگــري، مثــل تلويزيــون  
ــا . گــذرد شــد، نمــي مطــرح مــي ام

تغيراتي كه در محيط بازار رخ داده، 
ي را بـه يكـي از ابزارهـاي    بند بسته

  ١٣".مهم فروش تبديل كرده است
ــته ــب   بس ــدي نامناس بن

براي مشتري دردسـر  تواند  مي
ايجاد كرده و فروش شركت را 

در مقابـل   .با مشكل روبرو كند
توانـد   ي خلاقانه، مـي بند بسته

بــراي شــركت مزيــت رقــابتي 
ساله چاشني غذا را با وارونه كردن ظرف سس كچاپ  170به عنوان مثال، هاينس صنعت . ايجاد كرده و فروش را بهبود بخشد

دي، فـروش  بن پس از معرفي اين بسته .كنندگان فراهم كرد ز آخرين قطه سس را هم براي مصرفمتحول كرد و امكان استفاده ا
روندي كه اين شركت پايـه گـذار آن بـود بـه سـرعت در بخشـهاي ديگـر هـم         . هاينس سه برابر نرخ متوسط صنعت رشد كرد

شـود   محكم آن كه از پـايين بـاز مـي    بندي چيپس آهوي از بسته كرافت هم متوجه شد كه بسياري از مشتريان. گسترش يافت
سـال  . شـد  تر باز مـي  در آنها از بالا و خيلي راحتكه عرضه كردند هايي  را در بستهها  به همين دليل اين كلوچه. ناراضي هستند

 شـركتها  ": گويـد  بندي مي يكي از متخصصين بسته .بندي قبلي شد دو برابر بستهبندي جديد  بعد، فروش اين محصول در بسته
  ١٤".كنندگان دارند، پول زيادي بدست آورند زاري كه محصولات براي مصرفتوانند با كم كردن آ مي

ايم كه  همه ما ياد گرفته. ي تبديل شده استبند بستهي اصلي در ها در سالهاي اخير، ايمني محصول هم به يكي از نگراني
بعـد از ناخنـك زدنهـاي گسـترده بـه      . ، اسـتفاده كنـيم  شـوند  يهاي محكم كودك ايمن، كه به سختي باز ميبند بستهچطور از 

. ي پلمپ شده عرضه كردندبند بستههم بيشتر توليد كنندگان دارو و مواد غذايي محصولاتشان را در  1980محصولات در دهه 
. را نيـز در نظـر بگيـرد    مرتبط بـا محـيط زيسـت    رو به افزايشبايد نگرانيهاي   ي،بند بستهيهاي مربوط به گير تصميمشركت در 

، بـه سـمت سـبز    يهابنـد  بستهي و استفاده از مواد سازگار با محيط زيست در بند بستهخوشبختانه بسياري از شركتها، با كاهش 
  .اند شدن حركت كرده

  برچسب زني
اي كـه   يـده شـود تـا گرافيكهـاي پيچ    ي چسبيده مـي بند بستهبرچسبها انواع مختلفي دارند كه از يك برچسب كوچك كه روي 

كننـد ايـن اسـت كـه      حداقل كاري كه مـي . برچسبها عملكردهاي مختلفي دارند. شود بندي هستند را شامل مي بخشي از بسته
توانـد   برچسـب مـي  . شـود  كنند، مثل نام سانكيست كه با برچسبي روي پرتقـال چسـبيده مـي    محصول و برند آنرا مشخص مي

  ساخته شده، محتوياتش چيسـت،  چه زمانيآنرا ساخته، كجا ساخته شده،  ه كسيچ؛ ل نيز ارائه كندتوضيحاتي در مورد محصو
تـرويج   بـه توانـد   برچسـب مـي  مورد آخر اينكـه  . توان آنرا به صورت ايمن مصرف كرد چطور بايد آنرا استفاده كرد، و چطور مي

  .محصول كمك كرده و از تثبيت موقعيتي خاص براي آن نيز پشتيباني كند

 آوريهاي تعـاملي را   اي پيچيده از فن ديگر شركتهاي بسياري آميخته: خدمات پشتيباني محصول
. . اند تا خدماتي كه پيش از اين ممكن نبود را در اختيار مصرف كنندگان قرار دهند بكار گرفته

بـا كسـي   و بـي درنـگ    كـرده توانيـد روي دكمـه گفتگـو كليـك      مثلاً در وب سايت سايِن مي
  .تواند به سؤالات شما در زمينه سفارشي كردن ساين پاسخ دهد كه ميصحبت كنيد 
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هاي محصـول را تـا حـدودي     ، صنعت پوشاك در تلاشي پايان ناپذير براي متمايز كردن، ارزش ترويجي برچسببه عنوان مثال
  :درك كرده است

برچسب يك شلوار ورزشي كـه از آن آويـزان   . كند منتقل مي نيرومنديهاي  برچسب برخي لباسها، پيام  
توضيح دهد كه اين البسـه چطـور   تواند به تثبيت موقعيت آن برند كمك كند، به تفصيل  شده است، مي

 .در توليد آن استفاده شده استچه مواد خاصي بيان كند كه  يا شود قهرمانان مشهور استفاده ميتوسط 
حالت اند كه  نيز اختراع شده Lenticular Tagsو  Pocket Flasherهاي تأثير گذار مثل  انواعي از برچسب

آوري  انـد كـه بـا فـن     اي ارئه شـده  بدون نوشتههاي  برچسباز طرف ديگر، . سه بعدي يا انيميشني دارند
. اند شدند را گرفته هايي كه با دستگاه گلدوزي توليد مي شود و جاي برچسب حرارتي روي آنها نوشته مي

هاي بديع به كـار گرفتـه شـده تـا بـه محصـول        ها و گرافيك ي ارزان قيمت نيز رنگها  در برچسب حتي
هاي جديد بر قدرت اجنـاس   برچسب. م برند را با قدرت بيشتري بيان كننداي خاص بخشيده و پيا جلوه

كنـد؛   هاي نوآورانه از مشخصـات فنـي و توليـد دسـت سـاز پشـتيباني مـي        است؛ برچسب  لوكس افزوده
شود، بيشتر حس شاد بودن را بـه   ر آنها از شخصيتهاي كارتوني استفاده ميهايي كه د همچنين برچسب

برچسـب محصـول، مهـره مهمـي در     ": گويـد  زني مي از متخصصين برچسبيكي . ندكن دكان القاء ميكو
به عنوان تواند  ظاهر، احساس و حتي بوي برچسب اگر خلاقانه انتخاب شود، مي. باشد استراتژي برند مي

  ١٥".مكمل برند ايفاي نقش بكند

، بندي و بسته اي قانوني در مورد برچسبنگرانيه. عليرغم تصورات مثبت، نگرانيهاي در مورد برچسب زني بروز كرده است
، گمـراه  متغلبانـه ي بنـد  بسـته تأكيد كرد كـه برچسـب يـا     1914قانون كميسيون تجارت فدرال در سال . دارددرازي تاريخچه 

برچسبها ممكن است باعث گمراه كردن مشتريان بشوند، تركيبات مهم را . كننده، يا فريبنده به منزله رقابت غير منصفانه است
ن برچسـب  در نتيجه قوانين متعدد فدرال و ايالتي براي تنظيم كرد. به درستي توضيح ندهند، يا شامل هشدارهاي لازم نباشند

بـراي برچسـب زنـي     ياست كه الزامـات  1966ي و برچسب زني منصفانه بند بستهترين قانون، قانون  برجسته. اند زني وضع شده
ي در صنايع پرداخته، و به آژانسهاي فدرال اختيار داده تا قـوانيني بـراي   بند بستهوضع كرده، به تقويت استانداردهاي اختياري 

  .ي در صنايع خاص وضع كنندبند بستهكنترل 
بيان كـردن تـاريخ   ( استفاده تاريخثبت ، )بيان كردن قيمت به ازاي اندازه استاندارد( قيمت گذاري واحددر سالهاي اخير، 

قـانون  . تأثير زيادي بر برچسب زنـي گذاشـته اسـت   ) بيان كردن ارزش غذايي محصول(برچسب زني غذايي، و )مصرف محصول
اي بر روي محصولات غـذايي نمـوده    يها ملزم به درج اطلاعات تفصيلي تغذفروشندگان ر 1990برچسب زني غذايي و آموزشي 

. اسـت  فيبر وضـع كـرده  -چربي، سبك، و پر-هايي چون كم م قوانين جامعي براي كنترل استفاده از واژهاداره غذا و دارو ه. است
  .درج شده استبرچسبشان همه اطلاعات مورد نياز روي فروشندگان بايد اطمينان حاصل كنند كه 

  خدمات پشتيباني محصول
بـه عنـوان    هم ركت، خدمات پشتيباني رامعمولاً پيشنهاد ش. باشد ميخدمات مشتريان، يكي ديگر از عناصر استراتژي محصول 

در بخشهاي بعدي اين فصل، خدمات را به عنوان محصولي كه در خـود دارنـد مـورد    . گيرد دربر ميبخشي فرعي يا اصلي از آن 
  .باشند ميتكميل كننده محصول كنيم كه  يي را بررسي مدر اينجا خدمات. بررسي قرار خواهيم داد

هاي جديدي هم در اين مورد بدست  اي مشتريان است تا علاوه بر ارزيابي ارزش فعلي خدمات، ايده بررسي دوره اولين گام
كه در يتهايي كند و به دقت شكا با دارندگان خودرو برگزار ميرا هاي گروه تمركزي  مثلاً كاديلاك به طور منظم مصاحبه. يمآور

كاديلاك از طريق اين برنامه نظارتي متوجه شد كه خريداران از تعميراتـي  . گيرد شود را زير نظر مي بيان مينمايندگانش مورد 
  .ندمند شوند، بسيار گله بار اول به درستي انجام نميكه 

مشتريان ارزيـابي كـرد، نوبـت بـه ارزيـابي هزينـه ارائـه ايـن         پشتيباني را از ديد خدمات انواع پس از اينكه شركت ارزش 
شود و هم بـراي شـركت سـودمند    ي كرد كه هم موجب خوشحالي مشتري اي طراح توان بسته مي پس از اين. رسد خدمات مي

مهندس  10ها، سيستمي ايجاد كرد كه هر نماينده را به طور مستقيم با  كاديلاك بر اساس نتايج بدست آمده از مصاحبه. باشد
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طـي يـك   و  باعث جهشي در وضعيت كاديلاك شداتي اقدام چنيد. كرد تا نماينده را در تعميرهاي دشوار ياري كنند مرتبط مي
سالهاي گذشته كاديلاك بالاترين يا نزديـك   در. سال از مقام چهاردهم در رتبه بندي مستقل خدمات به مقام هفتم صعود كرد

  16.را از آن خود كرده است به بالاترين مقدار در شاخص رضايت مشتريان صنعت مربوطه
آوريهـاي تعـاملي صـدا و داده را بكـار      اي از تلفن، ايميل، فكس، اينترنـت، و فـن   پيچيده  هامروزه شركتهاي بسياري، آميخت

  :به اين مثال توجه كنيد. ممكن نبود را ارائه كنندارئه آن اند تا خدمات پشتيباني كه قبلاً  گرفته
كننـد   تگويي باز ميرويد و بعد صفحه گف كنند كه شما به كدام بخشها مي برخط نگاه مي ههاي فروشگاهبعضي از 

مـثلاً در وب سـايت   . ايد داشتيد، پاسخ دهنـد  الي در مورد محصولي كه ديدهؤتا مثل فروشگاههاي واقعي، اگر س
توانـد سـؤالات شـما را در زمينـه      كـه مـي  صحبت كنيـد  با كسي  كردهتوانيد روي دكمه گفتگو كليك  ساينِ مي

بـه بخـش خريـد دوربينهـاي      اش كـه در وب سـايت   بـراي افـرادي  هم اچ پي  .سفارشي كردن ساين پاسخ دهد
، تصـوير  درنـگ كنـد   بخشي از سايتروي اگر خريدار، . دكن ي گفتگويي باز مي كرند، پنجره ديجيتال مراجعه مي

سـلام، آيـا دنبـال اطلاعـات هسـتيد؟ يـك مسـئول        ": ودش ـ اش نمايش داده مي با اين جمله روي صفحهخانمي 
كليك كنيـد و سـؤالتان را وارد    "رفتن"روي دكمه  " .تا شما را راهنمايي كندگفتگوي برخط اچ پي آماده است 

. درصد افزايش يافته است 65ميزان سؤالات برخط در سايت اچ پي . كنيد تا مسئول فروش فوراً جوابتان را بدهد
ن ويژگـي  اي ـ بـه طـور كلـي    .انـد  برداشـته بروزينگ يك گام بـه جلـو   -سان تراست هم با بكارگيري كوهاي  بانك

سازد تا كنترل صفحه كامپيوتر كاربر را در دسـت بگيرنـد و صـفحات وب را     مسئولان گفتگوي برخط را قادر مي
اي نزديـك   در آينـده  . اش است ياري كنند مستقيماً روي آن اجرا كرده و او را در پيدا كردن چيزي كه به دنبال

خواهد فراهم هم  "وب-بر روي-قابليت صدا"طريق و صحبت كردن با او از مربوطه حتي امكان مشاهده مسئول 
  17.شد

  تصميمات خط محصول
شـود، مسـتلزم ايجـاد خـط      استراتژي محصول، علاوه بر تصميماتي كه در مورد محصول و خدمت منحصر به فـرد گرفتـه مـي   

كه به دليل اينكه عملكـرد يكسـاني دارنـد، بـه گـروه      شود  گفته ميگروهي از محصولات به   خط محصول. باشد محصول نيز مي
بازه قيمتي يكساني  قيمتشان در يا گيرد شان از طريق كانالهاي يكساني صورت مي شوند، بازاريابي ميمشتريان يكساني فروخته 

مثلاً نايكي خطوط متعددي از كفشها و پوشـاك ورزشـي و چـارلز شـواب هـم خطـوط       . ، خيلي به هم وابسته هستندقرار دارد
  .كند متعددي از خدمات مالي را توليد مي

تعـداد اقلامـي كـه در خـط      ؛ يعنـي مورد خط محصول گرفته شود، طول خط محصـول اسـت   تصميم اساسي كه بايد در
اگر مديريت بتواند با اضافه كردن محصول، سود عايدي را افزايش دهد، خط محصول زيادي كوتاه است؛ اگر . محصول قرار دارد

اي،  مديران بايد به صـورت دوره . استهم مديريت بتواند با كاهش خط محصول، سود را افزايش دهد، خط محصول زيادي بلند 
تحليل خط محصول را انجام دهند تا فروش و سود آوري هر محصول مشخص شده و بدانند كه هـر محصـول چـه تـأثيري بـر      

  .كارآيي خط محصول دارد
 را مجـاز  1به عنوان مثلا ممكن است هـدفي بـالا فروشـي   . طول خط محصول تحت تأثير اهداف و منابع شركت قرار دارد

و  5به سري  3خواهد مشتريانش به بالا حركت كنند و خريدشان از مدلهاي سري  بِ ام وِ  مي به همين دليل است كه. بشمارد
اچ پي علاوه بر دسـتگاههاي چـاپگر، جـوهر    : را مجاز بداند 2هدف ديگري ممكن است فروش ضربدري. ارتقاء پيدا كند 7سري 

 ، گـپ : هدف ديگري ممكن است محافظت از شركت در مقابل نوسانات اقتصادي باشـد  همچنين .رساند آنها را هم به فروش مي
كه هر كـدام در بـازه   ) و فورت اَند تاون گپَ، الُد نيوي، بنِانا ريپابليك(راه اندازي كرده استاي متفاوتي  زنجيره يلباس فروشيها

  .كنند قيمتي متفاوتي فعاليت مي

                                                           
1 Up-Selling 
2 Cross-Selling 

  خط محصولخط محصول
گروهي از محصولات كه خيلي به 
هم وابسته هستند زيرا عملكردشان 
به هم شبيه است، به گروه مشتريان 

شوند، از طريق  يكساني فروخته مي
كانالهاي فروش يكسـاني فروختـه   

شوند، يا قيمتشان در بازه قيمتي  مي
فردا .دارديكساني قرار 
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كشيدن خـط توليـد وقتـي    . پر كردن خط، يا كشيدن خطبا : تواند خط توليدش را به دو شكل بلندتر كند هر شركتي مي
از پايين، يـا از هـر دو طـرف      توان از بالا، خط توليد را مي. دهد كه شركت خط توليدش را بلندتر از محدوده فعلي بكند رخ مي
  .كشيد

شركت ممكن است . توانند خط محطول را با كشيدن از پايين، بلندتر كنند ر دارند ميشركتهايي كه در حد بالايي بازار قرا
و يا در اثر رقابتي كه در حد بالاي   اي در بازار كه ممكن است باعث جذب رقبا شود، خط را از پايين بكشد؛ براي پر كردن حفره

اسـت نـرخ رشـد بيشـتر در بخـش پـاييني، باعـث ايـن          ممكن يا. بازار با رقيبش داشته، رقابت را به بخش پاييني منتقل كند
وقتـي ديـد كـه در بخـش     . مرسـدس بنـز را از پـايين كشـيد    دايملر كرايسلر به خاطر تمام اين دلايل خط . ي شودگير تصميم

ر ماشينهاي تجملاتي با رقابت ژاپنيها روبرو است و نرخ رشد اين بازار هم كم است، مرسدس كلاس سي را با موفقيـت بـه بـازا   
هـيچ مشـكلي بـراي مرسـدس بنزهـاي گـران       رفتند و  دلار به خوبي فروش مي 30،000اين مدلها در بازه قيمتي . معرفي كرد

  .نكردايجاد قيمت 
در بعضي مواقع، شركتها براي . توانند خط را با كشيدن از بالا بلندتر كنند شركتهايي كه در بخش پاييني بازار هستند، مي

همچنين ممكن است به خاطر نرخ رشـد سـريعتر يـا حاشـيه     . ندكش ولات فعليشان، خط را از بالا ميبهبود قدر و منزلت محص
خـودرويي بـراي     هر كدام از شـركتهاي معـروف خودروسـازي ژاپـن،     به عنوان نمونه. شوندد بالاتر، جذب اين بخش از بازار سو

همه آنها بجاي نامهاي قبلـي،  . اينفينيتي را، و هوندا آكورا را لكسوز را معرفي كرد، نيسان ،تويوتا: ندبخش بالاي بازار عرضه كرد
  .از نامهاي جديد استفاده كردند

مـاريوت چنـين   . شركتهايي كه در ميانه بازار قرار دارند، ممكن است تصميم بگيرند كه خط را از دو طرف گسترش دهند
جديد نيز راه اندازي كرده تـا هـم بـه حـد بـالايي بـازار        ، علاوه بر خدمات فعلي، هتلهايي با برندهاي اين هتل. تصميمي گرفت

؛ هدف رِنسانس، جذب و خشنود ساختن مديران ارشد است؛ ماريتوز، مديران مياني و بـالا را  پايينيخدمات بدهد، هم به بخش 
جاده است؛ و مهمانساراهاي فير فيلدز هم تـاجراني كـه بـا بودجـه      رانندگانهدف گرفته؛ كُرتي يارد مورد توجه فروشندگان و 

اگزِ كيو استي هم اقامتگاهي موقتي است، براي كساني كه در حال اسباب كشي هستند يا . كنند را هدف گرفته محدود سفر مي
كسـاني   ميده با جو مسـكوني را بـراي  آرمهمانسراي ماريتز رِزيدنس هم اقامتگاهي . روز احتياج دارند 30محلي را براي بيش از 

سوئيتهاي ماريوت تاون پلِيس هم فضـاي آرامـي را بـا    . كنند كند كه براي فرار از سر و صدا و ديگر مشكلات سفر مي فراهم مي
هاي اسپرينگ هيل ماريوت هـم نسـبت بـه     سوئيت .روند گذارد كه به سفرهاي طولاني مي قيمتي مناسب در اختيار افرادي مي

رونـد و   درصد فضاي بيشتري دارد كه مناسب بازرگاناني است كـه دائـم بـه سـفر مـي      25حت متوسط اتاق هتلهاي ديگر، مسا
ريسك اصلي اين استراتژي در اين است كـه بعضـي از    18.خواهند فضايي مستقل براي كار و استراحت در هتل داشته باشند مي

توانند خيلي كمتر پرداخـت كننـد ولـي تقريبـاً هـر چيـزي كـه         وت ميمسافران وقتي متوجه شوند كه در زنجيره هتلهاي ماري
امـا بـه هـر    . خواهد را در اختيار داشته باشند، ديگر حاضر نخواهند شد كه به هتلهاي گران قيمت اين زنجيره مراجعه كنند مي

  .ب نروندولي به شركت رقي ،كنندرا انتخاب دهد كه اين مشتريان خدمات ارزانتر  حال، ماريوت ترجيح مي
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اضافه كردن اقلام بيشتر به  ؛ يعنياست محصول پر كردن خطتر كردن خط محصول وجود دارد،  راه ديگري كه براي بلند
 شنود كردن نماينـدگان وتلاش براي سود اضافي، خ: دلايل متعددي براي پر كردن خط محصول وجود دارد. محدوده فعلي خط

بازار براي دور هاي  ، بكارگيري ظرفيت اضافي، تبديل شدن به شركت پيشرو كه تمام محصولات را دارد، و پر كردن حفرهفروش
شـركت  . ديگر و گيج كردن مشـتري شـود   منجر به كپي برداري از محصولاتنبايد پر كردن خط  ،هر حاله ب. انگه داشتن رقب

  . اند، تفاوت دارند كه اقلام جديد به ميزان قابل توجهي با چيزهايي كه وجود داشته اطمينان حاصل كندبايد 

  تصميمات آميخته محصول
 Product(محصـول  سـبد يـا   )Product Mix(آميخته محصول .سازماني با چند خط محصول، داراي يك آميخته محصول است

Portfolio( ن،   .شامل همه خطوط و اقلام محصولي است كه فروشنده خاصي براي فروش عرضه كرده استآميخته محصـول آو
محصولات آرايشي، محصولات خـوبي، جـواهر و زيـور آلات، كـادو، و محصـولات      : از پنج خط محصول اصلي تشكيل شده است

مـثلاً  . باشـد  هر خط محصول شامل زير خطهاي مختلفي مـي ). ها، و لوازم منزل الهام بخش كادوها، كتابها، موسيقي( بخش الهام
ي بنـد  تقسـيم ت آرايشي، محافظت پوسـت، حمـام و زيبـايي، عطـر، و محافظـت در فضـاي آزاد       محصولات آرايشي به محصولا

. محصـول اسـت   1300در مجموع، آميخته محصـول آون شـامل   . باشد هر خط و زير خط نيز شامل اقلام متعددي مي. شود مي
قلـم   250،000جنِـرال الكتريـك هـم     قلـم، و  60،000قلـم، تـري ام بـيش از     15،000براي مقايسه بايد بدانيد كه كي مارت 

  .كنند محصول توليد مي
آميخته به تعداد خطوط محصـول   عرض. عرض، طول، عمق، و سازگاري: آميخته محصول هر شركت، چهار بعد مهم دارد

مختلـف  برنـد   250پردازد كه شامل  پروكتر اند گمبل به بازاريابي آميخته محصول نسبتاً بزرگي مي. مختلف شركت اشاره دارد
محصولات شخصي و آرايشي، منزل و خانـه، بهداشـتي و خـوبي، بچـه و     : اند ي شدهبند طبقهدر پنج خط محصول اصلي و  بوده

  . خانواده، و تغذيه و مراقبت حيوانات خانگي
پي انـد جـي، نوعـاً در هـر     . كند آميخته محصول به تعداد كل اقلامي كه شركت در آن خط محصول دارد، اشاره مي طول

صـابون  و  ،پـودر رختشـويي شـش برنـد     ،مثلاً خط محصولات خانه و منزل شامل هفـت برنـد  . ط محصول، چندين برند داردخ
  .باشد مي برندپنج  شامل دستشويي

نـوع مختلـف    16خمير دندان كرِسـت،  . هاي مختلف از هر محصول در خط اشاره دارد عمق خط محصول به تعداد نسخه
دارد كه از كرسِت مالتي كير، كرسِت كوَيتي پروتكشن، و كرسِت تارتار پروتكشن گرفتـه تـا كرسِـت سنسـيتيويتي پروتكشـن،      

ن، و كرسِـت بيِكينـگ سـودا و پِراكُسـيد       كرسِت دوآل اكَشن وايتنينگ، كرسِت وايتنينگ پلاس اسكوپ، كيدز كوَيتي پروتكشـ

يا مجموعـه  يا مجموعـه  ((آميخته محصولآميخته محصول
  ))محصولمحصول

مجموعه همه خطـوط محصـول و   
كه فروشنده خاصـي بـراي    اقلامي

 .كند فروش عرضه مي

 ماريوت :كشيدن خط محصول
ــل را    ــدهاي هت ــاملي از برن ــط ك خ
عرضــه كــرده كــه هــر كــدام بــازار  

  .هدف متفاوتي دارد
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داشتيم را بيـاد   7بحثي كه در فصل ! در مورد نكته سنجي در بازاريابي صحبت كنيد(.شود را شامل مي 19وايتنينگ فارميولشنز
  .)آوريد

محصولات مختلـف در كـاربرد، نيازمنـديهاي     به اين مورد اشاره دارد كهاست آميخته محصول  سازگاري و آخرين بعد كه
خطوط محصول پي اند جي تا اين حد به هـم شـبيه   . چقدر به هم شبيه هستند  توليد، كانالهاي توزيع، و برخي چيزهاي ديگر،

خطوط از اين منظر كـه بـراي   . شوند هستند كه همه آنها محصولات مصرفي بوده و از طريق كانالهاي توزيع يكساني، پخش مي
  .ريداران عملكردهاي متفاوتي دارند، با هم سازگاري كمتري دارندخ

چهـار   بـه توانـد كسـب و كـارش را     شركت مي. دنباش ميبراي تعريف استراتژي محصول شركت  ابزارياين ابعاد آميخته، 
يـن روش،  در ا. تواند با اضافه كردن خطوط محصول جديد، آميخته محصولش را گسترش دهد مي. مختلف، گسترش دهد روش

تواند طول خطوط محصول فعلي را نيز افزايش  شركت مي. گيرند خطوط جديد بر پايه شهرت شركت در خطوط قبلي شكل مي
هاي جديدي از هر محصـول ايجـاد كـرده و     تواند نسخه همچنين مي. كند داده و به شركتي تبديل شود كه همه چيز عرضه مي

خواهـد شـهرت بهتـري در يـك زمينـه       تواند بر اساس اينكه آيا مي ايتاً شركت مينه. بدين ترتيب عمق آميخته را افزايش دهد
  .در خط محصولاتش باشد -يا كمتر -ا در چند زمينه كسب كند، به دنبال سازگاري بيشتريخاص 

  ايجاد برند مستحكم: استراتژي برند
جـان  . دن ـكن عـادي عمـر مـي    لـوازم محصـولات و   دانند كه بيشـتر از  ترين دارايي شركت مي بعضي تحليلگران، برندها را بادوام

دهـم   اگر اين كسب و كار از هم پاشيده شود، زمين، آجر و ملات را به شما مي":گفت يك بار مي  استوارت، بنيانگذار كوارك اُتز،
ك      ".خواهد بـود  ماش زامن خيلي بهتر وضع خواهيد ديد كه . دارم و فقط برند را براي خودم نگه مي يكـي از مـديران قبلـي مـ

هايمـان را هـم از    گر ما در يك حادثه ناگوار تمام ساختمانها، تجهيزات و كلاً همه دارايـي ا گويد دونالد در تأييد اين ديدگاه مي
هـا   ارزش برند از تمام دارايي. . . . توانيم پول كافي براي تهيه مجدد همه آنها قرض كنيم دست دهيم، بخاطر ارزش برندمان مي

  20.هم بيشتر است
در اين بخش اسـتراتژيهاي كليـدي   . بنابراين، برند دارايي قدرتمندي است كه بايد آنرا به دقت توسعه داده و مديريت كرد

  .را بررسي خواهيم كردو مديريت برندها  ايجاد

  سرمايه برند
برندها بيان كننده . باشند كنندگان مي مصرفآنها عنصر كليدي در ارتباط شركت با . برندها، چيزي بيش از نام و علامت هستند

هـر چيـزي كـه محصـول يـا خـدمت در ذهـن         ؛باشـند  گان نسبت به محصول و كـارايي آن مـي  كنند مصرفادراك و احساس 
  . گان قرار دارندكنند مصرفدر تحليل نهايي، برندها در ذهن . كند ه تداعي ميكنند مصرف

برندها از نظر ميزان قدرت و ارزشـي كـه    .باشد و وفاداري مشتريان ميجحان جذب رارزش واقعي برندهاي مستحكم در قدرت 
ديگـر برنـدهاي مشـابه    سون، ديزني و دديوي-لا، تايد، نايكي، هارليكوكاكوبعضي برندها مثل . در بازار دارند، با هم تفاوت دارند

اين برندها فقط به دليل ارائـه  . كنند اند كه قدرتشان را در بازار براي سالها يا حتي نسلهاي متمادي حفظ مي آنقدر مشهور شده
بلكه موفقيتشان به خاطر ارتباط عميقي اسـت   شوند، بازار رقابتي موفق نميخدمات قابل اطمينان در يا  مزاياي منحصر به فرد

  .اند كردهبرقرار  شتريان مكه با 
به عنوان نمونه، احساس اين زوج ميشيگاني را در . كنند كنندگان پيوند عميقي با يك برند خاص برقرار مي بعضي وقتها، مصرف

  :مورد ابزارهاي برقي دي والت بلك اند دكر در نظر بگيريد

شـان را   پوشـند و جشـن عروسـي   ريك و رز وايتاكر دوست نداشتند لباسهاي متداول عروس و داماد را ب  
ورزيـد؛ مخصوصـاً    واقعيت اين بود كه ريك يك نجار بود و واقعاً به ابزارهاي برقي عشق مي. برگزار كنند

به همين دليل در روز عروسي، ميهمانها در حاليكه تي شـرت زرد و مشـكي بـا    . ابزارهاي برقي دي والت
ايـن زوج  . در حياط پشتي خانـه ريـك جمـع شـدند    نفر بودند،  50آرم دي والت به تن كرده و بيش از 

  سرمايه برندسرمايه برند
تأثير مثبتي كه دانستن نام برنـد بـر   
واكنش مشتريان نسبت به محصول 

 .و خدمت دارد

فردا
دير 

w  م
ww

.mo
dir
efa
rd
a.co

m

www.Prozheha.ir

WWW.20FILE.ORG



 
  

 طراحي استراتژي و آميخته بازاريابي مشتري مدار  بخش سوم  305

 44ميشيگاني كه الان هـر دوشـان   
سال سن دارند هم تي شرتهايي به 
ت    تن كردند كه مزين به تصـوير مـ
كن ست، راننده مورد حمايـت دي  

پـس  . والت در مسابقات نسكار، بود
ــوبي   ــاي چ ــمت كليس ــه س از آن ب
كوچكي حركت كردند كه بـا ابـزار   

در آنجــا . ته بودنــددي والــت ســاخ
مبادلــه شــان را بــا هــم  ابــزار برقــي

  .كردند و كيك را با اره برقي بريدند

يك برند قدرتمنـد از سـرمايه برنـد زيـادي     
 ،)Brand Equity(سـرمايه برنـد  . برخوردار است

است كه دانستن نـام   اي متمايز كننده تأثير مثبت
بـه محصـول يـا    نسـبت  برند بر واكـنش مشـتري   

ــد،  يكــي از معيارهــاي. خــدمت دارد ســرمايه برن
است كه مشتري حاضر است بيشـتر بـراي    ميزاني

اي مشـخص   در مطالعه. پرداخت كندپول آن برند 
براي برنـد   درصد از مشتريان حاضرند 72شد كه 

 50درصد هم اظهـار كردنـد كـه حاضـرند      40درصد بيشتر پرداخت كنند؛  20برند رقيب، نزديكترين نسبت به  مورد نظرشان
  22.درصد بيشتر پرداخت كنند 100ان به تايد و هاينس حاضرند مند علاقه 21.درصد بيشتر پرداخت كنند

فرايندي است كه طي آن ارزش  )Brand Valuation(دبرن گذاري ارزش. برندي كه سرمايه قوي دارد، دارايي پرارزشي است
، ارزش برند كوكـاكولا بـيش از   يك تخميناما بر اساس . ستكاري دشوار ا اندازه گيري چنين ارزشي،. شود ورد ميآمالي برند بر

رده بنـدي ديگـر برنـدهاي    . ورد شـده اسـت  آميليـارد دلار بـر   56ميليارد دلار، و آي بـي ام   57ميليارد دلار، مايكروسافت  67
  23.باشد مي بنز-و مرسدس  مك دونالدزتويوتا، ديزني، ارزشمند دنيا شامل جنِرال الكتريك، اينتل، نوكيا، 

يك برند قدرتمند، از سطح آگاهي و وفـاداري زيـاد   . گذارد در اختيار شركت مي بسياري، مزيتهاي رقابتي بالا سرمايه برند
گان انتظار دارند آن برند را در فروشگاه ببينند، شركت در كنند مصرفاز آنجا كه . گان نسبت به برند، برخوردار استكنند مصرف

برند از اعتبار زيادي برخوردار است، شركت به سادگي از آنجا كه  همچنين. از قدرت بيشتري برخوردار استمعامله با خريداران 
در  سـپر دفـاعي  در مبارزات خشم آلود قيمت، ، برند معروف. تواند خطهاي جديد را راه اندازي كرده و برند را گسترش دهد مي

  .گذارد اختيار شركت مي
 زير بنـايي دارايي . باشد براي ايجاد رابطه مستحكم و سودمند با مشتريان نيز مي مبناييرتمند علاوه بر اين موارد، برند قد

برنـد  . شـود  ارزش ارتباط با مشتريان كه در نتيجـه برنـد ايجـاد مـي     ؛ يعنيكه متضمن سرمايه برند است، دارايي مشتري است
وضـعيت  . اي از مشـتريان سـودمند و وفـادار اسـت     موعـه كنـد، مج  قدرتمند اهميت زيادي دارد، اما چيزي كه در عمل ارائه مي

درست اين است كه تمركز بازاريابي بر ايجاد دارايي مشتري باشد و مديريت برند هم به عنوان يكي از ابزارهاي اصلي بازاريـابي  
  24 ".ي از محصولاتشركتها را بايد سبدي از مشتريان ديد، نه سبد": گويد يكي از متخصصين بازاريابي مي. از آن حمايت كند

  اختن برندهاي مستحكمس
دهـد كـه تصـميمات اساسـي در      نشان مي 3-8تصوير . كند ساختن برند، تصميمات چالش برانگيزي را به بازاريابان تحميل مي

  .باشد مورد استراتژي برند شامل تثبيت موقعيت برند، انتخاب نام برند، حمايت از برند، و توسعه برند مي
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  برندتثبيت موقعيت 
يكي از سه  بر اساستوان  موقعيت برند را مي. بازاريابان بايد موقعيت برندشان را در ذهن مشتريان هدف به دقت مشخص كنند

بازاريابـان  از اينـرو  . تثبيـت كـرد   خصوصـيات محصـول  توان موقعيت را بر اسـاس   ترين سطح مي در پايين 25.سطح تثبيت كرد
اما بـه هـر حـال، خصوصـيات،     . ركيبات ابتكاري و طعم خوب خميردندان صحبت كنندتوانند در مورد ت خميردندان كرست مي

نكتـه  . توانند از خصوصيات كپي برداري كننـد  رقبا به سادگي مي. ين سطح مطلوبيت را براي تثبيت موقعيت برند دارندتر پايين
خواهنـد بداننـد كـه ايـن خصوصـيات       مند نيسـتند؛ بلكـه مـي    گان به چنين خصوصياتي علاقهكنند مصرفمهمتر اين است كه 

  .اي دارد فايدهبرايشان چه 
بازاريابـان    از اينـرو، . آوريـم  كنـيم، نتـايج بهتـري بدسـت مـي      مـرتبط مطلـوبي   مزيتاگر براي تثبيت موقعيت، برند را با 

شـگيري از كـرم   توانند پا را فراتر گذاشته و بجاي صـحبت در مـورد تركيبـات خميردنـدان، از نتـايج پي      خميردندان كرست مي
انـد،   بعضي از برندهايي كه موقعيتشان را با موفقيت بر اساس مزيت تثبيت كرده. خوردگي و مزيتهاي جرم گيري دندان بگويند

  ).كيفيت(، و لكسوز)كارايي(، نايكي)شده تضمينتحويل به موقع (، فدكس)امنيت(وولو: باشند شامل اين شركتها مي
كنند؛ آنها موقعيتشان را بر اساس باورها  ت موقعيت بر اساس خصوصيات و مزايا قناعت نميترين برندها، به تثبي مستحكم

بـه همـين دليـل،    . گذارنـد  گان مـي كننـد  مصـرف اين برندها تأثير احساسي بسياري بـر  .  كنند و ارزشهاي مستحكم تثبيت مي
گوينـد كـه    بلكه به مشتري مـي   كنند، بت نميبازاريابان كرست فقط در مورد تركيبات و مزاياي پيشگيري از كرم خوردگي صح

برندهاي موفق مشتريان را عميقاً مجذوب  ٢٦ .كند فراهم مي "لبخندهاي سالمتر و قشنگتري براي زندگيشان" اين موارد چطور
ند و تمركزشان بر كن كمتر به خصوصيات ملموس محصول توجه مي ويكتوريا سيكرِتزيا  برندهايي مثل استارباكز. كنند ميخود 
  .ايجاد شور و تهييج در مشتريان استشگفتي، اشتياق، و خلق 

انـدازي از اينكـه    مأموريتي براي آن وضع كرده و چشـم خواهند موقعيت يك برند را تثبيت كنند، بايد  بازاريابان مي وقتي
اي از ويژگيها، مزايا، خدمات و  برند، تعهد شركت به ارائه با ثبات مجموعه. بشود تهيه كنندقرار است برند چه كار كند و چطور 

ل سـيكس، اتاقهـاي تميـز، و خـدمات      . باشدواضح و صادقانه برند بايد تعهد برند . باشد هاي ويژه به مشتريان مي تجربه مثلاً متـ
. دهـد  بلمان گران قيمت يا حمام بزرگ در اختيار مشتري قرار ميم دهد كه قول نميكند، اما  عرضه ميرا با قيمت ارزان خوب 

ولي تعهدي در قبال قيمت ارزان  ،گذارد و خاطره بيادماندني در ذهنتان باقي مي لوكس داشتهكارلتون، اتاقهاي -در مقابل، ريتز
  .ندارد

  انتخاب نام برند
بـراي شـروع بايـد    . اي نيسـت  ين نام برنـد هـم كـار سـاده    كند، اما پيدا كردن بهتر نام خوب موفقيت محصول را دو چندان مي

بعد از اين كار، در انتخـاب نـام برنـد    . محصول و مزاياي آن، بازار هدف، و استراتژي بازاريابي پيشنهاد شده را به دقت مرور كرد
  ).نگاه كنيد 1-8به بازاريابي در عمل (بايد از علم و هنر استفاده كرد و تا حدودي هم از غريزه

 3-8تصوير
تصميمات اصلي اسـتراتژي  

 برند 
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خصوصيات يك نام برند مطلوب شـامل  
در هـايي   ويژگـي بايد ) 1: (باشد اين موارد مي
ــت ــورد مزي ــا و كيفيــت محصــول   م ــه ه را ب

بيـوتي رِسـت،   : مثالهـا . مخاطب تلقـين كنـد  
ري ميـدز، آف   ) 2(بـاگ اسـپريِ   ! اسناگلز، مـ

سـاده   آن تلفظ، تشخيص، و به خـاطر آوردن 
تـر   سـاده  تـر  اسامي كوتـاه تلفظ معمولاً . باشد

تايد، (مانند بوده و به سادگي در ذهن باقي مي
، ولـي بعضـي وقتهـا هـم     )جـِت بلـو  كرِست، 

تـوان بـاور    نمي"مارگارين (اسامي بلند مؤثرند
نام برند بايد متمايز ) 3) ("كرد كه كره نيست

ل (باشد بايـد قابـل   ) 4) (لكسوز، كوداك، اُراكـ
بـا كتابفروشـي   كارش را آمازون : توسعه باشد

نتخاب كـرد كـه امكـان    روع كرد، اما نامي اش
هـاي ديگـر هـم     در زمينـه  گسترش فعاليتهـا 

نام بايد به سادگي به ) 5. (فراهم باشدبرايش 
استاندارد اُيـل آو  . زبانهاي بيگانه ترجمه شود

ميليـون دلار   100اينكـه   نيو جِرسي، قبل از
و نامش را به اكسون تغيير دهد،  هزينه كرده

زبان و در بـيش از   54ني را به نامهاي گوناگو
ايـن  . بازار بيگانه مورد بررسي قـرار داد  150

شركت متوجه شد كه نام انكو وقتي در زبـان  
نام شبيه برند ديگـري   اگر .قانوني باشد حفاظتبايد قابل ثبت و ) 6. (باشد شود، به معني موتور از كار افتاده مي ژاپني تلفظ مي

  .بود باشد، قابل ثبت كردن نخواهد
در  كننـد،  اند برندي كه درست مي شركتهاي بسياري تلاش كرده. كرد آغازهمينكه نام مشخص شد، بايد محافظت از آنرا 

در اين  اُ، اسكاچ، فُرميكا، زيپ لكُ، و فايبرگلاس-برندهايي مثل كلينكس، ليوايز، جِل نهايت يك گروه محصول را مشخص كند؛
بسـياري از  . موفقيت شديد آنها باعث شود حق انحصاري نسبت به برند را از دسـت بدهنـد  اما ممكن است  زمينه موفق شدند،

يويو، ترامپلين، اسكليتور، ترموس، و شرِدد  مثل سلُفن، آسپرين، نايلون، كروزِن، لينلُيوم، -اسامي كه مورد حفاظت قانوني بودند
بازاريابان براي حفاظت از برندهايشان، كلمـه برنـد    .كنداستفاده  از آنهاد توان اي مي اند و هر فروشنده ، امروزه عمومي شده-توي

  .باشد دار مي آورند؛ مثل برند ايد كه برندي براي بانداژهاي چسب يا علامت تجاري ثبت شده را بعد از نام برند مي

  حمايت از برند
ه و آي بـي ام، بـا       محصـول را مـي   .گزينـه پـيش رو دارد   توليد كننـده، بـراي حمايـت از برنـد، چهـار      برنـد  تـوان مثـل كلوگـ

در اين حالت محصول با نام شركت توليـد كننـده   . عرضه كرد )National Brand(يا برند ملي )Manufacturer's Brand(يصنعت
 )Private Brand(شخصـي  برنداي بفروشد و او از  توليد كننده محصولش را به فروشندهروش ديگر اين است كه . شود عرضه مي

با اينكه بسـياري از  ). شود نيز ناميده مي )Distributer Brand(توزيع كننده برنديا  )Store Brand(فروشگاهي برند( استفاده كند
) Licensed Brands(تحـت ليسـانس  كنند، اما برخي هم بـه بازاريـابي محصـولات     توليد كنندگان، از برند خودشان استفاده مي

 )Co-Brand(كمشـتر  برنـد توانند نيروهايشان را با هم متحد كـرده و محصـول را بـا     دو شركت مي مورد آخر اينكه. پردازند مي
  .كنند عرضه 

ــي  ــد شخص ــي برن ــد شخص ــد  ((برن ــا برن ــد  ي ــا برن ي
  ))فروشگاهيفروشگاهي

برندي كـه توسـط فروشـنده يـك     
خـدمت ايجـاد شـده و    محصول يا 

 .به او تعلق دارد
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برنــــد صــــنعتي در مقابــــل برنــــد 
ــي ــدتها     خصوص ــنعتي، م ــدهاي ص برن

. يها را تحت تسلط خود داشتندفروش خرده
ان و عمده فروش خردهاما امروزه بسياري از 

) يـا فروشـگاهي  (برنـد خصوصـي    فروشان
در . اند مخصوص به خودشان را ايجاد كرده

ــدهاي     ــن برن ــز اي ــنايع ني ــياري از ص بس
خصوصي ، برندهاي صـنعتي را بـا چـالش    

  :اند مالي روبرو كرده
ــر   رنــي ت ــرده  ملان ــوش ك فرام

، امـا  بيـاورد  صورت خريدش را
اين مشاور رسد كه  نمي به نظر

ساله امور بازنشستگي زياد  42
 بـــهاو . شـــده باشـــدنگـــران 

ه خودش فروشگاه كاستكو محل
 ـ و مـي  هشد وارده بـه  كـه   ددان

ــرو   ــد ب ــا باي ــش . دكج در بخ
، از كنـار  ظرف شوييپودرهاي 

ــل    ــد گَمبِ ــر ان يد پروكتــك كسَ
ــري   ــت و دو بطــ  2،5گذشــ

برداشت؛ برندي كه كاستكو بر روي همه محصولات فروشگاهش حك كرده ، از قـرص  د لنَركيليويي با آرم ك
 5/1گشـت، يـك بسـته     براي شـام دنبـال مـاهي مـي    هم كه وقتي . كمر درد گرفته تا كفش كتاني ورزشي

پـس از آن، بـه   . نقـش بسـته بـود   رويش  كرلنَدكيلويي ماهي تيلاپيا برداشت كه لوگوي قرمز و سفيد رنگ 
...  ، و  كرلنَـد ، كاغـذ توالـت    كرلنَـد راهرو كاغذهاي بهداشتي رفت و يـك بسـته بـزرگ از دسـتمال سـفره      

كرد و وقتي مطمن شـد كـه    چشمانش همه جا را بررسيبا كجاست؟  كرلنَدصبر كنيد، پس حوله . برداشت
در  بـردارد، ولـي  تايي از بونتي محصول پروكتر اند گمبـل را   12بسته  تمام شده، دستش را دراز كرد تا يك

  .مانم مي شمنتظرعيبي ندارد، : ين لحظه گفتآخر
لات پروكتر اند گمبل، يوني لوِر، كرافت، و ديگر برندهاي توليد كننده محصـو  از ملاني ترنردليل ترس 

دهـد ولـي    را به سمت صـندوق هـل مـي   او سبد خريدش . است ، در اينجا، اين دنياي كوچك نهفتهمصرفي
تغييرات نامشهودي در حال رخ   در دنياي برندها،. . . ملي را انتخاب نكرده است برندهايريباً هيچكدام از تق

ي شـده توسـط شـركتهاي مهـم و     فروشاني كه برندهاي توليد شده و بازارياب تك -انفروش خرده. دادن است
  27.كنند رفتار مي  همانند بازاريابان تكامل يافته -فروختند بزرگ را مي

هـا و محصـولات    نوشـيدني  ،ول مارت. برندهاي مخصوص به خودشان را دارند  انفروش خرده اكثرديگر كه رسد  به نظر مي
و دستمال توالت، پوشك، پودر رختشـويي، و نـرم كننـده    ؛ محصولات دارويي، بهداشتي و زيباي ايكوئيتمصرفي منتخب سمز؛ 

شـوند؛ كروگـر،    بيش از نيمي از محصولات فروشگاههاي محلي تارگت، با برند خصوصي عرضه مـي . كند را عرضه ميوايت كلود 
ن،  خصوصي خود  هايقلم محصول غذايي و نوشيدني را تحت برند 8000غول خواربار فروشي، هم حدوداً  مثل پرايوِيت سلكشـ

در  .دهنـد  درصد محصولات ترِيدر جوز را تشكيل مي 80همچنين برندهاي خصوصي بيش از  .كند عرضه ميكروگر و اف ام وي 
 دلاري و 200لباس زنانـه  دلاري،  98هاي  كراواتكه  داردقرار  كلاس بالاي سكز فيفت اَوِنيو فروش خردهطرف ديگر طيف هم، 

  .رساند به فروش ميبا برند پوشاك بسيار با كيفيتش دلاري را  250اي  پنبهي شرتهاي ت

 كننـد، رو بـه افـزايش     تعداد فروشگاههايي كه از برندهاي فروشگاه خودشان استفاده مي
  .، هر چيزي از پوشك بچه گرفته تا باربيكيو را مزين كرده است ندكرلَبرند كاستكوز .است
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. انـد  دادهبـه خـود اختصـاص    در آمريكا را فروش كل محصولات مصرفي درصد  20در مجموع بيش از   برندهاي خصوصي
درصـد از كـل فـروش پوشـاك در      36هم بيش از ) تارگت(و ليز لينج) جيِ سي پنِي(مثل جين آريزونابا مارك خصوصي  البسه

  28.اند دادهآمريكا را به خود اختصاص 
آنهـا محصـولاتي كـه انبـار     . دارنـد  بسـياري  هـاي  برتـري ان فروش خردهدر به اصطلاح جنگ برندهاي صنعتي و خصوصي، 

شـوند   ايي كه در تبليغات معرفي ميشود، و آنه گيرند، قيمتي كه برايشان تعيين مي ها قرار مي كنند، جايي كه آنها در قفسه مي
قبـل  پولي كه توليد كننـدگان   -كنند دريافت مي هزينه جا انداختنها  ان، از كارخانهفروش خردهاكثر . دنرا تحت كنترل خود دار

اخيـراً، هزينـه   . به محصولاتشان بدهنـد كنند تا در فروشگاه جايي  ان پرداخت ميفروش خردهبه از پذيرش محصولات جديدشان 
حـدس  كميسـيون فـدرال تجـارت قـرار گرفتـه، زيـرا        دقيقاً مورد بررسيباشد  ميليارد دلار مي 9كه سالانه بالغ بر جا انداختن 

اخـت ايـن هزينـه را ندارنـد، حالـت      توليد كنندگان كـوچكي كـه تـوان پرد    رايان با محدود كردن رقابت بفروش خرده زنند مي
29.مپينگ ايجاد كنندد  

ان فروش ـ خـرده اما حاشـيه سـود بـالاتري بـراي     . است و هزينه انبار و تبليغات آن هم بالا بوده شوارخصوصي د برندايجاد 
در نتيجه مراجعه به فروشگاه و وفاداري به . توان آنرا از رقبا خريداري كرد كه نميگذارد  داشته و محصولي را در اختيارشان  مي

شان طلـب   ي را براي برندهاي فروشگاهيتر پاييننسبت به رقباي صنعتي، قيمت    ان معمولاًفروش خرده. يابد آن هم افزايش مي
گيرند كه حساسيت زيادي بـه قيمـت    در مواقع ركود اقتصادي، مورد توجه خريداراني قرار مي الخصوص عليكنند و از اينرو  مي

ايـن عقيـده    .شـوند  يكي از توليدكنندگان بزرگ توليد مـي اكثر خريداران نيز اعتقاد دارند كه برندهاي فروشگاهي توسط . دارند
لارك و سـارا لـي را توليـد مـي     -برندهاي ملي كه محصولاتي چون بِردز آي، دل مونته، هرمل، كيمبِرلي. درست است كننـد،   كـ

  .كنند برندهاي فروشگاهي را هم توليد مي

 ن مجموعه گسترده: تحت ليسانس درآوردن شخصيتهالودينتز ايجاد كرده است نيكسكورِ پسپونج باب الان، و اراگراتز ك كسپلوررِ، دا اي از شخصيتهاي بزرگ معروف مثل دورا د
  .ميليارد دلار فروش دارند 5 كه سالانه بيش از
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ي كنند تا برندهاي جديد، گذار سرمايهد در تحقيق و توسعه بازاريابان برندهاي بزرگ، براي غلبه بر برندهاي خصوصي، باي
هاي تبليغاتي قوي طراحي كنند تا آگـاهي و تـرجيح    بايد برنامه. كنند عرضهقابليتهاي جديد، و بهبود كيفيت مستمر را به بازار 

در  جـويي  صـرفه بند كـه بـه   همچنين بايد راههايي براي همكاري با توزيع كنندگان بزرگ بيا. را حفظ كنند برندشاننسبت به 
  .كت منجر شودتوزيع و بهبود كارايي شر

امـا  . كنند تا برند خودشان را ايجاد كننـد  سالها زمان و ميليونها دلار پول صرف مي  بسياري از توليدكنندگان، تحت ليسـانس 
شـده، نـام شخصـي معـروف، يـا       خلـق توسط توليد كننده ديگري   كه قبلاً اي نشانهبرخي از شركتها هم اجازه استفاده از نام يا 

شـود، نـام    در مقابل پولي كه برايشان پرداخت مي هر كدام از اين موارد. كنند شخصيت معروف كتابها يا فيلمها را خريداري مي
  دهد را در اختيارشان قرار مياي  برند مطمئن و اثبات شده

از بلـوز گرفتـه تـا     -كننـد تـا محصولاتشـان     ت ميفروشندگان پوشاك و متعلقات آن، پول زيادي براي حق امتياز پرداخ
يـا آرمـاني مـزين    گـوچي  نوآوران مد مثل كالوين كلاين، تُمي هيلفيگر،  را به نامها نام -كراوات، و از شلوار گرفته تا جاي لباس

بـازي، لـوازم    پوشـاك، اسـباب   -پاياني از نام شخصـيتها را بـه محصولاتشـان    فهرست بي  كان،فروشندگان محصولات كود. كنند
شخصـيتهاي تحـت ليسـانس، از محـدوده     . انـد  ضميمه كرده -مدرسه، پارچه، عروسك، ظرف غذا، غذاي صبحانه، و ديگر اقلام

گرفته تا شخصيتهاي  كلايسك مثل شخصيتهاي سسامه استريت، ديزني، پي ناتز، ويني د پو، د موپتِز، اسكوبي دو، و دكتر سوز
پـر فـروش    علاوه بر اين برخي از اقـلام . گيرند مي در بر را  ، پاوِر پوف گرلز، بلو كلوز، و هري پاتراكسپلورِردورا د تر مثل  امروزي

 همچـون شود كه بر اسـاس شخصـيتهاي نمايشـها و فيلمهـاي تلويزيـوني،       فروش محصولاتي ناشي مي ازاسباب بازي فروشيها 
  .اند ساخته شدهاكَشن وِب بلِسَتر، و دوراز تاكينگ دول هاوس  تريپلاسپايدر من، سوپرمن مايتي ماسكلز سوئيت، 

فـروش سـاليانه محصـولات    . رشد سريعي را تجربه كرده اسـت  ها در سالهاي اخير، تحت ليسانس درآوردن نام و شخصيت
ميليارد  175ه بيش از و ب 1987ميليارد دلار در سال  55به  1977ميليارد دلار در سال  4تحت ليسانس در آمريكا و كانادا، از 

ي سودمند تبـديل  تبراي بسياري از شركتها، به تجار  تحت ليسانس درآوردن محصولات،. دلار در امروز، افزايش پيدا كرده است
شخصيتهاي بزرگ معروف مثل دورا د اكسپلورِر، د راگراتز كلان، و  اي از مجموعه گستردهنيكلودين   به عنوان مثال. شده است

ميليـارد   5كنند، سـالانه بـيش از    محصولات ورزشي كه از اين شخصيتها استفاده مي. ونج باب اسكوِر پنتز ايجاد كرده استاسپ
وقت موضـوع تحـت ليسـانس درآوردن برنـدهاي      ":گويد يكي از متخصصين تحت ليسانس درآوردن برند مي. دلار فروش دارند

  ٣٠".دارد كيمياگريشود كه نيكلودين قدرت  معلوم مي شود، نيكلودين براي محصولات مصرفي مطرح مي

كردند، اما در سالهاي اخير تجديد حياتي در  عرضه مي برند مشتركبا اينكه شركتها از قبل محصولاتشان را با  برند مشـترك 
 .محصول جديد با برند مشتريك بـه بـازار عرضـه شـد     524فقط در سال گذشته  .برند محصولات رخ داده استمشترك سازي 

محصـولات  مـثلاً  . دهد كه دو برند از شركتهاي مختلف براي محصول يكساني اسـتفاده شـوند   مشترك سازي برند وقتي رخ مي
هايي مثـل ام اَنـد ام، اسـنيكر، اسـتار      كه شكلات(كت غذايي مستربا شر) كند كه لبنيات با برند اسلَمرز عرضه مي!( غذايي براوو

تري ماسكتيرز اسلمرز و ميلكي ويِ اسلمرز  همكاري كرده و محصولاتي با نامهاي استار بِرست اسلَمرز،) كند بِرست را توليد مي
سيسـتم    تا در يخچال كوليگـان پروفايـل پِرفـُرمنس،    جنِرال الكتريك به همكاري با كوليگان پرداخته .اند را به بازار عرضه كرده

استفاده مشترك از برند، يكي از شركتها حق استفاده  هاي وضعيت بيشتردر . تصفيه آب كوليگان را به صورت داخلي بكار گيرد
  .خودش بكار گيردتركيبي تا آنرا در محصول  كند مي از برند معروف شركت ديگر را پرداخت

از آنجا كه هر برند، بر گروه خاصي تسلط دارد، برند تركيبـي بـراي گـروه    . بكارگيري مشترك برند، مزيتهاي بسياري دارد
در اسـتفاده مشـترك از برنـد، شـركتها را     . و از سرمايه برند بيشتري برخوردار است داشتهگان جذابيت كنند مصرفبيشتري از 

توان بـه همكـاري    به عنوان مثال مي. كند داشته نيز ياري مي بسياري، دشواريهاي هاي فعاليت كه در حالت عادي توسعه زمينه
هاي ول مارت افتتـاح كـرده و نـام     اين بانك شعبي در فروشگاه. هاي ول مارت اشاره كرد مشترك بانك سان تراست و فروشگاه

ت توانسته در اَبر مراكز ول مـارت حضـور   بدين ترتيب هم سان تراس. آنرا مراكز پول ول مارت توسط سان تراست گذاشته است
بهتري به مشتريان ارائه كند و امكاناتي چون نقد كردن چك، انتقال وجه، ارسال پول پيدا كند و هم ول مارت توانسته خدمات 

  31.و خدمات ديگري را در اختيار آنها قرار دهد

  برند مشتركبرند مشترك
عمل استفاده از نام برندهاي تثبيت 
شـــده دو شـــركت مختلـــف روي 
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قراردادهاي حقـوقي پيچيـده و توافـق بـر سـر حـق       نيازمند معمولاً چنين روابطي . برند مشترك، محدوديتهايي نيز دارد
طرفهاي برند مشترك بايد تبليغات، فعاليتهاي ترويجي فروش، و ديگر تلاشهاي بازاريابي را به دقـت بـا هـم     .باشد ليسانس مي

 ـ     مورد آخر اينكه. هماهنگ كنند ه كـار  ، هر كدام از طرفها بايد به طرف ديگر اعتماد داشته باشـد كـه برنـدش را بـه درسـتي ب
وقتـي  . مثلاً به پيوندي كه بين برند كي مارت و برند مارتا استوارت در زمينه تجهيزات خانه برقرار شد، توجـه كنيـد  . گيريد مي

در مقابل، وقتي اعمال غير قانوني مـالي مارتـا   . كي مارت، اعلام ورشكستگي كرد، اين موضوع بر برند مارتا استوارت سايه افكند
اخيراً هم مارتا استوارت قراردادي با ميسي منعقد كـرده  . كار شد، موجب بروز ديدگاه منفي نسبت به كي مارت شداستوارت آش

به همين دليل است كه يكـي  . شود، با اين شركت همكاري كند كه قراردادش با كي مارت تمام مي 2009خواهد در سال  و مي
  ٣٢".بايد اطمينان حاصل كنيد كه همه چيز مرتب است. باشد تان مي شيدن بچهبخشيدن برندتان، مثل بخ": گويد از مديران مي

  توسعه برند
خط را توسعه دهد، تواند  مي). را ببينيد 4-8تصوير (شود آيد، شركت با چهار گزينه روبرو مي وقتي موضوع توسعه برند پيش مي

  .ده كندبرند را توسعه دهد، چند برندي انجام دهد يا از برندهاي جديد استفا

نـام  را بـا  اقلام اضافي ي مشخص، در گروه محصول دهد كه يك شركت وقتي رخ مي )Line Extensions(طتوسعه خ توسعه خط
بـه  . كنـد  ي جديـد عرضـه مـي   بند بستهكند، مثلاً اقلامي با طعم، شكل، رنگ، تركيب، يا اندازه  مي به بازار معرفيبرند يكساني 
ماسـت بـدون   و  به اشكال مختلف اقدام به توسعه خط نمود كه شامل عرضه ماست با هفـت طعـم جديـد    يوپليت، عنوان مثال

لت     مورتنُ سلت هم خط را با اضافه كردن نمك يد دار به اضافه. بود چربي لت، مـورتنُ لايـت سـ كـم  ( مورتنُ كُورس كوشر سـ
بسياري از محصولات جديدي كه به بازار عرضه  .رتنُ نيچرز سيزِن توسعه داد، نمك پاپ كرن مورتنُ، و مخلوط ادويه مو)سديم

  .باشند شود، به نوعي توسعه خط مي مي
محصول جديد، ريسك كمتري داشته و هزينه آن ممكن است شركت به اين نتيجه برسد كه توسعه برند نسبت به معرفي 

گان، اسـتفاده از ظرفيـت اضـافي    كننـد  مصـرف هـاي مختلـف    ممكن است براي مطابقت با خواسته همچنين. تر است نيز پايين
بـر   در، توسعه خط ريسكهايي نيز به هر حال. ها اين كار را انجام دهد يفروش خردهموجود، يا بدست آوردن فضاي بيشتر قفسه 

ش را از دسـت بدهـد، و يـا باعـث سـر در گمـي       ا هبرندي كه بـيش از حـد توسـعه يافتـه، ممكـن اسـت معنـي مشخص ـ       . دارد
  .شودگان كنند مصرف

  توسعه خطتوسعه خط
عمل استفاده از نام برندهاي ثابـت  
شـــده دو شـــركت مختلـــف روي 

 .محصولي يكسان

 4-8تصوير
 استراتژيهاي توسعه برند
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فقـط در گـروه   . مدل مختلف يكي را انتخاب كنيد 16بايد از بين . اي نيست انتخاب سادهخواهيد؟  كوكا مي
در . اسـپلِندا، و دايـت كوكـاكولا زيـرو    ها سه زير برند وجود دارد؛ دايِت كوك، دايت كوك ويت  بدون كالري

گــروه طعــم دار، نــه طعــم وجــود دارد؛ 
دايت چِري كـوك، دايـت كـوك ويـت     

بلَِك چـِري وانـيلا، و   لمون، دايت كوك 
تـازه كوكـا    .دايت كوك بـدون كـافئين  

ــاب     ــه حس ــوز ب ــو را هن ــي ت ــولا س ك
علاوه بر اين هر كـدام برنـد   . ايم نياورده
: گويـد  زا هم دارد؛ دايت كوك مي انرژي

، بـا كـوك زيـرو    "بزنيد و روشن شويد"
توانيد از همان طعم لذت ببريـد   هم مي

ــد   ــت نكني ــم درياف ــالري ه ــيچ ك . و ه
هـاي   نيز نصف نوشـابه كولا سي تو كوكا

كالري معمولي گاز دارد و نصف آنها هم 
هـاي   دارد، البته با همـان طعـم  در خود 
رسـد كـه همـه     به نظر نمـي اما . دلپذير
كنندگان به اين همه تفاوت علاقه  مصرف

عوض اين توسعه بـيش  در . داشته باشند
از حد باعث شده چيزي رخ دهد كه بـه  

: گويـد  كنندگان كوكاكولا با دلخوري مـي  يكي از مصرف. است» وفور درهم برهمي«ن يكي از متخصصيقول 
  ٣٣"واقعاً به چند جور كوكاي رژيمي احتياج داريم؟"

به عنوان . فروش اقلام اضافه شده، به قيمت كاهش فروش اقلام ديگر خط تمام شودامكان دارد ريسك ديگر اين است كه 
در طعمهاي ديگري هم عرضه كرده است؛ هرشي پر شده با دولس د لچ، هرشي پـر شـده    شكلاتهاي اصلي خود را هرشيمثال 

 اصلي ديگر آنچنان معروف نيسـت هاي شكلاتروند، اما  همه محصولات به خوبي فروش مي با اينكه .ها مدل ديگر با كارامل، و ده
كه فـروش برنـد رقيـب را بـه خـود       يده استنتيجه رستوسعه خط وقتي به بهترين . آيند و مثل باقي محصولات به حساب مي

  .اختصاص دهد، نه اينكه فروش ديگر محصولات شركت را از آن خود كند

براي عرضه محصولات جديد يا تغيير يافته در برندي موفق  به معني بكارگيري )Brand Extensions(دتوسعه برن توسعه برند
كلاركز برند معروف هوگيز را از پوشـك بچـه بـه خـط كـاملي از محصـولات بهداشـتي        -مثلاً كيمبِرلي. باشد اي جديد مي طبقه

 كودكان توسعه داد و همه چيز از شامپو و لوسيون و كرم سوختگي گرفته تا شامپو بدن، كهنه قابل شسـت و شـو و پـد يكبـار    
ويكتورينوكس برند سوئيس آرمي را از چاقوهاي چند كاره به محصولات مختلفي گسترش . مصرف تعويض پوشك را عرضه كرد

برينكـز هـم از شـهرت خـود در     . شـود  داد كه از كارد و چنگال و خودكار گرفته تا ساعت مچي، كيف و پوشـاك را شـامل مـي   
  .امنيتي برينكز براي منازل را معرفي كردهاي  ايمني تجاري استفاده كرد و سيستم هاي مسيست

هـاي سـنگين تبليغـات كـه      همچنين در هزينه. شود توسعه برند، باعث شناخت فوري محصول و پذيرفتن سريعتر آن مي
. در عين حال، استراتژي توسعه برند، ريسكهايي نيز در بر دارد. كند مي جويي صرفه هم معمولاً براي ايجاد برند جديد لازم است

دچـار مـرگ     نس، آدامس لايف سيوِر، و پودر رختشويي كلوركِس،ياشلوار چسبان بيك، غذاي حيوانات هوسعه برندهايي مثل ت
اگر هم توسعه برند با شكست مواجـه  . كندند را نيز در ذهن مشتريان مغشوش توسعه ممكن است تصوير اصلي بر. فوري شدند

علاوه . خراب كندنيز شوند را  عرضه مي برندمحصولات ديگري كه با همان  گان نسبت بهكنند مصرفشود، ممكن است گرايش 
بـه  . مناسب نباشدد شده و جوابگوي نيازي نيز هست، بر اين ممكن است نام برند، حتي براي محصول خاصي كه به خوبي تولي

شـركتهايي   )ر دو شكست خوردنـد ه(يا فلفل آلپو خريداري كنيد؟ ديويدسون-لوازم تزئين كيك هارليآيا حاضريد  عنوان مثال

  توسعه برندتوسعه برند
بكارگيري يك برنـد موفـق بـراي    
عرضـه محصـولي جديــد يـا تغييــر    

 .اي جديد يافته در طبقه

 ايمني تجاري استفاده كـرد   هاي مسيستبرينكز از شهرت خود در : توسعه خط
  .هاي امنيتي برينكز براي منازل را معرفي كردو سيستم
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كنند، بايد تحقيقاتي در زمينه چگونگي انطباق برند با محصول جديد، به عمل  به چيز ديگري تبديلاند برند را  كه وسوسه شده
  34.آورند

ازاريـابي  از اينرو، پي اند جي در هر طبقه، به ب. كنند شركتها اغلب در طبقه يكساني، چند برند به بازار معرفي مي چند برندي
هـاي متفـاوت    امكان ارائه ويژگيها و جذابيتهاي متفاوت را براي انگيزه )Multi Brands(چند برندي. پردازد برندهاي مختلفي مي

  .بدست آورد هاي فروشگاهها از قفسه يفضاي بيشتر شركت شود همچنين باعث مي. كند خريد، فراهم مي
يكي از اشكالات اساسي چند برندي اين است كه  هر كدام از برندها ممكن است فقط سهم كـوچكي از بـازار را بـه خـود     

محـدود  برنـد   چنـد ايجـاد   صرفشركت به جاي اينكه منابعش را . باشند  اختصاص دهند و هيچكدام سودمندي زيادي نداشته
برنـدهايي كـه    داين شركتها بايد تعـدا . كند ين برندهاي مختلف تقسيم ميرا به سطح بالاي سوددهي برساند، آنرا بها كرده و آن

  .تري وضع كنند سخت فرايندهايو براي غربال كردن برندهاي جديد هم  دادهدر هر طبقه دارند را كاهش 

اي جديدي شركت ممكن است به اين باور برسد كه قدرت برندهاي فعلي رو به افول است و از اينرو به برنده برندهاي جديد
خواهد به طبقه محصول جديدي وارد شود و هيچكدام از برندهاي فعلي، براي اينكار مناسـب   يا ممكن است وقتي مي. نياز دارد

. خلـق كـرد  گان نسـل واي  كننـد  مصـرف ن را بـراي هـدف گـرفتن    مثلاً تويوتـا، خـودرو سـايِ   . نيستند، برند جديدي ايجاد كند
ناسـيونال، و    تكنيـك، پاناسـونيك،  : بـرد  بكـار مـي  هاي متفاوت محصولات، نامهاي متفاوتي  ماتسوشيتاي ژاپن هم براي خانواده

  .باشند كوئيزار چند تا از آنها مي
منجر به تقسيم پيش از حد منابع شـركت  ممكن است  تعداد زيادي برند معرفي، گفتيمهمانطور كه در مورد چند برندي 

اعتقـاد دارنـد كـه    ان فروش ـ خـرده گان و كننـد  مصرفي شده، بند بستهمصرفي صنايع مثل محصولات  برخيدر همچنين . بشود
ي، و ديگـر بازاريابـان    -از اينرو، پروكتر اند گَمبِل، فريتو. تعداد برندها بيش از حد زياد بوده و آنها تفاوتهاي جزئي با هم دارند لـ
تر و تمركز بودجه بازاريابي بر  ذف برندهاي ضعيفح -باشند بزرگ محصولات مصرفي در حال پيگيري استراتژيهاي مگا برند مي

ر انـد گمبـِل       .برندهايي كه در طبقه خودشان، امكان بدست آوردن رتبه اول يا دوم در سهم بازار را دارنـد  مـدير عامـل پروكتـ
بـه اهـداف تعيـين     توانند برندهاي كوچكتر خود را فهرست كرده و آنهايي كه نقش استراتژيك نداشته يا نمي. . . ما ": گويد مي

  ٣٥".كنيم شده دست يابند را حذف مي

  مديريت برندها
. گان برسـد كنند مصرفاول اينكه موقعيت برند بايد به طور مستمر به اطلاع . شركتها بايد برندهايشان را به دقت مديريت كنند

مثلاً وري زون، . كنند برندشان خرج مي بازاريابان برندهاي مهم، اغلب پول زيادي براي ايجاد آگاهي، برتري و وفاداري نسبت به
براي برند كوكاكولا و  ميليون دلار 317هم بيش از  كوكاكولا. كند ميليارد دلار براي تبليغ برندش هزينه مي 7/1سالانه بيش از 
  36.كند خرج مي كوكاي رژيمي

  امـا بـه هـر حـال،    . دنن برند كمك كنبه شناخت نام، اطلاع از برند، و حتي ترجيح داد توانند ميچنين مبارزات تبليغاتي 
. بسـتگي دارد  )Brand Experience(برنـد  احساسشوند، بلكه پايداري آنها به  واقعيت اين است كه برندها با تبليغات حفظ نمي

 ـ    . شوند امروزه مشتريان از طريق ارتباطات و نقاط تماس بسياري با برندها آشنا مي ه اين نقاط، عـلاوه بـر تبليغـات شـامل تجرب
كنـد،   شركت بايد همانقدر كه به تهيه تبليغات توجه مي. شود مي موارد ديگربرند، حرف مردم، وب سايت شركت، و  ازشخصي 

و در طـول   برنـدها موجـودات زنـده هسـتند    : گويد مايكل آيزنر، مدير عامل قبلي ديزني مي .به اين موارد نيز توجه داشته باشد
  ٣٧".روند كوچك به صورت تدريجي تقويت شده يا از بين مياشارات ها و  زمان در اثر حركت

از اينـرو، شـركتها بايـد    . شود كه همه كارمندان شركت بـه برنـد زنـدگي بخشـند     موقعيت برند تنها در صورتي حفظ مي
رنـد،  د و بـا پيگيـري ايجـاد ب   ن ـاز اين هم بهتر عمـل كن بايد حتي . كارمندانشان را طوري آموزش دهند كه مشتري مدار باشند
حتي بسياري از شـركتها پـا را از ايـن    . دنهاي برند، مشتاق نگه دار كارمندان را در درك آن ياري كرده و آنها را نسبت به وعده

دهند تا به مشـتريان بـه بهتـرين شـكل خـدمات       هم فراتر گذاشته و به توزيع كنندگان و نمايندگان هم آموزشهاي لازم را مي
  .دهند
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مديران برنـد، قـدرت يـا    . دهنده اين است كه دارايي برند شركت نبايد فقط زير نظر مدير برند باشدتمام اين موارد نشان 
علاوه بر اين، مـديران برنـد معمـولاً بـه     . دنبرند را ندارموقعيت جهت ايجاد و تقويت كافي براي انجام تمام كارهاي لازم  اختيار

از اينـرو،  . اسـتراتژيهاي دراز مـدت اسـت   به عنوان يك دارايي نيازمند د دنبال نتايج كوتاه مدت هستند، در حاليكه مديريت برن
راي و كانـادا د . را مـديريت كننـد   شـان  اصـلي  تـا برنـدهاي   هسـتند برند دارايي برخي شركتها در حال ايجاد تيمهاي مديريت 

وابستگي، و كيفيتـي كـه مـردم بـراي      تا تصوير، اند مديراني را با سمت مديريت سرمايه برند استخدام كردهيو، پالمو لا-كلُگيت
 مديران بسـيار مشـتاق  همچنين از كارهاي كوتاه مدتي كه توسط برندشان متصور هستند را حفظ كرده و از آن مراقبت كنند، 

  . جلوگيري كنند  رساند، برندشان آسيب ميانجام شده و به 
آيا برند ما در : بايد بپرسند  38.اي بازبيني كنند ت دورهشركتها بايد قوت و كاستي برندهايشان را به صور نكته پاياني اينكه

، برتري دارد؟ آيا موقعيت برند به درستي تثبيت شده اسـت؟ آيـا همـه    است ندمارزش گانكنند مصرف برايكه  هايي مزيت ارائه
بـه  گان را كننـد  مصـرف برنـد بـراي    مفهـوم كنند؟ آيا مديران برند  گان از موقعيت برند پشتيباني ميكنند مصرفنقاط ارتباط با 

توانند برندهايي كه در اثر تغيير  مميزين برندها مي برخوردار است؟ ا برند از پشتيباني شايسته و مداوم؟ آياند كردهدرك درستي 
ده يـا  ر گذاشته شوند، يا بايد مجـدداً برنـد ش ـ  ، بايد كناهستنددر ترجيحات مشتريان يا رقباي جديد نيازمند پشتيباني بيشتر 

  .شان تثبيت شود را شناسايي كنند موقعيت

  بازاريابي خدمات
درصد از توليد ناخالص داخلي آمريكـا را بـه    79امروزه، خدمات . است  خدمات در سالهاي اخير به شكل چشمگيري رشد كرده

شـغل در آمريكـا، چهـار     از هـر پـنج   2014ها تا سال  بيني بر اساس پيش. باشد اين ميزان رو به رشد ميخود اختصاص داده و 
درصـد از   37حتي با سرعت بيشتري رو به رشد است و خدمات در اقتصاد جهاني نرخ رشد . شغل در بخش خدمات خواهد بود

  39.ارزش كل تجارت دنيا به خدمات اختصاص دارد
رسـتانها، خـدمات   ، بيماكاريـابي دولتها از طريق دادگاههـا، خـدمات   . در بخش خدمات با تفاوتهاي بسياري روبرو هستيم

سازمانهاي غير انتفاعي خصوصي . كنند ارائه مينظامي، ادارات پليس و آتش نشاني، خدمات پستي، و آموزش و پرورش خدمات 
شـركتهاي  . پردازنـد  سسات خيريه، دانشگاهها، بنيادهاي عام المنفعه، و بيمارسـتانها بـه ارائـه خـدمات مـي     ؤها، م از طريق موزه

، بانكهـا، هتلهـا، شـركتهاي بيمـه، شـركتهاي      ؛ شـركتهاي هواپيمـايي  خدمات مشغول به فعاليت هسـتند  بخشبسياري نيز در 
  .موارد ديگرفروشان و  غلات، خردهاملاك و مست ينسرگرمي، مشاوردمات حقوقي و پزشكي، صنايع مرتبط با اي، خ مشاوره

  و خصوصيات يك خدمت ماهيت
لمـس ناپـذيري، تغييـر پـذيري،     : هر شركتي بايد در طراحي برنامه بازارايابي، چهار خصوصيت ويژه خدمات را در نظـر بگيـرد  

  ).5-8تصوير .(تفكيك ناپذيري، و نابودشدني
تـوان قبـل از خريـد مشـاهده كـرد، چشـيد،        خدمات بدين معني است كه خـدمات را نمـي   )Intangibility(لمس ناپذيري

توانند نتيجه كار را قبل از انجام شدن  گيرند، نمي مثلاً افرادي كه تحت عمل زيبايي قرار مي. احساس كرد، شنيد، و يا بو كشيد
رسـند، چيـز    رشان به سلامت و انشاء االله سر موقع به مقصد مـي مسافران هواپيما، بجز بليط و اين تعهد كه خود و با. آن ببينند

برايشـان  كـه كيفيـت خـدمات را     هسـتند خريداران براي كاهش عدم اطمينان، به دنبال سـيگنالهايي  . ديگري در دست ندارند
  .كنند ميبينند، در مورد كيفيت قضاوت  به چشم ميآنها از محل، افراد، قيمت، تجهيزات، و ارتباطاتي كه . كند ميمشخص 

و سيگنال درستي در مورد كيفيت  كردهملموس  نحويگان خدمات اين است كه خدمات را به كنند عرضهاز اينرو، وظيفه 
 ـ ناميـده ك ـ  )Evidence Management(هدمديريت شـوا يكي از تحليلگران، اين وظيفه را . ارسال كنندآن  ه ه در آن سـازمان ارائ

مـايو كلينيـك،   . كنـد  هايش را به صورت سازمان يافته و بي غل و غش به مشتريانش عرضـه مـي   ت، شواهد تواناييدهنده خدم
  40:مديريت شواهد را به خوبي انجام داده است

  لمس ناپذيري خدماتلمس ناپذيري خدمات
اساســـي يكـــي از خصوصـــيات  

تـوان قبـل از    آنها را نمي -خدمات
خريـداري مشـاهده كـرد، چشــيد،    

 .حس كرد، شنيد، يا بو كشيد
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مردم كاري دشوار  بيشتر، براي "محصول"وقتي با بيمارستانها روبرو هستيم، قضاوت كردن در مورد كيفيت 
توانيـد آنـرا پـس دهيـد، و بـراي درك آن بـه        توانيد امتحانش كنيد، اگـر خوشـتان نيامـد، نمـي     نمي .است

كنيم، اكثر ما  به صـورت ناخودآگـاه بـه     درماني فكر مي خدماتوقتي به  از اينرو. داريد نيازتحصيلات عالي 
اما كلينيك مـايو ايـن   . گرديم عيبي مي هايي از صلاحيت، مراقبت، و بي كارآگاه تبديل شده و به دنبال نشانه

 ـ  است، بلكه با مديريت دقيق مجموعه ها را به شانس نسپرده  نشانه ي، شـواهد محكمـي از   اي از شـواهد تجرب
مثلاً كارمنـدان را آمـوزش داده تـا طـوري رفتـار      . كند توانايي و ارزشهايش را به بيمار و همراهانش ارائه مي

دكترم با من در منزل ": گويد يكي از بيماران با حيرت مي. كنند كه بيمار احساس كند، تمام توجه به اوست
. ترم تا بـرايم وقـت ويزيـت تنظـيم كنـد      من كي راحت داندبخواست  او مي. تماس گرفت و احوالم را پرسيد

طراحي فضا طوري اسـت كـه اسـترس را از    . كند ساختمان و فضاي مايو هم سيگنالهاي درستي ارسال مي"
فراهم كند، موجب هيجان مثبـت شـود، احسـاس احتـرام و مراقبـت را بـه        استراحتبين ببرد، جايي براي 

ها فراهم كند، و پيدا كردن راه را ساده  تگي بفرستد، جايي براي خانوادهمراجعين منتقل كند، سيگنال شايس
بـر ايـن اسـاس، در تبليغـات     اما نتيجه چيست؟ شهرت استثنايي و وفاداري پايدار مشتريان كـه مـايو   . كند

  .بهترين برند در بخش سلامت است كند كه دارد ادعا مي اندكي
اما در مقابـل، خـدمات   . شوند ، و در نهايت مصرف ميشدهفروخته  بعدشوند،  انبار مي و، شدهتوليد  ابتدا  كالاهاي فيزيكي،

بـدين  ) Inseprability(خـدمات  تفكيك ناپـذيري . شوند ن مصرف ميشوند و در همان زما شوند، بعد توليد مي اول فروخته مي
اگر كارمنـدي بـه ارائـه    . فرد باشد يا ماشين ارائه كنندهاش تفكيك كرد، خواه  هكنندارائه توان از  معني است كه خدمات را نمي

ت، مشـتري هـم حضـور    توليد خدماين نكته كه در هنگام با توجه به . خدمات بپردازد، آن كارمند جزئي از خدمات خواهد بود
  و مشـتري،  ارائه كننـده . باشد بازاريابي خدمات مي خاصيكي از ويژگيهاي روبرو هستيم كه  مشتري-هكنند ارائه تعامل  با دارد،

  .گذارندت تأثير مهر دو بر نتيجه خد
مكـان، و    هنـده آن، بـه زمـان،   علاوه بر ارائه د ،تبه اين معني است كه كيفيت خدم) Variability(تغيير پذيري خدمات

امـا در هتـل   . به ارائه خدماتي بهتـر از ديگـران، مشـهورند    -مثل ماريوت -مثلاً بعضي هتلها. ارائه آن نيز بستگي دارد چگونگي
دي كـه در چنـد قـدمي او اسـت،     م ممكن است يكي از كارمندان پـذيرش خـوش روي و كارآمـد باشـد، امـا كارمن ـ     ماريوت ه
حتي كيفيت خدمات دهي هر كدام از كارمندان هتل ماريوت هم بسته به انرژي و وضـعيت روحـي او   . آيند و كند باشد ناخوش

  .هنگام رو در رو شدن با هر كدام از مشتريان، متغير است
بعضي از دكترها، وقتـي بيمـار    . توان براي استفاده آتي ذخيره كرد ت را نميدميعني خ )Perishability(تشدن خدما نابود
 ت فقط در آن زمان وجـود داشـته و  كنند زيرا ارزش خدم او دريافت ميت را از دهد هم هزينه خدم ت را از دست ميوقت ويزي

 دچاري تقاضا تاما وق. كند ضا به صورت يكنواخت وجود دارد، مشكلي ايجاد نمي، وقتي تقااين خاصيت. رود بعد از آن از بين مي
مثلاً شركتهاي عمومي حمل و نقـل، بـه دليـل سـاعات     . كند ميبا مسائل دشواري روبرو  را ، سازمانهاي خدماتيشود مينوسان 

پيك مصرف، مجبورند تجهيزات بسيار بيشتري خريداري كنند كه حتي اگر مصرف در طول روز ثابت بود هم بـه آنهـا احتيـاج    

 5-8تصوير
 چهار خصوصيت خدمات

  تفكيك ناپذيري خدماتتفكيك ناپذيري خدمات
يكـــي از خصوصـــيات اساســـي   
خدمات؛ همزمان توليد شـده و بـه   

تـوان آنـرا    رسند و نمي مصرف مي
 .ائه كننده تفكيك كرداز ار

  نابود شدن خدماتنابود شدن خدمات
يكـــي از خصوصـــيات اساســـي   

تـوان بـراي    خدمات؛ آنهـا را نمـي  
استفاده در آينده، ذخيـره  فروش با 

 .كرد

  تغيير پذيري خدماتتغيير پذيري خدمات
اساســـي يكـــي از خصوصـــيات  

ــه    ــديداً ب ــت آن ش خــدمات؛ كيفي
كنـد و   كسي كـه آنـرا عرضـه مـي    

ــان و چگـــونگي آن    ــان، مكـ زمـ
 .بستگي دارد
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تـدوين   ضاهر چه بهتر عرضه و تقا منطبق كردنهايي براي  استراتژيكنند  سعي ميشركتهاي خدماتي اغلب   از اينرو،. نداشتند
كارمنـدان پـاره   رستورانها هم در زمانهاي پيـك،  . آورند ، قيمتهايشان را پايين ميترددهتلها و اقامتگاهها در فصلهاي كم . كنند 

  .گيرند را به خدمت مي وقت

  استراتژيهاي بازاريابي شركتهاي خدماتي
يت موقعيت مستحكم در بازارهاي هدف بكـار  شركتهاي خوب خدماتي نيز همانند شركتهاي توليدي، بازاريابي را براي تثب

كـارلتون موقعيـت خـود را چنـين     -هتلهـاي ريـتس  . "كمتر بپردازيد، بيشتر دريافت كنيد" دهد كه تارگت وعده مي. گيرند مي
آرزوها  به كند، و حتي بخشد، خوشبختي را القاء مي به احساس حيات مي"كه  كنيم تجربه بيادماندني عرضه مي: كند تثبيت مي

ايـن   ".تعلـق دارد بالاترين اولويت به نيازهـاي بيمـار   "در مايو كلينيك،  ".يمده مي پاسخ همهمانانمان يو نيازهاي بيان نشده م
در هـر صـورت    .كننـد  مـي تثبيت  شركتها و ديگر شركتهاي خدماتي، موقعيتشان را از طريق فعاليتهاي سنتي آميخته بازاريابي

  .نياز دارندروشهاي بازاريابي تكميلي هم  بهفاوتهايي دارند، تچون خدمات با محصولات قابل لمس 

  سود-زنجيره خدمت
تعامـل مـؤثر   . كنند تا خدمت را خلق  پردازند در كسب و كار خدمات، مشتري و كارمندان خط مقدم خدمت با هم به تعامل مي

از اينـرو  . نيز به مهارت كارمند خط مقدم خدمت و فرايندهايي كه براي پشتيباني روش ارائه خدمت وجود دارد، وابسـته اسـت  
كـه بـين    سـود -زنجيره خدمتآنها . اند و هم بركارمندان كردهمتمركز بر مشتريان هم توجهشان را  ،شركتهاي خدماتي موفق

ايـن زنجيـره شـامل پـنج پيونـد      . انـد  كنـد را درك كـرده   ركت خدماتي و رضايت كارمندان و مشتريان پيوند برقرار ميسود ش
  41:باشد مي

  محيط كار با كيفيت، و پشتيباني قوي از آنهايي كـه در   كارمندانممتاز گزينش و آموزش  :خدماتكيفيت داخلي ،
 ...شود به  تعامل با مشتريان هستند، منجر مي

 شود به  منجر مي  تر كه ، و سخت كوشتر، وفادارتر كارمندان راضي :رمندان راضي و مولد خدماتكا... 
 شود به  منجر ميكه تر يجاد و ارائه خدمات مؤثرتر و كارآمدا :ارزش بيشتر خدمات... 
 مشتريان ديگـري را معرفـي   ، و كنند مجدداً خريد ميمانند،  مشتريان راضي، وفادار باقي مي :مشتريان راضي و وفادار

 ...شود به  كنند كه منجر مي مي
 كارايي شركتهاي برتر خدماتي :سود و رشد سالم خدمات. 

خدماتي، با مراقبت از آنهـايي كـه مراقـب مشـتريان هسـتند، شـروع        بنابراين، دستيابي به سود و اهداف رشد در شركت
ر،    گذار و مدير عامل قبلي خطـوط هـوايي سـاوت وِسـت،     بياندر واقع ). كنيد نگاه 2-8در عمل به بازاريابي (شود مي رب كلـ هـ

اگر آنها شاد، راضي، متعهد و پر انرژي  ":گويد ش چيست؟ او ميدليل. داد، نه به مشتريان هميشه اولويت اول را به كارمندان مي
گردند و سهام داران هـم شـاد    باز مي مشتريان راضي باشند، باز هم پيش ماوقتي . كنند باشند، از مشتري به خوبي مراقبت مي

  .باشد شعبه در ايالات مركزي آمريكا مي 71اي با  وگِ مانز، فروشگاه خواربار زنجيره ٤٢".شوند مي
يكـي از مشـتريان   . مشتريان وگ مانز نسبت به فروشگاهي كه فكر و ذكرش آنهاسـت، تعلـق خـاطر دارنـد     

در نظرسـنجي ملـي كـه    . م، بلكه برايم رويدادي ويژه اسـت آي فقط براي خريد به اينجا نمي: گويد دائمي مي
وگ مـانز در سـال   . اخيراً در مورد خرده فروشان مواد غذايي انجام شد، وگ مانز در صدر جدول قرار گرفت

نامه از سراسر آمريكا دريافت كرد كه در نيمي از آنها از وگ مانز خواسته شـده بـود    7،000بيش از  گذشته
شـاد و  را داند كه كارمندان شاد و راضي، مشـتريان   رازش چيست؟ وگ مانز مي. به بزنددر آن محله هم شع

بخشي از كند،  حقوق بيشتري پرداخت مي. همين دليل وگ مانز مراقب كارمندانش استبه . كنند راضي مي
اسـت پوشـش   دلار  55،000شان كمتر از  پردازد، براي كارمنداني كه درآمد سالانه هزينه دانشگاه آنها را مي

واقعيـت ايـن اسـت كـه وگ     . نمايد كند و مبالغ زيادي را صرف آموزش كارمندان مي ارائه مي% 100درماني 
توان در آن كار كرد قرار گرفت كه هر ساله توسط مجله  مانز سال گذشته در فهرست بهترين جاهايي كه مي

  سودسود--زنجيره خدمتزنجيره خدمت
اي كــه بــين ســود شــركت  زنجيــره

ــد و   ــايت كارمنـ ــدماتي و رضـ خـ
 .كند مشتري پيوند برقرار مي
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اينكه تجربه خريد وگ مانز مثل هـيچ    دليل اصلي: گويد يكي از مراقبين وگ مانز مي. شود فورچون تهيه مي
  ٤٣".جاي ديگري نيست اين است كه كارمندانش مثل هيچ جاي ديگري نيستند

  
. گيـرد نيـاز دارد   از اينرو، بازاريابي خدمات به چيزهايي فراتر از بازاريابي بيروني سنتي، كه توسط چهـار پـي صـورت مـي    

بازاريـابي  . باشـد  دهد، بازاريابي خدمات نيازمند بازاريابي دروني و بازاريابي تعـاملي نيـز مـي    نشان مي 6-8همانطور كه تصوير 
بدين معني است كه شركتهاي خدماتي بايد كارمندان نقاط تمـاس و پشـتيباني مشـتريان را بـه     ) Internal Marketing(يدرون

. كنـد  كه رضايت مشـتريان را جلـب مـي   فعاليت كنند صورت مؤثر آموزش داده و در آنها انگيزه ايجاد كنند تا به صورت تيمي 
 بازاريـابي بيرونـي   بـر بايـد   دروني بازاريابي ،در واقع. نمايندمحور -در سازمان هستند را مشتري بازارايابان بايد همه افرادي كه

و  شـناختن كنـد و بـا    كارلتون، كارمندانش را به دقت توجيه كرده، احساس غرور را بـه آنهـا القـاء مـي    -مثلاً ريتس. شودمقدم 
  .كند انگيزه ايجاد ميدر آنها تشويق كردن كارهاي برتر، 

فروشـنده  -بدين معني است كه كيفيت خدمات شديداً به كيفيت تعامل خريدار )Interactive Marketing(يبازاريابي تعامل
در هنگام رو در رو شدن با خدمت بسـتگي  

در بازاريابي محصول، معمولاً كيفيـت  . دارد
وابسـتگي  محصول بـه چگـونگي تهيـه آن    

اما در بازاريابي خدمات، كيفيت . داردكمي 
ه محصول و چگونگي كنند عرضهخدمت به 
بـه همـين   . اسـت  وابستهشديداً  عرضه آن

دليل، بازاريابان خدمات بايد در مهارتهـاي  
از اينــرو، . باشــند مــاهربازاريــابي تعــاملي، 

كــارلتون فقــط افــرادي را انتخــاب -ريــتس
و هنـر   "دلواپس مردم باشـند "كند كه  مي

زيباي تعامل با مشتريان را به آنها آمـوزش  
ــا همــه نيازهــاي مشــتريان را   مــي دهــد ت

  .ده كنندورآبر
در بازار امروز، شركتها نـه تنهـا بايـد    
بدانند كه چطور ارتباط قوي برقـرار كننـد،   
بلكه بايد از فن آوري پيشرفته  نيـز اطـلاع   

توانند به وب سـايت چـارلز شـُواب وارد شـده و بـه اطلاعـات حسابشـان، تحقيقـات          به عنوان مثال، مشتريان مي. داشته باشند
شود، و مركز آموزش شـواب دسترسـي    ، آموزشهايي كه در ساعات تعطيلي ارائه ميه شدهي معاملقيمتهاآخرين ي، گذار سرمايه

توانند در رويدادهاي برخط شركت كرده و به طور همزمان با مسئولين خدمات مشـتريان بـه گفتگـو     همچين مي. داشته باشند
اس تلفني يا مراجعه به شعب محلي شواب، توانند از طريق تم تري هستند نيز مي مشترياني كه خواهان تعامل شخصي. بپردازند

اسـتاد    بازاريـابي تعـاملي،    -تماس، كليك و مراجعـه -بنابراين، شواب در هر سه سطح. با مسئولين خدمات تماس حاصل كنند
  .شده است

كـرده  پيدا  بيشتر نمود، نياز به مهارت در بازاريابي خدمات وري و كيفيت و كاهش بهرهها  رقابت و هزينه با افزايشامروزه 

  بازاريابي تعامليبازاريابي تعاملي
ــركت     ــك ش ــط ي ــابي توس بازاري

ــي   ــديق م ــه تص ــدماتي ك ــد  خ كن
كيفيــت مشــاهده شــده خــدمت    

-شديداً به كيفيت تعامـل خريـدار  
 .فروشنده بستگي دارد

  6-8تصوير
سه نوع بازاريابي در صـنعت  

 خدمات

  بازاريابي درونيبازاريابي دروني
بازاريابي توسط شـركت خـدماتي   
ــتن     ــوزش و انگيخ ــامل آم ــه ش ك
ــا    ــاط تمــاس ب ــدان نق ــؤثر كارمن م
مشتري و نيروهاي پشـتيباني اسـت   
تا بـه صـورت تيمـي كـه رضـايت      

كند، فعاليـت   مشتريان را جلب مي
 .كنند
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 وري بهره، و كيفيت خدمات، خدمتتمايز خواهند  آنها مي: بازاريابي روبرو هستنداساسي شركتهاي خدماتي با سه وظيفه . است
  .را افزايش دهند خدمت

  مديريت تمايز خدمات
خدماتشـان از رقبـا   در اين روزها كه رقابت شديدي بر سر قيمت در گرفته، بازاريابان خدمات اغلب از دشواري متمـايز كـردن   

اگر فرض كنيم حالتي پيش بيايد كه خدمات ارائه دهندگان مختلف براي مشتري يكسان باشد، آنها توجـه كمتـري   . مندند گله
  .به ارائه دهنده داشته و بيشتر به قيمت حساس خواهند بود

تـوان در   مـي . بر سر قيمت اين است كه پيشنهاد، عرضـه، و تصـوير ذهنـي متمـايزي ايجـاد كـرد       مسئله مسابقهراه حل 
،  اي كرايـه  برخـي هتلهـا، ماشـين   . ويژگيهايي ابتكاري منظور كرد كه پيشنهاد شركت را از پيشنهاد رقبا متمايز كنـد   پيشنهاد،

شـركتهاي هواپيمـايي هـم    . كننـد  ر اتاقهايشـان ارائـه مـي   خدمات بانكي، و خدمات اداري را در لابي  و اينترنت پر سرعت را د
بـراي هـر    كوئانتـاس به عنوان مثـال  . كنند مسافران دائمي و خدمات ويژه، متمايز ميبه هاي جايزه  پيشنهادهايشان را با برنامه

، تخـت خـواب كـاملاً    اند كه بليط بيزينس تهيه كرده المللي بينمسافران  برايصندلي يك صفحه نمايش مجزا در نظر گرفته و 
اش فـراهم   هاي پروازي سيم و جست و جو در اينترنت را براي تمام صندلي لوفتانزا دسترسي به اينترنت بي .كند مسطح ارائه مي

هم براي مسافران ورودي به فرودگـاه هيتـرو    بريتيش ايرويِز. كرده و بدين ترتيب هواپيما را به يك كافي نت تبديل كرده است
شعار يكي  .دهد ي در اختيار مسافران قرار ميتر استراحت فراهم كرده و در داخل هواپيما هم تخت، بالش و پتو نرم لندن امكان

  ".آنرا تقاضا كنيدحتي هدف ما ارائه بهترين خدماتي است كه ممكن است تقاضا كند، بدون اينكه ": ها اين است از آگهي
تـر در    را با بكارگيري كارمندان تواناتر و قابـل اطمينـان   عرضهتوانند  شركتهاي خدماتي براي متمايز كردن خدماتشان مي

شود، و يا با طراحي فرايندهاي برتر عرضـه، از   نقاط تماس با مشتريان، ايجاد محيط فيزيكي برتري كه خدمات در آن عرضه مي
، خدمات فروش برخط و تحويل در محل را بـه خدماتشـان   اي  زنجيره خواربار فروشهايي از مثلاً بسيار. ديگر رقبا متمايز كنند

رانندگي، پـارك كـردن، انتظـار در صـف، و حمـل      روش معمول كه شامل نسبت به براي مشتريان راه بهتري اند تا  اضافه كرده
  .فراهم كنندباشد،  ميكردن خواروبار به منزل 

 تصـوير ذهنـي  و برند سـازي،   ها نشانهتوانند با كار بر روي  شركتهاي خدماتي مي است كهآخرين روش متمايز كردن اين 
  بانك در سربرگ و ديگر اسناد رسمي بكار برده نشانهبانك هريس شيكاگو، شير را به عنوان . متمايزي از شركتشان ايجاد كنند

وف هريس، تـداعي كننـده تصـوير ذهنـي قدرتمنـدي از      شير معر. كند گذاران جديد اهداء مي عروسكهاي آنرا به سپردهو حتي 
دونالـد، و دسـتان    ديگر سمبلهاي خدماتي مشهور شامل گاو مريـل ليـنچ، شـير ام جـي ام، كمانهـاي طلالـي مـك       . بانك است

  .باشد سختكوش الُ استيتز مي

  مديريت كيفيت خدمات
اكثر شركتهاي خـدماتي، هماننـد   . باشد يت بالاتر از رقبا مييكي از راههاي اساسي براي متمايز كردن شركت، ارائه مستمر كيف

 ـ .اند مدار پيوسته-ش كيفيت مشتريشركتهاي توليدي به جنب  هماننـد بازاريابـان محصـول،   گان خـدمات نيـز بايـد    كننـد   هارائ
  .مشتريان هدفي كه انتظار كيفيت خدمات دارند را شناسايي كنند

بـه عنـوان مثـال،  توافـق در مـورد      . كيفيت خدمات دشوارتر از محصولات استمتأسفانه تعريف كردن و قضاوت در مورد 
 باشـد؛ شايد حفـظ مشـتري، بهتـرين مقيـاس بـراي كيفيـت       . كيفيت اصلاح مو دشوارتر از توافق در مورد كيفيت سشوار است

  .ا چقدر ثابت قدم استبستگي دارد كه در ارائه ارزش به آنهموضوع توانايي شركت خدماتي در اتكا به مشتريانش به اين 
آنهـا كـارايي خـدمات خودشـان و     . انـد  اي براي كيفيتشان وضع كـرده  گيرانه ، استانداردهاي سختبرترشركتهاي خدماتي 

 100با كيفيت است، نيستند؛ هدف آنها خدمات معمولاً اين شركتها به دنبال خدماتي كه . رقبايشان را از نزديك زير نظر دارند
يـو پـي اس   درصد كارايي شايد خوب به نظر برسد، اما با بكارگيري ايـن اسـتاندارد،    98مقيد شدن به . درصد بدون عيب است

  44.شود نسخه دارويي به اشتباه پيچيده ميميليون  4/1هر روز كند و  بسته را گم مي 296،000روزانه 
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ــدگان    ــد كننـ ــرخلاف توليـ بـ
تواننـد دسـتگاهها و    محصول كه مـي 

تـا همـه چيـز     وروديها را تغيير دهند
ــي ــدمات    ب ــت خ ــود، كيفي ــب ش عي

هميشــه بــر اســاس تعامــل بــين     
يـر  كارمندان و مشتريان در حـال تغي 

حتــي بهتــرين شــركتها هــم  . اســت
كنند، باز هم ممكـن   چه تلاش ميهر

گـاه در تحويـل دادن     است گاه و بي
تأخير داشته باشند، كسي را ناراحـت  
ــتريان    ــا مش ــدان ب ــا كارمن ــد، ي كنن

در هـر صـورت، اگـر    . بدخلقي كننـد 
) Service Recovery(جبران خـدمات 

ــي   ــود، م ــام ش ــوبي انج ــه خ ــد  ب توان
مشــتريان عصــباني را بــه مشــترياني 

در واقع، بـا خـوب   . وفادار تبديل كند
توان نسبت  جبران كردن خدمات مي

به حالتي كه همه چيـز از اول خـوب   
پـــيش بـــرود، فـــروش بيشـــتري از 
ــتريان   ــت آورد و مش ــتريان بدس مش

  .ارتري داشتوفاد
ــه   ــار دادن بـ ــام اول، اختيـ گـ

-كارمندان خدماتي خط مقدم اسـت 
اعطاي اجازه، مسئوليت، و مشوقهايي 

شناختن، مراقبت و حسـاس  كه براي 
بودن نسبت به نيازهاي مشتريان نياز 

المجلس هر كـاري   همانان، فيياند تا براي خوشحال كردن م مثلاً در ماريوت، به كارمندان خوب آموزش ديده اختيار داده. دارند
از راههـاي   آنهانان و مطلع كردن همايرود كه مديريت را در از بين بردن علل مشكلات م همچنين از آنها انتظار مي. انجام دهند

  . همانان ياري كننديبهبود كلي خدمات هتل و راحتي م

  وري محصول مديريت بهره
تـا بهـره وري خدماتشـان را     تحت فشار زيادي قرار دارندها روبرو هستند،  با افزايش سريع هزينه از آنجا كه شركتهاي خدماتي

مهارت بـالاتر  و  با پشتكار بيشتر ين فعلي را به شكل بهتري آموزش دهند يا افرادتوانند كارمندا اين شركتها مي. افزايش دهند
تواند با اضـافه كـردن تجهيـزات و     ه ميكنند هارائ. يا با چشمپوشي از كيفيت، كميت خدماتشان را افزايش دهند. استخدام كنند

فروشي غذاي فوري، تلاشي در ايـن   خردهونالد در مثلاً رويكرد خط توليد مك د. استاندارد كردن توليد، خدمات را صنعتي كند
با اينكه بيشتر تصـور بـر   . تواند قدرت فن آوري را تحت كنترل خود درآورد ه خدمات ميكنند هارائ مورد آخر اينكه. باشد راه مي

خـدماتي هـم تـأثير    وري كـارگران   ت، اما در افزايش بهـره زمان و هزينه توليد اس جويي صرفهاين است كه قدرت فن آوري، در 
  .بسزايي دارد كه اغلب مورد توجه نبوده است

 يرويِز "گويد در  اين آگهي مي: تمايز كردن خدمتمهدف ما ارائه بهترين خدماتي است كـه  بريتيش ا
 ".آنرا تقاضا كنيدحتي ممكن است تقاضا كند، بدون اينكه 
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ــورت  ــر صــ  در هــ
آنقــدر بــر بايــد نشــركتها 

اصـرار  افزايش بهره وروي 
كـاهش  كه منجر به  كنند

تلاشــهايي . شــودكيفيــت 
كه با هدف صنعتي كردن 
ــا كــاهش   يــك خــدمت ي

ــي  ــه انجــام م ــود،  هزين ش
ــاه    ــت در كوت ــن اس ممك

شـركت را   وري  بهرهمدت 
دراز امـا در    ش دهـد، افزاي

مدت ممكن است توانـايي  
ــداع، حفـــظ كيفيـــت   ابـ
خدمات، يا پاسخ دادن بـه  

تـلاش  هـاي رو بـه افـزايش     بسياري از شركتهاي هواپيمايي، در مواجه بـا هزينـه   .هاي مشتريان را كاهش دهد نيازها و خواسته
  .ه سختي از اين مسئله درس گرفتندتري ارائه كنند و به همين دليل ب كردند خدماتشان را به شكل اقتصادي

هـاي كوچـك    شركت هواپيمايي نورت وسِت طي سال گذشته ارائه مجلات رايگان، بالش، فيلم و حتي بسته
توانند غذاي ساده و بادام زمينـي   مسافران هنوز هم مي .چوب شور را در پروازهاي داخلي متوقف كرده است

تر كنار راهرو يا  شركت براي صندلي راحتاين . دلار برايشان هزينه دارد 1را در پرواز دريافت كنند كه البته 
هـاي   تركيب اين مسائل با قيمـت بـالاتر بليطهـا و برنامـه    . كند ريافت ميدلار اضافي د 15هم مسير خرجي 

از يكـي  . هـا قـرار بگيـرد    ه اين خط هوايي از نظر مشتريان جزو بـدترين محدودتر باعث شده است كپروازي 
نظـر مـن هـيچ تـوجهي بـه      بـه  . كـردم  توانستم با نورت وست پرواز نمي اگر مي": گويد مسافران قديمي مي

نتيجه اين شده كه بعضي از شـركتها در   ":گويد از متخصصين بازاريابي خدمات مييكي  ".شود مشتري نمي
  ٤٥".اند كاهش هزينه، ارتباط خود با مشتريان را از بين بردهتلاش براي 

  
خدمات، توجه داشته باشند كه چطور ارزشهاي مورد نظر مشـتري   وري بنابراين شركتها بايد هنگام تلاش براي بهبود بهره

  .استفاده كند خدمات را بينبايد فعاليتها به طور خلاصه، اين  .كنند را خلق كرده و به او منتقل مي

  مرور مفاهيم
در  .اي ويژگيهـاي صـرفاً ملمـوس اسـت     يك محصول، چيزي بيش از مجموعه

واقع، بسياري از پيشنهادهاي بازاريابي تركيبي از محصولات ملموس و خدمات 
و يا چيزي بين   خدمات صرف، محصول كاملاً ملموسهستند كه ممكن است 

توان  شود را مي هر محصول يا خدمتي كه به مشتريان پيشنهاد مي. اين دو باشند
محصول اصلي، شامل مزيتهـايي اسـت كـه    . مورد بررسي قرار داداز سه سطح 

كه مشتري محصول را به آن دليـل خريـداري    باشد ميحل كننده مشكل اصلي 
ي بوده و سطح كيفيت، ويژگيها، ، فراتر از هسته اصلمحصول واقعي. كرده است

، محصـول  محصـول تكميلـي  . گيـرد  بندي را در بر مي طراحي، نام برند، و بسته
واقعـي بـه اضـافه خـدمات و مزايـايي همچـون گـارانتي و ارسـال، نصـب، و          

  .باشد نگهداري رايگان مي

بنديهاي اساسـي محصـولات و خـدمات را تعريـف      محصول و دسته .1
 .كنيد

هر چيزي است كه بتـوان آنـرا بـا هـدف جلـب       ولمحصدر تعريف كلي، 
اي  توجه، اكتساب، استفاده يا مصرف به بازار عرضه كرده و نياز يا خواسـته 

محصـولات، نـه تنهـا محصـولات فيزيكـي بلكـه خـدمات،        . را ارضاء كند
ها، يا تركيبي از اين چيزهـا را شـامل    رويدادها، افراد، محلها، سازمانها، ايده

حصولي اسـت كـه از فعاليتهـا، مزيتهـا، يـا خوشـنودي       مخدمت، . شود مي
تشكيل شده كه براي فروش عرضه شده و ذاتـاًً همچـون خـدمات بـانكي،     

  .باشد هتل، مشاوره مالياتي، و خدمات تعمير خانه لمس ناپذير مي
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  محصولات و خدمات بر اساس نوع مصرف، به دو دسـته كلـي تقسـيم   
كننـده نهـايي خريـداري     كه توسـط مصـرف  -محصولات مصرفي. شوند مي
بنـدي   كننـده دسـته   معمـولاً بـر اسـاس عـادات خريـد مصـرف       -شوند مي
محصـولات  ). اي، ويـژه، ناخواسـته   محصـولات متـداول، مغـازه   (شـوند  مي

كه براي پردازش مجدد يا استفاده در انجام كسب و كار خريداري  -صنعتي
نـابع و خـدمات   اي، و م شامل مواد اوليه و اجزاء، اقـلام سـرمايه   -شوند مي
همچـون سـازمانها، افـراد، محلهـا، و     -ديگر اقلام قابل داد و ستد. باشند مي
  .توان محصول در نظر گرفت را هم مي -ها ايده

تصميماتي كه شركتها براي محصولات و خدمات، خطوط محصول، و  .2
 .كنند را شرح دهيد هاي محصول اتخاذ مي آميخته

گيـري در مـورد    تصـميم  تصميمات مربـوط بـه محصـولات مجـزا شـامل     
. باشـد  بندي، برچسب زني، و پشتيباني محصول مي خصوصيات، برند، بسته

ــت،      ــده كيفي ــول در برگيرن ــيات محص ــه خصوص ــوط ب ــميمات مرب تص
تصـميمات برنـد شـامل    . باشـد  خصوصيات، ظاهر و طراحي محصول مـي 

بندي، مزيتهـاي كليـدي    بسته. انتخاب نام برند و ايجاد استراتژي برند است
معمــولاً . ، راحتــي، و تبليغــاتبــودن بســياري دارد؛ محافظــت، اقتصــادي

گيرد كه به  طراحي برچسب را نيز در بر مي ،بندي تصميمات مربوط به بسته
شركتها، خدمات . كند شناسايي، توصيف، و احتمالاً تبليغ محصول كمك مي

كننـد كـه تجربـه مشـتري از محصـول و       پشتبياني محصول را هم ارائه مـي 
  .كند ايتش را بهبود بخشيده و از شركت در مقابل رقبا محافظت ميرض

شركتها، اكثراً بجاي توليد يك محصول، اقدام بـه توليـد خـط محصـول     
خط محصول شامل محصولاتي است كه از نظر كـاركرد، نيازهـاي   . كنند مي

كشيدن خـط شـامل   . خريد مشتري، يا كانالهاي توزيع به هم وابسته هستند
باشد و براي پر كردن شـكافي   از بالا، پايين، يا هر دو طرف ميتوسعه خط 

در . شود كه در غير اينصورت ممكن بود توسـط رقيـب پـر شـود     انجام مي
. مقابل، پر كردن خط يعني اضافه كردن محصولات در محدوده خط فعلـي 

شود، آميختـه   مجموع تمام خطوط محصول و اقلامي كه به مشتري ارائه مي
طـول،  : توان بـا چهـار بعـد توصـيف كـرد      آميخته را مي. دباش محصول مي

اين ابعاد، ابزار ايجاد استراتژي محصول شركت . عرض، ارتفاع، و سازگاري
  .باشند مي

تصميماتي كـه شـركتها بـراي     -در مورد استراتژي برند توضيح دهيد .3
 .كنند ايجاد و مديريت برندهايشان اتخاذ مي

برندها . كنند ترين دارايي شركت قلمداد مي بعضي تحليلگران برند را با دوام
هر مفهومي كـه محصـول و خـدمات بـراي      -فراتر از نام و علامتها هستند

، تأثير مثبتي است كه دانستن نـام  دارايي برند. گيرد مشتري دارد را در بر مي
برنـدي كـه از   . گـذارد  برند بر واكنش مشتري به محصول يـا خـدمت مـي   

  .باشد ، دارايي بسيار ارزشمندي ميسرمايه قوي برخوردار است
شركتها، براي ايجاد برند بايد در مورد موقعيت، انتخاب نام، حمايـت، و  

ترين تثبيـت موقعيـت برنـد، حـول      مقتدرانه. گيري كنند توسعه برند تصميم
برند بايـد بـر   انتخاب نام . گيرد كنندگان شكل مي باورها و ارزشهاي مصرف

تراتژي بازاريابي اساس بررسي دقيق مزيتهاي محصول، بازار هدف، و اس
هر توليد كننده، براي حمايت برند با چهار گزينـه  . گيردپيشنهادي صورت 

معرفـي كنـد، بـه    ) يا برنـد ملـي  (تواند يك برند صنعتي مي: باشد روبرو مي
تحـت ليسـانس   اني بفروشد كه برنـد شخصـي دارنـد، از برنـد     فروش خرده

استفاده كند، يا قدرتش را با شركت ديگري جمـع كـرده و محصـول را بـا     
شركت براي توسعه برند هم با چهار گزينه روبرو . برند مشترك عرضه كند

تواند به توسعه خط يا توسعه برند پرداخته، از چند برندي استفاده  مي. است
  .كند، يا برند جديدي معرفي نمايد

موقعيت برنـد  . يجاد و مديريت برندهايشان دقيق باشندشركتها بايد در ا
اينكار را تسهيل  دتوان تبليغات مي. كنندگان برسد بايد مرتباً به اطلاع مصرف

برند است كـه بـه    احساسشوند، بلكه  اما برندها با تبليغات حفظ نمي. كند
مشتريان براي شـناخت برنـد، روشـهاي تمـاس و     . كند بقاي برند كمك مي

شركت بايد همان قدر كه بـه  . دهند متعددي را مورد استفاده قرار ميتعامل 
از اينـرو،  . فكر توليد آگهي است، به فكر مديريت اين نقاط تماس نيز باشد
امـروزه،  . ديگر مديريت دارايي برند شركت فقط بر عهده مدير برند نيست

رنـدهاي  انـد تـا ب   برخي شركتها اقدام به ايجاد تيمهاي مديريت دارايي كرده
بـالاخره، شـركتها بايـد نقـاط قـوت و ضـعف       . شان را مديريت كنند اصلي

در بعضـي مـوارد،   . اي مورد ارزيابي قرار دهنـد  برندهايشان را به طور دوره
لازم است بدليل تغيير سليقه مشتريان يا ورود رقباي جديد، موقعيت برنـد  

نـد محصـول،   در موارد ديگري، لازم اسـت بر . مورد تجديد نظر قرار گيرد
  .خدمت يا شركت، تغيير پيدا كند

چهار مشخصه تأثيرگذار بر بازاريابي خدمات را معرفـي كـرده و در    .4
مورد ملاحظات اضافي كه بايد در بازاريابي خدمات بـه آنهـا توجـه    

 . كرد، توضيح دهيد

خدمات لمس ناپذير، تفكيك ناپذير، : خدمات، چهار مشخصه كليدي دارند
هـا، مشـكلاتي را    هر كدام از ايـن مشخصـه  . باشند ني ميمتغير، و نابود شد

بازاريابان به دنبال راههايي . باشد مطرح كرده و نيازمند بازاريابي خاصي مي
وري ارائـه دهنـدگان كـه از     تـر كـرده، بهـره    هستند تا خدمات را ملمـوس 

اند را افزايش داده، در رويارويي با متغير بودن، كيفيت  محصول جدا نشدني
را استاندارد كرده، و تقاضا را طوري جابجا كنند تا بـا ظرفيـت عرضـه    كار 

همخواني بيشتري پيدا كرده و مشـكل نابودشـدني بـودن خـدمات را حـل      
  .كنند

كننـد و هـم بـه     شركتهاي خدماتي خوب، هـم بـه مشـتريان توجـه مـي     
سود، سود شركت -زنجيره خدمات اند كه اين شركتها، درك كرده. كارمندان

اسـتراتژيهاي بازاريـابي   . را با رضايت مشتريان و كارمندان گـره زده اسـت  
خدمات، فقط مستلزم بازاريابي بيروني نيست، بلكه نيازمند بازاريابي داخلي 
براي تحريك كردن كارمندان و بازاريـابي تعـاملي بـراي ايجـاد مهارتهـاي      

فردا
دير 

w  م
ww

.mo
dir
efa
rd
a.co

m

www.Prozheha.ir

WWW.20FILE.ORG



   
 

 ت، و برنداستراتژيهاي محصول، خدم                   8فصل  322

بازاريابـان  . باشـد  ان خـدمات نيـز مـي   كننـدگ  عرضه خدمات در بـين ارائـه  
خدمات، براي موفقيت بايد تمايزهاي رقابتي ايجاد كرده، خدمات با كيفيت 

  .وري خدمات بيابند بالاتر ارائه كرده، و راههايي براي افزايش بهره

  مرور اصطلاحات كليدي
 آميخته محصول

  303) موعه محصولجم(
  291محصولات فروشگاهي   301خط محصول 310برند مشترك

  291محصولات متداول   316سود -زنجيره خدمت 298بنديبسته
  291محصولات مصرفي   305سرمايه برند 315تغيير پذيري خدمت  294بازاريابي اجتماعي
  292محصولات ناخواسته   295كيفيت محصول  315تفكيك ناپذيري خدمت  317بازاريابي تعاملي
  292محصولات ويژه   314لمس ناپذيري خدمت  312توسعه برند  317بازاريابي دروني

  315نابود شدني بودن خدمت  288محصول 311توسعه خط 298برند
    292محصولات صنعتي  289خدمت  307) يا فروشگاهي(برند شخصي

  گفتگو در مورد مفاهيم
 سيستم عامل ويندوز ايكس پي يك محصول است يـا خـدمت؟ سـطوح    .1

 .اصلي، واقعي، و تكميلي اين پيشنهاد را شرح دهيد

و  هـاي متـداول، فروشـگاهي، ويـژه     اين محصولات مصرفي را در گـروه  .2
 يك كامپيوتر لپ تاپ، جراحي، تاير خودرو: ناخواسته طبقه بندي كنيد

برند چيست؟ ارزش بكارگيري برند را براي خريدار و فروشنده توضـيح   .3
 .دهيد

تثبيت موقعيت برند . تواند انجام شود سه سطح مي تثبيت موقعيت برند در .4
 شود؟ اُلد نيوي چطور در اين سه سطح انجام مي

تواند به كار برد كـدام   اي كه شركت براي پشتيباني از برند مي چهار گزينه .5
تواند متوجـه شـود كـه كـدام روش      موارد هستند؟ توليد كننده چطور مي

 تش بهتر است؟براي محصولا

يكـي از شـركتهاي مشـاوره و مـديريت مـالي پيشـتاز       ) م الا(مريل ليـنچ  .6
آيا فعاليتهاي مشاوره مالي ام ال، چهـار  ). را ببينيد www.ml.com(باشد مي

 .باشند؟ توضيح دهيد ويژگي ذكر شده خدمات را دارا مي

  بكارگيري اصول
با توجه بـه شـش ويژگـي كـه برنـد بايـد داشـته باشـد، برنـدي بـراي            .1

محصولات بهداشت شخصي خلق كنيد كه بيانه تثبيت موقعيت آن بدين 
عطري مناسـب بـراي شـركت كننـدگان و      ---------: باشد شرح مي

اي دائمـي و   همندان رويدادهاي ورزشي پر هيجان است بـا رايح ـ  علاقه 
 .تان را زياد كند تا بخت و اقبال عاشقانهاغوا كننده 

فرض كنيد مدير بازاريابي يك شـركت توليـد كننـده اسـنو بـرد       .2
سـال را در دسـت    29تـا   18درصد از بازار مردان  45هستيد كه 

بر اساس چهار استراتژي توسـعه برنـد كـه در ايـن فصـل      . دارد
تـوان بـه ايـن برنـد      لاتي كه ميتوضيح داديم، مثالهايي از محصو

 .اضافه كرد، ارائه كنيد

  تمركز بر فن آوري
ها  در كارخانه. سالهاست كه مردم آرزو دارند روباتهاي خانگي داشته باشند

گيرنـد، شـركتهاي    قـرار مـي  روباتهاي بسياري در خط توليد مورد اسـتفاده  
كنندگان عرضـه   بسياري هم در تلاش هستند تا محصولاتي را براي مصرف

باشـد   كنندگان مي محصولات ابتدايي كه الان در اختيار مصرفبرخي . كنند

شامل سيستم جهت يابي، روباتهاي ايمني خانـه، ابزارهـاي پـاكيزگي مثـل     
برخي عملكردهاي روباتهـا  هايي كه  و اسباب بازي هاي روباتيك جاروبرقي
اند تا روباتهاي انسان نمايي توليد  برخي شركتها در تلاش .باشد مي را دارند

شـركتها در طراحـي ايـن     .كنند كه توانايي خدمت كردن به مردم را دارنـد 
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كنندگان اسـت   هايي كه بيشتر مورد تقاضاي مصرف محصولات بايد ويژگي
  .د داشت را در نظر داشته باشندهايي كه براي آنها در بر خواه و مزيت

باشـد كـه هـر دو در     سوني مي  QRIOدو محصول پيشتاز، آسيمو هوندا و 
 آسـيمو هونـدا   .ها خواهند پرداخت به همراهي انسانمرحله توسعه بوده و 

داراي صـدا و  . توانـد بـه آهسـتگي حركـت كنـد      متر قد داشته و مـي  2/1
دم با اسم صبح بخير بگويد تواند به مر آوري تشخيص صوت بوده و مي فن

هـا بـراي    در ژاپـن آسـيمو ر ا در مـوزه   . و دستورات سـاده را انجـام دهـد   
راهنمايي بازديدكنندگان و در شركتهاي پيش رفته براي خوش آمد گويي به 

البته هنوز براي فروش در آمريكـا عرضـه نشـده    . اند مراجعين به كار گرفته
هم مثل هوندا سوني . ها را دارد سوني بسياري از اين ويژگي QRIO. است

سوني علاوه . سعي دارد محصولي توليد كند كه زندگي مردم را تسهيل كند
تر كند و راهنمايي بـراي دنيـاي    تر و جذاب بر اين قصد دارد زندگي را شاد

براي كسب اطلاعات بيشتر در مورد آسيمو بـه  . پيچيده امروزي ارائه نمايد
ــايت  ــراي  http://world.honda.com/ASIMOس ــايت   QRIOو ب ــه س ب

www.sony.net/SonyInfo/QRIO مراجعه كنيد.  

سطوح اصلي، واقعي و تقويت شده محصول روبـات خـانگي را    .1
 .شرح دهيد

تواننـد بـراي    وقتي اين محصولات آماده شدند، شركتها چطور مي .2
گيـري خريـد مصـرف كننـده      آنها برند در نظر بگيرند و تصـميم 

 كند؟ ارتباط پيدا ميچطور به نام برند 

سـوني و  كننـدگان عرضـه شـد،     وقتي اين محصولات به مصرف .3
 فكر كنند؟ هوندا چه طور بايد در مورد بازاريابي خدمات

  تمركز بر اصول اخلاقي
در آمريكا به شدت رشد كـرده  بازار غذاهاي اورگانيك طي ده سال گذشته 

ميليـارد دلاري توليـد كننـدگان خـاص      15حالا ديگر ايـن صـنعت   . است
كلوگ هم اخيراً سه برنـد  . گذشته را به توليد كنندگان ملي بدل كرده است

از برشتوكهاي اورگانيك را به بازار عرضه كرده است؛ ريِزين بِـران، رايـس   
د كننـدگان بسـياري بـه سـوي بـازار      تولي. كريسپيس، و فراستد ميني ويت

دولـت   اند و در عين حال به قوانين سفت و سخت اورگانيك حركت كرده
طبق قوانين محصولاتي . آمريكا براي بكارگيري واژه اورگانيك توجه دارند

درصد مـواد توليـد    95كنند بايد حداقل از  كه از واژه اورگانيك استفاده مي
كه عبـارت سـاخته   محصولاتي . باشند شده به صورت اورگانيك تهيه شده

درصـد   70شده با تركيبات اورگانيك روي آنها چاپ شده هم بايد حداقل 
 70اگـر نسـبت مـواد اورگانيـك محصـول از      . تركيباتشان اورگانيك باشـد 

توان واژه اورگانيك را به هيچ شـكلي   درصد كمتر باشد، روي جلد آن نمي
ي كـه شـامل پـردازش مـواد غـذايي      بر ايـن عملياتهـاي  علاوه . استفاده كرد

 USDAنماينـده مـورد تأييـد     60باشد بايـد توسـط يكـي از     اورگانيك مي
هر كس عامداً از اين واژه سوء استفاده كنـد تـا   . بررسي و تأييد شده باشند

  .دلار جريمه خواهد شد 10،000

استدلال كلوگ براي اضافه كردن محصـولات اورگانيـك بـه خـط      .1
 .دهيداش را توضيح  محصول

تفـاوت محصـولي كـه برچسـب      كننـدگان  به نظر شما آيا مصـرف  .2
كننـد؟ شـما درك    اورگانيك دارد را با محصولات ديگـر درك مـي  

 كنيد؟ مي

اي كسَـكَديان  ه ـ جِنرال ميلز محصولات اورگانيك را با برند مزرعه .3
اســتراتژي توســعه برنــد ايــن شــركت بــراي . عرضــه كــرده اســت

 .استراتژي كلوگ مقايسه كنيدمحصولات اورگانيك را با 
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  1-8بازاريابي در عمل 
بخشي علمي، بخشي هنري : نامگذاري برند

  و از همه بيشتر غريزي
 هـا  خواهد نامي داشـته باشـد كـه در ذهـن     هر شركتي مي

هياهوي امروزي شنيده شـده،   چيزي كه در-ماند باقي مي
يـافتن چنـين نـامي،    . تازه و جذاب بوده و در خاطر بماند

كــاري دشــوار اســت، البتــه دليــل اصــلي آن تغييــر رونــد 
در دهه  .دهد نامگذاري است كه معمولاً در هر دهه رخ مي

يـاهو، گوگـل،   (، استفاده از نامهاي عجيـب و غريـب  1990
هـيچكس آنهـا را    يا اسامي اختراعي كـه قـبلاً  ) فوگ داگ

رواج داشـت،  ) نووارتيس، آوِنتسي، ليكوس(ثبت نكرده بود
دليل شك و ترديد موجـود  ها به  اما در هزاره جديد سليقه

  .تغيير كرده است
كننـد كـه    امروزه اسامي شركتها را با لغتهايي درسـت مـي  

كنند اسامي انتخاب كننـد   معاني واقعي داشته و سعي مي
بـه  . خلوص، وضـوح و ارگانيـك بـودن اسـت    گيرند،  مسائلي كه در نامگذاري مورد توجه قرار مي. ر است انجام شود، تطابق داشته باشدكه با واقعيت آنچه قرا

 ـ هم ساده هستند و هم ) نوشيدني(و اسمارت واتر) نرم افزار مدارس(، بلَِك بورد)لوازم خانه(، متود)شير سويا(عنوان مثال، اسامي چون سيلكي ام بر محصـول ن
هر وقت دو نام را با هم مـورد  . گرايش به سمت معني داشتن كلمات است«: گويد يكي از مديران شركت نامگذاري نيويورك مي. كنند گذاري شده دلالت مي

كند نتيجه بهتري به  كند، قطعاً آنكه مستقيم اشاره مي بررسي و آزمايش قرار دهيد كه يكي به صورت ضمني و ديگري به صورت مستقيم به معني اشاره مي
  ».دهد دست مي

يكي از دلايل گسـترش   شوند، پس چرا اين ايده اينقدر دير مورد توجه قرار گرفته است؟ شكي نيست كه لغات واقعي بهتر از لغات جعلي مورد قبول واقع مي
 64،677، 1985در سال . ، مربوط به مشكلات ثبت رسمي اسامي است كه ظهور شركتهاي دات كام بوجود آوردند1990موج استفاده از لغات جعلي در دهه 
با افزايش تعـداد اسـامي ثبـت    . رسيدعدد  375،428اين رقم تقريباً سه برابر شده و به رقم  2000ده سال بعد در سال . درخواست ثبت نام تجاري ارائه شد

در اين وضعيت، انتخاب اسامي دور از ذهن و يا تركيبي راهي براي بـرون رفـت از مشـكل     .شده، مشكل يافتن نامي كه قبلاً ثبت نشده باشد هم شدت يافت
فـاوت را ثبـت كـرده و كسـب و كـار      اي جديـد و مت  كلمهتوانست  شركت مي: روشهاي نامعقولي هم براي روياروي با اين جنون ثبت اسامي وجود داشت. بود

  .دهد خواست گسترش كه مياي  خودش را بدون توجه به اين نام در هر زمينه
نچِر و كوويزينـت    . كردند، نمايان شد مفهوم با افزايش تعداد شركتهايي كه از آنها استفاده مي اما مشكلات بكارگيري اين اسامي بي هر چه اسامي چـون اكَسـ

موجي كه در نتيجـه رشـد اقتصـادي سـريع ايجـاد شـده       . توانستند تفاوتهاي بين آنها را رديابي كنند گرفت، مشتريان كمتر مي ورد استفاده قرار ميبيشتر م
فشـار كـه نـام     اين يافتن نامي منحصر به فرد هنوز هم كاري دشوار بود، اما. بودند، فروكش كرد و تعداد درخواستها براي ثبت نام تجاري رو به افول گذاشت

  .بايد چيزي متمايز و منحصر به شركت باشد فروكش كرد
سـال   25شـركت اپَـل   . البته بكارگيري اسامي واقعي فراگير موضوع جديـدي نبـود  . در اينجا بود كه دوباره توجه به زيبايي اسامي واقعي و طبيعي جلب شد

  اما نام جِت بلو از كجا پيدا شده است؟. را برگزيده بود اين روش 1991پيش اين كار را كرده بود و سيمپِل شوز هم در سال 
كننـد كـه    اسمي انتخاب مـي  يا) امَريكنَ، نورت وِست، ساوت وسِت(كنند شان را بر اساس منطقه جغرافيايي انتخاب مي يشركتهاي هواپيمايي معمولاً يا اسام

اما جـِت بلـو كـه قصـد داشـت پروازهـاي       ). به تازگي از بين رفته يا هواپيمايي ترَنس ورلد پن امَريكنَ كه يونايتد،(بيان كننده خواسته جهاني شدنشان باشد
ارتباطات سـازماني جـِت بلـو    معاونت . اي نو در اختيار مشتريان قرار دهد، تصميم گرفت رويكرد متفاوتي را در پيش بگيرد هواپيمايي ارزان قيمت را با شيوه

خواستيم از لغتي واقعي استفاده كنيم و در عين حال شبيه شـركتهاي هواپيمـايي    مي .لغتهاي من در آوردي پيروي كنيمخواستيم از موج  ما نمي«: گويد مي
  ».ديگر هم نباشيم
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. يافتنـد  و پس از آن مشاوره با گروه لنَدور، كانديداهايي چون فرِش اير، تَكسي، اگ و بلـو را  نيويوركتبليغاتي شركت اين شركت هواپيمايي طي همكاري با 
پس از آنكه وكيل متخصص در زمينه ثبـت نـام تجـاري توضـيح داد كـه      . بلو به دليل تداعي كردن آسمان آبي و آرامش به عنوان كانديداي برتر انتخاب شد

در نهايـت  . اي ثبت كرده بـود  رهنام را قبلاً يك شركت ماشين اجااما اين . خلق شد) آبي واقعي(توان كلمه بلو را به صورت مستقل ثبت كرد، واژه ترو بلو نمي
موفقيتهاي ايـن شـركت   . كه شركت خدمات رساني خود را شروع كرد، برنامه برند سازي هم آغاز شد 2000اين نام ثبت شد و در سال  .جِت بلو انتخاب شد

  .ذاري آن تبعيت كنندهم از شيوه نامگ) كه حالا در دلتا ادغام شده(باعث شد شركتهاي ديگر مثل يونايتد تد و دلتا سانگ
هيچ ارتباطي و البته اين خودش تا حدودي حسن به  مانند، اما چه ربطي به صنعت هواپيمايي دارند؟ تد و سانگ؟ كلماتي ساده هستند و راحت در ذهن مي

بكارگيري لغات معمولي در خـارج از چـارچوب    «: گويد است مي قانون پابرجاي برند سازي 22ريز كه مشاور مديريت بوده و مؤلف كتاب لورا . آيد حساب مي
كنند هم كارساز است؛ نامهايي چون بِلاك باستر، كروز، آمازون، پـالم و سـاب    استفاده از لغاتي كه در آن مقوله به چيزي اشاره مي. شود معمولاً مؤثر واقع مي

اصـلي  انـد كـه بـه زبـان آوردن كلمـات       شركتها هم تازه متوجه شـده » .واهد بودبرندتان ساده خ اگر اين لغات ساده باشند، تلفظ، نوشتن و به يادآوردن. وي
توان از طريق ابزارهايي چون گوگل پيدا كرد، اسامي ساده  در اين زمانه كه هر چيزي را مي .شوند از طريق دهان به دهان منتقل مي تر راحتتر است و  جالب

  .آيند سريعتر به ذهن مي كلمات كليدين به عنواچند گام جلوتر هستند چون در هنگام جستجو 
محصول اين شركت، يك گوشي بلوتوث تلفن همراه است كه بر اساس . كه يك شركت تازه تأسيس است مصداق پيدا كرد) Aliph(اين موضوع در مورد الَيف

البته نام  .كند و صداي فرد را به خوبي منتقل مي زاحم را حذف كردهاي طراحي شده كه در محيطهاي شلوغ هم صداهاي م به گونهآوري پيشرفته نظامي  فن
كه هم يادآور اصطلاحي است كه درباره گفتگو اند  گذاشته) به معني استخوان فك(را جوبونماند، اما نام محصول  اليف به سادگي در ذهن هيچكس باقي نمي

: گويد معاون توسعه محصول اليف مي. كند بررسي ارتعاشات استخوان فك كار ميرود و هم به اين موضوع اشاره دارد كه اين دستگاه واقعاً با  كردن به كار مي
تواننـد   مشتريان با استفاده از اين نام بـه سـادگي مـي   رسد  به نظر مي. »دانيم كه بايد از هر نظر متمايز باشيم؛ از طراحي دستگاهمان گرفته يا نام آن ما مي«

را خريداري كند و بدين ترتيب هر وقـت كسـب در گوگـل عبـارت      jawbone.comاليف توانست نام دامنه  .ندسرنخ محصول را پيدا كرده و آنرا خريداري كن
تـوان بـه عنـوان شـاخص خـوبي       در واقع موتورهاي جستجوگر را مي .باشد شود، سايت اليف مي آدرسي كه نمايش داده ميكند، اولين  جوبون را جستجو مي

  .برددرباره ميزان مناسب بودن نام بكار 
كند، به برخي قـوانين اوليـه هـم     قطعاً دانش تا حدودي در اين زمينه كمك مي. باشد بنابراين همانطور كه ديديد يافتن يك نام مناسب كاري بس دشوار مي

عي كنيد نام بهتـري بـراي آن   محصولي را انتخاب كرده و س. خودتان امتحان كنيد. انكار كردتوان  اما در هر صورت نقش هنر و غريزه را نمي. بايد توجه كرد
اگر در گوگل جستجو كنيد متوجه خواهيد شد كه . ؟ واقعاً متأسفمSimplicity؟ Treehugger؟ Vanilla؟ Tickleچطور است؟ ) Moonshot(مون شات. بيابيد

  .اند اين نامها قبلاً استفاده شده
  55-53، صفحات 2004، دسامبر Alex Frankel ،»The New Science of Naming« ،Business 2.0اقتباس شده از مقاله : منبع
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  2-8بازاريابي در عمل 
 مراقـب كه  كنيدبه آنهايي توجه : ريتز كارلتون

  هستندمشتريان 
اي  اي از هتلهــاي تجملاتــي زنجيــره كــارلتون، مجموعــه-ريتــز
. اش مشـهور شـده اسـت    اطر خدمات برجستهكه به خ باشد مي

درصـد را   5تجاري و تفريحي، تنها اين شركت از كل مسافران 
 .كننـد  هدف گرفته كه براي اقامت در هتل پول زيادي خرج مي

گـذاري   خدمتبراي اي  نامه شركت، اهداف بلند پروازانهدر عهد 
 هـاي هتلمهمتـرين مأموريـت   « : استشده به مشتريان تعيين 

. . . يهمانان است آسايش محفظ و عالي مراقبت  ،كارلتون-ريتز
ذره ذره احسـاس  ، جان بخشيدن به احسـاس  ،كارلتون-زريت در

آرزوهـا و  جامـه عمـل پوشـيدن بـه     ، و حتي كردن خوشبختي
  ».تجربه كردتوان  را ميميهمانان  ناگفتههاي  خواسته

ي زيبا نيسـت كـه بـراي     جملهچند تنها نامه  در عمل اين عهد
بـه  واقعـاً  كـارلتون  -ريتـز ؛ تزئين به ديوار آويـزان كـرده باشـند   

درصد از ميهمانـاني كـه هتـل را     95. كند هايش عمل مي عدهو
انجام شده اعلام كردنـد  نظرسنجي در پاسخ به  ،كردند ترك مي

كه اقامت در اين هتلها واقعاً برايشان خـاطره بيادمانـدني بـوده    
ارائـه خـدمات   كـارلتون،  -در ريتـز واقعيت اين است كـه  . است

بياييـد تجربـه نانسـي و    . عادي شـده اسـت  اي  استثنايي مسئله
كـارلتون  -هتل ريتزهستند و در منهتنَ  كه ساكنهاروي هفنر 

توسط مجلـه   اين هتل به تازگي( در ناپلس فلوريداواقع ناپلس، 
مسافرت و تفريح به عنوان بهترين هتل آمريكا و چهارمين هتل 

بررسـي  بـا هـم   اقامـت كردنـد را   ) برتر دنيا انتخاب شده اسـت 
  :داستان را اينطور نقل كرده استنيويورك تايمز . كنيم

ر گفـت     امـا   ،هتـل زيبـا و قشـنگ بـود    «: خانم هفنـ
مـريض شـد،   شـان  فرزندوقتـي  او گفت  ».كنند آنها براي راضي كردنتان هر كاري مي. نحوه برخورد كارمندان بود يي اصلي مربوط بهزيبا

برگشـتش  پـرواز   اي رفت و به سفر يك روزهزماني هم كه آقاي هفنر . آوردند كارمندان هتل در تمام طول شب برايشان چاي داغ با عسل 
  .در لابي ماندبه انتظار او به تأخير افتاد، راننده هتل بيشتر شب را 

كارلتون در فيلادلفيا به طور اتفاقي شنيد كـه يكـي از مشـتريان از اينكـه فرامـوش      -يكي از دستياران مدير هتل ريتز: چيستواقعه نظرتان در مورد اين 
صبح روز بعـد او يـك جفـت كفـش     . ورزشي به پا كندكفش  ،خواهد در يك جلسه مهم به شدت ناراحت است و مي ،اش را با خود بياورد كرده كفش رسمي

  .رسمي با اندازه و رنگ مورد علاقه مشتري برايش برد
شش سال پيـاپي   .به گزينه شماره يك برگزار كنندگان جلسات و همايشها تبديل شودكارلتون باعث شده -ت منحصر به فرد و بسيار با كيفيت ريتزخدما

، رتبـه اول را بـه خـود اختصـاص     شود مشتريان سفرهاي تجاري انجام مي در بيناي در نظرسنجي كه توسط بيزنس تراولِ نيوز  است كه اين هتلهاي زنجيره
شـكايتي  كنند، تا به حـال هـيچ    هنگام برگزاري جلسات مهم با ما همچون شاهان برخورد مي علاوه بر اينكه«: گويد ريزان جلسات مي يكي از برنامه .دهد مي
 ،غـذاي عـالي  «: گويـد  مـي شده، هاف مون بيِ برگزار  كارلتون واقع در-ريتزجلسه شركت كرده كه توسط فرد ديگري هم كه اخيراً در . ايم نكردهدريافت هم 

منحصر به فرد و  فضاي زيبا و دل انگيزي كه در ميان دو زمين گلـف   ، سفره آراييكارلتون-زيبايي محيط ريتز ،ندادد كارمنداني كه بسيار خوب خدمات مي
  ».به ياد ماندني بدل كرد اي طرهخاآنروز را به ، انتخاب شده بود و از سوي ديگر به اقياس زيبا چشم انداز داشت
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تنها  اينعلاوه بر . شود را به دست آورده است اي كه در صنعت مهمانپذيري اعطاء مي تقريباً هر جايزه ،1983در سال تأسيس خود كارلتون از زمان -ريتز
 .انـد  است كه تا به حال اين جايزه را دوبار دريافـت كـرده  كرده و يكي از دو شركتي را كسب  بالدريججايزه ملي كيفيت مالكولم  ه استكه توانست ههتلي بود

در هتلها كه اخيراً توسط سايت كانسيومر ريپورت انجام شده نيـز   بندي رده در همچنين . مجدداً اين جايزه را دريافت كرد 1999كارلتون بعداً در سال -ريتز
درصـد   90بـيش از   .ل مشكلات به عنوان برتـرين هتـل لـوكس برگزيـده شـده اسـت      تعمير و نگهداري و حتمام بخشها از جمله ارزش ارائه شده، خدمات، 

كه از هميشه پر است اي  اتاقهاي اين هتل زنجيرهدرصد  70، آنبسيار بالاي  هايو با وجود قيمت كنند دداً به اين هتل مراجعه ميكارلتون مج-مشتريان ريتز
  .باشد ميبالاتر درصد  9ميانگين صنعت 
اين هتلهاي   به همين دليل. اند قرار گرفتهارتباط با مشتريان  ي است كه در نقاطمشتريان بر عهده كارمندانراضي نگه داشتن مسئوليت اي از  بخش عمده

زينش و كـارلتون در گ ـ -ريتـز «: گويـد  يكي از افرادي كه با اين صنعت آشنايي خـوبي دارد مـي   .مناسب وسواس زيادي دارداي در انتخاب كارمندان  زنجيره
مـدير منـابع انسـاني     ».پـردازد  يكند، آنها را آرام آرام نسبت به كارشان متعصب كرده و سخاوتمندانه حقوق م ـ يآموزش كارمندان بسيار سختگيرانه عمل م

معاونـت كيفيـت شـركت     ".يمكن ـ بلكه آنها را گزينش مـي  گيريم، آموزي مينه به صورت كار كنيم و ميما نه كارمندان را استخدام ": گويد كارلتون مي-ريتز
 گيرنـد تـا   به شدت تحت آموزش قـرار مـي  ، گذرند ميگزينش سد  افرادي كه از ».خواهيم كه به فكر مردم هستند ما فقط افرادي را مي«: دهد كه توضيح مي

-ريتزخدمات اصل  12 عاملمدير  در اين دوره،. يابندبا هتل حضور روزه آشنايي  2در دوره بايد كارمندان جديد . را ياد بگيرندنازپروراندن مشتريان  چگونه
كارلتون بـاقي  -كنم و بدين ترتيب تمام عمر مشتري ريتز من رابطه قوي با مشتريان برقرار مي«: خدمات اصل شماره يك. كند را در مغز آنها فرو مي كارلتون

  ».مانند مي
وقتـي مشـكلي بـراي مشـتري بوجـود      كـارلتون  -در ريتـز  «: گويد مدير كيفيت مي. نندتوانند بك هر كاري مي ،دانند كه براي حفظ مشتري كارمندان مي

كند، آن فرد تا زماني كه مشكل حل شـود   هر وقت مشتري شكايتش را به يك نفر منتقل مياند كه  كارمندان ياد گرفته ».لازم نيستاي  هيچ مذاكره آيد، مي
دارنـد را كنـار   كـه  هـر كـاري   كننـد، بايـد    در كدام بخش هتل فعاليت مي مهم نيستكه  دانند مي آنها). كارلتون-ريتزاصل ششم خدمات ( مسئول آن است

به كسب تكليف از مقام بالاتر نيازي به  ،كارلتون تفويض اختيار شده تا براي حل فوري مشكل مشتري-به كارمندان ريتز. و به ياري مشتري بشتابندگذاشته 
زمـان حـل مشـكل    تـا  وظـايف اصـلي خـود را    تواند  همچنين مي. كندهزينه دلار  2،000تا سقف  ،لتيام ناراحتي مشتريبراي اتواند  مي يهر كارمند. نباشد

  .حل كرده استقبلاً كارلتون مشكل را -در حاليكه رقبا تازه مشغول خواندن شكايتهاي رسيده از مشتريان هستند، ريتز از اينرو. مشتري، كنار بگذارد
در اصـول شـركت آمـده     ».كنيد، اما پيشخدمت نيستيد گذاري مي شما خدمت«شود كه  به آنها گفته مي. بخشد كارمندانش غرور هم ميبه كارلتون -ريتز

 تامي پتون، يكـي . اند كارلتون درك كرده-كارمندان نقششان را در موفقيت ريتز ».كنيم خدمت ميما آقايان و بانواني هستيم كه به آقايان و بانوان «است كه 
را دارنـد،   شتوانيم كاري كنيم كه آنهايي كه استطاعت چنين هتلي را نداشته باشيم، اما مياقامت در شايد ما استطاعت «: گويد كارلتون مي-از كارمندان ريتز

  ».عيب و نقص باشدخواهيد همه چيز بي  كنيد، مي وقتي مهماني را به منزلتان دعوت مي«: گويد كارلتون هم مي-مدير داخي ريتز ».به آن بيايند
را  سـتاره  5برنامه جايزه  اين شركت. كند كنند را شناسايي كرده و از آنها تجليل مي كارلتون كارمنداني كه خدمات برجسته ارائه كرده و شاهكار مي-ريتز

ه شده و برنـده در مهمـاني شـامي كـه بـه      توسط همتايان و مديران كانديد دريافت جايز ،اند كه خدمات برجسته ارائه كردهافرادي  طراحي كرده كه طي آن
كوپنهـاي   كننـد،  تشـويق المجلـس هـم    فياينكه بتوانن كارمندان را براي مديران . كند شود، لوح يادبودي دريافت مي افتخار كسب اين مقام ترتيب داده مي

 ،كـارلتون حتـي بـراي تشـويق بيشـتر كارمنـدانش      -ريتـز . سـت كنند كه براي خريد جايزه و اقامت آخر هفته در هتل قابل استفاده ا اهداء مي آنهابه  طلايي
ولد، گردش دسـته جمعـي بـا خـانواده را هـم      مراسمي همچون روز ويژه ورزش، معرفي كارمند باهوش، مهماني نهار كارمندان به مناسبت سالگرد ازدواج و ت

درصـد اسـت    25كارمندان در سال كمتر از  نرخ تغيير. شتريان راضي هستندرسد كارمندان نيز همانند م نظر مي اين تلاشها نتيجه داده و به. كند ميبرگزار 
  .قابل مقايسه نيست ،درصد در هتلهاي لوكس 44 متوسط كه با نرخ

. ستندهمشتريان مراقب  اينكه مراقب مشتريان باشيد اول بايد به افرادي توجه كنيد كهبراي : استبنا شده كارلتون بر اساس يك فلسفه ساده -موفقيت ريتز
و در نتيجـه  شده شركت راضي بودن مشتريان هم باعث افزايش فروش . شود كنند كه باعث رضايت مشتريان مي كارمندان راضي، خدمات با كيفيتي ارائه مي

  .يابد افزايش ميسود 
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  مورد كاوي
  !چاكزدوستت داريم، : كانورِس
دكتـر   را تحت سلطه خـود داشـتند؛   -اي و چه آماتور چه حرفه-سال تمام ميادين بسكتبال 40پوشيد؛ آنها بيش از  بسكتبال كه به المپيك رفت اين كفشها را مي اولين تيم

به چاك تيلور اُل استارز معروف است و در دنيا هم به نام چاكز  بيشتر -آنها چه كساني هستند؟ كانوِرس اُل استارز. جيِ آنها را معروف كرد؛  كورت كوبيِن هم عاشق آنها بود
  .شود شناخته مي

جـاي پنجـه   بـه بـازار عرضـه شـد؛ كفشـي بـا        1923اولين بار چاكز در سال . امروزي، بسيار ابتدايي است آوري مبتني بر فنانگيز و  چاكز در مقايسه با كفشهاي شگفت
سال از آغاز توليـد ايـن كفـش     80با وجود اينكه تقريباً  .سفيد و قرمز با نوار آبي پشت آن كه رويش نوشته شده بود ساخت آمريكا پلاستيكي، ساق برزنتي و بندهاي سياه،

ايي بـه نظـر   شايد اين كفشها خيلـي ابتـد   .ميليون جفت از آن توليد شده، اما در فرمول و قالب آن تغييرات بسيار كمي ايجاد شده است 750گذشته و تا به حال در حدود 
  .دلار قيمت دارد 38جفت چاكز معمولي در حال حاضر نيز فقط در حدود يك . آيند بياييند، اما هنوز هم براي طبقات پايين جامعه انتخاب خوبي به حساب مي

سهم بازار شركت رو  2000تا سال اما . كردند ا ميدرصد بازيكنان بسكتبال اين كفشها را به پ 80تا  70، 1970اختراع كرد و تا اواسط دهه كانوِرس كفشهاي بسكتبال را 
قانون تجارت آمريكا، اعلام ورشكستگي كرد و  11بر اساس ماده  2001در سال اين شركت . محدود شددرصد از كل بازار كفشهاي ورزشي  1حدود به و به كاهش گذاشت 
يـك برنـد ورشكسـته چكـار     نـايكي بـا    كـه  ال اين اسـت ؤساما . اري كردميليون دلار خريد 305آنرا به قيمت  2003نايكي هم در سال . خريدگذاري آنرا  يك گروه سرمايه

  .نگاهي بياندازيمبه تاريخچه كانوِرس  در مورد اين سؤال بحث كنيم،بياييد قبل از اينكه كند؟ بخواهد  مي

  آغاز افسانه
يك كفش برزنتي ساق بلند به نام اُل استارز را بـه بـازار    1917اين شركت در سال . در نورث ريدينگ ماساچوست توسط ماركوئيس تأسيس شد 1908كانوِرس در سال 

چـارلز چـاك    اي دوره بـازي حرفـه   پس از آنكـه . ادبه چاك تيلور تغيير نام دبود، آكرون اُهايو  كه اهلاي بسكتبال  حرفه  بخاطر يك بازيكن نيمه برنداين  هابعد. كرد عرضه
رفـت تـا    مـي  آمريكـا  غرب ميانهدر مناطق بازي  مياديناو به . در اين شركت آغاز كردفروش پر تلاش  كارمندانيكي از عنوان به فعاليت خود را رسيد، سربسكتباليست به 

در عقـب  كـه   رفـت تـا كفشـهايي    ه مسابقات ورزشي ميدانند كه ب فيل نايت، مدير اجرايي نايكي، مي بعضي تيلور را نسخه اصلي. كفشهاي ساق بلند را به بازيكنان بفروشد
  .كفش مورد علاقه مردم بود 60، و 50، 40، 30هاي  در دههچاكز . رساند به فروش گذاشته بود را خودرو ون 

به نظـر  . راه اندازي كرد همخط توليد ديگر كفشهاي ورزشي را  1980، در اوايل دهه )كرد اينطور تصور مي(ديد كانوِرس كه بازار كفشهاي بسكتبال را در انحصار خود مي
رخ داد كه  ناگوارياتفاق براي كانوِرس  1986اما در سال . ميليون دلار رسيد 209يافته و به درصد افزايش  21، 1983فروش در سال  استراتژي موفقيت آميز بود چوناين 

ايـن   1980دهه در اواخر . ميليون دلار خريداري شد 132كرد؛ اين شركت توسط اينتركو كه توليد كننده و خرده فروش اجناس مصرفي بود به قيمت  و تار آينده آنرا تيره
 26نـايكي بـا   : داشـتند  بيشترين سهم را در بـازار چهار شركت توليد كننده كفشهاي ورزشي اين ، 1989در سال . طور ناگهاني مورد حمله تعدادي از رقبا گرفتشركت به 

يافت اما هنـوز هـم كـانوِرس كفـش      فروش نايكي روز به روز افزايش ميمسئله جالب اين بود كه . درصد 5درصد و كانوِرس با  13درصد، ال آ گييِر با  23درصد، ريبوك با 
  .غات به كار بردرا در تبليتوانست لوگوي ان بي اي  آمد و فقط او بود كه مي رسمي ان بي اي به حساب مي

تمركز بر بسكتبال و چاكز سعي كرد تصـويري شـهواني و آگـاه بـه مسـائل      اين شركت بجاي . استراتژي تثبيت موقعيتش را تغيير داد 1993، در سال رنجوركانوِرس 
. ز كرد كه در آن هيچ پايبندي به اصول برند رعايت نشده بـود كانوِرس مبارزه تبليغاتي تحريك كننده و تأثير گذاري را آغا. زندگي در شهر را نسبت به برند خود ايجاد كند

، تعلقـات آن در وج مكنَـدي پِرتَـز، مـدير مـد كفـش و       .اي براي بيان مد تبـديل كردنـد   وسيلهكرده و به  جداحتي كفشهاي معروف چاك تيلور اُل استار را هم از بسكتبال 
به اعتقاد كندي مهمترين خصيصه مثبت اين برند آن است كه بـه وسـيله تبليغـات معـروف نشـده، بلكـه        .ر گرفتكفشهاي كتاني را در طرح بندي لباسهاي بسياري به كا

  .اند جوانان كوچه و خيابان آنرا مرسوم كرده
ديگر و  كردهبه هندوستان منتقل  ها، توليد را مجبور شد در راستاي كاهش هزينه 1992اين شركت در سال . اما از منظر مالي هيچ بهبودي در وضعيت كانوِرس ايجاد نشد

 594كارمنـدي كـه داشـت،     2000نيز ساختار سازماني خود را متحول كرد و از حدود  1996در سال . را به كفشها متصل نكند» ساخته شده در آمريكا«برچسب ارزشمند 
كـانوِرس   آنكـه توجه داشته باشيد كـه بـا وجـود    ( تفريحي، چند تمريني، و كودكان-ورزشي بسكتبال،: كردبندي  نفر را اخراج كرده و خطوط توليد را در چهار گروه تقسيم

كفشهاي بسـكتبال، امضـاي چـاك تيلـور را      بهبود فروشكانوِرس براي ). ديگر خبري از آنها نيست بوده اماكفشهاي تنيس و دو و ميداني جزو توليد كنندگان بزرگ زماني 
  .2000مجموعه اُل استار  -چاپ كرد مدآپوشاك كارگروه جديدي از روي 

ايـن   .به بازار عرضـه كنـد  هم را  2000بود، تصميم گرفت خط جديدي از محصولات با نام دكتر جيِ  2000كه سرمست موفقيتش در عرضه مجدد اُل استار  كانوِرس
يل انتخاب دكتر جيِ اين بود كه كودكان به محققين كانوِرس گفته بودند كـه  دل. تيباني شدپشبسياري با تبليغات  ،بود 70كفشهاي دهه از يافته تغيير  اي محصول كه گونه

در آگهي نيـز شخصـيت كـارتوني جوليـوس ايروينـگ، حركـت        ».روحتان را به داخل حفره ببريد«: تيتر برنامه تبليغاتي اين بود. داشتن كفش دكتر جي خيلي جالب است
  .نتايج مطلوبي به دست نداد 2000متأسفانه دكتر جيِ . استيو وندر تهيه شده بودداد و موسيقي متن نيز توسط  مشهورش را انجام مي
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. ترين خـودرو بـود   جيمي هندريكس در گروه رولينگ استون مشغول به كار بود و ماشين فولكس باگ، پر فروش. حسرت گذشته بر مردم حكمفرما بود آغاز قرن بسيتم،در 
از . تـر از  چـاكز نبـود    و هيچ كفشي سنتي ه طراحي محصولات سنتي روي آوردندشركتها ببه همين دليل ، آورد ميشته را به يادشان محصولاتي بودند كه گذ خواهانمردم 

  .چاكز را به بازار عرضه كرد، اي زِد چاكزمشكي اي از كفش  اينرو، كانوِرس نسخه به روز شده
كـانوِرس هـم بخـش    . زيرا قيمت مناسبي داشـت   پوشيدند، ها در خيابانها كانوِرس مي بچه. عرضه كرد، كانوِرس خط محصولاتي براي اسكيت بازان هم 2000در سال 

اين شركت مورد توجه . اين شركت بخاطر توليد در آمريكا مورد توجه گروههاي ضد تأسيسي و  ضد اتحاد قرار گرفت. بازاري را انتخاب كرد كه مردم آن ضد فرهنگي بودند
اين بخش از بازار، ضـد برنـد بودنـد كـه نشـان      . كه از پلي استر،مواد مصنوعي، و كفشهاي مورد تأييد مايكل جردن خسته شده بودند نيز قرار گرفتگروههاي ضد پيشرفت 

نيز هنگام خودكشي چاكز به  پوشيد، كورت كوبيِن مولي رينگوالدز كه فروشنده مغازه نوار فروشي در پِرتِي اين پينك بود، چاكز مي. دهنده چشم انداز ضد جهاني شدن بود
  .پا داشت

  نام نايكينام نايكي  بهبهمنجي منجي 
امـا  . بـود كـاهش يافتـه   ميليـون دلار   180حـدود  هم بـه   باقي مانده بود و فروشكارمند  180 تنها، 2001در سال . كانوِرس وضعيتش را با چنگ و دندان حفظ كرده بود

واند محصولاتي توليد كند كه شـهرت از دسـت   ت آيا شركت مي« ال اين بود كهؤس .در بازار داشت همدي و سرمايه برند زيا بودبرندي شناخته شده در سطح جهان كانوِرس 
تـدوين  را مورد نظرشان  د گذاشت تا استراتژي كسب و كارنايكي در ابتدا مديريت كانوِرس را به حال خو .نايكي به ميدان آمد و اين شركت را خريد »؟كند اش را احيا رفته
مثلاً نام لوازم هاكي بوئر به نايكي بـوئر هـاكي   (همچنين قبول كرد محصول كانورس بر خلاف ديگر برندهاي خريداري شده، بدون اضافه كردن نام نايكي عرضه شوند. كنند

 2004امـا نـايكي در سـال    . بليغات كرده بوددلار صرف ت 163،500تنها  2001اين شركت در سال . هزينه تبليغات كانورس را تأمين كردنايكي البته ). تغيير داده شده بود
  .ميليون دلار رسيد 17چهار برابر شده و به  2005ميليون دلار در اختيارش قرار داد و اين مبلغ در سال  4بيش از 

يـك  آگهي اين در . نه بازيكنان مشهوراما   بود، اين آگهي بر بسكتبالتأكيد . تهيه كرد »پيشگام«كانوِرس كه بيش از يك دهه در تلويزيون تبليغ نكرده بود، آگهي با عنوان 
قبـل از آنكـه   «: كـرد  يكي از بازيگران مشهور آمريكا به نام موس دف هم اين جملات را زمزمه مي. بازيكني وجود نداشتهيچ شد، اما  توپ بسكتبال دريبل شده و شوت مي
پيش از آنكه مـواد مخـدر باشـد و كسـي      .دكتر جيِ خلق شود  پيش از آنكه كلمه. كت وجود داشته باشدقبل از آنكه فايبر گلاس و پار. آقاي تيلوي بگويد چطور بازي كنيم

لوگـو   تصـاويري از آگهـي بـا   ايـن  » .روح بازيفقط توپ بود و . قبل از مدارس قديمي و مدرن. بعد از اختراع شعر اما قبل از رواج موسيقي مدرن. بداند مست كردن چيست
  .يافت ور اُل استار پايان ميكانوِرس يا چاك تيل

صاحب جديد كانوِرس فكرهاي زيـادي بـراي آن در سـر پرورانـده     ؟ كندكانوِرس چه كار نماد رو به زوالي همچون با خواهد  مينايكي ابَر برند : خوب به سوال اصلي برگرديم
تواند ميليونها كفش كانوِرس را در فروشگاههاي ول مارت و تارگت به فـروش   نايكي مي. به برندي سطح دوم تبديل كردبايد كه كانوِرس را معتقد بودند بعضي ناظران . است

 ـ   2004اما وقتي نايكي گروه اكستريور بِرنَدز را در سال . طراحي كرده بودچاك تيلور براي سم والتون ي بود كه يكي از سناريوهاياين  -برساند ر ايـن  خريد، خـط بطلانـي ب
  .شود ل مارت فروخته مي هاي و اين گروه توليد كننده البسته ارزان قيمت بود و در حال حاضر محصولاتش در فروشگاه. فرضيه كشيده شد

العاده به ميـادين   ي خارقكفش اي تأييدش نكرده بود، دوباره به عنوان كانوِرس كه سالها بود هيچ ورزشكار حرفه. اما نايكي رويكرد ديگري را در قبال كانوِرس در پيش گرفت
اي  زنجيـره هاي ورزشـي   در قفسه كفش فروشي 2005ناميدند و در سال » وِيد«نام اين كفش را به اعتبار دوويِن ويِد، سوپر استار ميامي هيت، . اي بسكتبال باز گشت حرفه

  .فروشد دلار مي 175كانورس را به قيمت اي  حرفهدو جفت كفش وِيد و بند چرمي اي شامل  امروزه كانورس بسته. از آن زمان فروش اميدوار كننده بوده است .عرضه شد

  نوع جديدي از چاكز؟نوع جديدي از چاكز؟
محصولاتي كه چـاكز در حـال حاضـر عرضـه     . باشد، چاكز با تمام قوا وارد بازار مد شده است اي مي در حالي كه كانورس مشغول بررسي بازار كفشهاي حرفه

فلـزي  -چاكز طلايي: شوند البته اين محصولات با قيمتهاي بسيار متنوعي عرضه مي. باشد ساق بلند و بدون ساق مي كفشهاي ورزشي كلاسيككند شامل  مي
يك نسخه از چاكز . دلار به بالا 65دلار، چاكز طراحي شده بر اساس نظر مشتري از  52دلار، چاكز تاتو شده  175چاكز ساق بلند پشمي  ،دلار 72به قيمت 

مـدل   1000كانورس در مجموع بـيش از  . دلار است 1800شده از پوست مار هم وجود دارد كه به صورت محدود عرضه شده و قميت آن ساق بلند ساخته 
در بلومينگ ديلز و بـانيز را  هاي كلاس بالايي چون سكز،  اي مختلفي عرضه كرده كه از فوت لاكر و جورنيز گرفته تا فروشگاه هاي زنجيره چاكز را در فروشگاه

نفر تشكيل شده كمي زياد باشد، اما نايكي درهاي آزمايشـگاه   12رسد اين حجم كار براي تيم طراحي كوچك كانورس كه تنها شامل  به نظر مي. گيرد بر مي
  .خلاقيت را بر روي اين تيم باز كرده و امكان دسترسي به طراحان، مهندسين و متخصصين بيومكانيك را برايشان فراهم كرده است

را بر روي خط كاملي از پوشاك مردانه و زنانه شامل » تيلور. سي«نورس، استعداد طراح معروف، جان وارواتوس، را فقط به كفشها محدود نكرده و برچسب كا
دلار و  125تـا   55شرتها بين  تي  قيمت. هاي نظامي، شلوارهاي جين و تي شرت هم چسبانده است ژاكت، لباسهاي كلاه دار بافته شده از پشم مرينوس، كت

  .دلار متغير است 795تا  295ين كاپشن و ژاكتها ب
چاك تيلور الُ اسـتار   كاري كرد كه اين تصور كه برندتوان  آيا مي. در پيش گرفتن اين استراتژي مبتني بر مد، باعث شده سؤال جالب توجهي به ذهن برسد

برخي از بازاريان قديمي با كارهاي نـايكي  ها ايجاد كرد؟  شود و تصويري كاملاً متضاد در ذهن بر خلاف فرهنگ اصلي جامعه بود كنار گذاشتهارزان قيمت و 

فردا
دير 

w  م
ww

.mo
dir
efa
rd
a.co

m

www.Prozheha.ir

WWW.20FILE.ORG



   
 

 ت، و برنداستراتژيهاي محصول، خدم                   8فصل  330

بـه  . اتفاقي كه افتاده اين است كه چاكز حـريص شـده  «: گويد او مي. گويد چاك جديد ديگر مثل قديم نيست هاي اسكيت مي مدير يكي از فروشگاه. مخالفند
  ».لب نيستهمين دليل است كه ديگر مثل قبلها جا

ي كـانورس در  احتمالاً كانورس برخي از طرفداران قديمي چاك تيلور را از دست خواهد داد، اما اين مسئله با در نظر گرفتن اين واقعيت كه فـروش كفشـها  
ل گذشته شركت است، اما تنهـا  با وجود اينكه اين حجم فروش چهار برابر درآمد چهار سا .ميليون دلار گذشته، اهميت زيادي ندارد 400از مرز  2005سال 

كانورس در نظر دارد با قدرت بيشتري وارد بازار مد شده و معتقد است كـه در ايـن   . روند فروش نيز افزايشي است .دشو درصد از حجم بازار را شامل مي 5/1
آوري  ام الُ استار رِولوشن را هم توليد كند كه داراي فنخواهد مدلي با ن همچنين با توجه به موفقيت مدل وِيد مي. بخش از بازار فرصتهاي زيادي وجود دارد

توان گفت كه نايكي يكبـار ديگـر    با توجه به موفقيت شايان توجه كانوِرس در سالهاي اخير مي. شود بندي مي اي طبقه اي بوده و جزو كفشهاي حرفه پيشرفته
  .به نمايش گذاشته استخود را  جادوي

  الاتي براي گفتگوؤس
 اصلي، واقعي، و تكميلي محصولات كانوِرس چاك چيست؟مزاياي  .1
چيست؟ به نظر شما اين عمل اين  تهديدهايو ها  مزيت. منعقد كندقرارداد اعطاي امتياز يك  شدوقتي كانوِرس توليد كفشهايش را به هند منتقل كرد، مجبور  .2

 كار به نفع شركت بود يا به ضرر آن؟ براي برند چطور؟
 گيرد؟ و چاك تيلور اُل استار از چه منبعي نشأت مي دارايي برند كانورس .3
تركيبـي  اي و كفش مد را به صـورت مجـزا و    پيگيري استراتژي توليد كفش حرفه ها و تهديدهاي مزيت) الف. (دوران اداره كانوِرس توسط نايكي را تحليل كنيد .4

 هايي داريد؟ ه توصيهگيري و تثبيت موقعيت برند كانورس در آينده چ براي هدف) ب( .بررسي كنيد
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ــراي      .1 ــور ب ــركتها چط ــد ش ــيح دهي توض
محصولات جديد ايده يافته و آنـرا توسـعه   

 . دهند مي
گامهاي فراينـد ايجـاد محصـول جديـد را      .2

نــامبرده و مهمتــرين مســائل در مــديريت 
 .آنها را توضيح دهيد

 .را شرح دهيدمراحل چرخه عمر محصول  .3
هـاي بازاريـابي    توضيح دهيد كه استراتژي .4

چطور در هر مرحله عمـر محصـول تغييـر    
 .كنند مي

ــول و    .5 ــافي محص ــئله اض ــورد دو مس در م
تصـميمات مسـئولانه   : خدمت بحث كنيد

ــين  ــابي ب ــه و بازاري ــال جامع ــي  درقب الملل
 .محصول و خدمت

در اين فصل، به بررسي دو موضـوع ديگـر   . كنند در فصل قبل آموختيد كه بازاريابان چگونه هر برند و كل آميخته محصول را مديريت مي
محصولات جديد، نيـروي حيـاتي   . ايجاد محصولات جديد و مديريت محصولات در مراحل چرخه عمرشان: پردازيم مربوط به محصول مي

به همين دليل، . شوند اما در هر صورت، ايجاد محصولات جديد پر مخاطره بوده و بسياري از آنها هم با شكست روبرو مي. سازمانها هستند
ولشان پـس  بازاريابان دوست دارند محص. پردازد بخش اول اين فصل به طرح ريزي فرايندي براي يافتن و رشد محصولات جديد موفق مي

در بخش دوم خواهيد ديد كه هر محصول از مراحل مختلف چرخه زنـدگي عبـور   . مند شود از معرفي به بازار از عمر طولاني و شادي بهره
 در پايان. باشد كند كه مقابله با آنها نيازمند استراتژيها و تاكتيكهاي خاصي مي كرده و هر بخش بازاريابان را با چالشهاي جديدي روبرو مي

المللي محصـول و   پردازيم؛ مسئوليت پذيري اجتماعي در قبال تصميمات مرتبط با محصول و بازاريابي بين به بررسي دو مسئله اضافي مي
  .خدمت

اپل از جمله پيشتازان نوآوري در محصولات جديد بوده و شروعي سريع و تأثيرگذار داشته . براي شروع، كامپيوتر اپَلِ را در نظر بگيريد
ايـن موضـوع، موقعيـت را بـراي يكـي از      . اما فقط يك دهه بعد كه آتش خلاقيت آن سرد شد، شركت خود را بر لبه انقـراض ديـد  . است

ادامه مطلب را بخوانيد تا متوجـه شـويد بنيـان گـذار اپـل، اسـتيو جـابز، چطـور         . چشمگيرترين تغييرات در تاريخچه سازمان فراهم كرد
 .سال دوباره شركت را بسازد 20يب كرد تا بعد از با هم تركهاي بسياري را  نوآوري

 آشنايي ابتدايي با مفهوم

  ديبتوان ديفصل با نيپس از مطالعه ا

ايجاد محصول جديد و استراتژيهاي ايجاد محصول جديد و استراتژيهاي 
  چرخه عمر محصولچرخه عمر محصول
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خيره كننـده و مشـتري مـدار     هاي اپل كامپيوتر از ابتدا به نوآري
اپل تحت رهبري بنيان گذار نابغه و خلاقش يعنـي اسـتيو   . معروف بود

بـه بـازار    1970جابز توانست اولين كامپيوتر شخصي را در اوايل دهـه  
عرضه كند و به واسطه محيط كاربر پسند آن از محصولات ديگر پيشي 

ري شد و پرينتـر  پرده بردا 1984از كامپيوتر مكينتاش در سال . بگيرد
اي را در نشـر روميـزي و اسـتفاده از     ليزِر رايتر هم توانست مسير تـازه 

كامپيوتر بگشـايد و اپـل را از هـر دو منظـر نـوآوري و سـهم بـازار بـه         
  .پيشتازي بي رقيب بدل نمايد

اسـتيو   1985در سـال  . اما اوضاع اپل به همين خوبي پيش نرفت
پـيش اسـتخدام كـرده بـود      با مدير عـاملي كـه خـودش يكسـال    جابز 

با رفتن . اپل را ترك كردنتيجه در كشمكشي پر سر و صدا پيدا كرد و 
، مـوج  1980در اوايـل دهـه   . جابز، آتـش نـوآوري اپـل فـروكش كـرد     

جديدي از كامپيوترهاي شخصي مبتني بر پردازنده اينتل و نـرم افـزار   
كامپيوتر را بـه  مايكروسافت به بازار عرضه شد كه وضعيت اپل در بازار 

 5فـروش اپـل بـه     1990از اواسط تـا اواخـر دهـه    . شدت تضعيف كرد
سـهم  . درصد كمتر از ميزان قبلي بـود  50ميليارد دلار سقوط كرد كه 

 2اپل از بازار كامپيوتر شخصي كه زماني رهبر آن بود، به رقـم جزئـي   
حتي احساساتي ترين طرفـداران شـركت هـم از    . درصد تنزل پيدا كرد

رسيد روزهـاي پايـاني عمـر شـركت      نااميد شده بودند و به نظر ميآن 
  .نزديك است

سـال گذشـته   . اما الان اپل براي بازگشتي عالي آماده شده اسـت 
ميليارد دلار افزايش يافت كه نسبت بـه دو سـال    16فروش شركت به 

برابر  20سود هم نسبت به دو سال گذشته . گذشته دو برابر شده است
اينكـه فقـط بگـوييم اپـل داغ     ": گويد ي از تحليلگران مييك .شده است

گذاخته شده و به شدت داغ كند،  اپل دود مي. شده بيان درستي نيست
  ."است

ل جـادويي كـه باعـث    گيـر چيسـت؟ اپ ـ   عامل اين بازگشت نفس
خلاقيت مشتري مدار و نوآوري  :موفقيت اوليه آن بود را شناسايي كرد

آغـاز   1997گشت استيو جـابز در سـال   اين تحول با باز. در محصولات
از زماني كه جابز اپل را ترك كرده بود، يك شركت جديـد بـا نـام    . شد

بعد سهام استوديو انيميشن پيكسـار را خريـده   . نكست راه انداخته بود
بود و آنرا به يكي از موتورهاي محركه صنعت سـرگرمي تبـديل كـرده    

گذاري كرده بود بازگشـت   سال پيش بنيان 20جابز به شركتي كه . بود
  .و زندگي خلاقانه و تمركز بر مشتري را به آن بازگرداند

اولين كار جابز اين بود كه حيـاتي دوبـاره بـه كسـب و كـار اپـل       
مك را بـه   كامپيوتر شخصي آي 1998اپل براي شروع در سال . ببخشد

مانيتور آن تخم مرغـي شـكل و بـراق بـود و هـارد      بازار عرضه كرد كه 
را به همراه چيزهاي ديگر داخل كيسي نيمه شـفاف بـا طراحـي     درايو

اين دستگاه براي گشت و گذار در اينترنـت طراحـي   . پيشرو جا داد بود
شده بود و به همين دليل تنها با فشار يك دكمـه بـه اينترنـت متصـل     

طراحـي   ).حرف آي هم به همين دليل به نـام آن اضـافه شـده   (شد مي
و مشتريان گروه گروه بـراي خريـد آن صـف    ك غوغايي به پا كرد م آي

تنها ظرف يـك سـال بـيش از يـك ميليـون دسـتگاه از ايـن         .كشيدند
  .محصول به فروش رفت
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جابز پس از آن سيستم عامل جديد مك اُ اس ايكس را ارائه كرد 
ايـن تغييـر   : گويد كه يكي از ناظران در مقايسه آن با سيستم قبلي مي

او اس ايكس بـه عنـوان    ."باشد وان به پورشه ميتانك ام مثل تغيير از 
سكوي پرتاب نسل جديد كامپيوترهاي اپـل و محصـولات نـرم افـزاري     

لايف را در نظر بگيريد كـه مجموعـه نـرم     آي. مورد استفاده قرار گرفت
ايـن  . شـود  ارائـه مـي   مـك جديـد   افزارهايي است كه به همراه هـر آي 

، )بـراي تـدوين فـيلم   (وويم ـ مجموعه شامل نـرم افزارهـايي چـون آي   
براي ضبط فـيلم، اسـلايدهاي ديجيتـالي و موسـيقي در     (دي وي دي آي
بـراي  ( فوتو ، آي)هاي معمولي هاي قابل پخش توسط دستگاه دي وي دي

بـراي سـاختن و   ( بنـد  ، گاراج)مديريت و دستكاري در تصاوير ديجيتال
  .باشد يم) براي ساختن ارائه و خبرنامه( ورك و آي) ميكس موسيقي

مك و مك اُ اس دوباره اپَِل را در مسير درسـت كامپيوترهـاي    آي
) نيچـِر (دانست كه يك فرصت طلب بازار اما جابز مي. شخصي قرار داند

درصد از سـهم بـازار آمريكـا را در اختيـار دارد هـيچ وقـت        5كه تنها 
 سـتاره رشد واقعي و . تواند با غولهايي مثل دل و اچ پي رقابت كند نمي

تـر   هيچ چيز خلاقانهشايد . تري بود شدن در بازار نيازمند تفكر خلاقانه
روش گـرفتن موسـيقي و   نـوآوري كـه   ؛ تيون پيدا نشـود  پاد و آي از آي

  .گوش دادن به آن را در مردم به كلي تغيير خواهد داد
مندان به موسيقي بود متوجه شد كه  جابز كه خودش هم از علاقه

هـاي ديجيتـال را از    تفاده از كـامپيوتر موسـيقي  ميليونها نوجوان با اس ـ
باشند دريافت كرده و پس از انتخاب  سايتهايي كه اغلب غير قانوني مي

هـايي بـراي خودشـان ضـبط      آنهايي كه بيشتر دوست دارند، سـي دي 
كاري كه او كرد اين بود كه تجهيزات ضبط سي دي را اولين . كنند مي

پس از آن برنامه نويسان اپَِل برنامه  .مك اضافه كرد به كامپيوترهاي آي
كرد  ن كمك ميكه به كاربراتوليد كردند تيون  به نام آياي  خارق العاده

بانـك اطلاعـاتي   شـان را دريافـت كـرده و     هـاي مـورد علاقـه    موسيقي
  .هايشان را مديريت كنند موسيقي

باشد، جابز حتـي   بر اساس نظر برِنت شندلر كه از ناظرين اپل مي
دانست كه ذخيره كـردن و   تيون به بازار عرضه شود مي از آنكه آيقبل 

تـر از آن داشـتن    پخش موسيقي روي كامپيوتر جذاب است، اما جذاب
دستگاه قابل حمل كوچكي خواهد بود كه بتواند همين كارها را برايتان 

و جذاب را به بازار عرضـه كـرد    زيباپاد  ماه آي 9اپل ظرف  .انجام دهد
ري كوچك با قابليت ذخيره سازي حجـم زيـادي موسـيقي    كامپيوتكه 

اپـل  . اي براي پخش و مـديريت فايلهـا داشـت    بود و رابط كاربري ساده
تيون را راه اندازي كرد  ماه هم فروشگاه موسيقي اينترنتي آي 18ظرف 

  .كرد كه امكان خريد قانوني و فوري موسيقي را براي كاربران فراهم مي
ترين لوازم  پاد در زمره يكي از پر مصرف آي. نتايج باورنكردني بود
 50، بـيش از  2006ژانويـه سـال   تـا  اپـل  . الكترونيكي دنيا قرار گرفت

ميليون آپاد فروخت و بيش از يك ميليارد قطعه موسـيقي از فروشـگاه   
مـا انتظـار   : گويـد  يكي از سخنگويان اپل مـي . اينترنتي آن دريافت شد

يون موسـيقي بفروشـيم، امـا ايـن     داشتيم ظرف شش ماه اول، يك ميل
پاد بـازار كـاملاً جديـدي بـراي      آي. روز محقق كرديم 6هدف را ظرف 

هاي تلويزيوني قابـل دريافـت خلـق كـرده      ها و نمايش ها، موسيقي فيلم
 35پاد ويديويي به بازار عرضـه شـد، بـيش از     از سال قبل كه آي .است

پـاد و   هـم آي . ه استتيون دريافت شد ميليون تكه فيلم از فروشگاه آي
  .درصد از بازار مربوط به خود را در دست دارند 75تيون بيش از  هم آي

كـاردان شـده   هاي زيادي از رقباي  موفقيت اپل باعث جذب گروه
كنندگان را زير نظـر داشـته و    اپل براي پيشتاز بودن بايد مصرف. است

بـه  . است ندهبه همين دليل هم هست كه منتظر نما. دائماً نوآوري كند
سيم را به بازار عرضـه كـرده كـه     هاي بي تازگي خط جديدي از دستگاه

هــاي صــوتي خــانگي و ديگــر  كامپيوترهــاي خــانگي و اداري، دســتگاه
نفر عضو خـدمات   600،000بيش از  .كند ها را به هم وصل مي دستگاه

فروشگاه شيك و قشنگ هـم   150اپل بيش از . اند مك شده برخط دات
ناظرين محصولات جديد بسياري را در افـق شـركت   . است افتتاح كرده
هـاي   دسـتگاه جـادويي كـه همـه دسـتگاه     (هـوم  آي: كننـد  مشاهده مي

پـاد و   تركيبي از آي( فون ، آي)كند سرگمي خانگي را به هم مرتبط مي
پـاد را بـا دسـتگاه پخـش خـودرو       كه آي(آن ويلزپاد  و آي) تلفن همراه
  ).كند يكپارچه مي

سال متوالي اپل در گزارش نـوآورترين شـركتها كـه    براي دومين 
 68مـدير ارشـد در    940توسط گروه مشـاورين بوسـتون و از بررسـي    

شود، مقام نوآورترين شركت را به خـود اختصـاص    كشور دنيا انجام مي
درصد آرا را به خود اختصاص داد كه دوبرابـر آراي رقيـب    25اپل . داد

  .سوم يعني مايكروسافت بود ام و سه برابر رقيب دوم يعني تري
ه اپل را از توليد كننده بنابراين استيو جابز توانست تقريباً يك شب

رو به زوال كامپيوتر به قدرتي اصلي در بازار لوازم الكترونيكي، موسيقي 
دانـد در آينـده چـه     و فيلم ديجيتال تبديل كند و البته هيچ كس نمي

 ـ   همه . خواهد شد وآوري انجـام شـد؛ او بـه    اين كارهـا هـم از طريـق ن
جور ديگـر  «كارمندانش كمك كرد تا در راه ارائه ارزش به مشتريانشان 

  .كند مجله تايم موضوع را اينطور خلاصه مي). شعار اپل(»فكر كنند
دســتورالعمل اســتيو جــابز بــراي موفقيــت چيســت؟ او نابغــه   

دهـد   يبازاريابي و خلاقيت است و توانايي نادري دارد كه به او امكان م
را  كند به اعماق تخيل مشتري نفوذ كرده و چيزي كه آنها را شيفته مي

او نگران احساس هر كـدام از كـاربران محصـولات اپـل     . كند شناسايي
كاملاً مشخص است كه در پشت هر محصولي كه اين شركت . . . است 

تـوانيم در ايـن    كند، فردي اين سؤال را پرسيده كه چطور مي عرضه مي
مك، چه  چه مكينتاش اصلي، چه آي. . . ر ديگري فكر كنيم؟ مورد طو

پاد، چه مانيتور صـفحه تخـت، و حتـي سيسـتم عامـل اپـل، اكثـر         آي
انـد، چنـد گـام از     محصولات اپل كه طي سه دهه گذشته طراحي شده

كنـد،   جابز انگيزه و بصيرتي دارد كه او را نو مـي . . . اند  دهرقبا جلوتر بو
  1.فيلم بعدي او باشيدمنتظر . دوباره و دوباره
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بـه نظـر   . هر شركتي بايد توليد و مديريت محصولات جديـد را بـه خـوبي انجـام دهـد     كند،  همانطور كه داستان اپل اشاره مي
و سرانجام وقتي محصـول    كند، آيد، مراحل مختلفي را طي مي به دنيا مي ؛كند رسد كه هر محصولي چرخه عمري را طي مي مي

اين چرخـه عمـر محصـول، بيـان كننـده دو      . ميرد مي  كند، ه ميآوردشود كه نياز مشتريان را بهتر بر جديدي به بازار عرضه مي
توليـد محصـولات جديـد و    رونـد، شـركت بايـد در     همه محصولات سـرانجام از بـين مـي   چون اول اينكه : اساسي است شچال

دوم اينكه شركت بايد با عبور از مراحل مختلـف  ). چالش ايجاد محصولات جديد(ا با محصولات قديمي، توانا باشدجايگزيني آنه
( آوريها، و رقباي جديد، استراتژيهاي بازاريـابي را بـا ايـن تغييـرات سـازگار كنـد       ها، فن عمر محصول و رويارويي با ذائقه  چرخه

در اين فصل ابتدا به بررسي مسئله يافتن و ايجاد محصولات جديد پرداخته و بعـد از  ). ستراتژيهاي چرخه عمر محصولچالش ا
  .صحبت خواهيم كردمسئله مديريت موفق آنها در چرخه عمرشان  در موردآن 

  استراتژي ايجاد محصول جديد
آوري، و رقابت، شركتها بايد جريان دائمي از محصـولات و خـدمات جديـد     فن  ه،كنند مصرفبا توجه به تغييرات سريع در ذائقه 

كل شـركت،   خريد -يكي از طريق كسب حق مالكيت. آوردتواند محصولات جديد را به دست  شركت از دو راه مي. بوجود آورند
بخش تحقيـق و   به وسيلهدر شركت  ايجاد محصول جديدراه ديگر . علامت ثبت شده، يا ليسانس توليد محصول شخصي ديگر

، محصولات اصلي، بهبود محصولات، تغييرات در محصولات، و برنـدهاي جديـدي   محصولات جديدمنظور ما از  .باشد توسعه مي
محصـولات جديـد هـم بـراي مشـتريان و هـم بـراي         .توسعه شركت حاصل شده باشـند است كه از طريق فعاليتهاي تحقيق و 

هـم مشـتريان و هـم    "كند كه  اشاره مييكي از مشاورين محصول جديد . ستدهند بسيار مهم ا بازارياني كه به آنها خدمات مي
شـان تنـوع ايجـاد     زنـدگي  كنـد و در  شركتها عاشق محصولات جديد هستند؛ مشتريان به دليل اينكه مشكلاتشان را حـل مـي  

  ٢".كند و شركتها چون برايشان منبع رشد است مي
ميليون دلار  660تگزاس اينسترومنت قبل از خروج از بازار كامپيوترهاي خانگي، . بسيار پر مخاطره استنوآوري هنوز هم 

بر خط كرد ولي به دليل كمبود مشـتري  ميليارد دلار صرف راه اندازي يك خواربارفروشي  2/1وِب ون در اين راه از دست داد؛ 
تفكرات بلندپروازانه كه حتي مهمتر از اينترنت خواهد بود، پـس از  گذاري عظيم و  همچنين سگويِ عليرغم سرمايه. از بين رفت

هـاي فـروش بسـيار     بينـي  دستگاه از آن شد كه از پيش 6،000ماه از معرفي وسيله حمل و نقل انسان تنها موفق به فروش  18
بازار مثل تورهاي شـهري  ) نيچ(تواند انجام دهد اين است كه به فرصتهاي محدود حالا ديگر تنها كاري كه سگويِ مي. كمتر بود
  3.هاي پليس رضايت دهد و دايره

ديگر محصولات شكست خورده پر هزينه از شركتهاي بزرگ، . خورند اي شكست مي نگران كننده طورمحصولات جديد به 
دكس (، نامه الكترونيكـي زپ ميـل  )بوش-آنهوزِر(، ايگل اسنَكز)شركت كوكاكولا( نيو كوك: شود د ميشامل اين موار ، سـيگار  )فـ
). كلـوگ (و غـذاي صـبحانه تركيبـي شـير و گنـدم     ) مك دونالـدز (، ساندويچهاي آرچ ديلوكس)رِينولدز. جيِ. آر(ويژه بدون دود

 30،000بـه عنـوان نمونـه از    . شوند با شكست مواجه ميدرصد از كل محصولات جديد  90حداكثر كه دهد  مطالعات نشان مي
ماه بـا شكسـت روبـرو     12درصد آنها ظرف  90تا  70شوند،  توليد مي محصول جديد غذايي، آشاميدني و بهداشتي كه هر ساله

  4.شوند مي
اي خـوب   ممكـن اسـت ايـده   . داردوجود اري شوند؟ دلايل بسي چرا تعداد زيادي از محصولات جديد با شكست مواجه مي
يا ممكن است محصول آنقدر كه بايد و شـايد خـوب طراحـي    . باشد، اما اندازه بازار بيش از مقدار واقعي تخمين زده شده باشد

. ه باشد، قيمـتش زيـاد باشـد، يـا خـوب تبليـغ نشـده باشـد        آورديا ممكن است در بازار موقعيت نامناسبي بدست . نشده باشد
بعضـي  . كـرده باشـد  نين ممكن است مدير ارشد، با وجود نتايج نامناسب تحقيقات بازاريابي، عقيده دلخـواهش را اعمـال   همچ

بـه  شده،  مي بيني پيشرقبا شديدتر از چيزي كه  در بعضي مواردشود، و  ها بيشتر مي بيني پيشمواقع، هزينه ايجاد محصول، از 
به مثال زيـر توجـه كنيـد تـا موضـوع      . آشكار استكاملاً  محصول جديدبرخي از ت به هر حال، دلايل شكس. دپردازن رقابت مي

  5:برايتان روشن شود

  ايجاد محصول جديدايجاد محصول جديد
ــود    ــاد محصــولات اصــل، بهب ايج

هاي جديـد از  محصولات، و برنـد 
طريق فعاليتهـاي تحقيـق و توسـعه    

 .شركت
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قدم زدن در راهروهاي نمايشگاه و مركز آموزش محصولات جديد رابِرت مك مت، مثـل ايـن اسـت كـه        
ك و مـرغ  پوره تـرش و شـيرين خـو   (محصولات غذايي گربِر براي بزرگسالان. كابوس سوپرماركت ببينيد

بـدون  ، بستني مخصوص هات اسكوپ قابل تهيه با ماكروفر، سيگار مرغوب بدون دود، و آب جـو  )مادريا
ت رد سـيمونز ديجـون وينگـرِ   نظرتـان در مـورد اسـپري سـالاد ريچـا     . در اين مركز موجود است حشره

. انـد  ردهشوند، به شـدت شكسـت خـو    محصولي كه در اين مركز نمايش داده مي 82،135چيست؟ اكثر 
  .ن محصولات پول زيادي خرج شده و اميد بسياري به آنها بوده استبراي هر كدام از اي

گان كـه  كننـد  مصـرف مك مت، متصدي خوش مشرب اين مركز مربوط به جنبش دفـاع از حقـوق   
اونهـا چـه فكـري    ": خنـدد  اش مي اسميتسونيان است، هنگام پرسيدن سؤال مورد علاقه انجمنجزئي از 

دليل شكست بعضي شركتها اين بوده كه برند معروفي را براي محصول غير معمولي به كـار   "ند؟ردك مي
رود و پوسـتتان   گي مـي -شنويد، فوراً ذهنتان به سمت كرمهاي بنِ گي را مي-مثلاً وقتي اسم بنِ. اند برده

 ناكـام يگـر تلاشـهاي   د. گي بخوريد-خواهيد آسپيريني با مارك بنِ حالا تصور كنيد مي. شود تحريك مي
غذاي صبحانه كركَر جك، سـس گوجـه   : شود براي توسعه استفاده از يك نام خوب، شامل اين موارد مي

دوبـاره بـه ايـن    . ديويدسـون -و لوازم تزئين كيك هارلي ممتاز اسموكرز، پودر رختشويي فروت آو د لوم
توانيد بفهميد كه چرا ايـن محصـولات    ميد؟ شما خودتان هم ردنك موارد توجه كنيد، اونها چه فكري مي

سوسيس دريـايي  . اسپري ضد عرق خيار. تخم مرغ توستر: اند ابتكاري، به محض معرفي، شكست خورده
هـا   عقل كسي كه بچـه در مورد بسياري از والدين ( خمير دندان اورسل دكتر كير. شامپو دوغ. سي-هلث

  كنند؟ مي طور فكراً اينها چه واقع!) شك كردندرا به چنين ابزاري مجهز كرده 

  فرآيند ايجاد محصول جديد
بسـيار   شكسـت مسير امكـان  ايجاد كنند، ولي در اين  يبايد محصولات جديد ؛وبرو هستنداي ر شركتها با مسئله بنابراين

گان، بازارها، و رقبا را درك كرده كنند مصرفبراي ايجاد محصولات جديد موفق، شركت بايد  جموعدر م. استموفقيت بيشتر از 
انجـام   ريزي دقيقي برنامه محصول جديدبراي يعني بايد  . رسانند و محصولاتي ايجاد كند كه ارزشهاي برتري را به مشتريان مي

   ــاي ــدم زدن در راهروهـــ قـــ
نمايشــگاه و مركــز آمــوزش، مثــل 
اين است كه كابوس سوپرماركت 

هر كدام از اين محصولات، . ببينيد
ــول تلــف   ــا دلار پ ــادآور ميليونه ي
شده و اميـدهاي شكسـت خـورده    

  .است
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هشت گام اساسـي ايـن فراينـد را نشـان      1-9تصوير . براي يافتن و رشد محصولات جديد وضع كند يمند و فرايند قاعده داده
  .دهد مي

  ن ايدهآوردبوجود 
. محصـول جديـد   براي ييها مند به دنبال ايده جستجوي قاعده ؛ يعنيشود شروع مي ن ايدهآوردبوجود ايجاد محصول جديد، با 

اساس اظهـارات يكـي از مشـاوران     بر. بدست بياوردچند ايده خوب از ميان آنها تا  آوردهاي زيادي بوجود  بايد ايده يهر شركت
عنوان مثـال در يـك جلسـه طوفـان فكـري كـه بـراي        به . آيد ايده يك ايده موفق به دست مي 3،000از بين  ،مديريتمشهور 

  ٦.ايده قابل استفاده بود 12ايده جمع شد كه از بين آنها فقط  1،500شركت بيمه پرودنشال برگزار شد، 
گان، تـأمين كننـدگان و   كنند توزيعهاي جديد شامل منابع داخلي و منابع خارجي مثل مشتريان، رقبا،  منابع اساسي ايده

  .باشد ميديگر موارد 

  منابع داخلي ايده
تـوان افكـار مـديران،     مـي . بيابـد  هاي جديدي ايده را بكار گرفته و حقيق و توسعه رسميتواند ت مي منابع داخليبر پايه شركت 

هـاي داخلـي    برنامـه بعضـي شـركتها نيـز    . كـرد سـئولين فـروش را گـردآوري    دانشمندان، مهندسين، كارمندان خط توليد، و م
كه كارمندان را به خلاقيـت و تفكـر دربـاره محصـولات جديـد       اند هآوردرا با موفقيت به اجرا در) Intrapreneurial(كارآفريني
درصـد از وقتشـان را صـرف كارهـاي      15دهـد تـا    درصد تري ام، به كارمندان اجازه مي 15مثلاً قانون معروف . دكن تشويق مي

  .ها به طور مستقيم به سود شركت باشد يا نباشد چه اين پروژه شان كار كنند، هاي مورد علاقه وژهپر روي ؛ يعنيقاچاقي كنند
مركـز   آنراهاي محصول جديد در داخل شركت ايجاد كرده كه نام  از ايدهحتي سامسونگ مركز خاصي براي پشتيباني و تشويق 

سـاعته   24در اين مركز كه كارخانـه   .در شهر سووان كره جنوبي قرار دارد اين مركز. هاي ارزشمند گذاشته است برنامه نوآوري
در مـورد محصـولات و فرآينـد     هـاي جديـدي   گذارند تا ايـده  ايده است، محققين، مهندسين و طراحان فكرشان را روي هم مي

در اين مركز كه فقط دعوت شدگان حق ورود به آن را دارند، اتاق كار، اتاق خواب، اتاق آموزش، آشپزخانه و يـك  . بدست آورند
 بزرگتـرين در «يا » اولين در جهان« اي كه ايده تقريباً هر هفته اين مركز. زير زمين پر از وسايل بازي، ورزش و سونا وجود دارد

اينچـي و   102انـد شـامل يـك تلويزيـون پلاسـماي       هايي كه اخيراً در اين مركز جوانه زده ايده. كند است را معرفي مي» جهان
سامسـونگ كـه زمـاني    باعث شده است  اين مركز. باشد هاي يك پرينتر چند كاره مي درصدي هزينه 30فرايندي جهت كاهش 

در دنيـا  ترين و سودآورترين توليد كننده لـوازم الكترونيكـي مصـرفي     بود به خلاق معروف به توليد اجناس بنجل و ارزان قيمت
  7.تبديل شود

هـاي جديـد را از كارمنـدان و يـا حتـي كسـب و        توان ايـده  نيست، اما مي» اينكوباتورهاي نوآوري«اما هر شركتي داراي چنين 
سـه چهـارم آنهـا    دهد كه  ي كوچك انجام شده نشان مياي كه اخيراً بر روي شركتها مطالعه. كارهاي كوچك ديگر بدست آورد

بيش از نيمي از اين شركتها به افرادي . هايي براي محصولات و خدمات جديد ارائه كنند كنند تا ايده كارمندانشان را تشويق مي
  8.ندكن دهند يا آنها را به شكلي در شركت متمايز مي گيرد جايزه مي هايشان مورد استفاده قرار مي كه ايده

: گويـد  يكـي از تحليلگـران مـي   . هايي بـراي محصـولات جديـد نقـش داشـته باشـد       خلق ايده درتواند  هر فردي در شركت مي
گـذاري كـه مـورد الهـام      ؛ بنيـان شود هاي بزرگ از ذهنهاي بزرگ معدودي خارج مي كه ايده كنند تصور ميشركتهاي بسياري "

اما در دنياي پـر سـرعت و رقـابتي امـروز نبايـد نسـبت بـه نـوآوري رويكـردي          . مخترع فرزانه، مدير بسيار عاقلشود،  واقع مي
  ٩".هاي بزرگ را وظيفه هر كسي بدانيم مرئوسي داشته باشيم، در عوض بايد ارائه ايده/رئيس

  منابع خارجي ايده
و ان را تحليل شكايتهاي مشتريالات و ؤتواند س شركت مي. شوند هم ارائه ميمشتريان طرف هاي خوب محصولات جديد از  ايده

توانند از نزديك به ملاقات  مهندسين و فروشندگان شركت هم مي. كند كه مشكلات آنها را بهتر حل مي محصول جديدي بيابد
  . بدست آورند جديديهاي  كنند تا پيشنهادها و ايده همكاريمشتريان رفته و با آنها 

  بوجود آوردن ايدهبوجود آوردن ايده
ــال    ــه دنب ــد ب ــده من جســتجوي قاع

 .هاي محصول جديد ايده
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  .هاي مشتريان آشنا شود تمركزي نيز با نيازها و خواسته تواند با برگزاري نظرسنجي يا جلسات شركت مي
هاي جديد طراحـي را مـورد ارزيـابي     نفر از هواخواهان مجموعه قطار لگو را به دفتر نيويورك دعوت كرد تا ايده 250لگو 
چي قطارها را -هو چي-ما صداي هو": كند گفت از طرفداران لگو كه مهندس اينتل بوده و در پورتلند زندگي مييكي . قرار دهد
يكي از مـديران   .هاي جديد بسياري در اختيار لگو قرار داد و شركت هم از آنها به خوبي استفاده كرد اين گروه ايده ".درآورديم
نتيجـه ايـن پـروژه مجموعـه      "كاري كه ما انجام داديم دقيقاً همين بود؛ چيزي كه آنها گفتند را توليـد كـرديم  ": گويد لگو مي

»مجموعـه اول بـدون هـيچ فعاليـت      10،000نفـر از هـواداران لگـو،     250در نتيجه شايعه پراكنـي  . بود» ه سوپِر چيفسانتا ف
  10.اي ظرف دو هفته فروخته شد بازاريابي اضافه

  
شـركتها   .كننـد  مـي   مصـرف شخصـي   صـورت كنند و بـه   گان خودشان محصولات جديدي اختراع ميكنند مصرفمعمولاً 

بودند تركيب   مشتريان شايع كردهسالها بود كه مثلاً . سودي نصيب خود كنند عرضه كرده و به بازاررا ولات توانند اين محص مي
بـا اينكـه بعضـي    . اي بـراي حشـرات اسـت    كـرم مرطـوب كننـده، دافـع فـوق العـاده       به همـراه روغن حمام اسكين سو سافت 

كردند و از آن راضي بودند، امـا برخـي هـم     آب استفاده ميگان هنگام حمام كردن از اين روغن براي خوشبو كردن كنند مصرف
هاي ساحلي  گذاشتند تا در محل كمپ به عنوان دافع حشرات استفاده كنند يا يك بطري از آنرا در خانه پشتي مي هآنرا در كول

اگ گارد تبديل كـرد كـه   ايوان اين ايده را به خط كاملي از محصولات با برند ثبت شده اسكين سو سافت ب. كردند نگهداري مي
دستمال مربوط به همراه دافع حشرات موزي باگ گرد و باگ گارد پلاس بود كه تركيبي از مربوط كننده، دافع حشـرات  شامل 

  11.و كرم ضد آفتاب را در خود داشت
شخصـاً  ن را گذارند تـا محصـول مـورد نظرشـا     حتي برخي شركتها ابزار و منابع را در اختيار مشتريان مي مورد آخر اينكه

نه تنها مشتريان شاه هستند، بلكه حالا ديگر رئـيس بخـش تحقيقـات بـازار، مـدير      : گويد يكي از متخصصين مي. طراحي كنند
كه مشغول توليد ) EA(به عنوان مثال، شركت الكترونيك آرتز ١٢".باشند تحقيق و توسعه و مدير توسعه محصول جديد هم مي

ها محتواي جديد توليد كرده و آنرا جهت اسـتفاده ديگـران در    ده كه مشتريانش براي بازيپيوتري است متوجه شهاي كام بازي
ها در اختيار خريداران خود گذاشت و نوآوريهاي مشـتريان را بـه    از اينرو ابزاري جهت طراحي اوليه بازي. دهند اينترنت قرار مي

هـاي طرفـداران بـر     گـروه ": گويـد  يكي از مديران ايي اي مـي . هاي جديد مورد استفاده قرار دهند طراحان داد تا در خلق بازي
  ١٣".هاي بهتر است اند و نتيجه آن بازي ها تأثير شگرفي گذاشته طراحي بازي

حسـاب بـاز   گيرند  ورودي كه از مشتريان ميه از حد هم روي محصولات جديد، زيادبايد دقت كنند تا براي خلق شركتها 
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داننـد   اي دارند، مشتريان خودشان هـم نمـي   آوري پيشرفته محصولاتي كه فن الخصوص عليدر مورد بعضي محصولات و . كنندن
خواهنـد، هميشـه    صرف ارائه چيزهايي كه مـردم مـي   ": گويد مينوآوري يكي از مشاوران مديريت . كه به چه چيزي نياز دارند

از تصوراتشان بهتر است، چيزي كه بهتر از  مردم دوست دارند شگفت زده شوند؛ آنها خواهان چيزهايي هستند كه. كافي نيست
  ١٤".موارد مورد نظرشان باشد

هـاي   رقبا يكـي از منـابع خـوب ايـده    مثلاً . توانند علاوه بر مشتريان از منابع خارجي ديگري هم استفاده كنند شركتها مي
حتـي  . ت جديد آنها بدسـت آورنـد  پردازند تا سرنخهايي از محصولا رقبايشان ميي ها آگهيشركتها به بررسي . باشند جديد مي

و كننـد   را تحليل مـي كنند تا نحوه كاركرد آنرا دريابند، فروش آنها  كنند، اجزاء آنرا از هم باز مي محصولات آنها را خريداري مي
  . گيرند ، تصميم ميكنند عرضهدر مورد اينكه محصول جديد خودشان را 

بـه بـازار    كنندگان توزيع. خوبي در اختيار شركت قرار دهند هاي جديد توانند ايده مي هم گانكنند تأمينو گان كنند توزيع
گان كننـد  تأمين. توانند اطلاعاتي در مورد مشكلات مشتريان و فرصتهاي عرضه محصولات جديد را منتقل كنند اند و مي نزديك

. د محصولات جديد بكار برد را به شـركت معرفـي كننـد   توان براي تولي كارها، روشهاي فني، و مواد جديدي كه مي توانند راه مي
نهادهـاي دولتـي، مشـاورين     هـا و سـمينارها،   نمايشـگاه  مجلات بازرگاني،: شود هاي جديد شامل اين موارد مي ديگر منابع ايده

  .گذاران و آزمايشگاههاي تجاري، و سرمايه مؤسسات تحقيقات بازاريابي، دانشگاههامحصولات جديد، 
راگ ديـزان كمـك        ، ازها هم براي يافتن ايده و طراحي محصولات جديدبعضي شركت مؤسسات طراحي مثـل ايـدئو يـا فـ

مثلاً فراگ ديزان به تاپِر وِير كمك كرد تا محصولي جهت حل مشكل عمومي مشتريان بيابد؛ بايد كمدي پر از ظرف  .گيرند مي
فـراگ ديـزاين تمـام كارهـاي لازم بـراي      . باشدمورد نظرشان جور  ظرف اكردند تا دري پيدا كنند كه ب و ظروف را زير و رو مي

محصول ظرفـي منعطـف   اين . شد سري فلَت آوت تاپِر وييرز را انجام داد كه از يافتن ايده تا ساخت محصول نمونه را شامل مي
ول جديـد برنـده چنـدين    محص ـايـن  . اش كرد فشرده كرد، پر كرد، و با دري كه به آن چسبيده نگهداريتوان آنرا  است كه مي

  15.جايزه طراحي شده است

  ها غربال كردن ايده
اولين گام . است ها ايده كاهش تعداد، مرحله بعديهدف  .در مرحله بوجود آوردن ايده، هدف ايجاد تعداد هر چه بيشتر ايده بود

هـر چـه   هـاي بـد    و ايـده اسـتخراج شـده   هاي خوب  ايده كند كمك مياست كه  ها غربال كردن ايدهها،  در مرحله كاهش ايده
خواهـد تنهـا    يابـد، از اينـرو شـركت مـي     هاي توليد محصول در گامهاي بعـدي افـزايش مـي    هزينه. شوند سريعتر كنار گذاشته 

  .شوند را دنبال كند كه به محصولات موفق منجر ميهايي  ايده
محصولات جديد را در فرم اسـتانداردي وارد كننـد تـا توسـط كميتـه        خواهند تا ايده بسياري از مديرانشان ميشركتهاي 

در  تقريبـي  آوردبـر همچنين . دهد توضيح ميمحصول، بازار هدف، و رقبا  اين نوشته در مورد. محصول جديد قابل بررسي باشد
پـس از ايـن، كميتـه    . شـود  ارائه ميمورد اندازه بازار، قيمت محصول، زمان و هزينه ايجاد، هزينه توليد، و نرخ بازگشت سرمايه 

  . سنجد را بر اساس معيارهاي كلي مي  ايده
شبيه بـه اينهـا    يالاتؤگان محصولات مصرفي در ژاپن است، كميته ستوليدكنندمثلاً در شركت كائو كه يكي از بزرگترين 

ه و جامعه مفيد است؟ آيا به طور خاص، براي شركت ما خوب است؟ آيا با اهداف و كنند مصرفآيا محصول واقعاً براي : پرسد مي
شود را در اختيار داريم؟ آيا نسـبت   استراتژيهاي شركت همخواني دارد؟ آيا افراد، مهارتها، و منابعي كه منجر به موفقيت آن مي

 ي بسـياري بـراي  كند؟ آيا تبليغ و توزيع آن سـاده اسـت؟ شـركتها    قيب، ارزش بيشتري براي مشتري فراهم ميبه محصولات ر
  .اند طراحي كردهسيستمهاي خوبي  ،درجه بندي و غربال كردن ايده محصولات جديد

  توسعه مفهوم و آزمايش كردن
تمايز قائل شدن بين ايده محصول، مفهوم محصـول، و  . تبديل شود) Product Concept(لمفهوم محصويك ايده جذاب، بايد به 

. تواند آنـرا بـه بـازار عرضـه كنـد      اي براي يك محصول است كه شركت مي ايده محصول، ايده. تصوير محصول، امري مهم است

  مفهوم محصولمفهوم محصول
مشـروحي از ايـده محصـول      نسخه

جديد كـه بـا عبارتهـاي معنـي دار     
 .است براي مشتري، بيان شده

  هاها  غربال كردن ايدهغربال كردن ايده
ها، با هدف پيـدا   غربال كردن ايده

ــده ــار   كــردن اي هــاي خــوب و كن
هــاي بــد در اســرع  گذاشــتن ايــده

 .وقت
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تصوير محصـول، تصـوري   . دار براي مشتري، بيان شده است است كه با عبارتهاي معني  ل، نسخه مشروحي از ايدهمفهوم محصو
  .گان در مورد يك محصول واقعي يا بالقوه دارندكنند مصرفاست كه 

  توسعه مفهوم
ه كـرد را آغاز كند  ماشين برقي آزمايشي كه با پيل سوختي كار ميفرايند عرضه به بازار توسعه،  يك دههدايملر كرايسلر پس از 

محصول فرعي به عنوان  آبكند كه در آن  كار مي هيدروژنسيستم پيل سوختي بدون آلايندگي اين ماشين، مستقيماً با . است
برقـي بسـيار   -د بنزينـي ماشينهاي هايبري ـدر مقابل و حتي داراي مصرف سوخت بسيار پاييني بوده اين سيستم . شود ميتوليد 

  .استمحيطي زيست  برتريداراي كارا هم 
دسـتگاه ديگـر را در نقـاط مختلـف دنيـا مـورد        100كاليفرنيـا و  سل را در -ماشين اف 30 دايملر كرايسلرسال گذشته، 

بر اساس نتايج . ر گيردآزمايش قرار داد تا عملكر آنها در شرايط آب و هوايي، ترافيكي و روش رانندگي مختلف مورد بررسي قرا
كيليـومتر   130حد اكثر سرعت آن و  رسيدهكيلومتر در ساعت  100ثانيه به سرعت  16ظرف مرسدس كوچك كلاس اي، اين 

دار كه پس از طـي   طي كند كه نسبت به ماشينهاي برقي باطري را با يك باككيلومتر  160تواند  همچنين مي .در ساعت است
  16.شود ميت شارژ نياز دارند، مزيت بزرگي محسوب ساع 12-3اين مسافت به 
ه، جذابيت هر كـدام را از نظـر   آورددايملر كرايسلر اين است كه اين محصول جديد را به صورت مفاهيم مشابه درحالا كار 

پيشـنهاد  تـوان ايـن مفـاهيم را     ميبراي ماشين برقي مبتني بر پيل سوختي . مشتريان سنجيده، و بهترين مورد را انتخاب كند
  :كرد

ماشيني با اندازه متوسط و قيمت مناسب كه به عنوان ماشين دوم خانواده و براي استفاده در اطـراف   1 مفهوم
 .اين ماشين براي گشت و گذار و سر زدن به دوستان مطلوب است. شهرها طراحي شده است

 .ماشين اسپورتي با قيمتي متوسط كه مطلوب جوانان است 2 مفهوم
ماشين سبز ارزاني با قيمت متوسط كه مطلوب افرادي است كه نگران محيط زيست بـوده و خواهـان    3 مفهوم

 .حمل و نقل مناسب و آلودگي كم هستند
اشينهاي اسـپورت بـوده و   اي كه مطلوب آنهايي است كه عاشق فضاي زياد م ماشين اسپورت پيشرفته 4 مفهوم

 .هستند همنگران مصرف زياد بنزين 

  آزمايش مفهومآزمايش مفهوم
ــاي   ــردن مفهومهــ ــايش كــ آزمــ
محصــول جديـــد بــا گروهـــي از   

ــدف جهــت   مصــرف ــدگان ه كنن
اطــلاع از اينكــه آيــا مفهــوم بــراي 
 مصرف كنندگان مطلوبيت زيادي

 . دارد يا خير

 ر بايد كاري كهرايسلر كدايمل
ــن    ــه اي ــن اســت ك ــد اي انجــام ده
محصــول جديــد را بــه صــورت    
مفــاهيم مشــابه درآورده، جــذابيت 
ــتريان   ــر مشـ ــدام را از نظـ ــر كـ هـ
سنجيده، و بهترين مورد را انتخاب 

 .كند
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  آزمايش مفهوم
توان به  مفهوم را مي .گان هدف استكنند مصرفمحصول جديد با گروههايي از  مفاهيم، مستلزم آزمايش كردن آزمايش مفهوم

  :ايم را بيان كرده 3در اينجا، مفهوم . گان ارائه كردكنند مصرفصورت نمادين يا فيزيكي به 

ز پيـل سـوختي تـأمين    بوده، رانندگي با آن جالب است، انرژي را ا آمدماشين برقي با فضاي متوسط كه كار
و حمل و نقـل   موتور پايه هيدروژن بهره بردهاز  ،اين شگفتي پيشرفته. كند و به اندازه چهار نفر جا دارد مي

بر خلاف ديگر ماشينهاي برقي مبتني بـر  . كند بدون هيچگونه آلودگي فراهم مي  را عملاً كارآمديمطمئن و 
تمـام  قيمـت آن بـا   . بـه شـارژ مجـدد نـدارد    نيازي اصلاً  كيلومتر در ساعت سرعت گرفته و 150باطري، تا 
  .باشد دلار مي 25،000تجهيزات 

تـر   تـر و فيزيكـي   اي محسـوس  هر حال، ارائهه اما ب. توضيح با چند كلمه يا تصوير كافي استبراي آزمايش برخي مفاهيم، 
 شـبيه بـه  الاتي ؤتوان س شد، مي ارائهپس از اينكه مفهوم به مشتري . شود ميزان اطمينان آزمايش مفهوم افزايش يابد باعث مي

  .ز او پرسيدرا ا 1-9الات جدول ؤس
گان كننـد  مصرفم براي وكدام مفهمتوجه شود كه كند تا  كمك ميشركت به شود،  الات داده ميؤپاسخهايي كه به اين س

 10فـرض كنيـد   . كنـد  در مورد قصد خريدش سـوال مـي   هكنند مصرفال از ؤبه عنوان مثال، آخرين س. دمطلوبيت بيشتري دار
شركت اين ارقام را به كل جمعيت گروه هدف تعميم . درصد نيز پاسخ دهند احتمالاً 5و   گان بگويند قطعاًكنند مصرفدرصد از 

به چيـزي  مردم هميشه  چونبه هر حال، اين تخمين زياد قابل اطمينان نيست . آورد ميو تخميني از حجم فروش بدست  داده
  .كنند گويند عمل نمي  كه مي

گان مـورد آزمـايش   كننـد  مصرفمفاهيم محصولات جديد را قبل از تبديل آنها به محصولات جديد، با  بسياريشركتهاي 
باشد، هر ساله هزاران مفهـوم محصـول    كه شركتي در زمينه تحقيقات ايجاد برند مي )AcuPOLL(مثلاً آكوپول. دهند قرار مي

رسيد، رتبـه نـادر اي    اند ام كه در قوطي تيوپي به فروش مي  تايني ام-هاي قبلي، تيني در نظر سنجي. كند ايش ميجديد را آزم
اي اسـت كـه دوسـت دارنـد آنهـا امتحـان كـرده و         كنند مفهوم برجسته ، يعني مشتريان فكر مي را از آن خود كرد) +A(پلاس

گيِر، و مـدادهاي  -ند و زيپ بگز، دستمال كلُوركس، سيستم آموزش اينتليمحصولات ديگري همچون گلَد است. خريداري كنند
  .ندآوردنقاشي سه بعدي المرز هم نتايج خوبي بدست 

 الاتي براي آزمايش مفهوم ماشين الكتريكي مبتني بر پيل سوختيؤس  1-9جدول 

1.   
  ايد؟كند را درك كردهآيا مفهوم ماشين برقي كه با پيل سوختي كار مي .1
 كنيد؟ميآيا ادعايي كه در مورد كارايي اين ماشين دارند را باور .2
  مزيتهاي اصلي ماشين برقي مبتني بر پيل سوختي در مقابل ماشينهاي عادي چيست؟ .3
 مزيتهايش نسبت به ماشينهاي برقي باطري دار چيست؟ .4
 براي بهبود اين ماشين در آينده، چه پيشنهادي داريد؟ .5
  پنداريد؟ ميماشين برقي مبتني بر پيل سوختي را براي چه كاربردي برتر از ماشينهاي عادي  .6
 قيمت مناسب براي اين ماشين چقدر است؟ .7
  گيري براي خريد چنين ماشيني، چه كساني نقش خواهند داشت؟ چه كسي آنرا خواهد راند؟ در تصميم .8
  )قطعاً، احتمالاً، احتمالاً خير، قطعاً خير(آيا چنين ماشيني را خريداري خواهيد كرد؟ .9
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ردين زيـاد      مثلاً . ندĤوردمفاهيم محصولات ديگر، نتايج خوبي بدست ني پدهاي كششي سرد تسـكين دهنـده سـردرد اكسـ
هم كه محصول ميكرودونتيكز  اسپري ضد عفوني كننده ضد باكتري مسواك نوبراشاز  .كنندگان قرار نگرفت مورد توجه مصرف

داشتند كه با مسواكهاي آلـوده مشـكلي   اعتقاد گان نوبراش كنند مصرفبيشتر . اف را از آن خود كردرتبه  استقبالي نشد واست 
كه سرنگي در اختيار مشتري قـرار   اي سرآشپز بود دقيقه 5مرينيد  كه بسيار ضعيف بود، مفاهيم محصولييكي ديگر از .. ندارند

. مرينيد را در داخـل گوشـت تزريـق كنـد    ماده داد تا  مي
اي به داخل  كنندگان ايده تزريق ماده شايد از نظر مصرف

هــم يكــي از مــديران آكوپــول . گوشــت تنفــر آور اســت
قرار دادن اين سرنگ كـار   اي هم حرفهاز نظر  ": گويد مي

  ١٧".بوداشتباهي 

  ايجاد استراتژي بازاريابي
به ايـن نتيجـه رسـيد كـه در      دايملر كرايسلرفرض كنيد 

آزمايش مفهوم ماشين برقـي مبتنـي بـر پيـل سـوختي،      
ايجاد اسـتراتژي  گام بعدي . سومين مفهوم بهترين است

يعني طراحـي اسـتراتژي اوليـه بازاريـابي      ؛است بازاريابي
  .براي معرفي اين ماشين به بازار
از سه بخش تشكيل شـده   بيانيه استراتژي بازاريابي

پردازد؛ بازار هدف؛  بخش اول به شرح اين موارد مي. است
ي شده؛ و فروش، سهم بـازار، و اهـداف   ريز برنامهموقعيت 

  :بنابراين. ند سال اولسود براي چ

ــان تحصــيل كــرده مجــرد،   ــازار هــدف جوان ب
 آمــدهــاي كوچــك بــا در متأهــل، يــا خــانواده

باشند كه خواهـان حمـل و    متوسط و بالا مي
ــدنقــل  ــا محــيط زيســت   كارآم ــازگار ب و س
موقعيت اين ماشـين چنـين تثبيـت    . هستند

و نسبت به ماشـينهاي احتـراق درونـي و هيبريـد امـروزي، آلـودگي        رانندگي با آن جالب استشود كه  مي
. محـدوديت كمتـري دارد  ارژ شـوند هـم   كه بايد مرتباً ش ـدار  باطريبرقي نسبت به ماشينهاي . كمتري دارد

 15بيش از  متحمل ضرري را به فروش رسانده و دستگاه 100،000هدف شركت اين است كه در سال اول 
ميليـون دلار   25را به فروش رسانده و  دستگاه 120،000خواهد  در سال دوم شركت مي. نشودميليون دلار 

  .سود حاصل كند

  :كند ي شده محصول را براي سال اول مشخص ميريز برنامهتوزيع، و بودجه بازاريابي  بخش دوم بيانيه استراتژي، قيمت،

و سيسـتم   -قرمـز، سـفيد، و آبـي    -ماشينهاي برقي مبتني بر پيل سوختي، در سه رنگ عرضه خواهـد شـد  
ايـن ماشـين بـه قيمـت      .تهويه هوا و ويژگي پاور درايو به صورت اختياري براي مشتري قابل سفارش اسـت 

نمايندگاني كه در . گيرد درصد از آن به نمايندگان فروش تعلق مي 15كه  -رسد دلار به فروش مي 25،000
درصـد   5رسـانند،   ماشين را به فروش برسانند، براي هر ماشيني كه آن ماه بـه فـروش مـي    10ماه بيش از 

بين تبليغات ملـي   50-50ميليون دلاري به صورت  50بودجه تبليغات . كنند تخفيف اضافي نيز دريافت مي
در سـال اول،  . خواهـد بـود   محصـول در تبليغات تكيه بر روحيه شاد و آلودگي كم . شود و محلي تقسيم مي

      كنـد  آكوپول هر ساله هزاران مفهوم محصـول جديـد را آزمـايش مـي .
 .بيني كرد رأي گيريهاي اين شركت ، موفقيت كلوُركس را به درستي پيش
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تحقيقات بازاريابي خواهد شـد تـا مشـخص شـود چـه كسـاني ماشـين را خريـداري          صرفدلار  100،000
  .كنند و ميزان رضايتشان از آن چقدر است مي

  :دپرداز ، و استراتژي آميخته بازاريابي ميآوريژي، به شرح فروش دراز مدت، اهداف سودسومين بخش بيانيه استرات

درصد از كـل بـازار خـودرو را از آن خـود كنـد و نـرخ        3در نظر دارد در فروش دراز مدت،  دايملر كرايسلر
براي رسيدن به ايـن هـدف، كيفيـت محصـول     . درصد برسد 15بازگشت سرمايه آن پس از كسر ماليات، به 

وم اگـر رقابـت بگـذارد، قيمـت در سـالهاي دوم و س ـ     . ه و طي زمان نيز بهبود يابـد بودبايد در سطح بالايي 
تحقيقـات بازاريـابي پـس از    . كنـد  درصد افزايش پيدا مي 10بودجه تبليغات، هر ساله . افزايش خواهد يافت

  .دلار كاهش خواهد يافت 60،000سال اول، به 

  تحليل كسب و كار
تواند به ارزيابي جذابيت تجاري طرح  ي كرد، ميگير تصميممديريت در مورد مفهوم محصول و استراتژي بازاريابي  پس از اينكه

محصول جديد است تـا مشـخص   شده  بيني پيشها و سود  شامل بازبيني فروش، هزينه تحليل كسب و كار. پيشنهادي بپردازد
اگر راضي كننده بـود، محصـول بـه مرحلـه ايجـاد محصـول منتقـل        . هستند يا خيركننده  راضياهداف شركت با توجه به شود 
  .ودش مي

و نظرسنجي برگزار كند تا نظر بازار را در را بررسي كرده تواند فروش محصولات مشابه  ميشركت فروش،  بيني پيشبراي 
 آمـاده بعـد از  . شـود ريسك مشـخص   هبازتا  آوردتواند حداقل و حداكثر فروش را بدست  بدين ترتيب مي. آوردمورد آن بدست 

هـاي بازاريـابي، تحقيـق و     كـه شـامل هزينـه    آوردها و سود بدست  ميني از هزينهتواند تخ فروش، مديريت مي بيني پيششدن 
، تحليلـي از جـذابيت   اي محصول جديـد  ده از ارقام هزينهدر نهايت شركت با استفا. باشد توسعه، عمليات، مالي و حسابداري مي

  .آورد مالي محصول جديد بدست مي

  محصول ايجاد
تا اينجا، براي مفهوم بسياري از محصولات جديد، محصول فقط به شكل شرح كلامي، يك طراحي و يا مدلي خام وجود داشـته  

 )Product Development(ايجاد محصـول وفقيت پشت سر بگذارد، به مرحله اگر مفهوم محصول، آزمايشهاي تجاري را با م. است
در هـر  . كننـد  در اين مرحله، بخش تحقيق و توسعه يا مهندسين، مفهوم محصول را به محصولي فيزيكـي تبـديل مـي   . رود مي

توان بـه   ا ايده را ميد كه آيشو اين مرحله مشخص ميدر . ي استگذار سرمايهمرحله ايجاد محصول مستلزم جهشي در   صورت،
  .محصولي كاركردني تبديل كرد يا خير

بخش تحقيـق و  انتظار اين است كه . كند بخش تحقيق و توسعه، يك يا چند نسخه فيزيكي از مفهوم محصول را توليد مي
اي كه در بودجـه   زينهگان را راضي كرده و برانگيزاند و بتوان آنرا سريع و با هكنند مصرف كه اي طراحي كند نمونه اوليه ،توسعه

  .ها، ماهها و حتي سالها زمان نياز باشد براي توليد يك نمونه اوليه موفق، ممكن است به روزها، هفته. كردمشخص شده توليد 
و  شـده ايمـن و مـؤثر آنهـا اطمينـان حاصـل       دگيرنـد تـا از عملكـر    محصولات اغلب تحت آزمايشـهاي شـديد قـرار مـي    

  18:پردازيم هايي از چنين آزمايشهايي مي در اينجا به ذكر نمونه. بيابندآنها ارزش هم در گان كنند مصرف

  تحليل كسب و كارتحليل كسب و كار
ها و  بيني فروش، هزينه بازبيني پيش

ــت   ــد جهـ ــول جديـ ــود محصـ سـ
مشخص شـدن اينكـه آيـا اهـداف     

 .كند يا خير شركت را ارضاء مي

  ايجاد محصولايجاد محصول
توسعه مفهوم محصول بـه كـالايي   
ــان حاصــل   فيزيكــي جهــت اطمين
كردن از اينكه ايده محصول قابـل  
تبــــديل شــــدن بــــه محصــــولي  

فردا .باشد كاركردني مي
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ــوپ ــوپ. پ ــوپ. پ ــت . پ پش
درهاي بسته زير زمين دفتـر  
ــون در   ــوئيس ويت ــزي ل مرك
پاريس، بازوي مكانيكي كيف 

رنگي را نيم متر   اي زنانه قهوه
كنـد تـا    بالا بـرده و رهـا مـي   

ايـن كيـف   . روي زمين بيفتد
كيليوگرمي  5/3كه يك وزنه 

ــرار دارد را در طــول  در آن ق
ــا   ــرده و ره ــالا ب ــار روز ب چه

ــي ــدك مـ ــل، . ننـ ــن محـ ايـ
آزمايشگاه ويتـون اسـت كـه    

گاهي پيشرفته بـراي   شكنجه
ــانه   ــوكس افس ــاس ل اي  اجن

ــي ــد م ــر از  . باش ــي ديگ يك
ــگاه،   ــن آزمايش ــزات اي تجهي

در . رنگ شدن را بسنجند كند تا مقاومت آنها در مقابل بي كيفهاي دستي را با اشعه ماوراء بنفش بمباران مي
حتي مانكن مكانيكي وجود دارد كه دسـتبند  . كنند بار باز و بسته مي 5،000آزمايش ديگر، زيپهاي كيف را 

اندازند تا آنرا شديداً تكان بدهد و اطمينان حاصل كننـد كـه جـواهرات آن     دلرباي ويتون را به دست آن مي
  .شود كنده نمي

داوطلب از  200در هر روز كاري، . شوند تقريباً همه در آزمايش محصول جديد شركت داده مي  در ژيلت نيز،
ه، بـه طبقـه دوم سـاختمان بوسـتون جنـوبي رفتـه، و وارد       آمـد بخشهاي مختلف، اصلاح نكرده به سر كـار  

ه در طرف ديگر پنجـره  در آنجا، تكنيسينهايي ك. شوند كه يك دستشويي و آينه دارد حمامهاي كوچكي مي
داوطلبـان،  . دهنـد  كوچكي قرار دارند، به آنها دستورالعملي براي استفاده از تيغ، كرم اصلاح، و اَفتر شيو مـي 

كه  يدر حمامبانوان نيز . كنند تيغها را از نظر تيزي لبه، نرمي حركت آن، و سادگي دست گرفتن بررسي مي
. دهنـد  در مورد پاها، زير بغل و ديگر نواحي بدنشـان انجـام مـي    همان نزديكي قرار دارد همين تشريفات را

  ".دهيم تا شما در منزل اصلاحي خوب داشته باشيد ما آنقدر خون مي": گويد يكي از كارمندان ژيلت مي

محصول جديد بايد ويژگيهاي عملكردي لازم را داشته و علاوه بر آن خصوصيات روانشناختي خواسته شده را نيـز منتقـل   
گان را متقاعد كند كه به خوبي درست شده، راحت است و كنند مصرفمثلاً ماشين الكتريكي مبتني بر پيل سوختي، بايد . دكن

گان به اين نتيجه برسند كه ماشين خـوب درسـت   كنند مصرفشود  كه چه چيز باعث ميمتوجه شود مديريت بايد . ايمني دارد
برابر ماشين در  مقاومتاز نظر بعضي ديگر، . معادل اين موضوع است دن درهاگان، صدا نداكنند مصرفاز نظر بعضي . شده است

دهنـد تـا    شود كه ماشين را به آنها مـي  گان بدين شكل انجام ميكنند مصرفآزمايشهاي . دهد اين معني را مي تصادفهاي شديد
  .آزمايشش كرده و خصوصياتش را ارزيابي كنند

  بازاريابي آزمايشي 
  بازاريابي آزمايشيبازاريابي آزمايشي
ســعه محصــول يكــي از مراحــل تو

جديد كه در آن محصول و برنامه 
ــازار   ــيط بـــ ــابي در محـــ بازاريـــ

تــري مــورد آزمــايش قــرار  واقعــي
 .گيرند مي

 ژيلت، كارمندان داوطلـب را بـراي آزمـايش محصـولات     : آزمايش كردن محصول
دهيم تا شما  ما آنقدر خون مي ": گويد يكي از كارمندان ژيلت مي. گيرد جديد بكار مي

 ."ددر منزل اصلاحي خوب داشته باشي
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را محصـول  و  مفهـوم اگر محصول آزمايشهاي 
بازاريـابي  با موفقيت طي كند، مرحله بعـدي  

كـه در آن محصـول و   خواهـد بـود    آزمايشي
تري مورد  بازار واقعيبرنامه بازاريابي در محيط 

بازارياب بـا اسـتفاده از   . گيرند آزمايش قرار مي
ــل    ــي كام ــل از معرف ــي، قب ــابي آزمايش بازاري
محصول به بازار كه هزينه زيادي در بر خواهد 

اي در مورد بازاريابي محصول به  داشت، تجربه
توانـد   ، شركت مـي ترتيببدين . آورد  دست مي

ــابي اســتراتژي -محصــول و كــل برنامــه بازاري
ــت    ــع، قيم ــات، توزي ــت، تبليغ ــت موقعي تثبي

  .را مورد آزمايش قرار دهد -ي و انتخاب برند، و سطح بودجهبند بستهگذاري، 
زيـاد  بازاريـابي آزمايشـي   ممكن است هزينه . بازاريابي آزمايشي مورد نياز، بسته به هر محصول جديد متفاوت است مقدار

وقتي هزينه توليد و معرفي محصول كم است يا مديريت بـه  . ايجاد كندمزيت براي رقبا هم شود  ميآن و زماني كه صرف باشد 
 ـگير د يا براي آن هزينه كمي در نظر مـي نده محصول جديد اطمينان دارد، يا بازاريابي آزمايشي را انجام نمي واقعيـت ايـن   . دن

شركتها اغلب براي توسعه همچنين . استكاهش  رو بهه محصولات مصرفي توليدكنندشركتهاي بازاريابي آزمايشي در  است كه
  .  دهند ساده خط محصول يا كپي برداري از محصول موفق رقيب، بازاريابي آزمايشي انجام نمي

ي زيادي نياز دارد، يا مديريت به محصول يا برنامه بازاريابي اطمينان گذار سرمايهاما وقتي مطرح كردن محصول جديد به 
مك دونالدز مفهوم جعبه قرمز كيوسـك اجـاره    به عنوان مثال .ميزان زيادي انجام دادبي آزمايشي را به رياكافي ندارد، بايد بازا

ــده دي وي دي را ــال طــي  دهن ــرد   دو س ــان ك ــا امتح ــازار آمريك ــر ب ــوپرماركتهايي در سراس ــودش و س ــتورانهاي خ . در رس
دلار و بـا اسـتفاده از كارتهـاي     1قيمـت شـبي   هـا را بـه    توانسـتند دي وي دي  كنندگان از طريـق ايـن كيوسـكها مـي     مصرف
تجربه بازاريابي آزمايشي با موفقيت روبرو شد و در حال حاضر كيوسكهاي قرمز تنها در بازار دنـوِر  اين . شان كرايه كنند اعتباري
  19.اي را به خود اختصاص دهند هاي اجاره دي وي ديبازار درصد از كل  15اند  توانسته

 .باشـد  قابـل اغمـاض مـي   كـاملاً  است، اما در مقايسه با هزينه يك اشتباه بزرگ،  بالابازاريابي آزمايشي  هاي با اينكه هزينه
مثلاً پروكتر اَند گَمبـِل محلـول شستشـوي     .تواند موفقيت را تضمين كند همچنين بايد توجه داشت كه بازاريابي آزمايشي نمي

داد كـه محصـول    با اينكه آزمايشهاي بازار نشـان مـي  . ت آزمايش كردسال به شد 3سال و لوازم آرايش را طي  5جديد را طي 
  20.موفق خواهد شد، اما پي اَند جي، كمي بعد از عرضه مجبور شد توليد هر دوي آنها را متوقف كند

بازارهـاي   ؛گزيننـد  ه محصولات مصرفي، معمولاً يكي از سه رويكرد را براي آزمايش بازاريابي بـر مـي  توليدكنندشركتهاي 
  .آزمايشي استاندارد، بازارهاي آزمايشي كنترل شده، و بازارهاي آزمايشي شبيه سازي شده

  بازارهاي آزمايشي استاندارد
به عنوان نمونه  كه بيانگر خصوصيات جامعه آماري مورد نظر باشند رادر بازاريابي آزمايشي استاندارد، شركت چند شهر محدود 

سـپس بـا اسـتفاده از  بازرسـان فروشـگاهها، نظرسـنجي از        .كنـد  عي را در آنهـا اجـرا مـي   برنامه بازاريابي جـام انتخاب كرده و 
ه در آمـد نتـايج بدسـت   . كنـد  ي مـي گيـر  انـدازه گان، و ديگر ابزارهاي ممكن، كـارايي محصـول را   كنند توزيعگان و كنند مصرف
فروش و سود ملي، شناسايي مشكلات بالقوه محصول، و دقيق تنظـيم كـردن برنامـه بازاريـابي مـورد اسـتفاده قـرار         بيني پيش
  .گيرد مي

زمـان طـولاني   مسـتلزم صـرف   و ممكن است هزينه زيادي در بر داشـته  . دارد همبازاريابي آزمايشي استاندارد، اشكالاتي 
علاوه بر اين، ممكن است رقبا نتايج بازارهاي آزمايشـي را زيـر نظـر    . است  شتهسال زمان لازم دا 5تا  3د در بعضي موار -دباش

در شـهرهاي مـورد آزمـايش، در نتـايج      يگرفته و حتي با كاهش قيمت، افزايش تبليغات، يا حتي با خريد محصـولات آزمايش ـ 
و  شوند حصول در سطح ملي با آن آشنا ميي منكته آخر اينكه رقبا از طريق بازاريابي آزمايشي، قبل از معرف. تداخل ايجاد كنند
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مـثلاً زمانيكـه   . آورنـد  فرصت كافي براي ايجاد استراتژيهاي دفاعي و يا حتي غلبه بر محصول شـركت بدسـت مـي    ترتيببدين 
تايد محتوي سفيد كننـده   ،، پي اند جيبود همسفيد كننده  حاويكلوروكس در حال آزمايش پودر شستشوي جديدي بود كه 

تشـو را  ستايد محتوي سفيد كننده خيلي زود به سردسته اين بخش تبديل شد؛ كلوروكس پودر ش. طح ملي عرضه كردرا در س
  .بعداً كنار گذاشت

بـازاري بـزرگ   -تـرين رويكـرد در آزمـايش درون    هنوز هم با وجود اين اشكالات، بازاريابي آزمايشي استاندارد، پر اسـتفاده 
تر همچون روشهاي آزمايش بازار كنترل شـده   ها به سمت استفاده از روشهاي سريعتر و ارزانبه هر حال، امروزه شركت. باشد مي

  .روند يا شبيه سازي شده مي

  بازارهاي آزمايشي كنترل شده
عرضـه  محصـولات جديـد   شركتهاي تحقيقاتي زيادي وجود دارند كه اطلاعات چندين فروشگاه كه در مقابـل دريافـت هزينـه،    

و رفتارسـنجي   نعاتي اسكنَ ترَك اي سي نيلسمثل منابع اطلا شده سيستمهاي بازاريابي كنترل. كنند مي داريرا نگهكنند  مي
گان در مقابل محصـولات جديـد را از تلويزيـون گرفتـه تـا صـندوق       كنند مصرفرد پاي رفتار تك تك   ،اينفورميشن ريسورسز 

  .گيرند فروشگاه مي
آي آر آي سيستمي براي خريداران راه اندازي كرده تا هنگام پرداخت وجه، با اسـتفاده از   ،در فروشگاههاي بيهيِويِر اسكنَ

، خريـدهايي كـه از فروشـگاههاي غيـر عضـو      در منزل كارت شناسايي، خريدشان را گزارش كنند يا با استفاده از اسكنر دستي
آي آر آي، در فروشگاههاي مورد آزمايش، فاكتورهايي مثـل موقعيـت در قفسـه، قيمـت، و      21.دهند را مشخص نمايند انجام مي

آي آر آي، تلويزيونهاي خانوارهاي تحت آزمايش را نيز بررسي كرده و . كند تبليغات درون فروشگاهي محصول را نيز كنترل مي
  .نامه نيز قابل آزمايش استتبليغات از طريق ارسال مستقيم . كند اي برايشان ارسال مي تبليغات ويژه

. شـود  گان كه توسط اسكنر جمـع آوري شـده، بـه كـامپيوتر مركـزي منتقـل مـي       كنند مصرفهر كدام از  دقيقاطلاعات 
گان و اطلاعـات تماشـاي تلويزيـون كـه بـه صـورت روزانـه        كنند مصرفكامپيوتر، اين اطلاعات را با اطلاعات جمعيت شناختي 

آزمايشي را به تفكيك فروشگاه و تواند گزارشهاي فروش محصولات  از اينرو، بيهيِويِر اسكنَ مي. كند شود، تركيب مي گزارش مي
بـر اطلاعـات   صرف كند كه با تكيه  هاي عميقي را فراهم مي امكان بررسي در مورد خريد،چنين اطلاعات . استخراج كندروز هر 

نبوده است؛ چيزهايي مثل تحليل خريد مجـدد، اطلاعـات جمعيـت شـناختي خريـداران، و       يسرهاي فروش فروشگاهها م پايانه
مهمتر از همه اينكـه شـركتها   . باشد هفته بعد از معرفي به بازار قابل استخراج مي 24تا  12 طيوش دقيقتري كه فر بيني پيش
  .توانند هر كدام از تلاشهاي بازاريابي را به طور خاص مورد ارزيابي قرار دهند مي

 كنندگان نسبت به محصـولات جديـد را از هنگـام پرداخـت وجـه در مقابـل       آي آر آي، رفتار هر كدام از مصرف:بازارهاي آزمايشي كنترل شده
 .كند صندوق فروشگاه تا تماشاكردن تلويزيون، كنترل مي
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مايشي استاندارد، هزينـه كمتـري در بـر    نسبت به بازارهاي آز  بازارهاي آزمايشي كنترل شده، مثل بيهيِويِر اسكنَ، معمولاً
گيرنـد،   تحـت فشـار قـرار مـي     اول آزمـايش  هـاي  ، در هفتـه گان به خرده فروشيهاكنند توزيعهمچنين با توجه به اينكه . دارند

در ايـن روش نيـز   . رسـند  بازارهاي كنترل شده آزمايشي نسبت به بازارهاي آزمايشي استاندارد، خيلي سـريعتر بـه نتيجـه مـي    
معمولاً شركتها  علاوه بر اين. شود ، براي رقبا فراهم مي همانند بازارهاي آزمايشي استاندارد، امكان برانداز نمودن محصول جديد

گيـرد،   ان اين هستند كه تعداد محدود بازارهاي كنترل شده كه توسط شركتهاي خدمات تحقيقاتي مورد استفاده قـرار مـي  نگر
اما به هر حال، شـركتهاي تحقيقـاتي در تعمـيم دادن نتـايج     . دننباشگان هدف كنند مصرفاز بازار محصول يا  مناسبينماينده 

  .گيرند ر هستند و مسئوليت انتخاب بي طرفانه بازارهاي آزمايشي را به عهده ميبازارهاي آزمايشي به بازارهاي بزرگتر، متبح

  بازارهاي آزمايشي شبيه سازي شده
شركت يـا مؤسسـه تحقيقـاتي،    . توانند محصولات جديدشان را در فروشگاههاي شبيه سازي شده نيز آزمايش كنند شركتها مي

 هـم  كه قرار است آزمايش شود  يتبليغ محصول جديد كهدهد  نمايش ميگان كنند مصرفرا براي گروهي از  گوناگونيتبليغات 
د و آنها را به فروشگاهي واقعي يا آزمايشـگاهي دعـوت   نده گان مقدار كمي پول ميكنند مصرفبه  بعد. جاي گرفته استدر آن 

چـه   كـه   گيرنـد  را زير نظر مـي ع محققين اين موضو. توانند اين پول را خرج كرده يا براي خودشان نگه دارند آنها مي. ندنك مي
  .برند رقيب راو چه تعداد كنند  گان محصول جديد را خريداري ميكنند مصرفتعداد از 

، پـس از آن . دهـد  اين شبيه سازي، معياري از آزمايش و كارائي تجاري در مقابل موقعيـت تجـاري رقيـب بـه دسـت مـي      
آنهـا چنـد هفتـه بعـد از طريـق تلفـن بـا        . كننـد  ال مـي ؤيـد س ـ گان در مورد دلايل خريد يـا عـدم خر  كنند مصرفمحققين از 

در نهايـت،  . گيرند تا از نگرش، ميزان استفاده، رضايت، و قصد خريد مجدد آنها اطلاع حاصـل كننـد   گان تماس ميكنند مصرف
اخيـراً  . زننـد  ميشبيه سازي شده تخمين بازار نتايج  بر اساسفروش ملي را  مدلهاي كامپيوتري پيچيده، بكارگيريمحققين با 

اي همچون حقيقت مجازي و اينترنت را در تحقيقات آزمايش بازار شبيه سازي شده بـه كـار    برخي بازاريابان ابزارهاي پيشرفته
  .اند گرفته

 ؛انـد  هآمـد بازارهاي آزمايشي شبيه سازي شده تا حدودي بر اشكالات بازارهاي آزمايشي اسـتاندارد و كنتـرل شـده فـائق     
 ـدار نگه ميدور د، و محصولات جديد را از چشم رقبا نرس هفته به نتيجه مي 8د، در ننه كمتري دارهزي  معمولاً بـا توجـه بـه    . دن

، بسـياري از  صـورت گرفتـه اسـت   محيطهـاي فـروش شـبيه سـازي شـده      آزمايش هم در و بوده كوچك  ها نمونه اينكه تابحال
  . دنشده، دقت و اطمينان آزمايشهاي واقعي و بزرگتر را ندار كنند كه بازارهاي آزمايشي شبيه سازي بازاريابان تصور مي

از . گيرنـد  اي به عنوان پيش آزمايش مورد استفاده قرار مي با اينحال، بازارهاي آزمايشي شبيه سازي شده، به طور گسترده
يابي از برنامـه بازاريـابي بدسـت    توان آنرا سريع اجرا كرده و ارز ندارد، مي همآنجا كه سرعت اين روش بالا بوده و هزينه زيادي 

اگر نتايج خيلـي  . توان محصول را بدون آزمايشهاي ديگر، به بازار عرضه كرد اگر نتيجه پيش آزمايش خيلي خوب بود، مي. آورد
ه در مـواردي ك ـ . د آزمايش قـرار داد رموطراحي كرده و آنرا مجدداً از بينان توان محصول را كلاً كنار گذاشت يا  ضعيف بود، مي

آزمايشهاي ديگر همچون بازارهاي آزمايشي  تحتتوان محصول و برنامه بازاريابي را  نتيجه مثبت بوده اما زياد قطعي نيست، مي
  .كنترل شده يا استاندارد قرار داد

  تجاري كردن
تواند در مورد عرضه محصول به بازار و يـا كنـار    دهد كه بر اساس آن مي بازاريابي آزمايشي اطلاعاتي در اختيار مديريت قرار مي

بـا    ،-معرفي محصول جديد بـه بـازار   -بپردازد )Commercialization(نتجاري كرداگر شركت به . ي كندگير تصميمگذاشتن آن 
فقـط بـراي   . يا اجاره كندكرده ممكن است شركت مجبور شود تجهيزات توليد را خريداري . هاي زيادي روبرو خواهد شد هزينه

ميليـون  صـدها  در سال اول بايـد  اساسي بندي شده  محصولات مصرفي بستهتبليغات، ترويج فروش، و ديگر تلاشهاي بازاريابي 
يغ خود، يك ميليارد دلار بـه پشـتيباني از برنامـه    ت  تراشي شش مثلاً پروكتر اند گمبل هنگام معرفي تيغ ريش .دلار هزينه كرد

  22.ميليون دلار آن در آمريكا خرج شد 300بازاريابي اختصاص داد كه 
 )Introduction Timing(يمعرف ـ وقـت خواهد محصول جديدي به بازار معرفي كند، بايد در مورد تنظيم  شركتي كه مي

اگر ماشين الكتريكي مبتي بر پيل سوختي دايملر كرايسلر، بخواهد فروش ديگر ماشينهاي اين شـركت را از  . ي كندگير تصميم

  تجاري كردنتجاري كردن
 .معرفي محصول جديد به بازار
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اگر بتوان ماشين را بهبود بخشيد يا وضعيت اقتصادي خوب نباشد هم . آن خود كند، ممكن است عرضه آن با وقفه مواجه شود
به هر حال اگر رقباي داملر كرايسلر آماده عرضه خودروهاي  .ت نگه داردممكن است شركت براي عرضه ماشين تا سال بعد دس

  .مبتني بر پيل سوختي باشند، امكان دارد اين شركت در عرضه محصول خود عجله كند
 محـل از اين، شركت بايد در مورد  پس

در  ؛ي كنـد گير تصميمعرضه محصول جديد 
ــازار    ــا ب ــي، ي ــازار مل ــه، ب يــك نقطــه، منطق

شـركتهاي محـدودي اطمينـان،    . المللـي  بين
 درمحصـول   توزيع كـردن سرمايه و ظرفيت 

شـركتها  . المللي را دارند كل بازار ملي يا بين
از محصـول در بازارهـاي    بـرداري براي پرده 

شــركتهاي . كننــد ي مـي ريــز برنامــهمختلـف  
كوچك، هر بار وارد بازار جذاب يك شـهر يـا   

امــا شــركتهاي بزرگتــر،  ،شــوند منطقــه مــي
ــي ــرعت   ت م ــا س ــد را ب ــدلهاي جدي ــد م وانن

اي يا كل بـازار   بيشتري در چند بازار منطقه
مثلاً پروكتر اَند گَمبِل تيـغ   .كنند عرضهملي 
رعد آسا در اي  را با حملهتراشي فيوژِن  ريش

د جي ظرف يك هفته پي اَن. ميليون دلار هزينه در بر داشت 6اين برنامه با آگهي سوپِر بول آغاز شد كه . كل آمريكا توزيع كرد
درصـد رسـيد و    60ماه بـه ف  3آگاهي نسبت به برند فيوژن ظرف  .هاي سراسر آمريكا نصب كرد تابلو را در فروشگاه 180،000

  23.درصد رشد كرده است 44تراشي چند بار مصرف با سرعت  هاي ريش سهم فروش اين برند جديد از بازار تيغ
پي اند . معرفي كنندجهاني  در سطحتوانند محصولات جديد را  مي ،للي هستندالم شركتهايي كه داراي سيستم توزيع بين

سـريعترين   –اي موفـق   نـد جـي در حملـه    اپي . قيمت خود اين كار را انجام داد با معرفي مسواك برقي باطري دار و ارزان جي
مسواك اسپين براش ظـرف يـك سـال از    . كشور به بازار عرضه كند 35توانست محصول جديد را در  –حمله جهاني تا به حال 

  24.معرفي توانست مسواك اكَتي براش را با حاشيه سود دو برابر از ميدان به در كند

  محصول جديد ايجادسازماندهي براي 
تهاي مهم مورد نيـاز بـراي يـافتن، ايجـاد و معرفـي      نشان داده شده است، فعالي 1-9فرايند توليد محصول جديد كه در تصوير 

. باشـد  مـي  مراحـل   مجموعـه ايـن  بـيش از پيگيـري    اقداماتيايجاد محصول جديد مستلزم اما . دهد محصول جديد را نشان مي
شـي  ايجاد موفقيت آميز محصـول جديـد نيازمنـد تلا   . شركتها بايد براي مديريت اين فرايند، رويكردي كل نگر در پيش بگيرند

  .باشد مشتري مدار، مبتني بر تيم و سيستماتيك مي

  محصول جديد  ايجاد مشتري مدار
شركتها وقتي دنبال محصول جديد هستند و اغلب . مدار باشد مهمترين موضوع اين است كه توسعه محصول جديد بايد مشتري

امـا ماننـد هـر چيـز     . دهنـد  تحقيق و توسعه بها ميهاي  خواهند آنرا ايجاد كنند، بيش از حد به تحقيقات فني در آزمايشگاه مي
ايجـاد مشـتري   . شـود  آميز محصول با درك صحيح از نياز و ارزش مورد نظر مشتري آغاز مي ديگر در بازاريابي، ايجاد موفقيت

  .تر براي او متمركز است اي جذاب هايي تازه براي حل مشكل مشتري و خلق تجربه بر يافتن راه مدار محصول جديد
اي كه به تازگي انجام شده نشان داد كه محصولات جديد موفـق آنهـايي هسـتند كـه متمـايز بـوده، مشـكلات اساسـي          طالعهم

از اينـرو شـركتهاي نـوآور امـروزي كـه محصـولات        25.كننـد  پيشنهاد ارزش جذابي به مشتري ارائه ميمشتري را حل كرده، و 

 تيـغ خـود، يـك      تراشي شش پروكتر اند گمبل هنگام معرفي تيغ ريش: تجاري كردن
ميليـون دلار در   300از اين مبلـغ  . ريابي اختصاص دادميليارد دلار به پشتيباني از برنامه بازا
 .هاي سينما بود نمايشهايي توسط ستارههاي سوپر بول و  آمريكا خرج شد كه شامل آگهي
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انـد تـا    شـده  آميختـه و با مشـتري   هها بيرون آمد كنند، از آزمايشگاه د ميتولي كننده حمام گرفته تا موتور جت مختلفي از تميز
  26:به اين مثالها توجه كنيد. را بيابند اوهاي جديد  ارزش

مديران برند گرفته تا مدير عامل، سعي دارنـد از طريـق    از ،همه كارمندان پروكتر اند گمبل در تمام سطوح
 .اي پيدا كنند هاي تازه كه در حال خريد يا مصرف كردن محصولات شركت هستند، ايده يگفتگو با مشتريان

شـدند،  » خلق مجـدد روش تميـز كـردن حمـام    «مسئله  هاي پروكتر اند گمبل درگير زماني كه يكي از تيم
زيـادي را صـرف مشـاهده     زمـان ايـن گـروه   . دآغاز كردن »هايشان گوش كردن از طريق چشم«كارشان را با 

مصـرفي   كنندگان دو سر طيف روي مصرفآنها . كه در حال تميز كردن حمام بودندكردند كنندگاني  رفمص
كننـد   كه كثيفي بين دو موزائيك را با ناخن خودشان پاك مياي  حرفهمتمركز شدند و از كارگران خدماتي 

آنها تصور كردند كـه   .ندشود حمام را تميز كرد را پوشش داد ي ميكنند با يك ت افراد مجردي كه فكر مي و
 -ايـده اساسـي  يـك  . انـد  اگر بتوان اين دو گروه متفاوت را راضي كرد، به موفقيت قابل توجهي دست يافتـه 

اي قابل جدا شدن داشت و هم براي تميز كردن ديوار حمام خوب بود و هـم   اي كه دسته وسيله تميز كننده
مونه آزمايشي كه با پلاستيك بازيـافتي و فـوم و چسـب    ن. مورد توجه قرار گرفت –كرد  ها را تميز مي گوشه

. حتي برخي از پس دادن آن طفره رفتنـد . ضد آب درست شده بود، مورد علاقه مصرف كنندگان قرار گرفت
اين ايده تبديل به محصول بسيار موفقي با نام مستر كلين تبديل شد كـه بـراي تميـز كـردن حمـام مـورد       

  .گرفت استفاده قرار مي
. را در تمام بخشهاي شركت القاء كنـد محصول جديد تفكر ايجاد مشتري مدار جنرال الكتريك سعي داشت 

هـاي مـالي را در اختيـار     كـه كـارت اعتبـاري، وام و ديگـر راه حـل      –مديران بخش مالي جنرال الكتريـك  
در اين تور آنها نحـوه  . اخيراً در تور مسافرتي به سانفرانسيسكو شركت كردند -دهند كنندگان قرار مي مصرف

كنند و حتي چطور  آورند، خرج مي استفاده كردن از پول توسط مردم را مشاهده كرند؛ چطور آنرا بدست مي
مدير ارشد بخـش موتورهـاي جـت جنـرال      15ر اقدامي مشابه، با هدف ايجاد خلاقيت در د. كنند حمل مي

سـفر  بـراي  از مـديراني كـه   يكـي  . ا صـحبت كننـد  ه ـ الكتريك، آنها را بيرون بردند تا با خلبانان و مكانيـك 
بـدين  . خواهيم با تيم جت شخصي برخي شركتها هم صـحبت كنـيم   حتي مي ":ريزي كرده بود گفت برنامه

  ".افزايش داده و توانايي تصميم گيري نوآورانه را تقويت كنيم همدلي با آنها را. . . توانيم  ترتيب مي
 :پرسد يكي از متخصصين مي .يابد ل جديد با حل مشكل مشتري شروع شده و پايان ميبدين ترتيب ايجاد مشتري مدار محصو

بـه چـه چيـزي    پـس   نوآوري نيسـت،  شود، كه به شكل محصول و خدمتي جهت رفع نياز مشتري عرضه مي اي اگر تفكر تازه"
  ٢٧"گويند؟ مينوآوري 

  ايجاد مبتني بر تيم محصول جديد
فرايند توليد محصول بسياري شركتهاي  .باشد ميآن ايجاد درست محصول جديد نيازمند تلاش كل شركت و بخشهاي مختلف 

ن ايده آوردكنند، يعني از بوجود  مشخص شده سازماندهي مي 1-9يي كه در تصوير جديد را به صورت منظم و بر اساس گامها
 Sequential Product development(لايجاد متوالي محصـو در رويكرد . روند كنند و تا مرحله تجاري كردن پيش مي شروع مي

approach( و محصـول جديـد را بـه     كـرده از فرايند توليد محصول جديد را دنبال  اي مرحله، هر بخش شركت به طور مستقل
هاي پيچيـده و پـر    اين فرايند منظم و گام به گام، در پروژه. دنبال شود فرايندتا در آنجا كند  ارسال ميطور كامل به بخش بعد 

شـديداً  مطمئن، در بازارهايي كـه  -اما-نداين رويكرد كُ. كند است وحشتناكيكند، اما به طور  ريسك، به ايجاد كنترل كمك مي
منجر به شكست محصول، از دست دادن فروش و سـود، و از بـين رفـتن    احتمالاً بوده و به شدت رقابتي هستند،  در حال تغيير

  .خواهد شدموقعيت در بازار 
در را  ايجاد محصـول جديـد   مبتني بر تيمد، رويكرد براي اينكه محصول جديد را زودتر به بازار برسانن  بسياريشركتهاي 

كننـد، و بـا همپوشـاني     مـي با هم كـار  نزديك از اي  گروههاي چند وظيفه دردر اين رويكرد، بخشهاي شركت، . دان هپيش گرفت
بجـاي اينكـه محصـول جديـد از     . برند مي افزايشگامهاي مختلف توليد محصول جديد، در زمان صرفه جويي كرده و كارايي را 

كند كه از شروع تا پايان فراينـد   يك بخش به بخش ديگر برود، شركت تيمي از كارمندان بخشهاي مختلف را دور هم جمع مي

يا مبتنـي بـر   يا مبتنـي بـر   ( ( ايجاد همزمانايجاد همزمان
  محصولمحصول) ) تيمتيم

ــول   ــاد محصـ ــردي در ايجـ رويكـ
ف كه در آن بخشهاي مختل جديد

شركت از نزديك با هم همكـاري  
ــا هــم    كــرده و مراحــل مختلــف ب

ــدا مــي ــا  در  همپوشــاني پي ــد ت كنن
زمان فراينـد ايجـاد صـرفه جـويي     

 .شده و كارايي بهبود يابد

  ايجاد متوالي محصولايجاد متوالي محصول
ــردي در ــول  رويكـ ــاد محصـ ايجـ

جديد كه در آن بخشهاي شركت 
قبــل از انتقــال محصــول جديــد بــه 
بخــش و مرحلــه ديگــر، مرحلــه    

 .كنند خودشان را تكميل مي
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از بخشـهاي بازاريـابي، مـالي، طراحـي، توليـد، و حقـوق و حتـي         افـرادي شـامل  معمـولاً  چنـين تيمهـايي   . با محصول هستند
در . تواند كل پروژه را به شدت كند كند در فرايند متوالي، يك گلوگاه در هر فاز مي .دباش گان و مشتريان شركت ميكنند تأمين

با مانعي روبرو شود، آن بخش براي حل مشكل تلاش كرده و كل تيم پروژه را ادامـه  رويكرد همزمان، اگر يك بخش عملكردي 
  .خواهند داد

تر متوالي، فشار  به عنوان مثال بعضي اوقات نسبت به رويكرد منظم. كند ديتهايي ايجاد ميرويكرد مبتني بر تيم نيز محدو
در هر صورت با توجه به تغييرات بسيار زياد در صنايع و كوتـاه  . شود بيشتري به سازمان وارد كرده و موجب درهم ريختگي مي

شركتهايي كه . هاي آن بسيار بيشتر است ت از ريسكپذير محصولا شدن چرخه عمر محصولات، مزيتهاي ايجاد سريع و انعطاف
تر محصـول مناسـب از مزيـت     به دليل توليد سريع ،گيرند دو رويكرد مشتري مدار و مبتني بر تيم را به صورت تلفيقي بكار مي

  ).نگاه كنيد 1-9به بازاريابي در عمل (شوند مند مي رقابتي بزرگي بهره

  مند محصول جديد ايجاد نظام

در غيـر  . اقدامات تصادفي دوري كردمند بود و از  نظامنگر و   وضوع اينكه در فرايند ايجاد محصول جديد بايد كلآخرين م
براي حـل ايـن مشـكل    شركتها . هاي خوب بسياري از بين خواهند رفت باقي مانده و ايدههاي جديد محدودي  اين صورت ايده

  .هاي جديد در سازمان مستقر كنند آوري، بازبيني، ارزيابي و مديريت ايده  را براي جمع سيستم مديريت نوآوريتوانند يك  مي
تحـت وب  نـرم افـزاري   توانـد يـك سيسـتم     او مـي . توان يك فرد ارشد را به عنوان مدير نوآوري سازمان انتخاب كـرد  مي
بخواهـد در   -ع كنندگان، نمايندگانكارمندان، تأمين كنندگان، توزي-سازمان را راه اندازي كرده و از تمام ذينفعان  ايده مديريت

هـاي   اي مديريت نوآوري را تشكيل دهـد تـا ايـده    چند وظيفهكميته تواند  او مي. يافتن و توسعه محصولات جديد شركت كنند
شناسايي را ايجاد تواند برنامه  همچنين مي. ها كمك كنند پيشنهادي محصولات جديدي را بررسي كرده و به بازاري كردن ايده

  28.كنند، پاداش تعلق بگيرد ها را ارائه مي تا به افرادي كه بهترين ايدهكند 
مـدار كمـك   -اول اينكه به ايجـاد فرهنـگ سـازماني نـوآوري    . آيند دارد آمد خوش رويكرد سيستم مديريت نوآوري دو پي

دوم . كننـد  پاداش پرداخـت مـي  نهند و براي آن  دهد كه مديريت ارشد از نوآوري پشتيباني كرده، آنرا ارج مي نشان مي. كند مي
. شود كه در بين آنها موارد مناسـب بيشـتري يافـت خواهـد شـد      اينكه باعث جمع شدن تعداد بيشتري ايده جديد محصول مي

اي خـوب معطـل   ه ـ ديگر ايـده  .تري خواهند شد هاي خوب جديد با نظم بيشتري ايجاد شده و باعث خلق محصولات موفق ايده
  .آيندهاي اداري نخواهند شداظهار نظر مديران يا فر

بنابراين، موفقيت محصول جديد علاوه بر داشتن چند ايده خوب، تبديل آنهـا بـه محصـول، و يـافتن مشـتري بـراي آن،       
در رويكـرد كـل نگـر     از ت خلق تجربه ارزشمند در مشـتري، بايـد  هايي جه براي يافتن راه. مستلزم چيزهاي ديگري هم هست

هاي محصولات جديد گرفته تا معرفي محصولاتي كه نيازهاي مشتريان را بـر   بوجود آوردن و غربال كردن ايده مراحل از يتمام
در . باشـد  جمعي شركت نيز ميدسته علاوه بر اين، موفقيت در توليد محصول جديد، نيازمند تعهد . كنند، پيروي كرد طرف مي
كـه بـه دلاوري در عرضـه محصـول جديـد معـروف        -جنرال الكتريك پروكتر اند گمبل وتري ام، اپل، گوگل، مثل -شركتهايي

  29.دهد كند، و به آن پاداش مي را تشويق كرده، پشتيباني مينوآوري هستند، كل فرهنگ، 
ري ام،   ".شود كه برايتان مؤثر واقع مي نوآوري": خورد تري ام به چشم ميي ها آگهيدر تمام اين تيتر  اما تـ
تـرين   اش، يكـي از خـلاق   ر سراسر تاريخچهتري ام د. برد تبليغاتي به كار نمي ان شعاررا فقط به عنونوآوري 

محصول، از كاغذ سنباده، چسب و صـدها نـوع    50،000اين شركت بيش از . شركتهاي آمريكايي بوده است
ري ا  .نوار چسب گرفته تا لنز تماسي چشم و اعضاء مصنوعي پيوندي، را به بازار عرضه كـرده اسـت   م هـر  تـ

محصـول جديـد بـه بـازار عرضـه       200بـيش از  گذاري كـرده و   ميليارد دلار در تحقيقات سرمايه 1/1ساله 
تلاش كرده تا فرهنگ كارآفريني در  رسختانهتري ام س. شوند كند، اما اين محصولات يكدفعه درست نمي مي

فرهنگ تـري ام كارمنـدان    بيش از يك قرن است كه .كند به پروش نوآوري كمك ميشركت ايجاد كند كه 
ري ام درك كـرده كـه بايـد هـزاران ايـده       . كنـد  تشويق مـي هاي جديد  ايدهامتحان را به ريسك كردن و  تـ

هـاي زيـاد، اغلـب     آزمـايش ايـده  . تا بالاخره يك ايده بسيار موفق يافت شود محصول جديد را آزمايش كند
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در بر دارد، اما تري ام اين اشتباهات بزرگ و  هم بسياريشكستهاي 
پذيرفتـه  نـوآوري  بن بستها را به عنوان بخشي عـادي از خلاقيـت و   

  .است
ــه  يــت ايــن اســت كــهواقع برخــي از بزرگتــرين اشــتباهات، ب

ري ام    قـديمي . انـد  ترين محصولات تري ام تبديل شده موفق هـاي تـ
 .اسپنِسر سيلور هستندم دانشمندي به ناعاشق تعريف كردن داستان 

سيلور كارش را با هدف توليد يك چسب بسيار قوي آغاز كرد؛ اما در 
او . پايان به چسبي رسيد كه حتي در حد چسبهاي معمولي هم نبود
تري محصول ظاهراً بدرد نخور را به نزد محققيني در ديگر بخشهاي 

لها هيچ اتفـاقي  سا. ام فرستاد تا شايد براي آنها كاربردي داشته باشد
راي، بـا         ري ام، آرتـور فـ نيفتاد تا اينكه يكـي ديگـر از دانشـمندان تـ

او عضو گروه هم سرايان . اي شكل گرفت و ايده -مشكلي برخورد كرد
كليساي محلي بود و براي قرار دادن يـك تكـه كاغـذ روي صـفحات     

كمـي  مقـدار  او تكه كاغذي را با . كتاب دعا با مشكل روبرو شده بود
تكـه كاغـذ خيلـي خـوب بـه      . سب ضعيف آقاي سيلور آغشته كردچ

دعا چسبيد و هنگام كندن نيـز بـدون هيچگونـه آسـيبي، بـه       بكتا
ري   -بدين ترتيب، كاغذ يادداشت پست. شدجدا راحتي از آن  ايـت تـ
در حال حاضر اين محصول در سطح جهان، يكي از پر . ام متولد شد

  .باشد حرير ميفروشترين اقلام در گروه لوازم الت

  استراتژيهاي چرخه عمر محصول
بـا اينكـه   . داشـته باشـد   موفقطولاني و  عمريخواهند محصولشان  محصول جديد به بازار عرضه شد، مديران مي پس از اينكه

كـه تلاشـها و    آوردخواهد سود مناسبي بدسـت   هيچ شركتي انتظار ندارد يك محصول را براي هميشه به فروش برساند، اما مي
ي اطلاعـات  آن شكل و اندازهدرباره داند كه محصول چرخه عمري دارد، اما  مديريت مي. ريسك ناشي از معرفي آنرا پوشش دهد

  .ندارد
كـه فـروش و سـود    اسـت  مسيري  كه بيانگر دهد نوعي را نشان مي )Product Life Cycle(لچرخه عمر محصو 2-9تصوير 

  :ول از پنج مرحله مجزا تشكيل شده استچرخه عمر محص. پيمايد ميعمرش  طيمحصول 
و  يافتـه شود كه شركت ايده محصـول جديـدي را    وقتي شروع مي )Product Development(محصول توليد .1

ي شركت گذار سرمايههاي  در حين توليد محصول، فروش شركت صفر بوده و هزينه. كند شروع به توليد آن مي
 .باشد افزايش مي رو به

  چرخه عمر محصولچرخه عمر محصول
مسير فروش و سود محصـول طـي   
ــه    ــنج مرحل عمــرش، كــه شــامل پ

ــت ــي،  : اس ــد محصــول، معرف تولي
 .رشد، بلوغ، و زوال

 فرهنـگ شـركت بـه طـور.شـوندمحصولات جديد يكدفعـه درسـت نمـي:نوآوري
 .دهديكپارچه، نوآوري را تشويق كرده، از آن حمايت به عمل آورده و به آن پاداش مي
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اي است كه شركت محصول را به بازار معرفـي كـرده و رشـد فـروش در آن كـم       دوره )Introduction(يمعرف .2
 .هاي بسيار زياد معرفي محصول، از سود خبري نيست در اين مرحله به دليل هزينه. باشد مي

 .يابد و سود افزايش ميشده پذيرفته در بازار است كه در آن محصول به سرعت  اي دوره )Growth(درش .3
شـود، زيـرا محصـول توسـط بيشـتر       رشد فروش با كاهش مواجه ميدر آن اي است كه  دوره) Maturity(بلوغ .4

از محصـول در مقابـل رقبـا،     پشـتيباني با توجه به اينكـه بـراي   . مشتريان بالقوه مورد پذيرش قرار گرفته است
 .كند ابد، سطح سود ثابت بوده يا كاهش پيدا ميي هزينه بازاريابي افزايش مي

  .كند ميافت  سود وكرده  كاهش پيدااي است كه فروش  مرحله) Decline(لزوا .5
اما همـه محصـولات از ايـن چرخـه عمـر محصـول پيـروي        

رونـد؛   بعضي محصولات زود معرفي شده و از بـين مـي   ؛كنند نمي
بـاقي   بعضـي محصـولات نيـز مـدتهاي طـولاني در مرحلـه بلـوغ       

روند، ولـي بـا تبليغـات يـا      بعضي هم به مرحله زوال مي ؛مانند مي
بـا  رسد  به نظر مي. روند ت، مجدداً به مرحله رشد ميتغيير موقعي

بـه  . توان برند را براي هميشه زنده نگه داشـت  مديريت خوب مي
ريكنَ ا عنوان نمونه كوكاكولا، ژيلت، بود وايزِر،  -ولِـز كسـپرِس،  امَـ

سـال   100برندهايي هستند كه با گذشت بيش از  بسكوو ت فارگو
  .هنوز موقعيت مستحكمي دارند

كـلاس  تـوان در مـورد    مفهموم چرخه عمر محصـول را مـي  
چهـار  ماشـينهاي  ( شـكل محصـول  ، )ماشينهاي بنزيني( محصول

چرخـه عمـر   . بكـار بـرد  ) تويوتـا كمـري  ( برنـد ، و يا )ديفرانسيل
. گيرد محصول، در هر مورد به شكلي خاص مورد استفاده قرار مي

بسـياري  فروش  ؛كلاسهاي محصول، بلندترين چرخه عمر را دارند
. مانـد  ، سالهاي سال در مرحله بلوغ باقي مـي از كلاسهاي محصول

استاندارد چرخه عمـر محصـول را    قالب ،در مقابل، شكل محصول
ــالي"شــكل محصــول مثــل . دارد ــا  "تلفــن ديجيت ــوار "ي ن

منظمي شامل معرفي، رشد سـريع، بلـوغ، و    مسير، "كاست
  .كند زوال را طي مي

ممكن است بواسـطه حمـلات    اما چرخه محصول برند
بـه عنـوان   . تغيير كنـد سريعاً ، به آنو پاسخهاي متغير رقبا 

 2-9تصوير
ــا   فــروش و ســود از آغــاز ت

 پايان عمر محصول

     ميرنــد؛   برخــي محصــولات، زود مــي  : چرخــه عمــر محصــول
مـثلاً  . ماننـد  ديگر ، مدتي طولاني در مرحله بلوغ باقي مـي  محصولات

  .سال عمر كرده و هنوز هم طرفدار دارد 130بيش از 
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داراي چرخـه عمـر نسـبتاً طـولاني     ) شـكل محصـول  (و پودرهاي رختشـويي ) كلاس محصول(با اينكه مواد شوينده لباس مثال
 سـال  75امروزه، برند معروف مواد شوينده تايد و چير است؛ اما . كوتاه بوده است خيلياند، اما چرخه عمر برندهاي خاص،  بوده

لز ناپتا، اكُتاگنُ، و ك30.ركمان برندهاي معروف بودندقبل، ف  
به نمايش در  3-9چرخه عمر خاص آنها در تصوير . توان بكار برد چرخه عمر محول را در مورد سليقه، مد، و هوس نيز مي

، )ويلايـي، انتقـالي   ،خـانوادگي (سبكها را مثلاً در خانه. ر وجود، روشي است اساسي و متمايز براي اظها)Style(كسب. ه استآمد
وقتي يك سبك ابداع شد، ممكن اسـت طـي   . توان ديد مي) رِئاليست، سورئاليستي، اَبستركَت(و هنر )رسمي، غير جدي(پوشاك

دهـد كـه چنـدين     چرخه سبك نشان مـي . وباره به فراموشي سپرده شودو مدتي رواج پيدا كند و د نسلهاي متمادي باقي بماند
مـوم  اي خاص، فعلاً پذيرفته شـده يـا محبـوب ع    سبكي است كه در حوزه ،)Fashion(دم. دوره تجديد اشتياق در آن وجود دارد

، امروزه به ظاهر تجاري غير رسمي تبـديل شـده   1990و اوايل  1980در دهه  كارمندان شركتها مثلاً ظاهر رسمي لباس. است
  .رود ماند و به كندي از بين مي كند، در مدت كمي محبوب باقي مي مد، به آهستگي رشد مي. است

گان و محبوبيت سـريع  كنند مصرفاست كه در نتيجه اشتياق  بيش از حد معموليهاي موقتي از فروش  دوره )Fad(سهو
بـوده؛   هوس ممكن است بخشي از چرخه عمري بوده باشد كه در حالت عادي، بايد معمولي مـي  31.دهد محصول يا برند رخ مي

همچنين ممكن است هوس كل چرخه عمر برند يـا محصـولي را در بـر    . يو شد-مثل موجي كه اخيراً باعث فروش اسكوتر و يو
. هـاي تبليغـاتي بـود    تخصص نوشتن متن آگهيمگَري دال . ، مثالي كلاسيك براي اين مورد است)Pet Rocks(زپِت راك. بگيرد
بـه شـوخي در مـورد سـنگ      كـرد،  اش پيش او درد دل مـي  زياد نگهداري سگهاي خانگي هزينه روز كه دوست او در مورديك 

در مـورد آمـوزش ايـن حيـوان     » نگهداري و آموزش سنگ خانگي«با عنوان  فكاهياو به سرعت كتاب . اش صحبت كرد خانگي
دلار به  4 هر كدام ميليون سنگ معمولي كنار دريا را به قيمت 5/1توانست در مدت كوتاهي  او. آوردخانگي به رشته تحرير در

خواهنـد از   توصيه دال به كساني كه مي. هوسي كه در اكتبر فروزان شده بود، در فوريه بعدي، كاملاً از بين رفت. فروش برساند
و رژيمهـاي   لامـپ آتشفشـاني  ، مكعب جادويي روبيكـز  .".تا وقتي وجود دارد از آن لذت ببريد": هوس استفاده كنند اين است

  32.باشند كم كربوهيدرات مثالهايي ديگري از هوس ميغذايي 
گي عملكرد محصـول  مفيدي براي توضيح دادن چگون توانند مفهوم چرخه عمر محصول را به عنوان چارچوب بازاريابان مي

هـاي مناسـب بـراي     تواند بازاريابان را در ايجاد اسـتراتژي  اگر اين مفهوم با دقت مورد استفاده قرار گيرد، مي. برندو بازار به كار 
محصول يا تهيه  كارايي بيني پيشمفهوم چرخه عمر محصول براي  بكارگيرياما . مراحل مختلف چرخه عمر محصول ياري كند
اي كه محصول در آن قرار  مثلاً ممكن است مديران در تشخيص مرحله. ايجاد كنداستراتژيهاي بازاريابي ممكن است مشكلاتي 

شناسايي عـواملي كـه بـر انتقـال محصـول از يـك       . رود، با مشكل روبرو شوند دارد يا زماني كه از يك مرحله به مرحله بعد مي
  . ثير دارند نيز كار دشواري استمرحله به مرحله بعد تأ

ي چرخه عمـر محصـول، بـه سـادگي     منحنسطح فروش هر مرحله از چرخه، طول هر چرخه، و شكل  بيني پيشدر عمل، 
علت و نتيجه چرخه عمر محصول است نيز يكي ديگر از دشواريهاي بكارگيري چرخه عمـر در   ،اينكه استراتژي .دشو انجام نمي

 آمـد  دهـد، و پـي   موقعيت فعلي چرخه عمر محصول، بهترين اسـتراتژي بازاريـابي آنـرا بـه دسـت مـي       .باشد تهيه استراتژي مي
  . تواند كارايي محصول در مراحل بعدي چرخه عمر را تحت تأثير قرار دهد استراتژي بازاريابي مي

يكـي از اسـاتيد بازاريـابي    . مراحل سنتي چرخه عمر به جلـو براننـد  علاوه بر اين بازاريابان نبايد كوركورانه محصول را در 
، ناخودآگاه در مقابل ورود محصول به مرحلـه  پذيرند وقتي بازاريابان به طور غريزي پارادايم قديمي چرخه عمر را مي": گويد مي
ده و موقعيت محصولشان را با روشهاي بازاريابان در عوض بايد قوانين چرخه عمر را به چالش كشي ".اند و زوال تسليم شده بلوغ

جلوي غرق شدن محصولاتشان در مرحله بلوغ را بگيرند و آنرا بـه   توانند بدين ترتيب شركتها مي. پيش بيني نشده تثبيت كنند

  هوسهوس
اي مــوقتي از فــروش بــيش از   دوره

حد معمولي كـه در نتيجـه اشـتياق    
كنندگان و محبوبيت سريع  مصرف

 .دهد برند رخ ميمحصول يا 

  مدمد
اي خاص  سبكي كه فعلاً در حوزه

ــا محبــوب عمــوم   پذيرفتــه شــده ي
 .است

 3-9تصوير
 سبك، مد، و هوس
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عواملي كه ممكن اسـت پـذيرش   توانند محصولات جديد را سريعاً به مرحله رشد رسانده و  همچنين مي. مرحله رشد بازگردانند
  33.كننده را كند كند، از ميدان به در كنند حصول توسط مصرفم

مراحل چرخه عمـر   هر كدام ازخواهيم استراتژيهاي  حالا مي. در ابتداي اين فصل، نگاهي به مرحله توليد محصول داشتيم
  .كنيممحصول را بررسي 

  مرحله معرفي
سـالها طـول   . برد و احتمالاً رشد فروش زياد نيست معرفي زمان مي. شود ميمحصول به بازار آغاز اولين عرضه  باي مرحله معرف

  .روش بروندرشد سريع ف  منجمد شده به مرحله مواد غذاييكشيد تا محصولات معروفي همچون قهوه فوري و 
هـاي زيـاد تبليغـات و توزيـع، منفـي يـا كـم         در اين مرحله، در مقايسه با مراحل ديگر، سود به دليل فروش كم و هزينـه 

هزينه تبليغات محصول جديـد بـراي   . استلازم گان و پر كردن انبارهاي آنها پول زيادي كنند توزيعبراي جذب كردن . باشد مي
از آنجا كه معمولاً بازار در اين مرحله . امتحان محصول، نسبتاً زياد است براياعد كردن آنها گان و متقكنند مصرفمعرفي آن به 

ايـن شـركتها،   . كنند ميرا عرضه هاي اوليه محصول  آمادگي بهبود محصول را ندارد، شركت و چند رقيب محدودش فقط نسخه
  .اي خريد دارندكنند كه آمادگي بيشتري بر فروششان را بر روي خريداراني متمركز مي

الخصوص پيشگامان بازار، بايد براي عرضه اوليه محصول به بازار، استراتژي انتخاب كنند كـه بـا موقعيـت     عليي، هر شركت
آنها بايد درك كنند كه استراتژي اوليه، فقط گام نخست در برنامـه بازاريـابي   . همخواني داشته باشد ارمورد نظر محصول در باز

  اي را بـراي معرفـي اوليـه انتخـاب كننـد،      اگر پيشگامان استراتژي نابودكننـده . باشد ميرخه عمر محصول بزرگتري براي كل چ
ور رونـد، مجب ـ  هرچه پيشگامان به مراحل بعدي چرخـه عمـر مـي   . اند ناخودآگاه سود بلند مدت را قرباني سود كوتاه مدت كرده

اگر از ابتدا، خوب وارد بازار شوند و در . بيابند ابيتراتژيهاي بازارايبندي جديدي براي قيمت، تبليغات، و ديگر اس شوند فرمول مي
  .خواهند داشتانتخابها اشتباه نكنند، بهترين شانس را براي تبديل شدن به رهبر بازار و حفظ اين موقعيت 

  مرحله رشد
اگر محصول مورد قبـول بـازار واقـع    

كـه در  رود  مـي  مرحله رشدشود، به 
. شـود  آغاز مـي  سريع فروشرشد  آن

خريدشان را  تطبيق دهندگان سريع
خريداران متأخر نيز دهند و  ادامه مي

هـاي خـوبي در   خصوص اگـر خبر به 
ــد   ــورد محصــول نقــل شــود، خري م

رقبا نيـز كـه جـذب سـود     . ندكن مي
انـد، خيلـي زود    سرشار اين بازار شده

آنها به معرفـي  . شوند وارد ميدان مي
ــد   ــاي جدي ــا ويژگيه ــولاتي ب  محص

ــي ــد  م ــازار  پردازن ــكل ب ــدين ش و ب
رقابت افزايش . كند گسترش پيدا مي

مجراهـاي فـروش   افـزايش  منجر بـه  
پـر  ترتيب فروش جهت و بدين شده 

پيدا فروشان جهش   كردن انبار خرده
در اين مرحله يا قيمت ثابت . كند مي

مانده يـا مقـدار كمـي كـاهش پيـدا      

  مرحله معرفيمرحله معرفي
اي از چرخه عمـر محصـول    مرحله

بــراي  كــه در آن محصــول جديــد
ــراي     ــده و ب ــع ش ــار توزي ــين ب اول

 .گيرد فروش در دسترس قرار مي

 وريـه بعـدي همچـون سـنگ غـرق      :هوسهاسنگ خانگي اول اكتبر به بازار عرضه شد، و تا ف
 .شد
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هاي تبليغاتي را ثابت نگـه   شركتها هزينه. كند مي
بـازار   تقويـت . دهنـد  داشته يا كمي افـزايش مـي  

است، اما حـالا بايـد   شركت  اصليهمچنان هدف 
  .دابت بپردازنيز به رقبا رقبا 

در مرحله رشـد، چـون هزينـه تبليغـات در     
حجم توليد بيشتر سرشكن شده و هزينـه توليـد   

يابـد، سـود    نيز بـا افـزايش ظرفيـت كـاهش مـي     
ــزايش پيــدا مــي شــركت، اســتراتژيهاي . كنــد اف

 گيرد تا رشد سريع بازار را تـا  ميمختلفي را بكار 
كيفيــت  ؛توانــد، حفــظ كنــد هــر زمــان كــه مــي

ويژگيهـاي جديـدي بـه    ؛ محصول را افزايش داده
اي بـه بـازار    محصول اضافه كرده و مـدلهاي تـازه  

كند؛ به بخشهاي جديدي از بـازار وارد   عرضه مي
ــتفاده    ــدي اس ــع جدي ــاي توزي ــده و از كاناله ش

كند؛ هدف برخي تبليغات را از ايجاد آشـنايي   مي
نسبت به محصول به ايجاد اعتقاد راسخ نسبت به 

د؛ و در زمـان  ده ـ آن و خريد محصول تغيير مـي 
دهـد تـا خريـداران     مناسب، قيمت را كاهش مـي 

  .بيشتري را جذب كند
بين سهم زياد شركت بايد در مرحله رشد، 

سـبك سـنگين   از بازار و سود كوتاه مدت فعلي 
هـاي زيـاد بـراي     توان بـا صـرف هزينـه    مي. كند

سـود حـداكثر فعلـي    از اما از ديـدگاهي متفـاوت،   . آوردبدست براي محصول بهبود محصول، تبليغات، و توزيع، موقعيت برتري 
  .آنرا بدست آورد در مرحله بعد وار استاميد چشم پوشي كرده و

  مرحله بلوغ
اين مرحله، معمولاً بيشتر از مرحله قبل . شود وارد مي مرحله بلوغدر بعضي نقاط، رشد فروش محصول كند شده و محصول به 

مين اكثر محصولات در مرحله بلوغ قرار دارند و به ه. سازد كشد و مديريت بازاريابي را با چالشهاي دشوارتري روبرو مي طول مي
  .علت بيشتر مديران بازاريابي با مرحله بلوغ سر و كار دارند

ترتيـب،  بدين . شود ولات زيادي براي فروش ميه با محصتوليدكنندكاهش رشد فروش منجر به پديدار شدن تعداد زيادي 
رويج فـروش را افـزايش   كنند قيمتهايشان را پايين بياورند، تبليـغ و ت ـ  رقبا سعي مي. شود فزوني عرضه باعث افزايش رقابت مي

باعـث كـاهش سـود     اقـدامات ايـن  . هاي بهتري از محصول دست يابنـد  داده، و بودجه تحقيق و توسعه را بالا ببرند تا به نسخه
  .مانند اند در صنعت باقي مي كنند و فقط شركتهايي كه به خوبي تثبيت شده تر بازار را ترك مي رقباي ضعيف. شوند مي

اند، اما اكثر محصولات  اينكه بسياري از محصولات پس از ورود به مرحله بلوغ، طي مدتي طولاني بدون تغيير باقي مانده با
مديران محصول نبايد به حركت با محصولات بـالغ يـا دفـاع از     .اند گان، متحول شدهكنند مصرفموفق بر اساس نيازهاي متغير 

آنها بايد تغيير در بازار، محصول، و آميختـه بازاريـابي را در نظـر داشـته     . دفاع است يك حمله خوب، بهترين -آنها بسنده كنند
  .باشند

ممكن اسـت  . كند ميزان مصرف محصول فعلي را افزايش دهد ، شركت سعي مي)Market Modification(تغيير بازاردر 
، بـازار نسـل انفجـاري بازنشسـته را بـراي وسـيله       جان ديرمثلاً . به دنبال استفاده كنندگان جديد يا بخشهاي ديگر بازار بگردد

  مرحله بلوغمرحله بلوغ
اي از چرخه عمـر محصـول    مرحله

دا كه در آن رشد فروش كاهش پي
 .شود كرده يا صفر مي

 بِليــو ديبــا مهــارت خاصــي كاربردهــاي جديــدي بــراي مــاده   40 -شــركت د
 .ها تبديل كرد مشهورش پيدا كرد و آنرا به يكي از اقلام ضروري در خانه آمريكايي
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جان دير موقعيت گاتور  .گرفت وسيله نقليه قبلاً در مزارع كشاورزي مورد استفاده قرار مياين . اي با نام گاتور هدف گرفت نقليه
  ".دهيد تر انجام داديد را خيلي راحت كارهاي كه خودتان انجام مي": را در بازار جديد با اين وعده تثبيت كرد

بـه عنـوان مثـال،    . همچنين ممكن است مديريت به دنبال راههايي باشد تا ميزان مصرف مشتريان فعلي را افزايش دهـد 
در مورد كتابهاي جديد نويسندگان يا كاسـتهاي جديـد    هايي ايميلاش،  فروشگاه آمازون پس از كسب اجازه از مشتريان دائمي

نيز با گسترش بازار از طريق يافتن كاربردهاي جديد  40 -شركت دبلِيو دي. كند ميارسال برايشان خوانندگان مورد علاقه آنها 
  .براي ماده مشهورش، ابتكار خاصي را به نمايش گذاشت

ايـن شـركت،   . پيـدا كـرد   40 -مجـزا بـراي دبلِيـو دي    دكاربر 2000، جستجويي ترتيب داد و 2000اين شركت در سال 
مورد كه بهترين آنها بودند را انتخاب كرده و در وب  2000 هاو از بين آن كردپالايش  كرده بود راكه دريافت  اي ايده 300،000

را بـراي   40 -معلمـي دبلِيـو دي  . گان، كاربردهاي ساده و عملي پيشنهاد كرده بودنـد كنند مصرفبعضي . قرار داد شركت سايت
نـه تنهـا بـه    . تخته سياه به شكل حيرت آوري بـه زنـدگي بازگشـت   "او گزارش كرد كه . پاك كردن تخته سياه به كار برده بود

اما بعضي افـراد نيـز كاربردهـاي غيـر      ".تمام شدوضعيت قبلي بازگشت، بلكه سالها كثيف بودن و نياز به استفاده از اسكاچ نيز 
ه اسـت؛ فـرد ديگـري    براي تميز كردن شيشه عينكش اسـتفاده كـرد   40 -دبلِيو ديمردي گفت كه از . گزارش كردند معمولي

اي كـه در دودكـش يـك قهـوه      خوب آيا در مورد دزد برهنـه . گفت كه از آن براي جدا كردن پاي مصنوعي استفاده كرده است
در مـورد كارمنـد   . نـد نجـات داد  40 -دبلِيو ديايد؟ آتش نشانها او را با مقدار زيادي  خانه در دنوِر گير كرده بود، چيزي شنيده

؟  گوييـد  ، چـه مـي  اسـتفاده كـرده بـود    40 -دبلِيـو دي پي كه براي فـراري دادن يـك خـرس عصـباني از     سي كشتي در ميسي
  34.استفاده كردند 40 -دبلِيو ديشك خوش خواب، از تدانشجويان خوابگاهي نيز براي از بين بردن صداي فنرهاي 

صوصياتي چـون كيفيـت، ويژگيهـا، يـا     تغيير خ؛ نيز بپردازد )Market Modification(لتغيير محصوتواند به  شركت مي
دوام، قابليـت اطمينـان،    ؛توان كيفيت و كارايي محصـول را افـزايش داد   مي .ظاهر براي جذب مشتريان جديد و افزايش مصرف

گان خودرو، ظاهر ماشينها را تغيير توليدكنندبه همين دليل، . دادبهبود توان  هم ميظاهر و جذابيت محصول را . سرعت، و مزه
گان محصول غذايي و مصرفي نيـز طعمهـا، رنگهـا،    توليدكنند. كه خواهان ظاهر جديد هستند را جذب كنند يدادند تا مشتريان
ويژگيهـايي   توان همچنين مي. كنندوادار  به خريدگان را دوباره كنند مصرفاند تا  بنديهاي جديدي عرضه كرده تركيبات، و بسته

به تازگي ني هوشمند جديدي  40 -دبلِيو ديمثلاً  . بهبود يابدمني، يا آسودگي محصول سودمندي، اي تا كردبه محصول اضافه 
شـود و كـاربران    اين ني به همراه يك سر لوله عرضه مـي . شود را با محصول خود عرضه كرده كه به آن متصل شده و كنده نمي

  .ند بمالند و اصلاً به اطراف پخش نشودخواه را به هر جايي كه مي 40 -توانند با استفاده از آن دبلِيو دي مي
بهبود فروش با  تغييـر يكـي از عناصـر آميختـه     يعني ؛ را هم تغيير دهد آميخته بازاريابيتواند  شركت مي مورد آخر اينكه

تي بهتري هاي تبليغا توان از برنامه يا مي. توان قيمت را كاهش داده و مشتريان جديد و مشتريان رقبا را جذب كرد مي. بازاريابي
بـه كانالهـاي   از طريـق تـاجران عمـده،     توان لاوه بر قيمت و تبليغات، ميع. را بكار برداستفاده كرد يا تبليغات تهاجمي فروش 

  .اي را به مشتريان عرضه كند تواند خدمات جديد يا بهبود يافته شركت مي اينكه سرانجام. دتوزيع بزرگتري وارد ش

  مرحله زوال
كاهش فروش ممكن است مثل غذاي صـبحانه توليـد   . گذارد رو به كاهش مي برندها و شكلهاي محصولاتسرانجام فروش اكثر 

د يا به سطح فروش ممكن است كاملاً صفر شو. به سرعت رخ دهد نوارهاي ويديوييشده با جو، آهسته كاهش پيدا كند يا مثل 
  .است مرحله زوالاين مرحله، . كمي كاهش پيدا كرده و سالها در آن سطح باقي بماند

كـاهش پيـدا   گان، و افـزايش رقابـت   كننـد  مصـرف ، تغيير در ذائقه آوري فنفروش به دلايل مختلفي همچون پيشرفتهاي 
اي بـاقي مانـده هـم احتمـالاً پيشـنهادهاي      شـركته . ندشـو  با كاهش فروش و سود، بعضي شركتها از بـازار خـارج مـي   . كند مي

ممكن است بخشهاي كوچكتر بازار و كانالهايي كه سود لب به لـب دارنـد را كنـار بگذارنـد، يـا      . دهند محصولشان را كاهش مي
  .پايين بياورندقيمتها را بيشتر و  دادههاي تبليغات را كاهش  هزينه

بسـياري  . كنـد  هاي زيادي به شركت تحميل مي هاي مختلف هزينه هيك محصول ضعيف، نه تنها از نظر سود، بلكه از جنب
معمولاً بايد قيمت و موجودي انبـار  . محصول ضعيف ممكن است وقت زيادي از مديريت بگيرد. ها نامشهود هستند از اين هزينه

  مرحله زوالمرحله زوال
اي از چرخه عمـر محصـول    مرحله

 .يابد كه در آن فروش كاهش مي
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محصـولات سـالم   صرف را ن آتوان  ميگيرد كه  هم وقت زيادي ميبخش فروش و تبليغات از . اين محصولات را مرتباً تغيير داد
گان نگرانيهـايي نسـبت بـه    كننـد  مصرفعدم حسن شهرت محصول هم ممكن است در . كرد تا سود بيشتري عايد شركت شود

حفظ محصـول ضـعيف باعـث    . نشان دهدآينده خود را در  بزرگترين هزينهممكن است اما . ديگر محصولات شركت ايجاد كند
جايگزين شده، منجر به آميخته محصول نامتعادل شده، سود فعلي را دچار نقصـان كـرده، و   تأخير در جستجو براي محصولات 

  .كند جاي پاي شركت در آينده را سست مي
اولين وظيفه شركت ايـن اسـت كـه بـا     . باشند خود با توجه به اين دلايل شركتها بايد بيشتر مراقب محصولات سالخورده

بعد از آن، . مسير حركت سود، محصولاتي كه در مرحله زوال هستند را شناسايي كند بررسي منظم فروش، سهم بازار، هزينه، و
  .ي كندگير تصميمداري، هرس كردن، يا كنار گذاشتن هر كدام از محصولات رو به زوال  مديريت بايد در مورد نگه

. ديگر بـازار را تـرك كننـد    تصميم بگيرد برند را بدون تغيير حفظ كند و اميدوار باشد كه شركتهايمديريت ممكن است 
يا . آوردمثلاً پروكتر اَند گَمبِل در بازار صابون مايع باقي ماند و وقتي ديگر شركتها اين بازار را ترك كردند، سود خوبي به دست 

در كـار را   ايـن  پروكتر اَنـد گَمبـِل،  . برند را تقويت كند و اميدوار باشد كه دوباره به مرحله رشد چرخه عمر برودبگيرد  تصميم
  ).نگاه كنيد 2-9به بازاريابي در عمل (و الُد اسپايس انجام داد آقاي تميز ها مثلبرندبسياري از مورد 

تجهيـزات و دسـتگاهها،   (هـاي مختلـف   تصميم به هرس كردن محصول بگيرد كه به معني كاهش هزينه دتوان مديريت مي
آميز باشـد، منجـر بـه     اگر اين تصميم موفقيت. و اميد به حفظ فروش است) داري، تحقيق و توسعه، تبليغات، نيروي فروش نگه

تواند آنرا بـه   مي. بگذاردكنار  بگيرد محصول رايم ممكن است مديريت تصم يا. شود كوتاه مدت مي آوري شركت درسودافزايش 
ر اَنـد گَمبـِل تعـدادي از برنـدهاي        . به فروش برساند اسقاطيشركت ديگري بفروشد يا آنرا به قيمت  در سـالهاي اخيـر، پروكتـ

 اي از خصوصيات، اهداف، و استراتژيهاي مراحل چرخه عمر خلاصه  2-9جدول 

        
  زوال  بلوغ رشد  معرفي  خصوصيات

  كاهش فروش  فروشبيشينه  رشد سريع در فروش فروش كم فروش
هزينـــه متوســـط بـــه نســـبت هزينه زياد به نسبت مشتريان هاهزينه

  مشتريان
  هزينه كم به نسبت مشتريان  هزينه كم به نسبت مشتريان

  در حال كاهش  زياد در حال افزايش  منفي سود
  تنبلها  اكثريت ميانه زود پذيران  نوآوران مشتريان

  تعداد رو به كاهش  ثابتتعداد  تعداد رو به افزايش  كم رقبا

  اهداف بازاريابي
       

ايجــاد آگــاهي نســبت بــه 
  محصول و آزمايش آن

حداكثر كردن سود و در عين حـال   حداكثر كردن سهم بازار
  دفاع از سهم بازار

ها و كشيدن عصـاره   كاهش هزينه
  برند

  استراتژيها
       

عرضه اضافات محصول، خـدمات عرضه يك محصول اوليه محصول
  گارانتيو 

  كنار گذاشتن موارد ضعيف  متمايز كردن برند و مدلها

ــا    گذاري براي نفوذ در بازارقيمت الزحمههزينه به اضافه حق قيمت ــق ي ــراي تطبي ــذاري ب قيمــت گ
  مغلوب كردن رقبا

  كاهش قيمت

ــار گذاشــتن : گزينشــي شــدن ايجاد توزيع شديدتر ايجاد توزيع شديد ايجاد توزيع گزينشي توزيع كن
  كانالهاي غير سودمند

ــذيران و تبليغات ــردن زود پ ــاه ك آگ
  نمايندگان

كاهش به سطحي كه بـراي حفـظ     تأكيد بر تفاوتها و مزاياي برند آگاه كردن بازار عمده
  وفاداران هسته اصلي لازم است

تبليغات فـروش شـديد بـراي  تبليغ فروش
ــايش    ــه آزم ــردن ب ــب ك جل

  محصول

كــاهش بــراي ســود بــردن از
  كنندگان زياد مصرفتقاضاي 

  ترين سطح كاهش به پايين افزايش براي تشويق به تعويض برند 

 Philip Kotler, Marketing Management, 12th Ed. (Upper Saddle, N.J.: Prentice Hall, 2006), p. 332:منبع
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دنبـال   اگـر شـركت بـه   . و روغن بادام زميني جيف را به فـروش رسـانده اسـت    كريسكوكوچكتر و رو به زوال همچون شوينده 
  .برد از بين نميهرس كردن  آنرا با، براي فروش خط محصول باشدمشتري 

اين جدول فهرستي . دهد اي از خصوصيات كليدي هر كدام از مراحل چرخه عمر محصول را نشان مي ، خلاصه2-9جدول 
  35.دهد از اهداف و استراتژيهاي هر مرحله را نيز نمايش مي

  و خدمت ديگر ملاحظات محصول
مسـئوليت اجتمـاعي در تصـميمات    : كنـيم  موضوع ديگر تكميل ميدو خود در ارتباط با محصول و خدمت را با نجا، بحث در اي

  .تالمللي محصول و خدم بينمحصول و مسائل بازاريابي 

  تصميمات محصول و مسئوليت اجتماعي
بازاريابان بايد مسائل و قوانين سياسـت عمـومي كـه    . تصميمات محصول، شديداً توجه افكار عمومي را به خود جلب كرده است

در مورد خريدن امتياز يا حذف كردن محصول، حفاظت از حق امتياز، كيفيت و ايمني محصول، و گارانتي محصول وجـود دارد  
  .داشته باشندرا به دقت زير نظر 

خريد حق امتياز محصولات ديگر و به طبع آن، كاهش  به وسيلهشركت بخواهد محصول را  اگرحصولات جديد، در مورد م
خواهند توليد محصولي را متوقف كنند نيز  شركتهايي كه مي. رقابت توليد كند، ممكن است دولت شركت را از اين كار باز دارد

اند، به طور مكتـوب يـا    كنندگاني كه به آن محصول وابسته ان، و مصرفكنندگان، نمايندگ تأمينبايد متوجه باشند كه نسبت به 
شركتها بايد در ايجاد محصولات جديد، از قوانين حفاظت از حق امتياز كـه در ايـالات متحـده اجـرا     . ضمني الزام قانوني دارند

صول مشهور شركت ديگـر توليـد   هيچ شركتي حق ندارد محصولش را به طور غير قانوني شبيه به مح. شود نيز تبعيت كنند مي
  .كند

قـانون  . تطبيق دهنـد  همبا قوانين بخصوصي كه در مورد كيفيت و ايمني محصول وضع شده خود را توليد كنندگان بايد 
. كنـد  ها و لوازم آرايشي خطرناك و تقلبي محافظت مي كنندگان در مقابل غذاها، دارو فدرال غذا، دارو و لوازم آرايشي، از مصرف

قوانين ايمنـي بـراي كنتـرل    . ن مختلفي نيز براي بازرسي وضعيت بهداشتي صنايع تكميلي گوشت و مرغ وضع شده استقواني
قانون ايمني محصـولات مصـرفي، مصـوب    . نيز وضع شده است ها، مواد شيميايي، خودرو، اسباب بازي، دارو و سم كردن پارچه

جر شد كه صلاحيت ممنوع كردن يا توقيف كـردن محصـولات   ، به تأسيس كميسيون ايمني محصولات مصرفي من1972سال 
  .كند ميهاي سنگيني وضع  و براي متخلفين اين قانون هم جريمه داردمضر را 

توانـد بـر عليـه توليـد      كننده مـي  كنندگان آسيبي وارد كند، مصرف اگر محصولي كه به طور ناقص طراحي شده به مصرف
مسئوليت محصول در دادگاههاي ايـالتي و  در ارتباط با دادخواست  24،000هر ساله حدوداً . كنده يا فروشنده اقامه دعوي كند

 شـوند،  درصد موارد مقصر هستند اما وقتي مقصـر شـناخته مـي    6نندگان تنها در با اينكه توليد ك. شود فدرال آمريكا مطرح مي
 .كنـد  جريمه تعيين مـي ها يا حتي صدها ميليون دلار  و پرداختي براي هر فرد دهميليون دلار  5/1هيأت منصفه متوسط هزينه 

ماشـين فـورد   پرداخـت كنـد كـه    خانمي  ميليون دلار به 369اخيراً هيأت منصفه شركت فورد را مكلف كرد تا به عنوان مثال، 
  36.بوداو شده  نفلج شدباعث و چپ شده اكسپلورِراش 

بوجـود  و براي برخي صنايع مشكلات بزرگـي   هاي افزايش داد سابقه اين پديده، هزينه بيمه مسئوليت توليد را به شكل بي
برخي توليد محصولات پر خطر را . كنندگان منتقل كردند ها را با افزايش قيمت، به مصرف برخي شركتها اين هزينه. آورده است

انـد تـا بـا رفـع مشـكلات بـالقوه محصـولات، هـم          كرده "ناظران محصول"بعضي شركتها هم اقدام به استخدام . متوقف كردند
  .ا از مسئوليت رها كنندكنندگان را از آسيب محافظت كنند و هم شركت ر مصرف

. باشـد كننـده از بابـت كيفيـت محصـولات مطمـئن       پردازند تا مصرف بسياري از توليدكنندگان، به ارائه كارت گارانتي مي
اين قانون شركتهايي . رساندتصويب به را  موس-قانون گارانتي مگنوسون 1975كنندگان در سال  كنگره براي حفاظت از مصرف

: انتي كامل ارائه كنند را ملزم كرد تا از حداقل شرايط پيروي كنند كـه شـامل مـواردي از ايـن دسـت بـود      خواستند گار كه مي
تعمير بايد در زماني معقول و بدون هزينه انجام شود و يا اگر محصول پس از چند بار تعمير كار نكرد، بايد آنرا تعويض كند يـا  

فردا
دير 

w  م
ww

.mo
dir
efa
rd
a.co

m

www.Prozheha.ir

WWW.20FILE.ORG



 
 

 طراحي استراتژي و آميخته بازاريابي مشتري مدار  بخش سوم  363

اين قـانون  . كنند قيقاً مشخص كنند كه گارانتي را به صورت محدود ارائه ميدر غير اينصورت، شركتها بايد د. پول آنرا پس دهد
باعث شد برخي توليد كنندگان بجاي گارانتي كامل، گارانتي محدود ارائه كنند و برخي هـم گـارانتي را بـه طـور كلـي حـذف       

  .كردند

  ت و خدم محصولالمللي  بينبازاريابي 
خواهنـد   ابتدا بايـد محصـولات و خـدماتي كـه مـي     . اي روبرو هستند با چالشهاي ويژهمحصولات و خدمات المللي  بينبازاريابان 

بعد از آن بايد در مورد ميزان يكسان سازي يا تطبيق آنهـا بـا بازارهـاي جهـاني     . كنند و بازارهاي هدف را مشخص كنند عرضه
  .گيري كنند تصميم

شود تصويري پايدار از شركت براي  يكسان سازي باعث مي .خواهند پيشنهادهايشان را يكسان كنند شركتها از يك طرف مي
هاي توليد شده و دوباره كاري در تحقيـق و توسـعه، تبليغـات، و طراحـي      علاوه بر اين باعث كاهش هزينه. جهانيان ايجاد شود

هـاي خريـد متفـاوتي    كنندگان در سراسر دنيـا، فرهنگهـا، گرايشـها، و رفتار    از طرف ديگر، مصرف. برد محصول را نيز از بين مي
معمـولاً شـركتها   . بازارهاي مختلف نيز از نظر شرايط اقتصادي، رقبا، الزامات قانوني، و محيط فيزيكي با هم تفاوت دارنـد . دارند

كند  مثلاً كَدبِري شيرني كدبري كه در نيوزلند عرضه مي. بايد براي همخواني با اين تفاوتها، پيشنهادهايشان را با آنها وفق دهند
كنـد و در تركيـه    لي چيپس سيب زميني را در تايلند با طعم جلبك دريايي عرضـه مـي  -فريتو. كند را با مرباي كيوي توليد مي

  37.كند دانه كوكنار توليد ميچيپس ذرت را با 
 ـ   مسائل بسـته . المللي، چالش جديدي بوجود آورده است بندي هم براي بازاريابان بين بسته . دبنـدي، حسـاس و تأثيرگذارن

از گلهـاي   ي خود شركتي كه در لوگو. ترجمه كرد گردي يزبان توان بسادگي از يك زبان به مثلاً اسامي، برچسبها، و رنگها را نمي
اما در مكزيك كه گل زرد سمبل مرگ و بدبختي است با مشكل روبرو   موفق باشد،در آمريكا كند، ممكن است  زرد استفاده مي

براي قارچ در آمريكا است، امـا در وضـعيتي مشـابه،    است كه برندي مناسب » نيچِرز گيفت«به  مورد مشابه مربوط. خواهد شد
بنـدي را   همچنين ممكن است لازم شود بسته. شود چون گيفت در زبان آلماني به معني سم است، در آلمان با مشكل روبرو مي

هاي بدون الكل را در ژاپـن   براي مثال، نوشيدني. دادكنندگان در نقاط مختلف، تغيير  براي تطابق با خصوصيات فيزيكي مصرف
از اينـرو، بـا اينكـه يكسـان     . گيـرد  بهتر جامردم اين كشور   رسانند تا در دستهاي كوچك در قوطيهاي كوچكتري به فروش مي

را بـا نيازهـاي    بندي ممكن است براي شركت منافعي داشته باشد، اما شركتها معمولاً بايد پيشنهادهايشـان  سازي توليد و بسته
  .المللي تطبيق دهند كنندگان بين منحصر به فرد مصرف

سـابقه طـولاني در     بعضـي صـنايع خـدماتي،   . روبرو هستند با چالشهاي خاصي المللي بازاريابان خدمات هم در عرصه بين
بانكهـا بـراي   . المللـي رشـد كـرد    يكي از اولين بخشهايي بود كه به صورت بـين   مثلاً بانكداري تجاري،. المللي دارند عملكرد بين

خـدمات اعتبـاري و   يـد  باخواهند با كشورهاي ديگر به خريد و فروش كالا بپردازنـد،   خدمات رساني به مشتريان داخلي كه مي
آلمان، بـيش از   مثلاً دويچه بانك. اند المللي شده در سالهاي اخير، بسياري از بانكها واقعاً بين. كنند تبادل ارز خارجي را ارائه مي

المللـي فعاليـت كننـد، نـه      خواهند به صورت بين اين بانك براي مشتريانش كه مي. كشور دنيا دارد 73ميليون مشتري در  13
  38.آوري پول بپردازد تواند به جمع در فرانكفورت، بلكه در زوريخ، لندن، پاريس و توكيو هم مي فقط

المللـي ايـن    رشد بـين . اند المللي شده بين  اي و اداري مثل حسابداري، مشاوره مديريت، و تبليغات هم اخيراً دمات حرفهخ
وقتي مشتريان شركتهاي تبليغاتي به استراتژيهاي بازاريابي و  مثلاً. شركتها، در نتيجه جهاني شدن مشتريان آنها رخ داده است

كان يكـي از آژانسـهاي     مكگروه جهاني . كردند جهانيالمللي نياز پيدا كردند، اين شركتها محدوده عملياتشان را  تبليغات بين
رال      اين شركت، به سازمانهاي بـين . كند كشور فعاليت مي 130تبليغاتي بزرگ آمريكا است كه در  المللـي مثـل كوكـاكولا، جنِـ

دهد كه از ايـالات متحـده و كانـادا     موتورز، اكسون موبيل، مايكروسافت، جانسون اند جانسون، و يوني لوِر در بازاري خدمات مي
كـه  كان يكي از شركتهاي عضو گروه شـركتهاي اينترپابليـك اسـت      علاوه بر اين، مك. گرفته تا كره و قزاقستان گسترده است

  39.باشد اي از شركتهاي خدمات تبليغات و بازاريابي مي المللي و گسترده شبكه بين
فروشان آمريكايي مثل ول مـارت، آفـيس    خرده. المللي شدند بودند كه بين ان، آخرين كسب و كارهاي خدماتيفروش خرده

مثلاً ول . بازارهاي در حال رشد اطراف كردند رشد خود را معطوف بهديپوت، و سكز فيفت اَوِنيو با اشباع شدن بازار كشورشان، 
درصد رشـد داشـت و بـه     11المللي آن، سال گذشته  است؛ فروش بخش بين شدهوارد كشور جديد 14به ، 1995مارت از سال 
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مشـتريان  . فروشان كشورهاي ديگر هم به همين شكل در حال نقل و انتقالنـد  خرده. رسيدميليارد دلار  7/62رقم خيره كننده 
اين خرده فروشي بعـد از ول مـارت   . كيِرفُور فرانسوي، محصولات آمريكايي را خريداري كنندتوانند از فروشگاههاي  آسيايي مي

اين شركت در اروپـا، برزيـل و آرژانتـين    . كشور دنيا دارد 30فروشگاه در  11،000بزرگترين خرده فروشي دنيا است و بيش از 
  40.ر چين هم بزرگترين خرده فروشي خارجي استباشد و  د بزرگترين خرده فروشي مي

الخصوص در بخشهاي بانكداري، خطوط هـوايي،   المللي، علي عليرغم چنين دشواريهايي، روند رشد شركتهاي خدماتي بين
شـان   امروزه شركتهاي خدماتي ديگر فقط بـه پيـروي از مشـتريان صـنعتي    . اي ادامه پيدا كرده است ارتباطات، و خدمات حرفه

  .اند المللي را در دست گرفته پردازند، بلكه رهبري توسعه بين نمي
  

  مرور مفاهيم
محصولات فعلي هر شركتي داراي طول عمر محدود بـوده و بايـد محصـولات    

اما ريسك شكست محصـولات جديـد بـالا اسـت؛     . جديد جايگزين آنها شوند
وجـود دارد، احتمـال شكسـت آن هـم       نوآوري همانقدر كه احتمال موفقيت 

تــلاش كــل شــركت، : ، ســه چيـز اســت  نــوآوري كليــد موفقيــت در . هسـت 
  .ي دقيق، و فرايند سيستماتيك ايجاد محصول جديدريز برنامه

هاي محصولات جديد را يافته و آنها  توضيح دهيد شركتها چطور ايده .1
 .كنند را ايجاد مي

هاي محصولات جديد را از راههاي مختلفي يافتـه و پـرورش    شركتها، ايده
نشـأت   منـابع داخلـي  هاي محصـولات جديـد از    بسياري از ايده. دهند مي
شركتها، به طور رسـمي بخـش تحقيـق و توسـعه دارنـد، افكـار       . گيرند مي

خلاقانه كارمندان را گلچين كرده، و در جلسات مـديريتي، طوفـان فكـري    
شركتها با انجـام  . آيند بدست مي منابع خارجيهاي ديگر از  ايده. كنند بپا مي

نظر سنجي، برگزاري جلسات گروه تمركزي و تحليل سوالات و شكايتهاي 
توانند ايده محصولات جديدي را بوجود آورند كه متناسـب بـا    مشتريان مي

شركتها، به تعقيـب پيشـنهادهاي رقبـا    . باشد نيازهاي بخصوص مشتريان مي
، اجـزاء  دهند نيز پرداخته و محصولات جديد را مورد بررسي دقيق قرار مي

كارايي اين محصـولات را تحليـل كـرده و تصـميم      آنها را از هم باز كرده،
. يـا خيـر   كننـد  عرضهگيرند كه آيا محصولي مشابه يا بهبود يافته به بازار  مي

تواننـد اطلاعـاتي    كنندگان به بازار نزديك بوده و مي گان و تأمينكنند توزيع
گان و امكـان عرضـه محصـول جديـد را در اختيـار      كننـد  مصرفدر مورد 

  .شركت قرار دهند

 .گامهاي فرايند ايجاد محصول جديد را نام برده و توضيح دهيد .2

. فرايند توسعه محصول جديد از هشت گام پي در پي تشـكيل شـده اسـت   
ز آن نوبت بـه غربـال   بعد ا. شود ن ايده شروع ميآورداين فرايند با بوجود 

هـا را بـر اسـاس شـرايط خـاص       رسد كه در آن تعداد ايده ها مي كردن ايده
كننـد،   هايي كه از مرحله غربال كردن عبور مي ايده. دهند شركت كاهش مي

به مرحله توسعه مفهوم محصول رفته و نسخه تشـريحي از ايـده محصـول    
در مرحلـه  . كنند هيه ميكننده، ت جديد را با عبارتهاي قابل فهم براي مصرف

باشد، مفهوم محصول جديد را در جمع گروهـي   بعد كه آزمايش مفهوم مي
كنند تا ببينند براي آنها جـذابيت كـافي دارد يـا     از مشتريان هدف مطرح مي

روند كه در آن يك  مفاهيم قوي به مرحله ايجاد استراتژي بازاريابي مي. خير
در مرحله تحليـل  . شود محصول تهيه مياستراتژي بازاريابي اوليه از مفهوم 
بينـي شـده محصـول     ها، و سـود پـيش   كسب و كار، به مرور فروش، هزينه

پردازند تا تعيين كننـد كـه محصـول جديـد بـا اهـداف شـركت         جديد مي
بخـش در ايـن مرحلـه،     پس از كسب نتايج رضايت. همخواني دارد يا خير

تر  زاريابي به واقعيت نزديكها را در مراحل ايجاد محصول و آزمايش با ايده
  . كنند در مرحله تجاري كردن، آنرا در بازار عرضه مي كرده و سرانجام

 .مراحل چرخه عمر محصول را  شرح دهيد .3

اي از مشـكلات و فرصـتها    هر محصول، چرخه عمري دارد كه با مجموعـه 
فروش هر محصول نوعي، از نمودار اس شـكلي تبعيـت   . شود مشخص مي

چرخه با مرحلـه توليـد محصـول آغـاز     . امل پنج مرحله استكند كه ش مي
شود؛ يعني زماني كه شركت ايده محصول جديدي را يافته و بـه توليـد    مي

مشخصه مرحله معرفي، رشد كند و سـود كـم اسـت كـه در     . پردازد آن مي
اگر محصـول موفـق باشـد، بـه     . دهد هنگام معرفي محصول به بازار رخ مي

. در آن رشد فروش سريع بوده و سود نيز بالا اسـت رود كه  مرحله رشد مي
بعد از آن، مرحله بلوغ قرار دارد كه رشد فروش كم شده و سود بـه سـطح   

رود كه در آن فروش و  سرانجام، محصول به مرحله زوال مي. رسد ثابتي مي
وظيفه شركت در اين مرحله اين است كه زوال را . كنند سود كاهش پيدا مي
ميم بگيرد كه محصول را حفظ كند، هرس كند، يا آنـرا  تشخيص داده و تص

  .كنار بگذارد

توضيح دهيد كه استراتژيهاي بازاريابي در طي چرخه عمـر محصـول    .4
 .كنند چطور تغيير مي

در مرحله معرفي، شركت بايد يك استراتژي براي جا انداختن محصول در 
مخواني داشته بازار انتخاب كند كه با موقعيت مورد نظر محصول در بازار ه

گان و پر كردن انبارهاي آنها و اطلاع رسـاني  كنند توزيعجذب كردن . باشد
در . به مشتريان و ترغيب آنها به آزمايش محصول، هزينه زيادي در بر دارد
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كننـدگان بـالقوه    كننـدگان و توزيـع   مرحله رشد، شركتها به آموزش مصرف
كنند از رقبايشان جلوتر بوده  علاوه بر اين، شركتها تلاش مي. دهند ادامه مي

و با بهبود كيفيت محصول، خصوصيات و مدلهاي جديد، ورود به بخشهاي 
محصول به جديد بازار و كانالهاي توزيع، تغيير هدف تبليغات از آگاهي به 

ايجاد اعتقاد راسخ نسبت به محصول و خريـد، و كـاهش قيمتهـا در زمـان     
در . مناسب با هدف جذب خريدارن جديد، رشد  سريع بازار را حفظ كنند

گذاري براي كامل شدن محصول ادامـه داده   مرحله بلوغ، شركت به سرمايه
تـي شـركت   وق. كند و به اصلاح بازار، محصول، و آميخته بازاريابي فكر مي

زند، هدفش افزايش ميزان مصرف محصول فعلـي   مي اصلاح بازاردست به 
خواهـد بـا تغييـر برخـي      پـردازد، مـي   وقتي به اصلاح محصـول مـي  . است

ويژگيهاي محصول همچون كيفيت، امكانات، يـا سـبك، اسـتفاده كننـدگان     
هنگـام اصـلاح   . جديدي را جذب كند يا ميـزان مصـرف را افـزايش دهـد    

ازاريابي، شركت در تلاش است با تغيير يك يا چند عنصر آميختـه  آميخته ب
همينكه شركت متوجه شد محصـول وارد  . بازاريابي، فروش را بهبود بخشد

با اميد خروج رقبـا  : مرحله زوال شده است، مديريت بايد تصميم بگيرد كه
 ها از بازار، برند را بدون تغيير حفظ كند؛ محصول را هرس كند، يعني هزينه

را كاهش داده و سعي كند فروش را ثابت نگـه دارد؛ يـا بـا فـروش آن بـه      
  .شركتي ديگر يا نقد كردن آن با ارزش اسقاطي، محصول را كنار بگذارد

بحثهـاي  : در مورد ديگر مسائل محصول و خدمت بحـث كنيـد   .5
المللي محصول و  مسئوليت اجتماعي محصولات و بازاريابي بين

 .خدمت

مسئله اضافي مـرتبط بـا محصـول را نيـز در نظـر       بازاريابان بايد دو
ايـن موضـوع شـامل    . مسئله اول، مسئوليت اجتماعي اسـت . بگيرند

مسائل سياست عمومي و قوانيني است كه دربرگيرنده خريـدن حـق   
امتياز يا كنار گذاشتن محصـول، حفاظـت از حـق امتيـاز، كيفيـت و      

، چالشـهاي  مسـئله دوم . باشد ايمني محصول، و گارانتي محصول مي
المللي محصولات و خـدمات بـا آنهـا     خاصي است كه بازاريابان بين

المللي بايد در مورد ميزان همگون كردن  بازاريابان بين. روبرو هستند
  .گيري كنند يا تطبيق دادن محصول در بازارهاي جهاني تصميم

  

  مرور اصطلاحات كليدي
ــول .2  345فهوم آزمايش م .1 ــان محص ــاد همزم ايج
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  گفتگو در مورد مفاهيم
 چرا آزمايش مفهوم مهم است؟ .1

تحت چـه شـرايطي از بازاريـابي آزمايشـي يـك محصـول صـرف نظـر          .2
محصولي را توصيف كنيد كه شرايط عدم نياز بـه تسـت را دارا    كنيد؟ مي
 .باشد مي

آيـا   .محصول را با هم مقايسه كنيدو تيمي رويكردهاي توسعه پي در پي  .3
 .يكي از رويكردها از ديگري بهتر است؟ توضيح دهيد

برخي مشكلات بالقوه چرخه عمر محصول را شناسايي كرده و در مـورد   .4
 .آنها بحث كنيد

در مرحله رشد از چرخـه عمـر محصـول،    ": ارت در متن آمده بوداين عب .5
بين سهم زياد از بازار و سود كوتاه مدت فعلي سبك سنگين  يدشركت با

 .در مورد اين عبارت توضيح دهيد ".كند

 برخي دلايل اصلي ورود محصول به مرحله زوال چرخه عمر چيست؟ .6

  اصول بكارگيري
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هاي بـراي محصـول مصـرفي جديـدي      ايده. گروه كوچكي تشكيل دهيد .1
دهـد، امـا فعـلاً در بـازار وجـود       كه به نيازي موجود پاسخ مي خلق كنيد

گـروه شـما    .كنيد بهترين است را انتخاب كنيـد  اي كه فكر مي ايده. ندارد
 بكار گرفت؟ ها چه فرايندي براي ايجاد و غربال كردن ايده

بيانه بازاريابي براي يك دوچرخه كاملاً كارآمد بنويسيد كه قابل تا كـردن   .2
 .است

شما مدير محصول شركتي هسـتيد كـه بـه توليـد و بازاريـابي عروسـك        .3
سال عمـر   5خط محصولات اين شركت . پردازد شخصيتهاي كارتوني مي

بر اساس . ه استآمدذيل  فروش و سود سالانه اين دوره، در جدول. دارد
چرخه عمر فعلي محصول، براي هر كدام از چهار پي، يك استراتژي يك 

 .اي بنويسيد جمله
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  تمركز بر فن آوري
مـرگ بـر اثـر ايسـت قلبـي بـه وقـوع         250،000در آمريكا سالانه بيش از 

نفر بيشتر از مرگهايي است كه در مجموع به  100،000اين تعداد . پيوندد مي
سينه و تير كشي، سرطان  دليل تصادفات رانندگي، آتش سوزي خانه، هفت 

اي است كه معمولاً توسط آتش  دستگاه شوك برقي وسيله. دهد ايدز رخ مي
شود و با ايجـاد   پرسنل اورژانس براي رفع ايست قلبي استفاده مينشانها و 

با توجه به اينكـه  . اندازد ك شوك الكتريكي، قلب آنها را مجدداً به كار ميي
درصد از قربانيان  5دهد و فقط  ي قلبي در منزل رخ مي ها درصد ايست 80

كنند، شركت فيليپس محصـولي   به اين شوك حيات بخش دسترسي پيدا مي
هـاي   دستگاهاين دستگاه كه به اندازه . كرده است با نام هرت استارت توليد

بازي ويديويي قابل حمل است توسط هر فردي قابل استفاده بوده و بـراي  
اين دستگاه هر مرحله را  .بكارگيري آن نيازي به آموزشهاي پزشكي نيست

آوي هوش مصنوعي بـر   دهد و با استفاده از فن با صدا براي فرد توضيح مي
تفاده كننـده  اس ـ اساس بازخوردهاي دريـافتي دسـتورات مـورد نيـاز را بـه     

اداره دارو و غذاي آمريكا اين محصول را تأييد كـرده و بـا قيمـت    . دهد مي
. باشـد  دلار براي خريد آن لاين در سايت آمازون قابل دسترسي مـي  1275

ــول      ــن محصـ ــورد ايـ ــتر در مـ ــات بيشـ ــراي اطلاعـ ــايت  بـ ــه سـ بـ
http://www.heartstart.com مراجعه كنيد.  

مراحل نوعي ايجاد محصول توضيح دهيد كه اين محصول چطور  .1
 .جديد را طي كرده است

استراتژي بازاريابي هرت استارت با تغيير مرحله عمر آن چطـور   .2
 بايد تغيير كند؟

  تمركز بر اصول اخلاقي
توليد و بازاريابي پوشـاك  گروهي از خرده فروشان اروپايي سعي دارند در 

اين روند مبتنـي بـر مـد در سـال     . به مسئوليتهاي اجتماعي احترام بگذارند
كه با بـيش از  ) ام اند اس( مارك اند اسپنِسر. درصد رشد داشت 30، 2005
 ، مـد باشـد  فروشگاه يكي از بزرگترين خرده فروشان در انگلستان مـي  400

 2006ام اند اس در مارس. ذيرفته استمسئوليت اجتماعي را با آغوش باز پ
ايـن  . فروش تي شرتهايي كه برچسب تجارت عادلانه داشتند را آغاز كـرد 

به شلوار جين، لباس زير، شلوارك، جليقه  2006خط محصولات تا جولاي 
اي پشت سر تجارت عادلانه اين است كـه   فلسفه. و جوراب گسترش يافت

. پنبـه نقـش دارنـد، حمايـت شـود      ميليون خانواري كـه در توليـد   100از 
كشاورزان علي الخصوص در كشورهاي فقير داوطلبانه قيمت پنبه را كاهش 

واقعيت اين است كه كشـاورزان ميـزان اسـتفاده از افـت كـش را       .دهند مي
دهند تا توليد بيشتري داشته باشند، امـا نتيجـه بـروز مشـكلات      افزايش مي

هاي مايك بِـري كـه مـدير     فتهبر اساس گ. زيست محيطي و اجتماعي است
خواهنـد   كنندگان مي درصد مصرف 80مسئوليت اجتماعي ام اند اس است، 

ام انـد اس بـا برنامـه تبليغـاتي     . بيشتر در مورد روش توليد پوشاك بداننـد 
كننـدگان را بـه محصـولات     مصـرف پشت برچسـب را نگـاه كنيـد توجـه     

 www2.markandspencer.com/the(جديــــدش جلــــب كــــرد

company/trustyour_mands/index.shtml(    آنطــور كــه شــركت
دربـاره  گويد، محصولات جديد در پاسخ بـه سـؤال مصـرف كننـدگان      مي

روش توليد پنبه و درك آنها از مسائل اجتماعي و زيسـت محيطـي عرضـه    
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، شهرت ام اند 2006بر اساس نظر سنجي برند يوگوف در سال . شده است
  .نامه تبليغاتي رو به افزايش استاس از زمان شروع اين بر

ام اند اس چطور بازاريابي آزمايشي محصولات با برچسب تجارت  .1
 عادلانه را انجام داد؟

از چرخـه   محصولات با برچسب تجارت عادلانه در كـدام مرحلـه   .2
 عمر قرار دارند؟

به نظر شما چرخه عمر محصول از شكل سبك، مد يا هوس پيروي  .3
 خواهد كرد؟
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  1-9بازاريابي در عمل 
  بكارگيري فرآيند ايجاد محصول جديد به صورت مشتري مدار و مبتني بر تيم: الكترولوكس

اما موفقيت الكترولوكس كه يك شركت سوئدي توليد كننده لوازم خانگي است بـه طـرز تفكـر    . هيچوقت كاترين، آنا، ماريا يا مونيكا را ملاقات نخواهيد كرد
دانه گذاشتن لباسها از  او عاشق اين ايده است كه بجاي دانه. مثلاً كاترين يك خانم شاغل نوع اي است كه در خانه كمال گراست. اين چهار زن بستگي دارد

  .قرار است اين ايده به صورت فوري مورد بررسي قرار گيرد. در ماشين لباسشويي، كل سبد را يكجا داخل آن بگذارد
هـاي   ايـن شخصـيتهاي خيـالي بـر اسـاس مصـاحبه      . چه كساني هستند؟ واقعيت اين است كه آنها اصلاً وجود خارجي ندارند  اما واقعاً كاترين و ديگر خانمها

هايي شامل طراحان، مهندسـين و بازاريابـان    در تيم -نفر از كارمندان الكترولوكس 53 .اند نفر در سراسر دنيا انجام شده، شكل گرفته 160،000عميقي كه با 
زهـاي ايـن مشـتريان    مدت يك هفته در استكهلم دور هم جمع شدند تا از طريق جلسات طوفـان فكـري، نيا  به نوامبر گذشته  –از بخشهاي مختلف شركت 

برخـي از خصوصـيات كـاترين را هـم در كنـار      . تخته وايت برد آغاز كردندهاي مجلات به  تيم كاترين كارشان را با چسباندن بريده. اي را بررسي كنند افسانه
  .پر تحرك، گرفتار و تا حدودي دست پاچه: تصوير خانمي كه كت بسيار ظريفي پوشيده بود نوشتند

ايـن  . بصيرتي كه براي خلق محصولات جديد لازم دارند را بدسـت آورنـد   ،خواهند با كمك اين شخصيتها محصولات جديد الكترولوكس مي توسعه دهندگان
كه هانس استرابِرگ مدير عاملي الكترولوكس را در دست گرفت، ايـن شـركت    2002سال . روش انجام كار تا حدودي براي الكترولوكس تازه و نامأنوس است

هـاي   هزينـه . بعد از ويرپول بزرگترين توليد كننده لـوازم خـانگي در دنيـا بـود     -فروخت حصولاتش را با برندهاي الكترولوكس ، يوريكا و فريجيدير ميكه م–
توليـد  در آسـيا و اروپـاي شـرقي     كه قرار گرفته بودي مورد تهاجم محصولات ارزانترنيز شركت به شدت رو به افزايش بود و بازار محصولات متوسط شركت 

قيمت سهام شركت هـم در حـال سـقوط     .درصد فروش الكترولوكس به آن تعلق داشت نيز بسيار شديد شده بود 40رقابت در بازار آمريكا هم كه  .شدند مي
  .بود

از اينرو سعي كـرد موانـع موجـود بـين     . شد انجام مي در زمينه نوآوري محصولات جديد بايد حركت جديديحداقل . داد استرابِرگ بايد كار اساسي انجام مي
او همچنين اعـلام  . بخشهاي مختلف شركت را حذف كرده و طراحان، مهندسين و بازاريابان را مجبور كرد با هم كار كنند تا محصولات جديدي بوجود آورند

مند محصولات جديد بر اساس بينشـي كـه در مـورد مشـتريان كسـب       نظامخلق خواهيم از طريق  مي«او گفت . كرد كه مشتريان اهميت بسيار زيادي دارند
  ».را در دست گيريمبازار  يرهبر ،كنيم مي

ها را پالايش  ايده. شود بحث و گفتگو آغاز مي. ندان را جاي كاترين بگذارشخود خواهد كيم اسكات، مدير جلسه طوفان فكري در استكهلم با اصرار از همه مي
برد؛ ميز اتو، شبيه به آنچه بـراي شـلوار اسـتفاده     ها را هم از بين مي كه لكهاتوي بخاري نسيم، : كند به سه ايده اساسي دست پيدا مي كرده و در نهايت گروه

  .خودش يك سبد لباس داردشود، ولي براي لباسها؛ و ايز، ماشين لباسشويي كه در داخل  مي
ند يا يك نمونه آزمايشي از نسيم را توليد كنند، گروه ديگر همانجا ماندند تـا برنامـه بازاريـابي را    گروه را به دو بخش تقسيم كردند؛ يك بخش به كارگاه رفت

يك ساعت طول كشيد تا طراحي به نام لنارت جوهانسون با برش زدن و سنباده كاري از يك بلوك پولي يوريتان نـارنجي رنـگ، چيـزي خلـق     . تدوين كنند
طراحان اين گروه دوست داشتند نسيم كوچكتر باشد، اما مهندس گيوسپه فروچـو توضـيح   . دستي بود را درست كند كند كه شبيه به پيچ گوشتي و جاروي

  .ماند واتي باقي نمي 1500داد كه با كوچك كردن دستگاه ديگر جايي براي قسمت شارژ اين وسيله 
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تغييري كند،  تحقيق و توسعه نگهداري پارچه در پورشيا ايتاليا فعاليت مي اين روش تفكر گروهي پويا براي كارمندان قديمي شركت مثل فروچو كه در مركز
است چيزي به ذهن طراحان برسد و همانجـا  ممكن . ما هيچوقت محصولات جديد را در كنار هم طراحي نكرده بوديم«: گويد مياو . آيد مثبت به حساب مي

شد و باعث كندي كارهـا   اين روش جديد باعث شده ديگر مشكلاتي كه از بخش طراحي به كارخانه منتقل مي ».اش را بسازيم با ما در ميان بگذارند تا نمونه
 :كنندگان با رضايت خـاطر مبلـغ بـالاتري بـراي آن پرداخـت كننـد       هدف نهايي اين است كه محصولات جديدي توليد شود كه مصرف. از ميان برودشد  مي

اش را يـاد   هوشمندانه كه مردم عادي بتوانند بدون مراجعه به راهنمـاي قطـور آنهـا نحـوه اسـتفاده     هاي  نده و قابليتمحصولاتي با ظاهر بسيار جذاب و فريب
  ».اند براي طراحي خوب و عملكرد عالي پول بپردازند مشتريان آماده«: گويد استرابِرگ مي. بگيرند

سيمي است  يكي از اين محصولات جديد، جارو برقي دستي بي .ديدي توليد كننداند همچون الكترولوكس محصولات متنوع و ج شركتهاي محدودي توانسته
اين جارو آنقدر . اين جارو كه در چندين رنگ فلزي و با طراحي زيبا و جذاب به بازار عرضه شده، قهرمان جاروهاست .اند پرِونتو گذاشتهكه در آمريكا نام آنرا 

درصد از بازار اروپـا را تسـخير كنـد     50اين جارو توانسته  .يد و بايد در آشپزخانه آويزانش كنيد تا همه آنرا ببينندتوانيد آنرا در انباري بگذار زيباست كه نمي
استيسي سيلك كه . پرِونتو بازار آمريكا را هم جارو كرده است. آيد گذرد، ركورد بسيار خوبي به حساب مي كه براي محصولي كه تنها دو سال از عرضه آن مي

دلار قيمـت دارد كـه تقريبـاً دو برابـر محصـولات مشـابه        100با وجود آنكـه  اين جارو «گويد  اي بسِت باي است مي هاي زنجيره فروشندگان فروشگاه يكي از
بـه اتمـام    بررسي كه اخيراً انجام شد نشان داد كه موجودي اين محصول در فروشگاه آنلاين بسِـت بـاي  . ترين محصولات است باشد، اما يكي از پر فروش مي

  ».كنند آيند و نگاه مي به همين دليل است كه مردم مي .مهمترين مسئله زيبايي شناسي است«: گويد سيلك مي. رسيده است
ايـن   .باشـد  الكترولوكس با وجود آنكه بسياري از ابزارهاي سنتي تحقيقات بازار را كنار گذاشته، اما همچنان هنرمندانه مشغول خلـق محصـولات جديـد مـي    

كنندگان در منزلشان انجام دهد تا امكان تهيه  هاي عميقي با مصرف دهد و بيشتر تمايل دارد مصاحبه هاي تمركزي اهميت مي ت كمتر به برگزاري گروهشرك
ر زمينه طراحي جانشين مدير كل الكترولوكس د. فيلم ويديويي و بررسي دقيق آنها هنگام جارو كشيدن و قرار دادن لباس در ماشين لباسشويي فراهم باشد

اما وقتي كه ما آنها را . هايشان مشكل دارند معمولاً آنها در بيان دقيق خواستهخواهند، اما  دانند چه مي كنند كه مي كنندگان فكر مي مصرف«: گويد جهاني مي
  ».داده و مشكل را حل كنيمتوانيم محصول را تغيير  توانيم بپرسيم كه چرا اين كار را انجام داديد؟ بعد مي گيريم، مي زير نظر مي

بـا بكـارگيري ايـن روش جديـد، تعـداد      . نتايج درخشاني در بـر داشـته اسـت    بكارگيري فرآيند ايجاد محصول جديد به صورت مشتري مدار و مبتني بر تيم
درصد  50كل محصولات جديد به حدود اند نسبت به  محصولات جديد تقريباً دو برابر شده و نسبت محصولات جديدي كه فروشي بيش از انتظار ايجاد كرده

  .در نتيجه فروش، سود و قيمت سهام الكترولوكس به سرعت رشد كرده است. درصد بوده است 25اين نسبت قبلاً . رسيده است
هـاي   در يكـي از گـزارش  . خواهند را در اختيارشـان قـرار دهيـد    كنندگان را درك كرده و آنچه واقعاً لازم دارند و مي همه چيز به اين بستگي دارد كه مصرف

  : سالانه الكترولوكس آمده است
و در -از اين طريق براي مشتريانمانما . گيرند شكل مي» فكر كردن به شما«در يك جمله بايد بگوييم كه پيشنهادات بازار ما بر اساس   

هـاي   انتظـارات، روياهـا و انگيـزه    ايجـاد و بازاريـابي محصـولات جديـد بـا درك نيازهـا،       .كنـيم  ارزش خلق مـي  -نتيجه سهامدارانمان
اولين . . . گيريم  به همين دليل است كه ما سالانه با هزاران نفر از مشتريانمان در سرتاسر دنيا تماس مي. شود كنندگان آغاز مي مصرف

ان ايجـاد ايـن   هنگ ـ«تـوانيم بگـويم واقعـاً     به همين دليل است كه مي. مرحله در ايجاد محصول، پرسش، مشاهده، بحث و تحليل است
  ».ايم محصول به شما فكر كرده

كـاترين و ديگـر   . امروزه الكترولوس توانسته در سايه چنين تفكري به سرعت رشد كرده و به بزرگترين شركت توليد كننده لوازم خانه در دنيـا تبـديل شـود   
  .خانمها از اين موضوع خوشحال خواهند شد
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  2-9بازاريابي در عمل 
فعاليت در هـر دو طـرف    :انَد گمَبلِپروكتر 

  چرخه عمر محصول
پروكتر اند گَمبِل تا چند وقت پيش يك غول خواب آلـود  

اين شركت بزرگ كه با تكيه بر موفقيت اَبر برندهايي  .بود
چــون تايــد، كرسِــت، پمپِــرس و پنــتن توانســته بــود در  
بازارهاي بالغ وضعيت خود را به خوبي حفظ كند، متوجـه  
. شد كه رشدش كند شده و درآمدش وضعيت خوبي ندارد

ر اَنـد گمبـل توانسـته بـا تركيـب درسـت         اما حالا پروكتـ
ظـرف  . درت بازاريابي، دوباره به حركت درآيدخلاقيت و ق

پنج سال گذشته درآمد و قيمت سهام اين شركت دو برابر 
  .شده است

اي  عامل اصلي اين موفقيت، بكارگيري نوآوري و مجموعـه 
دانيد  همانطور كه مي .ه استاز محصولات موفق جديد بود

 پروكتر اَند گَمبِل نوآوريهاي بسياري به  خرج داده كـه بـا  
يكـي از نـاظرين   . برخي از آنها در اين فصل آشـنا شـديد  

پروكتر اَند گَمبِل با عرضه محصولات جديـدي   «: گويد مي
چون جاروي سوئيفر، مسواك برقـي كرسِـت و جـرم گيـر     
دندان وايت استريپ توانسته بهتر از رقبايش عمل كنـد و  

  ».كنندگان را جامع عمل بپوشاند آرزوي مصرف
اين شـركت همانقـدر    .كند پروكتر اَند گَمبِل در هر دو طرف چرخه عمر محصول فعاليت مي -شود فقط به عرضه محصولات جديد محدود نمياما اين مسئله 

  .كنيم در اينجا دو مثال را بررسي مي. كه در توليد محصولات جديد مهارت دارد، در بازآفريني محصولات قديمي كه رو به زوال هستند هم چيره دست است

  ))MMrr..  CClleeaann((آقاي پاكيزهآقاي پاكيزه
 48اما پروكتر اَند گَمبِل بجاي اينكـه ايـن نمـاد    . درصد كاهش يافت 45سال بيش از  10كننده چند منظوره خانگي آقاي پاكيزه تنها ظرف   سهم بازار پاك

ير داده و مواد ضد باكتري و چند رايحه جديد هـم بـه آن   فرمول اصلي اين مايع پاك كننده را تغيابتدا . اش داد ساله را كنار بگذارد، آنرا اصلاح كرد و توسعه
  .پروكتر اَند گَمبِل برند را توسعه داد تا چند محصول انقلابي جديد را هم پوشش دهد. بعد از اين بود كه واقعاً خلاقيت به خرج داد. اضافه كرد

مثل اثر مداد رنگي و  ي مقاومها بود كه بدون نياز به مواد پاك كننده، لكهاولين محصول كه نام آن پاك كن جادويي آقاي پاكيزه بود يك پد يك بار مصرف 
بعد از عرضه اين محصول، محصولات مشابهي چون آقاي پاكيزه مخصوص خودرو به بازار عرضه شد كـه ماشـين را    .برد جوهر را همچون پاك كن از بين مي

لخصـوص نقـاط دور از    كرد حمـام و علـي ا   كمك ميآقاي پاكيزه مخصوص حمام نيز . كرد مي اي و بي نياز به خشك كردن آن، تر و تميز بدون هيچگونه لكه
  .دسترس آنرا به سادگي تميز كنيد

 فقط بـراي تبليغـات اولـين نسـخه از آقـاي     . پروكتر اَند گَمبِل براي آنكه محصول را به خوبي در بازار جا بياندازد، ميليونها دلار براي بازاريابي آن هزينه كرد
حالا اين برند كه تقريباً يك دهه از حركت بازمانده بود، دوباره رهبري بازار را در دست گرفته و به يكـي  . ميليون دلار هزينه شد 75پاكيزه مخصوص خودرو 

  .از برندهاي چند ميليارد دلاري پروكتر اَند گَمبِل تبديل شده است

  الُد اسپايسالُد اسپايس
. خريداري كرد، محصول اصلي آن يك كرم بسيار خوشبوي مخصوص براي بعد از اصلاح بود 1990الُد اسپايس را در سال هنگامي كه پروكتر اَند گَمبِل برند 

سهم بازار الُد اسپايس بسيار كم و در حدود چند دهم درصد . شدند تر مي بازار هدف اين محصول، مردان مسني بودند كه روز به روز به پايان عمرشان نزديك
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امـروزه  . ندوكتر اَند گَمبِل توانست ظرف مدت كوتاهي اين برند رو به زوال را به يكي از برندهاي مطرح در بازار آرايشي و بهداشتي مردان تبديل كاما پر. بود
ايـن برنـد   . كنـد  يهاي مخصوص بدن را توليـد م ـ  الُد اسپايس به يكي از برندهاي پر فروش تبديل شده و انواع دئودورانت، برطرف كننده بوي عرق و اسپري

  .ميليارد دلاري را از آن خود كند 4/2درصد از بازار  10توانسته 
 . حيات دوباره بخشيدن به برندي معروف: هاي بازاريابي را به اجرا در آورد پروكتر اَند گَمبِل براي دست يابي به اين موفقيت بزرگ، يكي از دشوارترين تكنيك

، دئودورانـت الُـد   »اين كرم مـال پـدرت اسـت   «كنندگان زدوده شود و جوانان به همديگر نگويند  محصول از ذهن مصرفبراي اينكه تصوير قديمي بودن اين 
فروش ايـن دئودورانـت   . سال هدف گرفته شدند 34تا  18در آگهي جديد اين محصول، جوانان . به بازار عرضه كرد 1994اسپايس هاي اندورنس را در سال 

از نظر آنها الُد اسپايس يادگار دوران پدرانشان بـود  . سال را جذب كند 45تا  25پروكتر اَند گَمبِل هنوز نتوانسته بود مردان كرد، اما  با سرعت خوبي رشد مي
  .و حاضر نبودند آنرا استفاده كنند

اين شركت  .كه اصلاً با برند آشنايي نداشتند گرفتهدف كنندگان جديدي را  به همين دليل پروكتر اَند گَمبِل اين نسل را از برنامه خود حذف كرد و مصرف
پروكتر . درصد از مدارس كل آمريكا اجرا كند 90ندورنس را در بين جوانان كلاس پنجمي پخش كرد و توانست اين برنامه را در هايي از محصول هاي ا نمونه

فـروش بـه سـرعت افـزايش يافـت و      . رت محافظت آن از هاي اندورنس هم بيشتر بودالُد اسپايس رِد زون را به توليد رساند كه قد 2000اَند گَمبِل در سال 
  .الُد اسپايس رايت گارد را هم به بازار عرضه كرد كه در بين نوجوانان بسيار محبوب شد 2001پروكتر اَند گَمبِل در سال 

ر   .شد اي، كار اساسي ديگري هم انجام مي ثانيه 30ه بر نمايش آگهي گذاشتند، بايد علاو براي جذب جواناني كه كمتر براي تماشاي تلويزيون وقت مي پروكتـ
راه پيـدا   كمـدهاي نوجوانـان  به هاي رايگان محصول را در مسابقات اسكيت نوجوانان هم به طور گسترده پخش كرد و براي اينكه محصولش  اَند گَمبِل نمونه

الُد اسپايس حتـي بـا يكـي ديگـر از برنـدهاي      . هم در مدارس راهنمايي حمايت مالي به عمل آورد مسابقات انتخاب بهترين فوتباليست نوجوان سال از كند،
دربـاره  : هميشه در حـال تغييـر  «نام اين بسته . پروكتر اَند گَمبِل به نام الُويِز، در تهيه بسته آموزشي مسائل جنسي براي نوجوانان كلاس پنجم همكاري كرد

  .مجاني محصولات الُد اسپايس بود هاي بود و شامل جزوات آموزشي، يك فيلم ويديويي و نمونه» بلوغ و مسائل مربوطه -شما
پروكتر اَند . شده بود، دوباره جوان و جذاب شده است حال اين برند كه زماني پير و بي. حالا ديگر پروكتر اَند گَمبِل توانسته الُد اسپايس را به كل متحول كند

تا به حال اسپري بدن و شامپوي بدن با اين برند عرضه شده . دورانت، محصولات ديگري را هم تحت نام اين برند به بازار عرضه كرده استگَمبِل علاوه بر دئو
شـده   آنچه پنج سال پيش در حال نابودي بـود، دوبـاره بازگشـته و جـوان    . و قرارداد استفاده از نام آن براي عرضه تيغ و كرم اصلاح هم منعقد گرديده است

  .است
  : منابع
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  مورد كاوي
  موفقيت بلو ريِ سر برشرط بندي همه چيز  :سوني

توانست بازار ويديوي  پيروز اين ميدان مي. هاي توليد كننده لوازم الكترونيكي بر سر فورمت فيلم وارد جنگ شد سوني با يكي ديگر از شركت. بود 1976سال 
  .كند ؟ واقعيت اين است كه فرقي نمي2006است يا  1976سال . . .  كنيدچند لحظه صبر . خانگي را در دست بگيرد

اين دستگاه كه به بزرگـي يـك مـاكرو فـر     . اولين دستگاه پخش ويديو را براي استفاده در منزل توليد كرد و نام آن را بتِامكس گذاشت 1976سوني در سال 
آوري  شركت آر سي اي يك سال بعـد دسـتگاه پخـش ويـديو را بـا فـن      ). دلار امروز است 6،000با احتساب نرخ تورم معادل (دلار قيمت داشت 1،295بود، 

سوني اولين شركتي هم بود كه چنـين دسـتگاهي را بـه بـازار عرضـه      . كيفيت بتامكس از وي اچ اس بالاتر بود. به بازار عرضه كردبه نام وي اچ اس متفاوتي 
عـلاوه بـر    ).چهار ساعت در مقابل دو ساعت بتـامكس ( شد روي آن ضبط كرد تري را هم مي فيلمهاي طولانيتر بود و  اناما دستگاه وي اچ اس ارز. كرده بود

كننـدگان اينطـور    در آخـر مصـرف   .نسبت به بتا مكس خيلي بيشتر بـود  ،هايي كه در فرمت وي اچ اس براي خريد و اجاره گرفتن موجود بود اين تعداد فيلم
به سرعت افزايش يافت و بتامكس بطور كامـل از بـازار جمـع     نتيجه اين شد كه سهم بازار وي سي آر. ين ويژگيها اهميت بيشتري دارندتشخيص دادند كه ا

  .پس از هشت سال مبارزه بازار را به وي اچ اس واگذار كرد 1988سوني در سال . شد

  بلو رِي در مقابل اچ دي دي وي ديبلو رِي در مقابل اچ دي دي وي دي  ::نويننوينآوري آوري   دو فندو فن
رود و بايد با رقيـب   آوري بلو ريِ به ميدان نبرد مي بار سوني با فناين . بيند يكبار ديگر خود را در مسير جنگ بر سر فورمت ويديوي خانگي مي امروزه سوني

شده با هـم رقابـت   ميليارد دلار  24اين بار هم دو رقيب بر سر تصاحب بازار ويديوي خانگي كه ارزش آن بالغ بر . خود يعني اچ دي دي وي دي مبارزه كند
اند فـورمتي اختـراع كننـد كـه امكـان نمـايش        كه اولين دستگاه پخش دي وي دي در بازار عرضه شد، شركتهاي بسيار تلاش كرده 1997از سال . كنند مي

هاي بسيار به صـورت   آوري ز بين فنبلو ريِ و اچ دي دي وي دي دو فرمتي پيشتازي هستند كه ا. تصاوير با كيفيت بالا را در بازار ويديوي خانگي فراهم كند
  .اند تجاري در آمده 

ارپ، اپَـِل،  بلو ريِ توسط انجمن ديسك بلو ريِ طراحي شده كه ائتلافي بين شركتهاي سوني، هيتاچي، پايونير، فيليپس، پاناسونيك، سامسونگ، ال جي، ش ـ
ل و ان  اچ دي دي وي دي هم توسط ائتلاف مشابه. باشد اچ پي و چند شركت ديگر مي ي طراحي شده كه شامل شركتهايي چون توشيبا، سانيو، كنوود، اينتـ

تر از  رسد نقش سوني و توشيبا در معرفي آن پر رنگ طراحي و توليد شده اما به نظر ميآوري توسط اجتماع چندين شركت  با اينكه اين دو فن. اي سي است
  .در مبارزه دست تنها بود، اين بار شركتهاي پرقدرت بسياري در قرارگاه جنگي سوني حضور دارند البته بر خلاف مورد بتامكس كه سوني. باقي شركتها باشد

آوري ديسـكهايي بـا ضـخامت و     هر دو فندر . آوري با هم اختلافات اساسي دارند اما از فورمت به شكل باورنكردني به هم شبيه هستند با وجود اينكه دو فن
هاي جديد را طوري طراحـي كـرد كـه عـلاوه بـر ايـن فرمـت از         توان دستگاه بدين ترتيب مي. ولي استفاده شده استقطر مشابه ديسكهاي دي وي دي معم

آوري از يك ليزر آبي با طول موج يكسان، سيستم  علاوه بر اين در هر دو فن .هم پشتيباني كنند )ديسكهاي دي وي دي و سي دي معمولي(ديسكهاي قبلي
  .روشهاي اوليه جلوگيري از كپي غير مجاز يكسان استفاده شده استو مشابه ويديويي رمزنگاري 

  آيا اين تفاوتها مهم است؟آيا اين تفاوتها مهم است؟
جالب اينجاست كه برخي از اختلافات كليدي شبيه به همان مـواردي   .با هم اختلافات قابل توجهي دارند ،بلو ريِ و اچ دي دي وي دي با وجود اين شباهتها

قيمـت و تعـداد فيلمهـاي موجـود     در هر دو مورد رقابت بر سر كيفيت تصوير، ظرفيت ديسك، . شد چ اسكس و وي اسال قبل باعث تمايز بتام 30است كه 
دهند نسبت بـه دي وي دي هـاي معمـولي بسـيار بـالاتر       اما كيفيتي كه هر دو فرمت بدست مي. بلو ريِ حداقل در ابتداي رقابت كيفيت بالاتري داشت. بود

  .وان بين اين دو تفاوتي قائل شدت با چشم انسان نمياست و 
آوري  در هر دو فـن . دي وي دي از نظر ظاهري بسيار به هم شبيه هستند اما نحوه عملكرد آنها به كلي با هم متفاوت است –با وجود اينكه بلو ريِ و اچ دي 

بـه همـين دليـل    . ذخيـره كنـد  تواند اطلاعات بيشتري  لايه نيز ميدر هر ها در بلو ريِ بيشتر بوده و  شوند، اما تعداد لايه اطلاعات در چندين لايه ذخيره مي
از اينـرو  . دي وي دي–گيگابايـت در اچ دي   90گيگابايت در مقابل  200دي وي دي است؛  –حجم اطلاعات قابل ذخيره در بلو ريِ خيلي بيشتر از اچ دي 

اَندي پارسونز، سخنگوي انجمن ديسك بلو ريِ و قائم مقـام بخـش توسـعه محصـولات      .توان روي يك ديسك بلو ري ذخيره كرد تري را مي فيلمهاي طولاني
  ».شود اي است كه به آن توجه مي ظرفيت هميشه اولين مسئله«: گويد پيشرفته پايونير، مي
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هـر دو  . ين مسـئله آن چنـان اهميتـي نـدارد    هر چند در مورد رقابت بتا و وي اچ اس ظرفيت مسئله كليدي بود، اما بيشتر آگاهان بازار معتقدند كه امروزه ا
اما پارسون با حاضر جوابي تمام . دي وي دي بيش از ميزان مورد نياز براي ذخيره كردن يك فيلم كامل با كيفيت بالا ظرفيت دارند -فرمت بلو ريِ و اچ دي
كـه روي فـيلم دي وي دي قـرار داده    ) زنـدگي نامـه بـازيگران    مثل پشت صـحنه و ( كنندگان خيلي به موارد تكميلي كند كه مصرف به اين مسئله اشاره مي

هـاي تكميلـي روي    شوند؛ يك ديسك به خود فيلم تعلـق دارد و ويژگـي   به همين دليل هم بسياري از فيلمها روي دو ديسك عرضه مي .شود علاقه دارند مي
آوري اواسـط دهـه    دي وي دي، همه چيز را از فـن  –تان طراحي كننده اچ دي نبايد مثل دوسكه . . .  متوجه شديم. . . ما «. شود ديسك ديگر قرار داده مي

علاوه بر اين بايد . ، مشكل خاصي ايجاد كندفشرده كه قطرشان در حد ورق كاغذ است  ديسكنگهداري چند رسد  با اين وجود به نظر نمي ».اقتباس كرد 90
  .دهد ذخيره كرد، چون اين مسئله ظرفيت ديسك را به شدت تغيير مي توان ها چند لايه مي مشخص شود كه در هر كدام از اين ديسك

دي وي دي را در  -توشيبا براي اولين بار دستگاه پخش ديسكهاي اچ دي .كننده است قيمت، بدون توجه به موضوع ظرفيت و اهميت آن، جزو مسائل تعيين
به قيمت بسيار  2006ژوئن  پايونير اولين دستگاه پخش بلو ريِ را در. بازار عرضه كرددلار به  799دلار و  499در دو مدل مختلف به قيمتهاي  2006آوريل 
بهـر  . داشـتند  1970ن تفاوت زياد در قيمت شبيه به تفاوتي است كه بتامكس و وي اچ اس در دهه اي. كنندگان قرار داد دلار در اختيار مصرف 1،800بالاي 

  :گذاري اوليه توشيبا نظراتي دارد قيمتحال اَندي پارسونز در مورد استراتژي 
با وجود اينكه براي توليد اين محصول هزينـه بسـياري متقبـل    «: گويند شان مي برخي شركتها مثل توشيبا به عوان بخشي از استراتژي  

كرده و فرآيند انطبـاق بـا    كنيم تا محصول در بازار رواج پيدا تر تعيين مي قيمت آنرا حتي از هزينه توليد خودمان هم پايين ايم اما شده
به طور معمول اين طرز تفكر موفقيت زيادي در بر نخواهد داشت، چون در آن به يكي از عناصـر بسـيار مهـم توجـه     » .آن تسريع شود

دي آوري جديد اطلاعات زيا شود، در مورد فن تان مي بايد قبل از آنكه فرض كنيد قيمت اهميت بالاي داشته يا باعث برتري: نشده است
  .كسب كنيد

خيلي به  شود كه پذيران ديده ميآوري جديد، گروهي به نام زود  به همين دليل است كه در منحني طبيعي خريداران محصولات با فن  
اسـكن پيشـرفته   : امروزه اين كلمات در بازار سينماي خـانگي مطـرح هسـتند    .هاي حاصل شده توجه دارند آوري جديد و پيشرفت فن

داشـت و  اي شـبيه بـه سـينما را در خانـه      توان تجربه آوريهاست كه مي با اين فن. ر ثانيه و تلويزيونهاي فول اچ ديفريم د 24، 1080
  .همين چيزهاست كه مشترياني در اين سطح به دنبالش هستند

ن دليل اسـت كـه قيمـت    به همي. بالاترين كيفيت صدا و تصوير را تجربه كنند، زياد نگران قيمت آن نيستندخواهند  مشترياني كه مي  
كنـيم ايـن مسـئله     است، چون فكر مـي  1080كنيم، اسكن پيشرفته  چيزي كه ما به آن توجه مي. دلار است 1،800دستگاه پخش ما 

خواهند،  آنچه مشتريان الان مي. دلاري، گام نهادن در مسيري اشتباه است 499براي مشتريان اهميت دارد و استراتژي انتخاب قيمت 
  .كيفيت تصوير استبالاترين 
پشتيباني استوديوهاي دريافت دي وي دي با توجه به درسهايي كه مبارزه وي اچ اس و بتامكس به آنها داده بود، با هم بر سر -هر دو جبهه بلو ريِ و اچ دي

زماني  .آيد تصور بر اين بود كه افزايش تعداد فيلمهاي توليد شده بر اساس يك فرمت، برايش مزيت به حساب مي .سازي بزرگ به شدت وارد نبرد شدند فيلم
. دي وي دي تنها موفق به امضاي سه قرارداد شد -آوري وارد بازار شدند، بلو ريِ توانست با هفت استوديو قرارداد امضاء كند، در حاليكه اچ دي كه هر دو فن
اند كه تنها از يك فرمت پشتيباني خواهند كرد، اما استوديو وارنر براس اعلام كرده كـه فيلمهـا را در هـر دو فرمـت عرضـه       ز اكثر استوديها گفتهتا به حال ني
  .ممكن است باقي استوديوها هم از اين خط مشي پيروي كنند. خواهد كرد

در رقابـت فعلـي تنهـا زمـان     امـا  . كننـده بودنـد   داد فيلمهاي موجود جزو عوامل تعيـين در رقابت وي اچ اس و بتامكس، كيفيت تصوير، ظرفيت، قيمت، و تع
آوري  البته انجمن اچ دي دي وي دي معتقد است كه اين بار اين مسائل به نفـع ايـن فـن   . كند كه آيا اين عوامل تأثير گذار هستند يا خيرتواند مشخص  مي

انجمن بلو ري نظر ديگري دارد و معتقد است كه اختلاف قيمت بسيار كـم بـوده و بـا افـزايش     (يلي بالاتر استهاي توليد اوليه بلو ريِ خ هزينه. شود تمام مي
هـاي قابـل حمـل فـراهم      نرم افزار اچ دي دي وي دي امكان كپي كردن محتويان اين ديسكها را روي كامپيوتر و دستگاه). ظرفيت توليد از بين خواهد رفت

جالبي چون تصـوير در تصـوير را   اي را براي تعامل بيننده با برنامه فراهم كرده و قابليتهاي  امكانات پيشرفته )iHD(آوري آي اچ دي علاوه بر اين فن. كند مي
  .دهد هم در اختيار كاربر قرار مي

انـد امـا كنسـول     ن به بازار عرضه شدهبا وجود آنكه هر دو فرمت هم زما. البته مسائل جديدي پيش آمده كه ممكن است شرايط را به نفع بلو ري تغيير دهد
بدين ترتيب كاربران بسياري در سراسر دنيا بـدون نيـاز   . كند و امكان پخش فيلمهاي بلو ريِ را هم دارد سوني با فورمت بلو ري كار مي 3بازي پلِي استيشن 

  .توانند از اين فرمت استفاده كنند به خريد دستگاه جديدي مي

  دن است؟دن است؟آيا موضوع قابل بحث كرآيا موضوع قابل بحث كر
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با اين وجود دو امكان ديگـر  . شود ها از بين رفته و فرمت ديگر پيروز مي بتا مكس اينطور فرض شده كه بالاخره يكي از فرمت/در مقايسه با رقابت وي اچ اس
دي، بسياري از مسائلي كه مطـرح  آوري بلو ريِ و اچ دي دي وي  ممكن است با پيشرفت فن. اول اينكه ممكن است هر دو فرمت موفق شوند. هم وجود دارد

توانند دسـتگاهي درسـت    افزار مي علاوه بر اين توليد كنندگان سخت. توانند خود را با ديگري تطبيق دهند آوري مي دو فنهر . كرديم خود به خود حل شوند
  .يابد با اين پيشرفتها وابستگي به يك فرمت خاص كاهش مي. كنند كه از هر دو فرمت پشتيباني كند

با اينكه بيشتر تحليلگران رقابـت   .توانند موفق شوند استفان نيكرسون، قائم مقام مدير عامل ويديوي خانگي وارنر، معتقد است كه هر دو فرمت به سادگي مي
هاي ويديويي  بازار بازيختلفي در هاي م فرمت 90از اوايل دهه  «. كنند، اما او طرز فكر ديگري دارد مي قياساچ اس و بتامكس   اين دو فرمت را با جنگ وي

  ».اند معرفي شده است و هيچكدام از بين نرفته
شَدلر، يكي از تحليلگران گروه فُرسِتر، معتقد است كـه بيشـتر مـردم    . ممكن است هر دو فرمت شكست بخورند. به هر حال يك احتمال ديگر هم وجود دارد

بـا وجـود اينكـه تصـاوير بـا      . م شودي ممكن است با پايان عمر آنها تماهاي فيزيك چند ساله بر سر رسانهاين جنگ «  .اند يك مسئله اساسي را فراموش كرده
شَدلر در اظهـارات خـود   » .كنند كنندگان خودشان را به اين ديسكهاي براق محدود نمي كيفيت بالاتر نسبت به تصاوير معمولي مزيت زيادي دارند اما مصرف

امـروزه انتخابهـاي   . انـد  هاي تلويزيوني به شدت متحول شـده  ، انواع محصولات سرگرم كننده و حتي برنامه1990كه از اوايل دهه به اين واقعيت اشاره كرده 
  .گيرند چه چيزي بايد از گردونه حذف شود كنندگان قرار دارد و آنها هستند كه تصميم مي بسياري در دسترس مصرف

از هر شش مشترك شبكه كابلي يك نفر . شود كنند، افزوده مي ا در زمان تماشا از طريق شبكه اينترنت دريافت ميروز به روز بر تعداد مشترياني كه فيلمها ر
مندان آن هـم افـزايش    آوري، علاقه با افزايش تعداد فيلمهاي قابل دريافت از شبكه كابلي و پيشرفت اين فن. به فيلمهاي قابل دريافت علاقه نشان داده است

. كننـد  درصد از كاربران اينترنت از طريق اين شبكه فيلم هم تماشـا مـي   46ايش فيلم در شبكه اينترنت هم به سرعت فراگير شده و امروزه نم. خواهد يافت
هستند  آنها به اين فكر. فيلمها را فقط با فرمت دي وي دي عرضه نكنند پاد باعث شد ديگر استوديوهاي هاليوود هايي چون آي علاوه بر اين موفقيت دستگاه

. تواننـد داشـته باشـند    چند ميليون مشتري بيشـتر مـي  هاي قابل حمل،  كه با فراهم كردن امكان دريافت فيلم به صورت يك فايل و نمايش آن روي دستگاه
حتـي بيـل    .امپيوتر اسـت توانند بدون آن زندگي كنند، تلويزيون نيست، بلكـه ك ـ  سال نمي 21تا  12گويد، دستگاهي كه بيشتر نوجوانان  كه شَدلر ميآنطور 

خواهند  ديگر همه يا مي. بايد قبول كنيم كه اين آخرين فرمت فيزيكي خواهد بود«. گيتس هم نگراني خود از جنگ فرمت دي وي دي ها را ابراز كرده است
  ».فايل را از روي اينترنت دريافت كنند يا آنرا روي ديسك سخت كامپيوترشان دارند

هـاي   ديسـك . هـاي بسـياري در بـازار دي وي دي وجـود دارد     ها درست از كار در بيايند، اما هنوز هم فرصـت  بيني همه اين پيشعليرغم اينكه ممكن است 
هيچ . سال دوام آورد 8س هم  اچ ا بتامكس حتي با وجود موفقيت قابل توجه وي . هاي بسياري دارند هاي غير فيزيكي مزيت فيزيكي هنوز هم نسبت به رسانه

سـال فاصـله وجـود داشـته      9بين زمان معرفي اولين دستگاه پخش دي وي دي و اچ دي دي وي دي هم فقـط  . براي هميشه دوام نخواهد آوردفرمتي هم 
  اي مبارزه خواهد كرد؟ از اينرو با وجود آنكه نبرد در بازار ويديوي خانگي قطعي است، سؤال اصلي اين است كه چه كسي و در چه جبهه. است

  گفتگوگفتگوسؤالاتي براي سؤالاتي براي 
سوني و ديگر رقبا بر اساس ايـن تحليـل بايـد از    . بازار دي وي دي هاي با كيفيت بالا را بر اساس چارچوب چرخه عمر محصول طبقه بندي كنيد .1

 اند؟ آيا هيچكدام از رقبا از اين فرمول منحرف شده هاي پيروي كنند؟ چه استراتژي
هـايي   خصوصيات بازار ويديوي خانگي تغيير كرده و سوني و ديگر رقبا چه استراتژيهاي جديد پخش دي وي دي كدام  با افزايش فروش دستگاه .2

 را بايد بكار گيرند؟
 .محصول جديد تحليل كنيد ايجادبلو ريِ و اچ دي دي وي دي را بر اساس فرآيند  ايجادفرآيند  .3
 واهند بود؟مبارزان فعلي بازار ويديوي خانگي چه كساني هستند؟ ظرف پنج سال آينده چه كساني خ .4
  : منابع
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پاسخ داده و » قيمت چيست؟«به سؤال  .1
ــذاري در    ــت گ ــت قيم ــورد اهمي در م
 .محيط شديداً متغير امروزي بحث كنيد

در مورد اهميت شناخت ارزشهاي درك  .2
ــين قيمــت   ــام تعي شــده مشــتري هنگ

  .توضيح دهيد
هــاي شــركت و  دربــاره اهميــت هزينــه .3

 .محصول در تعيين قيمت بحث كنيد
ديگر عوامل مهم دروني و بيروني كه بر  .4

گيري سـازمان در مـورد قيمـت     تصميم
 .گذارند را برشماريد تأثير مي

 آشنايي ابتدايي با مفهوم

  ديبتوان ديفصل با نيپس از مطالعه ا

گـذاري گفتـه،    آنطـور كـه يكـي از متخصصـين قيمـت     . گـذاري  پـردازيم؛ قيمـت   بازاريـابي مـي  در ادامه، به بررسي دومين ابزار مهم آميخته 
اثر بخش محصـول   ، تبليغات، و توزيعاگر توليد ".شركت بخاطر ارزشي كه براي مشتري خلق كرده، منتفع شود"شود  ي باعث ميگذار قيمت

اند با استفاده از  شركتهايي كه توانسته. باشد محصول آن ميدرو كردن گذاري اثر بخش،  ، قيمتبدانيمكسب و كار موفقيت هاي  كاشت دانهرا 
هاي آميخته بازاريابي، با موفقيت ارزشي براي مشتري خلق كنند هم در نهايت بايد بخشي از اين ارزش را به شكل قيمت تعيين  ديگر فعاليت

مسائل داخلي در اين فصل  .كنند اري آنرا به درستي مديريت نميبسي  با اينحال عليرغم اهميت قيمت گذاري، شركتهاي .شده دريافت نمايند
  . گذاري صحبت خواهيم كرد و خارجي مؤثر بر قيمت گذاري را بررسي كرده و در مورد رويكردهاي عمومي قيمت

كنـيم كـه از سـالها     در مورد تويز آر آس صحبت ميبراي شروع، . تواند باعث موفقيت شركتي بشود يا آنرا از بين ببرد قيمت گذاري مي
قبل با پيگيري استراتژي قيمت پايين و هر روز پايين نگه داشتن آن توانست ديگر رقباي كوچك را كنار زده و به بزرگترين فروشگاه اسـباب  

تـر بـازار   تويز آر آس كه زماني قـدرت بر . گيري گويد با هر دستي بدهي با همان دست مي آما مثلي هست كه مي. بازي در آمريكا تبديل شود
توانيد حدس بزنيد اين رقيـب   مي. ( بود، الان درگير رقابتي سخت با رقيبي بيباك شده و حتي براي حفظ حيات خود هم دچار مشكل است

  )!كيست؟
 

شناسايي و شناسايي و :: گذاري محصولاتگذاري محصولات  قيمتقيمت
  جذب ارزش مشتريجذب ارزش مشتري
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شايد هيچ كس اين موضوع را بهتر از اسباب . يافتن استراتژي مناسب و پياده سازي آن در موفقيت شركت و حتي بازماندگان آن نقشي حياتي دارد
اين شركت سه دهه قبل درس سختي به خرده فروشـان اسـباب بـازي داد و بسـياري از آنهـا را از      . بازي فروشي بزرگ تويز آر آس درك نكند

  .سياستهاي خود را چشيده است اما در سالهاي اخير طعم تلخ ،گردونه كسب و كار خارج كرد
كرد پا بـه عرصـه    هاي پايين عرضه مي بازيها را با قيمت اي از اسباب به عنوان شركتي نوظهور كه مجموعه گسترده 1970اخر دهه تويز آر آس در او 

نتوانستند با مجموعـه محصـولات، تسـهيلات فـراهم      هاي زنجيره خرده فروشان كوچك و بخشهاي فروش اسباب بازي فروشگاه. رقابت گذاشت
به شدت رشد كرد و  1990و اوايل دهه  1980تويز آر آس در دهه . ز آر آس رقابت كنند و خيلي زود از ميان رفتندتويهاي پايين  شده و قيمت

  .درصد از سهم بازار اسباب بازي، بزرگترين فروشنده اسباب بازي در آمريكا شد 25با در دست گرفتن 
ن تقريباً يك شبه از ميا به بازار اسباب بازي فروشي، ول مارت –دس بزنيد توانيد ح مي–موفقيت خيره كننده اين شركت با ورود  1990اما در دهه 

اي از محصولات را با امكانات خـوب   شركت هم مثل تويز آر آس مجموعه گستردهاين . تري براي مشتريان داشت ول مارت پيشنهاد ارزش جذاب. رفت
هـاي   وال مارت محصولات را با قيمـت . به تويز آر آس يك گام بيشتر به جلو برداشتدر زمينه قيمت نسبت اما . داد كنندگان قرار مي در اختيار مصرف

  .فروخت ترين قيمت ممكن مي ، بلكه به پايينكرد عرضه نمي پايين
يار زيادي كـه  هاي بس ه شبكه توزيع كارآمد خود در سطح فروشگا ول مارت مجموعه بسيار متنوعي از محصولات را از طريق« : گويد گران مي يكي از تحليل

ول . گيرد كه آسـودگي خـاطر او تـأمين شـود     هاي بسيار پايين طوري در اختيار مشتري قرار مي صولات با كيفيت بالا و قيمتمح. كند دارد عرضه مي
ه كند تـا مشـتريان بـراي    مارت، انبارهاي گسترده و بزرگي در اختيار دارد و آنقدر قدرت مالي دارد كه از اسباب بازي به عنوان رهبر زيان دهه استفاد

خرده فروشاني چـون تـويز آر   اما . بيايند و با خريد كالاهاي ديگري كه حاشيه سود بالاتري دارند، در مجموع سود ببرد  خريد اسباب بازي به فروشگاه
  .ريكا را از آن خود كردتويز آر آس را كنار زد و رتبه اول فروش اسباب بازي در آم 1998ول مارت در سال  ».اس چنين توانايي ندارند

بـه مطلبـي كـه مجلـه بيـزنس ويـك دربـاره        . تويز آر آس سعي كرد با كاهش قيمت به جنگ ول مارت برود، اما نتايجي كه بدست آورد فاجعه آميـز بـود  
  :نوشت توجه كنيد 2003كريسمس سال 

توانيد بدهيـد و هـر كـودكي آنـرا      هايي است كه كريسمس مي هديه  پوكي المو يكي از بهترينهوكي . كند جذب ميرقصد و همه را  خندد، مي مي  
ول مـارت در مـاه   . ؛ اشكالش اين بود كه زياد ارزان بـود توان مرتكب شد المو براي تويز آر آس تمثال تمام اشتباهاتي است كه مياما . دوست دارد

لار كاهش داد و شوكي به ديگر فروشندگان وارد كرد، چون ايـن  د 5/19دلار به  25اكتبر يعني درست دو ماه مانده به كريسمس قيمت المو را از 
ايـن جنـگ قيمـت باعـث     . دلار كاهش داد 99/19تويز آر آس هم بعد از چند روز قيمتش را به  .تر بود دلار از قيمت خريد آنها پايين 5/4قيمت 

بايد بين سود كوتاه مدت و دراز مدت يكـي را  « : گويد آر آس، مي آيلر، مدير عامل قبلي تويزجان . اي در بازار اسباب بازي شد رويدادهاي زنجيره
كرديم؛ ما حفاظـت از   انتخاب مي

او » .ســهم بازارمــان را برگزيــديم
كـرد بـا كـاهش قيمـت      تصور مي

، دلار 99/29 ازمحصولي محبوب 
ها به فروش  هاجناس تمام فروشگا

  .خواهند رفت
اما تويز آر آس تـاب تحمـل ايـن    

ــان را نداشــت ايــن اتفــاق در . زي
كه براي سومين (فصل كريسمس 

افتـاد،  ) شـد  بار بود كه تكرار مـي 
 5باعث شد فـروش تـويز آر آس   

درآمـد  . درصد كاهش پيـدا كنـد  
ــم   ــالانه ه ــالص س ــد  27خ درص

از ســوي ديگــر ول . ســقوط كــرد
. . مات همواره لبخند به لب دارد 

و لي اسـكات، مـدير عامـل آن،    . 
ــال  ــر 2003س ــي از بهت ين را يك
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  .توان حساب كرد سالها براي ول مارت خواند و گفت اسباب بازي سود خيلي خوبي دارد و روي حاشيه سود آن مي
  

مـن وارد  « : گويـد  يكي از متخصصين صنعت مي. مشخص است كه تويز آر آس در رقابت بر سر قيمت با ول مارت، شانس كمي براي موفقيت دارد
  ».شدم اين بازي نمي

در اواخـر آن سـال،   . درصـد كـاهش يافـت    15درصد رسيد و سهم تـويز آر آس بـه    25به  2005سهم ول مارت از بازار اسباب بازي در اوايل سال 
گفتنـد ايـن قـول بـزرگ      شد و مي ف شايعاتي كه نقل ميبر خلاديريت جديد م. مالكيت تويز آر آس از سهامي عام به سهامي خاص تبديل شد

قول داد كه فعاليت خواهد از بازار اسباب بازي خارج شده و روي واحد بيبِيز آر آس كه رشد بالاتري دارد متمركز شود،  ي مياسباب بازي فروش
  .در بازار اسباب بازي را حفظ كند

ي نداشـتند را تعطيـل   فروشگاه كه بازده خوب 100در شروع حدود مديريت . رود اما به هر حال تويز آر آس امروزه در مسير بسيار متفاوتي پيش مي
به عنوان مثال رقابت كشنده بر سـر قيمـت كـه شانسـي     . متمركز شود  استراتژي بازاريابي شركت دوباره برو  كردهها كاهش پيدا  كرد تا هزينه

ت لاورفتنـد را از گردونـه فـروش خـارج كـرد و محص ـ      در عوض محصولاتي كه خوب فروش نمـي . براي موفقيت در آن نداشت را كنار گذاشت
ههـا عرضـه   گا كه فقط در ايـن فـروش  راتز ويژه و عروسكهاي باربي روش از برندهاي معروف و محصولات انحصاري با حاشيه سود بالا مثل بِفپر
  .شدند را در كانون توجه قرار داد مي

ههـايي مثـل ول    از فروشـگاه  ،خـدمات بهتـر  تر در مشتري و ارائه  همچنين سعي كرد فروشگاهها را با بهبود دكوراسيون و فضا، ايجاد تجربه مطلوب
و كارمنداني متبحري استخدام كرد كه بتوانند به مشتري در خريـد اسـباب بـازي     تر و تميز كردهم ها را فروشگاه. مارت و تارگت متمايز كند

رويد، بايـد خيلـي خـوش شـانس      بزرگ مياي  هاي زنجيرهوقتي به فروشگاه« : گويد جرِالد استورچ، مدير عامل تويز آر آس، مي. مشاوره بدهند
ديگر چه برسد به اينكه بخواهند در مورد خريد اسباب بـازي و  ها كجاست،  باشيد كه كسي راه را به شما نشان دهد و بگويد بخش اسباب بازي

اي مناسب بـراي تولـد    كه هديه بگوييمتوانيم به او  ميآيد،  مشتري به فروشگاههاي ما ميوقتي . هاي مختلف آن مشاوره هم بدهند معرفي مدل
تـر و   هـا مرتـب و مـنظم و جـذاب     استورچ اميدوار است كه فروشـگاه » .، چون ما كارمان اسباب بازي فروشي استيك پسربچه ده ساله چيست

  .خدمات بهتر بتواند قيمت و حاشيه سود بالاتر را براي مشتريان توجيه كند
ايـن  بـه  . ها سال قبل خودش نسبت به قيمت حساسشان كرده است مشـكلات بسـياري دارد   ني كه دهاما تويز آر آس هنوز هم در تعامل با مشتريا

  .مثال توجه كنيد
ههـاي تـويز آر آس    او در فروشـگاه . آئورور بوني از شهر آلفارِتا در ايالت جورجيا اخيراً براي خريد دوچرخه بچه گانه بـه ول مـارت رفتـه اسـت      

رسـد و نـيم    د به ول مـارت مـي  كن دلاري كه هر سال براي اسباب بازي خرج مي 500كند، اما نيمي از  ميمحصولات مورد نظرش را شناسايي 
  .تواند چيزهاي ديگري كه مورد نيازش هست را بخرد تر است، هم مي هم ارزان. كند ديگر آن را در فروشگاههايي مثل تارگت هزينه مي

ميليارد دلار يكي از بزرگترين خرده فروشان  11با فروش سالانه بيش از  -ب بازي بفروشد يا خيرتواند اسبا مسئله تويز آر آس اين نيست كه آيا مي
با وجود سود بالا هنوز هم هر سال زيان ( تواند اسباب بازي را با سود بفروشد يا خير اين است كه آيا ميمسئله . اسباب بازي در سراسر دنياست

بنـدي   بيزنس ويك اينطـور موضـوع را جمـع   . د ارزش مشتري و فرمول مناسب قيمت گذاري را بيابدبراي حل اين مسئله هم باي). كند ثبت مي
خرده فروشان و شـركتهاي ديگـر را بـا پـايين آوردن قيمـت از       70و  60زمانه براي تويز آر آس خيلي سخت است؛ خودش در دهه « : كند مي

تـر از ايـن    كنند اسباب بازي بايد ارزان حالا بايد با مشترياني كه تصور مي. ندميدان به در كرد و باعث شد مشتريان نسبت به قيمت حساس شو
  1».اند اين شركت متوجه شده كه مشتريان مطلب را خوب فهميده. سر و كله بزند ،باشد حرفها

    
و آگـاهي بـيش    ركود اقتصادي اخير. و سريعاً در حال تغييري روبرو هستند پيچيدهي گذار قيمتامروزه شركتها با محيط 

ايـن  « : دگوي يكي از تحليلگران مي. ه استي تحت فشار قرار دادگذار قيمت، شركتهاي بسياري را در از پيش مشتريان از قيمت
بـه  در نتيجه  2».ايم خراني تبديل كرده كه استراتژي كمتر خرج كردن را انتخاب كرده روزها پديده ول مارت همه ما را به ارزان

 سودشـان  بـدين ترتيـب حاشـيه    كاهش قيمتهايشـان هسـتند و  هايي براي به دنبال راهشركتها باً همه تقريرسد  نظر مي
  .كاهش يافته است
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باعـث از  ممكـن اسـت   اگر قيمت بدون نياز واقعي كاهش يابد . با اينحال، معمولاً كاهش قيمت بهترين پاسخ نيست
كنـد كـه قيمـت از    ايجاد را  تصورهمچنين ممكن است اين . منجر شودجنگ مضر قيمتها يا به و شده سود دست رفتن 
بايد مشتريان . در عوض شركتها بايد ارزش را بفروشند نه قيمت را. مهمتر استكند  به مشتري منتقل ميبرند ارزشي كه 

. داردرا پرداخت قيمـت بـالاتر بـراي ايـن برنـد      ارزش كند،  را متقاعد كنند كه ارزش بيشتري كه شركت به آنها ارائه مي
اينجاست كه بايد قيمتي تعيين كرد كه شركت در ازاي ارائه ارزشي كـه بـراي مشـتري خلـق كـرده، بـه سـودي        چالش 

داشته  ش رابه مردم چيزي بدهيد كه ارزش": گويد رونالد شيچ، مدير اجرايي شركت نان پانرا، مي. منصفانه دست پيدا كند
  ٣".ردازندپ ميرا  اش  باشد، آنها با خوشحالي هزينه

، عـواملي  كردهتعريف  قيمت رااين فصل در . خواهد بودي گذار قيمت آيندبر فر اين فصل و فصل بعديتمركز ما در 
گـذاري را مـورد    قيمـت ي مورد توجه قرار دارند را بيان كرده، و رويكردهـاي عمـومي   گذار قيمتهنگام كه بازاريابان بايد 
ي آميخته محصول، گذار قيمتي براي محصول جديد، گذار قيمتدر فصل بعد، به بررسي استراتژي . دهيم بررسي قرار مي

  .خواهيم پرداختخريدار و موقعيت، و تغييرات قيمت عوامل مرتبط با  بر اساسقيمت  تعديل

  قيمت چيست؟
، قيمت مجموع به عبارت ديگر .شود مي پرداختمقدار پولي است كه براي محصول يا خدمتي  )Price(قيمت، بيانترين  كوتاه به

در . را بدسـت آورد  ن يا استفاده كردن محصول يا خـدمت آورد دست مزاياي بهپردازد تا  ميكننده  كل ارزشهايي است كه مصرف
هنوز هم ا ما ،اند پيدا كرده بسيارياهميت عوامل ديگر نيز هاي اخير،  در دهه. گذشته، قيمت عامل اصلي در انتخاب خريدار بود

  .باشد قيمت يكي از عوامل تعيين كننده سهم بازار و سودآوري شركت مي
ترين  قيمت، منعطف. اي هستند هزينه ديگر همگي كند؛ عوامل ايجاد مي آمدعنصري از آميخته بازاريابي است كه در قيمت تنها

 .دادتغيير وان ت ميكانالها، به سرعت  لالاف ويژگيهاي محصول و تعهد در قببر خ قيمت را. باشد مي همعنصر آميخته بازاريابي 
 تهاشـرك بسـياري از  هنوز هم  شوند و ن بازاريابي با آن روبرو ميمديرا بيشترت كه گذاري اولين مشكلي اس در عين حال، قيمت

ن قيمـت  آورد  در پـايين  ،فـروش  كسـب يكي از مشكلات متداول اين است كه شركتها بـراي  . دهند را به درستي انجام نميآن 
ديگـر  مشكلات متـداول  . دارد بالاتر راقيمت شان ارزش تكنند مشتريان را متقاعد كنند كه محصولا كنند و سعي نمي عجله مي

گذاري بر  اين است كه بجاي قيمت
ــه   ــراي مشــتري، ب اســاس ارزش ب

ي بر مبناي هزينه تكيه گذار قيمت
كننــــد و همچنــــين در   مــــي
ديگر عناصر آميخته   گذاري، قيمت

  .دهند بازاريابي را دخالت نمي
بعضــي مــديران قيمــت گــذاري را 

كننـد و از   مشكل بزرگي تصور مي
دهند بجاي آن بـر   اينرو ترجيح مي

روي ديگر عناصر آميخته بازاريابي 
مديران بـاهوش،  اما . متمركز شوند

گــذاري را بــه عنــوان ابــزار  قيمــت
كليدي استراتزيكي جهـت خلـق و   

دريافت ارزش مشتريان بـه كـار   
گـذاري تـأثير    قيمـت . گيرنـد  مي

ــدي شــركت   ــر عاي مســتقيمي ب
ــي از   . دارد ــر يك ــاس نظ ــر اس ب

 سـود  هچالش اينجاست كه شركت بايد از ارزشي كه براي مشتري ايجاد كرد:قيمت گذاري ،
بـه مـردم چيـزي بدهيـد كـه       «: گويـد  كنيد، مي مدير اجرايي پانرا كه در تصوير مشاهده مي". ببرد

 ».پردازند را مي اش  ارزشش را داشته باشد، آنها با خوشحالي هزينه

  قيمتقيمت
مقدار پولي كه بـراي محصـول يـا    

ــي  ــت م ــدمتي پرداخ ــود، خ ــا  ش ي
مجموع ارزشي كـه مشـتري بـراي    
بدســت آوردن مزايــاي داشــتن يــا 
ــدمت    ــا خ ــول ي ــتفاده از محص اس

 .كند مبادله مي
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مسئله بـا اهميـت    4».درصد بهبود دهد 5/12تواند در بيشتر سازمانها سودآوري را تا  درصد بهبود در قيمت مي 1«ين، متخصص
ديگر اين است كه قيمت، به عنوان بخشي از پيشنهاد ارزش كلي شركت، نقشي كليدي در خلق ارزش پيشنهادي به مشتري و 

فهميده، بجاي فرار از قيمـت گـذاري، آن را در آغـوش    بازاريابان « : گويد مياين متخصص  .كند ايجاد رابطه با مشتريان ايفا مي
  ».گيرند مي

  مد نظر قرار دادبايد گذاري  عواملي كه در قيمت
. ايجـاد نشـود   ييآنقـدر زيـاد كـه تقاضـا     نهو نشود  عايدشآنقدر كم باشد كه سودي بايد نه كند،  قيمتي كه شركت تعيين مي

درك مشـتري از محصـول سـقف قيمـت را     . دهـد  ملاحظات اساسي در تعيين قيمت را به طور خلاصه نشان مـي  1-10تصوير 
هاي محصول  هزينه. يمت از ارزشي كه محصول دارد بالاتر است، آنرا نخواهد خريداگر مشتري تصور كند كه ق. كند مشخص مي

  .تر باشد، زيان خواهد كرد ها پايين د كه از هزينهاگر شركت قيمتي براي محصول تعيين كنكند؛  كف قيمت را مشخص مي
تعدادي از عوامل درونـي و بيرونـي را در نظـر     خواهد قيمتي بين اين دو حد را براي محصول تعيين كند، بايد وقتي شركت مي

  .هاي رقبا ا و قيمتاستراتژي و آميخته بازاريابي كلي، ماهيت بازار و تقاضا، و استراتژيه: باشند بگيد كه شامل اين موارد مي
مربـوط بـه   تصـميمات   .دهد آيا قيمت محصول به درستي تعيين شده است يا خير در نهايت اين مشتري است كه تشخيص مي

شـتري محصـولي را   وقتـي م . قميت، مثل ديگر تصميمات آميخته بازاريابي بايد با در نظر گرفتن ارزشهاي مشـتري آغـاز شـود   
. كنـد  مبادلـه مـي  ) مزاياي داشتن يـا اسـتفاده كـردن از محصـول    (را با چيز با ارزش ديگري) قيمت آن(خرد، چيز با ارزشي مي
به درستي درك كنـيم چـه ارزشـي از محصـول بـه مشـتري منتقـل        گذاري كارآمد و مشتري مدار مستلزم اين است كه  يمتق

  .قيمت اين ارزش را مشتري كسب كنيمن كنيم تا شود و قيمتي مناسب براي آن تعيي مي

  گذاري مبتني بر ارزش قيمت
كنـد   مـي براي اينكه قيمت مناسبي تعيين كنيم، ابتدا بايد درك كاملي از ارزشي كه محصول يا خـدمت بـراي مشـتري خلـق     

هـاي فروشـنده،    بجـاي هزينـه  گذاري  نقطه كليدي قيمت ،)Value-based Pricing(شگذاري مبتني بر ارز قيمتدر . داشته باشيم
توانند محصول و برنامـه بازاريـابي را طراحـي     بازاريابان نمي يعنيگذاري مبتني بر ارزش  قيمت. باشد ميدرك مشتري از ارزش 

اينكه برنامه بازاريابي تنظيم شود مـورد   از قبل ،ديگر متغيرهاي بازاريابيهم مانند قيمت . يندنماو بعد قيمت را مشخص  نندك
  .گيرد گيري قرار مي بررسي و تصميم

گذاري مبتني بـر   قيمت. ايم مقايسه كردهگذاري مبتني بر ارزش  قيمت را باگذاري مبتني بر هزينه  قيمت 2-10تصوير در 
هـاي توليـد محصـول را     كند خوب است را توليد كرده، كل هزينـه  محصولي كه فكر مي شركت .استمحصول  مبتني برهزينه، 

بازاريابـان هـم   . كنـد عايدش را مورد انتظار و هم سود بپوشاند ها را  كند كه هم هزينه جمع كرده، و قيمتي براي آن تعيين مي
مشخص شود كـه  اگر . خص شده را براي آن بپردازندقيمت مشبايد خريداران را متقاعد كنند كه محصول آنقدر ارزش دارد كه 

ي شود سـود  باعث ميكه در هر صورت تر رضايت دهد  پايينفروش به را كاهش دهد يا  ششركت بايد سوديا ، بالا استقيمت 
  .تر از حد مورد انتظار عايدش شود پايين

  گذاري مبتني بر ارزشگذاري مبتني بر ارزش  قيمتقيمت
ــت ــاي ارزش    قيم ــر مبن ــذاري ب گ

درك شـــــده مشـــــتري بجـــــاي 
 .هاي فروشنده هزينه

   5-10تصوير
ملاحظات اساسي در تعيين 

 قيمت
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قيمـت هـدف را بـر اسـاس ادراك مشـتري از       در اين روش. شود گذاري مبتني بر ارزش اين فرآيند معكوس مي در قيمت
بـر اسـاس ارزش   توان براي محصول هزينه كرد هم  اينكه تا چه حد ميتصميمات مربوط به طراحي و . دنكن محصول تعيين مي

شـود و   شـده او آغـاز مـي     گذاري با تحليل نيازهاي مشـتري و ارزش درك  در نتيجه، قيمت. شوند مورد هدف و قيمت اتخاذ مي
  .شده او همخواني داشته باشد  كه با ارزش درك گردد ميقيمت طوري تعيين 

هـاي   قيمـت كيـف  به عنـوان مثـال،   . نيست »قيمت پايين«مترادف  »ارزش خوب« توجه به اين نكته نيز اهميت دارد كه
بعضـي  بـراي  تـوان همانقـدر چيـز جـاي داد، امـا       تر هـم مـي   هاي ارزان در كيف -شود دلار شروع مي 6،000هرمس بيركين از 

، براي خريد آن يـك سـال در ليسـت    اهميت دارد و با وجود قيمت بالاخصوصيات ناملموس اين كيف منحصر به فرد مشتريان 
مهـم اسـت و حاضـرند قيمـت     كانتيننتال جي تـي  ماشين بنِتلي لوكس بودن بعضي مشتريان خودرو هم براي . مانند ميانتظار 

  :بپردازنددلاري آنرا  150،000بسيار بالاي 

دلاري گران كه نيست هيچ، بلكـه واقعـاً ارزشـش را     150،000صبر كنيد تا برايتان بگويم كه چرا اتومبيلي 
نعتي خودرو، بـراي  كنند؛ در دوره توليد غير ص هر كدام از بنتلي جي تي  ها را با دست درست مي. هم دارد

صنعت گران فقط براي نصب كردن و دوختن چرم دسته . شد ساعت وقت صرف مي 180ساخت هر دستگاه 
كه تقريباً با زمان لازم براي مونتاژ يك فولكس واگن گلف برابر گذارند  ساعت وقت مي 18فرمان اين ماشين 

پـدالها از   ؛ماننـد  رهـا مثـل آينـه مـي    روكش چـوب گـردو داشـبورد و د   : نتيجه كار خارق العاده است .است
اند، نه از پلاستيك؛ هر كـدام از   ها را از فلز واقعي درست كرده ها و صندلي پنجره ؛اند آلومينيوم تراشيده شده

 300،000در مجموع كابين اين خودرو با خودرويي . . .  اند آبكاري كردههاي هوا را هم كاملاً با كروم  دريچه
خـورد، در مجمـوع ماشـين     دلاري مي 200،000هاي  دلاري قابل مقايسه است، موتور خودرو هم به ماشين

همانطور كه گفتم جـي تـي واقعـاً ارزشـش را     . شگفت آور استكه از نظر تكنولوژي . . . اي است  فوق العاده
براي اينكه بتوانيـد جـي تـي خودتـان را     ) ز آنها كه در ليست انتظار هستند بپرسيدفقط كافي است ا.( دارد

  5.داشته باشيد بايد شش ماه در ليست انتظار باشيد

بـا  . مشـتريان بدانـد   را از نظـر  رقبـا پيشنهادهاي  ارزش، بايد كند استفاده ميگذاري مبتني بر ارزش  قيمتاز شركتي كه 
مثلاً محاسبه قيمت تركيبات غذا در يـك  . كه هر محصول براي مشتريان دارد كار سختي است سايي ارزشيااينحال معمولاً شن

بر چيزهايي چون رضايت از طعم، محيط، آسـودگي خـاطر، طـرز    ارزش گذاري اما . اي است رستوران تجملاتي، كار نسبتاً ساده
هـاي مختلـف هـم فـرق      ريان مختلـف و موقعيـت  علاوه بر اين ارزش گذاري در مورد مشت. برخورد و پرستيژ كار دشواري است

  .كند مي
 يا قيمت محصول مناسب است يا خيـر آاينكه هاي درك شده خود در مورد  با وجود اين مسائل، مشتريان بر اساس ارزش

پرسند كه  ، شركتها از مشتريان ميمواردعضي در ب .بنابراين شركتها بايد به شكلي اين ارزش را اندازه گيري كنند ،دهند نظر مي
دهند تا ارزش درك شـده هـر    يا آزمايشي انجام مي كنند، پول پرداخت چقدر حاضرند براي محصول اصلي و ويژگيهاي انتخابي 

د؛ كسـي كـه خيلـي گـران     دو احمق وجود داردر هر بازاري  ": گويد المثل قديمي روسي مي يك ضرب. پيشنهاد را محك بزنند
، فـروش  تعيـين كنـد  از ارزش درك شـده خريـدار   بـالاتر   اگر فروشنده قيمـت را . "فروشد كسي كه خيلي ارزان مي فرشد و مي

 7-10تصوير
گــذاري مبتنــي بــر  قيمــت

ــل   ــه در مقابــــ هزينــــ
 گــذاري مبتنــي بــر قيمــت
 ارزش
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آنقـدر كـه   امـا   رود، فـروش مـي  در نظر بگيرد، محصـولش خيلـي خـوب    تر  را پاييناگر قيمت . شود شركت با مشكل روبرو مي
  .شود كند، ايجاد نمي ناسب با سطح ارزش درك شده ايجادتبا تعيين قيمت متوانست  مي

در اينجـــا بـــه بررســـي دو روش 
ــت ــر ارزش    قيمـ ــي بـ ــذاري مبتنـ گـ

و  گــذاري ارزشــي قيمــت: پــردازيم مــي
  .گذاري ارزش افزوده قيمت

  مناسب گذاري ارزش قيمت
در دهه گذشته بازاريابان متوجه شـدند  
كه تغييري اساسـي در نگـرش مصـرف    

 رخكنندگان نسبت به قيمت و كيفيـت  
ركتهاي بسـياري رويكـرد   ش .داده است

شان را تغيير دادند تا خود  گذاري قيمت
را با شرايط در حال تغييـر اقتصـادي و   
احســاس مشــتريان نســبت بــه قيمــت 

ــد ــق دهن ــياري از . تطبي ــان بس بازارياب
اســــتراتژي قيمــــت گــــذاري ارزش 

ــب را ) Good-Value Pricing(مناســ
ند كه به معني ارائه تركيب ا هپيش گرفت
كيفيت و خـدمات خـوب بـا    درستي از 

  .باشد قيمت منصفانه مي
براي اجـراي ايـن روش    در بيشتر موارد
تــري از  قميــت  هــاي ارزان بايــد نســخه

 .عرضه كـرد  برندهاي معروف را به بازار
بِل و  تاكومثل رستورانهاي غذاي فوري 

كمتر رسمي آرماني اكسچنِج را معرفي تر و  آرماني خط توليد پوشاك ارزان .با قيمت مناسب عرضه كردندغذاهايي مك دونالدز 
كمي زبرتر چرمين بيِسيك را در كنار ديگر محصولت خـود در اختيـار   تر و  هاي ارزان پروكتر اَند گَمبِل هم دستمال توالت. كرد

گذاري ارزش مناسـب مسـتلزم    در موارد ديگر قيمت 6».لطيف استنرم، محكم و « : گويد خودش مي. دادمصرف كنندگان قرار 
  .تر در اختيار مصرف كننده قرار داد طراحي مجدد برندهاي موجود است تا كيفيت بالاتر را با قيمت فعلي يا پايين

ارزش مناسب گذاري  قيمت انواعيكي از 
ــي،   ــرده فروش ــطح خ ــر روز  در س ــايين ه پ

ــت ــتن قيم  )Everyday Low Pricing(گذاش
اين روش شامل تعيين قيمتي پايين به . است

هاي موقتي يـا   شكل ثابت و عدم ارائه تخفيف
در مقابـل،  . باشـد  ارائه آنها به تعـداد كـم مـي   

 )High-Low Pricing(پايين-بالاگذاري  قيمت
كنيد محصول تعيين  يرايي ببالا يعني قيمت
مختلـف قيمـت محصـولات    هاي  تو به مناسب

در سـالهاي اخيـر   . مشخصي را كاهش دهيـد 
اين روش جاي خود را به روش هر روز پـايين  
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هاي ساتورن گرفته تا سوپرماركتهاي بزرگ ايگل  ماشينهاي فروش قيمت گذاشتن داده و خرده فروشهاي مختلفي از نمايندگي
برند روش را بكار ميهمگي اين رد و فروشگاه مبلمان روم اَند ب.  

ول مـارت، بجـز اقـلام    . خلق كرداين مفهوم را  شخودعملاً ول مارت است كه گذاشتن  سلطان روش هر روز پايين قيمت
تـرين   در پـايين رساند را  رساند، متعهد شده كه قيمت هر چيزي كه به فروش مي محدودي كه هر ماهه با تخفيف به فروش مي

مـدتي قبـل كـه    مـثلاً  . اي نيسـت  پـيش گـرفتن ايـن اسـتراتژي كـار سـاده       بايد توجـه داشـت كـه در   . تعيين كندحد ممكن 
. شكسـت خـورد  تطبيق دهد، نتوانست اين كار را انجـام دهـد و   با وال مارت را قيمتهايش تلاش كرد كي مارت ههاي  فروشگاه

. هر روزش را پـايين بيـاورد  ي ها هزينهدر گام اول بتواند تعيين كند، بايد هايش را پايين  خواهد هر روز قيمت وقتي شركتي مي
خيلـي   هاي پايين سود ببرد و از فروش با قيمتبود، نتوانست بالاتر خيلي از ول مارت  كي مارتهاي  با توجه به اينكه هزينهاما 

  7.كنار گذاشتاين روش را زود 

  ارزش افزوده گذاري قيمت
يعنـي شـركت   است؛ شركت  گذاري قدرت قيمتايجاد  پيش روي،در بسياري از موقعيتهاي بازاريابي شركت به شركت، چالش 

اقدرت داشت باشد وارد رقابت قيمتي نشده و بدون از دست دادن سهم بازار بتواند قيمت بالاتر و حاشيه سود بيشتر را توجيـه  
الخصـوص در مـورد    ايـن موضـوع علـي   . پيشنهاد ارزشمندي به بازار ارائه كندگذاري بايد  قدرت قيمت حفظسازمان براي . كند

يكـي   .دارند از اهميت بيشتري برخوردار استرقابت شديد قيمتي بازاري با و داشته اوتهاي جزئي تفبا هم كالاهاي عمومي كه 
ند را از مشتري طلب كنند و تنهـا بـه فكـر    ا بخواهند قيمتي كه براي كالا تعيين كردهاگر شركتها فقط «: گويد از تحليلگران مي

كاهش داده و اتفاقي كه خواهد افتـاد ايـن اسـت كـه چيـزي از       فروشند را حفظ كسب و كار خودشان باشند، آنچه در بازار مي
  8».وفاداري مشتريان باقي نخواهد ماند

آنهـا  . انـد  گذاري ارزش افزوده را در پـيش گرفتـه   گذاري، استراتژيهاي قيمت شركتهاي بسياري براي افزايش قدرت قيمت
افزايند تـا آنـرا    اي به پيشنهادشان مي خدمات ارزش افزودهدر نتيجه رقابت كاهش دهند، ويژگيها و  بجاي اينكه قيمتهايشان را

 :گويـد  گـذاري مـي   يكي از متخصصين قيمت). نگاه كنيد 1-10به بازاريابي در عمل (متمايز كرده و قيمت بالاتر را توجيه نمايد
است كه در هيچ جاي ه خدماتي حفظ وفاداري مشتريان با ارائ ست، بلكهقيمت ني مسئلهاقتصادي امروز هم وضعيت حتي در «

  ٩».توانند بدست آورند نمي ديگر

  هاي شركت و محصول هزينه
تواند دريافت كنـد   كف قيمتي كه شركت ميهم  ها هزينه كند، همانطور كه ارزش درك شده مشتري سقف قيمت را تعيين مي

هاي توليد، توزيع و فروش و اضافه كردن  گذاري مبتني بر هزينه شامل تعيين قيمت بر اساس هزينه قيمت. كنند را مشخص مي
عنصر مهمي در استراتژي تعيين  ،هاي شركت معمولاً هزينه .باشد هاي مربوطه مي و ريسك زحماترخ بازگشتي منصفانه براي ن

كـامپيوتر دل سـعي   ول مـارت، و  فروشگاههاي يي ساوت وِست، پيماشركتهاي بسياري همچون خطوط هوا .باشد قيمت آن مي
 هـاي  توانند قيمت مي هاي كمتري دارند ايي كه هزينهشركته. باشند »هاي كم هزينه توليد كننده« ند در صنعت خودشانكن مي

  .تري تعيين كرده و بدين ترتيب فروش و سود بيشتري بدست آورند پايين

  انواع هزينه
هـايي   ، هزينـه )Overhead(سـربار  يـا  )Fixed Costs(هاي ثابت هزينه. هاي ثابت و متغير هزينه: هاي شركت، دو شكل دارد هزينه

، بهره، و حقوق مديران را پرداخت سوختهاي اجاره،  مثلاً هر ماه بايد هزينه. فروش بستگي ندارند ياهستند كه به سطح توليد 
تغييـر  ميـزان توليـد   بـا  ، مسـتقيماً  )Variable Costs(هـاي متغيـر   هزينـه . ندارندبستگي ها به خروجي شركت  و اين هزينهكرد 
 يبند ها، پلاستيك، بسته شود، بايد هزينه پردازشگر، سيم براي توليد هر كامپيوتري كه توسط هيولت پاكارد توليد مي. كنند مي

هـا   اين هزينهجمع از آنجا كه . استيكسان شود  دستگاه كه توليد ميها تقريباً براي هر  اين هزينه. و ديگر چيزها پرداخت شود
هزينه ثابـت و   مجموع) Total Costs(كـل هاي  هزينه. گوييم كنند، به آنها هزينه متغير مي با توجه به تعداد توليد شده تغيير مي

  گذاري ارزش افزودهگذاري ارزش افزوده  قيمتقيمت
اضافه كـردن ويژگيهـا و خـدمات    

بازاريـابي  ارزش افزوده به پيشنهاد 
شركت تا پرداخت قيمت بالاتر را 

 .توجيه كند
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كـل  كنـد، حـداقل در هـر سـطح توليـد       مديريت انتظار دارد قيمتي كه از مشتري طلب مي .باشد هر سطح توليد مي درمتغير 
  .شش دهدهاي توليد را پو هزينه

قيمـت  بايد باشد، يا بالاتر رقبا از هاي توليد شركت  اگر هزينه. باشد را به دقت زير نظر داشته يشها بايد هزينه يشركتهر 
آن را در موقعيـت عـدم مزيـت رقـابتي قـرار      كه در هر صـورت  بسنده كند  به سود كمتربيشتري براي محصول تعيين كند يا 

  .دهد مي

  متفاوتها در سطول توليد  هزينه
به عنوان مثل، فرض  .كنند ها در سطوح توليد متفاوت چطور تغيير مي بداند هزينهگذاري عاقلانه، بايد  براي قيمت شركت مدير

حسـاب را   ماشـين عـدد   1000 تأسيس كند كه روزانه ظرفيـت توليـد   اي كارخانهخواهد  مي) تي آي(كنيد تگزاس اينسترومنت
ايـن  . دهـد  نشان ميرا  )Short Run Average Cost=SRAC(در كوتاه مدت هاي ميانگين الف، نمودار هزينه 3-10تصوير . دارد

امـا بـا افـزايش توليـد بـه      . حساب بالا خواهد بود ها به ازاي هر ماشين اگر توليد روزانه كم باشد، هزينهدهد كه  نمودار نشان مي
تعداد بيشـتري  بين هاي ثابت،  اين است كه هزينه همدليلش . يابد حساب در روز، هزينه ميانگين كاهش مي ماشينعدد  1000

 1000از   بيشبه تواند سطح توليد را  تي آي مي. كنند محصول تقسيم شده و هر كدام سهم كمتري از هزينه ثابت را تحمل مي
كارگران بايد بيشـتر منتظـر   . كند پيدا ميهزينه ميانگين بدليل عدم كارايي كارگاه، افزايش در اين حالت افزايش دهد، اما عدد 

  .شوند و كارگران به كارهاي ديگر مشغول خواهند شد دستگاهها بيشتر خراب مي دستگاهها بمانند،
در ايـن  . بزرگتري باشـد  كارخانهحساب بفروشد، بايد به فكر ايجاد  ماشين 2000تواند روزانه  كند كه مياگر تي آي تصور 

نمـودار هزينـه   ب،  2-10در تصـوير  انطور كه علاوه بر اين، هم. آلات و برنامه كارآمدتري استفاده خواهد كرد از ماشينكارخانه 
حساب در هـر روز   ماشين 2000، هزينه واحد توليد شود ديده مي ،)Long Run Average Cost=LRAC(ميانگين در دراز مدت

حتـي   ،ب 2-10در حقيقـت، بـا توجـه بـه تصـوير      . حساب در هر روز خواهد بـود  ماشين 1000نيز كمتر از هزينه واحد توليد 
در روز، بـه دليـل غيـر    عـدد   4000اما با افزايش ظرفيـت بـه   . بالاتري خواهد داشت، كارايي عدد 3000با ظرفيت اي  كارخانه

تعداد زياد كارگران كه بايد مديريت شوند، كاغذ بـازي كـه باعـث كنـد شـدن       -يابد مياقتصادي بودن ظرفيت، كارايي كاهش 
توليـد  ، بهتـرين ظرفيـت   وجود تقاضـاي كـافي   دهد كه در صورت ن ميب نشا 2-10تصوير . شود و چيزهاي ديگر فرآيندها مي

  .باشد عدد مي 3000، روزانه كارخانه

  توليد تجربهها به عنوان تابعي از  هزينه

هرچـه تجربـه تـي آي در توليـد     . كنـد  حساب توليد مي ماشينعدد  3000كرده كه روزانه تأسيس  كارخانهفرض كنيد تي آي 
گيرند و با دستگاهها  كارگران ميانبرهايي ياد مي. گيرد كه چطور اين كار را بهتر انجام دهد شود، ياد مي حساب بيشتر مي ماشين

و تي آي تجهيزات و فرآيندهاي بهتـري بـراي توليـد پيـدا      ندشو بهتر سازماندهي مي تمرينكارها در اثر . شوند بيشتر آشنا مي
بـا   در نتيجـه . رود بالا مي اش  و كاراييبيشتري بدست آورده هاي به مقياس  جويي با افزايش حجم توليد، تي آي صرفه. كند مي

همانطور كه  10.است  نشان داده شده 4-10اين روند در تصوير . يابد شده، هزينه ميانگين كاهش مي ربه توليد انباشتهافزايش تج
وقتـي مجمـوع   . باشد ميحساب  دلار به ازاي هر ماشين 10حساب اول،  ماشينعدد  100،000هزينه توليد بينيد،  در نمودار مي

 3-10تصوير
هزينه هر واحـد در سـطوح   

  مختلف توليد در هر بازه

منحنــي منحنــي ((منحنــي تجربــه منحنــي تجربــه 
  ))يادگيرييادگيري

كاهش در هزينه ميانگين توليد هر 
كه در نتيجه افـزايش تجربـه   واحد 
 .دهد شده توليد، رخ مي انباشته

  هاي متغيرهاي متغير  هزينههزينه
هـايي كـه مسـتقيماً بـا سـطح       هزينه

 .توليد رابطه دارند

  هاي كلهاي كل  هزينههزينه
هـاي ثابـت و متغييـر     مجموع هزينه

 .باشند در هر سطح توليد مي
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زمانيكه تجربه توليد دو برابـر شـده و تعـداد كـل     . كند دلار كاهش پيدا مي 9به  توليد، هزينه رسد عدد مي 200،000توليد به 
باشته شـدن  اندر نتيجه هزينه ميانگين كاهش . يابد كاهش ميدلار  7 به هزينه ميانگينرسد،  ميعدد  400،000توليد شده به 

  .نامند مي )Learning Curve(منحني يادگيرييا  )Experience Curve(منحني تجربهتجربه توليد را 
نه تنها هزينه توليد هر واحد در اين حالت . توليد نزولي باشد، براي شركت اهميت بسياري زيادي داردمنحني تجربه اگر  

توليد و فـروش را افـزايش دهـد، سـرعت      ،كند، بلكه اگر شركت بتواند در يك بازه زماني كاهش پيدا ميبا افزايش حجم توليد 
علاوه بر اين تي آي بايد بتواند در مراحل اوليه . باشد خريد توليدات بيشتر ادههم بايد آماما بازار . يابد ش ميكاهش آن نيز افزاي

تـي  : چرخه عمر محصول، سهم بازار بيشتري به خود اختصاص دهد كه اين رويكرد، مستلزم بكارگيري چنين اسـتراتژي اسـت  
 ،و بدين ترتيب با كسب تجربـه بيشـتر   بگيرد؛ با اين كار فروش افزايش يافتهها در نظر حساب آي بايد قيمت پاييني براي ماشين

  .تواند قيمت را باز هم كاهش دهد ميبعد  ؛كند هايش كاهش پيدا مي هزينه
مثلاً بـوش اَنـد لُمـب، بـا بكـارگيري سيسـتم       . اند بكار گرفتهموفقي استراتژيهاي بر اساس منحني تجربه، برخي شركتها، 

در نتيجه سـهم  . است  تثبيت كردهتماسي كامپيوتري طراحي لنز و توسعه پيوسته كارخانه سافت لنز، موقعيتش را در بازار لنز 
  .استافزايش يافته درصد  65بازارش به طور يكنواخت تا 

گذاري بـر اسـاس منحنـي     قيمت .دهد منحني تجربه، هميشه نتيجه نمياستفاده از و ينه هزاما تمركز يكجانبه بر كاهش 
باعث شود مصرف كنندگان تصور كنند كـه محصـول   ممكن است  يگذاري تهاجم قيمت. استريسكهاي بزرگي مستلزم  تجربه

بـا   از طريـق كـاهش قيمـت   خواهنـد   كه رقبا ضعيف هسـتند و نمـي  بر اين است اين استراتژي فرض در همچنين . بنجل است
آوري فعلـي افـزايش دهـد،     كند حجم توليد را با فن ممكن است وقتي شركت تلاش مي نكته آخري اينكه. مبارزه كنندشركت 

كننـد را   تر، قيمتهاي رقبايي كه بر اساس منحني تجربـه قـديمي كـار مـي     كم هزينهجديد آوري  شركت رقيب با بكارگيري فن
  . بشكند

 3-10تصوير
هزينه هـر واحـد بـه عنـوان     

منحني : تابعي از توليد انباشته
 تجربه
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  گذاري مبتني بر هزينه قيمت
به عنوان . اضافه كردن مبلغي متعارف به هزينه محصولاست يعني  گذاري اضافه بر هزينه قيمتگذاري،  ترين روش قيمت ساده

هـا قيمـت    مناقصـه در ، بـه عنـوان سـود   هاي كل پروژه و اضافه كردن مبلغـي   مثال، شركتهاي ساختماني با تخمين زدن هزينه
بعضـي  . كننـد  را تعيين ميها، قيمت  وكلا، حسابداران، و ديگر افراد متخصص نيز نوعاً با اضافه كردن مبلغي به هزينه. دهند مي

قيمـت را بـا   كنند؛ مثلاً شركتهاي هوا فضـا   ها را با مبلغ مشخصي جمع مي گويند كه هزينه به مشتريانشان مي همفروشندگان 
  .كنند اعلام ميبه دولت اين روش 
بيني شده يك شركت توليد كننـده   ها و فروش پيش فرض كنيد هزينه گذاري اضافه بر بهاي تمام شده قيمتتوضيح براي 

  :باشد توستر بدين قرار 
  

  دلار 10        هاي متغير هزينه  
  دلار 300،000        هاي ثابت هزينه  
  50،000      بيني شده تعداد فروش پيش  

  :شود هر  واحد توستر براي توليد كننده بدين شكل محاسبه مي هزينه توليد

  .درصد سود بدست آورد 20خواهد از فروش  كننده مي  حالا فرض كنيد كه توليد

  11:آيد كننده، از اين رابطه بدست مي  قيمت اضافه بر بهاي توليد

 همينده فروش نما. برد مي دلار سود 4فروشد و از فروش هر واحد  يندگان ميدلار به نما 20توستر را به قيمت  توليد كننده هر
 40د ببـرد، قيمـت توسـتر را بـه     درصد از فروش سو 50فروش بخواهد  نمايندهاگر . دهد به نوبه خود نرخ فروش را افزايش مي

  .)$20/$20(درصدي قيمت برابر است 100اين عدد با افزايش ). $40از % 50+  $20(هدد دلار افزايش مي
در آن گـذاري كـه    قيمتروش هر . گذاري اضافه بر بها كار درستي است؟ بطور كلي خير قيمتروش مرسوم آيا بكارگيري 

، فـرض  بر بها گذاري اضافه در روشهاي قيمت. مشخص كندبهترين قيمت را تواند  نميالاً تقاضا و قيمت رقبا منظور نشود، احتم
در مثال توستر فرض كنيد كه از نظـر   .توان بدون تحت تأثير قرار دادن حجم فروش تعيين كرد غلط اين است كه قيمت را مي

 30،000دستگاه فقط  50،000شود بجاي  ميدلار نسبت به قيمت رقبا بالا است و اين موضوع سبب  40مصرف كننده، قيمت 
هزينه ثابت بين تعداد كمتري محصول تقسـيم   بالاتر خواهد بود چونهر واحد توليد هزينه بدين ترتيب  .فروخته شوددستگاه 

نظر را نتيجه مورد  صورتيتنها در  ،قيمت اضافه بر بها. شده و در نتيجه درصد اضافه بهاي فروش نيز در عمل كمتر خواهد بود
  .دهد كه سطح فروش در قيمت تعيين شده با انتظارات همخواني داشته باشد بدست مي

$ $
( /

  
 

16 21 1 2
ــا هزينه واحد ــر به ــاري  قيمت اضــافه ب ــروش انتظ ــت از ف بازگش 0

0

مبلغــي متعــارف بــه اضــافه كــردن
 .هزينه محصول

$ $،
،

  
31 165

ــت ــه ثاب ــه واحــدهزين ــير=هزين ــه متغ +هزين  تعداد فــروش
00000

0
0000

فردا
دير 

w  م
ww

.mo
dir
efa
rd
a.co

m

www.Prozheha.ir

WWW.20FILE.ORG



 
 

 طراحي استراتژي و آميخته بازاريابي مشتري مدار  بخش سوم  387

اول دليـل  . گيـرد  متعددي بسيار مورد استفاده قـرار مـي  به دلايل هم  مسائلاين  حتي با وجودگذاري اضافه بر بها،  قيمت
گذاري را تسهيل كرده  زينه، قيمتمرتبط كردن قيمت به ه. ها مطمئن هستند تا تقاضا فروشندگان بيشتر در مورد هزينهاينكه 

دوم اينكه وقتي همه شركتها در صنعت خاصي اين روش دليل . قيمت را تغيير دهندپيوسته لازم نيست با تغيير تقاضا، ديگر  و
ين سـوم . كنـد  پيدا ميكاهش بر سر قيمت به شدت ، قيمتها شبيه به هم شده و در نتيجه رقابت گيرند را بكار ميگذاري  قيمت
تر از ديگر  گذاري اضافه بر بها هم براي خريدار و هم براي فروشنده منصفانه كنند قيمت اينكه بسياري از مردم احساس مي دليل

برايشان ايجاد م مزيت خاصي هتقاضاي خريداران افزايش ند، و بر گذاري مي اي از سرمايه فروشندگان سود منصفانه. استروشها 
  .كند نمي

  هدف گذاري با سود تحليل نقطه سر به سر و قيمت
يا حالت تغييـر يافتـه    )Break-Even Pricing(گذاري نقطه سر به سر قيمتهزيه، مبتني بر گذاري  يكي ديگر از رويكردهاي قيمت

ها با فروش  كه در آن هزينهبيابد كند قيمتي را  شركت تلاش مي. باشد مي )Target Profit Pricing(گذاري با سود هدف قيمتآن، 
اتوموبيلهـا را  قيمـت  و بـرد   را بكار مـي گذاري  قيمتروشهاي جنِرال موتورز چنين . آيد سر به سر شده يا سود هدف بدست مي

مجبور هسـتند  شركتهاي خدمات عمومي هم كه . درصد سود عايدش شود 20تا  15گذاري  كند كه از سرمايه ميتعيين طوري 
  .گيرند مياين روش را بكار نيز اي بدست آورند  شان سود منصفانههاي گذاري از سرمايه

هاي كل و درآمد كل انتظـاري در هـر    كند كه در آن هزينه مند از مفهوم نمودار سر به سر استفاده مي گذاري هدف قيمت
. د آن بحـث كـرديم  ، نمودار سر به سر توليـد كننـده توسـتر اسـت كـه در مـور      5-10تصوير . شود ميسطح فروش نشان داده 

كننـد و   هاي متغير هم با مقدار توليد افزايش پيـدا مـي   هزينه. باشند دلار مي 300،000هاي ثابت، بدون توجه به فروش،  هزينه
منحني درآمد كل از صفر شروع شده و با فروش هر واحد، افـزايش  . دهد هاي ثابت، هزينه كل را بدست مي مجموع آن با هزينه

  .باشد دلار مي 20ني درآمد كل، منعكس كننده قيمت شيب منح. يابد مي
 20با قيمـت  . استسر به سر نقطه  محلاين . كنند واحد همديگر را قطع مي 30،000منحني درآمد كل و هزينه كل، در 

ر به نقطه سمحل . هزينه را بپوشاندكل فروش، كل به حالت سر به سر برسد؛ يعني واحد بفروشد تا  30،000دلار، شركت بايد 
  :بدست آوردنيز فرمول زير از توان  سر را مي

  

گـذاري نقطـه سـر بـه     گـذاري نقطـه سـر بـه       قيمتقيمت
گـذاري بـا سـود    گـذاري بـا سـود      قيمـت قيمـت ((سرسر

  ))هدفهدف
هاي توليد و  تعيين قيمتي كه هزينه

بازاريابي محصول را پوشش دهد؛ 
يا تعيين قيمتي كـه سـود هـدف را    

 .بدست دهد

$ 
$ $
، ،  

3 32 1
ــت ــه ثاب ــه ســرهزين ــت  مقدار نقطه ســر ب ــير - قيم ــه متغ هزين

00000
0000

0 - 0

 5-10تصوير
نمودار سر بـه سـر بـراي    
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فـرض  . بفروشـد دلار  20واحد را به قيمـت   30،000از بيش ، بايد پيدا كندسود مورد هدف بدست به اگر شركت بخواهد 
 200،000درصد يـا   20خواهيد  گذاري كرده و مي دلار براي اين كار سرمايه 1،000،000كنيد كه شركت توليد كننده توستر، 

اگر قيمت را افزايش دهـد، ديگـر   . بفروشددلار  20واحد را به قيمت  50،000 حداقل در اين حالت بايد. سود بدست آورد لارد
بـازار  تـر فـروش هـم در     حجم پايينتاما ممكن است . به اين تعداد فروش داشته باشدبراي كسب سود مورد انتظار لازم نيست 

  .و قيمت رقبا بستگي زيادي دارداين وضعيت به كشش بازار . برآورده نشود
هـر  را در و سـود  تقاضاي احتمـالي  نقطه سر به سر، و  حجم فروشتوليد كننده بايد قيمتهاي مختلف را در نظر گرفته و 

نقطه سر به حجم دهد كه با افزايش قيمت،  اين جدول نشان مي. انجام شده است 1-10اين كار در جدول . حالت محاسبه كند
دلار، چـون   14در قيمت ). 3ستون ( كند تقاضاي توستر نيز كاهش پيدا مي قيمتافزايش با اما  ،)2ستون ( بديا ميسر كاهش 

حجـم  ، بايـد  )شـود  هزينه ميدلار كه براي جبران هزينه متغير  10دلار منهاي  14(ماند دلار براي توليد كننده باقي مي 4فقط 
بسـياري  خريـداران  جـذب  در اين حالت، با اينكه قيمت كم باعـث  . سر برسدتا به نقطه سر به بسيار بالايي داشته باشد فروش 

دلار،  22ديگر، با قيمت طرف در . دهد توليد كننده ضرر مياز اينرو بوده و از نقطه سر به سر تر  ، اما باز هم تقاضا پايينشود مي
حجـم  اما با اين قيمت بالا، . رسد ميواحد به نقطه سر به سر  25،000با فروش ماند و فقط  دلار براي توليد كننده باقي مي 12

دلار، بيشـترين سـود    18قيمـت  در دهد كه  جدول نشان مياين . است )زيان ده(سود منفيبنابراين و فروش بسيار پايين بوده 
پوشـش   ،دلار 200،000يعنـي   هيچكدام از قيمتها، سود انتظاري توليد كننده،در توجه داشته باشيد كه . شود ميعايد شركت 

و بدين ترتيب هاي ثابت و متغير بيابد  بايد راههايي براي كاهش هزينه كننده براي دست يابي به اين سود توليد. شود داده نمي
  .دهد كاهشرا نقطه سر به سر حجم 

ــر تصــميمات   ديگــر ملاحظــات درونــي و بيرونــي كــه ب
  گذارند گذاري اثر مي قيمت

اما شـركتها هنگـام تعيـين قيمـت      .كنند ها حد پايين آنرا مشخص مي ها و هزينه ، حد بالاي قميتدرك مشتري از ارزش
گذاري شـامل اسـتراتژي    عوامل دروني مؤثر بر قيمت. ني بسياري را مد نظر قرار دهندبايد عوامل دروني و بيرو ،بين اين دو حد

عـواملي بيرونـي نيـز شـامل ماهيـت بـازار و تقاضـا،        . باشـد  يي، اهداف و آميخته بازاريابي و همچنين ملاحظات سازماني م ـكل

  .باشد هاي رقبا و ديگر عوامل محيطي مي ها و قيمت استراتژي

            
)1(  )2(  )3(  )4(  )5(  )6(  

  قيمت
$  

تعداد واحد لازم براي 
  نقطه سر به سر

تعداد تقاضاي انتظاري در 
  قيمت داده شده

  درآمد كل
)1) * (3( $  

  *هزينه كل
$  

  سود
)5 ( - )4( $  

14  75،000  71،000  994،000   1،010،000   16،000 -  
16  50،000  67،000  1،072،000  970،000  102،000  
18  37،500  60،000  1،080،000  900،000  180،000  
٢٠  30،000  42،000  ٨۴١٢٠،٠٠٠  ٧٢٠،٠٠٠  ٠،٠٠٠  
22  25،000  23،000  506،000  530،000  24،000 -  

 .دلار به ازاي هر واحد10دلار و هزينه متغير300،000با فرض هزينه ثابت  *

   1-10جدول
 سود و حجم نقطه سر به سر در قيمتهاي متفاوت
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كلـي، اهـداف و   استراتژي 
  آميخته بازاريابي

قيمت تنها يكي از عناصر اسـتراتژي  
كلي بازاريابي است، از اينرو شـركت  
بايد قبل از تعيين قيمـت، در مـورد   
استراتژي كلي خود در قبال محصول 

اگـر  . يا خدمت تصميم گيـري كنـد  
شركت، بازار هدف و موقعيـت مـورد   
نظر در آن بازار را به درستي انتخاب 
 كــرده باشــد، اســتراتژي آميختــه   

بازاريابي كه قيمـت نيـز در آن قـرار    
. دارد، به درستي مشخص خواهد شد

به عنوان نمونه زماني كه تويوتا برند 
لكسوز را جهت رقابت با خودروهـاي  
لوكس اروپـايي در بخـش بـا درآمـد     
بــالاي مصــرف كننــدگان بــه وجــود 
آورد، قيمت بالايي بـراي آن تعيـين   

در مقابـل مـوقعيتي كـه بـراي     . كرد
ــا ــاريس  تويوت ــه  « -ي ــودرويي ك خ

ــد،    ــد آن را داريـ ــتطاعت خريـ اسـ
ــاً   خــــودرويي اســــت كــــه واقعــ

در نظر گرفته شده  -»خواهيدش مي
بود، مسـتلزم معرفـي آن بـا قيمـت     

بنـــابراين اســـتراتژي . پـــايين بـــود
ــت ــذاري قيم ــاس  گ ــر اس ــتر ب ، بيش

ــت     ــاره موقعي ــه درب ــميماتي ك تص
شـود تعيـين    بازاريابي گرفتـه مـي  

  .گردد مي
ــو  ــداف عم ــاه ــذاري  تمي قيم گ

بـه بيـان ديگـر    . باشد معمولاً شامل حفظ بقا، حداكثر كردن سود فعلي، رهبري سهم بازار، يا حفظ و ايجاد رابطه با مشتري مي
تواند قيمت را پايين  يا مي .تواند قيمت را با هدف جذب مشتريان جديد يا حفظ سود آور مشتريان فعلي تعيين كند شركت مي

همچنـين  . قيمت را در سطحي تعيين كند كه باعث تعادل بازار شـود تعيين كند تا رقبا امكان ورود به بازار را نداشته باشند، يا 
توان قيمت را طوري تعيين كرد كه وفاداري مشتريان و پشتيباني نمايندگان فروش حفظ شود و يا اينكه دولت مجبـور بـه    مي

يـا قيمـت   . تا مصرف كنندگان نسبت به برندي خاص تحريك شوندتوان به طور موقتي كاهش يافت  قيمت را مي. دخالت نشود
در  ،گذاري در پياده سازي اهـداف شـركت   بنابراين قيمت. را طوري تعيين كرد كه به فروش ديگر محصولات شركت كمك كند

  .كند مي ايفاتمام سطوح نقش مهمي 
. كنـد  اسـتفاده مـي  از آن آميخته بازاريابي است كـه شـركت بـراي دسـتيابي بـه اهـداف بازاريـابي         يهاابزاريكي از قيمت تنها 

پايدار و يكپارچه د تا برنامه بازاريابي يع، و تبليغات هماهنگي داشته باشتصميمات قيمت بايد با تصميمات طراحي محصول، توز
تصـميمات  بـر  شـود ممكـن اسـت     ه بازاريـابي گرفتـه مـي   ديگر متغيرهاي آميخت ـدر مورد تصميماتي كه . مؤثري شكل بگيرد

بايـد  موقعيت محصول بـه عنـوان محصـولي بـا كيفيـت تثبيـت شـود،        اگر تصميم گرفته شود كه مثلاً . اثر بگذارگذاري  قيمت

 ه با افتخـار مـي  : تثبيت موقعيت بر اساس قيمت بالاقيمـت از  ": گويـد  پورشه در آگهي كايِن
فردا ".شود ميدلار شروع  55،000
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زيـع  خواهنـد تو  كه مـي هم توليد كنندگاني . داده شودهاي بالاتر پوشش  فروشنده قيمت بيشتري براي آن تعيين كند تا هزينه
  .كنندگان از محصولشان پشتيباني كرده و به تبليغ آن بپردازد بايد حاشيه سود بالاتر آنها را در قيمت منظور كنند

با كنند و بعد ديگر تصميمات آميخته بازاريابي را  ابتدا موقعيت محصولشان را بر اساس قيمت مشخص ميمعمولاً شركتها 
اي در موقعيت محصول اسـت كـه بـازار،     اين حالت، قيمت عامل تعيين كننده در. نمايند شده هماهنگ ميقيمتي كه مشخص 

را با تكنيكـي بـه نـام    قيمتي -تعين موقعيتشركتهاي بسياري چنين استراتژيهاي  .كند رقبا، و طراحي محصول را مشخص مي
دار، فرآينـد معمـول كـه در     گذاري هدف قيمتدر . باشد كه اسلحه استراتژيك نيرومندي ميبرند  بكار مي دار گذاري هدف قيمت

توانيم آنرا به اين قيمـت   آيا مي"كه  شود و بعد اين سوال مطرح ميشده مشخص  هاي آن طراحي شده، هزينهآن ابتدا محصول 
و كننـد   آغـاز مـي    آلي كه بر اساس ذهنيت مشتري شكل گرفته ، كار را با قيمت ايدهاين روشدر . شود معكوس مي "بفروشيم؟
  .گيرند تا مطمئن شوند به آن قيمت خواهند رسيد ها را هدف مي بعد هزينه

محصول بسيار موفقش با نام مسواك برقـي اسـپين    ايجادگذاري و  دار را براي قيمت گذاري هدف پروكتر اَند گَمبِل، قيمت
   :بكار بردكرسِت بِراش 

، طـرز تفكـر معمـولش را    اسپين بِراشكرسِت اما در مورد  كند، لاً قيمتها را بالا تعيين ميپي اَند جي، معمو
شروع كرد و بعد راهي براي سود بردن از آن  كه براي بازار پايين بوداين شركت، كار را با قيمت . كردعوض 
اش  ، هنگامي به ذهن مخترع آن رسيد كه در  فروشگاههاي وال مارت محل زنـدگي اسپين بِراشايده . يافت

. دلار قيمـت دارنـد   50بـيش از   و ديگر مسواكهاي برقي زد و متوجه شد كه سوني كير، اينتر پلاك قدم مي
طراحان . از كل بازار مسواك را به خود اختصاص داده بودند يبسيار ناچيز اين مسواكهاي گران قيمت، سهم

آنهـا تصـميم گرفتنـد    . داشـته باشـد  خوبي بازار خيلي تواند  مياستدلال كردند كه يك مسواك برقي ارزان، 
و طراحـي   -دلار بيشـتر از گرانتـرين مسـواك معمـولي     1 -دلار باشد 5قيمت هدف به همراه باطري، فقط 

هر كدام از عناصر طراحي را به دقـت بـا قيمـت    . را آغاز كردند كه بتوان آنرا به اين قيمت فروخت مسواكي
اي  ، برنامه تبليغـاتي گسـترده  پيدا كندپي اَند جي براي اينكه بتواند به اين قيمت دست  .هدف تطابق دادند

در جلـو  بيشـتر   پين بـِراش اس ـدر عوض براي اينكه . كرد را كنار گذاشت كه براي محصولات جديد اجرا مي
را درج كـرد و بـه    "كـن  مامتحـان  "بنـدي عبـارت    صندوق توجه مردم را به خـود جلـب كنـد، روي بسـته    

 اسپين بـِراش دار باعث شد  گذاري هدف قيمت. كنندگان اجازه داد مسواك را در فروشگاه روشن كنند مصرف
در آمريكـا بـين   اين مسواك امروزه . شودبديل تپي اَند جي تا آن زمان ترين محصول جديد  موفقبه يكي از 

درصـد از بـازار مسـواكهاي برقـي را بـه خـود        40بـيش از  ترين بوده و  مسوالكهاي دستي و برقي پر فروش
  ١٢.اختصاص داده است

مــوقعيتي غيــر بــراي ايجــاد را بازاريــابي   و ديگــر ابزارهــاي آميختــهندارنــد  يقيمــت تأكيــدهــم بــر  برخــي شــركتها
پيشنهاد بازاريابي بايد غالباً بهترين استراتژي، تعيين كمترين قيمت نيست، بلكه . برند بكار مي )Nonprice Positioning(قيمتي

محصـولاتش  بهتر عرضه كرده و   مثلاً شركت وايكينگ لوازم خانگي باكيفيت. را متمايز كرد تا ارزش قيمت بالاتر را داشته باشد
اند و حاضـرند بـراي آن    بالاتر وايكينگ را درك كرده  مشتريان هم كيفيت .كند الاتري عرضه ميهاي ب ترا نسبت به رقبا با قيم
  . پوش بيشتري بپردازند

گرَِند مارنييِر هر مثلاً . كنند حتي برخي بازاريابان، قيمت بالا را به عنوان ويژگي محصولشان در تثبيت موقعيت معرفي مي
يـافتنش  «: دلار و با اين شعار به بازار عرضه كرده است 225را به قيمت  Curvée du Cent Cinquantenaireبطري از نوشيدني 

 من پورشه با افتخار در تبليغات كي .»ها بخرندش سخت است، تلفظ اسمش غير ممكن است، و آنقدر گران است كه فقط بعضي
ن پيانو دنيا را به قيمتي كه با آن همخواني دارد عرضه نيز بهتري تاين وِيزاش ".شود دلار شروع مي 49،400قيمت از " گويد  مي
  ).مراجعه كنيد 2-10به بازاريابي در عمل(قيمت داشته باشدهم دلار  165،000تا پيانو اشتاين وِيز ممكن است گرَند . كند مي

اگر موقعيت محصول بر اساس . داشته باشندبنابراين، بازاريابان در تعيين كردن قيمت بايد كل آميخته بازاريابي را در نظر 
تـأثير قـرار خواهنـد    عوامل غير قيمتي ثبيت شود، آنگاه تصميمات در مورد كيفيت، تبليغات، و توزيع، قيمت را به شدت تحت 

اي در تثبيت موقعيت باشد، آنگاه تصميماتي كه در مورد ديگر عناصر آميخته بازاريابي گرفته  عامل تعيين كننده اگر قيمت. داد

  داردار  گذاري هدفگذاري هدف  قيمتقيمت
آل  گذاري كه با قيمت ايـده  قيمت

هــا را  فــروش آغــاز شــده و هزينــه
گيرند تـا مطمـئن شـوند     هدف مي

 .واهند رسيدكه به آن قيمت خ
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باشند كه حتي وقتي قيمـت بـه عنـوان يـك     توجه داشته اما بازاريابان بايد . گرفتقرار خواهد آن د به شدت تحت تأثير شو مي
به دنبال محصولي هستند كـه   آنها در مقابل. كنند شود نيز مشتريان به ندرت فقط بر اساس قيمت خريد مي ويژگي معرفي مي

  .با توجه به پول پرداخت شده، بيشترين مزيت را برايشان دارد

  ملاحظات سازماني
گـذاري را بـه شـكلهاي مختلفـي      شـركتها، قيمـت  . كند كه چه كسي در سازمان قيمت را تعيين ميمشخص كند مديريت بايد 
در . شود، نه بخش بازاريابي يـا فـروش   ط مدير ارشد انجام ميگذاري توس در شركتهاي كوچك، قيمتمعمولاً . كنند مديريت مي

ممكن اسـت مسـئولين    هاي صنعتيدر بازار. شود يا خط محصول انجام مي ران بخشگذاري توسط مدي شركتهاي بزرگ، قيمت
اهـداف و  به هـر حـال، مـدير ارشـد     . باشند تا در محدوده مشخصي با مشتري در مورد قيمت مذاكره كنند فروش اجازه داشته 
تـر يـا مسـئولان فـروش      قيمتهايي كه توسط مـديران سـطوح پـايين   در بيشتر موارد گذاري را تعيين كرده و  سياستهاي قيمت

  .كند پيشنهاد شده را تأييد مي
هـوا فضـا، فـولاد، خطـوط راه آهـن،      خطـوط هواپيمـايي،   (شـود  محصوب ميگذاري، عاملي كليدي  در صنايعي كه قيمت

كـرده يـا ديگـران را در    مشـخص  كه بهترين قيمت را در شركت وجود دارد گذاري  بخشي براي قيمتولاً معم، )شركتهاي نفتي
گـذاري تـأثير    كـه بـر قيمـت   افـرادي  ديگـر  . دهد اين واحد به بخش بازاريابي يا مدير ارشد گزارش مي. كند تعيين آن ياري مي

  .دنباش سابداران ميگذارند شامل مديران فروش، مديران توليد، مديران مالي، و ح مي

  بازار و تقاضا
بـر قيمتـي كـه حاضـر     محصول ارزش درك مشتري از كه گذاري درست بايد بدانيم  همانطور كه قبلاً اشاره كرديم، براي قيمت

كنند بين قيمتي كه براي محصـول   هم خريداران مصرفي و هم خريداران صنعتي سعي مي. گذارد است براي آن بپردازد اثر مي
قيمـت را  بنابراين بازاريابان قبل از آنكـه  . شود توازني برقرار كنند يا خدمت بايد بپردازند و مزايايي كه از آن برايشان حاصل مي

ابطـه  در اين بخش با جزئيات بيشتر به بررسي ر. مشخص كنند بايد از رابطه بين قيمت و تقاضا براي محصول دركي پيدا كنند
پـس از آن روشـهايي بـراي    . تقاضا پرداخته و چگونگي تغيير آن در بازارهاي مختلف را مورد بررسـي قـرار خـواهيم داد   -قيمت

  .تقاضا را معرفي خواهيم كرد-تحليل رابطه قيمت

بـازار  نـوع  اقتصاددانان چهـار  . بستگي داردبازار  به نوع گذاري آزادي فروشنده در قيمت گذاري در بازارهاي مختلف قيمت
  .وجود داردگذاري  قيمتبراي متفاوتي  هايهر كدام چالشدر كه اند  را تعريف كردهمختلف 

تشكيل شده كـه بـه طـور يكسـان     بسياري ، بازار از خريداران و فروشندگان )Pure Competition(رقابت محضدر شرايط 
خريدار يا فروشنده مستقلي تأثير زيـادي روي قيمـت   هيچ . كنند را داد و ستد مياوراق قرضه كالاهايي همچون گندم، مس، و 

توانند بـه ميـزان كـافي از ديگـر فروشـندگان       خريداران ميچون تواتند قيمت را افزايش دهد  نمي اي فروشندههيچ . بازار ندارد
قيمـت بـازار   در  تواند هرچه دارد را ميچون  ،فروشد محصولش را كمتر از قيمت بازار نميهم اي  هيچ فروشنده. خريداري كنند

در بـازار كـاملاً   . توانند به سـادگي وارد بـازار شـوند    اگر قيمت و سود افزايش پيدا كند، فروشندگان جديد مي. رساندببه فروش 
د يـا نقـش بسـيار    ن ـكن نمـي ايفا گذاري، تبليغات، و ترويج فروش هيچ نقشي  رقابتي، تحقيقات بازاريابي، توسعه محصول، قيمت

  .كنند از اينرو فروشندگان در اين بازارها، وقت زيادي براي استراتژي بازاريابي صرف نمي .ندكمي دار
، بازار از خريداران زياد و چند فروشنده تشكيل شده كـه بجـاي   )Monopolistic Competition(رقابت انحصاريدر شرايط 

تواننـد   مـي  وجـه بـه اينكـه فروشـندگان    بـا ت . اي از قيمتهـا بـه داد و سـتد مشـغول هسـتند      يك قيمت مشخص، در محـدوده 
محصـول از نظـر كيفيـت،    ممكن است خود . شود اي از قيمتها در بازار ايجاد مي شان را از هم متمايز كنند، محدودههايپيشنهاد

در محصـولات فروشـندگان را    خريـداران نيـز تفـاوت   . متمايز باشـد خدمات همراه آن و يا اينكه ويژگيها و ظاهر متفاوت باشد 
مشتريان را به بخشـهاي متفـاوتي   كنند  سعي ميفروشندگان . كنند و قيمتهاي متفاوتي را براي آنها پرداخت مي كردهاهده مش

. تقسيم كرده و علاوه بر قيمت، در برند، تبليغات و فروش شخصي نيز تمايز بوجود آورند تا پيشنهاد متفاوتي به بازار ارائه كنند
و تبليغات گسترده سعي كرده محصولات غذايي خـود را از رقبـاي ديگـر متمـايز كـرده و تـأثير       مثلاً بيك با ايجاد برندي قوي 
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با توجه به اينكه در اين بازار، تعداد رقبا بسيار زياد است، استراتژيهاي قيمت گذاري رقبا نسبت بـه   .قيمت بالاتر را كاهش دهد
  .گذارد بازارهاي انحصاري چند جانبه، تأثير كمتري بر شركت مي

نسـبت  تشكيل شده كه به شدت تعداد كمي فروشنده بازار از ، )Oligopolistic Competition(هچند جانب رقابتدر شرايط 
يـا غيـر   ) فـولاد، آلومينيـوم  (محصـول ممكـن اسـت يكسـان    . گذاري و بازاريابي يكديگر حساس هستند قيمتهاي  استراتژيبه 

هـر  . باشـد  به بازار براي فروشندگان جديد دشوار است، تعداد آنها محـدود مـي  از آنجا كه ورود . باشد) خودرو، كامپيوتر(يكسان
درصد كاهش دهـد،   10اگر يكي از شركتهاي توليد كننده فولاد قيمتهايش را . فروشنده مراقب استراتژيها و اقدامات رقبا است

اينكـه  يـا   هـا را كـاهش دهنـد    بايـد قيمـت  يـا  هم توليد كنندگان فولاد  رديگ. آورند كننده روي مي خريداران فوراً به اين عرضه
  .خدمات بهتري ارائه نمايند

انحصـار  از فروشـنده ممكـن اسـت    ايـن  . وجـود دارد بازار فقط يك فروشنده در ، )Pure Monopoly(لانحصار كامدر شرايط 
صـار كنتـرل نشـده    ، يـا انح )يكي از شركتهاي  بـرق (، انحصار كنترل شده خصوصي)خدمات پست ايالات متحده آمريكا(دولتي

در . شـود  مديريت ميشكلي متفاوت گذاري در هر مورد به  قيمت. بهره ببرد) دو پونت وقتي پلاستيك را معرفي كرد( خصوصي
در . بـرايش در بـر داشـته باشـد     اي بازدهي عادلانـه تعيين كند كه تا نرخي كند  را مكلف ميانحصار كنترل شده، دولت شركت 

حداكثر  هميشه به دلايلي آنها در هر صورتاما . داردن آزادانه قيمتي تعيين كرد كه بازار تحمل آنرا توا انحصار كنترل نشده مي
تـر، و يـا تـرس از كنتـرل      تر در بازار با قيمتهاي پايين تمايل به عدم جذب رقبا، تمايل به نفوذ سريع: كنند قيمت را تعيين نمي

  .دولتي

رابطـه بـين قيمـت    . شـود  هر قيمتي كه شركت تعيين كند، به سطح خاصي از تقاضا منجر مـي تقاضا-تحليل رابطه قيمت
دهـد   مـي ي تقاضا نشان منحن. است نمايش داده شده 6-10در تصوير  منحني تقاضاتعيين شده و سطح تقاضاي نتيجه شده در 

در حالت طبيعي، تقاضا و  .توان در بازار به فروش رساند چه تعداد محصول را مي ،كه در هر سطح قيمت در بازه زماني مشخص
 2Pبـه   1Pبنابراين اگر شـركت قيمـت را از   . قيمت با هم نسبت عكس دارند؛ يعني هرچه قيمت بيشتر باشد، تقاضا كمتر است

باشـد،   تـر  مشتريان با بودجه محدود، وقتي چيـزي گـران   توان گفت كه به طور خلاصه مي. يابد ميكاهش افزايش دهد، فروش 
  .كنند تعداد كمتري از آنرا خريداري مي

كنند كه قيمت بـالاتر بـه معنـي     مشتريان تصور مي. شود در مورد كالاهاي لوكس، منحني تقاضا بعضي وقتها صعودي مي
مثـل  مؤثرتري با رقباي ژاپنـي   شكلمثلاً مدتي قبل، شركت گيتار گيبسون سعي كرد با كاهش قيمت، به . كيفيت بيشتر است

مـدير  . شـوند  تر بدتر از قبل فروخته مـي  محصولاتش با قيمت پايينتوجه شد كه اما با كمال تعجب م. رقابت كندياماها و ايبانز 
فـروش  بـرديم،   مـي  ترتقاضا روبرو بوديم، هر چه قيمت را بـالا -ما با رابطه معكوس قيمت«: شود كه اجرايي گيبسون متذكر مي

كردنـد،   نتـر و بـه تعـداد بيشـتر توليـد مـي      زماني كه ديگر توليد كنندگان گيتار، آلات موسيقي را سريعتر، ارزا ».شد بيشتر مي
نتيجه اين بود كه قيمت پايين با سنت قـديمي  . سازد كرد كه گيتارها را دانه به دانه و با دست مي گيبسون همانند قبل ادعا مي

ين حالت حتي در ا 13.بود، همخواني نداشتاستانداردهاي طراحي گيبسون كه خلق ابزاري با كيفيت عالي و منطبق با بالاترين 
  .خواهد كرد، سطح تقاضا كاهش پيدا بالا ببرداگر شركت قيمت را خيلي هم 

  منحني تقاضامنحني تقاضا
زمـاني   دهد در منحني كه نشان مي

مشخص، بازار در سـطح قيمتهـاي   
ــول   ــداد محصـ ــه تعـ مختلـــف چـ

 .كند خريداري مي

 4-10تصوير
 منحني تقاضا
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كننـد   سعي مياكثر شركتها 
تقاضـا در سـطوح   با تخمين زدن 

ــي    ــت، منحنــ ــف قيمــ مختلــ
نـوع  . را بدست آورنـد  يشانتقاضا

تمايزهـــايي بوجـــود بـــازار نيـــز 
در حالت انحصار، منحني . آورد مي

تقاضا نشان دهنده كـل تقاضـاي   
بازار اسـت كـه از سـطوح مختـل     

اگر شـركت  . شود قيمت منتج مي
روبـرو باشـد، تقاضـا در    با رقابـت  

ايـن  بـه  بسـتگي   سطوح مختلـف 

بـا   ي ديگـر قيمـت رقبـا  كه آيا  دارد
ماند يـا   ميتغيير قيمت شركت ثابت 

  .خير

بـه  . ، يعني چگونگي پاسخ تقاضا به تغيير قيمت، نيز اطلاع داشته باشـند كشش قيمتبازاريابان بايد از  كشش قيمتي تقاضا
كاهش باعث ، 2Pبه  1Pالف، افزايش قيمت از  6-10در تصوير . توجه كنيد 6-10در تصوير نشان داده شده تقاضاي دو منحني 

 '2Qبـه   '1Qب، همان افزايش قيمت، منجر به كاهش شديد تقاضـا از   6-10در تصوير . شده است 2Qبه  1Qنسبتاً كم تقاضا از 
بكنـد،  زيـاد تغييـر   اگر تقاضـا  . كشش است تقاضا بيگوييم  بكند، مي جزئيدر قيمت، تغيير تغيير اگر تقاضا با كمي . شده است

  :شود كشش قيمتي تقاضا با فرمول ذيل محاسبه مي. گوييم تقاضا كشسان است مي

كشش قيمتي در اين حالت . است درصد كاهش پيدا كرده 10درصد افزايش داده و تقاضا  2فرض كنيد فروشنده قيمت را 
 2اگـر تقاضـا بـا    . باشـد  ميو تقاضا كشسان ) دهنده رابطه معكوس بين قيمت و تقاضا است  علامت منفي نشان(است -5تقاضا 

: مانـد  مـي بـاقي  كـل فروشـنده ثابـت     آمـد در ايـن حالـت در  . است -1درصد كاهش پيدا كند، كشش  2درصد افزايش قيمت، 
درصـدي   2اگـر تقاضـا بـا افـزايش     . كاهش پيدا نكنـد  آمدشود در فروشد، اما قيمت بالاتر باعث مي ميفروشنده تعداد كمتري 

 درصد كاهش پيدا كند، كشش 1قيمت، 
1
ايش هرچه كشـش تقاضـا كمتـر باشـد، افـز     . باشد است و تقاضا غير كشسان مي 2

  .قيمت براي فروشنده بهتر است
يا از نظر كيفيـت،   بودهكه منحصر به فرد  خرند ميكند؟ وقتي خريداران محصولي  را مشخص مي چه چيزي كشش تقاضا
جـايگزين   يپيـدا كـردن كـالا   اگـر  . دهنـد  نشان ميهمتا است، نسبت به قيمت حساسيت كمتري  وجهه، يا استثنايي بودن بي

هزينـه  مورد آخر اينكه اگـر  . وجود داردبه قيمت مقايسه كرد نيز حساسيت كمتري نتوان يا كيفيت آنرا به سادگي باشد دشوار 
  14.كند كاهش پيدا ميقيمت حساسيت به شان كم باشد يا هزينه با افراد ديگري تقسيم شود نيز آمدمحصول نسبت به در

افـزايش  كل  آمددرشود  باعث ميقيمت آوردن   پايين. كنند اگر تقاضا كشسان باشد، فروشندگان به كاهش قيمتها فكر مي
در عـين حـال، اكثـر    . اضافي بيشـتر نباشـد   آمداز در ،هاي توليد و فروش بيشتر اين كار وقتي عاقلانه است كه هزينه. ا كندپيد

مثـل گنـدم يـا    (دوست ندارند قيمت گذاري به شكلي انجام شود كه محصولاتشان به عنوان كالاي عمومي تلقي گـردد شركتها 
 ي مشـابه آوريها اينترنت و فندر مقايسه فوري قيمتها ايجاد امكان قطع كنترل دولتي و اتفاقاتي چون در سالهاي اخير،  ).فولاد

صفر كيلـومتر همگـي در نظـر مشـتري بـه صـورت       از تلفن و كامپيوتر گرفته تا اتومبيل  باعث شده است كه كالاهاي مختلفي
  .كالاهاي يكسان در آيند و متمايز كردن آنها از هم به دشواري صورت پذيرد

  كشش قيمتكشش قيمت
ــه    ــا ب ــيت تقاض ــي از حساس مقياس

 .تغييرات قيمت

= ــا ــدار تقاض ــيرات مق ــا   %تغي ــتي تقاض ــش قيم كش ــت  ــيرات در قيم  %تغي

 وقتي گيبسون متوجه شـد كـه محصـول بـا     :شود منحني تقاضا بعضي وقتها صعودي مي
  .رود، شگفت زده شد كيفيتش با قيمت كم به خوبي قيمت زياد فروش نمي
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از هميشه بيشتر كار كنند تا بتوانند پيشنهادهايشان را از رقبايي كه محصـولي تقريبـاً مشـابه را بـا قيمـت      اريابان بايد باز
شركتها بيش از هـر زمـان ديگـري نيازمنـد درك حساسـيت قيمـت       . رسانند، متمايز كنند تر به فروش مي مشابه يا حتي پايين

از نظـر   .ه مقايسه قيمت و خصوصيات محصول توسط مشتري ديد بهتري پيـدا كننـد  مشتريان فعلي و بالقوه بوده و بايد از نحو
  ».كنند پول را روي ميز رها مي  ،كنند توجه ميحساسيت قيمت به آنهايي كه فقط «كوين كلنَسي كه مشاور بازاريابي است، 

كنند اين تصـور را   سعي مي خي شركتهابرهم كنند كيلو وات با كليو وات فرقي ندارد  حتي در بازار انرژي كه همه فكر مي
آنها سعي دارند برق توليدي خود را متمايز كرده، جايگاه برند آنـرا متمـايز كـرده و برنامـه بازاريـابي را بـر اسـاس        . دهندتغيير 

فقط  كنندگاني را هدف گرفته كه نه مصرف شركت انرژي كوهستانهاي سبزبه عنوان نمونه، . ملاحظاتي بجز قيمت استوار كنند
ايـن  . شركت ارائه دهنده برق مورد نيـاز خـود را هـم تغييـر دهنـد     نگران محيط زيست هستند، بلكه حاضرند براي اين نگراني 

بـدين ترتيـب ايـن شـركت     . كند متانول توليد ميو خورشيد همچون آب، باد،  و تجديدپذيري پاكانژي منابع را با شركت برق 
دي سبز در سطح آمريكا به مردم بشناساند و از توليـد كننـدگاني كـه خـود را درگيـر      موفق شده موقعيت خود را به عنوان برن

  15.خواهند به مشتريان حساس به قيمت خدمات بدهند، متمايز كند رقابت قيمت كرده و مي

  هاي رقبا ها و قيمت استراتژي
كننـدگان بـر    مصـرف  .نيز در نظر داشته باشـد ها و پيشنهادهاي بازار رقبا را  ، قيمتها هزينهگذاري بايد  شركت در هنگام قيمت

كـه  اي  كننـده  مصـرف  .كننـد  اند در مـورد ارزش محصـول قضـاوت مـي     اساس قيمتي كه رقبا براي محصول مشابه تعيين كرده
كانون خريداري كند، ارزش و قيمت اين دوربين را بر اسـاس قيمـت محصـولات مشـابهي كـه      خواهد يك دوربين ديجيتال  مي

  .كند ارزيابي مي  نيكون، سوني و شركتهاي ديگر توليد شدهتوسط كوداك، 
كـانون  اگـر  . تغييـر دهـد  هـم  رقابتي كه با آن روبـرو اسـت را    ، ماهيتگذاري شركت استراتژي قيمت علاوه بر اين ممكن است

كم، سود كم ممكن استراتژي قيمت . شوندآن بازار ممكن است رقبا نيز جذب  را در پيش گيرداستراتژي قيمت بالا، سود زياد 
ها و ارزش رقبا مقايسه  ها و ارزشش را با هزينه هزينهكانون بايد . شوندبازار خارج باعث شود آنها از و منصرف كرده است رقبا را 

  .بردگذاري بكار  نوان نقطه شروع قيمتتواند اين مقايسه را به ع پس از آن مي. كند
ــي  ــركت مـ ــد  وقتـــي شـ خواهـ

گذاري رقبـا   هاي قيمت استراتژي
ل را ارزيابي كند بايد چنـد سـؤا  

اينكـــه پيشـــنهاد اول . بپرســـد
بازاريابي شـركت در مقايسـه بـا    
پيشنهاد بازاريـابي رقبـا از نظـر    
مشتريان چه ارزشـي دارد؟ اگـر   

كننـد   كنندگان تصور مـي  مصرف
كه محصول يا خـدمات شـركت   

ــي  ــالاتري دارد، م ــوان  ارزش ب ت
ــرد  ــالاتر بـ ــت را بـ ــر . قيمـ اگـ

كننـد   كنندگان تصور مـي  مصرف
ــنهاد از ــه ارزش پيشـ ــا  كـ رقبـ

تر است، يا بايـد قيمـت را    پايين
  .پايين آورد يا اينكه تصور مشتريان را عوض كرد تا قيمت بالاتر توجيه داشته باشد

سؤال دوم اينكه رقباي فعلي تـا  
ــتند و    ــد هس ــد قدرتمن ــه ح چ

گـذاري   استراتژيهاي فعلي قيمت
آنهــا چيســت؟ اگــر بــا تعــدادي 

      م اي بـا وعـده پيشـرو بـودن در عرضـهانـرژي از منـابع پـاك و تجديـد پـذير و كمـك بـه         جي ا
ــدهاي ارزان     مصــرف ــا برن ــت ب ــظ محــيط زيســت توانســت در رقاب ــدگان در حف ــر   كنن ــه ب ــري ك ت
  .بودند، موفقيت كامل را بدست آورد تر متمركز شدهكنندگان حساسمصرف
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هـا را   تـوان قيمـت   كنند مي هاي بالايي طلب مي كنند، قيمت يزي كه ارائه ميرقيب كوچك روبرو هستيد كه نسبت به ارزش چ
تعيـين    هـاي پـاييني   هاي بزرگي اسـت كـه قيمـت    اگر بازار در انحصار شركت. تر بازار را ترك كنند كاهش داد تا رقباي ضعيف

ئـه محصـولات ارزش داراي ارزش افـزوده،    اند را هدف گرفـت و بـا ارا   توان بخشهاي خاص بازار كه مورد توجه نبوده اند مي كرده
تواند با كتابفروشي آمازون يا بارنس اند نابل بر سر قيمت  به عنوان مثال كتاب فروشي محله شما نمي. قيمت بالاتري طلب كرد

كنـد،   مـي  هاي بالاتري كه طلـب  اي براي مشتريان در نظر بگيرد تا قيمت از اينرو عاقلانه اين است كه خدمات ويژه. رقابت كند
  .توجيه داشته باشد

مـثلاً اگـر    16كه بايد پرسيد اين است كه چشم انداز رقابت چه تأثيري بر حساسيت قيمتي مشتري خواهد داشت؟ يسؤال آخر
آنها محصولي را خواهنـد  . ندده هاي كمتري داشته باشند، مشتريان بيشتر به قيمت حساسيت نشان مي محصولات با هم تفاوت

عـات بيشـتري در مـورد محصـول داشـته باشـند،       اطلاقبل از خريد كنندگان  هر چقدر مصرف .تري دارد پايينخريد كه قيمت 
هاي مختلف  گزينهشود مشتريان ارزش  امكان مقايسه آسان بين محصولات باعث مي. حساسيت آنها به قيمت بيشتر خواهد بود

اگر جايگزين كردن يـك  آخرين مورد اينكه . بيشتر ارزشمند استرا بهتر ارزيابي كرده و موردي را انتخاب كنند كه به نظرشان 
  .بيشتر نسبت به قيمت حساسيت نشن خواهند داد مشتريانمحصول با محصول مشابه ساده باشد، 

هنگام تصميم گيري در مورد قيمت در مقايسه با قيمت رقبا از چه اصلي بايد پيروي كنيم؟ پاسخ تئوريك به اين سـؤال سـاده   
اطمينـان   –، پـايين، متوسـط   بـالا  –خواهيد چه قيمتي تعيـين كنيـد    مهم نيست كه مي: در عمل كار دشواري است است، اما

  .كنيد حاصل كنيد كه در ازاي آن قيمت ارزش ممتازي به مشتري ارائه مي

  ديگر عوامل بيروني
 وضـعيت اقتصـادي  . نيـز در نظـر بگيـرد   نـد را  رقرار دااش  محيط بيرونيبسياري كه در گذاري، شركت بايد عوامل  قيمتهنگام 

توسعه يا ركود، تورم، و نـرخ بهـره نيـز    مثل عوامل اقتصادي . بگذاردتأثير زيادي گذاري شركت  بر استراتژي قيمتممكن است 
هـم  دهنـد و   چون هم درك مشتري از قيمت و ارزش محصول را تغيير مي ،دهند گذاري را تحت تأثير قرار مي تصميمات قيمت

  .را توليد محصول ياه هزينه
خـرده فروشـان نسـبت بـه      . مـد نظـر داشـته باشـد    هـم  را  دگذار شركت بايد تأثيري كه قيمتهايش بر ديگر گروههاي بازار مي

فروشـان   اي براي خـرده  دهند؟ شركت بايد قيمت را طوري تعيين كند كه سود منصفانه مي نشان چه واكنشي قيمتهاي متفاوت
، يكـي ديگـر از تأثيرگـذاران مهـم بـر      دولـت . ، و به آنها در فروش مؤثر محصول كمك كندتقدير شوداز تلاششان فراهم شود، 

. دخيـل كـرد  گيـري   در تصميمرا هم  نگرانيهاي اجتماعيممكن است لازم باشد  مورد آخر اينكه. گذاري است تصميمات قيمت
به نحوي تغيير داد تا ملاحظات گذاري سود را  هدف فروش كوتاه مدت، سهم بازار، وگذاري ممكن است لازم باشد  هنگام قيمت

گذاري را در فصل بعد مورد بررسي قرار خواهيم  مسائل سياست گذاري عمومي در قيمت. كلان اجتماعي هم مد نظر قرار گيرد
  .داد

شركت، رقابت و اي قرار دارد كه شامل مشتري،  ت تحت تأثير مجموعه پيچيدهگذاري تا اينجا متوجه شديم كه تصميمات قيمت
گذاري خواهيم پرداخت كه در اختيار بازاريابـان قـرار    هاي قيمت در فصل بعدي به بررسي استراتژي. باشد نيروهاي محيطي مي

  .دارد

  مرور مفاهيم
بسيار رقـابتي و شـديداً در حـال تغييـري     گذاري  امروزه شركتها با محيط قيمت

هاي مـورد نظـر مشـتري را از طريـق      شركتها پس از آنكه ارزش. هستندروبرو 
خلق كردند، بايد بخشي از اين ارزش را بـه  هاي آميخته بازاريابي  عاليتديگر ف

ايـن  . مشتري دريافـت نماينـد  كنند، از  وسيله قيمتي كه براي محصول تعيين مي
ات فصــل بــه بررســي ملاحظــات درونــي و بيرونــي پرداختــه كــه بــر تصــميم

گـذاري   گذارند و در مورد رويكردهاي عمومي در قيمـت  گذاري تأثير مي قيمت
  .كند بحث مي

پاسخ داده و در مورد اهميت قيمت گذاري » قيمت چيست؟«به سؤال  .1
 .در محيط شديداً متغير امروزي بحث كنيد

الا يـا  توان مقدار پولي دانسـت كـه بـراي ك ـ    قيمت را به طور خلاصه مي
بـه عبـارت ديگـر، قيمـت مجمـوع كـل        .شود خذ ميخدمتي از مشتري ا
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آوردن و يـا   دسـت  مزاياي بهپردازد تا  كننده مي ارزشهايي است كه مصرف
چـالش پـيش روي    .استفاده كردن محصـول يـا خـدمت را بدسـت آورد    

، يافتن قيمتي است كه وقتي مشتري آنرا در ازاي ارزشي كه گذاري قيمت
  .اي نصيب شركت شود انهپردازد، سود منصف برايش خلق شده مي

عليرغم افزايش نقش عوامل غير قيمتي در فرآينـدهاي مـدرن بازاريـابي،    
قيمـت  . باشـد  هنوز هم قيمت جزء عناصر تأثير گذار آميخته بازاريابي مي

كند؛ عنصـاير ديگـر    تنها عنصر آميخته بازاريابي است كه درآمد ايجاد مي
تـرين عناصـر آميختـه     قيمـت يكـي از منعطـف   . ساز هستند همگي هزينه

قيمت را بر خلاف ويژگيهاي محصـول و تعهـدات   . باشد بازاريابي نيز مي
حتي بـا ايـن وجـود    . توان به سرعت تغيير داد در قبال كانالهاي توزيع مي

 -كننــد هــم شــركتهاي بســياري در مــديريت قيمــت خــوب عمــل نمــي
گذاري و رقابت بر سر قيمت جزء بزرگترين مشـكلات   تصميمات قيمت

گذاري معمولاً به دليـل عجلـه    مشكلات قيمت .باشند مديران بازاريابي مي
مديران در كاهش قيمت، مبتني بر هزينه بـودن قيمـت بجـاي مبتنـي بـر      
ارزش بودن آن، و هماهنـگ نبـودن قيمـت بـا ديگـر بخشـهاي آميختـه        

  .شود بازاريابي ايجاد مي

تعيـين  در مورد اهميت شناخت ارزشهاي درك شده مشـتري هنگـام    .2
 .قيمت توضيح دهيد

گذاري درست، ايجاد درك كاملي از ارزشي اسـت كـه    نقطه شروع قيمت
پس از آن بايد قيمتي تعيين . كند محصول يا خدمت براي مشتري خلق مي

درك مشتري از ارزش محصـول، سـقف   . كرد كه آن ارزش را جذب كند
از اگر مشتري احساس كند كه قيمت محصول . كند قيمت را مشخص مي

گـذاري مبتنـي بـر     قيمـت در . ارزش آن بالاتر است، آنرا نخواهـد خريـد  
گـذاري در   به عنوان عنصر كليدي قيمت، درك مشتري از ارزش را ارزش
يكي از دو نوع توانند  شركتها مي. را  هاي فروشنده گيريم، نه هزينه نظر مي

زش گذاري ار در قيمت .گذاري مبتني بر ارزش را بكار گيرند روش قيمت
مناسب، تركيب درستي از كيفيت و خدمات خوب را با قيمتي منصفانه به 

يكي از مثالهاي اين  گذاشتن هر روز پايين قيمت. كنيم مشتري پيشنهاد مي
مسـتلزم اضـافه كـردن     گـذاري ارزش افـزوده   قيمـت . باشد استراتژي مي

باشـد تـا شـركت     به محصول ميداراي ارزش افزوده  و خدمات ويژگيها
اش را متمايز كرده و تعيين قيمت بالاتر را توجيـه   د پيشنهاد بازاريابيبتوان
  .كند

هاي شركت و محصول در تعيـين قيمـت بحـث     درباره اهميت هزينه .3
 .كنيد

كمتر از حدي اسـت كـه هـيچ تقاضـايي     كند،  قيمتي كه شركت تعيين مي
. ايجاد نشود و بيشتر از مقداري است كه باعث شود شركت ضـرر بدهـد  

ــرده و   ارزش  ــين ك ــتريان، ســقف قيمــت را تعي ــر مش ــده از نظ درك ش
اگـر قيمـت   . كننـد  هاي شركت و محصول كف آن را مشخص مـي  هزينه

گـذاري   قيمـت . ها تعيين شود، شركت ضـرر خواهـد داد   تر از هزينه پايين
هـاي توليـد، توزيـع و     شامل تعيين قيمت بر اساس هزينـه  مبتني بر هزينه

هاي  و ريسك زحماترخ بازگشتي منصفانه براي نفروش و اضافه كردن 
  .باشد مربوطه مي

گذاري  قيمتاما . باشند ها يكي از ملاحظات مهم در تعيين قيمت مي هزينه
شركتي محصولي . مبتني بر هزينه بيشتر مبتني بر محصول است تا مشتري

كند خوب اسـت را طراحـي كـرده و قيمتـي بـراي آن تعيـين        كه فكر مي
اگـر  . هايش را پوشش داده و سود هدف را عايدش كنـد  زينهكند كه ه مي

شود حاشيه سود خود را كاهش داده و  قيمت بالا باشد، شركت مجبور مي
تر قناعت كند كه در هر صـورت باعـث كـاهش سـود      يا به فروش پايين

اگـر  . ها را به دقت زير نظـر داشـته باشـد    شركت بايد هزينه. خواهد شد
رقبا بالاتر باشد، يا بايد قيمت بالاتري  نسبت بهش و فروهاي توليد  هزينه

تعيين كند و يا سود خود را كاهش دهد كـه در هـر دو صـورت آنـرا در     
مجموع هزينه ثابت و هزينه كل، . دهد موقعيت عدم مزيت رقابتي قرار مي

مـديريت انتظـار دارد قيمتـي كـه از     . باشـد  متغير در هر سطح توليـد مـي  
 .را پوشش دهدكل   هزينهاقل در هر سطح توليد كند، حد مشتري طلب مي

هـا در سـطوح    گذاري عاقلانه، بايد بداند هزينـه  مدير شركت براي قيمت
گذاري مبتني بر هزينـه   رويكرد قيمت .كنند توليد متفاوت چطور تغيير مي

( گذاري نقطه سر به سر قيمتو  گذاري اضافه بر هزينه قيمتشامل روش 
  .باشد مي) سود هدف گذاري يا قيمت

گيري سازمان در مورد  دروني و بيروني كه بر تصميممهم ديگر عوامل  .4
 .گذارند را برشماريد قيمت تأثير مي

گذاري تأثيرگذار هسـتند شـامل    ديگر عوامل دروني كه بر تصميمات قيمت
 .باشـد  ، و ملاحظات سازماني مـي ، اهداف و آميخته بازاريابيكلي استراتژي

گيرنـد تـا    برخي شركتها هم ديگر ابزارهاي آميختـه بازاريـابي را بكـار مـي    
  .براي خود ايجاد كنند غير قيمتي موقعيتي

گذاري معمولاً شامل حفظ بقا، حـداكثر كـردن سـود     تاهداف عمومي قيم
 .باشـد  فعلي، رهبري سهم بازار، يـا حفـظ و ايجـاد رابطـه بـا مشـتري مـي       

ت طراحـي محصـول، توزيـع، و تبليغـات     تصميمات قيمت بايد با تصميما
هماهنگي داشته باشد تا برنامه بازاريابي يكپارچـه پايـدار و مـؤثري شـكل     

ــرد ــداف و     .بگي ــدن اه ــگ ش ــراي هماهن ــديريت ب ــه م ــر اينك ــورد آخ م
، بايد مشخص كند كه چه كسي در سـازمان  گذاري قيمتهاي  گيري تصميم

  .باشد ها مي مسئول تعيين قيمت
گذاري شامل ماهيـت بـازار و تقاضـا،     روني در قيمتديگر ملاحظات بي

هاي رقبـا، و عوامـل محيطـي مثـل اقتصـاد، نيازهـاي        ها و قيمت استراتژي
ــي    ــت م ــرد دول ــروش و عملك ــدگان ف ــد نماين ــنده در . باش آزادي فروش

در نهايـت ايـن مشـتري اسـت كـه       .گذاري به نوع بازار بستگي دارد قيمت
مشتري . كند آيا شركت قيمت مناسبي تعيين كرده  است يا خير مشخص مي

قيمـت  اگر  –كند  قيمت را با ارزش درك شده خود از محصول مقايسه مي
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بنـابراين شـركت   .  از مجموع ارزش بالاتر باشد، محصول را نخواهد خريد
و ) تقاضـا -رابطـه قيمـت  (بايد درك درستي از مفاهيمي چون منحني تقاضا

ــي ــه قيمــت اســيت مصــرفحس(كشــش قيمت ــده ب ــا كنن . داشــته باشــد) ه

محصـول را بـا قيمـت محصـول رقبـا نيـز مقايسـه          كنندگان قيمت مصرف
از اينرو شركت بايد ارزش و قيمت پيشـنهادات رقبـا را هـم    . خواهند كرد

  .بداند

  مرور اصطلاحات كليدي
  383هاي ثابت  هزينه  390دار  گذاري هدفقيمت 380گذاري مبتني بر ارزشقيمت 379قيمت
 Error! Bookmarkگذاري ارزشي قيمت

not defined. 
 !Errorگذاري مبتنـي بـر رقابـتقيمت

Bookmark not defined. 
  383هاي كل  هزينه  393كشش قيمت

 گذاري نقطه سر به سرقيمت  386گذاري اضافه بر هزينه قيمت
  387) گذاري سود هدف قيمت(

  383هاي متغير  هزينه 385) منحني يادگيري(منحني تجربه
 Error! Bookmarkگـذاري پويـاقيمت

not defined. 
    392منحني تقاضا

  گفتگو در مورد مفاهيم
گـذاري را بـه خـوبي     در اين فصل اشاره شد كه شركتهاي بسياري قيمت .1

ديگـر بـا چـه    هـا،   بازاريابان بجز تكيـه زيـاد بـر هزينـه    . دهند انجام نمي
 مشكلاتي در تعيين قيمت روبرو هستند؟

گذاري مبتنـي بـر ارزش    مبتني بر هزينه و قيمتگذاري  تفاوت بين قيمت .2
 چيست؟

خواهنـد   مـي ) MBA(بازرگانيالتحصيلان دوره مديريت  چهار تن از فارغ .3
ــد  ــالي تأســيس كنن ــي. شــركت خــدماتي م ــا م ــتراتژي  آنه ــد اس خواهن

آيا بكارگيري . گذاري بكار گيرند گذاري ارزش مناسب را در قيمت قيمت
 كنيد؟ پيشنهاد مياين استراتژي را به آنها 

 

گذاري منحي يادگيري براي شركتي كه به تازگي توليـد   هاي قيمت ريسك .4
 پرينترهاي جوهر افشان را آغاز كرده چيست؟

ها و ديگر عوامـل   گذاري بر اساس ارزش درك شده مشتري، هزينه قيمت .5
در مورد اين عوامل درونـي و تـأثيري كـه ممكـن     . شود دروني انجام مي
سـوني بگذارنـد توضـيح     MP3گذاري يك دستگاه پخش  است بر قيمت

 .دهيد

گـذاري   توضيح دهيد كه چرا كشش تقاضا يكي از عوامل مهم در قيمـت  .6
 باشد؟ مي )مثل گندم(محصولات عمومي

  

  بكارگيري اصول
ــزار  .1 ــا و گــ ــار آمريكــ ــايت اخبــ ــه ســ ــاني در آدرس بــ ش جهــ

http://colleges.usnews.rankingsandreviews.com/college 
در . هايي كه بـالاترين ارزش را دارنـد، ببينيـد    رفته و فهرست دانشكده

اينجا ارزش چطور تعريف شده است؟ آيـا تعريـف معتبـري از ارزش    
 باشد؟ مي

ن بايـد  با توجه به اطلاعات داده شده، تعداد پرسهاي غذايي كه رستورا .2
 :بفروشد تا به نقطه سر به سر برسد را محاسبه كنيد

  دلار 35/10= قيمت متوسط هر پرس   دلار2،213=دارينگه  

  8،560= پرسهاي فروخته شده   دلار1،650=بازاريابي  

 دلار 27،653=غذا   دلار1،904=حقوقي/بيمه  

 دلار 18،386: نيروي كارگري غذا   دلار988=بازيافت  

  دلار 4،855= مديريت     دلار3،159=  گاز/برق/آب  

  دلار 3،133= تداركات      دلار 3،960= اجاره  

 

به نظر شما بر اساس اين بيانيه تثبيت موقعيت، اهداف بازاريـابي،   .3
چـه وضـعيتي   هـاي سـازمان    استراتژي آميخته بازاريابي و هزينـه 

رقبايمان را مچالـه  . توان قيمت ما را بشكند هيچكس نمي« دارد؟ 
 ».خاهيم كرد
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  تمركز بر فن آوري
، اما بسـياري از  اند اطلاعات عادت كرده رايگانكاربران اينترنت به دريافت 

گام هاي كمتر رايگان  دارند به سمت مدلخدمات دهندگان اينترنتي دوست 
اين در حاليست كه كاربران در مقابل پرداخت پول مقاوت كرده و . بردارند

اي هستند تا بتوانند اين مدلها را با هم  هاي خلاقانه بازاريابان به دنبال روش
گوگل كه يكي از پربازديدترين وب سايتهاي اينترنتي و موتور . تركيب كنند

اين شركت . اره يك اينترنت است براي اين كار طرحي داردجستجوي شم
براي آنكه در كنار خدمات جستجوي رايگان، راهـي بـراي كسـب درآمـد     

ــخهاي گوگـــل را راه انـــدازي   ــايت پاسـ ــد، وب سـ ــاد كنـ ــردهايجـ  كـ
بكار افتاد،  2006اين وب سايت كه در سال  ).answers.google.com(است

هـر  . ه بود تا به سؤالات پاسخ دهنـد محقق گزينش شد 500داراي بيش از 
كاربر بايد مبلغ نيم دلار كه قابل استراد نبـود را جهـت ثبـت سـؤال خـود      

كرد كه حاضر بود براي پاسخي دقيق  و مبلغي را تعيين مي كرد پرداخت مي
اين مبلغ تنها در صورتي از كـاربر  . و مبتني بر تحقيقات كافي پرداخت كند

سه چهـارم ايـن   گوگل . كرد ل ابراز رضايت ميشد كه از پاسخ سؤا اخذ مي
كـرد و   كردند پرداخـت مـي   مبلغ را به محققيني كه پاسخ سؤال را تنظيم مي

حداقل هزينه پاسخ دهي به . داشت درصد باقيمانده را براي خود نگه مي 25
دلار پرداخـت   75دلار بود و به طور متوسط براي هر سـؤال   5/2هر سؤال 
دهد كه در ازاي پرداخت  ه تازگي انجام شده نشان ميبررسي كه ب. شده بود

دلار به اين سؤال پاسخ داده شده كه آيا هنرمندي در حال كـار بـر روي    5
اي هست يا خير و در ازاي مشخص كردن ميزان درآمد حاصل از  آلبوم تازه

  .دلار دريافت شده است 150كار يك هنرمند خاص، 
 ـ ه حالـت معلـق درآورده و تنهـا    در حال حاضر گوگل اين وب سايت را ب
  .اند وجود دارد امكان جستجو در سؤالاتي كه قبلاً ثبت شده

گذاري از رويكرد مبتني بر هزينه استفاده كرده يا  گوگل در قيمت .1
 .مبتني بر ارزش؟ توضيح دهيد

 هدف گوگل از ارائه اين محصول چه بوده است؟ .2

وگل براي ايـن  افزايش رقابت چه تأثيري بر استراتژي بازاريابي گ .3
 توانست داشته باشد؟ محصول مي

  تمركز بر اصول اخلاقي
هاي بزرگـي چـون ول مـارت،    خرده فروشان مستقل در رقابت با فروشگاه

خـرده فروشـان   معمـولاً  . تويز آر آس و بسِت باي بسـيار ضـعيف هسـتند   
تـري   هـاي پـايين  تواننـد قيمت  بزرگتر به دليل كارآمدتر بودن عملكر خود مي

تواننـد درصـد    مـي با توجه به حجم فروش بسيار بالا همچنين . تعيين كنند
هاي بزرگ براي رقابت بـا  اما اگر يك فروشگاه. تري تعيين كنند سود پايين

 ين كنند چه؟تر تعي هايشان هم پايين خرده فروشان مستقل قيمت را از هزينه
اتهـام  ست توسط خرده فروشان مستقل موسـيقي در مظـن    بسِت باي مدتها

است كه موسيقي را به عنوان رهبر زيان ده انتخاب كرده و با عبور از خـط  
، روشي غارتگرانه براي تر از قيمت عمده فروشي قرمز و تعيين قيمت پايين

فـروش   2006بِسـت بـاي در سـال     .گذاري در پـيش گرفتـه اسـت    قيمت
عنوان فيلم مستقل آغاز كرد و آنها را بـه   20اي را براي  العاده يك هفته فوق

تر از قيمت عمـده فروشـي آن عرضـه     دلار ارزان 2دلار يعني  99/7قيمت 
در كل بازار فروش سي دي هاي مستقل به شدت بـالا رفـت و در آن    .كرد

ز نظـر خـرده   مشكل ا. درصد افزايش نشان داد 65هفته نسبت به هفته قبل 
. فروشان مستقل اين بود كه بخش جزئـي از ايـن فـروش عايـد آنهـا شـد      

كـه از كـار   ها ادعا كردند  مديران اجرايي شركتهاي توليد كننده اين سي دي
و  انـد  بسِت باي يعني تعيين قيمت زير قيمت عمده فروشي اطلاعي نداشته

  .در مورد وضعيت خرده فروشان در آينده ابراز نگراني كردند

ها با استراتژي كلي آميختـه بازاريـابي بسِـت     گذاري سي دي قيمت .1
 باي چطور هماهنگي دارد؟

يا به نظـر  آ. هاي مستقل نظر بدهيد در مورد كشش تقاضاي موسيقي .2
 ها رسيده است؟ شما بست باي به نقطه سر به سر اين سي دي

آيا تبليغات بسِت باي قانوني بوده است؟ اخلاقي چطـور؟ توضـيح    .3
 .دهيد

شماره  Billboardدر مجله  Todd Martensتوسط  "Best But Promo Raises Ire" :نگاه كنيد به
  10صفحه  2006فوريه  18
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  1- 10بازاريابي در عمل 
  ارزشِ ارزش افزوده: گذاري قدرت قيمت

آنهـا و  معادل را يا  تمايل دارد قيمتطبيعي  به طور، اند كردهتري عرضه  ي را با قيمت پايينمشابه اش محصول رقباي اصليكه شود  وقتي شركتي متوجه مي
رسد امـا خطراتـي    ، جالب به نظر ميبراي خريدمشتريان حجوم آوردن اينكه ايده شكستن قيمت رقبا و مشاهده وجود با . تعيين كنداز آنها تر  حتي پايينيا 
. از بـين ببـرد   يـك صـنعت  حاشيه سود همه رقبا را در تواند  ميكه بشود قيمتها بر سر جنگ باعث بروز قيمت ممكن است پي  پي دركاهش . دارد در بر هم

ي بـراي حفـظ قيمتهـاي    فروشندگانو قدرت بيافتد تريان شارزش محصول از چشم محتي ممكن است اوضاع از اين هم بدتر شده و تخفيف دادن باعث شود 
  .ن سودآورد است، كاهش يابدكه در درازمدت برايشا

را حفظ كند؟ معمولاً بهتـرين اسـتراتژي ايـن اسـت كـه بجـاي       خود گذاري  قدرت قيمتتواند  ميشكند، شركت چطور  قيمتها را مي يپس وقتي رقيبخوب 
 كـه  بپرسـد از خـودش  شـركت بايـد   . ردبالاتر از آنها تعيين كرده و مشتري را قانع كنيد كه قيمـت بـالاتر ارزشـش را دا   كمي شكستن قيمت رقبا، قيمت را 

را از قيمـت بـه ارزش معطـوف     تمركـزش بـدين ترتيـب شـركت    . و بعد همه چيز را بر اساس اين ارزش بنا كند »؟چه ارزشي داردمحصول براي مشتريان «
  .كند مي

در  رقيب تفاوت خاصي ندارند چه كـار بايـد كـرد؟   به طور معمول با محصولات كه باشند  عاديمحصولات جزو كنند،  محصولاتي كه شركت توليد مياما اگر 
داراي تـوان خصوصـيات و خـدمات     مـي . تا براي مشتري ارزش ممتازي ايجاد كنـد  -كردن محصولاتش بيابد» غير عادي«شركت بايد راهي براي حالت اين 

دهـيم تـا    را مـورد بررسـي قـرار مـي    در اينجا مثالهايي . كند مي توجيهرا قيمت و حاشيه سود بالاتر ايجاد كرد كه پيشنهاد را متمايز كرده و  اي ارزش افزوده
  :اند كرده ايجادمزيب رقابتي براي خود با اضافه كردن خصوصيات و خدمات ارزش افزوده، چطور  كنندگان تأمين ببينيد
 ر پيلارو از سوي ديگر مشتريانش را قانع كرده كه هـر  رده تعيين ك بالاييقيمتهاي  كند، كه توليد ميكاتر پيلار براي تجهيزات ساختماني و معدني  :كات

 -بالاتر اسـت  يشدرصد از رقبا 30تا  20قيمتهاي كاتر پيلار به طور معمول  .سنت يا شايد هم چند ده هزار دلار بيشتر پرداخت كردن، ارزشش را دارد
 .شود دلار مي 200،000معادل  ،زرد رنگ غول پيكرچند ميليون دلاري براي ماشينهاي  درصداين 
او تخفيـف   بـراي نماينده  ،»تري بخرم توانم همين دستگاه را از رقيبتان به قيمت پايين مي« بگويدكاتر پيلار  نمايندهبالقوه به مهم يكي از مشتريان  اگر

كاتر پيلار ماژولار طراحي  تجهيزات. بهترين پيشنهاد استپيشنهاد كاترپيلار ، در مجموع هاي بالاتر با وجود قيمتدهد كه  توضيح مياو  .شود قائل نمي
نماينـدگان كـاتر    .يابـد  كاهش مـي زمان خواب ماشين بدين ترتيب و تعمير كرد و را سريع خارج كرده  قطعه معيوب ،در هنگام خرابيبتوان اند تا  شده

سـاعت بـه    48ظـرف   كه باشيد، حداكثراي از دنيا  رد نياز را در هر نقطهقطعات موكنيم  تضمين ميو  اند  كرده قطعات را در حجم زيادي انبار همپيلار 
، بـه همـين   بازسازي كـرد آنها را  توان مياند كه  محصولات كاتر پيلار طوري طراحي شدههمچنين . زمان خواب ماشين زياد نباشدبرسانيم تا  تان دست

درصد از رقبـا   30تا  20قيمت دستگاههاي دست دوم كاتر پيلار معمولاً  از اينرو. كاتر پيلار رقابت كنند »دوم زندگي«توانند با  دليل است كه رقبا نمي
هـد   كاترپيلار علاوه بر كيفيت بالا و تدارك ديدن خدمات پس از فروش عالي، خدمات ارزش افزوده متنوعي هم در اختيار مشتريان قرار مي .استبالاتر

  .گيرد گذاري را در بر مي هاي مديريت سرمايه كردن تجهيزات گرفته تا آموزش نحوه استفاده و توصيه كه از امكان ليزينگ و بيمه
دهند كه روي هم رفته با وجود قيمت بالاتر اين دستگاهها، هزينه كل انتقال هر متر مربع خـاك، هـر تـن اسـتخراج      فروشندگان كاتر پيلار توضيح مي

رسـد   بـه نظـر مـي   ! كننـد  را گارانتي ميادعا اين و  -شود تمام ميتر  ارزانجاده با دستگاههاي كاتر پيلار از رقبا  مواد معدني، و هر كيلومتر صاف كردن
صداي خر و خـر ايـن    .درصد است 37سهم بازار اين شركت در بازار جهاني بيش از  موافق باشند چونبا پيشنهاد ارزش كاتر پيلار هم بيشتر مشتريان 

هـاي بـالا، تقاضـا آنقـدر زيـاد       با وجود قيمت. درصد رشد كرده است 250درصد و سود  60ظرف دو سال گذشته فروش . ودش بزرگ شنيده مي شركت
  .در انجام به موقع تعهدات فروش خود با مشكل روبرو شده استاست كه كاترپيلار 

 كند كه محصولات با  در بازاري فعاليت مي كشاورزيگر محصولات رسد يك عرضه كننده عمده بذر و دي با اينكه به نظر مي :بِرِد اينترنشنال-پايونير هاي
اصـلاً شـبيه بـه شـركتهاي فعـال در ايـن بـازار عمـل          ،بِرِد كه يكي از شركتهاي زير مجموعه دو پونت است-هم تفاوت آنچناني ندارند، اما پايونير هاي

محققـين ايـن شـركت هـر     . دهند درصد بيشتر محصول مي 10ديگر بذرها اند، نسبت به  بذرهاي پيوندي اين شركت كه ثبت اختراع هم شده .كند نمي
 .برند تا نشان دهند كه اين ادعا واقعيت دارد ها هكتار زمين در مزارع آزمايشي كه در نقاط مختلف دنيا واقع شده را به زير كشت مي ساله ده

البته اين شركت علاوه بر محصولات بـا كيفيـت   
هـم  اي از خدمات ارزش افـزوده را   مجموعه برتر،

 به عنوان مثال. گذاشته استدر اختيار مشتريان 
تـاپ مجهـز    به لـپ اين شركت نمايندگان فروش 
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 كـرده و كـه كشـاورز اسـتفاده     بـذر تركيبـي  تواند نـوع   نماينده مي. را در اختيار كشاورزان قرار دهند سفارشيهاي  تا بتوانند اطلاعات و توصيهاند  شده
رابطـه بـا چگـونگي    در  يهـاي  توصـيه از طريق اين سيستم و كرده دستگاه وارد اطلاعات ديگري در مورد قيمت، وسعت زمين، و خصوصيات محصول را 

كشاورزي ورز قرار دهد كه از گزارش تحقيقات تواند در اختيار كشا نماينده موارد متنوع ديگري را هم مي. مديريت مزرعه را در اختيار كشاورز قرار دهد
در اختيـار  هـم  خدمات بيمـه، مـالي و بازاريـابي را    حتي بِرِد -ر هايپايوني. گيرد گرفته تا كمك به او در مقايسه محصولات شركتهاي رقيب را در بر مي

 .تا برايشان ارزش بيشتري خلق كند دهد كشاورزان قرار مي

به اثبات رسانده و از  عرضه محصولات برتر و خدمات ارزش افزودهرا با » مان داريمما به موفقيت مشتريانمان اي«مبني بر اينكه خود ادعاي اين شركت 
سـهم بـازار آن در    -هم اصلاً بـه همـين دليـل   شايد -هاي بسيار بالاي اين شركت قيمتبا وجود . گذاري بالاي بدست آورد اين رو توانسته قدرت قيمت

  .استيافته  افزايشدرصد  44از  ، به بيش1980درصد در اوايل دهه  35آمريكاي شمالي از 
 ن، مدير فروش شركت : كرو سيستمزاشركت مهندسي مدليـل اينكـه مـا    «: گويـد  مـي  ،افـزاري اسـت    سيستمز كه يـك شـركت نـرم    ماكرومارك بِكم

ترين رقيبمان قيمـت دارنـد و در    محصولات ما دو برابر نزديك. ايم اين است كه خودمان را متمايز كردهاين قيمت بفروشيم محصولمان را با ايم  توانسته
سيستمز بجـاي اينكـه خـود را درگيـر      ماكرو ».فروشيم نميهم اگر بيشتر از آنها نفروشيم، كمتر ولي  ،بعضي موارد فاصله قيمت از اين هم بيشتر است

كنـد كـه    اي نزديك برقرار مـي  يانش رابطهاين شركت با مشتر. استبالا برده ارزش محصولاتش را با افزودن اجزاء و خدمات جديد، جنگ قيمتها كند، 
ما براي حفظ رابطه كاري خود با مشـتريان، آنچـه در تـوان داريـم را انجـام      «: وب سايت اين شركت اعلام شده كه. براي آنها داراي ارزش افزوده است

ن مـي   » .كنـيم  اي است كه ارائه مي ايم هم بخاطر خدمات اضافه ي كه در اين صنعت كسب كردهشهرت. دهيم مي كـه  «نتيجـه ايـن اسـت    گويـد   بـِك مـ
وقتـي مشـتريان متوجـه     ».گيـريم  خواهد پول مي ايم مشتري چه مي ما هم چون فهميده. گيرند اند خدمات مي بيش از پولي كه پرداخت كردهمشتريان 

كه محصـول   مشخص كنندبگذاريد مشتريان « كهاين است بِك من سخن پاياني . گيرد قرار ميبعدي در اولويت برايشان شوند، قيمت  ارزش اضافي مي
 بـه فكـر  بجاي ايـن  . كاري كه بايد انجام داد كاهش قيمتها است ن، آخريبودبه عقيده او اگر پاسخ اين سوال منفي  ".ارزد يا خير شما به اين قيمت مي

 .باشيدافزوده ارزش  ارزشِ
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  2- 10در عمل  بازاريابي
نـدارد؛ همـه چيـز،     اهميتـي قيمـت  : اشتاين ويِ

  احساس اشتاين ويِ است
گرند پيانوي معمولي . ي قيمت بسيار بالايي داردپيانو اشتاين وِ

ــتاين وي ــين  اشـ ــا  40،000بـ ــت دارد 165،000تـ . دلار قيمـ
امـا   .شـود  دلار فروخته مـي  72،000ترين مدل هم حدوداً  محبوب

واقعيـت ايـن   . دنبـال تخفيـف نيسـتند   اصلاً خريداران اشتاين ويِ 
تر نشـان  قيمـت بـالا  . بهتر هـم هسـت   ،حتي قيمت بالاتر است كه

با پول بدسـت  توان  مياشتاين ويِ بهترين چيزي است كه دهد  مي
مهم ايـن  . دست ساز برتري كيفيت يك محصولاي از  نمونه -آورد

. كـرده اسـت  رخنه  آداب و رسوم مردماشتاين ويِ در  ناماست كه 
همانيهاي مجلـل، و  ياين نام تصويري از صحنه كنسرتهاي سنتي، م

انـد را بـه    سال گذشته برگزار شده 150مراسم و اجراهايي كه طي 
همـه   نـدارد؛  اهميتـي در مورد اشتاين ويِ، قيمت «. آورد خاطر مي

  ».است ياشتاين وِچيز، احساس 
تـرين پيـانو را توليـد     سران بـا كيفيـت  بي شك اشتاين ويِ و پ

اشـتاين ويِ  . انـد  نكـرده پيانو كمـك  آوري توليد  فنو پسران به پيشرفت ي اشتاين وِاز  رهيچكس بيشتتا بحال دهد كه  اختراع نشان مي 115ثبت . كنند مي
متـري از   7ردن نواري ك يندي براي خمآاين شركت فر. بسازد شدهلايه روكش  17از روي هم قرار دادن را زهوار يكپارچه پيانو  اولين كسي است كه توانست

و منحصـر  واضـح   صداياين همان قاب محكمي است كه . قرار دهدبه شكل پيانو  يبزرگ گيرهداخل اختراع كرده تا آنها را روي هم قرار گرفته  هاي اين ورقه
هـاي   تـَُن اشـتاين ويِ كـه در آن از زه    243اند و امروزه يـك پيـانو    راحي را ادامه دادهاشتاين ويِ و پسران تكميل اين ط. كند ميخلق اشتاين ويِ را  به فرد

متصل كرده و اين يك خانه سه اتاق ها محكم هستند كه اگر آنرا بين سقف و كف  آنقدر زه -تن فشار را تحمل كند 35تواند  فولادي محكم استفاده شده مي
  .شود يمنفجر م خانهفشار را به آن اعمال كنيد، 

درخت افرا، كـاج، فـان،    بچو. برند در توليد پيانو بكار ميبهترين مواد اوليه را هم آوري،  فن ترين پيشرفتهاشتاين ويِ و پسران علاوه بر در اختيار داشتن 
 بزرگتخته . و آكوستيك اشتاين ويِ دارندظاهري زيبايي خلق در  يخاص هر كدام نقشرود كه  ديگر در توليد اين پيانو به كار ميچوب نوع  چهارسپيدار، و 

. اسـت بـالاتر   ييهواپيمـا  اسـتانداردهاي يك درجه از  -شود كند، از چوب كاج برگزيده سيتكا آلاسكا تهيه مي ها را به صدا تبديل مي موجد صدا كه لرزش زه
. نـدارد را ا كند كه هيچكس توان رقابـت بـا صـداي آنه ـ    تي تبديل ميفيرا به پيانوهاي با كياوليه به دقت انتخاب شده اين مواد  مهارت خاصياشتاين ويِ با 

كارگر ماهر  450يكسال زمان برده و  در مجموعرود،  بكار ميي اشتاين وِقطعه كه در هر پيانوي  12،000ساختن قطعات دست ساز و سر هم كردن بيش از 
هاي اشتاين ويِ در آستوريا، نيويـورك، و هـامبورگ    كارخانه. توان گذاشت ز توليد انبوه مياز اينرو نام اين روش توليد را هر چيزي بج .در آن مشاركت دارند

  ).مقايسه كنيدكند،  توليد ميياماها پيانو كه هر سال  100،000اين حجم توليد را با ( كنند پيانو توليد مي 5،000حدوداً  در هر سالآلمان 
هـم بدسـت   ، اما خريداران علاوه بر يـك پيـانو بسـيار مرغـوب چيزهـاي ديگـري       كند ميتوجيه را بالاي آن  كيفيت بسيار عالي اشتاين ويِ به تنهايي قيمت

درصـد از   98. مايه افتخار و سرافرازي اسـت  يبراي هر كسپيانو اشتاين ويِ  نداشتن يا نواخت. رسد هم به خريداران ميشهرت معنوي اشتاين ويِ . آورند مي
هاي كنسرتهاي جهـان كـه كـلاً     درصد از پيانيست 90بيش از . دهند آهنگ را با اشتاين ويِ بنوازند هاي مهم ترجيح مي اركستر سمفونيتك نوازان پيانو در 

. رندكه اشتاين ويِ دااست اي  حرفه دانان براي موسيقي اين عنوان مربوط به يك كلوپ ويژهكشند؛  ، عنوان هنرمند اشتاين ويِ را يدك ميهستند نفر 1300
از لامـار الَكسـاندر گرفتـه تـا پـول      ( ، مشتريان اشرافي)از فنَ كليبِرن گرفته تا بيلي جوئل(اي دانان حرفه آهنگ سازان و موسيقي شاملمشتريان اشتاين ويِ 

اتـاق شـرقي كـاخ سـفيد قـرار گرفتـه و        نيـز در  300،000امين پيانو به سزار الكساندر روسيه فروخته شد و پيـانو شـماره    25،000( و مقامات دولتي  ،)ژان
  .باشد مي) امين پيانو شد كه هم اكنون در اسميتسونيا قرار دارد 100،000جايگزين 

افـراد مبتـدي هسـتند     اشتاين ويِمشتريان درصد  99. خرند را مي اشتاين ويِنيستند كه پيانوهاي هاي بسيار معروف و افراد ثروتمند  فقط پيانيستاما 
ام  پزشكاني را ديدهبارها مديران شركتها و « : گويد مي اشتاين ويِيكي از بازاريابان . كنند را براي استفاده شخصي در خلوتگاه خودشان خريداري ميكه پيانو 
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رسد قيمـت بسـيار    ر ميبه نظ. غير عادي نيستاما خريد پيانو توسط فردي از طبقه متوسط هم موضوع . اند را خريداري كرده اشتاين ويِبزرگ كه پيانوهاي 
  .سال را فراهم كرده است 12امكان پرداخت قسطي قيمت پيانو ظرف  اشتاين ويِ. پول را از خريد اين پيانو منصرف كند تواند مشتاقان بي بالا هم نمي

اشـتاين ويِ تنهـا   «: گويد مياركست سمفوني ولاِديمير آشكنازي، يكي از پيانيستها و رهبران مطرح . دستاي مي اي هنوع نوازند هرپيانوهاي اشتاين ويِ را 
راندي نيومن كه از خوانندگان و آهنگسازان معاصـر   ».را بكند شو هر كاري كه تصور. بخواهد انجام دهدكه با آن هر كاري تواند  ميپيانويي است كه نوازنده 

براي بتِهـووِن،   اين پيانو، بهترين پيانو. ام اختهو با آن نو ام من در تمام عمرم اشتاين ويِ داشته«: گويد گيرد، مي طيف نوازندگان قرار ميبوده و در طرف ديگر 
د در اتـاق  بعضي مردم دوست دارند در پاركينگ منزلشان يك خودرو پورشه باشد، بعضي هم دوست دارن ».دارم شچوپين، و راي چارلز بوده و من هم دوست

  .كنند آن بيان مي  هر دو تقريباً قيمت يكساني دارند، و چيزي در مورد دارنده -نشيمنشان يك اشتاين ويِ باشد
و همچنـين قيمـت    – اي و تصويري كه در جامعه ايجاد كرده بودند، وفادار بـاقي ماندنـد   به اصول حرفه هماشتاين ويِ و پسران حتي در بدترين اوضاع 

اما صاحب فعلي آن نيز براي اين برند منحصر به فرد،  قرار ندارد،خانواده اشتاين ويِ  مالكيتاين شركت در ديگر اينكه وجود با  .تعيين كرده بودندبالايي كه 
در . خريداري كردندو در وضعيت بسيار اسفناكي  1984مديران جديد اين شركت را در سال . با تمام قوا از آن محافظت كرده استارزش زيادي قائل بوده و 

براي اينكه در كوتاه مدت سـود كنـد، قيمـت را كـاهش نـداد چـون       اما مديريت جديد . خورد خاك ميدر انبار باقي مانده بود و پيانو  900بيش از آن زمان 
كيفيـت  حفـظ  بـه  را بـيش از پـيش   خودشـان  در عوض قيمتها را حفظ كرده و آنها . گيرد ميارزش شدن قرار  اين كار برند در معرض خطر بيبا دانست  مي

 شايد هم به خـاطر ايـن قيمـت   يا  – ي با وجود قيمت بسيار بالااشتاين وِ. بازار را در اختيار داردو هنوز هم شد حفظ  با اين كار موقعيت برند. متعهد كردند
  .درصد از بازار سالنهاي كنسرت را در اختيار داشته باشد 95توانسته  -بالا

خيلـي  در مقابـل  خيلـي بيشـتر   «پيشنهاد قيمـت   پايه و اساستعيين قيمت بسيار بالا، . هيچوقت حراجي ندارد اشتاين ويِپيانوي به همين دليل است كه 
بـا وجـود   . اسـت داشـته   يخيلي خوبنتايج قيمت بالا براي اشتاين ويِ و پسران تعيين بينيد  همانطور كه مي. استانتخاب كرده شركت كه  باشد مي »بيشتر

درصد  35شود و حدوداً  درصد از پولي كه براي آن پرداخت مي 25اينكه تنها دو درصد از حجم كمي فروش پيانو آمريكا در اختيار اين شركت قرار دارد، اما 
  .گيرد تعلق مياشتاين ويِ از كل سود عايدي در اين صنعت به 

كـافي اسـت نظـر    . آيـد  اصـلاً بـه چشـم نمـي    آورنـد   در مقابل احساسي كه بدسـت مـي   كنند، مياخت پولي كه براي اشتاين ويِ پرد هماز نظر مشتريان 
قيمـت ايـن   . ساخته شده بود را داده اسـت  1887تادما كه در سال -متري معروف آلما 3كپي از پيانو يك داري را بپرسيم كه اخيراً سفارش ساخت  مجموعه

كريستيان زيمرمان، پيانيست كلاسيك، تجربه خود از اشتاين ويِ را اينگونه ! بيرون نزند حدقهچشمانتان از  -ردلا 675،000اشتاين ويِ رويايي چقدر است؟ 
  »تواند براي اين احساس قيمت بگذارد؟ چه كسي مي. ام بوده است آشنايي من با اشتاين ويِ يكي از مهمترين و زيباترين چيزها در زندگي«: كند خلاصه مي
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  مورد كاوي
  جنگ در فيلادلفيا: خطوط هواپيمايي ساوت وِست

آنها فقط بـه يـك   «: در يك كنفرانس اينترنتي كارمندانش را اينطور خطاب قرار داد ،هواپيمايي آمريكا شركتمدير  سيگل،ديويد  بود كه 2004 سال مارس
، آنوقـت معلـوم   اگر در فيلادلفيا هم بـر مـا غلبـه كننـد    . همينطوردر وسِت كُوست بر ما غلبه كردند، در بالتيمور هم . خواهند ما را بكشند مي: اند آمدهدليل 

را رقابت با خطـوط هواپيمـايي آمريكـا    وارد شود و المللي فيلادلفيا  فرودگاه بينسيگل قبل از آنكه ساوت وست به  ».شود كه تنها هدفشان نابودي ماست مي
  .كنند و يا به كل سازمان از بين خواهد رفت اين سخنراني را ترتيب تا به كارمندانش بفهماند كه يا از ساوت بهتر عمل مي كند،آغاز 

 7جويي بودند، در صف ايسـتادند تـا بلـيط پـرواز سـاعت       تعدادي از تاجراني كه به فكر صرفهصبح، مسافران توريستي و  5:05، ساعت 2004مي  9يكشنبه 
صف خريد بليط پرواز سـاوت  . جديد بود يدر بازارشركت ساوت وست اين پرواز افتتاحيه  -ايي ساوت وسِت از فيلادلفيا به شيكاگو را تهيه كنندصبح هواپيم

رفـت و   دلار و 49را بـه قيمـت    رفتكه هر بليط گفتند خانواده شش نفره اعضاي يك ؟ خوب چرا اينكار را نكنند .هم خيلي زود طويل شداُرلاندو وست به 
دلار  200همين مسير تعيين كرده، بليط رفت و برگشت براي خطوط هواپيمايي آمريكا كه  يگفت قيمتبراي مقايسه بايد . اند دلار تهيه كرده 98را برگشت 

  .است
محل فروش بليط را با بادكنكهاي بنفش، قرمز، و طلايي رنگ تزئين كـرده و سـعي    خاكستري به تن كرده بودند وتي شرت و شلوار  ،كارمندان ساوت وسِت

مدير  ،، نوبت به هرب كلربين آنها پخش شد نقل و شيريني سر و صداي جمعيت خوابيد ووقتي . كمك كنند در صف ايستاده بودندبه مشترياني كه  داشتند
قيمتهـاي ظالمانـه حمـل و نقـل آزاد     سيطره كنم ديگر فيلادلفيا از  بدين وسيله اعلام مي«: لند گفتاو با صداي ب. ساوت وسِت رسيدعجيب و غريب اجرايي 

  »!شده است
  .صبح فيلادلفيا را به مقصد شيكاگو ترك كرد 6:59ساوت وسِت در ساعت  741پرواز 

  جنگ شروع شدجنگ شروع شد
شـركت هواپيمـايي آمريكـا، جـاي پـاي خـود را در        توجه داشـته باشـيد كـه   ارزش اين همه درد سر را داشت؟ فيلادلفيا به بازار  ساوت وسِتآيا وارد شدن 
داد و دو سوم گيتهاي  از اين فرودگاه انجام ميپرواز  375بيش از هر روز سفت و محكم كرده بود؛  پروازي در آمريكا است،هشتمين بازار بزرگ فيلادلفيا، كه 

فرودگـاه را در   59شهر و  58فقط  آمد، ي به حساب ميكوچكشركت  2004كه در سال ساوت وسِت . عدد بود را در اختيار داشت 120ها فروگاه كه تعداد آن
فيلادلفيـا  بـه  تا قبل از ورود همچنين ساوت وسِت . داد گيت انجام مي 2را از طريق پرواز  14تنها  ،فيلادلفياهر روز در  خود داشت وايالت تحت پوشش  30

با شركتهايي چون هواپيمـايي   به طور مستقيمآن زمان تا و وارد شده بود  ،نبودشركتها  فرودگاههايي كه مورد توجه ديگر و اي كوچك و ارزانبازارهتنها در 
  آيا ساوت وسِت واقعاً شانسي هم داشت؟. رقابت نكرده بدآمريكا رودرو 

كرد  ا روي دستمال سفره اختراع كردند، هيچ كس فكر نميراين شركت كلر و همكارش طرح تجاري  كه 1971سال . عادي بودساوت وسِت اين سؤال براي 
از روش پيـروي  بجـاي  خواستند  ميآنها . در تضاد بودهواپيمايي كاملاً  مورد نظر آنها با فرضيات اساسي صنعتاستراتژي . شانسي براي موفقيت داشته باشند

المللي منتقل و از آنجـا   فرودگاههاي محلي به فرودگاههاي بينبايد از مسافر  جزو اصول اساسي شركتهاي هواپيمايي بود و بر اساس آنكه  »و اسپوك هاب«
 بر اساس تقاضـا را هواپيماها پذيري بيشتري داشته باند و بتوانند  اين استراتژي باعث شد انعطاف. بكار گيرندكرد، روش نقطه به نقطه را  به نقاط دور سفر مي

همچنين از مشتريان براي تغيير بليط يكسان نيـز پـول   . داد ي ميخوراكي مختصرتنها  كرد و ازها غذا سرو نميوسِت در پروساوت . بين مسيرها منتقل كنند
خـوش برخـورد   در پروازها وجـود نداشـت و فقـط مهمانـداران     هم الكترونيكي هاي  سرگرمي. امكان رزو صندلي خاص قبل از پرواز وجود نداشت. گرفت نمي

ايـن مسـائل باعـث شـده بـود      . كـرده بـود  در سـود شـريك   را نداشت و بجاي آن كارمندان  همين شركت برنامه بازنشستگي ا. كردند مسافران را سرگرم مي
  .آوردن قيمت بليط، رقبايش را شكست دهد  با پايين بدين ترتيب توانستو تر باشد  بسيار پايينرقبا در مقايسه با ساوت وسِت هاي  هزينه

 شـركت ايـن شـركت تنهـا    . است كه به موفقيت باورنكردني دسـت يافتـه اسـت    سال 32حذف موارد زائد و كاهش هزينه، با پيگيري استراتژي ساوت وسِت 
 442يعنـي يـك سـال قبـل از ورود بـه فيلادلفيـا،       ، 2003در سـال   .تا به امروز هر سال سود داده است 1972هواپيمايي است كه از زمان تأسيس در سال 

ميليـارد دلار   2/1سه سال گذشته بـيش از  ظرف ساوت وسِت . تهاي هواپيمايي آمريكا بيشتر بودسود همه شرك مجموعه از كميليون دلار سود بدست آورد 
جابجـا كـرد   ساوت وسِت تعداد مسافران داخلي كه  2003در مي سال . اند ميليارد دلار ضرر كرده 22رقبايش در مجموع كه  سود كرده و اين در حالي است

در بازار آمريكا بوده و در اين بازه زمـاني بـا   سهام ترين  پر بازده، 2002تا  1972از سال ساوت وسِت سهام  .از همه شركتهاي ديگر بيشتر شدبراي اولين بار 
حتـي  سپتامبر، شركتهاي رقيب هزاران كارمند را اخراج كردند اما سـاوت وسِـت    11همچنين با اينكه پس از حوادث  .درصد رشد كرده است 26نرخ مركب 
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حاليكه هزينـه رقبـاي بـزرگ بـين     در سنت بود،  09/8) سي اي اس ام(هزينه ميانگين پرواز هر مايل يك صندلي 2004در سال  .اخراج نكرد هميك نفر را 
  .سنت بود 18/11و  42/9

  كمبود مهمات: ها ژنرال
اول اينكـه  . همچون هواپيمايي آمريكا، دلتا، يونايتد، امَريكنَ، و كنُتيننتال با سه مشكل عمـده روبـرو بودنـد   هواپيمايي شركتهاي بزرگ  2000در اوايل دهه 

سـاوت وسِـت   به دوم اينكه شركتهاي بسياري همچون جِت بلو، اير ترَن، آتا، و ويرجين آتلانتيك استراتژيهايي شبيه . ساوت وسِت كوچك ديگر كوچك نبود
، تعـداد  1990در سـال  . سـنت بـود   72/7و  90/5هزينه سي اي اس ام جـِت بلـو و امَـريكنَ وسِـت بـه ترتيـب        يت اين است كهواقع. ودندب در پيش گرفته

 754، تعـداد ايـن مسـيرها بـه     2004اما در سال . مسير اصلي آمريكا بود 1000مسير از  159مسيرهايي كه براي آنها پرواز ارزان قيمت وجود داشت، فقط 
درصـد هـم سـود     10درصدي عادت كرده بودند متوجه شدند كه حتي ممكن است  30به سود كه  بزرگيدر نتيجه شركتهاي . افزايش پيدا كرده بود مسير
ر دشـوا هـم  داشتند كه تغييـر آن  سنگيني اي  هواپيمايي، ساختار هزينهبزرگ اين بود كه شركتهاي موارد بيشتر اهميت داشت مورد سوم كه از همه . نكنند

بسـياري هـم   . به نسـبت بيشـتر بـود    گرفت به آنها تعلق مي بالاتريگرفتند و مزاياي بازنشستگي و درمان  حقوق بيشتري ميكه دائمي تعداد كارمندان . بود
  .كردند هاي كارگري بودند كه براي حفظ حقوق و مزايا هر كاري مي داراي اتحاديه

  تك و پاتك
 58وارد بازار كاليفرنيا شد كه سهم هواپيمـايي آمريكـا از آن    1980ساوت وسِت در اواخر دهه . ست را تجربه كرده بودهواپيمايي آمريكا قبلاً حمله ساوت وِ

در مسير اكُلنَد به بوربانك هم هزينه بلـيط يـك طرفـه از    . كندرها كرد اين بازار را هواپيمايي آمريكا را مجبور  1990ساوت وسِت در اواسط دهه . درصد بود
وارد  هـم   المللي بالتيمور واشـنگتون  فرودگاه بين به 1990در اوايل دهه ساوت وسِت  .ده و تعداد مسافران سه برابر شددلار كاهش پيدا كر 42ر به دلا 104
، سهم هواپيمايي آمريكـا  2004در سال . درصد بود 55اين بازار بازار هواپيمايي آمريكا از و سهم  هابهاي مهم هواپيمايي آمريكا بوداز اين فرودگاه يكي . شد

  .درصد بازار را در اختيار داشت 47و  را كسب كرده بوددرصد بود، در حاليكه ساوت وسِت رتبه اول  9/4تنها از ترافيك فرودگاه بالتيمور واشنگتون 
مهمترين كـار ايـن بـود    . ي تغييراتي را آغاز كردهم با او وارد جنگ شود، با بي ميلا فيلادلفيقصد دارد در ساوت وسِت متوجه شده بود كه هواپيمايي آمريكا 

پروازهـا را   بنـدي  زمـان  در اين راسـتا . شد كند تغيير داده مي كند و خدمات خوبي ارائه نمي كه تصور مردم در مورد اينكه اين شركت پول زيادي دريافت مي
مشـكل  وارد برنامه كرد تا  گرفتند را دو باند پروازي كه كمتر مورد استفاده قرار مي، همچنين پيدا كنديرها كاهش و در نتيجه تأخمردم تا ازدحام توسعه داد 

و همچنـين الـزام توقـف در روز شـنبه را در مـورد      كنـد  همچنين قيمت بليط را كاهش داد تا بتواند با ساوت وسِـت رقابـت   . زمان بندي پروازها كمتر شود
ريكنَ  "، "فرِنـدز "هـاي تلويزيـوني همچـون     در برنامه آگهيهم به كار گرفت و پخش روشهاي تبليغاتي جديدي را  .ت از ميان برداشتپروازهاي ارزان قيم امَـ

  .كند را مجاني هديه مي، بليط سينما، پيتزا، و گل به مشتريان بگويد كه ماساژتا را آغاز كرد  "فرِيزِر"، و "آيدل
هـايي   المللي فيلادلفيا يكي از بزرگتـرين فرودگـاه   فرودگاه بين. دانست كه ورود به فيلادلفيا چالش بزرگي را به همراه دارد ميهم ساوت وسِت از طرف ديگر، 

 .كـرد  حضور شركت هواپيمايي آمريكا هم در آن بسيار پر رنگ بود و با تمام وجود از مـوقعيتش حفاظـت مـي   . بود كه تا به حال شركت به آن پا گذاشته بود
 20بازگشـت  اسـتراتژي  و ايـن مسـائل اجـراي     مشـهور بـود   ها نظمي در انتقال چمدان به تأخير، ازدحام، بوروكراسي، و بيله ديگر خود فرودگاه بود كه مسئ

  .كرد با مشكل روبرو ميبراي ساوت وسِت هواپيما را  اي دقيقه
كنـار گذاشـت و    را روشي كه قبلاً امتحانش را پـس داده بـود  اين شركت . درآوردبه اجرا در فيلادلفيا جديدي را  يبه همين دليل ساوت وسِت برنامه ترويج

اولين بار بود كـه سـاوت وسِـت چنـين كـاري      -در مورد چگونگي ترويج خدمات بدست آوردرا چند جلسه گروه تمركزي با مسافران برگزار كرد تا نظراتشان 
را  گرفـت  كه به طور معمول براي راه اندازي يك خط پروازي جديد بكار مـي و تعداد كارمنداني  تري تهيه كرد در نتيجه شركت برنامه تبليغاتي قوي. كرد مي
شكل هواپيما، برچسب چمدان، و كلاه به چندين داوطلب استخدام كرد تا سر چهار راهها بايستند و كلاههاي باد شدني علاوه بر اين . درصد افزايش داد 50

از بيل بوردها، تلويزيون، و راديو نيز استفاده كرد تا به همه اعلام كند بليطهـاي ارزان قيمـت در   اين شركت . تقسيم كنندمردانه را به طور رايگان بين مردم 
  .مندانه زياد سفركنندگان شركت هم استفاده كنندتوانند از برنامه سخاوت ميو  استدسترسشان 

  شودشود  تر ميتر مي  مبارزه داغمبارزه داغ
پـرواز در   14تعداد پروازهـاي يكسـره را از    ساوت وسِت. فيلادلفيا را آغاز كرد، دورنماي بازار به شدت تغيير كردفعاليت در  ساوت وسِتدو سال پس از آنكه 

عدد رسـاند و تصـميم داشـت سـه      8ها را نيز چهار برابر كرده و به  شهر جديد را هم تحت پوشش قرار داد و تعداد گيت 11. پرواز افزايش داد 53هر روز به 
  .رسيد نفر مي 200نفر بود تقريباً به  30تعداد كارمندان فعال در فرودگاه فيلادلفيا هم كه در شروع كمتر از . آن اضافه كند گيت ديگر هم به
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 هزينـه پـرواز  كاهش  -اند گذاشته» ساوت وسِتتأثير «بيني بود كه نام آنرا  بر محيط گذاشته بود، پديده قابل پيشساوت وسِت اما تأثيري كه حضور دو ساله 
در فيلادلفيا آغاز كرد باعـث شـد هزينـه بلـيط در برخـي از       ساوت وسِترقابت شديدي كه . توسط همه شركتهاي حمل و نقل و افزايش مسافرتهاي هوايي

ه اعلام كرد اين فرودگا. درصد افزايش يافت 15، 2004نسبت به سال  2005ترافيك هوايي فرودگاه فيلادلفيا در سال . درصد كاهش پيدا كند 70مسيرها تا 
درصد از كل سفرهاي انجام شده در ايـن   10، 2005در مجموع توانست تا پايان سال  ساوت وسِت. شود مربوط مي ساوت وسِتكه افزايش پروازها بيشتر به 

  .درصد سقوط كرد 5تر از  در مقابل سهم شركت هواپيمايي آمريكا به پايين .فرودگاه را از آن خود كند
هـاي   خدمات دهي در پيتسبورگ يكي ديگـر از هـاب   2005در ماه مي  ساوت وسِت. شد ي آمريكا از شر اين مهمان ناخوانده خلاص نمياما شركت هواپيماي

خواهد خدمات دهي در مركز شارلوت كه آخرين نقطه قوت هواپيمايي آمريكا بود را آغـاز   مدتي بعد هم اعلام كرد كه مي. هوايي مهم آمريكا بود را آغاز كرد
  .ندك

متعددي باعث شد سودآورترين شركت هواپيمايي مجبور شود در برنامـه  كند، اما عوامل  در آسمان هفتم سير مي ساوت وسِترسيد  با وجود اينكه به نظر مي
تأسيسي  شركتهاي تازه. بود قيمت، نسبت به قبل بسيار شديدتر شده  ترين شركت هواپيمايي ارزان اول اينكه رقابت براي معروف. پروازها تغييراتي ايجاد كند

تلويزيـون  خواستند با ارائه خـدمات تكميلـي چـون     مي علاوه بر اين. بودند  را كپي كرده ساوت وسِتجِت بلو به خوبي مدل تجاري اير ترَن، و فرانتييِر، چون 
  .را شكست دهند ساوت وسِتبودند،   كه براي هر صندلي تدارك ديدهاي  مجاني و راديوي ماهواره

همـه شـركتهاي بـزرگ    . بر سر قيمت بليط در موقعيت بسـيار بهتـري قـرار گرفتـه بودنـد      ساوت وسِتحالا ديگر حتي شركتهاي قديمي هم براي رقابت با 
قـانون   برخي مثل شركت هواپيمايي آمريكا با اسـتفاده از . الخصوص در بخش حقوق و دستمزد به شدت كاهش داده بودند هاي خود را علي هواپيمايي هزينه

بود كه بالاترين ميزان حقـوق   ساوت وسِتواقعيت اين بود كه حالا . هاي كارگري را مجبور كرده بودند از حقوق خود عقب نشيني كنند ورشكستگي اتحاديه
اراي مزيت رقـابتي بـود   از نظر هزينه كل نسبت به شركتهاي بزرگ د ساوت وسِتهمچنين با وجود اينكه هنوز هم . كرد را در صنعت هواپيمايي پرداخت مي

هـم  آنهـا  وزيدن گرفتـه بـود و    رقباديگر باد موافق براي . درصد كاهش دهند 31درصد به  42شان را از  اما اين شركتها هم توانسته بودند عدم مزيت قيمتي
  .درصد كاهش دهند 20 بههايشان را  فاصله هزينه خيلي زودتوانستند  مي

ساختار هزينه خود را تا حد ممكن سبك كرده بـود و امكـان بهبـود كمـي بـرايش وجـود        ساوت وسِت. تي هم داردحفظ موقعيت رهبري كم هزينه، اشكالا
را  هايشـان  شصت و پنج درصد مشتريان بليط). هيچ وقت با آژانسها كار نكرد ساوت وسِت(مثلاً درصد پرداختي به آژانسهاي مسافرتي صفر درصد بود .داشت

مزيت رقابتي كـه سـالها از    ساوت وسِتعلاوه بر اين . و بدين ترتيب هزينه مراكز تلفن به حداقل خود كاهش يافته بود كردند از طريق اينترنت خريداري مي
بنزين خود بگنجاند كه قيمت شركت توانسته بود از طريق مذاكره، شرايطي در قرادادهاي دراز مدت خريد اين . داد آن سود برده بود را به زودي از دست مي

امـا تـاريخ   . تـر اسـت   كند از ميانگين پرداختي توسط شركتهاي ديگر بسيار پـايين  براي بنزين پرداخت مي ساوت وسِتقيمتي كه . را برايش تثبيت كرده بود
هزينـه سـوخت   . شركتهاي ديگـر خواهـد بـود    تر از محسوس ساوت وسِتبدين ترتيب افزايش قيمت بنزين براي . پايان اين قراردادهاي سودآور نزديك است

  .افزايش يافتدرصد  63نسبت به دوره مشابه سال گذشته  2006در چهارماهه اول سال  ساوت وسِت
 .انـد  به شدت تغيير كند و حتي بعضي از تحليلگران جهت گيري استراتژيك فعلي شركت را زير سؤال برده ساوت وسِتاند شرايط براي  اين عوامل باعث شده

خـدمات دهـي در    .شـود كـه رقـابش گرفتـار آن شـدند      آرام آرام دچار همان وضعيتي مـي  ساوت وسِت «: گويد استيوِن كسَلي، يكي از مشاورين صنعت مي
فكرش را هم حتي  ساوت وسِتبسيار شلوغ، همكاري با رقبا براي رزور مشترك بليط و رقابت مستقيم با بزرگان صنعت از آن اقداماتي است كه هاي  فرودگاه

  .كرد نمي
خـوب   .انـد  اوه، من كه با آن موافقم، رقبايمـان بهتـر شـده   «: گويد او مي. كند گيري شركت دفاع مي  ، از جهتساوت وسِتالبته گَري كلي، مدير عامل جديد 

توان اين مزيـت   دانيم چطور مي مشكل آن است كه نمي. البته قطعاً كارآمدترين نيستيم. مطمئناً ما در زمينه ساختار هزينه مزيت رقابتي خيلي بزرگي داريم
. گري بيشتر محافظه كارانه استقيمت و عقد قراردادهاي كارافزايش كمي ها  از نظر كلي اين فداكاري. رقابتي را بدون كمي فداكاري براي هميشه حفظ كرد

صـندلي را  تعيين را در برخي پروازها كنار گذاشته و سيستم » آيد هركه زودتر آمد، جاي بهتري گيرش مي«حتي سياست قديمي خود مبني بر  ساوت وسِت
  :نيست، با اطمينان خاطر پاسخ داد وسِتساوت وقتي هم كه از آقاي كلي پرسيده شد كه آيا نگران از دست رفتن مزيت رقابتي  .استگرفته  به كار 

محـور  -اما بالاخره ما در صنعتي خـدمات  .ايم ، كرايه است و ما هم مشكل آنرا حل كردهمشترياناز نظر دانيم كه مهمترين عامل  ما مي  
از زماني كـه   .ما همين است مزيت رقابتي اصلي. . . گذاري به مشتريان در اختيار داريم  و بهترين افراد را براي خدمتكنيم  فعاليت مي

اداره دولتي حمل و نقل، جمع آوري و انتشار آمار عملكرد را آغاز كرده، ما هميشه از نظر عملكرد سـر موقـع، مـديريت بـار، كمتـرين      
هزينـه   از سوي ديگر ما هنوز هم خدمات را با كمترين .ايم تعداد شكايت، و حداقل تعداد پروازهاي كنسل شده رتبه اول را كسب كرده

  .قصد هم نداريم اين موقعيت را واگذار كنيم .تر است هايمان در آمريكا از همه پايين كنيم و قيمت بليط ممكن ارائه مي
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اما اين مطلـب مثـل   . از همه شركتهاي هواپيمايي بهتر است ساوت وسِتوضعيت رسيم كه  از هر ديدگاهي كه به موضوع نگاه كنيم باز هم به اين نتيجه مي
كل صنعت هواپيمايي پس از واقعه يازده سپتامبر بـا ركـود شـديدي روبـرو شـده و       .تر است از باقي بيماران ضعيف ساوت وسِتاست كه بگوييم بيماري اين 

قيمـت سـهام   . اسـت  2000ميليون دلار بود كه نصـف درآمـد سـال     313تنها  2005درآمد شركت در سال . هم از اين موضوع مستثني نيست ساوت وسِت
از اينرو با توجه به اينكه وضعيت بيماران ديگـر رو بـه بهبـود اسـت     . تر است پايين 2001درصد از قيمت سال  30باشد كه  دلار مي 15كت نيز در حدود شر

  .هم داروهاي ديگري را امتحان كند ساوت وسِتشايد بهتر باشد 

  سوالاتي براي گفتگو
 ؟استگذاشته  اتيتأثيرچه گذاري آن  وت وسِت بر تصميمات قيمتاهداف بازاريابي و استراتژي آميخته بازاريابي سا .1
را چطـور  گـذاري   اين عوامل تصميمات قيمت. تأثير گذاشه گفتگو كنيدصنعت هواپيمايي  يها هزينهبر ماهيت  2000در مورد عواملي كه از سال  .2

 تحت تأثير قرار خواهند داد؟
 ؟خواهد گذاشتتصميمات ساوت وسِت  چه تأثيري برطبيعت بازار هواپيمايي و تقاضا براي خدمات هواپيمايي  .3
 گذاري پيروي كردند؟ هواپيمايي از كدام رويكردهاي اصلي قيمت شركتهاي .4
سـاوت  هايشـان را بـا    يگـر قيمـت  اگر شركتهاي د د؟را حفظ كناست قيمت كه مبتني بر تواند مزيت رقابتي خود  مي ساوت وسِتبه نظر شما آيا  .5

 يكي كنند چه اتفاقي خواهد افتاد؟ وسِت
 304ص : منابع
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گـذاري محصـولات    استراتژيهاي اصـلي قيمـت   .1
 .تقليدي و جديد را شرح دهيد

اي از  توضيح دهيد كه شركتها چگونه مجموعـه  .2
كــه ســود عايــدي از كــل يابنــد  قيمتهــا را مــي

 .كند بازاريابي را حداكثر مي آميخته
در مورد اينكه شـركتها بـراي در نظـر گـرفتن      .3

مشـــتريان و حالتهـــاي مختلـــف، چگونـــه    
 .دهند، بحث كنيد هايشان را تغيير مي قيمت

در مورد مسائل كليـدي مـرتبط بـا شـروع بـه       .4
العمل نشان دادن بـه ايـن    تغيير قيمت و عكس

 .توضيح دهيد تغييرات

گذارند را بررسي كـرده و در مـورد سـه     گذاري تأثير مي قبل بسياري از عوامل دروني و بيروني كه بر تصميمات قيمت در فصل
گيرند را مرور توانند بكار  گذاري كه بازاريابان مي در اين فصل استراتژيهاي قيمت. گذاري صحبت كرديم رويكرد اصلي در قيمت

گـذاري آميختـه محصـول، اسـتراتژيهاي تغييـر قيمـت، و        جديد، استراتژي قيمتگذاري محصولات  استراتژي قيمت -كنيم مي
  .استراتژيهاي واكنشي قيمت

گـذاري خـدمات    يكي از بزرگترين چالشها، روش قيمـت . بيشتر شركتهاي هواپيمايي آمريكا اين روزها دوران سختي دارند
 –رسد رايان ايـر   اما به نظر مي. باشد و مشتريان ناراضي ميهاي بالاي سوخت،  ارائه شده با توجه به رقبات بسيار شديد، هزينه

متحيرانه براي ايـن مشـكل يافتـه    روشي  –باشد  اصالاتاً اروپايي و بزرگترين و سودآورترين خط هواپيمايي ارزان قيمت ميكه 
ز بليطهـاي مجـاني پـول در    رايـان ايـر چطـور ا   . اما قطعاً اين استراتژي محكوم به شكست خواهد بود! مجاني پرواز كنيد: است
  آورد؟ مي

 آشنايي ابتدايي با مفهوم

  ديبتوان ديفصل با نيپس از مطالعه ا

استراتژيهاي استراتژيهاي :: محصولاتمحصولاتگذاري گذاري  قيمتقيمت
  گذاريگذاري  قيمتقيمت
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اين روزها شركتهاي هواپيمايي بـزرگ بـه دليـل ركـود سـفرهاي      
گذاري تصميمات بسـيار   هاي قيمت هوايي، بايد در زمينه استراتژي

  بعضي شركتها تمام خدمات جانبي را حذف كرده. دشواري بگيرند
سـاوت وِسـت، جـِت بلـو،     (انـد  اندهد رس ـو قيمت را به حداقل خـو 

ديگر خدمات لوكس ارائه كرده و قيمتـي متناسـب   برخي ). فرانتيِر
امـا بـاقي   ). ويرجين، خطوط هوايي سنگاپور(كنند با آن تعيين مي

انـد و بـدين ترتيـب     شركتها وضعيت خودشان را مشـخص نكـرده  
 .انـد  شـده مسافران سفر هوايي از بابت قيمت بليط نارضايتي  باعث

مثلاً خطوط هواپيمايي نورت وسِت اخيـراً پـول بلـيط را بـه طـور      
مثـل  (كامل از مسافران دريافت كرده، امـا خـدمات جـانبي اوليـه     

را حذف كرده و براي مـواردي  ) روزنامه، بالش و بيسكوييت رايگان
هزينه جداگانـه دريافـت كـرده كـه واقعـاً باعـث نـاراحتي انسـان         

نتيجه اين شـد  ). ي كنار راهرومثل غذاي مختصر و صندل(ودش مي
  .كه از نظر رضايت مشتريان به قعر فهرست سقوط كرد

گذاري يافتـه و   حالا شركتي پيدا شده كه روشي جديد براي قيمت
كـاملاً درسـت   ! مجاني پرواز كنيـد : مشتريان هم عاشق آن هستند

كه سودآورترين است، مايكل اُ ليري، مدير عامل رايان اير ايرلندي 
خواهـد سـفر هـوايي را مجـاني      باشد، مـي  اپيمايي اروپا ميخط هو

نه اينكه فقط حرفش را بزند و بعداً به شكلي از مسافران پول . كند

بگيرد، نه، واقعـاً بـدون پرداخـت هـيچ     
او قـول داده كـه تـا    . پولي پرواز كنيـد 

ــي از     ــيش از نيم ــه ب ــن ده ــان اي پاي
مسافران به صورت كاملاً مجاني پـرواز  

نكته جالب اين است كـه  . خواهند كرد
كننـد   تعداد كمي از تحليلگران فكر مي

: بينـي او دور از انتظـار باشـد    پـيش كه 
رايان اير همين الان نيمي از مسـافران  

  .كند را مجاني جابجا مي
رايان اير حتي بدون پروازهاي مجـاني  

ــروف  ــي از مع ــم يك ــوط   ه ــرين خط ت
سال گذشته اين . استهواپيمايي اروپا 
ميليـون مسـافر را    35شركت بـيش از  

مقصد اروپايي جابجا كرده و  100بين 
دلار  53مسافران به طور متوسط فقط 
درآمـد  . براي هر پرواز پرداخت كردنـد 

اين شركت در حاليكه باقي رقبا نگران 
ميليارد دلار بـود   7/1بقاي خود بودند، 

 20كــه نســبت بــه ســال گذشــته آن  
موضـوع  . دهـد  شـد نشـان مـي   درصد ر
برانگيزتر اين است كه توانست   تحسين

ــا كســب  درصــد ســود، بــالاترين  22ب
ميــزان ســود در ايــن صــنعت را از آن 

به عنوان مقايسه، شركت هواپيمايي سـاوت وسـت كـه    ( خود كند
). درصد سـود كسـب كـرد    2/7جزو شركتهاي سودآور است، تنها 

رايـان ايـر   «: گويـد  مـي  يكي از تحليلگـران شـركتهاي هواپيمـايي   
  ».بهترين ساختار مالي را در صنعت هواپيمايي اروپا دارد

هـا   اما رمز موفقيتش چيست؟ اين شركت آنقـدر در مـورد هزينـه   
كند كه حتي شركتي مثل ساوت وست كه به كـم   گيري مي سخت

هزينه كردن معـروف اسـت هـم در مقابـل آن دسـت و دلبـاز بـه        
هـر چيـزي بجـز بلـيط قيمـت      ايـن شـركت روي    .آيد حساب مي

گذاشته است؛ از هزينه براي دريافت چمدان گرفته تا هزينه بـراي  
نتيجه اين شده كه رايـان ايـر   . تبليغات پشت صندليهاي مسافران

درصد از كل درآمد  6/15معادل  –ميليون دلار  265سال گذشته 
 اُ ليـري  .از محلي بجز فروش بلـيط تـأمين كـرده اسـت     –خود را 

مـا اولـين كسـي نيسـتيم كـه از ايـن روش اسـتفاده        «: گويـد  مي
  ».كنيم كنيم، اما از آن به بهترين شكل استفاده مي مي

، 1991در سال . اين تشابه با مدل ساوت وست امري اتفاقي نيست
رايان اير هم مثل ديگر شركتهاي حمـل و نقـل اروپـايي وضـعيت     

اجرايـي سـاوت   به دالاس رفت تـا بـا مـدير     اُ ليريخوبي نداشت، 
ايـن  . وست ملاقات كرده و تجربيات او را بـه ايرلنـد منتقـل كنـد    

بـر  . ملاقات باعث تجديد نظري اساسي در روش كار رايان اير شـد 
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اساس راهنمايي ساوت وست، يك نوع خاص از هواپيماهـا را بكـار   
و علاوه بر آن بر  – 737هواپيماي خيلي معروف بوئينگ  –گرفت 
متمركز شد و امكان عدم تخصيص صندلي به  فرعيههاي  فرودگاه

  .مسافران را فراهم كرد
اما رايـان ايـر در ارائـه پروازهـاي ارزان قيمـت چنـد گـام بيشـتر         

يكي از حسابداراني كه در چهار شركت بزرگ حسابداري . برداشت
واري  ها را به شكل ديوانـه  هزينه گويد اُ ليري دنيا فعاليت كرده مي

خـواهيم ول مـارت صـنعت     ما مي«: گويد او مي .دارد پايين نگه مي
رايان هم درست مثل خرده فروشان بزرگ، هر » .هواپيمايي باشيم

ها را چند ميليـون دلار كـاهش داد    وقت كه بتوان به شكلي هزينه
با حذف جيب پشـت صـندلي كـه منجـر بـه كـاهش وزن       مثلاً  –

 ـ    –شـود   هاي تميزي مـي  هواپما و هزينه ا ايـن كـاهش هزينـه را ب
  .كند ها به مشتريان منتقل مي كاهش قيمت

همچنين از مسافران براي هر چيز كوچكي كـه درخواسـت كننـد    
شـود؛ سـال    سـرو نمـي  هم در پرواز هيچ غذايي . گيرد نيز پول مي

ميليون نفر از مسافران در هواپيمـا چيـز خريدنـد كـه      27گذشته 
وسـط  ميليون دلار ايجاد كرد، يعني به طـور مت  61فروشي معادل 

در مارس گذشته هم دريافت رايگان بسـته بـه   . دلار 25/2هر نفر 
دلار دريافـت   5/3همراه مسافر را متوقف كرد و به ازاي هر بسـته  

تر  دلار ارزان 5/3كند؛ در نتيجه اين كار بليطها به طور متوسط  مي
 36كند كه بـدين طريـق هـر سـاله      بيني مي رايان اير پيش. شدند

مديريت هاي  وسيله كاهش مصرف سوخت و هزينهميليون دلار به 
  .صرفه جويي كند

هاي جديدي براي كسـب درآمـد نيـز     رايان اير به شدت دنبال راه
درصـد از بليطهـا را مسـافران از طريـق وب      98امـروزه  . باشـد  مي

كنند و وب سايت شركت ماهانـه حـداقل    سايت اينترنتي رزرو مي
تــرين وب  ريتــب محبــوبت بــدين–بازديدكننــده دارد ميليــون  15

ترافيك بالاي وب سـايت آن را   .سايت مرتبط با سفر در اروپا است
به ابزاري بسيار قوي در زمينه بازاريابي محصولات مشـابه تبـديل   
كرده است؛ هر بار كه مسافري از طريق ايـن وب سـايت هتـل يـا     

كنـد، درصـدي از مبلـغ آن بـه رايـان ايـر تعلـق         ماشين رزرو مـي 
جاد ارتباط بين مسافران و شركتهاي خـدماتي مـرتبط   اي. گيرد مي

  .ميليون دلار براي شركت درآمد ايجاد كرد 100در سال گذشته 
هـاي تبليغـاتي    در حال تبديل هواپيماها به ابزارها و رسـانه  اُ ليري
او به شركتها پيشنهاد كرده بـا رنـگ آميـزي فضـاي     . باشد نيز مي

يكري را در آسمان بـه پـرواز   بيروني هواپيماها، بيلبوردهاي غول پ
هرتس، جگوار و وودافون فضاي روي بنـدي هواپيماهـاي   (درآورند

رايـان ايـر در نظـر دارد بـه     ). انـد  رايان اير را خريداري كرده 737
زودي امكان شرط بندي در داخل هواپيما را هـم بـراي مسـافران    
فراهم كند و درصد كمي از مبلـغ را از افـرادي كـه شـرط بنـدي      

كنـد شـرط بنـدي درآمـد      فكر مـي  اُ ليري. نند، دريافت كندك مي
 دررايان اير را در دهه آينده دو برابـر خواهـد كـرد، امـا او كـار را      

كند كـه مسـافران بـراي     او روزي را تصور مي. كند ختم نمياينجا 
هـزار   11امكان برقراري ارتباط از طريـق تلفـن همـراه در ارتفـاع     

علاوه بر ايـن تمايـل   . خواهند كرد متري زمين به او پول پرداخت
ــا اداره كننــدگان پاركينــگ  ــه شــراكت ب هــا و شــركتهاي  خــود ب

خواهـد بخشـي از پـولي كـه      تاكسيراني را هـم ابـراز كـرده و مـي    
كنند را  مسافران براي آمدن تا هواپيما و ترك فرودگاه پرداخت مي

 در مجموع با در نظر گرفتن تلاش شديد او در .هم از آن خود كند
هاي عملياتي و بكارگيري روشهاي ابتكاري در جذب  كاهش هزينه

در مـورد   اُ ليـري دهد كه وعده  درآمد بيشتر از مسافران نشان مي
حــرف  2010پــرواز رايگــان نيمــي از مســافران تــا ابتــداي ســال 

مسافرت با هواپيماهاي رايان شايد بيشتر بـه  . نامعقولي هم نيست
يما، اما در هر صورت بـا قيمـت آن   سفر با مترو شبيه باشد تا هواپ

شـركتهاي حمـل و نقـل آمريكـايي كـه بـا        .توان رقابت كـرد  نمي
كنند بايد بداننـد كـه    مشكلات مالي بسياري دست و پنجه نرم مي

مجاني سفر كردن با اين شركت واقعاً ممكـن اسـت واقعيـت پيـدا     
توانـد محـدوديتي ايجـاد     براي رايان اير حتي آسمان هم نمي. كند
  1.دكن

  
ي شركت،  جذابي از نيروها و  تحت تأثير مجموعه پيچيده گذاري همانطور كه در مثال رايان اير ديديم، تصميمات قيمت

سـاختار  بايـد  كنـد، بلكـه    بايد بدانيم كه شركت فقط قيمت يك محصول خاص را تعيين نمـي . باشند محيط و رقابت مي
گيري بيش از پيش  دهد و بدين ترتيب تصميم اقلام مختلف خط محصول را پوشش مي قيمت كه كندايجاد  گذاري قيمت
بـا توجـه   شركت . كند مي گذاري با گذشت زمان و تغيير مرحله چرخه عمر محصول تغيير ساختار قيمت .شود ه ميپيچيد

با  .كند هاي خريد، قيمت محصول را تعديل مي و موقعيت هاي توليد و تقاضا و همچنين تنوع در خريداران به تغيير هزينه
تغيير محيط رقابتي شركت بايد تصميم بگيرد كه چه زمان تغيير قيمت را آغاز كرده و چطـور نسـبت بـه اقـدامات رقبـا      

  .العمل نشان دهد عكس
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پس از . بررسي خواهيم كرد توانند بكار گيرند را كه بازاريابان ميگذاري پويا  در اين فصل استراتژيهاي اساسي قيمت
گذاري محصولات جديدي كـه در مرحلـه    هاي قيمت استراتژي: آن به ترتيب در مورد اين موضوعات صحبت خواهيم كرد

گذاري آميخته محصول براي محصولات مشـابه در آميختـه محصـول،     هاي قيمت معرفي چرخه عمر قرار دارند، استراتژي
شـروع بـه تغييـر قيمـت و     هـاي   تعديل قيمت در مواجهه با مشتريان متفاوت و شرايط متغير، و اسـتراتژي  هاي استراتژي

  2.العمل نشان دادن به تغييرات قيمت عكس

  گذاري محصول جديد استراتژيهاي قيمت
مرحله چـالش بـر انگيـز، مرحلـه معرفـي      . كنند ميتغيير  گذاري با تغيير مرحله چرخه عمر محصول استراتژيهاي قيمتمعمولاً 

تواننـد   آنها مي. شوند با چالش تعيين قيمت براي محصول جديد روبرو مي اند، شركتهايي كه محصول جديدي توليد كرده .است
  .گذاري نفوذ در بازار قيمتو  گذاري كشيدن عصاره بازار قيمت: يكي از دو استراتژي كلي را انتخاب كنند

  گذاري كشيدن عصاره بازار قيمت
قابـل جـذب از هـر     آمـد كنند تا در اند، قيمت زيادي براي آن تعيين مي كه محصول جديدي اختراع كرده ييبسياري از شركتها

معـروف اسـت،    )Market-Skimming Pricing(گذاري كشيدن عصاره بـازار  قيمتاين استراتژي كه به . سطح بازار را بدست آورند
بـه   1990را در سـال   )High-Definition TV(ويزيـون اچ دي سوني اولـين تل  زماني كه. بارها توسط سوني بكار برده شده است

افـرادي  هـا فقـط    مشتري ايـن تلويزيـون   .كه قيمت بسيار بالايي بوددلار تعيين كرد  43،000بازار ژاپن عرضه كرد، قيمت آنرا 
كـاهش داد تـا   سوني در سـالهاي بعـد قيمـت را بـه سـرعت      . آوري گران قيمتي را داشتند استطاعت خريد چنين فنبودند كه 

دلار  6،000اينچ اچ دي براي خريداران ژاپنـي بـيش از    28يك تلويزيون  خريد1993در سال . شوندخريداران بيشتري جذب 
دلار خريـداري   2،000ا فقط بـا  اينچ اچ دي ر 40توانست يك تلويزينون  ، خريدار ژاپني مي2001در سال . هزينه در بر داشت

توان بـا   در حال حاضر يك تلويزيون اچ دي معمولي را در آمريكا مي. داشتنداين قيمت را رداخت پتوان  كند؛ مشتريان بسياري
را از بخشهاي  آمدتوانست حداكثر در بدين ترتيب سوني. دلار خريداري كرد و قيمت همينطور رو به كاهش است 500كمتر از 

  ٣.آوردمختلف بازار بدست 
اينكه كيفيت و تصوير ذهنـي محصـول    اول. ، فقط در شرايط خاصي عاقلانه استبكارگيري استراتژي كشيدن عصاره بازار

. كـافي باشـد   كننـد  يمت بالا خريداري مـي محصول را با آن قخواهند  ميقيمت بالاي آنرا تأييد كند و تعداد خريداراني كه  بايد
 مورد آخـر اينكـه  . فايده كند بيكسب شده از قيمت بالاتر را  آمدكه دربالا باشد آنقدر نبايد دوم اينكه هزينه توليد تعداد كمتر 

  .رقبا نتوانند به سادگي وارد بازار شده و قيمت بالا را بشكنند

  گذاري نفوذ در بازار قيمت
را خيلي بالا تعيين كرده و حداكثر سود را از بخشهاي كوچك اما پر سـود بـازار ببرنـد،     اوليهعضي شركتها بجاي اينكه قيمت ب

و عميقاً بـه    كنند تا سريعاً آنها قيمت پاييني تعيين مي .گيرند را بكار مي )Market-Penetration Pricing(گذاري نفوذ در بازار قيمت
ها شـده   باعث كاهش هزينه بالاحجم فروش . خريداران بسياري را جذب كرده و سهم بازار زيادي بدست آورند -بازار نفوذ كنند
گـذاري نفـوذ    ل مارت و ديگر فروشگاههاي ارزان قيمت، قيمتبه عنوان مثال و. از هم كاهش دهدتواند قيمتها را ب و شركت مي

را بكار برده و كامپيوترهـاي  در بازار گذاري نفوذ  دل هم براي ورود به بازار كامپيوترهاي شخصي، قيمت. برند ميدر بازار را بكار 
ي چـون آي بـي   يشركتهادر آن زمان . با كيفيت را از طريق كانالهاي توزيع مستقيم كه هزينه كمتري دارند، به بازار عرضه كرد

هاي پـايين دل   رساندند و از اينرو نتوانستند با قيمت به فروش ميمحصولاتشان را  ام و اپَِل از طريق فروشگاههاي خرده فروشي
  .رقابت كنند

اول اينكه بايد بازار آنقدر بـه قيمـت حساسـيت    . چندين شرط فراهم باشدبراي اينكه اين استراتژي درست كار كند، بايد 
هاي توليد وتوزيع بايد با افزايش حجم فروش كـاهش   هزينه اينكهدوم . شودبازار بيشتر رشد  پايين باعثكه قيمت داشته باشد 

گذاري كشيدن عصـاره  گذاري كشيدن عصـاره    قيمتقيمت
  بازاربازار

تعيين قيمت بالايي براي محصـول  
جهــت حــداكثر كــردن درآمــد    

هــاي بخــش  از لايــهحاصــل شــده 
بازار كه حاضر به پرداخت قيمـت  
بالا هستند؛ شـركت كمتـر فـروش    

كنـد ولـي سـود فـروش بيشـتر       مي
 .است

  گذاري نفوذ در بازارگذاري نفوذ در بازار  قيمتقيمت
تعيين قيمت پـايين بـراي محصـول    
ــتري   ــداد بيشـ ــذب تعـ جهـــت جـ
خريــدار و بدســـت آوردن ســـهم  

 .بازار بيشتر
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در -نفوذ كننده به بازار بتواند قيمت پـايين را حفـظ كنـد   رقابت را بگيرد و  جلويت پايين بايد قيممورد آخر اينكه . پيدا كنند
اي توزيع مستقيم مخصوص به وقتي آي بي ام و ديگر رقبا، كانالهبه عنوان مثال . غير اينصورت مزيت قيمتي موقتي خواهد بود

هاي پايين توليـد و توزيـع داشـت، توانسـت      اما دل با تأكيدي كه بر هزينه. خودشان را ايجاد كردند، دل با مشكلاتي روبرو شد
  .را از آن خود كندتوليد كننده شماره يك بازار كامپيتورهاي شخصي  عنواناش را حفظ كرده و  مزيت قيمتي

  ري آميخته محصولگذا استراتژيهاي قيمت 
در اين حالت شـركت بـه   . كند گذاري تغيير مي به طور معمول وقتي محصولي جزو يك آميخته محصول است، استراتژي قيمت

گـذاري نيـز كـار دشـواري اسـت چـون        قيمـت . كنـد  مـي از كل آميخته محصول را حداكثر حاصل كه سود  استدنبال قيمتي 
پـنج وضـعيت   در اينجـا   .هاي متفاوتي دارند و بـا درجـات متفـاوتي از رقابـت روبـرو هسـتند       محصولات مختلف تقاضا و هزينه

، گذاري خط محصـول  قيمت: كنيم اند را بررسي مي به طور خلاصه بيان شده 1-11دول گذاري آميخته محصول كه در ج قيمت
  .گذاري مجموعه محصول قيمت، و محصول جانبيگذاري  قيمت، ي محصول اجباريرگذا قيمت، گذاري محصول اختياري قيمت

  گذاري خط محصول قيمت
زنـي مختلفـي    هاي چمـن  مثلاً اسنپَِر ماشين. كنند ميرا ايجاد محصول  منفرد، خطوطيك محصول  توليدشركتها بجاي معمولاً 

شروع شده و مدلهاي بزرگتر و صنعتي مثل تراكتور مخصوص چمن بـا   دلار 349 با قيمت اي مدلهاي سادهاز كند كه  توليد مي
شـركت  . بـالاتري دارنـد   هر كدام از مدلهاي بعـدي امكانـات ويژگيهـاي   . گيرد دلار و حتي بالاتر را هم در بر مي 2،200قيمت 

گذاري  قيمت مديريت، هنگـام  .دلار قيمت دارند 120،000دلار تا  5،000كند كه از  ه ميهاي صوتي عرض گرامافون هم سيستم
  .گيري كند تصميم يك خطبايد در مورد فاصله قيمتي بين محصولات مختلف  خط محصول

هـاي محصـولات، ارزيـابي مشـتريان از ويژگيهـاي       هزينـه  دربايد تفاوت  بين محصولات يك خط در تعيين فاصله قيمتي
كـه   گيرند را بكار مي )Price Points(قيمتي سطوحصنايع، فروشندگان از در بسياري . مختلف و قيمتهاي رقبا را در نظر گرفت

: كننـد  متي عرضه مـي مثلاً فروشگاههاي پوشاك مردانه، كت و شلوار مردانه را در سه سطح قي. به خوبي در بازار جا افتاده است
مشتريان نيز احتمالاً سه سطح قيمتي را معادل سه سطح كيفيت پايين، متوسـط و بـالا در   . دلار 495دلار، و  325دلار،  185

در سـطح مـورد نظرشـان    را مردان به طور عادي كـت و شـلوار   هم كند  حتي وقتي قيمت كمي افزايش پيدا مي. گيرند نظر مي
هـا   بـا تفـاوت قيمـت   ايجاد كننـد كـه    تمايزفروشندگان اين است كه طوري بين كيفيت درك شده  وظيفه. كنند خريداري مي

  .همخواني داشته و آنرا تأييد كند

  گذاري محصول اختياري قيمت
پيشـنهادي بـراي فـروش محصـولات     بـه معنـي    گيرنـد كـه   ميرا بكار  گذاري محصول اختياري قيمتشركتهاي بسياري روش 

و  رينـگ آلومينيـومي  مثلاً خريدار ماشين ممكـن اسـت تصـميم بگيـرد     . باشد مي اختياري يا جانبي به همراه محصولات اصلي
توانـد از   پاد هم مـي  شوند و خريدار دستگاه آي ز اختياري عرضه مييخ سا بايخچالها . خريداري كند همدي را  پخش كننده سي

  جانبي مثل شارژر مسافرتي، بلندگو و كيف حمل روي بازو، موارد مورد نظرش را انتخاب كند  دستگاهها  بين ده
بايد تصميم بگيرند كـه كـدام اقـلام را در قيمـت پايـه       خودروسازها. استدشوار  كاريگذاري محصولات اختياري،  قيمت

رال   معمـول گـذاري   اسـتراتژي قيمـت  تا چند سال پـيش  . نمايندمنظور كنند و چه چيزهايي را به صورت اختياري عرضه  جنِـ
هم بيشتر فضـا  اهها نمايشگدر . بكشاندبه نمايشگاهها  را تا مردم كرد مياين بود كه مدلهاي ساده را با قيمت پايه تبليغ   موتورز

امـا ايـن مـدل    . شـدند  و به قيمت بالاتري عرضه مـي  بود كه داراي اقلام اختياري بودندبه نمايش ماشينهايي اختصاص داده را 
در . كردنـد  مـي خريـداران آنـرا رد    از اينـرو د و خودرو وجود نداشته باشدر  ويژگيهاشد بسياري از امكانات و  اقتصادي باعث مي

بـه    م و ديگر شركتهاي خودروسازي آمريكا، به تقليد از خودرو سازان ژاپني و آلماني، بسـياري از اقلامـي كـه قـبلاً    ا  ادامه، جي

  گذاري خط محصولگذاري خط محصول  قيمتقيمت
تعيين فاصله قيمتي بين محصولات 
مختلف خـط محصـول بـر اسـاس     
تفاوت بـين محصـولات، ارزيـابي    

هـاي مختلـف،     مشتريان از ويژگـي 
 .و قيمتهاي رقبا

گـــذاري محصـــول گـــذاري محصـــول   قيمـــتقيمـــت
  اختيارياختياري

گذاري محصولات اختياري  قيمت
يا جانبي كه براي تكميل محصول 

 .روند اصلي به فروش مي
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فـرض   شد را بـه صـورت پـيش    فروخته مي اختياريصورت 
اصـلي  روي خودرو نصب كرده و قيمـت آنهـا را در قيمـت    

بيشــتر قيمتهــايي كــه امــروزه در . خــودرو منظــور كردنــد
با امكانات  خودروهايي مربوط بهكنيد،  ده ميتبليغات مشاه
  .دباش بسيار زياد مي

  گذاري محصول اجباري قيمت
اگر شركت محصولي توليد كند كه بايد با محصـول اصـلي   

گـذاري محصـول    قيمـت  روشمورد استفاده قـرار گيـرد،   
تيـغ   .را بكار گرفته است )Captive-Product Pricing(ياجبار
مثالهـايي از    تراشي، بازي ويـديويي، و جـوهر پرينتـر،    ريش

شــركتهاي توليــد كننــده . باشــند محصــولات اجبــاري مــي
لي، اغلـب بـراي آنهـا قيمـت كمـي در نظـر       محصولات اص

در نظـر  مواد مصـرفي   حاشيه سود بالايي برايگيرند و  مي
فروشـد و   تراشهايش را ارزان مي مثلاً ژيلت ريش. گيرند مي
. شـود  تراشـي تـأمين مـي    ش از فروش تيغهاي ريـش آمددر

ت پاكـارد  فروش پرينتر سود بسياري كمـي عايـد    اچ (هيولـ
از فروش دستگاه بازي ويديويي سود سوني  .آورد بدست مي فروش كارتريج و ديگر لوازم مصرفي سود زيادي، اما از كند مي) پي

به عنـوان مثـال سـال گذشـته بـا اينكـه از فـروش كـل         . شود اش از فروش بازيها تأمين مي اصلي آمدو در آورد كمي بدست مي
  4.ميليارد دلار درآمد ايجاد كرد 1/6ها  ميليون دلار حاصل شد، فروش بازي 190هاي بازي تنها  دستگاه

قيمت خدمات به دو بخـش  . معروف است )Two-Part Pricing(گذاري دو بخشي قيمتدر مورد خدمات، اين استراتژي به 
كننـد و هزينـه اسـتفاده از     مثلاً شهر بازيها، يك هزينـه وروديـه دريافـت مـي    . شود مي تقسيم نرخ استفاده متغيرو  بهاي ثابت

 ،كننـد  يك هزينه وروديه دريافت مـي  همرها تتئا. شود ن استفاده دريافت ميامكانات، همچون غذا و وسايل بازي بر اساس ميزا
ثـابتي  اپراتورهاي تلفن همراه هم بر اساس سطح خدمات انتخاب شده، هزينه آبونمان . شان از اعطاء حق امتياز استآمدولي در

1.   2.   
  شرح .4  استراتژي .3
گـــذاري خـــط  قيمـــت .5

  محصول
  تعيين فاصله قيمتي براي اقلام خط محصول .6

گـذاري محصـول    قيمت .7
  اختياري

گذاري محصولات اختياري و جانبي كه بـا محصـول اصـلي بـه فـروش       قيمت .8
  روند مي

گـذاري محصـول    قيمت .9
  اجباري

  گذاري محصولاتي كه بايد با محصول اصلي مصرف شوند قيمت .10

محصـول  گـذاري   قيمت .11
  جانبي

  گذاري محصولات كم ارزش فرعي براي خلاص شدن از دست آنها قيمت .12

گـذاري مجموعـه    قيمت .13
  محصول

  شوند گذاري مجموعه محصولاتي كه با هم فروخته مي قيمت .14

 

   1-11جدول
 گذاري آميخته محصول استراتژيهاي قيمت
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و هرچه مشتري تماس بگيرد، هزينـه   دارند
ــه ــم را  مكالم ــتاز او ه ــي درياف ــد م . كنن

در مورد بهاي ثابـت  خدماتي بايد  هايشركت
مقدار ثابت . گيري كنند و نرخ متغير تصميم

كننـدگان بـه    بايد آنقدر كم باشد كه مصرف
استفاده از خدمات ترغيـب شـوند؛ سـود را    

  .آوردتوان از هزينه متغير بدست  مي

گذاري محصـول   قيمت
  جانبي

نيـز توليـد    محصـولات جـانبي  و محصـولات ديگـر،    شده، محصولات پتروشيمي، شيميايي يفرآورتوليد گوشت  معمولاً هنگام
تحـت   را هـم گذاري محصول اصـلي   باشد، قيمتنيز بر  ارزشي نداشته و خلاص شدن از آن هزينه محصول جانبياگر . دنشو مي

بـوده و توليـد    محصـول جـانبي  بازار بـراي  مستلزم يافتن  )By-Product Pricing(يمحصول جانبگذاري  قيمت .دهد مي تأثير قرار
  .را قبول كند باشد ميداري و حمل و نقل آنها  هاي نگه هزينهبالاتر از هر قيمتي كه كننده بايد 

شركت توليد كاغذ ميد وسِت واكو ضايعات شيميايي كـه در   مثلاً. توان بدست آورد هم ميسود حتي  محصولات جانبياز 
  :شوند را به محصول سودآوري تبديل كرده است فرايند توليد كاغذ ايجاد مي

ميد وسِت واكو شركت مجزايي به نام ابداعات آسفالت راه انـدازي كـرده كـه از محصـولات جـانبي فرآينـد       
واقعيت اين است كـه شـركت ابـداعات    . كند توليد ميپردازش چوب ميد وست واكو، مواد شيميايي مفيدي 

آسفالت اصلاً با اين هدف راه اندازي شده كه به بزرگترين تأمين كننده مواد شيميايي خاص صـنعت توليـد   
ي را آسـفالت  ،توانند با استفاده از اين مـواد شـيميايي ضـايعاتي    شركتهاي راه سازي مي. آسفالت تبديل شود

آيد، هم نسبت به آسفالت معمولي طول عمر بـالاتري دارد و   تر بدست مي ماي پايينتوليد كنند كه هم در د
هاي بازيافت و آثـار   نهموضوع ديگر اين است كه بدين ترتيب هزي. شود تر بازيافت مي هم هنگام تعمير، ساده

  5.شد، از بين رفته است مخرب زيست محيطي آن هم كه زماني مشكلي بزرگ محصول مي
  

تواننـد بـا    مـي اند كه  نبرده وحشها پي   باغ بيشترمثلاً . كنند را درك نمي شان محصولات جانبيشركتها ارزش ت اوقاگاهي 
ــروش ــي از  فــ ــولايكــ  تمحصــ

سـود   -كـود جـانوران  -شـان  جانبي
بـا اينحـال   . سرشاري كسـب كننـد  

، به بسياري كامپوست شركت زو دو
از باغ وحشها كمك كرده تـا ارزش  

 جــانبيمحصــول هزينــه و فرصــت 
حــق زو دو . را درك كننــدخــود 

برندش را در اختيار بـاغ   استفاده از
در ازاي آن از و گـذارد   مـي وحشها 
تـا  . كند الامتياز دريافت مي آنها حق

بحال بيشترين حجم فروش توسط 
صـورت گرفتـه    روش جديد فروش

در ايــن روش، محصــول بــه  ؛اســت

  گذاري محصول جانبيگذاري محصول جانبي  قيمتقيمت
 گـذاري محصـول جـانبي بـا     قيمت

ــابتي  ــدف رق ــت   ه ــردن قيم ــر ك ت
 .محصول اصلي
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) "مرا دوست داشته بـاش  ،عشق، دو"نتاين كه روي جعه آن نوشته شده و حتي كادوي روز ول( هاي كوچك زو دو صورت جعبه
 تـوان  هـم مـي  اين محصول را از طريق اينترنـت  . فروشگاه متفرقه عرضه شده است 700وحشها و  فروشگاه باغ 160در بيش از 

ص ايـن كـود را از طريـق    مخصوكارت پستال توانيد  ميحتي  ؛)"ما كودترين راه براي خريد  راحت"گويد  زو دو مي(دادسفارش 
مـثلاً بـاغ   . فروشـند  صورت مستقل مـي را به  محصولات جانبيديگر  يباغ وحشها. بفرستيد) تانانيا دشمن(انايميل براي دوست

ي شده را در سطلهاي آشغال و يـا كـاميون بـه برنـده     فرآورت كرده و كود يهاي كود حما جشنوارهاز وحش وود لنَد در سياتل، 
 60،000كند و بدين ترتيـب   ست توليد ميوتن كامپ 500اين باغ وحش در مجموع سالانه . دهد مايي ميخوش شانس بخت آز

  6.كرده استجويي  هاي امحاء صرفه دلار در هزينه

  گذاري مجموعه محصول قيمت
فروشندگان چند محصول را با هم تركيب كرده و با قيمـت  ، )Product Bundle Pricing(مجموعه محصولگذاري  قيمتدر روش 

زميني سرخ كرده، و نوشيدني را بـا نـام    اي از برگر، سيب مثلاً رستورانهاي غذاي فوري، مجموعه. رسانند تري به فروش مي ارزان
بلـيط تـك بـا    به نسبت بليطهاي يك فصل كامل را  همورزشي  هاي گاهباشها و تأتر. كنند تري عرضه مي كومبو و با قيمت ارزان

را بـه   اسـتفاده از امكانـات تفريحـي   ، غـذا و  هتلاي از بليط هواپيما،  مراكز تفريحي نيز مجموعه. كنند قيمت كمتري عرضه مي
در . فروشند همراه كامپيوترها مياي از نرم افزارهاي جذاب را به  شركتهاي كامپيوتري نيز مجموعه. فروشند مي تري ارزانقيمت 

كـرد، امـا بايـد     كننده معرفي كرد كه در حالت عادي خريـداري نمـي   توان محصولاتي را به مصرف عرضه مجموعه محصول، مي
  7.قيمت مجموعه آنقدر پايين باشد كه خريدار به خريد آن ترغيب شود

  استراتژيهاي تعديل قيمت
در اينجـا بـه بررسـي    . كنند ميتعديل ي متغير و موقعيتهامتفاوت تطابق با مشتريان هاي پايه را با هدف  قيمتمعمولاً  شركتها
گـذاري تخفيـف و پـاداش،     قيمت: پردازيم ميدرج شده است  2-11كه به طور خلاصه در جدول استراتژي تعديل قيمت  هفت
و  گـذاري پويـا   قميت گذاري جغرافيايي، گذاري ترويجي، قيمت گذاري روانشناختي، قيمت ده، قيمتبندي ش  گذاري بخش قيمت
  .المللي گذاري بين قيمت

  گذاري تخفيف و پاداش قيمت
به موقع صورتحساب، خريد عمـده، و خريـد پايـان     پرداختشركتها براي قدرداني از برخي واكنشهاي مشتريان همچون  بيشتر
  .شود اعمال ميمتفاوتي شكلهاي به  -كه به تخفيف و پاداش معروف است -اين تعديل قيمتها. كنند ها را تعديل ميتقيم فصل،

قيمـت را بـراي مشـتري كـه صورتحسـاب را فـوراً       در آن است كه  )Cash Discount(تخفيف نقدي، تخفيفيكي از انواع 

گـــذاري مجموعـــه گـــذاري مجموعـــه   قيمـــتقيمـــت
  محصولمحصول

ــد محصــول و عرضــه   تركيــب چن
 .آنها به قيمت كاهش يافته

  تخفيفتخفيف
كاهش مستقيم قيمـت خريـد طـي    

 .دوره زماني مشخص
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بـا اينكـه موعـد پرداخـت     : باشـد  اسـت كـه بـدين معنـي مـي      2/10-30/يك مثال نوعي، ن. دهند كند، كاهش مي پرداخت مي
تخفيف عمـده  . شود درصد تخفيف برخوردار مي 2روز پرداخت كند، از  10باشد، اگر خريدار آنرا ظرف  روز مي 30صورتحساب 

: باشد مثال نوعي بدين صورت مي. كند كه به صورت عمده خريد مييد گير تعلق مي، به خريداري )Quantity Discount(يفروش
ايـن تخفيـف مشـتري را    . دلار 9دلار؛ قيمت براي تعداد بيشتر، هـر واحـد    10واحد، هر واحد  100قيمت براي تعداد كمتر از 

  .بخردبيشتري حجم بجاي خريد از چند منبع، از يك فروشنده كه كند  ترغيب مي
توسـط فروشـنده بـه      نيز معروف است، )Trade Discount(تجاريتخفيف به كه  )Functional Discount(تخفيف عملياتي

تخفيـف  . حفظ سـوابق را بـر عهـده گيرنـد    ، و انبارداري  كارهاي مشخصي همچون فروش، شود تا اعضاي كانال تجاري اعطا مي
نيز كاهش قيمتي است كه براي خريد محصـولات يـا خـدمات خـارج از فصـل بـه خريـدار اعطـا          )Seasonal Discount(فصلي

دهند تـا   ن تخفيف ميفروشا به خردهزني و باغباني، در فصلهاي پاييز و زمستان  مثلاً توليد كنندگان دستگاههاي چمن. شود مي
تخفيـف فصـلي بـه    . هنگام تشويق شوند و قبل از فصلهاي شلوغ بهار و تابستان تجهيـزات را خريـداري كننـد    به سفارش پيش

  .ليد را در كل سال ثابت نگه داردكند تا تو فروشنده كمك مي
، )Trade-in Allowances(پـاداش مبادلـه   مـثلاً . دنباش ـ ، نوع ديگري از كاهش قيمت رسـمي مـي  )Allowances(پاداشها

ديگـر  و  بيشـتر در صـنعت خـودرو   پـاداش مبادلـه   . شود كاهش قيمتي است كه براي تعويض جنس قديمي با جديد اعمال مي
پرداخت يا كـاهش قيمتـي اسـت كـه بـه عنـوان        ،)Promotional Allowances(يپاداش ترويج. متداول استمحصولات بادوام 

  .شود هاي تبليغاتي يا پشتيباني فروش به نمايندگان فروش پرداخت مي پاداش شركت در برنامه

  شده بندي گذاري بخش قيمت
اگر شركت براي محصـولي دو  . كنند شركتها، اغلب قيمتهاي پايه را بر اساس تفاوتهاي مشتريان، محصولات و مكانها، تعديل مي

بنـدي   گـذاري بخـش   قيمـت هـاي متفـاوت نباشـد،     يا چند قيمت تعيين كند، و حتي ايـن تفـاوت قيمـت مبتنـي بـر هزينـه      
  .گرفته شده استبكار ، )Segmented Pricing(شده

 Customer-Segment(مشـتري -گـذاري بخـش   قيمتدر . شود شده به شكلهاي مختلفي انجام مي بندي گذاري بخش قيمت

Pricing(ممكـن اسـت بـراي    هـا   موزه  مثلاً وروديه. كنند پرداخت مي ، مشتريان مختلف براي محصولي يكسان، هزينه متفاوتي
 ،)Product-Form Pricing(لمحصـو -اقسـام گـذاري   قيمـت در . قيمـت معمـول باشـد    تر از و شهروندان مسن ارزاندانشجويان 

بـه عنـوان مثـال يـك     . هاي محصول ندارد شود كه ارتباطي با هزينه هاي متفاوتي براي اقسام مختلف محصول تعيين مي قيمت
 100، اما يـك بطـري   شود ميدلار فروخته  59/1آب معدني اويينِ در سوپرماركت به قيمت ) يك كيلوگرمي(بطري يك ليتري

آب هر دو بطـري از يـك چشـمه در     .دلار قيمت دارد 39/11هاي آب معدني  گرمي اسپري آب معدني در آرايشگاهها و چشمه
شود و بسته بندي اسپري نسبت به بطري پلاستيكي اندكي بيشتر هزينه در بر دارد، بـا اينحـال    أمين ميهاي آلپ فرانسه ت كوه

  سنت بپردازيد 10كنيد درحاليكه به ازاي هر گرم اسپري بايد  سنت پرداخت مي 1/0ب معدني گرم آبه ازاي هر 

  پاداشپاداش
رويجـــي كـــه توســـط   جـــايزه ت
ــد ــلاش   تولي ــده و در عــوض ت كنن

ــه    ــولات بـ ــي محصـ ــراي معرفـ بـ
شكلهاي مختلف به خـرده فـروش   

 .شود پرداخت مي

  شدهشده  بنديبندي  گذاري بخشگذاري بخش  قيمتقيمت
فروش يك محصول يا خـدمت بـا   
دو يــا چنــد قيمــت، در حاليكــه    
اختلاف قيمت بر اسـاس اخـتلاف   

 .ها نباشد هزينه
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 ،هـاي يكسـان بـر اسـاس محـل و موقعيـت       حتي با وجـود هزينـه  ، شركت )Location Pricing(يگذاري موقعيت قيمتدر 
 بخشهاي سالنها قيمت صندليها را بر اساس ارجحيتي كه تماشاچيان براي برخي ترتئامثلاً . كند متفاوتي تعيين ميهاي  قيمت

كننـد، هزينـه تحصـيل بيشـتري      از دانشجوياني كه در ايالت ديگري زندگي مـي  همدانشگاههاي ايالتي . دهند قائلند، تغيير مي
، قيمت را بر اسـاس فصـل، مـاه، روز يـا     )Time Pricing(گذاري زماني قيمتش رودر شركتها  مورد آخر اينكه. كنند دريافت مي

كنندگان تجاري بـر اسـاس سـاعات     براي مصرفمثل برق و گاز  برخي خدمات عموميمثلاً قيمت . دهند حتي ساعت تغيير مي
تعطيلـي تخفيـف در نظـر     هـاي  محلهاي تفريحي نيز براي تعطيلات آخر هفته و فصـل . كند ميآخر هفته تغيير يا خاص روز و 

  .گيرند مي
هـاي   شـركت رابِرت كراس كه يكـي از مشـاوران قـديمي    . اند شده، اسامي مختلفي بكار برده بندي گذاري بخش براي قيمت

مطمـئن بـود   تـوان   مياين كار با بقول رابِرت، . گذاشته است )Revenue Management(دآممديريت درآنرا  نام است، هواپيمايي
هـا،    ي، هتـل ماييپهوا شركتهاي. فروشند كه شركتها محصول درست را در زمان درست و به قيمت درست به مشتري درست مي

شـركتهاي   به عنـوان مثـال  . كنند و به شدت از آن استفاده مي اند  ناميده )Yield Management(مديريت عايديو رستورانها آنرا 
سـاعت يـا حتـي    -به-قيمتهاي رقبا، ساعتتغيير صندلي موجود، تقاضا، و  تعدادقيمتها را با توجه به  طور معمولبه  هواپيمايي

  .دهند تغيير ميدقيقه -به-هدقيق
روز تـا  و شـود   آغاز مـي روز قبل از پرواز  330رزو بليط . دهد انجام ميپرواز  3،200روزانه   ،ي كنُتيننتالمايييپهوا شركت

ايـن  . ميليـون قيمـت متفـاوت در بـازار دارد     7در نتيجه، كنُتيننتال در هر لحظه حـدوداً  . تفاوت دارد گرروز ديبا روز پرواز هر 
 ديـدگاه از . كـرد بايـد در هـر لحظـه مـديريت     را تمـام قيمتهـا   اسـت، چـون   بازاريـابي  مستلزم حجم عظيمي فعاليت  وضعيت

  8.تقاضا و رضايت مشتريان و سودآوري شركت توازن ايجاد كند اي است كه بايد بين ها فرايند پيچيده تعيين قيمتكنُتيننتال، 

گذاريهاي كنتـرل نشـده و تغييـر قيمتـي كـه مرتبـاً        دانند كه ما از قيمت هواپيمايي به خوبي مي شركتهاي
جـيم كـامپتون، مـدير ارشـد     ! گيج هستيم نباشيم حداقلخيلي عصباني  اگر -ايم كنند، گيج شده اعمال مي

كنـيم، بـازار    تعيين نميما  را قيمت «: گويد كنُتيننتال ميشركت هواپيمايي  آمدگذاري و مديريت در قيمت
بـا بسـته   . كاملاً نـابود شـدني اسـت    كالاي ما است كهنكته دوم اين . استنكته اول اين . كند تعيين مي آنرا
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يك صندلي خالي بـه  . رود بين مياز كاملاً  ،در هواپيماشدن 
تـرين صـندلي    بـا ارزش  ».اسـت  آمـد معني از دست دادن در

يـك سـاعت قبـل از پـرواز     فـردي  هواپيما، صندلي است كه 
بـراي آن  قيمـت  خواهان آن است و حاضر است تقريبـاً هـر   

قيمت يـك   است؛زمان به صندليهاي هواپيما ارزش . بپردازد
ارزشـي   هيچباشد يا  دلار 1000بليط يك سره ممكن است 

  .نداشته باشد
هـر  : اين هم طرز تفكر كامپتون و همكارانش در مورد قيمت

آن خواهد تمام صندليها را به فروش برسـاند، بجـز    كسي مي
گذشـته از  (براي سـودآورترين  خواهيد  تعداد كه احتمالاً مي

ــم هســت  ــه سپاســگزارترين ه ــد ) اينك ــه داري . مشــتري نگ
تواننـد  تمـام صـندليها،     ادگي ميبه سشركتهاي هواپيمايي 

. پروازها و حتي كل پروازهاي يك روز را به فـروش برسـانند  
ه، همـه  آوردكـافي اسـت قيمـت را بـه انـدازه كـافي پـايين        

هفته قبل از پرواز ديگـر هـيچ    3تا  2اما بدين ترتيب . بنشينندهواپيما پرواز  به انتظارصندليها را فروخته و 
روز قبل از پرواز هيچ جـاي خـالي وجـود     3وقتي مشتري متوجه شود كه . جاي خالي وجود نخواهد داشت

؟ وقتـي بـا ايـن وضـع روبـرو شـويد، ديگـر قيمتهـاي پروازهـا همچـون الان           شـود  ميندارد چقدر عصباني 
امـا   ،رونـد  ميامي بـه محـل يكسـاني مـي    -كه تمام صندليهاي پرواز نيويوركبا اين. استثمارگونه نخواهند بود

 كنيـد، پـول كمتـري بايـد بپردازيـد؛      هفته زودتر خريداري مـي  4وقتي بليط را . محصولات يكساني نيستند
صـندلي را  آخـرين  و وقتـي   -كنُتيننتال بايد ريسك نگه داشتن آن صندلي را تا زمان پـرواز بعهـده بگيـرد   

 هـا  براي متوازن كردن هزينهبه همين دليل  ؛كند ، يعني آن صندلي خالي پرواز ميدارد مي  خالي نگهبرايتان 
  .بگيرد بيشتريپول بايد 

بنـدي بـوده و    بازار بايد قابل بخش. شده مؤثر واقع شود، بايد شرايط خاصي مهيا باشد بندي گذاري بخش براي اينكه قيمت
اي كه با متمايز  اضافه آمدنبايد از درهم بازار  زير نظر گرفتنبندي و  هزينه بخش. باشد داشتههر بخش ميزان تقاضاي متفاوتي 

مهمتـرين نكتـه   . بايد قانوني هم باشـد حتماً شده  بندي گذاري بخش علاوه براين قيمت. بيشتر باشد ،شود كردن قيمت ايجاد مي
اين رويكـرد  در غير اينصورت، . ك شده مشتريان باشدشده بايد منعكس كننده ارزشهاي در بندي هاي بخش اين است كه قيمت

  .تنفر مشتريان و دشمني آنها خواهد شدباعث در دراز مدت 

  گذاري روانشناختي قيمت
 جهـت قيمـت را بـه عنـوان معيـاري      ،كننـدگان  بسياري از مصـرف  به عنوان نمونه. گويد قيمت، چيزهايي در مورد محصول مي

امـا    دلار عطـر وجـود نـدارد،    3از  دلاري، بـيش  100در يك شيشه عطر به طور معمول  .برند قضاوت در مورد كيفيت بكار مي
  .اند دهد كه چيز خاصي خريده مياين قيمت نشان  چونبپردازند، براي آن دلار  100دوست دارند ها برخي انسان

، بلكه روانشناسي قيمتهـا را  ، فروشندگان نه تنها روانشناسي اقتصاد)Psychological Pricing(گذاري روانشناختي قيمتدر 
 اگـر . دارنـد  بهتـري كنند كه محصولات گرانتـر، كيفيـت    مي تصوركنندگان  مصرفمعمولاً  به عنوان مثال. گيرند نيز در نظر مي

بـر قضـاوت در مـورد    قيمـت  تـأثير  باشـد،   ممكنامكان بررسي كيفيت محصول از طريق امتحان كردن يا رجوع به گذشته آن 
در ، قيمـت  كـرد كيفيت را ارزيـابي   توان نميبه دليل عدم وجود اطلاعات يا مهارتهاي لازم  كهاما وقتي. خواهد بود كيفيت كمتر

  .ارزيابي كيفيتي معيار مهمي خواهد بود

  گذاري روانشناختيگذاري روانشناختي  قيمتقيمت
گذاري كه نـه   رويكردي در قيمت

روانشناســي اقتصــاد، بلكــه    تنهــا
روانشناســي قيمتهــا را نيــز در نظــر 

ــي ــان    م ــراي بي ــت را ب ــرد؛ قيم گي
چيزهايي در مورد محصـول بكـار   

  .برند مي

فردا
دير 

w  م
ww

.mo
dir
efa
rd
a.co

m

www.Prozheha.ir

WWW.20FILE.ORG



 
  

 طراحي استراتژي و آميخته بازاريابي مشتري مدار  بخش سوم  419

توليـــد  چنـــد ســـال قبـــل، هيـــوبلين
ــاز كــرد كــه آن وقــت   اســميرناف را آغ

. بـود ودكا در آمريكـا  ترين برند و معروف
برنـد ديگـري بـا نـام وفـل اشـميت بـه        

كرد و با ايـن ادعـا كـه    حمله  اسميرناف
، قيمـت  اسميرناف را داردهمان كيفيت 

تـر تعيـين    هر بطـري را يـك دلار ارزان  
براي اينكه سـهم بـازار را    هيوبلين .كرد

حفظ كند، فكر كرد كه يـا بايـد قيمـت    
را يـك دلار كـاهش دهـد يـا      اسميرناف

ــه   ــه داشــته و هزين ــت نگ قيمــت را ثاب
ــد  ــزايش دهـ ــات را افـ ــر دو . تبليغـ هـ

شـدند   استراتژي به سود كمتر منجر مي
بــا  هيــوبلينرســيد كــه  و بــه نظــر مــي

ر امـا د . موقعيت بدون برد روبـرو اسـت  
هيـوبلين  بازاريابـان   بـود كـه   اين موقـع 

آنها . استراتژي سومي را پيشنهاد كردند
! را يك دلار بـالا بردنـد   قيمت اسميرناف

 يـك برنـد جديـد بـا نـام      هيـوبلين  بعداً
بـا ولـف    رِلسكا به بازار معرفـي كـرد تـا   

در حال  علاوه بر اين. رقابت كنداشميت 
. ه استآوردتر  پايينهم معرفي كرده و قيمتش را از ولف اشميت ازار را به ب پوپوف حاظر برند جديدي با نام

به عنوان برند ممتاز بازار شناخته شده و ولف اشميت بـه برنـدي    اسميرنافاين استراتژي زيركانه باعث شد 
دار ايـن اسـت كـه طعـم و      نكتـه خنـده  . كرد هيوبلينمعمولي تبديل شود كه در نهايت سود زيادي را عايد 

اي از   دانـد كـه قيمـت محصـول، نشـانه      هيوبلين مـي . يكسان استتقريباً هيوبلين نه توليد هر سه برند هزي
سـه   بـا محصول تقريباً يكساني را توانسته بكارگيري قيمت به عنوان يك نشانه،  از اينرو با ،كيفيت آن است

  .رساندتند، به فروش دهنده سه كيفيت متمايز هس قيمت متفاوت كه نشان

قيمتهايي كه خريدار  ؛هستند )Reference Prices(قيمتهاي مرجع، روان شناختي گذاري هاي قيمت يكي ديگر از جنبه
 ممكن است از طريق يادداشـت كـردن  قيمتهاي مرجع . كند در ذهنش دارد و هنگام نگاه كردن به محصولات، به آنها رجوع مي

گـذاري   توانند هنگـام قيمـت   فروشندگان مي. گيرند و ارزيابي موقعيت خريد شكل   ن قيمتهاي قبلي،آوردقيمتهاي فعلي، به ياد 
تواند محصولش را در كنار محصـولي گرانتـر بـه     مثلاً يك شركت مي. استفاده كنند از آنهاأثير قرار داده يا ت تاين قيمتها را تح

فروشگاههاي بزرگ نيز البسه بانوان را در چند . يكساني تعلق دارند گروهنمايش بگذارد تا اين موضوع را القاء كند كه هر دو به 
شود؛ فرض بر اين است كه پوشـاك   ت متعلق به رده قيمتي مشخصي فروخته ميكنند كه در هر طبقه محصولا طبقه عرضه مي

  .داردعرضه شده در طبقه گرانتر، كيفيت بهتري 
محصـول قيمـت   آيـا  لازم براي ارزيابي اينكه  دهند، مهارتها يا اطلاعات كه انجام مي خريدهايي بيشتردر  ،كنندگان مصرف

كافي، توانايي، يا تمايل به تحقيق، مقايسه قيمت و انتخاب بهترين برند يـا فروشـگاه را    آنها وقت. مناسبي دارد يا خير را ندارند
 واقعيـت مثلاً ايـن  . گيري نمايند بالا يا پايين است، تصميمهايي كه نمايانگر قيمت  نشانهممكن است بر اساس  در عوض. ندارند

  .شود مشتري تصور كند كه ارزش قيمت بالا را داردشود ممكن است باعث  محصولي در يك فروشگاه باكلاس فروخته ميكه 

 بيبينيـد   قيمتهايي كه روي اين برچسـب مـي  :روانشناختيگذاري  قيمت
  كنند؟ عي ميچه چيزهايي در مورد محصول و موقعيت خريد در ذهت تدا
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ممكن است خرده فروش قيمتـي كـه   . شود هاي قيمت اغلب توسط فروشنده فراهم مي نكته قابل توجه اين است كه نشانه
توليد كننده پيشنهاد كرده را در كنار قيمت تعيين شده ثبت كند تا نشان دهد كه قيمت واقعي محصول خيلي بيشتر از قيمت 

كننده با آنها آشـنا بـوده و از قيمـت آن اطـلاع دارد،      ولاتي كه مصرفيا ممكن است خرده فروش براي محص. تعيين شده است
تعيـين   پـايين  هـم كه فروشگاه قيمت محصولاتي كه براي او ناآشنا هست را  تصور كندكننده  قيمت كمي تعيين كند تا مصرف

 نگـاه  1-11 در عمـل زاريابي به با.(گذاري در تلاشهاي بازاريابي معمول شده است هاي قيمت بكارگيري چنين نشانه. كرده است
  ).كنيد

 300دستگاه استريويي را در نظر بگيريد كـه  . تواند القاء كننده اختلاف كيفيت باشد حتي اختلافات جزئي قيمتي هم مي
 1اختلاف قيمت واقعي فقـط  . گذاري شده است دلار قيمت 99/299دلار قيمت دارد و آنرا با دستگاه مشابهي مقايسه كنيد كه 

بينـد، قيمـت را در بـازه     دلار را مي 99/299به عنوان مثال، مشتري كه قيمت . ، اما اثر رواني آن خيلي بيشتر استسنت است
تـري   به نظـر قيمـت بـا صـرفه     99/299قيمت . دلار قرار دارد 300گيرد، در حاليكه دستگاه ديگر در بازه  دلار در نظر مي 200

داراي كيفيـت   ،كننـد كـه رقمهـا    برخي روانشناسـان اسـتدلال مـي   . است بالاترت دلار، القاء كننده كيفي 300است، در حاليكه 
 7كند، در حاليكـه   كامل بوده و ايجاد آرامش مي 8مثلاً . گذاري مورد توجه قرار گيرند نمادي و بصري هستند كه بايد در قيمت

  9.گذارد ميدار بوده و تأثير نامطلوبي  گوشه

  گذاري ترويجي قيمت
از بـه صـورت مـوقتي    قيمت محصولات را  كه شركت،شود  بدين صورت انجام مي )Promotional Pricing(گذاري ترويجي قيمت

. شـود فوريـت ايجـاد    شـان و برايبـه خريـد شـده    د تـا خريـداران تحريـك    بر ميتر  پايينتمام شده   قيمتقيمت اصلي يا حتي 
سوپرماركتها و فروشگاههاي بزرگ قيمـت بعضـي محصـولات را بـه     . گيرد صورت ميگذاري ترويجي به شكلهاي مختلفي  قيمت
شـوند، محصـولات    مشترياني كه به فروشگاه جذب ميو اميدوارند  دهند كاهش مي )Loss Leaders(ده زيان هاي سردستهعنوان 

مثلاً سوپر ماركتها، اغلب پوشك يك بار مصرف نـوزادان  . كنند خريداري  همشوند را  ديگري كه با حاشيه سود عادي عرضه مي
كننـد را   خريد ميبيش از ميانگين  ،فروشند تا خريداران خانوادگي كه معمولاً در هر بار هايشان مي قيمت كمتري از هزينه ارا ب

 )Special-Event Pricing(گـذاري رويـداد ويـژه    قيمتبا استفاده از  ،در فصلهاي خاصي همچنين فروشندگان. جذب خود كنند
گـذاري   در ژانويـه محصـولات را طـوري قيمـت     پوشـاك مثلاً فروشـگاههاي   .كشند مشتريان بيشتري را به فروشگاههايشان مي

  .بكشانند يسمس را مجدداً به فروشگاههارمشتريان خسته از ككنند كه  مي
كنندگاني كه محصول را در بازه زماني مشخصي مستقيماً از نمايندگي خريداري  بعضي اوقات توليد كنندگان براي مصرف

توليد كننده مبلغ تخفيـف را مسـتقيماً بـراي مشـتري     در اين حالت گيرند؛  در نظر مي )Cash Rebate(تخفيف نقديكنند،  مي
 بعضـي توليـد كننـدگان   اما  ،در بين خودروسازان و توليد كنندگان محصولات با دوام رايج استبيشتر تخفيفها . كند ارسال مي

يـا  ، تـر  يضمانت طـولان ، مالي كم بهرهتأمين  برخي از توليد كنندگان. دهند بندي شده هم تخفيف مي محصولات مصرفي بسته
ممكـن  همچنين . كننده كاهش پيدا كند مصرف قيمت برايكنند تا  را به همراه محصولاتشان ارائه مي داري رايگان نگهتعمير و 

  .موجودي انبار را كاهش دهدتا با افزايش فروش،  در نظر بگيردتخفيفي نسبت به قيمت اصلي فروشنده است 
 شـده اسـتفاده بـيش از حـد و تكـرار آن توسـط رقبـا، باعـث        . بدهـد  همگذاري ترويجي ممكن است نتيجه عكس  قيمت

همچنين كاهش پيوسته قيمت ممكن . كنند تا محصولات با تخفيف عرضه شوند قبل از خريد صبر و شده  اهل معاملهمشتريان 
برنـد و از   حلي فوري بكار مـي گذاري ترويجي را به عنوان راه  يابان قيمتزارمعمولاً با .است ارزش برند را از چشم مردم بياندازد

ن واقعيت ايـن اسـت كـه حتـي يكـي از نـاظري      . كنند استفاده نميدر درازمدت براي ايجاد برند كارآمد استراتژي  تدوين آن در
 همچـون  گذاري ترويجـي بـراي برنـد    قيمت«: مداانج گذاري ترويجي، صرفاً به معتاد شدن مشتري و شركت مي قيمت: گويد مي

كـاهش  همينكه برند و مشـتريانش بـه   . است يدشوار ا كنار گذاشتنش كارام  ،آوردتوان بدست  ؛ آنرا راحت ميماند هروئين مي
اين روند ادامه پيدا كـرده  . . . شود  واقعي دشوار مي يكوتاه مدت معتاد شدند، كنار گذاشتن آن براي ايجاد برنددر قيمت زياد 

  ١٠».رود ن ميهزاران تخفيف از بي به واسطهدر نهايت برند و 

  گذاري ترويجيگذاري ترويجي  قيمتقيمت
قيمـت محصـولات    كاهش موقتي

به كمتر از قيمـت اصـلي يـا حتـي     
ها و با هدف افزايش  كمتر از هزينه

  .فروش كوتاه مدت
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از  پـــــي در پـــــياســـــتفاده 
گذاري ترويجي ممكن اسـت در   قيمت

نيـز  جنـگ قيمتهـا   باعـث  آن صنعت 
ــودب ــگ   . ش ــين جن ــن چن ــولاً اي معم

چنـد رقيـب رخ   يا بين يك  ييقيمتها
در صنعتي خاص، بهتـرين   كه دهد مي

توليد مثلاً شركتهاي . عملكرد را دارند
تـا چنـد سـال پـيش      كننده كامپيوتر

 .را گرفتـه بودنـد  جنگ قيمتها  جلوي
هاي جديد عرضه شـود   براي تكنولوژي

ــي ام،  توســط  ــل آي ب ــركتهايي مث ش
پاكارد و گت ويِ بـازار خيلـي   -هيولت

خـــــوبي وجـــــود داشـــــت و   
 ـ مصرف ه بـازار  كنندگان مشتاقانه ب
وقتي بازار كمي از جذابيت خود را از دست داد، شركتهاي مختلف سعي كردند مشكل را با ارائـه تخفيـف   اما . آوردند م ميحجو

ها، مقام اول بازار را در اختيار داشت، در واكنش بـه ايـن وضـعيت،     بودن هزينه  شركت كامپيوتر دل كه از نظر پايين. حل كنند
آي بي ام بخش توليـد  . نتيجه معلوم بود. اي آغاز كرد؛ جنگي كه تنها برنده آن خودش بود رحمانه بي ها را به شكل جنگ قيمت

شركت اچ پي به طور متوسط . كامپيوترهاي شخصي را به لنوو فروخت و گت ويِ هم وضعيت سودآوري بسياري بدي پيدا كرد
در نهايت دل توانست مقام اول توليد كامپيتر در سطح دنيا . داد درصد سود نشان مي 4/6برد، در حاليكه دل  دصد سود مي 9/3

  11.را از آن خود كند
فـروش در  تحريـك   جهـت توان به عنوان ابـزاري كـارا    گذاري ترويجي را در شرايط خاصي مي موضوع اين است كه قيمت

  .باشدزيان آور  توان آن مياز  يا استفاده مستمربكار بردن آن در شركتهاي ديگر و اما  تها بكار برد،بعضي شرك

  گذاري جغرافيايي قيمت
گيـري   گذاري محصولات براي مشترياني كه در مناطق مختلف كشور يا جهان قرار دارند نيز تصـميم  شركت بايد در مورد قيمت

ده و ريسـك از  هاي بالاتر حمل و نقل به نقاط دورتر، قيمت بيشتري براي آنها تعيين كـر  آيا بايد براي پوشش دادن هزينه .كند
دست دادن كسب و كار در آن نقاط را پذيرفت؟ يا بدون در نظر گرفتن محل، قيمت را براي همه مشتريان يكسان تعيين كرد؟ 

  :كنيم فرضي ذيل بررسي مي وضعيتگذاري جغرافيايي را بر اساس  پنج استراتژي قيمت

جورجيا واقع شده و به همه مشترياني كه در ايالات متحده قرار دارنـد،   شهر آتلانتا ايالتشركت كاغذ پيرلس در 
تـأثير    هزينه حمل و نقل بالا بوده و اين موضوع بر اينكه مشـتري از چـه شـركتي خريـد كنـد،      .فروشد كاغذ مي

در اين مثال بايد مشخص كنيم كه . گذاري جغرافيايي را تدوين كند خواهد خط مشي قيمت مي پيرلس. دگذار مي
آتلانتـا،  واقـع در   مشتري الـف : شود گذاري مي  دلاري براي سه مشتري خاص، چطور قيمت 100كه يك سفارش 

  .ايالت كاليفورنيا كامپتونواقع در شهر  اينديانا، و مشتري پ ايالت بلومينگتونواقع در شهر  مشتري ب

در ايـن حالـت، همـه    . تا محـل مـورد نظـر را مشـتري بپـردازد     هزينه حمل و نقل از آتلانتا  ها اين است كه گزينهيكي از 
؛ يعني مشتري الـف  كنند پرداخت ميهزينه حمل و نقل را بر اساس محل خودشان دلار را براي سفارش و  100مشتريان مبلغ 

معروف شده  )FOB-Origin Pricing(گذاري در مبداء قيمتاين روش كه به . دلار 25دلار و مشتري پ  15دلار، مشتري ب  10
ه به بعد هزينه و مسئوليت كالا بدين معني است كه كالا روي عرشه كشتي يا وسليه نقليه به مشتري تحويل شده و از اين نقط

  گذاري در مبداءگذاري در مبداء  قيمتقيمت
گذاري  يكي از استراتژيهاي قيمت

ايي كـه در آن كـالا بـدون    جغرافي
هزينه بر روي وسيله نقليـه تحويـل   

شود؛ مشتري هزينه حمل و نقل  مي
 .تا مقصد را پرداخت خواهد كرد

 كنند ترويجي را ارائه مي  شركتها براي ايجاد تهييج و فوريت، قيمتهاي:گذاري ترويجيقيمت.  
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خـودش را پرداخـت   مربـوط بـه   هر مشتري هزينه حمل و نقل چون كه كنند  ادعا ميطرفداران اين روش . باشد عهده او مي بر
اين بكارگيري اين روش در هر صورت مشكل . باشد مي راه براي تعيين هزينه حمل و نقلترين  كند، پس اين روش منصفانه مي

  .بالا خواهد بودمشتريان دوردست براي  است كه قيمت پيرلس
در ايـن حالـت،   . اسـت گـذاري در مبـداء    ، عكس قيمـت )Uniform-Delivered Pricing(يكسان-گذاري تحويل شده قيمت

و بطور يكسان به آنهـا اعـلام    محاسبه كردههزينه حمل و نقل احتساب قيمت را با بدون در نظر گرفتن محل مشتري، شركت 
گذاري  دلار باشد، قيمت 15اگر فرض كنيد اين هزينه . شود به كار گرفته ميدر اين حالت، ميانگين هزينه حمل و نقل . كند مي

تحميل كـرده و بـراي مشـتري    ) بپردازددلار  15بايد دلار،  10بجاي (يكسان، قيمت بيشتري را به مشتري آتلانتا-تحويل شده
عليرغم اينكه احتمال دارد مشـتري واقـع در آتلانتـا تـرجيح     . به صرفه خواهد بود) پردازد دلار مي 15دلار،  25بجاي (ونكامپت

پيرلس در فروش به مشتري واقع در برد، اما شانس  گذاري در مبداء را بكار مي خريد كند كه روش قيمتمحلي  يدهد از شركت
يكسان اين است كـه مـديريت آن نسـبتاً سـاده بـوده و      -شده گذاري تحويل ديگر قيمتمزيتهاي . يافتخواهد افزايش كاليفرنيا 

  .را در سطح كشور تبليغ كنديكساني تواند قيمت  شركت مي
. باشـد  يكسـان مـي  -شـده  گذاري تحويل گذاري در مبداء و قيمت ، حالتي بين قيمت)Zone Pricing(اي گذاري منطقه قيمت

گيرند، قيمـت كـل يكسـاني     همه مشترياني كه در يك منطقه خاص قرار مي كرده و برايشركت دو يا چند منطقه را مشخص 
 شرقي منطقهتواند  پيرلس مي مثلاً. بيشتر باشد، قيمت بالاتر خواهد بوداز شركت فاصله منطقه  هر چقدر هم كه. تعيين ميكند

بدين ترتيب، مشترياني . ينه را مشخص كنددلار هز 25دلار هزينه و منطقه غربي با  15با ميانه   منطقه غرب، دلار هزينه 10با 
، دارنـد مثلاً مشترياني كه در آتلانتا و بوستون قـرار  . گيرند، نسبت به هم مزيت قيمتي ندارند كه در يك منطقه قيمتي قرار مي

هـاي حمـل و نقـل مشـتريان      اينجاسـت كـه بخشـي از هزينـه    اصلي مشكل . كنند هزينه كل يكساني را به پيرلس پرداخت مي
  .دكنن مشتريان آتلانتا پرداخت ميرا بوستون 
، فروشنده شهرهايي را به عنوان نقاط مبداء انتخـاب كـرده و هزينـه    )Basing-Point Pricing(مبداء گذاري نقطه قيمت در

بـه عنـوان   . كند شود، از آن شهر محاسبه مي حمل و نقل را بدون در نظر گرفتن اينكه كالا واقعاً از كجا براي مشتري ارسال مي
همه مشتريان را از اين نقطه محاسـبه   تواند شيكاگو را به عنوان نقطه مبداء انتخاب كرده و هزينه حمل و نقل پيرلس ميمثال 
بايد هزينـه حمـل و نقـل از     هميعني مشتري كه در آتلانتا ساكن است، حتي اگر محصول برايش از آتلانتا فرستاده شود  ؛كند

شده كنندگان نقطه مبداء يكساني را انتخاب كنند، هزينه حمل و نقل براي همه آنها يكسان  تأميناگر همه . شيكاگو را بپردازد
گذاري نقطه مبداء، سالها در صنايعي همچون شكر، سـيمان، فـولاد، و خـودرو،     قيمت. از بين خواهد رفت بر سر قيمتو رقابت 

ايجاد انعطاف بيشـتر، چنـدين نقطـه مبـداء را      با هدفبعضي شركتها . شود كمتر بكار برده ميمتداول بود، اما امروزه اين روش 
  .دشو مشتري محاسبه ميمحل  تانه حمل و نقل از نزديكترين شهر مبداء هزي در اين حالت ؛برند بكار مي

از اي كـه نگـران    فروشـنده در ايـن روش  . اسـت ) Freight-Absorption Pricing(كرايهگذاري تقبل  قيمتآخرين روش هم 
فروشـنده   .كند تمام يا بخشي از كرايه را تقبل مي ،با مشتري خاص يا منطقه جغرافيايي بخصوصي است دست دادن داد و ستد

و اين مقـدار، هزينـه   يافته كاهش به طور متوسط ها  ن تجارت بيشتر، هزينهآورداينطور استدلال كند كه با بدست  ممكن است
بازار و حفظ موقعيت در بازارهاي بسيار رقابتي كاربرد در كرايه براي نفوذ تقبل گذاري  قيمت. جبران خواهد كرد اضافي كرايه را

  .دارد

  گذاري پويا قيمت
تعيـين يـك   -ثابـت   گذاري  قيمتسياست . كردند در گذشته معمولاً قيمت را بر اساس مذاكره بين خريدار و فروشنده تعيين مي

ايده نسبتاً جديدي است كه همزمان با توسعه خرده فروشيهاي بزرگ در اواخر قرن نوزدهم مطرح  -قيمت براي همه خريداران
ايـن  . گـذاري ثابـت هسـتند    اما بعضي شركتها در حال تغيير روند قيمت شوند، شكل تعيين ميبيشتر بدين امروزه قيمتها . شد

بر اساس مشتريان و ها  تعديل پيوسته قيمت گيرند كه به معني را بكار مي) Dynamic Pricing(گذاري پويا قيمت روششركتها 
  .باشد هاي مختلف مي موقعيت

  اياي  گذاري منطقهگذاري منطقه  قيمتقيمت
گذاري  يكي از استراتژيهاي قيمت

اي كه شـركت قيمـت را بـر     منطقه
ــين    ــه تعي ــد منطق ــا چن اســاس دو ي

مشــترياني كــه در يــك . كنــد مــي
منطقه قرار دارند، قيمـت يكسـاني   

كنند؛ هـر چـه منطقـه     پرداخت مي
دورتر باشد، قيمت بـالاتر خواهـد   

 .بود
  گذاري نقطه مبداءگذاري نقطه مبداء  قيمتقيمت

گذاري  يكي از استراتژيهاي قيمت
جغرافيايي كه شركت قيمت را بـر  
ــين    ــه تعي ــد منطق ــا چن اســاس دو ي

ر يــك مشــترياني كــه د. كنــد مــي
منطقه قرار دارند، قيمـت يكسـاني   

كنند؛ هـر چـه منطقـه     پرداخت مي
دورتر باشد، قيمت بـالاتر خواهـد   

 .بود

  گذاري تقبل كرايهگذاري تقبل كرايه  قيمتقيمت
گذاري  يكي از استراتژيهاي قيمت

جغرافيــايي كــه در آن فروشــنده   
براي بدست آوردن تجارت مـورد  
نظر، تمام يا بخشي از كرايه حمـل  

 .كندو نقل را تقبل مي

--شـده شـده   گذاري تحويـل گذاري تحويـل   قيمتقيمت
  يكسانيكسان

گذاري  يكي از استراتژيهاي قيمت
ــركت   ــه در آن شـ ــايي كـ جغرافيـ
ــه   ــراي همـ ــاني را بـ قيمـــت يكسـ
ــه   ــه و هزين مشــتريان در نظــر گرفت

ل مشـتركي را بـدون در   حمل و نق
نظر گرفتن بعد مسافت مشتري، بـه  

 .كند قيمت اضافه مي

  گذاري پوياگذاري پويا  قيمتقيمت
دريافت قيمتهاي مختلف بر اساس 
ــتريان و موقعيتهـــاي منحصـــر  مشـ

 .بفرد
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چطـور   مثلاً بـه ايـن موضـوع فكـر كنيـد كـه اينترنـت       
ــرار داده اســت   قيمــت ــأثير خــود ق ــذاري را تحــت ت وب، . گ
گذاري كاملاً ثابـت كـه در قـرن گذشـته بكـار گرفتـه        قيمت

گـذاري آغـاز    شد را كنار گذاشته و عصر جديدي در قيمت مي
يكـي از نويسـندگان    .ها شناور هسـتند  كرده كه در آن قيمت

 زده وهـا را كنـار    برچسب قيمـت  تواند مياينترنت «: گويد مي
 دائماًها  قيمتكه در آن  شودگذاري پويا  دار عصر قيمت طليعه

  ١٢».شوند اي تعيين مي بر اساس تحمل بازار به صورت لحظه
. بسياري داردگذاري پويا براي بازاريابان مزيتهاي  قيمت

آمـازون دات كـام    چوناينترنتي  هاي به عنوان مثال فروشگاه
تا تمـايلات   كنندشان را زير و رو  بانكهاي اطلاعاتيتوانند  مي

گيـري   هر مشتري خاص را ارزيابي كرده، درآمـد او را انـدازه  
و در همان لحظه محصـولات را بـا رفتارهـاي خريـد او      كنند

خـرده  . تعيـين نماينـد  د و قيمـت را مطـابق آن   نتطبيق ده
كـه بـا كاتـالوگ كـار      اشپيگل يا فروشان همچون ال ال بين

قيمتهايشـان را بـر اسـاس تغييـر در     واننـد  ت هم مي كنند مي
  .تقاضا يا هزينه، به صورت روزانه يا حتي ساعتي تغيير دهند

موجودي به طور پيوسته بسياري از بازارايابان مستقيم، 
هـا را بـه    ها و تقاضا را تحت نظر داشـته و قيمـت   انبار، هزينه

مــثلاً شــركت دل بــا بكــارگيري  .نــدكن ســرعت تعــديل مــي
اجـزاء كـامپيوتري    يبين عرضـه و تقاضـا   ،گذاري پويا قيمت
توماس فريـدمن، نويسـنده   . اي برقرار كرده است لحظه توازن

  13:نويسد ذاري پويايي كه دل بكار گرفته ميگ معروف، در مورد سيستم قيمت

از ثبت سفارش من از طريق تلفن گرفتـه تـا توليـد كـامپيوتر و ارسـال آن بـه       -سمفوني زنجيره تأمين دل 
سطح تقاضا به صورت پيوست توسـط سيسـتم بـه شـكل مناسـب      . . . ماست يكي از عجايب دنياي  -منزل

امـروز  شـود كـه    صبح متوجه مـي  10دل در ساعت : گيرد صورت ميمثلاً اين كارها . . . شود  تغيير داده مي
در صـورت تـداوم ايـن    انـد و   گيگابـايتي سـفارش داده   40 مشتريان بسياري كامپيوتر كيفي با هارد ديسك

اين سيگنال بـه صـورت خودكـار بـه     . وضعيت، تا دو ساعت آينده موجودي اين قطعه به اتمام خواهد رسيد
و اپراتورهاي تلفن كـه در حـال سـفارش     Dell.comه شده و از آنجا به وب سايت بخش بازاريابي دل مخابر
يـك دسـتگاه كـامپيوتر بـا دل     براي سـفارش دادن  صبح  10:30اگر ساعت . شود گرفتن هستند، ارسال مي

يك پيشنهاد عـالي برايتـان داريـم كـه فقـط يـك       ما ! عجب شانسي داريد«: گويد ، اپراتور ميتماس بگيريد
بـايتي ارتقـا   گيگا 60 دلار به 10فقط با پرداخت گيگابايتي را  40توانيد هارد ديسك  مي. تبر استساعت مع

چون ما براي مشتريان  ،گيرد تازه اگر همين الان سفارش دهيد يك كيف رايگان هم به شما تعلق مي. دهيد
س را بر اسـا كدام از قطعات براي هر تواند تقاضا  دل با اجراي چنين برنامه ترويجي مي» .خيلي ارزش قائليم

امروز ممكن است حافظه جانبي با تخفيف عرضه . تغيير دهداش  المللي بيني شده در زنجيره بين عرضه پيش
  .شود، فردا درايو دي وي دي

انـد   هاي بسياري براي مقايسه قيمت راه اندازي شـده  وب سايت. است مندسودهم خريداران پويا براي  گذاري وب و قيمت
 ,Froogle.com(كننـد  ههاي مختلف را فـراهم مـي   ي عرضه شده توسط فروشگاهها بين برندها و قيمتفوري كه امكان مقايسه 

shopping.yahoo.com, Bizrate.com NexTag.com, PriceGrabber.com, mySimon.com(.   ــايت ــداران در س ــثلاً خري م

   شاپينگ، امكـان مقايسـه بـر خـط     ! وب سايتهاي بسياري همچون ياهو
 .اند كنندگام مختلف را فراهم كرده محصولات و قيمتهاي عرضه
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epinions.com هايي كـه  پـس از آن لينـك فروشـگاه   . هـا مشـاهده كننـد    بندي اساس دستهتوانند محصولات و برندها را بر  مي
تواننـد نظـرات ديگـر مشـتريان را هـم دربـاره آن        و مـي كنند در اختيارشان قرار گرفته  محصول را به بهترين قيمت عرضه مي

به توانند در مذاكرات خريد  مشترياني كه علاوه بر بهترين محصول و برند، در مورد قيمت هم اطلاعات دارند مي .مشاهده كنند
  .تري دست پيدا كنند قيمت پايين

هنر قديمي چانه زنـي  . توانند در مورد قيمت مذاكره كرده و داد و ستد انجام دهند مي همخريداران در سايتهاي حراجي 
اطلاعـات آنـرا   است  تنها كافيگرد و خاك خورده را بفروشيد؟  سالهاخواهيد كوزه آنتيك قديمي كه  مي. است شده بابمجدداً 
 بـه قيمت مورد نظرتان اجاره كنيـد؟   هتل يا ماشين را باخواهيد  مي. كه بزرگترين سايت حراجي دنياست وارد كنيد باي در اي

بليط كنسرت را با قيمت مناسبي بخريـد؟ بـه   خواهيد  مي. معكوس ديگر مراجعه كنيدسايت پِرايس لاين يا يك سايت حراجي 
  .فروشد برويد كه بليط كنسرتها را به صورت حراجي مي Ticketmaster.comسايت 

بيشتر مشتريان اگر متوجـه بشـوند مسـافري كـه در هواپيمـا روي      . گذاري پويا ممكن است اثرات منفي هم بگذارد قيمت
درصـد تخفيـف    10خريـده،  تنها به دليل اينكه در زمان مناسب و يا از طريق كانال مناسب بليط را  شان نشسته صندلي كناري

موضوع از ايـن قـرار   . فروشگاه آمازون هم چند سال قبل اين موضوع را به خوبي درك كرد. گرفته است، خوشحال نخواهند شد
وقتـي ديگـر مشـتريان از    . تخفيفي در نظـر گرفتـه بـود    ،كردند بود كه اين سايت براي مشتريان كه بار اول بود از آن خريد مي

هاي مباحثه از اين موضوع با خبر شدند، به شدت اعتراض كردند و  آمازون هم مجبـور شـد در    تگو و انجمنهاي گف طريق اتاق
  .كمال شرمساري اين تخفيف را متوقف كند

و اغلـب   هباشد، در بيشتر موارد به خوبي عمل كرد گذاري پويا كه به معني تعديل قيمت بر اساس نيروهاي بازار مي قيمت
 ،باشـد  كه به نفع گـروه خاصـي از مشـتريان مـي    گذاري پويا  قيمت تا دقت كننداما بازاريابان بايد . باشد يبه سود مشتري هم م

آنطـور  . وفاداري مشتريان علي الخصوص در محيط برخط بسيار شكننده است. تخريب روابط با گروهي ديگر از آنها نشودباعث 
يـافتن  . توانند فروشنده ديگري را انتخـاب كننـد   ترين لحظه مي تاهكودر  كنندگان مصرف«: گويد كه يكي از محققين بر خط مي
كنيـد و خيلـي زود نتيجـه خواهيـد     شـروع  . اي است؛ كافي است به سايتهاي ديگر هم سر بزنيد بهترين قيمت كار بسيار ساده

  14».گرفت
  

  المللي گذاري بين قيمت
خواهند در كشورهاي مختلف  هايي كه مي در مورد قيمت بايدكنند  ميشركتهايي كه محصولاتشان را در بازارهاي جهاني عرضه 

 مـثلاً شـركت بوئينـگ   . كـرد تعيـين  يك روش اين است كه براي كل دنيـا قيمـت يكسـاني    . گيري نمايند تعيين كنند، تصميم
، يا يك كشور ييوپا، ارييخريدار آمريكاكند كه  و فرقي نمي فروشد مييكساني تقريباً قيمت  بارا در تمام دنيا جِت هواپيماهاي 

  .كنند تعديل مي اي ينهوضعيت بازار محلي و ملاحظات هز با درنظر گرفتنشركتها، قيمتها را  بيشتراما . جهان سوم باشد
، قـوانين و  يرقـابت موقعيـت  همچون وضعيت اقتصادي، بسياري كند به عوامل  قيمتي كه شركت براي هر كشور تعيين مي

 هـم در كننـدگان   مصـرف  ترجيحـات و درك . بسـتگي دارد  خـرده فروشـي  فروش عمـده و  ميزان گسترش سيستم مقررات، و 
ممكـن اسـت شـركت در بازارهـاي      علاوه بر اين. گذاري خاصي است هر كدام مستلزم قيمتمختلف متفاوت بوده و ي هاكشور

بـه عنـوان   . گـذاري اسـت   تغييراتي در استراتژي قيمـت  مستلزمداشته باشد كه هر كدام بازاريابي متفاوتي دنيا، اهداف مختلف 
 يابي دستكشورهاي پيشرفته صنعتي عرضه كند و هدفش  يافتهبازار رشد در محصول جديدي را سامسونگ ممكن است  مثال

بازار وارد در مقابل ممكن است  .گذاري نفوذ در بازار است بكارگيري استراتژي قيمت  لازمه اين هدف، -سهم بازار باشدبه فوري 
در اين حالت، : داردتري  پايينحساسيت نسبت به قيمت اي شود و بخش كوچكتري را هدف بگيرد كه  كمتر توسعه يافتهكشور 

  .استراتژي مناسب، استراتژي كشيدن عصاره بازار است
رونـد، از   از كشـور مـي  مسـافراني كـه بـه خـارج     معمولاً . كنند اي ايفا مي المللي، نقش عمده گذاري بين در قيمتها  هزينه

يـك  . نـد كن مي تعجبشوند،  تر عرضه مي بوده، اما در آن كشور بسيار گران  مشاهده كالاهايي كه در وطنشان نسبتاً ارزان قيمت
ك   . دلار قيمـت دارد  88دلار و در پـاريس   63شود، در توكيو  دلار فروخته مي 30شلوار ليوايز كه در آمريكا به قيمت  بيـگ مـ
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دلار قيمت دارد؛ قيمت مسواك  75/5شود، در مسكو  دلار فروخته مي 49/2ارزان نسبتاً  قيمت بانيز كه در آمريكا  زمك دونالد
كيفي دستي گوچي كه در ميلان  ،مقابلدر . باشد دلار مي 10دلار است، در چين بيش از  49/2اُرال بي نيز كه در آمريكا فقط 

 )Price Escalation(تعديل قيمت موارد كميدر . شود دلار فروخته مي 240دلار قيمت دارد، در آمريكا بيش از 140ايتاليا فقط 
فـروش بـالاتر در   هـاي   هزينـه دليـل آن  اما در بيشتر موارد،  دهد، فروش يا وضعيت بازار رخ مي در استراتژيهايبه دليل تفاوت 

، و توزيـع  هزينـه تسـعير ارز  ، ماليت و عوارض وارداتالا، حمل و نقل و بيمه، ك تغييرهاي اضافي  هزينه -دباش ديگر كشورها مي
  .فيزيكي

خرده . درصد بيشتر است 30نسبت به آمريكا  هاي توزيع در انگلستان كه هزينه متوجه شدكَمپبِل شركت  به عنوان نمونه
هاي  قوطياز چند كاميون حتي ، يا بسته چند جين، صدها -دهند فروشان آمريكايي معمولاً صابون را به مقدار زياد سفارش مي

 خواروبـــار در مقابـــل، . تـــايي صـــابون 48
فروشيهاي انگليسي، صابون را در حجم كم 

 24معمـولاً كارتونهـاي    -كنند ريداري ميخ
بندي شده كـه   تايي صابونهاي مختلف بسته

ــتي      ــورت دس ــه ص ــد ب ــه را باي ــر جعب ه
براي اينكه بتواند از  كَمپبِل. بندي كرد بسته

عهده اين سفارشها بر بيايد، مجبور بود كـه  
يك سطح عمده فروشي زائـد را بـه كانـال    

يي در بـالا توزيع اروپا اضافه كند كه هزينـه  
همچنـين چـون مقـدار سـفارش     . بر داشت

خرده فروشان انگليسـي نسـبت بـه خـرده     
فروشان آمريكايي كمتـر بـود، آنهـا مجبـور     
بودند دو يا سه برابر همتايان آمريكايي خود 
سفارش بدهند كه اين رويه، هزينه سفارش 
و صدور صورت حساب را به شدت افـزايش  

  15.بالاتر تعيين كندبسيار ر انگلستان دهايش را  صابونقيمت مپبِل را مجبور كرد تا كَاين عامل و عوامل ديگر . داده بود
المللـي را   گذاري بـين  قيمتمسائل . در بر دارد خاصيالمللي مشكلات و دشواريهاي  گذاري بين قيمت همانطور كه ديديد،

  .با جزئيات بيشتري بررسي خواهيم كرد 19در فصل 

  تغييرات قيمت
 هسـتند خودشـان  گيرند كـه يـا مجبـور     گذاري، در موقعيتهايي قرار مي شركتها پس از تهيه ساختار و استراتژي قيمتمعمولاً 

  .بايد اين كار را انجام دهندرقبا در پاسخ به تغيير قيمت يا آغاز كنند و را  تغيير قيمتها

  شروع به تغيير قيمت
 ـ . اسـت  درسـتي كـار    قيمـت هش يا افـزايش  رسد كه كا گيري مي در بعضي موارد، شركت به اين نتيجه ، بايـد  تدر هـر دو حال

  .را پيش بيني كرد واكنشهاي محتمل خريداران و رقبا به اين تغييرات

  شروع به كاهش قيمت
حالـت  . ها، ظرفيـت اضـافي اسـت   مدايكي از اين پيش. را كاهش دهد  شركت قيمتي مختلفي ممكن است باعث شود موقعيتها

در چنين مواردي ممكن است شركت قيمت را به شـدت   .دليل مواجهه با رقابت شديد بر سر قيمت استديگر كاهش تقاضا به 

   فروشـند، بايـد در مـورد     المللـي مـي   شركتهايي كه محصولاتشان را به شـكل بـين
  .گيري كنند گذاري در كشورهاي مختلف تصميم قيمت
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هـاي غـذاي فـوري،     هاي هواپيمايي، رسـتوران  اما همانطور كه شركت. كاهش دهد تا فروش بهبود يافته و سهم بازار حفظ شود
مت در صنعتي كه با ظرفيت اضـافي روبـرو اسـت ممكـن     ش قياند، كاه خودروسازان، و ديگر صنايع در سالهاي اخير ياد گرفته

  .سهم بازارشان را حفظ كنند خواهند كردچون رقبا هم سعي  منجر شود، بر سر قيمتجنگ به است 
در ايـن راسـتا يـا    . شـود چيـره  بر بازار  تر ي پايينها از طريق هزينه تا كاهش دهدقيمت را ممكن است شركت همچنين 

قيمت را پايين بياورد و اميـدوار باشـد كـه افـزايش     تر شروع كند و يا اينكه  هاي پايين نسبت به رقبا كار را با هزينه شركت بايد
در پـيش گرفـت و   بـا پشـتكار زيـاد    بوش اَند لامب، استراتژي هزينه كم، قيمت كـم را  مثلاً  .ها شود فروش باعث كاهش هزينه

دل هم اين استراتژي را در بازار كامپيوترهاي شخصي . هاي تماسي را در دست بگيردخيلي زود توانست رهبري بازار رقابتي لنز
  .ه استبكار برد

  شروع به افزايش قيمت
 1درصـد از فـروش باشـد،     3مثلاً اگر حاشيه سـود شـركت   . تواند سود را به شدت افزايش دهد آميز قيمت مي افزايش موفقيت

يكـي از عوامـل مهـم در افـزايش     . دهـد  درصد افـزايش مـي   33، سود را فروشدرصد افزايش در قيمت، در صورت ثابت ماندن 
كنـد تـا ايـن افـزايش      ها، حاشيه سود را كـاهش داده و شـركتها را وادار مـي    افزايش هزينه. ها است هزينهتأثير تورم بر قيمت، 
شـركت   وقتـي : شود، فزوني تقاضـا اسـت   يكي ديگر از عواملي كه باعث افزايش قيمت مي. ها را به مشتريان منتقل كنند هزينه
تمـام   تقاضـاي به تواند  نمي

، ممكن پاسخ دهدمشتريان 
ــه افــزايش قيمــت،  اســت ب

صول يا هـر  جيره بندي مح
  .دو دست بزند

وقتي شركت تصـميم  
ها را افزايش  گيرد قيمت مي

دهد، بايد طوري عمل كنـد  
كه منجر به ايجاد تصـويري  
نامناسب در ذهن مشـتريان  

ــود ــه   .نش ــتريان حافظ مش
بسيار قوي دارنـد و ممكـن   
است به طور كلـي شـركت   
يا حتـي كـل صـنعتي كـه     

هـاي   كنند قيمـت  تصور مي
كند را  اي طلب مي ناعادلانه

هـايي   تكنيـك . كنار بگذارند
بـــراي جلـــوگيري از ايـــن 

يكـي از  . مشكل وجـود دارد 
ــن روشــها، القــاي حــس   اي
منصــفانه بـــودن افـــزايش  

ــال. قيمــت اســت ــاي  كان ه
تباطي شركت هم بايـد از  ار

ــزايش قيمــت پشــتيباني  اف
 بـــاكننـــد و دلايـــل آنـــرا 

  كنيد؟ اگر جوي، ناگهان قيمت را نصف كند، چه فكري مي: العمل خريداران به تغيير قيمتعكس  .در ميـان بگذارنـد  مشتريان 
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مـثلاً تخفيـف را حـذف كـرد،      :دي ـبربتوان بكار برد اين است كه ابتدا قيمت را با روشهاي نامحسوس بـالا   روش ديگري كه مي
در اين حالت نيروهاي فروش شركت . را از توليد حذف كرد حداقل مقدار سفارش را افزايش داد و محصولات با حاشيه سود كم

  .بايد به مشتريان تجاري كمك كنند تا روشهايي براي سفارش اقتصادي بيابند
مـثلاً  . تحمـل كنـد  افـزايش قيمـت   بالاتر را بـدون  يا تقاضاي  ها هزينهباشد تا بتواند روشهايي همواره به فكر شركت بايد 

از حجم محصول بكاهد يا تواند بجاي افزايش قيمت،  مي. ي براي توليد يا توزيع محصولاتش بيابدتر تواند روشهاي كم هزينه مي
توانـد از   مـي . اند كاري كه توليد كنندگان شكلات بارها انجام دادههمان  ؛ يعنيتري در توليد محصول استفاده كند از مواد ارزان

اجزاء پيشنهاد بازاريـابي   توان همچنين مي. بندي يا خدمات را حذف كند تركيبات ارزانتري استفاده كند يا برخي ويژگيها، بسته
را جدا كرده و براي هر كدام از اين اجزاء كه قبلاً جـزو پيشـنهاد بـوده،     خدماتيا بندي  را از هم جدا كرد؛ يعني ويژگيها، بسته

  مثلاً آي بي ام به تازگي آموزش و مشاوره را از خدماتش جدا كـرده و بـراي آنهـا بـه صـورت مجـزا قيمـت        .قيمت تعيين كرد
  .دهد مي

  واكنش خريداران به تغييرات قيمت
نظـر  بـه  مثلاً  .قيمت ممكن است معاني مختلفي داشته باشد كاهش. كنند قيمت را به يك شكل تفسير نمي اتمشتريان تغيير

يـا اگـر سـوني قيمـت      نصـف كنـد، چـه اثـري خواهـد داشـت؟       ش را قيمـت ترين عطـر دنياسـت    كه گرانجوي  عطراگر شما 
در حـال جـايگزيني بـا مـدلهاي      تاپهـا  لـپ تصور كنيد كه  شايد؟ چه اتفاقي خواهد افتاد را به شدت كاهش دهد يشها تاپ لپ

خواهـد توليـد كـامپيوتر را     كنيد كه سوني مي فكرشايد هم . روند به خوبي فروش نميمشكلي دارند و جديدتر هستند يا اينكه 
يا فكر كنيد كـه  . استيافته كيفيت كاهش  فكر كنيدممكن است . متوقف كرده و در آينده قطعات جديدي عرضه نخواهد كرد

  .و بنابراين بهتر است منتظر بمانيديافت قيمتها در آينده بيشتر كاهش خواهد 
شود، ممكن است بـراي خريـداران معنـي خـوبي داشـته       كاهش فروش ميباعث  افزايش قيمت كه معمولاً از سوي ديگر،

كنيـد كـه   تصور ممكن است  سوكنيد؟ از يك  را افزايش دهد، چه فكري مي اش تاپ لپاگر سوني قيمت جديدترين مدل . باشد
خيلـي  يد كـه ايـن كـامپيوتر    كن فكريا ممكن است . اين محصول خيلي ويژه است و اگر آنرا فوراً نخريد، از دستش خواهيد داد

از طرف ديگر ممكن است تصور كنيد كه سوني گران فروش اسـت و قيمـت را هـر    . كه قيمتش افزايش يافته است است يخوب
  .دهد چقدر كه بتواند افزايش مي

  العمل به تغييرات قيمت عكس
وقتـي تعـداد شـركتهاي    . باشد هممل رقبا الع خواهد قيمتش را تغيير دهد، بايد علاوه بر مشتريان، نگران عكس شركتي كه مي

واكنش نشان احتمال دارند، آنها   در مورد محصولات و قيمتخريداران اطلاعات كافي  و، استدرگير كم بوده، محصول يكسان 
  .يابد افزايش ميدادن رقبا 

همـانطور كـه مشـتريان     است، چون اي مسئله پيچيدهبيني كند؟  تواند واكنش احتمالي رقبايش را پيش شركت چطور مي
ممكـن اسـت تصـور كننـد كـه      . دارند متفاوتيتفسيرهاي هم از آن كنند، رقبا  كاهش قيمت را به شكلهاي مختلفي تفسير مي

افـزايش  را فروشـش  با ايـن كـار   خواهد  و مي عملكرد خوبي ندارد، يا اينكه آوردخواهد سهم بيشتري از بازار بدست  شركت مي
  .يابدافزايش  كل تقاضاخواهد كل بازار را وادار به كاهش قيمت كند تا  د كه شركت ميتصور كننشايد هم . دهد

كنند، كافي است يك رقيب  اگر همه آنها، شبيه به هم عمل مي. هر رقيب را حدس بزند احتماليالعمل  شركت بايد عكس
لاً بـه دليـل تفـاوت انـدازه، سـهم بـازار، يـا        مـث  -باشـند  در مقابل، اگر رقبا عملكردي شبيه به هم نداشـته . نوعي را تحليل كند

اگر برخي رقبا خود را با تغييـر قيمـت وفـق دهنـد،       به هر حال،. مجبور است هر كدام را به صورت مجزا تحليل كند -سياستها
  .توان استدلال كرد كه باقي هم همين كار را خواهند كرد مي
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  به تغييرات قيمت العمل نشان دادن عكس

شركت بايد چند مسئله را . ر قيمت رقيب واكنش نشان دهديپرسيم شركت چطور بايد به تغي ر عكس كرده و ميحالا سوال را ب
العملي نشـان   تغيير قيمت موقتي است يا دائمي؟ اگر به تغيير قيمت عكسچرا رقيب قيمت را تغيير داده است؟ : در نظر بگيرد

؟ شركت در كنار اين مسائل بايد موقعيت و اسـتراتژي خـود را هـم در    ندهد، در سهم بازار و سود چه تغييري ايجاد خواهد شد
  .و در مورد واكنش احتمالي مشتريان به تغيير قيمت فكر كندنظر گرفته 

به كاهش قيمت رقبـا پـيش رو   نشان دادن كه شركت براي ارزيابي و عكس العمل دهد  را نشان ميراههايي  1-11تصوير 
 اوفرض كنيد شركت با خبر شده كه رقيب قيمتش را كاهش داده و اين كار احتمالاً براي آسيب زدن بـه فـروش و سـود    . دارد

كـه سـهم بـازار، زيـاد     كنـد   شايد تصور مي. دنقيمت و حاشيه سود فعلي را حفظ ك شايد تصميم بگيرد كه. است صورت گرفته
اطلاعـات  تـا   بمانـد تصميم بگيرد فعلاً منتظر شايد . برايش ضرر بالايي خواهد داشت كاهش قيمتا اينكه آسيب نخواهد ديد ي

گيـري باعـث تقويـت     مدر هر صورت تأخير در تصمي. واكنش نشان دهد و بعد آوردبيشتري از اثرات تغيير قيمت رقيب بدست 
  .ردافزايش فروش اطمينان بيشتري در او ايجاد خواهد كرقيب شده و 

اول اينكـه  . العمل پيش رويش خواهد بود ، چهار عكسدهدبايد اقدامي مؤثر انجام تواند و  ميكه يابد  اطميناناگر شركت 
حساس بوده و كاهش بسيار ممكن است به اين نتيجه برسد كه بازار نسبت به قيمت . دهد كاهشبراي تطابق با رقبا، قيمت را 
شـركت   آوريباعث كاهش سـود كاهش قيمت در كوتاه مدت . يادي از بازار خواهد شدسهم ز رفتنقيمت رقيب، باعث از دست 

بعضي شركتها هم ممكن است كيفيت محصول، خدمات، و ارتباطات بازاريابي را كاهش دهنـد تـا حاشـيه سـود را     . خواهد شد
بـا وجـود كـاهش    كيفيـت را  كنـد   سـعي شركت بايد . آسيب خواهد زد سهم بازارشاندر دراز مدت به حفظ كنند، اما اين كار 

  .نمايدقيمت حفظ 
. داد افـزايش   را ارزش درك شـده پيشـنهاد  توان انجام داد اين است كه قيمت را ثابـت نگـه داشـته و     كه مي يديگركار 

ممكـن  . بر كيفيت محصـول تكيـه كـرد   رقيب،  در مقايسه با كيفيت محصول ارزان قيمتتوان ارتباطات را بهبود بخشيده و  مي
تر از كـاهش قيمـت و    ست شركت به اين نتيجه برسد كه حفظ قيمت فعلي و هزينه كردن براي بهبود ارزش درك شده، ارزانا

افزايش دهد تا محصول  همتواند كيفيت را بهبود بخشيده و قيمت را  شركت ميهمچنين  .تر است عملكرد با حاشيه سود پايين
 .كنـد  را توجيه ميبالاتر قيمت يفيت بالاتر براي مشتري ارزش بيشتري داشته و ك. قرار بگيرد يبالاترارزش -موقعيت قيمت در

  .خواهد داشتشركت  ي برايحاشيه سود بيشترقيمت بالاتر هم 
يك قلم جـنس  اضافه كردن  -معرفي كندبه بازار ارزان قيمتي  )Fighting Brand(برند مبارز ،شركتاين است  آخرين راه

بخشي از بازار كه در حال از دست رفتن اسـت، نسـبت    اگر. ارزان قيمتمجزاي برند ايجاد يك ارزان قيمت به خط محصول يا 
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به قيمت حساس بوده و تكيـه بـر كيفيـت    
را اين كـار  بايد بالاتر، نتيجه بخش نيست، 

هاي هواپيمــايي از اينــرو شــركت .انجــام داد
ــا  ــو و دلت ــت بل ــت، جِ شــركت  ســاوت وسِ

ــيس كردنــد و     هواپيمــاي ســانگ را تأس
د را راه انـدازي كـرد     .شركت يونايتد هم تـ

برنـدهاي  رقابت با در پروكتر اند گَمبِل هم 
ــازه ــدهاي ارزان مغ ــر برن  ،قيمــت  اي و ديگ

يـك  بسياري از برندهايش همچون پوشك 
ظرفشـويي  ماشـين  بار مصرف لووس، پودر 

رمين و    جوي،  صـابون  دسـتمال توالـت چـ
رايشي كَمي را به برنـدهاي مبـارز تبـديل    آ

ارك هـم كـه از رقبـاي     . كرد  كيمبِرلـي كلـ
آيــد،  پروكتــر انــد گَمبِــل بــه حســاب مــي

اسـكات را  ارزان قيمـت  هاي  موقعيت حوله
شعار  .تثبيت كرد "كشُنده باونتي" با شعار

اسـكات  «: تبليغاتي اين محصول اين اسـت 
ــي  ــاد م ــوبي ايج ــد احســاس خ ــن . »كن اي

ــو ــنجي از محصــ ــته در نظرســ ل توانســ
مشتريان، امتيـاز خـوبي كسـب كنـد، امـا      
نسبت به برند باونتي كه محصـول پروكتـر   

تري عرضه  اند گمبل است، با قيمت پايين
هاي  در وب سايت اسكات كوپون .شود مي

موقعيــت از قابــل چــاپي وجــود دارد كــه 
  .كند اين برند حمايت مي مناسبارزشي 

  گذاري سياست عمومي و قيمت
هر قيمتـي  كه آزاد نيستند آنقدر گذاري  شركتها در قيمت معمولاًاما . ، يكي از عناصر اصلي اقتصاد بازار آزاد استيرقابت قيمت

وضـع  گـذاري   منصفانه بودن قيمـت براي قوانين فدرال، ايالتي، و حتي محلي بسياري وجود دارند كه . تعيين كنند ،خواهند مي
در بـه بازاريـابي   ( در نظر بگيرند همگذاري را  تر مربوط به قيمت علاوه بر اين، شركتها بايد نگرانيهاي اجتماعي گسترده. اند شده
كارهايي كه جهت ايجـاد محـدوديت   اند و  ضع شدهمهمترين قوانيني كه با هدف جلوگيري از انحصار و). كنيد نگاه 2-11 عمل

بعضـي  . باشند پت من مي-قوانين شرمن، كلايتون و رابينسون آورند، ا تحت كنترل در مير شوند غير قانوني در تجارت انجام مي
انـد كـه در    كـرده وضـع  ، قوانين مشابهي كاربرد دارندتجارت بين ايالتي در مورد اين قوانين فدرال تنها ايالتها با توجه به اينكه 

  .رود بكار ميمورد شركتهايي كه داراي عملكرد محلي هستند، 
گـذاري   قيمـت اين مسائل شـامل  . دهد گذاري را نشان مي  موضوعات اساسي سياست عمومي در مورد قيمت 2-11تصوير 

حفظ قيمـت خـرده فروشـي،    (و در كل سطح كانال) ي غارتگرانهگذار تثبيت قيمت و قيمت(در سطحي از كانالزيان آور بالقوه 
  16.اشدب مي) گذاري فريبنده گذاري تبعيض آميز، و قيمت قيمت

 ارك برند با ارزشـش را بـه عنـوان كشـنده بـاونتي معرفـي       :برندهاي مبارزكيمبِرلي كل
اين برند در ارزيابيهايي كه از رضايت مشتريان انجام شد، نمـره خـوبي بدسـت آورد    . كرد

 .ولي قيمتي كمتر از برند باونتي تعيين كرد
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  گذاري در سطحي از كانال قيمت
در غيـر  . فروشنده بايد قيمتها را بدون صحبت با رقبا تعيين كند گويد مي) Price-Fixing(تثبيت قيمتقوانين فدرال مربوط به 

عنـي دولـت هـيچ    ي؛ تثبيت قيمت بخودي خود غير قانوني است. د شدگذاري متهم خواه و پاخت در قيمت اينصورت به ساخت
. سـنگيني روبـرو شـوند    هـاي  جريمهممكن است با شوند،  به اين جرم متهم ميشركتهايي كه . پذيرد عذري را در اين مورد نمي

اخيراً دولت آمريكا در سطح ملي و ايالتي قانون تثبيت قيمت را در صنايع مختلف از نفـت، بيمـه، و سـيمان گرفتـه تـا كـارت       
به عنوان مثال شركت سامسونگ و دو شـركت ديگـر توليـد    . كند ي كامپيوتري به شدت اعمال ميها اعتباري، سي دي، و چيپ

ميليـون دلار  160مبلـغ  براي خاتمه دادن به شكايتي كه بر عليه آنها انجام شده بـود،  هاي كامپيوتري قبول كردند  كننده چيپ
، با هم تباني كرده و ميزان DRAMداشتن مصنوعي قيمت  در اين شكايت ادعا شده بود كه اين شركتها براي بالا نگه. بپردازند

آنها با كنترل عرضه، قيمت را در سطح بالايي حفظ كرده و از آن سود بالايي نصيبشـان شـده   . عرضه را پايين نگه داشته بودند
ي كـامپيوتري مطـرح   هـا  از آن موقع به بعد، دولت ايالتي و فدرال شكايتهاي بسيار ديگري بر عليه توليد كننـدگان چيـپ  . بود
  17.اند هكرد

ها با هدف مجازات كردن يك رقيـب يـا    از هزينه تر تعيين قيمت پايين ؛اند منع شدههم گذاري غارتگرانه  شركتها از قيمت
حمايـت  شركتهاي كوچك در مقابل شركتهاي بـزرگ  از اين قانون . رقبا از بازاربه وسيله بيرون كردن دراز مدت در كسب سود 

بزرگترين . آنها را از بازار بيرون كننداي خاص  يا در منطقهبه صورت موقتي ها  از هزينه هاقيمتآوردن   با پايينتا نتوانند كند  مي
ها تعيين شـود،   اگر قيمت براي فروش موجودي اضافي انبار كمتر از هزينه. گذاري غارتگرانه است قيمت دادنتشخيص  ،مشكل

بسـته بـه نيـت،    ممكن است  بنابراين، عملي يكسان. مشكلي وجود ندارد؛ اما اگر براي خارج كردن رقبا از بازار باشد، جرم است
  .كار دشواري است همبات آن تشخيص نيت و اث. باشد يا نباشدگذاري غارتگرانه  قيمت

ل مارت از طرف چندين مثلاً و. اند غارتگرانه شده گذاري در سالهاي اخير، چندين شركت بزرگ و قدرتمند متهم به قيمت
قيمتها را در مناطق آنها پـايين آورده تـا   كه ول مارت  كردند مياين شركتها ادعا . رقيب كوچك تحت تعقيب قانوني قرار گرفت

درصـد   98قيمت بنـزين را كمتـر از    كهملزم كرده را يورك نيز به تازگي فروشندگان بنزين ايالت نيو. بيرون كند بازار ازرا آنها 
پيشـنهاد اجـراي همـين طـرح در      .نشـود گذاري  درگير شكايتهاي قيمتهمچون مورد ول مارت ها تعيين نكنند تا ديگر  هزينه

اعتقـاد داشـتند كـه ايـن كـار      دولت نمايندگان ي مورد قبول واقع نشد، چون داكوتاي شمالايالت گذاري بنزين در  مورد قيمت
  18.باشد گذاري غارتگرانه نمي مصداق قيمت

 2-11تصوير
 گذاري مسائل سياست عمومي در قيمت
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  گذاري در كل سطح كانال قيمت
آيـا  پـردازد كـه    به كنترل اين موضوع مـي و وضع شده گذاري تبعيض آميز  جلوگيري از قيمت با هدفپت من -قانون رابينسون

هـر  مـثلاً  . فروشـد يـا خيـر    را به مشترياني كه در سطح تجاري يكساني قرار دارنـد، بـا قيمـت يكسـاني مـي     فروشنده محصول 
فروشـگاههاي   كنـد كـه   بخـرد و فرقـي نمـي   قيمت يكساني از توليد كننـده  طبق اين قانون با را  تشمحصولابايد  فروشي خرده

هـاي فـروش بـه     ت كنـد كـه هزينـه   فروشـنده بتوانـد اثبـا    با اين وجود اگـر . سيِرز باشد يا يك دوچرخه فروشي محليزنجيره 
فروشان مختلف، متفـاوت   خرده

ــي ــت، م ــد  اس ــا توان ــراي آنه ب
 تعيين كنـد؛ قيمتهاي متفاوتي 

هــاي  بــه عنــوان مثــال هزينــه
بـا  فروش هر واحـد در فـروش   

از تـر   پـايين  ،به سيرزحجم بالا
وش كم به دوچرخه فروشـي  فر

  .محلي است
همچنـــين اگـــر فروشـــنده   
ــا چنــد  محصــول يكســاني را ب
كيفيــت متفــاوت توليــد كنــد، 

ي متفــاوتي توانــد قيمتهــا مــي
ايــن . بــراي آنهــا تعيــين كنــد

فروشنده بايـد ثابـت كنـد كـه     
ــتلاف    ــا اخ ــت ب ــتلاف قيم اخ

، مشروط بـر اينكـه تبعـيض قيمـت مـوقتي، محلـي و       شوديك رقابت سالم  واردفروشنده  اگرهمچنين . كيفيت متناسب است
  .استفاده كنداز آن تواند  ميتدافعي، نه تهاجمي باشد، 

لزم به خرده فروشـي محصـول بـا    تواند عرضه كنندگان را م توليد كننده نمي -يز ممنوع استحفظ قيمت خرده فروشي ن
تواند قيمت خرده فروشي را پيشنهاد كند، امـا در صـورتيكه فروشـنده بخواهـد بـه       با اينكه فروشنده مي. بكندمشخصي  قيمت

تأخير در تحويل او را تحت فشـار گذاشـته و يـا    گذاري كند، حق ندارد از فروش سر باز زند يا با  شكل مورد نظر خودش قيمت
دهـد   ه كه نشـان مـي  آوردالعموم فلوريدا اطلاعاتي بدست  اخيراً دفتر مدعي  به عنوان مثال،. اينكه حق تبليغات را پرداخت نكند

ال بررسـي  در ح ـ مسئول قضايياين . اش كرده است نايكي آشكارا اقدام به تثبيت قيمت خرده فروشي كفشها و پوشاك توليدي
قيمت مـورد   بارا  -مثل جوردن و شوكس -فروشيهايي كه كفشهاي گران قيمت  نايكي فروش به خردهاين موضوع است كه آيا 

  .است يا خيرا قطع كرده راند  نظر نايكي نفروخته
بـه   در قيمـت جـويي   صـرفه براي  اي گزينهيا  ي تعيين كندفروشنده  قيمت دهد كه هم زماني رخ ميگذاري فريبنده  قيمت

 شامل قيمتهاي مرجعممكن است اين عمل . نباشد شان در دسترس را به اشتباه بيندازد يا عملاًمشتريان پيشنهاد كند كه آنها 
 عـادي، هـاي   تـا بـا مقايسـه آنهـا بـا قيمـت      بالا تعيين كرده است قلابي باشد كه خرده فروش به صورت مصنوعي  اي يا مقايسه

فروشـي   هاي پيشنهادي خـرده  به دليل نمايش قيمت Overstock.comبه عنوان مثال اخيراً سايت . ازدمشتري را به اشتباه بياند
هـاي واقعـي خـرده     هـا را از قيمـت   اين شركت اغلب قيمـت . توليد كنندگان به صورت نادرست تحت بررسي قضايي قرار گرفت

 متـداول چنين كارهايي در اينترنت بسيار . كرد قايسه ميمارائه شده توسط خودش داد و آنها را با قيمت  فروشي بالاتر نشان مي
  .است

كـه توسـط كميسـيون     گذاري فريبنـده  قيمتجلوگيري از  دستورالعملاما . اند اگر اين ادعاها صادقانه باشند، كاملاً قانوني
ند كـه واقعـاً قيمـت را    تنها در صورتي به تبليغ كاهش قيمت بپرداز دهد كه گان هشدار ميتجارت فدرال تهيه شده، به فروشند

 صندوقهاي پرداخت مبتني بر كامپيوتر و استفاده گسترده از : گذاري فريبندهنگراني در مورد قيمت
  اسكنر، باعث افزايش شكايت مشتريان در مورد گران فروشي و دريافت زيادي فروشگاهها شده است
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تبليـغ  تنها در صورتيكه واقعـي اسـت   ، قيمت كارخانه و فروش عمده را اند كاهش دادهبه قيمت خرده فروشي معمول نسبت به 
  19.اند هيچ تبيلغاتي انجام ندهند ي كه هنوز كامل نشدهو در مورد ارزش محصولاتكنند 

اسـتفاده روز افـزون از صـندوقهاي    . باشـد  و آشـفتگي قيمتهـا مـي    دزدي اسكنرگذاري فريبنده شامل  ديگر مسائل قيمت
بـيش از قيمـت پـول گـرفتن     پرداخت مبتني بر كامپيوتر و اسكنر باعث افزايش شكايت مشـتريان در مـورد گـران فروشـي و     

. مت فروشاشتباه در وارد كردن قيمت فعلي و قي -بسياري از اين مشكلات، نتيجه مديريت ضعيف است. فروشگاهها شده است
روش از  ،كـه شـركت   دهـد  وقتـي روي مـي   آشـفتگي قيمـت  . دهـد  اما در موارد ديگر، گران فروشـي بصـورت عمـدي رخ مـي    

معمـولاً   بـه عنـوان نمونـه،   . اسـت قيمت براي مشـتري دشـوار    محاسبهكه در آن درك چگونگي كند  استفاده ميگذاري  قيمت
گـذاري   در مـوارد ديگـر، جزئيـات مهـم قيمـت     . شود ميمراهي مشتريان گخودرو باعث  فروش اقساطيقراردادهاي وام خانه يا 

  .مشتري به آن توجهي نكندشوند كه  طوري در قرارداد چاپ مي
، خـودرو مـثلاً قـانون افشـاء اطلاعـات     . انـد  گـذاري فريبنـده تصـويب شـده     قوانين فدرال و ايالتي بسياري بر عليه قيمـت 

پيشنهادي توليد كننده روي آن قيمت ، برچسبي الصاق كنند كه پنجره ماشينهاي جديدكرده كه بر روي خودروسازان را ملزم 
فروشندگان مشهور پا را  البته. استل و نقل نماينده فروش درج شده يمت تجهيزات اختياري، و هزينه حمخرده فروشي ، قدر 

تريان و حصـول اطمينـان از اينكـه قيمتهـا و     تجارت منصفانه بـا مش ـ . دهند گذاشته و عملكرد بهتري نشان مياز قوانين فراتر 
  .باشد رابطه محكم و استوار با مشتريان مي مهم در ايجاداند، يكي از اجزاء  گذاري را كاملاً درك كرده شرايط قيمت

  مرور مفاهيم
 اي بسـيار پيچيـده از نيروهـاي    گذاري، تحـت تـأثير مجموعـه    تصميمات قيمت

كنـد، بلكـه    شركت، تنها يك قيمت را تعيين نمـي . محيطي و رقابتي قرار دارند
كه محصولات مختلف خط را پوشـش  نمايد  تدوين ميرا  گذاري ساختار قيمت

 ـ گذاري، با تغيير مرحله عمـر محصـول، تغييـر مـي     ساختار قيمت. دهد مي . دياب
تغييـر در   ه بـه بـا توج ـ ها و تقاضا و  شركت براي منعكس كردن تغييرات هزينه

شركت بايد با تغيير محيط . كند ، قيمتها را تعديل ميي آنهاخريداران و موقعيتها
در مورد زمان شروع به تغيير قيمـت و زمـان پاسـخ دادن بـه تغييـرات      رقابتي، 

  .كند گيري  ديگران، تصميم

گـذاري محصـولات تقليـدي و جديـد را      استراتژيهاي اساسي قيمت .1
 .توضيح دهيد

طراحـي  گـذاري   ساختار قيمتها  شركت. ي پويا استفرآيندگذاري،  قيمت
بـا  سـاختار را  ايـن  آنهـا  . گيـرد  تمام محصولاتشان را در بر مـي كه  كنند مي

گذشت زمان تغيير داده و براي در نظر گرفتن شرايط و مشـتريان مختلـف،   
. رندتا مشتريان و موقعيتهاي مختلف را در آن به حساب آو .كنند تعديل مي

نيـز  گذاري معمولاً با تغيير مرحله چرخه عمر محصول،  استراتژيهاي قيمت
تواند يكي از انواع  شركت براي معرفي محصولي تقليدي، مي. كنند تغيير مي

گذاري اضافه ارزش،  كيفيت را بكار برد كه شامل قيمت-استراتژيهاي قيمت
در . باشـد  يگذاشـتن م ـ  گذاري اقتصادي، ارزش خوب، يا گران قيمت قيمت
توان سياسـت كشـيدن عصـاره     جديد مي خلاقانهگذاري محصولات  قيمت

ن حـداكثر  آوردبازار را بكار برد كه به معني تعيين قيمتي بالا براي بدسـت  
گذاري نفوذ در بازار را  توان قيمت مي همچنين. باشد مياز هر بخش  آمددر

ي براي محصول تعيين بايد قيمت پايين در اين حالت .مورد استفاده قرار داد
  .آوردكرد تا بتوان عميقاً در بازار نفوذ كرده و سهم زيادي از بازار بدست 

بيابند كه سود  ييقيمتها  ند مجموعهتوان توضيح دهيد شركتها چطور مي .2
 .كند ميعايد از كل مجموعه محصول را حداكثر 

 بـه دنبـال  در حالتيكه محصول، جزئي از آميخته محصـول اسـت، شـركت    
. دكن ـ كه سود عايدي از كل مجموعه را حداكثر مياست مجموعه قيمتهايي 

گـذاري كـل    گذاري خط محصول، شركت در مورد مراحل قيمت در قيمت
 علاوه بر اين. نمايد گيري مي ميمكند، تص مجموعه محصولاتي كه عرضه مي

محصـولات اختيـاري يـا    (گذاري محصـولات اختيـاري   بايد در مورد قيمت
محصولاتي كـه بـراي   (، محصولات اجباري)اه محصول اصليمرفرعي به ه

پسـماند يـا   (محصـولات جـانبي  ، )صـلي، لازم هسـتند  استفاده از محصول ا
، و )شوند توليد محصول اصلي، توليد ميطي فرايند محصولات ته مانده كه 

نيـز  ) تركيبي از محصـولات بـا قيمـت كـاهش يافتـه     (مجموعه محصولات
  . گيري كند تصميم

هـا و مشـتريان    دهيد كه شركتها براي در نظر گـرفتن حالـت  توضيح  .3
 .كنند ها را چطور تعديل مي مختلف، قيمت

شركتها براي در نظر گرفتن تفاوتهايي كه در بخشها و موقعيتهـاي مختلـف   
. گيرنـد  مشتريان وجود دارد، استراتژيهاي تعديل قيمت مختلفي را بكار مـي 

كـه در آن، شـركت    اسـت پاداشـها  گذاري تخفيفات و  نها، قيمتاييكي از 
، يـا فصـلي و يـا انـواع مختلـف      يتخفيفاتي همچون نقدي، عمده، عمليـات 

بندي شده است  گذاري بخش استراتژي دوم، قيمت. كند پاداشها را وضع مي
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كه در اين حالت، شركت براي تطـابق بـا مشـتريان مختلـف، اقسـام كـالا،       
 ـ  ا چنـد قيمـت بـه فـروش     محلها، يا زمانهاي مختلف، محصول را بـا دو ي

در بعضي مواقع، شـركتها عـلاوه بـر عوامـل اقتصـادي، عوامـل       . رساند مي
برنـد تـا موقعيـت     گذاري بكار مـي  در تصميمات قيمتهم را  روانشناختي

، شـركت  گـذاري ترويجـي   قيمتدر . مورد نظر محصول را بهتر منتقل كنند
كنـد   ين ميبراي فروش محصول، تحفيفاتي بر اساس رويدادهاي خاص تعي

شـده بـه فـروش     تـر از قيمـت تعيـين    يا محصول را به طـور مـوقتي ارزان  
هـايش   ده، ارزانتر از هزينه زيانهاي  رساند يا حتي آنرا به عنوان سردسته مي

گــذاري  گــذاري نيـز، قيمـت   يكـي ديگــر از روشـهاي قيمـت   . فروشـد  مـي 
تـر  گـذاري مشـتريان دور   جغرافيايي است كه در آن شركت در مورد قيمت

گـذاري   در اين حالت، شركت يكي از روشهاي قيمت. كند گيري مي تصميم
اي،  اري منطقـه گـذ  شـده يكسـان، قيمـت    گـذاري تحويـل   تدر مبداء، قيم ـ

. بـرد  گذاري تقبـل كرايـه را بكـار مـي     گذاري نقطه مبداء، و يا قيمت قيمت
 المللي بدين معني است كه شركت براي تطابق با گذاري بين بالاخره، قيمت

  .موقعيتها و انتظارات مختلف در بازار جهاني بايد قيمت را تعديل كند

به تغيير يا پاسخ دادن به تغيير  شروعدر مورد مسائل كليدي مرتبط با  .4
 .قيمت، بحث كنيد

خواهد در قيمتها تغييـري بدهـد، بايـد در مـورد واكـنش       وقتي شركت مي
 به افزايش قيمـت  شروعو  شروع به كاهش قيمت. مشتريان و رقبا فكر كند

واكنش خريداران به تغييـر قيمـت، بـه     .تواند داشته باشد معاني متفاوتي مي
نش رقبـا يـا بـر اسـاس     واك ـ. كنند بستگي دارد تفسيري كه از اين اقدام مي

مجموعه سياستهايي است كه در قبال اين موضـوع دارنـد و يـا بـر اسـاس      
  .دهند تحليلي است كه درباره هر مورد خاص انجام مي

عوامل بسـيار ديگـري   بايد  پاسخ دادن به تغييرات قيمت رقيب هم براي
، بايد سعي شود ميشركتي كه با تغيير قيمت رقيب روبرو . را در نظر گرفت

اطلاعـاتي از مـدت و   رقيـب از تغييـر قيمـت،     شناسايي نيت كند علاوه بر
يـد در  اگر واكنشي سريع مورد انتظار است، با. تأثيرات اين تغيير كسب كند

وقتي شـركتي بـا   . اي داشت مقابل هر واكنش محتمل از طرف رقيب، برنامه
تواند هيچ كاري انجام ندهد، قيمـت   شود، مي كاهش قيمت رقيب روبرو مي

بهبـود  درك شده را افزايش دهد، كيفيت و قيمت را  كيفيترا كاهش دهد، 
  .، يا برندي مبارز را در بازار جا بياندازددهد

 

  مرور اصطلاحات كليدي
ــت .2  416پاداش .1 ــلقيم ــذاري تقب گ

  422كرايه 
گذاري مجموعه محصـول   قيمت .3

415  
ــوذ در  قيمــت .4 ــذاري نف گ

  411بازار 
گــذاري خــطقيمــت .6  415تخفيف .5

  412محصول 
گذاري محصولات اجباري  قيمت .7

413  
گذاري نقطه مبـداء   قيمت .8

422  
بندي شـده   گذاري بخشقيمت .9

416  
گذاري در مبـداءقيمت .10

421  
ــت .11 ــولات   قيمـ ــذاري محصـ گـ

  412اختياري 
  419قيمتهاي مرجع  .12

-شــده گــذاري تحويــلقيمــت .13
  422يكسان 

گــــــذاريقيمــــــت .14
  418روانشناختي 

 محصولات جـانبي گذاري  قيمت .15
414  

16.   

گـذاري كشـيدنقيمت .18  420گذاري ترويجي قيمت .17
  411عصاره بازار 

   .20 422اي  گذاري منطقه قيمت .19

  گفتگو در مورد مفاهيم
 ،گـذاري گوشـي تلفـن همـراه جديـد خـود       شركت پـالم در قيمـت   چرا .1

را بـه اسـتراتژي نفـوذ در بـازار تـرجيح      استراتژي كشيدن عصاره بـازار  
 دهد؟  مي

فـروش چنـد محصـول در يـك     (محصـولات گذاري مجموعه  چرا قيمت .2
 كارآمد است؟) تر از مجموع محصولات بسته بندي ويژه و با قيمتي پايين

روانشناختي يكي از استراتژيهاي تعـديل قيمـت اسـت كـه     گذاري  قيمت .3
. اين استراتژي را شـرح دهيـد  . رود معمولاً توسط خرده فروشان بكار مي
 چه ارتباطي با قيمتهاي مرجع دارد؟

المللـي در صـورت تعيـين قيمتـي      در مورد مشكلاتي كه يك شركت بين .4
 .شود، بحث كنيد ثابت براي محصولي عمومي با آن روبرو مي
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روزه از  5قيمـت سـفر دريـايي    خواهـد   شركت سفرهاي كونتيننتـال مـي   .5
. دلار افـزايش دهـد   1،000دلار بـه   700ي بوستون بـه برمـودا را از نفـر   

چطـور   كونتيننتالمشتريان اين تغيير قيمت را چطور تفسير خواهند كرد؟ 
 احتمالي را كاهش دهد؟ هاي منفي واكنشتواند اثر  مي

در مورد . معمولاً كاري عادي نزد فروشندگان استقانوني،  تبعيض قيمت .6
 .كند، بحث كنيد شرايطي كه تبعيض قيمتي را غير قانوني مي

  

  بكارگيري اصول
مـثلاً  (مراجعـه كنيـد  تلفـن همـراه    اپراتورهـاي به وب سايت دو تـا از   .1

گذاري آنها بـراي خـدمات    هاي قيمت استراتژي). اسپرينت و سينگولار
هـاي آميختـه محصـول و     كدام اسـتراتژي . موبايل را با هم مقايسه كنيد
 كنيد؟ تعديل قيمت را مشاهده مي

. شود گذاري ترويجي باعث ايجاد حس فوريت و برانگيختگي مي قيمت .2
از شـما   ،گـذاري  قيمتخطرات اين روش با درك بهر حال، مدير شما 

در دراز مـدت  گذاري ديگري طراحي كنيد كه  خواسته استراتژي قيمت
اسـتراتژي  . وفاداري مشتريان شودرا افزايش داده و باعث بهبود فروش 
 شما چيست؟ آيا اين استراتژي در كوتاه مـدت پيشنهادي گذاري  قيمت

 .توضيح دهيددهد؟ نتيجه ميگذاري ترويجي  قيمتبه اندازه 

بـا   شانه به شـانه اي مستقل هستيد كه  ا مدير يك كافي شاپ زنجيرهشم .3
قيمت خرده فروشي كه مشتريان شما پرداخت . كند استارباكز رقابت مي

هزينه كـل پرداختـي شـما    . استبرابر قيمت استارباكز با كنند، دقيقاً  مي
كـه  دانيـد   مي. درصد افزايش پيدا كرده است 25قهوه، بوداده براي دانه 

مجبور هستيد بخشي و تحمل كرده توانيد به تنهايي  اين افزايش را نمي
هاي افـزايش  آمـد  نگران پيدر عين حال . آنرا به مشتريان منتقل كنيداز 

در مورد سه استراتژي افزايش قيمت مشـابهي  . قيمت آشكار نيز هستيد
 .، بحث كنيدحل كندمشكل شما را تواند  ميكه 

 

  

  تمركز بر فن آوري
اما . هاي تخيلي وجود داشت سفر فضايي فقط در داستان ،تا چند وقت پيش

كه جـزو ميلياردرهـاي كاليفرنيـا بـود، بـه      ، دنيس تيتو 2001آوريل  28در 
تيتو به وسيله يـك  .  نيا به فضا سفر كردعنوان اولين شهروند فضانورد در د

كپسول سايوز روسي به اين سفر رفت و ثابت كرد كه شهروندان عادي هم 
سفر تيتو در كنار پيشـرفت تكنولـوژي فضـاي    . توانند به فضا سفر كنند مي

يكـي از پيشـتازان   . تسريع در پيشرفت صنعت توريست فضايي شـد باعث 
ه شركت ويرجين گلََكتيـك را تأسـيس   اين عرصه، ريچارد بِرنَسون است ك

فضاي را براي سـفر بـه فضـا     هاي ناوگان از كشتيخواهد اولين  كرده و مي
دفتر مركزي اين شركت در نيو مكزيكو تأسيس خواهـد شـد و   . ايجاد كند

هكتار در بخـش جنـوبي ايـن     7فرودگاه فضايي به وسعت  قرار است يك
هـايي قابـل    حال جمع آوري سپردهفعلاً در گلََكتيك ويرجين  .ايالت بسازد

. تا براي سفر سـال اول اسـتفاده شـود   دلار است  20،000بازگشت به مبلغ 

اين سپرده در صورت انتظار مشتري تا زمان سفر، معادل كل هزينه سفر كه 
براي كسب اطلاعات بيشتر در . باشد محاسبه خواهد شد دلار مي 200،000

  .مراجعه كنيد www.virgingalactic.comمورد اين شركت به سايت 

و مبتنـي بـر    جديـد يـا خـدمتي   توان بـراي محصـولي    چطور مي .1
گـذاري   رفته قيمت تعيـين كـرد؟ اسـتراتژي قيمـت    آوري پيش فن

  براي سفر فضايي چيست؟ گلََكتيكويرجين محصول جديد 

گـذاري خواهـد    ورود رقيبي به اين بازار، چه تـأثيري بـر قيمـت    .2
 گذاشت؟

تواند محصـولات ديگـر را بـا سـفر      چطور مي گلََكتيكويرجين  .3
 فضاي به صورت مجموعه محصول عرضه كند؟

  تمركز بر اصول اخلاقي
محصولات مبتني بر تكنولوژي و به طور خاص خدمات اينترنت پر سرعت 

ايـن تعـديل    .شـوند  هاي متفاوتي عرضـه مـي   قيمتدر نقاط مختلف دنيا با 
شـود، بـر اسـاس     ها كه معمولاً بر اساس مناطق جغرافيايي اعمال مي قيمت
امـا در مـوارد اسـتثنايي    . شـود  توجيه ميمحلي فزاينده ارتباطات هاي  هزينه

هاي رهبران  هاي مرتبط با زيرساخت، به ديل انگيزه عليرغم بالا بودن هزينه
شـركتهاي  به عنوان نمونه، . شوند ها در سطح پاييني تعيين مي سازمان قيمت

ماكروسافت و ام تي ان كه بزرگترين اپراتور تلفن همراه در آفريقاي جنوبي 
پروژه مشتركي را آغاز كردند كه هـدف آن ارائـه    2006ژوئن  باشد، در مي
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، بيل گيتس، مدير عامل شركت ماكروسـافت . اينترنت در سراسر آفريقا بود
بـوده و سـاختار    يكليد توسعه هر كشور ،سيم ارتباطات بيكه معتقد است 

ارتباط در مناطق شهري بالا بـوده و در منـاطق    هاي فعلي، باعث شده هزينه
برنامــه مشــترك . روســتايي امكــان ارتبــاط بــه كلــي وجــود نداشــته باشــد

كاربراني  ام تي ام امكان ارتباط ارزان قيمت با اينترنت را براي -ماكروسافت
كه هزينه اينترنت و نسـخه ابتـدايي ماكروسـافت وينـدوز را     كند  فراهم مي
  .بپردازند

 مزاياي اين برنامه براي ماكروسافت چيست؟ .1

 نظر شما در مورد اين برنامه چيست؟ آيا هيچ مسئله اخلاقي دارد؟ .2

گذاري مطرح شده در ايـن فصـل    هاي قيمت كدام يك از استراتژي .3
 بكار گرفته شده است؟در اين برنامه 
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  1-11بازاريابي در عمل 
  .كنيم چقدر است؟ يك راهنمايي مي.... بجنب، قيمت خوب براي 

راهروهـاي   چـرخ زدن در  هنگـام  .داريد را تهيه كنيد لازم شب ميهماني كه براي كباب  يتا چيزهاي داريد نگه ميصبح شنبه است و كنار سوپرماركت محل 
كيلويي زغال منقل را با كـارت خريـدار هميشـگي     5يك كيسه . اندازد تا بيشتر خريد كنيد شويد كه شما را به طمع مي هايي روبرو مي ، با قيمتسوپرماركت

بـدون كـارت   (دهند ميدلار  1 را هم فقطكنسرو گوشت و لوبيا ون كَمپز  4). دلار است 39/4بدون كارت قيمتش (دلار بخريد 99/3توانيد فقط به قيمت  مي
دلار  99/1 ترين قيمت ممكنـه يعنـي   به ارزاندهد قيمت يك كيسه چيپس سيب زميني  در يكي از راهروها هم تابلويي نصب شده كه نشان مي). دلار 16/2

نصـب   هـاي كوكـا   آگهي بزرگي كه روي بسته. شود عرضه مي
تايي را فقط بـا   12دو بسته  كرد پيشنهاد ميكرده بودند هم 

  .كنيددلار خريداري  7پرداخت 
؟ اگـر  نيسترسند، اينطور  جداً كه قيمتهاي خوبي به نظر مي

ال ؤواقعاً پاسـخي بـراي ايـن س ـ     مثل بيشتر خريداران باشيد،
اي كه اخيراً در مجله هاروارد بيزينس ريويـو   در مقاله. نداريد

گيـري   گذاري چنـين نتيجـه   دو محقق قيمت ،به چاپ رسيد
داننـد قيمتهـا چقـدر     كنندگان نمي بيشتر مصرف«كردند كه 
كننـدگان حتـي    مصـرف  يت ايـن اسـت كـه   واقع ».بايد باشد

اي كـه   در مطالعـه . كنند دانند چه قيمتهايي پرداخت مي نمي
اخيراً انجام شد، محققـين از افـرادي كـه در حـال خريـد از      

در سـبد   همـان موقـع  ماركت بودند، قيمت چيزي كـه  سوپر
كمتر از نيمـي از خريـداران   . پرسيدندگذاشته بودند را خريد 

  .توانستند پاسخ درست بدهند
بايـد   ،هسـتند  شـويد قيمتهـا مناسـب   مطمـئن  اينكـه  براي 

را با قيمتهاي قبلـي، قيمـت برنـدهاي    متمايز شده قيمتهاي 
. دنيـــســـه كرقيـــب، و قيمـــت فروشـــگاههاي ديگـــر مقاي

كنندگان در بيشـتر خريـدها خودشـان را بـه دردسـر       مصرف
اكتفـا   قابـل اعتمـاد  هاي غير  اندازند و در عوض به نشانه نمي
. . . جالـب اسـت بدانيـد كـه     «: گويد اين محقق مي. كنند مي

گويد قيمت خوبي تعيين شـده   آنها به حرف فروشنده كه مي
روشهاي ماهرانـه   ازبا استفاده خرده فروشان . كنند اعتماد مي

كننـد تـا    سيگنالهايي براي مشتري ارسال مي ،و نيمه ماهرانه
ايـن   ».به او بگويند كـه قيمـت نسـبتاً پـايين اسـت يـا بـالا       

فروشـان   كه معمـولاً خـرده   ييها شان نشانه محققين در مقاله
نـد را مشـخص   گير بكار مـي براي ارسال سيگنال به مشتريان 

  :كردند
 اي كه خرده فروشان  ترين نشانه سر راست. نشان فروش

، نشـان  برنـد  بكار مـي گذاري  براي ارسال سيگنال قيمت
 :ايـد  ان را ديـده هاي مختلف اين نش ـ شكل. فروش است

 تخفيـف «،  »!حراجـي قيمت جديـد   « ، »!ويژه فروش«
هـا سـيگنال    اين نشانه »...!تا فقط به قيمت  2«،  »!ويژه

تواند در القـاء   مي 9گذاري چون نشان قيمت و ختم قيمت به  هاي قيمت نشانه
بودند قيمت به مشتريان مؤثر بوده و فـروش را در خـرده فروشـي افـزايش       پايين
.دهد
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مطالعـات محققـين نشـان داد كـه اگـر در خـرده       . دهـد  كنندگان مخابره كرده و فروش خرده فروشان را افزايش مي را به خوبي به مصرف ارزانقيمت 
، تقاضا بيش )حتي هيچ تغييري هم در قيمت ايجاد نكنيماگر (هم بكار بريم را » ويژهفروش «فروشيها و كاتالوگهاي سفارش، فقط در كنار قيمت كلمه 

 .كند رصد افزايش پيدا ميد 50از 

تواند هم اعتبار فروشنده را به خطر بياندازد و هم فـروش   آن مي سوء استفاده ازبا وجود اينكه نشان فروش تأثير زيادي دارد، اما استفاده بيش از حد يا 
كننـدگان بـاز هـم بـه نشـان       با اين وجود مصرفرا پس چ. برند متأسفانه بعضي از خرده فروشان اين علامت را صادقانه بكار نمي. با مشكل روبرو كند را

را درسـت  علامت فـروش   اگر ».خورند وانگهي مشتريان هم به سادگي فريب نمي.  اغلب درست هستندچون «: گويد كنند؟ محقق مي فروش اعتماد مي
  .دشو شك مشتريان برانگيخته ميفوراً استفاده نكنند، 

  
  مـثلاً  . توان ديد چنين قيمتهايي را هر جا مي .دهد حراجي مي معنيفروش،  علامتشود هم مثل  تمام مي 9ه قيمتي كه ب .شود تمام مي 9قيمتي كه با

تمـام نشـده    9بـه  كـه  پيـدا كنيـد   توانيـد   نمـي تقريباً هـيچ قيمتـي   ؛ مراجعه كنيدوب سايت ارزان فروشاني چون تارگت، بسِت باي، يا پتِس مارت  به
. كننـد  نمـي  اعتنـا شايد تصور كنيد كه مشتريان به آن . خيلي مرسوم استدر واقع اين تاكتيك «: دنگوي مي ينمحقق). كنيد، امتحان واقعيت دارد(باشد

 .شـود  آن  يتقاضـا  باعث كاهش قيمت محصولاحتمالاً انتظار داريد افزايش  ».واكنش به اين نشانه بسيار چشمگير است. در افكارتان تجديد نظر كنيد
را آن  يدلار تقاضـا  39دلار به  34انجام شد، مشخص گرديد كه افزايش قيمت لباس از  هگذاري لباس زنان قيمترابطه با در به تازگي اي كه  در مطالعه

 .در تقاضا ايجاد نكردتغييري دلار  44دلار به  34در مقايسه، افزايش قيمت از . دهد درصد افزايش مي 30

تنهـا  بعضي خرده فروشان ايـن روش را  . بستگي دارد«گويند  ؟ محققين ميهستنددقيقي گذاري  قيمتانه نششوند،  تمام مي 9 قيمتهايي كه بهولي آيا 
ي كـه حـراج   محصـولات قيمـت  نـد و  كن مـي خـتم   00معمولي را به محصولات كرِو و رالف رولن قيمت . جيِ مثلاً. برند بكار مي حراجيبراي محصولات 

الخصوص در فروشـگاههاي پوشـاك مـورد     كه اين روش عليداد گذاري در فروشگاههاي بزرگ نشان  قيمتروش  بررسي. كنند تمام مي 99با را  اند شده
  ».كنند گذاري مي كنند و همه محصولات را بدين شكل قيمت سوء استفاده مياين روش از اما در بعضي فروشگاهها، . گيرد استفاده قرار مي

 بـراي محصـولاتي بكـار    9برخلاف نشان فروش يا خـتم قيمـت بـه    گذاري تابلو راهنما  قيمت). ده زيانگذاري رهبر  يا قيمت(گذاري تابلو راهنما قيمت ،
يـك  دانيـد قيمـت    به عنوان نمونه، احتمالاً مـي . خريداري شده و مشتري احتمالاً اطلاعات بيشتري در مورد قيمت دقيق آن دارد به دفعاتكه  رود مي

قيمـت  بـر اسـاس   مشـتريان   داده كهتحقيقات نشان . خبر دارند بچه از قيمت پوشك همن و مادران تازه كار پدرا. تايي كوكاكولا چقدر است 12بسته 
اگر فروشگاهي نوشـابه يـا پوشـك يـا تايـد را بـه       .  كنند قضاوت ميدر مورد سطح كلي قيمتهاي فروشگاه  ،مانند محصولاتي كه همچون تابلو راهنما مي

 .تعيين كرده استهم خوب  رايمت محصولات ديگر ق قيمت مناسبي عرضه كند، احتمالاً

 خـرده فروشـان   .انـد  شود، واقف بوده مي  هم گفتهده  زيانگذاري رهبر  قيمتبه آن كه  ،گذاري تابلو راهنما قيمتخرده فروشان از قديم به اهميت 
تـر از   پـايين حتـي  يـا   محصولات ديگري هم خواهد خريـد، معـادل  به اين اميد كه مشتري بخاطر آنها وارد فروشگاه شده و معمولاً قيمت اين كالاها را 

قيمـت  . فروشد ميقيمت عمده فروشي تر از  به طور معمول چند دلار پايينمثلاً بسِت باي فيلمهاي دي وي دي جديد را . كنند هايشان تعيين مي هزينه
محصولات مكملـي همچـون دسـتگاه پخـش دي وي دي را     صول اصلي، علاوه بر محمراجعه كنند و به فروشگاه بسياري شود مشتريان  پايين باعث مي

  .خريداري كنند كه حاشيه سود بالاتري داريد
  در ايـن روش فروشـنده    .قيمـت اسـت  ترين  پايين تضمين ارائه ،گيرد روش ديگري كه به طور گسترده مورد استفاده قرار مي .قيمت ترين پايينتضمين

شكنيم، تضمين  هر رقيب محلي را ميما قيمت «: گويد مثلاً بسِت باي مي. تر از آن تعيين كند ت رقيب يا پاييندهد قيمتش را يا در سطح قيم قول مي
هم اضافه به شـما  % 10 ،اختلاف قيمتعلاوه بر روز از زمان خريد محصولي از بسِت باي بتوانيد قيمت بهتري پيدا كنيد، بسِت باي  30اگر طي  »!شده

تن خـود محـور   س ـپا را از اين هم فراتر گذاشـته و سياسـت شك  فروشد،  لوازم الكترونيكي را در منطقه نيو انگلنَد ميشركت توئيتر كه . كند پرداخت مي
رده روز گذشته خريـداري ك ـ  30قيمت محصولي كه مشتري طي وجود دارد كه  متوجه شود كه شركتيهر وقت توئيتر . قيمت را به اجرا گذاشته است

 .كند اختلاف قيمت براي او صادر كرده و به آدرسش ارسال ميمعادل خودش شخصاً چكي  تر از آن قيمت تعيين كرده، پايين را 
فروشـگاههايي كـه   ، در علي الخصوص اگر مقايسـه قيمتهـا سـاده باشـد     ،كنند سطح كلي قيمت شواهد حاكي بر اين است كه مشتريان تصور مي

 ».توان حكم كلـي داد  نمي«: دنگوي مي يناست؟ محققتصوري درست اما آيا چنين . استتر پاييندارند، از فروشگاههاي رقيب قيمت  ترين پايينتضمين 
امـا برخـي توليـد كننـدگان     . ترين سطح ممكن تعيين شده اسـت  قيمت محصولات واجد شرايط در پايينباشند كه اطمينان داشته توانند  مشتريان مي
و شـماره  هاي متفاوتي از محصـول را بـا تغييـرات جزئـي      نسخهفروشي،   آنها براي هر خرده. يان نتوانند از اين مزيت سود ببرنداند كه مشتر كاري كرده

درصـد از   6تنهـا   اجـرا گذاشـت،  تن خـود محـور قيمـت را بـه     س ـشكتوئيتر سياست  وقتي«د كه نكن اشاره مي ينمحقق. كنند مدل متفاوتي عرضه مي
  ».داشتنداستفاده از اين طرح را شرايط عمل  خريدهاي انجام شده در
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فـروش،   هسيگنالهايي چـون نشـان  بر اساس توانند  مي با دقتخريداران . سودمند استمشتري براي مشتري  ،گذاري هاي قيمت نشانهبكارگيري مناسب 

سوء استفاده از ايـن ابـزار هـم ممكـن اسـت      اما . كنندي مناسب را شناسايي پيشنهادها ،قيمتترين  پايينو تضمين زيان ده ، رهبران 9قيمت به ختم 
  .را هم دچار آسيب كندمشتريان رابطه با و  دار كند را خدشه اعتبار برند شدن مشتري شده، گمراه  منجر به

از خـرده فروشـان    آنهـا . دارنـد  نيـاز  هـم مشتريان همانطور كه به محصول نياز دارند، به اطلاعات قيمت «: كه گيري كردند اينطور نتيجهمحققين 
. . مديريت كنندهم گذاري را  هاي قيمت كنند، نشانه خرده فروشان بايد همانطور كه كيفيت را مديريت مي. انتظار دارند كه هر دو را برايشان فراهم كند

خـرده   بـه همـين ترتيـب،   . بـين ببريـد  از محصولات معيـوب  را به دليل ارائه با مشتريان  آور درازمدترابطه سوددوست ندارد . . . فروشي  هيچ خرده . 
بـا ارسـال سـيگنالهاي    تواننـد   مـي شركتها . دهد گذاري فريب نمي قيمتهاي  سوء استفاده از نشانهفروشي كه براي مشتريان ارزش قائل است، آنها را با 

  ».صادقانه در مورد قيمتها، اعتماد مشتريان را جلب كرده و روابط مستحكمي با آنها برقرار كنند
  316ص  :منابع
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  2-11بازاريابي در عمل 
نبايد فقـط بـه سـود و    : گلاكسو اسميت كلاين

  فروش فكر كرد
ايـن   آورترين صنايعسودهمواره جزو صنعت داروسازي آمريكا 

سالانه به  1990درآمد اين صنعت از اواسط دهه  .بوده استكشور 
صــنايع محــدودي . درصــد رشــد كــرده اســت 10طــور متوســط 

گلاكسو اسميت كلاين، بـه   .اند چنين رشدي داشته باشند توانسته
عنوان دومين شركت بزرگ دارويي در دنيا، نقـش مهمـي در ايـن    

بسياري از داروهاي معروف و پر اسـتفاده در  . موفقيت داشته است
ها، افسردگي، آسم، مشكلات قلبي و گردش خـوب و   تدرمان عفون

چندين مورد از داروهاي بدون . ندك سرطان را اين شركت توليد مي
  .كند نسخه از كونتاك، نيكورتِه و سنسودين گرفته تا تاگامت و تامز را هم اين شركت توليد مي

يش درصـد افـزا   18درصد رشد داشت؛ درآمد هر سهم نيـز   7فروش شركت سال گذشته . گلاكسو اسميت كلاين در اين بازار كارآمد عملكرد خيلي خوبي داشت است 
كه در بخش تحقيق و توسعه قرار دارد هم نسبت به  يداروهايتعداد . شود كه در آن داروهاي اين شركت وجود دارد نسخه نوشته مي 1،100در سراسر دنيا هر دقيقه . يافت

  .دهد رقبا بسيار بيشتر است كه خود آينده بسيار خوبي را پيش روي شركت قرار مي
كنند كه سود خوب ممكن است به سـود   منتقدين ادعا مي ،رسد وقتي نوبت به شركتهاي دارويي مي اما .تحسين مردم را به همراه دارد ها،معمولاً بهبود سودآوري شركت

مثل اين است كه بدانيد  -آيد كنندگان خوش نمي دانستن اين واقعيت كه گلاكسو اسميت كلاين سود زيادي كسب كرده، به مذاق بسياري از مصرف .كنندگان نباشد مصرف
كنندگان ارزش توليد پايدار و پيوست داروها توسط شركتهاي دارويي آمريكايي را  با وجود اينكه اكثر مصرف. افزايش قيمت بنزين باعث سودآوري شركتهاي نفتي شده است

  .است دانند كه اين سودآوري به قيمت سلامت آنها تمام شده كنند اما در عين حال مي يدرك م
هـا ايـن    بينـي  بر اساس پـيش . كنند كه معادل نصف مصرف كل دنيا است ميليارد دلار براي داروهايي كه توسط نسخه تجويز شده، هزينه مي 200ها هر سال  آمريكايي
هاي مرتبط با بهداشت نيز ادامـه   ت و جهت هزينهاي طي سالهاي اخير به سرعت افزايش ياف داروهاي نسخه  قيمت. ميليارد دلار خواهد شد 450بالغ بر  2015مبلغ تا سال 

انجام شد، مشخص گرديد كه نرخ عمده فروشي آنها در سـه  اي  قلم از داروهاي معروف نسخه 193بر روي ) AARP(در بررسي كه توسط انجمن آمريكايي بازنشستگان .دارد
قيمـت بـالاي داروهـا باعـث شـده بسـياري از مصـرف كننـدگان و          .ر برابـر نـرخ تـورم بـود    درصد افزايش يافته كه اين رقم چها 9/3به طور متوسط  2006ماهه اول سال 

: بعد از مسافرت به مكزيك گفت ييكي از سالمندان. به مكزيك و كانادا برونددارند، در جستجوي داروهاي مشابه ارزانتر  و ثابتي تر پايينمد آالخصوص سالمنداني كه در علي
  ».توانيم زندگي كنيم نميديگر اگر نتوانيم داروهاي ارزان قيمت پيدا كنيم، «

. توانند قيمتهاي بـالايي طلـب كننـد    مي ي ديگرشركتهاو  گلاكسو اسميت كلاينو به همين دليل  كند نميگويند نيروهاي رقابتي در بازار دارو خوب عمل  منتقدين مي
كنندگان معمولاً به دنبال بهترين قيمت نيستند، بلكـه دقيقـاً همـان چيـزي كـه       مصرف علاوه بر اين. به تعويق انداختديگر رفي محصولات مص مثلتوان  خريد دارو را نمي

و  بـت ثچون در ايـن صـنعت حـق     مورد آخر اينكه. كنند توجه نميبه قيمت آن زياد كنند،  را پرداخت داروها پول پزشكان هم چون نبايد . خرند ميتوصيه كرده را  پزشك
بـا هـم رقابـت    تر  بر سر قيمت پايينآنهايي كه حضور دارند هم توانند وارد بازار شوند و  جديد به سادگي نمي ي، برندهاكند ايفا ميسازمان دارويي آمريكا نقش مهمي تأييد 
انجام دهند و در نتيجه شرايط غير بازار انحصاري  فرضيات گذاري را بر اساس قيمتباعث شده شركتهاي دارويي بازار  خصوصياتاين كه مدعي هستند منتقدين . كنند نمي

ميليارد دلار براي تبليغات  5/7گويند شركتهاي دارايي هر سال  بيشتري به زخممان بپاشند ميمنتقدين براي آنكه نمك  .بوجود آورند اي گرانه اجحافهاي  منصفانه و قيمت
داروهـايي كـه     شـود قيمـت   اين تلاشهاي بازاريابي باعث مـي هاي سنگين  هزينه. كنند هاي رايگان هزينه مي زيع نمونهميليارد دلار براي تو 16كنندگان و  مستقيم به مصرف

ننـد از  ك مـي   حتي زماني كه پزشكان و داروسازان هم به بيماران توصيه. و در عين حال تقاضا براي آنها نيز افزايش يابد تر شود باز هم گرانخواهند به ما گران بفروشند،  مي
شايد فكر كنيـد داروسـازاني كـه    . ي كه براي شركتها بيشتر سود دارد را خريداري كنندتر داروهاي معمولي و ارزان قيمت استفاده كنند نيز آنها تمايل دارند داروهاي گران

كه به تازگي انجام شـده نشـان   بررسي . جيب خودشان هم هستندكنند آدمهاي خوبي هستند، اما بايد بدانيد كه آنها به فكر  مردم را به مصرف داروهاي معمولي تشويق مي
  .رسانند به فروش ميدرصد بيشتر از قيمت رسمي  1000ها و پزشكان داروساز داروهاي معمولي را تا  داد كه داروخانه

باشـد،   ين شركت كه بزرگترين توليد كننده داروي ايـدز مـي  ا. خود ديده استگلاكسو اسميت كلاين به عنوان يكي از رهبران اين صنعت حجم زيادي از انتقادات را به 
اخيراً هم وزارت دادگستري آمريكا شـكايتي بـر عليـه    . ، توان خريد آنرا ندارندبالا برده كه مردم فقير كه بيش از همه به آن احتياج دارندمتهم شده كه قيمت دارو را آنقدر 

عمده فروشي داروهاي سرطان و ديگر داروهاي مورد استفاده بيماران را بـيش از حـد افـزايش     اند كه قيمت نيز مدعي شدهايالت  40گلاكسو اسميت كلاين تنظيم كرده و 
  .ها تمام شده و حتي به قيمت جان انسان –گويند سود اين شركت غير منصفانه است  به همين دليل است كه منتقدين جدي گلاكسو اسميت كلاين مي. داده است

طرفداران اين صنعت معتقدند كه گلاكسو اسميت كلاين طي اين سالها داروهاي بسـياري را بـه توليـد رسـانده و     . دارو جنبه ديگري هم دارد گذاري له قيمتالبته مسئ
آوريهاي پيشـرفته و سـالها تـلاش     مند، فنپر مخاطره بوده و نيازمند بكارگيري صدها دانش فعاليتي بسيار ،توليد اين داروهاي جديد. زندگي مردم زيادي را تغيير داده است
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گذشـته گلاكسـو اسـميت    سـال  –كند  ميليارد دلار صرف تحقيق و توسعه مي 50صنعت داروسازي سالانه حدود . توان اطمينان داشت است و در مورد موفقيت آن هم نمي
فرآينـد تحقيـق و   . كسن در بخش تحقيق و توسعه گلاكسـو اسـميت كلايـن وجـود دارد    دارو و وا 149در حال حاضر . ميليارد دلار خرج اين كار كرد 4/5كلاين به تنهايي 

درصـد از داروهـاي جديـد حتـي      70توجـه داشـته باشـيد كـه      .ميليون دلار هزينه در بـر دارد  800سال زمان برده و بيش از  15توسعه هر داروي جديد به طور متوسط 
هاي سنگين توليد  بايد آنرا پرداخت كرد تا هزينه است، امابالا داروها   رسد قيمت از اينرو عليرغم اينكه به نظر مي. رداخت كنندتوانند پولي كه برايشان خرج شده را بازپ نمي

  .بعدي پوشش داده شودداروهاي 
جديد اين  قلبو يافتن تركيب درست داروي  ي لازمبه چاپ رسيده، به اين موضوع اشاره شده كه تكميل آزمايشها گلاكسو اسميت كلايندر آگهي كه به تازگي توسط 

هزينـه تحقيقـات بـراي درمـان     صرف  فروش داروي قلب نيزاز حاصل سود . بيشتر بوده استعمليات شاتل فضايي  هزينه آن ازسال به طول انجاميد و  15، بيش از شركت
داروهـاي امـروز هزينـه    . . . گذاري براي داروهاي جديد ساده نيست، اما ارزشـش را دارد  هسرماي«: گيري كرده كه آگهي نتيجه. شود ميبيماريهايي همچون ام اس و آلزايمر 

  ».ندنك مين ميأمعجزات فردا را ت
دولت فدرال، شركتهاي بيمه، ارائه دهندگان خدمات مديريت گلاكسو اسميت كلاين از سوي يابد، شركتهاي چون  وقتي قيمت دارو افزايش مي. و اين مجادله ادامه دارد

برخـي شـركتهاي پيشـرو بجـاي اينكـه منتظـر بماننـد تـا قـوانين          . قرار گيرنـد زيادي گذاري هستند، تحت فشار  كنندگاني كه طرفدار كنترل قيمت شده درماني، و مصرف
اسـتطاعت   اند تا دارو در اختيار افرادي كه به آن احتياج دارند، امـا  ه دست به ابتكاراتي زد -تي استيا اينكه فقط چون كار درس-گذاري وضع شود تري بر قيمت گيرانه سخت

. فروشـد  اين شركت سالهاست كه داروي ايدز و مالاريا را به قيمت تمام شده به مشتريان سازمانهاي غيرانتفاعي در كشورهاي در حال توسعه مي .خريد آنرا ندارند قرار گيرد
و ارائه كارتهاي تخفيف ويژه، داروها را براي افراد كم درآمد و آنهايي كه تحت پوشـش بيمـه نيسـتند، بـه     بيماران  از هاي حمايت اسميت كلاين با شركت در برنامه گلاكسو

  .كند ايگان به سراسر دنيا ارسال ميآسيب ديدگان بلاياي طبيعي، به صورت رهمچنين داروهايش را براي كمك به . كند صورت مجاني يا با حداقل قيمت عرضه مي
در  .براي گلاكسو اسميت كلاين، بيشتر جنبه مالي و سودآوري اين موضوع مطرح اسـت . گذاري دارو هيچوقت پايان نخواهد يافت  شكي نيست كه مجادله بر سر قيمت

بهبـود كيفيـت زنـدگي    «مأموريت قلبي گلاكسو اسميت كلاين،  .اهميت قائل شداهداف مالي كوتاه مدت از  بيش ،جامعه عموميهاي  براي نگرانيبايد  ،گذاري هنگام قيمت
كنند كه بايد ايـن قيمـت را    بيشتر مشتريان درك مي. باشد مي »تر زندگي كردن طولانيو كردن احساس بهتر ،  دادن انجام ها از طريق توانمند سازي آنها براي بيشتر انسان

  .اي با آنها برخورد شده است اما آنچه برايشان اهميت دارد اين است كه بدانند به شكل منصفانه. اخت كنندبه نحوي پرد
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  مورد كاوي
  دست يابي به سود زياد در دوران سختي: اكسون موبيل

شمارشگر پمـپ  . شان رفته بود بنزين اكسون موبيل محلهخود به پمپ  1998براي بنزين زدن به تويوتاي مدل  2006جو تيلور، يك روز بهاري در سال 
سنت بـراي   30دلار و  30. بنزين همينطور كار كرد و وقتي باك پر شد، عددي روي دستگاه به نمايش در آمد كه باعث شد چشمان جو از حدقه بيرون بزند

ليتر بنزين گرفت، اما اين  42ك ماشين تقريباً خالي بود و تقريباً چطور چنين چيزي ممكن است؟ درست است كه با. پر كردن باك يك ماشين ارزان قيمت
  .كند دلار پرداخت مي 30اش بيشتر از  اولين باري است كه او براي پر كردن باك ماشين
اده نسـبت بـه   افزايش پي در پي قيمت بنـزين در سـالهاي گذشـته، بـاز هـم قيمـت ايـن م ـ        عليرغم. كرد معمولاً جو حتي به رسيد بنزين هم نگاه نمي

تـا  . سـوزاند  ليتر بنزين مي 1/7كيلومتر تنها  100ماشين تويوتاي او هم تقريباً در هر . استتر  استانداردهاي جهاني پايين است؛ حتي از آب معدني هم ارزان
. دلار باعث شد او از خواب غفلت بيدار شود 30او داشته باشد، اما عبور از مرز  هاي در هزينهكرد كه افزايش قيمت بنزين، تأثير زيادي  به حال جو تصور نمي

پرداخـت كننـد،    براي هر باك بنزين ي كه مالكين خودروهاي دو ديفرانسيل بايد در لوس آنجلسدلار 100پولي كه او پرداخت كرده بود هنوز هم با هزينه 
قيمـت   1998سـال   .كرد دلار پرداخت مي 10كمتر از هر باك بنزين تواند فراموش كند كه چند سال پيش براي  نمياز طرف ديگر اما او  .فاصله زيادي دارد

حالا او هم مثل مـردم بسـيار ديگـري احسـاس     . خريد سنت مي 23فقط را هر ليتر همين ماشين  زماني بنزينآيد كه  حتي يادش مي. بنزين واقعاً پايين بود
  چه اتفاقي افتاده است؟. ندك نااميدي مي

نگراني بابت قيمـت بـالاي   اش  به اسم لي رِيموند هنگام بنزين زدن به ماشين آدميافزايش قيمت بنزين است، اما احتمالاً فردي مثل جو به شدت نگران 
. ، به تازگي بازنشست شده استسال رياست شركت اكسون موبيل 13رِيموند پس از آقاي . اش شايد هم هنگام بنزين زد به هواپيماي شخصي –بنزين ندارد 

خـوب  ). اين رقم ديوانه كننده درست است(ميليون دلار ارزش دارد 400بازنشستگي رِيموند كه شامل مقرري بازنشستگي و سهام شركت است، تقريباً بسته 
اول يا  شود، رتبه شركت بزرگ دنيا كه توسط مجله فورچون تهيه مي 500چرا كه نه؟ زماني كه او رئيس اكسون موبيل بود، اين شركت هر سال در فهرست 

ميليارد دلار فروش، پس از چهار سال متوالي قـرار گـرفتن    340سالي كه قرار بود او بازنشسته شود، اكسون موبيل توانست با . كرد نزديك به آن را كسب مي
دلار رسـيد كـه نسـبت بـه سـال      ميليارد  36هم به ركورد بي نظير  2005سودل سالانه شركت در سال . در رتبه دوم، جايگاه اول را از ول مارت پس گرفت

چهارماهه اكسون موبيل به تنهايي از توليد ناخالص داخلي سالانه برخي از كشورهاي بزرگ صادركننده نفـت  درآمد . داد درصد رشد نشان مي 44گذشته آن 
  . مثل امارات متحده عربي و كويت بيشتر است

از افزايش قيمـت سـوخت   هاي مردم  افزايش ناراحتي بيل و ديگر شركتهاي بزرگ نفتي وآيا همزماني ثبت ركوردهاي پي در پي در سودآوري اكسون مو
هـاي مـدافع حقـوق     سياسـتمداران و گـروه  . انـد  شـان را بـا صـداي بلنـد اعـلام كـرده       ناراحتيكنندگان چنين تصوري ندارند و  اكثريت مصرف اتفاقي است؟

ماريا كنَت ولِ يكي از چهار نماينده مجلس سـناي آمريكـا اسـت كـه پيگيـر      . اند ه اقداماتي زدهكنندگان ناراضي دست ب كننده براي آرام كردن مصرف مصرف
ايـن روزهـا شـركتهاي نفتـي بـراي توجيـه افـزايش        «: كنَت ولِ گفتسناتور . باشند وضع قانوني در راستاي كنترل بيشتر بازار نفت، بنزين و الكتريسيته مي

مـن هـم   . بـه مـا درس تلخـي داد   دهـد،   قضاياي شركت انرون در رابطه با دستكاريهاي شديدي كه در بازار رخ مي. ندكن ها اطلاعات نادرستي ارائه مي قيمت
  ».كنندگان آمريكايي يك بار ديگر آن شرايط را تجربه كنند خواهم كه مصرف نمي

جمهور بوش هم دسـتور داده افـزايش قيمـت بنـزين      حتي خود رئيس .حص از اين شركتها هستندهاي مختلف نيز پيگير تحقيق و تف دادستانهاي ايالت
داند كه قيمـت نفـت    ملت آمريكا مي«: ايشان در سخنراني كه خطاب به ملت آمريكا انجام داد، گفت. توسط كميسيون تجارت فدرال مورد بررسي قرار گيرد

من هم . كاري در بازار استدست يرد،بپذ دتوان خواهد و نمي ه نميخام در حال افزايش است و به همين دليل قيمت بنزين هم افزايش يافته است، اما چيزي ك
  ».توانم آنرا تحمل كنم نمي

، كميسيون تجارت فدرال اخبار مربـوط بـه   2006اين تحقيق و بررسي نيز مثل ديگر طرحهاي تحقيق و بررسي آغاز شد و با گرم شدن بازار در تابستان 
اين سازمان دولتي گزارش داد كه با وجود شناسايي چنـدين مـورد   . اعلام كرد، كاترينا و ريتا،  2005بزرگ سال  هاي خود را در كنار اخبار طوفانهاي بررسي
  .غير منصفانه، اما بيشتر افزايشها داراي توجيه بوده و موردي از دستكاري گسترده در بازار يافت نشده استگذاري  قيمت

  آيا واقعاً به همين سادگي است؟آيا واقعاً به همين سادگي است؟: : عرضه و تقاضاعرضه و تقاضا
نان و اداقتصـاد در بـين  گردن چـه كسـي انـداخت، امـا     بايد هاي بنزين را  دانستند گناه افزايش نجومي قيمت هاي سياسي نمي با وجود آنكه بيشتر گروه

مانند  نج ميو مثل ذرت و بر شوند به نظر آنها نفت خام و حتي بنزين جزو كالاهاي عادي طبقه بندي مي. ناظرين اين صنعت اتفاق نظر عجيبي وجود داشت
حتي اكسون موبيل هم كه سعي كرده بود بنزين خود را با اضافه كردن تركيبات مختلف از بنـزين   .فاوت خاصي ندارندكه محصول شركتهاي مختلف با هم ت
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ن بـازار پيشـنهادهاي مختلـف را    بنـابراي  . قائـل نبودنـد  تفـاوتي  زياد موفق نشده بود و مشتريان بين بنزين او و شركتهاي ديگر شركتهاي ديگر متمايز كند، 
  .كند يكسان فرض مي

گذاري كالاهاي عـادي   ها آنرا در ارتباط با قيمت خيليوالتر لوكن، يكي از اعضاي كميسيون معاملات فيوچر كالاهاي عادي آمريكا عبارتي را بيان كرد كه 
رايط دشوار عرضه و تقاضاي انرژي كه امسال با آن روبـرو بـوديم را   ش ،بازاركه  دكن كميسيون فكر مي«: آقاي والتر در برابر كنگره آمريكا گفت .قبول داشتند

  اما آيا موضوع به سادگي عرضه و تقاضا است؟» .به دقت منعكس كرده است
 84مصرف جهـاني بـه   ده سال بعد . ميليون بشكه بود 70كه نفت ارزان بود، تقاضاي روزانه جهان در حدود  1995در سال . بياييد تقاضا را بررسي كنيم
هـايي   بسياري از طرفداران محيط زيست انگشت اتهـام را بـه سـوي آمريكـايي    . ميليون بشكه ديگر افزايش يافت 2نيز  2006ميليون بشكه رسيد و در سال 

كنندگان نفت در دنيـا اسـت و    آمريكا يكي از بزرگترين مصرف .البته دليل خوبي هم دارند –هاي بزرگ دو ديفرانسيل برانند  اند كه عادت دارند ماشين گرفته
از افزايش قيمت بنزين ناراحت هستند امـا هـيچ اقـدامي بـراي     هاي بسياري  عليرغم اينكه آمريكاييهمچنين . يابد هر سال افزايش ميميزان مصرف آن هم 

  .دهند كاهش مصرف خود انجام نمي
هـاي   طي دههرشد مصرف جهاني نفت . ن مصرف بنزين را به خود اختصاص داده، ولي رشد مصرف آن محدود استاما با وجود آنكه آمريكا بالاترين ميزا

 37بخش اعظم اين نياز توسط چين و هند ايجـاد شـده كـه در مجمـوع     . بيشتر به دليل رشد انفجاري نياز اقتصادهاي در حال توسعه رخ داده است گذشته
ظرفيـت توليـد    .دهد اقتصادي در حال  رشد دارنـد  به شدت رو به افزايش است كه نشان ميهر دو كشور نياز . اند دهدرصد جمعيت جهان را در خود جاي دا

چـين و هنـد بـالاترين    . كنند يشان را با خودرو تعويض ميها اين دو كشور رو به افزايش بوده و با بهبود وضعيت اقتصادي، روز به روز مردم بيشتري دوچرخه
  .باشد درصد مي 8و  10اند كه به ترتيب  را كسب كرده نرخ رشد اقتصادي

قيمت نفت به تازگي رشد زيادي كرده و در عين حال با وجود افزايش تقاضا، امكان عرضه بيشتر وجـود نداشـته   . محالا بياييد طرف عرضه را بررسي كني
شـركتهاي بـزرگ نفتـي در دهـه گذشـته انگيـزه زيـادي بـراي          .محدوديت عرضه در سطو مختلف توليد مثل حفـاري، پـالايش و توزيـع وجـود دارد    . است

شـركتهاي نفتـي   . نفت ارزان بود و قوانين زيست محيطي محدوديتهاي بيشتري ايجاد كرده بـود . اند گذاري در زمينه حفاري و توسعه ظرفيت نداشته سرمايه
دهند كـه ميـزان    تذكر ميحليلگران بسياري هم اين موضوع را تأييد كرده و ت. شود نيز مدعي هستند كه توليدشان با ظرفيت كامل يا نزديك به آن انجام مي

  .مصرف جهاني در حال پيشي گرفتن از ميزان توليد است
. را ندارندهاي آمريكا ديگر توان پالايش بنزين مورد نياز اين كشور  پالايشگاهمثلاً . هاي مشابهي وجود دارد در ديگر بخشهاي زنجيره تأمين نيز محدوديت
هاي متفاوتي عرضه كننـد، محـدوديتهاي بيشـتري    با تركيبرا در مناطق متفاوت اند بنزين  كردهها را ملزم  همچنين با توجه به اينكه قوانين دولتي، پالايشگاه

  .اند براي آنها ايجاد شده و خطوط انتقال نفت نيز گلوگاه ديگري در اين فرآيند ايجاد كرده
تـوان   امروزه كه ميزان تقاضاي نفت مي. ضه و تقاضاي نفت وجود دارد، عامل سومي نيز در نوسان قيمت نفت دخيل استعليرغم تمام مسائلي كه در عر

. مـرتبط دانسـت  فيـوچر  جهـاني  اي از نوسانات شديد در قيمت آن را بايد با معـاملات   بيني است، بخش عمده پيشقابل بر اساس تقاضاي رو به رشد جهاني 
گران به اميد كسب سود در آينده اقـدام بـه خريـد     ها حاكي از افزايش قيمت است، معامله وقتي نشانه. اند بر اساس سفته بازي بنا شده بازارهاي نوين فيوچر

 شود كه در مجموع اين خريد و فروشها باعث نوسان در قيمت نفت مي .فروشند آنرا ميرسد ارزش نفت در حال كم شدن است،  وقتي كه به نظر مي. كنند مي
  .باشد هاي سياسي و بلاياي طبيعي مي مخاطرات در حال تغيير بحراناز آن به دليل وضعيت بنيادي عرضه و تقاضا است و بخش ديگر مربوط به  قسمتي

امـا همـانطور   . كنندگان اعتقاد دارند كه مبادلات سوداگرايانه فيوچر دليل اصلي افزايش قيمت نفت اسـت  هاي مدافع مصرف هگذاران و گرو برخي از قانون
بـا  » .مقصد دانستن بازارهاي فيوچر در قبال افزايش قيمت كالاهاي عمومي مثل اين است كه دماسنج را مقصر افزايش دما بدانيـد «: گويد كه والتر لوكن مي

اند كه چنين عملكردهـاي در   ن نتيجه رسيدهبالا ببرند اما اقتصاددانان به اي مصنوعي ها را به صورتتوانند قيمت ميدر كوتاه مدت وجود آنكه معاملات فيوچر 
. خواهـد خريـد و فـروش كنـد     شوند كه هـيچكس نمـي   سوداگران ريسك را به جان خريده و زماني وارد بازار مي. شود دراز مدت بيشتر باعث تثبيت بازار مي

بـدين ترتيـب   . خواهـد شـد  ين قيمت خريـد و فـروش كمتـر    ، فاصله بحضور داشته باشندگران بيشتري  واقعيت اين است كه در اين بازار هم هر چه معامله
بنـابراين اگـر بازارهـاي    . اسـت كننـده   نتيجه نهايي آن، كاهش قيمت بـراي مصـرف   كند و ميهاي شركتها در تمام بخشهاي زنجيره ارزش كاهش پيدا  هزينه

  .كرد ن ميجهاني فيوچر براي نفت وجود نداشت، قيمتها شديدتر و احتمالاً به دفعات بيشتري نوسا

  كالبد شناسي قيمت يك ليتر بنزينكالبد شناسي قيمت يك ليتر بنزين
با خريد هر ليتر بنزين چقدر پول به جيب شركتهاي خواهند بدانند  آنها مي، كنندگان مثل جو تيلور كاري به عوامل تعيين كننده قيمت بنزين ندارند مصرف

قيمـت خـرده فروشـي بنـزين      75حـدوداً  . زده خواهند شد مالاً شگفتاگر ساختار قيمت بك ليتر بنزين را براي آنها توضيح دهيم احت. شود نفتي ريخته مي
به طور متوسط  2005ماليات بر مصرف بنزين در ايالتهاي مختلف آمريكا با هم تفاوت دارد، اما در سال  .هاي فروش و هزينه نفت خام است مربوط به ماليات
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خوب تعجبـي نـدارد   . دلار در هر بشكه رسيد 70مت نفت خام تقريباً دو برابر شد و به ، قي2006تا  2004طي سالهاي . سنت بوده است 10به ازاي هر ليتر 
  .كه قيمت بنزين هم به واسطه آن افزايش پيدا كند

سـود شـركتهاي نفتـي از آنچـه بيشـتر       دبيني ـ همـانطور كـه مـي   . دهنـد  بخش عمده ديگر قيمت بنزين را تشكيل مـي  هاي پالايش، توزيع و بازاريابي هزينه
با وجود اينكه اين رقم از متوسـط صـنايع بيشـتر    . درصد بود 5/8، 2005در سال صنعت نفت كل سود خالص . تر است كنند پايين كنندگان تصور مي مصرف

نماينـده  . دهنـد  ي بالاترين ميزان سود را نشـان مـي  اما شركتهاي بزرگ نفت .تر بوده است بوده، اما از نصف سود بهداشت، خدمات مالي و داروسازي هم پايين
بالاترين سودآوري را داشت،  2005اكسون موبيل در سال  ».دليل سود آوري ما خيلي ساده است، حجم بالا«: گويد اكسون موبيل با حاضر جوابي خاصي مي

سومين شركت بزرگ دنيـا بـر اسـاس رده بنـدي     ( ل جنرال موتورزوقتي كه شركت بزرگي مث. دليلش اين بود كه بالاترين فروش هم به آن اختصاص داشت
  .آيد ميليارد دلاري اكسون موبيل خيلي به چشم مي 36سود دهد،  ميليارد دلار زيان مي 10در عمل ظرف يك سال ) فورچون

كتشـاف نفـت بـر قيمـت آن تـأثيري نخواهـد       نفت، واضح است كه هزينه ا) آيد نفت كالاي عادي به حساب مي(با در نظر گرفتن ماهيت قيمت گذاري عادي
قيمـت نفـت   شـوند   اينرو وقتي نيروهاي بـازار باعـث مـي   از . تواند هم نمياپُِك . درصد بالا ببرد 10حتي نفت را توليد  هزينهتواند  اكسون موبيل نمي. داشت

دوران خـوش شـركتهاي نفتـي آغـاز شـده و همزمـان اوضـاع بـراي         و بدين ترتيب  مانند اكسون موبيل به نسبت ثابت باقي مي هاي افزايش پيدا كند، هزينه
  .شود كنندگان وخيم مي مصرف

  چه كار بايد كرد؟چه كار بايد كرد؟
با توجه  زنند؟ ميتهمت شركتهاي نفتي كنندگان به  شود، پس چرا بسياري از مصرف مي تعييناند  اگر قيمت بنزين آنطور كه كه بسياري از متخصصين گفته

 .صـريح هسـتند   يتـوان درك كـرد كـه مـردم خواهـان شـنيدن پاسـخ        گذارد، مـي  هاي خانوار و اقتصاد كشورها مي سبد هزينهبه تأثيري كه قيمت نفت بر 
گذاري را شناسايي كرد، اما اين عوامل تنها باعث گمراهي بـوده و مـا    هايي از خطا و دخالت در قيمت متخصصين بسياري معتقد هستند كه شايد بتوان نمونه

  .دور خواهد كردكنند،  كه قيمت نفت را مشخص مي را از عوامل اصلي
برخي از يك سو معتقدند كه دولت بايد با وضـع قـوانين و دخالـت مسـتقيم     . هاي بسيار متنوعي پيشنهاد شده است گذاري بنزين راه حل براي مشكل قيمت

گـذاري گـروه سـرمايه     وان اسميت، يكي از مديران سرمايها. د انجام دادگويند هيچ كاري نباي در طرف ديگر افرادي قرار دارند كه مي. اين بازار را تنظيم كند
كنم بتواند تغييري  فكر نمي. وارد معادلات عرضه و تقاضا بكندخود را در اينجا به نظر من دولت نبايد «: گويد المللي آمريكايي در سن آنتونيو، مي گذاران بين
اكسون موبيل علاوه بر تفكر براي حل مشكلات فعلي، بايد به اين موضوع هم فكر كند كه ديگران چه اضافه شود، ها هم به بازار  اگر اين آشفتگي» .ايجاد كند
  .توانند بر عملكردش بگذارند تأثيري مي

  سؤالاتي براي گفتگوسؤالاتي براي گفتگو
اند، توسط اكسون موبيل و  پيروي كردهها  گذاري كه در اين فصل مورد بحث قرار گرفت، اگر اصلاً از اين استراتژي هاي قيمت كداميك از استراتژي .1

 اند؟ هاي ديگري را مورد استفاده قرار داده ديگر شركتهاي نفتي به كار گرفته شده است؟ آيا استراتژي
 ها را توضيح دهيد؟ توانيد اين واكنش چطور مي. در مورد واكنش خريداران به افزايش قيمت بنزين بحث كنيد .2
مت بنزين توسط ديگر شركتهاي كوچك و بزرگ نفتي بايد چه واكنشي نشان بدهد؟ آيا هنگامي كـه قيمـت در   اكسون موبيل نسبت به تغيير قي .3

 تر تعيين كند؟ اصلاً بايد اينكار را بكند؟ تواند قيمت خودش را حفظ كرده يا حتي آنرا از رقبا پايين بازار افزايش يافته اكسون موبيل مي
اكسـون موبيـل   آيا دستيابي .  شود فكر كنيد خل و در سطح كانال توزيع شركتهاي نفتي با آن روبرو ميدر مورد مسائلي كه سياست عموي در دا .4

 اند كاري قانوني و مسئولانه است؟ كنندگان به دليل افزايش قيمت بنزين بسيار ناراحت شده به سودهاي تاريخي در زماني كه مصرف
هاي مختلف مثل دولـت، شـركتها، سـازمانهاي غيـر      در مورد راه حلهايي كه براي گروه كرديد؟ شما مشكل افزايش قيمت بنزين را چطور حل مي .5

 ها و اشكالات راه حلهاي پيشنهادي شما چيست؟ يتمز. كنندگان وجود دارد، فكر كنيد انتفاعي، و مصرف
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