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مقدمة ناشـر

به باور بیشتر مدیران، مدیریت علم و هنری است آموختن آن الزامی است. از 
طرفی، بیشتر مدیران به دلیل رویارویی با چالش های روزانه مانند کمبود منابع 
مالی، مسائل نیروی انسانی و ... کمتر فرصت حضور در برنامه های آموزشی 

یا خواندن کتاب های پر حجم را دارند.
در این راستا انتشارات دانشکدة کسب وکار هاروارد با شناسایي این نیاز 
راه حل هاي  همراه؛  کتاب های  عنوان  با  را  مجموعه اي  امروزي،  مدیران 
حرفه اي براي چالش هاي روزانه، منتشر کرده است که در آنها برترین استادان 
مدیریت نکات، راهنمایي ها و درس هایي از سال ها تجربه و مشاورة خود را به 

زباني ساده بیان کرده اند. 
ارزشمند براي  این مجموعة  آریانا قلم به منظور فراهم  آوردن  انتشارات 
مدیران و کارشناسان ایراني اقدام به ترجمه و انتشار 14 جلد از این کتاب ها 
در حوزه هاي مختلف کرده است. که خوشبختانه طی این سال ها مورد توجه 
بسیاری از مدیران و کارشناسان حوزه های مختلف سازمان قرار گرفته  است.

است  مخاطبان  براي همة  فهمي  قابل  و  ساده  راهنماي  کتاب ها  این 
تا درك بهتري از موضوعات مختلف مدیریتي در چالش هاي روزانة خود 

داشته باشند.
مطالعة این مجموعه براي مدیران، کارشناسان و فعالان کسب وکار مفید خواهد 
بود و امیدواریم آنها با بهره گیري از نکات، راهنمایي ها، مثال ها و چك لیست هاي 

ارزشمند این کتاب ها گام هاي مؤثري براي رسیدن به موفقیت بردارند.
                                                                            سمیه محمدي

مدیرعامل انتشارات آریاناقلم



6

فهرست مطالب

10   پیام مشاور 
15 مبانی بـازاريابی 
15 بازاريابی چیست؟ 
16 تعریف     
17 بازاریابی و رسالت: ارتباطي نزدیك 
17 بازار محوری 
18 نکاتي برای تحقق بازار محوری 
19 ارتباط با نیازهای مشتریان  
23 رویکردها به بازاریابی 
25 فرآیند بازاریابی 
27 وقتی مخاطب بازاريابي شما مصرف کنندگان هستند 
28 نیروهای موثر بر خرید مصرف کننده 
28 فرآیند خرید 
31 استراتژی هایی برای انجام تحقیق در مورد مصرف کنندگان 
32 مراحل تحقیق بازار  
وقتي مخاطب بازاريابي شرکت شما سازمان ها هستند         39
40 انواع سازمان ها 



7

فهرست مطالب

41 نیروهای مؤثر بر خرید سازمانی 
42 فرآیند خرید 
45 شنـاخت رقبـا 
46 شناسایي رقبا 
47 مقایسه رقبا  
49 تـوسعه استـراتژی بـازاريابی  
50  استراتژی بازاریابی چیست؟ 
51 خلق یك استراتژی 
51  انتخاب آمیزه بازاریابی  
52  ایجاد تمایز در محصول یا خدمت 
54  جایگاه یابي و مدیریت برند محصولات و خدمات 
55  اصلاح استراتژی هاي محصولات 
56  اصلاح استراتژی هاي خدمات  
59 طراحی برنامه ارتباطات بازاريابی  
60  ویژگي هاي برنامه مؤثر 
60 نکاتي برای انتخاب آمیزه ارتباطات بازاریابی مؤثر 
62  ارتباطات بازاریابی کششي 



8

64 نکاتی برای طراحی آگهی چاپی مؤثر 
65 نکاتی برای طراحی برنامه ترفیع فروش قدرتمند 
66 ارتباطات بازاریابی رانشي 
67  نکاتی برای ارزیابی نمایندگان فروش 
71 محصـولات جـديـد 
72 مزایای محصولات و خدمات جدید 
73 خلق ایده برای محصولات جدید 
74 ارزیابی ایده های جدید 
74 آزمایش ایده ها در بازار مصرف کنندگان 
76 آزمایش ایده های جدید در بازار شرکتی 
79 اجـراي بـرنامه بـازاريابي 
80 درك شیوه کارکرد واحد  بازاریابی  
82 توسعه مهارت های مناسب 
83 پایش فرآیند بازاریابی 
85 بــازاريـابی مستقیـم 
86 بازاریابی مستقیم چیست؟ 
87 چرا باید از بازاریابی مستقیم استفاده کنیم؟ 

فهرست مطالب



9

88 مشتریان چگونه از بازاریابی مستقیم منتفع می شوند 
89 نیمه تاریك بازاریابی مستقیم 
91 کانال های بازاریابی مستقیم 
92 بازاریابی برخط  
96 نکاتی برای بازاریابی برخط 
97 بــازاريابی رابطـه ای 
98 بازاریابی رابطه ای چیست؟ 
99 چرا باید از بازاریابی رابطه ای استفاده کنیم؟ 
100 نیمه تاریك بازاریابی رابطه ای 
102 حفاظت از اعتماد مشتریان در حین استفاده از بازاریابی 
107 و ابـزارهـا  نکات 
107 ابزارهايی برای مديريت بازاريابی 
118 خودآزمایی 
123 پاسخ خودآزمایی 
126 عبارات کلیدی 

فهرست مطالب



10

مدیریت بازاریابی

  پیام مشاور

 يادگیری بازاريابی از چه نظر اهمیت دارد؟
فارغ از اینکه در چه سازمانی کار می کنید یا مسئولیت شغلی شما چیست، 
و  مشتریان  درك  بازاریابی،  که  چرا  است.  بسیار ضروری  بازاریابی  دانستن 
خشنود ساختن آنهاست و بدون مشتریان، سازمانی وجود نخواهد داشت. هر 
کسی در سازمان می تواند اطلاعاتی از مشتریان به سایر مدیران، تیم اجرایی 
و یا مدیران پروژه سازمان خود ارائه داده و به این ترتیب فعالیت های بازاریابی 

شرکت را بهبود ببخشد.
این کتاب با ارائه مطالب بنیادی در بازاریابی، به شما این امکان را می دهد 
رسالت  با  بازاریابی  ارتباط  مانند:  مطالبی  کنید،  کمك  خود  سازمان  به  که 
بازاریابی  و  مصرف کننده ها  بازاریابی  بین  تفاوت هایی  چه  چیست،  شرکت 
درك  و  شناسایی  را  شرکت  رقبای  راه هایی  چه  از  دارد،  وجود  سازمان ها 
کنیم، چطور می توان استراتژی بازاریابی و برنامه ارتباطات بازاریابی را تدوین 
کرد، تاکتیك های خلق محصولات و خدمات جدید، روش های اطمینان از 
پیاده سازی درست برنامه بازاریابی چیست، چطور بازاریابی مستقیم و بازاریابی 

رابطه ای را به طور مؤثر مورد استفاده قرار دهیم؟
بازاریابی موضوع بزرگی است، به همین دلیل این کتاب مطالب گسترده ای 
را پوشش می دهد. آشنایی با مفاهیم اساسی و ابزارهای موجود، شما را قادر 
می سازد به سازمان خود در دستیابی به بیشترین ارزش در کسب وکار از طریق 

فعالیت های بازاریابی کمك کنید.
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  پیام مشاور

مشاوران
 فیلیپ کاتلر

فیلیپ کاتلر استاد برجسته بازاریابی در دانشکده مدیریت Kellogg دانشگاه 
North Western یکی از صاحبنظران اصلی در زمینه بازاریابی استراتژیك 

در سطح دنیاست. تحقیقات او گستره وسیعی را در بر می گیرد، شامل بازاریابی 
مصرف کنندگان، بازاریابی شرکتی، بازاریابی خدمات، و بازاریابی الکترونیکی. 
از جمله  و  بازاریابی است  زمینه  پنج کتاب در  و  از چهل  بیش  نویسنده  او 
مدیریت  برای  »چارچوبی  بازاریابی1«،  »مدیریت  پرفروش  کتاب های  آن 
بازاریابی2«، »اصول بازاریابی3« و »حرکت های بازاریابی4« می باشد. علاوه بر 
تدریس در دانشگاه، او مشاور شرکت هایی مانند IBM، بانك آمریکا، مرك، 
جنرال الکتریك، هانی ول و بسیاری شرکت های دیگر بوده است. او در طي 

این سال ها دوازده مدرك افتخاری دریافت کرده است.
بروس رن

بروس رن استاد بازاریابی دانشگاه Andrews و مشاور بازاریابی سازمان هاي 
سلامت،  پذیرایی،  سرویس های  و  شده  بسته بندي  غذاهای  نوین،  صنایع 
دارویی و صنایع بیوتکنولوژی و همین طور سازما ن های غیرانتفاعی می باشد. 
او تاکنون بیش از دوازده کتاب در زمینه های مدیریت بازاریابی و برنامه ریزی، 

تحقیقات بازار، بازاریابی کلیسا، و رفتار مصرف کننده نوشته است. 

1. Marketing Management

2. A Framework for Marketing Management

3. Principles of Marketing

4. Marketing Moves



13

فهرست مطالب

مبانی بـازاريابی
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بازاریابی چیست؟

بازاريابی چیست؟
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هنگامی که کلمه بازاریابی را می شنوید، اولین چیزی که به ذهن شما می رسد 
چیست؟ آیا تصویر یك فروشنده که در مورد محصولات شرکت با مشتری های 
که  برق  و  زرق  پر  بیلبوردهای  می آید؟  شما  ذهن  به  می کند،  صحبت  بالقوه 
بزرگراه ها را پوشانده است؟ مدیران مالی که در حال محاسبه ی سود احتمالی که 

محصول جدید می تواند برایشان  به ارمغان بیاورد، هستند؟
اگر شما یك یا تمام این موارد را تصور کردید، شما در مسیر درست قرار دارید:

فروش، تبلیغات و محاسبه ی سود آوری، همه قسمت های مهمی از بازاریابی 
هستند اما بازاریابی بسیار گسترده تر است.

رسالت  با  بازاریابی  چطور  که  این  و  بازاریابی  از  تعریفی  بعدی  صفحات  در 
سازمان ها در ارتباط است، را مورد بررسی قرار مي دهیم و می بینیم که بازار محوری 
چیست و چطور با نیازهای مشتریان در ارتباط است و به بررسی رویکردهاي 

مختلف بازاریابی و مرور فرآیند بازاریابی می پردازیم.

تعريف    
عبارت زیر تعریفي گسترده و جامع از بازاریابی است.

بازاريابی: بازاریابی فرآیند برنامه ریزی و اجراي مفهوم، قیمت گذاری، ترفیع 
و توزیع ایده ها، کالاها و خدمات برای مبادله به منظور تامین انتظارات افراد و 

سازمان ها است.

» بازاريابی تنها مسئولیت يک نفر نیست، بلکه همه مسئول هستند.«
جك ولش
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بازاریابی چیست؟

بازاريابی و رسالت: ارتباطي نزديک
بازاریابی با رسالت سازمان آغاز می شود و به پرسش های زیر پاسخ می دهد:

سازمان چگونه خود را تعریف می کند؟ �
سازمان چه اهدافی دارد؟ �
مشتریان سازمان چه کسانی هستند؟ �
سازمان چگونه می خواهد رسالت خود را انجام دهد؟ �
دلیل اصلی وجود سازمان چیست؟ �

به عنوان مثال،»رسالت شرکت ABC، شامل تولید ماشین هایی با آلودگی پائین 
و با قیمتی مناسب برای مشتریان و کمك به کارکنان و سهام داران در راستای 

دستیابی به اهداف آنان است.«
حرکت در مسیر رسالت سازمان در واقع فرآیند دستیابی به اهداف سازمان از 
را  بازاریابی  فرآیند  فعالیت ها  این  ایده ها است،  و  مبادله کالاها، خدمات  طریق 

تعریف مي کنند.

بازارمحوری
است.  بازارمحوری  نام  به  مفهومی  نیازمند  سازمانی  هر  در  مؤثر  بازاریابی 
بازارمحوری هنگامی در سازمان اتفاق می افتد که همه افراد از موارد زیر آگاهی 

داشته باشند:
مشتریان شرکت چه کسانی هستند؟ �
خواسته یا نیاز مشتریان شرکت چیست؟ �
چطور شرکت می تواند نیازهای مشتریان را بهتر از رقبای خود برآورده سازد؟ �
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مدیریت بازاریابی

چطور شرکت می تواند با تامین نیازهای مشتریان خود، سود کسب نماید؟ �
بازارمحوری از سطح بالای برنامه ریزی شروع می شود و مستلزم درك رسالت و 
استراتژی سازمان )فعالیت های مشخصی که شرکت باید برای رسیدن به رسالتش 
انجام دهد( می باشد. به عنوان مثال، برای برآورده ساختن رسالت تولید ماشین هایی 
با آلودگی کمتر، با قیمتی که برای مشتریان قابل قبول باشد و کمك به کارکنان 
و سهامداران شرکت در راستای اهداف آنها، استراتژی شرکت باید متضمن استفاده 

از  جدیدترین فناوري هاي کنترل آلودگی باشد.
برای اطلاعات بیشتر به » نکاتی برای تحقق بازارمحوری« مراجعه شود.

نکاتي برای تحقق بازارمحوری
متقاعد کردن همه ی کارکنان درباره ضرورت مشتری مداری. به  �

و  شرکت  برای  می توانند  آنها  که  کاری  بهترین  که  دهیم  نشان  کارکنان 
خودشان انجام دهند این است که دائماً در فکر راه های جدیدی برای راضی 

کردن سودآورترین مشتریان شرکت باشند.
طراحی سیستم پاداش  مناسب. اطمینان حاصل کنید که شاخص های  �

ارزیابی عملکرد و نظام پاداش  گروه شما، مشوق رفتارهایی است که سبب 
احساس رضایت بلندمدت در مشتریان می شود.

استخدام استعدادهاي قوی بازاريابی. افراد ماهر و مجرب در بازاریابی  �
را استخدام کرده و آنها را حفظ کنید. 

برپايي برنامه های آموزشی بازاريابي در سازمان. این برنامه ها اهمیت  �
بازارمحوری را برای شرکت شما برجسته خواهند کرد.

پشتیباني از بازطراحي سازمان براي تحقق بازارمحوري. در نهایت  �
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بازاریابی چیست؟

بازار محوری در تمام سازمان، شما را برای کسب نتایج ضروری جدید 
آماده می کند.

 

دانسته،  همگاني  وظیفه اي  را  بازاریابی  کارکنان  همه  بازارمحور،   در شرکت 
رسالت و استراتژی شرکت را درك می کنند و با مباني بازاریابی آشنا هستند. این 

موضوع برای افراد زیر صادق است :
مدیر محصول یا بازاریاب حرفه ای در یك سازمان بزرگ. �
مدیر تولید که تولید محصول را هدایت می کند. �
کسی که کسب وکار جدیدي را راه اندازی کرده است. �
کارمند مؤسسه آموزشی یا غیرانتفاعی. �
عضوی از یك شرکت کوچك در حال رشد.  �

با  مي کند  کمك  شما  به  بازاریابی  اصول  با  آشنایی  شغلي،  موقعیت  از  فارغ 
پذیرش  کنید.  مشارکت  سازمان تان  موفقیت  در  و  شوید  سازگار  بازارمحوري 

بازارمحوری با شناخت مشتریان آغاز می شود.

ارتباط با نیازهای مشتريان 
بازاریابی راهی برای شناخت و جلب رضایت مشتری است. وقتی شما انگیزه های 
مشتری )بازار هدف( خود را می شناسید، می توانید شروع کنید به برآورده ساختن:

نیاز. یك احتیاج اساسی انسان، مانند غذا، هوا، آب، لباس و سرپناه و نیز  �
تفریح، تحصیل و سرگرمی. فراتر از نیازهای فیزیکی خالص، افراد همچنین به 
تفریح، آموزش، سرگرمی و مکانی درون جامعه یا وضعیت اجتماعی نیاز دارند.

خواسته ها. خواسته یا میلی که از هدایت یك نیاز به سمت چیزی که  �
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