
مدیریت بازاریابی و فروش
MARKETING & SALES MANAGEMENT

محمدحسن توسلی: مدرس

WWW.IRAN-5S.COM  INSTA: IRAN5S_OFFICIAL





.مدرس ممتاز صنعت و دانشگاه•

نفر ساعت آموزش به مدیران و کارشناسان و 3/200/000بیش از•

.1400سازمان ها تا پایان سال ومتخصصان صنایع

 :Master  Coach“آموزش مبتنی بر شایستگی "استاد دوره •

CBT”.

HSE .و وری، مهندسی صنایع، مدیریت بهره مدرس علوم مدیریت•

، HSE، وریمدیریت، بهره "عنوان کتاب در زمینه های 9نویسنده •

"کنترل کیفیت

مدیریت، " عضو کمیته تدوین استاندارد های ملی در رشته های •

"HSEو وری، مهندسی کیفیت، بهره (EB)بازاریابی الکترونیک 

" .T5S"فراگیر محیط کارآراستگیبنیان گذار سیستم •

.” IPI ”جامع وریارشد بهبود فرآیندها و سیستم های بهره مشاور•

.شغلی شایستگيمشاور توسعه مهارت های فردی و •

.HSEمشاور ارشد سیستم •

Dr.M.H.Tavassol

i
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:جوایز و نشان ها

از ،را اصلاح می کنند2022که آینده نوآورکسب و کار رهبر 10منتخب 

.و مدیریتکارآفرینیمعتبرترین مجله . CIO Timesسوی مجله جهانی 

"ی فردوریبهره  " ایران برای دریافت جایزه ورینامزد مرکز ملی بهره  

مراسم این جایزه . 1393(2014)سالدر" APO"آسیا وریسازمان بهره  

.نفر نامزد می شوند3سال یک بار برگزار می گردد و از هر کشور 5هر 

.1385( 2006)نمونه استان تهران در سالدرسم

.1385( 2006)مدرس برتر کشور در سال 

.اداراتلوح و تندیس از مدیران ارشد شرکت ها، سازمان ها و200بیش از 
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:چکیده فعالیت های کاری 

و عضو شورای عالی آموزش اتاقوریرئیس کمیسیون آموزش و توسعه بهره •

(.1401)تعاون ایران

(.1140)انجمن مدیریت کسب و کار ایران وریرئیس کمیته توسعه بهر •

رئیس کمیسیون آموزش و ترویج و عضو شورای عالی آموزش اتاق تعاون •

(.1401تا 1395)ایران

(.011400-) رئیس کمیته تعاون انجمن مدیریت کسب و کار ایران •

(.1397)مدیر آموزش مرکز آموزش اتاق تعاون ایران •

و بیست ( 1389)بیست و یکمین عضو کمیته ارزیابی تخصصی بخش صنعت، در•

.از نخبگان جامعه کار و تولید کشورامتتانجشنواره ملی ( 1395)و هفتمین 

IPMالمللیمدیره و مشاور ارشد و نماینده مدیریت شرکت بین هیِیتعضو •
اصول آداب رفتاری و اتیکت اجرای دوره های مدیریت و-انگلستان در ایران 

(.1396)برای مدیران، بازرگانان و افراد مشهور 
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بزرگترین بنیاد ( 1381-86) آلمان STEINBEISمشاور ارشد بنیاد جهانی •

.آموزش و مشاوره در اروپا

.در ایران( 1381-86) مسئول هماهنگی دانشگاه برلین آلمان •

-1380)شرکت تولیدی و صنعتی 6و مشاور اجرایی مدیرعامل درمقائمقائم •

1399.)

(.1383-84)مدیر آموزش خانه صنعت و معدن استان تهران•

( .1377-1384)کاویان پویا هولدینگعضو هیئت مدیره و مدیر عامل •

سازمان تجارت و (NT)تکنولوژی نانواولین مروج  و تنها مجری آموزش های } 

با مجوز های مدیریت و برنامه ریزی کشور، نهاد ریاست (WTO)جهانی 

.{جمهوری و طرح دو در هزار وزارت صنایع در ایران 

مشاوره موفق به مدیران سازمان ها و صنایع کشور در حوزه های 100بیش از 
توسعه مهارت های فردی و ،HSE، مهندسی کیفیت، IPIفراگیر وریبهبود بهره 

تم های شایستگی شغلی، سیستم های مدیریت کیفیت، طراحی و بهسازی سیس

.مدیریت سازمانی
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بخشی از مشتریان در یک نگاه
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برای فروش و بازاریابی چه چیزهایی را باید مطالعه کنم؟❑

BBAفروش و بازاریابی •

.رفتار مصرف کننده•

.تبلیغات و مدیریت برند•

.مدیریت خرده فروشی•

.فروش شخصی و مدیریت نیروی فروش•

.مدیریت بازاریابی•

.روابط عمومی و تصویر شرکت•

.بازاریابی استراتژیک•
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مدیریت بازاریابی و فروش❑

برنامه ای که آموزش هایی را برای موفقیت شغلی در زمینه های
ت به حیاتی فروش و بازاریابی و مهارت های مورد نیاز برای موفقی

.عنوان یک مدیر در بازاریابی و فروش ارائه می دهد

بازاریابی اغلب به عنوان مهمترین کارکرد هر سازمانی در نظر
ا بدون فعالیت های بازاریابی مؤثر، سازمان ب. گرفته می شود

.           نیازهای مشتری، موقعیت های بازار و تحولات ارتباطی ندارد
و مشتریان از محصولات و خدمات کسب و کار اطلاعی ندارند یا

. به آنها دسترسی ندارند
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ست، همراه با توانایی فروش در کلاس بالا که برای موفقیت لازم ا

دانش در مورد بازارها، تحقیقات بازار، کانال های توزیع، 

، استراتژی های بازاریابی، تبلیغات، تبلیغات، روابط عمومی

. استراتژی های قیمت گذاری و موارد دیگر مورد نیاز است

: ندمدیران فروش یا بازاریابی باید کارکنان را نیز مدیریت کن

زی استخدام، ایجاد انگیزه، راهنمایی، آموزش و کنترل، و برنامه ری

. و سازماندهی فعالیت های آنها

این برنامه عملی آموزش هایی را در مورد وظایف گسترده مدیران

.دهدفروش و بازاریابی در دنیای بسیار رقابتی تجارت ارائه می
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دوره مدیریت بازرگانی چیست؟❑

ارائه اساساً دوره های مدیریت کسب و کار بینشی از دنیای تجارت

.  می دهد

د، در فراگیران درک جنبه های مختلف کسب  و کار را افزایش می دهن

حالی که مهارت های کلیدی را برای کمک به افزایش بهره وری، 

عه کارایی و عملکرد در محیط تجاری اغلب بسیار رقابتی توس

.می دهند
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:مزایای این دوره ❑

ت مهارت های حرفه ای را به دست آورید که می تواند به پیشرف•

.شغلی و کار شما کمک کند

.تخصص مدیریت خود را در حوزه بازاریابی توسعه دهید•
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:تعاریف بازاریابی ❑

فرایندی است برای ایجاد ، رساندن و تبادل یابیبازار-۱

جامعه پیشنهادهایی که برای مشتریان ، مصرف کنندگان و در نهایت

(انجمن بازار یابی امریکا ) . با ارزش است

رای فرآیندِ ایجاد و تبادل پیشنهادات ارزشمند ب»: بطور خلاصه 

«مشتری
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عبارت است از، مجموعه فرآیندهای ایجاد ،یابیبازارفعالیت -2

شتریان، برقراری ارتباط ، تحویل و تبادل پیشنهادهایی است که برای م
(Approved 2017). شرکا و جامعه به طور کلی ارزش دارد

• Definition of Marketing

1- Customers :a person who buys goods or services from a shop or business.

شخصی که کالا یا خدمات را از فروشگاه یا تجارت خریداری می کند•

2- Clients : a person or organization using the services of a lawyer or other 
professional person or company.

.دشخص یا سازمانی که از خدمات وکالت یا شخص یا شرکت حرفه ای دیگری استفاده می کن•
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ه مجموعه ای از فعالیت ها، نهادها و فرآیندهایی است کیابیبازار-3

ه برای برای خلق، ارتباط، تحویل و مبادله پیشنهاداتی به کار می رود ک

.مشتریان، شرکا، مراجع و جامعه ارزشمند است
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این تعریف بازاریابی به چه نکاتی اشاره می نماید؟



:این تعریف بازاریابی به موارد زیر اشاره می نماید

اه استراتژی بازاریابی تمرکز دارد و آن را در جایگجنبه هایبر • 

.می دهدمرکز به  عنوان عامل موفقیت سازمان قرار 

؛می داند« فرایندها، نهادها و فعالیت هااز مجموعه ای»بازاریابی را • 

.نمی کندبه عبارتی، آن را تنها به یک دپارتمان سازمانی محدود 

.می داردمعطوف خلق ارزش تمرکز اصلی بازاریابی را به  سوی • 
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ا تجاری یک روش بازاریابی از افراد یا سازمان هیابیبازار-۴

. است( از جمله مشاغل تجاری، دولت ها و موسسات)

این امکان را به آنها می دهد تا محصولات یا خدمات خود را به 

شرکت ها یا سازمان های دیگری که آنها را بفروش می رسانند، از

بانی آنها در محصولات یا خدمات خود بفروشند یا از آنها برای پشتی
(یابی انجمن بین المللی ارتباطات بازار). از کارهایشان استفاده کنند
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:کلمه تعریف کرد۳را می توان دریابیبازار-۵

 (Philip Kotler).احساس کردن، نیازها، سودآوری

درک کردن نیازها و برآورده یابیبازاردر واقع -۶

کردن آنها و در نهایت رسیدن به بیشترین سودآوری
 (Philip Kotler).است

ا در نوع خود یک نوع حرفه است، چربازاریابی-۷

وشحال که باید همه تلاشمان را بکنیم تا بتوانیم مردم را خ
 (Philip Kotler). بکنیم

ی افزایش استانداردهای زندگیابیبازارمقبولیت -۸

ئه این که بتوانیم خدمات خوبی در زندگی خود ارا. است
 های راه حلبدهیم می شود بازاریابی و یا به عبارتی ایجاد 

.استخوب برای بهتر کردن زندگی 

 (Philip Kotlerفیلیپ کاتلر
.پدر بازاریابی مدرن
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ی ، اجتماع-، فرایندی مدیریتییابیبازار-۹

است که بوسیله آن افراد و گروه ها ، از طریق

و )تولید و مبادله ی ارزش ، به رفع نیاز 
 (Philip Kotler).پردازندخود می( خواسته

ق فرایندِ رفع نیاز، از طری»: بطور خلاصه 

«تولید و مبادله ی ارزش 

زیرا در اینجا کاتلر بر مفهوم ارزش تأکید دارد ،

.ارزش ، مفهومی فراتر از کالا یا خدمات دارد
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و ، نحوه شناسایی و برآوردن نیازهای انسانییابیبازار-۱۰

.اجتماعی است

برآوردن نیازهای" یکی از ساده ترین تعاریف بازار یابی 

اری است، یعنی چگونه یک نیاز را به یک فرصت تج" سودآور
- Philip Kotler & Keller). سودآور تبدیل کنیم 2012) 
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، به عنوان علم و هنر کاوش، ایجاد و ارائه یابیبازار-۱۱

.ارزش برای برآورده شدن نیازهای بازار هدف با سود

(Philip Kotler & Keller - 2012) 
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خلق ارزش به چه معنا است؟



:یابی بازاردر مورد Peter Druckerدراکرپیتر نظر-12

 و کار مطلع شویم، ناچار باید از هدف شروع اگر بخواهیم از چیستی کسب
.کنیم

 تصور است و آن خلق مشتری قابلوکارتنها یک هدف ارزشمند برای کسب
.است

که مایل اوستو می کندرا معین وکاراین مشتری است که چیستی یک کسب 
.به پرداخت پول برای کالا و خدمات شماست

ه کالاها کالا و خدماتی که برآمده از دل طبیعت و حاصل تبدیل منابع طبیعی ب
، چندان اهمیتی ندارد و در می کندتولید وکارآنچه یک کسب . و ثروت است

،  کندمیو کار تعیین  کننده نیست؛ بلکه آنچه مشتری فکر آینده موفقیت کسب 
. کننده است، تعیینمی گیرددر نظر ” ارزش“عنوان و به می خرد

.  و کار، خلق مشتری استبه همین سبب هدف کسب 

:و کار، تنها و تنها دو کارکرد تجاری مهم داردیک کسب 

"بازاریابی و نوآوری" 
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ق آن ، فرآیندی اجتماعی و مدیریتی است که از طرییابیبازار-13

نچه افراد و گروه ها با ایجاد و تبادل محصولات و ارزش با یکدیگر، آ

.را که نیاز دارند و می خواهند به دست می آورند
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:به عنوان یک فرایند مدیریتی یابیبازار-۱۴

می تعاریف بازار یابی آن را به عنوان یک کارکرد تجاری توصیف

بازار یابی بنابراین انجام. کند، مانند حسابداری یا مدیریت منابع انسانی

.به معنای مدیریت یک فرایند تجاری پیچیده است
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:به عنوان یک فرایند مبادله یابیبازار-۱۵

بازاریابی در مورد مبادلات است که به عنوان مبادله کالا یا خدمات

.برای پرداخت عنوان می شود

WWW.IRAN-5S.COM  Insta: iran5s_offical



:به عنوان یک فرایند سیاسی یابیبازار-۱۶

ال کاربردهای جدیدتر این تکنیک را پیچیده کرده است، برای مث

یترجیحبازاریابی سیاسی عنوان مبادله مجموعه ای از سیاست های 

.رای و حمایت مداوم یا طولانی مدت می باشدازایدر 
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.، داستانی است که برند شما نقل می کندیابیبازار-۱۷

داستان بازاریابی هر چیزی است که بسازید یا به اشتراک بگذارید، و
(Ann Handley).شما را نقل کند
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:4Pاصول بازاریابی 

 Edmund Jerome McCarthyکارتی مکادموندپروفسور بازاریابی 

مطرح کرد، و ساختاری 1960را در سال « آمیخته بازاریابی»مفهوم 
بخش هایتمام گیرندۀبر را برای آن در نظر گرفت که به نظرش در

:بازاریابی یک کسب و کار بود

،Productمحصول •

،Priceقیمت •

Placeمکان توزیع •

Promotionترویج •

این ساختار ،Pبا توجه به شروع تمام این کلمات با حرف 

4P می شودنامیده.
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Productمحصول •

منظور از محصول، کالا یا خدماتی است که به مشتری محصول

.یستمحصول لزوماً یک چیز قابل لمس و فیزیکی ن. می کنیمعرضه 
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:  سوالاتی که باید در نظر بگیرید

ند؟ چگونه محصول یا خدمات ما ممکن است خود را تبلیغ ک•

خدمت ما قابل / از محصولمنحصربه فردیجنبه هایچه 

توجه است یا ارزش شنیدن صدا را دارد؟ 

ا آیا اثرات ویروسی یا شبکه ای وجود دارد که محصول م•
ارائه می دهد؟ 



Priceقیمت •

دمی کناست که مشتری پرداخت هزینه ایمنظور از قیمت، همان قمیت

است که مشتری . ما استفاده کند( کالا یا خدمات)تا از محصول 
.ما استفاده کند( کالا یا خدمات)تا از محصول می کندپرداخت 
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:سوالاتی که باید در نظر بگیرید

خدمات ما از نظر ارزش یا / قیمت ما در مورد محصول•

دسترسی چه می گوید؟ 

خدمت پرداخت/مشتری ما به چه چیزی برای این محصول•

می کند؟ 

چه نوع تاکتیک های تخفیف مطابق با برند و دسته •

محصول ما خواهد بود؟ 

آیا راهی برای نوآوری در قیمت گذاری ما وجود دارد؟•



Placeمکان محصول •

از این  که جوانب مختلف محصول را بررسی کردیم و برای آن بعد

ر قیمت تعیین کردیم، وقت آن است که به فکر توزیع محصول د

لا یا کا)محصول عرضۀچه کانالی برای این که. مناسب باشیممحل های

گی شما بهتر است، به نوع کسب  و کار و بازار هدف شما بست( خدمات

.دارد
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:  سوالاتی که باید در نظر بگیرید•

انه به عنوان مثال کانال های رس)مشتریان ما کجا زندگی می کنند؟ •

(های اجتماعی، وبلاگ ها، منابع اطلاعاتی، رویدادها

بازار ما چه نوع تبلیغاتی را انتظار دارد؟ •

ود آیا راهی برای نوآوری با نحوه تبلیغ محصول یا خدمات خود وج•
دارد؟



Promotionترویج •

اریم ترویج محصول، فرض را بر این میگذ

شت که شما سه مرحلۀ قبلی را با موفقیت پ

؟ یک ، حالا نوبت چیستخُب. سر گذاشتید

!  مرحلۀ حیاتی

انمحصولتبارۀدر این مرحله شما باید در 
.صحبت و آن را تبلیغ کنید
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:    سوالاتی که باید در نظر بگیرید

محصول ما به احتمال زیاد در کجا استفاده می شود؟ •

مشتریان ما از کجا خرید می کنند؟•

ی چگونه به صورت گسترده یا انتخابی محصول خود را توزیع م•

کنیم؟

ید اگر یک محصول دیجیتال است، چگونه می توانیم تجربه خر•
آنلاین خود را بهینه کنیم؟





Green Marketingبازاریابی سبز  

شود که گفته میمحصولاتیبازاریابی سبز به توسعه و بازاریابی •
داقل یعنی طراحی شده برای به ح)از نظر محیط زیست ایمن هستند 

(.ت آنرساندن تأثیرات منفی بر محیط فیزیکی یا بهبود کیفی

لید ، این اصطلاح همچنین ممکن است برای توصیف تلاش برای تو•
ا پاسخگو تبلیغ ، بسته بندی و بازیابی محصولات به روشی حساس ی

.به نگرانی های زیست محیطی استفاده شود

• Green Marketing
• Green marketing refers to the development and marketing of products that are 

presumed to be environmentally safe (i.e., designed to minimize negative effects on the 
physical environment or to improve its quality).

• This term may also be used to describe efforts to produce, promote, package, and 
reclaim products in a manner that is sensitive or responsive to ecological concerns
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ویژگی های اصلی بازاریابی چیست؟

.گراستبازاریابی هدف -1

جلب رضایت مشتریهدف اصلی بازاریابی کسب سود از طریق 

.است

.بازاریابی یک فرایند پیوسته است-2

!        پیچیدهبازاریابی یک فرایند منزوی و ایستا نیست، بلکه فرآیندی

یشگی که شامل برنامه ریزی، اجرا و کنترل هم. و پیاپی و مرتبط است
.است
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بازار سازی❑

ورود به بازار•

ایجاد، حفظ  و افزایش سهم بازار•

رسیدن به جایگاه دلخواه در بازار•

ساخت تصویر ذهنی مناسب از بنگاه یا کالا در بازار •
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بازار گرمی❑

آمادگی برای رقابت•

حضور در صحنه بازارها و نمایشگاه•

انجام تبلیغات•

فروش حضوری•

روابط عمومی•
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بازار گردی❑

اخذ اطلاعات از بازارها•

ایجاد ارتباط با بازارها•

ویترین گردی جهانی•

•Webگردی

جستجو برای یافتن کالاهای جدید•

•...
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بازار گردانی❑

تبلیغ و ویژگی های توزیع،روی قیمت،مانوربابازارهااداره امور•

(آمیخته بازاریابی)کالا
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بازار گرایی❑

ن هایي كه ارتباط لازم را بین مصرف كنندگان ،خریدارافعالیت•

،مردم و مدیران بازاریابي از طریق تبادل اطلاعات برقرار           

.گرداندمي

:تغییر نگرش و فلسفه از•

محصول گرایی وتولیدگرایی 

به

بازار گرایی و مشتری گرایی                                                  
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بازار سنجی❑

:مهم درگذشته و حال ،مانندمقایسه و ارزیابی متغیرهای•

فروش•

سود•

سهم بازار•

ارزش افزوده•

ترسیم استراتژی آینده•



بازار داری❑

:افزایش یا حفظ مشتریان در کوتاه مدت از طریق•

خلاقیت و نوآوری•

تنوع محصولات یا خدمات•

روابط عمومی و مشتری مداری•
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بازار کاهی❑

ش از منجمد کردن یا کاهش موقتی تقاضا در شرایطی که تقاضا بی•

...عرضه است ،یا شرایط کمبود نقدینگی، بحران، و
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ضد بازاریابی❑

پاسخ ندادن به تقاضای ناسالم•

کشتن تقاضا•

منع تقاضا برای موارد نامشروع•
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7P
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، تعدادی از نظریه  پردازان کارتیمکبیست سال بعد از آقای 

نیست و بازاریابی به این نتیجه رسیدند که مدل چهار پی خیلی هم کامل

خدماتشرکت هایبه خصوص )پاسخ نیازهای برخی کسب  و کارها 

.نمی دهدرا ( محور

:  اضافه کردند 4Pبنابراین سه بخش دیگر هم به مدل•

،Peopleنیروی انسانی •

Physical Evidenceشواهد عینی •

Processفرایند •
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:Peopleمردم -5

.تندحیاتی هسکمپینافرادی که برای راه اندازی یا 

اری شما هستند ککمپینافرادی که در راه اندازی یا 
.را که انجام می دهید انسانی می کنند

این دسته شامل توسعه دهندگان یا شخصیت های
این می تواند یک. کلیدی در داخل شرکت می شود

رند برای بجردنطرفدار معروف باشد، مانند مایکل 
.  بیژن

نید که استفاده کبنریاز مشتریان می توانیدهمچنین 
ممکن است به بیان داستان برند شما از طریق 

بر مطالعات موردی یا محتوای تولید شده توسط کار
.کمک کنند
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بازاریابی خدمات هستند؟ 8Pدرpچرا مردم مهمترین ❑

هر افراد به عنوان بخشی از آمیخته بازاریابی مردم مهمترین عنصر

و خدمات تمایل دارند در یک لحظه تولید. خدمت یا تجربه ای هستند

ردی تجربه مشتری برای برآوردن نیازهای فجنبه هایمصرف شوند و 

.می کندتغییر مصرف کننده
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:سوالاتی که باید در نظر بگیرید

ان کدام افراد برای این محصول محوری هستند که ممکن است داست•
جالب و جالبی برای بازار ارائه کند؟

/ لچه کسی ممکن است یک سخنگوی یا تأثیرگذار برای محصو•
خدمت ما باشد؟

ا می توانند به مزایای عاطفی محصول یا خدمات مهاییچه داستان •
کمک کنند؟

برای تکمیل تیمویژگی هاییو با چه انسانی ایاز چه نیروی •
پرسنلی خود بهره ببریم؟

آیا آنها نیاز به مهارت آموزی دارند؟•
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:Processفرآیند -6

به یک زنجیره از ابتدا تا انتهای فرایند خرید محصول و رسیدن آن
.  نام دارد processدست مشتری، فرایند

کلیت به طوریکه آسیب خوردن یکی از اجزای پروسه تاثیری بر روی

.خواهد گذاشت

پروسه یا فرایند برای جذب حداکثری کاربران اهمیتآسان سازی
.  زیادی دارد
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:سوالاتی که باید در نظر بگیرید

د بهره برای پیشبرد اهداف تجاری خوفرایندیاز چه استراتژی و یا •

ببریم؟ 

دیدی آیا نیاز به توسعه شرکای تجاری خود داریم و یا به شرکای ج•
نیاز داریم؟
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: Physical Evidenceیا فیزیکیشواهد عینی-7

ه وقایع شواهد عینی به مفهوم اینکه ساخته خیال و وهم نباشد و مستند ب

.واقعی باشد 

فا هر توجه شود که عینی در مقابل ذهنی است و نه به مفهوم اینکه صر

ه باشد چه غیر قابل مشاهدوهرچه قابل مشاهده باشد بگوئیم عینی است 

. بگوئیم پس غیر عینی است
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یگرافیکهر آنچه در ظاهر ساختمان شرکت شما، فروشگاه، طراحی 
دیده …به کار رفته و عکس هایو فونت هاکارمندان، یونیفرمسایت، 

.شود، شواهد فیزیکی نام دارند

ش قطعا طراحی زیبای هر کدام از اینها، بر روی جذب مشتری، افزای

.تاثیرگذار خواهند بودنرخ تبدیل سایتترافیک ورودی و 
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:سوالاتی که باید در نظر بگیرید

یم؟چگونه حس اطمینان را در متقاضیان کالا و خدمات خود ایجاد کن•

وی با در نظر گرفتن یک ساختمان با شکوه برای شرکت، نیر•

جذاب و کاربردی؟وبسایتانسانی آموزش دیده و یا یک 
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& Quality



: و کیفیت وریبهره -8

.استو کیفیت وریبهره در آمیخته بازاریابی Pهشتمین 

ی آیا چیزی که به مشتری خود ارائه می دهید معامله خوب"می پرسد Pاین 

"است؟

ریواین کمتر به شما به عنوان یک کسب و کار مربوط می شود که بهره 

ال شرکت خود را برای مدیریت هزینه بهبود می بخشد، و بیشتر به نحوه انتق

.مربوط می شودمشتریانششما به 

Productivity & Quality
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(packaging) :سته بندیب-9

برندهای مشهور برای طرح بسته بندی و ارسال محصول خود 

ار، از شما بعنوان صاحب کسب و ک. نیز نیرو استخدام می کنند

ما را چند نوع بسته بندی می تواند فروش ش. این مسئله غافل نمانید

 .برابر کند
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(privacy) :امنیت-10

باید توان حداکثری خود را در جهت حفظ اطلاعات و منابع 

. مشتری به کار ببرید

مشتری باید در درجه اول به شما بعنوان صاحب کسب و کار

ای نماد یا نماد اگر فروشگاه اینترنتی دارید، داشتن. اعتماد کند

بخش زیادی از امنیت و اعتمادسازی تجارت الکترونیک

 .مشتریان آنلاین را فراهم می کند
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:سوالاتی که باید در نظر بگیرید

ان کدام افراد برای این محصول محوری هستند که ممکن است داست•
جالب و جالبی برای بازار ارائه کند؟

/ لچه کسی ممکن است یک سخنگوی یا تأثیرگذار برای محصو•
خدمت ما باشد؟

ا می توانند به مزایای عاطفی محصول یا خدمات مهاییچه داستان •
کمک کنند؟

برای تکمیل تیمویژگی هاییو با چه انسانی ایاز چه نیروی •
پرسنلی خود بهره ببریم؟

آیا آنها نیاز به مهارت آموزی دارند؟•
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(personal interest)علایق شخصی-11

لیقه  علاقه شخصی مشتری را بشناسید و خودتان را از کانال س

.شخصی که مشتری دارد، به او نزدیک کنید

رده یا بعنوان مثال، مشتری محصولات تزیینی دیوار را ذخیره ک

او خریده است شما می توانید مدل های جدید را به او معرفی کند و

 .را ترغیب به خرید کنید
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(payment)پرداخت-12

ن یجاد درگاه امن پرداخت در فروشگاههای اینترنتی، قرار داد

، روش های پرداخت مختلف به منظور سهولت انتخاب مشتریان

 .فاصله میان شما را کمتر خواهد کرد
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(personal networks)شبکه های اختصاصی کسب و کار-13

افتدری. حتما برای کسب و کار خود شبکه های اجتماعی ایجاد کنید

از سوی کاربران در فروش بیشتر، سیگنال های اجتماعی
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(public commentary)تفسیر عمومی-14

.ناسندمی ششما را کاربران و مشتریان شما را با کدام ویژگی برند 

 .بعبارتی تفسیر آنها از شما چیست
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(Passion)اشتیاق-15

.  در مشتریان خود اشتیاق خرید ایجاد کنید

.این اشتیاق می تواند وفاداری به برند را بیشتر کند

وی به طوریکه مشتریان بعد از مدتی طرفدار شما شده و بر ر

 .شما تعصب پیدا خواهند کرد
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(probe)بررسی و کاوش-16

فته در هر مرحله از بازاریابی باید استراتژی های به کار ر

.  و میزان کارایی و عملکرد آنها سنجیده شود

ررسی برای همین بخشی جدانشدنی از آمیخته بازاریابی به ب

 .و آنالیز کردن اختصاص دارد
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بازاریابی شامل چه مواردی می شود؟



بازاریابی شامل چه مواردی می شود؟❑

: زمینه اصلی فعالیت می کنند۱۰بازاریابان به طورکلی در 
و محصولاتکالا1.

خدمات2.

رویدادها3.

تجارب4.

افراد5.

مکان ها6.

اموال7.

سازمان ها8.

اطلاعات9.

ایده های خلاقانه10.
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محصولاتکالا و -1

ت کالا ها و محصولات فیزیکی، نقش پررنگی در اکثر محصولا

.دارند

نید، و لباسی که به تن می کماشین گرفته تا آدامساز یک بسته 

.همگی جزو کالا و محصولات تلقی می شوند

WWW.IRAN-5S.COM  Insta: iran5s_offical



خدمات-2

خدمات، حالتی غیرملموس و غیرفیزیکی دارند و از این نظر در•

ه البته بسیاری از محصولات ب. مقابل محصولات قرار می گیرند

. همراه خدمات جانبی عرضه می شوند

، و پژوهشیخدمات را می توان شامل فعالیت مؤسسات آموزشی•
. در نظر گرفت… شرکت های ارائه دهنده  خدمات زیبایی و 

ناملموس، غیرقابل ذخیره اند و  : خدمات این ویژگی ها را دارند•

.  غیرندهمچنین در کیفیت مت. نمی توان آن را از تولیدکننده جدا کرد

همین عوامل بازاریابی خدمات را از بازاریابی محصولات متمایز
.کرده  است
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رویدادها-3

بازاریابان رویدادهای مختلف را در زمان ها و مکان های مختلف 

،ریهنهاینمایشگاه، هالیودبازاریابی می کنند؛ از رویدادهایی نظیر 
.جام جهانیتا ...، ملی،المللیمسابقات ورزشی بین المپیک و 
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تجارب-4

.بازاریابان تجارب مختلف را نیز بازاریابی می کنند

از برای مثال وب سایت مدیر ماجراجو تجارب گوناگونی درباره پرش

ین هزار پایی تا صعود به سردترین نقطه کره زم۲۵هواپیما در ارتفاع 

. در اختیار مدیران قرار می دهد

ان هرچند استفاده از تمامی محصولات و خدمات به نوعی برای مشتری
.تجربه هایی به همراه دارند
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برند شخصی-5

به personal brandingمبحث برندسازی شخصی یا 

.  صورت ویژه در باره بازاریابی افراد سخن می گوید

سلبریتی ها و افراد خبره در زمینه های مختلف از 

ایگاه خود برندسازی شخصی استفاده می کنند تا بتوانند ج

را در میان هم صنفان خود بهبود بخشند و مبالغ 

.  بالاتری دریافت کنند

ی از دلایل در کنار دریافتی بالاتر، شهرت بیشتر نیز یک

. برندسازی شخصی است
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مکان ها-6

. ر استگردشگری، صنعتی بسیار ضروری برای رشد و توسعه پایدا

کشورهای گوناگون می کوشند تا جاذبه های گردشگری خود را به 

اطلاع همگان برسانند و حتی خود به خلق جاذبه های گردشگری 

.بپردازند

کشور دبی، نمونه ای کامل از ساخت جاذبه های گردشگری و خلق 

نظیربیرهبری ریگ هایی که بدون . ثروت از دل ریگ های بیابان است

.علم بازاریابی، هرگز چنین جاذبه هایی  نداشتندشیخ محمد و
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دارایی مالی-7

ی نیز به بازاریاب… دارایی های مختلف نظیر مسکن یا اوراق سهام و 

.نیاز دارند

د حتی شرکت های کارگزار بورس هم در مواجهه با رقبای خود ناچارن

. ده کننداز اصول بازاریابی و در بلندمدت استراتژی بازاریابی استفا
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برند شرکتی-8

معمولاً مارکتینگ در مورد محصولات و خدمات شرکت ها به کار 

می رود، اما می توان آن را برای خود سازمان ها و شرکت ها نیز به کار 

.برد

رکتی به بیان دیگر، افزون بر ساخت برند محصولات، می توان برند ش
.  را هم ایجاد کردcorporate brandیا 

بازاریابی برای خود سازمان بسیار دشوارتر از محصولات سازمان
. است
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اطلاعات-9

، بازاریابی Seth Godinبه بیانی اغراق آمیز از آقای ست گادین 

ی انجام وسیله بازاریابی محتوایی و بازاریابی اینترنتاطلاعات که به 

.  می گیرد، آخرین راهکار است

شرکت های مختلف. مردم به دنبال اطلاعات مفید و کاربردی هستند

ارچه و می توانند از طریق بازاریابی اینترنتی و با ارائه اطلاعات یکپ

.منسجم، به جذب مشتریان بپردازند
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ایده های خلاق-10

هر کالایی که بازاریابی می شود، به نوعی بر

.  تاساس یک ایده خلاقانه طراحی و تولید شده اس

در حقیقت محصولات و خدمات ابزاری برای 

قش نمایاندن ایده ها و آرزوها هستند و مارکتینگ ن

.پررنگی در این فرایند دارد
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مفاهیم اصلی و اصول بازاریابی❑

مل، برای درک بهتر مفهوم و اصول بازاریابی و کاربست مفاهیم در ع

.  یک بازاریاب باید با مفاهیم و اصول بازاریابی آشنا باشد



بازاریابی
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نیاز❖

.  عبارت است از احساس کمبود و فقدان« نیاز»

. داین احساس کمبود و فقدان به حالات گوناگونی می تواند جلوه کن

ده  خود نیازها می توانند نمود فیزیکی پیدا کنند، مانند زمانی که در مع

از شما به می کنید یا نمود اجتماعی پیدا کنند؛ همانند نیگرسنگیاحساس 

.ارتباط با دیگر انسان ها و رفع حس تنهایی

WWW.IRAN-5S.COM  Insta: iran5s_offical



نند تا منتقدان می گویند بازاریابان نیازهای کاذب در افراد ایجاد می ک•

.آن ها را به مصرف و خرید و صرف پول بیشتر سوق دهند

یابان باید توجه داشت که نیازهای انسانی همواره ثابت هستند و بازار

ی وجود نمی توانند نیازها را ایجاد کنند یا از بین ببرند؛ حس گرسنگ

. دارد، چه رستوران زنجیره ای وجود داشته باشد یا نداشته باشد
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درباره نیاز و شناسایی نیازها، تئوری ها و•

نظریات گوناگونی وجود دارد که معروف ترین

آن ها تئوری سلسه مراتب نیازهای آبراهام مازلو

.است که با نام هرم مازلو نیز شناخته می شود

در بحث شناسایی نیازها، روانشناسی و 

نگ روانشناسان مطرح، کمک بزرگی به مارکتی

.کرده اند

ب شناخت نیازهای انسان، مفهومی بسیار جذا•

مار و گسترده در علم رفتار مصرف کننده به ش

.می رود
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خواسته❖

خواسته ها، نحوه ارضای نیازها هستند که تحت تأثیر فرهنگ و•

.  شخصیت افراد شکل می گیرند

خوردن: نیاز به غذا را می توان با انواع روش ها برطرف کرد مانند•

کی دوقلو که ییا برادردو خواهر. … انواع غذاها، تنقلات، شیرینی ها و

ا و دیگری درهندوستان پرورش یافته اند برای صرف غذا بایراندر

. توجه به فرهنگ ها، انتخاب های متفاوتی دارند
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تقاضا❖

کل اگر خواسته با قدرت خرید و پرداخت همراه شود، آنگاه تقاضا ش•

با توجه به موارد بالا، فردی که گرسنه می شود، براساس. می گیرد

ی فرهنگ  و علایق شخصی، چند گزینه برای رفع نیاز خود گردآور

.می کند و آنگاه با توجه به درآمد، یکی از آن ها را برمی گزیند

ان افراد از طریق تقاضای کالا و خدمات به دنبال ارزش و بازاریاب•

که نیز درپی کسب ارزش از وجود چنین تقاضاهایی هستند؛ رابطه ای

.  برد باشد-می تواند برد
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• انواع تقاضا
:بازاریابی از نگاه دیگر❑

مدیریت تقاضا= مدیریت بازاریابی 

:انواع تقاضا •
چند نوع تقاضا داریم؟
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پنهان(صفر)فقدان منفی

تنزلی

رو به ) 

(پائین

فصلی

(بی قاعده)
بیش از حدکامل

ناسالم

غیر سالم ، )

(مضر

?

انواع تقاضا

?
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99

پنهان(صفر)فقدان منفی

تنزلی

رو به ) 

(پائین

فصلی

(بی قاعده)
بیش از حدکامل

ناسالم

غیر سالم ، )

(مضر

قسمت 

بزرگی از 

بازار نسبت 

به کالا بی 

اطلاع و بی 

میلی نشان 
می دهند

مصرف 

کنندگان از 

وجود کالا 

باخبر ولی 

علاقه ای به 
کالا ندارند

وجود نیازی 

خاص در 

بازار 

درحالی که 

کالای مورد 

نظر وجود 
ندارد

کاهش شدید 

برای 

محصول 

فعلی

تقاضای 

مقطعی برای 

محصول

تعادل تقاضا

با عرضه

بالابودن 

سطح تقاضا 

از حد پیش 

بینی شده

تقاضا برای 

محصولات 

ناسالم و 

خلاف جامعه

انواع تقاضا
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پنهان(صفر)فقدان منفی

تنزلی

رو به ) 

(پائین

فصلی

(بی قاعده)
بیش از حدکامل

ناسالم

غیر سالم )

(، مضر

قسمت 

بزرگی از 

بازار نسبت 

به کالا بی 

اطلاع و بی 

میلی نشان 
می دهند

مصرف 

کنندگان از 

وجود کالا 

باخبر ولی 

علاقه ای به 
کالا ندارند

وجود نیازی 

خاص در 

بازار 

درحالی که 

کالای مورد 

نظر وجود 
ندارد

کاهش شدید 

برای 

محصول 

فعلی

تقاضای 

مقطعی برای 

محصول

تعادل تقاضا

با عرضه

بالابودن 

سطح تقاضا 

از حد پیش 

بینی شده

تقاضا برای 

محصولات 

ناسالم و 

خلاف جامعه

انواع تقاضا

تخریبتضعیفحفاظتتعدیلاحیاپرورشترغیبتبدیل
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پنهان(صفر)فقدان 

مصرف کنندگان از 

وجود کالا باخبر ولی

علاقه ای به کالا 

(مثل چای سبز) ندارند

وجود نیازی خاص در 

بازار درحالی که 

کالای مورد نظر وجود 

نتی تاکسی اینتر)ندارد
(اوبر،

انواع تقاضا

پرورشترغیب
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پیشنهادات❖

نیازها، خواسته ها و تقاضای مصرف کنندگان از طریق 

.پیشنهادات بازاریابی برآورده می شوند

پیشنهادات، مجموعه ای از کالاها، خدمات، اطلاعات و تجارب 

. هستند که بازاریابان به مشتریان پیشنهاد می دهند

ندارند و همان گونه که بیان شد این پیشنهادات تنها نمود فیزیکی

.می توانند شامل خدمات نیز باشند
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مبادله

عنای مبادله به م. دیگر مفهوم محوری در مارکتینگ، مبادله است

ی این است که فردی کالای ارزشمندی را درقبال گرفتن کالا

.ارزشمند موردنظرش، به فرد دیگری بدهد

ه برای مثال، شما برای به دست آوردن لباس موردعلاقه خود ب

. فروشنده پول پرداخت می کنید

.  معمولاً مبادله توسط پول تسهیل می شود، اما نه همیشه

در برخی مواقع افراد دارایی های غیرپولی خود مانند زمان، 

مهارت، تخصص، سرمایه فکری و دیگر ارزش ها را با چیز 

.دیگری که طالب به دست آوردن آن هستند دادوستد می کنند
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شرط اساسی لازم است که ۵برای آنکه مبادله ای شکل بگیرد، 

:عبارتنداز

در هر مبادله باید حداقل دو نفر وجود داشته باشد؛1.

هر طرف، چیزی در اختیار داشته باشد که برای طرف 2.

باشد؛ارزش مقابل دارای

را هر طرف توانایی برقرار کردن ارتباط و تحویل ارزش3.

داشته باشد؛

هر طرف در قبول یا رد پیشنهاد مبادله آزاد باشد؛4.

کار داشتن با طرف مقابل را ارزشمند و وهر طرف سر5.

.مناسب بداند
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.  استارزشمنظور از چیز ارزشمند در تعریف مبادله همان •

:  ارزش را می توان این گونه تعریف کرد

الا مجموعه مزایا و منافعی که مشتری با پرداخت پول و استفاده از ک

.و خدمات ما کسب می کند
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Valueارزش 



در بازاریابی چیست؟ ارزش❑

د می توان به موارارزش پیشنهادی در مارکتینگ تعاریف در مورد 

:زیر اشاره کرد

از دیدگاه برخی صاحب نظران همچون مایکل سولومون، ارزش•

تماماً در مورد خلق و رسانیدن ارزش است؛ رسانیدنبازاریابی"

."ارزش به افراد درگیر در یک معامله
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مقایسه عایدی مصرف کننده با ارزش•

هزینه های وی، برای به دست آوردن کالا و 

ی خدمات باشد که این منافع و عوایدِ مشتر

.صرفاً منافع پولی و مالی نیست

رسانیدن ارزش به طرفین درگیر در هدف•

یک معامله است و به همین خاطر می توان 

ارزش را از نظر افراد درگیر در یک معامله 

:بررسی کرد
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الا و پیشنهادی دربرگیرنده تمامی منافع و مزایای همراه با کارزش•
.خدمات است و تنها به خود کالا مربوط نمی شود

ند، در برای مثال کسی که گوشی هوشمند شرکت اپل را خریداری می ک
فرستد یا ، احتمالاً نمی تواند پیامک های بهتری بسایر گوشی هامقایسه با 

به دلیل محدودیت های موجود در )کار خارق العاده تری با آن انجام دهد 
بال او به دن(. ایران، حتی نمی تواند از تمامی امکانات آن استفاده کند

؛ مزیتی هویت یابی با این برند و قرارگیری در گروه مشتریان اپل است
.که سایر برندها نمی توانند ایجاد کنند

انند بازاریابان به دنبال افزودن ارزش هایی به کالا هستند که بتو•
(اپلارزش های همراه با گوشیمثل ). به واسطه آن از رقبا پیشی بگیرند

د بر چالش اصلی بازاریابان، متقاعدسازی مصرف کنندگان به خری•
.یادشده استمبنای ارزش های
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؟انواع ارزش را نام ببرید 



ارزش از دید مشتریان❑

ت که به عنوان مشتری تصمیم گیری ما تحت تأثیر میزان ارزشی اس•

.  از خرید یک کالا یا خدمت به دست می آوریم

را برای مثال برای خرید یک جفت کفش ممکن است برند آن کفش

.دیگر برندها ازنظر قیمت، شهرت و عوامل دیگر مقایسه کنیمبا

.  نندبازاریابان از طریق ارزش های پیشنهادی به مشتریان خود، خلق ارزش می ک•
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از مخاطبان به جامعه هدف: ارزش خلق شده توسط مشتریان❑

ظهور و گسترش اینترنت و شبکه های مجازی به مشتریان این•

. امکان را داده که از طریق جوامع مجازی با یکدیگر مرتبط شوند

ست که معمولاً این جوامع از افرادی با ویژگی مشترک تشکیل شده ا•

.  یکی از این ویژگی ها می تواند مصرف کالای به خصوصی باشد

.!باشگاه کتاب خوان هایا مثلاً باشگاه ماشین بازها

 وسیله شرکت ها ایجاد این جوامع هم به صورت خودکار و هم به•

.  می شوند و هر یک ویژگی ها و مشخصات خاص خود را دارند

د به خلق مشتریان از طریق ایجاد محتوا و ارتباط با بقیه اعضا می توانن

.ارزش برای شرکت ها و محصولات مرتبط بپردازند و یا بر عکس
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نظرات افراد در مورد کالا و خدمات شما در فضای مجازی •

ید می تواند جلب کننده اعتماد دیگر مشتریان باشد یا آن ها را از خر

. منصرف کند

رندها به دلیل ناشناس بودن افراد و ویژگی ویروسی شدن مطالب، ب•

و شرکت ها و حتی افراد باید اصول و قواعد حضور موفق در این

.شبکه ها را بدانند
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شبکه های اجتماعی: ارزش خلق شده توسط مشتریان❑

و به cloudظهور و گسترش اینترنت و همچنین فضای ابری یا •

دنبال آن ظهور شبکه های اجتماعی، فرصت ها و چالش های 

.  بی شماری را برای کسب وکارها ایجاد کرده است

. ه باشدبا استفاده از شبکه اجتماعی، هر کاربر می تواند یک رسان•

بب شبکه های اجتماعی در نقش ابزاری برای ابراز وجود کاربران، س

 ها می شوند تا آن ها به بیان نظرات خود درباره کالا و خدمات شرکت

.بپردازد
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برخی شرکت ها ارزش های خود را در ابعاد دیگری نیز مورد سنجش •

.قرار می دهند

یک شرکت در میان رقبا چه جایگاه و اعتباری دارد، ارزش برای مثال

.قدرتمندی است که مشتریان به کسب وکارها می بخشند

 هایی درنهایت، بعضی از سازمان ها اصلاً به دنبال سود نیستند و ارزش•

.  باشدکه آن ها از معامله با مشتریان کسب می کنند می تواند بسیار متفاوت

حمایت از محیط  زیست یا حمایت ( سمن)برای مثال، سازمان های مردم نهاد 

.از کودکان کار، ازاین دست سازمان ها به شمار می روند
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ارزش از دید فروشندگان❑

اولین ارزشی که از دید فروشندگان به ذهن خطور می کند، ممکن است•

.  کسب سود باشد

اً هم هرچند کسب سود از تولید کالا و خدمات می تواند ارزش باشد و واقع•

.هست، اما ارزش از دید فروشندگان تنها به سود محدود نخواهد شد

، سازمان ها به دنبال کسب ارزش های بسیار متفاوت تری از امروزه•

.  مشتریان هستند

ول عمر دستیابی به وفاداری مشتریان به برند و افزایش ارزش طبرای مثال 

. مشتریان

در مفهوم ارزش طول عمر مشتریان، شرکت ها به محاسبه میزان عواید •

.و سود حاصل از معامله با مشتریان می پردازند
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ارزش از دیدگاه جامعه❑

رار شرکت ها در هر مکانی که تأسیس شوند، محیط خود را تحت تأثیر ق•
د؛ این تأثیر تأثیرات می تواند مثبت یا منفی یا ترکیبی از هر دو باشن. می دهند

ا می تواند آن قدر قدرتمند و وسیع باشد که به از بین رفتن فرهنگ ی
.کسب وکاری خاص بیانجامد

:برای مثال

گاه های فروشگاه های زنجیره ای بزرگ مانند هایپر استار، می توانند فروش✓
رهنگ کوچک محلی را از بین ببرند و حذف خرده فروشی ها و تغییر در ف

.خرید را سبب شوند

رند و در باعث شد فروشگاه های اینترنتی سود سرشاری ببکروناشیوع ✓
( بدون مهم دیدن اینترنت)عوض کسب و کارهای سنتی یا مدرن

.بسیاری دیدندضررهای
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تی خود سبقت را از رقبای سنگویمی تواندچگونه استارتاپیک 

؟برباید



"تیخلق ارزش از طریق مزیت رقاب"این سوال می توان گفت پاسخ در 

را به  دفعات مزیت رقابتیدر فضای مدیریت کسب وکار واژه•

. می شنویم

که "تاسبرتری یک شرکت بر رقبای آن"مزیت رقابتی به معنای•

به سودآوری بیشتر، فروش بیشتر و افزایش درآمدهای سالانه 

. می انجامد

رقابتی در برای مثال، آژانس های تاکسی تلفنی با روش سنتی فاقد مزیت

ودآوری هستند و به ناچار ستاکسی های اینترنتی برابر رقبایی همچون 

.کمتر، فروش کمتر و درنهایت مبلغ فروش پایین تری دارند
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ه مزیت مزیت رقابتی در بازاریابی چیست و چگونه یک شرکت ب

رقابتی دست پیدا می کند؟ 



.است”و مزایای متفاوتشایستگی های متمایز“در مفهوم این سوال پاسخ 

لیت های قابمزیت رقابتی و یا این مفهوم به معنای شایستگی های متمایز•
.برتری است که یک شرکت در مقابل رقبای خویش دارد

تمایز راحتی در استفاده و قیمت های مشخص و متنوع می تواند شایستگی م
.باشدمثلا یک تاکسی اینترنتی 

تگی های گام بعدی در کسب مزیت رقابتی، تبدیل شایسمزایای متفاوت، •
.است“مزایای متفاوت“به تمایزم

ت فرد کالاها و خدمااین مفهوم به معنای ویژگی متفاوت و منحصربه •
.شرکت است که آن ها را از مشتریان کالا و خدمات رقبا مجزا می کند

1- Distinctive Competency

2- Different Benefit 
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معامله❖

یک معامله شامل داد و ستد فایده بین دو نفر

، گیرندنمیبا پول صورت معاملاتتمام . است

پایا پای می توانند بهمعاملاتخدمات نیز در 

ای جای کالا مورد استفاده قرار بگیرند مثلا آق

ای وکیل، در قبال معاینه پزشکی خود توسط آق

.ندنامه ای تنظیم می کوصیتبرای او ( پزشک
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چه چیزی مشتری را به خرید سوق می دهد؟



وجود دارد و هر چه در بازاریاباین سوالی است که در ذهن هر 
.ما موفق تر خواهند شدبرندهایپاسخ به آن بهتر باشیم، 

برای .اما به خاطر داشته باشید، خرید اولیه تنها یک نقطه شروع است

زی ایجاد یک تجارت الکترونیک پایدار، مهم است که بدانید چه چی

ه با مشتریان بارها و بارها به شما مراجعه کنند و چگونمی شودباعث 

حتمالاً انواع مختلف خریداران خود رفتار کنید تا مطمئن شوید که آنها ا

.آینده وفادار خواهند ماندسال هایبرای 

م تا به ما بنابراین بیایید روی روانشناسی رفتار مشتری تمرکز کنی

این و چرا بنابرمی خردکمک کند بفهمیم چه کسی محصولات شما را 

ند خود برای جلب مشارکت بیشتر آنها با بربینش هااز این می توانید
.استفاده کنید
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رفتار مصرف کننده چیست و چرا اهمیت دارد ؟

ستفاده رفتار مصرف کننده در بازاریابی به مطالعه نحوه خرید و ا•

.  مردم از محصولات، خدمات، تجربیات و ایده ها می پردازد

رفتار مصرف کننده نسبت به یک محصول شامل همه چیز از 

دامه تصمیم اولیه برای خرید آن، نحوه استفاده از آن و ادامه یا عدم ا

.خرید آن در آینده است

مک  رفتار مصرف کننده ضروری است زیرا به کسب و کارها ک•

می کند تا نیازها، خواسته ها و خواسته های مشتریان خود را 
.درک کنند و بر اساس آن محصولات تولید کنند
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 :رفتار خرید مصرف کننده

:عوامل مختلفی از جمله 

طح س)عوامل اجتماعی ،(سن، جنس، پیشینه فرهنگی)عوامل شخصی 
ادراک نام )شرایط روانی و ( درآمد، شرایط زندگی، پویایی خانواده

سوق خرید خاصتصمیم گیریمشتریان را به سمت می توانند( تجاری
.دهند

، نندمی کبرخی از آنها بیشتر از دیگران تحت شرایط خاصی خرید 
ار خرید مختلف مشتریان برای درک رفتویژگی هایبنابراین توجه به 

یتقسیم بندمهم است تا بتوانید مخاطبان خود را به طور موثر آن ها
.کنید

ری چه بفهمیم مشتمی کنندبه ما کمک مصرف کنندهشناسایی رفتار 
زمانی و چگونه ممکن است خرید کند
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مصرف کننده چه رفتارهایی دارد؟

جود کارشناسان معتقدند که چهار نوع اصلی رفتار مصرف کننده و

:  دارد که عبارتند از

رفتار خرید پیچیده1.

ناهماهنگیرفتار خرید کاهنده2.

رفتار خرید معمولی3.

رفتار خرید تنوع طلب4.
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1- Complex buying behavior
2- Dissonance-reducing buying behavior
3- Habitual buying behavior
4- Variety-seeking customer



رفتار خرید پیچیده-1

را داشته باشد، چند ثانیه پس از Xاگر مشتری قصد خرید دوچرخه 
.ضربه نخواهد زد« خرید»اولین بار دیدن یک تبلیغ، روی 

انجام گران قیمتی می رسد که مشتری اغلبخریدهایوقتی نوبت به 
ر دوچرخه ورزشی، تشک جدید، ماشین جدید، خانه جدید، سف. دهدنمی

مداوم خرید می تواند طولانی و پیچیده باشد و مستلزم تعامل و آموزش
.از سوی مشتری باشد

مشتری ممکن است چندین ،Xنام تجاری شما برای مثال، در مورد 
. ساعت را صرف خواندن نظرات دوچرخه و سایر رقبای آن کند

. شانهایتماشای تمرینات ویدئویی؛ پرسیدن دوستان در مورد دوچرخه 
.و حتی یک دوچرخه را در نمایشگاه محلی امتحان کنید
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با این نوع خرید، شما باید آماده باشید که به محض تماس با هر 

ا به مشتری، پشتیبانی عملی مشتری را به مشتریان ارائه دهید، ام

ماً با تیم خاطر داشته باشید که آنها ممکن است تا پایان سفر خود مستقی

ارایی هایدفروش شما ارتباط برقرار نکنند، بنابراین مطمئن باشید که 

را در بازاریابی فراوانی برای آنها در دسترس دارید تا تحقیقات خود

.این فرآیند انجام دهند

واهند با این نوع خریدار، هزینه بزرگترین نگرانی نیست، آنها می خ

ه ارزشی را که از خرید به دست می آورند را درک کنند، و این وظیف
.برند شما است که به آنها کمک کند تا آن را درک کنند
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رفتار خرید کاهنده ناهماهنگی -2

، که  ایمنوشتهما قبلاً در مورد ناهماهنگی شناختی در تجربه پس از خرید 
منجر به می توانداگر مشتری از انتخاب خود راضی نباشد، اغلب 

میم قبل از خرید، این مشتری در تلاش است تا تص. بازگشت کالا شود
مانند متعدد را در نظر بگیرد و بر عواملیگزینه هایبگیرد کدام یک از 

.تمرکز داردویژگی هاهزینه، راحتی و 

برای از بین بردن ترس این مشتریان، ممکن است ارائه نمودارهای 
د و مقایسه ای کنار هم با برخی از نزدیک ترین رقبای خود مفید باش

د، دهننمیرا که محصول شما ارائه می دهد و سایرین ارائه هاییویژگی 
.نشان دهد

این نوع. همچنین ارائه یک سیاست بازگشت عالی بسیار مهم است
ی مشتریان اگر مطمئن نباشند که اگر از خرید خود راضی نباشند، م
. بردتوانند نظر خود را تغییر دهند، احتمالاً هرگز دست از کار نخواهند

، تیدایسمی برندتانبا دادن این اطمینان به آنها مبنی بر اینکه پشت 
.ننداحتمالاً خواهید دید که این مشتریان محصولات شما را امتحان می ک
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رفتار خرید معمولی -3

ارند زیادی به برند دوفاداریبرخی از محصولات هستند که خریداران 

اشقانه مثلاً یک نوع شامپو، یک کرم پوست، یا یک نویسنده رمان ع-
.خاص

خریدهاییکی از این محصولاتشانرویای هر برندی این است که 
باشد، اما چگونه آن را محقق می کنید؟" عادی"

وید از برند دیگری این است که مطمئن شسرقت تاج بهترین راه برای 

.در نقطه نیاز با یک پیشنهاد، جذاب هستید

صل به عنوان مثال، اگر یک برند تجهیزات در فضای باز هستید و ف

برای با یک پیشنهاد ویژهکانالهاسکی در راه است، یک تبلیغ چند 

.تجهیزات اسکی جدید اجرا کنید
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ذب با این حال، گاهی اوقات ممکن است بیش از یک تخفیف برای ج

:مشتریان جدید نیاز داشته باشید

وق العاده پیشنهاد یک معامله قبل از خرید یا یک سیاست بازپرداخت ف

. را در نظر بگیریدسخاوتمندانه

یک کمپانی کفش های راحتی در امریکا Allbirdsبه عنوان مثال، )

روز کفش های خود را در 30به مشتریان اجازه می دهد تا به مدت 

رداخت طبیعت بپوشند، و اگر آنها را دوست نداشتند، آنها را برای بازپ

(.کامل بازپرداخت کنند
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ی که با برقراری ارتباط با مشتریان زمان

آنها به طور معمول خرید خود را انجام 

می دهند و با جذب آنها با یک پیشنهاد

ا قانع کننده، ممکن است بتوانید آنها ر

د و وادار کنید تا عادت خود را تغییر دهن

د مشتری به سود باوفاداریدر نتیجه 
.آورده منجر شود
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Allbirds



مشتری جویای تنوع -4

واع برخی از مشتریان برعکس معمولی هستند یا ممکن است برای ان

. خاصی از محصولات عادت داشته باشند، اما برخی دیگر نه

به عنوان مثال، در حالی که مشتری ممکن است به یک برند 

ده ای خمیردندان وفادار باشد، ممکن است مشتاق باشد که طیف گستر

از رژ لب ها و ژل های مو را بررسی کند تا سبک های مختلف را 

.امتحان کند و ببیند چه چیزی را بیشتر دوست دارد

اند ارائه انواع خطوط تولید مختلف و افزودن مرتب اقلام جدید می تو
.به این مشتریان کمک کند که از برند شما خسته نشوند

WWW.IRAN-5S.COM  Insta: iran5s_offical



ید تا آنها دیجیتال استفاده می کنوفاداریبه خصوص اگر از یک برنامه 

زمایش را تشویق کنید که با شما خرید کنند، نه اینکه رقبای خود را آ

. کنند

آنها را با به  روز رسانی های منظم ایمیل، درون برنامه یا پیامک در 

ند، با جریان نگه دارید تا از محصولات جدیدی که می توانند امتحان کن
.وندتوصیه های شخصی شده بر اساس رفتار خرید قبلی شان مطلع ش
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ه بدانید رفتار خرید را در تمام طول سفر مشتری بهینه کنید مهم است ک
وری کدام نوع رفتار خرید متناسب با نام تجاری شما است، و با جمع آ
ش اطلاعات بینش در مورد مشتریان خود، می توانید آنها را برای پی

ه های بر اساس ویژگی های مشترک، از جمله دادخریدشانبینی رفتار 
. جمعیتی و رفتاری، تقسیم بندی کنید

ا در برای هر بخش، قالب های بازاریابی سفارشی بسازید که به آنه
ا درگیر مسیر خرید کمک می کند و آنها را تشویق می کند تا با برند شم

.باقی بمانند

! در طول این فرآیند، مرحله پس از خرید را فراموش نکنید

بازگشت گزینه هایبا هر چهار نوع رفتار خرید، مهم است که 
ر خرید را ارائه دهید تا مشتریان بتوانند دسخاوتمندانهو انعطاف پذیر

. خود اطمینان داشته باشند
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له اقلام، و با ایجاد یک فرآیند یکپارچه برای کمک به مشتریان در مباد

را به می توانید درآمد مشتری بیشتری را حفظ کنید و حفظ مشتری

.یکباره افزایش دهید
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:دهدانجامرازیرکارهایبایدبازاریابیارشدمدیریت

.باشدمشتریصداینماینده-۱

.کندبیانجدیدایده های-۲

.باشدداشتهبازاربهنسبتجدیدنگرش-۳

یککداموثابتمحصولکدامرشدداشته،رشدمحصولکدامبداند-۴

شود؟حذف

.کندبه روزرااطلاعاتوتکنولوژیفناوری،-۵

رویبرمی توانداثریچهبازاریابیبخشیککهدهدنشانبتواند-۶

است؟هبودچقدرشرکتفروشبربازاریابیتأثیروباشدداشتهشرکت
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Sales



چه رابطه ای بین بازاریابی و فروش وجود دارد؟❑

جاد بازاریابی شامل استراتژی هایی است که شرکت شما برای ای

.  علاقه در کسب و کار شما به کار می گیرد

فروش روش هایی است که توسط آن سود را به معامله تبدیل      

.می کنید

استراتژی های بازاریابی سرنخ های سرد، گرم و داغ را جذب   

امل می کنند، در حالی که تکنیک های فروش آنها را به مشتریان ک

.تبدیل می کند
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در مدیریت فروش چه می کنید؟❑

مدیران فروش اعضای جدید کارکنان 
فروش را جذب، استخدام و آموزش 

.می دهند

مدیران فروش تیم های فروش سازمان
.  ها را هدایت می کنند

آنها اهداف فروش را تعیین می کنند، 
داده ها را تجزیه و تحلیل می کنند و 

برنامه های آموزشی را برای نمایندگان
.فروش سازمان ها توسعه می دهند
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اهمیت فروش و بازاریابی چیست؟❑

را از اهمیت بازاریابی برای کسب و کار شما این است که مشتریان

ه محصولات یا خدمات شما آگاه می کند، آنها را درگیر می کند و ب

.  آنها در تصمیم گیری برای خرید کمک می کند

علاوه بر این، یک طرح بازاریابی، بخشی از طرح کسب و کار

مک شما به ایجاد و حفظ تقاضا، ارتباط، شهرت، رقابت و غیره ک

.می کند
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مرحله فروش چیست؟7❑

:مرحله ای عبارت است از 7فرآیند فروش 

.اکتشاف•

.آماده سازی•

.رویکرد•

.ارائه•

رسیدگی به اعتراضات•

بسته شدن•

.پیگیری•
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چه مهارت هایی در فروش نیاز دارم؟❑
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.مهارت های فروش•

.تخصص محصول•

.هوش تجاری•

.تخریب فروش•

.فنون مذاکره•

.اکتشاف•

.رفتار شناسی•
.مدیریت استرس•

•...

.حل مسئله و تصمیم گیری•

.ارتباطات موثر•

.ارتباطات تن گفتار•
.CSMمدیریت خدمات مشتری•

•T5S
.مدیریت زمان و انرژی•
".اتیکت" آداب رفتاری •

Team Workکار تیمی •
•…



اصول فروش چیست؟❑

ما تأثیر اصول فروش مفاهیم اساسی هستند که بر دیدگاه فروش ش

.می گذارند

اده آنها نکات کوتاه و به یاد ماندنی هستند که یک چارچوب س

. برای کمک به شما برای فروش موثرتر ارائه می دهند

ی بهبود می توانید آن ها را به عنوان قوانین پایه ای برای تطبیق برا

نتایج و عادات خود در نظر بگیرید

WWW.IRAN-5S.COM  Insta: iran5s_offical



رکن در فروش چیست؟3❑

ن ساخته یک تیم فروش سالم و با کارایی بالا باید بر روی سه ستو

شود 

جبران خسارت، رقابت و رفاقت

وقتی اینها سه پایه ساده و در عین حال قابل اندازه گیری هستند که

تا بر اساس آنها ساخته شوند، تیم فروش شما را تشویق می کند

فظ بالاترین سطح بهره وری و عملکرد را بدون توجه به شرایط ح

.کند
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یکی از عوامل زیرمجموعه بازاریابی است، به عبارتیفروش

ر عین فروش انتهائی ترین عملیات بازاریابی در یک معامله است ولی د

.  حال شروع یک رابطه بلندمدت با مشتریان است

ائمی با در شکل گیری این رابطه بلندمدت، به نحوی که منجر به پیوند د

(  اعم از موفق و ناموفق)مشتریان بشود مهندسی تمامی عملیات 
(تریسیبریان . ) ضروری است

WWW.IRAN-5S.COM  Insta: iran5s_offical



کمک کردن به مشتری به منظور خرید چیزی که آن را          ➢

.می خواهد

هدایت مشتری به شکلی که محصول یا خدمت ارائه شده از طرف➢
فروشنده را طلب کند
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Promotion Mix

Personal selling

Marketing mix

Basic information Customer Selling

به دنبال یک مناقصه هفتصد میلیون دلاری ،YTL، یک شرکت مالزیایی به نام ۱۹۹۳در سال 

.  تندبرای توربینهای ژنراتور بود که در آن زیمنس از آلمان و جنرال الکتریک شرکت داش

.فرانسیس یو، مدیر وای تی ال از مدیران عالی هر دو شرکت، درخواست جلسه کرد

یم با آنها وی گفت من میخواستم که رو در رو و حضوری آنها را ببینم و پی ببرم که آیا میتوان

.کار کنیم و معامله را انجام بدهیم یا نه

. رستادزیمنس دعوت را اجابت کرد ولی جنرال الکتریک، نماینده اجرایی خود را برای جلسه ف

.زیمنس بابت رفتن به جلسه، برنده قرارداد مربوطه شد
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کارکنان 

سیستم 

فروش با چه 

چیزهایی باید 

آشنا باشند؟
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اطلاعات لازم 
برای بازار یابی

و فروش

مقررات و 
قوانین

کشش بازار

ر تولید و بازا
یابی

مدیریت 
زنجیره تامین 

SCM

کانال های 
توزیع و 
فروش

تبلیغات
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کارکنان سیستم فروش باید

با اطلاعاتی از قبیل موارد
زیر آشنا باشند؟



:در فروشندگی۳۰/۷۰قانون 

.درصد سوال کنید۳۰درصد گوش کنید و ۷۰شما باید به عنوان یک فروشنده، 

اما فروشنده خوب، سوال های خوب و. معمولاً فروشنده ها خیلی حرف می زنند➢

. گزیده می پرسد

ه زود تنها فروشنده های ضعیف هستند ک. کار شما فقط کمک به مشتری است➢

. قیمت می دهند

.در یک گفتگوی خوب، مشتری خودش قیمت را می پرسد➢

ند، بلکه می گوید، فروش را متوقف نمی ک« نه»وقتی مشتری با رفتارش به شما➢

. شما را دعوت می کند به این که اطلاعات بیشتری در اختیارش بگذارید
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:مهم در بازاریابی برای رخداد اتفاقات مهم « باید»۵

.استراتژی هایمان را باید تغییر دهیم-1

.نوآوری هم بکنیمباید در کنار بهبود محصول،-2

.به جای مدیریت بر بازار باید به دنبال تعالی بازار باشیم-3

اید بر به جای اینکه تمرکزمان صرفاً بر روی نیروی عملیاتی باشد ب-4

.روی مشتری باشد

ری امروزه شرایط تغییر کرده و برای کمک به بازاریابی باید یک س-5

. موارد رعایت شود

.  Data baseمدیریت حفظ کردن سوابق مشتری •

(.دنبال چه بودند و چه هستند)مشتری هاتوجه به خواسته های •
.  انجام می شود(CRM)همه این کارها توسط مدیریت ارتباط با مشتری
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ر است نکته دیگر تهیه اطلاعات و تحلیل های مربوط به کسب وکا•

اهیم یا به عبارتی همان سیستم های اطلاعاتی که از این طریق خو

. دفهمید رقبا چه کار می کنند و در بازار چه اتفاقاتی می افت

شما نکته بعد استخدام فردی است که الگویی از بازار را برای•

ازار طراحی کند که در واقع همان مدیر تحلیل است که وضعیت ب

.  و تولید شما را پیش بینی و بررسی می کند

باشد واحد بازاریابی به فردی احتیاج دارد که مدیر دارایی خوبی•

نگهداری یعنی نه تنها برندسازی کند بلکه، بتواند به خوبی از آن

.  کند

.        دیادتان باشد برندها معمولاً مثل نان هستند و بیات می شون➢

بت به افراد بعد از مدتی که برند را می شناسند دیگر هیجانی نس

. آن ندارند
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یک برند را بازسازی کرد به آن روح داد و آن رامی توانچطور 

تازه کرد؟



: دونالدمکبه عنوان مثال شرکت 

!!سال پیش فروشش ثابت شد و افزایش پیدا نکرد۵طی 

ی مردم ذائقه شان عوض شده بود، بنابراین مک دونالد تصمیم گرفت کار

.  صورت بدهد

.کرداولین کار این بود که ظاهر رستوران های خود را تغیییر داد و بهتر➢

ی خود را تغییر داد و یک سری موارد به (منو)همچنین فهرست غذاها ➢

آن اضافه کرد 

.و برای تبلیغاتش از ستاره های سینما استفاده کرد➢
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:  منبع ❑

کتاب➢
کاتلرفلیپ–مدیریت بازار یابی •

کاتلرفلیپ–نسل چهارم بازاریابی •

پلیستیجو –بازاریابی محتوایی •

گادینست - Purple cowگاو بنفش•

:سایت ها➢
AMAانجمن بازاریابی امریکا•
مدیران گیلان•

:جزوات ➢
محمد حسن توسلی–های درسی پاورپوینتمجموعه •
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