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  ای بربازاریابی صنعتی همقدمفصل اول: 

ست كه در به معناي مطالعه B2Bبازاريابي  ي بازارهايي ا

آنها، كالاها و خدمات به عنوان سررامايه، مواد اول ه و 

يا خدمات ورودي جهت تول د سررررايا مت رررولات و خدمات 

فاوشي كه شوند. علاوه با اين، بازارهاي خادهخايداري مي

شررروند خدمات جهت فاوش مجدد مبادله مي در آن كالاها و

روند. بدين تات ب، ن ز جزو بازارهاي صنعتي به شمار مي

هاي ي كالاها و خدمات كه طاف ن آن شرراكتها گونه معامله

صنعتي اتفاق مي ستند در بازارهاي  افتد. كوچك و بزرگ ه

صنعتي  در باخي موارد، كالاها و خدماتي كه در بازارهاي 

ند، در بازارهاي م ررافي ن ز خايد و فاوش شررومبادله مي

مات مي خد ندت اتومب ت، تجه زات اداري،  مان ند  شرررو

 حسابداري و خدمات مالي.

به طور كلّي، بازارهاي صررنعتي ن م مهمي را در اصت رراد 

 52(.111ت 5112كنند)کل ن التنکمپ، جهان ايفا مي

تب بزرگتا و ي ه دههابازار به ماا تا از ي صرررنعتي 

مستلزم  اين بازارهاي و اداره می باشندم افي  بازارهاي

، هم هاها و دانم زيادي است. در اين بازارداشتن مهارت

مشرررتايان و هم سررررايا  ينفعان از توانايي، دانم و 

انتظارات به مااتب ب شررتاي نسرربت به بازارهاي م ررافي 

به ي ه ده جه  با تو ند و  عدي باخوردار ندب تا بودن و چ

مات در اين بازارها، لزوم شرررناخت بودن مت رررولات و خد

رسد. در واصع، دص ق اين بازارها لازم و ضاوري به نظا مي

ست كه اين از جمله ويژگي هاي كلي بازارهاي صنعتي اين ا

م خايد و فاوش بسررر ار بزرگ بوده و حجبازارها از نظا 

دهد با اصت اد خاد و معاملاتي كه در اين بازارها رخ مي

گذارد و بنابااين، با سررطر رفاه و يكلان كشررور تير ا م

رشد اصت ادي كشورها ن ز تير ا صابت توجهي دارد. بدين 
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ي بازاريابي صنعتي، منظور، اول ن گام توسعه يك بانامه

با  فاوت آن  ها و همهن ن ت بازار عاد اين  خت اب نا شررر

 باشد.بازارهاي م افي مي

هاي اصررلي بازارهاي صررنعتي را نشرران نمودار زيا ويژگي

 دهدتيم

 (4ت 5112ويژگي بازارهاي صنعتيت )گگت،   1-1نمودار 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بازارهاي صنعتي ماه ت

سازمان صنعتي، به  شود كه مت ولات و هايي اطلاق ميبازار 

خدمات را جهت تول د سايا مت ولات و خدمات كه به ديگاان 

كنند. اين شررود، خايداري ميفاوخته و يا اجاره داده مي

شاكتتعايف  شامت  سطههمهن ن  شي و هاي عمدهها و وا فاو

شي كه اصدام به خايد مت ولات و خدمات جهت اجاره و  فاو

گادد. كنند ن ز ميها مييا توزيع مجدد به سررايا شرراكت

ها اين بازارها در واصع شامت نهادهايي همهون ب مارستان

سازمان هاي خ ايه، و كل ه نهادهاي دولتي و غ ادولتي و 

هاي خرید ویژگي

 صنعتي

مشاركت جمعي جهت اخذ ت م م  -

 خايد

 هاي متعدد جهت فاوشتماس -

 ايمديايت خايد حافه -

عاملات  يدگي در ت پيچ

 سازماني

ي ه رردگي فني ارتبرراطررات  -

 سازماني

 معامله مت ابت -

مشاركت بلندمدت ب ن خايدار  -

 و فاوشنده

رفتارهاي  گذاري زیاد وسرمایه

 طلبانفرصت
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شرررود. لازم به  كا اسرررت كه هدا خايداران ن ز مي ديگا

شتا  سود ب  سب  تجاري، باخلاا خايداران مت ولات م افي، ك

باشرررد كه اين هدا، از طايق افزايم فاوش و يا كاهم مي

ها ن ز صابت ح ول است )افزايم مارايي و يا خايد هزينه

 تا(.مت ولات و خدمات ارزان

بس ار مهمي در فاايند در حال كه احساسات و عواطف ن م 

صنعتي خايد ايفا مي كند، اما رفتار خايد در بازاريابي 

ي چنداني ندارد. به منط ي اسررت و با احسرراسررات رابطه

عنوان مثال، بع د است كه يك سازمان، مبناي اصلي خايد 

هاي خود را بااسرراس رنو و يا شرركت رايانه صاار رايانه

 دهد.

اند اما ايدار تشك ت شدهها خبازارهاي م افي از م ل ون

بازارهاي صرررنعتي از تعداد معدودي از خايداران بزرگ 

شرروند. به عنوان مثال، يك تول دكننده تايا تشررك ت مي

ي اتومب ت شاكت تول دكننده 51اتومب ت در كشور، نهايتاً 

 ب ند در حال كه يك شررراكترا به عنوان مشرررتاي خود مي

 رد.ها مشتاي داسازي، م ل وناتومب ت

در بازارهاي صرررنعتي، تعداد اندكي از مشرررتايان، ب م 

دهند كه اعظمي از فاوش يك شرراكت را به خود اخت ررا  مي

ست كه  صت يارتو ا صد از  51اين واصع ت، مطابق با ا در

درصد از فاوش و سودآوري سازمان را به خود  01مشتايان، 

 دهند.اخت ا  مي

نواده و يا در حالي كه در بازارهاي م ررافي، اعيرراي خا

اعيررراي گاوه ماجع ن م كل دي در ت رررم م خايد يك فاد 

گ اي يا دارند، اما در بازارهاي صررنعتي، واحد ت ررم م

ماكز خايد ن م اصررلي را در خايد مت ررول صررنعتي ايفا 

 كنند و در اين رابطه تير اگذارند.مي
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بندي مشتايان در بازارهاي صنعتي ي شناسايي و طب هنتوه

س ار شتايان در  و م افي ب ست. در حالي كه م متفاوت ا

مت  هايي همهون عوا هاي م رررافي از طايق مته ا بازار

بندي بندي و طب هشناختي و يا روانشناختي مورد ب مجمع ت

گ اند، اما مشرررتايان در بازارهاي صرررنعتي از صاار مي

هاي طب ه كد هايي همهون  عت، نو  طايق مته ا ندي صررررن ب

س ت سا شم كارباد مت ول، م زان ح سبت به و يا ك يذياي ن

ص مت، موصع ت مكاني، اهم ت مت ول بااي شاكت خايدار و 

 شوند.بندي ميي مشتاي طب هيا اندازه

ست  م و يا از طايق  در حال كه كالاهاي م افي به طور م

شرروند و در اخت ار مشررتاي يك يا دو واسررطه، توزيع مي

شاكتنهايي صاار مي صنعتي از كاگ اند، اما  هاي نالهاي 

كنند. بسررر اري از گوناگوني بدين منظور اسرررتفاده مي

ست  م به خايداران  كالاهاي حج م و يا ياارزش، به طور م

اي هاي عمدهشررروند و يا در نهايت از واسرررطهفاوخته مي

العمت كار جهت توزيع اين مت ولات استفاده همهون تجار حق

 شود.مي

ارهاي صرررنعتي، اي از بودجه بازاريابي در بازب م عمده

يابد چون اين ن اوهاي فاوش به ن اوي فاوش اخت رررا  مي

به طور مسررت  م با مشررتايان صررنعتي ارتباد دارند و 

دهند. دل ت اين فعال ت بازاريابي مت رررول را انجام مي

اما ن ز ناشي از آن است كه تماس ش  ي با مشتايان ن م 

ا اي را در كسرررب موف  ت در بازارهاي صرررنعتي ايفعمده

 كند.مي

شتايان در اين بازارها تا بدان  ش  ي با م اهم ت تماس 

ها، از ن اوهاي مت  ص كه داراي حد است كه باخي از شاكت

دانم فني بالا و همهن ن توانايي روانشرررناسررري زيادي 
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باخوردارند جهت باصااري ارتباد و انجام مذاكاات تجاري 

 كنند.با خايداران استفاده مي

هايي همهون تلويزيون، في از رسرررانهدر بازارهاي م رررا

شتايان به ها جهت اطلا راديو و روزنامه ساني و تاغ ب م ر

ستفاده مي صنعتي، خايد مت ول ا شود اما در بازارهاي 

روش تماس مست  م با شاكت خايدار )فاوش ش  ي( و همهن ن 

اينتانت از اراب شرري ب شررتاي جهت باصااري ارتباد با 

 مشتاي باخوردارند.

هاي جديد و كارباد آنها در مت ولات، تير ا بس ار آوريفن

زيادي با جلب نظا مشرررتايان صرررنعتي دارد زياا موجب 

كنند با افزايم ها تول د ميشود مت ول نهايي كه شاكتمي

ها كاهم ك ف ت مواجه گشررته و همهن ن هزينه اين شرراكت

يابد. از سويي ديگا، در صورتي كه مت ول صنعتي از ن ص 

خاصي باخوردار باشد، آنگاه شاكت صادر ن واهد بود  فني

تا مت ررولات مناسرربي تول د كاده و به مشررتايان نهايي 

تتويت دهد و بااي آنها خلق ارزش كند و اين به معناي 

 كاهم فاوش و سودآوري است.

هاي ارتباطاتي جديد آوريعلاوه با اين، مجهز بودن به فن

بي، امكان كسب جديدتاين هاي ج تاپ و يا رايانههمهون لپ

سي به يايگاه ستا اي مورد ن از جهت هاي دادهاطلاعات و د

انجام مذاكاات تجاري بهتا با مشتايان را بااي ن اوهاي 

 فاوش شاكت دربا دارد.

 های م افی بازار ويا تجاری  های صنعتی بازار ب ن تفاوت

 نممک شود می تول د يکسان های شاکت توسط که مشابهی مت ولات

 شود، خايداری تجاری بازار در هم و م افی بازار در هم است

 اگاچه . ها رايانه و مبلمان ، اداری ملزومات همانند مت ولاتی

 بازاريابی با ی ملاحظه صابت طور به تجاری مت ولات بازاريابی

 ديگا از را بازار يک که چ زی، اما  دارد تفاوت م افی مت ولات
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 خايدار آن ن ت و نظا مورد خايدار ، کند می متمايز بازارها

 در واصع،  . است مت ول از استفاده باای

شتايان ست ک ، آهن مانند موادی تجاری م  تاک باتی و مس ، يلا

 می خايداری را بندی بسررته و ياس تجه زات ، موتورها مانند

 ابزارالات همانند ای سررامايه تجه زات همهن ن ها آن . کنند

 و گ ای اندازه ملزومات ، تااک ل فت های کام ون ، ماشرر نی

 خايداری را م زن و س لو ، تول د کارخانه همانند های سازه

شتاياناين  . کنند می  : نظ ا خدماتی کننده م ااهمهن ن  ،م

شاوره سازی و غذايی خدمات ، م و همهن ن مت ولات  صنعتی ياک

شت بانی شنايی ، ساما ، گاما : مهونه ي  کاری روغن ، باق و رو

 تول د باای که را چ زی ها ها آن خلاصرره طور به ی باشررند.م

شند خواهند می که خدماتی و مت ولات مورد  دهند اجاره يا بفاو

 کنند می خايداری را  ن از است

از جمله عوامت كل دي موف  ت در بازارهاي صرررنعتي كه  . 

ي سازد، دانم دربارهآناا از بازارهاي م افي متمايز مي

ا و روندهاي خايد، دانم كافي در مورد مشرررتاي و الگوه

ياي ماكز خايد، صابل ت ي ت م مها و نتوهويژگي گ اي اع

هاي فاوش مؤرا، سرراز و كارهاي فاوش خلاصانه به و مهارت

شتايان، توانايي و مهارت در انجام مذاكاه و توانايي  م

در ارائه خدمات يس از فاوش به صورت سفارشي به مشتايان 

 (.11ت 5112رو، باشد)ماجامي

 

 ب شتا فاوش حجم

 دارد وجود تجاری بازارهای در که خايدارانی تعداد اينکه با

 فاوش حجم حال اين با ، است نهايی م افی بازار از کمتا بس ار

 به  .است م افی بازارهای از ب شتا بس ار تجاری بازارهای

 به م افی بازار يک در شده فاوخته اتومب ت يک مثال عنوان
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 فاآيند در که صورتی در شود می گافته نظا در فاوش يک انعنو

 رخ تجاری بازار در زيادی فاوش معاملات اتومب ت اين تول د

 فولاد کارخانه به و م شود است ااج آهن مثال باای  .است داده

 به را آن سازی فولاد کارخانه آن از بعد و شود می فاوخته سازی

 خودرو تاياهای و راديو . فاوشد می سازی اتومب ت کارخانه

 باای و شوند می تول د ديگا جای در که هستند ديگای های مثال

   .دشون می فاوخته سازی خودرو کارخانه به نهايی مونتاژ

  بزرگتا حجم با خايد

 خايد حجم که مشتايانی به را خود مت ولات تجاری بازاريابان

 نهايی کننده م اا يک مثال باای. فاوشند می دارند ب شتای

 است ممکن فورد شاکت امّا ،کند خايداری لاست ک حل ه 4 است ممکن

 خايداری معتبا سازی لاست ک شاکت چند از را لاست ک صدهزار چند

 لباس يودر يکتنها  هفته طول در است ممکن کننده م اا يک. کند

 به کار لباس که یيها شاکت ،م ابت در امّا کند خايداری شويی

 لباس يودر از بسته صدها است ممکن دهند می هاجار مشاغت ديگا

 . کنند خايداری را شويی

 کمتا خايداران تعداد

 با م افی بازاريابان با م ايسه در تجاری بازاريابان

 شبکه يک تجاری بازاريابان . دارند ساوکار کمتای خايداران

 با را فاعی کاران ي مان و کنندگان توزيع از يافته ساختار

 کالای که هايی شاکت . کنند می مديايت همکاری و تماداع با تيک د

 شاکت با م ايسه در فاوشند می ديگا تول دکنندگان به را خود

 در کمتای مشکلات اند ارتباد در نهايی کننده م اا با که های

 ژناال شاکت مثال باای . دارند مشتای های ديدگاه شناخت

 های شاکت زا متدودی تعداد به را خود جت موتور الکتايک

 شاکت اين خانگی لوازم ب م که حالی در فاوشد می سازی هواي ما



 0 

 خاده و توزيع های شبکه طايق از کننده م اا باای را خود لوازم

 . رساند می فاوش به فاوشی

 بزرگتا خايداران

 در خايداران از کمی تعداد ، نهايی کننده م اا بازار خلاا با

 شوند می متسوب بازار اين در خايد عامت ب شتاين تجاری بازار

 صنايع و ماش ن ، موتور اجزای و جنگنده جت موتور ، تلفن در .

 خود به را تول د از %70 از ب م تول دکننده 4 طب عی ف با

 . دهند می اخت ا 

 خايدار جهااف ايی تماکز

 م ابت در هستند متماکز جهااف ای لتاظ از تجاری خايداران

 های شاکت  ب شتا . دارد حيور جا ههم در نهايی کننده م اا

 از ن می از ب م . هستند مست ا آتلانتا ايالت در آمايکا تجاری

 ، ن ويورک دارند صاار ايالت 7 در تجاری خايداران

 و ايل نويز ، م ش گان ، اوهايو ، ن ورجاسی ، ينس لوان ا

  . کال فورن ا

 مست ا غابی ساحت در م کاوالکتاون ک و سازی هواي ما صنايع

 تدارکات و تيم ن مسئول که هايی شاکت از بس اری و هستند

 . دارند صاار ديتاويت اطااا در هستند سازی اتومب ت صنايع

 خدمات صنايع معيت طايق از توان می را تماکز اين ضعف ن طه

 تش  ص  2001 سمپتامبا11 تاوريستی حمله ح ن در آمايکا مالی

 نابود شها ادارات فيای از %20 حدود در که شد زده ت م ن . داد

 آن اما اين های ضابه از يکی . بود سکونت غ اصابت هم %30 و شد

 تا بودند مجبور موسسات و معتبا های بانک از بس اری که بود

 تلاش استايت وال که حالی در شوند مست ا شها از ديگای جای در

 . باگادد اولم جای به کاد می
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 کننده توزيع با مشتای نزديک روابط

 هزينه و حجم بالای م انگ ن ، مشتايان کوچک يايگاه علت به

 توزيع از خوبی به که بزرگ مشتايان صدرت و اهم ت و فاوش

 خوبی روابط تجاری بازار در ، کنند می استفاده کنندگانشان

 رابطه بازاريابی . دارد وجود مشتای و کننده توزيع ب ن

 کند می نگهداری آن واز هکاد ايجاد را موف ی ای رابطه مبادلات

 و تئوری در اساسی ته  ا يک منزله به که دهد می توسعه را آن و

 نزديک صورت به که کنندگانی توزيع معمولاً  . است بازاريابی عمت

 می همکاری الزامات تتويت و فنی مش  ات سا با خايداران با

 اول ه ادغام . دهند می انجام را فاوش که هستند کسانی کنند

 گذارد می تير ا ها آن با که های م وبه تمام در کنندگان زيعتو

 . است ح اتی تجاری بازاريابی ب شی ارا باای

 که های شاکت حتی افتد نمی اتفاق بسته مت ط در ه هگاه تجارت

 نفت های شاکت همانند دارند عمودی ادغام به را تعهد ب شتاين

 و نگهداری ، ادايج مهم کنندگان توزيع با را خوبی روابط بايد

 حال در آمايکايی تول دکنندگان از زيادی تعداد . کنند مديايت

 تماکز و هستند همکاری مبادلات به خ مانه حالت از رفتار ته  ا

 به جهانی بازارهای . است مدت بلند رابطه ايجاد روی با ها آن

 که اند يافته در ها شاکت و اند شده رصابتی ايی فزاينده صورت

 سودهای تواند می مهم کنندگان توزيع با نزديک کاریهم رابطه

 رابطه ايجاد طب عت .کند ايجاد مديايتی و تکنولوژيکی مالی

 مشتای هزينه کاهم به تواند می کنندگانم توزيع و شاکت ب ن

               . ب نجامد شاکت يک باای

 ب شتا مست  م توزيع های کانال

 عمده ي ه ده ساختار طايق از کالاها اکثا کننده م اا بازار در

 و تول دکننده ب ن م انجی عنوان به که فاوشی خاده و فاوشی
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 غذاهای مثال باای . رسند می فاوش به کنند می خدمت کننده م اا

 در شود می فاوخته غذايی مواد دلال يا فاوش عمده چندين به ي ی

 و ها مارکت سويا به را غذايی مواد کنندگان توزيع اين م ابت

 تجاری بازارهای در  اگاچه .فاوشند می م افی نهادهای ديگا

 . اند مت ت هم با ب شتا وخايدار فاوشنده

 ساختن باای زيادی زمان تجاری به تجاری بازاريابی استااتژی

 م اا از مهمی های گاوه با ي ه ده روابط شامت و خواهد می

 بس ار خايداران با بازاريابان که هنگامی . است نهايی کننده

 جای به مست  م فاوش از توانند می دارند ساوکار بزرگی

 استفاده ها م انجی ديگا يا صنعتی توزيع های شبکه از استفاده

 فاوخته تجاری خايداران به که مت ولاتی از بعيی اگاچه . کنند

 می انجام فاوشی عمده از سطر دو يا يک طايق از عموماً  شود می

 . گ اد

 ای حافه خايد

 تای رسمی های ديدگاه خايد هنگام در معمولاً  تجاری رانخايدا

 کن د م ايسه . گ اند می کار به نهايی کنندگان م اا به نسبت را

 مشتای يک تنها که س از فاوشگاه در تاپ لپ فاوشنده يک ديدگاه

 مت ول است ممکن که IBM کامپ وتا فاوشنده با کند می اداره را

 و دفتا مديا باای بلکه ها کتشا خايد مديا باای تنها نه را

 بانامه نت جه ای حافه خايد تماين . دهد شاح خوبی به ها منشی

 حافه خايد گواه نامه افااد که جايی است ای حافه گواه نامه

 . کنند می کسب ای

 چندگانه خايد اراات

 گذارند می ارا تجاری خايد ت م مات روی با مادم ب شتا عموماً 

 خايد ت م مات در که افاادی .کننده م اا خايد ت م مات تا

 هستند ارشد مدياان و فنی مت   ان شامت دارند مشارکت تجاری
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 اطلاق  هم خايد کم ته  آن به که ) دهند می تشک ت را خايد ماکز که

 بسته و داشت خواهد عيو 3 م انگ ن طور به خايد ماکز يک(شود می

 ت م مات مثال باای .کاد خواهد ته  ا وضع اين خايد شاايط به

 صفسه از خارج استاندارد مت ول يک تکااری خايد به مابود

 ت م اعيای از تن دو يا يک وس له به اداری ملزومات همانند

 و ص مت گاان مت ولات به مابود ت م مات امّا شد خواهد گافته

 . شود شامت را ب شتا يا نفا 8 است ممکن ي ه ده

 تجاری بازاريابان طهراب بازاريابی رشد حال در اهم ت با

 به خايد ماکز يک تاک ب و بندی چارچوب ، ايجاد که اند دريافته

 ارتباطات فاآيند و بود خواهد مهم ايی فزاينده طور

 تجاری بازاريابان بنابااين کند می ي ه ده را بازاريابی

 هستند بالا مهارت  دارای که فاوشی های ت م و نمايندگان بايد

 ساوکار ای حافه خايداران با و اند دهدي آموزش خوبی به و

 . گ اند کار به را اند داشته

  ي ه ده مذاکاات

 و خودرو فاوش در  عموماً  مذاکاات  ، م افی کالاهای بازار در

 صابت طور به تجاری بازارهای در م ابت در . گ اد می صورت املاک

 مش  اً  افتد، می اتفاق فاوش و خايد ای حافه مذاکاات ی ملاحظه

 ب شتا در ح   ت در . تا ص مت گاان مت ولات فاوش و خايد در

 مذاکاه انجام باای فاوش نماينده و خايد نماينده اوصات

 ماه چندين است اماممکن اين که کنند می ملاصات هم با بار چندين

 تنها نه فاوشنده و خايدار ها ملاصات اين در . ب نجامد طول به

 ، ک ف ت ، تتويت نو  ، شاايط ی درباره بلکه ص مت ی درباره

 مذاکاه . کاد خواهند مواردمذاکاه ديگا و ن ت و حمت هزينه

 دو که اينکه ی اندازه به چ زی کمتا امّا است هنا نو  يک موفق

  . است ب م لذت شوند ي اوز مذاکاه طاا
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 (تهاتابت )مت ا معامله

 که کنند می انت اب را کنندگانی تيم ن عموماً  تجاری خايداران

 تاين س ت از يکی مت ابت معامله . کنند خايد ها آن از مت ابلاً 

 شاکت م ان در ب شتا و است تجاری فاوش در موف  ت راه در موانع

 است ممکن سازی کاغذ کارخانه يک مثال باای است رايج بزرگ های

 فاوش شاکت يک از را خود تول د فاآيند باای ش م ايی مواد

 است کاده خايداری ها آن از کاغذ يادیز م دار که ش مايی مواد

 کام ون و اتومب ت موتور GM سازی اتومب ت شاکت يا .کند ته ه

 شاکت م ابت در کند می خايداری Borgwafer شاکت از را خود

Borgwafer شاکت از را خود ن از مورد های اتومب ت از بس اری 

GM که است غ اصانونی زمانی مت ابت معامله .کند می خايداری 

 اين و کند استفاده اجبار و فشار اهام از مذاکاه طاف ن از يکی

 در مت ابت معامله صورت اين غ ا در .شود رصابت کاهم باعث اما

 رايج بس ار که است يذياش مورد اعمال از يکی تجاری بازار

 . بوده

 ايی( جاره)ا  ل زينو

 خايدن جای به دهند می تاج ر تجاری خايداران از بس اری 

 کادن اجاره که اند دريافته تجار . کنند اجاره را آن جه زاتت

 اجازه کادن اجاره مثال باای .دارد های مزيت خايدن به نسبت ،

 اجاره های ياداخت . داد خواهد را سامايه از ب شتا استفاده

 ربت جاری عمل ات هزينه عنوان به شاکت های تاازنامه در ايی

 توان يا اعتبار اما اين مثال یباا . بدهی عنوان به نه شود می

 اصلی های مزيت . دهد نمی کاهم را گافتن صاض باای را شاکت

 تا راحت ب نی ي م ، سامايه خاوج جايان کاهم ، کادن اجاره

 . است فاسودگی و زوال باابا در تجه زات از متافظت و هزينه

 مثال ماش نی آلات ابزار ، بندی بسته تجه زات ، کامپ وتاها
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 ، کلی اصت يک عنوان به . شوند می اجاره غالباً  که هستند هايی

 . کاد ن ز اجاره توان می را خايد توان می که تجه زاتی تمام

 اطلاعات مشتای

امت غ اصابت كنتال مت طي كه وجه تمايز وع يکی ديگا از

سوب مي صنعتي و م نوعي مت ها شود، كمبود دادهبازارهاي 

ر بازارهاي صنعتي است. در و اطلاعات در مورد مشتايان د

شاكت صي بيحال كه نهادهاي دولتي و  شماري وجود هاي خ و

شتايان دارند كه داده هاي جامعي در مورد انوا  طب ات م

شررناختي و روانشررناختي آنها ته ه و هاي جمع تو ويژگي

هايي ي آمار كشررورها، شرراكتكنند )مانند ادارهتنظ م مي

توان نهاد يا اما به ندرت ميو ...(،  Ac Nielsenهمهون 

تت   اتي را در دن ا يافت كه چن ن اطلاعات جامعي  شاكت

 ها و مشتايان صنعتي ارائه دهد.را در مورد شاكت

 1روابط نو 

هاي موف  ت در بازارهاي صررنعتي، يكي از اصررول و لازمه

صنعتي  شتايان  سعه و حفظ روابط عم ق و بلندمدت با م تو

سطتي و موصتي كه در زمان است. به جاي تماكز  با روابط 

 در بازارهای م ررافی انجام معاملات روزماه با خايداران

به ايجاد و  مجبور، صرررنعتیهاي شرررود، شررراكتايجاد مي

باصااري روابط عم ق و بلندمدت تجاري با مشررتايان خود 

و  تا بتوانند در بلندمدت، اصدام به خلق ارزش  هسررتند

ي زم به  كا اسرررت كه همهمشرررتاي بكنند. البته لاحفظ 

مشرررتايان صرررنعتي تمايت و يا ن از به باصااري روابط 

مدت را در خود احسرررراس نمي ند بدين دل ت، بل ند و  كن

بندي مشررتايان خود جهت هاي صررنعتي اصدام به ب مشرراكت

 كنند.تطب ق نو  روابط با نو  مشتاي مي

                                                 
1 - Relationship 
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 ماه ت ت اضا در بازارهای صنعتی

ي بازاريابي اصابت كنتال در حوزهيكي ديگا از عوامت غ 

ي ب ن بازاريابي صنعتي هاي عمدهصنعتي كه يكي از تفاوت

سوب مي ضا در بازاريابي و م افي ن ز مت شود، نو  ت ا

 صنعتي است. 

 

ست كه  صنعتي داراي چهار ويژگي ا ضا در بازاريابي  ت ا

 سازدتآن را از ت اضاي بازاريابي م افي متمايز مي

 تقت اضاي مش -1

 ت اضاي کم کشم -5

 نوسان يا ت اضاي -2

 مشتاک ت اضاي -4

 

  مشتق ی ت اضا

ي خايداران در بازارهاي صنعتي، به از آنجايي كه كلّ ه

شوند، عنوان فاوشنده در همان بازار ن ز متسوب مي

است. بدان  1بنابااين نو  ت اضا در اين بازارها، مشتق

عتي، از ت اضا معنا كه ت اضا بااي كالاها و خدمات صن

گ اد)کل ن التنکمپ، بااي كالاها و خدمات م افي نشيت مي

 به که يلاست کی های بطای باای ت اضا بنابااين(. 111ت 5112

 نوش دنی باای ت اضا به مست  ماً  شود می فاوخته کوکاکولا شاکت

 که هنگامی يا .است وابسته کنندگان م اا توسط شاکت اين های

 باای ت اضا کنند خايداری ب شتای  تاتومب کنندگان م اا

 بازار در اصلی ت اضای .شود می ب شتا آلات آهن و مواد ، تاک بات

 منعکس تجاری به تجاری بازار در و افتد می اتفاق کننده م اا

                                                 
1 - Derived demand 
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 و شود می احساس تيم ن زنج اه طول در موجی ارا اين و شود می

 ناماتبط اریتج ت اضای ه چ مجمو  در . شود می اصت ادی رشد سبب

  . ن ست کننده م اا ت اضای با

 کشم کم ت اضای

 باای کمتای فاصت تجاری مت ولات باای مشتق ت اضای علت به

 باعث ص مت کاهم طايق از تا دارد وجود تجاری بازاريابان

 کالاهای بازاريابان که حالی در شود، اولی ت اضای باانگ  تن

 باای اول ه اضایت  بنابااين . دارند را فاصت اين م افی

 م افی مت ولات به نسبت کمتای ص متی کشم دارای تجاری مت ولات

 ص متی ته  اات که افتد می اتفاق زمانی کشم کم ت اضای .است

 . باشد داشته خدمات و مت ولات باای ت اضا م دار با کمی تير ا

 عنوان به را خودرو جلوی چااغ ، اتومب ت سازندگان مثال باای

 جلو چااغ ص مت اگا ، کنند می خايداری خودرو های ااجز از يکی

 چااغ تا شوند نمی مشتاق خ لی خودرو سازندگان يابد کاهم

 . کنند خايداری ب شتای جلوهای

  نوسان يا ت اضای

 ت اضا به نسبت ب شتای نوسان دارای تجاری کالاهای باای ت اضا 

 باای ب شتا يانوسان ت اضای اين . است م افی کالاهای باای

 در افزايم درصدی . است شده تول د تازه ملزومات و کالاها

 و ملزومات باای ت اضا زياد افزايم موجب کننده م اا ت اضای

 اين به که شود می ب شتا خاوجی تول د باای ضاوری تاک بات

 مثال اين از يکی هوايی سفاهای .شود می گفته شتاب اصت يديده

 هوايی های مسافات باای ت اضا در افزايم درصدی تنها . است ها

 و دهد سفارش جديدی تجه زات هوايی خطود شاکت تا شود می سبب

 اين کند خلق هوايی سفاهای باای ت اضا در را گ ای چشم افزايم

 بازارها به تجاری بازاريابان که است شده سبب ت اضا نوسانات
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 رد متعادل فاوش به طايق بدين و بب شند تنو  خود مت ول خطود و

 .يابند دست تجارت چاخه

 مشتاک ت اضای

 اجزای و خام مواد همانند تجاری مت ولات از باخی باای ت اضا

 مشتاک ت اضای . دارد صاار مشتاک ت اضای تير ا تتت کامپ وتا

 شده تاک ب يکديگا با ب م چند يا دو که افتد می اتفاق هنگامی

 به تبا دگانکنن تول د مثال باای . کنند تول د را مت ول يک تا

 ن از ن ز تبا ت هه به اند ن ازمند تبا دسته به که تعداد همان

 صورت به ( ت هه و دسته ) مت ول دو اين باای ت اضا . دارند

 مورد تعداد نتوانند تبا دسته کنندگان تيم ن اگا است مشتاک

 کند ته ه ديگا جای از نتواند هم شاکت و کنند تيم ن را ن از

  . کش د خواهد دست تبا ت هه خايد از ندهکن تول د ناچاراً 

 

 

 بندي مت ولات صنعتيطب ه

بندي كالاهاي صرررنعتي ارائه هاي گوناگوني جهت طب هروش

ست. به طور كلي، مبناي طب ه س اري شده ا بندي كالا در ب

ها، نو  كارباد و يا استفاده از مت ول است. از اين روش

به سه دسته ت س م  ها، كالاهاي صنعتيدر يكي از اين روش

 شوندتمي

ت كالاها و خدماتي كه ب شررري 1ايكالاها و خدمات رابطه -1

شوند كه شامت مواد اول ه، صطعات و از مت ولات نهايي مي

اي از اين نو  مت رررولات باشرررند. نمونهلوازم جانبي مي

سنو معدن، صطعات آلوم ن ومي  شامت چااغ ع ب اتومب ت، 

                                                 
1 - Entering products 
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ست كي كه سايت ن ل ه و هواي ماها  و فلزي و يا يلا در و

 باشند.روند ميبكار مي

سي -5 سا ستفاده1كالاها و خدمات ا ي ت مت ولاتي كه جهت ا

شوند كالاهاي اساسي نام دارند. سايا مت ولات استفاده مي

اندازي و تجه زات و لوازم تجه زات مابود به ن ب و راه

 اندازياند. تجه زات ن رررب و راهجانبي از اين دسرررته

مانند سرررراختمان و ملزومات اداري و تجه زات و لوازم 

اي شوند و اغلب آنها به عنوان كالاهاي سامايهنهايي نمي

 روند.به شمار مي

سه ت -2 ستند 2كنندهكالاها و خدمات ت ت كالاها و خدماتي ه

كنند. اين كه به سررازمان جهت كسررب اهدافشرران كمك مي

ش شي از كالاها و خدمات وارد فاايند تول د ن ده و يا ب 

شوند. همهن ن اين كالاها و خدمات، جزو مت ول نهايي نمي

اي به شمار رفته و كالاهاي سامايهاي ن ستند. اصلام هزينه

شتي جزو اين  خدمات تت   اتي و ابزارآلات نظافتي و بهدا

سوب مي صنعتي مت سته از كالاهاي  بندي شوند. در يك طب هد

بندي و خدمات صنعتي ت س م كلي، اين مت ولات به تداركات

)وسررررايت  MROبندي، عنوان شررروند. طبق اين طب همي

هداري ها اطلاق 5و عمل اتي 4، تعم ااتي3نگ كالا به اين   )

 شود.مي

صنعتي موجب ميشناخت انوا  طب ه شود تا بندي مت ولات 

سعه مت ول  ستااتژي تو ستااتژي آم  ته بازاريابي و ا ا

 ند.تاي طااحي و اجاا شومناسب

 تجاری مشتايان

                                                 
1 - Foundation products 
2 - Facilitating goods 
3 - Maintenance 
4 - Repair 
5 - Operation 
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يابد كه شانس موف  ت ها سازماني زماني افزايم مي

و درست  1هاي بازاريابي را در مورد افااد مناسبفعال ت

شود كه به انجام دهد. افااد درست به كساني گفته مي

مت ول يا خدمت مورد نظا ن از داشته و سلايق آنان با 

 (.22ت 5111مت ولات و خدمات شاكت سازگار است)بل ک، 

 کامت مشتايان انوا  بارسی بدون تجاری بازاريابی مطالعه

 دسته3 به تجاری مشتاياندر يک دسته بندی کلی،   .شد ن واهد

  و دولتی های سازمان ( 5،  تجاری موسسات( 1  :می شوند ت س م

 را متفاوتی خدمات و کالا اين مشتايان از کدام ها. ها نهاد (2

 های استااتزی تا است ن از اين ابابن کاد خواهند خايداری

 . کن م درک خوبی به را مشتای نو  ها باای م تلف

 تجاری موسسات

 تول د -2 مست  م غ ا کانال اعيای -1 شامت تجاری موسسات

  هستند کاربا مشتايان -2و   (OEMs)اصلی تجه زات کنندگان

 غ امست  م کانال اعيای

 درگ ا که است هايی شاکت شامت غ امست  م کانال بندی طب ه

 يا دولتی _ تجاری بازارهای به تجاری کالاهای دوباره فاوش

 . دلالان و تول دکنندگان از بعيی مانند هستند نهادی

  (OEM) اصلی تجه زات تول دکنندگان

OEMsبا تا کنند می خايداری را تجاری کالاهای معمولاً  ها 

 بازار در ايتاً نه و کاده تاک ب کنند می تول د خود که مت ولاتی

 سازی لاست ک شاکت مثال باای . باسانند فاوش به تجاری يا م افی

 شاکت فاوشد، می فورد شاکت به را خود های لاست ک که فايااستون

                                                 
1 - Right people 
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 گافت خواهد نظا در (OEM)اصلی لوازم کننده تول د يک را فورد

. 

 کاربا مشتايان

 تول د سهولت به کمک باای را مت ولات عموماً  کاربا مشتايان

 ماش ن تجه زات فورد شاکت مثال عنوان به . کنند می خايداری

 فولاد از که اتومب ت از هايی صسمت به دادن شکت باای را ياس

 هايی صسمت  تول د باای را ريزی صالب های ماش ن و شده شاخته

 ها خايد از اينگونه . کند می خايداری شده ساخته يلاست ک از که

 تول د به کمک باای تنها بلکه باشد نمی نهايی مت ول از جزئی

 . شود می خايداری آن

Overlap of category 

 که بود متور اين حول تجاری مشتايان بندی طب ه اين از ي م

 يک که داشت توجّه بايد . کنند می استفاده مت ول از چگونه آنها

 می اينکه هم و باشد هم کننده م اا تواند می تول دکننده

 يک يا کند خايداری تول د فاآيند به کمک باای را کالا تواند

 دستگاه تول دکنندگان همهن ن . باشد اصلی لوازم تول دکننده

 به تجاری مشتايان بندی طب ه . باشند کننده م اا توانند می ها

 . دارد بستگی مت ول از آنها استفاده نتوه

  دولتی های سازمان

 شوند می شامت را تجاری مشتايان از طب اتی ، دولتی های سازمان

 که ( متت دولتی های آژانس و ايالت ، فدرال هزار88 حدود در )

 در.  (GNP) شود می شامت را داخلی ناخالص تول د %20 حدود در

 ارتم و است کاده هزينه دلار تايل ون 1/2 از ب م دولت 2003 سال

 بزرگتاين از يکی دلار م ل ون368 با بالغ هزينه صاا با

 بودجه 2005 سال در . رفت می شمار به خدمات و کالا انخايدار
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 همااه کاده عبور دلار تايل ون 3/2 ماز از دولت باای ي شنهادی

 . دفاعی امور در هزينه صاا باای دلار م ل ارد412 اخت ا  با

 با ، شود می انجام مزايده طايق از دولت خايدهای ب شتا

 صبول و مت ول های ويژگی ب ان و مزايده باای دولت تبل هات

 البته . باشد شده مش ص های ويژگی حاوی که مزايده ص مت کمتاين

 عنوان به شود می ص مت تاين ياي ن رد به منجا ها رويه اين گاهی

 خايد مسئول ن ويورک شهای ن ت و حمت شاکت مدياه ه ئت مثال

 است رستوران هزار100 در بهداشتی های ساويس باای توالت کاغذ

 دلار 840/168 ص مت به توالت کاغذ که شود می گافته م مت  وصتی

 چاا که شود می توض ر خواستار مدياه ه ئت ، شود خايداری

 مورد است بوده تا ياي ن ها آن ص مت که ديگا های شاکت ي شنهاد

 از يک ها که دهد می ياسخ خايد مسئول  ؟ است نشده واصع صبول

 و نبوده ک ف ت با و بمناس مت ول دارای ديگا کنندگان تيم ن

 توض تات اين به استناد با ، اند شده خارج دور از علت اين به

 بازارهای اگاچه. کند می ت ويب را بالاتا ص مت مدياه ه ئت

 بازاريابان باای منفعتی و ياسود بازار توانند می دولتی

 فاوش باای واصعی تلاش فاوشندگان از بس اری امّا باشد تجاری

 درگ ا مذاکاه در خواهند نمی زياا دهند نمی مانجا دولت به

 . شوند اداری فامال ته کارهای

  نهادها

 . شود می تجاری مشتايان از سوم دسته به زيادی توجه اکنون

 و تجاری غ ا های سازمان شامت دلاری م ل ارد چندين بازارهای

 شامت ياسود بال وه بازارهای اين . غ اانتفاعی های سازمان

 ، ب مارستان ، موزه ، کالج ، دانشگاه مانند  تلفیم نهادهای

 مشکلات ها سازمان اين . باشد می کل ساها و کارگای اتتاديه

 خايد صاا دلار م ل اردها و کاده تجابه را بازاريابی واصعی

 بازاريابان . کنند می سازمانهايشان اداره باای خدمات و کالا
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 و تنو  از بايد رنددا نهادی بازارهای به فاوش ص د که تجاری

 بازاريابی های بانامه و باشند آگاه بازارها اين گوناگونی

 دهند انجام مشتايان مش ص های خواسته و ن ازها درخور را خود

 ، کوچک غذايی مت ولات شاکت يک ، فود اکمی کن د فاض مثال باای.

 آسايشگاه و ها ب مارستان باای را خود مت ولات تا خواهد می

 با شاکت اين تماکز زياد احتمال به باساند فاوش به سالمندان

 را مت ول غذايی سلامت بايد که بود خواهد تهذيه ب م رئ س روی

 اين اگا همه ن .کند تيي د شود بسته خايد صاارداد آنکه از صبت

 که ديگای افااد به را خود مت ولات تا باشد داشته ص د شاکت

 بازاريابی های انامهب بايد بفاوشد هستند خود سلامت مااصب

 روی با کدام ها که افااد از م تلفی های گاوه روی با را خود

 . بگ اند هدا گذارند می تير ا خايد

 

 

 

 

 

 

هاي خرید و رویكردهاي خرید  فصل دوم: روش

 در بازاریابي صنعتي

شتا جنبه صنعتي، ب  ي ع لاني ت م مات خايد در بازارهاي 

سي. اگاچهدارد تا جنبه سا ساخت كه  ي اح شان  بايد خاطان

اين ت ررور كه ت ررم مات مابود به خايدهاي صررنعتي كاملاً 

ست زياا افاادي كه منط ي ات ا  مي شتباه ا شوند ن ز ا

كنند، ها ات ا  ميت م مات مابود به خايد را در سازمان
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ست  ستند و ممكن ا ساني ه ساس و عواطف ان خود داراي اح

مذاكاه و خايد  يب شرري از اين احسرراسررات را در لتظه

 تجاري، در ت م مات خود بكار گ اند.

 1گ ايواحد ت م م

دار ت ررم م افتد كه تنها يك فاد عهدهبه ندرت اتفاق مي

اي هاي كوچك ن ز مجموعهخايد تجاري باشد. حتي در سازمان

از افااد مت  رررص و مطلع، ت رررم مات مابوطه را اخذ 

ايد تجاري از گ اي خكنند. بدين دل ت، فاايند ت ررم ممي

رسررم ت بالاتاي نسرربت به خايدها در بازارهاي م ررافي 

، «گ ايواحد ت ررم م»باخوردار اسررت و ها يك از اعيرراي 

سئول تن م ياي ها و م ش  ي را با عهده دارند. اع هاي م

در  2گ اي يا ماكز خايدي واحد ت رررم مدهندهتشرررك ت

 هاي م تلف، مته اند و ممكن اسررت بطور دائم ياسررازمان

 گ اي باشند.موصت، عيو اين مااكز ت م م

 شوندتاعياي اين مااكز با عناوين زيا شناخته مي

نده -1 غازكن يك 3آ بار، وجود  ت اين افااد، بااي اول ن 

 دهند.مشكت يا مسيله را تش  ص مي

آوري اطلاعات يا ف لتا ت اين افااد با جمع4باندروازه -5

ي و دانم را به درون كادن اطلاعات نادرست، جايان اطلاعات

كنند. اين افااد ممكن است كاركنان مااكز خايد كنتال مي

آوري باوشررور و اطلاعات، رده ياي ني باشررند كه جهت جمع

شگاه ستاده ميبه نماي شوند و يا مت   اني هاي تجاري فا

باشرررند كه جهت كمك به اخذ ت رررم م فاوش، به ن اوهاي 

 دهند.فاوش شاكت مشاوره مي

                                                 
1 - Decision making unit 
2 - Buying center 
3 - Initiator 
4 - Gatekeeper 
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كنندگان ي يافتن تيم نت اين افااد وظ فه1دارانخاي -2

مناسرررب و انجام مذاكاات خايد را با عهده دارند. اين 

شايفات خايد و آمادهافااد همهن ن وظ فه سازي ي انجام ت

ماً،  ند و عمو هده دار هت ع د صاارداد را با ع نه ج زم 

سبتاً متدودي در اما مذاكاه و ت م م گ اي داراي صدرت ن

 ستند.نهايي ه

ندهت رررم م -4 يا 2گ ا بالا  مدياان رده  ت اين افااد، 

مت   اني هستند كه مسئول اخذ ت م م نهايي خايد صنعتي 

بندي نظاات سرررايا هسرررتند. اين افااد، عموماً با جمع

ياي ماكز خايد، ت م م نهايي را در اين خ و  ات ا   اع

 كنند.مي

كه  ت اين افااد، كاركناني هسرررتند3كنندهاسرررتفاده -2

دهند و ها مت ول خايداري شده را مورد استفاده صاار مي

تواند اين ن م را داشته كسي در سازمان، بطور بال وه مي

باشررررد. بدل ت اينكه اين كاركنان، مت رررول را مورد 

ستفاده نهايي صاار مي سودمندي ا دهند، بنابااين نظاات 

اي از موارد، دهند و در يارهبه اعيرررراي ماكز خايد مي

 روند.ين افااد به عنوان آغازكننده ن ز به شمار ميا

گذار -6 به عنوان چشرررم و گوش 4تير ا ت اين افااد 

كنند و به عنوان مشاور، ن م مؤراي گ انده عمت ميت م م

كنند. سررازي ت ررم مات خايد سررازماني ايفا ميدر به نه

ها، اهم ت اين ن م تا بدان حد بالاست كه باخي از سازمان

شاو سي از م شنا ران خارجي جهت ارائه نظاات ت   ي و كار

 كنند.جهت خايد مت ول صنعتي استفاده مي

                                                 
1 - Buyers 
2 - Deciders 
3 - Users 
4 - Influencers 
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الجمع ها مانعهدر نهايت بايد خاطانشان ساخت كه اين ن م

تواند در آن واحد، چندين ن م را ن سررتند و يك فاد، مي

 ايفا كند.

هاي فوق به تفك ك ب ان شررد، اما شررناسررايي اگاچه ن م

دام عيرررو يك ماكز خايد، دص  اً داراي چه دص ق اينكه ك

 باشد.ن شي است بس ار دشوار مي

گايزي هاي بارز اعيرراي مااكز خايد، ريسرركيكي از ويژگي

بالاي آنهاسررت. دل ت اين اما آن اسررت كه آنها به خوبي 

دانند كه يك ت رررم م اشرررتباه از جانب آنان، چه مي

بوعشرران ي امدهاي مالي و معنوي گزافي بااي سررازمان مط

 به دنبال دارد.

ياي مااكز خايد، عموماً داراي ويژگي هاي به طور كلي، اع

 باشندتزيا مي

جايگاه مهمي در زنج اه فاماندهي و مديايتي شررراكت  -1

 دارند.

سايا كاركنان  -5 سبت به  ش   ت فاامازي ن يك جايگاه و 

 عادي بااي سازمان دارند.

كاري سررازمان  هاين م مهمي در تسرره ت جايان فعال ت -2

 كنند.ايفا مي

 كنند.ب شي ايفا مي -ن م فعالي در ارتباطات ب ن -4

 با مدياان ارشد سازمان، ارتباد مست  م دارند. -2

04 

 بايد تال ف... شود

خايداران و اعيرراي مااكز خايد تتت تير ا عوامت فادي، 

سازماني و مت طي صاار دارند. عوامت فادي شامت ش   ت، 

ه نسرربت به سررازمان و حالت رواني در هنگام نگاش و علاص

باشد. عوامت سازماني ن ز شامت م زان مذاكاات تجاري مي

سبك ت م م ساختار و  سازمان،  گ اي مدياان منابع مالي 
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هاي تول د و ك ف ت مورد انتظار مت ول ارشد و استااتژي

اي ن ز در باشرررد. عوامت مت طي كه ن م بسررر ار عمدهمي

ها دارند ن ز شررامت عوامت ايد سررازمانعملكاد مااكز خ

ساخت شاكت خايدار، وجود زيا هاي ف زيكي )موصع ت مكاني 

حمت و ن ت و توزيع ف زيكي در كشرررور(، عوامت فني يا 

هرراي تكنولوژيررك )دانم فني و ي ه رردگي فني شررراكررت

ختتيم ن نده، زياسررررا طاتي در كشرررور، كن با هاي ارت

و توزيع(، عوامت هاي تول د اسررتانداردهاي فني در حوزه

اصت ادي )ناخ تورم، ناخ سود بانكي، سطر ركود در صنعت 

و كشررور(، عوامت سرر اسرري و صانوني )صوان ن تجارت در 

شور، تتايم سي هاي تجاري، تعافهك س ا هاي گماكي، ربات 

دولت(، عوامت اخلاصي )سطر فساد تجاري و اداري در كشور، 

فاهنگي  م زان رشررروه، سرررطر اعتماد مت ابت( و عوامت

سبت به توزيع شاكت، نگاش ن سطر  كنندگان )فاهنو عام و 

هاي موجود در جامعه و در سطر كشور و صنعت، خاده فاهنو

 باشند.فاهنو كاري در سطر كشور و صنعت( مي

 1بندي انوا  خايداران تجاريت س م

هاي خايد و خايداران تجاري، عموماً بااسررراس انوا  روش

شرروند. با اين اسرراس، بندي مياسررتفاده از مت ررول طب ه

بندي توان مشررتايان صررنعتي را به چهار دسررته ت سرر ممي

 نمودت

شاكتسازمان -1 سب و كارهاي تجاريت اين  شامت ها و ك ها 

صلي ستفاده2الف( تول دكنندگان تجه زات ا كنندگان ، ب( ا

كارباان ياب  3يا  بازار يان  يه   4و ج( مشرررتا رانو يا 

شوند كه اصدام ايي را شامت ميهتول دكنندگان اصلي شاكت

                                                 
1 - Business customers 
2 - Original- Equipment manufacturers  
3 - Users/ user customers 
4 - Aftermarket customers 
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سامايه سات و تجه زات  س  اي و يا م افي و به خايد تي

كنند. آلات م تلف جهت تول د مت رررولات ميانوا  ماشررر ن

كنند در مت ررول ها خايداري ميمت ررولاتي كه اين شرراكت

شررود و ممكن اسررت جزوي از مت ررول نهايي بكار باده مي

شد. از آنجايي كه ك ف ت  مت ولات نهايي تول د نهايي با

ها، از اهم ت زيادي بااي مدياان شررده توسررط اين شرراكت

شاكت شد اين  شاكتار ست، بنابااين اين  ها ها باخوردار ا

ها اسررتانداردهاي زيادي بااي مدياان ارشررد اين شرراكت

ها اسررتانداردهاي باخوردار اسررت. بنابااين اين شرراكت

ود تع  ن اي را بااي مت رررولات مورد نظا خك في ويژه

 كنند.مي

هايي هسررتند كه كنندگان يا كارباان ن ز شرراكتاسررتفاده

مت ررولات خايداري شررده توسررط آنها، به عنوان ب شرري از 

سه ت و بهبود  سازماني و يا به منظور ت اجزاي تجه زات 

عملكاد اين تجه زات سررررازماني مورد اسرررتفاده صاار 

هاي روغنگ اند. به عنوان مثال، مت ولات نظافتي و يا مي

صنعتي در درون سازمان و كمك به بهبود عملكاد تجه زات 

شاكت ستفاده مي تول دي  شوند. اين مت ولات صابت فاوش ا

ستند و در حجم زياد خايداري مي شوند. علاوه با مجدد ن 

صنعتي همهون خدمات ح وصي، خدمات نظافتي و  اين، خدمات 

شتي و يا خدمات تعم اات و نگهداري ن ز  سط اين بهدا تو

ستفاده صاار ميشاكت گ اند و صابت فاوش مجدد ها مورد ا

 باشند. نمي

ي هايي هسررتند كه وظ فهمشررتايان بازارياب ن ز شرراكت

نگهداري، تعم ا و اصررلاح مت ررولات را بعد از فاوش اين 

مت رررولات با عهده دارند و در واصع، خدمات يس از فاوش 

صورت  صي و به  صورت تجاري و خ و انتفاعي انجام را به 

ها، در صررورت ن از و در صررورت تكفّت دهند. اين شرراكتمي
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مالي لازم، اصدام به خايد صطعات، ملزومات و تجه زات و 

سطر متدود مي صورت لزوم، اين خدمات در  سپس در  كنند و 

 كنند.ها عاضه ميمت ولات و خدمات را به سايا شاكت

سطهشاكت -5 ت تول دي، از ت ب م اعظمي از مت ولا1هاي وا

فاوش را فاوش و يا خادهها كه ن م عمدهطايق اين واسررطه

شاكتكنند به فاوش ميايفا مي سند. اين  سطهر اي، هاي وا

كالاهاي حج م و  2بندياي همهون تفك ك و طب هخدمات عمده

دهند كه اين اما موجب افزايم كارايي را ارائه مي 3فله

كننده هاي م رررااكتتوزيع و كاهم ص مت نهايي بااي شرررا

شاكتمي هاي خايدار مجبور به خايد كلي شود )زياا ديگا 

كالاهاي فلّه و انبار كادن يا دور ري تن حجم اضررافه با 

 تول د مواد اول ه ن ستند.

 شوندتدار ميهاي زيا را عهدهها ن ماين شاكت

 كنندگان مواد اول همذاكاه با تيم ن -1

همهون تبل هات، ي شرررباد  هاي تاويجيانجام فعال ت -5

 فاوش، هدايت ن اوي فاوش و ...

 انبارداري و  خ اه كالا -2

 كنتال موجودي -4

صاً گذاري و جمعص مت -2 آوري اطلاعات مابود به ص مت، خ و

 هاي رصباي نزديكص مت

 آوري اطلاعات مابود به مشتايان و رصباجمع -6

دولتي شرربههاي دولتي و ت سررازمان4دهاي دولتيسررازمان -2

ي بس اري از كالاهاي صنعتي هستند. يكي از خايداران عمده

سازمان س اري از  شورها، ب يي از ك هاي دولتي در در بع

صنايع م تلف دخالت و فعال ت مست  م دارند و از ايناو، 

                                                 
1 - Reseller organizations 
2 - Assortment 
3 - Bulk 
4 - Government organizations 
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شرروند. به طور كلي، مشررتايان صررنعتي عمده متسرروب مي

ن متسوب تاين دسته از بازارها در سطر جهاها، بزرگدولت

ها در شوند و بسته به ساختار س اسي و اصت ادي دولتمي

ي اين بازارها متفاوت است. حتي كشورهاي م تلف، اندازه

سازمان شورها،  شتاي انت اري در باخي از ك هاي دولتي م

باشرررند كه ابزارآلات و باخي از مت رررولات صرررنعتي مي

ون ك اي و يا صطعات الكتاافزارهاي نظامي و ماهوارهجنو

 اند.هاي اطلاعاتي از آن جملهو س ستم

هاي دولتي با سرررايا از جمله مت رررولاتي كه سرررازمان

شتاك خايداري ميسازمان صنعتي بطور م توان كنند، ميهاي 

به مت ررولات بهداشررتي، خدمات آموزشرري و تت   اتي و يا 

 اي در سطر عمده اشاره كاد.تجه زات رايانه

هاي خ ايّه، دها شامت سازمانت اين نها1نهادهاي عمومي -4

هاي ها، مدارس و انوا  سرررازمانها، درمانگاهدانشرررگاه

باشند. در ب شتا موارد، اين نهادها تتت غ اانتفاعي مي

كمك دولت هسررتند اما اخت ار خايد مت ررولات و خدمات را 

اي از موارد ن ز باشررند. در يارهبطور مسررت ت دارا مي

كنند و كل ه سرررت ت عمت مياين نهادها كاملاً به طور م

عال ت تار و خودگادان ف به طور خودم  هاي عمل اتي را 

هاي دسررته اول و باخي دهند. مدارس جزو شرراكتانجام مي

ي دوم متسرروب هاي دسررتههاي خ ايه، از شرراكتسررازمان

 شوند.مي

 هاي خايدانوا  تكن ك

صنعتي از تكن ك هاي م تلفي جهت تيم ن اصلام و خايداران 

كنند. به د و تجه زات مورد ن از خود اسرررتفاده ميموا

س م  سته مجزا ت  سه د صنعتي به  شاايط خايد  طور كلي، 

 شودتمي

                                                 
1 - Institutional organizations 
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ها اصلام ت در اين شرراايط، شرراكت1خايد مجدد مسررت  م -1

هاي صبلي( از  يد بت )خا به م زان ص مورد ن از خود را 

يداري ميتيم ن گان صبلي خا ند ثال كن به عنوان م ند.  كن

هاي لاست ك سال است كه حل ه 2ياان خودرو به مدت شاكت ا

تيم ن يك  خا  اتومب ت مورد ن از خود را از  نده  كن

كند. در اين شرراايط، ن ازي به كسررب اطلاعات خايداري مي

كنندگان وجود ندارد و ن از چنداني جديد در مورد تيم ن

تيم ن يدار و  جاري م ان خا مذاكاات ت نده وجود به  كن

  ررات فني ك في و يا كمّي اصلام، نسرربت به دارد چون مشرر

صبت ه چ ته  اي نكاده اسررررت. به اين روش خايد، خايد 

 شود.ن ز اطلاق مي 2عادي و معمول

ت در اين شررراايط، باخي از 3خايد مجدد اصرررلاح شرررده -5

صنعتي مورد ن از و يا  ش  ات خايد همهون حجم كالاهاي  م

ته  ا )نسبت استاندارد فني و ك في مورد نظا كمي دچار 

در  –شرررود و بايد اطلاعات جديد به دفعات خايد صبت( مي

در مورد اسرررتانداردهاي ك في شررراكت  -سرررطر متدود

يا تيم ن مات مورد ن از، و  خد ها و  كالا مت  نده، ص  كن

شده و مورد ارزيابي كننده جمعصلاح ت عمومي تيم ن آوري 

ق شاكت خايدار صاار بگ اد. اين شاايط خايد زماني اتفا

يدي در مورد مي جد عات  يدار اطلا كت خا كه شرررا تد  اف

كنندگان جديد بدست آورد. حتي در اين شاايط خايد تيم ن

كننده درخواسرررت كند تا در ممكن اسرررت از چندين تيم ن

شاكت خايدار –مناص ه خايد مت ول  سط  شاايط آن تو كه 

شرراكت كنند تا بانده شرروند و  -شررودتع  ن و تنظ م مي

 ن از را تيم ن كنند.مت ولات مورد 

                                                 
1 - Straight Re-buy 
2 - Casual purchase 
3 - Modified Re-buy 
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افتد كه ت اين شاايط خايد زماني اتفاق مي1خايد جديد -2

كه ممكن است –شاكت خايدار مت ولات صنعتي، به ها دل لي 

شد صنعتي  -فني يا مالي با ت م م بگ اد اصلام و خدمات 

تيم ن يك  ندهمورد ن از خود را از  يداري كن يد خا جد ي 

ه اسررت و مسررتلزم كند. اين شرراايط خايد بسرر ار ي ه د

يادي در مورد كل هجمع عات ز تيم نآوري اطلا گان ي  ند كن

هاي آنان اسررت. در اين فعال در سررطر صررنعت و توانمندي

كننده اي با چندين تيم نحالت، مذاكاات تجاري گسرررتاده

اي در مورد ها يك از اين گ اد و اطلاعات گستادهصورت مي

بهتاين  كننرردگرران، جهررت ارزيررابي و انت ررابترريم ن

 گ اد.كننده مورد تجزيه و تتل ت صاار ميتيم ن

كننده صافنظا از اينكه كدام روش فوق جهت ارزيابي تيم ن

كننده هاي تيم ننهايي مورد اسررتفاده صاار گ اد، شرراكت

ي يا فاوشرررنده ن ز بايد اطلاعات جامعي در مورد انگ زه

ش  ي و رواني تكخايد و ويژگي ياي ماكز خهاي   2ايدتك اع

آوري تا در مناص ات تيم ن مواد بانده شاكت خايدار جمع

 شوند.

 

ها جايگزين و تاجمه )از سايا كتاب 3تجزيه و تتل ت ارزش

 شود(

يابي مواد اول ه،  ناي ارز به مع يه و تتل ت ارزش  تجز

هايي جهت صطعات جانبي و فاايندهاي تول دي يافتن راه

يي اسررت. ارزش كاهم ص مت و يا بهبود ك ف ت مت ررول نها

به معناي ارزش اصت ررررادي كالا بااي  4مورد اسرررتفاده

ي نهايي است زماني كه خايدار، يك كالا را كنندهاستفاده

                                                 
1 - New Task 
2 - Buy center 
3 - Value analysis 
4 - Value- in- use 
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نسبت به سايا كالاهاي مشابه و رص ب مورد استفاده صاار 

ي دهد. در واصع، ارزش مورد اسرررتفاده به نوعي هزينهمي

صت ست كه در آن، خايدا 1فا ر به ص مت ن ز صابت تعب ا ا

سايا مت ولات موجود، يك  ستفاده از  صت ا ست دادن فا از د

 دهد.مت ول خا  را مورد استفاده صاار مي

 

 كنندگانارزيابي صابل ت تيم ن

صنعتي، بايد صابل تشاكت ها و توان هاي خايدار مت ولات 

كنندگان را مورد ارزيابي صاار دهند تا ي تيم نبال وه

كننده را باگزينند. مع ارهاي در نهايت بهتاين تيم ن

كنندگان بايد مورد اسرررتفاده زيا جهت ارزيابي تيم ن

 صاار گ ادت

يهصابل ت -1 يد تجه زات تول دي، رو با هاي هاي فنيت 

هاي فني و مهندسي كاركنان كنتال ك في مت ولات و صابل ت

 كننده ارزيابي شوند.هاي تيم نو مدياان تول د شاكت

هاي كنتال فاايند يايتيت بايد سرر سررتمهاي مدصابل ت -5

هرراي فني مرردياان و همهن ن توان تول ررد، صررابل ررت

هاي ريزي و سازماندهي مدياان و ساياستان در شاكتبانامه

 كننده ارزيابي شوند.تيم ن

ي اسرررناد و مدارك مالي، ربات و توان ماليت كل ه -2

كننده در هاي بانكي كه ب انگا صدرت مالي تيم نحسرررراب

باشد، روز ميهاي جديد و بهاستفاده از تجه زات و فناوري

كننده هاي تيم ني شرراكتهاي مالي ماهانهو بارسرري گزارش

 ارزيابي شود.

و توانايي تتويتت بايد نظا سررايا مشررتايان  صابل ت -4

كننده ن ز ياسرر ده شررود و مورد ارزيابي صاار يك تيم ن

                                                 
1 - Opportunity cost 



 25 

ه در توزيع و كنندگ اد تا كمي و ماسرررتي شررراكت تيم ن

تيم ن ياسررر گويي  به موصع و چگونگي  يت  به تتو نده  كن

 هاي خايدار شناخته شود.ها و احت اجات شاكتدرخواست

 

 كنندهارزيابي عملكاد تيم ن

كننده، بايد عملكاد وي با دصت يس از انت اب يك تيم ن

ستما مورد ارزيابي صاار گ اد. اين ارزيابي  و به طور م

داد و يررا حتي در مواردي ته  ا مبنرراي تنظ م صاار

 گ اد.كننده صاار ميعاضه

ست كه اين روش ياوتي البته لازم به  كا ا ها تا حدودي ص

ياوت سات ارزيابان و ص سا ش  ي آنان ن ز بوده و اح هاي 

 ها دخالت دارد.در ارزيابي

اي ت در اين روش كل ه واحدهاي وظ فه1بنديروش طب ه -1

شاكت تيم نشاكت خايدار كه به گونه كننده درگ ا اي با 

ستفاده مي شده ا كنند و يا بوده و از مت ولات خايداري 

ست  م منتفع مي كننده شوند، عملكاد تيم نبه طور غ ا م

ستي از مع ارهاي عملكادي مورد ارزيابي  ساس فها را باا

دهند. اين روش بسرر ار  هني و مبتني با صيرراوت صاار مي

 باشد.الاجاا ميه و سهتاست اما در ع ن حال، ساد

تيم ن2روش ن اد موزون -5 نده ت در اين روش، عملكاد  كن

هايي كه مدنظا شرراكت خايدار اسررت مورد بااسرراس اولويت

گ اد. به عنوان مثال، ممكن اسررت عامت ارزيابي صاار مي

زمان تتويت از اهم ت زيادي بااي شاكت خايدار باخوردار 

صلي ا شد و از اين رو مع ار ا كننده به رزيابي تيم نبا

كننده بايد فهاسرررتي از هاي تيم نشرررمار رود. شررراكت

هاي خايد را ته ه كنند و هاي مورد نظا شررراكتاولويت

                                                 
1 - Categorical plan 
2 - Weighted- point plan 
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عملكاد خود را بااسرررراس عوامت مابوطه تنظ م كنند تا 

ي اصررلي شرراكت مزبور باصي كنندهبتوانند همهنان تيم ن

 بمانند.

 ف ت مت ولات، عوامت ت در اين روش، ك1روش نسبت هزينه -2

كننده در مابود به تتويت و كل ه خدمات شررراكت تيم ن

اي كه بااي شررراكت به دنبال دارند مورد صالب هزينه

گ انررد و طب عترراً، ها چ رردر م زان ارزيررابي صاار مي

كننده كمتا باشد، بااي شاكت خايدار هاي يك تيم نهزينه

به عملكاد  ي ياي نيجذاب خواهد بود. در اين روش، نماه

گ اد و در صررورتي كه عملكاد كننده تعلق ميمطلوب تيم ن

الذكا نامطلوب باشررد، كننده در چارچوب عوامت فوقتيم ن

شررود. در نهايت اي بالايي بااي وي منظور ميي هزينهنماه

به معناي –تاين نماه را اخذ كند اي كه ياي نكنندهتيم ن

خايدار ايجاد كاده اينكه كمتاين هزينه را بااي شرراكت 

ي باتا كنندهبه عنوان تيم ن -و بدنبال داشرررته اسرررت

 شود.شناخته مي
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هاي فروش و رویكردهاي فروش فصل سوم: روش

 در بازاریابي صنعتي

 

 يک ب ن کننده مت اعد و آگاهانه ارتباد شامت ش  ی فاوش

 ب ن مبادله يک خلق چون  یمش  هدا باای فاوشنده يک و خايدار

 کادن کامت باای ش  ی فاوش کننده، م اا بازاريابی در آنهاست

 شهات، تبل هات، شامت که بازاريابی آم  ته عوامت ديگا

 .شود می استفاده است، فاوش ي شباد ابااز و عمومی روابط

 عنوان به ای حافه فاوش تجاری، بازاريابی در ديگا طاا از

 .آيد می حساب به تجاری خدمات و کالا فاوش اصلی ابزار

 يا صنعتی فاوشندگان آن، حفظ و رصابتی مزيت آوردن بدست باای

 منظور بدين .کنند تماکز مشتای ن ازهای روی با بايد تجاری

 از و داشته مت ول مش  ات از فااتا نگاهی بايد فاوشندگان

 کنند می افزوده ارزش ايجاد که مشتای با تجارت ابعاد کلبه

 را تجاری فاوشندگان تجاری، خايداران م ابت در .باشد آگاه

 و اطلاعات آنها از شود می که مت   انی عنوان به تنها نه

 ب نند می کاد کسب مت ول داری نگه و کارباد مورد در مشاوره

 خايد فاايند در خود همااه و شايک عنوان به را آنها بلکه

 .آورند می حساب به تجاری

 ای حرفه ندهفروش یک سيمای

 ورود افزايم ی نت جه در تجاری فاوش ن اوی سازی ای حافه

 توسعه فاوش بانامه به اند ديده آموزش دانشگاه در که افاادی

 سازی ای حافه افزايم به ياسخ باای که همانگونه است، يافته

 اماوزه .اند يافته بهبود آموزشی های تکنولوژی خايد، فاآيند

 و اکستاانت اينتاانت، ينتانت،ا مانند هايی تکنولوژی
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 و اند گشته اهم ت با ادارات در تلفن اندازه به داده يايگاه

 بازاريان باای اطلاعات از زيادی م دار تا شده موجب اما اين

 اين تا ما شهت چگونه اينکه» .کنند بارسی را آن تا آيد وجود به

 «.است جالب است کاده ته  ا حد

 انجام خود ت ويا بهبود باای يادیز تلاش ای حافه فاوشندگان

 اند شده تا حساس خود مشتايان ن ازهای به نسبت آنها دهند، می

 باای .اند داده توسعه را مشتايان با خود صادصانه روابط و

 از شده تشک ت عامت چندين از موف  ت تجاری فاوشندگان ب شتا

 يک فاايند يک عنوان به بازاريابی و فاوش به توجه جمله،

 .رچهيا

 می يوشم را تجاری فاايند از م تلفی های جنبه  يت های نکته

 .کند کمک فاوش های مهارت بهبود به تواند می که دهد

 می اداره را خويم کار و کسب چگونه مشتايان که مطلب اين فهم *

 .کنند

 کار و کسب با خدمات و کالا چطور که موضو  اين دادن نشان *

 و کالا که جايی و منفعت نمايم وصاً خ ) دارد خوانی هم مشتايان

 (.کنند می ايجاد افزوده ارزش خدمات

 آم  ته تطب ق جهت به م تلف های ب م به بازار ت س م *

 .مشتايان م تلف های گاوه با بازاريابی

 خايد فاايند در موجود های رويه و ها س است درک و فهم *

 .ها تس اس اين با ي شباد های استااتژی تطب ق و مشتايان

 .دارد ن م خايد فاايند در که ش  ی ها با ها صتبت *

 از سطتی در ارتباطات و اصدامات تمامی اينکه از اطم نان *

 خواهد باصی رابت شده، تع  ن صبت از که ص مت و خدمت ک ف ت،

  .ماند
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 .رصبا صوت و ضعف ن اد درک *

 یهاي گاوه به آن ت س م فاوشندگی، شهت بندی طب ه باای راه يک

 و نگهداری و حفظ گ ای جهت گاا، مبلغ گاا، توسعه همانند،

 .گاا حمايت

 به شود، می شناخته ن ز گافتن سفارش عنوان به که فاوش توسعه

 تام ن تعويض باای آنها در انگ زه ايجاد طايق از مشتای خلق

 .دارد اشاره کننده

 .است خلاص ت سطر بالاتاين ن ازمند توسعه

 را ای حافه فاوش انجام باای لازم های کمک گاا مبلغ فاوشندگان

 .باسانند فاوش به را هاچ زی تا ندارند ص د اما کنند می فااهم

 به ن ت حسن ال ای باای يا کاده، آوری جمع را اطلاعات آنها

 ت م م بافاايند اينکه يا دهند، انجام کاری است ممکن خايدار

 حجم ادامه شامت فاوش نگهداری و حفظ .بگذارند تار ا گ ای

 .است حاضا مشتايان به فعلی فاوش

 فاوش باص ه ب ن در خلاص ت م زان کمتاين دارای حمايتگاا فاوش

 کند، می عاضه خايداران به مستما صورت به را خدمات اما هاست

 که صورت بدين دهند انجام ن ز را مست  م فاوش است ممکن  آنها

 .کنند تعويض را عهصط آن تا کنند ي شنهاد صطعه يک تعم ا جای به

 به شايانی کمک آنها از هاکدام و هستند مهم وظايف اين کل ه

 .کنند می بازاريابی های تلاش

 به نسبت و هستند مواجه شديدتای رصابت با تجاری فاوشندگان

 ساوکار ب شتای آگاه و خباه خايداران با ديگای فاوشنده ها

 که کنند می ادايج را مت طی هستند عاطفی که فاوشندگان .دارند

 .گ اد می را منفعت و ه جان جای ناکامی و ياس آن در



 27 

 توان م می» ی خوشب نانه نگاش يک معمولاً  موفق فاوشندگان

 مشکلات با مواجهه هنگام و داشته مسائت به نسبت «ده م انجام

 .کنند می اصدام آن حت به نسبت اناژی با

 جمله از ند،ده می انجام را گوناگونی های فعال ت فاوشندگان

 .ارتباطات و زمان مديايت مشتای، به خدمت فاوش،

 فروش

 و بال وه مشتايان به خدمات و جديد مشتايان کشف شامت فاوش

 را مت ولات تجاری فاوشندگان خلاصه طور به .است فعلی مشتايان

 با علاوه .آورند می زيادی دلايت آن خايد باای و کاده تشاير

 مشتايان به دادن مشاوره حال رد دائماً  فاوشندگان اينها

 دهند نشان تا شود می خواسته فاوشندگان از مثال باای .هستند

 شاکت مت ول طااحی و عمل اتی های جنبه با آنها مت ولات چگونه

 به شدند فاوخته مت ولات که هنگامی داشت، خواهد ي وند مشتای

 تول د باای آن از يا شد خواهد تبديت مشتای مت ول از ب شی

 .شود می استفاده ديگا مت ولی

 مشتری به خدمت

 هستند، فاوش از بعد های فعال ت درگ ا همهن ن فاوشندگان

 با همکاری و ارتباد و مشتايان ي گ ای : همانند های فعال ت

 به ها تتويت اينکه از اطم نان باای شاکتها ديگا کارمندان

 باای یمشتا و اند شده ن ب خوبی به تجه زات شود، انجام موصع

 .ديده آموزش خوبی به تجه زات اين با کار

 کانال م تلف اعيای با را خود کاری روابط بايد همهن ن آنها

 حاصت اطم نان بايد فاوشندگان نهايت در .کنند حفظ توزيع های

 ای حافه طور به و ساعت به مشتای شکايات و سوالات به که کنند

 .شود می رس دگی
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 زمان مدیریت

 مورا و کارا زمان مديايت در تا گ اند می ديا فاوشندگان

 های تماس و داده تشک ت ريزی بانامه جدول بايد آنها .باشند

 باای ن ز کافی زمان بايد فاوشندگان .کنند رديابی را تجاری

 ب نی ي م و بندی بودجه در فاوش مديا به کمک مشتای، به خدمت

 مديايت .هندد اخت ا  ن از مورد های بازی کاغذ تکم ت و فاوش،

 کلی فاوش  ناح ه يک در بال وه فاوش تتل ت شامت همهن ن زمان

 .باد ن واهد لذت فاوش ها در يکسان خالص سود از شاکت .است

 و مشتايان سفارشات، از بزرگی نسبت ها، شاکت از بس اری در

 به .دهند می اخت ا  خود به را سود از کوچکی سهم تنها مت ولات

 %20 آن در که شود، می اطلاق 20/80 اصت سود و شفاو  ب ن رابطه اين

 .دهد می اخت ا  خود به را شاکت سود از %80 فاوش  از

 ارتباطات

 ارتباد ديگاان با بايد شهلشان از ب شی عنوان به فاوشندگان

 کانال اعيای و بال وه مشتايان با بايد آنها .کنند باصاار

 .کنند باصاار ارتباد ن ز توزيع های

 در فاوش يتانس ت درباره فاوش مديا با بايد هن نهم آنها

 مورد در لازم اطلاعات و کاده باصاار ارتباد کلی فاوش نواحی

 و رصابتی های فعال ت شده، گافته های تماس فاوش، ی هزينه

 .کنند فااهم آنها باای را تجارت عمومی شاايط

 در فاوشندگان وصت از %70 از ب شتا که کنند می اشاره مت  ان

 .شود می سپای ارتباد باصااری حال

 فاوشنده ديدگاه از خايدار رفتار درک
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 که کنند می استفاده گ ای ت م م فاايند از تجاری خايداران

 دو ها .دارد شباهت نهايی مشتای گ ای ت م م فاايند به بس ار

 .کند فااهم سود آنها باای که علاصمندند مت ولاتی به آنها

 هدا بازار کت که سود کادن بندی ب م س لهو به مزايا و سود فاوش

 انتظار مورد سود يا خا  رفاهی خدمات بااساس هايی گاوه به را

 مثال عنوان به .گادد می تسه ت کند، می ت س م مش ص مت ول يک از

 به است ممکن شاکت يک صنعتی، شاکت يک ساايداری خدمات مورد در

 ديگا شاکت که یحال در بوده اطم نان و اعتماد صابل ت دنبال

 .باشد تم زکادن و نظافت های روش دنبال به

 و اطم نان و اعتماد صابل ت به تجاری خايداران کلی طور به

 خوب ص مت ها اين از گذشته .دهند می بها ص مت از ب م ک ف ت

 تتويت يا ياي ن ک ف ت وس له به ها هزينه اگا دارد، کمی ارزش

 و بالا ک ف ت فنی رهایبازا ب شتا در .رود بالا دياهنگام

 می شمار به کنندگان تام ن باای اساسی الزامات ،  اعتماد

 .آيند

 خریدار نيازهای درک

 ب م کاربا ن ازهای از رضايت جلب شامت خايد خا  ن ازهای

 و ک ف ت با مت ول تول د سود، افزايم فاوش افزايم داخلی،

 های ندهانگ زان .است هزينه کاهم باای عمل ات کارايی بهبود

 تتويت زمان، صاا خدمت، شامت خايد باای منط ی دلايت يا خايد

 .باشد موفق خواهد می ای فاوشنده اگا .شود می ياي ن ص مت و کالا

 .ب ابد را مشتای ها خا  ن ازهای و خا  های نظا ن طه بايد

 ت م م روی با بتواند اينکه باای فاوشنده يک باای اصولی راه

 ت م م باای را مابوطه اطلاعات که است اين بگذارد تار ا خايد

 .کند فااهم گ اندگان
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 ت س م اهم ت با و اهم ت کم ب م دو به بايد خايدار ن ازهای

 ب ن که است اين خايدار يک با مواجه در فاوشنده يک وظ فه شود،

 با که مت ول های مزيت روی با و شده صائت تفاوت ن م 2 اين

 اگا مثال عنوان به .کند تاک د است سازگارتا مشتای ن ازهای

 دريابد فاوشنده اما است مهم بس ار ص مت که کند عنوان مشتای

 و است باخوردار مت ول ياداخت باای مالی استطاعت از شاکت که

 فاوشنده بنابااين دهد می اهم ت ک ف ت به هم هنوز شاکت اينکه

 .کند تاک د مت ولات روی با بايد

 مهم ن ازهای از باداری ياده ایبا استفاده مورد های روش

 مشتای

 با و اهم ت کم ن ازهای ب ن بايد فاوشنده يک بگوي م اينکه

 چگونه ش ص يک اما است، آسان بس ار شود صائت تفاوت اهم ت

 ؟ دهد انجام را اينکار بايد

 : دارد وجود اما اين باای روش چندين

 شناسايی را ن ازهايی توانند می اغلب سوالات : ياس دن سوال *

 وجود از يا ن ستند آن شدن آشکار خواهان مشتايان که کنند

 صورت به بايد روش اين از اگاچه .ن ستند مطلع ن ازهايی چن ن

 سوالی 20 خود مشتای با نبايد فاوشنده کاد؛ استفاده معتدل

 .کند بازی

 تجابه با فاوشندگان .آنها بارسی و مشتای به نگاه : مشاهده *

 آنها درباره زيادی چ زهای افااد مشاهده با توانند می خود

 .آورند بدست

 body) بدن زبان و مشتای ب ان به نسبت مش  اً  موفق فاوشندگان

language) هستند حساس او. 
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 گفتن،» که باشند داشته خاطا به بايد فاوشندگان : دادن گوش *

 صتبت کلمه 150 تا 125 دص  ه ها در عادی ش ص يک .«ن ست فاوختن

 .کند می فکا دص  ه ها در کلمه 600 تا 500 ش ص همان  اما کند، می

 همزمان تواند می مشتای است زدن حاا حال در فاوشنده يک وصتی

 هاچه بنابااين .کند فکا هم کنند گوش هم ديگا چ زهای به

 کادن فکا باای ب شتای زمان خايدار بگويد س ن ب شتا فاوشنده

 سوالی فاوشنده اگا .دارد غ اه و تاس شک، انت اد، اعتااض، به

 توجه تمام فاصت اين در بماند جواب منتظا کاملاً  و بپاسد را

 فاوشندگی در اساسی صانون يک .شود می جلب فاوشنده سمت به خايد

 را آن توان د می شما اگا نگوي د چ زی هاگز)) که است اين

 .((بپاس د

 .بپاس د ایمشت ن ازهای درباره ديگاان از : ديگاان با صتبت *

 مديا مندی رضايت سطر درباره دفتا مديا يک منشی از مثال باای

 .کن د سوال اش ش  ی کامپ وتا از

 صتبت ديگاان با که است ممکن مهارت با فاوشنده يک : تاک ب *

 جستجو به کادن سوال با دهد، گوش ها آن نظاات به کند،

 کوشم و ها تلاش اين همه .باشد داشته دص  ی مشاهده و بپادازد،

 .بادارد ياده مشتای ن ازهای از تا دهد می انجام را ها

 تواند می سپس باد يی خايدار ن ازهای به فاوشنده که زمانی

 تجاری فاوشندگان .سازد ماتبط مت ول مزايای با را ن ازها اين

 به مورا طور به را خود مت ولات توانند می زمانی تنها

 خايداران های انگ زه و  ازهان از آنها که بفاوشند خايداران

 خايد با دارند ص د خايداران که را مشکلاتی و باشند مطلع

 .کنند شناسايی کنند، ماتفع مت ول

 ن ازهای به سادگی به ای فاوشنده که است يذيا امکان ندرت به

 با مت ول يک مزايای چگونه که دهد نشان و بباد يی مشتای
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 اعيای ديگا و تجاری دارانخاي .است سازگار خايداران ن ازهای

 ن ازها اين از بعيی که هستند چندگانه ن ازهای دارای خايد

 .ن ست شناسايی يا فهم صابت

 را بال وه خايدار رفتار که است اين فاوشنده اصلی چالم

 فهم صابت ن ازهای به را مشتای ناخودآگاه ن ازهای و ب واند

 .کند تبديت شناسايی و

 ای حرفه فروش فرایند

 بازارهای در ای حافه فاوش فاايند واصعی معنای درک اایب

 عوامت روی با و کاده م ت ا را توض تات بايد ش ص يک تجاری،

 گامهای  تجاری، فاوشنده يک ديدگاه از .کند تماکز کل دی

 1است؛ شده سازماندهی طب ه 3 در تجاری فاوش در اساسی

  های ع توض در البته .ي گای 3 و چهاه به چهاه 2م دماتی،

 طب ه 3 اين اما .دارد را خودش های گام مجموعه شاکت ها متفاوت

 ای حافه فاوش فاايند در اساسی های گام کننده منعکس بندی

 .هستند

 مشتای همان خايدار از ما منظور کار سهولت باای اينجا در

 .است بال وه مشتای يا تجاری

 مقدماتی های فعاليت

 ابزارهای با را فاوشنده فاوش، ماصبت يا م دماتی های فعال ت

 او به همهن ن و کند می مجهز مورا طور به فاوش انجام جهت لازم

 و ن ازها رفع جهت فاوش وضع ت تاين مطلوب خلق باای توانايی

 های تماس باای موفق فاوشندگان .ب شد می خايدار های خواسته

 یفکا تماکز به ريزی بانامه .کنند می ريزی بانامه خود تجاری

 است مابود او به که چ زی ها باای را فاوشنده و کند می کمک

 ضاوری تت   ات ن ازمند ريزی بانامه اگاچه .کند می آماده

 .است ماسوم زيا موارد . است ايی گستاده
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 تجاری تماس باای اهداا تع  ن •

 های ارزش دهنده نشان که  مناسب  ی گشاينده يک کادن فااهم •

 است خايداران

 باای مناسب فاوش ارائه رويکاد يک کادن فااهم و ابانت  •

 خايدار

 فااهم و مشتای انتظار مورد اعتااضات از فهاستی ته ه •

 آنها حت باای زم نه کادن

 تجاری تماس اهداا به چطور اينکه باای ريزی بانامه •

 دست اب م

 اهداف تعيين

 اول ن بگماريم، اهدافی تجاری تماس يک باای است صاار وصتی

 يی تا کاده بازنگای را مشتايان های حساب که است اين وظ فه

 .شود رسانی خدمات بايد مشتای کدام به بعدی نوبت در ببايم

 (MADF) اصلی های حساب اطلاعات های فايت از ها شاکت از بس اری

 مهم اطلاعات حاوی که کامپ وتای های فايت  . کنند می استفاده

 آوری جمع اطلاعات ، اطلاعات اين هجمل از .است مشتايان مورد در

 مهم تماس اطلاعات شناسايی صبلی، حساب با تجاری تماس از شده

 او، های خواسته خايدار، ن ازهای شاکت، کاربای حسابهای در

 دستاش در بايد شاکت در هايی فايت چن ن .است مالی اطلاعات

 منظم طور به ي وسته بايد تجاری فاوشندگان .گ اد صاار همگان

 آن با و کاده رسانی روز به را حساب ها روی با خود های ياوفايت

 آم  ته با آشنايی از بايد فاوشندگان همزمان و .کند نظارت

 حاصت اطم نان رصبا توسط شده ارائه مت ولات و مابوطه مت ول

 .کنند
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 تع  ن باای تواند می فاوشنده اطلاعات، اين تمام ه با همااه

 .باشد آماده مش ص  اریتج تماس يک باای اهداا

 

 تماس اوليه

 باای را زمانی بايد فاوشنده سپس شدند تع  ن اهداا که هنگامی

 تلفن طايق از معمولاً  صااردادها .کند تع  ن تجاری تماس انجام

 اين که است مهم شود می انجام صااردادی وصتی شود، می انجام

 مناسب کانم دريک و مناسب زمان يک در مناسب ش ص يک با صاارداد

 در ب ايند کمک به توانند می اينجا در که اطلاعاتی .شود بسته

 اگه .شود می يافت شد داده توض ر تا ي م که (MADF) های فايت

 از تا داد بستگی فاوشنده به ديگا نبود موجود اطلاعات اين

 يی اطلاعات اين به تا کند استفاده خودش های توانايی و مهارت

 .بباد

 فروش ارائه کردن همفرا و انتخاب

 صاار نظا مد بايد تجاری فاوش ارائه درباره کلی ديدگاه چندين

 ديدگاه 3 اما دارد وجود زيادی های ديدگاه اگاچه .بگ اد

 شده بندی فاموله مدل -1 .گ اد می صاار استفاده مورد غالباً 

(AIDA)  2- از يک کدام که اين .مسئله حت مدل -3  خايد ت س م مدل 

 .دارد خايدار و موصع ت به بستگی .است تا مناسب ها گاهديد اين

 تمايت موفق فاوشندگان باش م داشته خاطا به که است مهم اين

 می گفته فاوشی به تطب  ی فاوش .دارند تطب  ی فاوش تماين به

 گافته نظا در متفاوت فاوش ارائه يک خايدار ها باای که شود

 تجاری تماس يک ح ن در اوشف ارائه نو  است ضاوری که اگا يا شود

 مدل انت اب شامت تطب  ی فاوش از ب شی بنابااين .يابد ته  ا

 .است متفاوت خايداران باای فاوش متفاوت های
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 (AIDA) شده بندی فرموله مدل

AIDA اين در .است اصدام تمايت، علاصه، ، توجه، کلمه، 4 م فف 

 می شناخته کننده مت اعد فاوش ارائه مدل عنوان به AIDA مدل

 .شود

 همان يا (action) اصدام به رس دن باای ماحله 3 از گام اول ن طی

 خطا يک اگاچه : کند انت اب را خايدار بايد فاوشنده خايد،

 فاوشنده باای که است اين دارد وجود مدل نو  اين در که  اتی

 دارد صاار ماحله کدام در مشتای که دريابد تا است مشکت بس ار

 تمايت ماحله در يا باشد (intrest) علاصه ماحله در دارخاي خواه :

(desire) نسبت تا ب اموزند بايد فاوشندگان .باشد داشته صاار 

 ب نی ي م طايق اين از و بوده حساس مشتای بدن زبان و حالات به

 راهی اما دارد، صاار AIDA از ماحله کدام در مشتای که کنند

 می نظا به  .ندارد وجود اشدب داشته وجود شکست و خطا بدون که

 انگ زه از که جديد نسبتاً  فاوشندگان باای مدل اين که رسد

 از بعد .است سازگار خوبی به ن ستند آگاه خوبی به خايداران

 هوا و آب يا ورزش مورد در تواند می که م ت ا رابطه يک ايجاد

 جلب خود به را خايدار توجه که است اين يی در فاوشنده باشد

  .کند

 خرید تصميمات مدل

 نهايی گ ای ت م م از صبت ش ص که کند می فاض خايد ت م مات مدل

 .گ اد می کوچک و ش  ی ت م مات سای يک مت ول رد يا صبول باای

 مت ول ارائه نو  بايد فاوشندگان توجه جلب از بعد بنابااين

 کوچک ت م مات سای يک گافتن به منجا که کنند انت اب طوری را

 نهايی ت م م گافتن باای ش ص آن به تا شود خايدار جانب از

 دستگاه فاوشنده يک مثال باای . کند کمک مت ول خايد باای

 سوق خايد سمت به اينگونه را اداری مديا يک است ممکن فوتوکپی
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 دستگاه اندازه همانند مسائلی درباره شود مجبور مديا که دهد

 که فوايدی د،باش داشته بايد که هايی ويژگی ن از، مورد

 چ زهای خ لی و ن از مورد شفاف ت درصد دارد، همااه به دستگاه

 مشتای ن ازهای مدل اين کارگ ای به با .کند گ ای ت م م ديگا

 هايی ويژگی چه است، ن از مورد ايی اندازه چه شود، می ملا با

 به دادن جواب با مشتای ن ازهای که هنگامی .باشد داشته بايد

 و مزايا تا گادد می تا آسان فاوشنده باای شد آشکار سوالات

 به شود منجا طايق اين از و کند ب شتا را مت ول های ويژگی

 .کند ات ا  تای مثبت خايد ت م مات بال وه خايدار اينکه

 ضعف است، ضعف دارای هم مدل اين شده بندی فاموله مدل همانند

 ها در تا تاس س ت فاوشنده باای که، است اين خايد ت م مات مدل

 مثبت ت م مات گافتن باای خايدار آيا که دهد تش   ی لتظه

 شود سازماندهی خوبی به مدل اين اگا هاچند  .خ ا يا است آماده

 .شود واصع مورا تواند می باشد يذيا انعطاا و

 مسئله حل مدل

 اهداا و ها انگ زش خا ، ن ازهای آن راس در مسئله حت مدل

 ب ن احتاام و مت ابت اعتماد زمندن ا و دارد صاار خايدار

 مسئله حت مدل اساس بااين .است بال وه خايدار و فاوشنده

 خايدار مشکلات با را مت ول دانم بايد  ن از ارضای مدل همانند

 کسب و اطلاعات، دانم، درک م زان) کارشناسی صدرت اعمال باای

 ادغام بال وه خايدار روی با (صدرت دارنده وس له به مهارت

 صدرت اين که دارد وجود ش ص يک در هنگامی کارشناسی صدرت کند

 ديدگاه از .گ اد صاار ت ديق مورد شايستگی و تجابه وس له به

 ب ن جا به م زان) ماجع صدرت به نسبت کارشناسی صدرت مشتايان

 جلب باای تای صوی کننده تع  ن عامت (فاوشنده و خايدار

 احتمال است کارشناسی صدرت دارای که ايی فاوشنده .است اعتماد

 خايداران زياا باساند انجام به را فاوش يک تا دارد ب شتای
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 مبنی فاوشنده اين صياوت يذيافتن در ب شتای راحتی احساس

 .دارند کاد خواهد حت را آنها مشکت مت ول اين بااينکه

 از مهمتا «دان د می شما که چ زی» بار اول ن باای مورد اين در

 است مف د هنگامی خ وصاً  مسائله حت مدل .هست د ماش که است کسی

 فاوش ارائه يک لازمه .است خلاصانه فاوش ن ازمند وضع ت که

 دصت به فاوشنده ابتدا که است اين مسئله حت مدل بااساس

 سپس و بسنجد را هايشان شاکت و خايداران های خواسته و ن ازها

 و بادارد ياده مشتايان ن ازهای از که دهد توسعه را ای ارائه

 .دهد تطابق ها خواسته و ن ازها اين با را مت ول مزايای

 مورد در ياسم) کند استفاده SPIN روش از است ممکن فاوشنده

 به و است ماتبط فعلی مت ولات به که خايدار مشکلات و کلی وضع ت

 .(شده اشکار که مشکلاتی مفهوم مورد در سوال آن دنبال

 به کادن فکا ها ارائه از اينگونه یساز آماده باای ديگا راه

 کادن باآورده و آگاهی ن از توسعه، ن از طايق از ي شافت

 ها ماحله اين در چطور اينکه تع  ن و کادن ای ماحله ن از،

 تا کند سعی بايد فاوشنده توسعه ن از دوره طول در .کاد ي شافت

 اين بايد آگاهی ن از دوره طی بادارد، ياده خايدار ن از از

 بايد ن از کادن باآورده ماحله در و کند ت اير را ن ازها

 باآورده را آنها ن ازهای تواند می مت ول چطور که دهد نشان

 .کند

  احتمالی اعتراضات کردن فهرست

 بايد فاوشنده فاوش، ارائه سازی آماده روند از ب شی عنوان به

 رود می انتظار که را هايی فعال ت و اعتااضات از فهاستی

 مسائت اين حت باای هايی راه و کند ته ه باشد داشته انخايدار

 م تلف دلايت به است ممکن خايداران فاوش ارائه يک طی در .ب ابد

 خايدار، ن از به است ممکن اعتااضات .باشد داشته اعتااضاتی
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 خايدار .باشد مابود زمان به يا ص مت فاوشنده، مت ول، خود يا

 باشد داشته اعتااض ن ز ارائه نتوه به است ممکن همهن ن

 باای .صاارداد بستن های تکن ک يا ارتباد گشايم نتوه همانند

 اما کند ب نی ي م را متتمت اعتااضات تا است ممکن ش  ی ها

 ساياين از ب شتا دادشان رخ احتمال اعتااضات اين از بعيی

 فايت روی از را اعتااضات اين تا باشد صادر بايد فاوشنده .است

 .کند تع  ن شده داده توض ر ي شتا که اصلی های سابح اطلاعات

 اعتااضات به بتواند تا کند ايجاد را هايی راه بايد فاوشنده

 کند ريزی بانامه بايد فاوشنده همه از ي م و اول .باشد گو ياسخ

 تمام ه به و باشد داشته مثبت ديدگاه اعتااضات باابا در تا

 .دهد فاا گوش اعتااضات

 صورت به و کاده ارزيابی را اعتااضات بايد شندهفاو آن از بعد

 آن به نسبت ب م و کم اينکه نه کند حت را ها آن شايسته و مناسب

 .دهد نشان واکنم

 می که دارد وجود فاوشندگان باای ياس گويی مورا روش چندين

 ب نی ي م)کنند رس دگی اعتااضات به آن وس له به توانند

 کادن، انکار را اعتااض ست  ماً م اعتااض، از رفتن در اعتااض،

 نظا صاا اعتااض، جباان غ امست  م، صور به اعتااض انکار

 نو  ها کارگ ای به از صبت .(اعتااض انداختن تعويق به يا کادن

 سازی شفاا باای سوال ياس دن با بايد فاوشنده گويی، ياسخ روش

 هفاوشند که زمانی و نمايد اعتااضات به رس دگی در سعی اعتااض

 ديگا های روش يا يک از تواند می است باده واصعی اعتااض به يی

 .کند استفاده شکايات به رس دگی باای گويی ياسخ

 فروش اتمام برای ریزی برنامه

 طاح يک بايد فاوش اهداا به شدن نزديک باای فاوشنده ساانجام

 شده ريزی بانامه خوبی به ارائه اگا .باشد داشته بانامه و
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 به رس دگی های راه و شده ب نی ي م خوبی به ااضاتاعت و باشد

 آسان تواند می فاوش اتمام سپس . شود ريزی بانامه خوبی به آن

 يک ب واهند خايدار از که است اين فاوش اتمام در هدا .باشد

 تجاری خايداران که آنجا از .باشد داشته خايد باای رسمی تعهد

 فاوش در ن انو و ح له هانو  اند، ديده آموزش ای حافه طور به

 به تجاری های فاوش اتمام ب شتا دهند، می تش  ص ساعت به را

 بايد فاوشنده رو اين از گ اد می انجام مست  م کاملاً  صورت

 درخواست يک اتمام باای صادصانه و شده دستکاری غ ا ای بانامه

 و مجدد ب ان : شامت فاوش اتمام های تکن ک .باشد داشته فاوش

 اعتااضات به موفق های ياسخ تکاار مت ول، ايایمز خلاصه

 اصطلاحات بهتا تنظ م و جزيی ن طه يک در اتمام ، خايداران

 .خايدار ن ازهای به توجه با فاوش

 چهره به چهره های فعاليت

 مشتای های فعال ت ي گای و فاوش از صبت ريزی بانامه اگاچه

 فاوشنده که است ايی لتظه فاوش در واصعی لتظه اما هستند مهم

 چهاه به چهاه های فعال ت .گ اند می صاار هم روی رودر خايدار و

 اتمام -2ارائه    -5   معافی -1 : است اساسی ماحله 3 شامت

 و کاده جلب را خايدار توجه تا کند می تلاش معافی ماحله  -1

 ای حافه رابطه يک و کند، ايجاد فاوش باای مثبت جو يک

 ها بااين علاوه .بسازد خايدار با ش  ی حتی شايد و راحت

 ن ازها مورد در اطلاعات آوری جمع منظور به بايد فاوشنده

 بدين .بپاسد مناسب سوالات آنها از مشتای های خواسته و

 آينده در ارائه مااحت تنظ م باای اطلاعات اين از که جهت

 .کند استفاده

 فاوشنده .است متماکز تجاری فاوش روی با ارائه ماحله  -5

 .دهد ارائه حالت تاين مطلوب به را مت ول تا دارد سعی
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 صاار بارسی مورد را خايدارشان ي وسته آگاه فاوسندگان

 چطور خايداران اينکه و ارائه در ي شافت باای و دهند می

 کلامی های نشانه دنبال به بايد کند می دريافت را اطلاعات

 در اراب شی افزايم منظور به فاوشنده .باشد غ اکلامی و

 تش  ص دنبال به چهاه به چهاه روابط در بايد فاوش

 نگاه کش دن، خم ازه باشد، خايدار جانب از هايی س گنال

 بادن بالا چاوک ده، ي شانی کادن، اخم ساعت، به يی در يی

 خايدار علاصه عدم يا گ جی کلافگی، از حاکی است ممکن اباو

 بی آن هب نبايد هاگز و باشد ارائه های جنبه از بعيی از

 عنوان به علائم اين به است ممکن فاوشنده يک .بود توجه

 .دارد رس دگی به ن از که بنگاد شفاهی غ ا اعتااضات

 داشت، خواهد ن ز کلامی اعتااض  چند يا يک خايدار اجتناب بدون

 اعتااضات .است طب عی اعتااضات اين شد بتث ي شتا که همانطور

 ها مزيت ها، ويژگی که باشد داشته اشاره اما اين به است ممکن

 نامفهوم خايدار باای شده  کا فاوشنده توسط که فوايدی و

 .باشد نداشته باور را آن خايدار حتی يا باشدو

 افزايم اعتااضات که زمانی خ وصا و فاوش ارائه مدت تمام ه در

 مدت طول در را خايدار فااوان کار يشت با بايد فاوشنده يافت،

 در ب شتا مطالب يادگ ای به اورا و اشتهد نگه فعال ارائه

 .گاداند مند علاصه مت ول مورد

 فعال را خايدار آن وس له يه توان می که را هايی روش از بعيی   

 :گادان د مند علاصه و

 خايدار آيا که مطلب اين از شدن جويا باای م احبه در توصف*

 کاده کدر را آن با همااه مزايای و نظا مورد مت ول های ويژگی

 .خ ا يا



 21 

 به نسبت مشتای کلی رجتان و علاصه عدم با علاصه مورد در تت  ق*

 .شده فاوخته مت ولات

 ها يا کند رس دگی مت ول به اينکه باای مشتای به دادن فاصت*

 .سازد مطاح را دارد فاوش نتوه با که ای مسئله يا سوال نو 

 ت ابت در گام تاين ح اتی و نهايی ماحله اتمام ماحله  -2

 مت ول باای خايدار از تعهد گافتن شامت و است چهاه به چهاه

 سفارش به منت ا است ممکن اتمام که باش د داشته خاطا به .است

 .شود دوم ملاصات يک تع  ن شامت است ممکن عوض در اما نشود مت ول

 نگاش يک فاوشنده که اگا باشد کننده کمک م تواند مطلب اين

 باای خايدار که زمانی تا بماند تظامن و باشد داشته مثبت

 دنبال به بايد فاوشنده ديگا بار .باشد اماده تعهد يک دادن

 باگه و ياسند می سوال که خايدارانی باشد، ها س گنال تش  ص

 نشانه غ اه، و آورند می ب اون خود ج ب از خايدار سفارش

 موفق فاوشندگان.هستند خايد آماده آنها که است هايی س گنال

 درخواست يک تا کنند می تلاش و کاده عمت ها س گنال اين اساس اب

 را صدردانی مااتب بايد فاوشنده .باسانند اتمام به را فاوش

 به موف  ت با فاوش درخواست يک اگا و ب اورد عمت به خايدار از

 وتعامت کاده تشکا ها ملاصات بابت بايد فاوشنده ناس د، اتمام

 .دکن حفظ خايدار با را مثبت

 خرید از بعدی پيگير اقدامات

 اين از ي م .نم ابد اتمام خايد انجام با تجاری فاوش فاآيند

  ي گ ای اصدامات به بايد فاوشنده که شد اشاره ف ت ابتدای در

 و واصعی مشتايان باای فاوش از بعد ي گای .باشد داشته توجه

 آن با علاوه .است فاوش باای صدرتمند ابزاری خوب مشتايان

 بانامه يک .شود ريزی بانامه خوبی به بايد ي گ ا صداماتا

 منجا بزرگ رانويه سفارش يک به است ممکن شده زمانبندی ي گ ای
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 کامت طور به سفارش که است اين ن ازمند موفق فاوش يک شود

 فاايند يا مت ول طااحی) يشت بانی تات بات تمام و شده انجام

 به (... غ اه و مت ول ويتتت ن ت، و حمت اعتبار، تيي د سفارش،

 فعالانه فاوشنده شاکت اگا فاوش از بعد .باشد شده کامت موصع

 مت ول از مشتای رضايت بايد کند دنبال را بازاريابی اصول

 .دهد صاار ارزيابی مورد را فاوش فاايند کت و شده فاوخته

 شده شکست به منجا وی فاوش ارائه نتوه که دلايلی بايد فاوشنده

 فاوش يک اتمام به صادر ای فاوشنده اگا دهد بازتاب را است

 منجا که جمعی و فادی عوامت کاردانی و دصت با بايد آنها ن ست،

 .کند بارسی را است شده فاوش غ ا وضع ت به

 فروش مدیریت

 .است فاوش مديا ش ص آن است؟ فاوش ن اوی موف  ت مسئول کسی چه

 اساسی شاطی ها شاکت موف  ت باای فاوش ن اوی مؤرا مديايت

 طور به را منابع بايد تنها نه موف  ت باای فاوش مديا .است

 از بزرگی گاوه های تلاش بايد بلکه کند دهی سازمان کارآمد

 با روزانه و باشند مست ت ب شتا تا دارند تمايت که افااد

 .کند کنتال و نگهداری هدايت، را نباشند ارتباد در مديايت

 عنوان به شده، تشک ت چالم چندين از فاوش،که عملکاد مديايت

 يک روی با مديا تا است اين ن ازمند و شود می تعايف علم و هنا

 .بادارد گام مانده جا اهداا و  هنی خلاص ت ب ن نازک طناب

 کل دهای آنها زياا است مهم فاوشنده دستاوردهای مديايت

 نظارت مشکلات با و کنند می کار مازها روی با آنها) .هستند رابت

 عملکاد به سازمان يک سانوشت که علت اين به .(دارند ساياستی و

 به فاوشنده دستاوردهای کنتال دارد، بستگی فاوش ن اوی

 .است ح اتی عملکادشان بهبود منظور
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 می ارت ا م ام اين به فاوش ن اوی رتبه از غالباً  که فاوش مديا

 منابع ها، مسئول ت اهداا، ها، ديدگاه دارای يابد

 نسبت متفاوتی روابط و ن از مورد شهلی مهارتهای رضايتمندی،

 به نسبت «بزرگ ت ويا» ديدگاه دارای بايد آنها .است فاوشنده

 ن ازهای به که همانگونه گ ای ت م م هنگام در و باشند شهلشان

 مديايت .آورند حساب به ن ز را شاکت ن ازهای دارند توجه خود

 ن اوهای کنتال و رهبای ندهی،سازما ريزی، بانامه شامت فاوش

 گاايی ت  ص و سازماندهی مسئول فاوش مدياان .است فاوش

 شامت فاوش ن اوهای کارمنديابی .هستند فاوش ن اوهای

 در و فاوش ن اوی انگ زش و هدايت آموزش، است دام، انت اب،

 .است ها آن ارزيابی و تتل ت نهايت

 فروش سازماندهی برای ریزی برنامه

 دهی سازمان است، مهم فاوش مدياان انت اب که صدر نهما درست

 چندين به تجاری فاوش ن اوهای .دارد اهم ت ن ز مناسب فاوش

 و ن ازها به نهايی ت م م شوند، سازماندهی توانند می طايق

 وجود ن ز ديگای مته  اهای اگاچه .دارد بستگی شاکت اهداا

 .دارد

 .ای وظ فه سازمان -3    وستادی صفی سازمان -2   صفی سازمان -1

 .شود گافته نظا در که است ممکن ها اين از هايک

 صفی سازماندهی

 اين .است فاوش سازماندهی طااحی شکت تاين ساده صفی سازماندهی

 بالاتاين از صدرت مست  م و روشن خط يک دارای سازماندهی نو 

 می است فاوشنده که ن طه تاين ياي ن تا فاوش مديايت ن طه

 از مکار طور به کوچک تجاری به تجاری های سازمان .باشد

 .کنند می استفاده صفی سازماندهی
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 مديا که کند می م ار صفی سازماندهی آن، شکت تاين ساده در

 .نمايد ساياستی و دهد آموزش کند، است دام جديد کارمند فاوش

 ي م را فاوش سطر نمايد، تاس م را فاوش حوزه ها بااين علاوه

 عالی مديايت توسط که خا  های ياوژه و وظايف ديگا و کند ب نی

 نو  اين است کوچک شاکت که هنگامی .دهد انجام را است شده من وب

 که هنگامی اما .است منعطف بس ار و اراب م کارا، سازماندهی

 رسد می نظا به شوند می تا ي ه ده مشکلات و يابد می رشد سازمان

 .ن ست انمديا باای خوبی روش صفی سازماندهی

 ستادی و صفی سازماندهی

 تبل هات،) .است ن از مورد بالا سطر ت   ی های مهارت که هنگامی

 ش ص يک باای کار حجم که هنگامی و (غ اه و بازاريابی تت   ات

 ستادی و  صفی سازماندهی از بايد باشد شده زياد اندازه از ب م

 و است صفی افااد باعهده اصلی و اول ه وظايف .کاد استفاده

 ستادی افااد بنابااين .است حمايتی ستادی افااد وظ فه

 دارند ن از بدان صفی افااد که را ت   ی های مهارت و گزارشات

 شامت فاوش حوزه در حمايتی کارهای جمله از .آورند می فااهم

 بنابااين .است مدياان آموزش و فاوش تتل ت بازار، ب نی ي م

 تتويت ملی فاوش مدياان به را خود گزارشات ي وسته افااد اين

 .دهند می

 ای وظيفه سازماندهی

 باای اصتدار خط يک ستادی مت    ن ای وظ فه سازماندهی با

 تمام ه در آموزش مديا . هستند دارا را وظ فه يک در نظارت

 .دارد فاوشنده به نسبت ب شتای صدرت ها آموزش

 ااينبناب ، بوده مجاب بس ار مت  ص ها آل ايده حالت در

 به رو عملکاد بازده بايد ای وظ فه ناح ه ها در ساختار

 . باشد داشته بهبودی
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 متمرکز غير سازماندهی برابر در متمرکز سازماندهی

 تا شده بندی چارچوب ای گونه به متماکز فاوش سازماندهی

 بانامه و ب نی ي م ، آموزش ، است دام همانند اصلی ت م مات

 . شود انجام بالا سطر مديايت توسط گیهم مدت بلند و کوتاه ريزی

 اجازه تا شده طااحی طوری متماکز غ ا فاوش سازماندهی بلعکس

 مدياان وس له به منط ه يا متلی سطر در ت م مات اينگونه دهد،

 م ابت در متماکز سازماندهی ت م مات . شود گافته واحدها فاوش

 انجام ایبا مسئول ت و اصتدار سازمانی موصع ت به متماکز غ ا

 بودجه ، ب نی ي م ی، ريزی بانامه همانند فاوش مديايت وظايف

 دفتا در وظايف از بعيی طورکلی به . دارد ربط است دام و بندی

 و واحدها م ان وظايف از بعيی و شده متماکز شاکت ماکزی

 شاکت يک RIBCO صنعتی کارخانجات مثال باای شده ت س م ادارات

B2Bدر اش ا  به ، آيلند رود در عواص تدارکات زم نه در 

 بانامه ب شتا تا دهد می اجازه متلی سطر در فاوش واحدهای

 از بعيی اما دهند انجام خود را جديد های است دام و ها ريزی

 دفتا در مالی بندی بودجه و فاوش ب نی ي م همانند ها فعال ت

 .گ اد می انجام ماکزی

 هزينه : شامت م ماتت  اينگونه با گذار تار ا عوامت از بعيی

 فاوش ن م ، بازار جهااف ايی اندازه ، فاوش ن اوی اندازه ،

 موجودی متماکزسازی غ ا به ن از ، بازاريابی آم  ته در ش  ی

 . خدمات به ن از و

 تخصص وسيله به دهی سازمان

 آن مورد در صبلا که فاوش سازماندهی های گونه انوا  با علاوه

 طايق از است ممکن که دريافتند اه شاکت از بعيی،  شد بتث

 . کنند کسب ب شتای سود و کارايی بتوانند زيا های سازماندهی

 فاوش های ت   ی سازی فعال ت -5 سازی جهااف ايی ت   ی -1
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 سازمان -2    مشتای سازی ت   ی -4   مت ول خطود سازی ت   ی  -2

 عنوان به کلی طور به سازمانی رويکادهای اين .  تاک بی

 . شوند می شناخته ت  ص وس له به ازماندهیس

 :جغرافيایی سازی تخصصی

 به دادن سازمان باای راه تاين رايج جهااف ايی سازی ت   ی

 به ت ايبا منط ه ها با . است کار و کسب زم نه در فاوش ن اوی

 از بعيی . شد خواهد رفتار جداگانه سود ماکز يا شاکت يک عنوان

 ملی فاوش مدياان ب ن ب شتای های فک کت حتی است ممکن ها شاکت

 فاوش مديا است ممکن فاوشنده يک که تات ب بدين باشند داشته

 داشته حوزه يا زم نه فاوش مديا و منط ه فاوش مديا ، واحد

 . باشد

 درک ، کوچکتا صلماوهای شامت جهااف ايی سازی ت   ی های مزيت

 متلی زارهایبا بهتا کشت ، فاوشنده توسط مشتای ن ازهای بهتا

 در بهتا خدمات و مت طی تعه اات به نسبت سايع های العمت عکس ،

 : سازماندهی نو  اين ضعف ن اد از بعيی . کمتا هزينه ازای

 خط يک در مت ولات تمام ه به نسبت که ايی فاوشنده نداشتن

 و تجاری مت ولات صاا که زيادی زمان ، باشد داشته آگاهی مت ول

 چندين تاس س با و است تا آسان فاوش باای هک شود می مشتايانی

 .شود می ب شتا اداری زائد کارهای و خدمات اداره

 تجاری فروش نيروی کارمندیابی

 دادن سازمان باای روش تاين مناسب مورد در شاکت اينکه از بعد

 اندازه به را خود توجه بايد سپس گافت ت م م فاوش وظايف به

 نمايندگان است دام و انت اب گیچگون آن از بعد و فزوش ن اوی

 وی .باشد توانا و کارآمد بايد فاوش مديا . کند معطوا فاوش

 آموزش که  ناکارآمد ای فاوشنده اگا بود خواهد شکست به متکوم

 را داشته فاوش ن اوی با کمی تار ا آن انگ زه و تعهد ،
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 فاوشنده است دام مديا مسئول ت مهمتاين عوض در . کند است دام

 در که شود داده انت اب حق اين مديا به اگا . است استعداد با

 تواند می صطعا است دام و انت اب ، شود ماها بتواند عمت چند

 است شهت های ب م تاين س ت جزو است دام . باشد انت اب بهتاين

. 

 بوس له که اجاايی مديا 260 م ان از ملی تت  ق يک اساس با

 منابع ايی مشاوره کتشا يايه با ))ياينستون کال پا

 تا شد خواسته مدياان از که هنگامی . شد می رهبای((انسانی

 %35 از ب م نمايند بندی طب ه را رهبای صسمت بدتاين و بهتاين

 طب ه شهت های جنبه تاين مشکت م ان در را است دام مدياان

 . کادند بندی

 

  فروش نيروی اندازه تعيين

 دارد بستگی چ ز 2 به شوند می است دام که هايی فاوشنده تعداد

 اضافی فاوش حجم باای ن از به رشد . فاوش ن اوی ته  ا و رشد :

 جايگزينی به ن از فاوش ن اوی ته  ا که حالی در دارد اشاره

 است متفاوت ، صنايع ب ن در جايی جابه ناخ .آورد می وجود به را

 فاوش ن اوی ته  ا ناخ دهند می گزارش متتده ايالات های شاکت .

 نشانه زياد تبديلات و ته  ا . است درصد 906 حدود در سالانه

 . است فاوش ن اوی انگ زش و است دام،آموزش در اساسی مشکلات

 

 

 اندازه تع  ن باای ع لايی روش سه ج وانی و ،کانديما است ت

 روش -2 کار حجم روش -1 :کادند شناسايی و کشف فاوش ن اوی به نه

 روش اوصات گاهی کار حجم روش به . افزايشی روش -3 بال وه فاوش
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 و فاوش م زان اساس با حسابها بندی طب ه گويند، می ن ز ساختن

 حساب ها باای درخواست مدت طول و فااوانی . آنها بال وه اهم ت

 بزرگتای بال وه حجم که آنهايی) بزرگ های حساب ، شود می تع  ن

 های حساب (دارند سفارش ماه در بار يک هفته 2 ها يا و دارند

 .(دارند سفارش ماه 3 و 2 ها يا دارند کمتای حجم که آنهايی) کوچک

 با را عامت چندين ن از مورد ياسنت تعداد تع  ن باای روش اين

 . است آم  ته در هم

 شده گافته تجاری تماس تعداد •

  منط ه در های حساب تعداد •

  تجاری های تماس فااوانی •

 ها تماس ب ن زمانی فواصت •

 منط ه سااسا در سفا زمان •

 فاوش بدون زمان •

 مجمو  با است باابا ها تماس فااوانی در ضاب ها حساب تعداد

 زمان.دهد انجام بايد فاوش ن اوی سال يک در که هايی تماس

 به شده داده اخت ا  زمان کادن کم وس له به دستاس در م احبه

 کار نزما کت از (سفا زمان همانند) فاوش از غ ا های فعال ت

 است استفاده صابت سهولت به روش اين چه اگا شود می زده ت م ن

 يکسانی الزامات و مش  ه مشتايان همه که ح   ت اين اما

 .گ اد می نايده را ندارند

 که فاوش حجم با ت س م شاکت سالانه فاوش حجم :بال وه فاوش روش

 است اين روش اين مشکلات از يکی . دهد انجام تواند می فاوشده يک

 انجام شاکت باای را فاوش که فاوشندگان تعداد فاوشبه حجم که

 .دارد بستگی دهند می
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 اين يذياش اساس با فاوش ن اوی اندازه تع  ن باای افزايم روش

 که سودی سهم اگا شد خواهد است دام جديد فاوشنده که است فاض

 باای که باشد هايی هزينه از ب شتا کند می ايجاد شاکت باای او

 کت افزايم گافت نظا در اينجا بايد که اصلی عامت . دارد شاکت

 افزايشی يا ای حاش ه درآمد به نسبت ای حاش ه ی هزينه يا

 .است منط ه

 است غ اکاربادی عمت در اما است جذاب تئوری لتاظ از روش اين

 مشکت فاوشنده تعداد افزايم باای ای حاش ه فاوش ت م ن زياا

 هزينه و ای حاش ه هزينه ت م ن ها ينا با علاوه بود خواهد

 . بود ن واهد آسان توزيع و تول د

 می که هنگامی ن ز (غايزه همانند) عوامت ديگا ، ساانجام

 ت م ن را آينده سال و ياد يک باای فاوش ن اوی اندازه خواه م

 .شود گافته نظا در بايد بزن م

 ، ت ادیاص های فعال ت سطر همانند خارجی و داخلی عوامت ديگا

 را شد بتث آن مورد در که عددی های روش است ممکن کاری روابط

 .بگ اد ناديده

 فروش سهميه

 فاآيند طول در شده تع  ن فاوش اهداا و شاکت بااساس ها سهم ه

 -1  شامت بندی سه مه از متفاوت های استفاده . است ريزی بانامه

 -3  خدمات جباان باای ايی زم نه کادن فااهم -2 انگ زه ايجاد

 غالب در توانند می اينها است ، فاوشنده عملکاد ارزيابی

 ها فعال ته سهم ه سود، سهم ه هزينه، سهم ه فاوش، های سهم ه

 باشد، عادلانه بايد ها سهم ه ، بودن ب م ارا باای . شود عنوان

 باشد کنتال و درک صابت فاوشنده باای باشد، فاوشنده  دردستاس

 ساده طور به فاوش سهم ه .باشد سازگار شاکت درآمدی اهداا با و

 می انت اب فاوش نماينده يک با مت ول خط يک باای که است هدفی
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 صت ر صورت به اگه که است مديايت باای صدرتمندی ابزار و شود

 سهم ه . شود می فاوش ن اوی انگ  تن با باعث شود استفاده آن از

 مف د فاوشنده دعملکا ارزيابی و انگ زش ، هدايت باای فاوش

 در صوت و ضعف ن اد شدن آشکار سبب روش اين از استفاده . است

 و خدمات جباان های بانامه ب شی ارا و . شود می فاوش چارچوب

 متتوای افزايم سبب و ب شد می بهبود را فاوش کنتال های هزينه

 . شود می فاوش

  فروش نيروی ارزیابی و تحليل

 می صاار  ارزيابی مورد را دخو فاوشندگان ها شاکت تمام ه

 م اا بازار در چه باشد، کوچک چه باشد بزرگ  شاکت چه دهند،

 چه باشد خدماتی چه تجاری، به تجاری شاکتی چه باشد کننده

 تعداد خواه باشد کم کارمندانم تعداد خواه ، کالا فاوشنده

 .باشد نفا هزار آنها

 است ممکن آن يجنتا و .باشد غ ارسمی يا رسمی است ممکن ارزيابی

 ايی حوزه ها در.باشد مدياان ع  ده يا هدا مع ارهای اساس با

 .سازد می ممکن را فاوشنده با نظارت ارزيابی و تتل ت باشد، که

 انتظاراتی چه فاوش ن اوی ارزيابی و تتل ت از فاوش مديا يک

 .دارد اشاره دل واه نتايج به زيا ل ست دارد؟

 .دارد بهبود به ن از وشندهفا آن در که نواحی تع  ن -1

 .شده استفاده استانداردهای اعتبار و صتت ازريابی -2

 يا دستمزد، افزايم ارت اء، باای افااديکه شناسايی -3

 .اند آماده جديد های مسئول ت باای انت اب

 غ ا در يا باشند منظبط بايد که افاادی باای مدارک ارائه -4

 .گادند می  اخااج صورت اين
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 ، نظارت آموزش، ، خدمات جباان های بانامه ب م ارا الکنت -5

 عمل اتی های رويه و است دام

 چه باای اينکه و  شاکت نو  اساس با بايد ارزيابی های بانامه

 شاکت يک مثال،در باای گادد تع  ن ، شود می استفاده کاری

 باای مهمی عامت را شود می انجام يکاوز در که تجاری های تماس

 های حساب تعداد ديگا شاکت يک در که حالی در دانند یم عملکاد

 وظايف گافتن نظا در بدون .است مهمتا شود می افتتاح که جديدی

 انگ زاننده، گاايانه، واصع بايد کلی ارزيابی بانامه ، خا 

 رسمی بانامه شاکت که است بهتا باشد، خا  و منعطف مشارکتی،

 بانامه يک از ب واهد اينکه تا باشد نداشته ارزيابی و تتل ت

 .کند استفاده خوب چندان نه

 اورا بايد فاد مست  م ساياست که معت داند م دان از بس اری

 با همااه سازنده انت ادات شامت ارزيابی ب شتا .کند ارزيابی

 می مست  م ساياست جانب از تاف ع و افزايم باای هايی توص ه

 و ای منط ه انمديا از گاوهی از ها شاکت از بس اری .باشد

 مت    ن .کنند می استفاده فاوشندگان ارزيابی باای مت   ان

 ها و است ت ديق مورد ارزيابی روند که کنند می حاصت اطم نان

 . شده ارزيابی من فانه طور به ش ص

 تا است بهتا و است روزانه امای ت ايباً  رسمی غ ا ارزيابی 

  تات ب هم ن به .کاد گوشزد او به را فاوشنده اشتباهات

 تعداد .کاد اجاا خا  نظم يک اساس با بايد را رسمی ارزيابی

 و دارد بستگی آن ن از مورد زمان به رسمی ارزيابی دفعات

 آگاهانه ارتباد و تاغ ب شامت ای حافه فاوش درگ ا های فعال ت

 مبادله همان که خا  اهداا انجام باای فاوشنده و خايدار ب ن

 نمی دشمن عنوان به را تجاری فاوشندگان تجاری خايداران .است

 . ب نند می تجارت فاآيند در شايک و مت  ص را آنها بلکه.ب نند

 ابزار اول ن ای حافه فاوش ، م افی بازار در فاوش خلاا با
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 ديگا توسط که  است تجاری فاوش در استفاده مورد تبل هاتی

 وجود با گ اد می صاار استفاده مورد بازاريابی آم  ته عوامت

 . است متفاوت کننده م اا به فاوش با ای حافه فاوش دلايت اين
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بندي، تعيين بازار هدف و فصل چهارم: بخش

 یابي در بازاریابي صنعتيموضع

ي بدون شرررك، انت اب بهتاين ب م از بازار جهت عاضررره

تاين و در ع ن حال، مت رررولات و خدمات، يكي از سررر ت

ن وظايف مدياان بازاريابي است. در واصع، انت اب تايمهم

بازار مناسب و تماكز آن موجب استفاده به نه از منابع 

سازمان از يك سو و افزايم رضايت مشتايان هدا از سويي 

سب اين مزيت ديگا مي شود. در ح   ت، انت اب بازار منا

را ن ز به دنبال دارد كه موجب تت ق اهداا مالي و غ ا 

س شاكت را ازمان ميمالي  سهم بازار  شود و در ع ن حال 

ي دهد. در واصع، اگا شاكتي بتواند مجموعهن ز توسعه مي

اي از بازار ارائه دهد، اي از منافع را به بخ ويژهويژه

سب مزيت رصابتي عمده صنعت ميموفق به ك سطر  شود. اي در 

بندي صرررراحبنظاان بازاريابي ع  ده دارند كه با ب م

ستااتژي بازاريابي مدياان به راحتي مي بازار، توانند ا

اي را به طور سررفارشرري بااي ب م منت ب يا بازار ويژه

ي بازاريابي مناسررربي را هدا خود طااحي كنند و آم  ته

با  ند. همهن ن،  بازار در نظا بگ ا بااي ها ب م از 

انت اب بازار هدا مناسررب، كارايي در توزيع و ت  رر ص 

م خواهد يافت و شررراكت با اطم نان منابع شررراكت افزاي

 خاطا ب شتاي به كسب اهداا خود ام دوار خواهد بود.

بندي در بازاريابي صررنعتي و بازاريابي تفاوت م ان ب م

 م افي

بندي تاين مع ارهاي ب م( ع  ده دارد كه مهم5112كاتلا )

شها يا  شامت مته اهاي جهااف ايي ) در بازارهاي م افي 

ي شررناختي )سررن، جنسرر ت، چاخه، جمع تايالت، آب و هوا(

ش   ت(، و رفتاري  سبك زندگي و  شناختي ) ح ات(، روان
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)نتوه و م زان خايد، منافع و مزاياي مورد نظا، م زان 

باشرررد. اين مته اها كه به نوعي مته اهاي وفاداري( مي

سوب مي صنعتي كارباد ندارند خُاد مت شوند در بازارهاي 

 شوند.دچار ته  ا مي

اي بازارهاي صرررنعتي از مع ارها و مته اهاي ويژه در

ها و صررنايع را از يكديگا شررود كه شرراكتاسررتفاده مي

شررناختي صررنعتي شررامت كند. مته اهاي جمع تمتمايز مي

ها و يا خايداران تجاري شررناختي شرراكتهاي جمع تويژگي

ي شررراكت و توان به اندازهباشرررند. در اين رابطه ميمي

ي مدياان شرراكت عت و يا م زان سرراب هي ح ات صررنچاخه

 اشاره نمود.

مته اهاي روانشررناختي در بازاريابي صررنعتي ن ز شررامت 

يذياي ي اعياي ماكز خايد سازمان و يا م زان ريسكانگ زه

باشد. در بازارهاي صنعتي از سايا گايزي آنان ميو ريسك

طه يد، راب هاي خاد و كلان )همهون وضرررع ت خا ي مته ا

نده و مشررتاي، رويكادهاي خايد و يا فاكتورهاي كنتيم ن

 شود.بندي بازار استفاده ميوضع تي( جهت ب م

بندي داراي سه ماحله است كه در نمودار به طور كلي، ب م

 زيا نمايم داده شده استت

 

 فاايند ب م بندی بازار 4-1نمودار

 

 

 

 

 

 

 

 بندي بازاربخش

هاي با يافتن ب م

هاي مشتاك ويژگي

 و يكسان

 تعيين بازار هدف

انت اب بازار 

مناسب جهت تماكز 

هاي فعال ت

 بازاريابي
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 ارهاي در گام اول نمودار فوق، مشرررتايان با مبناي مع

سته شابهي د سپس در گام دوم، جذابتاين بندي ميم شوند. 

شررود و در گام نهايي، شرراكت تلاش ب م بازار انت اب مي

 كند تا جايگاه مناسبي در  هن مشتاي ي دا كند.مي

ي مشرررتاياني كه در يك رود كه كلّ هدر واصع، انتظار مي

اي ب م بازار واصعند، واكنم نسبتاً مشابهي نسبت به اجز

مت ول، ص مت، توزيع، تاف ع، افااد، –آم  ته بازاريابي 

 نشان دهند. -فاايند و شواهد ف زيكي

شان مي  2سازيم كه ها ب م بازار بايد از همهن ن خاطان

سوب  ست ت و مجزا مت شد تا يك ب م م ويژگي باخوردار با

شامت الف( صابل ت اندازهشود. اين ويژگي گ اي، ب( هاي 

دن، ج( صابت دسرررتاس بودن، د( صابت كفايت و بزرگ بو

ر( رابت بودن و عدم ته  ا )حداصت در  متمايز بودن، و ه

 باشند.مدت( ميكوتاه

 بندي بازارهاي صنعتيمته اهاي ب م

سطر انجام ميب م صنعتي در دو  شود. در بندي بازارهاي 

هايي كه در مورد مته اهاي سطر اول، با استفاده از داده

ي شررراايط خايد و يا با ه از مشرررراهدهبندي ككلان ب م



 66 

شرروند، اصدام به اسررتفاده از منابع رانويه حاصررت مي

ها، شررود. از اين دادههاي اول ه ميتفك ك بازار به ب م

هاي كلان نام باده مي 1به عنوان مته ا شرررود. اين ن ز 

 نشان داده شده است. 1مته اها در ستون اول نمودار 

بندي كه با اسرررتفاده از در سرررطر دوم يا گام دوم ب م

يذياد، از صورت مي 2هاي اول ه و همهن ن در سطر خادداده

هاي فاوشندگان، سطر اهم ت فاوش مته اهايي همهون ويژگي

بندي بااي آنان و يا خ وص ات اعياي ماكز خايد، جهت ب م

ستفاده مي سبت به دص ق بازار هدا ا شود. در گام دوم، ن

مشررابه كه در واصع، ن ماخ بندي مشررتايان اعيرراي خوشرره

بازارها يا ي خادهي مشررتايان هدا را در كل هدص ق كل ه

 شود.دهد، اصدام ميها نشان ميب م

بندي را ( سرره دسررته از موانع ب م5111) 3ديب و سرر مك ن

، فاايندي و 4اند كه شرررامت موانع زياسررراختينام باده

 باشند.اجاايي مي

مدياان ارشررد، عدم موانع زياسرراختي شررامت عدم حمايت 

ستم ارتباطات م ان س  سب -وجود  ساختارهاي نامنا شي،  ب 

سررررازماني، و عدم وجود منابع مالي و انسرررراني كافي 

 باشند.مي

موانع فاايندي ن ز شررامت عدم وجود سرراز و كار مناسررب 

بندي، عدم تمايت نسررربت به تشرررايك و اجااي مااحت ب م

سه م ايده سب با ات سطر  ستااتژيها و اطلاعات، عدم تنا

بندي بدل ت درك شررراكت، و انجام نادرسرررت فاايند ب م

 باشد.نادرست مااحت مابوطه مي

                                                 
1 - Macro level 
2 - Micro level 
3 - Dibb & Simkin 
4 - Infru structure 
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موانع اجاايي ن ز شررررامت عدم وجود تطابق م ان طب ات 

بندي متداول مت رررول شررراكت و رويكادهاي ب م -بازار

بندي شررود تا امكان خوشررهباشررد كه اين اما موجب ميمي

ود. در اين رابطه بايد اضافه مشتايان ها ب م فااهم نش

هاي توزيع و يا نمود كه باخي از منابع، بااسرراس كانال

شود و بنابااين، استفاده از طب ات مت ول سازماندهي مي

شهرويكادها و مته اهاي متداول ب م بندي بااي بندي و خو

 باشد.اين بازارها مناسب نمي

 

 

 نعتیبندي در بازارهای صمته اهاي ب م  4-5نمودار
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 متغيرهاي كلان

 شناختيجمع ت 

 بندي صنعتوطب ه -

/ كاربا OEMنو  شرراكت ) -

 (MROنهايي/ 

 اندازه شاكت -

 موصع ت مكاني -

اطلاعررات مررالي/ م زان  -

 اعتبار و سامايه

 عملّ ات 

 تكنولوژي مورد استفاده -

 -سرررطر اسرررتفاده )زياد -

 اندك( -متوسط

كز يررا  - ما ت م خايررد 

 غ امتماكز

 ل مورد ن ازمت و 

 سفارشي/ استاندارد -

 شاايط خايد 

وضع ت خايد )خايد جديد/  -

 مجدد مست  م/ اصلاح شده(

 نگاش جاري در مورد شاكت -

 نو  و سطر روابط -

 متغيرهاي خرد

 هاي مت رررول مورد ويژگي

 خايد

 ارزش كت مت ول -

 ك ف ت مت ول -

 كنندهم زان شهات تيم ن -

 م زان نوآوري مت ول -

 تتويت به موصع -

 م زان هزينه خايد مت ول -

  مته اهرراي مابود برره

 مشتاي

 نو  كارباد نهايي مت ول -

اهم ت مت ول مورد خايد  -

 نسبت به مت ول نهايي شاكت

  مته اهرراي مابود برره

 هاي ماكز خايدويژگي

 يذيايم زان ريسك -

م زان وفرراداري برره  -

 كننده كنونيتيم ن

 سن -

 م زان تجابه -

 سطر سواد -

 فاهنو عمومي افااد -

 

 

هاي بازاريابي صررنعتي و تفاوت آن نسرربت ويژگي -1جدول 

 كنندهبه بازاريابي م اا
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 تفاوت درون شركت -الف

 وابستگي مت ابت واحدها -1

تفرراوتع در مررديايررت  -5

 مت ولات و خدمات

فاوت در اسرررتااتژي  -2 ت

شرررراكررت و اسررررتااتژي 

 بازاريابي

 توضيحات

اصول و مباني تفاوت در  -ب

 بازاریابي

 

ت رررم مات در بازاريابي  نو  ت م م -4

صررنعتي منط ي از ت ررم مات 

 در بازارهاي م افي است.

در بازارهاي صرررنعتي كمتا  تعداد مشتايان -2

 از بازارهاي م افي است.

مت مؤرا با  -6 عداد عوا ت

 خايد

تعداد و اهم ت عوامت مؤرا 

با خايررد در بررازارهرراي 

شتا ا ز بازارهاي صنعتي ب 

 م افي است.

بنرردي در مته اهرراي ب م بنديهاي ب مروش -7

بازارهاي صنعتي متفاوت از 

 بازارهاي م افي است.

ها و بازارها تعداد كانال تعداد بازار و كانال -0

در بازاريابي صنعتي بس ار 

شتا از بازارهاي م افي  ب 

 است.

د تمرراس و باصااري ارتبررا اهم ت تماس با مشتاي -9

با مشرررتاي در  مدت  ند بل

بازار صرررنعتي از اهم ت 

يادي باخوردار  بسررر ار ز

 است.

عوامل محيطي/ غيرقابل  -ج

 كنترل

 آوريفن -11

 

در بررازارهرراي صرررنعتي 

ي صابت توجهي از اسرررتفاده

هاي نوين شررررده و آوريفن

مت ررولات صررنعتي فني عموماً 

 اند.ي ه ده

صنعتي  نو  ت اضا -11 ضا در بازارهاي  ت ا

 تق و چندوجهي است.مش
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ديب و سررر مك ن همهن ن راهكارهايي را جهت رفع موانع 

اند كه شررامت موارد  يت مشرركلات  كا شررده معافي نموده

 استت

بندي را به طور مدياان بايد اطلاعات مورد ن از جهت ب م

مت جمع كا هت اجااي جامع و  ند و از افاادي ج آوري كن

از مهارت و دانم  بندي اسرررتفاده كنند كهي ب مبانامه

كافي بدين منظور باخوردار باشند. علاوه با اين، مدياان 

شد بايد حمايت همه سبت به اجااي گام ار جانبه خود را ن

هاي ارتباطاتي بندي نشان دهند، كانالبه گام فاايند ب م

ي مناسررربي را بدين منظور مناسررربي ايجاد كنند، بودجه

آموزي مناسرربي ارتهاي آموزش و مهت  رر ص دهند، و دوره

ساني كه درگ ا در فعال ت ب م ستند تدارك بااي ك بندي ه

هاي مناسرربي از منابع بب نند. علاوه با اين، بايد داده

سبي  ستم نظارتي منا س  شود و  داخلي و خارجي گادآوري 

بندي طااحي شود. آنان همهن ن جهت كنتال كل ه مااحت ب م

بندي، بايد ب م ع  ده دارند كه جهت اجااي مؤرا مااحت

وظايف افااد به طور دص ق مشرر ص شررود و در صررورت لزوم 

مان جه و ز ندي ويژهبود حت و ب يك از ماا اي بااي ها 

 بندي تدوين شود.هاي ب مگام

 بنديفاايند ب م

توان ادعا كاد كه راهكار و روش واحدي به طور كلي، نمي

اي بندي بازارهاي صررنعتي وجود دارد. در بازارهجهت ب م

ستفاده از داده هاي موجود و همهن ن تجارب صنعتي، با ا

بندي انت اب حاصت از صنعت، بايد بهتاين رويكاد به ب م

بندي اي كه جهت ب مهاي اول هو ي اده شررود. يكي از روش

 1بازارهاي صررنعتي معافي شررده توسررط بونوما و شرراي او

                                                 
1 - Bonoma & Shapiro 
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 معاوا 1اي( طااحي شررررد كه به رويكاد يا مدل لانه1904)

بندي، ابتدا بازار بااسررراس اسرررت. در اين رويكاد ب م

شوند و در بندي ميمته اهاي كلان و عمده شناسايي و طب ه

بندي اي جهت ب مهاي بعدي، از مته اهاي خاد و ويژهگام

 شود.بازارهاي اول ه استفاده ميدص ق خاده

 

 

 ايرويكاد ب م بند لانه 4-2نمودار 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1 - Nested approach 
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متغيرهاي 

 كلان

متغيرهاي 

 مياني

متغيرهاي 

 خرد

 

 

 شناختيهاي جمعيتیژگيو

 بندي صنعتطب ه

 / تول دكننده نهاييOEM /MROنو  شاكت )

 ي شاكت، موصع ت مكاني، اطلاعات مالياندازه
 

 عمليات

 هاي مورد استفادهآوريفن

 م اا(م زان استفاده از مت ول )يام اا/ كم

 گ اي خايد )متماكز يا غ امتماكز(نو  ت م م

 اول هنو  ن از به مت ول/ مواد 
 

 شرایط و نوع خرید

 خايد مست  م/ اصلاح شده/ جديد

 نگاش در مورد شاكت

 كنندهتيم ن -سطر روابط دوجانبه خايدار
 

 خصوصيات فروشنده/ محصول

 ارزش، ك ف ت، شهات

 كارباد مت ول
 

 متغيرهاي مرتبط با مشتري

 تاك ب اعياي ماكز خايد

 اهم ت خايد سازماني

 فاهنو شاكت

  ولنگاش نسبت به مت
 

 هاي شخصيویژگي

 تتمت ريسك

 وفاداري

 

 شناختيهاي جمع تويژگي
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شود، اول ن سطر گونه كه از نمودار فوق استنباد ميهمان

ستفاده از مته ا طب هب م صنعتي، با ا صنعتيبندي   1بندي 

يذياد. به عنوان مثال، در آمايكا از شررراخص صرررورت مي

شود )كه البته از سال ده مي( استفاSICبندي صنعتي )طب ه

بندي صررنعتي آمايكاي شررمالي توسررط سرر سررتم طب ه 1997

(NAICS سازمان ملت سط  شد(. م  اس ديگاي تو ( جايگزين 

صنايع وجود دارد كه استاندارد طب هجهت طب ه بندي بندي 

( نام دارد و در بسرر اري از كشررورها جهت SITC) 2صررنعتي

بازارهاي صنعتي مورد  بنديبندي صنعت و همهن ن ب مطب ه

 گ اد.استفاده صاار مي

در سررطر دوم ن ز مشررتايان صررنعتي بااسرراس مته اهاي 

هاي شررروند. در اين گام، شررراكتبندي ميعمل اتي دسرررته

خايدار مت رررولات صرررنعتي بااسررراس نو  تكنولوژي مورد 

صنعتي مورد  ستفاده از مت ول  ستفاده، حجم خايد و ا ا

اخذ ت م م خايد و همهن ن  نظا، تماكز يا عدم تماكز در

شي( طب ه سفار ستاندارد يا  بندي نو  ن از به مت ول )ا

 شوند.مي

در سرررطر سررروم ن ز مته اهايي همهون نو  خايد )جديد، 

سبت  ست  م(، نگاش مثبت يا منفي خايدار ن شده، م صلاح  ا

هاي كننده و نو  روابط ايجاد شده با شاكتتيم ن به شاكت

 شوند.انت اب مي بنديفاوشنده جهت ب م

در سررطر چهارم ن ز مشررتايان صررنعتي بااسرراس انتظارات 

شاكت صي كه از  شنده مت ولات هاي تيم نخا كننده يا فاو

شوند. به عنوان مثال، يك ب م بندي ميصنعتي دارند گاوه
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س ت ص متي يا خاده سا ست با مبناي م زان ح بازار ممكن ا

شود و دوم ن خاده شك ت  شتايان ت شامت بازار م ست  ممكن ا

ي مشررتاياني باشررد كه تتويت درسررت مت ررولات از كل ه

سوم ن ب م يا خادهاولويت شد و  صلي آنان با بازار هاي ا

ن ز از مشررتاياني تشررك ت شررود كه اولويت اول آنها، 

ست. نو  كارباي مورد نظا  شده ا ك ف ت مت ولات خايداري 

ر تواند يك مع ااز مت ررول صررنعتي خايداري شررده ن ز مي

 بندي مشتايان در اين سطر باشد.ب م

بندي صرررنعتي، از مته اهاي دص ق و در سرررطر ينجم ب م

س مويژه ستفاده مياي جهت ت  صنعتي ا شود بندي بازارهاي 

شاكتكه به ويژگي سازماني  ست. هاي  هاي خايدار مابود ا

تاين مته ا در اين سرررطر يكي از اين مته اها، كه مهم

( است. همهن ن در DMUماكز خايد )شود، تاك ب متسوب مي

اين سررطر از مته اهايي همهون اهم ت خايد بااي شرراكت 

شاكت شامت نگاش  شاكتي ) خايدار به  خايدار، نو  فاهنو 

سبت به  بهبود و نوآوري در مت ول(، و نگاش خايداران ن

بندي هاي فني و ك في مت ولات خايداري شده جهت ب مويژگي

 شود.استفاده مي

سطر از ب مدر آخا صنعتي، ين  شتايان  بندي بازارها و م

شررود، تاين سررطر ن ز متسرروب ميتاين و سرر تكه ي ه ده

بندي هاي شرر  رري اعيرراي مااكز خايد، مبناي ب مويژگي

هاي ها و صوم تهاي خايدار )در صررورتي كه از مل تشرراكت

سطر تجابه و  سن،  شند(،  شده با م تلف و متفاوت انت اب 

اي خا ، سررطر زان وفاداري به فاوشررندهم زان سررواد، م 

 باشند.هاي ش   تي اين افااد ميتتمت ريسك و سايا ويژگي

كه علاوه با الگوي ب م به  كا اسررررت  ندي فوق، لازم  ب

سبتاً ( ن ز يك الگوي ب م1995) 1راباتسون و باريچ بندي ن

                                                 
1 - Robertson & Barich 
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صنعتي، تنها ساده معافي نموده شتايان  اند كه در آن، م

بندي صاار گ اي خايد مورد ب مت رررم مبااسررراس فاايند 

گ اند. در اين الگو، مشتايان صنعتي بااساس مشتايان مي

يد1بال وه جد يداران  يدار  2، خا ندم ن خا يا چ بودن   3و 

تير ا  نان  يد آ كه با م زان ي ه دگي در ت رررم م خا (

شررروند. مشرررتايان بال وه شرررامت بندي ميگذارد( ب ممي

ست كه ن از به يشاكت صنعتي دارند و در هايي ا ك مت ول 

باشند اما كنندگان م تلف ميحال بارسي و ارزيابي تيم ن

اند. خايداران هنوز ه چ مت ول صنعتي را خايداري نكاده

دهند، جديد كه دوم ن دسررته از مشررتايان را تشررك ت مي

ستند كه در طول شاكت شته، بااي اول ن  91هايي ه روز گذ

 اند.تي نمودهبار اصدام به خايد مت ول صنع

طور كه از نامشرران ي داسررت، چندم ن خايداران ن ز همان

هايي هسررتند كه صبلاً مت ررولات صررنعتي را خايداري شرراكت

هاي اند و در حال اخذ ت رررم م و ارزيابي شررراكتنموده

 كننده جهت خايد مجدد هستند.تيم ن

كنندگاني هسرررتند كه مشرررتايان بال وه بدنبال تيم ن

ي مطلوبي در به خوبي درك كند، سرراب ه ن ازهاي آنان را

تيم ن مت ررولات صررنعتي داشررته باشررد و همهن ن امكان 

ي آزمايشي از مت ول صنعتي را بااي آنان فااهم استفاده

 كند.

كنندگاني هسررتند كه خايداران جديد ن ز به دنبال تيم ن

از يشت باني فني بالايي باخوردار باشند و ن ز ن اوهاي 

شند. چندم ن خايداران فاوش ماها و تو شته با انمندي دا

كنندگاني هستند كه مت ولات سفارشي و ن ز خواستار تيم ن

هاي مالي و فني آنان تول د كند، متناسرررب با ن ازمندي
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ساب ه شد، شهات و  شته با ي خوبي در تيم ن مت ولات دا

خدمات يس از فاوش مناسررربي ارائه دهد و از سررراعت حت 

 سبي باخوردار باشد.مشكلات و ياس گويي منا

( 1992) 1شويم كه رائو و وانوالبته در انتها يادآور مي

بندي صبلي، صادر هاي ب مي روشاند كه كل هادعا نموده

ن سررتند به خوبي، ن ازها و منافع مورد نظا مشررتايان 

بندي صنعتي را منعكس كنند و از ايناو، آنان الگوي ب م

شنهاد  ساس منافع خايدار را ي  نمودند. آنان ع  ده باا

دارند كه در نهايت، مشتايان صنعتي بااساس منافع مورد 

كنند و ي خاصررري را انت اب ميكنندهانتظار خود، تيم ن

تاي بندي بااساس منافع خايدار، روش مناسببنابااين، ب م

جهت شررناسررايي مشررتايان بال وه و بالفعت در بازارهاي 

 باشد.صنعتي مي

 بازارانت اب بهتاين ب م 

شاح 5111) 2فايتو و كلارك ( يك فاايند انت اب ب م را به 

 اندتنمودار زيا معافي نموده

 

 

 

 فاايند انت اب ب م مناسب بازار 4-4نمودار 
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 فاايند انت اب ب م -xنمودار 

 

گونه كه در نمودار فوق نشان داده شده است، فاايند همان

ها ي فعال تب م مناسب بازار صنعتي جهت توسعهانت اب يك 

ست كه ابتدا، م زان جذاب ت آينده، منابع  ستلزم آن ا م

مورد ن از و همهن ن، تناسررررب م ان ب م مورد نظا با 

 استااتژي سازمان ارزيابي گادد.

 جذّابيت آتي

 اندازه و رشد -

 سودآوري -

 ريسك نسبي -

 رصابت -

 ملاحظات مت طي -

 ملاحظات دولتي و صانوني -

 آوري/ ت اضاي مشتايانفن -

 نو  و سطر روابط موجود -

 توسعه روابط جديد -

 منابع مورد نياز

 آوريفن -

 روابط -

هاي خايد، منابع انسرررراني )در حوزه -

 فاوش، خدمات، تول د(

 ت ويا و شهات شاكت -

 گذاريم زان سامايه -

 توسعه مت ولات جديد -

 استراتژي شركت

 گ اي شاكتجهت -

 تعهد مديايت -

 الزامات سازماني -
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ابتدا، شاكت بايد بارسي كند كه آيا ناخ رشد ب م مورد 

و اينكه ب م مورد  هاي آتي مناسب خواهد بودنظا در سال

نظا از سودآوري مناسبي باخوردار خواهد بود؟ در ادامه، 

بايد سطر رصابت و ريسك مورد انتظار در آن ب م ارزيابي 

شود و همهن ن مسائت صانوني و ح وصي احتمالي، ت اضاهاي 

سي و  شتايان مورد بار شتايان و روابط مورد ن از با م م

وم، بايد م زان تديق صاار بگ اد. همهن ن در گام سررر

نابع مورد ن از در حوزه نابع هايي همهون فنم آوري، م

سعه مت ولات جديد  ساني، مالي و الزامات ماتبط با تو ان

 مورد ارزيابي و متاسبه صاار بگ اد.

سي كند كه آيا ويژگي شاكت بايد بار ها در نهايت اينكه 

س ت ب م مورد نظا با جهت شاكت و يتان ستااتژيك  گ اي ا

هاي مدياان و ميموريت ل و آينده و همهن ن اولويتدر حا

 اساسي سازمان سازگاري دارد؟

هاي اند كه ب م( ي شررنهاد نموده1902بونوما و شرراي او )

( ناخ 1نهايي بايد بااسررراس دو مع ار انت اب شررروندت 

 2( تتل ت سودآوري مشتاي5و  1تبديت مشتاي

از حالت در مع ار اول، تعداد مشتاياني كه احتمال دارد 

بال وه به مشررتايان بالفعت تبديت شرروند مبناي انت اب 

عداد ب م صاار مي گ اد. در اين شررراايط، ها چ در ت

اي كه به مشرررتايان واصعي و بالفعت مشرررتايان بال وه

تا ي بازار بزرگشرروند ب شررتا باشررند، اندازهتبديت مي

گادد و آن ب م از جذاب ت ب شرررتاي باخوردار خواهد مي

 بود.

تتل ت سرررودآوري ن ز م زان سرررودآوري حاصرررت از  در

سبه ميسامايه شود و ها ب م كه م زان گذاري در ب م متا

                                                 
1 - Customer conversion 
2 - Segment profitability 
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گذاري صررورت گافته سررودآوري بالاتاي به ازاي سررامايه

باشررد، انت اب خواهد شررد. صرراحبنظاان ع  ده دارند كه 

سبي جهت انت اب  تاك ب دو مع ار فوق، مبناي دص ق و منا

 د.سازب م فااهم مي

 بندي مجددن از به ب م

حاكم با  هاي  لب مته ا كه اغ به اين واصع ت  جه  با تو

بازارهاي صررنعتي )همهون مته اهاي سرر اسرري، صانوني، 

كنند، اصت ررررادي، فني و رصابتي( ي وسرررته ته  ا مي

سبت به ارزيابي مجدد ب م سته ن ها و بنابااين بايد ي و

ام شود. در ها اصدهاي بال وه و بالفعت ب مسنجم صابل ت

شاكتغ ا اين ورت، ب م سط  هاي رص ب ربوده هاي جذاب تو

ي از دسررت دادن خواهد شررد و سررودآوري شرراكت در نت جه

 مشتايان كل دي كاهم خواهد يافت.

ستما و مداوم  سبت به ارزيابي م شاكت بايد ن در ح   ت، 

هاي صديمي و هاي جذاب به جاي ب مها و جايگزيني ب مب م

هاي بزرگ با دريافت نظاات كند. شررراكت سرررود اصدامكم

مشررتايان و بارسرري انتظارات و ن ازهاي آنان، مت ررولات 

ها، ي وسررته دهند و از طايق يالايم ب مخود را بهبود مي

دارند تا بتوانند بااي ب م مورد خود را به روز نگه مي

 (.5111، 1نظا خود، ارزش خلق كنند )هاريسون و جلباگ

 2تع  ن بازار هدا

ند ب م يد در مورد يس از تكم ت فااي با كت  ندي، شرررا ب

سودآوري و تعداد  س ت  انت اب آن ب م بازار كه از يتان

 گ اي كند.مشتايان بالايي باخوردار است ت م م

شك ت مي شتاياني ت هاي شود كه ويژگييك بازار هدا از م

بالايي  جذاب ت و سرررودآوري  ند و از  مشرررتاكي دار
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ين، بازار هدا به بازاري گفته باخوردارند. علاوه با ا

شرررود كه با منابع موجود شررراكت و اهداا مورد نظا مي

 مدياان، سازگاري كامت دارد.

ستااتژي بازاريابي غ اتفك كي شاكت كت بازار را 1در ا  ،

ساني دهد و خدمتبا يك تاك ب آم  ته مورد هدا صاار مي ر

شتايان تماكند و تنها با ويژگيمي شتاك كل ه م كز هاي م

ي ح ات مت ول دارد. اين استااتژي در مااحت اول ه چاخه

صي نبوده و از جانب  كه يك مت ول داراي وجوه تمايز خا

شتايان به راحتي يذيافته مي ستفاده اغلب م شود، مورد ا

ستااتژي صاار مي ست كه اين ا گ اد. البته لازم به  كا ا

سبي بااي مت و ل تا زماني كارباد دارد كه جايگزين منا

وجود نداشته باشد و سطر رصابت بس ار متدود باشد زياا 

بازار  يك  يد، لزوم تماكز با  جد باي  با وجود ورود رص

 شود.تا ميخا  و يا ابعاد خاصي از مت ول يارنو

ي بازاريابي ، آم  ته2در اسرررتااتژي بازاريابي تفك كي

شرررود. البته بايد هاي م تلف طااحي مياي بااي ب مويژه

ي زيادي دارد و ن سرراخت كه اين رويكاد هزينهخاطانشررا

 هاي مشتايان ها ب م است.مستلزم شناسايي دص ق ويژگي

هايي كه منابع متدودي دارند و يا تمايت دارند شررراكت

سودآوري  صي )به دل ت اندازه و يا  شتايان خا تنها با م

يابي تماكزي بازار ند، از اسرررتااتژي   3بالا( تماكز كن

در اين اسرررتااتژي، با يك ب م يا كنند. اسرررتفاده مي

شود كه با اهداا هاي بس ار متدوداي تماكز ميتعداد ب م

شتاي دارند. هدا از اجااي  سب ب  سازگاري و تنا شاكت 

اين اسرررتااتژي، ايجاد و حفظ جايگاه ويژه و غ اصابت 

سك بالايي  ستااتژي از ري ست. اين ا نفو  در يك بازار ا
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كن اسررت دسررت وش مشرركلات باخوردار اسررت زياا يك ب م مم

ها و يا شرررناختي )ته  ا ويژگياصت ررررادي و يا جمع ت

ن ازهاي مشتايان( شود و سودآوري خود را به دل ت هجوم 

 رصباي جديد از دست بدهد.

 يابيموضع

ضع شمند مو يابي به معناي ايجاد يك جايگاه غ اصابت ارز

در ا هان مشرررتايان اسرررت كه به راحتي صابت ته  ا و 

ني توسررط مت ررولات رص ب نباشررد. به عنوان مثال، جايگزي

اي كه ب انگا ك ف ت و شررراكت سررروني، از جايگاه ويژه

 1ظاافت است در نزد مشتايان باخوردار است. تاوت و رايز

يابي ها از سرره اسررتااتژي موضررعع  ده دارند كه شرراكت

ستفاده مي ضعا ستااتژي مو شاكت كنند. در اول ن ا يابي، 

اه رهباي بازار را با تول د مت ررولات كند جايگسررعي مي

بالا  صابل ت فني  با  يد و  ناشررري از اول ن –جد كه 

را بدسررت آورد و حفظ كند.  -باشرردتول دكننده بودن مي

صنايع اتومب تشاكت سازي و هايي همهون فورد و كداك در 

اند. در اسررتااتژي نو  دوم، شرراكت عكاسرري از آن جمله

جايگاه جديد اسررت كه  بدنبال خلق و ايجاد يك موضررع و

كسب مشتايان جديد را ن ز به همااه دارد. در استااتژي 

و يا  2نو  سررروم، شررراكت به دنبال ت ايب جايگاه صبلي

سبت به رصبا مي 3تع  ن جايگاه مجدد شد. آنها ع  ده ن با

شتايان، در  هن خود جايگاه اي بااي هاي ويژهدارند كه م

ضع فهاي م تلف و مت ولات م تلف داشاكت تاين رند كه از 

بندي و ها و مت رررولات آنان را طب هتاين، شررراكتتا صوي

كنند. به عنوان مثال، شرراكت كوكا و يپسرري بندي ميرتبه

به دنبال حفظ جايگاه باتا در  هن مشررتايان هسررتند و 
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ضع خود را ته  ا مي سته مو دهند تا جايگاه باتا را ي و

سب كنند. لازم به  كا  شتاي ك ضعدر  هن م ست كه مو يابي ا

گ اد كه در آن، ي ادراكي مشتايان شكت ميبا مبناي ن شه

هاي رص ب با مبناي مته اهاي كاركادي جايگاه شررراكت

ته يا اجزاي آم   يابي، طب همت رررول  بازار ندي و ي  ب

 شوند.بندي ميرتبه

 تاجمه از سايا كتب

 1يابي مجددموضع

شاكت به دل ت ته  ضع كنوني  صورتي كه مو  اات مت طي در 

و يا هجوم رصبا، متزلزل شرررده باشرررد، آنگاه ن از به 

شتاي  ته  ا جايگاه كنوني و خلق جايگاهي جديد در  هن م

 وجود دارد.

له1991)  2دي هار ماح ند چ يك فااي هت اجااي (  اي را ج

 يابي مجدد معافي كاده استتفاايند موضع

 

جايگزين بااي تع  ن جايگاه  3هايشررناسررايي زم نه -1

 جددم

 هاي جايگزين جهت تطب ق باتارزيابي زم نه -5

 ن ازها و انتظارات مشتايان -

 ها و منابع شاكتمطابق با صابل ت -

 باتا بودن و متمايز بودن نسبت به جايگاه رصبا -

 عدم صابل ت ت ل د توسط رصباي موجود و بال وه -

 سازگاري با اهداا شاكت -

                                                 
1 - Re-Position 
2 - Day 
3 - Theme 
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ه اهاي فوق اسررت و انت اب جايگاهي كه مطابق با مت -2

در ع ن حال، ب شرررتاين اشرررت اق و تعهد را در داخت 

 سازمان بدنبال دارد.

اي جهت ايجاد جايگاه جديد، بارسررري طااحي بانامه -4

 هاي ناشي از خلق موضع جديد.منافع و هزينه

سعه زم نه - 4-2جدول  ضعتو يابي مجددت منبع، )دي، ي مو

1991) 

 

جاي يك  جاد  هت انت اب و اي يد كل هج با يد،  جد ي گاه 

واحدهاي سررازمان همكاري كنند و همهن ن لوازم اصررلاح و 

بهبود مت رررولات و خدمات ن ز وجود دارد. يس از انت اب 

جايگاه جددي ن ز بايد اين جايگاه به خوبي به بازار 

هدا انت ال داده شرررود و از ابزارهاي همهون تبل هات، 

انت ال صرررت ر رسررراني و روابط عمومي و ... جهت اطلا 

 جايگاه جديد به مشتايان هدا استفاده شود.

علاوه با اين، استفاده از ن اوي فاوش مناسب كه توانايي 

انت ال صت ر و متمايز جايگاه جديد شاكت را به مشتايان 

بال وه و بالفعت داشررته باشررد از اهم ت زيادي در اين 

 خ و  باخوردار است.
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م: طراحي استراتژي آميخته فصل پنج

 بازاریابي صنعتي

 

 استااتژي مت ول در بازاريابي صنعتي

شامت لايه ست كه دامنهمت ول  اي از ها و ابعاد م تلفي ا

)شامت نام تجاري، طااحي  2تا مت ول واصعي 1ي مت ولهسته

سته سازنده، ص مت و ب شور  بندي( و در نهايت مت ول، ك

شامت تتويت،  ن ب، وارانتي و گارانتي و خدمات جانبي )

ستهخدمات يس از فاوش( را دربا مي ي مت ول ن ز گ اد. ه

ست و  شتاي در واصع به دنبال آن ا ست كه م شي ا شامت ارز

شتاي، تجابهموجب مي شايند و لذتشود تا م شي از ي خو ب 

 مت ول كسب كند.

در بازارهاي صررنعتي، تماكز اصررلي خايداران با عملكاد 

ي مت ول است و اين مشتايان توجه ان هستهواصعي و يا هم

ظاهاي مت رررول  هاي فاعي و  كاركاد عاد و  به اب كمتاي 

 دارند.

 استااتژي مت ول

اسررتااتژي مت ررول در يك شرراكت، به ت ررم مات مابود به 

شده اطلاق ويژگي ضه  هاي ظاهاي، ك ف ت و مت ول نهايي عا

يد ي اتومب ت، باشود. به عنوان مثال، يك تول دكنندهمي

ي اجزا و صطعات اتومب ت در مورد ابعاد ك في و فني كل ه

خود ت ررم مات مناسرربي ات ا  كند. اهم ت اين ت ررم مات 

بدان دل ت اسررت كه با سررايا ابعاد آم  ته بازاريابي 

                                                 
1 - Core product 
2 - Real product 
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سته شكت، ب شور همهون ص مت نهايي، طاح و  شهات ك بندي، 

سررازنده و شرراكت سررازنده، شرراايط و نو  روش تتويت، 

گذارد. علاوه با خدمات يس از فاوش تير ا مي وارانتي و

اين، اسررتااتژي انت اب شررده در مورد مت ررول، با ارزش 

ويژه و همهن ن شرررهات نام تجاري ن ز تير ا شررراياني 

 گذارد.مي

به منظور انت اب و تول د يك مت رررول، مدياان بايد به 

هاي ها، منافع و ريسكي هزينهب نانهارزيابي دص ق و واصع

د مت رررول بپادازند و بهتاين خطود مت رررول را از تول 

يذياي تول د توسرررط شررراكت، علايق و سرررلايق لتاظ امكان

 مشتايان و سودآوري بال وه انت اب كنند.

چندين تفاوت عمده م ان اسررتااتژي مت ررول در بازارهاي 

شي  صنعتي و بازارهاي م افي وجود دارد. تفاوت اول نا

هاي م ررافي، تيك د و از آن اسررت كه مشررتايان در بازار

شكت و طاح  شتاي با نام تجاري و ظاها مت ول ) تماكز ب 

بندي و ...( دارند در حال كه در بازارهاي و بسرررته

ها )ن ب، نگهداري، خدمات اي از ويژگيصنعتي، با مجموعه

شود و اغلب ت م مات مابوطه يس از فاوش و ...( تماكز مي

و ابعاد ظاهاي مت ول كاملاً ع لاني و به دور از احساسات 

صنعتي بايد  ست. بنابااين، در طااحي و تول د مت ولات  ا

آفاين ها و اصدامات ارزشاي با فعال تتماكز و توجه ويژه

سبي  شده بتواند جايگاه منا شود تا مت ول تول د  تماكز 

مشتاي داشته باشد. در اين رابطه  1ي خلق ارزشدر زنج اه

صنعتي، ابعاد كاركادي و كن م كه در بازارهاتيك د مي ي 

ف زيكي مت ررولات ب شررتا مورد توجه مشررتايان صررنعتي 

 باشند.مي

                                                 
1 - Value- chain 
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 1ي ح ات مت ولچاخه

ي عما مت ولات ي ح ات مت ول ب انگا آن است كه دورهچاخه

كند كه )صررنعتي و م ررافي(، چهار دوره اصررلي را طي مي

باشررد. در شررامت مااحت معافي، رشررد، بلوغ و افول مي

ي تول د و اول كه معافي مت ول نام دارد، هزينهي ماحله

بازاريابي مت ول در اوج خود صاار دارد و سودآوري منفي 

ست. در ماحله سطر ي دوم كه ماحلها شد نام دارد ن ز  ي ر

ها بدل ت دست ابي فاوش در حال افزايم است و سطر هزينه

ي تول د، رو به كاهم است. در اين ماحله رصباي به تجابه

شررروند و بدين دل ت، خطا ي تول د ميادي وارد عاصرررهزي

صاً در  سهم بازار )خ و سعه مت ولات جايگزين و كاهم  تو

ي ح ات مت ررررول( وجود مااحت انتهايي اين فاز از چاخه

يابد و دارد. البته در اين ماحله، سررودآوري افزايم مي

شرراكت صادر خواهد بود تا به بازگشررت سررامايه ام دوار 

ي ح ات مت ول كه بلوغ نام دارد، م سوم چاخهباشد. در گا

م زان فاوش در ب شررتاين م دار ممكن صاار دارد و سررطر 

سودآوري، در حداكثا م زان خود است. در اين ماحله، به 

دل ت دست ابي به كارايي تول د، و بسته به سطر رصابت، 

ي سودآوري در سطر مع ول و مناسبي صاار دارد. در ماحله

س شدت كاهم ميافول ن ز،  سودآوري به  يابد و طر فاوش و 

شررود. البته در صررورت موصع ت مت ررول، دچار تزلزل مي

انجام نوآوري در مت ول، مشتايان اصدام به خايد مت ول 

شوند و بدين تات ب، سطر بهبود يافته يا مت ول جديد مي

 فاوش و سودآوري و سهم بازار تام م خواهد شد.

ي زماني ها ماحله، ه طول دورهالبته لازم به  كا اسررت ك

با توجه به نو  مت رررول و يا صرررنعت، متفاوت اسرررت و 

همواره، تات ب مااحت مذكور به حالت طب عي و يكنواخت 

                                                 
1 - Product life cycle 
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شود و در نت جه، شود بلكه دچار ته  ا و تتول ميطي نمي

آيد. به ي ح ات بوجود مياهنوا  م تلفي از اَشرركال چاخه

ست ماحله شد، در طي يك عنوان مثال، ممكن ا ي معافي و ر

ها به طول بلوغ، سرررال يا دو ماه طي شرررود اما ماحله

اي، چن ن الگوي چاخه انجامد. عموماً، مت رررولات رايانه

 كنند.ح اتي را طي مي

ي هاي بازاريابي و خ رروصرراً آم  تهبدون شررك، اسررتااتژي

خه حت چا يك از ماا يابي در ها  ي ح ات در مورد بازار

صنعتي ست. به عنوان مثال،  مت ولات  و م افي متفاوت ا

شاكت ستااتژي ص متاغلب  صنعتي، ا شيگذاري ع ارههاي   1ك

سودآوري  سب حداكثا  س ار بالا( را جهت ك )تع  ن ص مت ب

ي معافي مت ررررول ي اده در مدت زمان كوتاهي از ماحله

گذاري ي ناشرري از سررامايهكنند تا بدين تات ب، بازدهمي

سب ساعت ك شاكت خود را به  ها كنند. علاوه با اين، اين 

ستااتژي ادغام و اتتاد رهبايدر ماحله شد ن ز ا را  2ي ر

كنند تا توان اجاا مي 3هاي جاافتادهبا سرررايا شررراكت

بازار خود را  صابتي خود را افزايم داده و سرررهم  ر

 بازيابند.

 (B2Bاز سايا منابع بايد اضافه شود )

 4انتشار نوآوري

كند تا در جديد مااحلي را طي ميدر واصع، ها مت رررول 

هاي م تلف بازار نفو  كند و مورد ب ن مشررتايان در ب م

ساس  صنعتي ن ز باا شتايان  يذياش بازار صاار بگ اد. م

ها و مت ولات جديد تمايت به يذياش يا عدم يذياش نوآوري

                                                 
1 - Skimming pricing 
2 - Strategic alliance 
3 - Established films 
4 - Diffusion of innovation 
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شرروند كه شررامت طب ات زيا بندي ميبه  دسررته ت سرر م

 باشندتمي

هايي هستند كه به متض اطلا  از معافي تت شاك1نوجويان -1

كنند. از يذياند و خايداري ميمت رررولي جديد آن را مي

شتايان،  شتايان در  2/5نظا راجاز اين م صد از كت م در

ي شرروند كه مت ررول جديد را در ماحلهبازار را شررامت مي

 كنند.ي ح ات آن خايداري مياول چاخه

مت ررول جديد توسررط ت يس از يذياش 2يذياندگان اول ه -5

هايي كه به عنوان يذياندگان اول ه نوجويان، شررراكت

كنند. اين شرروند، مت ررول جديد را خايداري ميمتسرروب مي

سكشاكت سبتاً بالايي باخوردارند و موجب ها از ري يذياي ن

ي ح ات مت رررول ي دوم چاخهرشرررد فاوش شررراكت در ماحله

 شوند.مي

كه يس از جا افتادن  هايي هستندت شاكت3اكثايت اول ه -2

كنند و ب م يك مت رررول در بازار اصدام به خايد آن مي

اعظمي از مشررتايان هدا را در بازارهاي صررنعتي تشررك ت 

 دهند.مي

هايي كه تمايت چنداني به خايدن ت شرراكت4اكثايت بعدي -4

و آزمودن مت ولات جديد ندارند و تنها يس از خايدن سايا 

كنند. خايد مت ررول جديد مي ها و اجبار، اصدام بهشرراكت

شاكت سودآوري بازار در اين  شد و  سئول ر شتاي، م هاي م

ي ح ات مت رررول مااحت نهايي بلوغ و اشررربا  از چاخه

 باشند.مي

                                                 
1 - Innovators 
2 - Early adopters 
3 - Early majority 
4 - Late majority 
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صورت 1متيخاين -2 ستند كه تنها در  شتاياني ه شامت م ت 

كنند و يا اصررلاً اضررطاار اصدام به خايد مت ررول جديد مي

 كنند.مت ول جديد را خايداري نمي

شمارد هايي از مت ول جديد را باميراجاز همهن ن ويژگي

شامت  ست كه  شتايان تير اگذار ا سط م كه در يذياش آن تو

سبي سايا مت ولات رص ب،  2مزيت ن سبت به  مت ول جديد ن

ها و تجارب مت ررول جديد با ن ازمندي 3م زان سررازگاري

شته سطر ي ه دگيگذ شتايان،  مت ول جديد، صابل ت  4ي م

ي آزمايشرري از مت ررول جديد، و در و اسررتفاده 5آزمايم

ابعاد كاركادي مت رررول جديد  6يذياينهايت مشرررراهده

 باشند.مي

 فاايند توسعه مت ول جديد

هاي بازار و تبديت فاصرررت»توسرررعه مت رررول به معناي 

يده يدهآوريهايي در مورد فنا به ها و ا هاي مت رررول، 

ش به مشرررتايان ي فاومت رررولاتي ف زيكي اسرررت كه آماده

 (.5111، 7است )كايشنان و اولايخ« باشند

باشند به طور كلي، مت ولات جديد داراي انوا  م تلفي مي

 اندتكه موارد زيا از آن جمله

ت اين مت ولات بااي اول ن بار به 8مت ولات كاملاً جديد -

شررروند. زماني كه اول ن اتومب ت و يا دن ا معافي مي

سته از مت ول هواي مان به دن ا معاف شد، جزو اين د ي 

 رفت.جديد به شمار مي

                                                 
1 - Laggards 
2 - Relative advantage 
3 - Compatibility 
4 - Complexity 
5 - Triability 
6 - Observability 
7 - Krishnan & Ulrich 
8 - New-to-the world products 
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ت مت ررولات جديدي كه به 1ورود به طب ات جديد مت ررول -

شوند، جزو اين دسته طب ات كنوني مت ولات شاكت اضافه مي

مت ولات  2باشند. به عنوان مثال، شاكت دوواز مت ولات مي

د خانگي را در كنار مت ولاتي كه در صنعت حمت و ن ت تول 

كاد، به خطود تول د خود اضررافه نمود و بدين تات ب، مي

 ي رصابتي جديدي شد.وارد حوزه

ها مت ولات ت در اين استااتژي، شاكت3توسعه خطود مت ول -

كنند. به جديدي را به خطود تول د كنوني خود اضررافه مي

عنوان مثال، شاكت سامسونو، تلويزيون جديد يلاسماي خود 

 اضافه نمود. LCDهاي تلويزيونرا به خطود تول د 

ت شامت اصلاح و ارت اي مت ولات كنوني جهت 4بهبود مت ول -

 باشد.خلق ارزش ب شتا بااي مشتايان كنوني مي

ضع - ستفاده و م اا 5يابي مجددمو ت يافتن موارد جديد ا

ضع شاكت، مو يابي مجدد مت ول نام بااي مت ولات كنوني 

مانند نايلون، نفت و  دارد. به عنوان مثال، مت رررولاتي

جوش ش اين، موارد م اا جديدي يافتند و موجبات افزايم 

 سودآوري شاكت مالك را موجب شدند.

سويي ديگا، كاافورد سعه  6از  ينج گام را در فاايند تو

 مت ول جديد معافي نمودند كه به تات ب زيا استت

صت -1 سايي فا شنا صتت كه با  سايي و انت اب فا هاي شنا

 وري و تبديت آن به مت ول جديد همااه است.جديد نوآ

ي تت   ات و اي كه در نت جهت ايده7ي مفهومتوسرررعه -5

سررنجم نظاات مشررتايان شررناخته شررده اسررت به يك مفهوم 

 ي تول د است.شود كه آمادهمت ول نهايي تبديت مي

                                                 
1 - New category entries 
2 - DAEWOO 
3 - Additions to product lines 
4 - Product improvement 
5 - Repositioning 
6 - Crawford 
7 - Concept generation 
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ساس 1ارزيابي مفهوم -2 ت انوا  مفاه م مت ول جديد با ا

يا بازار هاي فني،  يابي صاار مع ار مالي مورد ارز بي و 

هايي انت اب مي هت تول د ن تا بهتاين مفهوم ج ند  گ ا

 شود.

سعه مت ول -4 سعه2تو ي مت ول از لتاظ ت در اين گام، تو

هاي افتد. در اين گام نمونهفني و بازاريابي اتفاق مي

شررروند و فاايند تول د تكم ت اول ه مت رررول تول د مي

له، طاح تجاري و بازاريابي شررود. همهن ن در اين ماحمي

 يابد.بااي مت ول جديد توسعه مي

سررازي ت در اين ماحله، فاايند تجاري3اصدام به تول د -2

شررود و نسرربت به توزيع و فاوش مت ررول مت ررول انجام مي

 گادد.تول د شده اصدام مي

ست كه فاايند تول د مت ول جديد بايد با  لازم به  كا ا

و اسررتااتژي مت ررول شرراكت  گ اي اسررتااتژيك شرراكتجهت

سازگار باشد تا شاكت به اهداا عملكادي خود دست يابد. 

در اين رابطه لازم به  كا اسررررت كه مفهوم مت رررول، 

ست كه منافع و مزاياي مت ول جديد را دربا ب ان ه اي ا

سبت به مت ولات  دارد و ب انگا وجوه تمايز يك مت ول ن

ست. بعد از تكم ت مفهوم مت ول،  بايد در معافي رص ب ا

اطلا  مشررتايان صاار بگ اد تا م زان متبوب ت و جذاب ت 

صنعتي، فن شود. در بازارهاي  ش ص  ها و مت ولات آوريآن م

كاملاً جديد به راحتي صابت آزمايم ن سررتند و از ايناو، 

توان بازخورد مناسرربي از مشررتايان در مورد مت ررول نمي

ه عدم امكان جديد حاصرررت نمود. بدين تات ب، با توجه ب

هاي يذياي بسررر اري از مت رررولات صرررنعتي، نمونهآزمون

                                                 
1 - Concept evaluation 
2 - Development 
3 - Launch 
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شود و به از مت ول مورد نظا طااحي و تول د مي 1اياول ه

ي آزمايشي شود تا يس از استفادهمشتايان منت ب داده مي

مت ول، نظاات و ي شنهادات خود را در خ و  مت ول جديد 

 ب ان كنند.

ش شود تا بندي ميتايان جمعبعد از آزمون مفهوم، نظاات م

نسرربت به ت ررم م نهايي در جهت انت اب مفهوم نهايي و 

 تول د مت ول منت ب در سطر وس ع اصدام شود.

در واصع از مع ارهاي م تلفي جهت آزمون مفاه م مت ررول 

ستفاده مي شاكتو انت اب مفهوم نهايي ا هاي شود كه در 

 .م تلف و در مورد مت ولات م تلف، متفاوت است

 111اند كه از م ان ( ب ان كاده1904ايمز و هلاواسررررك )

ايده در مورد مت رررول جديد، تنها يك ايده انت اب و 

 شود.تبديت به مت ول مي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1 - Prototypes 
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ايرررده  111

و  شناسايي مت ول جديد

 انت اب فاصت

 توسعه مفهوم

 ارزيابي مفهوم

 توسعه

 اصدام

 مت ول جديد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مت ول جديد 1ص ف -4نمودار 

227 

 

 

 گذاريص مت

ا زص مت، تنها عن ررا آم  ته بازاريابي اسررت كه هزينه

باشد. نبوده بلكه بالعكس، منشي كسب درآمد بااي شاكت مي

گذاري در بازارهاي صررنعتي، كمي متفاوت اسررتااتژي ص مت

صا و  سايا عما ست و بايد حتماً با  از بازارهاي م افي ا

ي بازاريابي سرررازمان هماهنو و سرررازگار اجزاي بانامه

تاين هدا از باشرررد. لازم به  كا اسرررت كه اول ن و مهم

سودآوري و درآمد در بلندمدت تع  سب حداكثا   ن ص مت، ك

اي كه سررررازمان بتواند در ع ن حفظ باشررررد به گونهمي

سهم بازار و حفظ جايگاه  سعه  سبت به تو موجوديت خود، ن

 رصابتي خود تلاش كند.

در بازارهاي صنعتي، ص مت خاص ت افزايم دارد و افزايم 

سودآور شتا در  ي و درآمد كمي در ص مت، موجب افزايم ب 

                                                 
1 - Funnel 

ايده رد  71

 شوند مي

ايده رد  51

 شوند مي

ايده رد  2

 شوند مي

ايده رد  4

 شوند مي

ايده  1

انت اب 

 شود مي
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ضا در مي ضه و ت ا شكت منتني عا شي از  شود و اين اما نا

 باشد.بازارهاي صنعتي مي

 

 

 

 

 

 

 

ب(    الف( منتني ت اضا در بازارهاي م افي 

 منتني ت اضا در بازارهاي صنعتي

شرررود، در گونه كه از نمودارهاي فوق اسرررتنباد ميهمان

 ت مت ول بازارهاي مت ولات م افي، با افزايم ص مت، كم

كاهم مي يت اين اما، مورد ت اضررررا  بد. يكي از دلا يا

اسررتاندارد بودن كالاهاي م ررافي اسررت. در ع ن حال، در 

باخي از بازارهاي مت ررولات م ررافي و در اغلب بازارهاي 

هايي از ص مت وجود دارد كه در آن، ت اضا صنعتي، دامنه

ين كند و ارتباد معكوس ب ن ابا افزايم ص مت ته  ا نمي

شاهده نمي شاكتدو مته ا م س ت شود.  سا هايي كه به عدم ح

نه ند، ميص متي در اين دام با ها ص متي واصف ند  توان

سطر درآمد خود را افزايم افزايم ص مت در اين بازه ها، 

هاي غ احسررراس در ناح ه دهند. در نمودار ب، اين دامنه

ي )الف( و )ب( و يرا ب ن )ج( و )د( وجود ب ن ن طره

 ند.دار

 گذاريفاايند ص مت

گذاري را در ، يك شرررماي كلي از فاايند ص مت4نمودار 

دهد. در اين رابطه بايد بازارهاي صرررنعتي نشرررران مي

گذاري بايد متناسررب با خاطانشرران سرراخت كه اهداا ص مت

ال

 ا

 ب

 د

 ج

ص م

 

مي ك

 

ص م

 

مي ك
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اهداا كلان سررازمان باشررد و ص مت مت ررولات م تلف بايد 

سب با ويژگي ويژه تع  ن هاي ها ب م بازار، به طور متنا

شرررود. در واصع، مدياان بازاريابي با ارزيابي م زان 

بازار، و همهن ن حسررراسررر ت و نو  ت اضرررا در ها خاده

ها هاي رصبا، روشهاي تول د مت ول و ص متارزيابي هزينه

ست س ا سبي طااحي ميهاي ص متو  كند و ص مت ها گذاري منا

 كند.مت ول را در چارچوب عوامت فوق تع  ن مي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 گذاريفاايند ص مت -4نمودار 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تع  ن هدا 

 گذاريص مت

طااحي اسررتااتژي 

 گذاريص مت

تع  ن و 

ارزيابي 

انت اب روش 

مناسب 

 گذاريص مت

ارزيابي 

 هاي رصباهزينه

ارزيابي 

م زان 

 هاهزينه

هاي ي سرر اسررتطااح

 گذاريص مت

تع  ن ص مت 

 نهايي
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 گذارياهداا ص مت

گذاري در بازارهاي صرررنعتي به به طور كلي، اهداا ص مت

 شوندتسه دسته ت س م مي

و  2، اهداا مبتني با فاوش1اهداا مبتني با سرررودآوري

 .3اهداا مبتني با وضع موجود

ي تع  ن ادر اهداا مبتني با سرررودآوري، ص مت به گونه

شود كه سودآوري شاكت به حداكثا باسد و شاكت بتواند مي

گذاري در كمتاين زمان ممكن، به بازدهي ناشي از سامايه

اي دست يابد. در اهداا مبتني با فاوش ن ز ص مت به گونه

شررود كه حجم فاوش تا حدّ ممكن افزايم يابد تا تع  ن مي

م  اس )تول د هاي ناشي از بازدهي شاكت بتواند از مزيت

مند شرررود و همهن ن حداكثا سرررهم در حجم انبوه( بهاه

بازار را كسررب كند. در هدفگذاري مبتني با وضررع موجود 

گذاري آن است كه شاكت در باابا رصبا ن ز، هدا از ص مت

به ص متي رصابتي دسررت يابد و ن ز با مبناي عوامت غ ا 

هدا  از ص مت به رصابت بپادازد. در واصع، باخي موا ،

سهم كنوني بازار يا ب ا مي شاكت تنها حفظ  صلي  شد ا با

 شود.كه در اين ورت، حداصت ص مت بااي مت ول تع  ن مي

ها ناخ بازگشت خاصي را بااي در ع ن حال، باخي از شاكت

كنند و از ايناو، ص مت مت ول را گذاري تع  ن ميسامايه

باخي  كنند.با توجه به اين ناخ بازده دروني تع  ن مي

ي فاوش و ها ن ز ص مت را بااسرراس حاشرر هديگا از شرراكت

كنند. به طور كلي، تع  ن هدا درصرردي از فاوش تع  ن مي

                                                 
1 - Profit-oriented 
2 - Sales-oriented 
3 - Status quo-oriented 
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صنعت و مت ول ص مت س اري از موارد، به نو   گذاري در ب

 ن ز بستگي دارد.

 گذارياستااتژي ص مت

گذاري در بازارهاي صررنعتي، جهت طااحي اسررتااتژي ص مت

عه يد مجمو مت ابا ند. عوا مدّنظا صاار گ ا مت  ي از عوا

شاكت، مت ط،  شامت عوامت مابود به  صلي در اين خ و   ا

 باشند.هاي توزيع، رصبا و مشتايان ميكانال

عوامت ماتبط با شرراكت كه با طااحي و تع  ن اسررتااتژي 

شاكت، هزينه شامت اهداا  هاي تول د ص متي تير اگذارند 

ابع مورد ن از جهت و بازاريابي مت رررول و همهن ن من

 باشند.تول د مت ول مي

شاكت علاوه با اين، جايگاه ص مت در بانامه ي بازاريابي 

باشررد. ن ز عامت مهمي در تع  ن ص مت نهايي مت ررول مي

سايا  ست كه ص مت بايد با  شي از آن ا دل ت اين اما نا

ي ي بازاريابي شررراكت )كه در بانامهعناصرررا آم  ته

اند( هماهنو و سازگار باشد. علاوه بازاريابي تع  ن شده

با اين، ص مت سررايا مت ررولات در يك خط تول د و سررايا 

طب ات مت رررول شررراكت ن ز با ص مت يك مت رررول خا  

اي تير اگذارند زياا ص مت يك مت رررول بايد به گونه

تع  ن شررود كه در چارچوب يورتفوي ص متي شرراكت بوده و 

 ند.ي ص متي شاكت را تيم ن كاهداا مجموعه

از جمله عوامت مت طي كه با تع  ن اسررتااتژي ص متي يك 

ند ن ز مي كت مؤرا لت، شرررا مالي دو به صوان ن  توان 

هاي صررادرات و واردات )كه با هاي دولتي، سرر اسررتكنتال

هاي ن دي و يا م داري تع  ن سهم ه، سوبس د و يا تعافه

سطر مال ات، با ص مت مت ولات داخلي تير ا مي گذارند(، 

بهاه، نام ختورم، ناخ ارز و م زان ربررات ناخ  ناخ
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بااباي بااي ارز در يك كشور، و ناخ رشد اصت ادي كشور 

 اشاره نمود.

گذاري هاي توزيع ن ز با طااحي اسرررتااتژي ص متكانال

ياي كانال توزيع مؤراند. هزن ه سط اع هاي خدماتي كه تو

زي، ساهاي توزيع در  خ اهشوند، توانايي كانالايجاد مي

آموزش ن اوهاي فاوش و توزيع انوا  مت ررولات و توانايي 

هاي توزيع در بازاريابي و فاوش كالا در بازارهاي كانال

داخلي و خارجي با تع  ن ص مت نهايي مت رررولات صرررنعتي 

 تير اگذارند.

هايي گذاري مت ولات خود و همهن ن هزن هرصبا ن ز با ص مت

ل در سطر صنعت تير ا كنند با ص مت يك مت وكه ايجاد مي

 گذارند.مي

يان مهم كه، مشرررتا يت اين ها مت در طااحي در ن عا تاين 

 باشند.گذاري مياستااتژي ص مت

ضا، انتظاراتي  سطر و نو  ت ا شتايان،  ادراكات ص متي م

صدرت  ند و همهن ن  نده دار كه از مت رررولات و تول دكن

ياداخت آنان از جمله عوامت مؤرا با طااحي اسرررتااتژي 

گذاري اسرررت. در واصع، انتظاري كه مشرررتايان در متص 

ي ح ات مت رررول دارند، رابطه با خلق ارزش در طول چاخه

گذارد كه تا حد زيادي با ادراكات ص متي آنان تير ا مي

گذاري ي خود با طااحي اسرررتااتژي ص متاين اما به نوبه

منفعت مالك ت و -مؤرا اسررررت. اين اما به تتل ت هزينه

ستفاده از شتاي ن ز تعب ا مي ا شود. در مت ول در نزد م

شررود كه مشررتايان منفعت اينگونه ت ررور مي-تتل ت هزينه

عه مالي، مجمو كاركادي،  نافع  نافع مت رررول )م اي از م

شي از خايد و و رواني( را در م ابت هزينه رابطه هاي نا

هاي ف زيكي، عمل اتي، كاركادي، مالك ت مت رررول )هزينه
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دهند و در واني( مورد م ايسرره صاار مييذياي و رم اطاه

 كنند.نهايت، اصدام به تع  ن ارزش مت ول بااي خود مي

مشررتايان )كه  1در نهايت اينكه م زان حسرراسرر ت ص متي

تابعي از اهم ت مت ول، وجود اطلاعات مابود به ص مت در 

هاي مت رررولات ي ته  ا مت رررول، ص متكت بازار، هزينه

سبت به مت ولات رص ب و جايگزين، م زان تمايز م ت ول ن

ستااتژي  ست( ن ز با طااحي ا شتايان ا ادراكات ص متي م

 گذاري تير ا بسزايي دارد.ص مت

 2گذاريهاي ص متروش

اند. گذاري وابسرررتهگذاري، به اهداا ص متهاي ص متروش

ها مدت هستند، هزينههايي كه بدنبال سودآوري كوتاهشاكت

مت خود ناي تع  ن ص  به طور كلي، صاار مي را مب ند.  ده

سه روش زيا شاكت سنعتي، يكي از  هاي بزرگ در بازارهاي 

كنند )كه را جهت تع  ن ص مت نهايي مت رررول انت اب مي

گذاري مت رررولات صرررادراتي در بازارهاي البته در ص مت

 شود(تها استفاده ميالمللي هم از اين روشب ن

 ت3گذاري اضافه هزينهص مت -1

هايي كه جهت تول د و بازاريابي وش، كت هزينهدر اين ر

يابد به علاوه مزان خاصي از بازده يا يك مت ول تت ق مي

سرررود مورد نظا، به عنوان ص مت نهايي مت رررول تع  ن 

 شود.مي

 ت4يذياگذاري اضافه هزينه انعطااص مت -5

اين روش مشررابه روش صبلي اسررت با اين تفاوت كه ممكن 

ست ته  اات جزيي د صنعتي بدل ت ا ر ص مت نهايي مت ول 

                                                 
1 - Price sensitivity 
2 - Pricing methods 
3 - Rigid cost-plus pricing 
4 - Flexible cost-plus pricing 
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ت ف ف بابت سررفارش در حجم زياد و يا كاهم ص مت بدل ت 

 هاي رصبا ن ز در ص مت مت ول لتاظ شود.م ابله با ص مت

 ت1گذاري افزايشي تدريجيص مت -2

هاي ب ن بازار تاً در  مد كه ع المللي مورد در اين روش 

ي اصرررلي هاي مته ا، مبناگ اد، ص متاسرررتفاده صاار مي

 باشد.تع  ن ص مت مت ول مي

شاكت ست كه باخي  گذاري ها، از ص متالبته لازم به  كا ا

ضا ستفاده مي 2مبتني با ت ا كنند كه در اين روش، ن ز ا

ي زماني مع ن مبناي تع  ن م زان ت اضررررا در يك بازه

 گ اد.ص مت صاار مي

ا هگذاري فوق، شاكتهاي ص متبه طور كلي، صافنظا از روش

شتايان و م زان تمايت آنان به ياداخت  بايد ن ازمندي م

ست مدنظا صاار را با توجه به ص مت هاي كنوني رصبا، ي و

 هايي همهون جنو ص متي رخ ندهد.دهند تا يديده

 3هاي ص متيس است

هايي هاي ص متگذاري به اخذ ت ررم مات در حوزهسرر اسررت

ست ص مت ستا4همهون تع  ن فها شي ، بازياداخت يا ا داد ب 

مت  يا تبع ض ص  بت تشرررويق و  با يافتي  از وجوه در

 شود.سازي ص مت( مابود مي)استانداردسازي يا سفارشي

اي يذياد كه دامنهتع  ن فهاست ص مت بدان منظور صورت مي

هاي م تلف بااي يك مشررتاي، در نظا گافته شررود از ص مت

تاي جهت خايد حداصت يكي از تا وي حق انت اب گسرررتاده

هاي صلام خط مت ول شاكت داشته باشد. در اين روش، ت ف فا

شتاي ويژه شات م سفار ساس حجم خايد مت ول، تعداد  اي باا

                                                 
1 - Dynamic incremental pricing 
2 - Demand-Based pricing 
3 - Pricing policies 
4 - list price 
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سفارش اعطا مي صلي اين و يا زمان  شود. يكي از اهداا ا

 باشد.گذاري، مديايت با ت اضا ميروش ص مت

شود ن ز به اعياي كانال توزيع اعطا مي 1هاي تجاريت ف ف

ي آنان را جهت توزيع اراب م مت ررولات شرراكت  زهتا انگ

ن ز به اعيرراي  2افزايم دهد. همهن ن ت ف فات تبل هاتي

هاي ي شبادي شود تا نسبت به انجام فعال تكانال اعطا مي

بااي مت ولات شاكت تاغ ب شوند و يا نام تجاري خاصي را 

شگاهدر نمايشگاه هاي خود تبل غ كنند. هاي تجاري يا فاو

ي بازارهاي صرررنعتي، از ت ف فات وه با اين، در حوزهعلا

شررود تا اين بااي كالاهاي صديمي اسررتفاده مي 3ايمبادله

كالاها به سررراعت فاوش باوند و كالاهاي جديد، جايگزين 

ن ز شررامت مبالهي اسررت كه در  4آنها شرروند. بازياداخت

شتاي ياداخت  صورت ن دي به م صورت خايد و ن ب كالا، به 

 شود.مي

صورت  ست ص مت مت ول را به  شاكت ممكن ا علاوه با اين، 

جهااف ايي تع  ن كند بدين تات ب كه ص مت مت ول در ها 

شده سب با هزينه تمام  ي مت ول جهت توزيع ناح ه، متنا

در آن منط ه جهااف ايي باشررد. در اين صررورت، ص مت يك 

مت ررول در مناطق جهااف ايي م تلف، متفاوت خواهد بود. 

كنندگان و يا نمايندگان صع، در اين حالت به توزيعدر وا

شود كه ص مت نهايي مت ول را فاوش متلي اجازه داده مي

 خود تع  ن كنند.

 مديايت كانال توزيع

                                                 
1 - Allowances 
2 - Advertising allowances 
3 - Trade-in allowances 
4 - Rebate 
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شررماري اسررت كه سرر سررتم توزيع مناسررب داراي مزاياي بي

شاكت را در موارد زيا تتت  ستااتژي بازاريابي  اجااي ا

 دهدتتير ا صاار مي

 ات ال اصلي ب ن مشتايان و شاكت، توزيع است. ن طه -

سبي جهت ب م - ستم توزيع، رهنمود منا بندي و تع  ن س 

 دهد.بازار هدا ارائه مي

شتايان  - سب، ارزش افزوده بااي م ستم توزيع منا س  يك 

 كند.خلق مي

صاا زمان و  - ستلزم  سب م ستم توزيع منا س  طااحي يك 

 تعهد بالاي مدياان است.

صا آم  ته انت اب - سايا عنا سب، با  ي كانال توزيع منا

شاكت تير ا صابت  ستااتژي  بازاريابي و در نت جه، با ا

 گذارد.توجهي مي

هاي زيا را به همااه دارد به طور كلي، توزيع، مطلوب ت

 كندتو از طاق زيا، بااي مشتاي نهايي خلق ارزش مي

ضه1مطلوب ت مكاني ست ي مت ول در مكاني ت به معناي عا ا

 كه مورد نظا و مطلوب مشتاي است.

سررازي ت به معناي فااهم سرراختن و آماده2مطلوب ت زماني

هاي مت ول در زمان مورد ن از مشتاي است. توسعه س ستم

JIT3 اي از م رراديق اين جهت سررفارش و تتويت كالا، نمونه

نو  مطلوب ت است. در اين س ستم، مواد اول ه و مت ولات 

زمان درخواست يا سفارش مشتاي، بااي  مورد نظا درست در

خت وي فااهم مي به يادا بدين تات ب، ن از  شرررود و 

شود ي انبارداري حذا ميهاي سفارش بالا و يا هزينههزينه

شتاي و در زمان مورد نظا  و مت ول، در حجم مورد نظا م

 شود.مشتاي، باايم فااهم مي

                                                 
1 - Place utility 
2 - Time utility 
3 - Just in time 
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شتاي 1مطلوب ت مالك ت سفارش م بااي وي ت مت ولات به متض 

سال مي صله، مالك ت مت ول به وي منت ت ار شود و بلافا

شرررود كه اين اما حاصررررت سررراعت عمت و دصت نظا مي

اي اسررت. حتي در صررورتي كه مت ررول كنندگان حافهتوزيع

مورد نظا در خارج از كشررور تول د شررود، سرراعت عمت در 

اي جهت شود تا مشتاي صنعتي، دغدغهس ستم توزيع موجب مي

سال  شد و از ار شته با سناد و مدارك و مالك ت كالا ندا ا

 خطا كمبود منابع نسبت به رصبا احتااز كند.

ماني ياسررر گويي ت توزيع2مطلوب ت ز به  صادر  گان  ند كن

تا از شاكت مست  م و سايع به سؤالات مشتايان حتي سايع

تواند باشررند. در واصع، مشررتي صررنعتي ميكننده ميتيم ن

و جزيي مابود به مت ولات خايداري  نسبت به اطلاعات دص ق

شده در كل ه سطوح صنعت و بازار، در كمتاين زمان ممكن 

شد و تنها توزيع شته با سي دا ستا تواند چن ن كننده ميد

 امكاني بااي خايدار صنعتي فااهم كند.

صنعت و بازاريابان، اعت اد  صاحبان  س اري از  اگاچه ب

ها و واسرررطههاي بازاريابي )از جمله به حذا واسرررطه

س اري از موارد وجود كانال هاي توزيع( دارند، اما در ب

هاي توزيع، منافع و مزاياي ب شماري و فعال ت اين واسطه

دهد، با ارزش به همااه دارد و خدماتي كه آنان ارائه مي

 افزايد.نهايي مت ول مي

كنندگان موجب تتويت سررايع مت ررولات به در واصع، توزيع

بندي بندي و دسرررتهد، كالاها را طب هشرررونمشرررتايان مي

هاي اندك را كنند و بدين تات ب، موجبات خايد در حجممي

سررازند، خدمات اعتباري بااي مشررتايان صررنعتي فااهم مي

دهند، اطلاعات مناسبي در اي با حسب ضاورت ارائه ميويژه

                                                 
1 - Ownership utility 
2 - Time utility 
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شتايان در اخذ ت م م مورد مت ول فااهم مي كنند، به م

د و در نهايت، ن ازهاي مشررتايان را به كننخايد كمك مي

ب ني كاده و مت رررولات مورد ن از آنان را در خوبي ي م

 كنند.زمان مناسب تيم ن مي

شتايان ارائه علاوه با خدمات فوق كه توزيع كنندگان به م

ند، توزيعمي نافع زيا را بااي كن گان صرررنعتي، م ند كن

ي ن ز به كنندگان مت ررولات صررنعتتول دكنندگان يا تيم ن

 دنبال دارندت

كنند. بدين تات ب ها را خايداري و نگهداري ميموجودي -1

هاي ناشرري از نگهداري موجودي بااي ها و هزينهمسررئول ت

 يابد.تول دكنندگان مت ولات صنعتي تا حد زيادي كاهم مي

كنند. هاي م تلف را با يكديگا تاك ب ميتول دات شاكت -5

يان صنعتي، چندين مت ول م تلف از آنجايي كه اغلب مشتا

كنندگان دهند، بنابااين، توزيعرا به طور يكجا سفارش مي

صررنعتي با خايد و نگهداري مت ررولات صررنعتي م تلف از 

تول دكنندگان از تول دكنندگان م تلف، سررفارش و تتويت 

مت ررولات صررنعتي را بااي طاف ن تسرره ت كاده و تسررايع 

 ب شند.مي

كنندگان با دهند. توزيعكاهم ميريسررررك اعتباري را  -2

ت بت مسررئول ت تيم ن اعتبار مت ررول صررنعتي در باابا 

تول دكننده، ريسررك ناشرري از عدم اعتبار مشررتايان را 

دهند دهند و اين اطم نان را به تول دكنندگان ميكاهم مي

كه مبالغ درخواسرررتي آنها در زمان لازم ياداخت خواهد 

 شد.

كاهم مي -4 كه ريسررررك فاوش را  جايي  ند. از آن ده

كنندگان صنعتي، مت ولات صنعتي را از تول دكنندگان توزيع

كنند، صرررنعتي به عنوان واسرررطه خايداري و دريافت مي

به  به فاوش اين مت رررولات  هد و مجبور  نابااين متع ب
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صنعتي مي شتايان  شوند و بدين تات ب، فاوش مت ولات را م

 كنند.تا حدّ زيادي تيم ن مي

كنند. با توجه ب ني ميبازار را به خوبي ي م ن ازهاي -2

تاي با مشرررتايان كنندگان ارتباد نزديكبه اينكه توزيع

شتاي جهت ي م ب ني رفتار واصعي نهايي دارند، صابل ت ب 

 مشتايان و ت اضاي واصعي آنان دارند.

كننررد. اطلاعررات بررازار منرراسررربي را فااهم مي -6

گان صرررنعتي ن م مهمي در توزيع ند آوري و ارائه جمعكن

اطلاعات بازار به تول دكنندگان صررنعتي دارند. اين اما 

كنندگان، مت ول خود را متناسب شود تا اين تيم نموجب مي

 ي مشتاي تول د كنند. با ن از و سل  ه

شبكه ستلزم تاك ب مجموعهايجاد يك  سب م اي ي توزيع منا

 ها و تسه لات است.از واسطه

و  2فاوشررران، عمده1كنندگانوزيعها شرررامت تاين واسرررطه

شانيخاده ياً به عنوان تجّار 3فاو ست كه بع شناخته  4ا ن ز 

هاي توزيع همهن ن ممكن اسرررت شرررامت شررروند. كانالمي

نمايندگان تول دكنندگان و يا نمايندگان فاوش باشرررند 

شاكت شتايان و انجام مذاكاه با  ستجوي م سئول ج هاي كه م

مت ولات صنعتي باشند. به اين ي كنندهتول دكننده/ تيم ن

تاين تفاوت شود. مهمگفته مي 5ها، نمايندهدسته از واسطه

صنعتي  ست كه تاجا، مت ول  م ان نماينده و تاجا، آن ا

شرررود در حال كه نماينده، مالك را خايده و مالك آن مي

سوب نمي شاكتكالا مت ست كه  ضر ا  شود. بدين تات ب، ياوا

نعتي كنتال و نظارت و تسررلط ي مت ررولات صررتول دكننده

ب شرررتاي با روي نماينده دارد تا با روي تاجا، زياا 

                                                 
1 - Distributors 
2 - Wholesalers 
3 - Retailers 
4 - Merchants 
5 - Agents 
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گاي را ايفا نماينده، از طاا تول دكننده ن م واسرررطه

كند و با كالا مالك ت ندارد. جهت طااحي كانال توزيع مي

اي از يك شررراكت صرررنعتي، مديا بازاريابي بايد مجموعه

اار دهد كه در نمودار عوامت دروني و مت طي را مدّ نظا ص

 زيا ارائه شده استت

 ت عوامت مؤرا با طااحي كانال توزيع صنعتي2نمودار 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

هاي گوناگوني )به ها از كانالبه طور كلي، اغلب شررراكت

كنند تا صررورت تاك بي( جهت توزيع مت ررول اسررتفاده مي

ي بدين تات ب، ضرررمن جلب رضرررايت مشرررتايان، به كل ه

سب كنند. تنها ن طها خدمتبازارهاي هد ساني منا ضعف ر ي 

اين روش آن است كه اعياي كانال ممكن است درگ ا رصابت 

ي م اب شوند و وجود عيو ديگا را مانع حفظ جايگاه ويژه

خود متسررروب كنند. در اين رابطه بايد توجه كافي لتاظ 

شرررود تا از تداخت وظايف در طول كانال توزيع جلوگ اي 

 عارض به حداصت م زان خود كاهم يابد.شود و تياد و ت

موجود 

 

 رصبا

 مشتايان

هاي كانال

 توزیع
 فاهنو

منابع و 

اهداا 
استااتژي 

 توزيع

هاي ويژگي

 مت ول
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شاكت  صوتي و ت وياي  3Mبه عنوان مثال،  بااي مت ولات 

ستفاده مي 2خود، از  كند. ها يك از كانال توزيع مجزا ا

رسرراني اي از مشررتايان خدمتاعيرراي كانال به گاوه ويژه

كنند و در حال كه مت ررولات مشررابهي در ها يك از اين مي

ضه ميكامال وند، اما ه هگونه رصابت م ابي و يا شها عا

 تيادي ب ن اعيا وجود ندارد.

ستم بازاريابي  س  صورت وجود يك  سد كه در  به نظا مي ر

هاي توزيع تاك بي از دروني مؤرا، اسرررتفاده از كانال

اراب شي مناسبي باخوردار خواهد بود و تعارض در حداصت 

نال ن كا هت انت اب بهتاين  هد بود. ج  ز م زان خود خوا

ي اعيرراي كانال، بايد مع ارهايي همهون عملكاد گذشررته

تناسررب اعيرراي كانال با اهداا اسررتااتژيك سررازمان و 

شتايان مورد توجه صاار بگ اند )يالمات ا و  1تاج تات م

 (.5117همكاران، 

ست ، تول دكننده6در نمودار  شده ا ش ده  اي به ت ويا ك

ي فاوش كه مت ررول خود را بطور مسررت  م، از طايق ن او

فاوشد. علاوه خود و يا از طايق اينتانت، به مشتايان مي

تواند از نماينده فاوش جهت عاضررره با اين، شررراكت مي

سطه ستفاده از وا ستفاده مت ولات خود، بدون ا ي توزيع ا

كت مزبور مي ند. علاوه با اين، شرررا يك كن ند از  توا

مده يا خادهع ند. فاوش  فاده ك بدين منظور اسرررت فاوش 

ت شرراكت بايد با اين تاك ب نظارت مسررتما داشررته مدياي

باشررد و اعيرراي كانال را با توجه به ته  اات مت طي و 

هاي بازار انت اب كند و ته  ا ن ازهاي ها يك از ب م

 دهد.

 ت كانال بازاريابي6نمودار 

                                                 
1 - Palmatier et al. 
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ها مشتايان خود را به سه گاوه )الف( و بس اري از شاكت

 كنند.مي بندي)ب( و )ج( ت س م

اي هستند كه درصد از مشتايان ويژه 11گاوه )الف( شامت 

دهند. درصد از خايد مت ول را به خود اخت ا  مي 21حدود 

 52مشتايان نو  )ب( هم مشتايان متوسطي هستند كه حدود 

شك ت مي شاكت را ت شتايان  صد از كت م دهند و در حدود در

صد فاوش را به خود اخت ا  مي 21تا  52 سوم در دهند. دو 

باص مانده ن ز مشتايان گاوه )ج( هستند كه درصد كوچكي 

هاي صنعتي از كنند. شاكتاز مت ولات شاكت را خايداري مي

الگوهاي توزيع متفاوتي بااي اين مشرررتايان اسرررتفاده 

كنند بدين تات ب كه از اسرررتااتژي فاوش مسرررت  م و مي

د، از كننحيرروري بااي مشررتايان نو  )الف( اسررتفاده مي

فاوشان بااي مشتايان گاوه )ب( و از فاوشان و خادهعمده

اينتانت و يسررررت الكتاون ك بااي مشرررتايان نو  )ج( 

 كنند.استفاده مي

در مورد نو  رابطه با اعيرررراي كانال ن ز بايد عنوان 

نمود كه سررطر و شرردت رابطه، بسررتگي به هويت و ماه ت 

صاحبنظاان ع  ده دارند كه بهت سطه دارد.  ست به وا ا ا

تول دكنند

كننده توزيعواسطه 
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كت با شرررا هت ع د صاارداد و جاي افااد،  هاي مطبو  ج

توزيع، رابطه باصاار كاد. در باخي از كشررورها، ابعاد 

ح وصي تعاملات از اهم ت زيادي باخوردار است و در صورت 

توان در مااجع  يابط نسبت عارض شدن اختلاا، به راحتي مي

 به اح اق حق طاف ن اصدام نمود.

ي حق فاوش مت ول يا خدمت، مسئول ت واسطهتوافق در مورد 

مابوطه را در صبال ساز و كار بازاريابي و فاوش مت ول 

ن ز  1كند. تع  ن منط ه فاوشيا خدمت مابوطه مشررر ص مي

شم توزيعحوزه ش ص ميي تتت يو سازد. علاوه با كننده را م

هاي اين، به دل ت كوچك بودن بازار، باخي از واسرررطه

ستار  از جانب تول دكننده  2حق توزيع انت اريتوزيع خوا

 شود.باشند كه در صورت لزوم، اين حق به آنان اعطا ميمي

مالك ت  به حق  يد مواد مابود  با علاوه با موارد فوق، 

كالا، تجه زات و تسه لات و همهن ن ياسنت مورد ن از جهت 

توزيع يك يا چند خط مت ول و ن ز نو  مت ول توزيع شده 

صاار توزيع ص د شررود. علاوه با اين، بايد ن ز بايد در 

كننده حق افشرراي در صاارداد توزيع ص د شررود كه توزيع

ساياين  شاكت به  ه هگونه اطلاعاتي را در مورد مت ولات 

ندارد. همهن ن به واسرررطه توزيع، حق متدودي در رابطه 

خ ررروصررراً در مورد مارك تجاري و حق –با مالك ت معنوي 

شرررود. در اين رابطه، حتي در باخي اعطا مي -باداريكپي

از صااردادهاي توزيع، نو  تبل هات و ابزارهاي ي شبادي 

شرررود و مفادي ن ز به كننده مشررر ص ميمجاز بااي توزيع

در صاارداد توزيع تنظ م   3عنوان موارد غ امتاصّبرره

 شود.مي

                                                 
1 - Territory of sale 
2 - Exclusive distribution right 
3 - Force majeure 
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شاكت5111) 1آرنولد صنعتي جهت (، رهنمودهايي را به  هاي 

دهد كه شررامت موارد زيا ع ارائه ميانت اب واسررطه توزي

 باشدتمي

ي مناسررب را ي دا كنندهشررما بايد بطور فعال توزيع -1

كن د و اجازه نده د كه آنها شررما را انت اب و مديايت 

 كنند.

هاي كنندگاني را انت اب كن د كه صابل تبايد توزيع -5

 ي بازار را داشته باشند.توسعه

اعياي كانال توزيع به عنوان  يكننده و كل هبا توزيع -2

 شاكاي بلندمدت بنگايد.

منابع كافي جهت ورود به بازارهاي جديد و اسررتفاده  -4

 هاي مناسب ت   ص ده د.از كانال

 استااتژي بازاريابي خود را به خوبي كنتال كن د. -2

هرراي بررازاريررابي و مررالي لازم را در مورد داده -6

  د.آوري كنكنندگان م تلف جمعتوزيع

علاوه با اين، راهكارهايي جهت انت اب و انگ زش اعيرراي 

 باشدتكانال توزيع ي شنهاد شده است كه به شاح زيا مي

ست كن د كه توزيع -1 شتايان بال وه درخوا كنندگان از م

 مناسب را به شما ي شنهاد بدهند.

ستااتژي كلان ارزيابي كن د كه كدام توزيع -5 كننده با ا

 انطباق ب شتاي دارد.شاكت هماهنگي و 

كننده را مورد ارزيابي بطور مسرررتما عملكاد توزيع -2

 صاار ده د.

اي آموزش اعياي كانال توزيع را به طور مستما و دوره -4

 داده و مورد حمايت صاار ده د.

                                                 
1 - Arnold 
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ياي  صورت رعايت موارد زيا، همكاري اع به طور كلي، در 

 كانال تا حد زيادي افزايم خواهد يافتت

اي از بازار به ها يك از اعيرراي كانال هاي ويژهب م -1

صورت  شده و به وي ت   ص يابد. در اين  توزيع واگذار 

خا  خود متماكز ها توز  هداا  ها با روي ا نده تن كن

 شود.مي

بايد وظايف ها يك از اعيرررراي كانال توزيع به طور  -5

كاري و سررادرگمي دص ق مشرر ص شررود. اين اما از دوباره

 هد.كامشتاي مي

ي يكي از مفاه م جديدي كه به تازگي وارد ادب ات حوزه

شاركتي ست، بازاريابي م شده ا ست  1بازاريابي و توزيع  ا

كه در آن، مشرررراركت مسرررتتكمي م ان تول دكنندگان، 

سطه شان ايجاد ميها و خادهوا شاركت، فاو شود. در اين م

شايك و  يا ت ستااتژيك ب ن اع سائت ا اطلاعات بازار و م

 شود.ميتسه م 

 (Channel Managementمديايت كانال )

هاي جديد بايد گافته ام. از سرررايا كتابچ زي ننوشرررته

 شود.

مذاكاات  به و  جان ند كاري چ حاصررررت هم نال  كا يت  مديا

اي است كه توسط صدرتمندتاين عيو كانال هدايت و گستاده

هايي كه جهت كنتال شررود. در اين صسررمت، تكن كحمايت مي

 شوندتشوند ب ان مييع بكار باده ميهاي توزكانال

ت يكي از اعياي كانال، از انجام 2امتنا  از صاارداد -1

يا امتنا  مي سايا اع سب و كار و تعامت با  ورزد. يكي ك

مده لت در از ع عدا يت  عا عدم ر نا ،  يت اين امت تاين دلا

توزيع منافع و رصابت م اب اسرررت. بدين تات ب، سرررايا 

                                                 
1 - C0-Marketing 
2 - Refusal to deal 
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ياي كانال مجبور مي شك ت دهند و اع شتاكي ت سه م شوند جل

 موارد دعوي را بارسي و حت كنند.

به -5 جان هاي دو نده از 1صاارداد كت تول دكن ت شرررا

شاكت را ن ز توزيع سايا مت ولات  ست كند كه  كننده درخوا

صلي مورد توافق توزيع صورتي  علاوه با مت ول ا كند. در 

د ي مت ررولات خوكه يك تول دكننده خواسررتار توزيع كل ه

سط توزيع سطهتو شد، به اين نو  كننده يا وا ي توزيع با

 شود.گفته مي 2«اجبار خط كامت»صاارداد، 

ت شررراايطي اسرررت كه در آن، يك 3صاارداد انت ررراري -2

ي توزيع، شرررود كه واسرررطهتول دكننده، مانع از آن مي

ضه  شاكت عا سايا رصبا را ن ز در كنار مت ولات  مت ولات 

شود فاوش ن ز مانع از آن ميك خادهكند. علاوه با اين، ي

سايا خاده ضه كنند. كه  صي را عا شان، يك مت ول خا فاو

فاوشررران، دل ت ع د اين نو  صاارداد آن اسرررت كه خاده

كنتال ب شرررتاي با روي ص مت مت رررول مورد توزيع خود 

فاوش اِعمال كنند. در ح   ت، در اين نو  صاارداد، خاده

د كه مت رررولات خود را به دهبه تول دكننده اجازه نمي

كانال توزيع ديگاي بسررپارد تا انت ررار توزيع مت ررول 

 فاوش مزبور حفظ شود.توسط خاده

ت شررراايطي اسرررت كه طي آن، 4ي فاوشمتدوديت ناح ه -4

ي ها مجاز به توزيع مت رررول در خارج از حوزهواسرررطه

باشرررند. البته اين صاارداد به اي نميجهااف ايي ويژه

ي ورود سرررايا باشرررد چون اجازهن ز مي هانفع واسرررطه

شرروند را به صلماو يك كنندگان كه رص ب متسرروب ميتوزيع

 دهد.ي توزيع نميي/ واسطهكنندهتوزيع

                                                 
1 - Tying contracts 
2 - Full-line forcing 
3 - Exclusive dealing 
4 - Restricted sales territories 
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 ارتباطات و ي شباد در بازارهاي صنعتي

به طور كلي، ابزارهاي باصااري ارتباد با مشررتايان در 

، بازارهاي مت ررولات م ررافي شررامت اينتانت، تلويزيون

باشررد اما در بازارهاي صررنعتي، به راديو و مطبوعات مي

دل ت اندك بودن و متماكز بودن مشررتايان، از ابزارهاي 

 شود.تاي بدين منظور استفاده ميتا و ي ه دهت   ي

هاي م ان ارتباطات در بازارهاي صررنعتي و م ررافي تفاوت

 در نمودار زيا نشان داده شده استت

اطات در بازارهاي م رررافي و ت تفاوت ب ن ارتب7جدول 

 صنعتي

 بازارهاي م افي

هاي اسررتفاده از رسررانه -

 انبوه و عمومي

هاي اسرررتفاده از جا به -

 احساسي

تمرايرت مشرررتايران و  -

م راطبران بره احتااز از 

 ي ام

يررديررده گزينم ادراكي  -

موجب فااموشري سرايع ي ام 

 شود.دريافتي مي

 

ي ي ام تبل هاتي اندازه -

سرت و به چند عمدتاً كوچك ا

 شود.لهت يا جمله متدود مي

هرردا از ارتبرراطررات،  -

ست  تير اگذاري با افااد ا

 (B2Bبازارهاي صنعتي )

اسررتفاده اندك و متدود  -

 هاي انبوهانهاز رس

هاي اسرررتفاده از جا به -

 ع لاني

شتايان به  - تمايت زياد م

 جستجوي اطلاعات

هررا جهررت ي ي ررامكل رره -

خ اه و  تي   جعررات آ ماا

شود. باوشورها، داري مينگه

ها و سايا ابزارهاي كتابهه

تبل هاتي، بايگاني و حفظ 

 شود.مي

هرراي ي يرر ررامانرردازه -

تبل هاتي بلند است و ممكن 

ت شررامت صرردها لهت يا اسرر

 جمله باشد.



 114 

زياا اغلب ت ررم مات خايد 

 شود.توسط افااد گافته مي

هاي عمومي و از رسرررانه -

جمعي جهررت ارتبرراد بررا 

لف بررازار ب م ت م  هرراي 

 شود.استفاده مي

هرردا از ارتبرراطررات،  -

يك گاوه  گذاري با  تير ا

به طور جمعي،  كه  اسررررت 

يد را ات ا   ت رررم م خا

 كنند.مي

هاي ت  ر ري و از رسرانه -

م  و  ها صنعت جهت ارتباد 

يد  با اعيرررراي ماكز خا

 شود.استفاده مي

 

اگاچه، بايد خاطانشرران سرراخت كه تبل هات و ارتباد در 

زارهاي صرررنعتي و م رررافي داراي وجوه مشرررتاكي ن ز با

هات در ها دو مي هدا تبل  نه،  ند. به عنوان نمو باشررر

لب نظا م اطب ن، ته  ا نگاش تار بازار، ج ها و رف

 باشد.مشتايان و افزايم سطر دانم و آگاهي مشتايان مي

صنع ت، يكي از تفاوت هاي عمده م ان بازارهاي م افي و 

ستفاده ش  ي جهت ي بازاريابا صنعتي از ابزار فاوش  ان 

باشد. دل ت اين اما ن ز ناشي از ارتباد با مشتايان مي

متدود بودن تعداد مشتايان صنعتي و حجم بالاتا خايد در 

اين بازارهاست كه مستلزم توسعه روابط عم ق و بلندمدت 

 با مشتايان است.

اي اسررت كه فاوشررنده، فاايند فاوش شرر  رري شررامت رابطه

كند اما ب م اعظمي ي و حفظ ارتباد را كنتال ميباصاار

از ارتباد، از جانب خايدار به سرررمت فاوشرررنده جايان 

دارد. فاوشرررندگاني كه توان حفظ اين رابطه و اصناي 

ست مواجه مي شك شند، با  شته با شتايان را ندا شوند و م

 دهند.فاوش خود را از دست مي

 انوا  ارتباطات
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ي اد مشرررتاي، با دو طب هارتباطات، از نظا نو  رويك

سته سته 1خوا س م 2و ناخوا شود. ابزارهايي كه بندي ميت 

سته بكار گافته مي شتايان به در ارتباطات خوا شود و م

ستجوي اطلاعات در مورد مت ول از  طور فعال، به دنبال ج

هاي هاي تبل هاتي، نمايشگاهها هستند شامت آگهياين روش

شور و هداياي ويژ شي )مانند تجاري، باو ه و اصلام انگ ز

باشررند. ارتباطات ناخواسررته خودنويس، ياكت و ...( مي

شامت روش شنده بكار ميهايي مين ز  شد كه فاو گ اد تا با

سد اما ه چ ي ام سمع و نظا م اطب ن با سالي به  هاي ار

شتايان  سط م سب ي ام تو يم ني جهت دريافت و ادراك منا ت

 از اين روش وجود ندارد.

هاي ه ابزارهاي ارتباطات ناخواسررته شررامت يسررتاز جمل

ها،  هات شرررهاي و مت طي، ب لبورد الكتاون ك، تبل 

 باشند.تبل هات تلويزيوني و ... غ اه مي

كننده باشرررد و توجه ارتباطات ناخواسرررته بايد تاغ ب

مشررتاي را به خود جلب كند و در واصع از جذاب ت ظاهاي 

ت كه تبل هات بالايي باخوردار باشرررد. اين در حال سررر

سته بايد واصعي و آگاهي شتاي به خوا شد زياا م دهنده با

سب اطلاعات در مورد مت ول مورد نظا  طور فعال بدنبال ك

 است.

مشتاياني كه از مت ول آگاهي چنداني ندارند، ب شتا در 

گ اند در معاض ابزارهاي ارتباطاتي ناخواسرررته صاار مي

بدنبال كسررررب حال كه مشرررتاياني كه به طور فعالانه، 

اطلاعات در مورد مت ررول هسررتند، از ابزارهاي ارتباطات 

 كنند.خواسته استفاده مي

                                                 
1 - Sought communication 
2 - Unsought communication 
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هايي به غ ا از بكارگ اي به طور كلي، ارتباطات با روش

صاحبنظاان ع  ده دارند كه تنها باصاار مي 1لهت شوند. 

طات  21در  با هت باصااري ارت هت ج درصررررد موارد، از ل

 شود.استفاده مي

صنعتي ن ز از روشهشاكت هاي م تلفي همهون ت اويا، اي 

شاو  راه صداي  ش اء )همهون  افزار اندازي نامصداهاي ا

ويندوز كه آهنو خاصي دارد(، لمس مت ولات، اعداد، هدايا 

و مت ررول رايگان، اسررتفاده از زمان و حاكات بدن جهت 

 كنند.باصااري ارتباد با مشتايان خود استفاده مي

و  2، ن اوهاي فاوش ن ز به ارزش زبان بدنعلاوه با اين

شفاهي در باصااري ارتباطات سايا روش هاي ارتباطات غ ا

ي مؤرا واصفندت از حاكات بدن و حالات صرررورت اسرررتفاده

هاي شرررود و اين روشاي در ارتباطات تجاري ميگسرررتاده

ارتباطي ن م بسررر ار زيادي در موف  ت بازاريابان در 

 تي دارند.بازارهاي م افي و صنع

 ي ارتباطات بازاريابيطااحي بانامه

ي ارتباطات بازاريابي در نمودار فاايند طااحي بانامه

 نشان داده شده استت 0

شفاا و واصع ب نانه تع  ن اهداا ارتباطات بايد به طور 

هايي از گ اي باشررد. نمونهشررود و همهن ن صابت اندازه

 12درصررد به  11اين اهداا شررامت افزايم سررهم بازار از 

عيو كانال توزيع جهت بكارگ اي مؤرا  2درصد و يا آموزش 

 باشد.ابزارهاي ارتباطي شاكت مي

 

 

 

                                                 
1 - Word 
2 - Body language 
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 ي ارتباطات بازاريابيت توسعه بانامه0نمودار 

هداا  به م اطب ن و ا هداا مابود  در نمودار فوق، ا

مان طااحي و تع  ن  به طور همز يابي  بازار طات  با ارت

ي مورد نظا انت اب شررود. در ود. يس بايد رسررانهشررمي

هاي الكتاون كي و مبتني با بازارهاي صررنعتي از رسررانه

سانه شارات وب و همهن ن ر هاي چايي )مجلات ت   ي و انت

هاي تجاري، باوشور و يا يست استفاده صنعتي(، نمايشگاه

شررروند. هاي تجاري طااحي ميشرررود. در گام بعد، ي اممي

نههاي ي ام هاي صرررنعتي ب م از زم  بازار جاري در  ي ت

ي منط ي و ع لاني دارند تا احسررراسررري و ظاهاي، زم نه

مشتايان صنعتي را مجاب به انت اب مت ول كنند. در گام 

 اهداا شاكت

 اهداا بازاريابي

اهداا ارتباطات 

 بازاريابي

م اطب ن مورد 

 نظا

 رسانه

 ي ام

ارز

ياب

 نتايج
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جاري  باد ت حاصررررت از باصااري ارت تايج  هايي ن ز ن ن

سه ميگ اي مياندازه شود تا شود و با اهداا اول ه م اي

اا، ي ام، رسررانه و متتوي اصررلاح ن ايص احتمالي در اهد

 شود.

ارتباطات بازاريابي در بازارهاي صنعتي شامت تبل هات، 

 باشد.مي 3و فاوش ش  ي 2، ي شباد فاوش1روابط عمومي

ي ارتباطات ، عوامت مؤرا با طااحي آم  ته9در نمودار 

 بازاريابي در بازارهاي صنعتي ب ان شده استت

 

 

 

 

 

 

 

 ي ارتباطات صنعتيبا آم  تهت عوامت مؤرا 9نمودار 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1 - Public relation 
2 - Sales promotion 
3 - Personal selling 

م اد

 

وجود 

ها و رسانه

هاي هزينه

 مابوطه

ماه ت 

 مت ول

بود

 جه

تاج تات 

رق اعياي كانال

صوان ن 

ته طات آميخ با ي ارت

 بازاریابي صنعتي
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 تبل هاتت

ست كه از طايق يك  ش  ي ا تبل هات يك روش ارتباطات غ ا

سانه منت ت مي شود. تبل هات به طور يكطافه )از جانب ر

 فاوشنده به جانب خايدار( و حالت تعاملي ندارد.

صنعتي بااي تير اگذاري با  تبل هات تجاري در بازارهاي 

شرررود. در طااحي و اجاا مي -به جاي افااد–ها سرررازمان

صنعتي بايد به نت جه، ي ام هاي تبل هاتي در بازاريابي 

س عي از افااد مؤرا و گونه شوند كه با ط ف و اي طااحي 

دخ ت در ت ررم م خايد سررازماني تير اگذار باشررد. در 

هاي احسرراسرري و واصع، تبل هات صررنعتي بايد از جذاب ت

هت نفو  د كافي ج عهمنط ي  كات و  هن مجمو اي از ر ادرا

ها و سطر دانم متفاوتي هستند مت   ان كه داراي ش   ت

باخوردار باشررررد. در واصع، تبل هات ن م كمكي را در 

صنعتي به خايد مت ول دارد زياا ت م م  شتايان  تاغ ب م

اي از مته اها و عوامت خايد سررازماني بااسرراس مجموعه

عدي هسرررتند ات ا  منط ي كه نسرررربتاً ي ه ده و چندبُ 

 شوند.مي

هات ن م فا تبل  يابي صرررنعتي اي بازار هاي زيا را در 

 كندتمي

ي مطلوب و مناسررربي را جهت افزايم اراب شررري زم نه -

 سازد.هاي فاوش ش  ي فااهم ميفعال ت

ي افااد مؤرا با ت رررم م امكان تير اگذاري با كل ه -

اشناخته خايد سازماني كه به راحتي در دستاس ن ستند و ن

 سازد.هستند را فااهم مي

 كند.را جلب مي 1هانظا مشتايان اول ه و سانخ -
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ي اعيرررراي كانال توزيع موجب افزايم آگاهي و انگ زه -

 شوند.مي

موجب تتايك ت اضرررا در بازارهاي نهايي م رررافي ن ز  -

شوند. دل ت اين اما مشتق بودن ت اضاي صنعتي است كه مي

 شوند.في ناشي مياز ت اضاي مت ولات م ا

 شود.موجب بهبود و ارت اي ت ويا شاكت مي -

شررود ي ارتباطاتي شرراكت ميموجب بهبود كارايي آم  ته -

ساني اول هچون با اطلا  ي به بازار هدا، زم نه را جهت ر

طات فااهم  با ته ارت هاي آم   گذاري سررررايا ابزار ارا

 كند.مي

 1تبل هات ياسخ مست  م

رسرراني ت باصااري ارتباد و اطلا اين نو  تبل هات شررام

هاي خايدار و فاوشنده به طور ش  ي و سفارشي م ان شاكت

ش  ي ب ن طاف ن  صي و  ست. در اين روش، ارتباطات خ و ا

شود و نسبت به معافي و تبل غ مت ولات و دريافت ايجاد مي

شررود. اين نو  تبل هات، يكي از و ربت سررفارش اصدام مي

شود كه اهم ت زيادي ت  م متسوب ميهاي بازاريابي مسروش

 دارد.

 ها در بازاريابي صنعتيسايا رسانه

سانه صنعت ر صنعتي، ها  شايات تجاري در بازارهاي  ها و ن

سي به ب م ستا ست. اين اما، د هاي م  و  به خود را دارا

كند و امكان م تلف بازارهاي صرررنعتي را تسررره ت مي

حد زيادي افزايم اراگذاري با فعالان اين بازارها را تا 

صنعتي مي شتايان  به دل ت ماه ت ت   ي وظايف و –دهد. م

توجه ب شرررتاي به ابزارهاي  -اهم ت خايدهاي صرررنعتي

صنعتي مي شارات  صاً انت كنند. باخي از ارتباطاتي و خ و

ستند بدين  صنايع، عمودي ه شايات ت   ي در باخي از  ن
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ا هاي موجود در يك صرررنعت آنها رمعنا كه كل ه شررراكت

كنند در حال كه نشررايات ديگا، اف ي هسررتند مطالعه مي

بدين معنا كه توسررط گاوه خاصرري از مت  رر رر ن در كل ه 

شرروند. اغلب اين نشررايات صررنايع، مطالعه و بارسرري مي

هاي اينتانت صابت ب رررورت الكتاون كي ن ز در شررربكه

اي از اطلاعات دسررتاسرري هسررتند. مجلات تجاري ب م عمده

ت مابود به صنعت را دربا دارند و مكان ها و اطلاعاشاكت

مناسرربي جهت تبل هات و معافي مت ررولات صررنعتي متسرروب 

شوند. جهت افزايم اراب شي اين مجلات در جذب مشتايان مي

سي دص ق ن ازمندي شناخت جديد، بايد به بار صنعت،  هاي 

گ اي خايد، شررناخت تاك ب اعيرراي افااد مؤرا در ت ررم م

هاي ها و سرربكي م تلف و شرر  رر تهامااكز خايد سررازمان

گ اي آنها و سررنجم اراب شرري مجلات تجاري م تلف ت ررم م

 ياداخت.

 بازاريابي ارتباطات يكپارچه

سرررازي به طور كلي، بازاريابان علاصه زيادي به يكپارچه

ي عناصرررا هاي ارتباطاتي و اسرررتفاده از كل هفعال ت

ند. ي ارتباطات به صرررورت منسرررجم و هماهنو دارآم  ته

 دلايت بكارگ اي اين رويكاد عبارتست ازت

ها، تير ا ارتباطات افزايم يكپارچگي و سازگاري ي ام -1

 دهد.را افزايم مي

 كنند.ابزارهاي م تلف ارتباطات، يكديگا را ت ويت مي -5

هاي متفاوتي هاي م تلف، نظاات و نگاشافااد و سازمان -2

و از ايناو،  نسررربت به ابزارهاي ارتباطي م تلف دارند

 ابزارهاي م تلف در شاايط م تلف سودمندند.

افزايي و دسرررت ابي به بازدهي م  اس در امكان هم -4

 يابند.هاي م تلف افزايم ميهاي انبوه از رسانهي ام
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ستي از اهداا ارتباطاتي  -2 سازمان ن ز درك در ياي  اع

كنند چون صادر خواهند بود كل ه ابزارهاي شاكت حاصت مي

 هاي ارسالي را رصد كنند.باطاتي و ي امارت

هاي ها و رسانههايي كه از كانالدر واصع، با تاك ب ي ام

سال مي صنعتي ار شتايان  شود، امكان تير ا م تلف به م

يابد. اماوزه، ي ام و اراب شررري ارتباطات افزايم مي

س اري از مت   ان حوزه ي بازاريابي ع  ده دارند كه ب

هاي سازي فعال تان مناسبي جهت يكپارچهسايت شاكت، مكوب

ارتباطاتي است زياا كل ه مشتايان حداصت يكبار در طول 

شاكت، از وب شاكت بازديد ميرابطه خود با  كنند و سايت 

كنند. اطلاعات مورد ن از خود را از اين طايق تيم ن مي

سررررايت و اطلاعات ارائه به هم ن دل ت، ك ف ت ظاهاي وب

هاي تواند تير ا بسزايي در موف  ت فعال تشده در آن، مي

 ارتباطاتي شاكت داشته باشد.

 هاي تجارينمايشگاه

هاي ارتباد با مشرررتاي به عنوان يكي از ابزارها و روش

اي در جلب ها ن م عمدهدر بازاريابي صررنعتي، نمايشررگاه

مشتاي و افزايم سطر فاوش دارند زياا امكان شناسايي و 

هاي مشرررتاياني كه به دل ت متدوديت باصااري ارتباد با

يور ف زيكي  صله( غ ا از ح زماني و جهااف ايي )دوري فا

هاي تجاري، ه چ راه ديگاي جهت حيور مست  م در نمايشگاه

 سازد.و ف زيكي در شاكت ندارند را فااهم مي

سته از فعال ت شگاهبه طور كلي، دو د ها ها در اين نماي

آنها به طور مسرررت  م منجا يذياد كه باخي از انجام مي

شتايان كل دي، به افزايم فاوش مي شوند )مانند تاغ ب م

شررناسررايي مشررتايان بال وه، ع د صاارداد( و باخي از 

آنها، با هدا جلب توجه مشرررتايان در بلندمدت انجام 

شوند )مانند روابط عمومي، افزايم شهات شاكت، انجام مي
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م به  كا اسررت كه تت   ات بازاريابي و ...(. البته لاز

هاي تجاري، در اغلب هدا اصرررلي از باگزاري نمايشرررگاه

باشد. از جمله مدت ميموارد، افزايم فوري فاوش در كوتاه

توان از بايايي نمايشرررگاه انتظار هداا ديگاي كه مي

كنندگان جديد، كسررب اطلاعات در داشررت، شررناسررايي توزيع

ستااتژي بود مت ول هاي رصبا، بهمورد مت ولات رص ب و ا

ست  م و عم ق شتايان شاكت و باصااري ارتباد م تا با م

شتايان كل دي، صنعتي مي سايي م شنا شد. در واصع، با  با

 يابد.افزايم مي 1امكان مديايت مشتايان كل دي

 2ي شباد فاوش

مدت در سرررطر فاوش ي شرررباد فاوش با هدا افزايم كوتاه

ها و ابزارها ي وس عي از روشيذياد و دامنهشاكت صورت مي

شامت مي شباد فاوش داراي دامنهرا  س عي از شود. ي  ي و

تاهروش فات كو مت ت ف  فات هاي انگ زش شررررا مدت، ت ف 

شتاي  شده به م م داري )كه با افزايم حجم كالاي فاوخته 

ست(، نمونه هاي مت ول رايگان، و هداياي م تلف همااه ا

ر بازارهاي شود. البته لازم به  كا است كه درا شامت مي

گ اد صنعتي، اين ابزارها در اخت ار فاد خاصي صاار نمي

گ اد. ي شباد فاوش در بلكه به كت شاكت خايدار تعلق مي

اسررررت كه در آن،  3ح   ت يك ابزار بازاريابي اجباري

مت رررولات از طاا فاوشرررنده و در طول كانال توزيع، به 

 شود.خايدار تتم ت مي

ازاريابي صنعتي به سه دسته ابزارهاي ي شباد فاوش در ب

 شوندتت س م مي

ضه مي1 شبادي كه با ت م فاوش عا ( 5شوند، ( ابزارهاي ي 

ياي كانال و زنج اه شبادي كه به اع ي ارزش ابزارهاي ي 
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( ابزارهاي ي شبادي 2شوند و هاي توزيع عاضه ميو واسطه

 شوند.كه به مشتايان عاضه مي

شبادي  سته از ابزارهاي ي  كه به ن اوهاي فاوش اول ن د

هاي انگ زشرري شرروند و جزوي از بانامهسررازمان عاضرره مي

سوب مي شامت جوايزسازمان مت هاي ن دي، و ، ياداش1شوند 

شوي ي همهون انت اب ن اوي فاوش باتا در سايا روش هاي ت

مدت باشند كه با هدا افزايم فاوش در كوتاهماه گذشته مي

هاي ي شرربادي مناسررب شاند. در واصع، اين روطااحي شررده

حفظ مشررتايان و حفظ سررطر فاوش و سررودآوري در بلندمدت 

 باشد.نمي

دوم ن دسررته از ابزارهاي ي شرربادي كه با هدا تشررويق 

شده ياي كانال توزيع طااحي  اند، موجب يذياش مت ول اع

سطه سط وا شويق هاي توزيع ميشاكت تو شود و آنها را ت

عاضرررره و بازاريابي كند تا تمامي تلاش خود را جهت مي

اي شرراكت را مت ررول بكار گ اند. اين ابزارها، به گونه

شرررود كه كند و موجب ميدر باابا رصبا ن ز م رررون مي

ي ي مت ررولات رص ب در مجموعههاي توزيع، از عاضررهواسررطه

 مت ولات خود سا باز زنند.

سرروم ن دسررته از ابزارهاي ي شرربادي كه بااي مشررتايان 

شوند تا مشتايان سايعاً نسبت موجب مياند ن ز طااحي شده

به خايد مت رررول اصدام كنند، حداصت يكبار مت رررول را 

 آزمايم كنند و يا به مت ول خاصي وفادار شوند.

هاي ي شررربادي در بازارهاي صرررنعتي، به طور كلي، روش

كارباد كمتاي نسررربت به بازارهاي م رررافي دارند زياا 

صنعتي ساس منطق اغلب ت م مات خايد در بازارهاي  ، باا

 شوند.ات ا  مي
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فصل ششم: مدیریت مشتریان كليدي و مدیریت 

 رابطه در بازاریابي صنعتي

س ار  صنعتي، ن م ب روابط تجاري در بازارهاي م افي و 

هاي بازاريابي مهمي در موف  ت يا عدم موف  ت فعال ت

ب شررتا با رفتارهاي دارد. اگاچه در بازارهاي صررنعتي، 

ش   ت و منط ي و ع لاني تك ه مي شود، اما در ع ن حال، 

سطهسايا ويژگي ش  ي تول دكنندگان، وا هاي توزيع و هاي 

 خايداران، ن م زيادي در ع د صااردادهاي تجاري دارد.

به طور كلي، ماه ت معاملات در بازارهاي صررنعتي بسرر ار 

ن اسررت سرراختار متفاوت از يكديگا اسررت. از يكسررو، ممك

هاي خايدار و فاوشنده بس ار متماكز گ اي در شاكتت م م

ي شاكت خايدار باشد و تنها يك ارتباد ساده ب ن نماينده

و نماينده شررراكت فاوشرررنده، منجا به ع د صاارداد و 

ساده يا در معامله شود )در مورد خايد مت ولات  ي مت ول 

 .دهد(واصع اضطااري، اين نو  معامله رخ مي

ي تجاري از سرررويي ديگا، ممكن اسرررت انجام يك معامله

مسررتلزم گذشررت زمان و ايجاد يك رابطه عم ق و بلندمدت 

اي از اعيرراي ت م جهت كسررب اعتماد مت ابت ب ن مجموعه

خايد و ت م فاوش طاف ن باشررد كه بدين تات ب، شرراايط 

س ار ي ه ده و زمان صورت، با ميمعامله ب گادد. در اين 

يذياد ستما و عم  ي ب ن طاف ن معامله صورت ميتعاملات م

شود. روش اداره ها يا رويداد گفته مي 1كه به آن اي زود

ي ي خايد و فاوش، بستگي زيادي به ساب هرويداد يا جلسه

دو شررراكت در گذشرررته و نتايج صبلي آنان دارد. بدين 

به ع د  بت  ماد نموده و نسررر به هم اعت ها  تات ب، آن

 كنند.مبادلات تجاري اصدام مي صاارداد و انجام
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شررود توسررعه روابط بلندمدت موجب كاهم هزينه مبادله مي

ي روابط بلندمدت، ن ازي زياا با جلب اعتماد در نت جه

هاي زماني و اطلاعاتي به ارزيابي طاا م ابت و صاا هزينه

لازم وجود ندارد. علاوه با اين، ريسررك معامله كه ناشرري 

 يابد.ملاتي است ن ز كاهم مياز ي ه دگي روابط معا

ي يك در ح   ت، توسررعه روابط بلندمدت و عم ق به مثابه

باشررد كه به طاف ن معامله و گذاري ارزشررمند ميسررامايه

ياي كانال توزيع اطم نان خاطا مي دهد تا بتوانند به اع

شند.  سهم بازار و منافع بلندمدت خود ام دوار با سب  ك

با شرراكاي صديمي بسرر ار  در واصع، حفظ روابط بلندمدت

ست. به عنوان مثال، هزينهكم سعه روابط جديد ا تا از تو

شود تا يك طاا خايدار بايد متتمت صاا هزينه هاي زيادي 

ي جديد را ي دا كند تا بتواند مت رررولات و كنندهتيم ن

خدمات مورد ن از او را فااهم كند. يكي ديگا از منافع 

م امكان سرررازگاري و ناشررري از روابط بلندمدت، افزاي

سررازي مت ررول بااي خايدار اسررت. در واصع، با سررفارشرري

توسرررعه روابط بلندمدت ب ن خايداران و فاوشرررندگان، 

شتاي با خطود تول د و  سازگاري ب  شده  مت ولات تول د 

سلايق مشتايان شاكت خايدار دارد و بدين تات ب، كارايي 

زايم و اراب شررري فعال ت تجاري خايدار تا حد زيادي اف

شاكتمي صنعتي، هاي تول دكنندهيابد. باخي از  ي مت ولات 

كنند و مي شرراكت خايدار شرراكت 1در فاايند تتل ت ارزش

نسرربت به حذا ابعاد اضررافي مت ررولات خود كه در نهايت 

ي تول د مت ول توسط منجا به بهبود مت ول و كاهم هزينه

 كنند.شود، اصدام ميشاكت خايدار مي

ه  كا اسرررت كه باخي از خايداران احسررراس اگاچه لازم ب

طهمي جاد راب با اي ند  يك كن با  مدت  ند ي عم ق و بل
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ي خا ، ريسك وابستگي ب م از حدّ كننده يا فاوشندهتيم ن

ست لال خود را كننده منجا ميبه يك تيم ن شود كه آنان ا

زني و كاهم از دسررت داده و مزاياي ناشرري از صدرت چانه

 هند.ص مت را از دست بد

ي ديگاي كه در روابط تجاري در بازارهاي صرررنعتي، نكته

باشد كه ب ن طاف ن مي 1غ اصابت احتااز است، وصو  تعارض

اي مناسرررب مديايت شرررود. در واصع، وصو  بايد به گونه

تعارض و تيرررراد منافع ب ن طاف ن معامله و مبادله كه 

باشرررند طب عي داراي اهداا متفاوت و گاهاً متناصض مي

اي كه در اين رابطه صابت  كا است آن است كه . نكتهاست

ب ني و طاف ن، بايد سررراز و كار مناسررربي را جهت ي م

سازنده،  كنتال تعارض طااحي كنند تا با انجام مذاكاات 

نسبت به تت ق اهداا مشتاك و ح وق طاا مت ابت، يايبندي 

 خود را نشان دهند.

 2ن م فاوش ش  ي

مهمي در توسعه و حفظ روابط  فاوشندگان شاكت ن م بس ار

مدياان  يت  ما ند و از ايناو مورد ح بت دار با طاا م ا

تاين گ اند. در واصع، يكي از مهمارشررد شرراكت صاار مي

شاكت در حوزهاصلام هزينه ي فاوش، جباان خدمات ن اوي اي 

فاوش اسررررت زياا اين افااد بايد از انگ زه كافي جهت 

ار باشرررند. يك ن اوي مذاكاه و تكم ت صاارداد باخورد

فاوش، صادر به ملاصات با خايدار )و يا ها فاد ديگا در 

شاكت خايدار را مي شكلات  ست، م سد و شاكت خايدار( ا شنا

دهد. در صررورتي كه حت مناسرربي را بااي آن ارائه ميراه

نده ماي بالايي ن هارت ادراكي  ي فاوش از سرررطر هوش و م

                                                 
1 - Conflict 
2 - Personal selling 
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افع مت ابت را باخوردار باشرررد، صادر خواهد بود تا من

 اي مناسب تيم ن كند.به گونه

 وظايف اصلي يك ن اوي فاوش شامت موارد زيا استت

 شناسايي مشتايان بال وه -

 هاي خايداري شاكتشناسايي مشكلات بالفعت و بال وه -

 باصااري ارتباد مناسب با افااد مؤرا در شاكت خايدار -

سايي راه - شاكت فاوحتشنا شنده صاار هايي كه در توان 

 دارد.

حت نهايي بااي هاي ممكن و راهحتتوضررر ر و توج ه راه -

 شاكت خايدار

شاكت  - سبت به  شاكت خايدار ن صلاح ديدگاه  سي و ا بار

 فاوشنده

سب جهت تيم ن مت ول مورد ن از  - ساز و كار منا طااحي 

 شاكت خايدار

ارائه راهكارهاي مناسررربي جهت ارائه خدمات يس از  -

 شكلات آتي بااي شاكت خايدارفاوش و حت م

دهد هايي كه يك ن اوي فاوش انجام ميبه طور كلي، فعال ت

 در چارچوب وظايف زيا صابت ب ان استت

 حفظ و يا حذا باخي از مشتايان -1

گاه داده -5 ياي يت  مديا يت دانم و  به مديا اي مابود 

 مشتايان

 هاي جديدتلاش در جهت حفظ روابط با خايداران از روش -2

 و نظارت دائمي با اين روابط

شوق -4 هاي م تلف و بازاريابي مت ولات از طايق ارائه م

 تشاير مزاياي مت ول

خلق ارزش بااي مشتايان و تلاش در جهت ارضاي ن ازهاي  -2

 آنان
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ي ارتباطات تفاوت فاوش شرر  رري با سررايا عناصررا آم  ته

 بازاريابي آن است كه اين عن ا، مستلزم ارتباد دوجانبه

سايا  ست، در حالي كه  و فعال با طاا م ابت )خايدار( ا

صا آم  ته شند. ي ارتباطات، يك جايان يك طافه ميعنا با

شفاا سئول ت  شاكت م ضع و اهداا ن اوي فاوش  سازي موا

س دگي به  سؤالات خايداران، و ر سخ به  شنده، يا شاكت فاو

كت كه بااي شرررا يادي مواردي  يدار از اهم ت ز هاي خا

ست و مورد علاصه باخوردار شد، را با عهده ي آنان ميا با

دارد و از ايناو يك ابزار مهم ارتباطي بااي شررراكت 

شنده مي شد. ن اوهاي فاوش، همهن ن ن م ارزندهفاو اي با

در ايجاد و توسعه ارزش نام تجاري و ت ويت جايگاه شاكت 

فاوشنده در  هن مشتايان و خايداران دارند و از ايناو، 

كنند ي در ارتباطات يكپارچه بازاريابي ايفا مين م كل د

 (.5117، 1)ل نچ و كاناتوني

به  بان  يا بازار جدول زيا، ن م ن اوي فاوش از نظا  در 

 خوبي تشاير شده استت

 انوا  وظل ف ن اوی فاوش 6-1جدول

وظيفه نيروي 

 فروش

 شرح فعاليت

جستجوي مشتايان  -

 بال وه

ارزيرررابررري  -

 مشتايان بال وه

 سازيآماده -

 

 جذب مشتاي -

 معافي مت ول -

گاه داده/  - ياي يا طااحي  يد  خا

 هاتاك ب داده

سال  - شتايان/ ار ارزيابي اعتبار م

 و دريافت نامه به مشتايان بال وه

گاه - ياي هت هاي دادهتاك ب  اي ج

هاي مناسررب بااي جلب نظا يافتن روش

 تايها مش

                                                 
1 - Lynch & Chernatony 
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به  - رسررر دگي 

 اعتااضات

 

 ع د صاارداد -

 

 ي گ اي -

هات  - جام تبل  مه/ ان نا ارسررررال 

 اينتانتي/ انجام تبل هات مست  م

ارسرررال نامه سرررفارشررري/ انجام  -

مذاكاات اول ه از طايق اينتانت يا 

 يست الكتاون ك

يات از طايق  - كا به شررر ياسرررخ 

اي هاي اطلاعاتي و رايانهسررر سرررتم

 تعاملي و دوطافه

ع د صاارداد ب رررورت اينتانتي،  -

فام اينتانتي  انت ال يول، تكم ت

 ارسال كالا

ست - س دگي به درخوا شتايان ر هاي م

يس از دريافت مت ول و نظارت مستما 

 با فعال ت فاوش

 

 انوا  ن اوي فاوش

بندي ( انوا  ن اوي فاوش صنعتي را طب ه1990) 1دونالدسون

 كاده استت

شتاي -1 ست  م به م شنده م ت اين ن اوهاي فاوش، با 2فاو

سا و كار د شتايان  سفارش از م سبت به دريافت  ارند و ن

ش  ي با خايدار و ع د صاارداد  شتاي، انجام مذاكاات  م

 كنند.اصدام مي

ت اين ن اوهاي فاوش ن ز 3فاوشررنده مسررت  م به صررنعت -5

آنها بسرر ار  كنند اما سررطر فعال تسررفارش دريافت مي

تا از هاديان مشتايا است. اين دسته از ن اوهاي گستاده

                                                 
1 - Donaldson 
2 - Consumer direct 
3 - Industry direct 
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صنعت ات تجاري ي ه دهفاوش، مذاكا سطر  همهون –اي را در 

ش ن صنعتيخايد و فاوش هواي ما و ما شاكت -آلات  هاي ب ن 

 دهند.بزرگ انجام مي

ت اين ن اوهاي 1فاوشررنده مسررت  م به نهادهاي دولتي -2

سا و  سات دولتي و غ اانتفاعي  س فاوش، با نهادها و مؤ

يدهاي كار دارند. از آنجايي كه بسرر اري از نهادها، خا

دهند، اين ن اوهاي خود را از طايق مناص رررره انجام مي

هاي باگزاري و موف  ت در مناص ه واصفند فاوش، به تكن ك

و در باگزاري و مديايت مناص ات تجاري ن ز ت  ص بالايي 

 دارند.

ت اين ن اوهاي 2فاوشررندگان غ ا مسررت  م به مشررتاي -4

ستند. فاوشفاوش، با خاده شان در ارتباد ه صورت  فاو به 

يذياد و ن م اصلي اين تكااري به مشتايان صبلي صورت مي

هاي بازار و مشررتايان صديمي ن اوهاي فاوش، درك يويايي

نه به گو هاي فاوش  اي ن م مشرررراور اسررررت. اين ن او

كنندو  فاوشان را در جهت فاوش ب شتا مت ول ايفا ميخاده

شتاي، تكنهايي همهون تكن كدر حوزه هاي  كهاي نفو  در م

 دهند.ي كالا مشاوره ميفاوش و يا ساز و كار عاضه

ت اين دسررته از 3فاوشررندگان غ ا مسررت  م به صررنعت -2

حامي را بااي توزيع هاي فاوش، ن م  گان و ن او ند كن

كنند. اين ن اوهاي فاوش بايد نمايندگان فاوش ايفا مي

شاكت  سب و كار  شند و از ك داراي دانم مت ول بالايي با

ت رصبا حفاظت و حمايت كنند. خدماتي كه اين در م اب

دهند، يك هاي صرررنعتي ارائه مين اوهاي فاوش به شررراكت

 شود.ابزار رصابتي مهم بااي آنها متسوب مي

                                                 
1 - Government institutional direct 
2 - Consumer indirect 
3 - Industrial indirect 
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ت اين ن اوهاي فاوش، با اعيررراي واحد 1ميموران فاوش -6

گذارند و ها تير ا ميگ اي يا ماكز خايد سررازمانت ررم م

مت رررولات شررراكت را افزايم بدين تات ب، امكان فاوش 

هاي دهند. به عنوان مثال، ميموران فاوش كه بااي شاكتمي

سازي فعال ت مي شكان را تاغ ب ميدارو كنند تا كنند، يز

 داروي خاصي را به ب ماران خود تجويز كنند.

شتايان كل دي -7 شندگان به م شتايان كل دي، ب م 2فاو ت م

دهند و از مي اعظمي از فاوش شرراكت را به خود اخت ررا 

شاكت شندگاني كه اهم ت زيادي بااي  ها باخوردارند. فاو

مسئول باصااري ارتباد با اين مشتايان هستند، بايد از 

ي خلق و خوي مناسررربي باخوردار باشرررند، صدرت مذاكاه

هاي ارتباطي را تا حد زيادي بالايي داشته باشند و مهارت

 دارا باشند.

نده -0 ماي ندهت اين ن ا3ي فاوشن ماي هاي فاوش ن ز ن ي و

كنندگان م تلف هسرررتند. اما مالك ت كالا را با تيم ن

هده نمي با ط ف عظ مي از ع گان،  ند ماي ند. اين ن گ ا

شتايان ارتباد تجاري باصاار مي س عي كنند و دامنهم ي و

دهند. اين ن اوهاي فاوش بايد از مت ررولات را يوشررم مي

م تلف را مديايت ي عظ مي از مت رررولات بتوانند مجموعه

كنند، نسبت به دريافت سفارشات از مشتايان اصدام كنند 

و روابط مناسرربي با مشررتايان باصاار كنند. البته لازم 

شندگان، نبايد كالاهاي  سته از فاو ست كه اين د به  كا ا

ضه كنند زياا از نظا اخلاصي،  رص ب را به طور همزمان عا

 اين اما مادود است.

                                                 
1 - Missionary sales 
2 - Key account salespeople 
3 - Agents 
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س1تجّار -9 شندگان با خادهت اين د شان بزرگ ته از فاو فاو

كه تتت تملك –ي مت ررولات خود و كوچك جهت نمايم و عاضرره

كنند و نسرربت به فاوش مت ررولات خود مذاكاه مي -آنهاسررت

ها ممكن است ن اوهايي كنند. بعيي از اين شاكتاصدام مي

هاي بزرگ بكار گ اند كه هماهنگي مابود به در فاوشررگاه

 تتويت مت ول آنها را تسه ت كند.دريافت سفارش و 

شندگان تلفني -11 صورت تلفني 2فاو شندگان به  ت اين فاو

گ اند و نسرربت به معافي مت ررول و با خايداران تماس مي

 كنند.اخذ سفارش خايد اصدام مي

و يا خارج  3اين فاوشررندگان ممكن اسررت در داخت شرراكت

شتايان تماس بگ اند. مزيت 4شاكت شند و با م ست ا با  م

نه  ياي ن بودن هزي هاي فاوش در  كارگ اي اين ن او ب

هاي است دام و مديايت آنهاست. اين افااد بايد از مهارت

ارتباطاتي مناسبي باخوردار باشند و علاوه با صوت خوش، 

از اطلاعات و دانم كافي در مورد مت رررولات شررراكت ن ز 

 باخوردار باشند.

ستمي -11 س  شام5فاوش  ساز و كار فاوش  هاي ت ت مت اين 

ها، م تلفي از فاوشرررندگان اسرررت كه ها يك از اين ت م

اي جهت حت مشررركلات مشرررتايان و ها و ت  رررص ويژهمهارت

ياسرر گويي به آنان دارند. ميموران فاوش، فاوشررندگان 

ست به طور همزمان  شندگان مت  ص ممكن ا جديد و يا فاو

شتاي  سفارش و تاغ ب يك م شهول فاوش مت ول و دريافت  م

 باشند. عمده

                                                 
1 - Merchandisers 
2 - Telesales 
3 - Inbound telesales 
4 - Outbound telesales 
5 - System selling 
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ت اين روش فاوش، مشرررابه با صررردور 1فاوش امت ازي -15

ياوانه يا مجوز فاوش بااي يك شرراكت مسررت ت اسررت اما 

تا از صدور ياوانه ي اين نو  فاوش، بس ار گستادهدامنه

نده طاكن كت اع ي فاوش اسررررت. در اين روش فاوش، شرررا

ستم و مجموعهحق س  ستفاده از كت  سب و الامت از، حق ا ي ك

كند و در ع ن حال، خود را به شاكت ديگاي واگذار ميكار 

ي خدمات حمايتي و تبل هاتي را ن ز بااي شررراكت كل ه

كند. در عوض، شررراكت الامت از فااهم ميي حقكنندهدريافت

اي بره عنوان الامت راز مبلغ عمردهي حقكننردهدريرافرت

شاكت اعطاكنندهحق يادازد و متعهد ي مجوز ميالامت از به 

 ها و دستورالعمتشود تا كسب و كار را دص  اً طبق رويهيم

 موجود اداره كند.

در انتها لازم به  كا است كه با افزايم ي ه دگي مت ولات 

هاي بازاريابي و فاوش، سرررايا انوا  ن اوهاي و فعال ت

گ اي و ظهور اسرررت كه در آينده فاوش ن ز در حال شررركت

 معافي خواهد شد.

 2ي فاوشچاخه

مااحت فاوش همانند يك چاخه، حالت تكااري دارد كه اين 

ست.  سته بودن وظايف يك ن اوي فاوش ا شي از ي و اما نا

در واصع، وظايف يك ن اوي فاوش، ي وسررته در حال تكاار 

 يابد.است و ه هگاه يايان نمي

 ي فاوش تجاريمااحت چاخه  -6-1نمودار 

 

 

 

 

                                                 
1 - Franchise selling 
2 - Selling cycle 

يريمشت

 ابي

ايجاد آماده

 ملاصات
هاي يس فعال ت
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سانخ ست1منظور از ايجاد  ضا ، ج ست كه حا شتاياني ا جوي م

شن دن اطلاعات وي در مورد كالا  شنده و  به ملاصات با فاو

ن ز كساني هستند كه توانايي و  2باشند. مشتايان بال وه

تمايت به خايد مت رررول را دارند و بايد نظا آنان به 

سانخ به معناي  شود. در واصع، ايجاد  شاكت جلب  مت ولات 

ا مشررتايان بال وه اسررت. فاايند باصااري اول ن تماس ب

ها از طايق تبل هات، اين مشرررتايان بال وه و سرررانخ

شگاه يور در نماي سال بازاريابي تلفني، ح هاي تجاري، ار

مه با نا يا  يادي از م اطب ن و  به گاوه ز هاي انبوه 

 شوند.توص ه ش  ي ديگاان جذب مي

شتايان  سايي م شنا شندگان ماها اصدام به  در ادامه، فاو

كنند كه تمايت و توان خايد مت ول را دارند ي ميابال وه

سب، امكان خايد مت ول  صورت باصااري ارتباد منا و در 

 از جانب آنان وجود دارد. 

ن ز شررامت آمادگي رواني و ف زيكي  3سررازيي آمادهماحله

 جهت انجام مذاكاه با مشتاي است.

                                                 
1 - lead 
2 - Prospects 
3 - Preparing 
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شد، دانم  سبي بپو شنده بايد لباس منا در اين گام، فاو

در مورد مت ول مورد نظا داشته باشد، داراي نگاش كافي 

مثبتي در مورد شررراكت و مشرررتايان باشرررد و مجهز به 

شد. در  سبي جهت ارائه و معافي مت ول با ابزارهاي منا

شاكت در طول  شنده با چندين  س اري از موارد، يك فاو ب

كند تا بتواند مت ول را به خوبي يك روز كاري ملاصات مي

 ند.به آنان معافي ك

در بازاريابي صنعتي به معناي مواجهه با فاد يا  1ملاصات

ست.  شاكت خايدار ا افااد تير اگذار با ت م م خايد در 

شد كه كل ه شنده بايد مطمئن با ياي در ابتدا، فاو ي اع

ماكز خايد در سررازمان حيررور دارند و در صررورت لزوم، 

 امكان ملاصات با اغلب اين افااد فااهم شود.

به معناي صررتبت مسررت  م و رو در رو با  2ائهي ارماحله

مشتاي بال وه جهت شناخت ن ازها و نظاات وي، و همهن ن 

باشررد. اين ماحله با حت جهت حت مشرركت وي ميارائه راه

شتاي يايان مي سفارش از م يابد. ع د صاارداد و دريافت 

در ح   ت، هدا از اين ماحله، اخذ ت م م نهايي و رس دن 

 ورد خايد يا عدم خايد مت ول است.به هدا در م

ن ز شررامت تماس با مشررتاي جهت  3هاي يس از فاوشفعال ت

شنهادات  شن دن نظاات و ي  سب نظا وي در مورد مت ول،  ك

وي و ها گونه مشرركت جهت تتويت نهايي و ن ص در مت ررول 

 است.

اي از موارد، فاوشندگان اصدام به بازديد حيوري در ياره

ي كاركاد تا از نزديك در جايان نتوهكنند از مشررتاي مي

مت رررول صاار بگ اند. به طور كلي اين اصدامات به جلب 

                                                 
1 - Appointing 
2 - Presentation 
3 - After-sales activities 



 127 

شاكت  شتاي و تبل هات دهان به دهان مثبت بااي  ضايت م ر

 انجامد.تول دكننده مي

 1فاوش به مشتايان اصلي

شتاياني گفته مي صلي يا كل دي به م شتايان ا شود كه م

شود، روابط ان انجام ميب م زيادي از فاوش شاكت، به آن

اي با اعيررراي كانال توزيع بسررر ار نزديك و همكارانه

نال توزيع و  كا با اعيرررراي  نداني  عارض چ ند، ت دار

ي هاي فني و خدماتي ويژهفاوشررندگان ندارند، تتت حمايت

شنده از راه سته با فاو ستند. ي و هاي ارتباطاتي شاكت ه

 م تلفي، مت ت هستند.

اند كه مشرررتايان با اين ع  دهصررراحبنظاان بازاريابي 

اي هسرررتند و بايد از آنان كل دي ن ازمند توجه ويژه

شاكت را تاك نكنند  حمايت و حفاظت كافي به عمت آيد تا 

ند )وِنگلا ند با نپ و به رص كاران،   2و  (. اين 5117و هم

ها درصررد شرراكت 01صرراحبنظاان ع  ده دارند كه در حدود 

سبي جهت مدياي ستم منا س  شتايان كل دي خود ه هگونه  ت م

 ندارند.

در سرر سررتم فاوش سررنتي، اصداماتي از صب ت رسرر دگي به 

شتاي از طايق ارائه  شتاي، غلبه با م اومت م شكايات م

شرررود. در اين ابعاد مت رررول و ع د صاارداد انجام مي

رويكاد سنتي، تلاشي در جهت حفظ و توسعه روابط بلندمدت 

حت جامع و خلق ارزش هگادد و ارائه رابا مشتاي لتاظ نمي

 ويژه بااي مشتاي، مدّنظا ن ست.

تاي اما فاوش به مشرررتايان كل دي داراي ابعاد ي ه ده

ستلزم  شاايط فاوش و ارائه خدمات يس از فاوش، م ست و  ا

نه گا ند حت چ باشررررد. در مورد اين اي ميطي كادن ماا

                                                 
1 - Key account selling 
2 - Wengler et al 
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گ اد تا اي در مت ررول صررورت ميمشررتايان، ته  اات ويژه

ها و ن ازهاي مشرررتاي باشرررد خواسرررتهمتناسرررب با 

سازي( و فاايند طولاني جهت ارائه ي شنهادات به )سفارشي

شررود. بدين مشررتاي و توسررعه روابط بلندمدت با وي مي

تات ب، فاايند فاوش به مشرررتايان كل دي، يك فاايند 

متور است و يك فعال ت ت مي است كه با تلاش -كاملاً مشتاي

 سد.رت م فاوش به ساانجام مي

جاي  به  يان كل دي،  به مشرررتا علاوه با اين، در فاوش 

شررود تا از باوز رسرر دگي به اعتااضررات مشررتاي، تلاش مي

شود. در واصع، مت ولات و  شگ اي  هاگونه اعتااض آتي ي 

شوند كه كاملاً متناسب اي طااحي و تول د ميخدمات به گونه

با ن ازهاي اين مشرررتايان باشرررد و كاملاً با ن ازها و 

هاي آنان سررازگاري و تطب ق داشررته باشررد. در وسرراتهخ

شي فعال ت فاوش، ب م از  ح   ت، در اين موارد با اراب 

 شود.كارايي فاوش تيك د و تماكز مي

علاوه با اين، در فاوش به مشرررتايان كل دي، مدياان از 

شتاي در فاايند معامله باخوردارند و به طور  درگ اي ب 

اايند فاوش حيررور دارند و شرر  رري، در باخي از مااحت ف

شود كه مدياان كنند. به طور كلي، توص ه مياِعمال نظا مي

فاوش، در هنگام مواجهه با فاوش به مشرررتايان كل دي، 

 موارد زيا را رعايت كنندت

ها،  - كه وجود آن ند  ند به ت م فاوش بپ و ماني  ها ز تن

 تفاوت و تمايز متسوسي ايجاد كند.

 اوي فاوش، به طور مسررت  م هاگز نبايد بدون حيررور ن -

 با مشتاي مابوطه تماس حاصت كنند.

بايد صبت از شررراو  مذاكاه فاوش، با روي جزئ ات با  -

ن اوهاي فاوش توافق شررود و ن م افااد در فاايند فاوش 

 به مشتاي كل دي شفاا ب ان شود.
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بايد از انعطاا كافي جهت ي شررباد اهداا فاوش و ع د  -

 ر باشند.صاارداد فاوش باخوردا

ي مناسررربي جهت هاي بازدارندهبايد به موصع از روش -

شتاي، به  ستفاده نمود تا م سات فاوش ا يور فعال در جل ح

ها و اصدامات مديا فاوش وابسررته نشررود و سررايا فعال ت

 جزئي را با وجود و حيور ن اوهاي فاوش به انجام رساند.

 مديايت ن اوي فاوش

شا شك، مديايت ن اوي فاوش  س ار بدون  كت از ي ه دگي ب

ستند  ست زياا اين افااد، كاركناني ه زيادي باخوردار ا

ي انجام شرررهت خود اي در مورد نتوههاي خلاصانهكه ايده

دارند و صادرند بطور مست ت و بدون نظارت مديا مست  م 

خود، وظايف خود را انجام دهند. مدياان فاوش مسرررئول 

يابي هاي فاوش  جذب، آموزش، انگ زش، كنتال و ارز ن او

 كنند.بوده و با مناطق فاوش نظارت مي

 آوري اطلاعاتن اوهاي فاوش و فن

همانند سررايا مشرراغت، شررهت فاوش ن ز تتت تير ا ظهور 

يد در حوزهآوريفن جد طات صاار هاي  با عات و ارت ي اطلا

ها، نسبت به تجه ز ن اوهاي گافته است. بس اري از شاكت

اي و ارتباطاتي اصدام ايانههاي رآوريفاوش خود به فن

عال ت نموده كارايي و اراب شررري ف جه،  كه در نت  ند  ا

اي افزايم يافته اسرررت. ن اوي فاوش به طور صابت ملاحظه

جويي مالي و زماني افزايم كارايي فاوش ناشرري از صررافه

ماس و آوريحاصررررت از فن هت باصااري ت هاي اينتانتي ج

ب شرري فاوش ن ز به باشررد. افزايم اراتبادل اطلاعات مي

سررازي مت ررول متناسررب با ن ازهاي دل ت امكان سررفارشرري

شتايان و در نهايت  ضايت م ست كه به افزايم ر شتاي ا م

حفظ مشرررتايان انجام ده اسررررت. در اين رابطه بايد 

ساخت كه بايد بانامه شان  س ون خاطان ي جامعي جهت اتوما
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 اي كه ن اوهاي فاوش ون اوي فاوش طااحي شرررود به گونه

 مدياان فاوش، با روي آن توافق كامت داشته باشند.

اي م تلف كه اطلاعات هاي دادهعلاوه با اين، توسعه يايگاه

شرررود، جامع مابود به ن ماخ مشرررتايان در آن  خ اه مي

هاي مابود به مشررتاي شررامت ي دادهامكان ربت دص ق كل ه

شناختي، جهااف ايي و حوزهاطلاعات جمع ت ي شناختي، روان

فعال ت )خ رروصرراً در بازارهاي صررنع ت( را فااهم آورده 

توانند نسرربت اسررت. بدين تات ب، ن اوهاي فاوش بهتا مي

به طااحي بانامه فاوش و انجام مذاكاه با مشررتايان به 

شتايان اصدام كنند  شناخت كاملي از ن ماخ م سب  دل ت ك

هاي ن اوي فاوش را تا حد كه اين اما، اراب شرري فعال ت

ست. اهم ت اين اطلاعات ن ز تا حدّي زيادي ا فزايم داده ا

است كه گاهاً ن اوهاي فاوش از افشاي آن به مدياان شاكت 

نا  مي به ن ز امت گان  ند ند. اهم ت تجه ز فاوشررر ورز

ستم ست كه در مت ط تجاري س  هاي اطلاعاتي تا بدان حدّ ا

صابتي مهم در  يت ر يك مز به عنوان  كنوني، اين اما 

 رود.شمار ميها به سازمان

كنند كه يذياش اگاچه، بس اري از ن اوهاي فاوش ت ور مي

باانگ ز اسررت و هاي جديد توسررط آنان اماي چالمآوريفن

هارت به كسررررب م صابل تن از  يادي دارد ها و  هاي ز

 (.5112، 1)رانجاراجان

كه موف  ت در به عنوان جمع به  كا اسررررت  ندي لازم  ب

و كارباد آن در مديايت آوري اطلاعات اسرررتفاده از فن

(، تتت تير ا عوامت زيا صاار CRMارتباد با مشرررتاي )

 داردت

                                                 
1 - Ranjarajan 
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ت در صررورتي كه CRMم زان سررودمندي ادراك شررده از  -

هاي ن اوهاي فاوش اعت اد داشررته باشررند كه سرر سررتم

رساني بهتا به مشتايان سودمند است، اطلاعاتي بااي خدمت

 واهد يافت.امكان يذياش اين فناوري جديد افزايم خ

وجود انتظارات مع ول از سرررطر كارايي و اراب شررري  -

ايت در صررورتي كه م زان سررودمندي هاي رايانهسرر سررتم

اي مطابق با انتظارات هاي اطلاعاتي و رايانهسررر سرررتم

ها ن اوي فاوش باشررد، امكان اسررتفاده از اين سرر سررتم

ها يابد و در غ ا اين ررورت، از اين سرر سررتمافزايم مي

 اي ن واهد شد.استفاده

سبت به ابزارهاي فن - آوريت م زان نوجويي ن اوي فاوش ن

شد، آنها  سواد فني ن اوي فاوش بالاتا با ها اندازه كه 

 هاي نوين خواهند داشت.است بال ب شتاي از فناوري

ت ها اندازه CRMها و ابزار سهولت استفاده از س ستم -

ولوژيك جديد هاي جديد و ابزارهاي تكناستفاده از س ستم

ستم س  ستفاده از اين  شد، امكان ا سهولت همااه با ها با 

 يابد.افزايم مي

م زان حمايت و تشرررويق مدياان فاوشت ها اندازه كه  -

حمايت مادي و معنوي ب شتاي از ن اوي فاوش توسط مدياان 

آوري نوين افزايم فاوش ب شتا باشد، سطر استفاده از فن

 خواهد يافت.

 كا است كه آموزش بس ار مهمي در استفاده  البته لازم به

با آورياز فن طاتي دارد و  با عاتي و ارت هاي نوين اطلا

ها افزايم مهارت ن اوي فاوش، اسررتفاده از اين سرر سررتم

 (.5112، 1افزايم خواهد يافت )آه ان

 

 

 

                                                 
1 - Ahearne 
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 فصل هفتم: بازاریابی خدمات

 انوا  خدمات

ائت شررد. در بايد ب ن انوا  مفاه م خدماتي ، تمايز ص 

شود، تنها ارائه بس اري ازموارد ، وصتي از خدمت بتث مي

خدمت به مشررتاي به  هن متبادر م شررود اما واصع ت اين 

ستاده بوده و در چهار حوزه صابت  ست كه مفهوم خدمت گ ا

هايي كه ها و تاكت كبارسي است. در واصع كل ه استااتژي

وزه صابت به حوزه خدمات مابود م شررروند در اين چهار ح

 باشدتاجاا مي

ها و صررنايع و شرراكتهاي خدماتيت به كل ه سررازمان -1

ست. صنايعي گفته مي صلي آنها، خدمت ا شود كه مت ول ا

) در HSBCشاكتهايي همهون ؟؟؟ ) در صنعت حمت و ن ت ( ،

صرررنعت بانكداري( وماريوت) هتت( در اين منط ه جاي 

 دارند.

اي از گسرررتاده خدمات به عنوان مت رررولت به دامنه -5

شود كه بااي مشتايان ارزش خلق مت ولات ناملموس اطلاق مي

كنند ومشررتايان حاضرراند بااي دريافت اين خدمات يول مي

شاكت سط  هاي خدماتي و يا خاج كنند. مت ولات خدماتي تو

شررروند. به عنوان مثال، شررراكتهاي كول دي فورخته مي

اي مشرراورهو ه ولت ياكارد خدمات  IBMهايي همهون شرراكت

دهند. شررراكتهايي كه آوري اطلاعات ارائه ميدر حوزه فن

دهند ن ز جزو اين مي اي و يا بانكي ارائهخدمات ب مه

 روند.اين دسته از شاكتها به شمار مي

تاين و ت اين خدمات ، شرررناخته شرررده1خدمات مشرررتاي -2

ست كه ما از خدمت ميعام شامت تاين مفهومي ا س م و شنا

                                                 
1-Customer Seruice  
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ت كه توسط شاكتهاي تول د كننده مت ولات اصلي خدماتي اس

شرروند. اين شررامتها، عموماً مبلهي بابت خدمات ارائه مي

 كنند.ارائه شده دريافت نمي

به عنوان مثال، شررراكتهايي كه يس ازفاوش مت رررولات و 

هاي دهندو از طايق كانالشررركايات مشرررتايان ياسرررخ مي

رتباد ارتباطي همهون اينتانت و تلفن با مشرررتايان ا

 كنند، در حال ارائه اين نو  خدمت هستند.باصاارمي

ت بسرر اري از مت ررولات م ررافي، به دل ت 1خدمات مشررتق -4

شتاي ارائه مي ستند. در خدماتي كه به م شمند ه دهند ارز

شتاي فااهم  سط كالاهاي ف زيكي بااي م شي كه تو واصع ارز

شرررود، در واصع همان خدمتي اسرررت كه از كالا انتظار مي

رود. به عنوان مثال، يك دارخانه، خدمات يزشكي ارائه مي

دهد و تااش، خدمات نظافتي ارائه ميدهد، يك ت غِ ريممي

 دهد.كامپ وتا ن ز خدمات فني و اطلاعاتي ارائه مي

 2يذيايط ف ملموس 

ها مت ول و خدمت داراي يك ب م ملموس و يك ب م ناملموس 

شود كه خدمات، وجه  است. با اين وجود اينگونه ت ور مي

ناملموس ب شرررتاي نسررربت به مت رررولات ف زيكي دارند و 

مت ررولات ن ز داراي ط ف ملموس ب شررتاي نسرربت به خدمات 

 باشند.مي

ط ف زيا ب انگا آن اسرررت كه مت رررولات و خدمات م تلف، 

تات بي از ابعاد ملموس وناملموس را) به غ ا از مت ولات 

 ف صاار دارند( در و خدمات خال ررري كه در دو انتهاي ط

 بادارند.

 

 خدمت-ط ف مت ول – 7-1نمودار 

                                                 
1 -Derived Seruices 
2 -Tangibility  spectram 
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 1خدمت خالص

 

 

                                                                                                      

 2مت ول خالص

 

 

 

 

 

عوامت زيادي منجا به رشررد و توسررعه بازاريابي خدمات 

س اري ازشده صنايع و افااد اصدام به  اندو ب شاكتها، 

هاي هاي خدماتي در حوزهها و اسرررتااتژيتوسرررعه تكن ك

 اند.م تلف نموده

صنايع خدماتي ن م عمده شورها اماوزه،  اي در اصت اد ك

درصررررد 71كنند و در امايكا و ارويا، ب م از ايفا مي

تول د ناخالص ملي به ب م خدمات تعلق دارد. به هم ن 

ست و  دلبت اماوزه شده ا توجه زيادي به اين ب م معطوا 

كشررورها، اصدام به تسرره ت شرراايط جهت توسررعه صررنايع 

اند. از جمله صرررنايع خدماتي كه اماوزه خدماتي نموده

كنند شرررامت اي در توسرررعه كشرررورها ايفا مين م عمده

مايي،  باد و م اباات ، اناژي ، هواي  كداري، ارت بان

 باشند.حمت و ن ت ، ب مه و توريسم مي

اي در ع ن حال، افااد ارائه دهنده خدمات ت   ي و حافه 

س ن ن ز  سابداران، و مهند شكان، وكلا ، ح همهون دندانپز

                                                 
1 -pure product 
2 -pure service 
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فا مي عه اي جام ند ن م بسررر ار مهمي در سرررطر  كن

 كنند.اي ي اوي ميوازاستانداردهاي خدماتي  ويژه

صاحبنظاان بازاريابي به اين   سعه خدمات ،  شد وتو با ر

س دند كه بس اري از مفاه م و اصول  بازاريابي نت جه ر

مت رررولات ، در حوزه بازاريابي خدمات كارباد ندارند و 

بايد مورد بازنگاي صاار بگ اند. در واصع ، فعال ت در 

حوزه خدمات وبازاريابي خدمات، ن ازمند كسررررب دانم و 

اي اسررت كه متفاوت از بازاريابي مت ررول مهارتهاي ويژه

به هم ن  هه اسررررت.  به د با ورود  م لادي،  1901دل ت، 

شرراكتها اصدام به توسررعه و كارباد مفاه م و ابزارهاي 

جديدي در حوزه خدمات نمودند واز ابزار ك ف ت خدمات، 

به عنوان يك ابزار رصابتي جهت كسررررب مزيت رصابتي در 

حوزه كاري خود سود بادند. بدين تات ب، آنان اين ح   ت 

سرراني به مشررتاي بايد از طايق ررا درك نمودند كه خدمت

ارائه خدمات باتا و بهبود ك ف ت اين خدمات امكانپذيا 

 است.

 

 هاي كالا و خدماتويژگي م ايسه

به طور كلي به دل ت تفاوت در ماه ت مت رررول و خدمت، 

سبت ويژگي صي به هايك از اين مفاه م ن ساختاري خا هاي 

اوت ماهوي شود در واصع مت ولات و خدمات چهار تفداده مي

 دارند كه شامت موارد زيا استت

كه  -1 حال  ند در  ناملموس هسرررت عاد  مات داراي اب خد

 باشند.هاي ملموس ميمت ولات، داراي ابعاد و ويژگي

توان دو تجابه كلاملاً  خدمات ناهمگون هسرررتند و نمي -5

مشررابه از دو رويكاد خدماتي مشررابه انتظار داشررت اما 

و تجابه مشرررابهي را بااي مت رررولات اسرررتاندارد بوده 

 كنند.مشتايان فااهم مي
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نايذيا در حالي كه تول دو م رررافدر خدمات تفك ك -2

 باشند.مي مت ولات، صابت تفك ك

خدمات فنايذيا هستند وصابت  خ اه ن ستند در حال كه  -4

 باشند.مت ولات فنانايذيا بوده و صابت  خ اه مي

 

 

 

 

 

 

 

 

 كالا و خدمت هايتفاوت ويژگي -7-5نمودار

 مصادیق كاربردي خدمات كالاها

بت  خ اه  - 1ناملموس ملموس صا مات  خد

 ن ستند

خدمات به راحتي صابت  -

 ربت ن ستند

بت - صا به راحتي  مات  خد

بت انت ال  صا مايم و  ن

 ن ستند.

گررذاري خرردمررات ص مررت -

 نسبتاً س ت است

گون استاندارد م ه و   2نررا

 غ ااستاندارد

تتويت خدمت و رضرررايت  -

شررتاي بسررتگي به تعامت م

ب ان كارمند و مشرررتاي 

 دارد.

                                                 
1 -intangible 
2 -Heterogeneout 
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ك ف ت خدمات بستگي به  -

بت كنتال  صا مت غ ا  عوا

 زيادي دارد.

ه چ تيررررم ني وجود  -

ئه  مات ارا خد كه  ندارد 

شده دص  اً طبق انتظارات 

و اهداا تع  ن شده صبلي 

 باشد.

 

تول د و م ررراا 

 صابت تفك ك است

تول دو م ررراا 

بطور همزمرران 

 د.دهرخ مي

) غ ا صررابررت 

 (1تفك ك بودن

مشرررتايان در تول د  - 

خدمت مشاركت دارند و به 

ك ف ررت خرردمررت تررار ا 

 گذارند.مي

به  - يان با تجا مشرررتا

يكديگا از خدمات دريافت 

 گذارند.شده تار ا مي

كرراركنرران با ك ف ررت  -

خدمات دريافت شده تار ا 

 گذارندمي

تول د انوبه در خدمات  -

 امكانپذيا ن ست.

 

يا  - 2فنايذيا انايذيافن بت عودت  صا مات  خد

بازيافت يا فاوش  مجدد 

 ن ستند

كانون عاضرره و ت اضررا  -

 در خدمات م داق ندارد.

 3مثلت خدمات

                                                 
1 -inseparability 
2 -perishable 
3 -The Services Triangle 
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شامت صول  ست 1در ح   ت ، بازاريابي خدمات  هايي صول -ا

ها وفا كه به مشررتاي داده م شررود و شرراكت به اين صول

مات ب ان ميمي خد لث  ند. مث كك ه سرررره گاوه از دارد 

بازيگاان ، كه شامت كاركنان ، مدياان و مشتايان هستند 

اي مورا تول د با يكديگا در تعاملند تا خدمات به گونه

و عاضرره شرروند. ب ن اين سرره گاوه از بازيگاان عاصرره 

خدمات، سرره رويكاد بازاريابي بايد به خوبي اجاا شررود 

تا خدمت مابوطه با موف  ت به مشرررتاي عاضررره شرررودت 

خارجي يابي  يابي 2بازار بازار عاملي و  يابي ت بازار  ،

 .3داخلي

 مثلث خدمات -7-2نمودار 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

هاي ماتبط با بازاريابي در سرررمت راسرررت مثلث كه تلاش

خارجي انجام م م ود، انتظارات مشررتاي بارسرري شررده و 

شتاي ايجاد مي گادد. تعهداتي به منظور ارائه خدمت به م

ارائه و تتويت خدمت به مشرررتاي  ها فعال تي كه صبت از

هاي شرررود و كل ه افاادي كه در انجام فعال تانجام مي

                                                 
1 -Exteranal marketing 
2 -Interactive Marketing 
3 -Internal Marketing 

 شاكت

 (

 مديايت(

يابي بازار

 داخلي

) فعالسازي 

كاركنان 

 آوري/فن

بازاريابي  

 تعاملي

) تت ق 

بازاريابي 

 خارجي

) ايجاد 

 مشتايان
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شاكله بازاريابي خارجي را  مابوطه ن م دارند، جزوي از 

دهند.آنهه در اين حوزه داراي اهم ت اسررت آن تشررك ت مي

شررود بايد به هايي كه به مشررتاي داده مياسررت كه وعده

 خوبي عمت شود.

ن ز با عنوان بازاريابي تعاملي و يا  در صاعده مثلث

هاي وجود دارد كه در آن، وعده 1بازاريابي به هنگام 

آوري، و يا شررراكت به مشرررتايان توسرررط كاركنان ، فن

سطه صد مينمايندگان و وا شاكت تفك ك در شوند. در هاي 

هاي داده شررده عمت، شررده عمت نشرروند، صررورتي كه وعده

ا تاك خواهند نمود. سمت مشتايان ناراضي گشته و شاكت ر

چپ اين مثلث ن ز بازاريابي داخلي نام دارد كه حاكي 

هاي مدياان جهت حمايت از كاركنان در تت ق از فعال ت

ست. فعال توعده شتايان ا شده به م هاي همهون هاي داده 

آوري و ت  رررص جذب، اموزش ، انگ زش ، ياداش، تجه ز فن

جام مي نابع در اين ان يابي يذياد. اهم م باز ت مفهوم 

داخلي ناشي از اين واصع ت است كه در صورتي كه كاركنان 

صتبت تت ق وعده شاكت، ازتوانايي و انگ زه لازم  هاي يك 

ست  شك شاكت با  شند،  شتاي باخوردار نبا شده به م داده 

 مواجه خواهد شد و كت مثلث بازاريابي فاو خواهد ري ت.

شي از  ست كه  اهم ت اين مثلث در حوزه خدمات نا  2آن ا

سررطر مذكور، بايد به طور هماهنو وسررازگار با يكديگا 

اجاا شررروند تا سرررازمان بتواند از طايق ارائه خدمات 

مناسررب بااي مشررتايان ارزش فلق كند و به ب ا و دوام 

 خود ام دوار باشد.

 

 

 

                                                 
1 -real time 
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 آميخته بازاریابي خدمات

يابي وجود دارد،  بازار كه در  فاه مي  يكي ازمهمتاين م

ست كه به معناي عوامت صابت كنتالي آم  ته  بازاريابي ا

توانند بااي مشررتايان اسررت كه بدان وسرر له مدياان مي

ارزش خلق كنند. آم  ته بازاريابي مت ررولات شررامت چهار 

ست كه مت ول، ص مت، توزيع و تاف ع نام دارد.  عن ا ا

گ اي و عناصررا اين عناصررا چهارگانه، ابزارهاي ت ررم م

روند. نكته مهم ي مدياان به شمار مياصلي طاح بازارياب

در رابطه با اين عناصرررا، آن اسرررت كه اين ته  اهاي 

اند و مديايت مناسرررب اين آم  ته به يكديگا وابسرررته

 شود.عناصا، منجا به خلق ارزش بااي مشتايان مي

از آنجايي كه خدمات به طور همزمان تول د و م ررراا 

يور فعال دارند شوند، مشتايان در مكان ارائه خدمت حمي

شته و در  سازمان ارتباد دا سنت  ست  م با يا و به طور م

فاايند تول د خدمت ن م دارند. همهن ن، از آنجايي كه 

خدمات ناملموس هستند، مشتايان ي وسته بدنبال شواهد و 

مدارك ملموس جهت درك ماه ت تجابه خدمت هسرررتند. به 

غذايي  عنوان مثال، در صررنعت هتلداري، طااحي در ك ف ت

گ اي ادراكات شود، مبناي تجابه و شكتكه در هتت سِاو مي

 هاي مشتايان است.و نگاش

بدل ت ماه ت ويژه خدمات و تار اي كه خود مشرررتاي با 

ستفاده از خدمات دارد،  عن ا جديد  2فاايند تول د و ا

به آم  ته و بازاريابي مت ول اضافه شده است  وآم  ته 

داده اسررت كه اين سرره عن ررا  بازاريابي خدمات را شرركت

 باشند.مي 3و فاايند 2، شواهد ف زيكي1جديد شامت مادم

                                                 
1 -People 
2 -Physical Evidence 
3 -Process 
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شررود كه مادم، به كل ه افااد و عوامت انسرراني گفته مي

ن شررري در ارائه خدمت دارند و بنابااين، به نوعي با 

گذارند. اين عوامت انسرراني ادراكات مشررتايان تار ا مي

اي و سايا مشتايان شامت ياسنت و كاركنان سازمان، مشت

سايا  ستند كه با تجارب دريافت خدمت  در مت ط خدماتي ه

 گذارند.مشتايان تار ا مي

شم افااد، ظاها آنها، نگاش ها و به عنوان مثال، نو  يو

هاي آنها با تجابه دريافت خدمت مشتاي رفتارها و ش   ت

گذارد.مشرررتايان ن ز علاوه با اينكه به ك في تار ا مي

شود تار ا مي خدماتي كه گذارند بلكه به آنها ارائه مي 

كنند ن ز با خدماتي كه سررررايا مشرررتايان دريافت مي

شاكت و  ست كه  شامت مت طي ا شواهد ف زيكي ن ز  موراند.

مشرررتايان با يكديگا تعامت نموده و ماه ت ف زيكي اين 

شتاي مورا  مت ط، با نو  ارتباد و تجابه دريافت خدمت م

 است.

هاي د ف زيكي شرررامت باوشرررورها، كارتي شرررواهاز جمله

تجاري، تجه زات و تسه لاتي است كه در مت ط ارائه خدمت 

تار ا  فت شررررده  يا مات در خد ند و با ك ف ت  وجود دار

گذارند. ها نو  خدمتي، داراي شررواهد ف زيكي م  ررو  مي

به خود اسرررت و در مورد خدمات م تلف، عناصرررا مت طي 

جاد ت جب خلق ارزش و اي لذتم تلفي مو به  ب م بااي جا

شررروند. به عنوان مثال، در حوزه بانكداري، مشرررتاي مي

شررمار، ب انگا خودياداز و دسررتگاه يولك ف ت دسررتگاه

ك ف ت بالاي خدمات اسررررت در حالي كه در حوزه خدمات 

شاوره اي ، م ف ت متاوره و زبان ت   ي ارائه دهنده م

 مشاوره، ب انگا ك ف ت خدمت است.

عنوان آخاين عن رررا از عناصرررا آم  ته فاايند ن ز به 

ها و جايان ها، مكان زمبازاريابي خدمات، شررررامت رويه
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شررود. مااحت هايي اسررت كه طي آن خدمت ارائه ميفعال ت

رسررراني، شرررواهدي را ارائه خدمت و جايان عم اتي خدمت

سررازد كه مشررتاي از آنها يي به سررطر ك ف ت فااهم مي

از خدمات، داراي فاايند باد.باخي خدمات ارائه شررده مي

ستلزم تلاش  هني و بدني زيادي جهت ي ه ده ستند و م اي ه

باشررند در حال كه ارائه باخي از خدمات دريافت خدمت مي

ساعت انجام مي صي به  ستلزم طي كادن مااحت خا يذياد و م

باشررد. اين اما ن ز با ك ف ت ادراك شررده از خدمت نمي

ضاتار ا مي يت مشتاي را تتت تار ا گذارد و در نت جه، ر

 دهد.صاار مي

شكت  صا آم  ته بازاريابي خدمات، در   15اجزاي دص ق عنا

 ارائه شده استت

 آم  ته بازاريابي خدمات  -7-1جدول

 ص مت تاف ع مكان مت ول

ابعاد ف زيكي 

 مت ول

 ك ف ت

اجزاء و ملت ات 

 و متعل ات

 بنديبسته

 وارانتي

 خطود مت ول

 نام تجاري

 نو  كانال

 نمايم مت ول

 هاواسطه

مكان 

 فاوشگاه

س ستم حمت 

 ون ت

سازي  خ اه

 وانبار

مديايت 

 كانال

 

تاك ب 

 ي شباد

 فاوشندگان

 انت اب

 آموزش

 انگ زش

 تبل هات

 نو  رسانه

 آگهينو 

 ي شباد فاوش

 سازيآوازه

 اينتانت

 انعطاا ص مت

 سطر ص مت

 شاايط خايد

 تبع ض ص مت

 ت ف فات 

فاوش 

 اعتباري

ت ف فات 

 جاريت

 

 

 

 فاايند شواهد ف زيكي مادم
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 كاركنان

 جذب

 آموزش

 انگ زش

 يادش

 كار ت مي

 مشتايان 

 آموزش

 آگاهي

 طااحي مت ط

 تجه زات

 لباس كاركنان

سايا عناصا 

 ملموس

 گزارشات 

 هاي تجاريكارت

 شاايط فاوش

 گارانتي

 هاجايان فعال ت

استانداردسازي 

 فاايند خدمت

تعداد مااحت دريافت 

 خدمت

 هساد

 ي ه ده

م زان درگ اي مشتاي 

 در 

فاايند تول د وعاضه 

 خدمت

 

 

 

 

 

 ار مصرف كننده وبازاریابي خدماتترف

از اهداا اصلي بازاريابان در بازارهاي  به طور كلي يكي

مت ررولات و خدمات، جلب رضررايت مشررتاي از طايق ارضرراي 

ن ازها و تت ق انتظارات آنان از طايق تول د مت ولات و 

هاي خدماتي و سب است. جهت كسب اين هدا، شاكتخدمات منا

ارائه دهندگان خدمات بايد درك جامعي از نتوه انت اب، 

دريافت و ارزيابي خدمت توسررط مشررتايانشرران را داشررته 

باشند. به دل ت ماه ت متفاوت خدمت از مت ول ، سازوكار 

شتايان در مورد خدمات دريافتي كمي متفاوت از  ادراكي م

اي متفاوت اين تفاوت منجا به خلق تجابه مت ررول بوده و

شررود. از سرروي ديگا، دل ت از مت ررول بااي مشررتايان مي

اينكه خدمت ناملموس اسررت و تول دو اسررتفاده از خدمت 

گ اد،بنابااين فاايند انت اب و بطور همزمان صرررورت مي

ارزيابي خدمت در كل ه فاايند خايد و م اا خدمت، كاملاً 

ت و اين اما بايد به دصت مورد توجه متفاوت از مت ول اس

 و مطالعه صاار بگ اد.



 124 

 فرایند انتخاب خدمت

بازاريابان خدمات بايد درك كاملي از فاايند انت اب 

شند تا بتوانند بانامه  شته با شتايان دا سط م خدمت تو

طااحي كنند. در  جامع و كاملي جهت جذب و حفظ مشررتابان

اي را جهت لهماح 6حوزه خدمات، مشرررتايان يك فاايند

شناخت ن ازانت اب و م اا خدمت طي مي شامت  ، 1كنند كه 

ستجوي اطلاعات، ارزيابي گزينه ، و ارزيابي يس 2، تجابهج

 باشد.مي 3از تجابه

شررناخت ن ازت فاايند خايد خدمت، با شررناخت و فعال  -1

شررود. تئوري شرردن يك ن از در مشررتاي بال وه آغاز مي

و يك الگوي مناسب جهت توج ه سلسله مااتب ن ازهاي مازل

سله مااتب ن ازها مي سل شامت انوا  ن ازها و شد كه  با

ن ازهاي ف زيولوژيك، ن ازهاي ايمني و امن ت، ن ازهاي 

اجتماعي واحسررراسررري، احتاام به خود و خودشررركوفايي 

باشد. همانند مت ولات ، خدمات ن ز صادر به ارضاي به مي

هاي اجتماعي و خ رررو  ن ازهاي سرررطر بالا همهون ن از

باشررند. در ح   ت، انوا  خدمات صادرند خودشرركوفايي مي

سله مااتب ن از  سل سطوح  شتايان را در كل ه  ن ازهاي م

اي ارضررا كنند و از ايناو، بايد بانامه مازلو به گونه

 مناسبي جهت معافي خدمات در اين ماحله صورت گ اد.

بدنبال جستجوي اطلاعاتت يس از شناخت ن از، مشتايان  -5

سب اطلاعات در مورد انوا  خدماتي كه مي تواند ن ازهاي ك

روند. البته در اين گام، م زان آنها را ارضرررا كند مي

درگ اي مشررتاي در كسررب اطلاعات بسررتگي به اهم ت خدمت 

مورد نظا در ارضررراي ن از دارد. مشرررتايان از منابع 

ش  ي )  ياي خانواده( و منابع غ ا  ستان و اع ش  ي)دو

                                                 
1 -Need Recognition 
2 -Experience 
3 -Post-purchase Experience 
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سان سب اطلاعات در مورد سايتهاي عمومي و وبهر ها( جهت ك

كنند. البته لازم به  كا مت ررولات و خدمات اسررتفاده مي

اسررت كه در حوزه خدمات مشررتايان ب شررتا بدنبال كسررب 

اطلاعات ازمنابع شرر  رري هسررتند. از آنجايي كه يكي از 

ستفاده خدمت صت از ا شهاي ارزيابي خدمت، تجابه حا  1رو

ن اسررتفاده از منابع شرر  رري كه صادر به اسررت، بنابااي

باشررند، راهنماي ب ان تجاب ات شرر  رري خود از خدمت مي

شمار مي شتايان بال وه به  سبي بااي م رود. علاوه با منا

مات،  خد به دل ت غ املموس بودن  كه  جايي  اين، از آن

ستفاده از خدمت، صادر به  شتايان بال وه تا صبت از ا م

خدمت ن سررتند، بنابااين آنها ها وابعاد ارزيابي ويژگي

شتاي از انت اب گزينه سك ب  كنند هاي خدماتي جديد ميري

سب اطلاعات از ديگاان )  و بنابااين انگ زه بالايي جهت ك

منافع شررر  ررري كه صبلاً خدمت مورد نظا را اسرررتفاده 

اند(دارنده اين اما بدان دل ت است كه ريسك ادراك كاده

س ار ب 2شده شده در مورد خدمات، ب سك ادراك  شتا از ري  

 درمورد مت ولات است.

 

 هاي خدماتيتارزيابي گزينه -2

هاي موجود جهت انت اب خدمت به طور كلي، مجموعه گزينه

س ار كمتا از گزينه شتاي، ب ست. بااي يك م هاي مت ول ا

اي از جهت انت اب و خايد يك مت رررول، مجموعه گسرررتاده

كنند و گستاه اضه ميها، كالاهاي استاندارد را عفاوشگاه

آورند، عظ مي از حق انت اب را بااي مشررتايان فااهم مي

در حررال كرره همررانگونرره كرره صبلًا ن زعنوان  شرررررد، 

هاي خدماتي نسررربتاً متدود اسرررت و تجابه تعدادشررراكت

                                                 
1 -Service Experience 
2 - 
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اسررتفاده از خدمت ن ز بااي مشررتايان متفاوت و متمايز 

شتاي بايد به ي سوي ديگا، جهت خايد خدمت، م ست. از  ك ا

سازمان خدماتي) همهون بانك يا شاكت ب مه( مااجعه كند 

ها، مجموعه بسرر ار متدودي از خدمات را كه اين سررازمان

شاكتهاي خدماتي در ارائه مي دهند. علاوه با اين، تعداد 

ضه كننده  شاكتهاي تول د كننده و عا سه با تعداد  م اي

 تا است.مت ولات، در يك ناح ه جهااف ايي بس ار متدود

هاي خدماتي، مشرركت بودن سرروم ن دل ت متدود بودن گزينه

كسب اطلاعات كافي در مورد خدمات است.بنا به دل ت فوق، 

مشرررتاي ، اولي گزينه صابت صوبت را در حوزه خدمات 

 كند.انت اب كاده  و آن را خايدار مي

اي ن ز يك مشررتاي ممكن اسررت خود در مورد خدمات حافه 

ند و جام آن ك به ان صدام  مات را از فادي  ا خد يا اين 

روي مشتايان دريافت كند. بدين تات ب تنها دو گزينه ي م

شما خدمات حافه ش  ي وجود دارد. به عنوان  مثال ،  اي 

ممكن اسررت خود از از فازند خود در خانه ماصبت كن د و 

هاي اول ه را به او بده د و يااينكه او را به آموزش

خدمت نگهدار و مااصبت  مهد كودك) كه يك ارائه دهنده

 از كودكان است( بفاست د.

 

 

 خايد خدمتت  -4

ها، مشررتايان ت ررم م به خايد يا يس از ارزيابي گزينه

گ اند. با خلاا مت رررول ، كه صبت از عدم خايد خدمت مي

خايد نهايي صابت رويت و استفاده آزمايشي است، اما تا 

ندارد و اي از آن صبت از خايد خدمت، مشررتاي ه چ تجابه

ابهامات زيادي درباره ابعاد و ك ف ت خدمات وجود دارد. 

به طور  ظه ، تول د و  يك لت مت در  خد لب مواصع،  در اغ
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رسررد. در مورد مت ررولات صررنعتي ن ز همزمان به م رراا مي

ب شرري از هزينه خدمت ياداخت شررود و حتي صبت از تول د 

 خدمتف ممكن است كت هزينه آن ياداخت شود و صااردادهاي

 خدماتي بسته شوند.

شي از خدمت در اخت ار   شتاي ، ب  سك م به منظور كاهم ري

اي شود تا وي بتواند ارزيابي اول همشتاي صاار داده مي

شگاهي و  از خدمت انجام دهد) مانند باگزاري تورهاي دان

شگاه   سط دان شده تو شگاه و خدمات ارائه  بازديد از دان

بت به خايد نهايي آن آموزان  دب استان( و نسبااي دانم

آمادگي كسررب كند. در بازارهاي صررنعتي ن ز صااردادهاي 

شررود ودر ان شرراايط بلند مدت جهت عاضرره خدمات ع د مي

هايي خاصررري جهت ارزيابي اول ه خدمات و همهن ن جايمه

جهت عدم ارائه خدمت طبق انتظارات مشرررتاي تع  ن مي 

 شود.

 تجابه مشتايت  -2

م م نهايي در مورد خايد يا عدم از آنجايي كه ات ا  ت 

ست، بنابااين تجابه ناشي خايد خدمت، كمي م اطاه آم ز ا

س ار مورا  از خدمت در ارزيابي آن وت م م خايد آينده ب

هاي مطلوب و به ياد اسررت. در واصع، خلق خاطاه و تجابه

ست. به طور كلي  صلي در ارزيابي خدمات ا ماندني، هدا ا

يي ك تجابه همااه ميخدمات با ايجاد و خلق ي شند. بع با

ستند، باخي  از اين تجارت كوتاه مدت و باخي بلند مدت ه

يي از  ستند و باخي تكااري و بع ساده و باخي ي ه ده ه

 تجارب، متمايا و خا  هستند.

هاي خدماتي، توسعه و مديايت ارا ب م فاايند در سازمان

كسرررب تجابه يكي از مهارتهاي  اصرررلي و وظايف اصرررلي 

 رود.ايتي به شمار ميمدي

 هاي خدماتيفرایند 
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از آنجايي كه خدمات ، با حيررور و كمك مشررتاي تول د و 

ها، اي از گامعاضرره مي شرروند، اغلب شررامت توالي ويژه

باشررند.به عنوان مثال در ارائه ها مياصدامات و فعال ت

شي  شتايان ، مااحلي وجود دارد كه ب  خدمات بانكي به م

گ اد) همهون حيررور مشررتاي صررورت مي از اين  مااحت با

ها توسط خود مشتاي صورت افتتاح حساب(، ب شي از فعال ت

ها يذياد) همهون واريز يول به حساب( ب شي از فعال تمي

ن ز توسرررط شررر ص رالث يا ارائه دهنده  خدمت صرررورت 

يذياد) انجام متاسرربات مابود به ياداخت سررود حسرراب مي

شكت ميهبانكي ( كل ه  اين فعال ت دهند ا ، فاايندي را 

اي مطلوب يا نامطلوب كه در مجمو ، موجب كسررررب تجابه

شتاي مي شوند. در واصع ، از تاك ب اين مااحت و بااي م

جايان فعال تهاسررت كه مشررتاي نسرربت به ارزيابي ك ف ت 

كنند. وظ ف شرراكتهاي ارائه دهنده خدمات خدمت اصدام مي

اي كنتال د را به گونهآن است كه تك تك مااحت اين فااين

شتاي و مديايت كنند تا تجابه اي مطلوب و متمايز بااي م

 خلق شود.

 هاي خدماتينقش

هاي ارائه دهنده خدمت، ها يك از كاركنان در سرررازمان 

كه از تاك ب ن م ند  عده دار هاي اين ن شررري را با 

كنند( كاركنان) كه به صرررورت ت مي و گاوهي فعال ت مي

خ ئه  كت ميعملكاد ارا مت شررر گ اد. در واصع، موف  ت د

ستگي به اين واصع ت دارد كه ها يك از  عملكاد خدماتي ب

ند و در غ ا  فا كن به خوبي اي نان ، ن م خود را  كارك

تا اين ررورت. و در صررورتي كه عملكاد ارائه خدمت ياي ن

از سطر انتظارات مشتاي باشد، مشتاي ناراضي خواهد بود 

 هد كاد.و اصدام به تاك شاكت خوا
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عامت بسررر ار مهمي كه در اجااي موفق ن م مورا اسرررت، 

هايي است است. نس ه خدمت شامت تواي فعال ت 1نس ه خدمت

كه جهت ارائه خدمت به مشررتاي بايد طي شررود و جايگاه 

س ه  ست. در ح   ت، اين ن شده ا شتاي در آن ص د  ن م م

ها و اصداماتي اسررت كه در امتداد هم شررامت كل ه رويه

شوند تا ارزش مورد انتظار مشتاي خلق شود. به م ميانجا

عنوان مثال وصتي كه شررما كه به يك دندانپزشررك مااجعه 

ها به اين تات ب اسرررتت ورود به كن د، توالي فعال تمي

مطب، مااجعه به منشرري، تع  ن وصت، نشررسررتن در اتاق 

شي، بازديد  سط من شك تو انتظار، هدايت به اتاق دندانپز

 دندانپزشك. و درمان ،ياداخت هزينهها از دندان

در صورتي كه در مااجعه به يك دندانپزشك، مااحت مذكور 

شتاي تجابه  شوند، آنگاه م ساعت طي  سا هم و به  شت  ي

ضي خواهد بود و در غ ا  سب خواهد كاد و را مطلوبي را ك

 اين ورت ، سادرگم و ناراضي خواهد بود.

ااحت ارائه در نهايت اينكه م زان اسرررتاندارد بودن م

خدمت، در مورد كل ه خدمات يكسررران ن سرررت و باخي از 

تاي تا و باخي ديگا ، مااحت ي ه دهخدمات، مااحت سرراده

 شوند.را شامت مي

م ان مشررتايان خدماتت نتوه رفتار سررايا  2سررازگاري 

يا سرررازمان  مشرررتايان و نظاات آنان در مورد يك خدمت

يان تار ا خدماتي، با ادراكات و تجارب سرررايا مشرررتا

 بسزايي دارد.

هاي صابت از آنجايي كه مشرررتايان م تلف داراي تفاوت

هاي م تلف در مورد خدمات را ارزيابي اي در ويژگيملاحظه

كنند و م زان اختلاا نظا و ناسرررازگاري در مورد خدمات 

                                                 
1 -Service script 
2 -Computibility 
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را تا حد ممكن كاهم دهند. علاوه با اين، بازاريابان 

سازگار در مورد خدمت بايد مشتاياني كه نظاات مشابه و 

اي ب ن خاصرري دارند را با يكديگا آشررنا نموده و شرربكه

آنان تشررك ت دهند. بدين تات ب، هزينه ته  ا مشررتايان 

زياد خواهد شررررد و  هن ات مثبت آنان در مورد تجارت 

 دريافت خدمت، به يكديگا تار ا مطلوب خواهد گذاشت.

تار ا به طور كلي ، سررازگاري مشررتايان در حوزه خدمات 

خ وصاً در مورد خدمات  –بس ار زيادي با سطر رضايت آنان 

 گذارد.مي-اي و ش  يحافه

ت در حوزه خدمات، مشررراركت فعال 1تول د مشرررتاك خدمت 

شاياني با تجابه  ضه خدمت تار ا  شتاي در تول د و عا م

گذارد. به دريافت خدمت دارد و با ك ف ت خدمت تار ا مي

اي و مهندسي، ت آموزش، مشاورهعنوان مثال، در مورد خدما

شته  شاركت فعال دا شتاي بايد در اما ارائه خدمت م كه م

باشد، ك ف ت خدمات ارائه شده تتت تار ا م زان آمادگي 

و حيور مشتاي در جلسات مابوطه صاار دارد. بدين تات ب، 

شكت شتايان بايد از ن م  خود در  اي مطلوب گ اي تجابهم

خ فت  يا نامطلوب از در كاملاً مطلع بوده و تلاش يا  مت،  د

كنند تا ن م خود را به درسررررتي ايفا كنند. به عنوان 

مثال، در صورتي كه شما جهت افتتاح حساب وارد يك بانك 

شررويد و حالت ع رربان ت به خود بگ ايد، بدون اين حالت 

دار و يا مت دي بانك تار ا رواني شما به روي خود صندوق

شته و وي ن ز ن واهد توا ست خدمات صابت صبولي به گذا ن

 شما ارائه دهد و تجابه مطلوبي را بااي شما خلق كند.

سات و عواطف و حالات روانيت عواطف و حالات رواني   سا اح

شتاي ن ز تار ا صابت توجهي به ادراكات و ارزيابي هاي م

از دريافت خدمت دارند. از آنجايي كه خدمات، شررررامت 

                                                 
1 -Customer Co-production 
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شند، حالات رواني و عتجابه مي سات تار ا با سا واطف واح

يابي مت و ارز خد فت  يا ند در يادي با فااي طه ز هاي مابو

دازند. به عنوان مثال، اگا شما با حالت خوشتالي وارد 

يك تجابه دريافت خدمت خواه د شررررد، اما اگا با حالت 

ناراحتي وارد شررويد، حتي بهتاين باخورد مت رردي بانك 

ابه دريافت  كند وشررما ارزيابي بدي از تجن ز افاصه نمي

خدمت خواه د داشررت. در واصع، احسرراسررات و حالات رواني 

مثبت، تار ا مثبتي با رفتار طاف ن خواهد داشرررت و به 

ياوت شتاي ن ز تار ا صاب ت توجهي ميص گذارد هاي بعدي م

و حالات رواني منفي ، تار ا بدي با تجابه خدمتي خواهد 

حالات رواني با م زان ا عات داشررررت. علاوه با اين،  طلا

دريافتي در مورد خدمت و سررررازوكار يادازش اطلاعات در 

 گذارد. هن مشتاي ن ز تار ا مي

شند تا  بنابااين، بازاريابان حوزه خدمات بايد صادر با

جنبه احساسي و رواني تجابه مشتاي را به خوبي ارزيابي 

و مديايت كنند تا بتوانند به خلق ارزش بااي مشررتايان 

 ام دوار باشند.

 ارزیابي پس از تجربه: -6

يس از دريافت خدمت، مشررتايان تجابه حاصررت از آن را  

يابي صاار مي به مورد ارز هاي يس از تجا تار ند و رف ده

اي در گ اد. اين رفتارها، عامت تع  ن كنندهشررركت مي

 روند.گ اي نگاش و رفتارهاي آتي مشتايان به شمار ميشكت

ايت، وفاداري ، رضرر» هايي از اين رفتارها شررامت نمونه

باشد. تبل هات و درگ اي  هني مي 1تبل هات دهان به دهان

دهان به دهان شررامت گفتارهايي اسررت كه حاكي از تجابه 

توان مطلوب مشرررتاي از خدمت اسرررت. بهتاين راهي كه مي

موجب تبل هات دهان به دهان ربت از جانب مشررتاي شررد، 

                                                 
1 -Word of Mouth 
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ا چه اي مثبت و مطلوب از خدمت اسررررت. اگايجاد تجابه

دهند كه افااد، صابت  كا است كه تت   ات م تلف نشان مي

يده يد لب تجاب ات و نظاات منفي خود در مورد  ها را اغ

كنند. ب شتا از تجاب ات مثبت به خاطا آورده و ابااز مي

اي مطلوب، بدين تات ب، بايد تلاش نمود تا ايجاد تجابه

شتايان ، به گونهادراكات و نگاش شكتهاي م گ اد كه  اي 

تجاب ات خوب خود را به خاطا آورده و ابااز كنند. از 

م تجاري  و يا نا 1سوي ديگا، بدل ت اينكه هزينه ته  ا

شررراكت ارائه دهنده خدمات بالاسررررت و همهن ن تعداد 

 هاي جايگزين در حوزه خدمات متدود است.گزينه

بنابااين مشتايان خدمات، وفاداراي ب شتاي نسبت به يك 

دماتي دارند وبه ندرت اصدام به ته  ا و يا شررراكت خ

ستفاده خود مي كنند. اين تاك ب نام تجاري مورد نظا و ا

هاي خدماتي اسررت كه با تبل هات يك فاصررت بااي شرراكت

مناسررب، ايجاد مزيت رصابتي نسرربت به رصبا و تماكز با 

 ن اد صوت خود، وفاداري به باند را افزايم دهند.

 2انتظارات مشتري 

شتاي از تتويت خدمت انتظ ست كه م شتاي ع ايدي ا ارات م

ها و يا ن اد ماجع جهت دارد كه به عنوان اسرررتاندارد

كند درك انتظارات صيررراوت درم ورد ك ف ت خدمت  عمت مي

ضايت   سب ر شتاي، اول ن گام جهت ارائه خدمات بهتا و ك م

 آنان است.

سررطر انتظارات مشررتاي، بسررتگي به ن اد ماجع دروني وي 

 د.دار

شود. بالاتاين طبف انتظارات مشتاي به دو سطر ت س م مي 

سطر مطلوب نام دارد كه ب انگا بالاتاين  3سطر انتظارات 

                                                 
1 -Switching Cost 
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سطر خدمات مورد انتظار مشتاي است كه وي آرزوي دريافت 

 اين سطر از خدمات را دارد.

نام دارد، ب انگا سررطر  1تا كه سررطر كافيسررطر ياي ن 

سررت. اين سررطر كه با عنوان خدمات صابت صبول مشررتاي ا

ب انگا آن اسرررت كه مشرررتاي در . نام دارد" 2حداصت توصع"

كند كه توصعات اول ه و صرررورتي اصدام به خايد مجدد مي

 .ورده شودآحداصت وي با

 

سطر انتظار ، درمورد  ست كه ها دو  البته لازم به  كا ا

 خدمات م تلف متفاوت است.

 

 طيف انتظارا مشتري  -7-4نمودار 

 

 طر خدمات مطلوبس

 

 

 ناح ه تتمت يا 

 آستانه تتمت مشتاي

 

 

 سطر خدمات كافي

 

در مورد شررركت فوق بايد عنوان نمود كه ناح ه ب ن دو 

نام دارد. در   3ط ف انتظار ، آسرررتانه تتمت انتهاي

تا از سطر خدمات كافي صورتي كه سطر ك ف ت خدمات ياي ن

شد و به احتما ضي خواهد  شتاي نارا شد، م ل زياد باند با

خدماتي خود را ته  ا خواهد داد. از سررروي ديگا، در 

صورتي كه سطر خدمات ارائه شده ب م از سطر حداكثاي يا 

شد و وفاداري او  شعوا خواهد  شتاي م شد، م سطر مطلوب با

                                                 
1 -Adequate level 
2 -Minimum Tolerabu 
3 -Zome of  Toleravce 
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اي يابد. اما ناح ه تتمت ، ناح هتا حد زيادي افزايم مي

ضررايت اسررت كه سررطر خدمات ارائه شررده در اين دامنه، ر

شتاي را جلب خواهد كاد و وي باند خدماتي خود را حفظ  م

 كند.مي

ستانه تتمت  شتايان م تلف، ا ست كه م البته صابت  كا ا

يان  ثال، باخي از مشرررتا به عنوان م ند.  فاوتي دار مت

دامنه تتمت بسررر ار متدودي دارند و به متض كاهم اندك 

در ك ف ت خدمات، عدم رضرررايت خود را ابااز داشرررته و 

سرربت به تاك سررازمان اصدام خواهند نمود. اما در ع ن ن

ستانه تتمت بالايي بوده و  شتايان داراي آ حال باخي از م

به راحتي شرراكت را تاك ن واهند كاد در واصع، آسررتانه 

تتمت مشررتاي به عوامت م تلفي همهون ص مت خدمات، وجود 

شتاي  ش   ت م شتاي ،  خدمات جايگزين ، ادراكات نگاش م

 باشد.مي

 

مت، م زان   خد يك  عاد م تلف  علاوه با اين، در مورد اب

 آستانه تتمت مشتايان متفاوت است.

شتاي از اهم ت  در مورد باخي از ابعاد خدمت، كه بااي م

ضد و صاار بانك  ساعت عمت  ست) مانند  زيادي باخاودار ا

درافتتاح حساب( م زان آستانه تتمت يا حداصت انتظارات 

ست س ارمتدود ا شتاي ب صورت باوز كوچكتاين ن ص،  م ودر 

دهد و نارضررايتي خود را مشررتاي سررايعاً واكنم نشرران مي

دارد. در ع ن حال باخي از ابعاد خدمت كه از ابااز مي

اهم ت چنداني بااي مشررتاي باخوردار ن سررت) مانند نو  

تاي يوشررم و لباس صررندوصدار( از آسررتانه تتمت گسررتاده

شتاي به راحتي  شان نداده عكسباخوردار بوده وم المعت ن

 وحساس تي در اين خ و  ندارد.

 عوامل موثر بر انتظارات مشتري
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به طور كلي عوامت م تلفي با سرررطوح م تلف انتظارات 

 مشتايان موراند.

سطر مطلوب  سطر حداكثا انتظارات يا همان  عواملي كه با 

مشرررتاي موراند شرررامت ن ازهاي فادي وعوامت متاكه با 

ازها يا عوامت فادي شرررامت عوامت باشرررند. ن مي1دوام

باشرررند. به عنوان مثال ، ف زيكي، رواني و كاركادي مي

فادي كه درسطر سوم ن ازهاي مازلو صاار دارد ون ازهاي 

بالايي دارد،  به خود و توف ق طلبي  ماعي و احتاام  اجت

انتظارات نسبتاً بالايي از خدمات دارد و كسي كه در سطر 

ها) ن از ف ز يك( صاار دارد، داراي اول ه ن از يولوژ

آسررتانه تتمت بسرر ار بالايي اسررت و به راحتي ناراضرري 

 شود.نمي

عوامت متاكه با دوام ن ز شامت عواملي هستند كه حساس ت 

شتاي را تا حد زيادي تتت تار ا صاار مي دهند. يكي از م

اين عوامت زم نه اجتماعي و يا ع ايد رهباان  ع  ده 

يك فا كه با  هن ت  تار ا اسررررت  مت  خد يك  د در مورد 

گذارد. در صرررورتي كه ديگاان از يك شررراكت يا باند مي

مت مورد نظا  خد ظارات فاد از  ند، انت ماتي تعايف كن خد

سطر مطلوب فاد ارت ا ي دا ميافزايم مي كند. در يابد و 

سطر انتظارات سازمان ها ن ز نظا مت    ن و مدياان با 

 مشتاي تار ا گذار است.

و  2از اين عوامت متاكه، فلسررفه  هني مشررتاييكي ديگا 

شتاي  صورتي كه م ست در  ديدگاه كلي وي در مورد خدمت ا

كت  مت و عملكاد شرررا خد يك  نگاش كلي مطلوبي در مورد 

داشته باشد، انتظارات وي متفاوت از زماني است خدماتي 

                                                 
1 -Losting Service internsifiers 
2 -Personal Service Phlosophy 
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كه وي نگاش و فلسرررفه  هني منفي و نامطلوبي در مورد 

 .ماه ت خدمت داشته باشد

از سررروي ديگا، عواملي كه با سرررطر حداصت خدمات مورد 

گذارد ن ز انتظار يا سررطر حداصت توصع مشررتاي تار ا مي

هاي ( تعداد گزينه5،  1( عوامت متاكه موصت1شررررامتت 

( عوامت 4،  2(ن م خدماتي ادراك شده توسط مشاي2خدمات، 

 باشند.مي 3ب ني شده( سطر خدمت ي م2وضع تي  و 

ه موصت شامت فاكتورهاي موصت و فادي هستند عوامت متاك 

كه ن از به درخواسرررت و دريافت خدمت را در فاد ت ويت 

شوند كنند. به عنوان مثال، شاايط اضطااري كه موجب ميمي

مشررتاي يك خدمت را به ناچار درخواسررت و ت اضررا كند) 

اي در صورت وصو  ت ادا(، سطر مانند درخواست يوشم ب مه

كنند و موجب سرررطر كافي را ت ويت مي حداصت خدمات يا

شوند كه فاد حداصت انتظار را از دريافت خدمت داشته مي

 باشد.

تعداد دفعات اسرررتفاده از خدمت ن ز به عنوان يك عامت  

متاكه متسوب مي شود بدين معنا در اول ن تجابه دريافت 

خدمت، سرررطر حداصت خدمت مورد انتظار يا سرررطر كفايت 

شتا ضي ميياي ن بوده  وم سايعاً را شود. اما در دفعات ي 

آتي دريافت خدمت، سطر حداصت انتظارات) به دل ت م ايسه 

يابد و با دفعات صبت و همهن ن خدمات رص ب( افزايم مي

هاي خدمات شررود. تعدادگزينهمشررتاي به راحتي راضرري نمي

ن ز حاكي از آن اسررررت كه با افزايم تعداد باندهاي 

نشرر ن توسررط رصبا، سررطر حداصت خدماتي و ظهور خدمات جا

يابد و خدمت مورد انتظار يا سرررطر كفايت افزايم مي

                                                 
1 -Temporoary Service Intensifiers 
2 -Self- Percieved Service role 
3 -Predicted Services 
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مشررتاي، انتظارات اول ه بالاتاي از شرراكت ارائه دهنده 

 خدمات خواهد داشت.

ن م خدماتي ادراك شرررده ن ز ب انگا ادراك مشرررتاي از 

تواند با سطر خدمات دريافتي اعمال اي است كه وي ميدرجه

شتاي در فاايند تار ا كند. ها  شاركت م چه صدر م اان م

سطر حداصت انتظارات  شد،  شتا با ضه خدمت ب  تول د و عا

يابد و ها اندازه مشرررتاي ن م كمتاي در وي افزايم مي

فاايند تول د و عاضرره خدمت داشررته باشررد، سررطر كفايت 

تا خواهد بود و وي انتظار كمتاي از شرراكت خدمت، ياي ن

واهد داشررررت. چهارم ن عال / فاد ارائه دهنده خدمت خ

مورا با حداصت انتظار مشتاي، عوامت موصع تي يا وضع تي 

شاكت يا فاد ارائه  شتاي ت ور كند  صورتي كه م ست. در  ا

ندارد، م زان  مت مت طي كنتال  مت، با عوا خد نده  ده

شتاي تا حد انتظارت وي كاهم مي ستانه  تتمت م يايد و آ

ن ررورت ، مشررتاي زيادي افزايم خواهد يافت. در غ ا اي

شد و  شاكت / فاد ارائه دهنده خدمت خواهد  شتاي از  ب 

 شود.به راحتي راضي نمي

آخاين عامت مورا با سررطر حداصت انتظارات مشررتاي ن ز  

ب ني شررده خدمت اسررت. اين عامت ب انگا سررطر سررطر ي م

صورتي كه  ست. در  شتاي در آينده ا خدمات مورد انتظار م

شاكت ا شتاي از  شد سطر توصع م رائه دهنده خدمت زياد با

و وي انتظار زيادي از شررراكت يا فاد خدماتي در آينده 

سطر كفايت  سطر حداصت انتظارات وي و يا  شد،  شته با دا

يابد نسررربت به زماني كه وي انتظار دريافت افزايم مي

شد. اين عامت  شته با سطر و تنو  كمتاي از خدمت  را دا

ستاندارد شتاي در هاي دورني يا  هنب انگا ا ست كه م ي ا

 هن خود مت رررور اسررررت و با ادراكات آتي وي تار ا 

 گذارد.مي
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عوامل موثر بر سطح حداقل و حداكثر   -7-5نمودار 

 خدمات مورد انتظار
 

 

 

عوامل محركه 

 با دوام

 نيازهاي شخصي

عوامل محركه 

 ادراك شده

عوامل محركه 

 موقت

نقش خدماتي 

 ادراك شده

عوامل وضعيتي/ 

 موقعيتي

 سطح مطلوب

 

احيه / ن

 آستانه تحمل

سطح كفایت) 

 حداقل(

هاي خدماتي وعده

 آشكار

هاي خدماتي وعده

 ضمني

تبليغات دهان 

 به دهان

 تجارب گذشته

سطح خدمات 

 بيني شدهپيش
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 ادراكات مشتریان در حوزه خدمات

شتاي در  شتاي، بايد ب ن ادراكات م سي ادراكات م در بار

ورد يك رويداد و تعامت و ادراگات كلي وي از يك باند م

كند تمايز صائت شرررويم. به عنوان خدماتي كه تجابه مي

مثال، رفتاري يك كارمند باجه يا مسند و صاار نسبت به 

مشرررتاي خدمات بانكي، ادراكات وي از خدمات دريافتي و 

دهد. در نت جه، ادراك وي از بانك مابوطه را شررركت مي

گ اد و در طول ك در سررطر بسرر ار خاُد شرركت مياين ادرا

دهد. زمان، نگاش مشتاي نسبت به بانك مابوطه را شكت مي

در واصع ، تجاب ات مطلوب يا نامطلوب مشررتاي از خدمات 

هاي وي تار ا صابت توجهي مابوطه ، با ادراكات و نگاش

، 1گذارد. در ح   ت، ادراك مشتاي از يك م ابله خدمتيمي

 گذارد.ي از بانك و صنعت بانكداري تار ا ميبا اداك و

بدين تات ب، شناسايي ادراك و اجزاي آن و همهن ن عوامت 

مات، يكي از  خد يان درحوزه  كات مشرررتا مورا با ادرا

 هاي تدوين بانامه بازاريابي خدمات است.لازمه

شتاي در مورد  ياوت م ضايت، در واصع ص شتايت ر ضايت م ر

ستفا شي از ا ست. سطر مطلوب ت نا ده از مت ول يا خدمت ا

در واصع، رضايت مشتاي حاصت ارزيابي وي درباره آن است 

كه آيا يك مت ررول يا خدمت، ن ازها و انتظارات فاد را 

 باآورده نموده يا خ ا.

در صررورتي كه يك مت ررول يا خدمت، ن ازها و انتظارات 

مشررتاي را باآورده نكند، حاصررت آن نارضررايتي مشررتاي 

شتاي را در وه با اينكه نيخواهد بود. علا ضايت م توان ر

يك لتظه از زمان ارزيابي نمود، بارسرري رضررايت در طول 

                                                 
1 -Service Encounter 
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زمان كه به معناي مطالعه يويايي رضررايت مشررتاي اسررت، 

 مورد توجه صاحبنظاان حوزه ارزيابي صاار دارد.

به طور كلي، عواملي كه در حوزه رضررايت مشررتاي تار ا 

 ف ت ادراك شده خدمت، و هاي خدمت، كگذارند شامت ويژگي

ص مت اسررت. علاوه با اين ، عوامت شرر  رري همهون حالات 

شتاي 1رواني سات م سا و همهن ن عوامت مت طي همهون  2و اح

 گذار است.ع ايد ساياين ن ز با سطر رضايت مشتاي تار ا

در صورتي كه مشتاي، در حالت رواني مساعدي صاار داشته 

شتاي از خد ضايت  ب  ساس ر شد، اح مات  دريافتي خواهد با

داشت و در صورتي كه ناراحت يا ع باني باشد، رضايت وي 

 به سنتي حاصت مي شود.

و يا عدالت اداك  3علاوه با موارد فوق، م زان تناسررررب

گذار است. ازخدمت ن ز با م زان رضايت مشتاي تار ا 4شده

سبت به هزينه ساس كند ن شتاي اح صورتي كه م صاا در  هاي 

كند، احسرراس تناسررب  شررتاي دريافت ميشررده ، منافع ب

صت مي شتاي حا ضايت ب  شتاي نموده و ر سويي ب  كند. از 

شتايان،  سايا م سبت به  ساس كند ن صورتي كه اح ديگا، در 

عدالتي نموده خدمات كمتاي دريافت نموده است، احساس بي

 و ناراضي خواهد بود.

نظا سايا همكاران، دوستان واعياي خانواده ن ز با سطر 

ضررايت مشررتاي تار اگذار اسررت در صررورتي كه سرراياين، ر

ع  ده مثبتي در مورد يك خدمت يا باند خدماتي ابااز 

كنند، احتمال رضررايت فاد افزايم خواهد يافت و در غ ا 

 يابد.اين ورت اختمال عدم رضايت فاد افزايم مي

                                                 
1 -Mood 
2 -Emotion 
3 -Fairness 
4 -Equity 
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ت عامت مهم ديگاي كه با ادراك مشتاي تار ا 1ك فبت خدمت

 ذارد، ك ف ت خدمت است.گصابت توجهي مي

شتاي و ادراكات وي  صت ارزيابي يايدار م ك ف ت خدمت حا

، ابعاد 4، همدلي3، ياسررر گويي2در مورد صابل ت اعتماد

 خدمات دريافتي است. 6، تيم ن5ملموس

 

 

باخي از صررراحبنظاان بازاريابي خدمات ع  ده دارند كه 

ستت ك ف ت نتايج 2ك ف ت خدمات در  سته صابت تفك ك ا  7د

 ك ف ت مت ط ف زيكي.  8يا ي امدها، ك ف ت تعاملي

شان مي ساس نتايج تت   ات م تلف ن شتايان،با ا دهد كه م

مات عهمجمو خد يابي ك ف ت  به ارز صدام  مت، ا اي از عوا

كنند. اين ابعاد و عوامت از ديدگاه ياراسررورامان و مي

 شوندتبعد ت س م مي 2به  9زت مت و باي

وانايي اجاا وانجام خدمات وعده صابل ت اعتمادت ت -1

 داده شده به طور صت ر و دص ق

شتاي و ارائه به موصع  -5 س گوييت تمايت به كمك به م يا

 خدمات

تيم نت م زان دانم و آگاهي كاركنان و توانايي آنان  -2

 در جلب اعتماد و اطم نان مشتاي 

دلسوزي/ همدليت توجه و مااصبت ويژه متناسب با ن از  -4

 ست ها مشتايودرخوا

                                                 
1 -Serviub Quality 
2 -Reliability 
3 -Responsiveness 
4 -Empathy 
5 -Tangibler 
6 -Assurance 
7 -Outcome quality 
8 -interaction quality 
9 -Parasuraman.Zeithaml Berry 
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نات ،  -2 كا جذاب ت تجه زات، ام عاد ملموست م زان  اب

 فياي ف زيكي، ياسنت و مكاتبات ماتبط با ارائه خدمت.

 بعد( 2ها ارائه شود) درمورد مطالبي از يايان نامه

ندوش يك1904) 1گاو مدل نورد با عنوان  مدلي  را   2( ن ز 

د ارائه داده اسررت و در آن ، ك ف ت خدمات را به دو بُع

 ت س م نموده است.  4و ك ف ت كاركادي 3ك ف ت فني

صت از فاايند ارائه  ك ف ت فني به نتايج و ي امدهاي حا

شم ب مه ستوران و يا يو ستگي دارد. غذاي يك ر اي خدمت ب

باشرررد كه هايي از ك ف ت فني مييك شررراكت ب مه، نمونه

ب انگا م زان مطلوبت خدمت نهايي دريافت شرررده اسرررت. 

ادي ن ز به ك ف ت روش و فاايند اجااي خدمات ك ف ت كارك

شود. در واصع ، ها اندازه كه خدمات با رويكادي گفته مي

آم ز، ساعت عمت زياد و به طور سفارشي ارائه شود، متبت

از ك ف ت كاركادي بالاتاي از نظا مشتاي باخوردار خواهد 

 بود..

و آوري ارتباطات ت با ظهور فن5ك ف ت خدمات الكتاون كي

ارائه خدمات الكتاون كي، ك ف ت خدمات الكتاون كي ن ز 

از اهم ت زيادي در بازاريابي خدمات باخوردار اسررررت. 

طبق يم تعايف، ك ف ت خدمات الكتاون ك به سرررطتي گفته 

سايت، امكان بازديد، خديد و تتويت خدمات شود كه وبمي

 كند.را تسه ت مي

اون ك به چهار طبق يك تت  ق ، ابعاد ك ف ت خدمات الكت

 ت س م مي شودت 6بُعد اصلي و سه بعد فاعي يا بازيافت

                                                 
1 -Gronroos 
2 -Nordic Model 
3 -Technical Quality 
4 -Functional  Quality 
5 -E-Service quality 
6 -Recovery 
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بارت از  مات الكتاون كي ع خد عد اصرررلي ك ف ت  هار بُ چ

 باشندتموارد زيا مي

كاراييت توانايي مشتاي در ات ال  سايع و كم هزينه  -1

به سايت وب، جستجو و يافتن مت ول يا خدمت مورد نظا و 

 متاين زمان ممكن.كسب اطلاعات مابوطه در ك

مالت -5 عده  1ك مات طبق و خد ئه  صت در ارا هاي م زان د

صبلي، موجود بودن مت ررولات سررفارش داده شررده و تتويت 

 مت ولات مورد ت اضا طبق تعهد.

ت عملكاد فني مناسرررب سرررايت و در 2صابل ت اطم نان -2

 دستاس بودن متتويات و اطلاعات آن.

ها و انه بوند دادهت سطر اطم نان از متام3حايم ش  ي -4

 اطلاعات  ش  ي مشتايان 

سرررره هفته بعد فاعي ك ف ت خدمات الكتاون ك كهب انگا 

شكت مي س گويي در زمان باوز م شد صابل ت اصدام و يا با

 باشدتن ز شامت موارد زيا مي

 

 

 

ت توانايي شرراكت در ارائه اطلاعات كافي و 4گوييياسرر  -1

دات و راهكارهايي مناسب در زمان باوز مساله وجود تمه 

هاي به هنگام جهت دريافت كالاهي ماجوعي و ارائه ضررمانت

 و آنلاين.

ت م زان تعهد سازمان به يس دادن يول مشتاي و 5جباان -5

 هاي ارسال  ونگهداري كالا.جباان هزينه

                                                 
1 -Fulfilment 
2 -Reliability 
3 -Privacy 
4 -Respovsiveness 
5 -Compenjation 
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ست1تماس -2 س دگي بهدرخوا سوالات ر ستاس بودن  هاي ت در د

 ماس تلفني.يا از طايق ت 2مشتايان به صورت با خط

شتاي شكت3ت ابت م شتاي، مبناي  گ اي ادراكات ت ت ابت م

 دهد.مشتاي را تشك ت مي

شود كه ، به جايي گفته مي4هاي حساست ابت مشتاي يا لتظه

يابند و تعامت مشرررتاي با هاي داده شرررده تت ق ميوعده

 دهد.شاكت رخ مي

در لتظاتي كه مشتاي با دريافت خدمت، به شاكت خدماتي  

كند وتعامت ب ن مشررتاي و شرراكت باصاار  ررال ي دا ميات

ساب در بانك و يا دريافت مي شود) مانند لتظه افتتاح ح

سرراندويچ از فاوشررنده اغذيه(، ادراك مشررتاي از ك ف ت 

گ اد و مبناي كسب تجابه خدماتي و رضايت و خدمت شكت مي

شود. گذاري ميدر نهايت تعامت آتي  مشتاي با شاكت يايه

ها ا شاكت، ها ت ابت فاصتي جهت نشان دادن صابل تاز نظ

 و جذب مشتاي و كسب وفاداري اوست.

صابت  كا اسرررت كه تعداد ت ابت درخدمات م تلف متفاوت 

اسرررت. به طور كلي صررراحبنظاان حوزه بازاريابي ع  ده 

هاي اول ه، تار ا ب شررتاي با روي ادراكات دارند ت ابت

ي تار ا زيادي و رضررررايت مشرررتاي دارد و با نگاش و

هايي كه در مورد يك گذارد. صرررافنظا از تعداد ت ابتمي

حائز اهم ت  به خود  به نو بت  مت وجود دارد، ها ت ا خد

گ اي ت ررويا نام تجاري خدمت اسررت و ن م مهمي در شرركت

مابوطه در  هن مشرررتاي دارد. همهن ن مجموعه تجاب ات 

صت از ت ابت ، با هاي متعدد در طول زمانمثبت و منفي حا

                                                 
1 -Contact 
2 -On-line 
3 -Service Enconnter 
4 -Moments of truth 
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روي ارزيابي مشرررتاي از ك ف ت خدمات دريافتي تار ا 

 گذارد.مي

ها داراي اهم ت اگا چه صابت  كا اسررررت كه كل ه ت ابت

يكسررران ن سرررتند و تار ا متفاوتي با تجابه  وادراك 

 گذارند.مشتاي مي

به طور كلي سررره نو  ت ابت خدمت وجود دارد كه شرررامت 

ابت رو در رو يا ، ت ابت تلفني و ت 1ت ابت از راه دور

 باشند.چهاه به چهاه مي

به طور غ ا  يا جزئي، مشرررتاي  بت از راه دور  در ت ا

مسرررت  م با شررراكت خدماتي تعامت دارد و خدمت دريافت 

كند) مانند زماني كه يك مشرررتاي از طايق سررر سرررتم مي

كند و يا زماني كه خودياداز، خدمات بانكي دريافت مي

ستگاه بل ط س از طايق د شي  ار، اصدام به خايد كارت فاو

هدي يارك اتومب ت مي بت، شررروا ند(. در اين نو  ت ا ك

ملموس و يا ف زيكي حاصررررت از دريافت خدمات و ك ف ت 

ستم شتاي س  ياوت م ها وفاايندهاي ارائه خدمت، مبناي ص

 گ اد.در مورد ك ف ت خدمات صاار مي

دهد كه مشتاي زماني رخ مي 2از سويي ديگا، ت ابت تلفني 

مت مي از خد فت  يا به در صدام  ند طايق تلفني ا مان ند)  ك

تماس با شاكت ب مه جهت كسب اطلاعات( بس اري از شاكتهاي 

هاي هوشرررمندي جهت افزايم تول دي و خدماتي، سررر سرررتم

اند كه طي آن، به اراب شررري ت ابت تلفني طااحي كاده

سم س دگي يا شتايان ر شكايات م ها، نظاات، انت ادات و 

اي ازموارد، سررفارشررات تلفني ن ز ر يارهشررود و يا دمي

شرررود. دراين نو  ت ابت، عواملي از صب ت يذيافته  مي

سب  سطر دانم كارمند جهت ارائه اطلاعات منا صدا و  آهنو 

                                                 
1 -Remote encounter 
2 -Telephone encounter 
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دركمتاين زمان ممكن  مبناي صياوت در مورد ك ف ت خدمات 

 گ اد.گ اي تجابه خدمتي مشتاي صاار ميو همهن ن شكت

 ط خدمت مبناي صياوت مشتاي در مورد امكانات ف زيكي مت

گ اد و خود مشرررتاي ن ز ن م تع  ن ك ف ت خدمت صاار مي

ها اي در ايجاد ك ف ت خدمت دارد. در واصع، ويژگيكننده

و حالات ف زيكي و رواني و رفتاري مشرررتاي ، در افزايم 

س ار  شي تعامت و ت ابت و ك ف ت رابطه ب يا كاهم اراب 

 مورا است.

لعات نشرران داد كه چهار زم نه اصررلي، شرركت نتايج مطا

هاي خدمتي دهنده رضايت يا عدم رضايت مشتايان در ت ابت

،  2يا بازيافت، سازگاري 1ها شامت جبااناست. اين زم نه

 باشد.مي 4و تطب ق 3اصدامات ناگهاني

شكت بوجود  ساعت عمت و تمايت كارمند درحت م جباان، به 

باشررررد. ارائه خدمت مي آمده در رويداد خدمتي و جايان

نو  واكنم كارمند به ن ازها و مشكت بوجود آمده، مبناي 

گ اي تجابه و ادراكات مطلوب يا نامطلوب مشرررتاي شررركت

 خواهد بود.

شده  سب خدمت ارائه  سازگاري ن ز به م زان تطب ق و تنا

باشرررد. در واصع اين با ن ازها و انتظارات مشرررتاي مي

يذياي كارمند و س ستم عطاااصت، مشتاي بااساس م زان ان

جهت ارائه خدمات سررفارشرري، نسرربت به ارزيابي ت ابت 

 كند.خدمتي و ك ف ت خدمت دريات شده صياوت مي

ست كه يك كارمند  اصدامات ناگهاني ن ز ب انگا مواردي ا

يا شاكت خدماتي، اصداماتي فااتا از خدمات مورد انتظار 

سب انجام مي شتاي را در زمان منا موجب تعجب و  دهد كهم

                                                 
1 -Recovery 
2 -Adaptability 
3 -Spontaneity 
4 -Coping 
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شتاي مي س ن م شتاي خدماتي فااتا تت شود. در اين ورت، م

كند ودر ح   ت مشرررعوا از حد انتظار خود را دريافت مي

شررود. بدين تات ب، ادراكات و تجاب ات بسرر ارمطلوبي مي

بندد واز رضرررايت از  ت ابت خدمتي در  هن او شررركت مي

ناي واك به مع هد شررررد. تطب ق  نم بالايي باخوردار خوا

باشد. در واصع در باخي كارمند به مشكلات عادي مشتاي مي

از موارد مشرررتاي داراي مشررركلاتي اسرررت كه خود، عامت 

باشررد. اين مشررتايان در واصع تمايلي به نارضررايتي مي

سب با فاد ارائه دهنده خدمت  شاركت فعال و تعامت منا م

سمي را ندارند.  سمي و غ ا ر صول و صوان ن ر و رعايت ا

حالت، كارمند ه چ كاري در جهت جلب رضايت مشتاي در اين 

صلاحي نمي تواند بكند. منظور از تطب ق، كل ه رفتارهاي ا

تواند در جهت بهبود اوضررا  و و تمه داتي كه كارمند مي

شتاي انجام  باصااري تعامت و ت ابت مثبت و اراب م با م

دهد. ها اندازه كه كارمند بتواند خود را با شرراايط و 

ات مشرررتاي و مت ط بهتا تطب ق دهد. در نهايت انتظار

مشتاي ادراك بهتاي نسبت به ت ابت خواهد داشت و رضايت 

 ب شتاي كسب خواهد نمود.
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 فصل هشتم: طراحي استانداردهاي خدماتی

 

 هاي طراحي خدماتچالش

باشند، بدل ت آنكه خدمات ناملموس و مبتني با فاايند مي

ست  شكت ا س ار م س م ابعاد آنها ب ص ف و تا از ايناو تو

اي ده يوشررم ب مه -با تتويت خدمات كه در طول زمان ن ز

شاكت ساله از  شاوره يك  سي و يا  ماهه ، دريافت م مهند

با م زان ي ه دگي ابعاد آن  –دريافت خدمات آموزشررري 

شررود چون در ها ت ابت و تعامت ب ن مشررتاي و افزوده مي

شرررود. فاد ارائه دهنده خدمت، تجاب ات متفاوتي خلق مي

افتد كه دو رويكاد و ت ابت خدمتي، به ندرت اتفاق مي

 كاملاً يكسان ومشابه باشد.

يا  بت لمس و  صا مات  خد كه  بدل ت آن از سرررويي ديگا، 

اسررتفاده آزمايشرري ن سررتند، افااد م تلف از زبان و 

فاده مفاه م متفاوتي جهت تشررراير و توصررر ف آن اسرررت

هايي كه در تعايف خدمات با كنند. به طور كلي ريسررركمي

لهات و عبارات ساده وجود دارد، شامت سادگي ب م از حد 

شاير كل ه ابعاد  در تعايف ابعاد، عدم كفايت لهات در ت

خدمات،  هن ت و انتزا  بالا كه حاكي از سرررطر دانم يا 

نو آگاهي متدود و ناصص فاد است و همهن ن تع ب در يا ر

كادن و تاك د با باخي از ابعاد خدمات نسرربت به سررايا 

 ابعاد آن است.

 توسعه خدمات جدید

ساس  هن ت  ها و ع ايد مدياان و خدمات جديد، اغلب با ا

سعه مي شده و تو يابند وتوجه كمتاي  به كاركنان تعايف 

ها و داده مات، ن از صدا عات واصعي در مورد ا ها و اطلا

شررود. با توجه به ماه ت تعاملي انتظارات  مشررتايان مي

سعه خدمات ن م  شتايان  در تو خدمات، بايد كاركنان و م
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شند تا خدمات به گونه شته با سب طااحي فعالي دا اي منا

 شوند.

از آنجايي كه مسررئول اصررلي خدمات، كاركنان هسررتند، 

بنابااين مشرررراركت آنان در تع  ن نو  خدمت جديدي كه 

ايند توسرررعه اين خدمات بايد تول د شرررود و همهن ن فا

س ار اهم ت دارد. از آنجايي كه كاركنان ارائه  جديد، ب

رو دردهنده خدمت با مشررتايان تماس وارتباد نزديك و رو

دارند، بنابااين آشررنايي ب شررتاي نسرربت به ن ازها و 

انتظارات مشرررتايان دارند و بايد در فاايند توسرررعه 

ها ازمانخدمات جديد بكار گافته شرروند. بسرر اري از سرر

كنند هاي چند ب شرري از كاركنان مياصدام به تشررك ت ت م

كه با كل ه ابعاد خدمات و كل ه مااحت فاايند تول د و 

هاي مناسرربي تتويت خدمات اشررااا داشررته و صادرند ايده

 جهت طااحي خدمات جدبد ارائه دهند.

از سرروي ديگا مشررتايان ن ز به دل ت اينكه از خدمات  

اهند نمود بايد در طااحي خدمات جديد جديد اسررتفاده خو

شوند تا بدين تات ب، خدماتي تول د شوند  به كار گافته 

به  ند و تجا به نتوي ماتفع كن نان را  هاي آ كه ن از

 مطلوبي بااي آنان خلق كنند.

 انواع خدمات جدید 

به طور كلي همه خدمات جديد، به يك اندازه جديد ن ستند 

سررررت و در ط في ازخدمات ودرجه جديد بودن آن متفاوت ا

هاي ان لابي يا كاملاً جديد صاار بهبود يافته يا نوآوري

 دارندت

ید:1هاي انقلابينوآوري -1 جد كاملاً  باي  /  مات  خد اين 

اول ن بار در صررنعت عاضرره مي شرروند و مشررتايان ، ه چ 

اي در مورد اين خدمات ندارند. اغلب آگاهي و دانم اول ه

                                                 
1 -Radical innovntionr 
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خدمات ارتباطاتي و اطلاعاتي   اين  خدمات جديد در حوزه

شررود. و م ررنوعات مابود به اينتانت تول د و عاضرره مي

سايت ؟؟؟  هايي از اين نو  خدمات ويا نمونه e-bayمعافي 

باشررند. اول ن سررازمان صرردا و سرر ما جهت كاملاً جديد مي

 هاي تلويزيوني.ارائه بانامه

ديدي ت كه شامت معافي خدمات ج1كاركسب و كارهاي تازه -2

صنعت موجود بوده به بازار مي شد كه صبلاً در بازار و  با

شده شناخته  سخ ميو ن ازهاي  دهد. معافي خدمات اي را يا

بانكي الكتاون كي جديد و يا معافي سرررايت آمازون جهت 

نه تاب ب رررورت الكتاون كي نمو مات فاوش ك هايي از خد

تي هاي سنهاي بانكخدماتي هستند كه جايگزين شعبات باجه

 اند.هاي كتاب شدهو يا فاوشگاه

به معني  -2 هاي كنونيت  بازار يد در  جد مات  خد ئه  ارا

ست كه تاكنون، اين  شتاياني ا ارائه خدمات جديد بااي م

ست -خدمت جديد شته ا صنعت وجود دا سطر   -كه صبلاً ن ز در 

فت نكاده يا كه را در ماني  ثال، ز به عنوان م ند.  ا

شگاه شي اصدامهاي خادهفاو اي به افزودن خدمات ب مه فاو

شعب خود مي شگاهدر باخي از  هاي كنند و با زماني كه با

اي را ن ز به خدمات خود اضرررافه ورزشررري خدمات تهذيه

كنند، مشرررتايان آنها از ارائه خدمات جديد منتفع مي

 خواهند شد.

به معناي ارت اي خطود خدمات كنوني : 2توسعه خط خدمت -4

و جديد به خدمات صبلي اسررت. به و افزودن خدمات ماتبط 

عنوان مثال، زماني كه يك رسررتوران ، غذاهاي جديدي به 

كند و يا يك خطود هواي مايي، ل ست غذايي خود اضافه مي

                                                 
1 -Start-up businesser 
2 -Service line Extension 
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س ا و م  د جديد مي شم يك م كند ، در واصع اصدام به يو

 خط خدمت كنوني خود را ارات اء داده است.

يد جزو اين دسررته تاين خدمات جدمعمول: 1بهبود خدمت -5

ستند. ارت اء و بهبود ابعادي از از نوآوري هاي خدمتي ه

خدمات كنوني كه موجب افزايم رضررايت مشررتاي و يا كاهم 

اي از اين نو  باشررد، نمونهطول فاايند  ارائه خدمت مي

شند. به عنوان نمونه، حذا مااحلي نوآوري در خدمت مي با

ساب بانكي جهت افاز گام شتاي هاي افتتاح ح زايم رفاه م

و يا افزايم سرراعت ارائه خدمات اينتانتي در لابي هتت، 

 باشند. هايي از اين نو  نوآورينمونه

ت اين دسرررته از یا تغييرات ظاهري 2تغيير سببببك خدمت

هاي خدماتي بسررر ار جزئي و ظاهاي هسرررتند و با نوآوري

سات و نگاش سا شتاي تار ا ميادراكات، اح گذارند. هاي م

آم زي يم رسرررتوران، ته  ا علامت تجاري و يا رنوته  ا 

لوگوي يك شررراكت  خدماتي و طااحي مجدد و بسرررايت ن ز 

باشرررند. اين هايي از اين نو  نوآوري خدماتي مينمونه

ته  اات موجب ته  اي در ماه ت خدمت نمي شرروند و تنها 

 دهند.حالت ظاهاي خدمت را ته  ا مي

 مراحل توسعه خدمات جدید 

توسرررعه حدمات جديد تن ايباً مشرررابه با مااحت مااحت 

توسعه مت ولات جديد است و در مورد خدمات كارباد دارد. 

سبت به مت ولات  سعه خدمات جديد ن صلي مااحت تو نكات ا

باشد كه به توسعه مفهوم و جديد، در مااحت اول ه آن مي

تول د نمونه مت رررول مابود اسرررت. بدين دل ت، مااحت 

از رسررم ت كمتاي نسرربت به مت ررولات  توسررعه خدمات جديد

شاكت شابهباخوردارند و كل ه  اي هاي خدماتي به تات ب م
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كنند. در واصع،  توسعه اصدام به توسعه خدمات جديد نمي

خدمت جديد يك فاايند خطّي ن ست و در مورد خدمات م تلف، 

شررروند. در واصع هاي متفاوتي طي مياين مااحت به گونه

ط حت از انع مات اااين ماا خد بالايي در حوزه  يذياي 

باخوردارند و جمع ت توسررعه خدحت جديد ممكن اسررت باخي 

 از اين مااحت اصلاً طي نشود و يا بس ار كوتاه باشد.

 

 

 زیر به طور كلي مراحل توسبببعه حدمات جدید در نمودار 

 بيان شده است:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فاايند توسعه خدمت جديد -0-1نمودار

 

 

 * توسعه و بازنگري استراتژي كسب وكار                                      

توسعه  *                                      

 استراتژي خدمات جدید

 *توسعه ایده                                      

   

          

 

                                                    

 * توسعه و ارزیابي مفهوم

هاي مربوط به خدمات بررسي ایده

 جدید
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 توسعه بازنگري استراتژي كسب وكار-

در اين ماحله ، ايده توسعه مت ول جديد بايد در چارچوب 

انداز و ماموريت اصررلي سررازمان مورد ارزيابي و چشررم
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بارسرري صاار گ اد تا م زان سررازگاري ايده خدمت جديد، 

سازگاري  سازمان تطب ق و  با ماموريتها و اهداا كل دي 

ه با اين، مفهوم خدمت جديد بايد با اهداا  يابد، علاو

شد. علاوه با اين  ستا با شدت زمان ن ز هماهنو و هم را و

استااتژي  -بايد ايده خدمت جديد با اهداا رصابتي شاكت

سررازگار باشررد تا موجب  -رهباي هزينه، نمايز يا تماكز

 تت ق اهداا مالي و غ ا مالي سازمان شود.

 دیدتوسعه استراتژي خدمات ج - 

در اين گام بايد بارسرري شررود كه اسررتااتژي منت ب جهت 

توسعه خدمت جديد ، با مجموعه يا يورتفوري خدمات شاكت 

شد تا  سازماني با سازمان ن ز  ساختار  شد وبا  هماهنو با

بتوان نسرربت به موف  ت آن ام دوار بود. علاوه با اين، 

سئول ت سعه خدمات جديد به خوبي بايد م هاي مابود به تو

هاي ارتباطي ع  ن و واگذار شررود و همهن ن از سرر سررتمت

مناسررربي جهت انت ال منافع خدمات جديد به كاركنان و 

سعه مت ول جديد  شي تو ستفاده نمود كه اراب  شتايان ا م

 افزايم يابد.

در واصع با طااحي و تب  ن اسرررتااتژي خدمت جديد در 

 صالب نو  بازار، نو  خدمت افق زماني توسعه خدمت جديد،

توانند ت م م نهايي را در مع ارهاي مابوطه، مدياان مي

 جهت توسعه خدمت جديد ات ا  كنند.

 هاي جدیدتوسعه ایده -

يده گام، ا نابع در اين  يد ازم جد مات  خد به  هاي مابود 

شتايان و يا رصبا گادآوري و  م تلفي همهون كاركنان ، م

ها ، از منابع ت  رر رري شرروند. باخي از شرراكتبارسرري مي

ياداز جهت كسررب مهون شرراكاي تجاري يا شرراكتهاي ايدهه

كنند. به طور كلي،  كاركناني هاي جديداسررتفاده ميايده

كه مسئول نهايي عاضه خدمت هستند و مشتايان نهايي، از 
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باشند. هاي خدماتي جديد ميجمله بهتاين منابع  كسب ايده

كت هايي در درون خود باخي از شرررا حد به وا صدام  ها ا

هاي جديد را از منابع داخلي يا خارجي ند كه ايدهاكاده

آوري كاده و يس ازبارسي اول ه در خدمت مدياان ارشد جمع

 دهند.و مهندسان طااحي خدمات جديد صاار مي

 توسعه و ارزیابي مفهوم خدمت-

هاي خدمت، نوبت به توسرررعه اول ه يس از دريافت ايده

م و تع  ن رسررد. اين گام به معناي تاسرر خدمت جديد مي

سعه خدمت جديد و معافي ان  شي از تو ابعاد و مزاياي نا

هاي آنان اسررت. اگا چه به مشررتايان جهت دريافت واكنم

ست كه در مورد خدمات بدل ت ناملموس بودن و  صابت  كا ا

هايي همزماني تول د و م ررراا، اين ماحله با ي ه دگي

ال همااه است در واصع ، تاس م ابعاد خدمت جديد و انت 

منافع آن به مشررتايان  در چارچوب يك تجابه جديد بااي 

ست. در اين  شوار ا س ت و د س ار  شي ، ب شتاي آزماي م

ماحله، منافع اصررلي  ناشرري از تجابه خدمت جديد همااه 

با تشررراير و تب  ن ابعاد ناملموس خدمت جديد بااي 

شتاي، موجب مي شتاي تجابه و ادراك اول هم اي شود تا م

سعه در مورد خدم سب كند. در اين گام، دل ت تو ت جديد ك

خدمت جديد، مشرركلاتي كه خدمت جديد در يي رفع آن اسررت، 

تشررراير فاايند ارائه خدمت جديد و شررراح دص ق منافع 

اسرررتفاده از خدمت جديد، مبناي منط ي را جهت خايد آن 

 سازد.توسط مشتاي فااهم مي

شتاي در مورد خ  ساس م دمت در اين گام، همهن ن بايد اح

سم صاار بگ اد و از درك دص ق ابعاد خدمت  جديد مورد يا

 جديد توسط مشتاي اطم نان حاصت شود.
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 تحليل كسب وكار-

يذياي تول د و سرررودآوري بال وه در اين گام ، امكان

گ اد. همهن ن تجزيه و خدمت جديد مورد ارزيابي صاار مي

 تتل ت ت اضاي مشتايان، ناخ بازگشت سامايه ، تجزيه و

يذياي عمل اتي تول د در اين گام تتل ت  هزينه و امكان

 يذياد.صورت مي

سرررنجي در اين گام، تجزيه و تتل ت سرررودآوري و امكان

شرروند و هاي مورد نظا م ايسرره ميتول د يا اسررتاندارد

نه يد صرررورت -تتل ت هزي جد مت  خد هت تول د  عت ج منف

 يذياد.مي

 توسعه  وآزمون خدمت جدید -

گام، ن مت طااحي ميدر اين  خد نه اول ه  به مو شرررود و

صي به عنوان نمونه ارائه مي شتايان خا شود تا واكنم م

گام، كل ه  يابي صاار بگ اد. در اين  نان مورد ارز آ

اي درگ ا توسررعه خدمت جديد هسررتند افاادي كه به گونه

همهون كاركنان، مشرررتايان، مدياان بازاريابي، مدياان 

نهايي مشرراركت فعال  توسررعه خدمات جديد و فاوشررندگان

كه  1داشررته باشررند. در اين گام، طاح يا ن شرره خدمت

ست  ساختار خدمت ا شه جامع  ب انگا طاح كلي اجاايي و ن 

 ن ز طااحي مي شود.

در اين گام، كل ه اجزاي خدمت و سازوكار تتويت و عاضه  

شرروند تا جزئ ات خدمت جديد به طور دص ق خدمت طااحي مي

 طااحي شوند.

 بازارآزمون  -

در اين گام، خدمت جديد در سرررطر متدود به بازار هدا 

اول ه عاضه مي شود تا بازخوردي ازم زان م بول ت آن و 

همهن ن نظاات مشرررتايان در مورد ابعاد ام  ته خدمت 
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مابوطه حاصت شود. البته لازم به  كا است كه خدمت جديد 

ممكن اسررت در فاز اول، به  كاركنان شرراكت و اعيرراي 

 ه آنان عاضه شود تا اين بازخورد خاصت شود.خانواد

اگاچه در باخي از موارد، شررراكتهاي خدماتي صدرتمند 

كنند تا اصدام به تول د و عاضرررره انبوه خدمت جديد مي

تاي به اكنم مشررتايان كسررب كنند. ب نانهبازخورد واصع

هاي البته در اين صررورت رفع ن ايص خدمت جديد با هزينه

 ب شتاي همااه است.

 تجاري سازي -

در اين گام، خدمت جديد در سرررطر انبوه به بازار هدا 

شرررود. نكته مهم در اين گام، توج ه كاركنان عاضررره مي

ارائه دهنده خدمات و تشررويق آنان  به ارائه بدون ن ص 

هاي مناسررربي جهت خدمات جدبد اسرررت. در واصع، بانامه

تشررويق و ته  ج كاركنان به دصت در ارائه خدمات طااحي 

شامت  -شود. علاوه با اين، كل ه تعاملات مشتايو اجاا مي

به چهاه، اطلاعات مابود به ياداخت ، شكايات تعاملات چهاه

هاي اول ه معافي خدمت در ماه -، نظاات  و ي شرررنهادات

 جديد بايد با دصت مورد ارزيابي صاار گ اد.

 كار ن ايص احتمالي خدمت جديد باطاا شود. 

 عرفي ارزیابي پس از م-

آوري شررررده درماحله صبت مورد در اين گام، اطلاعات جمع

گ اد تا در صرررورت لزوم به بازنگاي و ارزيابي صاار مي

كارگ اي  مت، ب خد يت  ند تتو ته  اات مورد ن از در فااي

ساني و اجزاي آم  ته  س ج منابع ان ساني يا ب ن اوي ان

 بازاريابي صورت يذياد.

جام ته  اات م با ان ورد ن از، ك ف ت بدين تات ب، 

شتاي افزايم خدمات جديد افزايم مي ضايت م سطر ر يابد و 

 خواهد يافت.
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 1ترسيم طح خدمت

شه سويه و يا ن  شامت ت ست كه اجزاي يك طاح خدمت  اي ا

دهد كه افاادي كه به اي دص ق نشرران ميخدمت را به گونه

اي درگ ا توسعه و يا استفاده از خدمت جديد هستند، گونه

سط خدمت صادر خوا شده تو هند بود اجزاء و منافع ارائه 

مزبور را به راحتي درك كنند وبااي ديگاان توض ر دهند. 

طاح خدمت، عن ررا اصررلي در ماحله طااحي و توسررعه خدمت 

جديد اسررررت. طاح خدمت به طور همزمان، فاايند ارائه 

خدمت، ن اد تماس مشررتاي، ن م مشررتاي و كارمند عاضرره 

لموس وصابت مشاهده خدمت را نشان كننده خدمت و اجزاي م

ها و اي از رشرررتهدهد. در طااحي طاح خدمت، مجموعهمي

مهارتها همهون يشرررت باني ، مهندسررري صرررنعتي، تئوري 

شب هت م م ستفاده گ اي و علوم كامپ وتا و  سازي مورد ا

 گ اند.صاار مي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اجزاء و عناصر طرح خدمت 

 شان داده شده استتابعاد طاح خدمت در نمودار زيا ن

 

 اجزای طاح خدمت  -0-5نمودار 
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شواهد 

ف زيكي 

تهافعال 

تماس 
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 ت اجزاي طاح خدمت12نمودار 

 

 

 

 

هاي مشرررتاي، تماس روي اجزاي طاح خدمت شرررامت فعال ت

، اصدامات 2، اصدامات كارمند، تماس يشررت صررتنه1صررتنه

 باشند.مشتاي و فاايندهاي يشت باني و حمايتي مي

شامفعال ت شتاي  ها ها، فعال تت كل ه گامها واصدامات م

شتاي در فاايند خايذ، ، انت اب ست كه م ها و تعاملاتي ا

دهند. در اين گام اسرررتفاده و ارزيابي خدمت انجام مي

تجابه مشررتاي بايد اصداماتي از صب ت ت ررم م به تماس 

تلفني با وك ت، تماس با وك ت، تنظ م ملاصات رو در رو 

مشرراروه را انجام  ، ارائه مدارك و ياداخت صررورتتسرراب

دهد. به موازات اصداماتي كه مشرررتاي در گام اول ه مي

جام مي مت ن ز ان خد نده  ئه ده يا فاد ارا ند  كارم هد،  د
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شتاي صابت ها و اصداماتي انجام ميفعال ت دهد كه بااي م

هاي وري ها، تماسمشاهده و ارزيابي است. به اين فعال ت

در مورد مثال صبت  شود.صتنه و اصدامات كارمند اطلاق مي

مت(  خد نده  ئه ده به عنوان ارا كه وك ت ) ماتي  صدا ، ا

دهد شررامت انجام م رراحبه اول ه با مشررتاي و انجام مي

 باشد.ارائه اسناد و مدارك ح وصي به وي مي

علاوه با اصرردامررات فوق، فاد ارائرره دهنررده خرردمررت 

دهد كه بااي ارائه خدمت هايي را ن ز انجام ميفعال ت

لازمو ضاوري است اما بااي مشتايان صابت رويت  مورد نظا

ن ست. به اين فعال تها، اصدامات يشت صتنه و تماس يشت 

 شود.صتنه گفته مي

در مثال فوق، وك ت ممكن اسررررت جهت باگزاري ملاصات و 

م رراحبه با مشررتاي و يا ته ه و تنظ م اسررناد ح وصي، 

اصداماتي را انجام دهد و دسررتوراتي را به منشرري خود 

هاي يشررت صررتنه گفته بدهد كه به اين فعال تها، فعال ت

 شود.مي

فاايندهاي يشرررت باني ن ز شرررامت كل ه خدمات داخلي، 

ها و تعاملاتي اسررت كه جهت ارائه خدمت مناسررب به رويه

يذياد. در مثال فوق، ممكن اسررت وك ت مشررتاي صررورت مي

مذكور بدنبال جسررتجوي اطلاعات از منابع م تلف باشررد و 

ا همكاران خود مشررورت كند ويا جهت تنظ م اسررناد يا ب

نهايي، تعاملاتي را با كارمندان دادگسرررتاي انجام دهد 

 كه به معناي يشت باني از ارائه خدمت اصلي است.

شاهده مي شكت فوق م شواهد ف زيكي همانگونه كه در  شود، 

كند. به طور كلي ها يك از در راس نمودار خودنمايي مي

، داراي شررواهد ف زيكي م  ررو  به خود اجزاي طاح خدمت 

اسرررت. به عنوان مثال در موارد فوق و در گام ملاصات و 

م احبه مست  م وك ت با مشتاي مواردي همهون دكوراس ون 



 191 

داخلي دفتا وكالت ، اسناد مكتوب، يوشم و لباس منشي و 

باشررند كه با كسررب تجابه وك ت خبا و شررواهد ف زيكي مي

 رند.خدمتي مشتاي تار ا گذا

همانگونه كه در شرركت نشرران داده شررده اسررت، اين چهار 

سه خط اف ي از يكديگا جدا  س له  حوزه عمل اتي فوق، بو

متشررررده عا ند. اول ن خط اف ي ، خط ت كه  1ا نام دارد 

ب انگا تعامت و ارتباد مسررت  م ب ن مشررتاي و سررازمان 

اسررت. ها جايي كه يك خط عمودي، خط اف ي تعامت را صطع 

ه معناي آن اسررررت كه يك تعامت يا ت ابت ب ن كند، بمي

ست. خط اف ي دوم ، خط رويت  سازمان رخ داده ا شتاي و  م

ست. مي س ار زيادي ن ز باخوردار ا شد كه از اهم ت ب با

هاي صابت رويت توسررط مشررتاي را اين خط، ابعاد و مولفه

دهد، از اصداماي كه در از ابعاد ينهان خدمت انجام مي

 كند.دهد جدا ميمي يشت صتنه  انجام

ها خط اف ي سوم ن ز خط تعامت دورني نام دارد كه فعال ت

و اصدمات كارمندان  ارائه دهنده  خدمت را از سررررايه 

كند. خطود هاي يشرررت باني و حمايتي تفك ك ميفعال ت

مت دورني را صطع مي عا كه خط ت ند ن ز ب انگا عمودي  كن

 خدماتي دروني هستند. 2هايت ابت

 

 

 ل طراحي طرح خدمت:مراح

كند كه ازآْن طااحي طاح خدمت اهداا خاصررري را دنبال مي

شفااجمله مي سعه يك توان به  سازي مفهوم خدمت جديد، تو

شناخت ي ه دگي شتاك درمورد خدمت،  هايي كه در دياگاه م

ها و وظايف كاركنان طااحي خدمت وجود دارد وشناسايي ن م

                                                 
1 -Interaction line 
2 -Enconter 
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هنده خدمت اشاره نمود. هاي توسعه دهنده و ارائه دو ت م

به طور كلي ، طااحي طاح خدمت يك كار گاوهي اسررررت كه 

 مااحت آن به تات ب زيا است.

 شناسايي فاايندي كه بايد طاح آن ته ه و تاس م شود. -1

 شناسايي مشتايان و يا ب م مورد هدا -5

 طااحي ن شه فاايند از ديدگاه مشتاي -2

در روي صتنه و يشت  تع  ن وظايف ومسئول تهاي كارمند -4

 صتنه

شتاي  -2 ساختن اصدامات مابود به ن اد تماس با م ماتبط 

 هاي يشت بانيبا فاايند

ارائه شواهد و مدارك مابود به اجزاي خدمت در ها يك  -6

 از مااحت توسعه خدمت

 

QFD 

علاوه با طاح خدمت، روش ديگاي كه جهت تاسررر م  ابعاد 

كارباد فااوان خدمات و شرررناخت سررراختار دص ق خدمات 

باشررد. اين مفهوم به معناي يك سرر سررتم مي QFDدارد، 

شتاي به ن ازمندييتبديت ن ازمند شاكت در ها هاي م هاي 

ماحله ، از تت  ق تا طااحي تول د و از توسعه تا تول د 

مت ول، توزيع ، ن ب ، بازاريابي ، فاوش و ارائه خدمات 

مت ررولات ب م  در حوزه QFDباشررد. كارباد يس از فاوش مي

ست.اين ابزار مت ول و خدمت ماتبط مي سازد، از خدمات ا

ها و الزامات در صالب شود. يس، اين ن ازمنديشناخته مي

ريزي و فاايندهايي همهون فاايند تول د، فاايند بانامه

فاايند مونتاژ، تبديت به مت رررول و يا خدمت نهايي مي 

از خدمت،  شررروند. خانه ك ف ت ، يك ؟؟ كلي و طاح كلي

هاي سررازمان هاي آن، ن ازهاي مشررتايان و صابل تويژگي

ست كه  شده ا شك ت  سه ب م مجزا ت ست. خانه ك ف ت از  ا
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شتاي، صابل ت 1شامت مع ارهاي ك ف ت شاكت) از نظا م هاي 

شبكه روابط شاكت( و  سط  )  2نتوه تع  ن اين مع ارها تو

 باشد.نتوه باصااري ارتباد ب ن آنها ( مي

 م توان آورد. 510و  517و توض تات،    QFDشكت 

 

 سازي رفتارها و اقدامات در حوزه خدماتاستاندارد 

تبديت انتظارات مشتايان به خدمت صابت ارائه ، مستلزم 

ست. با توجه ت م م سازي خدمت ا ستاندارد گ اي درباره ا

به ماه ت ناملموس بودن خدمات، بسرر اري از صرراحبنظاان 

ند كه امكان  اسرررتانداردسرررازي بازاريابي ع  ده دار

هاي مجزا خدمات و تفك ك عناصرررا و اجزاي خدمات به ب م

صاحبنظاان ع  ده دارند  وجود ندارد. علاوه با اين، اين 

كه امكان ارزيابي رويدادهاي خدمتي و م ايسرررره خدمات 

 وجود ندارد.

آنهه در واصع ت وجود دارد آن است كه بس اري ازخدمات،  

عال جام ف هاي تكااري ميملزم ان نابااين  ت ند وب باشررر

ها و اسررتانداردهاي دص  ي بااي آنها طااحي نمود) رويه

ستم  س  ساب در بانك و يا تعم ا  مانند فاايند افتتاح ح

 باودتي منزل(

هاي بهبود آوري و توسعه روشاز سويي ديگا، با توسعه فن

كار، امكان استانداردسازي فاايند تتويت خدمات با ب م 

با تفك ك وظايف و انجام  از ي م فااهم آمده اسررررت. 

اند آوري جديد موجب شررردههاي كارا، فنفعال تها با روش

تا شاكتها بتوانند استانداردهاي خدماتي مناسبي همهون 

هاي مابود مدت زمان ارائه خدمت، دصت در ارائه فعال ت

                                                 
1 -Qunlity Criteria 
2 -Relation ship Corid 
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ها در فاايند ارائه خدمت به خدمت و كنتال تعداد ن ص

 د.را توسعه دهن

شاكتهاي خدماتي صادرند تك   تك اجزاي در واصع، اماوزه 

خدمت خود را با دصت مورد كنتال و ارزيابي صاار دهند 

و در صررورت انتااا از اسررتاندارد، فعال ت مابوطه را 

 اصلاح كنند.

سررازي خدمت به البته لازم به  كا اسررت كه اسررتاندارد

ن سرررت. معناي تفك ك آن به اجزاي ف زيكي و غ ا منعطف 

هاي سررازي اين امكان را بااي مدباان شرراكتاسررتاندارد

سرررازد تا آنها اجزا و عناصرررا كل دي خدماتي فااهم مي

شتايان تطب ق دهند و  خدمت را با انتظارات و ن ازهاي م

 از اين طايق ، رضايت مشتايان را افزايم دهند.

لازم به  كا است كه خدمات م تلف از درجه استانداردسازي 

سازي اي ازموارد استانداردتي باخوردارند در يارهمتفاو

خدمت موجب آسررر ب وجهه شررراكت و ن ص در فاايند ارائه 

اي و ت   ي شود به عنوان مثال ، در خدمات حافهخدمت مي

سي  شاوره ح وصي و خدمات فني و مهند سابداري، م همهون ح

سازي خدمات ارائه شده بس ار دشوار است و ، استاندارد

كاهد در اين موارد، به ت خدمات ارائه شرررده مياز ك ف 

هاي ش  ي مشتايان ، بايد دل ت تفاوت در ن ازها و يژگي

شي  سفار ستاندارد –خدمات  شتايان ارائه  -و نه ا به م

 شود.

برره عنوان مثررال، بررا توجرره برره اينكرره امكرران  

ستاندارد شاوره ح وصي و ا سازي در مورد خدماتي همهون م

الزحمه افااد ارائه دهنده د، حقيا يزشررركي وجود ندار

اين خدمات با مباني ساعت مشاوره و يا حق ويزيت دريافت 

 شود.مي
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سازي خدمات يكي ديگا از حوزه ستاندارد هايي كه امكان ا

صنعت  سطر  شتايان كل دي در  ست، ارائه خدمات م ياي ن ا

است. در صورتي كه يك مشتاي بزرگ از اهم ت زيادي  بااي 

دار باد، بايد خدمات به صورت سفارشي به يك شاكت باخور

وي ارائه شرررود.در نهايت اينمه بسررر اري از خدمات در 

شوند. در  شي ارائه مي  سفار صورت  بازارهاي م افي به 

هايي جهت تيم ن و ارزيابي ك ف ت خدمات اين موارد ، گام

شررود،  ب ررورت اسررتاندارد ارائه شررده به مشررتاي طي مي

شوند، اما فااي شتاي، به طااحي مي  ند ارائه خدمت به م

 شود.صورت كاملاً سفارشي انجام مي

 استانداردهاي خدماتي مبتني بر مشتري 

سازمان  ها داراي مع ارها و استانداردهاي ت ايباً كل ه 

سازمان بوده و با اهداا  ستند كه م تص همان  خدماتي  ه

كت در حوزه كارايي، ك ف ت فني و هاي بهاهشرررا وري ، 

ستانداردها بايد مبتني با اي هزينه ست. اين ا سازگار ا

ها و انتظارات مشتايان سازمان باشد و ن ازها و خواسته

علاوه با خلق ارزشرري بااي آنان ، كاملاً مشررهود بوده و 

ندازه بت ا گام طااحي صا باشررررد. در واصع هن گ اي 

هايي از خدمت كه هاي خدماتي، بايد ويژگياسرررتاندارد

د نبوده و جذاب ت آن بااي مشتايان بااي مشتايان ارزشمن

 است.

 

 

 

 

 

 

 انواع استانداردهاي خدماتي مبتني بر مشتري
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به طور كلي دو دسررته از اسررتانداردهاي خدماتي مبتني  

هاي سررر ت ندارد تا و   1با مشرررتاي وجود داردت اسررر

 . 2استانداردهاي نام

ت اين اسررتانداردها به صابل ت اسببتانداردهاي سببخت -1

ائه دهنده خدمت و همهن ن توانايي اطم نان شررراكت ار

باشد.البته لازم به  كا هاي خدمتي ميشاكت در تت ق وعده

اسرررت كه اسرررتانداردهاي سررر ت، در مورد خدمات م تلف 

ست و داراي م داق ست. به متفاوت ا هاي ع ني متفاوتي ا

عنوان مثال، در مورد اغلب خدمات، ارائه خدمات صرررت ر 

اي كه مشررتاي متي، به گونهدر اول ن ت ابت يا تعامت خد

در اول ن باخورد خود با شاكت، از رضايت بالا باخوردار 

ستانداردهاي  سب كند، يكي از ا شد و تجابه مطلوبي ك با

باشررد. در خدمات حمت و ن ت ن ز ارسررال صررت ر سرر ت مي

طبق درخواست و  -سفارش و انت اب دص ق اصلام مورد سفارش

ديق اسررتاندارده ن ز يكديگا از م ررا -انتظار مشررتاي

س ت خدمتي مي ستاندارد  شد. در مورد خدمات ن ب ن ز ا با

اي كه به معناي ن رررب صرررت ر و دص ق تجه زات به گونه

كارباد سررايع تجه زات مورد نظا را بااي مشررتاي فااهم 

س ت، تتويت سازد، مي ستانداردهاي  شد. يكي ديگا از ا با

ي همهون اباشرررد. در مورد خدمات ويژهبه موصع خدمات مي

نشاني يا يزشكي، مهمتاين استاندارد و مع ار خدمات آتم

باشررد. در حوزه خدمات مناسررب، تتويت به موصع خدمت مي

صت ر  سب و ربت  خدمات الكتاون ك ن ز ارائه اطلاعات منا

شان اينتانتي مهمتاين مولفه ستاندارد خدمت سفار هاي ا

با باشرررند. علاوه هسرررتند كه ب انگا صابل ت اعتماد مي

اين، ساعت رس دگي به شكايات، ساعت و دصت در ياس گويي 

                                                 
1 -Hard Standards 
2 -Soft Standards 
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س گويي به تلفن شتايان ، يا سوالات م شتايان و به  هاي م

به درخواسررررت نان ن ز جزو رسررر دگي   هاي تلفني آ

 شوند.استانداردهاي س ت خدمات متسوب مي

ستانداردهاي نرم -2 شتايان ا ت كلّ ه ن ارهاو انتظارات م

مشرراهده ن سررت. با خلاا مع ارهاي  خدمات صابت رديابي و

هاي  هني مورد سررر ت، مع ارهاي نام بايد از طايق داده

ارزيابي و ي گ اي صاار بگ اند. اين اسرررتانداردهاي 

ستند و  شاهده كننده ه ياوت و ع  ده م خدمت، مبتني با ص

صام به سررر تي مي عداد و ار لب ا صا ها را در  توان آن

از طايق صرررتبت و  گ اي نمود اين اسرررتانداردهااندازه

ست ااج ميتعامت متاوره شتاي صابت ا شند. در اي با م با

ندازه يابي و ا با ارز كات ح   ت ،  يد و ادرا گ اي ع ا

شتايان ، مي ست ااج نمود. م ستانداردها را ا توان اين ا

شامت باخورد متتامانه نمونه ستانداردها  هايي از اين ا

آنان، نتوه   با مشتاي، دلسوزي نسبت به مشتاي جهت ؟؟؟

شتايان و  شكلات م شنود مورا م شتاي ،  باخورد اول ه با م

شتايان،  سب به م ارائه اطلاعات و رهنمودهاي كافي و منا

 باشند.مي

شاكتهايي همهون  ستاندارد خدمات كه در  يكي از ابعاد ا

T2SCO  وKLM  بكار گافته شررده اسررت، سرر سررتم تعم اات

هاي آوريفن باشرررد در اين سررر سرررتم، كه ازمي 1يكباره

ستفاده ميافزاري و نامس ت شود، به متض افزاري نوين ا

شكت در خدمت شتاي و به متض اطلا  از باوز م ساني به م ر

ستم س  شكت بوجود آمده،  شده و هاي رايانهم اي وارد عمت 

بدون دخالت استان و از طايق شبكه اينتانت ، مشتاي به 

شود و  ستم اطلاعات ماكزي مت ت مي  س  شكت، يك  با ب ان م

به طور اتومات ك اصدامات لازم جهت رفع مشرركت وي انجام 

                                                 
1 -One-Time Fires 
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شود. در واصع، شود و رهنمودهاي لازم به وي ارائه ميمي

هاي عمل اتي و ها و رويهاين سرر سررتم با بكارگ اي روش

رهنمودهرراي عمل رراتي با خط و همهن ن باخورداري از 

شكلات مشتايانآوريفن را در لتظه  هاي جديد ، امكان حت م

سررازد و اين امكان را بااي شرراكت وصو  مشرركت فااهم مي

سازد كه باخي از از عناصا و اجزاي خدمت ارائه فااهم مي

 شده را استاندارد كنند.

 مراحل توسعه استانداردهاي خدماتي مبتني بر مشتري

شتايان از ك ف ت خدمات ، مبتني با ارزيابي   ارزيابي م

مطلوب ناشررري از دريافت خدمات تجاب ات مطلوب و يا نا

شاكت ست. در  شتايا ست كه  1هاي خدماتي، ت ابت م جايي ا

سايي مي شنا شكت گافته و  ستانداردهاي خدمات  شود. از ا

ها رخ اي از ت ابتآنجايي كه در ارائه ها خدمت، مجموعه

ها ارزيابي دهد، بنابااين بايد اهم ت نسبي اين ت ابتمي

ستي  شتاي شوند و مع ارهاي در ساس تعامت م شاكت  –با ا

جهت طااحي اجزاي اسرررتاندارد خدمات انت اب شررروند. 

اسرررتانداردهاي خدماتي مورا، به صرررورت دص ق و جزئي 

شوند تا كاركنان را صادر سازند تا شناسايي و طااحي مي

ستي از خدمات صابت ارائه حاصت كنند. در  درك جامع و در

سا ستانداردها با ا س مته اهايي كه بهتاين حالت، اين ا

مبتني با رفتارها و اصدامات مشرررتايان اسرررت، طااحي 

شتاي مي شوند. در واصع كل ه فعال تها و اصداماتي كه م

و كاركنان ارائه دهنده خدمت در فاايند ارائه خدمت 

دهند وبه عنوان استانداردهاي س ت ن ز شناخته انجام مي

گ اد. شرروند. مبناي طااحي اسررتاندارد خدمات صاار ميمي

البته لازم به  كا اسررت كه ب م اعظمي از اين رفتارها، 

 گ اي است.ع ني بوده و كاملاً صابت مشاهده و اندازه

                                                 
1 -Sservice  Encountert 
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ستانداردهاي خدماتي  -8-3نمودار   سعه و طراحي ا مراحل تو

 مبتني بر مشتري 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

سایي توالي تقابل -1 شتريشنا شركت با م ت در اين  هاي 

ست ، توالي ت ابتگام شود كه ممكن ا ش ص مي  هاي خدمتي 

از طاح خدمت ن ز بدين منظور اسرررتفاده شرررود علاوه با 

اين، نكته مهم در اين ماحله آن اسرررت كه توالي ت ابت 

شتاي و ايجاد تجابه ضايت م شتاي، آنگونه كه موجب ر اي م

هاي مطلوب بااي مشررتاي اسررت. مبناي تع  ن توالي ت ابت

 گ اد.ميخدمتي صاار 

هاي شركت با شناسایي توالي تقابل -1

 مشتریان

تبدیل و تفسير انتظارات  -2           

 دامات عمليمشتریان به اق

اقدامات  و انتخاب رفتارها -3            

 استاندارد موثر جهت استفاده در

طراحي استانداردهاي سخت و  -4            

 نرم

گيري انببدازه

از طببریببق 

هبباي پيمببایش

بر  ني  ت ب م

تعببامببل بببا 

 مشتري

 نرم

طراحي  -5

هاي مكانيزم

دریافت 

 بازخورد

 سخت

گيري اندازه

از طریق 

هاي داده

حاصل از 

عمليات و 

 بازرسي

هاي استاندارد ایجاد مولفه -6            

 در سطح مورد نظر

مقایسه استانداردها به  -7           

 هاي مورد نظرمولفه

ارائه بازخوردهایي درباره  -8            

 عملكرد به كاركنان

رساني معيارها و به روز -9            

 استانداردها
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ت در تفسببير انتظارات مشببتریان به اقدامات عملياتي -5

اين گام، ن ازها و انتظارات مشرررتايان كه ب شرررتا به 

ها و  به مع ار صرررورت  هني و انتزاعي وجود دارد، 

شررود. هاي دص ق عملي و رفتاري تعب ا و تفسرر ا ميمولفه

فه ثال، مول ندازهبه عنوان م بت ا صا گ اي هاي ع ني و 

شرررود. در تع  ن مي 1بااي مته ا صابل ت اعتمادرفتاري 

هاي رفتاري اي در مورد انوا  مولفهواصع، اطلاعات گستاده

شتاي تع  ن مي سبي م ستانداردهاي رفتاري منا شود تا ا

جهت اسررتفاده در ن طه ت ابت و تعامت با مشررتاي تع  ن 

سب تجابه شتاي و ك ضايت م اي مطلوب را شود تا موجبات ر

جهبااي وي فا بت تو صا ته  ند. نك كه  اهم ك اين اسررررت 

فه تاري ويژهمول له و تع  ن هاي رف كه در اين ماح اي 

شاكت تع  ن مي سط  ست بلكه تو شتاي ن  شوند، مبتني با م

 است. 2متور –شود و شاكت مي

انتخاب رفتارها و اقدامات موثر جهت اسبببتفاده در  -3

ايان در اين گام ، اصدامات و رفتارهاي مشت استاندارد:

ساس اولويتو مولفه شاكت هاي مابوطه با ا شتاي و  هاي م

ستاندارد خدماتي و بندي مياولويت شوند تا در طااحي  ا

 طااحي تعامت با مشتاي استفاده شوند.

 

 

 

معيارهاي انتخاب رفتار جهت طراحي اسببتاندارد خدماتي  

 شامل موارد زیر است:

ساس رفتاره- ستانداردهاي خدماتي بايد با ا ايي طااحي ا

 شوند كه بااي مشتايان حائز اهم ت باشند.

                                                 
1 -Reliubility 
2 -Company-Oefined 



 511 

اسرررتانداردهاي خدماتي بايد با مبناي رفتارهايي  -

طااحي شرروند كه موجب بهبود عملكاد كلي شرراكت شرروند و 

 صابل ت بهبود ت ويا شاكت را داشته باشند.

اسررتانداردها بايد با مبناي رفتارهايي طااحي شرروند  -

نده خدمات ن ز صابت كنتال كه بااي كاركنان ارائه ده

بوده و موجب بهبود عملكاد آنان ن ز شررود. ملزم نمودن 

سررررازي  كاركنان ارائه دهنده خدمات به رعايت و ي اده

اسرررتانداردهاي رفتاري كه تتت كنتال و نظارت آنها 

نباشرررد، موجبات عدم رضرررايت و كاهم عملكاد آنها را 

 سازد.فااهم مي

د بااي كاركنان ارائه اسرررتانداردهاي خدماتي باي -

دهنده خدمت صابت درك و مورد يذياش باشررررد. اجبار در 

ي اوي از استانداردهاي رفتاري منجا به م اومت كاركنان 

 و حتي تاك سازمان  از سوي آنان  خواهد شد.

ستانداردهاي رفتاري بايد مبتني با ي م - شند ا گ اي با

كه  جاي اين به  ند.  عت طااحي نشرررو به صرررورت منف و

هاي رفتاري در جهت حت مشررركلات تانداردها و مولفهاسررر

شتايان  ضات م شكايات و اعتاا سخ  بوجود آمده  و در يا

ساس ي م شوند، بلكه بايد با ا سطر انتظارت  طااحي  ب ني 

وادركات مشرررتايان و همهن ن جلب رضرررايت آنان طااحي 

 شوند.

چالم باانگ ز و  - يد  با تاري  هاي رف ندارد تا اسررر

د. در صورتي كه اين استانداردها چالم ب نانه باشنواصع

نباشررررد، كاركنان ارائه دهنده خدمات انگ زه چنداني 

بااي انجام و رعايت اسرررتانداردهاي  رفتاري ن واهند 

س ت و غ ا واصعي ن ز موجب از هم  ستانداردهاي  شت. ا دا

 گس  تگي و كاهم عملكاد كاركنان خواهد شد.
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اين گام بايد  در طراحي اسببتانداردهاي سببخت و نرم: -4

س ت تاك ب مبنايي از مولفه ستانداردهاي رفتاري  ها و ا

و نام در طااحي طاح خدمت در ن طه ت ابت بكار گافته 

شوند. در اين گام، بايد در ابتدا ادراكات و انتظارات 

ستانداردهاي نام مورد ارزيابي  ست ااج ا شتايان جهت ا م

فه هتصاار بگ اد و يس، مول تاري سررر ت ج تت ق  هاي رف

ساعت  شوند. به عنوان مثال،  ستانداردهاي نام تع  ن  ا

س ت( خواهد  ستاندارد  شتاي) ا شكايت م س گويي به  در يا

 شد.

كانيزم -5 بازخوردطراحي  فت  یا گام هاي در ت در اين 

ستانداردهاي م  اس سي ا ها و ابزارهاي ارزيابي جهت بار

، شوند. جهت ارزيابي استانداردهاي س ترفتاري تع  ن مي

م زان زمان صررراا "از مع ارهايي مكان كي و فني همهون 

 شود.استفاده مي "هاتعداد ن ص "و يا "شده

يابي و  هاي نام ن ز از ارز ندارد تا يابي اسررر هت ارز ج

ستفاده مي شتايان ا ضايت م سطر ر شود. همهن ن، ي مايم 

تعداد شكايات مشتاي ن ز مبناي ارزيابي رفتار كاركنان 

 گ اد.صاار ميارائه دهنده خدمات 

در اين  هاي استاندارد در سطح مورد نظر:ایجاد مولفه -6

ستانداردها تع  ن مي سطر حداكثا ا شود تا بتوان گام، 

ساس اهداا  ستانداردهاي رفتاري را ن ز با ا سطر تت ق ا

تع  ن شررده متاسرربه نمود. بدين تات ب، امكان ارزيابي 

 .كمي استانداردهاي رفتاري ن ز فااهم مي شود

به عنوان مثال، در اين گام ساخ حداكثا رضايت مشتايان  

شود و يا حداصت زمان مورد ن از جهت ياس گويي، تع  ن مي

شرررود ويس ، زمان ياسررر گوي ي به م زان هدا تع  ن مي

سه  شتاي با اين حداصت زمان م اي واصعي يك كارمند به م

 گ اد.شود و مورد ارزيابي صاار ميمي
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ستان -7 سه ا اِدوارد  هاي مورد نظر:داردها بامولفهمقای

كه يكي از مت   ن بزرگ در حوزه ك ف ت متسررروب  1دم نو

 -ريزي) بانامهPDCAشررروند، الگويي با عنوان چاخه مي

يابي  -كنتال -اجاا به ارز كه  صدام( را معافي نمود  ا

يادازد. اگاچه ، بهبود مداوم فاايندهاي سررررازمان مي

هاي تول د هت كنتال فاايندروشررهاي آماري م تلفي ن ز ج

و خدمت معافي شررد كه در صررنايع م تلف مورد اسررتفاده 

 گ اند.صاار مي

ت در اين گام ارائه بازخوردهاي عملكرد به كاركنان -8

هاي و اطلاعات مابود به تعامت با مشرررتاي و م زان داده

سان ده مي ضايت آنان  به اطلا  كاركنان ر شود تا آنها ر

اصدامات اصررلاحي اصدام كننده مسررئول ت نسرربت به انجام 

عال ت با اجااي مورا ف بت مطلوب  ماتي و م ا خد هاي 

 مشتايان ن ز بايد به كل ه كاركان خدماتي منت ت شود.

ت آخاين گام به روز رسبباني معيارها و اسببتانداردها -9

اي  سررطوح عالي تع  ن ن ز شررامت بازنگاي مداوم و دوره

لزامات مشرررتايان ، جهت شرررده ، مع ارهاي ارزيابي و ا

 تطب ق با انتظارات مشتايان است.

 3و مت ط ف زيكي 2شواهد ف ايكي

ازآنجايي كه خدمات، غ ا صابت لمس هسرررتند، از اين رو 

مشتايان ت م مات خود را با يايه شواهد و مدارك ملموس 

و يا شررواهد ف زيكي خدمت نسرربت به ارزيابي آن اصدام 

ادراكات و انتظارات خود  كنند و صبت از خايد خدمت،مي

 دهند. را شكت مي

                                                 
1 -Edward Deming 
2 -Physical 
3 -Seruice scape 
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نده كل ه تجه زات ف زيكي و  هد ف زيكي در باگ ا شررروا

ملموس) مت ط فزيكي( و سررررايا ابعاد صابت رويت خدمات 

باشررند. عناصررا مت ط ف زيكي كه به ادركات و  هن ات مي

گذارند شررامت عناصررا خارجي) مانند مشررتايان تار ا مي

انداز مت طي( و همهن ن عناصررا علائم  يارك نو  و چشررم

بندي، تجه زات و دكوراس ون دروني) مانند طااحي ، تاك ب

 باشند.( مي

ر  1در مورد خدمات اينتانتي ن ز عناصرررا مت ط مجازي

گذارند و موجب جلب نظا ادرامات مشرررتايان تار ا مي

شوند. عوامت و عناصاي از صب ت امكان نمايم مشتايان مي

صد يادازي از ط سب اطلاعات مابوطه، م ا ايق اينتانت و ك

ها و كسررب اطلاعات مابود به ن شرره كامت شررهاها و هتت

كاربا متور يت اينتانتي و   2همهن ن م زان  بودن سررررا

هاي اينتانتي، با ادراكات و هاي ت رروياي سررايتجذاب ت

 گذارد.تجاب ات مطلوب مشتايان رات ا مي

شواهد ف ايكي در مورد نمونه  انوا  خدمات اي از انوا  

هت  يابي ج بازار مدياان   جه  يد مورد تو با كه  ناگون  گو

طااحي و تاك ب به نه آنان صاار بگ اد در نمودار زيا 

 ارائه شده استت

 

 انوا  شواهد ف ايكي در خدمات -0-4نمودار 

 

 شواهد فيزیكي

 سایر عناصر ملموس محيط فيزیكي خدمت

كم اهم ت اسرررت وم رررداق  ب مه

 ع ني خاصي ندارد

 ب مه نامه -

 شاايط ياداخت - 

 نو  صاارداد-

                                                 
1 -Virtual serviescapa 
2 -userfriendly 
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 اي امكان تمديد دوره-

 باوشورهاي شاكت-

 هاتهاي كارنامه-

 متوطه يارك نو و ساختمان هتت

 اتاق يذياش

 راهاوها و آسانسور

 اتاق خواب

 حمام و ساويس بهداشتي

 نماي رستوران ولابي

 بار

امكانات اسرررتااحت / ت ت 

 وصندلي و...

 

 وب سايت-

 يون فورم خدمه-

 شاايط ياداخت-

 خدمات جانبي-

خرررطرررود 

 هواي مايي

 متوطه كنتال ياواز

بازرسررري وكنتال  منط ه 

 مسافاين 

هداري منط ه خارجي نگ ي 

 هواي ما

ما)  فيرررراي داخلي هواي 

ها/ دكور / ك ف ت صرررندلي

 هواي ما(

 

 هابل ط -

 غذاي ساو شده-

 يون فورم مهمانداران-

 وب سايت-

اداره 

 يست

هم ت اسررت و م ررداق كم ا

 ع ني خاصي ندارد

 هاي يستيبسته-

 نو  اتومب ت متت نامه-

ها و يون فورم يسرررتهي-

 كاركنان  شاكت يست 

 كامپ وتاها

 سايتوب -

رويدادها 

و 

مسرراب ات 

 ورزشي

 يارك نو

 فياي كلي ورزشگاه

 متوطه دريافت بل ط

 ورودي ورزشگاه 

 هاصندلي

 ساويس بهداشتي

 هاي يذيااييسالن

 م ن بازيز

مت - هاي علا تابلو ها و 

 راهنما

 ها بل ط -

هاي سررراگامي بانامه -

 جانبي

ها و يون فورم نگهبان -

 خدمه ورزشگاه

 وب سايت -
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به طور كلي شرررواهد ف زيكي تار ا زيادي با تجاب ات 

گ اي روابط بلند مدت خدمتي مشررت ان دارند و موجب شرركت

ن ز  1ديايت شواهدب ن مشتاي با شاكت خواهد شد. عبارت م

به فاايند شناسايي و مديايت كل ه شواهدي گفته مي شود 

گ اي احسرراسررات و تجاب ات مشررتايان از كه موجب شرركت

شرروند. در واصع  اين مفهوم به بارسرري دريافت خدمت مي

 يادازد.كل ه شواهد ملموس و ناملموس خدمات مي

 انواع محيط فيزیكي

د ف زيكي و به طور به طور كلي در حوزه خدمات ، شرررواه

هداا  گاه مهمي در طااحي ا جاي خا  مت ط ف زيكي ن م و 

شاكت و بازاريابي دارد. در بارسي انوا   مت ط ف زيكي، 

شود ن ز ياداخته مي 2به بارسي مفاه م روانشناسي مت طي

هاي ها و روابط آنها با مت طكه شرررامت مطالعه انسررران

( و اجتماعي يافته ف زيكي يا طب عي، م رررنوعي ) دسرررت

 است.

سه صاحبنظاان ع  ده  شتاي،  ساس ب ان م دارند كه با ا

 نو  مت ط ف زيكي وجود دارد كه شامت 

) شررامت كارمند  4ب( مت ط تعاملي 3الف( مت ط خود خدمتي

 باشد.مي 5و مشتاي(  ج( مت ط از راه دور

در مت ط خود خدمتي كه ش ص مشتاي، مسئول دريافت خدمات 

ار فعالي در دريافت خدمت دارد) مانند بوده و ن م بسرر 

هاي خودياداز، سرر نما و يا خدمات اينتانتي(، دسررتگاه

سرررازي مت ط ف زيكي را با خدماتي  وظ فه آماده شررراكت

سه لات و تجه زات  سبت به ن ب و تجه ز ت عهده دارد و ن

متور، و ايجاد مت ط آرام و مطلوب  –مناسررررب و كاربا 

                                                 
1 -clne menagement 
2 -Enviromental psychology 
3 -Self Service 
4 -interpersonal services 
5 -Remote Services 
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صدام مي ند. در اين نو ا كت ن م  ك نان شرررا كارك مت ط 

چنداني در ارائه خدمات مسررت  م و رودر درو به مشررتاي 

 كنند.ندارند و در يشته صتنه فعال ت مي

در مت ط تعاملي، ها دو طاا) مشرررتاي و كارمند ارائه 

دهنده خدمت( ن م فعالي در تول د و عاضرررره خدمت ايفا 

 كنند و تار ا زيادي ب ك ف ت خدمات دريافتي دارند.مي

ها و ها ، ب مارسررتانها، رسررتورانبه عنوان نمونه، هتت

دهند. در اين موارد، ها چن ن خدماتي را ارائه ميبانك

نه به گو يد  با جذاب مت ط ف زيكي  كه  اي طااحي شرررود 

ورضررايتب م بوده و همهن ن موجبات تعامت مناسررب م ان 

 شاكت و مشتاي را فااهم نمايند.

سوم ن نو  مت ط كه از را  شتاي در  ه دور نام  دارد، م

ن م چنداني در ارزيابي مت ط ف زيكي ندارد. ارتباطات 

هايي هاي ح وصي و مالي و خدمات يست نمونهتلفني، مشاوره

شتاي  يور م ستند كه بدون ن از به ح از اين نو   مت ط ه

 و مشاهده مت ط توسط وي، خدمات مورد نظا عاضه مي شوند.

لات در مكاني به دور از در اين موارد تجه زات و تسررره 

ست اار يافته شتاي ا اند. همهن ن اهم ت تجه زات مكان م

ها در  نات ف زيكي در اين نو  مت ط ف زيكي تن كا و ام

اين است كه شاكت ارائه دهنده خدمات بتواند با افزايم 

وري، كار ت مي، كاررايي عمل اتي و سررررايا اهداا بهاه

 ائه دهد.مشابه ، بهتاين خدمت را به مشتاي ار

البته لازم به  كا اسررررت كه از لتاظ م زان ي ه دگي، 

ساده س م مي 2و ي ه ده1مت ط ف زيكي به دو نو   شود. ت 

هاي اطلاعات فاوشررگاه و يا در مت ط سرراده، همهون باجه

هاي خودياداز، تعامت چنداني ب ن مشرررتاي و هدسرررتگا

                                                 
1 -lean 
2 -Elaborate 



 510 

كي كارمند خدماتي وجود ندارد و طااحي و ظاها مت ط ف زي

ما در مت ط ندارد. ا ندان اهم تي  هاي ي ه ده، همهون چ

صا مت طي اهم ت زيادي دارند و مدياان  هتت و بانك، عنا

بايد گل ه عناصا ظاهاي  را در طااحي بانامه بازاريابي 

 ريزي صاار دهند.خود مورد توجه وبانامه

 هاي محيط فيزیكينقش 

ه خدمت و هاي بسررر ار مهمي را در ارائمت ط ف زيكي ن م

هاي خدماتي ايفا اجااي اسرررتااتژي بازاريابي شررراكت

، 1بنديهاي توان به ن م بسرررتهكند. از جمله اين ن ممي

اشررراره  4، و متمايز كننده3، اجتماعي كننده2تسررره لگا

 كاد.

سته-1 ستهبندينقش ب شي كه ب شابه  با ن  بندي بااي ت م

جام مي هد مت ط ف زيكي ن ز نومت رررولات ف ايكي ان عي د

شود و ت وياي از بندي و يوشم بااي خدمات متسوب ميبسته

آنهه در درون خدمت است ) مزايا و منافع ناشي از خدمت( 

بندي با كند. همانگونه كه بستهرا به مشتايان منت ت مي

شود، افزايد و موجب جلب توجه مشتاي ميجذاب ت مت ول مي

ا در حوزه هاي احساسي مشتايان رمت ط ف زيكي ن ز واكنم

انگ زد. علاوه با اين،  مت ط ف زيكي، يوسته خدمات با مي

مان را منعكس مي بدين تات ب، با خارجي سرررراز ند و  ك

گ اي ت ررويا باند و انتظارات مشررتاي تار ا زيادي شرركت

 دارد.

سهيل كننده: -2 شتاي  نقش ت مت ط ف زيكي ، تعامت م ان م

ئه خدمات و شرراكت را از طايق تسرره ت اجااي فاايند ارا

كند. به عنوان مثال، وجود تجه زات مناسررب در ت ويت مي

                                                 
1 -packaging 
2 -Facilitator 
3 -Socializer 
4 -Differentiator 
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مت ط ارائه خدمت موجب مي شود كه مشتاي احساس آرامم و 

را حس كند و همهن ن تجابه مطلوبي را از دريافت خدمت 

كسررب كند. از سرروي ديگا، طااحي نامناسررب فيرراي ارائه 

هاي خدمت، نوريادازي نامناسرررب و يا عدم وجود صرررندلي

ستگي و بي سب و راحت موجب خ شتاي و كارمند منا صلگي م حو

 شود.مي

طااحي مناسررب مت ط ف زيكي موجب مي : هاجتماعي كنند -3

هاي خود شررود تا كاركنان و مشررتايان بهتا بتوانند ن م

سبي ارائه دهند به عنوان  را ايفا كنند و رفتارهاي منا

تاق ك ف ت تجه زات مورد اسررتفاده و يا موصع ت مكاني ا

اي اي باشررد و يا از چه درجهكارمند) اينكه در چه طب ه

از نورگ اي باشررد( با جايگاه و شرران اجتماعي وي و در 

نت جه با ك ف ت دمات ارائه شررررده توسرررط وي تار ا 

گذارد. همهن ن نو  طااحي تجه زات ن م مشررتاي را در مي

كند و م ايسررره با كارمند ارائه دهنده خدمت مشررر ص مي

و  تعامت و زمان مناسررب جهت تعامت را) همهون همهن ن ن

ستم نوبت ش ص ميدهي دربانكس  كند. علاوه با اين ، ها( م

شتاي ، ن م و  صي و خلوت به م ياي ف زيكي اخت ا ت   ص ف

كند و از ايناو با جايگاه وي نزد شررراكت را مشررر ص مي

 گذارد.تجابه خدمتي وي تار ا مي

نده:-4 مایز كن ن ن اين ويژگي را مت ط ف زيكي همه مت

دارد كه موجب تمايز يك شرراكت از رصبايم شررود و موجب 

جلب نظا مشررتايان بال وه شررود. به عنوان مثال، نتوه 

نوريادازس، ي م موسرر  ي مناسررب در مت ط فاوشررگاه و 

دكوراسرر ون داخلي، تار ا زيادي با ك ف ت ادراك شررده 
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ندت دهتوسط مشتاي دارد. دو نو  واكنم را ازخود نشان مي

 2و احتااز  1است بال

شود  شامت كل ه رفتارهاي مثبتي مي  ست بال  رفتارهاي ا

يابد و موجب ادامه كه در مواجهه با يك مكان باوز مي

شود. در م ابت، رفتارهاي حيور فاد در مت ط  مابوطه مي

ناشرري از احتااز ن ز ب انگا رفتارهاي منفي همهون تاك 

ست كه به عدم مكان مورد نظا و عدم تمايت به با شت ا زگ

 شود.جذاب ت مت ط ف زيكي مابود مي

به عنوان مثال، رفتارهاي مابود به اسرررت بال از يك 

، مت ط فاوشرررگاهي شرررامت لذت بادن از مت ط فاوشرررگاه

بازگشررت مجدد به فاوشررگاه ، رفتار دوسررتانه نسرربت به 

ساياين در هنگام خايد، خاج يول ب شتا، مدت زمان ب شتا 

 باشد.شگاه و جستجوي باندهاي ب شتا ميجستجو در فاو

از سررروي ديگا، وجود تجه زات مناسرررب،دماي مناسرررب ، 

سب و هواي مطبو  كه ب انگا مت ط ف زيكي  نوريادازي منا

شتاي مطلوب مي شود كه كارمند تلاش ب  شد ن ز موجب مي  با

تاي داشته باشد. علاوه از خود نشان دهد و عملكاد مطلوب

ب مت طي موجب باوز رفتارهاي با اين، شررراايط مناسررر

روي ، كاهم غ بت، اسرررت بال( همهون افزايم بهاهمثبت)

 شود.ساعات كاري ب شتا و همكاري ب شتا با همكاران مي

شان ميدر نهايت خاطا صورت مت ط ف زيكي ن سازيم كه در 

نامناسب در حوزه خدمات، عكس رفتارهاي فوق كه رفتارهاي 

 واهد داد.احتااز نام ده مي شود رخ خ

علاوه با رفتارهاي فوق، مت ط ف زيكي مناسرررب با تعامت 

شتاي و كارمند ارائه دهنده خدمت ن ز تارا صابت  م ان م

                                                 
1 -Approach 
2 -Avoidance 
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شرررود تا روابط عم  تاي ب ن گذارد و موجب ميتوجهي مي

 مشتاي و كارمند باصاار شود.

 ابعاد بيروني محيط فيزیكي

 

 
خدمات  عوامت مت طي كه با ادراكات و رفتار مشرررتايان

، 1شروندت شراايط مت طيمؤراند، به سره دسرته ت سر م مي

 .5هاو سمبت 4، م نوعات3و نمادها 2كاركاد و طاح فيايي،

شاكت  ستند كه در كنتال  اين عوامت، جزو مت ط ف زيكي ه

باشررند و با تعامت و رفتارهاي كاركنان و مشررتايان مي

 گذارند.خدماتي تير ا مي

ساخت  شان  كه عوامت مت ط ف زيكي، به البته بايد خاطان

شتايان تير ا  طور كلّي با ادراكات و رفتار كاركنان و م

هاي رفتار گذارد و تاك ب كلّي مت ط، موجب باوز واكنممي

 شود.اي از جانب كاركنان و مشتايان ميويژه

اي مت ط هاي رم نهاين عوامت به ويژگي شبببرایط محيطي:

واني افااد تير ا شررود كه با احسرراس و حالات رگفته مي

گذارد و شررامت دما، رطوبت، نوريادازي، صرردا، موزيك مي

باشد. به عنوان مثال نتايج تت   ات مت طي، بو و رنو مي

نشرررران داد كه ي م آهنو در مت ط دريافت خدمات موجب 

شتايان مي شود حتي شود و همهن ن موجب ميآرامم رواني م

ساس نا شتاي اح صورت انتظار طولاني، م ستگي در  راحتي و خ

نكند علاوه با اين، فاوشررندگان از اين عوامت به عنوان 

ستفاده مي شتاي ن ز ا كنند. به عنوان ابزاري جهت جذب م

ستورانمثال، نانوايي شار شاپها و كافيها، ر ها با انت

                                                 
1 - Ambient conditions 
2 - Spatial layout 
3 - Signs 
4 - Artifacts 
5 - Symbols 
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بوي خوش غذا، موجب جذب مشررتاي و طولاني شرردن مدت زمان 

 د.كننهاي خود مياصامت مشتاي در فاوشگاه

طاح فيررايي مت ط خدمات، به نو   كاركرد و طرح فضببایي:

آلات و وسايت راحتي در مت ط ارائه خدمت تجه زات، ماش ن

شكت اين اصلام و نتوه ي چ دمان آنها و همهن ن اندازه و 

شررود. منظور از كاركاد ن ز ن م اصلام مذكور در اطلاق مي

خدماتي  تسه ت ارائه خدمت به مشتاي است. خ وصاً در مورد

 -خودخدمتي–كه مشتاي ن م اصلي در دريافت خدمت را دارد 

و كاركنان ن م چنداني در ارائه خدمات ندارند )مانند 

گاه هاي اينتانتي( اين دسرررت يد يا خا هاي خودياداز و 

شتاي تير ا زيادي  عوامت در ادراكات و تجاب ات مطلوب م

 دارد.

هايي متنمادها شررامت علا ها:نمادها، مصببنوعات و سببمبل

اي هسرررتند كه ب انگا يك نام تجاري بوده و معاني ويژه

سبرا منت ت مي شامت باچ ست  ها كنند. اين نمادها ممكن ا

هاي راهنما )نام شررراكت، نام واحد، و ...( و يا علامت

س گار  )ورود، خاوج( و يا علائم رفتارهاي اجباري )لطفاً 

شن سكوت را رعايت كن د و ...( با ش د، لطفاً  د. اين نك

سادرگميعلامت شتايان مي ها از م زان  ستاس م كاهند و و ا

 دهند.ي رفتار درست را به آنان نشان مينتوه

علاوه با نمادهاي فوق، باخي از علائم و م رررنوعات ن ز 

شتايان منت ت مي كنند و در وجود دارند كه حسّ خوبي به م

ب شرررند. به آنها حس اعتماد به نفس و ياسرررت ژ ن ز مي

هاي گاانع تابلو ثال، ن ررررب  مت در راهاو و نوان م ص 

رسرررتوران يا هتت، تجه ز هتت با تجه زات باك ف ت و 

ص مت كه در معاض ديد همگان صاار دارند، فاش كادن گاان

ص مت و زيباسررازي مت ط، از راهاوها با مفاوشررات گاان
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جمله اين ابزارهاي ارت اي احسرررراس و جايگاه در  هن 

 .باشندمشتايان مي

يادآور مي ها  هت طااحي و اجااي در انت كه ج شرررويم 

اسررتااتژي مناسررب بااي شررواهد ف زيكي، بايد نكات زيا 

 مدّنظا صاار بگ ادت

بايد تير ا شرررواهد ف زيكي با ادراكات و تجاب ات  -1

 ي كاركنان منت ت گادد.مشتاي به طور كامت به كلّ ه

ن ته ه بايد طاح جامعي از ابعاد شواهد ف زيكي سازما -5

 و تنظ م شود.

ها و م رراديق دص ق انوا  شررواهد ف زيكي بايد فاصررت -2

 مورد توجه كارشناسان و مدياان صاار بگ اد.

شاكت در طول زمان مورد ارزيابي  -4 شواهد ف زيكي  بايد 

 صاار بگ اد و در صورت لزوم، اصلاحاتي در آن انجام شود.

حي و بايد كاركنان كل ه واحدهاي سررررازمان در طاا -2

 توسعه شواهد ف زيكي مناسب درگ ا شوند و مشاركت كنند.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 514 

 

 

 فصل نهم:ارائه و تحویل خدمات

 

 فرهنگ خدمت

ي كاركنان و مدياان سررررازمان به طور كلّي، رفتار كلّ ه

بسررتگي مسررت  م به فاهنو سررازمان دارد كه متشرركت از 

ست. فهنجارها و ارزش سازمان ا شاكتهاي حاكم با   1اهنو 

هاي مشرررتاك كه اي از ع ايد و ارزشكه به عنوان مجموعه

ب شررد و الگوهاي رفتاري را به اعيرراي سررازمان هويت مي

نان تع  ن مي مت تع  نبااي آ عا به عنوان  ند،  نده ك كن

صاحبنظاان رفتارهاي كاركنان و مدياان به شمار مي رود. 

زمان ي بازاريابي خدمات ع  ده دارند كه يك سرررراحوزه

، الگوهاي  هني 2گاا، با توسعه فاهنو خدمتخدماتي مشتاي

 دهد.و رفتاري كاركنان خود را شكت مي

سعه خدمات مبتني با  شامت الگوهايي جهت تو فاهنو خدمت 

يه ظارات مشرررتاي، و تع  ن رو ها و انت ها و ن از

ضه ستانداردهايي جهت عا شتاي ا سطر خدمات به م ي بهتاين 

 است.

يه نو  هاتع  ن رو كه از اين فاه هايي  ندارد تا و اسررر

كاري فدا ند، نوعي  مات مؤرا و  3باخوردار خد ئه  هت ارا ج

 شود.مطلوب مشاهده مي

صابتي مهم بااي  يت ر يك مز به عنوان  مت،  خد نو  فاه

شررود. اگاچه، بايد هاي خدماتي ن ز متسرروب ميسررازمان

يذيا عنوان نمود كه ايجاد فاهنو خدمت يك شررربه امكان

هاي مناسررب ان بايد با طااحي اسررتااتژين سررت و مديا

                                                 
1 - Corporate culture 
2 - Service culture 
3 - Appreciation 
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منابع انسررراني و بازاريابي داخلي، و در طول زمان به 

 اين اما تت ق بب شند.

 ن م كل دي كاركنان در ارائه خدمات

، از و كاركناني كه در يشرررت صرررتنه 1كاركنان خط م دم

كنند، ن م ح اتي هاي اين كاركنان يشرررت باني ميفعال ت

سازمان اي خدماتي دارند. اهم ت كاركنان تا هدر موف  ت 

ته كه يكي از اجزاي آم   حدّ اسررررت  كه بدان  مات  خد ي 

 شود.نام دارد به ن اوي انساني مابود مي« 2مادم»

 ي خدمات بدان دل ت است كهتدهندهاهم ت كاركنان ارائه

از نظا مشررتايان، ب م اعظمي از شررهات نام تجاري و  -1

 كنند.يجاد ميي شاكت را كاركنان آن اوجهه

شاكت با ويژگي -5 س اري از موارد، نام تجاري  ها و در ب

شررود. به عنوان مثال هاي كاركنان آن شررناخته ميفعال ت

اي، كت باند خدماتي توسررط اي و مشرراورهدر خدمات حافه

شاورهدهنده شي و خدمات م شاوره )همهون خدمات آموز ي ي م

 شود.مهندسي( منت ت مي -فني

نان -2 ئه كارك ندهارا بان ده يا بازار مت، در واصع  خد ي 

 روند.اصلي شاكت به شمار مي

گذاري مسرررت  م در جذب و ارت اي بدين تات ب، سرررامايه

سب، به منزله سامايهكاركنان منا تاين و گذاري در مهمي 

تاين دارايي شاكت است. حتي در مواردي كه كارمند ح اتي

اما ن م زيادي خدماتي، در ارائه كت خدمت ن م ندارد، 

 گ اي  هن ت و ادراك مشتاي نسبت به شاكت دارد.در شكت

 رضایت كارمند و مشتري

                                                 
1 - Front- line employees 
2 - People 
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به طور كلّي، كارمندان راضرري موجب خلق مشررتايان راضرري 

وجود « 1ي سررودآوري خدمتزنج اه»شرروند. مدلي با نام مي

كند رضررايت وفاداري كاركنان، منجا به دارد كه ب ان مي

شررود. اين مدل ي شررنهاد ايان ميرضررايت و وفاداري مشررت

كند كه با افزايم رضررررايت كاركنان، عملكاد آنها مي

بهبود يافته و اين اما موجب بهبود ك ف ت خدمات ارائه 

گادد و در نت جه، سرررودآوري سرررازمان افزايم شرررده مي

 نمايم داده شده استت 9-1يابد. مدل مذكور در نمودار مي

 

 خدمت ي سودآوريزنجيره  -9-1نمودار 
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 ي سودآوري خدمتزنجيره -9-1نمودار 
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ي ك ف ت خدمات تتت تير ا گانهي ابعاد ينجدر ح   ت، كلّ ه

گ اي ادراكات كلّي رفتارهاي كاركنان صاار دارند و موجب شرركت

شتايان از خدمت مابوطه مي صاً كاركنم اني كه در خط شوند. خ و

ها،  به آن ند و  يان صاار دار به مشرررتا مت  خد ئه  م دم ار

شتاي در گفته مي 297مازنوردان شود، ماز ب ن مت ط خارجي )كه م

كه مت ط عمل اتي  مان ) آن صاار دارد( و مت ط داخلي سرررراز

ي شوند. اين كاركنان در واصع، وظ فهباشد( متسوب ميسازمان مي

ي اطلاعات مابود به مت ط و هح اتي درك، غابال و تفسررر ا كلّ 

 ي آن را با عهده دارند.مشتاي و تجزيه و تتل ت اول ه

كنند، داراي ها ايفا ميافاادي كه اين ن م را در سررررازمان

مشاغت و عناوين شهلي م تلفي هستند. اين افااد ممكن است با 

 عناوين زيا شناخته شوندت

ور تلفن، ، كاركنان باجه يا صرررندوق، ايااتگ اندهسرررفارش

 خدمتكاران فاوشگاه، رانندگان شاكت و مسئول تتويت جنس.

البته در باخي صنايع ن ز جايگاه سازماني اين افااد در سطر 

بالايي صاار دارد و افااد باسرررواد و ماها، اين ن م را با 

عهده دارند. به عنوان مثال، وكلا، يزشررركان، حسرررابداران، 

اي ديگاي از مازنوردان همشرراوران، مهندسرران و معلمان نمونه

 هاي مذكور را با عهده دارند.باشند كه ن ممي

به طور كلي، عل اغم جايگاه شهلي مازنوردان، اما اين جايگاه 

ست كه  ست دل ت اين اما ن ز آن ا شهلي بالايي ا ستاس  داراي ا

شهتعلاوه با توانايي ستلزم تلاش هاي ف زيكي و  هني، اين  ها م

ها باشد كه شامت توانايي در حت تعارضيزيادي ن ز م 298احساسي

شتايان  سازماني و تاغ ب نمودن م سازماني و ب ن  يادهاي  و ت

جهت خايد خدمات شرراكت با انجام مذاكاات طولاني و فاسررايشرري 
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شد. در نت جه ميمي دهنده توان ادعا نمود كه كاركنان ارائهبا

وده و گ اي  هن ات و ادراكات مشتايان بخدمات، ركن اصلي شكت

 بايد مورد حمايت و توجه ويژه مدياان صاار بگ اند.

 هاي ارائه خدمات كيفي از طریق كاركناناستراتژي

هاي م تلفي جهت تاغ ب كاركنان به ارائه خدمات با اسررتااتژي

كه يكي از معاوا يابي ك ف ت وجود دارد  بازار ها،  تاين آن

 است. 299داخلي

ن اوهايي باشررد كه  هدا اصررلي شرراكت بايد بكارگ اي و آموزش

توانايي و تمايت به ارائه خدمات مناسب داشته باشد و همهن ن 

شند تا بتوانند از طايق ارائه خدمات  شهت خوبي با متعّهد به 

شتاي سب تجابه -م شتايان و ك ضايت م اي مطلوب متور، موجبات ر

مامي  كه ت ناني  كارك هت تاب ت  ند. ج نان را فااهم كن بااي آ

شتايان بكار گ اند، ت خدمتتلاش خود را در جه ساني مؤرا به م ر

شاكت بايد نسبت به الف( است دام افااد مناسب، ب( آموزش به 

ئه كلّ ه باك ف ت، ج( ارا مات  خد ئه  هت ارا  اين افااد ج

 ن اوها اصدام كند. هاي لازم، و د( حفظ بهتاينحمايت

 الف( استخدام افراد مناسب

 ن گام در ارائه خدمات جذب و اسررت دام كاركنان مناسررب، اول

اي، از مع ارهاي ي خدمات حافهباك ف ت اسررت. اماوزه در حوزه

ي مت اضررر ان به كار اسرررتفاده متفاوتي جهت ارزيابي اوّل ه

توان به دانم فني، سرررطر مهارت، شرررود كه از آن جمله ميمي

 ي صبلي اشاره نمود.هاي ماتبط و م زان تجابهگواهي

كه جذب و بكارگ اي ن اوي كار مناسب، صاحبنظاان ع  ده دارند 

همانند جذب مشرررتاي اهم ت دارد و جايگاه رصابتي شررراكت را 

 كند.ت ويت مي
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ست كه  ستلزم آن ا سب، م جذب و بكارگ اي كاركنان خدماتي منا

ستگي شاي شندت  ستگي باخوردار با شاي هاي اين افااد، از دو 

 .301و تمايت خدماتي 300خدماتي

ستگي شامتشاي شهت  هاي خدماتي  دانم و مهارت كافي جهت انجام 

ندن دورهمي گذرا كه از طايق  كادم ك و باشررررد  هاي آموزش آ

ها و مدارك رسررمي صابت بارسرري و غ اآكادم ك، و ارائه گواهي

هاي ها، شرراكتهايي همهون دانشررگاهآزمايي اسررت. حوزهراسررتي

ستان سي و انت اب هواي مايي و ب مار ها از اين طايق جهت بار

كنند. البته باخي كاركنان و اسررات د خود اسررتفاده مي اول ه

سازمان ي هاي  هني و عاطفي ويژهها، به هوش طب عي و مهارتاز 

 كنند.افااد جهت جذب و بكارگ اي آنها نگاه مي

ي افااد جهت انجام يك وظ فه و تمايت خدماتي ن ز به علاصه

ي ه حوزهشهت خا  اشاره دارد كه با ارزيابي نگاش فاد نسبت ب

خدماتي مورد نظا و تمايت وي به مواجهه با مشررتايان مابوطه 

 شود.گ اي مياندازه

هاي بزرگ، از البته لازم به  كا اسرررت كه در باخي از شررراكت

هاي ارت اي آموزي، ايجاد فاصررررتهاي م تلفي همهون مهارتروش

هاي جذاب جهت جلب نظا هاي داخلي زياد و مشرروقشررهلي، حمايت

شاكت كاركنان هاي رص ب و يا افااد باهوش و بكارگ اي مت  ص 

 كنند.آنها اصدام مي

 ب( آموزش به كاركنان جهت ارائه خدمات

هاي آموزش و جهت ارائه خدمات ك في، كاركنان بايد در دوره

هاي خود را ارت ا آموزي م تلفي شررراكت كنند و تواناييمهارت

نساني خود را جهت دهند. در واصع، كاركنان بايد توان فني و ا

نان  كارك ثال،  به عنوان م ند.  مات مطلوب ارت ا ده خد ئه  ارا
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نامه در واحد حسررابداري در يك هتت، و يا صررادركنندگان ب مه

يك شررراكت ب مه بايد از دانم كافي جهت انجام وظايف خود 

ي باخوردار باشررند. از سررويي ديگا، اين كاركنان بايد نتوه

تايان را ن ز فاا بگ اند تا تعامت و مذاكاه مناسررب با مشرر

 بتوانند ارتباد خوبي با مشتايان باصاار كنند.

شاكت سازيباخي از  ست توانمند س ا كاركنان خود جهت  302ها، از 

فاده مي يان اسرررت به مشرررتا مات ك في  خد ئه  ند. ارا ماي ن

ها، ابزارها و اخت ارات توانمندسررازي به معناي اعطاي مهارت

ي است. در واصع، بدين تات ب سعي رساني به مشتالازم جهت خدمت

شود تا شود تا كلّ همي شي بااي كارمند فااهم  ي عوامت انگ ز

وي بتواند وظايف خود را به درسرررتي انجام دهد. از جمله 

توان به كاهم اسررتاس مزاياي توانمندسررازي بااي كاركنان، مي

شهلي، افزايم رضايت شهلي، سازگاري ب شتا با شهت و انگ زه 

 هت مواجهه با مشتاي اشاره نمود.ب شتا ج

نان، از سرررويي ديگا، مي كارك به  كار ت مي  با آموزش  توان 

ي افزايم اراب شي و بهبود عملكاد آنان را فااهم نمود. زم نه

باانگ ز اسررت، از آنجايي كه مشرراغت خدماتي يامشرر ت و چالم

سعه گار ت مي موجب مي شهلي كاركنان كاهم تو ستاس  شود تا ا

ي آنان جهت ارائه خدمات ك في افزايم يابد. انگ زهيافته و 

ساس حمايت هاي ت م، از اعتماد به نفس در واصع كاركنان با اح

با خ ال  ته و  ظايف خود باخوردار گشررر جام و بالاتاي در ان

كنند. طااحي و توسررعه رسرراني ميتا به مشررتايان خدمتآسرروده

ملكاد ارائه هاي ت مي ن ز ن م زيادي در بهبود عاهداا و مشوق

 خدمات توسط شاكت دارد.

 هاي لازمج( ارائه كليه حمایت
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ي خدمات بايد از جهت عملكاد مؤرا و كارآمد، كاركنان حوزه

هاي كافي مدياان جهت ارائه خدمات باك ف ت باخوردار حمايت

ي شوند. وجود يك س ستم مؤرا جهت تشويق به موصع و مؤرا كلّ ه

شرررود تا آنها احسررراس عدالت مي ي خدمات موجبكاركنان حوزه

سازماني ب شتاي نموده و احساس كنند كه واصعاً ارزمند هستند. 

شتايان در مورد ك ف ت خدمات با اندازه گ اي مداوم ادراكات م

سازمان شتايها ميدريافتي،  سطر فاهنو م مداري را در -توانند 

 سازمان خود ارزيابي كنند.

تواند به اجااي چن ن مي 303حسرراباسرري خدمت به مشررتاي دروني

فاهنگي ياري كند. بدين تات ب، واحدهاي دروني سررازمان صادر 

خواهند شررد تا مشررتايان خود را بشررناسررند، به ن ازها و 

شده  انتظارات آنان يي بباند و امكان بهبود در خدمات ارائه 

 به كاركنان را افزايم دهند.

ته يكي از ريسررررك يابي ك ف ت دروالب ني ها و م اطاات ارز

سررازمان، آن اسررت كه آنان درگ ا افزايم ك ف ت خدمات دروني 

شتايان  شوند و در نت جه، م ضايت كاركنان  سازمان و افزايم ر

خارجي شرراكت را فااموش كنند. بدين منظور بايد تير ا ك ف ت 

صت مورد  به د كت  خارجي شرررا مات  خد مات دروني با ك ف ت  خد

ها مشرر ص فعال تارزيابي صاار گ اد تا م زان اراب شرري اين 

 شود.

شند تا امكانات و  شته با علاوه با اين، مدياان بايد توجه دا

ي هاي لازم جهت ارائه خدمات با ك ف ت، در اخت ار كلّ هفناوري

كاركنان صاار گ اد تا آنها ابزار لازم را جهت ارائه خدمات 

شند. در نهايت اينكه، علاوه با فاهنو  شته با ست دا ك في در د

اي لازم، بايد فاايندهاي دروني سررررازمان ن ز به و ابزاره

نه نه باوكااسررري، گو به دور از ها گو تا  اي طااحي شرررود 
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ضايت خاطا كاركنان را سنتي گاايي و افزايم هزينه، موجبات ر

سي مجدد فاايند س اري از موارد، مهند سازد. در ب هاي فااهم 

اركنان هاي كتواند به ايجاد انعطاا و تسه ت فعال تسازمان مي

 منجا شود و رضايت شهلي آنان را فااهم سازد.

 د( حفظ بهترین نيروها

تاك كاركنان خوب و باانگ زه، تير ا شرررديدي با روي عملكاد 

گذارد و در نهايت موجب كاهم رضايت مشتايان نهايي سازمان مي

خواهد شرررد. بدين منظور بايد سرررعي شرررود تا كاركنان از 

ي مان مطلع شرروند تا از انگ زهها و اهداا كلان سررازميموريت

كافي جهت تلاش ب شتا باخوردار شوند. در واصع، بايد تلاش شود 

تا كاركنان سررازمان در طااحي اهداا سررازمان مشرراركت فعال 

شند و بتوانند در طااحي بانامه شته با هاي كاري ن ز ابااز دا

نظا كنند. علاوه با اين، بايد با كاركنان همهون مشرررتايان 

باخورد شود و رضايت آنان ن ز بطور منظم مورد ارزيابي نهايي 

صاار گ اد تا ها گونه كاهم رضرررايت، به سررراعت و با انجام 

هاي تمه دات مناسررب باطاا شررود. علاوه با اين، بايد سرر سررتم

تشوي ي مناسبي جهت جباان خدمات كاركنان ارزشمند طااحي شود 

ان ارزشرررمند، هاي مادي و معنوي به كاركنتا با ارائه ياداش

هاي مناسررب در جهت ارائه خدمات ك في مورد رفتارها و فعال ت

 ستايم صاار گافته و ت ويت شود.

 نقش مشتریان در ارائه خدمات

از آنجايي كه مشرررتايان جهت دريافت خدمات مورد انتظار خود 

ئه نان ارا كارك با  ند و  عالي دار مت ن م ف عا مات ت خد نده  ده

ند، بنابااين ن م بسرر ار مهمي در نزديك و چهاه به چهاه دار

ي بازارهاي كنند. در حوزهك ف ت خدمات دريافت شرررده ايفا مي

شتاي در مكان تول د مت ولات، به ندرت مي توان ادعا نمود كه م

شي در ك ف ت  يور ن ز ن  صورت ح شته و حتي در  يور دا مت ول ح
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 ي خدمات ن م مشتاي درمت ولات تول د شده ندارد. اما در حوزه

 تول د و تتويت خدمات غ اصابت انكار است.

در بسرر اري از مواصع، كاركنان، مشررتايان و سررايا افااد در 

مت ط ارائه خدمت حيررور داشررته و ن م زيادي در ك ف ت خدمات 

ضايت خود ن ز تا  شتايان با ر شده دارند. در نت جه، م ضه  عا

ي حد زيادي تير اگذارند. باخي از صاحبنظاان بازاريابي، حوزه

صفته شب ه كادهخدمات را به  اند كه در آن، ارتباد ي تئاتا ت

رواني نزديكي ب ن بررازيگاان )كرراركنرران( و مشرررتايرران 

)تماشرررراچ ان( وجود دارد و اين ارتباد نزديك، تير ا صابت 

اي با ك ف ت نمايم )خدمات ارائه شررررده( دارد. بدين ملاحظه

صت كنم و واك شده حا نم رواني ب ن تات ب، ك ف ت خدمات ارائه 

كاركنان و مشررتايان اسررت. اهم ت مشررتايان در ك ف ت خدمات 

ي دريافتي ن ز تا بدان حدّ بالاسررررت كه يكي از اجزاي آم  ته

هاي ، با بارسررري ابعاد و ويژگي304بازاريابي با عنوان مادم

 مشتايان ياداخته است.

به عنوان نمونه، مشرررتاياني كه از انتظارات واصعي خود خبا 

و در تكم ت فام سفارش خود دچار سادرگمي هستند، وصت نداشته 

كنند و ممكن دهندگان خدمت را تلف ميو اناژي كاركنان ارائه

 است جا و بتثي ب ن آنها دربگ اد.

شتاي در هنگام دريافت خدمت كارت اعتباري  صورتي كه م يا در 

شتايان معطت او بمانند. اين  سايا م شد و  خود را گم كاده با

شده  اما منجا شتايان  سايا م به افزايم زمان ارائه خدمت به 

شتايان و كارمند ارائه ضايتي اين م ي خدمت دهندهو موجبات نار

 آيد.بوجود مي

ي خدمت لازم به  كا اسررت كه م زان مشرراركت مشررتايان در حوزه

مته ا بوده و ممكن است اندك، متوسط يا زياد باشد. در بعيي 
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شت ستا، م شته و از خدمات همهون ارك يور ف زيكي دا اي تنها ح

مت دارد. در موارد ديگا،  خد ند تول د  ندكي در فااي ن م ا

شتاي ن م فعال شته و دادهم هايي همهون تاي در ارائه خدمت دا

ضه سايلي را جهت تول د و عا ي خدمات فااهم اطلاعات، تلاش يا و

سط(. به عنوان مثال، ميمور دارايي مي شاركت متو سطر م كند )

م ت فام مال اتي مشرررتاي/ ارباب رجو  بايد اطلاعاتي جهت تك

ي ياداخت مال ات، وضع ت تيهت و همهن ن مدارك مابود به ساب ه

هاي گذشرررته و انسررراد ف زيكي همهون رسررر دهاي مال ات دوره

 شناسايي و هويت خود را ارائه دهد.

صلي را در فاايند تول د  شتاي ن م ا در باخي از مواصع ن ز م

ي خدمت كند و مشرراركت كامت در عاضررهمت ايفا ميي خدو عاضرره

دارد. در اين مواصع، وجود مشتاي موجب تير ا زيادي در ك ف ت 

سب تجابهخدمات دريافتي مي اي مطلوب يا نامطلوب شود و موجب ك

شاورهبااي وي مي هاي ح وصي يا شود. بعنوان مثال در انجام م

ي خدمت تعامت طولاني دهندهفني و مهندسي، مشتاي بايد با ارائه

و عم ق داشرررته باشرررد و در جايان انجام مذاكاات مابوطه، 

 اطلاعات اصلي و اول ه مابود به دريافت خدمت را فااهم كند.

 هاي مشتريانواع نقش

به طور كلّي، مشررتايان سرره ن م اصررلي را در تتويت خدمات با 

 عهده دارندت

به عنوان ( مشرررتايان 5( مشرررتايان به عنوان منابع مولد، 1

 ( مشتايان به عنوان رصبا.2عاملان ايجاد ك ف ت و رضايت، و 

كارمند »مشتايان به عنوان مشتریان به عنوان منابع مولد:  -1

سوب مي« 305جزئي شوند كه در ارت اي ظاف ت تول دي سازمان مت

شاكت مشاركت فعال دارند. در واصع، بس اري از مدياان ا عان 
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شتايان جزوي از ستند.  دارند كه م شاكت ه ستم جامع خدماتي  س 

شتايان منابع رواني، زماني و  به عبارتي ديگا، بدل ت آنكه م

كنند، بنابااين ف زيكي زيادي را صاا تول د و دريافت خدمت مي

ست  م به بهاه ست  م و غ ام سازمان به طور م سودآوري  وري و 

ند. شوهاي سازمان متسوب ميس ستمتير ا گذاشته و يكي از خاده 

شتايان با ك ف ت و  صاحبنظاان همهن ن ع  ده دارند كه م اين 

كمّ ت خدمات تول د شررده تير ا مسررت  م دارند و بدين تات ب، 

شوند. تعب ا به عنوان كارمندان رانوي يا جزئي شاكت متسوب مي

ي صررت ر اين واصع ت آن اسررت كه در صررورتي كه مشررتايان نتوه

ت خدمت را داشررته باشررند و هاي مابود به دريافانجام فعال ت

اي مؤراتا، با كاركنان ارائه خدمت تعامت بتوانند به گونه

باصاار كنند، به طور غ امسرررت  م با ك ف ت خدمت دريافتي و 

 گذارند.ي خدمتي مطلوب تير ا ميايجاد تجابه

ضایت: -2 شتریان به عنوان عاملان ایجاد كيفيت و ر شاركت  م م

ي خدمت موجب ايند تول د و عاضررهمؤرا و فعال مشررتايان در فا

شود و منافع  شد تا ن ازها و انتظارات آنان باآورده  خواهد 

زيادي كسررررب كنند. به عنوان در مورد خدماتي همهون خدمات 

درماني، خدمات آموزشرري و كاهم وزن، مشرراركت فعال مشررتايان 

ش  ي آنان خواهد  ضايت  موجب ارت اي ك ف ت خدمات مابوطه و ر

 شد.

تا و دهد كه مشررتاياني كه ن م فعالت   ات نشرران مينتايج ت

شتاي ن ز  ضايت ب  مؤراتاي در تول د و دريافت خدمت دارند، ر

 از دريافت خدمت دريافت خواهند نمود.

شتايان در تول د و  شاركت فعال م به طور كلّي، از جمله علائم م

ضه سئول ت عا شتاي كنند، م سؤالات ب  ست كه آنان  ي خدمت آن ا

سب ر ضهك صورت ن ص در عا ي ضايت را خود با عهده بگ اند و در 
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ها ب انگا خدمت، شكايت خود را ب ان كنند. در واصع، اين علامت

 ي صلبي كاركنان به خدمت است.يويايي و علاصه

اي از موارد، مشررتايان در ياره مشببتریان به عنوان رقيب: -3

اصدام به دهندگان خدمات، خود توانند بدون ن از به ارائهمي

ي دهندهاي، با شاكت ارائهي خدمت كنند و به گونهتول د و عاضه

خدمات رصابت كنند. به عنوان مثال، در مورد خدماتي همهون 

مااصبررت از كودكرران، تعم اات لوازم منزل و يررا تعم اات 

تواند با كسب ت  ص و دانم كافي، ن ازهاي اتومب ت، مشتاي مي

  ن كند. خدماتي خود را به ش  ه تيم

ها ي بازاريابي صررنعتي ن ز شرراكتاي مشررابه، در حوزهبه گونه

نديمي ند ن ازم خارجي توان يا  نابع داخلي  هاي خود را از م

كنند. در صرررورتي كه آنها ت رررم م بگ اند ن ازهاي تيم ن مي

شاكت هاي خدماتي خود را از داخت تيم ن كنند، به رص بي بااي 

شاكتشوكننده خود تبديت ميتيم ن صورتي كه  صنعتي ند. در  هاي 

هاي كافي جهت تول د خدمات و مت ولات مورد ها و مهارتاز دانم

ن از باخوردار باشررند، از منابع انسرراني، مالي و تجه زاتي 

شند،  شند، با متدوديت زماني خا  مواجه نبا كافي باخوردار با

از اعتماد به نفس كافي جهت تيم ن مت رررولات و خدمات خود 

ضهباخو شند و بتوانند جايان تول د و عا ي خود را به ردار با

هاي خوبي كنتال كنند، ت م م به خودتول دي گافته و ن ازمندي

 كنند.خود را از درون تيم ن مي

 306خدمتي-هاي خودآوريفن

ستند كه بدون درگ اي و دخالت كارمندان، و با  شامت خدماتي ه

ضه شتاي منجا به تول د و عا ست  م م شتاي تلاش م ي خدمت به م

شود. در اين نو  خدمات، ن م اصلي تول د خدمت را مشتايان مي

                                                 
306 - Self- service technologies 
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سعه فن صاً اينتانت، آوريبا عهده دارند. اماوزه، تو ، و خ و

س عي از خدمات خودياوريموجب ظهور دامنه ست. از  307ي و شده ا

ياي اين نو  فن له مزا كارايي در مي آوريجم به افزايم  توان 

افزايم رشررد فاوش، افزايم رضررايت مشررتايان و ارائه خدمات، 

شاره نمود. از جمله نمونه سب مزيت رصابتي ا هاي آوريهاي فنك

هاي خودياداز، توان به دسرررتگاهخدمتي يا خودياوري مي-خود

هاي اينتانتي، بانكداري اينتانتي اي، حااجيخدمات آنلاين ب مه

 و آموزش از راه دور اشاره نمود.

توان به ها ن ز ميآوريتوسررعه روزافزون اين فن از جمله دلايت

لزوم كاهم هزينه در ن اوي انساني كه موجب توسعه اتوماس ون 

آوري شررده اسررت، افزايم ت اضرراي هاي مبتني با فنو سرر سررتم

مشررتايان نسرربت به دريافت خدمات از راه دور و اينتانتي، و 

 باشد.صاا زمان كمتا جهت دريافت خدمات مي

سويي  شاهده مياز  شود كه به دل ت ديگا، در باخي از مواصع م

شتايان آوريجديد بودن فن شنايي كامت م هاي خودخدمتي و عدم آ

شكت مي آوريبا فن شود. جديد، فاايند ارائه اين خدمات دچار م

شتاي از لتاظ رواني و فني جهت يذياش  به هم ن دل ت آمادگي م

ها و آوريگ اي اين فنآوري عامت مهمي در موف  ت بكاراين فن

 ارائه خدمات مطلوب است.

با ارائه خدمات  308هاي بزرگ و معاوفي همهون آمازونشررراكت

هاي زيادي در خودياوري كاربا متور و صابت اعتماد، موف  ت

 اند.اين زم نه كسب نموده

هاي مناسرررب جهت بكارگ اي از طااحي اهداا و اسرررتااتژي -1

 هاي خودياوري،آوريفن

                                                 
307 - Self- service 
308 - Amazon … com 
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ستفاده از اين گو -5 شي از ا شزد نمودن و انت ال مزاياي نا

 ها به مشتايان،آوريفن

ها به آوريهايي جهت اسررتفاده مشررتايان از فنايجاد مشرروق -2

 مشتايان،

شتايان جهت  -4 سنجم و ارزيابي م زان آمادگي رواني و فني م

 هاآورياستفاده از اين فن

ها و فاايندهاي مشرراركت دادن مشررتايان در طااحي سرر سررتم -2

 ارائه خدمات خودياوري

سب از ارائه آموزش -6 ستفاده منا شتايان جهت ا هاي لازم به م

 هاآورياين فن

مات توسرررط  -7 خد ئه  ند ارا مالي در فااي رفع ن ايص احت

 هاي خودخدمتي.آوريفن

 

 

 هاي توسعه مشاركت مشترياستراتژي

دريافت م زان و ماه ت مشررراركت مشرررتاي در فاايند تول د و 

وري خدمت، ت ررم م بسرر ار مهمي اسررت كه ن م ح اتي در بهاه

سازمان، تثب ت جايگاه آن نسبت به رصبا، افزايم ك ف ت خدمات 

 و افزايم رضايت مشتايان دارد.

هاي مشرراركت مشررتاي، افزايم هدا اصررلي از طااحي اسررتااتژي

وري سازمان و همهن ن افزايم رضايت مشتاي از طايق بهبود بهاه

  ف ت خدمات است.ك

به طور كلّي، سرره فعال ت اسرراسرري بايد جهت اجااي اسررتااتژي 

مدّ نظا صاار بگ ادت  ( تع  ن وظايف و 1مشرررراركت مشرررتاي 

سئول ت شتاي، م شتايان، و 5هاي م شويق م ( 2( جذب، آموزش و ت

 ي مشتاي.مديايت مناسب آم  ته
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 هاي مشتریان( تعيين وظایف و مسئوليت1

هاي مشرراركت مشررتاي، بايد سررطر مشرراركت يدر طااحي اسررتااتژ

ي خدمت مشررتاي )كم، متوسررط، زياد( در فاايند تول د و عاضرره

سازمان در باخي از موارد، افزايم  ست هدا  شود. ممكن ا ش ص  م

شتاي  شتا م شد تا بدين تات ب، با درگ اي ب  شتاي با شاركت م م

 در فاايند ارائه خدمت، ادراك وي از خدمات بهبود يابد.

س ا شاركت و ب صاحبنظاان ع  ده دارند كه با افزايم م ري از 

تاي ي مطلوبدرگ اي مشرررتاي در فاايند ارائه خدمت، وي تجابه

از خدمات كسرررب خواهد نمود و وفاداري وي به شررراكت افزايم 

اي موارد، لزومي به مشاركت مشتاي خواهد يافت. البته در ياره

ندارد و وي ب شرررت ا به عنوان در جايان تول د خدمت وجود 

فت يا ندهدر مات تلفني و كن خد مت مطاح اسررررت. در مورد  خد ي 

 اينتانتي، اين اما ب شتا شايع است.

شود كه يك مشتاي ن م البته در باخي از مواصع ن ز مشاهده مي

شتايان را با عهده دارد  سايا م جذب و يا هدايت و راهنمايي 

شاركت فعالي در اما ارائه خدمت ايفا كند. شگاه  و بايد م با

اي از اين نو  مشرراركت مشررتاي در مشررتايان بانك ملّت، نمونه

شتايان به بانامه خدمت شاايط، م ست. در اين  شاكت ا ساني  ر

هاي شررراكت را ن ز كنندگي و تاويج فعال تاي ن م تبل غگونه

شرروند و مزاياي اسررتفاده از خدمت را بااي سررايا دار ميعهده

 كنند.مشتايان بازگو مي

 ، آموزش و تشویق مشتریان( جذب2

شتايان بايد به خوبي آموزش بب نند و فاايند اجتماعي سازي م

را طي كنند تا بتوانند ن م خود را به خوبي ايفا كنند. در 

شتايان از ارزشفاايند اجتماعي سازمان سازي، م هاي حاكم با 

ستفاده از فنشوند، صابل تمطلع مي هاي نوين خدماتي آوريهاي ا
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گ اند، انتظارات ديگاان در مورد خود را به خوبي ا ميرا فا

 گ اند.يابند و توانايي تعامت با شاكت را ياد ميدرمي

هاي موسرروم به هاي بزرگ خدماتي از بانامهبسرر اري از شرراكت

ها و وظايف جهت كمك به مشررتايان در درك ن م« مداريمشررتاي»

ز طايق هاي آموزشررري اكنند. اين بانامهخود اسرررتفاده مي

هاي رسمي، م الاتي كه به صورت مكتوب به مشتايان داده بانامه

به مشررتايان  309هاي راهنماشررود، رهنمودهاي كبتي و دفتاچهمي

 شوند.منت ت مي

اي ن ز جهت افزايم اراب شرري هاي ويژهعلاوه با اين، از مشرروق

ها، كه شررود. اين مشرروقهاي آموزشرري اسررتفاده مياين بانامه

دهد كنان در فاايند ارائه خدمات را افزايم ميمشرررراركت كار

شررامت افزايم امكان كنتال و نظارت مشررتاي با فاايند ارائه 

هاي ياداختي جويي در هزينهخدمت، كاهم زمان ارائه خدمت، صافه

 هاي مالي است.و همهن ن ياداش

 ي مشتري( مدیریت مناسب آميخته3

ن م تلف با يكديگا از آنجايي كه در مت ط ارائه خدمت، مشتايا

باخورد كاده و با يكديگا تعامت دارند، مديايت آم  ته يا 

شتايان شاركت آنان و مي 310تاك ب م تواند ن م زيادي در جلب م

 در نت جه افزايم رضايت آنان ايفا كند.

ي شام، به عنوان مثال، ممكن است مشتايان يك رستوران در وعده

داراي ن ازها و از دو صشرررا متفاوت باشرررند و بنابااين 

آموزان و اسررررات د انتظارات متفاوتي باشرررند )مانند دانم

تواند مكان نشستن و سالن دانشگاه(. در اين صورت رستوران مي

غذاخوري اين دو گاوه از مشرررتايان را از هم تفك ك كند و 

م زان تعامت آنها را تا حدّ ممكن كاهم دهد. فاايند مديايت 

                                                 
309 - Hand book 
310 - Mix of customers 
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ساني به گاوهو خدمت سازگاريهاي ر  311م تلف و متناصض، مديايت 

رساني نام دارد كه به معناي جذب مشتايان همگون به مت ط خدمت

و همهن ن طااحي مت ط ف زيكي و ت ابت مشرررتاي متناسرررب با 

هاي اين مشررتايان اسررت. بدين تات ب، در انتظارات و خواسررته

شتايان افزايم نت جه ضايت م شتاي، ر سب ت ابت م ي مديايت منا

 د.يابمي

هاي مناسررررب و دص ق جهت راهنماي رفتاري )همهون طااحي رويه

س گار( كه به عنوان كدهاي  ش دن  شم و يا عدم ك تع  ن نو  يو

شررود، و يا آموزش مشررتايان جهت مشررتاي نام ده مي 312رفتاري

هاي مديايت تعامت مناسب با ديگا مشتايان، از جمله سايا روش

 باشد.سازگاري مي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
311 - Compatibility management 
312 - Code of conduct 
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 تحویل خدمت و مدیریت تقاضای مشتریل دهم: فص

هاي الكتاون كي تنها ابزارهايي هسرررتند كه ن ازي به كانال

ضه ساني جهت عا ي خدمت در آنها وجود ندارد. ماه ت تعاملات ان

ضه مي شامت اطلاعات، آموزش و خدماتي كه از اين طايق عا شود 

خالت انسان آوري و بدون دباشد كه با يك ابزار فنها ميساگامي

جاري كه از طايق اين عاضرررره مي جاري و غ ات مات ت خد گادد. 

شامت ف لمها ارائه ميآوريفن سايالشوند  س نمايي و  هاي هاي 

س  ي و اخبار تعاملي ، خدمات بانكي و مالي، 313تلويزيوني، مو

اي، يادگ اي و هاي دادهاي، يايگاههاي چندرسررررانهكتاب انه

شكي از راه دور  آموزش از راه دور، ويديو كنفاانس، خدمات يز

 باشند.اي و اينتانتي ميهاي شبكهو بازي

آوري هاي الكتاون كي و لازم به  كا اسررت كه اسررتفاده از فن

كان  كه، ام مات از طايق شرررب خد ئه  هت ارا م ابااتي ج

 استانداردسازي خدمات را تا حد زيادي افزايم داده است.

 نيكيهاي الكترومنافع و مزایاي كانال

هاي الكتاون كي امكان آوريفن تحویل خدمات اسبببتاندارد: -1

اسرررتانداردسررررازي و در نت جه كاهم خطا در ارائه خدمات 

ست. علاوه با اين، امكان ته  ا  الكتاون كي را افزايم داده ا

در ماه ت خدمات ارائه شررده كه ناشرري از دخالت انسرراني در 

 يابد.يادي كاهم ميفاايند تول د و ارائه خدمات است تا حد ز

هاي ها و ابزارهاي الكتاون كي، روشرسررررانهكاهش هزینه:  -2

تاي جهت عاضرره و تتويت خدمت به مشررتايان را فااهم هزينهكم

 اند.آورده

                                                 
313 - Interaction 
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هاي الكتاون كي، خدمات با استفاده از كانالراحتي مشتري:  -3

شررود. بااي در مكان و زمان مورد نظا مشررتاي به وي عاضرره مي

هاي الكتاون كي به هاي خدماتي ن ز دسررتاسرري به كانالشرراكت

ي وس عي از مشتايان است كه در غ ا ي دستاسي به گستاهمنزله

ا  اين رررورت، امكان يافتن و باصااري ارتباد با آنها م سرررّ

 شد.نمي

شمار، علاوه با امكان دستاسي به مشتايان بي گسترده: توزیع -4

مان هاي نوين الكتاون كي اآوريفن باد همز مت و ارت عا كان ت م

با تعداد زيادي واسررطه را ن ز فااهم نموده اسررت. در واصع، 

رسررراني، انت اب و انگ زش هزينه و زمان مورد ن از جهت اطلا 

 اعياي كانال سنتي بس ار ب م از كانال الكتاون كي است.

از طايق  سببازي خدمات:امكان انتخاب مشببتري و سببفارشببي -5

ها و تاون كي، ميهاي الكآوريفن با ن از مات را  خد توان 

 هاي مشتايان تطب ق داد و به صورت سفارشي ارائه داد.خواسته

شتري: -6 ستفاده از اين فن دریافت بازخورد از م هاي آوريبا ا

صلاح خدمات  شتايان جهت ا خدماتي، امكان دريافت بازخورد از م

بدين تات ب ميمع وب افزايم مي بد. در واصع،  ظارت تويا ان ن

 ب شتاي با روي ادراكات و انتظارات مشتايان اِعمال نمود.

 

 

 

 هاي الكترونيكيهاي بكارگيري كانالچالش

توان ص مت مت ولات م تلف را در حال كه مي: 314رقابت قيمتي -1

رسند به راحتي با يكديگا م ايسه ها به فاوش ميكه در فاوشگاه

                                                 
314 - Price competition 
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خدمات الكتاون كي كه نمود، اما امكان م ايسرره ص مت و ارزش 

 شوند وجود ندارد.هاي م تلف ارائه مياز شاكت

اگاچه  كا شد كه اين سازي كامل خدمات: عدم امكان سفارشي -2

ها امكان دريافت خدمات را به طور سرررفارشررري فااهم كانال

ضهمي صلاح فاايند تتويت و عا ي خدمات در سازند، اما امكان ا

ين مشررتاي ن واهد توانسررت، به اين روش وجود ندارد و بناباا

طور كاملاً سررفارشرري خدمات مورد نظا خود را دريافت كند. به 

عنوان م ررال، در يك كلاس آموزش الكتاون كي، امكان ياسرر دن 

م سا  -هاي حيوري وجود داردآنگونه كه در كلاس–سؤال از استاد 

 باشد.نمي

يت -3 يه ظرف فاده از كل كان اسبببت نالعدم ام كا هاي هاي 

با توجه به اينكه مشرررتاي، شررر  ررراً اصدام به كترونيكي: ال

كند، اما در صررورت عدم هاي الكتاون كي مياسررتفاده از شرربكه

-هاي جديد، و كارباآوريي استفاده از فنتسلّط مشتاي به نتوه

متور نبودن خدمت الكتاون كي مابوطه، امكان دريافت خدمات 

شد. علاوه با اين، ك شه مواجه خواهد  ها از سايتي وبلّ هبا خد

ك ف ت لازم باخوردار نبوده و صابل ت ارائه خدمات مناسررب را 

 ندارند.

مشتايان خدمات الكتاون كي تغيير زیاد در رفتار مشتریان:  -4

شتايان مت ولات در تا و متنو رفتارهاي متفاوت سبت به م تاي ن

دهند. تفاوت در تمايت به هاي سرررنتي از خود باوز ميكانال

س شتا، تفاوت در انتظارات از خدمات دريافتي ج تجوي اطلاعات ب 

 باشد.ها ميهايي از اين تفاوتنمونه

يكي از مسائت مهمي كه ي م روي بازاريابان  مسائل امنيتي: -5

ش  ي در اين كانال هاي الكتاون كي وجود دارد، امن ت اطلاعات 

شتايان از ار س اري از م ست. اماوزه ب شتايان ا ائه و مالي م

هاي الكتاون كي اطلاعات مابود به كارت اعتباري خود در شرربكه
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نا  مي مات امت خد حث امن تي در حوزه  با بدين دل ت، م ند.  كن

 الكتاون كي از اولويت بالايي باخوردار است.

قابتي:افزایش گسبببتره -6 مه ي ر به ه يت  نا گ ا بودن و با ع

ورها، گسررتاده بودن يوشررم خدمات الكتاون كي در سررطر كت كشرر

اي داشررته اسررت و اين رصابت در اين حوزه افزايم صابت ملاحظه

 هاي خدماتي تبديت گشته است.اما به صورت يك چالم بااي شاكت

 ي خدماتهاي توزیع در حوزهسایر روش

هاي الكتاون كي عاضرره به جز مواردي كه خدمات از طايق كانال

شتايان و ارائهمي در تماس و  دهندگان خدمت با يكديگاشود، م

 باشند.تعامت مست  م مي

بت تفك ك بودن صا مت، تول د و عاضرررره  315به دل ت غ ا خد ي 

ي خدمت يا بايد به طور مسررت  م خدمات خود را به دهندهارائه

مشتاي عاضه كند و يا از يك واسطه بدين منظور استفاده كند. 

به طور كت، استفاده از واسطه چندان مطلوب ن ست زياا ك ف ت 

ست دچار ن  ان ات در ت ابتخدم شتاي ممكن ا هاي خدماتي با م

 آورد.شود و اين اما موجبات نارضايتي مشتاي را فااهم مي

هاي توزيع خدمات، هاي توزيع مت رررولات، كانالباخلاا كانال

ست  م بوده و ارائه ست  م دهندهم ي خدمت، در تماس و تعامت م

الك ت بسرر اري از با مشررتاي صاار دارد. بدل ت آنكه امكان م

خدمات وجود ندارد، بنابااين حق تول د و يا توزيع خدمات، 

، بدل ت باشررررد. در نت جهبه راحتي صابت انت ال به غ ا نمي

ستند، بنابااين سازي و خادهاينكه خدمات صابت  خ اه فاوش ن 

هاي بازارهاي سرررنتي در بازارهاي خدماتي توان از كانالنمي

فاده كاد و در اغ نال مسرررت  مي ب ن اسرررت كا لب موارد، 

 تول دكننده و مشتايان خدمت وجود دارد.

                                                 
315 - Inseparability 
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 هاتحویل خدمات از طریق واسطه

ي خدمات از دو دسررته بازاريابان خدماتي بااي تتويت و عاضرره

و  316ها وجود دارند كه شررامت تول دكنندگان خدمتطايق واسررطه

ي باشرررند. تول دكنندهها مييا واسرررطه 317دهندگان خدمتتتويت

ي شررود كه همانند تول دكنندهخدمت به فاد يا شرراكتي گفته مي

كند. مت رررول در بازار مت رررولات م رررافي، خدمت را تول د مي

ي خدمت ن ز فاد يا شررراكتي اسررررت كه همانند كنندهعاضرررره

ي مت ول در بازار مت ولات م افي، با مشتاي نهايي كنندهتوزيع

ه ماه ت توزيع در كند. اگاچتعامت دارد و خدمت را عاضررره مي

بازارهاي م ررررافي و بازارهاي خدمات متفاوت اسررررت، اما 

كنندگان خدمات كنندگان خدمات وظايفي مشرررابه با توزيعتوزيع

هاي خدماتي، تول د ي واسرررطهرا با عهده دارند. اول ن وظ فه

 هاي شاكت خدماتي است.مشتاك خدمت و كمك به تت ق وعده

سطه تي وظ فه تيم ن خدمت در زمان و هاي خدماعلاوه با اين، وا

شتاي را ن ز با عهده دارند. در  ست م مكان مورد نظا و درخوا

هاي خدماتي اي و مالي ن ز اين واسررطهبسرر اري از خدمات حافه

ي ارتباد ب ن طاف ن را با عهده ن م واسرررطه و باصااركننده

 كنند.دارند و در جهت افزايم شهات نام تجاري شاكت تلاش مي

الامت از، يا حق 318هاي خدماتي شررامت فاانشرر زواسررطه انوا 

 باشند.مي 320و دلال 319نماينده

اي هسرررتند كه هاي خدماتي ويژهالامت از، شررراكتگ اندگان حق

كت  مت را از شرررا خد يك  يت  ئه و تتو نه و مجوز ارا ياوا

دهند. ي مفهوم آن خدمت دريافت كاده و ارائه ميتول دكننده

                                                 
316 -  
317 - Service delivers 
318 - Franchisee 
319 - Agent 
320 - Broker 
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هاي غذاي سايع و آماده شامت فاوشگاه هااي از اين شاكتنمونه

 باشند.( ميHoliday inn( و هتت )322، باگاك نو321دونالدز )مك

سطه ستند كه اصدام به توزيع نمايندگان و دلالان ن ز وا هايي ه

اي هاي ب مهكنند. شرراكتو فاوش خدمات چندين شرراكت خدماتي مي

مه مات ب  خد مات هواييAAاي ) خد كت  مالي و شرررا مات  خد  ،) 

باشند. علاوه اي از اين نمايندگان مي( نمونه323)آمايكن اكسپاس

كه اصدام به فاوش خدمات  324فاوشررانيبندي فوق، خادهبا دسررته

ستورانويژه مي س نماها، ر شاكتكنند، ) هاي خدماتي ها( و يا 

هاي كنند )بنگاهفاوش كه كالاهاي ف زيكي ن ز عاضرررره ميخاده

ستگاهاتومب ت اجاره ي خدماتي تعم اات اتومب ت( ن ز هااي، اي

 شوند.كار متسوب ميالعمتها و يا حقنوعي از واسطه

ها ن م اصلي را در سازيم كه اين واسطهدر نهايت خاطانشان مي

شكت شتايان و  ضه خدمت به م شتايان در مورد عا گ اي ادراكات م

 كنند.ك ف ت خدمات ايفا مي

 خدمتهاي توزیع مزایا و معایب انواع كانال

ضه مي شتايان عا ست  م به م س اري از خدمات به طور م شود و ب

سطه ستفاده صاار نميه هگونه وا گ اد. باخي از اين اي مورد ا

ي توزيع متدودي خدمات كاملاً متلي و متماكز هسرررتند و حوزه

سايا  سلماني(.  شويي و يا  شك شكي، خ دارند )مانند خدمات يز

شعباتي ضه  خدمات مابوطه ن ز از طايق  شور عا سا ك ساتا در 

شاكتمي شگاه خدماتي، مالك كل ه شوند و  شعبات يا فاو ها اين 

هايي است كه خدمات مالي باشد. بانك ملي يكي از انوا  بانكمي

اي از شعبات خود در ساتاسا كشور و بانكي را از طايق مجموعه

 كند.به طور مست  م به مشتاي عاضه مي

                                                 
321 - Mc Donald's 
322 - Burger king 
323 - American express 
324 - Retailers 



529 

 

زيع مسررت  م، امكان كنتال كامت با تاين مزيت اين روش تومهم

ي خدمات است. علاوه با اين، امكان نظارت فاايند تول د و عاضه

شده ن ز وجود دارد. كنتال  سازگاري خدمات ارائه  با ك ف ت و 

با روي اسرررتانداردهاي خدماتي، جذب، آموزش، اخااج و جباان 

سعه خدمات به طور دل واه از جمله  خدمات كاركنان و امكان تو

باشررد. در نهايت اينكه، رسرراني ميمزاياي ديگا اين روش خدمت

اي بااي اين امكان كنتال روابط با مشرررتايان ن ز مزيت عمده

 شود.ي خدمت متسوب ميروش مست  م عاضه

ست  م خدمات ن ز هزينه ضهاز جمله معايب توزيع م ي ي بالاي عا

حي خدمت، هزينه بالاي تبل هات، توسرررعه مت رررول جديد و طاا

ي ي بازاريابي و عدم آشرررنايي با مشرررتايان در كلّ هآم  ته

هاي باشررد. به هم ن دل ت، بسرر اري از شرراكتبازارها ميخاده

و مشاركت  325گذاري مشتاكبزرگ خدماتي اصدام به ايجاد سامايه

اند. اين نو  مشرراركت امكان هاي خدماتي رص ب نمودهبا شرراكت

ودآوري شرراكت حاصررله را ها و سرركنتال كامت شرراكا با فعال ت

دهد تا سررازد و به ها يك از شرراكا اين امكان را ميفااهم مي

ي كافي و وافي بباند. از جمله از ن اد صوت يكديگا اسررتفاده

توان به صنعت صنايع خدماتي كه مشاركت در آنها شايع است، مي

 م اباات، خدمات اينتانتي و خدمات كارآفايني اشاره نمود.

 الامتيازحق

كه در آن، امت از حق جاري اسررررت  الامت از، نوعي صاارداد ت

استفاده از نام تجاري، فاايندهاي كسب و كار، مت ولات، خدمات 

ستمزد يا حق شاكت در صبال دريافت د شهات  الامت از، به يك و 

الامت از در ي خدمات، حقشررود. در حوزهشرراكت ديگا واگذار مي

س ست كه صابت ا سب ا سازي بوده و از مورد خدماتي منا تاندارد

هاي خدماتي، وارانتي، گارانتي، طايق فاايند تتويت، سرر اسررت

                                                 
325 - Joint venture 
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شند. در  ضه با شباد و تع  ن نام تجاري، صابت تول د و عا ي 

الامت از نوعي مشررراركت اسرررت كه در آن، يك شررراكت واصع حق

تول دكننده و مالك نام تجاري، يك چارچوب ارائه خدمت فااهم 

الامت از ي حقصبال دريافت يول، به گ انده سازد كه آناا درمي

 كند.اعطا مي

 نماینده و دلال

اي اسررت كه از جانب يك شرراكت مالك نام يك نماينده، واسررطه

باشررد(، ي اصررلي خدمت مابوطه ميتجاري خدمات )كه تول دكننده

مسئول ع د صاارداد و باصااري ارتباد ب ن شاكت مادر و مشتاي 

ن ز  326نمايندگان كه نمايندگان فاوش باشرررد. باخي از اينمي

شاكت نام ده مي ضه و فاوش خدمت  شوند، اخت ار صانوني جهت عا

سافاتي، ب مه شتايان را مادر )مانند خدمات م اي و مالي( به م

دارند. دل ت اعطاي نمايندگي، عدم منابع كافي شرراكت مادر و 

شاكت ست  م به بازيا عدم تمايت مدياان اين  ار ها جهت ورود م

ست. باخي ديگا از نمايندگان با نام نمايندگان خايد ن ز  327ا

ارتباد بلندمدت با خايداران دارند و به آنها در ارزيابي و 

 كنند.خايد مت ول يا خدمت كمك مي

دلال ن ز نوعي واسررطه اسررت كه مسررئول ت باصااري ارتباد ب ن 

خايدار و فاوشرررنده و انجام مذاكاات تجاري ب ن آنها را با 

ده دارد. دلالان توسرررط طافي كه آنها را بكار گافته اسرررت عه

كنند. همهن ن دلالان الزحمه دريافت مي)مشرررتاي يا شررراكت( حق

سك مالي را مت بت نمي شوند و مدت زمان فعال ت آنها عموماً ري

ست. عامكوتاه توان مثال تاين مثالي كه در اين رابطه ميمدت ا

 باشند.اي ميزد، دلالان ب مه

                                                 
326 - Selling agents 
327 - Purchasing agent 
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ي خدمات مالك خدمت ها در حوزهطور كلي، دلالان و واسرررطه به

شرروند اما حق فاوش و بازاريابي مت ررول به آنها واگذار نمي

ها به دل ت اخت اراتي كه به آنها تفويض شررود. اين واسررطهمي

هاي بازاريابي و فاوش مت ول يا ي انجام فعال تشو، وظ فهمي

 با عهده دارند.خدمت را از جانب تول دكنندگان اصلي 

هاي فاوش و توزيع، مزاياي نمايندگان و دلالان شامت كاهم هزينه

شتن مهارت ها و دانم ت   ي در مورد مت ول/ خدمت، امكان دا

دريافت سفارش به طور گستاده و نامتدود، دانم ت   ي در مورد 

باشررررد. از بازارها و امكان تماكز با يك بازار هدا خا  مي

هاي بازاريابي ن ز اده از اين نو  واسررطهجمله معايب اسررتف

شاكت مادر با روي ص متمي ست دادن كنتال  گذاري، توان به از د

 باشد.هاي رص ب ميي كالاها و خدمات شاكتو عاضه

سازگاري و هماهنگي در الامت از مياز جمله مزاياي حق توان به 

شا شعب م تلف، دانم بالا در مورد بازارهاي متلي،  اكت فعال ت 

گذاري مشرررتاك ب ن دهنده و در ريسرررك مالي و نوعي سرررامايه

الامت از، امكان افزايم شرررهات نام تجاري و كاهم ي حقگ انده

 ريسك تيم ن يك كسب و كار تول د و خدماتي اشاره نمود.

توان به عدم امكان كنتال الامت از ن ز ميهاي حقاز جمله چالم

الامت از، ي حقشاكت دهندهو نظارت كافي با روي مشتايان توسط 

ي مت ررول و خدمت، مبلغ بالاي عدم امكان كنتال فاايند عاضرره

ي امت از، امكان كاهم ك ف ت الامت از ياداختي توسررط دهندهحق

خدمات ارائه شررده و مشرركت بودن جلب رضررايت و حفظ بلندمدت 

 الامت از اشاره نمود.ي حقگ انده

 

 

 هایق واسطههاي ارائه خدمات از طراستراتژي
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هاي خدماتي جهت هاي خدماتي به دنبال مديايت واسرررطهشررراكت

ي خود و همهن ن افزايم درآمد بهبود خدمات آنها، ارت اي وجهه

هاي باشررند. البته لازم به  كا اسررت كه شرراكتو سررود خود مي

ئه ندهارا عهده مات داراي مجمو خد نهي  ها، از ع د اي از گزي

هاي م تلف ه تا مشرراركت با واسررطهصاارداد و كنتال يك واسررط

 باشند.مي

هاي توزيع خدماتي، يكي از مسائت مهم در خ و  بكارگ اي واسطه

آن است كه هدا شاكت از بكارگ اي واسطه توزيع چ ست. به طور 

هاي توزيع وجود دارد كه كلي، سرره اسررتااتژي مديايت واسررطه

 عبارتند ازت كنتال، توانمندسازي و مشاركت.

 هاي كنترلياستراتژ

ستااتژي صلي ارائهدر ا شاكت ا دهنده خدمت از هاي نو  كنتال، 

ي خواهد تا با استانداردهاي خدماتي در حوزههاي واسطه ميشاكت

اي را از سرررطر خدمات هاي دورهدرآمدزايي و عملكاد، گزارش

ارائه شررده به مشررتاي و همهن ن منافع حاصررله ته ه كند. در 

ص ستااتژي، ن م ا شاكت مادر بوده و اين ا لي ارائه خدمت با 

از ايناو ب شتاين م زان صدرت را در كانال توزيع دارد. علاوه 

يادي  صدرت ز طه ن ز از  ماتي مابو خد جاري  نام ت با اين، 

 باخوردار است و سطر ت اضاي مشتايان ن ز بس ار بالاست.

الامت از، ي حقهاي اعطاكنندهباخي از شررراكت گيري:اندازه -1

ي ل كاملي با ك ف ت خدمات ارائه شررررده توسرررط گ اندهكنتا

ها كنند و بازخورد مداوم را از اين واسطهالامت از اِعمال ميحق

كنند. در اين حالت، شاكت در مورد خدمات ارائه شده دريافت مي

ست  صي كه ممكن ا شد،  61روزه يا  21مادر در مواصع خا روزه با

كند. بااساس تي اصدام مينسبت به ارزيابي عملكاد واسطه خدما

هايي كه اين اطلاعات حاصله، شاكت مادر اصدام به تشويق واسطه

شته سبي دا سطهعملكاد خدماتي منا ست وا هايي اند و يا بازخوا
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تاين مزيت نمايد. مهماند ميكه عملكاد خدماتي ضررع في داشررته

اين رويكاد آن است كه شاكت مادر كنتال نسبتاً كاملي با روي 

 ت ارائه شده دارد.خدما

الامت از، ي حقهاي خدماتي اعطاكنندهباخي از شاكتبازنگري:  -2

سهم ه و يا  از طايق صطع ارتباد، عدم تمديد صاارداد، تع  ن 

الامت از، اصدام به بازنگاي ي حقكاهم سررطر ارتباد با گ انده

هاي كنند. علاوه با اين ممكن اسرررت شررراكتدر صاارداد خود مي

هاي الامت از با ته  ا اهداا و ارائه مشررروقي حقهاعطاكنند

گ اي ها ت م مخدمتي، نسبت به بازنگاي در روابط خود با واسطه

 كنند.مي

 هاي توانمندسازياستراتژي

شاكت مادر به دل ت اينكه از تجابه ستااتژي،  ي در اين نو  ا

ست و يا از صدرت اندكي جهت كنتال خدمت ساني كمي باخوردار ا ر

هاي هاي توزيع باخوردار است، اخت ارات ب شتاي به واسطهسطهوا

يذياي خدمتي ب شررتاي دهد و انعطااتوزيع جهت ارائه خدمات مي

هاي توانمندسازي، شود. در استااتژيها صائت ميبااي اين واسطه

شررراكت مادر اصدام به تيم ن اطلاعات، انجام تت   ات و يا 

هاي خدماتي اني بااي واسررطهرسررطااحي فاايندهاي مناسررب خدمت

 كند.مي

متورت عموماً، -ها جهت طااحي فاايندهاي مشررتايكمك به واسررطه

هاي توزيع خدمات از توان مالي كافي جهت انجام تت   ات واسطه

 هاي آموزشي باخوردار ن ستند.بازار و يا باگزاري دوره

هاي توزيع ارائه هاي مادر به واسررطهيكي از خدماتي كه شرراكت

دهند، انجام تت   ات بازار و ارائه رهنمودهايي جهت بهبود مي

هاي مادر اصدام به ك ف ت خدمات اسرررت. علاوه با اين، شررراكت

رسررراني هاي خدمتهاي آموزشررري و توسرررعه مهارتباگزاري دوره

سطه شاكتهاي توزيع ميوا هاي مادر اصدام كنند. علاوه با اين، 
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سعه ت م سه ت امور اداري و مالي هاي كاري م تلف جهت به تو ت

 كنند.هاي توزيع ميواسطه

 هاي مشاركتاستراتژي

ها شامت باصااري روابط عم ق و مشاركت عم ق با اين استااتژي

ها و اسررتانداردهاي هاي توزيع خدمات جهت طااحي رويّهواسررطه

سب با  سب، بهبود ك ف ت ارائه خدمات و ارتباد منا خدماتي منا

ست. اين  شتايان ا ستاتژيم ساس ن اد صوت طاف ن صاار  ا با ا

دارد و موجب افزايم اعتماد مت ابت و توسررعه روابط دوجانبه 

 شود.مي

هداف:  -1 ها در اسرررتااتژي يكي از مهمتطبيق ا تاين رويكاد

مشاركت، تطب ق اهداا شاكت مادر و شاكت واسطه در جهت ارائه 

اا متفاوتي باشد. در واصع ها يك از طاف ن اهدخدمات مناسب مي

شاركت، بايد اهداا يكپارچه سعه دارند كه جهت موف  ت م اي تو

 دهند و با يكديگا هماهنو شوند.

ها در مشررورت به معناي مشرراركت واسررطه مشببورت و همكاري: -2

ات ا  ت م مات مابود به ك ف ت خدمات است. در رويكاد مشاوره 

سطه شاكت وا سب نظاات  شاكت مادر اصدام به ك در  و همكاري، 

هاي طااحي خدمات، جباان خدمات، ي ت ررم مات در حوزهاخذ كلّ ه

كند ك ف ت خدمات، نو  خدمات و طااحي مت ط ف زيكي خدماتي مي

 كند.جانبه ميو با واسطه مشورت همه

كند كه از صدرت ي توزيع خدمت احسرراس ميبدين تات ب، واسررطه

ضه سبي با فاايند تول د و عا ست و ي خدمت باخوردنظارت ن ار ا

 دهد. اي ارائه ميهاي خلاصانهايده
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 الگوهاي تقاضای مشتری

ي خدمات، بايد درك به منظور مديايت ت اضررراي مته ا در حوزه

جامعي از الگوهاي ت اضا، دل ت ته  ا و نوسان ت اضا در طول 

هاي زماني م تلف هاي م تلف بازار در بازهزمان، و ماه ت ب م

صت نمود. در واص سائلي مورد حا ضا، بايد م ع جهت مديايت ت ا

 بارسي صاار بگ اد و ياسخ به اين سؤالات ارائه شودت

 ثبت الگوهاي تقاضا

ضا بااي خدمت در طول بازه سطوح م تلف ت ا ي در گام اول بايد 

توان از سرر سررتم زماني مورد نظا مشرر ص شررود. بدين منظور مي

توان نسبت ن ز ميهاي غ ارسمي اطلاعاتي استفاده نمود. به روش

ضاي  سطر ت ا هاي ماهه اصدام نمود و داده 6ماهه يا  2به ربت 

س م نمود.  ستي تا شته را در يك نمودار د سال گذ مابود به يك 

ماتي همهون رسرررتوران خد ماني، در مورد  مات در خد يا  ها و 

توان ربت و بارسي نمود. نوسانات ت اضا در طول روز را ن ز مي

الگوهاي ت اضا كاملاً مش ص است و در باخي در باخي از موارد، 

 مواصع ن ز ابهاماتي در اين خ و  وجود دارد.

 هاي تقاضایافتن چرخه

ضا، بايد چاخه س م الگوي ت ا هاي روزانه، ماهانه و يس از تا

سالانه شود. بدين تات ب، مييا  سايي  شنا ضا دص  اً  توان ي ت ا

بعنوان مثال در صنعت ب ني نمود. هايي را بااي آينده ي مچاخه

سم، مي ضا را ب ورت ماهانه، ف لي يا توان چاخهتوري هاي ت ا

هاي خدمتي، بايد ب ني نمود. در صررورت يافتن چاخهسررالانه ي م

ها و ي امدهاي آنها ن ز بارسرري و تب  ن دلايت وصو  اين چاخه

هاي خدمات ب ورت شوند. البته صابت  كا است كه باخي از چاخه

دهند و صابت تكاار ن سرررتند. به عنوان ادفي رخ ميكاملاً ت ررر

هايي كه بااي خدمات يزشررركي جهت وصو  حوادري از مثال، چاخه



546 

 

دهد، از الگوي هاي صلبي و يا تولد نوزادان رخ ميصب ت سرركته

 كند و كماب م ت ادفي است.ب ني ي اوي نميمش ص و صابت ي م

 328بازارالگوهاي تقاضاي مبتني بر خرده

هايي كه طالاعات مابود به تعاملات مشتايان در كت بازار سازمان

ضاي كت را به ب م ست دارند، اين ت ا هاي بازار تفك ك را در د

بازار را تاس م كنند و الگوي ت اضاي ها ب م بازار يا خادهمي

كنند. نت جه اين اما شررايا اين باشررد كه ت اضررا در يك مي

ديگا ت ررادفي اسررت. به  ب ني و در ب شرريبازار صابت ي مخاده

عنوان مثال، ممكن است الگوي حيور مشتايان تجاري در يك بانك 

كاملاً ت ررادفي باشررد در حال كه مشررتايان عادي طبق يك الگوي 

 ب ني در طول روز وارد بانك شوند.خا  و صابت ي م

 هاي تطبيق تقاضا با ظرفيت شركتاستراتژي

دماتي با كمبود ظاف ت هاي خبا توجه به اينكه بس اري از شاكت

اند و در ع ن حال، الگوهاي م تلف ت اضررا ارائه خدمات مواجه

ستااتژي ست، مدياان بايد از ا هاي تطب ق با اين بازار حاكم ا

رسرراني اسررتفاده كنند. به طور كلي دو ت اضررا با ظاف ت خدمت

روش بااي اجااي اين استااتژي ي شنهاد شده است. در روش اول، 

سانات ت ا ضهنو يابد ي خدمات كاهم ميضا از طايق تطب ق با عا

شررود. در اين رويكاد، ن اد اوج و كاهم اي خنثي ميو به گونه

هاي ارائه خدمات )عاضرره( تطب ق داده منتني ت اضررا با ظاف ت

شود تا دو منتني عاضه و ت اضا با هم انطباق يابند. دوم ن مي

ا با ته  اات و هاي ارائه خدمت اسررت تروش ن ز اصررلاح ظاف ت

 نوسانات در ت اضا سازگار شود.

ضه: -1 ضا جهت انطباق با عر ستااتژي، از  تغيير تقا در اين ا

سته مي شتايان خوا ضاي خود را بدل ت عدم وجود م شود تا ت ا

                                                 
328 - Segment 
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ضاي خود را به زمان ظاف ت خدمت شاكت كاهم دهند و ت ا ساني  ر

يذيا امكاني خدمات اين اما ديگاي موكول كنند. اگاچه در همه

ستار  شتاي خوا شتي و يا بانكي، م ست و در مورد خدمات بهدا ن 

ارائه خدمت ب رررورت مداوم و مسرررتما اسرررت و تعويق زمان 

 رساني به معناي از دست دادن مشتاي است.خدمت

شتايان  شاكت خدماتي بدنبال جذب م ضا ن ز  در زمان كاهم ت ا

خود اسررت.  رسررانيباداري از ظاف ت كامت خدمتجديد جهت بهاه

هاي كاهم يا افزايم ت اضررررا جهت تطب ق با ظاف ت انوا  روش

 عاضه خدمت در نمودار زيا ارائه شده استت

 

 

 هاي تطبيق تقاضا با عرضه خدمتاستراتژي  -11-1نمودار 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ير تغي

 تقاضا

تقاضاي 

بيش از 

 حد

تقاض

اي 

 اندك

  استفاده از علائمي جهت

رسررراني نسررربت به اطلا 

اتمام زمان كار و فعالت 

 رسانيخدمت

 هايي جهت ارائه مشررروق

هاي دريافت خدمت در زمان

 غ ا از اوج ت اضا

  اولررويررت دادن برره

 مشتايان دائمي و وفادار

  تبل غ نسبت به مزاياي

ان كاهم ت اضررررا در زم

 ت اضا

  مت كا نه  فت هزي يا در

ساني و عدم ت ف ف خدمت ر

 در زمان اوج ت اضا

 هاي اسرررتفاده از روش

نك هاتي و تك  هاي تبل 

فاوش مسررت  م جهت نفو  

 در بازار كنوني

  اصررلاح خدمت ي شررنهادي

جررهررت جررلررب نررظررا 

 بازارهاي جديدخاده

  ارائرره ت ف فررات و

 ي شنهادات جذاب مالي

 رساني ات خدمتاصلاح ساع

 و ته  ا آن

  ست  م خدمت به ضه م عا

 متت زندگي يا كار مشتاي



540 

 

دوم ن روش در انطباق  اصبببلاح و تغيير ظرفيت ارائه خدمت: -2

صلاح ظاف ضاي خدمت، ا ضه و ت ا ست. در اين عا  ت ارائه خدمت ا

روش، به جاي تلاش در جهت كاهم يا افزايم ت اضرراي مشررتايان، 

ضاي جاري تطب ق تلاش مي سطر ت ا شود تا ظاف ت ارائه خدمت با 

شاكت  ضا،  ست كه در زمان اوج ت ا صورت ا يابد. روش كار بدين 

رسرراني خود را تا حد ممكن افزايم كند تا ظاف ت خدمتسررعي مي

كند تا ظاف ت زمان كاهم ت اضررا ن ز شرراكت سررعي مي دهد. در

 رساني خود را كاهم دهد تا از اتلاا منابع جلوگ اي شود.خدمت

ي خدمت لازم در ح   ت، چهار منبع اساسي كه جهت تول د و عاضه

و ح اتي هستند شامت زمان، ن اوي انساني، تجه زات و تسه لات 

 هستند كه بايد بدين منظور مديايت شوند.

در واصع، در بسرر اري از موارد، اسررتفاده ب شررتاي از منابع 

شاكت افزايم يابد. در شود تا ظاف ت خدمتسازمان مي ساني  ر

تاي فعال ت شود تا زمان طولانياين مواصع، از افااد خواسته مي

كنند و يا فعال ت ب شتاي كنند تا به ت اضاي مشتايان رس دگي 

 ب شتاي شود.

تاي ها ممكن است زمان طولانيسانيت درمانگاهرافزايم زمان خدمت

شها  سطر  ش و  وياوس جديد در  شي از  كار كنند تا خطاات نا

ها در ايام نوروز، زمان ب شتاي باز فاوشكاهم يابد و يا خاده

 كنند.مي رسانيبوده و به مادم خدمت

افزايم فعال ت انسررانيت در مدت زمان باگزاري مسرراب ات جام 

سات خدمتلّ هجهاني، از ك س سته ي مؤ شور خوا سطر ك ساني در  ر

ستمي شتاي كنند تا انتظارات توري ها باآورده شود تا تلاش ب 

 شود و آنها راضي باشند.

ستوران سه لاتت ر ست افزايم ت ها، تئاتاها و يا مدارس ممكن ا

تا  ند  ماي ندلي ن به افزودن م ز و صررر صدام  صت ا به طور مو

 ال تت  لي جديد باشند.ياس گويي مشتايان در آغاز س
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هاي م ابااتي ممكن اسرررت اصدام به افزايم تجه زاتت شررراكت

هاي خود بكنند تا ياس گوي ت اضاي ها و رايانهافزايم دستگاه

زياد مشتايان به باصااري تماس تلفني در ساعات خاصي از روز 

 ي تلفني خاصي باشند.و يا طي مساب ه

سطر ت اضا ن ز در نمودار  هاي تطب ق ظاف ت باانوا  استااتژي

 زيا نمايم داده شده استت

 هاي تطبيق عرضه با تقاضااستراتژي  -11-2نمودار 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

اصلاح 

 ظرفيت

تقاضاي 

بيش از 

 حد

تقاض

اي 

 اندك

  افزايم زمرران، ن اوي

انسررررراني، تجه زات و 

 تسه لات

  بكررارگ اي كرراركنرران

 وصتياره

 ضافه ست ا كار از درخوا

 كاركنان

  اجرراره كادن تجه زات

ا خايدن رسرراني و يخدمت

 تجه زات جديد

  هاي فاعي ع د صاارداد

هاي خدماتي با سايا شاكت

 سپاري خدماتو يا باون

 هرراي طااحي بانررامرره

آمرروزي بررااي مررهررارت

كرراركنرران جهررت افزايم 

 مهارت آنان

 هايتفايتي بااي بانامه

 كاركنان

  صت مت مو خد مه  خات

 كاركنان

  اصرررلاح و بازسررررازي

 رسانيفاايند خدمت
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ها، از اسررتااتژي البته لازم به  كا اسررت كه باخي از شرراكت

شتاي  329مديايت بازده ضاي م جهت ايجاد توازن و تعادل ب ن ت ا

 كنند.ت خدمات استفاده ميي خدمت در چارچوب ص مو ظاف ت عاضه

رسرراني به مديايت بازده به معناي فاايند ت  رر ص ظاف ت خدمت

باشد. مشتايان هدا، با ص مت مناسب و با كسب حداكثا درآمد مي

سبت بازده  سبه ن ضي و آماري جهت متا سبات ريا اگاچه از متا

ستفاده مي سبت زيا در يك بازها ي زماني شود، اما عموماً از ن

 شودتا بدين منظور استفاده ميمورد نظ

بازده
بالقوه درآمد

واقعي درآمد
 

 در صورتي كهت

× درآمد واصعي = ظاف ت واصعي مورد اسرررتفاده 

 م انگ ن ص مت واصعي

 حداكثا ص مت× درآمد بال وه = ظاف ت كت 

معادله فوق به معناي آن اسررررت كه بازده، تابعي از ص مت و 

هاي ظاف تي متدوديتشويم كه رساني است. يادآور ميظاف ت خدمت

ن ز شامت متدوديت در زمان، ن اوي انساني، تجه زات و تسه لات 

شاكت از ظاف تمي ست كه يك  شند. بازده به معناي آن ا هاي با

خود جهت ارائه حداكثا خدمت و كسررب حداكثا درامد اسررتفاده 

ست. با فاض رابت بودن ظاف ت كت و حداكثا ص مت خدمت  نموده ا

باداري از ظاف ت ارائه خدمت و يا ايم بهاهمابوطه، با افز

نزديك  1افزايم ص مت به حداكثا م زان خود، سرررطر بازده به 

 خواهد شد.
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ي خدمات امكان ن ص در ارائه خدمت و ضعف به طور كلي، در كلّ ه

ساني وجود دارد و به گونهدر خدمت ست. ر اي غ اصابت احتااز ا

دماتي ن ز امكان يافتن ع ب هاي خحتي در مورد بهتاين شررراكت

ضايت  سب ر شتايان و ك در ارائه خدمات وجود دارد. جهت حفظ م

ها و انتظارات مشتايان در صورت ها بايد از واكنمآنان، شاكت

هاي ن ص در ارائه خدمت اطلا  داشررته باشررند و از اسررتااتژي

 كنند.بازيابي مناسبي بدين منظور استفاده مي

ست كه يس از  ي كلّ هبازيابي خدمات به معنا صلاحي ا اصدامات ا

يذياد. در ن ص در ارائه خدمات توسررط شرراكت خدماتي صررورت مي

صورتي كه اصدامي جهت اصلاح خدمت يا بهبود  هن ت مشتاي صورت 

نپذياد، مشتاي احساس خوبي ن واهد داشت و در بلندمدت، شاكت 

ست شان داده ا كه  را تاك خواهد نمود. نتايج تت   ات م تلف ن

حت مشرركلات مشررتاي و بازيابي سررايع و به موصع خدمت، نتايجي 

شتاي، وفاداري، تبل هات دهان به دهان  ضايت م همهون افزايم ر

مثبت و در نهايت بهبود عملكاد شررراكت را به دنبال خواهد 

 داشت.

در باخي از موارد گزارش شرررده اسرررت كه در صرررورت اجااي 

داده در ارائه خدمت،  و رفع ن ايص رخ 330هاي بازيابياستااتژي

ضي شتاي حتي را شد و وفاداري م شاايط بدون ن ص خواهد  تا از 

وي به دل ت مشرراهده تعهد شرراكت به رفع ن ايص و جلب رضررايت 

 يابد.مشتاي، افزايم صابت توجهي مي

 واكنم مشتايان به ن ص در ارائه خدمات

                                                 
330 - Recovery strategies 
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شتايان به روش سبت به باوز ن ص در خدمت واكنم م هاي م تلفي ن

دهند كه شامت ع بان ت، ابااز ناراحتي، سازنم عاطفي نشان مي

ضطااب مي شاكت و ا شد. اين حالات رواني و عاطفي با خود و  با

ارزيابي نهايي آنان از ك ف ت خدمات و در نهايت رفتار آنان 

 گذارد.سزايي مين ز تير ا به

صورت ن ص در  شدت واكنم در  شتايان از لتاظ  سويي ديگا، م از 

ها ابااز ارا يان تن ند. باخي از مشرررتا فاوت مات مت خد ئه 

دهند. باخي از نارضررررايتي كاده و اصدام خاصررري انجام نمي

شتايان ن ز واكنم شان ميم شديدتاي ن دهند و يس از ابااز هاي 

 كنند.مي 331نارضايتي و شكايت، اصدام به ته  ا نام تجاري

 هاي مشتريانواع واكنش

شاه شتايان به متض م ي ن ص در ارائه خدمات واكنم دهباخي از م

 كنند.دهند و شكايت خود را به ساعت اظهار مينشان مي

اين نو  واكنم بااي شرراكت خدماتي بسرر ار مطلوب اسررت زياا 

صله يس از رفع ن ص وجود دارد،  شتاي بلافا ضايت م امكان جلب ر

شاكت را تاك نمي شتاي  كند و ه هگونه تبل هات منفي در مورد م

د كاد. مشتاياني كه به ساعت واكنم نشان نداده و شاكت ن واه

ست در آينده اصدام به اينكار شكايتي ابااز نمي كنند ممكن ا

كنند )از طايق تلفن، نامه و يا اينتانت شررركايت و اعتااض 

 خود را ابااز كنند(.

اما در ع ن حال، باخي از مشررتايان به طور مسررت  م اعتااض 

صدام به تبل هات دهان به دهان كنند بلكه اخود را اعلام نمي

ستان، اصوام و منفي مي ضايتي خود را به دو كنند و مااتب نار

كنند. اين رفتار بااي شرراكت بسرر ار يا همكاران خود اعلام مي

شده و آنها را  شتايان  سايا م ست زياا موجب تتايك  نامطلوب ا

دارد. همهن ن شرراكت صادر ن واهد توانسررت ن ز از خايد بازمي

                                                 
331 - Brand switch 
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شايعات مبني با ن ص در ارائه خدمت تا صب س دن جايان  ت از ر

 به داخت شاكت، از آن مطلع گشته و آناا اصلاح كند.

يس از باوز هاگونه واكنم فوق، مشرررتايان ت رررم م به ادامه 

 كنند.رابطه با شاكت و يا ته  ا باند خدماتي خود مي

 انواع شاكيان

ابا ن ص در به طور كلي، مشرررتايان از لتاظ نو  واكنم در با

، 332شرروند. افااد منفعتارائه خدمت به چهار دسررته ت سرر م مي

 .335و افااد عملگاا 334، افااد خشمگ ن333افااد شاكي

ستند كه ه چ عكس ساني ه شتايان منفعت ك صي از خود م العمت خا

دهند. اين افااد مااتب شررركايت خود را به شررراكت باوز نمي

ئه مت ابااز نميارا خد نده  هات ده ند، تبل  منفي در مورد كن

 گويند.كنند و نزد ديگاان، بدي شاكت را نميشاكت نمي

افااد شرراكي ن ز مشررتاياني هسررتند كه شرركايت خود را اظهار 

دارند، اما تبل هات دهان به دهان منفي در مورد شررراكت مي

كنند، و ي م ديگاان كنند، وفاداري خود را به شاكت حفظ مينمي

 كنند.نارضايتي نمي به غ ا از كاركنان شاكت اظهار

ستان و  ضايتي خود را به دو شمگ ن ن ز مااتب نار شتايان خ م

شنايان خود ابااز مي دارند، و امكان دارد باند خدماتي خود آ

را ن ز ته  ا دهند. البته اين دسته از مشتايان شاايط ان اا 

كنند و در ب ان شرركايت خود را ن ز در شرركايات خود رعايت مي

 د.كننمبالهه نمي

مشررتايان عملگاا ن ز هم مااتب اعتااض و شرركايت خود را به 

ستاده در شاكت ابااز مي دارند و هم اصدام به تبل هات منفي گ

                                                 
332 - Passive 
333 - Voicers 
334 - Irates 
335 - Activists 
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كنند و احتمال تاك باند خدماتي توسررط آنان بسرر ار جامعه مي

 زياد است.

 هاي بازيابيوفاداري يا ته  ا شاكت خدماتي ناشي از فعال ت

صلاحدر نهايت، نتوه شتاي  ي ا ن ص خدمت و همهن ن نو  واكنم م

شاكت، با ت م م آيندهبه تلاش سبت به هاي بازيابي  شتاي ن ي م

ست. ت م م به تاك  شتاي تير اگذار ا سط م شاكت تو حفظ يا تاك 

 شاكت و ته  ا نام تجاري به عوامت م تلفي بستگي دارد.

سطر ن ص در خدمت مهم ست. م زان و  تاين عامت در اين خ و  ا

تا باشررد، اندازه كه ن ص در خدمات ارائه شررده گسررتادهها 

صورت گافته جهت بازيابي خدمت مابوطه،  صافنظا از اصدامات، 

 احتمال تاك شاكت توسط مشتاي بالاتا خواهد بود.

عمق رابطه م ان مشرررتاي و شررراكت ن ز با رفتار وي تير ا 

گذارد. همهن ن نگاش مشررتاي نسرربت به ته  ا نام تجاري و مي

هاي رص ب ن ز با وفاداري يا ته  ا نام تجاري مؤرا ا شاكتساي

 است.

 هاي بازیابي خدمتاستراتژي

هاي بازيابي مناسررب با كسرري يوشرر ده اهم ت اجااي اسررتااتژي

هاي م تلفي جهت بازيابي ن س در خدمت ن سررت. به طور كلي روش

 شودتارائه شده است كه در اين صسمت به آنها اشاره مي

در صررورتي كه اول ن دمات صببحيح در اولين تعامل: ارائه خ -1

اي مطلوب تعامت مشررتاي با شرراكت مثبت بوده و با كسررب تجابه

شد، آنگاه بهتا مي شتاي همااه با شتاي را مجاب بااي م توان م

ي بازيابي نمود كه به شاكت وفادار بماند. در اين صورت هزينه

هايي همهون يابد. اسرررتااتژيخدمات ن ز تا حد زيادي كاهم مي
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كه با هدا كاهم حداكثاي ن ص در تول د  336مديايت ك ف ت جامع

 شود، در اين رابطه سودمندند.مت ول و ارائه خدمت اجاا مي

سریع نقص: -2 سایي  شنا شاايط ن ز  ردیابي و  حتي در بهتاين 

ضايتي ن اي ي در فاايند ارائه خدمت رخ مي دهد و منجا به نار

شتايان مي شد تا شود. در اين م شاكت بايد در تلاش با رابطه، 

به متض وصو  ن ص در ارائه خدمت، آناا شرررناسررررايي كند و 

تمه دات لازم را جهت رفع آن در نظا بگ اد. با توجه به اين 

درصد مشتايان ناراضي شكايت خود را  11تا  2واصع ت كه تنها 

دارند، بنابااين تيخ ا در شررناسررايي ن ايص خدمات اظهار مي

ي شرراكت و نام تجاري آن وارد نايذياي با وجههباانصرردمات ج

 سازد.مي

بدين تات ب شاكت بايد مشتايان را تشويق به ابااز نارضايتي 

احتمالي كند، سررراز و كارهايي را جهت ابااز سرررايع و دص ق 

شكايات طااحي كند، با دصت و به طور كامت به شكايات مشتايان 

به نظاسنجي از مشتايان  گوش فاا دهد، به صورت فعالانه اصدام

كند و تجاب ات دريافت خدمت را از طايق تلفن يا اينتانت از 

هايي همهون توان از كانالآنها سرررؤال كند. بدين منظور مي

شنهادات و  شكايات، ي  شماره تلفن رايگان )كه م  و  دريافت 

انت ادات مشررتايان اسررت(، يسررت الكتاون ك و صررفتات وب جهت 

 ز مشتاي اصدام كاد.دريافت بازخورد ا

جهت  مشتايان شاكي خواستار اصدام سايع شاكت اقدام عاجل: -3

شتايان نه تنها  شكايات م سايع به  س گويي  ستند. يا رفع ن ص ه

هاي رديابي مناسب، بلكه به كاركنان ماها ها و س ستمبه رويه

و توانمند ن ز ن از دارد. در واصع كاركنان خط م دم بايد 

اي در ارتباد باشند و از صدرت و اخت ار كافي ي وسته با مشت

                                                 
336 - Total quality managment 
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شند تا بتوانند علاوه با رفع  جهت حت ن ايص خدمت باخوردار با

 ب ني و ي شگ اي كنند.ن ايص احتمالي، ن ايص آتي را ن ز ي م

هاي لازم را به كاركنان در واصع شررراكت بايد آموزش مهارت

ئه ندي لازارا ها از توانم تا آن هد  بد مات  خد نده  م در اين ده

خ ررو  باخوردار باشررند. علاوه با اين، اين كاركنان بايد از 

 ي كافي جهت بازيابي مؤرا ن ايص خدمت باخوردار باشند.انگ زه

مت، طااحي  خد حت سرررايع ن ايص در  هاي  يكي ديگا از رويكاد

ستم سبت به حت س  ش  اً ن شتاي اجازه دهد  ست كه به م هايي ا

ه خدمت اصدام كند. عموماً اين مشكت و رفع ن ص در فاايند ارائ

كانآوريكار از طايق فن عاملي نوين ام يذيا اسررررت. هاي ت

مشتايان خود را به چن ن  DHCو  337هايي همهون س سكوس مزشاكت

 اند.هايي مجهز نمودهفناوري

در بس اري از موارد، آگاهي  ارائه توضيحات مناسب و كافي: -4

خدمت، كمك شرراياني به مشررتايان از دل ت وصو  ن ص در ارائه 

كند. گ اي ادراكات و تجاب ات مثبت آنها نسبت به شاكت ميشكت

صولي در  صت ر و ا سب از روش  صورتي كه اطلاعات كافي و منا در 

اخت ار مشررتاي صاار گ اد، وي احسرراس ارزش و رضررايت كاده و 

شكايت خود را به تعويق مي شود كه ابااز  اندازد. بايد توجه 

ض تات بايد  شود كه حس اعتماد، به گونهتو شتاي داده  اي به م

 صداصت و دلسوزي گوينده به درستي به وي انت ال يابد.

مشتايان انتظار دارند كه به طور  رفتار عادلانه با مشتري: -5

عادلانه با آنها باخورد شرررود و فاايند بازيابي، و همهن ن 

لت نو  باخورد كاركنان شرراكت با آنها، از روي ان رراا و عدا

ي باشد. در واصع رفتار عادلانه با مشتاي، يكي از اصول اولّ ه

 فعال ت بازيابي خدمت است.

                                                 
337 - Cisco systems 
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در صررورت باوز ها گونه ن ص در تعميق روابط با مشببتري:  -6

تاي با شرراكت دارند، ي عم قارائه خدمت، مشررتاياني كه رابطه

هاي بازيابي خواهند نمود و مدت اسررت بال ب شررتاي از فعال ت

كنند. در هاي اصررلاحي ميب شررتاي را منتظا انجام فعال تزمان 

واصع، عمق روابط م ان شرراكت با مشررتاي، احتمال نارضررايتي 

 دهد.مشتاي را به ها دل لي كاهم مي

یابي:  -7 باز يات  ئه یادگيري از تجرب طا در ارا ها ن ص و خ

هاي ي يك كلاس درس بااي كاركنان اسررت تا مهارتخدمت به منزله

جدد آن افزايم خود را  حت آن و جلوگ اي از وصو  م هت  در ج

دهند و در نت جه ك ف ت خدمات را بهبود دهند. علاوه با اين، 

شاكت مي توانند با رديابي ن ايص، به دلايت وصو  آنها مدياان 

 يي باده و نسبت به اصلاح فاايندهاي ارائه خدمت اصدام كنند.

جوي دلايت تاك شاكت جستیادگيري از مشتریان از دست رفته:  -8

توسط مشتايان، موجب خواهد شد تا با رفع ن ايص احتمالي، با 

ك ف ت خدمات ارائه شررده و همهن ن م زان وفاداري مشررتايان 

 آتي افزوده شود.

هاي ت   ي با اين مشتايان، اطلاعات بدون شك، با انجام م احبه

مبناي تواند شود كه ميكاملي در مورد دلايت تاك شاكت حاصت مي

 مزيت رصابتي شاكت در آينده صاار گ اد.

تواند تنها با روي البته بايد خاطانشرران سرراخت كه شرراكت مي

اند تماكز كند و دلايت مشررتايان كل دي كه شرراكت را تاك كاده

 آنها را جهت تاك شاكت مورد بارسي و مداصه صاار دهد.

در  رسيدگي به شكایات قبل از اقدام قضایي توسط مشتریان: -9

شكايات  س دگي به  صي در جهت ر سازمان اصدام خا صورتي كه يك 

ست نهادهاي حمايت از ح وق م اا شتايان نكند، ممكن ا كننده م

ي دعوي كنند. در وارد عمت شده و نسبت به شاكت خدماتي اصامه

بسرر اري از صررنايع در كشررورهاي م تلف صوان ن خاصرري در اين 
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شكايات مشتايان و متكوم خ و  وجود دارد كه اصدام به ي گ اي 

شاكت شاكت بايد صبت از اينكه اين نهادهاي ها مينمودن  كند. 

صانوني و ح وصي فعال شرروند، نسرربت به شرركايات و اعتااضررات 

س دگي كند تا از هزينه شتايان خود ر شي م ي مالي و رواني نا

از آشرركار شرردن ن ص خدماتي و متكوم شرردن در متاكم صيررايي 

اسررت كه تبعات منفي ناشرري از تبل هات  جلوگ اي كند. بديهي

شتا از هزينه س ار ب  صنعت و بازار، ب سطر  ي اصدام منفي در 

 عاجت جهت رفع ن ص و رس دگي سايع به شكايت مشتايان است.

 التمد لله رب العالم ن
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 بازاریابی صنعتی در اخلاقياتفصل یازدهم: 

 مورد رفتار آن وس له به که هستند رفتاری های استاندارد اخلاص ات

 مواصع از بعيی در که است درحالی اين و  گ اد می صاار صياوت

 استانداردها .نباشند اخلاصی هم شه است ممکن صانونی استانداردهای

 طول در ي وسته است مناسب و درست چ زی چه اينکه ی درباره ما ع ايد و

 باای مادم تمايت با که بطور کلی، عواملی  .کاد خواهد ته  ا زمان

 طور به هنوز گذارد می تار ا اخلاصی غ ا يا اخلاصی ت م مات گافتن

 .است نشده درک کامت

( اخلاق بازاريابي را به صرررورت زيا 1992) 338لازن اك و مورفي

 (.112ت 5111اندت )بانان و همکاران، تعايف نموده

ستانداردهاي اخلاصي در اخذ ت م مات مطالعه نظام» مند اجااي ا

جاري، اخلاص ات  ماعي و ت هاي افااد در مت ط اجت تار و رف

 «.بازاريابي نام دارد

صاحبنظاان ع  ده دارند كه در بلندمدت، ست  مي  اين  ارتباد م

 ب ن رعايت اصول اخلاصي و سودآوري وجود دارد.

 دوراهی سا با خود شهلی مدت طول در بازاريابی مدياان تمام ح   تاً 

 .گافت خواهند صاار اخلاصی های

 و استانداردها معنوی صياوتهای معنی به بازاريابی اخلاصی اصول

 .است ها وضع ت و بازاريابی ت م مات با ماتبط رفتاری صوان ن

 می بدست متکمی های يايه بازاريان تجارت، اخلاصی اصول مطالعه با

 خود وظايف تا کاده مجهز بهتا را آنها و کنند عمت آن طبق تا اورند

 صاار بالايی سطر در سهام آن در که سايع های گام با بازار يک در را

 .دهند انجام دارد
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البته بايد خاطانشرران سرراخت که رعايت اصررول اخلاصي ف ط در 

ي تجارت و كسرررب و كار ن سرررت بلكه بدل ت اينكه ما در حوزه

ياي آن داراي ح وق ويژهاجتماعي زندگي مي اي كن م كه كل ه اع

صول اخلاصي بايد مورد  شود، ا ستند و بايد منافع همه رعايت  ه

 (.6ت 1998توجه همه صاار بگ اد)شلگلم لک، 

اي در (اصررول اخلاصي بايد به گونه20ت 5116از ديدگاه فاناندو)

 های صنعتی رعايت شود كهتفعال ت شاكت

 .به طور آگاهانه، ه چ فاد يا سازماني متيار نشود 

 ي تيم ن به حداصت خود باسد.تعارض و تياد در طول زنج اه 

 .با كل ه اعياي كانال به طور عادلانه رفتار شود 

 ش وهكالا سب و به  سب، در زمان منا سب ها و خدمات منا اي منا

 به مشتايان عاضه شود.

  صت ر شد و به طور  صت ر با اطلاعات مابود به كالاها و خدمات 

 به اطلا  كل ه  ينفعان باسد.

 ياي كانال به گونه شكايات اع ضات و  سخ اعتاا سب يا اي منا

 داده شود و رس دگي شود.

 ها بدون ن ص اجاا شوند.نامهكل ه صوان ن و آي ن 

ي مناسررب و مبتني با توجه به ماه ت بازارهاي صررنعتي، رابطه

با اعتماد، مبناي اصلي فعال ت در اين بازارهاست. بس ار از 

صنعتي، به اين روابط تجاري مابود  صول اخلاصي در بازاريابي  ا

بازاريابي هاي شود. علاوه با اين مسائت اخلاصي در سايا حوزهمي

گذاري، ارتباطات بازاريابي، كانال توزيع همهون مت ول، ص مت

و تت   ات بازاريابي ن ز م ررداق دارد. فهاسررتي از مسررائت 

 شود.هاي  كا شده ارائه مياخلاصي در ها يك از حوزه

فاوشرري، مورد لطف صاار ت رشرروه، هداياي تجاري، كمحوزه فروش

ختلاا نظا و علايق، الزام هاي بعدي، ادادن جهت سرروء اسررتفاده

 ي مت ابت و ربت نادرستبه معامله
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ت ايمني، از رواج افتادگي و كهنگي مت ول، خدمات ي محصولحوزه

 يس از فاوش، تول د نامناسب،

زننده، دادن هدايا با هدا فاوش حوزه ارتباطاتت تبل هات گول

شا اطلاعات متامانه و اطلا  ست ومت ولات مع وب، ن ساني نادر  ر

 ناكافي يا سانسور اطلاعاتي

ت تثب ت يا تباني ص مت، معامله مت ابت، گذاريي قيمتحوزه

نشررا اطلاعاتي متامانه مابود به صااردادهاي مناص رره رصبا، 

تبع ض ص مت ناعادلانه و غ اصابت توج ه، تع  ن ص مت بالا و 

گذاري ناعادلانه، ارائه فاكتورهاي ت بلي و سرررراختگي، ص مت

 نّعيانت الي ت 

صداصت، ي توزیعحوزه ت تبع ض در توزيع يكنواخت مت ولات، عدم 

 هاي شناور العمتحق

گ اي درسرررت، فاايند تت  ق ت عدم نمونهي تحقيقات بازارحوزه

گ اي نادرسررت، تت   ات ناكافي، گزارش نادرسررت نتايج، نت جه

 ساختگي

نلحوزه تار ي پرسببب ها، رف كارگ اي ن او جذب و ب ت تبع ض در 

 اياي و مااودهاسب با كاركنان، عدم عدالت توزيعي، رويهنامن

 

 

 ها شرکت اجتماعی مسئوليت

 در صبال اجتما  مسول ت و دارند سود کسب گ ای جهت ها شاکت از بعيی

 ولی کاده عمت صانون ح طه درباخی ن ز  .کنند می واگذار بازار به را

 اگاچه ن ز مدياان از بعيی .دنکن نمی ي اوی خاصی  اخلاصی از الگوی

 يک همانند و کاده رفتار سود کسب همانند معمولی اهداا از فااتا

 به ،علاوه با اين، کنند می عمت اخلاصی رهبا يا اجتماعی شهاوند

 رهباین م  که هستند ن ز م بول ت و متبوب ت اجتماعی  کسب دنبال
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 اين دسته از شاکتها را در صنعت خود با عهده م گ اند. اخلاصی

 ، کنند می باگزار ارزش شفاا سازی نتوه خلق باای را يی ها کارگاه

در چارچوب مسول ت اجتماعی شاکت در  را شاکت اهداا و ها ب ان ه

 جلسات دهند، می نمايم ی شاکت  ها يوستا بارویايم لها و همهن ن 

 دهند نشان آنها  به تا کنند می باگزار جديد کارمندان باای آشنايی

 با اين وجود، با ورود به صان حاضا،  .ساياست منظور چه به شاکت

 آگاه اخلاصی و اجتماعی مسائت به نسبت بازاريابی مدياان جديد نست

 انجام "درست کارهایبه اصطلاح "  تا دارند ب شتای تمايت و گشته تا

 وجدان دارای بايددر ح   ت،  و تواند می شاکت يک . اماوزهدهند

  اخلاصی های مسئول ت به معمولی ش ص يک همانند بايست می ها شاکت .باشد

 خود درصبال جامعه يايبندی کامت داشته باشند .

سنتی خود که شامت  متدود و سنتی های ن م از کسب و کارها اماوزه

 و مت ول ارائه يا شهت ايجاد وس له به زندگی استاندارد بهبود

در  و  رفته  فااتابوده اند  دولت به مال ات ياداخت يا و خدمات

 و کل ه  ينفعان گذاران سامايه ، مشتايان کارمندان،صبال کل ه 

اين  ينفعان در بازارهاي صنعتي  در کت جوامع مسول ت دارند.

فاوشان و فاوشان، عمدهها )خادهشامت مشتايان، واسطه

ي خدمات يشت باني، دهندههاي ارائهانبارداران(، شاكت

كنندگان و م امات مال اتي فاوشندگان، سايا كاركنان، تيم ن

 (.20ت 5116باشند)فاناندو، مي

ها، در داا شرراكتبسرر اري از صرراحبنظاان ع  ده دارند كه اه

صول اخلاصي نهايت خدمت به جامعه مي شد، بنابااين بايد به ا با

 339ي بازار و صرررنعت، از منظا بازاريابي اجتماعيدر حوزه

ها تنها كسب سودآوري نگايسته شود. طبق اين نظايه، هدا شاكت

ست بلكه خدمت به جوامع مي شد. اين نظايه داراي ن  عن ا  6با
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شاح زيا  ست كه به  ستت )ويلکاکس و موهان، ا شده ا ت  5117ب ان 

61) 

هاي صنعتي در ح   ت ارائه خدمات بلندمدت به ميموريت شاكت -1

 باشد.جامعه و شهاوندان در صبال كسب سود منط ي و مع ول مي

ها بايد اين واصع ت را درك كنند كه ارائه خدمت به شرراكت -5

سا ستلزم رعايت و توجه به م ئت اجتماعي شهاوندان يك جامعه م

شررود و در ع ن حال، تول د مت ررولات و خدمات و مت طي ن ز مي

 باشد.اصت ادي ن ز مدّنظا مي

مت رررولات در چارچوب اصرررول و اسرررتانداردهاي بازاريابي  -2

ضه مي شوند و تنها بُعد اصت ادي آنها اجتماعي به بازارها عا

 باشد.مورد نظا نمي

 سود ن ست. هدا نهايي كسب و كارها كسب حداكثا -4

ها به رعايت اصرررول بازاريابي اجتماعي، در تعهد شررراكت -2

ها ها  وهمهن ن عملكاد شاكتهاي مدياان ارشد اين شاكتاولويت

 صابت مشاهده و ارزيابي است.

ها صبول و ا عان دارند كه عملكاد آنها از منظا شررراكت -6

سط گاوه ست ت مورد ارزياببازاريابي اجتماعي بايد تو ي هاي م

 صاار بگ اد.

 

 اخلاقی اصول و بازاریابی استراتژی

 مسئول ت مورد در خويم فلسفه روی با بايد بازاريابی مديا ها

 که چ زهايی با  فااتا نگاهی و کند، کار اخلاصی رفتار و اجتماعی

 که  استاندرادهايی و باشد داشته هستند مجوز دارای و صانونی

 .دهد توسعه را است شاکت وجدان و ش  ی تمام ت بايايه
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 هم و شاغل ن باای هم کار و کسب با ماتبط اخلاصی اصول اخ ا دهه در

 های شاکت های تاکت ک و استااتژی .گشته مهم بس ار دانشگاه ان باای

 توجه صابت .کن د م ايسه صبت سال10 های شاکت با را تجاری به تجاری

 چندسال هم ن تا .است عمومی بازاريابی استااتژی يک نبود آن، تاين

 باای افزارها س ت تاين صوی روی با کامپ وتای های شاکت صبت

 روی با ها کمپانی همان اماوزه اما داشتند تاک د بالا سطر استفاده

 .دارند تاک د افزارها نام و م کاوکامپ وتاها و کوچک کامپ وتاهای

 اصول سطر که معت دند آمايکا جمع ت از ن می از ب م حاضا درحال

 مناسبی فاصت اين و بوده کاهم روبه اخ ا ی دهه در کشور اين در اخلاصی

 اصول روی با ب شتای تاک د تا است دانشگاه ان و بازاريان باای

 صوان نی چه شود، سوال بايد .باشند داشته بازاريابی در اخلاصی

 تار ا آينده در بازاريابی استااتژی به است ممکن که شده ارائه

 در بايد اجتماعی و اخلاصی مسائت به ب ش دن بهبود باای بگذارد؟

 و شاکت به مشتای نگاش شويم؟ کار به مشهول دولتی های سازمان کدام

 که است اين ن ازمند اخلاصی رفتارهای خوب مديايت چ ست؟ شاکت مت ولات

 انتظار کارکنان تمام از شوند، آم  ته در اخلاصی اصول با ها سازمان

 تاس س کاربادی و اجاايی های چارچوب و باشند داشته اخلاصی رفتار

 .کنند

 خرید و فروش صنعتی در اخلاقی مسائل

ن ست.  بعدیمفهوم  تک  يک صطعاً  تجاری اخلاق موضو  شد  کا که همانطور

 غ ااخلاصی های وسوسه با مدام خايد ماکز يک اعيای به عنوان مثال،

  زيا مواجه اندت

 مناص ه در تبانی در مشارکت  -1

 مش  ات تعايف هنگامه کننده متدود شاايط صااردادن  -5

 ص متی مزيت حفظ باای ت اضا حد از ب م ت م ن  -2
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 صاارداد مشکوک بندهای کادن ينهان  -4

 .هديه يا رشوه صبول  -2

 مست  م نظارت تتت مداوم طور به که ی فاوشندگاناز سويی ديگا، 

 هستند ساياست نظارت تتت که فاوشندگانی از ب م ن ستند خود ساياست

 خود سمت در غ ااخلاصی کارهای انجام باای ب شمار های فاصت  معاض در

  موارد زيا م باشدت شامت ها ناهنجاری اين از بعيی . گ اند می صاار

 حد از ب م فاوش  -1

 دادن وعده خود توان حد از ب م  -5

 کادن گزاا ادعای يا گفتن دروغ   -2

 باای اطلاعات کادن افشا وس له به مشتای اساار حفظ در شکست -4

  رصبا

 نامناسب يا غ اصانونی های ساگامی ارائه  -2

 که باشد چ زی آن از تا شايع است ممکن فاوشندگان فايبکاری و تزويا

 که معت دند دهندگان ياسخ درصدsmm 36تت  ق طبق .کن م می فکا ما

 کسانی به نسبت هستند کار و کسب به مشهول حاضا حال در که فاوشندگانی

 باخوردارند کمتای اخلاصی اصول از بودند تجارت مشهول ي م سال 5 که

 وجود به ته  ای کت در معت دند ديگا درصد 36 که است حالی در اين و

 مدياان از درصد 45 که دهد می نشان همهنان تت  ق ،اين است ن امده

 درصد20 :شوند می دروغ شده داده وعده تتويت زمان ی درباره مکاراً 

 می مواجه شاکت خدمات مورد در ت م اعيای توسط غلط اطلاعات با مدياان

 مت ولات درمورد که شوند می رصبايی گافتار مدياان از درصد 78 و .شوند

 غ ااخلاصی فاوش های تاکت ک مدت کوتاه در.گويند می دروغ خود خدمات و

 بايد اجاايی مديا ها مدت بلند در اما .باشد منفعت و ياسود است ممکن

 .باشد نگاان استااتژی اين به اتکا از
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 بازاریابی تحقيقات در اخلاقی مسائل

 مهم مشکلات دارای بال وه ، تجاری به تجاری بازاريابی تت   ات

 و  شاغل ن بلکه دانشجويان تنها نه که است مهم اين .است اخلاصی

 اخلاصی مسائت باای علاصه و آگاهی ن ز بازاريابی تت   ات در اسات د

 مناسب اجاای با زم نه اين در اخلاق .دهند توسعه زم نه اين در را

 ی فايبنده های ش وه .است ارتباد در بازاريابی تت  ق فاايند

 .باد خواهد ب ن از را موسسه تمام کلی طور به بازاريابی تت   ات

 کننده گمااه گزارش ناصص، گزارش :شامت های ش وه چن ن ظاهای نمود

 از يکی عنوان به بازاريابی تت  ق که همزمان . است هدا بی تت   ات

 تا شد خواهد مجبور يژوهشگا کند می رشد بازاريابی اطلاعات انوا 

 تت  ق در درگ ا افااد .کند بارسی را خود های فعال ت اخلاصی های جنبه

 که کنند می استفاده هايی ش وه و تکن ک از ناخواسته تجاری بازاريی

 علت اين به . بگ اند نظا در غ ااخلاصی را آن است ممکن عموم

 سوال است ممکن که هايی فعال ت خاطا به را حافه بايد يژوهشگاان

 که هايی ش وه گادند مطمئن تا دهند، صاار بارسی مورد باشد باانگ ز

 .است مناسب جامعه باای اخلاصی نظا از شده استفاده

 .است خود به خدمت نوعی بلکه است خوب جهات همه از تنها نه ديدگاه اين

 صورت به را بالا استانداردهای تا دهند می تاج ر يژوهشگاان تا ب م

 اجبار با استانداردها اين اينکه جای به تا باشند داشته داوطلبانه

 .شود اعمال دولت  طاا از

 اجتماعی حقوق

 موسسات و ها سازمان از بس اری با که است اجتماعی يديده يک تجارت

 علت به تجارت ، ها سازمان ديگا همانند .دارد همزيستی جامعه در ديگا

 است آن به نسبت هايی مسئول ت دارای دارد آن نسبت جامعه که ح وصی
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 به باآن است ممکن که تت   ی نتايج از جامعه کادن آگاه جمله، از

 يايه ح وق جزء تت  ق نتايج از آگاهی حق .تار ابگذارد کت يک عنوان

 به را چ زی تجارت اگا که است اساسی ع  ده اين کننده ب ان و است ايی

 تار ا جامعه با است ممکن که کاد کشف ديگا ای گونه به يا ت ادفی صورت

 .شود آگاه آن از که است اين سزاوار جامعه صورت اين در بگذار

 امن ت و سلامت به نسبت که اند معاوا اين به عموماً  ش م ايی صنايع

 آلاينده گازهای انتشار .اند تفاوت بی جامعه اطااا در شهاوندان

 های دستورالعمت که زمانی تا است يذياش صابت آنها نظا از خطاناک

 به ها شاکت و بود ن واهد چن ن ديگا اما . شوند آنها مانع دولتی

 باده يی بودن خوب سازمانی شهاوند اهم ت و خود اجتماعی مسئول ت

 .اند

 کاهم را خود خطاناک و ای گل انه های گاز از درصد 90 سانتو مولت شاکت

 يافت در ن ز را هايی دستورالعمت دولت طاا از شاکت اين اگاچه داده

  بود کاده

 کاهم باعث که دولتی صانون يک مشتاکاً  Sirieaclub و Dow شاکتش م ايی

 بانامه يک خود Dow شاکت و کادند تاي د را شد می خطاناک ضايعات

 .يذيافت ضايعات کاهم باای را يامش ت

 اين با و است هدا تت  ق نتايج انتظاراز حق ، اجتما  ديگا ح وق از 

 آن در درآمد عمومی صورت به تت  ق يک نتايج اگا که دارد دلالت موضو 

 تت  ق که باشد داشته انتظار تا دارد را حق اين عمومی جامعه صورت

 باای نتايج اگا .باشد تع ب و خطا بدون و بوده کامت بوده، هدا دارای

 از يکی و است غ ااخلاصی عمت اين آنوصت شود استفاده ادعا اين رد

 .است شده ن ص افااد ح وق تاين اصولی
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 مشتری حقوق

 تت   ات انجام حق و کاری روابط بودن متامانه حق شامت مشتای ح وق

 است ممکن زياا .است تا بن ادی متامانه کاری روابط حق .است ک ف ت با

 حفظ بايد مشتای نامی گم .کند بهامند تت  ق انجام دانستن از رصبا

 يک توسط شاکت سفارش به خواه باشد داخلی شده انجام تت  ق خواه گادد

 ن ز ک ف ت با تت   ات انجام حق .باشد شده انجام ديگا خارجی موسسه

 گاد ناصت ر صورت به که اعداد حد، از ب م فنی اصطلاحات .است بن ادی

 گزارش يا ضاوری غ ا ي ه ده تتل لی های روش از استفاده باشد، شده

 به تبديت و شود فهم ده س تی به خوب تت  ق يک تا شود می سبب ناکامت

 .شود خطا از يا تت   ی

 محقق حقوق

 به ن از شاکت يا شعبه، مت ق، آن در که دارد وجود مساله چندين

 طاح از نادرست های درخواست م ابت در تا دارد حق مت ق .دارد متافظت

 ي شنهادی های طاح مثال عنوان به .گادد متافظت ي شنهادی های

 نبايد همهن ن و باشند ص مت کاهم همانند مش ص هدا نبايدخواستار

 تت   اتی ب م يک به ب اونی تت   اتی موسسه يک از ي شنهادی طاح

 گفته باداری کلاه دست اين از اعمالی به .شود سپاده اجاا باای داخلی

 .شود می

 باای دص ق های يافته که باشد داشته انتظار تا است يژوهشگا حق اين

 می مشتای گمااهی باعث تنها نه شده تتايف های يافته .شود ارائه او

 .شود می ن ز درگ ا های طاا ديگا به خسارت آمدن وارد باعث بلکه شود

 را هايشان روش مورد در اخت اصی اطلاعات بودن متامانه حق يژوهشگاان

 همانند خاصی های روش که است يژوهشگاانی به کمک باای اين و دارند
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 بعيی با م ابله باای را سازی شب ه های تکن ک و اخت اصی های مدل

 .دهند می توسعه مسائت

 ي محصول:اصول اخلاقي در حوزه

ن ص باشد. همهن ن مت ولات و خدمات تول د شده بايد ايمن و بي

ي مورد انتظار مشتاي صابل ت استفاده در موارد استفادهبايد 

شاكت شند.  سكبا شي از ها ن ز موظفند كل ه ري هاي احتمالي نا

سانند و ها گونه  شتايان با ستفاده از مت ول را به اطلا  م ا

ته  ا يا تعويض در صطعات و اجزاي مت ول را به مشتايان اطلا  

ز مت ول نهايي كه موجب دهند. علاوه با اين، اجزا و صطعاتي ا

ي تول د و در نهايت افزايم ص مت مت ررول شررده افزايم هزينه

 است بايد به اطلا  مشتايان باسد.

هاي گام، از سررويي ديگا، تول د باخي از مت ررولات همهون سررلاح

هاي يلاسررت كي غ ااخلاصي اسررت و بايد سرر گار، نوشررابه و ظاا

ستفاده از اين كالاه سمع و نظا اخطارهاي مابود به ا ا ن ز به 

 مشتاي رسان ده شود.

صول اخلاصي ايجاب مي شاكتعلاوه با اين، رعايت ا ها به كند كه 

شتايان، نهادهاي دولتي و نهادهاي مدني  شنهادات م نظاات و ي 

كنندگان در جهت هاي حمايت از ح وق م ررااو عمومي و سررازمان

مت ررولات  تا گوش دهند و آن را درتول د مت ررولات بهتا و ايمن

 (.20ت 5116)فاناندو، خود بكار بباند

ستهدر حوزه صول اخلاصي از اهم ت ي ب بندي مت ول ن ز رعايت ا

بالايي باخوردار اسررررت. اول ه مسرررريله در مورد عدم امكان 

ها و همهن ن منابع بكار رفته بنديبازيافت بسرر اري از بسررته

ندي بهاي يلاسررت كي و يا فلزي اسررت. بسررتهدر تول د بسررته

سته 340ت نّعي ستفاده از ب هاي بزرگ بااي ن ز كه به معناي ا

                                                 
340 - Slack packaging 
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جهت بزرگنمايي حجم مت ررول و گول زدن  –بندي مت ررول بسررته

شتاي سوب ميمي -م شد ن ز اماي غ ااخلاصي مت شود. علاوه با با

شاكت شتي و يا كماين،ادعاي  چاب كه ها در تول د مت ولات بهدا

سته ست با  بندي مواد غذايي درجبا روي ب ست ن ز ممکن ا شده ا

(،اين 29ت 5112هدا سررودجويی صررورت يذياد. از نظاايگت و دال)

شته سبنو شتاي ميها و باچ شود در ها موجب جلب توجه و خايد م

هاي ادعا شررده را دارا حال كه شررايد مت ررول مورد نظا ويژگي

 نباشد

 

 گذاری قيمت در اخلاقی اصول

 باشد بازاريابی صسمت تاين  تس شايد اخلاصی نگاه از گذاری ص مت

 .است ای ي ه ده ص متی مته اهای دارای زياا

 مسائلی .دارد وجود گذاری ص مت در اخلاصی  مسائت از گستاده صلماو يک

 متفاوت ساختارهای توزيع، زنج اه های سطوح تمامی از باخاسته

 توض ر بعدی مباحث . منابع انوا  م ان در رصابتی های وضع ت و بازار

  اخلاصی نظا از گذاری ص مت های ب م مهمتاين با اجمال ست

ي تع  ن ص مت مسائت زيا در حوزه(،20ت 5116از ديدگاه فاناندو)

 شودتجزو اصول غ ااخلاصي متسوب مي

افزايم ب م از حدّ ص مت و سرررپس ادّعاي ت ف ف زياد )فاوش  -

 يا جعلي( 341ساختگي

 ت ف ف زياد به مشتايان جديد -

 هاي بالا بااي مشتايان راوتمند متتع  ن ص -

كاهم ص مت مت ول و در ع ن حال، افزايم ص مت خدمات يس از  -

 فاوش

                                                 
341 - Bogus sale 
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 ي به شاد تمل ك كالاافزايم ص مت دريافتي در صورت اجاره -

ادعاي ارائه كالاي لوكس در حالي كه كالا، يك مت رررول عادي  -

 باشد.مي

روند و مت ولات ش ميتفاوت در ص مت مت ولات خاصي كه سايع فاو -

مشابهي كه فاوش آنها كند است جهت خلا  شدن از كالاهاي صديمي 

تا )در صرررورتي كه كالاهاي صديكي زيا ص مت بازار و يا ياي ن

 از ص مت مت ولات رص ب به فاوش رود(.

 افزايم ص مت در زمان ركود يا كمبود كالا -

دان به در گذاريت تع  ن ص مت بسرر ار ياي ن جهت از م طعمه -

 كادن رصبا و سپس افزايم تدريجي ص مت

 تشك ت كارتت جهت حفظ ص مت در سطر بالا -

 

 منصفانه قيمت یک تعيين

 سهم و تجابه که شوند  گذاری ص مت طوری بايد جديد مت ولات کلی طور به

 منجا شود، انجام صت ر صورت به کار اين اگا که .کنند کسب را بازار

 و سود صالب در خود شده تع  ن ب م از اهداا به شاکت که شود می اين به

 هزينه بازار، سهم افزايم با همااه .کند ي دا دست سامايه بازگشت

 ص مت استااتژی از ابتدا در شاکت اگا .کند می ي دا کاهم شاکت های

 اخلاصی تعهد ه هگونه تتت تعاونی شاکت آيا کند استفاده شده دستکاری

 دهد؟ کاهم متور بازار دل ت بدون را ص مت تا دارد صاار

 سوال اين مورد در ب واه م که ن ست م جايگاهی در ما از کدام ه چ

 کند اشاره تا آمده وجود به علت اين به تنها سوال اين و کن م صياوت

 خط مدياان است ممکن شود تاک د حد از ب م سودآور اهداا به اگا که

 .بب نند اخلاصی ملاحظات از بالاتا را سودآوری
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 و شاکت مت ولات باای ت اضا و ها ص مت رصابتی های ن اوه تا است ام د

 .دهند کاهم را مت ول خطود

 

 قيمت تغيير بدون محصول کيفيت تغيير

 خايداران که حالی در است آن ص مت کننده تع  ن معمولاً  مت ول ک ف ت

 .هستند م ت بی غ اضاوری ک ف ت باای ياداخت به نسبت تجاری

 استاندارد تا دارد وا را آنها است ممکن خط مدياان حد از ب م اشت اق

 يک کن د فاض .دهند کاهم ارزش تتل ت از ب شی عنوان به را ک فی های

 و کاده آغاز را هزينه کاهم جهت خود کوشم بزرگ تجه زات تول دکننده

 ممکن اگاچه کند می فولاد جايگزين زيامجموعه چندين در را يلاست ک

 يابد می کاهم رفته رفته يلاست کی تجه زات عما دوره که دريابند است

 اشاره نکته اين به بال وه مشتايان با مواجهه در تول دگنندگان اما

 در جويی صافه انعکاس باای را شده تمام کالای بهای و کنند نمی ای

 ص مت وضع ت اين در که شود توجه بايد همهن ن) دهند نمی کاهم هزينه

 (باشد کشم بی ت اضای منتنی ی دهنده نشان است ممکن

 مف د عما با مت ولات که دارد وجود منط ی آيا است؟ اخلاصی اين آيا

 کند؟ عاضه بال وه خايداران به را مدت کوتاه

 که عما چاخه از ای ماحله به رصابتی، ن اوهای به ت م م اين آيا

 اعمال يافشارهای ، مت ول خطود آوری سود به ، داد صاار آن در مت ول

 داشت؟ خواهد بستگی مدياان جانب از شده

 دادن جواب واصع ت در اما است آسان سوالات اين  به دادن جواب اينجا در

  .است مشکت بس ار سوالات اين به

 کوچکتا های حساب با ص متی تبع ض های ش وه
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 تبع ض شدن اعلام غ اصانونی باعث ياتمن راب نسون اصدامات  چه اگا

 شده من فانه غ ا رضايت مانع و گشته ها کالا ک ف ت و  درجه ب ن ص مت

 که باشد ساده آن در تا دارد وجود ش  ی چن ن حال اين با ولی است،

  B to B های شاکت توسط گاهاً  کوچک حسابهای در ص مت تبه ض بپذياد

 گ اد؟ نمی انجام

 باآن علاوه يا تجاری بلندمدت روابط علت به يا خشنودی، باای تلاش در

 بازارياب که است متتمت بس ار خارجی، و داخلی فشارهای علت به

 رفتار  ب  ه از بهتا مشتايان از بعيی با تا شود اغوا حداصت تجاری

 .است مهمی مساله يول که هنگامی کند،

 ثابت قيمت

 از کوچکی گاوه م ان در رصابت بهتا کنتال باای راه يک

 ش وه اين .است خودشان ب ن مشتاک منافع باای تبانی ، تول دگنندگان

 يک همهن ن و است غ اصانونی کاملاً  است معاوا رابت ص مت عنوان به که

 ص مت تثب ت باای خود مشتاک ن اوهای از ها شاکت اگا است فساد نو 

 ص مت به را زيادی سود يا مواصع اين در رصبا .کنند استفاده

 کسب (تجاری بازار چه و کننده م اا بازار چه) بازار شدن  غ ارصابتی

 انت اب يک باای خايداران آزادی شدن متدود باعث اينکه يا کنند می

 .شوند می اصت ادی

 رصابتی حالت در را بازار که است اين دولتی تااست ضد صوان ن از هدا

 خدمات و کالا بهتاين بتوانند نهايی کننده م اا و تجار تا دارد نگه

 ت ايباً  تااست ضد صوان ن .کنند خايداری ص مت تاين ياي ن در را ممکن

 ن ت، و حمت ، تول د از اعم تجاری سطوح کل ه و صنايع ی کل ه باای

 می متعددی های ش وه مانع آنها رود، می کار به بازاريابی و توزيع

 به 1890 سال در که شامن صانون . است تجارت راه در سدی همانند که شوند
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 ب ن تجارت  کادن متدود باای ها دس سه و تواف ات کل ه از رس د ت ويب

 .آورد می عمت به ممانعت ايالتی

 را شامن صانون که کسانی  با هستند جايان در آنها مدياان و ها شاکت

 می اش ا  .شود می باخورد جنايی مجامان همانند باشند کاده ن ص

 شاکت و شوند متکوم حبس سال3 به و شده جايمه دلار 350000 س ف تا توانند

 جايمه هم دلار م ل ون 10000000 تا شوند می ماتکب که جامی ها باای ها

 به که خسارتی خاطا به توانند می طاف ن فدرال دادگاه با علاوه .شوند

 .کنند شکايت است بوده ياداخت اضافه علت

 فدرال تجارت کم س ون صانون و کلايتون شامن،صانون صانون باخلاا

 اکتساب  و ها ادغام از مانع کلايتون صانون .نداشته ک فای مجازات

 تجارت کمس ون صانون . شود می رصابت شدن ضع ف سبب که شود می هايی

 منبع يک عنوان به و شود می رصابت ی ناعادلانه های روش از مانع فدرال

 کادن اداره باای فدرال تجارت کمس ون ايجاد باعث که کند می عمت

 .شود می هايی ت لف چن ن

 

 

 است ضدتر قوانين نقض از معمولی هایی مثال

 اش ا  يا ها شاکت آن در که متداول های راه از بعيی رو ي م های مثال

 مثال . دهد می نشان را شوند تااست ضد صوان ن جدی ن ض ماتکب است ممکن

 اينجا در همگی زياد تعدد علت به داردکه وجود ن ز ديگای زياد های

 های ياونده به و شده ب ان فاضی صورت به ها نمونه اين .است نشده  کا

 .شود نمی مابود ح   ی

 پيشنهاد در تقلب
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 در ، مناص ه در حاضا شاکت چند م ان است تواف ی ي شنهاد در ت لب

 حوزه يک در را خاصی مناص ه شاکت کدام که موضو  اين تع  ن با رابطه

 عمت اين همهن ن و .شد خواهد بانده مع ن ص مت يک در و ب  و 

 شاکت يک های ويژگی و خ وص ات به توجه با که بود خواهد غ اصانونی

 شاکت کدام باشد معلوم صبت از که کنند تنظ م طوری را صاارداد متن

 . بود خواهد مناص ه بانده

 باشد می وی علاصه مورد که کننده تام ن يک با خايد عن ا يک :مثال

 خايد باای را کننده متدود مش  ات از ای مجموعه و .کند می تبانی

 تام ن تمام توان از مش  ات .کند می تع  ن مدرسه يک ن از مورد لوازم

 فام همان يا RFQ .نظا مورد کننده تام ن جز است خارج کنندگان

 ي شنهاد يک ف ط اما شود می فاستاده کنندگان تام ن باای درخواست

 مش  ات مناص ه اين در رصبا حيور عدم باای اصلی دل ت .شود می دريافت

 مشارکت شدن دلساد سبب که  بوده صاارداد کننده متدود بس ار

 است، نوشته را مش  ات خود که ای کننده تام ن .است شده کنندگان

 اهداا به  و کاده ارائه مت ولات تمام باای را ص مت تاين ياي ن مش  ا

 .رس د خواهد ن ز خود

 قيمت تثبيت

 نظا در ص مت تثب ت عنوان به ص مت مورد در رصبا م ان توافق هاگونه

 ص مت بودن يکسان مورد در توافق .است غ اصانونی و شود می گافته

 مورد در توافق ص متی، تبل هات تعاونی در شاکت مورد در کتاب،توافق

 .ص مت به مابود عوامت ديگا داشتن نگه رابت يا رايگان خدمات صطع

 .اند غ اصانونی که هستند ص مت تثب ت از هايی مثال اينها همگی

  م  د
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 طاا به شاطی به را خود مت ول طاف ن از يکی آن در که است تواف ی

 آن به وابسته يا متفاوت مت ول چند يا يک خايدار که فاوشد می م ابت

 تام ن از را مت ولات آن که کند مواف ت حداصت يا ب اد ن ز را مت ول

 آن در که است صااردادی م  د، صاارداد .کند نمی ته  ه ديگای کننده

 ديگا مت ول اجاره يا خايد به مشاود (ص د دارای) مت ول يک به دستاسی

 را خورده گاه مت ولات که موضو  اين سا با توافق يا است، (خورده گاه)

 ماش ن کننده تول د شاکت يک مثال عنوان به نکند ته ه ديگا رصبای از

 سومی ش ص به تنها را خود جايگزينی های ب م بالا، ک ف ت با کپی های

 از را خود ن از مورد خدمات کند مواف ت ش ص آن که فاوخت  خواهد

 با رفتار اين توج ه دنبال به شاکت .نکند ته ه مست ت خدمات سازمان

 باشد نداشته دوست را صطعات س است مشتايان اگا که است اساس اين

 .خايد ن واهند را شاکت کپی دستگاه آنها

 بازار تخصيص

 مشتايان به توجه با که است رصبايی م ان توافق شامت بازار ت   ص

 نو  اين کنند، نمی رصابت هم با مت ولات، و جهااف ايی مناطق مش ص،

 و فاوش عمده کننده، تول د از اعم توزيع سطوح کل ه در تواف ات از

 .است غ اصانونی فاوش خاده

 به شاکت 2 اين هستند، صنعتی های سوياپ کننده تول د YوX  شاکت :مثال

 مت ولات X شاکت کال فان ا، ايالت در که کنند می توافق غ ارسمی طور

 را خود های سوياپ Y شاکت و کند توزيع سانفاانس سکو در ف ط را خود

 X شاکت تفاهم اين طبق .بفاوشد آنجلس لس در کنندگان توزيع به تنها

 تات ب هم ن به شود نمی آن بازار وارد و بود خواهد آنجلس لس از خارج

 .شد ن واهد سانفاانس سکو بازارهای وارد Y شاکت

 (تهاتری)متقابل عمل
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 که کند می انت اب را کنندگانی تام ن تجاری خايداران از بس اری

 ن ست، صانونی غ ا خود خودی به تهاتا .کنند خايد آنها از مت ابلاً 

 تهاتای معاملات با فدرال تجارت کمس ون و عدالت سازمان اگاچه

 .دهد می کاهم را رصابت ای ملاحظه صابت طور به زياا کنند می  نظارت

 غ امن فانه رفتار طايق از رصابت حذا سبب اگا است ممنو  تنهاتا

 در خدمات و ک ف ت رصابتی، ص مت دهد نشان خايدار که زمانی تا .شود

 شاايط اين اگا اما است خوبی تجارت مت ابت معامله است، عاضه حال

 .شود ياس ده بايد اخلاصی استانداردهای مورد در سوالات نباشد مه ا

 ن از مورد ش م ايی مواد بندی، بسته کننده تول د يک :مثال عنوان به

 بندی بسته مت ولات از زيادی م دار که خا  ش م ايی شاکت يک از را خود

 .است کاده خايداری کند می ته ه شاکت اين از را خود

 اصول اخلاقي در توزیع

صنعتي به معناي حمت و ن ت كالا و انت ال آن از ن طه ي توزيع 

فاوشان فاوشان و خادهي حيور انبارداران، عمدهتول د به ن طه

 گ اد.است كه در نهايت در اخت ار مشتاي نهايي صاار مي

ينهان نمودن هاي توزيع ن ز نبايد اصداماتي در جهت در كانال

ي سود و يا اِعمال صدرت جهت كالاها و خدمات خا  جهت حفظ حاش ه

 نفو  با باخي از اعياي كانال توزيع صنعتي صورت يذياد.

شامت موارد به طور كلّي، رفتارهاي غ ااخلاصي در حوزه ي توزيع 

 (.11-21ت 5116زيا استت )فاناندو، 

س تي فاوش مي - شان و به خاده روندارائه كالاهايي كه به  فاو

فاوشرران همااه با كالاهايي كه به راحتي و با سرراعت به عمده

 رسند جهت خلا  شدن از مت ولات صديمي و ضع ففاوش مي

شان را دور ميايجاد واحدهاي فاوش فاعي كه خاده - زنند و فاو

تتت كنتال شررراكت و بدون اطلا  به –مت رررولات شررراكت را 

 كنند.به مشتايان نهايي عاضه ميبه طور مست  م  -فاوشانخاده
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ي مت ولاتي كه زمان مجاز م اا آنها من يي شده است به عاضه -

 فاوشان و مشتايان نهاييخاده

ستاندارد نبوده و  - سازمان ا ارائه مت ولاتي كه مورد تيي د 

ي كنند )مانند عاضررهيا مت  رر رران مابوطه آن را توج ه نمي

 باشد(يزشكان نمي داروهايي كه مورد تيي د و تجويز

سب و ناايمن كه  - سايت ن ل ه نامنا ضه و حمت مت ولات با و عا

 شود.موجب آس ب رساندن به مت ول يا فساد آن مي

 

 مشتری با ارتباط در اخلاقی اصول

 وسوسه دچار که يابند می موصع تی در را خود تجاری فاوشندگان گهگاه

 کنار خود اخلاصی استانداردهای با مشتايان از بعيی باابا در تا شده

 های استااتژی از رصبا از بعيی يا مشتايان دسته اين زياا ب ايند،

 ، نادرست اطلاعات ارائه يا ناصص اطلاعات .کنند می استفاده غ ااخلاصی

 های جنبه از بعيی يا العاده، فوق های ساگامی و هدايا باای ت اضا

 تا شود وسوسه فاوشنده شود سبب است ممکن که ديگا غ ااخلاصی

 در بزرگ سفارش که هنگامی خ وصا کند، رها را اخلاصی های استاندارد

 موصع ت يا موصع ت اين در استااتژی اجاای باای اصلی کل د . باشد خطا

 هايی ارزش ی دهنده نشان سازمان يک رهباان .است رهبای مشابه، های

 است وواکا، .کنند  ي اوی آنها از کارمندان خواهند می که هستند

 خواهان افااد ب شتا که کند می عنوان واکا ارتباطات سازمان رئ س

 ان زمان آمد جود به بد موصع ت که هنگامی اما هستند درست کار انجام

 اين در اصلی مشکت .کنند ايجاد آن تتمت باای جو يک رهباان که است

 .است مثت به معامله و ساگامی،هدايا رشوه دريافت مناطق
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 رشوه

 مورد و يافته گستاش ها فاهنو از بعيی در اگاچه رشوه از استفاده

 و آيد عمت به ممانعت آن از تدب ا و کاردانی با بايد اما . است يذياش

 تمام با و کاده عمت کارفاما علايق طبق فاوشندگان تا شود داده اجازه

 است، غ ااخلاصی تنها نه خواری رشوه .کنند باخورد عادلانه مشتايان

 فولاد بزرگ شاکت ي م سال چندين مثال باای .است ن ز غ اصانونی بلکه

 بدست باای که دلاری هزار400000 رشوه باای دلار 325000 مبلغ سازی

 تش  ص غالباً  .شد جايمه بود کاده ياداخت کشتی تعم ا تجارت آوردن

 عمت خواری رشوه .است مشکت است صدردانی باای که هدايايی از رشوه

 بايد فاوشندگان و است کشانده انتااا به ن ز را من فانه زنی چانه

 م اومت دارد را آن ياداخت ص د که خايداری از رشوه دريافت باابا در

 .کنند

  هدایا 

 غ ااخلاصی اينکه يا باشد اخلاصی است ممکن هدايا دادن يا يذيافتن

 تتت تجاری به تجاری های شاکت از بس اری در دادن هديه اما .باشد

 شاود از يکی عنوان به دادن هديه اگا دارد صاار دص ق عادی بارسی

 غ ااخلاصی و فاصد واضع طور به عمت اين صورت اين در باشد کار انجام

 ای هديه توانند نمی که شود می کسانی م ان تبع ض سبب عمت اين و است

 دست خود مشتايان به تعط لات هديه دادن از ها شاکت از بس اری .بدهند

 است مشتای علاصه مورد که مشتايان يک با آنها جای به و اند کش ده

 .کنند می همکاری

 :سرگرمی

 است ممکن و است رايج بال وه مشتايان و مشتايان باای ساگامی اگاچه

 باانگ  تن باعث اعمال اين اما باشند داشته هم را آن انتظار حتی که
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 يا ناهار باای مشتای يک از کادن دعوت آيا .شود می ن ز اخلاصی سوالات

 است؟ انتظار مورد و منط ی عادلانه، فوتبال يک تماشای

 :مثل به معامله

 يک که افتد می اتفاق زمانی يديده اين شد، گفته تا ي م که  همانطور

 معمولاً  و باشد ن ز او مشتای که دهد تاج ر را ای کننده تام ن خايدار

 آن در يا و باشند هم به شب ه مت ولات که افتد می اتفاق صنايعی در

 .باشد نداشته وجود مت ولات به نسبت زيادی ص متی حساس ت

 است صانونی مفهوم دارای و اخلاصی کاملاً  اجباری م ابت روابط

 در شعبه 270 از ب م با ن ويورک، در واصع مالی موسسه کم کال، بانک

 ديدگاه خاطا به آمايکا ماز از خارج در دفتا 55 و آمايکا سااسا

 توجه مورد ها شاکت مسئول ت و اخلاصی اصول مورد در خود نوآورانه

 حاصت اطم نان باای هايی روش دارای آن خايد ب م .است گافته صاار

 جهت .است بانک کنندگان تام ن ی عادلانه و من فانه رفتار از کادن

 را صااردادها بانک اينکه از صبت مثت، به معامله ظهور از جلوگ ای

 کننده، تام ن کدام اينکه تع  ن باای بازنگای گونه ه چ کند اعطا

 .ندارد وجود است شاکت مشتای

 

 کارفرمایان با مرتبط اخلاقی اصول

 می روباو هايی وضع ت با کارفامايان با ارتباد در تجاری فاوشندگان

 مسائت اين مهمتاين .شود غ ااخلاصی رفتار منجابه است ممکن که شوند

 .است رصابت و هزينه حساب شهت، تعويض ها، شهله 2 :شامت

Moonlighting 
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 به کنند می استفاده سو آن از يا داده هدر را زمان که فاوشندگانی

 يا  Moonlighting  .هستند خود های شاکت از سود دزديدن حال در نوعی

 شاکت زمان از استفاده سوء عنوان به است ممکن شهت، يک از ب م داشتن

 حق اين کارفامايان .شود اخلاصی سوالات باانگ  تن باعث و شود تعب ا

 گافته کار به خود مت ولات فاوش باای که فاوشندگانی از که دارند را

 يا ع ا در ديگا شهت که کسانی و باشد داشته وصت تمام کار انتظار اند

 .کنند ن ض را زمان گويی ياسخ صانون است ممکن دارند خود شهت کنار در

 های ش وه درگ ا کنند می اداره را ديگای مت ول خطود که فاوشندگانی

 کادن مطلع )) است افشا اينجا در اساسی کل د اند، شده غ ااخلاصی

 کاری انجام باای شاکت وصت از زيادی زمان اينکه از کارفامايان

 ((.شود می سپای ديگا

 شغل تغيير

 می روباو اخلاصی های مسئول ت با فاوشندگان آن در که ديگای نواحی

 فاوشندگانی (جذب) دزديدن باای فعالانه تلاش يک .است شهت ته  ا شوند

 را ای ملاحظه صابت مبالغ ها شاکت .اند شده جدا رص ب شاکتهای از که

 .کنند می گذاری سامايه فاوشندگان آموزش باای

 دستاسی رصابتی اساار و متامانه اطلاعات به اغلب شهت دهندگان ته  ا

 جديد شاکت يک در است دام باای آن از  ب واهند اگا و اند داشته

 کننده است دام مديا هم و کارمند ديدگاه از هم ، کنند استفاده

 .است غ ااخلاصی

 هزینه حساب

 تدارک مناسب های ت ويم و مسافات خود فاوش ن اوی باای ها شاکت کل ه

 خاج يول تجارت انجام توج ه صابت های هزينه يوشم باای و ب نند می

 اين که است فاوش مدياان و فاوشندگان عهده به مسئول ت اين و کنند می
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 خاصی های وسوسه هزينه های حساب .دهند ت   ص مورا طور به را م ارج

 استفاده سوء آنها در که هستند نواحی نمايانگا و دهند می ارائه را

 اگا .افتد بی اتفاق فاوش سازمان يک در يی در يی است ممکن اخلاصی

 فاوشندگان ضاوری های ساگامی و سفاها کادن کوتاه باای شديد کنتال

 از کنتال اگا .شود تمام شاکت ضار به نهايت در است ممکن شود اعمال

 بايد که باشد چ زی از ب شتا فاوش هزينه نسبت تا شود می سبب باود دست

 کنند هزينه حد از ب م تا شود داده اجازه فاوشندگان به اگا .باشد

 می خارج کنتال از ساعت به که است رفتار نو  يک اين زياا است خطاناک

  .شود

 شاکت بودجه به گوي م می خود فاوشندگان به ما»: گويد می وايت کاولاين

 .«ب انديشند خود بودجه همانند

 

  رقابت

 فاوش آنها تا شود فاوش نمايندگان انگ زش سبب تا آمد وجود به رصابت

 را مت ول خط يک از مش  ی و مع ن مت ول يک يا مت ولات کت از ب شتای

 زمانی تا شود می سفارشات شدن انباشته سبب باد باای فشار .دهد انجام

 خوب مشتايان يا دوستان به ضاوری غ ا مت ولات فاوش باای رصابت که

 اما است توج ه صابت ع لی لتاظ از ها ش وه اين ی کل ه .شود آغاز

 .است غ ااخلاصی

 تبليغات ژیتاسترا و اخلاقی اصول

 به مبادرت کنندگان تبل غ است ای ي ه ده ی مسئله تبل هات در ح   ت

 خايد باای را خايداران که هدا اين با کنن، می هايی ب انه صدور

 .کنند تاغ ب مت ول
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 خسررته اسررت ممکن کنند می اتکا منبع يک به تنها که هايی ب ان ه

شند کننده شی ارا و با شته را لازم ب  شند ندا  ممکن تاغ ب انجام .با

ست س له به ا  خايدار  هن در انجمن يک ايجاد سادگی به ها ب ان ه و

شد يی .با ست ممکن تجاری کنندگان تبل غ از بع سی تنها ا  يک از عک

شان را مت ول  می را مت ول خايداران وصتی که ع  ده اين با دهند، ن

 (.41ت 5112)ايگت و دال،  بگذارد تار ا آنها خايد روی با ب نند

 

 يا دهنده فايب و باشد بوده صت ر است ممکن مت ول مورد در ب ان ه يک

 مورد اخلاصی لتاظ از هم هنوز وجود اين با اما نباشد کننده گمااه

 .است اعتااض

 اندازه به کنند نمی عنوان کنندگان تبل غ که مطالبی اوصات بعيی

 بدون را ياخطا مت ول يک که اين .است مهم گويند می آنها که مطالبی

 .است اشتباه کن م تبل هات يا رسان ده بفاوش آن خطاات به اشاره

 .است غ ااخلاصی تبل هات در دادن فايب کادن، گمااه گفتن، دروغ

 ای مقایسه تبليغات

 در که است تبل هات و فاوش ي شباد ارکان از يکی ای م ايسه تبل هات

 اين .کنند می م ايسه مت ولات ديگا با را مت ول يک کنندگان رصابت آن

 به و است اخلاصی و صانونی مشکلات و مسائت دارای بال وه تبل هات نو 

 حداصت يا .شوند می آن از مانع تجاری مدياان از بس اری علت هم ن

 و کنند نمی توص ه خود شاکت درون در را ای م ايسه تبل هات های ش وه

 به منجا هايی ش وه چن ن که احساس اين با .شوند می آن سستی باعث

 بايد يس شود ايجاد م ايسه اگا .شود نمی واصعی اهداا

 وسوسه اين صورت غ ااين در .آيد وجود به آن باای ن ز استانداردهايی

 در تنها مت ول يک اگا که کن م تاک د نکته اين به تا آيد می وجود به
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 بهتا مت ول آن از کت در حتماً  يس بود، ديگا مت ولی از بهتا بعد يک

 .است

بطور کلی، باخی از موارد رايج ن ض اصول اخلاصی در بازارهای 

 صنعتی شامت موارد زيا استت

شاكت ت 342تبل هات ن ابتي - س اري از  ها، ادعاي كارباد ب

هاي بزرگ در مت رررولات نهايي خود صطعاتي را از شررراكت

كنند و يا بالعكس از اي نميكنند كه از آن اسرررتفادهمي

شاكت ستفاده صطعاتي از  هاي ديگا در مت ولات نهايي خود ا

ها را در تبل هات كنند بدون اينكه نامي از آن شررراكتمي

 اين اما، غ ااخلاصي است.خود عنوان كنند كه 

 هاست.هايي كه مت ول، فاصد آن ويژگيادعا نمودن ويژگي -

نمايي در تشررراير ابعاد مت رررول در ادعاهاي نابجا و بزرگ -

شاكتتتبل هات تجاري شي جهت در واصع،  ها حق ندارند از ها رو

جلب توجه و تاغ ب مشررتايان به خايد مت ررولاتشرران اسررتفاده 

 نمايند.

ش - هاي ادعا بدين معنا كه مت ول داراي ويژگي ت343تايفايب م

شاكت ست و يا اينكه باخي از  صنعتي به موتورهاي شده ن  هاي 

دهند كه نام باند آنها را در ب ن باندهاي جسررتجو رشرروه مي

باتا جانمايي كند در صررورتي كه در واصع، خلاا اين اما وجود 

 داشته باشد.

هات  - نده تبل  كانگمااه کن كه بااي كود به اين جه  با تو ت 

كودكان توانايي تش  ص ادعاهاي درست و نادرست در مورد مت ول 

ها اطلاعات نادرسررت را در تبل هات را ندارند، باخي از شرراكت

كنند. علاوه با اين، دهند و كودكان را گمااه ميخود ارائه مي

                                                 
342 - Surrogate advertising 
343 - Deception 
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كنند و احساسات ها، تبل هات احساسي را طااحي ميباخي از شاكت

گ اند. علاوه با اين، را جهت خايد مت ررول به بازي مي كودكان

سمعي و ب اي جذاب بااي جلب نظا كودكان توان از جلوهمي هاي 

 رود.استفاده نمود كه اين اما ن ز غ ااخلاصي به شمار مي

كه ارزشي ام - هاتي  هدا صاار هاي تبل  عه را مورد  جام هاي 

 دهدمي

 بل هاتهاي جنسي در تاستفاده از جا به -

استفاده از عن ا تاس در تبل هات )به عنوان مثال جهت فاوش  -

 ي حوادث و عما(ب مه

 فاوش مت ول در لواي تت  ق -

وارد آوردن استاس به ياس گويان جهت تكم ت ياسشنامه و يا  -

 شاكت در تت   ات

م في نمودن ب شرري از اطلاعات و عدم ارائه آن در گزارشررات  -

 نهايي

شاكت رص ب و تطم ع آنها جهت ارائه عدم بكارگ  - اي كاركنان 

ندو،  نا يابي)فا بازار هت تكم ت تت   ات  نه ج ما عات متا اطلا

 (.12-21ت 5116

 

 اصول اخلاقی و بازاریابی رابطه مند

صلي فعال ت ساس در واصع، متور ا صنعتي باا ها در بازاريابي 

ست و تنها در اين  شده ا شفاف ت بنا نهاده  صداصت، اعتماد و 

ست كه مي سب عملكاد مطلوب ام دوار بود. از صورت ا توان به ك

شاهده مي سو، گاهاً م سب و كار زيا يا ديگا  صول ك شود كه ا

ي وسررط اعيرراي زنج اهشررود و رفتارهاي غ ااخلاصي تگذاشررته مي

شود. دار شدن روابط و سلب اعتماد طاف ن ميتيم ن، موجب خدشه

مند ي بازاريابي رابطهدر نمودار زيا، اصرررول اخلاصي در حوزه

ارائه شده است. بديهي است اجااي اين اصول اخلاصي از ملزومات 
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اعم از بازارهاي  –ي بازارها ي فعال ت موفق در كلّ هاوّل ه

 (.41ت 5112رودت )ايگت و دال، به شمار مي -و م افيصنعتي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اصول اخلاصی در بازاريابی رابطه مند  -11-1نمودار 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

موجررب شرررر و   -1

اخلاص ررات در كل رره 

شود و تنم ها ميحوزه

ناشرري از رفتارهاي 

غرر ررااخررلاصرري را 

 كاهد.مي

مبتني با مشررتاي  -5

سان  ست و بااي ان ا

 ارزش صائت است.

بررا مرربررنرراي  -2

عهررد،  ت تمرراد،  ع ا

وفاداري و يشررتكار 

 بنا نهاده شده است.

با مبناي گفتگوي  -4

مت ابت و شرررفاف ت 

جب  صاار دارد و مو

 شود.درك مت ابت مي

صداصت و  -2 ساس  باا

تعهررد برره صول و 

 ها استوار است.وعده

ها فااتا از رويه -6

حاكم با  و صوان ن 

 باشد.رفتار مي

اصت متكي با اين  -7

ست كه مديايت ن ز  ا

يت اصرررول  عا به ر

با اين واصع ررت  -0

اشاره دارد كه شاكت 

سئول ت كامت كل ه  م

هرراي فررعررالرر ررت

بررازاريررابي را با 

 گ اد.عهده مي

اصول اخلاصي در 

ي بازاريابي حوزه

 مندرابطه
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