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برنامه “راه اندازی و بهبود کسب وکار”
این برنامه یک دوره آموزشی توسـعه یافته بوسیله سـازمان بین المللی کار اسـت که بر روی راه اندازی و بهبود کسـب وکارهای 
کوچـک بـه منظـور ایجاد فرصت های کاری بهتر و بیشـتر بـرای زنان و مردان بویـژه در اقتصادهای نوظهـور تمرکز دارد. 
بـا توجـه بـه گسـترش آن در بیـش از 100 کشـور، ایـن برنامـه در نوع خود یـکی از بزرگ تریـن برنامه های آمـوزشی در 

جهان محسـوب می شود

برنامه”راه اندازی و بهبود کسب وکار” شامل 4 بخش مرتبط به هم می شود:

1- Generate Your Business Idea (GYB)1 
2- Start Your Business (SYB)2 
3- Improve Your Business (IYB) 
4- Expand Your Business (EYB)

"کسـب وکار خود را بهبود ببخشید"3 برنامه ای آموزشی – مدیرتی برای صاحبان و مدیران کسـب وکارهای کوچکی اسـت 
کـه قصـد تثبیـت کسـب وکار خود، افزایش فـروش و کاهش هزینه هـا را دارنـد. در حقیقت این برنامه آموزشی پاسـخی به 
ایـن پرسـش اسـت که "چگونه عملکرد کسـب وکار خـود را بهبود دهیـد؟" این برنامه در ابتـدا از کنفدراسیـون کارفرمایان 
سـوئدی شـرکت های کوچک و متوسـط اقتباس شـد. بعدها روش ها و آموزه های آن بوسیله سـازمان بین المللی کار جهت 

پاسـخ به نیازهای مدیران کسـب وکارهای کوچک در کشـورهای در حال توسـعه، مورد اقتباس قرارگرفت.

برنامـه آمـوزشی راه انـدازی و بهبـود کسـب وکار مجموعـه ای اسـت متشـکل از شـش کتـاب راهنمـا )شـامل بازاریابی4،   
هزینـه یـابی5، خریـد و مدیریـت موجودی، نگهداری سـوابق، برنامه ریزی برای کسـب وکار شـما و کارکنان و بهـره وری( 
ایـن کتـب می تواننـد جداگانه و یا در یک دوره جامع تدریس شـوند. کتاب حاضر تشـریح می کنـد که چگونه کارآفرینان 
می تواننـد فـروش خـود را بـا جذب و نگهداری مشتریانشـان و البته افزایش سـود کسـب وکارشـان در بلندمـدت، بهبود 
ببخشـند. ایـن برنامـه براسـاس 25 سـال تجربه در 100 کشـور جهـان و در مشـارکت بـا 2500 سـازمان، 200 آموزگار 
مجرب و شـبکه ای مشـتمل بر 17000 متقاضی تدوین شـده اسـت. تاکنون بالغ بر 6 میلیون نفر از آن اسـتفاده کرده اند 

کـه هـر روز نیز بـر تعداد آن هـا افزوده می شـود

سخن ناشر

سخن ناشر

1- این کتاب با عنوان »خلق ایده کسب وکار« ترجمه شده است و در سایت شرکت نیماد به صورت رایگان در اختیار عموم قرار گرفته است. 
2- این کتاب با عنوان »چگونه کسب وکار خود را آغاز کنیم؟« ترجمه شده است و در سایت شرکت نیماد به صورت رایگان در اختیار عموم قرار 

گرفته است.
3-Improve Your Business (IYB)

4- این کتاب با عنوان »بازریابی چیست؟« ترجمه شده است و در سایت شرکت نیماد به صورت رایگان در اختیار عموم قرار گرفته است.
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ورود بـه عرصـه کارآفریـنی چالـش هـای متعـددی بـه همـراه دارد. شـاید یـکی از مهم تریـن آن ها 
مواجـه بـا رفتار مشـتریان باشـد. جایی که تصـور می کردیم محصـول ما با اسـتقبال بی نظیری روبرو 
خواهـد شـد امـا همـه آن تصور و تخیلمـان در برابر واقعیت رنـگ باخت! تجربه مترجـم در این حوزه 
نشـان می دهد، کم نیسـتند کسـانی که ابتدا در ذهن خود، مشـتری را در نظر می گیرند و بر اسـاس 
همـان تصـور، محصـولی در قالـب کالا یـا خدمـت، طـراحی می کنند. حال آنکـه علم بازاریـابی به ما 
می گوید که جوانب متعددی می بایسـت سـنجیده شـود تا محصولی مورد اسـتقبال مشـتریان بالقوه 
قرارگیـرد. جوانـبی کـه عمومـا در منابـع دسـت اولی چون بازاریـابی کاتلر مـورد بررسی قـرار گرفته 
اسـت. بـا ایـن حـال به صـرف حجم بـالای این دسـت آثار ارزشـمند یا سـرعت روزآمد شـدن منابع 
مختلـف، نـمی توانیـم مطالعـه و فهـم منابـع فعلی را بـه تاخیـر بیاندازیم مگـر آنکه بخواهیـم آینده 
ایـده و خودمـان را بـه قضـا و قـدر بسـپاریم! از ایـن رو پـس از بـررسی منابـع مختلف بـه این نتیجه 
رسیدم که کتاب بازاریابی از انتشـارات سـازمان بین المللی کار را با عنوان بازاریابی چیسـت؟ ترجمه 
کنـم. چـرا کـه می توانـد دسـت کم نیـاز بخـشی از جامعه جهت دسـترسی رایـگان به منابـع بروز و 
کاربـردی را فراهـم آورد. منابـعی کـه در عین مختصر بودن می توانند دید مناسـبی به مخاطبین بویژه 

کارآفرینـان جوان دهند

این کشور مکان مناسبی برای زندگی هیچ یک از ما نخواهد بود 
مگر اینکه آن را به مکانی مناسب برای زندگی همه مان تبدیل کنیم.

تئودور روزولت
26امین رئیس جمهور آمریکا

پیشگفتار

پیشگفتار مترجم

سپهر ساغری
آبان 1403
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مقدمه
1- این "کتاب" در چه مورد صحبت می کند؟

بـه عنـوان صاحـب یـک کسـب وکار بهتـر اسـت مـدام از خـود بپرسـید چگونـه مـی توانیـد در 
بلندمدت کسـب وکارتان را سـرپا نگه داشـته و رشد دهید؟ پاسـخ در رضایتمندی مشتریان شما 
و وفادارکـردن ایشـان بـه کالاها یا خدمات کسـب وکارتان نهفته اسـت. با علم بـه این مهم کتاب 
حاضـر تشـریح مـی کند کـه بازاریابـی چیسـت و چگونه می توانیـد در مشـتریان خود وفـاداری 

ایجاد کنید.

2- چه کسانی مخاطب این "کتاب" هستند؟
کتـاب "بازاریابـی چیسـت؟" یکـی از کتب مجموعـه آموزشـی – مدیریتی "کسـب وکار خود را 
بهبـود ببخشـید"1 اسـت. ایـن اثر برای کارآفرینانی مناسـب اسـت که قصد دارند کسـب وکاری 
کوچـک راه انـدازی کننـد یا می خواهند فـروش خود را با افزایش جذب و حفظ مشـتریان ارتقا 

دهنـد تـا به این ترتیب در بلندمدت کسـب وکارشـان را توسـعه دهند.  

3- اهداف این"کتاب" چیست؟  
در پایان مطالعه این کتاب می بایست بتوانید:

قدرت و اهمیت مشتریان برای کسب وکارتان را تشریح کنید
مشخص کنید که بازاریابی چگونه به ایجاد وفاداری مشتریانتان کمک خواهد کرد

تصویر خوبی از کالا یا خدمت خود در ذهن مشتریان ایجاد کنید
با بکارگیری آمیخته بازاریابی2 به صورت مداوم تصویر مثبتی از کسب وکارتان ایجاد کنید

4- چگونه از این کتاب استفاده کنیم؟

در این کتاب خواهید خواند:

داسـتان های کسـب و کار: ایـن نمونه ها را با کسـب وکار خودتان مقایسـه کنیـد و از آن ها 
جهت بهبود عملکرد و سـودآوری کسـب وکارتان اسـتفاده نمایید

فعالیـت هـا: تمریـن هـای عمـلی در هر فصـل به شـما کمک می کنـد کـه فعالانـه در مورد 
مفاهیـم مـورد اشـاره بیاندیشیـد و آن هـا را در کسـب وکارتـان بکارگیرید

چکیـده فصـل: ایـن بخـش در پایـان هر فصـل تهیه شـده اسـت. از آن بـرای بازبیـنی نکات 
کلیـدی اسـتفاده کنید

ارزیابی: این بخش نیز در پایان هر فصل آورده شـده اسـت. پاسـخ به پرسـش ها به شـما کمک 
مـی کنـد تـا ارزیابـی کنید که چه میزان محتـوای ارائه شـده در هر فصـل را درک کرده اید.

1-Improve Your Business (IYB) series
2-Marketing Mix

8 مقدمه
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می توانیـد کمـک کنید؟: ایـن بخش ها تمریـن هـایی در بخش پایـانی کتاب هسـتند. این 
تمریـن هـا ایـن فرصت را به شـما می دهند تـا دانش و مهـارت جدید خـود را در موقعیت های 
خـاص بـکار ببریـد. با انجام آن ها متوجه خواهید شـد که چه میـزان از کل کتـاب را آموخته اید.

برنامـه عملیـاتی: برنامـه عملیاتی منـدرج در بخـش پایانی کتـاب را تکمیل کنیـد. این مهم 
به شـما کمـک می کند تـا دانش خـود را بـکار بگیرید.

پاسـخ ها: پاسـخ ارزیـابی ها و تمریـن هـای "می توانید کمـک کنیـد؟"، در پایان کتـاب ارائه 
شـده انـد. پیـش از خوانـدن پاسـخ ها، تمرین هـا را انجـام دهید.

اصطلاحـات تجـاری: در ایـن بخـش می توانید معنـای اصطلاحات تجـاری که نـمی دانید را 
بیابیـد. ایـن بخش نیـز در پایان کتاب آورده شـده اسـت.

یادداشـت هـای مهم: هر یـک از این یادداشـت هـا اطلاعات مهـمی دارنـد. از ایـن اطلاعات 
به بهترین شـکل ممکن اسـتفاده کنید. شـایان ذکر اسـت که می توانید این یادداشـت ها را در 

فصل هـای مختلف کتاب مطالعـه نمایید. 

چندیـن نماد جهت راهنمایی شـما حین مطالعه کتاب مورد اسـتفاده قرارگرفتـه اند. نمونه هایی 
از ایـن نمادها و معنای هر یک فهرسـت شـده اند:

مقدمه

9 مقدمه

فعالیـت: وقتـی این نماد را مشـاهده کردید به معنای آن اسـت کـه فعالیت هایی 
جهـت انجام دارید یا پرسـش هایی جهت پاسـخ دادن پیش روی شـما قـرار دارد.

خلاصـه فصـل: وقتـی این نمـاد را مشـاهده کردید، متوجه می شـوید کـه به تازگی 
یـک قسـمت را تکمیـل کـرده ایـد. در حقیقت ایده هـای مهـم ارائه شـده در طول 

فصـل، در اینجـا خلاصه شـده اند. 

ارزیابی: وقتی این نماد را مشـاهده کردید بدین معناسـت که می بایست ارزیابی هایی 
را تکمیل کنید که به شـما کمک می کند تا آنچه آموخته اید را بسـنجید. 

پاسـخنامه: وقتـی ایـن نمـاد را مشـاهده کردیـد بدیـن معناسـت که مـی توانید 
اینجـا بـرای فعالیـت هـا و ارزیابـی های خـود پاسـخی بیابید. 

توجـه: وقتـی ایـن نمـاد را مشـاهده کردیـد، بدین معناسـت کـه کجا مـی توانید 
اطلاعـات بیشـتری بدسـت آوریـد یـا می بایسـت چه اقدامـی انجـام دهید.

نکتـه: وقتی این نماد را مشـاهده کردید به معنای آن اسـت کـه اطلاعات موجود 
در این بخش بسـیار مهم هستند.
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بازاریابی و کسب وکار شمافصل اول

به دو سناریو زیر نگاه کنید:

قدرت مشتریان1

نـگاه کـن کـه این کفـش چقـدر خـوب تعمیر 
شـده است! کفاشـی رودوی بسـیار کاربلد است. 

باید امتحانشـان کنی!

فصل اول؛ بازاریابی و کسب وکار شما
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خیلـی ناامیدکننده اسـت! هیچ وقت بموقع 
کار نمی کنه! در مواردی هم اقلام سفارشـی 

رو بـدون هماهنگی با مـا عوض کرد!

بـه دنبال کسـی هسـتیم تا لـوازم التحریـر دفتر ما 
رو تامیـن کنـه. مدتـی قبل با کسـی به نام سـاکلا 

آشـنا شـدم. اطلاعاتی در مـوردش داری؟ 

این گفتگوها بر روی کفاشی "رودوی" و "ساکالا" تاثیر می گذارند؟ چرا؟
..............................................................................................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................................................................................

شـما هم معتقدید که در آینده کفاشـی رودوی مشـتریان بیشـتری جذب خواهد کرد درحالی که سـاکالا مشـتریان بالقوه 
را از دسـت خواهد داد. اگر کسـی تجربه یکسـانی از برخورد با این دو کسـب وکار داشـته باشـد و آن را با دوسـتان و بستگان 
خـود در میـان بگـذارد، کفاشـی رودوی سـودآور و موفق خواهد بود در حالی که سـاکالا احتمالا شکسـت خواهـد خورد. به 
همین جهت نظر مشـتریان نقش قدرتمندی در موفقیت کسـب وکار دارد. بخش های زیر از یک سـو رابطه بین مشـتریان 

و کسـب وکار را مـورد بررسـی قـرار خواهنـد داد و از سـوی دیگر تاثیـر بازاریابی بر هر دوی آن ها را تشـریح می کند.

بازاریابی چیست؟2

بر اساس مشاهدات و تجربیات شما در بازاریابی کسب وکارتان، تشریح کنید که بازاریابی چه معنایی برای شما دارد.
..............................................................................................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................................................................................
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بسیـاری از مـردم تصـور می کننـد کـه بازاریـابی در مـورد معـرفی خدمـات و کالاهـا بـه مشـتریان و ارائه پیشـنهادهای 
جـذاب جهـت افزایش فروش اسـت. درسـت اسـت با ایـن حال بازاریـابی چیـزی فراتر از این اسـت. اگر مشـتریان کالاها 
یـا خدمـات شـما را امتحـان کننـد و راضی نباشـند مجـدد از شـما خریـد نخواهند کـرد. با این حـال اگر این مشـتریان 
تجربـه خـود را بـا دیگـران در میان بگذارند و ایشـان را از خرید از شـما منصرف نمایند، در بلندمدت برای کسـب وکارتان 
مخـرب خواهـد بـود. هـدف نهـایی بازاریـابی ایجـاد وفاداری در مشـتریان به ترتیبی اسـت که مجدد از کسـب وکار شـما 
خریـداری کننـد و بـه حـد کفایت از خرید خود رضایت داشـته باشـند تـا خدمات یا کالای کسـب وکارتـان را به دیگران 
معـرفی کننـد. اگـر همـه یا اکثریت مشـتریان شـما از محصولاتتان راضی باشـند و در مـورد آن با دیگـران صحبت کنند 
این شـانس وجود دارد که در بلندمدت کسـب وکارتان رشـد کند و سـودآور باشـد. از این رو بازاریابی می بایسـت با فهم 
و ارائـه پاسـخ بـه نیازهای مشـتریان آغاز شـود. بـا این حال، اگـر تامین کنندگان زیادی وجود داشـته باشـند که نیازهای 
مشـتریان را بـرآورده کننـد، آن هـا انتخابی تر خواهند شـد و از کسـب وکارهـایی حمایت می کنند که کالاهـا یا خدمات 
مختلـفی را ارائـه می دهنـد که نیازهای مشـتریان را بهتر بـرآورده می کند. بنابراین بازاریابی به معنای شناسـایی نیازهای 

مشـتریان و برآورده سـاختن بهتر آن ها به نسـبت رقبا به منظور سـودآوری اسـت.

از آمیخته بازاریابی شـامل 7P جهت برآورده کردن نیازهای مشـتریانتان به ترتیبی که کسـب وکار شـما را از رقبا متمایز 
کند، استفاده کنید:

 محصـول )Product(: بـه کالا یـا خدمتی که به مشـتریان ارائـه می کنید اشـاره دارد. در حقیقت محصول عنصر اصلی 
برآورده کردن نیازهای مشـتریان اسـت.

قیمـت)Price(: رونـد تعییـن قیمـت برای محصول شـما امـکان سـودآوری را فراهم مـی کند. این مهم می بایسـت به 
ترتیبـی صـورت بگیرد که مشـتریان قائـل به پرداخت آن باشـند. 

ترفیع )Promotion(: به معنای آگاه کردن مشتریان درباره محصولتان و جذب ایشان جهت خرید است.

محل کسب وکار)Place(: نشان می دهد که کالا یا خدمات چگونه به دست مشتریان می رسد.

کارکنـان )People(: نیروهـای کلیـدی هسـتند کـه اسـتخدام کـرده و آمـوزش می دهید تا کسـب وکارتـان را از رقبا 
متمایـز کنید.

فرآینـد)Process(: رویـه ای کـه کارهـا سـازمان مـی یابنـد و به ایـن ترتیب قـادر خواهید بـود تا محصول خـود را به 
مشـتریان پیشـنهاد کنیـد. فرآیندهای شـفاف تضمیـن می کنند که خدمـت یا کالای شـما از اسـتانداردهای کیفی لازم 

برخـوردار خواهنـد بود و به سـهولت به دسـت مشـتریان خواهند رسـید. 

شـواهد تجـربی )Physical evidence(: تـا حد امکان با فراهم کـردن موارد ملموس در تعامل با مشـتریان، ادراک 
کسـب و کار شـما را در ذهن آن ها تعریف می کند

همـه هفـت P مـورد آمیختـه بازاریابی با هم در ارتباط هسـتند از این رو ضروری اسـت تـا در هماهنگی با یکدیگر تصویر 
مثبتـی از کسـب و کارتـان ایجاد کنید. به ایـن نمونه توجه کنید:

"آن" صاحـب رسـتوران کوچـکی اسـت. او می دانـد مـردم محلی بـرخی اوقات بـرای تجربه غذاهـای بین الملـلی، بیرون 
شـام می خورند. شـهر آن محبوب گردشـگران اسـت. به همین جهت در تعطیلات گردشـگران بسیاری به آنجا سفر می کنند. 
بـا علـم بـه ایـن موضـوع آن تصمیم گرفـت تا رسـتورانی جهت ارائـه غذاهای تایلنـدی راه انـدازی کند بویـژه آنکه نمونه 
مشـابهی در شـهر وجـود نـدارد. آن گمـان می کند غذاهـای تایلند مورد اسـتقبال مردم بومی و گردشـگران قـرار بگیرد. 

بـرای ایجـاد جایـگاهی متمایـز برای رسـتورانش، هفـت P کسـب وکارش را به ترتیب زیـر تدوین کرد

فصل اول؛ بازاریابی و کسب وکار شما
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قیمـت: قیمـت هـا در سـطح متوسـط و رقابتی تعیین می شـوند. به ایـن ترتیب طبقه متوسـط جذب خواهند شـد. اگر 
کیفیـت غذاهـا بـه صـورت مداوم بالا نگه داشـته شـود، طبقه برخـوردار نیز از رسـتوران اسـتقبال خواهند کرد. 

ترفیع: رسـتوران در اینترنت و نقشـه های گردشـگری تبلیغ خواهد شـد. علاوه بر این اسـتندی شـامل تصویری از منوی 
رسـتوران جلوی درب آن قـرار خواهد گرفت. 

محل کسب وکار: رستوران در مرکز شهر در نزدیکی هتل ها و جاذبه های گردشگری دایر خواهد شد. 

کارکنـان: آن تلاش می کنـد تـا سرآشـپزی تالنـدی اسـتخدام کنـد با ایـن حال اگـر این امر محقق نشـود او فـردی با 
تجربـه کافی در زمینـه طبـخ انـواع غذاهای تایلنـدی اسـتخدام خواهد کرد. 

فرآینـد: رسـتوران بـه ترتیبی سـاخته خواهد شـد که مشـتریان بتواننـد سرآشـپز را هنگام پخـت و پز ببیننـد. به این 
ترتیـب تجربـه جـذاب و متفاوتـی خواهنـد داشـت و مـی توانند سـاده تـر غذای مـورد نظر خـود را سـفارش دهند. 

شـواهد تجربی: رسـتوران "سلام" نامگذاری خواهد شـد.1 همه پیشـخدمت ها اعم از زن و مرد لباس سـنتی تایلندی 
خواهنـد پوشیـد و بـه رسـم تایلندی به مهمانـان سلام خواهند گفـت.2 همچنین دکور رسـتوران، تایلنـدی خواهد بود و 

موسیـقی تایلنـدی نیز پخش خواهد شـد.

اگـر مشـتریان این رسـتوران را ببینند بسـیار محتمل اسـت که سـبک تایلندی رسـتوران که قویـا در آمیختـه بازاریابی 
ادغـام شـده اسـت را بـه یاد بیاورنـد. آن ها محتملا هر زمان بخواهند غـذای تایلندی میل کنند به این رسـتوران بازمی گردند 

و البته به دوسـتان و بسـتگان خود پیشـنهاد می کنند. 

1. حال در مورد کسب وکارتان بیاندیشید و به پرسش های زیر پاسخ دهید:

1. چه چیز در مورد محصول شما وجود دارد که موجب رضایت مشتریان و وفاداری ایشان می شود؟
 ..............................................................................................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................................................................................

2. برای اینکه همیشه متمایز و منحصر به فرد بمانید چه کرده اید؟ 
 ..............................................................................................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................................................................................

 

اگـر پاسـخ روشـنی به این پرسـش ها نداریـد بخش بعدی را بخوانیـد تا بدانید چگونـه فرآیند بازاریابی به شـما در جهت 
سـاخت یـک محصـول منحصر بـه فرد در ذهن مشـتریان و ایجاد حس وفاداری ایشـان، یاری می رسـاند.

1- در متن کتاب Sawadee ذکر شده است که در زبان تایلندی به معنای سلام است. 
2- در متن کتاب wai ذکر شده است که در فرهنگ تایلندی به معنای سلام کردن به ترتیبی است که دو دست به هم چسبیده باشد. 

فعالیت شماره 1
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بیاییـد نمونـه رسـتوران "آن" را بـررسی کنیـم. از نتایج بدسـت آمده به گذشـته بـازمی گردیم تا ببینیم چگونـه بازاریابی 
موجب ایجاد وفاداری در مشـتریان این کسـب وکار شـده اسـت

بازاریابی چگونه در مشتریان وفاداری ایجاد می کند؟3

نتایج

2

مشـتریان مجددا به رسـتوران بازمـی گردند و آن 
را بـه دوسـتان و بسـتگان خود توصیـه می کنند.

دلایـل: یـک رسـتوران منحصـر بـه فـرد در نـوع 
خود محسـوب می شـود. غذاهای سروشده خوش 

مـزه و خدمات آن مناسـب اسـت

دسـتیابی به وفاداری مشتریان. مشتریان عموما 
بـه رسـتوران بازمـی گردنـد و آن را بـه دیگـران 

پیشـنهاد می کنند.

چـرا رسـتوران نمایـی خـاص و منحصـر به فـرد از 
خـود در ذهـن مشـتریان ایجـاد کرده اسـت؟

      »P« زیـرا سـبک تایلنـدی آن در تمـام هفـت
جـا افتـاده اسـت. 

شناسـایی آمیختـه بازاریابـی: هفـت "P" را به 
گونـه ای اجـرا کنیـد کـه هـر یـک از آن ها به 
هـدف ارائـه مسـتمر جایـگاه  مورد نظرتـان در 

بـازار کمـک کنند.

چرا رستوران "آن" با همه هفت P سازگار است؟
بـه جهت آنکه "آن" دربـاره تصویری که قصد ارائه 
به مشـتریانش را دارد، آگاه اسـت. او می خواهد که 
رسـتورانش به عنـوان بهترین رسـتوران تایلندی 
شـناخته شـود. آن هر یک از عناصر هفت P را به 

منظور ترسـیم این تصویـر، طراحی کرد. 

جایگاه سـازی محصول: تصمیم بگیرید دوست 
داریـد مشـتریانتان در مـورد محصولتـان چـه 

فکـری کنند؟

"آن" از طریـق فرآینـد بازاریابی به چنین نتیجه ای دسـت 
پیـدا کـرد. ایـن فرآینـد شـامل دو گام کلیـدی اسـت که 
جهـت ایجاد وفـاداری در مشـتریان بکارگرفته می شـود.  

هدف

2

11

در مابقـی کتـاب، بـه جزئیـات این مراحـل پرداخته خواهد شـد. گام اول در فصل دوم و گام دوم شـامل 
هفـت P، در فصول 3 تا 9 تشـریح شـده اند.
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نظـرات مشـتریان نقـش قدرتمندی در موفقیت کسـب وکار شـما ایفا می کند. تبلیغـات دهان به دهان می تواند به رشـد 
کسـب وکارتان کمک کنـد یا در نقطه مقابـل آن را نابود کند!

هدف نهایی بازاریابی ایجاد وفاداری در مشتریان است. 

بازاریابی شناخت نیازهای مشتریان و برآورده کردن بهتر آن ها نسبت به رقبا به منظور سودآوری است.

 

از آمیخته بازاریابی شامل هفت P، به ترتیبی متمایز از رقبا جهت پاسخ به نیازهای مشتریانتان استفاده کنید:

 محصـول )Product(: بـه کالا یـا خدمتی که به مشـتریان ارائـه می کنید اشـاره دارد. در حقیقت محصول عنصر اصلی 
برآورده کردن نیازهای مشـتریان اسـت.

قیمـت)Price(: رونـد تعییـن قیمـت برای محصول شـما امـکان سـودآوری را فراهم مـی کند. این مهم می بایسـت به 
ترتیبـی صـورت بگیرد که مشـتریان قائـل به پرداخت آن باشـند. 

ترفیع )Promotion(: به معنای آگاه کردن مشتریان درباره محصولتان و جذب ایشان جهت خرید است.

محل کسب وکار)Place(: نشان می دهد که کالا یا خدمات چگونه به دست مشتریان می رسد.

کارکنـان )People(: نیروهـای کلیـدی هسـتند کـه اسـتخدام کـرده و آمـوزش می دهید تا کسـب وکارتـان را از رقبا 
متمایـز کنید.

فرآینـد)Process(: رویـه ای کـه کارهـا سـازمان مـی یابنـد و به ایـن ترتیب قـادر خواهید بـود تا محصول خـود را به 
مشـتریان پیشـنهاد کنیـد. فرآیندهای شـفاف تضمیـن می کنند که خدمـت یا کالای شـما از اسـتانداردهای کیفی لازم 

برخـوردار خواهنـد بود و به سـهولت به دسـت مشـتریان خواهند رسـید. 

شـواهد تجـربی )Physical evidence(: تـا حد امکان با فراهم کـردن موارد ملموس در تعامل با مشـتریان، ادراک 
کسـب و کار شـما را در ذهن آن ها تعریف می کند

فرآیند بازاریابی شامل دو گام کلیدی است:
جایگاه سازی خدمت یا کالای شما

)P شناسایی آمیخته بازاریابی )هفت

چکیده فصل

فصل اول؛ بازاریابی و کسب وکار شما
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فصـل نخسـت کتـاب را بـه اتمام رسـاندید. تمرین زیـر را جهت ارزیابـی آموخته های خـود انجام دهید. پیش از مقایسـه 
جـواب هایتـان با پاسـخنامه )ص 100(، تمرین را به اتمام برسـانید.

زبان تجاری خود را ارزیابی کنید

هر جمله را با انتخاب واژه مناسب از فهرست زیر، تکمیل کنید:

محصول )یا محصولات(        جایگاه سازی )یا جایگاه سازی ها(                  قیمت )یا قیمت ها(          کارکنان  

تبلیغات دهان به دهان         محل کسب وکار )یا محل کسب وکارها(          شواهد فیزیکی 

فرآیند )یا فرآیندها(            

"شـانس دوم" یک کسـب وکار موفق در زمینه فروش اقلام دسـت دوم اسـت. شـانس دوم خود را به عنوان یک فروشـگاه 
هوشـمند برای دوسـتداران محیط زیسـت و مـد ............................ )1( کرده اسـت. شـانس دوم انـواع ................................. )2( 
اعـم از لبـاس و اسسـوری تـا لـوازم خانـه و آشـپزخانه را شـامل مـی شـود. ...............................)3( آن بـرای اقالم جدید، به 
مراتـب پاییـن تـر اسـت. تنهـا شـکل ............................ )4( کـه شـانس دوم جهـت جـذب مشـتریان انجـام می دهـد ارائه 
بروشـور در تقاطع نزدیک محلی اسـت که فروشـگاه قرار دارد. آن ها بیشـتر بر ............................ )6( بوسـیله مشتریان تکیه 
دارنـد. کارکنانشـان بسـیار آمـوزش دیده اند. در حقیقت صاحبان شـانس دوم بـاور دارنـد کـه ............................. )7( موجب 
ایجـاد تمایـز در کسـب وکارشـان می شـوند. همچنیـن .................................)8( روشـنی تدویـن و اجرا کرده انـد تا خرید در 
شـانس دوم لذت بخش باشـد. تنها موردی که شـانس دوم می بایسـت بهبود ببخشـد خلق ............................. )9( به منظور 

تاکیـد بر وجه دوسـتدار محیط زیسـت بودن آن اسـت. 

ارزیابی 1

فصل اول؛ بازاریابی و کسب وکار شما
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جایگاه سازی محصول شمافصل دوم

فصل دوم؛ جایگاه سازی محصول شما

جایـگاه سـازی بـه تصویـری که تمایل دارید تا مشـتریانتان از محصول شـما داشـته باشـند، اشـاره دارد. به عنـوان مثال 
ممکن اسـت رسـتوران های متعددی در شـهر وجود داشـته باشـد اما "آن" می خواهد هر زمان مشـتریان قصد انتخاب 
رسـتوران تایلنـدی را داشـتند نحـوه خوش آمدگویی در رسـتوران او را به یـاد بیاورند. بدون یک جایگاه روشـن نمی دانید 
چگونـه از آمیختـه بازاریـابی )هفت P( اسـتفاده کنید. این دقیقا بـه مانند تعیین مقصد پیش از انتخاب مسیر اسـت. یک 

جایـگاه مناسـب باید به مشـتریان دلیـل محکمی جهت خرید محصولتـان را بدهد. از ایـن رو باید

* یکی از نیازهای حائز اهمیت مشتریان را برآورده سازد.

* محصول، شما را از رقبا متمایز کند.

* اطمینان ایجاد کند که می توانید آنچه را وعده داده اید، ارائه کنید.

معیار یک جایگاه خوب

می بایست این سه گام را به منظور جایگاه سازی محصول خود بردارید:
1- درباره مشتریان بالقوه و رقبای خود بیاموزید

2- بازار را بخش بندی کرده و مشتریان هدف خود را انتخاب کنید
3- جایگاه خدمت یا کالای خود را شناسایی کنید

برآورده کردن نیازی که 
برای مشتریان به شدت 

ارزشمند است

از ارائه آنچه قول می دهید محصول خود را از رقبا متمایز کنید
مطمئن شوید 
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از طریـق مطالعـه بـازار می توانیـد در مورد مشـتریان و رقبای خود بیشـتر بیاموزیـد. هدف این گام، یافتن این مهم اسـت 
کـه کـدام نیاز بوسیله محصولاتی شـبیه محصولات شـما برآورده می شـوند و کـدام برآورده نمی شـوند. علاوه بر این فهم 
ایـن مهـم کـه رقابـت چقدر خوب یـا ضعیف از مشـتریان حمایـت می کند، هـدف دیگر این گام اسـت. با انجـام تحقیق 
محتـملا می توانیـد نیـازی برآورده نشـده را بیابید که توان برآورده کردن آن و به این ترتیب متمایزشـدن از رقبایتان را دارید. 

تحقیقـات بازار می بایسـت بر جنبه های زیـر تمرکز کند

1-1 می بایست چه نوع اطلاعاتی  درباره مشتریان بالقوه و رقبا بیابید؟
مشتریان:

سعی می کنم به کدام دسته از مشتریان بفروشم؟
طیف یا انواع مشتریانی که محصول من را می خرند کدامند؟

چه محصولی می خواهند؟ چرا آن را می خواهند؟
حاضرند چه قیمتی بپردازند؟

مشتریان کجا هستند و محصولات را کجا تهیه خواهند کرد؟ چه زمانی خرید می کنند؟
چند بار و در چه تعداد محصول من را خریداری می کنند؟

آیا از محصولی که در حال حاضر می خرند راضی هستند؟ آیا از نحوه برخورد با آن ها هنگام خرید راضی هستند؟
آیا به دنبال عملکرد خاص یا خدمات اضافه ای هستند؟

رقبا:
رقبایی که محصولی مشابه محصول من اراده می کنند، چه کسانی هستند؟ چه میزان کاربلد هستند؟

تلقی مشتریان از محصولات رقبا چگونه است؟
محصول ایشان چگونه به دست مشتریان می رسد؟

چگونه مشتریان را از محصول خود مطلع می کنند؟ چگونه مشتریان را جهت خرید جذب می کنند؟
چه چیزی یک رقیب را از دیگران متمایز می کند؟

1-2 چگونه اطلاعات را جمع آوری کنیم؟
تحقیقات بازار می تواند بوسـیله شـخص شـما، دوسـتانتان، موسسـات تحقیقـات بازار و کارکنانتـان انجام شـود. در ادامه 

پیشـنهادهایی در ایـن بـاره کـه چگونـه اطلاعات بیشـتری در مورد رقبا و مشـتریانتان بدسـت آورید، ارائه می شـود:

مشـاهده: وقـتی مشـتریان در حـال خریـد یا اسـتفاده از محصول هسـتند، آن هـا را مشـاهده کنید. ببینید کـه فرآیند 
مربوطـه بـرای ایشـان سـاده و راحـت اسـت و از مـواردی که دشـوار اسـت یا خدمـاتی که ناقص اسـت، یادداشـت کنید

گـوش کـردن: به آنچه مشـتریان درباره کسـب وکار شـما یـا رقبایتـان می گوینـد، گوش کنید. از دوسـتان و بسـتگان 
خـود جهـت کسـب اطلاعـات، کمک بگیرید. به انجمن هـای آنلاین یا اجتماعـات اینترنتی بپیوندید تا نظرتان مشـتریان 

پیرامون کسـب وکار و محصولتـان را بخوانید.

درباره مشتریان بالقوه و رقبای خود بیاموزید1

فصل دوم؛ جایگاه سازی محصول شما
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گفتگـو: تـا جایـی که امکان دارد با مشـتریان خـود گفتگو کنید. به کارمنـدان خود بگویید که با مشـتریان هنگام خرید 
محصولات شـما، گفتگو کنند. همچنین از دوسـتان خود درباره بازخورد مشـتریان و برآورده شـدن نیازشـان پرس و جو کنید. 
مشـتریان خـود را بـه یـک رویـداد اجتماعـی دعوت کنیـد به این ترتیـب می توانیـد با آن هـا گفتگو کنید. از مشـتریان 

بخواهیـد تـا برگـه نظـرات را تکمیل کنند یا ضمن ارسـال نظرسـنجی ها از ایشـان بخواهید که در آن شـرکت کنند. 

تحقیـق: دربـاره رقبای کسـب وکار خود تحقیق کنید. شـما می توانید کالای ایشـان را بخرید یا از خدمتشـان اسـتفاده 
کنیـد و در نتیجـه عملکـرد آن هـا را ارزیابی نمایید. ببینیـد که چگونه محصول خود را تبلیغ کرده و بفروش می رسـانند. 

ماننـد یـک مشـتری رفتـار کنید بـه این ترتیب مـی توانید خدمت ارائه شـده رقبایتـان را به خوبـی تجربه کنید. 

پـرس وجو: از تامین کنندگان، دیگر کسـب وکارها و البته دوسـتان صاحب کسـب وکارتان درباره رقبا پـرس و جو کنید. 
ایـن افـراد بـا بـازار ارتباط دارند و بـا رقبایتان معامله می کنند به این ترتیب منبع غنی اطلاعات محسـوب می شـوند.

ارزیابی: سفارش ها، سوابق فروش و موجودی خود را ارزیابی کنید تا بدانید کدام محصول فروش خوبی داشته است. 

ارزیابی اینترنتی: در اینترنت و مشخصا وب سایت ها، نظرات مرتبط به بازار خود را بررسی کنید.

مطالعـه: روزنامـه ها، بروشـورها و نشـریات تجاری را جهت کسـب اطلاعـات و ایده دربـاره محصولات مختلف بـازار پیگیری 
کنید.

تحقیقات بازار فروشگاه کتیرا
کتیـرا فروشـگاه خـرده فروشـی گوشـی تلفـن همـراه خـود را دو سـال پیـش راه اندازی کـرد. او تحقیقـات بـازار را جهت 
آموختن بیشـتر درباره مشـتریان و رقبا انجام داد. کتیرا به فروشـگاه های رقیب رفت و البته در اینترنت اطلاعاتی در مورد 
ایشـان جمـع آوری کرد. همچنین با مشـتریان خود درباره ترجیحاتشـان گفتگـو کرد. علاوه بر این یک صندوق پیشـنهاد 
و انتقاد در فروشـگاه قرار داد و از مشـتریانش خواسـت تا نظراتشـان را جهت بهبود محصولات کتیرا به اشـتراک بگذارند. 

با مشاهده این شکل از خدمات خشکشویی محتملا متوجه شده اید که امکان تحویل درب منزل وجود ندارد.

متاسفم! شما باید بعد چهار ساعت لباس هایتان
را بردارید. امکان ارسال آن را نداریم.

فصل دوم؛ جایگاه سازی محصول شما
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تحقیقات بازار فروشگاه کتیرا

فروشگاه های دیگر تلفن های 
قدیمی را می خرند و به عنوان 

دست دوم می فروشند

فروشگاه های دیگر طیف گسترده تری 
از انواع برندها، مدل ها و در قیمت های 

مختلف را ارائه می کنند.
از اینکه طیف گسترده ای از برندها و 

دیگر فروشگاه ها گوشی های دست مدل ها را ارائه نمی کنیم، ناراضی هستند
دوم را در قیمت مناسب ارائه می کنند
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در صفحه بعد نشان داده شده است که کتیرا چگونه اطلاعات را طبقه بندی کرد. 

مـی توانیـد اطلاعـات جمع آوری شـده درباره مشـتریان و رقبای خود را در یک دفترچه یادداشـت کنیـد. هرچه اطلاعات 
بیشـتری داشـته باشـید، جهت بهبود کسـب وکارتـان راحت تر مـی توانید تصمیم گیـری کنید. از جدولی شـبیه جدول 

کتیـرا در مثـال بالا به منظـور تکمیل اطلاعات اسـتفاده کنید:

1- در ستون 1 محصولاتی که خواهید فروخت را بنویسید.

2- در ستون 2 مشتریان هر محصول را بنویسید. افرادی که این محصول را می خرند، چه کسانی هستند؟

• آیا عموما مرد، زن یا کودک هستند؟	
• جوان یا مسن اند؟ به چه کاری اشتغال دارند؟	
• سطح درآمد ایشان بالا یا پایین است؟	
• کجا زندگی می کنند؟ برای خرید کجا می روند؟ )مناطق روستایی، نزدیک کسب وکار شما و ...(	

هر چیز دیگری که تصور می کنید در مورد مشتریان مهم است، بنویسید.

3- در ستون 3 بنویسید چگونه و چند بار هر یک از محصولات شما را خریداری می کنند؟ 
)هر روز، هر هفته، هر سال، در زمستان، در تابستان، در روز پرداخت، پس از برداشت و ....(

4- در ستون 4 قیمت مورد نظر خود برای هر محصول را در قیاس با میانگین بازار بنویسید.

5- در ستون 5 آنچه مشتریان شما درباره محصولتان دوست دارند یا در نقطه مقابل نمی پسندند را بنویسید.
 به عنوان مثال:

• آیا مشتریان طراحی، رنگ بندی و سایزهای مختلف محصول را می پسندند یا خیر؟ چرا؟	
• آیا آن ها گمان می کنند که قیمت محصول شما مناسب است یا خیلی بالاست؟	
• آیا مشتریان شما محصولی را می خواهند که شما ارائه نمی کنید؟	

6- در سـتون 6 کسـب وکارهـای رقیـب خـود را کـه محصولاتـی شـبیه محصـولات شـما را می فروشـند، بنویسـید. آیا 
تصور می کنید که فروش ایشـان بیشـتر از شماسـت؟ چرا؟ چه چیز خاصی در مورد کسـب و کارشـان، محصولاتشـان، 

کارکنانشـان، محل کسـب وکارشـان و ... وجود دارد؟

برای تحقیقات بازار خود خوب است که اطلاعات چون موارد زیر را یادداشت کنید:

• مشتریان درباره چه چیزی گله مند هستند؟	
• مشتریان چه محصولاتی را می خواهند که شما ارائه نمی کنید؟	
• مشتریان چه ایده ها یا پیشنهادهایی درباره محصولات جدید دارند ؟	

فعالیت شماره 2
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 بازار را بخش بندی کرده و مشتریان هدف خود را انتخاب کنید2

بـا در نظـر گرفتـن فروشـگاه تلفـن همـراه کتیـرا بـه عنوان یـک نمونـه، توجه داشـته باشیـد که بسیـاری از مشـتریان، 
فروشـگاه او را به جهت آنکه همیشـه آخرین مدل های بهترین برندها را ارائه می کند، دوسـت دارند. از طرفی مشـتریان 
از اینکه قیمت ها بالاتر از فروشـگاه های مشـابه اسـت، شـکایت داشـتند. برخی مشـتریان به این جهت فروشـگاهش را 
دوسـت داشـتند کـه مطمئـن بودنـد گوشی نو خریـداری خواهند کـرد و یک گوشی دسـت دوم بنام گوشی نو به ایشـان 
فروختـه نخواهـد شـد. برخی دیگر از مشـتریان نیز از اینکه فروشـگاه کتیرا گـوشی های دسـت دوم را خریداری نمی کند 

یـا ایـن نوع گـوشی را ارائـه نمی کنند، گله داشـتند.

کتیرا چگونه می تواند همه مشتریان را راضی نگه دارد؟
..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

کتیـرا نبایـد تلاش کنـد تـا همـه مشـتریان را راضی نگـه دارد به جهت اینکـه این امر تقریبـا غیرممکن اسـت! به عنوان 
مثـال اگـر کتیـرا گوشی های دسـت دوم را خرید و فروش کند، برخی از مشـتریان با درآمد پایین از آن اسـتقبال خواهند 
کـرد. بـا ایـن وجـود دیگـر مشـتریان که بـه جهت عرضـه گوشی هـای نـو و برند به کتیـرا اعتماد داشـتند ممکن اسـت 
گمـان کننـد کـه دیگر گوشی نـو خریداری نمی کنند! به عبارت دیگر او می بایسـت بخش مشـخصی از بازار و مشـتریان 
را انتخـاب کنـد کـه می تواند رضایشـان را جلب نماید و محصولی بفروشـد که فروشـگاه را از رقبا متمایز می کنـد. این گروه 
از مشـتریان، مشـتریان هدف یا بازار هدف نامیده می شـوند. سـه گام برای شناسـایی مشتریان هدف شـما وجود دارد

2-1 تقسیم بندی بازار
وقتـی از نزدیـک بـه بـازار مدنظرتان نـگاه می کنید متوجه خواهید شـد که مشـتریان به گروه ها یا بخـش های مختلفی 
تقسـیم مـی شـوند. اگرچـه همـه مشـتریانتان از محصول شـما اسـتفاده می کننـد، مشـتریان مختلف بـرای جنبه های 
متفاوتـی از محصـول ارزش قائـل انـد. برخـی بـه قیمت، برخی به طراحی و برخی به سـهولت دسترسـی بـه محصول بها 
مـی دهنـد. بـا علـم به ایـن موضوع می توانیـد بازار را بر اسـاس مشـتریانی که ارزش های مشـترک دارند، تقسـیم بندی 

کنید. یک راه سـاده جهت تقسـیم بندی بازار پاسـخ به این سـه پرسـش اسـت:  

• آن ها چه کسانی هستند؟	
• به دنبال چه مزایایی هستند؟	
• چگونه محصول پیشنهادی شما را می خرند یا استفاده می کنند؟ تا جای ممکن دقیق باشید.	

به عنوان مثال بازار تلفن همراه در شهر کتیرا به مانند جدول صفحه بعد قابل تقسیم بندی است:

فصل دوم؛ جایگاه سازی محصول شما
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امکان پذیر می کند

به دنبال تلفن های همراه بادوام با 
عملکرد اولیه دیگر انواع گوشی و 

البته سرگرمی هستند.

مادامی که گوشی هایشان قابل 
تعمیر نباشند یا از رده خارج نشوند، 

عوضشان نمی کنند.

محصولات با کیفیت و برندهای 
مشهور را ترجیح می دهند.

فقط برندهای مشهور را انتخاب کنید
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2-2 بخشی از بازار با نیازهای برآورده نشده را شناسایی کنید
در ایـن گام مـی بایسـت جسـتجو کنیـد که هر بخش نیـازی برآورده نشـده دارد و مشـخصا بخش یا قسـمتی را انتخاب 
کنیـد کـه گمـان مـی کنید کـه توان بـرآورده کـردن نیازشـان را دارید. )بـه صورت ایـده آل دیگـر تامین کننـدگان قادر 

نیسـتند به مانند شـما به مشـتریان خدمت رسـانی کنند(. 

کتیـرا تصـور مـی کـرد کـه مـی توانـد نیازهـای بخـش هـای اول و دوم بـازار را بـرآورده کنـد. آن هـا بالاتریـن کیفیت و 
جدیدتریـن مـدل گوشـی ها را  می خواسـتند. او شـبکه خوبـی از تامین کننـدگان دارد که می توانند مدل هـای جدید را 
ظـرف دو هفتـه پـس از اولین عرضه در خارج از کشـور، به او ارائه دهند. هیچ فروشـگاه دیگری در شـهر به سـرعت کتیرا 
مـدل هـای جدیـد را عرضـه نمـی کننـد. کتیرا همچنین مـی تواند نیازهـای بخش چهـارم را بـرآورده کند. بـا این وجود 
بـه نظـر مـی رسـد نسـبت به دیگر رقبـا مزیتی ندارد. بیشـتر فروشـگاه ها گوشـی های بادوامـی که مورد نظـر این بخش 
اسـت، عرضـه مـی کننـد. به عبـارت دیگـر از آنجایی که گوشـی هـای ارزان و تقلبـی نمی فروشـد، قادر نیسـت نیازهای 

بخـش سـوم و پنجـم را بـرآورده کنـد. کتیرا صرفـا با توزیع کننـدگان رسـمی و برندهای مشـهور کار می کند. 

2-3 ارزیابی کنید که بخش مورد نظر به اندازه کافی برای کسب وکارتان بزرگ است
در ایـن گام مـی بایسـت ارزیابـی کنیـد کـه آیا تعداد مشـتریان بالقوه به اندازه کافی بزرگ اسـت تا کسـب وکار شـما پایدار 
بماند و به سـودآوری برسـد. همچنین پیش بینی کنید که تعداد مشـتریان شـما در آینده رشـد خواهند کرد. ارقام مربوط 
بـه میانگیـن درآمد، رشـد درآمد، جنسـیت، سـن، سـطح اشـتغال، نـوع نیازهـای اجتماعـی و غیره به شـما جهت تخمین 
پتانسـیل هر بخش، کمک خواهد کرد. شـما می بایسـت قادر باشـید تا این داده ها را از نتایج مطالعات بازار خود، انجمن های 

کسـب وکار، سـایت هـای دولتی، مقـالات اقتصادی و مرتبط به حوزه کسـب وکار و ماننـد این، بیابید. 

کتیـرا پیـش بینـی مـی کنـد که جمعیـت قابل توجهـی در بخش های یـک و دو حضـور ندارند. آن ها دسـت بـالا حدود 
10 درصـد جمعیـت شـهر را تشـکیل می دهند. اگرچه ایـن بخش در آینده به موازات رشـد اقتصادی، رشـد خواهد کرد، 
با این حال معتقد اسـت این دو بخش برای سـودآوری کسـب وکار کافی نیسـتند. با این اوصاف ضروری اسـت تا تقسـیم بندی 
بازبینـی شـده و بخـش دیگـری به عنـوان بخش هدف انتخاب شـود. پـس از ارزیابی دیگر بخش ها کتیـرا تصمیم گرفت 
تـا بخـش هـای اول و چهـارم را انتخـاب کند. ایـن دو بخش درآمـد ثابت و نیازهای یکسـانی چون کیفیت بالای گوشـی 
هـای برنـد دارنـد. مشـتریان در ایـن دو بخش گوشـی دسـت دوم یـا کپی خریـداری نمی کنند. عالوه بر ایـن دو بخش 
اول و چهارم حدود 30 درصد کل بازار را شـامل می شـوند که برای سـودآوری کسـب وکار مناسـب اسـت. کتیرا ممکن 
اسـت بـا هـدف قراردادن هر دو بخش مزیتی به دسـت آورد، یعنی اسـتفاده از تصویر بخـش اول در بخش چهار. در حالی 
کـه بخـش چهـارم مـی تواند گوشـی مـورد نظر خـود را در هر فروشـگاهی تهیه کنـد با این حـال ترجیح می دهنـد تا آن 
را از فروشـگاه کتیـرا خریـداری نماینـد جایی که شـهروندان موفـق )بخش اول( نیز گوشـی های خـود را تهیه می کنند. 

اگرچـه بخـش دو شـبیه بخـش یـک بـه نظـر مـی رسـد، از آنجایی کـه هر دو گوشـی گـران قیمت مـی خواهند، بـا این 
حـال نیازهـا و خصوصیـات متفاوتـی دارند. در نتیجه جهت دسـتیابی به این بخـش رویکردهای متفاوتی نظیر اسـتخدام 
کارکنـان فـروش جـوان و بروز ضروری اسـت. از این رو کتیرا تصمیـم گرفت تا این بخش را انتخاب نکنـد. او بازار هدفش 
را بـه ایـن ترتیـب تشـریح کرد: همه کاربران گوشـی های همراه که بین 30 تا 50 سـال سـن دارند، صاحب کسـب وکاری 
هسـتند یـا شـغل ثابتـی دارنـد، درآمد ماهیانه ایشـان کمتـر از 400 دلار نیسـت و به دنبال گوشـی های تلفـن همراه با 

کیفیت هستند. 
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موقعیـت شـغلی، سـن، درآمـد، موقعیت اجتماعی، جنسـیت و ... آن ها چیسـت؟ بـه دنبال چه مزایایی هسـتند؟ چگونه 
محصول شـما را خریـداری و اسـتفاده می کنند؟

..............................................................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................................................................................... ..

ارزیابـی کنیـد کـه بـازار هدف شـما بـه اندازه کافـی بزرگ اسـت و اینکـه محصول شـما مزیت بـرآورده کـردن نیازهای 
مشـتریان را بهتـر از رقبـا دارنـد یا خیر.

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................................................................................

اگـر درباره مشـتریان هدف خود کاملا مطمئن نیسـتید، پیشـنهاد می کنیم کـه کل بازار را مجـددا ارزیابی کنید و تلاش 
کنید با اسـتفاده از سـه گام تشـریح شـده در بالا، مشـتریان هدف خود را تعیین کنید. 

فعالیت شماره 3 درباره کسـب وکار خود بیاندیشـید. مشـتریان هدف خود را تشـریح کنید. تا جایی 
که امکان دارد دقیق باشـید. بـه عنوان مثال:

جایگاه خدمت یا کالای خود را شناسایی کنید3

در ایـن گام "جایـگاه" خـود کـه در حقیقـت تصویـری اسـت که تمایـل دارید تا مشـتریان شـما از محصولتـان در ذهن 
داشـته باشـند، بنویسـید. سـپس مـی توانیـد ارزیابـی کنید کـه آیا با سـه معیار یـک جایگاه مناسـب که در بالا تشـریح 

شـده انـد، مطابقـت دارد یا خیر:

برآورده کردن نیازی که 
برای مشتریان به شدت 

ارزشمند است

از ارائه آنچه قول می دهید محصول خود را از رقبا متمایز کنید
مطمئن شوید 

فصل دوم؛ جایگاه سازی محصول شما
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کتیـرا تصـور مـی کنـد کـه جایـگاه فروشـگاهش بـه این شـکل قابل تعریف اسـت: گوشـی هـای تلفـن همـراه جدید از 
برندهـای معتبـر. او ایـن جایـگاه را بـا معیارهـای یـک جایگاه خـوب، ارزیابـی کرد: 

• بـا توجـه به مشـتریان هـدف، این جایگاه تضمیـن می کند که آن هـا می توانند محصول مناسـبی را 	
تهیـه کننـد کـه نیازهـای آن ها برآورده کـرده، مرتبه اجتماعی شـان را تایید کنـد و بالاترین کیفیت 

باشد.  را داشته 
• بـا توجـه به رقبا، کتیرا فروشـگاهش را با فروش گوشـی های دسـت دوم، ارزان قیمـت، تقلبی یا برند 	

ناشـناخته متمایز نمی کند. 
• بـا توجـه بـه توانمنـدی هایـش، کتیـرا از روابـط بسـیار خوبـی بـا توزیـع کننـدگان برندهـای معتبر 	

برخـوردار اسـت بویـژه آنکه گوشـی های تقلبی یا ارزان قیمت نمی فروشـد. بنابرایـن توزیع کنندگان 
نیـز مـدل هـای جدیـد را برای نخسـتین بـار در اختیـار کتیرا مـی گذارند. 

بـا توجـه بـه تحلیـل ها کتیرا متوجه یک فرصت تجاری شـد کـه در آن می توانـد گوشی های دسـت دوم برندهای معتبر  
را خریـد و فـروش کنـد. بـا ایـن وجود از آنجـایی که این ایـده می توانـد جایگاه فروشـگاهش را تنزل دهد نمی خواسـت 
آن را بـا کسـب وکار کنـونی اش  یـکی کنـد! کتیـرا در نظـر دارد تـا در مورد این فرصت بـا برادرش صحبت کنـد و اجازه 

دهـد او یـک فروشـگاه مجزا گوشی های دسـت دوم راه انـدازی کند.

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

جایگاه خود را بر اساس سه معیار گفته شده ارزیابی کنید:

           برآورده کردن نیازی که برای مشتریان به شدت ارزشمند است

           محصول خود را از رقبا متمایز کنید

           از ارائه آنچه قول می دهید مطمئن شوید 

اگـر دربـاره هـر یـک از ایـن سـه معیار مطمئن نیسـتید ممکن اسـت بخواهیـد که بـازار هدف خـود را بازبینی کـرده یا 
توانمنـدی خود را بهبود بخشـید. 

فعالیت شماره 4 جایگاه کسـب وکار خود را بنویسـید )دوسـت دارید که مشـتریان هدف شما درباره 
کسـب وکار و محصولتان چگونه فکر کنند؟(.
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جایگاه یابی تصویری اسـت که تمایل دارید مشـتریانتان درباره محصول شـما در ذهن داشـته باشـند. به طور مشـخص 
سـه گام جهـت ایجاد جایگاه مناسـب برای محصول وجـود دارد:

• درباره رقبا و مشتریان خود بیاموزید:	
بـه ایـن مرحلـه مطالعـه بازار گفته می شـود. هرچه اطلاعات بیشـتر جمع آوری کنیـد تصمیمات بهتری دربـاره بازاریابی 

خواهید گرفت.

• بازار را بخش بندی کنید و مشتریان هدف خود را انتخاب نمایید	
نمـی توانیـد همـه بخـش هـای بـازار را راضی نگـه داریـد. بنابرایـن بهتر اسـت گروهـی از مشـتریان را که مـی توانید به 

بهتریـن شـکل به ایشـان محصـول خـود را ارائه کنیـد، انتخـاب نمایید.

• جایگاه محصول خود را  شناسایی کنید	
تمایل دارید مشتریان شما چه تصوری از محصولتان داشته باشند.

این سه گامی ضروری است که می بایست برای مشخص کردن مشتریان هدف خود، به ترتیب بردارید.

• تقسـیم بنـدی بـازار: در ایـن گام بـازار را به گروه هایـی از مشـتریان که ارزش های مشـابه دارند، تقسـیم می 	
کنید. یک راه سـاده برای تقسـیم بندی بازار شـما پاسـخ دادن به این پرسـش هاسـت:

چه کسانی هستند؟
به دنبال چه مزایایی هستند؟

چگونه محصول را خریداری و از آن استفاده می کنند؟

نکته

اگـر از جایـگاه خوبـی برخوداریـد بـه ترتیبـی کـه کسـب وکارتـان را متمایـز از دیگـر رقبـا و محبـوب 
مشـتریان کـرده اسـت، مـی توانیـد ایـن شـرایط را بـرای همیشـه حفـظ کنیـد؟ یـک جایـگاه خـوب                             
مـی بایسـت هر سـه معیـار مرتبط به مشـتریان هـدف، رقبـا و توانمندی شـما را بـرآورده کنـد. زمانی 
کـه یکـی از ایـن عناصـر تغییـر می کنـد، ممکن اسـت جایگاهی کـه انتخاب کـرده اید دیگر قابـل اجرا 
نباشـد. یـک جایگاه روشـن به شـما یـاری می رسـاند تا به صـورت موثری همـه فعالیت هـای بازاریابی 
خـود را مشـخص و هماهنـگ کنیـد. با این حال ضروری اسـت بـه طور مـداوم اطلاعات خود از بـازار را 

بـروز کـرده و جایـگاه خـود را منطبق بـر آن تنظیـم نمایید. 

چکیده فصل
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• شناسـایی بخشـی از بـازار با نیازهـای برآورده نشـده:  در ایـن گام می بایسـت بررسـی کنید کـه آیا هر 	
بخـش بـازار نیـاز بـرآورده نشـده ای دارد یا خیر و مشـخصا بخش هایی را انتخـاب کنید که محصولتـان می تواند 
آن را بـرآورده سـازد. در حالـت ایـده آل دیگـر تامیـن کنندگان نبایـد به خوبی شـما نیازهای مشـتریان را برآورده 

کنند. 

• بررسـی کنیـد که آیا بخـش مورد نظر از مشـتریان کافی جهت سـودآوری کسـب وکارتـان برخودار 	
اسـت یـا خیر: علاوه بـر ارزیابی این مهـم که تعداد مشـتریان بالقوه ایـن بخش از بازار جهت سـودآوری مناسـب 

اسـت یـا خیـر،    مـی بایسـت پیـش بینی کنید کـه آیا تعـداد آن هـا در آینده افزایش پیـدا خواهد کـرد یا خیر.

وقتی جایگاه محصول خود را ایجاد کردید ارزیابی کنید که آیا با سه معیار یک جایگاه خوب مطابقت دارد یا خیر:

• یکی از نیازهای حائز اهمیت مشتریان را برآورده سازید	
• محصول خود را از رقبا متمایز کنید	
• اطمینان حاصل کنید که می توانید آنچه را وعده داده اید، انجام دهید	



29 فصل دوم؛ جایگاه سازی محصول شما

فصـل دوم کتـاب را بـه پایـان رسـاندید. تمرین زیـر را انجام داده تـا میزان آموخته های خود را بسـنجید. پیـش از رجوع 
بـه پاسـخ ها در صفحـه 100، تمریـن را تکمیل کنید.

بهترین گزینه را برای هر عبارت انتخاب کنید.

1- نخستین کاری که در بازاریابی می بایست انجام دهید ...................
الف: بکارگیری همه مهارت خود به ترتیبی است که محصولی دلخواه خودتان تهیه کنید

ب: تا حد ممکن در مورد نیازهای مشتریان خود و محصولی که رقبا می توانند ارائه کنند، اطلاعات جمع آوری کنید
ج: تلاش برای ارائه خدمت یا ساخت کالایی مشابه رقباست

2- فرآیند شناسایی یک بازار هدف در ................... انجام می شود.
الف: دو گام
ب: سه گام

ج: چهار گام

3- یک جایگاه خوب می بایست ...................
الف: برای همیشه دوام داشته باشد

ب: به نیازی که برای مشتریان دارای اهمیت است پاسخ دهد
ج: به طور مداوم بازبینی و بروز شود

4- برای تقسیم بندی بازار می بایست ................... را شناسایی کنید.
الف: گروه های مشتریان با ارزش های مشابه

ب: گروه های مشتریان هم سن
ج: گروه های مشتریانی علاقمند به کسب وکارتان

5- می بایست ارزیابی کنید که بخش های انتخابی برای بازار هدفتان ...................
الف: مشتریان بالقوه کافی برای سودآوری کسب وکارتان دارند
ب: عجالتا بوسیله دیگر رقبا محصولی برای آن ارائه نمی شود

ج: در حال رشد است

ارزیابی 2
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محصـول3 نخسـتین P بازاریابی اسـت. برای موفقیت در کسـب وکار می بایسـت خدمـت )یا خدمـات( کالایی )کالاهایی( 
جهـت ارائـه داشـته باشیـد. به عنـوان مثال محصولی که مشـتریان شـما به آن نیـاز دارند

 

مشـتریان، خدمـات یـا کالاهـا را جهت پاسـخ به نیازهای اسـاسی یا اختصـاصی خود خریـداری می کنند. بـرآورده کردن 
نیازهای اسـاسی تنها گام نخسـت در کسـب وکار اسـت. برآورده کردن نیازهای اختصاصی و برآورده نشـده، کسـب وکار 

شـما را رقابـتی تـر و پایدارتـر خواهد کرد. به عنـوان مثال:

اگـر فروشـتان خـوب نیسـت مـی بایسـت از خود بپرسـید کـه محصولتان چه مشـکلی دارد؟ محصول شـما می بایسـت 
دسـت کم نیازهای اساسـی مشـتریانتان را رفع کند. نیازهای مشـتریان دائما در حال تغییر و در مواقعی در حال افزایش 
اسـت. بـه عنـوان مثـال، چند سـال پیش، یک مشـتری در یک آرایشـگاه ممکن بـود از خدمـات آن راضی باشـد، جدا از 

آنکـه آب گـرم داشـته باشـد یا خیر. امروزه مشـتریان از آرایشـگاهی بـدون آب گرم اسـتقبال نمی کنند.

3- Product

محصولفصل سوم

آنچه مشتریان حقیقتا نیاز دارند را پیشنهاد کنید1

فصل سوم؛  محصول

نیازهای اختصاصینیازهای اساسیمحصول

نوشیدنی های خنک شما از گیاهان 
محلی تهیه می شوند که تنها با مصرف 
مواد طبیعی نیاز به زندگی سالم تر را 

برآورده می کنند.

نوشیدنی های خنک

تعمیرات خودرو

رفع نیاز به احساس خنکی در هوای گرم

خدمات تعمیرات خودرو با سرعت و در 
منزل یا محل کار مشتریان ارائه می شود که 
در حقیقت جهت رفع نیاز به ارائه خدمات 

مناسب و سریع است.

رفع نیاز به حمل و نقل

سبزیجات شسته شده، پاک شده و آماده 
طبخ هستند که نیاز شهروندان پرمشغله را 

مرتفع می کند.
رفع نیاز روزانه به تغذیه سبزیجات تازه
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بـرآورده کـردن نیازهـای اولیـه صرفـا نقطه آغاز اسـت. به یـاد داشـته باشید که معنـای بازاریـابی ایجاد مشـتریان وفادار 
اسـت. اگـر کسـب وکار شـما چیـز خـاصی به مشـتریان ارائه نـمی کند، چـرا باید بـه حمایـت از آن ادامه دهنـد؟ اگر به 
مشـتریان خـود توجـه کنیـد، ببینیـد بـه چـه چیزی علاقـه دارنـد و از چه مـواردی اسـتقبال نـمی کنند، بـررسی کنید 
کـه چگونـه محصولتـان را می خرنـد و اسـتفاده می کننـد، در آن صـورت فهـم عمیـق تـری نسـبت بـه نیازهـای آن هـا 
خواهیـد داشـت و می توانیـد محصـولی متناسـب بـا نیازهایشـان ارائـه کنیـد. در ایـن جا شـاهد خواهیم بود کـه چگونه 
تمبـو بـه عنـوان صاحـب کسـب وکار نانوایی سانشـاین، بـرای بـرآورده کردن نیازهـای اولیـه و اختصاصی مشـتریانش به              

کسـب وکارش تنـوع بخشید

بـه جهـت درخواسـت مشـتریان، حـال تمبو انـواع هـات داگ و سـاندویج را می فروشـد. تمبو برای پاسـخ بـه ذائقه های 
مختلـف در برابـر خـود مشـتریان از چاشـنی ها و مـواد اولیه مناسـب اسـتفاده می کند

فصل سوم؛  محصول

مـا حقیقتـا نان ها، کیـک ها و کلوچه های شـما را 
دوسـت داریم. تصور می کنم بهترین در کل شـهر 
هسـتید بـا این حـال ای کاش چند مـورد دیگر را 

هم ارائـه می کردید
بله مواردی چون انواع 
هات داگ و ساندویچ!
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درباره محصول خود بیاندیشید و به این پرسش ها پاسخ دهید.

1- نیازهای اولیه مشتریان شما چیست؟

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

2- محصول شما کدام نیازهای اولیه را برآورده نمی کند؟

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

3- چه چیز خاصی در مورد محصولتان وجود دارد که مشتریان آن را تحسین می کنند؟

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

4- به چه ترتیب می توانید محصولتان را بهبود ببخشید تا رضایت بیشتر مشتریانتان را جلب کنید؟

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

فصل سوم؛  محصول

ممکن است کمی تندترش کنید؟ حتما!

فعالیت شماره 5
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نـه تنهـا مـی توانیـد کسـب وکار خـود را تنـوع ببخشـید و محصـولات جدیـد را در آن بگنجانیـد، بلکـه مـی توانیـد 
محصـول فعلـی خـود را آزمایـش کنیـد، آن را بهبـود بخشـید و به عنـوان یک محصـول جدید ارائـه کنید. مـواردی که                             
کسـب وکار شـما را متمایزکرده و پیش از این منحصر به فرد بودند، ممکن اسـت بوسـیله رقبای شـما کپی شـده باشـند. 
اگـر به صورت مداوم نوآور و سـخت کوش نباشـید کسـب وکار شـما عقـب می ماند. از ایـن رو بهتریـن راه رقابتی ماندن، 

جسـتجوی ایـده هـای نو جهت بـرآورده کردن نیازهای مشـتریان اسـت. 

2-1 بهبود محصول

مشـتریان اغلـب پیش از انتخاب موردی که بیشـتر دوسـت دارند طیف گسـترده ای از محصولات را بـررسی می کنند. به 
عنـوان مثـال در مورد لوازم منزل، مشـتریان محتـملا این موارد را مدنظر قـرار می دهند

جنبـه هـای متعـددی از یـک محصـول وجـود دارد که ممکن اسـت به بهبـود آن هـا ادامه دهیـد تا به مشـتریان گزینه های 
بیشتری بدهید

در جستجوی ایده های نو2

رنگاندازه

طراحی راحتی
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2-2 بهبود بسته بندی
اگـر محصـولی بفروشیـد کـه نیازمنـد بسـته بنـدی اسـت می توانید بسـته بندی را نیـز تغییـر دهید. بسـته بندی ضمن 
حفاظـت از محصـول شـما، حمـل آن را آسـان می کند. ایـن مهم می تواند به هزینه های شـما بیافزاید با این حال بسـته 
بنـدی متفـاوت و نوآورانـه می توانـد محصول شـما را جذاب تر کرده و به افزایش فروش یاری رسـاند. در بسیـاری از موارد 
مشـتریان محصـول را بخاطر بسـته بنـدی متمایزش انتخاب می کنند. دربرخی موارد بسـته بندی می توانـد متفاوت و در 
عیـن حـال کـم هزینه باشـد. به عنوان مثال برنج چسـبناک اغلـب در ظروف یک بار مصرف بسـته بندی می شـود. حال 
یـک اغذیـه فـروشی ظـروف یـک بار مصرف را بـا برگ موز جایگزین کـرد که هم محصـول را جذاب تر کرده اسـت و هم 
هزینـه بسـته بنـدی را کاهـش داده اسـت. از طرفی مشـتریان گمان می کنند که یک پوشـش طبیعی چـون برگ موز به 

مراتب سـالم تر و البته دوسـتدار محیط زیسـت است. 

2-3 خدمات مرتبط با کالا/خدمت خود را بهبود بخشید
اگـر خدمـتی را می فروشیـد، خدمـت شـما محصول شماسـت و موارد متعـددی در خدمتتان وجـود دارد کـه می توانید 
بهبـود ببخشیـد. ایـن مهم در »P« های  دیگر بحث خواهد شـد: کارکنان، فرآیند و شـواهد تجربی. اگـر کالا می فروشید 
می توانیـد خدمـات مرابـط بـه آن را بهبـود ببخشیـد. بـه عنوان مثـال اگر لـوازم خانـگی می فروشیـد می توانید خدمات 

اضـافی چـون تحویل و نصب پـس از فروش را ارائـه نمایید. 

مشتریان گارانتی گارانتی
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کالا بخـش محسـوس یـا فیزیـکی اسـت کـه می توانـد به سـادگی کپی شـود. در ایـن بین خدمـات پیرامـون کالا بخش 
نامحسـوس محصـول محسـوب می شـود کـه بـه مراتب کپی کردن آن دشـوارتر اسـت. با ایـن توضیح ممکن اسـت برای 

افـزودن مزیـت رقابـتی بـه محصـول خـود، ارائه خدمات بیشـتر یا بهبـود کیفیت خدمـات ارائه شـده را در نظـر بگیرید

درباره محصول خود بیاندیشید و به این پرسش ها پاسخ دهید:

1- چگونه می توانید محصول خود را بهبود ببخشید؟  )اندازه، رنگ، مزه و ...(

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

2- چگونه می توانید بسته بندی خود را بهبود ببخشید؟

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

3- چگونه خدمات مرتبط به کالای خود را بهبود می دهید؟

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

وقتی نیازهای مشـتریان را شناسـایی می کنید و به دنبال ایده های جدید هسـتید ممکن اسـت روش های متفاوتی جهت 
بهبـود محصولتـان بیابیـد. ایـن مهـم می تواند شـامل افـزودن ویژگی بـه آن ها تـا ارائه یک محصـول کاملا جدید باشـد. با 
ایـن تفاسیـر چگونـه تصمیـم می گیرید که چه تغییراتی را می بایسـت اعمال کنیـد و از کدام می بایسـت صرف نظر کنید؟

فعالیت شماره 6

مطمئن شوید که محصولتان با جایگاه شما در یک راستاست3
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به یاد داشـته باشـید، محصول یکی از هفت »P« اسـت که به شـما کمک می کند وفاداری مشـتریان را به دسـت آورید. 
بـه جایگاهـی کـه بـرای کسـب وکار خود تعییـن کرده ایـد مراجعه کنید. ایـن یک راهنمـا خواهد بود که به شـما کمک 

می کند تا کار درسـت را انجام دهید و مشـتریان وفادار بیشـتری داشـته باشید.

»انتخاب سـبز« یک تامین کننده سـبزیجات اسـت. این شـرکت سـبزیجات را از کشـاورزان خریداری کرده و آن ها را به 
سوپرمارکت ها فروخته یا مستقیما به خریداران در منزل عرضه می کند. انتخاب سبز، جایگاه خود را به عنوان تامین کننده سبزیجات 
ارگانیـک و تـازه بـرای زنـدگی سـالم تعریـف می کنـد. آن ها به مشـتریان خـود اطمینـان می دهند که سـبزیجات کاملا 
ارگانیـک هسـتند بـه ایـن جهـت که انتخاب سـبز، محصولات خـود را از کشـاورزانی تهیـه می کنند که مراحل کشـت و 
برداشتشـان بوسیله شـرکت کنترل می شـود. در نتیجه آن ها فقط ده نوع سـبزی می فروشـند. مشـتریان مفهوم کاری 
انتخـاب سـبز را دوسـت دارنـد بـا این حـال نگران اند که سـبزی ها واقعـا ارگانیک باشـند. از طرف دیگر برخی مشـتریان 
انتظـار دارنـد تـا انتخاب سـبز طیـف متنوع تـری از سـبزیحات را ارائه کنـد. در این بین انتخاب سـبز با یک نهـاد دولتی 
صاحـب نفـوذ آشـنا شـد کـه می تواند ارگانیک بـودن محصولاتـش را تصدیق کند و بـه این ترتیب دغدغه گروه نخسـت 
مشـتریان خـود را مرتفـع سـازد. بـا ایـن وجود هنـوز تصمیم نگرفتـه اند که محصـولات دیگر مـزارع را هـم عرضه کنند 
یـا خیـر. گرچـه ارگانیـک بـودن این محصولات تایید شـده نیسـتند با این حـال موجب رضایت مشـتریانی می شـود که 

دنبال تنوع بیشـتر محصولات انتخاب سـبز هستند. 

به نظر شـما بهتر اسـت »انتخاب سـبز« محصولاتی که ارگانیک بودنشـان تایید نشـده را بفروشـد؟ تشـریح کنید که چرا 
بهتر اسـت چنین محصولاتی را بفروشـند یا نفروشند.

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

پاسخ را در صفحه 30 مشاهده کنید. 

اگر فروشـتان خوب نیسـت می بایسـت از خود بپرسید که محصولتان ایرادی دارد. محصول شـما می بایسـت دسـت کم 
نیازهـای اولیـه مشـتریان را برآورده کند. جهت شناسـایی نیازهای اولیه مشـتریان بهتر اسـت به محصولات ارائه شـده 

در بـازار بنگریـد. در نظـر داشـته باشید کـه امکان دارد نیازهـای اولیه در طول زمـان تغییر کنند
بـرآورده کـردن نیازهـای اولیه صرفا نقطه آغاز اسـت. بـرای ایحاد وفاداری در مشـتریان، محصولتان می بایسـت نیازهای 
اختصاصی را برآورده سـازد. برای پاسـخ به نیازهای اختصاصی مشـتریان به نظراتشـان توجه کنید و بهبود محصولاتتان 

را ادامه دهید. 

فعالیت شماره 7

چکیده فصل

محصول نخستین »P« بازاریابی است. این P به کالاها یا خدماتی که مشتریان شما به آن ها نیاز دارند اشاره می کند. 
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حـتی زمـانی کـه محصولتـان موجب رضایمندی مشـتریان می شـود به این معنی نیسـت که باید آسـوده خاطـر باشید. 
بهتریـن راه بـرای رقابـتی مانـدن ادامه جسـتجو برای یافتـن ایده های جدید بـه منظور بـرآورده کردن بهتـر نیازهای 

مشـتریان اسـت. بـا ایـن توضیـح می توانید خود کالا، بسـته بندی یا خدمـات مرتبط به آن را بهبـود ببخشید. 

محصول یکی از هفت »P« آمیخته بازاریابی است، بنابراین باید با جایگاه شما و شش »P« دیگر سازگار باشد.

فصـل سـوم را بـه اتمـام رسـاندید. تمرین زیـر را جهت ارزیابی آموختـه های خود انجـام دهید. پیش از مراجعه به پاسـخ ها 
در صفحـه 100، تمرین را تکمیل کنید.

شناخت خود از اصطلاحات تجاری را بیازمایید

پاراگراف زیر را با انتخاب واژه یا واژگان مناسب از فهرست زیر، تکمیل کنید:

نیاز اولیه )نیازهای اولیه(     محصول )محصولات(     نیاز اختصاصی )نیازهای اختصاصی(      یافتن ایده های نو

دن کارگاه سـاخت و فـروش کابینـت آشـپزخانه دارد. ......................... )1( او از چـوب، تختـه و فـولاد سـاخته شـده اسـت. 
مشـتریان اغلب به دنبال کابینتی هسـتند که مناسـب فضایی مشـخص در آشـپزخانه شـان باشـد. جهت برآورده کردن 
ایـن ......................... )2( دن مـی بایسـت بـه خانـه مشـتریان رفتـه و ابعـاد حقیقـی فضای مورد نظـر را انـدازه گیری کند. 
مشـتریان اغلـب خدمـات دن را بـه دیگران پیشـنهاد می کنند به جهـت آنکه توصیه هـای او درباره مـواد بکاررفته، رنگ 
و سـبک کار را تحسـین می کنند. با برآورده شـدن این ......................... )3( دن همیشـه سـفارش کار دارد. با این وجود هر 

وقـت کـه زمـان آزاد دارد بـه ......................... )4( جهـت بهبـود محصولاتـش ادامه می دهد. 

فعالیت 7
انتخـاب سـبز نـمی بایسـت جهت تنوع بیشـتر محصولات خود مـواردی که تایید شـده نیسـتند را ارائه کنـد. اگر چنین 
کنـد جایـگاه خـود را در ذهن مخاطب به عنوان فروشـنده ای که صرفا سـبزیجات تـازه و ارگانیک ارائه می کند، از دسـت 
خواهـد داد. بـا ایـن اوصـاف تفاوتی بین انتخاب سـبز و دیگر فروشـندگان نخواهد بود. در عوض بهتر اسـت انتخاب سـبز 
تعـداد مـزارعی کـه سـبزیجات تاییدشـده ارائـه می کننـد را افزایش دهد تا به مشـتریان طیـف وسیع تری از سـبزیجات 

بفروشد. ارگانیک را 

ارزیابی 3

پاسخنامه
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قیمتفصل چهارم

قیمت – هزینه – سود1

قیمـت دومیـن “P” بازاریـابی اسـت. قیمـت گـذاری می توانـد دشـوار باشـد اما خیلی مهم اسـت. کسـب وکار شـما می تواند 
محصـول خیـلی خوبی داشـته باشـد امـا اگر قیمتتان بالا باشـد خیلی فـروش نخواهید داشـت و در نتیجه سـود هم نخواهید 

کـرد. در مقابـل اگـر قیمـت هـا خیلی پایین باشـند ممکن اسـت فـروش زیادی داشـته باشیـد اما همچنان سـود نکنید

وقتی محصولتان را قیمت گذاری می کنید ضروری است تا بدانید چگونه هزینه، قیمت و سود با هم کار می کنند:

	   

  یا

	     

کل سود شما از فروش بستگی دارد به: 

• از هر یک از محصولات خود چه میزان سود خواهید کرد	
• چه تعداد از محصولات شما فروخته شده اند	

نانوایی "مزه" هر دو قیمت گذاری بالا و پایین را امتحان کرده است:

قیمت = سود + هزینه

     $7 + $3 = $10

 سود = هزینه - قیمت

$10 - $7 = $3

وقتـی قیمت پایینی بـرای این کیک 
درنظـر گرفتـم مابـه ازای فـروش هر 
یـک سـود اندکـی بدسـت آوردم. بـا 
ایـن حال در این قیمـت روزانه تعداد 

زیـادی کیک مـی فروختم.

وقتی قیمـت بالایی بـرای این 
کیـک درنظر گرفتـم مابه ازای 
فـروش هـر یـک سـود خوبـی 
کـردم. بـا ایـن حـال بـا ایـن 
قیمـت روزانه یک یـا دو کیک 

مـی فروختم.
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در مورد نانوایی "مزه" فروش در قیمت پایین سود بیشتری ایجاد کرد:

سود کل =   سود به ازای هر محصول  *  تعداد محصولات فروخته شده

ایـن مهـم اکثـرا زمـانی رخ می دهد کـه رقبای بسیـاری محصولات مشـابهی عرضه می کنند. در این شـرایط مشـتریان، 
مـوردی کـه ارزان قیمـت تـر باشـد، انتخـاب می کننـد. در مـوارد دیگـر قیمـت پایین بـه افزایـش مقادیر فـروش کمکی     
نـمی کنـد از ایـن رو بهتـر اسـت در قیمت بالایی فروش خود را به انجام برسـانید. این شـرایط در مواقعی حادث می شـود 
کـه محصـولی خـاص و منحصر به فرد عرضه می کنید که مشـتریان نمی توانسـتند از کسـب وکارهـای رقیب تهیه کنند 
و در عیـن حـال تقاضـا بـرای آن محصـول کاملا محدود بوده اسـت. بـه عنوان مثال "آن" صاحب سـاوادی تنها رسـتوران 
تایلندی شـهر اسـت. با این شـرایط اگر کسی غذای تایلندی دوسـت داشـته باشـد انتخاب دیگری جز رفتن به رسـتوران 
او را نـدارد. اگـر "آن" قیمـت محصـولات خـود را کاهش دهد ممکن اسـت کمی به تعداد مشـتریان او افزوده شـود اما نه 

خیـلی! در نتیجـه کسـب وکار او بـه انـدازه زمانی که غذاهـا را با قیمت بـالا می فروخت، سـودآور نخواهد بود

دربـاره کسـب وکار خـود بیاندیشـید. آیا قیمت گـذاری بالاتر نسـبت به قیمت گذاری پایین تر موجب سـودآوری بیشـتر 
خواهـد شـد؟ چگونه مـی دانید که سـود بیشـتر خواهد بود؟

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

فعالیت شماره 8

= 5$ سود به ازای هر کیک  * 1 کیک 
5$ سود کل ناشی از کیک ها به ازای هر روز 

= 2$ سود به ازای هر کیک  * 5 کیک 
10$ سود کل ناشی از کیک ها به ازای هر روز
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قیمـت گـذاری شـما می بایسـت به انـدازه کافی پایین باشـد تا مشـتریان را به خرید ترغیب کنـد و البته به انـدازه کافی 
بـالا باشـد تـا کسـب وکارتـان سـود کنـد. بـا این توضیح روشـن اسـت که پیـش از قیمـت گذاری مـی بایسـت اطلاعات 

مکفـی جمـع آوری کـرده باشـید. برای ایـن منظور ضروری اسـت تا:

• بدانیـد کـه مشـتریان چـه میـزان تمایـل دارنـد تا بـرای محصول مشـابه، پرداخـت کنند و تـا چه حد 	
مایلنـد بـرای نیازهـای اختصاصی برآورده نشـده ای که محصول شـما به آن ها پاسـخ مـی دهد، اضافه 

بر سـازمان خـرج کنند.
• بدانیـد کـه رقبـا برای محصول مشـابه چه قیمتـی درنظر گرفته اند. بـا آگاهی از بالاتریـن و پایین ترین 	

قیمـت آن محصـول در بازار خواهید دانسـت که بهتر اسـت چه قیمتـی در نظر بگیرید. 
• از هزینـه هـای خود آگاه باشـید. برای سـودآوری ضروری اسـت تـا هزینه های خـود را بدانید و قیمتی 	

بالاتـر از هزینه هایتـان در نظر بگیرید.
• بدانید که چگونه قیمت های جذاب و مشتری پسند تعیین کنید.	

در ادامه درباره هر یک از این موارد صحبت خواهیم کرد:

2-1 بدانید که مشتریان تمایل دارند چه میزان پرداخت کنند
مشـتریان مـی بایسـت مایـل بـه پرداخـت قیمت شـما باشـند. اگر قیمت گـذاری شـما خیلی بالا باشـد مقادیـری اندک 

خواهیـد فروخت یا حتی ممکن اسـت فروشـی نداشـته باشـید. 

فصل چهارم؛  قیمت

چگونه قیمت گذاری کنید؟2

همبرگر هم 
می فروشید؟

نـه متاسـفانه امـا هفتـه بعـد همبرگرهای 
حـدودا 3.50$ مـی فروشـیم!
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بیشـتر مشـتریان گفتنـد که نهایتـا 3.25$ برای یـک همبرگر پرداخت می کننـد. با این وجود تعـدادی کمی هم گفتند 
که اگر همبرگر متفاوتی باشـد 3.50$ هم پرداخت خواهند کرد. در این بین تمبو گیج شـده اسـت که چگونه قیمت گذاری 

کنـد. بـه این ترتیب تصمیـم گرفت تا بـه دیگر عوامل هـم توجه کند.

2-2 بررسی کنید که رقبای شما چه قیمتی تعیین کرده اند 
قاعده عمومی چنین است:

• اگر قیمت های شما پایین تر از رقبایتان است در نتیجه مشتریان بیشتری جذب خواهید کرد.	
• اگر قیمت های شما بالاتر از رقبایتان است در نتیجه مشتریان کمتری جذب خواهید کرد.	

مـی بایسـت دلایـل مشـخصی برای قیمت گـذاری بالاتر یـا پایین تر از دیگر کسـب وکارها وجود داشـته باشـد. به عنوان 
مثال ممکن اسـت قیمـت پایین تـری درنظر بگیرید:

• اگر محصولتان جدید است و هنوز مردم از آن اطلاعی ندارند	
• اگر می خواهید مشتریان جدید را جذب کنید	

بـرای یـک همبرگر خیلـی گران 
نیسـت؟ من به شـخصه بیـش از 

3.25$ نمی پـردازم!

نکته

مراقـب باشـید! اگـر مـی خواهید با کاهش قیمت ها نسـبت به رقبایتان فروش بیشـتری داشـته باشـید 
مـی توانـد در بلندمـدت بـرای سـودآوری کسـب وکارتـان خطرناک باشـد. برای سـودآوری می بایسـت 

قیمت های شـما بیشـتر از هزینه های شـما باشـد. 
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به عنوان مثال ممکن است قیمت بالاتری درنظر بگیرید:

• اگر محصولتان بهتر از دیگر رقباست.	
• اگـر خدمـات اضافه ای پیشـنهاد می کنید کـه رقبایتان ارائه نمـی کنند مانند تحویل رایـگان، خدمات 	

پـس از فـروش و گارانتی بهتر. 

صاحـب نانوایـی خورشـید متوجـه شـد که اکثریـت رقبا همرگـر را به قیمـت 3.15$ می فروشـند به ایـن ترتیب قیمت 
او نیـز مـی بایسـت دسـت کـم هماننـد رقبا باشـد. با این حـال تمبو پیـش از تعیین این قیمـت، هزینه تهیـه همبرگر را 

بررسـی کرد. 

نکته

جایگاهـی کـه بـرای خـود در نظـر گرفتیـد را بازبینی کنید. اگـر مورد خاص یـا منحصر به فـردی را به 
مشـتریان خـود پیشـنهاد می کنید، قیمت شـما می بایسـت بالاتر از قیمت رقیبتان باشـد تـا با جایگاه 
شـما مطابقت داشـته باشـد. بـی تعارف اگـر محصول خاصـی را با قیمت پایین بفروشـید، مشـتریانتان 

گیج خواهند شـد.  
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2-3 مخارج خود را برآورد کنید
می بایسـت هزینـه سـاخت و فـروش هر محصول خود را بدانید. هزینه کل شـامل مواد اولیه، نیـروی کار، اجاره بها، هزینه 
برق، حمل و نقل و دیگر مخارج مربوط به کسـب وکار می شـود. جهت سـودآوری، قیمت محصولتان می بایسـت بیشـتر 
از هزینـه کل محصولتـان باشـد. بگذاریـد ببینیـم تمبو چگونـه محصولات نانـوایی خود را قیمت گـذاری کـرد. او در ابتدا 

هزینـه تولیـد یـک همبرگر را محاسـبه کرد و متوجه شـد هزینه کل، حـدود 2 دلار خواهد بود.

تمبو نسبت به این موارد مطلع است:

• اکثریت مشتریان تمایلی به پرداخت بیش از 3.25$ ندارند	
• رقبا 3.25$ قیمت گذاری کرده اند	
• هزینه کل تولید یک عدد همبرگر 2$ است	

او چندین گزینه قیمت گذاری را درنظر گرفت:

ضرر
سود = هزینه – قیمت

$1 - $2 = -$1

1$- به معنی یک دلار ضرر است.

قیمـت گـذاری پاییـن تـر از هزینـه کل موجـب ضـرر مالی 
بـرای کسـب وکارتـان می شـود. 
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بدون سود
سود = هزینه – قیمت
$2 - $2 = $0

0$ به معنی عدم سود است.
قیمت گذاری به اندازه هزینه کل سودآور نخواهد بود.

سود
سود = هزینه – قیمت
$3 - $2 = $1

1$ به معنی 1$ سود است.
قیمت گذاری بالاتر از هزینه کل برای شما سودآور خواهد بود.

فصل چهارم؛  قیمت

در نهایت تمبو تصمیم گرفت تا همبرگرهای خود را 3.25$ قیمت گذاری کند که مقداری از قیمت رقبا بالاتر بود. 

2-4 بدانید چگونه قیمت های خود را جذاب تر کنید
راه هـای متعـددی بـرای جـذاب تـر کـردن قیمت ها بـرای مشـتریانتان وجـود دارد. این کاری اسـت که صاحـب نانوایی 

خورشیـد انجام داده اسـت

کتـاب هزینـه یابـی چیسـت؟ از مجموعـه کتـاب هـای کسـب وکار خـود را راه انـدازی کنیـد، به شـما        
مـی آمـوزد چگونـه هزینـه خدمـت یـا کالای خـود را محاسـبه کنید.

توجه
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تمبـو قیمـت 3.25$ را در نظـر گرفـت بـا ایـن حـال پیشـنهاد ویـژه ای بـرای عرضـه محصـول جدیـد خـود بـا قیمتی 
مشـابه رقبایـش یعـنی 3.15$ تعییـن کـرد. برنامه او جذب مشـتریان برای امتحان کـردن همبرگرهایش اسـت. او تصور           
می کنـد مشـتریان پـس از امتحـان آن متوجـه تفاوتـش خواهنـد شـد و طبعـا تمایـل بـه پرداخـت قیمـت بالاتـر پیدا                 
می کننـد. وقـتی فـروش یـک محصول جدیـد را آغاز می کنید طبعا می خواهید مشـتریان را برای خریـد آن جذب کنید. 
از ایـن رو می توانـد در هفتـه اول فروشـتان قیمـت اولیـه پایین تـری را در نظر بگیرید ولو آنکه سـود زیـادی نکنید. برای 
جـذب و ترغیـب مشـتریان می توانیـد برخی مواقع پیشـنهادهای ویـژه ارائه کنید ولو آنکه سـود کمی نصیبتان شـود. در 
نظـر داشـته باشیـد وقتی مشـتریان برای پیشـنهادی ویژه شـما می آیند اغلب محصـولات دیگرتان را نیز خریـداری می 
کننـد. یـک راه سـاده بـرای جذب و ترغیب مشـتریان قیمت گـذاری محصولات به ترتیبی اسـت که تاحـدودی پایین تر 

از سـطح روانشـناختی تصویـر پـولی آن باشـد تا صرفـا کمتر به نظر برسـد. به عنـوان مثال
0.99$ بجای $1.00
49.99$ بجای $50

99.99$ بجای $100.00

درنظـر داشـته باشـید کـه تخفیف بـه معنای قیمت پایین تر نیز تعبیر می شـود. مـی توانید از یک تامیـن کننده تخفیف 
بگیریـد یا به مشـتریان تخفیف بدهیـد. به این چند نمونـه توجه کنید:

فصل چهارم؛  قیمت

مشتریان تمایل ندارند که پیشنهادی ویژه یکسانی را تجربه کنند از این رو در هر نوبت پیشنهادهای خود را تغییر دهید.

اگـر یک مشـتری مقادیر زیـادی از یک 
محصـول را خریـداری کـرد مـی توانید 

تخفیـف مقدار پیشـنهاد کنید.

اگر مشـتری به صـورن نقدی پرداخت 
کـرد مـی توانید تخفیف نقـدی عمده 

بگیرید. درنظر 

در زمان های مشخصی از سال می توانید 
تخفیف فصلی درنظر بگیرید. 
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..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

2- قیمت محصولتان مناسب است یا می بایست آن را کاهش یا افزایش دهید؟

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

3- برای جذب و ترغیب بیشتر مشتریان چه اقدامی انجام داده اید؟

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

4- چه اقدام دیگری برای جذب بیشتر مشتریان می توانید انجام دهید؟

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

فعالیت شماره 9

1- قیمت محصولتان در مقایسه با رقبا چگونه است؟ پایین تر، بالاتر یا برابر؟ چرا این قیمت را درنظر گرفتید؟
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“P” دوم بازاریابی، قیمت است. در بازاریابی قیمت معنای خاص خود را دارد:

* قیمت گذاری محصول به ترتیبی است که مشتریان مایل به پرداخت آن باشند

* حصول اطمینان از این مهم که قیمت برای مشتریان جذاب و ترغیب کننده و در عین حال سودآور برای کسب وکار است

 سود = هزینه - قیمت  یا   قیمت =  هزینه + سود 

در بـرخی مـوارد می توانیـد اقلام بیشـتری را بـا قیمـت پاییـن تـر به فروش برسـانید و سـود خـوبی از آن خـود کنید. در 
مـوارد دیگـر قیمـت پاییـن بـه افزایش فروش کمـکی نمی کند بنابراین بهتر اسـت تـا چنیـن اقلامی را در قیمت بالاتری 
بـه فـروش برسـانید. بایـد توجه داشـته باشید سـود کل به تعـداد اقلامی که فروختید و البته میزان سـود بدسـت آمده از 

هـر مـورد بسـتگی دارد. در کلیت قیمت های شـما می بایسـت

* به اندازه کافی پایین باشد تا مشتریان را جهت خرید، جذب و ترغیب کند

* به اندازه کافی بالا باشد تا موجب سودآوری کسب وکارتان شود

پیش از قیمت گذاری ضروری است تا:
* بدانیـد چـه تعـداد از مشـتریان مایلنـد تا بـرای محصول مشـابهی پرداخت کننـد و چه میـزان حاضرند برای بـرآورده 

شـدن نیازهـای اختصاصی خود بوسـیله محصولتـان، مبلغ بیشـتری هزینه کنند.

* قیمت رقبای خود را بدانید

* از مجموع مخارج خود مطلع باشید

* بدانید که چگونه قیمت های خود را مشتری پسندتر ارائه کنید

جهت سودآوری قیمت محصولتان می بایست بالاتر از کل هزینه هر محصول باشد.

چکیده فصل

وقتی قیمت یک خدمت یا محصول را محاسبه می کنید، ضروری است بدانید که چگونه "قیمت"، "هزینه" و "سود" کار می کنند:  
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فصـل چهـارم را بـه اتمـام رسـاندید. تمریـن زیـر را جهت ارزیابـی آموخته های خـود از این فصـل، انجام دهیـد. پیش از 
مقایسـه پاسـخ هایتان با پاسـخنامه در صفحـه 100، تمریـن را تکمیل کنید.

بهترین گزینه را برای هر عبارت انتخاب کنید.

1- سود کل شما به چه چیزی بستگی دارد؟
الف: قیمت و هزینه هر قلم یا نهاده

ب: تعداد اقلامی که فروخته شده و سود حاصل از هر یک
ج: تعداد اقلامی که فروخته شده و قیمت هر یک

2- بهتر است پیش از قیمت گذاری چه اقدامی کنید؟
الف: هزینه های خود را بدانید، بدانید مشتریان تا چه میزان مایل به پرداخت هستند، قیمت رقبای خود را بدانید
ب: قیمت رقبای خود را بدانید، هزینه های خود را بدانید، بدانید چگونه قیمت خود را برای مشتریان جذاب کنید

ج: هزینـه هـای خـود را بدانیـد، بدانید مشـتریان تا چـه میزان مایل به پرداخت هسـتند، قیمـت رقبای خـود را بدانید و 
اینکـه چگونه قیمت مشـتری پسـندی تعیین کنید

3- بهتر است چه زمانی تخفیف مقدار پیشنهاد شود؟
الف: زمانی که مشتریان نقد پرداخت می کنند

ب: زمانی که مشتریان در مقادیر بالا خریداری می کنند
ج: زمانی که فروش فصلی کسب وکارتان خوب نیست

4- بهتر است چه زمانی قیمت اولیه پیشنهاد شود؟
الف: زمانی که محصول جدیدی ارائه می شود

ب: زمانی که مشتری جدیدی محصولتان را خریداری می کند
ج: زمانی که رویداد ویژه ای وجود دارد

ارزیابی 4
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کسـب وکار شـما ممکن اسـت محصولات خوبی با قیمت های مشـتری پسـند داشـته باشـد با این حال میزان فروشـتان 
همچنـان پاییـن باشـد. یـک دلیـل می تواند این باشـد که مشـتریان نمی داننـد از کجا محصولتـان را تهیه کننـد. با این 
اوصاف “P” سـوم در بازاریابی محل کسـب وکار اسـت. محل کسـب وکار به موقعیت جغرافیایی کسـب وکار اشـاره دارد. 
موقعیـت محـل کسـب وکار بـرای خـرده فروشـان و ارائـه دهنـدگان خدمـات که ضروری اسـت تـا نزدیک مشتریانشـان 
باشـند، بسـیار مهم اسـت. از طرفی محل کسـب وکار به روشـی که محصولتان را به مشـتریان می رسـانید نیز اشاره دارد 

کـه بـه آن توزیع اطالق می شـود. توزیع برای تولیدکنندگان بسـیار مهم اسـت. 

1- کجا برای یک کافی نت مناسب است؟ چرا؟

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

2- کجا برای یک سوپرمارکت مناسب است؟ چرا؟

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

3- کجا برای یک تولیدکننده لباس نوزاد مناسب است؟ چرا؟

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

پاسخ ها را در صفحه 50 ملاحظه بفرمایید.

بـرای فـروش مقادیـر زیـادی از یـک محصـول، ضروری اسـت تا خـرده فروشـان و ارائه کننـدگان خدمت نزدیک مشـتریان 
خـود باشـند. بهتریـن محل کسـب وکارها برای خرده فروشـان یـا ارائه کنندگان خدمات نزدیکی کسـب وکارشـان به جایی 
اسـت کـه مشـتریان هـدف در آن زندگـی و کار می کنند یـا اغلب حضور دارند. به عنوان مثال تاکسـی ها اغلـب در نزدیکی 

سـاختمان هـای اداری، جاذبـه های گردشـگری، ایسـتگاه های قطـار یا فرودگاه ها صف می کشـند. 

محل کسب وکارفصل پنجم

 جایی که کسب وکار شما قرار دارد1

فعالیت شماره 10
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به چه علت محل کنونی کسب وکارتان را انتخاب کرده اید؟ آیا جای خوبی است؟ چرا؟

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

آیا جای بهتری برای کسب وکارتان وجود دارد؟ کجا؟ چرا؟
.............................................................................................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................................................................................

از آنجـایی کـه تغییـر محـل کسـب وکار هزینـه بر و زمان بر اسـت در شـرایط ایـده آل بهتر اسـت که از ابتدا محل مناسـبی 
برای کسـب وکارتان انتخاب کنید. اگر محل کنونی کسـب وکارتان مناسـب نیسـت می بایسـت این موارد را درنظر بگیرید

• مشـتریان هـدف خـود را تغییر دهید: محله شـرکت را بررسـی کنید تا متوجـه نوع افـرادی در این 	
منطقـه زندگـی و کار مـی کننـد یا وقت مـی گذرانند، شـود. در نهایت پیشـنهادی جهت بـرآورده کردن 

نیازهـای این دسـت مشـتریان ارائه کنید. 
• محصـول خـود را بهبود ببخشـید: محصول خود را نسـبت به نمونه مشـابه رقبـا، متمایز یـا ارزان تر 	

کنیـد تا مشـتریان معاملـه با شـما را ترجیح دهند.
• ارتباطـات خود را بهبود ببخشـید: اگر فوایـد منحصربه فرد محصولتـان را به درسـتی به مخاطبین 	

منتقـل کنیـد نـه فقـط از محالت نزدیک بـه کسـب وکارتان کـه از مناطق دورتـر نیز مشـتری خواهید 
داشت.

• روش هـای توزیع خود را تغییـر دهید: به عنوان مثال بجای آنکه منتظر بمانید تا مشـتریان برای خرید 	
به محل کسـب وکارتان بیایند امکان سـفارش تلفنی یا اینترنتی و تحویل درب منزل را فراهم کنید.

فعالیت شماره 11

این خیلی زیباست. ارزش دیدن داره!
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برای بسیاری از تولیدکنندگان همیشه مهم نیست که نزدیک مشتریان خود باشند. اغلب مهم تر است تا:

• هزینه اجاره یا زمین ارزان داشته باشند	
• محل کسب وکار امکان دسترسی به تامین کنندگان مواد خام، توزیع محصول و بازار کار را فراهم کند	

اگـر کسـب وکارتـان نزدیـک مشـتریانتان نیسـت می بایسـت راه هایی پیـدا کنید که امکان دسـترسی مشـتری به محل 
ارائـه محصـول، آسـان شـود. بـه این مهـم توزیع گفته می شـود. توزیع مشـخصا برای تولیدکننـدگان مهم اسـت. در این 

جـا راه هـای متفـاوت توزیـع محصول به مشـتریان ارائه می شـود

می توانیـد بـه صـورت مسـتقیم بـه مشـتریانی کـه از محصولتـان اسـتفاده می کننـد، بفروشیـد. بـه ایـن روش، توزیع 
مسـتقیم گفته می شـود

* می توانیـد بـا کسـب وکارهـای دیگر جهت فروش محصولتان قـرارداد ببندید. این کسـب وکارها عموما خرده 
و عمده فروشـان هسـتند. بـه این روش، توزیع خـرده یا عمده فروشی گفته می شـود

* می توانیـد از طریـق اینترنـت محصـول خـود را بفروشیـد. به ایـن روش، توزیع آنلاین یـا برخط گفته می 
شود

2-1 توزیع مستقیم

توزیع مستقیم به معنای فروش مستقیم محصول به مشتریانی است که از آن استفاده می کنند.

نکته

هـر یـک از ایـن راه حـل ها بر رویه کسـب وکارتان اثرخواهد گذاشـت و ممکن اسـت جایگاهی که پیش 
از ایـن تعیین کرده بودیـد را تغییر دهد. 

توزیع – تحویل محصولات به مشتریان 2

تولیدکننده  
محصول تولید می کند 

مشتری 
 از محصول استفاده می کند 
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وقتـی محصولتـان را مسـتقیما بـه مشـتریان مـی فروشـید مـی توانیـد بـا ایشـان گفتگـو کنیـد و بفهمیـد آن هـا چـه                   
مـی خواهنـد. بنابرایـن توزیـع مسـتقیم بـرای آن دسـت از تولیدکنندگانـی مناسـب اسـت کـه محصـول خـود را بـرای             

بـرآورده کـردن نیازهـای خاصـی طراحـی کـرده و تولیـد مـی کننـد. 

نکته

توزیع مستقیم برای کسب وکارتان بسیار کاربردی است اگر:

• محصـولات خاصـی بـرای مشـتریان خـود تولید می کنیـد. به عنـوان مثال لباس یـا لوازم 	
منزل سـاخته شـده بر اساس سـفارش مشتریان.

• مشـتریان معـدودی داریـد کـه بـه طور مـداوم با ایشـان در تماس هسـتید به عنـوان مثال 	
چاپخانـه ای کـه مـوارد تبلیغاتـی را بـرای تعـداد کمی از شـرکت هـای بزرگ، چـاپ می کند. 

• طراحی و ساخت محصولا به نسبت گران قیمت برای مشتریان خاص مانند جواهرات.	

• ارائـه خدمـات بـه همـراه محصولـی کـه سـاخته ایـد. بـه عنـوان مثـال ارائـه آمـوزش به 	
مشـتریان و بروزرسـانی سـالیانه نـرم افـزار حسـابداری کـه طراحـی کـرده ایـد.

تولیـد                     روز  در  لبـاس  دسـت  پنـج  معمـولا 
می کنیم. مشـتریانمان آنچه می خواهند را با ما 
در میان  می گذارند. آن ها به صورت مسـتقیم از 

فروشـگاهمان خریـد می کنند. 
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2-2 توزیع خرده فروشی

 

خـرده فروشـان می تواننـد بسیـاری از کارهایی را انجام دهند که در صورت فروش مسـتقیم، کسـب وکار شـما می بایسـت 
انجـام می داد. به عنـوان مثال

• با مشتری در تماس بودن: این مهم به شما وقت بیشتری جهت تولید و دیگر اقدامات ضروری می دهد.	
• انبارکردن محصول شما: این مهم نیز به کسب وکارتان کمک می کند تا پول کمتری صرف انبارداری کنید	
• کمک به تبلیغ محصول شما 	

بـا علـم بـه ایـن حقیقـت که خرده فروشـان، محصـول شـما را در مقادیـر زیاد خریـداری می کننـد می بایسـت با قیمت 
کمتـری نسـبت به مشـتریان، محصـول خود را به ایشـان بفروشید. دربرخی موارد می بایسـت شـرایط پرداخـت معوق را 

بـه خـرده فروشـان ارائـه دهیـد. فروش به خـرده فروشـان نیز بـه این معنی اسـت که

• بـا مشـتریانی کـه بـه طـور مسـتقیم از محصولتان اسـتفاده می کننـد، ارتباطـی ندارید. ممکن اسـت هیچ 	
وقـت ندانیـد کـه مشـتریان چـه چیـزی را دوسـت دارند و یـا چه چیـزی از محصول مـی خواهنـد. به این 

ترتیـب مـی بایسـت بـه اطلاعاتـی که خرده فروشـان مـی دهند تکیـه کنید.
• محصول شـما به اندازه ای که تمایل داشـتید بوسـیله خرده فروشـان تبلیغ نشـود بویژه از آن جهت که آن 	

محصولات مشـابه با رقبای شـما را هم بفروش می رسـانند. 

توزیـع خرده فروشـی به معنی فروش محصولتان به فروشـگاه ها و 
مغازه هایی اسـت که آن ها را به مشـتریان شما می فروشند. توزیع 
خـرده فروشـی بـرای کسـب وکارهایـی کـه محصولاتـی در 
مقادیـر زیـاد تولید می کنند، مناسـب اسـت. خرده فروشـان 
می توانند به نسـبت خود کسـب وکارها در سـطحی گسـترده تر 
به مشـتریان بیشـتری دسترسـی پیدا کننـد. بنابراین وقتی 
محصـول خـود را به خرده فروشـان می فروشـید در حقیقت 
محصولتان بیشـتر در دسترس مشتریان خواهد بود، فروشتان 
بیشـتر خواهد شـد و نهایتا کسـب وکارتان رشـد خواهد کرد.

تولیدکننده  
محصول تولید می کند

خرده فروش  
محصول را خریداری کرده و

 بفروش می رساند

آهـن آلات کالیمـا سـطل هایـی را به سـخت افزار اسـمیت و دیگر 
خـرده فروشـان نزدیک شـهر می فروشـد. 

مشتری 
 از محصول استفاده می کند
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2-3 پخش عمده
پخـش عمـده بـه معنـای فـروش محصـولات شـما در مقادیـر زیـاد بـه عمده فروشـان اسـت تـا آن ها نیـز به نوبـه خود 

محصـولات را در مقادیـری کمتـر بـه خرده فروشـان بفروشـند.

ماننـد خـرده فروشـان، عمده فروشـان نیز بسـیاری از کارهایـی را انجام می دهد که کسـب وکارتان می بایسـت به تنهایی 
انجـام می داد. بـه عنوان مثال:

* تماس مداوم با خرده فروشانی که محصولتان را می خرند

* انبار و انتقال محصولات

* تبلیغ محصولات

نکته

اگر کالا در مقادیر قابل توجهی تولید می کنید،  توزیع خرده فروشی برای کسب وکارتان مناسب است:

* محصـول خـود را بـرای همـه مشـتریان اسـتاندارد کنیـد بنابرایـن نیـازی بـه تمـاس های متعـدد با 
مشـتریان جهـت گفتگـو دربـاره رنگ، انـدازه و دیگر مـوارد ندارید. لوازم بهداشـتی، لوازم خانگـی، لوازم 

اداری و ... نمونـه هایـی از محصـولات استانداردشـده هسـتند کـه بـه توزیع خرده فروشـی نیـاز دارند.

* بـرای محصـولات خـود قیمـت پاییـن درنظر بگیرید تا مشـتریان بـه دفعات خرید کننـد. محصولات 
غذایـی، لبـاس هـای معمولـی و ... نمونه هایـی از این نوع محصولات هسـتند.

* برخورداری از تعداد زیاد مشتریان که محصول شما را خریداری می کنند

* برخـورداری از تعـداد زیـادی مشـتری کـه در سـطح وسیـع جغرافیـایی پراکنده شـده انـد. از این رو 
دسـترسی به همه ایشـان غیرممکن اسـت. محصولاتی چون تجهیزات باغبانی، مصالح سـاختمانی و ... 

از این دسـت محسـوب می شـوند.

تولیدکننده 
محصول تولید می کند

عمده فروش محصول را از 
تولیدکننده خریداری کرده و 

به خرده فروش می فروشد

مشتری
 از محصول استفاده می کند

خرده فروش محصول را از 
عمده فروش می خرد و به 

مشتری می فروشد
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بـا علـم بـه ایـن مهم که عمده فروشـان محصولات شـما را در مقادیـر زیاد خریداری می کنند و به شـما در دسـترسی به 
تعـداد بیشـتری از مشـتریان یـاری می رسـانند، بـه طور معمول می بایسـت با قیمتی پاییـن تر از قیمت درنظرگرفته شـده 

بـرای خـرده فـروش به ایشـان بفروشیـد. مانند خرده فروشـان، فـروش به عمده فورشـان به این معنی اسـت که

• با مشـتریانی که از محصول شـما اسـتفاده می کنند ارتباط ندارید. ممکن اسـت مسـتقیما متوجه نشـوید 	
کـه مشـتریان چـه چیزی از محصولتان را دوسـت دارنـد یا چه چیزی انتظـار دارند.

• محصول شـما به اندازه ای که تمایل داشـتید بوسـیله عمده فروشـان تبلیغ نشـود بویژه از آن جهت که آن 	
هـا محصـولات مشـابه از رقبای شـما را هم بفروش می رسـانند.

مـا معمـولا روزی صد جعبه آبنبات نارگیلی درسـت 
مـی کنیـم. سـپس آن هـا را بـه عمـده فروشـانی         
می فروشـیم که فـروش، انبـارداری و انتقال محصول 

را برایمـان انجـام مـی دهند.

نکته

پخش عمده برای کسب وکار شما مناسب خواهد بود اگر:
• محصولات استاندارد و با قیمت پایین در مقادیر بالا تولید کنید	
• مشتریان زیادی در یک منطقه وسیع جغرافیایی داشته باشید	
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2-4 توزیع آنلاین 
توسـعه فنـاوری گزینـه هـای بیشـتری از انـواع توزیـع را فراهـم کرده اسـت. توزیـع آنلاین بـه معنای فـروش محصول از 
طریـق اینترنـت اسـت. مشـتریان آنلایـن می شـوند و کالاها یـا خدمات مـورد نیاز خود را جسـتجو می کنند. سـپس به 
صـورت آنلایـن پرداخـت می کنند و محصـول را در هر نقطه از جهان که انتخاب کرده اند، تحویـل می گیرند. اگر اکثریت 
مشـتریان شـما به اینترنت دسـترسی دارند بهتر اسـت این گزینه را درنظر بگیرید. روش توزیع آنلاین نسـبت به روش های 

سـنتی توزیـع کـم هزینـه تـر و منعطف تر اسـت. در اینجا بـه چند نمونـه از انواع توزیـع آنلاین اشـاره می کنیم:

* فـروش از طریق وبسـایت: وب سـایتی راه اندازی کنیـد، محصول خود را نمایـش دهید و تحویل بـه مکان انتخابی 
مشـتریان را پیشـنهاد کنید. وقتی مشـتریان از سـایت شـما خرید می کنند می توانید گزینه های مختلف پرداخت مانند 

پرداخـت اعتبـاری، پرداخت هنگام تحویل محصـول و پرداخت بانـکی را ارائه کنید.

* فـروش از طریق شـبکه های اجتماعی: در شـبکه هـای اجتماعی محبوب و مرتبط به کسـب وکارتان عضو شـوید 
و اطلاعـات مربـوط بـه محصـول و البته راه های تماسـتان را درج کنید. مشـتریانی که مایل به سـفارش باشـند می توانند 

از ایـن طریـق ضمـن موافقت بـا روش پرداخت و نحوه تحویـل محصول، خرید خـود را نهایی کنند

بـرای عملیاتـی کـردن ایـن گزینه ها می بایسـت بدانید چگونـه محصول خـود را در اینترنت ترویج کنید کـه مردم جذب 
سـایت یا صفحات شـبکه های اجتماعی شـما شوند. 

* فـروش از طریـق مراکـز خریـد آنلایـن: ایـن مراکز فـروش، خرده فروشـان مجازی هسـتند. این مراکز محصـولات را از 
خـرده فروشـان متعـددی تامین می کنند و سـپس در سـایت خود نمایـش می دهند

* روش دیگـر فـروش مسـتقیم محصـول بـه مصرف کننـدگان از طریـق کانال هـای خرید خانگـی تلویزیونی اسـت. آیا 
محصـول شـما در ایـن کانـال معرفی شـده اسـت؟ آیا به مشـتریان گفته شـده چگونه با شـرکت جهـت تحویل محصول 

یـا روش پرداخت، تمـاس بگیرند؟

کدام روش توزیع را استفاده کرده اید؟

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

آیا برای کسب وکار شما سودآور بود؟ آیا با روش توزیع خود مشکلی دارید؟

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

چگونه می توانید روش توزیع خود را بهبود ببخشید؟

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

فعالیت شماره 12
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“P” سـوم بازاریـابی، محـل کسـب وکار اسـت. محل کسـب وکار به ایـن مهم اشـاره دارد که چگونه محصولات به دسـت 
مشـتریان می رسـد. به ایـن معنا که

موقعیت مکانی: نشانی کسب وکار شما چیست؟
توزیع: محصول شما چگونه به مشتریان می رسد؟

بیشـتر خـرده فروشـان و ارائـه دهنـدگان خدمـات، ضـروری اسـت تـا نزدیک مشـتریان هدف خود باشـند. اگـر موقعیت 
مـکانی کسـب وکار شـما بـه ترتیـبی نیسـت که مشـتریان را جـذب کـرده و موجوب سـودآوری کسـب وکارتان شـود و 
از طـرفی هـم نـمی توانیـد بـه جـای دیگـری نقل مـکان کنید، بـه دیگر گزینـه هـای بازاریـابی بیاندیشید. ممکن اسـت 
تغییـر مشـتریان هـدف، بهبـود محصـول، بهبود ارتبـاط با مشـتریان یا تغییـر روش توزیـع را درنظر بگیریـد. در این بین 
تولیدکننـدگان نیـازی ندارنـد تـا نزدیـک مصرف کننـدگان یا کاربران نهـایی محصول خود باشـند اما ضروری اسـت تا از 

توزیـع خـوبی برخوردار باشـند تا مشـتریان به سـهولت خریـد کنند.

توزیع مسـتقیم: چنانچه محصولی نسـبتا گران قیمـت و خاص تولید می کنید که تعداد مشـتریان انـدکی دارد، توزیع 
مسـتقیم بهترین گزینه برای کسـب وکارتان است

توزیـع خـرده فروشی و عمـده فروشی: اگر مقادیر قابل توجهی از یک کالای اسـتاندارد و ارزان قیمـت تولید می کنید که 
مشـتریان زیادی در یک منطقه وسیع جغرافیایی دارد، توزیع خرد یا عمده مناسـب ترین گزینه برای کسـب وکارتان اسـت.

توزیـع آنلاین: اگر مشـتریان شـما به اینترنت دسـترسی دارنـد بهترین گزینه برای کسـب وکارتان توزیع آنلاین اسـت. 
می توانیـد بـر بسـتر اینترنـت محصـول خـود را نمایش دهید یا خدمـت خود را پیشـنهاد کنید. در نظر داشـته باشید که 

چندیـن گزینـه توزیـع آنلایـن وجـود دارد. این نوع توزیع نسـبت به توزیع سـنتی ارزان تر و منعطف تر اسـت.

پیش از آنکه تصمیم بگیرید که می خواهید نحوه توزیع خود را تغییر دهید، درباره محصولتان، مشـتریانتان، کسـب وکارتان، 
فروشـتان و هزینه های مرتبط به انواع مختلف توزیع بیاندیشـید. 

نکته

بـه یـاد داشـته باشیـد می توانید چندیـن روش توزیع متفـاوت را انتخـاب کنید که مکمـل یکدیگرند و 
خریـد محصـول را برای مشـتریان لذت بخـش می کنند.

چکیده فصل
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فصـل 5 را بـه اتمـام رسـاندید. تمریـن زیـر را انجام دهید تا میـزان آموخته های خـود از این فصـل را ارزیابی کنید. پیش 
از مراجعه به پاسـخنامه در صفحه 100، تمرین را به اتمام برسـانید. 

دانش تجاری خود را ارزیابی کنید
هر جمله را با انتخاب واژه یا واژگان مناسب از فهرست زیر تکمیل کنید.

خرده فروشان                موقعیت مکانی )کسب وکار(        عمده فروشان

   توزیع                         توزیع آنلاین                            توزیع مستقیم

1- دوسـت کشـاورزان، یک تولیدی کود اسـت. این شـرکت محصول خود را به کشـاورزان زیادی در سراسـر کشـور می فروشـد.   
آن ها می بایسـت از ................................. اسـتفاده کنند.

2- مهمانخانـه رز در نزدیکـی ایسـتگاه قطـار قـرار دارد بـه همین جهت مسـافران زیـادی از کنار آن عبور مـی کنند. این 
مهمانخانه از ................................. مناسـبی برخوردار اسـت.

3- سـارا از قـاب هـای هنـری اش تصاویر متعددی گرفت و در صفحه شـخصی اش در شـبکه های اجتماعی منتشـر کرد.
بـه ایـن ترتیـب اگـر کسـی قصد خرید از او داشـته باشـد می تواند طـرح مورد نظـرش را انتخاب کنـد و انـدازه دلخواه را 
بـه او سـفارش دهد. سـارا بر اسـاس این سـفارش ها محصول را سـاخته و تحویل می دهـد. به ایـن مهـم ............................... 

گفته می شـود.

4- مارتا کیف های دسـت سـاز سـاخته و می فروشـد. مشـتریان او به مغازه اش می آیند و کیف مورد نظرشـان را توصیف 
می کننـد. بـه ایـن روش توزیـع ................................ گفته می شـود. او همچنین تعدادی کیـف بـه ........................................... در 

مرکـز خریـد بونژور می فروشـد. جایی که تعداد زیادی از گردشـگران به دنبال محصولات دسـت سـاخت هسـتند.

فعالیت 10

1- محلـی مناسـب بـرای یـک کافـی نت مـی تواند جایی باشـد که اغلب مردم دوسـتدار فنـاوری جمع می شـوند. جایی 
ماننـد دانشـگاه، سـاختمان اداری، مرکز خرید یا جاذبه های توریسـتی.

2- محلـی مناسـب بـرای یـک خواربـار فروشـی، نزدیـک مناطـق مسـکونی اسـت. مشـتریان به سـهولت مـی توانند به 
فروشـگاه رفتـه و خریـد خـود را به خانـه بیاورند. همچنین محل مناسـب می تواند نزدیـک یک مرکز اداری باشـد جایی 

کـه مـردم موقـع ناهـار یـا پـس از سـاعات کاری برای صـرف غذا بـه آنجا مـی روند.

3-محـل مناسـب بـرای یـک تولیدکننـده لبـاس کودک جایی اسـت که شـرکت می توانـد زمینـی ارزان را خریـداری یا 
اجـاره کنـد. جایـی کـه بـرای دریافت مـواد و تجهیزات و تحویل محصول، دسترسـی مناسـبی به سیسـتم حمـل و نقل 

دارد. جایـی کـه نیـروی کار مـورد نیاز جهت تولید، در دسـترس اسـت. 

ارزیابی 5

پاسخنامه
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ممکن اسـت موقعیت مکانی کسـب وکارتان و قیمت محصولتان مناسـب باشـد اما همچنان فروش کمی داشـته باشـید. 
علت چیسـت؟ شـاید مشـتریان اساسـا از وجود شـما بی اطلاع باشـند! در این شـرایط ضروری اسـت که با آن ها ارتباط 
 ”P“ برقـرار کـرده و دربـاره خدمـت یـا محصـول خود صحبت کنیـد. به ایـن فرآیند ترویج گفته می شـود کـه چهارمین

بازاریابـی اسـت. ترویـج به معنـی آگاه کردن و جذب مشـتریان جهت خرید محصولتان اسـت. 

ترویجفصل ششم

تصـور مـی کـردم مـردم بیشـتری از نانوایـی من 
خریـد کننـد. آیا اشـتباهی کـرده ام؟

شـاید مردم نمی دانند چه چیزی سـرو 
مـی کنی و طعم آن چقدر خوب اسـت.
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پیش از انجام ترویج بهتر است به این دو پرسش پاسخ دهید:
* مایلید چه کسانی را به خرید محصولتان ترغیب کنید؟

* چه چیزی در مورد محصولتان وجود دارد که مایلید به آن ها بگویید؟ 

اگر پاسخ روشنی به این دو پرسش ندارید ممکن است تلاش های شما در ترویج هدر برود!

انتخـاب سـبز، سـبزیجات ارگانیـک می فروشـد. مشـتریان آن هـا همـه خانوارهـا نیسـتند بلکه فقط کسـانی کـه درآمد 
و تحـصیلات مناسـبی دارنـد، مشـتری آن هـا هسـتند. ایـن افـراد عمومـا متخصصیـنی هسـتند کـه خریـد خـود را در 
سـوپرمارکت هـا انجـام می دهنـد و هـر روز اطلاعـاتی را در اینترنـت مطالعـه می کنند، در شـبکه های اجتمـاعی آنلاین 
عضـو می شـوند و بـه شـدت مراقب سلامتی خود هسـتند. به ایـن ترتیب انتخاب سـبز برای ترویج محصولش در گوشـه 
و کنـار خیابـان بروشـور توزیـع نمی کند بلکه به شـکل جـذابی آن ها را در سـوپرمارکت ها نمایش می دهد، در سـایت هایی 
کـه ایـن متخصصیـن مدام حضـور دارند تبلیغ درج می کنـد، صفحات هواداری در شـبکه های اجتمـاعی راه اندازی کرده 

و در مـورد غـذا و سلامـتی به مشـتریان بالقـوه خود آمـوزش می دهد.

پیش از این جایگاه کسـب وکار شـما، آنچه درباره محصولتان منحصر به فرد اسـت را مشـخص کرده اسـت. برای جذب 
مشـتریان هـدف خـود می بایسـت به صورت مداوم دربـاره منحصر به فرد بودن خـود و آنچه می تواند برای ایشـان خاص 
و متفـاوت باشـد، صحبـت کنیـد. پیام شـما می بایسـت در همـه کانال های ارتباطی شـفاف و یکسـان باشـد. در غیر این 

صورت مشـتریان گیج شـده و متوجه پیامتان نخواهند شـد.

اگـر انتخـاب سـبز بـه مشـتریان خـود بگوید کـه انواع مختلفـی از سـبزیحات را می فروشـد  در ایـن صورت پیام ایشـان 
متفاوت از دیگر فروشـندگان سـبزیجات نخواهد بود. انتخاب سـبز می بایسـت به طور شـفاف و مداوم به مشـتریان خود 
دربـاره تازگـی، ارگانیـک و در نتیجـه سـالم بـودن سـبزیجات خـود بگوید بـه این جهت کـه از آفت کش های شـیمیایی 

اسـتفاده نمـی کننـد و در عین حال بر مراحل کاشـت و برداشـت نظـارت دارند. 

جدا از این پیام کلیدی می توانید دیگر اطلاعات مهم چون موارد زیر را فراهم آورید:
* محصول یا محصولاتی که می فروشید
* قیمت یا شرایطی که اعمال می کنید

* جایی که مشتریان می توانند محصول شما را خریداری کنند
* ساعاتی که کسب وکارتان باز است

چه کسی را از کسب وکارتان مطلع کنید و چه چیزی به آن ها بگویید؟1

نکته

بـه جایـگاهی کـه برای کسـب وکارتان تعییـن کرده بودید، برگردید. مشـتریان هدف شـما چه کسـانی 
هسـتند؟ چه چیزی کسـب وکار شـما را متفاوت می کند؟ این اطلاعات به شـما کمک می کند تصمیم 

بگیریـد کـه محصولتـان را برای چه کسـانی ترویج کنیـد و چه چیزی به ایشـان بگویید
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..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

اگر چنین نیست لطفا در جایگاهی که فصل دوم برای خود تعیین کرده بودید، بازنگری کنید.

2-1 تبلیغات

تبلیغات ارائه اطلاعات به مشتریان است تا آن ها را به خرید محصول یا خدمت خود ترغیب کنید.

1- آیا تبلیغاتی برای کسب وکارتان انجام می دهید؟ چه نوع تبلیغاتی انجام می دهید؟
..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

2- آیا روش های دیگر تبلیغات را می دانید؟ چه مواردی هستند؟ چرا از آن ها استفاده نمی کنید؟
..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

روش هـای متعـددی جهـت انجـام تبلیغـات گسـترده وجـود دارد کـه روزانـه دیـده مـی شـود. مـواردی چـون تبلیغات 
تلویزیونـی، رادیویـی، تبلیغاتـی چـاپ شـده در نشـریات، بیلبوردها و ... . اکثر این موارد بسـیار گران هسـتند بـا این حال 

بـه تعداد زیـادی از مـردم دسترسـی دارند.

فصل ششم؛  ترویج

فعالیت شماره 13 آیـا بـه طـور شـفاف مـی دانید چـه کسـانی مشـتریان هدف شـما هسـتند و چه 
پیامـی می بایسـت بـرای ایشـان ارسـال کنید؟

روش های مختلف انجام ترویج2

فعالیت شماره 14
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بیایید نگاهی بیاندازیم به روش هایی که می توانید بدون هزینه هنگفتی محصول خود را تبلیغ کنید.

ابزارهای پایه برای تبلیغ کسب وکار شما:
• تابلوهـا، پوسـترها و بروشـورها، همـه و همـه به مشـتریان دربـاره پیشـنهادی ویژه، تخفیف هـا، محصولات 	

جدیـد و ... اطلاعـات خواهند داد. 
• فهرست قیمت ها، به مشتریان درباره محصولاتی که می فروشید و قیمت آن ها اطلاعات خواهند داد.	
• آلبـوم تصاویـر بـرای نشـان دادن محصولاتـی به مشـتریان اسـتفاده می شـود که مـی توانید بسـازید اما در 	

حال حاضـر در انبـار ندارید.
• کارت های ویزیت به مشتریان درباره نام و محل و محصولات کسب وکارتان خواهند گفت. 	

ایـن مـوارد ابزارهـای پایه ای هسـتند که بیشـتر کسـب وکارها بـرای تبلیغ محصولات خود اسـتفاده می کننـد. به منظور 
اثرگذاری بهتر می بایسـت مطمئن شـوید که موارد ترویجی شـما شـفاف هسـتند. همچنین ضروری اسـت که همه این 
موارد هم راسـتا با نام، لوگو، رنگ، طراحی، سـبک و ... باشـند. وقتی مشـتریان چیزی را مسـتمرا ببینند شـانس بیشتری 

وجـود دارد که آن را بخاطر بسـپارند.

   

مـورد سـمت چـپ نـکات متعـددی را مطرح کرده اسـت تـا به هر ترتیـب اثرگذار باشـد. معمولا مـردم چنین مـوردی را 
نمـی خواننـد. مـورد سـمت راسـت بسـیار موجز و شـفاف و بـا اطلاعـات دقیق اسـت. این مورد مـردم بیشـتری را جذب    
مـی کنـد. در حقیقـت شـانس بیشـتر وجـود دارد کـه مـردم آن را بخوانند و به یاد بسـپارند. ممکن اسـت تبلیغات شـما 
هزینه بردار باشـد از این رو ضروری اسـت که با دقت درنظر بگیرید پوسـترهای خود را کجا قرار می دهید، بروشـورهای 

خـود را بیـن چـه کسـانی توزیع می کنیـد و ... به ایـن ترتیب تبلیغات شـما اثرگـذار خواهد بود. 

باغ رستوران گل ها                                                    
هر شب موسیقی را زندگی کنید   

کافه گل ها
کافی سیاه و سفید 

انواع آبمیوه  
 بستنی و میلک شیک
 فضای آرامش بخش

  موسیقی زنده
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توزیع بروشـور درخیابان روش اثرگذاری برای تبلیغ کسـب وکار شـما نیسـت. اکثر مردم بلافاصله بروشـورها را دور می اندازند، 
کـه ایـن تصور را ایجاد می کند که کسـب وکار شـما مسـئول ریختن زباله در خیابان ها اسـت.

اقلام ترویجی برند
مواردی چون لیوان ها، کلاه ها و تی شـرت ها اعلب به منظور شـروع فروش و تبلیغ کسـب وکار شـما اسـتفاده می شـوند. 

ایـن مـوارد را در نظر بگیرید

- چیزی را انتخاب کنید که محتملا مشـتریان شـما می پسـندند که داشـته باشـند. اگر مشـتریان هدف شـما نونهالان 
هسـتند اسـباب بـازی مـی تواند گزینه مناسـبی باشـد اما نوجوانان یا بزرگسـالان تی شـرت را ترجیـح می دهند. 

- آگاهانه تبلیغ کنید. اگر تی شـرت مناسـب به نظر می رسـد آن را خواهند پوشـید. اگر تی شـر زشـت باشـد و لوگوی 
بزرگی روی آن درج شـده باشـد، احتملا آن را دور می اندازند. 

- مـوردی را انتخـاب کنیـد که مکمل محصول شماسـت یا محتملا در کنار آن اسـتفاده می شـود. به عنـوان مثال "انتخاب 
سـبز" حامی سـبک زندگی سـالم اسـت از این رو بهتر اسـت بجای کیسـه های پلاسـتیکی، کیسـه های پارچه ای منقش 

به لوگـوی خود را به مشـتریان بدهند.

رسانه های جمعی: تلویزیون، رادیو و روزنامه ها
تبلیـغ در روزنامـه محلـی در برخـی مواقـع مناسـب هسـتند بـا این 

حـال معمـولا پرهزینـه اند. 
تبلیـغ در رادیـو در برخی مناطق می تواند مفید باشـد بویژه مناطقی 

کـه اکثریـت مردم خواندن و نوشـتن نمی دانند
تبلیـغ در تلویزیـون گران اسـت و معمولا کسـب وکارهـای بزرگی از 
آن اسـتفاده مـی کنند کـه می خواهند پیـام خود را به تعـداد زیادی 

از مشـتریان در گسـتره ای قابل توجه برسـانند. 

وقتی پیشنهاد خاصی داشته 
باشم معمولا تبلیغ آن را در 
روزنامه محلی درج می کنم.
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انتخاب سـبز بودجه محدودی برای تبلیغات دارد. آن ها اسـتطاعت تبلیغ در رادیو و تلویزیون را ندارند. با این وجود می توانند 
بـا درج تبلیـغ بر روی مواردی چون اشـیای متحرک، مشـتریان را نسـبت به محصول خـود آگاه کنند. به عنوان مثـال می توانند 
لباسـی به شـکل هویج منقش به لوگوی انتخاب سـبز درسـت کنند و ضمن اسـتخدام یک نفر برای پوشـیدن این لباس 

از او بخواهند که جلوی سـوپرمارکت ها بایسـتد. 

2-2 ترویج فروش
ترویـج فـروش هـر اقـدامی اسـت کـه انجام می دهید تا مشـتریانتان بیشـتر از شـما خریـد کنند. ایـن مهـم می تواند به 

طـرق مختلفی انجام شـود

نکته

تبلیغـات همیشـه گران نیسـت. خالق باشـید! روش هـای نوآورانه متعـددی از تبلیغـات وجـود دارد که 
پرهزینه نیسـتند. هرچه تبلیغات شـما خلاقانه تر باشـد مشـتریان بیشـتری را به خود جذب خواهد کرد. 
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تبلیغات نمایشی
روشـی اسـت کـه کالاهـای خـود را در فروشـگاه در معـرض دیـد قـرار مـی دهیـد. یـک نمایـش مناسـب موردی اسـت 
کـه دیـدن و ارزیابـی کـردن محصـولات را برای مشـتریان تسـهیل کـرده تا آن هـا بتوانند آنچه مـی خواهنـد، انتخاب و 

خریـداری کننـد. در اینجـا بـه چنـد نمونـه نحـوه نمایـش کالاها جهـت افزایش فروش شـما اشـاره مـی کنیم:

کالاهـای مشـابه را در کنـار هـم قرار 
دهیـد. این مهـم به مشـتریان کمک 
خواهـد کـرد تا سـاده تر و سـریع تر، 
آنچـه به دنبالش بودنـد را پیدا کنند. 

به عنـوان مثال:

* نوشـیدنی های داغ نظیر چای، کافی 
و شـیرکاکائو را کنار هم قرار دهید.

* مواد شوینده را کنار هم قرار دهید

2- قفسه های خود را پر کنید
ذخیـره  انبـار  در  را  خـود  کالاهـای 
نکنید. به بیانی روشـن تـر آن ها را در 
معـرض دیـد مشـتریان قـرار دهید تا 
بتواننـد آن ها را ببینند و بخرند. اجازه 
ندهید قفسـه های شـما خالی بمانند 
و مـدام آن هـا را پرکنیـد. قفسـه های 
خالـی باعـث مـی شـوند کسـب وکار 
شـما به شـدت شـلوغ بـه نظر برسـد.

نمـای جلوی بسـته بندی هـا معمولا 
بـه  ایـن مهـم  جـذاب تـر هسـتند. 
مشـتریان کمک می کند تـا کالاهای 

مطلـوب خـود را راحـت تـر بیابند. 

5- کالاها را جایی قراردهید که به سادگی دیده شوند
اقالم کوچـک ماننـد آبنبـات را در ظـروف شیشـه ای 
قراردهیـد تـا مشـتریان آن هـا را ببینند. بـه طور کلی 
اجنـاس زمانی که در محدوده دید افراد باشـند بیشـتر 
جلـب توجـه می کننـد بنابراین بهتر اسـت تـا اقلامی 
کـه قصـد تبلیغشـان را دارید در قفسـه هایـی متناظر 
بـا محـدوده دیده مشـتریان قـرار دهید. از قفسـه های 
نزدیـک بـه زمیـن یا سـقف بـرای اجنـاس معمولی یا 

شـناخته شده اسـتفاده کنید. 

4- قیمت ها را شفاف نشان دهید
مـی توانیـد قیمـت هـا را در لبـه قفسـه هـا زیـر هـر 
محصـول درج کنیـد. قیمت ها را به انـدازه کافی بزرگ 
بنویسـید تـا مشـتریان بـه سـادگی آن هـا را بخوانند. 

3- نمای جلویی بسته بندی را نشان دهید 1- کالاهای مشابه را دسته بندی کنید
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تبلیغات نمایشی ویژه
از نمایـش ویـژه جهـت فروش بیشـتر اجناس معمولی، کالاهای فصلی یا جدید خود اسـتفاده کنیـد. همچنین می توانید 
از آن، جهـت نمایـش کالاهایـی کـه فـروش پایینـی دارنـد یا کمـی قدیمی یا آسـیب دیده اند، اسـتفاده نماییـد. نمایش 
ویژه شـما می بایسـت برای مشـتریان به سـهولت قابل رویت باشـد. پوسـتری تهیه کنید تا به مشـتریان درباره پیشـنهاد 
ویـژه خـود بگوییـد. پوسـتر را بعـد از تبلیغـات نمایشـی خود بگذاریـد! همچنین ایده خوبی اسـت تا پوسـتر را بیـرون از 
محل کسـب وکار خود قرار دهید تا مشـتریان برای ورود به فروشـگاه ترغیب شـوند. یک تبلیغ نماشـی خوب فروشـتان 

را افزایـش خواهد داد. 

اگر از طریق وبسایت به صورت آنلاین می فروشید بهتر است تا اصول مشابهی را بکارگیرید. 

در این باره می توانید در کتاب خرید و مدیریت انبار بیشتر بخوانید.1

توجه

نمایش تبلیغاتی همچنین در مورد مرتب کردن محصولات یا موجودی شما، به روشی ایمن و عملی است. 

1- شایان ذکر است که این کتاب در دست ترجمه است.
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ایده هایی بیشتر برای ترویج فروش

3- نحوه استفاده از محصول را نمایش دهید

2- قرعه کشی انجام دهید 1- اجازه دهید مشتریان محصولات جدید را امتحان کنند

نانوایـی مـزه بـه مشـتریان خـود اجـازه مـی دهد تا 
محصـولات جدیـد آن هـا را تسـت کننـد از ایـن رو 

مشـتریان جهـت خریـد ترغیـب می شـوند.

این خواربارفروشـی با استفاده از قرعه کشی شانسی و ارائه 
جایـزه، مردم را به صرف پول بیشـتر ترغیب می کند.

اجـاق را زیـر آفتـاب بگذاریـد. بعـد از ظهـر غـذا آمـاده 
اسـت. ببینید سـوپ در حال جوشـیدن اسـت. مشـاهد 
مـی کنیـد کـه نیـازی بـه هیـزم، پارافین یـا بـرق ندارید.

عجیـب بـه نظـر می رسـد 
امـا مـی توانـم ببینـم کـه 

واقعـا کار مـی کنـد!

انجام آن ساده است. 
تصور می کنم یکی از 

آن ها را بخریم.

ایـن دسـتیار فـروش نحـوه اسـتفاده از اجاق خورشـیدی را نشـان می دهـد. نحوه اسـتفاده از محصولی که فنی اسـت 
یـا فهـم آن سـخت اسـت را نشـان دهید. وقتی مشـتریان می تواننـد ببینند که چیـزی چگونه و چه میـزان خوب کار 

مـی کند نسـبت به خریـد آن ترغیب می شـوند. 
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چـراغ قـوه خورشـیدی، شـارژر نیاز دارد. در حقیقـت به تنهایی کارایی ندارنـد. برای فروش بیشـتر، محصولاتی که به هم 
مرتبـط انـد را کنـار هم قراردهید تـا به نوعی خرید آن ها را به مشـتریان یـادآوری کنید.

1- چه نوع ترویج های فروشی را اجرایی می کنید؟ آیا اثرگذارند؟
..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................
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این چراغ قوه را 
می خواهم لطفا!

بسیار عالی ساکالا. 
باتری هاش چطور؟

4- محصولات مرتبط را با هم بفروشید

نکته

* مشتریان را راغب نگه دارید. ترویج فروش را تغییر دهید و از هر یک برای مدت کوتاهی استفاده کنید. 

قانون ثابتی برای ترویج فروش وجود ندارد با این حال به یاد داشته باشید:

* خلاق باشید، از ایده های خود استفاده کنید و چیز متفاوتی را امتحان کنید.

* ترویـج هـای فـروش را به طور همزمان ارائه نکنید. ممکن اسـت مشـتریان احسـاس کنند کـه آنان را 
برای خرید تحت فشـار گذاشـته اید. 

فعالیت شماره 15
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2- چه اشکال دیگری از ترویج فروش را در کسب وکارتان اجرا خواهید کرد؟
..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

2-3 اعلان عمومی

عسـل فروشـی زنبـور طلایـی نمونـه موفقی از کسـب وکارهـای این حوزه اسـت. در یـک روزنامه محلـی، روزنامه نـگاری مطلبی دربـاره این 
کسـب وکار نوشـت. بـا توجـه بـه اعلان عمومی، مـردم درباره محصـولات این کسـب وکار اطلاعاتی به دسـت آوردند. به همیـن جهت فروش 

آن افزایـش پیدا کرد. 

اعلان عمومی
یـک روش رایـگان ترویـج از طریـق نـگارش مقاله ای در نشـریات و روزنامه ها یا معرفی در یک برنامه تلویزیونی اسـت که 
دربـاره کسـب وکار و محصولاتـش صحبـت مـی کنـد. اگر موارد مثبتی نوشـته یا گفته شـود در نهایت بـه افزایش فروش 
شـما کمـک مـی کنـد. البته اعلان عمومی کار سـاده ای نیسـت. با این حال می توانید درخواسـتی به یـک روزنامه، مجله 
یـا رادیـو محلـی یـا حتی شـبکه هـای تلویزیونی ارسـال کنیـد و ضمن تشـریح کسـب وکار خـود بگویید کـه چگونه به 
جامعه خدمت می کنید. اگر تصور کنند که داسـتان کسـب وکارتان جالب اسـت ممکن اسـت تصمیم بگیرند که مقاله ای 
از آن در نشـریه چـاپ کننـد یـا داسـتانی درباره کسـب وکارتان خلق کننـد. به عبارت دیگر مشـابه تبلیغـات نمی توانید 
بـر آنچه دیگران درباره کسـب وکارتان می نویسـند، کنترلی داشـته باشـید. اعالن عمومی نامطلوب، اثـری معکوس دارد. 
تالش کنیـد تـا اعلان عمومی نامناسـبی دریافت نکنید. به عنوان مثال اگر روزنامه نگاری از عسـل فروشـی زنبور طلایی 
بازدیـد کنـد درحالـی کـه همـه چیـز نامرتب و کثیـف اسـت، در نهایت دربـاره این مـوارد خواهـد نوشـت در نتیجه این 

کسـب وکار اعلان عمومی مناسـبی دریافـت نخواهد کرد. 

2-4 بازاریابی دیجیتال
دیجیتـال مارکتینـگ بـه اسـتفاده از اینترنت برای انتقال اطلاعات درباره کسـب وکارتان، اشـاره دارد. اگر تعـداد زیادی از 
مشـتریان هـدف شـما بـه اینترنت دسترسـی دارنـد در آن صـورت بازاریابی دیجیتال روشـی قدرتمند و کـم هزینه برای 
تبلیـف محصولتـان بـه آن ها محسـوب می شـود. فعالیت هـای بازاریابی دیجیتالی کـه در مورد آن ها مـی دانید، کدامند؟
..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................
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وبسایت ها
راه اندازی وبسـایت معمولا نخسـتین اقدام افراد هنگام شـروع بازاریابی دیجیتال اسـت. وبسـایت شـما بهتر اسـت شـامل 
اطلاعـات مکـفی دربـاره کسـب وکارتـان باشـد کـه تمایـل داریـد مشـتریان دربـاره آن هـا بداننـد. بنابراین طـراحی آن          
می بایسـت جذاب و کاربرپسـند باشـد. در نظر داشـته باشید که می توانید با پیداکردن پوسـته ها4 یا دسـتورالعمل هایی5 در 
اینترنـت، سـایت سـاده ای بـرای کسـب وکارتـان راه انـدازی کنید. از طـرف دیگر می توانیـد به یک طراح سـایت طراحی 

سایت شـرکتی را سـفارش دهید

بـا ایـن وجـود طراحی سـایت به تنهایی کمکی به کسـب وکار شـما نخواهد کرد. راه اندازی سـایت و رها کـردن آن مانند 
سـاختن خانه بدون راه دسترسـی به آن اسـت. پس از راه اندازی سـایتتان چندین راه برای جذب مشـتریان وجود دارد:

* تبلیغـات آنلایـن: در اینترنـت سـایت هـای بسـیار محبوب با مخاطبین بـالا وجود دارند. این سـایت هـا معمولا فضایی 
را جهـت درج بنـر تبلیغاتـی کسـب وکارها پیشـنهاد می کننـد. به این ترتیـب وقتـی بازدیدکنندگان بـر روی بنر کلیک  

می کنند وارد سـایت شـما خواهند شـد. 

* بازاریابـی ایمیلـی: اگـر ایمیـل مشـتریان بالقوه خـود را دارید می توانیـد ضمن ارسـال ایمیل درباره محصـول یا ترویج 
فـروش خـود ایشـان را مطلـع کنید. همچنین مـی توانید لینکـی در ایمیل خود قـرار دهید. 

رسانه اجتماعی
بـه تعامـل میـان افـراد اشـاره دارد بـه ترتیبی که اطلاعـات یا ایده هایی را در شـبکه ها یـا اجتماعات مجـازی خلق کرده، 
بـه اشـتراک می گذارنـد یـا تبادل می کننـد. با این اوصـاف می توانید به فروم های آنلاین یا شـبکه هـای اجتماعی ملحق 
شـوید تـا اطلاعـات خـود را بـه اشـتراک بگذاریـد. با این حال مهـم ترین نکته درباره رسـانه هـای اجتماعی آن اسـت که 
افـراد دربـاره کسـب وکارتـان بـا یکدیگـر صحبت می کننـد. این مهم بـه دفعـات قدرتمندتـر و اثرگذارتر از آن اسـت که 
شـما مسـتقیما دربـاره محصولتـان صحبت کنیـد. همچنیـن می توانید در رسـانه های اجتمـاعی لینک وبسـایت خود را 

هـم قراردهید.

1- کدام سایت ها یا شبکه های مجازی اجتماعی را می شناسید؟
..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

2- مشتریان هدف شما در کدامشان عضویت دارند؟
.............................................................................................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................................................................................
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4-Theme
5- به طور مرسوم کسب وکارهای نوپا از سیستم مدیریت محتوای وردپرس جهت راه اندازی سایت استفاده می کنند. جهت کسب اطلاعات بیشتر بنگرید به:

www.fa.wordpress.org  
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چهارمیـن “P” بازاریـابی، Promotion یـا ترویـج اسـت. ترویـج بـه معنـای آگاه کـردن و ترغیب بازار بـه منظور خرید 
محصـولات شـما اسـت. بـا تکیه بـر ترویج مقادیر بیشـتری از محصـول خـود را بفروشید و سـودتان را افزایـش دهید:

   تبلیغات
   انجام ترفیع فروش

   اعلان عمومی
   انجام بازاریابی آنلاین

از تبلیغات جهت ترغیب مشتریان به منظور خرید محصولتان استفاده کنید. چند روش مفید جهت انجام تبلیغات:
با طراحی کارت ویزیت، نشانه ها، بروشورها، فهرست قیمت و ... هویت کسب وکار خود را خلق کنید

از ابزارهای کم هزینه چون پوستر، بروشور، جزوات و مانند این استفاده کنید
اقلام تبلیغاتی مارک دار را هوشمندانه انتخاب کنید

دیگـر رسـانه هـا ماننـد تلویزیـون، روزنامه هـا و رادیو اغلـب برای کسـب وکارهای کوچک گـران قیمت هسـتند. از ترویج 
فـروش اسـتفاده کنیـد تا وقتی مشـتریان وارد خرده فروشـی شـما می شـوند، بیشـتر خرید کنند: 

برخوداری از نمایش های مناسب
امکان تست محصول های جدید بوسیله مشتریان

اجرای مسابقه بخت آزمایی
نمایش

فروش مجموعه محصولات مرتبط به هم

اعلان عمـومی یـک روش ترویـج رایـگان اسـت. به عنوان مثـال چاپ مطلـبی درباره کسـب وکارتان در یـک روزنامه یا 
شـرح داسـتان فعالیت های شـما در رادیو یک اعلان عمومی مناسـب برای کسـب و کارتان اسـت.

بازاریـابی دیجیتـال بـه اسـتفاده از اینترنـت بـه منظـور ارتباط با مشـتریان بالقـوه گفته می شـود. اگـر تعداد زیـادی از 
مشـتریان شـما به اینترنت دسـترسی دارند، بازاریابی دیجیتال روشی قدرتمند و کم هزینه برای ترویج محصول شماسـت.

بـا راه انـدازی سـایت می توانیـد اطلاعـات زیادی درباره کسـب وکارتـان ارائه کنیـد. با این وجود نیاز اسـت تـا با انجام 
تبلیغـات آنلایـن و بازاریـابی ایمیلی، توجهات را به سـوی خـود جلب کنید

رسـانه هـای اجتماعی به شـما امکان تعامل با مشـتریان هدفتـان را در جوامع و شـبکه هـای مجازی می دهـد. اخبار 
خـوب یـا بد درباره کسـب وکارتـان می توانند خیلی سـریع پخش شـوند.

چکیده فصل



72 فصل ششم؛  ترویج

فصـل ششـم را بـه اتمـام رسـاندید. تمرین زیـر را جهت ارزیـابی آموخته های خـود انجام دهید. پیش از مشـاهده پاسـخ ها 
در صفحـه 100، تمریـن انجام دهید.

زبان کسب وکار خود را تقویت کنید

در متن زیر برخی از واژگان حذف شده اند. جملات را با انتخاب بهترین لغت یا لغات از فهرست زیر کامل کنید:

ترویج       جزوات       اعلان عمومی       تخفیف مقدار      شبکه اجتماعی        نمایش         تبلیغات  

1- "پاتـری" کسـب وکاری اسـت کـه بوسـیله تعـدادی از زنـان در سـیمبا6 اداره می شـود. این کسـب وکار مقـداری دور 
از مرکـز تجـاری جایـی کـه اجـاره بهـا کمتـر اسـت، دایر شـده اسـت. بـا این توضیـح پاتری مـی بایسـت بـر روی انجام                

.................................... تمرکـز کنـد.

2- آن ها به منظور آگاه کردن مردم از کسـب وکارشـان و ترغیب ایشـان جهت خرید  در روزنامه محلی ...............................
منتشـر کردند. همچنین از دانشـگاه نزدیک به محل کسـب وکارشـان، تعدادی دانشـجو اسـتخدام کردند تا  بین مردمی 

که به مرکز تجاری سـیمبا مـی آینـد ................................ توزیع کنند. 

3- بـه مناسـبت افتتـاح "پاتری" چهره های برجسـته و روزنامه نـگاران را دعوت کردند. آن هـا می دانند کـه ......................... 
خـوب ماننـد ترویـج، رایگان اسـت. همچنین زنان شـاغل در پاتـری عضـو یـک ............................ محبوب شـده اند تا ضمن 

آگاه کـردن مـردم، هنر سـفالگری را آموزش دهند.

4-وقتـی مشـتریان بـه فروشـگاه آن ها می روند مـی تواننـد ..................................... سـاخت یک گلدان سـاده دسـت سـاز را 
ببیننـد. همچنیـن ایـن فروشـگاه سـفال یـک ................................. را بـرای خرید بیشـتر از 50 دلار پیشـنهاد مـی کند. این 

اقـدام بـه افزایش فـروش کمک مـی کند. 

6- شهری در آفریقای جنوبی

ارزیابی 6
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کارکنـان، “P” پنجـم بازاریـابی محسـوب می شـوند. کسـب وکار شـما می توانـد در محـلی مناسـب واقـع شـده باشـد، 
محصـولات خـوبی داشـته باشـد کـه مشـتریان مایل بـه پرداخت بـرای آن باشـند و البتـه اسـتراتژی ترویج شـما کاملا 
رضایـت بخـش باشـد. مـردم زیادی از کسـب وکارتـان بازدید کنند اما فروش شـما همچنان پایین باشـد. علت چیسـت؟ 

ممکـن اسـت کارکنان مناسـبی برای فـروش محصولاتتـان نداشـته باشید

***

کارکنانفصل هفتم

کارکنان در بازاریابی چه میزان اهمیت دارند؟1

مـی توانید فردا صبح زود سـاعت 
5، بیدارم کنید؟

بله قربان!
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اگر این دو مهمانخانه امکانات مشابهی را با قیمتی یکسان ارائه دهند، مایلید در کدام یک اقامت داشته باشید؟ چرا؟

.............................................................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................................................

مطمئنـا مهمانخانـه رز را ترجیـح می دهید، چنین نیسـت؟ اگرچـه پذیرش مهمانخانه ارکید کار نادرسـتی انجـام نداد با 
ایـن حـال بـه نسـبت پذیـرش مهمانخانـه رز، برخورد چنـدان گـرم و یاریگر نداشـت. همان طـور که مشـاهده می کنید 

پذیـرش دو مهمانخانـه هسـتند که تفاوت قابـل توجهی ایجـاد می کنند. 

تجارب خود را به یاد بیاورید. آیا کسب وکاری را به یاد دارید که بخاطر کارکنانش متمایز و خاص باشد؟

.............................................................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................................................................................

می توانید فردا صبح زود 
ساعت 5، بیدارم کنید؟

البته! صبحانه هم میل می فرمایید؟

فعالیت شماره 17
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در بسیـاری از مـوارد رقبـا می تواننـد محصـولات، قیمـت، کانـال هـای توزیـع و حتی فعالیت هـای ترویجی شـما را کپی 
کننـد. بـا ایـن حـال وقـتی نوبـت به کارکنان می رسـد کپی بـه این سـادگی ها نخواهد بـود. به ایـن ترتیـب در بازاریابی، 

کارکنـان بسیـار مهـم هسـتند چـون تمایزی ایجـاد می کنند کـه رقبا به سـختی می توانند کـپی کنند.

در هـر کسـب وکاری افـراد کلیـدی وجـود دارنـد کـه برای کسـب وکارتان مزیـت رقابتی ایجـاد می کنند. بـا این توضیح 
بهتـر اسـت قـادر باشـید تا کارکنان کلیدی خود و وظایف ایشـان را شناسـایی کنیـد. به این منظـور از جایگاهی که برای 
محصـول خـود تعییـن کرده اید به عنوان یک راهنما اسـتفاده کنید. "آن" جایگاه سـاوادی را به عنوان رسـتوران غذاهای 
اصیـل تایلنـدی تعییـن کـرده اسـت به همین جهت مهم اسـت کـه سرآشـپز در طبخ غذاهـای تایلندی ماهر باشـد. اگر 
سرآشـپز اصالتـا تایلنـدی باشـد بـه مراتب برای آن تبلیغ رسـتوران سـاده تر خواهد شـد. عالوه بر سرآشـپز، مهمانداران 
جـدا از اینکـه تایلندی باشـند یا نباشـند با پوشـیدن لباس های سـنتی تایلندی و ادای سالم تایلنـدی، تصویری بهتری 

از رسـتوران و جایگاه آن نشـان خواهند داد. 

چگونه کارکنانی که تمایز ایجاد می کنند را شناسایی کنیم؟2

فصل هفتم؛  کارکنان
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فروشـگاه کتیـرا جایـگاه خود را به عنوان فروشـنده گوشـی هـای برند تعریف کرده اسـت. جدا از فروش محصول مناسـب 
بـا ایـن جایـگاه، کتیـرا نیـاز به کارکنانـی دارد که به سـرعت عملکردهای جدید انـواع برنـد را بیاموزند و بتواننـد آن ها را 

به مشـتریان توضیح دهند. 

در کلیت بهتر است که به دنبال چنین افرادی باشید:

* کارکنانی که دارای مهارت های فنی خاصی هستند که محصول و کسب وکارتان را از دیگران متمایز می کنند.

* کارکنانـی بـا رفتـار مناسـب و آگاه بـه مهـارت هـای مشـتری مـداری. حتـی اگر کالا یـا اقلامی کـه ارائـه می کنید 
متوسـط باشـند امـا نحـوه برخـورد و خدمـات شـما عالی باشـند، مشـتریان مجددا به شـما رجـوع خواهنـد کرد. 

* کارکنانـی آگاه بـه مهـارت فـروش. بـه عبـارت دیگر ایـن افراد مـی توانند نیازهـای مشـتریان را درک و حس کنند و 
مـی داننـد چگونه محصول مناسـب برای مشـتریان را پیشـنهاد کننـد. این مهم متفاوت از مهارت های فروشـی اسـت 

کـه عمومـا جهـت افزایش فـروش، به کارکنـان آموزش داده می شـود.

1- در کسب وکار شما کارکنان کلیدی که تمایز ایجاد می کنند چه کسانی هستند؟

..............................................................................................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................................................................................

فعالیت شماره 18
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2- آیا افراد مناسبی دارید که برایتان کار کنند؟ اگر چنین نیست برای آنکه کارشان را به درستی انجام دهند، چه می کنید؟

..............................................................................................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................................................................................

برای داشتن نیروها یا افراد مناسب می توانید:

* نیروی جدید با شرح وظایف و نیازمندی های روشن استخدام کنید

* نیروهای متخصص را به صورت پاره وقت استخدام کنید بویژه در مواردی که مهارت مورد نیاز کمیاب و استخدام 
نیروی تمام وقت با سطحی از مهارت، پرهزینه است.

* آموزش نیروهای موجود جهت حساسیت نسبت به مشتریان و مشخصا نیازهای ایشان

* ترکیبی از موارد بالا را اتخاذ نمایید. به عبارت دیگر کارکنانی با برخی ویژگی های ضروری، استخدام کنید و سپس آن ها 
را جهت توسعه مهارت های مورد نیاز در کسب وکارتان آموزش دهید. 

اقدامـات زیـادی جهـت جذب مشـتریان انجـام داده اید. با ایـن حال هنوز محصول شـما فروش نرفته اسـت. اینکه چقدر 
خـوب بفروشـید بسـتگی بـه مهـارت هـای فـروش شـما دارد. گاهـی اوقات مهـارت های شـما به عنـوان یک فروشـنده       

مـی توانـد تفـاوت زیادی بین موفقیت و شکسـت کسـب وکار ایجـاد کند. 

3-1 چه نوع فروشنده ای هستید؟
بیایید نگاهی بیاندازیم به "مدیسه". او می خواهد یک لامپ پارافینی بخرد.

درباره مدیریت کارکنان به کتاب کارکنان و بهره وری مراجعه فرمایید.1

توجه

مهارت های خود را به عنوان یک فروشنده تقویت کنید3

1- کتاب People and Productivity یکی دیگر از مجموعه کتب سازمان بین المللی کار است که با عنوان 
کارکنان و بهره وری در دست ترجمه است.

ظهر بخیر! "جابو" از دیدنت 
خوشحالم. چه می کنی؟ می بخشید!
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1- در نحوه برخورد فروشنده بالا چه مشکلاتی را می بینید؟

..............................................................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................................................

2- به نظر شما مشتری چه احساسی دارد؟

.............................................................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................................................

3- به نظر شما این مشتری چیزی در آینده از این فروشگاه می خرد؟

.............................................................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................................................

آخر هفته چه می کنید؟

 بفرمایید کس دیگری هست 
که بتواند راهنمایی کند؟

فعالیت شماره 19

می بخشید می تونم 
لامپ ها رو ببینم؟

حتما! آنجا هستند.

چگونه کار می کنند؟
از کجا باید بدونم!

فعلا خیر. ما داریم 
می بندیم. فردا بیایید!



79 فصل هفتم؛  کارکنانفصل هفتم؛  کارکنان

4- اگر با دیگر مشتریان شبیه مدیسه رفتار شود چه اتفاقی برای این کسب وکار خواهد افتاد؟

.............................................................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................................................

پاسخ را در صفحه 84 ببینید.

مدیسه به فروشگاه دیگری رفت.

ظهر بخیر جناب! 
می توانم کمکتان کنم؟

بله! به دنبال لامپ 
پارافینی هستم.

دو مدلش را داریم. این لامپ دارای 
حفاظ و دستگیره است. جناب این 

مدل برایتان مناسب است؟

شاید مدل دیگرمان بهتر باشد... 
می بخشید! چند لحظه

 اجازه بفرمایید!

یه چیز بزرگتر
 می خوام.
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1- فهرستی از موارد درستی که فروشنده دوم انجام داد، تهیه کنید.

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

فعالیت شماره 20

لامپ بزرگتر را می برم.
 بابت راهنمایی شما 

متشکرم.

ظهربخیـر! فروشـگاه ایمـارا! سالم الان 
نمـی توانـم صحبـت کنـم اجـازه بدید 
بعـد کار خدمتتـان تمـاس مـی گیـرم. 

خدانگهـدار. 

می بخشیـد مزاحـم شـدم. این 
لامـپ بزرگتر نور قوی تـر دارد. 
پارافیـن کمتـری هـم مصـرف 
می کنـد قطعـات یـدکی آن را 

داریم! هـم 

عالی! خیلی گرونه؟

این مدل 45 دلار است و 
مدل کوچکترش 22 دلار.

45 دلار!
 گارانتی هم دارد؟

بله! شش ماه گرانتی دارد.
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2- به نظر شما مشتری چه احساسی دارد؟
..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

3- اگر با دیگر مشتریان شبیه مدیسه رفتار شود چه اتفاقی برای این کسب وکار خواهد افتاد؟
..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

پاسخ را در صفحه 85 ببینید.

3-2 چگونه یک فروشنده موفق باشید؟
برای بهبود مهارت های خود به عنوان یک فروشنده که طبعا موجب افزایش فروش شما خواهد شد، می بایست:

مشتریان خود و نیازهایشان را بشناسید
در ابتـدا بـا سـوال کـردن و گـوش کـردن نیازهـای حقیقی آن هـا را درک کنید. سـپس ایـن نیازها را با پیشـنهاد خدمت 

یا کالای مناسـب برآورده سـازید

بدانید که چگونه با مشتریان خود رفتار کنید
به ترتیبی با مشتریان خود برخورد کنید که دوست دارید با شما به عنوان یک مشتری برخورد شود:

• مودب باشـید. دوسـتانه برخورد کنید تا مشـتریان احسـاس خوشـنودی کنند و از ارتباط با کسـب وکار 	
شـما لـذت ببرنـد. بـه آن هـا خوشـامد بگویید، کمکشـان کنیـد و اگـر در حال خدمت رسـانی بـه دیگر 

مشـتریان هسـتید از آن هـا بخواهیـد که مدتـی صبر کنند. 

• زیـاد صحبـت نکنیـد. به دقت به گفته های مشـتریانتان گوش کنید. از آن ها سـوال کنیـد تا نیاز حقیقی 	
شان را درک کنید.

• همیشه صادق و قابل اعتماد باشید. به عنوان مثال نقاط قوت و ضعف محصول را بگویید.	

• اگـر مشـتریانتان محصولـی را نخواسـتند بـا آن ها مخالفـت نکنید. هیچ وقـت با مشـتریان بحث نکنید. 	
کاری کنیـد کـه گمان کننـد حق با آن هاسـت. 

• از مشتریان بابت حضور در کسب وکارتان تشکر کنید. 	

محصولات خود را بشناسید و بدانید که چگونه آن ها را به مشتریان بفروشید

ممکن است که مشتریان سوالات زیادی درباره محصول بپرسند. مطمئن شوید که پاسخ این دست سوالات را می دانید. 
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حتـی اگـر محصـول خـود را بخوبی می شناسـید ممکن اسـت مقـدار زیـادی از آن را نفروشـید. علت می تواند این باشـد 
کـه نمـی دانید چگونـه محصول خـود را به مشـتریانتان عرضه کـرده و توضیح دهید. 

اگر مشتری هستید، کدام فروشنده توضیح بهتری درباره محصولش ارائه می کند؟ 

چگونه می توانم وسایل چوبی را تمییز و براق نگهدارم؟

اگر مقداری نوشیدنی روی آن ریخته شود، لک می شود؟

آیا نور خورشید به آن آسیب می زند؟

مواد اولیه آن چیست؟

آیا دوام خوبی دارد؟

آیا پس از شستشو کوچک می شود؟

آیا رنگش خواهد رفت؟

فروشنده اول

از آنجایی که این دوربین 7 مگاپیکسل است     
می تواند تصاویر با کیفیت بالا تهیه کند.

با توجه به قدرت زوم ده برابری آن، می توانید
 از فاصله دور عکسبرداری کنید. 

فروشنده دوم

این دوربین 7 مگاپیکسل است.
می تواند تا ده برابر زوم کند.

این حلال را با آب گرم یا آب سرد استفاده می کنید؟
آیا این حلال خیلی آسیب زاست؟ آیا به دستانم آسیب می زند؟

برای هر بار شستشو چه میزان از آن استفاده می کنید؟
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احتمالا با گفته های فروشـنده دوم بیشـتر متقاعد خواهید شـد. چنین نیسـت؟ برخلاف فروشـنده اول که روی ویژگی های 
دوربین تمرکز داشـت فروشـنده دوم عملکرد و مزایایی که از آن ویژگی ها به دسـت خواهید آورد، تشـریح می کند. از این 
رو بیشـتر توجـه شـما را جلـب می کند. جـدا از هر آنچه که دوسـت داریـد درباره محصولتان بگویید، مشـتریان همـواره از 

خـود می پرسـند: "این محصول چه سـودی بـرای من دارد؟" بنابراین یک فروشـنده کاربلد بهتر اسـت:
1- در گام نخست به مشتری بگوید که محصول چه می کند و چگونه می تواند مفید باشد

2- سپس اطلاعات فنی لازم را ارائه کند.

1- آیا فروشندگان شما به اندازه کافی برای کسب وکارتان مناسب هستند؟
..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

2- برای بهتر شدن چه می بایست انجام دهند؟
..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

"P" پنجـم بازاریـابی، کارکنـان هسـتند. کارکنان بـرای بازاریابی بسیار مهم هسـتند از این جهت کـه آن ها تفاوت معنی 
داری ایجـاد می کننـد که رقبای شـما بـرای کپی کردن آن ها مشـکل دارند.

از جایگاهـی کـه بـرای کسـب وکارتان تعیین کرده اید برای شناسـایی نیروهای مورد نیاز در شـرکت خود اسـتفاده کنید. 
بـه طور کلی بهتر اسـت بـه دنبال:

• نیروهایی با مهارت های فنی باشید که محصول شما را از دیگر موارد متمایز می کنند	

• نیروهایی با مهارت خوب در زمینه خدمات مشتریان	

• نیروهایـی بـا مهـارت های خوب مشـاوره ای. آن ها می بایسـت نیازهای مشـتریان را به خوبـی درک کنند و محصول 	
مناسـب را به ایشـان پیشنهاد کنند.

مهـارت هـای فـروش مـی توانـد موجب تمایز در شکسـت یا موفقیت در کسـب وکار شـوند. بـرای آنکه فروشـنده موفقی 
باشـید و فـروش خـود را افزایش دهید، می بایسـت:

مشتریان خود را بشناسید و نیازهای آن ها را درک کنید

بدانید که چگونه با مشتریان خود رفتار کنید

محصولات خود را بشناسید و بدانید که چگونه آن ها را بفروشید

فعالیت شماره 21

چکیده فصل
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فصـل هفتـم کتـاب را بـه اتمـام رسـاندید. تمرین زیـر را جهت ارزیابی دانسـته هـای خود انجـام دهید. پیـش از تطبیق 
پاسـخ هـای خود بـا پاسـخنامه در صفحـه 100، تمرین را انجـام دهید. 

کدام مورد صحیح است؟
1- یک فروشنده خوب کسی است که:

الف. با مشتریان زیاد صحبت کند تا آن ها را جهت خرید محصولات متقاعد کند
ب. جهت درک این مهم که هر مشتری چه می خواهد به خوبی گوش کند و سوال بپرسد

ج. مطمئن شود که هر مشتری چیزی از کسب وکارش خواهد خرید

2- وقتی محصولی را به مشتریان معرفی می کنید بهتر است در گام نخست:
الف. همه ویژگی های محصول را به آن ها بگویید

ب. همه کارکردها و فواید محصول را به آن ها بگویید
ج. به آن ها بگویید که محصول چگونه نیازهایشان را برآورده می کند

3- جهت شناسایی نیروهای کلیدی برای کسب وکارتان بهتر است:
الف. ببینید که رقبایتان چگونه نیروهای کلیدی را انتخاب می کنند

ب. از جایگاه کسب وکارتان به عنوان یک راهنما استفاده کنید
ج. از مشتریان بپرسید چه کسی در کسب وکارتان برای آن ها مهم است

فعالیت 19

1- این فروشنده مشکلات زیادی دارد:
• بی ادب و پرخاشگر است.	
• بـا خوانـدن روزنامـه، صحبـت بـا دوسـتانش که بـه فروشـگاه آمده انـد و یا صحبت با دوسـتی که بـه او زنگ 	

زده اسـت، مشـتری را نادیـده می گیرد.
• چهره یاریگری نیست. مشتریان خود می بایست محصول مورد نظرشان را پیدا کنند.	
• توضیح نمی دهد که محصول چگونه کار می کند.	

2- مشـتری حس می کند که احترامش حفظ نشـده اسـت. شـاید از عدم حضور مناسـب فروشـنده و دریافت نکردن 
هیـچ کمکی در مـورد خرید خود، گله مند اسـت.

ارزیابی 7

پاسخنامه
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3- خیر! مشتری محتملا در آینده هیچ خریدی از این فروشگاه نخواهد داشت.

4- مشـتریان درباره خدمات بد صحبت می کنند. در نتیجه کسـب وکار بدنام شـده و مشـتریان بیشـتری را از دسـت 
می دهد. فروش و سـود کاهش یافته و در نهایت کسـب وکار ورشکسـت می شـود.

1- فروشنده مهارت های فروش خوبی دارد:
او به محض ورود مشتریان به آن ها خوشآمد می گوید.

پیشنهاد کمک یا راهنمایی ارائه می کند.
مودب است و برخوردی دوستانه دارد که موجب می شود مشتری احساس راحتی کند.

به مشتریان می گوید امکان انتخاب انواع مدل های لامپ وجود دارد.
محصولات را نشان می دهد و تفاوت بین دو مدل را تشریح می کند.

نکات مثبت هر مدل را می گوید.
برای درک نیازهای مشتریان گوش می کند و می پرسد.

مودبانه پاسخ تماس های تلفنی را می دهد و بابت وقفه از مشتری عذرخواهی می کند.
همه اطلاعات مورد نیاز مشتریان را در اختیارشان قرار می دهد.

صبور است و به مشتری زمان می دهد تا سوالات خود را مطرح کند تا اگر قصد خرید دارند تصمیم بگیرند.
حسس خوبی می دهد. جذاب و مرتب به نظر می رسد.

3- مشـتریان راضـی دربـاره خدمـات مفیـد و مناسـب دریافتـی خـود صحبت خواهنـد کرد. بـه این ترتیب کسـب وکار 
مشـهورتر شـده و مشـتریان بیشـتری جذب خواهد کرد. مشـتریان راضی بیشـتر به معنای فروش و سـود بیشـتر اسـت. 

2- مشتری احساس می کند که مورد احترام واقع شده است و حضور چنین شخصی را برای کسب وکار مهم می داند.

فعالیت شماره 20
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فرآیندفصل هشتم

فرآینـد، ششـمین "P" بازاریـابی اسـت. فرآینـد بـه روش هایی اشـاره دارد کـه به منظـور اطمینان از تجربه خوشـایند و 
خاظـره انگیـز مشـتریان هنـگام خرید یا اسـتفاده از محصول توسـعه یافته اسـت

فصل هشتم؛  فرآیند

چرا فرآیند مهم است؟1

آقا! مدت هاست که منتظرم! چرا آن ها که 
بعد از من آمدند زودتر غذایشان آماده شد؟

به نمونه "رستوران کوکو" توجه کنید تا ببینید چگونه فرآیند می تواند منجر به موفقیت یا شکست کسب وکارتان شود:
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چه اتفاقی در رستوران کوکو افتاد؟ بهتر است چه اقدامی برای پرهیز از این دست مشکلات انجام داد؟

..............................................................................................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

تالش زیـادی را جهـت جـذب مشـتریان صرف کـرده اید و کارکنان بـا نزاکتی جهت پذیرایی از مشـتریان هم اسـتخدام 
کردیـد بـا این حال ممکن اسـت با مشـکلاتی شـبیه آنچه رسـتوران کوکو با آن مواجه شـد، روبرو شـوید. بـه این ترتیب 
ممکـن اسـت مشـتریان یـک بار از محصول شـما اسـتفاده کنند و هیچ وقـت بازنگردنـد. در مورد رسـتوران کوکو ممکن 

اسـت دلایـل زیـادی بـرای سـرو غذا به کسـی که دیرتـر آمده بود، وجود داشـته باشـد. به عنـوان مثال:

* پیشخدمت از کسی که زودتر آمده بود سفارش نگرفته بود.

* پیشخدمت فراموش کرده بود تا سفارش را به آشپزخانه اطلاع دهد.

* غذایی که بوسـیله فرد نخسـت سـفارش داده شـده بود نسـبت به سـفارش غذای نفر دوم زمان بیشـتری 
جهـت آمـاده سـازی لازم داشـت. بـا این حال پیشـخدمت فراموش کرده بود تا این مسـئله را با مشـتری اول 

در میـان بگذارد. 

مدیـر رسـتوران کوکو بهتر اسـت پیشـخدمت هـا را به ترتیبـی آموزش دهد که از مشـتریان بـه محض ورود 
بـه رسـتوران سـفارش دریافت کننـد. همچنین اگر آماده کردن سـفارش زمان بیشـتری می بـرد این مهم را 

با مشـتریان در میان گذاشـته شود. 

بهتر اسـت به فرآیند کسـب وکار خود نگاهی بیاندازید تا ببینید چگونه می توانید آن را جهت رضایت بیشـتر مشـتریان 
بهبود ببخشید. 

راه هـای مختلفـی جهت بررسـی فرآیند وجـود دارد. در این کتـاب از منظر بازاریابی که به تجربه مشـتریان در هر مرحله 
از فرآینـد ارائـه توجـه دارد، تمرکـز داریـم. هـدف ما خلـق تجربه ای ماندگار و خوشـایند برای مشـتریان اسـت. به عنوان 

مثال به فرآیند رسـتوران سـاوادی بنگرید:

1- مشتریان جهت رزرو میز تماس می گیرند.
2- مشتریان وارد رستوران شده و منتظر مانده تا در جای خود بنشینند.

3- مشتریان نشسته و منو را مشاهده می کنند.
4- مشتریان نوشیدنی سفارش می دهند.

5- مشتریان غذا سفارش می دهند.
6- مشتریان منتظر پذیرایی می مانند.

7- مشتریان از خوردن غذا لذت می برند.
8- مشتریان جهت پرداخت هزینه اقدام می کنند.

چگونه فرآیندهای خود را بهبود ببخشید؟2
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9- مشتریان رستوران را ترک می کنند.
* کدام مورد مهم ترین مرحله برای یک تجربه لذت بخش یا خوشایند از صرف شام است؟

* کدام مرحله ناخوشایند بوده و بهتر است بهبود یابد؟
* کدام مرحله برایم دشوار بوده و نیازمند کمک از کارکنان بودم؟

آنی با مشاهده مشتریان و گفتگو با آن ها، پاسخ پرسش هایش را یافت:
* مشتریان از مرحله هفتم لذت می برند به جهت اینکه می توانند غذا و نوشیدنی تایلندی را تست کنند.

* مشتریان از مرحله دوم و ششم بیزارند! چون می بایست منتظر نشستن و پذیرایی بمانند.

* جهـت بهبـود مرحلـه ششـم فرآینـد درونـی را ارزیابـی کرد تـا اطمینـان حاصل کند کـه بین کارکنـان پذیرش، 
آشـپزخانه و زمان برآورد شـده جهت آماده سـازی و سـرو غذا هماهنگی مناسـبی وجود دارد. او به پیشـخدمت های 

رسـتوران گفـت که به مشـتریان زمان انتظـار برخی غذاهـا را بگویند. 

* جهـت بهبـود مرحلـه دوم، چهـارم و پنجـم یک قسـمت از آشـپزخانه به جلوتر منتقل شـد تا مشـتریان فرآوری 
غذاهـا را ببیننـد. سـپس ان یـک نفـر را مامـور کـرد تا از مشـتریانی که منتظر هسـتند تا سـر میز خود بنشـینند، 
سـفارش بگیـرد. مشـتریان از تماشـای آمـاده سـازی غذاهـا لـذت مـی برند به همیـن جهـت در زمان انتظـار اذیت   
نمـی شـوند. همچنیـن زمانی که در صف منتظر هسـتند غذایشـان می تواند آماده شـود در نتیجه فـورا پس از آنکه 

روی میـز خود نشسـتند، پذیرایی می شـوند. 

"آنی" صاحب رستوران ساوادی نگاهی به فرآیند انداخت. او تلاش کرد تا از زاویه دید مشتریانش به این پرسش ها پاسخ دهد:

* مشتریان می گویند به جهت آنکه متوجه برخی موارد منو نمی شوند، در مراحل چهارم و پنجم نیازمند کمک هستند. 

بر اساس این اطلاعات "ان" تصمیم گرفت مراحل دوم، چهارم، پنجم و ششم را بهبود ببخشد.  او اقدامات زیر را انجام داد:

رستوران ساوادی

لطفا هنگام انتظار، 
سفارش دهید.
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1- از مثال بالا چه آموخته اید؟

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

2- فرآیند کسب وکارتان را از دید مشتریانتان تشریح کنید و ببینید برای بهبود آن چه می شود کرد. 

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

بـا بررسـی فرآینـد تحویـل از دید مشـتریانتان می توانید تجربه مشـتریان را بهتـر درک کرده و مواردی کـه نیاز به بهبود 
دارند را شناسـایی نمایید. در اینجا روش هایی جهت ایجاد تغییر آورده شـده اسـت:

* فرآیند مورد نظر را کوتاه تر یا بلندتر نمایید
* توالی مراحل را تغییر دهید

* در هر مرحله خدمت مورد نظر را بهبود دهید

ایـن تغییـرات نـه تنهـا مشـتریان را راضـی می کنـد بلکه می تواننـد هزینه هـا را کاهش داده و کسـب وکارتان را نسـبت 
بـه رقبا متمایـز کنند. 

فعالیت شماره 22
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ارزیابی 8

چکیده فصل

فرآیند، ششمین "P" بازاریابی است.

بـرای ارائـه دهنـدگان خدمـات، فرآینـد تولید و فرآیند تحویـل، همزمان اتفاق می افتـد از این رو مدیریـت فرآیندها برای 
شـما سـخت تـر خواهـد بـود. همچنین این بـدان معناسـت اگر به خـوبی از عهـده آن برآمدید نسـبت به رقبـای خود از 

مزیـت قابل توجـهی برخـوردار خواهید بود.

بـا بررسـی فرآینـد تحویـل از دید مشـتریانتان می توانید تجربه مشـتریان را بهتـر درک کرده و مواردی کـه نیاز به بهبود 
دارند را شناسـایی نمایید.

در اینجا روش هایی جهت ایجاد تغییر آورده شده است:
* فرآیند مورد نظر را کوتاه تر یا بلندتر نمایید

* توالی مراحل را تغییر دهید
* در هر مرحله خدمت مورد نظر را بهبود دهید

فصـل هشـتم را بـه پایان رسـاندید. تمرین زیـر را جهت ارزیابی دانسـته های خود انجـام دهید. تمریـن را پیش از تطابق 
پاسـخ هایتان با پرسشـنامه در صفحه 100 به اتمام برسـانید.

بـه دو تصویـر منـدرج در صفحـه بعـد بنگریـد و تفـاوت فرآیندهـای خرید مشـتریان در قالب دوزی می می را مقایسـه 
کنیـد. کـدام مـورد فروش بیشـتری بـرای این فروشـگاه به ارمغـان مـی آورد؟ چرا؟ 

فرآیند تضمین می کند که مشتریان تجربه ای خاطره انگیز و مثبت هنگام خرید یا استفاده از محصول شما خواهند داشت. 
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بسیار زیبا هستند اما خیلی گران اند!

خیلی گران است اما می ارزد. برای قلاب 
دوزی آن ها زحمت زیادی کشیده اند.
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کدام فروشنده را به خانه خود راه می دهید تا بسته شما را تحویل بگیرد؟

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

ظاهـر افـراد تاثیـر مثبـت یـا منفـی بر روی شـما دارد و مشـخص می کند که می بایسـت بـه آن ها اعتماد کنیـد یا خیر. 
بـا ایـن توضیـح بـه ظاهر کسـب وکارتان، بـه نمای ملموس محصول یا شـرکتتان شـواهد تجربـی گفته می شـود. در هر 
نـوع تعاملـی بین کسـب وکار و مشـتریانتان، شـواهد تجربی آن چیزی اسـت که مشـتریان مـی توانند ببیننـد، بو کنند، 

لمـس کنند، بشـنوند یا مـزه کنند.  

شواهد تجربیفصل نهم

شواهد تجربی، هفتمین P بازاریابی است. به مثال زیر توجه کنید:

شواهد تجربی چیست؟1

فصل نهم؛  شواهد تجربی
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اگـر جایـگاه روشـنی بـرای کسـب وکارتـان تعریـف کـرده باشـید مـی دانیـد کـه می بایسـت چـه شـواهد تجربـی برای 
مشـتریان خـود ایجـاد کنید. بیایید به نمونه نانوایی خورشـید نگاهی بیاندازیم: ایـن نانوایی کارمنـدان ادارات را که در راه 

رفتـن بـه محـل کار از کنـار نانوایـی عبـور مـی کنند به عنـوان مشـتریان هدف خـود در نظر گرفته اسـت. 

چگونه شواهد تجربی خود را ایجاد کنیم؟2

نانوایـی بـا وجود لوگویـی بر روی دیـوار و مجموعه ای 
از انـواع نـان کـه مرتب چیده شـده اند، بسـیار جذاب 

بـه نظر می رسـد.

تابلو تبلیغاتی با چوب درسـت شـده اسـت که لوگوی 
نانوایـی بـالای آن قـرار دارد. خـط خوانـای بـکار رفته 
خوانـدن تابلـو را سـاده کـرده اسـت. عالوه بـر ایـن 

تصویـری از منو اشـتهاآور اسـت!

فصل نهم؛  شواهد تجربی

یونیفرم کارکنان شـامل کلاه آشـپزی سفید و پیش بند 
قهـوه ای با لوگوی نانوایی خورشـید اسـت. این پوشـش 

بسـیار تمییـز و جذاب به نظر می رسـد. 

بسـته بنـدی یـک کیسـه کاغـذی سـاده بـا لوگـوی 
نانـوایی اسـت کـه تمییـز و راحـت بـه نظر می رسـد.
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در کلیـت نانوایـی خورشـید تصویـری از یک نانوایی تمییز و جذاب برای مشـتریان اداری خود مجسـم مـی کند. در اینجا 
فرصـت هـای متعددی برای ایجاد شـواهد تجربـی که برای برقـرار ارتباط می خواهید، وجـود دارد:

* از طریق ظاهر کسب وکار، فروشگاه، دفتر و موارد مشابه خود
* از طریق ظاهر کارکنان و دستورالعمل پوشش

* از طریق بسته بندی محصولتان
* از طریق وب سایتتان

* در اسنادی چون نامه ها، قراردادها، بروشورها، کارت های تجاری، نشانه ها و ...
* بر روی هدایا و اقلام ترویجی

* بر روی وسایل نقلیه
* به همراه رویدادها و غرفه های تجاری و ...

1- رابط های فیزیکی بین کسب وکار شما و مشتریان شما چیست؟

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

2- چه شواهد تجربی را می توانید جهت ارائه تصویری دلپذیر از کسب وکارتان ارائه کنید؟
..............................................................................................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................................................................................

فعالیت شماره 23

فصل نهم؛  شواهد تجربی
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شـواهد تجـربی، هفتمیـن “P” بازاریابی اسـت. شـواهد تجربی نمـایی ملموس از کالا، خدمت و شـرکت شماسـت. در هر 
تعاملی بین کسـب وکار و مشـتریان شـما شـواهد تجربی آن چیزی اسـت که مشـتریان می توانند ببینند، بو کنند، لمس 

کنند، بشـنوند یا مـزه کنند

دسـت کم شـواهد تجربی بهتر اسـت تصویری مثبت از کسـب وکار شـما ارائه کند به ترتیبی که کسـب وکارتان تمییز 
و مرتب اسـت بوی بدی در محیط آن به مشـام نمی رسـد و مشـتریان احسـاس راحتی می کنند. 

مـی توانیـد شـواهد تجربـی خـود را برای حمایـت از دیگر “P”هـای بازاریابـی و حمایـت از جایگاهی که تمایـل دارید در 
ذهن مشـتریان بسازید، توسـعه دهید. 

فصـل 9 کتـاب را بـه پایـان رسـانده ایـد. تمریـن زیر را جهـت ارزیـابی آموخته های خـود انجـام دهید. پیش از مقایسـه 
پاسـخ هـای خود بـا پرسشـنامه در صفحـه 104، تمرین را تکمیـل کنید.

 مشتریان چه چیزی را می توانند در رستوران ان ببینند، بشنوند، لمس یا مزه کنند؟

چکیده فصل

ارزیابی 9
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حـال کـه کتـاب حاضـر را مطالعه کـرده اید ایـن تمرین های عمـلی را انجـام دهید. این تمریـن ها ضمن یـادآوری آنچه 
آموختـه ایـد بـه شـما کمـک می کند بـا اجرای فعالیـت های مناسـب بازاریابی، کسـب وکار خـود را بهبـود ببخشید. این 

تمریـن هـا به شـما کمـک می کنند تا

* از آنچه آموخته اید برای حل چالش های عملی استفاده کنید )می توانید کمک کنید(.
* برای بهبود کسب وکارتان با استفاده از آنچه آموخته اید، اقدام کنید )برنامه عملیاتی(.

پاسـخ هایتان را با پاسـخنامه در صفحات 100 تا 105 مقایسـه کنید. اگر دشـوار اسـت تا به پرسـشی پاسـخ دهید فصل 
مربوطـه را مجـددا مطالعـه کنید. بهترین روش یادگیری آن اسـت که پیش از رجوع به پاسـخنامه تمریـن را انجام دهید. 
همچنیـن پیشـنهاد می شـود تـا فهرسـت اصطلاحـات کسـب وکار در صفحـات 99 و 100 را ارزیابی کنید تا به سـرعت 

معـنی هر یـک را بیابید.

از این کتاب چه آموختید؟

نکته

در ایـن کتـاب دربـاره بازاریابـی آموختـه ایـد. بـا این حال آنچـه آموخته اید به شـما کمـک نمی کند 
تـا زمانـی کـه از دانـش نوین در عملیات روزانه کسـب وکار خود اسـتفاده کنید. به یاد داشـته باشـید 
کـه برنامـه عملیاتـی را در صفحـه 100 انجام دهید تا به شـما در بهبود فعالیت های بازاریابی کسـب 

وکارتـان کمک کند.

از این کتاب چه آموختید؟
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بازاریابی در سالن زیبایی
"فیـری" صاحـب یک سـالن زیبایی اسـت کـه در مرکز تجاری سـیمبا قـرار دارد. این سـالن زیبایی محیطـی صمیمانه، 
کارکنانی آموزش دیده و شـهرتی قابل توجه دارد. مشـتریان برای آرایش و فرکردن موهایشـان به این سـالن مراجعه می کنند. 
فیـری متوجـه شـد کـه برخـی از زنـان در مرکز خرید موهـای صافی دارند کـه مدل موی روز محسـوب می شـود. با این 
حـال در سـالن او چنیـن خدمتـی ارائـه نمـی شـود. از طرفی فیری می خواسـت که فـروش خـود را افزایش دهـد از این 
رو مطالعـه بـازار انجـام مـی دهـد تـا بداند که می بایسـت صـاف کردن مـو را به عنوان یـک خدمت جدید به مشـتریانش  

اراده کنـد یـا خیـر.  در صفحـه بعـد اطلاعاتی که فیری در این تحقیق بازار بدسـت آورد، نشـان داده شـده اسـت.

چـه نصیحـتی دربـاره خدمـت جدید می توانید به فیـری ارائه کنید؟ درباره نیازهای مشـتریان بیاندیشیـد و درباره جایگاه 
محصـول جدیـد خـود تصمیـم بگیریـد. دربـاره آنچه بهتر اسـت در مـورد هر یـک از هفـت "P" بازاریـابی انجـام دهید، 
طوفـان فکـری کنیـد. بـه ایـن ترتیـب این هفت “P” متناسـب با هـم کارکـرده و جایگاه مد نظر شـما را ایجـاد خواهند 

کـرد. از اطلاعـات بدسـت آمـده از مطالعـه بـازار سـالن زیبایی برای پاسـخ به این پرسـش ها اسـتفاده کنید

2- مشتریان هدف را انتخاب کنید: چه کسانی مشتریان هدف سالن زیبایی فیری برای این خدمت جدید هستند؟

3- جایـگاه خـود را تعییـن کنید: بهتر اسـت سـالن زیبـایی فیری چه جایـگاهی را در ذهن مشـتریان خود بسـازد؟ )چه 
چیـزی آن هـا را از دیگران متمایـز می کند؟(

4- محصول: چه چیز خاصی در مورد محصول جدید وجود دارد که فیری بهتر است به آن توجه کند؟

5- قیمت: چه قیمتی را می بایست پیشنهاد کند؟

6- مکان: آیا محل سالن به اندازه کافی مناسب است؟

7- ترویج: برای جذب مشتری چه نوع ترویجی را پیشنهاد می کنید؟ در مورد هر تعداد ایده ممکن بیاندیشید.

8- کارکنان: آیا نیروهایی با مهارت خاص برای این خدمت جدید سالن زیبایی نیاز است؟

9- فرآیند: در مورد فرآیند می بایست به چه مواردی توجه شود؟

10- شـواهد تجـربی: سـالن زیبـایی فیـری جهت اثرگـذاری مثبت بر حـواس پنج گانه مشـتریان به منظـور ایجاد حس 
مثبـت و جلـب اعتماد ایشـان نسـبت بـه محصول جدید، بهتر اسـت چـه اقداماتی را انجـام دهد؟

می توانید کمک کنید؟1

1- نیازهای برآورده نشده را شناسایی کنید: مشتریان چه نیازهایی دارند که سالن زیبایی فیری و رقبایش برآورده نکرده اند؟

از این کتاب چه آموختید؟
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زنان جوانی که در 
مراکز خرید کار یا 

خرید می کنند

زنان طبقات 
برخوردار

زنان شاغل به عنوان 
نمونه زنان صاحب 

کسب وکار، منشی ها، 
کارمندان و معلمین

زنان دارای 
درآمد بالا

زنان شاغل در بانک 
یا دفاتر شورای 

منطقه که به زودی 
در مرکز تجاری 

سیمبا افتتاح خواهد 
شد

30 مشتری که 
هفته پیش به سالن 

زیبایی خورشید 
آمدند گفتند که قصد 
استفاده از صاف کنند 

مو را دارند.

مشتریان چگونه و 
چه زمانی خرید

 می کنند؟

از آنجایی که صاف 
کننده مو سه ماه 
دوام دارد هر سه ماه

ماهیانه استایل خود 
را تغییر می دهند - 

صاف کننده مو 
می تواند استایل های 
مختلف تبدیل شود.

تصمیم گیری 
خواهد شد

هزینه صاف کردن 
مو 11 دلار است

سالن موی یکتا
شهرت کم

قیمت پایین )15 دلار(
شلوغ و با زمان انتظار زیاد

کیفیت خدمات آن ثابت نیست. 
برخی از مشتریان از کیفیت پایین 

صاف کننده ها شکایت دارند.
از مرکز خرید حدود 2 کیلومتر 
فاصله دارد )5 دقیقه با ماشین(
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کسـب وکار و شـما چگونـه مـی توانـد در بازاریابـی بهتر شـود؟ بـا تدوین برنامـه عملیاتی آغاز کنیـد. در برنامـه خود این 
موارد را لحـاظ کنید:

1- کسب وکار شما با چه مسائلی در حوزه بازاریابی مواجه خواهد بود؟
2- هر مسئله چگونه حل خواهید کرد؟

3- هر مسئله را چه کسانی حل خواهند کرد؟
4- چه زمانی برای حل مسئله برنامه ریزی می کنید؟

برنامه عملیاتی خود را در صفحه بعد بنویسید. این پیشنهادها را مد نظر قرار دهید:
* برنامه ای برای دوره 3 یا 6 ماهه تدوین کنید

* واقع بین باشید. فقط مواردی را بنویسید که گمان می کنید انجام آن ممکن است.
* تلاش کنید در ابتدا ضروری ترین مسئله را حل کنید.

* این راهنما را در محل کسب وکارتان نگه دارید تا خود و دیگر همکارانتان هنگام نیاز به آن دسترسی داشته باشند.
* به طور منظم بررسی کنید که برنامه عملیاتی را دنبال می کنید. ارزیابی هفتگی قابل قبول است. 

برنامه عملیاتی2

از این کتاب چه آموختید؟

بسیاری از مشتریان نسبت به 
ضعیف بودن منوی من شکایت 

دارند. آن ها خواهان منویی 
شامل غذاهای جدید هستند.

به منظور یافتن غذاهای 
مورد نظر مردم و قیمتی 

که تمایل به پرداخت آن را 
دارند، تحقیقات بازار را انجام 

می دهم. 

به طور منظم تحقیقات 
بازار را با همراهی دو نفر از 
کارمندانم )رمی و کنت( 

انجام می دهم.

در 20 سپتامبر با همراهی رمی 
و کنت برنامه ای به منظور انجام 
تحقیقات بازار تدوین خواهم کرد. 
تحقیقات بازار را در 27 سپتامبر 
آغاز می کنیم. نتایج می بایست 

تا 15 اکتبر آماده باشد.
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ارزیابی 1
1- جایگاه ها       2- محصولات       3- قیمت ها      4- ترویج       5- مکان       6-دهان به دهان       7- کارکنان  

8- فرآیندها        9- شواهد تجربی

ارزیابی 2
1- ب    2- ب    3- ج    4- الف     5- الف

ارزیابی 3
1- محصولات 2-  نیازهای اولیه  3- نیازهای اختصاصی 4- جستجوی ایده های نو

ارزیابی 4
1- ب  2- ج  3- ب 4- الف

ارزیابی 5
1- کل فروشان  2- نشانی  3- توزیع آنلاین 4- توزیع مستقیم، خرده فروشان

از این کتاب چه آموختید؟

برای بهبود فعالیت های بازاریابی خود برنامه ریزی کنید
از این صفحه برای نگارش برنامه خود به منظور بهبود فعالیت های بازاریابی کسب وکارتان، استفاده کنید.

پاسخنامه
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ارزیابی 6
1- ترویج 2- تبلیغ، بروشور 3- اعلان عمومی، شبکه اجتماعی 4- نمایش، تخفیف در مقدار

ارزیابی 7
1- ب   2- ج  3- ب

ارزیابی 8
قلابدوزی می می:

* در سـناریو نخسـت مشـتریان بـه فروشـگاه مـی روند، بـه تصاویر قلابـدوزی ها نگاه مـی کنند و تصمیـم می گیرند 
که خریـد کنند یـا خیر.

* در سـناریو دوم مشـتریان بـه فروشـگاه مـی رونـد، پیـش از نـگاه کـردن بـه کلیـه تصاویـر نمایـش داده شـده، کار 
قلابـدوزان را مشـاهده مـی کننـد و تصمیـم بگیرنـد کـه خریـد کننـد یـا خیر.

* در فرآیند سـناریو دوم یک گام دیگر نیز وجود دارد. این گام موجب می شـود مشـتریان زمان بیشـتری در فروشـگاه 
بماننـد و متوجـه شـوند چه تلاشـی بـرای قلابدوزی یـک تصویر بکارگرفتـه می شـود. در نتیجه مشـتریان محصول را 
بیشـتر تحسـین مـی کننـد و محتمال متوجـه خواهند شـد که قیمـت آن ها خیلـی بالا نیسـت. این مهـم تصمیم به 

خرید ایشـان را سـاده تـر می کند.

ارزیابی شماره 9

مشتریان می توانند حس کنند:
هوای خوشایند به دلیل وجود تهویه هوا

مشتریان می توانند بچشند:
طعم خوشمزه غذاهای تایلندی

مشتریان می توانند بشنوند:
موسیقی تایلندی

مشتریان می توانند بو کنند:
گل های یاسمن

بوی تند نوشیدنی ها و غذاهای تایلندی
 

مشتریان می توانند مشاهده کنند:
طراحی سبک تایلندی رستوران

تصاویر معابد معروف 
لباس های تایلندی
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می توانی کمک کنی؟
بازاریابی در سالن موی زلف زیبا/ طره )جاگذاری با جستجو(

1- شناسایی نیازهای برآوردنشده
مشتریان نیازهای زیر را دارند که بوسیله سالن موی زیبا برآورده نشده اند:

• نیـاز بـه پیداکـردن جدیدتریـن مدل مو – سـالن موی زیبـا خدمات صاف کننـده مو که جدیدتریـن ترند مدل 	
مو اسـت، ارائـه نمی کنند.

• نیاز به ثروتمند به نظر رسیدن به منظور تهیه/ سفارش جدیدترین مدل مو	
• نیاز به صاف کننده مو که می توانید به انواع مدل های مو تغییر دهید 	

مشتریان نیازهای زیر را دارند که دیگر سالن های زیبایی در منطقه برآورده نمی کنند:
• نیاز به دریافت خدمات بدون مدت انتظار طولانی	
• نیاز به پرداخت قیمت کمتر خدمات با کیفیت مطلوب نسبت به آنچه در حال حاضر پرداخت می کنند	
• نیاز به سهولت دسترسی برای کسانی که در مرکز تجاری کار می کنند	

2- مشتریان هدف را انتخاب کنید
سالن موی زیبا بهتر است تا این گروه از مشتریان را انتخاب کند:

* اولویـت نخسـت: مشـتریان فعلـی سـالن زیبایـی. ایـن مشـتریان سـالن موی زیبـا را به خوبـی می شناسـند و برای 
امتحـان کـردن محصـول جدیـد آمـاده اند. از طرفی دسترسـی به این مشـتریان سـاده اسـت.

* اولویـت دوم: زنـان طرفـدار مـد بـا درآمـد مکفی که در مرکز خرید سـمیبا فعالیت مـی کنند و دیگر زنانـی که برای 
خریـد بـه مرکز خرید مـی آیند. 

3- جایگاه خود را تعیین کنید
فیری دوسـت دارد تا مشـتریان وقتی که محصول جدیدی را می بینند، بیاندیشـند: "هیچ زمان شـیک بودن این مقدار 
برایم آسـان نبوده اسـت." با پیشـنهاد جدید فیری مشـتریان مانعی برای دسترسـی به مدل موی جدید در قیمت های 

ندارند.  معقول 

4- محصول
* محصول جدید صاف کننده مو است.

* سـالن مـوی زیبـا کیفیـت ثابتـی ارائـه مـی کنـداز این رو صـاف کننده هـای مورد اسـتفاده دسـت کم دو مـاه دوام 
خواهنـد داشـت. همچنیـن ضمانـت بازگشـت وجه در صـورت عدم مانـدگاری صاف کننده ها بـرای کمتـر از دو ماه را 

ارائه مـی کند.

از این کتاب چه آموختید؟
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5- قیمت:
• بـه منظـور تعییـن قیمـت فیـری مـی بایسـت هزینـه هـا را بدانـد. هزینـه کلـی 11 دلار اسـت از این رو بـه منظور 	

سـودآوری سـالن مـوی زیبـا مـی بایسـت قیمتـی بیـش از 11 دلار را تعییـن کند.

• سپس فیری می بایست به قیمت رقبا و همچنین قیمتی که مشتریان مایل به پرداخت هستند بیاندیشد.	

 - سـالن مـوی یکتـا قیمـت 15 دلار را درنظـر گرفته اسـت. آن ها شـهرت کمی دارند، کیفیتشـان ثابت 	
نیسـت و کاملا از مرکز خرید دور هسـتند. با این توضیحات سـالن موی زیبا می تواند بیشـتر از سـالن 
مـوی یکتـا قیمت گـذاری کند چون از شـهرت خوبی برخوردار اسـت، محصول ضمانت شـده اسـت و 

به اکثر مشـتریان نزدیک اسـت. 

- سـالن مـوی سـیمبا قیمـت 23 دلار را درنظـر گرفتـه اسـت. آن هـا از شـهرت خوبـی برخوردارنـد و 	
محصولشـان کیفیت خوبی دارد. با این توضیحات سـالن موی زیبا می بایسـت قیمتی کمتر از سـالن 
مـوی سـیمبا درنظـر بگیـرد. اگـر سـالن موی زیبـا قیمتـی کمتـر از 23 دلار در نظـر بگیـرد برخی از 
مشـتریان مرکـز مـوی سـیمبا ممکن اسـت بـرای خدمات صاف کـردن مو به سـالن موی زیبـا بیایند. 
دیگـر مشـتریان کـه پیش از این به جهت قیمت بالای سـالن موی سـیمبا موهای خـود را صاف نکرده 

بـوده انـد قیمـت های سـالن موی زیبا را مناسـب مـی بینند. 

• با این تفاسیر قیمتی که سالن موی زیبا بهتر است در نظر بگیرد به قرار زیر است:	
- بیش از 15 دلار )قیمت سالن موی یکتا(	
- کمتر از 23 دلار )قیمت سالن موی سیمبا(	

فیـری همچنیـن مـی توانـد بـه روش هایی به منظـور جذاب تر کـردن قیمت صاف کردن مو بیاندیشـد. به عنـوان نمونه 
او مـی توانـد یـک قیمـت اولیه ویژه یا دیگـر انواع تخفیف پیشـنهاد کند. 

6- محل کسب وکار
* سـالن مـوی زیبـا در جـای مناسـبی قـرار دارد. ایـن سـالن زیبایـی در وسـط مرکـز خرید واقع شـده و برای بیشـتر 
مشـتریان هـدف در دسـترس اسـت. زنـان شـیک پـوش بـا درآمد مکفی کـه در مرکـز خرید سـیمبا کار مـی کنند و 

بسـیاری از زنـان دیگـر بـرای خریـد به مرکـز خرید مـی آیند. 

* وقتـی بانـک و اداره مرکـزی بـاز شـدند بـازار صـاف کننده مـو افزایـش خواهد یافت. بـه این ترتیـب موقعیت مکانی 
سـالن زیبایـی مو بهتـر از این خواهد شـد.

7- ترویج
• سالن زیبایی مو می تواند از انواع ترویج استفاده کند. می تواند:	
• علامتـی روی شیشـه آرایشـگاه درج کنـد یـا تابلویـی بیرون از آن قـرار دهد که مـی گوید آخریـن و بروزترین صاف 	

کننـده های مـو را ارائـه می کند. 
• بروشـوری با قیمت و تصویر مربوطه تهیه کرده و به مشـتریان بدهد، به صاحبان کسـب و کار بدهد تا در پیشـخوان 	

خـود قـرار دهنـد یا بـه زنانی که که در مرکـز خرید قدم مـی زنند، بدهد. 

از این کتاب چه آموختید؟
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• تصویری از زنانی که خدمات صاف کردن مو را دریافت کرده اند، در سالن زیبایی خود نصب کند.	
• کارکنانش از انواع صاف کننده های مو استفاده کنند تا مشتریان بتوانند این تنوع را ببینند.	
• رویدادی را جهت نمایش انواع صاف کننده های مو ترتیب دهد	
• با دعوت از یک روزنامه نگار محلی از ظرفیت اعلان عمومی استفاده کند.	
• کارکنـان را آمـوزش دهنـد تـا آن هـا همه مـوارد مربوط به صاف کننـده ها را بدانند و بتوانند مشـاوره دهنـد و یا به 	

پرسـش های مشـتریان پاسخ دهند.
• ترویـج فـروش جدایـی ارائـه کننـد. بـه عنـوان مثـال قیمت پیشـنهادی پاییـن تر یـا تخفیف ویـژه برای مشـتریان 	

وفـادار )بـه عنـوان مثـال 10 درصـد تخفیف برای دو نفر مشـخصا برای همه مشـتریانی کـه یکی از دوسـتان خود را 
ب�ه آرایشـگاه م�ی آورن�د و ی�ا پـس از چه�ار نوبـت اسـتفاده از خدمات صـاف کردن مو یـک نوبت رایـگان ارائه شـود(.

• تصاویر انواع خدمات صاف کردن مو و قیمت مربوطه را در سایت و شبکه های اجتماعی آرایشگاه درج کند.	

8- کارکنان

جهت ارائه خدمات مناسب سالن زیبایی مو به کارکنانی مجرب در زمینه خدمات صاف کردن مو نیازمند است:

• فیری می بایست کارکنانی مجرب استخدام کند	
• فیـری یـا هـر کـس کـه در نظـر دارد بهتر اسـت به عنوان یک مشـتری به سـالن زیبایی سـمیا یا هر آرایشـگاه 	

دیگـری رفتـه و خدمـات صـاف کـردن مـوی آن هـا را امتحان کرده تـا این مهـم را از آن ها یـاد بگیرد.
• فیـری یـا یکی از کارکنانش می بایسـت دوره ای آموزشـی را بگذرانند. به طور معمول شـرکت های تولیدکننده 	

محصـولات مـو دوره های رایگان آموزشـی برگزار می کنند.
• فیری بهتر است تا تعدادی از کارکنان خود را در زمینه تکنیک ساخت صاف کننده مو آموزش دهد.	

9- فرآیند
* سـاخت صـاف کننـده مـو زمـان بـر اسـت. در این بین اگر مشـتریان قرار باشـد منتظر هـم بمانند زمان بیشـتری از 

ایشـان خواهـد گرفـت کـه مانع بزرگی برای زنان شـاغل محسـوب می شـود. 

* سـالن مـوی زیبـا بهتـر اسـت فرآیندی تدویـن کند که زمـان انتظار را کـم یا حتی حـذف کند. به عنـوان مثال می 
تواننـد امـکان تعییـن وقـت را بـرای مشـتریان فراهم کننـد. در عین حال مشـتری که زودتـر وقت گرفته باشـد زودتر 

خدمـات دریافـت می کند. 

10- شواهد تجربی
* سـالن زیبـایی مـو بهتر اسـت تجربه مثبـتی برای همه حـواس پنج گانه ایجاد کنـد به این ترتیب مشـتریان حقیقتا 

احسـاس می کننـد کـه: "شیک بودن هیـچ وقت این میزان برایم سـاده نبوده اسـت."

* سالن بهتر است:

- مشـتریان را بـا مجالت مـد، برنامه های تلویزیونی، موسـیقی، کتاب و ... سـرگرمی کند بـه این ترتیب 	
مشـتریان از زمانـی که صرف انجام کارشـان می شـود، لـذت می برند. 

- کارکنانـی داشـته باشـد کـه انواع صاف کننده را اسـتفاده کرده انـد. به این ترتیب مشـتریان می توانند 	
نتیجه خدمات را ببینند.

از این کتاب چه آموختید؟
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- با استفاده از محصولات باکیفیت و شستشوی کامل بوی بد مواد شیمیایی را کاهش دهید.	
- از مشتریان با کافی و شیرینی پذیرایی کنید تا تجربه بهتری داشته باشند.	

* بـرای شـواهد تجربـی در بروشـور یا سـایت و شـبکه هـای اجتماعی بهتر اسـت که تصاویـر خدمات صـاف کردن مو 
بـه خوبـی توضیحـات مربوطه بـه ترویج و تخفیف ها وجود داشـته باشـد.  

از این کتاب چه آموختید؟
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اصطلاحات تجاری مفید

اصطلاح

تبلیغات

معنی اصطلاح

ارائه اطلاعات به مشتریان جهت ترغیب ایشان به خرید خدمات یا محصولات شما

به استفاده از اینترنت به منظور برقراری ارتباط درباره کسب وکارتان اشاره داردبازاریابی دیجیتال

فروش مستقیم محصول خود به مشتریانی که از آن استفاده می کنندتوزیع مستقیم

  ترتیبی که کالاهای خود را در یک فروشگاه مرتب می کنیدنمایش

توزیع
  قسـمت "محـل کسـب وکار"بـه معنـی روش هـای مختلـف تحویل محصـول به 
مشـتریان اسـت. روش های توزیع شـامل توزیع مسـتقیم، توزیع خرد، توزیع عمده 

و توزیع آنلاین اسـت. 

به جمع آوری اطلاعات درباره مشتریان و رقبا گفته می شودتحقیقات بازار 

  شناسـایی نیازهـای مشـتریان و بـرآورده کـردن آن بهتـر از رقبایتـان به ترتیبی بازاریابی
که سـودآور باشـد

توزیـع آنلایـن به معنای نمایـش آنلاین محصول و تحویل آن اسـت. توزیع آنلاین توزیع آنلاین  
معمـولا ارزان تـر و منعطف تر از دیگر روش های توزیع اسـت.

محل کسب وکار
P سوم بازاریابی است. محل کسب وکار به این معناست که:

•  نشانی: جایی که کسب وکار شما قرار دارد	
• توزیع: شکلی که محصول خود را به مشتریان می رسانید.	

از این کتاب چه آموختید؟

P نخسـت بازاریابـی اسـت. محصـول کالا یـا خدمتـی اسـت کـه کسـب وکار به محصول
مشـتریان ارائـه مـی کند.

قیمت
P دوم بازاریابی است. قیمت به این معنی است که:

• قیمت گذاری به ترتیبی که مشتریان مایل به پرداخت آن باشند	
• اطمینان از این مهم که قیمت گذاری سود کافی را ایجاد می کند	
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معنی اصطلاحاصطلاح

اعلان عمومی  

هر آنچه انجام می دهید تا مشتریان به خرید از کسب وکارتان ترغیب شوند.ترویج فروش  

روش هـای مختلـف ارتباطـی کـه بـه شـما اجازه مـی دهد تـا با مشـتریان هدف شبکه های اجتماعی
خـود در شـبکه هـا و جوامع مجازی تعامل داشـته باشـید.

توزیع عمده
محصـولات در مقادیـر بـالا بـه عمـده فروشـانی کـه آن هـا را در مقادیـر کمتر به 

خـرده فروشـان می فروشـند.

آنچه مردم درباره شما، کسب وکارتان و محصولتان به دیگران می گویند.بازاریابی دهان به دهان

 داسـتان ها، مقالات یا مصاحبه های آنلاین درباره کسـب وکار را شـامل می شـود. 
بابـت اعلان عمومی وجهـی پرداخت نمی کنید. در حقیقت رایگان اسـت!

P هفتـم بازاریابی اسـت. شـواهد تجـربی به موارد محسـوس محصول یا شـرکت شواهد تجربی
شما اشـاره دارد

بازاریابی دیجیتال
فرآینـد P ششـم بازاریـابی اسـت. فرآینـد بـه ایـن معناسـت کـه تجربـه خریـد 

خوشـایند و سـاده ای بـرای مشـتریان ایجـاد شـود

P چهـارم بازاریابـی اسـت. ترویـج بـه معنـی آگاه کـردن و جذب مشـتریان برای ترویج
خریـد محصول اسـت.

 فروش محصول به فروشگاه ها و مغازه ها که سپس آن را به مشتریان می فروشند.توزیع خرد  
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ه رایگان
شاور

م

ایـده پـردازی یـا حتـی مطالعـه دربـاره راه انداری کسـب وکار فقط بخشـی از مسـیر سـخت و پر 
دسـت انـداز ورود بـه کارآفرینـی اسـت. بـا علم به این مهم شـرکت نیمـاد صرفا بـه ترجمه کتب 
مربـوط بـه ایـن حـوزه اکتفا نکرده و تالش دارد تا با تکیه بـر تجارب این مجموعه و البته شـبکه 
متخصصیـن خود، به توسـعه اکوسیسـتم کارآفرینی کشـورمان یاری رسـاند‌. از ایـن رو مخاطبین 

محتـرم مـی تواننـد جهت دریافت مشـاوره رایـگان با ما تمـاس بگیرند:

چو هم پشت باشید با همرهان    یکی کوه کندن ز بن برتوان

فردوسی

تلاش برای ساختن جهانی سالم تر

09912373137  
nimaadmed@gmail.com

تهران، شهرک چیتگر، برج پامچال 3، واحد 1101

   www.nimaadmed.com

کلیک کنید!

https://wa.me/989113392785
mailto:nimaadmed@gmail.com
http://www.nimaadmed.com

