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درك، ايجاد، برقراري ارتباط، . بازاريابي، بيش از هر يك از وظايف ديگر تجاري، با مشتريان سروكار دارد

گرچه در ادامه تعريف . و تحويل ارزش و رضايت مشتري اجزا اصلي تفكر و كار بازاريابي مدرن هستند

 برآورده كردن: يابي اين استترين تعريف بازار تري از بازاريابي ارائه خواهد شد، احتمالاً ساده جزئي

ايجاد ي  دو هدف بازاريابي جذب مشتريان جديد از طريق وعده. اي سودآور رضايت مشتريان به شيوه

اي   ارائه، به مفاهيم پايهدر اين. باشند لب رضايت آنها ميالعاده و حفظ مشتريان فعلي با ج ارزش فوق

كنيم  با تعريف بازاريابي و مفاهيم اصل آن شروع مي. ودش بازاريابي و كارهاي بازاريابي امروزي اشاره مي

هاي جديدي  دهيم و به بيان برخي چالش  تفكرات و كارهاي بازاريابي را توضيح مييهاي اصل و فلسفه

  .پردازيم شوند مي ي جديد با آن مواجه مي كه بازاريابان در هزاره
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  بازاريابي
هاي موفق امروزي اعم از كوچك و بزرگ، انتفاعي يا غيرانتفاعي، داخلي يا خارجي يك وجه  شركت

بسياري از مردم بازاريابي را تنها . يابي استاراشتراك دارند و آن، تمركز زياد بر مشتري و تعهد به باز

 زاريابي، توسعهاز قبيل تحقيق با. شود كارهاي زيادي را شامل ميولي بازاريابي . دانند وش ميرتبليغ يا ف

اي رضا و ارايه خدمات،كه براي شناخت، … گذاري، تبليغ، فروش شخصي، و محصول، توزيع، قيمت

  . شوند نيازهاي مشتريان در كنار رسيدن به اهداف سازماني شركت طراحي مي

صلي از طريق االعاده و حفظ مشتريان  فوقارزش  مشتريان جديد از طريق ارائه هدف بازاريابي جذب

  .باشد جلب رضايت آنها مي

ي ديروز  هاي برنده توانند استراتژي تغييرات سريع مي. گيرد بازاريابي در يك محيط پويا و فعال انجام مي

هاي جديد مواجه  ها و فرصت ز چالشها با بسياري ا بازارياب. كنندتبديل  بي فايدههاي  را به استراتژي

  . باشند ١فق باشند بايد به شدت بازار محورخواهند مو ها اگر مي شركت. شوند مي

  

  بازاريابي و مفاهيم اصلي بازاريابي

خواهند  ها آنچه احتياج دارند و مي بازاريابي يك فرآيند اجتماعي و مديريتي است كه در آن افراد و گروه

، ٢نيازها«مفاهيم اصلي بازاريابي . آورند  مبادله محصولات و ارزش با ديگران بدست ميرا از طريق ايجاد و

؛ و »معاملات و روابط«؛ »، و كيفيت٥ارزش، رضايت«؛ »محصولات و خدمات«؛ »٤ و تقاضا٣ها خواست

                                                 
1 market focused  
2 Needs  
3 wants  
4 demands  
5 satisfaction 
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ان ها حالتي هستند كه نيازهاي انس خواست. نياز در واقع حالت احساس كمبود است. باشند  مي»بازارها«

مثلا يك آمريكايي به قضا نياز دارد، ولي . گيرند گيري از فرهنگ و شخصيت هر فرد به خود مي با شكل

در حالي كه يك فرد گرسنه در . يك نوشيدني سرد مي خواهدهمبرگر، سيب زميني سرخ شده، و 

مراه وقتي با قدرت خريد هخواست ها . جزيره بالي خواستار انبه، گوشت خوك، و نخودفرنگي است

و تقاضاي خود را با محصولات و خدمات ارضا ها  مردم نيازها، خواست. شوند تقاضا تبديل ميبه شوند،  

  . كنند مي

. كنديا خواست را ارضا شود كه قابل عرضه به بازار باشد تا يك نياز  محصول به هر چيزي گفته مي

ها،   اشخاص، مكان،٦ تجربياتمحصولات همچنين شامل خدمات و چيزهاي مستقل ديگر مثل

  . دنشو ها نيز مي ها، اطلاعات و ايده سازمان

تواند به بخشي ديگر عرضه كند كه الزاماً غير  خدمت نيز يك فعاليت يا مزيت است كه يك بخش مي

  . شود ملموس بوده و به مالكيت چيزي ختم نمي

  

   رضايت و كيفيت٧ارتباط بين ارزش مشتري

اري كنند به برداشت خود از رند كدام محصول يا خدمت را خريدگي مشتريان هنگامي كه تصميم مي

ي  ارزش مشتري تفاوت بين ارزشي است كه مشتري از خريد و استفاده. كنند بي آنها تكيه ميارزش نس

رضايت مشتري به . پردازد اي كه براي بدست آوردن و استفاده از آن مي آورد و هزينه محصول بدست مي

رضايت . ول در تحويل ارزش با توجه به انتظارات خريداران بستگي داردي محص عملكرد درك شده

 آن داشته تا مديريت كيفيت كلي ها را بر شود و بسياري از شركت ميمشتريان خيلي به كيفيت مربوط 

                                                 
6 experiences  
7 customer value  
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(TQM)ولي . معني كرد" ت از خطائبرا"  كيفيت را مي توان ديدگاه در محدود ترين .  را به كار گيرند٨

  . ت هاي مشتري محور پا را فراتر نهاده و كيفيت را بر اساس رضايت مشتري بيان مي كنندبيشتر شرك

در . كنند  ارضا مي٩هاي خود را از طريق مبادله دهد كه مردم نيازها و خواست بازاريابي هنگامي رخ مي

كنندگان،  يع، بازاريابان احتياج دارند تا با مشتريان با ارزش، توز١٠كنار ايجاد مبادلات كوتاه مدت

  . كنندگان يك ارتباط بلندمدت برقرار كنند ، و تأمينفروشندگان

  

 . و ايجاد ارتباط سودمند با مشتريتعريف مديريت بازاريابي و بررسي چگونگي مديريت تقاضا

هايي است كه براي ايجاد، ساخت، و  ريزي، بكارگيري، و كنترل برنامه مديريت بازاريابي تحليل، برنامه

مديريت . اند تداوم مبادلات سودآور با مشتريان هدف براي رسيدن به اهداف سازماني طراحي شده

در كنار . مشتريانمديريت تقاضا يعني مديريت .  يا كاهش تقاضا است١١تغييربازاريابي گاهي به معناي 

هاي امروزي بر حفظ  هايي براي جذب مشتريان جديد و ايجاد معاملات با آنها، شركت طراحي استراتژي

العاده  ي ارزش مشتري و رضايت فوق عرضهاز طريق با آنها دار  لي و ايجاد ارتباطات ادامهعمشتريان ف

  . كنند تمركز مي

  

  ي مديريت بازاريابي مقايسه پنج فلسفه

مفهوم توليد، مفهوم محصول، مفهوم . تواند از طريق پنج فلسفه متفاوت هدايت شود ريت بازريابي ميمدي

  .فروش، مفهوم بازريابي و مفاهيم بازريابي اجتماعي

                                                 
8 Total quality management  
9 exchange  
10 short-term exchange  

  .جايگزين براي ارضاي نياز مشتريان و ايجاد تقاضا براي راه حل جديد) محصول( ارايه يك راه حليعني 11
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كند كه مشتريان به محصولاتي علاقه دارند كه در دسترس باشند و قابليت خريد  مفهوم توليد بيان مي

مفهوم محصول بيان . هاست ديريت ارتقاء كارآيي توليد و كاهش قيمتوظيفه م. بالايي داشته باشند

هاي نوآور را ارائه  كند كه مشتريان به محصولاتي علاقه دارند كه بهترين كيفيت، عملكرد، و ويژگي مي

كند كه  مفهوم فروش بيان مي. بنابراين نيروي بسيار كمي براي ترويج چنين محصولي نياز است. كند مي

اي را در  خرند مگر اينكه شركت تلاش گسترده ي كافي نمي حصولات شركت را به اندازهمشتريان م

كند كه رسيدن به اهداف سازماني به تعيين  مفهوم بازريابي بيان مي. ي فروش ترويج به كار رود زمينه

رقبا تر از آنچه  هاي بارزهاي هدف و تحويل رضايت مطلوب به نحوي كارآمد و اثربخش نيازها و خواست

كند كه ايجاد رضايت مشتري و سلامت  مفهوم بازريابي اجتماعي بيان مي. دهند بستگي دارد انجام مي

  . هاي آن است اجتماعي بلندـ مدت كليدهاي رسيدن به اهداف سازماني و نيز مسئوليت

  

  يابان آيندهارهاي اصلي باز تحليل چالش

 .اند هاي بازاريابي زيادي را به وجود آورده  چالشها و  فرصت،تحولات ناگهاني و اساسي در محيط بازار

رشد قابل توجه در . ارتباطات: يك مطلب خلاصه شونددر توانند  هاي اصلي بازار مي پيشرفت

هاي  نقل ـ شيوه و هاي حمل  اطلاعات، و فناوري، Telecommunicationهاي ارتباط رايانه،  تكنولوژي

ي مشتريان  هاي بزرگ يا به صورت نفر به نفر درباره جاد كرده تا در گروهاي را براي بازاريابان اي العاده فوق

  . اطلاعات كسب كنند و به آنها خدمت كنند

، و مشتريان خود، شركاي بازاريابيهاي جديد براي تماس با  بازاريابان به سرعت در حال تعيين شيوه

كنند تا  كنند و سعي مي نتخاب ميآنها مشتريان خود را با دقت بيشتري ا. دنياي اطراف خود هستند

دانند انجام كارها  با توجه به اينكه مي. تري با آنها ايجاد كنند دارتر، و مستقيم تر، ادامه ارتباطات نزديك

هاي ديگر  كنند و با شركت تري برقرار مي هاي ديگر شركت تماس نزديك به تنهايي ميسر نيست با بخش

اند تا ارزش بيشتري را براي  تر ايجاد كرده هاي مشترك و منسجم شالب تلاو در قتر   تماسي نزديكزين
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اند  تري از جهان پيدا كرده هايي براي تماس با بخش وسيع اي به راه آنها نگاه تازه. مشتريان فراهم كنند

ي بيشتر از  كه موجب جهاني شدن بيشتر، توجه افزاينده به تعهدات اجتماعي و محيطي، و استفاده

  . هاي دولتي شده است هاي غيرانتفاعي و سازمان توسط سازمانبازاريابي 

 اهميت هايي كه براي مشتريان و بازديدكنندگان احتمالي توانند با پوشش دادن ويژگي  ميها شركت

ي  خواهند حداقل درباره كاربران وب مي. هاي خود به كار گيرند سايت  مفهوم بازاريابي را در وبدارند

ز هايي كه چيزهايي فراتر ا ولي سايت. توانند محصولات را بخرند بدانند  كه ميفوايد محصول و جايي

كنند و روابط  ميارزش مشتري بيشتري ايجاد كنند،  مشخصات محصول به بازديدكنندگانشان عرضه مي

هاي مشخصي از مشتريان را با تمركز بر زبان،  ها بخش بسياري از سايت. كنند مدت برقرار مي طولاني

در نهايت يك نشانه مهم مشتري مداري داشتن . گيرند نسيت، و معلومات تكنيكي هدف ميسن، ج

ي است كه به راحتي به ياد سپرده شود، استفاده شود و با مشتريان به راحتي پست الكترونيكآدرس 

  . ارتباط برقرار كند


