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  مهمقد
 ادینمی در ها بازار. بود ها کالا فروش و خرید مکان که شد می گفته فیزکی مکان به بازار گذشته در
 را ازارب خود بازاریابی مدیریت کتاب در کاتلر فیلیپ. کردند می مراجعه جا آن به خریداران و داشتند قرار

  .دارد وجود محصول براي که داند می واقعی و بالقوه خریداران مجموعه

 قهعلا:  هستند خصوصیت سه داراي موجود خریداران.دارد بستگی موجود خریداران تعداد به بازار اندازه
  .دسترسی و ،درآمد

 طریق زا هاگروه و افراد آن بوسیله که شودمی تعریف اجتماعی - مدیریتی فرایندي عنوان به بازاریابی
 راینديف بازاریابی،. کنندمی اقدام خود هايخواسته و نیازها تأمین امر به یکدیگر، با کالا مبادله و تولید
 از،نی اصل چهار هرگاه و هرجا. کندمی ایجاد تعادل مشتریان نیازهاي و شرکت تواناییهاي بین که است

  .است حاکم بازاریابی و بازار آنجا در باشد، داشته وجود ستد و داد و نیاز رفع عوامل نیازمند،

  .است توسعه مرحله به رسیدن و دوردست هايافق جستجوي در بازاریابی

 صدق به خدمات و کالا ایده، توزیع پندار اجراي و ریزيبرنامه ایندفر از است عبارت بازاریابی مدیریت
 هک رایج، سطحی استنباط برخلاف. گردد منجر سازمانی و انفرادي اهداف تامین به که مبادلاتی انجام

 گرددمی اطلاق هافعالیت از وسیعی طیف به بازاریابی داند،می محصول براي تقاضا ایجاد را بازاریابی مفهوم
 چارچوب رد بازاریابی، مدیر. است شده تشکیل تقاضا کنترل و اجرا ریزي،برنامه بازاریابی، تحقیقات از هک

 کالا، توزیع هايکانال گذاري،قیمت جدید، کالاي تولید هدف، بازارهاي مورد در بازاریابی، يبرنامه
 یتهدا و ساماندهی را سازمانی اهداف به رسیدن براي لازم هاي فعالیت تبلیغات، و برندسازي ارتباطات،

  .کندمی
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   زاربا یفرتعا
  

  

  

  

  

  

 زاربا تاریخی، نظر از. شودمی اطلاق خدمت یا کالا یک بالفعل و بالقوه خریداران از ايمجموعه به بازار
 .کنندمی مراجعه آن به خدمات یا کالا مبادله براي فروشندگان و خریداران که شودمی اطلاق محلی به
 مبادرت خاصی خدمات یا کالا فروش و خرید به که فروشندگانی و خریداران مجموعه به اقتصاددانان اما
 ال،ح عین در. دهندمی تشکیل را بازار خریداران، مجموعه بازاریابی، دیدگاه از. گویندمی بازار کنند،می

  .ارک نیروي بازار مانند شودمی لاقاط نیز خریداران یا مشتریان از غیر هاییمجموعه به بعضاً بازار کلمه

  :کندمی تعریف گونهاین را بازار کاتلر، فیلیپ

 نیاز ینتام براي و باشند مشترك خواسته و نیاز داراي که است ايبالقوه مشتریان تمام بر مشتمل بازار
  .دارند نیز را کار این انجام توانایی و متمایلند مبادله انجام به خود، خواسته و

  .است محصول یک بالفعل و بالقوه خریداران مجموعه) market: (بازار

  .هستند مند علاقه ما محصول به که جامعه افراد از بخشی) Potenital Market: (بالقوه بازار

  .دارند ما محصول به دسترسی و ،درآمد علاقه که افرادي مجموعه) Available Market: (موجود بازار

 علاقه ما محصول به که افرادي) Qualified Available Market: ( الشرایط واجد موجود بازار
 انونیق نظر از همچنین و دارند دسترسی محصول دارند،به اختیار در محصول خرید براي کافی ،منابع دارند
  .ندارند محصول خرید براي منعی

 گرفته تصمیم شرکت که است الشرایط واجد موجود بازار از بخشی) Target Market: ( هدف بازار
  .کند عرضه آن به را خود بازاریابی آمیخته و کند دنبال را آن است
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 است کنندگان مصرف از اي مجموعه) : Penetrated Market( شده تسخیر یا شده رخنه بازار
  .اند خریده را رقبا یا نظر مورد شرکت محصول اکنون هم که

 انمیز و یافته توفیق هکنندفمصر زنیاردمو يالاهاک شناخت در کامل سیربر یک با ندابتو بیازاربا گرا
 وشفر به گیدسا به کالاها ،هدد منجاا يموثر نحو به را دنیعکرزتو و اريقیمتگذ ب،مرغو يکالاها توسعه

 موقعی تا شد هدانخو ممکن ینا و هدد منجاا را وشفر بیشترین که ستا ینا یابیزاربا فهد. فتر هنداخو
  .کنیم درك و بشناسیم ،باشد او يستههااخو با متناسب قیقاد اتتولید یا تخدما که رنطوآ را يمشتر که

  یابیزاربا یفرتعا
  

  

  

  

  

  

  

 يتولید حدوا از را تخدما و کالاها که ستا فعالیتهایی از ستهد آن شامل یابیزاربا: تعریفکلاسیک
 می ودمحد را یابیزاربا يفعالیتها و است ناقص تعریفی چنین اما.ساندرمی هکنندفمصر به خدماتی و

 مانیز از را دخو يفعالیتها ندانمیتو موفق یابیزاربا مدیر یک که ستا هشد مسلم مرا ینا وزهمرا. کند
  .برساند نپایا به هکنندفمصر به کالا تحویل با و دهنمو زغاآ ستا پخش دهماآ و هیددگر تولید کالا که

 يفعالیتها جملهاز دمیشو فعطوم يتولید پیش يهارکا به یابیزاربا هعمد يفعالیتها از قسمتی 
 حطر ريطو را کالا باید یابیزاربا مدیر. زاربا در نناآ رفتار و نکنندگافمصر شناخت ي،پیشتولید یابیزاربا
 آوردهبر را نهاآ يستههااخو و هازنیا و گرفته ارقر نکنندگافمصر پسندردمو تولید از پس که کند يیزر

  .زدسا

  :انمیتو را کالا وشفر از پس ظایفو جملهاز 

  فتهر وشفر يکالاها ارينگهد و تعمیر 

   کالا ضمانت اردادقر ايجرا
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 وشفر يکالاها به نسبت هکنندفمصر ضایتر نمواپیر تطلاعاا دآوريگر و نمشتریا به تخدما ئهارا
  . دبر منا کالا يیزر حطر حدوا هیژو به نمازسا مختلف يقسمتها به تطلاعاا آن دپیشنها و فتهر

  یابیزاربا منهدا
 در جهت همین به. ددمیگر شامل را ديقتصاا دهگستر يفعالیتها و دهبو سیعو ربسیا یابیزاربا منهدا 
 در هنددمی تشکیل زاربا رموا شاغلین را صنعتی پیشرفته يهارکشو لفعا جمعیت از نیمی ودحد

 و شرکتها سیلهو به هشد دهبر منا ظایفو متما ینکها با انیرا رکشو در جمله از توسعه لحا در يهارکشو
 دي،قتصاا ،سیاسی یطاشر به نظر لیکن ددمیگرلعماا نددار زاربا در هايعمد سهم که خانجاتیرکا
 تطلاعاا. میباشد فعالیتها سایر از بیشتر یابیزاربا يفعالیتها از رهايپا بر تکیه هارکشو ینا جتماعیا

 سسترد در و موثق - نطمیناا قابل تطلاعاا دارد، تژیکاسترا یابیزاربا مدیریت يفعالیتها در مهمی نقش
 و يیزربرنامه - خلاقیت و آورينو - تخدما و کالا دبهبو زاربا يهايمندزنیا تشخیص جهت در صبخصو
 که ستا نسانیا وينیر يفعالیتها از رتعبا یابیزاربا. ستا موثر و ارزش با یابیزاربا مدیریت ايبر لکنتر

  . دشو یتاهد ستههااخو و هازنیا ءضاار سمت به یندهاافر دلتبا طریق از

   تحتیاجاا

 کالاهایی میکنند سعی صنعتی معاجو در دممر. دفر یک در دکمبو سحساا نبیا از است رتعبا تحتیاجاا
 که میکنند سعی فقیر معاجو در دممر. نماید ءضاار را نهاآ يستههااخو که هندد توسعه یا دهکر اپید را

  .هندد کاهش باشند سسترد قابل که چیزهایی به را دخو يستههااخو

  ستههااخو

 تکامل با اههمر. میشوند شناخته ،بگیرند شکل ادفرا شخصیت و فرهنگ توسط که مانیز بشر يستههااخو
 ايبطهرا که میکنند کوشش نتولیدکنندگا. مییابد شگستر و یشافزا نیز آن يعضاا يستههااخو ،جامعه

  .یندنما ارربرق دممر يهازنیا و میکنند تولید نهاآ که چیزهایی بین

  تقاضاها

 اتتولید به نکنندگافمصر. باشند اههمر خرید رتقد با که میشوند تقاضاها به تبدیل قتیو ستههااخو
 را دهستفاا بیشترین و بهترین که میکنند بنتخاا را کالاهایی و مینگرند پرمنفعت يمجموعهها انعنو به
 منافع و ستههااخو با طتباار در را يضامندر کثراحد که میکنند بنتخاا را کالایی دممر. هددمی نهاآ به
  .یدنما دیجاا نهاآ
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  تمحصولا

 زاربا به ف،مصر یا دهستفاا ب،کتساا ،یترو و عطلاا جهت ندابتو که ستا يچیز هر از رتعبا لمحصو یک
 ستاخودر ردمو ويمسا رطو به تمحصولا تمامی. نماید ءضاار را زنیا یک یا ستهاخو یک ندابتو و دشو ئهارا

 نشد هخرید ايبر ،همیتا اول جهدر در محتملا تمحصولا قیمتترین کم و ترینسسترد قابل. ندنیست
 دهستفاا) دپیشنها یا منبع( هکنندءضاار يهاواژه از نیمامیتو ،نباشد مناسب) لمحصو( واژه گرا.. نددار ارقر

  .نماییم

  لهدمبا

. آن مقابل در يچیز دادن و شخص یک از ستاخودر ردمو چیز آوردن ستد به عمل از تسترعبا لهدمبا
  .ندآور ستد به را دخو ستاخودر و زنیاردمو يکالا آن توسط نندامیتو دممر که ستا ايطریقه لهدمبا

 هارتمها داراي باید دممر. نیستند انیگرد بخشش جمحتا یا سلتماا به رناچا دممر: مبادله هاي محدودیت
 و کنند ئهارا را زينیاردمو خدمت یا نمایند تولید را حتیاجیا ردمو چیز نندابتو که باشند تخصصهایی و

  .ندآور ستد به را انیگرد هشد ئهارا یا تولید يکالا یا رکا مقابل در

  .میباشد یابیزاربا صلیا فهد لهدمبا

 فطر ايبر يشمندارز چیز باید نیز فطر هر و باشد شتهدا دجوو فطر دو قلاحد باید: مبادله شرایط
 یا لقبو در باید امهرکد و کند معامله یگرد فطر با تا هدابخو باید طرفهر ،باشد شتهدا رختیاا در مقابل

 تحویل و طتباار اريبرقر به درقا باید فطر هر هبالاخر و باشند آزاد يیگرد توسط هشد ئهارا لمحصو رد
  .زدمیسا ممکن را لهدمبا ،یطاشر ینا. باشد کالا

  .برسند فقاتو به باید فطر دو د،پذیر رتصو قعاوا معامله یک ینکها ايبر

  تمعاملا

 معامله یک. فطردو بین هاارزش ستد و داد از تسترعبا معامله. ستا یابیزاربا يفعالیتها رمحو معامله
 ردمو محل یک و هشد فقاتو نهاآ روي معین نماز یک در که یطیاشر ارزش، با چیز دو شامل قلاحد
  .ستا فقاتو

  زارهابا
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 در تمعاملا و ادفرا ادتعد که رهمانطو. کالا یک هبالقو و قعیوا ارانریدخ مجموعه از تسترعبا زاربا یک
 در ندامیتو زاربا یک. ستا یشافزا به رو نیز زاربا يهانمکا و رتجا ادتعد ،ستا یشافزا به رو جامعه یک

  .نماید شدر شیارز با چیز هر یا ،خدمت یک ل،محصو یک افطرا

  یابیزاربا

  . ددمیگر بشر يستههااخو و تحتیاجاا يضامندر باعث که رمنظو ینا به ،هازاربا با دنکر رکا یعنی یابیزاربا

 شناسایی را نهاآ يهازنیا ،کنند جستجو را ارانخرید ندرمجبو نشندگاوفر: یابیزاربا صلیا يفعالیتها
 و دهکر اريقیمتگذ و دهنمو رنباا داده، توسعه را نهاآ ،نمایند حیاطر مناسب و بخو يکالاها و دهنمو
 و اريقیمتگذ ،یعزتو ت،تباطاار ،تحقیق ل،محصو توسعه قبیل از هایی فعالیت چنین. نمایند ویلتح

  .ندمیباش یابیزاربا صلیا يفعالیتهات،خدما

 ندرمجبو ارانخرید و میباشد يتردیاز رتقد داراي هشندوفر آن در که ستا زاريبا: نشندگاوفر زاربا
  .باشند کوشا و قیقد خیلی که

  .باشد کوشا و لفعا ربسیا که ستا رمجبو ه،شندوفر و دهبو ديیاز رتقد داراي ارخرید: انارخرید زاربا 

  بازاریابی مدیریت

  تعریف
 توزیع ندارپ اجراي و ریزيبرنامه فرایند از است عبارت بازاریابی مدیریت کاتلر، فیلیپ تعریف اساس بر
 برخلاف. گردد منجر سازمانی و انفرادي هدافا تامین به که مبادلاتی انجام قصد به خدمات و کالا ایده،

 وسیعی طیف به بازاریابی داند،می محصول براي تقاضا ایجاد را بازاریابی مفهوم که رایج، سطحی استنباط
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. است دهش تشکیل تقاضا کنترل و اجرا ریزي،برنامه بازاریابی، تحقیقات از که گرددمی اطلاق هافعالیت از
 ،گذاريقیمت جدید، کالاي تولید هدف، بازارهاي مورد در بازاریابی، يبرنامه ارچوبچ در بازاریابی، مدیر
 ازمانیس اهداف به رسیدن براي لازم هاي فعالیت تبلیغات، و برندسازي ارتباطات، کالا، توزیع هايکانال

 برنامه جهت در که ست امري بازاریابی آید، برمی تعریف از که همانطور. کندمی هدایت و ساماندهی را
 باید ماا. کند می ایفا پررنگتر نقشی خدمات/محصولات براي شده هدفگیري بازارهاي در حضور نحوه ریزي
 جامان زمان کردن مشخص و وظایف از بند چند نوشتن صرفاً کردن ریزي برنامه امر باشیم، داشته توجه
 نیز نکته این به توان می البته. است مهم بسیار زمینه این در قوي اجرایی تیم یک وجود بلکه نیست، آنها

 اي دوره هاي گزارش ارائه با را خاص واحد یک یا سازمان فاصله میزان که هایی تیم وجود که کرد اشاره
 واحد است، مشخص بالا تعاریف از روشنی به. است اهمیت حائز نیز دهند می قرار بررسی مورد مدیریتی و

 یبازاریاب واحد عمده کارهاي از کوچکی بخش دو این و. دارد مشتري بجذ و فروش از فراتر کاري بازاریابی
  .شود می محسوب

  بازاریابی

  

  :است بخش 9 داراي بازاریابی

-8 داري بازار-7 سنجی بازار-6 گردي بازار-5 سازي بازار-4 یابی بازار-3 شناسی بازار-2 بازارگرایی-1
  گردانی بازار-9 گرمی بازار
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  نگمارکتی گوناگون بعادا
  گرایی بازار

 سازمان هک است کسی کامیاب مدیر. است جدید بازاریابی ویژگی اولین مشتریان نیاز و بازار به گرایش
 عنوان هب را بازار به گرایش مدیران و کارکنان که است پذیر امکان زمانی این و کند همگام روز شرایط با را

  .کنند دنبال و بپذیرند بینش و فرهنگ یک

  شناسی بازار
 است مند نظام تلاشی بازار شناخت. است اصولی تصمیم هر و عاقلانه حرکت هر ي لازمه ”شناخت“
 عواملی همه و بازار نظام ي دهنده تشکیل اجزاي ي همه به مربوط اطلاعات ثبت و ضبط گرداوري، براي
  .گذارند می تاثیر بازار نظام بر که

  بازاریابی
  

 به جا ان در تواند می سازمان که هایی بخش و بازار اسبترینمن یافتن براي جستجو یعنی بازاریابی
 یا نديب بخش یعنی بازاریابی. باشد مردم خواسته و نیاز پاسخگوي یابدو حضور موثرتر ترو مفید صورت
  .بازارها ترین مناسب براي شرکت محصولات تعیین و بازارها تقسیم

  سازي بازار
 از استفاده با ان خدمات و محصولات و سازمان شناساندن و معرفی و بازار در نفوذ یعنی بازارسازي

 اصولی و رستد بکارگیري با بازاریابان.  )فروش وترفیع توزیع قیمت، محصول،(بازاریابی کنترل قابل عوامل
 رنامهب و ها سیاست با و ورندآ دست به خود براي بازار در جایگاهی مختلف شرایط در توانند می عوامل این
  .بگیرند اختیار در را بازار از بیشتري سهم مناسب هاي

  گردي بازار
 ازارهاب تغییرات و تحولات با دیگران از بیش تا سازد می وادار را یاب بازار که است اي وظیفه بازارگردي

 تشرک. است پذیر امکان بازارها مشاهده و مبادله و رقابت صحنه در حضور طریق از گاهیاین آ. گردد اشنا
. دساز می بازتر را مدیران دید بازار، محیط در بودن و گوناگون هاي بازار از بازدید ایشگاهها،نم در کردن

  .است ”دید“ تغییر گاهی و تقویت گردي بازار نقش مهمترین عبارتی، به
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  سنجی بازار
ه و آنچ مداری و هستیمداشتیم و آنچه  و بودیمبه آنچه  توجه با بازار موقعیت تحلیل یعنی سنجی بازار

 منحنی این که هستند خاصی عمر منحنی داراي ها سازمان و خدمات و محصولات همه. باشیم داشته باید
 یاب بازار که دارد اي ویژه شرایط مرحله هر و است افول و اشباع، و بلوغ رشد، معرفیریا، مراحل شامل
 الیتفع سنجش و یابیارزش یا سنجی بازار. دهد نشان مناسبی هاي واکنش ها ویژگی این براساس باید
  .سازد می نمایان خوبی به را ضعف و قوت نقاط سازمان، هاي

  داري بازار
 طریق زا خرید تداوم و بیشتر خرید بهترغیب آنان  و تشویق و کنونی مشتریان حفظ یعنی داري بازار
 ناختیروانش طلاعاتا داشتن ،با آنان  کردن برقرار ارتباط مشتریان، رفتار ازدر آنان آگاهی  ”رضایت“ ایجاد

  .دارد مشتري حفظ در اي ارزنده نقش رقبا امکانات و حرکات از داشتن اطلاع نیز و شناختی وجامعه

  گرمی بازار
 موقع هب تشویقات و تبلیغات یعنی بازارگرمی. ندهیم دست از را گرمی بازار است لازم داري بازار براي

 مقابله واز آن  خرید و سازمان با بیشتر ارتباط براي مشتریان ترغیب و ساختن متقاعد ساختن،جهت آگاه 
  .ستا ابتکارات و هانوآوري  ها، خلاقیت از استفاده گرمی بازار هاي ابزار مهمترین از یکی. رقیب حرکات با

  گردانی بازار
 ختلفم ابعاد و بازار گوناگون امور کنترل و اجرا ریزي، برنامه شامل که بازار مدیریت یعنی گردانی بازار

 ي همه اجراي و سازماندهی ها، برنامه و ها استراتژي تنظیم و تنظیم شامل گردانی بازار. است بازاریابی
 به دستیابی براي ها فعالیت بر نظارت ها، بازار به شرکت محصولات معرفی و شناساندن به مربوط امور

  .است جامعه و مشتریان براي رضایت ایجاد و سازمان اهداف

 ”گردانی بازار“ Marketing براي مناسب ي واژه گفت توان می مارکتینگ گوناگون ابعاد به توجه با
 ونگوناگ هاي فعالیت وکنترل اجرا ریزي، برنامه به مربوط امور همه و است ”بازار مدیریت“ همان که است

  .گیرد می بر در را

  بازاریابی مدیریت وظایف
Ø بازاریابی محیط عوامل ارزیابی و شناسایی  
Ø بازار هايفرصت تحلیل و تجزیه و اساییشن  
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Ø یا بازار بنديبخش Segmentation  
Ø یا هدف بازار انتخاب Segment Selection  
Ø یا بازار در یابیجایگاه Positioning  
Ø بازاریابی آمیزه( بازار آمیخته یا بازار آمیزه توسعه و طراحی ("Marketing Mix" 4 آن به کهP یا 

7P شودمی گفته  
Ø ،بازاریابی هايبرنامه کنترل و رااج تهیه  
Ø برند تقویت و برند شناخت سطح بردن بالا و برند آگاهی افزایش  

  محصول مدیریت
 هجایگا و موضع داراي بازار در محصولات تمام. است یابیموضع محصول، مدیریت در موضوعات از یکی
 سهمقای در محصول ازآن دگانکنن مصرف ادراك ينحوه از عبارتند محصول جایگاه و موضع. هستند خاصی

  .رقیب محصولات از هاآن ادراك با

  محصول عمر چرخه مدیریت
 ارک به محصولات عمر يچرخه از استفاده با محصولات جانشینی براي بازرگانی مدیران که روشی به
  . گویندمی محصول عمر چرخه مدیریت بندندمی

  محصول عمر منحنی
 بازار در جدید محصول که مراحلی محصول، عمر منحنی در .ستنده خاصی عمر منحنی داراي محصولات

  . شودمی داده نشان کندمی طی

Ø معرفی يمرحله  
Ø رشد يمرحله  
Ø بلوغ يمرحله  
Ø افول يمرحله  

  Market Introduction Stage یا معرفی يمرحله
 و یابدمی افزایش کندي به فروش شود،می عرضه بازار به بار نخستین براي محصول مرحله این در

 سود، عدم علت و محصول با کنندگانمصرف ناآشنایی فروش، افزایش کندي علت. ندارد وجود سودي
  .است گذاريسرمایه و بازاریابی زیاد هايهزینه
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  Growth Stage یا رشد يمرحله
 فروش حجم یابد،می کاهش تولید مقیاس افزایش دلیلبه محصول يشده تمام قیمت مرحله این در

 با رقابت رود،می بالا عمومی آگاهی یابد،می افزایش کمکم سوددهی ابتدا در یابد،می افزایش سرعتبه
  .ودب خواهیم قیمت کاهش شاهد رقابت افزایش دلیلبه نهایتاً و .یابدمی افزایش جدید بازیگران حضور

  Maturity Stage یا بلوغ يمرحله
 هب( یا تجربه اثر تحت همچنین و تولید حجم افزایش تأثیر تحت محصول هايهزینه مرحله این در

 به بازار و رسیده خود حد بالاترین به فروش یابد،می کاهش) The Experience Curve: انگلیسی
 محصولات وجود تأثیر تحت همچنین و هستیم بازار به جدید رقباي ورود شاهد و رسدمی اشباع يمرحله
 به( دتولی تنوع و برند تمایز طریق از مرحله این در. کندمی پیدا کاهش به تمایل قیمت زیاد، رقابتی

 شرکت سود نهایت در و بود خواهیم بازار از سهم افزایش با حفظ شاهد) Diversification: انگلیسی
  .یابدمی کاهش

  Saturation and Decline Stage یا افول يمرحله
 با فروش افزایش از مرحله این در سودآوري و هیافت کاهش سودآوري و قیمت فروش، يمرحله این در

  .باشدمی محصول مرگ سرآغاز مرحله این. شودمی تراهمیت

 یابیبازار مدیریت وظایف

  

 گراظامن نگرش با و شرکت یک استراتژیک هايبرنامه چارچوب در باید بازاریابی مدیریت هايعالیتف
  :دارد عهده به را زیر وظایف بازاریابی مدیریت. گیرد انجام
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 یازن تعیین کلی طور به و بازار استعداد و وضعیت تشخیص منظور به اطلاعات بررسی و آوريجمع
 بتوانند ازارب تقسیم طریق از باید بازاریابی مدیران که باشدمی توضیح به لازم. موردنظر کنندگانمصرف
 اتخدم و کالا کنندگان،صرفم خصوصیات به توجه با و نمایند شناسایی را موردنظر کنندگانمصرف

 نابعم و آمده دست به اطلاعات نتایج به توجه با بازاریابی هدفهاي تعیین. کنند تامین را آنها موردنیاز
 Mix بازاریابی ترکیب یا و آمیزه تعیین. بازار سهمیه و فروش هايهدف کردن مشخص مانند شرکت

Marketing پیشبرد هايفعالیت و توزیع هايکانال مت،قی محصول، از عبارتند آن عمده عناصر که 
 باید یابیبازار مدیران. باشندمی بازاریابی مدیریت کنترل قابل هايفعالیت عنوان به عناصر این که فروش

 هچ با و نمایند عرضه مکانی چه در و تولید قیمتی چه با محصولی، چه که دهند جواب سوالات این به
 بازاریابی یریتمد کنترل قابل عوامل این که است بدیهی. برسانند کنندگانمصرف اطلاع به تبلیغاتی شیوه

 قتصاديا بنگاه هايفعالیت بر که...) و فرهنگی بازرگانی، اقتصادي، سیاسی،( محیطی شرایط به توجه با
 نیاز به توجه با بازاریابی مدیریت نتیجه در. گردندمی مشخص موسسه امکانات با دارند تاثیر

  .دنماین عرضه و تهیه را کنندگانمصرف موردنیاز خدمات یا کالا باید سازمان منابع و دگانکننمصرف

  

 بازاریابی هايفعالیت باید برسد موردنظر اهداف به بتواند بازاریابی مدیریت اینکه منظور به: سازماندهی    
 هافعالیت پیشبرد جهت مناض و نماید تامین را لازم آموزش و انسانی نیروي و نماید سازماندهی را خود

  .باشد داشته را لازم هايهماهنگی

 در باید یبازاریاب مدیریت برود پیش برنامه به توجه با هافعالیت اینکه منظور به: نظارت یا و کنترل    
 و مشکلات رفع جهت در و دهد قرار مقایسه و بررسی مورد برنامه با را عملکرد مختلف زمانی مقاطع

  .نماید اقدام برنامه در تجدیدنظر

 محصولاتی جهت تعمیراتی خدمات ارائه و قطعات و لوازم تامین مثل: فروش از بعد خدمات تامین    
 قابتیر بازار یک در کالا خرید جهت گیريتصمیم در کنندگانمصرف است بدیهی. اندرفته فروش به که

  .دارند توجه نیز تولیدکنندگان توسط فروش از بعد خدمات پارامتر به حتما

 دگانکننمصرف العملعکس و نظراتنقطه نهایت، در بازار مدیران: کنندگانمصرف نظریات بررسی    
 آنها و دریافته بازاریابی تحقیقات مختلف هايشیوه طریق از باید شده ارائه که خدماتی یا کالا مورد در را
 رفتهپیش بازاریابی در ما فرض زیرا. دهند قرار دخو هايبرنامه و گیريتصمیم در استفاده مورد و بررسی را
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 اقتصاد( رقابتی اقتصاد در بخواهد اقتصادي بنگاه اگر و زنندمی را اول حرف کنندگانمصرف که است این
 گیزند به و باشد داشته سود نتیجه در و دهد اختصاص خود به را بازار از ايعمده سهم و باشد فعال) بازار
  .باشد داشته را لازم توجه کنندگانمصرف به حتما دبای دهد ادامه خود

 بازار مدیریت وظایف جزو نیز شده ارائه خدمات و محصول براي تقاضا ایجاد مذکور، وظایف بر علاوه
 کند هماهنگ طوري را تقاضا »خصوصیات« و »زمان« ،»مقدار« دارد وظیفه بازاریابی مدیریت. باشدمی
 خدمات یا کالا براي تقاضا واقعی مقدار زمان هر در است بدیهی. برسد دخو اهداف به بتواند سازمان که

 مورد رد تقاضا ایجاد براي. باشد موردنظر تقاضاي سطح از »بالاتر« یا و »مساوي« ،»ترپایین« است ممکن
 د،اشب داشته وجود مردم از گروهی توسط کالا آن براي نیاز باید اول: باشد داشته وجود باید شرط سه کالا
 خود ولپ از قسمتی باشند داشته میل آنکه سوم و باشند داشته را کالاها خرید قدرت گروه این آنکه دوم

  .بپردازند خود نیاز رفع در را

  بازار مدیریت وظایف اهم
v ندگانکنمصرف نیاز تعیین و بازار استعداد و وضعیت تشخیص منظور به اطلاعات بررسی و آوريجمع  
v بازار سهمیه و فروش هايهدف نمودن مشخص.  
v هايفعالیت و توزیع هايکانال قیمت، محصول، از آن عناصر که بازاریابی ترکیب یا و آمیزه تعیین 

  .باشندمی فروش پیشبرد
v آن براي لازم آموزش و انسانی نیروهاي و بازاریابی هايفعالیت سازماندهی.  
v برود پیش رنامهب به توجه با هافعالیت اینکه منظور به نظارت یا و کنترل.  
v قطعات و یدکی لوازم تامین مثل: فروش از بعد خدمات تامین.  
v شده ارائه خدمات و محصولات با ارتباط در کنندگانمصرف نظریات بررسی.  
v خدمات و محصول براي تقاضا ایجاد.  
v تقاضا خصوصیات و زمان مقدار، بین هماهنگی ایجاد.  

  چیست اثربخش بازاریابی مدیریت اصول
 هايفعالیت توزیع، کمیت و کیفیت از جامع ارزیابی یک از است عبارت: بازاریابی مدیریت یاثربخش

 معاملات از حجم هر بودجه و ماموریت که ايجامعه در هاایده و خدمات کالاها، موقعیت تثبیت و تبلیغاتی
  .گیرددربرمی را بازار از بخشی
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 ره در بازاریابی مدیریت کارآیی یرملموس،غ و ملموس منابع پذیريدسترس محدودیت به توجه با
  .دارد تگیبس نیز نامرئی ذخایر یافتن به تولید، هزینه و کلی هايهزینه عملکرد بهبود بر علاوه شرکتی

 در اجتماعی هايفعالیت در شرکت و عمومی افکار ارزیابی بدون که است غیرممکن مدرن، دنیاي در
 ادغام یبازاریاب مدیریت اثربخشی نتیجه در. یافت دست ازاریابیب هايفعالیت در مثبت نتایج به جامعه

 هابرنامه یاتیعمل اجراي بازاریابی، عناصر از استفاده یافته،توسعه هاياستراتژي بین ارتباط که است وظایفی
  .کندمی منعکس کاري نتایج کسب براي را انسانی هايمسوولیت و جامعه در

 ،محصول گذاريقیمت بازار، تقاضاي حوزه در مدیریتی تصمیمات یهماهنگ بازاریابی اصلی وظیفه
 بازاریابی سودهاي. است سازمان موفقیت و اهداف به رسیدن جهت در خدماتی هايسیاست و ارتباطات

 از ديزیا قوانین. باشند داشته بالایی اثربخشی بازاریابی مدیریت اثربخش اصول ازطریق توانندمی
  :شودمی حداکثر ذیل اصول به توجه با بازاریابی هايفعالیت

Ø متقابل سود اصل.  
Ø استراتژیک یابیجهت اصل.  
Ø تقاضا سازيشخصی اصل.  
Ø بازاریابی یکپارچگی اصل.  
Ø الگویی بازاریابی اصل.  

  متقابل سود اصل

 زاربا معاملات در کنندگانشرکت تمام براي را خدمات و محصولات کنندهمصرف و تولیدکننده سود
 هک پارامترهایی. هستند متقابل هردو و مرتبط هم به آنها اهداف که است واضح. دهدمی نشان ربراب طوربه

 سود اام. شودمی نیز مشتري براي سودآور قیمت یک با خرید یک باعث است سودآور تولیدکننده براي
 هايیازن ارضاي و تولیدکننده توسعه بر مستقیم طوربه که است محصول ازکیفیت پارامترهایی کلی،

 بلکه کننده،تولید و کنندهمصرف رضایت به تنهانه شرکت بلندمدت موفقیت. است تاثیرگذار کنندهمصرف
  .دارد بستگی نیز دارند شرکت در سودي که دیگري هايگروه رضایت به

 رایطش و مشتري کننده،تامین کارکنان، شرکت، که است ايحرفه مدیران داشتن مستلزم موضوع این
 شرکت براي باارزشی هايدارایی موارد این تمام. کنند مدیریت دارد قرار آن در شرکت که را ايمنطقه
 اهداف با است ممکن سهامداران سود هرچند. شودمی برآورده عملیات این براي آنان نیازهاي که هستند

 نفعتم افزایش و تعملیا حجم افزایش در مدیریتی هايبرنامه با اغلب عمومی سود. باشد متفاوت کارکنان
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 هايروهگ تقاضاي تلفیق باعث که است استراتژي توسعه شرکت، مدیرههیات اصلی وظیفه. است تضاد در
 و مشتریان مشکلات بازبینی و خود مشتریان با مشارکت ایجاد براي شرکت مدیران. شودمی نفعذي

  .دهند توسعه را استراتژي یک باید جدید، خدمت و محصولات ایجاد درفرآیند آنها شرکت

  استراتژیک یابیجهت اصل

 هاياستراتژي توسعه روي که کندمی ضروري را موضوع این مشتریان و کارکنان بین زیاد متقابل اثر
 کیفیت هب بخواهد شرکت اگر. داشت تمرکز باید سازمان هاياستراتژي با آنها یکپارچگی جهت در بازاریابی

 دهش هماهنگ هاياستراتژي وجود یابد، دست ايیافته توسعه ايینههز ساختار به و برسد خدمات بالاي
 تمرکز ینب باید شرکت استراتژیک، یابیجهت اصل نتایج به رسیدن براي. است حیاتی بازاریابی درجریان

  .کند ایجاد تمایز دارد قرار خریدار قلب در که جدید بازاریابی دیدگاه و بازاریابی بر

 ولمحص خرید براي خریدار ترغیب براي تشویقی هايتکنیک از استفاده بیبازاریا بر تمرکز براي
 امتیازات دادن و موعد از پیش ارائه وخدمات، محصولات سوددهی و هاقابلیت بزرگنمایی پیشنهادي،

 وثرم غیر و غیرقانونی هاروش این امروزه اما. شدمی پیشنهاد معاملات سریع گیري نتیجه براي قیمتی
 مشتري ماهیت حقیقت در. شود برقرار مشتري با بلندمدت روابط دهندنمی اجازه و شوندیم ارزیابی
 به رسیدن براي مشتري و تولیدکننده براي سودمند هايراه یافتن و مشتري نیازهاي شناسایی مداري،

 هدف زآنالی شامل استراتژیک، یابیجهت اصل. شودمی شامل را ايحرفه بازاریابی که است نیازها این
  .شودبازارمی استراتژیک

 ندازه،ا نظر از بازار جذاب بخش یک در قرارگرفتن بر مبتنی هاییفرض پیش استراتژیک یابیجهت
 ئیاتجز شناسایی بعدي قدم. است شرکت هايپتانسیل و موجود منابع و ممکن سود رقابت، میزان رشد،

 نانآ براي خدمتی چه هستند؟ روروبه لاتیمشک چه با مشتریان. است مشتریان مجازي و واضح نیازهاي
 ار مشتریان نیازهاي هاشرکت میزان چه به دارند؟ وجود رقبایی چه هدف بازار در دارد؟ بالایی کیفیت

  بینند؟می

 طورهب مشتري تا آورید وجودبه موقعیت ثبت استراتژي یک باید شما شد، شناسایی هدف بازار وقتی
. شیدبیندی کند، برطرف را مشتري انتظارات شکل بهترین به که شرکت تخدما مورد در رفتار به جدي

 که ودشمی حاصل بهبودي مشتري با ارتباط استراتژي در شده، ارائه خدمت بهبود جايبه ترتیب این به
  .شودمی خریدار تشویق باعث هافعالیت و خدمات فرآیند، دراین
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 مشتري استانداردهاي چگونه باشد؟ کسی چه یدبا شما کار نیروي است؟ نیاز مورد تجهیزاتی چه
 یهشب را تامین نیروهاي و فروش تا باشد داشته وجود باید سیستمی چه شود؟می برقرار و زده تخمین
  کند؟ سازي

 و تبلیغاتی هايکمپین بازار، توسعه براي شده انتخاب هاياستراتژي بودن اجرایی بازاریابی، مدیر
 رد. کنندمی خلق مثبت عمومی افکار و کندمی تحلیل و تجزیه را ذهنی تصویر که ايتوسعه خدمات
  .انجامید خواهد شرکت بالاي عملکرد به استراتژیک یابی جهت در بازاریابی هايفرصت نهایت

  تقاضا سازيشخصی اصل

 این شپذیر. است مشتري هر شخصی تمایلات ملاحظه با انبوه تقاضاي تشکیل نیازمند رویکرد این
. شودمی ترکیب توزیع و تولید هايسیاست با که شودمی بازاریابی عناصر از دراستفاده انعطاف باعث اصل
 هر نیازهاي به توجه با هدف، مشتریان و شرکت بین ارتباطی پل ساختن براي را هاییفرصت اصل این

  .کندمی خلق مشتري

 ریدارخ بین دوطرفه ارتباط یک ایجاد با هاشرکت. دارد زیادي بسیار اهمیت شخصی فروش زمان این در
 ددهمی اجازه هاشرکت به مستقیم و پویا ارتباط این. داشت خواهند خوبی بسیار عملکرد فروشنده و

. اشندب داشته آنها عملکرد و هاواسطه اطاعت توسعه، در انعطافی بتواند تا بیابند را مشتري هر نیازهاي
 در الاب استانداردهاي و بلندمدت آفرینیارزش از استفاده به را نخریدارا تا کنند تلاش باید فروشندگان

 سازيشخصی با بازاریابی مدیریت. کنند تبدیل همیشگی مشتریان به آنان، نیازهاي به توجه و خدمات
 مشتري به هترب سرویس ارائه باعث بلکه آورد،می دست به بازاریابی هايفعالیت از زیادي نتایج تنهانه تقاضا
  .شودمی

 را اییهفرصت که کندمی ایجاد را امکان این کننده،تامین براي خریداران با بلندمدت ارتباط برقراري
 و قیمت به مربوط فشارهاي از کمی و کند ایجاد رقبا ورود براي را موانعی آورد، وجودبه خریداران براي
 هايحیتصلا با فروشندگانی داشتن تقاضا، کردن متناسب براي گیريتصمیم فاکتور. دهد کاهش را سود
  .است بالاتر

 تشراک و مشتري نیازهاي بتواند تا باشد داشته بازاریابی و تجربی هايمهارت باید فروش نماینده
 مهم اربسی پاداش و انگیزه آموزش، موارد انتخاب فروش، نیروي یک براي بنابراین. کند درك را بلندمدت

  .است
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  )یکپارچه ابیبازاری ارتباط( IMC مدیریت
 بلیغات،ت ابزار داشتن براي جامع، برنامه یک در یکپارچه بازاریابی ارتباط در موفق سازماندهی معنی به
 IMC. است مشتریان واکنش نرخ حداکثر جذب IMC از هدف. است دور راه بازاریابی و عمومی روابط
 رکتیش. است ایده مدیریت و مالی ملکا واحد یک ایجاد از استفاده با محصول ارتقاي براي جدید نگاه یک
 از ییک. است قوي بسیار جایگاه داراي بازار در است، ارتباطات از بزرگی طیف سازيیکپارچه حال در که

 دلیل اما است، دیگر خاص هايرسانه و تقابلی هايرسانه ،IMC پخش هايکانال افزایش براي مهم دلایل
 مشهور افراد و محصولات تولیدکنندگان با متقابل مهم ارتباط تنداش براي مشتري روانشناسی تغییر اصلی،

  .است جامعه در

 در ،مشتریان به دستیابی عمومی روابط بدون. است سازنده بسیار کار و کسب در عمومی روابط نقش
  .است مشکل بسیار بازاریابی

  الگویی بازاریابی

 رقبا، و يرهبر جایگاه بازاریابی، سیستم رآیندهايف از گروهی ارزیابی از استفاده با بازاریابی از نوع این
 حالت. است شده شروع ژاپن در میلادي 70 دهه از الگویی بازاریابی. بخشدمی بهبود را شرکت عملکرد
 تکنولوژیک، و علمی هايتوسعه با المللی،بین تبادلات دهیسازمان به الگویی بازاریابی جهانی توسعه کنونی

 واژه از الگویی بازاریابی. کرد خواهد کمک تجاري هايسازمان لیم شناسایی و فرهنگی
»BENCHMARK «در دیگران بهتر عملکرد دادن نشان براي استاندارد یک عنوانبه و است شده گرفته 

 که است سیستماتیک روشی) Benchmarking( الگوبرداري اساس این بر. دارد امورکاربرد انجام
 اصلاح و گیرياندازه سازمان یا صنعت بهترین براساس را خود هايفعالیت وانندتمی آن وسیلهبه هاسازمان
 تجاري تموفقی روي که است بازاریابی تحقیقات تجربی و تئوري توسعه الگویی بازاریابی از هدف  کنند؛

  .کندمی تمرکز تحمل،قابل توسعه از اطمینان و

 کیفیت با هاروش و کارها کردن تخصصی و یافتن به هک است هاییفعالیت شامل الگویی بازاریابی فرآیند
 صلا سازيپیاده در. کندمی کمک گذشته به نسبت امروز ارتباطات توسعه در سینرژي تخمین و بالا

. شودمی یلتشک شرکت بیرون از متخصص افراد یا شرکت خدمات نمایندگان از تیم یک الگویی، بازاریابی
 سودهاي و یارتباط آمیخته عناصر از استفاده با کیفیت، مدیریت رویکرد با ار بازاریابی استراتژي تیم این

  .دهدمی توسعه تجاري هايشریک با ارتباط حفظ درجهت عمومی روابط
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 دیریتم تکنولوژي سازيپیاده به تواندمی تجاري هايفعالیت مدیریت در شده یاد اصول تمام از استفاده
  .کند بزرگی کمک زمینه این در ردهاکارب بهترین و اثربخش بازاریابی

  فروش مدیریت

  

 ،سازماندهی ریزي، برنامه به بیشتر و شده مطرح اخیر سالهاي در که است مباحثی از فروش مدیریت
  .کند می تاکید فروش نیروي کنترل و هدایت

  ؟ چیست فروش کرد مشخص باید ابتدا فروش، مدیریت اهمیت و درك براي

 یم خود نیازهاي رفع براي آنرا که چیزي خرید منظور به مشتري به کردن کمک از عبارتست فروش
  :است زیر مرحله سه داراي که فرآیندي از عبارتست فروش. خواهد

v مشتري نیازهاي درك  
v نیازها این رفع براي حلی راه ارائه  
v مشتري رضایت کسب  

 توسط فروش عملیات انجام با و گردند می بازار روانه و شده تولید شرکتها توسط خدمات و کالاها
 مصرف و کننده تولید بین ارتباطی پل نقش فروشندگان. شوند می رسانده خریداران بدست فروشندگان

 تضی،مق نحوي به فروش مدیران توسط بایستمی فروشندگان فعالیتهاي لذا کنند، می بازي را کننده
  .شود کنترل و هدایت سازماندهی، ریزي، برنامه

 هآمد بدست هاي داده تحلیل فروش، اهداف تعیین. کنند می هدایت را فروش هاي یمت فروش، مدیران
  .است فروش مدیران وظایف از سازمان، فروش نمایندگان براي آموزشی هاي برنامه توسعه بازار، از
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 توزیع حوهن مدیریت به آنها اکثر اگرچه. است متفاوت سازمان اندازه به بسته فروش مدیران مسئولیتهاي
 یآموزش هاي برنامه برگزاري و فروش اهداف تعیین فروش، قلمروهاي تعیین طریق از خدمات و حصولاتم

 آموزش و استخدام به مربوط کارهاي آنها موارد برخی در پردازند، می سازمان فروش نمایندگان براي
  .دارند عهده بر نیز را فروش بخش در جدید کاري نیروي

 نینهمچ آنها. کنند می کمک سازمان فروش نمایندگان به عملکرد بهبود يها راه ارائه با فروش مدیران
 یلپتانس تعیین براي فروش آمارهاي تحلیل از آنها. ارتباطند در کنندگان توزیع و فروش هاي واسط با

 می استفاده مشتریان ترجیحات بر نظارت براي همچنین و محصولات از لازم موجودي میزان و فروش
  .کنند

 جدید مشتریان بازاریابی بخش مثال براي. دارند ها بخش سایر مدیران با نزدیکی ارتباط فروش مدیران
 کیفی و کمی گسترش براي بخش دو این ارتباط. کند می معرفی بخش این به فروش انجام براي را

 رد لازم موجودي میزان و مشتري ترجیحات بر فروش مدیران که آنجا از. است حیاتی بسیار مشتریان
  .داشت خواهند انبارداري و توسعه و طراحی هاي بخش با نیز نزدیکی ارتباط دارند، نظارت انبارها

 فروش مدیران از بسیاري. است استرس پر آنها شغل و دارند مختلفی هاي مسئولیت فروش مدیران
 و ارکردهک وقت تمام صورت به آنها اکثر. سفرند در اي منطقه و محلی استانی، دفاتر به رفتن براي مرتبا
  .باشند می کار به مشغول نیز تعطیلات و ها شب در گاهی حتی

 درآمد و بازارکار فروش، مدیر شغل به ورود نحوه مهارتها، و ها توانایی فروش، مدیر وظایف با ادامه در
  .شوید می آشنا فروش مدیر شغل مناسب شخصیتی هاي تیپ و فروش مدیر

  فروش مدیر وظایف و ها مسئولیت
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 ایفوظ داراي کنند می کار ابعادي چه با شرکتی چه و صنعتی چه در اینکه به وابسته فروش مدیران
 بزرگ و متوسط شرکتهاي در فروش مدیران وظایف مهمترین جمله از زیر موارد ولی. باشند می مختلف

  : است مختلف صنایع در

v بزرگ هاي شرکت در( آنها کارکنان و  اي منطقه و استانی فروش مدیران بر نظارت(.  
v فروش از پس خدمات و فروش با رابطه در مشتري مشکلات حل.  
v فروش واحد هاي هزینه تایید و فروش بودجه تهیه.  
v فروش هاي فعالیت تمرکز تعیین براي مشتري ترجیحات بر نظارت.  
v مدیره هیأت و مدیرعامل به گزارش و فروش آمارهاي تحلیل.  
v خدمات و محصولات يسودآور تعیین و ها فروش ریزي طرح.  
v خاص گذاري قیمت هاي برنامه و تخفیف هاي نرخ تعیین.  
v فروش کارکنان آموزشی هاي برنامه هماهنگی و ریزي برنامه.  

  موفق فروش مدیر هايویژگی

  

  نفس به اعتماد
 یم تردید هرگونه دادن نشان. است موفق فروش مدیران هايویژگی ترینمهم از یکی نفس به اعتماد

 متفاوت املاک تکبر با نفس به اعتماد البته. دهد قرار تاثیر تحت را فروش مدیر عنوان به شما فعالیت تواند
 رارق تاثیر تحت احتمال بلکه نماید، دور نظر مورد اهداف از را فروش مدیر تواند می تنها نه تکبر. است

 روشف تیم بخش الهام تواند یم نفس به اعتماد مقابل، در. دهد می افزایش نیز را فروش تیم کل گرفتن
  .دهد افزایش را آنها بازدهی و بوده
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  ریزي برنامه
 نممک زمان ترینکوتاه در گرفتید عهده بر را کاري و کسب فروش ايحرفه تیم رهبري که آن از پس

 متصمی موفقیت کسب براي خود نیازهاي درباره باید فروش مدیر عنوان به. کنید اقدام ریزي برنامه به باید
 تیم رايب باید که شرایطی در. کنید مشخص را شده تعیین اهداف به دستیابی چگونگی و کرده گیري
. ستا برخوردار زیادي بسیار اهمیت از اهداف این تحقق امکان کنید، تعیین را مختلفی اهداف خود فروش
 فروش تیم افراد انمی در یأس و نارضایتی به منجر زود خیلی توانند می واقعی غیر انتظارات و اهداف
 نهاآ تحقق زمان در افراد نفس به اعتماد افزایش موجب تربینانه واقع و ترکوچک اهداف مقابل، در. شوند
  .کند می آماده تربزرگ اهداف به دستیابی براي را آنها نفس به اعتماد این. شود می

  یادگیري
 به باید اساس همین بر. است خود شغل با شدن آشنا و یادگیري نیازمند ايحرفه فروش مدیر هر

 شناآ دهید انجام باید که آنچه با کنید تصور است ممکن. باشید داشته ايویژه توجه کوچک جزئیات
 سبک هر. دهید قرار نظر مد نیز را نیازها و هاموقعیت کوچکترین باید کار بهترین ارائه براي اما هستید،

 نای به رسیدگی و توجه. دارد وجود آنها گرفتن نادیده انامک که است ظریفی هايتفاوت داراي کاري و
  .کنند می ترآسان را شما کار و وظایف انجام هاتفاوت

  کارآمد و شفاف ارتباط
 فوق اهمیت داراي کار و کسب از بخشی ايحرفه مدیریت در دیگران با ارتباط برقراري چگونگی

 دارید، هاآن از که انتظاراتی درباره باید شده گذاشته شما عهده بر آن مدیریت که تیمی افراد. است ايالعاده
  .باشند داشته کامل آگاهی

 رد و شده برقرار طرفه دو آرامش احساس که باشد ايگونه به باید آنها با شما ارتباط و برخورد نحوه
 تواند می مساله این. باشد نداشته وجود شما با آن گذاشتن میان در از ترسی مشکل با شدن مواجه صورت

 رتباطا که کارمندانی. باشد تاثیرگار ممکن زمان ترینکوتاه در و موثر طور به مشکلات به رسیدگی در
 این و کرده پنهان را مهمی مشکلات است ممکن ترسند می وي از یا و نداشته خود مدیر با موثري

 اندازه از شبی که بسپارید اطرخ به نیز را نکته این البته. شوند مبدل کنترل از خارج مواردي به مشکلات
 دونب دشوار هايتصمیم اتخاذ به قادر باید شما کار، و کسب محیط در. نشوید صمیمی خود کارمندان با
  .باشید دوستانه روابط گرفتن نظر در
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  بودن دسترس در
 مطرح امکان کاري و کسب هر روزانه هايفعالیت طی. باشند دسترس در همواره باید فروش مدیران

 با را خود. است برخوردار ايویژه اهمیت از بودن دسترس در رو، این از و دارد وجود هاییپرسش دنش
 دح تا باید آنها. نشوید خارج خود تیم دسترس از و نکرده درگیر دیگر موارد یا و حد از بیش جلسات
 تاس هاییگزینه زا یکی فروش مدیریت آموزش هايدوره منظم برگزاري. باشند ارتباط در شما با ممکن

 آنها هب پاسخ ارائه و هاپرسش دریافت در ناتوانی. کند حفظ را تیمتان اعضاي با شما ارتباط تواند می که
 وقفمت را آنها حتی و داده قرار تاثیر تحت را کار و کسب هايفعالیت تواند می ممکن زمان ترینکوتاه در

  .کند

  کار آغاز در فروش مدیر وظایف

  

. کندمی زحمت دچار را آنها شرکت یک در فروش مدیران کار شروع هنگام در درایت عدم متاسفانه
  .اندرفته اشتباه راه ابتداي که یابندمی در مدتی از بعد آنها

  :از عبارتند شود مرتکب فروش مدیر است ممکن که بزرگی اشتباه پنج ●

  مکالمات. تکیفی بر تمرکز جاي به بالفعل و بالقوه مشتریان با فروشندگان مکالمات کمیت بر تمرکز - 1

  خود. فروش کارکنان با ارتباط ایجاد جاي به خود کار دردفتر وقت اتلاف - 2

  فروشد. ب چگونه که داند می پس است دیده آموزش فردي چون اینکه تصور - 3

  فرصتها. تشخیص منظور به فروش مشترك زبان نداشتن - 4
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  .فروش کارکنان بهبود و توسعه جاي به حدودم و بسته روابط بر تمرکز - 5

  

  :کنید تنظیم زیر نکات اساس بر را خود کاري برنامه

  ندهید انجام کاري: اول مـرحله
 را مانیز. نزنید کار به دست عجله با گرفتید عهده به را فروش بخش مسئولیت بار اولین براي وقتی

 موارد سایر و فروش بخش در شاغل افراد ددرمور اطلاعات آوري جمع سازمان، موقعیت شناخت براي
  .دهید اختصاص

  کنید تحلیل و تجزیه را خود مشکلات: دوم مرحله
 ویشتنخ به اعتقاد و نفس به اعتماد من فروش بخش افراد که بود این من مشکل بزرگترین مثال براي
 نداشتند ودخ روي پیش در را موفقی الگوي هیچ و بودند نکرده تجربه را موفقیتی گونه هیچ حتی. نداشتند

 به من نقش آیا« که کنید فکر شاید. »دارد وجود سازمان در من همچون موفقی شخص« کنند ادعا که
 شما هک الگویی ولی است بلی سوال این جواب البته ،»شد؟ می آنها براي الگویی نباید فروش مدیر عنوان
 همکاران اماتاقد به رقابتی دید با فروشندگان از بسیاري زیرا نیست کافی اید کرده تعیین خود افراد براي
 فتارهاير شود باعث و کرده ایفا را رهبري نقش که بود اي فروشنده به نیاز بنابراین، کردند می نگاه خود
  .شود متداول تیم اعضاي بین در موفق

  کنید پیدا را خود تیم موفق نقش الگوي: سوم مرحله
 خود مدرتی اگر. شود می گفته پیشرو او به کند می ایفا را یمت در رهبر نقش شخصی ورزش، در وقتی
 اهجایگ از را آنها باید فروش مدیر عنوان به شما. شماست انتظار در موفقی آینده دارید را افرادي چنین

 الانتق تجربه کم فروشندگان به را خود وتجارب دانش که بخواهید آنها از و کنید آگاه تیم در مهمشان
 بودم مجبور من باشد داشته را تیم در رهبري توانایی که شخصی وجود عدم خاطر به فانهمتاس. دهند

 تواند می استخدام این که بودم مطمئن. باشد من تیم موفق الگوي که کنم استخدام را دیگري فروشنده
  .باشد داشته من تیم عملکرد روند بودن مثبت در مهمی نقش

 واقعاً راگ که بودم گفته او به من. شد پر »چدید نفر یک« استخدام با درتیم موفق الگوي یک وجود خلاء
 صورت این در آموزم، می او به من که دهد انجام را کــــارهایی دقیقاً و کند پیروي من هاي برنامه از

 عامل عنوان به وقت هیچ بنابراین، کنم می حساب او روي من که دانست می او. خواهدشد موفقی فرد
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 افزایش اي العاده فـــــوق طور به او عملکرد استخــدام، از ماه 4 از بعد. نشد تلقی تیم کردعمل در منفی
 کرده یداپ تغییر شبه یک ضعیف عملکرد مورد در فروش بخش در طرزتفکر که گفت توان می. بود یافته
 باعث »او« عملکرد. دهد می انجام کارهایی چه او و چیست »او« موفقیت عامل پرسیدند می همه و بود
 عیفض عملکرد به بعداً حتی و شوند خارج سستی و رخوت حالت از و دربیایند حرکت به نیز دیگران شد
  .کنند اعتراف خود

  نکنید قبول را فروش متوسط عملکرد: چهارم مرحله
 مدیر شاید. دهند می ادامه خود کار به ناکارآمدي طرق به هستند ضعیف عملکرد داراي که افرادي

 کار نای که درحالی کند، اجتناب رویارویی و مقابله از و بزند دست جایگزینی و استخدام یک به نخواهد
 ارائه اب درعوض بلکه کند نمی تحمل را ضعیف فروش عملکرد موفق فروش مدیر یک. است بزرگی اشتباه
 دهد امانج تواند می مدیر که کارهایی از یکی. پردازد می افراد عملکرد ارتقاي به آموزش و مربیگري نقش

 ندهست ضعیفی عملکرد داراي که افرادي صورت این در. است دیگر بخشهاي میان از موفق افراد انتخاب
  :ندارند رو پیش در بیشتر چاره راه دو

  . سازند متعهد ضروري فعالیتهاي و رفتارها انجام به را خود یا - 1

  .کنند ترك را شرکت فوراً یا- 2

 فرد این و شوید کار به ستد زود اید نکرده استخدام را او هنوز که دارید شخصی به نیاز کنید می فکر اگر
  .کنید انتخاب دیگر بخشهاي میان از را

  کنید تعیین را عملکرد معیارهاي: پنجم مرحله
 ار خود موردنظر نتایج و فعالیت رفتار، با مطابق معیارهاي و کنید بیان را خود انتظارات باید شما

 سرکار صبح 8 ساعت از قبل روز هر که باشد این تواند می رفتاري معیار یک مثال، براي. کنیـد تعییـــن
 در تلفنی مکالمه 25 حداقل بایستی که باشد این تواند می فعالیت معیارهاي از یکی. باشید حاضر خود
 ارکنان،ک فروش تجربیات افزایش با که باشد این تواند می نتیجه بر مبتنی معیار یک و شود انجام روز

  .باشد داشته افزایش تومان 10,000,000 ماه هر ویزیتور هر ازاي به باید شرکت

 مربوط باید ارمعی اولین. کنید تعیین معیار نوع دو نتیجه بر مبتنی معیارهاي براي که کنم می پیشنهاد
 پیاپی اهم سه در شان فروش عملکرد که فروشندگانی مثال، عنــــوان به. باشد شغل ابقاء سطح حداقل به

 بوطمر فروش بعدي فصل در که صورتی در و شوند جابجا باید باشد عملکرد سطح حداقل از تر پایین
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 سیدنر تواند می عملکرد معیار دومین و کرد بایداخراج را فرد آن صورت دراین نیافت افزایش شخص آنبه
  .باشد بالاتر فروش سطح به

  کنید اخراج را است استاندارد حداقل از تر پایین هاآن عملکرد که افرادي: ششم مرحله
 داده انجام را کار این واقعاً شما آیا« که بپرسنـــد خود از و کنند تعجب شما کارمندان است ممکن

  .»است یافته کاهش عملکرد« که خواهدرساند همه گوش به را آشکار پیام این نفر اولین اخراج »اید؟

  شوید ظاهر مربی نقش در دتوانی می هرچه: هفتم مرحله
 بیرون دخو میز پشت از. اند کرده خوش ریاست میز و بودن رئیس به را دلشان که نباشید کسانی مانند
 شما کارکنان و شرکت موفقیت و رشد عامل تنها کار این زیرا کنید، کار به شروع خود تیم با و بیایید

  .خواهدبود

  کنید ترویج را زندگی بهتر کیفیت مفهوم: هشتم مرحله
 اهداف روي بر افراد شد می باعث که کردیم مطرح را مباحث از سري یک ما. است جذاب بسیار کار این
 می دهپیا را اي برنامه کردیم می پیدا دست فروش بخش اهداف به اگــر مثال، براي. شوند متمرکز تیمی
 یمت یک بصورت بودند افتهی دست فردي استانداردهاي سطح به که فروشی نیروهاي آن در که کردیم
 می یجادا تیم افراد درمیان عملکرد بالاي سطوح به دستیابی و فعالیت حس بنابراین،. شدند می معرفی

 دودح در افراد جابجایی و شد برابر دو افراد از هریک فروش میانگین که بود این اقدامات این نتیجه. شد
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  کنید شناسایی را خود فروش کارکنان از کهری هاي خواسته: نهم مرحله
 کرده شناسایی را خود افراد هاي خواسته باید شما. دارند را خود خاص انگیزشی عوامل افراد از هریک

 کنید عیس و بنشینید خود افراد تک تک با. کنند پیدا دست خود هاي خواسته به تا کنید کمک آنها به و
 است؟ چیزي چه آنها سازمان از بیرون اهداف و چیست سازمان از آنها هاي خواسته که سازید مشخص
 شندهفرو افراد از یکی مثال، براي کنید؟ کمک آنها به ها خواسته و اهداف به دررسیدن توانید می چگونه

 بازي درجهان گلف برتر تیم 10 از یکی در دارد درنظر دیگري که درحالی بخرد، خانه دارد درنظر تیم
  .رسندب اهداف این به شما همفکري با و خود تلاش با توانند می افراد این ولی متفاوت، کاملاً هدف دو کند،
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  فروش مدیر شغلی هاي مسئولیت
  فروش تیم سطح در تعادل ایجاد

 دهنرسی پایان به پردازد، می خودش تیم اعضاي اداره و مدیریت به که زمانی فروش مدیر یک وظیفه
 وظیفه د،پردازن می فعالیت و کار به باهم که درزمانی تیم چندین بین تعادل یک کردن برقرار بلکه است؛
ص ً وظیفه و نقش این. باشد می وي اصلی صو  ندپارتما بین هماهنگی که محوري دانش هاي سازمان در خ
 مشابه، طور به. است مشاهده قابل روشنی به ها، بانک مانند است، ضروري و لازم ها آن در مختلف هاي
 گردی و بازاریابی تدارکات، خدمات بخش بین هماهنگی نوعی باید همواره بادوام مصرفی لاهايکا حوزه در

 انجام منظور به مختلف هاي بخش بین هماهنگی این برقراري و باشد داشته وجود سازمانی هاي بخش
  .است فروش مدیر وظایف از یکی منظم و روان صورت به سازمان کارهاي شدن

  کاستراتژی گیري تصمیم
 تمدیری انتظارات با فروش تیم کار کردن منطبق و هماهنگ شد، اشاره بدان این از پیش که همچنان

 سطوح در که دارد وجود مهمی استراتژیک هاي تصمیم رو، این از. است فروش مدیر وظیفه سازمان ارشد
 دندا از تواند یم فروش مدیر یک مثال عنوان به. شود اتخاذ فروش مدیر توسط باید مختلف هاي زمان و

 به مجبور را خودش تیم اعضاي تکنیک این از استفاده با مناسب زمان در یا کند پوشی چشم تخفیف
  .شود متبوع سازمان یا شرکت سود حاشیه افزایش به منجر که نماید بیشتر فروش

  کار و کسب توسعه
 و شغل مختلف يبند بخش هاي استراتژي فروش مختلف مجري چندین طریق از کار و کسب توسعه

 شبخ با نزدیک از باید فروش مدیر یک شده، اشباع بازار یک در. است فروش مدیر یک اصلی وظیفه
 ازمانس به بیشتري و بهتر مشتریان جذب به قادر طریق این از تا باشد داشته تعامل سازمان بازاریابی

 بسیار ورط به تدارکات بخش با دبای فروش مدیر گسترده، بسیار جغرافیایی وسعت با بازار یک در. باشد
 افزایش و توسعه بنابراین. شود برآورده کالا قبول قابل توزیع طریق این از تا باشد داشته همکاري مطلوب
  .دارد قرار فروش مدیر دستان در فروش

  ارشد مدیریت انتظارات برآوردن 
 ياستراتژ اجراي فروش یرمد وظیفه که گفت توان می وظیفه و نقش ترین مهم عنوان به و نهایت در

 این مثلا   اگر و شود برآورده سازمان ارشد مدیریت انتظارات که است اي گونه به فروش تیم هدایت و
 وظایف اجراي در وي اگر. است فروش مدیر عهده بر هم موضوع این انتقال وظیفه است، بیهوده انتظارات
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 شفرو مدیر عهده بر هم سازمان ارشد مدیریت هب این انتقال دارد، کمکی هرگونه دریافت به نیاز خودش
 هدف هک کسی اولین نپذیرد، انجام مطلوب طور به فروش فرایند اگر گفت توان می خلاصه، طور به. است
  .است فروش مدیر همین نیز گیرد می قرار سازمان هاي بخش تک تک انتقاد

  دیگر زمان هر از ترپیچیده فروش،

  

 با باریک فروشنده گذشته، در. است ترپیچیده گذشته در دیگري زمان هر زا امروزه فروش، فرآیند کل
 شده هارائ محصول یا کالا خرید درباره بایستمی نیز خریدار و کردمی برقرار تلفنی تماس خریداري واحد
 / علاقه/  توجه ايمرحله چهار الگوي از ما ،فروشساده شکل این در. کند گیريتصمیم مرحله یک طی

 اردادقر انعقاد مختلف هايراه بر شدیداً و کنیم معرفی را خود محصول تا کردیممی استفاده عمل/  تمایل
 هرگز گردی موارد از بسیاري در یافتمی پایان فروش فرآیند کههنگامی سپس. کردیممی تمرکز خریدار با

  .دیدیمنمی را مشتري یا خریدار

  است کرده تغییر چیز همه ●

 – بار هشت تا پنج متوسط طوربه – بارها و بارها باید ما امروزه. است شده دگرگون چیز همه امروز اما
 افراد اب مجبوریم ما حاضر دوران در. برسد قرارداد انعقاد مرحله به فروش کار تا کنیم برقرار تلفنی تماس

 رتباطا بگذارند تأثیر تخدم یا کالا خرید بر توانندمی یک هر و گیرندمی تصمیم سازمان در که مختلف
. مندار حضور ما که گیردمی صورت هنگامی فروش فرآیند عمده بخش. کنیم متقاعدشان و کرده برقرار
 تاس نهائی گیرندهتصمیم و کندمی امضاء را کالا خرید چک نهایت در که را کسی هرگز ما اوقات اکثر
 غیرمنتظره، کاملاً ايحادثه علت به لحظه خرینآ در حتی و مرحله هر در دارد امکان کاملاً و بینیمنمی

  .شود متوقف فروش عملیات

  شدید رقابت ●
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 تعداد و بالفعل خریدار به بالقوه مشتري یک تبدیل سرعت. است فروش هايادقرارد قاتل زمان
 دهکنن نتعیی شود حاصل آنها از بالفعل مشتري یک تا گیرند قرار مراجعه مورد باید که بالقوه هايمشتري
  .شماست شرکت فروش دوره کارائی

 قیمت، مبناي بر باید ما. است گذشت در دیگر زمان هر از بیش امروز رقابت شدت دیگر، طرف از
 شابهم خدمات و کالا دهندگانارائه از دیگر بسیاري با مالی منابع و هاتوانائی ها،ویژگی خدمات، کیفیت،
 آگاه سیارب هائیمشتري برابر در و پررقابت بسیار بازار در و هستند مصمم بسیار ما رقباي. کنیم رقابت

 کار ترسخت دهند، ارائه را خود کالاهاي و خدمات زودتر که هستند مصمم آنها. هستند فعالیت مشغول
 زرگتريب سهم و کرده جلب خود سويبه را بیشتري هامشتري تا نمایند فعالیت بیشتري ساعات و کنند

  .مایندن خود نصیب بازار در

  سردرگم هايمشتري ●

 امکان چون آنها. دارند قرار خدمات و کالا فروشندگان پیشنهادهاي هجوم مورد سو هر از هامشتري
 به هتوج با. ندارند عجله گیريتصمیم براي اصلاً کنندمی توجه جزئیات به و دارند مختلف هايانتخاب
 از خدمات، و کالا خرید و سرمایه صرف براي هاتريمش مالی، منابع شدن محدودن و بازارها مداوم تغییر

  .کنندمی عمل بیشتري دقت با گذشته در دیگري زمان هر

  دهی سود کلید ●

 ردهک کسب مشتري کافی تعداد بتواند شرکت اگر. است مشتري حفظ و جذب شرکت، هر اصلی هدف
 حفظ و جلب حاصل سود کسب. کرد خواهد خود نصیب سود دهد، انجام مناسب هزینه با را کار این و

  .است کارائی داشتن و مؤثر شکلی به مشتري

  کنید حفظ و جلب را هامشتري ●

 براي شرکت هر چون و است مشتري حفظ و جذب شما وظیفه شرکت، فروش بخش رئیس عنوانبه
 تريمناسب و جدید خدمات و کالاها همواره باید بازار در هامشتري تغییر حال در دائماً هايخواسته تأمین
 کنید دهاستفا بازاریابی براي تريپیچیده و جدیدتر هايروش از دائماً باید فروشنده عنوانبه شما دهد، ارائه

  .کنید حفظ را آنها و داشته مشتري کافی تعداد بتوانید تا

  عملی اقدام ●
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  :درآورید عملبه را بالا ولاص توانیدمی فوراً آنها از استفاده با که شودمی اشاره اقدام دو به اینجا در

 هبرنام. کنید برقرار تماس مقابل طرف با بارها و بارها بزرگ قراردادهاي انعقاد براي که باشید آماده) 1
  .اشیدب داشته جدید دلیلی گرفتن تماس براي بار هر کهطوري کنید تدوین مندنظام را خود بازاریابی

 چطور که یدکن فکر موضوع این به دائماً باشید داشته موفق کنونی رقابتی بسیار بازار در خواهیدمی اگر) 2
 پیش به قدمی شغلی چه و شخصی لحاظ از چه. دهید ارتقاء فروش زمینه در را خود هايمهارت توانیدمی

  .نکنید متوقف را رشد هرگز و بردارید

  فروش تیم استراتژیک رهبري

  

  :خود فروش تیم استراتژیک رهبري براي

  .بدهید تشخیص صحیح شکل به را موجود ضعیتو.1    

  .بگیرید کمک فرایند این در مشاور یا و متخصص مدیر یک از. 2   

  .نمایید تدوین عملیاتی فروش و بازاریابی استراتژي یک. 3   

  .کنید سازيپیاده را فوق استراتژي. 4   

  .نمایید ارزیابی درست را نتایج. 5   

  

  فروش اُفت
  .باشید متکی فصلی یا وقت پاره وشندگانفر به بیشتر -1
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 را سازمان اینکه براي اوقات برخی اما دهد دست از را خوبش فروشنده خواهد نمی کارفرمایی هیچ
 مانند رنددا متفاوتی فصلی فروش که کارهایی و کسب مورد در مسئله این. است لازم کار این کنیم، حفظ

  .کند می صدق بیشتر شوند می ایجاد نوروز به مانده روزهاي در که هایی بوتیک

 انفروشندگ زیاد تعداد وجود بتوان تا باشد نداشته وجود کافی کار سال هاي ماه سایر در است ممکن
 قت،و تمام صورت به اي حرفه فروشندگان استخدام زمان در مسئله این به باید بنابراین کرد توجیه را

 و کرد سپري آنها کمک به را سال ازدحام از پر فصول ای فصل تا کرد استخدام را وقت پاره نیروي چند
 به که است واضح. نمود همکاري قطع آنها از زیادي تعداد با کند می محسوسی افت فروش که زمانی
  .شود هداد توضیح شوند، می استخدام که فروشندگانی براي ابتدا همان از باید مسئله این اخلاقی لحاظ

  کنید فکر کاري هاي ساعت کردن کوتاه به -2

 دارید شیپیتزافرو یک شما که کنید فرض اما. باشد باز باید کند، درآمدزایی آنکه براي کار و کسب یک
 دچن براي است بهتر شرایط این در. زنند می سر آن به مشتري چند تنها روزانه زمستان هاي ماه در که

  .کنید رسانی خدمت مشتریان به و باشد باز شما رستوران ساعت

 مرتبط بخش در اگر و رود می بالاتر پرسنل حقوق و گاز و برق هزینه باشد، باز شما فروشگاه بیشتر رچهه
 زینهه افزایش یعنی اینها تمام. یابد می افزایش غذایی مواد فاسدشدن خطر دارید، فعالیت غذایی مواد با
 است لازم است، مناسب ودنب باز براي هایی ساعت چه اینکه براي. ندارد وجود درآمدي که شرایطی در

 فروش افت فصول در را ها ساعت ترین شلوغ و بهترین کردن خطا و آزمون بار چند با خود صنعت به بسته
  .بپردازید فعالیت به ها ساعت آن در تنها و دهید تشخیص

  کنید انداز پس کافی اندازه به فروش افت به رسیدن از قبل -3
 نینچ در. باشد سودده سال آرام هاي ماه در بتواند که است سخت خیلی فصلی کار و کسب یک براي

 ییها ماه چنین براي اندازکردن پس دلیل همین به. شد متحمل نیز را ضرر باید ناگزیر حتی هایی ماه
  .است مهم بسیار

 تا ارباز رونق هاي ماه در که است لازم رو این از و است سختی کار ضرر دقیق میزان بینی پیش البته
 سود اب هایی وام گرفتن به شویم مجبور است ممکن صورت این غیر در. کرد انداز پس توان می که یجای

 مشکلات بلندمدت در اما کنند، می حل را مشکل مدت کوتاه در که بیاوریم روي بالا بسیار کارمزد و



 
 

٣٨ 
 

  

 بی و تر راحت باشیم متکی خود انداز پس به بیشتر هرچقدر. آورند می وجود به را دیگري زیاد بسیار
  .برسیم سوددهی به مجددا و بگذاریم سر پشت را سال بد هاي ماه توانیم می تر دغدغه

  فروش روانشناسی
  گیرند می تصمیم شان احساسات اساس بر مردم

 یط را منطقی فرآیندي و گیرد می شکل آنها عواطف و نیازها احساسات، پایه بر ها انسان تصمیمات
  .آید می شمار به مردم کردن متقاعد کلید مزایا بر تاکید که ستا دلیل همین به. کند نمی

  

 را مردم احساسات تواند می چیزي چه: «بپرسید خودتان از باید هستید نوشتن مشغول شما که زمانی
  !»برانگیزد؟

  کنند می توجیه حقایق با را شان تصمیمات مردم
 تاسپور خودرو یک از عکسی آن در هک کند می نگاه تبلیغاتی آگهی یک به مردي: مثال عنوان به
 اساس بر که کند متقاعد را خود تواند نمی او اما شود می خودرو آن عاشق سرعت به و است بسته نقش

 موتور، تقدر مانند تکنیکی مشخصات خواندن به شروع بنابراین کند؛ اقدام خودرو آن خرید به احساساتش
  .کند می کم بعدي هاي مراقبت به نیاز و ایمنی هاي ویژگی

 که خرید خواهد را آن زمانی اما کند پیدا خوبی احساس شود می باعث زیرا خواهد می را خودرو آن او
  .باشد کرده قانع منطقی لحاظ از را خود

  هستند خودمحور
 ما همه. دهد انجام خودش محور بر را امور تمام شخصی که است آن معناي به »خودمحور« صفت

 که باشید داشته توجه بنابراین. گیریم می نظر در است مربوط خودمان به که نچنا را کلمه این معنی
 من هب ارتباطی چه محصول این خب« که دهد پاسخ ناپرسیدنی سوال این به باید شما تبلیغاتی آگهی
  !»دارد؟

: شود یم ظاهر شکل این به و کند می تغییر کمی سوال این کنیم، نگاه موضوع به تر عمیق کمی گرا
  »کنم؟ ارزشمندي احساس من که شود می باعث چگونه محصول این«
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  هستند ارزش دنبال به مردم
 دیگر هک مبلغی کنید، می عرضه شما که دارد بستگی چیزي آن به ارزش. نیست ثابت رقم یک ارزش،

 به مشتري علاقه میزان به همچنین و کند می پرداخت مشتري معمولا که اي هزینه کنند، می طلب رقبا
  .بود خواهدت وابسته نیز محصولات دیگر و شما محصول میان هاي تفاوت به او توجه و محصول

 ارزش نسبت چه هر. باشد تان محصول مبلغ از برتر یا تراز هم یا که کنید عرضه ارزشی باید شما
  .کرد خواهند پیدا آن خرید به بیشتري رغبت مردم باشد، بیشتر آن قیمت به تان محصول

  

  کنند می فکر مردم قالب در مردم
 اند ادهد نشان دانشمندان. نیست هم اطلاعاتی پردازنده یا حساب ماشین نیست؛ کامپیوتر انسان مغز

  .است اجتماعی تعاملات به رسیدگی انسان مغز عملکرد اولین که

 واقعی زندگی هاي موقعیت قالب در مدرسه دوران ریاضی دوران هاي مسئله چگونه که دارید یاد به
 شما یتبلیغات آگهی بنابراین. بود انتزاعی هاي مسئله از تر آسان همیشه آنها کردن حل شدند؟ می عنوان

 راضی مشتریان از هایی عکس و ها داستان شوهد، ها، قول نقل شخصی، ضمایر اسامی، شامل باید نیز
  .باشد

  کنید کاري انجام به وادار را مردم توانید نمی شما
  .اید خوانده آنها گوش در را جادویی وردي شما که نیست دلیل این به کنند می خرید مردم که زمانی

. خواهند می که دهند می انجام را کاري مردم نهایت در اما کنید وارد فشار یا کنید اصرار توانید می شما
  .است مردم نیازهاي به تان محصول ارتباط دادن نشان شما وظیفه که معناست آن به این

  هستند کردن خرید عاشق مردم
  .ندارد حقیقت. شود فروخته آنها به چیزي ندارند دوست مردم گویند می ها بعضی

  

Ø هاي تجربه و محصولات که هستند این عاشق آنها. شود فروخته بهشان چیزهایی دارند دوست مردم 
  .کنند خود آن از را جدید
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Ø نابراینب. شود بدرفتاري آنها با یا شود گذاشته کلاه سرشان که است این ندارند دوست مردم که چیزي 
  .کنید حذف خود بازاریابی فرآیند از را مواردي چنین باید
Ø هب خوبی محصولات. کنید کمک آنها به است بهتر بفروشید، مردم به چیزي بخواهید که آن جاي به 

 بخش ناناطمی فرمول این. کنید رفتار مردم با انصاف با و کنید ارائه جذابی پیشنهادهاي برسانید، فروش
  .است موفقیت

Ø هستند شکاك خرید، در ذاتی طور به مردم  
Ø  طراتخ از که هستند آن دنبال به آنها. نگرند می شک دیده به پیشنهادي گونه هر به نسبت مردم اغلب 

  .کنند دوري
Ø از تاس بهتر پس کنید، بینی پیش را خاص شخص یک تردید و شک سطح توانید نمی گاه هیچ شما 

 هاي داده و ارقام و آمار ها، آزمایش نتایج نظرسنجی، نتایج قبیل از نیاز مورد مدارك و شواهد تمام قبل
  .باشید داشته خود کیف در یا ذهن در را علمی
Ø هستند چیزي دنبال همیشه مردم  
Ø ،جستجوي در را عمرشان کل و هستند ناراضی ذاتی طور به مردم امنیت؛ آسایش، شکوه، ثروت، عشق 

  .گذرانند می رضایتمندي
Ø که دهد می نشان مردم به خوب تبلیغاتی آگهی یک نوشتن که بدانید باید ممکن حالت ترین ساده در 

  .کند برطرف را آنان نیاز چند یا یک تواند می شما خدمات یا محصول چگونه
Ø کنند می خرید مستقیم بودن، انحصاري و راحتی دلیل به مردم  

 خواهند ار کار این حتما کنند، تهیه فروشگاه نزدیکترین از آسانی به را شما محصولات بتوانند مردم اگر
 آنها هک است دلیل این به خرند، نمی شما خود از مستقیم طور به را تان محصولات آنها اگر بنابراین. کرد

 داريخری را آنها توانند می کجا که دانند نمی یا. (کنند پیدا دیگري جاي در را ها آیتم آن اند نتوانسته
  .)کنند

 ردمو محصول خرید بودن انحصاري و راحتی خود تبلیغاتی آگهی در باید شما که است دلیل همین به
  .کنید یادآوري را نظر

Ø کنند بو یا مزه کنند، لمس بشنوند، ببینند، خرید از قبل را تان محصول دارند دوست مردم.  

 طور هب را نظر مورد محصول توانند مین زیرا کنند نمی خرید اینترنتی صورت به گاه هیچ مردم از برخی
 هک هستند شده شناخته آنقدر دي سی یا کتاب مانند محصولات، از برخی. دهند قرار بررسی مورد کامل
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 حصولم فیزیکی کیفیت مورد در کمی خیلی تردید و شک زیرا خرید را آنها اینترنتی صورت به بتوان
  .دارد وجود

 مردم که زمانی تا حداقل. (است تر سخت کمی غذا یا لباس نندما دیگري محصولات آنلاین فروش اما
 تغییر ابلق محصولات این کیفیت که است این موضوع این دلیل.) کنند پیدا رضایتبخشی خرید تجربه
  .است

 یاحساس تجربه عناصر از برخی آیا که بپرسید خود از و کنید فکر ها فروشگاه در مردم خرید نحوه به
  اند؟ مانده جا شما یغاتیتبل پیام از خرید

Ø کنند می تبعیت جمعیت از مردم از بسیاري  

 ناناطمی عدم احساس چیزي مورد در که زمانی ویژه به بگیریم، رهنمایی تا کنیم می نگاه دیگران به ما
 می کار چه دارند؟ احساسی چه کنند؟ می فکري چه مورد این در دیگران: «پرسیم می باشیم، داشته
  .کنیم می عمل مان هاي پاسخ اساس بر گاه آن »کنند؟

  آسان فروش

  

 انید،نخو را متن این است بهتر و هستید اشتباه در سخت است آسانی کار فروش کنید می گمان اگر
 لکردعم بیشتر، دقت با و کرده کم فروش کار سختی از کمی کند می کمک شما به فقط متن این زیرا

  .ببخشید بهبود را خود فروش
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 برق فروش عنوان تحت روشی. است همیشگی و آرام نهال یک رشد همچون فروش و ازاریابیب فرآیند.1
  .نیاوریم حساب به فروش فرآیند از جزئی را شانسی فروشهاي و استثنا موارد. نداریم آسا

 دارد اهمیت شود می عایدش محصول خرید از آنچه بلکه نیست مهم مشتري براي محصول مشخصات. 2
 احتی،ر تفریح، بلکه کند نمی خریداري را آن مارك تلویزیون، خرید هنگام مشتري. دهید توضیح را آنها

  .خرد می را...  و پرستیژ

 از و عاقلانه نگاه. نکنید بازي نیز را آنها نقش است بهتر پس نیستید ترعاقل مشتري از باشید مطمئن. 3
  .وشفر آخرین یا و فروش شکست یعنی فروش هنگام در پائین به بالا

  .دهید پاسخ را او سؤالات فقط و نکشید مشتري رخ به را خود اطلاعات و دانش. 4

 ترمحکم بعدي ملاقاتهاي در قرارداد. ببندید قرارداد اول ملاقات در نکنید سعی مهم فروشهاي مورد در. 5
. ایددهدا آن رفع و نیازها بررسی جهت مشتري و خود به بیشتري فرصت چراکه بود خواهد ترمنطقی و

  .دهید اختصاص مشتري نیازهاي و ها خواسته شنیدن به را اول ملاقات

 خط رتغیی سنگین هزینه از جلوگیري یعنی این کنید، تعریف تازه کاربردهاي خود محصولات براي. 6
  .آن کاهش یا تولید

 به آن با اوتمتف و ببینید هوشمندانه را تفاوتها نیستند، یکی متفاوت محصولات براي فروش روشهاي. 7
 هآشپزخان ظرف یک با بازي اسباب یک در ایمنی یا استحکام مزیت. بپردازید روش انتخاب و تدوین

  .است متفاوت

 روشف یعنی پیروز طرف دو.  شوید خارج پیروز آن از شما فقط که نیست مبارزه میدان فروش فرآیند 8
 نقص ظرمنت اینصورت غیر در باشد شده حاظل آن در طرف دو منافع که یابید دست توافقی به پس. پایدار

  .باشید بعدي مشکلات و قرارداد

 هصبران بی. است موفق و صحیح فروش اول شرط شنیدن هوشمندانه. بیاموزید را شنیدن خوب هنر. 9
  .باشیدن خودتان قابلیتهاي یا محصول مورد در دلنشین و غرا سخنرانی ایراد جهت نوبتتان رسیدن منتظر

 را الاتسئو جواب است بهتر حتی بدهید را مشتري احتمالی سئوالات جواب پیشاپیش نیدنک سعی. 10
  .نکنید تظاهر نیز نادانی و کندذهنی به البته. نمائید موکول بیشتر بررسی به
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 اولین براي غرور و قرارداد عقد براي عجله. غرور و است عجله هم فروش آفت.  دارد آفتی شغلی هر. 11
  .موفقیتها

 اعتماد شارز که جایی البته و کنید اعتماد مشتري به توانید می تا کنم می توصیه دیگران خلاف بر. 12
  .دریابید ترس با را زیرکی تفاوت شود حفظ شما

 شادي نیز شما از خرید که چشید راخواهید شادي این طعم هنگامی شما و است بخش لذت فروش. 13
  .بدیا می ادامه فرآیند این آنگاه. باشد بخش

 بازاریان عملکرد هاکرده تحصیل و جوانترها و برندمی سئوال زیر را فروش مدرن روشهاي ها تر مسن. 14
  .تاس مشتري رضایت آن حرف اولین و است یکی فروش الفباي اماّ گیرندمی انتقاد باد به را سنتی

 تقلید زهرگ ، نکنید تقلید کنیدمی فعالیت آن در که بازاري پیشرو و رهبر از فروش روش انتخاب در. 15
 یدخر رو دنباله یک از شما آیا هستید رو دنباله یک کامل موفقیت عین در و حال هر در که چرا. نکنید

  کنید؟ می

 ارشسف تحویل جهت زمان مدیریت و قبلی مطالعه با زمان انتخاب ممنوع، بدقولی موفق فروش براي. 16
. زد واهدخ رقم شما براي را مستقیم تبلیغ و مثبت سابقه اولین دای شده متعهد که هایی پروژه اتمام یا ها

  .ندهید دست از را فرصت این

 ئلهمس این کردن عنوان. نیست اینطور واقعاً چراکه نکنید معرفی نقص و عیب بی را خود محصولات. 17
  .بپردازید محصول کارآیی در احتمالی تغییرات و تفاوتها بیان به پی است نسبی

 را هجلس دومین و دهید اختصاص او نظرات نقطه و نیازها شنیدن به فقط را مشتري با ملاقات یناول. 18
 وّلا جلسه هاي گفته براي که را ارزشی ترتیب بدین و. نمائید تعیین خود امکانات و حل راه ارائه جهت
  .دهید نشان اید شده قائل

 ملاك تنهایی به را مالی بخش ارقام و آمار دندار وجود حضوري ملاقات امکان که انبوه فروشهاي در. 19
 گذشته روند بررسی ناشناس، طور به اطلاعات کسب ها، نظرسنجی. ندهید قرار بازار نیازهاي شناخت
  .دهید قرار استفاده مورد بازار نیازهاي با شدن همگام براي ابزاري عنوان به را...  و فروش
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 براي دنکنی فراموش و دهید تشخیص آنرا هوشمندانه.  ستا ظریف بسیار خواسته و نیاز بین تفاوت. 20
 باشد دهش رفع نیازها اگر که است تجملی اي هزینه خواسته ولی هستید هم کرئن قرض به حاضر نیاز رفع
  .باشدمی اجرا قابل

 نیاز فعر جهت محصولی به آنرا مناسب تبلیغات و مشتریان هاي خواسته با متناسب تعریفی ارائه با. 21
  .نمائید تبدیل نهاآ

 یکس هر عهده از و کارهاست آسانترین چیزي هر از گرفتن عیب چراکه نکنید تعجب 23 پیشنهاد از. 22
  .آیدمی بر

 آن رفع جهت در بعد و باشید امان در بزرگتر هايعیبجوئی از تا بپذیرید پیشاپیش را کوچکی نقص. 23
 همراه خود با را او و نموده جلب نیز را مخاطب يهمدرد روش این با آنکه ضمن. بکوشید صادقانه نقص

  .اید ساخته

  .کنند می باور کمتر نگوئید خود درستی و صداقت از: همینطور هم خودتان مورد در. 24

 جاي به دهش تکراري خیلی. نکنید صحبت. . .  و عالی ، برتر کیفیت از محصول براي اعلان و تبلیغ در. 25
  .نمائید عنوان ماندمی ذهنها در که را متفاوت ویژگی یک آن

 راینطو تفاوتها ولی است شدنی نقض ها برتري آنکه ضمن. هابرتري نه ماندمی هاذهن در تفاوتها. 26
  .نیست

 را، بازار همه نه دهید قرار هدف است جذاب و شده شناخته هم عموم براي که را بازار از قسمتی. 27
  .بود خواهد شما آنِ از نیز قسمتها دیگر در پیروزي متقس آن در موفقیت صورت در باشید مطمئن

 ایدب شود بازار تاز یکه اتان تجاري نام و باشید رشديروبه و موفق کار و کسب داراي خواهید می اگر. 28
  .ماندنمی ذهن در نامها بقیه.  آن دوم نفر یا باشید بازار رهبر یا

  .باشید اولین) خدمتی ارائه یا تخصصی( ايشتهر در باید باشید بازار رهبر خواهیدمی اگر. 29

 مال آن اول رتبه که کنید پیشنهاد را جدیدي موضوع اندکرده قبضه دیگران را اول هايرتبه همه اگر. 30
  .باشد شما

 واجر امکان تنها پول چراکه نکنید آغاز مالی پشتوانه بدون را خدمتی یا محصول هر ارائه در بودن اول. 31
  .دارد نیاز پول به گسترش و ترویج براي باشد چه هر شما نبوغ. است بازار در دیدج ایده یک



 
 

۴۵ 
 

  

 مین منتهی موفقیت به بودنی اول هر و باشد بازار مقبول و مطلوب که کنید انتخاب را بودنی اول. 32
  .شود

ف ً ایدشنیده را »است مشتري با حق همیشه« شعار. 33 ط  ازارب این در و کرده جرأت چون. کنید باور آنرا ل
  .است نموده انتخاب خرید براي را ما

 اشتباهی و نادرست شرایطی هر در حقانیت اثبات و جدل و بحث شوممی یادآور 35 پیشنهاد پیرو. 34
  .چیز همه پایان یعنی فروش مذاکرات در و است ناپذیر جبران

 مورد علامت یا نام که رسید می نتیجه به هنگامی شما دهید قرار هدف را ذهنها خود تبلیغات در. 35
  .خیابان درخشان تابلوهاي و ویترینها نه و کنید ماندگار ذهنها در را خود نظر

 آن از ایدانداخته جا خاص محصول یک براي را تجاري علامت یا ايکلمه اگر: ممنوع ذهنها دستکاري. 36
  .خواهدمی متفاوت علائم و هانام متفاوت هايرشته. نکنید استفاده متفاوت محصولاتی براي کلمه

 و دست دم هايپیچ درد به فقط که نباشید فرانسه آچار. بفروشید تخصصی و کنید تولید تخصصی. 37
  .خوریدنمی کس هیچ درد به نهایتاً  باشید مفید همه براي کنیدمی سعی که هنگامی.  بخورید افتاده پاپیش

 رفیمع مردم به و کنید انتخاب هوشمندانه آنرا بشناسند خاص ايتجربه و مهارت با را شما باید مردم. 38
  .نمائید

 دبمان خواهدمی که کسی شایسته انتخاب...  وحراجی فصلی فروش نکنید تکیه مدها و موجها به. 39
  .نکنید دار خدشه دست این از روشهایی با را خود اعتبار. باشدنمی

 هبرنام چند اجراي با نزنید، درجا ریزيبرنامه مرحله انهم در ولی کنید آغاز ریزي برنامه با را فروش. 40
 در رفته کار به دانش و مالی امکانات موجود، بازار با متناسب را فروش روند لازم آشنایی کسب و فروش

  .نمائید تدوین آن

 تا ماه 6 ریزي برنامه عمر ، باشد ماه یک موجها عمر اگر.  باشید فروش براي روند ایجاد دنبال به. 41
  .است سال 10 تا 5 فروش روند عمر یکسال

 آرامش با کارها. یابدنمی افزایش فروش خوردن غصه و زدن زور با.  نگیرید سخت خودتان به خیلی. 42
  .آیدمی دستبه اضافی تلاش عدم با آرامش و رودمی پیش
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 الیتفع ولی است نیاز هک زمانی ، موقع به اقدامی یعنی عمل. دریابید را عمل و فعالیت بین تفاوت. 43
 شناور ( ورغوطه زنید، نمی پا و دست بازار پرتلاطم دریاي در کنیدمی انتخاب را عمل وقتی نیست چنین

  .شوید می) 

  .نمائید حفظ ها لحظه شکار و حساس مقاطع براي را خود انرژي اضافی فعالیت عدم با. 44

  .باشید رهبر مشتریانتان براي و مدیر کارکنانتان براي. 45

 چیزي نآ قبال در که کنید رو هنگامی را شده تعیین پیش از امتیازهاي حتی ندهید امتیاز سادگی به. 46
  .باشید گرفته

 ینع در است کافی فقط خلاقیت براي و.دارید جدي نیاز خلاقیت به موفق بازاریابی و فروش براي. 47
  .بشنوید و ببینید هوشمندانه آرامش

  .نشوید متوسل دروغگویی به کردید بدقولی اگر دلیل هر به. 48

  

  شود می سوددهی کاهش باعث که اشتباهاتی
  متناسب نا بازاریابی

 و بازاریابی به نیز اندازه همان به گیرید می کار و کسب یک اندازي راه به تصمیم شما که هنگامی
 بدون کار و بکس یک شروع اما نیست، ممکن غیر چه اگر. کنید فکر آن خدمات و محصولات فروش

  . است دشوار هماهنگ بازاریابی

  . باشید محصولاتتان بازاریابی فکر به زمان هر در: حل راه

  تردید
 تفرص از بسیاري دلیل همین به و. هستند مردد فروش براي کردن اصرار در بازاریابان و فروشندگان

 فکر چه ها آن به راجع یگراند که هستند این نگران تر بیش ها آن. دهند می دست از را آور سود هاي
 دانید، می مشکل را فروش براي کردن اصرار اگر. باشند خود کار و کسب درآمد فکر به اینکه تا کنند می

  . برسید دهی سود حداکثر به توانست نخواهید که باشید مطمئن

  . کنید تمرین را فروش براي اصرار: حل راه



 
 

۴٧ 
 

  

  مشاور از نگرفتن کمک
 ربیشت. کنند نمی کمک تقاضاي دارند، کمک به نیاز اغلب که کار و کسب از هایی جنبه در ها آن

 رد اکثراً توجهی بی یا ضرورت روي از خواه اما هستند توانمند بخصوص حوزه یک در کار و کسب صاحبان
 نمی پیش باید که طور آن کار و کسب که هنگامی. نیست ها آن توانایی جزء که کنند می کار اي محدوده

 ماکزیمم هرهب از کمتر بهره که بدانید باید. اندازند می تأخیر به را آن یا کنند می تعلل گرفتن کمک در رود،
  . است رفته جیبتان از که است پولی معنی به ممکن،

 یازن آن به واقعاً اینکه از قبل اي حرفه خدمات سایر یا حسابدار وکیل، کارشناس، یک مشورت از: حل راه
  . گیریدب بهره کنید پیدا

  کشی مشتري
 ساده یاربس کنید فعال را اولیه مشتري یک اینکه. دهند می دست از سهولت به با خود قبلی مشتریان

 حال در نکنید پیگیري منظمی اصول با را گذشته هاي مشتري اگر. کنید جذب را جدید یکی تا است تر
  . هستید خود سوددهی پتانسیل کاهش

  . دهید توسعه و طرح را مشتري پیگیري براي منظم برنامه یک: حل راه

  ها هزینه تحلیل عدم
 طور به زرنگ و هوش با کار و کسب صاحبان. کنند نمی رسیدگی خود هاي هزینه به منظم طور به
 کردن فدا بدون ها هزینه کاهش براي را هایی راه و کرده ارزیابی را خود کار و کسب هاي هزینه منظم

 باید، هک آنچه از بیش است ممکن اید نداده انجام را هزینه تحلیل تازگی به اگر.  کنند می پیدا کیفیت
  . داد خواهد کاهش را شما سوددهی این که باشید کرده پرداخت

   شوید عمل وارد مقتضی صورت به آن تعدیل وبراي کرده مرور را ها هزینه یکبار ماه هرسه حداقل: حل راه

  مستقیم بازاریابی عدم
 کسب که دارند وانتظار کنند می خرج پسند ومشتري ولعاب رنگ خوش اجناس براي را زیادي مبالغ

 مشتري واجناس ظاهر خوش بروشورهاي افزودن. بیفتد جریان به اي اضافه تلاش هیچ بدون وکارشان
 خوب هاآن با صحبت و مردم با تماس مردم، با ملاقات قبیل از بازاریابی انواع کردن فعال براي تنها پسند

 جاي به اگر. شوند نمی مستقیم تماس جایگزین زیبا، چند هر بروشورها، و ویزیت هاي کارت.  تاس
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 وددهس توانید، می آنچه از کمتر کنید می خرج پول دار برق و رزق بازاري اجناس براي مستقیم، بازاریابی
  . بود خواهید

  .بدهید مردم دست به م ًمستقی ممکن فرصت در را دار برق و رزق بروشورهاي کنید سعی: حل راه

  زمان مدیریت عدم
 و اینترنت، در جستجو پول، شمارش مانند.( کنند می بازده بدون هاي فعالیت صرف را بها گران زمان

م ً که کارهایی انجام به را روزتان اکثر شما اگر....)   خصش توسط آسانی به توانند می یا هستند اداري عمو
  . دهید می کاهش را خود سوددهی ،گذرانید می شوند، انجام دیگري

 اگر. اید داشته درآمد مقدار چه ساعت هر ازاي به کنید حساب و کرده بندي تقسیم را زمانتان: حل راه
  . کنید استخدام همکار یک کنید، می اداري کارهاي صرف را وقتتان عمده بخش

  قیمت وادادگی
 و مشاوران براي بخصوص چالش این که رسد یم نظر به. کنند می مطالبه دارند، تمایل آنچه از کمتر
. وریدآ درمی پول هیچ از تر بیش کمی فقط معمو ً بنابراین. دارد وجود کنند می ارائه خدمات که مربیان

 ماش سوددهی و کرده رنجیده و درمانده را شما تواند می مدتی از بعد کمی خیلی مبلغ ازاي در کردن کار
  . کند متوقف را

  . دهید انجام را اینکار و کنید طلب را کامل بهاي بعدي، فرصت در کنید عهد: حل راه

  روز تکنولوژي از استفاده عدم
 به. کنند می استفاده کند، جویی صرفه تلاش و زمان در تواند می که تکنولوژي از ندرت به یا هرگز

 زیممماک را خود بهره آن با دبای که دارید اختیار در ثابتی انرژي و زمان شما کار، و کسب دارنده یک عنوان
 ارتباطات ،صوتی پست کار، خود پاسخگوهاي شکل به را کار این تا کند می کمک شما به تکنولوژي.  کنید

 در ات اند شده طراحی ابزارها این همه. دهد انجام آن نظایر و کلام بازشناسی افزار نرم اینترنت، سیم بی
ما ًاح گیرید، نمی بهره مناسب تکنولوژي از خود کار و سبک اگر.  شود جویی صرفه شما تلاش و زمان  ت
  . نیستید سودده باید که طور آن

   کند ترمؤثر خرج کم تکنولوژي از استفاده با را کارتان و کسب مراحل که باشید هایی راه دنبال به: حل راه
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  روز علم با آشنایی عدم
 اب نمایید روز به کارتان و کسب روش اگر. هستند قدیمی هاي مدل یا ها طرح طرفدار کار و کسب در

  . شد خواهید مواجه خود سوددهی در مداومی کاهش

. کنید توجه دهد می قرار کارتان و کسب هدف مسیر در را شما که هایی کنفرانس و ها جلسه به: حل راه
 کباری سال دو هر حداقل را خود کار و کسب برنامه و بگیرید کار به کارتان و کسب براي را جدید وسایل

  . کنید روز به

  مدیریت ارتباط با مشتري

  

   CRMلیهاو مفاهیم
 رفتار به نسبت تا کند می کمک ها رکا و کسب به يمشتر با طتباار مدیریت يها تکنیک از استفاده

. دگیر ارقر يمشتر به خدمت مسیر در تا بدهید تغییر ريطو را ريتجا تعملیا و یافته گاهیآ نمشتریا
 با طتباار دبهبو ايبر و دهبر پی نمشتریانشا ارزش به که کند می کمک هارکاو کسب به CRM قعوا در
 زنیا به نسبت طبیعتا باشید شتهدا دخو نمشتریا از يبیشتر شناخت چه هر. کنند اريگذ سرمایه ها آن

  .دبو هیداخو تر پاسخگو نیز نهایشا

 زيسا دهپیا دخو مجموعه در را CRM يها سیستم ات نددار علاقه مانهازسا یرز لایلد به بنا ،کلی رطو به
  :کنند

 یابیزاربا عمیق و قیقد برنامه یک و نمشتریا عمیق شناخت به زنیا ،نتایج بهترین کسب ايبر همیشه -1
 نمشتریا يها ستهاخو و هازنیا به نسبت تر قعمی شناختی تا کند می کمک مانهازسا به CRM. ستا

  .نماید ینوتد یابیزاربا يپویا برنامه یک و دهکر اپید
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 از یکی. شوند نمی نمازسا آوري دسو باعث ازهندا یک به و ندارند همیتا ازهندا یک به نمشتریا همه -2
  .هاست  يمشتر بهترین حفظ و دننمو بجذ دن،کر کشف CRM يها سیستم زيسا دهپیا یدفوا

 گرفته رکا به و هشد شناسایی اه روال ینا گرا. دشو می ارتکر نمازسا در وشفر يها روال بعضی -3 
  .فتپذیر هداخو رتصو تر نقص بی و سریعتر فروش د،شو

 به منجر که شتدا هداخو تر بهینه يیندآفر ،CRM از دهستفاا با نمشتریا زنیا فعر و پاسخگویی -4 
  .شد هداخو يمشتر بیشتر ضایتر

 وشفر هزینه ایرز. نهاستآ از مددرآ کسب و فعلی نمشتریا به توجه ،مددرآ یشافزا يههارا از یکی-5 
  .ستا فعلی نمشتریا به وشفر برابر 6 ،جدید يمشتر یک به کالا

 6-CRM  ما تتباطاار راهکار، ینا. بخشند می دبهبو را يمشتر به سانیر خدمت که هستند مدعی ها 
 فصرم تطلاعاا ل،محصو تطلاعاا آوردن همافر: زدسا می تسهیل یلذ قطر به را يمشتر و نمازسا بین

 هبالقو تمشکلا شناسایی در کمک ،شوند می معرفی هاییکه سایت وب طریق از فنی پشتیبانی و لمحصو
 مکانیسم آوردن همافر ي،مشتر تشکایا ثبت ايبر برپسندرکا مکانیسمی آوردن همافر ،مشکلوزبر از پیش

 خدمت تشکلام فعر ايبر سریعی مکانیسم آوردن همافر  ت،شکایا و تمشکلا به سیدگیر ايبر سریعی
 هر ايبر سانیر خدمت يتژاسترا حیاطر و يمشتر هیدگاد از کیفیت تعریف هنحو شناسایی ،سانیر

 مانیز يیزر برنامه و مدیریت ايبر سریعی مکانیسم آوردن همافر وي، يها يمندزنیا سساا بريمشتر
  .شرکت با يترمش يهااردادقر یابیرد ايبر مکانیسمی آوردن  همفرا ،پشتیبانی و تعمیر اري،نگهد

  CRM تعریف
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 مقطعی يها وشفر به و دبو تمد طولانی يها وشفر و تمد بلند بطروا لنباد به باید آوري، دسو ايبر
 ،توسعه د،یجاا رمنظو به که هایی مگا مجموعه:  از ستا رتعبا نمشتریا با بطروا مدیریت. دنکر کتفاا

  .دشو می شتهدابر نمازسا و نمشتریا نبی شمندارز و تمد طولانی بطروا زيسا بهینه و ارينگهد

 و بخو حس یک دیجاا با و نکنیم کتفاا محصولی تک و مقطعی يشهاوفر به یعنی ت،مد بلند بطروا
  .کنیم گیردر نمازسا با را يمشتر ع،متنو تمحصولا دپیشنها

 حفظ و دیجاا یعنی يمشتر با طتباار مدیریت: گوید می يمشتر با طتباار مدیریت از یگرد تعریفی
  .تتباطاار و تطلاعاا يها وريفنا از مناسب دهستفاا طریق از آور، دسو نمشتریا با هشد شخصی طتباار

 کسب جامع يتژاسترا ي،مشتر با طتباار مدیریت: گوید می يمشتر با طتباار مدیریت از يیگرد تعریف
 می چهریکپا يمشتر لحو را رکا و کسب يها فعالیت متما و یندهاآفر وري،فنا که ستا یابیزاربا و رکا و

  .زدسا

 يمشتر با طتباار مدیریت به نسبت شنگر سه از نهاآ همه م،کنی سیربر را CRM یفرتعا متما گرا
  :دشو دهگنجا دیکررو سه هر بالا یفرتعا در ستا هشد سعی که ندگیر می تنشا

  .ننددا می يتژاسترا را CRMهیوگر. 1

  .ننددا می یندآفر را CRM هیوگر. 2 

  .ننددا می زيسا چهریکپا يها ارفزا منر و طللاعاتیا سیستم را CRM هیوگر. 3 

  CRM فهد
 لیلد به فقط نه نمشتریا که ستا آن بر ضفر و ستا نمشتریا با بطروا بر مدیریت ،CRM در فهد
 ت،محصولا نکنندگا عرضه با نبطشاروا به خاطر تعلق لیلد به بلکه نهایشازنیا با منطبق و متمایز لمحصو

  .کنند می خرید نمازسا کی از
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   CRM صلیا يها بخش

  

 را نهاآ باید CRM مدیر یک که شود  می ساخته مصالحی و ها يتژاسترا ،ها نقشه از هم CRM بناي
 ساخت ايبر که مصالحی. کند دهستفاا دخو نمازسا در مدرآکا اريبزا انعنو به CRM از ندابتو تا بشناسد

  .مدیریت  و تتباطاار  ي،مشتر: از تندرعبا ستا زنیا ردمو نمازسا در CRM يبنا

CRM ستا هشد تشکیل صلیا بخش سه از :  

Ø يمشتر )Customer :(فرینآ ارزش بطروا در که ستا نهایی هکنند فمصر ي،مشتر از رمنظو، 
  .  باشد می دارا را هکنند حمایت نقش
Ø بطروا )Relationship : (تباطیار طریق از مندتردسو و تردارفاو نمشتریا دیجاا ،بطروا از رمنظو 

  .باشد می هگیرند دیا
Ø مدیریت )Management :(يمشتر رکا و کسب یندافر یک یتاهد و خلاقیت از ستا رتعبا 

  .  نمازسا ربتجا و یندهاافر مرکز در يمشتر دادن ارقر و ارمد

  crmههندد تشکیل ايجزا
 به تمایل که گویند می کسی به يمشتر یا ارخرید. ستا يمشتر CRM مهم پایه سه از یکی: مشتري

 يمعنو عموضو یک یا ،مشخص يکالا نداتو می ییدارا ینا. دارد يیگرد ییدارا با دخو ییدارا ضهومعا
 و کند می تعریف و تعیین دشخو را، دخو ستاخو و زنیا که ستا کسی يمشتر ،یگرد رتعبا به. باشد
 کهدشو می متقبل را هزینه ینا مانیز لیو. دازدبپر را آن مبلغ ستا حاضر ، نمازسا تخدما و کالاها بابت
 تخدما و کالاها بین و نماید توجیه را هزینه آن ختداپر که ببیند را شیارز ، تحویلی تخدما و کالاها در

  . دارد بنتخاا حق عمتنو دموجو

 يمشتر نمازسا قعیوا ییسر تیرعبا به و نمازسا یک هستی متما از ستا رتعبا يمشتر ،CRM  در
 مدیر د،گیر می ارقر عامل مدیر از بالاتر یعنی راس در يمشتر مانیزسا رتچا در که ريبطو ،ستا آن
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 يمشتر همیتا هکنند ءلقاا ینا قعوا در که،یگرد يحدهاوا کلیه مهادا در رهمینطو و آن پایین در عامل
  .باشد می نمازسا يحدهاوا بین در

  :نددار نمازسا ايبر که یارزش ظلحا از نمشتریا يبند تقسیم

 از نیز نمازسا و کنند می یافتدر نمازسا از را ارزش بیشترین نمشتریا ینا:   پلاتینی يها مشتري
  .کند دیجاا ديهبررا دتحاا باید نمازسا نهاآ رهبادر. کند می کسب را بیشترین نهاآ

 زملا جوهر ماا ،نددار همیتا پلاتینی نمشتریا ازهندا به اتقریب که هستند مشتریانی: طلایی نمشتریا
  .ندارند را ديهبررا هسته دیجاا ايبر

 نیشاابر نمازسا از را تخدما و تمحصولا از تیومتفا عنو که هسستند مشتریانی:   اي هنقر مشتریان
 زيسا فرهنگ در نهاآ با و هشد اربرقر اوممد قلاحد بطهرا نمشتریا ینا با که ستا زملا. کند می عرضه

  .یدآ عمل به ريهمکا و شتلا یجیرتد

 لحا در آوري دغیرسو سمت به آوري دسو سمت از نمازسا ن،مشتریا قشر ینا ايبر: يبرنز نیامشتر
 يها هزینه نمازسا يها يمشتر از رمچها سه تا مسو دو تنها که هدد می ننشا تتحقیقا. ستا حرکت

  .دهند می پوشش را آن متغیر و ثابت

 یا و شوند تبدیل آور دسو نمشتریا به نتریامش ینا تا کنند اپید هیرا باید ها نمازسا:  قلعی نمشتریا
  .کنند اپید قسو یگرد هتامینکنند بنتخاا سمت به

  يگیر تصمیم يها پایه سساا بر نمشتریا يبند تقسیم
 در لبتها. ستا يگیر تصمیم يها پایه سساا بر يبند تقسیم ن،مشتریا يبند تقسیم مهمترین از یکی

 تیپ حترا خیلی ها آدم. ستا غالب نهاآ از یکی لیو دارد، دوجو یرز يها شخصیت از يصددر ادفرا همه
 يگیر تصمیم به انتو می اول تمکالما نهما در و اول ردبرخو نهما در. هندد می لو را نگیریشا تصمیم

  .دبر پی ادفرا

 سساا بر و ستا تر نگر پر نهاآ در يگیر تصمیم منطقی پایه که هستند مشتریانی: قیمنط نمشتریا
 خرید ايبر و میشوند حاشیه وارد کمتر منطقی نمشتریا. میکنند يگیر تصمیم بکتا و بحسا و منطق
  . میکنند تحقیق خیلی
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 نمشتریا از ستهد ینا ايبر. میکنند يگیر تصمیم تحساساا سساا بر و بلافاصله: سیحساا نمشتریا
 خیلی نمشتریا از ستهد ینا. اردند تمشخصا به ريکا و برند تلذ تخدما یا لمحصو از که ستا ینا مهم

 ن،مشتریا از ستهد ینا به لمحصو یا تخدما وشفر براي. هستند ديقتصاا يها بحث و لپرسیاحوا هلا
  .شد هنداخو زده نچو. نشوید بحث وارد زود

 همیتا نیشاابر نقانو و بخشنامه ، سنت  ف،عر  ،فرهنگ ن،مشتریا از ستهد ینا ايبر: فیعر نمشتریا
 ستهد ینا به تمحصولا یا تخدما وشفر ايبر. دهست ها بچو رچها لنباد به نمشتریا از ستهد ینا. دارد

  .ندا شتهدا خرید ما از شرکتها نفلا که بگویید. یدوبر فعر اغسر ن،مشتریا از

  يمشتر اعنوا

  

 او که فهمید باید ابتدا ي،مشتر هر با دبرخو در.  دکر يبند تقسیم انتو می مختلفی قطر به را يمشتر
  .تشدا باید  را دشخو با متناسب ردبرخو و رفتار ي،مشتر هر با سپس. گیرد می ارقر يبند ستهد چه در

  .دکر يبند تقسیم جیرخا نمشتریا و خلیدا نمشتریا کلی ربسیا ستهد دو به  توان می را يمشتر

 همیتا جهت ینا از نمشتریا از ستهد ینا. هستند ها نمازسا نکنارکا نهما که: داخلی نمشتریا
  .کند همافر را جیرخا يمشتر ضایتر نداتو نمی ضینارا خلیدا يمشتر یک که نددار

 ن،ساآ ،سریع خدمت لنباد به که ستا نمازسا جیرخا يمشتر  ، عجور بباار:  جیرخا نمشتریا
 كپا محیط یک در کافی گویی پاسخ و مناسب تطلاعاا با و کتانز و ادب ،نظم ف،نعطاا با اههمر ،قیقد
  .ستا

  :دکر يبند تقسیم یرز يها ستهد به را دارد نمازسا از که ضایتیر انمیز نظر از را يمشتر انتو می

 ستد شیفته نمشتریا به انتو می ي،مشتر رنتظاا از بیش خدماتی ئهارا رتصو در:  شیفته نمشتریا
 شما نمازاس يسو به را انیگرد ارصرا با و هستند شما نمازسا صقر پاوپر و متعصب نمشتریا ینهاا. یافت
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 شمندترینارز ینهاا. برسانند تشهر به را شما نمازسا تا کنند می هزینه نشادخو از حتی. کشانند می
  . هستند شما نمشتریا

 دنز شما از و دارد وربا را شما ایر،ز ستا بیشتر شما به یشدارفاو انمیز يمشتر ینا: دشا نمشتریا
 در باید که دارد نیز توقعاتی يمشتر ینا لیو. وردآ می را يجدید نمشتریا و کند می تعریف ستانشدو
 ونمد و منطقی برنامه شتناند گرنهو نمایید او ينابجا ضابع تتوقعا ساختن آوردهبر دهماآ را دخو ابتدا

  . کند لمبد ضیرانا يمشتر به را او نداتو می او ساختن آوردهبر ايبر

 نمشتریا ءجز زهنو لیو دهبو ضیرا ،حاضر لحا در که ستا کسی ضیرا يمشتر:  ضیرا يمشتر
 قیبر و دهبو اجمز مدمید لیو شتهدا ارقر خوبی سطح در يمشتر ینا. نیست ما ئمیدا و دارفاو و شیارز
  .هدد تغییر را او نظر نداتو می ما

 شما ایرز. داد ارقر شما نضیارانا و نمخالفا وهگر در متأسفانه دن،بو ضیرا يجا به او: راضینا يمشتر
 ئهارا با تا کنید شتلا ینابنابر ،ندا داده یسوسر او به شما از بهتر شما يقبار و یدا دهنکر آوردهبر را زشنیا

  . شوید نمشتریا ضایتیرنا مانع ابتدا از بنیانی تخدما

 و حترانا را نهاآ بلکه هنشد نهاآ ضایتر موجب تنها نه نمانتازسا و شما دعملکر: خشمگین مشتریان
 کنند می شتلا شما دينابو ايبر و دهبو يگیر منتقاا پی در نمشتریا عنو ینا .ستا دهکر خشمگین حتی

  . ستا صحنه از انتانمزسا و شما محو نهاآ ستهاخو کمترین و

  :دکر يبند تقسیم یرز يها ستهد به توان می هم رفتار نشناسیروا سساا بر را يمشتر

 هایشزنیا به نسیدر مسیر دشخو تا یدهد زهجاا ن،مشتریا از ستهد ینا با ردبرخو در: شباهو مشتري
  .یدا دهبر هبهر دخو مانیزسا افهدا به نسیدر راه در او شهو از رتصو ینا در. کند مشخص را

 لیو. نداربیز اصد و سر پر نمایشی يهارکا و قبر و زرق از نمشتریا از ستهد ینا: انجدو با مشتري
 سحساا معامله به غبتیر حتی گرا که نچنا ، ستا هدلعاا قفو نمشتریا ینا ستانهدو ننساا تنیا و لمیاا

  .دکر هنداخو نحمایتتا ، نکنند

 به باید شما. ستا مند علاقه سیاسی يها لهدمجا و بحث به خیلی يمشتر ینا: ارسیاستمد مشتري
 ارانمد سیاست به را سیاست رکا هیدد می ترجیح و یدا کاسب یک تنها شما که بگویید او به حتاصر
  .یدکن ارگذوا
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 ايبر. ستا میختهآ بلند و هکوتا ینوعنا و بلقاا از اي شتهر با نمشتریا ینا منا: دهکر تحصیل مشتري
 و شخصیت هکوتا نستادا حطر با و دهکر نظر فصر دخو هندارز تصفا و ینوعنا کرذ از نیشاا نگیختنابر
  .  هیدد ارقر تاکید ردمو را نهاآ نلاا

 رو ینا از. کنند عمتناا معامله از تا ، هستند لایلید دنبال ارههمو نمشتریا گونه ینا: كشکا يمشتر
 پرسشی حطر با ، شتاند حاصلی نیشاا ترغیب در شما شتلا گرا.  نیست سانیآ و سهل رکا نهاآ نگیختنابر
  .شوید جویا دخو معامله منجاا ايبر را نهاآ هنگیزا ،

 طلایی صلا ینا از ستا کافی تنها او ترغیب ايبر.  ستامبر هنیذ نعامو گونه هر از: مثبت مشتري
 ستد به را يمشتر فقاتو ، یدکن معرفی را آن ارید،بگذ نمایش به را دخو يکالا نگدر بی:  کنید دهستفاا

  .  نیدبرسا نپایا به را معامله تشکر رظهاا با و ید آور

 يگیرچشم تخفیف ، يچیز هر معامله ايبر که کوشند می نمشتریا گونه ینا: شکن قیمت مشتري
  .  کنید توجیه نیشاابر را تخدما عنو هر قیمت ،قاطعیت با باید شما رو ینا از. بگیرند

 پیشاپیش که کنند می تفهیم شما به فرصتی هر از دهستفاا با نمشتریا عنو ینا: راضی دخو از يمشتر
 دنکر متقاعد ، نمشتریا گونه ینا با ردبرخو بهترین. گاهندآ شما عقاید یا و تخدما کیفیت و چگونگی از
 از انیگرد به نسبت شما تخدما که کنند وربا باید نهاآ. ستا قتو تفو ونبد و یرکیز نهایت در نیشاا
  .کند می فبرطر را نیشاا زنیا و ستا رداربرخو يبیشتر زاتمتیاا

 چگونگی و کیفیت از حصطلاا به که ستا ستیدو  يمشتر اههمر به ،قعامو از ريبسیا: اههمر و مشتري
 رشما به حمامز یک  قعوا در  و دازدپر می هشندوفر ينظرها نقطه تکذیب با هم غلبا و دارد شتهرسر رکا

 ترغیب معامله به را نفر دو هر دخو يترفندها به توسل با باید وشفر ورمشا یطیاشر  چنین در. رود می
 عتناا بی اههمر به و دهدا ارقر توجه نکانو را يمشتر نسخنا فقط ،فقتوا ولحص از پس لحا عین در ،کند
 و حرفها به اچر و نچو بی ، يمشتر و ستا مؤثر ديفر ، اههمر که سیدیدر نتیجه ینا به چنانچه.  باشد
 تا باشد اههمر بیشتر باید شما توجه نکانو قعوا در و کنید توجه اههمر به حتما ، کند می شگو او اتنظر
  .يمشتر دخو

 سنداهر در هشتباا بتکاار از و دهبو پا و ستد بی و تجربه بی غلبا نمشتریا گونه ینا: بیعص يمشتر
 عصبی تنش و دهکر رفتار نیشاا با ستدو یک مانند باید ، نمشتریا عنو ینا با اي معامله گونه هر از قبل. 
  .دنشان وفر را نهاآ
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 با! شود می1+1= 5  که گوید می او شود می 1+1= 2بگویید يمشتر عنو ینا به گرا: داننا مشتري
 گرفته ارقر او دخر و شهو و تاثیر تحت که کنید دنمووا عکس به.  نکشید خشر به را او هشتباا ینا دجوو
 دخو تخدما بهترین یددار قصد ،یدا موختهآ وي از که اي نهاهوشمند يها نکته از نیرداقد سپا به و یدا

 تخفیف گرفتن نظر در با هنگاآ.  گرفت هداخو ارقر او توجه ردمو که یددار نطمیناا و کنید عرضه او به را
  .هیدد خاتمهلهمعام به دشو نپشیما ینکها از قبل،یگرد اي هنگیزا دیجاا با و

 گیجی علت به السؤ چند حطر با که بکوشید نخست ي،مشتر چنین با ردبرخو در: گمدرسر يمشتر
 که هرمیا با ترتیب ینا به.کنید توجیه یشابر را علت ینا پاسخ و پرسش قالب در سپس و ببرید پی او
  .دکر هیداخو یتاهد اردادهقر دنعقاا زمر تا را وي و هشد هچیر او هنیذ نعامو بر سهولت به،یددار رختیاا در

 ینتر كکوچ یافتن با او ایرز ، ستا نیاوافر رتمها ممستلز يمشتر عنو ینا لکنتر: پرخاشگر يمشتر
 با حق همیشه: گوید می گانیزربا و رتتجا در یساسا صلا یک. دازدپر می لجد و بحث به اي بهانه
 هشتباا تثباا نه و ستا معامله منجاا شما فهد که نکنید شموفرا کند هشتباا گرا حتی ،ستا يمشتر
 اي حرفه هشندوفر فهد هرگز ، يمشتر دادن ستد از قیمت به ،مباحثه در وزيپیر لحا هر به.  يمشتر
 شرکت اش زيبا در هرگز لحا عین در و کنید کسب او رهبادر را طلاعاتیا بکوشید تقدیر هر به. نیست
  .هیددمهادا نتیجه یک لحصو تا را گوو گفت ، داري تنخویش و شکیبایی نهایت در سپس. نکنید

 دنکررمها ايبر تلاشی هرگونه. شوند می یافت جا همه در نیز نمشتریا از ستهد ینا: کتانز بی يمشتر
 جنبه نهاآ بیاد بی گرا. نهاستآ کتیانز بی برابر در متومقا ، رهچا اهر تنها. ستا ثمر بی نهاآ قاحتو

 تلافی از ،شد تحمل قابل غیر و گرفت دخو به تهدید و توهین يبو و نگر قتاصد به و دکراپید شخصی
  .بدهید فیصله اي گونه به را گوو گفت متانت با بکوشید و دهکر بجتناا دنکر

 چاپلوسی و تملق ضمن که گیرند می ارقر طبقه ینا در نمشتریا ترینارشود: رفریبکا يمشتر
 شما تخدما تاثیر تحت دهلعاا قفو که میکنند افعترا نهاآ. کنند می عمتناا يچیز هر خریداز ه،شندوفر
 ستا شمندارز دهلعاا قفو آن به نسبت شما تخدما ندکهدار نعااذ و ندا گرفته ارقر آن نبیا عرضه هنحو و
 ناییاتو نمبرمشا زنیا غمر به یا و ستا زينیا بی از ناشی نهاآ متومقا یاآ.  ثباتند بی خیلی لحا عیندر. 

  .دشو شناخته و سیربر باید السؤ ابجو حالت دو هر ؟ندارند خرید

 او شخصیت فتاظر با باید رو ینا از. شود می ءضاار انیگرد تملق با او نیروا يهازنیا: متکبر يمشتر
 .دکر هیاخو نظر وي از ، ستا ممحتر اش هعقید و ظرن که مسئولی نچو و دستو را


