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و معنی دارای کدام هر تبلیغات و فروش و بازاریابی مدیریت 

 ، دانشگاهی و آکادمیک تعریف مطابق اما .باشد می خاصی مفهوم

 اجرای و ریزی برنامه فرایند :از عبارتست بازاریابی مدیریت

 که تبادلاتی انجام هدف با خدمات و محصولات توزیع های برنامه

 اطلاق سازمانی هدف یک عنوان به مشتریان رضایت کسب به

 سطحی استنباط برخلاف بازاریابی مدیریت تعریف این .گردد می

 و محصولات برای تقاضا ایجاد را بازاریابی مفهوم که رایج،

 ؛ بازاریابی صحیح تعریف چون .داند می شرکت خدمات

 ، بازاریابی تحقیقات از ها فعالیت از وسیعی طیف به بازاریابی

 گفته بازار مدیریت و اجرا ، بازاریابی استراتژیک برنامه ریزی

 .شود می
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زیرند قرار به هستند مطرح فروش به راجع که ای تازه واقیعتهای 
: 

1- است خریداران تعداد از بیشتر فروشندگان تعدادی امروزه . 

2- است تر پیچیده دیگری زمان هر از فروش امروزه . 

3- طلب گذشته به نسبت را بیشتری تمرکز فروش فراینده امروزه 
 . کند می

4- در دیگری زمان هر از بیش امروزه مشتری اعتماد جلب 
 . است مطرح فروش

5- مورد شدت به را اولیه اصول باید ، فروش در موفقیت برای 
 . داد قرار توجه



*- های توانایی -3 ذاتی های توانایی -2 ظاهری خصوصیات 

 روانی و احساسی

*- باشد سلامت و اراسته و خوب ظاهر = ظاهری خصوصیات ، 

 . باشد شناس وقت ، باشد داشته نظم

*- به علاقه ، خلاقیت ، سایرین جذب توانایی = ذاتی های توانایی 

 . باشد داشته ای حرفه و شغلی غرور و درآمد کسب

*- بودن حساسی ، بودن منطقی = روانی و احساسی خصوصیات 

 . باشد داشته شجاعت و طبعی شوخ ،

 



 

که است کسانی کردن دنبال صنعتی هر در موفقیت رموز از یکی 

 .رسیده اند موفقیت به شما از قبل

 می کند صدق فروش صنعت در ویژه به امر این. 

 باشد داشته وجود فروش چرخه ی هر در باید مرحله 7 این. 





 
 دقیق بررسی های از پس اما برسد نظر به آسان است ممکن مرحله این

 خود احتمالی مشتریان از را اصلی مشتریان باید شما .می شود پیچیده تر
 اول .باشید گروه چند دنبال به که می کند پیشنهاد تریسی برایان .کنید جدا

 را آن می توانید محصول تان یا شما و دارند مشکلی که مشتریانی گروه
 کشف یا شناسایی هنوز که دارند نیازهایی که گروهی دوم .کنید حل

 می تواند شما خدمات یا محصول که دارند هدفی که کسانی سوم .نشده اند
 جدید مشتریان کردن پیدا فرآیند .کند کمک آن ها به آن انجام راستای در

 روش به را کار این شما این که .باشد داشته متفاوتی شکل های می تواند
 مهم دهید انجام دیگری روش هر یا الکترونیک پست تلفن، با سنتی،
 یک عنوان به را مرحله این که است این دارد اهمیت که چیزی آن نیست

 .دهید انجام فروش در مهم گام



 
 برای راه یک حتما آن ها باشند، داشته دوست را شما مردم اگر

 خوششان شما از اگر و کرد خواهند پیدا شما کسب وکار از خرید
 خواهند پیدا شما از نکردن خرید برای دلایلی برعکس درست نیاید
 اعتماد و بایستید دادید انجام را مرحله اولین اینکه از پس .کرد

 بقیه ی برای را راه فروش چرخه ی در اعتماد ایجاد .کنید ایجاد
 باشند نداشته اعتماد شما به مشتریان اگر .می کند هموار مراحل
 شما راه در متعددی موانع یا و بود خواهد فنا به محکوم شما فروش
 می دهد، گوش شما پیشنهادات به که فردی که هنگامی .بود خواهد

 در بداند خود دوست را شما و باشد داشته شما با راحتی احساس
 مقاومت برای سعی و می کند برخورد عاقلانه شما پیشنهادات مقابل

 .داشت نخواهد شما برابر در



 

 که دارند نیاز آن ها از برخی اما هستند آشکار نیازها از برخی

 که کنید شناسایی را بیشتری نیازهای می توانید شما .شوند کشف

 و تکنیک ها .شوند رفع می توانند شما محصولات توسط

 نیازهای دقیق کشف در را شما که دارند وجود بسیاری روش های

 افزایش برای را خود شانس است بهتر .می دهند یاری مشتری

 .کنید امتحان فروش



 
 موثر ارائه ی بخش های مهم ترین از روشن اهداف داشتن و تهیه
 حرفه ای و موثر طور به را خود ایده های باشید قادر باید شما .است

 یک به نیاز موثر ارائه ی یک .کنید ارائه خود هدف گروه به
 کلی نمای یک می تواند ارائه این شروع .دارد پایان و میانه شروع،

 تجارب و کسب وکار ایجاد چگونگی بر تمرکز .باشد شما شرکت از
 در بحث ارائه میانه در .کند ایجاد مشتری بر مثبتی تاثیر می تواند

 جالبی کار کلی راه حل های ارائه ی و شده شناخته نیازهای مورد
 این  که و ها راه حل ویژگی های مورد در است بهتر پایان در و است

 .شود صحبت هستند نیازها به پاسخ بهترین راه حل ها این چگونه
 مسیر یک اما باشد متفاوت دیگری از باید ارائه هر که است معلوم
 .کنند دنبال باید را مشابه



 

 به مردم که ایراداتی بر غلبه با شما فروش چرخه ی درصد نودونه

 از پر فروش واقعی دنیای در .شد خواهد کامل می گیرند شما

 غلبه ی فروش رساندن انجام به برای راه تنها و است اعترض ها

 مخالفت ها بر غلبه برای که بگیرید یاد .است اعتراض ها بر موثر

 از و دسته بندی را ایرادات کنید سعی .دهید انجام باید را کاری چه

 جدا هم از را دختران و زنان پسران، مردان، نظرات .کنید جدا هم

 مراحل شما اگر .شوید مواجه آن ها با متفاوت صورتی به و کنید

 در باشید داده انجام خوبی به را دوستانه روابط ساخت جمله از قبل

 .شد خواهید مواجه اعتراضات حداقل با مرحله این



 

 کاری تنها فروش انجام که می کنند فکر غیرحرفه ای ها که حالی در

 تنها فروش انجام اما می دهند انجام فروش های حرفه ای که است

 گام این حالی که در .است طولانی بسیار فروش چرخه ی از گام یک

 به آن موفقیت آمیز انجام اما است فروش چرخه در گام مهم ترین

 راهنمایی تکنیک، صدها .دارد بستگی قبلی مراحل انجام و تکمیل

 که مهمی نکته ی تنها اما دارد، وجود مرحله این انجام برای ترفند و

 رویداد یک مرحله این که است این باشید داشته خاطر به باید

 .است چرخه این در فرآیند یک بلکه نیست فروش



 

 چرخه این که از قبل کردید، دنبال را مهم مرحله ی شش این شما اگر

   .دهید انجام باید مهم کار چند کنید شروع را بعدی فروش

را خود وظایف سرعت به کردید دریافت مراجعه یک که هنگامی 

 استثنایی حرفه ای خدمات ارائه ی با و دهید انجام وقت اسرع در

 .کنید حفظ همیشه برای را خود مشتریان



وجود از احتمالی مشتری که می شود شروع زمانی چرخه این 

 .می رسد پایان به خرید با ایده آل طور به و می شود آگاه پیشنهادی

 خرید مانند باشد سریع بسیار می تواند فروش چرخه ی این

 تجهیزات خرید مانند باشد طولانی فرایندی یا غذایی، محصولات

 مراحل در علاقه مند، احتمالی مشتریان .ساختمان ها یا سنگین

 ارتباطی کانال که می شوند گرفته نظر در چرخه این از مختلفی

 .می شود نامیده



آن حساب به مربوط داده های رسید، انجام به فروش آنکه از پس 

 گروه بندی مشتریان سایر با مشتری این و شده طبقه بندی مشتری

 .می آورد وجود به را شرکت مشتری پایگاه کار، این .می شود

 تا می سازند قادر را فروش مدیر که دارند وجود نرم افزارهایی

 تحلیل را فروش مختلف جزئیات مورد در شده جمع آوری داده های

 به فروش اقدامات هدایت برای اطلاعات این از مدیران .کنند

 .آورد خواهد بار به را نتایج بهترین که می کنند استفاده حوزه هایی

 می گذارند اختیار در فروش پیش بینی مدل های سیستم ها از بسیاری

 .می کنند پیش بینی فعلی گرایش های اساس بر را آینده فروش های که



فروش تا می شوند سازمان دهی صورتی به فروش گروه های 

 شامل برون سوی فروش .دهند انجام درون سوی و برون سوی

 مانند هستند مشتریان دنبال به فعالانه که می شود نمایندگانی

 به درون سوی اعضای که حالی  در دوره گرد، سنتی فروشنده ی

 مانند می کنند، رسیدگی می آیند نزدشان که بازدیدکنندگانی

 در رو فروش های برای که گروه هایی .فروشی خرده فروشگاه های

 انسانی نیروی مستلزم که کانال هایی می شوند، سازمان دهی رو

 گاهی و می آورند وجود به فروش ها انجام برای را است بسیاری

 .دارند نیاز ملاقات چندین به قرارداد بستن برای



است زمانی آن بگیرد، قرار فروش کنار در بازاریابی مدیریت اگر 

 تر پررنگ فروش های حوزه در فروش و بازاریابی مدیریت که

 می بازاریابی فرایندهای ، آن از منظور که ترتیب بدین .شود می

 فعالیت مثال عنوان به .باشد فروش با ارتباط در بیشتر که شود

 در بیشتر وجه دریافت نحوه و کالا توزیع و ارسال قبیل از هایی

 فعالیت جزو واقع در و گیرد می قرار فروش فرایند نهایی قسمت

 کمی ارتباط و گیرد می قرار فروش و بازاریابی مدیریت های

 از .باشد می بازار به ورود جهت بازار تحقیقات های فعالیت با

 می فروش و بازاریابی مدیریت امور متصدی که کسی دیگر سوی

 .بود خواهد فروش و بازاریابی مدیر ویژه وظایف شرح شود،
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بیشتر منظور شوند، ظاهر یکدیگر کنار در تبلیغات و بازاریابی مدیریت اگر 

 که گونه همان .شود می ترفیعات و تبلیغات حوزه های فعالیت بر متمرکز

  ترفیعات بازاریابی مهم ابزارهای از یکی شد، گفته بازاریابی ابزار مطلب در

Promotion بازاریابی ارتباطات از عبارتست آن تر کامل مفهوم به یا و 

Communication  Marketing های بخش میان در اگر یعنی .باشد می 

 در باشیم، داشته تبلیغات مورد در ای ویژه نظر ، بازاریابی مدیریت مختلف

 مدیریت .دهد می نشان را خود معنی تبلیغات و بازاریابی مدیریت زمان آن

 یا تبلیغاتی کمپین تدوین جمله از وسیعی وظایف تبلیغات و بازاریابی

5 Mدر را تبلیغاتی های کانون و ها شرکت با جلسه برگزاری و تبلیغات 

 .داشت خواهد خود کاری های برنامه
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1- کنندگان شناخت ، رقبا وضعیت : شامل) شرکت بیرونی وضعیت شناسایی 

 بازاریابی تحقیقات کمک به (خدمات و محصولات

2- به بازاریابی برنامه تدوین ، ها شرکت در بازاریابی مدیریت دوم وظیفه 

 .باشد می بازاریابی ابزارهای کمک

3- جایگاه این ارتقا جهت پیشنهاد و بازار در برند جایگاه و وضعیت از شناخت 

 ، محصول) برند از مشتریان رضایت میزان ارزیابی نهایت در و بازار در

  ها شرکت در بازاریابی مدیریت وظایف جمله از (خدمات و پرسنل ، شرکت

     .باشد می

4- جمله از بازار وضعیت بینی پیش همچنین و مدیریتی های گزارش انجام 

 .باشد می بازاریابی مدیریت وظایف
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از ها فعالیت کلیه بتواند باید بازاریابی مدیریت است مسلم آنچه 

 فرایندهای و تبلیغات انجام تا گرفته بازاریابی تحقیقات مرحله

 شده ریزی برنامه و سیستماتیک کاملا صورت به را فروش

 و سازمان یک مدیریتی هدف ترین مهم به بتواند تا نماید پیگیری

 مدیریت اگر .یابد دست مشتریان رضایت کسب یعنی برند

 هیچ نشود، سازی پیاده خود صحیح نحو به ها شرکت در بازاریابی

 آتی های سال در های شرکت ماندگاری و حفظ جهت ضمانتی

 .بود نخواهد



 سازماني كه بتواند . اندازه گیري رضایت مشتریان یكي از فعالیت هاي بسیار مهم براي هر سازمان است

رضایت مشتریان خودش را اندازه گیري نماید، در حقیقت مانند این است كه علائم حیاتي خودش را 

.دائماً پیش رو دارد، و مي تواند آنها را كنترل كند و با توجه به آنها سازمان خودش را به پیش ببرد  

 امروزه در دنیاي مدرن و مدیریت مدرن اندازه گیري رضایت مشتریان از پیشرفت الگوي مدرن تبدیل 

 به یك ضرورت شده است

:بیان می دارد ISO 9001 استاندارد -8-2-1در استاندارد بند  CSMاهمیت  

به عنوان یکی از طرق اندازه گیری عملکرد سیستم مدیریت کیفیت، سازمان بایست اطلاعات مرتبط با 

برداشت و درک مشتریان را پالایش نموده و تعیین نمایند که آیا سازمان توانسته نیازمندی های مشتریان 

.متدهای دستیابی و به کارگیری این اطلاعات نیز بایستی تعیین گردند” ضمنا.را برآورده سازد  

  نحوه اندازه گیری رضایت مشتری چگونه است؟

پراکندگی جغرافیایی و پراکندگی از لحاظ بازار( در نظر گرفتن تمام جوانب: )نمونه گیری•   

تعیین شاخص های رضایت که مهم ترین عناصر در رضایت مشتریان را اندازه گیری : ابزار تحقیق• 

.کند  

انتخاب روش آماری و تحلیل با هدف آسان شدن عددی کردن شاخص های کیفی: متدولوژِی تحقیق•   

تعریف منابع و استراتژِی سازمان پس از تحلیل در فعالیتهای شرکت: تشخیص منابع•   

  

 



 

تكرار . مشتري از سه طریق به افزایش درآمد و سود منجر مي شودرضایت 

خرید مشتري، خرید كالاي جدید و خرید كالا توسط مشتریان جدیدي كه 

امروزه در كشورهاي . توسط مشتریان راضي به كالا تمایل پیدا كرده اند

صنعتي برنامه هاي ارتباط با مشتریان در سرلوحه برنامه هاي بازاریابي 

امروزه دیگر هیچ تولیدكننده و عرضه . عرضه كنندگان قرار گرفته است

.كننده اي به فروش یك بار به مشتري نمي اندیشد  

نكته مهم این است كه در صورت نارضایتي مشتري، تمامي مكانیسم ها در 

. جهت عكس عمل كرده و درآمد و سود عرضه كننده را كاهش مي دهد

بررسیها نشان مي دهد كه مشتریان ناراضي در انتقال احساس خود به 

 دیگران فعال تر و موفق تر عمل مي كنند



 

 

 

.  های موفق از پرسنل حرفه ای و متعهد در پست های سازمانی مختلف استفاده می کنندشرکت 
به . اصولاً در شرکت های ایرانی هر قدر تعداد پرسنل کمتر باشد، اهمیت شان افزایش می یابد

عنوان مثال در شرکت های طراحی دکوراسیون توجه ویژه ای به لباس و طرز ارائه و 
این موضوع تا جایی اهمیت می یابد که اگر شرایط و . برخورد طراحان توجه زیادی می شود

فضای شرکت آن ها ، یک کادر خاص مثلا کروات را بپذیرد، پرسنل مجبور به استفاده از آن 
می شوند. بنابراین، می بینید که میزان اهمیت پرسنل در آمیخته بازاریابی شرکت خصوصاً 

.شرکت های با اندازه کوچک و متوسط تا چه قدر با اهمیت است  

 اهمیت پرسنل نه تنها در نوک پیکان فروش اهمیت بسزایی دارد، از آن مهمتر فردی 
یعنی مدیر بازاریابی و فروش . است که متصدی واحد بازاریابی و فروش شرکت است

اهمیتی بیشتر از کارشناسان فروش دارد و مدیران بازاریابی و مدیران فروش مثل پرسنل 
.فروش در آمیخته بازاریابی کالا و خدمات از اهمیت زیادی برخوردار می باشند  
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