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 بازار

شود. باازار شاامت اماامی    ای که خرید و فروش کالاها و خدمات در آن انجام پذیرد، بازار نامیده میهر شبکه

های خود اقدام به ابه بوده و برای اأمین نیازها و خواستههای مششود که دارای نیازها و خواستهمشتریانی می

حت قوانین و مقررات مشخص و شود که ابه جایی گفته می اما از نظر ااریخی، بازار نماید.مبادله و معامله می

علم  کنند. درجا کالاهای معینی را معامله و مبادله میهای زمانی معین، خریداران و فروشندگان در آندر دوره

 باشند، بازار گفته می شود.ید و فروش که به یکدیگر مربوط میهای خرقتصاد به یک مجموعه از فعالیتا

 لاحات بازاربرخی اصط آشنایی با

است که به هر علت، در بازار، کمبود کالا به طور محسوس وجاود دارد و باه   هنگامی  بازار فروش: .1

خرد. به این آورد و بدون افکر و اأمت زیاد، همه جیز را میوم میهمین دلیت مشتری برای خرید هج

فاروش کاالای خاود نااز     روشانده در  اصطلاحاً فحالت در بازار، بازار فروش گویند. در چنین بازاری، 

 فروشد.کند و با اکراه کالای خود را میمی

ار بی رونق شده و باید با کمی است که بنا به دلایت بازهنگامی  بازار خرید )مربوط به خریدار(: .2

کناد و باه عباارای دیگار،     ا به مشتری فروخت. در این حالت خریدار است که ناز مای التماس کالا ر

دهد که کالای خود را با قیمتی پائین بفروشد و آن را به پول ابادیت کناد و در   یح میفروشنده ارج

  دارند اا بعداً کالایی بهتر بخرند. دهند اا پول خود را نگهخریداران نیز ارجیح می مقابت،

 تی نداشته باشد و نیروهای عرضه و اقاضا آزادانه عمت کنند.بازاری که در آن دولت دخال -الف  .3

ی که در آن با سوء استفاده از اقاضای بازار، کالاهای کمیاب به قیمت بسیار بالا باه فاروش   ازارب -ب

 د.رفته و بدون وقفه به خریدار احویت داده شون

ها پیوسته با اغییرات ای است که در آن قیمتمنظور از بازار حراج، بازار سازمان یافته بازار حراج: .4

 یابند.عرضه و اقاضا انطباق می

اعداد بسیاری خریدار و فروشانده باه   شود که در آن بازار رقابتی به بازاری اطلاق می بازار رقابتی: .5

اواند به انهایی اأثیر زیاادی بار   د. بنابر این هیچ عضو بازار نمیطور مستقت مشغول داد و ستد باشن

 قیمت بگذارد.

هاا را در ساطح حاداقت یاا     ت، قیمات ای که در آن دولبه هر بازار غیر قانونی در جامعه بازار سیاه: .6

 شود.باشد، بازار سیاه اطلاق میحداکثر اثبیت کرده 

وه بار اعماال اعرفاه مشاترک خاارجی و ااخاا        بازار مشترک، بازاری است که عالا  بازار مشترک: .7

گی همراه با حرکت آزادانه کالاهاا، خادمات و   سیاست بازرگانی واحد، ااحادیه گمرکی در پی یکپارچ

 لید نیز هست.عوامت او

شاود و  بازار مکاره بازاری است که هر چند وقت یک بار، برای مادای کواااه برپاا مای     بازار مکاره: .8

معاملاه در آن گارد هام     یا چند کشاور بارای  ن گوناگون از نقاط مختلف یک فروشندگان و خریدارا

 آیند.می
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مشابه، دارای ظاهری مشاتری   ار از کالاهایهنگامی که یک کالا علیرغم کیفیتی پائین ار پسند:باز .9

ن، ای، علیرغم خوش طعم باود گویند. به عنوان مثال؛ اگر میوهر پسند میپسند باشد، به آن کالا بازا

گویند. میاو   ریز بوده و دارای ظاهری زیبا نباشد، این میوه بازار پسند نیست و به آن بازار پسند نمی

  گویند.بازار پسند را اصطلاحاً مجلسی می

ساود آن  شود که عده زیادی به یک شغت وارد شاده و در نتیجاه،   گفته میحالتی به  زیاد:ت دس  .10

 یانوس آبی و قرمز(پایین آمده است. )اق

شود که قیمت یک کالا به اازگی اغییر ناگهانی کرده و همه به حالتی گفته می گیج بودن قیمت:  .11

کنند اا کم کم احتیاط معامله مید و با ، منتظر اثبیت قیمت جدیدنافراد چه خریدار و چه فروشنده

 به قیمت جدید عادت کنند.

شود، عرضاه و باه   ه اوسط اولیدکنندگان گوناگونی وارد بازار میکبه مقدار کالایی  عرضه و تقاضا:  .12

شاود،  ا اقادام مای  کننده و یا اولیدکننده، برای خرید آنها مقدار کالایی که اوسط مردم، خواه مصرف

یش پیدا کرده و به عکس، منجر به کاهش قیمت اگر بیش از عرضه باشد، قیمت افزااقاضا گویند که 

 شود.می

شود که ارزش بسیاری دارند و با گذشات زماان، غالبااً ارزش    به کالاهایی گفته می قیمتی:لای کا  .13

 های دست بافت و ... .های خطی، فرشکنند، مثت عتیقه جات، کتاببیشتری پیدا می

دهند. در چنین حالتی ها رغبتی به خرید آن نشان نمیتریاست که اکثر مشیی لاکا کالای بنجل: .14

ها، باید این گوناه  باید با پائین آوردن قیمت، حتی به ضرر، آنها را به فروش رساند. به اصطلاح بازاری

 سرعت آب کرد یا رد نمود.کالاها را به 

 شود.برخی از آنها اشاره میاز بازاریابی اعاریف گوناگونی به عمت آمده است که به 

جریان کالا و خدمات را از اولیدکننده به کار است که  هایی در فضای کسب وبازاریابی اجرای فعالیت (1

 کند )انجمن اسااید بازاریابی(.کننده هدایت میسمت مصرف

و کساب  رساانی  ه خلق، ارابااط ااطالا   ها و فرایندهایی است که ببازاریابی مجموعه نهادها، فعالیت (2

ای مشاتریان، کارفرماا، شارکا و در    هایی کاه بار  دل پیشنهادها مربوطند. مبادلهلا [، احویت و ابااط

 (2013 –شوند )انجمن بازاریابی آمریکا مقیاس بزرگتر، جامعه، ارزشمند محسوب می

کان  در اعریف مدیریتی و عملیاای از بازاریابی، هدف بازاریابی، شناخت مشتریان به بهترین شکت مم (3

 عنوان شده است به نحوی که خود مشتریان اقدام به خرید کنند.

کرد اجتماعی بازاریابی نیز وظیفه این حلقه از چرخه مدیریت بازار را افزایش سطح استانداردهای روی (4

م کاه  دانای هایی میوعه فعالیتاریابی را مجمکند. به هر روی، باززندگی مردم یک جامعه اعریف می

مشاتری صاورت   هاای  در جهات ااأمین نیازهاا و خواساته    وردن مبادلات باالقوه  جهت به فعت در آ

 گیرد.می
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 (4P)آمیخته بازاریابی 

، فراینادی  اریاابی ان و پدر بازاریابی مدرن معتقاد اسات باز  ، از اسااید مطرح دانش بازاریابی جه1فیلیپ کاالر

ۀ کالا با یکدیگر، با امر اأمین ولید و مبادلها از طریق ااجتماعی و مدیریتی است که به وسیله آن افراد و گروه

ها باید همواره به دنبال آن باشند که بررسی کنناد کاه باه    کنند. بازاریابهای خود اقدام میو خواسته نیازها

ار و در نهای با کیفیت متناساب، باه ماردم، کاالا، ااو م باا       اوانند بهتر، بیشتر، سریعتر، دقیقچه صورای می

 اند.یم شدههای مختلف اقسکنندگان به گروهیند. امروزه مصرفخدمت ارایه نما

 7ج، ارفیعاات و ااروی  6، اوزیا  5، قیمات 4را مرکب از چهار عامات عماده کاالا    3، آمیخته بازاریابی2مک کارای

 نامید. 4Pپیشنهاد کرد که این چهار عامت را احت عنوان 

 های مدیریت بازاریابیلسفهف

ازاریابی است. در نگرش اولید، پایه و اساس بار  های بلسفهفارین قدیمی این فلسفه از فلسفه تولید: .1

آن را باشند که در دسترس بوده و اوانایی خریاد  مصرف کنندگان، نیازمند اجناسی میاین است که 

داشته باشند. بنابر این سازمان باید فعالیت خود را بر بهبود کارایی اولید و اوزی  متمرکز کند. در دو 

 این رویکرد سودمند است: حالت 

برای یک کالا بیشتر از عرضه آن باشد که در این صورت الاش مدیریت بر هنگامی که اقاضا  -الف

 گردد.هایی جهت افزایش اولید، متمرکز مییافتن راه

های اولید کالا در سطح بالایی قرار دارد و بارای پاایین آوردن هزیناه،    هنگامی است که هزینه -ب

 تر لازم است.اولید بیش

دیدگاه بر ایان مبناا اسات کاه      کنند. ایناز این رویکرد پیروی می هابسیاری از شرکت فلسفه کالا: .2

کنندگان، کالایی را که از بهترین کیفیت و کارایی برخوردار است، مطالبه خواهند نمود. بناابر  مصرف

ر ایان  این مدیریت باید انرژی و اوان خود را به بهبود دائمی کالا اختصاص دهد. پیروان این نگرش ب

یاد آن کاالا   لید کنند، مردم سریعاً اقادام باه خر  واصورند که اگر محصولی با کیفیت و کارایی بهتر ا

 اند.اند و به مشکت نزدیک بینی بازاریابی دچار شدههند نمود ولی آنها در اشتباهخوا

کنند. پیروان این رویکارد بار ایان    ها، از این فلسفه ابعیت میبرخی دیگر از شرکت فلسفه فروش: .3

یدکننده به اندازه کافی نخواهند خرید، مگار اینکاه   ی اولکنندگانِ اجناس، از کالاهاباورند که مصرف

شرکت به میزان قابت اوجهی برای فروش و اارویج کاالای خاود بکوشاد. دیادگاه فاروش در ماورد        

باشند و در موردشان زیاد اجناس و خدماای که خریداران در پی خرید آنها نمی کالاهای ناخواسته و
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های درسی و یا بیمه عمر. هادف اساتفاده از   فروش کتاب ، مانندشودکنند به کار گرفته میفکر نمی

 این رویکرد، فروش است نه رضایت مشتری.

در این رویکرد اعتقاد بر این است که راه رسایدن باه اهاداف ساازمانی، شاناخت       لسفه بازاریابی:ف .4

باشاد.  رقباا مای   کنندگان به طور مفیاد و کااراار از  های بازار و جلب رضایت مصرفنیازها و خواسته

اشاتباه،  روند. بارای جلاوگیری از   دیدگاه فروش و بازاریابی غالباً به جای یکدیگر به اشتباه به کار می

 چنین مقایسه نمود:اوان این دو رویکرد را می

رویکرد فروش، بر احتیاجات فروشنده متمرکز است در حالی که رویکارد بازاریاابی، نیازهاای     -الف

 گیرد.ر میمشتریان را در نظ

دنبال سود بیشتر است در حالی کاه رویکارد بازاریاابی، باه دنباال رضاایت        رویکرد فروش، به -ب

 مشتری است.

نگرد و این در حالی است که دیدگاه بازاریابی، از بیرون به رویکرد فروش، از داخت به بیرون می -ج

 نگرد.مشتری میکت از دید داخت یعنی به محصولات شر

مهمترین هدف این نگرش، مسئولیت اجتماعی سازمان است  ی اجتماعی:سفه رویکرد بازاریابفل .5

و بر این مبناست که هر سازمان ابتدا باید نیازهای بازار هدف را شناسایی کند، آنگااه در مقایساه باا    

و فراهم ای که آسایش مشتری و جامعه هر درقبا این نیازها را به طور مفیداری اأمین نماید به گونه

زایناده  رشاد ف محیطای، کمباود منااب ،    ن این مکتب معتقدند در دوره مشکلات زیسات گردد. پیروا

ضاایت  ق مهام نیسات. ساازمان عالاوه بار ر     جمعیت، فراموشی خدمات اجتماعی و ... بازاریابی مطلا 

 مشتری و کسب سود، باید به مناف  بلندمدت و بقای جامعه بیندیشد.

 مشتری کیست؟

کند و حاضر است بابت آن نیاز داریم، کالاها و خدمات ما را مصرف میهمان کسی است که به آن « ریمشت»

شود که درکالاها یاا خادمات احاویلی، ارزشای را     این هزینه را متقبت میهزینه مناسبی بپردازد. ولی زمانی 

د ست که اوانایی و استعداد خریببیند که پرداخت آن هزینه را اوجیه نماید. در فرهنگ بازار، مشتری فردی ا

او م در فردب روز کرده و انتخاب و عمت کالا و یا خدمتی را داشته باشد، که این اوانایی و استعداد به صورت 

 پذیرد.خرید انجام می

داد و ستدی را در یک محیط رقابتی به عهده دارد و در حالت اعاملی مشتری کسی است که انجام معامله و »

 «.گیرددهد و چیزی را میمی چیزی را

 باب رجوع کیست؟ار

کنیم برای رانندگی کردن گواهینامه بگیرند، یا برای خروج از کشور گذرناماه اهیاه   وقتی مردم را موظف می

کنیم، در کنند و یا برای شناسایی، از همدیگر شناسنامه بگیرند و آنها را برای انجام این قبیت امور مجبور می

 د.گرداطلاق می« ارباب رجو »آنها این صورت به 
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 نیاز مشتری

گیاری از اساتعداد و   کند اا با بهاره آید و او الاش میهر نو  احساس کمبودی که برای مشتری به وجود می

 اوانایی خود نسبت به رف  آن اقدام نماید.

 نوازی؟ مسئله این استمشتریگرایی یا مشتری

رآورده کردن نیازهای مشاتری در  گیری و بداری، یعنی درک، اندازهگرایی و یا شدید همان مشتری ممشتری

 جهت رضایت وی.

 های متغیر و متنو  امروز و آمادگی برای اأمین نیازهای متفااوت  مشتری نوازی یعنی اأمین خواسته

 مشتری در آینده

 عیب و نقص در زمان و مکان دلخواه مشتریمشتری نوازی یعنی ارائه محصول یا خدمات بی 

 ارات مشتری عمت نمودنمشتری نوازی یعنی فراار از انتظ 

 مشتری نوازی یعنی نفروختن کالا به مشتری به هر قیمتی 

 مشتری نوازی یعنی دوست و مشاور مشتری بودن و نه فروشنده بودن 

 ید کردن یا نکردنمشتری نوازی یعنی از مشتری اشکر کردن برای خر 

 مشتری نوازی در عمل

ظارات اوست. این امر، جز با مراجعه باه وی  ارین گام، شناسایی مشتری و انتمهم ری:شناخت مشت .1

 .یابدهای او، احقق نمیو دریافت دیدگاه

در این مرحلاه   و از نظر افاوت در نیازهایشان.از نظر ارزش آنها نزد فروشنده  بندی مشتریان:طبقه .2

 .شوندبندی میمشتریان به انوا  حقیقی، حقوقی، سازمانی، جغرافیایی، داخلی و خارجی نیز طبقه

 بندی راهبردی مشتریانهطبق

 مقدار خرید در سال گذشته یا در ماه مشابه سال گذشته ❖

 های قبتسودآوری در سال ❖

 گذاری جدید و اضافیهای سرمایهاحمیت هزینه ❖

 سهم ما در اأمین کالاهای مورد نیاز مشتری ❖

ونی، بیشاترین  بهترین مشتریان الزاماً کسانی نیستند که در وضعیت کن تمرکز بر بهترین مشتری: .3

خواهناد.  ازمان میسود را برای سازمان دارد، بلکه کسانی هستند که در اینده، خدمات بیشتری از س

 جذب مشتریان جدید است. ار ازگونه که گفته شد، حفظ مشتریان فعلی کم هزینههمان

بناد. اعامات باا    های اراباطاات بهباود یا  برای کارایی و اثربخشیِ کار، باید هزینه تعامل با مشتریان: .4

رزشامندی باه   لاعاات ا دهد، بلکه از این طریق اطهای اراباطات را کاهش میمشتریان نه انها هزینه
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اار و  آید که هم در راستای رف  نیاز مشتری کارایی دارد و هم رواباط باا وی را مساتحکم   دست می

 دهد.یای کاهش مظهکند و ریسک از دست دادن او را به طرز قابت ملاحار میعمیق

دسای مجادد و در   اغییر رفتار سازمان، سااختار ساازمان، مهن   باق رفتارهای خود با مشتری:انط .5

های موفقیات  فرهنگ سازمان در راستای نیازهای مشتریان و اأمین آنها، یکی از روشمجمو  اغییر 

ریان باه  اواند به معنای اطبیق با اک اک مشتهای بزرگ دنیاست. این اغییر و هماهنگی میسازمان

 اشد.های خدمات برای مشتری بژگیهنگام اولید انبوه کالا یا اطبیق بعضی وی

های گروه، پرسشنامه و بازخوردهای مشاتریان،  با استفاده از مصاحبه های مشتری:کشف خواسته .6

 های مشتری را کشف نمود.خواسته

با مشتریان همراه با  برای نمونه، ارغیب کارکنان در اماس ارزش قائل شدن به خواسته مشتری: .7

باردن سار و اوجاه کاردن باه مشاتری،       رفتارهای مؤدبانه و محترمانه در دادن جاواب سالام، باالا    

 پاسخگویی به سؤالات و همدلی کردن با ارباب رجو  باید مورد اوجه همه عناصر سازمان قرار گیرد.

مشاتری از وضاعیت وفااداری    برای این که  تلاش برای ایجاد و تداوم وفاداری در مشتریان: .8

اساتفاده   1های مدیریت ارابااط باا مشاتریان   نسبی به وفاداری در طول زندگی برسد، باید از سیستم

گیاری  نمود هر چند کسب و کارهای نوین، پا را فراار برده و به دنبال استقرار سیستم مدیریت اندازه

دآورار از جذب مشتریان موجود، سو ش کرد، نگهداری مشتریاننباید فراموهستند.  2رضایت مشتری

 جدید است.

اواند به طور مساتقیم و یاا از طریاق    در این مرحله، سازمان می سنجش میزان رضایت مشتری: .9

های نظرسنجیِ مناسب میزان رضایت مشتریان از ابعااد  مؤسسات احقیقاای مستقت، با اجرای برنامه

درجه رضایت مشتریان علاوه بر این ریافتی را بسنجد. کننده، کالا و خدمات درضهمختلف، عملکرد ع

دهد، امکان اصلاح و بهباود  که میزان موفقیت سازمان در دستیابی به بخشی از اهدافش را نشان می

 کند.کننده فراهم میها را برای سازمان عرضهکیفیت و روش

 انواع مشتری

است که در حال حاضر راضی است ولی هنوز جزء مشاتریان ارزشای، وفاادار و    کسی  راضی:الف( مشتری 

 دائمی ما قرار نگرفته است، زیرا که او:

 دهد.اواند با دادن کمترین امتیاز، نظر او را اغییر دمدمی مزاج است و رقیب ما می 

 نشکند و نه سرزه ما را ستایش مینسبت به ما بی افاوت است. یعنی ن 

 ِسطحِ خوب بودن را برای ما دارد.حداقت  

میزان وفاداری وی به ما بیشتر شده و در طول یک دوره یکساله یا چند سااله،   ب( مشتری شاد )خشنود(:

کناد و بارای ماا مشاتری جدیاد      کند، ما را نزد دوستانش اعریف مییشتریِ راضی، از ما خرید مبیشتر از م

 ایم.بیشتر از انتظارش به او خدمت رسانده آورد زیرا باور دارد مامی

 
1 . CRM 

2 . CSM 
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نفر بیان کرده و آنها  8شد که مشتری ناراضی مشکلش را با در حالت سنتی، گفته می پ( مشتری ناراضی:

هاای اجتمااعی، یاک مشاتری     که در عصر دیجیتال و شبکه کشاند اما لازم است بدانیمرا به سوی رقیب می

ان ممکن، هزاران نفر را از شما دور کرده و یا حداقت، برای شما ابلیغات منفی اواند در کمترین زمناراضی می

 نماید.

بایست باا  روند و میارین مشتریان به شمار میاین گروه ارزشمند شتریان به وجد آمده )مشعوف(:ت( م

ایان گاروه از    های علمی فروشندگی، آنها را جذب سازمان کرد زیارا های نافذ رهبری و روشاستفاده از شیوه

 مشتریان، بعداً جزو مشتریان وفادار خواهند شد. 

در اراباط با این نو  مشتریان، عملکرد سازمان نه انها موجب ناراحتی، بلکه باعث  ث( مشتریان خشمگین:

گیری از فروشانده هساتند، زیارا باه آنهاا از      مشود. بنابراین، این دسته از مشتریان، در پی انتقاخشم آنها می

کنند و کمترین فعالانه همه را علیه سازمان احریک میانب شرکت یا سازمان، خسارت وارد شده است. آنها ج

خواستۀ ایشان، محو شرکت از صحنۀ بازار است. بنابراین به هیچ وجه نباید اجازه داد مشتری به ایان حاد از   

 خشم برسد.

 انواع مشتری از نظر رفتاری -2

های این نو  مشاتری، بادون هایچ    اشتن متانت و دقت در گوش دادن به حرفد حرف:الف( مشتریان پر 

ه و جذب ایشان، باه دلیات   هاست که در صورت جلب اوجحوصلگی، انها راه نفو  بر اینگونه شتابزدگی و بی

 اوانند در ردیف مبلغان کارآمد و هواداران سرسخت آینده ما به حساب آیند.پر حرفی، می

اوان به او جانس فروخات. بناابر ایان     به هیچ وجه در حالت عصبانیت مشتری، نمی بانی:ب( مشتریان عص

 بایست ابتدا وی را آرام کرده و بعد با خونسردی کامت، کالای خود را به او عرضه نمود.می

آنها سعی دارند خود را آدم مهم و کم وقت جلوه دهند. بنابر این، باید االاش نماود،    شتریان عجول:مپ( 

 ها معامله انجام داد.دون مسامحه و عجله و بدون پرداختن به حواشی، با آنب

کنند، ولی باید بدون اوانی را الف میرچنین افرادی برای یک خرید ساده، وقت ف ت( مشتریان پر حوصله:

ماال  احتها گوش ساپرد. در ایان صاورت باه     های آنخستگی و از کوره در رفتن و با حوصله فراوان به حرف

 فراوان، آنها جذب خواهند شد.

دانند و باه خاوبی   کنند که همه چیز را میاین دسته از مشتریان، اظاهر می ( مشتریان از خود راضی:ث

طاور کاه   همان»شناسند. بنابر این باید خود را هم سطح آنها نشان داده و با استفاده از جمله کالای ما را می

 آنها را جذب نمود.« ت جنابعالی کم هستندافرادی مث»یا « دانیدخوداان می

شاان سااخت. در ایان    دباناه شارمنده  باید بی ادبی آنها را ندیده گرفت و با رفتار مؤ ج( مشتریان کم ادب:

 صدد جبران عمت خود خواهند بود. حالت با خرید از ما در

 نها نخواهیم داشت.با اوجه به موارد  کر شده، زحمت چندانی برای جذب آ چ( مشتریان معمولی:
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 انواع مشتری از نظر قدمت -3

نباید فراموش کرد که مشتریان دائمیِ امرز سازمان، همان کسانی هستند که اا دیروز برای باه دسات آوردن   

 آنها، زحمات طاقت فرسایی کشیده شده است.

اعاداد   این در حالی است کاه وجاود   ،هزینه جذب یک مشتری جدید چندین برابر حفظ مشتری قدیم است

 باشد.زیادی از این مشتریان، برگ برنده و مزیت رقابتی هر کسب و کار می

 و انواع نیازمندی مشتریان 1مدل کانو

گیاری رضاایت مشاتری    در اوایت دهه هشتاد، آقای نوریاکی کانو، استاد دانشگاه اوکیو، مدلی را بارای انادازه  

ها یکسان نیسات و هار   ا خدمت( در نظر مشتریاعریف کرد. او معتقد بود مشخصات مختلف یک محصول )ی

 کدام اأثیر متفاوای در رضایتشان دارد.

ردیاابی اسات   های محصاول   خادمت قابات    گیبراساس مدل کانو، رضایت مشتری براساس سه دسته از ویژ

 (.2-2)نمودار 

 : 2الزامات اساسی -1

ن داشته باشد یا به رستورانی بروید که غاذای ساالم بیااورد    اگر شما ااومبیلی بخرید که فرما مثال:

 د؟شودیخوشحال می

 :3الزامات عملکردی محصول -2

کناد، در صاورای   زیبای مشتریان، مشتری را خوشحال میظار مجهز و یک کارواش با اااق انت مثال:

 که هبود آن، موجب نارضایتی مشتریان خواهد شد.

 :4الزامات انگیزشی -3

نامه، با یک کیف زیبا و یک خواهید بیمه عمر کنید. هنگام احویت بیمهخود را میکنید  فرض :مثال

شوید؟ در صورای که ید. غافلگیر نمیشوجا سوئیچی با طرح ماه اولد خود به عنوان هدیه مواجه می

 شدید.اگراین هدایا هم نبود ناراحت نمی

 5بینی رفتار خریداران با استفاده از مدل مازلوپیش

آورد ااا  م مای و به کاارگیری صاحیح آن، چاارچوبی را فاراه    « ظریه سلسله مراابی نیازهای مازلون»شناخت 

بینی کنند. به عبارت دیگر با مشتری را پیش ای بتوانند رفتار خریدار یا نیازهایبازاریابان و فروشندگان حرفه

 
1 . Kano Model 
2 . Basic Quality 

3 . Performance Quality 
4 . Attractive Quality 

5 . Abraham Maslow 
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ه کالاهاایی بارای او   ستجوی چه نو  کالا یا کالاهاایی اسات، چا   دانند مشتری در جان میاین نگرش، بازاریاب

 ارند.اری دارد و چه کالاهایی کم اهمیتاهمیت بیش

 1مرحله اول: نیازهای جسمانی 

نظیر غذا، آب، سرپناه، هاوا و خاواب. افارادی کاه در ایان      ن هستند، این گونه نیازها، جزو اصلی زندگی انسا

مرحله هستند، احتمالًا پول زیادی ندارناد و ااأمین غاذا و سارپناه و اساباب و لاوازم اولیاه زنادگی بایاد از          

ند کرد، حتی اگر از کیفیات  اری را خریداری خواهها باشد. بنابراین آنها محصولات ارزانهای اصلی آناولویت

خیلی خوبی برخوردار نباشند، چرا که قادر به خرید محصولاای با کیفیت بهتر نیستند. این افراد به هر آنچاه  

 یابند.انداز پولشان شود، گرایش میجویی در هزینه و پسکه منجر به صرفه

 2مرحله دوم: نیاز به امنیت 

ن امایت به خرید محصولاای خواهند داشت که باه کماک آنهاا، احسااس آراماش و      طی این مرحله، مشتریا

انداز و بازنشستگی، بیمه، نصاب دزدگیار   های پساطمینان بیشتری کنند. کالاها و خدماای همچون؛ صندوق

 غیره.های آموزش دفا  شخصی، اسلحه و برای ااومبیت و منزل، کلاس

 3مرحله سوم نیاز به محبت و تعلق 

های متناسبی کاه باه آنهاا    ای نظیر محصولاای با نام اجاری معتبر، لباساد در مرحله سوم، کالاهای ویژهافر

ها قرار بگیرند، عطریاات، لاوازم آرایشای و    بق شوند و مورد پذیرش آنکند اا بیشتر با سایرین منطکمک می

 کنند.وسایت و کالاهای لوکس و زینتی خریداری می

 4ترامز به احیامرحله چهارم: ن 

کنندگانی که در این مرحله قرار دارند، خواستار آنند که دیگران به آنها نگاه کنناد، احتارام بگذارناد و    مصرف

هاا، وساایت، اجهیازات و ماواد     برایشان ارزش قایت شوند. افرادی که در مرحله چهارم قرار دارند، به فعالیات 

هایی را دوست دارند کاه باه   ها و کارگاهها، کلاسار باشند. کتابمندند برای این که سالمی سالم، علاقهغذای

کنند اا رئیس خودشان باشند، چرا که خواهان داشتن قدرت و کنترل شارایط هساتند و باه    ها کمک میآن

باه دیگاران    ت را بدهد کاه نسابت  ها این قدرلباس، ماشین و اقلام گران قیمتی امایت دارند که به آنخرید 

 احساس براری کنند.

 
1 . Physiological Needs 

2 . Safety Needs 
3 . Belonging Needs 

4 . Esteem Needs 
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 1مرحله پنجم: نیاز به خودیابی و کمال 

کنناد.  اند، احساس خشانودی مای  رسند، از نو  زندگی که داشتهبا این وجود، افرادی که به مرحله پنجم می

دهاد و همچناین چیزهاایی    ا احساس لذت و شادمانی مای هکنند که به آناین افراد، چیزهایی خریداری می

 خرند که به دیگران نیز احساس لذت و شادمانی بدهد.می

 در شناسایی نیازهای مشتری LOCATEروش 

1. Listen –  هاا کاشها، اگرها و ایحیف»کنید. به عبارای،  وشگسخنان مشتری احتمالی خوب به »

 ها و انتظارت مشتری هستند، با دقت و حساسیت گوش کنید.ارزشکمبودها، آرزوها، را که بیانگر 

2. Observe –  ای مشتری و اطراف او بنگرید. او را ازه هر جهت از نظار بگذرانیاد. فروشانده حرفاه    به

 ظاهر، پوشش و محت کسب و کار زندگی مشتری، نکات زیادی را پیدا کند. مشاهدهاواند با می

3. Combine –  های ناشای  ها و دریافتها و یافتهها، دیدهکوشد مجموعه شنیدهای میحرفهفروشنده

دهد، اا نیازهای مخاطب را  ربطاز برخوردها، گفت و شنودها، مشاهدات و مطالعات را به خوبی بهم 

 سد.بهتر بشنا

4. Ask Question – پنهاان را   اوانند بسیاری از نیازهاای بجا، به موق  و کلیدی میوالات درست، سئ

ای است. از سؤال کردن های مهم فروشندگان حرفه، یکی از مهارتسئوال کردنآشکار کنند. خوب 

 خسته نشوید.

5. Talk to Others –  همکاران، دوساتان، آشانایان و بساتگان مشاتری در ماورد او و انتظاارات و       با

بشناسید. منشای یاک مادیر    هایش را بهتر ها، نیازها و اولویتکنید اا واقعیت صحبتهایش ویژگی

 لاعات خوبی بدهد.اواند در مورد رضایت مدیر خود از دستگاه رایانه شخصی وی، به شما اطمی

6. Empathize –  به مسئله نگاه کنید و خود را به جای مشتری بگذارید و سعی کنید  مشتریدید از

 ساس او را درک کنید.اح

 

 

 

 
1 . Self – Actualization Needs 


