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ترین سخنان فیلیپ ای است از اصلیآنچه در پی آمده است، گزیده
در  1۲۳۱آبان ماه  ۳۲روز دوشنبه  عصر کاتلر پدر بازاریابی نوین که 

 :بیان نموده استارمنستان 
ک نم. فروش آغاز می صحبت خود را با تاریخچه علم بازاریابی و

تاریخ بازاریابی با . ای داردخواهیم ببینیم فروش چه تاریخچهمی
فروش آغازشده و تاک نون ادامه دارد. گروه خاصی از افراد شروع به 

کار شده و بهدست هایابانجام این کار خاص کردند، بنابراین بازار
تر فقوکارشان موها بیشتر و کسبکاری کردند که فروش فروشنده

 شود.
ها ای را در نظر بگیرید که جلوی خانه مردم ایستاده و از آنفروشنده

ک ند که محصول او را بخرند، در این شرایط یک نفر باید تقاضا می
باشد که به فروشنده بگوید به سراغ چه کسانی برود و بهترین 

ک ند؟ یک مشتری او چه کسانی هستند. خوب چه کسی این کار را می
ه گیری و فروشندازاریابی. کسی که بتواند ابعاد بازار را اندازهمحقق ب

را راهنمایی ک ند و همچنین اینکه با چه کسی و چطور ارتباط برقرار 
 سراغ آندهیم آموزش را به او ک ند 

ً
 وها رفته تا فروشنده مستقیما

بتواند محصولات خود را به فروش برساند. نک ته جالبی که در این 
عنوان تهدید و هیچها بهرد این است که فروشندهمورد وجود دا

که بدانند بازار دست ای به اینهیجان را دوست ندارند و هیچ علاقه
ها تنها هدف آن ؛چه کسی است و روند بازار چگونه است ندارند

توانیم کاری فروش محصولاتشان است. مورد دیگر اینکه ما نمی
ها به ک نیم، آنو تهیه بروشور  بک نیم که فروشنده را مجبور به تبلیغ

 کسی نیاز دارند که این کار را انجام دهد.
نک ته جالب دیگری که در مورد بازاریابی وجود دارد این است که 
 و در ابتدا بخشی از کار فروش بوده و بخش بزرگی از فروش را 

ً
اساسا

دیدیم که تعدادی متخصص هایی را میداده. شرکتتشکیل می
ها در آندهنده و یا بخش روابط عمومی ازار، ارتباطبانام محقق ب

مشغول به کار بودند، اما امروزه شرایط کاملًا متفاوت است. این 
شده و وسعت پ یداکرده که یک واحد جداگانه به نام قدر بزرگگروه آن

 اند.واحد بازاریابی تشکیل داده
نید در خیابانی را تصور ک  خود کلمه بازاریابی، کلمه جدیدی است.

وسطی و خانم و آقایی که در ک نار خیابان مشغول شهری در قرون
فروختن محصول خاصی هستند، از همان دوران بازار وجود داشته 

فروختند شدند و اجناس مختلفی را میو افراد ک نار هم جمع می
افتاد،  ۹۱۹۱اتفاق جدیدی که در سال  حال یک تیم بازاری نبودند.بااین

ایجاد شد تا این مفهوم را برساند که  Marketingمه این بود که کل
با بازار به چه شکلی است و به این افراد مارک تولوژیست  نکارکرد

هایی نوشته شد که ک تاب ۹۱۹۱شد. در سال )بازار شناس( گفته می
ها توسط کاررفته بود. این ک تابها بهکلمه مارک تینگ در آن

ر این سال افتاد این بود که اقتصاددانان نوشته شد. اتفاقی که د
 

ً
اقتصاددانان اظهار کردند در رابطه با بازاریابی اطلاعاتی ندارند و صرفا

ها در رابطه با آن توانند اظهارنظر ک نند.در مورد عرضه و تقاضا می
فروشان و اینکه نمایندگان فروشان، عمدهعاملان فروش، خرده

 کردند. اقشرکت چه کسانی هستند، صحبت نمی
ً

تصاددانان صرفا
های بازاریابی طور بود که چاپ ک تابک نند و اینانتزاعی صحبت می

 شروع شد.
من اولین ک تاب خود را در این زمینه نوشتم )مدیریت  ۹۱۹۱در سال 

شد، هایی که قبلًا در رابطه با بازاریابی نوشته میبازاریابی(. ک تاب
فروش کار عمده شدمثال گفته میعنوانبیشتر توصیفی بودند. به

چیست و یا فروشنده خوب چه خصوصیاتی دارد؛ و بیشتر به 
گیری پرداختند؛ و به شما قدرت تصمیمتوصیف و توضیح شرایط می

داد؛ و همچنین اینکه به چند فروشنده نیاز دارید و چطور باید نمی
آگهی داده و تبلیغات ک نید و چطور باید برای محصول قیمت بگذارید. 

گیری بود و اینکه من نوشتم بیشتر راجع به تصمیم ک تابی که
خواهند و دنبال چه چیزی هستند و های بازاریابی چه میگروه

گذاری برای آن طور در مورد جایگاه محصول و نحوه قیمتهمین
بود. بازاریابی همیشه در حال تغییر است؛ درست برعکس هندسه. 

ده ولی علم های هندسه همیشه ثابت بوها و فرضیهتئوری
ها شروع تعدادی از شرکت ۹۱۹۱در سال  طور نیست.بازاریابی این

اضافه کردن این نظریه که بازاریابی خوب، راضی کردن و کردند به
داشتن مشتری است و اینکه نیاز مشتری را بدانیم و راضی نگه

 بتوانیم آن را برآورده سازیم.
احساس کردن، نیازها،  کلمه تعریف کرد: ۳توان در بازاریابی را می

 سودآوری.
ها و درنهایت درواقع بازاریابی درک کردن نیازها و برآورده کردن آن

رسیدن به بیشترین سودآوری است. درواقع بازاریابی در نوع خود 
یک نوع حرفه است، چراکه باید همه تلاشمان را بک نیم تا بتوانیم 

زاریابی افزایش مردم را خوشحال ک نیم. به نظر برخی، مقبولیت با
خدمات خوبی در زندگی  که بتوانیماستانداردهای زندگی است. این

های حلشود بازاریابی و یا به عبارتی ایجاد راهدهیم میخود ارائه 
ی گیریم که بازاریابپس نتیجه می زندگی است. خوب برای بهتر کردن  

 چیزهایچیز را رشد دهیم تا بتوانیم کار سختی است چراکه باید همه
آورید و فرض ک نید شما یک برند را به وجود می بهتری ارائه دهیم.

تواند کوکاکولا، شناسند؛ این برند میمردم برند شمارا می
باشد. برند چیست؟ برند نوعی تعهد است و حس … دونالد ومک

توانیم به این تعهد عمل ک ند. حالا آیا میانتظار در مشتری ایجاد می
توان در زمان و مکان مناسب این تعهد را انجام داد یا میک نیم یا نه؟! آ

و نیاز مشتری را برآورده ساخت؟ این کاری است که بخش بازاریابی 
های لجستیک، توزیع، باید انجام دهد. این بخش وابسته به بخش

ی ها با مشترتک این بخشحسابداری و تولید است و نوع برخورد تک
توانند برند شمارا نابود نامناسب می بسیار مهم است و با برخورد

ند تواسازند و باعث از دست دادن مشتری شوند. بخش بازاریابی می
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توانند در واحد بازاریابی ها مجزا باشد. افرادی که میاز سایر بخش
 (CM)ابی که امروزه بهـــــازاریـــــد بـــر واحـــــدیـــد از مـــانارتـــباشند، عب

Chef marketing  معروف است و همچنین مدیر ارشد بازاریابی. بین
های زیادی وجود دارد، چراکه این دو را با مدیران این دو نفر تفاوت

واحدهای مختلف مثل مدیر مالی و مدیر روابط عمومی مقایسه 
 ک نیم.می

های ها، مدیر برند است. شرکتیکی دیگر از مدیران ارشد شرکت
برند  ۸که  P&Gتلفی دارند مثل شرکت بزرگی هستند که برندهای مخ

های کولا که رستورانطور شرکت پ پسیمختلف دارد؛ و همین
ای زیادی دارد. در این موارد شرکت نیاز به مدیرانی دارد که در زنجیره
مثال شرکت پ پسی نیاز به عنوانهای مختلف فعالیت دارند. بهبخش

طور بخش نهای تولید نوشابه و همیاین مدیران برای بخش
ای دارد به این دلیل که هر بخش یک مقوله جدا های زنجیرهرستوران

 ها است.از سایر بخش
 ـرفـــــه صــــر هست کــــیک نف یــــکایــیرـــآمای ـــــهرکتـــــــدر ش

ً
ا

طور ک ند و همینک نندگان و ارتباطات را مدیریت میبخش مصرف
ریان آسیایی. در بازاریابی پوست و مشتمدیر بخش مشتریان سیاه

نیز باید داشته باشیم  هایشنهادمدیر بخش توزیع و بخش پ 
است. نوع خاصی از  4Pدانید بازاریابی شامل طور که میهمان

کاری ندارند یعنی بیش از این را تصور  4Pمدیران هستند که به 
خواهند ک نند؛ و میک نند؛ و یک سری سؤالات اساسی مطرح میمی

طور دریابند بدانند به چه بخشی از بازار باید بپردازند و همین
ها را بشناسند هایی هستند چراکه اگر آنها چطور انسانمشتری

ن ولید ک نند بنابرایها تتوانند محصولی بهتر و مطابق با میل آنمی
 یک بخش خاص را بازار را دسته

ً
بندی، هدف را مشخص و نهایتا

 ک نند.پردازند و در آخر موقعیت گذاری میمشخص کرده و به آن می
را انجام بدهیم، کارها  4Pرا بخواهیم شروع بک نیم و بعدازآن  STPاگر 

ر اتهایی هستند که از این فرشرکت شوند.به نحو بهتری انجام می
چیز گویند که بازاریابی یعنی همهها میروند این شرکتمی

(Marketing is every thingمنظور آن .) ها این نیست که بخش
ها این است بازاریابی باید همه کارها را انجام دهد درواقع منظور آن

که هرکسی که در شرکت مشغول به کار است باید ایده بازاریابی 
است که باید از خودمان بپرسیم کار من چطور داشته باشد و اینجا 

گذارد؟ چراکه اگر کارمان را دست انجام بر روی نظر مشتری اثر می
 مشتری را از دست می

ً
 دهیم.ندهیم، قطعا

 کار را انجام دهد: ۶مدیریت ارشد بازاریابی باید 
 باید نماینده صدای مشتری باشد. -۹

 های جدید بیان ک ند.باید ایده -۹
 نگرش جدید نسبت به بازار داشته باشد. -۳
باید بداند کدام محصول رشد داشته، رشد کدام محصول ثابت و  -۴

 یک باید حذف شود؟کدام

 روز ک ند.فناوری، تک نولوژی و اطلاعات را باید به -۹
د بر توانباید بتواند نشان دهد که یک بخش بازاریابی چه اثری می -۹

ر بازاریابی بر فروش شرکت چقدر بوده روی شرکت داشته باشد و تأثی
 است؟

مورد  ۹توجه این است که اغلب مدیران بازاریابی از نک ته قابل
مورد  ۹توانند عمل ک نند چون انجام هر مورد می ۹یادشده به 

مستلزم صرف هزینه و وقت زیادی است؛ و یک مدیر ارشد بازاریابی 
ار خود سپری ک ند و از وقت خود را خارج از محیط ک ۹۱۵باید حداقل 

ها را جلب باید با مدیران واحدهای دیگر همکاری ک ند و حمایت آن
های بازاریابی صدمه توانند به برنامهک ند بخصوص مدیرانی که می

 بزنند، مثل مدیر مالی و مدیر تولید.
های فروش و بازاریابی وقتی در یک شرکت وارد یکی از بخش

رمندان بخش دیگر سؤال شویم و از هر بخش راجع به کامی
که این دو بخش از هم راضی نباشند و از هم پرسیم، درصورتیمی

بدگویی ک نند این به ضرر شرکت بوده و باعث افت فروش شرکت 
شود. ممکن است این سؤال پ یش آید که چرا این دو بخش می

روابط خوبی باهم ندارند. اصولًا بخش بازاریابی از طریق تلفن و 
برد و بخش فروش از طریق حضوری. خود را پ یش می تبلیغات کار 

های بازاریابی ها و کارمندان بخش فروش از برنامهاک ثر فروشنده
آید به دلیل اینکه بازاریابان قیمت کالا و محصول را خوششان نمی

ها این است که با این سطح قیمت بالا گذاشته ولی نظر فروشنده
روشند. واقعیت این است که در توانند محصول خود را بفها نمیآن

خواهد تلاش ک ند و از روی تنبلی این چنین مواردی فروشنده نمی
ها این است که تبلیغات تأثیری بر فروش زند. شعار آنها را میحرف

تواند فروش را بالا نداشته بلکه، این فروشنده خوب است که می
 ببرد.

پس صول بود اما ازآنتمرکز بازاریابان بر روی مح ۹۱۹۱تا  ۹۱۹۱دهه 
طور مدیریت تمرکز بر روی مدیریت مشتری شکل گرفت؛ و همین

ارزش که در حال حاضر بسیار مهم شده است؛ یعنی این بازاریابی 
ک ند. درواقع این ارزش عالی است که ارزش برای مشتری ایجاد می

فروشیم نه محصول و هدفمان این است که ما به مشتری می
نشان دهیم با خرید محصول ما، کار او بهتر و  است که به مشتری

فروشیم یک نوع شود. درواقع ما محصول نمیتر انجام میراحت
 فروشیم.حل میراه

 تغییر بزرگ ۵دهد؛ اتفاق بزرگ رخ می ۵در بازاریابی 
جای بهبود محصول به یدبا ،هایمان را باید تغییر دهیماستراتژی

 ،بازار به دنبال تعالی بازار باشیم جای مدیریت بر به، نوآوری ک نیم
 بر روی نیروی عملیاتی باشد باید بر روی به

ً
جای اینکه تمرکزمان صرفا

 مشتری باشد.
امروزه شرایط تغییر کرده و برای کمک به بازاریابی باید یک سری موارد 

حفظ کردن سوابق مشتری. دیتابیس، رعایت شود. مدیریت 
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هستند. همه این کارها توسط  ها دنبال چه بودند و چهمشتری
شود. نک ته دیگر تهیه ( انجام میCRMمدیریت ارتباط با مشتری )

وکار است یا به عبارتی همان های مربوط به کسباطلاعات و تحلیل
کار های اطلاعاتی که از این طریق خواهیم فهمید رقبا چهسیستم

خدام فردی افتد. نک ته بعد استچه اتفاقاتی می ک نند و در بازارمی
است که الگویی از بازار را برای شما طراحی ک ند که درواقع همان مدیر 

بینی و بررسی تحلیل است که وضعیت بازار و تولید شمارا پ یش
ک ند. واحد بازاریابی به فردی احتیاج دارد که مدیر دارایی خوبی می

داری گهخوبی از آن نتنها برند سازی ک ند بلکه، بتواند بهباشد یعنی نه
شوند. افراد بعد از ک ند. برندها معمولًا مثل نان هستند و بیات می

شناسند دیگر هیجانی نسبت به آن ندارند. پس مدتی که برند را می
 توان یک برند را بازسازی کرد به آن روح داد و آن را تازه کرد؟چطور می

فروشش ثابت سال پ یش ۹دونالد طی مثال شرکت مکعنوانبه
شده بود، بنابراین شان عوضزایش پ یدا نکرد. مردم ذائقهشد و اف

دونالد تصمیم گرفت کاری صورت بدهد. اولین کار این بود که مک
های خود را تغییر داد و بهتر کرد همچنین فهرست ظاهر رستوران

غذاها )منو( ی خود را تغییر داد و یک سری موارد به آن اضافه کرد و 
 های سینما استفاده کرد.از ستارهطور برای تبلیغاتش همین

( است. درگذشته هدف CRMنک ته بعد مدیریت ارتباط با مشتری )
ها افزایش فروش بود و وقتشان را برای مشتری شرکت

وقت شده و باید گذاشتند ولی در حال حاضر شرایط عوضنمی
 شرک تی مثل بوئینگ  صرف کرد

ً
تا با مشتری ارتباط برقرار کرد. قطعا

ک ند این شرکت وش هواپ یما از مسافران تقاضای خرید نمیبرای فر
ک ند و سپس سعی درفروش مشتری را شناخته و ایجاد ارتباط می

 آید.ک ند که این کار خود یک مهارت به شمار میمحصول خود می
ها با شکست مواجه مورد بعدی نوآوری است؛ بیشتر نوآوری

میرند. می ک نند،هایی که نوآوری نمیشوند ولی شرکتمی
ک ند، حتی اگر نوع سوپ جدید تولید می ۹۱مثال شرک تی که عنوانبه

تواند یک طعم آن موفق شود و فروش بالایی به دست آورد، می
شود در طعم دیگر را جبران ک ند. کاری که باعث می ۱هزینه تولید 

وکار موفق شویم بازاریابی و نوآوری توأم باهم است و یکی کسب
نتیجه است. ابزار خوب در بخش تحقیق و توسعه و بیبدون دیگری 

اند. درواقع این محصولات خوب در بخش بازاریابی نهفته شده
که  ک ندبخش بازاریابی است که به محصول معنی داده و توصیف می

تواند کاربرد این محصول چیست. نوآوری در موارد بسیاری می
 باشد. در محصول در خدمات و در بازاریابی.

مثال با خرید محصولی خاص تخفیف عنوانوآوری در بازاریابی: بهن
شود؛ و یا استفاده از گروپان که کاربرد ویژه شامل حال مشتری می

ت و تغییر اسآن همانند کوپن است با این تفاوت که قابلیت آن قابل
 ک ند.هرروز قابلیت جدیدی پ یدا می

Browser های جدید ایده: شخصی است جستجوگر که به دنبال
توان برای ایجاد خلاقیت و بازاریابی ازاین افراد میاست. پس

 استفاده کرد.
 محصول نباشد ممکن است چیزی که مشتری می

ً
خواهد صرفا

مثال فرد با خرید نوع خاصی از ماشین درصدد است که به عنوانبه
مثال ماشینی بخواهد که عنوانآرزوهایش )امیال درونی( برسد به

 ک ند فرد مهمی است. حس
طور عمیق وارد هایی هستند که بههای باهوش شرکتشرکت

 خرید محصول و سودآوری برایشان 
ً

احساسات افراد شده و صرفا
ها دنبال بازده هستند و اینکه بتوانند مشتری را مهم نیست. آن

طور حس تمایز دارند؛ و یک نوع حس احترام به خوددارند و همیننگه
 Esi Jonsonمثال شرکت عنوانبه ها و رقبا.یر شرکتنسبت به سا

… کش ومحصولات بهداشتی، اسپری خوشبوک ننده هوا، حشره
ک ند. تفکر این شرکت این است که نقطه قوت ما تولید می

اش این است که کاری ک نیم که کارمندانمان هستند و ایده
آمد درکمتر باشد تا افراد تر و ارزانبندی محصولاتمان کوچکبسته

ه افزودنیز بتوانند این محصول را تهیه ک نند. این کار همیشه ارزش
طور از بخش و همین ک ندداشته و به حل مشکلات بشر کمک می

ترین گروه پرسیده شد مهم جانسو اند جانسون بازاریابی شرکت 
ها قبلًا در پاسخ گفتند هدف شما چه کسانی هستند؟ آن

گویند؛ اول ولی در حال حاضر میسهامداران و صاحبان شرکت 
 سهامداران. 

ً
واک نش مشتری، دوم کارمند، سوم جامعه و نهایتا

سهامداران در مقابل این پاسخ این بود که چرا ما در آخر هستیم؟ 
ه به شرط آنکواهیم کرد، خپاسخ این بود که ما شمارا ثروتمند 

 گروه اول توجه ک نیم. هسبتوانیم به 
ها هستند. این به این ردم عاشق آنهای دیگری هستند که مشرکت

معنی است که شرک تی که شور و اشتیاق و هیجان ایجاد نک ند 
توان به اپل، ها میشرکت خوبی نیست. ازجمله این شرکت

 اشاره کرد.... دونالد، مایکروسافت و مک

 ها موفق هستند:شرکت ،هادر صورت داشتن یک سری ویژگی
 به همه ذینفعان اهمیت بدهند.

 حقوق مدیرعامل خیلی بالا نباشد.
 های جدید وارد بازار شود.کاری ک نند که ایده

 کارمندان شایسته استخدام ک نند.
 حقوق خوب پرداخت ک نند تا کارمندان متعهد و ثابت بمانند.

کارهای تکراری انجام ندهند. شرک تی که طی چند سال کاری را مدام 
 آوری پ یشرو باشند.شود پس باید در نوتکرار ک ند، ورشکست می

 


