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  پيشگفتار
  

اخير آموزش بازاريابي در دانشگاههاي معتبر جهان براي پرورش توانايي          هاي    در دهه 
گيـرد؛ بـه همـين     هاي كلاسـي صـورت مـي    گيري در مباحثه تجزيه و تحليل و تصميم   

يـا بـه بيـان ديگـر روش موردكـاوي بـه طـور وسـيعي اسـتفاده                    1دليل از روش قـضايا    
. گـردد  اثربخشي جلسات آموزشـي مـي  ب افزايش استفاده از اين روش موج    . شود  مي

شـود و بينـشها و         مـي  تـر   آسـان هـا درك مـشكلات        در واقع با اين گفتگوها و مباحثـه       
يابد؛ علاوه بر اين بينش به دست آمده از چنـين روشـي، در                 تغيير مي  تر  سريعنگرشها  

  .مقايسه با روشهايي نظير بيان مطالب به وسيلة سخنران، پايدارتر است
در مـواردي كـه     .  حاضر بـه طـور عمـده شـامل قـضايايي ايرانـي اسـت               بكتا

اي از محيطي خارجي طرح شده، ضـرورت تطبيـق آن بـا محـيط ايـران در نظـر           قضيه
برخي از قضايا واقعي است كه با اسم حقيقي يا مستعار آورده شده             . گرفته شده است  

منابع زار قضيه از برخي ديگر از ميان حدود ه  . مشخص گرديده است  » *«و با علامت    
اي تحـصيلي متـوالي مـورد اسـتفاده     لهاس ـ متواند در ني مي  مختلف انتخاب شده است كه      

برخي از آنها بـراي تفهـيم       . اند  متفاوتاين قضايا از لحاظ حجم و پيچيدگي        . قرار گيرد 
 بازاريابي بررسي   بهتر مفاهيم اولية بازاريابي آورده شده و در آن بسياري از مسائل ساده            

همچنـين فرصـتها و محـدوديتهاي بازاريـابي كالاهـاي مـصرفي و صـنعتي،                . ده است ش
 بـزرگ در سـطوح      بازاريابي خدمات و سازمانهاي غيرانتفاعي و شركتهاي كوچـك و         

در انتهاي هر قضيه سؤالاتي آمده كه با محتـواي        . توزيع مختلف مطرح گرديده است    
ــد راه    ــه نيازمن ــشكلاتي را ك ــاط دارد و م ــل  آن ارتب ــي  ح ــايي م ــت شناس ــد اس   .كن

                                                                                                                                        
1.  case method 
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در اين قضايا دانشجويان بايد موقعيتهـا را تحليـل كننـد و براسـاس مفـاهيم بازاريـابي                   
ين مزيت قضاياي طرح شـده ايـن اسـت كـه در       تر  مهم. اي را بيابند    هاي خلاقانه   گزينه

اطلاعـات عمـومي    هـا و اصـول بازاريـابي، بـر            بسياري از موارد ضمن يادآوري نظريه     
. كوتاه بودن برخي از قـضايا بـه معنـي سـادگي آنهـا نيـست               . افزايد  يز مي دانشجويان ن 

هرچند ممكن است در نگاهي گذرا، بسياري از آنها سـاده و روشـن بـه نظـر برسـند،                    
حلي كه ابتدا به ذهـن        راه. گيري براي حل آنها بسيار وسيع است        استنتاجات هر موضع  

يـست؛ بنـابراين هنگـام تجزيـه و     حـل ممكـن ن   كند در اغلب موارد، تنها راه  خطور مي 
تحليل و مباحثه دانشجو بايد آماده باشد تا نظر خود را اصلاح كرده، در عين حـال از                  

عامـل اصـلي تمـايز روش تحليـل قـضايا از روشـهاي       .  دفاع كنـد خصوص بهموضعي  
آموزشي ديگر، نقش فعال دانشجويان اسـت؛ زيـرا آنهـا را در محـيط كـسب و كـار                    

هد كه بايد با قبـول نقـش مـدير مـسئول بـه طـور صـحيح بـه رفـع          د مفروضي قرار مي  
. در ايــن روش، فراينــد رســيدن بــه پاســخ حــائز اهميــت اســت  . مــشكلات بپردازنــد

گيري تقويـت كننـد و بـا تجزيـه و تحليـل               دانشجويان بايد توانايي خود را در تصميم      
ريات خـود را بـه    صحيح مسائل، از عقايد خود دفاع نمايند و در نهايت بايد بتوانند نظ            

آنها بايد مـشكل را تـشخيص داده، بـا احـساس            . صورت شفاهي يا كتبي مطرح كنند     
بــا اســتفاده از ايــن روش قــدرت . حــل صــبور و دقيــق باشــند مــسئوليت، در يــافتن راه

بــراي حــل مــشكلات خــاص، و مهارتهــاي ارتبــاطي وي افــزايش اســتدلال دانــشجو 
كننده بيان كند و در       د را به صورتي متقاعد    آموزد تحليل خو    يابد؛ به طوري كه مي      مي

برخـورد نگرشـها، عقايـد و نظرهـاي         . مقابل انتقاد دانشجويان ديگر از آن دفاع نمايد       
شـود كـه افـراد، طرحهـا و ديـدگاههاي خـود را تعـديل                  مختلف در كلاس سبب مي    

متعارض و آگاهي بيـشتر از      اين امر در تشخيص مشكلات، شناخت برداشتهاي        . كنند
  .زان پيچيدگي تصميمهاي مديريتي مؤثر استمي

در اين روش آموزشي استاد نقشي جانبي دارد؛ بـه ايـن ترتيـب كـه بـه بحثهـا                    
هاي   شود، با اين هدف كه دانشجو ايده        دهد و عقايد دانشجويان را جويا مي        جهت مي 

خود را با توجه به اهداف شركت، نقاط قوت و ضـعف شـركت و رقبـاي آن، رفتـار                    
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دانشجو نبايد اطلاعات موجـود     . كنندگان، و منابع موجود منسجم سازد       فمصرخريد  
در قضيه را بدون تجزيه و تحليل بيان كند و بايد متوجه باشد كه اسـتاد و دانـشجويان          

  .اند و با جزئيات آن آشنا هستند دقت مطالعه كرده  هديگر قضيه را ب
قــضايا ابتــدا در كتــاب حاضــر بــراي آشــنايي دانــشجويان بــا طريقــه تحليــل 

روشهاي مختلف تحليل قضاياي كوتاه و سپس قضاياي واقعي راديو دوموج ايثار و 
حل  بازاريابي براي شركت زمزم و قضية فرضي بازاريابي براي بانكهاي ايراني و راه           

  تحليل قضاياي مزبور به صـورت نـسبتاً كامـل انجـام گرفتـه             . آنها آورده شده است   
معمـولاً  . تمـام نكـات لازم در آنهـا گنجانـده شـود           و سعي شده است تا حد امكان        

تحليل قضايايي كه بر عهدة دانشجو گذاشته شـده اسـت در مقايـسه بـا سـه تحليـل                    
دانشجويان بايـد دقـت كننـد تحليلهايـشان در عـين خلاصـه              .  است تر  كوتاهمذكور  

ــد   ــامع باش ــل و ج ــودن، كام ــشخيص و     . ب ــدرت ت ــارت و ق ــستلزم مه ــر م ــن ام اي
  .ريتي استگيري مدي تصميم

ــابر تجــار ــشابه در كــلاس، واكــنش   ببن ــضاياي م ــتفاده از ق ــده در اس  نگارن
دانشجويان به اين روش تدريس بسيار مثبت اسـت و اسـتفاده از ايـن روش را پويـا و                    

  شود كه حدود     كنند، پيشنهاد مي    به كساني كه از اين روش استفاده مي       . دانند  پربار مي 
خود را به بحث در مورد اين قـضايا و بقيـه را بـه طـرح                  تا نيمي از وقت كلاس              

  .مباحث نظري بازاريابي اختصاص دهند
مقصود نهايي ما ايجاد و تقويت اين باور است كه هر مـشكلي بـا هـر ميـزان                   

خواهيم به  همچنين مي. پيچيدگي و دشواري با تدبير انسان انديشمند قابل حل است
شـود كـه    كر اين نعمت وقتي به جا آورده مي     فرزندان ملتي هوشمند بياموزيم كه ش     

از آن به طور صحيح استفاده شود و با تفكر منطقي و عملكرد عاقلانه از مقتـضيات                 
بدان اميد كه با شتاب براي رسيدن به آنچه درخور آنان           . برداري گردد   موجود بهره 

  .است ـ با توجه به اينكه فرصت هميشه باقي نخواهد ماند ـ تلاش كنند
در . اين نكته ضروري است كه تدوين كتاب حاضر دو سال به طول انجاميد            ذكر  

مدت اين دو سال به علت تحولات اقتصادي سريع نظير تورم و افزايش شديد قيمت ارز، 

1  4 
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آمار و ارقام موجود در برخي از قضايا چندين بار اصلاح و بـا شـرايط روز منطبـق شـد؛                     
ه هر صورت تا زمان انتشار كتـاب بـا شـرايط روز             ولي با توجه به اينكه اين آمار و ارقام ب         

نظر كرديم و فقط به اين نكتـه اشـاره      تطبيق نخواهند داشت، از اصلاح مجدد آنها صرف       
چوب وضعيت اقتصادي اوايـل   كنيم كه تحليل تعداد محدودي از قضايا بايد در چهار      مي

و درآمـدي   بـود    تومـان    300در تـاريخ مـذكور قيمـت دلار         .  صورت پذيرد  1373سال  
شد؛ به طوري كـه حـداقل          هزار تومان درآمدي متوسط و مطلوب تلقي مي        30معادل  
  .هاي اولية زندگي يك خانواده سه نفري نيز در همين حدود بود هزينه

در پايان لازم است از آقاي دكتـر علـي رضـائيان، رئـيس دانـشكده مـديريت                  
انـد، آقـاي دكتـر احمـد          هدانشگاه تهران كه در تهيه اين كتـاب مـشوق اينجانـب بـود             

روستا، دوست و همكار ارجمندم كه اين مجموعه را مطالعه نموده و بـا پيـشنهادهاي                
اكبري كه     علي  اند و سركار خانم اعظم حاج       سازنده به بهبود كيفيت آن كمك كرده      

  .اند تشكر نمايم وقفه مجموعه حاضر را ويرايش نموده با تلاش مستمر و بي
  

 داور ونوس

1374بهار 
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  مقدمه
  

روشهاي تحليل قضاياي كوتاه
  
  

روش تحليـل قـضاياي     .  طرح شده است قضايايي كوتاه اسـت       قضايايي كه در اين كتاب    
كوتاه معمولاً با روش تحليل قضاياي طولاني تفاوت دارد و به طور غيررسـمي صـورت                

ن روش اول تحليل آن است كه پس از بررسـي كامـل سـؤالات و ارتبـاط داد                 . پذيرد  مي
آنها به اصول نظري و عملي بازاريابي، پاسخهايي مستقيم و در عين حـال كامـل و جـامع              

. يافته، مستمر، پيوسته و منطقي است       دومين روش، تحليل قضيه به طور سازمان      . ارائه شود 
  .پردازيم اين روش بر روش اول ارجحيت دارد كه در اينجا به شرح آن مي

 كلاس مفيد خواهد بود اگر ايـن تحليـل را   براي آماده كردن و طرح قضيه براي      
به چهار مرحله متوالي يعني رسيدن به نگرش كلي، تحليل موقعيت، شناسايي و ارزيـابي   

  . نشان داده شده است ـ تقسيم كنيد1 در جدول كه چنانها، و پيشنهادها ـ  گزينه
  

  احل تحليل قضيهمر   1جدول 
  تحليل موقعيت. 2  رسيدن به نگرش كلي. 1

  بندي حقايق قضيه طبقهـ   تعيين ارتباط قضيه با مشاغلـ   
  تحليل اطلاعات قضيهـ   ـ مشخص كردن تصميمات ضروري  
  تفكيك ميان مشكلات و آثار آن  ـ  گيرنده ـ شناسايي تصميم  
  ـ تهية فهرستي از مشكلات  ـ تعيين اهميت تصميم  
  ـ مشخص كردن پيامدهاي بالقوه تصميم  
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  1جدول ادامه 
  پيشنهادها. 4  ها  و ارزيابي گزينهشناسايي. 3

  ـ انتخاب مسير عمل و اقدام  ـ شناسايي راههاي جايگزين عمل و اقدام  
  ـ تبيين مفروضات اصلي  هاي مثبت و منفي هر گزينه ـ تعيين جنبه  
  اي براي اجرا ـ ارائة برنامه   ارزيابي ريسكهاي مرتبط با هر گزينه ـ  

  
نـوع  .  بـا موقعيـت، قـضيه را بررسـي كنيـد           در مرحلة يك بايد براي آشنايي كلي      

در نهايت، دليـل    . و تصميماتي را كه بايد اتخاذ شود شناسايي نماييد        ) يا سازمان (شركت  
اهميت تصميمات اتخاذ شده را مشخص و پيامدهاي تصميمات، خـوب يـا بـد را تعيـين                  

ف مهمي را كـه      را بهتر تعريف كنيد و اهدا      مسئلهتوانيد    با پاسخ به اين سؤالات مي     . كنيد
  .شود شناسايي نماييد در مراحل بعدي براي ارزيابي اعمال از آنها استفاده مي

 صورت پذيرد و حقـايق قـضيه        تر  كاملدر مرحلة دو بررسي قضيه بايد به طور         
در اين مرحله هدف آن اسـت كـه اطلاعـات قـضيه را بـا اسـتفاده از                   . بندي شود   طبقه

با اين تحليل فهرسـتي از اطلاعـات و         . ي كنيد بررس) 2جدول  (اجزاي تحليل موقعيت    
.  بايد اطلاعات مهم قضيه را تحليـل كنيـد         علاوه  به. نظريات مهم به دست خواهد آمد     

ايــن امــر شــامل تحليلهــاي مــالي نيــز خواهــد بــود؛ از جملــه محاســبة رونــد فــروش،  
ان همچنين بايد مي ـ  . هاي تطبيقي رقباي مختلف، يا ويژگيهاي جمعيتي مشتريان         بودجه

آثار مشكلات عبـارت اسـت از       . آثار مشكلات و خود مشكلات تفكيك قائل شويد       
در . تواند ايجاد كند؛ مانند سهم بـازار در حـال كـاهش             پيامدهايي كه يك مشكل مي    

تـرين مـشكلات بـر مبنـاي حقـايق قـضيه و               اين مرحله وظيفة اصلي، شناسايي بـديهي      
  .تئوري بازاريابي استدانش شما راجع به 

البتـه نبايـد    . حلهاي جايگزين را تعريف و ارزيـابي كنيـد          حلة سه بايد راه   در مر 
حلهـاي    رسد ارائه دهيد، بلكه سعي كنيد انواع راه         اولين پيشنهادي را كه به نظرتان مي      

تـر باشـد ايـن امـر اهميـت بيـشتري              هرچه قضيه پيچيـده   . جايگزين را شناسايي نماييد   
آن ) هـا   مـثلاً در كميتـه    (گيريهـاي مـشاركتي       در واقع يكي از مزاياي تـصميم      . يابد  مي

هـاي    شود كـه پـس از ارائـه بايـد جنبـه             هاي بيشتري مطرح مي     است كه معمولاً گزينه   
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همچنين ضروري است كه ريسكهاي مرتبط      . مثبت و منفي هر كدام را بررسي نماييد       
  .با هر گزينه را ارزيابي كنيد

ايـن  . يـل انتخـاب آن ارائـه دهيـد        در مرحلة چهار بايد مسيرِ پيشنهادي را با دلا        
اي شـامل بودجـه، چهـارچوب زمـاني و معيارهـاي              پيشنهاد بايد تا حد امكان با برنامه      

  .موفقيت عملكرد همراه باشد
در اين مرحله بايد تصميم بگيريد كه چه كاري در چه هنگام و چگونه انجـام                

ت فـردا بايـد     مدير بازاريـابي ايـن شـرك      «ممكن است اين سؤال مطرح شود كه        . شود
توانيـد بـه ايـن        در صورتي كه به اجراي استراتژي فكر كرده باشيد مـي          » كار كند؟  چه

  .اجراي غلط استراتژي احتمال دارد به شكست شركت بينجامد. سؤال پاسخ دهيد
سرانجام براي ارائه پيشنهادهاي خود ضروري است مفروضات خود را همـراه            

كنيد كـه قيمـت كـاهش      اي مثال اگر پيشنهاد مي     بيان كنيد؛ بر   به وضوح با دلايل آنها    
نماييد كه رقبا اين عمل را اقتباس نخواهند كرد، بايد بتوانيد از موضع     يابد و فرض مي   
  .خود دفاع كنيد

  

  اجزاي تحليل موقعيت براي قضيه   2جدول 
  تحليل موقعيت در سطح كلي. 1

  تبيين علت وجودي و تعيين اهداف شركتـ   
  و امكاناتـ تعيين منابع   
ـ  ه عوامل جمعيتي، فرهنگيـه ب ـا توج ـي ب ـرصتهاي محيط ـكلات و تعيين ف   ـردن مش ـخص ك ــ مش   

  قانوني و رقابتياجتماعي، اقتصادي، تكنولوژيك، 
  تحليل موقعيت در رابطه با محصول. 2

  :ـ تحليل رقابتي :ـ تحليل بازار  
  ستقيمشناسايي رقباي م  شرح ساختار بازار در رابطه با محصول  
  ارزيابي احتمال ورود رقباي جديد  مشخص كردن خريداران  
  تعيين مرحلة دوره عمر محصول  ارزيابي دلايل خريد خريداران  
  تعيين مزاياي پيشگام بودن  هاي تقسيم بازار تعيين پايه  
  ارزيابي شدت رقابت  شناسايي بازارهاي هدف بالقوه  

  تعيين موارد قوت و ضعف رقبا  
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  2جدول ادامه 
  :وري و سودآوري ـ تحليل بهره   :گيري بازار  سنجش و اندازهـ  

  تعيين ساختار هزينه  تخمين امكانات بالقوه بازار  
  شناسايي ارتباط حجم فروش، هزينه و سود  تعيين امكانات بالقوه نسبي هر منطقه جغرافيايي  
  ارسر و سود مورد انتظ تحليل نقطه سربه  شناسايي روند فروش در صنعت مورد نظر  
  هاي بازاريابي بر فروش  تعميم آثار هزينه  ارزيابي روند فروش و سهم بازار محصول  
  و سهم بازار    بيني فروش پيش  

  خلاصه. 3
  )شناسايي آثار مشكلات(ـ ارزيابي عملكرد   
  ـ تشريح مشكلات و فرصتها  

  
  


