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شركت يا  اولين چيزي كه افراد هنگام فكر كردن به شما – 
اين  براي  اگر  مي كند چيست؟  ذهن شان خطور  به   – شما  برند 
هستيد.  روبرو   )Image( تصوير  مشكل  با  نداريد  پاسخي  سئوال 
ايجاد يك تصوير ذهني جذاب و درخشان )Brand Image( يكي 
از مهمترين و ضروري ترين وظايف صاحبان كسب و كار بمنظور 
ارتباط مؤثر با مشتريان ، فروش موفق و توسعه كسب و كار در 

بازارهاي رقابتي امروز بشمار مي رود.
فرآيندي  )نشان گذاري(  برندينگ  كه  مي كنند  گمان  بعضي 
اين  در  شدن  وارد  و  است  بر  هزينه  و  دشوار   ، پيچيده  بسيار 
عرصه كار هركسي نيست. بعضي ديگر نيز آن را چنان ساده و 
به سرعت دست يافتني تصور مي كنند كه گويي برندينگ از نظر 
آنها چيزي به جز طراحي يك لوگو و چاپ و انتشار بروشور و 
چاپ آگهي در جرايد نيست. اما بايد گفت هيچ يك از اين دو 
طيف مفهوم برندينگ را درك ننموده و اين دو نگرش نمي تواند 
كارآفرينان را به سرمنزل مقصود نائل نمايد. در عالم كسب و كار 
براي خلق يك تصوير برند قابل شناسايي از سوي مخاطبان كافي 
است تلاشهاي خود را حول چهار محور اصلي متمركز نماييم. 
اين چهارمحور كه بمثابه پايه هاي برندينگ عمل مي كنند به قرار 

زيراند:
1. به طور خاص ارزشمند باشيد.

براي اينكه به طورخاص ارزشمند باشيم در وهله نخست بايد 
به سئوالاتي نظير اينكه ما با محصول يا خدمت خود چه نفعي 
را به مشتريان مي رسانيم، پيشنهاد خاص ما چه تفاوتي نسبت به 

سايرين دارد و هدف نهايي ما چيست پاسخ دهيم.
اصالت و ابتكار عمل رمز ايجاد يك “استراتژي برند” كارا و 
اثربخش است . اصالت و ابتكار عمل دائر بر اين اصل است كه 
تعيين كنيم چگونه مي توانيم براي مشتريان خود ارزش و منفعت 
خاص و بي مانند ايجاد كنيم و سپس آن منفعت بي مانند را طوري 
براي  آن  درك  و  يادسپردن  به  كه  دهيم  انتشار  در سطح جامعه 
مخاطبان آسان و راحت باشد . ارتباطي كه شما بين برند خود با 

مشتريان ايجاد خواهيد كرد بر پايه منفعتي خواهد بود كه شركت 
شما آن را عرضه مي كند. 

2. نسبت به همتايان خود متفاوت جلوه كنيد . 
باشيد؟براي  متفاوت  ديگران  به  نسبت  مي توانيد  چگونه 
رسيدن به پاسخ اين سئوال بايد فضاي رقابت را تجزيه و تحليل 
كنيد . ساده ترين راه براي انجام اين كار آن است كه مواد بازاريابي 
رقباي  تبليغاتي  آگهي هاي  تمام  و  كاتالوگ ها   ، بروشورها  شامل 
آنها در زمينه فروش  نقاط كليدي  اصلي را جمع آوري نموده و 
و وعده اصلي ارائه شده از سوي آنها به مخاطبان را مورد توجه 
و آزمايش قرار دهيد . با اين آزمايش به بسياري از نقاط ضعف 
آنها در زمينه بازاريابي محصولات خود پي  مي بريد و مي توانيد از 
آن نقاط ضعف در جهت تقويت موقعيت خود در بازار استفاده 

نماييد.
براي تصحيح اشتباهات رقبا به نفع خود بايد تصميم بگيريد 
خود  عرضه  مورد  خدمت  يا  محصول   ، شركت  مي خواهيد  كه 
را در چه زمينه اي نسبت به رقباي خود متمايز نماييد و بطور 
كلي اينكه شما مي خواهيد با برند خود چه وعده اي به مخاطبان 

بدهيد.
3. با بردن پيام خود به خانه ها آن را نهادينه كنيد. 

به طور ايده آل روح و درون مايه پيام برند شما ممكن است 
درحد يك ايده يا تصوير واحد خلاصه شود؛ ايده اي كه كانون 
تمركز تمام ارتباطات بيروني شما قرار خواهد گرفت. تبليغات ، 
روابط عمومي، ابزارهاي فروش و حتي پيامي كه بر روي شبكه 
اينترنت از آن استفاده مي كنيد بايد تماماً حول محور اين موضوع 
ويژه  به  بعضي شركتها  براي  و سازماندهي شود.  اصلي هدايت 
آنهايي كه تمركز خود را بر فروش محصول به مصرف كنندگان 
ماهيت  است  ممكن  تنهايي  به  واحد  شعار  يك  داده اند  قرار 

برندشان را تشكيل دهد.
4. طبق وعده خود رفتار كنيد.

فعاليتهاي  هنگام  مشتري  كه  نيست  آن چيزي  تنها  برندينگ 

چهارگام در نشان گذاري
خليل جعفرپيشه
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بازاريابي شما با آن ها مواجه مي شود. بلكه رسالت برندينگ ايجاد 
انتظار است و موفقيتش  انتظار در مشتري و برآورده نمودن آن 
به مجموع تجاربي كه مشتري با برند شما آنها را كسب مي كند 

بستگي دارد.
مشتري وب  كه  هربار  بدانيد  اگر  كنيد  تعجب  است  ممكن 
سايت شما را بازديد مي كند در حال تجربه كردن برند شما است. 
در واقع سايت شما برند شما است و هر آنچه را كه مشتري در 
آن جا با آن روبرو مي شود از طراحي سايت تا محتواي مطالب و 
خط مشي مربوط به آماده سازي و حمل كالاها و يا نوع خدماتي 

كه در زمينه فروش به او عرضه مي كنيد مي تواند تأثيرات مثبت و 
منفي بر روي شركت يا تصوير برند شما به جا بگذارد.

قصور و كوتاهي در تحقق وعده اي كه در جريان فعاليتهاي 
از  خيلي  كه  است  اتفاقي  خودمي دهيم  مخاطبان  به  بازاريابي 
مواقع در كيفيت ، قيمت و يا تحويل كالا يا خدمت به مشتري 
صورت مي گيرد. چنانچه وعده بي مانند شما ارائه خدمات خاص 
و فوق العاده به مشتريان باشد اما كاركنان قسمت فروش واكنش 
از  مشتريان  درخواست هاي  به  نسبت  توجهي  درخور  و  فوري 
خود نشان ندهند تمام تلاش هاي برندينگ شما عبث و بي حاصل 

خواهد بود. 0

دادن و گرفتن هديه می تواند يك روش قابل احترام و مهم 
برای ساختن و يا حفظ  يك رابطه صنعتی مشروع باشد. اگر چه 
مطرح شدن بازاريابی رابطه مند و وجود منافع دو طرفه در دادن 
هديه و پذيرش آن باعث شده تا مرز بين اخلاقی و غير اخلاقی 

بودن هدايای بازاريابی تا اندازه اي پنهان شود. 
اين پارادايم باعث شده است تا تشخيص فعاليتها و رفتارهايی 
كه براي برقراری و استحكام رابطه انجام می شود، از ساير روابط، 

دشوار شود. 
و  روابط  توسعه  و  مشتريان  نگهداري  مند،  رابطه  بازاريابي   -

جذابتر كردن هر چه بيشتر اين رابطه با مشتريان است.
- در تعريف ديگر، بازاريابي رابطه مند فهم ومديريت ارتباطات 
مشتريان و تامين كنندگان است. بازاريابي رابطه مند را مي توان 
همچنين شناسايي، ايجاد، نگهداري و ارتقاي روابط با مشتريان و 
ذي نفعان شركت تعريف كرد، كه اين امر از راه ايجاد اعتماد در 

نتيجه عمل به تعهدات محقق مي شود.
مرز  تعيين  در  آن  نقش  و  مند  رابطه  بازاريابي  مشخصات 

هداياي اخلاقي : 
به زنجيره  از روابط سر و كار دارد كه  با شبكه اي  سازمان 

عرضه معروف است. 
رابطه خريدار و فروشنده در زنجيره عرضه، بر محورهاي زير 

بنيان نهاده شده است. 
چگونگي تعامل و برخورد با هريك از اين فاكتورها می تواند 

اخلاقی يا غير اخلاقی بودن هدايا را نشان دهد.

1. اعتماد
براي  جديدي  پارادايم  صنعتي،  مشتري  قدرت  افزايش 
جانبداري  بر  مبتني  كه  پارادايمي  آورد؛  مي  وجود  به  بازاريابي 
از مشتري با فراهم ساختن اطلاعات و مشاوره هاي صادقانه و 

درهاي باز است. 
فقط  كه شركتها  است  شعار  يك  از  بيش  مسئله اي  اعتماد،   
در كنفرانسهاي خبري اظهــار مي دارند. اعتماد، يعني طرفداري 
از منافع بلندمدت مشتري. اعتماد، سخت بـــه دست مي آيد و 
راحت از دست مي رود، اما هنگامي كه شركتي آن را كسب كرد، 
را  مشتري  وفاداري  اعتماد،  آورد.  مي  دست  به  مستمري  منافع 
افزايش مي دهد، به گونه اي كه مشتريان راضي، خريد را تكرار 

كرده و دامنه خريد محصول را گسترده تر مي كنند. 

اعتماد چگونه موجب كاهش فعاليتهاي غير اخلاقي مي شود؟
زماني كه طرفين به هم اعتماد داشته باشند ، براي جلب نظر 

همديگر، نيازي به رد و بدل كردن هديه ندارند. 
تجربه هاي مثبت طرفين از هم، اعتماد را افزايش و ريسك را 

كاهش مي دهد.  
اعتماد در بازاريابي صنعتي به ويژه در تامين مواد اوليه توليد، 
كه  باشد  مطمئن  بايد  خريدار  شركت  يك  است.  ضروريات  از 
موادي كه خريداري مي كند همواره بدون تغيير كيفيت و بموقع 

در اختيار او قرار مي گيرد. 
دادن  باشد،  نداشته  وجود  موارد  اين  طرفين،  رابطه  در  اگر 

بالاترين ميزان هدايا هم نمي تواند كمكي به روابط كند. 

2.  تعهد 
رابطه ای كه برای دو طرف دارای ارزش باشد، نيازمند تعهد 

است .
در رابطه اي كه هر دو طرف از آن نفع مي برند ، تعهد  و 

عمل كردن به وعده ها، از اصول كليدي و محوري است. 
تامين كننده و خريداري كه به تعهدات خود عمل نمي كنند 

دادن هديه ، پول و يا ساير مزايا، كمكي به آنها نمي كند. 

3. همکاری و منافع دو طرفه 
منافع  فروشنده،  و  خريدار  بين  رابطه  و  صنعتي  روابط  در 

نازنين صفرپور
Safarpour@gpa.ir

هديه اخلاقي 
و غير اخلاقي 

در بازاريابي صنعتي 
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و  پايه مشاركت  بر  رابطه ها  اين  بايستي  و  دارند  دو طرفه وجو 
همكاري بنيان نهاده شوند. 

4. چشم انداز بلند مدت 
در برقراري رابطه بين طرفين، بايستي نگاه بلند مدت وجود 
داشته باشد. به گونه اي كه رابطه ايجاد شده تا مدتها پابر جا بماند 

و طرفين از آن سود ببرند. 
يك رابطه بلند مدت را نمي توان با كمك و براساس هدايا و 

پرداخت مزايايي به مسئولان خريد مستحكم و پايدار ساخت. 

هديه ، رشوه و تعارض در منافع 
غير  بدهد،  رشوه  معناي  كه  را  اي  هديه  هر  مولفان  برخي 

اخلاقي تعريف مي كند.  

به عبارتي هر رابطه اي كه به منظور ايجاد نفوذ در تصميم 
خريد خريدار انجام شود، رشوه تلقي مي شود و يك رفتار غير 

اخلاقي است. 
برخي مولفان نيز اظهار داشته اند كه كالاهاي با ارزش پولي 
پايين، غير اخلاقي نمي باشند اما هدايايي نظير خودرو و پولهاي 

زياد، رشوه و غير اخلاقي اند. 
نظر  از  رشوه،  و  تبليغاتي  هداياي  بين  مرز  دادن  نشان  البته 

برخي از مولفان، كار آساني نيست. 
به  و  ندارد  وجود  مرز  اين  تعيين  براي  مشخصي  راهنماي 
اهدافش  اساس  بر  جداگانه،  سازمان  هر  براي  بايد  مرز  عبارتي 

تدوين شود. 
رشوه پاداشي است كه براي يك عمل غير قانوني در رابطه 

بين خريدار و فروشنده پرداخت و دريافت مي شود. 0

eidfgkjc

ازاي  به  انجام شود. پس شما  نفر 10 دقيقه در سال، زودتر  هر 
داشته ايد  كار  انجام  در  دقيقه صرفه جويي   500 سال  در  نفر  هر 
به 500 هزار دقيقه،  اين رقم  نفر كارمند شما،  ازاي هزار  به  كه 
8333 ساعت، 1041 روز كاري يا حدود 5 نفر كامل در هر سال 
مي رسد. پس شما مي توانيد با ايجاد يك صرفه جويي حداقلي به 
با هزار  يعني  باشيد،  بيشتر داشته  نفر كارمند  اينترانت، 5  وسيله 
به طور مسلم  باشيد.  داشته  كارايي  نفر،  اندازه 1005  به  كارمند 
تاثير اينترانت، مي تواند بيش از يك فرايند و بسيار بيشتر از 10 
دقيقه در سال به ازاي هر نفر، باشد شما مي توانيد اين صرفه جويي 

را براي شركت خود محاسبه كنيد. 0

و  كارها  شدن  آسان تر  باعث  شما،  سازمان  اينترانت  آيا 
صرفه جويي در زمان، براي كاركنان شده است؟ اگر اين پرسش را 
از بسياري از مديران بپرسيد، آنها تخصص و مهارت لازم را براي 
پاسخگويي به پرسش شما ندارند. بدتر اينكه شايد آنها بپرسند، 
مگر قرار است اينترانت باعث آسان شدن كارها يا صرفه جويي 

در زمان شود؟
بزنيم: فرض كنيد يك سازمان هزار كارمند  بياييد يك مثال 
دارد و هر يك از اين كاركنان وظيفه خاصي را پنجاه بار در سال 

انجام مي دهند.
حال فرض كنيد كه اينترانت باعث شود كه اين كار، به ازاي 

1000=1005

قدرت  واژه ها  كه:  شنيده ايد  را  جمله  اين  چندبار  تاكنون 
كه  دارند  وجود  بسياري  نمونه هاي  تاريخ،  در  دارند.  جادويي 

قدرت جادويي و سحرآميز واژه ها را اثبات كرده اند.
حال به دنياي كسب و كار وارد شويم: در دنياي امروز كسب 
و كار، بيشتر شركتها، وب سايت دارند و همان طور كه مي دانيم 
واژه ها يكي از مهمترين اجزاي سازنده يك وب سايت هستند. در 
يك وب سايت، تعداد واژه هاي محدودي وجود دارند، ولي آيا 

تركيب اين واژه ها در وب سايت شما نيز جادويي هستند؟
آمار حاكي از آن است كه مشتريان، تنها چند ثانيه در هر وب 
بتواند  بايد  واژه ها  جادوي  پس  مي گذارند،  وقت  ناآشنا  سايت 

مشتري را در همين صدم هاي ثانيه جذب كند.
در  پس  هستند،  خود  موردنظر  واژه هاي  دنبال  به  مشتريان 
طراحي يك وب سايت، طراحان بايد بيش از هر چيز بر واژه ها، 
اما آنچه امروزه در طراحي وب سايت ها همه گير  تمركز كنند. 
شده است، برتري تصاوير بر واژه ها است؛ يعني مشتري در وهله 

اول با تصاوير روبه رو مي شود، نه واژه ها.
در پژوهشي، اين نتيجه به دست آمد: يك شركت تنها با تغيير 
واژه هاي وب سايت خود )و ثابت نگهداشتن همه عوامل ديگر(، 
به فروشي دو برابر دست يافت. پس، قدرت جادويي واژه ها را 

دست كم نگيريد. 0

قدرت جادويي واژه ها، در وب سايت
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عملكرد  ارزيابی  بحث  موضوع  كه  آنچه  كلی  طور  به   
سيستم ها  )ضعف(  بهبود  قابل  و  قوت  جنبه هاي  شناخت  است 
ارزيابي  نظام  استقرار  آنهاست.  اصلاح  و  سازمان  فرايندهای  و 
عملكرد سيستم ها در سازمان، بر كاركنان تأثير زيادي   مي گذارد. 
توجه به اين بحث، به اين دليل كه منابع انساني هر سازمان، عامل 
بي جايگزين ايجاد برتري و قدرت در سازمان و جامعه است، 
اين  از  مواردي  به  زير  در  كند.  مي  پيدا  توجهي  شايان  اهميت 

تأثيرات اشاره مي شود:
سيستم هاي  عملكرد  ارزيابي  بخشي:  اثر  و  كارايي  افزايش 
سازمان سبب افزايش كارايي و اثر بخشي كاركنان و به تبع آن، 

بهره وري سازمان مي شود.
هدف گذاري: شناسايي اهداف و وظايف سازمان ، لازمه استقرار 
را  خود  سازمان،  يك  كاركنان  اگر  است.  عملكرد  ارزيابي  نظام 
در دستيابی به اهداف آن سهيم بدانند، احساس تعهد ، تعلق و 
اين راستا تلاش  به سازمان داشته، در  بيشتری نسبت  مسئوليت 
آنان  ارتقاي  و  توانمندی  رشد  سبب  مسئله  اين  كرد.  خواهند 

خواهد شد. 
بهبود تخصيص منابع: زماني كه سيستم های سازمان مورد بررسی 
و ارزيابی قرار می گيرند بخشهايی كه كارايی و اثربخشی لازم 
را ندارند، شناسايی شده، به گونه مطلوبتری از امكانات و منابع 
به  استفاده مي شود؛  برنامه ها  انسانی سازمان در راستای اجرای 
احساس  كاركنان  انسانی،  منابع  از  بهينه  استفاده  با  اينكه  اضافه 

ارزشمند بودن خواهندكرد.
پيشگيري از انحراف اداري سيستم: عدم ارزيابی عملكرد، سبب 
انحراف سيستم شده و كاركنان را در معرض آلوده شدن به فساد 
و سالم  كه شفاف  در سيستمی  به عكس،  دهد.  قرار می  اداری 
خواهد  محافظت  كاركنان  سلامت  از   ، فراواني  اندازه  تا  باشد، 

شد.
افزايش مشاركت كاركنان: به كارگيري سيستم هاي تشويق، تنبيه 
و آموزش سازمان در راستاي دستيابي به نتايج و تعيين سهم هر 
به  مي شود،  كاركنان  مشاركت  افزايش  سبب  آن،  كسب  در  فرد 
ويژه اگر كاركنان در تعريف شاخصهای ارزيابی عملكرد، دخالت 

مستقيم داشته باشند.

از  سازمان،  كاركنان  يافتن  آگاهی  نفس:  به  اعتماد  افزايش 
در  آنها  كوشش  و  تلاش  تأثير  و  آن  ضعف  و  قوت  جنبه هاي 
ارتقای جنبه هاي قوت و رفع كاستي ها ، سبب افزايش اعتماد به 

نفس و همكاري بيشتر آنان، براي ارتقاي سازمان مي شود.
 ، سازمان  واحدهای  عملكرد  ارزيابي  شغلي:  رضايت  افزايش 
انعكاس دستاوردهای آن به كاركنان و سهيم كردن آنان در نتايج 
شغلي  رضايت  افزايش  و  شغل  شدن  جذاب تر  سبب  فرايندها، 

مي شود. 
امکان رقابت سالم: ارزيابي عملكرد سازمانها، سبب ايجاد رقابت 
سالم بين آنها شده و به تبع آن ، ارزش كار كاركنان هر سازمان ، 
شناسايی می شود. اين مسئله سبب افزايش انگيزه و توانمنديهاي 

كاركنان خواهدشد. 
برای  سازمان  يك  كاركنان  تلاش  نوآوري:  و  مستمر  يادگيري 
عملكرد ،  ارزيابي  معيارهای  و  شاخصها  اساس  بر  مستمر  بهبود 
دانش  گذاشتن  اشتراك  به  و  مستمر  يادگيری  سمت  به  را  آنها 

خود می برد.
خلاقيت و نوآوري: از آنجاكه خلاقيت و نوآوري بر بستر دانش ، 
رشد مي كند ، يادگيري مستمر كاركنان، كه خود ناشی از نهادينه 
دگرگوني  و  پويايي  افزايش  است، سبب  عملكرد  ارزيابی  شدن 

دائمي سازمان خواهد شد.
شايسته سالاري: يكي از آثار ارزيابي عملكرد، ايجاد بستر مناسب 
زيرا  است،  سازمان  در  سالاري  شايسته  كردن  نهادينه  منظور  به 
شاخصهای  رشد  جهت  در  توان  می  سالاری  شايسته  با  فقط 
ارزيابی عملكرد گام برداشت.   از طرف ديگر، شايسته سالاری 

در سازمان باعث ارتقای توانمنديهای كاركنان نيز می شود.
بهبود روشهاي انجام كار: با اصلاح فرايندها )كه از اثرات ارزيابی 
عملكرد است( روشهای انجام كار ، بهبود يافته و فناوری اداری، 
تحرك  نوبه خود، سبب  به  مسئله  اين  كرد.  پيدا خواهد  توسعه 
وتلاش بيشتر كاركنان و افزايش رضايت شغلی آنان خواهد شد.

 ارتقای كار تيمي : تعيين شاخصهای ارزيابی عملكرد و تلاش در 
جهت بهبود آنها ، كاركنان را به سمت كار تيمی، كه سبب ايجاد 

هم افزايی می شود، خواهد برد. 
عملكرد  ارزيابی  نظام  استقرار  مسئوليتها:  و  وظايف  شفافيت  
سيستم ها و فرايندها، سازمان را به سمت شفاف كردن وظايف و 

مسئوليتهای واحدها و كاركنان خود هدايت خواهد كرد. 
ارزيابي  براساس  كه  سازمان  موفقيت   : تلاش  و  افزايش سعي 
عملكرد خواهد بود، تلاش و پشتكار كاركنان  را   مي طلبد. اين 
تلاش، سبب بهبود فعاليتها و دستيابی به اهداف سازمان می شود.

سازمان،  عملكرد  ارزيابي  مديريت:  علم  مفاهيم  شدن  نهادينه 
بيان مي كند كه هر يك از كاركنان ، چگونه بايد عملكرد خود 
بنابراين  را مديريت كند تا به شاخصهاي مورد نظر دست يابد، 
ريزی،  برنامه  گذاری،  هدف  گيری،  تصميم  مانند  مفاهيمی 
سازماندهی و استفاده بهينه از منابع، در كاركنان نهادينه خواهد 

شد.
سنجش  براي  معياري  كه  صورتي  در  استعدادها:  شکوفايي 
عملكرد، تعيين و براي دستيابي به آن معيار ، تلاش شود، زمينه 

شكوفايي استعدادهاي نهفته كاركنان فراهم خواهد شد. 0
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