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  رفتار مصرف كننده و تدوين استراتژي بازاريابي

  

ايـن شـركت، محصـول خـود را بـا طـرز تفكـر آمريكـايي و         . با ورود به بازار ژاپن، دچار چالش شـد  Procter & Gambleشركت  
به سرعت، سـهم  با اين حال رقباي ژاپني، . ديدگاههاي آمريكايي مديران شركت و بدون شناخت مصرف كننده ژاپني، وارد اين كشور نمود

  .كاهش دادند% 10بازار اين شركت را به كمتر از 
پوشك هـاي بچـه را نـازك تـر     . اين شركت با انجام تحقيقات وسيعي در اين كشور، محصول خود را با خواسته هاي مردم ژاپن انطباق داد

يير داد و حتي بسته بندي و رنـگ محصـولات را   كرده و تبليغات خود را در اين كشور از تبليغات منطقي به تبليغاتي احساسي و عاطفي تغ
در اين كشور تغيير داد و نام شركت را به دليل شهرت و موفقيت آن در بازارهاي جهاني مورد تاكيد بيشـتر قـرار داد تـا مصـرف كننـدگان      

  .يكي از شركتهاي موفق، در ژاپن است P&Gامروزه . ژاپني نيز متوجه اين موفقيت گردند

 Cohort management  در قالب يك فعاليت بازاريابي الكترونيكي براي يك گروه خـاص از   برندعبارت از يكپارچه سازي چندين
و بـرخلاف رويكـرد قبلـي    ( اين مفهوم نمايانگر تلاش جمعي بازاريابان و اتحاد يك رويكرد مـديريت مـارك موفـق   . مصرف كنندگان، است

  .ذ رويكرد متمايز و منحصر به فرد براي هر مارك استدر دستيابي به موقعيت مناسب و اتخا) بازاريابان
، بـا توجـه بـه     Cohortو استفاده از مديريت  Home made simple.comبا استفاده از سايت جديد  Procter & Gambleشركت 

ارچـه،  را بـه صـورت يكپ   Febreze, Swiffer, Mrcleanسبك زندگي خاص مصرف كنندگان خود، ماركها و محصولات متفاوتي نظيـر  
  .معرفي مي كند و با انجام فعاليتهاي بازاريابي در جهت پيشبرد اين اهداف تلاش مي نمايد

  

  رفتار مصرف كننده    )1
به مطالعه كليه فرايندهاي انتخاب، استفاده، كنارگذاري محصولات، خدمات، تجارب ويا ايده ها توسـط افـراد، گـروه هـا و سـازمان هـا بـه        

  .ررسي عواقب و تاثيرات اين فرايندها بر مشتري و جامعه مي پردازدمنظورارضاي نيازها و نيز ب

در نگرش  سنتي رفتار مصرف كننده، توجهات عمدتا بـر خريـدار و   .اين شيوه نگرش به رفتار مصرف كننده، وسيع تر از نگرش سنتي است
راتراز اين رفته و بـه بررسـي تـاثيرات غيرمسـتقيم     در نگرش جديد گامي ف .پيش زمينه هاي بلافصل و نتايج فرايند خريد كالا متمركز بود

  .شناخت  رفتار مصرف كننده بر فرايند مصرف و ساير پيامدها  و نتايجي كه بيش از خريدار و فروشنده را در بر مي گيرد مي پردازيم

  :چهار واقعيت پنهان در مورد ماهيت دانش ما از رفتار مصرف كننده را آشكار مي سازند اين نمونه

اخذ تصميمات موفق بازاريابي توسط سازمان هاي تجاري و موسسات غيرانتفاعي  نيازمنـد داشـتن اطلاعـات جـامع از رفتـار مصـرف        :لااو
  . كنندگان است

اين مثال ها همگي بر نياز ما به جمع آوري اطلاعات در مورد مشتريان خاصي كه در هر تصميم گيري بازاريـابي درگيـر مـي شـوند      :ثانيا
درك عميق و فهـم   :يك مدير اجرايي ضرورت و اهميت انجام تحقيق در رفتار مصرف كننده را به شرح زير بيان مي كند .گذارندصحه مي 

  . مناسب خواسته هاي مشتري در بيان بسيار ساده تر است تا در عمل

  .مثالها نشان مي دهند كه رفتار مصرف كننده، فرايندي پيچيده و چند بعدي است :ثالثا
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ا و سازمانهايي كه در مثالهاي ابتداي بخش ذكر شدند، ميليونها دلار صـرف انجـام  تحقيقـات  در مـورد رفتـار مصـرف كننـدگان و        شركته
  .تاثيرگذاري بر اين رفتارها  نموده اند ، ليكن هيچكدام از آنها كاملا موفق نبوده اند

ظور تاثير گذاري بر رفتار مصرف كنندگان طراحي شود بر خود سازمان، مثالها مشخص مي سازند كه هر فعاليت بازاريابي كه به من :ونهايتا
  .افراد و جامعه حول آنها تاثيرگذار است

  P&Gرا بـراي كليـه مصـرف كننـدگان در بـر داشـته و بـراي شـركت         تـوجهي   در عين حال كه مزاياي قابل Pampersمحصولي مانند 
كالاهايي نظير . منابع گرديده و از اين نظر بر كل جامعه تاثيرات منفي  مي گذارد سودآفرين است ، باعث افزايش مصرف و ميزان هدررفتن

  .سيگار و يا الكل نگراني هاي بيشتري را دربردارند

  

  كاربردهاي رفتار مصرف كننده )2
  استراتژي بازاريابي

  . پيش از اين اشاره شد كه تمام استراتژيها و تاكتيك هاي بازاريابي بر پايه باورهاي صريح وضمني از رفتار مصرف كننده است

برهمين اساس، دانش رفتار مصرف كننده مي تواند به عنوان يك مزيت مهم رقابتي شناخته شده وهمانند نمونه زير ، به كاهش چشـمگير  
  .غلط منجر گردد در ميزان تصميم گيري هاي

 

اين شـركت در ايـن مكانهـا    . دلار براي فروش در سوپرماركتها و داروخانه ها معرفي نمود 5يك بسته كوچك ادوكلن با قيمت  Bicشركت 
با اين حال همانطور كه يـك متخصـص   . اين محصول براي خريد و استفاده آسان و راحت معرفي شده بود. داراي قدرت توزيع بي نظير بود

ميليون دلاري مواجه شد، زيرا خريـد ادوكلـن بـراي افـراد يـك       11تار مصرف كننده پيش بيني نموده بود، اين پروژه با شكست و زيان رف
از سوي ديگر بسـته بنـدي ادوكلـن    . بنابراين سهولت دسترسي و راحتي خريد در اين فرايند چندان تاثيرگذار نيست. تجربه احساسي است

داراي طراحي ظريف زنانه يا ويژه اي نبود، بلكه ظـاهر محصـول شـبيه يـك     ) ه كه يك تجربه احساسي مي طلبد برخلاف آنچ(   Bic هاي
  .فندك طراحي شده بود

  

  تنظيم سياستها و مقررات

 شركت توليد كننده روغن هاي  نباتي دستور داد، برچسب هاي روي محصولات خـود را  3به (FDA)  سازمان مواد غذايي و دارويي آمريكا
( بر اين باور است كه عـدم وجـود كلسـترول درايـن روغنهـا       FDAزيرا . بردارند "اين روغنها بدون كلسترول هستند "كه عنوان مي داشت

براساس باورها و دانش آنها از نحـوه   FDAاين تصميم توسط كاركنان . براي مصرف كنندگان گمراه كننده است) عليرغم صحت اين مطلب
از نظـر  (بر اساس باور آنان ،حذف ايـن برچسـبها منجـر بـه تصـميم گيـري بهتـر         .ت در ذهن مشتريان شكل گرفتتجزيه و تحليل اطلاعا
   .مصرف كنندگان مي گردد) بهداشتي و اقتصادي 
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  بازاريابي اجتماعي

جهت مخالفت با مصرف سـيگار  امروزه در آمريكا بعضي از ايالت ها، درآمد حاصل از ماليات سيگار را صرف تهيه تبليغات موثر تلويزيوني در 
  .مي كنند

سـاله   4ميليون دلار صرف تهيه تبليغـات تلويزيـوني در يـك دوره     2به عنوان مثال محققان بازاريابي دانشگاه ورمونت هزينه اي در حدود 
جتمـاعي سـيگار كشـيدن    اينكه چگونه اين محققان تصميم گرفتند به جاي تاكيد برآثار سوء سيگار بر سلامتي انسـان،بر عواقـب ا  . نمودند

  .تاكيد نمايند دستاورد دانش و فرضيات آنها در مورد شناخت رفتار نوجوانان مصرف كننده سيگار بوده است

كـه  به عبارت ديگر بازاريابي اجتماعي به مفهوم استفاده از استراتژي ها و تاكتيك هاي بازاريابي در جهت ايجاد و يا تغيير در رفتاري است 
  .تاثيرگذاري مثبت بر افراد ، گروهها و جوامع هدف مي باشدحاصل اين عمل 

ايجاد استراتژي موفق بازاريابي اجتماعي، همانند استراتژي بازاريابي تجاري نيازمند دستيابي به درك صحيحي از رفتـار مصـرف كننـدگان    
  .است

  

  ارتقاي سطح آگاهي جامعه 

نده تبديل شده اند و بسياري از افراد اين جوامع بيشـتر از هـر فعاليـت ديگـري،     بيشتر جوامع توسعه يافته اقتصادي به جوامعي مصرف كن
به همين دليل دانش رفتار مصرف كننده مي تواند درك ما از خويشتن و محـيط اطرافمـان را   . درگير فعاليتهاي منجر به مصرف مي شوند 

اين تاثيرگذاري هـا بـر ذهـن    . ما ، خانواده و دوستان شما مي كنندهمه ساله هزاران شركت، ميليونها دلار ، صرف اثرگذاري برش. ارتقا دهد
مصرف كننده، در تبليغات، بسته بندي كالاها و ساير ويژگيهاي محصول، برنامه هاي فروش و حتي شرايط ظـاهري فروشـگاهها نمـود مـي     

نمايش محصولات در فيلم ها و عرضـه كالاهـا در   شيوه هاي نا آشكاراين تاثيرگذاري حتي در ضمن بسياري از برنامه هاي تلويزيوني، . كند
  .مدارس به بچه ها نمايان مي شود و به صورت پنهان وناخودآگاه برذهن افراد تاثير مي گذارد

  

  برگرفته از كتاب رفتار مصرف كننده                                                                               

  وكينز، راجر بست، كنث كانيدل ها: نويسندگان

  دكتر روستا، عطيه بطحايي: انمترجم                                                                                 

  

 

 


