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  ليزينگ خدمات بازاريابي
  * ليزينگ كارشناس -فيروزي مهدي
  دانشگاه مدرس -قدردان حميد

  

  مقدمه

در كنار راهكارهاي  بازار،حداكثري  سهم كسب برايكه  است را بر آن داشته اقتصادي هاي بنگاه كنوني، رقابت عرصه

نيز بر عوامل  اي العاده فوق يدكأت، )2EFQM و 1TQM مانند(محصولات و خدمات  فروش و توليد افزايشنوين 

 هاي فناوري پيشرفت و وري بهره هاي روش كارگيري بهبدنبال  علاوه بر اين، .شته باشنددا مداري مشتريبازايابي و 

 در نوهاي  از روش تا هداشت آن بر را اقتصادي هاي بنگاه ،محصولات براي تقاضا فزايشا چالش توليد و بروز نوين

 هاي روش يا و ليزينگ ،اعتباري هاي صورت به را خود هاي كالااز اين طريق  بتوانند ه كنند وتأمين منابع استفاد

 هاي سازمان و كننده توليد هاي سازمان همكاريپايه  بر ليزينگ .برسانند فروش به تمليك شرط به اجاره مانند مشابه

 ،مشتريان فزاينده نيازهاي به پاسخگويي لزوم و محيط شدن پيچيده با ،كه به طوري .استاستوار  و اعتباري مالي

 از ثرأمت ،بازاريابي سمت به حركت البته .داشت خواهد پي دررا  ليزينگ هاي شركت در بازاريابي كارگيري به ضرورت

 اين در .است سودآوري حفظ و رشد بقا، به نياز يعني تر اساسي عاملي و بازاريابي محيط پيچيدگي و رقابت شدت

 در بازاريابي نگرش ايجاد و است شركت يك كاري تيم هاي فعاليت نتيجه ،بازاريابي كه برد ياد از نبايد ميان

 شرايط به توجه با و مالي مسائل با آنها بودن درگير همچنين و شده ارائه محصول ماهيت لحاظ به ليزينگ مؤسسات

  .است حياتي امري حاكم اقتصادي پيچيده

  

  مروري مختصر بر ليزينگ

 هاي سازمان و كننده توليد هاي سازمان تنگاتنگ همكاري بر مبتني ليزينگ سيستم در بازاريابي و روشف ساختار

 كرده تعيين مدون و قانوني چارچوب يك در را خود مكمل هاي همكاري بازار ساختار براساس كه است مالي و پولي

  .دهند مي ارائه خدماتي چنين خواهان افراد به را جديد خدماتي و

                                                 
 لف كتاب فنون فروشؤدانشگاه و م مدرس ،حميد قدردان ؛اس ليزينگ صنعت و معدن و دانشجوي رشته بازاريابيكارشن ،مهدي فيروزي *

1. Total Quality Management (مديريت كيفيت جامع) 
2. European Foundation for Quality Management ( ريت كيفيت يا مدل تعالي سازمانمعيار اروپايي براي مدي ) 
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 .است شده دلار ميليارد900 از بيش سالانه درآمد با صنعتي آمدن وجود به باعث ليزينگ براي روزافزون ايقاضت

 از برخي در كه طوري به دهد مي نشان را بيشتري كمي رشد ساله هر يافته توسعه هاي كشور بازار در ليزينگ نفوذ

  ]1.[است سرمايه ساختار كل درصد40 از بيش ليزينگ سهم يافته توسعه اقتصادي هاي ساختار

 خاص عمليات اين در .است اعتباري اجاره آن فارسي معادل بهترين كه است مالي عمليات از خاصي نوع ليزينگ

 منفعت يا عين از برداري بهره منظور به حقوقي يا حقيقي اشخاص شامل نفر چند يا دو توافق با قرارداد نوعي مالي

 بندي جمع توان مي بنابراين .شود مي منعقد باشند برخوردار اجاره قابليت از كه دوام با مصرفي يا اي سرمايه كالاي

 بر در را تمليك يا فروش نهايت در و اجاره خريد، بر مشتمل اقتصادي مبادلات از اي مجموعه :ليزينگ روش كه كرد

 عنوان به تسهيلات از كننده استفاده يا متقاضي و موجر يا مالك عنوان به ليزينگ شركت بين قرارداد اين .گيرد مي

  .شود مي منعقد مستأجر

 توليدكننده يا فروشنده از خود مالي منابع از استفاده با را مستأجر نياز مورد كالاي موجر ليزينگ قرارداد اساس رب

 تياراخ در اجاره صورت به )تسهيلات بازپرداخت مدت( قرارداد در شده تعيين مدت براي را اجاره مورد و كرده تأمين

 يا و نموده تملك را اجاره مورد تسويه از پس و قرارداد مدت پايان در دارد اختيار مستأجر البته .دهد مي قرار مستأجر

 در كه را مبلغي بايد باشد اجاره مورد تملك خواستار قرارداد مدت پايان در مستأجر چنانچه .كند مسترد موجر به

 مورد اسقاط ارزش يا باقيمانده يا فروش قيمت عنوان به اجاره مورد فيدم عمر و استهلاك به توجه با دوره ابتداي

 محاسبه صفر معادل ارزش اين خودرو مورد در ما كشور در كه نمايند پرداخت موجر به را است گرديده تعيين اجاره

 .شود مي

 آن طي كه است موجر سوي از اجاره تسهيلات شرايط آوردن فراهم ليزينگ كه نمود بيان توان مي ،خلاصه طور به

 توافق شروط تحت و اجاره دريافت ازاي در دوام با و اي سرمايه كالاي يا محصول مالكيت يا و برداري بهره حق

 مواردي در( اجاره دوره پايان يا )شود مي واگذار مستأجر به استفاده حق كه مواردي در( اجاره دوره طي در اي شده

 تمليك شرط به اجاره آن به مالكيت انتقال صورت در كه گردد مي واگذار مستأجر به )يابد مي انتقال مالكيت حق كه

  .گويند مي

 قصد به صرفاً )متقاضي( مستأجر با قرارداد آن، براساس كه است 1عملياتي ليزينگ ليزينگ، هاي روش از يكي

 به عيناً اجاره مورد قرارداد، تمد پايان در و شده منعقد اجاره مورد كالاي انتفاع حق از برخورداري و برداري بهره

 نحوه لحاظ به و است اي سرمايه و مالي ليزينگ از سپ بعدي مرحله عملياتي ليزينگ البته. گردد مي مسترد موجر

 توسط اجاره مورد بهاي درصد100 معمولاً ليزينگ، نوع اين در .است تر پيچيده اي سرمايه و مالي ليزينگ از عمليات

                                                 
1. Operating Lease 
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 امكان اين و است محصول مفيد عمر از تر كوتاه توافق مورد زمان مدت عملياتي ليزينگ در .شود مي تأمين موجر

 ليزينگ در .شوند داده اجاره متفاوت كنندگان اجاره به بيشتر يا و يكبار شده ياد وسايل و تجهيزات كه دارد وجود

 ليزينگ در كه حالي در نمايد، مسترد وجرم به يا و كرده تملك را اجاره مورد كه دارد را اختيار اين مستأجر عملياتي

  .شود مي واگذار مستأجر به اجاره مورد مالي ساده

  

 و بازاريابي خدمات بازاريابي

  :ريف بازايابياتع

 به توليدكننده از خدمات و كالاها كه اي گونه به تجاري هاي فعاليت انجام :آمريكا بازاريابي انجمن تعريف -

  .كند پيدا جريان كاربر يا كننده مصرف

  .ممكن وجه بهترين به شركت يك كالاهاي فروش و تبليغ توليد، به مربوط هاي فعاليت :آكسفورد نامه لغت تعريف -

 ]10[   

 افراد هاي خواسته و نيازها ارضاي جهت در شده هدايت اقتصادي -انساني هاي فعاليت از اي مجموعه: فيليپ كاتلر -

   ]4[ .شود مي ناميده ريابيبازا مبادله فرايند طريق از جامعه

 يا و كالا مبادله و توليد طريق از ها گروه و افراد آن ي وسيله به كه است اجتماعي -مديريتي فرايندي بازاريابي ،سپ

 ،گردد مي مشاهده شده ياد تعاريف در كه طور همان .كنند مي اقدام ها خواسته و نيازها تأمين امر به يكديگر با خدمات

 سختي كار همواره آن، تنوع دليل به خدمت، تعريف .است نشده لحاظ خدمات و كالا بازاريابي بين يكيتفك گونه هيچ

 و ها داده از بسياري بودن محسوس غير دليل به اغلب، كه است اين كند، مي تر پيچيده را موضوع آنچه .است بوده

 دشوار شود، مي عرضه مشتريان به و ادايج آن در خدمت كه روشي كردن درك ،رساني خدمت فرايند در ها ستاده

 مشكل دچار خدمت تعريف براي ولي ندارند، چنداني مشكل كشاورزي، يا توليد تعريف براي مردم اكثر .است

 هاي سيستم يا و كالاها فيزيكي، منابع كاركنان، و مشتريان بين تعاملات در كه است فرآيندي خدمت،] 3.[دهستن

 تفكر نوع سه خدمات بازاريابي مورد در اما ]1.[باشد مشتريان مسائل براي حلي راه تا هدد مي روي خدمت، كننده ارائه

   :است بندي تقسيم قابل

 بصورت عادي بازاريابي امور بيشتر و ستا اي ويژه موضوع اش اصلي ماهيت جهت به خدمات بازاريابي :اول تفكر -

  .نيست بكارگيري قابل درآن مستقيم
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 خاص هاي ويژگي با صنعت يك از وسيعي بخش در ،بازاريابي اساسي اصول از جداي خدمات بيبازاريا :دوم تفكر -

 آن دادن عموميت و بوده مشترك كالاها بازاريابي و خدمات بازاريابي از محدودي بخش ،رو اين از .گردد مي تعيين

  .ستني پذير امكان

 .متمايز موضوع يك نه و است بازاريابي ياساس اصول از كاربرد يك صرفاً خدمات بازاريابي :سوم تفكر -

 روز به روز و داده اختصاص خود به را بشري هاي فعاليت از بزرگي بخش خدمات مصرف و ارائه ،اينكه بحث ماحصل

 از عملياتي تعريف ارائه ضمن شده ارائه نظرات تحليل و تجزيه با است لازم لذا .شود مي افزوده آن ارزش و اهميت بر

 كه عملي و كار :از است عبارت خدمت ،رويكرد اين با .داد بسط و نموده تبيين آن براي را بازاريابي ممفاهي ،خدمت

 تغيير ايجاد پيامد با كه است اقتصادي فعاليت نوعي ،خدمات و، شود مي عرضه مقابل طرف به طرف يك ي وسيله به

 محيا را منافعي و كند مي ارزش ايجاد شتريانم براي خاص هاي زمان و ها مكان در خدمت ي كننده دريافت نظر مورد

  .سازند مي

 اين آيا داشت؟ بدان جديدي نگاه و شده جدا كالا از بايست مي كه چيست خدمات خاص هاي ويژگي و شرايط اما

 منحصر هاي ويژگي ادامه در كند؟ مي مواجه خطا با را ما آنها به ندادن اهيمت كه است مهم و ثرؤم قدر آن ها يويژگ

  .گرفت خواهد قرار بيشتر بررسي مورد خدمات فرد هب

 

 :خدمات فرد به منحصر هاي ويژگي

  چالش بازارياب  اقدامات  خصوصيات  ويژگي
  دشواري در ارزيابي   دنملموس بو غير -1

 ناتواني در ارائه نمونه  
 نگراني و ترديد  
 ناآشنايي با تمايزها  

 محسوس كردن خدمت  
  خدمات مجاني به

  ليگيرندگان اص تصميم
  ارجاع دادن به مشتريان

  گذشته
 ثرؤتبليغات درست و م  

  مشتري محصول ملموسي براي
ادعاي مالكيت بر آن در دست 

  .ندارد
 توان از نظر  عملكرد را نمي

  .فيزيكي بررسي يا ارزيابي كرد
 گذاري و درك مشتري از  قيمت

  .گذاري مشكل است قيمت
  همزماني توليد و مصرف   غير قابل تفكيك بودن -2

 دم تفكيك خدمت و ع
  دهنده خدمت ارائه

  درگير بودن و نقش داشتن
  ساير مشتريان

 بهبود در گزينش كاركنان  
 بهبود روابط انساني  
  جلوگيري از برخورد

  مشتريان

  چگونه زمان انتظار مشتري را
  .به حداقل برساند

  چگونه زمان انتظار را براي
  .مشتري مطلوب و آسان سازد

 ه چگونه مشتري را با توجه ب
  .شرايط موجود راضي كند

متغير ( غير همگن بودن -3
  )بودن

 دشواري استاندارد كردن  
 دشواري كنترل كيفيت  

  دقت در مديريت منابع
  انساني

  حضور مشتري در مكان انجام
خدمت و شرايط كاري 
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  ارتباط كيفيت با عوامل
  محيطي

  بكارگيري تجهيزات مناسب
  و جديد

 آموزش مستمر و همگاني  

خدمت بر سبك  دهنده ارائه
  .انجام خدمت تأثيرگذار است

  قيمت و بهاي تمام شده خدمت
دهنده  اي به ارائه دهنده از ارائه

  .ديگر متفاوت است
خدمت قابل نگهداري    غير قابل ذخيره بودن -4

  .نيست
  :مديريت تقاضا و عرضه شامل

  ايجاد انگيزه مصرف در
  شرايط غيرفصلي

 گذاري متفاوت قيمت  
 نسيستم رزرو كرد  
 چند مهارتي كردن كاركنان  

 ريزي براي بهترين و  برنامه
  بيشترين استفاده از تجهيزات

  ارائه خدمات مطلوب در ساعات
  اوج كاري

  

  خدمات بازاريابي هاي آميخته

 علت به ولي باشد نداشته قبل در شده ياد هاي ويژگي با چنداني ارتباط است ممكن 1خدمات بازاريابي آميخته بحث

 خدمات بازاريابي عناصرآميخته .شود مي پرداخته بدان است خدمات ،كالا بازاريابي بين تمايز ايجاد وسيله آنكه

 :از است عبارت

  2خدمت يا محصول -1

  3خدمات قيمت -2

  4)توزيع( خدمات ارائه يا فروش محل -3

  5خدمات توسعه و ترويج -4

  6)خدمت دهنده ارائه( كاركنان -5

  7زيكيفي هاي دارايي و امكانات -6

  8فرآيند مديريت -7

  9وري بهره مديريت -8

  

                                                 
1. Service Marketing Mix 
2. Product 
3. Price 
4. Place 
5. Promotion 
6. Personnel 
7. Physical Assets 
8. Process Management 
9. Productivity Management 
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 ليزينگ هاي شركت در بازاريابي به توجه ضرورت

 ها شركت .است كنوني مشتريان حفظ هزينه برابر 5 جديد مشتريان جذب هزينه كه دهند مي نشان تحقيقات

 دست از معني به بلكه ت،اس فروش قلم يك دادن دست از از، بيش چيزي مشتري يك دادن دست از كه اند دريافته

 انجام است، بوده مشتري كه زماني دوره يا زندگي طول در توانسته مي ريمشت كه است خريدهايي جريان كل دادن

 نيازهاي و شرايط ها، سليقه در تغيير جديد، كاري هاي حوزه در رقابت تشديد فعلي، بازارهاي اشباع نزديكي .دهد

 اين در .كرد خواهد مواجه صنعتي و بازرگاني هاي فعاليت در متعددي هاي چالش با را ليزينگ هاي شركت مشتريان،

 بازاريابي حوزه در شده تعبيه ابزارهاي بويژه خود، دسترس در امكانات و ابزار از بتوانند كه هايي شركت شرايط

  .كرد خواهند فراهم متحول، آينده با رويارويي براي مناسبي بستر كنند، استفاده

  

  ليزينگ هاي شركت كردن ابازارگر

 ارائه جامعه به كه خدمتي يا محصول نوع سازمان، نوع از گذشته كه است سازماني فرهنگ از جنبه يك بازارگرايي

 سازمان فرهنگ جنبه مهمترين بازاريابي، ديد از .دارد ليزينگ هاي شركت هاي جنبه تمام بر بلندمدتي تأثير كند، مي

 در را مشتري كه مشترك اعتقادات و ها ارزش از زيربنايي مجموعه يك دربرگيرنده جنبه اين .است بازارگرايي مفهوم

 ]3[.تاس دهد، مي قرار شركت عمليات و راهبرد تفكر، مركز

 و بالفعل خريداران از اي مجموعه »بازار« كه طوري به بوده، "گرايش" و "بازار" واژه دو از متشكل بازارگرايي واژه

 .شوند مي متمايل بازار اين مصاديق به ها شركت آن اساس بر كه است حالتي كننده بيان »گرايش« و ]8[ است بالقوه

 .شود مي داده آن به بازاريابي استقرار هنگام كه است نامي اين

 بازار هاي خواسته و نيازها به بايد سازماني، هاي هدف به رسيدن براي كه است استوار اصل اين بر بازارگرايي فلسفه

 اين برمبناي بنابراين، ]8[.كرد تأمين رقبا به نسبت بالاتر كارايي با و بهتر بيشتر، را مشتريان رضايت و داشت هتوج

 به هم طريق اين از و كنند مي تعديل كنندگان مصرف هاي خواسته براساس را خود توليدات نوع ها سازمان ،فلسفه

 ديگر، عبارت به .آورند مي دست به سودي خود هم و پردازند مي كنندگان مصرف نيازهاي و ها خواسته ارضاي

 .كند مي دنبال مشتريان رضايت برمبناي را خود حاصله سود ليزينگ هاي شركت

  

  ؟يافت دست بازارگرايي به ليزينگ سساتؤم در توان مي چگونه

 ليزينگ مؤسسات در بازارگرايي آنكه براي .شود مي توجه آن به كمتر كه است ماركتينگ ابعاد از يكي بازارگرايي

 نيازهاي و بازار به گرايش .است لازم ساختاري تغييرات حتي و موازين ايجاد و دقيق ريزي برنامه به نياز گردد نهادينه
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 تكريم است لازم لذا. كنند تزريق خود سازمان در را گرايش اين بايد نمديرا و است بازاريابي ويژگي اولين مشتريان

 شعار دادن از است لازم راه اين در .بگيرد صورت كاغذي منشور يك طبق نه و واقعي بينش يك اساس بر مشتري

 لازم حتي و شده شروع سازمان سأر از مهم اين .داد قرار هدف مورد را كاركنان نگرش و بينش و هبرداشت دست

 تغييرات تا كند اپيد ادامه بايست مي قدر آن PDCA1 چرخه .گردد اجراء و طراحي مربوطه آموزشي هاي دوره است

  .گردد جهت اين در سيستم ارتقاء باعث و هدش نهادينه گرفته صورت لازم تغييرات

  

   خدمت ارائه در مزيت ايجاد براي PROMPT مدل

 مزيت كسب ،شد عنوان ليزينگ مؤسسات در بازارگرايي و بازاريابي علم بكارگيري لزوم مورد در كه آنچه تمام بنيان

 اما .دهد مي قرار هدف را مشتري به عرضه قابل محصول ارائه ،بقاء براي شده ثبت خدماتي مؤسسه هر .است رقابتي

 چنانچه عبارتي هب .است شده ارائه خدمات كيفيت و كميت است خدماتي مؤسسات بين تفاوت باعث كه چيزي

 مؤسسات هب نسبت خدمات نوع اين ارائه در است مالي خدمات نوعي ارائه آنها وجودي فلسفه كه ليزينگ مؤسسات

 و بوده شكست به محكوم باشند نداشته )مزيت( برتري خود مشابه مؤسسات بين در حتي و ....)و ها بانك( مشابه

 ،مهم اين كسب براي .است بازار به نفوذ براي راهي محصول ارائه در رقابتي مزيت .كنند نمي جذب را لازم مشتري

  :است مفيد زير عناصر به توجه

  مشتريان هميشگي   2.بندي كنيد اولويتمشتريان خود را  -1
 مشتريان كليدي  
 مشتريان درحال رشد  
 ساير مشتريان  

تعهدات را به موقع انجام دهيد تا قابل اعتماد  ها و قرارها و وعده همواره قول و   3قابل اتكاء و قابل اعتماد بودن -2
  .و اتكاء باشيد

  .يان سازماندهي كنيدساختارها را براساس مشتر   4سازماندهي براي مشتريان -3

  شاخص رضايت مشتري   5گيري رضايت مشتريان اندازه -4
 ايجاد مراكز نظرسنجي و ارتباط با بازار  
  شاكي و ساكت(شناسايي مشتريان ناراضي(  
 مديريت بازخورد  

                                                 
1 . PDCA ريزي كلمـه برنامـه كه مخفف چهار (Plan) اجـرا ، (Do) بـررسـي ، (Check) و اصـلاح (Action)  است، بخشـي از چـرخـه

فـروش شركت تـأكيـد  هاي تحقيـق و توسعه، طراحـي، توليـد و لـزوم تعـامل و همكاري نزديك بخش از آنجا كه چرخه دمينگ بر. دمينـگ است
 -ريـزي برنامه توان از طريـق استفـاده صحيح از سيكـل تـي را ميهاي مديري از فعاليت نيز، اشـاره بـر آن دارد كه هر يك PDCA سيكل .ورزد مي

  .داصـلاح ارتقـاء بخشيـ -بـررسي -ااجـر

2. Prioritize your customers 
3. Reliability 
4. Organization for customers 
5. Measuring customer's satisfaction 
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 .گذاري كنيد ها سرمايه عنوان كليد تحول در مهارت براي آموزش و تعليم به   1آموزش كاركنان -5

 گيرندگان دهندگان، محتواي آموزشي و آموزش خاب آموزشدقت در انت.  
 هاي در جريان خدمت انواع آموزش.  

 هاي نوين تأكيد بر استفاده از تكنولوژي   2گرايي تكنولوژي -6

  استفاده درست از تكنولوژي  
 استفاده از تكنولوژي براي دستيابي مزيت رقابتي  

  

  خدمات مميزي مهم عوامل

  كه آنجا از .است  سازمان  يك در مرتبط اجرايي  عمليات  تمامي  جامع  ارزيابي حقيقت، در  بخش هر عملكرد  مميزي

  .كند  ارزيابي بازار در را خود  موقعيت  متناوب طور به بايد  شركتي هر شوند، مي  منسوخ  سرعت به  بازاريابي  هاي طرح

  كه شود نمي  اي نقطه چند  به منحصر و گيرد مي بر در را كار و  كسب  يك  بازاريابي  هاي حوزه  تمامي  بازاريابي  مميزي

 سود و  وري بهره و  بازاريابي  آميزه و  سازماندهي ها، استراتژي ، محيط بازاريابي،  مميزي در .اند شده  مشكل دچار

  به  آن  توجه  بلكه  نيست  شتهگذ عملكرد  گيري اندازه  روي  بازاريابي  مميزي تمركز .شوند مي  ارزيابي  بازاريابي  عمليات

 بازارگرايي و بازاريابي رويكرد استقرار از بعد ،نوعي به .]10[ است بازار  هاي فرصت از  استفاده در  شركت  توان و  آينده

 عوامل ،كل طور هب .دهد مي تعميم را بالندگي و نشاط يافته استقرار سيستم اي دوره مميزي ليزينگ مؤسسه يك در

  :دارد قرار توجه مورد شده ارائه خدمات ارزيابي يبرا زير

  آيا سازمان خدماتي، تجهيزات مدرني دارد؟   3عوامل محسوس -1
 آيا ابزارها و تجهيزات خدمات از نظر ظاهر مناسب هستند؟  
 آيا كاركنان از لحاظ ظاهر مرتب و آراسته هستند ؟  
 ،ها به  صورتحساب آيا لوازم وعوامل مرتبط با خدمت مانند كاتالوگ و بروشور

  اند؟ خوبي طراحي وتهيه شده
  شود؟ شود به موقع انجام مي آيا وقتي قولي داده مي   قابل اتكاء بودن -2

 اي دارد، با علاقمندي و احساس مسئوليت  لهأآيا وقتي مشتري مشكل يا مس
  شود؟ رسيدگي مي به آنها توجه و

 دهيد؟ آيا خدمات را از آغاز درست انجام مي  
 كنيد؟ ات را بدون اشتباه تهيه ميآيا گزارش  
 اعتمادسازي خدمات خود توجه داريد؟ آيا به اعتبار و  

آيا كاركنان سازمان خدماتي زمان دقيق انجام خدمات را به مشتريان اعلام    4واكنش پذيري -3
  كنند؟ مي

 دهيد؟ آيا خدمات مورد نظر مشتري را بدون اتلاف وقت و فوراً انجام مي  
 ه كمك به مشتري هستيد؟آيا همواره آماد  
 دهيد؟ آيا بدون عذر و بهانه به خواسته مشتري واكنش فوري نشان مي  

                                                 
1. Personnel training 
2. Technology focusing 
3. Tangibles 
4. Responsiveness 
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  شود؟ آيا رفتار كاركنان باعث ايجاد اطمينان و اعتماد مشتريان مي   1اطمينان -4
 آيا مشتريان درانجام معاملات احساس ايمني و آرامش دارند؟  
 گذاريد؟ ميدب هستيد وبه آنها احترام ؤآيا با مشتريان م  
 هاي مشتريان دانش و اطلاعات كافي داريد؟ آيا براي پرسش  

  دهيد؟ آيا توجه فردي به مشتريان نشان مي   2همدلي -5
 شود؟ آيا ساعات كار سازمان براي راحتي مشتريان تنظيم مي  
 اي براي رسيدگي به مشتريان خاص داريد ؟ آيا كاركنان ويژه  
 دهيد؟ را پاسخ مي آيا نيازهاي خاص و اضطراري مشتريان  

  

 ]١١[ خدمات بازاريابي در اساسي هاي گام

  ثرؤم بطور خدمات رسالت و موريتأم تعيين و تعريف -1

 باشيم؟ بايد و هستيم كاري و كسب چه در  

  هدف بازار وتعيين بازار تقسيم يا بندي بخش - 2 

 هستند؟ بازار از هايي بخش چه ما خدمات مخاطبان  

 است؟ كدام ما هدف بازار  

  خدمات سازي منزلت و جايگاه ايجاد -3

 خوشنامي درست، خدمات استمرار مكمل، و ويژه هاي مزيت ممتاز، شايستگي شناسايي  

  خدمات بازاريابي آميزه تنظيم -4

 مشتريان نظر مورد هاي ارزش و بازار شرايط با خدمات بازاريابي عناصرآميزه انطباق  

  خدمات بازاريابي هاي طرح تنظيم و تهيه -5

 ثرؤم و مفيد خدمات عرضه براي يياجرا و عملياتي هاي برنامه آوردن فراهم  

  گرا مشتري خدماتي سازمان ايجاد -6

 خدمات كيفيت به دادن اهميت و برتر خدمات ارائه براي مناسب سازماني فرهنگ كردن برقرار 

  

                                                 
1. Assurance 
2. Empathy 
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  خدماتي هاي سازمان از مشتريان انتظارات

 بالا مدارج به رسيدن براي مناسبي راه خدماتي نهادهاي از يك هر در مشتريان انتظارات روي تمركز و كشف

 است لازم دهيم قرار فروش و بازاريابي هاي فعاليت تمام محور را مشتري بخواهيم اگر كه چرا .است بازارگرايي

 .گردد قلمداد ارزشمند و مهم ما براي وي انتظار و خواسته

  انتظارات مشتريان  نوع سازمان خدماتي
  سرعت   و مؤسسات اعتباري ها انكب

  دقت  
   احترام به مشتري و برخورد

  خوب

 خدمات متنوع  
  ي و مشاورهيراهنما  

  هاي بيمه شركت

  

 صداقت  
 سرعت  
 تعهد  

 سهولت  
 ارتباط منظم  

  
 رساني اطلاع يها شركت

  

 سرعت  
 صحت  
 دقت  
 تنوع  

 بندي كردن  نحوه ارائه و طبقه
  اطلاعات

 نحوه برخورد  
 آگاهي و دانش كافي  
 ي و مشاورهينماراه  

  

   خدمات بازاريابي در »خدمتگزاري«و »خدمت« هاي ويژگي و صفات

 

  تـ   مـ   دـ   خـ
  خوش رفتاري
  خلوص نيت
  خادم بودن

 
 
  

  درستكاري
  دلسوزي
  دانايي

 
 

  

  داري مردم
  پذيري مسئوليت

  شناسي مشكل

  تأثيرگذاري  
  توانمندي

  گرايي تحول
  

  

   گيري يجهنت

 اين براي آن عملكرد و است ها سازمان اين عمر پيچيده مسير ابتداي در ليزينگ، هاي شركت در فروش و بازاريابي

 محققانه و عالمانه بررسي لزوم و ها شركت اين محيط شدن پيچيده با شك بدون نيست؛ ملموس چندان ها شركت

 در بازاريابي كارگيري به براي رشدي به رو روند مشتريان فزاينده و رشد به رو نيازهاي به پاسخگويي براي محيط

 محيط پيچيدگي و رقابت شدت از ثرأمت بازاريابي سمت به حركت البته .بود خواهد پيش در ليزينگ هاي شركت
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 تسريع را بازاريابي سمت به حركت و رويكرد اين سودآوري حفظ و رشد بقا، به نياز يعني تر اساسي عاملي و بازاريابي

 ضامن تواند مي و است شركت يك كاري تيم هاي فعاليت نتيجه بازاريابي كه برد ياد از نبايد ميان اين در .كند مي

 حوزه در كارآمد ابزار و فعاليت اين كارگيري هب در دقت نداشتن است، بديهي .آيد حساب به آن بقاي و حيات ادامه

 ها، شركت به را ناپذيري جبران صدمات تواند مي كه است مهمي هاي آفت از آن، نامناسب و ناقص اجراي يا و مديريت

  .آورد وارد ليزينگ نوپاي هاي شركت بويژه

 را ليزينگ مجموعه هر مديران حتي يا و كارشناسان كارمندان، از يك هر توان مي اينكه به توجه با ،مقابل در

 و تخدم ضمن هاي آموزش مجرب، و متخصص نيروهاي كارگيري به لذا نمود عنوان بازارياب عنوان به تنهايي به

 و مديران بين مشترك هاي نشست و ها همايش برگزاري جديدالاستخدام، نيروهاي و شاغل نيروهاي به تخصصي

 بين سالم رقابتي و انگيزشي سيستم بكارگيري و پاسخ و پرسش جلسات برگزاري و كارشناسان و كاركنان

 ارائه همچنين و مشتري و منابع جذب و كاري راندمان افزايش در تواند مي ليزينگ، مجموعه مديران و كارشناسان

  .باشد داشته گذاريتأثير و سزاب نقش بالفعل و بالقوه مشتريان به مشاوره و خدمات

 ليزينگ مؤسسات در بازارگرايي آنكه براي .شود مي توجه آن به كمتر كه است بازاريابي ابعاد از يكي بازارگرايي

 و نيازها و بازار به گرايش .است لازم ساختاري تغييرات حتي و موازين ادايج و دقيق ريزي برنامه به نياز گردد نهادينه

 لازم لذا .كنند تزريق خود سازمان در را گرايش اين بايد مديران و است بازاريابي ويژگي اولين مشتريان هاي خواسته

 از است لازم راه اين در .بگيرد صورت كاغذي منشور يك طبق نه و واقعي بينش يك اساس بر مشتري تكريم است

 و شده شروع سازمان سأر از مهم اين .داد قرار هدف مورد را كاركنان نگرش و بينش و برداشته دست شعار دادن

 قدر آن اصلاح و بررسي ،اجراء ،ريزي برنامه چرخه .گردد اجراء و حيطرا مربوطه آموزشي هاي دوره است لازم حتي

  .گردد جهت اين در سيستم ارتقاء باعث و شده نهادينه گرفته صورت لازم تغييرات تا كند پيدا ادامه بايست مي
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