
بازاريابي داخلي و تأثير آن بر 

بازاريابي و فروش 

دکتر رئوف رابطي : ارائه 

محقق، مدرس و مشاور بازاريابي 

رئيس اداره توسعه سرمايه هاي انساني بانک تجارت 



:  پروفسور گرونروس

ابي بازاريابي داخلي يکي از الزامات و پيش نيازهاي بازاري •

خ  ار ي ا   ب و ب  فوي مدر ي  ب در بازاري  ابي داخل  ي در 

.بازاريابي خار ي هم مدرق نخداهيم بدد 



 انيااز  اقياااا  رفيعييي در خصيچش   ي  : داخلييبازاريابي

يفهنييو ب بعانعييم اياچرييي  رييفخ  در داخيي   ييازاا  اهيياا   

(  ها  بازاريابي داخلي خارخنا   ازاا  ا   .)ا  

Internal marketing:                  داخلي بازاريابي 



:اصلي بازاريابي داخلي ايده 

ط ايجاد يک اشتياق در کارکنان با ايجااد ياک ارا اا"

"احساسي با برند سازمان 



:ابعاد بازاريابي داخلي

اتمديريت ارتباط بازاريابي داخلي امديريت نگرش ه



مديريت نگرش ها 
Attitude management 

نچع رفکف ب بعنش خارخنا  در اچرد  ازاا  ب ارزرهای•

...احچری آ    گفايش بم ا تفيا  ب



مديريت ارتباطات 
Communication management  

ُ  بدف اول  :

ايفاد در رماس با ا يتفی ب خارخنيا  ت يتعياني نعازانيا ات  يا  

هستنا را بتچاننا بظائف ا  را بم  نچا  ايايفا  ب رهييفا  ب ارائيم

.  خننادهناگا  خااا  نسي  بم ا تفيا  داخلي ب خارجي اجفاء 



مديريت ارتباطات 
Communication management  

ُ  بدف دول  :

خارخنيييا  بيييا ايييايفا  در جهييي  انيکييياس نعازهيييا ب اررييييا  

آنچم خم ا يتفيا  بيازخچرد خچا تم ها آثار  عا تهای اايفا  ب 

. اناداده 



اهداف بازاريابي داخلي

اطمينان از ارائه 

حمايتهاي فني و 

نان مديريتي به کارک

ارائه دهنده خدمت 

به مشتريان خارجي

اهداف بازاريابي
داخلي 

جذب و حفظ 
مستعد و کارکنان 

توانمند  

اطمينان از داشتن انگيزه کارکنان 

به اطمينان از ارائه خدمات مشتري گرايانه
کارکنان داخلي 



گروه های هدف در بازاريابي داخلي

انيکارکنان پشتيب
گروه هاي هدف 

يبازاريابي داخل
يت سرپرستان و مدير

مياني

مديريت عالي

کارکنان در تماس بامشتري



عوامل موفقيت بازاريابي داخلي 

الف  :
.  رچناداخلي بايا بخش اه  ب ا ا ي اايفي  راهيفدی رلقي بازاريابي •

يفآينا بازاريابي داخلي نيايا رچ ي   ياختار  يازااني ريفخ  ب ييا يقياا •

.  حمايتهای اايفيتي در رفخ  از بعن بفبد 

اايفي   الي بايا دائميا  رهييفی ب حمايي  يييا  را از يفآينياهای بازارييابي •

.  دهاداخلي ن ا  



عوامل موفقيت بازاريابي داخلي 

ب :
دا تا  اچيقع    -رفچيض اختعار-

بخ ي بم خارخنا رچا  -



مزایای تفویض اختیار 

پاسخ سریعتر و صریحتر به نیازهای مشتری -1•

پاسخ سریعتر و صریحتر به مشتریان ناراضی -2•

احساس رضایت مندی بیشتر از کار و خودشان -3•

برخورد با اشتیاق با مشتریان -4•

. هند کارکنان تفویض اختیار شده ایده های ارزشمندی  ارایه می د-5•



موفقيت نورد استورم داستان 

قانون . کندر تمام شرايط از بهترين نظرات استفاده"

نداردديگري وجود 

.نید براي شادي مشتري می توانید هر کاري بک•



بخ ي بم خارخنا   رچا  

مستمر و آموزش مستمر و يکپارچه کارکنان،به طور

"اثربخش  



براي کارکنان با استعداد رقابت •

.ارائه تصويري که باعث ايجاد هدف در کار و معني بخشيدن به آن شود •

اطمينان از داشتن دانش و مهارت مورد نياز کارکنان •

ايجاد گروهي حامي و پشتيبان هم ديگر •

همسان سازي نظام پرسنلي براي کل کارکنان •

تحسين دست آوردها از طريق سنجش آنها و پاداش دادن •

ايجاد انگيزه در کارکنان برای بازاريابي داخليمکانيزههای  



تجربه کارکنان  مديريت 

تجربه لذت بخش کارکنان

تجربه لذت بخش مشتريان 

وفاداري مشتريان 

سودآوري سازمان 



تجربه کارکنان  مديريت 
Employee Experience Management 

احساس حاص  از درک خلي ب همم جانيم خارانا در احيع  خيار "

خيم . . . ا يتفاريی ب ايايفا   خارخنيا   بفنيا  رقييا  در رياا  با 

".گعفدخچد يفد ه  قفار بييگي های ريثعف اي رچانا رح  



تجربه کارکنان  مديريت 
Employee Experience Management 

خلعای بفای  ملکفد خيچ   يازاا  در قييا  خارخنيا  راخص "

"خااعابي خارخنا  ا   



کارکنانراه کارهای کاميابي 

کاميابي 

کارکناي 

فضاي کار

شاغلشغل



در اقدامات اجرايي برای نهادينه کردن بازاريابي داخلي
سازمانها 

ايزيکااي ف ارگن ااي ف اسااتراا ت ف ) ايجاااد ایااات بکتاار کااارت -1

.. (  اکنولوژت ف برند ف رگ رت و



در اقدامات اجرايي برای نهادينه کردن بازاريابي داخلي
سازمانها 

ک اساتراا ياگاگي از عناصر کليادت ماديري  ) آموزش کارکنان -2

... (سازمان ف جاي اه مشتريان فمکاراکات ارا اطي و اعاملي و



کارکنان مهارتهای مورد نياز 

9تفکر تیمی

8.4تکنولوژی                                              شایستگی های 

8اجتماعی                                         شناخت شبکه های 

7.4دانشگاهی                                             گرید 

6.8گرافیک                        مهارتهای طراحی 

6.7استراتژی بازاریابی 

5.6تطبیق                     مقررات 

5.3تجربه در صنعت 



ابي اقدامات اجرايي برای نهادينه کردن بازاري
داخلي در سازمانها 

ه همان دقیقا ب) استقرار نظام سنجش رضایت مستمر کارکنان -2•
(نیم اندازه که در سنجش رضایت مشتریان بیرونی تلاش می ک

:سنجش کامیابی •

روابط معنی دار در محل کار •

احساس رشد •

تاثیر معنی دار در محل کار •



ابي اقدامات اجرايي برای نهادينه کردن بازاري
داخلي در سازمانها 

کنان کارو یکپارچه سازی کانالهای ارتباطی با توسعه -3•

به کمک تکنولوژیهای نوین  



ابي اقدامات اجرايي برای نهادينه کردن بازاري
داخلي در سازمانها 

تدوین برنامه راهبردی مدیریت بازاریابی داخلی -4•



ابي اقدامات اجرايي برای نهادينه کردن بازاري
داخلي در سازمانها 

تدوین برنامه مشترک سرمایه های انسانی و-5•
بازاریابی در حوزهای مرتبط با کارکنان 



درد را باید گفت
را باید زدحرف 

باید شد و رفترود 
دشت باید شد و خواند

کوه باید شد و ماند

با سپاس رئوف رابطي 




