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سخن ناشر

رسانه های ارتباطی و محتوای آن در چند سال گذشته دچار تحولات بسیار 
زیادی شــده که نتیجه ی آن ایجاد تغییرات اساسی در روند روابط اجتماعی، 

اقتصادی و سیاسی می باشد. 
این تغییرات در جریان تبادل اطلاعات باعث شــده که تمرکز و انحصار در 
تولید اخبار و اطلاعات دیگر امکان پذیر نیســت. شبکه های اجتماعی در چند 
ســال گذشــته به عنوان تأثیرگذارترین عامل تصمیم گیری در جامعه، سبب 
انقلابی در ارتباطــات اجتماعی و همچنین تصمیم گیری در حوزه های زندگی 

و اقتصادی هستند.
تعاملات ارتباطی آســان باعث شــده اســت که ارزش اخبار اقتصادی و 
اجتماعی بدون تأییدیه ی عمومی مردم در رســانه های اجتماعی دارای ارزش 

نباشد.
همینطور تأثیر شــبکه های اجتماعی را در تصمیم گیری های سیاســی در 
کشورهای مختلف جهان و ایران تجربه و مشاهده کرده ایم. تیراژ مطبوعات به 
میزان قابل توجهی کم شــده است و هر روز شاهد جایگزینی رسانه های نوین 

با رسانه های سنتی هستیم.
از ســوی دیگر توســعه ی ارتباطات کالا و بازار به مشــتریان در حوزه ی 



مارکتینگ، برندینگ و تبلیغات به عهده ی صاحبان کالا، مشاوران و شرکت های 
تبلیغاتی اســت؛ و تمامی مشاوران باید توجه داشــته باشند که هر تعاملی با 
مخاطبــان نیاز به تأیید و همراهی مشــتریان بالفعل و بالقوه در شــبکه های 
اجتماعــی دارد و حتی آگهی دهندگان بزرگ با انجام کوچك ترین اشــتباهی 

ممکن است دچار چالش های بزرگ گردند.
 بــه دلیل اهمیت بســیار زیــاد تأثیر شــبکه های اجتماعــی در جامعه، 
»فیلیپ کاتلر« در کتاب حاضر با تیزبینی و دقت فراوان تصویر دقیق و جذابی 
از این تحولات را به خواننده معرفی کرده که ترجمه ی بسیار روان استاد عزیز 
دکتر احمد روستا و سجاد عبدالله پور باعث شده که مطالعه ی آن بسیار جذاب 

و خواندنی باشد.
امیدوارم از خواندن کتاب لذت ببرید.

شاهین ترکمن
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درباره ی نویسندگان

فیلیپ کاتلر، اســتاد بازاریابی بین المللی اس ســی جانســون و پسران در 
دانشــکده ی مدیریت کالوگ در دانشگاه نورث وسترن، به عنوان پدر بازاریابی 
مدرن شــناخته می  شود. روزنامه ی وال اســتریت او را به عنوان یکی از شش 
متفکر تأثیرگذار در کســب وکار معرفی کرده اســت. وی کــه جوایز متعدد و 
مدارج افتخاری بی شماری از دانشگاه های مختلف جهان دریافت کرده، دارای 
مدرک فوق لیســانس اقتصاد از دانشگاه شــیکاگو و همچنین مدرک دکترای 
اقتصاد از دانشگاه ام آی تی است. فیلیپ کاتلر در سطح بین المللی حضور قابل 
توجهی دارد؛ کتاب های او تقریباً به ۲5 زبان ترجمه شده است و او معمولاً در 

بیشتر گردهمایی های بین المللی به عنوان سخنران دعوت می  شود.
هرماوان کارتاجایا، مؤسس و مدیر ارشد اجرایی شرکت مشاوره ی مدیریت 
و بازاریابی مارک پلاس اینك و به گفته ی مؤسسه ی چارترد بازاریابی انگلستان، 
یکی از 50 شخصیتی اســت که آینده ی بازاریابی را شکل داده است. هرماوان 
جایزه ی رهبری برتر جهان را از انجمن کسب وکار پان پاسفیك دانشگاه نبراسکا-

لینکلن دریافت کرده اســت. وی در حال حاضر رئیس شورای کسب وکارهای 
کوچك آسیا - یك شورای منطقه ای و بخشی از شورای بین المللی کسب وکارهای 

کوچك - و یکی از مؤسسان فدراسیون بازاریابی آسیاست.
ایوان ســتیاوان، مدیر عملیات در شرکت مشــاوره ی مدیریت و بازاریابی 
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مارک پلاس اینك به آدرس وب ســایت www.markplusinc.com و مسئول 
طراحــی راهبردهای بازاریابی برای ســایر کسب وکارهاســت. از وی مطالب 
متعددی منتشــر شده و سخنرانی های بسیاری توســط او انجام گرفته است. 
 www.marketeers.com ایوان مدیر مســئول مارکتیرز به آدرس وب ســایت
است. وی دارای مدرک MBA از دانشکده ی مدیریت کالوگ در دانشگاه نورث 

وسترن و همچنین مدرک BEng از دانشگاه اندونزی است.



مقدمه

از بازاریابی عصر سوم تا بازاریابی عصر چهارم
در طول شش سال گذشــته، بازاریابانی که در گوشه و کنار جهان با آن ها 
ملاقات کرده ایم از ما در مورد بازاریابی عصر سوم پرسیده اند. با توجه به پویایی 

بازاریابی، بسیاری انتظار دارند که نوبت به بازاریابی عصر چهارم رسیده باشد.
در کتاب نســخه ی ســوم بازاریابی1 در مورد جابه جایی عمده از بازاریابی 
محصول محــور )عصر اول( به بازاریابی مشــتری محور )عصر دوم( و در نهایت 
بازاریابی انســان محور )عصر سوم( صحبت کردیم. در آن کتاب مشاهده کردیم 
که مشــتریان به انســان هایی با تمام ویژگی های انسانی از جمله ذهن، قلب و 
روح تبدیل شــده اند. بنا بر این اســتدلال کردیم که آینده ی بازاریابی وابسته 
به خلق محصولات، خدمات و فرهنگ های مختلف شــرکتی اســت که بتواند 
منعکس کننده ی ارزش های انسانی باشد. از آن جا که آن کتاب در سال ۲010 
منتشر شد، فرصت کافی وجود داشت که بسیاری از فعالان بازاریابی، ایده های 
آن کتاب را دنبال کنند. کتاب در ســطح جهانی با استقبال خوبی مواجه شد و 

علاوه بر انگلیسی به ۲4 زبان دیگر نیز ترجمه شده است.
یك سال پس از آن که آن کتاب منتشر شد، ما موزه ی بازاریابی عصر سوم 

1.  این کتاب توسط انتشارات سیته چاپ و منتشر شده است - ویراستار
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را در اوباد، بالی1 تأســیس کردیم. این موزه به شکلی با حمایت سه شاهزاده ی 
اوبــادی: Tjokorda Gde Putra Sukawati ،Tjokorda Gde Oka Sukavati و 
Tjokorda Gde Raka Sukawati راه اندازی شــد. اوباد با مشــخصه ی گرایش 
به مســائل معنــوی، در واقع بهترین مکان برای تأســیس نخســتین موزه ی 
بازاریابی از این نوع بود. در این موزه نمونه هایی از بازاریابان مشــهور، شرکت ها 
و کمپین های بازاریابی را که به روح انســانی احترام می گذاشــتند، به نمایش 
گذاشــتیم. محتوای موزه به صورت مدرن و چندوجهی تنظیم شــده است. در 
سال های اخیر، تکنولوژی های جدید از جمله واقعیت افزوده و واقعیت مجازی 

نیز به موزه افزوده شده است.
در واقع، اتفاقات زیادی از زمان انتشار کتاب نسخه ی سوم بازاریابی رخ داده 
اســت. تکنولوژی هایی که امروزه با آن ها روبه رو هستیم، جدید نیستند، اما در 
سال های اخیر این تکنولوژی ها با هم همگرایی داشته اند و اثر کلی این همگرایی 
تأثیر زیادی بر روش های بازاریابی در دنیا داشــته است. روندهای جدیدی در 
نتیجه ی این تغییرات در حال شــکل گیری اســت؛ اقتصاد »اشتراکی«، اقتصاد 
»کنونی«، یکپارچه سازی کانال همه کاره، بازاریابی محتوایی، مدیریت ارتباط با 

مشتری در شبکه های اجتماعی و بسیاری چیزهای دیگر.
به باور ما همگرایی تکنولوژی در نهایت به همگرایی بین بازاریابی دیجیتال 
و بازاریابی ســنتی می انجامــد. در جهانی که وجه مشــخصه ی آن تکنولوژی 
پیشــرفته اســت، افراد به دنبال تماس اجتماعی بیشتر هســتند. هرچه وجه 
اجتماعی ما بیشــتر باشــد، تمایل ما برای چیزهایی که بــه طور خاص برای 
ما ســاخته شده اند، بیشتر می شود. بر اســاس تحلیل های انجام گرفته بر روی 
حجم عظیمی از داده ها، محصولات و خدمات شــخصی تر می شوند. در اقتصاد 

دیجیتال، کلید موفقیت، بهره برداری از این تناقض هاست.
در این عصر گذار، نیاز به راهبرد جدیدی از بازاریابی احســاس می شود. بنا 
بر این، بازاریابی عصر چهارم به عنوان نتیجه ی طبیعی رشد و ارتقای بازاریابی 
عصر ســوم معرفی می شــود. فرضیه ی اصلی این کتاب این است که بازاریابی 
 باید با ماهیت متغیر مســیرهای دسترســی به مشــتریان در اقتصاد دیجیتال 

1. Ubad, Bali
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 مقدمه

هماهنگ شــود. نقش بازاریابی، هدایت مشتریان در طول سفرشان از آگاهی از 
یك محصول یا خدمات، تا حمایت از محصول یا خدمات است. 

نخســتین بخش کتاب نتیجه ی مشــاهدات ما از دنیایی اســت که در آن 
زندگی می کنیم. ابتدا سه جابه جایی در نیروهای تأثیرگذار که دنیای ما را شکل 
می دهند، معرفی می کنیم. ســپس به بررسی این امر می پردازیم که در نهایت 
چگونه امکان ارتباط بیشــتر، زندگی انســان ها را تغییر داده اســت. همچنین 
نگاهی دقیق تر به زیرگروه فرهنگی جوانان، زنان و شهروندان اینترنتی خواهیم 

انداخت که مبانی نسل کاملًا جدیدی از مشتریان را شکل می دهند.
بخش دوم و اصلــی کتاب پیرامون این موضوع بحــث می کند که چگونه 
بازاریابــان می توانند بهره وری را با درک مســیر حرکت مشــتریان در فضای 
دیجیتال ارتقا دهند. این بخش مجموعه ی جدیدی از معیارهای بازاریابی و نیز 
راه کامــلًا جدیدی را برای نگاه به روش های بازاریابی معرفی می کند. همچنین 
نگاهی عمیق تر خواهیم داشــت به چندین صنعــت کلیدی و خواهیم آموخت 

چگونه ایده های بازاریابی عصر چهارم در این صنایع اجرا می شوند.
در نهایت، بخش سوم کتاب به شرح دقیق تاکتیك های اصلی بازاریابی عصر 
چهارم می پردازد. با بازاریابی انســان محور شروع می کنیم که هدف آن افزودن 
وجه انسانی به برندهایی با ویژگی های انسانی است. سپس بازاریابی محتوایی را 
دقیق تر و با هدف ایجاد بحث بین مشتریان درباره ی محتوای بازاریابی بررسی 
می کنیم. علاوه بر این شــرح می دهیم که چگونه بازاریابان می توانند بازاریابی 
کانال همه کاره را به منظور افزایش فروش به کار بگیرند و در نهایت، به مفهوم 

پایبندی مشتریان در عصر دیجیتال خواهیم پرداخت.
به اختصار می توان گفت بازاریابی عصر چهارم مفهومی عمیق تر و گسترده تر 
از بازاریابی انســان محور را شــرح می دهد تا تمامی جنبه های سفر مشتریان را 
پوشش دهد. امید این که دیدگاه های معرفی شده در این کتاب باعث انگیزش شما 

شود و شما هم در تعریف مجدد بازاریابی در سال های پیش رو به ما بپیوندید.





بـــخــــــــــــــش اول:1

روندهای اصلی شکل دهنده ی 
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