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 ده:چکی

  اين  چگونه  که  کندمی  تحلیل  و  پردازدمی  استارباکس  برند  بازاريابی  نوين  رويكردهای  و   تجاری  هوش  بررسی  به  مقاله  اين

  معماری   و  قوی  برندسازی   بر  تأکید  با  استارباکس.  است  آورده  ارمغان  به  برند  اين  برای  توجهی  قابل  رقابتی  مزيت  هااستراتژی 

  مشتری  ظهور  به  توجه  با.  کند  ايجاد  مشتريان  ذهن  در  خود  از  شناسايی  قابل  و   مثبت  تصويری   است  توانسته  منسجم،  برند

  و  آوریجمع  به  فناوری هوش مصنوعی  از  هوشمندانه  استفاده  با  برند  اين  مشتری،  رضايت  مديريت  اهمیت  افزايش  و  ديجیتال

  ارائه   به حاضر پژوهش .است بخشیده ارتقاء   دلپذير و  ساده روشی به را خريد  تجربه و پرداخته کنندگانمصرف   اطلاعات تحلیل

  غلبه   چگونگی  بر   و پردازدمی   بوده  مواجه  هاآن   با  جهانی  برند  يک  به  شدن  تبديل  مسیر  در  استارباکس  که  تهديداتی  و  فرصتها

  تعهدات   و  برند  اين  مداوم  هایفعالیت  در  روانشناسی  و  رفتاری  علوم  کاربردهای  ،همچنین.  دارد  تأکید  سازمانی  هایچالش   بر

  با   استارباکس،  تحقیق   از  حاصل  نتايج  اساس  بر .دهدمی   قرار  بررسی  مورد  را  مشتريان  و  کارمندان  به  نسبت  استارباکس  اخلاقی

  آن  استانداردهای  و  قهوه  صنعت  بر  عمیقی  تأثیر  بلكه  داده،  افزايش  را  مشتريان  رضايت  تنها  نهشده  سازی شخصی   ایتجربه   ايجاد

 . است  گذاشته

 مشتری   رضايت  ، مديريتمعماری برند  ،هوش تجاری  بازاريابی،  هایرويكرد  ،سازیبرند  استارباکس،  :کلیدی هایواژه 

 

 مقدمه -1

 خود  مشتريان  برای  را  باکیفیت  های نوشیدنی  از  نظیربی  ایتجربه  روزانه  جهان،  در   قهوه  برند   معتبرترين  عنوان  به  استارباکس،    

  يک   فرد،   هر   –   انسان  روح  پرورش  و   رشد   و   بخشیدن  الهام   سویبه“انها    شدهشناخته  مأموريت  . آوردمی  سراسر جهان فراهم   در

که  ود يک دهه بوددحن زمان،  آدر    شد.   افتتاح  سیاتل  در  1971  سال  در بار  اولین  استارباکس   [.1]   باشدمی  “مكان هر  در  فنجان

 شرايط  اين   در  استارباکس   . کردند  دم می کنندگان آنرا در خانه    چراکه مصرف   ی داشت،کاهشروند    متحده  ايالات  در  قهوه   مصرف

  در  قهوه  محلی فروش خرده يک تنها تاسیس، اول سال ده در . [2]  شد معرفی و شكستن اين عادات  عالیی قهوه فروش  هدف با

زمان بازديد از يک  در    [. 3]   رفت  میلان   به  کاری  سفر  يک  برای  1983  سال  در  استارباکس،   کارمند   تا آنكه شولتز،  بود   سیاتل

  ، نشدنی  فراموش  تجربه  اين  .کرد  جلب  توجه اش را  فروشگاه  فضای  و  اسپرسو  طعم   ايتالیايی   در يک کافه  المللی،   بین  نمايشگاه 

 [. 4]  فروختا، در ذهن او را ايتالیايی سبک به فروشگاه زنجیره ايی قهوه يک توسعه  ايده یجرقه 
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  رقم   را  استارباکس   وکار کسب   پیدايش   ای،زنجیره  هایکافه  به  با تغییر شكل آن  را خريد و   استارباکس  شولتز  ، 1987  سال  در    

که از سیاتل به سراسر جهان و جوان است  يک غول بزرگ  استارباکس اکنون    نزديک به چهار دهه از اين اتفاق، با گذشت    .زد

   .[5]  تعريف کرد از خرده فروشی قهوه را یتغییر مكان داد و معنايی نوين

نوشیدن يک فنجان   ، صرفاًاز  فراتر  که کند برقرار خود کنندگانمصرف با معنادار  و عمیق ارتباطی است توانسته استارباکس   

  تأثیرگذار قهوه مصرف  فرهنگ  بر تنها نهکه  شده  تبديل  فرهنگی   و اجتماعی تجربه از نمادی به برند  اين واقع،  در. قهوه است

  کند، می بیان شولتز  هاوارد که طورهمان  .[6] است کرده  ايجاد نزديک پیوندی نیز خود مشتريان زندگی  سبک با  بلكه بوده،

تحول   رويكردهای مقاله، اين ادامه در.  [7]  شودنمی محدود  قهوه به که دارد مشتريان  با تنگاتنگ ارتباطی  و نقش  استارباکس

  ارتباط ايجاد در  برند اين موفقیت نحوه از بهتری درک تا  کرد خواهیم بررسی را استارباکس  بازاريابی هایاستراتژی  و آفرين

   .آوريم  دست به قهوه بازار بر آن تأثیر و  مشتريان با مؤثر

 

 تحقیق  روش   -2

.  است  شده   استفاده  استارباکس   تجاری  هوش  و   بازاريابی  هایاستراتژی   بررسی  منظور  به  موردی  مطالعه  روش  از  تحقیق،  اين  در    

.  است  قهوه  جهانی  بازار  در  استارباکس  برند  عملكرد  به  مربوط  هایداده  و  بازار،  هایگزارش  علمی،  مقالات  شامل  اطلاعاتی  منابع

  فرهنگی  و  اقتصادی  اجتماعی،  تأثیرات  زمینه  در  میدانی  هایبررسی  و  SWOT  تحلیل  و  شده  انجام  کیفی  صورتبه  مطالعه  اين

 .است گرفته صورت بازار و مشتريان  روی بر برند اين
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  استارباکس   برند  بازاريابی  نوين   هایروش   و  تجاری  هوش  هایاستراتژی   از  عمیق  تحلیل  يک  مبنای   بر  تحقیق  اين  هایيافته   

  در.  کندمی  نماياناست را    داشته  کنندگانمصرف  رفتار  و  قهوه  صنعت  بر  برند  اين  که  متعددی  تأثیرات  وضوح  به  و  شده  طراحی

 پرداخته   استارباکس   SWOT  تحلیل  و   برند   معماری  بازاريابی،  هاینوآوری  مداری،مشتری  با   مرتبط  نتايج   به  تفصیل  به  بخش،   اين

مشتری  بر  تمرکز  با   استارباکس  که  دهندمی  نشان  هاتحلیل  .شد  خواهد رضايت    و   خدمات   در  ممتاز  کیفیت  ارائه  و  مديريت 

  ارتباط  در  مؤثر  هایاستراتژی   طريق  از  تنها   نه  برند  اين.  است  شده  تبديل   جهانی   سطح  در  محبوب  و   معتبر  برند   يک  به  محصولات،

 يافته دست  مشتريان  نیازهای از تریعمیق  درک  به زيستی،  محیط و  اجتماعی  هایمسئولیت به  توجه دلیل به  بلكه  مشتريان، با 

  بازار   در  را  موقعیتش  است  توانسته  خود  جامع  رويكردهای  و  هاسیاست  با  استارباکس  ديگر،  بیان  به.  است  داده  پاسخ  هاآن   به  و

 . کند تقويت و حفظ آمیزموفقیت  صورت به قهوه

 استقبال  با   هاآن.  کرد  اشاره  بازار  در  نوين   های فرصت   از  برداریبهره  و   شناسايی   در   استارباکس   قابلیت  به  توانمی  ها يافته  ديگر  زا    

مصنوعی    مدرن  هایفناوری  از هوش   خدمات،  و  محصولات  سازیشخصی  برای  کنندگانمصرف  های داده  از  استفاده  ومثل 

 .آورند  فراهم خود مشتريان  علايق و  نیازها با  متناسب ایتجربه اندتوانسته 

  دهند می  نشان  بلكه  دهند،می  رائها  معاصر  رقابتی  دنیای  در  استارباکس  موفقیت  از  تریعمیق  تحلیل  و  تجزيه  تنها  نه  هايافته  اين   

  های مسئولیت  و  مالی  سودهای  میان  تعادل   به  مدرن،  هایاستراتژی  و  تجاری  هوش  از  گیریبهره  با  تواندمی  برند  يک  چگونه  که

 د. آور فراهم  مشتريان برایفرد منحصربه  ایتجربه  و رسیده اجتماعی
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  بازاريابی،   زمینه  در  جديد  عصر  شدن  پديدار  با.  دارد  بازاريابی   حوزه  در  قوی  هایاستراتژی   به  نیاز  خود  بقای  برای  کار  و   کسب  هر    

 [.8] شود پرداخته استارباکس  توسط استفاده مورد بازاريابی هایتكنیک  و ها استراتژی  جزئیات و عمق به است لازم

 اثر استارباکس: ارزیابی ارزش غیر منطقی  (1

  قائل  محصولات  برای  به طور عینی ارزشی  مردم   گويد می  که   دارد  وجود  غیرمنطقی  ارزش  ارزيابی   نام  به  چیزی  اقتصاد،   علم   در    

 . [9] هند دن هزينه میبرای آ د، کنمی ايجاد درشان احساسی چه آنكه اساس پس زمینه ذهنی و  بر  عوض، در  .نیستند

اما    اگاه هستیم  استارباکس  بالا  قیمت  به  ما  عادی  يک  برابر  6  تا  5  پرداخت  اکنون همه   تجاری  حرکت  يک  واقع  در   قهوه 

به  ی کالا  و  بالاتر  کیفیت  که  شودمی  تصور  خودکار  طور  به  لذااست    هوشمندانه حرکت    اين  ود.شارائه میانها    ارزشمند تری 

 .[10]  اند  نامیده "استارباکس اثر" را آن محققان واقع شد که شگرف قدر آن کهدرقبال قهوه  استارباکس استراتژيک

 

    (دادن  دست  از  ترس)  فومو  دلیل بازگشت مشتریان: اثر  (2

 لذت  از  بیشتر  برابر  دو   دادن،  دست  از  گويد درد روانی در واقع می  1فومو يا ترس از دست دادن با نام علمی اصل زيان گريزی    

برای مثال  کند؛  می  محدود  نسخه  با   هايینوشیدنی  تولید  صرف  را  زيادی   هزينه  و   زمانکس  درنتیجه استاربا  [11]   موثر است  بردن

  داشتنی دوست  آنقدر   فصلی  قلاما کنید. اين  تهیه  توانیدمی  سال  از  خاصی   هایزمان  در   فقط  را  2هايی مثل لاته کدو حلوايیوشیدنین

های قرمز هنگام  استفاده از لیوان   از سیاست های هوشمندانه،يكی ديگر    [.12]   اندشدهمردم    فرهنگ و رسومبخشی از    که  هستند

 تعطیلات تبديلکه به سمبل    در دست افراد  استارباکس  قرمز  های  فنجانبا ديدن    .[13]  نزديک شدن به فصل تعطیلات است

  فروشگاه  وارد  را  مشتريان  فومو  . کنیدن از ديگران میاحساس عقب افتاد  کمی   باشید،   نگرفته  را  آنها   از  يكی  هنوز  اگر  شده اند،

 . [ 9] دهد میرا  بودن خاص  و فردمنحصربه از يک اتفاق  بخشیانها احساس  به  و کرده

 

   : همه یک باریستا هستند !   3اثر ایکیا  (3

چراکه   ؛است  هايشاننوشیدنی  سازیسفارشی    به  مردم  تشويق  است،  داده  انجام   استارباکس  که  کارهايی   ترينهوشمندانه  از  يكی   

 محصول   خلق  در  را  خودو    شده  برانگیخته  فرد   مشارکت در  حس   شودمی  داده  سفارشی  محصول  خريد   امكان  مشتری  به  وقتی

   .[14]   نامندخطای روانشناختی را اثر ايكیا میروانشناسان اين  .دبرلذت بیشتری می و  ددانمی شريک

 آنلاين   صفحه  حتی درو    کرد  خواهند  درست  شما  برای  میل  کمال  با  رانوشیدنی سفارشی مخصوص خودتان  در استارباکس     

در واقع در   .دبگذاري اشتراک به مشتريان  ديگر های ايده  درباره را خود نظر توانیدمی  ،MyStarbucksIdea.com استارباکس

  مشتريان  ايده  به  و  گذارندمی  اشتراک  به  را  خود  هایايده  شودمی  مربوط  استارباکس  به  که  چیزی  هر  مورد  در  مشتريان  ،اين پلتفرم

 [.15]  دهند می امتیاز ديگر

 
1 Loss Aversion 

2 Pumpkin spice latte 

3 IKEA Effect 



 
 

   فرصت  به  تهدید  تبدیل (4

  با .  ندارد  چندانی  محبوبیت  خواب  از  قبل   قهوه  زيرا  دهد   افزايش  را  خود  عصر  فروش  دارد  قصد  استارباکس   گاردين،   گفته  به     

  توسعه   عنوان  به  تواندمی  استراتژيک  حرکت  اين  ،  شده  داده  شانن  1که در شكل    4آنسوف   بازار  /محصول  رشد  ازماتريس  پیروی

  [.16]  شودمی تبديل عصرانه  هایکافه صنعت به و  کندمی ترک را قهوه بازار اينگونه زيرا  شود،  تلقی تنوع حتی يا محصول
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 5بودن   پیشرو  مزیت (1

  با را تهاجمی رشد استراتژی يک بلافاصله  [،17] کرد خريداری 1987 در را استارباکس هایدارايی شولتز هاروارد که  هنگامی    

در   جديد فروشگاه  125افتتاح  ،توسعه طرح در .انداخت راه به قهوه، تخصصی  صنعت به فردمنحصربه  کننده  مصرفجذب  هدف 

  شدندنها موفق آماند و  عقب  استارباکس واقعی توسعه از بلندپروازانه برنامه اين حال،  اين  باپنج سال اول فعالیت مقرر شده بود. 

 کیفیت   ،شهرت  از  اطمینان  منظور   بههمچنین    برسند.آرام    اقیانوس  غربی  شعبه در امريكا و شمال  150  به  ساله  پنج  دوره  يک  در

 . [18]  نمود حفظ جديد شعبات تمام بر را کنترل  عوض و در هامتیاز را واگذار نكرد حقمشتری  خدمات  و

 کاتالوگ (2

  بهها  کاتالوگ  اين.  استفاده کرد  کاتالوگ  از  جديد،   هایفروشگاه  افتتاح  برای  هامكان  سودمندترين  تعیین  برای  استارباکس     

  به.  د ده  سفارش  عمده  طوربه  کشور  کجای  هر  از  را  استارباکس   شده   بندیبسته  قهوه   هایدانه  تا   دهد می  را  فرصت  اين  مشتری

  گرفت. قرار می  استقبال  مورد  خوبی  بهمناسب بود و    جديدفروشگاه    افتتاحیه  برای  سفارشات،  از  بالايی   عداد ت  با  مناطقی  معمول  طور

 
4 Ansoff 

5 First-mover advantage 

 ماتریس رشد محصول/بازار آنسوف    :1شکل 

 



 
 

  ايجاد  را  خود  وفادار  مشتريان  منطقه،   بازارهای  به  فیزيكی  ورود  از  قبل   تا   داد   را  فرصت   اين   استارباکس  به   فروش  کاتالوگ  بنابراين،

 . [19]  کند

 رضایت کارکنان (3

 . قهوه است  خود  کنار  در  استارباکس   موفقیت  مؤلفه  ترينمهم  کارمندان  ساير  و   هاباريستا  کیفیت  استارباکس،  تیم  ديدگاه  از   

  عمومی  چهره  بلكه  هستند،  شرکت  روح  و  قلب  تنها  نه  افراد  اين: »گويد  می  خود  کارمندان  به  اشاره  در  شولتز  هوارد  که  همانطور

  بهترين  گیریبه کار  برای  زيادی   زمان   و   مالی  منابع  .«گذردمی  آنها  دست   از  آيدمی  دست   به  که  دلاری  هر  .سازند شرکت را می

اتخاذ    استارباکس  توسط  که  هايیرويكرد[.  20]   ه استشد  داده  اختصاص  کیفیت بالاترين با  یکارمندان  جهت به دست اوردن  ابزار

 شدند عبارتند از: 

 هستند  تبلیغاتی  بهترین عامل  کارکنانالف:  

 از   وقت  پاره  کارکنان  جمله  از  کارکنان،  همه  مثال،  عنوان  به  ،در نظر گرفته  کارکنان  برای  سخاوتمندانه  مزايای  ،استارباکس   

 طوری  به  بخشد،می  بهبود  نیز  را  کارمندان  وفاداری  بلكه  کند،می  حفظ  را  استعداد  تنها   نه  اين.  هستند  برخوردار  کامل  درمانی  بیمه

   .[21]  « کنند کار  استارباکس در  دارند  دوست واقعاً » کارمندان که

 کارکنان ، شریک ما هستند  ب:  

 اختیار  طرح 1991 سال در استارباکس شولتز، ابتكار تحت. هستندما   شريک کارمندان نیستند، ساخت پول ماشین کارمندان    

  توانندمی وقت پاره  کارکنان  جمله  از  کنند، می  کار  ماه  شش مدت  به  که کارکنانی  همه کرد،  آغاز   "6دانه  سهام"  عنوان با  را  سهام

  به  احترامو    متقابل   درک   تا  دهدمی  را  امكان  اين  کارها   و  کسب  به  ابتكار   اين.  شوند  شريک  يا  سهامدارکنند و    دريافت  سهمیه

خدمت کنند    مشتريان  به  اشتیاق   از  سرشار  ،  شرايط  بهتريندر ساعت کاريشان با    کنند  تشويق  را  کارکنانرا منعكس و    فرهنگ

[20 .] 

 آموزش کارکنان ج:  

 مسیر   ،آنها مستمر مشاوره و آموزش طريق و از دهدکار را می و کسب توسعه به امكان دسترسی کارکنان،  آموزش بر تاکید    

  آموزشی یهابرنامه از  ای گسترده طیفاستخدامشان  ماه  اولین در جديد  کارمندان استارباکس لذا در؛ شودهموار می رشد

 .[22] گیرندفرا می کار  و کسب فلسفهو  شغلی توسعه ،مشتری  خدمات رهبری، های مهارت بر تمرکز  با  مديريتی
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  خود  اولیه  بازار  مرزهای  از برندها  از  بسیاری. برندهاست مرزهای  تغییر  برند،  معماری  در  تحول  کلیدی   های جنبه   از  يكی   امروزه    

  زندگی   سبک  شرکت  يک  به  قهوه  شرکت  يک  از  دارد  قصدنیز   استارباکس.  [23]   اند شده  تبديل  بزرگتری  برندهای  به  و  رفته  فراتر

. بعنوان يابد  گسترش  خود  قهوه  وکارکسب   از  فراتر  آمیزیموفقیت  طوربه   و توانسته  شود  تبديل  محصولات  از  تریوسیع  دامنه  با

 عنوان   به  تغییر  اين  که   کرد  «مسیر  در»  فرمت   به   خود  شعب  از  بسیاری  انتقال   به  آغاز  استارباکس   ، 2020  سال   اواسط  در مثال  

  استارباکس  زنجیره  در  فناوری  توسعه  با  گیریجهت  اين.  شدمی  تلقی   19-کوويد  از  پس   زندگی   با   سازگاری   برای  ضروری  اقدام   يک
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  هر   برایخريد    تاريخچه  و  روز  زمان  وهوا،آب   اساس  بر  تطبیقی  منوی  نمايش   صفحه   نظیر  دقیق  تنظیمات  شامل  کهاست    مرتبط

شده    تأمین   شود،می  کنترل  مصنوعی  هوش  توسط  که  «7برو  دپ»  فردمنحصربه  فناوری  طريق  از  ها داده  اين.  باشد می  مشتری

 : عبارتند از استارباکس نوآورانه ابتكارات تمرکز هایحوزه  است.

  پسماند  مديريت  در  نوآورانه  رويكردهای  توسعه)  مجدد  استفاده  قابل   هایبندیبسته   به  مصرف  يكبار  هایبندیبسته   از  انتقال  -

   ؛(شرکت

 ؛(آب منابع دوباره تأمین و  هاجنگل حفظ احیاگرانه، کشاورزی) تأمین زنجیره تغییرات در گذاریسرمايه -

 . [24] مجصول تحويل و  تولید ها، فروشگاه  ايجادمسئولیت پذيری در  پیشبرد منظوربه  نوآورانه  عملكرد -

  بسیار ضروری  استارباکس  مانند   هايی شرکت موفقیت جهت و توسعه معماری برند برندسازی  ،کهاست   اين بر   8کلر  و  کاتلر   باور

  کندو مزيت رقابتی ايجاد می  تقاضا  بینی  پیش  قابلیت  امنیت شغلی،  به همراه آن  شده و  مشتری  وفاداری  چراکه موجب  است،

[25].   

  و  آنها   از  حمايت   به  مايل   کههستند    طرفداران  از  ایجامعهدارای    ،و ارزشمند هستند  قدرتمند  برند که دارای    هایشرکتاغلب    

  برند با  يک  که   کند می  استدلال 9گازمن     .است  ارتباط   در  مشتری  مديريت   با   شدت   به   برند يک  لذا قدرت    .هستند  محصولاتشان

و    شث   در تحقیقی که توسط سیسوديا ، جاگ   . [26]  است  تریبالا   مصرف   الويت  و  استراتژيک  دارای برتری  مثبت  ويژه  ارزش

استارباکس    ؛ انجام شد،  المللی  بین  کنندگان   مصرف  از نظر  جهان  سراسر  در  ها   سازمان   جهت شناسايی ارزشمندترين  10ی ولف  ديويد

   را  برند  اين  بدون  زندگی  توانستندنمی  کنندگان حتی  مصرف  از  زيادی  درصد  .آورد  را  رای  بیشترين  که  بود  شرکتی  25  از  يكی

  برای   بنابراينتاکید کرده اند؛    کننده   مصرف  انتخاب  و   11تداعی برند   میان  بر ارتباطنیز،    وينچستر و همكاران  . [27]   کنند  تصور

از   .[28]   کند  ايجاد  آنها  برای  ارزش  ايجاد   و  مشتريان  جذب  منظور  به  خود  برند  از  مثبتی  تصوير  که  است  مهم  بسیار  استارباکس

 توان به موارد زير اشاره نمود:ديگر ابعاد معماری برند استارباکس می

 

 نماد )لوگو( استارباکس (1

آن را  شده است و    شناخته  جهان  سراسر  در  افراد  همه  توسط  اساسی است چراکه تقريباً  برای استارباکس بسیارده از لوگو  استفا   

 و  قهوه  اقتصادی  توسعه  پی  در  سیستماتیک 12بازسازی برند   يک  استارباکس  لوگوی  تاريخچه  توان يافت.می  هر محصولیبر روی  

 و   براسینگتون  که   همانطور  .[30]   يافت   تكامل   سالها   طول  در   و   ايجاد   1971  سال  درکه    [ 29]   آن است  المللی   بین  گسترش

 طول  در  لوگو استارباکس  درنتیجه  .[31]  باشند  دسترس  در  و  مقبول  متمايز،  بايد  تجاری  نام   و  لوگو  دهند،می  توضیح  13پتیت

  که  نمودند   خاطرنشان استارباکس نیز  خلاق  تیم   نمايندگان   . [32]   باشد   تشخیص  قابل  ،یراحتبه   تا   ها ساده و مناسب تر شده سال

   . [28] کنند  تبديل برند نوازمهمان و  واقعی را به چهرهو توانستند لوگو استارباکس  است برند  «تكامل» کلید «سادگی»
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 14( SMMاجتماعی )  های   شبکه  بازاریابی (2

مانند    کند،  پیروی   آن  از  تواند می  شرکت  يک  که  دارد  وجود  مختلفی   بازاريابی   هایرويكرد  ،13پتیت  و  براسینگتون  نظر   طبق  

محصول، سنتی  بازاريابی  شبكه  يا   فروش،  از    استارباکس  . [27]  اجتماعی   هایبازاريابی  پیروی  های  شبكه  بازاريابی  رويكردبا 

با    استارباکس .کنند اضافه خود برند به اجتماعی مزيت يک زيست، محیط به احترام يا جوامع به کمک  با ندکمی سعی اجتماعی

 محصولات نیز   بندی  بسته  بسازد. بازيافتی    بتنی   مصالح با  شعبات جديدو    ببخشد  بهبود  را  خود بازيافتی   سیستم  موفقیت توانسته

  چرخه بازيافت که  کنندمی اذعان  ها همچناننها قرار دارند؛ اما آفروشگاه جلوی بازيافت  هایو سطل  هستند بازيافت  قابل  100%

و حتی برای مشتريانی [  34]داده    قرار  خود  استراتژی  از  بخشی  بازيافت را  قابلیت  استارباکس،    .[33]   است  چالش واقعی  يک  موثر

 را   زيست  محیط  از  حفاظت  و  سبز  بازاريابی  گسترده  طور  به  آنها  .[35]   دهد می  تخفیف ارائه  سنت   10  که لیوان به همراه دارند

 :  دارند تمرکز زير جنبه سه بر زيست محیط بر تأثیر کاهش برای خود عملیات در  که کنندمی ادعا  و  و  کرده ترويج

 کاغذ  و  چای قهوه،  منابع ( 1)       

 . کارکنان همچنین و محصولات  نقل و حمل هایروش ( 2)       

 . تصفیه و زباله بازيافت و  آب و برق   مصرف  مانند عملیاتی،  هایروش  ( 3)       

 با   ترکیب  در  دوستانه  محیط  که  است  واضح  ،نهايتدر  .دارند  سبز  اين اقدامات  از  بالايی  معقول و نسبتاً  آگاهی  نیز  مشتريان  اکثر

   .[36]  و محبوبیت آن را چندين برابر کرده است افزايش را استارباکس  فروش قوی،  اخلاقی هایارزش 

  مشتريان  و   موثری بین برند  ارتباط  است  توانسته  اجتماعی،  هایشبكه  در  بازاريابی  مؤثر  های استراتژی   از  گیریبهره  با   استارباکس   

  يک   کرده و   تشويق  خود،  محتوای  گذاریاشتراک  و   ايجاد  بهرا    مشتريان  جذاب   و   باکیفیت  محتوای  تولید  با  انها .  کند  برقرار  خود

به    15کاربران  توسط  تولیدشده   محتوای  که   دهد می نشان  تحقیقات.  است  داده   شكل   به صورت ديجیتال برند  پیرامون فعال  جامعه

  استارباکس   میان  نزديكی  و  تعلق  حس  تنها  نه  رويكرد  اين.  کند  کمک   آن  تبلیغ  و  برند  وفاداری  افزايش  به  تواندمی  گیریچشم  طور

  مداوم  نوآوری  و  بهبود  برای  مشتريان  بازخوردهای  و   هاايده  از  تا  دهدمی  را  امكان  اين   برند  به  بلكه  کند، می  تقويت  را  مشتريانش   و

  برای  را  زمینه  توسعه،  و   تحقیق  فرآيند  در  ها آن  ادغام  و   مشتريان  نظرات  از  استقبال  با   استارباکس   راستا،   اين   در[.  37]   کند   استفاده

با  نظرات کاربران    تحلیل  و   تجزيه  با   نیز  مصنوعی   هوش  [.38] است    کرده   فراهم   خود  محصولات  و  خدمات  کیفیت  مستمر  ارتقاء

 محبوبیت   و   رشد   به  که  دارد  نقش   توسعه  و   تحقیق  هدايت   برای  خريد   الگوهای  و  مشتری  ترجیحات  بیشترين امتیاز از سمت افراد،

 .[39] نمايدمی شايانی کمک بازار  در برند افزونروز 
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 مشتری   ها بايد آن  امروز،   بازار  در  جهت پیروزی.  دارند  جديد   سیاست   يک  به   نیاز  هاشرکت  بقا،   يا صرفاً   موفقیت  برای"
   "قائل شوند خود هدف  مشتريان برای والايی را ارزش  بايد  همچنین  - باشند محور
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 انتظارات   گیرند، درنتیجه تعیینمی  قرار  خود  اطرافیان  و  تبلیغات  تأثیر  تحت  د که مشتريانندر ادامه تاکید میكنو همكاران  کاتلر    

او   رضايتسطح و   شد خواهد  زده شگفت مشتری باشد،  انتظار حد  از بهتر خدمات است و اگر  بسیار مهم   بازاريابی در  بینانه واقع

 . [40] يابد افزايش می

  با   انها راشود  می  بعداًکه  از طريق برنامه تلفن همراه    امتیاز  آوریجمع  برایخود    وفاداری  هایکارتبا ارائه    استارباکس عموماً  

ديجیتال   و رضايت به مديريت تجربه ويژه،  مزايای ارائه و طلايی يتعضو اهدابا  همچنینو  کرد مبادله رايگانجوايز  يا  نوشیدنی

  به  چراکه  مشتريان،  برای  تا   بوده است  سودمند   شرکت  برای  بیشترتاکنون    وفاداری  کارت  مشی   خط   .[41]   پردازدمشتريان می

تا  کمک  استارباکس  ارائه   به  مشتريان،ديجیتال    اطلاعات  با مديريت  آينده  در  و  کند  رديابی و بررسی  را   مشتريانخريد    کرد 

 و   کمتر  قیمت  با  بیشتر  مقادير  خريد  با  کند کهالقا    اينگونه  و  بپردازد  سازی شده  شخصی  پیشنهادات  با  محصولات  هوشمندانه

چشمگیر  های وفاداری کند : »کارتهمانگونه که شوالتز اعتراف می .[42] کنند می جويی صرفه دارند خود سود کردن برابر چند

   .[43] است« 16از فراپاچینو  پس  نوآوری استارباکسترين 

  به   طريق   اين  از  و   داده   گسترش  را  شدهسازیشخصی  خدمات مشتری ديجیتال،    تجربه  بهبود  هدف   با   استارباکس همچنین      

  و   گرفته  قرار  مشتريان  دسترس  در  هادستگاه  انواع  طريق  از  توانندمی  خدمات  اين.  است  پرداخته   هدفمند  بازاريابی  توسعه

براساس را    فروش  حجمزمان و    جغرافیايی،  موقعیت  ها،قیمت   محصولات،  مشخصات  همچون  متنوعی  هایدادهتا    شوند  سازیبهینه 

مشتريان   تاطلاعات   فروش   توجه  قابل  افزايش  باعث  ديجیتال  هایفناوری  از  استفاده کند.    سازیيكپارچه  و  حلیلديجیتال، 

  تلاش  در   برند   اين   علاوه، ب.  تسهیل نموده است   را  انمشتري  رضايت   مديريت   و  شده  همراهتلفن  های برنامه  طريق  از  استارباکس 

  مانند   جديدی  هایفناوریدستور کار خود    در   منظور  همین  به  و  دهد  گسترش  مشتريان را  با  خود  کانال های ارتباطی  تا  است

  فرآيندهای  سازیبهینه   به  بلكه  افزوده   مشتريان  با   تعامل   بر   تنها   نه   اقدام  اين.  قرار داده استرا    مصنوعی   هوش  هایباتچت 

 [. 44]  شودمی  نائل مشتريان  با ترمستحكم  روابط پرورش  به و  کندمی کمک رسانی خدمات

 بهبود   برای  ابزاری  عنوان  به   مدرن  هایفناوری  از  توانمی  چگونه  که   دهد می  نشان  استارباکس   ها، استراتژی   اين   کارگیریبه  با     

 اين   که  است  ایگونه  به  استارباکس  مداریمشتری   رويكرد  نهايت،  در  . کرد  استفاده   برند  در  افزوده  ارزش  ايجاد  و  مشتری  تجربه

  استارباکس  به  استراتژی  اين.  کندمی  تبديلمفرح    روزمره  تجربه  يک  به  را  آن  و  دهدمی  قرار  قهوه  دهندهارائه   يک  از  فراتر  را  برند

 .[45گردد ]   تبديل امروز دنیای در برندها  ترينموفق از به يكی از رقبا متمايز شود و تا  دهدمی را امكان اين
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زمینه    وکار   کسب  محققان  بین   در  سازمانی  هایسیستم  ( SWOT)  تهديدات  و   ها فرصت  ضعف،   قوت،  نقاط   بررسی     در 

 مدلسازی  چارچوب  شده و يک   انجام  استراتژيک  ريزیبرنامه  در مرحله  اين تحلیل  .است  رايج  گی مانند استارباکسرهای بزشرکت

 خصیص تجهت    خارجی  و   داخلی  ابزار  يک  عنوان  به  اين ماتريستحلیل    و   تجزيه  بنابراين،  . [46]   ارائه میدهد   جامع   و   قوی  داده

  نفوذ  و  تحقیق  انجام  که  کردند   استدلال  18. ترنر و اوسلند کند  می  عمل،  جايگزين  هایاستراتژی   منابع و ارزيابی   کارآمد  و  موثر

يافتن    و  پذيریانعطاف  نوآوری کارآمد در اين راستا نیازمندجهت    .[47]   شود  می   رقابتی  موقعیت  کسب  به  منجر  بازار  در  کافی
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میتوانید مشاهده کنید    1در جدول  اين تحلیل را    ماتريس  [48] تهديدات جديد هستیم    بر  غلبه  و  رسیدگی   برای  نوين  هایراه

[49] . 

 

 

 

 

 

 

 : نقاط قوت اصلی استارباکس  بررسیالف:  

  بازار   قوی  موقعیت  ، دارد  جهان  در سراسر  توجهی  استارباکس شعبات قابل   برند:   ارزش گذاری  و  قوی  بازار  موقعیت  (1

  در طول سالها،.  کند  کسب  رقابتی  مزيت  ،المللی  بین   بازارهای  در  گسترش  با  تا  دهدمی  اجازه  به آنها   برند  شناخت  و

 . اند  يافته قابل توجهی دست  19مقیاس  مزيت به  کنندگان  تأمین با  بسیار قوی روابط و وسیع توزيع های   کانال با  آنها

 سازی  استاندارد  از  و  دهند  می  خود  محصولات  کیفیت بالا  به  را  اهمیت  بیشترين  آنها  :کیفیت  بالاترین   با  محصولاتی (2

 . کنند می جلوگیری نیز بالاتر تولید برای حتی آنها کیفیت

  اصلی  دارايی  آنها  .است  شده  شناخته  خود  در زمینه کارکنان  دانش بسیار بالا  به  استارباکس:  انسانی  منابع  مدیریت (3

   .هستند برخورداربیمه درمانی  و بازنشستگی حساب سهام،  گزينه مانند  خوبی  بسیار مزايای از و هستند شرکت

 
19 economies of scale : يابد می کاهش  کالا  واحد هر تولید متوسط  هزينه تولید،  حجم افزايش   با  

 استارباکسSWOT س: ماتری 1جدول 

 نقاط ضعف  

 

 نقاط قوت  

 

 فرصت ها  

S W 
 تهديدات 

T O 

               نی برندجهامديريت بازار قوی و شناخت    •

 فردی و تیمی مديريت منابع انسانی و تجربه يادگیری    •

   گذاری دانش و ايده  سايجاد امكان به اشتراک   •

     ها و بیانیه چشم انداز شرکت  وی از ماموريت پیر  •

 بت پايداری مالی کافی و فروش محصولی با تقاضای ثا  •

     بهترين عملكرد اخلاقی در تجارت    •

              بالا  سال در بازار و قهوه با کیفیت  40تجربه بیش از    •

 رايگان   wifiو    فضای گرم، دوستانه  •

 

 محصولات گران قیمت    •

 های بزرگ تصوير منفی از شرکت   •

 بازار های قهوه در  قیمت بالای دانه   •

 ده بر برند و تبلیغاتی منفیوار  تانتقاداد  •

 کاهش  و  محصول گران قیمت برای بسیاری از مردم    •

            هکنندمصرفت  قدر   

 استانداردسازی فرآيندهای کاری   •

 انتقاد بر تاکید به ماموريت وبیانیه چشم انداز    •

 تفاوت فرهنگ قهوه در امريكا و ساير کشورها   •

 

 های نوظهور و کشورهای بیشتر  سترش به بازار امكان گ  •

 ساز خانگیهای اسپرسو تولید کپسول قهوه برای دستگاه   •

 فروشی در سراسر جهان   اندازی عملیات خرده راه   •

 تیمیتوسعه مدل کسب و کار بر اساس تنوع و رهبری    •

 آنها توانمندسازی    استعداد و ايجاد فرصت برای افراد با    •

 ايجاد مزارع قهوه اختصاصی و رسمی  •

 طراحی سیستم برنامه مديريتی خود  •

 گذاشتن اولويت بر حفظ کارکنان    •

 حمايت از تغییر سازمان   ها وحفظ ارزش   •

 

 ناتوانی استارباکس در کنترل نوسانات قیمت  قهوه    •

 های خانگی افزايش فروش اسپرسو و قهوه ساز   •

 تغییر سلیقه و سبک زندگی مصرف کننده  •

 ( بازار اشباع شده)تشويق اعتماد متقابل بین رقبا    •

 تجزيه تحلیل محیط رقابتی و قیمت پايین تر رقبا  •

 حال ظهور های سیاسی و مشكلات در  فرآيند  •

 مقیاس در بازار اقتصادهای نوظهور   بدست آوردن مزيت   •

 افزودن هزينه خطرات اقتصادی، سیاسی، اجتماعی،    •

 حقوقی، مالی و آب و هوا به کانال توزيع زنجیره تامین    

 



 
 

سرمايه گذاری قابل توجهی در فناوری    بیشتر،  استارباکس برای رشد  : رضایت مشتری دیجیتالبر اساس    بازاریابی (4

 برای   هايی راسیاست  همچنین  آنها  .بردسود بسیاری می  خود از فناوری  همراه  تلفن  برنامه   از  استفاده  باو  دهد  انجام می

  ،برنامه ريزی شده اند تا راحتیها  کارتاين    . اند  کرده  های استارباکس اجراکارت  پاداش و  های برنامه  با  وفاداری  هدايت

  تلفن   برنامه  با  و  کندمی  فراهم  را  کارت  دارندگان  توسطافزايش تعداد بازديدها از استارباکس    و  دادن  هديهرواج فرهنگ  

 . [50]  است شده يكپارچه نیز آنها همراه

 بررسی نقاط ضعف اصلی استارباکس:ب:  

  "استارباکس تجربه"ابداع  و با بالا بسیار کیفیت با  را خود محصولات استارباکس که حالی  در:  قیمت  گران  محصولات (1

زندگی خود، به رقبا با محصولات ارزان   هایبا تغییر مخارج  کنندگان   مصرف اقتصادی،  کسادی  زمان  در کند،می  متمايز

های درحال توسعه کشور همچنین اين قیمت بالاتر در  [؛  51کنند ] اضافه خودداری میتر رو میاورند و از پرداخت هزينه  

 کند. نیز مشكل ايجاد می

 مجبور   و  گیردمی  بیشتری قرار  نظارت  تحت  استارباکس  بزرگی ،   شرکت  هر  مانند:  بزرگ  های شرکت  از  منفی  تصویر (2

 . اتخاذ کند  کار خود بر شیوه  دقیقی کنترل شرکت و  اجتماعی هایمسئولیت  در است

استارباکس    قهوه  فرهنگ  کشورها  از  برخی  در  است  ممكن  :کشورها  سایر   با   اروپایی/آمریکایی   قهوه  تفاوت فرهنگ (3

  شود.با شكست مواجه  المللی به طور گستردهبین توسعه استراتژیو را نپذيرند 

 های پیش روی استارباکسفرصت  ج:

قهوه   (1 کپسول  افزايشاستارباکس  برای  بالقوه  تهديدهای   يک:  تولید  ساز  استقبال  ،  قهوه    هایکپسول   وخانگی    از 

اين تهديد را به فرصت عالی تبديل کنند و با ايجاد يک اتحاد    اما انها بوسیله شراکت با نستله توانستند  است.  اسپرسوساز

های  سوپرمارکت  ازبتوانند    قهوه  دوستدارانراهی بازار کنند تا    بار  اولینبرای    را  کساهای اسپرسو استاربکپسول قوی  

اين  خود  محلی قهوه  کرده   تهیه  انگیز  هیجان  و  محصول ممتاز  به  کافه خانگی    از  را  خود   علاقه  مورد  استارباکس   و 

  ارائه   را  شودمی  سرو  استارباکس  هایفروشگاه  که در  قهوه  عالی  طعم  همان  هااين کپسول   .[52]  تجربه کنند  كشانکوچ

  شده  ساختهآلومینیوم    از  قهوه  تازگی  تضمین  برای  ها کپسول   اين  بعلاوه،  .تر  صرفه  به  مقرون  بسیار  قیمت  با   اما  دهند،می

باشد  می  شانترينمحبوب   20نسپرسو   ،بازار  در  موجود  قهوه  هایکپسول  میان تمام  از  . [53]   هستند  بازيافت   قابل  اند و کاملاً 

 . [54]  شودمصرف می جهان  سراسر در نسپرسو کپسول 400 ثانیه  هر  در که شده  زده تخمین و

  در خوبی  بسیار رشد تانسیل پدارای و دارد شعبه به کشورها از بسیاری در استارباکس :  نوظهور بازارهای به  گسترش (2

  خود  کارآيی  و  مالی  قدرت  ،  تجربه  ،  اندازه  از  توانندمی  آنها.  است  توسعه  حال  در  و  نوظهور  بازارهای  در  بیشتر  گسترش

 .آورند بدست بازار از جديدی سهم  تا کنند استفاده

  و  سرد هاینوشیدنی  قهوه،  شده  بندی بسته محصولات حاضر  حال در  استارباکس :  فروشی  خرده   عملیات  گسترش     (3

  اين و  است نیافته تحقق کاملاً  هنوز بازار اين پتانسیل.  رساندمی فروش  به  بزرگ های فروشگاه  طريق از را خود کالاهای 

 . کند درآمد کسب خود برند  از بتواند اينده در تا  کند می فراهم را خوبی فرصت

 پیش روی استارباکستهدیدات  د:  

  که دارد  وجود بالا   کیفیت با   قهوه  بازار دانه قیمت  در  توجهی قابل  نوسانات :   جهانی بازار  قهوه در  قیمت نوسانات   (1

  .کند کنترل را آن تواندنمیاستارباکس 
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  خطر   و  تر  سالم  محصولات  سمت  به  کنندگان  مصرفذائقه  تغییر    :کننده  مصرف   زندگی   سبک   و   سلیقه   تغییر      (2

 . است آينده  در استارباکس برای تهديدی  ،  قهوه  فرهنگ کنار گذاشته شدن

 تجربه "  ارائه  با  آنها  است،  شده  استوار  آن  با  مرتبط  محصولات  و  قهوه  بهترين  فروش  پايه  بر  استارباکس  برند  ويژه  ارزش  بنابراين    

  فعالیت   آن  در  که  را  جوامعی  فرهنگ  انعكاس  با  و  تمیز  و   دنج  فضای   مشتريان،  به  عالی   خدمات  از  برگرفته  که  افراد،  به  "استارباکس

 [.55]   . ورندآمی ارمغان به خود برای را مشتری  وفاداری از بالايی درجه کنند، می

 

 !  نئوبانک() یک بانک بدون بهره : استارباکس  مالی استراتژی -6-3

  يک   مانند  مشتريانش   هایسپرده  و  وفاداری  هایبرنامه  دلیل  بهاما    است،  ای  زنجیره  قهوه  يک فروشگاه  شک  بدون  استارباکس   

  هديه هایکارت  يا  اعتباری  کارت  طريق  از  وفاداری  برنامه  با  توانید شما می  استارباکس،  مشتری  يک  عنوان  به .کند  می  عمل  بانک

  وفاداری   امتیاز  کسب  برای  برنامه  در  شده  پرداخت  پیش  از  وجوهاين    .کنید  اضافه  پول  خود  استارباکس  حساب  به  استارباکس

  و اعتبار اين  شهرت  دلیل  به  . قابل استفاده هستند  تخفیف   يا  رايگان  نوشیدنی   بصورت  سپس  و   شود می  استفاده(  ستاره  به  معروف)

 توانند ازکه بخواهند می زمان هر  در دانند می زيرا ندارند،  ترسی خود استارباکس  حساب در پول داشتن نگه از مشتريان شرکت،

  هایحساب   در  دلار  میلیارد  1.7  که  داد  گزارش  خود  2022  سوم  ماهه  سه  درآمد  گزارش  در  استارباکس  واقع،  در  .کنند  استفاده  آن

که  يک  مانند  درست.  است  شده  بارگذاری  هايشفروشگاه  در  هديه  هایکارت/استارباکس عه مراج  نقدی  هایسپرده  بانک 

  مشتريانش   از  نقد   سرمايه  زيادی   مقادير  خود  وفاداری  برنامه  طريق  از  نیز  استارباکس  کند، نگهداری میکنندگانش را جمع و  

همانطور که در   است؛  هابسیاری از بانک  توسط  شده  نگهداری  نقد  وجه  از  در کمال تعجب مبلغ آن بیشتر  کرده که  آوریجمع 

 برخلاف   آن،  از  بهتر  حتی.  ندارد  مشتريان خود  هایسپرده   سود  پرداخت  به  بانک نیاز  استارباکس برخلافکنید  مشاهده می  2شكل  

تهیه   قهوه و ديگر محصولات را  توانندمی  فقط  استارباکس  اعضای  کنند،  برداشت  پول  زمان  هر  در  توانند  می   مشتريان  که  بانک

  درآمد   و   شودمی  قفل آن    کنند، می  منتقل  خود   استارباکس   پاداش  حساب   به  را  وجوهی   مشتريان  که  ایلحظه  در  اساساً  .کنند

 [. 56]  کندمی فراهم  استارباکس برای را تضمینی

  حجم  ترس  بدون  بتوانندکه افراد    است  شده  باعث  مديريت کارامد مشارکت مشتری ديجیتال استارباکس  و  کاربران  بالای  تعداد   

  کهزمانی    براینقد  مبلغ  مشخصی  میزان  ها همیشهبانک  مانند  ندارد  نیز الزامی  استارباکس   نگه دارند.  حسابشان  در  را  پول  زيادی

  طور  هر  و  بزند  دور  را  قانونی  ضوابط  بتواند  شودمی  باعث  موضوع  اين .  باشد  داشته  آماده  ،کنندمی  برداشت  زيادی  پولمشتريان  

 [. 57]  کند استفاده  …و  شعبات تعداد گسترش بورس، در گذاریسرمايه برای اشذخیره پول از خواهدمیکه 

 برابر  دو  قهوه بخرند،   شاناستارباکس  کارت  از  استفاده  با  مشتريان  اگر  در اين است که  مشابه  هایايده  با  استارباکس  تفاوت   

 مشتری   يک  اگر نتیجه  در.  ها تعلق میگیردبه آن  رايگان  نوشیدنی  امتیازها  اين  از  استفاده  با  کنند ومی  دريافت  امتیاز  عادی  حالت

   دستبه  را  رايگان  نوشیدنی  دريافت  برای  لازم  امتیاز  زودتر  بتواند  دارد تا  بیشتری  تمايل   کند،می  خريد   استارباکس  از  مداوم  طوربه

 استارباکساستراتژی مالی    :2 شکل

 



 
 

 . شودکه باعث افزايش رضايت مشتريان ديجیتال نیز می است برد-برد  معامله  يک اين و ردآو

يا    شودنمی  استفاده  هديه  هایکارت  از  سال  هر  که  مبلغی  -  برد  می   سودنیز      21از نرخ شكست   استارباکس  اين،  بر   علاوه     

  تنها  نه  بنابراين.  بود  دلار(  میلیون164.5)  شده  ذخیره  موجودی  کل  از  درصد  10  حدود  2021  سال  در  مبلغ  اين.  شودش میفرامو

  !شودهرگز عودت نمی  نرخ شكست  اساس  برآن    ٪10  تقريباً  بلكه  کند،  می   دريافت  خود  اعضای  از   «بهره  بدون  وام»  يک  استارباکس

 محبوبیت   دهد، می  قرار  مشتريان  اختیار  در  فناوری و تكنولوژی  طريق  از  را  خدمات  که  اکوسیستمی  چنین  ايجاد   با  استارباکس، 

  رقیب  هایشرکت  با   مقايسه  در   کمیابی   دستاورد  که  آورده   دستبه  ها آن  از  عظیمی   داده   کاربران،  بالای  تعداد   با   و   کرده   پیدا  زيادی

 . [56] است

 

 بحث و نتایج  -4

.  است  کنندگان مصرف  نیازهای  و  بازار  تغییرات  با   برند   اين  انطباق   دهنده نشان  استارباکس  تجاری  هوش  هایاستراتژی  تحلیل   

 از   فراتر  که  است  شده  مشتريان  ذهن  در  متمايز  و  قوی  تصوير  يک  ايجاد  به  موفق  استارباکس  جهانی،  معتبر  برند  يک  عنوان  به

  شناسايی   را  خود  مشتريان  مؤثری  طور  به  استارباکس   که  شودمی  مشاهده   هدف،   بازار  بندی  بخش  بررسی  با .  است  قهوه   ارائه  صرفاً

  استارباکس   روانشناختی،  و  جمعیتی  دقیق  هایتحلیل  بر  تمرکز  اين.  است  کرده   گذاریهدف  مشتريان  از  خاصی  هایگروه  روی  بر  و

 همراه   به  را  خريد   تجربه  بهبود  و   مشتريان  وفاداری  افزايش  که   است  کرده   بازار  در  ایويژه  و  متمايز  پیشنهادات  ايجاد   به  قادر  را

  بلكه  محصولات،  کیفیت  اساس  بر   تنها  نه  «قهوه  فرهنگ »  و  «اجتماعی  تجربه»  يک  عنوان  به  استارباکس  سازیجايگاه  .است  داشته

 مشتريان   رشد  به  رو  نیازهای  با  رويكرد  اين.  است  گرفته  صورت  ها فروشگاه  در  دلپذير  محیطی  ايجاد  و   اجتماعی  تعاملات  بر  تأکید  با

  به   استارباکس   اساس،  همین  بر.  دارد  هماهنگی   شده  سازیشخصی  تجربه  بهبود  و  ترقوی   اجتماعی  ارتباطات  ايجاد  برای

 . است شده تبديل قهوه دنیای در فرهنگی نماد  به و  دهدمی ادامه  خود فرهنگی و  مالی هایموفقیت

  اطلاعات  تجاری،  هوش  و  نوين  هایفناوری  از  استفاده  با  است  توانسته   استارباکس  که  دهندمی  نشان  تحقیق  نتايج  اين،  بر  علاوه    

  تنها   نه  فرآيند  اين.  ببرد  بهره  جديد   خدمات  و   محصولات  طراحی  در   آن  از  و   کرده  آوریجمع   را  مشتريان  رفتار  از  روزبه  و   دقیق

  توانايی  همچنین،.  است  کرده  کمک  نیز  مستمر هاینوآوری  ايجاد  به   بلكه  است،   شده   منجر  محصولات و   خدمات  کیفیت  بهبود  به

  را  بیشتر توسعه  و رشد برای  بزرگ فرصتی نوظهور، و  جديد  بازارهای به ورود  و  قهوه سنتی مرزهای از رفتن فراتر در  استارباکس

 .است کرده  فراهم
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 حول   را  خود  بازاريابی  استراتژی  ی تبلیغاتی،دلار  هامیلیون   گذاریسرمايه  جای  به  که  است  شرکتی  از  عالی  اینمونه  استارباکس   

 برای  تقاضا  همیشه  کنند، چراکه می  فعالیت  آن  در  که  است  بازاری  شرکت  اين  مزيت  .است  ساخته  خود  اخلاقی  رفتار  و  مشتريان

  تنها حفظ چالش .زنند می سر هاکافه به خود نزديكان با وقت گذراندن برای يا کار از قبل منظم طور به مردم و دارد وجود قهوه

برای  ايجاد   و   مشتريان  اين آنان  در  اشتیاق    اصلی   های استراتژی   از  يكی  اجتماعی  مسئولیت  اجرای  .است  بازگشت  احساس 

ا58]   است  استارباکس  رويكرد  [.  که  ين  کرد    مسائل   به   رسیدگی   و  جامعه  و   کارکنان  با   موفقیت  گذاشتن  اشتراک  به ثابت 
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  نقطه قوت   يک  بلكه،  شود  گرفته   نظر  در  ای اضافه  هزينه  عنوانبه  نبايد  کشور،  از  خارج  و  داخل  در  اجتماعی  و  محیطیزيست 

  .[ 18] کند تبديل رهبر يک  تصور از بزرگتر بسیار چیزی به را  شرکت تواندمی که است نیرومند

  هایچالش  درک   با   که  است  طرحی  اجرای  استارباکس،  برندمعماری    در  22مشتری  با   ارتباط  مديريت  برجسته  هاینمونه  از  يكی   

  را امكان اين خود کارکنان برای آريزونا ايالتی  دانشگاه همكاری با استارباکس. شد آغاز یتحصیل هایهزينه تأمین در دانشجويان

  مانع  که   اقتصادی  موانع  حذف  به  تنها   نه  ابتكار   اين.  بپردازند  تحصیل  ادامه  به  شهريه،  پرداخت  از  نگرانی   بدون   که   کرد  فراهم

  ،میكنند  پنداریهمزاد  مسائل  اين  با   که  مشتريانی  در  را  رضايت  احساس  بلكه  کرده،   کمک  شود می  افراد  از  بسیاری  تحصیل

 بیشتری  رضايت احساس کند، می  کمک جامعه در مثبت تغییرات ايجاد  به  خريدهايشان اينكه از آگاهی  با  ها آن  است؛ برانگیخته

بازاريابی    رويكرد  اين [.  59]   کنند میکسب     برند   از  مثبت  تصويری  بلكه  کند،می  تقويت  را  مشتريان  وفاداری  تنها   نهنوين در 

  عین  درخود و    برای  ارزش  ايجاد به    مشتريان،  های چالش  و  نیازها   درک  با و    نمايد می  ايجاد  کنندگانمصرف  ذهن   در  استارباکس

 گذار بنیان شولتز، که طورهمان[.  60] است  استارباکس تجاری هوش از بارز اینمونه اين .پردازدمی جامعه رسانی بهخدمت حال

  سرو   قهوه  و  هستیم  مردم   تجارت  در   ما .  کنیممی  خدمت   مردم  به  که  نیستیم  قهوه  تجارت  در   ما : »کندمی  تصريح   برند،   اين

 . [61]  «کنیممی
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  و  سال   24  تا   18  دوم   هدف  گروه   است،   بالا  درآمد   با   سال  60تا    22  بین   جمعیتی،  بندی   تقسیم  اصلی  گروه   استارباکس،   در   

  بالا   به  رو  متوسط  طبقه  به  متعلق  مشتريان  که  دهدمی  نشان  روانشناختی  بندی  تقسیم  .است  ثروتمندتر  های  خانواده  به  متعلق

]   دانشگاهی   تحصیلات  دارای  کلی  طور  به  و   هستند بخش    و   انبوه  بازاريابی   بین   استارباکس   هدفگذاری،   هنگام[.  62هستند 

  کمتر وجود  سن   يا   بالا   درآمد   معیارهايی مانند   مردم،  عمومبدين معنا که با وجود هدف قراردادن  ،  گیردمی  قرار  23(STPبندی)

 [. 63باشند ]  داشته بايد مشتريان که دارد
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بر خريد يک   مشتريان  استارباکس،  در   تجربه  بالا،   کیفیت  با   قیمت  گران  محصول  علاوه  فرد  منحصربه و    سازی  شخصی  يک 

  تا  کرد  لیوان های پلاستیكی مشتری روی نام نوشتن به شروع 2012 سال در استارباکس خورد؛ به عنوان مثال،برايشان رقم می

برند و پیشی گرفتن از   برتری  خلاقیت هايی از اين دست، کمک بزرگی برای حفظ  کند و   ايجاد  خود  مشتريان  با   بهتری  ارتباط

تعريف و برجسته   در   اما   است،  کرده   جلب  خود  به  بازاريابان   سوی  از  کمی  توجه  [.  با آنكه اين گونه جايگاه سازی16کند ]می  رقبا

 [.  64واقع شده ]  مفید تاثیر بر ضمیرناخودآگاه افراد بسیار و محصول ملموس هایکردن ويژگی

به    فای رايگان، اهمیت  به همراه وای  محیط دنج و دوستانه   از  بی مانند استفاده   تجربه  و   مشتريان  به  خوب  خدمات   همچنین    

فروشگاه    .رودکمرنگ شدن می  اجتماعی به سمت  تعاملات  است و  حرکت  حال  در  سرعت  به  که  دنیايی  در  ويژه  سزايی دارد؛ به

  سازگار  و   محلهفرد  منحصربه   شخصیت  کننده منعكس  که  اندشده  طراحی  ایگونه  و به  جذابند  بصری  نظر  نیز از  استارباکس های  

  که   است  اين   شرکت  اين  اصلی  [. هدف 65]   دهد می  تشكیل  را   "استارباکس  تجربه"  از  وسیعی  زيست بوده که بخش محیط    با 
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  های بازاريابیرويكرد  از  استفاده  با   برند   [. اين66کند ]   تبديل  «سوم  جايگاه»  به  کار  محل  و  خانه   کنار  در  را  خود  هایفروشگاه

 روش  برند،  اين  تحول آفرين  اقدامات  جمله  از.  است  داده  جا  خود  مشتريان  تجربه  در مديريت  را  احساسی  و  انسانی  ارزشی  نوين

.  شودمی  گرفته  تحويل  ها فروشگاه  از  قهوه  و  شده  داده   آنلاين  سفارش بصورت  ، QR  کد   اسكن  طريق  از  که   است  تراکنش   از  جديدی

  يک   ترسیم  ديجیتال، ضمن  مشتريان  برای  جديد   ایتجربه   با ايجاد  ها، فروشگاه  عملكرد  و   ارتباطی  روش  نوآورانه در  اقدام  اين

 [. 67باشد ]  ارزشمند شرکت اين برندسازی تواند برایمی  متفاوت، تجاری منظره

 

 نتیجه گیری  -5

  رضايت  مديريت  بر  خدمات  کیفیت  تأثیر  و  بازاريابی  نوين  رويكردهای  تحلیل  و  تحقیق  اين  از  آمدهدستبه  نتايج  به  توجه  با     

 را   مشتريان  رضايت  سطح  تنها نه  شده،سازیشخصی   ایتجربه   ايجاد  بر  تأکید  با   استارباکس  که  کرد  استنباط  توانمی  مشتری،

 قهوه   صنعت  توانسته  تنهانه  برند  اين  .است  کرده  ايجاد  افراد  ذهن  در   مثبت  و  قوی  تصويری  بلكه  داده،  افزايش  گیریچشم  طوربه

  قابل   و   منسجم  هويتی  خود،  فردبه منحصر  برند   معماری  واسطه  به  بلكه  کند،  متحول  نوآورانه  بازاريابی   هایاستراتژی   طريق  از  را

گیری هوشمندانه از فناوری  رههمچنین با به. .  کنند  برقرار  ارتباط  آن  با   توانندمی  راحتیبه  مشتريان  که  است  کرده   ايجاد   شناسايی 

بههوش را  مشتريان  اطلاعات  م مصنوعی،  در  کلیدی  ابزاری  کار  عنوان  به  مشتری  تجربه  کهديريت  به    گرفته  رويكرد  اين 

کارکنان  اين برند برای    شود. مأموريت و اهداف روشنیمندی مشتری مکند و موجب افزايش رضايتفرآيند خريد کمک میسادگی

  اطلاعات  مديريت  و  فناوری  عرصه  در   پیشگامی  با  استارباکس  .در بازار ياری رسانده استش  به تثبیت جايگاه  نیز،  و مشتريان خود

  .است  آورده   وجود  به  صنعت  اين  در   را  جديدی   استانداردهای   و   شده   تبديل   قهوه  سمبل   و  فرهنگی  نمادی   به  ،ديجیتال  مشتری

 توصیه   ها آن  به  بزرگ،  برندهای  اجتماعی  و  فرهنگی  تأثیرات  زمینه  در  بیشتر  تحقیقات  انجام  اهمیت  بر  تأکید  ضمنپژوهش    اين

 .کنند تقويت را خود  هایموفقیت طريق اين از تا داشته مشتريان عواطف  و انسانی  ارتباطات به بیشتری توجه که کند می
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