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 چکیده

سخت و رقابتی حاضر، بنابر  باوجود اهمیت روزافزون مقوله کیفیت خدمات آموزشی در دنیاي پیچیده،

باشد. از سویی هاي دیگر میتر از بخشمتفاوت و بسیار مشکل گیري کیفیت در آموزشدلایل چندي اندازه

را بدنبال خواهد داشت. از آنجائی که ابعاد مشخصی  خدمات وجه تمایزي در نهایت رضایتمندي مشتریان

ی مستقیم در تولید نهای جهت سنجش کیفیت وجود ندارد، سنجش انتظارات خصوصا باتوجه به مشارکت

است. ارزیابی انجام شده  گیري در آموزشسیار مهم بوده و پیش شرط امر تصمیمکه همان آموزش است، ب

میزان آشنایی مدیران با آمیخته بازاریابی و وضعیت بکارگیري آن تاثیر در تحقیق حاضر، حاکی است که 

 به منظور بررسی میزان آشنایی مدیران با آمیخته بازاریابی وبسزایی بر کیفیت خدمات آموزشی دارد. 

وضعیت بکارگیري آن از پرسشنامه تاثیر آمیخته بازاریابی بر عملکرد تهیه گردیده است و مورد استفاده 

با توجه به تعداد کم جامعه آماري، نمونه آماري برابر جامعه آماري شرکت هاي هواپیمایی  واقع شده است.

 به تایید رسید.ابزار اندازه گیري نیز از طریق آزمون آلفاي کرونباخ  شهر کرمان بود.

آمیخته، بازاریابی، کیفیت خدمات، آموزش واژگان کلیدي:



 

 

 

 

 

 

 

 فصل اول:

 کلیات تحقیق 

  



٢ 

 

 

 

 

 

 مقدمه

 در سالیان اخیر تمرکز زیادي روي توسعه بازاریابی در زمینه منابع انسانی صورت گرفته که تاثیر 

-وري منابع انسانی بر جاي گذاشته است. که میتوان به مواردي نظیر بازاریابی در زمینهشگرفی روي بهره

توسعه  هايهاي آموزش منابع انسانی، برون سپاري منابع انسانی، تامین نیروي انسانی ماهر، تعین اولویت

داراي تولیدات رقابتی در سطح  هایی کهها و سازمانمنابع انسانی و.. اشاره داشت. در این بین شرکت

ري وباشند با درك اهمیت توجه به منابع انسانی سازمان در صدد افزایش سطح علمی و بهرهالمللی میبین

: 1391پرسنل خود برآمده و به واسطه آن خواهان افزایش میزان قدرت رقابتی خود بوده اند. (بهبودي، 

42.( 

هاي متعددي در صدد ارائه خدمات توسعه منابع انسانی، شرکتوري با درك اهمیت و تاثیر روي بهره 

وري منابع انسانی به مشتریان خود تاسیس گردیده است. موفقیت در نیل به بهره وري کامل مرهون بهره

ده هایی بوهاي متناسب تبلیغی بوده و بازاریابی خدمات منابع انسانی از جمله راهکارگیري از روشبهره

هاي موفق بازاریابی بخصوص بازاریابی براي این مورد توجه واقع گردیده است. اتخاذ روشاست که اخیرا 

هاي بازاریابی مرتبط با موضوع گیري از آیتمها جز ملزومات موفقیت کاري بوده و بهرهدسته از شرکت

ن با مدیرا فعالیت همانند بازاریابی مبتنی بر هدف (مشتریان) و نیز بازاریابی چهره به چهره درتماس

هاي همسو با ها توانسته در سالیان اخیر راهگشاي افزایش مشارکت برخی از شرکتها و سازمانشرکت

وري نیروي ). بهره198 :1361هاي اصلی در افزایش بهره وري منابع انسانی شده باشد (رضائیان،شرکت

ها به کار ورودي یا میزان کاري کار عبارت است از نسبت خروجی کالا یا خدمات معین و یا ارزش پولی آن



٣ 

اي هکه براي تولید آن محصولات به کار گرفته شده است. در این بین این پژوهش با شناسایی مولفه

و بررسی همه وري منابع انسانی و توانمندسازي کارکنان، بازاریابی ارائه خدمات به جهت افزایش بهره

هاي کلیدي در جهت ها در کشور، با ارائه راهکارت این مولفهها، قصد دارد که با درجه بندي اهمیجانبه آن

 هاي بازاریابی خدمات در ایجاد بهره وري نیروي انسانی اقدام نماید.شناسایی مولفه

 . بیان مساله1-1

-ها و سازمانامروزه شاید مهمترین عامل موفقیت در حصول سودمندي و ارتقاء جایگاه تجاري شرکت 

سابقه رقابت در زمینه فروش خدمات و تولیدات، لل، با توجه به شرایط افزایش بیها در سطح بین الم

موضوع بازاریابی فروش و اطلاع کامل از عوامل تقویت ابعاد بازاریابی به منظور حصول توسعه و افزایش 

 ).101: 1384 ،هاي بازاریابی بوده است (اسماعیل پورسهم بازار ناشی از قابلیت

ها و یا مدیران بخش بازاریابی نه تنها باید بر روي افزایش میزان ارائه ان شرکتدر حقیقت مدیر 

ازاریابی هاي موثر بر ببایست متمرکز بر مولفهخدمات و تولیدات متمرکز شده، بلکه شالوده فعالیت آنان می

 فاده از خدماتموفق و اثر بخش بوده و با درك عوامل ایجاد انگیزه در مشتریان به منظور رویکرد به است

 ها، به ایجاد راهبردهاي عملیاتی در این زمینه اقدام نمایند.و یا تولیدات آن شرکت

هاي مدیران بازاریابی، اطلاع در هر حال، با عنایت به نقش و جایگاه بازاریابی، همواره یکی از دغدغه 

ت متعددي در رابطه با مضووع ها و ابعاد بازاریابی اثر بخش بوده است. در واقع مطالعاکامل از زمینه

ند. ابازاریابی صورت گرفته و با تبیین موضوعیت آمیخته بازاریابی، به اهمیت ابعاد توجه به آن پرداخته

فعالیتهاي پیشبردي  -4مکان عرضه و  -3قیمت فروش  -2محصول یا کالا  -1شامل آمیخته بازاریابی خود 

این عوامل تاثیر بسزایی در افزایش فروش کالا و خدمات است. اطلاع دقیق از تاثیر گذاري هر یک از 

ت توان تحتوان گفت که همه فعالیتهاي مدیریت بازار را میتواند داشته باشد. در مجموع میها میشرکت

 . )2009، 1(لیدیا چهار عنوان و عامل اصلی ذکر شده (محصول، قیمت، مکان، ترویج) رده بندي کرد

                                                           
1 Lydia 
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محصول موارد تنوع، کیفیت، طرح، ویژگیها در  از عناصر فوق به طور مثال با اطلاع و آگاهی مدیر 

رابطه با آمیخته محصول، لیست قیمت، تخفیفات، تخفیفات فوق العاده، زمان پرداخت و شرایط اعتبار در 

رابطه با آمیخته قیمت فروش، کانالهاي توزیع، پوشش کالا، جور بودن کالا، نقاط عرضه، موجودي کالا و 

اي، کارکنان فروش، روابط عمومی و ل و نقل در رابطه با آمیخته مکان عرضه کالا و تبلیغات رسانهحم

بازاریابی مستقیم در رابطه با موضوع آمیخته فعالیتهاي پیشبردي و بکارگیري آن در زمینه فروش خدمات، 

: 1388ر شوند. (بلوریان، توانند در زمینه افزایش قدرت رقابتی و توسعه فروش خدمات بسیار موفق ظاهمی

92.( 

هاي فن آوري اطلاعات و ارتباطات، با توجه به جدید بودن و گستردگی طیف در این میان، شرمت 

یاري اند رد این زمینه بسها، امروزه از رویکرد قابل توجهی در بین مشتریان برخوردار بوده و توانستهفعالیت

تواند قابل تامل باشد، احب سازند. اما آنچه در این میان میاز بازارهاي فروش خدمات الکترونیکی را تص

ست. هاي رقیب بوده اها و افزایش نیل به جذب مشتریان جدید و یا مشتریان سایر شرکتتعدد این شرکت

با توجه به اصل رقابتی در بازار ارائه این خدمات بخصوص با توجه به استقبال مردم در استان ایلام، تقویت 

تواند حیاتی باشد. مدیران موفق در این ها میتوسعه بازار و افزایش توان رقابتی براي این شرکت هايجنبه

ها آندسته از افرادي هستند که با اطلاع کامل از راهبردهاي بازاریابی منبعث از آمیخته بازاریابی به شرکت

 . )2007، 1(ژي هاي خود باشنددنبال بکارگیري و تثبیت این عوامل در شرکت

هاي هواپیمایی کرمان و نمود بارز رقابت عمده در علی ایحال، با توجه به اهمیت این بحث در شرکت 

این حوزه فروش خدمات، موضوع این پژوهش در رابطه با بررسی میزان آشنایی مدیران با آمیخته بازاریابی 

تدا تواند در اباین سوال می هاي هواپیمایی کرمان در نظر گرفته شده وو وضعیت بکارگیري آن در شرکت

هاي هواپیمایی کرمان با آمیخته بازاریابی و وضعیت آگاهی شرکت در ذهن متبادر گردد که میزان

ازار ها در زمینه توسعه ببکارگیري آن چگونه بوده است و آیا این مدیران تاکنون توانسته اند از این مولفه

 فروش خدمات خود استفاده نمایند؟

                                                           
1 Zhi 
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 انجام پژوهش ضرورتو  . اهمیت1-2

ها از عملکرد خود قادر به ادامه موسسات امروزي بدون ارتباط با مشتري و اطلاع از نظرو طرز تلقی آن 

حیات نخواهند بود. این موسسات باید درباره تعین وتقسیم یک بازار و تولید محصولات و خدماتی که نیاز 

اند، شناخت لازم را کسب کنند. این وان هدف انتخاب شدهکنند که به عنهایی از بازار را برآورد میقسمت

ا ههاي قیمت گذاري را به خوبی بدانند. آنتر کردن قیمت فروش، شیوهموسسات باید براي هر چه جذاب

هاي درست توزیع، سعی خواهند کرد محصولات خود را در دسترس مشتریان همچنین با انتخاب کانال

و پیشبرد کالاها، به نحوي که مشتریان اطلاعات لازم را در مورد این کالاها به قرار دهند. انجام تبلیغات 

ها آگاه ها باید درباره آنهاي دیگري است که این واحددست آورند و خواستار این کالاها شوند، زمینه

 .)1377(کاتلر، آرمسترانگ،  باشند

از نیازهاي مشتري و فرآیند خرید،  هاي ارائه دهنده خدمات فن آوري اطلاعات، آگاهیدر شرکت 

 ها و شناساییاساس بازاریابی موفق است، لازمه جلب رضایت مشتریان برآورده ساختن کامل نیازهاي آن

ها در خرید محصولات است. با دستیابی هاي آنها و محدودیتها، انتظارات، تمایلات، تواناییدقیق خواسته

ثیرگذار بر رفتار مصرف کنندگان را به خوبی تشخیص داد و در اتخاذ توان عوامل تأبه چنین اطلاعاتی می

 ها از آن استفاده کرد.تصمیمات بازاریابی شرکت

هاي ارائه دهنده خدمات فن آوري اطلاعات محصول همان خدماتی نظیر خطوط اینترنت در شرکت 

خدمات فن آوري اطلاعات به طور مثال اي و.. بوده و مکان عرضه ارائه پرسرعت، ارتباطات تلفنی و ماهواره

هاي مادر تخصصی بوده ولی عوامل ارتقاء محصول نیز در استان ایلام، تقریبآ قابل کنترل از سوي شرکت

واند تهاي الکترونیکی و... و عنصر قیمت محصول میشامل افزایش سرعت، پهناي باند، امکان ایجا خرید

 يبررسی و در روند بازاریابی فروشس خدمات تاثیر قابل ملاحظهها قابل به طور حتم توسط مدیران شرکت

 داشته باشد.

ار اند که کسب شهرت و اعتبار بسیها دریافتهدر هر حال، در بازاریابی پیچیده و رقابتی فعلی، شرکت 

هاي درون گرا، نسبت به تحولات سریع بازار، رقبا، دشوار و از دست دادن آن بسیار آسان است. شرکت


