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متغیرهاي این تحقیق شامل ابزارهاي ارتباط بازاریابی تبلیغات، روابـط عمـومی، پیشـبرد فـروش، بازاریـابی      .اند
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  .شد
، آزمون همبستگی پیرسـون و  tزمون نرمالیتی، آزمون به منظور تجزیه و تحلیل داده ها و آزمون فرضیه ها از آ

  .آزمون فریدمن استفاده شده است
نتایج تحقیق نشان داد که بین استقبال افراد از دوره هاي آموزشی و استفاده از هر شش ابزار فوق رابطه معنـی  
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  .استقبال افراد از برنامه هاي آموزشی دارد
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  مقدمه

گام نخست در ایجاد برند براي هر کسب و کاري فراهم سـازي بسـتري مطمـئن در برقـراري ارتبـاط مـوثر بـا        
در ایـن  .استاز جایگاه ویژه اي برخوردار بودهموضوع ارتباط با مشتري در مقوله بازاریابی همواره .مشتریان است

ن سـنگ بناهـاي برقـراري    از مهمتری 2ا به عبارت بهتر ارتباطات یکپارچه بازاریابیی 1فرایند، ارتباطات بازاریابی
جر به ایجـاد برنـد در   شود چراکه ترکیب متناسب و بهره مندي هوشمندانه در ارتباطات بازاریابی منارزیابی می
  )1391، اخلاصی.(شدبازار خواهد

سـنگ  .، برقراري ارتباطات یکپارچه بازاریـابی اسـت  شد یکی از سنگ بناهاي اصلی ایجاد برندهمانطور که گفته
  )همان منبع.(باشداي دیگر، چگونگی عملکرد محصول میبن

اگرچه ممکن است ایـن رونـد بـا    .خدمت، کار و عملی است که توسط یک طرف به طرف مقابل عرضه می گردد
یک از عوامـل  به مالکیت هیچ نامحسوس است و معمولاً یک محصول فیزیکی در ارتباط تنگاتنگ باشد اما لزوماً

خدمات، نوعی فعالیت اقتصادي هستند که با پیامد ایجاد تغییـر مـورد نظـر در دریافـت     .گرددتولید منجر نمی
کننـد و منـافعی را   نهاي خاص براي مخاطب خلـق ارزش مـی  در مکانها و زما -یا به نیابت از او-کننده خدمات

-زي براي بازاریابی موثر محسوب مـی وزه محیط پویاي خدمات، امتیاامر )1999لاولاك، رایت،. (سازندمهیا می

اسـت  ضـروري .کنـد امـا دیگـر بـراي موفقیـت کفایـت نمـی       گرچه هنوز هدایت عملیات کارآمد مهم است.گردد
همچنـین در  .محصولات خدماتی برحسب نیـاز مشـتریان طراحـی شـده و واقـع بینانـه قیمـت گـذاري شـوند         

رقباي جدید در بازارها خدمات خـود را  .به طور فعال به مشتریان معرفی گردند مسیرهاي مناسب توزیع شده و
برروي بخشهاي خاص بازار و در راستاي قیمتها، تلاشهاي ارتباطی و تحویل خدمات متمرکز کـرده انـد بـدون    

خـش  از آنجـا کـه وظـایف مـدیریت بازاریـابی در ب     .آنکه سعی کنند تمام نیازهاي همه مردم را در نظر بگیرنـد 
خدمات از جهات مهم و متعددي با وظایف مـدیریت بازاریـابی شـرکتهاي تولیـدي متفـاوت اسـت، مهارتهـاي        

در تحقیـق حاضـر    )1999لاولاك، رایـت، . (باشـد اتی با شرکتهاي تولیدي متفاوت میبازاریابی شرکتهاي خدم
  .بوداصلی بر روي خدمات آموزشی خواهد تمرکز

نامحسوس بوده و بدون اینکه به مالکیـت چیـزي منتهـی     می شود که الزاماًخدمات آموزشی شامل فعالیتهایی 
  ) 1389،3،حق طلب حامد.(گرددخصی به شخص دیگر عرضه و ارائه میشود از ش

  
  له تحقیقامس 8- 1

تواند برنده باشد که بتواند متناسب بـا نیـاز   اي میروزه در عرصه رقابت، تولید کنندهدهد که امتجربه نشان می
واحـدهاي  .دادن اسـت همسـو شـود   لوژیکی که در سـطح دنیـا در حـال رخ   متناسب با تغییرات تکنومشتري و 

                                                
١ Marketing Communication(MC) 
٢ Integrated Marketing Communication(IMC) 



٢ 
 

هستند که بتوانند با آخرین دانـش موجـود    خودصنعتی براي این همسو شدن ناگزیر از افزایش دانش مجموعه 
  .به تولید ادامه دهند

رسـنل خـود هزینـه کننـد امـا بیشـتر       توانند براي آمـوزش پ واحدهاي صنعتی بزرگ به راحتی می در این بین
توانند به راحتی براي آموزش پرسـنل خـود   و نمی شتهواحدهاي صنعتی کوچک و متوسط بنیه مالی زیادي ندا

این عامل در کنار سایر عوامل صرفه به مقیاس می تواند حضور آنهـا را در عرصـه رقابـت کمرنـگ     . هزینه کنند
  .کند

ی ایران براي حمایت از واحدهاي صنعتی کوچـک و متوسـط در ایـن    سازمان صنایع کوچک و شهرکهاي صنعت
رابطه اقداماتی انجام داده که یکی از آنها ارائه خدمات آموزشی با کیفیت بالا و تسهیلات مالی بـراي حضـور در   
این دوره هاي آموزشی می باشد به این ترتیب که درصد قابل توجهی از هزینه مربوط به دوره هاي آموزشـی را  

  .نمایدتید مطرح برگزار می شوند تقبل میبا استفاده از اسا ه معمولاًک
با این وجود دیده می شود که استقبال واحدهاي صـنعتی کوچـک و متوسـط از ایـن خـدمات در حـد انتظـار        

هاي مربوطه میزان رضایت حاضرین از محتوا و نحوه تـدریس بسـیار   از آنجا که دیده شده در نظرسنجی.نیست
ایـن موضـوع    .)شرکت کنندگان از کیفیت دوره هاي آموزشی رضایت داشته انـد % 83به طور متوسط ( بالاست

یا چگـونگی عملکـرد محصـول بـه      که واحدهاي صنعتی ذینفع به کیفیت این دوره هاي آموزشی اعتماد ندارند
عدم اطـلاع آنهـا   شود و فقط موضوع رد میتا حدي  عنوان یکی از دو سنگ بناي اصلی ایجاد برند مشکل دارد،

  .ماندباقی مییا به عبارتی سنگ بناي دیگر ایجاد برند و برقراري ارتباط مناسب با مشتري از این تسهیلات 
چنانچه در این تحقیق بتوانیم به نتیجه برسیم که عامل این عـدم اسـتقبال در عـدم برنامـه ریـزي و اسـتفاده       

یم توانست با استفاده صحیح از این ابزارها موضوع را بـه نحـو   صحیح از ابزارهاي ارتباط بازاریابی می باشد خواه
بهتري به اطلاع واحدهاي صنعتی ذینفـع رسـانده و در راسـتاي رسـالت حمـایتی سـازمان صـنایع کوچـک و         

  .شهرکهاي صنعتی ایران گامهاي بهتر و موثرتري برداریم
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ذربایجـان شـرقی اسـتقبال چنـدانی را از خـدمات      مدیران و کارکنان واحدهاي صـنعتی کوچـک و متوسـط آ   
با توجه به اینکه با استفاده ازاین تسـهیلات،  . دهندهاي صنعتی استان از خود نشان نمیآموزشی شرکت شهرک

درصـد   افراد فوق می توانند در دوره هاي آموزشی که توسط اساتید مطـرح برگـزار مـی شـود شـرکت کـرده و      
انتظـار مـی رود مـدیران و کارشناسـان واحـدهاي صـنعتی کوچـک و         بپردازنـد، بسیار ناچیزي از هزینه آن را 

توان مالی کافی براي هزینه در امور آموزشی ندارند از این برنامـه اسـتقبال شـایانی بـه عمـل       متوسط که غالباً
از محقق به عنوان فردي که در امر آموزش درگیر است، همـواره بـا مشـکل عـدم اسـتقبال مـدیران        بیاورند اما

از آنجا که معـدود  .باشدتحقق برنامه هاي سازمان مواجه میو عدم  آموزشها و در نتیجه به هدر رفتن هزینه ها
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انـد،  اجـراي برنامـه هـا رضـایت نشـان داده     انـد از کیفیـت   دوره هاي آموزشی قبلی حضور داشتهافرادي که در 
د گـرد این سوال مطرح می رد شده وحدي تا موضوع پایین بودن کیفیت دوره هاي آموزشی یا عملکرد محصول 

آگـاهی چنـدانی در مـورد    ) مدیران و کارشناسان واحدهاي صنعتی کوچک و متوسط(جامعه هدف که احتمالاً
بـا   لذا براي تایید یا رد این احتمال،.تسهیلات آموزشی ارائه شده توسط شرکت شهرکهاي صنعتی استان ندارند

سـوال تحقیـق را بـه ایـن      رابطه تحقیق مدون و کـاملی صـورت نگرفتـه    توجه به این نکته که تا کنون در این
آیا بین استفاده صحیح از ابزارهاي ارتباط بازاریابی یکپارچه و میـزان اسـتقبال    صورت می توان مطرح نمود که

واحدهاي صنعتی کوچک و متوسط از خدمات آموزشی شرکت شهرکهاي صـنعتی آذربایجـان شـرقی ارتبـاط     
  وجود دارد؟

توان با سرمایه گذاري روي استفاده از ابزارهاي ارتباط بازاریابی از هدررفت هزینه انچه پاسخ مثبت باشد میچن
ا را از مزایـاي ایـن تسـهیلات    هاي مذکور جلوگیري کرده و با آگاهی دادن به مخاطبین دوره هاي آموزشی آنه

  .مند نمودبهره
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اگرچـه ممکـن اسـت ایـن     .توسط یک طرف به طرف مقابل عرضه می گـردد  خدمت، کار و عملی است که
هـیچ یـک    به مالکیت نامحسوس است و معمولاً روند با یک محصول فیزیکی در ارتباط تنگاتنگ باشد اما لزوماً

خدمات، نوعی فعالیت اقتصادي هستند که با پیامد ایجاد تغییـر مـورد نظـر در    .گردداز عوامل تولید منجر نمی
کننـد و  نهـاي خـاص بـراي مخاطـب خلـق ارزش مـی      در مکانها و زما -یا به نیابت از او-افت کننده خدماتدری

  )1997،33کوپر، مدیگان، . (سازندمنافعی را مهیا می
گرچه هنوز هدایت عملیات کارآمـد  .گرددزي براي بازاریابی موثر محسوب میامروزه محیط پویاي خدمات، امتیا

ب نیـاز مشـتریان   ضروري اسـت محصـولات خـدماتی برحس ـ   .کندموفقیت کفایت نمی مهم است اما دیگر براي
همچنین در مسیرهاي مناسب توزیع شـده و بـه طـور فعـال بـه      .بینانه قیمت گذاري شوندطراحی شده و واقع

رقباي جدید در بازارهـا خـدمات خـود را بـرروي بخشـهاي خـاص بـازار و در راسـتاي         .مشتریان معرفی گردند
اند بدون آنکه سعی کنند تمام نیازهاي همه مـردم را  تباطی و تحویل خدمات متمرکز کردهلاشهاي ارقیمتها، ت

از آنجا که وظایف مدیریت بازاریـابی در بخـش خـدمات از جهـات مهـم و متعـددي بـا وظـایف         .در نظر بگیرند
ا شرکتهاي تولیـدي  ی بمدیریت بازاریابی شرکتهاي تولیدي متفاوت است، مهارتهاي بازاریابی شرکتهاي خدمات

  )1999لاولاك، رایت،(. باشدمتفاوت می
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خـدمات از  )1980بـري،  .(کالاها عبارتند از اشیا یا آلات فیزیکی در حالی که خدمات کنش یا عملکرد هسـتند 
معتقـد اسـت کـه      3انجمـن بازاریـابی امریکـا   ) 1982زایثامـل، بیتنـر،    .(جنس فعل، فرایند یا عملکرد هستند

کـاتلر معتقـد   .گردنـد و منجر به رضایت و منفعـت خاصـی مـی   تهایی هستند که براي فروش ارائه خدمات فعالی
هـد و باعـث مالکیـت جسـم     است خدمات هر فعالیت ناملموسی است که گروهی به گروه دیگر پیشنهاد مـی د 

متمـایز   تحقیقـات اولیـه بـه منظـور    )اخلاصی امیر، بازاریابی خدمات، چـاپ اول، پیشـگفتار  .(گرددفیزیکی نمی
نامحسـوس بـودن، عـدم تجـانس یـا      : ساختن خدمات از کالاها به طور خاص بر چهار تفاوت کلی تاکید داشت

  )1978ساسر، ویکاف، .(تغییرپذیري، فناپذیري ستاده و همزمانی تولید و مصرف
یـدگاههاي  د.اما به دلیل نظري بودن و بیش از حد ساده کردن محیط جهان واقعی مورد انتقاد قرار گرفتـه انـد  

کند تا میان وظـایف پیوسـته مـدیریت و بازاریـابی     ساسی را دسته بندي کرده و کمک میاختلاف ا 9عملی تر 
  :از مورد عبارتند 9این .وت قائل شویمخدمات و وظایف مدیریت و بازاریابی کالاهاي فیزیکی تفا

  
  عنوان  ردیف

  .آورندریان مالکیت خدمات را به دست نمیمشت  1
  .هاي خدماتی عملکردهاي نامحسوسندندفرای  2
  .مشتریان در فرایند تولید مشارکت بیشتري دارند  3
  .سایر افراد می توانند بخشی از فراورده را شکل دهند  4
  .در داده ها و ستاده هاي عملیاتی تنوع بیشتري وجود دارد  5
  .ارزشیابی اکثر خدمات براي مشتریان مشکل است  6
  .جودي اموال وجود نداردفهرست و صورت مو  7
  .مهمتر است عامل زمان نسبتاً  8
  .باشدالهاي الکترونیکی و فیزیکی داشتهشیوه هاي تحویل خدمات می تواند کان  9

تفاوتهاي میان وظایف پیوسته مدیریت و بازاریابی خدمات و وظایف مدیریت و بازاریابی کالاهاي  1- 1جدول 
  )1999لاولاك، رایت،(فیزیکی

  
 شـویم کـه بـه طـور    کلی هنوز با تعمیمهایی مواجـه مـی   ه قابل توجه این است که در تعریف این اختلافاتنکت

گردند که هریـک از  ر مقوله هاي متعددي طبقه بندي میخدمات د.شوندیکسان براي همه خدمات اعمال نمی
  )1999لاولاك، رایت،( .کنندزاریابی چالشهاي مختلفی ایجاد میآنها براي مدیران با

                                                
٣ A.M.A 
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نامحسوس بوده و بدون اینکه بـه مالکیـت چیـزي منتهـی      شود که الزاماًخدمات آموزشی شامل فعالیتهایی می
  ) 1389،5،حق طلب حامد.( .گرددخصی به شخص دیگر عرضه و ارائه میشود از ش

 ـ       ونخست در ایجاد برند براي هر کسب گام ا کاري، فـراهم سـازي بسـتري مطمـئن در برقـراري ارتبـاط مـوثر ب
در ایـن  .استاز جایگاه ویژه اي برخوردار بودهموضوع ارتباط با مشتري در مقوله بازاریابی همواره .مشتریان است

راري فرایند، ارتباطات بازاریابی یا به عبارت بهتر ارتباطات یکپارچه بازاریـابی از مهمتـرین سـنگ بناهـاي برق ـ    
تباطات بازاریابی منجـر  و بهره مندي هوشمندانه در اراسب شود چراکه ترکیب متنارتباط با مشتري ارزیابی می

در ارتباطات یکپارچه بازاریابی می توان از پـنج ابـزار اصـلی    )1391، اخلاصی( .در بازار خواهدشد به ایجاد برند
  :در برقراري ارتباط با مشتریان استفاده کرد

 ]1[تبلیغات §

 ]2[روابط عمومی §

  ]3[پیشبرد فروش §

  ]4[بازاریابی مستقیم §

 ]5[فروش شخصی  §

  :به پنج ابزار بالا سه ابزار زیر را نیز می توان اضافه نمود
 ]6[بسته بندي  §

که زیرمجموعه ابزار روابط عمومی تلقی می شود و به علت اهمیـت بـالاي    ]7[رویدادها و حامی گري  §
 .شودند در زمره ابزار مستقل نام بردهآن می توا

  ]8[خدمات مشتري §

ر مدیران بازاریابی قرار دارد تا از طریق آن با مشتریان ارتباط برقرار کنند با این هـدف کـه   ابزار در اختیا 8این 
امروزه بعضـی از شـرکتها بـه انتخـاب مـدیران ارتبـاط       )1391، اخلاصی(. بتوانند یک برند قوي در بازار بسازند

سیاستگذاري در باره .شودول میحبازاریابی همت گماشته اند که مسئولیت ارتباطات بازاریابی شرکتها به آنها م
تایج حاصـله  استفاده از ابزارهاي مختلف ارتباط بازاریابی و نظارت بر بودجه صرف شده براي این ابزارها و ارائه ن

از  Promotionمربـوط بـه    P(یک شرکت باید بودجه تبلیغات پیشبردي خود را .باشدبرعهده این مدیران می
4P  (خصوصیات هریک از ابزارها، نوع کالا، نوع بـازار، وضـعیت خریـدار و    .اص دهدبه ابزارهاي اصلی آن اختص

براي دستیابی به حداکثر کارآیی بایـد  .دوره عمر محصول شرکتها را در انتخاب ترکیب این ابزار هدایت می کند
  )1997کاتلر، آرمسترانگ، .( فعالیتهاي مختلف ارتباطات بازاریابی باهم هماهنگ شوند

توجه به تفاوتهاي ذکـر شـده بـین محصـولات فیزیکـی و خـدمات، ضـمن        ضر درصدد هستیم با در تحقیق حا
همبستگی میان استقبال  بررسی ابزارهاي مختلف در حوزه خدمات آموزشی و با توجه به مشتري این خدمات،

 ـ ترکیـب  ه یـک  افراد از خدمات آموزشی شرکت و استفاده از ابزارهاي ارتباط بازاریابی را سنجیده و در نهایت ب
  .برسیماز این ابزارها را براي حصول بیشترین کارآیی  بهینه
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اسـتقبال مـدیران و کارشناسـان واحـدهاي      بـا استفاده از ابزارهاي ارتبـاط بازاریـابی یکپارچـه     :فرضیه اصلی
عنـاداري  ارتبـاط م موزشی شرکت شهرکهاي صنعتی آذربایجـان شـرقی   آصنعتی کوچک و متوسط از خدمات 

  .دارد
  

استقبال مدیران و کارشناسان واحدهاي صـنعتی کوچـک   با استفاده از ابزار تبلیغات  :1فرضیه فرعی
  .ارتباط معناداري داردو متوسط از خدمات آموزشی شرکت شهرکهاي صنعتی آذربایجان شرقی 

حـدهاي صـنعتی   استقبال مـدیران و کارشناسـان وا   بااستفاده از ابزار روابط عمومی  :2فرضیه فرعی
ارتبـاط معنـاداري   کوچک و متوسط از خدمات آموزشی شرکت شهرکهاي صنعتی آذربایجان شـرقی  

  .دارد
استقبال مدیران و کارشناسـان واحـدهاي صـنعتی     بافروش پیشبرد استفاده از ابزار  :3فرضیه فرعی

اداري ارتبـاط معن ـ کوچک و متوسط از خدمات آموزشی شرکت شهرکهاي صنعتی آذربایجان شـرقی  
  .دارد

استقبال مدیران و کارشناسان واحدهاي صنعتی  بااستفاده از ابزار بازاریابی مستقیم  :4فرضیه فرعی
ارتبـاط معنـاداري   کوچک و متوسط از خدمات آموزشی شرکت شهرکهاي صنعتی آذربایجان شـرقی  

  .دارد
ن واحـدهاي صـنعتی   استقبال مدیران و کارشناسا بااستفاده از ابزار فروش شخصی  :5فرضیه فرعی

ارتبـاط معنـاداري   کوچک و متوسط از خدمات آموزشی شرکت شهرکهاي صنعتی آذربایجان شـرقی  
  .دارد

اسـتقبال مـدیران و کارشناسـان واحـدهاي صـنعتی       بـا  حامی گرياستفاده از ابزار  :6فرضیه فرعی
نـاداري  ارتبـاط مع کوچک و متوسط از خدمات آموزشی شرکت شهرکهاي صنعتی آذربایجان شـرقی  

  .دارد
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