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شرکت تصمیمیک از فعالیتقبل گسترش مورد در گیري
بـین    بازاریـابی محـیط از روشنی درك باید    المللـی   المللـیکشور

زیاديیتغیدستخوشمحیط شدهرات شدهراتیتغیدستخوش زیاديیتغیدستخوش شدهرات تغییـرات،ایـن  .   اسـت  اسـت  زیادي
ب را بسیاري شـرکتبربرمشکلات اسـتاي آورده بوجـود هـا

سرعتیگذاريسرمایه جهان سرعتیگذاري جهان سرعتیگذاري به سرعتیگذاري سرعتیگذاري ، استسرعتیگذاري رشد حال . بنابراین،. بنابراین،. در
خارجی تجارتاستبازارهاي نظام از درستی درك باید

شرکترمی شرکتر این شرکتر شرکتر مؤسساتهاشرکترسد و مؤسساتها بهو بتوانند اینکه براي
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غلبه کنند، نیـاز   ي موجود در این بازارهاها کنند و از طرفی دیگر بتوانند بر موانع و محدودیت
هـاي   بـه منظـور رفـع ایـن نیـاز و توسـعه فعالیـت       . روز از بـازار دارنـد   به اطلاعـات دقیـق و بـه   

   .مفیدي را ارائه نمایندتوانند خدمات  خدمات بازاریابی می مؤسسات، هاي صادراتی شرکت
دهی و گسـترش بیشـتر مؤسسـات ارائـه دهنـده خـدمات بازاریـابی، مقالـه          به منظور شکل

حاضر با انجام دو نظرسنجی جداگانه از مدیران مؤسسات مذکور و مشتریان آنهـا بـه بررسـی    
  . هاي دولتی پرداخته است سازمان راهکارهاي حمایتی لازم از سوي نهادها و

ها و استفاده از نظـرات خبرگـان بازاریـابی     این مقاله، بر اساس مجموعه مطالعات، بررسی
چهار خرده نظام به منظور حمایت از مؤسسات خدمات بازاریابی ارائه داده اسـت کـه    کشور،

نظـارت و   رسـانی و نظـام    طـلاع انظـام   ؛پشتیبانینظام حمایت و  ؛اريزگ نظام قانون :عبارتند از
  .ارزیابی

: بنـدي شـدند کـه عبارتنـد از     هاي مورد نیاز ایـن موسسـات در شـش دسـته طبقـه      حمایت
  .اي، اطلاعاتی، حقوقی، پژوهشی، آموزشی و مالی مشاوره

  .JEL :M30, M31, M37, M38بندي  طبقه
   

طبقـه      دسـته شـش در موسسـات ایـن نیاز مورد      بنـدي     بنـديهاي
مالی و آموزشی پژوهشی، حقوقی،   .اطلاعاتی،

  JEL :M30, M31, M37, M38.  
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  مقدمه
آیـد؛   بـه حسـاب مـی   هـا بـا محـیط پیرامـون      ها و سازمان بازاریابی حلقه ارتباطی شرکت

بطوري که از یک طرف اطلاعات مربوط به محیط، مشـتریان و رقبـا را در اختیـار شـرکت     
ها را به آگاهی ذینفعان  هاي شرکت دهد و از طرف دیگر کالاها، خدمات و قابلیت قرار می

  .1رساند شرکت، بخصوص مشتریان می
ونق بازار کسب و کارهاي هاي ایرانی در شرایط فعلی و در راستاي ر بسیاري از شرکت

داخلی و نیز توسعه صادرات غیرنفتی خود، نیازمند آگاهی از علم بازاریابی و استفاده از آن 
. ه محصولات به جامعه اسـت ها براي ارائ و انجام تمامی تلاش زیرا بازاریابی آغاز. باشند می

ی و حضـور موفـق   بدیهی است که براي رونق فضاي رقابتی داخلی، ورود به بازارهاي جهان
المللی براي کسب و کارهاي کشور اهمیـت و   در آنها، کاربرد دانش بازاریابی داخلی و بین

  .کند اي پیدا می ضرورت ویژه
ریزان اقتصادي کشور با در پیش گرفتن سیاست توسعه صادرات غیرنفتی، تـلاش   برنامه

هـا و   گـذاري  ین سیاستبه رغم ا. اند تا به سمت خروج از اتکاي به نفت حرکت کنند کرده
هاي زیاد ولی پراکنده، پس از گذشت بـیش از یـک دهـه، سـهم صـادرات غیرنفتـی        تلاش

نظر از بسیاري از عوامل بازدارنـده،   صرف. 2کشور از کل صادرات کشور بسیار ناچیز است
شــاید بتــوان یکــی از دلایــل عمــده رشــد نــاچیز صــادرات غیــر نفتــی را بــه عــدم شــناخت  

بـه عبـارت   . کننـدگان خـارجی نسـبت داد    اخلی از بازارها، رقبـا و مصـرف  تولیدکنندگان د
هـا و   توان مانع اصلی را از یک طرف عـدم شـناخت و بکـارگیري اصـول، روش     دیگر، می

راهکارهاي بازاریابی از سوي متولیان صادراتی و صادرکنندگان کشور به شـمار آورد و از  
کننـده خـدمات بازاریـابی در کشـور      ئـه هـاي مؤسسـات ارا   طرف دیگر، عدم توسعه فعالیت

ین معنی که اگر باور درستی از بازاریابی نزد صادرکنندگان و متولیان صادراتی ه اب. دانست
هاي کارسازي در ایـن زمینـه تـدوین خواهـد شـد و صـادرکنندگان از        ایجاد شود، سیاست

امـر بـه رشـد و     البتـه ایـن  . گیرنـد  هاي صـادراتی خـود بهـره مـی     اصول بازاریابی در فعالیت

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Baker & Hart(2008), P. 25. 

 .)1386(ریزي تجاري دفتر برنامه .2

جهان بازارهاي به ورود داخلی، رقابتی فضاي رونق
بین و داخلی کارهايبازاریابی و کسب براي المللی

  .کندمی
صادرات توسعه سیاست گرفتن پیش در با کشور اقتصادي

کنند حرکت نفت به اتکاي از ا. خروج رغم ین. به. به
سـهم دهـه، یـک از بـیش گذشت از پس پراکنده،

است ناچیز بسیار بسیاريصرف. 2کشور از نظر
یـینفتـیـیـنفتــنفتـیـیی رـرغیـرـرـغیــرغیـرغیـرـرر ادراتـادراتصـادراتـادراتـصــادراتصـادراتصـادراتـادراتادرات اچیزـاچیزنـاچیزـاچیزـنــاچیزنـاچیزنـاچیزـاچیزاچیز دـدرشـدـدـرشــدرشـدرشـدـدد دهـدهعمـدهـدهـعمــدهعمـدهعمـدهـدهده لـلدلایـلـلـدلایــلدلایـلدلایـلـلل

مصـرف و رقبـا بازارها، خـارجیاز   کننـدگان  کننـدگان
بکـارگیري و شـناخت عـدم طرف یک از را اصلی



 112 پژوهشنامه بازرگانی

  .کننده خدمات بازاریابی نیز وابسته است گسترش مؤسسات ارائه
از آنجا که موفقیت یک سازمان در بلند مدت به توانایی آن سازمان در فراهم آوردن و 
ارائه منافعی با ارزش براي مشتریانش و انجام بهتر این مهم نسـبت بـه رقبـا بسـتگی دارد، بـه      

هـا   بازار محور باید از عملکرد بهتري در مقایسه با سایر شرکتهاي  رسد که شرکت نظر می
 .1برخوردار باشند

  مبانی نظري .1

  بازاریابی .1-1
ها و امکانات سازمان  ایده محوري بازاریابی ایجاد انطباق و سازگاري معقول بین قابلیت

سازمان  هاي مشتریان از طرف دیگر به منظور تحقق منافع طرفین در از یک طرف و خواسته
  . 2و مشتریان است

تـأمین  . هاي تجاري، بازاریابی بیشـتر بـا مشـتري سـروکار دارد     در مقایسه با سایر فعالیت
بـر  . رضایت و ایجاد ارزش براي مشتري در کانون اندیشه و عمل بازاریابی نـوین قـرار دارد  

هـاي   دفه ـ. اي سودآور این اساس بازاریابی عبارت است از تأمین رضایت مشتري به شیوه
جلــب مشــتریان جدیــد، بــا دادن وعــده ارزش برتــر و حفــظ : دوگانــه بازاریــابی عبارتنــد از

منـد بـراي    هـاي نظـام   بازاریـابی همـه تـلاش   . 3مشتریان کنونی از طریق تأمین رضـایت آنـان  
شناخت نظام بازار و اقدام مناسب نسبت به انواع تقاضاها با توجه بـه نظـام ارزشـی جامعـه و     

 . 4باشد ان میهاي سازم هدف

اي از خـدمات بازاریـابی    علاوه بر اهداف فوق، متون متعدد بازاریابی تعـاریف گسـترده  
بنـدي هفتگانـه آنهـا     اند که با توجه به فضـاي فعلـی کشـور، ایـن مقالـه بـه گـروه        ارائه کرده

 .پرداخته است که در ادامه به آن پرداخته خواهد شد

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Fifield(2008), P. 32. 
2. Hutt & Speh(2006), P. 27. 
3. Kotler & Armstrong(2006). 

 .)1380(روستا و همکاران .4

قابلیت بین معقول سازگاري و انطباق ایجاد بازاریابی
منافعخواسته تحقق منظور به دیگر طرف از مشتریان هاي

مشـتريفعالیت بـا بیشـتر بازاریابی تجاري، هاي
بازاریابی عمل و اندیشه کانون در مشتري براي

شیوه به مشتري رضایت تأمین از است ايعبارت
از دهـدهوعـدهـدهـوعــدهوعـدهوعـدهـدهده: دـدعبارتنـدـدـعبارتنــدعبارتنـدعبارتنـدـدد دادن اـابـاـاـبــابـابـاـاا د،ـد،جدیـد،ـد،ـجدیــد،جدیـد،جدیـد،ـد،د، تریانـتریانمشـتریانـتریانـمشــتریانمشـتریانمشـتریانـتریانتریان بـبجلـبـبـجلــبجلـبجلـبـبب

آنـان   رضـایت تأمین تـلاش. 3طریق همـه . بازاریـابی. بازاریـابی
نظـام بـه توجه با تقاضاها انواع به نسبت مناسب اقدام

. 4باشد
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 بنـدي  طبقـه  2و بازاریـابی خـدمات   1زاریـابی کالاهـا  توانیم به دو دسـتۀ با  بازاریابی را می
هاي بازاریابی براي هر چیزي که بتـوان آنـرا در    انجام فعالیت  آنچه که مسلم است،. 3نمائیم 

توانـد بـراي    بازاریابی خدمات می. بازار در قالب خرید و فروش مبادله کرد، ضروري است
بانکداري، خدمات مالی، حقـوقی،    پیمایی،هوا هاي مختلفی نظیر هتلداري،  بازاریابی فعالیت

  .4درمانی، آموزشی، بیمه و حمل و نقل بکار گرفته شود

 خدمات .2-1

 کند و ه میضخدمت عبارت است از هر عمل یا کاري که یک طرف به طرف دیگر عر
تولیـد خـدمت ممکـن اسـت بـه       .به مالکیت چیزي نیز منجـر شـود   لزوماً نامحسوس باشد و

  .5یا نداشته باشدباشد ستگی داشته کالاي فیزیکی ب
کننـدگان   ست از وظایف ناملموس که نیازهاي استفادها خدمت عبارتاز دیدگاه دیگر 
  .6نماید می برآوردهمصرفی یا تجاري را 

کننده مستقیم آن چه باشد و اینکه ماهیت خدمت یـک   خدمات بر اساس اینکه دریافت
کلیـه خـدمات در   . شوند چهار طبقه تقسیم می اقدام ملموس است یا یک اقدام ناملموس، به

شکل زیـر را چـارچوبی    توان حیطه این دو پیوستار براي خود جایگاهی دارند و در واقع می
  . 7بندي خدمات دانست براي طبقه

چـــارچوب ارائـــه شـــده توســـط لاولاك خـــدمات را از دو بعـــد ماهیـــت خـــدمت و 
ایـن دو پیوسـتار ماهیـت خـدمات از     در . کننده مستقیم خدمات بررسی کرده اسـت  دریافت

کننده خدمت از حیث انسان یـا غیـر انسـان بـودن      حیث ملموس یا ناملموس بودن و دریافت
توان نتیجه گرفـت کـه بازاریـابی در سـه      با توجه به این مفهوم می. گیرد مورد توجه قرار می

حقیقـات  ت(، پـردازش اطلاعـات  )مشـاوره، آمـوزش و تبلیغـات   (دسته؛ پردازش ذهن انسـان  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Goods Marketing. 
2. Services Marketing. 
3. Baker & Hart(2008), P. 232. 
4. Harrison(2000), P. 50. 
5. Kotler & Keller(2006), P. 36. 
6. Boone & Kurtz(2007), P. 329. 
7. Lovelock & Wirtz(2003). 

باشدباشدداشته نداشته   .5یا
عبارت نیازهاياخدمت که فایفایفناملموس ایظایظ و از ست

  .6نمایدمیبرآورده
دریافت اینکهاینکه و باشد چه آن مستقیم کننده

به ناملموس، اقدام مییک تقسیم طبقه شوندچهار
می واقع در و دارند جایگاهی خود شکلتوانبراي

دانست   . 7خدمات
ـبعـــبعــ دو از را دماتـدماتخــدماتـدماتـخـــدماتخــدماتخــدماتـدماتدمات لاولاك طـطتوســطـطـتوســـطتوســطتوســطـطط دهـدهشــدهـدهـشـــدهشــدهشــدهـدهده

اسـت کرده بررسی پیوسـتار . در . در . خدمات دو ایـن
دریافت و بودن ثحیثحیثانسانناملموس از خدمت کننده
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 .گیرد جاي می) توزیع یا پخش کالا و خدمات(و پردازش اشیاء ) بازاریابی
 

ت
دم
 خ
ت
اهی
م

  

اقدامات 
  ملموس

)1(  
  ...پردازش اشیاء تعمیرات، اجاره و

)2(  
خطوط هوایی،   ،پردازش جسم انسان

  ...ها و ها،  هتل بیمارستان

اقدامات 
  ناملموس

)3(  
 پردازش اطلاعات بانکداري،  حسابداري،

  ...بیمه، تحقیقات و

)4(  
  ...مشاوره،  آموزش و ،پردازش ذهن انسان

  انسان  ...)اشیاء و(غیر انسان    
  کننده مستقیم خدمات دریافت    

  1خدمات بندي طبقه براي ارچوبیچ -1شکل 

  حیطه بازاریابی خدمات .3-1
ال بـراي مث ـ . شـود  اغلب اوقات، خدمت به عنوان یک عمل، فرآیند و عملکرد بیـان مـی  

 2توانند به طور برجسته مبتنی بر خدمت هایی از قبیل حسابداري، بانکداري و بیمه می فعالیت
هـاي اقتصـادي بیـان     تري بـه عنـوان فعالیـت    توانند بطور گسترده همچنین خدمات می. باشند

مصـرف کننـدگان یـا    (نمایند و منافعی را بـراي مشـتریان    می 3شوند که ایجاد ارزش افزوده
  .4کنند ایجاد می )ها سازمان

تواند یک یا همه مـوارد زیـر را    تعریف و حیطه مفهوم خدمت بسیار گسترده است و می
  :در بر داشته باشد

خدمت به عنوان سازمان، که کسب و کار یا سـازمان غیـر انتفـاعی اسـت کـه درون       •
  . بخش خدماتی استقرار یافته است

 . زمان خدماتی استخدمت به عنوان محصول اصلی، که خروجی تجاري یک سا •

خدمت به عنوان محصول تکمیلی، که شامل هر فعالیـت جنبـی طراحـی شـده بـراي       •

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Lovelock & Wirtz(2003). 
2. Service Based. 
3. Added Value. 
4. Gilmore(2003), P. 4. 

بیچ -1شکل بیچ -1 و -1 وبیچ بیچ بیچ بیچارچ وبیچ بیچ وبیچارچ خدماتبنديطبقهبرايبیچ

خدمات   بازاریابی
بیـان عملکرد و فرآیند عمل، یک عنوان به خدمت

می بیمه و بانکداري برجستهحسابداري، طور به توانند
می گستردهخدمات بطور فعالیـتتوانند عنـوان بـه تري

مشـتریانمی3افزوده بـراي را منافعی و نمایند
  .4کنند

می و است گسترده بسیار خدمت یکمفهوم تواند
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 . ارائه و تحویل محصول اصلی است

خدمت به عنوان محصول پشتیبان، که شامل هر محصول یا فعالیت مشـتري محـوري    •
 . است که بعد از تحویل محصول اتفاق خواهد افتاد

از قبیـل کمـک   . ت که به عنوان نوعی رفتار اسـت خدمت به عنوان عمل، خدمتی اس •
 .کردن، مشاوره دادن

  1حیطه خدمات -1جدول
  خدمت به عنوان مفهوم  هاي خدمات فعالیت

  خدمات مشتري
  هاي مبتنی بر خدمت فعالیت

  هاي ارزش افزوده فعالیت

  سازمان خدماتی
  محصول اصلی
  محصول تکمیلی
  پشتیبان محصول

  عمل
 

  و تقسیم بندي انواع آن خدمات بازاریابی .4-1
گیرد کـه شـامل    خدمات بازاریابی قابل ارائه توسط مؤسسات، دامنه وسیعی را در بر می

خـدمات بازاریـابی   . شود هاي بازاریابی می ریزي، اجرا و کنترل برنامه تجزیه و تحلیل، برنامه
مؤسسـات   .2شـود  هاي مختلـف ارائـه مـی    ها در انواع و اندازه براي تمام مؤسسات و شرکت

دهند، کـه ایـن خـدمات در     خدمات بازاریابی، خدمات متفاوتی را به مشتریان خود ارائه می
  . هاي گوناگونی از دیدگاه صاحبنظران و خبرگان ارائه شده است بندي دسته

هاي بازاریابی در اروپـا و آمریکـا    انواع خدمات بازاریابی که توسط مؤسسات و شرکت
  : 3ریابی آمریکا آن را شناسایی کرده است عبارتند ازشود و انجمن بازا ارائه می

تهیه فیلم ویدئویی، طراحـی گرافیکـی،   ( 6، خدمات خلاقانه5، خدمات کاریابی4تبلیغات

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Gilmore(2003), P. 5. 
2. Dwyer & Tanner(2003), P. 126. 
3. American Marketing Association(2006). 
4. Advertising. 
5. Career Services. 
6. Creative Services. 

بر مبتنی هاي
زافزافزودهت ارزش   هاي

اصلی محصول
تکمیل محصول

محصول پشتیبان
  لعملعمل

آنبازاریابی انواع بندي تقسیم   و
در را وسیعی دامنه مؤسسات، توسط ارائه قابل

برنامه کنترل و اجرا میریزي، بازاریابی شودهاي
اندازهشرکت و انواع در فمختلـفمختلـفارائـهها هاي

می ارائه خود مشتریان به را متفاوتی دهند،خدمات
شده ارائه خبرگان و صاحبنظران دیدگاه از گوناگونی
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، بازاریـابی رویـدادهاي   3، بازاریـابی مسـتقیم  2، مـدیریت داده 1، رضایت مشتري...)عکس و 
، مشـاوره  6ارتباطـات بازاریـابی   ، بازاریـابی اینترنتـی،  5، بازاریـابی خـدمات بهداشـتی   4خاص

، بازاریـابی  8افـزار بازاریـابی   ، آموزش بازاریابی، خدمات تحقیقات بازاریابی، نـرم 7بازاریابی
، روابط عمومی، فروش و مـدیریت فـروش،   10، توسعه محصول جدید، ترویج9بین فرهنگی

  .سمینارهاي آموزشی
  :11رتند ازانواع خدمات بازاریابی از دیدگاه کاتلر و همکاران عبا

المللـی، تحلیلگـر    تبلیغات، مدیریت محصول و نام تجاري، امور مشتریان، بازاریابی بـین 
ریزي محصول جدیـد، توزیـع    سیستم و دانش مدیریت بازاریابی، تحقیقات بازاریابی، برنامه

فیزیکی، روابط عمومی، کـارگزاري خریـد، مـدیریت خـرده فروشـی، فـروش و مـدیریت        
 .فروش

بنـدي   ر براي یافتن زبان مشترك با دست اندرکاران این صـنعت و طبقـه  در تحقیق حاض
شـوند کـه    همگن آنها از نظر نحوه ارائه انواع خدمت، این خدمات به هفت طبقه تقسیم مـی 

رسـانی در زمینـه    تحقیقات بـازار و اطـلاع   -2، تبلیغات، چاپ و پخش اگهی -1 :عبارتند از
ــابی ــابیآمــوزش و نشــر دانــش و مه  -3، بازاری هــا،  برگــزاري همــایش -4، ارتهــاي بازاری

خـدمات نمایشـگاهی و حضـور در     -5، هاي روابط عمومی ها و فعالیت سمینارها، کنفرانس
ــانی  -6، نمایشـــگاه ــابی و بازرگـ ــاوره در زمینـــه بازاریـ گـــري فـــروش،  واســـطه -7، مشـ

  .و کارگزاري) ویزیتوري(یابی مشتري

تـوان از مؤسسـات ارائـه دهنـده      ایی را مـی ه ـ هـا، حمایـت   در راستاي این گونـه فعالیـت  
خــدمات فــوق بــه عمــل آورد کــه از تحقیقــات پیشــین و مطالعــات تطبیقــی و مصــاحبه بــا  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Customer Satisfaction. 
2. Data Management. 
3. Direct Marketing. 
4. Event Marketing. 
5. Healthcare Marketing. 
6. Marketing Communication. 
7. Marketing Consultants. 
8. Marketing Software. 
9. Multicultural Marketing. 
10. Promotion. 
11. Kotler, Wong, Saunders & Armstrong (2005), P. 680. 

فروشـی، خـرده مـدیریت خریـد، کـارگزاري عمومی،

این اندرکاران دست با مشترك زبان یافتن براي
طبقه هفت به خدمات این خدمت، انواع ارائه نحوه

اگهی پخش چاپو اطـلاع -2،تبلیغات، و بـازار تحقیقات تحقیقات -2 2- 
مه و ــدانـشـشـش ـدان ـنشــنشـرـرـر و ابیـابیـابیوزش ــبازاریـ ـبازاری برگـ -4،ـارتهــمهارتهـمهارتهـايـايـاي برگـ -4 4- 

فعالیت عمومیو روابط نمایشـگاهی -5،هاي خـدمات
ــبازرگــانیـانیـانی ـبازرگـ و ــبازاریــابیـابیـابی ـبازاریـ ــزمینــهـهـه ـزمینـ در واســ -7،اوره

کارگزاري)   .و
فعالیـت   حمایـت  گونـه مـیه ـ هـا، را ایی ایی   مؤسسـاتهـاییه ـ  از تـوان
کـ آورد
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ها به عنوان راهبردهاي حمـایتی در ادامـه بیـان     این حمایت. صاحبنظران به دست آمده است
ی ایــن مقالــه تــلاش کــرده اســت بــراي حمایــت از مؤسســات خــدمات بازاریــاب . انــد شــده

هاي دولتـی از ایـن    راهبردهایی حمایتی را شناسایی کند، مبنی بر این که مسیر ارائه حمایت
ها بتوانند خدمات خود را بهتر بـه مشـتریان    مؤسسات را به خوبی تعریف کند تا این شرکت

  .خود ارائه کنند
رویکرد صحیح از دید این پژوهش، به ایـن گونـه راهبردهـاي حمـایتی، آن اسـت کـه       

هاي بالقوه خود اسـتفاده نمـوده و آن را    هاي خدمات بازاریابی از توانایی ت و تشکلمؤسسا
اقتصادي کشور، به ویژه در توسعه صادرات غیرنفتی، به صـورت بالفعـل     در جهت پیشرفت

  .درآورند

  چارچوب نظري تحقیق .5-1
: دبراي اداره صحیح یک صنعت لازم است چندین فعالیت به درستی تعریف و اجرا شو

هاي تشویقی بـراي هـدایت    هاي پشتیبانی و سیاست گزاري، فرآیندهاي نظارتی، برنامه قانون
هـاي آنـان نظـارتی صـورت      بعضی از صنایع هستند که اگر بر فعالیت. به سمت رفتار خاص

ها به خوبی تعریف نشود، مشتري محصولات یا خدمات رقیب خـارجی را   نپذیرد و حمایت
امـا صـنایعی وجـود دارنـد کـه      . گـذارد  چندان مخربی بر جـاي نمـی  کند و آثار  انتخاب می

تواند موجب رشـد و ترقـی سـایر صـنایع موجـود در کشـور شـود و عـدم          خدمات آنها می
خدمات بازاریـابی  . کند مدیریت صحیح آنها به کل صنعت و اقتصاد کشور آسیب وارد می

ارائـه بهتـر خـدمات بـه     توانـد سـبب    نیز از جمله صنایعی است که مدیریت صـحیح آن مـی  
در ایـن پـژوهش بـا    . هاي دیگر شود و آنها را در کسب و کار خـود موفـق گردانـد    شرکت

گیري از شناخت وضعیت خدمات بازاریابی در دیگر کشورها، شـناخت نقـاط قـوت و     بهره
ضعف سایر صنایع در کشور، گردآوري نظرات خبرگان و مرور تحقیقات پیشین موارد زیر 

  :مبناي پرسش از جوامع آماري تحقیق قرار گرفت استنباط شد و
موفقیـت هـر صـنعتی در کشـور، مسـتلزم دخالـت نهادهـا و مؤسسـات دولتـی در          ) الف

هـا، هـدایت درسـت منـابع،      گزاري صحیح، نظـم بخشـیدن، سـاختار دادن بـه فعالیـت      قانون
توجـه  بایـد  . ها و نظارت بر حسن اجـراي قـانون اسـت    مدیریت و ساماندهی فعالیت شرکت

تحقیق   نظري
درستی به فعالیت چندین است لازم صنعت یک

برنامه نظارتی، سیاستفرآیندهاي و پشتیبانی هايهاي
فعالیت بر اگر که هستند صنایع از آنـانبعضی هـاي

خدمات یا محصولات مشتري فتعریفتعریفنشود، خوبی
نمـی جـاي بر مخربی صـنایعی.   گـذارد    گـذارد  گـذارد  چندان . امـا. امـا

در موجـود صـنایع سـایر ترقـی و رشـد موجب
می وارد آسیب کشور اقتصاد و صنعت کندکل

مـی آن حصـحیحصـحیح مدیریت که سـبباست ارائـهتوانـد
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 .کرد که در صورت عدم دخالت دولت، کسب نتیجه مطلوب غیرممکن خواهد بود

هاي مالی  هاي دولتی، فقط محدود به حمایت حمایت از یک صنعت، توسط بخش) ب 
ایـن کـار   . هاي مالی نیست شود و به طریق اولی، منظور از حمایت، ارائه یارانه یا پاداش نمی

ــه ــه برنام ــ اي جــامع و مطالع ــانونی، نظــارتی و    ق مــیاي عمی ــاد ق ــا حمایــت در ابع ــد و ب طلب
می اطلاع  .یابد رسانی تحقق

توان بـه   کنیم، الزاماتی دارد که از آن جمله می عصر اطلاعات که در آن زندگی می) ج
گـاهی در یـک کشـور، بـه     . ها و نهادهاي دولتـی اشـاره کـرد    هاي اطلاعاتی سازمان فعالیت

تواند مورد تأییـد قـرار بگیـرد و     رکت توسط دولت میهاي یک ش رسمیت شناختن فعالیت
  .یابد رسانی مناسب تحقق می این امر با اطلاع

حتــی در کشــورهاي پیشــرفته کــه فنــاوري، اعتبــار کشــور و شــهرت محصــولات و  ) د
خدمات آنها از نظر مزیـت رقـابتی، جایگـاه بسـیار بـالایی را بـراي آن کشـورها بـه وجـود          

هاي صادراتی  ها به صورت خود جوش به فعالیت داشت که شرکتتوان امید  آورد، نمی می
که مهمترین دلایل آنها، توجـه بـه کسـب سـهم بـازار و فـروش بیشـتر در         چرا. روي آورند

  .بازارهاي داخلی و کسب سود از طریق کاهش عملیات اجرایی در ورود به صادرات است
بت بـه صـدور کـالا بـراي     تواند آثار اقتصـادي بیشـتري را نس ـ   صادرات خدمات می) هـ

امــا پیچیــدگی فعالیــت در ایــن حیطــه، چنــان مشــکلاتی را بــراي  . کشــور بــه ارمغــان آورد
کند که پس از مـدتی آن را کنـار گذاشـته و بـه صـادرات محصـولات        ها ایجاد می شرکت

حمایـت از  . کننـد  پردازند و یا کلاً از صدور هر گونه کالا یا خـدمات، صـرف نظـر مـی     می
رات خـدمات دارنـد، بایـد اولویـت بـالاتري در      دتی که تـوان کـافی را در صـا   صنایع خدما

  .وظایف نهادهاي دولتی داشته باشد
هایی که زمینه را براي ارائه خدمات بازاریـابی در   توان مجموع مؤلفه در حالت کلی، می

ایـن  . هاي لازم براي این صـنعت نامیـد   کنند، زیرساخت حد استانداردهاي جهانی فراهم می
انـد و بـر    ها در این پژوهش، تحت عنوان چـارچوب نظـري تحقیـق مطـرح شـده      ساخت زیر

: اساس مجموعه مطالعات و بررسیهاي این پژوهش، شامل چهار نظام هستند کـه عبارتنـد از  
گزاري و ایجاد، نظام حمایت و پشـتیبانی، نظـام اطـلاع رسـانی و نظـام نظـارت و        نظام قانون

می تحقق یابدمناسب
و ـکشــکشـورـورـور ـاعتبــاعتبـارـارـار ـفنــفنـاوري،ـاوري،ـاوري، ـکــکـهـهـه ـپیشــپیشـرفتهـرفتهـرفته ورهاي

آن بـراي را بـالایی بسـیار جایگـاه رقـابتی، مزیـت
شرکت   که داشت داشت   به   جوش خود صورت به ها

بـازار سـهم کسـب بـه توجـه آنها، دلایل مهمترین
ورود در اجرایی عملیات کاهش طریق از سود کسب

می نسـخدمات را بیشـتري اقتصـادي ارثارثار آ نسـبتنس ـ  بت   بتتواند
ـچنــچنـ. آورد ـحیطــحیطـه،ـه،ـه، نـنایـنـنـایــنایـنایـنـنن در تـتفعالیـتـتـفعالیــتفعالیـتفعالیـتـتت دگیـدگییـدگیـدگیـیــدگییـدگییـدگیـدگیدگی یـچیـچ چپیچپی ـامــ. امـ. امـاـاـا

بـه و گذاشـته کنـار را آن مـدتی از پس که کند
نظـر صـرف خـدمات، یا کالا گونه هر صدور

کـافی
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  .ارزیابی

  گزاري و ایجاد ننظام قانو .1-5-1
کلیه اقداماتی که به تعریف قوانین، مقررات، استانداردهاي منابع انسانی، منابع فیزیکی،  

بندي مؤسسـات و صـدور مجـوز بـراي      پردازد که در نهایت منتهی به رتبه می... منابع مالی و
نظـام  هـاي ایـن    مولفـه . گیـرد  گـزاري و ایجـاد قـرار مـی     شود، در نظام قانون تشکیل آنها می

صدور مجوزهـاي لازم، اسـتانداردهاي شـرکتی، اسـتانداردهاي منـابع انسـانی و       : عبارتند از
  .قوانین فعالیت در صنعت

  نظام حمایت و پشتیبانی .2-5-1
هاي وابسته به وزارت بازرگانی، قـوانین فعالیـت در ایـن صـنعت را      پس از اینکه سازمان

وي، بازار خدمات بازاریابی را هدایت کردنـد،  تبیین و تدوین نموده و با ایجاد یک سامانه ق
هایی تعریف کنند که از ایـن خـدمات پشـتیبانی کـرده، آن را متناسـب بـا        لازم است سامانه

از طـرف دیگـر،   . نیازهاي بازار اصـلاح کنـد و تسـهیلاتی را بـراي مؤسسـات فـراهم آورد      
ویـایی بیشـتر ایـن نظـام     تر و نیـروي انسـانی مـورد نیـاز را بـراي پ      صنعت را روز به روز غنی

هـا، تربیـت نیـروي     ها و اتحادیـه  تشکیل انجمن: هاي این نظام عبارتند از مولفه. پرورش دهد
  .مالی هاي مالی و غیر اي، ایجاد سیستم نیازسنجی، حمایت هاي حرفه انسانی، آموزش مهارت

  نظام اطلاع رسانی .3-5-1
دولتــی یــا غیرانتفــاعی بــه امــر   هــاي مطالعــات تطبیقــی بایــد یــک ســازمان  بنــابر یافتــه 

ایـن اطـلاع رسـانی    . رسانی در مورد خدمات ارائه شده توسط این مؤسسـات بپـردازد   اطلاع
هـاي دولتـی،    هـاي معتبـر از دیـدگاه سـازمان     شامل معرفی انواع خدمات بازاریابی، شـرکت 

ها،  مایتگونه مؤسسات، معرفی انواع ح این رسانی در مورد قوانین و مقررات حاکم بر اطلاع
هـاي ایـن نظـام     مولفـه . شـود  اعلام مؤسسات برتر در ارائه خدمات بازاریابی و نظایر آن مـی 

   .اي ایجاد پورتال ملی، حمایت از انتشار دانش صنعت و تبلیغات رسانه: عبارتند از

  نظام نظارت و ارزیابی .4-5-1
دسـتیابی بـه    هر سیستمی احتیاج به نظارت دارد و بدون آن، به صـورت خـود بـه خـود،    

فعالیـتسازمان قـوانین بازرگانی، وزارت به وابسته هاي
ق سامانه یک ایجاد بازاریابیبا خدمات بازار قوي،قوي،

کـرده، پشـتیبانی خـدمات ایـن از که فتعریفتعریفکنند
آورد فـراهم مؤسسـات بـراي را تسـهیلاتی و کنـد

پغنی بـراي را نیـاز مـورد انسـانی نیـروي و      پ     ویـایی     پ     پویـاییپویـاییتر
از عبارتند نظام این انجمن: هاي اتحادیـه  : تشکیل: تشکیل اتحادیـه   و   و   ها  

حرفهمهارت حمایتهاي نیازسنجی، سیستم ایجاد اي،

  رسانی
ـســسـازمانـازمانـازمان ـیــیـکـکـک ـبایــبایـدـدـد ـتطبیقــتطبیقـیـیـی ـدولتــدولتـیـیـیـمطالعــمطالعـاتـاتـات
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هـایی   ست که هر شرکتی با توجـه بـه فعالیـت   ا در اینجا. اهداف سیستم تحقق نخواهد یافت
شود تا مؤسسـه،   ها سبب می این ارزیابی. اي ارزیابی شود که انجام داده باید به صورت دوره

زیـابی  این سیستم ار. با کسب امتیاز بالاتر، نزد اذهان بازار از جایگاه بالاتري برخوردار شود
هاي متولی، اطمینان ایجاد کند که خدمات بازاریابی مطـابق   تواند براي سازمان و نظارت می

: هاي این نظـام عبارتنـد از   مولفه. شود با استانداردهاي مورد نظر ایشان به مشتریان عرضه می
ه بندي پویا، رسیدگی به تخلفات، نظارت بر رعایت استانداردها، نظارت بر کیفیت ارائ ـ رتبه

  .خدمات
بر اساس این چهار نظام، الگویی جهت حمایت از ایجـاد و تقویـت مؤسسـات خـدمات     

  .نشان داده شده است )2(بازاریابی طراحی گردید که در شکل 

  
  1الگوي نظري تحقیق -2شکل

اسـت کـه در   ها مورد توجه قرار گرفته  در واقع در این الگو، دو مرحله از حیات سازمان
اگـر الگـوي منحنـی    . ها صورت پذیرد هاي متفاوتی لازم است از شرکت هر مرحله حمایت

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
پـژوهش یعنـی مبـانی نظـري، بررسـی       این الگو بر اساس الگوي منحنی عمر بنگاه و همچنین مجموعه مطالعات و بررسـیهاي ایـن  . 1

هاي به عمل  هاي تبلیغاتی و مواردي از این قبیل و همچنین مصاحبه هاي مشاوره، مدیریت و کانون هاي مختلف در حوزه نامه آئین
 . آمده با اساتید و خبرگان بازاریابی بدست آمده است

شکل در گردید
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بنگاه در نظر گرفته شـود در مراحـل ابتـدایی تاسـیس یـک بنگـاه اقتصـادي، سـاختار          1عمر
صـورت  ه شـود و بنگـاه عمومـاً ب ـ    هـاي بنگـاه تعریـف نمـی     سازمانی مشخصی براي فعالیـت 

از ایــن رو در مقــاطع زمــانی ابتــدایی الگــو، نقــش نظــام  . 2دشــو کــارآفرینی مــدیریت مــی
تر است و به تدریج کـه در   قانونگذاري و ایجاد و همچنین نظام حمایت و پشتیبانی پر رنگ

گـذاري و ایجـاد و نظـام     کند نقـش نظـام قـانون    طول زمان، بنگاه اقتصادي تجربه کسب می
رسانی و نظـارت و   شتر در غالب اطلاعها بی شود و حمایت تر می حمایت و پشتیبانی کمرنگ

هاي مرحله ایجاد بـراي   بنابراین حمایت. به عمل خواهد آمد) حفظ صیانت صنعت(ارزیابی 
انـد و یـا    بخشی از خدمات بازاریابی قابل تعریف است که تا کنون در کشور شـکل نگرفتـه  

لگوي مطرح شده در مرحله ایجاد از ا. اند هایی است که به تازگی تأسیس شده براي شرکت
  .گیرند ها استفاده شده است که عمدتاً از طریق کارآفرینی شکل می در منحنی عمر بنگاه

انـد و مقـاطع زمـانی حـداقل چنـد سـاله را        هایی کـه از قبـل وجـود داشـته     براي شرکت
صـورت کـلان بـر کـل صـنعت      ه در اینجا، نگاه ب. اند، نحوه حمایت متفاوت است گذرانده

کننـد آغـاز    ها تعریف مـی  هایی که فضاي فعالیت را براي شرکت تدا با نظامتمرکز دارد و اب
هاي کنترل کننده صنعت را در غالـب صـحیح    کرده و سپس در مراحل بعدي از طریق نظام

  .کند هدایت و نظارت می
هاي تقویتی بـه سـمت هـدف     قابل توجه است که در این مرحله در صورت اجراي نظام

ها صنعت رو به تضـعیف   د و در صورت عدم اجراي این حمایتمتعالی حرکت خواهیم کر
در واقـع منظـور آن اسـت کـه در ایـن مرحلـه،       . و دور شدن از اهداف حرکت خواهد کرد

  . واگذاري صنعت به حال خود به مفهوم رشد صنعت نخواهد بود

  اهداف تحقیق   .2
 .در کشور تعیین نحوه ایجاد و به ثبت رسیدن مؤسسات خدمات بازاریابی) الف

 .هاي سازمانی هاي مؤسسات خدمات بازاریابی از لحاظ نهاده تعیین نیازمندي) ب

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Organizational life cycle. 
2. Daft( 2006), P. 332. 

تأسیس تازگی ایجادبه مرحله در
کارآفرینی طریق از عمدتاً که است شده استفاده

داشـته     وجـود قبـل از زمـانیکـه مقـاطع و انـد
است متفاوت ب. حمایت نگاه اینجا، کـلانبهبهدر صـورت

شرکتنظام براي را فعالیت فضاي که تعری  هایی تعری   ها  
نظام طریق از بعدي صنعتمراحل کننده کنترل هاي

  .کند
نظام اجراي صورت در مرحله این تقویتیدر هاي

حمایتکر این اجراي عدم صورت در و هاد
کرد خواهد اسـت. حرکت آن منظـور واقـع در
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ویـژه سـازمان توسـعه    ه مکانیزم اجرایی نحوه ارتباط دولت و بخش بازرگـانی آن ب ـ ) ج
 .تجارت با مؤسسات مربوطه

کمک غیرمستقیم به انجام خدمات بازاریابی و بـویژه تحقیقـات بازاریـابی در جهـت     ) د
   .وسعه صادراتت

تخصیص بهینه بودجه دولتی بـراي انجـام تحقیقـات بازاریـابی و تقویـت مؤسسـات       ) هـ
 .خدمات بازاریابی

  سؤالات تحقیق .3

  سوال اصلی تحقیق .1-3
  ابعاد حمایت از مؤسسات خدمات بازاریابی با رویکرد صادرات غیرنفتی چیست؟ 

  سؤالات فرعی تحقیق  .2-3
بت رسیدن مؤسسات خدمات بازاریابی در کشـور چگونـه بایـد    نحوه ایجاد و به ث) الف
  باشد؟
  مشخصات مؤسسات خدمات بازاریابی واجد شرایط دریافت حمایت چیست؟) ب
هاي مستقیم و غیرمستقیم از مؤسسات خدمات بازاریابی ایـران چگونـه بایـد     حمایت) ج
  باشد؟
  هاي سازمانی چیست؟ هاي مؤسسات از لحاظ نهاده نیازمندي) د

  شناسی تحقیق روش .4

  روش تحقیق .1-4
ها و پاسخگویی به سؤالات تحقیق، از روش تحلیل سه مجموعه از  به منظور بررسی داده

اسـتفاده و مسـأله مـورد بررسـی از ابعـاد و      ) مصاحبه، پرسشنامه و مطالعـات تطبیقـی  (ها داده
 . است زوایاي گوناگون، تحلیل شده 

  تحقیق
غیرنفتی صادرات رویکرد با بازاریابی خدمات مؤسسات

  تحقیق
ث دربه بازاریابی خدمات مؤسسات رسیدن ثبتثبت

دریافت شرایط واجد بازاریابی خدمات مؤسسات
بازاریابی خدمات مؤسسات از غیرمستقیم و مستقیم

لحاظنهاده از چیست؟مؤسسات سازمانی   هاي
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 و نمونه آماري جامعه .2-4

هاي خود از آنها پرداخته شامل دو دسته  آماري که این تحقیق به گردآوري دادهجامعه 
  :شود اصلی می
مؤسسـاتی کـه از خـدمات بازاریـابی     ) ب دهنده خدمات بازاریابی، مؤسسات ارائه) الف

بـراي آشـنایی بـا شـرایط موجـود در کشـورمان و دسـتیابی بـه وضـعیت          . انـد  استفاده کرده
هـاي   هـا و انجمـن   تادان دانشگاه، مسئولان دولتی، رؤساي اتحادیـه مطلوب، از مصاحبه با اس

هـاي فعـال در    مدیران مؤسسات خدمات بازاریابی و مدیران مجرب شرکت صنایع مختلف،
  .توانند مشتریان هدف این خدمات باشند استفاده شد عرصه کسب و کارهایی که می

اري اصـلی تحقیـق تهیـه شـد،     هایی براي هر کدام از جوامع آم پس از این که پرسشنامه
ها مورد پیش آزمون قرار گرفته و پس از آنکه از اعتبار و روایی آنها اطمینـان   این پرسشنامه

. دهنـدگان پرسشـنامه تعیـین شـدند     هایی از این جوامع به عنوان پاسـخ  نمونه حاصل گردید،
نفـر از   53شـامل نفر از مدیران مؤسسات خدمات بازاریابی و نمونه دوم  76 نمونه اول شامل

 .مدیران مؤسسات خدمت گیرنده است

  روش نمونه گیري .3-4
از میان واحـدهاي جامعـه، یعنـی خبرگـان بازاریـابی، مـدیران و متخصصـان مؤسسـات         

گیـري   خدمات بازاریابی و صادرکنندگان محصولات و خدمات، تعدادي به صورت نمونـه 
اي بـود کـه بایـد از     مـاري بـه گونـه   زیـرا جامعـه آ  . شده، انتخاب شـدند   بندي تصادفی طبقه

هـاي   از هـر طبقـه از شـرکت   . شـد  بندي شـده در آن اسـتفاده مـی    گیري تصادفی طبقه نمونه
شـد        از ایـن رو  . خدمات بازاریابی موجود در کشـور، تعـدادي متناسـب بـا حجـم، انتخـاب

  . بندي متناسب با حجم در نظر گرفت گیري از خبرگان را روش طبقه توان روش نمونه می

  روایی و پایایی پرسشنامه .5-4

  روایی پرسشنامه .1-5-4
گیـري بتوانـد خصیصـه و ویژگـی      مقصود از روایی یا اعتبار آن است که وسـیله انـدازه  

هاي نامناسب و  گیري اهمیت روایی از آن جهت است که اندازه. مورد نظر را اندازه بگیرید

آمپرسشنامه جوامع از کدام هر براي اصـلیهایی آماريآماري
اعتبار از آنکه از پس و گرفته قرار آزمون پیش

خپاسـخپاسـخ عنوان به جوامع این از پرسشـنامههایی دهنـدگان
نمونه و بازاریابی خدمات مؤسسات مدیران از نفر

است گیرنده .خدمت

  گیري
و مـدیران بازاریـابی، خبرگـان یعنـی جامعـه،

به تعدادي خدمات، و محصولات صادرکنندگان
شـدند انتخاب آ. شده، جامعـه گونـهزیـرا بـه   مـاري  مـاري

مـیطبقه اسـتفاده آن در شـده هـرشـدبندي از
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می اعتبـار در اصـل بـه صـحت و      .روا بسازدارزش و نا تواند هر پژوهش علمی را بی نا کافی
  .1گردد درستی اندازه گیري محقق بر می

در این تحقیق پس از واکاوي ادبیات موضوع و شناسایی متغیرها و عوامل مهـم و مـؤثر   
در مرحلـه  . هاي عمیق با خبرگـان و اسـاتید دانشـگاه شـد     در موضوع اقدام به انجام مصاحبه

اقـدام بـه سـاخت پرسشـنامه اسـتاندارد بـراي انجـام        بعدي براي سنجش متغیرهاي پـژوهش  
شـده بـا    مجـدداً پرسشـنامه طراحـی    . مصاحبه با مؤسسـات خـدمات بازاریـابی موجـود شـد     

خبرگان و اساتید دانشگاه بررسی شد و گروه تحقیق با اطمینان خاطر از تأمین روایی وسیله 
  .هاي مورد نظر نمود آوري داده گیري اقدام به جمع اندازه

  پایایی پرسشنامه .2-5-4
هـاي واقعـی آن داراي    یک آزمون زمانی داراي پایایی است کـه نمـره مشـاهده و نمـره    

بستگی بالایی باشند به این معنا که اگر تحقیق مشابهی در زمـان دیگـري انجـام شـود بـه       هم
هـاي تطبیـق از آلفـاي     در این تحقیـق بـراي تعیـین پایـایی شـاخص     . 2نتایج مشابهی بیانجامد

در . کند گیري را محاسبه می آلفا هماهنگی درونی وسیله اندازه. ونباخ استفاده شده استکر
برآورد کننـده و مـورد    40حتی بالاتر از 50هاي علوم انسانی معمولاً آلفاي بالاتر از پژوهش

ارائـه   )2(هاي مختلف تحقیـق در جـدول    بر این اساس آلفاي کرونباخ شاخص. قبول است
  .شده است

  هاي مختلف تحقیق آلفاي کرونباخ شاخص -2 جدول
  مقدار آلفا  شاخص ها

  47/0  میزان اهمیت استانداردهاي تأسیس مؤسسات
  72/0  )مرحله ایجاد(میزان اهمیت روشهاي حمایت از مؤسسات خدمات بازاریابی
  50/0  )مرحله تقویت(میزان اهمیت روشهاي حمایت از مؤسسات خدمات بازاریابی

  67/0  استانداردهاي نظارت بر مؤسسات خدمات بازاریابیمیزان موافقت با 
  66/0  بندي مؤسسات خدمات بازاریابی میزان اهمیت معیارهاي رتبه

  68/0  بندي مؤسسات خدمات بازاریابی میزان تأثیرگذاري معیارهاي رتبه
  محاسبات تحقیق: مأخذ

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 .288. ، ص)1382(یخاک .1

 .293. ، ص)1382(خاکی .2

  پرسشنامه
نمـره و مشـاهده نمـره کـه است پایایی داراي

دیگـري زمـان در مشابهی تحقیق اگر که معنا این به
صشـاخصشـاخص.  پایـایی تعیـین بـراي تحقیـق این در

اندازه. است وسیله درونی هماهنگی گیري. آلفا. آلفا
از بالاتر آلفاي ًمعمولاًمعمولاً از 50انسانی بالاتر برآورد 40حتی برآورد 40 40 
صشاخصشاخص خکرونباخکرونباخ آلفاي فمختلفمختلفتحقیـقاساس هاي

شاخص -2 جدول کرونباخ آلفاي آلفاي -2  فلفلفتحقی -2  لمختلمخت هاي
  شاخصها
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قیـق در جامعـه   گیـري متغیرهـاي تح   ها انـدازه  شود تمام شاخصهمانطورکه مشاهده می
این بـدان معنـا اسـت کـه وسـیله      . باشند مورد بررسی بالاتر از حداقل روایی مورد انتظار می

توانند بـا   گیري از دقت لازم براي تأمین اهداف پیمایش برخوردار بوده و کاربران می اندازه
  .اطمینان خاطر از نتایج تحقیق استفاده نمایند

 تحقیق رهايمتغی گیري اندازه هاي شاخص -3جدول

  مقدار آلفا  شاخص ها
مشتریان   59/0  میزان اهمیت ویژگیهاي مؤسسات براي انتخاب شدن آنها توسط

  64/0  میزان اهمیت استانداردهاي نظارت بر مؤسسات خدمات بازاریابی
  74/0  بندي مؤسسات خدمات بازاریابی میزان اهمیت معیارهاي رتبه

  61/0  ي مؤسسات خدمات بازاریابیبند میزان تأثیرگذاري معیارهاي رتبه
  محاسبات تحقیق: مأخذ

گیري متغیرهاي تحقیق در نمونه  هاي اندازه گویاي آن است که همه شاخص )3( جدول
این بـدان  . گیرندگان از مؤسسات خدمات بازاریابی، در حد خیلی خوبی قرار دارند خدمت

هـاي   بوده و مقدار خطاي داده شده از دقت بالایی برخوردار معنا است که پرسشنامه طراحی
تـوان   پوشی است، در نتیجه مـی  ناچیز بوده و قابل چشم هآوري شده با پرسشنامه مربوط جمع

  .با اطمینان از نتایج پژوهش استفاده نمود

  روش تجزیه و تحلیل داده ها .6-4
هـاي بـه دسـت     داده و استنباطی بـه تجزیـه و تحلیـل     در این تحقیق به دو روش توصیفی

فراوانی، درصد،  در سطح توصیفی با استفاده از توابع آماري نظیر . شده است مده، پرداختهآ
ري ااي جامعـۀ آم ـ ه و ضریب استاندارد به تحلیل و توصیف ویژگی میانگین، انحراف معیار 

پاسخ به سوالات پژوهشی و هم به منظور یـافتن    منظور  پرداخته، و در سطح استنباطی هم به
اي، همبسـتگی، تحلیـل واریـانس     دوجملـه هاي از آزمونه بین متغیرهاي جامع روابط خاص

  .گردیداستفاده هاي جدول توافقی  فریدمن و آماره

هرتبهرتبه یارهايمعیارهايمعیارهاي ییابییابیبندیرگذاري بازار اخدماخدمات مؤسسات   ي

صشاخصشاخص همه که است اندازهآن متغیرهايهاي گیري
خوبی خیلی حد در بازاریابی، خدمات مؤسسات

برخوردارطراحی بالایی دقت از وشده بوده
مربوط چشممربوطهمربوطهپرسشنامه قابل و بوده است،ناچیز پوشی

نمود استفاده   .پژوهش

ها داده   تحلیل
توصیفی روش تحلیـلدو و تجزیـه بـه استنباطی و
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  هاي تحقیق یافته .5

  هاي جمعیت شناختی پاسخگویان ویژگی .1-5
 تبلیغات،«ها، حوزه فعالیت بیشتر پاسخگویان  دست آمده از پرسشنامهه بر اساس نتایج ب

در مراتب بعدي بیشـترین فعالیـت مؤسسـات در    . بوده است%) 2/31(» پخش آگهی چاپ و
و اطلاع«حوزه  بـه صـورت   » مشـاوره بازاریـابی و بازرگـانی   «و » رسـانی   تحقیقات بازاریابی

آموزش، نشـر دانـش و   «، »همایش و روابط عمومی«، »هاي نمایشگاهی فعالیت«تقریباً برابر، 
بـوده  %) 1/2(» یـابی و کـارگزاري   گري، مشـتري  واسطه«هایت و در ن» هاي بازاریابی مهارت

 40مؤسسات در سه زمینه نخسـت و  صد فعالیت این رد 60به عبارت دیگر در حدود . است
  .گیرد صد دیگر در چهار زمینه بعدي قرار میدر

سال  20درصد از آنها، 3/5درصد این مؤسسات کمتر از ده سال و فقط  70سابقه فعالیت
نوپـا  . سابقه فعالیت بقیه مؤسسات در بین ده تا بیسـت سـال قـرار داشـت    . ده استو بیشتر بو

بودن این مؤسسات در کنار تعداد معدود کارکنان شـاغل در آنهـا حـاکی از آن اسـت کـه      
  اي کـه در حـدود   باشـد بـه گونـه    دامنه فعالیت این مؤسسات، در حداکثر چنـد فعالیـت مـی   

از سـوي دیگـر فقـط    . ن آنها کمتر از ده نفر اسـت درصد از این مؤسسات تعداد کارکنا 60
این موضوع حاکی از . اند نفر داشته 20از این مؤسسات تعداد کارکنانی بیش از  درصد 6/2

هاي کوچک  نفر را بنگاه 49تا  1هاي  آن است که بر طبق تعریف مرکز آمار ایران که بنگاه
هـاي کوچـک و    مومـاً از بنگـاه  ، مؤسسات شاغل در این صنعت ع1نماید و متوسط اعلام می
هـاي   روند و بخاطر ماهیت کوچک و متوسط بودنشان نیازمنـد حمایـت   متوسط به شمار می

خاصی هستند که مختص به ایران نبوده و در همه کشورها حتی کشورهاي پیشرفته صـنعتی  
  . ها تدوین شده است هاي حمایتی خاصی براي این بنگاه نیز برنامه

 53اي  دادند که از نمونه ده نیز جامعه دوم تحقیق را تشکیل میهاي خدمت گیرن شرکت
نفري از آنها سؤالات تحقیق پرسیده شد و نظرات ایشـان در خصـوص مؤسسـات خـدمات     

هـا در مجمـوع از مؤسسـات خـدمات بازاریـابی       ایـن شـرکت  . آوري گردید بازاریابی جمع

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1- UNIDO(2005) 

می قرار بعدي   .گیردزمینه
فقط و سال ده از کمتر مؤسسات این  3/5درصد

سـال بیسـت تا ده بین در مؤسسات بقیه فعالیت سابقه
حـاکی آنهـا در شـاغل کارکنان معدود تعداد کنار

مـی    فعالیـت چنـد رثرثر ثحداکثحداک در گونـهمؤسسات، بـه باشـد
کارکنا تعداد اسـتمؤسسات نفر ده از کمتر آنها ن

از بیش کارکنانی تعداد داشته 20مؤسسات نفر نفر 20 اند 20
بنگاه که ایران آمار تا  1  هاي  هاي  فتعریفتعریفمرکز تا  1 نفر 49  1 نفر 49 49 

ع1نماید صنعت این در شاغل مؤسسات از، عمومـاعمومـاً
بودنشان متوسط و کوچک ماهیت بخاطر و روند
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بـه  . انـد  اظهار رضـایت کـرده  اند واغلب آنها از عملکرد این مؤسسات  رضایت خوبی داشته
اند رضایت مشـتریان   ویژه مؤسسات آموزشی و مؤسسات مشاوره بازاریابی به خوبی توانسته

از نظـر مشـکلاتی کـه تـاکنون بـراي مشـتریان رخ داده، بیشـتر مـوارد         . خود را کسب کنند
  .تحقیقات بازار بوده است گري فروش و پس از آن،  مربوط به واسطه

  مجوز ضرورت  اخذ .2-5
درصد از مؤسسات خدمات بازاریابی،  3/80بررسی نتایج تحقیق حاکی از آن است که 

در مجمـوع، پاسـخگویان   . داننـد  اخذ مجـوز بـراي فعالیـت ایـن مؤسسـات را ضـروري مـی       
کنترل، قانونمند کردن و ایجاد امنیت در این کسب و کار را از مهمتـرین  : مواردي از جمله

معتقدند ) مشتریان(از طرف دیگر خدمت گیرندگان . اند م کردهدلایل براي اخذ مجوز اعلا
بنـدي مؤسسـات،    که باید مؤسسات را اجبار به اخذ مجـوز کـرد و یکـی از معیارهـاي رتبـه     

اند،  از میان مؤسسات خدمات بازاریابی که اخذ مجوز را ضروري دانسته. داشتن مجوز باشد
هـاي هفتگانـه کفایـت     فعالیت در حـوزه درصد اعتقاد دارند که اخذ یک مجوز براي  5/47

اند که براي هـر فعالیـت بایـد     ، معتقد بوده%)9/45(تقریباً اندکی کمتر از این تعداد . کند می
از میـان مؤسسـات خـدمات بازاریـابی، مؤسسـات آموزشـی       . یک مجوز جداگانه اخذ شود

  .اند تأکید بیشتري بر داشتن مجوز توسط مؤسسات خدمات بازاریابی داشته

  تعیین استاندارد براي ایجاد مؤسسات .3-5
عمــوم تحقیقــات پیشــین و مطالعــات تطبیقــی بــویژه آئــین نامــه تشــخیص صــلاحیت و  

دهـی بـه فعالیـت     اند کـه بـراي نظـم    نشان داده 1بندي در حوزه خدمات مشاوره مدیریت رتبه
ن ای ـ. هـاي اصـلی فعالیـت اسـت     احتیاج بـه تعیـین اسـتاندارد بـر اسـاس شـاخص       مؤسسات،
بنـدي   ها بر حسب دو طبقه استانداردهاي منابع انسانی و استانداردهاي شرکتی دسـته  شاخص

شـامل  (دهـد کـه تعیـین اسـتاندارد بـراي نیـروي انسـانی         آنها نشان می مقایسه کلی. اند شده
ــارت، تحصــیلات و ــتانداردهاي شــرکتی  ...) مه ــا اس شــامل (اهمیــت بیشــتري در مقایســه ب

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 .)1386(مرکز نوسازي و توسعه فناوري اداري .1

کردهاعلا گیرندگان. اندم خدمت دیگر طرف . از. از
معیارهـاي از یکـی و کـرد مجـوز اخذ به اجبار

مجوز اخذ که بازاریابی خدمات مؤسسات میان
براي مجوز یک اخذ که حـوزهدارند در فعالیت

تعداد این از بوده%)9/45(کمتر معتقد که، اند
شود بازاریـابی،. اخذ خـدمات مؤسسـات میـان . از. از

داشته بازاریابی خدمات مؤسسات توسط مجوز

مؤسسات ایجاد براي   استاندارد
ـنامــنامـهـهـه ـآئــآئـینـینـین ـبــبـویژهـویژهـویژه ـتطبیقــتطبیقـیـیـی ـمطالعــمطالعـاتـاتـات و ـپیشــپیشـینـینـین
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اي کـه میـانگین    دارد، بـه گونـه  ...) امکاناتی نظیر وب سـایت و  ساختمان، تجهیزات، داشتن
درصد و استاندارد شرکتی  75/76اهمیت اختصاص داده شده به استانداردهاي منابع انسانی 

به مقایسـه میـزان اهمیـت اختصـاص یافتـه بـه هـر کـدام از          )1(نمودار . درصد است 76/56
  .پردازد هاي این دو شاخص می مولفه

 
مقایسه میزان اهمیت اختصاص داده شده به استانداردهاي منابع  -1نمودار 

  1انسانی و استانداردهاي شرکتی

از . سـازي در مباحـث نیـروي انسـانی بیشـتر اهمیـت دارد       شود که استاندارد ملاحظه می
ابی و افـزایش  جمله دلایلی که براي استانداردها بیان شده، توسـعه کیفیـت خـدمات بازاری ـ   

  .اعتماد مشتري است
پردازنـد،   این استانداردها براي مؤسساتی که بـه ارائـه آمـوزش در حـوزه بازاریـابی مـی      

هـا نیـز    همچنین این مسأله در مورد سایر زمینـه . متفاوت از مؤسسات تبلیغاتی بیان شده است
یش از دیگـر  آن دسته از مؤسساتی که در زمینه آمـوزش فعالیـت داشـتند، ب ـ   . متفاوت است

و معتقدند که باید   مؤسسات خدمات بازاریابی براي مهارت کاري شاغلین اهمیت قائل شده
ها، مؤسسات آموزشی بـراي تجربـه    از میان این شاخص. براي آن استانداردهایی تعیین شود

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 محاسبات تحقیق .1

استانداردهاي به شده اهمیتاختصاصداده زمیزمیزان سه
تیکتیکتی کشرکشر داردهاينداردهاينداردهاي استا و   1انسانی

استاندارد انسـانیکه ثمباحـثمباحـثنیـروي در سـازي
خـدمات کیفیـت توسـعه شده، بیان استانداردها
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مؤسسات فعال در زمینه . اند افراد شاغل و تحصیلات آنها در مراتب بعدي اهمیت قائل شده
گري فروش براي مهارت کاري شاغلین، تعداد نیروي انسـانی هـر مؤسسـه و داشـتن      واسطه

مؤسسات تبلیغاتی براي تعیـین اسـتاندارد، بیشـتر بـر     . اند وب سایت اهمیت زیادي قائل شده
دهند بـراي تعـداد نیـروي     مؤسساتی که خدمات نمایشگاهی ارائه می. اند تجربه تأکید داشته

  . ئل هستندانسانی هر مؤسسه اهمیت قا
هـاي تحقیـق نشـان     در جهت بهبود بخشیدن به ویژگیهاي منابع انسـانی مؤسسـات، یافتـه   

  :دهد می
هـاي آمـوزش حـین خـدمت،      تـوان از روش  براي افزایش مهارت شاغلین، عمدتاً می) 1

هـاي   درصد از پاسخ دهندگان، روش 6/97. هاي آموزشی و کارورزي استفاده کرد کارگاه
  .اند تر دانسته زایش مهارت مناسبمذکور را براي اف

اند که بـراي تربیـت نیـروي انسـانی      درصد پاسخ دهندگان اظهار کرده 80در حدود ) 2
درصـد   19حدود . متخصص باید رشته و دانشکده خدمات بازاریابی در دانشگاه ایجاد شود

  .اند هاي خدمات بازاریابی در دروس دانشگاهی را توصیه کرده نیز گنجاندن سر فصل

  تعامل با  مؤسسات خدمات بازاریابی خارجی .4-5
در خصوص ضرورت تعامل مؤسسات خدمات بازاریابی داخلی با مؤسسـات خـارجی،   

درصد پاسخگویان، حضور مؤسسـات خـدمات بازاریـابی خـارجی در داخـل       79در حدود 
بر ضرورت همکاري مؤسسات داخلـی بـا مؤسسـات     درصد نیز 96. دانند کشور را مفید می

که از  در نظر پاسخگویان کارکردهایی را در بردارد این تعامل،. عتبر خارجی تأکید دارندم
توان به افزایش رقابت، تجربه، کارایی، کیفیت خدمات، انتقال تجربه و دانـش   آن جمله می

کسانی که فعالیت مؤسسات خدمات بازاریابی خارجی را ضروري به شمار . فنی اشاره کرد
در مجموع و بنابر . اند هاي استاندارد تخصصی را نیز اکیداً توصیه کرده امهآورند، گواهین می

هـاي خـارجی، همکـاري متقابـل را در پـی دارد و سـبب        نظر پاسخگویان، فعالیت شـرکت 
براي این که بتوان به مؤسسات خدمات بازاریابی کمک کرد تـا در  . شود تقویت صنعت می

هاي بین المللـی صـنعت خـدمات     زاري نمایشگاهبازارهاي خارجی حضور داشته باشند، برگ
بازاریابی، حضـور در سـمینارهاي علمـی، بازاریـابی اینترنتـی و همکـاري رایزنـان تجـاري         

کرد کارورزي خپاسخپاسخو از درصد
مناسب دانستهمهارت   .اندتر

کرده هارظهارظهار ا دهندگان خپاسخپاسخ بـرايدرصد که اند
شود ایجاد دانشگاه در بازاریابی خدمات دانشکده

را دانشگاهی دروس در بازاریابی خدمات هاي

خارجی بازاریابی خدمات   مؤسسات
داخلی بازاریابی خدمات مؤسسات تعامل ضرورت

بازاریـابی خـدمات مؤسسـات حضور پاسخگویان،
نیز 96.  مؤسساتدرصد همکاري ضرورت بر

تعامل،. دارند کارکردهاییاین پاسخگویان نظر در
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هـا   در تحلیـل بیشـتر ایـن پاسـخ    . رود هاي مناسبی براي این کار به شمار می ها روش سفارت
ضـور مؤسسـات   توان گفـت کـه بـیش از سـایرین، مؤسسـات تحقیقـات بازاریـابی از ح        می

دهد که این مؤسسـات از نظـر    ها نشان می خارجی در بازار ایران واهمه دارند و تحلیل پاسخ
  .دانند تر از مؤسسات تحقیقات بازاریابی خارجی می دانش فنی، خود را ضعیف

  ها گسترش حوزه جغرافیایی فعالیت به شهرستان .5-5
ها به دلایل زیـر موافـق    فعالیت درصد از پاسخگویان، با گسترش حوزه جغرافیایی 3/85
ها و گسترش  ی فعالیتها، توسعه کم ایجاد پتانسیل لازم براي توسعه فعالیت شرکت: اند بوده

باید توجه داشت که مؤسسات تبلیغاتی نسبت بـه سـایر خـدمات    . و افزایش کیفیت خدمات
محـدوده جغرافیـایی فعالیـت، مخالفـت کـرده        هفتگانه بازاریـابی،   بـه نظـر   . نـد ا بـا گسـترش

رسد، دلایل واهمه آنها اشباع شدن ایـن بـازار و عـدم وجـود تـوان رقـابتی در شـهرهاي         می
  .دیگر براي اینگونه مؤسسات است

  ها و استانداردهاي صنعت اخذ گواهینامه .6-5
... و ISO  ،EFQMبیش از نیمی از پاسخگویان بـر ضـرورت اخـذ اسـتانداردهایی نظیـر     

منـد و   درصـد از آنـان ارتقـاي کیفیـت، نظـام      80درحدود . اند ها تأکید کرده توسط شرکت
. انـد  ها و افزایش اعتماد مشتریان را از مزایاي این امر به شـمار آورده  مند کردن فعالیت قانون

رسد  به نظر می. اند ها از خود نشان نداده عموماً تمایلی به اخذ گواهینامه  مؤسسات آموزشی،
  .آورند براي کسب وکار خود نوعی مانع به شمار می ها را این مؤسسات گواهینامه

  ها  انواع و چگونگی حمایت .7-5
هایی که مؤسسات خدمات بازاریابی نیاز دارند با توجـه بـه مطالعـات تطبیقـی و      حمایت

شود که در بعضـی از انـواع مؤسسـات     میدانی شامل شش دسته از انواع مختلف حمایت می
ایـن تفـاوت بـه ماهیـت فرآینـدهاي      . شـود  تر مـی  ا پر رنگه خدمات بازاریابی، این حمایت

بایـد توجـه داشـت کـه     . گردد که مؤسسات خدمات بازاریابی با آنها درگیرند کاري باز می
بـا توجـه بـه    . کنـد  مرحله ایجاد نیز حمایتهاي متفاوتی را نسبت به مرحله تقویت ایجاب مـی 

مخالفـت فعالیـت، جغرافیـایی محـدوده گسـترش
تـوان وجـود عـدم و بـازار ایـن شدن اشباع آنها

است   .مؤسسات

صنعتگواهینامه استانداردهاي و   ها
نظیـر اسـتانداردهایی اخـذ ضـرورت بـر پاسخگویان

ارتقـاي 80 . درحدود . درحدود . اندکرده آنـان از درصـد
امر این مزایاي از را مشتریان اعتماد افزایش و ها

گواهینامه اخذ به تمایلی ندادهعموماً نشان خود از ها
راگواهینامه شمارها به مانع نوعی خود وکار کسب براي
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اسخگویان، نیاز بیشـتري بـه حمایـت    شود که مرحله تقویت از دید پ ملاحظه می )2( نمودار
هـاي دولتـی در مرحلـه     اند، از سـازمان  هایی که واحدهاي نمونه بیان کرده دارد و بنابر پاسخ

از طـرف دیگـر نیـاز بـه حمایـت مـالی       . رود ایجاد کمتر انتظار حمایت از این مؤسسات می
میشــه شــود، منظــور از حمایــت ه اولویــت چنــدانی نــدارد و بــر خــلاف آنچــه تصــور مــی 

هـایی از نـوع آموزشـی،     در مرحلـه ایجـاد، بـه ترتیـب بـه حمایـت      . هاي مالی نیست حمایت
هایی  تر حمایت در حالت اجرایی. اطلاعاتی، حقوقی، مالی، مشاوره و پژوهشی احتیاج است

هاي آموزشی، دسترسی به اطلاعات مربوط بـه   سمینارها و دوره ها،  از نوع برگزاري کارگاه
کار، اطلا اري بـراي حمایـت از ایجـاد    ذگ ـ افزارهاي تخصصی و قانون رسانی، نرم عکسب و

  .مؤسسات ضروري است
  
  
  
  
  
  
  

  

  محاسبات تحقیق: مأخذ

  ها در مراحل ایجاد و تقویت نیاز مؤسسات به انواع حمایت - 2نمودار 

هـاي اطلاعـاتی، آموزشـی، حقـوقی، مــالی،      در مرحلـه تقویـت، بـه ترتیـب بـه حمایــت     
شـود کـه در اینجـا اهمیـت      با توجـه بـه نمـودار، ملاحظـه مـی     . ه نیاز استپژوهشی و مشاور

منظـور از حمایـت در زمینـه    . اطلاعات در تقویـت ایـن مؤسسـات بیشـتر از آمـوزش اسـت      
پـس از  . رسانی به آنها و ارائه نرم افزارهـاي تخصصـی اسـت    اطلاعات کسب و کار، اطلاع

حمایت کـهآن، قـراردارد دوم مقـام در آموزشی کارگـاههاي آمـوزششـامل بـراي هـایی
در مرحلـه تقویـت، نقـش    . شـود  هـاي آموزشـی مـی    کارکنان مؤسسات و سـمینارها و دوره 

  نمودار حمایت در مرحله ایجاد نمودار حمایت در مرحله تقویت

 اي مشاوره حقوقی اطلاعاتی  آموزشی پژوهشی مالی

  

حمایت واعانواعانواع به مؤسسات ایجنیاز مراحل در ها

تقویت مرحله در مرحلهحمایت در حمایت نمودارنمودار

یزشیزشزشزشزشزشزشزشزشزشزشیپژوهشیپژوهشیپژوهشیپژوهشیپژوهشیپژوهشیپژوهشیپژوهشیپژوهشیپژوهشی یحقوقیحقوقحقوقحقوقحقوقحقوقحقوقحقوقحقوقحقوقحقوقیاطلاعااطلاعااطلاعااطلاعااطلاعااطلاعااطلاعااطلاعااطلاعااطلاعاتیتیتیتیتیتیتیتی  وآمووآموآمآمآمآمآمآمآمآمآمآمآمآموو
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تفاوت قابـل توجـه   . هاي حقوقی و مالی به اندازه اهمیت شان در مرحله ایجاد است حمایت
یـک  آن است که در مرحله ایجاد بیش از مرحله تقویت، نیاز به مشاوره براي نحوه تشکیل 

 .مؤسسه و چگونگی شروع به کار در ابتداي فعالیت است

متغیرهاي این نمودار گسسته هستند ولی براي نشان دادن شکاف بـین پاسـخ هـاي دو    * 
  .جامعه، از خطوط پیوسته استفاده شده است

هاي حمایت توسط مدیران مؤسسـات   هایی که براي هر یک از زمینه ترین حمایت عمده
  :صیه شده است، شامل موارد زیر استخدمات بازاریابی تو

   .اعطاي وام، بخشودگی مالیاتی: هاي مالی حمایت •
   .هاي آموزشی ها، سمینارها و دوره برگزاري کارگاه: هاي آموزشی حمایت •
نیاز سـنجی آموزشـی مؤسسـات خـدمات بازاریـابی، ارزیـابی       : هاي پژوهشی حمایت •

   .ها مؤسسات، نظرسنجی
زاري، حمایت از عدم اختلال در صنعت، ارائه مشـاوره  قانون گ: هاي حقوقی حمایت •

   .حقوقی
رسـانی،   دسترسی به اطلاعات مربوط به کسب و کـار، اطـلاع  : هاي اطلاعاتی حمایت •

   .افزارهاي تخصصی ارائه نرم
هـاي کـاري، کمـک بـه      هـا و زمینـه   چگونگی توسعه فعالیت: اي هاي مشاوره حمایت •

  .اداره بهتر مؤسسات

  
هـاي مـورد نیـاز بپـردازیم،      اگر بخواهیم به تفکیک خـدمات هفتگانـه بـه نـوع حمایـت     

این نیاز هـم در  . داند ها لازم می هاي مالی را بیش از سایر بخش گري فروش، حمایت واسطه
صنعت مشاوره بازاریـابی انتظـار دارد   . شود مرحله ایجاد و هم در مرحله تقویت احساس می

. ي دولتی در مرحله تقویت به عمـل آیـد  ها سازمانشتري توسط هاي پژوهشی بی که حمایت
گري فروش و مشاوره بازاریابی بیش از سایر خدمات بازاریـابی، انتظـار    واسطهدر خصوص 

صنعت مشاوره بازاریابی نیز در جهت رشد و توسعه احتیاج بـه  . حمایت حقوقی وجود دارد
  .حمایت اطلاعاتی بیشتري دارد

کارگاهآموزشی دورهبرگزاري و هايسمینارها
خـدمات: پژوهشی مؤسسـات آموزشـی سـنجی : نیاز: نیاز
   .هانظرسنجی
گ: حقوقی در: قانون: قانون اختلال عدم از حمایت گزاري،گزاري،

کسب: اطلاعاتی به مربوط اطلاعات به دسترسی
تخصصی    .افزارهاي

فعالیت: ايمشاوره توسعه زمینـهچگونگی و   هـاي  هـايهـا
 .مؤسسات

هفتگانـه تفکیک



 133 ...هاي حمایت از مؤسسات  ها و سیاست استراتژي

  اشخاص حقیقی یا حقوقی اعطاي مجوز به .8-5
بــه اعطــاي مجــوز بــه اشــخاص حقیقــی و      %) 6/51(بــیش از نیمــی از پاســخگویان  

اند، براي آن دسته از پاسخگویان که در زمینه روابـط عمـومی و    اشاره داشته) هردو(حقوقی
اند اهمیت بیشتري داشته که مجوز به هر دو صورت حقیقی وحقوقی  سمینارها فعالیت داشته

رسـانی   حـوزه تحقیقـات بازاریـابی و اطـلاع    فقط براي آن دسته از افرادي که در . داده شود
  .  اند، اعطاي مجوز به اشخاص حقیقی بسیار کمتر توصیه شده است فعالیت داشته

از دیدگاه مؤسسات خدمات بازاریابی در مجموع بهتر است که در اولویت اول، مجـوز  
دسـت انـدرکاران   . اص حقیقـی داده شـود  به اشـخاص حقـوقی و در اولویـت دوم بـه اشـخ     

صنعت تبلیغات بیشتر معتقدند که دادن مجوزها باید به هر دوي افراد حقیقی و حقوقی اعطا 
صنعت مشاوره بازاریابی، همایش و روابط عمومی نیز به تحقیقات بازاریـابی شـباهت   . شود

گري  در واسطه. ددارند و توصیه شده که مجوز در اولویت اول به اشخاص حقوقی داده شو
توان بـین اولویـت بـه مجـوز حقـوقی و       نمایشگاهی تمایز چندانی نمیهاي  فعالیتفروش و 

  .حقیقی قائل شد

 اجبار و یا تشویق به استفاده از خدمات بازاریابی  .9-5

دهـد کـه اجبـار روش مناسـبی جهـت اسـتفاده از خـدمات         هـاي تحقیـق نشـان مـی     یافته
مـدیران مؤسسـات خـدمات بازاریـابی معتقـد هسـتند کـه بـراي          .رود بازاریابی به شمار نمی

طـور کلـی    هب ـ. باشـد  استفاده از خدمات بازاریابی، حتی احتیـاج بـه ابـزار تشـویقی نیـز نمـی      
هـاي مناسـب    اند و از جملـه روش  دهندگان، ضرورت متوسطی براي این امر قائل شده پاسخ

 . اند را بخشودگی مالیاتی دانستهبراي تشویق مؤسسات در استفاده از خدمات بازاریابی 

  روش ایجاد انجمن صنفی .10-5
درصـد آنهـا اعتقـاد بـه      50این موضوع اهمیت قابل توجهی براي پاسـخگویان داشـته و   

ســایر . انــد تشــکیل فقــط یــک انجمــن صــنفی بــراي همــه انــواع خــدمات بازاریــابی داشــته 
د کـه بـراي هـر کـدام از خـدمات      ان ـ دهندگان نیز تقریبـاً بـا پاسـخ برابـر اظهـار داشـته       پاسخ
گانه، یک انجمن جداگانه ایجاد شود یا اینکه چند گروه از خدمات را زیر یـک چتـر    هفت

افراد دوي هر به باید مجوزها دادن
تحقیقات به نیز عمومی روابط و همایش بازاریابی،

داده حقوقی اشخاص به اول اولویت در مجوز
نمی چندانی تمایز اولویـتنمایشگاهی بـین توان

بازاریابی خدمات از استفاده به تشویق
مـی     جهـتنشـان مناسـبی روش اجبـار کـه دهـد

معتقـد .رود بازاریـابی خـدمات مؤسسـات مـدیران
نمـی نیـز تشـویقی ابـزار بـه احتیـاج حتی بازاریابی،

شده قائل امر این براي متوسطی جملـهضرورت از و اند
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  .آورده و براي آنها یک انجمن جداگانه ایجاد کنیم
اي که براي تشکیل هفت انجمن براي هفت نوع مؤسسات بیان شده افزایش  علت عمده

در پاسخ به علـت ادغـام   . هر نوع از مؤسسات است هاي توجه تخصصی و تمرکز بر فعالیت
گانـه خـدمات بازاریـابی ارتبـاط      هـاي هفـت   چند گروه چنین آمده است که برخی از حوزه

ها  توان استدلال ارائه شده براي ادغام گروه بنابراین می. نزدیک و تشابه بسیاري با هم دارند
فعالیـت  را با استدلال وجود یک انجمـن ترکیـب کـرد بـه دلیـل واب      هـاي مؤسسـات    سـتگی

توان چنین نتیجه گرفت که باید چند گروه از خدمات مشابه را در یک انجمن  گانه می هفت
  . جاي داد

دهندگان اظهار کرده بودند براي همه خـدمات یـک    پاسخ درصد 5/47قبلاً بیان شد که
کـدام از  نیز اظهار کـرده بودنـد کـه بـراي هـر       درصد 9/45مجوز کلی ارائه شود، همچنین 

  .خدمات باید یک مجوز جداگانه گرفته شود
تـوان   گانـه خـدمات بازاریـابی بپـردازیم، مـی      اگر بخواهیم به تفکیک به نظر انواع هفت

اند که یک انجمن براي کلیه مؤسسات  گفت که مؤسسات تبلیغاتی بیشتر تمایل به آن داشته
این در حالی اسـت کـه مؤسسـات    . شبیه به زیر گروه تبلیغات. خدمات بازاریابی ایجاد شود

تحقیقاتی کاملاً بـه صـورت جداگانـه معتقدنـد کـه بایـد هفـت انجمـن بـراي هـر کـدام از            
  .مؤسسات ایجاد شود

  هاي صنفی استانی یا سراسري انجمن .11-5
اند که بایـد در هـر    اظهار کرده%) 33/50(در حدود نیمی از مؤسسات خدمات بازاریابی

دلیل عمده آنان به تفاوت فرهنگی . انجمن صنفی ایجاد کرد استان به صورت جداگانه یک
ایـن افـراد،   . رود تر و تمرکز زدایی از تهران به شمار می ها با همدیگر، دسترسی آسان استان

  .اند هاي استانی از جمله حمایت بهتر مؤسسات قائل شده کارکردهایی را براي انجمن
انـد کـه بـه دلیـل اخـتلاف در       ، بیان کردهاند دهندگانی که مخالف بوده در مقابل، پاسخ

هاي افراد در هر استان و ایجاد آشفتگی در انجام کارهـا بهتـر اسـت از ایجـاد انجمـن       سلیقه
هـا در سـطح اسـتانی را     علاوه بر این ایجـاد اتحادیـه  . صنفی در سطح استانی خودداري کرد

اگـر  . کند نظارتی ضعیف میهاي  اند که اتحادیه مرکزي را در فعالیت عاملی به شمار آورده

برايخپاسخپاسخدرصد بودند کرده هار
نینچنینچنین کـهدرصد 9/45چهمچهم بودنـد کـرده هارظهارظهار ا نیز

شود گرفته جداگانه   .مجوز
هفت انواع نظر به بازاریـابیتفکیک خـدمات گانـه

داشته آن به تمایل بیشتر انجمنتبلیغاتی یک که اند
شود تبلیغات. ایجاد گروه زیر به حالی. . شبیه. شبیه در این

انجمـن هفـت بایـد کـه معتقدنـد جداگانـه صـورت

سراسري یا استانی   صنفی
بازاریابی خدمات کرده%) 33/50(مؤسسات هارظهارظهار ا ا%) 33/50( )33/50 (%
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بخواهیم به تفکیک به بررسی نظرات انواع مؤسسات خدمات بازاریابی بپـردازیم، ملاحظـه   
. انـد  ها به صورت استانی را توصـیه کـرده   شود که  فقط مؤسسات تبلیغاتی، ایجاد انجمن می

 ه نسـبت ب ـشاید یکی از دلایل این توصیه آن است که تعداد مؤسسات تبلیغاتی در هر استان 
.زیاد است

  رسانی در خصوص مؤسسات اطلاع .12-5
موافـق  ) وب سـایت دولتـی  (درصد پاسخگویان با ایجاد یک پورتال اطلاع رسانی 7/69

اند کارکردهایی نظیر شناسـاندن فعالیـت    بوده و عموم افرادي که با این مسئله موافقت کرده
را از مزایـاي ایـن پورتـال بیـان     مؤسسات به مشتریان و یافتن بهترین مؤسسه براي همکـاري  

انـد، بلکـه دولتـی     اند، با ماهیت پورتال مخالف نبوده  افرادي هم که مخالفت داشته. اند کرده
در مجموع ملاحظه . اند یابی به کارکردهاي آن به شمار آورده بودن آن را آفتی براي دست

تال براي این صنعت شود که از نظر گردانندگان مؤسسات خدمات بازاریابی، وجود پور می
تـوان در   هاي داده شده توسط مؤسسات، در این پورتـال مـی   بر اساس پاسخ. ضروري است

مورد رزومه کاري مؤسسات، تخصص هر کدام از آنها در زمینه ارائـه خـدمات و توصـیف    
گري فروش و ارائـه   مؤسسات واسطه. رسانی کرد انواع خدمات قابل ارائه توسط آنها اطلاع

هـاي   فعالیـت شـان لازم اسـت کـه     دمات نمایشـگاهی بـه دلیـل ماهیـت فعالیـت     دهندگان خ
از این رو، آنهـا تمایـل بیشـتري نسـبت بـه ایجـاد پورتـال        . رسانی بسیاري داشته باشند اطلاع
  . اند رسانی از خود نشان داده اطلاع

ننـد  هاي ترفیعی ما رسانی از روش اند علاوه بر اطلاع همچنین این مؤسسات پیشنهاد داده
اي بـراي شناسـاندن مؤسسـات     ها، چاپ و انتشـار کتـب راهنمـا و تبلیغـات روزنامـه      همایش

هـاي تبلیغـی    نیـز روش ) مشـتریان (گیرنـدگان  جامعه خدمت. خدمات بازاریابی استفاده شود
آن دسته از مشتریانی که . اند گیرندگان را مناسب دانسته براي شناساندن مؤسسات به خدمت

انـد، بهتـرین روش بـراي شناسـاندن      ؤسسات تبلیغـاتی اسـتفاده کـرده   خودشان از خدمات م
گیرنـدگانی کـه از    خـدمت . انـد  هـاي جمعـی پیشـنهاد کـرده     مؤسسات را اسـتفاده از رسـانه  

رسـانی در مـورد    انـد بهتـرین راه بـراي اطـلاع     خدمات مؤسسـات تحقیقـاتی اسـتفاده کـرده    
بـراي  . انـد  راهنمـا عنـوان کـرده   هـاي جمعـی و کتـاب     مؤسسات خدمات بازاریابی را رسانه

داشته مخالفت فمخالفمخالفنبوده  که پورتال ماهیت با اند،
آوردهدست شمار به آن کارکردهاي به اندیابی

پور وجود بازاریابی، خدمات مؤسسات گردانندگان
خپاسخپاسخ ایناساس در مؤسسات، توسط شده داده هاي

ارائـه زمینه در آنها از کدام صتخصصتخصصهر مؤسسات،
اطلاع آنها توسط کردارائه واسطه. رسانی . مؤسسات. مؤسسات

فعالیـت      ماهیـت دلیـل بـه اسـتنمایشـگاهی لازم شـان
باشند نسـبت. داشته بیشـتري تمایـل آنهـا رو، این . از. از

داده   . اندنشان
داده پیشنهاد اطلاعمؤسسات بر علاوه روشاند از رسانی



 136 پژوهشنامه بازرگانی

هاي جمعی، کتاب راهنما و پورتال بـه   معرفی مؤسسات آموزشی نیز، بهترین روش را رسانه
  :دهندگان در این خصوص عبارتند از کارکردها و دلایل پاسخ. اند شمار آورده

ها افراد متخصص و کسانی که مشتریان هدف هسـتند، حضـور    در همایش: ها همایش -
هـا   علاوه بر ایـن افـرادي کـه در همـایش    . توان از نظر همگی افراد استفاده کرد میدارند و 

کنند تمایل دارند دانش خـود را در مـورد کسـب و کـار خـویش بـه روز نگـاه         شرکت می
  .توان به اهداف مورد انتظار، دست یافت بنابراین می. دارند
سـتی از مؤسسـات   در فضـاي کسـب وکـار، مشـتریان دسترسـی بـه فهر      : کتاب راهنما -

از ایـن رو  . داننـد  خدمات بازاریابی را که از اعتبار کافی نیز برخوردار باشند، ضـروري مـی  
  .تواند مفید واقع شود وجود این کتاب راهنما می

توانند مفید واقع  ها به دلیل همگانی بودن و داشتن مخاطبان بسیار، می روزنامه: روزنامه -
 . شوند

  تیتدوین سیستم نظار .13-5
درصد از مـدیران مؤسسـات خـدمات بازاریـابی ایجـاد یـک سیسـتم نظـارتی را          33/74

حتـی  . دهـد  اند که این نکته جایگاه قابل توجه سیسـتم نظـارتی را نشـان مـی     ضروري دانسته
اند، معتقـد هسـتند کـه اگـر صـنعت بـه        افرادي هم که براي آن ضرورت چندانی قائل نشده

اي است که به صـورت خودکـار بـه نظـارت بـر       گونه خوبی تعریف شود، ماهیت صنعت به
    .ها خواهد پرداخت فعالیت

هایی را بـراي   اند کارکرد افرادي که وجود یک نظام نظارتی را ضروري به شمار آورده
هـاي   جلوگیري از عدول بعضـی از مؤسسـات از چـارچوب   : اند که عبارتند از آن قائل بوده

. فـزایش کیفیـت خـدمات ارائـه شـده بـه مشـتریان       تعیین شده، عـدم بـروز هـرج و مـرج و ا    
  :ند ازا هایی که براي اعمال نظارت پیشنهاد شده عبارت ترین روش عمده

  نظرسنجی از مشتریان  .1-13-5
مؤسسات تبلیغاتی، برگزارکننـدگان همـایش، فعـالان عرصـه نمایشـگاهی، آموزشـی و       

ی از نتـایج خـدمات بازاریـابی    اصـل  کننـدگان  اي به این دلیل کـه مشـتریان، اسـتفاده    مشاوره

می شودراهنما واقع مفید تواند
بسیار، مخاطبان داشتن و بودن همگانی دلیل به ها

نظار   تیسیستم
یـک ایجـاد بازاریـابی خـدمات مؤسسـات مـدیران

را نظـارتی سیسـتم توجه قابل جایگاه نکته این
نشده قائل چندانی هسـتندضرورت معتقـد اند،

به صنعت خودکـارگونهماهیت صـورت به که است اي
    .پرداخت

آورده شمار به ضروري را نظارتی نظام اندیک
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تواننـد در مـورد کیفیـت     انـد کـه مـی    ترین افـرادي بـه شـمار آورده    هستند، ایشان را مناسب
مؤسسات خدمت گیرنده نیز کاراترین روش نظـارت بـر   . نظر کنند خدمات ارائه شده اظهار

  .اند مؤسسات خدمات بازاریابی را نظرسنجی از خدمت گیرندگان دانسته

  رسی سوابق مؤسسات بر .2-13-5
مؤسســات خــدمات بازاریــابی، ســوابق خــود را معیــاري مناســب بــراي ارزیــابی عنــوان  

توان بررسی کرد که آیا مؤسسـه   بنابر نظر ایشان، با مروري بر سوابق مؤسسات می. اند کرده
توانسته است در گذشته عملکـرد خـوبی داشـته باشـد و از عهـده کارهـاي محولـه برآیـد؟         

گـري فـروش و مشـاوره بازاریـابی، عمومـاً از عملکـرد خـود         اتی، واسـطه مؤسسات تحقیق ـ
اند عملکرد آنها به عنوان مبنایی براي نظـارت در نظـر گرفتـه     اطمینان دارند و پیشنهاد کرده

  .شود

  خود ارزیابی  .3-13-5
هـاي   از نظر مدیران مؤسسات خدمات بازاریابی، خـود ارزیـابی در اولویـت سـوم روش    

عنوان شده، زیرا پاسخگویان معتقدند مؤسسات به نقاط قوت و ضـعف خـود   اعمال نظارت 
  .آگاهی دارند

  ایجاد سیستم بازرسی .4-13-5
ایجاد سیستمی که بتواند به نظـارت بـر مؤسسـات خـدمات بازاریـابی بپـردازد، اهمیـت        

خـدمات بازاریـابی، بعـد از نظرسـنجی از مشـتریان، بهتـرین        کنندگان دریافت. اي دارد ویژه
  . اند روش نظارت بر مؤسسات خدمات بازاریابی را ایجاد یک سیستم بازرسی دانسته

بنـدي   یکی از راهکارهـاي مناسـب بـراي ایجـاد یـک سیسـتم نظـارتی و همچنـین رتبـه         
از نظـر مؤسسـات، میـانگین    . مؤسسات و جلوگیري از بروز تخلفات، تعیین استاندارد اسـت 

  : امتیاز هر استاندارد به شرح زیر است
توان کیفیت  با تعیین این استانداردها می): 83میانگین امتیاز (استاندارد کیفیت خدمات* 

براي مشتریان نیز کیفیت خدمات عامـل مهمـی بـوده و    . خدمات را در این صنعت ارتقا داد
براي اینکه مشتریان بتوانند از کیفیت خدمات اطمینان حاصل کنند، تعیـین اسـتاندارد بـراي    

کرده نظـارتپیشنهاد براي مبنایی عنوان به آنها عملکرد اند

ارزیابی  .13-5 ارزیابی  .13-5 13-5.    
اولویـت در ارزیـابی خـود بازاریابی، خدمات مؤسسات

نقاط به مؤسسات معتقدند پاسخگویان زیرا شده،

بازرسی   سیستم
بازاریـابی خـدمات مؤسسـات بـر نظـارت به بتواند

نظرسـنجیکنندگان از بعـد بازاریـابی، خـدمات
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 .اند و منابع فیزیکی را توصیه نموده منابع انسانی

با توجه به نقـش منـابع انسـانی در ارائـه     ): 43/66میانگین امتیاز (استاندارد منابع انسانی* 
خدمات و بهبود کیفیت از نظر مؤسسات خدمات بازاریابی، ضرورت دارد براي ایـن منـابع   

اي نیسـت، امـا    کننـده  ل تعیـین هر چند منابع انسانی به تنهایی عام ـ. استانداردهایی تعیین شود
کننـد،   اي ارائـه مـی   مؤسساتی کـه خـدمات مشـاوره   . اهمیت خاصی در ارتقاي کیفیت دارد

 .اند منابع انسانی را یکی از مهمترین عوامل نظارت و ارزیابی به شمار آورده

 از نظر پاسخگویان، سرمایه براي ارائه خدمات): 19/59میانگین امتیاز (اي منابع سرمایه* 
اي بیشـتر در مـورد    توجـه بـه منـابع سـرمایه    . رود با کیفیت، عامل قابل توجهی به شـمار مـی  

 .مؤسسات آموزشی توصیه شده است

استاندارهاي خاصی براي منابع فیزیکـی توصـیه   ): 54/52میانگین امتیاز (منابع فیزیکی* 
بع فیزیکـی  انـد کـه بـراي منـا     تنها مؤسسات آموزشی به صورت معناداري بیان کـرده . نشده

 .استانداردهاي کاري تعیین شود

گـذاري   ایجاد اسـتاندارد بـراي قیمـت   ): 86/44میانگین امتیاز (گذاري استاندارد قیمت* 
هر چند . توسط مؤسسات امري نیست که مورد پذیرش مؤسسات ارائه دهنده خدمات باشد

 .اند دهی به صنعت مناسب دانسته در بعضی موارد آن را براي نظم

مؤسسات خدمت گیرنده، تعیین استاندارد براي قیمت ارائه شده توسط مؤسسات  از نظر
منـابع انسـانی و     اند که باید براي قیمـت، کیفیـت،   ضروري به شمار رفته است و اشاره کرده

مقایسـه ایـن   . منابع فیزیکی هر مؤسسه معیارهایی تعیین شود تا آنهـا را از تخلفـات بـاز دارد   
دهد که تنها تعیین استاندارد براي قیمتها با پاسخ مؤسسات  نشان می معیارها توسط دو جامعه

 .سازگار نیست

  بندي مؤسسات  رتبه .14-5
از جمله ابزارهاي مناسب که کارکردهاي مطلوبی بـراي مشـتریان دارد و بـه نظـم دهـی      

درصد از مؤسسات خـدمات بازاریـابی    62/78. بندي مؤسسات است پردازد، رتبه صنعت می
منظور هدایت مشـتریان  ه اند و آنرا ب بندي موسسات اهمیت قابل توجهی قائل شده تبهبراي ر

بندي بیش از همه  رتبه. اند براي شناسایی بهتر مؤسسات و انتخاب آنها امري ضروري دانسته

توصیه
امتیاز ( امتیاز ( براي): 54/52 (میانگین (میانگین ( خاصی استاندارهاي استاندارهاي): 54/52 54/52 :(

کـرده بیان معناداري صورت به کـهآموزشی انـد
شود .تعیین
امتیاز (گذاري امتیاز ( اسـتاندارد): 86/44 (میانگین (میانگین ( ایجاد ایجاد): 86/44 86/44 :(

دهنده ارائه مؤسسات پذیرش مورد که نیست
نظم دانستهبراي مناسب صنعت به .انددهی

ارائه قیمت براي استاندارد تعیین گیرنده، خدمت
کرده اشاره و کیفیـت،است قیمـت، براي باید که اند

تخلفـات از را آنهـا تا شود تعیین معیارهایی مؤسسه
که
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اند کـه بـا    مشتریان نیز اظهار کرده. اي توصیه شده است توسط مؤسسات آموزشی و مشاوره
حال چـه معیارهـایی را   . د اطمینان کافی را نسبت به مؤسسات کسب کنندتوانن بندي میرتبه

بندي مؤسسات به کاربرد که قابلیت پذیرش خوبی هم داشـته باشـند؟ از نظـر     باید براي رتبه
 :مؤسسات خدمات بازاریابی، این معیارها به ترتیب اهمیت عبارتند از

تــرین افــرادي هســتند کــه  مــدیران اصــلی): 19/88میــانگین(تــوان مــدیریتی مؤسســه -1
 .توانند سبب موفقیت مؤسسات خدمات بازاریابی شوند می

توان عملکرد و کارایی یک مؤسسه را به  با این معیار می%): 48/80(عملکرد مؤسسه -2
از نظـر ایـن مؤسسـات، عملکـرد     . بندي آنها قرار داد خوبی سنجید و آن را مبنایی براي رتبه

 .جام شده مشخص شودتواند از طریق کارهاي ان می

بـه دلیـل اهمیـت بـالاي منـابع انسـانی در تـأمین کیفیـت         %): 75(منابع انسانی مؤسسه -3
 .تواند رتبه مؤسسات را به خوبی تعیین کند مطلوب خدمات این معیار می

تعداد قراردادهایی که هر شرکت در هـر سـال   %): 70(قراردادهاي انجام شده سالیانه -4
مشتریان با توجه به این . اند نشان دهنده عملکرد و کارایی مؤسسه استتوانسته به انجام برس

تواننـد یـک مؤسسـه خـدمات بازاریـابی را بـراي بـرون         معیار و بنابر حجم فعالیت خود مـی 
 .سپاري بخشی از  کار خود، انتخاب نمایند

بـا توجـه بـه نقـش تجربـه در ارائـه خـدمات        %): 67(سنوات فعالیت یا تجربه مؤسسه -5
تواند به مشتریان کمک دهد تا با توجه به نیازشان، مؤسسه مناسـب از   لوب، این معیار میمط

اند که سـنوات   در این میان فقط مؤسسات آموزشی اعتقاد داشته. نظر تجربه را انتخاب کنند
 .رود بندي مؤسسات به شمار نمی فعالیت عامل قابل توجهی براي رتبه

بـا توجـه بـه اعتبـاري کـه ایـن       %): 62/61(و تخصصـی هاي استاندارد  اخذ گواهینامه -6
آفریننـد، کـاربرد آنهـا     ها از نظر کیفیـت بـراي مؤسسـات خـدمات بازاریـابی مـی       گواهینامه

در دو صنعت مشـاوره و تبلیغـات ایـن    . تواند معیار خوبی براي رتبه بندي مؤسسات باشد می
  . اند ها اهمیت بالاتري داشته گواهینامه

نســبتاً عامــل مفیــدي بــراي %): 88/57(علمــی مــرتبط -ع صــنفیعضــویت در مجــام -7
از میـان  . تواند نشانگر دانش و اعتبار مؤسسه باشد بندي مؤسسات است و تا حدودي می رتبه

صشودکارهاي جام
انسـانی%): 75(مؤسسه منـابع بـالاي اهمیـت دلیـل بـه بـه%): 75( )75 :(%

می کندمعیار تعیین خوبی به را مؤسسات رتبه تواند
سالیانه شده هر%): 70(انجام که قراردادهایی تعداد تعداد%): 70( )70 :(%

است مؤسسه کارایی و عملکرد دهنده . نشان
مـی خود بازاریـابیفعالیت خـدمات مؤسسـه یـک تواننـد

نمایند انتخاب .خود،
مؤسسه تجربه تجربـه%): 67(یا نقـش بـه توجـه بـا بـا%): 67( )67 :(%

نیازشان، به توجه با تا دهد کمک مشتریان به تواند
اعتقاد. کنند آموزشی مؤسسات فقط میان این در
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عضـویت را عامـل      مؤسسات خدمات بازاریابی، صنعت مشاوره بازاریابی، بـیش از سـایرین
توان با  نعت مشاوره بازاریابی، میاز این رو تنها در خصوص ص. مهمی به شمار آورده است

  .بندي توصیه کرد اطمینان کاربرد این عامل را براي رتبه
در خصوص خدمات بازاریابی، سرمایه فیزیکی تا حـدي  %): 85/56(سرمایه فیزیکی -8
از دیــدگاه مؤسســات تبلیغــاتی، آموزشــی و . کــار روده توانــد بــه عنــوان یــک معیــار بــ مــی

  .بندي دارد فیزیکی اهمیت قابل توجهی براي رتبهگري فروش، سرمایه  واسطه
توانـد   تـا حـدود کمـی مـی    %): 17/52(هاي پژوهشـی  انتشار کتب، مقالات وگزارش -9

ها  در مجموع مؤسسات خدمات بازاریابی این گونه فعالیت. بندي باشد عامل مفیدي در رتبه
  .دانند را معیار درستی براي ارزیابی در مورد خود نمی

بنـدي کارکردهـاي    توان گفت از نظر جوامع آمـاري تحقیـق، رتبـه    ه کلی میبا یک نگا
بندي را ابزار  خوبی براي این صنعت دربر خواهد داشت، چرا که خدمت گیرندگان نیز رتبه

تعداد : گیرندگان معیارهایی نظیر خدمت. اند مناسبی براي ساماندهی و هدایت صنعت دانسته
نتشـار کتـب و مقـالات را مبنـایی بـراي قضـاوت در مـورد        قراردادهاي سالیانه هر مؤسسه، ا

خدمت گیرندگان جهـت اطمینـان از خـدمات    . اند مؤسسات خدمات بازاریابی عنوان کرده
هـاي مـدیریتی و    اند که اگر این مؤسسات گواهینامه ارائه شده توسط مؤسسات اظهار داشته

نسبت به آنها خواهند داشـت و  را گرفته باشند اعتماد بیشتري  EFQMو  ISO: کیفیتی مانند
  .این اطمینان وجود دارد که به سمت تخلفات نخواهند رفت

خدمت گیرندگان معیارهایی نظیر سنوات فعالیت مؤسسه، تعـداد قراردادهـاي سـالیانه و    
عـلاوه بـر اینهـا، از دیـدگاه     . انـد  توان مدیریتی مؤسسه را ملاك ارزیـابی خـود بیـان کـرده    

تـوان بـه مهـارت کـاري کارکنـان       ر مورد عملکرد مؤسسـات مـی  مشتریان، براي قضاوت د
مؤسسـاتی کـه بـه    . مؤسسه، عضویت در مجامع علمی و صنفی و اطلاع رسانی توجـه  کـرد  

  . اند خوبی اطلاع رسانی کرده باشند، در واقع دسترسی مشتري به خود را تسهیل کرده

  بندي  کارکردهاي رتبه .15-5
تواند سبب ایجاد انگیـزه   بندي مؤسسات می اول، رتبه از نظر مدیران مؤسسات در درجه

فعالیت در مؤسسات شود و از این رو آنها را به تلاش کافی وا دارد و افزایش رقابـت را در  

نمی خود مورد در ارزیابی
رتبـهمی تحقیـق، آمـاري جوامع نظر از گفت توان

گیرندگان خدمت که چرا داشت، خواهد دربر
دانسته صنعت هدایت گیرندگانخدمت. اندو

ا بـرايمؤسسه، مبنـایی را مقـالات و کتـب نتشـار
کرده عنوان جهـت. اندبازاریابی گیرندگان خدمت
داشته هارظهارظهار ا گواهینامهمؤسسات مؤسسات این اگر که اند

EFQMبیشتري اعتماد باشند گرفته بهرا نسبت
رفت نخواهند تخلفات سمت به   .که

تعـداد مؤسسه، فعالیت سنوات نظیر معیارهایی
کـرده ملاك
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پس از آن، تقویت و توسـعۀ صـنعت خـدمات بازاریـابی     %). 64/74میانگین (پی داشته باشد
سـومین  %). 48/71میـانگین  (ار رودبنـدي مؤسسـات بـه شـم     تواند از پیامدهاي دیگر رتبه می

ه خـدمات  ئ ـبندي قائـل شـد، جلـوگیري از تخلفـات در ارا     توان براي رتبه کارکردي که می
شـود   بندي سبب مـی  زیرا از نظر مدیران مؤسسات خدمات بازاریابی، وجود نظام رتبه. است

نـواع  از میـان ا %). 64میـانگین  (که مؤسسات تلاش کننـد تـا رتبـه خـود را از دسـت ندهنـد      
بنـدي کارکردهـاي بیشـتري قائـل      مؤسسات خدمات بازاریابی، صنعت مشـاوره بـراي رتبـه   

مؤسسات تبلیغاتی معتقـد هسـتند کـه    . آورند هستند و آنرا سبب تقویت و تعالی به شمار می
از دیدگاه . تواند عامل مفیدي در جلوگیري از تخلفات در صنعت باشد بندي خیلی نمی رتبه

تواند مؤسسات را تشویق به کسب عملکرد بهتـر کـرده تـا     بندي می بهخدمت گیرندگان، رت
بنـدي   پس از آن، کارکردهاي رتبه. بتوانند رتبه خود را افزایش دهند و یا آن را حفظ کنند

جلوگیري از تخلفات، افزایش کیفیت ارائـه خـدمات بـه مشـتریان و سـاماندهی      : عبارتند از
خدمت گیرنـدگان و دیـدگاه مؤسسـات خـدمات      در مجموع بین دیدگاه. صنعت بازاریابی

  .بندي اجماع نظر وجود دارد که در بالا به آن اشاره شد بازاریابی در مورد کارکردهاي رتبه
هـاي دولتـی اسـتفاده     توان به عنوان شرطی براي همکاري با بخـش  از رتبه مؤسسات می

هـاي خـود را بـه     مناقصهتوانند با اعمال شرط داشتن رتبه،  چرا که مؤسسات دولتی می. کرد
رسـد کـه ایـن کـار      به نظر مـی %). 62/60میانگین (مؤسسات خدمات بازاریابی واگذار کنند

بتواند مؤسسات را تشویق کنند تا رتبه متناسـب را کسـب کـرده و در صـدد رشـد و تعـالی       
اند که اگر شرط داشتن رتبـه بـراي گـرفتن     خدمت گیرندگان تصریح کرده. خویش برآیند

از . شـود  بنـدي مـی   دولتی قرارداده شود، سبب اطمینان ایشان نسبت به سیسـتم رتبـه  کارهاي 
بندي عبارتند  توان نتیجه گرفت که کارکردهاي مثبت و منفی رتبه ها چنین می مجموع پاسخ

  :از
بندي مؤسسات باعث افزایش کیفیـت   از نظر خدمت گیرندگان رتبه: کارکردهاي مثبت

ایـن دو معیـار در   . منابع انسانی و فیزیکی آنان خواهد شدخدمات مؤسسات و توسعه کیفی 
  .شود کنار کاهش تخلفات، باعث ساماندهی صنعت می

روابـط  کـه  انـد   دهندگان به ایـن مسـأله اشـاره کـرده     پاسخ برخی از  :کارکردهاي منفی

میبه عملکردبندي کسب به تشویق را مؤسسات تواند
کنند ظحفظحفظ را آن یا و دهند کارکردهاي. افزایش آن، از . پس. پس

بـه خـدمات ارائـه کیفیت افزایش تخلفات، از
دیدگاه بین دیـدگاهمجموع و گیرنـدگان خدمت

رتبه درکارکردهاي که دارد وجود نظر اجماع بندي
بخـشمی با همکاري براي شرطی عنوان به توان

می رتبه،دولتی داشتن شرط اعمال با مناقصهتوانند
کنند واگذار مـی %). 62/60 (میانگین (میانگین (بازاریابی مـی %). 62/60 نظر %). 62/60 نظر %). 62/60 به %). 62/60 به %). 62/60 62/60 .(% 

در و کـرده کسـب را متناسـب رتبه تا کنند تشویق
کرده حتصریحتصریح داشتنگیرندگان شرط اگر که اند
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کـه   شـود بنـدي دچـار آفـاتی     ممکن است سبب تاثیر در گرفتن رتبـه شـود و بنـابراین رتبـه    
  .برد هاي آن را از بین می کارکرد

  مرجع رسیدگی به نظام هاي چهارگانه .16-5
بنابر نظر مدیران مؤسسات خدمات بازاریابی بهتر است یک مرجـع بـراي رسـیدگی بـه      

از پاسخگویان با بودن یـک مرجـع بـراي همـه      درصد 9/78. چهار نظام حمایتی تعیین شود
هـا پیشـنهاد شـده     انجمـن صـنفی یـا اتحادیـه     این مرجع، در مقام اول. اند امور موافقت کرده

دهنـدگان   توان وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی را پیشنهاد بعدي پاسـخ  پس از آن می. است
نکته قابل ذکر در اینجا معرفی وزارت فرهنـگ و ارشـاد اسـلامی بـه عنـوان       .به شمار آورد

سـات تبلیغـاتی و   با توجه به اینکـه تـاکنون مؤس  . مرجع رسیدگی از سوي پاسخگویان است
دهنـد مجـوز    اي از مؤسسات خدمات بازاریابی را تشکیل مـی  حتی تحقیقاتی که سهم عمده

اند، متولیـان ایـن مؤسسـات بـه      کرده خود را از وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی دریافت می
ضـروري   .کردند وزارت ارشاد اشاره نموده و شاید گزینه دیگري نیز براي خود تصور نمی

ان توسعه و تجارت به عنوان متولی این مؤسسات در آینده به طرز تلقی اشتباه در است سازم
 .این خصوص توجه کافی داشته باشد

  گیري و پیشنهادها نتیجه

  پیشنهادهایی براي مدیران اجرایی. الف
در این مرحله از تحقیق سعی بر آن است که بر اساس ادبیات موضـوع و ذهنیـت شـکل    

هادهاي اجرائـی در  نهـاي تحقیـق بـه ارائـه پیش ـ     بدسـت آمـده از یافتـه   گرفته از آن و نتـایج  
با مروري بر چـارچوب  . خصوص ایجاد و تقویت مؤسسات خدمات بازاریابی پرداخته شود

شود که الگوي نهایی تحقیق بر کارکردهـا و نقـش چهـار خـرده      نظري تحقیق، ملاحظه می
رسانی، نظام نظارت و  بانی، نظام اطلاعنظام قانون گزاري وایجاد، نظام حمایت و پشتی(نظام 

از آن الگو براي تدوین پرسشنامه نیز استفاده شد و همچنین بـر اسـاس   . تأکید دارد) ارزیابی
اکنون نیز با همین الگو . آن سنجش متغیرها و گزارش تحقیق بر همین منوال صورت گرفت

است پاسخگویان تـاکنون. سوي اینکـه به توجه . با. با
عمده تشکیلسهم را بازاریابی خدمات مؤسسات از اي

می دریافت اسلامی ارشاد متولیـانکردهگو اند،
تصور خود براي نیز دیگري گزینه شاید و نموده
آینده در مؤسسات این متولی عنوان به تجارت

باشد داشته .کافی

  پیشنهادها

اجرایی مدیران   براي
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  . شود به ارائه پیشنهادهاي اجرائی پرداخته می

  گزاري و ایجاد نظام قانون .1
با توجه به اهمیت تعیین استانداردهاي فعالیت، ضروري اسـت کـه قـانون گـزاران بـراي      
ایجاد مؤسسات خدمات بازاریابی استانداردهایی تعیین کنند و آنها را ملزم به کسب مجـوز  

بنابراین ابزارهاي کافی باید به کار برده شود تـا از فعالیـت مؤسسـاتی کـه مجوزهـاي      . کنند
بنـدي، ضـروري اسـت ایـن      همچنـین در سیسـتم رتبـه   . م را ندارند ممانعت به عمل آیـد لاز

لازم به ذکر است که اعطاي مجوز واحد بـراي خـدمات هفتگانـه    . استانداردها رعایت شود
هـاي هفتگانـه را    شود ولیکن بایستی مجوز گیرنده حـداقلی از کفایـت در زمینـه    پیشنهاد می
ت بسیار بالاي منابع انسانی، این کفایت باید بیشتر بـه معیارهـاي   با توجه به اهمی. داشته باشد

  .منابع انسانی بیندیشد
عموم تجارب حکایت از آن دارد که بسته بودن یک صنعت بـه روي رقبـاي خـارجی،    

ضروري است تا براي افزایش کیفیت . شود سبب جلوگیري از رشد و ارتقاي آن صنعت می
ي داخلـی بـه   ها شرکتاي آماده شود که هم  ضا به گونهخدمات ارائه شده در این صنعت ف

ي خارجی به سهولت بتواننـد  ها شرکتي خارجی تشویق شوند و هم ها شرکتهمکاري با 
یی قرار گیرد ها شرکتوارد عرصه رقابت در بازار داخلی شوند و حتی تسهیلاتی در اختیار 

هـاي   فعالیـت هـا،   مکـاري در خصوص این ه. پردازند که به همکاري با مؤسسات داخلی می
در مجموع از این تعـاملات  . اطلاع رسانی لازم نیز باید در نظام اطلاع رسانی صورت پذیرد

  :ها اهداف زیر باید حاصل شود و همکاري
  انتقال تجربه کاري و دانش فنی  •
  افزایش کارایی مؤسسات خدمات بازاریابی  •
  افزایش کیفیت خدمات  •

شـود کـه    سته خاصی از خدمات بازاریابی توصـیه مـی  در حالت کلی و بدون توجه به د
اي تعریف شود که اشخاص حقوقی بتوانند مجوز را اخذ نموده و  مجوزهاي فعالیت به گونه

در اولویت دوم، از نظر اخـذ مجـوز، اشـخاص حقیقـی     . امکانات لازم براي آنها فراهم شود
  .قرار دارند

بایداهمی کفایت این انسانی، منابع بالاي بسیار اهمیتاهمیت

بـه صنعت یک بودن بسته که دارد آن از حکایت
می صنعت آن ارتقاي و است. شودرشد ضروري

ف صنعت گونهاین به همفضافضا که شود آماده شرکتاي
هم و شوند تشویق خارجی خارجیهاشرکتي ي

اختیار در تسهیلاتی حتی و شوند داخلی بازار
می داخلی ه. پردازندمؤسسات این خصوص همکـاريهمکـاريدر

پذیرد صورت رسانی اطلاع نظام در مجموع. باید در
شود حاصل باید   :زیر
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ات بازاریابی، مرجـع رسـیدگی بـه    با توجه به سنخیت موضوع و پیشنهاد مؤسسات خدم
  .شود امور مؤسسات خدمات بازاریابی، انجمن صنفی یا اتحادیه پیشنهاد می

توانـد ضـامن    انتخاب انجمن صنفی به عنوان مرجع رسیدگی به امور این مؤسسـات مـی  
شود، تصمیمات  استقلال این مؤسسات باشد و از آنجایی که به صورت غیر دولتی اداره می

  .آن بیشتر در جهت خدمت رسانی به مؤسسات خواهد بودو عملکرد 
هاي چهارگانه با اتحادیـه   همچنین از آنجایی که مرکزیت امور این مؤسسات حول نظام

مذکور خواهد بود، هماهنگی و تدابیر بهتـري بـراي سـازگاري آنهـا و در نهایـت توسـعه و       
  .بالندگی مؤسسات اتخاذ خواهد شد

   نظام حمایت و پشتیبانی .2
شـود یـک انجمـن صـنفی کـه بتوانـد در        هاي تحقیق پیشنهاد می با توجه به نتایج و یافته

البتـه بـا توجـه بـه     . هاي هفتگانه ایفـاي نقـش نمایـد، در مرکـز ایجـاد شـود       محدوده فعالیت
هاي هفتگانه یا چنـد کـار    شود که کارگروه ها پیشنهاد می هاي ابراز شده در مصاحبه دغدغه

گرایـی و   شابه دارنـد، زیـر چتـر یـک انجمـن واحـد بـا هـدف تخصـص         گروه که فعالیت م
اي  از نظر گستره جغرافیایی لازم است دفاتر استانی یـا منطقـه  . هماهنگی در امور ایجاد شود

ریـزي در خصـوص    ایـن روش امکـان توجـه و برنامـه    . نظر قـرار گیـرد   براي این اتحادیه مد
هـا   با توجه به حجـم فعالیـت  . نماید فراهم میاي را  هاي استانی و منطقه فرصتها و محدودیت

با . ها را تقبل کنند اي از فعالیت توانند پاره اي می هاي هفتگانه، دفاتر استانی یا منطقه در زمینه
این روش فرصت بیشتري براي انجام امور ستادي از جمله توسعه دانـش فنـی، سـاماندهی و    

. شـود  فـراهم مـی  .... مؤسسـات و   هـاي تخصصـی در میـان    دهی صنعت، ایجاد گـرایش  نظم
مشاهده شد که نتایج تحقیق از موافقت زیاد مؤسسات با گسترش دامنه فعالیت کـاري آنهـا   

در ایـن خصـوص فقـط مؤسسـات تبلیغـاتی      . فارغ از مرزهاي شهري و استانی حکایت دارد
ات و ادبیات موضوع این وضع را ناشـی از تعـداد بیشـتر موسس ـ   . خیلی موافق این امر نبودند

ولیکن نباید فراموش کرد توسعه در گرو رقابت و داشـتن  . داند حجم تقاضا در این بازار می
ها تأکید  بنابراین گروه تحقیق بر فعالیت این مؤسسات فارغ از این مرزبندي. انگیزه می باشد

  .نماید می

  پشتیبانی
مییافته پیشنهاد تحقیق انجمـنهاي یـک شـود

شـود ایجـاد مرکـز در نمایـد، نقـش ایفـاي هفتگانه
مصاحبه میدر پیشنهاد کارگروهها که هايشود

هـدف بـا واحـد انجمـن یـک چتـر زیـر دارنـد،
شود دفاتر. ایجاد است لازم جغرافیایی گستره نظر . از. از

گیـرد   قـرار برنامـه. نظر و توجـه امکـان روش ایـن
منطقه و استانی میايهاي میاي   را   میاي را را   میاي   را   میاي   فراهم میاي فراهم میاي میاي   فراهم   میاي   توجه. نماید   . با. با

منطقه یا استانی میدفاتر پارهاي فعالیتتوانند از اي
دانـش توسعه جمله از ستادي امور انجام براي بیشتري
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هـاي آموزشـی، اطلاعـاتی و حقـوقی و در      در مرحله ایجاد لازم است بیشتر از حمایـت 
بنـابراین  . هاي اطلاعاتی، آموزشـی و حقـوقی اسـتفاده شـود     مرحله تقویت بیشتر از حمایت

هایی که برجسـتگی بیشـتري در ایجـاد و تقویـت ایـن مؤسسـات دارنـد عبارتنـد از          حمایت
  .هاي آموزشی، اطلاعاتی و حقوقی حمایت

  رسانی نظام اطلاع .3
ــا فراگیــر شــدن اینترنــت، اطــلاع  تــی یکــی از بهتــرین ابزارهــاي  رســانی اینترن امــروزه ب

با توجه به نقش اینترنت در فضاي ارتباطاتی مشتریان بـا ایـن مؤسسـات،    . رسانی است اطلاع
ایجاد یک پورتال که در آن به معرفی تمام مؤسسات خدمات بازاریـابی بـا ذکـر اطلاعـات     

زامات اي، سوابق، اهمیت و ضرورت، کارکردها و فلسفه وجودي این مؤسسات، ال شناسنامه
 تشکیل این گونه مؤسسات، فرآیند ارائه خدمات، راهنماي حقوق مشتریان و اسـتانداردهاي 

شـود   همچنـین پیشـنهاد مـی   . لازم در ارائه انواع خدمات پرداخته شود، ضرورت قطعی دارد
اي باشد که مشتري به راحتی بتواند بـا شـرکت مـورد     اطلاعات ارائه شده در سایت به گونه

  .رقرار نمایدنظر ارتباط ب
شود که این پورتال زیر نظر سازمان حامی و یا انجمن باشد  در این خصوص پیشنهاد می

توان از  همچنین می. که امکان معرفی یکسان و مستند براي همه مؤسسات وجود داشته باشد
ها که فرصت یکسانی براي معرفی مؤسسات فـراهم مـی نمایـد از جملـه کتـاب       دیگر روش

  .استفاده کرد... ها و ت، روزنامه ها، همایشراهنماي مؤسسا
رسـانی بایـد صـرفاً معطـوف بـه       هاي اطـلاع  لازم به ذکر است موارد فوق و دیگر روش
ــه  ــابی و مؤسســات ارائ ــوق باشــد  معرفــی خــدمات بازاری ــده خــدمات ف کارکردهــاي . کنن

جـاد  اي است که رشد و توسعه صنعت را در پـی خواهـد داشـت و بـه ای     رسانی بگونه اطلاع
تقاضا در مشتریان نیز خواهد پرداخت، زیرا مشتریانی هستند که از انواع خـدمات بازاریـابی   

  .اطلاعی ندارند

  نظام نظارت و ارزیابی  .4
همـان طـوري کـه    . هدف از این نظام، اطمینان از کیفیت خدمات و رعایت قوانین است

وجودي فلسفه و کارکردها ضرورت، و اهمیت
مشتریان حقوق راهنماي خدمات، ارائه فرآیند مؤسسات،

دارد قطعی ضرورت شود، پرداخته چهمچهمچ. خدمات
گونه به بتواندسایت راحتی به مشتري که باشد اي

.  
می سازمانپیشنهاد نظر زیر پورتال این که شود

باشد داشته وجود مؤسسات همه براي مستند و یکسان
مـی فـراهم مؤسسات معرفی براي یکسانی فرصت

همایش ها، وروزنامه کرد... ها   .... استفاده... استفاده
روش دیگر و فوق اطـلاع  موارد اطـلاع   بایـد  هاي  هاي   رسـانی
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را اخــذ نمایــد، اعمــال در ابتــدا لازم اســت مؤسســه شــرایطی داشــته باشــد تــا مجــوز  لازم  
ایـن امـر در   . استانداردها، نظارت و کنترل بر آنها در امـور مؤسسـات اهمیـت بیشـتري دارد    

اعتماد مشتریان و کیفیت خدمات نقـش بسـزایی دارد و در سـطح کـلان باعـث بهبـود ایـن        
هـاي   براي عملیاتی ساختن بحـث حمایـت  . شود هاي کارکردي آن می صنعت و ایفاي نقش

شود انجمن مذکور ضـمن رایزنـی بـا وزارت علـوم      اي، توصیه می مهارت حرفهآموزشی و 
نسبت به گنجاندن واحدهاي دانشگاهی مرتبط با خـدمات بازاریـابی در گـام نخسـت، و در     

شـود   همچنـین پیشـنهاد مـی   . گام بعدي نسبت به تأسیس رشته خدمات بازاریابی اقدام نماید
هاي مناسب، نظارت وکنترل بهینه را نیز در این سازمان توسعه تجارت ضمن وضع استاندارد

تواند شامل موارد ذیل  براساس نتایج تحقیق برخی از این استانداردها می. زمینه اعمال نماید
اسـتاندارد  ، استاندارد منـابع فیزیکـی  ، اي استاندارد منابع سرمایه، استاندارد منابع انسانی :باشد

   .گذاري قیمت
نظارتی و ارزیابی باید از طریق اعمال اسـتانداردها صـورت    به طور کلی هر گونه روش

با رعایت چـارچوب و اسـتانداردها امـور انتظـام یافتـه و از هـرج و مـرج جلـوگیري         . گیرد
تواند از طریق نظـر سـنجی از مشـتریان، بررسـی سـوابق       روشهاي اعمال نظارت می. شود می

  .انجام شود... مؤسسه و
بنـدي   رتبـه . بـه بنـدي مؤسسـات امـري ضـروري اسـت      در بحث نظـارت و ارزیـابی، رت  

هـاي تحقیـق،    بنـابر یافتـه  . مؤسسات از جمله ابزارهاي شفاف سازي و ارتقاي صـنعت اسـت  
  .بندي در این صنعت منجر به موارد زیر خواهد شد رتبه

   .کمک به مشتریان مؤسسات خدمات بازاریابی در انتخاب مؤسسه مورد نظر -1
   .ام با نظمورشد و توسعه صنعت ت -2
 .کمک به شفاف سازي روابط مؤسسات با مشتریان -3

ایجاد فضاي رقابت و توسعه کیفی و کمی سـطح خـدمات مؤسسـات فعـال در ایـن       -4
  .صنعت

شود سازمان توسعه تجارت یا انجمن صنفی بـر اسـاس اسـتانداردها و     بنابراین توصیه می
داخته و حـداقل شـرایط و معیارهـا    معیارهاي عمومی و اختصاصی به رتبه بندي مؤسسات پر

می استانداردها این از برخی تحقیق جنتایجنتایج براساس
سرمایه،انسانی منابع منـابع،اياستاندارد استاندارد

روش اعمالگونه طریق از باید ارزیابی و نظارتی
هـرج از و یافتـه انتظـام امـور اسـتانداردها و چـارچوب

می نظارت مشـتریان،اعمال از سـنجی نظـر طریق از تواند
  

رت ضـروريارزیـابی، امـري مؤسسـات بنـدي   رت  بـه  رت  رتبـهرتبـه
اسـت   صـنعت ارتقاي و سازي شفاف . بنـابر. بنـابر. ابزارهاي

شد خواهد زیر موارد به منجر   .صنعت
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تعیین نمایند   .براي کسب سطوح خاصی از رتبه را
اي باشد که حفظ رتبه کسب شده تـا   البته لازم به ذکر است که بایستی مقررات به گونه

بـه طـور   . زمان حفظ شرایط کسب آن رتبه باشد و این امر باعث رخـوت در صـنعت نشـود   
بندي آنها مناسـب باشـند،    تواند در رتبه ي مؤسسات که میاي شرایط و کارکردها کلی پاره
  :عبارتند از

ــات(شــرایط مؤسســات ــراز   ): امکان ــابع انســانی مؤسســه، ت ــدیریتی مؤسســه، من ــوان م ت
  . هاي انجام شده سالیانه، سنوات فعالیت مؤسسه، سرمایه فیزیکی فعالیت

یت در مجـامع  هـاي اسـتاندارد و تخصصـی، عضـو     اخـذ گواهینامـه  : هاي مؤسسه فعالیت
   .هاي پژوهشی صنفی و علمی مرتبط، انتشار کتب و مقالات و گزارش

  پیشنهادهایی براي تحقیقات آتی .ب
مقوله حمایت، از جمله مباحث مهم در ایجاد و تقویت مؤسسات خـدمات بازاریـابی    .1
متخصصـین  . نتایج تحقیق از صاحبان ایـن کسـب و کـار نیـز ایـن امـر را تأییـد نمـود        . است

ریزي معتقدند که هرچه یک مقوله در نزد مخاطبین از اهمیت بالایی برخوردار باشد،  نامهبر
شـود تحقیـق جـامعی در     بنابراین پیشنهاد می. یابد شیوه تعامل با آن نیز حساسیت بیشتري می
تر که توسط تحقیق پیشـنهاد شـده، بـا     هاي جزئی خصوص اجرایی نمودن هر کدام از مؤلفه

ذاري مؤسسات خدمات بازاریابی و کـاهش پیامـدهاي منفـی آن انجـام     هدف افزایش اثرگ
  .شود

هـاي صـنفی کارکردهـاي مهـم و متعـددي ایفـا        در دنیاي کسب و کار امروز انجمن .2
تواننـد کارکردهـاي صـرفاً     هـا مـی   همانطوري که در تحقیق اشاره شد این انجمن. نمایند می

بر این اساس، پیشنهاد شد که یک انجمن با . صنفی، علمی و توسعه دانش صنعت ایفا نمایند
متمرکز ایجاد شود شـود کـه از    حال این سوال مطـرح مـی  . زیر گروههاي هفتگانه بصورت

کجا باید شروع کرد و چشم اندازها کجاست؟ براي پاسـخ بـه ایـن سـوال، تحقیـق جـامعی       
کشـور   صـنفی در بخشـهاي متفـاوت در     شود که به بررسی کارکردهاي انجمـن  پیشنهاد می

توانـد، بـه    ادغام مباحث نظـري و نظـرات جـامع مؤسسـات خـدمات بازاریـابی مـی       . بپردازد
  .ریزي شده کمک نماید عملیاتی شدن نظریه پردازیها در سایه کار کارشناسی و برنامه

گزارش و و کتب پژوهشیانتشار هاي

آتی تحقیقات   براي
مؤسسات تقویت و ایجاد در ثمباحثمباحثمهم جمله از
تأییـد را امـر ایـن نیـز کـار و کسـب ایـن صاحبان

اهمیت از مخاطبین نزد در مقوله یک هرچه که
می بیشتري می. یابدحساسیت پیشنهاد شـود. بنابراین. بنابراین
مؤلفه از کدام هر جزئینمودن تحقیقهاي توسط که تر

پیامـدهاي کـاهش و بازاریابی خدمات مؤسسات ذاري

انجمن امروز کار کارکردهـايو صـنفی هـاي
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مبحث مؤسسات خدمات بازاریابی در کشور ما گشوده شـد    .3 با تعریف تحقیق حاضر،
هاي اعمال  بنابراین، براي ارزیابی سیاست. ر این زمینه برداشتو این تحقیق گام نخست را د

شده بر اساس نتایج تحقیق و همچنین شناخت ابعاد و زوایاي دگرگون شده موضوع بـر اثـر   
شـود پـس از یـک دوره زمـانی یـک یـا دو سـاله از         تغییرات و تحولات جامعه، پیشنهاد می

کـرار ایـن تحقیـق یـا تحقیـق مشـابه کـه        پیدایش و تکامل مؤسسات خدمات بازاریابی، به ت
  .اهداف تحقیق حاضر را نیز پوشش دهد، پرداخته شود

از جملـه نتـایجی کــه در پـژوهش حاضــر بـه دســت آمـده آن اســت کـه بســیاري از        .4
کننـد کـه تلقـی کسـب و      هاي دولتی به اشتباه تصور می گیرندگان بخش مسئولان و تصمیم
گـذاري   هاي مـالی و سـرمایه   ه دولت به ارائه کمکهاي دولتی آن است ک کارها از حمایت

اندرکاران این حیطه از کسب و  در حالی که در این پژوهش مشخص شد که دست. بپردازد
از ایـن رو، بـه   . انـد  هـاي اول تـا سـوم نیـز قـرار نـداده       هاي مالی را حتی در رتبه کار، کمک

هـاي دولتـی هسـتند     به حمایتها مشغول به تحقیقات مربوط  پژوهشگرانی که در سایر زمینه
انـدرکاران آن زمینـه کسـب و     شود در ابتدا اطمینان حاصل کنند که منظور دست توصیه می

توانـد سـبب هـدایت بهتـر      هـا مـی   ها چیست؟ نگاه دقیق به نوع ایـن حمایـت   کار از حمایت
  .هاي محققان آتی شود پژوهش

د آن اسـت کـه چگونـه    شو از جمله مباحثی که در بحث تقویت مؤسسات مطرح می .5
هـاي بزرگـی در    به مؤسسات خدمات بازاریابی کمک دهـیم تـا بتواننـد تبـدیل بـه شـرکت      

آیـد   عموماً هنگامی در یک صنعت، رونق بیشتري پدید می. عرصه خدمات بازاریابی شوند
نیـز در  ) شـود  نظیر آنچه در امریکا و اروپا دیده مـی (هاي بزرگ و بسیار بزرگ  که شرکت
شـود کـه    ها در ایران، ملاحظه می با مروري بر اندازه شرکت. وجود داشته باشنداین صنعت 

از . روند هاي کوچک و متوسط به شمار می ها از نظر اندازه، جزء شرکت عموم این شرکت
هـاي   هـاي مـورد نیـاز بنگـاه     رسـد تحقیقـاتی کـه در زمینـه انـواع حمایـت       این رو به نظر می

تواند به متولیان امر حمایت از مؤسسات خـدمات   یز میکوچک و متوسط انجام شده است ن
هاي کوچک و متوسـط   توان پژوهشی با تمرکز بر بنگاه همچنین می. بازاریابی کمک نماید

    .در این صنعت انجام و موانع رشد آنها را مورد بررسی قرار داد

ارائهدولتی به مـالیدولت هاي
دست که صمشخصمشخصشد پژوهش این اندرکاراندر

رتبه در حتی نـدادهرا قـرار نیـز سـوم تـا اول هـاي
زمینه مربوطسایر تحقیقات به مشغول حمایتها به

دست منظور که کنند حاصل انـدرکاراناطمینان
حمایـت   ایـن نوع به دقیق نگاه مـی  چیست؟ توانـدهـا

شود   .آتی
می حمطرحمطرح مؤسسات ثبحثبحثتقویت در دشوکه

شـرکت بـه تبـدیل بتواننـد تـا دهـیم کمک بازاریابی
شوند رونق. بازاریابی صنعت، یک در هنگامی عموماً

امریکاگ آن
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  منابع
: تهـران ). ه اولنسـخ ( نامـه نویسـی   روش تحقیق بـا رویکـردي بـه پایـان     ؛)1382. (خاکی، غ

بازتاب .انتشارات
سـازمان  : تهـران  .وضـعیت صـادرات کالاهـاي غیرنفتـی     ؛)1386. (ریزي تجـاري  دفتر برنامه

  .توسعه تجارت ایران
  .انتشارات سمت: تهران .مدیریت بازاریابی ؛)1388. (، ابراهیمی، ع .، ونوس، د .روستا، ا

مـاي دریافـت تشـخیص صـلاحیت و     راهن ؛)1386. (مرکز نوسازي و توسعه فنـاوري اداري 
معاونت توسعه مـدیریت و سـرمایه   : تهران .بندي در حوزه خدمات مشاوره مدیریت رتبه
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