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  چكيده
كـشور مـا    خـارجي   امروزه رويكرد توسعه صادرات به عنوان يـك اصـل پذيرفتـه شـده در عرصـه تجـارت                    

. ين قرار گرفتـه اسـت  ها مورد توجه مسئول  هاي توسعه و سياستگذاري     شناخته شده و تسهيل تجارت در برنامه      
ي ضـروري   هـا   ت و زيرسـاخ   ايجـاد تـسهيلات     بـسترسازي و   از آنجا كه سياستگذاري، حمايـت و پـشتيباني،        

است، در اين تحقيـق خـدمات بازاريـابي ارائـه شـده             معرفي شده   ي سازمان توسعه تجارت ايران      ها  تماموري
ناخت بهتــري از انتظــارات ته مــورد بررســي قرارگرفتــه تــا شــتوســط ســازمان مــذكور در چنــد ســال گذشــ

اطلاعـات  (خدمات بازاريابي در اين تحقيق در چهار دسته خدمات اطلاعـاتي            . صادركنندگان حاصل گردد  
، خدمات آموزشي در زمينه بازاريابي و بازرگـاني، خـدمات تبليغـات تجـاري و خـدمات ترويجـي                    )تجاري

 بـين وضـعيت موجـود و مـورد انتظـار         فرضـيه اول مبنـي بـر وجـود تفـاوت معنـادار            . مورد توجه قرار گرفت   
ارائه و انواع خـدمات بازاريـابي نيـز در چهـار فرضـيه فرعـي ارائـه               صادركنندگان از انواع خدمات بازاريابي    

ي داراي صـادرات در چندسـال       هـا   تگيري تـصادفي سـاده در اختيـار شـرك           پرسشنامه بر طبق نمونه   . گرديد
 اسـتيودنت تاييـد     T همگـي فرضـيات بـا اسـتفاده از آزمـون             بر طبق نتايج تحليل آماري    . گذشته قرار گرفت  

بندي خدمات بازاريابي جهت ارائه راهكارهاي بهبود بر اساس ميزان شكاف عبارتند              همچنين اولويت . شدند
خدمات تبليغات تجاري و خدمات آموزشي در زمينـه بازاريـابي و             خدمات اطلاعاتي، خدمات ترويجي،   : از

  .بازرگاني
  

 و  جـی وزشی، خدمات اطلاعاتی، خـدمات تروي     خدمات آم خدمات بازاريابي،   : يديهاي كل   واژه
  غات تجاریخدمات تبلي

  
  Email: alilotfi59@yahoo.com                : نويسنده مسئول∗

ه سـازمان توسـعه     باشد كه ب    با توجه به اينكه تحقيق حاضر تحقيقي گذشته نگر است لذا منظور خدمات بازاريابي مركز توسعه صادرات سابق مي                  . 1
  تجارت ايران تغيير نام داده است
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  مقدمه
كشور و خارجي  به عنوان يك اصل پذيرفته شده در عرصه تجارت          امروزه توسعه صادرات  

. باشـد مـي  ها گذاري  هاي توسعه و سياست    موثر در توسعه اقتصادي در برنامه     به عنوان عاملي    
بيمـه اي،    بـانكي،  ختلـف مـالي،   خـدمات م  هـاي دولتـي و خـصوصي          سـازمان در اين راستا    

در ايـن مقالـه بـرآنيم تـا بـه      . كننـد به تجار عرضه مـي  بازاريابيقانوني و  /گمركي، حقوقي
  .بررسي ميزان تطابق خدمات بازاريابي با انتظارات صادركنندگان بپردازيم

  
  بيان مساله

ت دسـت يـابي بـه خـدما         نمـي باشـد،    درخـشاني  سـابقه صـادرات در ايـران داراي       وضعيت  
نيـز نـه    و صـادركنندگان   گـردد نمـي با سهولت انجـام     بازاريابي جهت انجام موفق صادرات      

 ايـن    بـا توجـه بـه      .پردازنـد   اي بلكه به صورت سنتي و موقت به صادرات مـي           بصورت حرفه 
در ارائـه   سـازمان توسـعه تجـارت ايـران          صادرات غيرنفتي، نقـش      توسعه ضرورت   ل و مسائ

لذا در اين تحقيق خدمات بازاريابي ارائه شده توسـط          . تخدمات صادراتي حائز اهميت اس    
سازمان مذكور مورد بررسي قرار گرفتـه تـا شـناخت بهتـري از انتظـارات صـادركنندگان و         

  .  گرددارائهنقاط قوت و ضعف خدمات بازاريابي فعلي 
  

  انواع آنصادرات و 
 ورود بـه بازارهـاي      تـرين راه    يسـنت . باشـد   صادرات به معني كسب ارز بيشتر براي كشور مي        

. طرفدار راهبرد توسـعه صـادرات هـستند     ها معمولاً   دولت. المللي، صادر كردن كالاست   بين
دهـد، صـادر كننـده        مـي  كنـد پاسـخ مثبـت     هايي كه دريافت مي      به سفارش  فقطشركتي كه   

سـت كـه بـراي دريافـت سـفارش       اما صـادر كننـده فعـال شـركتي ا    .شود  ميتصادفي ناميده 
  : عبارتند از  در ايرانصادرات غير نفتي چهار طبقه اصلي. كندو تلاش ميريزي  برنامه
) ي ساخته شـده   كالاها( صادرات كالاهاي صنعتي     )2رات كالاهاي كشاورزي،    صاد) 1
 صـنايع    صنايع غذايي،  ،)صنايع سبك و سنگين   (اي    صادرات كالاهاي صنايع كارخانه    شامل

صــادرات ســنتي شــامل ) 4و اختماني صــادرات مــواد معــدني و مــصالح س ــ) 3 ،پتروشــيمي
  .]3[پوست و به طور كلي صنايع دستي پسته، گياهان دارويي، فرش، كشمش،

  
  



121 ...زاريابي سازمان توسعه تطابق خدمات با بررسي 

  الملليبازاريابي بين
ها از طريق فرايند      بازاريابي عبارت است از فعاليتي انساني در جهت ارضاي نيازها و خواسته           

بازاريابي كالا و خدمات در بيش از يك        المللي يا بازاريابي چند مليتي،        بازاريابي بين  .مبادله
اي را ري به كشور ديگر باشد و يا موسـسه تواند شامل صدور كالا از كشو كشور است و مي  

گيـرد بـدون       بيش از يك كشور انجام مي      شود كه هم توليد و هم بازاريابي آن در          شامل مي 
رســي و جــستجوي ربدر هنگــام بازاريــابي جهــاني  در. آنكــه كــالايي از مرزهــا عبــور كنــد 

  . ]1[حوزه و افق ديد ما گسترده و جامع باشدبايد ، ها و تهديدها فرصت
  

  اطلاعات بازاريابي
هاي ثانويه   داده :شوند عبارتند از هايي كه معمولاً در فرايند تحقيق استفاده مي     دو نوع از داده   

ص كه از نظر تـامين      ي ثانويه از طريق ايجاد ارتباط قوي با يك سازمان مشخ          ها  هداد. و اوليه 
فهرست منابع خارج از شركت نسبتاً . آيداست بدست مي اطلاعات مورد نياز توانمند و غني    

هـاي دولتـي، اتـاق      سـازمان   هـا،     ها، سفارتخانه   كتابخانه: بعضي از آنان عبارتند از    . اد است زي
 مراكـز آمـار و        موسسات پژوهـشي،    ها،  هاي انتشاراتي و رسانه     ها، سازمان   بازرگاني، اتحاديه 

 ،اتهـاي توسـعه صـادر       سـازمان . هـاي تبليغـاتي    سـازمان  ها، سمينارها و     نمايشگاه  اطلاعات،
هـاي   نماينـدگي  ، دفاتر گمركي در سـاير كـشورها،       هاي گمرك   هاي بازرگاني و اداره    اتاق

هـاي    تماس با سـاير بانـك  از طريقها نيز   بانكوها در كشور مورد نظر   بازرگاني سفارتخانه 
  .]3[توانند اطلاعات مفيدي منتشر كنند يا ميدن

اطلاعات در مـورد   :باشد كه عبارتند از  ميحوزه شش شامل لاعات تجاري مورد نياز   اط
اطلاعـات   ،اطلاعات در مـورد ارزهـاي خـارجي        ،اطلاعات در مورد شرايط رقابتي     ،بازارها

  .]1[لاعات محيطياط ودر دسترس  اطلاعات در مورد منابع ، و قوانين و مقرراتتجويزي
  

   اهميت ارتباط در بازاريابي
هـاي تـوجيهي فـروش بـه مـردم            هـاي ارسـال پيـام       ارتباطات بازاريابي عبارت از كليـه روش      

مهمتـرين عناصـر آميختـه ارتباطـات بازاريـابي         . در بازار مـورد نظـر اسـت       ) مخاطب هدف (
طبوعـات تجـاري،    هـاي تجـاري، م      فروش حضوري، تبليغات مستقيم، نمايـشگاه     : عبارتند از 

  .]3[رساني از طريق مقاله و گزارش هاي گروهي و اطلاع  رسانه
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  تواند انجام دهد هايي كه يك مركز توسعه صادرات مي فعاليت
د تشكيلات مورد نظر خود را بوجـود        نتوان  كز توسعه صادرات با توجه به نوع فعاليت مي        امر
  :كرد توان تقسيم  مير گروههاي يك مركز توسعه صادرات را به چها فعاليت. دنآور

  شناسايي كالاهاي قابل صدور و مشكلات آنها ) الف
بررسـي  ، تـدارك فايـل بـراي        هـا تنظيم پرونـده بـراي كالا      شاملهاي اين بخش    فعاليت

  . باشدمي تبليغاتي و شرايط مالي و بازارها
هـت  ايجاد يك بانك اطلاعات بازرگاني ج     : در اختيار گذاردن اطلاعات بازرگاني    ) ب

  جمع آوري، تجزيه و تحليل و انتشار اطلاعات كالاها و بازارهاي خاص
  مـالي،  يها  تدرخواس ،برطرف كردن اشكالات حقوقي    :هاي خاص   اعطاي كمك ) پ

هـاي بازاريـابي و        و نقـل و تكنيـك      روش حمـل  مناسـب تـرين      درباره   مشاورهارائه  
  هاي كارآموزي براي صادر كنندگان  برگزاري دوره

تاســيس دفــاتر : قــدامات مربــوط بــه توســعه صــادرات در خــارج از كــشور انجــام ا) ت
انتخـاب  و ارائه اطلاعات و خدماتي از قبيل        نمايندگي بازرگاني در خارج از كشور       

  از كـشور ي بازرگـاني و اقتـصادي كـه بـه خـارج       هـا   تسازماندهي هيا ،  ها  نمايشگاه
شور و مـذاكره بـا       از ك ـ  دعوت از خريداران خـارجي بـراي بازديـد        ،  شوند  مي اعزام

ا كارگزار و تعيين مناسـبترين توليدكننـدگان        انتخاب نماينده فروش ي   فروشندگان و   
  . ]3[گذاري در صنايع صادراتي كشور را دارند خارجي كه صلاحيت سرمايه

  
  تعريف خدمات
كـه معمـولاً و نـه لزومـاً در          اسـت   بيش ناملموس    ي كم و  ها  تاي از فعالي    خدمات، مجموعه 

كننـده   ي عرضـه  هـا  ين مشتري و كاركنان و يا منابع فيزيكي يا كالاها و يـا سيـستم        تعاملات ب 
 ]5[شـوند   هايي براي مشكلات مشتري ارائه مي       حل  گيرند و به عنوان راه      مي خدمات صورت 

اصـطلاح خـدمات   . شـود   عرضـه مـي   در فضاي الكترونيكيامروزه خدمات زيادي  همچنين  
رود و در بر گيرنـده    از تعاملات الكترونيكي بكار مي   الكترونيك معمولاً براي تشريح نوعي    

   .]10[باشند ميطيف وسيعي از خدمات 
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  مديريت خدمت
ارتقـاي   كنـد كـه منجـر بـه     ت مديريت خدمت را روش سازماني جامعي تعريـف مـي     كآلبر

 ها فرايند برمديريت خدمات   اصول   .كند  شود كه مشتري آنرا درك مي       كيفيت خدماتي مي  
اختيـار  ،  سـود و منطـق كـسب و كـار    اصل:  آنها عبارتند از.خارجي تأكيد دارد  و پيامدهاي   

 .]6[تمركز بر ارزيابي  وهاي پاداش سيستم ،كنترل، تمركز سازماني، گيري تصميم
  

 كيفيت خدمت 
مفهوم كيفيت خدمت درك شده را به عنوان نتيجه فرايند ارزيابي  1984 گرونروس در سال

. كنـد   ظـارات خـود را بـا خـدمت دريافـت شـده مقايـسه مـي                مـشتري انت    طي آن  دانست كه 
گيـري   اي بـراي انـدازه   كند كه شكاف بين عملكرد و انتظارات، پايه بيان مي  نيزپاراسورامن

  .]9[آيد كيفيت خدمت به شمار مي
به معناي ارزيـابي كلـي مـشتريان از عرضـه خـدمات             نيز  كيفيت در تجارت الكترونيكي     

براي مشتريان آنلاين استاندارد بالاي كيفيت خدمات       . باشد  زي مي الكترونيكي در بازار مجا   
  .]6[يابد اي است كه در اينترنت تحقق مي الكترونيك به معناي مزاياي بالقوه

  
 هاي كيفيت خدمت مدل
 مبتني بر    انفعالي رويكرد. شوند  بندي مي   هاي كيفيت خدمت بر اساس دو رويكرد دسته         مدل

 نارضايتي مشتريان و تمركز بر موارد خـاص         كاهشيفيت براي   ريزي و كنترل ك     اصل برنامه 
اما در رويكرد فعال كيفيت خدمت به عنوان مزيت رقـابتي موردتوجـه سـازمان قـرار                  .است
  ].7[گيرد مي
  

  اهداف و وظايف كلي سازمان توسعه تجارت ايران 
ازمان س ـ.  تشكيل شـد   1345مركز توسعه صادرات ايران به موجب قانون مصوب در آذرماه           

 با ايجاد ساختار جديد تشكيلاتي مـسئوليت خطيـر خـود را در              1384توسعه تجارت از سال     
مهمتـرين اهـداف سـازمان توسـعه        . برعهـده گرفـت   راستاي توسعه تجارت خـارجي ايـران        

سـازي سـاختار      نوسـازي و روان   : تجارت با محوريت توسعه صادرات غير نفتـي عبارتنـد از          
رگاني، تقويت توان رقابتي محصولات و خدمات صادراتي در تجاري كشور، بهبود تراز باز

المللي، افـزايش درآمـدهاي صـادراتي و بـالا بـردن سـهم كـشور در تجـارت                     بازارهاي بين 
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گـذاري، حمايـت و       در اين راستا ماموريت اصلي سازمان مذكور سياسـت        . باشند  جهاني مي 
ي ضروري در توسعه تجارت     اه  تپشتيباني، برقراري تسهيلات، بسترسازي و ايجاد زيرساخ      

  ]2[باشد خارجي مي
  

   سازمان تجارت استراليا)تطبيقيمطالعه 
ي ديگـر ورود بـه      هـا   شاز آنجا كه استراليا نيـز ماننـد ايـران از روش صـادرات بيـشتر از رو                 

بــه بررســي ســازمان تجــارت اســتراليا در ايــن تحقيــق  كنــد، مــيبازارهــاي جهــاني اســتفاده 
 1985در سـال      بـه عنـوان يـك شخـصيت حقـوقي          اارت اسـترالي  تج ـ كميسيون .پردازيم  مي

ژانــس دولتــي اســتراليايي اســت كــه بــه  آكميــسيون تجــارت اســتراليا يــك . شــدتاســيس 
مـرزي بـراي محـصولات و         كنـد تـا در تجـارت بـرون          ي اسـتراليايي كمـك مـي      هـا   تشرك

ه ، هزينــه و ريـسك موجــود در انتخـاب، ورود و توســع    از طريـق كــاهش زمـان  انخدماتـش 
 كشور دنيا است و   58 نمايندگي در    117اين سازمان داراي    . المللي موفق شوند    بازارهاي بين 

   . گسترده در سرتاسر استراليا استليشامل يك شبكه م
  

  خدمات كميسيون تجارت استراليا
و  ارائه مشاوره :ي استراليايي عبارت است ازها تبراي شرككميسيون  به طور كلي خدمات

حمايـت از صـادرات     ،  مـرزي   هـاي بـرون    معرفي فرصت ،   براي صادرات  ديكاربراطلاعات  
ارائـه خـدماتي بـراي    ،  تجـاري جـامع    يهـا   هبرگـزاري نمايـشگا    ،درون مرزي برون مرزي و    

ريـزي    برنامـه ،  دسترسي به بازارهـاي بـالقوه عمـده       ايجاد  شناساندن شركاء بالقوه، جستجو و      
  بـراي مـشتريان و در      رايگـان  مـومي عارائـه اطلاعـات     ،   خدمات ساخت شـبكه    ،استراتژيك

سالانه در اين زمينه    . دسترس قراردادن آن در سايت و يا ارائه آن از طريق مشاوره صادراتي            
الزحمـه خـدمات بـه صـورت نـرخ            حـق . شود  به هزاران شركت استراليايي خدمات ارائه مي      

  . باشد ساعتي بوده و سطوح خدمات داراي ضمانت مي
 سـازمان ارائـه     نري خدمات عمده و خاص نيـز توسـط اي ـ         سعلاوه بر اين خدمات يك      

ي هـا   تاسـت كـه شـرك       توسـعه بـازار صـادرات      يهـا   تضـمان جمله آنها برنامه     از .شود  مي
تحـت ايـن     .كنـد    را به جستجو و توسعه بازارهاي برون مرزي تشويق مي          كوچك و متوسط  

هـاي بازاريـابي     و كارهـاي واجـد شـرايط اسـتراليايي بخـاطر بخـشي از هزينـه                  برنامه كسب 
بـر طبـق ايـن     .گـردد پرداخت مـي ها  و بخشي از اين هزينه    شوند  ميحمايت   ،خودصادراتي  
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ــ هــاي  درصــد هزينــه50 بــيش از هــا تضــمان ) دلار15000كمتــر از ( ي ترفيعــي هــا تفعالي
از اين طرح براي اولين بار بايد بـيش           براي برخورداري  صادركنندگان. شود  بازپرداخت مي 

  .  صرف كنندجهاني خودهاي بازاريابي   دلار براي هزينه هزار15 سال دواز 
اي از  كميــسيون تجــارت اســتراليا بــستهتوســعه صــادركننده جديــد  برنامــهدر همچنــين 

مـرزي و افـزايش فـروش          تـا بـه توسـعه بازارهـاي بـرون          شـد  ارائـه خدمات صـادراتي آزاد     
  . منجر گردد ي كوچك و متوسط استرالياييها تشرك صادراتي

  
  دستاوردها و ميزان رضايت مشتريان

در جهـت   اسـت    توانـسته  ي مـذكور  ها  تحمايدهد كه     نشان مي  جي عملكرد ومعيارهاي خر 
 عبارتنـد  ي مذكور معيارها.واقع گردد ها و كمك به تجارت استراليا مفيد         استفاده از فرصت  

تعداد ،  ديدرضايت مشتريان از برنامه توسعه صادركننده ج      ،  رضايت مشتريان از خدمات   : از
در صـادرات موفـق    آسـتريد  كـه بـه كمـك      يعداد صـادركنندگان  ت،  استراليا صادركنندگان

قدار م، اند در صادرات موفق شده آستريدتعداد صادركنندگان جديد كه به كمك     ،  اند  شده
تعداد مشترياني كـه در سـرمايه گـذاري در خـارج بـه كمـك                ،  آستريدصادرات به كمك    

ي هـا   شتعـداد مـشتريان موفـق بخ ـ      ،  آنهـا گذاري موفق     ار سرمايه مقد  و موفق شدند  آستريد
كـه موفـق بـه     تعداد مشترياني، آستريد و بيوتكنولوژي به كمك فناوري اطلاعات،   خدمات

بجز مشتريان طرح توسعه صادركننده  ( شدند آستريدصادرات در كشور جديدي به كمك 
عداد مشترياني كه از سوي     ، ت آستريددهي    هاي دريافتي از مركز پاسخ      عداد استعلام ، ت )جديد
 اساسـي تعداد مشترياني كه اطلاعات     ،   نمودند پيداصادرات  /گذاري    فرصت سرمايه  آستريد

تريان برنامـه توسـعه صـادركننده       شتعداد م ـ ،  كنند  دريافت مي  آستريدو يا خدمات جزئي از      
تعـداد  ،  نـد كن   مـي  مراجعـه  در خـارج  حمـايتي   تعداد مشترياني كه بـه شـبكه        ،  آستريدجديد  
المللـي    بـين تجـاري   ي  اه ـ  كه در نمايـشگاه    معاملاتيتعداد  ،  آستريدالمللي    ي بين ها  هنمايشگا
  .آستريدتعداد بازديدكنندگان سايت اينترنتي   وشود انجام مي

 بررسـي  در. خـوب ارزيـابي كردنـد    در حـد    را   آسـتريد  خدمات   ، از مشتريان   درصد 88
رضـايت از   : معيارهـا عبـارت بودنـد از      ه جديـد    توسعه صـادركنند  رضايت مشتريان از طرح     

 بـا درخواسـت    آسـتريد رضـايت از كـل مراحـل اجرايـي كـه كاركنـان               ،هـا   تضـمان طرح  
  ].10[آستريد رضايت از كاركنان  وسرو كار داشتند ها تضمان
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  هاي كليدي واژه
اب ان يـا ارب ـ  ياز مزايا را بـراي مـشتر      اي    عبارت است از انجام اموري كه مجموعه      :  خدمت -

   .كندمي عرضهرجوع 
تواند تاثيرگذار   مي در اين تحقيق خدماتي است كه دولت در آن زمينه     :خدمات بازاريابي  -

 هر نوع خـدمات  عبارت است از  وپس با تعريف و تقسيم بندي كاتلر تفاوت دارد       . باشد
ي ، آموزشي در زمينه بازاريابي و بازرگاني، تبليغـات تجـار          )اطلاعات تجاري (اطلاعاتي  

دهد و يا مي تواند ارائه        و ترويجي در حوزه بازاريابي كه سازمان توسعه تجارت ارائه مي          
   .دهد

 ارائـه تـسهيلاتي از سـوي سـازمان توسـعه             بسترسازي و   عبارت است از   :خدمات ترويجي  -
تجارت به صادركنندگان ايراني جهت برقـراري ارتباطـات تجـاري بـا بازارهـاي هـدف                 

  .صادراتي و تجار خارجي
 اطلاعات  ،ارائه نتايج تحقيقات  بسترسازي اطلاعاتي و    عبارت است از    :  خدمات اطلاعاتي  -

  گيري صادركنندگانمورد نياز براي تصميمبازاريابي تجاري و مشاوره 
توانـد  عبارت است از ارائه كليه تسهيلات و يا اقداماتي كـه مـي            :  خدمات تبليغات تجاري   -

 بازارهـاي هـدف     دري ايرانـي    هـا   رساني، ترغيب و يادآوري نام و نـشان       در جهت اطلاع  
  . خارجي به صادركنندگان ياري رساند

  
  روش تحقيق

هـا   آوري داده گـرد  سب نحـوه  ح ـ بـر    ور بر حسب هدف يك تحقيق كاربردي        ضتحقيق حا 
  .باشد  ميتحقيق توصيفي و از نوع پيمايشي) طرح تحقيق(

 اي و اسـنادي     مطالعـات كتابخانـه   : اين تحقيق عبارتند از   آوري اطلاعات     هاي جمع   روش
اي، مطالعـه اسـنادي از سـازمان توسـعه تجـارت در ارتبـاط بـا انـواع                     بررسي كتابخانه شامل  

اسـتخراج مطالـب مربـوط بـه         جهـت ني بر اينترنت    خدمات بازاريابي ارائه شده و تحقيق مبت      
بـه   روش ميـداني  اسـتفاده از      و و ديگر اطلاعات مـورد نيـاز      ادبيات تحقيق و مطالعه موردي      

آوري اطلاعـات تخصـصي در زمينـه بررسـي وضـعيت موجـود و مـورد انتظـار          منظور جمع 
  .  از انواع خدمات بازاريابي موجودصادركنندگان
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لاعات عبارتند از مصاحبه با كارشناسان سازمان توسعه تجـارت          آوري اط   ابزارهاي جمع 
 پـنج در ايـن تحقيـق از مقيـاس         . ايران و استفاده از پرسـشنامه بـراي بررسـي فرضـيه تحقيـق             

  .ه استدشدهندگان استفاده  گيري نگرش پاسخ اي ليكرت براي اندازه گزينه
مكـان تحقيـق   . تدوره زماني تحقيـق خـدمات ارائـه شـده در سـه سـال اخيـر بـوده اس ـ           

قلمــرو . باشــند هــاي حــائز شــرايطي بودنــد كــه در تهــران داراي دفتــر مركــزي مــي شــركت
  .  نيز انواع خدمات بازاريابي بوده است تحقيقوضوعيم

مـورد انتظـار    تفـاوت وضـعيت موجـود و        ميـزان    بررسـي  :اهداف اين تحقيق عبارتند از    
ي جهـت بهبـود خـدمات بـا توجـه بـه             ارائه پيـشنهادات  و    خدمات بازاريابي  صادركنندگان از 

  نظرات صادركنندگان
  

  تحقيق هاي فرضيه
تفــاوت معنــاداري بــين وضــعيت موجــود و مــورد انتظــار صــادركنندگان از : فرضــيه اصــلي

  .خدمات بازاريابي سازمان وجود دارد
  :  عبارتند ازهاي فرعي فرضيه

ز اطلاعـات   تفاوت معناداري بـين وضـعيت موجـود و مـورد انتظـار صـادركنندگان ا                . 1
  .تجاري وجود دارد

تفاوت معنـاداري بـين وضـعيت موجـود و مـورد انتظـار صـادركنندگان از خـدمات                    . 2
  . تبليغات تجاري وجود دارد

تفاوت معنـاداري بـين وضـعيت موجـود و مـورد انتظـار صـادركنندگان از خـدمات                    . 3
  .آموزشي در زمينه بازاريابي و بازرگاني وجود دارد

ت موجـود و مـورد انتظـار صـادركنندگان از خـدمات             تفاوت معنـاداري بـين وضـعي       . 4
  . ترويجي وجود دارد

  
  و تعيين حجم نمونهگيري  ، روش نمونهجامعه آماري

فعـال   (صـادركنندگان فعلـي   . باشد  مي ر جامعه آماري از نوع محدود     ضبا توجه به تحقيق حا    
 عدد  2000 بر طبق نظر كارشناسان زيربط در سازمان توسعه تجارت حدود          ) سال اخير  3در  

گيري تـصادفي سـاده بـوده         گيري در اين تحقيق روش نمونه       روش نمونه . برآورد شده است  
در سـطح خطـاي     . براي تعيين حجم نمونه نيز از فرمول كوكران استفاده شده اسـت           است و   
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 82لازم به ذكر است كه از اين تعـداد          .  عدد تعيين گرديد   92بررسي    حجم نمونه مورد   0.1
  .امه پاسخ دادندنمونه به پرسشن

جهت طراحي پرسـشنامه    در اين تحقيق از نظرات كارشناسان در سازمان توسعه تجارت           
در نتيجـه  . استفاده گرديد و در نهايت پرسشنامه به تاييد اساتيد دانشگاه تهران رسـيده اسـت             

همچنين براي آزمـون پايـايي پرسـشنامه نيـز بـه            . باشد  پرسشنامه از روايي لازم برخوردار مي     
بـا  .  پرسشنامه بين صادركنندگان توزيـع گرديـد و پـيش آزمـون صـورت گرفـت                30عداد  ت

بنـابراين پرسـشنامه از     . بـوده اسـت   % 90 ضريب آلفـاي كرونبـاخ       SPSSافزار    استفاده از نرم  
  .باشدميپايايي مطلوب برخوردار 

  
   ها هاي تحليل اطلاعات و آزمون فرضيه روش

جامعـه   ميانگين جامعه و تعيين اينكه آيا بين ميـانگين دو         براي استنباط درباره    در اين تحقيق    
در سـطح خاصـي از اطمينـان، اخـتلاف     ) وضعيت موجود و وضعيت مـورد انتظـار      (مختلف  

براي وزن دهي بـه      همچنين   .شد استيودنت استفاده    T از آزمون    ،معناداري وجود دارد يا نه؟    
   .دگرديشانون استفاده از تكنيك آنتروپي  هاي خدمات بازاريابي عوامل و شاخص

  
   تجزيه و تحليل اطلاعات

 صـنايع  دهنـدگان بـه پرسـشنامه از گـروه كـشاورزي و      درصد پاسخ  16بر طبق نتايج آماري     
وه خـدمات و    ردرصـد از گ ـ    7.4درصد از گروه منسوجات و صـنايع دسـتي،           19.8 غذايي،

ان از خـدمات    درصد از صادركنندگ   37همچنين  . درصد از گروه صنعت و معدني بودند      56
 از درصـد  24.7درصد از خـدمات تبليغـات تجـاري،          57،  اطلاعاتي سازمان توسعه تجارت   

نتــايج آزمــون  .انــد از خــدمات ترويجــي اســتفاده كــردهدرصــد  48.1و  خــدمات آموزشــي
 مـشهود  زيـر فرضـيات تحقيـق اسـت كـه در جـدول       همه فرضيات تحقيق بيانگر تاييد شدن    

  . است
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  ن فرضيات نتايج آزمو.1نگاره 
 هاي جفتي تفاوت

  %95با فاصله اصمينان 
 ميانگين  ها فرضيه

انحراف 
 معيار

ميانگين 
خطاي 
 بالاترين ترين پايين استاندارد

 tآماره 
درجه 
 آزادي

سطح 
 معناداري

 0.000 80.000 18.378- 1.020- 1.268- 0.062  0.560 1.144-  اصلي

 0.000 80.000 18.455- 1.258- 1.678- 0.080 0.716 1.468-  فرعي اول

 0.000 80.000 14.631- 1.063- 1.398- 0.084 0.757 1.230-  فرعي دوم

 0.000 80.000 9.848- 0.583- 0.879- 0.074 0.668 0.731-  فرعي سوم

 0.000 80.000 13.448- 0.977- 1.316- 0.085 0.767 1.146-  فرعي چهارم

انـواع خـدمات    . شـده اسـت   بنـدي     رتبـه ده نيـز     ش ـ عرضههمچنين هريك از خدمات فرعي      
بـازار بـه طـور گـسترده و      ارائه نتـايج تحقيقـات   :اطلاعاتي به ترتيب كاهش شكاف عبارتند از   
هـاي توليدكننـده، واردكننـده و صـادركننده در            تفصيلي، ارائه اطلاعات مربوط به شـركت      

ران، ارائه اطلاعـات پايـه      جهان، ارائه اطلاعات مربوط به بازارهاي جهاني كالا و خدمات اي          
بازار مورد نظر، ارائه مشورت و مباحث دسترسي بـه بـازار، راهنماهـاي بازرگـاني كـشورها                  

 اي  هـا و موانـع غيرتعرفـه          برداري صادركنندگان، ارائه اطلاعات مربـوط بـه تعرفـه           براي بهره 
 . بازارهاي هدف

هـاي خـوب      سـايت  وب: انواع خدمات تبليغات تجاري به ترتيب كاهش شكاف عبارتند از         
طراحي شده براي معرفي كالاهـا و خـدمات ايـران، انجـام تبليغـات محـصولات ايرانـي در                    

هـاي فنـي در ايـن     ها براي تبليغات صادركنندگان و كمك بازارهاي هدف، مذاكره با رسانه  
هـاي مهـم و معتبـر، انتـشار و توزيـع              هاي ايراني، معرفـي رسـانه       خصوص، معرفي نام و نشان    

) هـاي آن   صنعت، معدن، كشاورزي، خدمات و زيربخش  ( هاي بخشي     وگ و بروشور  كاتال
گذاري ايران    برگزاري سمينارهاي تخصصي تجاري و سرمايه      بزبانهاي مختلف در بازارها و    

  . و كشورهاي خارجي
ارائـه خـدمات آمورشـي    : انواع خدمات آموزشي به ترتيب كـاهش شـكاف عبارتنـد از         

هاي آموزشي مديريت     به سفارش صادركننده، ارائه دوره    ) دراتيبازاريابي و صا  ( تخصصي  
هـاي آمـوزش      هاي آموزشي مباحث جديد تجارت جهاني، ارائـه دوره          صادرات، ارائه دوره  
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هاي آموزش تخصصي مبـاني و        المللي و ارائه دوره     مباني و مفاهيم بازاريابي صادراتي و بين      
 . المللي مفاهيم بازاريابي صادراتي و بين

مالي و ( كمك به مشاركت : واع خدمات ترويجي به ترتيب كاهش شكاف عبارتند ازان
آرايـي و چيـنش در    هـا، كمـك بـه طراحـي، نمونـه      صـادركنندگان در نمايـشگاه    ) غير مالي 
هـاي تجـاري سـاير كـشورها در ايـران، اعـزام هيـات تجـاري و                    ها، ميزباني هيـات     نمايشگاه

ــايي نم    ــدف، برپ ــشورهاي ه ــه ك ــاب ب ــشگاهي   بازاري ــسهيلات نماي ــه ت ــشگاه و ارائ ــه  اي ب
  هاي مشترك، دريافت  هاي كميسيون هاي هرماه اجلاس كنندگان، حضور در هيات شركت 

  . هاي مناسب به صادركنندگان ها و معرفي نمايشگاه بموقع دعوت به حضور در هيات
  

  بندي جمع
اين به طور كلـي انـواع خـدمات     بنابر .باشد  نتايج تحليل آماري بيانگر تأييد فرضيه اصلي اول مي        

 .بازاريابي ارائه شده توسط سـازمان توسـعه تجـارت بـا انتظـارات صـادركنندگان تطـابق نـدارد                   
بطوريكـه   . نتايج آزمون در هر يك از انواع خدمات شكاف قابل تـوجهي را نـشان داد                همچنين

ت موجـود و    البتـه ميـزان شـكاف بـين وضـعي         . كليه فرضيات فرعي اول تا چهارم تأييـد گرديـد         
  . وضعيت مورد انتظار صادركنندگان از انواع خدمات بازاريابي يكسان نبوده است

دهد كه انواع خـدمات بازاريـابي سـازمان توسـعه تجـارت بـه ترتيـب               نتايج تحقيق نشان مي   
خـدمات اطلاعـاتي، خـدمات ترويجـي، خـدمات تبليغـاتي و             : كاهش ميزان شكاف عبارتند از    

 چه ميزان شكاف در انواع خدمات تبليغات تجاري بيش از خـدمات             لذا اگر . خدمات آموزشي 
ترويجي بوده است، اما با اين همه خدمات ترويجي جهت بهبود نسبت به خـدمات تبليغـاتي در                  

  .باشد  مي اولويت
خـدمات بازاريـابي براسـاس    اصـلي  مورد توجه در هر يك از انـواع  فرعي  بندي عوامل     رتبه

ضعيت موجـود و وضـعيت مـورد انتظـار صـادركنندگان اطلاعـات       ميزان شكاف بين ميانگين و   
  . دهدرا ارائه ميمفيدي 

ارائـه نتـايج تحقيقـات بـازار بـه          « در بين خدمات اطلاعاتي بيشترين ميزان شكاف مربوط به          
يكي از دلايل اين ميزان شكاف بالا اين است كـه سـازمان             . بوده است » طور گسترده و تفصيلي   

ي هـا   تگذار اصلي در زمينـه توسـعه صـادرات بيـشتر بـه فعالي ـ               ان سياست توسعه تجارت به عنو   
بخصوص اينكـه در وزارت     . پردازد تا انجام تحقيقات تفصيلي      اجرايي جهت تسهيل تجارت مي    

 متـولي اصـلي انجـام تحقيقـات بازرگـاني           ي بازرگـاني  ها  ش مؤسسه مطالعات و پژوه    بازرگاني
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هـا و موانـع       ارائه اطلاعـات مربـوط بـه تعرفـه        «عاتي  همچنين در بين انواع خدمات اطلا     . باشد  مي
به عبارت ديگـر سـازمان      . از كمترين شكاف برخوردار بوده است     » اي بازارهاي هدف    غيرتعرفه

توسعه تجارت در زمينه ارائه اطلاعات مذكور بهتر از ديگر انواع خدمات اطلاعاتي عمل كرده               
 به بروز نبودن آمار و اطلاعات موجود در از دلايل شكاف در خدمات اطلاعاتي مي توان. است

ها و اطلاعـات    ساير كشور ي دوجانبه ايران با     ها  نامهازمان مانند موافقت  مجموعه و وب سايت س    
  .ي بين المللي اشاره داشت كه صادركنندگان آنها را بيان كرده اندها درباره نمايشگاه

هاي خوب  سايت وب« مربوط به در بين انواع خدمات تبليغات تجاري بيشترين ميزان شكاف 
برگـزاري  «همچنـين در ايـن زمينـه        . بـوده اسـت   » طراحي شده براي معرفـي كالاهـا و خـدمات         

كمتـرين ميـزان     »گـذاري ايـران و كـشورهاي خـارجي          سمينارهاي تخصصي تجاري و سـرمايه     
به عبـارت ديگـر سـازمان توسـعه تجـارت در ايـن زمينـه بهتـر از ديگـر                     . شكاف را داشته است   

انتـشار و   «علاوه بر اينكه سـازمان توسـعه تجـارت در زمينـه             . ات تبليغاتي عمل كرده است    خدم
نيز اقدامات قابـل تـوجهي      » توزيع كاتالوگ و بروشورهاي بخشي به زبانهاي مختلف در بازارها         

   .داشته است
در بين انواع خدمات آموزشي در زمينه بازاريابي و بازارگاني بيشترين ميزان شكاف مربوط              

لازم بـه   . بـوده اسـت   » به سفارش صـادركننده   ) بازاريابي و صادرات  (ارائه خدمات آموزشي    «به  
نـسبت بـه ديگـر     انواع خدمات آموزشي سازمانسابقه و ميزان پوشش جغرافيايي   ذكر است كه    

   .خدمات بازاريابي از وضعيت بهتري برخوردار بوده است
ضعيت موجود و وضعيت مـورد انتظـار        در بين انواع خدمات ترويجي نيز بيشترين شكاف و        

در . بـوده اسـت   » ها  هصادركنندگان در نمايشگا  ) مالي و غيرمالي  (كمك به مشاركت    «مربوط به   
ايـن  . واقع علت اصلي اين مطلب موضوع كمك مالي جهت شركت در نمايـشگاه بـوده اسـت                

دمات دهد كه صادركنندگان از كمك مالي بـراي بازاريـابي محـصولات و خ ـ               مطلب نشان مي  
دهد كه در بين خـدمات ترويجـي          همچنين نتايج نشان مي   . خود استقبال بيشتري خواهند داشت    

دريافـت بـه موقـع دعـوت بـه حـضور در       «ي مناسـب بـه صـادركنندگان و    هـا  همعرفي نمايشگا «
به عبارت ديگـر سـازمان توسـعه تجـارت در           . از كمترين شكاف برخوردار بوده است     » ها  هيأت

  . بهتر از ديگر خدمات ترويجي عمل كرده استزمينه خدمات مذكور
به طور كلي وضعيت انواع خدمات بازاريابي ارائه شده توسط سازمان توسعه تجارت ايـران               
با توجه به انتظارات صادركنندگان و در مقايسه با مطالعه تطبيقي سازمان تجارت استراليا درحـد                



132 1388 ار و تابستان، به2، شماره 1مديريت بازرگاني، دوره 

دلايل اين مطلب در ذيل توضـيح      .  كند مناسبي نبوده و نتوانسته رضايت صادركنندگان را جلب       
   :شود داده مي

 تغييـر نـام از مركـز توسـعه صـادرات بـه              و ي سـازمان  هـا   تعدم ثبات در اهداف و سياس      . 1
  سازمان توسعه تجارت 

  عدم تعامل فعال سازمان توسعه تجارت با صادركنندگانرساني ضعيف و  اطلاع . 2
  دهانتظارات بالاي صادركنندگان از خدمات وعده داده ش . 3
  ي سازمان توسعه تجارتها تنقش و مسئولي . 4

بلكـه   . سازمان توسعه تجارت متولي ارائه خدمات بازاريابي نيست،ها بر طبق يكي از ديدگاه 
گـذاري بايـد بـسترهاي لازم بـراي صـادرات را فـراهم سـازد و                   به عنوان متولي در امر سياسـت      

ي هـا   تزمان توسـعه تجـارت حماي ـ     سـا  علاوه بر اينكه     .راهكارهاي تسهيل تجارت را ارائه دهد     
  . استاجرايي، مالي و حقوقي ديگري نيز براي صادركنندگان فراهم ساخته 

  
  پيشنهادات كاربردي

يي كه در اين زمينـه توضـيح        ها  تبا توجه به نقاط قوت و ضعف انواع خدمات بازاريابي و اولوي           
ــابي مطــاب    ــود خــدمات بازاري ــشنهادات جهــت بهب ــن بخــش پي ــا انتظــارات داده شــد، در اي ق ب

  . صادركنندگان و افزايش رضايت آنها ارائه مي گردد
ي ملـي و   هـا   ي داراي صـادرات جهـت شـركت در نمايـشگاه          هـا   كمك مالي به شـركت     . 1

 ي كوچك و متوسط داراي توان رقابتيها المللي مخصوصاً شركت بين
 سـايت   ارائه اطلاعات پايه، كـاربردي و بـروز از بازارهـاي داراي جـذابيت صـادراتي در                 . 2

 سازمان و يا به طور خلاصه در بخش اطلاع رساني و تحقيقات سازمان
معرفي كامل و به موقع خدمات بازاريابي به صادركنندگان در سايت سازمان و راهنمايي               . 3

 جهت دستيابي و استفاده از خدمات مذكور
 بروز رسـاني كاتـالوگ، بروشـورها و ديگـر انتـشارات تبليغـاتي سـازمان دربـاره كـالا و                     . 4

 خدمات صادراتي و مشخصات صادركنندگان ايراني
ي خوب طراحي شده براي شناساندن كالاهـا و         ها  ارايه تسهيلاتي جهت ايجاد وب سايت      . 5

 خدمات صادراتي ايران
ي لازم جهت تبليغات رسانه اي و محصولات ايراني در بازارهـاي هـدف              ها  تارايه حماي  . 6

 صادراتي
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ــههــا گــسترش دوره . 7 ــه ســفارش  ي آموزشــي تخصــصي در زمين ــابي و صــادرات ب  بازاري
 صادركننده

ي كـالايي مختلـف جهـت اعتمادسـازي و درك           ها  مشاركت دادن صادركنندگان گروه    . 8
 ي كالايي و بهبود خدمات مورد نياز آنهاها نيازهاي خاص هر يك از گروه

براي صادركنندگان جهت استفاده از انـواع خـدمات بازاريـابي            ييها  ايجاد مزايا و مشوق    . 9
 سازمان

ايجاد تسهيلات ارتباطي مناسب براي ارائه انواع خدمات بازاريابي بـه صـادركنندگان در               . 10
 استانها 
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