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 مقدمه

 و اقتصاد جهانی، وکارکسبو سرعت بالای تغییرات در محیط  شدنیجهان یدةپدعواقب ناشی از 

مختلف در سراسر دنیا شده و این رقابت هر روز ابعاد  یهاشرکتموجب افزایش رقابت بین 

ه برای ک اندیدهرسوزه به این نتیجه امر کشورهابسیاری  روینازابه خود گرفته است.  یترگسترده

در این  .خود را افزایش دهند یهاشرکتصنایع و  یریپذرقابتموفقیت در این شرایط باید قابلیت 

مدیران قرار گرفته مفهوم تعالی در حوزه  موردتوجهاخیر  یهادههراستا یکی از مفاهیمی که در 

ب محسو هاسازمان ی تحقق بهبود مستمر دراز الگوها وکارکسباست. الگوهای تعالی  وکارکسب

 ،شامل مدل تعالی اروپا هاآن ترینمهم(. این الگوها که 7383و همکاران، ینی)خداداد حس شوندمی

و  وکارکسبمحوری در  یهاارزش قراردادن مدنظربا  هستندو مدل دمینگ  ینبالرمدل مالکوم 

 جهت بهبود مستمر برای ریزیبرنامهلکرد و برای ارزیابی عم ی، سازوکارتعریف معیارهای مشخص

ها، ضمن این کارگیری این گونه مدل(. در واقع با به2335 شارما و تالوار،) کنندمیفراهم  هاسازمان

های بهبود در مقاطع مختلف زمانی مورد که یک سازمان میزان موفقیّت خود را در اجرای برنامه

 مقایسه کند. هاآنبهترین  ویژهبه، هاسازمان د خود را با سایرد عملکرتوانمی، دهدمیارزیابی قرار 

مختلف  یهاحوزهدر  هاسازمان ها در ارزیابی جامعدلبا وجود قدرت این م رسدمیاما به نظر 

اند دادهان نش یترکمتخصصی سازمانی توجه  یهاحوزهنسبت به نگرش تفصیلی به  هاآن ،سازمانی

تخصصی سازمانی همچون  یهاحوزهاخیر در  یهاسالدر  روین. ازا(2332 ،رپویمابراهایسماعیل و )

نیز در سطح جهان برای  ییهاتلاشارائه شده  یسرآمدمنابع انسانی و فناوری اطلاعات الگوهای 

خداداد ) تعالی بازاریابی و ایجاد جوایزی برای تعالی بازاریابی صورت پذیرفته است یهامدلارائه 

به طور عام و در حوزه  وکارکسب(. به همین دلیل مفهوم تعالی در حوزه 7383ران،و همکا ینیحس

ت ؛ اما با مروری بر ادبیااندگرفتهبیشتری قرار  موردتوجه هاتلاشبازاریابی به طور خاص در این 

که هنوز مطالعات چندانی به طور مستقیم تعریفی از تعالی  شودمیمدیریت بازاریابی مشخص 

( ؛ حال آن که چنین 2377کاومونگون و همکاران،اند )نکردهو پیامدهای آن ارائه  بازاریابی

ل و زیتام) یک علم بسیار ضروری هستند عنوانبهی نظری برای توسعه بازاریابی هاپیشرفت

 (.2323همکاران،

 شدنیتخصصی امروزی و حرکت به سمت هاسازمان در وکارکسباهمیت مفهوم تعالی  بهباتوجهلذا 

 ادارةپارادایم  عنوانبهمختلف سازمانی از یک سو و اهمیت بازاریابی  یهاحوزهتعالی در  یهامدل
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ه شناسایی پیامدهای بالقو رسدمیبه نظر  ،امروز از سوی دیگر وکارکسب یچیدةپسازمان در دنیای 

ود مستمر و بهب یزیربرنامه ،شدن معیارهای ارزیابی ترمشخصتعالی بازاریابی برای هرچه  سازییادهپ

 . رسدمیضروری به نظر  هاسازمان در حوزه بازاریابی در

تحقیقات دانشگاهی چندانی برای ارائه  رسدمیدر مقالات به نظر  آمدهعملبه هاییبررساما با 

 هاسازمان الگوهای علمی در خصوص تعالی بازاریابی انجام نشده و معیارها و اصولی که برخی از

(. در 7383و همکاران، ینی)خداداد حس تجربی و عرفی است صورتبهنیز عمدتاً  کنندمیاستفاده 

واقع تعالی بازاریابی یکی از اصول بنیادین حوزه بازاریابی است که با وجود آن که توجه به آن از 

آن و اثربخشی آن همچنان  یهاو مولفه یتاست؛ اما ماه یشافزاروبه گذارانیهسرماسوی مدیران و 

با شناسایی  نمایدیمتحقیق حاضر تلاش  ؛ لذا(2323هومبورگ و همکاران،) است ماندهیباقمبهم 

 فخلادر راستای پوشش این  ،پیامدهای تعالی بازاریابی ضمن ارائه مفاهیم ملموس در این زمینه

 بردارد. مؤثرمطالعاتی گامی 

امع که علاوه بر مسائل سازمانی و در مطالعات مرتبط با تعالی بازاریابی رویکرد ج ،از سوی دیگر

بوده  وجهموردتمسائل بازار مسائل مرتبط با مسئولیت اجتماعی و جامعه را نیز مدنظر قرار دهند کمتر 

 یدأکتبه سازمان جهت عملکرد برتر  یدهشکلبرای  یسازماندرون یهاجنبهو تحقیقات عمدتاً یا بر 

سازمان و بازار  تومان یدهشکل( و یا بر 2337مورگان،و  یسوار ؛2336گبارت و همکاران،اند )داشته

که برخی  است یحال( و این در 2378ننونن و همکاران، ،2333جاورسکی و همکاران،اند )داشته یدتأک

شده و به سازمان و بازار کامل ن یدهشکلکه تعالی بازاریابی صرفاً با  کنندمیمحققان اخیراً پیشنهاد 

هومبرگ و  ،2378اوکلند و همکاران،) ی و اجتماعی هم توجه شودمحیط یهاجنبهباید به 

 با نگاهی جامع به مسئله تعالی بازاریابی کندمیاز این منظر تحقیق حاضر تلاش  ؛ لذا(2323همکاران،

 را در تحقیقات پوشش دهد. خدااین 

اید گفت اخیر ب یهاسالدر فهم منابع و منافع تعالی بازاریابی در  هاپیشرفتهمچنین با وجود برخی 

( 2376مورمن و دی،اند )شدهبا تحولات بنیادی در حوزه عمل همراه  ترکم ،در دانش هاپیشرفتکه 

و  اندندادهتوجه لازم به مفاهیم تعالی بازاریابی نشان  هاسازمان رسدمیلذا در حوزه عمل نیز به نظر 

الگوهای  در راستای تحقق الگوهااین  ترقیدقنیاز به تحقیقات میدانی بیشتر برای تعریف  روینازا

 .رسدمیضروری به نظر  هاسازمان تعالی در
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( برای ارائه الگوی 7383) و همکاران ینیخداداد حسکه  یامطالعهدر کشور ما ایران نیز به جز  

 یاهولفهممیدانی به شناسایی  صورتبهمطالعه دانشگاهی دیگری که  انددادهبازاریابی انجام  یسرآمد

ازاریابی موفقیت ب یهاشاخص شودمیباعث  خلافتعالی بازاریابی بپردازد انجام نشده است و لذا این 

و مبنای واحدی نیز برای مقایسه میزان موفقیت  ماندهیباقدر کشور تنها محدود به فروش  هاشرکت

در  نشگاهی میدانیمطالعات دا خلأ بهباتوجه ؛ لذادر صنعت وجود نداشته باشد هاشرکتبازاریابی 

 .رسدمیانجام تحقیق حاضر ضروری به نظر ، این زمینه

ران مساف ییجاجابه ،صنعت هوانوردی که به دلیل ایفای نقش کلیدی در حمل کالاها ،از سوی دیگر

 گرددمیاز ارکان اصلی توسعه کشور محسوب  ،جدی بر سایر صنایع یرگذاریتأثو گردشگران و 

ضرورت تصویرسازی مناسب در حوزه  ،ی ارائه خدماتهاهزینهن افزایش امروزه با مسائلی همچو

زون جدید و افزایش روزاف یهاخواسته یریگشکل ،افزایش انتظارات مشتریان صنعت ،ایمنی پروازی

اختن پرد ؛ لذااصولی و دقیق دانش بازاریابی است سازییادهپرقابت مواجه است که همگی در گرو 

 در شرایط فعلی کشور یک ضرورت جدی است. خصوصبهر این صنعت به تعالی بازاریابی د

نتیجه گرفت با وجود اهمیت نظری و ضرورت کاربردی شناسایی پیامدها و  توانمی ین،بنابرا

تعالی بازاریابی تا کنون مطالعات زیادی در خصوص شناسایی پیامدهای آن صورت  سازییادهپ

صنعت  ردرا که با رویکرد کیفی پیامدهای تعالی بازاریابی  یامطالعهنپذیرفته و در کشور ما نیز 

تعالی  یهامولفه نمایدیمحاضر تلاش  یق؛ لذا تحقتهوانوردی کشور شناسایی نماید انجام نشده اس

 بازاریابی را در صنعت هوانوردی کشور شناسایی نماید.

بر صنعت  دیتأکبا )ابی پرسش اصلی تحقیق حاضر این است که پیامدهای تعالی بازاری ین،بنابرا

 ؟اندکدامهوانوردی( 
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 پژوهش نهیشیپمبانی نظری و 

 بازاریابی

 ینرتکوتاهنیازهای مختلف افراد و جامعه است. یکی از  یارضاهدف اصلی بازاریابی، شناسایی و 

کاتلر و ) کندمیتعریف « سودآور نیازها یارضا»بازاریابی را  ،ارائه شده هاییفتعر

اد و آن افر یلةوسبه(. در واقع، بازاریابی یک فرایند اجتماعی و مدیریتی است که 75،ص7383کلر،

با  باارزشکالاهای مفید و  مبادلةخود را از طریق تولید، عرضه و  یهاخواسته، نیازها و هاگروه

(. مدیریت این قبیل مبادلات مستلزم تلاش فراوان و 76ص ، 7397)کاتلر، کنندمی ینتأمدیگران 

ی متنوع در شرکت است. بازاریابی هنگامی عملیاتی خواهد شد که حداقل یکی از هامهارتود وج

 توانیم ین؛ بنابرادلخواه از طرف مقابل باشد یهاپاسخیک مبادله بالقوه به دنبال کسب  یهاطرف

 زایشجذب، حفظ و اف»و « هنر و علم انتخاب بازارهای هدف سودآور» عنوانبهمدیریت بازاریابی را 

یف ارائه تعار بهباتوجه ؛ لذاتعریف کرد« هاآنبرتر به  یهاارزشمشتریان از طریق خلق، مبادله و ارائه 

بین تعریف مدیریتی و اجتماعی بازاریابی تمایز قائل شد. تعریف اجتماعی بیانگر نقشی  توانمیشده 

طح یف که وظیفه بازاریابی افزایش ساین تعر مثالعنوانبهاست که بازاریابی در اجتماع بر عهده دارد. 

استانداردهای زندگی مردم در یک جامعه است، یک تعریف اجتماعی از بازاریابی است. تعریف 

مختلف  یهاگروهبازاریابی فرایندی اجتماعی است که افراد و  :اجتماعی ما از بازاریابی عبارت است از

مبادله آزادانه محصولات و خدمات مختلف، به ند با کمک آن و از طریق تولید، پیشنهاد و توانمی

در  7(. اما انجمن بازاریابی امریکا75، ص7383کاتلر و کلر، ) چیزهایی که نیاز دارند، دست یابند

، هاالیتفعاز  ایمجموعه ،بازاریابی»تعریف کرده است:  طوریناجدیدترین تعریف خود، بازاریابی را 

برای  پیشنهاداتی است که مبادلةخلق، برقراری ارتباط، تحویل و  رمنظوبهو فرایندها  هادستورالعمل

. توجه 2(AMA, July 2013« )هستندمشتریان، شرکا و در مقیاس بزرگ برای جامعه دارای ارزش 

ان و در مقیاس بزرگ برای جامعه از نکات مهم تعریف نفعذیتعریف فوق به ایجاد ارزش برای همه 

                                                 
1American Marketing Association 
2 www.ama.org 
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شنده به فرو -ت بازاریابی را از ایجاد یک رضایت دوسویه بین خریدارفوق است که در واقع مسئولی 

 ایجاد و انتقال ارزش برای کل جامعه توسعه داده است.

 7تعالی بازاریابی

و نیل  اروککسبدر  هاشرکتمیزان موفقیت  دهندةنشاناست که  یعام مفهومتعالی بازاریابی به طور 

بیات بازاریابی مطالعات زیادی که به طور مستقیم تعالی به اهداف بازاریابی است. هرچند در اد

رائه از محققین تعاریفی برای تعالی بازاریابی ا یاما برخ خورند؛ینمبازاریابی را تعریف کنند به چشم 

 :اندنموده

( معتقدند تعالی بازاریابی ارزیابی جامع، عینی و متناوب آمادگی یک سازمان 7887) بری و همکاران

سازماندهی  ،بازاریابی یریگجهت بهباتوجه هاآنهای آن برای ارائه خدمات و اثربخشی یا واحد

بازاریابی مشتریان موجود، بازاریابی داخلی و کیفیت خدمات  ،بازاریابی مشتریان جدید ،بازاریابی

 است. 

یابی فه بازار( معتقدند سازمانی در بازاریابی متعالی است که از نظر فلس7887دونالد )مکو  یلسوندن

 .ی بازاریابی در سطح بالایی قرار گرفته باشدهامهارتو 

توانایی شرکت در چهار مرحله تعریف و شناخت  صورتبه( تعالی بازاریابی را 2335) اسمیت

استراتژیک، رساندن ارزش به مشتریان و رصد مستمر ارزش ارائه شده  هایینهگزبازارها، انتخاب 

 .کندمیتعریف 

رتبط ی اساسی مهافعالیتبازاریابی یک توانایی والا برای انجام  یمعتقدند تعال( 2376) دیمورمن و 

دستاوردهای  ،دستاوردهای مالی ،یاز مشترو دستاوردهای ناشی  هایخروجاست که  2با مشتریان 

 .بخشدیممرتبط با بازار سهام و دستاوردهای اجتماعی سازمان را بهبود 

( معتقدند تعالی بازاریابی نوعی استراتژی است که متمرکز بر دستیابی به 2323هومبرگ و همکاران )

یت اولو ،اولویت اکوسیستم بازاریابی :از اندعبارترشد ارگانیک با اجرای سه اولویت است که 

 مشتری نهایی و اولویت چابکی بازاریابی.

  

                                                 
1 Marketing Excellence 
2 Customer-facing activities 

  ...تعالی بازاریابی سازییادهپشناسایی پیامدهای .... ......................./ .........
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 پیشینه تحقیق

مختلف مدیریت و بازاریابی به نظر  یهاژورنال در آمدهعملبه هاییبررس شد باکه اشاره  طورهمان

عالی ت یهامولفهمیدانی به شناسایی  صورتبه که یدانشگاهدر خارج از کشور تحقیقات  رسدمی

و  ینیخداداد حسکه  یامطالعهبازاریابی بپردازد انجام نشده است و در کشور ما ایران نیز به جز 

مطالعه دانشگاهی دیگری که  انددادهبازاریابی انجام  یسرآمد( برای ارائه الگوی 7383) همکاران

تعالی بازاریابی بپردازد انجام نگرفته است. در ادامه ضمن  یهامولفهمیدانی به شناسایی  صورتبه

ق اشاره نتایج تحقی ،هستندبررسی دو مورد از تحقیقات خارجی که نزدیک به موضوع تحقیق حاضر 

 :گرددمینیز بیان  هگرفتانجامشده که در کشور ما 

با عنوان استراتژی تعالی بازاریابی و بقای سازمان به  یامقاله( در 2376) و همکاران 7کاومونگون

 آوریجمعن در این مقاله بدو هاآن. اندپرداختهاستراتژی تعالی بازاریابی بر بقای سازمان  یرتأثبررسی 

ن مدل که در ای کنندمیبقای سازمان پیشنهاد  اطلاعات میدانی مدلی برای رابطه استراتژی تعالی و

مشتری، ارتباطات  -فروشنده مبادلة :از اندعبارتکه  گرددمی مؤلفه 7استراتژی تعالی بازاریابی شامل 

 خلاقیت خدمت، تحلیل شایستگی رقیب و قابلیت محرک بازار بودن.

 آوریجمعبدون  ،بازاریابی با عنوان سازماندهی برای تعالی یامقاله( در 2376) 2مورمن و دی

گذشته به بحث در خصوص چگونگی  یاسالهاطلاعات میدانی و با مرور ادبیات بازاریابی در 

 ،هایتقابلعامل  7و بر نقش کلیدی  پردازندمیسازماندهی یک سازمان برای تحقق برتری بازاریابی 

 یدتأکنسانی و رهبری سازمان فرهنگ و سرمایه ا ،(هامشوقو  هاشاخص ،شامل ساختار) پیکربندی

 .کنندمی

و  گیریاندازه ،ماهیت ،با عنوان تعالی بازاریابی یامقاله( هم اخیراً در 2323هومبرگ و همکاران )

نفر از  39ی ثانویه و انجام مصاحبه عمیق با هادادهتلاش کردند با مطالعه  گذارانیهسرماارزیابی 

اسخ در واقع به دنبال پ هاآنالی بازاریابی دست پیدا کنند. به تعریف جدیدی از تع هاشرکتمدیران 

یجه در نهایت به این نت هاآنچیست؟  هاشرکتبودند که تعالی بازاریابی از نگاه مدیران  سؤالبه این 

رسیدند که تعالی بازاریابی نوعی استراتژی است که متمرکز بر دستیابی به رشد ارگانیک شرکت بوده 

                                                 
1 Kaewmungkoon 
2 Moorman&Day 
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یت اولو :از اندعبارت هاآناز نظر  هایتاولواین  .یابدیمسه اولویت سازمانی تحقق  و با اجرای دقیق 

 اولویت مشتری نهایی و اولویت چابکی بازاریابی. ،اکوسیستم بازاریابی

با عنوان طراحی الگوی سرآمدی بازاریابی در صنایع  یامقاله( در 7383) و همکاران ینیخداداد حس

ته اطلاعات از صنایع تولیدی کشور پرداخ آوریجمعمیدانی به  صورتبهبی تولیدی با رویکرد ترکی

محوری سرآمدی بازاریابی، معیارهایی برای ارزیابی عملکرد و  یهاارزش کردنمشخصو ضمن 

 یهاارزش یهامولفه هاآن. مطابق نتایج تحقیق کنندمیبهبود در حوزه بازاریابی ارائه  ریزیبرنامه

 ،یبازاریاب یوربهره ،ی اخلاقی و اجتماعیهامسئولیت ،زاریابی شامل بازارگراییمحوری تعالی با

 .است ینیآفرارزشادگیری و بهبود مستمر و تمرکز بر نتایج و ی

 پژوهش شناسیروش

ی و تعالی بازاریابی است، به روش کیف یهامولفه یبنددستهشناسایی و  به دنبالتحقیق حاضر که 

 ابزار مصاحبه انجام شده و مطابق سنت تحقیقات کیفی از نظر یریکارگبهبا  مبتنی بر تحلیل تم و

 تفسیری استوار است. -پارادایمی بر اصول پارادایم برساختی

 ،خدمت کنندگانارائهجامعه تحقیق حاضر مدیران صنعت هوانوردی کشور هستند که شامل 

ن است که اولاً صنعت هوانوردی در هر . دلیل این انتخاب نیز ایگردندمیو ناظرین  گذارانقانون

تقیم مس نفعذی صورتبهو بخش بزرگی از جامعه  شودمیارکان توسعه محسوب  ترینمهمکشور از 

 اینکه در تحقیقات پیشین جامعه تحقیق مدیران بهباتوجهدارند، ثانیاً  سروکاربا آن  یرمستقیمغو 

لاش شد در این تحقیق به مدیران بخش خدمات ت اندبودهکالاهای مصرفی  کنندهارائه یهاشرکت

 آوریجمعاستفاده شده و  مندهدف یریگنمونهمراجعه گردد. همچنین در تحقیق حاضر از روش 

اطلاعات مصاحبه عمیق  آوریجمعاطلاعات تا رسیدن به اشباع نظری ادامه پیدا کرده است. ابزار 

و واپیمایی فعال، سازمان هواپیمایی کشوری شرکت ه 79از میان مدیران  شوندگانمصاحبهبوده و 

 هاهمصاحبدر نهایت  هاآنو ناوبری هوایی کشور انتخاب شدند و پس از تماس با  هافرودگاه شرکت

 از میان کسانی شوندگانمصاحبهبا کسانی که حاضر به مشارکت شدند انجام گردید. تلاش شد 

بازرگانی و بازاریابی در صنعت  ،گذارییاستسسال تجربه در زمینه  7انتخاب شوند که از حداقل 

پروتکلی تنظیم و محورهای اصلی مصاحبه در آن مشخص  هامصاحبهبرخوردار باشند. برای انجام 

مصاحبه،  23پس از  یتاًنها ید وانجامساعت به طول  2دقیقه تا  73از حدود  هامصاحبهمدت . گردید

  ...تعالی بازاریابی سازییادهپشناسایی پیامدهای .... ......................./ .........
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 سازیادهیپکترونیکی ضبط شده و توسط محققین ال صورتبه هامصاحبه .اشباع نظری حاصل شد

 .اندشده

وشی پر کاربرد تحلیل تم ر .است گرفتهانجامنیز مبتنی بر روش تحلیل تم  هاداده وتحلیلیهتجزفرایند 

از  ایجموعهمدر  هامقولهو توصیف  یبنددسته ،تحلیل ،در تحقیقات کیفی است که برای شناسایی

گردآوری شده را  یهادادهمجموعهاین روش  .(2375نوول و همکاران،) رودمیبه کار  هاداده

 دربردارندهمقوله( ) . در این روش هر تمکندمیسازماندهی و در قالب مقولات ارزشمند توصیف 

سطحی از پاسخ یا معنای  دهندهنشانی مرتبط با پرسش پژوهش بوده و هادادهنکات مهمی درباره 

(. روش تحلیل تم به دو روش 2336کلارک و براون،) هاستدادههمجموعدارای الگو در درون 

ارتباط  ،شناسایی شده یهاتم ،بالابهیینپا. در روش استقرایی یا رودمیاستقرایی و قیاسی به کار 

کدهای مشابه در  شده وکدگذاری  هاداده ،دارند. در این رویکرد از تحلیل تم هادادهمحکمی با خود 

 یاشدهن از قبل تعیی یاهتم ییاستقرادر روش  ،. یعنی بر خلاف رویکرد قیاسیگیرندیمیک تم قرار 

با  ییهاشباهتتحلیل تم استقرایی  روین. ازاشوندمیوجود ندارند و الگوها در فرایند تحلیل پدیدار 

جود نداشته و یاشدهاز پیش تعیین  یهاتمآن که  بهباتوجهدارد. در تحقیق حاضر نیز  یادبندادهنظریه 

اده از رویکرد استقرایی تحلیل تم استف اندبودهی کیفی هادادهو محققین به دنبال زایش نظریه از دل 

 ،کدگذاری اولیه ،هادادهمرحله آشنایی با  6( شامل 2336) شده است که مطابق کلارک و براون

 تحقیق حاضر نیز این مراحل دراست. و تهیه گزارش نهایی  هاتم یگذارنامتعریف و  ،هاتم یجستجو

کاملی  به شناخت هادادهگانه به ترتیب انجام شده است. در ابتدا محققین با مطالعه مکرر و چندباره  6

در واحد پاراگراف کدگذاری شده و در یک فرایند  هامصاحبهدست پیدا کرده و سپس متون  هاآناز 

 به مفاهیم تقلیل ترمهمکدهای پر تکرار و  حذف و یتاهمکممستمر کدهای کم تکرار و  اییسهمقا

 تربزرگ یهاتمتلاش شد با ادغام کدهای اولیه در  ،پس از استخراج کدهای اولیه ترتیبینابه. اندیافته

 ییه شناسابآشکار شود. در نهایت نتایج حاصل از تحقیق منجر  هایافتهو سطح بالاتر ساختار کلی 

 هادهدانتایج حاصل از این مراحل کدگذاری . شدند یبنددستهته مقوله دس 7مفهوم اولیه شد که در  78

 و مرحلهآورده شده  7در جدول  دهندمیپیامدهای تعالی بازاریابی را نشان  یهامولفهکه مسیر نیل به 

 نین برایقرار گرفته است. همچ موردبحث گیرییجهنتو  هایافتهدر بخش  یلتفصبهگزارش نهایی نیز 

 )ارائة بودن ییدتأقابل شامل آزمون پایایی چهار و روایی قالب در نیز کیفی پژوهش این یفیتبررسی ک

 شوندگانمصاحبه از نظر کسب) باور بودن یا قبولقابل (،هامصاحبه انجام از پس نتایج و بازخورد
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به  تایجن ارائه و بررسی نتایج در مشترک مفاهیم بر )تأکید بودن انتقالقابلنتایج(،  خصوص در 

 مورد هر در نفر یک از بیش با مصاحبه موارد از بسیاری )در بودن اعتمادقابل و (شوندگانمصاحبه

 است کمی اجرا شده تحقیقات از متفاوت کیفی، پژوهش یندر ا ،مختلف( زوایای از موارد بررسی و

 (.7386 )اسفیدانی، نظری و کریمی داویجانی،

 هامقولهمفاهیم و  – 5جدول 

 مفاهیم هامقوله ه اصلیمقول

پیامدهای تعالی 

 بازاریابی

دستاوردهای 

مبتنی بر 

 مشتری

 رضایت مشتری -

 سهم از ذهن مشتری -

 سهم از قلب مشتری -

 سهم بازار -

 وفاداری مشتری -

 تعداد شکایات -

 تعداد مرجوعی -

دستاوردهای 

 مالی

 میزان فروش -

 سود -

 نرخ بازگشت سرمایه -

 ارزش برند -

 ارزش سهام -

دستاوردهای 

 اجتماعی

 برخورداری از تصویر ذهنی مثبت در میان مردم -

 شغلی برای جوانان متخصص یهافرصتایجاد  -

 افزایش سطح انتظارات مردم از کیفیت -

 تولید ثروت برای جامعه -

دستاوردهای 

 یطیمحستیز

 یاگلخانهکاهش تولید گازهای  -

 استفاده بهینه از منابع -

 افتیبازرقابلیغ یهازبالهکاهش  -

 های تحقیق: یافتهمأخذ   

 

  ...تعالی بازاریابی سازییادهپشناسایی پیامدهای .... ......................./ .........
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 نتایج و بحث

شناسایی شده برای پیامدهای تعالی بازاریابی  یهامولفهاست،  شدهدادهنشان 7که در جدول  طورهمان

دستاوردهای  ،مقوله دستاوردهای مبتنی بر مشتری 7که در  هستندمفهوم  78در تحقیق حاضر شامل 

 7شکل و در  شدهیبنددسته محیطییستزستاوردهای اجتماعی و دستاوردهای د ،مالی

 :شودمیشناسایی شده پرداخته  یهامقوله. در ادامه به تشریح هریک از اندشدهدادهنشان

 
 پیامدهای تعالی بازاریابی -5شکل 

 دستاوردهای مبتنی بر مشتری: 

 هانآبیشترین ارزش را برای  هاآنکه از نظر  ندکنمیامروزه محصولاتی را انتخاب  کنندگانمصرف

ی ملموس و ناملموس ناشی از انتخاب و هاهزینهو این ارزش در واقع مجموع منافع و  کندمیایجاد 

برتر در حوزه بازاریابی نه بر نیازهای  یهاشرکت ؛ لذا(2376کاتلر و کلر، ) خرید آن محصول است
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تمرکز م کنندمیمحصولات شرکت برای مشتریان احتمالی ایجاد یی که هاهزینهخود که بر منافع و  

ارزش ادراک شده برای مشتریان  ،هاهزینهمنافع و کاهش  حداکثرکردنبا  کنندمیو تلاش  شوندمی

پیامدهای تعالی بازاریابی دستاوردهای مبتنی بر مشتریان  ترینمهمیکی از  ین؛ بنابرارا افزایش دهند

سهم  ،سهم از ذهن مشتری ،همچون رضایت مشتری ییهامؤلفهکدگذاری شامل است که مطابق نتایج 

تعداد مرجوعی  طورینهمتعداد شکایات و  ،وفاداری مشتری ،میزان سهم بازار ،از قلب مشتری

 .گرددمی

 دستاوردهای مالی:

 یابیزاربا یهاهزینهو  هاگذارییهسرمادر  رودمیانتظار  یابیبرتر در حوزه بازار یهاشرکتاز 

و  هاهزینهو  یابیتحقق اهداف بازار زانیم یادورهلازم است به طور  روینازااثربخش و کارا باشند. 

 ،یکی دیگر از انواع پیامدهای تعالی بازاریابی ؛ لذاشوند گیریاندازه مالی تحقق اهداف یبندزمان

 ،حقیقی تهادادهنتایج کدگذاری . مطابق استتعالی بازاریابی  سازییادهپدستاوردهای مالی ناشی از 

ارزش برند و  ،میزان سود، نرخ بازگشت سرمایه ،این دستاوردها با مفاهیمی همچون میزان فروش

 هستند. یریگاندازهقابلارزش سهام شرکت 

 دستاوردهای اجتماعی:

ع در واقسرآمد در بازاریابی امروزه نه پیرو محصول و بازار که خود محرک بازار هستند.  یهاشرکت

خوب متمرکز بر بازار هستند و این در حالی  یهاشرکتضعیف متمرکز بر محصول و  یهاشرکت

. (2376کاتلر و کلر،) به بازار هستند یدهشکلسرآمد در بازاریابی خود در حال  یهاشرکتاست که 

ه اردقیق فرایند تحقیق و توسعه و رصد مستمر نیازهای بشر همو ریزییهپابا  هاشرکتاین 

تولید ثروت برای جامعه  ،که باعث افزایش انتظارات جامعه از کیفیت دهندمیرا ارائه  هاییینوآور

ود در ند تصویر مثبتی از ختوانمیو  گردندمیشغلی و بهبود کیفیت زندگی  یهافرصتو افزایش 

 زاریابی است کهدستاوردهای اجتماعی یکی دیگر از پیامدهای تعالی با ؛ لذاذهن مردم ایجاد نمایند

 ،با مفاهیمی همچون برخورداری از تصویر ذهنی مثبت در میان مردم هادادهمطابق نتایج کدگذاری 

شغلی برای جوانان متخصص و افزایش سطح انتظارات  یهافرصتایجاد  ،تولید ثروت برای جامعه

 هستند. یابیارزقابلمردم از کیفیت 
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 :محیطییستزدستاوردهای 

اشته د زیستیطمحنقش مهمی در بهبود وضع  رودمیپیشرو در حوزه بازاریابی انتظار  یهاشرکتاز 

 حیطیمیستزدستاوردهای  ؛ لذاآن حساس باشند هاییبآسو  محیطییستز هاییندهآلاو نسبت به 

ی هاادهدیکی دیگر از پیامدهای شناسایی شده برای تعالی بازاریابی است که مطابق نتایج کدگذاری 

و  یطیمحیستزاستفاده بهینه از منابع  ،یاگلخانهق با مفاهیمی همچون کاهش تولید گازهای تحقی

 هستند. یریگاندازهقابل بازیافتیرقابلغ یهازبالهکاهش 

 گیری و پیشنهادنتیجه

ر دستاوردهای مبتنی ب دستةپیامدهای تعالی بازاریابی در قالب چهار  یهامولفهدر تحقیق حاضر 

شناسایی شدند.  محیطییستزدستاوردهای اجتماعی و دستاوردهای  ،تاوردهای مالیمشتری، دس

منظور از دستاوردهای مبتنی بر مشتری مفاهیمی  ؛مبتنی بر مشتری هستند یدستاوردهااول  دستة

ا مشتریان بالفعل مرتبط هستند و کیفیت ارتباط شرکت ب بالقوهمستقیم به مشتریان  به طورهستند که 

. دسته دوم دستاوردهای مالی هستند که میزان موفقیت مالی شرکت را ارزیابی کرده دهندمیرا نشان 

م نیز . دسته سودهندمیی بازاریابی شرکت را نشان هافعالیتو  هابرنامهو کارایی و اثربخشی مالی 

دت برای می بازاریابی شرکت بر ایجاد منافع بلندهافعالیت یرتأثبر  کهدستاوردهای اجتماعی هستند 

ی بازاریابی شرکت در رشد و توسعه اقتصادی کشور و ایجاد هافعالیت یرتأثدارند و بر  یدتأکجامعه 

 محیطیتیسزدسته چهارم دستاوردهای و  پیشرو در جامعه متمرکز هستندی هاشرکتتصویر مثبت از 

ت شرکت ان مشارکی بازاریابی شرکت و میزهافعالیت محیطییستزآثار  درنظرگرفتنهستند که بر 

در  یاصول اخلاق تیرعا جلوة دارند و یدتأک محیطییستز هاییندهآلادر کاهش آثار مخرب 

 هستند. هاشرکت یاجتماع پذیرییتمسئولبه  یبندیو پا یابیبازار

تعالی موجود تعالی سازمان، تعالی را از منظر  یهامدلدر واقع تحقیق حاضر بر خلاف  ین،بنابرا

یی هااخصشقرار داده و پیامدهای بالقوه تعالی بازاریابی را ارائه نموده و  موردمطالعهاریابی پارادایم باز

 آن ارائه نموده است. همچنین تحقیق حاضر در مقایسه با تحقیق مورمن و دی گیریاندازهبرای 

ی ع( دارای وجوه مشترکی همچون دستاوردهای مبتنی بر مشتری و دستاوردهای مالی و اجتما2376)

 عنوانهبرا نیز به طور مستقل  محیطییستزدستاوردهای  هاآنتحقیق حاضر بر خلاف  آنکهحال .است

 پیامدهای تعالی بازاریابی در عصر حاضر شناسایی نموده است.  ترینمهمیکی از 
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بر  دستاوردهای مبتنی دستةتعالی بازاریابی ارائه شده در تحقیق حاضر در چهار  یهامولفههمچنین  

 گیریندازهابر اهمیت  یدتأک دهندةنشانکه  اندشده یبنددسته محیطییستزاجتماعی و  ،مالی ،مشتری

داشته و این در حالی است که در گذشته  نتایج عملکرد تعالی بازاریابی در هر چهار حوزه ذکر شده

 پیامدهای تعالی بازاریابی ارائه نشده است.  یهامولفهبرای  یبنددستهچنین 

مقوله ذکر  7پیامدهای تعالی بازاریابی در قالب  یهامولفهمچنین تحقیق حاضر علاوه بر شناسایی ه

مفهوم( شناسایی و ) زیر مقوله 78را نیز در قالب  هامقولهمصادیق هریک از این  ،7جدول شده در 

ند هم در وانتمی هاآنو مصادیق شناسایی شده برای هریک از  هامؤلفهاین  ؛ لذاارائه نموده است

قرار  ادهمورداستفشاخص  عنوانبه عملکرد تعالی بازاریابی گیریاندازهبازاریابی و هم در  ریزیبرنامه

 بگیرند.

تعالی موجود، تعالی سازمان را از منظر پارادایم  یهامدلدر واقع تحقیق حاضر بر خلاف  ین،بنابرا

بازاریابی را ارائه نموده است. همچنین تحقیق حاضر تعالی  یهامولفهقرار داده و  موردمطالعهبازاریابی 

بر  یدتأک( دارای وجوه مشترکی همچون 7383) و همکاران ینیخداداد حسدر مقایسه با تحقیق 

محوری اخلاق و  یهاارزشبر  هاآن کهیدرحالبازاریابی است و  یوربهرهو  یادگیری ،ینیآفرارزش

ازاریابی ب یهامولفهدارند تحقیق حاضر  یدتأکی بازاریابی در سرآمد هاشرکتی اجتماعی هامسئولیت

حاضر  ؛ اما تحقیقنمایدیماخلاقی و بازاریابی از نظر اجتماعی مسئولانه برای تعالی بازاریابی ارائه 

 معنی شناسایی مشتریان و تمرکز بر نیازها و که بهبازارگرایی  مؤلفة یجابهبر خلاف تحقیق فوق 

بر توانایی شرکت در ارائه  یدتأککه  نمایدیممحرک بازار بودن را ارائه  مؤلفةست هاآنانتظارات 

انتظارات بازار دارد. همچنین تحقیق حاضر در مقایسه با  تقاضا وبه خواسته،  یدهشکلنوآوری و 

برای دستیابی به تعالی بازاریابی پرداخته و  هاشرکت( که به سازماندهی 2376) 7مطالعه مورمن و دی

را نیز شناسایی  محورجامعهبازار محور و  یهامولفهداشته است  یدتأک یسازماندرون یهامولفه بر

 (2378)، و همکاران 3( و ننونن2333) و همکاران 2در مقایسه با تحقیقات جاورسکیو  نموده است

ماعی ی و اجتتحقیق حاضر جنبه های اخلاق اندبودهو بازارمحور متمرکز  یسازماندرون یهاجنبهکه بر 

 را نیز اضافه نموده است.

                                                 
1 Moorman & Day 
2 Jaworski 
3 Nenonen 
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 پیشنهادها:

دسته کلی  7 شناسایی شده برای پیامدهای تعالی بازاریابی در تحقیق حاضر که در یهامولفهبر اساس 

که  هاهمؤلفی هریک از این هاشاخصبا استفاده از  هاشرکت گرددمیپیشنهاد  ،اندشدهیبندطبقهنیز 

وضعیت کلی شرکت خود را از نظر میزان برخورداری از پیامدهای  ،در تحقیق حاضر آمده است

 مثبت تعالی بازاریابی ارزیابی نمایند. 

 گیریندازهاو  هایزیربرنامه هاشرکت ،گرددمیاز تحقیق پیشنهاد  آمدهدستبههمچنین بر اساس نتایج 

توجه قرار مورد محیطیستیزعملکرد بازاریابی خود را در هر چهار حوزه مشتری، مالی، اجتماعی و 

 داده و تنها متمرکز بر نتایج فروش و سودآوری نباشند. 

ی یکی از پیامدهای تعالی بازاریاب عنوانبهدستاوردهای مبتنی بر مشتری  مؤلفههمچنین بر اساس 

ه بر ایجاد ارزش برای مشتریان بود محصولات متمرکزدر طراحی و توسعه  هاشرکت گرددمیپیشنهاد 

وه بر توجه به گرفتن سهم بازار بر ایجاد روابط بلندمدت با مشتریان و گرفتن سهم از قلب و و علا

 ذهن مشتریان نیز توجه جدی داشته باشند.

 شودمیپیشنهاد  هاشرکتشناسایی شده برای دستاوردهای مالی به  یهامولفه بهباتوجههمچنین 

 ی بازاریابی مستقر کرده و اثربخشی وهاهزینهو  هافعالیت یوربهرهیی برای رصد مستمر هاسیستم

 نمایند. گیریاندازهبازاریابی را به طور مرتب  یهابرنامهکارایی مالی 

 شناسایی شده برای تعالی بازاریابی در یهامولفهنیز از دیگر  محیطییستزدستاوردهای اجتماعی و 

ول ی رشد و تعالی بازاریابی به اصبرا هاشرکت شودمیپیشنهاد  اساسینهستند. براتحقیق حاضر 

ی بازاریابی خود اثرات بلندمدت عملکرد هافعالیتو  هابرنامهاخلاقی در بازاریابی پایبند بوده و در 

 . ارجح بدانند مدتکوتاهخود را بر کل جامعه در نظر گرفته و روابط بلندمدت با جامعه را بر سود 

کیفی  ورتصبهپیامدهای تعالی بازاریابی را  یهامولفه اینکه تحقیق حاضر بهباتوجهاز سوی دیگر 

مقولات  یازبندیامتو  هامؤلفهبه هریک از  یدهوزنبا  شودمیشناسایی نموده به محققان آتی پیشنهاد 

 تعالی بازاریابی ارائه نمایند.  یابیارزمعیاری کمی برای 

 آمدهدستهب یهامولفهدر صنایع دیگر  با انجام تحقیق حاضر شودمیهمچنین به محققان آتی پیشنهاد 

را در صنایع مختلف شناسایی  هامؤلفهدر تحقیق حاضر را بسط داده و زیرمعیارهای هریک از این 

 نمایند.
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 Identifying the consequences of implementing marketing excellence  
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Abstract 

The current research was conducted with the aim of identifying the consequences 

of implementing marketing excellence in the aviation industry. The research 

method was mixed and conducted in the qualitative phase based on the grounded 

theory method. The research community in the qualitative phase consists of 

aviation industry experts. The tool for collecting information in the qualitative 

phase is in-depth interview and interview protocol. The sampling method in the 

qualitative stage is purposeful and the sampling continued until reaching 

theoretical saturation and finally 20 interviews were conducted to analyze the data 

in the qualitative stage of the theme analysis method including open, axial and 

selective coding with soft help. MAXqda software is used. The results of the 

qualitative phase of the research show that marketing excellence consists of value 

creation components, being a market driver, marketing efficiency, marketing 

learning, social responsibility and ethical marketing. Causal conditions affecting 

marketing excellence include marketing knowledge, marketing strategies, internal 

marketing, relational marketing, integrated marketing, and performance 

marketing. Interactions include marketing research, target market strategies, 

positioning and marketing mix, and marketing excellence outcomes including 

customer-based achievements and financial, social and environmental 

achievements. The background conditions include the organization's mission, the 

organization's marketing culture, the organization's structure and marketing 

infrastructure.e. 

Key words: Marketing, Excellence, Marketing Excellence, Implementing and 

Aviation Industry. 
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