ارزیابی تاثیر بازاریابی آموزشی بر توانمند سازی کارکنان فروش خدمات
مقدمه:
در محيط رقابتي امروز توانمند سازي يكي از ابزارهاي نوين براي كمك به مديران در جهت تعالي سازمانها وتوسعه بازارهاست. توانمند سازي را مي توان تقويت منابع ونيروهاي انساني در جهت اثر بخشي وكارآيي فعاليتهاي سازمان تعريف نمود.توانمند سازي با واژه هاي ارتقاء،بهبود،تواناسازي وتوسعه مترادف است.ازجمله ابزارهاي لازم جهت توانمند سازي اصلح ساختارهاي مديريت واخذ آموزشهاي لازم وتلاش درجهت ارتقاء كيفيت وبهره وري وتعالي فعاليتهاست. امروزه در برنامه ریزی های آموزشی به منظور افزایش توانمند سازی کارکنان در بخش های مرتبط با مشتریان، که در آن بخش کارمند با مشتریان به صورت رو در رو و یا به صورت مجازی در ارتباط است، یکی از مهمترین نکات کلیدی، آموزش بازاریابی و افزایش دامنه فروش و تبلیغات آن شرکت ها است.در این حالت،  به موارد و موضوعاتی برخورد می کنیم که در آنها کوشش شده است مدیر آموزش را به تمامی فنون و دانش هایی که در انجام دادن وظیفه خود بدانها نیاز دارد مجهز سازند. در فهرست مطالب و موضوعات آموزشی، این گروه ها چون برنامه ریزی آموزشی، ارزیابی آموزشی، شیوه های آموزش، بهبود بازسازی سازمان، رفتار سازمانی، آمار و تصمیم گیری و امثال آن مواجه می شویم که به منظور ایجاد توان کار در زمینه آمورش در برنامه آموزشی منظور گردیده اند.
بیان مساله:
در ساليان اخير تمركز زيادي روي توسعه بازاريابي در زمينه منابع انساني صورت گرفته كه تاثير شگرفي روي بهره وري منابع انساني بر جاي گذاشته است. كه ميتوان به مواردي نظير بازاريابي در زمينه هاي آموزش منابع انساني، برون سپاري منابع انساني،تامين نيروي انساني ماهر،تعين اولويت هاي توسعه منابع انساني و .. اشاره داشت. در اين بين شركت ها و سازمان هايي كه داراي توليدات رقابتي در سطح بين المللي مي باشند با درك اهميت توجه به منابع انساني سازمان در صدد افزايش سطح علمي و بهره وري پرسنل خود برآمده و به واسطه آن خواهان افزايش ميزان قدرت رقابتي خود بوده اند. (بهبودي،49: 1391)
با درك اهميت و تاثير روي بهره وري منابع انساني،‌شركت هاي متعددي در صدد ارائه خدمات توسعه بهره وري منابع انساني به مشتريان خود تاسيس گرديده است. موفقيت در نيل به بهره وري كامل مرهون بهره گيري از روش هاي متناسب تبليغي بوده و بازاريابي خدمات منابع انساني از جمله راهكار هايي بوده است كه اخيرا مورد توجه واقع گرديده است. اتخاذ روش هاي موفق بازاريابي بخصوص بازاريابي براي اين دسته از شركت ها جز ملزومات موفقيت كاري بوده و بهره گيري از آيتم هاي بازاريابي مرتبط با موضوع فعاليت همانند بازاريابي مبتني بر هدف (مشتريان) و نيز بازاريابي چهره به چهره درتماس با مديران شركت ها و سازمان ها  توانسته در ساليان اخير راهگشاي افزايش مشاركت برخي از شركت هاي همسو با شركت هاي اصلي در افزايش بهره وري منابع انساني شده باشد.(رضائیان،198: 1386). بهره وري نيروي كار عبارت است از نسبت خروجي كالا يا خدمات معين و يا ارزش پولي آنها به كار ورودي يا ميزان كاري كه براي توليد آن محصولات به كار گرفته شده است. در اين بين اين تحقيق با شناسايي مولفه هاي بازاريابي ارائه خدمات به جهت افزايش بهره وري منابع انساني و توانمندسازی کارکنان،‌و بررسي همه جانبه آنها، قصد دارد كه با درجه بندي اهميت اين مولفه ها در كشور، با ارائه راهكار هاي كليدي در جهت شناسايي مولفه هاي بازاريابي خدمات در ايجاد بهره وري نيروي انساني اقدام نمايد.

شرکت مادر تخصصی فرود گاه های کشور از بدو پیدایش با هدف ارائه خدمات مسافرتی و پرواز به مشتریان داخل و خارج از کشور تاسیس گردیده و خود دارای بخش های مختلف اعم از بخش های عملیاتی و خدمات می باشد.
با گسترش روز افزون رقابت در عرصه هواپیمایی و پرواز، و در ارتباط با مبحث خصوصی سازی در شرکت های دولتی در کشور که خود شامل شرکت هواپیمایی و شرکت مادر تخصصی فرودگاهی کشور نیز شده است، یکی از مباحث و تهدید های روبرو ، ایجاد فضای رقابتی به جهت توسعه بازار فروش خدمات فرودگاهی به مشتریان می باشد.شرکت مادرتخصصی فرودگاهی کشور که خود دارای بخش بازاریابی و فروش با مجموعه پرسنل و دست اندرکار می باشد، به منظور فایق آمدن بر مسائل مربوط به توسعه خدمات نوین و معرفی آن به جهت افزایش سود آوری، اقدام به ارائه راهکار هایی به جهت افزایش سهم بازار خود و رضایتمندی مشتریان نموده است.
یکی از مهمترین موضوعاتی که مدیریت این سازمان، می بایست به آن توجه نموده و آن را در راستای اهداف متعالی بخش بازاریابی و فروش سازمانی قرار دهد، موضوع افزایش توانمند سازی کارکنان فروش خدمات با ارائه آموزش های موثر و نوین بازاریابی است. این مهم سبب گشته است که تحقیق حاظر به منظور ارزیابی تاثیر بازاریابی آموزشی بر توانمند سازی کارکنان فروش خدمات مطالعه موردی کارکنان  بخش فروش و بازاریابی  شرکت  مادر تخصصی فرودگاه های کشور صورت پذیرد. در برنامه های استراتژیک بازاریابی خدمات، یکی از اولویت های مهم به منظور افزایش اثر بخشی و کارایی اجرای برنامه های بازاریابی ، آموزش پرسنل مرتبط با کار به نحو احسنت و منطبق بر نوع فعالیت بازاریابی و فروش است.آموزش پرستل بخش فروش و بازاریابی  شرکت  مادر تخصصی فرودگاه های کشور خود میتواند سبب افزایش و ارتقای کیفیت خدمات به مشتریان  و کمیت سود آوری بعدی شود.
اقدامات لازم برای ارزیابی عملکرد بخش فروش و بازاریابی  فرودگاهی و کیفیت خدمات ، یکی از مشکلات اساسی خطوط هوایی و گردانندگان فرودگاهها می‌باشد. هامفریز و فرانسیس در سال ۲۰۰۰ اظهار کردند که ارزیابی سطح خدمات بخش فروش و بازاریابی در فرودگاه‌های خاصی در ایالات متحده آمریکا، بدون روش استاندارد آموزش پرسنل به منظور بالابردن سطح توانمندی در رابطه با بازاریابی در مقیاس ملی انجام می‌گیرد. این تحقیق نیاز به ایجاد جو و محیط ملموس و اجرایی در افزایش درک و فهم پرسنل از آموزه های بازاریابی بسیار احساس شده است. در این خصوص، فرناندز و پاچکو در سال ۲۰۰۲ بر کمبود مطالعات در برخی کشورها که پارامترهای محلی محدودی دارند تأکید نموده و ضرورت استفاده از دیگر پارامترهای به دست آمده در فرودگاههای کشور های دیگر را یاد آور شده‌اند.
سرویس و خدمات بازاریابی به مسافران محصولی است که کیفیت آن بستگی به جنبه‌های نگرش درونی فعالیت‌های مختلف، مرتبط با این نوع خدمات دارد و شامل تمام فعالیتهایی است که از زمان ورود مسافران تا زمان خروج آنان انجام می‌گیرد.روی آوری به روش های افزایش توانمندی پرسنل فروش خدمات در فرود گاه ها، نیازمند القای سطحی مطلوب از آموزه های علمی و کارشناسی شده مبتنی بر شرایط موجود رد آن فرودگاه به منظور افزایش سطح فروش است.
ضرورت انجام تحقیق:
اصطلاح آموزش و  بازاریابی آموزشی ،اگر چه در متون علوم مدیریت و مدیریت بازاریابی  مفهومی آشنا به نظر می رسد ،اکثر مدیران  و مجریان برنامه های آموزشی با معنی و ماهیت درست آن آشنایی دارند . برداشتهای مختلف مدیریت سازمان از مفهوم آموزش و بازاریابی آموزشی می تواند در نگرش آنان نسبت به افزایش قابلیت ها و توانمندی های کارکنانشان و نحوه ی کار کردن با آنها تأثیرمثبت یا منفی بر جای گذارد. تحقیقات نشان داده است
 که کارکنان موفق در امر فروش خدمات در سازما نها، آن دسته از کارکنانی بوده اند که توانسته اند در ابتدا، با اصول کار حرفه ای بازار و بازار شناسی آشنای پیدا کرده، و سپس با اطلاع از نحوه تعامل با مشتریان، توانسته اند آموزش های لازم را در زمینه بازاریابی برای شرکت در جهت توسعه فروش خدمات داشته باشند. به عبارتی توانمندی این دسته از کارکنان مرهون آموزش های قبلی است که به صورت برنامه ریزی شده رد اختیار آنان قرار گرفته است.
امروزه موفقیت در سازمان ها و افزایش بهره وری سازمانی همواره مرهون رعایت اصول اولیه مدیریت اصولی منطبق بر درک نیاز های بازار و مشتریان و تلاش مدیریت مبنب بر انسجام برنامه های سازمان و یکسو کردن اهداف به سمت ایجاد زیرساخت های اولیه پیاده سازی استاندارد ها بخصوص در زمینه بازاریابی است. تمسک مدیران به برنامه های بازاریابی و آموزش های پرسنل مرتبط با مشتریان سازمان که همواره درگیر ارائه خدمات کنونی و برنامه ریزی شده در آتی سازمان هستند با اصول بازاریابی صحیح و منطبق با فعالیت های سازمان، خود میتواند رد بهبود توانمندی آنان در اجرای درست شغلشان حائز اهمیت بود و این دسته از کارکنان در خود خلاء کمبود دانایی کار و دانش علمی در زمینه  بازاریابی و توسعه کار خود احساس نخواهند کرد.
اهداف تحقیق:
در این تحقیق هدف اصلی تحقیق عبارت است ارزیابی تاثیر بازاریابی آموزشی بر توانمند سازی کارکنان فروش خدمات  (مطالعه موردی کارکنان  بخش فروش و بازاریابی  شرکت  فرودگاه های ایران )ترتیب سایر اهداف فرعی:
1 ـ بررسی رابطه بین بازار یابی آموزش و احساس معنی داری در شغل 
2 ـ بررسی رابطه بین بازار یابی آموزش و احساس شایستگی در شغل 
3 ـ بررسی رابطه بین بازار یابی آموزش و احساس داشتن حق انتخاب در شغل 
4 ـ بررسی رابطه بین بازار یابی آموزش و احساس موثر بودن در شغل 
5 ـ بررسی رابطه بین بازار یابی آموزش و احساس مشارکت با دیگران در شغل 
فرضیات تحقیق: 
در این تحقیق فرضیات مطرح شده به تناسب اهداف تحقیق عبارتند از
1 ـ بین بازار یابی آموزش و احساس معنی داری در شغل رابطه معنی دار وجود دارد.
2 ـ  بین بازار یابی آموزش و احساس شایستگی در شغل رابطه معنی دار وجود دارد.
3 ـ بین بازار یابی آموزش و احساس داشتن حق انتخاب در شغل رابطه معنی دار وجود دارد
4 ـ  بین بازار یابی آموزش و احساس موثر بودن در شغل رابطه معنی دار وجود دارد.
5 ـ  بین بازار یابی آموزش و احساس مشارکت با دیگران در شغل رابطه معنی دار وجود دارد.
تعریف مفهومی و عملیاتی :
بهره وري منابع انساني:
بهره وري مفهومي است كه براي نشان دادن نسبت برون داد يك فرد، واحد و سازمان به كار گرفته مي شود هر چه بهره وري يك سازمان بيشتر باشد هزينه توليد واحد كار در آن كمتر خواهد بود. در جهان پر رقابت امروز اگر بخواهيم بهره وري سازمان محل كار خود را افزايش دهيم بايد با نيروي انساني كمتر، سرمايه كمتر، زمان كمتر، فضاي كمتر و به طور كلي با منابع كمتر، توليد بيشتري داشته باشيم. بهره وري يك سازمان بيش از هر عامل ديگر به دانش، مهارتها، توانائيها، نگرشها و رفتار كاركنان آن بستگي دارد. بين دو عامل بهره وري و كيفيت كار همبستگي مثبت وجود دارد و براي شناخت بهتر مفهوم بهره وري لازم است با تعريف كيفيت كار آشنا شويم. كيفيت شامل وجوهي از كالاها و خدمات است كه پاسخگوي نيازهاي مصرف كننده و تأمين كننده درآمد است. نكته قابل توجه آن است كه كيفيت يك كالا در بالاترين و قيمت آن در پايين ترين سطح ممكن باشد. (ساعتچي، 1378، 29).
تحقيقات بازاريابي:
 تحقيقات بازاريابي Marketing Research) يكي از بخش‌هاي مهم در سيستم اطلاعات تجاری با نگاه بازاريابي است. با استفاده از تحقيقات بازاريابي مي‌توان با مصرف‌كنندگان، توليدكنندگان، خريداران، مديران بازاريابي و در كل عموم مردم ارتباط برقرار كرد و از اين طريق به تبادل اطلاعات پرداخت.
تحقيقات بازاريابي یکی از اجزاء اصلی علم بازاریابی  است که وظیفه این شاخه از دانش چنین است: تعیین , جمع آوری , تحلیل و ارائه سیستماتیک و عینی اطلاعات به منظور بهبود تصمیم گیریهایی که با شناخت فرصتها و حل مشکلات در بازاریابی مرتبط هستند. 
فیلیپ کاتلر یکی از نظریه پردازان اصلی این دانش , آنرا اینگونه تعریف کرده است: تحقیقات بازاریابی عامل ارتباط دهنده بین مصرف کنندگان , مشتریان و جامعه از طریق اطلاعات به بازاریاب( تولید کننده) تعریف  می شود.درواقع تحقیقات بازاریابی در پی شناسایی و گردآوری و تجزیه و تحلیل آن دسته از اطلاعاتی برمی آید که به فرصتهای بهتری در ارائه و عرضه کالا و یا خدمات خاصی می انجامد و یا مشکلات و تهدیدهای پیش روی بازاریابی کالا و یا خدمات خاصی را تبیین کرده و راهکارهای برون رفت از مشکلات را ارائه می دهد.(فيليپ كاتلر:2004)
ارتباطات سازماني:
ارتباطات سازماني را مي‌توان با نگرش فرهنگي نيز مورد بررسي قرار داد. در اين رويكرد محيط دروني و بيروني سازمان داراي فرهنگي قوي يا ممتاز و متشكل از عناصري چون ارزش ها، قهرمانان، آداب و رسوم و شبكه فرهنگي در نظر گرفته‌مي‌شود. در نگرش فرهنگي به سازمان، توجه به روابط با مشتريان نسبت به ساختار ديوان سالار سازماني داراي ارزش بيشتري است. در اين رويكرد تصوير و هويت ازماني اهميت دارد( موحد، 1389،ص 55 ). 
جو سازماني:
جو سازمانی مجموعه ویژگیهایی است که یک سازمان را توصیف می کند و آن را از دیگر سازمانها متمایز می سازد، تقریبا در طول زمان پایدار است و رفتار افراد در سازمان را تحت تاثیر قرار می دهد. (فورهند، گیلمر1964). می توان جو سازمانی را به بیانی ساده تر بیان کرد: «جو سازمانی درک کارکنان از محیطی است که در آن مشغول به کار هستند. (بیکر، 1992)
با این دید می توان جو سازمانی را نتیجه رهبری مدیر دانست. به طور مثال، تحقیقات نشان می دهد جو سازمانی رابطه مستقیم با توانایی مدیر در برانگیختن کارکنان با برآورده ساختن نیازهای روانی آنها همچون توفیق طلبی، قدرت و.. دارد.از طرف دیگر، تحقیقات چهل ساله هی گروپ نشان می دهد جو سازمانی تأثیر بسزایی بر رفتار کارکنان و عملکرد سازمانی دارد. این بررسیها بیانگرآن است جو متعالی سازمان از یک طرف هزینه‌های جابه جایی کارکنان و مقاومت آنان در برابر تغییر را کاهش می دهد و از سوی دیگر موجب بهبود کیفیت کالا، نو آوری و ریسک پذیری می شود که نتیجه نهایی این تأثیرات افزایش سود آوری و وفاداری مشتریان است.
بازاريابي هدفمند:
این نوع بازاریابی مستلزم درک نیازهای یکایک مشتریان و ارضای آن در نهایت درجه خرسندی است. اگر طیف محصولات و میزان قیمت بنگاه با محصولات و قیمت رقیبان یکی باشد، بازاریابی رابطه ای می تواند یکی از اصول اصلی تفاوت تلقی شود. بقالی های سنتی یکی از بهترین نمونه ها از بازاریابی رابطه ای در کشور ما هستند. امروزه بسیاری از شركت هاي خدماتي نظير پست حتی از پیش مطلع هستند که مشتری چه نوع خدمات به موقعي  را دوست دارد، كانال ارتباطي مورد علاقه او چیست یا به چه نوع سيستم سريعي احتیاج دارد(كاتلر:2004).
بازاریابی آموزشی: 
بازاریابی آموزشی مجموعه کوششهائی است که به منظور پیش​بینی، تعیین و هدایت نیازهای آموزشی کارکنان و طراحی برنامه​هائی جهت رفع این نیازها و ترغیب افراد و اعضاء سازمان به پذیرش آموزش صورت می​پذیرد. "بازاریابی آموزشی" می​کوشد تا مخاطبان آموزش و مشتریان بالقوه آموزش را به درستی بشناسد و باور و علاقه به آموزش را در آنان ایجاد و تقویت کند( الوانی، 1385،ص47 ).
قلمرو تحقیق
الف ) قلمرو زمانی : پژوهش حاضر از نظر زمانی در فاصله زمانی بهمن 1391 تا خردا ماه 1392 انجام خواهد شد.
ب ) قلمرو مکانی : از نظر مکانی پژوهش حاضر در شرکت  مادر تخصصی فرودگاه های کشور انجام می شود.
ج ) قلمرو موضوعی : به دلیل بررسی اثر بازاریابی آموزشی بر توانمندسازی کارکنان کلیه مباحث مربوط به توانمندسازی و آموزش جزء قلمرو موضوعی این پژوهش قرار می گیرد.
روش تحقیق
تحقیق کوشش منظمی است که بمنظور پاسخگویی به یک یا چند سوال صورت می گیرد. جان دیویی در کتاب " منطق نظریه تحقیق " را چنین تعریف کرده است : تحقیق عبارتست از تغیر کنترل شده یک موقعیت غیرثابت یا نامعین به موقعیتی که از لحاظ  ویژگی ها و روابط ، کاملاً معین و ثابت است و در وضعی قرار دارد که عناصر اصلی یا اولی بصورت یک متحد تغییر یافته اند. ( دلاور ، 1385، ص30)
تحقیق را می توان تجزیه و تحلیل ، ثبت عینی و نظام مند مشاهدات کنترل شده که به پروراندن قوانین کلی ریا، اصول، نظریه ها و همچنین به پیش بینی و یا احتمالاً به کنترل نهای رویداد ها منجر می شود، تعریف کرد. ( خاکی، 1383، ص87). تحقیق عبارت است از مجموعه فعالیت های منطقی، منسجم، منظم و هدفمند که در پی دستیابی به یکی یا ترکیبی از خواسته ای زیر بصورت فردی یا گروهی صورت می گیرد :
1. ارضای یک حس کنجکاوی معرفتی ( تحقیق بنیادی)
2. توصیف شرایط یا نگرش عمده ای از افراد ( تحقیق پیمایشی، همبستگی، ...)
3. جستجوی پاسخ و راه حل برای یک مساله و مشکل واقعی ( تحقیق کاربردی)
در طی فرایند تحقیق با بکارگیری ابزارهای جمع آوری ، داده ها به طور عینی و معتبر، مشاهده، بررسی و استخراج می شوند و سپس با استفاده از فنون تجزیه و تحلیل توصیفی و استنباطی بطور کمی و غیرکمی سعی سعی می شود،  که ادعا ها و حدس های علمی اولیه ( فرضیه ها ) آزمون شده و در نهایت فرضیه ها رد یا پذیرفته می شوند و نتیجه گیری نهایی صورت پذیرد. ( خاکی، 1383، ص88 )
با این اوصاف روش تحقیق را می توان به عنوان مجموعه ای از قواعد، ابزارها، و راه های معتبر نظام یافته ای برای بررسی واقعیت ها ، کشف مجهولات و دستیابی به راه حل مشکلات دانست، اتخاذ روش علمی تنها راه دستیابی به دستاوردهای قابل قبول و علمی است. در این فصل از روش های مورد استفاده در تحقیق به منظور بررسی جامعه آماری، حجم نمونه، روش های نمونه گیری،  روش ها و ابزار مورد استفاده برای گردآوری اطلاعات و روش های تجزیه و تحلیل آن ها، و بحث روایی و پایایی ابزار گردآوری، مورد تشریح و بیان گرفته است.
طرح تحقیق :
به طور کلی انواع تحقیق بر دواساس طبقه بندی می شوند :
1. طبقه بندی براساس هدف که شامل :
پژوهش های ( بنیادی)، تحقیق کاربردی، تحقیق و توسعه، تحقیقات ارزیابی ئ تحقیق عملی( کاربردی) می باشد.
هدف از تحقیق کاربردی بدست آوردن درک یا دانش لازم برای تعیین ابزاری است که بوسیله آن نیازی مشخص و شناخته شده برطرف گردد. در این تحقیق هدف کشف دانش تازه ای است که کاربرد مشخصی را درباره فراورده یا فرایندی در واقعیت را دنبال می کند. به عبارت دقیق تر تحقیق کاربردی تلاش برای پاسخ دادن به یک معضل و مشکل عملی است که در دنیای واقعی وجود دارد. ( خاکی، 1383، ص95 )
تحقیق حاضر از نوع تحقیق کاربردی است.
2. طبقه بندی براساس روش که شامل :
روش تاریخی، روش توصیفی – کیفی، روش پیمایشی ( زمینه یابی ) ، روش تحلیل محتوای، تحقیق میدانی، و تحلیل موردکاوانه، پانل، تحقیق همبستگی، پژوهش های علمی ( آزمایشی ) می باشد.
تحقیق توصیفی آن چه را که هست توصیف و تفسیر می کند و به شرایط یا روابط موجود، عقاید متداول ، فرایندهای جاری ، آثار مشهود یا رویدادها و آثار گذشته را نیز که به شرایط موجود مربوط می شوند، مورد بررسی قرار می دهد. ( خاکی ، 1383، ص 104 )
تحقیق پیمایشی روش در تحقیق است که فراتر از یک فن خاص در گردآوری اطلاعات است و هدف آن اکتشافی توصیفی و یا تبیینی است. هرچند عمدتاً در آن از پرسشنامه استفاده می شود اما ابزار دیگری از قبیل مصاحبه  ساختمند، مشاهده، تحلیل محتوا و ... هم به کار کی رود. مشخصه روش پیمایشی ، مجموعه ساختمند یا منطقی از داده هاست که آن را ماتریس صفت ویژگی می گویند. هرمورد از آن برحسب متغیر گرد آوری می شود و با کنار هم گذاشتن این اطلاعات به مجموعه ساختارمندی از داده ها می رسیم. ( خاکی، 1383، ص104 ، ص 105). با توجه به توضیحات داده شده این تحقیق از نوع توصیفی و پیمایشی است.
فرایندهای تحقیق :
در این تحقیق نخست با بررسی ادبیات تحقیق و براساس مساله بیان شده ، متغیرهای اصلی تحقیق شناسایی گردید. روش تحقیق در این پژوهش از نظر ماهیت توصیفی و تحلیلی بود وبعد از انجام یکسری مطالعات اولیه و تحقیقات اکتشافی ، متغیر های اصلی تحقیق را تشخیص و در پروپوزال یا طرح تحقیق ارایه شد. سپس فصل اول و دوم تنظیم گردید.
برای اندازه گیری متغیرها، داده ها از طریق پرسشنامه گردآوری شده و سپس از کدگذاری و امتیازدهی با استفاده از نرم افزار spss مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. با محاسبه مشخصه های توصیفی متغیرها و استخراج جداول و نمودارها، توزیع صفت های متغیر مورد بررسی و فرضیه ها مورد آزمون قرار گرفت.
جامعه آماری :
جامعه آماری عبارت است از مجموعه ای از افراد، اشیاء و ...( واحد ) که حداقل در یک صفت مشترک باشند ( خاکی ، 1383، ص25 ). جامعه بنا به نظر اغلب محققان عبارت است از همه اعضای واقعی یا فرضی که علاقمند هستیم یافته های پژوهش را به آن ها تعمیم دهیم ( دلاور، 1380، ص40 ). به عبارت بهتر جامعه آماری عبارت است از کلیه عناصر و افرادی که در یک مقیاس جغرافیایی مشخص( جهانی یا منطقه ای ) دارای یک یا چند صفت مشترک باشند( حافظ نیا، 1384، ص119 ). جامعه آماری این تحقیق کلیه کارکنان بخش فروش و بازاریابی  شرکت مادر تخصصی فرودگاه های کشور می باشند که تعداد آنها 75 نفر بوده که از این تعداد 63 نفر به عنوان حجم نمونه انتخاب شده اند.
نمونه آماری :
نمونه عبارت است از مجموعه ای از نشانه ها که از یک قسمت، یک گروه یا جامعه ای بزرگ تر انتخاب می شود، بطوری که این مجموعه معرف کیفیات و ویژگی های آن قسمت، گروه یا جامعه بزرگ تر باشد.( خاکی ، 1383، ص 25 )
نمونه برداری فرایند انتخاب کردن تعداد کافی از میان اعضای جامعه آماری است، بطوریکه با مطالعه گروه نمونه و فهمیدن خصوصیات یا ویژگی های آن ها این امکان وجود دارد که این خصوصیات یا ویژگی ها به اعضای جامعه آماری تعمیم داده شود. ( سکاران، 1381، ص296 ).
ضمناً نمونه مطلوب و مناسب به نمونه ای گفته می شود که معرف و نماینده واقعی جامعه ای باشد که از آن انتخاب شده است. نمونه در صورتی معرف جامعه است که بین ویژگی های نمونه و جامعه تجانس یا شباهت کامل وجود داشته باشد ( دلاور، 1385، ص93 ).روش نمونه گیری در این تحقیق تصادفی ساده می باشد.
حجم نمونه :
اندازه نمونه به ماهیت پژهش ، ابزار اندازه گیری به کار برده شده ، ویژگی جامعه مورد نظر بستگی دارد. تعمیم یافته های تحقیق از نمونه به جامعه همیشه رضایت بخش نیست، زیرا نمی توان در همه موارد اطمینان داشت که نمونه معرف جامعه است، بلکه در اغلب موارد بین نمونه و جامعه اختلاف وجود دارد. اما در صورتیکه نمونه بصورت تصادفی انتخاب شود و اندازه آن نیز کافی باشد، اختلاف بین نمونه و جامعه کاهش خواهد یافت ( دلاور، 1385، ص90 ص 99).
اعضای نمونه آماری با روش های مختلف همچون : استفاده از معادلات آماری قابل محاسبه( آذر مومنی، 1379، ص67)، قاعده پذیرفته شده در آمار یعنی قضیه حد مرکزی ( آذر و مومنی، 1379، 21 ) و نیز حداقل 10درصد کل جامعه آماری بعنوان تعداد اعضای نمونه آماری استفاده شده است ( حسن استفاده از قضیه مرکزی این است که می توان در صورت بیشتر از 30 مورد بودن تعداد نمونه ها، توزیع داده ها را نرمال فرض کرد ).
علیرغم گفته فوق الذکر ، بعد از انجام مطالعه مقدماتی تعداد اعضای نمونه براساس جدول مورگان، که در آن تعیین اندازه نمونه با توجه به در نظرگرفتن همه عوامل تعیین شده ( دقت و اطمینان ) است. ( دانایی فرد، الوانی وآذر ، 1383، 434 ) استفاده شده است که با استفاده از  این جدول، تعداد 63 نفر به عنوان جامعه نمونه انتحاب شده اند.
روش و ابزار گردآوری داده ها و اطلاعات :
● روش جمع آوری اطلاعات 
روش های میدانی به روش هایی اطلاق می شوند که محقق برای گردآوری اطلاعات ناگریز است با مراجعه به افراد یا سازمان ها و ... و نیز برقراری ارتباط مستقیم با آن ها اطلاعات مورد نظر خود را جمع آوری نماید ( حافظ نیا، 1383، ص 179 ).به منظور جمع آوری اطلاعات مورد نیاز در این تحقیق از روش میدانی با مراجعه به کارکنان سازمان عقیدتی سیاسی آجا استفاده گردیده است.
● ابزار جمع آوری اطلاعات :
ابزار اندازه گیری، مقیاس ها و وسایلی هستند که محقق به کمک آن ها قادر است اطلاعات مورد نیاز خود را گردآوری ، ثبت  و کمی نماید. ( حافظ نیا ، 1383، ص144 ).
یکی از روش های متداول در گردآوری اطلاعات میدانی، روش پرسشنامه ای است که امر گردآوری اطلاعات را در سطح وسیع امکان پذیر می سازد. در تحقیقات توصیفی و نیز تحقیقاتی که از گستره جغرافیایی زیادی برخوردار باشند و یا تعداد افراد جامعه و نمونه زیاد باشد معمولاً از روش پرسشنامه استفاده می شود. ( حافظ نیا ، 1383، ص152 ).
روایی تحقیق :
منظور از روایی آن است که آیا ابزار اندازه گیری می تواند خصیصه و ویژگی که ابزار برای آن طراحی شده است را اندازه گیری کند یا خیر ؟ نوع روایی از آن جهت اهمیت دارد که اندازه گیری های نامناسب و ناکافی می تواند هر پژوهش علمی را بی ارزش و ناروا سازد.( خاکی ، 1382، ص244 ). در این تحقیق برای سنجش روایی صوری و از روش دلفی استفاده شده است.برای اطمینان از اینکه پرسشنامه این تحقیق از روایی بالایی برخوردار است، پرسشنامه های اولیه در اختیار اساتید راهنما و مشاور قرار گرفته و پس از توزیع محدود در نومنه مورد مطالعه و رفع نواقص و انجام اصلاحات لازم و تایید استاد راهنما، پرسش نامه نهایی آماده شد.
پایایی تحقیق :
اعتیار یا اعتماد پذیری ابزار میزان پایایی و سازگاری آن را در اندازه گیری یک مفهوم نشان می دهد و برای ارزیابی " بر ارزش " ابزار مفید است.
توانایی ابزار در حفظ پایایی خود در طول زمان – علیرغم شرایط قابل کنترل آزمون و وضعیت خود پاسخ گویان – حاکی از پایداری آن و تغییر پذیری اندک آن می باشد، این توانایی گویایی بر ارزش ابزار است، چرا که هر زمان اندازه گیری صورت گیرد نتایج پایدار به دست می آید. ( سکاران ، 1381، ص227 ). مقصود آن است که ابزار اندازه گیری را در یک فاصله زمانی کوتاه چندین بار و به گروه واحدی از افراد بدهیم نتایج حاصل نزدیک به هم باشد. برای اندازه گیری پایایی از شاخصی به نام " ضریب پایایی " استفاده می کنیم و اندازه آن معمولاً بین صفر تا یک تغییر می کند. ضریب پایایی صفر معرف عدم پایایی و ضریب پایایی یک معرف پایایی کامل است. ( خاکی ، 82 ، 245 )در ادامه کلیه مراحل و جداول مربوط به پایایی تحقیق ارائه می گردد.
اما آن چه در این تحقیق جهت محاسبه ضریب پرسشنامه با تاکید بر همسانی درونی سوالت بکار رفته ، استفاده از ضریب آلفای کرنباخ می باشد. آلفای کرنباخ یک ضریب اعتبار است که میزان همبستگی یک مجموعه را با هم منعکس می کنند، آلفای کرنباخ بر حسب میانگین همبستگی داخلی میان پرسش هایی که میان یک مفهوم را می سنجد، محاسبه می شود هر قدر آلفای کرنباخ به عدد 1 نزدیک باشد سوالات پایدارترند و اعتبار سازگاری درونی بیشتر است. ( سکاران ، 81 ، ص 381 ).
از همین رو با استفاده از نرم افزار spss به محاسبه این مقدار پرداخته شده است. فرمول استفاده شده به شکل زیر می باشد. ( نگهبانی و مسجابی ، 84 ، ص72 ).
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= j تعداد زیر مجموعه سوال های پرسشنامه
= Sj واریانس زیر آزمون j

= S2 واریانس کل آزمون
جدول نمرات آلفای کرونباخ  مربوط به  مولفه ها و ابعاد بازاریابی آموزشی
	
	مولفه ها و ابعاد بازاریابی آموزشی
	مقدار الفا

	1
	پیش بینی نیازهای آموزشی کارکنان بخش فروش خدمات
	0.924

	2
	تعیین و شناسایی نیازهای آموزشی کارکنان بخش فروش
	0.919

	3
	هدایت نیازهای آموزشی کارکنان به سمت و سوی اهداف شرکت
	0.914

	4
	طراحی برنامه هایی جهت رفع نیاز های آموزشی کارکنان
	0.919

	5
	ترغیب افراد و اعضاء سازمان به پذیرش آموزش های متناسب با بخش فروش
	0.920

	6
	ایجاد و تقویت باور به فراگیری آموزش های جدید در بین کارکنان
	0.919

	7
	شناسایی مخاطبان و مشتریان بالقوه آموزش در سازمان
	0.919

	8
	طراحی مدلی برای رفتار و نحوه انجام وظایف با توجه به اهداف سازمان
	0.914

	9
	استفاده از روش های نوین جهت آموزش کارکنان
	0.915

	10
	ارائه خدمات مشاوره ای به مدیرا بخش های مختلف سازمان جهت رفع چالش ها
	0.924

	11
	اهمیت دادن مدیران  به یادگیری و آموزش دانش و مهارت های جدید توسط کارکنان بخش فروش جهت بازاریابی بهتر
	0.917

	12
	برگزاری دوره های پبشرفته بازاریابی برای کارکنان بخش فروش
	0.917

	13
	نیاز سنجی و توجه به دانش و مهارت های مورد نیاز کارکنان بخش فروش توسط مدیران سازمان
	0.918

	
	آلفای کل 
	0.92


مولفه ها این جدول محقق ساخته می باشند.
جدول نمرات آلفای کرونباخ مربوط به مولفه های توانمندسازی کارکنان
	مولفه های توانمندسازی کارکنان
	الفای مولفه
	تعداد گویه ها

	احساس معنی داری در شغل
	0.675
	3

	احساس شایستگی در شغل
	0.811
	4

	احساس داشتن حق انتخاب
	0.865
	3

	احساس موثر بودن
	0.740
	3

	احساس مشارکت با دیگران
	0.910
	6

	آلفای کل
	0924
	19
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