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 چکیده

هدف از این پژوهش، بررسی تاثیر بازاریابی داخلی برر مشرتری مرداری در شرهرداری شرهرهای 
ابتدا تاثیر مشتری مداری را به عنوان متغیری شیراز و نی ریز می باشد. در قالب مدل پیشنهادی پژوهش 

برون زا بر سه متغیر بازاریابی داخلی، رضایت شغلی و تعهد سازمانی بررسی کرده و سرس  تراثیر ریرر 
این پژوهش با توجه به  مستقیم بازاریابی داخلی بر مشتری مداری و تعهد سازمانی سنجیده شده است.

مایشی است. جامعه آماری کارکنان شهرداری شهرهای شیراز و پی -ماهیت و روش آن، از نوع توصیفی
نفرر بروده اسرت. در ایرن پرژوهش از  172نی ریز در استان فارس می باشد، کره تعرداد نمونره برابرر 

متغیرر  ها استفاده شده است و به دلیل اینکه باید تراثیر همزمران دنردنامه برای جمع آوری دادهپرسش
)تحلیرل عراملی تيییردی و معراد س  شرد، از روش معراد س سراختاریمستقل و وابسته سنجیده مری

ها استفاده شده است. ها و آزمون فرضیهساختاری( با استفاده از نرم افزار لیزرل، برای تجزیه تحلیل داده
نتایج این پژوهش نشان می دهدکه بازاریابی داخلی بر مشتری مداری تاثیر دارد. همچنین نترایج نشران 

های زاریابی داخلی با متغیرهای رضایت شغلی و تعهد سازمانی رابطه معناداری دارد، اما فرضیهداد که با
مربوط به تاثیر رضایت شغلی و تعهد سازمانی بر مشتری مداری تایید نشدند، در نهایت نیز تراثیر ریرر 

نشردند، امرا  مستقیم بازاریابی داخلی بر مشتری مداری از طریق رضایت شغلی و تعهد سرازمانی تاییرد
تاثیر ریرمستقیم بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی از طریق رضایت شغلی تایید شرد، همچنرین در ایرن 

 ها، آثار ریرمستقیم آنها نیز با یکدیگر محاسبه شده است.پژوهش علاوه بر تيثیر مستقیم این متغیر

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

 shahsavan_2@yahoo.com   مسئول نویسنده* 
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 تری مداریبازاریابی داخلی، رضایت شغلی، تعهد سازمانی، مشگان کلیدی: واژه

 

 . مقدمه1

کنیم. هرر سازمان و سازمان یافتگی ویژگی عصرری اسرت کره در آن زنردگی مری

سازمان از ارکانی تشکیل گردیده است که وجود آن برای سازمان ضرروری اسرت ایرن 

باشند اگر ده وجود سرمایه ونیروی انسانی می اهداف، تکنولوژی، ارکان شامل ساختار،

تررین عوامل در شکل دهی به سازمان مهم هستند، ولری بری تردیرد مهمهر کدام ازاین 

دهد، بیشرتر علمرای مردیریت انسران را رکن هرسازمان را نیروی انسانی آن تشکیل می

کنند به همین دلیل سازمان بایستی توجه ویرژه ای بره ایرن رکن ثابت سازمان قلمداد می

ان داخلری سرازمان هسرتند وتوجره رکن داشته باشد.کارکنان سازمان بره عنروان مشرتری

تحت عنوان بازاریابی داخلری امرروزه در ادبیراس بازاریرابی  سازمان به مشتریان داخلی،

مطرح است. با توجه به این امر، پژوهش حاضر به بررسی تاثیر برازار یرابی داخلری برر 

هدف این پژوهش بررسی عوامل موثر بر مشرتری مرداری در  پردازد.مشتری مداری می

انرد از  بازاریرابی باشرد. کره ایرن عوامرل عبارسهای شهر شیراز و نی ریز میرداریشه

داخلی که به عنروان متغیرری بررون زا و رضرایت شرغلی و تعهرد سرازمانی بره عنروان 

 باشند. هایی هستند که دارای اثرمستقیم و ریرمستقیم بر مشتری مداری میمتغیر

 

 لهئ. بیان مس1.1
آینرد. اهرم مهرم توسرعه شرهری در هرکشروری بره شرمار می1هاشهرداریامروزه 

همچنین ارائره خردماس برا کیفیرت عرالی بره مشرتریان )شرهروندان( فلسرفه وجرودی 

هرای باشرد، وجرود مشرتریانی کره فعالیتهرای ایرن سرازمان میها وازآرمرانشهرداری

اری و کارکنران آن ها را به طور دقیق در نظر دارند باعر  شرده کره از شرهردشهرداری

بایست در ارائه خدماس به مشرتریان ها میانتظاراتی زیاد داشته باشند، بنابراین شهرداری

خود به بهترین حالت ممکن عمرل نماینرد، همچنرین کیفیرت خردماس ارائره شرده در 

های خدماتی به کارکنرانی بسرتگی دارد کره شهرداری به مشتریان، همچون سایر سازمان
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

1. Municipalities 



  ... تاثیر بازاریابی داخلی بر مشتری مداری مطالعه موردی در

 

157 

کنند، در این پژوهش به بررسی تاثیر بازاریابی داخلی بر مشتری ارائه میاین خدماس را 

شود، این شاخه از علم بازاریابی در رابطه با ارائره خردماس اهمیرت مداری پرداخته می

تا حدود زیادی متاثر از مدیریت کیفیت و بازاریرابی خردماس اسرت کره  وزیادی دارد. 

بازاریرابی راینرد ارائره خردماس تاکیرد دارد براهمیت و ضرورس ایجاد کیفیت در کرل ف

به بح  پیرامون رابطه مشتریان و عرضه کنندگان داخلی سازمان در ایجاد ارزش  داخلی

تواند به صرورس یرز زنجیرره ارزش و پردازد، که این امر میبرای مشتریان خارجی می

ن سازمانی تعاملاس بین سازمانی و برو خدماس، ابزاری برای توسعه کیفیت محصو س،

(. ازآنجایی که کارایی و توسعه هر سازمان ترا حرد 1،2000لینگ ) شوددر سازمان ظاهر 

اهمیت توجه بره کارکنران  از این ورزیادی به کاربرد صحیح نیروی انسانی وابسته است 

مطالعاس انجام گرفته در این زمینه بیانگر ارتبراط مببرت برین رضرایت گردد، روشن می

، کره رضرایت زمان )کارکنان( و رضایت مشتریان خرارجی آن اسرتمشتریان داخلی سا

کارکنان )مشتریان داخلی( بر کیفیت خدماس ارائه شرده تراثیر بسرزایی دارد. )بانسرال و 

 (.2،2001مندلسون

 

 اهمیت و ارزش پژوهش. 1.2
ها تاثیر بسرزایی شودکه کارکنان در سازمانها مشخص میبا نگاه به دیستی سازمان

های خدماتی مشهود ترو تاثیر در ارائه خدماس و محصو س دارند و این امر در سازمان

باشرد، توجه به بازاریابی داخلی که نگراه ویرژه بره کارکنران می از این ورگذارتر است، 

هایی که مشتری مدارانه در کارکنان کمز نماید و از جمله معیارتواند در ایجاد رفتار می

 در این رابطه موثرند رضایت شغلی، تعهد سازمانی و مشتری مداری است. 

های تاثیر گذار برمشتری مداری کارکنران، رضرایت در این پژوهش، یکی از متغیر 

ایجاد نگراه مببرت بره  توان باع شغلی آنها است. بنابراین از طریق بازاریابی داخلی می

رضایت شغلی در کارکنان شد و به این طریق به مشتریان خردماتی برا کیفیرت و مرورد 

درخواست آنها ارائه نمود. همچنین تعهد سازمانی نیز در ارتباط با مشتری مداری اسرت 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

1. Lings 

2. Bansal&Mendelson 
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ه توان در کارکنان این نگرش را با  برد و در ارائبنابراین با توجه به بازاریابی داخلی می

 خدمت به مشتری موفق تر عمل نمود.

با توجه به این که مشتریان )شهروندان( به دنبرال دریافرت خردماس برا کیفیرت و 

های مطلوب تر هستند، ضروری به نظر می رسد که با بررسی و با نگاه ویژه بره سررمایه

اصلی سازمان از طریق بازاریابی داخلی بر کیفیت خدماس ارائره شرده توسرا کارکنران 

اهمیت و ضررورس  از این ورهرداری و ایجاد رفتار مشتری مدارانه در آنها اقدام نمود ش

شیراز و نری ریرز  بررسی تاثیر بازاریابی داخلی بر مشتری مداری در شهرداری شهرهای

  باشد. زم می

 

 . اهداف پژوهش1.3
بازاریابی داخلری بطور کلی این پژوهش به دنبال این سوال انجام شده است که آیا 

 بر مشتری مداری تاثیر دارد یا خیر؟

 

 . فرضیات پژوهش1.4
  گذارد.( بازاریابی داخلی بر مشتری مداری تاثیر می1

 گذارد.( بازاریابی داخلی بر رضایت شغلی تاثیر می2

 گذارد.( بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی تاثیر می3

 گذارد.تاثیر می ( رضایت شغلی برمشتری مداری4

 گذارد.( تعهد سازمانی برمشتری مداری تاثیر می5

 گذارد.( رضایت شغلی برتعهد سازمانی تاثیر می6

 گذارد.بازاریابی داخلی از طریق رضایت شغلی بر مشتری مداری تاثیر می (7

 گذارد.بازاریابی داخلی از طریق تعهد سازمانی بر مشتری مداری تاثیر می (8

 گذارد.ابی داخلی از طریق رضایت شغلی بر تعهد سازمانی تاثیر میبازاری (9
 

 . مدل مفهومی پژوهش1.5
ها از مدل مفهومی استفاده شده است که در این پژوهش برای بیان رابطه میان متغیر
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 بازار یابی داخلی
 مشتری مداری

 تعهد سازمانی

 رضایت شغلی

 ( ارائه شده است.1( که در شکل )2009) 1این مدل اقتباسی است از پژوهش لیاو

 

 
 
 

 

 
 

 

 پژوهشمدل مفهومی  :1 شکل

 

 . روش تحقیق و مراحل آن1.6
 این پژوهش از لحاظ هدف پژوهش، کاربردی و از لحاظ ماهیت و روش، تحقیقی

باشد.جامعه آمراری مرورد نظرر، کارمنردان شرهرداری شرهرهای پیمایشی می -توصیفی 

شیراز)مرکزی و مناطق( و نی ریز است که در طی دوره مورد بررسی به اشتغال در ایرن 

حجم نمونه با یز مطالعه مقدماتی در میان جامعه آماری به  ها مشغول هستند.شهرداری

 نامه برین یرز نمونره اولیره،زیع پرسشدست آمده است )برای تعیین حجم نمونه با تو

واریان  این نمونه را استخراج کرده، آنرا در فرمول حجرم نمونره در جامعره برا انردازه 

نمونره گیرری بره صرورس  قرار داده و حجم نمونه را بدست آورده( سس  روش معلوم

ه نامه به عنوان ابرزار انردازای صورس گرفته است. در این پژوهش پرسشتصادفی طبقه

نامه ای بسرته حراوی های ارائه شده به پرسرشاز پاسخ هاگیری بکار رفته است که داده

سروال  25 سوا س جمعیت شناختی)جنسیت، سن و میزان تحصیلاس و سرابقه کرار( و

( 2009پژوهش لیاو )نامه از پرسش برگرفتهنامه این پرسش آوری گردید.جمع تخصصی

ترایی 5نامه از طیف می باشدکه اصلاحاتی نیز در آن صورس گرفته است، در این پرسش

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

1. liao 
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( می باشد، اسرتفاده شرده اسرت. در  5( تا کاملاً موافق )1مخالف ) که از کاملا 1لیکرس

نامه برگشرت پرسرش 190توزیع شده است کره  نامهپرسش210مجموع در این پژوهش 

نامه مورد تحلیل قررار گرفتره پرسش172ها لت ناقص بودن برخی پاسخداده شد و به ع

جهرت تحلیرل  2لیرزرل های آماری دراین پژوهش از نررم افرزاربرای تحلیل دادهاست. 

ابتردا  نامه،پرسرش برای بررسی روایی. است گردیدهاستفاده عاملی تاییدی وتحلیل مسیر

در مرورد هرر سروال و همچنرین نظرران ارسرال و  نامه برای تعدادی از صراحبپرسش

روایی صوری آن مرورد  که در نهایت با اعمال نظراس، شدها، نظرخواهی ارزیابی فرضیه

در این پژوهش به خاطر اینکه از روش معراد س سراختاری  تایید قرار گرفت. همچنین

 استفاده شده است ابتدا  زم است که تحلیل عاملی تاییدی نیز مورد استفاده قررار گیررد.

. کارکنران انتخراب شردنفرر از  30نیز، نمونه ای با حجرم  نامهبرای تعیین پایایی پرسش

 ( میزان پایرایی آن مرورد قبرول واقرعα=854/0سس  با محاسبه ضریب آلفای کرونباخ)

 بوده است. 89تا دی  89شد.شایان ذکر است قلمرو زمانی این پژوهش از خرداد 

 

 پیشینه تحقیق و هاديدگاه مفاهیم،. 2

 . مفاهیم2.1

 . بازار يابی داخلی2.1.1

میلادی داشته که  80مفهوم بازاریابی داخلی ریشه در رشد صنایع خدماتی در دهه 

های خدماتی از طریرق بررسری وکنتررل مکانسریم ارائره در جهت افزایش کیفیت بخش

فرض بنیادی بنا شرده خدمت، یعنی کارکنان انجام گرفت. بازاریابی داخلی براساس این 

که ارائه خدمت به شیوه موثر و کارآمد، مستلزم وجود کارکنان با انگیزه و مشرتری گررا 

این شاخه از علم بازاریابی تا حدود زیادی متاثر از مردیریت (. 3،1981)گرونروس است

کیفیت و بازاریابی خدماس است که براهمیت و ضرورس ایجاد کیفیرت در کرل فراینرد 

بره بحر  پیرامرون رابطره مشرتریان و عرضره  بازاریابی داخلیاس تاکید دارد ارائه خدم

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

1. likert 

2. Lisrel 

3. Gronroos 
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پردازد، کره ایرن امرر کنندگان داخلی سازمان در ایجاد ارزش برای مشتریان خارجی می

 تواند به صورس یرز زنجیرره ارزش و ابرزاری بررای توسرعه کیفیرت محصرو س،می

(. 2000لینرگ، سازمانی در سازمان ظاهر گردد )تعاملاس بین سازمانی و برون  خدماس،

بهرره برردن از روش »کند  رابه صورس ذیل تعریف می بازاریابی داخلی(  2004) 1لیا او

 های درون سازمان برای بره وجرود آوردن محریابازاریابی جهت مدیریت تمام فعالیت

بنابراین در ایرن «. ی کارمنداندرونی کار آمدتر و در نهایت اصل مشتری مداری بوسیله

ها نامگرذاری ومفاهیم بازاریابی داخلی به عنوان فرآینردی در سرازمان تعاریف پژوهش،

-ها، دیردگاهبه واگذاری مشارل، فعالیت بازاریابی درونی، شودکه با استفاده از روشمی

 درک مفهوم بازاریابی داخلری»کند که پردازد و بیان میکارمندان می ها، استراتژی و... به

های انجرام شرده ی فعالیتبرابر است با میزان آگاهی کارمندان از همه« توسا کارمندان

 ی بازاریابی داخلی توسا سازمان. در حوزه

 . مشتری مداری2.1.2
هایی دون توجه بره برازار، تقردم مشرتری و آگراهی ی مشتری مداری با واژهواژه

( 1990) 2نارور و اسرلاتر جایگزین هم شوند،تواند هم معناست و می نسبت به مشتری

ی اظهار کردند که مشتری مداری یعنی هدایت و راهنمایی مشتری جهرت درک زنجیرره

 3ها در مباد س و معاملاس در حرال انجرام و آتری. کراتلر و آرمسرترانگارزشی مشتری

د کره از را انجام عمل مشتری مداری توسا کارمنردان نامیدنر بازاریابی داخلی (،1991)

راه آموزش و تشویق انگیزش کارمندان خا مقدم )صف( و کارمندان پشرتیبانی )سرتاد( 

 گیرد. انجام می جهت انجام کار گروهی،

( اظهرار داشرت کره رضرایت کارمنردان در ایجراد  2000) 4کورکوی  و همکاران

اینکره  بسیار تيثیر گذار اسرت. بنرابراین احتمرال رفتارهای مشتری مدارانه در محل کار،

ی بهتری داشرته باشرند و برا ملاحظره بیشرتری برا مند حال و حوصلهکارمندان رضایت

بیشتر است. بنابراین، راضی نگهداشتن کارمندان از شغلشان باعر   مشتریان رفتار کنند،

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

1. Liao 

2. Narver & Slater 

3. Katle & Armstrang 

4. Curkovic et al 
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 (.1،1989شود)گرونروسایجاد رفتارهای مشتری مدارانه بین کارمندان می

 . رضايت شغلی2.1.3
خرود در  شغلی نوعی احساس خشنودی و رضرایت خراطر فررد از شرغلرضایت 

ترامین نیازهرای  میزان موفقیت در شرغل،  استعدادها،  سازمان است که با کار مناسب با

های موفق و جو سازمانی ارتبراط تجربه پیشرفت شغلی،  ، شکوفایی استعدادها، منطقی 

ت از حالت عاطفی لرذس بخرش کره (.رضایت شغلی عبارس اس2004، 2دارد )میرکمالی

های خردماتی از فرد از انجام کاری بدست می آورد. رضایت شغلی به ویژه در سرازمان

اهمیت ویژه ای برخوردار می باشد، زیرا یکی از د یلی که باع  می شود کره کارکنران 

، 3به ارائه خدماس بهتر بره مشرتریان بسردازنرد رضرایت شرغلی اسرت)هارتلاین و فررل

. رضایت شغلی می تواند نتیجه ارزیابی کارکنان از شغلشان باشد یا به عبارتی به (2001

ها، مزایرا، سربز رهبرری و ارتباطراس مری های شغلی مبل پرداختحساب آوردن جنبه

 (. 4،1999باشد )بورک

 . تعهد سازمانی2.1.4
فررد تعهد سازمانی را میزان وفاداری و مشارکت هرر  (،1979) 5موودی وهمکاران

بره معنری  بازاریرابی داخلری کنرد کره( بیان می1996) 6هوگ در سازمان تعریف کردند.

مدیریت منابع انسانی از طریق جذب وبازاریابی و در نهایت انتظار بیشتر شدن وفاداری 

تواند راهی بررای افرزایش تعهرد کارمنردان بره سرازمان کارمندان به شرکت است، و می

یعنری متعهرد شردن کارمنردان بره  بازاریرابی داخلریکه  باشد. همچنین بیان شده است

ی بازاریرابی، در نتیجره کراربرد صرحیح و موفقیرت آمیرز سازمان و عملی کردن برنامره

بازاریابی داخلی قطعاً بر کیفیت کار کارمندان تيثیر گذاشته و باع  ایجاد تعهد سرازمانی 

قاد به مشتری مرداری نیرز (. ماهیت اصلی موضوع اعت1994، 7شود.)پیرسی و مورگانمی

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

1. Gronroos 

2. Mirkamali 

3. Hartline & Ferrell 

4. Burke 

5. Mowday et al 

6. Hogg 

7. Piersi & Morgan   
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در نتیجره، ارتبراط طرو نی «. یز ارتباط طو نی مدس برا مشرتریان »دقیقاً همین است  

در طو نی مردس حاصرل شرود)  مدس با مشتری ممکن است توسا نیروی کار متعهد،

(. زمانی که مدیران با کارکنان به خوبی رفتار می کننرد، کارکنران 2000، 1بوشوف و آلن

مشتریان به خوبی رفتار می کنند و با احتمال زیاد زمانی تعهدشان نسبت به  در عوض با

سازمان بیشرترمی شرود کره تعهرد سرازمان را نسربت بره خرود احسراس کننرد)فولر و 

درک نقررش رضررایت شررغلی و تعهررد سررازمانی کارمنرردان در یررز  (.2003، 2همکرراران

مهرم اسرت.  یرن پرژوهش،برای درک کامل ارتباط بین ساختارهای موجود در ا سازمان،

ی اعمال واسطه بنابراین توجه به تبیین اینکه آیا سطوح رضایت شغلی و تعهد سازمانی،

توانرد موضروع گیرد یا خیرر، میآثار بازاریابی داخلی روی اصل مشتری مداری قرار می

 مشرتری مرداریمهمی باشد. به علاوه رضرایت شرغلی ممکرن اسرت در ارتبراط برین 

از  ممکن اسرت، بازاریابی داخلیبه عنوان یز واسطه عمل کند. یعنی  یداخل وبازاریابی

بر مشتری مداری تاثیر بگذارد. به بیان  طریق تيثیر روی رضایت شغلی و تعهد سازمانی،

رضرایت شرغلی و تعهرد  کارمندانی که درک بهتری از بازاریرابی داخلری دارنرد، دیگر،

شود که مشرتری ایت منجر به رفتاری میسازمانی بیشتری خواهند داشت و این امر درنه

 (.2009)لیاو، مدارانه تر است

 

 . پیشینه پژوهش 2.2
( در پژوهشی تحت عنروان بازاریرابی براسراس وفراداری 1387حسینی و حیرتی )

کارهرای سرنجش میرزان وفراداری مشتریان داخلی به تشریح مقاله و بررسی اجمالی راه

همچنین معرفی الگوهای کاربردی اجرای نتایج بره دسرت مشتریان داخلی و خارجی و 

پردازنرد در ایرن های ) سروپر اسرتار( میآمده در واحرد بازاریرابی مجموعره رسرتوران

که شامل حقرو،، پراداش، امینرت  های مشتریان داخلی،پژوهش داردوب اولیه اولویت

یابی داخلی مقردم و گردد که بازارباشد ارائه شده و بیان میشغلی، ح  اهمیت و ... می

تاحدودی ارجح تر نسبت به بازاریابی خارجی است و پیشنهاد نهایی بررای مردیریت را 
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

1. Boshoff & Alen 

2. Fuller et al 
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بدین گونه عنوان نموده است   در نگاه اولیه توجه به عواملی دون ایجاد امنیرت شرغلی 

گیرری از ایجاد سیاسرت بهره برای کارکنان به صورس یز فرهنگ و سیاست سازمانی ،

های سازمانی برای افزایش سطح رضرایت، تعلرق کارکنان در جهت گیرینظراس تمامی 

 باشد.ی همراه با تعهد کارکنان بسیار ضروری و با اهمیت میووفادار

(، در پژوهشی با عنروان رابطره شرفافیت نقرش و تعهرد 1387رجایی پوروبهرامی)

ه شرفافیت های دانشگاه علوم پزشکی اصفهان، به بررسری رابطرشغلی کارکنان دانشکده

نقش و تعهد شغلی کارکنان دانشگاه علوم پزشکی دانشگاه اصفهان پرداختره انرد. نترایج 

نشان می دهدکه میان شفافیت نقش و ابعراد دهارگانره تعهرد شرغلی رابطره معنرا داری 

وجررود دارد و در پایرران مرری ترروان نتیجرره گرفررت کرره شررفافیت نقررش باعرر  افررزایش 

  می شود.تعهدکارکنان به شغلشان و سازمان 

( در پایان نامه کارشناسی ارشد تحت عنوان بررسی عوامل موثر 1385سنایی اصل)

های دولتی و خصوصی در سرطح شرهر تهرران، بره بررسری بربازاریابی داخلی در بانز

عواملی که بر ادراک کارکنان نسبت به میزان گررایش بره بازاریرابی داخلری سازمانشران 

نمایرد. در ایرن امه موضوع مشتری مرداری را مطررح میتاثیرمی گذارد پرداخته و در اد

هرای شخصری ومتغیرهرای های یز عراملی یعنری متغیرپژوهش مشخص شد که متغیر

های دند عراملی موقعیتی رابطه ای با میزان گرایش به بازاریابی داخلی ندارند ولی متغیر

یر همکراران، موقعیتی )جامعه گرایی، درگیری،برازارگرایی مردیر مسرتقیم، تراث-شخصی

تعهد سازمانی، ارتباطاس و رضایت شرغلی( از عوامرل مهرم مروثر برمیرزان گررایش بره 

بنا بر نتایج بدست آمده پیشنهاد شده است که مدیران بانکهرای  بازاریابی داخلی هستند.

ایرانی، کارکنان خود را بر مبنای صفاس شخصریتی آنهرا اسرتخدام نماینرد و آنهرا را در 

 تیپ شخصیتی شان قرار دهند.  مشارل متناسب با

( در پژوهشی با عنوان بررسی تراثیر ابعراد رضرایت شرغلی برر تعهرد 1383زکی )

ی معلمران مررد و زن مقطرع متوسرطه دولتری شرهر سازمانی که جامعه آماری آن همره

نماید که ))کردامیز از ابعراد اصفهان بوده است سوال اصلی پژوهش را دنین مطرح می

ل گیری تعهد سازمانی در معلمان نقرش دارد ؟(( برر اسراس ایرن رضایت شغلی بر شک
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گیررد در حرالی کره پژوهش رضایت شغلی بلافاصله پ  از ورود در سازمان شکل می

رضایت شغلی در ایرن پرژوهش پریش  از این وریابد تعهد سازمانی به کندی توسعه می

 بیان گردیده است.  شرط تعهد سازمانی

(درمقالرره ای تحررت عنرروان بازاریررابی داخلرری بیرران 1382عبرردالباقی )ابراهیمرری و 

های سازمانی درجهت ارائره محصرو س و ها نیازمند توسعه توانمندیکنندکه سازمانمی

خدماس با کیفیت با  هستند و کارکنان به عنوان مشتریان داخلی سازمان نقرش اساسری 

ه جذب،توسعه،انگیزش و ارتقرای کمری گیرند کدر این زمینه بر عهده دارند و نتیجه می

ها، ارزش آفرینی وبهبود مستمر ارائه خدماس بره کارکنران و برا  برردن و کیفی توانایی

سازمان را بره  ها،سطح کیفیت کار به عنوان یز محصول و مشارکت آنها درانجام فرایند

 سازد .سمت ارتقای سطح کیفیت خدماس و محصو س رهنمون می

( در پژوهشی با عنوان تعهرد مردیریت بره کیفیرت خردماس و 2010) 1راد و آشیل

های دولتی و بهبود عملکرد خدماس، مطالعه ای در مورد کارکنان خا اول در بیمارستان

خصوصی در نیوزلند پرداخته اند. نتایج این پژوهش نشان می دهد که تعهد مدیریت بره 

ی تاثیر دارد. عرلاوه برر ایرن کیفیت خدماس هم بر رضایت شغلی و هم بر تعهد سازمان

های تعهرد مردیریت بره کیفیرت خردماس)پاداش کارکنران، دهندکه گویهنتایج نشان می

آموزش خدماس مشتری، توانمند سازی و خدماس مشتری محور( از طریق نقش واسطه 

ای تعهد سازمانی تاثیر بیشتری بر بهبود عملکرد خردماس دارنرد ترا از طریرق رضرایت 

 شغلی. 

( در پژوهشی تحت عنوان تاثیر بازاریابی داخلی بر مشرتری گرایری در 2009)لیااو 

های مررتبا برا ایرن موضروع بره صنعت بانکداری پرداخته است و ضمن بررسی متغیر

بررسی تعیین ارتباط بین مشتری مداری و رضایت شغلی پرداخته اسرت و نقرش تعهرد 

هرا را برر یکردیگر مرورد ل این متغیرسازمانی را در این رابطه بررسی نموده وتاثیر متقاب

نقرش بازاریرابی داخلری برر مشرتری  کنکاش قرار داده است ودر نهایت نتایج پژوهش،

 مداری را تایید نموده اند.

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

1. Rod & Ashill 
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( در پژوهشی با عنروان تراثیر تعهرد مردیریت بره کیفیرت 2009) 1کیم و همکاران

ایرن دو متغیرر،  خدماس بر رفتار خدماتی کارکنان و نقش میانجی رضرایت شرغلی برین

پرداخته اند. نتایج این پژوهش نشان می دهد که زمانی که کارکنان از شغلشان رضرایت 

داشته باشند، احساس مببتی نسبت به شغلشان پیدا می کننرد و انگیرزه شران نیرز بررای 

یابرد و همکاری در کارشان افزایش می یابد بنابراین تعهد سازمانی در آنهرا افرزایش می

قه بیشتری برای تامین رضایت مشتریان دارند. عرلاوه برر ایرن نترایج ایرن همچنین علا

ها، توانمند سازی و آموزش رابطه مببتی با رضرایت پژوهش نیز نشان می دهدکه پاداش

ها )پاداش به صورس مالی و ریر مالی ( و رضایت شرغلی شغلی دارند، که رابطه پاداش

ن نتایج نشان می دهدکره کارکنران حمایرت رابطه ای قوی تر از بقیه بوده است. همچنی

دهند. شده از کارشان راضی ترند و تلاش بیشتری برای رفتار خدماتی مطلوب انجام می

همچنین نتایج نشان می دهد که رضایت شغلی به عنوان متغیرمیانجی میان تعهد و رفتار 

 خدماتی کارکنان، نقش اساسی دارد.

-هشی تحت عنوان تعهد سرازمانی در گرروه( در پژو2007)  2کایکولو و همکاران

کنند که رضایت شغلی کارکنان بر تعهد سازمانی کارکنران های مختلف کارکنان بیان می

مری تروان بیران کررد کره برین  از این ورو تمایل آنان برای ماندن در سازمان تاثیر دارد 

 رضایت شغلی و تعهد سازمانی کارکنان رابطه مستقیم وجود دارد

( در پژوهشی با عنوان آیا شفافیت نقش، کیفیت خدماس 2006)3و موکرجیمالوترا 

ها و نتایج شفافیت نقش بررسی گویه درک شده از سوی کارکنان را توضیح می دهد، به

هرای کارکنان خا اول بر ادراکشان از کیفیت خدماس ارائه شده در مراکز تلفن در بانز

پرژوهش نشران مری دهدکره شرفافیت نقرش  تجار ی در انگلی  پرداخته اند. نتایج این

کارکنان نقش مهمی در توضیح ادراک کارکنان از کیفیرت خردماس دارد.عرلاوه برر ایرن 

نتایج پژوهش نشان می دهدکه شرفافیت نقرش کارکنران رابطره معنرا داری برا رضرایت 

ایرن مری شغلی، تعهد سازمانی و کیفیت خدماس ادراک شده از سوی کارکنان دارد. بنابر

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

1. Kim et al 

2. Caykoylu et al 

3. Malhotra& Mukherjee 
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نتیجه گرفت که توجه بیشتر مدیران در مورد طراحی شغل کارکنران موجرب درک  توان

بهتر کارکنان از وظایفشان شده که این به نوبه خرود منجرر بره ارائره خردماس بهترر بره 

 گردد، که نتایج مطلوب تری برای سازمان به همراه دارد.مشتریان می

نمایررد کرره ی(در پژوهشرری درخصرروا رضررایت شررغلی عنرروان م2006)  1واگنررر

کارکنانی که از شغل و سازمانشان راضی تر هستند، بیشتر تمایرل دارنرد ترا در سرازمان 

باقی بمانند، کارایی بیشتری دارند، خدماس با کیفیت برا تری ارائره مری دهنرد و تعهرد 

 بیشتری به نتایج عملکردی سازمان دارند و بیشتر باع  رضایت مشتریان می شوند

پراردگی بازاریرابی داخلری برا ژوهشری تحرت عنروان یرز( در پ2001) 2دیوی 

عنوان نموده است که بازاریرابی داخلری راهری بررای افرزایش تعهرد  مدیریت مشارکتی

های سرازمان و افرزایش انسرجام سرازمانی ایجراد کارکنان سازمان نسبت بره اسرتراتژی

 نماید.می

 

 هاتجزيه و تحلیل داده. 3
هرای تجزیره و تحلیرل در تحقیقراس علروم ترین روشمناسبترین و یکی از قوی

رفتاری و علوم اجتماعی تجزیه و تحلیل با استفاده از روش معاد س سراختاری اسرت. 

یا مدل سازی علّی یا مدل معراد س سراختاری  تجزیه و تحلیل ساختارهای کوواریان 

یچیرده اسرت. روش های پترین روشهای تجزیه و تحلیل ساختارهای دادهیکی از اصلی

-دهد. این تحلیل، بخشی از مردل انردازهها را مورد آزمون قرار میتحلیل عاملی، فرضیه

هررا سررروکار هررای مشرراهده شررده و عامررلگیررری اسررت کرره بررا روابررا بررین متغیر

(. تحلیل عاملی تاییردی، یرز مردل آزمرون فرضریه اسرت کره در آن 1387دارد)هومن،

کند. این مدل کره مبتنری برر یرز ضیه قبلی آراز میگر تحلیل خود را با یز فرپژوهش

هرا هرا برا کردام عاملکند که کدام متغیرشالوده تجربی و نظری قوی است، مشخص می

تحلیل عاملی تاییدی صورس گرفت، سرس  بره منظرور  همبسته است. در این پژوهش،

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

1. Wagner 

2. Daivis 
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ری ها در قالب مدل پیشنهادی پرژوهش، مردل معراد س سراختابررسی و آزمون فرضیه

( تحلیرل عراملی تاییردی از برازنردگی 2010) 1با توجه به معیار هیر از این وراجرا شد 

 قابل قبولی برای این پژوهش برخوردار است. 

 

 تحلیل مدل. 4
باشد که بر اساس خروجی نرم افزار لیزرل مدل اصلی ارائه شده به صورس زیر می

 ارائه شده است. اندازه گیری و مدل ساختاری(در آن روابا میان متغیرها)در قالب مدل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

1 Hair 

 ارتباطات: 

 سرپرست

 گرایش به فروش

3رضایت شغلی  2رضایت شغلی   1رضایت شغلی    

/59 رضایت شغلی

0 

56/

0 

92/0  60/0  73/0  

50/0  02/0  
67/0  
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 نتايج تحلیل مدل :2شکل 

اینکه تعداد سوا س در پرسشنامه برای متغیر رضایت شغلی سه سروال بروده توضیح  با توجه به 
است مانند سایر متغیر ها برای این متغیر دسته بندی صورس نگرفته است و هر سه سروال مسرتقیما در 

دوم و سروم در  نشراندهنده سروال اول،  3و1،2بنابراین رضایت شرغلی تحلیل مدل استفاده شده است،
 شغلی است(خصوا رضایت 

 

توان بیران کررد کره بیان شده است، می (1هایی که در جدول )با توجه به شاخص

توان بر اساس در مرحله بعد می از این ورباشد. مدل از برازش قابل قبولی برخوردار می

ها را بررسری کررد. در تحلیرل مردل معراد س مدل خروجی تایید یا عدم تایید فرضریه

گیرد، البته مسیرهای میران ساختاری، هر فرضیه در قالب یز مسیر مورد آزمون قرار می

 باشند. بنابراین پر  از تاییرد بررازش کلریهای پژوهش میمتغیرها نشان دهنده فرضیه
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دهرد کره فرضریه متنراظر آن مسریر تاییرد برای هرمسیر نشران می tی مقدار آماره مدل،

باشرد، فرضریه  093/2بزرگترر از  tگردد یا خیر. با توجه به اینکه اگر قدرمطلق آماره می

پرنج فرضریه  دهد کره( نشان می2شود، جدول)معنادار یا پذیرفته شده تشخیص داده می

 شود. نمی تایید و دهار فرضیه تایید

 
 مدل پژوهشهای برازندگی تحلیل مسیرشاخص: 1 جدول

 مقدار شاخص معیار مناسب نوع شاخص

 (Chi-Square) --) 2Squared(χ-Chi 32/95(0576/0(P = 

 05/0RMR <  058/0 (RMR)ریشه میانگین مجذور پسماندها

GFI (Goodness of Fit Index) 9/0GFI >  91/0 

Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) 9/0AGFI >  86/0 

 RMSEA 05/0RMSEA <  076/0شاخص

 9/0NFI >  90/0 (NFI)شاخص هنجار شده برازندگی

 9/0CFI >  94/0 (CFIشاخص برازندگی تطبیقی)

 9/0IFI >  94/0 (IFI)شاخص برازندگی فزاینده

 
 

 . نتايج تحقیق5
ها برا اسرتفاده از نررم خروجی ناشی از تحلیل دادهبا توجه به بررسی بعمل آمده و 

افزار لیزرل، پنج فرضیه تایید ودهار فرضیه رد شد که نتایج حاصل به طور خلاصره در 

 ( ارائه گردیده است.2جدول )

 

 

 
 هاای از فرضیه: خلاصه2جدول 

تایید یا عدم  t-valueضریب  هارابطه فرضیه هافرضیه
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 تایید مسیر

H1 ازاریابی داخلی     تایید 52/5 50/0 رضایت شغلی 

H2 بازاریابی داخلی    تایید 68/2 24/0 تعهد سازمانی 

H3 بازاریابی داخلی    تایید 56/2 43/0 مشتری مداری 

H4  رضایت شغلی    عدم تایید 11/0 02/0 مشتری مداری 

H5 تعهد سازمانی    تاییدعدم  19/0 05/0 مشتری مداری 

H6 رضایت شغلی   تایید 65/7 69/0 تعهد سازمانی 

H7  بازاریابی داخلی  رضایت شغلی  عدم تایید ---- 01/0 مشتری مداری 

H8 بازاریابی داخلی  تعهد سازمانی  عدم تایید ---- 012/0 مشتری مداری 

H9  بازاریابی داخلی  رضایت شغلی  تایید ---- 345/0 تعهد سازمانی 

 

 های پژوهش. نتیجه گیری و پیشنهاد در خصوص يافته6
هرردف پررژوهش حاضررر بررسرری ترراثیر بازاریررابی داخلرری بررر مشررتری مررداری در 

دهد که بازاریرابی های شیراز و نی ریز بوده است. نتایج این پژوهش نشان میشهرداری

باشد. امرا آثرار مشتری مداری میبر  داخلی به عنوان متغیری برون زا دارای تاثیر مستقیم

های واسرطه ای رضرایت شرغلی و تعهرد سرازمانی ریرمستقیم این متغیر از طریق متغیر

باشد.  زم به ذکر است که با توجه به این که از سه متغیری کره تاثیرشران معنی دار نمی

بود)کره بر مشتری مداری سنجیده شد تنها بازاریابی داخلی بر مشتری مداری تاثیر گذار 

تواند ناشی از محیطی باشرد باشد(، که این امر میخود نشان دهنده اهمیت این متغیر می

به هر حال با توجه به ضرریب مسریر معنرادار میران  که پژوهش در آن انجام شده است.

توان به اهمیت این متغیر در محیا شرهرداری پری بازاریابی داخلی و مشتری مداری می

جه به این که شهرداری سازمانی خدماتی بوده و به ارائه انواع خردمت برد. بنابراین با تو

پردازد، و این خدماس گسترده توسا کارکنان شهرداری به اقشار مختلف در هر شهر می

توانند با عملکرد خود موجبراس گردد، پ  این کارکنان شهرداری هستند که میارائه می

از ه کنندگان به شهرداری را فراهم کننرد رضایت و یا عدم رضایت در مشتریان و مراجع

شود که شهرداری و مدیران آن بررای موفقیرت در انجرام رسرالت و پیشنهاد می این ور
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داشرته  های مرادی و ریرر مرادی آنهرااهداف خود توجهی خاا به کارکنان و خواسته

ایجاد  باشند و با در نظر گرفتن کارکنان به عنوان مشتریان داخلی سازمان خود، سعی در

شرایطی مناسب برای آنها نمایند و این موضوع را از طریق توجه بره بازاریرابی داخلری 

 جهت مشتریان داخلی خود در نظر گیرند.

نتایج این پژوهش نشان داد کره بازاریرابی داخلری برر رضرایت شرغلی تراثیردارد، 

کنران را منردی کارتوانرد رضرایتبنابراین توجه به بازاریرابی داخلری در شرهرداری می

ها با توجه بره کارکنران، از طریرق در گردد شهرداریپیشنهاد می از این ورافزایش دهد. 

ها به عنوان مشتریان داخلی وتلاش در توجه به بازاریابی داخلی سعی در نظر گرفتن آن

افزایش رضایت شغلی کارکنان داشته باشند و مدیران شرهرداری از ایرن موضروع مهرم 

  رافل نگردند.

یج این پژوهش نشان می دهدکه بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی تراثیر دارد، و نتا

این موضوع می تواند ناشی از این امر باشد که هنگامی که شرهرداری و مردیران آن بره 

افزایش تعهد سازمانی در کارکنان  بازاریابی داخلی در سازمان توجه دارند زمینه را برای

شود مدیران با در نظر گرفتن تاثیر بازاریابی داخلری پیشنهاد میبنابراین  نمایندفراهم می

 شهرداری فراهم نمایند.  زمینه را برای افزایش تعهد سازمانی در کارکنان

های این پژوهش نشان می دهد که رضایت شرغلی برا تعهرد سرازمانی رابطره یافته

-این امر را تایید کررده های قبلی نیزطور که نتایج پژوهشمعناداری دارد، بنابراین همان

ها و مدیران مطرح کردکه توجره بره رضرایت توان این پیشنهاد را برای شهرداریاند می

شغلی کارکنان در شهرداری و تلاش جهت افزایش آن، باع  افزایش تعهد سرازمانی در 

پردازنرد ترا برا گردد که به ارائه خدمت به مشتریان و مراجعره کننردگان میکارکنانی می

ش مواردی دون ترک کار، ریبت و... به انجام آنچه مدنظر شهرداری اسرت اهتمرام کاه

 ورزند.

نتایج نشان می دهد که بازاریابی داخلی بر تعهرد سرازمانی برا توجره بره رضرایت 

توان گفت که بازاریابی داخلی از عواملی است که علاوه برر شغلی تاثیر دارد بنابراین می

نی دارای اثر ریر مستقیم بر تعهد سازمانی از طریق رضرایت تاثیر مستقیم بر تعهد سازما



  ... تاثیر بازاریابی داخلی بر مشتری مداری مطالعه موردی در

 

173 

های خردماتی از شغلی نیز می باشد. این امر نشان دهنده اهمیت این متغیرر در سرازمان

پیشنهاد مری شرودکه شرهرداری و مردیران آن بره  از این ورباشد. می هاجمله شهرداری

کارکنان خود به عنوان مشتریان داخلی نگاه کنند تا از این طریق باع  افزایش رضرایت 

 شغلی و تعهد سازمانی در کارکنان گردند. 

 

 های آتیپیشنهاد پژوهش. 7

های سرازماندر دیگرر  گردد تاثیر بازاریابی داخلی برر مشرتری مرداریپیشنهاد می

ها و ... مورد بررسی و پژوهش قرار گیررد  ترا مشرخص ها، بانزخدماتی مانند فرودگاه

باشرد، ها در خصوا موضوع پژوهش به ده صورس میها واقعیتشود در این سازمان

رسرد برر مشرتری مرداری در عوامل دیگری کره بره نظرر می گرددهمچنین پیشنهاد می

 اثیر دارند مورد بررسی و مطالعه قرار گیرد.ت هاشهرداری یا سایر سازمان
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