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 چکیده

 ابزارهای از یکی داخلی نیز بازاریابی .است شده شناخته بازاریابی حوزه در مهم مسئله یک عنوان به داخلی برندینگ به تازگی

 به توجه با .است سازمان هر اولین مشتریان به عنوان کارکنان روی بر متمرکز که میباشد سازمان درون در استراتژی اجرای

 و داخلی بازاریابی از آن در که است شده ارائه هش مدلیپژو این در سازمان، عملکرد در کارکنان نقش روزافزون اهمیت

 سازمان برند وعده های انتقال به آنان تشویق و کارکنان تعهد ارتقای سازمانی جهت درون ابزارهای به عنوان داخلی برندینگ

 بوده زنجان شهر و فاضلاب روستایی شرکت آب کارکنان تمام شامل پژوهش آماری جامعه .شده است گرفته بهره مشتریان به

بر اساس یافته ها ، بازاریابی داخلی اثر  .شدند انتخاب ساده تصادفی نمونه گیری روش از استفاده با نفر 22  آنها میان از که

 برند تأثیرگذار عملکرد روی بر داخلی برندینگ طریق از و غیرمستقیم به طور اما است، نداشته برند عملکرد روی مستقیمی بر

 طریق از عملکرد بر را غیرمستقیم آن اثر همچنین و برند عملکرد بر داخلی برندینگ مستقیم اثر مسیر، تحلیل نتایج .است

 به تعهد روی بر معناداری مستقیم اثر بازاریابی داخلی که دادند نشان نتایج این بر علاوه .کردند تأیید برند به کارکنان تعهد

 .ندارد سازمان برند

 .زنجان روستایی فاضلاب و آب برند، عملکرد برند، به تعهد داخلی، بازاریابی داخلی، دینگبرنهای کلیدی:  واژه
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 مقدمه

پرداخت های قبوض انرژی های مصرفی و آب موضوع سایر درآمدهای دولت از قبیل  نفت، متیق کاهش با ریاخ سال چند در

 .است کرده دایپ کشور اقتصادی رونق در شترییب تیاهم،مالیات ،عوارض و یارانه های پرداختی به بخشهای انرژی و آب 

 جامعه توسعه و تامین نیازهای بودجه ای و رشد عوامل نیمهمتر از قبوض یکی پرداخت کردن و بموقع پرداخت کردن

 با آن ساختن همگام و پرداختها نظام روزافزون ارتقای رو نیا از .شودیم کشور یآبادان و اقتصادی رونق موجب و شده محسوب

پرداختهای  بحث خصوص در به دولت اقتصادی اهداف تحقق .دارد کشور اقتصادی توسعه در رییانکارناپذ نقش روز، دانش

 مبالغ ، افتیدر خصوص نحوه در دیبا مردم و است فرهنگ سازی و یاطلاع رسان ازمندین قبوض و تاثیر آن در اقتصاد جامعه ،

 به شرکتهای متولی  در کارکنان .باشند داشته یکاف شناخت و اطلاعات کشور اداقتص بر آن رگذارییتأث زانیم و کردن نهیهز

 آنها، در اعتماد و تعهد جادیا مشترکین، تیرضا جلب در یمهم ارینقش بس و بوده مشترکین خود با تعامل در میمستق طور

 در شهیر که یداخل نگیبرند فهومم . داشت خواهند سازمان برند ریتصو نیهمچن و سازمان از مشترکان مثبت تجربه جادیا

کان مشتر به سازمان وعده های و امیپ یاصل ل دهندگانیبه عنوان تحو کارکنان بر متمرکز دارد، یداخل یابیبازار کارکرد

 مورد امهاییپ توانندینم باشند، نکرده درك یبه درست را کشور اقتصادی رشد در سازمان خود اهداف کارکنان چنانچه .باشدیم

 .دارد وجود اتیادب در یداخل یابیبازار از ادییز فیتعار گذشته دهه در .دهند انعکاس ارباب رجوعان به را ازمانس نظر

 تیریمد که مرتبط با کرده اند مطرح یتیریمد اقدام کی و فلسفه کی مفهوم، کی به عنوان را یداخل یابیسندگان بازارینو

 عنوان به آن ابزارهای و اصول از استفاده و یداخل یابیبازار 11، ص1[باشد یم رییتغ تیریمد ای خدمات یابیبازار ،یانسان منابع

دهد، یم قرار ریتاث تحت را سازمان استراتژیهای تمام که ابزاری به عنوان و یخارج یابیبرنامه های بازار اجرای برای مقدمه ای

 تا دارند ازین که کارکنان چرا باشد منسجم روند از دیبا نخست سازمان یخارج تیموفق کسب برای . ]2 [است شده شناخته

 یفرهنگ از هستند موفق برندهای دارای کهیی سازمانها .کنند رفتار انیمشتر برابر در چگونه که بدانند قیدق طور به

 یابیات بازاریادب در آنچه . ]121,ص1[سازدیم متعهد برند وعده های نسبت به را سازمان مختلف بخشهای که برخوردارند

 که باشدیم کارکنان تعهد و تیرضا بر روی یداخل یابیبازار کردیرو اتخاذ ریتأث است، گرفته قرار توجه مورد بارها یداخل

دهه  در یداخل یابیبازار مفهوم ظهور با که یداخل نگیبرند .کندیم لیرا تسه سازمان یعال عملکرد و انیمشتر تیرضا تیدرنها

 به در و کرده سازیی را درون مطلوب برند ریتصو کارکنان آن قیطر از که است ندییفرا ست،ا گرفته قرار مورد توجه ریاخ های

 ارائه دهنده که یدولت در سازمانهای . ]21,ص5[خته می شوند یبرانگ یسازمان عوامل ریسا و انیمشتر به آن دنیکش ریتصو

 استخدام، لیقب از یداخل نگیبرند اقدامات نیبرابنا ان هستند،یمشتر با تعامل در میمستق طور به کارکنان هستند، خدمات
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 نگیبرند رایاخ .داشت خواهند سازمان برند ریتصو نیهمچن و مشتری تیرضا جلب در یار مهمیبس نقش زشیانگ و آموزش

 یبرخ.  است شده یمعرف برند از انیمشتر برآوردن انتظارات و سازمان تعهدات انتقال در تیموفق جهت ابزاری به عنوان یداخل

.بازبینی ادبیات  ]211،2, ص 6،6[کردند یبررس را برند عملکرد و برند به کارکنان ، تعهدیداخل نگیبرند رابطه مطالعات از

 شده انجام یدولت و سازمانهای خدمات بخش در موضوع نیا در یاندک یپژوهش مطالعات که دهدیم نشان یداخل نگیبرند

 ریتأث بر متمرکز شتر آنهایب که است شده انجام کشور داخل در شترییب یپژوهش تمطالعا یداخل یابیبازار در موضوع .است

 گرچه. ]11,ص15. 111,ص11. 15,ص11. 11,ص12[بوده اند. ییبازارگرا و سازمان عملکرد ،یسازمان تعهد بر یداخل یابیبازار

کرده ی بررس محققان که ییجا تا اما دارد یخلدا یابیبازار کارکرد در شهیر یداخل نگیبرند که شده است اشاره بارها اتیادب در

 را محققان مسئله نیا .است نشده انجامی داخل نگیبرند بر یداخل یابیبازار ریتأث یبررس نهیزم در یپژوهش مطالعه تاکنون اند

 عملکرد بر مؤثر لعوام یابیارز برای یمدل و دارند بر میمفاه نیا اتیت ادبیتقو و خلأ نیا کردن پر برای یگام که داشت آن بر

 .دهند توسعه یداخل نگیبرند و یداخل یابیمبنای بازار بر برند

 

 پژوهش نهیشیپ و نظری یمبان-1

 بازاریابی داخلی -1-1 

موارد،  شتریب در .بوده اند سازمانی خارج انیمشتر بر متمرکز شتریب یابیبازار استراتژیهای اجرای نهیزم در شده انجام مطالعات

 گرفته اند دهیناد هستند، انیمشتر با میمستق تعامل در دسته که آن ژهیبه و کارکنان روی بر یداخل تمرکز به ازین محققان

 زمهاییمکانی بررس و کنترل قیطر از 1821 دهه در خدمات بخش در تیفیک افتنی تیاهم در شهیری داخل یابیبازار مفهوم . 

 و زهیانگ با  کارکنان ازمندین اثربخش ارائه خدمات که است نیا یداخل یابیارباز در یاصل دهیا .دارد کارکنان یعنی خدمت، ارائه

 شده شناخته سازمان عملکرد ارتقای جهت راهبرد کی عنوان به یداخلی ابیبازار امروزه . ] 11,ص 16 [است مشتری محور

 کارکنان زه دریانگ جادیا و نفوذ قیطر از یداخل یابیبازار تهاییفعال که دهدیم نشان نهیزم نیا در مطالعه های مربوط .است

 طور به ،یابیبازار اتیادب در مفهوم نیا وجود گسترش با .دهدیم ارتقا را یستگیشا و دهیبخش بهبود را سازمان رییرقابت پذ

 برای مشترك نقطه نیبهتر تواندیمی داخل انیمشتر عنوان به یانسان منابع گرفتن نظر در .است شده آن از یکم استفاده یعمل

 . ]65,ص12[است. موثر یانسان منابع پرورش یداخل یابیبازار ت نقشیاهم .باشد یانسان منابع کارکردهای و یداخل یابیبازار

 که است یداخل محصولات عنوان به مشاغل و و پروژه ها یداخل انیمشتر به عنوان کارکنان کردن اداره ندیفرا یداخل یابیبازار
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 در سازمان برنامه های .شودیم یسازمان اهداف به کارکنان بندییپا سبب و کرده را برآورده انیمشتر خواسته های و ازهاین

 داشته زتوجهین (کارکنان) یداخل بازار به (انیمشتر) یخارج بازار بر علاوه که باشد به گونه ای دیبا بخش خدمات

 نیا هستند، شرکت و محصول برند توسعه بر معمولامًتمرکز نگیبرند استراتژیهای شرکتها در اگرچه.]5-2,صص 21[باشد

ی نلیگر و نگزیل.]262,ص18[شود گرفته کار به زین یانسان منابع تیریمد در عرصه تواندیم آن اییمزا و یابیبازار مفهوم

 در یداخل بازار نشیب جادیا از عبارتند آن یاصل که اجزای کردند ارائه یداخل یابیبازار سنجش برای یمفهوم مدل ک(ی2115)

 ییپاسخگو و سازمان در نشیب نیا انتشار و اشاعه ،یرسم ریغ و (رو در رو و مکتوب)ی رسم اطلاعات دیتول قیطر از سازمان

 .است شده ییشناسا محققان متعدد توسط یداخل بازار درباره اطلاعات دیتول به ازین .شده جادیا یداخل نشیب برابر سازمان در

 ساختن جذابتر جهت دانش نیا دیتول .باشندیم آن به دنبال خود مشاغل در کارکنان هک است یمنافع شامل اطلاعات نیا

 با اهداف کارکنان رفتار و نگرش ساختن ماهنگ  در مهم ششرطیپ کی اطلاعات انتشار .رودیکار م به کارکنان نزد در مشاغل

 مناسب عکسالعمل معنای به زین ییپاسخگو .باشدیم سازمان در اطلاعات انتشار برای ابزاری یداخل ارتباطات و باشدیم سازمان

 و ازهاین برآوردن منظور به مشاغل توسعه .است کارکنان ازهایین و درباره  خواسته ها شده دیتول اطلاعات برابر در سازمان

,ص 21[میباشدبازار داخلی  برابر در سازمان ییپاسخگو جینتا از یاجتماع بعد از هم و مادی بعد از هم خواسته های کارکنان

282-282[. 

 یداخل نگیبرند 2-2

 و اهداف که هستند آنها افرادی .هستند سازمان برند ندهینما نیتریاصل کارکنان ارباب رجوعان، و انیمشتر با ییارویرو زمان

 ،یداخل نگیبرند ایتهیفعال رییبه کارگ با تا دارند ازین ن سازمانهایبنابرا .دهندیم انتقال انیمشتر به را سازمان ارزشهای برند

 ک سازمانی که است ییوعده ها سازمان، یخارج برند .ندینما همسو سازمان یخارج برند با را کارکنان خود رفتار و نگرشها

 انیمشتر به را خود برند وعدههای هستند تا تلاش در سازمانها نیبنابرا .است مشهود آن غاتیتبل در و بوده آن انجام یمدع

 با ارتباط در اغلب سازمان نگیبرند و نگیبرند مقوله های.]2,ص22[کنند برآورده را برند از مشتری تظاراتان و داده انتقال

 محققان برای دییجد موضوع هنوز یدولت بخش سازمانهای به یابیبازار مفهوم کاربرد .هستند یبخش خصوص شرکتهای

 بخش خدمات در رایاست، ز یبخش خصوص از متفاوت ریاپذاجتناب ن به طور یبخش دولت خدمات از ارییبس یابیبازار .باشدیم

خاص  طور به .هستند تیاولو در کنندگان به مصرف نسبت شهروندان و بوده غالب اقتصادی اهداف بر یاسیس اهداف ،یدولت

 نوع نیا رد گرید عبارت به باشد؛یم آنان ازهایین و انیمشتر برابر در شتریبیی به پاسخگو ازین یبخش دولت سازمانهای در
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 کارکرد در شهیکه ر یداخل نگیبرند دارد. مفهوم قرار تیاولو در انیمشتر تعداد شیافزا به نسبتیی مشتری گرا سازمانها

 .باشدیم انیمشتر به سازمان و وعده های امیپ یاصل ل دهندگانیتحو به عنوان کارکنان بر متمرکز دارد، یداخل یابیبازار

 اربابرجوع به را سازمان نظر مورد امهاییپ توانندینم باشند، درك نکرده یبه درست را خود ازمانس برند فلسفه کارکنان چنانچه

 . ]125-121,صص 21[دهند انعکاس

 یمفهوم مدل و ه هایفرض توسعه-3

 برند عملکرد و برند به تعهد داخلی، بییابازار  -3-1

 در یسازمان تعهد بر یداخل یابیبازار مثبت ریتأث و شده انجام یفمختل قاتیتحق یسازمان تعهد بر یداخل یابیبازار ریتأث مورد در

 بر یمثبت راتیتعهد تأث است که شده مشاهده ،یسازمان تعهد با رابطه در گرفته قات انجامیتحق در .است شده دییآنها تأ

 به  ]12-15[است. شده دیتأئ زین عملکرد سازمان بر یداخل یابیبازار میمستق ریتأث نیا بر علاوه .است داشته یشغل عملکرد

 سازمان برند از تگریحما رفتار کرده اند درك را برند ارزشهای  که متعهد کارکنان ،( 2118 ) همکاران و سرییپانجا از نقل

 . ]211-218,صص 6[دهند انتقال انیمشتر به را سازمان در برند نهفته وعده های توانندیم و دارند

 گرفتن نظر در با برند به تعهد و برند ژهیو ارزش بر یداخل یابیبازار میمستق ریتأث ،( 2112 )همکاران و زییعز مطالعه در

  کارکنان

 .126] صص ،[1 است شده دییتأ سازمان یداخل انیمشتر عنوان به

 بر یاخلد یابیبازار ریتأث کرده اند، بررسی داخلی برندینگ و داخلی یابیبازار به مربوط تادبیا در گانیسندنو که ییجا تا

 به یداخل نگیبرند روی بر یداخل یابیبازار ریتأث نیهمچن وعده های برند( و انتقال در کارکنان ییتوانا معنای )به برند عملکرد

از  گسترده ای بخش که ییجا آن از .است مطالعه نیا نوآوریهای از خود موضوع نیا که نشده است یبررس یتجرب صورت

 در یداخل یابیبازار تیاهم نظر گرفتن در با نیا بر علاوه و هستند کارکنان تیرضا و زشیانگ عموضو بر متمرکز یداخل اتیادب

 تعهد بر تواندیم یداخل یابیبازار که کرد فرض نگونهیا توانیم اهداف برند و ارزشها به کارکنان تعهد و برند وعده های انتقال

 :میدار نیبنابرا .باشد رگذاریتأث برند و عملکرد برند به کارکنان

 .دارد کارکنان دگاهید از یداخل نگیبرند بر معناداری و میمستق ریتأث یداخل یابیبازار :اول هیفرض

 .دارد کارکنان دگاهید از برند به تعهد بر معناداری و میمستق ریتأث یداخل یابیبازار :دوم هیفرض

 .دارد کارکنان دگاهید از ندبر عملکرد بر معناداری و میمستق ریتأث یداخل یابیبازار :سوم هیفرض
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 برند به عملکرد برند، به تعهد داخلی، برندینگ -3-2

ر یتأث .است انیمشتر به آن انتقال و برند وعده های به عمل در کارکنان ییتوانا معنای به ن مطالعهیا در برند به عملکرد

 ) عشری اثنا و زییعز و صنعت هتلداری در ،( 1181 ) همکاران و مقدم زادهیهاد مطالعه در برند تعهد بر یداخل نگیبرند

 جهینت نیا به زین ( 2111 ) نتیرجایس و فیآس.]161,ص 8, 218-212,ص 11[است. دهیرس دییتأ به بانک در ،( 1182

 از را کارکنان یآگاه و درك یداخل نگیبرند .شودیم کارکنان در وفاداری و تعهد جادیباعث ا یداخل نگیبرند که دندیرس

 تلاش یتمام برند به کارکنان متعهد .داشت خواهد دنبال به را برند به کارکنان تعهد امر نیا و کرده تیتقو برند اهداف ارزش و

.همچنین ]21[کنند برآورده را سازمان برند به نسبت انیانتظارات مشتر و نموده عمل برند وعده های به تا کنندیم را خود

 عملکرد روی بر یمثبت ریکارکنان تأث تعهد که دندیرس جهینت نیا به بانک در خود همطالع در ( 1182 ) عشری اثنا و زییعز

 . بنابراین داریم :]161,ص8[دارد برند

 .دارد کارکنان دگاهید از برند به تعهد بر معناداری و میمستق ریتأث یداخل نگیبرند :چهارم هیفرض

 .دارد کارکنان دگاهید از برند عملکرد بر معناداری و میمستق ریتأث یداخل نگیبرند :پنجم هیفرض

 .دارد کارکنان دگاهید از برند عملکرد بر معناداری و میمستق ریتأث برند به تعهد :ششم هیفرض

 در مباحث نیا نکهیا به توجه اما با هستند یابیبازار حوزه در شده مطرح مباحث از ینگ داخلیبرند و یداخل یابیبازار مبحث

 آن به اتیادب مرور در که کنندیم دایپ یانسان منابع مباحث ادی بایز اشتراکات شوند،یم مطرح کارمندان و سازمان انیم ارتباط

  .شد اشاره

 ینگ داخلیبرند و یداخل یابیبازار مباحث طرح با تا دارد یسع و شده نهاده بنا اشتراك نقطه نیا بر مبنای زیپژوهش ن نیا

 است شده شناخته سازمان اجرای استراتژیهای جهت یسازمان درون ابزار عنوان به یخلدا یابیموضوع را تبیین نماید. بازا نیا

شرکت آب و  کارکنان .است سازمان یدرون انیمشتر به عنوان ق کارکنانیطر از یرونیب انیمشتر تیرضا کسب دنبال به که

 و اعتماد جادیا در یمهم ارینقش بس تند،هس مشترکان با تعامل در میمستق طور به افرادی که نیمهمتر عنوان به زین فاضلاب

 قتیدر حق . دارند را شرکت به مشترکان برند وعده های انتقال نیهمچن و شرکت آب وفاضلاب برند از مثبت مشترکان تجربه

ارائه خدمات  قبوض، افتیدر خصوص نحوه در شرکت امهاییپ انتقال قیطر از تواندیم که آنهاست رفتارهای و کارکنان نیا

شرکت آب و  چشم انداز و ارزشها که نشان دهد مشترکان به آسایش و رفاه و راحتی  بر آن رگذارییتأث زانیم و رسانیآب

 که است نیا مشترکان به وعده ها نیا انتقال ازیش نیپ اما .داشته باشند اعتقاد شرکت نیا به دیبا آنها چرا و فاضلاب چیست
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 باشند، داشته افتخار و احساس غرور شرکت در ف خودیوظا انجام از و برده لذت ودکار خ طیمح از خود کارکنان اول، قدم در

 ذهن در را از سازمان یمثبت تجربه و ریتصو و نبوده سازمان برند برای یخوب انتقال دهندگان هرگز یناراض که کارکنان رایز

  .کنندینم جادیمشترکان ا

 

 یروش شناس -4

 جامعه و نمونه آماری -4-1

 آنها یلیتحص مدرك که حداقل بودند زنجان شهر شرکت آب و فاضلاب یمانیپ و یرسم کارکنان تمام قیتحق آماری جامعه

 %85 نانیاطم سطح در کوکران فرمول از استفاده با نفر بودند 51آماری جامعه نیا افراد تعداد نکهیا به توجه با .بود پلمید

 در بیترت نیا به .آمد دست به 11 برابر آماری نمونه تعداد رهایمتغ رییه گانداز در خطا 6/1مقدار گرفتن نظر در با و درصد

 مورد آماری لهاییتحل پرسشنامه در 11 مجموع در و شد عیتوز ساده یتصادف ریینمونه گ روش به پرسشنامه 11کل تعداد

 .است نرمال زین جامعه بر حاکم عیتوز و کرده ک کاریپارامتر داده های با محقق ک،یپارامتر آمار در .گرفت قرار استفاده

 در گرید یعبارت به باشد؛یم نمونه عناصر رییاندازه گ و یبررس حاصل مطالعه نیدر ا شده گرفته کار به داده های و اطلاعات

 . میبریم بهره یاستنباط آمار از پارامتر، به آماره میتعم برای و میدار کار و سر آماری نمونه مطالعه با نیا

 واضح .شودیم مشخص آماره رییع نمونه گیتوز و آماری جامعه ازیی تا nنمونه ای  از استفاده با تنها آماری هیفرض کی صحت

 باشد، نرمال جامعه بر حاکم عیتوز اگر مرکزی، حد هیقض طبق .است حجم نمونه و جامعه عیتوز از متأثر آماره عیتوز که است

 نداشته بر جامعه حاکم عیتوز درباره یاطلاعات که یزمان .بود خواهد رمالن نمونه حجم از نظر صرف زیری نینمونه گ عیتوز

 نرمال ریینمونه گ عیمورد(توز 11 از شتریباشد )ب بزرگ یکاف اندازه به نمونه حجم اگر ساده، یتصادف ریینمونه گ در م،یباش

 به توجه با و مرکزی حد هیقض طبق بر م،یتنداش جامعه عیتوز درباره ینکه اطلاعاتیا به توجه با مطالعه نیا در .بود خواهد

 باشد.یم به جامعه میتعم قابل جینتا نیبنابرا و بوده نرمال ریینمونه گ عیتوز کوکران، فرمول براساس موردی 11 نمونه تعداد

 ییایپا و ییروا ق،یتحق سازه های رییاندازه گ 3-4

ف یط صورت به پرسشنامه از و استفاده نیلات و یفارس نامه هایان یپا و مقالات کتابخانهای، مطالعات اطلاعات گردآوری روش

 برای و ( 2112 ) همکاران و آلمگرن توسط افتهی توسعه اسیمق ازی داخل نگیبرند سنجش برای .بود کرتیل نه اییگز پنج

 الهای تعهدسؤ.]11-12,صص 12،11-11,صص 21[شد استفاده ،( 2115 ) ینلیگر و نگزیل اسیازمق یداخل یابیبازار سنجش
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به  سؤالات.]221,ص6[شدند ی( طراح2118همکاران) و سرییپانجا مطالعه مبنای بر لیتعد و جرح از پس عملکرد و برند به

 دهیسنج یانعکاس رییاندازه گ مدلهای با سازه ها یتمام .ندینما یابیکارکنان ارز دید از را سازه ها که شدند یطراح گونهای

 سؤالات یتمام .شده اند

 ییروا از سازه ها ییروا یابیارز شدند. برای یطراح  »موافق اریبس «تا   »مخالف اریبس «کرت از یل نقطه ای 5 فیط مبنای بر

شاخص  چهار یانعکاس سازه های برای همگرا ییروا دییتأ برای استفاده شد.   WarpPLSنرم افزار در واگرا ییروا و همگرا

عوامل باید حداکثر  ریسا در تمیآ هر یعامل بار , مقدار5/1حداقل  دیبا مربوطه عامل رد تمیآ هر یعامل مقداربار .دارد وجود

 1 جدول در که طور باشد. همان 5/1د حداقل یبا سازه هر برای AVEباشد و مقدار   15/1باید حداکثر p-value,مقدار 5/1

می باشند  1/5بیشتر از  AVEو مقدار  >p 111/1با  5/1در سازه های انعکاسی بالاتر از  یعامل بارهای یتمام مشخص است،

 دیبا AVEمقدار جذر  که است نیا سازه کی در واگرا ییروا اریمع .کنندیم دییتأ را پژوهش سازه های ییرواکه این نتایج 

 نیا به توجه با را قیتحق سازه های واگرای ییروا2 جدول جینتا . باشد سازهها ریسا با سازه آن یهمبستگ زانیم از بزرگتر

 .]121-166,صص 21،16,ص15[کندیم دییتأ اریمع
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 ییایپا سازه کی نکهیا برای .شدهاست استفاده مرکب اییپا و کرونباخ آلفای روش از پژوهش سازه های ییایپا سنجش برای

  .باشد6/1از  شتریب دیبا آن مرکب ییایو پا 6/1از شتریب دیبا آن کرونباخ آلفای مقدار باشد، داشته

 آزمون فرضیه ها و یافته های پژوهش -4

نامهای  با شاخص سه , WarpPLSنرم افزار  .کرد یبررس یبرازندگ شاخصهای نظر از را مدل دیبا ه هایفرض یبررس از شیپ

ARS,AVIF,APC نشان میدهد که هر سه 1.نتایج جدول ]121-166,صص16؛21,ص15[برای برازش مدل مجاسبه می کند

 نیبنابرا .ندینمایبرازش م را پژوهش مدل یبه خوب داده ها و دارند قرار قبول قابل سطح در پژوهش مدل برایشاخص برازش 

  .کرد اتکا ساختاری مدل جینتا به توانیم

 

 شده محاسبه Pریمقاد .توجه کرد ریمس بیضرا(  P-Valueمعناداری )مقدار  سطح به دیبا نخست ه هایفرض یبررس برای

 پنجم و دوم اتیفرض نیبنابرا .کندینم ییشناسا را معناداریبوده و اثر  15/1بیشتر از  Pمقدار دارای هیفرض دو که دهدیم نشان

 بر یداخل نگیبرند نیهمچن و یداخل یابیبازار معنادار و میمستق اثر ادعای که ن معناستیا به جهینت نیا .شوندینم دییتأ

 .دهدیم نشان را پژوهش ه هاییفرض دییتأ عدم/دییتأ جینتا1جدول .شوندینم دییتأ برند به تعهدکارکنان

 (.5جدول ) شودیم محاسبه کوهن اثر شاخص اندازه یعل روابط یبزرگ زانیم یبررس برای

 کوچک،15/1و15/1, 12/1شده  شنهادیپ ریمقاد طبق ریمس بیضر اثر که مشخص کرد توانیم اثر شاخص اندازه یبررس با

 . ]121-166,صص16؛21,ص15[بسیار ضعیف بوده و اثر بخش نیستند 12/1از کمتر ریمقاد .است بزرگ ای و متوسط
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 رییجه گینت -6

 و یشغل تیرضا و کارکنان جاد تعهدیا در یانسان منابع تیریمد کارکردهای یبرخ ( 2111 ) همکارانش و بانسال نظر براساس

 و یانسان منابع وندی)پ اشتراك نقطه نیا مبنای بر زین پژوهش. این ]16[شودیم مربوط یداخل یابیبازار تیموفق به اعتماد

ارتقای  در را ییبه سزا نقش انیمشتر با میمستق تعامل علت به خدمات بخش در کارکنان.است شده نهاده بنای( ابیبازار

 اجرای برای یسازمان درون به عنوان ابزار یداخل یابیبازا .کنندیم فایا سازمان از مثبت یذهن ریتصو جادیا و یسازمان عملکرد

 یدرون انیمشتر به عنوان کارکنان قیطر از یرونیب انیمشتر تیکسب رضا دنبال به که است شده شناخته سازمان استراتژیهای

شناخته  یعامل عنوان به دارد، یداخل یابیبازار در شهیر که یداخل نگیبرند اتیادب در یتازگ گر بهید طرف از .است سازمان

 نگیبرند .شودیم آنان سازمان توسط برند وعده های انجام به منجر کارکنان رفتار و نگرش بر ریتأث قیطر از که است شده
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 خدمات بخش در برندسازی .است شده مطرح کارکنان از کانال مشتری در وفاداری جادیدر ا دیجد کردییرو عنوان به یداخل

سازمان  خدمات ارائه دهندگان بر شتریب زمان،هم مصرف و دیتول بودن، ناملموس مانند خاص خدمات هاییژگیو لیدل به

 ناملموس زین هستند، ارائهدهنده خدمات که کارکنان برای بلکه است ناملموس انیمشتر برای تنها نه خدمات .است وابسته

 تعهد بر یداخل یابیبازار ریتأث نیهمچن و برند عملکرد تعهد و بر یداخل نگیبرند ریتأث گذشته پژوهشهای در.]26[است

ر یتأث که است ییجا موضوع اتیادب در شده مفقود حلقه .است شده یبررس هم از طور مجزا به سازمان عملکرد و یسازمان

 بهعنوان کارکنان دید از سازهها تمام حاضر پژوهش در .است نشده یبررس یتجرب صورت به یداخل نگیبرند بر یداخل یابیبازار

 میمستق ریتأث یداخل یابیبازار هرچند که دادند نشان پژوهش نیا در ریمس لیتحل جیانت .شدندی ابیارز سازمان یدرون انیمشتر

 آنها بر یمیرمستقیغ ریتأثی داخل نگیبرند قیطر از اما ندارد، برند عملکرد نیهمچن و برند به کارکنان تعهد بر و معناداری

 .ندارد اثری سازمان برند عملکرد و کارکنان تعهد ارتقای در ییبه تنها یداخل یابیبازار کیتکن از استفاده گرید عبارت به دارد،

 به برند وعده های انتقال نیهمچن و سازمان برند به نسبت کارکنان تعهد ارتقای را در یداخل نگیبرند تیاهم جهینت نیا

 را ( 1181 ) رانو همکا مقدم زادهیهاد و (2118) همکاران و سرییپانجا قاتیتحق جهینت افتهی نیا .دهدیم ان نشانیمشتر

 در آنها ییتوانا باشد، شتریب سازمان برند به کارکنان نسبت تعهد چه هر که داد نشان پژوهش جینتا نیهمچن .کندیم دییتأ

 و زییعز و ( 2116 ) لسونیو و سرییپانجا مطالعه جهینت با افتهی نیا .شتر استیب زین انیمشتر به برند وعدههای انتقال

 .نشد دییتأ (2118)همکاران و سرییپانجا مطالعه در اثر نیا که یحال در است، جهت هم( 1182) اثناعشری

 

 شنهادهایپ -7

 و مؤثر ارتباطات برقراری ،یبازار داخل از یرسم ریغ و یرسم اطلاعات انواع جادیا ازمندین سازمان در یداخل یابیبازار توسعه

 و مشاغل سازمان، از کارکنان انتظارات و خواسته ها شامل یازار داخلب اطلاعات . است کارکنان و رانیمد انیم برقراری تعامل

را  پاداش و آموزش استخدام، ستمهاییس مشاغل، مناسب طور به تا کندیم کمک سازمان اطلاعات به نیا .است رانیمد از

 مؤثرتر تیریمد یبرا مناسبی تیریمد سبک آن براساس رانیمد تا است دییمف منبع اطلاعات نیا نیهمچن .کنند یطراح

 یبررس آنان، یشغل تیرضا زانیم چون یینه هایزم ران دریمد و کارکنان از ینظرسنج .کنند اتخاذ را سازمان یانسان منابع

 نیا انتشار یداخل یابیبازار توسعه در بعدی قدم .شودیم یداخل بازار اطلاعات دیل تولیتسه موجب رانیمد و کارکنان معضلات

 جینتا به توجه با .شودیسازمان م درون در اعتماد جادیا موجب امر نیا که است سازمان سطح در زارشاتگ صورت اطلاعات به
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 با هماهنگ عملکرد نیهمچن و سازمان برند به تعهد کارکنان یداخل گیبرند ابزارهای از استفاده با که کند تلاش دیبا تیریمد

 احتمال با و داشته سازمان برند به نسبت تری مثبت نگرش کارکنان یداخل نگیابزار برند قیطر از .دهد ارتقا را کارکنان برند

 لیتسه را درسازمان یداخل نگیبرند توسعه لیذ اقدامات .گنجانندی م خود کاری تهاییفعال در را سازمان ریشتری تصویب

 دیبا سازمان رانیمد رفتار نیبنابرا .شوندیمحسوب م سازمان در کارکنان برای رفتاری الگوی کی عنوان به رانیمد کند،یم

 که ییامهایپ است لازم نیهمچن .کند تیتقو کارکنان در را رفتارها نگونهیتا ا باشد برند تعهدات و ارزشها منعکس کننده

 ستم آموزشیس .شود فرستاده زین هستند، سازمان یداخل نفعانیذ که کارکنان برای کندیم ارسال ینفعان خارجیذ به سازمان

 ارزشها، سازیی درون در و کارکنان رانیمد به که شود یطراح گونه ای به دیبا است یداخل نگیبرند اجزای از یکی که

 آگاه سازمان ارزشهای و تیمأمور با نقششان ارتباطی چگونگ از را آنان و نموده کمک سازمان تعهدات و تیمأمور

 .است سازمان در استخدام و انتخاب های ستمیس .شودیم استخدام و انتخاب حیروندصح به مربوط گرید شنهادیپ.]11،5[کند

 درك سازمان نانهیانتظارات واقع ب از آنها تا ردیگ قرار دیجد کارکنان اریاخت در کار از یمشخص و قیدق شیش نماید پیبا

 منظور به یلنگ داخیبرند و یداخل یابیبازار ارتباط نهیزم در یخارج و یداخل یپژوهش مطالعات نبود .باشند داشته یدرست

 در که ییجا آن از .کرد ذکر پژوهش نیا تهاییاز محدود یکی عنوان به توانیم را جینتا قتریدق یبررس و افته های سهیمقا

یی جدای جزئ کارکنان خدمت، ربودنیناپذ کیتفک و بودن ناملموس چون ییهایژگیو به علت خدمات بخش در سازمانها یتمام

 سازمانهای ریسا در یآت در پژوهشهای حاضر پژوهش شنهادییپ مدل که شودیم شنهادیپ هستند، خدمات ارائه در ریناپذ

 ریتأث که شودیم شنهادیپ نیا بر علاوه .ردیگ قرار یبررس مورد مارستانهایهتلها، ب بانکها، جمله از یخدمات سازمانهای و یدولت

 و سازمان ریبرند، تصو تیهو کارکنان، وفاداری برند، به نکارکنا تعهد ،یداخل نگیبرند چون یعوامل بر یداخلی ابیبازار اجزای

 .شود یبررس یآت پژوهشهای در برند عملکرد
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