
انداز مديريت دولتی چشم     

1397 بهار ـ 33شماره    

39 ـ 15ص  ص  
 

ين بر رفتار شهروندی سازمانی با آفر تحولبررسی تأثیر رهبری 1

 بازاريابی داخلی و يادگیری سازمانی   توجه به نقش میانجی
 

، منصور *3خانی اسماعیل بازيار حمزه ،2زاده مقدم اکرم هادی ،1طهرانیمريم 

 4نظری ساروقی
 

 . استادیار، دانشگاه خوارزمی، تهران.1
 دانشگاه شهید بهشتی، تهران.دانشیار،. 2

 .ارشد، دانشگاه شهید بهشتی، تهرانکارشناسیدانشجوي. 3
 دکتري، دانشگاه علامه طباطبائی، تهران.دانشجوي. 4

 چکیده
 نقش ین بر رفتار شهروندي سازمانی با توجه بهآفر تحولبررسی تأثیر رهبري  ،پژوهش از این هدف     

 پژوهش، اهداف و موضوع ماهیت به با توجه .استبازاریابی داخلی و یادگیري سازمانی گري   میانجی
شامل  پژوهش این آماري جامعه. است ايمقایسهعلّی ـ  و همبستگی از نوع توصیفی ،حاضر پژوهش
 متناسب تصادفی ساده از روش استفاده با تعداد این از. اند بوده تهران شهر در «آسیا بیمه» شعب کارکنان

 از پس پرسشنامه، ابزار از استفاده با پژوهش يها داده. شدند انتخاب نفر 151 تعداد به يا نمونه حجم، با
این حوزه  استادانبراي تعیین روایی پرسشنامه از متخصصان و . شد يآور جمع آن پایایی و روایی بررسی

، پایایی ترکیبی یبار عاملیري نیز از ضریب آلفاي کرونباخ، گ اندازهاستفاده شد و براي تعیین برازش ابزار 
شده برازش مدل ساختاري نیز از واریانس تبیینتعیین شده استفاده شد و براي و واریانس استخراج

ین بر رفتار شهروندي سازمانی و همچنین آفر تحولنشان داد رهبري  این پژوهش نتایج استفاده شد.
یادگیري سازمانی تأثیر مثبت و معناداري دارد؛ همچنین یادگیري سازمانی بر بازاریابی داخلی و رفتار 

زاریابی داخلی ین تأثیر معناداري بر باآفر تحولشهروندي سازمانی تأثیر مثبت و معناداري دارد؛ اما رهبري 
 ندارد و نیز بازاریابی داخلی تأثیر معناداري بر رفتار شهروندي سازمانی ندارد. 
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 مقدمه. 1

گسترش سریع فناوري، دسترسی همگانی به اطلاعات، فروریختن مرزهاي جغرافیایی دانش،      
ها، ناملایمات و  اني صنعتی و تجاري براي مقابله با بحرها سازمان، رشد شدن یجهانپدیده 

نشان  وضوح بهنیاز به یادگیري را  پررقابتچنین بقاي خویش و دوام در این دنیاي تهدیدها و هم
هاي مادي و مالی  وجود فناوري پیشرفته، فضاي مناسب، تجهیزات روز و سرمایه اگرچهدهند.  می

ولی کافی نیستند )کریمی و  ،آیند می حساب بهاز شرایط لازم و ضروري پیشرفت و موفقیت 
دلیل محیط اقتصادي پویا و اهمیت نوآوري در خدمات، نقش منابع امروزه به (.1393اکبري، 

 تكاپوي و نگرانی عمده امروز، وکار کسب رقابتی محیط ا ضروري است. دره انسانی در سازمان
 خطیر، هدف این راستاي در. است ها آن فراگیر پیشرفت توسعه و و بقا راستايدر هاسازمان
 ها آن تحصیل که هستند هاییسرمایه و منابع از بهینه گیريبهره و شناسایی پی در مدیران
 را یادشده هايسرمایه که هستند مدیرانی میدان این پس پیروز. دارد فراوانی زحمات و هاهزینه

 ،هر سازمان منابع عمده. یرندگ کار به ممكن هايروش ورترینبهره و کاراترین ترین،اثربخش به
 سایر يوسو سمتکننده تعیین انسانی سرمایه مسلماً است که آن فنی و مالی انسانی، منابع

 به را منابع دیگر ریزي،برنامه با و خود هايتوانایی با است که انسانی نیروي زیرا ؛ستا هاسرمایه
 (.Hodson, 2006) است گرفته خدمت

نظیر  کارکنان متنوع رفتارهاي بر مشتمل و است ایده و تفكر یك سازمانی خوب شهروند     
سازمان،  هايرویه و مقررات از پیروي اضافی، هايمسئولیت و وظایف گرفتنعهدهبه و پذیرش

 بر. است کارمحل  در مشكلات و نارضایتی تحمل و شكیبایی مثبت، نگرش توسعه و حفظ
 سازمان کمك عملكرد و رقابت به سازمانی شهروندي رفتار مسلماً سازمانی هاينظریه اساس

 اهمیتجهانی،  روزافزون هايرقابت علت به ،شهروندي رفتار به تمایل و رغبت علاوه به؛ کندمی
افزایش است  حال در پیوسته ،بیرونی شرایط به پاسخگویی و وريبهره پذیري،انعطاف نوآوري،

 رفتار حوزه پژوهشگران توسط سازمانی که شهروندي رفتار(. از سویی دیگر 1385)زارعی، 
 از شكبی است، شده تعریف بازرگانی بخش در میلادي هشتاد دهه از یباًتقر و سازمانی

 است. تلاش مدیریت و سازمان مطالعات در حوزه جدید هايموضوع ترین کاربردي و ینتر جذاب
 تأثیر تحت بر علاوه آن، نشر و توسعه براي راهكارهایی ارائه و رفتارها قبیل این تبیین براي
 نیز هاسازمان وريبهره افزایش به امروزي، هايسازمان و انسانی اخلاقی هايجنبه دادنقرار

 (.1390خدامی،  و )احمدي کندمی شایانی کمك
ین آفر تحولرهبر  است.رهبري سازمان یرگذار بر رفتارهاي کارکنان، تأثیك از موارد بسیار      
 رهبران براي که تواند تأثیر بسیار زیادي بر رفتارهاي کارکنان داشته باشد. کارکنانی می

 انگیزش سازمان به رساندنبراي منفعت رسمی وظایف از فراتر اغلب کنند می کار آفرین تحول
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 یافته توسعه و حمایتی صمیمانه، روابط نزدیك، آفرین تحول رهبران یوقت ضمن در؛ کنند می پیدا
 داشت خواهند تمایل سازمانی شهروندي رفتار از سطح بالاي بروز براي کارکنان ،دهند پرورش را
از سوي دیگر هدف رهبري تحولی این است که از طریق  ؛(1389، و همكاران یعقوبی)

بخش، اعتماد و روابط باز، گفتمان و همكاري را بین اعضاي  برانگیختگی فكري، نوآوري الهام
، همكاران)میرکمالی و و بدین ترتیب یادگیري سازمانی را بهبود بخشد  دهدپرورش  گروه

کند، رهبر  کسب رضایت کارکنان تلاش می (. با توجه به اینكه بازاریابی داخلی در پی1390
. فرایند بازاریابی کندکند با کسب رضایت کارکنان در سازمان تحول ایجاد  آفرین سعی می تحول

گیري و بهبود رفتارهاي  تواند علاوه بر بهبود رفتار فردي خود کارکنان به شكل داخلی می
 سازوکارهاي(. 2010ن و همكاران، نجامد )سیدجوادیافرانقش آنان در جهت بهبود سازمان بی

بینی کننده مهم رفتار شهروندي سازمانی  یادگیري سازمانی و فرهنگ یادگیري دو عامل پیش
رساندن رفتار شهروندي سازمانی بر رفتارهاي متمرکز بر حداکثرهستند. یادگیري سازمانی در به

بنابراین یادگیري  ؛(Somech & Zahavy, 2004) سازمان در ارتباط است برفرد و متمرکز 
تواند بر الزامات نیازمند براي تحقق  سازمان شود و این ارتقا می يتواند موجب ارتقا سازمانی می

 بازاریابی داخلی سازمان مؤثر باشد.
زیرا  دارد؛اي هاي خدماتی، اهمیت ویژهبروز رفتارهاي شهروندي منابع انسانی در سازمان     

. در ارتباطندمستقیم با مشتري  طور بهکه  هستندخدماتی، کارکنان آن  نیروي حیاتی یك سازمان
توانند شوند. کارکنان خدماتی میمحصولات، خدمات در یك زمان تولید و مصرف می برخلاف

خدمت باشند. این جنبه از خدمات باعث شده است تا تمرکز زیادي بر  کننده ارائهتولیدکننده و 
 ,.Bienstock, et al) صورت پذیرد یفیتباکدر توزیع خدمات نقش حیاتی کارکنان خدماتی 

رابطه مستقیم  ،بیمه يها شرکت خصوص به ،خدماتی يها شرکت. با توجه به اینكه در (2003
بر موفقیت سازمان زیادي  یرتأثبین کارکنان و مشتریان وجود دارد، رفتار شهروندي سازمانی 

 میان در را بازار سهم و تولید نخست رتبه «آسیا بیمه» سهامی شـرکتکه آنجاخواهد داشت. از
 نیروي نفر 2400 از بیش با داشتن است و همچنین دارا کشور خصوصی بیمه هايشـرکت
 از یكی بیمه صنعت در عرصه فعالیت قرن یمن از بیش با متعهد و و باتجربه متخصص، انسانی

 ؛)(www.bimehasia.com است از کشور خارج و داخل در معتبر بسیار و برتر شرکت صد
 با سازمانی شهروندي رفتار بر آفرین تحول رهبري تأثیر بنابراین پژوهش حاضر با هدف بررسی

 انجام گرفت. «بیمه آسیا»سازمانی در شرکت  یادگیري و داخلی بازاریابی  میانجی نقش به توجه
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 پژوهش و پیشینه مبانی نظری. 2
منظور  میلادي به 1970ي  آفرین در اواخر دهه اصطلاح رهبري تحول. 1ينآفر تحول رهبری

 انداز، توسعه و اصلاح بودرهبري معرفی شد که مترادف با چشم شناسیگونهتوصیف یك 
(Joseph, 2015 .)تأثیر و کنندمی نفوذ پیروان اهداف و ها ارزش باورها، در آفرین تحول رهبران 

تحول  دچار را سازمان کل کردارشان و گفتار طریق از ها آن. گذارند می خود پیروان بر زیادي
 رهبران نفوذ. دارند وفاداري و اعتماد احساس ها آن به نسبت رهبران این پیروان. کنند می

 و یعقوبیاست ) دیگران به بخشی الهام و بینش گو،وگفت کلمات، طریق از آفرین تحول
 عنوان به که عامل یا مؤلفهچهار  به شدنعملی براي آفرینتحول رهبري(. 1389، همكاران

 4ترغیب ذهنی ؛3بخشانگیزش الهام ؛2: نفوذ آرمانیدارند نیاز اند شده دهنده شناختهتشكیل عناصر
 (.1394، )تابلی و همكاران 5ملاحظه فرديو 
 

 و میل را سازمانی شهروندي رفتار ،(2002) همكاران وبولینو . 6سازمانی شهروندی رفتار
 همسوکردن یكدیگر، کردن یاري منظور به ،شغل رسمی الزامات از در فراتررفتن کارکنان انگیزه

 کلی هاي مأموریت و  هافعالیت به نسبت واقعی ايعلاقه داشتن و منافع سازمانی با فردي منافع

 خصیصه دو داراي طورکلی به شهروندي رفتارهاي کهمعتقدند   آنان. اند کرده تعریف سازمان

 که نیست نیازي ،مثالبراي ) نیستند تقویتقابل مستقیم طور به ها آن نخست،: عمومی هستند

 و ویژه هاي تلاش از ناشی ها آن دوم، و( باشند فرد یك شغل از فنی بخشی جنبه از ها آن

دارد )کورکماز و  انتظار کارکنانش از موفقیت به دستیابی منظور به که سازمان هستند اي العاده فوق
 فردي و رفتارهاي عنوان به را سازمانی شهروندي رفتار ،(1999) ارگان و همكاران(. 2009آرپس، 

 طور مستقیمبهاما  شود، می سازمان عملكرد کارایی و اثربخشی ارتقاي باعث که داوطلبانه

 ,.Hall et al) اندکرده تعریف شود، نمی داده پاداش آن به سازمان رسمی هاي وسیله سیستم به

عد بُ پنجرفتار شهروندي سازمانی شامل ، (1999) و همكاران ارگان(. بر اساس نظریه 2009
، ؛ ادب و ملاحظه )فانی و همكارانرفتار مدنی ؛جوانمردي ؛شناسیوظیفه؛ دوستی نوع: است

1392.) 
 

 ارتباطخصوص  در فراتحلیلی هاي بررسی. سازمانی شهروندی رفتار و ينآفر تحول رهبری
 از دسته چهار که است واقعیت این نمایانگر اثرگذار بر آن عوامل و سازمانی شهروندي رفتار بین

                                                 
1. Transformational leadership 

2. Idealized Influence 
3. Inspirational motivation 

4. Intellectual stimulation 

5. Individual consideration 
6. Organizational citizenship behavior 
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کارکنان  فردي هاي ویژگی: از اند که عبارت است بوده تأکیدمورد هاپژوهش در  عوامل این
 هاي ویژگی ؛(رهبري حمایتگري از ادراك و از عدالت ادراك سازمانی، تعهد کارکنان، رضایت)

 سازمانی هاي ویژگی ؛( شغل درونی مندي رضایت و شغل تكراري بودن شغلی، بازخورد) شغلی
 سبك) رهبري رفتارهاي و (سازمانی حمایتگري از ادراك و سازمانی و قدردانی پاداش سیستم)

 (.Nielsen et al., 2009( )آفرین تحول رهبري

 بر عمدتاً گرفته، همكاران صورت و ارگان توسط که حوزه این در اولیه هايپژوهش     
 در بعدي هايپژوهش. است بوده متمرکز رهبر حمایتی رفتار و ها یشگرا کارکنان، هاي نگرش

 رفتارهاي قلمرو است، گرفته انجام( 2000)همكاران  و پودساکوف وسیله به که حوزه رهبري
 اثرات. اند داده گسترش اي مبادله و آفرین تحول رهبري انواع مختلف رفتارهاي به را رهبري
 که شده مطرح رهبري هاي به جایگزین مربوط هاي تئوري در عمدتاً و سازمانی شغلی هاي ویژگی
 بیان ،(1985)1بس(. 1385مقیمی، است ) گرفته قرار موردمطالعهمختلف  نظران صاحب توسط

. شود می منجر سازمانی هاي در محیط انتظارات از فراتر عملكردي به آفرین تحول رهبري که کرد
 عملكرد و آفرین رهبري تحول بین مثبتی ارتباط که کردند ثابت تجربی طور به هاپژوهش
 کارکنان، تعهد با آفرین تحول رهبري بین که داد نشان هاپژوهش همچنین ؛دارد وجود سازمانی
 رفتار و عاطفی خلاقیت، هوش رهبر، از رضایت و شغلی رضایت شغلی، تنش پایین سطوح

 (.Bass, 1985) دارد وجود مثبتی ارتباط ،سازمانی شهروندي
و احساسی  عاطفی لحاظ به را زیردستانشان که هستند جذابی افراد آفرین تحول رهبران     

 مبادرت خواهند اضافی هاي کوشش و ها تلاش افزایش به زمانی کارکنان و کنند می شناسایی
 انداز چشم آفرین یك تحول رهبران علاوه به ؛کنند کار آفرین تحول و حمایتی  رهبران با که کرد

 و تأکید از طریق آمیز موفقیت اهداف اجراي براي را کارکنان که شرکتی به را آرمانی و هدفمند
، همكارانیعقوبی و ) کنند می ابلاغ آورد، می گرد هم کنار افراد از بیش سازمان به مندي علاقه
براي  رسمی وظایف از فراتر اغلب ،کنند می کار آفرین تحول رهبران براي که کارکنانی(. 1389
روابط  آفرین تحول رهبران  یوقت ضمن در ؛کنند می پیدا انگیزش سازمان به رساندنمنفعت

سطح  بروز براي کارکنان، در آن صورت دهند پرورش را یافته توسعه و حمایتی صمیمانه، نزدیك،
 کارکنان با که سرپرستانی یطورکل به. داشت خواهند تمایل سازمانی شهروندي رفتار از بالاي

کارکنان  که  یهنگام نیز و شوند آشنا دیر ها آن با و داشته باشند ضعیفی روابط و پیوند خود
درگیر  سازمانی شهروندي رفتار در کمتر احتمالاً ،کنند تلقی مطلعیب و ناآگاه را سرپرستانشان

 (.1389، همكارانیعقوبی و شوند )می

                                                 
1. Bass 
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آفرین و رفتار شهروندي سازمانی مختلفی به بررسی رابطه بین رهبري تحول پژوهشگران     
آفرین تأثیر مستقیم و غیرمستقیم مثبت بر  اند که رهبري تحولاند و به این نتیجه رسیدهپرداخته

میرکمالی و همكاران، ؛ 1393؛ قریشی، 1389، دارد )یعقوبی و همكارانرفتار شهروندي سازمانی 
 ,Nguni؛ 1393،همكارانو ؛ خیرگو 1391؛ خلیلی پیله درق، 1390؛ مرادي و همكاران، 1391

Sleegers & Denessen, 2006؛ Cho & Dansereau, 2010؛ Podsakoff et al., 2000؛) 
دست آفرین بر رفتار شهروندي سازمانی به بودن رهبري تحولتأثیر همچنین نتایجی مبنی بر بی

گرفته در حوزه ارتباط صورت هايپژوهش(. با توجه به Modassir & Singh, 2008آمده است )
مربوط به این دو  مبانی نظريآفرین و رفتار شهروندي سازمانی و پیشینه  بین رهبري تحول

تواند موجب افزایش رفتارهاي آفرین می رهبري تحول کرد کهبینی  توان پیشمفهوم می
 سازمانی شود.شهروندي 

 

 آفرین تأثیر مثبت و معناداري بر رفتار شهروندي سازمانی دارد. رهبري تحول :1فرضیه 

 
انداز خود را با استفاده از  گرا چشم رهبران تحول. 1آفرين و يادگیری سازمانی رهبری تحول

 ابزاري استیادگیري سازمانی (. Parr et al., 2013کنند )هاي انتزاعی مرتبط میها و ایده نماد
 سازمان براي بخشیده، ارتقا را سازمان کنونی موقعیت که هدف این با ها سازمان تغییر براي

؛ سازد منطبق را خود موجود، تغییرات با تا کند کمك سازمان به و کرده ایجاد مزیت رقابتی
 جهان، این در معتقدند و بینند می تغییر حال در جهانی در را خودشان رهبران سازمانی بنابراین

، (1991هابر ) (.Newberry, 2008ت )اس تغییر برابر در مؤثري و مثبت راهبرد سازمانی یادگیري
 تعریف حافظه سازمانی در دانش ذخیره هدف با اطلاعات پردازشصورت به را سازمانی یادگیري

 و اطلاعات توزیع، تفسیر کسب، است: سازه چهار داراي سازمانی یادگیري است معتقد و کرده
 براي یعلّ نظریه یك تحولی رهبري نظریه(. 1390همكاران، و سازمانی )میرکمالی  حافظه

 آمده وجودبه درونی محرك داراي و یادگیرنده ایجاد سازمان منظور به که است سازمانی تغییرات
 متغیر محیط در خود پیروان هاي قابلیت کارگیري به در رهبران تحولی، رهبري یهدر نظر .است

 رهبري نظریه ظهور .کنند می نگاه دیدگاهی نوین از رهبري به و هستند همساز کاملاً امروزي
 اقتضایی شرایط به توجه همراه با رهبري، مشخصه صفات نظریه به اي دوباره رویكرد تحولی،

 با بهتر روابط بخشیدن، برقراري الهام توانایی جاذبه، مانند بصیرت، هایی ویژگی از مرکب و بوده
هاي فردي و تمایل به ایجاد تغییر ذهنی، توجه به تفاوت محرك ارجاعی، قدرت مافوق، مدیران
 هدف رهبري تحولی این است که از طریق برانگیختگی فكري، نوآوري بنابراین ؛استبنیادي 

                                                 
1. Organizational learning 
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و  دهدپرورش  گروهاعضاي  میانبخش، گشودي، اعتماد و روابط باز، گفتمان و همكاري را  الهام
از سوي دیگر،  ؛(1390، همكارانو )میرکمالی بدین ترتیب یادگیري سازمانی را بهبود بخشد 

باید فنون رهبري  ،پذیرندمی راهبرديمدیرانی که اهمیت یادگیري سازمانی را براي تحول 
و کار برند. اعتقاد بر این است که از دیدگاه تعالی رهبري ارتباط مستقیم و به کنند تحولی را درك

 و (. نیف1390، همكاران)میرکمالی و متقابلی بین یادگیري سازمانی و سبك رهبري وجود دارد 
 یادگیري فرهنگ ،1مشترك انداز چشم عدبُ هفت یادگیري سازمانی را در ،(1990) همكاران
 و مشارکتی رهبري ،3سیستمی تفكر دانش، گذاشتناشتراكبه ،2گروهی یادگیري و کار سازمانی،

 (. 1392، همكاران و )کردنائیچ اندتعریف کرده کارکنان شایستگی توسعه

بین رهبري و یادگیري سازمانی ارتباط وجود دارد  که نتایج مطالعات قبلی نشان داده است     
(Singh, 2008رهبري تحول .) ها را با هدایت، انرژي و حمایت از  سازد و آن ها را می آفرین تیم

ها (. این سبك به سازمانBass, 1985) بخشدمیفرایندهاي تغییر و یادگیري سازمانی، بهبود 
 ,.Morales, et alگو یاد بگیرند )ودهد تا از طریق آزمایش، اکتشافات، ارتباطات و گفت اجازه می

اند، ادعایی مبنی بر ارتباط  مطالعات گذشته که به بررسی ارتباط این دو متغیر پرداخته .( 2012
 4اند. زاگرسك و همكاران آفرین و یادگیري سازمانی داشته مثبت و معناداري بین رهبري تحول

آفرین تأثیر بسیار قوي بر یادگیري سازمانی  به این نتیجه رسیدند که رهبري تحول ،(2009)
آفرین با یادگیري  به این نتیجه رسیدند که رهبري تحول ،(1390) و همكاران میرکمالی .دارند

در این رابطه  پژوهشسازمانی همبستگی مثبتی دارد. با توجه به مطالب بالا و همچنین پیشینه 
 بر یادگیري سازمانی دارد:تأثیر مثبت آفرین  رهبري تحول کرد کهبینی  توان پیش می
 

 آفرین تأثیر مثبت و معناداري بر یادگیري سازمانی دارد. رهبري تحول :2فرضیه 
 

 رهبر، یك آفرین، تحول رهبري نظریه اساس بر. 5آفرين و بازاريابی داخلی رهبری تحول

 اهداف به تا است سازمان براي لازم وظایف انجام برايداخلی  بازیگران از استفاده نیازمند

 مسیر یابد اطمینان که است این آفرین رهبري تحول هدف راستا، این در. یابد دست خود مطلوب

 موانع آفرین. رهبري تحولاست شده داخلی درك بازیگران سوي از وضوح به هدف، به رسیدن

 شده تعیینیشپاز اهداف به رسیدن در را بازیگران و کند می برطرف را سیستم درون بالقوه

 که است رهبري انواع از یكی آفرین تحول رهبري(. Boehnke et al., 2003) یدکنمی ترغیب

                                                 
1. Shared Vision 
2. Team Learning 
3. System Thinking 
4. Zagor�ek, Dimovski  & �kerlavaj 
5. Internal Marketing 
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 استفاده با رهبران این. رود می کاربه سازمانی و تجدید بهسازي هاي سیستم در بالقوه صورت به

 سازمانی جوّ سازمان، کل در هاافكار نوآورانه آن تحریك و پیروان ذهنی ترغیب از

 وجوي جست در تا کشند می چالش به را کارکناناحساس  و آورند می وجودبه را پذیري انعطاف

  (.Koene at al., 2002باشند ) شغل خود براي نوآورانه و جدید هاي دیدگاه

 را بانك کارکنان وي. شد مطرح ،(1981) بري طرف از بار نخستین داخلی، بازاریابی مفهوم     

 بر مشتري داخلی مشتري رضایت اینكه بر تأکید با و کرده تعریف داخلی مشتریان عنوان به

ها  سال این بر این اساس طی. است کرده مطرح را داخلی بازاریابی مفهوم دارد، تأثیر بیرونی
)وري،  است پیدا کرده مدیریت علوم مبانی نظري در ویژه به را خود جاي داخلی بازاریابی مفهوم
 شرکت یك بازار نخستینکه  دارد اشاره نكته این به داخلی بازاریابی مفهوم همچنین؛ (1999

 هر در که است تأمین کارکنانی داخلی بازاریابی از اصلی هدف. است سازمان کارکنان تجاري

 داخلی بازاریابی (.Caruana & Calleya, 1998باشند ) محورمشتري و شده برانگیخته مرحله

 براي خود کارکنان هاي توانایی ارتقاي منظور به آن از ها شرکت که شود می تشبیه ابزاري به

ابعاد بازاریابی  ،(1995فرمن و مانی )(. Fu, 2013کنند ) می استفاده سازمانی اهداف با مطابقت
 انداز چشممعرفی کردند که شامل توسعه کارکنان، پرداخت پاداش به کارکنان و عد سه بُ درداخلی 

 (.1392، و همكاران دوست)عاطفت استآتی سازمان براي کارکنان 
آفرین  کند، رهبر تحول بازاریابی داخلی در پی کسب رضایت کارکنان تلاش می که یدرحال     

پیشین  هايپژوهش. در کندکند با کسب رضایت کارکنان در سازمان تحول ایجاد  سعی می
اما با توجه به مفاهیم این پژوهش  ؛پژوهشی که به بررسی رابطه این دو متغیر بپردازد پیدا نش

 تأثیر مثبت بر بازاریابی داخلی دارد. ،آفرین که رهبري تحول کردینی ب توان پیش می
 

 آفرین تأثیر مثبت و معناداري بر بازاریابی داخلی دارد. رهبري تحول :3فرضیه 
 

بازاریابی داخلی را  ،(1991بري و پاراسورامان )و رفتار شهروندی سازمانی.  بازاريابی داخلی
کردن عنوان فرایند جذب، توسعه، ایجاد انگیزه و حفظ کارکنان واجد شرایط از طریق برطرف به

تواند علاوه بر بهبود رفتار فردي خود کارکنان به  کنند. این فرایند می نیازهاي آنان، تعریف می
نجامد )سیدجوادین و اگیري و بهبود رفتارهاي فرانقش آنان در جهت بهبود سازمان بی شكل

 و آموزش قبیل از هایی شاخص طریق از که است این داخلی بازاریابی منطق(. 2010همكاران، 
 براي توانمندسازي )روشی ،(وظایف انجام براي نگرش و مهارت دانش، مند نظام هتوسع) توسعه

 رفتارهاي انجام به حرکت کارکنان) پاداش و انگیزش، گیري( تصمیم امر در کارکنان کردنفعال

 و منتقل را ها پیام سازمان درون در آن افراد وسیله به که فرآیندي) ارتباطات و (موردنظر و مطلوب



 

 23 ... بر رفتار نیآفر تحول يرهبر ریتأث یبررس

 Al-Hawary et) دهد ارتقا سازمان در فعالیت ادامه را براي کارکنان انگیزه ،(کنند می دریافت

al., 2013بالاتري سطح تا سازد قادر را آنان و کند ایجاد ها آن در را از رضایت بالاتري سطح ( و 

 منجر خود سازمان در بهتري عملكرد به درنهایت و کنند ارائه مشتري را به خدمات کیفیت از

 (.Mishra, 2009شوند )

کنند که  رفتار شهروندي سازمانی را رفتارهاي فرانقشی تعریف می ،(1999ارگان و پاین )     
 & Organگیرد ) صورت ارادي و در جهت بهبود عملكرد سازمان انجام می توسط کارکنان به

Paine, 1999.) صریح، یا مستقیم طور به که است آگاهانه و خودجوش رفتاري شهروندي، رفتار 

 سازمانی اثربخشی درمجموع، اما ؛است نشده تقویت سازمان رسمی یده سیستم پاداش طریق از

 بر مبتنی تنها نه که ستا ها آن نبودناجباري بودن،آگاهانه و خودجوشی منظور از .هد  د می ارتقا را

 نیز آن ندادنانجام و است شخصی انتخاب بر مبتنی عمدتاً بلكه رفتاري نیست، شغل شرح

 (.1393، و همكاران )طاهريداشت  نخواهد دنبالبه تنبیهی
مختلفی به بررسی رابطه بین بازاریابی داخلی و رفتار شهروندي سازمانی  پژوهشگران     

ند که بازاریابی داخلی با رفتار شهروندي سازمانی رابطه مثبت اهاند و به این نتیجه رسید پرداخته
(؛ از سوي دیگر این رابطه 2013و  2011؛ برزوکی و قوجالی، 1393، و همكاران دارد )زارعی

(. با توجه به مبانی نظري در 1393دیگري هم رد شده است )صفري و رادي،  پژوهشگرانتوسط 
که بازاریابی  کردبینی  توان پیشهاي این دو متغیر میرابطه با این دو متغیر و همچنین ویژگی

 رفتارهاي شهروندي سازمانی شود. تواند موجب افزایشداخلی می
 

 بازاریابی داخلی تأثیر مثبت و معناداري بر رفتار شهروندي سازمانی دارد. :4فرضیه 
 

 رقابتی ها با در وضعیت کنونی که سازمانو رفتار شهروندی سازمانی.  يادگیری سازمانی

 و است حیاتی پایدار رقابتیمزیت  داشتن ،هستند مواجه بازار نیازهاي در مداوم تغییرات و شدید
 از تر سریع یادگیري توان بنابراین؛ است ارزشمند انسانی نیروي داشتن رقابتی، مزیت پایدارترین

 (. Reilly & Scott, 2010است ) ها سازمان براي پایدار رقابتی مزیت رقبا نوعی

 و کسب خلق، از پویا فرآیندي را سازمانی یادگیري، (1391) همكاران و نصرتی قنبرپور     
 است، منجر شده سازمان بهتر عملكرد به که ظرفیت و منابع توسعه منظور به دانش آوري جمع

 که دانند می فرآیندي پویا سازمانی را یادگیري (1391) همكاران و نژاد عارف کنند. می تعریف

1همكاران و یابد. والاسكی سازگاري تغییر با سرعت تا به سازد می قادر را سازمان
 (2012) ،

 ذهن، در موجود دانش حفظ دنبالبه سازمان آن در که دانندمی فرآیندي را سازمانی یادگیري

                                                 
1. Valaski et al. 
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، سازمانی شهروندي رفتار(. 1395)قائدي و رشیدي،  است غیرهو  ها نقشه سازمان، راهبردهاي
 کنند می شرکت هایی فعالیت در داوطلبانه طور به کارکنان که است شده تعریف رفتاري عنوان به

 داشته سازمان سوي از پاداشی توقع اینكه بدون ؛شود می سازمانی اثربخشی افزایش که موجب

 با کاملاً ها فعالیت این ،باشد خدمات این جبران تلاش براي جهت در سازمان اینكه یا باشند

 پژوهشگران (.1394، و همكاران شوند )ارگان به نقل از اکبرپور می انجام کارکنان رغبت و میل

 رفتارکه  کنندمی تعریف گونه این افتد،اتفاق می کار محل در که را اعمال این سازمانی

 از که بخشی اختیاري و داوطلبانه رفتارهاي از ايمجموعه» :از است عبارت سازمانی شهروندي

و  وظایف مؤثر بهبود باعث وشده   انجام وي توسط  یناوجودبا اما ؛نیستند فرد رسمی وظایف
 (.Appelbaum et al., 2004) شوندمی سازمان هاينقش
اند و عمدتاً به نتایجی  مختلفی در گذشته به بررسی رابطه این دو متغیر پرداخته پژوهشگران     

اند. پژوهش سومچ و  مبنی بر تأثیر مثبت یادگیري سازمانی بر رفتار شهروندي سازمانی رسیده
اد که رابطه مثبتی بین یادگیري سازمانی و رفتار شهروندي سازمانی (، نشان د2004) 1دراچ زاوي

بینی کننده مهم  یادگیري سازمانی و فرهنگ یادگیري دو عامل پیش سازوکارهايوجود دارد. 
رساندن رفتار شهروندي سازمانی حداکثررفتار شهروندي سازمانی هستند. یادگیري سازمانی در به

(، به 2011) 2و همكاران و متمرکز در سازمان در ارتباط است. چانگبر رفتارهاي متمرکز بر فرد 
. نتایج پرداختندبررسی تأثیر یادگیري سازمانی بر رفتار شهروندي سازمانی و تعهد سازمانی 

کیفیت بالایی در سازمان است  دارايیادگیري سازمانی  که  یهنگامها نشان داد پژوهش آن
 ،(1393کریمی و اکبري ). اعضاي سازمان تمایل بیشتري به بروز رفتار شهروندي سازمانی دارند

این نتیجه رسیدند که بین یادگیري سازمانی و رفتار شهروندي سازمانی رابطه معناداري وجود به 
توان  می است ورت گرفتهکه در گذشته ص هاییپژوهشیشینه موجود و پدارد. با توجه به 

 شود. رفتار شهروندي سازمانی میتواند باعث افزایش  ي سازمانی میکه یادگیر کردبینی  پیش
 

 یادگیري سازمانی تأثیر مثبت و معناداري بر رفتار شهروندي سازمانی دارد. :5فرضیه 
 

 سازمانی، یادگیري مفهوم بودناي رشته میان دلیلبه. يادگیری سازمانی و بازاريابی داخلی

 گونه همان اما ؛مشكل است گیرد، قرار پژوهشگران یرشموردپذ وسیع طور به که تعریفی یافتن

 یادگیري از شده ارائه هايتعریف تمامی تقریباً ،کرده است نشانخاطر(، 1997) 3سنگه که

 با تغییر شناختی هستند. جنبه« رفتاري»و « شناختی»تغییر  نوع دو دربرگیرنده سازمانی

                                                 
1. Somech & Drach Zahavy 

2. Chang, C. C., Tsai, M. C., & Tsai, M. S.  
3. Senge 
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 تغییر رفتاري جنبه که یدرحال؛ دارد سروکار هاي جدید بینش و فهم دانش، کسب چون مفاهیمی

 ،(1390دلوي و همكاران ) .کند می اشاره یادگیرنده فرد رفتار در بالقوه یا واقعی تغییر ایجاد به
و « تحلیلیـ  توصیفی»رویكرد  دو تفاوت به را سازمانی یادگیري هايتعریفتفاوت در 

 جدید يها راه کسب تحلیلی-توصیفی رویكرد اساس گویند: بر یمدهند و  نسبت می« تجویزي»

 براي رفتار تغییر ،تجویزي رویكرد اساس بر اما؛ است کافی یادگیري براي اندیشیدن، و تفكر

 است عبارت داخلی دیگر بازاریابی از سوي (.1394است )قائدي و رشیدي،  شده الزامی یادگیري

 و محصول یك عنوان به شغل طریق از کارکنان کیفیت تداوم و انگیزش جذب، توسعه،: از
 ،(2003رفیق ) و احمد. (Berry & Parasuraman, 1991ها ) آن هاي یازمندين ارضاي

 و تغییر برابر در سازمانی مقاومت بر غلبه براي شده یزير برنامه تلاش یك را داخلی بازاریابی
 سازمان راهبردهاي اثربخش اجراي جهت در کارکنان کردنمتحد و کردن، برانگیختنراستا هم

 يارتقا زمینه در تجاري و علمی ،دانشگاهی شناخت یك داخلی بازاریابی تعبیري، به .دانند می
 صنایع رشد در ریشه بازاریابی داخلی .است مطرح کارکنان و مشتریان رضایتمندي سطح

ارائه  سازوکار کنترل و بررسی طریق از خدماتی، يها بخش کیفیت افزایش براي و دارد خدماتی
 خدمات ارائه که است شده بنا بنیادي فرض این بر داخلی بازاریابی .است شده مطرح خدمات،

است )نصر اصفهانی و  گرا يمشتر و یزهباانگ کارکنان مستلزم وجود کارآمد، و مؤثر شیوه به
هایی در داخل و خارج به بررسی تأثیر این دو متغیر بر  پژوهش(. در گذشته 1392همكاران، 

که یادگیري  است یدهرسدر پژوهش خود به این نتیجه  ،(2014) 1تساي .اند یكدیگر پرداخته
به این  ،(1395حیدري و رشیدي ) ؛ همچنینسازمانی با بازاریابی داخلی ارتباط معناداري دارد

بنابراین  ؛أثیر مثبت و معناداري بر بازاریابی داخلی داردنتیجه رسیدند که یادگیري سازمانی ت
تواند بر الزامات نیازمند براي  سازمان شود و این ارتقا می يتواند موجب ارتقا یادگیري سازمانی می

یادگیري سازمانی  کرد کهبینی  توان پیش می رو ینازا ؛تحقق بازاریابی داخلی سازمان مؤثر باشد
 بر بازاریابی داخلی داشته باشد.  تواند تأثیر مثبتی می

 

 یادگیري سازمانی تأثیر مثبت و معناداري بر بازاریابی داخلی دارد. :6فرضیه 
 

توان بین متغیرهاي در بالا می شده مطرح مبانی نظريبا توجه به . پژوهشمدل مفهومی 
سازمانی ارتباط برقرار آفرین، یادگیري سازمانی، بازاریابی داخلی و رفتار شهروندي  رهبري تحول
 . ، این روابط نشان داده شده است1کرد. در شكل 

                                                 
1. Tasi 
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 پژوهشمدل مفهومی  .1شكل 

 
تواند باعث بهبود رفتار شهروندي یادگیري سازمانی می با توجه به مبانی نظري پژوهش،     

تواند باعث افزایش رفتارهاي آفرین می سازمانی و بازاریابی داخلی شود؛ همچنین رهبر تحول
شهروندي و بهبود بازاریابی داخلی شود؛ از سوي دیگر رفتارهاي بازاریابی داخلی باعث افزایش 

 شود.کارکنان می میانرفتار شهروندي سازمانی در 
 

 شناسی روش .3

آفرین بر رفتار شهروندي هدف پژوهش حاضر، بررسی تأثیر متغیر رهبري تحول ازآنجاکه     
 حاضر پژوهشبازاریابی داخلی و یادگیري سازمانی است، گري با توجه به نقش میانجی ،سازمانی
 .است ايمقایسهعلیّ ـ  و همبستگی از نوع توصیفی



 

 27 ... بر رفتار نیآفر تحول يرهبر ریتأث یبررس

. تعداد انددادهشهر تهران تشكیل  «بیمه آسیا»جامعه آماري پژوهش حاضر را کارکنان شعب      
حداقل تعداد  ،که با مبنا قرار دادن فرمول کوکران استنفر  210 موردمطالعهکارکنان جامعه 

 1.آمد دستبهکارمند  136براي انجام پژوهش  یازموردننمونه 
 

 
 

شد و  توزیعمیان کارکنان جامعه آماري پرسشنامه در  200طمینان بیشتر تعداد ا براي     
 .گردیدآوري کامل جمع صورت بهپرسشنامه  151 یتدرنها

 
در این پژوهش براي سنجش متغیرهاي . هاداده تحلیل روش و ها داده گردآوری ابزار

هاي گذشته استفاده شد. متغیر  هاي استاندارد پژوهش اي از پرسشنامه مجموعه ،موردمطالعه
عد بُ چهار( که شامل MLQاي باس و آولیو )گویه 13اي وسیله پرسشنامه آفرین به رهبري تحول

قرار گرفت.  موردسنجشبخش و ملاحظه فردي بود،  یزش الهامترغیب ذهنی، نفوذ آرمانی، انگ
( 1388و متخصصان این حوزه و همچنین پژوهش مرادي ) استادانروایی این پرسشنامه توسط 

( 1990که توسط نیف و همكاران ) يا پرسشنامهوسیله  به شد. متغیر یادگیري سازمانیتأیید 
انداز مشترك، فرهنگ یادگیري سازمانی،  چشمعد بُ هفتدر  استگویه  21شامل  طراحی شده و

و توسعه  گذاشتن دانش، تفكر سیستمی، رهبري مشارکتیاشتراكکار و یادگیري گروهی، به
و متخصصان این حوزه  استادانشود. روایی این پرسشنامه توسط شایستگی کارکنان سنجیده می

مونی و وسیله پرسشنامه  ی داخلی به. متغیر بازاریابشدتأیید (، 1390پژوهش نیكوزاد )و همچنین 
قرار  موردسنجش انداز، توسعه و پاداش چشمعد بُ 3در  است سؤال 10که شامل  (1995) فورمن
درنهایت رفتار شد؛ این حوزه تأیید  استادانروایی این پرسشنامه نیز توسط متخصصان و  گرفت.

و ابعاد گویه  15شامل  ( که1996) 2اورگان و کانوسكی با پرسشنامهشهروندي سازمانی 
روایی این  شد.، سنجیده است ، وجدان، رفتار مدنی و ادب و ملاحظهشناسی وظیفه، دوستی نوع

 ،)پورسلطانی و امیرجیهاي پیشین موردتأیید قرار گرفت و پژوهش استادانپرسشنامه توسط 
ها استفاده شد که طبق آن از گویه اي ازمجموعه موردمطالعه(. در سنجش متغیرهاي 1392

پاسخگو خواسته شده بود موافقت یا مخالفت خود را با هر گویه بر اساس طیف لیكرت 
 اي نشان دهد. گزینه پنج

                                                 
 صدم لحاظ شده است. 5مقدار خطا برابر . 1

2. Konovsky, M. A., & Organ, D. W 



1397 بهارـ  33انداز مديريت دولتی ـ شماره  چشم   28 

 
 پژوهش گیري اندازه. مدل 2شكل 

 
سازي معادلات ساختاري با  ها از روش مدلبررسی و تحلیل داده برايدر این پژوهش      

اسمارت افزار  رویكرد حداقل مربعات جزئی استفاده شد. در این رویكرد که با استفاده از نرم
گیري و ها باید برازش دو مدل اندازهبررسی و تحلیل داده برايشود،  اس عملیاتی می ال پی

گیري باید وضعیت سازگاري درونی  اطمینان از برازش مدل اندازه براي بررسی کرد وساختاري را 
بررسی سازگاري  برايمنظور  بدینقرار داد.  موردبررسیها را )پایایی( و روایی ابزار گردآوري داده

شود. ها از ضریب آلفاي کرونباخ و ضریب پایایی مرکب استفاده میدرونی ابزار گردآوري داده
است که ضرایب آلفاي کرونباخ و پایایی مرکب،  موردقبولا هنگامی هسازگاري درونی گویه

 (.Hair et al., 2012باشند ) 8/0و  7/0ترتیب، بیشتر از  به
ها نیز از آزمون روایی همگرا استفاده شد که بررسی وضعیت روایی ابزار گردآوري داده براي     
(، 2012و همكاران ) 1طبق نظر هایرشده است. ترین شاخص آن، میانگین واریانس استخراجمهم

منظور بررسی برازش  بهاست.  5/0حد مطلوب براي اطمینان از وجود روایی همگرا، حداقل میزان 
شده استفاده شد. طبق نظر هایر و همكاران مدل ساختاري پژوهش نیز از شاخص واریانس تبیین

 75/0و  50/0، 25/0میزانی بیش از  که درصورتیشده میزان شاخص واریانس تبیین ،(2012)
تبیین متغیرهاي مستقل در  توجه قابلدهنده توانایی اندك، متوسط و داشته باشد، به ترتیب نشان
ضرایب بار عامل سنجیده  ،براي سنجش پایایی ابزار در این پژوهش تغییرات متغیر وابسته است.

یب آلفاي حذف شدند و سپس ضرا ،بود 7/0ها کمتر از  آن عاملی بارکه مقدار  هاییسؤالشد و 

                                                 
1. Hair 
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 ،1شد. جدول  گیري اندازهو درنهایت میانگین واریانس استخراجی  کرونباخ، پایایی ترکیبی
 دهد.تفكیك نشان میگیري و ساختاري را بههاي برازش مدل اندازهشاخص

 
 و پایایی(گیري و ساختاري )روایی هاي برازش مدل اندازهشاخص .1جدول 

 
 

چند مورد که تفاوت  غیراز بهها مشخص است، تمامی شاخص ،1که در جدول  گونه همان     
گیري برازش مدل اندازه اند،قرار گرفته موردقبولاندکی با مقدار مطلوب دارند و با کمی اغماض 

اطمینان نسبت به توان با دهد. با توجه به این امر، میو ساختاري وضعیت مطلوبی را نشان می
 .کردهاي پژوهش اقدام تحلیل یافته

 
 ها و يافته هادادهتحلیل . 4

 55که  دادکننده در این پژوهش، نشان شناختی کارکنان شرکتبررسی وضعیت جمعیت     
درصد در  48سال،  25درصد سن کمتر از  19. از نظر سنی، هستنددرصد زن  45درصد مرد و 
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هاي سنی بالاتر سال و مابقی در رده 45تا  35درصد در رده سنی 15 سال، 35تا  25رده سنی 
درصد داراي  15سال،  5درصد داراي سابقه خدمت کمتر از  6قرار دارند. از نظر سابقه خدمت، 

سال و مابقی داراي  15تا  10داراي سابقه خدمت بین  درصد 47سال،  10ا ت 5سابقه خدمت بین 
درصد  8درصد مدیر،  7. از نظر سمت سازمانی حدود هستند سال 15سابق خدمت بالاتر از 

 . اند بودهدرصد کارمند  74معاون و 
ی هستند، توجه به که همگی از نوع علّ شده مطرحهاي پژوهشی با توجه به نوع فرضیه     

ها که در بستر  داري آناضرایب رگرسیونی موجود میان متغیرهاي پژوهش و همچنین عدد معن
اند، ضروري است. بر این اساس، نتایج این دست آمدهسازي معادلات ساختاري بهروش مدل

 اند.نشان داده شده ،3هاي پژوهش هستند، در جدول ها که حاکی از رد یا تأیید فرضیهتحلیل
 

 هاي پژوهشآزمون فرضیه .3جدول 

 فرضیه
ضریب مسیر  متغیرها

(β) 
عدد 

 داري امعن
 نتیجه

 وابسته  مستقل

 تأیید 038/2 176/0 رفتار شهروندي سازمانی  آفرین رهبري تحول 1

 تأیید 966/39 870/0 یادگیري سازمانی  آفرین رهبري تحول 2

 رد 208/0 010/0 بازاریابی داخلی  آفرین رهبري تحول 3

 رد 849/1 -284/0 رفتار شهروندي سازمانی  بازاریابی داخلی 4

 تأیید 424/5 971/0 شهروندي سازمانیرفتار   یادگیري سازمانی 5

 تأیید 594/14 925/0 بازاریابی داخلی  یادگیري سازمانی 6

 

 
 (β. ضریب مسیر )3شكل 
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 داري اعدد معن .4شكل 

 
دارد؛  176/0آفرین بر رفتار شهروندي سازمانی تأثیري معادل  ، رهبري تحول3طبق جدول      

رو  دار است؛ ازاین ادرصد معن 95در سطح اطمینان  038/2داري  اعلاوه این تأثیر با عدد معن به
آفرین تأثیر مثبت و معناداري بر رفتار شهروندي  رهبري تحول»فرضیه اول پژوهش با عنوان 

دارد؛  870/0آفرین بر یادگیري سازمانی تأثیري معادل  رهبري تحول تأیید شد.« سازمانی دارد
 ؛دار است ادرصد معن 95در سطح اطمینان  966/39داري امعنافزون بر این، این تأثیر با عدد 

آفرین تأثیر مثبت و معناداري بر یادگیري  رهبري تحول»عنوان  بارو فرضیه دوم پژوهش  ازاین
بر رفتار شهروندي سازمانی  971/0. یادگیري سازمانی نیز تأثیري معادل تأیید شد« سازمانی دارد

دار است؛ بنابراین فرضیه پنجم پژوهش  ادرصد معن 95در سطح  424/5داري  ادارد که با عدد معن
تأیید « یادگیري سازمانی تأثیر مثبت و معناداري بر رفتار شهروندي سازمانی دارد »عنوان  با

داري  اکه با عدد معن است 925/0. تأثیر یادگیري سازمانی بر بازاریابی داخلی معادل شود می
عنوان  بارو فرضیه ششم پژوهش  ازاین ؛دار است د معنیدرص 95در سطح اطمینان  594/14

اما  شود؛تأیید مینیز « یادگیري سازمانی تأثیر مثبت و معناداري بر بازاریابی داخلی دارد»
 .تأیید نشدندارم سوم و چه هاي فرضیه

« آفرین تأثیر مثبت و معناداري بر بازاریابی داخلی دارد رهبري تحول»عنوان  بافرضیه سوم      
 96/1تر از  آفرین بر بازاریابی داخلی، عدد معناداري آن کوچك دلیل اینكه تأثیر رهبري تحولبه

بازاریابی داخلی تأثیر مثبت و معناداري بر رفتار  »عنوان  باو فرضیه چهارم  شودنمی، تأیید است
داري تأثیر بازاریابی داخلی بر رفتار  امعنبودن عدد تر کوچكدلیل به« ندي سازمانی داردشهرو

ییدشده مدل تأروابط  ،5گیرد. شكل  تأیید قرار نمیمورد ،96/1 مقدار شهروندي سازمانی از



1397 بهارـ  33انداز مديريت دولتی ـ شماره  چشم   32 

گري بازاریابی داخلی در رابطه  یانجیمنقش دهد. بر اساس نتایج،  پژوهش را نشان میمفهومی 
یادگیري  که نشان داد هایافتهاما  ؛ید نشدأیتآفرین و رفتار شهروندي سازمانی  هبري تحولبین ر

آفرین بر رفتار شهروندي سازمانی اثر  عنوان میانجی بر تأثیر رهبري تحول بهتواند  میسازمانی 
 داشته باشد.

 

 
 ییدشده(تأمدل مفهومی تحقیق )روابط  .5شكل 

 

 و پیشنهادها گیری نتیجه .5

 اي کننده نقش تعیین و شوند می محسوب آن  سرمایه ترین باارزش سازمان، هر انسانی منابع     

 این منابع از بهینه گیري بهره براي تلاش در همواره مدیران بنابراین ؛دندار آن اثربخشی در

 به قادرخودجوش،  و داوطلبانه همكاري به افراد تمایل بدون ها سازمان دیگر، طرف از ؛اند بوده

پژوهش حاضر با هدف بررسی تأثیر  بنابراین ؛نیستند خود عملكرد بهبود و اثربخشی افزایش
گري یادگیري سازمانی  آفرین بر رفتار شهروندي سازمانی با توجه به نقش میانجی رهبري تحول

آفرین، رفتارهاي  و بازاریابی داخلی انجام شد. نتایج حاکی از این است که رهبري تحول
 کند تأیید می قبلی را هايهشپژواین نتیجه، نتایج تمام دنبال دارد که شهروندي سازمانی را به

؛ مرادي و همكاران، 1391؛ میرکمالی و همكاران، 1393؛ قریشی، 1389، )یعقوبی و همكاران
 & Cho؛ 2006؛ نگونی، 1393 ؛ خیرگو، شكوهی و شكري،1391؛ خلیلی پیله درق، 1390

Dansereau, 2010  ؛Podsakoff et al, 2000( که 2008) 1پژوهش مداسیر و سینگ جز به (؛

                                                 
1. Modassir & singh 
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 رهبران براي که کارکنانیدار بین این دو متغیر بود. بر این اساس اارتباط معن نبودمبنی بر 

 انگیزش سازمان به رساندنبراي منفعت رسمی وظایف از فراتر اغلب ،کنند می کار آفرین تحول

همچون رفتار  ،اي یفهوظها در قالب رفتارهاي فراکنند و این تمایل و انگیزش آن می پیدا
آفرین تأثیر  هاي پژوهش حاضر نشان داد رهبري تحول یافته .یابد یمتبلور  ،شهروندي سازمانی

زاگرسك و همكاران هاي  این نتیجه نیز نتایج پژوهش .معناداري بر یادگیري سازمانی دارد
 آفرین بر دار رهبري تحول امبنی بر تأثیر مثبت و معن ،(1390)میرکمالی و همكاران ( و 2009)

آفرین را  یادگیري سازمانی را تأیید کرد. بر این اساس عمدتاً رهبرانی که سبك رهبري تحول
این باورند که از طریق اعمال نفوذ در ذهن و سیستم ارزشی بر  و گیرند کار میهو بکرده انتخاب 

همواره تغییر و تحولات  می توانند هاآن فرد منحصربهفردي  هاي یژگیوگرفتن نظربا در و افراد
محیطی را در سازمان فراهم کنند که افراد در آن دائماً  بایدکه  معتقدند ایجاد نمایند، را سازمانی

و با انجام تبادلات دانشی سعی در خلق سازمانی  هستنددر تعامل و همكاري مشترك با یكدیگر 
آفرین بر بازاریابی داخلی  یادگیرنده دارند. نتایج این بررسی همچنین نشان داد که رهبري تحول

با توجه به . بود پرداخته نشدههاي گذشته نیز به این ارتباط  پژوهشدر  .تأثیر معناداري ندارد
آفرین و رفتار  نقش میانجی در رابطه با رهبري تحول شد این متغیربینی می پیش نظري مبانی

هاي پژوهش حاضر  چنین امري را نشان نداد. یافته پژوهششهروندي داشته باشد که نتایج این 
تأثیر بازاریابی داخلی بر رفتار شهروندي سازمانی را نیز تأیید نكرد و نشان داد که بازاریابی داخلی 

( را 1393این نتیجه، نتایج پژوهش صفري و رادي ) .نی نداردتأثیري بر رفتار شهروندي سازما
؛ 1393، و همكاران )زارعیهاي گذشته نیز مطابقت ندارد  اما با نتایج برخی پژوهش کند؛میتأیید 

(. این نتیجه ممكن است به این دلیل باشد که در مقایسه با 2013و  2011برزوکی و قوجالی، 
هاي رهبري، شرایط کاري و رضایت از  ازمانی دیگر مانند سبكمتغیر بازاریابی داخلی عوامل س

این امر ممكن  بنابراین ؛توانند تأثیر بیشتري بر رفتارهاي شهروندي سازمانی داشته باشد شغل می
هاي این  . یافتهشودشدن تأثیر بازاریابی داخلی بر رفتارهاي شهروندي کارکنان است سبب خنثی

رفتارهاي شهروندي  گیري شكلیادگیري سازمانی باعث افزایش احتمال  که پژوهش نشان داد
( و همچنین کریمی و 2011و تساي ) 1چانگ، تسايهاي  شود که نتایج پژوهش سازمانی می

تأیید  را مبنی بر تأثیر مثبت یادگیري سازمانی بر رفتار شهروندي سازمانی(، 1393اکبري )
و این خود  شدهافرادي خلاق، پویا و یادگیرنده در سازمان  . یادگیري سازمانی باعث ایجادکند می

 هاي مافوق وظایف فعالیت ،بهبود سازمانی راستايشود تا در  باعث ایجاد انگیزه در کارکنان می
دلیلی بر تأیید این فرضیه باشد.  تواند یمبراي بهبود خود و سازمان انجام دهند که این خود 

نشان داد که یادگیري سازمانی بر بازاریابی داخلی تأثیر مثبت و هاي این پژوهش  درنهایت یافته

                                                 
1. Tasi 
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(، 1395( و همچنین حیدري و رشیدي )2014هاي تساي ) معناداري دارد که این نتایج پژوهش
کند. یادگیري سازمانی  تأیید می را مبنی بر تأثیر مثبت یادگیري سازمانی بر بازاریابی داخلی

 لازمالزامات  عنوان یكی از بهتواند  ارتقا می شود و این ارکنان میموجب ارتقا و توسعه سازمان و ک
 ترین یاصلو  نخستین عنوان بهشدن شرایطی تلقی شود که نیازهاي کارکنان را براي فراهم

 دلیل تأیید این فرضیه باشد. تواند یماین امر درنتیجه  ؛قرار دهد موردتوجهمشتریان سازمان 
رفتارهاي  پژوهش،در این  موردمطالعهنظیر سازمان  ،خدماتی هاي سازمانآنكه در  درنهایت

در  اي کننده تعییننقش  ،کارکنان در شرایطی که در تعامل مستقیم با مشتریان بیرونی قرار دارند
 ها سازمان گونه اینمدیران  ؛ بنابراینکند میآن در محیط ایفا  يتحقق اهداف سازمانی و حفظ بقا

 شود میاین امر سبب  .آفرین ترغیب شوندنسبت به الگوبرداري از رفتارهاي رهبران تحول باید
که کارکنان در جهت رفتارهاي شهروندي سازمانی از انگیزه بیشتري برخوردار باشند. با توسعه 

همچون رفتارهاي شهروندي سازمانی، کارکنان با توان و تمایل بسیار  ،اي وظیفهرفتارهاي فرا
و از این طریق مشتاقانه سازمان را در جهت  دارندمشتریان  موردنیازسعی در ارائه خدمات  بالایی

 کردننسبت به فراهم بایدسازمان  همچنین .دهند میسوق  شده تعیینپیشنیل به اهداف از
عد مربوط به بُ چهارتحقق این امر لازم است مدیران  منظور به. کندالزامات تحقق یادگیري اقدام 

تقویت یادگیري سازمانی موجب افزایش  که ازآنجا. کنندآفرین را در خود تقویت  ري تحولرهب
شود، مدیران باید الگوهاي یادگیري  رفتارهاي شهروندي سازمانی و همچنین بازاریابی داخلی می

کارکنان در تعامل مستقیم با  ،خدماتی هاي سازمانرا در سازمان تقویت کنند. با توجه به آنكه در 
 ؛قرار دارد تأکیدمورد ازپیش بیشمشتریان سازمان قرار دارند، اهمیت انگیزش کارکنان توانمند 

 .داشته باشنددرنتیجه مدیران باید توجه خاصی به بحث بازاریابی داخلی در سازمان 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 35 ... بر رفتار نیآفر تحول يرهبر ریتأث یبررس

 منابع
 سازمانی یادگیري بین رابطه بررسی .(1394)مریم  ،اکبرپور ؛اکبرپور، زهره؛ محمدزاده رستمی، جمشید. 1

چهارمین کنفرانس  .مشهد دو ناحیه موردي مطالعه وپرورش آموزش کارکنان سازمانی شهروندي رفتار با
 .يگذار هیسرمای حسابداري، مدیریت مالی و ملّ
 رهبري میان ارتباط .(1394)رحیم  ،رحیمی ؛اکبري، مرتضی؛ ایمانی، صاحب؛ قبادنژاد، مهدي. 2

. جنوب( زیخ نفت مناطق یملّ شرکت: موردمطالعهکارآفرینانه ) گرایش و داخلی بازاریابی آفرین، تحول
 .590-571 ،8(3)مجله توسعه کارآفرینی، 

آفرین بر رفتار شهروندي کارکنان اداره  ررسی رابطه رهبري تحولب .(1391خلیلی پیله درق، محمد ). 3
 دانشگاه آزاد واحد گرمی. نامه انیپا .استان اردبیل(بیمه ایران )مطالعه موردي: اداره بیمه ایران 

هاي رهبري بررسی تطبیقی تأثیر سبك. (1393)زینب  ،شكري؛ خیرگو، منصور؛ شكوهی، جواد. 4
: یكی از موردمطالعهآفرین بر توسعه رفتار شهروندي سازمانی با نقش میانجی اعتماد سازمانی ) تحول

 .70-49 ، سال چهارم،53نظامی، شماره فصلنامه مدیریت  . مراکز نظامی(

شناخت عوامل رفتار شهروندي سازمانی و  .1385زارعی متین، حسن؛ جندقی، غلامرضا و ناصر توره ). 5
 .63-31 ،12مجله فرهنگ مدیریت، سال چهارم، شماره  .بررسی ارتباط آن با عملكرد سازمانی

بررسی اثر بازاریابی درونی و رفتارهاي شهروندي  .(1393زارعی، عظیم؛ عطائی،  نسیم و هانیه فرحمند )
المللی مدیریت کنفرانس بین .سازمانی بر کیفیت خدمات داخلی. مطالعه پیمایشی دانشگاه فردوسی مشهد

 .21در قرن 
 سیاسی مهارت و هیجانی هوش نقش تبیین. (1394آلما و  مهدي مصلحی ) حمید؛ فرامرزي، تابلی،. 6
 شهرداري موردي مطالعه) کارکنان شغلی رضایت با مدیران نیآفر تحول رهبري سبك بین رابطه در

 .248-237 ،14(40)نشریه مدیریت شهري،  .(بندرعباس

بررسی تأثیر بازاریابی داخلی بر کیفیت خدمات با در نظر گرفتن  .(1393صفري، علی و فائزه رادي ). 7
، 23امه مطالعات مدیریت بهبود و تحول، دوره فصلن .نقش میانجی رفتارهاي شهروندي و تعهد سازمانی

 .116-81 ،76شماره 

آفرین و  ي رهبري تحول بررسی رابطه .(1393) ، سعیدنیا جعفريطاهري، یاسین؛ محمدي، جیران؛ . 8
، 6مجله مدیریت دولتی، دوره  .توانمندسازي کارکنان گر مداخلهرفتار شهروندي سازمانی، با توجه به نقش 

769-789 . 
 بررسی .(1392) ، حسندانائی فردلهی، احمد علی؛ فانی، علی اصغر؛ ادوست، علیرضا؛ خائفعاطفت. 9

 کارآفرینی و سازمانی تعهد میانجی گرفتن متغیرهاي نظر در با سازمان عملكرد بر داخلی بازاریابی تأثیر
 .42-21 ،5(4)مجله مدیریت بازرگانی،  .(اصفهان مبارکة فولاد شرکت: موردي مطالعة)سازمانی 

 رفتار بر سازمانی عدالت ریتأث بررسی .(1392) شعله ،زکیانی حسن؛ ،فرد ییدانااصغر؛ فانی، علی. 10
 مدیریت يها پژوهشمجله  .سازمانی سالم شخصیت نقش تبیین: سازمانی عدالت و سازمانی شهروندي

 .17(1)، (انسانی علوم مدرس) ایران در



1397 بهارـ  33انداز مديريت دولتی ـ شماره  چشم   36 

بررسی تأثیر بازاریابی داخلی بر یادگیري سازمانی  .(1394قائدي حیدري، مهران و مسعود رشیدي ). 11
هاي نوین در مدیریت، اقتصاد و  المللی پژوهش دومین کنفرانس بین .آباد خرممطالعه موردي: شرکت گاز 

 حسابداري.
رفتار شهروندي سازمانی آفرین و  بررسی رابطه بین رهبري تحول .(1393قریشی، زهرا سادات ). 12

 .21المللی مدیریت در قرن  کنفرانس بین .کارکنان
نوسازي راهبردي:  .(1392فرد، حسن؛ دلخواه، جلیل و مهدي آقازیارتی )کردنائیچ، اسدالله؛ دانایی. 13

 .57-37، 15انداز مدیریت بازرگانی، شماره مجله چشم .بررسی نقش یادگیري سازمانی

الگوي روابط بین قابلیت یادگیري سازمانی و هوش سازمانی  .(1393مرضیه اکبري ) کریمی، فریبا و. 14
صلنامه رهیافتی نو در مدیریت آموزشی، سال پنجم، ف .با رفتار شهروندي سازمانی کارکنان دانشگاه

 .158-143، 2شماره 
ادي چالشتري مرادي، محمدرضا؛ حمیدي، مهرزاد؛ سجادي سید نصرالله؛ جعفري، اکرم و جواد مر. 15

تبادلی و رفتار شهروندي سازمانی در سازمان تربیت  ـآفرین  رهبري تحول يها سبكابطه ر. (1390)
 .150-125 ،8، شماره 3نشریه مدیریت ورزشی، دوره  .بدنی جمهوري اسلامی ایران

 مجله مدیریت فرهنگ .رفتار شهروندي سازمانی از تئوري تا عمل .(1385مقیمی، سید محمد ). 16
 .48-19 ،1، شماره 4سازمانی، دوره 

 تأثیر بررسی .(1391زاده )میرکمالی، سید محمد؛ چوپانی، حیدر؛ حیات، علی اصغر و حجت غلام. 17
هاي  پژوهش .ایران نفت ملی شرکت دانشگر نیروهاي سازمانی شهروندي رفتار بر آفرین تحول رهبري

 .155-138 ،1، شماره 2مدیریت منابع انسانی، دوره 
بررسی رابطه رهبري  .(1390میرکمالی، سید محمد؛ نارنجی ثانی، فاطمه و فرنوش اعلامی ). 18

مدیریت تحول، سال سوم،  نامه پژوهش .آفرین با یادگیري سازمانی )مورد مطالعه: شرکت سایپا( تحول
 .27-1 ،6شماره 

 نوآوري بر داخلی بازاریابی تأثیر .(1392زینب و مجتبی فرخی ) امیري، علی؛ نصراصفهانی،. 19

دوره  کارآفرینی، توسعه .ن(امرسا شرکت :موردمطالعهکارکنان ) کارآمدي خود میانجی نقش :سازمانی
 .45-27 سوم، شماره ششم،

بررسی رابطه بین یادگیري سازمانی و خلاقیت کارکنان در شرکت کاهنربا  .(1390نیكوزاد، مجتبی ). 20
 دانشگاه شهید بهشتی، دانشكده مدیریت و حسابداري، تهران. نامه انیپا .از دیدگاه کارکنان

آفرین و رفتار بررسی رابطه رهبري تحول .(1389یعقوبی، نورمحمد؛ مقدمی، مجید و عالمه کیخا ). 21
 .96-64 ،4مجله مدیریت تحول، سال دوم، شماره . شهروندي سازمانی کارکنان

22. Abzari, M., & Ghujali, T. (2011). Examining the impact of internal marketing on 

organizational citizenship behavior. International Journal of Marketing Studies, 

3(4), 95. 

23. Alegre, J., & Chiva, R. (2009). Entrepreneurial orientation, organizational 

learning capability and performance in the ceramic tiles industry (No. 2009-08). 

Instituto Valenciano de Investigaciones Económicas, SA (Ivie). 



 

 37 ... بر رفتار نیآفر تحول يرهبر ریتأث یبررس

24. Al-Hawary, S. I., Al-Qudah, K. A., Abutayeh, P. M., Abutayeh, S. M., & Al-

Zyadat, D. Y. (2013). The impact of internal marketing on employee�s job 
satisfaction of commercial banks in Jordan. Interdisciplinary Journal of 

Contemporary Research in Business, 4(9), 811-826. 

25. Appelbaum, S., Bartolomucci, N., Beaumier, E., Boulanger, J., Corrigan, R., 

Dore, I., ... & Serroni, C. (2004). Organizational citizenship behavior: a case study 

of culture, leadership and trust. Management decision, 42(1), 13-40. 

26. Barzoki, A. S., & Ghujali, T. (2013). Study the relationship of internal marketing 

with job satisfaction, organizational commitment and organizational citizenship 

behavior. International Journal of Academic Research in Business and Social 

Sciences, 3(3), 33. 

27. Bass, B. M. (1985). Leadership and performance beyond expectations. Free 

Press; Collier Macmillan. 

28. Berry, L. L. & Parasuraman, A. (1991). Marketing Services: Competing through 

Quality, The Free Press, New York, NY. 

29. Bienstock, C. C., DeMoranville, C. W., & Smith, R. K. (2003). Organizational 

citizenship behavior and service quality. journal of services marketing, 17(4), 357-

378. 

30. Boehnke, K., Bontis, N., DiStefano, J. J., & DiStefano, A. C. (2003). 

Transformational leadership: An examination of cross-national differences and 

similarities. Leadership & Organization Development Journal, 24(1), 5-15. 

31. Caruana, A., & Calleya, P. (1998). The effect of internal marketing on 

organisational commitment among retail bank managers. International Journal of 

bank marketing, 16(3), 108-116. 

32. Chang, C. C., Tsai, M. C., & Tsai, M. S. (2011). The organizational citizenship 

behaviors and organizational commitments of organizational members influences 

the effects of organizational learning. International Journal of Trade, Economics and 

Finance, 2(1), 61-66. 

33. Cho, J., & Dansereau, F. (2010). Are transformational leaders fair? A multi-level 

study of transformational leadership, justice perceptions, and organizational 

citizenship behaviors. The Leadership Quarterly, 21(3), 409-421. 

34. Fu, Y. K. (2013). The influence of internal marketing by airlines on customer-

oriented behavior: A test of the mediating effect of emotional labor. Journal of Air 

Transport Management, 32, 49-57. 

35. García-Morales, V. J., Jiménez-Barrionuevo, M. M., & Gutiérrez-Gutiérrez, L. 

(2012). Transformational leadership influence on organizational performance 

through organizational learning and innovation. Journal of Business Research, 

65(7), 1040-1050. 

36. Hair, J. F., Sarstedt, M., Ringle, C. M., & Mena, J. A. (2012). An assessment of 

the use of partial least squares structural equation modeling in marketing 

research. Journal of the academy of marketing science, 40(3), 414-433. 

37. Hall, A. T., Zinko, R., Perryman, A. A., & Ferris, G. R. (2009). Organizational 

citizenship behavior and reputation mediators in the relationships between 

accountability and job performance and satisfaction. Journal of Leadership & 

Organizational Studies, 15(4), 381-392. 

38. Hodson, R. (2005). Management behaviour as social capital: A systematic 

analysis of organizational ethnographies. British Journal of Industrial 

Relations, 43(1), 41-65. 



1397 بهارـ  33انداز مديريت دولتی ـ شماره  چشم   38 

39. Joseph, J. (2015). A values-based approach to transformational leadership in the 

South Pacific. Community Development, 46(1), 2-13. 

40. Koene, B. A., Vogelaar, A. L., & Soeters, J. L. (2002). Leadership effects on 

organizational climate and financial performance: Local leadership effect in chain 

organizations. The Leadership Quarterly, 13(3), 193-215. 

41. Korkmaz, T., & Arpac�, E. (2009). Relationship of organizational citizenship 
behavior with emotional intelligence. Procedia-Social and Behavioral Sciences, 

1(1), 2432-2435. 

42. Mishra, S. (2009). Internal marketing-A tool to harness employees� power in 
service organizations in India. International Journal of Business and 

Management, 5(1), 185. 

43. Modassir, A., & Singh, T. (2008). Relationship of emotional intelligence with 

transformational leadership and organizational citizenship behavior. International 

journal of leadership studies, 4(1), 3-21. 

44. Newberry, D. B. (2008). Organizational learning, leadership and culture: A 

study of program managers in the Department of Defense. ProQuest. 

45. Nguni, S., Sleegers, P., & Denessen, E. (2006). Transformational and 

transactional leadership effects on teachers' job satisfaction, organizational 

commitment, and organizational citizenship behavior in primary schools: The 

Tanzanian case. School effectiveness and school improvement, 17(2), 145-177 

46. Nielsen, T. M., Hrivnak, G., & Shaw, M. (2009). Organizational citizenship 

behaviour and performance: A meta-analysis of group-level research. Small group 

research: An international journal of theory, investigation and application, 40(5), 

555-577. 

47. Organ, D. W., & Paine, J. B. (1999). A new kind of performance for industrial 

and organizational psychology: Recent contributions to the study of organizational 

citizenship behavior. 

48. Parr, A. D., Hunter, S. T., & Ligon, G. S. (2013). Questioning universal 

applicability of transformational leadership: Examining employees with autism 

spectrum disorder. The Leadership Quarterly, 24(4), 608-622. 

49. Podsakoff, P. M., MacKenzie, S. B., Paine, J. B., & Bachrach, D. G. (2000). 

Organizational citizenship behaviors: A critical review of the theoretical and 

empirical literature and suggestions for future research. Journal of management, 

26(3), 513-563. 

50. Reilly, M., & Sharkey Scott, P. (2010). Dynamic Capabilities, Absorptive 

Capacity and Knowledge Sharing: A Research Agenda into Explicating the 

Antecedent Factors Conducive to Subsidiary Bargaining Power. 

51. Singh, K. (2008). Relationship between learning organization and 

transformational leadership: Banking organizations in India. International Journal 

of Business and Management Research, 1(1), 97-111. 

52. Somech, A., & Drach‐Zahavy, A. (2004). Exploring organizational citizenship 

behaviour from an organizational perspective: The relationship between 

organizational learning and organizational citizenship behaviour. Journal of 

Occupational and Organizational Psychology, 77(3), 281-298. 

53. Tsai, Y. (2014). Learning organizations, internal marketing, and organizational 

commitment in hospitals. BMC health services research, 14(1), 1. 



 

 39 ... بر رفتار نیآفر تحول يرهبر ریتأث یبررس

54. Unger, J. M., Rauch, A., Frese, M., & Rosenbusch, N. (2011). Human capital 

and entrepreneurial success: A meta-analytical review. Journal of Business 

Venturing, 26(3), 341-358. 

55. Zagor�ek, H., Dimovski, V., & �kerlavaj, M. (2009). Transactional and 

transformational leadership impacts on organizational learning. Journal for East 

European Management Studies, 144-165. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


