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 نقش با کارکنان کاری نگرش بر داخلی بازاریابی به مدیریت تعهد تأثیر  بررسی

 (  معدن و صنعت بانک: مطالعه مورد) غیررسمی و رسمی داخلی ارتباطات ای واسطه

 

  6 حبیبی علیرضا  ، 9 فر شاهین محسن
  

  کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانیدانشجوی  6 
 بیت اهل المللی بین دانشگاه علمی هیات عضو 2

 

 

 چکیده

 ارتباطات ای واسطه نقش با کارکنان کاری نگرش بر داخلی بازاریابی به مدیریت تعهد تاثیر بررسی مقالههدف از انجام این 

همبستگی  –نتیجه یک پژوهش کاربردی است و به روش توصیفی  ژوهش حاضر از نظرمی باشد.  پ غیررسمی و رسمی داخلی

باشند که تعداد آنها  پیمایشی اجرا شده است جامعه آماری این تحقیق کارکنان ستاد بانک صنعت و معدن در شهر تهران می
گیری تصادفی ساده در  ها روش نمونه گیری مورد استفاده در این تحقیق برای توزیع پرسشنامه روش نمونهنفر است.  100حدود 

 232نفری،  100مورگان محاسبه شده است که برای جوامع  -آماری بر اساس جدول کرجسی نمونهنظر گرفته شده است. و 

توان به دو قسمت اصلی سوالات عمومی و سوالات پرسشنامه مورد استفاده در پژوهش حاضر را مینفر در نظر گرفته شد. 

مورد استفاده در این  گردد پرسشنامه یها مطرح مسوالات تخصصی که در ارتباط با آزمون فرضیهبندی نمود.  تخصصی تقسیم
تحقیق استاندارد بوده و مورد تایید خبرگان این امر از جمله استاد راهنما قرار گرفته است، لذا از روایی و اعتبار لازم برخوردار 

اطلاعات به وسیله بیشتر می باشد دارای پایایی لازم می باشد. روش تجزیه و تحلیل  7/0است. و چون مقدار آلفای کرونباخ از 

و به وسیله معادلات ساختاری به رد یا تایید فرضیه ها پرداخته شده است. یافته های  و نرم افزار لیزرل اس پی اسنرم افزار 
پژوهش نشان می دهد که کلیه فرضیه های تحقیق مورد تایید قرار می گیرد و نقش میانجی تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی 

 به مدیریت حاکی از این مسئله می باشد که تعهد و ارتباطات غیر رسمی به وسیله آزمون سوبل مورد تایید قرار گرفت. نتایج

غیررسمی موثر می باشد و این مسئله می  و رسمی داخلی ارتباطات ای واسطه نقش با کارکنان کاری نگرش بر داخلی بازاریابی

 تواند باعث برنامه ریزی موثر مدیریت در این مورد باشد. 

 داخلی، ارتباطات غیر رسمی و نگرش کارکنانتعهد سازمانی، مدیریت، بازاریابی های کلیدی:  واژه
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 . مقدمه: 6

اقتصادی،  های جهانی، رقابت، فناوری، روندهای همچون سیاستدر دنیای کنونی موج شتابنده تغییرات در ابعاد مختلف، 

نیاز به کسب یک مزیت رقابتی  ،های امروزی رو کرده است. سازمان های بسیار جدی روبه چالشها را با  اجتماعی و غیره سازمان

های نامشهودی  رقابت دارند. امروزه مزیت رقابتی مبتنی بر دارایی ی در صحنه سازمانپذیری  پایدار جهت اطمینان از رقابت

و این مسئله در  های کشور، بسیار مشهود است خصوص در فضای رقابتی بانک همچون سرمایه انسانی قرار دارد. این امر به

ار پیچیده و رقابتی امروز مستلزم توجه بیش از پیش سازمان به کارکنان داخلی سازمان به عنوان مشتریان داخلی محیط بسی

توانند به واسطه ارائه خدمات، مشتریان را راضی نگه دارند که نیازهای خودشان نیز از سوی سازمان  است. کارکنان زمانی می

بت به سازمان وجود داشته باشد. این موضوع همان منطقی است که در مطالعه برآورده شده باشد و احساس رضایت در آنان نس

های سازمانی در  (، بدان اشاره شده و به کارگیری بازاریابی داخلی را در جهت دستیابی به قابلیت6991) iبری و همکاران

ی هر سازمانی نیروی انسانی  نماید. از سوی دیگر، مهمترین سرمایه کننده توصیه می پاسخگویی به حمایت اثربخش از مصرف

هایی که  ت و بقاء سازمان بیشتر خواهد بود. یکی از مهمترین نگرشآن است. هر چه کیفیت نیروی انسانی بالاتر باشد، موفقی

یابی داخلی است. تعهد مدیریت به های افراد را دارد، تعهد مدیریت به بازار سعی در بهبود کیفی نیروی انسانی و تعدیل ارزش

ی بازاریابی داخلی به منظور ارتقاء وضعیت ها های بازاریابی داخلی، فعالیتی خودجوش و داوطلبانه برای استفاده از برنامه برنامه

iمندی و در نهایت، بهبود عملکرد کل سازمان است )نائود و همکاران شغلی کارکنان و افزایش ارتباط با کارمند و رضایت i ،

2003.) 

های  سیاری از فعالیتاند. ب ای در ساختار فرهنگی و اجتماعی جوامع پیدا کرده ها جایگاه والا و برجسته در دوران کنونی، سازمان

های گوناگون آموزشی، صنعتی،  گیرد و زندگی بدون وجود سازمان ها انجام می اساسی حیاتی مربوط به زندگی مردم در سازمان

جانبه و تامین  بازرگانی، خدماتی، سیاستی، نظامی و غیره تقریبا غیرمقدور است. با وجود این، نیل به موفقیت و پیشرفت همه

هایی کارآمد و اثربخش نیاز است و از  یابد، بلکه برای این منظور به سازمان ها تحقق نمی ش به صرف وجود سازمانرفاه و آسای

ی وظایف خود به نحوی مطلوب برآیند  هایی است که بتوانند با کارآمدی و اثربخشی از عهده مهمترین مسائل، فعالیت سازمان

 (.6392)فاریابی، 

زیادی به کاربرد صحیح نیروی انسانی بستگی دارد؛ بنابراین، از موضوعات مورد توجه در مدیریت  ی هر سازمانی تا حد توسعه

برای بالا بردن کیفیت کار آنان و توجه به نگرش شغلی کارکنان است   نیروی انسانی در سازمان، تأمین نیروها، ایجاد انگیزه

کننده نوع  گردد و منعکس افراد، چیزها و رویدادها ابراز میی  (. نگرش، نظری است که درباره6390)حیدری و دریابگیان، 

تواند بر رفتار فرد اثر بگذارد. یک فرد در مورد  احساس فرد درباره آن است. نگرش در سازمان از آن جهت اهمیت دارد که می

ها که به شغل  اندکی از نگرشهای مختلفی داشته باشد اما در سازمان فقط به تعداد  ها، افراد و چیزها ممکن است نگرش پدیده

ها شامل: رضایت شغلی، وابستگی شغلی و تعهد سازمانی  شود، توجه خاصی مبذول شده است. این نگرش یا کار افراد مربوط می

 (. 6392است که ارتباط تنگاتنگی با بازاریابی داخلی دارد )اسکندری و همکاران، 

iغیررسمی داخلی ارتباطاترسمی  و  داخلی توجه به ارتباطاتها  در سازمان i i  .چراکه هرچه از اهمیت زیادی برخوردار است

بین کارکنان و مدیریت موجب  گردد. رابطه خوب تر باشد باور انتقال اطلاعات بین این دو بیشتر می رابطه مدیر و کارکنان قوی

iاحمد و رفیقشود ) میانتقال آزاد اطلاعات، بازخورد و افزایش اطمینان کارکنان نسبت به سازمان  v ،2062 .) در حقیقت، در
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شناخت ، رو این ازتواند کامل باشد.  نمی های رسمی و غیررسمی سازمانها هیچ تحلیل و تفسیری بدون وجود هر یک از شبکه

، موجب  ی روابط غیررسمی بر فعالیت و عملکرد ساختار روابط رسمی سازمان صحیح مدیران از تأثیر ساختارها و شبکه

نهایت به افزایش  شود و به این وسیله به رشد و تکامل ساختار روابط رسمی و در ری صحیح و مناسب از آنها میبردا بهره

(. تحقیقات نشان داده است که تعهد مدیریت به 6392پور،  نماید )محمدی کنگرانی و غنچه ها کمک می وری سازمان بهره

زمانی اثرگذار است؛ همچنین، نتایج تحقیقات نشان داده است که سا بازاریابی داخلی بر ارتباطات رسمی و غیررسمی درون

vi؛ احمد و رفیقvi ،2062؛ وو و همکارانv ،2061تاثیر دارد )تو و همکاران ای بازاریابی داخلی بر بازاریابی رابطه i ،2062 ؛

داشته باشد. مفروضه  ها سازمان تواند نقشی اساسی در حفظ جایگاه رقابتی بازاریابی داخلی می(. تعهد مدیریت به 6396فردپور، 

 عنوان مشتریان ترین دارایی سازمان نگریسته شود و با آنها به عنوان باارزش اصلی بازاریابی داخلی این است که به کارکنان به

viداخلی رفتار شود )گرونروس i i ،2000 ،های شغلی کارکنان  ، بر نگرشبازاریابی داخلی(. 6392؛ به نقل از رستمی و همکاران

تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی اند که  ها نشان داده از جمله: رضایت شغلی، تعهد سازمانی و غیره نیز تاثیرگذار است. پژوهش

و و ی بازاریابی داخلی موفق قرار دارد )ت اثرگذار است و عملکرد کارکنان تحت تاثیر مستقیم یک برنامه بر نگرش شغلی کارکنان

i؛ لینگس و گرینلی2061همکاران،  x ،2060؛ یو و بارنسx ،2060.) 

کارکنان شایسته و در حقیقت سرمایه انسانی  ،عامل مهم و حیاتی جهت کسب مزیت رقابتی پایدارصنعت و معدن نیز،   بانکدر 

را متمرکز بر توسعه و تقویت هایشان  بانک با توجه به وجود رقبای قدرتمند داخلی باید تلاش اننتیجه مدیر باشد. در می

xi)کارکنان( به اندازه رضایت مشتریان بیرونی xiفرهنگ سازمانی کنند، فرهنگی که بر رضایت مشتریان داخلی i اهمیت قائل ،

 نهایت رضایت مشتریان بیرونی، باید کارکنان ی رقابتی بازار و عملکرد بهتر و در برای حضور قدرتمندتر در عرصه ،بنابراینشود. 

xiاندازهای سازمان باشند. امروزه با مطرح شدن ایده و مفهوم بازاریابی داخلی تریان داخلی( متعهد به اهداف و چشم)مش i i ،

های بازاریابی بیرونی بیش از پیش روشن  ها )کارکنان( در موفقیت برنامه کننده مشتریان داخلی سازمان و نقش تعیین اهمیت

خلی برای آموزش، انگیزش، هدایت و رهبری نیروی کار به سطوح بالاتر عملکرد و برنامه بازاریابی داشده است. اجرای یک 

 دهند و به همین دلیل نقشی نماید. این کارکنان هستند که سازمان را در چشمان مشتریان بیرونی نمایش می رضایت کمک می

xiچندبُعدی و پیچیده دارند )میشرا v ،2060 .) عنوان یک دارایی شرکتها کارکنان را به شود بسیاری از مشاهده میامروزه، اما 

شده و تنها در قالب ارتباطات داخلی  گیرند که ملزم به رعایت قوانین و مقررات و شرح وظایف از پیش تعیین بر در نظر می هزینه

خواهند شد، جهان رقابتی امروز با شکست مواجه  ها در با این نوع نگاه به کارکنان، سازمانهستند.  xvسازمانی( رسمی )درون

باشد. بنابراین، اگر سازمانها بخواهند در دنیای  چراکه منبع مزیت رقابتی پایدار سازمانها، در عصر حاضر سرمایه انسانی آنها می

حل،  یک مزیت رقابتی در این محیط خلق کنند، تنها راه روند و بتوانندبهمگام با تغییرات محیطی پیش  یسراسر رقابتی امروز

 (.xvi ،2001بر روی نیروی انسانی است )هیت و همکاران گذاری سرمایه

های کارکنان  توان به عنوان یکی از منابع مزیت رقابتی در سازمان در نظر گرفت. به این معنا که فعالیت بازاریابی داخلی را می

آموزش و ایجاد انگیزش در ی بازار گردد و این مهم، خود نیازمند  تواند منجر به توسعه در مواردی نیازمند تغییر است و می

کارکنان سازمان است. در حقیقت، بازاریابی داخلی متشکل از دو اصل عمده است که یکی مبین آن است که بازاریابی داخلی 

ی تعهد به بازاریابی در تمامی سازمان است و دومی، حاکی از آن است که بازاریابی داخلی منجر به  سازوکاری جهت توسعه

تواند به عنوان  شود. از این منظر، تعهد به بازاریابی داخلی می ی خدمات می و اثربخشی کارکنان در زنجیرهافزایش کارایی 
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های بازاریابی داخلی و حساسیت، پیگیری و تلاش او در این راستا تعریف شود )تو و  وابستگی مدیریت به اجرای برنامه

xviهمکاران i ،2061 .)رفع نیازهای ها باید این نکته را در نظر داشته باشند که عدم توجه به  در مفهوم بازاریابی داخلی، سازمان

)فیض و  شود  ترک خدمت آنانموجب  و در نهایت ممکن است، دهد می کاهشرا  و رضایت آنان کاری ی هکارکنان، انگیز

ایی که همواره سعی در ه بانکبه عنوان یکی از  باشد و (. بانک صنعت و معدن نیز از این قاعده مستثنی نمی6392همتی، 

های نوین واگذاری و مدیریت را دارد، لذا، توجه و تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی به تدوین  کارگیری و اجرای شیوه به

لذا، محقق در ی کاری کارکنان و رضایت آنان در بانک مذکور  کمک خواهد کرد.  های مناسب جهت افزایش و ارتقا انگیزه برنامه

 ارتباطات ای واسطه نقش با کارکنان کاری نگرش بر داخلی بازاریابی به مدیریت تعهدی تاثیر بررسقصد دارد که به این تحقیق 

 به مدیریت تعهدبپردازد و به این سوال پاسخ دهد که  غیررسمی در بانک صنعت و معدن در شهر تهران و رسمی داخلی

 و رسمی داخلی بانک صنعت و معدن خواهد داشت؟ و ارتباطات کارکنان در کاری نگرش داخلی چه تاثیری بر بازاریابی

 کنند؟ غیررسمی چه نقشی در این رابطه ایفا می

 . مدل تحقیق: 2

xviمدل مفهومی تحقیق، برگرفته از پژوهش تو و همکاران i i (2061در ذیل ارائه می ،) ( نمایی از مدل مفهومی 6گردد شکل )

 تحقیق را آورده است: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ((2061( مدل مفهومی تحقیق )منبع: تو و همکاران، )6شکل )

 . فرضیه اصلی:6.2

تاثیر معناداری  غیررسمی و رسمی داخلی ارتباطات ای واسطه نقش با کارکنان کاری نگرش بر داخلی بازاریابی به مدیریت تعهد

 دارد.

 های فرعی: . فرضیه2.2

 کارکنان تاثیر معناداری دارد. کاری نگرش بر داخلی بازاریابی به مدیریت تعهد -6

تعهد مدیریت 

ه بازاریابی ب

 داخلی

 نگرش کاری کارکنان

 ارتباطات داخلی رسمی

ارتباطات داخلی 

 غیررسمی
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 رسمی تاثیر معناداری دارد. داخلی ارتباطات بر داخلی بازاریابی به مدیریت تعهد -2

 تاثیر معناداری دارد.غیررسمی  داخلی ارتباطات بر داخلی بازاریابی به مدیریت تعهد -3

 غیررسمی تاثیر معناداری دارد. داخلی رسمی بر ارتباطات داخلی ارتباطات -2

 کارکنان تاثیر معناداری دارد. کاری رسمی بر نگرش داخلی ارتباطات -1

 کارکنان تاثیر معناداری دارد. کاری غیررسمی بر نگرش داخلی ارتباطات -1

کارکنان ایفا  کاری نگرش و داخلی بازاریابی به مدیریت بین تعهدنقش میانجی در ارتباط  رسمی داخلی ارتباطات -7

 کند. می

کارکنان ایفا  کاری نگرش و داخلی بازاریابی به مدیریت نقش میانجی در ارتباط بین تعهد غیررسمی داخلی ارتباطات -1

 کند. می

 

 

 . مبانی نظری تحقیق: 3

 . مبانی نظری بازاریابی داخلی6.3

باشد. از مهمترین  ناپذیر مشتری می یکی از اشکال مزیت رقابتی، خدمت به مشتری است که نتیجه آن، وفاداری تزلزل

xiداخلی بازاریابیرویکردهای دستیابی به این هدف،  x  است که عامل کلیدی در ارائه خدمات برتر و موفقیت بازاریابی خارجی

 (. xx، 2002 :216باشد )پاپاسولوموس و دوکاکیس یک سازمان می

اشاره دارند،  داخلی بازاریابیهای متناقض که همگی به  دال بر این است که تعاریف و فعالیت داخلی بازاریابیمروری بر ادبیات 

( و 3: 6971وجود دارد. برخی محتوای آن را تلاش شرکت برای ارضای نیازهای کارکنان مؤثر بر مشتری )بری و همکاران، 

اند.  ( برشمرده69: 6991خدمت و ارتباطات بین همکاران )گامسون،  -تر زنجیره ارزش  برخی دیگر آن را مدیریت اثربخش

که  باشد، این است که ابهامات بسیاری در ادبیات وجود دارد؛ نظیر این مطرح می داخلی بازاریابیمسأله دیگری که در ارتباط با 

دهد؟ چگونه این کار را انجام خواهد داد و چه کسی قرار است این کار را انجام دهد؟ )رفیق  چه کاری انجام می داخلی بازاریابی

اند. در واقع، نبود یک مفهوم واحد از این  مفهوم را در عمل به کار برده های اندکی این (. از اینرو، سازمان229: 2000و احمد، 

تواند دلیلی بر استفاده محدود از آن باشد )گوناریز،  تواند انجام دهد، می چیست و چه کاری برای سازمان می داخلی بازاریابیکه 

2001 :6216.) 

های  ی دستیابی به رضایت مشتری از اجرای اثربخش استراتژی(، تعریفی را ارائه نمودند که در آن برا2000رفیق و احمد )

فرآیند انگیزشی و  ای درون یک  های بین وظیفه نماید و این امر را با مدیریت و هماهنگی تلاش محور تأکید می -مشتری 

ازاریابی به عنوان یک ریزی شده است که در ب ، تلاشی برنامهداخلی بازاریابیداند. از نظر ایشان،  رضایتی کارکنان ممکن می

رود تا بر مقاومت سازمانی در برابر تغییر و همسویی غلبه نموده، کارکنان را بیانگیزاند و در آنها در جهت  رویکرد به کار می

فرآیند ایجادکننده  ای ایجاد نماید تا از طریق  ای، هماهنگی و انسجام بین وظیفه های سازمانی و وظیفه اجرای اثربخش استراتژی

بازاریابی داخلی به عنوان یک (. 229: 2000محور به رضایت مشتری دست یابد )رفیق و احمد،  -انگیزه و کارکنان مشتری 

شود  کند؛ اولاً موجب می کند که وظایف چندگانه سازمان را در دو مسیر، تلفیق و یکپارچه می فرآیند مدیریتی جامعی عمل می 

فرآیندهای مختلف در متن یک محیط را درک و تجربه  ها،  ، کسب و کار و فعالیتکه تمام کارکنان در همه سطوح سازمان
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س، منرویمند شوند )گر محور آماده و انگیزه -شود که همه کارکنان جهت فعالیت در یک طریق خدمت  کنند. دوماً، موجب می

مند  داند که کار جذب، توسعه، انگیزه را نوعی فلسفه مدیریت استراتژیک می داخلی بازاریابیxxi (6991 ،)دنیس (.16: 2000

رساند  کردن و حفظ کارکنان مهم و برجسته را با فراهم کردن محیط کار با کیفیت و تأمین نیازهای آنان را به انجام می

 (.71: 6991)دنیس، 

زارگرایی، اجرای وری خدمات درونی، با به عنوان یک فناوری مدیریتی در جهت حل مشکلات مربوط  به بهره داخلی بازاریابی

xxiباشد )واری و لوئیس گرایی می های مناسب و مشتری موفق برنامه i ،6996 :217هوگ و کارتر .)xxi i i (2000 ،)بازاریابی 

های بازاریابی، درون یک سازمان جهت  ناپذیر بازارگرایی تعریف کردند که مستلزم استفاده از تکنیک را بخش جدایی داخلی

 (.6391باشد )سعیدی،  ت میهای شرک ایجاد و ارتباط ارزش

 

 . تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی2.3

شود، بر  دهد کیفیت خدمات داخلی که با احساسات کارمند نسبت به سازمان سنجیده می زنجیره خدمات سود نشان می

xxiشود )هسکت و همکاران وری آنها می گذارد و باعث حفظ کارکنان و بهره تأثیر می رضایت کارکنان  v ،6992 :612 مدیران .)

نمایند. به  رده بالا که به کارکنان توجه دارند و برای پیشنهادات بهبودبخش آنها ارزش قائلند، زنجیره خدمات سود را ایجاد می

عبارت دیگر، نگرش کاری کارکنان وابسته به تعهد مدیران ارشد است. ادبیات موجود در بازاریابی خدمات تأییدکننده این 

های مختلف از جمله تعهد مدیریت، ارتباطات داخلی مؤثر و حمایت سازمانی، ارتباط مثبتی  های مدیریت زیرا شیوه مفهوم است.

 (. xxv ،2001 :727با رفتارهای اجتماعی کارکنان دارد )اکفلد و وانگ

(، بیان 2009) xxviبه طور قابل توجهی، تعهد مدیریت به کیفیت خدمات با عملکرد سازمانی مرتبط است. کلارک و همکاران

بر رضایت شغلی  تأثیر غیرمستقیمی  بر شفافیت نقش کارکنان و  تأثیر مستقیمی  اند که تعهد مدیریت به کیفیت خدمات،  کرده

تأثیر بالا و قابل توجهی بر  کارکنان و تعهد کارکنان به کیفیت خدمات دارد. تعهد ادراک شده مدیریت ارشد توسط کارکنان، 

ها باید نیروی کار را با استفاده از بازاریابی داخلی به عنوان مثال از طریق ارتباط مؤثر بین  دارد و سازمان رفتارهای کارکنان

xxviمدیریت و کارکنان درگیر نمایند )کاسیو و همکاران i ،2060 :6011.) 

xxviکند )کیلبرن تأثیر یک برنامه بازاریابی داخلی را در محیط تولید تحمیل می تعهد مدیریت ارشد  i i ،2009 :79 تعهد .)

xxiهاوکینز محیطی داشته است )چان و تأثیر قابل توجهی در نگرش کارکنان نسبت به مدیریت زیست مدیریت  x ،2060 :12.) 

(. مدیران باید توجه xxx ،2001 :21پلی یا غیررسمی، یک جزءِ کلیدی از بازاریابی داخلی است )کندم ارتباطات داخلی، رسمی 

دستان به ویژه با کارکنانی که نقش و اهمیت خاصی در دستیابی به اهداف سازمانی دارند، داشته باشند ای به ارتباط با زیر ویژه

ها نشان دهند.  تر با کارکنان خدمات در انجام مأموریت (. مدیران باید تعهد خود را با ارتباط شفاف229: 2000)رفیق و احمد، 

ب، کیفیت و دقت ارتباطات رو به پایین، نقش ابهام کارکنان را تعدیل (، پیشنهاد کردند که تناو6911) xxxiزیتامل و همکاران

های مختلف ارتباط  انجامد. لینگز و گرینلی دریافتند که بازاریابی داخلی، از جمله شیوه نمایند که به بهبود رضایت شغلی می می

 (.6391با نگرش کاری کارکنان مرتبط است )سعیدی،  و غیررسمی  رسمی 

 



 مجله دستاوردهای نوین در مطالعات علوم انسانی
 9311 رتی، 62، شماره سومسال 

662 

 

 مدیریت به بازاریابی داخلی و نگرش کاری کارکنان . تعهد6.2.3

های مدیریت موفق نیاز به تعهد مدیریت ارشد دارند و کارکنان و بازاریابی داخلی از این قاعده مستنثی نیستند.  همه برنامه

xxxiکیلبورن i (2009 بیان کرده است که تعهد مدیریت ارشد، مهمترین عاملی است که بر اثربخشی بازاریابی داخلی در ،)

xxxiگذارد. در مطالعه کاربرد بازاریابی داخلی، یون و همکاران تأثیر می محیط تولید  i i (2006 نشان دادند که مدیریت ،)

xxxiدهد. شانک و آیزنبرگر یتأثیر قرار م حمایتی، نگرش و رفتار کارکنان خدمات را تحت  v (2001 نشان دادند که ناظران به ،)

(، نشان 2060تأثیر قابل توجهی بر ادراکات و عملکرد آنها دارند. از سوی دیگر، کاسیو و همکاران ) علت نزدیکی به کارکنان، 

ارشد به افزایش رضایت کارکنان، ها باید بازاریابی داخلی را برای متقاعد کردن کارکنان به این که مدیریت  دادند که سازمان

توانمندسازی و کیفیت خدمات متعهد است، به کار گیرند. کارکنانی که تعهد مدیریت نسبت به نیازهای کارکنان را تشخیص 

 (.6391دهند، نگرش بهتری نسبت به کار دارند )سعیدی، 

 

 های بازاریابی داخلی . تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی و شیوه2.2.3

(، عملکرد مدیران اجرایی در ایجاد مشتری و ارزش 2062د مدیریت، اولین اجزای بازاریابی داخلی است. لو و همکاران )تعه

کنند که تعهد مدیریت ارشد بر ایجاد، گسترش و استفاده از بازار داخلی و  شرکت را مورد مطالعه قرار دادند. آنها استدلال می

(، تأیید کردند که 2063) xxxvگذارد. مارتین و همکاران تأثیر می های بازاریابی داخلی  شیوهاطلاعات مشتریان به عنوان استقرار 

های کلیدی بازاریابی داخلی به شدت و به طور قابل توجهی  به عنوان شیوه و ارتباطات داخلی غیررسمی  ارتباط داخلی رسمی 

فرآیند  های مربوط به  نصری در استفاده از مکانیسمبا رضایت شغلی کارکنان و رضایت مشتری مرتبط است. تعهد مدیریت، ع

سازد )هارتلاین و  آمیز استراتژی خدمات )مانند بازاریابی داخلی( می است که آن را یکی از مهمترین عوامل در اجرای موفقیت

آوری و انتشار  مع(. از اینرو، تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی باید به اثربخشی بازاریابی داخلی در جxxxvi ،6991 :12فرل

 (.6391اطلاعات به تمام کارکنان از طریق ارتباطات داخلی منجر شود )سعیدی، 

 

 .  تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی و نگرش کاری کارکنان3.2.3

نجر های داخلی شبه بازاریابی به تغییرات در نگرش کاری کارکنان م (، دریافتند که به کارگیری فعالیت6916بری و همکاران )

های بازاریابی داخلی  (، بیان کردند که شیوه2001دهند. لینگز و گرینلی ) شود و پس از آن، کارکنان خدمات بهتری ارائه می می

گیری سازمان به سمت بازاریابی داخلی  کننده میزان جهت  مانند ایجاد و انتشار اطلاعات مربوط به نیازهای کارکنان، منعکس

و همچنین پاسخگویی سازمان به  و غیررسمی   یازهای کارکنان شامل ارتباطات داخلی رسمیاست. اطلاعات مربوط به ن

های ارتباطی مختلف و نگرش کاری کارکنان و عملکرد شغلی،  برآوردن نیازهای کارکنان در دراز مدت است و نیز بین شیوه

 (. 299: 2001رابطه مثبتی وجود دارد )باسول و همکاران، 

(، اثر جریان اطلاعات داخلی بر رفتارهای کاری کارکنان را مورد پژوهش قرار دادند و نشان دادند که 2060یو و همکاران )

 (.6391ارتباط مؤثر به خصوص اشاعه اطلاعات، اثری مثبت بر روی نگرش کاری کارکنان دارد )سعیدی، 
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 . تعهد مدیریت بر انگیزش و رضایت کارکنان2.2.3

های صورت گرفته در خصوص بازاریابی داخلی بر مسأله انگیزش و رضایت  ر مطالعات و پژوهشدر مرحله توسعه اولیه، اکث

اند. دلیل اصلی در پس این واقعیت آن است که ریشه مفهوم بازاریابی داخلی، تلاشی برای بهبود خدمات  کارکنان تأکید داشته

لا متمرکز است؛ بنابراین، در این دیدگاه، رضایت کارکنان است و این دیدگاه بر کارکنان برای ارائه مداوم خدمات باکیفیتی با

مؤثر بر رضایت مشتریان فرض شده است. در حقیقت، واژه بازاریابی داخلی برای نخستین بار توسط  یک پارامتر بسیار مهم و 

xxxviبری و همکاران i (6971و پس از آنها توسط جورج ،)xxxvi i i (6977( تامسون و همکاران ،)و مورای6971 ،)xxxi x 

(، در مقاله خود تحت عنوان فروش شغل در بخش 6971) xl(، به طور غیرمستقیم مطرح گشت و ساسر و آربیت6979)

(، با تأکید بر این نکته 6971خدمات به طور آشکار به ارائه مفهوم بازاریابی داخلی پرداختند؛ تا آنکه سرانجام ساسر و آربیت )

شوند، یک قدم در تعریف بازاریابی داخلی پیش رفتند  ی آن شرکت محسوب میکه کارکنان هر شرکت خدماتی، مهمترین دارای

xl)کائوراو و همکاران i ،2062.) 

به ارائه تعریفی از تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی  "کارکنان به عنوان مشتریان"(، در مقاله خود تحت عنوان: 6916بری )

شاهده کارکنان به عنوان مشتریان داخلی و مشاهده شغل کارکنان به پرداخت. بری، تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی را م

های این مشتریان داخلی به دستیابی اهداف سازمانی  عنوان محصولات داخلی تعریف نمود که ارضای نیازها و خواسته

xlتیل-انجامد )هوانگ و راندل می i i ،2061م استوار است که برای (. بنابراین، فرض اصلی و بنیادین در تعریف بری، بر این مفهو

xlدستیابی به مشتریان راضی، مدیر شرکت باید به کارکنانی راضی دست یابد )میرس و همکاران i i i ،2062 تمرکز بر رضایت .)

توان به این واقعیت نسبت داد که در بازاریابی خدمات، خرید افراد تا حد زیادی به اعمال کارکنان  کارکنان در این دیدگاه را می

ها از اهمیت بالایی  و به منظور بهبود در عملکرد، جذب و حفظ بهترین کارکنان و افزایش رضایت و انگیزش آن وابسته است

xlبرخوردار است و تحت این شرایط بود که در این دیدگاه، بازاریابی داخلی با رضایت کارکنان در هم آمیخت )رفیق و احمد i v ،

است که تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی یعنی: جذب، توسعه، انگیزش و (. بنابراین، تعریف جامع در این دیدگاه آن 2062

ها. به عبارت دیگر، بازاریابی داخلی فلسفه  های آن تداوم کیفیت کارکنان از طریق شغل به عنوان یک محصول و ارضاء نیازمندی

شود تا راهبردهای کار )محصول(  میرابطه و پیمان مشترک میان مشتریان و کارکنان )مشتریان داخلی( سازمان است و سبب 

xlبر مبنای نیاز افراد شکل گیرد )بری و پاراسورامان v ،2002.) 

 

 سازمانی( رسمی و غیررسمی    . ارتباطات داخلی )درون3.3

 .  تعاریف ارتباطات سازمانی    6.3.3

یابد باید با افرادی  که یک برنامه توسعه می ای وجود داشته باشد و هنگامی برای اینکه یک اندیشه به واقعیت بپیوندد باید برنامه

ارتباط برقرار شود. در این زمینه ارتباطات وسیله به دست آوردن حاصل کار از دیگران به شمار  ،که درگیر اجرای آن هستند

 (.6391)فرهنگی و صفرزاده،  شود  فرآیند انتقال و دریافت اطلاعات تعریف می رود و به عنوان  می

xlطات سازمانیتعریف ارتبا vi  ای اجتماعی )از گروه و یا مردم(  با مجموعه ،است. سازمان "سازمان و ارتباطات"نیازمند تعریف

 (.6391، شفیعیشود  ها به منظور تحقق اهداف اعم از فردی و جمعی هماهنگ می سر و کار دارد که در آن، فعالیت

 ،شود به تعبیر دیگر ارتباطات گفته می ،گیرنده همان را دریافت کندای که  فرآیند تبادل اطلاعات و انتقال معانی به گونه به 
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انتقال و تبادل اطلاعات معانی و در واقع م مورد نظر، از فرستنده به گیرنده است. ارتباطات، وارتباط همان انتقال معانی و مفه

 (.6391است )شفیعی،  ها بین افراد در سازمان با واسطه و یا بلاواسطه مفاهیم و احساس

ریزی، سازماندهی و کنترل مقدور نیست زیرا درک  نقطه آغاز کلیه وظایف مدیریتی است. بدون ارتباطات، برنامه ،ارتباطات 

های گفتاری، نوشتاری و حرکتی که برای انتقال  عبارت است از کلیه فعالیت ،ارتباط .باشد نمیانتقال آنها ممکن  اطلاعات و

عبارت  ،ارتباطات( 6391)فرهنگی و صفرزاده،  رود از فردی به فرد دیگر یا اثرگذاری و نفوذ بر دیگران به کار می معنی و مفهوم

فرآیند ارسال اطلاعات از طریق یک شخص به شخص دیگر و درک آن توسط شخص گیرنده یعنی انتقال و سهیم شدن  است از 

فرآیندی است که  ارتباطات  ،یرنده، آنها را دریافت و درک کند. به عبارت دیگرای که گ ها و عقاید و واقعیتها به گونه در اندیشه

)ولوین، ترجمه ایزدی و  آیند تا در سایه مبادله پیامهای نمادین به مفاهیم مشترک دست یابند می به وسیله آن افراد در صدد بر

 (.6393اعرابی، 

های کلامی و غیر کلامی در یک زمینه مشخص  فاده از علائم و سمبلفرآیندی است که از طریق آن مفاهیم را با است  ،ارتباط

  (.6393)ولوین، ترجمه ایزدی و اعرابی،  کنند ایجاد، حفظ و اداره می

 باشد فردی است؛ که در آن، ارتباط، ناظر به روابط کاری کارکنان درون یک سازمان می ارتباط سازمانی، شکلی از ارتباط میان

دارد،  6920  ها در دهه های سخنرانی برای مدیران شرکت گونه از ارتباط، که ریشه در آموزش این (6391)فرهنگی و صفرزاده، 

xlمورد توجه قرار گرفت. در آن سال تلیسبرگر 6927در سال  vi i و دیکسونxl vi i i  وسترن الکتریک"در کارخانجاتxl i x" در ،

زمینه روابط کاری بین رئیس و مرئوس، مطالعاتی انجام دادند. بعد از ایشان، بسیاری از پژوهشگران مدیریت، در این زمینه 

 . مطالعه کرده و نظریاتی را به جامعه بشری ارائه دادند

 

 . بازاریابی داخلی و ارتباطات رسمی و غیررسمی2.3

گیرند. اغلب هدف از  بین مدیریت و کارکنان جای می و غیررسمی  ی بازاریابی داخلی از طریق ارتباطات رسمی ها فعالیت

آوری بازخورد از کارکنان در مورد کیفیت کار، نگرش نسبت به شغل و انتشار اطلاعات به کارکنان به  ارتباطات رسمی، جمع

تواند به نیازها و  به تنهایی نمی یم مدیریت با استفاده از ارتباطات رسمی ای آن، یک ت طور منظم است. با توجه به ماهیت دوره

 (. l ،2000 :26های کارمندان پاسخ دهد )کلامپت و همکاران خواسته

ای از ارتباطات غیررسمی  از طریق شبکه برای تکمیل ارتباطات رسمی  دارای نقش مهمی  از اینرو، ارتباطات غیررسمی 

توانند  کند و آنها می و کارکنان است. ارتباطات رسمی، اطلاعات حیاتی برای مدیران ارشد فراهم می یاشخصی بین مدیریت 

lهای خود را بهبود بخشند )باسول و همکاران گیری را به طور مؤثرتر به کار گیرند و تصمیم ارتباطات غیررسمی  i ،2001 :

299 .) 

lریو و همکاران i i (2062با استفاده از چارچوب مدیر ،) چهره به  یت دانش نشان دادند که ارتباط رسمی از جمله تعامل رسمی

سازد. ارتباط  چهره بین مدیران و کارکنان خدمات، هدف مرحله اول در یک مدل معمولی برای هوش کسب و کار را برآورده می

lا فناوری، چویکند. در انتقال دانش ی گیری را تضمین می رسمی، دستیابی به مناسبترین اطلاعات برای تصمیم i i i (2009 ،)

باید قبل از ارتباطات  کند که به منظور ایجاد اعتبار یا به دست آوردن اعتماد پذیرندگان فناوری، ارتباطات رسمی  استدلال می

 (.6391باشند )سعیدی،  غیررسمی 
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 روش تحقیق: . 2

های تحقیق حاضر از نوع عدد و رقم  از حیث نوع داده، از آنجا که داده، یک پژوهش کاربردی است نتیجه ژوهش حاضر از نظرپ

شود و از نظر میزان کنترل محقق، تحقیق غیرآزمایشی )غیرتجربی( است و از  و قابل محاسبه هستند، تحقیق کمّی محسوب می

 ق پیمایشی است، حیث روش انجام کار یک تحقیق پیمایشی، مطالعه موردی و همبستگی است. پژوهش حاضر یک تحقی

روش نفر است.  100باشند که تعداد آنها حدود  جامعه آماری این تحقیق کارکنان ستاد بانک صنعت و معدن در شهر تهران می

گیری تصادفی ساده در نظر گرفته شده است. و  ها روش نمونه گیری مورد استفاده در این تحقیق برای توزیع پرسشنامه نمونه

 نفر در نظر گرفته شد. 232نفری،  100مورگان محاسبه شده است که برای جوامع  -جدول کرجسی نمونه آماری بر اساس

 بندی نمود. توان به دو قسمت اصلی سوالات عمومی و سوالات تخصصی تقسیمپرسشنامه مورد استفاده در پژوهش حاضر را می

های دهندگان در زمینه خصوصیات عمومی پاسخسوالات عمومی: در این قسمت پنج سوال آورده شده است که مربوط به 

 باشد.جنسیت، تاهل، سن، میزان تحصیلات و تجربه کاری می

( 6گردد با توجه به متغیرها به صورت زیر )جدول ها مطرح میسوالات تخصصی: سوالات تخصصی که در ارتباط با آزمون فرضیه

 باشد.می

 های پرسشنامه توزیع سوال (6جدول )

وهشمتغیرهای پژ ها شماره سوال   منبع 

 (2061تو و همکاران ) 6-3 داخلی بازاریابی به مدیریت تعهد

 (2061تو و همکاران ) 2-7 سازمانی ارتباطات رسمی درون

 (2061تو و همکاران ) 1-66 سازمانی ارتباطات غیررسمی درون

 (2061تو و همکاران ) 62-61 نگرش کاری کارکنان

مورد استفاده در این تحقیق استاندارد بوده و مورد تایید خبرگان این امر از جمله استاد راهنما قرار گرفته است، لذا  پرسشنامه

 بیشتر می باشد دارای پایایی لازم می باشد.  7/0از روایی و اعتبار لازم برخوردار است. و چون مقدار آلفای کرونباخ از 

 از متغیرها ( آلفای کرونباخ برای هر یک2جدول )

 ضریب آلفای کرونباخ متغیرهای پژوهش

 0.71 داخلی بازاریابی به مدیریت تعهد

 0.72 سازمانی ارتباطات رسمی درون

 0.72 سازمانی ارتباطات غیررسمی درون

 0.79 نگرش کاری کارکنان

 عبارت دیگر، از پایایی لازم برخوردار است.این اعداد نشان دهنده آن است که پرسشنامه مورد استفاده از ظرفیت اعتماد و یا به 
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 یافته ها: . 1

 ( به صورت زیر می باشد: 3یافته ها نشان میدهد که شاخص های برازش درمورد مدل تحقیق به شرح جدول شماره )

 ساختاری های برازش مدل  ( شاخص 3جدول )

 مقدار مطلوب مقادیر شاخص ها های براززندگی شاخص 

 ... 2χ Chi-square 202 کای دو

 ... sig Significant level 0.000 سطح معناری

 ... df Degree of freedom 612 درجه آزادی

 1تا  df2χ /df2χ 2.20 6/ کایدو/درجه آزادی

 RMSEA Root  mean square error ریشه خطای میانگین مجذورات

of approximation 
 6/0کوچکتر از  0.072

 0.9بزرگتر از  GFI Goodness of fit Index 0.92 شاخص برازش مدل

 AGFI Adjusted Goodness of شاخص برازش تعدیل شده مدل

fit Index 
 0.9بزرگتر از  0.96

 0.9بزرگتر از  CFI fit Index comparative 0.92 شاخص برازش

 0.9بزرگتر از  NFI Normed fit Index 0.93 شاخص برازش نرم شده

 0.9بزرگتر از  NNFI Not  Normed fit Index 0.96 نرم نشدهشاخص برازش 

بر اساس جدول فوق شاخص های برازندگی مورد بررسی نشان داد، مجذور کای نرم شده برای مدل اندازه گیری در این 

و شاخص  0.9از ( بالاتر CFIبود که بیان کننده برازندگی قابل قبول مدل با داده است. شاخص برازندگی تطبیقی) 2.2پژوهش 

بود که بر  0.72برابربا  RMSEAو همچنین 0.96(  نیز AGFIو شاخص تعدیل شده برازندگی ) 0.92(برابر  GFIبرازندگی )

 توان گفت مدل مطالعه حاضر برازش مناسبی با داده ها دارد.  اساس مقادیر بدست آمده برای مابقی شاخص ها می

 ن داد که هشت فرضیه موجود در این پژوهش مورد تایید قرار می گیرند. همچنین نتایج رد و تایید فرضیه ها نشا

 نشان دهنده نتایج رد و تایید فرضیات می باشد.  (2)جدول 

 نتایج بدست آمده از مدل با توجه به فرضیه ها (2جدول )

 نتیجه آزمون فرضیه

 تایید فرضیه دارد. کارکنان تاثیر معناداری کاری نگرش بر داخلی بازاریابی به مدیریت تعهد -9

رسمی تاثیر معناداری  داخلی ارتباطات بر داخلی بازاریابی به مدیریت تعهد -6

 دارد.

 تایید فرضیه

غیررسمی تاثیر  داخلی ارتباطات بر داخلی بازاریابی به مدیریت تعهد -3

 معناداری دارد.

 تایید فرضیه

 تایید فرضیه معناداری دارد.غیررسمی تاثیر  داخلی رسمی بر ارتباطات داخلی ارتباطات -4

 تایید فرضیه کارکنان تاثیر معناداری دارد. کاری رسمی بر نگرش داخلی ارتباطات -5
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 تایید فرضیه کارکنان تاثیر معناداری دارد. کاری غیررسمی بر نگرش داخلی ارتباطات -2

 بازاریابی به مدیریت نقش میانجی در ارتباط بین تعهد رسمی داخلی ارتباطات -7

 کند. کارکنان ایفا می کاری نگرش و داخلی

 تایید فرضیه

 به مدیریت نقش میانجی در ارتباط بین تعهد غیررسمی داخلی ارتباطات -8

 کند. کارکنان ایفا می کاری نگرش و داخلی بازاریابی

 تایید فرضیه

( به حالت تخمین 2( مدل کلی پژوهش که توسط نرم  افزار لیزرل ترسیم گردیده است در شکل )3( و شکل )2در شکل )

 ( به حالت ضرایب معناداری آورده است. 3استاندارد و در شکل )

 باشد: با توجه به انجام آزمون مدل تحقق مدل معناداری و مدل استاندارد با ضرایب مسیر به اشکال زیر می

 
 ( مدل در حالت تخمین استاندارد2شکل )
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 t-Value( مدل معناداری با اعداد 3شکل )

 در ادامه با انجام آزمون سوبل نقش متغیر میانجی مورد تایید قرار گرفت که نتایج به صورت زیر می باشد. 

 

 با استفاده از آزمون سوبل بررسی نقش میانجی ارتباط رسمی( 1جدول )

 z p انحراف استاندارد اثرغیرمستقیم اثرات
بوت 

 استرپ

حد 

 پایین
 حد بالا

تعهد مدیریت به 

 بازاریابی داخلی 
0.621 0.72 2.206 0.067 0.070 0.016 0.310 

 با استفاده از آزمون سوبل بررسی نقش میانجی ارتباط غیر رسمی( 1جدول )

 z p انحراف استاندارد اثرغیرمستقیم اثرات
بوت 

 استرپ

حد 

 پایین
 حد بالا

 0.322 0.032 0.016 0.061 2.312 0.73 0.626  ارتباطات غیر رسمی 

 بحث و نتیجه گیری: . 1

یافته های این پژوهش نشان داد که بازاریابی داخلی بر تعهد کارکنان موثر می باشد این یافته ها با نتایج بدست آمده از  -6

های بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی مدیران و  تاثیر شیوه( تحت عنوان تحقیقی با موضوع 6397مقاله بهشتی و امیرحسینی )

دقیقا برابر بود این مقاله به تاثیر شیوه های بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی  (تروشیمی کارونکارکنان )مورد مطالعه: شرکت پ
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  . کارکنان و مدیران اشاره کرد

های بازاریابی داخلی و تعهد سازمانی برمودز و  پرسشنامه مورد استفاده در این پژوهش بر اساس مدل پژوهش پرسشنامه شیوه

های تبادل ارزش داخلی، ارتباطات عمودی داخلی، ارتباطات افقی  این پرسشنامه شامل مولفه می باشد. ،(2061همکاران )

داخلی، آموزش، تعهد سازمانی کارکنان و تعهد سازمانی مدیران می باشد. داده های جمع آوری شده با استفاده از رگرسیون و 

 تحلیل عاملی تاییدی تجزیه و تحلیل شد. 

کارکنان موثر می باشد همچنین نشان  کاری غیررسمی و رسمی بر نگرش داخلی داد که ارتباطات یافته های پژوهش نشان -2

داد که تعهد مدیریت  بر ارتباطات غیر رسمی موثر می باشد و همچنین بازاریابی داخلی بر ارتباطات رسمی و غیر رسمی موثر 

ریت بر بازاریابی و نگرش کاری کارکنان تاثیردارد لذا نتایج می باشد که از رابطه این متغیر می توان نتیجه گرفت که تعهد مدی

 هبررسی تاثیر تعهد مدیریت ب( که در پژوهشی تحت عنوان 6391این پژوهش دقیقا مشابه پژوهش دیندار فرکوش و همکاران )

ایج این پژوهش نشان بود و نتکارمندان  خدمت بازاریابی داخلی بر نگرش کاری کارکنان و رضایت شغلی کارکنان با قصد ترک

تعهد مدیریت آنان تاثیر مثبت و معنادار دارد و و رضایت شغلی بر نگرش کاری کارکنان  بازاریابی داخلی هتعهد مدیریت ب داد

تاثیر منفی و معنادار دارد. همچنین نتایج این پژوهش با نتایج پژوهش  کارمندان خدمت قصد ترکبر  بازاریابی داخلی هب

مورد  ررسی تاثیر تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی بر نگرش کاری کارکنان( که در تحقیقی با موضوع ب6391ثریایی و غلامی )

 برتعهد مدیریت به بازاریابی داخلی  در بررسی قرار گرفت برابر بود نتایج این پژوهش به مولفه ارتباطات داخلی رسمی سازمان

تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی  . مولفه ارتباطات داخلی غیررسمی سازمان دردارد معنادارمثبت و نگرش کاری کارکنان تاثیر 

 برداخلی تعهد مدیریت به بازاریابی  و همچنین به نقش مولفه پاداش در دارد معنادارمثبت و نگرش کاری کارکنان تاثیر  بر

تعهد مدیریت به  اشاره کرده و در نهایت، مشخص شد مولفه آموزش در دارد  معنادارمثبت و نگرش کاری کارکنان تاثیر 

. این مسئله نشان می دهد که بلزاریابی داخلی بر روی تعهد دارد معنادارمثبت و نگرش کاری کارکنان تاثیر  بربازاریابی داخلی 

( که در پژوهشی 6392یر دارد این مسئله و نتایج این پژوهش دقیقا برابر با پژوهش علیقلی و کشاورز )سازمانی تا چه اندازه تاث

به مطالعه پرداخت ای کارکنان با رویکرد تعهد سازمانی  ارزیابی رابطه میان بازاریابی داخلی و ارتقاء اخلاق حرفهتحت عنوان 

 – توصیفی به صورت "هما"شرکت هواپیمایی جمهوری اسلامی ایران  ژوهش که در بخش خدمات مسافربرابر بود که در این پ

پیمایشی صورت پذیرفته است، رابطه بین اجزای بازاریابی داخلی و ابعاد تعهد سازمانی که خود شامل تعهد عاطفی، تعهد 

 شدبه بندی مشخص بندی فریدمن نیز به تفکیک رت مستمر و تعهد هنجاری می شود، همچنین با بهره گیری از آزمون رتبه

عوامل محیطی، تجربه و تحصیلات، ابزار و تجهیزات، عوامل انگیزش مادی و عوامل انگیزش غیرمادی به ترتیب با ارتقاء تعهد 

  .سازمانی در سازمان رابطه مثبت و معناداری دارند

ر می باشد این یافته دقیقاً با نتایج نتایج پژوهش ما نشان داد که تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی بر نگرش کارکنان موث -3

انجام  تأثیر تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی بر نگرش کارکنان( که در تحقیقی تحت عنوان 6393پژوهش رمضانی و وحدت )

ش های بازایابی داخلی، تاثیر تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی بر نگر از طریق شیوهگرفت برابر بود در این پژوهش سعی شد 

 تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی بر نگرشابعاد  داد  سازی معادلات ساختاری نشان لنتایج مدگیرد و کارکنان مورد بررسی قرار 

سود نیز کمک  - داخلی خدمات ی تر از زنجیره به درک عمیق نتایج این تحقیق،دارد.  مثبت و معنادار کارکنان تاثیر شغلی

 .کرده است
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یافته های پژوهش ما نشان داد که عملکرد بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی تاثیر دارد که این مسئله دقیقا با مقاله فرناندو  -2

ای تعهد سازمانی  ( که در تحقیقی با عنوان ارزیابی تاثیر بازاریابی داخلی بر عملکرد کارکنان با نقش واسطه2061و کولاتیلیک )

د برابر بود این پژوهش که در میان کارکنان در آژانس هواپیمایی کولمبو دیستریکت در سریلانکا صورت کارکنان انجام دادن

های بازاریابی داخلی به طور مستقیم بر عملکرد کارکنان تاثیر مثبت و معنادار دارد. و تعهد  گرفت نتایج نشان داد برنامه

زاریابی داخلی و عملکرد کارکنان نداشته است. محقق در این تحقیق ی بین با سازمانی کارکنان تاثیر قابل توجهی بر رابطه

 زش،یآموزش، انگ :مانند یداخل یابیکارکنان، اقدامات بازار بالای به عملکرد یابیکه به منظور دستتوصیه کرده است 

( که 2060نگ و چانگ )باید تقویت شود. همچنین یافته های پژوهش ما با پژوهش چاها  و ارتباطات در سازمان یتوانمندساز

در تحقیقی با موضوع بررسی تاثیر بازاریابی داخلی بر رضایت شغلی و تعهد سازمانی کارکنان انجام دادند برابر بود تجزیه و 

ها و  انجام شد. نتایج نشان داد برنامهافزار لیزرل  نرم  ویابی معادلات ساختاری  مدلها با استفاده از روش  تحلیل داده

 های بازاریابی داخلی بر رضایت شغلی و تعهد سازمانی کارکنان تاثیر مثبت و معنادار دارد.  استراتژی

یافته های پژوهش ما به تعهد مدیریت نسبت به انجام درست بازاریابی داخلی و تاثیر آن بر نگرش کاری کارکنان اشاره   -1

( که در تحقیقی با عنوان بررسی تاثیر تعهد مدیریت به 2061داشت که این نتیجه دقیقا برابر با نتایج تحقیق تو و همکاران )

بازاریابی داخلی بر نگرش کاری کارکنان انجام دادند برابر بود این تحقیق با هدف بررسی تاثیر تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی 

ها با استفاده از  و تحلیل دادهای ارتباطات داخلی رسمی و غیررسمی انجام شد. تجزیه  بر نگرش کاری کارکنان با نقش واسطه

های  سازی معادلات ساختاری نشان داد که تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی با روش افزار آموس انجام شد. نتایج مدل نرم

شوند و ارتباطات داخلی رسمی موجب تسهیل  بازاریابی داخلی مرتبط است که شامل ارتباطات داخلی رسمی و غیررسمی می

شوند. نتایج تحقیق همچنین نشان داد تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی بر نگرش کاری  ت داخلی غیررسمی میشدن ارتباطا

ی بین تعهد مدیریت به  کارکنان تاثیر مثبت و معنادار دارد. و ارتباطات داخلی رسمی و غیررسمی نقش میانجی در رابطه

 کند. بازاریابی داخلی و نگرش کاری کارکنان ایفا می

در بخش بازاریابی داخلی اشاره دارد به تاثیر تعهد  R &Dیافته های پژوهش ما در حالی که به بخش تحقیق و توسعه  -1

مدیریت به بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی کارکنان در طی فرضیاتی تایید نموده است که نتایج این پژوهش با نتایج پژوهش 

زمان یادگیرنده، تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی و تعهد سازمانی کارکنان انجام ( که در تحقیقی با موضوع سا2062تیسای )

داد برابر بود پژوهش فوق الذکر، با هدف بررسی تاثیر سازمان یادگیرنده، تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی 

مدیریت به بازاریابی داخلی تاثیر مثبت و معنادار دارد.  های تحقیق نشان داد سازمان یادگیرنده بر تعهد انجام شده است و یافته

تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی تاثیر مثبت و معنادار دارد. همچنین، مشخص شد سازمان یادگیرنده بر تعهد 

 سازمانی تاثیر مثبت و معنادار دارد. 

( در تحقیقی با موضوع رابطه تعهد مدیریت به بازاریابی 2062در تحقیق دیگری نیز به همین مسئله اشاره شد آجاکایی )

های تحقیق نشان داد که در میان ابعاد تعهد مدیریت  داخلی و نگرش کاری کارکنان انجام داد که با پژوهش ما برابر بود یافته

نی منابع دارای کمترین تاثیر بر به بازاریابی داخلی بٌعد روحیه، دارای بیشترین تاثیر بر نگرش کاری کارکنان و بٌعد پشتیبا

ها همچنین نشان داد ابعاد تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی بر نگرش کاری کارکنان تاثیر  باشند. یافته نگرش کاری کارکنان می

 مثبت و معنادار دارند.  



 مجله دستاوردهای نوین در مطالعات علوم انسانی
 9311 رتی، 62، شماره سومسال 

626 

 

مچنین ذکر نمود که یافته های پژوهش به ادراک از تعهد مدیریت داخلی بر نگرش شغلی کارکنان اشاره داشت و ه -7

( بود که در پژوهشی 6392ارتباطات داخلی بر نگرش کاری کارکنان موثر است نتایج این یافته ها دقیقا برابر پژوهش فاریابی )

های بازاریابی داخلی و  تحت عنوان اثر ادراک از تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی بر نگرش شغلی کارکنان با نقش میانجی شیوه

لی کارکنان انجام داده است. وی در این پژوهش، به مطالعه و بررسی اثر ادراک از تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی رضایت شغ

های چهار و پنج ستاره  های بازاریابی داخلی و رضایت شغلی کارکنان در هتل بر نگرش شغلی کارکنان با نقش میانجی شیوه

افزارهای آماری  سازی معادلات ساختاری با استفاده از نرم های آماری و مدل هشهر تبریز و ارومیه پرداخته است. نتایج داد

های بازاریابی داخلی )ارتباطات  اس نشان داد که تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی با شیوه ال پی اس و اسمارت اس پی اس

مدیریت به بازاریابی داخلی و رضایت شغلی  سازمانی( مرتبط است، همچنین، این مطالعه وجود رابطه مثبت و معنادار بین تعهد

های بازاریابی داخلی و رضایت شغلی،  کارکنان را نشان داد، علاوه براین، مشخص شد تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی، شیوه

های  تلدهد. به طور کلی، در این تحقیق نتیجه گرفته شد که در بین کارکنان ه نگرش شغلی کارکنان را تحت تاثیر قرار می

بینی  های بازاریابی داخلی )ارتباطات سازمانی( و رضایت شغلی پیش مورد مطالعه تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی، شیوه

 شود.  مناسبی برای نگرش شغلی آنان محسوب می

هش دقیقا برابر نتایج یافته های این پژوهش به نقش تاثیر مثبت بازاریابی داخلی تعهد سازمانی اشاره داشت که نتایج این پژو -9

 در پژوهشی به بررسی تأثیر بازاریابی داخلی بر بازارگرایی و عملکرد( بود که 6396جمشیدیان )و سرمدسعیدی پژوهش 

 یافتـه هـای پـژوهش حـاکی از تـأثیر پرداختند. ( شعب بانک رفاه در شهر اراک :)مطالعه ی موردیهای خدماتی  سازمان

 ،بـر تعهـد سـازمانی، رفتـار شـهروندی سـازمانی، بـازارگرایی و عملکـرد سازمانی است. همچنینمثبت بازاریابی داخلـی 

. همچنین در تحقیق دیگری که محققان کیم و همکاران تعهد سازمانی دارای تأثیر مثبت بر رفتار شهروندی سازمانی است

از نگرش شغلی کارکنان اشاره داشتند نتایج این تحقیق ( به نقش تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی 2061)

نشان داد که تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی و دیدگاه مدیریت نسبت به مسئولیت اجتماعی سازمان به طور مثبت و معنادار 

ترک خدمت کارکنان از بر بٌعد تعهد سازمانی از نگرش شغلی کارکنان تاثیر دارد و به طور منفی و معنادار بر بٌعد تمایل به 

 نگرش شغلی کارکنان تاثیرگذار است.

 

 پیشنهادات: . 7

فرضیه پرداخت که به شرح ذیل می باشد در اینجا برای هر فرضیه پیشنهادات به شرح ذیل  1یافته های این پژوهش به تایید 

 داده خواهد شد:  

 کارکنان تاثیر معناداری دارد. کاری نگرش بر داخلی بازاریابی به مدیریت فرضیه اول: تعهد

نگرش کاری کارکنان بیانگر رضایت شغلی و انگیزش کارکنان می باشد که به منظور همین مسئله پیشنهادات زیر ارائه می 

 گردد: 

 اهمیت نگرش کاری کارکنان به سازمان ها و بازاریابی داخلی و تعهد سازمانی نشانگر این مسئله است که کارکنان به عنوان -6

بخش مهمی از سازمان بوده و رضایت و نقش آنها به عنوان مشتریان داخلی می تواند در بهبود مسائل کاری و گسترش تعهد 

 سازمانی آنها موثر باشد. 
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اهمیت مسئله نگاه مثبت کارکنان نسبت به نگرش کاری خویش در سازمان می تواند منجر به گسترش انعطاف سازمانی در  -2

لذا پیشنهاد می گردد که دانش کارکنان به عنوان راهی برای گسترش بازاریابی داخلی و افزایش فروش در بازار بازاریابی گردد 

 استفاده گردد. 

 رسمی تاثیر معناداری دارد. داخلی ارتباطات بر داخلی بازاریابی به مدیریت تعهد -2

مسئله تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی و تاثیر آن بر ارتباطات داخلی رسمی مسئله ای است که می تواند ارتباطات و انگیزش 

کارکنان را افزایش دهد همچنین مسئله ارتباطات داخلی به نقش تعاون و همکاری میان مدیریت و بازاریابی داخلی اشاره دارد. 

 و همکاری میان کارکنان افزایش یابد.  لذا پیشنهاد می شود که تعاون 

 غیررسمی تاثیر معناداری دارد. داخلی ارتباطات بر داخلی بازاریابی به مدیریت تعهد -3

ارتباطات داخلی و رسمی میان کارکنان نشانگر از اهمیت مسئله فوق الذکر دارد نگرش کارکنان و ارتباطات میان آنها و مدیران 

از نقش نزدیکی آنها اشاره دارد که این مسئله نشان می دهد که ارتباطات داخلی می تواند به و همچنین ارتباطات میان 

گسترش شاخص کارآیی و اثر بخشی منجر گردد لذا پیشنهاد می گردد که با ایجاد محیطی خلاقانه و نوآور در سازمان نقش 

 این ارتباطات و تعاون و همکاری کارکنان و مدیریت بیشتر گردد. 

 غیررسمی تاثیر معناداری دارد داخلی رسمی بر ارتباطات داخلی رتباطاتا -2

مسئله نقش ارتباطات چه از نوع داخلی حال برای رسمی بودن و یا غیر رسمی بودن آن نشان می دهد که ارتباطات میان 

ات غیر رسمی خواهد شد. کارکنان تا چه اندازه اهمیت دارد ارتباطات داخلی منجر به گسترش حس همدوستی و ایجاد ارتباط

ایجاد محیطی ممو از همفکری میان مدیریت و کارکنان و به اشتراک گذاری دانش خویش در قالب طرح های پاداش به نوآوری 

 های جدید می تواند در گسترش این فضا و گسترش ارتباطات موثر واقع می گردد. 

 داری دارد.کارکنان تاثیر معنا کاری رسمی بر نگرش داخلی ارتباطات -1

مسئله گسترش ارتباطات داخلی و تاثیر آن بر نگرش کاری کارکنان منجر می شود که ارتباطات داخلی که یکی از عوامل ایجاد 

آن ایجاد محیطی باز و پویا برای سازمان می باشد سازمان پویا با ارتباطات ارگانیک و نه مکانیکی می تواند و چیدمان ساختاری 

ترش فعالیت سازمانی و گسترش ارتباطات داخلی و همچنین زمینه سازی جهت ارتباطاتی موثرتر و ایجاد مناسبی منجر به گس

 تعاون و همکاری که جوهره اصلی سازمان می باشد خواهد شد. 

 کارکنان تاثیر معناداری دارد.  کاری غیررسمی بر نگرش داخلی ارتباطات -1

 میان آنها یعنی ارتباطات غیر رسمی مطرح می گردد.  باز هم مسئله نگرش کاری کارکنان و ارتباطات

 بدین منظور برای همه فرضیه ها پیشنهادات ارتباطات به صورت زیر مطرح می گردد: 

تنظیم جریان اطلاعات: تنظیم جریان اطلاعات اطمینان می دهد که مقدار مطلوب اطلاعات در اختیار مدیران قرار می  -6

 شود. حجم عظیمی از اطلاعات جلوگیری میگیرد و در نتیجه از ارسال 

کند تا برای فرستنده معلوم شود که  استفاده از بازخورد: بازخورد کانال ارتباطی را برای پاسخ دریافت کننده پیام تامین می -2

 آیا پیام دریافت شده و مقصود آن درک شده یا خیر.

 پیام همان دیگر قسمتهای  د که اگر یک قسمت از پیام درک نشود،شو تکرار: تکرار در ارتباطات به این منظور گنجانده می -3

 .کنند منتقل را
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گیری پیام ها، تامین بازخورد یا ارتباطات پایین به بالا را  تشویق به اعتماد متقابل: بیشتر مدیران فرصت کافی برای پی -2

تواند برقراری ارتباطات را تسهیل  دیران و کارکنان میندارند. بنابراین ایجاد و توسعه یک محیط مبتنی بر اعتماد متقابل بین م

 نماید.

 .شود می محسوب ارتباطات در ای عمده مانع مبهم زبان: ساده زبان بردن کار به   -1

 بهبود برای را  دستور ده "دیویس کیت"تواند بهبود و توسعه یابد:  شنونده خوبی باشید: گوش دادن مهارتی است که می -1

 که دهید نشان گوینده به -3   .بگذارید راحت را گوینده -2 کنید متوقف را کردن صحبت -6:است کرده توصیه دادن گوش

   .نشوید عصبانی -7  ید.باش شکیبا -1  .کنید همدردی گوینده با -1    .کنید جمع را حواستان -2   .کنید گوش خواهید می

 .کنید متوقف را کردن صحبت -60 .کنید سوال -9   .نکنید گیری سخت انتقاد و بحث در -1

 کند.  کارکنان ایفا می کاری نگرش و داخلی بازاریابی به مدیریت نقش میانجی در ارتباط بین تعهد رسمی داخلی ارتباطات -7

همچون فرضیه های گذشته باید طرح گردد که ارتباطات داخلی رسمی و مسئله نگرش کاری کارکنان و تعهد سازمانی مسئله 

است که امروزه ارتباط مستقیمی با کاهش ترک خدمت کارکنان دارد مسئله ایجاد انگیزش کاری در بین کارکنان یکی از  ای

پیشنهاداتی می باشد که می تواند با ایجاد نظریه هاثورن که فقط پاداش های مالی و نقدی را به تنهایی برای برانگیختن 

دیگری که به منظور برانگیختن کارکنان مطرح می گردد مسئله ایجاد زمینه  کارکنان در نظر نمی گیرد مطرح شود پیشنهاد

 های برانگیختن نوعی کارکنان در قالب فعالیت های زمینه سازی متنوع می باشد. 

کارکنان ایفا  کاری نگرش و داخلی بازاریابی به مدیریت نقش میانجی در ارتباط بین تعهد غیررسمی داخلی ارتباطات -1

 کند. می

با توجه به اشاره این فرضیه به نقش میانجی ارتباطات داخلی غیر رسمی به عنوان یک نقش میانجی در بین متغیر مستقل 

تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی و نگرش کارکنان به عنوان یک متغیر وابسته می توان ابراز نمود که مسئله تعهد مدیریت به 

نجر به ایچاد اطمینان و اعتماد کارکنان به سازمان خواهد شد از این رو با توچه به سازمان مسئله بسیار مهمی می باشد و م

مسئله رسمیت و گسترش تمرکز و همچنین مسائل مورد نظر در ایجاد انگیزش در بین کارکنان در این مورد نیز پیشنهاد می 

جاد بالاتر بردن میزان ستاده بهره وری سازمان را شود که با ایجاد زمینه های انگیزش کارکنان زمینه های برانگیختی آنها و ای

 بالا برد. 
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