
  93زمستان، 76شماره  مسوو سال بیست ،)بهبود و تحول(پژوهشی مطالعات مدیریت –فصلنامه علمی 
  81-116صفحات 

  
  
  
 کیفیت خدمات با در نظر گرفتنثیر بازاریابی داخلی بر أررسی تب

  نقش میانجی رفتار هاي شهروندي و تعهد سازمانی

**فائزه رادي-*دکتر علی صفري

)10/2/93: تاریخ پذیرش- 11/10/92: تاریخ دریافت(
  

  چکیده
نقـش   در نظـر گـرفتن  کیفیت خدمات باررسی تاثیر بازاریابی داخلی بر هدف از نگارش این مقاله ب

جامعـه آمـاري مـورد بررسـی مـدیران،      .باشـد مـی  میانجی رفتار هاي شهروندي سازمانی و تعهد سازمانی
حجم نمونه با اسـتفاده از فرمـول کـوکران تعیـین     . استمعاونین و کارکنان بانک سپه شهر اصفهان بوده 

ها  آوري دادهاز روش میدانی براي جمع. اي متناسب با حجم توزیع شده است گردیده و به صورت طبقه
هـا چهـار پرسشـنامه    ابـزار گـردآوري داده  .مـی باشـد  پیمایشـی - استفاده و روش تحقیق از نوع توصـیفی 

. گرفتـه اسـت  عدد آن برگشت شده و مورد تحلیل قرار 205دد توزیع وع 259استاندارد بوده که به تعداد 
هـاي ایـن پـژوهش بـا     فرضـیه . باشد میAMOS18ها  همچنین نرم افزار مورد استفاده جهت تحلیل داده

استفاده از روش مدل سازي معادلات ساختاري مورد آزمون قرار گرفت و نتایج حاصـل از آن نشـان داد   
همچنین بازاریـابی داخلـی بـر تعهـد     . مثبت و معناداري داردر کیفیت خدمات تأثیربازاریابی داخلی بکه

عـلاوه بـراین   . باشـد  مثبت و معنادار مـی سازمانی و تعهد سازمانی بر رفتار شهروندي سازمانی داراي تأثیر
همچنـین الگـوي تأثیرگـذاري    . تأثیر رفتار شهروندي سازمانی بر کیفیت خدمات مثبـت و معنـادار اسـت   

هـاي  بازاریابی داخلی، تعهد سازمانی و رفتار شـهروندي سـازمانی بـر کیفیـت خـدمات و سـایر شـاخص       
  .باشدمربوطه داراي برازش مناسب و قابل قبول می

  

بازاریابی داخلی، تعهد سازمانی ، رفتارشهروندي سازمانی، کیفیـت  : واژگان کلیدي
خدمات، بانک سپه
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  مقدمه 
یط رقابت جهانی منابع انسانی بـه عنـوان یکـی از مهمتـرین دارایـی      در دنیاي پویاي امروزي و شرا

هیـت و  . آیـد هاي نامشـهود و منبـع اصـلی کسـب مزیـت رقـابتی پایـدار در سـازمان بـه حسـاب مـی           
هـا بخواهنـد حیـات مـداومی در دنیـاي رقـابتی امـروز        بیان نمودند که اگر سـازمان ) 2007(1همکاران

ي اصـلی سـازمان و تـلاش مـداوم     یروي انسانی خود بـه عنـوان سـرمایه   توجه به ن،داشته باشند تنها راه 
در نتیجه سازمان هـا بایـد تـلاش هایشـان را متمرکـز بـر توسـعه و        .براي تامین نیاز هاي آن ها می باشد

بـه انـدازه رضـایت    ) کارکنـان (تقویت یک فرهنگ سازمانی کننـد کـه بـر رضـایت مشـتریان داخلـی      
بنابراین براي داشتن کیفیت خدمات برتر و در نهایـت  ). 2009، 2لی(ود مشتریان بیرونی اهمیت قائل ش

متعهد به اهداف و چشم انداز هاي سـازمان و  ) مشتریان درونی(رضایت مشتریان بیرونی باید کارکنان 
هـاي داوطلبانـه و مـازاد بـر     کارکنانی که با انجـام فعالیـت  .داراي رفتارهاي مشتري مدارانه داشته باشیم

امـروزه بـا مطـرح شـدن     . خود در جهت موفقیت سازمان خود از هیچ تلاشی دریغ نکند نقش رسمی
در ) کارکنـان (هـا  اهمیت و نقش تعیین کننده مشتریان داخلی سـازمان  ،ایده و مفهوم بازاریابی داخلی

 3پاپاسـولومو و ورونتـیس  (هاي بازاریـابی بیرونـی بـیش از بـیش روشـن تـر شـده اسـت        موفقیت برنامه
در این محـیط رقـابتی و بـه    .چشم انداز خدمات مالی در جهان به سرعت در حال تغییر است ). 2006،

ها را به سوي تجدیـد نظـر در   هایی هستند که آنها ناگزیر به انجام فعالیتسرعت در حال تغییر بانک
آراسلی و همکـاران  (نگرش شان به سوي رضایت مشتریان و بهسازي کیفیت خدمات سوق می دهد 

حفـظ   ،افـزایش سـهم بـازار    ،وفـاداري مشـتري   ،کیفیت خدمات منجر بـه رضـایت مشـتري   ).2005، 4
بنـابراین مهـارت   ). 2010،   5خزازي(عملکرد و سودآوري می گردد ،وريبهبود بهره،مشتریان جدید

چـرا کـه نهایتـا افـراد بـراي ارائـه        ،ها و رفتار کارکنان در این زمینه حائز اهمیت مـی باشـند  نگرش ،ها
عـلاوه بـر   ). 2011، 6آوارد و آگتـی  (مسئولیت دارند ،مات با کیفیتی که مطابق انتظار مشتري باشدخد

این تعهد کارکنان به سازمان و رعایت رفتارهاي شـهروندي خودجـوش و داوطلبانـه منجـر بـه ارتقـاء       
نظـر   بازاریـابی داخلـی بـا در   .کیفیت خدمات ارائه شده و افزایش رضایت مشتریان بیرونی خواهد شد

به طور کلی مـی تـوان   . گرفتن کارکنان به عنوان مشتریان درونی کسب این اهداف را تسهیل می کند
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گفت پیاده سازي بازاریابی داخلی در سازمان هاي خدماتی این سازمان را مجهـز بـه شایسـتگی هـا و     
سـازمان   ارتقاي عملکرد کارکنان  ،گیري از فرصت هاي محیطیقابلیت هایی می کند که ضمن بهره

  ). 2010، 1رودریگیوز و همکاران(را به دنبال خواهد داشت
صنعت بانکداري در ایران هرچند در طول یک دهه اخیر وارد فضاي رقابتی شـده اسـت امـا    

بایسـت کیفیـت    ها از جمله بانک سپه در شرایط دولتی باقی مانده و به ناچـار مـی   برخی از بانک
کارکنان داخلی به عنـوان منـابع اصـلی افـزایش کیفیـت       توجه به. خدمات خود را افزایش دهند

ها و مسائلی اسـت کـه ایـن بانـک دچـار آن       یکی از چالش) در قالب بازاریابی داخلی(خدمات 
این پژوهش به دنبال آن است تا ضمن شناسایی تأثیر بازاریابی داخلی بـر کیفیـت   . گردیده است

تعهد سـازمانی را  مطالعـه نمایـد تـا پـس از      خدمات ، نقش میانجی متغیرهاي رفتار شهروندي و 
حصول نتایج و ارائه پیشنهادات، اقدامات لازم در خصوص افـزایش کیفیـت خـدمات از طریـق     

  .بازاریابی داخلی و بر مبناي مطالعه صورت گرفته انجام گردد
  

پیشینه تحقیق 
ی در جهت ي بازاریابی درونی گامدر تحقیقی به مطالعه)2012(سید جوادین و همکاران

تحقیقی پیرامون شرکت گاز تهران (خدماتبهبود رفتار هاي شهروندي سازمانی و کیفیت 
هدف این مقاله شناسایی تأثیر اقدامات بازاریابی درونی بر رفتار شهروندي . پرداختند) بزرگ

دهد اقدامات بازاریابی درونی در شرکت نتایج نشان می. باشدسازمانی و کیفیت خدمات می
است بر طبق یک مدل مفهومی رفتار شهروندي سازمانی کارکنان و در گاز ایران توانسته ملی 

  ).2012سید جوادین و همکاران ،(نهایت کیفیت خدمات را افزایش دهد
. اثر بازاریابی داخلی بر بازاریابی بانک هاي تجاري را بررسـی کردنـد  ) 2011(آواد و آگتی 

بی داخلی و تعهـد سـازمانی و رفتـار شـهروندي سـازمانی بـر       هدف این مقاله بررسی تأثیر بازاریا
و  یو تعهد سازمان یداخل یابیبازاریافته ها بیان می کند که . بازارگرایی بانک هاي تجاري است

عـلاوه بـر ایـن تعهـد     .ي دارد تجـار  يبانک ها ییبازارگرای اثر مثبتی بر سازمان يرفتار شهروند
  .رفتار شهروندي سازمانی داردسازمانی اثر مثبت و معنا داري بر 

در مقاله اي ارتباط میان بازاریـابی داخلـی و عملکـرد خـدمات     ) 2011(2هرناندز و میراندا    
نتایج این تحقیق نشان مـی دهـد فعالیـت هـاي بازاریـابی و تـلاش هـاي        . جدید را بررسی کردند
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باعـث افـزایش کیفیـت    سازمانی در مدیریت منابع انسانی و نگـرش مبتنـی بـر بازاریـابی داخلـی      
.خدمات می شود 

در پژوهش خود با عنوان رابطه میان جهت گیري بـازار و  ) 2010(1گواناریس و همکارانش
نتیجه ایـن پـژوهش نشـان داد    . بازاریابی داخلی اثر آن را بر روي رضایت مشتري بررسی کردند

ش بـالاتري از کیفیـت   که بازاریابی داخلی می تواند موجب افزایش عملکـرد کارکنـان و افـزای   
ش رضـایت مشـتریان خـارجی سـازمان     خدمات در سازمان مـی شـود کـه ایـن امـر باعـث افـزای       

  .شودمی
پژوهشی را بـا عنـوان تـأثیر بازاریـابی داخلـی بـر رفتـار کارکنـان         ) 2010(2لینگس و جرنلی 

بر رفتار کارکنان و نتیجه این پژوهش نشان داد که بازاریابی داخلی اثر مثبتی . سازمان ارائه دادند
.دارد که این خود بر بازاریابی کارکنان تأثیر دارد

گرایش بـه بازاریـابی داخلـی و تـأثیر آن بـر عملکـرد       ) 2009(3تورتوسا و مولینر و سانچز   
نتایج این پژوهش نشان داد کـه بازاریـابی داخلـی بـر درك کارکنـان      .سازمانی را بررسی کردند

یفیت خدمات و افزایش رضـایت مشـتري از دریافـت خـدمات مـی      تأثیر دارد و باعث افزایش ک
  .شود
نقش میانجی تعهد سازمانی موثر درحمایت سازمانی دریافت شده و ترك رفتـار   ) 2008(ی ل

نتایج این پژوهش وجود رابطه میـان  . شهروندي سازمانی در  شرکت هاي مادر را بررسی کردند
 يو رفتـار شـهروند   یتعهد عـاطف  باو مادر  یفرع يهاادراك شده در شرکت یسازمان تیحما

ادراك  یسـازمان  تی ـدر حما یجزئ یانجیم کیبه شکل  یعاطف دتعه.تایید شده استیسازمان
 تی ـحما نیدر ارتبـاط ب ـ  یکل ـ ری ـمتغ کی ـو  یسـازمان  يشده از شرکت مـادر و رفتـار شـهروند   

  .قرار دارد يو رفتار شهروند یادراك شده از شرکت فرع یسازمان
در پژوهشی به بررسی تأثیر بازاریابی داخلی بر بـازارگرایی و  ) 1391(یان و همکارانجمشید

ــدماتی     ــاي خ ــازمان ه ــرد س ــاه در شــهر اراك     (عملک ــک رف ــعب بان ــوردي ش ) مطالعــه ي م
هدف از این پژوهش بررسی تأثیر بازاریابی داخلی ،تعهـد سـازمانی، رفتـار شـهروندي     .پرداختند

کیفیــت (و خـارجی  ) رضـایت منــدي کارکنـان  ( هـاي داخلـی   سـازمانی بـر بـازارگرایی و جنبــه   
یافتـه هـاي پـژوهش حـاکی از تـأثیر      . عملکرد سازمانی است) خدمات و رضایت مندي مشتریان
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مثبت بازاریابی داخلـی بـر تعهـد سـازمانی، رفتـار شـهروندي سـازمانی، بـازارگرایی و عملکـرد          
  .بر رفتار شهروندي سازمانی استهمچنین تعهد سازمانی داراي تأثیر مثبت . سازمانی است

ی داخلی بر بـازارگرایی در سـازمان  تأثیر بازاریاب بررسیبه ) 1391(و همکارانحسنقلی پور 
مطالعـه  -سـازمانی  هاي خدماتی باتأکید بر نقش میانجی رفتار هاي شهروندي سازمانی و تعهـد 

بین بازاریابی : این است کههاي پژوهش بیانگر یافته. پرداختند -پیمایشی بانک ملت شهر تهران
بـین بازاریـابی درونـی و رفتـار     و بین بازاریابی درونـی و تعهـد سـازمانی     ودرونی و بازارگرایی 

بـین تعهـد سـازمانی و    و بین تعهـد سـازمانی و رفتـار شـهروندي سـازمانی      و سازمانی  يشهروند
در بانک ملت شـهر تهـران   رفتار شهروندي سازمانی و بازارگرایی  ینب و در آخر نیزبازارگرایی 

  .رابطه مثبت و معنی داري وجود دارد
در مقاله اي میزان حاکمیت مولفه هاي بازاریابی داخلـی و تـأثیر   ) 1391(صنایعی و همکاران

در این تحقیـق   . آن بر  توسعه کیفیت خدمات در بیمارستان افشار یزد را مورد بررسی قرار دادند
ي بازاریابی داخلی سعی بـر ایجـاد یـک راهبـرد بـراي اجـراي       هابا بررسی میزان حاکمیت مولفه

ایـن  . شودبرنامه هاي سازمان و طراحی استراتژي هایی براي افزایش کیفیت خدمات سازمان می
هـاي متنـوع و گسـترده ارائـه پـاداش و تشـویق       پژوهش از نظر مولفه هاي امنیت شغلی آمـوزش 
ي طبقاتی کارکنان مورد بررسی قرار گرفتـه و   تسهیم اطلاعات توانمند سازي کارکنان و فاصله

  .بیمارستان افشار یزد نسبت به وضعیت مطلوب تعریف شده امتیاز مطلوب را کسب نکرده است
کارکنـان   یو تعهد سـازمان  یرفتار شهروندي سازمان رابطه)1390(زرنق و همکاران اريیخدا

رابطـه   یپـژوهش حاضـر بررس ـ   هـدف . بررسی کردندرانژاد تهران یهاشم دیشه مارستانیدر ب
نـژاد   یهاشـم  دیشهمارستانیکارکنان در ب یو ابعاد آن با تعهد سازمان یرفتار شهروندي سازمان

رفتار شـهروندي را   تی، وضع مارستانیب نیدر ا یاکثر افراد تحت بررس: ها افتهی. شهر تهران بود
و معنادار  رکنان رابطه ي آماريبین رفتار شهروندي سازمانی و تعهد کا. کردند یابیمناسب ارز

ابعـاد رادمـردي و    نیب ـ ،یشـهروندي سـازمان  از میـان ابعـاد رفتـار    . مشاهده شـد تمثب یهمبستگ
ابعـاد ادب و نزاکـت،    نیشـد امـا ب ـ   دهید یو مثبت معنادار يرابطه یبا تعهد سازمان یمدن لتیفض

  .شدن اهدهمعنادار مش یارتباط یبا تعهد سازمان یوجدان و نوع دوست
بررسی تاثیرگـذاري فعالیتهـاي بازاریـابی داخلـی بـر عناصـر        به) 1390(ي وهمکارانریرکبیام

این تحقیق با توجه به تاثیرات بازاریابی داخلی بر اثربخشی سـازمانی،   در.پرداختند تعهد سازمانی
ادراك آن از سوي کارکنان و همچنین رابطـه بـین بازاریـابی داخلـی و تعهـد سـازمانی      ي  نحوه
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رابطه میان هر یک از عناصر بازاریابی داخلی بـر انـواع تعهـد    نتایج نشان داده . ررسی شده استب
 و.تأثیر مستقیم دارد نانسازمانی برقرار بوده و در نهایت بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی کارک

و در  تعهد عاطفی کارکنان سازمان تأثیر داشـته  رارزیابی عملکرد، فرهنگ سازمانی و آموزش ب
ــین فرهنــگ ســازمانی بیشــترین تأثیرگــذاري را داشــته اســت    زاریــابیدر میــان عوامــل با. ایــن ب

رزیابی عملکرد بیشـترین  همچنین ا داخلی،آموزش بیشترین تأثیر را بر تعهد هنجاري داشته است
  .استتأثیر را بر تعهد اجباري داشته 

خـدمات   تی ـفیو ک یسـازمان تعهـد   ،یشـغل  تیرضا نیب ارتباط) 1390(وهمکاران انیساعتچ
 نینشـان داد کـه ب ـ   قی ـتحق هايافتهی.را مورد مطالعه قرار دادند منتخب هايونیفدراسدر یداخل
هنجـاري  منتخـب ارتبـاط     یکارکنـان و تعهـد سـازمان    یخدمات داخل ـ تیفیبا ک یشغل تیرضا

 تی ـفیر بـا ک مسـتم  یو تعهـد سـازمان   یعاطف یتعهد سازمان نیاما ب. مثبت و معناداري وجود دارد
  . نداردمنتخب رابطه معناداري وجود  هايونیدر فدراس یخدمات داخل

در پژوهشی مدل عوامل موثر بر کیفیت خدمات بـانکی را مـورد   ) 1389(حسینی و همکاران
در . هدف این پژوهش شناسایی عوامل موثر بر کیفیـت خـدمات بـانکی بـود    . بررسی قرار دادند

را بـه عنـوان مهمتـرین عوامـل مـوثر بـر کیفیـت خـدمات بـانکی           یافته هاي این تحقیق نـه عامـل  
نـوآوري   ،شایسـتگی و مهـارت کارکنـان    ،رفتـار کارکنـان  : شناسایی نموده است که عبارتنـد از 

امکانات فیزیکـی   ،نحوه پاسخ گویی و ارائه خدمات بانکی ،سود و تسهیلات،درخدمات بانکی 
  .ر خدماتتنوع خدمات و سهولت د ،قابلیت اطمینان ،بانک

ــه بررســی تــأثیر بازاریــابی درونــی بــر کیفیــت  ) 1389(طباطبــایی و همکــاران در پژوهشــی ب
هدف از این مقاله شناسایی تـأثیر اقـدامات   . پرداختند)  مطالعه موردي بانک کشاورزي(خدمات

یافته ها ارتباط میـان بازاریـابی درونـی بـر کیفیـت      . بازاریابی درونی بر کیفیت خدمات می باشد
  .ات را کاملا تایید می کندخدم

) 1(سایر تحقیقات انجام شده مرتبط با موضوع پژوهش به صورت نشان داده شده در جـدول 
:می باشد
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سایر تحقیقات انجام شده مرتبط با پژوهش) 1(جدول
  

  تحقیقات خارجی
  نتایج  متغیرها  سال  نویسندگان  شماره

1  
بینستوك و 
اسمیت و 
1دمورانویل

روندي سازمانی رفتار شه  2003
  و کیفیت خدمات

ادراك کارکنان از خدمات  
دریافت شده از سازمان با نگرش 
آنها به رفتار شهروندي سازمانی 

یافته ها اثربخشی رفتار . وابسته است
شهروندي سازمانی بر خدمات 

ریان تحویل داده شده و ادراك مشت
  .کنداز کیفیت خدمات را اثبات می

2  
و  یصالح

  22001گلتاش

،  یسازمان يرفتار شهروند
 ی، فرسودگیسازمان تعهد

یشغل تی، رضایشغل

  

و تعهد  یشغل تیرضا ریمتغ
بر  رفتار  یاثر مثبت یسازمان

 یدر حال .دارد یسازمان يشهروند
 یمنف ياثر یشغل یسودگکه فر

 ياثر یشغل تینها دارد و رضاآبر
  .شغل دارد یبر فرسودگ یمنف

تعهد ، بازاریابی داخلی   1998کارانا و   3
  سازمانی

میان بازاریابی داخلی و تعهد 
سازمانی ارتباط چشمگیر وجود 

و ارتباط بازاریابی داخلی .دارد
چشمگیرتر از فعالیت هاي مرتبط با 

  .تعهد سازمانی می باشد

4  
بوشوف 

4وتایت

  
1996  

تعارض  ،بازاریابی داخلی
تعیین ،نقش

هدف وکارایی 
غل رضایت و ش،بازخورد،

، تعهد سازمانی ، بیرونی
کیفیت خدمات

  

تعارض نقش تأثیري بر کیفیت 
خدمات ندارد و تعیین هدف تأثیر 
مثبتی بر تعهد و کیفیت خدمات 

بازخورد عملکرد تأثیر . سازمان دارد
منفی بر کیفیت خدمات و عملکرد 

رضایت شغلی بیرونی .سازمانی دارد
تأثیر منفی بر کیفیت خدمات دارد 

ازمانی تأثیر مثبت بر و تعهد س
  .کیفیت خدمات دارد

                                                                                                                                                     
1 .Bienstock & Smith & Demoranville
2 . Salehi & Gholtash
3 . Caruana & Calleya
4 . Boshoff  & Tait
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5  

ایورسون و 
مک لود و 

  11996اروین 
، تعهد و اعتماد سازمانی 

، عملکرد سازمانی 
  بازاریابی داخلی

تعهد و اعتماد سازمانی اثر قابل 
  .توجهی بر عملکرد سازمانی دارد
بازاریابی داخلی جایگزینی بر 

مدیریت ارتباط میان فعالیت هاي 
ی و خریداران خارجی داخل

  .محسوب می شود
  تحقیقات داخلی

1  
و  دعایئ

  1388  همکاران
رفتار شهروندي 

کیفیت ، سازمانی
  خدمات

هیچ یک از ابعاد رفتار شهروندي سازمانی
کارکنان هتل پارس، تأثیر مستقیمی بر کیفیت 

  خدمات ارائه شده به مهمانان این هتل نداشته است

2  
و  ابزري

  1388همکاران
،  یداخل یابیبازار

،  ییبازارگرا
  یعملکرد سازمان

 ییتأثیر معناداري بر بازارگرا یداخل یابیبازار
مؤثر است  یبرعملکرد سازمان ییبازارگرا. دارد

باشد عملکرد  شتریب ییبازارگرا زانیهر چه م یعنی
  .ابدی یم شیافزا یسازمان

3  
و نجات 

  1388همکاران
رفتار شهروندي 

یفیت سازمانی ، ک
  خدمات

رضایت شغلی و اعتماد کارکنان نسبت به مدیران 
دارد و همچنین  رفتار شهروندي سازمانیرابطه  با

مثبتی رابطه معنی داري با رفتار شهروندي سازمانی
با کیفیت خدمات ادراك شده توسط مشتري 

میان رفتار شهروندي سازمانی وکیفیت .دارد
بطه مثبت و اعتماد را ینیز رضایت شغل خدمات و

  .وجود داردو معنادار 

4  
توکلی و 
  1388همکاران

آموزش رفتار 
شهروندي 

، تعهد سازمانی
  سازمانی

آموزش رفتار شهروندي سازمانی بر افزایش تعهد 
بوده  ؤثرهنجاري معاطفی و تعهدسازمانی، تعهد

 .اما تأثیر معناداري بر افزایش تعهد مداوم ندارد
دي سازمانی و مزایاي آشنایی با رفتارهاي شهرون

هاي عملی آن، آشنایی با خود و یادگیري مهارت
شهروندي  رفتارهايروانشناختی باعث افزایش 

سازمانی و افزایش جذابیت محیط کار و سرانجام 
  .شودافزایش تعهد سازمانی می

                                                                                                                                                     
1 . Iverson & Mcleod  & Erwin 
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5  
حاج

و کریمی 
همکاران

1387  

اقدامات منابع 
انسانی ، رفتار 

شهروندي 
سازمانی ، تعهد 

  ازمانیس

اقدامات منابع انسانی بر رفتارشهروندي کارکنان 
یعنی (منابع انسانی ماتاقدا. تاثیر مثبتی دارد

توانمندسازي، توسعه شایستگی، عدالت رویه اي 
بیشترین تاثیر را بر رفتار ) وتسهیم اطلاعات

اقدامات منابع انسانی، طبق . شهروندي داشته است
ق تعهد سازمانی مدل تحلیل مسیر، می تواند از طری

  .بر رفتار شهروندي تاثیرگذارد
  

  مبانی نظري
  کیفیت خدمات

باشند که کیفیت خدمات را به عنوان اندازه گیري  اولین کسانی) 1996(شاید لویس و  بومز
در بیشتر کتب مربوط به . میزان تطابق سطح خدمات ارائه شده با انتظارات مشتریان تعریف کرده اند

) 1985(1ریابی خدمات کیفیت خدمات معادل با تعریف پاراسورامن و همکارانشبازاریابی و بازا
برمبناي این تعریف کیفیت خدمات عبارت است از تفاوت میان انتظارات مشتري . آورده شده است

بعد مملوسات، قابلیت  5کیفیت خدمات از .از خدمات و ادارك واقعی وي از عملکرد خدمات
کیفیت به معناي برآورده کردن کامل .ذیري و همدلی تشکیل شده استپاطمینان، تضمین، مسئولیت

به دلیل نقش و اهمیت کارکنان در ). 2011،  2هرناندز و میراندا(شودالزامات مشتریان نیز تعریف می
. ارائه ي خدمات با کیفیت امروزه بر کیفیت خدمات در سازمان هاي خدماتی بسیار تاکید می شود

دمات می تواند به یک سازمان جهت متمایز کردن خود از دیگر سازمان ها و ارتقاء سطح کیفیت خ
با افزایش کارایی و اثربخشی در ارائه خدمات سودآوري . دستیابی به مزیت رقابتی پایدارکمک کند

  .سازمان افزایش خواهد یافت
یک سازمان خدماتی یکی از شیوه هاي اصلی مدیریت کیفیت خدمات را مـی توانـد اتخـاذ    

در حالت انفعالی به کیفیت به عنوان یک منبع عمده تمایز یا مزیـت  : واکنشی یا انفعالی)1: نماید
در کنترل و برنامه ریـزي واکنشـی کیفیـت، تاکیـد اصـلی بـر حـداقل        . رقابتی نگریسته نمی شود

در ایـن رویکـرد فعالیـت هـاي برنامـه      . سازي ناراحتی مشتریان است تا جلـب رضـایت مشـتریان   
عوامـل بهداشـتی، عـواملی هسـتند کـه      . کنترل کیفیت بر عوامل بهداشـتی تاکیـد دارنـد   ریزي و 

بنابر این براي جلب رضایت مشتریان این عوامل . توسط مشتریان بدیهی و مسلم فرض می شوند 
                                                                                                                                                     
1 . Parasurman Et Al
2 . Sanchez-Hernandez &  Mirandaf
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کافی نیستند، چرا که برآورده ساختن این نیازها، مشتریان را خشنود نخواهد سـاخت، در حـالی   
اسـتراتژیک یـا   ) 2.صورت طبیعی نارضایتی مشتریان را در پـی خواهـد داشـت    که فقدان آنها به

کیفیت . در نگرش استراتژیک یا فعالانه، از کیفیت به عنوان عامل تمایز استفاده می شود: فعالانه
در اینجـا، معمـولاً کیفیـت    . در قلب استراتژي سازمان جهت رسیدن به مزیت رقـابتی جـاي دارد  

برنده اولیه کسب وکار به شمار مـی رود و تصـویر ذهنـی شـرکت در      هاي جلویکی از محرك
در این نگرش تاکید بررضایت مـداوم مشـتري اسـت و بـه     . شودحول و حوش کیفیت ایجاد می

پدیده کیفیت به عنوان منبعی براي برتـري و تمـایز خـدمات سـازمان از خـدمات رقبـا نگریسـته        
  )1994، 1قبادین (شود می

. بعـد تکنیکـی و بعـد عملکـردي    : یان کرد که کیفیـت شـامل دوبعـد اسـت    ب) 2006( 2کاتلر
کیفیت تکنیکی که به ستاده واقعی از مواجهه خدمت اشاره دارد، بعد از ایـن کـه خـدمت ارائـه     

. ستاده آن چیزي است که مشتري از سازمان دریافت می کنـد . شد، مورد ارزیابی قرار می گیرد
کیفیـت  . نـده بـه شـیوه اي عینـی ارزیـابی مـی شـود       ستاده ي خدمت، اغلب توسـط مصـرف کن  

با توجـه  . عملکردي، به کیفیت فرآیندها و رویه ها در تولید ارائه خدمات به مشتریان اشاره دارد
به هم زمانی تولید و مصرف خدمات، کیفیت فرآیند معمولاً در هنگـام انجـام خـدمت از سـوي     

کیفیت بـه تعامـل بـین ارائـه کننـده و دریافـت       این عنصر از . مشتري مورد ارزیابی قرار می گیرد
بـه طـور کلـی کیفیـت     . کننده خدمت اشاره دارد و اغلب بـه شـیوه اي ذهنـی ادراك مـی شـود     

. عملکردي به چگونگی تعامل میان کارکنان و مشتریان در طول فرآیند ارائه خدمات اشاره دارد
اگـر کارکنـان انگیـزه    . گذار اسـت رفتارها و عملکرد کارکنان در نحوه خدمات ارائه شده تاثیر 

لازم را داشته باشند، اگر بـه خواسـته هـاي آن هـا توجـه شـود، اگـر در فرآینـد تصـمیم گیـري           
ها تفویض شود، رفتارهـاي آن هـا در جهـت    مشارکت داشته باشند و اگر اختیارهاي لازم به آن

ارائـه خـدمات بـه     در نتیجه اگر رضایت کارکنان تـامین شـود  . اهداف سازمان تنظیم خواهد شد
مشتري با کیفیت بهتري انجام می شود و در نتیجه موجب رضایت مشتریان را فـراهم و سـرانجام   

؛ 2006،    3کـاتلر وکلـر  (موجب ایجاد یک مزیت رقابتی پایدار در درون یک سازمان می شود
کـه   بنابراین سازمان هـا مـی تواننـد از طریـق جـذب و حفـظ کارکنـانی       ). 2003،  4احمد ورفیق

  .مشتري مدار و خدمت محور هستند خود را از رقبا متمایز سازند
                                                                                                                                                     
1 . Ghobadin
2 .Katler
3 . Kotler & Keller
4 . Ahmed,& Rafiq
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سروکوآل . استفاده شده است 1این تحقیق براي سنجش کیفیت خدمات از مدل سروکوال   
ارائـه  ) 1988(یکی از مدل هاي سنجش کیفیت خدمات است که اولین بار توسـط پاراسـورامان   

س، قابل اعتمادبودن، پاسخگویی، اطمینان خاطر عوامل محسو(بعد  5این مدل شامل . شده است
این بعد به مسائلی نظیر ظاهر  2)شواهد فیزیکی(عوامل محسوس . مولفه می باشد 22و ) و همدلی

به معناي آن است کـه   3قابلیت اعتبار. اشاره دارد... و آراستگی کارکنان، امکانات، تجهیزات و 
بیـان   4پاسـخگویی . به مشتریان خود ارائـه مـی کنـد   سازمان خدمات خود را بدون اشتباه و تاخیر 

کند که کارکنان تمایل دارند که به مشتریان کمک کنند و به سـوالات آنـان پاسـخ دهنـد و     می
بـدین معناسـت کـه کارکنـان بـا رفتـار و        5اطمینـان خـاطر  . ها بدهندراهنمایی هاي لازم را به آن

بـدین   6همـدلی . دهنـد نیـت و آرامـش مـی   برخورد خود به مشتریان اطمینان خـاطر و احسـاس ام  
کند و این مشکلات را برآورده می معناست که سازمان مسائل و مشکلات مشتریان را درك می

)2000، 7گرونروس(شودسازد و به علاوه به مشتریان توجه فردي نشان داده می
  

  رفتار شهروندي سازمانی
مطـرح  ) 1983(ه ي ارگان و همکـارانش  ي رفتار شهروندي سازمانی اولین بار به وسیلواژه   

رفتار شهروندي سازمانی را رفتار هایی که جـزء وظـایف رسـمی سـازمان     )1988(ارگان. گردید 
) 1: عناصر کلیدي ایـن تعریـف عبارتنـد از   . نیستند اما برعملکرد سازمان تأثیر دارند تعریف نمود

زمان تعریف می شوند فراتر می گونه اي از رفتارها که از آن چیزي که به طور رسمی توسط سا
رفتار هایی که به طـور مشـخص پـاداش داده نمـی     ) 3گونه اي از رفتارهاي غیرمشخص) 2روند 

رفتارهایی که بر عملکـرد  ) 4شوند و به وسیله ي ساختار هاي رسمی سازمان شناسایی نمی شوند
  .اثر بخشی و موفقیت عملیات سازمان مهم هستند

سازمانی که بیشترین توجه را میان محققین به خـود جلـب کـرده عبارتنـد      ابعاد رفتار شهروندي    
ارگـان ،  (1مـدنی  و رفتـار 10رادمردي و گذشت،احترام  به دیگران ،  9، وجدان کاري8نوع دوستی: از
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نوع دوسـتی همـان کمـک بـه      ).2005، 3وانگ و همکاران ؛2000، 2پودساکف و مکنزي  ؛1995، 
وجـدان کـاري بـه رفتارهـاي اختیـاري گفتـه مـی شـود کـه از          . می باشـد همکاران  در انجام وظایف 

احترام به دیگران یا ادب و ملاحضه به رفتارهایی اطـلاق مـی گـردد    . حداقل الزامات نقش فراتر روند
گذشت و فـداکاري  . که موجب جلوگیري از تنش ها و مشکلات کاري در رابطه با دیگران می شود

ترجیح افـراد شایسـته بـه    و  عدم عیب جویی از سازمان، ل پذیرش انتقادشامل رفتارهایی از جمله تحم
رفتار مدنی یا احترام به ارزش هاي اداري همان تمایل به مشارکت و مسـئولیت پـذیري   . خود می شود

  ، ارگـان (خواندن بولتن ها و اطلاعات بروز شده می باشـد  ،شرکت در جلسات  ،در زندگی سازمانی
  ).2000، ف و مکنزي پودساک،1389و 1988
، )1389(، حسـینی و همکـاران  ) 2011(طبق تحقیقات انجام شده توسـط هرنانـدز و میرانـدا     

رفتـار شـهروندي سـازمانی بـر کیفیـت      ) 1388(ودعـایی و همکـاران   ) 1388(نجات و همکاران 
رفتـار شـهروندي سـازمانی    بنابراین با توجـه بـه ادبیـات پـژوهش میـان     . خدمات تأثیرگذار است

  :کیفیت خدمات رابطه ي معناداري وجود دارد و بدین ترتیب فرضیه ي اول تدوین می گرددو
  .رفتار شهروندي سازمانی بر کیفیت خدمات تأثیر معناداري دارد: فرضیه اول

  
  تعهد سازمانی

یکی از معمولی ترین شیوه هاي برخورد با تعهد سـازمانی آن اسـت کـه تعهـد سـازمانی را        
براسـاس ایـن روش فـردي کـه بـه      . طفی و روانی به سازمان در نظر می گیرندنوعی وابستگی عا

شدت به سازمان خود متعهد است هویت خود را از سازمان می گیرد، در سازمان مشارکت فعال 
در ). 1382رضـاییان ،  (بـرد آید و از عضویت درسازمان لذت میمی کند، به عضویت آن در می
ان می دارد که فرد طـی آن خـود را بـا سـازمان خاصـی هماننـد       واقع تعهد سازمانی نگرشی را بی

تعهد سازمانی مفهومی است که نشان می دهد کـه فـرد  تـا    )2005(4از نظر رابینز.کندسازي می
چه حد خودش را با اهداف سازمانی تطبیق داده است، عضویت در آن سازمان را ارزشمند مـی  

تعهـد  . حقق اهداف کمی وکیفـی سـازمان تـلاش نمایـد    داند و تمایل دارد  با  تمام توان جهت ت
و درگیـري و مشـارکت او در سـازمان    سازمانی درجه نسبی تعیین هویت فرد  با  سازمان خـاص 

  :در این تعریف تعهد سازمانی سه عامل را شامل می شود. باشدمی
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ف تمایـل بـه تـلاش بیشـتر در راه تحقـق اهـدا      )2اعتقاد راسخ بـه اهـداف و پـذیرش آنـان    )1
  ) .1982،  1مودي و استیرز(تمایل شدید باقی ماندن و عضویت خویش در سازمان)3سازمان
دیدگاه می یر و آلن . تعهد سازمانی از دیدگاه هاي متفاوتی مورد بررسی قرار گرفته است   

می یر و آلن  تعهد سـازمانی را  . جزء یکی از مهمترین این دیدگاه ها محسوب می شود) 1991(
  :سه گانه ي زیر تقسیم نموده اندبه ابعاد 

مرز هویت خود را از سازمان می گیرد و به آن احساس تعلق و وابستگی : تعهد عاطفی-1
.می کند و از ادامه عضویت در آن  لذت می برد و سازمان را ترك نمی کند

تمایل به انجام فعالیت مستمر براسـاس تشـخیص فـرد از هزینـه مـرتبط بـا       : تعهد مستمر-2
.انترك سازم

افراد در سازمان می مانند چـون احسـاس تکلیـف مـی کننـد کـه نبایـد        : تعهد هنجاري-3
.سازمان را ترك کنند

، گوانـاریس و همکـاران   ) 2012(طبق تحقیقات انجام شده توسط سید جـوادین و همکـاران  
تعهد سازمانی بر کیفیت ) 1390(و ساعتچیان و همکاران ) 2009(، تورتوسا و همکاران ) 2010(

تعهـد سـازمانی و کیفیـت    میـان بنابراین بـا توجـه بـه ادبیـات پـژوهش     . مات تأثیرگذار استخد
  :خدمات رابطه ي معناداري وجود دارد و بدین ترتیب فرضیه ي دوم تدوین می گردد

.تعهد سازمانی بر کیفیت خدمات تأثیر معناداري دارد: فرضیه دوم
، خدایاري و ) 1391(رنطبق تحقیقات انجام شده توسط جمشیدیان و همکا   

تعهد سازمانی می تواند موجب افزایش ) 1387(و حاج کریمی و همکاران) 1390(همکاران
بنابراین با توجه به ادبیات پژوهش میان رفتار تعهد سازمانی و . رفتار شهروندي سازمانی شود

می ي سوم تدوینشهروندي سازمانی رابطه ي معناداري وجود دارد و بدین ترتیب فرضیه
  :گردد

  .تعهد سازمانی بر رفتار شهروند سازمانی تأثیر معناداري دارد: فرضیه سوم
  

  بازاریابی داخلی
. معرفـی گردیـد   1980مفهوم بازاریابی داخلی اولین بار توسط بري و گرونروس در دهـه ي  

رونـی  یکی از جامع ترین تعاریف از بازاریابی درونی را رفیق و احمد ارائـه کردنـد؛ بازاریـابی د   
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ریزي شده با استفاده از یک رویکرد همانند بازاریابی بـراي غلبـه بـر مقاومـت     یک تلاش برنامه«
اي و  منـدکردن و همـاهنگی بـین وظیـف    هاي سازمانی در برابر تغییـر و متـوازن کـردن، انگیـزه    

یکپارچه کردن کارکنان در جهت اجراي اثربخش استراتژي هاي شرکتی و وظیفه اي، به منظور 
احمد و (جاد رضایت مشتري از طریق فرآیند ایجاد کارکنان با انگیزه و مشتري محور می باشدای

بازاریابی داخلی کسب این هدف را با در نظر گرفتن کارکنان بـه عنـوان مشـتریان    ). 2003رفیق 
  . داخلی و یکسان شمردن اهمیت مشتریان داخلی و مشتریان بیرونی تسهیل می کند

بی را براي مفهوم سازي بازاریابی داخلی مطرح کرد کـه دیـدگاه هـاي    چارچو) 1999(1ویما
او بـراي مفهـوم سـازي چهـارچوبی را ارائـه      . مطرح شده در بازاریابی داخلی را در آن جاي داد

و بعـد اهـداف و تمرکـز سـازمان     ) مبادله اي یا رابطه اي(کرد که دو بعد اصلی شامل بعد تعامل 
ایـن چهـارچوب،   . شودمی) د اهداف و تمرکز درونی یا بیرونیکوتاه مدت و بلندمدت در مور(

چهار دیدگاه آمیخته ي بازاریابی داخلی ، بازاریابی داخلی استراتژیک، بازاریابی داخلی جمعی 
  .و مدیریت رابطه اي داخلی را شامل می شود

انی مشخصه ي این دیـدگاه، تعـاملات مبادلـه اي، اهـداف سـازم     : ي بازاریابی داخلیآمیخته
همان طور که از نام آن پیداست، ایـن دیـدگاه مبتنـی بـر     . کوتاه مدت و تمرکز درونی می باشد

مفروضه ي اصلی این دیدگاه این اسـت کـه سـاختارهاي اصـلی اسـتفاده شـده       . است 2چهار پی
در دیـدگاه آمیختـه ي   . براي بازاریابی بیرونی می تواند بـه صـورت درونـی بـه کـار بـرده شـود       

اخلی توجه به کارکنان داخلی زیاد است، تا جایی کـه از توجـه بـه مشـتریان بیرونـی      بازاریابی د
.کاسته می شود

این دیدگاه مبتنی بر تعاملات مبادله اي، اهداف سـازمانی بلنـد   : بازاریابی داخلی استراتژیک
 در دیدگاه بازاریابی داخلی استراتژیک وزن بیشتري بر اهـداف . مدت و تمرکز بیرونی می باشد

تاکیـد بـر مشـتریان بیرونـی و     . استراتژیک سازمان، یعنی رضایت مشتریان بیرونی داده مـی شـود  
  . استراتژي بیرونی تعیین کننده ي شکل بازاریابی داخلی می شود

مبناي این دیدگاه تعاملات رابطه اي، اهداف سازمانی کوتـاه مـدت   : بازاریابی داخلی جمعی
زاریابی داخلی جمعی، از تفکر مشـتریان و عرضـه کننـدگان    دیدگاه با. باشدو تمرکز داخلی می

کنـد کـه متفـاوت از نگـرش     داخلی در امتـداد رویکـرد مـدیریت کیفیـت فراگیـر حمایـت مـی       
در این دیدگاه، با توجه به مـرتبط بـودن رویکـرد مـدیریت کیفیـت      . بازاریابی خدمات می باشد
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یکـی از نقـاط   . مرکـز توجـه قـرار دارد    فراگیر، روابط بین مشتریان و عرضه کنندگان داخلی در
ضعف عمده ي دیدگاه بازاریابی داخلی جمعی، نادیده گرفتن ابعاد اجتماعی در روابط سـازمان  

  .می باشد
از آن جا که این دیـدگاه روابـط درون سـازمانی را مـدیریت مـی      : مدیریت رابطه ي داخلی

ایـن  . بازاریـابی روابـط داخلـی   کند، از کلمه ي مدیریت روابط داخلـی اسـتفاده شـده اسـت نـه      
و از دیدگاه مبتنی بر تعاملات رابطه اي، اهداف سازمانی بلندمـدت و تمرکـز بیرونـی مـی باشـد     

مهم ترین تفاوت هاي این دیدگاه با دیدگاه بازاریابی داخلی جمعی این است کـه ایـن دیـدگاه    
ز دیدگاه بازاریابی داخلی را در نظر می گیرد اما تمرک 1همه ي روابط اجتماعی، اقتصادي و فنی

این دیدگاه متمرکز بر روابط با مشتریان بیرونـی مناسـب مـی    . جمعی تنها بر روابط فنی می باشد
هاي مهم این دیدگاه با آمیخته ي بازاریابی داخلی این است کـه تاکیـد دیـدگاه    از تفاوت. باشد

ودن مشـتریان بیرونـی، امـا    مدیریت روابط داخلی بر نگرش از بیرون به درون است؛ یعنی مهم ب ـ
و  2،1999ویمـا و گرونـروس  (آمیخته ي بازاریابی داخلی مشتریان داخلی را  مقـدم  مـی شـمارد    

  ).2012سید جوادین و همکاران ، 
، ) 1391(، حسنقلی پور وهمکـاران  ) 2011(طبق تحقیقات انجام شده توسط آوارد و آگتی 

و بوشـوف و  ) 1998(،کارانا و کالیـا  ) 1388(، توکلی و همکاران ) 1391(جمشیدیان و همکارن
توانـد موجـب افـزایش تعهـد سـازمانی و رفتـار شـهروندي        بازاریـابی داخلـی مـی   ) 1996(تایـت  

هش فرضـیات چهـارم و پـنجم تـدوین     با در نظـر گـرفتن ادبیـات پـژو    . سازمانی در سازمان شود
  : گرددمی

  .انی تأثیر داردبازاریابی داخلی بر رفتار شهروندي سازم: فرضیه چهارم
  .بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی تأثیر معناداري دارد: فرضیه پنجم

زمـانی  . شایستگی اصلی یک سازمان است ،یک جزء بسیار مهم در برنامه ریزي استراتژیک
منجر بـه کسـب مزیـت رقـابتی بـراي یـک        ،که شایستگی اصلی به درستی اداره و مدیریت شود

ارائه خدمات با کیفیـت بـه مشـتري اسـت کـه       ،از اشکال مزیت رقابتییکی . سازمان خواهد شد
از مهـم تـرین رویکردهـاي دسـتیابی بـه ایـن       . نتیجه ي آن وفاداري تنزل ناپذیر مشتري می باشـد 

هدف بازاریابی داخلی است که عامل کلیدي در ارائه خدمات برتر و موفقیت بازاریابی خارجی 
  . یک سازمان می باشد
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اهمیـت و نقـش تعیـین     ،دو ایده و مفهوم بازاریابی داخلی و کیفیـت خـدمات   با مطرح شدن
در تحقق کیفیت خـدمات بـیش از بـیش روشـن شـده      ) کارکنان(کننده مشتریان داخلی سازمان 

 داخلـی بازاریـابی  ، کیفیـت خـدمات شـود    ءاز عوامل مهمی که مـی توانـد موجـب ارتقـا    . است
کـاراترین و   اشـود کـه ب ـ  منجر بـه ایجـاد فرهنگـی مـی     ی داخلیتوسعه رویکرد بازاریاب. باشدمی

مشـتریان  رضـایت . را فـراهم مـی آورد  خدمات برتر به مشـتري   ارائهزمینه، ترین شکلاثربخش
بر کیفیت محصولات و در نتیجه رضایت مشتریان خارجی تاثیر بسزایی داشته ) کارکنان(داخلی 

  .ن را درپی داردو در نهایت وفاداري مشتریان خارجی نسبت به سازما
ــاران       ــوادین و همک ــید ج ــط س ــده توس ــام ش ــات انج ــق تحقیق ــاریس و ) 2012(طب ،  گوان

بازاریابی داخلـی  ) 2009(و تورتوسا و همکاران) 1389(،  طباطبایی و همکاران) 2010(همکاران
از طریق بهبود عملکرد کارکنان منجر به افزایش کیفیت خدمات و رضایت مشـتري از دریافـت   

  :بنابراین با توجه به ادبیات پژوهش فرضیه ششم تدوین می گردد. خواهد شدخدمات 
  .بازاریابی داخلی بر کیفیت خدمات تأثیر معناداري دارد: فرضیه ششم

نمـایش داده شـده   ) 1(هاي بیان شده،  چهارچوب مفهومی پژوهش درشـکل  بر اساس فرضیه
  .است

  
  

  )تحقیق  هاي یافته: منبع(چارچوب مفهومی پژوهش) 1(شکل 
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همان گونه که در چهارچوب مفهومی پژوهش آورده شده، مطابق با فرضـیه اول، تحقیقـات   
، نجـات و همکـاران   )1389(، حسـینی و همکـاران  ) 2011(انجام شده توسط هرنانـدز و میرانـدا   

بیانگر تأثیر رفتار شـهروندي سـازمانی بـر کیفیـت خـدمات      ) 1388(ودعایی و همکاران ) 1388(
ــی ــد م ــوادین و       هم.باش ــید ج ــط س ــده توس ــام ش ــات انج ــیه دوم، تحقیق ــا فرض ــابق ب ــین مط چن

و سـاعتچیان و  ) 2009(، تورتوسا و همکـاران  ) 2010(، گواناریس و همکاران ) 2012(همکاران
  . باشد بیانگر تأثیر تعهد سازمانی بر کیفیت خدمات می)1390(همکاران 

ده است ، تحقیقات انجام شده توسـط  نیز نشان داده ش) 1(مطابق با فرضیه سوم که در شکل 
) 1387(و حاج کریمی و همکـاران ) 1390(، خدایاري و همکاران) 1391(جمشیدیان و همکارن

و در مـورد فرضـیه چهـارم و پـنجم     . تأثیر  تعهد سازمانی بر رفتار شهروندي سازمانی شود بیانگر
، ) 1391(، حسـنقلی پـور وهمکـاران    ) 2011(نیز، تحقیقات انجـام شـده توسـط آوارد و آگتـی     

و بوشـوف و  ) 1998(،کارانا و کالیـا  ) 1388(، توکلی و همکاران ) 1391(جمشیدیان و همکارن
ن می کند که بازاریابی داخلی می تواند موجب افزایش تعهد سـازمانی و رفتـار   بیا) 1996(تایت 

در نهایـت مطـابق بـا فرضـیه  ششـم، تحقیقـات انجـام شـده         . شهروندي سازمانی در سازمان شود
،  طباطبـــایی و )2010(،  گوانـــاریس و همکـــاران) 2012(توســط ســـید جـــوادین و همکــاران  

کند که بازاریابی داخلی منجر به افزایش  بیان می) 2009(و تورتوسا و همکاران) 1389(همکاران
  .کیفیت خدمات و رضایت مشتري از دریافت خدمات خواهد شد

  
شناسیروش. 4

پیمایشـی از شـاخه میـدانی     - پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردي و از لحـاظ روش توصـیفی     
هـا   ی جهت جمـع آوري داده ها و اطلاعات شامل روش هاي میدانروشهاي گردآوري داده.می باشد

بـه منظـور جمـع آوري    .  باشـد  و  روش کتابخانه اي جهت بررسی ادبیات و مبانی نظري پژوهش مـی 
بـراي  ) 1993(هـاي پـژوهش  از پرسـش نامـه احمـد و رفیـق        هاي مورد نیاز جهت آزمون فرضیه داده

رفتـار شـهروندي    براي سنجش) 1990(و همکاران  دساکفوپسنجش بازاریابی داخلی ، پرسش نامه 
براي سنجش تعهد سازمانی و از پرسش نامه محقـق سـاخته   ) 1990(لن و مایرسازمانی ، پرسش نامه آ
  . براي سنجش کیفیت خدمات استفاده شده است) 1390(برگرفته از تحقیق قربانی 

در این تحقیق جهت تعیین روایی پرسشـنامه هـا از روش روایـی صـوري و نظـر متخصصـان       
) 2(مچنین روایی سازه و تحلیل عاملی تأییدي به صورت نشـان داده شـده در جـدول   مربوطه و ه

  . استفاده شده است



  93زمستان، 76م، شماره سو، سال بیست و)بهبود و تحول(تریمطالعات مدی  98

  )روایی سازه(نتایج تحلیل عاملی تأییدي) 2(جدول

رابطه متغیرها   تخمین
غیراستاندارد

  خطاي
استاندارد

  عدد
معناداري

  سطح
معناداري

  ضریب
استاندارد

آمیخته 
بازاریابی 

داخلی
<---

ریابی بازا
داخلی 232/1 095/0 029/13 *** 742/0

بازاریابی 
داخلی 

استراتژیک
<---

بازاریابی 
داخلی 955/0 097/0 855/12 *** 690/0

بازاریابی 
داخلی 
جمعی

<---
بازاریابی 

داخلی 920/0 092/0 220/12 *** 673/0

مدیریت 
روابط 
داخلی

<---
بازاریابی 

داخلی 928/0 093/0 900/12 *** 684/0

عوامل 
محسوس <---

کیفیت 
خدمات 911/0 090/0 745/12 *** 674/0

فابلیت 
اعتبار <---

کیفیت 
خدمات 174/1 095/0 136/15 *** 741/0

پاسخگویی <---
کیفیت 
خدمات 890/0 096/0 614/14 *** 673/0

همدلی <---
کیفیت 
خدمات 905/0 093/0 225/12 *** 682/0

اطمینان 
خاطر <---

ت کیفی
خدمات 710/0 095/0 132/11 *** 570/0

تعهد 
عاطفی <---

تعهد 
سازمانی 998/0 097/0 901/14 *** 788/0

تعهد 
هنجاري <---

تعهد 
سازمانی 825/0 092/0 122/12 *** 631/0

تعهد 
مستمر <---

تعهد 
سازمانی 210/1 093/0 867/14 *** 763/0

نوعدوستی <---
رفتار 

شهروندي 
سازمانی

225/1 094/0 733/13 *** 750/0
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وجدان 
کاري <---

رفتار 
شهروندي 

سازمانی
964/0 068/0 663/17 *** 821/0

نزاکت <---
رفتار 

شهروندي 
سازمانی

832/0 057/0 234/16 *** 875/0

جوانمردي <---
رفتار 

شهروندي 
سازمانی

801/0 056/0 600/15 *** 832/0

فضیلت 
مدنی <---

رفتار 
شهروندي 

مانیساز
810/0 058/0 998/12 *** 812/0

  
بـراي چهـار متغیـر در    ) 3(با توجه به اینکه شاخص هاي برازش به دست آمـده در جـدول      

دامنه مطلوب می باشند، بنابراین  در کل، برازش مدل ها مناسب است و پرسشنامه مربوط به هـر  
  .یک از متغیرها داراي روایی مناسب می باشد

  

  ي برازش تحلیل عاملی تأییدي شاخص ها) 3(جدول
  

  X2/dfRMSEA  NFI  CFI  IFI  RFI  GFI  AGFIمتغیر تحقیق
  <9/0  <9/0  <9/0  <9/0  <9/0  <9/0  >07/0  >3  میزان قابل قبول
مقادیر متغیر 

  93/0  91/0  93/0  92/0  93/0  91/0  03/0  31/1  بازاریابی داخلی

مقادیر متغیر 
  91/0  90/0  94/0  90/0  92/0  92/0  036/0  64/1  کیفیت خدمات

مقادیر متغیر 
  91/0  91/0  91/0  90/0  93/0  90/0  041/0  80/1  تعهد سازمانی

مقادیر متغیر 
رفتار شهروندي 

  سازمانی
71/1  039/0  89/0  92/0  91/0  92/0  90/0  92/0  

  
ها از ضـریب آلفـاي کرونبـاخ اسـتفاده گردیـد کـه        جهت تعیین پایایی ابزار گردآوري داده

، تعهـد  781/0، رفتار شهروندي سازمانی885/0هاي  بازاریابی داخلی رسش نامهمیزان آن  براي پ
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مدیران ، معاونین و کارکنـان بانـک سـپه    .به دست آمد 859/0وکیفیت خدمات  744/0سازمانی 
حجم نمونه نیز بـا  . دهند نفر جامعه آماري این پژوهش را تشکیل می 1560شهر اصفهان به تعداد 
پرسش نامه و محاسـبه واریـانس و جـایگزینی در     30ران و توزیع ابتدایی استفاده از فرمول کوک

پرسـش   205نفر تعیین گردید و پس از توزیع به تعداد تعیین شـده،   259فرمول مربوطه به تعداد 
جهـت بررسـی و   . نامه به صورت  صحیح تکمیل و برگشـت شـد و مـورد تحلیـل قـرار گرفـت       

، آمار استنباطی ) فراوانی، میانگین و درصد فراوانی(یفی هاي پژوهش از آمار توص آزمون فرضیه
اسـتفاده   18AMOSو نرم افزار آمـاري   ) تحلیل عاملی تاییدي و الگوسازي معادلات ساختاري(

  .گردید
  

  هاتجزیه و تحلیل داده
  مشخصات جمعیت شناختی نمونه آماري

  :ی باشندتحلیل توصیفی داده هاي جمعیت شناختی بیانگر اطلاعات زیر م 
  

  مشخصات جمعیت شناختی نمونه آماري) 4(جدول 

درصد 
فراوانی  فراوانی متغیر درصد 

فراوانی  فراوانی متغیر

6/14   سال 30زیر   30

  
سن

5/80 165   مرد

  
جنسیت

9/62   سال 40تا  30  129

5/19  40 21  زن   سال 50تا  41  43

5/1  51بیشتر از   3
  سال

8/7 16   سال 5کمتر از 

  
سابقه 

  کار

3/28   دیپلم  58

  
سطح 

  تحصیلات

7/30 63 19  سال 10تا  5 فوق   39
8/28  دیپلم 57   سال 15تا  11

5/18 38 40  سال 20تا  16 3/9  لیسانس  82 19   سال 25تا  21

9/5 12  26بیشتر از 
7/12  سال فوق   26

  لیسانس
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  نتایج تحلیل هاي آماري
یه هاي پژوهش ابتدا مدل معادلات ساختاري بر مبناي الگـوي مفهـومی   جهت آزمون فرض   

پس از انجام محاسبات مربوط به الگوي معـادلات سـاختاري   . پژوهش مورد برازش قرار گرفت
هـاي نیکـویی بـرازش مـورد     ، الگوي ابتدایی پژوهش با توجه بـه شـاخص   Amos 18با نرم افزار

  .ابتدایی تأیید نشده نشان داده شده استالگوي ) 2(در شکل . تأیید قرار نگرفت
  

  
  الگوي معادلات ساختاري ابتدایی تأیید نشده پژوهش) 2(شکل

  
  = IMبازاریابی داخلی = SQکیفیت خدمات=OCBرفتار شهروندي سازمانی=OCتعهد سازمانی

  
آورده شده ) 5(شاخص هاي نیکویی برازش مربوط به الگوي تأیید نشده ابتدایی در جدول

  . است
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  هاي نیکویی برازش الگوي ابتدایی پژوهششاخص) 5(جدول
  

نوع 
مقدار استاندارد نام شاخصشاخص

شاخص
مقدار شاخص در 
نتیجه گیريالگوي مورد نظر

مطلق
CMIN ---225/297 برازش الگو

مناسب نیست

P-Value برازش الگو 05/0000/0بیشتر از
مناسب نیست

تطبیقی
TLIبرازش الگو 9/0843/0بیشتر از

مناسب نیست

CFI برازش الگو 9/0869/0بیشتر از
مناسب نیست

مقتصد

RMSEA برازش الگو 05/0089/0کمتر از
مناسب نیست

CMIN/DF برازش الگو 5630/2کمتر از
مناسب است

PCFI برازش الگو 5/0722/0بیشتر از
مناسب است

PNFI ازش الگو بر5/0671/0بیشتر از
مناسب است

بر کیفیت ) OC(با توجه به اینکه در الگوي ابتدایی تأیید نشده، تأثیر تعهد سازمانی
معنادار نمی ) OCB(بر رفتار شهروندي سازمانی) IM(و تأثیر بازاریابی داخلی) SQ(خدمات

ازش باشد، این روابط از الگوي معادلات ساختاري حذف گردید و الگوي مورد نظر مجدداً بر
- نتیجه حاصل از برازش الگو با حذف روابط غیر معنادار نشان داد که تمامی شاخص. گردید

باشد و الگوي تأثیرگذاري بازاریابی داخلی بر هاي مطلق، تطبیقی و مقتصد در حد استاندارد می
  .تأیید گردید) 3(کیفیت خدمات به صورت نشان داده شده در شکل
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  اري اصلاح و تأیید شده پژوهشالگوي معادلات ساخت) 3(شکل

.نشان داده شده است) 6(شاخص هاي نیکویی برازش الگو نیز در جدول
  

  )الگوي تأیید شده(هاي نیکویی برازش الگوي تأثیر بازاریابی داخلی بر کیفیت خدماتشاخص) 6(جدول
  

نوع 
مقدار استاندارد نام شاخصشاخص

شاخص
مقدار شاخص در 
گیرينتیجهالگوي مورد نظر

مطلق
CMIN ---982/436 برازش الگو

مناسب است

P-Value برازش الگو 05/0053/0بیشتر از
مناسب است

برازش الگو 9/0981/0بیشتر از TLIتطبیقی
مناسب است
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CFI برازش الگو 9/0986/0بیشتر از
مناسب است

مقتصد

RMSEA برازش الگو 05/0036/0کمتر از
مناسب است

CMIN/DF برازش الگو 5274/1کمتر از
مناسب است

PCFI برازش الگو 5/0728/0بیشتر از
مناسب است

PNFI برازش الگو 5/0679/0بیشتر از
مناسب است

  
و میزان تأثیر متغیر ها بر یکدیگر، فرضیه هاي مـورد نظـر پـژوهش بـه     ) 3(با توجه به شکل   

  .بررسی قرار می گیرند مورد) 7(صورت نشان داده شده در جدول
  

  بررسی فرضیه هاي پژوهش) 7(جدول
  

شماره 
حجم هافرضیهفرضیه

نمونه
  عدد معناداري

)P-Value(
ضریب 

رگرسیونی
نتیجه 
آزمون

H1

رفتار شهروند سازمانی بر کیفیت 
تأیید205000/051/0خدمات تأثیر معناداري دارد

H2

تعهد سازمانی بر کیفیت خدمات 
رد205176/019/0اداري داردتأثیر معن

H3

تعهد سازمانی بر رفتار شهروند 
تائید205000/077/0سازمانی تأثیر معناداري دارد

H4

بازاریابی داخلی بر رفتار شهروند 
رد-205953/001/0سازمانی تأثیر دارد

H5

بازاریابی داخلی بر تعهد 
تائید205000/060/0سازمانی تأثیر معناداري دارد

H6

بازاریابی داخلی بر کیفیت 
تأیید205000/043/0خدمات تأثیر معناداري دارد
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می توان نتیجه گرفت که فرضیه هاي دوم و چهارم پژوهش رد و ) 7(با توجه به جدول
فرضیه هاي اول، سوم، پنجم و ششم پژوهش در قالب مدل معادلات ساختاري نشان داده شده 

  .یدتأیید گرد) 3(در شکل 
  
  گیرينتیجه

فرضیه اول این پژوهش بیان می کند که رفتار شهروندي سازمانی بر کیفیـت خـدمات تـأثیر    
، حسـینی و  ) 2011(هـاي هرنانـدز و میرانـدا    که با نتایج به دست آمده از پژوهش.معناداري دارد

لـذا   .خـوانی دارد هـم ) 1388(دعایی و همکاران و) 1388(، نجات و همکاران )1389(همکاران
گردد مدیران بانـک بـا افـزایش نگـرش مثبـت کارکنـان  وفـاداري و احسـاس تعلـق          پیشنهاد می

کارکنان به سازمان و تامین نیازهاي کارکنان زمینه ارائه خدمات شایسته کارکنان به مشـتریان را  
فراهم آورده که همین امر زمینه افزایش رضایت مندي مشتریان از خدمات ارائه شده می گـردد  

  .منجر به کسب مزیت رقابتی پایدار خواهد شد و
فرضیه دوم این پژوهش بیان می کند که تعهد سازمانی بر کیفیـت خـدمات تـأثیر معنـاداري     

در این راستا یکی از مهمترین اقدامات این است که بانک سپه و سازمان هاي مشـابه بایـد   . ندارد
آن ها می توانند از طریق جذاب سـازي  . دبه دنبال راهکارهایی براي افزایش تعهد سازمانی باشن

و غنی سازي مشاغل کارکنان و تامین به موقع نیازهاي مـادي و معنـوي آنـان گـامی اساسـی در      
جهت افزایش احساس تعلق کارکنان به سازمان برداشته و همچنین با واگذاري سهام به کارکنان 

و بـا افـزایش دلبسـتگی نسـبت بـه       خود زمینه ي افزایش  نگرش مثبت در میان کارکنان را ایجاد
  .سازمان در میان کارکنان به هدف خود یعنی افزایش تعهد سازمانی برسند

که بـا  . فرضیه ي سوم بیانگر تأثیرگذاري تعهد سازمانی بر رفتار شهروندي سازمانی می باشد
ــژوهش   ــده از پـ ــت آمـ ــه دسـ ــایج بـ ــارن نتـ ــیدیان و همکـ ــاي جمشـ ــدایاري و ) 1391(هـ ، خـ

یکی از اقـدامات اساسـی در   .خوانی داردهم) 1387(و حاج کریمی و همکاران) 1390(همکاران
لـذا اجـراي   . افزایش تعهد سازمانی و بروز رفتارشهروندي سازمانی توانمند سازي کارکنان است

برنامه توانمندسازي موجب آمادگی کارکنان و احساس تعلق و استقلال در شکل دهی و تنظـیم  
به عبارت دیگر زمـانی  . نتیجه رضایت و تعهد کارکنان افزایش می یابدفعالیت ها می شود و در 

که سازمان استقلال کارکنان را تشویق کند و آنان را در تصمیم گیري ها شریک کنـد احسـاس   
مسئولیت نسبت به  برون داد کار افزایش می یابد و موجب افـزایش تمایـل بـه موفقیـت سـازمان      
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کـار منجـر بـه رضـایت شـغلی و افـزایش رفتارهـاي شـهروندي          شود و نهایتا افزایش معنـادار می
  .خواهد شد

لـذا  . مطابق با فرضیه ي چهارم بازاریـابی داخلـی بـر رفتـار شـهروندي سـازمانی تـأثیر نـدارد        
پیشنهاد می گردد مدیران بانک با راه اندازي دوره هاي آموزشی در خصوص بازاریـابی داخلـی   

و مشتریان بیرونـی  ) کارکنان(میزان رضایت مشتریان داخلی و نظرسنجی از کارکنان در رابطه با 
از عملکرد آنان و ایجاد بانک اطلاعاتی در این زمینه و بررسی معضـلات کارکنـان و مـدیران و    
اتخاذ تصمیمات مناسب در جهت رفع آن ها و برقراري و توسعه ارتباط بین کارکنان در بخـش  

اختیار به کارکنان بستر لازم براي اجراي بازاریـابی   هاي مختلف بانک و ارتقاء اعتماد و تفویض
داخلی را در سازمان فراهم آورند و با تقویت آن زمینه بروز رفتارشـهروندي سـازمانی را فـراهم    

  .آورند
فرضیه پنجم این پژوهش بیان می کند که بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی تـأثیر معنـاداري   

، حسنقلی پور وهمکاران ) 2011(هاي آوارد و آگتی از پژوهشکه با نتایج به دست آمده . دارد
و ) 1998(،کارانـا و کالیـا   ) 1388(، توکلی و همکـاران  ) 1391(، جمشیدیان و همکارن) 1391(

توجه به نتیجه حاصـل از ایـن بررسـی مـی توانـد تـأثیر       . خوانی داردهم) 1996(بوشوف و تایت 
چرا که از طریق توجه به اصول . اي مشابه داشته باشد بسزایی در موقعیت بانک سپه و سازمان ه

بازاریابی داخلی از جمله فراهم آوردن زمینه ي انتقادات و پیشنهادات و توجه به پرداخـت هـاي   
همچنـین بـا توجـه بـه     . سازمان به کارکنان زمینه براي افزایش تعهد سازمانی کارکنان فراهم آید

ت دادن کارکنان در برنامـه ریـزي فراینـد هـاي کـاري و      نتایج حاصل بانک می توانند با مشارک
دادن بازخور مناسب  به کارکنـان زمینـه را بـراي افـزایش دلبسـتگی کارکنـان بـه بانـک فـراهم          

  .                               آورند
فرضیه ششم این پژوهش بیان می کند که بازاریابی داخلی بر کیفیت خدمات تأثیر معناداري 

،گوانـاریس و  ) 2012(هاي سید جوادین و همکاران با نتایج به دست آمده  از پژوهش که. دارد
. خـوانی دارد هـم ) 2009(و تورتوسا و همکـاران ) 1389(، طباطبایی و همکاران) 2010(همکاران

هـاي بازاریـابی داخلـی منجـر بـه بهبـود       لذا پیشنهاد می گردد مدیران سازمان بـا اجـراي فعالیـت   
رکنان شـده و بسـتري را فـراهم مـی آورد کـه ضـمن بهـره گیـري مناسـب از          شایستگی هاي کا

توانمندي هاي کارکنان زمینه ي ارتقاء عملکرد آنان و افـزایش کیفیـت خـدمات ارائـه شـده از      
  .سوي کارکنان  فراهم شود
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داخلـی   تـأثیر بازاریـابی  ).1390.(حسـن  ، قربانیو سعید،  فتحی ؛بهرام،  رنجبریان ؛مهدي،  ابزري

  42- 25، )31(،چشم انداز مدیریت.بر بازارگرایی و عملکرد سازمانی در صنعت هتلداري
ــام. ــر کبی ــیم ؛رضــای، عليری ــالحو  درضــای، وح یراب ــه، یانیصــدق یص بررســی . )1390. (آ  پانت

 مطالعـات ی پژوهش ـ  یفصـلنامه علم ـ .فعالیتهاي بازاریابی داخلی بـر عناصـر تعهدسـازمانی   تاثیرگذاري
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اندیشـه  . بـا لحـاظ نمـودن نقـش تعهـد سـازمانی      انسانی بر رفتـار شـهروندي سـازمانی      اقدامات منابع

  .103- 123،) 1(2، مدیریت
ر بازاریـابی  تـأثی  بررسی). 1391. (الهی گل ، اکرمو انصاري ، منوچهر ؛طهمورثحسنقلی پور ،  

بر نقش میانجی رفتار هاي شـهروندي سـازمانی    تأکیدداخلی بر بازارگرایی در سازمان هاي خدماتی با
  .39- 54، )11(4مدیریت بازرگانی،.پیمایشی بانک ملت شهر تهران مطالعهو تعهد سازمانی

ي رابطـه رفتـار شـهروند   ). 1390.(جعفـري  ،حسـن   و  ، احمـد  یصـادق  ؛می، رح ـزرنـق  اريیخـدا 
پژوهشـی  –فصلنامه علمـی .نژاد تهران  یهاشم دیمارستان شهیکارکنان در ب یو تعهد سازمان یسازمان
  .52- 60، )4(3بهداشتی،علوم
بررسـی  : ارتقاء سطح کیفیت خدمات).1388. (نوري ، علی  وسعید مرتضوي ،؛، بیبح  الهییدعا.

  .67- 85، )30(، انداز مدیریت چشم.هدهتل پارس مش:مورد مطالعه(تأثیر رفتار شهروندي سازمانی
  .انتشارات سمت: تهران .مدیریت رفتارسازمانی).1382.(رضاییان، علی.

. نی، حس ـ زرنـدي ی پورسـلطان و مهـدي   دیس ـ، یرسـول ؛ری، ام یقنبرپور نصرت؛دیوح، انیساعتچ
 ايه ـونیفدراس ـدر یخـدمات داخل ـ  تی ـفیو کی تعهـد سـازمان   ،یشـغل  تیرضـا  نیارتباط ب).1390(

.137- 147، )2(1،یو رفتار حرکت یورزش تیریدوفصلنامه پژوهش در مد. منتخب
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  ضمایم
  نامه تحقیقرسشپ. 1
  

بسمه تعالی
پرسش نامه ي حاضر به منظور مطالعه اي در راستاي بررسی تأثیر بازاریابی داخلی بر کیفیت 
. خدمات با تاکید بر نقش میانجی رفتار شهروندي سازمانی و تعهـد سـازمانی تنظـیم شـده اسـت     

ات جنـاب عـالی در ایـن زمینـه و     بدیهی است شناسایی این عوامل به اسـتفاده از دانـش و تجربی ـ  
اطلاعات محرمانه بوده و فقط در . همکاري صمیمانه ي شما در تکمیل پرسش نامه بستگی دارد

لذا خواهش مندم به سوالات بـا دقـت   .راستاي اهداف پژوهش مورد استفاده قرار خواهد گرفت
  .پاسخ دهید

  زن   مرد   :    جنس
  سال  51بیشتر از       سال  50تا     41سال    40تا        30سال    30کمتر از :    سن

  :سابقه ي خدمت
 25تا          21سال  20تا     16سال   15تا         11سال     10تا       5سال   5کمتر از 

  سال  26بیشتر از         سال 
  دکتري         وق لیسانس  ف       لیسانس      فوق دیپلم       دیپلم    :     تحصیلات

  
  

  با تشکر
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مخالف کاملا 
مخالف

نظري 
ندارم موافق کاملا 

موافق :لطفا به سوالات زیر با دقت پاسخ دهید

ایـن ســازمان جهـت  تشــویق کارکنـان زمــان کــافی    
.تخصیص می دهد 1

در این سازمان سعی می شود مجموعه اي از مهـارت  
.کارکنان به کار گرفته شود ها و و توانایی هاي 2

مشاغل در این سازمان به گونه اي طراحی شده که به 
.نیاز کارکنان به رشد و پیشرفت پاسخ گو باشد 3

فرهنگ سازمانی به گونـه اي اسـت کـه پاسـخگوي     
.نیاز کارکنان بوده و به ان اعتقاد باشد 4
کـه جهـت حـل     مدیران کارکنان را مطمئن میسـازند 

.مسائل کاري همیشه در دسترس  آن ها هستند 5
مبناي تمام فعالیت هـاي سـازمان بـا کارکنـان اعتقـاد      

.متقابل بین طرفین است 6
این سازمان کارکنان را تشویق می نماید قبل از بـروز  
هـر مسـئله اي بـا مـدیران و سرپرسـتان خـود ارتبــاط       

.برقرار کنند
7

ن سازمان در تعریف اهداف سازمانی مرتبط بـا  مدیرا
.پیشرفت شغلی کارکنان با آن ها همفکري می کنند 8

در این سازمان وقتی کارمندي تشویق می شود سـعی  
می شود دیگران مطلع شوند 9

این سازمان به سرعت به اعتراضـات کارکنـان پاسـخ    
.می دهد

10
کارکنان را بـه آنـان نشـان     سازمان دائما بازخور رفتار

.می دهد 11
این سازمان در تفهیم چگونگی تأثیر متقابـل فعالیـت   

.هاي کاري فعالانه عمل می کند 12
این سازمان در راستاي توانمند سازي کارکنان فراتـر  
از اموزش عمل کـرده و فرصـت عملـی کـردن انـرا      

.براي کارکنان فراهم می کند
13

احی مشاغل سازمان سعی شـده اسـت تـا حـد     در طر
امکان استقلال کاري کارکنان حفظ شود 14

مبناي تمام فعالیت هاي سازمان ارتقا کیفیت خدمات 
ارائه شده به مشتریان است 15

بـه افـرادي کـه غیبـت داشـته انـد کمـک میکـنم تـا          
.وظایف عقب افتاده ي خود را انجام دهند 16

ان جدید کمـک میکـنم حتـی اگـر از مـن      به کارکن 17
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.درخواست نشده باشد
.به افرادي که کارشان سنگین است کمک می کنم 18

کارهایی را انجـام میـدهم کـه در حیطـه ي وظـایفم      
.نیست اما وجهه ي سازمان را بالا می برد 19

سعی میکنم زودتر از زمـان معمـول سـر کـار حاضـر      
.شوم 20

از قــوانین ســازمان پیــروي میکــنم حتــی اگــر کســی 
.مراقبم نباشد 21

تلاش میکـنم کـه از ایجـاد مشـکل بـراي همکـارانم       
.جلوگیري کنم 22

.مراقب تأثیر اعمالم بر دیگران هستم 23
براي جلوگیري از بـروز مشـکلات بـا دیگـران قـدم      

.هاي مثبتی بر می دارم 24
را صرف شکایت و اعتراض بـه مسـائل    وقت زیادي

.بی اهمیت نمی کنم 25
اگر امکان داشته باشد از حق دیگران بـه نفـع خـودم    

.استفاده می کنم 26
.همیشه از اقدامات سازمان عیب جویی می کنم 27

به اطلاعیه ها و بیانیه هاي سازمان توجه دارم وبـه آن  
.ها عمل می کنم 28

ر نشست هاي مهم مرتبط با شغلم که حضورم الـزام  د
.نیست شرکت می کنم 29

.همیشه آماده ي کمک به اطرافیانم می باشم 30
یکی از دلایل ادامه ي کارم با این سازمان این اسـت  

بنابراین خـود را  . به اعتقاد من وفاداري مهم می باشد 
.ملزم میدانم در این سازمان باقی بمانم

31

فکر کنم به سادگی می توانم به همان انـدازه اي کـه   
به ایـن سـازمان علاقـه دارم بـه سـازمان دیگـري نیـز        

.دلبستگی پیدا کنم
32

اعتقاد ندارم که شخص باید همیشه به محل کار خود 
33 .وفادار بماند

ازاین که در باره ي سازمان محل کارم با افراد خارج 
.ن صحبت کنم لذت می برماز سازما 34

خیلی خوشحال می شوم که بقیه ي دوران خدمتم را 
.در این سازمان بگذرانم 35

احساس می کنم احتمال پیدا کردن کار دیگر کمتـر  
از ان است که فکر تـرك کـردن ایـن سـازمان را در      36
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.سر یپرورانم

ر در حال حاضر ترك کردن محل کـار بـرایم دشـوا   
هرچند ممکن است یه این کار نیز تمایل داشته . است
.باشم

37

یکــی از عواقــب تــرك ایــن کــار کمبــود کارهــاي  
.موجود دیگر است 38

ممکن است هم اکنـون تـرك سـازمان بـرایم بسـیار      
.دشوار و پرهزینه باشد 39

از عواقـب تــرك کــار فعلــی خــود بــدون دسترســی  
.رسی به دل راه نمی دهمداشتن به کار دیگر ت 40

واقعا احساس مـی کـنم کـه مشـکلات ایـن سـازمان       
.مشکل خود من است 41

در حال حاضر باقی ماندن در سازمان محل کـارم بـه   
همان اندازه که ناشی از ضرورت است  ناشی از تمایل 

.شخصی خودم نیز می باشد
42

اـرم در ا    اـزمان ایـن    یکی ازدلایل اساسـی ادامـه ک یـن س
است که ترك کردن ان مستلزم از خود گذشتگی قابـل  

چون ممکن است سازمان دیگر همـه  .ملاحضه اي است
.منافعی را که در اینجا وجود دارد تامین نکند

43

اعتقاد به ارزش هاي اخلاقی و وفادار ماندن بـه یـک   
.سازمان به من اموخته شده است

44
بـه سـازمان محـل کـار خـودم       احساس تعلق زیـادي 

.ندارم 45
این سازمان در ارائـه ي خـدمات خـود از تجهیـزات     

.مدرن استفاده می کند 46
اراستگی و مرتب بودن کارکنان از اهمیت برخوردار 

.است 47
.زیبایی فضاي شعبه  از اهمیت برخوردار است 48

شـتریان خـود   بانک نسبت به رفع مشکلات یـانکی م 
.حساس است 49

دستگاه هـاي خـود پـرداز در طـول شـبانه روز بـراي       
.ارائه ي خدمات امادگی دارند 50

خدمات ارائه شـده بـا انچـه در ابتـدا از سـوي بانـک       
.ارائه شده مطابق است 51

کارکنان بانک با متانت و ادب بـا مشـتریان برخـورد    
.می کنند 52
بانک براي ارائـه ي خـدمات دانـش کـافی      کارکنان 53
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.دارند
کارمندان قابل اعتماد هستند 54

.خدمات به سرعت ارائه می شوند 55
کارکنان براي پاسخ گویی بـه سـوالات مشـتربان در    

.هر زمان امادگی دارند 56
.کارکنان براي کمک به مشتري تمایل دارند 57

ري ارائـه ي خـدمت بـا نیازهـاي مشـتري      ساعات کا
.تناسب دارد 58

.کارکنان به مشتري مداري علاقه دارند 59
کارکنان براي درك و حل مششکلات خاص تمایل 

.دارند 60
  

  گزارش مشخصات جمعیت شناختی .2
  

  توزیع فراوانی متغیر جنسیت در نمونه )1(جدول

فراوانی جنسیت
هر طبقه

وانی داده هاي درصد فرا
هر طبقه

درصد فراوانی داده
هاي معتبر هر طبقه

درصد 
تجمعی

1655/805/805/80مرد
405/195/19100زن
205100100کل

  
  توزیع فراوانی متغیر سن در نمونه )2(جدول

فراوانی سن
هر طبقه

درصد فراوانی داده 
هاي هر طبقه

هاي درصد فراوانی داده
بقهمعتبر هر ط

درصد 
تجمعی

306/146/146/14سال 30زیر
1299/629/626/77سال 40- 30
4321215/98سال 50- 41

35/15/1100سال 51بیش از 
205100100کل
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  توزیع فراوانی متغیر سطح تحصیلات در نمونه )3(جدول 

سطح تحصیلات
فراوانی 
هر طبقه

درصد فراوانی داده 
هاي هر طبقه

درصد فراوانی داده 
هاي معتبر هر طبقه

درصد 
تجمعی

583/283/283/28دیپلم
3919193/47فوق دیپلم
8240403/87کارشناسی

267/127/12100کارشناسی ارشد
205100100کل

  

  توزیع فراوانی متغیر سابقه کار در نمونه) 4(جدول

سابقه کار
فراوانی 
هر طبقه

وانی درصد فرا
داده هاي هر طبقه

درصد فراوانی داده 
هاي معتبر هر طبقه

درصد 
تجمعی

 5کمتر از 
168/78/78/7سال

637/307/305/38سال 10تا  5
578/288/283/66سال 15تا  11
385/185/189/84سال 20تا  16
193/93/91/94سال 25تا  21

 26بیشتر از 
129/59/5100سال

205100100کل
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Amos خروجی نرم افزار.3




