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  چكيده
مديران ، آوردن سهم بيشتري از بازار دست در زمينة بههاي بيمه  شركترقابت بين ايش با افز

هايي براي كسب رضايت بيشتر و وفاداري مشتريانشان  ه دنبال را ها ناگزير به اين شركت
كاركنان راضي . كس پوشيده نيست ميان نقش كاركنان در اين صنعت، بر هيچ  دراين.هستند

. توانند تمامي تلاش خود را به جذب و نگهداري و رضايت مشتريان معطوف كنند مي
در دستيابي به هاي بيمه  شركتتواند به   ميزمينه  مفهومي است كه دراين،بازاريابي داخلي

ثير بازاريابي داخلي بر رفتار أهدف بررسي ت  حاضر بالذا تحقيق. كمك كند شاناهداف
استفاده  روش تحقيق مورد . كاركنان در صنعت بيمه انجام شده استةمداران مشتري

راستا محقق بااستفاده   دراين.است معادلات ساختاري سازي مدل بر و مبتني پيمايشي- توصيفي
كاركنان خط مقدم ( آماري نامه به بررسي نظرات نمونة انتخابي از جامعة از پرسش

 وهمچنين باتوجه به پيشينه . پرداخته است) هاي بيمه در سطح شهر تهران شركت
 مداري مشتري بر داخلي بازاريابي تأثير دادن نشان براي، مدلي  تحقيقهاي هفرضي

 از بااستفادهشده كه برازش آن طبق خروجي ليزرل در حد مناسب نشان داده شد و  ييشناسا

 نشان داد نامه ي پرسشها داده وتحليل تجزيه انجام از حاصل  نتايج.شد ليزرل آزمون ارفزا نرم
 .دارد نقش ميانجي ،مداري و مشتري داخلي رضايت شغلي در ارتباط بين بازاريابي كه

  مداري، بيمه  مشتري بازاريابي داخلي، : كليدي واژگان
  

  

                                                                                                                
 (Email: Bls23an@Yahoo.com)                   )     نويسندة مسئول (تهران، مركز نور استاديار دانشگاه پيام. 1

   :Sirisari_2000@Yahoo.com(Email(         تهران، مركز نور پيام دانشگاه ،مديريت بازرگانيارشد  كارشناس .2

  25/04/1390:  مقالهتاريخ دريافت  1عباسي محمدرضا
  2صالحي صبور  12/10/1390: تاريخ پذيرش مقاله

  مداري در صنعت بيمه  اثر بازاريابي داخلي بر مشتري

 )سطح شهر تهران هاي بيمه در شركت: مورد مطالعه(

 176 تا 145
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  مقدمه. 1
هايي براي  دنبال راه ها به امروز، بيشتر شركتدر دنياي دائماً در حال تغيير و رقابتي 

 ةبهبود در ارائها حركت به سمت  افزايش مزيت رقابتي خود هستند كه يكي از اين راه
 امكانات بيشتري در كنند مي سعي معمولاًها  بنابراين شركت .استخدمات به مشتريان 
هاي  اما سازمان .زندو نيازهاي آنان را سريعاً برطرف سا دهند اختيار مشتريان قرار

 رفتار و ارتباط با كاركنان خود ة در نحو،نگر قبل از هر اقدامي هوشمند و آينده
 ترين دارائي  مهم،اركنان ك.دارند در گام اول آنان را راضي نگه مي كنند و تجديدنظر مي

 كالا و خدمات ة ارائبراينبود كاركنان مناسب و خوب  .اند  يك سازمانةسرماي و
اين امر . دكردر محيط رقابتي امروز دچار مشكلات عديده خواهد  را ها  سازمان،سازمان

دهد   مطالعات نشان مي.شود صورت آشكارتري ديده مي هاي خدماتي به در سازمان
 ).1389خدابخش گرگاني،( دارد رضايت مشتريان را درپي رضايت كاركنان يك شركت،

اهميت  عوامل پركسب رضايت «طريق ند كه از كن هاي پيشرو سعي مي امروزه شركت
هاي  در سازمان.  را افزايش دهندشانآوري سود» براي مشتريان به بهترين نحوه ممكن

 كاركنان شايسته و ،جهت كسب مزيت رقابتي پايدار خدماتي عامل مهم و حياتي در
به  مطالعات مربوط ).1388 و رنجبريان،ابزري  (است)  انسانيةسرماي(محور  خدمت

 ايجاد و هاي بازاريابي داخلي ازطريق نفوذ آن است كه فعاليت زمينه حاكي ازاين 
ها را ارتقا  شايستگي بهبود بخشيده و پذيري سازمان را  رقابت،كاركنان انگيزه در

برطرف  منطق مفهوم بازاريابي داخلي اين است كه .(Ahmed et al, 2003)دهد  مي
كارمند را براي ادامه فعاليت تواند انگيزه   مي،)كاركنان( نيازهاي مشتريان داخلي كردن

 بالاتري از رضايت شغلي كارمند و رفتار ة بنابراين به درج؛ ارتقا دهددر سازمان
 .(Gummesson, 1994) مدارانه وي دست يابد مشتري

، شان ف كاركنان در انجام وظايةمداران و اهميت رفتار مشتريضرورت باتوجه به 
رفتار ثير آن بر أ تبازاريابي داخلي و مرور ادبياتپس از محقق در پژوهش حاضر 
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نقش ميانجي ، مكانيزم اين ارتباط را از طريق هاي بيمه  كاركنان شركتةمداران مشتري
سپس روش مورد استفاده در . دكن يبررسي مرضايت شغلي و تعهدات سازماني 

وتحليل  ز تجزيه ابااستفادهرا پژوهش  هاي ه فرضيو، هدكرتشريح را پژوهش حاضر 
در پي آن برازش و  آزموده 2اس.اس.پي.اس و 1افزارهاي ليزرل  نرموسيلة هها ب داده

  . كند ميافزار ليزرل بررسي  نيز بااستفاده از نرمرا مدل مفهومي تحقيق 

    تحقيقبيان مسئله و ضرورت. 2
 اقتصادي كشورها ةامروزه صنايع خدماتي نقش اساسي و مهمي در رشد و توسع

عنوان يك صنعت  ميان نقش و اهميت جايگاه صنعت بيمه به  و دراينارندد
ديگر افزايش رقابت در بازار صنعت  ازسوي. كس پوشيده نيست كننده بر هيچ حمايت

 ةانديشي براي حضور ماندگار در عرص بيمه، اكثر مديران اين صنعت را به فكر چاره
كه كسب رضايت را بيابند هايي  ، راهبنابراين آنها ناگزيرند. وكار انداخته است كسب

هاي دستيابي به اين مهم، بهبود  از راه. دارد بيشتر مشتريان و وفاداري آنها را درپي
بهبود كيفيت خدمات داخلي سازمان منجربه افزايش  .است اي كيفيت خدمات بيمه

اي ه  هرچند بسياري از شركت).1387ابوالحسني، (گردد رضايت مشتريان خارجي مي
 اما اين نكته ،اند عنوان مشتريان داخلي غافل مانده  بهنشان كاركناكسب رضايت ازيمه ب

در واقع  . استراتژي نگهداري مشتري استة موفقيت آنها و بر پاياساسكليدي 
افزايش ترك  هاي بيمه و توجه به رضايت شغلي كاركنان شركت مواردي از قبيل عدم

  .  استترين ضرورت انجام تحقيق حاضر مدهها ع شغل در ميان كارمندان اين شركت

                                                                                                                
1. Lizrell  

2. SPSS 
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   تحقيقپيشينه. 3

  بازاريابي خدمات. 1-3

ها و  همناسب و مطلوب به خواست رساني يا خدمت به مشتريان در گرو پاسخ خدمت
 .سريع و آسان باشد سيستمي، يافته، رساني بايد سازمان اين خدمت .نيازهاي آنان است

باهزينه كم و بهاي سنجيده  نحو مناسب، و سطحي بهمكان  زمان، اي كه در هر گونه به
  ). 1388 دهنوي،( قابل دستيابي باشد

هاي مرتبط با شناخت مخاطبين، مشتريان،  از كليه فعاليت خدمات عبارت بازاريابي
انتظارات و  انطباق خدمات خود با نيازها، و خدمات بر ثرؤرقبا و عوامل محيطي م

 بازاريابي خدمات قسمتي از كل سيستم خدمات قعدر وا. ترجيحات روز بازار است
با مشتريان را  تماس جهت انجام خدمات خود بيشتريني است كه يها در شركت
كنان، هاي خدماتي كيفيت خدمات كار در اكثر قريب به اتفاق بنگاه. كنند برقرار مي

د  بيش از عوامل ديگري مانن... خدمات به مشتري وةآموزش و تعهد مثبت به ارائ
سسه ؤهاي ديگر در توسعه و بالندگي م رساني و تبليغات و ويژگي قيمت، اطلاع
ها تعامل يا ارتباط متقابل كاركنان با مشتري باعث  در اين سازمان. اهميت دارد

ها و بالاخره افزايش فروش   ادامه كار بنگاه،رضايتمندي مشتري، تصميم وي به خريد
اين عملكرد در بلندمدت سبب ايجاد مزيت ارائه  شود و افزايش سهم بازار مي و

ترين  بازاريابي خدمات مهم در. (Jamal & Kamal, 2002) رقابتي بنگاه خواهد شد
 ،كه خدماتكنند  بيان مي )1385( و آرمسترانگ كاتلر .است 1اخليبازاريابي د جزء

بي بيروني بازاريا . است)2مند رابطه(متقابل  واخلي مستلزم سه نوع بازاريابي بيروني، د
بازاريابي . استترفيع خدمات به مشتري  گذاري، توزيع و كردن، قيمت شامل آماده

 به رفتار و بيشتر كند تشريح مي رساني به مشتري را خدمت متقابل مهارت كاركنان در

                                                                                                                
1. Internal Marketing  

2. Relationship Marketing 
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 ارائة انگيزش كاركنان در  آموزش و،اخليبازاريابي د. پردازد مشتري مي كاركنان با
   .دهد مي قرار مدنظر را خدمات

و  ها هاي انساني متناسب با استراتژي سرمايه زماني كه سازمان منابع دروني و
 .ددستيابي به اهداف بسيار مشكل خواهد ش نداشته باشد، را اهداف بازاريابي خود

 كه بازاريابي بيروني و درنتيجه زماني استراتژي بازاريابي سازمان اثربخش خواهد بود
   . بررسي شوندمند نظام طور  بهاخليد
  هاي بيمه در شركتآن  اهميت  وبازاريابي داخلي. 2-3

 كارگيري سهمي بيشتر از هدر ب را هاي پيشرو در عصر حاضر، موفقيت خود سازمان
ترين   مهم،ميان منابع انساني دانشگر و خلاق كنند، دراين هاي نامشهود دنبال مي دارائي

دليل نيست كه در   و بياستبت  رقاةي در عرصيدارائي نامشهود و كليد طلا
» كاركنان ما هستند ترين دارائي ما، باارزش« ةها، جمل شركت  اكثرةزيرنويس ترازنام

 ايجاد يك بازار ة بازاريابي داخلي، به منزل.)1383ابوالعلائي، (خورد  به چشم مي
كردن   براي برآورده بايد اين بازارياعضا. داخلي در سازمان توسط كاركنان است

، پاداش دريافت كنند و شتريان خارجي، آموزش ببينندهاي م يازها و خواستهن
   .(Dukakis & Kitchen, 2004)برانگيخته شوند 

، منجربه اصلاح ارتباطات داخلي و  از طريق پرسنلهاي بازاريابي داخلي فعاليت -
 اكرام نصرتيان .(Hogg et al, 1998)شود  افزايش آگاهي و بصيرت مشتري مي

نيز نشان داد كه وضعيت بازاريابي داخلي در راستاي تحقق كيفيت خدمات ) 1386(
خارجي نامناسب است و اقدامات بازاريابي داخلي نتوانسته است بر روي كيفيت 

باتوجه به ابعاد  1لينگساما  .خدمات خارجي در شركت گاز تهران اثر بگذارد
ر هر سازماني غيرقابل تقليد است، كارگيري آن د ههاي ب خلي و اينكه شيوهبازاريابي دا

                                                                                                                
1. Lings, 2000  
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رسد كه اجراي بازاريابي  مي پردازد و به اين نتيجه به بررسي كيفيت خدمات مي
  .ثر استؤداخلي در كسب مزيت رقابتي سازمان م

 هاي محققان در هـر     پژوهش  در مقالات و   1980ل دهه   يمفهوم بازاريابي داخلي اوا   
 ـ   ةدو رشت   قبـل از اصـطلاح بازاريـابي داخلـي تـا      .وجودآمـد  ه بازاريـابي و مـديريت ب

 ـرا   كاركنان- كه   1981 در سال    1تحقيقات بري  را عنـوان مـشتريان داخلـي و شـغل           هب
هاي اين مشتريان داخلـي       كه نيازها و خواسته    گرفت داخلي درنظر  عنوان محصولات  هب

 ـ -كند كه به اهداف سازمان توجه مي     كند     ارضا مي  را در حالي   طـور وسـيع اسـتفاده       هب
 ـ بازاريابي داخلي اصولاًةايد. (Rafiq & Ahmed, 2000) شده بودن حلـي   عنـوان راه  ه ب

 . مستمر خدمات باكيفيت مطـرح و ارائـه شـد          ة در جهت ارائ   كاركنانبراي برانگيختن   
طور ويژه منطق مفهوم بازاريابي داخلي ايـن اسـت كـه ارضـاي نيازهـاي مـشتريان                   هب

ة درج ـبـه    كارمنـد را حفـظ كنـد و بنـابراين            د،بده ـكارمند انگيزه   به  تواند   داخلي مي 
ــالاتر ــشتري  ي از ب ــار م ــد و رفت ــغلي كارمن ــايت ش ــر رض ــه وي منج ــود مداران  .ش

(Gummesson, 1994) .بالاتري از رضايت مـشتري و وفـاداري   ةبنابراين انتظار درج 
  .(liao, 2009) مشتري در سازمان وجود دارد

 اجزاي  نتيجه رسيدند كه بازاريابي داخلي وبه اين 2بورانتا و همكارانشگونه كه  همان
نيز  )1388 (همكارانش ابزري و تحقيقات، ي در بانك دارديآن اثر مثبتي بر بازارگرا

. داردثير معناداري أتداري  هتلصنعت در ي ي بازاريابي داخلي بر بازارگرا كهنشان داد
 بانك بايد كاركنان براي رضايت مشتريانبيان كردند كه بورانتا و همكارانش همچنين 
عنوان بازاريابان شركت درنظرگرفت و كليد شايستگي كاركنان  ه را بخط مقدمشايسته 

   .زمينه را بازاريابي داخلي دانستند دراين

                                                                                                                
1. Berry  

2. Bouranta et al, 2005 
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 ة تعاريف متعددي از بازاريابي داخلي ارائه گرديده اسـت، اما نكت،طي اين چندين سال
مندي  وان مشتريان داخلي سازمان و كسب رضايتعن اصلي در تمامي آنها رفتار با كاركنان به

تر به   خدمات مطلوبةتواند موقعيت بهتري در ارائ آنان است كه درنهايت سازمان مي
 .(Hwang Ing-San, 2005) دكنمشتريان خارجي و افزايش رضايتمندي آنان كسب 

دي و طوركلي بازاريابي داخلي به افراد درون مرزهاي سازمان و ايجاد رضايتمن هب
  .(Papasolomou & Vrontis, 2006) پردازد انگيزش در آنها مي

 آنچه كه ، داردي نقش مهمي در ساختار اقتصادي هر كشور،بيمه صنعتامروزه 
. استگرفته است، عامل كيفيت خدمات  نعت مورد توجه قرارصاين  بيشتر از همه در

، از تر به مشتريان طلوب خدمات مةند كه با ارائا  در تلاشهاي بيمه   شركتسو ازيك
ديگر كيفيت  جايگاه و موقعيتي برتر در بازار رقابت برخوردار گردند و ازسوي

خدمات مطلوب موجب افزايش رضايتمندي و وفاداري مشتري، اشتياق بيشتر در 
گردد   ديگران، كاهش شكايت و افزايش نرخ حفظ مشتري ميمعرفي سازمان به

(Karatepe et al, 2005).هاي تجاري از   مفهوم بازاريابي و رقابت، سازمانةسع با تو
اند كه براي رسيدن به اهداف خود يا  هاي بيمه به اين مطلب پي برده جمله شركت

 و محصول زيرا موتور تجارت نه. فرارفتن از آن، بايد رضايت مشتريان را جلب كنند
ها به  ها و سازمان هاي اخير تعداد زيادي از شركت در سال. بازار، بلكه مشتري است

هايي در جهت گرايش كاركنان به   روشدنبال راهكارهاي كليدي براي خلق
  .(Liao, 2009) استاند كه يكي از اين راهكارها بازاريابي داخلي   بودهمداري مشتري

  مداري  مشتري وبازاريابي داخلي . 3-3

 مشتري جلب رضايت مداري و  مشتري،هاي امروزي  سازمانمهم يك چالش بسيار
مداري و جلب رضايت مشتري از زواياي   تا مشتريكند ايجاب مياين مهم . است

 كاركنان ).1383 كردنائيچ، ( تا بتوان در دنياي رقابت باقي ماندشودمختلف بررسي 
بنابراين جذب، توسعه، . دارند  نقش اساسي برعهده،عنوان مشتريان داخلي سازمان به
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 خدمات به ةآفريني، بهبود مستمر ارائ  ارزش،ها ييتواناي و كيفي  كميانگيزش و ارتقا
عنوان يك محصول و مشاركت آنها در انجام  بردن سطح كيفيت كار بهآنها و بالا

فرايندها به كمك مديريت، سازمان را در جهت ارائه سطح بالاي كيفيت محصولات و 
 مشتريان سازد كه درنتيجه افزايش سطح رضايتمندي در ميان خدمات رهنمون مي

  ).1389 خدابخش گرگاني،(خارجي سازمان را به همراه خواهد داشت 
و  از ديدگاه فرهنگ سازماني درنظرگرفتند مداري را مشتري 1شو همكاران دشپاند

 عقايدي تعريف كردند كه ابتدا منفعت مشتري را، بدون ةعنوان مجموع هرا بآن 
كاركنان، باهدف ايجاد سازماني  ران واستثناكردن آنها از ديگر افراد مثل مالكان، مدي

كيد كردند كه فروش أت شهمكاران  و2دونلاپعلاوه  هب .كند  تعيين ميبلندمدت در سودآور
نهايت دربدهد اما  مدت را ازدست  ممكن است بعضي اهداف كوتاه،گرايش به مشتري با

  . (Liao, 2009)همراه داشته باشند  بهتوانند در بلندمدت، مشتريان راضي را آنها مي
اول : اند سازي كرده مداري را از دو ديدگاه مفهوم  محققان مشتريطورخلاصه، به

 ،مداري مشتري  عنوان شد و طبق نظرشان3ساكس و ويتز توسطسطح فردي كه 
كند تا تصميم به خريد را بدون   فروشنده به مشتريانش كمك ميمفهومي است كه

رضايت مشتري ترتيب  بدينكنند و   ميبرطرفكه نيازهايشان را  فشار بگيرند درحالي
طور  هتواند ب مي  كه طبق تحقيقات لايو استدهند و دوم سطح سازماني را افزايش مي

 سازماني چندين شيوةكه  شوداستنباط  4 از مطالعه لافرتي و هيتمشخص
گيري  تصميم:  مانندهاي محققان پيشين نوشته مقالات و دستمداري را از  مشتري
 نارور و بر فرهنگ رفتاري يديدگاه مبتن، 6جاورسكي كوهلي و هوش بازار ،5شاپيرو

                                                                                                                
1. Deshpande et al, 1993  

2. Dunlap, 1988 

3. Saxe &Weitz, 1982 

4. Lafferty & Huit 

5. Shapiro 

6. Kohli & Jaworski 
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3، وبستر2، ديدگاه استراتژيك راكرت1اسلاتر
 .(Liao, 2009) تلخيص كردند ...و  

 به 4رفيق و احمد  قبلي بازاريابي داخلي،مقالات مرور كامل  وبا بررسيديگر  ازسوي
دند كه در كر بازاريابي داخلي اشاره  نظري ازةمداري در توسع نقش بسزاي مشتري

  :است مراحلاين واقع شامل 
  ؛انگيزه و رضايت كاركنان -
 ؛مداري مشتري -

  .اجراي استراتژي و مديريت تغيير گسترش مفهوم بازاريابي داخلي و -

كارگيري آن در  هو ب كاركنانتوسط به اين نتيجه رسيد كه ادراك بازاريابي داخلي  5لايو
 به كاركنان سطح اول شده كه به نوبه خود در گرايش كاركنان رضايت بانك منجربه

  .شود ثر واقع ميؤمشتري م
مداري در بين  عنوان ايجاد مشتري هنيز بازاريابي داخلي را ب) 1385(كاتلر و آرمسترانگ 

عنوان  هب وسيله آموزش و انگيزش كاركنان پشتيباني و خط مقدم، براي كار هكاركنان ب
 جذب كاركنان آگاه از مشتري ،در نتيجه هدف بازاريابي داخلي. ظرگرفتنديك تيم درن

  .(George, 1990) اند است كه با ايجاد يك محيط دروني حمايتي برانگيخته شده
  تعهدات سازمانيارتباط آن با رضايت شغلي و . 4-3

نين در آنها همچ .)فكرهاي متفاوت اما با طرز(ند ا  به هم مرتبطبسيارتعهدات  رضايت و
كه رضايت شغلي  ثر براي همه سازمان است، درحاليؤمداري يك واكنش م اينكه مشتري

  .(Williams & Hazer, 1986) هاي خاص شغل است، قابل تميز هستند واكنش به رويه

                                                                                                                
1. Narver & Slater 

2. Ruekert 

3. Webster 

4. Rafiq & Ahmed, 2000 b  

5. Liao, 2009  
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ي بين رضايت شغلي و تعهدات  كه روابط علّ وجود داردتعداد قابل توجهي تحقيق
  چهار،يشان در مدل نظرشهمكاران  و1 موديثالبراي م. كند سازماني را بررسي مي

ثري است ؤاند كه بيانگر عوامل م هاي تعهد سازماني را بيان نموده شرط پيش دسته از
  :شود كه موجب تعهد سازماني مي

  ؛)سن، جنس، ميزان تحصيلات، نژاد، سابقه خدمت( فردي هاي شخصي و ويژگي -
  ؛)لش شغلي، تضاد نقش و ابهام در نقشحيطه شغل يا چا( نقش هاي مرتبط با ويژگي - 
 كنترل ةحيط  سازمان، ميزان تمركز و رسميت سازمان،ةانداز( هاي ساختاري ويژگي -
  ؛)نظارت و
كه در طول ) هاي شغلي سازماني، رضايت شغلي، نگرش اعتماد( تجربيات كاري -

  ).1381زكي،  (دهد دوران زندگي كاري فرد در سازمان رخ مي
شود، ميزان تمايل به بقاي فرد در  فعال فرد در سازمان مي موجب حضورتعهد سازماني 

  .)1381زكي، (شود  و درنهايت، ميزان عملكرد شغلي او بيشتر مي يابد سسه افزايش ميؤم
دهند كه از تعبير رضايت  طور واضحي شواهد تجربي ارائه مي ههاي تحقيقات قبلي ب يافته

 در .(Johnston et al, 1990)كنند ماني طرفداري ميشغلي با اثر مستقيم روي تعهدات ساز
ارتباطات سازماني با گرايش آنها به بازاريابي داخلي  واقع بين ميزان تعهد كاركنان و

كاركنان و مديران به ارتباط مثبت وجود دارد و رضايت شغلي باعث گرايش بيشتر 
  .)1385سنائي اصل،(شود  بازاريابي داخلي مي

   مداري  مشتريبازاريابي داخلي وبين   در ارتباطرضايت شغلينقش ميانجي . 5-3
ها در كسب  ترين قابليت سازمان كه نيروي انساني باكيفيت از مهم محققان دريافتند

وري و منابع مالي، عنصري مهم و حياتي در نيل به اكنار فن هاي رقابتي و در مزيت
راضي احتمالاًكاركنان .)1384 نژاد، تيموري(هاست  ي و كيفي سازماناهداف كم  

                                                                                                                
1. Moody  
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 قابل رفتار مطلوب ومقابل ديگران   در و بنابراين احتمالاًحالت مطلوبي دارند
 راضي كاركنان اند كرده بيان 1گونه كه هارت لاين و فرل همان. ندداراي  ملاحظه
. (Hartline & McKee, 2000) دهند  به مشتريانشان ارائه ميي خدمات بهتراحتمالاً
حساسي كارمند براي العمل ا عنوان عكس هب  رضايت شغلي راشمكارانه و 2اسميت

  . (Liao, 2009) گرفتنداستخدام درنظر
نگرش كلي فرد : گونه تعريف شده است رضايت شغلي اين )1378 (رابينز تحقيقدر 

گرفته بيانگر ارتباطات مثبت  ت انجامتحقيقا ).1379 ،كوهستاني(  خودنسبت به شغل
 بازاريابي داخلي با رضايت شغلي، وفاداري به سازمان و اعتماد به بين تمامي عناصر

 -3بااستفاده از مدل رفيق و احمدنيز ) 1389(خدابخش گرگاني  . عالي استمديريت
بازاريابي در زمينة ارتباط  هاي شبه اي و روش كه با درنظرگرفتن هماهنگي بين وظيفه

ضايت مشتري  آن بر ررتأثير نهايت  كيفيت خدمات و د وعناصر بازاريابي داخليبين 
) بيمه ايران( دولتيةدر يك شركت بيم به بررسي و آزمون اين مدل -مطرح گرديد
 و كاركنان كه رضايت شغلي نشان داددر تأييد مدل نتايج پژوهش  .پرداخته است

 كيفيت خدمات باعث افزايش رضايت مشتريان ةاي آنها به واسط هماهنگي بين وظيفه
اي در ارتباط بين رضايت شغلي و  عنوان متغير واسطه همداري ب مشتريشود و  مي

  ).1389گرگاني،خدابخش (كيفيت خدمات نقش بسزائي دارد 
عنوان  هاي كه با آنها ب گونه  كاركنان است بهكسب رضايتماهيت بازاريابي داخلي، 

. شود كه با مشتريان خارجي رفتار مي مشتريان داخلي رفتار شود، به همان صورتي
هاي كاركنان  بايد در تلاش براي تناسب نيازها و خواسته) محصولات(بنابراين شغل 

 . (Gronroos, 1990)و افزايش رضايت شغليشان طراحي شود

                                                                                                                
1. Hartline & Ferrel 

2. Smith 

3. Rafiq & Ahmed, 2000 a  
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استار ايجاد تلاش بيشتر  خو،كاركنان يك سطح رضايت شغلي يعني اينكه در واقع
 اين اعتقاد وجود دارد كه  بنابراين.مداري هستند  سطح بالاتري از مشتريئةبراي ارا

 ايجاد كاركنانمدارانه را در بين   از شغلشان، رفتارهاي مشتريكاركنانايجاد رضايت 
  . (Liao, 2009)خواهد كرد 

   مداري  مشتريبازاريابي داخلي وبين   در ارتباطتعهد سازمانيگر  نقش ميانجي. 6-3
 كاري بازاريابي است ة و ايجاد برنامكاركنانهدف بازاريابي داخلي كسب تعهد 

(Liao, 2009) .به  هاي مثبت يا منفي افراد نسبت ست از نگرشا  تعهد سازماني عبارت
گونه كه  ديدگاه نگرشي آن از. كه در آن مشغول به كارند) نه شغل (يكل سازمان

اند، منظور از تعهد سازماني، درجه نسبي   تعهد را تعريف كرده1استيرز و پورتر مودي،
در اين تعريف تعهد . استآن   سازمان و مشاركت او دربه  نسبتيت فردن هويتعي

  :است جزء  سهسازماني شامل
  ؛هاي سازمان اعتقاد به اهداف و ارزش -
  ؛تمايل به تلاش وسيع در راه سازمان -
  ). 1379كوهستاني،( عضويت در سازمان ةتمايل شديد به ادام -

آنها يكي از سه  هريك از دارد، اما سازماني وجود تعهد هاي متفاوتي از تعريف
كنند  منعكس مي ها و احساس تكليف را موضوع كلي وابستگي عاطفي، درك هزينه

  .)1379كوهستان، (
از اجزاي ( تمايز و رضايت شغلي 2 و همكارانشفرزادهرچند طبق تحقيقات 

اني ثير چندأاي ت بر خلاف انگيزش و آموزش و هماهنگي بين وظيفه) بازاريابي داخلي
طور مثبت بر  هكاربرد موفق مفهوم بازاريابي داخلي باما  ،بر تعهدات سازماني ندارد

                                                                                                                
1. Mowday, Steers & Porter  

2. Farzad et al, 2008  
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با  1كارونا و كاليا. گذارد ثير ميأ شامل تعهدات سازماني تكاركنانفكرهاي كاري  طرز
مهم و  مثبت ةكه يك رابطدادند نشان هاي محلي  يك تحقيق تجربي در بانكانجام 

  .ردثر وجود داؤعهدات سازماني مبين بازاريابي داخلي و ت
وفادار ) با روابط بلندمدت( مشتريان ، غيرمحتمل است كه يك شركتديگر ازطرف

 احساس اين دقيقاً. (Reicheld, 1996)داشته باشد  داشته باشد بدون اينكه كاركنان وفادار
 طورعاميانه هب .»يك رابطه بلندمدت با مشتريان «:مداري است مركزي عقايد مشتري

كارگيري زمان بيشتر، تلاش  هب خواستار و كاركنان متعهد معتقد به سخت كاركردن هستند
 درنتيجه .(Parasuraman, 1987) و بيشترين استعدادشان براي سازمانشان هستند بيشتر

 آيد دست هروابط بلندمدت مشتري ممكن است توسط نيروي كاري با تعهد بلندمدت ب
(Liao, 2009).  

 قاهداف تحقي. 4

  :هدف پژوهش حاضر شامل نكات زير است
كامل مطالعات بازاريابي داخلي قبلي،  بررسي اهميت بازاريابي داخلي با مرور -

    ؛باتوجه خاص به صنعت بيمه
هاي بيمه بر  بررسي اينكه چگونه ادراك بازاريابي داخلي توسط كارمندان شركت -

عامل اساسي در ايجاد يك موقعيت كه يك (گذارد  ثير ميأمدارانه آنها ت مشتري رفتار
   ؛)شدت رقابتي است هبرنده براي سازمان در محيط تجاري ب

شده در بين اين چهار متغير  شده با همبستگي مشاهده بررسي اينكه آيا مدل فرض -
 ؟ يا خيرصورت تجربي در صنعت بيمه سازگار است هب

  

  

                                                                                                                
1. Caruana & Calleya, 1998 
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  مدل مفهومي تحقيق. 5
هدات كاركنان در يك سازمان براي درك كامل بررسي نقش رضايت شغلي و تع و كشف

به بررسي نقش گونه كه قبلاً  همان. روابط بين ساختارها در اين تحقيق مهم است
تعهدات سازماني كاركنان در ارتباط بين بازاريابي   رضايت شغلي وهاي گري سطح ميانجي

 از هممداري  ي بازاريابي داخلي ممكن است بر مشترشد،مداري پرداخته  داخلي و مشتري
علاوه رضايت شغلي ممكن  هب. ثير بگذاردأتعهدات سازماني، تهم طريق رضايت شغلي و 

ديگر  عبارت  به.تعهدات سازماني مداخله كند است در روابط بين بازاريابي داخلي و
كاركنان با ادراك بالاتر بازاريابي داخلي، رضايت شغلي و تعهدات سازماني بيشتري 

  .دنبال خواهد داشت مدرانه بالاتري را به  به نوبه خود رفتار مشتريخواهند داشت كه
است تا بااستفاده از مدل   پژوهش حاضر برآنالذكر، برمبناي مطالب فوقبنابراين 

 ي بين متغيرهايعلّ آثار ،است تحقيق هاي هكه برخواسته از فرضي) 1نمودار(پيشنهادي 
و بررسي كند مداري را  اني و مشتريبازاريابي داخلي، رضايت شغلي، تعهدات سازم

وتحليل مدل مفهومي و چهارچوب تحقيق در صنعت بيمه و آزمون  در نتيجه به تجزيه
  .پردازد  ميها هفرضي

   مدل مفهومي تحقيق.1 نمودار

  
 (Liao, 2009)  

 مداري مشتري بازاريابي داخلي

 رضايت شغلي

 تعهدات سازماني

H2  

H8  

H5

H4

H 3

H6

H H,7 9

H1  

www.SID.ir



Arc
hi

ve
 o

f S
ID

 

 159 /  102مسلسلشماره/1390ن تابستا/2شمارة /وششمبيستسال/)صنعت بيمة سابق(پژوهشنامة بيمه          

  ها هفرضي. 6
 ارائه زير راها  هرضيفاين توان   تحقيق و با بررسي تحقيقات قبلي ميپيشينهباتوجه به 

  :و مورد آزمون قرار داد
  ؛ وجود دارد معنادارية رابطبين ادراك بازاريابي داخلي و رضايت شغلي: H1ةفرضي - 
 ؛ وجود دارد معناداريةرابطبين ادراك بازاريابي داخلي و تعهدات سازماني : H2ةفرضي - 

 ؛ وجود دارد معناداريةرابطمداري  بين ادراك بازاريابي داخلي و مشتري: H3ةفرضي - 

 ؛ وجود دارد معناداريةرابطمداري  بين رضايت شغلي و مشتري: H4ةفرضي -

  ؛ وجود دارد معناداريةرابطمداري  بين تعهدات سازماني و مشتري: H5ةفرضي -
  . وجود دارد معناداريةرابطبين رضايت شغلي و تعهدات سازماني : H6ةفرضي -

توان استخراج كرد،  اي زير را نيز باتوجه به مرور مباحث بالا مي هاي واسطه فرضيه
يك آن يك متغير مستقل مسبب ة وسيل هي دلالت دارند كه ب علّةها بر يك فرضي واسطه

  :شود مي  ديگرةواسطه است كه به نوبه خود سبب يك متغير وابست

، رضايت شغلي ك بازاريابي داخلي و مشتري مداريدر ارتباط بين ادرا :H7ةفرضي -
  ؛گر دارد ميانجينقش 

مداري، تعهدات  تريمش ارتباط بين ادراك بازاريابي داخلي و در :H8ةفرضي -
 ؛گر دارد ميانجيسازماني نقش 

تعهدات سازماني، رضايت  و ارتباط بين ادراك بازاريابي داخلي در: H9ةفرضي -
  .گر دارد ميانجينقش  شغلي

  آماري ةجامع. 7

بازرگاني  ةهاي بيم شركت مورد از 16 كاركنان خط مقدم كليةآماري شامل  ة جامع
 كه است در سطح شهر تهران اي هاي بيمه  رشتهة فعال در كلي)دولتي و خصوصي(
با مشتريان در جهت انجام خدمات و امور صدور يا پرداخت خسارت طورمستقيم  هب

 ،كاركنان حاضر مشتمل بر تحقيقتوضيح اينكه كاركنان خط مقدم در ( ندا ارتباط
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 كه بيشترين زمان كاري است هاي بيمه ساي شعب شركتؤ و ر مديران،كارشناسان
  ).شود آنها در طول ساعات اداري در ارتباط با مشتريان شركت سپري مي

    تحقيق و ابزارروش. 8
از  ها داده آوري جمع روش ازنظرو  كاربردي ،هدف و ماهيت ازنظرپژوهش حاضر 

انجام در واقع تحقيق با دو روش پيمايشي و اسنادي . است پيمايشي و توصيفي نوع
ها و  نامه ، پايانها كتاب شاملصورت تركيبي،  ابزار گردآوري اطلاعات به. شود مي

 43 ةنام  پرسش و همچنينهاي ثانويه مقالات موجود و اينترنت جهت گردآوري داده
صورت  الات بهؤنامه، س ي پرسشي است كه پس از تعيين اعتبار روايي و پايايالؤس

 ة دلخواه در بين نمونةبراي رسيدن به نتيج) اي ليكرت  درجه5مقياس (پاسخ -بسته
 نامه پرسش 195 تعداد اساس  برهمين. شد توزيع آماريةآماري براي تعميم به جامع

 كه تعداد شدتوزيع ها  كاركنان اين شركت ساي شعب، كارشناسان وؤمديران، ر بين

 محققحاضر،  تحقيق در .شد انجام آنها روي بر ها تحليل و دريافت نامه پرسش 174

متغير  سنجش براي و كرد عملياتيموجود در مدل را  متغير 4 ها، فرضيه آزمون براي
 22  مشتمل بريبعد 3 استفاده از يك مقياسبازاريابي داخلي توسط كاركنان باادراك 

 3رضايت شغلي از متغير  سنجشبراي . استفاده كرد، 1لايو تحقيق ال برگرفته ازؤس
 2 هاكمن و اولدهامبهره گرفت كهتشخيص شغلي ان موجود در تحقيقي باعنوال ؤس

 مقياس 2ال برگرفته از ؤ س8تعهدات سازماني از متغير  سنجشبراي  .ارائه دادند
ارائه دادند و  4 و اوريلي و چاتمن3همكارانترتيب هانت و  هباستفاده كرد كه تركيبي 

                                                                                                                
1. Liao, 2009 

2. Hackman & Oldham, 1980 

3. Hunt et al, 1985 

4. O'Reilly&Chatman, 1986 
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 ساكس و 1 سوكوةشد  هال خلاصؤ س10مداري  مشتريمتغير   سنجشدرنهايت براي
  .دادند ارائه 3همكاران  توماس وكارگرفت هكه برا  2ويتز

يد شده أي موردنظر از طريق نظرخواهي از چند تن از اساتيد تةنام ي پرسشيروا
ي نيز از آزمون آلفاي كرونباخ استفاده شده كه نتايج حاصل از يبراي بررسي پايا .است

  : ارائه شده است1ه در جدول نام  پرسشةگان  نهاين آزمون براي هريك از ابعاد
  )جهت سنجش متغيرهاي اصلي تحقيق(   شده  طراحيةنام پرسش در گانه نه ابعاد از هريك سهم .1 جدول

  آلفاي كرونباخ   تعداد سؤال  مقياس نوع  ابعاد  متغير

  852/0  11  اي ليكرت  گزينه5طيف   توجه به افراد
  815/0  6 اي ليكرت هن گزي5طيف   طراحي محيط كاري

  
  ادراك بازاريابي داخلي

  882/0  5 اي ليكرت  گزينه5طيف   ارتباطات داخلي
  898/0  3 اي ليكرت  گزينه5طيف   رضايت شغلي  رضايت شغلي

  807/0  3 اي ليكرت  گزينه5طيف   تنش از  ييرها
  811/0  2 اي ليكرت  گزينه5طيف   در سازمان احساس غرور

  
  تعهدات سازماني

  753/0  3 اي ليكرت زينه گ5طيف   پيوند احساسي
  مداري مشتري 798/0  4  اي ليكرت  گزينه5طيف   گرايش به فروش
 869/0  6  اي ليكرت  گزينه5طيف   توجه به مشتري

 روش پژوهش و تحليل. 9

 ترين مناسب و ترين قوي ازآن بايد  هاي هباتوجه به رويكرد تحقيق حاضر و فرضي

 وتحليل تجزيه .استفاده شود) متغيرهچند وتحليل تجزيه( وتحليل تجزيه هاي روش

 آنها اصلي ويژگي كه شود مي اطلاق وتحليل تجزيه هاي روش سري يك چندمتغيره به
متغير  K و مستقل متغير N ساختارهاي وتحليل تجزيه. است وابسته متغير بررسي

 معادلات سازي مدل يا علّي سازي مدل يا زمان كوواريانس همصورت  وابسته به

 پيچيده هاي داده ساختارهاي وتحليل تجزيه هاي ترين روش اصلي از يكي ،ساختاري

                                                                                                                
1. Soco 

2. Saxe &Weitz, 1982 

3. Thomas et al, 2001 
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 مستقل متغير چندتحقيق اين كه در  نجاييآ بيان شد ازطور كه قبلاً پس همان .است

 سازي مدل از استفاده دشو بررسي متغير وابسته روي بر آنها اثر دباي كه دارد وجود

 افزار نرم از مفهومي تحقيق مدل بررسي منظور به .يابد مي ضرورت ساختاري معادلات

 شده ارائه ستانداردا مدل ،افزار نرم اين خروجي براساس و شد استفاده ليزرل

 شده ارائه آنها از هريك و ضرايب متغيرها ميان روابط آن در كه است صورت اين  به

  :است
مفهومي تحقيق  مدل استاندارد.2نمودار  

 
  

  : دارائه كر را ساختاري ةمعادلاين  توان يم ليزرل، افزار نرم خروجي به باتوجه بنابراين
Internal Marketing(IM) )بازاريابي داخلي (  

Job Satisfaction (JS) )رضايت شغلي(  

Organizational Commitment (OC) )تعهدات سازماني(  

Customer Orientation (CO) )مشتري مداري(  
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CO IM JS OC           R= + + =21. 0/ 2 0/ 68 0/14 0/ 64  
 OC JS IM                      R= + =22. 0/049 0/ 73 0/048  

 JS IM                                        R= =23. 0/ 6 0/ 37 

  روابط يمعن ارزيابي. 10
 اين. شود مي استفاده  tةآمار از مدل پارامترهاي از هركدام معناداري دادن نشان منظور به

 كه آيد مي دست پارامتر به آن معيار انحراف خطاي به پارامتر هر ضريب نسبت از آماره

 لحاظ از ها اين تخمين تا  ≤ abs(t))2 (باشد 2 از تر  بزرگtقدرمطلق  آزمون، در بايد

  tميزان قدرمطلق )2نمودار( ليزرل افزار  نرمخروجي به باتوجه .شود معنادار آماري
 شده ارائه هاي تخمين كلية بنابراين ، نيست2 از تر بزرگ متغيرها كلية در شده محاسبه

  .نيستند معنادار آماري ازلحاظ
   مفهومي تحقيقT-Value مدل .3نمودار 

  )وسيله ليزرل هاجراشده ب(

  
 آن معنادار روابط و متغيرها از يك كدام كه دهد مي نشان خلاصه صورت به 2 جدول

  :نيست معنادار مدل در موجود روابط از يك كدام و بوده
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  داري روابطاارزيابي معن .2 جدول

  ها هفرضي رابطه درصد تائيد tآماره   توضيح

  اولةفرضي IM→JS 6/0 84/7  دارامعن

  دومةفرضي IM→OC 73/0 56/5  دارامعن

  سومةفرضي IM→CO 2/0  92>=2  دارامعنغير

  چهارمةفرضي JS→CO 68/0 21/6  دارامعن

  پنجمةفرضي OC→CO 14/0  72>=2  دارامعنغير

  ششمةفرضي JS→OC 49/0 61/6  دارامعن

نتايج زير قابل ارائه  فوق يمعنادار جدول و ليزرلافزار  نرم خروجي به باتوجه
   :است
 2 اول و دوم بيشتر از هاي ه در فرضيtبينيم مقدار آماره  مي 2گونه كه در جدول  همان
كه كاركنان   هنگاميواقع  در .دار خواهند بود فرضيه معنا2 بنابراين هر ،است

زمان ساهاي بيمه احساس كنند در داخل سازمان با آنها مانند مشتريان بيروني  شركت
، آورند مي دست هشود، رضايت شغلي بالاتري ب عنوان مشتريان داخلي رفتار مي هو ب

داري بين ادراك بازاريابي داخلي اارتباط مثبت و معن كه كردگونه بيان  توان اين پس مي
كه   و درصورتياست اول ةيد فرضيأي كه به معني تو رضايت شغلي وجود دارد

داري آنها صورت پذيرد، تعهدات هر جهت حفظ و نگهاي بازاريابي داخلي د برنامه
دار بين ادراك اارتباط مثبت و معنترتيب  بدين  ويابد كاركنان به شركت افزايش مي

  .دشو مييد أيبازاريابي داخلي و تعهدات سازماني ت
 است و ادراك بازاريابي 2تر از  كوچك  و92/0  برابر t آزمونةمقدار آماردر فرضية سوم 

ثيرگذار است، لذا أروي آن ت دهد و بر مداري را توضيح مي رات مشتريي تغي2/0ها داخلي تن
رابطه مثبت و مداري  بين ادراك بازاريابي داخلي و مشتريتوان   و نميدار نيستافرضيه معن

 ة ايجاد روحيبرايهاي بيمه  انجام بازاريابي داخلي در شركتيافت، بدين معني كه  معناداري
وسيله آموزش و انگيزش كاركنان خط  هبو انجام كار تيمي، بين كاركنان مداري در  مشتري
 است و فرضيه معنادار است و 2 در فرضية چهارم بيشتر از t مقدار آمارة .ثيري نداردأمقدم ت
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توان  درواقع مي. گردد  مييدأيمداري ت  بين رضايت شغلي و مشتريدارِاارتباط مثبت و معن
آنها بسيار  مدارانه در هاي بيمه در ايجاد رفتار مشتري ركتكاركنان ششغلي رضايت گفت 

 در . شده استياعث ترك شغل كمتركارشان ب رضايت كاركنان از ةو ايجاد زمين ثير داردأت
 تعهدات همچنين.  است2تر از   و كوچك72/0 برابر t آزمون ةمقدار آمارفرضية پنجم 

ثير دارد، لذا أدهد و روي آن ت ح ميمداري را توضي رات مشتريي تغي14/0سازماني فقط 
مداري  داري بين تعهدات سازماني و مشتريا ارتباط مثبت و معن ودار نيستافرضيه معن

توان از كاركنان متعهد و معتقدي  روابط بلندمدت با مشتري را نميدر واقع . وجود ندارد
ين استعدادشان براي  زمان بيشتر، تلاش بيشتر و بيشتركارگيري هكه خواستار بانتظار داشت 

 است، فرضيه 2 ششم بيشتر از ة در فرضيt باتوجه به اينكه مقدار آمارة .ندا هاي بيمه شركت
 .داري بين رضايت شغلي و تعهدات سازماني وجود دارداارتباط مثبت و معنمعنادار است و 

ر  بيشتر تمايل به ماندن د، دارنديكاركناني كه رضايت شغلي بالاتربدين معني كه 
  .استها كمتر  اين شركت هاي بيمه  دارند و ترك شغل در شركت

و  شد بررسي SPSSافزار  وسيله نرم ه بااستفاده از تحليل رگرسيون ب9 تا 7 هاي يهفرض
  : نتايج حاصل شداين

  هفتمة نتايج رگرسيون در مورد فرضي.3جدول 

 JSمتغير وابسته   CO متغير وابسته 

سطح 
  داري امعن

 t ةآمار
β ضريب 

  استاندارد
 t ةآمار  داري سطح معني

β ضريب 
  استاندارد

متغير 

  مستقل

 99سطح 

  طميناندرصد ا

      000/0  59/8  548/0  IMP TEST1 

009/0  367/3  178/0        IMP TEST2  

29/0  062/1  095/0        IMP 

002/0  69/3  251/0        JS 
TEST3 

 )متغيره حالت تك در(مداري  يجدول فوق ادراك بازاريابي داخلي با مشترباتوجه به 
متغير رضايت شغلي و ادراك بازاريابي داخلي  داري دارد، ولي زماني كه دوا معنةرابط

خاطر  هشود و اين موضوع ب دار نمياشوند، ادراك بازاريابي داخلي معن وارد مدل مي

www.SID.ir



Arc
hi

ve
 o

f S
ID

 

  ...مداري در صنعت بيمه   اثر بازاريابي داخلي بر مشتري     / 

 

,**

دار ا معنهفتم ةلذا فرضي. بازاريابي داخلي و رضايت شغلي است خطي بين ةرابط
در ارتباط بين ادراك بازاريابي داخلي و  كه كردگونه بيان  توان اين شود و مي مي

هاي بيمه  شركتواقع  در .گر دارد ميانجيمداري، رضايت شغلي نقش  مشتري
توانند با ايجاد شرايطي خاص كه در آن بيشترين رضايت شغلي كاركنان فراهم  مي
خلي آنها در جهت ايجاد رفتار هاي بازاريابي دا آيد، اميدوار باشند كه روش مي

   .ي بيشتري داشته باشديمدارانه كاركنان، كارا مشتري
  هشتم ة نتايج رگرسيون در مورد فرضي.4 جدول

 OCمتغير وابسته   CO  متغير وابسته

سطح 
  داريامعن

 t ةآمار
β ضريب 

  استاندارد
سطح 

  داريامعن
 t ةآمار

β ضريب 
  داستاندار

متغير 

  مستقل

٪ 99سطح 

  اطمينان

009/0  367/3  178/0        IMP TEST1 

      000/0  008/9  566/0  IMP TEST2  

030/0  182/2  139/0        IMP 

678/0  416/0-  028/0        OC 

 

TEST3 

حالت  در( مداري باتوجه به جدول فوق ادراك بازاريابي داخلي با مشتري
 داري داردا معنماني رابطهو نيز ادراك بازاريابي داخلي با تعهدات ساز) متغيره تك

ولي زماني كه تعهدات سازماني و ادراك بازاريابي داخلي وارد ) وجود رابطه خطي(
  هشتميةفرضلذا . شوند دار نمياكدام از متغيرهاي مستقل معن شود، هيچ مدل مي

مداري، تعهدات  مشتري ارتباط بين ادراك بازاريابي داخلي و در و دار نيستامعن
توانند باتوجه   بيمه نميهاي واقع مديران شركت در .داردنگر  ميانجيسازماني نقش 

بيشتر به افزايش وفاداري كاركنان باعث شوند تا در ارتباط با مشتريان سازمان رفتاري 
 به مشتريان در پيش كاركنان ديگري را در گرايش هاي راهمتناسب داشته باشند و بايد 

  .مداري سازمان دست يابند مدت به اهداف مشتريبلندبگيرند تا بتوانند در 
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   نهمة نتايج رگرسيون در مورد فرضي.5جدول 
 JSمتغير وابسته  OC متغير وابسته 

سطح 
  يدارامعن

 t ةآمار
β ضريب 

  استاندارد
سطح 

  داريامعن
 t ةآمار

β ضريب 
  استاندارد

متغير 

  مستقل

٪ 99سطح 

  اطمينان

00/0  008/9  566/0        IMP TEST1 

      00/0  59/8  548/0  IMP TEST2  

788/0  827/0  026/0        IMP 

00/0  511/6  439/0        JS 

 

TEST3 

ة باتوجه به جدول فوق بين ادراك بازاريابي داخلي و تعهدات سازماني رابط
بين رضايت شغلي و ادراك همچنين و  )متغيره در حالت تك( داري وجود داردامعن

دو   ولي زماني كه هر،ي وجود دارددارا مستقيم و خطي معنةبازاريابي داخلي نيز رابط
شوند، ادراك بازاريابي  متغير ادراك بازاريابي داخلي و رضايت شغلي وارد مدل مي

 خطي بين رضايت شغلي و تعهدات ةرابط وجود دليل شود و اين به دار نمياداخلي معن
ن بيگردد كه در ارتباط  يد ميأيشود و ت دار ميفرضية نهم معناسازماني است و لذا 

در  .گر دارد ميانجينقش  تعهدات سازماني، رضايت شغلي و ادراك بازاريابي داخلي
هاي بازاريابي داخلي در طراحي مناسب شغل و  هاي بيمه با اجراي برنامه واقع شركت

باعث  ند،ا هايي كه با مشتريان در ارتباط  تحصيل كرده در پستكارمندانكارگيري  هب
اند كه اين نيز به نوبه خود افزايش وفاداري كاركنان  رضايت كاركنان از شغلشان شده

 خصوصي بيشتر ةهاي بيم و اين كاهش ترك شغل در شركت است داشته را درپي
ي كه موقعيت شغلي افراد و رضايت آنها از شغل يها و در شركت گردد مشاهده مي

نها گردد هاي بازاريابي داخلي نتوانسته مانع ترك شغل آ كمتر بوده است، اعمال روش
  .هاي بيمه دولتي مشاهده كرد توان در شركت كه مثال آن را مي

  پژوهش نهايي مدل برازش. 11
بودن و   از مناسبيديد روابط ساختاري باأي، قبل از تمفهومي تحقيقدر بررسي مدل 

 كه كرددر واقع بايد بررسي . دكر اطمينان حاصل مفهومي تحقيقبرازش مطلوب مدل 
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هاي حاصل از آن مورد  اي بين متغيرها باتوجه به نمونه و داده ا رابطهثير يأآيا چنين ت
افزار ليزرل   باتوجه به خروجي نرمدمنظور باي كه بدينگيرد يا خير؟  ييد قرار ميأت

 df/ة مقدار آمار

2
x ترين   مهم6در جدول  .دشو و ساير معيارهاي برازش مدل بررسي

آمده از طريق ليزرل  دست ه و مقدار بآنها  استانداردمقدار وهاي برازش مدل  شاخص
  :آورده شده است

  هاي برازندگي مدل شاخص .6جدول 

  گيري نتيجه  مقدار استاندارد  مقدار بدست آمده از ليزرل  شاخص

X /df
  برازش مدل مناسب است  1نزديك به   02/1   2

P-Value  42/0  برازش مدل مناسب است  05/0تر از  بزرگ  

GFI  94/0   برازش مدل مناسب است  9/0بيشتر از  

AGFI  96/0   برازش مدل مناسب است  9/0بيشتر از  

RMSEA  03/0   برازش مدل مناسب است  05/0كمتر از  

CFI  96/0   برازش مدل مناسب است  90/0بيشتر از  

NFI  97/0  برازش مدل مناسب است  90/0بيشتر از  

  گيري يجهتن. 12
هاي بيمه  هاي آن در شركت  بازاريابي داخلي و عناصر و روش بهاندكيتوجه تاكنون 

 رشته، تكامل اين  است كه در پژوهش حاضر پس از بررسي چگونگي پيدايش وشده
. گرديدهاي بيمه آشكار  صورت كامل اهميت اين موضوع و اجراي آن در شركت هب

له صورت كه در چندين مرح -ها  وتحليل اين داده حاصل از خروجي تجزيهنتايج 
هاي بازاريابي داخلي در قالب مديريت منابع   اجراي برنامهكه نشان داد -گرفت

جهت جذب و  هاي بيمه در عنوان مشتريان داخلي در شركت هانساني بر كاركنان ب
برآن  علاوه. ثير بسزائي داردأ تشانبر رضايتمندي كاركنان از شغل و نگهداري آنها

 مشتريان بيروني سازمان خدمات مطلوب ارائه دهند توانند به كاركنان در صورتي مي
 در واقع باتوجه به .عنوان مشتريان داخلي به آنها نگريسته شود هكه ازطرف شركت ب
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كه دهند، بهتر است رضايت شغلي كاركناني  نوع كاري كه كاركنان خط مقدم انجام مي
 . داخلي افزايش يابدگيرند، از طريق بازاريابي ميدر تعامل با مشتريان بيروني قرار 

ي به يبالادهد كه كارمنداني كه تعهد  نشان ميدر تحقيق حاضر آمده  دست هآمار ب
 آمار .دهند  از خود بروز نميةمداران سازمان دارند و به سازمان وفادارند، رفتار مشتري

دهد كه ايجاد شرايطي كه در آن رضايت  آمده در تحقيق حاضر نشان مي دست به
هاي بازاريابي  اي در اثربخشي روش تواند نقش عمده ن افزايش يابد ميشغلي كاركنا

توان  از جمله اين شرايط مي كارمندان داشته باشد كه ةمداران داخلي بر رفتار مشتري
دن اهداف سازمان كر هاي مهم سازمان و روشن گيري به مشاركت كاركنان در تصميم

 به اهداف سازمان و ايجاد شرايط كيد بر اهميت مشتري در دستيابيأبراي آنها، ت
 در جهت جذب و نگهداري مشتريان، بررسي مجدد كارمندمناسب كاري براي 

دانيم  كه مي باوجودي همچنين .دكراشاره ... سيستم حقوق و دستمزد كاركنان و 
كارگيري زمان بيشتر،  هكارمندان متعهد، معتقد به سخت كاركردن هستند و خواستار ب

هاي بيمه  بيشترين استعدادشان براي سازمانشان هستند، اما در شركتتلاش بيشتر و 
هاي بازاريابي داخلي نتوانسته است از طريق تعهد كاركنان سازمان بر رفتار  وشر

) 1نمودار( شده توسط لايو  مدل طراحيديگر ازطرف.  گذارداثرمدارانه آنان  مشتري
واقع ادراك  در. دشو اي استفاده  يمههاي ب تواند در سازمان برازش مناسبي داشته و مي

هاي بيمه نه  مدارانه آنان در شركت بازاريابي داخلي توسط كاركنان بر رفتار مشتري
، كه گذارد ثير ميأگرانه رضايت شغلي ت  بلكه از طريق نقش ميانجي،صورت مستقيم هب

 ثر رضايت شغلي در دستيابي به اهداف تحقيق حاضر اشارهؤ نقش ماين مطلب به
ي در جهت افزايش يها دنبال روش ههاي بيمه هرچه بيشتر ب و اينكه شركتد كن مي

  .تر خواهند بود در دستيابي به اهدافشان موفق رضايت شغلي كاركنانشان باشند،
هاي مادي  دنبال افزايش سرمايه ههاي بيمه بيشتر ب مديران ارشد شركتدر واقع 

اني كه نقش بسزائي در پيشبرد اهداف هاي انس هايشان هستند و از سرمايه سازمان
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 كاركنان ةمداران گرفتن نقش مشتري ديگر با ناديده ازطرف. اند غافل مانده سازمان دارند،
هاي بيمه، شاهد دلسردي كاركنان از رسيدن به وضعيت  خط مقدم ازطرف شركت

  .نهايت ترك شغلي آنها هستيمدرمطلوب و 

  هاپيشنهاد. 13
هاي  شركتگردد  يشبرد اهداف پژوهش حاضر، پيشنهاد ميازنظر محققان در جهت پ

كه باعث افزايش رضايت شغلي كاركنان خط مقدم را اجرا كنند ي يها بيمه برنامه
كرده را كه نقش بسزائي در  يلوفاداري كاركنان باتجربه و تحصطورمثال  ه ب؛شود مي

  داده و با اعمالافزايش، هاي بيمه دارند مشتريان و نگهداري آنها براي شركت جذب
ترك شغل را در  هاي بازاريابي داخلي در جهت افزايش رضايت كاركنان، روش

دن محيط كر توانند با فراهم هاي بيمه مي شركت در واقع .سازمان به حداقل برسانند
 رضايت شغلي ةفزايش وفاداري كارمندانشان، زمينكاري دوستانه و خلاق در جهت ا

  .ندكنفراهم  كارمندان را
هاي پژوهش حاضر و باتوجه به مهم و   باتوجه به محدوديتاننظر محققبه 

نيز  تحقيقات آتي ةدر زمين  زيرهايبودن توجه به بازاريابي داخلي پيشنهاد ضروري
  :استرسد جاي تحقيق مفصل در اين حوزه خالي  نظرمي گردد كه به مطرح مي

هريك از  در مدل زمونآ ضمن و شده آزمون و شناسايي متغيرهاي ميانجي ساير -
 پژوهش هاي يافته با ، نتايج)اعم از خصوص يا دولتي( ييهاي بيمه به تنها شركت

  ؛شود مقايسه حاضر
مداري در  ثير بازاريابي داخلي بر مشتريأگردد اين مدل و ت همچنين پيشنهاد مي -

  ؛دشو دههاي بيمه آزمو ها و نه صرفاً شركت ساير سازمان
براساس مدل را هاي بيمه  شركت يابي داخلي بر كيفيت خدمات بازاراثرتوان  مي -

  ؛احمد مورد سنجش قرار داد رفيق و
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توان صرفاً به بررسي اثر ميانجي رضايت شغلي در   در تحقيقاتي جداگانه ميعلاوه هب -
  .مداري پرداخت زاريابي داخلي و مشتريارتباط بين با

  منابع
 بازارگراي و عملكرد ثير بازاريابي داخلي برأت '،1388 رنجبريان، بهرام  وابزري، مهدي. 1

  .42، ص31 ، شچشم انداز مديريت ،'داري سازماني در صنعت هتل
هاي داخلي كيفيت خدمات و تحليل ارتباط آن با   شكاف ' ،1387  زهرا،ابوالحسني. 2

ان، ارشد، دانشگاه اصفه  كارشناسيةنام  پايان،'هرضايتمندي شغلي كاركنان در صنعت بيم
  . علوم اداري و اقتصادةدانشكد

، 1384، ٰمنابع انساني كيد برأهاي نامشهود در سازمان با ت دارائيٰ ، 1383ابوالعلائي، بهزاد . 3
>. http://www.systemgroup.netViwed. 1389/09/10 <  

  .تهران ، نشر كيهان،هاي كاربردي تحقيق روش ،1382 رضا  دربان آستانه، علي وازكيا، مصطفي. 4
  .هاي فرهنگي، تهران ، دفترپژوهشتحقيق پيمايشي ، 1379 ايزدي، داود  واعرابي، سيدمحمد. 5
 خصوصي و دولتي صنعت ةهاي بيم مقايسه كيفيت خدمات شركت ،1386اكبري، مسعود . 6

  و حسابداريةدانشكده طباطبائي تهران، ارشد، دانشگاه علام  كارشناسيةنام ، پايان ايرانةبيم
  .مديريت

سنجش كيفيت خدمات داخلي و سطح بازاريابي دروني ، 1386 نسيم اكرام نصرتيان،. 7
، يتهران بزرگ و ارتباط اقدامات بازاريابي دروني آن با كيفيت خدمات خارج شركت گاز

  . فنيةدانشكد ،قزوين ارشد، دانشگاه آزاد  كارشناسيةنام پايان
  .160، ش  تدبيرةمجل، 'ي رقابتيمنابع انساني با كيفيت كليد طلا'،1384نژاد، حسين  تيموري. 8
سازمان  انتشارات ،اي بر روش تحقيق در علوم انساني مقدمه ،1382نيا، محمدرضا  حافظ. 9

  .تهران، )سمت(ها  مطالعه و تدوين كتب علوم انساني دانشگاه
  .11، تهران، چانتشارات آگاه ،در علوم رفتاريروش تحقيق  ،1384 الهه حجازي،. 10
  .1، بازتاب، تهران، چنويسي نامه رويكردي به پايان روش تحقيق با ،1382 رضا غلام خاكي،. 11
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ثير بازاريابي داخلي بر رضايت مشتريان شعب  تأ،1389خدابخش گرگاني، فاطمه . 12
ارشد، دانشگاه علامه  ناسي كارشةنام ، پايان ايران در سطح شهر تهرانةهاي بيم شركت

  . حسابداري و مديريتةطباطبائي، دانشكد
شناسي پژوهش كمي در  روش ،1383 عادل آذر، و سيدمهدي الواني، حسن، فرد، دانايي. 13

  .تهران ،اشراقي-انتشارات صفار ،جامع رويكردي :مديريت
فروش بيمه با  بازاريابي خدمات شبكه ةارزيابي تطابق آميخت ' ،1388خليل دهنوي،. 14

  .4و3، ش24، سال صنعت بيمهةفصلنام ،'نيازهاي مشتريان هدف
دفتر  ،علي  محمد و پارسيان،، اعرابيةترجم، مباني رفتار سازماني ،1378رابينز، استيفن . 15

  .294ص  ،هاي فرهنگي تهران پژوهش
مان تعهد سازماني معل ثير ابعاد رضايت شغلي برأبررسي ت' ،1381، محمدعلي زكي. 16

  .45-73ص، ص51، شمديريت- مصباحةمجل ،'هاي شهر اصفهان دبيرستان
 شيرازي، و محمد صائبي، :ةترجم ،هاي تحقيق در مديريت روش ،1381 اوما سكاران،. 17

  .ريزي، تهران هبرنام و و پژوهش مديريت آموزش ةسسؤم، محمود
هاي   بازاريابي داخلي در بانكگرايش به ثر برؤبررسي عوامل م ،1385مريم  اصل، سيده  سنائي. 18

  . دانشگاه الزهراء تهران،ارشد كارشناسية نام ، پاياننسطح شهر تهرا دولتي در خصوصي و
 ةفصلنام ،'دولتي هاي بيمه خصوصي و شركت مقايسه عملكرد'، 1387علي  عطافر،. 19

  .91- 115ص، ص4و3ش ،صنعت بيمه
 ، ادبستان، پارسيان، عليةترجم ،ازاريابياصول ب، 1385گري  آرمسترانگ، كاتلر، فليپ و. 20

  .5چ تهران،
مطالعات  ،'هاي متعالي موفقيت سازمان رمز :اريمد شتريم'، 1383 اسداالله كردنائيچ،. 21

  .153، ص43-44وري ايران، ش بهره مطالعات مديريت و ، مركزمديريت
تعهد سازماني  باها  رابطه رضايت شغلي مديران دانشكده' ،1379 علي حسين كوهستاني،. 22

  .27-11ص، 13 ش ، دانش و توسعهةمجل ،'آنان در دانشگاه فردوسي مشهد
 دفتر، عبدالحميد  ابراهيمي،ةترجم ،مديريت بازاريابي جهاني ،1380 وارن كيگان،. 23

  .21هاي فرهنگي تهران، ص پژوهش
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 د سازماني،تعه بررسي رضايت شغلي، :وري نيروي انساني بهره' ،1372مرتضوي، شهرناز . 24
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