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مديريت اجرايي ي پژوهشنامه  

پژوهشي–علمي   
1391دوم  ي شتم، نيمهره ي هسال چهارم، شما  

ثيرگرايش به بازاريابي داخلي و رفتار شهروندي أبررسي ت
 سازماني بر عملكرد سازماني در دانشگاه مازندران

  يحيي زاده فرمحمود 
  ميثم شيرخدايي
 ايوب رمضاني

 19/12/1391:تاريخ پذيرش    2/8/1391:تاريخ دريافت

  چكيده
 عملكـرد  بـر  يسـازمان  يشـهروند  رفتـار  و يداخل ـ يابي ـبازار به شيرگرايثأت يبررستحقيق حاضر به 

 ـ ي دانشـكده  يـازده شامل آماري اين تحقيق  ي جامعه. پرداخته است مازندران دانشگاه در يسازمان ال در فع
رهاي گرايش بـه بازاريـابي داخلـي و    براي جمع آوري اطلاعات مربوط به به متغي. مي باشددانشگاه مازندران 

چنين داده هاي مربوط به عملكرد سازماني با  هم. نامه استفاده شده است رفتار شهروندي سازماني از پرسش
سنجش اعتبار  براي. جمع آوري شده است يك از دانشكده هااستفاده از اسناد و مدارك موجود مربوط به هر 

هـا در دو  تجزيـه و تحليـل داده  . استفاده شده اسـت  =87/0αآزمون آلفاي كرونباخ با ضريب  نامه از پرسش
وآزمون  Smart PLSو  SPSS،  Visual PLS 16 افزارهايبا استفاده از نرم سطح آمار توصيفي و استنباطي
دهد كه گرايش به بازاريـابي داخلـي بـر عملكـرد و     نتايج اين تحقيق نشان مي. تحليل مسير انجام شده است

چنـين رفتـار شـهروندي     هـم . ثير مثبت و معنـي داري دارد أرفتار شهروندي سازماني در دانشگاه مازندران ت
 .ني دار داردير مثبت و معأثسازماني بر عملكرد سازماني در دانشگاه مازندران ت

گرايش به بازاريابي داخلي، رفتار شهروندي سازماني، عملكرد : كليدي ه هايواژ
 سازماني، دانشگاه مازندران

  
                                                            

  دانشيار گروه مديريت بازرگاني دانشگاه مازندران - ولؤمسنويسندEmail: m.yahyazade@umz.ac.ir 
 استاديار گروه مديريت بازرگاني دانشگاه مازندران  
 كارشناس ارشد مديريت بازرگاني دانشگاه مازندران  
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  مقدمه
ها و مؤسسات آموزش عالي پيوسته به عنوان بالاترين مركز انديشه ورزي  دانشگاه

متفكران،  ي و با حضور و فعاليت انديشمندانه مي شوندو توليد علم در جامعه محسوب 
هـاي   محققان، دانش پژوهان و دانشجويان در اعتلاي علمي و جهت بخشيدن به حركـت 

ها به منظـور   اين دانشگاه. فكري، اعتقادي، فرهنگي و سياسي جامعه نقش اساسي دارند
عملكـرد   مـداوم تحقق وظايف خطير خود و ارتقاي مستمر، نيازمنـد ارزيـابي و بررسـي    

اندازه گيري، ارزش گذاري  يابي فرايندي است كه به سنجش وارز. هستندسازماني خود 
عملكـرد چگـونگي انجـام     .عملكرد طي دوره اي معين مـي پـردازد    ي و قضاوت درباره
هاي ارزيـابي آمـوزش عـالي در     شاخص(شامل مي شودها و نتايج حاصله  وظايف، فعاليت

 مورد هاي سازه ترين ماز مه يكي سازماني عملكرد ).1384نظام جمهوري اسلامي ايران،
 در موفقيـت  سنجش ترين معيار مهم شك بدون و است مديريتي بحث در پژوهش هاي

 هـاي  شاخص كلي طور به. شمرده مي شود )خدماتي و غيرخدماتي( سازمان ها ي همه
 عينـي  هـاي  شـاخص . قابل تقسيم است عيني و ذهني ي دسته دو سازماني به عملكرد
 براسـاس داده هـاي   و واقعـي  كـاملاً  صورت به كه است هايي سازماني، شاخص عملكرد

 هايي تر شاخص بيش سازماني عملكرد ذهني هاي شاخص .شود عيني اندازه گيري مي
ابزري و (شكل مي گيرد  سازمان نفع ذي هاي برمبناي قضاوت گروه كه شود شامل مي را

تحقيقـات بنيـادي   نظران در كشورهاي مختلـف،   انديشمندان و صاحب .)1388ديگران،
هاي غيرانتفـاعي و تعيـين شـاخص هـاي      ارزيابي عملكرد سازمان ي قابل توجهي درباره

   . سسات آموزش عالي به انجام رسانده اندؤها و م مربوطه، اعم از دانشگاه
از سويي ديگر رفتار شهروندي سـازماني و گـرايش بـه بازاريـابي داخلـي از جملـه              

ت مـورد  سازمان و مـديريت بـه شـد    ي طالعات اخير در حوزهمفاهيمي هستند كه در م
ها بر عملكرد سـازماني اشـاره شـده     ثير آنأتوجه قرار گرفته و در تحقيقات مختلف به ت

 1983 سـال  در ارگـان  ي وسيله به بار نخستينرفتار شهروندي سازماني  ي واژه . است
 سـازماني  رسـمي  وظـايف  جز كه هايي رفتار را سازماني شهروندي رفتار وي. دش مطرح

). 1387،همكارانسيد جوادين و ( دكر دارند، تعريف تأثير سازمان عملكرد بر اما نيستند،
 به ديگران، احترام كار، وجدان دوستي، نوع :مانندهايي  رفتار رفتارهاي شهروندي شامل

از سـوي   رسـمي  ي شـده  تعريف پيش از رفتارهاي از كه فراتر است گذشت و جوانمردي
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 رسـمي  هـاي  سـاختار  بـا  چنـين   شود و هـم  نمي داده پاداش مستقيماً و است سازمان
هـوي و  (اسـت  مهـم  بسـيار  سـازمان  عملكـردي  موفقيـت  در امـا  ،شـود  نمـي  شناسـايي 

ميزاني كه سازمان ها متعهـد مـي   گرايش به بازاريابي داخلي را نيز به ). 1،2001ديگران
اثربخش روابط ميان كاركنان، سرپرسـتان و  شوند تا براي كاركنانشان از طريق مديريت 
  .مديران ارزش ايجاد كنند، تعريف مي كنند

تـر   بازاريابي داخلي بـيش  ي هد كه مطالعات در حوزهدنشان مي  پيشينتحقيقات      
بازاريـابي   بـه  در حالي كـه گـرايش  ؛ بر روي سازمان هاي خدماتي انتفاعي متمركز شده

ساير سـازمان هـاي خـدماتي غيرانتفـاعي      دي سازمانيعملكرد و رفتار شهرون ربداخلي 
 ثير ميزان گرايش به بازاريابي داخلـي أبنابراين ت. ثر باشدؤها نيز مي تواند م مانند دانشگاه

به عنوان ابزار سنجش بازاريابي داخلي و رفتار شهروندي سازماني بر عملكرد سازماني در 
غيرانتفاعي در اين تحقيق مـورد بررسـي   دانشگاه مازندران به عنوان سازماني خدماتي و 

  .قرار مي گيرد
  مباني نظري تحقيق

 پـژوهش هـاي   در بحـث  مـورد  هـاي  سـازه  تـرين  از مهم يكي سازماني عملكرد
 به تجاري هاي شركت در موفقيت سنجش ترين معيار مهم شك بدون و است مديريتي
 عملكـرد  هـاي  شـاخص  و رهامتغي كه اين در خصوص كلي طوره ب ولي ؛آيد مي حساب

برخـورداري  . ندارد وجود نظران صاحب ميان در نظر كاملي توافق هنوز كدامند، سازماني
پارچه بـراي ارزيـابي عملكـرد دانشـگاه هـا و تعيـين عوامـل و         از يك نظام جامع و يك

              شاخص هايي كه بايد مبناي سـنجش عملكـرد آن هـا قـرار گيـرد، يكـي از مـؤثرترين        
   . )2009و همكاران، ٢تارمينا ( نظام آموزشي كشورهاست  ي تقويت كنندهراه هاي 

 ي  در زمينـه  را در تحقيقـي يـك مـدل جـامع    ) 1390(مصطفي جعفري و همكارن     
شـاخص هـاي    .رتبه بندي و ارزيابي دانشگاه ها و موسسات آموزش عـالي ارائـه نمودنـد   

: ائه شده در ايـن تحقيـق عبارتنـد از   ارزيابي عملكرد دانشگاه ها و مراكز آموزش عالي ار
آموزشي، پژوهشي و فناوري و همكاري هـاي بـين المللـي، مـديريت و منـابع انسـاني،       
فناوري اطلاعات و ارتباطات، فرهنگي، دانشـجويي، ارزشـيابي، اعتبارسـنجي و تعـالي و     

                                                            
1-Hui et al. 
2-Tarmina et al. 
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در مطالعات مختلف به عوامل  .سرآمدي و فضاهاي آموزشي، تحقيقاتي و كمك آموزشي
ثر بر عملكرد سازماني توجه شده است كه بازاريابي داخلـي  ؤناگوني به عنوان عوامل مگو

  .و شهروندي سازماني از اين جمله اند
امـا   ؛ده اسـت ش ـطي اين چندين سال، تعاريف متعددي از بازاريابي داخلي ارائـه  

و ها رفتار با كاركنان بـه عنـوان مشـتريان داخلـي سـازمان       اصلي در تمامي آن ي نكته
              كسب رضايت مندي آنان است كـه در نهايـت سـازمان مـي توانـد موقعيـت بهتـري در       

مندي آنان كسب كنـد   خدمات مطلوب تر به مشتريان خارجي و افزايش رضايت ي ارائه
به طور كلي بازاريابي داخلـي بـه افـراد درون مرزهـاي     ). 2005، 1سان -هوانگ و اينگ(

، 2پاپاسـولومو و رونتـيس  (ها مي پردازد  مندي و انگيزش در آن سازمان و ايجاد رضايت
 ارائـه  )2000( 3احمـد  و رفيـق  را داخلي بازاريابي از تعاريف ترين يكي از جامع). 2006
 رويكـرد  يك از استفاده با شده ريزي داخلي تلاش برنامه بازاريابي« نانبه زعم آ. كردند
ايجاد  كردن، متوازن و تغيير برابر سازماني در هاي مقاومت بر غلبه براي بازاريابي همانند
 بخش اثر اجراي جهت كاركنان در كردن پارچه يك و اي وظيفه ميان هماهنگي و انگيزه

 ايجاد فرايند مشتري ازطريق رضايت ايجاد منظور به اي، وظيفه و شركتي هاي استراتژي
 بازاريـابي ) 2010( 5و يوشي يو و  )2000( 4كرونين و كوپر.»باشد مي انگيزه با كاركنان
 انسـاني  نيروهاي مديريت كلي طور به و پاداش و آموزش براي سازمان كوشش را داخلي
            ميزانـي كـه   ،بازاريـابي داخلـي   بـا ايـن توضـيح    .دن ـدان مـي  بهتـر  خدمات ي ارائه براي

سازمان ها متعهد مي شوند تا براي كاركنانشان از طريق مديريت اثربخش روابـط ميـان   
گـرايش بـه بازاريـابي    . كاركنان، سرپرستان و مديران ارزش ايجاد كنند، تعريف مي شود

ــخ   ــات و پاسـ ــازارداخلي، ارتباطـ ــات بـ ــد تحقيقـ ــه بعـ ــامل سـ ــي شـ ــويي  داخلـ گـ
  ).2006گونوريس،(است

                                                            
1- Hwang & Ing-San 
2- Papasolomou & Vrontis 
3 -Rafiq & Ahmed 
4 -Cooper & Cronin 
5  - Shiu & Yu  
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د سازماني مورد بررسي قرار تأثير بازاريابي داخلي را بر عملكر )2008(1تركُز و اكيول     
ن ميزان گرايش به بازاريـابي داخلـي و عملكـرد    ميا مثبت ي رابطه آن ي تيجهن دادند و

  .بودسازماني 
ن بازاريـابي داخلـي،   ميـا در يك تحقيـق تجربـي همبسـتگي     )2010( شي يو و يو      

ر تـايوان  كشـو  ي عملكرد سازماني را در صنعت بيمـه رضايت شغلي، فرهنگ سازماني و 
  .ييد فرضيه هاي تحقيق بودأآن ت ي مورد بررسي قرار دادند و نتيجه

كارگيري بازاريابي داخلـي و تـأثير آن بـر    ه در تحقيقي ب )2010(2تساي و همكاران     
نتـايج ايـن   طبـق  . ها را مورد بررسي قـرار دادنـد   ميزان بازارگرايي و نوآوري بيمارستان

چنين بعد آمـوزش   هم. تحقيق بازاريابي داخلي تأثير زيادي بر بازارگرايي و نوآوري دارد
  .خدمات تأثير چشمگيري بر نوآوري سازمان دارد

از كارگيري بازاريابي داخلـي  ه تحقيقي اكتشافي در خصوص ب )2009(3اسنل و وايت     
مشخص شد اين سازمان هـا  تيجه در ن. شركت هاي خدمات حرفه اي انجام دادند سوي

   .در زمينه هاي مرتبط با منابع انساني و بازاريابي از بازاريابي داخلي استفاده مي كنند
تأثير گرايش به بازاريابي داخلي را بـر عملكـرد سـازمان     )2008(4تورتوسا و همكاران    

رت غيررسـمي  صوه به اين نتيجه رسيدند كه خلق دانش ب نآنا. مورد بررسي قرار دادند
توسط  ،سبب اثرگذاري بر رضايت كاركنان و به دنبال آن بهبود ادراك از كيفيت خدمات

   .مشتري و در نهايت رضايت مشتري مي شود
 عملكـرد  و بـازارگرايي  بـر  داخلـي  بازاريـابي  تـأثير  )1388(مهدي ابزري و همكاران     

 كه شد مشخص ،اين تحقيق از حاصل نتايج اساس بر. را مورد بررسي قرار دادند سازماني
  . تاس مؤثر سازماني عملكرد بر بازارگرايي طريق از داخلي بازاريابي

ثير بازاريابي داخلي را بر روي كيفيـت خـدمات   أت) 1387(مقصود اميري و همكاران     
تحقيق نشـان داد   ي نتيجه. خارجي در شركت گاز تهران بزرگ مورد بررسي قرار دادند

تحقق كيفيت خدمات  زمينه ي كه وضعيت بازاريابي داخلي و كيفيت خدمات داخلي در
  :بنابراين. به ترتيب نامناسب و مناسب است خارجي

                                                            
1- Turkoz & Akyol 
2- Tsai et al 
3  -Snell & White 
4- Tortosa et al. 
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گرايش به بازاريـابي داخلـي بـر عملكـرد سـازماني در       ؛اول ي فرضيه
 .ثير مثبت و معني داري داردأدانشگاه مازندران ت

بـر   اما نيستند سازماني رسمي وظايف جز كه هايي رفتار را سازماني شهروندي رفتار     
ابعـاد  ). 1389سـيد جـوادين و همكـاران،   ( ندكنمي  تعريف دارند، تأثير سازمان عملكرد

در قالـب چهـار  بعـد    ) 1997(1رفتار شهروندي سازماني بـا اسـتفاده از پـژوهش نتميـر    
  . جدان بودن عملياتي مي شودجوانمردي، رفتار مدني، نوع دوستي و با و

به هفت كاركرد رفتـار شـهروندي سـازماني از جملـه     ) 2000(2پادساكف و همكاران     
 .افزايش همكاري و بهره وري مـديريتي  و بهبـود عملكـرد سـازماني اشـاره مـي كننـد       

  :بنابراين
گرايش به بازاريابي داخلي بر رفتار شهروندي سازماني در  ؛دوم ي فرضيه

 .ثير مثبت و معني داري داردأدانشگاه مازندران ت
رفتار شهروندي سازماني بر عملكـرد سـازماني در دانشـگاه      ؛سوم ي فرضيه

 .ثير مثبت و معني داري داردأمازندران ت
ن ميـا د كـه در آن رابطـه   تحقيقي انجام دادن )2008(3چانگ و چانگاز طرف ديگر      

را مـورد بررسـي قـرار     و شـهروندي سـازماني   بازاريابي داخلي و ادراك از تعهد سازماني
ن ادراك مطلوب از بازاريابي داخلي و تعهـد سـازماني   ميانتيجه تحقيق نشان داد . دادند

  :بنابراين. ارتباط مثبتي وجود دارد
  چارچوب نظري  تحقيق  

  :زير استالگوي مفهومي به شرح تحقيق  ي نظري و پيشينهبا توجه به مباني     
  
  
  
  
  

                                                            
1  -Netemeyer 
2 - Podskoff et al. 
3 -Chang & Chang 
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مـدل  . ر اصلي و سه فرضيه تشكيل شده استمفهومي تحقيق از سه متغيالگوي 
مفهومي تحقيق نشان مي دهد كه گرايش به بازاريابي داخلي شامل ابعاد تحقيقات بـازار  

بر رفتار شهروندي سـازماني شـامل   ) 2006، 1گونوريس(گويي  داخلي، ارتباطات و پاسخ
حسني كاخكي و قلـي پـور،   (وجدان بودن  ابعاد جوانمردي، رفتار مدني، نوع دوستي و با

آموزشي، پژوهشي و فنـاوري و همكـاري هـاي بـين      عملكرد سازماني با ابعاد و) 1390

                                                            
1  -Gounaris 

قيتحقيمفهوميالگو  

گرايش به بازاريابي عملكرد سازماني
 داخلي

رفتار شهروندي 
 سازماني

H1

H3H2 
گويي پاسخ  

 ارتباطات

 تحقيقات بازار داخلي

با وجدان بودن

نوع دوستي

جوا نمردي

رفتار
مدني

 دانشجويي

 فرهنگي

 فناوري اطلاعات و ارتباطات

 مديريت و منابع انساني

 پژوهشي و فناوري و همكاري هاي بين المللي

 آموزشي

آموزشي، تحقيقاتي و كمك فضاهاي 
 آموزشي
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مديريت و منابع انساني، فنـاوري اطلاعـات و ارتباطـات ، فرهنگـي، دانشـجويي،      المللي، 
ك ، فضاهاي آموزشـي، تحقيقـاتي و كم ـ  عامل ارزشيابي، اعتبارسنجي و تعالي وسرآمدي

چنين رفتار شـهروندي سـازماني    ثير دارد و همأت) 1390جعفري و همكاران، (آموزشي 
 . گذارد بر عملكرد سازماني تأثير مي

  روش تحقيق
 نوع از توصيفي اطلاعات گردآوري ه ينحو نظر از و كاربردي هدف نظر از تحقيق نيا

 روابط آن، يط كه است يساختار معادلات مدل بر مبتني مشخص طور به و همبستگي
گرايش به بازايابي داخلي، رفتار شهروندي سازماني و عملكرد  رهايمتغي ميان يعلّ

دانشكده  را قيتحق نيا يآمار ي جامعه. شود يم يبررس سازماني در دانشگاه مازندران
هاي فعال در دانشگاه مازندران تشكيل مي دهد كه عملكرد هر دانشكده به صورت 

چنين براي  هم .آماري سرشماري شد ي عبارت بهتر جامعهبه  .عيني سنجيده شد
ي رهاي گرايش به بازاريابي داخلي و رفتار شهروندي سازماني، جامعهسنجش متغي 

ت علمي و كارشناسان فعال در دانشكده ها مي أشامل اعضاي هي آماري تحقيق كاركنان
فراهم نبود، با روش ها  آن ي جا كه امكان جمع آوري اطلاعات از همه باشند و از آن

  .نمونه گيري تصادفي طبقه اي از نوع متناسب، نمونه گيري صورت گرفت
مورد  ي حجم جامعه .استفاده شده است كوكران ي براي تعيين حجم نمونه از رابطه

نفر از كاركنان دانشكده هاي دانشگاه مازندران اعم از  425در تحقيق حاضر مطالعه 
  . است 1390در سال  ميكارشناسان و اعضاي هيأت عل

Zα/2 اطمينان سطح در كه توزيع، بودن نرمال فرض با آماري ي جامعه اطمينان سطح 

  .است 1.96با  برابر درصد 95
P  1احتمال موفقيت و نشانه ي-P  ند كـه در  هسـت احتمـال شكسـت    كننـده ي   بيـان

 . است 0.5ها برابر با حاضر احتمال هر يك از آن پژوهش

تـا   01/0معمولاً بين ها پژوهشباشد كه اين مقدار در دقت برآورد مي مبين εچنين هم
 ي بـا توجـه بـه نتيجـه    شود كه در تحقيق حاضرهم مقدار دقت بـرآورد  انتخاب مي 1/0

 .در نظر گرفته شده است 07/0پيش آزمون،

 :لازم از فرمول زير محاسبه شده است ي بر اساس فرمول فوق، تعداد نمونه 
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5.05.0)96.1(425
22

2





n

  
صورت متناسب ميان كارشناسان و اعضاي هيـأت علمـي   ه بنامه  پرسش 200در نهايت 
هاي به عمـل  گيريبا پي و) شماره ي يكجدول (هاي دانشگاه مازندران توزيع دانشكده

آوري هاي جمعنامه پس از بررسي پرسش. دشجمع آوري نامه  پرسش 149 آمده تعداد
به دليل ناقص بودن از محاسبات كنار گذاشته شد ها نامه عدد از پرسش 18شده، تعداد 

   .نامه مورد بررسي قرار گرفت پرسش 131و در مجموع 
 

  اي گيري طبقهنمونهحجم نمونه به روش -شماره ي يكجدول
  حجم نمونه تعداد كاركنان دانشكده

  7  24 تربيت بدني و علوم ورزشي
  10  31 حقوق و علوم سياسي

  5  14 دامپزشكي
  17  58 شيمي

  14  45 اقتصاد و علوم اداري
  16  53 علوم پايه

  11  37 علوم رياضي
  6  17 فني و مهندسي

  8  25 الهيات و معارف اسلامي
  23  75 علوم انساني و اجتماعي

  14  46 هنر و معماري
  131  425 جمع

  
      گرايش بـه بازاريـابي داخلـي از    رهاي رفتار شهروندي سازماني و براي سنجش متغي

نامه از دو بخـش تشـكيل شـده اسـت كـه       اين پرسش .نامه استفاده شده است پرسش
هاي جمعيت شناختي  ويژگي باره ي ها در الؤال است كه اين سؤس 7بخش اول داراي 

گـزاره بـراي بررسـي     52نامـه از   چنـين بخـش دوم پرسـش    هـم . استدهندگان  پاسخ
به طوري كه در هر گزاره ميزان موافق بـودن كاركنـان بـا     ،است كاركنان استفاده كرده

به معناي كاملاً مخالف تـا   1از (معيار مطرح شده در آن گزاره در يك مقياس پنج تايي 
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) ويژگي هـاي (معيارهاي شماره ي دو جدولدر  .كنند ابراز مي) به معناي كاملاً موافق 5
  .نامه ارائه شده است مطرح شده در پرسش

 نامه معيارهاي مطرح شده در پرسش  - شماره ي دو  جدول
 ي شماره

الات در ؤس
 پرسش
 نامه

لفه هاؤم  
رهاي متغي

 فرعي
رهاي متغي

 اصلي

1 
مسايل باره ي زمان صرف شده براي ابراز شكايت و ناراحتي به مدير مستقيم در

 جزئي

 جوانمردي

ني
زما

سا
ي 
وند

هر
ر ش

فتا
 ر

مشكلات كاري از آنچه كه هستتر جلوه دادن  تمايل به بزرگ 2  

 تمركز بر جنبه هاي منفي موقعيت كاري نسبت به جنبه هاي مثبت 3

 اقدام به فعاليت هاي غير موظفي براي كمك به بهبود تصوير بيروني سازمان 4

سازمان ي  خود به همراه توسعه ي اعتقاد به توسعه 5 رفتار مدني  

مسايل مفيد براي سازمان به همراه ريسك خودرباره ي تمايل به اظهار نظر د 6  

طور وجدانيه پيروي از رويه ها و مقررات سازمان ب 7  

با وجدان 
 انجام وظايف زودتر از زمان مقرر در صورت امكان 8 بودن

 كمك به كاركنان جديد به صورت داوطلبانه و بي اجبار 9

ها اطلاعات و گزارشگويي به درخواست  سرعت پاسخ 10  

 اشتياق به در اختيار ديگران قرار دادن وقت خود 11 نوع دوستي

 تمايل به دراز كردن دست ياري به سوي اطرافيان 12

15تا  13 ارزش  ي شناسايي مبادله   

تحقيقات 
 بازار داخلي

لي
داخ

ي 
رياب

بازا
به 

ش 
راي
 گ

19تا  16  درك شرايط بازار كار 

23تا  20 بندي بازار داخليبخش    

27تا  24  استراتژي هاي هر بخش 
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32تا  28 مديريت و كاركنان ميان   
 ارتباطات

36تا  33 مديران ميان   

40تا  37  شرح شغل 

گويي پاسخ  
45تا  41  سيستم حقوق و پاداش 

49تا  46  توجه مديريت 

52تا 50  آموزش 

  
رهـاي  عملكرد دانشكده هاي فعـال در دانشـگاه مازنـدران از متغي    گيريبراي اندازه      

ايـن مـدل   . دش ـاسـتفاده  ) 1390(عملكرد از مدل ارزيابي عملكرد جعفري و همكـاران  
آموزشي، پژوهشي و فناوري و همكاري هاي بـين المللـي، مـديريت و     هشت بعدشامل 

يي، عامـل ارزشـيابي،   منابع انساني، فنـاوري اطلاعـات و ارتباطـات، فرهنگـي، دانشـجو     
در . اعتبارسنجي و تعالي وسرآمدي، فضاهاي آموزشي، تحقيقاتي و كمك آموزشي اسـت 

هاي ارزيابي عملكرد و ميزان اهميت هر يك از اين شـاخص  ابتدا براي شناسايي شاخص
د كه ميزان اهميت از طريق طيف ليكرت شنامه اوليه تهيه  در دانشگاه مازندران پرسش

. انـدازه گيـري شـد   ) خيلـي زيـاد  = 5زيـاد    = 4متوسـط    =3كم   = 2  خيلي كم = 1(
هـا و  سـاي دانشـكده  ؤمعـاونين دانشـگاه، ر  (نفـر از خبرگـان    22نامه در اختيار  پرسش

هـا  نامـه  پس از گـردآوري پرسـش  . قرار گرفت) هامعاونين آموزشي و پژوهشي دانشكده
شـاخص هـايي   . يدمن استفاده شدها از آزمون فرگيري ميزان اهميت شاخصبراي اندازه

بررسـي و انـدازه گيـري     برايبود، ) M=3(ها بالاتر از ميانگين  آن ي كه ميانگين رتبه
گيـري مـورد   هاي نهايي كه براي انـدازه شاخص.  مدل پژوهش مورد استفاده قرار گرفت

هاي پس از تعيين شاخص. آورده شده است شماره ي سهاستفاده قرار گرفتند در جدول 
 ي هاي مربوط بـه هـر يـك از شـاخص هـاي مـورد مطالعـه از كليـه        مورد مطالعه داده

لازم بـه ذكراسـت دانشـگاه مازنـدارن فاقـد      . دشصورت عيني جمع آوري ه ها بدانشكده
لذا بعد عامل ارزشيابي، اعتبارسنجي و تعـالي   است،گروه آموزشي مجري ارزيابي دروني 

  .ده استشوسرآمدي محاسبه ن
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  چك ليست جمع آوري اطلاعات -شماره ي سه  جدول

 شاخص ابعاد

  آموزشي

  نسبت هيأت علمي به دانشجو
  تحصيلي به كل دانش آموختگان به تفكيك مختلفنسبت دانش آموختگان مقاطع 

  نسبت دانشجويان مقاطع مختلف تحصيلي به كل دانشجويان به تفكيك
  كل دانشجويانبه ) برتر(نسبت دانشجويان استعداد درخشان 

  دانشجويان اخراجي به دلايل آموزشيتعداد
  دانشجويان مشروطي در هر نيمسالتعداد

فعاليت هاي پژوهشي 
و فناوري و همكاري 
 هاي بين المللي

  

  پژوهشي داخلي -علمي ي درصد رشد مقالات نمايه شده
  پژوهشي بين المللي -علمي يدرصد رشد مقالات نمايه شده

  ت علميأپژوهشي به ازاي هر عضو هي-مقالات علمييسرانه
  ت علميأپژوهشي اعضاي هييبودجهيسرانه

  دانشگاه به ازاي هر دانشجو ي نسبت تعداد عناوين كتاب موجود در كتابخانه

  
مديريت و منابع 

  انساني

  ت علميأت علمي ارتقا يافته به مرتبه بالاتر به كل اعضاي هيأنسبت اعضاي هي
 نسبت كارمند به دانشجو

  ت علميأنسبت كارمند به كل اعضاي هي
  ت علميأنسبت تعداد استاد به تعداد اعضاي هي
  ت علميأنسبت تعداد دانشيار به تعداد اعضاي هي

  ت علميأنسبت تعداد استاديار به تعداد اعضاي هي
  ت علميأنسبت تعداد مربي به تعداد اعضاي هي

و فناوري اطلاعات 
  ارتباطات

  ت علميأاعضاي هييرايانهيسرانه
 دانشجويييرايانهيسرانه

  اينترنتياتصال دانشگاه به شبكه
  بهره برداري از سيستم ثبت نام اينترنتي براي دانشجويان

  اتوماسيون اداريياستقرار سامانه

  فرهنگي

  رشد انجمن هاي ورزشيميزان
  كانون هاي فرهنگيرشد انجمن ها وميزان
  سياسي -رشد تشكل هاي دانشجوييميزان

  نسبت دانشجويان عضو تشكل هاي دانشجويي به كل دانشجويان

  دانشجويي

  نسبت دانشجويان وام گيرنده به تفكيك نوع وام به كل دانشجويان
  نسبت دانشجويان ساكن خوابگاه به كل دانشجويان غير بومي

  به تعداد كل دانشجويانتعداد تخلفات دانشجويي
 تخلفات دانشجوييميزان
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 دانشجويان انصرافيميزان

فضا هاي آموزشي، 
تحقيقاتي و كمك 

 آموزشي

  

  فضاي آموزشي به ازاي هر دانشجويسرانه
  فضاي فرهنگي به ازاي هر دانشجويسرانه
  فضاي ورزشي به ازاي هر دانشجويسرانه
  خوابگاه به ازاي هر دانشجويسرانه
  فضاي كتابخانه اي به ازاي هر دانشجويسرانه
  فضاهاي رايانه اي و الكترونيكي به ازاي هر دانشجويسرانه

 بايـد  نامـه  پرسش جمله از سنجشي ابزار هر كه هستند هايي ويژگي پايايي و روايي     
نفر از خبرگان  5نامه در اختيار  پرسشها، الؤدر اين پژوهش، پس از طرح س .باشد دارا

بـراي ارزيـابي    .ها واقع شـد ييد آنأدانشگاهي قرار گرفت و پس از اصلاحات لازم مورد ت
بـه روش تعيـين شـاخص    ) واگـرا (نامه از روش روايي تشخيصـي   پرسش ي روايي سازه

  .ميانگين واريانس استخراج شده استفاده شد
  ميانگين واريانس استخراج شده-شماره ي چهارجدول

ميانگين واريانس استخراج شده،   سازه
5/0>AVE  

  0.83  گرايش به بازاريابي داخلي
  0.85  رفتار شهروندي سازماني

  
دهد ابزار پژوهش هاي مورد بررسي نشان ميكه مقادير جدول بالا براي سازه گونه همان

  . از روايي قابل قبولي برخوردار است
 روش از و SPSSwin 16 افزار نرم اب تحقيق اين نامه پرسش پايايي ميزان چنين هم
α قابل مشاهده است زيرنتايج حاصل از آن در جدول  كه آمد دسته ب كرونباخ.  

  ضريب آلفاي كرونباخ و ضريب پايايي مركب-شماره ي پنججدول
  :ضريب آلفاي كرونباخ  سازه

0.70> α 
ضريب پايايي مركب 

)CR :( >0.6 pc  الاتؤتعداد س  

  40  0.93  0.88  گرايش به بازاريابي داخلي
  12 0.95 0.94 رفتار شهروندي سازماني

  52    0.87  كل
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  تجزيه و تحليل اطلاعات
چنين اطمينان يـافتن از وجـود يـا     منظور ارزيابي مدل مفهومي پژوهش و همبه

هـاي مشـاهده   رهاي پژوهش و بررسـي تناسـب داده  ي ميان متغيعلّ ي عدم وجود رابطه
هاي پژوهش با استفاده از مدل معادلات ساختاري شده با مدل مفهومي پژوهش، فرضيه

-دست ميه ها ب، خروجي Smart PLSافزاردر اين روش با استفاده از نرم. آزمون شدند

در ادامـه  . ييـد مـدل مفهـومي پـژوهش اسـت     أيد و يـا عـدم ت  أيي تدهندهآيد كه نشان
 .هاي مورد بررسي نشان داده شده است، براي داده Smart PLSهاي نرم افزار خروجي
 Smart PLS مدل پـژوهش را در محـيط   شماره ي دو و نمودار شماره ي يك نمودار 

-T. (گيـرد طور جداگانـه مـورد تحليـل قـرار مـي     در ادامه، هر فرضيه، به. دهدنشان مي
value(نا، معاگـر   .دهندرها را برهم نشان ميدار بودن اثر متغيT-Value  تـر از   بـيش

 كمتـر  T-Valueاگـر  و شود ييد ميأرها تمتغي ميانوجود رابطه  ،باشد 96/1قدر مطلق 
شـماره ي يـك   نمـودار  . شودرها رد ميمتغي ميان وجود رابطه ،باشد 96/1از قدر مطلق 

 .ضرايب مسير را نشان مي دهد

ميـانگين   وضريب تعيـين  هندسي  ميانگينبرازندگي مدل از  :تعيين برازندگي مدل
مقـدار    .ناميده مي شود GOF2شاخص برازندگي مدل يا  كه آيددست ميه ب 1اشتراكي

GOF  با توجه بـه محاسـبه   . اي باشدمدل برازنده ،باشد تا مدل  0.36بايد بالايGOF ،
 ).2010و همكاران،  3وينچنزو( برازندگي مناسبي برخودار استمدل از 

  
GOF = ඥMult. RSq ∗ AvCommun  

 GOF = √0.1962 ∗ 0.8031 = 0.39  
  

، اسـت  0.36شده و ايـن مقـدار بـالاتر از     0.39برابر با  GOFكه شاخص  با توجه به اين
   .باشدمدل تحقيق از برازندگي خوبي برخوردار مي

  
  

                                                            
1  - Communality 
2  -Good Of Fitness 
3- Vincenzo et al. 
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تحقيق  ي مشخص است هر سه فرضيه شماره ي ششطور كه در جدولهمان
به عبارت بهتر گـرايش بـه بازاريـابي داخلـي بـر عملكـرد       . ييد قرار گرفته استأمورد ت

ثير مثبـت داشـته و از طـرف ديگـر گـرايش بـه       أسازماني تسازماني و رفتار شهروندي 
  .مي شودمنجر بازاريابي داخلي به رفتار شهروندي سازماني 

  بحث و نتيجه گيري
بازاريابي  ي دهد كه تحقيقات قبلي در حوزهبررسي هاي صورت گرفته نشان مي 

در حـالي كـه    ؛تر بر روي سازمان هـاي خـدماتي انتفـاعي متمركـز شـدند      داخلي بيش
ها نيز مي توانـد   بازاريابي داخلي در ساير سازمان هاي خدماتي غيرانتفاعي مانند دانشگاه

رغم اهميت بازاريابي داخلـي بـراي سـازمان هـاي غيرانتفـاعي       علي. كاربرد داشته باشد
پژوهش هاي بسيار اندكي در اين زمينه انجام گرفته است و نياز به پژوهش هاي وسـيع  

كارگيري بازاريابي داخلـي در سـازمان هـاي غيـر انتفـاعي شـديداً       ه ب زمينهو عميق در 
ي داخلـي و رفتـار شـهروندي    ثيرگرايش به بازاريابأدر اين پژوهش به ت. دشاحساس مي 

به دست آمـده   ي نتيجه. سازماني بر عملكرد سازماني در دانشگاه مازندران پرداخته شد
 در يسـازمان  عملكـرد  بـر  يداخل ـ يابي ـبازار به شيگرااز انجام اين تحقيق نشان داد كه 

بـدين ترتيـب گـرايش بـه بازاريـابي      . تأثير مثبـت و معنـي داري دارد   مازندران دانشگاه
اخلي، به معناي ميزاني كه سازمان ها متعهد مي شوند تا بـراي كاركنانشـان از طريـق    د

مديريت اثربخش روابط ميان كاركنان، سرپرستان و مديران ارزش ايجاد كنند، مي تواند 
به بهبود عملكرد سازماني دانشگاه مازندران در حوزه هاي مختلـف آموزشـي، پژوهشـي،    

للـي، مـديريت و منـابع انسـاني، فنـاوري اطلاعـات و       فناوري و همكاري هـاي بـين الم  
. بينجامـد ارتباطات،  فرهنگي، دانشجويي، فضاهاي آموزشي، تحقيقاتي و كمك آموزشي 

در دانشگاه و دانشكده هاي فعال در آن به عواملي مانند بررسي و ه به عبارت بهتر هر چ
مـديران و   ميـان  بـازار نيـروي كـار، برقـراري ارتباطـات ثمـربخش       ي پژوهش در حوزه

هايي ماننـد حقـوق و    گويي سازمان در بخش كاركنان و ميان مديران و نيز ميزان پاسخ
دستمزد، آموزش و غيره افزايش يابد، مي توان انتظار داشت كه هـر دانشـكده عملكـرد    

به دست آمده  ي لازم به توضيح است نتيجه. بهتري در حوزه هاي مطروحه داشته باشد
و شي ) 2008(اول با مطالعات پيشين از جمله پژوهش تركز و اكيول ي از آزمون فرضيه

در خصـوص تحقيقـات   .  خـواني دارد  هـم   2008(و تورتوسا و همكاران) 2010(يو و يو
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مرتبط داخلي نيز لازم به ذكر است كه نتايج اين تحقيـق بـا نتـايج حاصـل از پـژوهش      
 .سازگاري دارد )1387(و نيز اميري و همكاران) 1388(ابزري و همكاران

دوم تحقيق نشان داد كه گـرايش بـه بازاريـابي داخلـي بـر رفتـار        ي آزمون فرضيه     
 .ثير مثبت و معني داري داردأشهروندي سازماني در دانشگاه مازندران ت

رفتار شهروندي سازماني شامل رفتاري كاملاً داوطلبانه است كه نظام پـاداش دهـي،       
صورت مسـتقيم نـدارد ولـي در مجمـوع عملكـرد مـؤثر را در       ه قابليت شناسايي آن را ب
در اين تحقيق رفتار شهروندي سازماني رفتـاري شـامل چهـار     .سازمان افزايش مي دهد

بنـابراين  . و با وجدان بودن در نظر گرفتـه شـد   جوانمردي ي،مدن رفتار ي،دوست نوع بعد
عاد در نظر گرفته شده مي توانـد  اين نظر كه افزايش ميزان بازاريابي داخلي با توجه به اب

نتـايج بـه    ي در مقايسـه . ييد قرار گرفتأرفتار شهروندي سازماني را بهبود دهد، مورد ت
دوم با مطالعات صورت گرفته داخلي، مـي تـوان عنـوان     ي دست آمده از آزمون فرضيه

ر ثيأت ـ ي كه به مطالعه) 1389(د كه نتايج حاصله با پژوهش سيد جوادين و همكارانكر
 بازاريابي داخلي بر رفتار شهروندي سازماني در شركت گاز تهـران بـزرگ پرداخـت، هـم    

 . خواني دارد

ثير رفتار شهروندي سازماني بر عملكـرد  أسوم كه به بررسي ت ي در خصوص فرضيه     
                كــه ايــن فرضــيه نيــز در  بايــد گفــتســازماني در دانشــگاه مازنــدران مــي پرداخــت،  

نتايج به دسـت آمـده از    ي در مقايسه. ييد شدأآماري تحقيق ت ي هاي جامعه دانشكده
خـواني وجـود    ها هم كه ميان آن گفتتحقيق مي توان  ي آزمون اين فرضيه با پيشينه

حسـني كـاخكي و قلـي     ي به عنوان مثال مي توان در ايـن خصـوص بـه مطالعـه    . دارد
چنين مطالعات فـوت   هم. دكرشاره ا) 1388(و نيز سيد جوادين و همكاران ) 1386(پور

ثر ؤنيز نشان داد رفتار شـهروندي سـازماني عملكـرد م ـ   ) 2000(و بنكز ) 2008(و تانگ
با هدف بهبود وضـعيت   زيركاربردي  هايدر ادامه پيشنهاد  .سازمان را بهبود مي بخشد

د گرايش به بازاريابي داخلي با هدف بهبـود عملكـر   ي رفتار شهروندي سازماني و توسعه
  :دشوسازماني ارائه مي 

ارتقاي آموزشي كاركنان در حوزه هاي رفتـار  : گسترده و متنوع هاي آموزش  -1
 .استقابل ارائه با توجه به نتايج اين تحقيق  هايشهروندي سازماني از پيشنهاد
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 مزايـاي  و حقـوق  ي ارائـه : متناسب با عملكـرد سـازماني   هاي پاداش ي ارائه -2
             از يكـي  وري، بهـره  و عملكـرد  بـا  متناسـب  پرداخـت  و صـنعت  سـطح  متوسط از بالاتر
  . است كار اين اعمال هاي روش

 مـي  سازمان ها اطلاعات تسهيم و ارتباطات ايجاد منظور به: اطلاعات تسهيم -3
  . سازند برقرار سازمان در را اطلاعات جريان مختلف، هاي روش از بااستفادهد باي

 شـامل  كـه  گيـرد  مي بر در را جنبه دو توانمندسازي: كاركنان توانمندسازي  -4
 .اســت ديگــر طــرف در وليتؤمســ و انتظــارات و طــرف يــك در اختيــار و عمــل آزادي

توانمندسازي مي تواند با افزايش ميزان گرايش به بازاريابي داخلي در سـازمان، عملكـرد   
 .سازماني را بهبود دهد

 طبقـاتي،  ي فاصـله  باكـاهش : كاركنـان  ميـان  در طبقـاتي  ي فاصـله  كاهش -5
 صـداقت،  خلاقيـت،  نتيجه در و نندك بيان را هايشان ايده سادگي به توانند مي كاركنان
 تفـاوت  كـاهش  مقـام،  تفـاوت  كـاهش  روش دو. يابد مي افزايش شغلي رضايت و اعتماد
 زمينـه ي  در سـازماني  هـاي  سـمبل  ايجـاد  و سازمان عرض در دستمزد و حقوق سطح

   .است سازماني عدالت و اعتماد و صداقت فرهنگ ي توسعه برمبناي سازماني ارتباطات
-مديران سازماني بايد با وضع سياست منابع انساني ي ديدگاه توسعه ه علتب -6

ها و راهبردهاي مناسب، در جهت شكوفاتر شدن رفتارهاي شهروندي در سازمان تـلاش  
بـه               بر اين اساس سازمان ها بايـد فراينـدهاي جـذب و اسـتخدام نيـروي خـود را       . كنند

علاوه بر  .طراحي كنند كه افرادي با رفتار شهروندي مترقي جذب سازمان شوند گونه اي
پـاداش بـه    ي انند با ايجاد سيستم هايي منظم و منطقي براي ارائهها مي توسازماناين 

  . كاركنان تا حد زيادي ايجاد رفتار شهروندي را تسهيل كنند
  براي تحقيقات آتي هاييپيشنهاد
       بررسي تأثيرگرايش به بازاريابي داخلي بـر كيفيـت خـدمات در سـازمان هـاي

مداخله گر رفتار شهروندي سازمانير خدماتي غير انتفاعي با در نظر گرفتن متغي 
  بررسي تأثير رفتار شهروندي سازماني بر بهبود كيفيت خدمات در سازمان هاي

 خدماتي غير انتفاعي
 گرايش به بازاريابي داخلي و رضايت شغلي در سازمان هاي  ميان بررسي رابطه

 خدماتي غير انتفاعي
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 آماري اين تحقيق كاركنان دانشگاه مازندران بوده است، بنابراين مي  ي جامعه
 .را در ساير سازمان ها نيز انجام داد اين پژوهشتوان 
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