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هاي بازاریابی داخلی بر بهبود عملکرد پرسنل شاغل در  تاثیر مولفه

 بیمارستان شهیدصدوقی یزد

  

  

  3 فر سیدعزیز یونسی /2علی محقر /1 فر سیدمحمد یونسی

  

ها براي کسب و حفظ مزیت رقابتی پایدار به دنبال راهکارهایی نوین براي جذب و حفظ مشتریان  بیمارستانامروزه : مقدمه

 .و بسترهاي لازم را براي آن فراهم نمایندتقویت جهت را ابزارهایی  باید ها بیمارستانبراي رسیدن به این منظور . اشندب می

کند کلیه کارکنان سازمان در مواجهه با مشتریان، رفتار و تفکر  این نوع بازاریابی ایجاب می. بازاریابی داخلی یک ابزار مدیریتی است

یک راهبرد هاي بازاریابی داخلی سعی بر ایجاد  بررسی تاثیر مولفه تحقیق حاضر به منظور. ابی داشته باشندگرایی یا بازاری مشتري

 .باشد میبهبود عملکرد پرسنل سازمان هایی براي  و طراحی استراتژي هاي سازمان براي اجراي برنامه

نفر از  351یا تصادفی بود که بر اساس آن تعداد  پژوهش انتخاب احتمالی گیري مورد استفاده دراین ه نمونهشیو :پژوهش  روش

براي انتخاب افراد نیز از روش منظم یا  .اند انتخاب شدهیزد  شهید صدوقیبیمارستان کارشناسان، کارکنان شاغل در  مدیران و

از . استاستفاده شده  Micro soft Excelو  SPSS 15افزار از جمله  براي پردازش اطلاعات از چند نرمو  سیستماتیک

  .گردید استفادهدر بخش آمار استنباطی  tاز آزمون و ي اطلاعات  آماري توصیفی جهت بررسی و مقایسه

 76/38ارائه پاداش و تشویق  درصد، 07/35هاي متنوع و گسترده  آموزش در صد، 4/32 مولفه امنیت شغلینمرات  :ها یافته

درصد  34/41کاهش فاصله طبقاتی میان کارکنان درصد، 81/32ان توانمندسازي کارکن درصد، 11/40تسهیم اطلاعات درصد، 

که نسبت به وضعیت مطلوب تعریف شده، امتیاز مطلوب را  نائل گردید امتیاز 74/36به اخذ  یزد شهید صدوقی بیمارستان .بودند

 .کسب نکرده است

بایست از طریق تمرکز بر  د پرسنل، سازمان میبا توجه به رابطه مستقیم و مثبت بازاریابی داخلی و رضایت و تعه :گیري نتیجه

 که اقداماتی جمله از. مندي سازمانی ایشان نماید هاي کارکنان و به ویژه رضایت هاي بازاریابی داخلی اقدام به توجه به خروجی جنبه

 شناخت کار، بازار شرایط درك نظر کارکنان، در ارزش تغییرات از یافتن آگاهی .نمود تقویت را داخلی بازاریابی توان می

  .باشد می ها خواسته و ها شخصیت اساس بر کارکنان خاص داخلی هاي بندي بخش

  .، بیمارستانمشتریان درونی ،کیفیت خدمات، عملکرد سازمانی، بازاریابی داخلی :ها کلید واژه

                                                             
 )mba1300@yahoo.com( ولنویسنده مسوایران، ، دانشگاه اصفهان ،کارشناسی ارشد مدیریت اجرایی - 1

  ، تهران، ایراندانشگاه تهران گروه مدیریت صنعتی،دانشیار  - 2

  ، مشهد، ایران)ع(مدیریت دانشگاه بین المللی امام رضا  يدانشجوي دکتر - 3

 چکیده
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  هاي بازاریابی داخلی تاثیر مولفه

 

  

  )3و4( 2؛ 1389 مدیریت بهداشت و درمان/  ٢٠

 مقدمه

اقتصاد خدماتی و دانش امروزي سازمانها نیاز به  در

هت اطمینان از کسب یک مزیت رقابتی پایدار ج

امروزه مزیت رقابتی مبتنی بر . پذیري خود دارند رقابت

چون سرمایه انسانی قرار  هاي نامشهودي هم دارایی

هاي خدماتی بسیار  این امر به خصوص درسازمان. دارد

هاي خدماتی عامل مهم و  در سازمان. مشهود است

جهت کسب مزیت رقابتی پایدار کارکنان  حیاتی در

در  .باشد می) سرمایه انسانی(دمت محور شایسته و خ

هایشان را متمرکز بر توسعه  ها باید تلاش نتیجه سازمان

تقویت یک فرهنگ سازمانی کنند که بر رضایت  و

به اندازه رضایت مشتریان ) کارکنان(مشتریان درونی 

بنابراین براي داشتن  ]9[.بیرونی اهمیت قائل شود

یت مشتریان کیفیت خدمات برتر و در نهایت رضا

متعهد به اهداف ) مشتریان درونی(بیرونی، باید کارکنان 

و چشم اندازهاي سازمان و داراي رفتارهاي 

امروزه با مطرح شدن ایده . مدارانه داشته باشیم مشتري

کننده  اهمیت و نقش تعیین و مفهوم بازاریابی داخلی،

در موفقیت ) کارکنان(ها  مشتریان درونی سازمان

تر شده  بازاریابی بیرونی بیش از پیش روشن هاي برنامه

  ]11[.است

ترین مساله براي تمامی  مندي مشتري مهم رضایت

هاي خصوصی و چه در  ا چه در بخشه سازمان

ها  ، سازمانبراي بقا. رود هاي عمومی به شمار می بخش

شان را درك کنند و آن را  هاي مشتریان بایستی خواسته

  ]14[.براي آنان فراهم کنند

خصوصی و دولتی  يها ها اعم از بیمارستان بیمارستان

اند، تعداد آنها در  هاي اخیر به شدت توسعه یافته در سال

شهرها به شدت افزایش یافته است، مشتریان و 

اند، نیازها و  تر شده شان به شدت پیچیده نیازهاي

هاي آنان تغییر یافته و تنوع خدمات ارائه شده  خواسته

در این فضاي  .ها افزایش یافته است توسط بیمارستان

اي خود را از  ها باید بتوانند به شیوه رقابتی بیمارستان

ترین  ها، متمایز سازند، یکی از مهم سایر بیمارستان

ها براي کسب مزیت رقابتی ارائه خدمات با کیفیت  شیوه

کیفیت خدمات مزایاي بسیاري براي  .بالا است

 .ها در بر دارد مارستانهاي خدماتی از جمله بی سازمان

 وفاداري مشتري، کیفیت منجر به رضایت مشتري،

حفظ مشتریان و بدست آوردن  افزایش سهم بازار،

وري ، عملکرد و سودآوري  بهبود بهره مشتریان جدید،

  ]8[.می گردد

هاي خدماتی منابع اصلی مزیت رقابتی،  در واقع سازمان

آن خدمت  دهنده کیفیت خدمات و نیروي انسانی ارائه

ارائه کیفیت خدمات مناسب یکی از . باشد می

. باشد هاي اساسی براي بقا سازمان می استراتژي

هاي خدماتی با  هاي کارکنان در سازمان فعالیت

ها عامل  این فعالیت. مشتریان سازمان در ارتباط است

. باشند حیاتی در توسعه روابط  موثر با مشتري می

ا و رفتار کارکنان در این ه ها، نگرش بنابراین مهارت

باشند چرا که نهایتا افراد براي  زمینه حائز اهمیت می

ارائه خدمات با کیفیتی که مطابق انتظار مشتري باشد، 

ها،  تواند مهارت از عواملی که می ]3[.مسئولیت دارند

ها و رفتار کارکنان را در جهت ارائه کیفیت  نگرش

د بازاریابی مداري هدایت کن خدمات مناسب و مشتري

بازاریابی داخلی یک فعالیت مهم در توسعه . باشد می

توان  به طور کلی می .مدار است یک سازمان مشتري

هاي  سازي بازاریابی داخلی در سازمان گفت پیاده

 ها و ها را مجهز به شایستگی خدماتی، این سازمان

هاي  گیري از فرصت کند که ضمن بهره هایی می قابلیت

ي عملکرد آنها را به دنبال خواهد محیطی، ارتقا

  ]12[.داشت

 مزیت ایجاد در کننده تعیین عاملی داخلی بازاریابی

 بنابراین. رود می شمار به ها بیمارستان در رقابتی

 باید خود بیرونی مشتریان به توجه کنار در ها بیمارستان

 نامشهود دارایی ترین مهم عنوان به خود کارکنان به

 کارایی در موثر عوامل به توجه. ندنمای توجه نیز خود

 شغلی، مهارت مانند) کارکنان( نامشهود هاي دارایی

 ارتباطی هاي قابلیت و شغلی امنیت شغلی، رضایت

 رقابتی مزیت حفظ در مهمی نقش تواند می

 راستا این در بنابراین. نماید ایفا ها بیمارستان

 در سازمانی هاي توانمندي توسعه نیازمند ها بیمارستان

 به کارکنان. هستند بالا کیفیت با خدمات ارائه جهت
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 را اساسی نقش ها بیمارستان داخلی مشتریان عنوان

 و کمی ارتقاي و انگیزش توسعه بنابراین. دارند برعهده

 ارائه مستمر بهبود آفرینی، ارزش ها، توانائی کیفی

 عنوان به کار کیفیت سطح بالابردن و آنها به خدمات

 به فرایندها انجام در آنها شارکتم و محصول یک

 سطح ارائه جهت در راها  بیمارستان مدیریت، کمک

 نتیجه در که سازد می رهنمون خدمات کیفیت بالاي

 خارجی مشتریان میان در مندي رضایت سطح افزایش

 تحقق راستاي در. داشت خواهد همراه به را سازمان

 یداخل بازاریابی مکانیسم طریق از سازمانی اهداف

 از کارکنان کیفی سطح بالابردن نیازمندها  بیمارستان

 امنیت پاداش، آموزش، شغلی، غناي افزایش طریق

 مدیریتی و ارتباطی هاي توانمندي افزایش و شغلی

 بررسی به تحقیق این در ما بنابراین .هستند کارکنان

 روي براثیري تچه  داخلی بازاریابی که موضوع این

وضعیت  و) کارکنان مندي ضایتر( داخلی بهبود عملکرد

و پس از شناخت  پردازیم میدارد، موجود سازمان 

هاي قوت و ضعف، پیشنهادهایی در راستاي   حوزه

مندي و بهبود عملکرد  افزایش کیفیت خدمات و رضایت

  .گیرد کارکنان مورد بررسی قرار می

اند از طریق  هاي گذشته، سازمان ها سعی کرده در سال

، کیفیت خدمات داخلیردهاي بازاریابی مفاهیم و رویک

مناسب و رضایت بهتر مشتریان بیرونی خود را فراهم 

هاي مهم خدمات، تعامل مستقیم  یکی از ویژگی. سازند

کننده رفتارهاي  کارکنان با مشتریان و نقش تعیین

  ]10[.مدارانه آنها در برخورد با مشتریان است مشتري

ریزي شده با استفاده  بازاریابی داخلی یک تلاش برنامه

 ها از یک رویکرد همانند بازاریابی جهت غلبه بر مقاومت

مند  را سازمانی در برابر تغییر و متوازن کردن انگیزه

اي و یکپارچه کردن  کردن و هماهنگی بین وظیفه

هاي  کارکنان در جهت اجراي اثربخش استراتژي

اي به منظور ایجاد رضایت مشتري از  شرکتی و وظیفه

محور  یق فرایند ایجاد کارکنان با انگیزه و مشتريطر

تواند موجب  ترین عواملی که می یکی از مهم. باشد می

ارتقاي پایدار در کیفیت خدمات و وفاداري مشتریان 

  ]1[.باشد شود بازاریابی داخلی می

بازاریابی داخلی کسب این هدف را با در نظر گرفتن 

کسان شمردن کارکنان به عنوان مشتریان درونی و ی

اهمیت مشتریان درونی و مشتریان بیرونی تسهیل 

بنابراین بازاریابی داخلی یک فعالیت . کند می

مدارانه است که هدف آن داشتن کیفیت خدمات  مشتري

  ]7[.برتر و در نهایت رضایت مشتریان بیرونی

امنیت شغلی به عنوان یکی از عناصر : امنیت شغلی

این جنبه از بازاریابی . ستاصلی بازاریابی داخلی مطرح ا

داخلی تجهیز کارکنان را در زمینه امنیت شغلی قابل 

وري و یا  هر کاهش در زمینه بهره. گیرد قبول در بر می

سودآوري ممکن است به انتقال، آموزش مجدد و 

به عنوان یک راه . گردش شغلی کارکنان منجر گردد

در  جلوگیري از ریزش کارکنان، به کارگیري مجدد آنها

ها بیانگر این  بررسی. پذیر است ها امکان سایر بخش

واقعیت هستند که با افزایش سطح امنیت شغلی 

مندي، وفاداري و اعتماد به مدیریت  کارکنان، رضایت

  .یابد افزایش می

در یک اقتصاد جهانی : هاي متنوع و گسترده آموزش

توسعه یافته، ایجاد و توسعه دانش یکی از عوامل مهم 

عموماً . بی به مزیت رقابتی در عرصه جهانی استدستیا

آموزش کارکنان در رابطه با شناخت و حل مسائل، 

هاي  ایجاد تغییرات ضروري در زمینه فرایندها و روش

. انجام کار و خدمات پس از فروش محصولات است

براساس تحقیقات انجام گرفته مشخص گردیده است 

ج ملموسی را به گذاري در زمینه آموزش نتای که سرمایه

ها،  همراه خواهد داشت که این نتایج بهبود نگرش

ها در رابطه با ارتقاي کیفیت خدمات و  افزایش مهارت

 .رضایتمندي و وفاداري کارکنان را در بردارد

ارائه حقوق و مزایاي  :هاي سخاوتمندانه ارائه پاداش

بالاتر از متوسط سطح صنعت و پرداخت متناسب با 

هاي اعمال این کار  وري، یکی از روش هعملکرد و بهر

هاي انجام شده مشخص گردیده  براساس بررسی. است

حقوق و مزایاي بالاتر از  هاي با که کارکنان شرکت

مندي و تعهد بیشتري  متوسط، داراي سطوح رضایت

  .نسبت به سازمان هستند
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به منظور ایجاد ارتباطات و تسهیم : تسهیم اطلاعات

هاي  بایست با استفاده از روش می ها اطلاعات سازمان

. مختلف، جریان اطلاعات را در سازمان برقرار سازند

اهمیت این جریان اطلاعات در ایجاد سهولت در زمینه 

گیري و ایجاد یک مکانیسم مناسب بازخورد،  تصمیم

  .ها را به همراه دارد چنین ارتقاي سطح توانایی هم. است

زي دو جنبه را در بر توانمندسا: توانمندسازي کارکنان

گیرد که شامل آزادي عمل و اختیار در یک طرف و  می

  .انتظارات و مسئولیت در طرف دیگر است

باکاهش فاصله  :کاهش فاصله طبقاتی در میان کارکنان

هایشان  توانند به سادگی ایده طبقاتی کارکنان، آنها می

را بیان کرده و در نتیجه خلاقیت، صداقت، اعتماد و 

دو روش کاهش تفاوت . یابد شغلی افزایش می رضایت

مقام، کاهش تفاوت سطح حقوق و دستمزد در عرض 

هاي سازمانی در راستاي  سازمان و ایجاد سمبل

مبناي توسعه فرهنگ صداقت و  ارتباطات سازمانی بر

  ]4[.اعتماد و عدالت سازمانی است

هاي مورد بحث  ترین سازه عملکرد سازمانی یکی ازمهم

هاي مدیریتی است و بدون شک مهمترین  شدر پژوه

. آید ها به حساب می معیار سنجش موفقیت در سازمان

ولی به طور کلی درخصوص این که متغیرها و 

هاي عملکرد سازمانی کدامند، هنوز توافق  شاخص

به طور . نظران وجود ندارد نظرکاملی در بین صاحب

 هاي عملکرد سازمانی به دو دسته ذهنی و کلی شاخص

هاي عینی عملکرد  شاخص. عینی قابل تقسیم است

هایی است که به صورت کاملاً واقعی  شاخص سازمانی،

از جمله . شود گیري می هاي عینی اندازه و براساس داده

توان به  هاي عینی عملکرد سازمانی می شاخص

هاي سودآوري نظیر بازده دارایی، بازده حقوق  شاخص

اري، و سود هر سهم گذ صاحبان سهام، بازده سرمایه

هاي ذهنی عملکرد  شاخص. بازده سهام، اشاره کرد

شود که  هایی را شامل می سازمانی بیشتر شاخص

گیرد  هاي ذینفع سازمان شکل می برمبناي قضاوت گروه

مندي  توان به رضایت ها می از جمله این شاخص

مندي کارکنان، موفقیت در ارائه  مشتري، رضایت

اشاره کرد در ادبیات بازاریابی  محصولات جدید و غیره

گران با توجه به شرایط پژوهش از  داخلی پژوهش

معیارهاي مختلف و متفاوتی براي سنجش عملکرد 

هاي  در حوزه مالی ارتقاي شاخص. اند استفاده نموده

سودآوري و بازده، در بازاریابی ارتقاي رضایت مشتري و 

ینه وري و کاهش هز در حوزه مدیریت عملیات، بهره

عملیات، عمده اهدافی است که در کلیه مطالعات 

  ]2[.شود مدیریتی دنبال می

بیان داشت که خدمات مستلزم سه نوع ) 2006(کاتلر 

. باشد می) مند رابطه(بازاریابی بیرونی، داخلی و متقابل 

گذاري، توزیع  بازاریابی بیرونی شامل آماده کردن، قیمت

بازاریابی متقابل . باشد و ترفیع خدمات به مشتري می

مهارت کارکنان در خدمت رسانی به مشتري را تشریح 

. پردازد کند و بیشتر به رفتار کارکنان با مشتري می می

 هبازاریابی داخلی آموزش و انگیزش کارکنان در ارائ

  دهد نظر قرار می خدمات را مد

بنابراین براي داشتن کیفیت خدمات بر تر و در نهایت 

مشتریان (رونی، باید کارکنان رضایت مشتریان بی

اندازهاي سازمان و  متعهد به اهداف و چشم) درونی

امروزه با . مدارانه داشته باشیم داراي رفتارهاي مشتري

اهمیت و  مطرح شدن ایده و مفهوم بازاریابی داخلی،

) کارکنان(ها  کننده مشتریان درونی سازمان نقش تعیین

رونی بیش از پیش هاي بازاریابی بی در موفقیت برنامه

  ]11[.تر شده است روشن

کیفیت خدمات داخلی بر اقدامات درونی که مدیریت 

بایستی انجام دهد تا اطمینان حاصل کند که خدمات 

کیفیت . شود اشاره دارد با کیفیتی به کارکنان ارائه می

و  خدمات تابعی است از رهبري، ارتباطات درونی خوب

ها کیفیت به  ازمانبراي بسیاري از س. عملکرد تیمی

معناي برآورده کردن کامل الزامات مشتریان 

  ]13[.باشد می

به دلیل نقش و اهمیت کارکنان در ارائه خدمات با 

هاي  کیفیت امروزه بر کیفیت خدمات تعاملی در سازمان

تحقیقات انجام شده . شود خدماتی بسیار تاکید می

تاکنون روي سطح کیفیت خدمات خارجی متمرکز 

ند، ولی باید توجه داشت که تا زمانی که ما به ا شده

سطح کیفیت داخلی مناسبی دست پیدا نکنیم، قادر 
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نخواهیم بود سطح کیفیت خدمات خارجی مناسبی 

تواند  پس ارتقاء سطح کیفیت خدمات می .داشته باشیم

به یک سازمان جهت متمایز کردن خود از دیگر 

. دار کمک کندها و دستیابی به مزیت رقابتی پای سازمان

با افزایش کارائی و اثربخشی در ارائه خدمات سودآوري 

  ]6[.سازمان افزایش خواهد یافت

بازاریابی داخلی و تاثیر  بین رابطه متعددي مطالعات در

 .گرفت قرار آزمون موردآن بر توسعه کیفیت خدمات 

، در پژوهش خود با )2010(گواناریس و همکارانش

یري بازار و بازاریابی داخلی گ رابطه میان جهت"عنوان 

و نتیجه . و اثر آن بر روي رضایت مشتري، ارائه دادند

تواند  این پژوهش نشان داد که بازاریابی داخلی می

موجب افزایش عملکرد کارکنان و افزایش بالاتري از 

کیفیت خدمات در سازمان شود، که این امر باعث 

  .شود افزایش رضایت مشتریان خارجی سازمان می

در پژوهش خود با عنوان ، )2010( لینگس و جرنلی

، ارائه "تاثیر بازاریابی داخلی بر رفتار کارکنان سازمان"

دادند و نتیجه این پژوهش نشان داد که بازاریابی داخلی 

اثر مثبتی بر رفتار کارکنان دارد که این خود تاثیري بر 

  .بازاریابی کارکنان دارد

در پژوهش خود با عنوان ، )2009( تورتوسا و همکارانش

، "تاثیر بازاریابی داخلی و نفوذ آن بر عملکرد سازمان"

ارائه دادند و نتیجه این پژوهش نشان داد که بازاریابی 

داخلی اعمال نفوذ بر درك کارکنان دارد، که باعث 

افزایش کیفیت خدمات و افزایش رضایت مشتري از 

  .شود دریافت خدمات می

 پژوهش روش

 نظر از و باشد می "پیمایشی – توصیفی"حاضر پژوهش

در این پژوهش از روش پیمایش . است کاربردي هدف،

و نظر سنجی از مدیران، سرپرستان و کارکنان سازمانِ 

نیز با  پژوهشاین  در .مورد بررسی استفاده شده است

توجه به این که منجر به صرف هزینه و وقت بسیار 

که نمونه مورد شود و به منظور اطمینان از این  می

مطالعه معرف جامعه آماري باشد، با استفاده از جدول 

 .مورگان، نمونه آماري خود را انتخاب شد

پژوهش نیز روش  گیري مورد استفاده دراین شیوه نمونه

انتخاب احتمالی یا تصادفی بود که که بر اساس آن 

نفر از مدیران وکارشناسان، کارکنان شاغل  351تعداد 

  .اند انتخاب شدهیزد  شهید صدوقین بیمارستادر 

 براي انتخاب افراد نیز از روش منظم یا سیستماتیک

به این صورت که افراد هرطبقه به .استفاده شده است

هر طبقه،کد  Nتا شماره  1صورت مجزا ازشماره 

سپس با محاسبه عدد ثابت فاصله از . گذاري شدند

وبا انتخاب اولین عضو نمونه به  k=N/nفرمول 

 ورت اتفاقی وضعیت اعضاي بعدي نیز طبق فرمولص

p2=p1 +k وk=p2+k 2+ p3= p1و 

k=p3+k 3  +p4 = p1 مشخص شده است...  و .  

وري اطلاعات این پژوهش پرسشنامه بوده آ ابزار جمع

 با بررسی منابع اطلاعاتی مرتبط، پرسشنامه .است

بر اساس نظرات کارشناسان فن و استاندارد تهیه و 

اي مرکب از سوالات  پرسشنامه اهنما و مشاوراساتید ر

  . بسته طراحی شد

بخش و چهل سؤال  6حاوي پرسشنامه این تحقیق 

سؤال مربوط به  هشت سؤال، چهل از مجموع باشد، می

سؤال معیار مربوط به مولفه  ششمولفه امنیت شغلی، 

هاي متنوع و گسترده، پنج سؤال مربوط به  آموزش

شویق، پنج سؤال مربوط به مولفه مولفه ارائه پاداش و ت

سؤال مربوط به مولفه  یازدهتسهیم اطلاعات، 

توانمندسازي کارکنان و پنج سؤال مربوط به مولفه 

  .کاهش فاصله طبقاتی میان کارکنان است

بندي، خلاصه  براي پردازش، تجزیه و تحلیل، دسته

ها و اطلاعات  ها و دستیابی به پرسش کردن داده

و  SPSS 15ز چند نرم افزار از جمله آوري شده ا جمع

Micro soft Exel هاي  از روش. استفاده شده است

ي  مختلف آماري توصیفی جهت بررسی و مقایسه

اطلاعات بدست آمده از طریق پرسشنامه مورد استفاده 

در بخش مربوط به آمار استنباطی از . گردیده است

  .استفاده شده است tآزمون 

شده  استفادهبازاریابی داخلی در این پژوهش از مدل 

:کنید ملاحظه می 1-1این مدل را در شکل . است
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 بازاریابی داخلیمدل  -1- 1شکل 

  

 ها یافته

اند، همانطور که  نفر شرکت نموده 351در این پژوهش 

نشان داده شده، نتایج و تحلیل  1در جدول شماره 

 ،از نظر مولفه امنیت شغلی ها حاکی از آن است که داده

از نظر مولفه  در صد ، 4/32 امتیاز کسب شده 

 07/35هاي متنوع و گسترده ،امتیاز کسب شده آموزش

از نظر مولفه ارائه پاداش و تشویق، امتیاز کسب  درصد،

از نظر مولفه تسهیم اطلاعات، امتیاز درصد،  76/38شده

از نظر مولفه توانمندسازي  درصد،11/40کسب شده 

از نظر مولفه درصد، 81/32ده کارکنان، امتیاز کسب ش

کاهش فاصله طبقاتی میان کارکنان، امتیاز کسب شده 

 طبقاتی فاصله کاهش مولفه که .باشد درصد می 34/41

کارکنان بیشترین امتیاز را کسب کرده و مولفه  میان

نتایج . شغلی کمترین امتیاز را کسب کرده است  امنیت

 یمارستاندهد که ب تجزیه و تحلیل اطلاعات نشان می

، به امتیاز در نظر گرفته شده 100از یزد  شهید صدوقی

ه این بیانگر آن است امتیازگردیده است، ک 74/36اخذ 

از وضعیت مطلوبی یزد  شهید صدوقی بیمارستان که

 .باشد برخوردار نمی

 

  tخلاصه محاسبات نتایج آزمون).1(جدول 

  

 مولفه ها
 وضعیت آرمانی وضعیت موجود

بر وضعیت مطلوب 

 %50مبناي 

t 

t Sig. 

 000/0 -42/114 50 100 4/32 امنیت شغلی

 000/0 -7/766 50 100 07/35 آموزش هاي متنوع

 000/0 -5/682 50 100 76/38 ارائه پاداش و تشویق

 000/0 -13/765 50 100 11/40 تسهیم اطلاعات

 000/0 -76/754 50 100 81/32 توانمندسازي کارکنان

طبقاتی  کاهش فاصله

 میان کارکنان

34/41 100 50 29/734- 000/0 

     74/36 میانگین
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 گیري و نتیجه بحث

هاي مربوط به فرضیه اول نشان  تجزیه و تحلیل یافته

، p<0.05در سطح خطاي  امنیت شغلیي  داد، مولفه

بر اساس . معناداري دارد تفاوتبا وضع مطلوب، 

دار بدست آمده که مق tخروجی به دست آمده از آزمون 

توان گفت این  که می. بوده است -42/114برابر با 

 و احمد، باشد مولفه از وضعیت مطلوبی برخوردار نمی

 داخلی بازاریابی بین ارتباط خصوص در اي مطالعه رفیق

سازمانی انجام  عملکرد بر آن تأثیر و بازارگرایی و

غلی ي امنیت ش هاي آنان در مورد مولفه که یافته اند داده

این مولفه رابطه مستقیم با عملکرد  کهدهد  می نشان

   .سازمانی دارد

هاي مربوط به فرضیه دوم نشان  تجزیه و تحلیل یافته

در سطح خطاي  هاي متنوع آموزشي  داد، مولفه

p<0.05 ،بر . معناداري دارد تفاوت، با وضع مطلوب

که مقدار  tاساس خروجی به دست آمده از آزمون 

توان  بوده است  که می -7/766رابر با بدست آمده ب

 .باشد گفت این مولفه از وضعیت مطلوبی برخوردار نمی

 لینگس و جرنلی یپژوهش خلاف برنتیجه این تحقیق 

در زمینه بازاریابی داخلی و تاثیر آن بر رفتار سازمانی 

که در آن ي این است  نشان دهندهاند  انجام دادنده

ضعیت مطلوبی برخوردار از و متنوعهاي  آموزشمولفه 

   .است

هاي مربوط به فرضیه سوم نشان  تجزیه و تحلیل یافته 

در سطح خطاي  ارائه پاداش و تشویقي  داد، مولفه

p<0.05 ،بر . معناداري دارد تفاوت، با وضع مطلوب

که مقدار  tاساس خروجی به دست آمده از آزمون 

توان  بوده است که می -5/682بدست آمده برابر با 

 باشد گفت این مولفه از وضعیت مطلوبی برخوردار نمی

که پینهو و همکارانش است، نظر مؤید نتیجه این که

پژوهشی در رابطه با تاثیر بازاریابی داخلی بر رضایت 

 اند که مولفه ارائه شغلی و عملکرد سازمانی انجام داده

 . باشد وضعیت مطلوبی برخوردار نمی از تشویق و پاداش

هاي مربوط به فرضیه چهارم  لیل یافتهتجزیه و تح

در سطح خطاي  تسهیم اطلاعاتي  نشان داد، مولفه

p<0.05 ،بر . معناداري دارد تفاوت، با وضع مطلوب

که مقدار  tاساس خروجی به دست آمده از آزمون 

توان  بوده است که می -13/765بدست آمده برابر با 

باشد  یگفت این مولفه از وضعیت مطلوبی برخوردار نم

گواناریس و همکارانش  تحقیق که برخلاف نتیجه

باشد،که در آن مولفه تسهیم اطلاعات از وضعیت  می

  .مطلوبی برخوردار است

هاي مربوط به فرضیه پنجم نشان  تجزیه و تحلیل یافته

در سطح خطاي  توانمندسازي کارکناني  داد، مولفه

p<0.05 ،بر. معناداري دارد تفاوت، با وضع مطلوب 

که مقدار  tاساس خروجی به دست آمده از آزمون 

توان  بوده است که می - 76/754بدست آمده برابر با

 باشد گفت این مولفه از وضعیت مطلوبی برخوردار نمی

هنده آن است که سازمان در دنشان  یافته که

که در صورتی . توانمندسازي کارکنان موفق نبوده است

اعث ایجاد خلاقیت که این امر به خوبی صورت گیرد ب

توانند کارکنان را در  در کارکنان شده و مدیران می

ها شرکت دهند و تمرکز خود را بر روي  گیر تصمیم

 .هاي راهبردي بگذارند تصمیم

هاي مربوط به فرضیه ششم نشان  تجزیه و تحلیل یافته

ي کاهش فاصله طبقاتی میان کارکنان در  داد، مولفه

 تفاوتمطلوب، ، با وضع p<0.05سطح خطاي 

بر اساس خروجی به دست آمده از . معناداري دارد

بوده -29/734که مقدار بدست آمده برابر با  tآزمون 

توان گفت این مولفه از وضعیت مطلوبی  است که می

تورتوسا و  نظر مؤید نتیجه این کهباشد  برخوردار نمی

که پژوهشی در زمینه بازاریابی داخلی همکارانش است،

که که در آن  آن برعملکرد سازمانی انجام دادندو تاثیر 

مولفه کاهش فاصله طبقاتی از وضعیت مطلوبی 

  . ستنیبرخوردار 

هاي  باتوجه به تغییر و تحولات گسترده در زمینه

ها به افزایش سطح  مختلف کسب و کار نیاز سازمان

. کیفی محصولات و خدماتشان افزایش یافته است

ها نیازمند توسعه  زمانبنابراین در این راستا سا

هاي سازمانی در جهت ارائه محصولات و  توانمندي

کارکنان به عنوان . خدمات با کیفیت بالا هستند

. مشتریان داخلی سازمان نقش اساسی را برعهده دارند
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بنابراین جذب توسعه، انگیزش و ارتقاي کمی و کیفی 

ها ارزش آفرینی، بهبود مستمر ارائه خدمات به  توانائی

آنها و بالابردن سطح کیفیت کار به عنوان یک 

محصول و مشارکت آنها در انجام فرایندها به کمک 

مدیریت، سازمان را در جهت ارائه سطح بالاي کیفیت 

محصولات و خدمات رهنمون می سازد که در نتیجه 

مندي در میان مشتریان خارجی  افزایش سطح رضایت

استاي تحقق در ر .سازمان را به همراه خواهد داشت

اهداف سازمانی از طریق مکانیسم بازاریابی داخلی 

ها نیازمند بالابردن سطح کیفی کارکنان از  سازمان

طریق افزایش غناي شغلی، آموزش، پاداش، امنیت 

هاي ارتباطی و مدیریتی  شغلی و افزایش توانمندي

 سازي پیاده گفت توان می کلی طور به .کارکنان هستند

 ها سازمان این خدماتی، هاي سازمان در داخلی بازاریابی

 که کند می هایی قابلیت و ها شایستگی به مجهز را

 ارتقاي محیطی، هاي فرصت از گیري بهره ضمن

 از نظر محققان .داشت خواهد دنبال به را آنها عملکرد

حاضر پیشنهاداتی به پژوهش در جهت پیشبرد اهداف 

  :گردد شرح ذیل ارائه می
  

 بهبود باعث که کارکنان براي شغلی امنیت ایجاد -

 این که شود می کارکنان ریزش از جلوگیري و عملکرد

  .شود خدمات کیفیت افزایش باعث تواند می امر

 کارکنان، براي متنوع هاي آموزش برگزاري با مدیران -

 نگرش بهبود باعث و داده افزایش را آنان هاي مهارت

 خدمات کیفیت توسعه باعث امر این که شده، آنان

 مندي رضایت ایجاد مشتریان در نتیجه در و شود می

  .کند می

 در رقابت مناسب، صورت به پاداش ارائه با مدیران -

 وري بهره افزایش باعث و داده افزایش را سازمان

 به خدمات شود می باعث امر این که ، شده کارکنان

  .شود داده ارائه مناسب صورت به مشتریان

 تسهیم با سازمان مختلف يها بخش و کارکنان -

 کرده عمل بهتر ها گیري تصمیم در توانند می اطلاعات،

 خود این که داده افزایش را خود هاي توانایی سطح و

  .شود می مشتریان به خدمات کیفیت افزایش باعث

 هاي جنبه بر تمرکز طریق از بایست می سازمان -

. یدنما کارکنان مندي رضایت به اقدام داخلی بازاریابی

 در که شده خدمات کیفیت افزایش باعث امر این که

  .دارد دنبال به را مشتریان رضایت افزایش نهایت
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