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بیمه ایران در شرکت مشتری مداریبررسی تاثیر بازاریابی داخلی بر  
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 خمین، گروه مدیریت،دانشکده مدیریت ،دانشگاه آزاد واحد کارشناسی ارشد ، مدیریت اجرایی 
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این پژوهش با هدف دست یابی به بهبود بازاریابی داخلی بر مشتری مداری بررسی شده است.  چکیده :

جامعة آماری این پژوهش را تمام کارکنان شاغل در کارکنان در شرکت بیمه ایران تشکیل می دهد. بر 

نمونه گیری  نفر تعیین شد. و نمونه گیری نیز به روش 051اساس جدول کرجسی و مورگان، حجم نمونه 

طبقه ای انجام گرفت. این پژوهش به روش توصیفی از نوع همبستگی اجرا شد و جمع آوری داده ها به 

 و مونی وسیله به شده طراحی پرسشنامه از داخلی بازاریابی سنجش برایکمك پرسشنامه انجام گرفت. 

( و با مقیاس 2112) حاجتنیز از پرسشنامه استاندارد  مشتری مداری و برای سنجش  ( 0995)فورمن

طیف لیکرت استفاده شد. روایی ابزار تحقیق با استفاده نظرجمعی از صاحب نظران و متخصصان مورد 

و مشتری مداری  071/1با استفاده از آلفای کرونباخ  بازاریابی داخلیتایید قرار گرفت و پایایی پرسشنامه 

معادلات ساختاری تحلیل شدند. نتایج حاصل از این  تایید شد. داده ها نیز با بهره مندی از مدل 091/1

پژوهش نشان می دهد که بازاریابی داخلی بر مشتری مداری تأثیر مثبت و معناداری دارد. همچنین 

دارای  تأثیر مثبت و معنادار می باشدبه.علاوه تأثیر چشم  مشتری مداریپرداخت پاداش به کارکنان بر 

 نیزبر مشتری مداری تایید مورد تایید قرار گرفت.  انداز سازمانی و توسعه کارکنان

 

 

 

 بیمه ایرانمشتری مداری،توسعه کارکنان، پاداش، بازاریابی داخلی،  : واژه های کلیدی                    
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 مقدمه

جهدانی   رقابدت،  شددت  و فزونی اقتصادی، سقوط یا رشد چون عواملی بروز دلیل به که کار و کسب محیطهای در پویایی

 و به موقدع  درك در را بالا رده مدیران قابلیت است، آمده بوجود تکنولوژیکی های نوآوری و ترکیب ها و ادغام ها سازی،

 افول به آنها به سریع پاسخگویی و تغییرات موقع به درك در ناتوانی.است کشیده چالش به تغییرات این به صحیح پاسخ

 بده  بسدتگی  عمدل  در بازارگرایی سیاستهای بکارگیری در شرکت توانایی طرفی از (2119،چانگ میشود) منجر شرکتها

 خددمات،  تددارك  زمینده  در محصدول  غیرملمدوس   ماهیدت  خدمات، بخش در بخصوص دارد آن کارکنان فروش شرایط

 کندد.  مدی  معرفدی  خددماتی  هدای  سدازمان  در ارزش ایجداد  فرآیندد  در حیداتی  پارامترهای از یکی عنوان به را کارکنان

 آورده بوجدود  مشتریان نیاز به و پاسخگویی رقابت نحوه در روزافزاونی تغییرات بخش خدمات، اهمیت افزایش همچنین

 بدی  تغییر همچنین متعدد، قدرتمند رقبای بازار، حضور در کننده تعیین عوامل و نیروها افزایش و درهم تنیدگی . است

 های عمیقی چالش و مخاطرات با را خدماتی های آنها، شرکت انتظارات سطح رفتن بالا و مشتریان سلایق و مداوم وقفه

 .(0191صالحی صدقیانی و همکاران، )است نموده روبرو

 خلق کنندد،  محیط این در رقابتی مزیت یك بتوانند و روند محیطی پیش تغییرات با همگام امروزه از سوی دیگر رقابتی

 خواسدته هدای آنهدا    و نیازهدا  تامین و انسانی نیروی به توجه پس .است انسانی نیروی روی بر سرمایهگذاری چاره، تنها

 "مشدتریان داخلدی  " عندوان  بده  آندان  خواسدته هدای   و نیازها تا زمانیکه .میباشد امروز رقابتی عصر در رقابت، اول اصل

 از مهمتدرین  .بدود  خواهدد  غیدرممکن  امدری  بیرونی، مشتریان و وفاداری رضایت کسب نشود، برآورده و تامین سازمان،

لیده اقددامات بازاریدابی    با این حدال ، ک داخلی میباشد  بازاریابی کند، راستا کمك این در سازمان به میتواند که رویکردها

انجام پذیرفته در هر سازمانی به منظور جذب، حفظ و ارتقای وفاداری مشتریان در سدازمانها صدورت مدددددددی گیدرد.     

 (2101)هوانگ،

 استیو س یابیبازار  یمتأسفانه در کشورمان در حوزه ها یدارد ول یادیدر جهان سابقه ز بیمههر چند بحث صنعت 

مشتری وجود  توجه به عوامل مؤثر بر عملکرد  نیبخش پرداخته نشده است. با ا نیا گاهیو جا تیچندان به اهم یگذار

فروش قرار داشته است. با توجه به  یتوجه پژوهش ها نانوآن همواره در ک تیتقو یروش ها  ییبا هدف شناسا مداری

 یبوده و خودکارآمد توجه به مشتری مداریو عملکرد در سطح  یمورد بررس یکیولوژیزیف یاساس یزها ایکه ن نیا

یکی از مشکلات در این راستا ، (0107،یریو نص یریدر سطح واحد فروش مطرح است )ام یفروش و جوّ رقابت یجمع

آنجا  ن،ازیشده مناسب آن است. بنابرا فیتعر مشتری مداریبر توسعه یمبنت یابی، نداشتن برنامة بازاربیمه صنعتاولیة 

 نیادرچند سال اخیر،باشد،  یم یاتیشده ح فیتعر بیمهداخلی صنعت  فروشعملکرد  یبرا ، ی بازارها تیکه فعال

روبرو داخلی مخصوص بازار  فروش  یها یاستراتژ یساز ادهیو پ یچالش طراح بامهم در عرصه کسب وکار ،  صنعت

صالحی صدقیانی  . )ندیآ یبه سرعت هدفمند، به حساب م ینا مطمئن در بازارها طیعامل، به عنوان مح نیهستند که ا

 و مناسب خدمات ارائه در مشتری مداری و چشمگیر مهم نقش سازمانها از بسیاری در از سوی دیگر، (0191و همکاران،
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به  ملزم که می گیرند نظر در هزینه ای دارایی یك به عنوان را کارکنان سازمان، و .میشود گرفته نادیده مشتریرضایت 

 با رقابتی امروزی جهان در سازمانها کارکنان، به نگاه نوع این با لذا .هستند وظایف شرح و مقررات و قوانین رعایت

تی ).آنها می باشد. انسانی سرمایه حاضر عصر در سازمانها، پایدار مزیت رقابتی منبع که چرا شد، خواهند مواجهه شکست

 زیتوان شاهد روند پر نوسان و بحث برانگ یم بیمه صنعتفعال در  یعملکرد شرکتها یبا بررس (2110وهمکاران،سای 

 اینحاضر در  یشرکت ها لیاست که کارشناسان پتانس یدر حال نیده سال گذشته بود  و ا یط مشتری مداری رشد  

 دارد بیمهکه صنعت   ای افزوده ارزش به توجه با اساس، این بردانند.  یم نیاز ا شتریصنعت را از لحاظ عملکرد بهتر، ب

 گذاری سیاست و ها ریزی برنامه در  بیمه آنها  در صنعت  مداری مشتری توجه به بازاریابی داخلی ، جدی طور به باید ،

 ای ویژه اهمیت اخیر های سال طی فراوان های مزیت از برخورداری با صنعت ایناین حال ، با رد. گی قرار نظر مد ها

 وجود اقتصادی توجیه صنعت اینفعالیتهای  اغلب تولید برای رو این از ؛دهد اختصاص خود به را فراوانی رشد و هیافت

در  بهبود  عملکرد شرکت  تواند می مداری مشتری بازاریابی داخلی ، که نقشی مورد در قضاوت مسلم قدر البته.دارد

 می اندك بسیار مطالعات هنوز راستا این در که است بسیاری تجربی و نظری مطالعه نیازمند باشد داشته بیمه ایران

 مورد را بیمه ایرانشرکت  مداری مشتریابعاد بازاریابی داخلی بر  از یك هر تاثیر که است شده تلاش رابطه این باشد. در

مشتری ارتباط و پررنگ کردن نقش  نیجهت توسعه  ا ییشود تا راهکار ها یو در خاتمه کوشش م دهیم قرار بررسی

که آیا متغیرهای بازاریابی  د شدهخواه سئوال جواب داد نیه اب یررسب نیدر ا در شرکت مذکور ارائه گردد مداری

 خواهد شد یا خیر ؟  بیمه ایرانشرکت  مداری مشتریداخلی باعث بهبود 

  پیشینه پژوهش
بازاریابی درونی متمرکز بر روابط درونی مناسب بین افراد در همه ی سطوح در سازمانها می باشد،بنابراین یك رویکرد 

خدمت محور بین کارکنان در تماس با مشتریان ایجاد می شود.بازاریابی درونی به عنوان یك فرایند مدیریتی جامعی 

که وظایف چندگانه سازمان رادر دو مسیر تلفیق و یکپارچه می کند. اولاٌ موجب می شود که تمام عمل می کند 

کارکنان در همه ی سطوح سازمان ،کسب و کار و فعالیت ها،فرایندهای مختلف در متن یك محیط را درك و تجربه 

ماده و انگیزه مند کنند.دوماٌ موجب می شود که همه کارکنان جهت فعالیت در یك طریق خدمت محور آ

( بازاریابی درونی را نوعی فلسفه مدیریت استراتژیك  میداند که کار جذب،توسعه،انگیزه مند کردن 0995شوند.دنیس)

و حفظ کارکنان مهم  و برجسته را با فراهم کردن محیط کا با کیفیت و تامین نیازهای آنان را به انجام می رساند. 

ن آوری مدیریتی در جهت حل مشکلات مربوط به بهره وری خدمات بازاریابی درونی به عنوان یك ف

 ( .2110درونی،بازارگرایی،اجرای موفق برنامه های مناسب و مشتری گرایی می باشد )لی و چن،

(بازاریابی درونی را بخش جذابی ناپذیر بازارگرایی تعریف کردند که مستلزم استفاده از 2110کاتلر وآرمسترانگ) 

یکی از جامع ترین تعاریف از  ,بازاریابی،درون یك سازمان جهت ایجاد و ارتباط ارزشهای شرکت می باشدتکنیکهای 

بازاریابی درونی را رفیق و احمئ ارائه کردند که بازاریابی درونی را یك تلاش برنامه ریزی شده با استفاده از یك رویکرد 

برابر تغییر و متوازن کردن،انگیزه مند کردن و هماهنگی بین  همانند بازاریابی جهت غلبه بر مقاومت های سازمانی در

وظیفه ای و یکپارچه کردن کارکنان در جهت اجرای اثربخش استراتژیهای شرکتی و وظیفه ای ایجاد رضایت مشتری 

اتی ( بازاریابی درونی را جزء حی0990از طریق فرایند ایجاد کارکنان با انگیزه و مشتری محور می باشد .گرونسون)

بازارگرایی دانست .کاتلر و آمسترانگ بیان کردند که بازاریابی درونی باید از بازاریابی بیرونی پیشی گیرد.بنابراین 
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بازاریابی درونی برای سازمان جهت ایجاد ارزش برای مشتریان ، چه بیرونی و درونی ،حیاتی است )کاتلر و 

 (.0101آمسترانگ،

(  2111احمد و رفیق ) و مدل (0995)ة بازاریابی داخلی مدل های فرمن ومانیاز مهمترین مدل های رایج در زمین

عرضه کردند. آنان معتقدند تنها در  0991( معیار اندازه گیری خود را در اواسط دهة 0995است. فُرمن و مانی ) 

ن کارآمد بسیار موفق در جذب، گزینش و حفظ کارکنا توانند صورتی که سازمان ها هم بازاریاب باشند و هم بازار، می

بازاریابی داخلی تهیه کردند، شامل توسعة کارکنان،  عدبرای اندازه گیری سه ب عمل کنند . این محقق ان، پرسشنامه ای

و  و ادراك و درونی سازی چشم انداز آتی سازمان به کارکنان. با عنایت به اینکه مدل فُرمن کارکنان، پرداخت پاداش به

  پرکاربردترین مدل های موجود در حوزة بازاریابی داخلی استمانی از 

بازاریابی ارائه کردند. این  ( الگویی کاربردی با تمرکز بر بازاریابی داخلی در اجرای راهبردهای2111) احمد و رفیق 

کنترل پذیر درون بیان مجموعه ای از ابزارهای  محققان با بررسی دقیق عناصر بازاریابی داخلی یا به عبارت بهتر، با

کارکنان و ایجاد انگیزه در آنها و پرورش نیروی کاری با روحیة  سازمان که به طور مؤثر در تحت ت أثیر قرار دادن

 بررسی تأثیر این عناصر و ابزارها بر عملکرد سازمان پرداخت ند. مشتری مداری به کار آیند، به

 
استوار گشته بده گونده ای کده گسدترش     « رضایت مشتریان»و « شتری مداریم» مروزه دنیای کسب وکار بر پایه از سوی دیگر، ا

خدمات و حتی ارائه آن بدون در نظر گرفتن این اصل نه تنها مشکل بلکه غیر ممکن است. فعالان عرصه اقتصاد و کسانی کده بده   

تجارت اصل مشتری مداری اسدت و  ماندگاری جاودانه در این عرصه می اندیشند، به خوبی می دانند که اکسیژن تنفس در دنیای 

حضدور مشدتری در یدك واحدد      را سرلوحه برنامه هدای خدویش مدی دانندد.    « همیشه حق با مشتری است »درك این سخن که 

اقتصادی علاوه بر آنکه سود مالی به دنبال دارد، شیپور بیدار باش همیشگی است تا بتوانیم چون سربازانی آماده در عرصه رقابدت  

نیست، بلکه ویژگی ها و پرامترهایی اسدت کده بایدد وجدود     « مشتری مداری»در این میان آنچه مهم است خود  زیم.به نبرد بپردا

داشته باشد تا مشتری مداری محقق شود. آنچه در سطور زیر می آید بیشتر تجربیاتی کاربردی است که در این عرصه کسب شده 

می تواند مورد توجه قرار گیرد. در واقع پاسخی است بده ایدن   « تری مداریمش» و به عنوان عوامل به وجود آورنده و رشد دهنده 

یقینا هر کسی که پاسخی منطقی و کاملتر برای این پرسش داشته باشد او بهتدر خواهدد   « مشتری چه می خواهد؟ » پرسش که 

 (2119)چانگ،کرده باشد.« مشتری مداری» توانست خود را مزین به اصل 
باید شالوده، طراحی، پیاده سازی، اجرا، عملیات و حتی مسیر حرکت و نوع توسعه هم راستا با نیازها « مشتری مدار»رویکرد وکار با در کسب

 .ی کار خودش قرار داده باشدو انتظارات مشتری باشد و تمرکز و توجه به او را سرلوحه

تك اجزای مختلف در یك کسب و کار با نیازها و انتظارات اق تكوکار از ساده به مرکب و پیچیده، انطبالبته با تکامل فرایندهای کسب

وکار باید در راستای مورد های مختلف یك کسبشود؛ ولی برآیند عملکرد اجزای مختلف و حوزهمشتریان، هم ناممکن و هم غیر معقول می

 ات اشاره می شود:در زیر به پاره ای تحقیق  .نظر و همسو با نیاز و انتظارات مشتری قرار داشته باشد
 یو عداطف  یتعهدد هنجدار  ی، نشدان داد کده    بر تعهد سازمان یداخل یابیاثر بازار(در تحقیقی به عنوان 0191ی )انیصدق

 و توسعه کارکنان دارد. تیمثبت بر خلاق ریدر سازمانها دارد و تاث یرقابت تیمز نیدر تام ینقش مهم
بررسی نقش بازاریابی داخلی بر کیفیت درك شده توسط مشتریان باندك هدا   ( در پژوهشی به 0192)وهمکاران یانیآشت

با پذیرش تمام فرضیات این تحقیق، می توان چنین استنباط کرد که بازاریدابی داخلدی بده صدورت غیدر      پرداخته است. 
 .مستقیم بر کیفیت درك شده توسط مشتریان تأثیر می گذارد
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نتیجه  زاریابی درونی و رفتارهای شهروندی سازمانی بر کیفیت خدمات داخلیاثر با( در تحقیقی به عنوان 0109ی )زارع
بازاریابی درونی بر کیفیت خدمات و رفتار شهروندسازمانی تداثیر مثبدت دارد و رفتدار شدهروند سدازمانی نیدز بدر        گرفت 

های شدهروندی  کیفیت خدمات تاثیر مثبت خواهد داشت. تداثیر بازاریدابی دروندی بدر کیفیدت خددمات در حضدوررفتار       
 سازمانی و یا بدون آن یکسان خواهد بود.

اقددامات  کده   دیرسد  جده ینت نید ارتباط خدمات به ا تیفیو ک یدرون یابیبازار( در پژوهشی به عنوان ،0101ی )طباطبائ
 بخشد. یخدمات را ارتقا م تیفی( کریمس لی)تحل یمدل مفهوم كیبر طبق  یدرون یابیبازار
.نتایج پرداختندد  بر نگدرش کارکندان   یداخل یابیو بازار تیریتعهد مد ریتاثبه بررسی  یپژوهشدر ( 2105ی )بلو  نیمارت

 بر نحوه نگرش کارکنان دارد. یمثبت ریو ارتباطات موثر تاث یداخل یابیبه بازار تیریتعهد مدنشان داد 
 یدروند  یابید بازار یتمدام به ایدن نتیجده رسدید کده      بر عملکرد خدمات یداخل یابیبازار ریتاث( در بررسی 2100) رادولا

 .دارد یدرون یمدار یکارکنان ومشتر تیبر رضا یدار یاثرمثبت معن
کلیه مولفده هدای   دریافت که  کارکنان زشیبرانگ یدرون یابیبازار یاجرا ریتاث( در تحقیقی به عنوان 2117)روزوپلوسیک

کارکنان  حائز اهمیت می باشند. در باب اهمیت نسدبی، سده عامدل بدازارگرایی،      زشیبطور مستقل در انگ یابیمدل بازار
 برخوردارند . زشیایجاد ارزش و عملکرد کسب و کار از اهمیت یکسانی در توسعه انگ

 
 
 
 
 
 : است شده تدوین زیر شرح به پژوهش اصلی فرضیة نظری، مبانی به توجه با

 

 تاثیر گذار است.مشتری مداری  شرکت ابعاد بازاریابی داخلی بر فرضیه اصلی : 

 فرضیات فرعی:

 تاثیر مثبت و معناداری دارد.مشتری مداری پرداخت پاداش به کارکنان بر -0

 تاثیر مثبت و معناداری دارد.مشتری مداری توسعه کارکنان بر  -2

 تاثیر مثبت و معناداری دارد.مشتری مداری چشم انداز سازمانی بر  -1

 

 مدل تحقیق
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 (1991مونی و فورمن، از مدل  )الهام گرفته ازتحقیقمفهومی مدل  -1شکل

 روش شناسی تحقیق

 آمداری  جامعده .باشدد ها توصیفی و از ندوع همبسدتگی مدی   این پژوهش از نظر هدف کاربردی، ازنظرروش گردآوری داده

به دلیل محدود بدودن جامعده آمداری     .می باشدتهران  کارکنان شرکت بیمه ایران در شهراز  نفر 051 بر مشتمل تحقیق
بخش اسدت؛ در بخدش اول گویده     دو پرسشنامه پژوهش شامل  از روش سرشماری استفاده شده است.،در این پژوهش 

، 0از طریق مقیاس پنج امتیازی لیکرت )کاملا مخالفم =مشتری مداری ،دربخش دوم متغیر بازاریابی داخلی های متغیر 
( سنجیده شده اند. برای سنجش پرسشنامه بازاریابی داخلدی از  5، کاملا موافقم =1موافقم = ،1، نظری ندارم=2مخالفم =

 ( استفاده شد.2112)حاجت( ،برای سنجش پرسشنامه مشتری مداری ازپرسشنامه 0995پرسشنامه مونی وفورمن)
 ایدن  .شدد  بررسدی  آلفای کرونبداخ  ضریب طریق از پرسشنامه ها اعتماد قابلیت و پایایی ابتدا پژوهش، فرضیة آزمون برای

 درونی سازگاری و اعتبار آمده دست به رقم آمد؛ دست به 7/1 از بیشتر پژوهش مفهومی مدل متغیرهای تمام برای ضریب

 (.0دهد )جدول  نشان می را پژوهش های سازه مناسب

 . آلفای کرونباخ متغیرها1جدول 

 متغیر تعداد سوال آلفای کرونباخ

 بازاریابی داخلی 21 071/1

 مشتری مداری 21 091/0

 

برای تصمیم  برای بررسی فرضیه ها ابتدا توزیع داده های تحقیق مورد بررسی قرار می گیرد.: بررسی فرضیه های تحقیق

 –از طریق آزمون کولموگروف گیری در مورد استفاده از آزمونهای پارامتری یا ناپارامتری، به بررسی نرمال بودن داده ها 

 نشان داده شده است. 0اسمیرنوف در جدول  –نتایج آزمون کولموگروف  پردازیم.میاسمیرنوف 
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 توزیع جامعه نرمال است

 توزیع جامعه نرمال نیست




1

0

H

H
 

 

 فرضیه صفر یعنی نرمال بودن متغیرها مورد تایید قرار می گیرد. با توجه به نتایج آزمون 

 
 بررسی توزیع داده های تحقیقنتایج  .2جدول 

 مقدار معنا داری متغیر

Si g 

 سطح احتمال 

 (αخطا )

 نتیجه آزمون آماره کولموگروف

 توزیع نرمال است 0.021 1.15 1.05 چشم انداز سازمانی

 توزیع نرمال است 0.095 1.15 1.01 توسعه کارکنان

 توزیع نرمال است 0.011 1.15 1.21 پرداخت پاداش

 توزیع نرمال است 0.101 1.15 1.05 مداریمشتری 

 

 یافته ها

و از طریدق تحلیدل    5/0لیدزرل نسدخه     نرم افدزار  به کمك ساختاری معادله مدلسازی تکنیك از فرضیه ها، تحلیل برای
 .آزمایش شده استبرای فرضیه اصلی و فرضیات فرعی  مسیر 

 : باشد یمتحقیق مندرج در مدل  یرهایکامل متغ نیکننده عناو نیتب 1جدول  

 مدل یرهایمتغ یعلائم اختصار ییشناسا یراهنما. 3جدول 

 شاخص علامت اختصاری

Internal marketing (I.M) بازاریابی داخلی 

Rewarding پرداخت پاداش 

Staff  Development(S.T) توسعه کارکنان 
Organization vision (O.V) چشم انداز سازمانی  

Customer Oriantation (C.O) مشتری مداری 

 آزمون فرضیه اصلی

سداختاری  نیز مدل  1شکل  در حالت تخمین استاندارد را نشان می دهد .فرضیه اصلی پژوهش،ساختاری مدل  2شکل 
 نشان می دهد.را ضریب معناداری در حالت فرضیه اصلی 
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 در حالت استانداردفرضیه اصلی اندازه گیری  .2شکل

 

 ومشتری مداری ابعاد بازاریابی داخلی بر  کدام هر تاثیر میزان استاندارد تخمین حالت در مدل عاملی بارهای 2شکل در 

دهنده  نشان عاملی بار دیگر عبارت به .دهد می نشان اصلی عامل یا متغیر نمرات واریانس تبیین و در توضیح را ها گویه یا

 باشد. می به عنوان متغیر وابستهمشتری مداری بازاریابی داخلی به عنوان متغیر مستقل با  ابعاد میزان همبستگی

 

 در حالت معناداری فرضیه اصلی اندازه گیری . 3 شکل
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قرار داشته باشد،  -90/0تا  90/0دربازه  t  معناداری روابط متغیرها را نشان می دهد. اگر مقدار آمارة 1شکل 
، 90/0از  تمام ضرایب با رقمی بیشتر 1مقدارواریانس تبیین شده بی معنا محسوب می شود. با توجه به خروجی شکل 

 از نظر آماری قابل قبول اند. 

 نتایج .است گذاشته نمایش به پژوهش اصلی فرضیة آزمون برای را ساختاری معادلات مدل علّی تحلیل نتایج 1جدول 

 .کند می تأیید را مشتری مداری بازاریابی داخلی بر  علی اثیرت مدل،
 

 پژوهش اصلی نتایج آزمون فرضیة .1جدول
 برآورد استاندارد tکمیت   نتیجه آزمون

 

 فرضیه

تاثیر بازاریابی داخلی بر  79/1 00/7 تایید

 مشتری مداری

 

 آزمون فرضیات فرعی 

نیز مدل  5شکل  حالت تخمین استاندارد را نشان می دهد .در فرضیات فرعی پژوهش،ساختاری مدل  1شکل 
 نشان می دهد.را ضریب معناداری در حالت فرضیات فرعی ساختاری 

 

 
 . اندازه گیری مدل کلی و نتایج فرضیه ها در حالت استاندارد1شکل 
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 . اندازه گیری مدل کلی و نتایج فرضیه ها در حالت معنی داری5شکل

 

 ، از نظر آماری قابل قبول اند. 90/0از  تمام ضرایب با رقمی بیشتر 5با توجه به خروجی شکل 
 نتایج .است گذاشته نمایش به پژوهش فرضیات فرعی  آزمون برای را ساختاری معادلات مدل علیّ تحلیل نتایج 5جدول 

 راابعاد بازاریابی داخلی ) پرداخت پاداش ، توسعه کارکنان وچشم انداز سازمانی(  بدر مشدتری مدداری      علی تاثیر مدل،

 .کند می تأیید
 

 پژوهش فرضیات فرعینتایج آزمون  .5جدول
 برآورد استاندارد tکمیت   نتیجه آزمون

 

 فرضیه

تاثیر پرداخت پاداش بر  11/1 72/7 تایید

 مداری مشتری

تاثیر توسعه کارکنان بر  51/1 20/0 دییتا

 مداری مشتری

 چشم انداز سازمانی ریتاث 00/1 00/1 دییتا

 مداری مشتریبر 

 
 شاخص های نیکویی برازش را نشان می دهد که حاکی از برازش مناسب مدل است. 0جدول 
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 قشاخص های برازندگی مدل مفهومی تحقی . 6جدول 

 نتیجه  مقدار مطلوب مقدار الگو شاخص برازش

/df2χ 2.12 11/1> برازش مناسب 

GFI 1.92 91/1 < برازش مناسب 

AGFI 1.99 91/1 < برازش مناسب 

RMR 1.100 15/1> برازش مناسب 

NFI 1.90 91/1 < برازش مناسب 

IFI 1.95 91/1 < برازش مناسب 

CFI 1.95 91/1 < برازش مناسب 

RMSEA 1.105 91/1 < برازش مناسب 

 

 گیرینتیجه 
پیشنهاد می گردد   ایران بیمهتایید شد. بنابراین به مدیران شرکت  مشتری مداریتاثیر ابعاد بازاریابی داخلی بر در فرضیه اصلی 

با اجرای فعالیتهای بازاریابی داخلی منجر به بهبود شایستگی های کارکنان شده و بستری را فراهم آورند که ضمن بهره گیری 

 ارائه شده از سوی کارکنان فراهم شود. مشتری مداریمناسب از توانمندی های کارکنان زمینه ی ارتقاء عملکرد آنان و افزایش 

پیشنهاد می  بیمه ایرانمدیران شرکت  شد.بهتایید سازمان  مشتری مداریتاثیر پرداخت پاداش به کارکنان بر  فرضیه یکدر 

شود ارتباط خوبی با کارکنان در زمینه اهمیت نقش آنها در ارائه خدمت به مشتری داشته باشند.ودراین رابطه، با هدفمند نمودن 

ر ارائه خدمات مناسب به مشتریان و ارتباط با مشتریان احساس یاری نمایند پاداش و افزایش میزان پاداش کارکنان، آنها د

همچنین این امر بر ادراك کارکنان از نظر توانا بودن در ارائه خدمات اثرگذار می باشد. همچنین در این راستا به مدیران توصیه 

ای معنوی و مادی، بسترساز توسعة ظرفیت های می گردد با ایجاد جورقابتی و حمایت از ایده های خلاقانه از طریق پاداش ه

 بالقوة کارکنان در جهت ارائه خدمات به مشتریان باشند.

شد. لذا به مدیران شرکت پیشنهاد می گردد  به توسعه دانش و  تایید مشتری مداریتاثیر توسعه کارکنان بر  فرضیه دومدر 

مهارت کارکنان به عنوان یك سرمایه گذاری نگاه کنند و دراین راستا بواسطه تفویض اختیار، ایجاد محیط رقابتی، برگزاری دوره 

دام نمایند.بنابراین،توسعه های آموزشی و نیز فراهم کردن بستر مناسب برای رشد ،ارتقای و توسعه فکری کارکنان خود اق

کارکنان بر توانایی کارکنان در ارائه خدمات مناسب تاثیر گذاشته و کارکنان مهارت و توانایی لازم برای ارائه خدمات مناسب را در 

انب خود دیده و می توانند همراستا با نیازهای مشتری حرکت نمایند. و درنهایت زمینه ساز ارائه خدمات با کیفیت بالا از ج

 کارکنان به مشتریان درونی و بیرونی میگردد.

 ایران بیمه شد. لذا به مدیران شرکت تایید مشتری مداریادراك ودرونی سازی چشم انداز سازمانی تاثیر بر فرضیه سوم در 

سازمان به  پیشنهاد می گردد با ارائه چشم اندازی قابل فهم و درك به کارکنان، ، ادراك کارکنان را در جهت هدف و تعالی

یکدیگر پیوند زده همچنین با تفویض اختیار و مشارکت دادن کارکنان در تصمیم گیری، موجب توانمندسازی و عملکرد بهتر آنها 
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را به عنوان یك هدف کارکردیٍ فردی و  مشتری مداریدر  شرکت باشند. لذا دراین راستا ،چشم انداز منجر می شود تا کارکنان 

 و سعی کنند در راستای بهبود آن گام بردارند.سازمانی تلقی نموده 

 پیشنهادات 
با توجه به بومی بودن مقیاسهای طراحی شده، توصیه میشود در تحقیقات آتی هر کدام از این مقیاسها در دیگر بخشهای  .0

عاملها در  خدماتی از جمله : بیمه،توریسم، خدمات درمانی و ... مورد بررسی قرار گیرد تا تصویر درستی از وضعیت آن

 سازمان یا شرکت مورد نظر ارائه نماید.

پیشنهاد میشود در طراحی مقیاس های مورد استفاده برای عاملهای این تحقیق، از دیگر ابعاد بازاریابی داخلی و بازارگرایی  .2

 )برای مثال در بخش بازارگرایی استفاده از مدل کوهلی و جاورسکی ( نیزاستفاده شود.

تحقیقات آتی به تعیین و اندازه گیری تفاوتهای حاصل از ویژگی های مختلف جمعیت شناختی و پیشنهاد میشود در  .1

 آمارهای توصیفی نیز پرداخته شود.

 ایران بیمه پویایی خدمات شرکت بر مشتری مداریتأثیر  بررسی  .1

 ایران بیمه مالی شرکت عملکرد بررسی تاثیر  بازاریابی داخلی بر  .5

 مشتری مداریابعاد بازاریابی داخلی و  پیاده سازی مسیر در جودمو مشکلات و موانع بررسی .0

 .آن پیامدهای و و سنجش اثرات مشتری مداریابعاد   تمرکز بر روی تحقیقات با انجام .7

 پیشنهاد می شود این تحقیق در فواصل زمانی یك سال در همین شرکت تکرار شود. .0

 کشورانجام این تحقیق در سایر  شرکتهای)دولتی و خصوصی (  .9

 در میان شرکتها و نهاد های خدماتی  مشتری مداریشناسایی و بررسی معیارهای سنجش  .01

 پیشنهاد می شود در تحقیقات آتی از متغیرهای میانجی دیگر و تببین تاثیر آنها استفاده شود. .00

 بالاتر آنها در داخلیکه تمرکز بر بازاریابی  دیگر خدماتی و شرکتهای سازمانها در حاضر تحقیق موضوع شود می پیشنهاد .02

 .شود مقایسه حاضر تحقیق های یافته با آن های یافته و شود انجام است

 متفاوت تحصیلی سطوح و دیگر آماری جامعه های سازمانها، دیگر در انجام تحقیقاتی با میشود پیشنهاد پژوهشگران سایر به .01

 .بیفزایند پژوهش این نتایج تعمیم پذیری توان یکدیگر، بر با آنها نتایج مقایسة با

دو مفهوم کاربردی و تاثیر گذار در  شرکتهای خدماتی می باشد، لذا برای دستیابی به  مشتری مداریبازاریابی داخلی و    .01

یك برنامه جامع و منسجم جهت پیاده سازی این دو مفهوم در این شرکتها شایسته است پژوهشگران به این دو مقوله که 

 آنها ضروری است توجه کافی مبذول دارند.برای توسعه و اعتلای  

 منابع  
 بزرگ تهران گاز شرکت بازاریابی درونی سطح و داخلی خدمات کیفیت سنجش(.  0107. ) ن نصرتیان، اکرام ،.ح یزدانی، ،.م امیری،  

 00-1( 00)20دانش،  مدیریت جلة . خارجی خدمات کیفیت با آن درونی بازاریابی اقدامات ارتباط و

نخستین کنفرانس ملی توسعه ، بررسی نقش بازاریابی داخلی بر کیفیت درك شده توسط مشتریان بانك ها (0192استوار)و یانیآشت

 مدیریت پولی و بانکی

 ،اثرات بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی هولدینگ اتکا( 0191)اده نمین ابوالفضل. داروییان سهیلا صالحی صدقیانی پانته آ. تاج ز

 200تا صفحه  097از صفحه  ; 0. شماره   5. دوره   0191مطالعات کمی در مدیریت :   بهار 

دانشگاه  ، پایان نامه کارشناسی ارشد،ضبا توجه به نقش واسط تعار ییبر بازارگرا یفرهنگ سازمان ریتاث( 0191فاطمی نسب،احمد )
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