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چکیده
هـدف اصلی از این تحقیق بررسـی شـاخص هـای بازاریابـی داخلی و 
رابطـه آن بـا کیفیت خدمات اسـت. امـروزه با مطرح شـدن دو مفهوم 
بازاريابـي داخلـي و يكفيـت خدمـات، اهميـت و نقـش تعييـن كننده 
مشـتريان درونـي سـازمان ها )كاركنـان( در تحقـق يكفيـت خدمات 
بيـش از پيـش روشـن تر شـده اسـت. در ايـن راسـتا تالش تحقيـق 
بـر ايـن اسـت تـا رابطـه عوامـل بازاريابـي داخلـي بـا يكفيـت ارائـه 
خدمـات بـه مشـتريان در بانک شـهر در شـهر شـیراز بررسـی نمايد. 
روش تحقيـق مورد اسـتفاده برحسـب هـدف كاربردي، برحسـب نوع 
داده هـا توصيفـي و از لحـاظ نحـوه اجـرا همبسـتگی اسـت. جامعـه 
آمـاری تحقیـق حاضـر را کارکنـان بانک شـهر در شـهر شـیراز )950 
نفـر( تشـکیل مـی دهند کـه بر اسـاس فرمول کوکـران، تعـداد 274 
نفـر بعنـوان نمونـه آمـاری انتخاب شـده اند. ابـزار گـردآوري داده دو 
پرسشـنامه اسـت: پرسشـنامه اول بازاریابـی داخلـی را مـی سـنجد و 
اندازه گیـری مـی کنـد. بـرای  پرسشـنامه دوم کیفیـت خدمـات را 
بـرآورد اعتبـار پرسشـنامه هـا از ضریب آلفـای کرونباخ کـه به ترتیب 
0.85 و 0.81 می باشـد اسـتفاده شـده اسـت. همچنین بـرای آزمون 
فرضها از آزمون همبسـتگی اسـپرمن و آزمون فریدمن اسـتفاده شـده 
اسـت. نتایـج نشـان مـی دهـد بیـن شـاخص هـای بازاریابـی داخلی 

وکیفیـت خدمـات رابطه معنـاداری وجـود دارد.
واژگان کلیـدی: بازاریابـی داخلی، شـاخص هـای بازاریابـی داخلی، 

کیفیـت ارائـه خدمات.
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Check indicators of domestic marketing and its 
relationship with quality of service (Case study: Bank 
employees in the city of Shiraz)

Abstract
The main purpose of this study was to evaluate indicators of 
domestic marketing and its relationship with quality services. Today 
introduced the concept of internal marketing and service quality, the 
importance of the organizations internal customers (employees) in 
the service of high quality is clearer than ever. The method used by 
the target application, depending on the type of descriptive data and 
correlation of performance. The populations of the city of Shiraz 
bank employee’s present study (950 subjects) that make up the 
sample, 274 people were selected as sample. The data gathering 
tool was a questionnaire: the questionnaire domestic marketing first 
and second questionnaire measures quality of service is measured. 
Cronbach’s alpha coefficients to assess the validity of that 85/81 
/ is used. Spearman correlation test and Friedman test to test 
assumptions have been used. The results show there is a significant 
relationship between indicators of domestic marketing and service 
quality.
Keywords: internal marketing, internal marketing indicators, 
quality of service delivery.
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مقدمه 
دنیـای جدیـد  ویژگـی  یافتگـی،  و سـازمان  سـازمان 
اسـت. هـر سـازمان از ارکانـی تشـکیل شـده اسـت که 
وجـود آن هـا بـرای سـازمان ضـروری می باشـد. ایـن 
ارکان عبارتنـد از سـاختار، تکنولـوژی، اهداف، سـرمایه 
و منابـع انسـانی. گرچـه وجـود هر یـک از این هـا برای 
شـکل دهی به سـازمان مهم اسـت )جرج، 2013(. ولی 
بی تردیـد مهم ترین رکن هر سـازمان منابع انسـانی آن 
می باشـد )تسـایی، 2014(. کارکنان، مشـتریان داخلی 
سـازمان کـه توجـه سـازمان ها تحـت عنـوان بازاریابی 
داخلـی مطـرح شـده اسـت )روسـتا و دیگـران، 1393( 
سـازمان هایی کـه توجـه بیشـتری بـه کارکنـان خـود 
دارنـد، معمولاً کارکنان مشـتری ـ مدارتـر و برخوردار از 
رضایت شـغلی و تعهد سـازمانی بالاتر دارند )شاهسونی، 
1391(. بازاریابـی داخلـی بر این فرض بنیادی بنا شـده 
اسـت که ارائه خدمت به شـیوه موثر و کارآمد مسـتلزم 
وجـود کارکنان بـا انگیزه و مشتری گراسـت )خدابخش 
گرگانـی، 1393(. فیسـک و همـکاران با پیگیری سـیر 
تکاملـی ادبیـات موجـود در زمینـه بازاریابـی داخلی در 
حـوزه خدمـات بـه دو نکتـه پـی بردنـد کـه زیربنـای 
مفهـوم بازاریابـی داخلـی را تشـکیل می دهد. نخسـت 
اینکـه مشـتریان داخلی )کارکنان( باید بـه ارائه خدمات 
پایبنـد باشـند تا بتواننـد خدمت مطلوب را به مشـتری 
نهایـی ارائـه دهنـد، و دیگـر اینکـه بایـد از شـغل خـود 
راضـی و خرسـند باشـند )کوپـر و همـکاران، 2015(. 
بنابرایـن، فیسـک و همـکاران نتیجـه گرفتنـد کـه پایه 
بازاریابـی داخلـی، رضایـت کارکنـان اسـت کـه نهایتـاً 
باعـث رضایت مشـتری می شـود. ایده بازاریابـی داخلی 
داخلـی رضایـت کارکنان اسـت که نهایتـاً باعث رضایت 
مشـتری می شـود )لیـاو، 2013(. ایـده بازاریابی داخلی 
در ابتـدا بـه عنـوان راه حلـی بـرای تشـویق کارکنان به 
ارائـه خدمت بـا بالاترین کیفیت پیشـنهاد شـد. منطق 
و اسـتدلال بازاریابـی داخلـی ایـن اسـت کـه بـرآوردن 
نیازهـای مشـتری های راضـی می تواند انگیـزه کارمند 
را افزایـش دهـد و باعـث حفـظ او در سـازمان شـود 
)کوناریـس، 2014(. بـر اسـاس مـدل بانسـل و دیگران 

)مـدل مـورد نظـر در ایـن پژوهـش( عوامـل بازاریابـی 
داخلـی کـه برخـی از آنهـا بـه عنـوان عناصـر کلیـدی 
آمیختـه بازاریابـی داخلـی یـاد می کننـد عبارتنـد از : 
امنیـت شـغلی، آمـوزش هـای متنـوع و گسـترده، ارائه 
پـاداش های سـخاوتمندانه، تسـهیم اطلاعـات، توانمند 
سـازی کارکنـان و کاهـش فاصلـه طبقاتـی در میـان 
بازاریابـی داخلـی در رابطـه بـا  کارکنـان مـی باشـد. 
کیفیـت ارائـه خدمـات چـه نقشـی ایفـا مـی کنـد؟ آیا 
باعـث ارائـه خدمات بیسـتر می شـود؟ آیا مـی تواند به 
کاهـش آن کمـک کنـد یـا اصـولاً نقشـی در افزایش یا 
کاهـش ارائه خدمـات ندارد؟ در این تحقیق با سـنجش 
عوامـل بازاریابـی داخلـی و کیفیت ارائه خدمـات ارتباط 

آن هـا بـا یکدیگر بررسـی شـده اسـت.
اهداف تحقيق 

1ـ تبییـن رابطه بیـن عامل »امنیت شـغلی« و کیفیت 
خدمـت رسـانی کارکنـان به مشـتری در بانک شـهر در 

شـهر شیراز
2ـ تبیین رابطه بین عامل »آموزش متنوع و گسـترده« 
و کیفیـت خدمت رسـانی کارکنان به مشـتری در بانک 

شـهر در شهر شیراز
3ـ تبییـن رابطـه بیـن عامـل »ارائه پـاداش « و کیفیت 
خدمـت رسـانی کارکنـان به مشـتری در بانک شـهر در 

شـهر شیراز
4ـ تبییـن رابطـه بیـن عامـل »تسـهیم اطلاعـات« و 
کیفیـت خدمـت رسـانی کارکنـان به مشـتری در بانک 

شـهر در شهر شـیراز
5ـ تبییـن رابطه بین عامل »توانمندسـازی کارکنان« و 
کیفیـت خدمـت رسـانی کارکنـان به مشـتری در بانک 

شهر در شـهر شیراز
6ـ تبییـن رابطـه بیـن عامـل »کاهـش فاصلـه طبقاتی 
میـان کارکنـان« و کیفیـت خدمت رسـانی کارکنان به 

مشـتری در بانک شـهر در شـهر شـیراز
فرضيه‏هاي تحقیق

رسـانی  کیفیـت خدمـت  و  شـغلی  امنیـت  بیـن  1ـ 
کارکنـان بـه مشـتری در بانـک شـهر در شـهر شـیراز 

دارد. وجـود  معنـاداری  رابطـه 
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 رببط   عن  وبر P-value یمبستگ  ضر ب نصم  تغیریص
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 فرضیه  : بین توانمندسازی کارکنان و کیفیت خدمات رسانی کارکنان به مشتری رابطه معناداری وجود دارد .

 آا دن یمبستگ  بسپر ن تدبنمن سصاز   فیتیم    ص  رسصن  فصرفنصن .5ج  ل 
 رببط   عن  وبر P-value ضر ب یمبستگ  نصم  تغیریص

توانمندسازی و کیفیت 
 خدمات رسانی کارکنان

 وجود دارد 000/0 327/0

 : بین کاهش طبقاتی میان کارکنان و کیفیت خدمات رسانی کارکنان به مشتری رابطه معناداری وجود دارد.6فرضیه 
 آا دن یمبستگ  بسپر ن فصیش فصص   طبقصت    فیتیم    ص  رسصن  فصرفنصن .6ج  ل 

 رببط   عن  وبر P-value یمبستگ  ضر ب نصم  تغیریص
کاهش فاصله طبقاتی و 
کیفیت خدمات رسانی 

 کارکنان

 وجود دارد 000/0 318/0

 
 وبررببط   عن  P-value ضر ب یمبستگ  نصم  تغیریص

امنیت شغلی و کیفیت 
 خدمات رسانی کارکنان

 وجود دارد 000/0 573/0

 
 های متنوع و کیفیت خدمات رسانی کارکنان به مشتری رابطه معناداری وجود دارد.: بین آموزش2فرضیه 

 آا دن یمبستگ  بسپر ن آ داش   فیتیم    ص  رسصن  فصرفنصن .2ج  ل 
 رببط   عن  وبر P-value ضر ب یمبستگ  نصم  تغیریص

آموزش و کیفیت 
 خدمات رسانی کارکنان

 وجود دارد 000/0 562/0

 
 : بین ارائه پاداشهای و کیفیت خدمات رسانی کارکنان به مشتری رابطه معناداری وجود دارد.3فرضیه 

 آا دن یمبستگ  بسپر ن پصوبش   فیتیم    ص  رسصن  فصرفنصن .3ج  ل 
 رببط   عن  وبر P-value ضر ب یمبستگ  نصم  تغیریص

پاداش و کیفیت 
 خدمات رسانی کارکنان

 وجود دارد 000/0 471/0

 : بین تسهیا اطلاعات و کیفیت خدمات رسانی کارکنان به مشتری رابطه معناداری وجود دارد. 4فرضیه 
 آا دن یمبستگ  بسپر ن تسهیم بطلاعص    فیتیم    ص  رسصن  فصرفنصن .4ج  ل 

 رببط   عن  وبر P-value ضر ب یمبستگ  نصم  تغیریص
تسهیا اطلاعات و 

کیفیت خدمات رسانی 
 کارکنان

 وجود دارد 000/0 389/0

 
 فرضیه  : بین توانمندسازی کارکنان و کیفیت خدمات رسانی کارکنان به مشتری رابطه معناداری وجود دارد .

 آا دن یمبستگ  بسپر ن تدبنمن سصاز   فیتیم    ص  رسصن  فصرفنصن .5ج  ل 
 رببط   عن  وبر P-value ضر ب یمبستگ  نصم  تغیریص

توانمندسازی و کیفیت 
 خدمات رسانی کارکنان

 وجود دارد 000/0 327/0

 : بین کاهش طبقاتی میان کارکنان و کیفیت خدمات رسانی کارکنان به مشتری رابطه معناداری وجود دارد.6فرضیه 
 آا دن یمبستگ  بسپر ن فصیش فصص   طبقصت    فیتیم    ص  رسصن  فصرفنصن .6ج  ل 

 رببط   عن  وبر P-value یمبستگ  ضر ب نصم  تغیریص
کاهش فاصله طبقاتی و 
کیفیت خدمات رسانی 

 کارکنان

 وجود دارد 000/0 318/0

 
 وبررببط   عن  P-value ضر ب یمبستگ  نصم  تغیریص

امنیت شغلی و کیفیت 
 خدمات رسانی کارکنان

 وجود دارد 000/0 573/0

 
 های متنوع و کیفیت خدمات رسانی کارکنان به مشتری رابطه معناداری وجود دارد.: بین آموزش2فرضیه 

 آا دن یمبستگ  بسپر ن آ داش   فیتیم    ص  رسصن  فصرفنصن .2ج  ل 
 رببط   عن  وبر P-value ضر ب یمبستگ  نصم  تغیریص

آموزش و کیفیت 
 خدمات رسانی کارکنان

 وجود دارد 000/0 562/0

 
 : بین ارائه پاداشهای و کیفیت خدمات رسانی کارکنان به مشتری رابطه معناداری وجود دارد.3فرضیه 

 آا دن یمبستگ  بسپر ن پصوبش   فیتیم    ص  رسصن  فصرفنصن .3ج  ل 
 رببط   عن  وبر P-value ضر ب یمبستگ  نصم  تغیریص

پاداش و کیفیت 
 خدمات رسانی کارکنان

 وجود دارد 000/0 471/0

 : بین تسهیا اطلاعات و کیفیت خدمات رسانی کارکنان به مشتری رابطه معناداری وجود دارد. 4فرضیه 
 آا دن یمبستگ  بسپر ن تسهیم بطلاعص    فیتیم    ص  رسصن  فصرفنصن .4ج  ل 

 رببط   عن  وبر P-value ضر ب یمبستگ  نصم  تغیریص
تسهیا اطلاعات و 

کیفیت خدمات رسانی 
 کارکنان

 وجود دارد 000/0 389/0

 
 فرضیه  : بین توانمندسازی کارکنان و کیفیت خدمات رسانی کارکنان به مشتری رابطه معناداری وجود دارد .

 آا دن یمبستگ  بسپر ن تدبنمن سصاز   فیتیم    ص  رسصن  فصرفنصن .5ج  ل 
 رببط   عن  وبر P-value ضر ب یمبستگ  نصم  تغیریص

توانمندسازی و کیفیت 
 خدمات رسانی کارکنان

 وجود دارد 000/0 327/0

 : بین کاهش طبقاتی میان کارکنان و کیفیت خدمات رسانی کارکنان به مشتری رابطه معناداری وجود دارد.6فرضیه 
 آا دن یمبستگ  بسپر ن فصیش فصص   طبقصت    فیتیم    ص  رسصن  فصرفنصن .6ج  ل 

 رببط   عن  وبر P-value یمبستگ  ضر ب نصم  تغیریص
کاهش فاصله طبقاتی و 
کیفیت خدمات رسانی 

 کارکنان

 وجود دارد 000/0 318/0

جدول 6. آزمون همبستگي اسپرمن كاهش فاصله طبقاتي و يكفيت خدمات رساني كاركنان

جدول 5. آزمون همبستگي اسپرمن توانمندسازي و يكفيت خدمات رساني كاركنان

جدول 4. آزمون همبستگي اسپرمن تسهيم اطلاعات و يكفيت خدمات رساني كاركنان

جدول 1. آزمون همبستگي اسپرمن امنيت شغلي و يكفيت خدمات رساني كاركنان

جدول 2. آزمون همبستگي اسپرمن آموزش و يكفيت خدمات رساني كاركنان

جدول 3. آزمون همبستگي اسپرمن پاداش و يكفيت خدمات رساني كاركنان
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2ـ بیـن آمـوزش متنـوع و گسـترده و کیفیـت خدمت 
رسـانی کارکنـان بـه مشـتری در بانـک شـهر در شـهر 

شـیراز رابطـه معنـاداری وجـود دارد.
3ـ بیـن ارائه پـاداش و کیفیت خدمت رسـانی کارکنان 
بانـک شـهر در شـهر شـیراز رابطـه  بـه مشـتری در 

معنـاداری وجـود دارد.
4ـ بیـن تسـهیم اطلاعـات و کیفیـت خدمـت رسـانی 
کارکنـان بـه مشـتری در بانـک شـهر در شـهر شـیراز 

رابطـه معنـاداری وجـود دارد.
و کیفیـت خدمـت  کارکنـان  توانمندسـازی  بیـن  5ـ 
رسـانی کارکنـان بـه مشـتری در بانـک شـهر در شـهر 

شـیراز رابطـه معنـاداری وجـود دارد.
6ـ بیـن کاهـش فاصلـه طبقاتـی در میـان کارکنـان و 
کیفیـت خدمـت رسـانی کارکنـان به مشـتری در بانک 

شـهر در شـهر شـیراز رابطه معنـاداری وجـود دارد
روش پژوهش

هـدف از انتخـاب روش پژوهش اين اسـت كه مشـخص 
نماييم براي بررسـي موضوعي خاص چه روش تحقيقي 
لازم اسـت و محقق چه روش و شـيوه‌اي را اتخاذ كند تا 
هـر چـه دقيق‌تـر و سـريعتر به پرسـش يا پرسـش‌هاي 
پژوهـش مـورد نظر دسـت يابد)مطهـری نـژاد، 1392(. 
دسـتيابي به هدف‌هاي علمي يا شـناخت علمي ميسـر 
نخواهـد بـود مگـر زمانـي کـه با روش‌شناسـي درسـت 
صـورت پذيـرد. به عبـارت ديگر پژوهـش از حيث روش 
اسـت کـه اعتبـار مي‌يابد نه موضـوع پژوهـش. پژوهش 
علمي را با روش صحيح پژوهش مي‌شناسـند، هميشـه 

روش پژوهش از موضوع پژوهش مهمتر اسـت )محب و 
همکاران، 1393(. روش تحقیق مورد اسـتفاده برحسب 
هـدف کاربـردی، برحسـب نـوع داده هـا توصیفـی و از 

لحاظ نحوه اجرا همبسـتگی اسـت. 
جامعه آماری، نمونه 

جامعـه آمـاری بـه کل افـراد، وقایع یـا چیزهایی اشـاره 
دارد کـه محقـق می‌خواهـد بـه پژوهـش دربـاره آنهـا 
بپـردازد. یـا بـه عبـارت دیگـر محقـق مي‌توانـد نتيجه 
مطالعـه خـود را بـه كليـه آنهـا تعميـم دهـد و آحـاد 
جامعـه آمـاري داراي ويژگي‌هـاي مشـتركي هسـتند 
كـه آنهـا را از سـاير پديده‌هـاي خـارج از قلمـرو جامعه 
آمـاري مشـخص مي‌سـازد، ايـن ويژگي‌هـا را صفـت 
مي‌گويند)بلوریـان، 1392(.  آمـاري  جامعـه  مشـترك 
صفـت مشـخصه، صفتـی اسـت کـه بیـن همـه عناصر 
جامعـه آمـاری مشـترک و متمایز کننده جامعـه آماری 
از سـایر جوامع باشـد. جامعـه آماری به دو نـوع محدود 
و نامحدود تقسـیم می‌شـود. اگر جامعـه مقادیر از تعداد 
محـدود و ثابتی تشـکیل شـود، آن را محـدود و در غیر 
ایـن صـورت وقتی کـه جامعـه از یک ردیـف بی انتهای 
مقادیـر تشـکیل شـود آن را نامحـدود گویـن د)پیلـی، 
1391(. نمونـه عبـارت اسـت از تعدادي از افـراد جامعه 
كـه صفـات آنهـا بـا صفـات جامعـه مشـابهت داشـته 
و معـرف جامعـه بـوده و از تجانـس و همگنـي بـا افـراد 
جامعـه برخـوردار باشند)دانشـور، 1394(. جامعه آماری 
تحقیـق حاضـر را کارکنان بانک شـهر در شـهر شـیراز 
)950 نفـر( تشـکیل مـی دهنـد کـه بـر اسـاس فرمول 

جدول 7. اولويت بندي شاخص ها با آزمون فریدمن

مشاهده شده برابر با صفر و کوهکتر از  P-valueو مثبت ها ضریب همبستگی اسپرمن بین متغیر Spssافزار با توجه به خروجی نرم
امنیت،  آموزش،  پاداش،  تسهیا اطلاعات،   درصد رد می شود. یعنی بین 95در سطح اطمینان  0Hاست. لذا فرضیه  05/0

درصد رابطه معناداری وجود  95کیفیت خدماتی رسانی کارکنان به مشتری در سطح اطمینان  با توانمندسازی و کاهش فاصله طبقاتی
 دارد.

 
 بص آا دن فر   ن یصبن ز شص هب لد م .7ج  ل 
 میانگین رتبه شاخص

 4.34 توانمندسازی
 3.67 کاهش فاصله طبقاتی

 3.56 پاداش
 3.44 آموزش

 3.31 تسهیا اطلاعات
 3.24 امنیت شغلی

   جمعبن ز نتیج  گیرز
که  (2011)های مربوط به فرضیه اول نشان داد، که یافته پیوهش در این زمینه با مطالعات احمد و رفیقتجزیه و تحلیل یافته

وضعیت امنیت شغلی مورد بررسی قرار داده بود مغایرت داشته و نتایج تحقیق نشان دهنده آن است که مدیران در صورت ایجاد 
تواند باعث افزایش کیفیت شود که این امر میباعث بهبود عملکرد و جلوگیری از ریزش کارکنان می امنیت شغلی برای کارکنان

 خدمات شود.
است که در ( 2012)لینگ، و جرنلی  های مربوط به فرضیه دوم نشان داد، نتیجه این تحقیق برخلاف پیوهشتهتجزیه و تحلیل یاف

-های متنوع از وضعیت مطلوبی برخوردار است و نتایج تحقیق نشان دهنده آن است که مدیران با برگزاری آموزشآن مولفه آموزش
ش داده و باعث بهبود نگرش آنان شده، که این امر باعث توسعه کیفیت خدمات های آنان را افزایهای متنوع برای کارکنان، مهارت

 کند.شود و در نتیجه در مشتریان ایجاد رضایتمندی میمی
است، از طرفی، نتیجه  (2013)های مربوط به فرضیه سوم نشان داد، که این نتیجه موید نار پینهو و همکارانشتجزیه و تحلیل یافته
است، که مولفه ارائه پاداش و تشویق از وضعیت مطلوبی برخوردار است و نتایج تحقیق ( 2012)پیوهش دبرا این تحقیق برخلاف

وری نشان دهنده آن است که مدیران با ارائه پاداش به صورت مناسب، رقابت در سازمان را افزایش داده و باعث افزایش بهره
 مشتریان به صورت مناسب ارائه داده شود.شود خدمات به کارکنان شده، که این امر باعث می

باشد که می( 2012)های مربوط به فرضیه ههارم نشان داد، که برخلاف نتیجه تحقیق گواناری، و همکارانش تجزیه و تحلیل یافته
های شدر آن، مولفه تسهیا اطلاعات از وضعیت مطلوبی برخوردار است و نتایج تحقیق نشان دهنده آن است که کارکنان و بخ

های خود را افزایش داده که این خود ها بهتر عمل کرده و سطح تواناییگیریتوانند در تصمیامختلف سازمان با تسهیا اطلاعات، می
 شود.باعث افزایش کیفیت خدمات به مشتریان می

که ( 2012)العات لینگ، و جرنلیهای مربوط به فرضیه پنجا نشان داد، که یافته پیوهش در این زمینه با مطتجزیه و تحلیل یافته
وضعیت توانمندسازی کارکنان مورد بررسی قرار داده بود مغایرت داشته است. نتایج تحقیق نشان دهنده آن است که  در صورتی که 

ها ریگیتوانند کارکنان را در تصمیاتوانمندسازی کارکنان به خوبی صورت گیرد باعث ایجاد خلاقیت در کارکنان شده و مدیران می
 های راهبردی بگذارند.شرکت دهند و تمرکز خود را بر روی تصمیا
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کوکـران، تعـداد 274 نفر بعنـوان نمونه آمـاری انتخاب 
اند. شـده 

ابزار جمع آوری داده ها 
مصاحبـه؛ مصاحبـه یکـی از ابـزار جمـع آوری داده هـا 
محسـوب می شـود ایـن ابـزار گـرد آوری داده ها امکان 
برقـراری تمـاس مسـتقیم با مصاحبـه شـونده را فراهم 
مـی آورد و بـا کمـک آن می تـوان به ارزیابـی عمیق تر 

ادراک هـا و نگـرش هـای آزمودنی هـا پرداخت.
منابـع کتابخانـه ای؛  در ایـن تحقیـق بـرای گـرد آوری 
اطلاعـات از روش کتابخانـه ای بـرای تدویـن ادبیـات 

تحقیـق اسـتفاده گردید. 
پرسشـنامه؛ پرسشـنامه يكـي از ابزارهـاي رايج پژوهش 
و روشـي مسـتقيم براي كسـب داده‌هاي پژوهش است. 
اسـت  از سـؤال‌ها )گويه هـا(  پرسشـنامه مجموعـه‌اي 
كـه پاسـخ دهنـده با ملاحظـة آن‌هـا پاسـخ لازم را ارائه 
مي‌دهد. اين پاسـخ، دادة مورد نياز پژوهشـگر را تشيكل 
مي‌تـوان  پرسشـنامه  گویه‌هـای  طريـق  از  مي‌دهـد. 
دانـش، علايـق، ‌نگـرش و عقايـد فـرد را مـورد ارزيابـي 
قـرار داد، بـه تجربيات قبلـي وي پي برده و بـه آنچه در 
حـال حاضـر انجـام مي‌دهد آگاهـي يافت. ایـن تحقیق 
متضمـن دو پرسشـنامه اسـت پرسشـنامه اول بازاریابی 
داخلی را می سـنجد که شـش شاخص شـامل آموزش، 
توانمندسـازی، تسـهیم اطلاعات، پاداش، فاصله طبقاتی 
و امنیت شـغلی براساس مقیاس لیکرت )ازکاملا مخالف 
تـا کامال موافق ( انـدازه گیـری می کند. و پرسشـنامه 
دوم ارائـه کیفیـت خدمـات پنچ شـاخص شـامل عوامل 
محسـوس ، قابـل اعتماد بـودن، پاسـخگویی، اطمینان 
خاطـر و همدلی براسـاس مقیاس لیکـرت )از خیلی کم 

تـا خیلی زیـاد( انـدازه گیری مـی کند.
تجزیه و تحلیل داده ها

آزمون فرضيات پژوهش
فرضيه 1: بين امنيت شـغلي و يكفيت خدماتي رسـاني 

كاركنان به مشـتري رابطه معنـاداري وجود دارد.
فرضيـه 2: بيـن آموزش هـاي متنوع و يكفيـت خدمات 
رسـاني كاركنـان بـه مشـتري رابطـه معنـاداري وجـود 

دارد.

فرضيه 3: بين ارائه پاداشـهاي و يكفيت خدمات رسـاني 
كاركنان به مشـتري رابطه معناداري وجود دارد.

فرضيـه 4 : بيـن تسـهيم اطلاعـات و يكفيـت خدمـات 
رسـاني كاركنـان بـه مشـتري رابطـه معنـاداري وجـود 

دارد.
فرضيـه: بين توانمندسـازي كاركنـان و يكفيت خدمات 
رسـاني كاركنـان بـه مشـتري رابطـه معنـاداري وجـود 

دارد.
فرضيـه 6: بين كاهش طبقاتـي ميان كاركنان و يكفيت 
خدمـات رسـاني كاركنـان به مشـتري رابطـه معناداري 

دارد. وجود 
بـا توجه به خروجـي نرم افزار Spss ضريب همبسـتگي 
اسـپرمن بيـن متغيرهـا  مثبـت وP-value مشـاهده 
شـده برابـر بـا صفـر و كوچكتـر از 0/05 اسـت. لـذا 
مـی  رد  درصـد   95 اطمينـان  سـطح  در  فرضيـه   
شـود. یعنـی بيـن امنیـت،  آمـوزش،  پاداش،  تسـهیم 
اطلاعـات،  توانمندسـازی و کاهـش فاصلـه طبقاتـی با 
يكفيت خدماتي رسـاني كاركنان به مشـتري در سـطح 

اطمينـان 95 درصـد رابطـه معنـاداري وجـود دارد.
نتیجه گیری و جمعبندي

تجزیـه و تحلیـل یافته هـای مربـوط بـه فرضیـه اول 
نشـان داد، که یافتـه پژوهش در این زمینـه با مطالعات 
احمـد و رفیـق)2011( که وضعیت امنیت شـغلی مورد 
بررسـی قـرار داده بـود مغایـرت داشـته و نتایج تحقیق 
نشـان دهنـده آن اسـت کـه مدیـران در صـورت ایجـاد 
امنیـت شـغلی بـرای کارکنـان باعـث بهبـود عملکرد و 
جلوگیـری از ریـزش کارکنـان می شـود کـه ایـن امـر 

می توانـد باعـث افزایـش کیفیـت خدمات شـود.
تجزیـه و تحلیل یافته های مربوط به فرضیه دوم نشـان 
داد، نتیجـه ایـن تحقیـق برخالف پژوهـش لینگـس و 
جرنلـی )2012( اسـت کـه در آن مولفـه آموزش هـای 
متنـوع از وضعیـت مطلوبـی برخـوردار اسـت و نتایـج 
تحقیق نشـان دهنده آن اسـت کـه مدیران بـا برگزاری 
آموزش هـای متنوع بـرای کارکنان، مهارت هـای آنان را 
افزایـش داده و باعـث بهبـود نگـرش آنان شـده، که این 
امـر باعث توسـعه کیفیت خدمات می شـود و در نتیجه 
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در مشـتریان ایجـاد رضایتمنـدی می کند.
فرضیـه  بـه  مربـوط  یافته هـای  تحلیـل  و  تجزیـه 
سـوم نشـان داد، کـه ایـن نتیجـه مویـد نظـر پینهـو و 
همکارانش)2013( اسـت، از طرفـی، نتیجه این تحقیق 
برخالف پژوهـش دبـرا)2012( اسـت، کـه مولفـه ارائه 
پـاداش و تشـویق از وضعیـت مطلوبـی برخوردار اسـت 
و نتایـج تحقیـق نشـان دهنـده آن اسـت که مدیـران با 
ارائـه پـاداش بـه صورت مناسـب، رقابـت در سـازمان را 
افزایـش داده و باعـث افزایـش بهره وری کارکنان شـده، 
کـه ایـن امـر باعـث می شـود خدمات بـه مشـتریان به 

صـورت مناسـب ارائـه داده شـود.
تجزیـه و تحلیـل یافته هـای مربـوط به فرضیـه چهارم 
نتیجـه تحقیـق گواناریـس  برخالف  داد، کـه  نشـان 
مولفـه  آن،  در  کـه  می باشـد   )2012( همکارانـش  و 
تسـهیم اطلاعـات از وضعیـت مطلوبـی برخوردار اسـت 
و نتایـج تحقیـق نشـان دهنـده آن اسـت کـه کارکنان 
و بخش هـای مختلـف سـازمان بـا تسـهیم اطلاعـات، 
و  کـرده  عمـل  بهتـر  تصمیم گیری هـا  در  می تواننـد 
سـطح توانایی هـای خـود را افزایـش داده کـه این خود 
باعـث افزایـش کیفیت خدمات به مشـتریان می شـود.

تجزیـه و تحلیـل یافته هـای مربـوط بـه فرضیـه پنجم 
نشـان داد، که یافتـه پژوهش در این زمینـه با مطالعات 
لینگـس و جرنلـی)2012( کـه وضعیت توانمندسـازی 
کارکنـان مـورد بررسـی قـرار داده بـود مغایرت داشـته 
اسـت. نتایـج تحقیـق نشـان دهنـده آن اسـت کـه  در 
صورتـی کـه توانمندسـازی کارکنـان به خوبـی صورت 
گیـرد باعث ایجـاد خلاقیت در کارکنان شـده و مدیران 
شـرکت  تصمیم گیری هـا  در  را  کارکنـان  می تواننـد 
دهنـد و تمرکـز خود را بـر روی تصمیم هـای راهبردی 

بگذارند.
تجزیـه و تحلیـل یافته هـای مربـوط بـه فرضیه ششـم 
و  تورتوسـا  نظـر  مؤیـد  نتیجـه  ایـن  کـه  داد،  نشـان 
همکارانش)2013( اسـت، از طرفـی، نتیجه این تحقیق 
لینگـس و جرنلـی)2012( اسـت،  برخالف پژوهـش 
کـه مولفـه کاهـش فاصله طبقاتـی از وضعیـت مطلوبی 
برخـوردار اسـت و نتایج تحقیق نشـان دهنده آن اسـت 

کـه در صورتی کـه فاصله طبقاتی میان کارکنان کاهش 
یابـد باعث ایجـاد وفـاداری و اعتماد بیشـتر کارکنان به 
سـازمان می شـود. با توجـه به این که رابطه مسـتقیم و 
مثبتـی بیـن بازاریابـی داخلی و رضایت و تعهد پرسـنل 
وجـود دارد، می تـوان گفـت که سـازمان می بایسـت از 
طریـق تمرکـز بر جنبه هـای بازاریابـی داخلی اقـدام به 
رضایتمنـدی کارکنـان نمایـد که این امر باعـث افزایش 
کیفیـت خدمـات شـده کـه در نهایـت افزایـش رضایت 

مشـتریان را به دنبـال دارد.
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