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 چکیده

دارند. بنابراين حفظ و نگهددار    آنها خدمات كيفيت ويژه به سازمانها، اهداف تحقق در مهمي نقش كاركنان امروزه
 بازاريدابي  بده  مربدو   مباحد   اخير دهه ها  در رو اين كاركنان بيش از پيش مورد توجه سازمانها قرار گرفته است. از

 بدرا   شدركت  تلاش مي توان را داخلي بازاريابي .است شده مطرح داخلي مشتريان عنوان به كاركنان به نگاه و  داخلي
 و خددمت  –ارزش زنجيدره  اثربخشتر مديريت يا و (6791همكاران،  و ) بر “ مشتر  بر موثر” كاركنان نيازها  ارضا 
 .نمود تعريف (6799 ) گامسون، همكاران بين ارتباطات

برميل به ماندگار ))متغير  حاضر بررسي تاثير بازاريابي داخلي و مولفه ها  آن ))متغير مستقل((هدف از تحقيق 
 . باشد مي وابسته(( كاركنان سازمانها  دولتي شهرستان ايلام

جامعه آمار  با توجه به عنوان پژوهش، هفت فرضيه اصلي و هفت فرضيه فرعي در نظر گرفته شده است. 
نفر از كليه پرسنل به طور تصادفي   671مي باشد و نمونه ا  با حجم از كاركنان ادارات ايلام  نفر 6011پژوهش تعداد 
ا  و ميداني از روش كتابخانه. به روش توصيفي استفاده شده و از جهت نوع نيز جنبه كاربرد  دارد طبقه ا  نسبي

امه مي باشد. تعداد  از صاحب نظران و جهت گردآور  اطلاعات استفاده شده است و ابزار گردآور  اطلاعات پرسشن
اساتيد مديريت به اتفاق، روايي پرسشنامه را تاييد نمودند. ضريب آلفا  كرونباخ محاسبه شده در اين پژوهش پايايي 

و پس از بررسي اطلاعات موجود به اين نتيجه رسيديم كه رابطه مثبت ومعني پرسشنامه را مطلوب نشان داده است 
 مستقل ))بازاريابي داخلي(( و متغير وابسته )) ميل به ماندگار  (( وجود دارد. دار  بين متغير

 .مي شوددر پايان با توجه به نتايج بدست آمده  پيشنهادهايي در اين زمينه ارائه 
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 مقدمه .4
 داراييهدا   مهمتدرين  از يكدي  عندوان  بده  انسداني  منداب   جهاني رقابت شرايط و امروز  پويا  دنيا  در

 بيدان  (0119و همكاران ) هيت مي آيد. حساب به سازمان در پايدار رقابتي مزيت كسب اصلي منب  و نامشهود

 نيدرو   بده  ،توجه راه تنها باشند داشته امروز رقابتي دنيا  در مداومي حيات بخواهند نها سازما اگر كه نمودند

 نتيجده  در.باشدد  مدي  آنها ها  نياز تامين برا  مداوم تلاش و سازمان اصلي سرمايه   عنوان به خود انساني

 (.  0117)لي  كنند حفظ و نگهدار  آنها بر متمركز را هايشان تلاش بايد ها سازمان

 و اهدداف  هدا،  ارزش كده  بپذيرند تا سازد متقاعد را مقدم خط كاركنان كه است اين داخلي بازاريابي نقش
 گدرايش  و داخلدي  بازاريدابي  .باشند مفيد كاركنان اندازه به مشتريان و سازمان برا  توانند مي سازمان مقاصد

خواسدته   پيشنياز عنوان به كاركنان نيازها  و خواسته ها برانگيختن و تشخيص فرآيند واق  در داخلي بازاريابي
 مقددم  خط كاركنان بر ( 1993 ) ترتيب ديويس همين به (0112 )لينگز، باشد مي مشتريان پيشنيازها  و ها

   .مي سنجد خارجي مشتر  به شده ارائه خدمت كيفيت بر را ايشان اعمال تاثير و كرده تمركز
 كده  هستند فعاليتهايي انجام به ناگزير ادترات و موسسات تغيير حال در به سرعت و رقابتي محيط اين در

 در نظر تجديد سو  به را آنها

همكداران   و )آراسدلي  دهدد  مدي  سدوق  خددمات  كيفيت بهساز  و مشتريان رضايت سو  به شان نگرش
 حفدظ  بدازار،  سدهم  افدزايش  مشدتر ،  وفدادار   مشتر ، رضايت به منجر ( سعي در نگهدار  كاركنان0112

(. بندابراين مهارتهدا، توانمندد    0161، گردد)خدزاز    مي سودآور  و عملكرد بهره ور ، بهبود جديد، مشتريان
نهايتا مطابق با انتظارات كاركنان و  كه چرا باشد، مي اهميت حائز زمينه اين در كاركنان رفتار و ساز ، رضايت

 (.0166نگه داشت آنها مي باشد ) آوارد و آگتي،

 بده  مجهز را سازمان اين خدماتي ها  سازمان در داخلي بازاريابي ساز  پياده توان گفت مي كلي طور به

 كاركندان  عملكدرد  ارتقا  محيطي، ها  فرصت از بهره گير  ضمن كه كند مي هايي قابليت و ها شايستگي

 (.      0161همكاران،  و داشت )رودريگيوز خواهد دنبال به را سازمان
 

 بازاریابی داخلی
به بازاريابي  همگي كه متناقض فعاليتهايي و تعاريف كه است اين بر ادبيات بازاريابي داخلي دال بر مرور 

 بدر  مدوثر ” كاركندان  نيازها  ارضا  برا  شركت تلاش را آن داخلي اشاره دارند، وجود دارد. برخي محتوا 

 ارتباطدات  و خددمت  -ارزش زنجيره اثربخشتر مديريت را آن ديگر برخي و (6791 همكاران، و )بر  “مشتر 

 كده  است اندمساله ديگر  كه در ارتبا  با ان مطرح مي باشد اين برشمرده (6799همكاران ) گامسون،  بين

 را كدار  ايدن  چگونده چيست؟ چه كار  انجام مي دهد؟  IMاينكه  نظير دارد وجود ادبيات در بسيار  ابهامات
 سدازمانها  رو  ايدن  (. از0111  احمدد،  و ؟ )رفيدق  دهد انجام را كار اين است قرار كسي چه و داد خواهد انجام

چيسدت و چده كدار      IMاينكه  از واحد مفهوم يك نبود واق  در .برده اند كار به عمل در را مفهوم اين اندكي
 (     0112باشد ) گوناريز،  آن از محدود استفاده بر دليلي ميتواند دهد، انجام ميتواند سازمانبرا  
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 درون به بيرون از نگرش بر داخلي روابط مديريت تاكيد كه است اين داخلي بازاريابي در مهم تفاوتها  از

 شدمارد  مدي  مقددم  را داخلدي  مشتريان داخلي بازاريابي   آميخته اما بيروني، بودن مشتريان مهم يعني است؛

    (0160و سيد جوادين و همكاران،  6777گرونروس،  و )ويما

 و جمشديديان  1391 ) وهمكاران پور حسنقلي ، ( 2011 ) آگتي و آوارد توسط شده انجام تحقيقات طبق
 بازاريابي ( 1996 ) تايت و بوشوف و ( 1998 ) كاليا و ،كارانا ( 1388 ) و همكاران توكلي ، ( 1391 )همكارن

  .شود سازمان در و رضايت شغلي سازماني تعهد افزايش موجب مي تواند داخلي
و  جوهرهخدماتي است.   شركتها از ار ياتي برا  بسيها  محور  و حياز استراتژ يكي ابي داخلييبازار

جاد محصولات شغلي به طور  خاص را در بدر مدي   يابي داخلي، خلق جو سازماني به طور كلي و اياساس بازار
 وه ا  كارآمد عرضه دارند. يتي، خدمات را به شيرد كه باع  مي شود كاركنان با كفايگ

ار  از شركتها  خدماتي مبدل ياتي بسير  و حكي از استراتژ  ها  محويابي داخلي به يامروزه بازار
ط رقابت جهاني با آن روبرو هستند، قابل يي كه سازمانها در اوضاع و شرايگشته است كه با توجه به چالشها

 .ه مي باشديتوج
بازاريابي داخلي به عنوان يك فلسفه هماهنگ كننده است، زيرا فعاليتها  آن شامل روابط داخلي و 

ت و همكاريها  شبكه ها را به وسيله ارزيابي و آزمايش همه فعاليتهايي كه را از طريق خارجي و تعاملا
زنجيره عرضه داخلي راضي مي كند مورد رسيدگي قرار مي دهد و آنها را هماهنگ مي كند . اين فلسفه ا  

حيطي توجه دارد است كه بر توجه و بهبود شغلها تاً كيد مي كند كه كارمندان انجام مي دهند و همچنين بر م
 ( .6779كه در آن ،  شغلها انجام مي شود)ففر، 

بازاريابي داخلي بدين مفهوم است كه كاركنان و امور مربو  به آنان )گزينش، استخدام، آموزش، پرورش 
 (.6191و ارتباطات( در موفقيت سازمان ها  خدماتي نقش حياتي دارند) كاتلر، 

بازاريابي داخلي در اين پژوهش برگرفته از امنيت شغلي، رضايت از حقوق و مزايا، توانمند ساز ، اطلاع 
و كاهش تبعيض بين پست ها مي باشد. امنيت شغلي  پيرو -رابطه رهبرخانوادگي،  -رساني، حمايت كار 

تي كردن بسيار  از يعني كاركنان مطمئن شوند كه در شرايط عاد  از كار اخراج نمي شوند. ولي شرك
( بيان داشتند 6797آشفورد و ديگران ) كاركنان دولت حركتي است در خلاف جهت تضمين امنيت كاركنان.

كه ميل كاركنان به ترك سازمان، كاهش تعهد و كاهش رضايتمند  كاركنان از نتايج اصلي سطح پائين 
 امنيت شغلي است.

ك مدت زمان يبل زحمات فكر  و جسمي كه فرد در حقوق و دستمزد در مقارضايت از حقوق و مزايا،
د ين شده برسد پرداخت مي شود و معمولاً باييش تعيمشخص در سازمان انجام مي دهد تا به هدف از پ

شت مي كنند . البته برخي به ين معين راه تاميمتناسب با آن تلاش كه انجام گرفته است ،باشد و افراد از ا
ن و ياعي و قابل زندگي كردن نگاه مي كنند . كه طبعاً مفهومي فراتر از تامطي اجتميسازمان به عنوان مح

 ان كرده اند : ير بيت را به همراه دارد به نحو  كه گفته زيمعش
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ن است كه چگونه آن را يد، مهم ايست كه به كاركنان سازمان چقدر پرداخت مي كنين مهم نيا» 
   .  ديپرداخت مي كن

آزاد  و احتدرام در يدك طدرف، انتظدارات و پاسدخگويي در طدرف ديگدر،         -ردتوانمندساز  دو جنبده دا 
 (.6191سازمانهايي كه منطقي فكر مي كنند سعي دارند كه بين اين دو توازن برقرار سازند. ) پور اشرف، 

محيط توانمندساز  در سازمانهايي وجود دارد كه نه فقط ميل به كاهش قوانيني و مقدررات دارندد، بلكده    
 ل بطور جام  صورت گرفته و روشنفكر  بر آن حاكم باشد .شرح شغ

علاوه بر آن در اينگونه سازمانها فرايندها  كار بصورت غير متمركز، سيستم گرا انجام گرفته و ساختار 
سازماني بصورت باز طراحي شده است ، و در اين سازمانها هرگونه اقدامي كه در سرمايه انساني ايجاد ارزش 

 مي شود.نمايد انجام 
ال آسوده و كارآمد از ين هدف كه آنها با خيتوانمند  عبارتست از: دادن مهارتها، ابزار و منابعي به كاركنان با ا

 (6191)جمعي از اساتيد مديريت،ارات خود برا  خدمات استفاده كنند ياخت
اطلاع رساني، برا  اينكه اعتماد ساز  نمود، شفاف عمل نمودن سازمان بسيار اهميت دارد. ارائه 
اطلاعات به كاركنان ريسك ادراك نابرابر  از سو  كاركنان را كاهش مي دهد همچنين شفاف ساز  

ر برنامه اطلاع داطلاعات موجب مي شود كه كاركنان برا  اتخاذ تصميمات مهم آمادگي لازم را داشته باشد. 
رد، بلكه انتظار مي يد قرار گيار كاركنان جديرساني نه تنها لازم است اطلاعاتي در مورد سازمان و شغل در اخت

ق از بروز ين طريل گردد تا از ايت ها  سازمان تعدين انتظارات كاركنان و واقعيق اختلاف بين طريرود از ا
  .(6191) رضاييان، ر  شود يت جلوگيشوك واقع

خانوادگي، تا پيش از آغاز قرن بيستم ديدگاه غالب در مدورد ادار   انسداني ايدن بدود كده      _حمايت كار 
كاركنان و كارگران بايد نيازها  كار فرمايان را بر آورده سازند و توجه كمي به رفاه كاركنان يا نيازها  فرد  

ر حد امكان ارزان به دست آيند و به طور كار آنان مبذول مي شد . و اين تفكر را داشتند كه كاركنان بايد تا س
آمد مورد استفاده قرار گيرند . بعد از اينكه عكس العمل كاركنان نشان داد كه تابعيت نسبت به سيستم بسدته   
ندارند ، كار فرمايان و مديران به اين فكر افتادند كه به انجام فعاليتها  حمايتي و رفتارهدايي دوسدتانه تدر     

 (6191نان داشته باشند ) پوراشرف، نسبت به كارك
اد  وجدود  يف آن توافق نظر چندان زياد  از رهبر  شده است و درباره تعريف زيتعارپيرو،  -رابطه رهبر

دگاهها  ذ  ربدط را در  يد م همه ديم تا بتوانيا پر دامنه ارائه كنيفي گسترده يم تا از رهبر  تعريما برآن .ندارد
م يان مي كنين هدف بيي در اعمال نفوذ بر گروه در جهت تاميرهبر  را به عنوان توانان يم . بنابرايآن بگنجان

نگونه كه يت در سازمان ( به ايريگاه رسمي است )مثل داشتن مقام مدي. منب  اعمال نفوذ احتمالاً دارا بودن پا
 .ت سازماني به او قدرت رهبر  داده باشديموقع

در آن رهبر مشاركت داوطلبانه كاركنان را در تلاش بدرا  كسدب   رهبر  فراگرد نفوذ اجتماعي است كه 
ب يد اتي است . رهبران بدرا  ترغ يواژه ا  عمل« داوطلبانه » نجا واژه يهدفها  سازماني طلب مي كند . در ا
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ژگي هدا  شخصدي خدود و مهارتهدا      يار و قدرتي را كه دارند با ويمشاركت داوطلبانه كاركنان هر گونه اخت
 (.  6197) رضاييان،ل مي كنندياجتماعي تكم

كاهش تبعيض بين پست ها، سازمانهائي كه بر مشتريان داخلي )كاركنان( تاكيد دارند لازم است كه آنهدا  
تلاش نمايند تا تفاوت بين مقام ها در سازمان كاهش پيدا كند چون كه اين تفاوت ها باع  مي شود كه فرد 

 و يا با ارزشتر تلقي نمايد.نسبت به ساير همكاران خود را كم ارزشتر 
 (.6777دو روش را برا  كاهش تفاوت و تبعيض بين مقام ها توصيه شده است )ففر و ويجا )

اولاً ميزان نابرابر  حقوق و دستمزد بين سطوح سازماني از بين رفته و ثانياً بايستي از القاب و نهادهايي 
 ، انصاف و برابر  در سازمان باشد.در سازمان استفاده شود كه بيانگر فرهنگ سازماني باز

 

 مشتریان داخلی
يكي از بحثها  اساسي انجام شده توسط صاحبنظران بازاريابي رابطه مند آن است كه  سازمانها بايسدتي  
بازاريابي را از داخل و از مشتريان داخلي ))كاركنانش(( شروع نمايند تا در عوض كاركنان نيز در بين مشتريان 

 برا  سازمان بازاريابي نمايند. 
ريان مواجه مي شوند بهترين كار برا  سازمان اين است كه خدمت گرايدي  از آنجائي كه مديران كمتر با مشت

 و ديد بازاريابي كاركنان خود را در ارتباطات خدماتي به حداكثر برساند. 
مشتريان داخلي)كاركنان( در اين پژوهش برگرفته از ادراك حمايت سازماني، تعهد كاركنان، رضايت شدغلي و  

 اعتماد به مدير است. 
 

 حمایت سازمانیادراک 
بهترين روش برا  به حداكثر رساندن خدمت گرايي كاركنان رفتار كردن با كاركنان به همان طريقدي اسدت   

 كه سازمان مي خواهد آنان با مشتر  رفتار نمايند كه اين اصل از هنجار تقابل نشات گرفته است. 
ك شدده را مطدرح كدرده و ادراك    ايسن برگر، هانتيگتون، هاچيسون و سدوا اصدطلاح حمايدت سدازماني ادرا    
 كاركنان از رفاهي كه سازمان برايشان  فراهم كرده است را تشريح نمودند .

( معيار  است كه براساس آن كارمند تعهد عاطفي سازمان را نسدبت  POSسازه ادراك حمايت سازماني )
ارمنددان، شدناخت توانائيهدا و    به خود ارزيابي مي كند؛ از جمله مي توان به اقداماتي مثل توجه به نيازهدا  ك 

(بالا برخوردارند، معتقدند كده  POSفعاليتها  كارمند، اشاره كرد كاركناني كه از حمايت سازماني ادراك شده )
سازمان به آنها توجه دراد و برا  فعاليتها  چشمگير آنان پاداش در نظر مي گيرد. كاركنداني كده بدا حمايدت     

تند بر اين باورند كه سازمان آنها را درك نمي كند و از نيازهدا  خداص   سازماني ادراك شده پايين مواجه هس
    (.6191آنان  مطل  نبوده و ترجيح مي دهند فرد ديگر  را جايگزين آنها نمايند) پوراشرف،
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 تعهد کارکنان
 گرفتده  نظدر  در سدازمان  يدك  در مشداركت  و فدرد   هويدت  بدر  مبتندي  قددرت  عنوان به سازماني تعهد

 هنجدار ،  تعهدد  بدر  مشدتمل  سدازماني  تعهدد  از بخشدي  سده  مدلي (6776ميير و آلن) (.6779 ميشود)شيپ،

 را سازماني تعهد مذكور بندها  محقق دو نمودند. اين ارايه شده( درك مستمر)هزينه ها  تعهد و تعهدعاطفي
 در خودشدان  خواست بدليل قو  ميباشد آنان در عاطفي تعهد كه كه: كاركناني مينمايند توصيف صورت بدين

 بدا  ارتبدا  ايشدان   و هويدت  و سدازمان  به كاركنان عاطفي وابستگي به عاطفي تعهد واق  در .ميمانند سازمان

 اشداره  سدازمان  از خروج از ناشي هزينه ها  از آگاهي به مستمر ( تعهد6776،  آلن و دارد)ميير اشاره سازمان

 هنجار  تعهد .ميمانند باقي آن در سازمان به نيازشان بدليل بالا مستمر تعهد با ( افراد6776آلن،  و )ميير دارد

 ايدن  بده  بدالا  هنجار  تعهد با كاركنان (6776،  آلن و )ميير خدمت است ادامه برا  وظيفه احساس از بازتابي
 مبندا   بدر  عداطفي  تعهدد  ديگدر،  بيدان  به .بمانند سازمان در بايد ميكنند احساس كه ميمانند سازمان در دليل

 )مستمر( شده درك هزينه از ناشي تعهد كه صورتي در است. استوار سازمان با همكار  ادامه به ذاتي خواسته

 دو هدر  يدا  و شدغل  تغيير مشكلات يا و جايگزين گزينهها  نبود بدليل سازمان در كارمند ماندن باقي از ناشي

 تعهدد  اسداس  بدر  سازمان در كارمند ماندن باقي و است، متفاوت قبلي مورد دو با هنجار  تعهد ميباشد.  مورد

 .نمايند تجربه را تعهد نوع سه هر است ممكن كاركنان.است وظيفه و التزام انواع از برخي بواسطه هنجار 
  

 رضایت شغلی
 از بسيار  پايه و سازماني مفاهيم چالش برانگيزترين از يكي كارشناسان، از بسيار  گفتة به شغلي رضايت
 اسدت  از موضوعاتي و ميباشد سازمان كارآيي و بهره ور  افزايش برا  مديريت ها  مشي و خط ها سياست

 گرفته. قرار مطالعه مورد مختلف سازمانها  در بارها بعد به 6701 دهة از كه
 دسدته  سه كه اند دريافته خود مستقل مطالعات و تحقيقات ( در6779( و وانوس)0111(، بارون)6771كالان )

 :از عبارتند دسته سه آن .دارند تأثير شغلي رضايت بر عامل

 سازماني؛ درون عوامل 

 شغل؛ به مربو  عوامل  

 فرد به مربو  شناختي روان عوامل. 

تعريف رضايت شغلي : تفاوت بين پاداشهايي كه كارگر يا كارمند دريافت مي كند و مبلغي را كه به باور او 
. مكاران، سرپرستان و روسا رابطه متقابل داشدته باشدد  بايد دريافت كند. شغل افراد ايجاب مي كند كه او با ه

ط كدار  مناسدب،   يي مانندد حقدوق و دسدتمزد مناسدب، پداداش، محد      ين سازمانها ناچارند كه از روشهايبنابرا
گدر اسدتفاده كنندد تدا     يزهدا  د يلدي چ يارات به آنها و خيمشاركت دادن آنها در بعضي امور مربوطه، دادن اخت

 .ار  كنديل به اهداف خود يت داشته باشند و سازمان را به جهت نيرضاكاركنان از كار خود 
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 اعتماد به مدیر
اعتماد ميان افراد آنجاست كه يكديگر را قبول داشته باشند . و احساس كنند، مي توانند به يكديگر تكيده  

» ليت سدازماني بدر قدرار     كنند ؛ نه اينكه فعالانه و يا حتي منفعلانه در پي آزار يكديگر باشند . در روابط فعا
اين الزام را به وجود نمي آورد كه افراد به طور كامل با يكديگر رو راست  باشند . زيدرا هدر فدرد در    « اعتماد 

رابطة خود با ديگران اين درك را دارد كه رابطه رقابتي اسدت و افدراد ديگدر هدم در پدي كسدب بيشدترين و        
رقرار  اعتماد اين است كه فرد در پي پدايين آوردن موقعيدت همكدار    بالاترين مناف  هستند . بنابراين تعبير ب

خود و يا خراب كردن روابط او با شخص سوم نباشد ، به توافق ها  انجام شده و قولها  خود عمل نمايندد ،  
 ( . 6199اسرار ديگران را بازگو نكند ، مهمتر اينكه حقانيت نقش ها و اهداف ديگران را بپذيرد )ظهور ، 

از اينكه در خصوص اعتماد بح  شد نوبت به اين مي رسد كه در مورد اعتماد به مدير صحبت شود .  بعد
كه به اين صورت است كه پرسنل و كاركنان همانطور كه بايد به يكديگر نوعي اعتماد و صداقت داشته باشد 

كاركندان بده   ايدن را در  ايدد  بايد نسبت به مدير خود  اعتماد داشته باشد و اين امر فقط توسط مدير است كه ب
وجود آورد مدير بايد ابتدا اعتماد متقابل را در بين پرسنل به وجود آورد همانطور كه همه مي دانيم اعتماد يك 
پديد  حساس و شكننده است برا   به وجود آوردن آن زمان زياد  طول مي كشد ولي به راحتي مدي تدوان   

ر چندان ساده ا  نيست. همچنين از آنجا كه اعتماد موجدب افدزايش   آنرا از بين برود دستيابي مجدد به آن كا
 اعتماد مي شود ، بايد گفت كه بي اعتماد  هم موجب تشديد بي اعتماد مي شود.

 

 میل به ماندن
 بين سازمانها، كاركنان با فرصتها  شغلي زيداد  مواجده هسدتند ايدن     رقابت ايجاد و فناور  پيشرفت با

 و خددمت  ترك از جلوگير  كاركنان مي شود. بنابراين نگهداشت در ها سازمان كار شدن سخت باع  مسئله
 (. 0161مسائل اصلي سازمانها به شمار مي آيد )كلارك،  از درازمدت در كاركنان نگهداشت
عامل بسيار مهم در موفقيدت هدر سدازمان بده      يك عنوان به انساني مناب  مديريت وكار، كسب جهان در

علاوه بر اين چالش پيش رو  بسيار  از سازمانها، نگهداشت مناب  انساني آنان است كه مدي  شمار مي آيد. 
(. تمايل به ترك خدمت، منعكس كننده علاقه كاركنان 0161تواند مزيت رقابتي برا  سازمان باشد ) داود ، 

مي توانداز (. ترك خدمت كاركنان كليد  0161به ترك سازمان و جستجو  مشاغل جايگزين است )ناهس، 
يكي از كاركندان،   خدمت ترك شود. قصد تلقي زيانبار ها سازمان نظر هزينه جايگزيني و اختلال در كار برا 

 رسداندن  حدداقل  بده  بدرا   انديشديدن  هم سازمان و هم ديگر كاركنان را تحت تاثير قرار مي دهد؛  بنابراين

(. تدرك خددمت   0161است )رحمان،  برخوردار زياد  اهميت از سازمان عملكرد منفي ترك خدمت بر تأثيرات
بدرا  حصدول    كليدد   كاركندان  نگهداشدت  اهميدت  بدر  اخير اقتصاد  ركود به باتوجه و بسيار پرهزينه است

 در .تدوجهي اسدت   قابدل  پديد  خدمت ترك (. تمايل به0161موفقيت سازمان بسيار تاكيد شده است فلينت، 

رفتن دانش سازماني تحميل مي كند  ازدست و آموزش استخدام، لحاظ از را هايي خدمت ،هزينه ترك صورت
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 و دولتدي  بخدش  دو هدر  در منفي بدر عملكدرد   اثرات انساني و اجتماعي ها  سرمايه دادن ازدست طريق از و
(. هنگامي كه كاركنان تمايل به ترك خدمت داشته باشدند، وابسدتگي بده    0162گذارد )كمپبل،  مي خصوصي

برا  ان قائل نمي شوندو در حقيقت قرارداد رواني و رابطه كاركنان و سدازمان قطد     سازمان نداشته و ارزشي
آيد.  مي حساب به ها سازمان يك مشكل شماره انساني مناب  نگهداشتن (.  امروزه0162مي شود ) كريستين، 

 مستعد و افراد جذب شديد رقابت آمدن وجود به سازمان باع  توسعة در مناب  اين اهميت و نقش اين بر علاوه

 (. 0161است )كا  و شارون،  شده ها سازمان بين شايسته
 

 پیشینه تحقیق. 8
دانشگر در بيمارستانها( توسط چماني در  پرستاران ماندگار  بر مؤثر در تحقيقي با عنوان )عوامل

 بر ترتيببه  شغلي عوامل فرد ، عوامل سازماني، انجام شده كه نتيجه آن اين بوده كه عوامل 6176سال

 دارند تأثير دانشگر پرستاران ماندگار 
« بررسي تأثير فرهنگ سازماني بررو  جذب و نگهدار  نيرو  انساني متخصص»در پژوهشي  با عنوان 

يد بهشتي هدر دانشگاه ش 6199توسط آقا  عباس سنگي پور به راهنمايي دكتر محمود حسيني در سال 
ها نيرو  وحدت بخش و يگانه ساز ميان كاركنان مي داند و آن را انجام شده است كه توجه به فرهنگ را تن

 وسيله ا  كارآمد در بسيج نيروها  سازمان در دستيابي به هدفها  عمومي بيان كرده است .

انساني( توسط آقا  اسماعيل  نيرو  نگهداشت بر سازماني تعهد تأثير بررسيدر پژوهشي ديگر با عنوان))
 تمايل با معكوس ارتبا  دارا  كاركنان سازماني تعهد سطح جام شد كه نتيجه آن ان 71غلامحسيني در سال 

 آنها ماندن به ميل كاركنان، سازماني تعهد ميزان با افزايش عبارتي به باشد، مي سازمان از كاركنان خروج به

 در شده اثبات ها  روش از يكي كاركنان سازماني تعهد سطح افزايش بنابراين .يابد مي افزايش سازمان در

 .باشد مي سازمان از كاركنان خروج ميزان كاهش
بنظر و  اجرا  مؤثر « گردش بازار داخلي و معيارها  آن»گوناريس در يك پژوهش با عنوان 

استراتژيها  بازاريابي در گرو گرايش بازار داخلي است . چونكه اين كار موجب اثربخشي فعاليتها  سازمان در 
بهتر از قابليتها  داخلي  جهت واكنش به شرايط بازار خارجي مي گردد ، زيرا باع  مي شود مديران با استفاده

 (  2004به اهداف بيروني دست يابد )گوناريس ، 
 0111شغلي( توسط كادو در سال  رضايت و شغل و ماندن به تمايل بين در تحقيقي ديگر با عنوان)رابطه
 است.   كاركنان ماندگار  در عوامل مؤثر از دركار پيشرفت فرصت از انجام شد كه نتيجه ان برخوردار 
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 فرضیه ها و مدل مفهومی تحقیق. 9

 سوال اصلی تحقیق: )مسئله تحقیق( 
 بازاريابي داخلي چگونه بر ميل به ماندگار  كاركنان در سازمانها اثر مي گذارد؟ (6
تا چه اندازه اقدامات مديريت مناب  انساني از طريق ادراك حمايت سازماني بر ميل به ماندگار  كاركنان تأثير  (0

 گذار است؟

روابط بين اقدامات مناب  انساني ، ادراك حمايت سازماني ، تعهد سازماني ، رضايت شدغلي،اعتماد بده    (1
 مدير و  ميل به مانگار  چگونه است؟

 

 فرضیات تحقیق  .9.4
بين مجموعه اقدامات مناب  انساني و ادراك حمايت سدازماني رابطده مثبدت و معندي دار       (4فرضیه اصلی 

 وجود دارد.
بين امنيت شغلي مشتريان داخلي )كاركنان( و ادراك حمايت سازماني رابطه مثبدت   (4-4فرضیه فرعی 

 و معني دار  وجود دارد.
بين رضايت مشتريان داخلي )كاركنان( از پرداخت ها  سازمان )حقدوق و مزايدا( و    (4-8فرضیه فرعی 

 ادراك حمايت سازماني رابطه مثبت و معني دار  وجود دارد.
بين توانمند ساز  مشتريان داخلي )كاركنان( و ادراك حمايت سازماني رابطه مثبت  (4-9فرضیه فرعی

 و معني دار  وجود دارد.
بين اطلاع رساني به كاركنان و ادراك حمايت سازماني رابطه مثبت و معني دار   (4-1 فرضیه فرعی
 وجود دارد .

ريان داخلدي و ادراك حمايدت   خانوادگي سدازمان از مشدت   -بين حمايت ها  كار  (4-4فرضیه فرعی 
 سازماني رابطه مثبت و معني دار  وجود دارد.

عضو( و ادراك حمايت سازماني رابطه  -كارمند و )رابطه رهبر -بين مبادله مدير( 4-0 فرضیه فرعی
 مثبت و معني دار  وجود دارد .

بدت و معندي   بين كاهش تبعيض بين پست ها و ادراك حمايت سازماني رابطده مث  (4-4فرضیه فرعی 
 دار  وجود دارد.

بين ادراك حمايت سازماني و تعهد كاركنان) فادار  مشتريان داخلي( رابطه مثبت و معندي   (8فرضیه اصلی 
 دار  وجود دارد.
بين ادراك حمايت سازماني و رضايت شغلي مشتريان داخلدي رابطده مثبدت و معندي دار       (9فرضیه اصلی 
 وجود دارد .

بين ادراك حمايت سازماني و اعتماد مشتريان داخلي به مدير رابطه مثبت و معني دار   (1 فرضیه اصلی
 وجود دارد .
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بين وفادار  مشتريان داخلي به سازمان و ميل به مانددگار  رابطده مثبدت و معندي دار       (4فرضیه اصلی 
 وجود دارد.

 مثبت و معني دا  وجود دارد. بين رضايت شغلي مشتريان داخلي و ميل به ماندن رابطه (0فرضیه اصلی 
 بين اعتماد به مدير و ميل به ماندگار  رابطه مثبت و معني دار  وجود دارد .( 4 فرضیه اصلی

 
 

 مدل مفهومی تحقیق  .9.8

 بازاریابی داخلی
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 روش شناسی پژوهش. 1
ت. بده  ي اسد عل د - مورد استفاده در اين تحقيق از لحاظ هدف كاربرد  و از لحاظ ماهيت توصديفي  روش

منظور تدوين مباني نظر  و طراحي مدلي مفهومي از مطالعات كتابخانه ا  و اكتشافي و برا  گردآور  داده 
 ها جهت آزمون فرضيه ها  تحقيق از نظرسنجي و تحقيق پيمايشي استفاده مي شود .

 جامعه و نمونه تحقیق:
ليسانس و بالاتر در ادارات، سازمانها و با مدرك عبارت است از كليه كاركنان در اين تحقيق جامعه آمار ، 

 نفر مي باشند. 6011نهادها  دولتي شهرستان ايلام مي باشدكه در حدود  
به صورت  nاز آنجائيكه داده ها كيفي مي باشد و نمونه گير  از جامعه محدود مي باشد فرمول مناسب برا  

 سنل مي باشند .  از پر 671و طبق فرمول زير حجم و گستره نمونه ما  زير است .
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 نتیجه گیری و پیشنهادات. 4
بر ميل به ماندگار  كاركنان در  تاثير بازاريابي داخلي بررسي مقاله اين هدف شد بيان طوركه همان

 ازتحليل مسير مي توان نتيجه گرفتآمده  بدست نتايج به باشد. باتوجه مي ايلام سازمانها و ادارات شهرستان
 نتايج .ايلام تأثير معنادار  دارد بر ميل به ماندگار  كاركنان در سازمانها و ادارات شهرستان بازاريابي داخلي

موارد  به بر اساس نتايج به دست آمده، ( همراستا مي باشد. . 6176) چماني،  تحقيق با آمدده دسدت به
 : ارائه مي گردد و پيشنهادات كاربرد  عنوان راهكار
 بين اقدامات مناب  انساني و ادراك حمايت سازماني رابطه مثبت و معني دار  وجود دارد.  :4فرضیه اصلی 

نتايج اين بررسي نشان مي دهد كه بين اقدامات مناب  انساني و ادراك حمايت سازماني رابطه مثبت و معندي  
 درصد تغييرات ادراك حمايت سازماني تحت تأثير اقدامات مناب  انساني است. 29( وجود دارد و r/= 99دار )

بين ادراك حمايت سازماني و تعهد كاركنان )وفادار  مشتريان داخلي( رابطه مثبدت و معندي    :8فرضیه اصلی 
 دار  وجود دارد. 

ان داخلدي رابطده   يافته ها  اين تحقيق نشان مي دهد كه بين ادراك حمايت سازماني و وفادار  مشتري
درصد تغييراتتعهدد كاركندان )وفدادار  مشدتريان داخلدي(       12( يعني r/ = 27مثبت و معني دار  وجود دارد )

 تحت تأثير ادراك حمايت سازماني مي باشد.



 4931، سال هفتم، زمستان 82فصلنامه مدیریت کسب و کار، شماره                                                                                                                             48

بين ادراك حمايت سازماني و رضايت شغلي مشتريان داخلي رابطه مثبت و معني دار  وجود  :9فرضیه اصلی 
 دارد. 

بيانگر اين است كه ادراك حمايت سازماني به رضايت  شدغلي تدأثير مدي گدذارد. بطوريكده ضدريب        يافته ها
درصد تغييرات رضايت شغلي مشتريان داخلي تحدت تدأثير    11درصد مي باشد يعني  27همبستگي بين ايندو 

 ادراك حمايت سازماني مي باشد. 
ان داخلي به مدير رابطه مثبت و معني دار  بين اداراك حمايت سازماني و اعتماد مشتري :1فرضیه اصلی 
 وجود دارد. 

نتايج بررسي اين فرضيه نشان دهنده رابطه مثبت و معني دار  بين ادراك حمايت سازماني و اعتماد 
درصد تغييرات اعتماد  12درصد مي باشد يعني  27مشتريان داخلي به مدير مي باشد كه همبستگي ايندو 

 ت تأثير ادراك حمايت سازماني مي باشد. مشتريان داخلي به مدير تح
بين وفادار  مشتريان داخلي به سازمان و ميل به ماندن رابطده مثبدت و معندي دار  وجدود      :4فرضیه اصلی 

 دارد. 
يافته ها  اين تحقيق نشان مي دهد كه همبستگي بين وفادار  مشتريان داخلي به سازمان )تعهد كاركندان(  

درصد تغييرات ميل به ماندگار  كاركنان تحت تدأثير وفدادار     20ي باشد يعني درصد م 90و ميل به ماندن 
 مشتريان داخلي مي باشد.

 بين رضايت شغلي مشتريان داخلي و ميل به ماندگار  رابطه مثبت و معني دار  وجود دارد.  : 0فرضیه اصلی 
نتايج حاصل از اين پژوهش نشانگر اين است كه بين رضايت شغلي مشدتريان داخلدي و ميدل بده مانددگار       

درصد تغييرات ميل به مانددگار  كاركندان    11درصد وجود دارد يعني  11كاركنان همبستگي مثبت به ميزان 
 تحت تأثير رضايت شغلي آنان قرار دارد. 

يل به ماندگار  رابطه مثبت و معني دار  وجود دارد. نتايج بدست بين اعتماد به مدير و م :4فرضیه اصلی 
 20آمده از اين تحقيق نشان مي دهد كه بين اعتماد به مدير و ميل به ماندگار  همبستگي مثبت به ميزان 

 درصد تغييرات ميل به ماندگار  كاركنان تحت تأثير اعتماد به مدير مي باشد.  09درصد وجود دارد يعني 
بين امنيت شغلي مشتريان داخلي و ادراك حمايدت سدازماني رابطده مثبدت و معندي      ( 4-4فرعی فرضیه 

 دار  وجود دارد. 
نتايج بدست آمده از اين تحقيق نشانگر اين است كه بين امنيت شغلي مشتريان داخلي و ادراك حمايدت  

ادراك حمايت سازماني  درصد از تغييرات 9درصد وجود دارد يعني  07سازماني همبستگي مثبت به ميزان 
 تحت تأثير امنيت شغلي قرار دارد. 

بين رضايت مشتريان داخلي از پرداخت ها  سازمان و ادراك حمايت سازماني رابطه  (4-8فرضیه فرعی 
 مثبت و معني دار  وجود دارد. 
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 يافته ها  اين تحقيق نشان مي دهد كه بين رضايت از پرداخدت و ادراك حمايدت سدازماني همبسدتگي    
درصدد از تغييدرات ادراك حمايدت سدازماني تحدت تدأثير        09درصد وجود دارد يعني  20مثبت به ميزان 

 رضايت از پرداخت ها قرار دارد. 
بين توانمند ساز  مشتريان داخلي و ادراك حمايت سدازماني رابطده مثبدت و معندي      (4-9فرضیه فرعی 

 دار  وجود دارد. 
گي بين توانمند ساز  مشتريان داخلي و ادراك حمايت سدازماني  نتايج اين تحقيق حاكي از وجود همبست

درصد تغييرات ادراك حمايدت سدازماني تحدت     61درصد مي باشد يعني  11دارد كه اين رابطه به ميزان 
 تأثير توانمند ساز  مشتريان داخلي قرار دارد. 

بطه مثبت و معني دار  بين اطلاع رساني به كاركنان و ادراك حمايت سازماني را( 4-1فرضیه فرعی 
 وجود دارد. 

يافته ها  اين تحقيق نشان مي دهد كه بين اطلاع رساني به كاركنان و ادراك حمايت سازماني 
درصد از تغييرات ادراك كه حمايت سازماني  01درصد وجود دارد؛ يعني  26همبستگي مثبت به ميزان 

 كاركنان تحت تأثير اطلاع رساني به آنان قرار دارد. 
خدانوادگي سدازمان از مشدتريان داخلدي و ادراك حمايدت       -بين حمايت ها  كدار  ( 4-4رضیه فرعی ف

 سازماني رابطه مثبت و معني دار  وجود دارد. 
خانوادگي و ادراك حمايدت سدازماني را    -نتايج بدست آمده د راين تحقيق رابطه بين حمايت ها  كار 

درصد تغييرات ادراك  10درصد  بين ايندو را نشان مي دهد؛ يعني  29مورد تاييد قرار داده و همبستگي 
 خانوادگي قرار دارد.  -حمايت سازماني تحت تأثير حمايت كار 

كاركند و ادراك حمايت سازماني رابطه مثبت و معني دار  وجود  -ين مبادله مديرب (4-0فرضیه فرعی 
 دارد. 

پيدرو و ادراك حمايدت سدازماني     -نتايج بدست آمده از اين تحقيق نشان مي دهد كه بدين رابطده رهبدر   
درصد تغييرات ادراك حمايت سازماني تحدت   21درصد وجود دارد. يعني  96همبستگي مثبت و به ميزان 

 پيرو قرار دارد. –اثير رابطه رهبر ت
بين كاهش تبعيض بين پست ها و ادراك حمايت سازماني رابطه مثبت و معني دار   (4-4فرضیه فرعی 
 وجود دارد. 

نتايج بدست آمده از اين تحقيق نشان مي دهد كه تبعيض بين پست ها با ادراك حمايت سازماني رابطده  
درصد تغييرات ادراك حمايت سازماني تحت تأثير تبعيض  16يعني درصد دارد.  21و همبستگي به ميزان 
 بين پست ها قرار دارد. 
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 پیشنهادات 
        در نظر گرفتن كاركنان به عنوان مشتريان داخلي و توجه به نياز خواسدته هدا و انتظدارات آندان در قالدب

  بازاريابي داخلي

  اجرا  بازاريابي داخلي در سطح فني و استراتژيك 

  از آنجائيكه سطوح بالاتر ادراك حمايت سازماني، پيامدها  كار  مثبتي را بدنبال دارد، سازمانها  دولتي
 بايستي از روشها  متفات برا  بهبود ادراك كاركنان در سازمان استفاده نمايند. 

  استقرار سيستم كسب باز خور از كاركنان در سازمانها  دولتي 

 مان و بعبارتي دانشوران سازمان به منظور تضمين امنيت شغلي آنان رسمي كردن كاركنان كليد  ساز 

  .تمركز زدايي و تيم گرايي و تلاشي در جهت ايجاد ساختار  كه اختيارات بيشتر  به كاركنان دهد 

  . طراحي و استقرار سيستم ارزيابي عملكرد به منظور رعايت اضافه و عدالت در پرداختها و ترفي  كاركنان 

  عتقدند سياستها و راهكارها  سابق مديريت مناب  انساني پاسخگو  تحولات جديد نيست.  لذا محققين م
پيشنهاد مي شود كه سازمانها  دولتي از محققان و صاحبنظران مناب  انساني به عنوان مشداور در جهدت   

  حفظ كاركنان كليد  بهره گيرند

 ركنان توصيه مي شود . برنامه ها  نوع اول تدوين واجرتي دو برنامه برا  افزايش ميل به ماندگار  كا
تمركزشان بر ورود  سيستم يعني عوامل موثر است .كه اينها برنامه ها  فعال هستند كه با هدف 
جلوگير  از ترك خدمت كاركنان تعريف مي شوند. نوع دوم تمركزشان بر خروجي سيستم است . اينها 

برنامه ها كنترل اثرات ترك خدمت پس از وقوع آن برنامه ها  واكنشي ناميده مي شوند . هدف اين 
 است .
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