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هاي بازاريابي داخلي بر بهبود عملكرد پرسنل شاغل در  تاثير مولفه
 بيمارستان شهيدصدوقي يزد

  
  

  3 فر سيدعزيز يونسي /2علي محقر /1 فر سيدمحمد يونسي

  
ها براي كسب و حفظ مزيت رقابتي پايدار به دنبال راهكارهايي نوين براي جذب و حفظ مشتريان  بيمارستانامروزه : مقدمه

 .و بسترهاي لازم را براي آن فراهم نمايندتقويت جهت را ابزارهايي  بايد ها بيمارستانبراي رسيدن به اين منظور . اشندب مي
كند كليه كاركنان سازمان در مواجهه با مشتريان، رفتار و تفكر  اين نوع بازاريابي ايجاب مي. بازاريابي داخلي يك ابزار مديريتي است

يك راهبرد هاي بازاريابي داخلي سعي بر ايجاد  بررسي تاثير مولفه تحقيق حاضر به منظور. ابي داشته باشندگرايي يا بازاري مشتري
 .باشد ميبهبود عملكرد پرسنل سازمان هايي براي  و طراحي استراتژي هاي سازمان براي اجراي برنامه

نفر از  351يا تصادفي بود كه بر اساس آن تعداد  پژوهش انتخاب احتمالي گيري مورد استفاده دراين ه نمونهشيو :پژوهش  روش
براي انتخاب افراد نيز از روش منظم يا  .اند انتخاب شدهيزد  شهيد صدوقيبيمارستان كارشناسان، كاركنان شاغل در  مديران و

از . استاستفاده شده  Micro soft Excelو  SPSS 15افزار از جمله  براي پردازش اطلاعات از چند نرمو  سيستماتيك
  .گرديد استفادهدر بخش آمار استنباطي  tاز آزمون و ي اطلاعات  آماري توصيفي جهت بررسي و مقايسه

 76/38ارائه پاداش و تشويق  درصد، 07/35هاي متنوع و گسترده  آموزش در صد، 4/32 مولفه امنيت شغلينمرات  :ها يافته
درصد  34/41كاهش فاصله طبقاتي ميان كاركنان درصد، 81/32ان توانمندسازي كاركن درصد، 11/40تسهيم اطلاعات درصد، 
كه نسبت به وضعيت مطلوب تعريف شده، امتياز مطلوب را  نائل گرديد امتياز 74/36به اخذ  يزد شهيد صدوقي بيمارستان .بودند

 .كسب نكرده است
بايست از طريق تمركز بر  د پرسنل، سازمان ميبا توجه به رابطه مستقيم و مثبت بازاريابي داخلي و رضايت و تعه :گيري نتيجه
 كه اقداماتي جمله از. مندي سازماني ايشان نمايد هاي كاركنان و به ويژه رضايت هاي بازاريابي داخلي اقدام به توجه به خروجي جنبه
 شناخت كار، بازار شرايط درك نظر كاركنان، در ارزش تغييرات از يافتن آگاهي .نمود تقويت را داخلي بازاريابي توان مي

  .باشد مي ها خواسته و ها شخصيت اساس بر كاركنان خاص داخلي هاي بندي بخش
  .، بيمارستانمشتريان دروني ،كيفيت خدمات، عملكرد سازماني، بازاريابي داخلي :ها كليد واژه
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 مقدمه

اقتصاد خدماتي و دانش امروزي سازمانها نياز به  در
هت اطمينان از كسب يك مزيت رقابتي پايدار ج

امروزه مزيت رقابتي مبتني بر . پذيري خود دارند رقابت
چون سرمايه انساني قرار  هاي نامشهودي هم دارايي
هاي خدماتي بسيار  اين امر به خصوص درسازمان. دارد

هاي خدماتي عامل مهم و  در سازمان. مشهود است
جهت كسب مزيت رقابتي پايدار كاركنان  حياتي در

در  .باشد مي) سرمايه انساني(دمت محور شايسته و خ
هايشان را متمركز بر توسعه  ها بايد تلاش نتيجه سازمان

تقويت يك فرهنگ سازماني كنند كه بر رضايت  و
به اندازه رضايت مشتريان ) كاركنان(مشتريان دروني 

بنابراين براي داشتن  ]9[.بيروني اهميت قائل شود
يت مشتريان كيفيت خدمات برتر و در نهايت رضا

متعهد به اهداف ) مشتريان دروني(بيروني، بايد كاركنان 
و چشم اندازهاي سازمان و داراي رفتارهاي 

امروزه با مطرح شدن ايده . مدارانه داشته باشيم مشتري
كننده  اهميت و نقش تعيين و مفهوم بازاريابي داخلي،
در موفقيت ) كاركنان(ها  مشتريان دروني سازمان

تر شده  بازاريابي بيروني بيش از پيش روشن هاي برنامه
  ]11[.است

ترين مساله براي تمامي  مندي مشتري مهم رضايت
هاي خصوصي و چه در  ا چه در بخشه سازمان
ها  ، سازمانبراي بقا. رود هاي عمومي به شمار مي بخش

شان را درك كنند و آن را  هاي مشتريان بايستي خواسته
  ]14[.براي آنان فراهم كنند

خصوصي و دولتي  يها ها اعم از بيمارستان بيمارستان
اند، تعداد آنها در  هاي اخير به شدت توسعه يافته در سال

شهرها به شدت افزايش يافته است، مشتريان و 
اند، نيازها و  تر شده شان به شدت پيچيده نيازهاي
هاي آنان تغيير يافته و تنوع خدمات ارائه شده  خواسته

در اين فضاي  .ها افزايش يافته است توسط بيمارستان
اي خود را از  ها بايد بتوانند به شيوه رقابتي بيمارستان
ترين  ها، متمايز سازند، يكي از مهم ساير بيمارستان

ها براي كسب مزيت رقابتي ارائه خدمات با كيفيت  شيوه
كيفيت خدمات مزاياي بسياري براي  .بالا است

 .ها در بر دارد مارستانهاي خدماتي از جمله بي سازمان
 وفاداري مشتري، كيفيت منجر به رضايت مشتري،

حفظ مشتريان و بدست آوردن  افزايش سهم بازار،
وري ، عملكرد و سودآوري  بهبود بهره مشتريان جديد،

  ]8[.مي گردد
هاي خدماتي منابع اصلي مزيت رقابتي،  در واقع سازمان

آن خدمت  دهنده كيفيت خدمات و نيروي انساني ارائه
ارائه كيفيت خدمات مناسب يكي از . باشد مي

. باشد هاي اساسي براي بقا سازمان مي استراتژي
هاي خدماتي با  هاي كاركنان در سازمان فعاليت

ها عامل  اين فعاليت. مشتريان سازمان در ارتباط است
. باشند حياتي در توسعه روابط  موثر با مشتري مي

ا و رفتار كاركنان در اين ه ها، نگرش بنابراين مهارت
باشند چرا كه نهايتا افراد براي  زمينه حائز اهميت مي

ارائه خدمات با كيفيتي كه مطابق انتظار مشتري باشد، 
ها،  تواند مهارت از عواملي كه مي ]3[.مسئوليت دارند

ها و رفتار كاركنان را در جهت ارائه كيفيت  نگرش
د بازاريابي مداري هدايت كن خدمات مناسب و مشتري

بازاريابي داخلي يك فعاليت مهم در توسعه . باشد مي
توان  به طور كلي مي .مدار است يك سازمان مشتري

هاي  سازي بازاريابي داخلي در سازمان گفت پياده
 ها و ها را مجهز به شايستگي خدماتي، اين سازمان

هاي  گيري از فرصت كند كه ضمن بهره هايي مي قابليت
ي عملكرد آنها را به دنبال خواهد محيطي، ارتقا

  ]12[.داشت
 مزيت ايجاد در كننده تعيين عاملي داخلي بازاريابي
 بنابراين. رود مي شمار به ها بيمارستان در رقابتي

 بايد خود بيروني مشتريان به توجه كنار در ها بيمارستان
 نامشهود دارايي ترين مهم عنوان به خود كاركنان به

 كارايي در موثر عوامل به توجه. ندنماي توجه نيز خود
 شغلي، مهارت مانند) كاركنان( نامشهود هاي دارايي
 ارتباطي هاي قابليت و شغلي امنيت شغلي، رضايت

 رقابتي مزيت حفظ در مهمي نقش تواند مي
 راستا اين در بنابراين. نمايد ايفا ها بيمارستان
 در سازماني هاي توانمندي توسعه نيازمند ها بيمارستان

 به كاركنان. هستند بالا كيفيت با خدمات ارائه جهت
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 را اساسي نقش ها بيمارستان داخلي مشتريان عنوان
 و كمي ارتقاي و انگيزش توسعه بنابراين. دارند برعهده
 ارائه مستمر بهبود آفريني، ارزش ها، توانائي كيفي

 عنوان به كار كيفيت سطح بالابردن و آنها به خدمات
 به فرايندها انجام در آنها شاركتم و محصول يك

 سطح ارائه جهت در راها  بيمارستان مديريت، كمك
 نتيجه در كه سازد مي رهنمون خدمات كيفيت بالاي

 خارجي مشتريان ميان در مندي رضايت سطح افزايش
 تحقق راستاي در. داشت خواهد همراه به را سازمان
 يداخل بازاريابي مكانيسم طريق از سازماني اهداف

 از كاركنان كيفي سطح بالابردن نيازمندها  بيمارستان
 امنيت پاداش، آموزش، شغلي، غناي افزايش طريق
 مديريتي و ارتباطي هاي توانمندي افزايش و شغلي

 بررسي به تحقيق اين در ما بنابراين .هستند كاركنان
 روي براثيري تچه  داخلي بازاريابي كه موضوع اين

وضعيت  و) كاركنان مندي ضايتر( داخلي بهبود عملكرد
و پس از شناخت  پردازيم ميدارد، موجود سازمان 

هاي قوت و ضعف، پيشنهادهايي در راستاي   حوزه
مندي و بهبود عملكرد  افزايش كيفيت خدمات و رضايت

  .گيرد كاركنان مورد بررسي قرار مي
اند از طريق  هاي گذشته، سازمان ها سعي كرده در سال

، كيفيت خدمات داخليردهاي بازاريابي مفاهيم و رويك
مناسب و رضايت بهتر مشتريان بيروني خود را فراهم 

هاي مهم خدمات، تعامل مستقيم  يكي از ويژگي. سازند
كننده رفتارهاي  كاركنان با مشتريان و نقش تعيين

  ]10[.مدارانه آنها در برخورد با مشتريان است مشتري
ريزي شده با استفاده  بازاريابي داخلي يك تلاش برنامه

 ها از يك رويكرد همانند بازاريابي جهت غلبه بر مقاومت
مند  را سازماني در برابر تغيير و متوازن كردن انگيزه

اي و يكپارچه كردن  كردن و هماهنگي بين وظيفه
هاي  كاركنان در جهت اجراي اثربخش استراتژي

اي به منظور ايجاد رضايت مشتري از  شركتي و وظيفه
محور  يق فرايند ايجاد كاركنان با انگيزه و مشتريطر
تواند موجب  ترين عواملي كه مي يكي از مهم. باشد مي

ارتقاي پايدار در كيفيت خدمات و وفاداري مشتريان 
  ]1[.باشد شود بازاريابي داخلي مي

بازاريابي داخلي كسب اين هدف را با در نظر گرفتن 
كسان شمردن كاركنان به عنوان مشتريان دروني و ي

اهميت مشتريان دروني و مشتريان بيروني تسهيل 
بنابراين بازاريابي داخلي يك فعاليت . كند مي

مدارانه است كه هدف آن داشتن كيفيت خدمات  مشتري
  ]7[.برتر و در نهايت رضايت مشتريان بيروني

امنيت شغلي به عنوان يكي از عناصر : امنيت شغلي
اين جنبه از بازاريابي . ستاصلي بازاريابي داخلي مطرح ا

داخلي تجهيز كاركنان را در زمينه امنيت شغلي قابل 
وري و يا  هر كاهش در زمينه بهره. گيرد قبول در بر مي

سودآوري ممكن است به انتقال، آموزش مجدد و 
به عنوان يك راه . گردش شغلي كاركنان منجر گردد

در  جلوگيري از ريزش كاركنان، به كارگيري مجدد آنها
ها بيانگر اين  بررسي. پذير است ها امكان ساير بخش

واقعيت هستند كه با افزايش سطح امنيت شغلي 
مندي، وفاداري و اعتماد به مديريت  كاركنان، رضايت

  .يابد افزايش مي
در يك اقتصاد جهاني : هاي متنوع و گسترده آموزش

توسعه يافته، ايجاد و توسعه دانش يكي از عوامل مهم 
عموماً . بي به مزيت رقابتي در عرصه جهاني استدستيا

آموزش كاركنان در رابطه با شناخت و حل مسائل، 
هاي  ايجاد تغييرات ضروري در زمينه فرايندها و روش

. انجام كار و خدمات پس از فروش محصولات است
براساس تحقيقات انجام گرفته مشخص گرديده است 

ج ملموسي را به گذاري در زمينه آموزش نتاي كه سرمايه
ها،  همراه خواهد داشت كه اين نتايج بهبود نگرش

ها در رابطه با ارتقاي كيفيت خدمات و  افزايش مهارت
 .رضايتمندي و وفاداري كاركنان را در بردارد

ارائه حقوق و مزاياي  :هاي سخاوتمندانه ارائه پاداش
بالاتر از متوسط سطح صنعت و پرداخت متناسب با 

هاي اعمال اين كار  وري، يكي از روش هعملكرد و بهر
هاي انجام شده مشخص گرديده  براساس بررسي. است

حقوق و مزاياي بالاتر از  هاي با كه كاركنان شركت
مندي و تعهد بيشتري  متوسط، داراي سطوح رضايت

  .نسبت به سازمان هستند
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به منظور ايجاد ارتباطات و تسهيم : تسهيم اطلاعات
هاي  بايست با استفاده از روش مي ها اطلاعات سازمان

. مختلف، جريان اطلاعات را در سازمان برقرار سازند
اهميت اين جريان اطلاعات در ايجاد سهولت در زمينه 

گيري و ايجاد يك مكانيسم مناسب بازخورد،  تصميم
  .ها را به همراه دارد چنين ارتقاي سطح توانايي هم. است

زي دو جنبه را در بر توانمندسا: توانمندسازي كاركنان
گيرد كه شامل آزادي عمل و اختيار در يك طرف و  مي

  .انتظارات و مسئوليت در طرف ديگر است
باكاهش فاصله  :كاهش فاصله طبقاتي در ميان كاركنان

هايشان  توانند به سادگي ايده طبقاتي كاركنان، آنها مي
را بيان كرده و در نتيجه خلاقيت، صداقت، اعتماد و 

دو روش كاهش تفاوت . يابد شغلي افزايش مي رضايت
مقام، كاهش تفاوت سطح حقوق و دستمزد در عرض 

هاي سازماني در راستاي  سازمان و ايجاد سمبل
مبناي توسعه فرهنگ صداقت و  ارتباطات سازماني بر

  ]4[.اعتماد و عدالت سازماني است
هاي مورد بحث  ترين سازه عملكرد سازماني يكي ازمهم

هاي مديريتي است و بدون شك مهمترين  شدر پژوه
. آيد ها به حساب مي معيار سنجش موفقيت در سازمان

ولي به طور كلي درخصوص اين كه متغيرها و 
هاي عملكرد سازماني كدامند، هنوز توافق  شاخص

به طور . نظران وجود ندارد نظركاملي در بين صاحب
 هاي عملكرد سازماني به دو دسته ذهني و كلي شاخص

هاي عيني عملكرد  شاخص. عيني قابل تقسيم است
هايي است كه به صورت كاملاً واقعي  شاخص سازماني،

از جمله . شود گيري مي هاي عيني اندازه و براساس داده
توان به  هاي عيني عملكرد سازماني مي شاخص
هاي سودآوري نظير بازده دارايي، بازده حقوق  شاخص

اري، و سود هر سهم گذ صاحبان سهام، بازده سرمايه
هاي ذهني عملكرد  شاخص. بازده سهام، اشاره كرد
شود كه  هايي را شامل مي سازماني بيشتر شاخص

گيرد  هاي ذينفع سازمان شكل مي برمبناي قضاوت گروه
مندي  توان به رضايت ها مي از جمله اين شاخص

مندي كاركنان، موفقيت در ارائه  مشتري، رضايت
اشاره كرد در ادبيات بازاريابي  محصولات جديد و غيره

گران با توجه به شرايط پژوهش از  داخلي پژوهش
معيارهاي مختلف و متفاوتي براي سنجش عملكرد 

هاي  در حوزه مالي ارتقاي شاخص. اند استفاده نموده
سودآوري و بازده، در بازاريابي ارتقاي رضايت مشتري و 

ينه وري و كاهش هز در حوزه مديريت عمليات، بهره
عمليات، عمده اهدافي است كه در كليه مطالعات 

  ]2[.شود مديريتي دنبال مي
بيان داشت كه خدمات مستلزم سه نوع ) 2006(كاتلر 

. باشد مي) مند رابطه(بازاريابي بيروني، داخلي و متقابل 
گذاري، توزيع  بازاريابي بيروني شامل آماده كردن، قيمت

بازاريابي متقابل . باشد و ترفيع خدمات به مشتري مي
مهارت كاركنان در خدمت رساني به مشتري را تشريح 

. پردازد كند و بيشتر به رفتار كاركنان با مشتري مي مي
 هبازاريابي داخلي آموزش و انگيزش كاركنان در ارائ

  دهد نظر قرار مي خدمات را مد
بنابراين براي داشتن كيفيت خدمات بر تر و در نهايت 

مشتريان (روني، بايد كاركنان رضايت مشتريان بي
اندازهاي سازمان و  متعهد به اهداف و چشم) دروني

امروزه با . مدارانه داشته باشيم داراي رفتارهاي مشتري
اهميت و  مطرح شدن ايده و مفهوم بازاريابي داخلي،

) كاركنان(ها  كننده مشتريان دروني سازمان نقش تعيين
روني بيش از پيش هاي بازاريابي بي در موفقيت برنامه

  ]11[.تر شده است روشن
كيفيت خدمات داخلي بر اقدامات دروني كه مديريت 
بايستي انجام دهد تا اطمينان حاصل كند كه خدمات 

كيفيت . شود اشاره دارد با كيفيتي به كاركنان ارائه مي
و  خدمات تابعي است از رهبري، ارتباطات دروني خوب

ها كيفيت به  ازمانبراي بسياري از س. عملكرد تيمي
معناي برآورده كردن كامل الزامات مشتريان 

  ]13[.باشد مي
به دليل نقش و اهميت كاركنان در ارائه خدمات با 

هاي  كيفيت امروزه بر كيفيت خدمات تعاملي در سازمان
تحقيقات انجام شده . شود خدماتي بسيار تاكيد مي

تاكنون روي سطح كيفيت خدمات خارجي متمركز 
ند، ولي بايد توجه داشت كه تا زماني كه ما به ا شده

سطح كيفيت داخلي مناسبي دست پيدا نكنيم، قادر 
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نخواهيم بود سطح كيفيت خدمات خارجي مناسبي 
تواند  پس ارتقاء سطح كيفيت خدمات مي .داشته باشيم

به يك سازمان جهت متمايز كردن خود از ديگر 
. دار كمك كندها و دستيابي به مزيت رقابتي پاي سازمان

با افزايش كارائي و اثربخشي در ارائه خدمات سودآوري 
  ]6[.سازمان افزايش خواهد يافت

بازاريابي داخلي و تاثير  بين رابطه متعددي مطالعات در
 .گرفت قرار آزمون موردآن بر توسعه كيفيت خدمات 

، در پژوهش خود با )2010(گواناريس و همكارانش
يري بازار و بازاريابي داخلي گ رابطه ميان جهت"عنوان 

و نتيجه . و اثر آن بر روي رضايت مشتري، ارائه دادند
تواند  اين پژوهش نشان داد كه بازاريابي داخلي مي

موجب افزايش عملكرد كاركنان و افزايش بالاتري از 
كيفيت خدمات در سازمان شود، كه اين امر باعث 

  .شود افزايش رضايت مشتريان خارجي سازمان مي
در پژوهش خود با عنوان ، )2010( لينگس و جرنلي

، ارائه "تاثير بازاريابي داخلي بر رفتار كاركنان سازمان"
دادند و نتيجه اين پژوهش نشان داد كه بازاريابي داخلي 
اثر مثبتي بر رفتار كاركنان دارد كه اين خود تاثيري بر 

  .بازاريابي كاركنان دارد
در پژوهش خود با عنوان ، )2009( تورتوسا و همكارانش

، "تاثير بازاريابي داخلي و نفوذ آن بر عملكرد سازمان"
ارائه دادند و نتيجه اين پژوهش نشان داد كه بازاريابي 
داخلي اعمال نفوذ بر درك كاركنان دارد، كه باعث 
افزايش كيفيت خدمات و افزايش رضايت مشتري از 

  .شود دريافت خدمات مي
 پژوهش روش

 نظر از و باشد مي "پيمايشي – توصيفي"حاضر پژوهش
در اين پژوهش از روش پيمايش . است كاربردي هدف،

و نظر سنجي از مديران، سرپرستان و كاركنان سازمانِ 
نيز با  پژوهشاين  در .مورد بررسي استفاده شده است

توجه به اين كه منجر به صرف هزينه و وقت بسيار 
كه نمونه مورد شود و به منظور اطمينان از اين  مي

مطالعه معرف جامعه آماري باشد، با استفاده از جدول 
 .مورگان، نمونه آماري خود را انتخاب شد

پژوهش نيز روش  گيري مورد استفاده دراين شيوه نمونه
انتخاب احتمالي يا تصادفي بود كه كه بر اساس آن 

نفر از مديران وكارشناسان، كاركنان شاغل  351تعداد 
  .اند انتخاب شدهيزد  شهيد صدوقين بيمارستادر 

 براي انتخاب افراد نيز از روش منظم يا سيستماتيك

به اين صورت كه افراد هرطبقه به .استفاده شده است
هر طبقه،كد  Nتا شماره  1صورت مجزا ازشماره 

سپس با محاسبه عدد ثابت فاصله از . گذاري شدند
وبا انتخاب اولين عضو نمونه به  k=N/nفرمول 

 ورت اتفاقي وضعيت اعضاي بعدي نيز طبق فرمولص

p2=p1 +k وk=p2+k 2+ p3= p1و 

k=p3+k 3  +p4 = p1 مشخص شده است...  و .  
وري اطلاعات اين پژوهش پرسشنامه بوده آ ابزار جمع

 با بررسي منابع اطلاعاتي مرتبط، پرسشنامه .است
بر اساس نظرات كارشناسان فن و استاندارد تهيه و 

اي مركب از سوالات  پرسشنامه اهنما و مشاوراساتيد ر
  . بسته طراحي شد

بخش و چهل سؤال  6حاوي پرسشنامه اين تحقيق 
سؤال مربوط به  هشت سؤال، چهل از مجموع باشد، مي

سؤال معيار مربوط به مولفه  ششمولفه امنيت شغلي، 
هاي متنوع و گسترده، پنج سؤال مربوط به  آموزش

شويق، پنج سؤال مربوط به مولفه مولفه ارائه پاداش و ت
سؤال مربوط به مولفه  يازدهتسهيم اطلاعات، 

توانمندسازي كاركنان و پنج سؤال مربوط به مولفه 
  .كاهش فاصله طبقاتي ميان كاركنان است
بندي، خلاصه  براي پردازش، تجزيه و تحليل، دسته

ها و اطلاعات  ها و دستيابي به پرسش كردن 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 توصيفي جهت بررسي و مقايسه

اطلاعات بدست آمده از طريق پرسشنامه مورد استفاده 
در بخش مربوط به آمار استنباطي از . گرديده است

  .استفاده شده است tآزمون 
شده  استفادهبازاريابي داخلي در اين پژوهش از مدل 

:كنيد ملاحظه مي 1-1اين مدل را در شكل . است
  



  هاي بازاريابي داخلي تاثير مولفه
 

  
  مديريت بهداشت و درمان /  ٢٤

 
 بازاريابي داخليمدل  -1- 1شكل 

  
 ها يافته

اند، همانطور كه  نفر شركت نموده 351در اين پژوهش 
نشان داده شده، نتايج و تحليل  1در جدول شماره 

 ،از نظر مولفه امنيت شغلي ها حاكي از آن است كه داده
از نظر مولفه  در صد ، 4/32 امتياز كسب شده 

 07/35هاي متنوع و گسترده ،امتياز كسب شده آموزش
از نظر مولفه ارائه پاداش و تشويق، امتياز كسب  درصد،
از نظر مولفه تسهيم اطلاعات، امتياز درصد،  76/38شده

از نظر مولفه توانمندسازي  درصد،11/40كسب شده 
از نظر مولفه درصد، 81/32ده كاركنان، امتياز كسب ش

كاهش فاصله طبقاتي ميان كاركنان، امتياز كسب شده 
 طبقاتي فاصله كاهش مولفه كه .باشد درصد مي 34/41

كاركنان بيشترين امتياز را كسب كرده و مولفه  ميان
نتايج . شغلي كمترين امتياز را كسب كرده است  امنيت

 يمارستاندهد كه ب تجزيه و تحليل اطلاعات نشان مي
، به امتياز در نظر گرفته شده 100از يزد  شهيد صدوقي

ه اين بيانگر آن است امتيازگرديده است، ك 74/36اخذ 
از وضعيت مطلوبي يزد  شهيد صدوقي بيمارستان كه

 .باشد برخوردار نمي

 
  tخلاصه محاسبات نتايج آزمون).1(جدول 

  
 مولفه ها

 وضعيت آرماني وضعيت موجود
بر وضعيت مطلوب 

 %50مبناي 
t 

t Sig. 

 000/0-4/321005042/114 امنيت شغلي
 000/0-07/35100507/766 آموزش هاي متنوع

 000/0-76/38100505/682 ارائه پاداش و تشويق
 000/0-11/401005013/765 تسهيم اطلاعات

 000/0-81/321005076/754 توانمندسازي كاركنان
طبقاتي  كاهش فاصله
 ميان كاركنان

34/411005029/734-000/0 

  74/36 ميانگين
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 گيري و نتيجه بحث

هاي مربوط به فرضيه اول نشان  تجزيه و تحليل يافته
، p<0.05در سطح خطاي  امنيت شغليي  داد، مولفه

بر اساس . معناداري دارد تفاوتبا وضع مطلوب، 
دار بدست آمده كه مق tخروجي به دست آمده از آزمون 

توان گفت اين  كه مي. بوده است -42/114برابر با 
 و احمد، باشد مولفه از وضعيت مطلوبي برخوردار نمي

 داخلي بازاريابي بين ارتباط خصوص در اي مطالعه رفيق
سازماني انجام  عملكرد بر آن تأثير و بازارگرايي و

غلي ي امنيت ش هاي آنان در مورد مولفه كه يافته اند داده
اين مولفه رابطه مستقيم با عملكرد  كهدهد  مي نشان

   .سازماني دارد
هاي مربوط به فرضيه دوم نشان  تجزيه و تحليل يافته

در سطح خطاي  هاي متنوع آموزشي  داد، مولفه
p<0.05 ،بر . معناداري دارد تفاوت، با وضع مطلوب

كه مقدار  tاساس خروجي به دست آمده از آزمون 
توان  بوده است  كه مي -7/766رابر با بدست آمده ب

 .باشد گفت اين مولفه از وضعيت مطلوبي برخوردار نمي
 لينگس و جرنلي يپژوهش خلاف برنتيجه اين تحقيق 

در زمينه بازاريابي داخلي و تاثير آن بر رفتار سازماني 
كه در آن ي اين است  نشان دهندهاند  انجام دادنده

ضعيت مطلوبي برخوردار از و متنوعهاي  آموزشمولفه 
   .است

هاي مربوط به فرضيه سوم نشان  تجزيه و تحليل يافته 
در سطح خطاي  ارائه پاداش و تشويقي  داد، مولفه
p<0.05 ،بر . معناداري دارد تفاوت، با وضع مطلوب

كه مقدار  tاساس خروجي به دست آمده از آزمون 
توان  بوده است كه مي -5/682بدست آمده برابر با 

 باشد گفت اين مولفه از وضعيت مطلوبي برخوردار نمي
كه پينهو و همكارانش است، نظر مؤيد نتيجه اين كه

پژوهشي در رابطه با تاثير بازاريابي داخلي بر رضايت 
 اند كه مولفه ارائه شغلي و عملكرد سازماني انجام داده

 . باشد وضعيت مطلوبي برخوردار نمي از تشويق و پاداش

هاي مربوط به فرضيه چهارم  ليل يافتهتجزيه و تح
در سطح خطاي  تسهيم اطلاعاتي  نشان داد، مولفه

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

كه مقدار  tاساس خروجي به دست آمده از آزمون 
توان  بوده است كه مي -13/765بدست آمده برابر با 

باشد  يگفت اين مولفه از وضعيت مطلوبي برخوردار نم
گواناريس و همكارانش  تحقيق كه برخلاف نتيجه

باشد،كه در آن مولفه تسهيم اطلاعات از وضعيت  مي
  .مطلوبي برخوردار است
هاي مربوط به فرضيه پنجم نشان  تجزيه و تحليل يافته

در سطح خطاي  توانمندسازي كاركناني  داد، مولفه
p<0.05 ،بر. معناداري دارد تفاوت، با وضع مطلوب 

كه مقدار  tاساس خروجي به دست آمده از آزمون 
توان  بوده است كه مي -76/754بدست آمده برابر با

 باشد گفت اين مولفه از وضعيت مطلوبي برخوردار نمي
هنده آن است كه سازمان در دنشان  يافته كه

كه در صورتي . توانمندسازي كاركنان موفق نبوده است
اعث ايجاد خلاقيت كه اين امر به خوبي صورت گيرد ب
توانند كاركنان را در  در كاركنان شده و مديران مي

ها شركت دهند و تمركز خود را بر روي  گير تصميم
 .هاي راهبردي بگذارند تصميم

هاي مربوط به فرضيه ششم نشان  تجزيه و تحليل يافته
ي كاهش فاصله طبقاتي ميان كاركنان در  داد، مولفه

 تفاوتمطلوب، ، با وضع p<0.05سطح خطاي 
بر اساس خروجي به دست آمده از . معناداري دارد

بوده -29/734كه مقدار بدست آمده برابر با  tآزمون 
توان گفت اين مولفه از وضعيت مطلوبي  است كه مي
تورتوسا و  نظر مؤيد نتيجه اين كهباشد  برخوردار نمي

كه پژوهشي در زمينه بازاريابي داخلي همكارانش است،
كه كه در آن  آن برعملكرد سازماني انجام دادندو تاثير 

مولفه كاهش فاصله طبقاتي از وضعيت مطلوبي 
  . ستنيبرخوردار 

هاي  باتوجه به تغيير و تحولات گسترده در زمينه
ها به افزايش سطح  مختلف كسب و كار نياز سازمان

. كيفي محصولات و خدماتشان افزايش يافته است
ها نيازمند توسعه  زمانبنابراين در اين راستا سا

هاي سازماني در جهت ارائه محصولات و  توانمندي
كاركنان به عنوان . خدمات با كيفيت بالا هستند

. مشتريان داخلي سازمان نقش اساسي را برعهده دارند
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بنابراين جذب توسعه، انگيزش و ارتقاي كمي و كيفي 
ها ارزش آفريني، بهبود مستمر ارائه خدمات به  توانائي

آنها و بالابردن سطح كيفيت كار به عنوان يك 
محصول و مشاركت آنها در انجام فرايندها به كمك 
مديريت، سازمان را در جهت ارائه سطح بالاي كيفيت 
محصولات و خدمات رهنمون مي سازد كه در نتيجه 

مندي در ميان مشتريان خارجي  افزايش سطح رضايت
استاي تحقق در ر .سازمان را به همراه خواهد داشت

اهداف سازماني از طريق مكانيسم بازاريابي داخلي 
ها نيازمند بالابردن سطح كيفي كاركنان از  سازمان

طريق افزايش غناي شغلي، آموزش، پاداش، امنيت 
هاي ارتباطي و مديريتي  شغلي و افزايش توانمندي

 سازي پياده گفت توان مي كلي طور به .كاركنان هستند
 ها سازمان اين خدماتي، هاي سازمان در داخلي بازاريابي

 كه كند مي هايي قابليت و ها شايستگي به مجهز را
 ارتقاي محيطي، هاي فرصت از گيري بهره ضمن

 از نظر محققان .داشت خواهد دنبال به را آنها عملكرد
حاضر پيشنهاداتي به پژوهش در جهت پيشبرد اهداف 

  :گردد شرح ذيل ارائه مي
  

 بهبود باعث كه كاركنان براي شغلي امنيت ايجاد -
 اين كه شود مي كاركنان ريزش از جلوگيري و عملكرد

  .شود خدمات كيفيت افزايش باعث تواند مي امر
 كاركنان، براي متنوع هاي آموزش برگزاري با مديران -

 نگرش بهبود باعث و داده افزايش را آنان هاي مهارت
 خدمات كيفيت توسعه باعث امر اين كه شده، آنان
 مندي رضايت ايجاد مشتريان در نتيجه در و شود مي
  .كند مي
 در رقابت مناسب، صورت به پاداش ارائه با مديران -

 وري بهره افزايش باعث و داده افزايش را سازمان
 به خدمات شود مي باعث امر اين كه ، شده كاركنان
  .شود داده ارائه مناسب صورت به مشتريان

 تسهيم با سازمان مختلف يها بخش و كاركنان -
 كرده عمل بهتر ها گيري تصميم در توانند مي اطلاعات،

 خود اين كه داده افزايش را خود هاي توانايي سطح و
  .شود مي مشتريان به خدمات كيفيت افزايش باعث

 هاي جنبه بر تمركز طريق از بايست مي سازمان -
. يدنما كاركنان مندي رضايت به اقدام داخلي بازاريابي

 در كه شده خدمات كيفيت افزايش باعث امر اين كه
  .دارد دنبال به را مشتريان رضايت افزايش نهايت
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