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 مقدمه

 کسب به نیاز هاسازمان امروز دانشی و خدماتی اقتصاد در

 ودخ پذیریرقابت از اطمینان جهت پایدار رقابتی مزیت یک

 نامشهودی هایدارایی بر مبتنی رقابتی مزیت امروزه .دارند

 در خصوص به امر این .است انسانی سرمایه همچون

 هایسازمان در .است مشهود بسیار خدماتی هایسازمان

 رقابتی مزیت کسب جهت در حیاتی و مهم عامل خدماتی

 هنتیج در .باشدمی محور خدمات و شایسته کارکنان پایدار،

 تقویت و توسعه بر متمرکز را هایشانتلاش باید هاسازمان

 یدرون مشتریان رضایت بر که کنند سازمانی فرهنگ یک

 شود لقائ اهمیت بیرونی مشتریان رضایت اندازه به (کارکنان)

(Lee & chen, 2005.) 

 ارتباط است. یضرور یامر خدمات ارائه در کارمندان نقش

 یقابتر تیمز یبرا یمنبع مشتریان و کارمندان نیب میمستق

 & Sokachaee) است یخدمات یهاشرکت یبرا

Moghaddam, 2014.) 

 عنوان به را کارکنان که است یمفهوم یداخل یابیبازار

 هیکل به اشاره موضوع نیا دهد.یم قرار هدف یداخل یمشتر

 جادیا و آموزش توسعه، یبرا سازمان کی که است یاقدامات

 و یوربهره ارتقاء منظور به خود کارکنان در تعهد و زهیانگ

 & Sihombing) دهدمی انجام دیبا خدمات تیفیک

Gustam, 2007.) 

 یابیارز و اجرا ،یزیربرنامه شامل یداخل یابیبازار

 در هک است، )کارمند( یداخل یمشتر بر متمرکز یهایاستراتژ

 رد کند.یم تیتقو را یسازمان تعهد رسدیم نظر به حال نیع

 قیطر از یانسان هیسرما بر دیبا رانیمد و رهبران ،نهیزم نیا

 کندیم قیتشو را نانکارک تیرضا و زهیانگ که ییهااستیس

 زین یسازمان اهداف به یابیدست به رویکرد این ،کنند تمرکز

 .(Moreira Mero et al., 2020) کندیم کمک

 هاسازمان به یداخل یمشتر عنوان به کارمندان با برخورد

 ند.کن تیریمد مؤثر طور به را خود کارمندان تا کندیم کمک

 ندکنیم برقرار یخوب روابط خود کارمندان با هاآن ،جهینت در

 کند.یم کمک انیمشتر با مؤثر روابط جادیا به خود نوبه به که

 رتمتعهد ی،راض کارکنان که است ادهد نشان یقبل مطالعات

 تعهد هب یابیدست قیطر از یداخل یابیبازار رو، نیا از هستند.

 یازمانس عملکرد بر مثبت تأثیر به یابیدست یبرا یسازمان

 (.Gooshki et al., 2016) شودیم منجر

 زمانسا به نسبت سازمان یک برتری باعث که هاییشاخص از

 وانعن متعهد و توانمند انسانی نیروی داشتن شود،می دیگر

 و وظایف از فراتر متعهد انسانی نیروی .است شده

 عامل تواندمی و کندمی فعالیت خود شغلی هایمسئولیت

  (.1361 شمالی، راهداری) باشد سازمان موفقیت در مهمی

 و گرانپژوهش توجه امروزه که سازمانی هایضعف از یکی

 است، کرده جلب خود به را سازمانی رفتار نظرانصاحب

 معنای به تنها سازمانی تعهد .است سازمانی تعهد کاهش

 که تاس مستمر فرآیندی بلکه نیست سازمان به فرد وفاداری

 اهداف سازمان، به را خود علاقه سازمان کارکنان آن طریق از

 .(1322 صفرنیا،) کنندمی ابراز آن هایارزش و

 سطح در که داخلی، بازاریابی از استفاده با باید مدیران

 به احترام و اعتقاد افتخار، حس القای با و است، سازمانی

 هب مناسب الگوی هارائ مشخص، مأموریت تعریف کارکنان،

 تاحساسا بر تأکید خطرپذیری، فرهنگ ارتقای کنار در هاآن

 تکیفی بهبود موجب ،هاآن نیاز و خواست به توجه و کارکنان

 درمنکی و خرازیان اخوان) شوند کارکنان توسط خدمات هارائ

 به متعلق را خود متعهد، انسانی نیروی (1011 ،فراهانی

 خود اهداف جهت در را سازمان اهداف بیند،می سازمان

 تهوابس سازمان به نسبت کوشد،می هاآن تحقق در و دانسته

 بالندگی بر علاوه که بخشدمی هویت آن با را خود و شده

 این از و داردبرمی گام سازمان عظمت و ترقی جهت در خود،

 ترنزدیک خود وجودی فلسفه و ماموریت به سازمان طریق

 کارکنان تعلق و تعهد که عاملی هر راستا همین در .شودمی

 طبرسا) است توجه شایان و مهم دهد افزایش سازمان به را

 (.1320 دلشاد، ایمانی و

 جامعه یک در هاسازمان ترینمهم جمله از هاشهرداری

 مشتریان جذب در کارکنان خدماتی هایسازمان در .هستند

 دارند. عهده به را اصلی نقش آنان با ارتباط حفظ و

 بخش در ویژه به مشاغل که است معتقد نیز پاراسورامان

 و نیازها که هستند داخلی محصولات همان خدمات

 اهداف تحقق به و ساخته برآورده را کارکنان هایخواسته

 مانساز اولیه مشتریان نیز کارکنان و شوندمی منجر سازمان

 بازاریابی اصلی عوامل مشتریان به خدمات ارائه با و هستند

 مشتریان، از بسیاری زیرا شوند.می محسوب خدماتی

 هاپژوهش .شناسندمی سازمان نام به را خدمات دهندهارائه

 بهتری عملکرد از متعهد کارکنان که است داده نشان
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 هر ایبر داخلی بازاریابی به توجه بنابراین، .هستند برخوردار

 سطح بردن بالا در باید هاسازمان و بوده ضروری سازمانی

 در خصوص به .ورزند اهتمام آن اجرای و داخلی بازاریابی

 نقش کارکنان که هاشهرداری مثل خدماتی هایسازمان

 ها،سازمان گونهاین در .کنندمی ایفا آن در اصلی و اساسی

 تواندیم سازمان، به نسبت اعتماد با و متعهد کارکنانی داشتن

 فهد .باشد مؤثر رجوع ارباب رضایت و کیفیت بردن بالا در

 و است مشتریان در رضایت ایجاد دولتی سازمان هر افضل

 ادایج برای نیستند. مستثنی قاعده این از نیز هاشهرداری

 نظر مد را کارمندان رضایت ابتدا باید مشتریان رضایت

 به نسبت بالاتری کارایی و اثربخشی با کارکنان تا قرارداد

 وندش نزدیک سازمان نظر مورد اهدف به تا کنند اقدام گذشته

(Ahmed & Rafiq, 2013.) (Abbas & Riaz, 

 شرکت کی انیمشتر زین کارکنان که دریافتند (2018

 اخلید بازاریابی دارند. را سازمان ندهیآ رییتغ ییتوانا و هستند

 ایاجر و تغییر مدیریت در مؤثر ابزار یک عنوان به تربیش

  .(Ahmed & Rafiq, 2013) است شده فرض استراتژی

 ،درآید اجرا به اثربخشی طور به داخلی بازاریابی که زمانی

 خواهد مثبت نگرش ایجاد و کارکنان مندیرضایت به منجر

 تریانمش با تعامل در مثبت رفتار ایجاد باعث نتیجتاً که شد

 رضایت فرآیند این نتیجه و شودمی هاآن به خدمت بهبود و

 رییتغ و خدمات تیفیک در رییتغ .بود خواهد بیرونی مشتریان

 سازمان که شودیم باعث یمشتر با روبرو کارکنان نگرش

 نیا و کند بترقا مؤثرتری طور به یخارج بازار در بتواند

 است یداخل یابیبازار یاندازراه در یاصل هدف

(Papasolomou & Kitchen, 2004). 

گذار دارند، محصولات افرادی که نگرش مثبتی به صحه

ین کنند. همچنگذاران توصیه میگذار را بیشتر به صحهصحه

 افزایشگذاری افراد مشهور یادآوری برند و تبلیغات را صحه

 (1360دهد. )بهرامی، می

 ندتوانیم انیمشتر نیا و هستند یداخل انیمشتر کارکنان

 و دهند رییتغ ای داده رییتغ را سازمان ندهیآ یدادهایرو

 دیاب سازمان کنند. انکار را تیواقع نیا توانندینم هاسازمان

 واندبت تا کند نظر دیتجد خود کارکنان با رفتار و نگرش در

 (.1361 ،همکاران و یاصفهان نصر) ابدی بقا بازار در

 یبررس مطالعه نیا از هدف ،شدهعنوان مطالب به توجه با

 ادارات کارمندان یسازمان تعهد بر یداخل یابیبازار تأثیر

 به هاسازمان .است نگرش میانجی نقش با زنجان شهرداری

 تعهد نیازمند هاشهرداری مانند خدماتی هایسازمان ویژه

 تأثیر تحت مستقیماً خدمات کیفیت هستند، کارکنان

 خدماتی و دولتی ادارت روسای و مدیران هاست،آن کارکنان

 پژوهش این هاییافته از توانندمی هاشهرداری خصوص به

 ار کارکنان تعهد داخلی بازاریابی چگونه کهاین بر مبنی

 خدمات هارائ کیفیت افزایش موجب همچنین، و داده افزایش

 نظورم به مطالعه این ببرند. سود شود،می مشتریان رضایت و

 گرفته صورت پیشین مطالعات در هامحدودیت برخی رفع

 تعهد رب داخلی بازاریابی تأثیر از اندکی تحقیقات زیرا، .است

 هاشهرداری در کارکنان نگرش میانجی نقش با کارکنان

 ضرورت حاضر پژوهش دلایل همین به است. گرفته صورت

 که نگرش و داخلی بازاریابی کلیدی عوامل بررسی انجام

 تعهد با زنجان، شهرداری کارکنان رضایت افزایش موجب

 مورد را شودمی مشتری رضایت افزایش موجب که کارمندان

 است. داده قرار بررسی

 

 تحقیق پیشینه

 و تجزیه" به (1011، فراهانی درمنکی و خرازیان اخوان)

 بر کنانکار داخلی بازاریابی تأثیر سطحی چند تحلیل تحلیل

 ترضای و سازمانی تعهد گریمیانجی با خدمات ارائه کیفیت

 پژوهش هاییافته پرداختند. "داریهتل صنعت در شغلی

 نشان نتایج .اندپژوهش هایفرضیه تمامی تأیید نشانگر حاضر

 سطح در که داخلی، بازاریابی از استفاده با باید مدیران که داد

 توسط خدمات هارائ کیفیت بهبود موجب است، سازمانی

 به احترام و اعتقاد افتخار، حس القای با شوند: کارکنان

 هب مناسب الگوی هارائ مشخص، مأموریت تعریف کارکنان،

 تاحساسا بر تأکید خطرپذیری، فرهنگ ارتقای کنار در هاآن

 .هاآن نیاز و خواست به توجه و کارکنان

 مدیریت تعهد تأثیر بررسی" به (1366، حبیبی و فرشاهین)

 ایاسطهو نقش با کارکنان کاری نگرش بر داخلی بازاریابی به

 بانک مطالعه: )مورد غیررسمی و رسمی داخلی ارتباطات

 مسئله این از حاکی نتایج پرداختند. "معدن( و صنعت

 کاری نگرش بر داخلی بازاریابی به مدیریت تعهد که باشدمی

 و رسمی داخلی ارتباطات ایواسطه نقش با کارکنان

 باعث تواندمی مسئله این و باشدمی مؤثر غیررسمی

 .باشد مورد این در مدیریت مؤثر ریزیبرنامه
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 لیداخ بازاریابی تأثیر بررسی" به (1367، محمدی و سواری)

 عهدت میانجی نقش به توجه با کارکنان شغلی عملکرد بر

 اجتماعی رفاه و کار تعاون، کل اداره مطالعه: )مورد سازمانی

 اثر تعیین پژوهش این هدف پرداختند. "جنوبی( خراسان

 در سازمانی تعهد طریق از شغلی عملکرد بر داخلی بازاریابی

 .باشدمی جنوبی خراسان اجتماعی رفاه و کار تعاون کل اداره

 دعملکر بر داخلی ابییبازار که داد نشان پژوهش هاییافته

 و مثبت اثر وجود هافتهیا این دارد. معناداری اثر شغلی

 رب سازمانی تعهد و سازمانی تعهد بر داخلی بازاریابی معنادار

  دهد.می قرار تأیید مورد نیز را شغلی عملکرد

 بازاریابی تأثیر مطالعه" به (1367، خانایمان و بهمنی)

 اهدانشگ کارکنان سازمانی تعهد و شغلی رضایت بر داخلی

 قتحقی این نتایج پرداختند. "شمال تهران واحد اسلامی آزاد

 و انکارکن شغلی رضایت بر داخلی بازاریابی تأثیر از حاکی

 در غلیش رضایت میانجی و مثبت نقش بر مبنی فرضیه تأیید

 ست.ا کارکنان سازمانی تعهد بر داخلی بازاریابی تأثیرگذاری

 رب آن تأثیر و یداخل یابیبازار" به (2121، 1همکاران و چاسانه)

 "یسازمان عدالت و یشغل تیرضا یگریانجیم :یسازمان تعهد

 یسازمان تعهد یالگو یبررس هدف با پژوهش نیا پرداختند.

 ریمتغ سه از استفاده با یاندونز در یخصوص دانشگاه دیاسات

 انجام یسازمان عدالت و یشغل تیرضا ،یداخل یابیبازار مستقل،

 یابیبازار و یسازمان عدالت که داد نشان هاافتهی است. شده

 نیهمچن ندارند. یسازمان تعهد بر یمیمستق تأثیر یداخل

 یشغل تیرضا و یسازمان عدالت که است شده مشخص

 تند.هس یسازمان تعهد و یداخل یابیبازار نیب ارتباط یهاواسطه

 یداخل یابیبازار ابعاد تأثیر" به (2121، 2همکاران و مرو رایمور)

 پرداختند. "اکوادور در یتجرب کاربرد کی :یسازمان تعهد بر

 یهایاستراتژ یابیارز و اجرا ،یزیربرنامه شامل یداخل یابیبازار

 به حال نیع در که است، )کارمند( یداخل یمشتر بر متمرکز

 نیا از هدف کند.یم تیتقو را خود یسازمان تعهد رسدیم نظر

 یتمالاح ارتباط و یداخل یابیبازار ابعاد لیتحل و هیتجز قیتحق

 ابعاد که دهدیم نشان جینتا است. یسازمان تعهد با هاآن

 .دارد یداریمعن ارتباط یسازمان تعهد با یداخل یابیبازار

 یلداخ یابیبازار تأثیر یبررس" به (2116، 3همکاران و صلاح)

                                                           
1. Chasanah et al 

2. Moreira Mero et al 
3. Salah et al 

 پرداختند. "یمسافرت یهاآژانس کارمندان یسازمان تعهد بر

 تعهد رب یداخل یابیبازار ابعاد تأثیر یبررس قیتحق نیا هدف

 نشان هاافتهی است. یمسافرت یهاآژانس کارکنان یسازمان

 در یتوجه قابل زانیم به یداخل یابیبازار ابعاد یبرخ که داد

 د.ندار نقش یمسافرت یهاآژانس کارمندان یسازمان تعهد

 یرتأث :یمال گردش ینیبشیپ" به (2116، 0همکاران و شوپید)

 و یجانیه یفرسودگ بر یعملکرد یجو طیشرا کنندهلیتعد

 با یعاطف یفرسودگ که داد نشان جینتا پرداختند. "کار نگرش

 یهامیاقل توسط آن رابطه و دارد یمنف رابطه یشغل نگرش

 ،یهمکار از ییبالا سطح با که شودیم مشخص یکارکرد

 ود.شیم لیتعد نقش تیشفاف و شرفتیپ و رشد یهافرصت

 هندگاندارائه یبرا یشغل نگرش و یجانیه یفرسودگ نیب رابطه

 تریکاربرد یشناختروان یفضا کی یدارا که ییهابرنامه در رکا

 یوجهت قابل طور به ترنییپا یشغل نگرش شد. فیضع بودند،

  کرد.یم ینیبشیپ را یبالاتر یمال گردش

 بر محور دانش یرهبر تأثیر" به (2116، 0همکاران و میشم)

 "کارکنان کار به نگرش قیطر از دانش تیریمد رفتار

 محوردانش رهبری که دهدیم نشان مطالعه نیا .پرداختند

 خلاقانه یخودکارآمد ،یعاطف تعهد دانش، تیریمد رفتار بر

 یهبرر واسطه یشغل نگرش گذارد.یم تأثیر کارکنان تعامل و

 رتأثی ،نیا بر علاوه است. دانش تیریمد رفتار و محور دانش

 و خلاق یخودکارآمد ،انکارکن یعاطف تعهد میمستق مثبت

  است. داریمعن زین دانش تیریمد رفتار بر کار یریدرگ

 تعهد ،یداخل یابیبازار تأثیر" به (2113، 3همکاران و گوشکی)

 بازار یریگجهت بر یسازمان یشهروند یرفتارها و یسازمان

 "تهران( یارهیزنج یهافروشگاه کارمندان :یمورد )مطالعه

 با یلداخ یابیبازار نیب رابطه که دهدیم نشان جینتا پرداختند.

 یسازمان یشهروند یرفتارها و یسازمان تعهد بازار، به شیگرا

 در ار تأثیر نیترشیب یداخل یابیبازار است. مثبت و داریمعن

 عهدت بر را تأثیر نیترشیب سپس و داشته بازار یریگجهت

 .دارد یسازمان یشهروند یرفتارها و یسازمان

  

0. Dishop et al 

0. Shamim et al 
3. Gooshki et al 
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 نظری مبانی

 هفلسف کی عنوان به داخلی بازاریابی :داخلی بازاریابی

 و هایاستراتژ توسعه به که شودیم شناخته تیریمد

 ذبج ،قیتشو یبرا رانیمد در زهیانگ جادیا یبرا ییهابرنامه

 نجرم خود نوبه به که کند،یم کمک کارکنان عملکرد ارتقاء و

 رد یینها انیمشتر مورد در یسازمان اهداف به یابیدست به

 (.Ismail & Sheriff, 2017) شودیم یخارج یبازارها

 تمام در افراد نیب مناسب یداخل روابط بر یداخل یابیبازار

 کردیرو کی ،نیبنابرا کند.یم تمرکز هاسازمان در سطوح

 با تعامل هنگام کارکنان نیب در مداریمشتر و محورخدمات

 ندآیرف کی عنوان به یداخل یابیبازار .ردیگیم شکل انیمشتر

 در را هاسازمان متعدد فیوظا که کندیم عمل امعج یتیریمد

 باعث یداخل یابیبازار اولاً، کند.یم ادغام و بیترک جهت دو

 و مشاغل ها،سازمان سطوح تمام در کارکنان همه که شودیم

 نیمع طیمح کی چارچوب در را مختلف یندهایفرآ ،هاتیفعال

 مکک ارکنانک همه به امر نیا ،اًیثان کنند. تجربه و کرده درک

 صورت به تا کنند دایپ را لازم زهیانگ و یآمادگ تا کندیم

 (.Martinez et al., 2017) کنند عمل گراخدمات

 رایب ابزاری عنوان به را داخلی بازاریابی مختلف، دانشمندان

 ریفتع کیفیت با خدمات ارائه جهت کارکنان در انگیزه ایجاد

  (.Ahmed & Rafiq, 2013; Narteh, 2012) اندکرده

 هیکل در افراد هیکل نیب مناسب یداخل روابط بر یداخل یابیبازار

 (.Salajeghe et al., 2015) است متمرکز سازمان سطوح

 به هاآن یهاتیفعال و یداخل انیمشتر عنوان به کارکنان

 و ازهاین که شودمی گرفته نظر در یداخل محصولات عنوان

 دنکنیم برآورده را یخارج انیمشتر یهاخواسته

(Cerqueira et al., 2018). 

 به شده داده وعدهای است، معتقد (2116، 1گرونورس)

 مگر یافت نخواهد تحقق سازمان، توسط خارجی مشتریان

 نینچ حفظ برای تمایل و شوند برانگیخته کارکنان کهاین

 یداخل بازاریابی آشکار اهمیت وجود با .باشند داشته ایوعده

 کنان،کار رفتار در مثبت تأثیر و باکیفیت خدمات تحویل در

 نظرات داخلی بازاریابی ابعاد تصور مورد در دانشمندان

 باید که عناصری از ترکیبی در کمی توافق .ندارند یکسانی

 بازاریابی اهداف به رسیدن برای سازمان کارکنان توسط

  (.Ahmed et al., 2003) دارد وجود شود انجام داخلی

 و بری) توسط بار اولین برای داخلی بازاریابی مفهوم

 گرانپژوهش سایر توسط سپس و شد ارائه (1673، 2همکاران

 جدول در حوزه این در هاآن توسط شده ارائه ابعاد به که

 روزام به تا مفهوم این و یافت بسط است، شده اشاره 1 شماره

 است. پیشرفت و تکامل حال در نیز
 

 مطالعات پیشینه و ادبیات از داخلی بازاریابی مختلف ابعاد :1 شماره جدول

 ماخذ و منابع داخلی بازاریابی ابعاد ردیف

1 
 ای،وظیفه بین هماهنگی توسعه، و آموزش داخلی، ارتباطات استراتژیک، هایپاداش

 (Ahmed et al, 2003) توانمندسازی و تشویقی هایسیستم

 (Berry & Parasuraman, 2004) شرایط واجد کارکنان حفظ و انگیزه ایجاد توسعه، جذب، 2

 (Chang & Chang, 2007) انسانی منابع مدیریت و داخلی ارتباطات سازمانی، حمایت آموزش، 3

 (Narteh, 2012) کارکنان توسعه و آموزش و ارتباطات پاداش، هایسیستم توانمندسازی، 0

 (De Bruin-Reynolds et al, 2015) داخلی توزیع و داخلی ارتقاء داخلی، هایهزینه داخلی، کالای 0

3 
 عدالت، ارتباطات، و اطلاعات فناوری انسانی، منابع توسعه و آموزش داخلی، ارتباطات

 (Braimah, 2016) کارکنان انگیزش و تیمی کار توانمندسازی،

 (Boudlaie et al, 2020) مدیریتی پشتیبانی ارتباطات، پاداش، و مزایا آموزش، رفاهی، سیستم 7

2 
 ،تیریمد ینگران ،یداخل ارتباطات ،یداخل بازار یبندمیتقس ،کارکنان توانمندسازی

 (Moreira Mero et al, 2020) کار/خانواده آموزش،

 

  

                                                           
1. Grönroos 2. Berry et al 
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 به یبرا را ییابزارها دیبا هاسازمان :داخلی بازاریابی ابعاد

 کارکنان یازهاین و انتظارات مورد در اطلاعات آوردن دست

 و ،کارکنان نگرش و هامهارت ،تیرضا بهبود هدف با ،خود

 ارائه به منجر نیهمچن امر نیا دهند. توسعه آنان تعهد

 (.Puusa et al, 2016) شودیم تیفیک با خدمات

 یراب مؤثر کردیرو کی عنوان به یداخل یابیبازار ،جهینت در

 & Bennett) است شده داریپد یانسان منابع تیریمد

Barkensjo, 2005.) 

 انجام شامل یداخل یابیبازار یاستراتژ کی ،یکل طور به

 ستا کارکنان یازهاین به پاسخ بر متمرکز ابعاد از یامجموعه

(Narteh, 2012; Park & Tran, 2018.) 

 هب نسبت مثبت نگرش دارای و متعهد، کارکنان طرفی، از

 در دارند. مشاغل ترک قصد یبرا یکمتر احتمال ،سازمان

 متحمل یانهیهز کارکنان رییتغ لیدل به سازمان ،جهینت

 (.Schulz et al., 2017) شودینم

 با ند،هست بالا تیصلاح یدارا و متعهد کارکنان یوقت ، نیبنابرا

 سازمان، اهداف با خود هدافا بیترک ارزش و تیاهم به توجه

 (.Kamaruddin, 2018) دارند اجیاحت یکمتر نظارت به

 یمال یواحدها در که یقیتحق در ،(2113، 1همکاران و بایلی)

 یابیارباز نیب که دندیرس جهینت نیا به ،شد انجام عربستان

 نیهم به دارد. وجود مثبت رابطه یسازمان تعهد و یداخل

 که کردند اظهار (2117، 2شریف و لیاسماع) ،بیترت

 در هک یسازمان تعهد بر یتوجه قابل طور به یداخل یابیبازار

 است. گذاشته تأثیر شده، انجام منی یبانکدار بخش

 ،دادند انجام غنا در یامطالعه (2112، 3همکاران و امایآس)

 را رانکارگ یسازمان تعهد بر یداخل یابیبازار مثبت تأثیر که

 ،یداخل یابیبازار نهیزم در ،قیتحق نیا ،نظر نیا از .ردک تأیید

 عملیاتی صدد در (،2113، 0برایماه) توسط شده ارائه مدل از

 اطاتارتب :نظیر ابعادی قالب در داخلی بازاریابی مفاهیم کردن

 و اطلاعات فناوری انسانی، منابع توسعه و آموزش داخلی،

 رکنانکا انگیزش و تیمی کار توانمندسازی، عدالت، ارتباطات،

 یبازایاب اثرگذاری در نگرش متغیر میانجی نقش بررسی و

 است: شده ارائه زیر هفرضی بنابراین باشد.می تعهد بر داخلی

 رب معناداری و مثبت تأثیر دارای داخلی بازاریابی :1 فرضیه

                                                           
1. Bailey et al 
2. Ismail and Sheriff 
3. Asiamah et al 

 باشد.می کارکنان نگرش

 رب معناداری و مثبت تأثیر دارای داخلی بازاریابی :2 فرضیه

 باشد.می کارکنان تعهد

 

 شرط عنوان به یسازمان درون ارتباطات :داخلی ارتباطات

 و سازمان در یداخل یهاتیفعال خوب عملکرد یبرا یضرور

 هب داخلی ارتباطات است. شده لیتبد تعهد و یشغل تیرضا

 هاییپیام سازمان کی افراد آن در که است یندآیفر عنوان

 .(Dwyer, 2005) کنندمی دریافت و ارسال را

 جستهبر یسازمان مراتب سلسله سطوح تمام در دیبا تباطاتار

 دنهد قرار تأثیر تحت را کارکنان همه رفتار که یطور ،دنباش

(Ahmed et al., 2003). 

 دیبا ها،سازمان (2111، 0لومبارد رابرتز) گفته به توجه با

 فمختل یابزارها قیطر از کارکنان با ارتباط را خود یهاتیاولو

 آن و دهند قرار تگوگف و بحث جلسات و یداخل خبرنامه مانند

 فیعتض دینبا مؤثر یداخل ارتباط کی قدرت بخشند. بهبود را

 یابیبازار یهاوهیش یبرا یاتیح ابزار کی عنوان به که چرا شود

 .(Dwairi et al., 2007) دارد زیادی تیاهم یداخل

 از آن ابعاد و داخلی بازاریابی تأثیر متعددی گرانپژوهش

 اندکرده تأیید کارکنان تعهد بر را داخلی ارتباطات جمله

(Boudlaie et al., 2020; Santa et al., 2020; 

Braimah, 2016.) است: شده ارائه زیر فرضیه بنابراین 

 معناداری و مثبت تأثیر دارای داخلی ارتباطات :1-2 فرضیه

 .باشدمی کارکنان تعهد بر

 

 منابع ترینبزرگ کارمندان: کارکنان توسعه و آموزش

 (.IŞIK & Altunoğlu, 2016) هستند سازمان

 آموزش ،سازمان و کارکنان یبرا مهم یهامؤلفه از گرید یکی

 ارک محل در هاتیفعال انجام یبرا که یکارکنان به که است

 بهبود را هاآن عملکرد و کندیم کمک ،دارند یآمادگ خود

 (.Abzari et al, 2011) بخشدیم

 از یک دولتی و خصوصی از اعم مختلف هایسازمان در آموزش

 یهاسازمان .رودمی شمار به مدیران انکارناپذیر و اصلی وظایف

 دارندیبرم گام پیشرفت و توسعه مسیر در زمانی رقابتی و موفق

0. Braimah 

0. Roberts-Lombard 
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 نگرآینده و لایق مدیران و ماهر و کارآمد نیروهای دارای که

 مهارت سطح ارتقای ها،سازمان در کار نیروی به دادن بها .باشند

 هانگرش آموزش، .داشت خواهد دنبال به را هاآن رفتار بهبود و

 (.Kim et al, 2016) کندیم اتریپو را رفتارها و

 هایمهارت و دانش و اندگرفته قرار آموزش مورد که کارکنانی

 هستند ترمطمئن خدمات، ارائه در اند،آورده دست به را جدیدی

 اندداشته ناکافی آموزش که خود همتایان از بهتر مراتب به و

 .(Martensen & Grønholdt, 2006) کنندمی عمل

 جذب و موقعیت تغییر برای کارکنان، توسعه و آموزش

 کرد خواهد کمک ضروری شرایط با تطبیق و تحولات

(Byju, 2013). 

 طریق از هاآن روی کارفرمایان معتقدند کارمندان که هنگامی

 نندکمی پیدا رضایت اند،کرده گذاریسرمایه توسعه، و آموزش

 یابدمی افزایش سازمان به تعلقشان احساس آن از پس و

(Waris, 2005). است: شده ارائه زیر فرضیه بنابراین 

 و مثبت تأثیر دارای کارکنان آموزش و توسعه :2-2 فرضیه

 باشد.می کارکنان تعهد بر معناداری

 

 از تن چند :(ICT) ارتباطات و اطلاعات فناوری

 و اطلاعات یفناور تسلط که دارند توافق گرانپژوهش

 نبعم کی تواندیم یابیبازار یهاتیفعال توسعه در ارتباطات

 هانآ جینتا و ندهایفرآ ینوآور بهبود در یرقابت تیمز یواقع

 ;Boudlaie et al., 2020) باشد شرکت هر یبرا

Abbas and Riaz, 2018; Danso et al., 2017; 

Antioco, 2006; Neu & Brown, 2005.) 

 هب که یفرد نیب روابط همه در ارتباطات و اطلاعات یفناور

 کنانکار و رهبر نیب اطلاعات تبادل قیطر از هاتیفعال توسعه

 (.Chiu et al., 2019) است یضرور کند،یم کمک

 حسطو به دیبا ارتباطات که دادند نشان (2112، قیرف و احمد)

 کنانکار همه رفتار بر بتواند تا ابدی گسترش سازمان مختلف

 ارتباطات و اطلاعات یفناور بهبود بنابراین بگذارد. تأثیر

 قابل عملکرد یبرا را یفرد به منحصر یهاتیظرف تواندیم

 (.Danso et al., 2017) دهد ارائه هدف بازار در توجه

 رقابت یبرا که، ندکرد حیتصر (2110، براون و نئو) طرفی، از

 از استفاده در کارمندان ییتوانا نده،یفزا طور به بازار در سازمان

 .است یاتیح یمنبع ،خدمات یبرا ارتباطات و اطلاعات یفناور

 و اطلاعات یفناور ،کندیم استدلال (2113، وکویآنت)

 و ارتباطات بهبود و بهتر خدمات ارائه به منجر ارتباطات

 گفت توانیم شود.یم سازمان درون در وکارکسب یاستراتژ

 اطلاعات یفناور یهامهارت و زاتیتجه به مجهز کارکنان که

 تیفیک با خدمات ارائه و کار به یترشیب تعهد ،ارتباطات و

 میک یکیتکنولوژ زاتیتجه که خود انیهمتا به نسبت ،بالا

 است: شده ارائه زیر فرضیه بنابراین دارند. برخوردارند،

 مثبت تأثیر دارای ارتباطات و اطلاعات فناوری :3-2 فرضیه

 باشد.می کارکنان تعهد بر معناداری و

 

 علمای تعریف علمی هایکتاب اغلب در :انصاف و عدالت

 عبارت عدالت و است مدنظر عدالت درباره اجتماعی علوم

 کی وسیله به هاتنبیه و هاپاداش توزیع چگونگی از است

 .(1320 همکاران، و جوادی مشرف) اجتماعی مجموعه

 و هارشته در و است گسترده و چندوجهی مفهوم یک عدالت

 عدم معنای به و فلسفی مفهوم یک دارای مختلف هایشاخه

 و حموله مردانی) هاستتفاوت یمنصفانه رعایت و تبعیض

 (.1322 حیدری،

 نیازها، به دادن گوش برای منظم جلسات باید مدیریت

 یرسیدگ منظور به کارکنان هایتوصیه و شکایات الات،ؤس

-Roberts) کند برگزار فردی صورت به نیازهایشان به

Lombard, 2010). 

 طور هب که عدالت توصیف به که است متغیری سازمانی عدالت

 .رودمی کار به دارد ارتباط شغلی هایموقعیت با مستقیم

 هچ به باید که شودمی مطرح سازمانی عدالت در الخصوصعلی

 صورت به که کنند احساس تا شود رفتار کارکنان با هاییشیوه

 (.1323شکرکن، و نعامی) است شده رفتار هاآن با ایعادلانه

 رائها مانع مدیریت توسط کارکنان به نسبت ناعادلانه رفتار

 نانکارک از بسیاری مثال، عنوان به .شودمی باکیفیت خدمات

 برای یکدیگر با را خود حقوق معمولاً مشابه هایرتبه در

 اهمب کنند،می دریافت برابر دستمزد هاآن آیا کهاین تعیین

 (.Neu & Brown, 2005) کنندمی مقایسه

 و پرداخت سیستم که دارند دوست افراد دارد اذعان رابینز

 نوع هب توجه با .باشد عادلانه و ابهام بدون کار ارتقاء سیستم

 رضایت باشد عادلانه حقوق میزان اگر فرد مهارت و شغل

 (.1321 شکرکن، و نعامی) آورد خواهد بار به تعهد و شغلی

 اهشک باعث داخلی بازاریابی ابزار عنوان به عدالت نتیجه، در

 همکاری و مساعد کار محیط و همکاران میان در ظن سوء
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 ت:اس شده ارائه زیر فرضیه بنابراین .شودمی کارکنان میان

 تعهد بر معناداری و مثبت تأثیر دارای عدالت :4-2 فرضیه

 باشد.می کارکنان

 

 یهاسازمان در کارکنان یسازتوانمند :توانمندسازی

 واندبت کهاین برای مدیریت است. توجه قابل مفهومی یخدمات

 به یکیف دید با بایستی ،بخشد بهبود را خود سازمان عملکرد

 ارائه اب است ممکن که جاآن تا نماید تلاش و نگریسته سازمان

 سازمان عملکردکاری کیفیت و وریبهره اجرایی، راهبردهای

 کهاین ییعن این نماید. حفظ مطلوب سطح در را خود امر تحت

 ریوبهره از تواندمی توانمندسازی بر مبتنی برنامه هر اصولاً

 جذب تر،مناسب خدمات تر،بیش تولید و دهیگرد منجر

 به را ارباز از تریبیش سهم گرفتن اختیار در نهایتاً و مشتریان

 داتیتهد با ییارویرو برای تنها نه مستمر بهبود این آورد. همراه

 دیمو بلکه است ضروری یامروز پیچیده محیط در هافرصت و

 بودن متفاوت اصل فقط ستیباینم سازمان که است آن

 هاتفاوت برای دیبا و بپذیرد را کدیگری از کارکنان

 اب برابر که گمارد کارهایی به را شانیا و نماید گذاریسرمایه

 (.1327 ان،یصادق و )هداوند باشد هایشانتوانمندی

 یامعن به یداخل یابیبازار بعد کی عنوان به یتوانمندساز

 یابر یریگمیتصم و کردن فکر و رفتار در و عمل در اریاخت

 .(Kaner, 2014) است کار دادن انجام

 هارکتش مشتریان رضایت افزایش قابلیت ،توانمند کارکنان

 (.Karatepe & Avci, 2003) دارند را

 که دیجد کارمند استخدام لحظه از کارکنان توانمندسازی

 کاروکسب با را خود هایتوانمندی تا کند کسب اطلاعات

 (.Zebal, 2018) شودمی شامل را سازد مرتبط

 تأیید ار کارکنان تعهد بر توانمندسازی تأثیر پیشین محققات

-Moreira Mero et al., 2020; Ruiz) اندکرده

Palomo et al., 2020; Fragkos et al., 2020; 

Braimah, 2016.) است: شده ارائه زیر فرضیه بنابراین 

 رب معناداری و مثبت تأثیر دارای توانمندسازی :5-2 فرضیه

 باشد.می کارکنان تعهد

 

 ستایرا در تیمی صورت به کار انجام کارکنان برای :تیمی کار

                                                           
1. Thabit & Younus 
2. Papasolomou 

 یهاتیفعال و نقش .است مهم خارجی مشتریان رضایت جلب

 یهمکار کند.یم نییتع گروه در را تیمی کار تیفیک ،رهبر

 نشود، یبانیپشت رهبر رفتار و نگرش با اگر سازمان یاعضا نیب

 تیفیک که معناست بدان نیا رفت. نخواهد شیپ خوب

 کار کی انجام در سازمان از نفکیلا یعضو عنوان به یهمکار

 Nguyen) دارد یبستگ محرک عنوان به سازمان یرهبر به

et al., 2019; Yuniawan et al., 2017.) 

 کی دتوانیم ،کند کدر را ردستانیز تیخلاق بتواند رهبر اگر

 .(Martono et al., 2020) دهد لیتشک یقو میت

 که داد نشان (2116، 1ونسی و ثابت) توسط شده انجام مطالعه

 به ؤثرم یداخل ابزار کی عنوان به یداخل یابیبازار ابعاد یاثربخش

 طور به را کار اگر کارمندان است. سازمانی تعهد شیافزا منظور

 وانندتمی دهند، انجام مشترک هدف یک با تیم یک عنوان به مؤثر

 بخشند بهبود را سودآوری و دهند ارائه باکیفیت خدمات

(Braimah, 2016). است: شده ارائه زیر فرضیه بنابراین 

 بر معناداری و مثبت تأثیر دارای تیمی کار :6-2 فرضیه

 باشد.می کارکنان تعهد

 

 فزایشا برای ضروری عنصر یک برانگیختن، :کارکنان انگیزش

 برانگیختن (2113، رفیق و احمد) .است کارکنان عملکرد

 بازاریابی در مرحله اولین عنوان به را آنان رضایت و کارکنان

 خلیدا بازاریابی از تواندمی مدیریت .کردند بندی رتبه داخلی

 نممک خدمات بهترین ارائه جهت کارکنان در انگیزه ایجاد برای

 .(Asiamah et al., 2018) کند استفاده مشتریان به

 هاشرکت از سیاری کندمی اذعان (2113، 2پاپاسولومو)

 ادایج برای سیستماتیک پاداش سیستم یک از ایمجموعه

 باکیفیت خدمات یارائه بهبود راستای در کارکنان انگیزه

 (.Neu & Brown, 2005) دارند

 مایلت ذاتا باانگیزه کارکنان که دهدمی نشان تجربی شواهد

 دارند شغلی رضایت افزایش مانند خروجی، ارائه به

(Karatepe & Uludag, 2007.) 

 هب انگیزه بین مستقیم رابطه یک (2116، 3همکاران و زین)

 .اندکرده پیدا کارکنان تعهد و پاداش سیستم یک عنوان

 است: شده ارائه زیر فرضیه بنابراین

3. Zain et al 



 63 کار به نسبت کارکنان نگرش میانجی نقش با زنجان شهرداری ادارات کارمندان تعهد بر داخلی بازاریابی ابعاد تأثیر بررسی

 

 عهدت بر معناداری و مثبت تأثیر دارای انگیزش :7-2 فرضیه

 باشد.می کارکنان

 

 نیات و عواطف اعتقادات، از ایمجموعه مثبت نگرش :نگرش

 سید) است واقعه یا شخص شی، یک به نسبت مثبت رفتاری

 (.1323 جوادین،

 اهسازمان مدیران اما هستند، گوناگونی هاینگرش دارای افراد

 هب تربیش بلکه ندارند، هانگرش تمام دانستن به ایعلاقه

 هند.دمی اهمیت باشند، مرتبط سازمان و کار با که هایینگرش

 دلایل به انسانی منابع مدیران و سازمانی صنعتی، روانشناسان

 (.1327 )امامی، اندداشته توجه شغلی هاینگرش به متعددی

 نسازما اهداف به دستیابی و هستند سازمان هایسرمایه کارکنان

 رد کارکنان، است. ارزش با هایسرمایه این صحیح مدیریت درگرو

 چهآن و دارند زیادی هایتفاوت خود اجتماعی و فردی رفتارهای

 تنظیم نحوه دارد، تریبیش اهمیت ها،سازمان مدیران برای اغلب

 نوع در ارتأثیرگذ مختلف متغیرهای به علم طریق از کارکنان با رفتار

 کار، محیط در است. سازمان و شغل به نسبت هاآن نگرش

 تعاقبم و رضایت و انگیزه ایجاد برای عاملی تواندمی فرد هاینگرش

 به سازمانی و شغلی نگرش این، بر علاوه باشد؛ کارایی افزایش آن

 هایهسرمای سلامت و سازمان پیشرفت و بهبود در که نقشی دلیل

 بر تأثیر علت به نیز و (1361همکاران، و )عظیمی داشته انسانی

 ع،موق به حضور شغل، ترک شغلی، عملکرد نظیر کاری رفتارهای

 (.1327 )امامی، است اهمیت حائز ... و غیبت

 راداف یهمکار درک در گروه به نسبت مثبت نگرش دادن نشان

 وسطت شده اجرا یهابرنامه تیرضا سطح با مثبت رابطه به منجر

 به نسبت مثبت ینگرش که ،یهمکار درک شود.یم سازمان

 طتوس شده اجرا یهابرنامه تیرضا سطح با است، وابسته گروه

 .(YOO & OH, 2020) داشت خواهد مثبت رابطه سازمان

 تندهس آن مشغول که کاری به نسبت کارکنان نگرش که جاآن از

 اعمال شود،می سازمان در حیاتی رفتارهای برخی به منجر

 یریگشکل در مؤثر عاملی تواندمی داخلی بازاریابی هایسیاست

 لقاب و روشن اندازیچشم ارائه مثال برای باشد. مطلوب رفتارهای

 اجرای در سزایی به تأثیر دارای کارکنان برای اعتماد

 از نسازما وقتی ثانی در باشد.می سازمان عملیاتی هایاستراتژی

 رزشیابیا بر و گذاشته فراتر را پا کارکنان ابتدایی تعلیم و آموزش

 به دستیابی در را سازمان شود، متمرکز عملکرد دهیپاداش و

 (.IŞIK & Altunoğlu, 2016) نمایدمی یاری اهدافش

 است: شده ارائه زیر فرضیه بنابراین

 رب معناداری و مثبت تأثیر دارای کارکنان نگرش :3 فرضیه

 باشد.می کارکنان تعهد

 

 دارند کارکنان تعهد از متفاوتی تعاریف دانشمندان :کارکنان تعهد

 (He et al., 2010; Moreira Mero et al., 2020; Martono 

et al., 2020; Chasanah et al., 2021 Narteh, 2012 ;.) 

 یرابطه عنوان به را کارکنان تعهد (2111، همکارانش و هی)

 پذیرش در خود، سازمان به کارمند یک عاطفی و روانی

 به بالا کیفیت با خدمات ارائه و سازمان هایارزش و اهداف

 .دانندمی مشتریان رضایت و حفظ منظور

 دلبستگی احساس عنوان به را کارکنان تعهد (2112، نارته)

 هایارزش به تمایلشان جمله از خود، سازمان به کارکنان

 .است کرده تعریف آن مقررات و قوانین رعایت و سازمان درونی

 وندیپ را یسازمان تعهد (2121، همکاران و مرو رایمور)

 دانند.می وکارکسب و کارمند نیب یاحساس

 شخص تعهد که دادند نشان (2121، همکاران و مارتونو)

 و افراد قدرت خاص، سازمان کی در کار و ماندن وفادار یبرا

 کند.یم فراهم اهداف به یابیدست یبرا را هاسازمان

 تعهد تیتقو یبرا که ندداد نشان (2121، همکاران و چاسانا)

 )حقوق، یعیتوز عدالت یبرا یاعادلانه رفتار باید ،یسازمان

 تعدال خود(، توسعه یبرا برابر فرصت شغل، یابیارز پاداش،

 در یسازمان عدالت نیا کنند. جادیا یتعامل عدالت و یاهیرو

 کار از که فرادیا شد، خواهد داده پاسخ یشغل تیرضا قالب

 تیتقو را خود یسازمان تعهد تینها در هستند یراض خود

 قدرت عنوان به کارکنان تعهد به مطالعه این در کرد. خواهند

 سازمانی هایارزش سازیدرونی سازمان، به کارکنان یرابطه

 ماندن و شرکت اهداف به رسیدن برای افزاییهم کارمندان، در

  .است شده پرداخته سازمان درون کارمندان مدت طولانی

 مشتریان رضایت که است واضح شده ذکر ادبیات به توجه با

 ارد،د بستگی شرکت یک کار نیروی عملکرد به عمیقا سازمان

 ار مشتریان خدمات، ارائه واسطه به توانندمی زمانی کارکنان

 سازمان سوی از نیز خودشان نیازهای که دارند نگه راضی

 ند،باش داشته سازمان به نسبت مطلوبی نگرش و شده برآورده

 ببس بدین .شودمی سازمان به آنان تعهد سبب خود امر این که

 ابیبازاری تأثیر بررسی در بار نخستین برای حاضر پژوهش در

 تغیرم عنوان به کار به نسبت نگرش از کارکنان، تعهد بر داخلی



 1011پاییز  / 02 شماره / بازاریابی مدیریت مجله 09

 

 است: هشد ارائه زیر فرضیه بنابراین .است شده استفاده میانجی

 طرواب بین مثبتی میانجی عامل کارکنان نگرش :4 فرضیه

 باشد.می کارکنان تعهد و داخلی بازاریابی ابعاد

 تعهد و نگرش و داخلی بازاریابی ابعاد بین قبول قابل روابط

 است: شده داده نشان 1 شماره شکل در کارکنان

 

 
 پژوهش مفهومی مدل :1 شماره شکل

 

 پژوهش روش

 تجزیه منظور به و کاربردی پژوهش هدف، بعد از حاضر پژوهش

 ساختاری معادلات یابیمدل روش از پژوهش هایداده تحلیل و

 پژوهش آماری جامعه است. شده اجرا میدانی شکل به و استفاده

 زنجان شهر شهرداری گانهسه نواحی در شاغل کارکنان شامل

 هاادهد توزیع بودن نرمال به توجه با است. باشند،می نفر 723 که

 جمح برآورد برای شده، داده توضیح هاداده تحلیل قسمت در که

 هک شد گرفته بهره محدود جامعه برای کوکران فرمول از نمونه

 برابر درصد 60 اطمینان سطح در منتخب نمونه تعداد آن بنابر

 و شده انتخاب تصادفی صورت به که باشدمی نفر 202 با

 مورد آماری تحلیل در و گردید توزیع آنان بین نامهپرسش

 پنج لیکرت مقیاس در نامهپرسش موارد گرفت. قرار استناد

 بی بسیار" عنوان به که 1 از مقیاس اند.شده گیریاندازه نقطه،

 .است شده داده توضیح "مهم بسیار" عنوان به که 0 تا "اهمیت

 بازاریابی بعد هفت شامل الؤس 37 شامل نامهپرسش این

 به مربوط گویه چهار و تعهد گیریاندازه گویه هفت داخلی،

 مورد نامهپرسش روایی است. کار به نسبت کارکنان نگرش متغیر

 خبرگان توسط همچنین و پیشین هایبررسی در استفاده

 پایایی میزان تعیین منظور به است. شده تأیید مرتبط

 ردید.گ استفاده کرونباخ آلفای ضریب از پژوهش این نامهپرسش

 پایایی میزان سنجش برای نامهپرسش 31 تعداد مرحله این در

 spss افزارنرم از اعتبار تعیین برای سپس و گردید توزیع

 رایب آمده دست به کرونباخ آلفای ضریب مقدار و شد استفاده

 دهندهنشان که شد تعیین 212/1 برابر نامهپرسش تسؤالا کل

 شماره جدول در است. نامهپرسش پایایی برای مناسبی مقدار

 متغیرهای ابعاد تفکیک به کرونباخ آلفای ضریب مقدار ،2

 است. شده داده نشان وابسته و مستقل

 



 60 کار به نسبت کارکنان نگرش میانجی نقش با زنجان شهرداری ادارات کارمندان تعهد بر داخلی بازاریابی ابعاد تأثیر بررسی

 
 پژوهش متغیرهای پایایی ضریب :2 شماره جدول

 آماره مقدار گویه تعداد مرحله آزمون نوع

 کرونباخ آلفای

 212/1 37 نامهپرسش کل

پژوهش متغیرهای  

 766/1 0 داخلی ارتباطات

 211/1 0 کارکنان آموزش و توسعه

 227/1 3 ارتباطات و اطلاعات فناوری

 761/1 0 انصاف و عدالت

 211/1 3 توانمندسازی

 211/1 3 تیمی کار

 237/1 3 انگیزش

 213/1 7 کارکنان تعهد

 232/1 0 کارکنان نگرش

 

 هاداده تحلیل
 یک هایداده توزیع مورد در شده مطرح ادعای بررسی جهت

 استفاده (KS) اسمیرنوف-کولموگروف آزمون از کمی متغیر

 به توجه با که دهدمی نشان 3شماره  جدول اطلاعات گردید.

 که متغیرها از هریک برای آمده بدست معناداری سطح اینکه

 هایداده بودن نرمال یعنی صفر فرض است، 10/1 از تربزرگ

 هاداده توانمی عبارتی به شود.می پذیرفته پژوهش متغیرهای

 رب عاملی تحلیل آزمون کرد. فرض نرمال بالایی اطمینان با را

 بررسی منظور به )گویه( شاخص 37 با پژوهش متغیرهای روی

 دید.گر اجرا مدل آشکار متغیرهای و نهفته متغیرهای بین روابط

 هاگویه این شود،می مشاهده 3 شماره جدول در که طورهمان

 نشان شده استاندارد پارامتر برآورد باشد.می (q1q37) شامل

 هستند معنادار آماری لحاظ از هاشاخص همه که دهدمی

(10/1> P) دارند قرار بالایی سطح در هاآن عاملی بارهای و 

 هک دهدمی نشان تأییدی عاملی تحلیل نتایج (.0/1 از تر)بیش

 یت مقادیر از که تحقیق متغیرهای به مربوط هایشاخص تمامی

 در برخوردارند (0/1 از تر)بیش عاملی بار و (63/1 از تر)بیش

 متغیرهای برای و باشندمی تأیید مورد درصد 66 اطمینان سطح

 ساختاری مدل شوند.می محسوب مناسبی هایشاخص تحقیق

 گرفت قرار تحلیل و تجزیه مورد 2.2 لیزرل افزارنرم از استفاده با

 مدل که داد نشان افزارنرم توسط شده ارائه هایشاخص و

 با 01/632 معادل کای مجذور است. داشته قبولی قابل تناسب

 میانگین ریشه و 111/1 معناداری سطح در آزادی درجه 022

 همچنین بود. 107/1 برابر (RMSEA) تقریبی خطای مجذور

 GFI و CFI، NFI، RFI، NNFI برازش هایشاخص مقادیر

 که آمد بدست 67/1 ،67/1 ،60/1 ،63/1 ،67/1 برابر ترتیب به

 باشد.می مدل عالی برازش گویای

 

 هاگویه t آماره و عاملی بارهای :3 شماره جدول

 t sig آماره عاملی بار مطالعه مورد متغیر

 داخلی ارتباطات

 داخلی ارتباطات زمینه در هاییچارچوب وجود

 فعال ارتباطی هایکانال وجود

 فردی بین ارتباطات ترغیب

 کارکنان با منظم ارتباطات

 کارکنان با شفاف ارتباطات

1.73 

1.21 

1.63 

1.60 

1.26 

13.10 

10.22 

16.21 

16.31 

17.21 

1.111 

1.111 

1.111 

1.111 

1.111 
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 کارکنان آموزش و توسعه

 اهداف راستای در تلاش برای کارکنان تشویق

 معقول کاری حجم

 کارکنان مداوم آموزش

 کارکنان بین در یادگیری تقویت

 نقش ایفای با مرتبط هایآموزش

1.22 

1.22 

1.61 

1.61 

1.62 

10.01 

10.02 

12.36 

12.23 

12.20 

1.111 

1.111 

1.111 

1.111 

1.111 

 ارتباطات و اطلاعات فناوری

 ICT طریق از کار پذیریتسهیل میزان

 وظایف با مرتبط ICT امکانات بودن مناسب

 ICT طریق از مؤثر طور به کار انجام تسهیل

1.22 

1.22 

1.27 

10.10 

13.02 

13.30 

1.111 

1.111 

1.111 

 انصاف و عدالت

 دستمزد و حقوق در برابری و انصاف

 آموزش و توسعه امر در منصفانه رفتار

 کارکنان ارتقای زمینه در منصافنه رفتار

 دهی پاداش در منصفانه رفتار

1.60 

1.72 

1.72 

1.00 

12.11 

13.23 

12.03 

6.17 

1.111 

1.111 

1.111 

1.111 

 توانمندسازی

 عمل ابتکار و نوآورانه اقدامات به تشویق

 وظایف انجام در خلاقیت

 مدیآکار خود احساس افزایش

1.62 

1.22 

1.22 

21.07 

10.36 

17.33 

1.111 

1.111 

1.111 

 تیمی کار

 مختلف هایبخش بین مؤثر همکاری

 هابخش داخل کارکنان بین مؤثر همکاری

 کارکنان با هامافوق مؤثر همکاری

1.30 

1.60 

1.72 

11.31 

13.07 

13.11 

1.111 

1.111 

1.111 

 انگیزش

 مسائل حل در شخصی قضاوت از استفاده

 رقابتی مزایای و حقوق پرداخت

 رقابتی صورت به هاپاداش پرداخت

1.21 

1.23 

1.72 

10.33 

10.30 

13.73 

1.111 

1.111 

1.111 

 کارکنان تعهد

 سازمان به احساسی وابستگی

 جدید کارکنان به تجربیات انتقال

 سازمان آینده به امیدواری

 سازمان ترک صورت در گناه احساس

 سازمان در خدمت به تمایل

 سازمان آینده به نسبت نگرانی

 فعلی سازمان در ماندن به ترجیح

1.23 

1.61 

1.61 

1.61 

1.60 

1.63 

1.27 

- 

16.63 

21.31 

21.36 

22.11 

21.22 

12.00 

1.111 

1.111 

1.111 

1.111 

1.111 

1.111 

1.111 
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 کار به نسبت مثبت نگرش

 مازاد کار انجام از بودن راضی

 کار محل از بودن خوشحال

 کار از کافی انگیزه داشتن

 دیگران به کمک از رضایت

1.33 

1.23 

1.02 

1.73 

- 

6.21 

0.71 

6.13 

1.111 

1.111 

1.111 

1.111 

 

 

 

 (استاندارد تخمین) تحقیق مفهومی مدل ساختاری معادلات سازیمدل :2 شماره شکل
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 تی( )آماره پژوهش اصلی هایفرضیه آزمون ساختاری معادلات سازیمدل :3 شماره شکل

 

 

 تی( )آماره پژوهش فرعی هایفرضیه آزمون ساختاری معادلات سازیمدل :4شماره  شکل
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 ساختاری معادلات مدل مسیر ضرایب خلاصه :4 شماره جدول

 مسیر فرضیه
 β ضریب

 شده استاندارد
 تی آماره

 سطح

 معناداری

 نتیجه

 فرضیه

 تأیید 1.111 0.73 1.00 کارکنان نگرش  داخلی بازاریابی 1

 تأیید 1.111 6.17 1.30 کارکنان تعهد  داخلی بازاریابی 2

 داخلی ارتباطات 2-1
 

 تأیید 1.111 2.21 1.01 کارکنان تعهد

 کارکنان آموزش و توسعه 2-2
 

 رد 1.12 1.33 1.12 کارکنان تعهد

 ارتباطات و اطلاعات فناوری 2-3
 

 تأیید 1.111 3.11 1.23 کارکنان تعهد

 عدالت و انصاف 2-0
 

 تأیید 1.111 2.00 1.12 کارکنان تعهد

 توانمندسازی 2-0
 

 تأیید 1.111 0.27 1.31 کارکنان تعهد

 تیمی کار 2-3
 

 تأیید 1.111 2.31 1.12 کارکنان تعهد

 انگیزش 2-7
 

 تأیید 1.111 3.30 1.30 کارکنان تعهد

 کارکنان نگرش 3
 

 تأیید 1.111 3.30 1.26 کارکنان تعهد

 تأیید - 6.17 1.13 کارکنان تعهد  (نگرش میانجی داخلی)نقش بازاریابی 0

 

 گیرینتیجه و بحث

 جادیا با ریاخ یهاسال در یسازمان تعهد و یداخل یابیبازار

 یبرا هیاول عامل ،یانسان هیسرما تیریمد با میمستق ارتباط

 ت.اس کرده متحول را تجارت بازار ،سازمان اهداف به یابیدست

 ییهایاستراتژ اتخاذ شامل یداخل یابیبازار نکهیا به توجه با

 یسازمان تعهد و است یداخل یمشتر یازهاین برآوردن یبرا

 دیهمف توانیم ،است وکارکسب و کارمند نیب یاحساس وندیپ

 یبرا کیآکادم کار کمبود اما دارند. یتنگاتنگ رابطه دو هر که

 وجود خدماتی یهاسازمان در ژهیو به ،رابطه نیا مطالعه

 عمومی هایسازمان پرکاربردترین از یکی همچنین، دارد.

 به بنا شهروندان از اعظمی بخش که هستند، هاشهرداری

 سازمان این به خود شهری امور با ارتباط در گوناگون دلایل

 نارضایتی و مندیرضایت بنابراین کنند.می مراجعه

 است. هاسازمان این عملکرد گرو در کنندگان،مراجعه

 و بوده هاسازمان این اصلی سرمایه که هاشهرداری کارکنان

 رد دارند، قرار شهروندان و رجوع ارباب با مستقیم ارتباط در

 لذا د.دارن اساسی نقش هاسازمان این عملکرد کیفیت تعیین

 دعملکر ارتقای در کارکنان نقش به توجه با پژوهش این در

 در هاشهرداری فعالیت اهمیت به توجه با همچنین و سازمان

 کارکنان تعهد بر داخلی بازاریابی تأثیر بررسی به دولتی نظام

 میانجی نقش گرفتن نظر در با و زنجان استان شهرداری

 طالعهم نیا جینتا گرفت. صورت رابطه این در کارکنان نگرش

 یابیبازار به مربوط یهاوهیش بهبود با که دهدیم نشان

 .ابدییم شیافزا کارکنان تعهد ،زنجان شهرداری در یداخل

 رانیمد یبرا را یمهم یامدهایپ و سهم مطالعه یهاافتهی

 اجرا و نظارت مسئول که یافراد نیهمچن و هاشهرداری

  .کرد خواهیم اشاره هاآن به ادامه در که دهدیم ارائه ،هستند

 ابعاد ،است هشد داده نشان 0 شماره جدول در که طورهمان

 ارتباطات، و اطلاعات فناوری جمله از داخلی بازاریابی

 و افانص تیمی، کار داخلی، ارتباطات کارکنان، توانمندسازی

 ،23/1 مسیر ضریب با ترتیب به کارکنان انگیزه و عدالت

 معنادار و مثبت تأثیر دارای 30/1 و 12/1 ،12/1 ،0/1 ،31/1

 به توجه با که هستند زنجان شهرداری کارکنان تعهد بر

 اما دارد، را تأثیر بیشترین داخلی ارتباطات مسیر، ضرایب

 بر معنادار تأثیر دارای 12/1 مسیر ضریب با توسعه و آموزش

 هایتهیاف با نتیجه این نیست. زنجان شهرداری کارکنان تعهد

 که ایمطالعه در است. همسو پیشین مطالعات از حاصل

 مشخص گرفت، انجام (2121، همکاران و مرو رایمور) توسط

 یارآم ارتباط یسازمان تعهد با یداخل یابیبازار ابعاد که شد

 ندهینما حداکثر یداخل ارتباطات بعد و دارد یداریمعن

 در نیز (2121، همکاران و بودلایی) است. آن یارابطه

 ازمانیس تعهد بر داخلی بازاریابی مثبت تأثیر به خود پژوهش
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 تأثیر تعیین هدف با مشابه مطالعه یک در کردند. اشاره

 ا،غن در بانکی بخش در کارکنان تعهد بر داخلی بازاریابی

 رب مثبتی تأثیر داخلی بازاریابی کرده بیان (2112، نارته)

 دارد. کارکنان تعهد

 با داخلی بازاریابی بین رابطه (2113، همکاران و گوشکی)

 یافتند. مثبت و دارمعنی را سازمانی تعهد

 ابعاد برخی که دادند نشان (2116، همکاران و صلاح)

 سازمانی تعهد در توجهی قابل میزان به داخلی بازاریابی

 که شودیم هیتوص ،لیدل نیهم به دارند. نقش کارمندان

 توسعه یبرا را یمؤثر ابتکارات هاشهرداری مدیران

 قیطر نیا از و کرده جادیا خود یداخل یابیبازار یهایاستراتژ

 مکک سازمان و کارکنان نیب یعاطف روابط تیتقو و بهبود به

 اجرا و یطراح یاگونه به دیبا یداخل یابیبازار عملکرد کنند.

 هب توجه با دهد. پوشش را کارکنان انتظارات دبتوان که شود

 بعد هفت از بعد شش ساختاری، معادلات مدلسازی نتایج

 داشت. کارکنان تعهد بر مهمی معنادار اثر داخلی بازاریابی

 پردازیم.می فرضیات این بررسی و بحث به ادامه در که

 تأثیر دارای داخلی ارتباطات پژوهش یهایافته به توجه با

 نتیجه بود. مطالعه مورد جامعه در کارکنان تعهد بر معنادار

 ومر رایمور) قبیل از هاییپژوهش هاییافته با حاضر مطالعه

، چانگ و چانگ) (،2113، رفیق و احمد) ،(2121، همکاران و

 هایکانال به دسترسی آن در که (2111، 1فینی) و (2116

 د.باشمی همسو است، مؤثر کارکنان تعهد در داخلی ارتباطی

 و یازهان بتوانند کارکنان که سیستمی از مدیریت، که زمانی

 ندک حمایت ببرند، بین از هم با ارتباط با را خود سرخوردگی

 منجر سازمان مؤثر عملکرد و کارکنان رضایت به عمل این

 انزنج شهرداری ادارات در گرددمی پیشنهاد بنابراین شودمی

 یارتباط هایکانال کارکنان، تربیش هرچه تعهد ارتقای برای

 نیرسااطلاع جلسات تعداد و گردد تقویت ابهام بدون و منظم

 بهبود جهت گردد. برگزار سازمانی واحدهای درون تریبیش

 یواحدهای کارکنان از متشکل هاییکارگروه نیز، رسانیاطلاع

 .ددگر تقویت است، ارتباط در یکدیگر با هاآن فعالیت که

 و هتوسع مؤلفه مورد در کارکنان هایپاسخ اینکه به توجه با

 أثیرت دارای مؤلفه این بنابراین نبود، مطلوبی سطح در آموزش

 خلاف بر نتیجه این نیست. سازمانی تعهد بر معناداری

                                                           
1. Finney 

 آموزش کارکنان دهدمی نشان که است مطالعاتی هاییافته

 هانآ تا دارند تربیش دانش و هامهارت توسعه به تمایل دیده،

 چگونگی و مشتریان آینده و فعلی نیازهای درک در را

 ;Boudlaie et al., 2020) کند کمک هاآن سازیبرآورده

Santa Cruz et al., 2020.) 

 جذاب کارهای سپردن در سازمان کنند احساس که کارکنانی

 برای فرصت ایجاد خلاقیت، در آزادی دادن برانگیز، چالش و

 قصور هاآن به استقلال دادن و جدید هایمهارت توسه

 منفی موضع سازمان به نسبت زیاد احتمال به کند،می

 کم سازمان به نسبت آنان وفاداری و اعتماد از و گیرندمی

 هک یهنگام است. تعهد نیماش کی اصل در سازمان شود.می

 تلاش کسانی یهاارزش و اندازچشم ،تیمورأم جهت در همه

 به که است نیا تعهد هدف رسد.یم خود اهداف به کنند،یم

 رد میت یاعضا از کی هر تعهد سطح دانستن از سرپرستان

 جهت میت یضااع به عوض در و ،کند کمک نیمع زمان هر

  (.Dandrea, 2011) دهدیم پاداش صراحت و صداقت

 راهبردهای باید مسئولان مطالعه مورد سازمان در بنابراین

 ص،شاخ این بهینه سطح به رسیدن جهت مناسبی مدیریتی

 مناسب، و کافی ،مؤثر آموزشی هایدوره برگزاری همانند

 .نمایند ریزیبرنامه

 همطالع این در کارکنان تعهد بر ارتباطات و اطلاعات فناوری

 و اطلاعات فناوری اینترنت، و کامپیوتر عصر در است. مؤثر

 از عامل یک عنوان به کلمه، واقعی معنای به ارتباطات

 است. شده گرفته نادیده داخلی بازاریابی

 ردکارب بین مستقیم ارتباط به (2121، همکاران و کروز سانتا)

 سازمانی تعهد و شغلی رضایت و ارتباطات و اطلاعات فناوری

 و اطلاعات فناوری که داد نشان حاضر مطالعه اند.کرده کیدأت

 یبازاریاب ابعاد از حیاتی بسیار ابزار یک عنوان به ارتباطات

 یهفرض این تأیید است. تعهد بر معناداری تأثیر دارای داخلی،

 اتاطلاع فناوری از استفاده که نمود استدلال چنین توانمی را

 یپیوستگ و تعلق حس افزایش به منجر سازمان در ارتباطات و

 سازمان در موجود افراد که صورت بدین شود،می کارکنان

 و ردهک برقرار ارتباط یکدیگر با ابزارها این طریق از توانندمی

 این کنند، پیدا اطلاع سازمان در موجود نتایج و اتفاقات از

 هایپیامد و نتایج به کارکنان تعهد حس تقویت باعث پدیده
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 اطلاع خود کار بازده از هاآن که ایگونه به شود،می سازمانی

 کنند.می مسئولیت احساس آن بهبود جهت در و یافته

 هب نیز مدیریت هایشیوه در عدالت و انصاف پژوهش این در

 رعایت است. مؤثر کارکنان تعهد بر معنادار و مثبت طور

 به کارکنان تعهد افزایش موجب مدیران توسط عدالت

 شودمی سازمان در آنان ماندگاری و نوآوری ابداع، سازمان،

(Grönroos, 2009.) 

 سازمانی هایسمت دارای که کارکنانی اندداده نشان محققان

 به و کنندمی مقایسه را خود حقوق همواره هستند، مشابه

 است ممکن پرداخت ناعادلانه هایشیوه مشاهده مثال عنوان

 احساس که کارکنانی توسط کیفیتبی خدمات ارائه در

 هک حالی در باشد، اثرگذار اندداشته پرداخت در عدالتیبی

 وابستگی احساس ایجاد در عادلانه پاداش سیستم یک

-Roberts ؛Neu & Brown, 2005) است مؤثر کارکنان

Lombard, 2010.) 

 نمود استدلال چنین توانمی فرضیه این تأیید در واقع در

 و پاداش حقوق، پرداخت هایشیوه در کارکنان که هنگامی

 مرا این باشند، عادلانه رفتاری شاهد ءارتقا و آموزش امر در نیز

 جوی و شودمی ظن سوء کاهش و ایشان خاطر رضایت موجب

 تگیوابس بر خود نوبه به که کندمی ایجاد همکاری برای مساعد

  گردد.می سازمان در خدمت ادامه به تمایل و احساسی

 در داخلی بازاریابی ابعاد از یکی عنوان به نیز توانمندسازی

 ادهد نشان مختلف مطالعات نتایج بود. مؤثر کارکنان تعهد

 هب نسبی استقلال دادن قرار اختیار در با باید سازمان است

 تعهد و کاهش را تبعیضات وظایف انجام برای کارکنان

 ،شکوفایی رشد، زمینه کار این زیرا دهد. افزایش را کارکنان

 ایجاد کارکنان بین در را همکاری و رضایت شغلی، ارتقاء

 (.Narteh, 2012; Braimah, 2016) نمایدمی

 عنوان هب را توانمندسازی که دیگر مطالعات نتایج با یافته این

 سوهم دهدمی قرار تأثیر تحت را کارکنان رفتار که ابزار یک

 ;Ahmed etal. 2003; Narteh, 2012) است

Finney, 2011.) 

 که نمود استنباط چنین توانمی نتایج تحلیل به توجه با

 ؤثرم سازمان در افراد توانمندسازی افزایش بر شغلی خلاقیت

 آمادگی موجب توانمندسازی هایبرنامه اجرای لذا است.

 تعهد و رضایت و شده استقلال و تعلق احساس و کارکنان

 ارکنانک به باید مدیران بنابراین بخشد.می بهبود را کارکنان

 با متناسب شخصی اقدامات و قضاوت از استفاده اختیار

 و خودکارآمدی احساس افزایش با و نموده اعطا را هاموقعیت

 مایدن القا را حس این کارکنان به خلاقانه اقدامات به تشویق

 تقویت موجب کار این دارد، نیاز هاآن حضور به سازمان که

 .شودمی کارکنان تعهد حس

 یمیت کار کارکنان، پاسخ تحلیل از حاصل نتایج به توجه با

 ضمن بود، معناداری یتأثیر دارای کارمندان تعهد در نیز

 رینتدیگرکم ابعاد میان در متغیر این مسیر ضریب کهاین

 Santa et) همراست پیشین مطالعات با اما داشت را میزان

al., 2020, Braimah, 2016). 

 کی با تیم یک عنوان به مؤثر طور به را کار کارکنان وقتی

 خدمات ارائه در مهم این دهند،می انجام مشترک هدف

 یکارمندان طرفی از بخشد.می بهبود را سودآوری باکیفیت،

 تیم هب نسبت مثبت نگرش شوند، هدایت کاری هایتیم با که

 محقق به متهعد و ملزم را خود سایرین به نسبت و داشته

 (.1326 افراز، و )جوانمرد دانندمی تیم اهداف ساختن

 شهرداری ادارات در مدیران گرددمی پیشنهاد راستا این در

 از درست و جا به استفاده و اصولی ریزیبرنامه با زنجان،

 ناسبم تصویر ارائه منفعلانه، هاینگرش تغییر افراد، تخصص

 یمؤثر همکاری که کنند اتخاذ را رویکردی سازمان و شغل از

 .گردد برقرار سازمان هایبخش همه بین

 نانکارک تعهد بر معنادار اثر دارای پژوهش این در نیز انگیزش

 گردی مطالعات از حاصل هاییافته با مطابق نتیجه این بود.

 و رقابتی دستمزدهای پرداخت کنندمی پیشنهاد که است

 ودخ سطح افزایش به تمایل باعث کارکنان به شغلی مزایای

 ,.Asiamah et al) شودمی سازمان به نسبت تعهد و

2018; Karatepe & Uludag, 2007.) 

 حقوق پرداخت که داد نشان حاضر پژوهش هاییافته واقع در

 هبودب را کار به آنان تعهد میزان تواندمی رقابتی پاداش نیز و

 حل در شخصی قضاوت از استفاده به کارکنان ترغیب بخشد.

 ثرمؤ آنان تعهد افزایش در کار در انگیزه حس ایجاد با مسائل

 از کارکنان که بود امیدوار توانمی اقداماتی چنین با باشد.می

 و ترندراضی برند،می لذت سازمان در وظیفه دادن انجام

 مدیران دهند.می ارائه سازمان در را مناسبی اخلاقی رفتارهای

 کاری مناسب شرایط برقراری و مهم این شناسایی و درک با

 .سازند متعهد سازمان به را ایشان توانندمی کارکنان برای

 عاداب میان ارتباط نگرش که است آن از حاکی پژوهش نتایج
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 رد کند.می گریمیانجی را کارکنان تعهد و داخلی بازاریابی

 و داخلی بازاریابی ارتباط زمینه در گرفته انجام هایپژوهش

 گرشن میانجی نقش بررسی به تاکنون رسدمی نظر به تعهد،

 آن جنتای با مقایسه امکان تا است نشده پرداخته میان این در

 هجداگان طور به متغیر دو این از یک هر اما باشد. داشته وجود

 ;Puusa et al., 2016) اندگرفته قرار بررسی مورد

Narteh, 2012; Park & Tran, 2018 ;) 
 نیز و داخلی بازاریابی از کارکنان نگرش اثرپذیری به توجه با

 تیجهن چنین توانمی کار به نسبت نگرش از تعهد اثرپذیری

 نانکارک هرداری،ش ادارات بافت در داخلی بازاریابی که گرفت

 اندازه به که گیردمی نظر در مشتریان نهمچو را مدیران و

 رایشگ بنابراین دارند. اهمیت سازمان برای بیرونی مشتریان

 عهدمت سازمان که است میزانی معنای به داخلی، بازاریابی به

 کارکنان، آموزش انگیزه، ایجاد طریق از تا شودمی

 مجرای از امور انجام تسهیل عدالت، رعایت توامندسازی،

 ادایج را حس این کارکنان برای تیمی کار و اطلاعات فناوری

 باعث و بوده سازمان در ارزشمند و مهم منبعی که کندمی

 برای کافی انگیزه داشتن و خشنودی و رضایت حس ایجاد

 گیریشکل معنای به مفهوم این و شودمی سازمان در کار

 تایجن طرفی از است. سازمان در کار به نسبت مثبت نگرشی

 دارای کار به نسبت مثبت نگرش وجود داد نشان پژوهش

 با پژوهش هاییافته باشد.می تعهد بر معنادار یتأثیر

 ;YOO & OH, 2020) همراست پیشین مطالعات

IŞIK & Altunoğlu, 2016.) 

 اشتد انتظار توانمی بعد این هایشاخص به توجه با بنابراین

 بازاریابی هایشاخص از متاثر که نگرش تقویت طریق از

 ان،سازم به احساسی وابستگی حس توانمی باشد،می داخلی

 به تعهد کل در و سازمان در ماندن و خدمت به ترجیح

 هب درونی تعلق احساس که افرادی وقع در برد. بالا را سازمان

 کار به که مانندمی سازمان در دلیل این به و دارند سازمان

 یابیدست برای تلاشی هیچ از و دارند مثبتی نگرش سازمان در

 زا بنابراین نیستند. گذار فرو سازمان هایارزش و اهداف به

 افزایش برای که داشت انتظار توانمی کارکنانی چنین

 وظایف از فراتر کارهایی سازمانشان اثربخشی و کارآیی

 برای هاآن به پاداشی اگر حتی دهند، انجام خود معمول

 گرددمی پیشنهاد زمینه این در نشود. داده کارهایی چنین

 بهبود راستای در اقداماتی زنجان، شهرداری ادارات مدیران

 زا کاری شرایط و محیط به نسبت کارکنان نگرش دائمی

 کافی امکانات کافی، مزایای و حقوق رفاهی، امکانات قبیل

 مشارکت امکان و کارکنان فردی و شغلی پیشرفت جهت

 .آورند فراهم را سازمانی تصمیمات در افراد تربیش

 پژوهش این دارد. را خود خاص هایمحدودیت پژوهشی هر

 طالعهم نیا یاصل تیمحدود نیست. مستثنی قاعده این از نیز

 هاانسازم سایر به پژوهش نتایج پذیریتعمیم عدم به مربوط

 استان شهرداری ادارات در صرفا پژوهش این زیرا است،

 شنهادیپ ،ندهیآ قاتیتحق یبرا است. گرفته انجام زنجان

 دولتی، جمله از سازمان ریسا به مطالعه نیا که شودیم

 آن انتویم ،نیهمچن .ابدی گسترش زین خصولتی و خصوصی

 رفرات یحت و متفات هایفرهنگ با هاسازمان گرید انواع به را

 داد. گسترش آن از
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Abstract 
 
Employee commitment as a vital force in the survival and profitability of organizations can 

continually influence them to provide quality services. The aim of this study is to investigate 

the factors affecting the commitment of Zanjan municipal employees. This study is applied in 

terms of purpose and nature of the survey-causal. The statistical population of this study 

includes 723 municipal employees in the three regions of Zanjan, of which 248 people were 

selected according to the Cochran's formula and simple random sampling method. Data were 

collected using a standard questionnaire, the reliability of which was confirmed using 

Cronbach's alpha coefficient of 0.802, and its analysis using structural equation modeling 

showed that the assumptions related to the variables affecting commitment were related, 

respectively. Internal (with a path coefficient of 0.50), motivation (with a path coefficient of 

0.35), empowerment (with a path coefficient of 0.30), information and communication 

technology (with a path coefficient of 0.23), justice and fairness (with a path coefficient of 0.18) 

and teamwork (with a path coefficient of 0.12) was confirmed. Also, this hypothesis was not 

confirmed due to the fact that the value of T-statistic (1.63) in the relationship between 

development and education variables and commitment was less than 1.96. 
 

Key Words: Internal Marketing, Employee Commitment, Employee Attitude, Dimensions of 

Internal Marketing, Zanjan Municipality. 
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