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 چكيده

نوين براي  كارهاييها براي كسب و حفظ مزيت رقابتي پايدار به دنبال راهروز افزون اقتصاد خدماتي، سازمانبا گسترش  :زمينه
هاي خدماتي، كيفيت ترين عوامل جهت تحقق اين هدف به خصوص در سازماناز مهم. باشندجذب و حفظ مشتريان مي

تحقيقات  .باشدزارهاي بسيار مهم جهت ارضاي نيازها و تحقق وفاداري مشتريان ميكيفيت خدمات يكي از اب. است خدمات
  توانمند،) مشتريان دروني(ها براي داشتن كيفيت خدمات برتر، نيازمند داشتن كاركنان دهد كه سازمانگذشته نشان مي

، م بازاريابي داخلي و كيفيت خدماتامروزه با مطرح شدن دو ايده و مفهو. زه و داراي رفتارهاي مشتري مدارانه هستندپر انگي
  .تر شده استحقق كيفيت خدمات بيش از پيش روشندر ت) كاركنان(ها ين كننده مشتريان دروني سازماناهميت و نقش تعي

  
يك راهبرد براي اجراي هاي بازاريابي داخلي سعي بر ايجاد وهش با بررسي ميزان حاكميت مولفهدر اين پژ :هدف پژوهش

  .باشدميافزايش كيفيت خدمات سازمان  هايي برايو طراحي استراتژي هاي سازمانبرنامه
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هاي از روش. استفاده شده است Micro Soft Exelو  SPSS 15براي پردازش اطلاعات از چند نرم افزار از جمله : هاروش
در . رسشنامه مورد استفاده گرديده استدست آمده از طريق په ي اطلاعات بآماري توصيفي جهت بررسي و مقايسهمختلف 

  .استفاده شده است tبخش مربوط به آمار استنباطي از آزمون 
  

هاي متنوع و آموزش ،در صد 2/34 از نظر مولفه امنيت شغلي .در اين پژوهش شش سوال مورد بررسي قرار گرفت :هايافته
 18/31 سازي كاركنان توانمند درصد، 91/41تسهيم اطلاعات درصد،  67/37ارائه پاداش و تشويق  ،درصد 08/37گسترده 
 35/37به اخذ  يزد افشار ، بيمارستاننتايجبا توجه به  .باشددرصد مي 07/42كاهش فاصله طبقاتي ميان كاركنان درصد، 

  .ه نسبت به وضعيت مطلوب تعريف شده، امتياز مطلوب را كسب نكرده است، كامتيازگرديده است
  

بايست از طريق تمركز بر رسنل، سازمان ميبا توجه به رابطه مستقيم و مثبت بازاريابي داخلي و رضايت و تعهد پ :نتيجه گيري
 جمله از. هاي كاركنان و به ويژه رضايت مندي سازماني ايشان نمايدبي داخلي اقدام به توجه به خروجيهاي بازارياجنبه

 كار، بازار شرايط درك نظر كاركنان، در ارزش تغييرات از يافتن آگاهي نمود تقويت را داخلي بازاريابي توانمي كه اقداماتي

  مشتريان براي هاييطراحي استراتژي و ها،خواسته و هاشخصيت اساس بر كاركنان خاص داخلي هايبخش بندي شناخت
  .باشدمي
  
  

 :واژگان كليدي
 .مشتريان دروني ،يزدبيمارستان افشار ، ، توسعه كيفيت خدماتبازاريابي داخلي
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  مقدمه
ها نياز به كسب اقتصاد خدماتي و دانش امروزي سازمان در

يك مزيت رقابتي پايدار جهت اطمينان از رقابت پذيري 
هاي وزه مزيت رقابتي مبتني بر داراييامر. خود دارند

اين امر به . نامشهودي همچون سرمايه انساني قرار دارد
در . هاي خدماتي بسيار مشهود استخصوص درسازمان

 جهت كسب هاي خدماتي عامل مهم و حياتي درسازمان
و خدمت محور  مزيت رقابتي پايدار كاركنان شايسته

  ها بايددر نتيجه سازمان .باشدمي) سرمايه انساني(
تقويت يك فرهنگ  كز بر توسعه وهايشان را متمرتلاش

به ) كاركنان(سازماني كنند كه بر رضايت مشتريان دروني 
  اندازه رضايت مشتريان بيروني اهميت قائل  شود

)Lee & Chen, 2005(.  
تر و در نهايت براين براي داشتن كيفيت خدمات بربنا

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

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

در موفقيت ) كاركنان(ها ريان دروني سازمانكننده مشت
تر شده ازاريابي بيروني بيش از پيش روشنهاي ببرنامه
 .)Papasolomou & Vrontis, 2006( است

 هاترين مساله براي تمامي سازمانرضايت مندي مشتري مهم
هاي عمومي       هاي خصوصي و چه در بخشچه در بخش
هاي ها بايستي خواستهسازمان ،براي بقا. رودبه شمار مي

 مشتريان شان را درك كنند و آن را براي آنان فراهم كنند
)Tortosa et al., 2009(.  

خصوصي و دولتي در  يهاها اعم از بيمارستانبيمارستان
ر ها د، تعداد آناندهاي اخير به شدت توسعه يافتهسال

ن ، مشتريان و نيازهايشاشهرها به شدت افزايش يافته است
هاي آنان اند، نيازها و خواستهتر شدهبه شدت پيچيده

ها تغيير يافته و تنوع  خدمات ارائه شده توسط بيمارستان
ها بايد در اين فضاي رقابتي بيمارستان .افزايش يافته است
ها، متمايز اي خود را از ساير بيمارستانبتوانند به شيوه

ها براي كسب مزيت رقابتي ترين شيوه، يكي از مهمسازند
كيفيت خدمات مزاياي  .ارائه خدمات با كيفيت بالا است

ها مارستانهاي خدماتي از جمله بيبسياري براي سازمان

وفاداري  كيفيت منجر به رضايت مشتري، .در بر دارد
دست ه حفظ مشتريان و ب افزايش سهم بازار، مشتري،

 ، عملكرد و سودآوريوريبهبود بهره آوردن مشتريان جديد،
  ).kazazi et al., 2010(گردد مي

، ي خدماتي منابع اصلي مزيت رقابتيهادر واقع سازمان
  نيروي انساني ارائه دهنده آن خدمتكيفيت خدمات و 

 هايفيت خدمات مناسب يكي از استراتژيارائه كي. باشدمي
هاي كاركنان در فعاليت. باشداساسي براي بقا سازمان مي

. زمان در ارتباط استهاي خدماتي با مشتريان ساسازمان
ها عامل حياتي در توسعه روابط موثر با مشتري اين فعاليت

كنان در ها و رفتار كارها، نگرشبنابراين مهارت. باشندمي
باشند چرا كه نهايتا افراد براي اين زمينه حائز اهميت مي

ارائه خدمات با كيفيتي كه مطابق انتظار مشتري باشد، 
 ).Awwad & Agti,2011(  مسئوليت دارند

ها و رفتار كاركنان ها، نگرشتواند مهارتاز عواملي كه مي
ري مداري ارائه كيفيت خدمات مناسب و مشترا در جهت 

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

هاي بي داخلي در سازمانتوان گفت پياده سازي بازاريامي
  هاييقابليت و هاشايستگيرا مجهز به  هاسازمانخدماتي، اين 

هاي محيطي، ارتقاي گيري از فرصتكند كه ضمن بهرهمي
  ها را به دنبال خواهد داشتعملكرد آن

  

)Rodrigues et al., 2010.(  
  

اين پژوهش به بررسي وضعيت موجود سازمان پرداخته در 
هاي قوت و ضعف، ز شناخت حوزهشده است و پس ا

  هايي در راستاي افزايش كيفيت خدمات و پيشنهاد
 .گيردمي كاركنان مورد بررسي قرار مندييت رضا

اند از طريق ها سعي كردههاي گذشته، سازماندر سال
، كيفيت خدمات داخليمفاهيم و رويكردهاي بازاريابي 

د را فراهم مناسب و رضايت بهتر مشتريان بيروني خو
، تعامل مستقيم هاي مهم خدماتيكي از ويژگي. سازند

كننده رفتارهاي عيين كاركنان با مشتريان و نقش ت
 ها در برخورد با مشتريان استمشتري مدارانه آن

  

)Lings & Greenley, 2010(. 
 

 ريزي شده با استفاده ازبازاريابي داخلي يك تلاش برنامه
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  هايي جهت غلبه بر مقاومتيك رويكرد همانند بازارياب 
زه مند كردن را سازماني در برابر تغيير و متوازن كردن انگي

اي و يكپارچه كردن كاركنان در هماهنگي بين وظيفه و
اي به هاي شركتي و وظيفهجهت اجراي اثربخش استراتژي

يند ايجاد آمنظور ايجاد رضايت مشتري از طريق فر
 ترينيكي از مهم. باشدر ميكاركنان با انگيزه و مشتري محو

تواند موجب ارتقاي پايدار در كيفيت عواملي كه مي
 باشدميخدمات و وفاداري مشتريان شود بازاريابي داخلي 

)Ahmed et al., 2003(. 
بازاريابي داخلي كسب اين هدف را با در نظر گرفتن 
كاركنان به عنوان مشتريان دروني و يكسان شمردن 

 .كندي و مشتريان بيروني تسهيل مياهميت مشتريان درون
 بنابراين بازاريابي داخلي يك فعاليت مشتري مدارانه است

 رضايت تر و در نهايتكه هدف آن داشتن كيفيت خدمات بر
   .)Gountas & Walker, 2009( مشتريان بيروني

  
امنيت شغلي به عنوان يكي از عناصر اصلي  :1امنيت شغلي

اين جنبه از بازاريابي داخلي . بازاريابي داخلي مطرح است
ه امنيت شغلي قابل قبول در بر تجهيز كاركنان را در زمين

و يا سودآوري وري هر كاهش در زمينه بهره. گيردمي
، آموزش مجدد و گردش شغلي ممكن است به انتقال

به عنوان يك راه جلوگيري از ريزش . ر گرددكاركنان منج
ها امكان ا در ساير بخشه، به كارگيري مجدد آنكاركنان

ا ها بيانگر اين واقعيت هستند كه ببررسي. پذير است
 ، وفاداريافزايش سطح امنيت شغلي كاركنان، رضايت مندي

  يابدو اعتماد به مديريت افزايش مي
)Bansal & Morris,2001.( 
  

در يك اقتصاد جهاني  :2متنوع و گستردههاي آموزش
توسعه يافته، ايجاد و توسعه دانش يكي از عوامل مهم 

 عموما. رقابتي در عرصه جهاني استدستيابي به مزيت 
آموزش كاركنان در رابطه با شناخت و حل مسائل، ايجاد 

هاي انجام كار يندها و روشآتغييرات ضروري در زمينه فر
 تحقيقات اساس بر. محصولات استو خدمات پس از فروش 

انجام گرفته مشخص گرديده است كه سرمايه گذاري در 

                                                            
1- Job security 
2- Broad training 

زمينه آموزش نتايج ملموسي را به همراه خواهد داشت كه 
ها در رابطه با ها، افزايش مهارتاين نتايج بهبود نگرش

ارتقاي كيفيت خدمات و رضايتمندي و وفاداري كاركنان را 
  ).Bansal & Morris,2001( در بردارد

 
ارائه حقوق و مزاياي بالاتر  :3هاي سخاوتمندانهارائه پاداش

پرداخت متناسب با عملكرد و  از متوسط سطح صنعت و
اساس  بر. هاي اعمال اين كار استوري، يكي از روشبهره

هاي انجام شده مشخص گرديده كه كاركنان بررسي
داراي حقوق و مزاياي بالاتر از متوسط،  هاي باشركت

سطوح رضايتمندي و تعهد بيشتري نسبت به سازمان 
 ).Bansal & Morris,2001( هستند

  
ارتباطات و تسهيم به منظور ايجاد  :4تسهيم اطلاعات
هاي بايست با استفاده از روشها مياطلاعات سازمان

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

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

  

)Bansal & Morris,2001.(  

  
سازي دو جنبه را در بر  توانمند :5سازي كاركنان توانمند

گيرد كه شامل آزادي عمل و اختيار در يك طرف و مي
  مسئوليت در طرف ديگر استانتظارات و 

)Bansal & Morris,2001.(  
 

كاهش فاصله  با :6كاهش فاصله طبقاتي در ميان كاركنان
توانند به سادگي ايده هايشان را ها ميطبقاتي كاركنان، آن

، اعتماد و رضايت بيان كرده و در نتيجه خلاقيت، صداقت
دو روش كاهش تفاوت مقام، كاهش . يابدشغلي افزايش مي

تمزد در عرض سازمان و ايجاد تفاوت سطح حقوق و دس
 هاي سازماني در راستاي ارتباطات سازماني برسمبل

مبناي توسعه فرهنگ صداقت و اعتماد و عدالت سازماني 
  ).Bansal & Morris,2001( است

                                                            
3- Offering generous rewards 
4- Information Sharing 
5- personel Empowering  
6- Reduce the gap between employees 
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هاي مورد بحث در ترين سازهمهم عملكرد سازماني يكي از
ترين معيار مهمهاي مديريتي است و بدون شك پژوهش

. آيدهاي تجاري به حساب ميسنجش موفقيت در شركت
 هايخصوص اين كه متغيرها و شاخص ولي به طور كلي در

كاملي در بين  عملكرد سازماني كدامند، هنوز توافق نظر
هاي به طور كلي شاخص. ران وجود نداردصاحب نظ

هني و عيني قابل تقسيم عملكرد سازماني به دو دسته ذ
هايي شاخص هاي عيني عملكرد سازماني،شاخص. است

هاي عيني اساس داده واقعي و بر است كه به صورت كاملا
هاي عيني عملكرد از جمله شاخص. شودگيري ميهانداز

هاي سودآوري نظير بازده توان به شاخصسازماني مي
دارايي، بازده حقوق صاحبان سهام، بازده سرمايه گذاري، و 

ذهني  هايشاخص. ازده سهام، اشاره كردسهم بسود هر 
شود كه هايي را شامل ميعملكرد سازماني بيشتر شاخص

گيرد از هاي ذينفع سازمان شكل ميگروه مبناي قضاوت بر
توان به رضايت مندي مشتري، ها ميجمله اين شاخص

رضايت مندي كاركنان، موفقيت در ارائه محصولات جديد 
ادبيات بازاريابي داخلي پژوهشگران با و غيره اشاره كرد در 

توجه به شرايط پژوهش از معيارهاي مختلف و متفاوتي 
در حوزه مالي . اندتفاده نمودهبراي سنجش عملكرد اس

هاي سودآوري و بازده، در بازاريابي ارتقاي ارتقاي شاخص
وري و ي و در حوزه مديريت عمليات، بهرهرضايت مشتر

ر كليه ه اهدافي است كه دكاهش هزينه عمليات، عمد
 شودمطالعات مديريتي دنبال مي

  

)Albert & Nora, 2008(. 
  

بيان داشت كه خدمات مستلزم سه نوع )  2006( كاتلر 
. باشدمي) رابطه مند(، داخلي و متقابل بازاريابي بيروني

توزيع بازاريابي بيروني  شامل آماده كردن، قيمت گذاري، 
بازاريابي متقابل  . باشدميو ترفيع خدمات به مشتري 

  مهارت كاركنان در خدمت رساني به مشتري را تشريح
. پردازدن با مشتري ميتر به رفتار كاركناكند و بيشمي

آموزش و انگيزش كاركنان در ارائه  بازاريابي داخلي
  .دهدخدمات را مدنظر قرار مي

تر و در نهايت براين براي داشتن كيفيت خدمات بربنا
) مشتريان دروني(مشتريان بيروني، بايد كاركنان رضايت 

متعهد به اهداف و چشم اندازهاي سازمان و داراي 

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

در موفقيت ) كاركنان(ها كننده مشتريان دروني سازمان
تر شده زاريابي بيروني بيش از پيش روشناهاي ببرنامه
  .)Papasolomou & Vrontis, 2006( است

كيفيت خدمات داخلي بر اقدامات دروني كه مديريت 
ت با بايستي انجام دهد تا اطمينان حاصل كند كه خدما

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

كيفيت به معناي  هابراي بسياري از سازمان. كرد تيميعمل
 باشدده كردن كامل الزامات مشتريان ميبرآور

  

 )Sanchez-Hernandez & Miranda, 2011(. 
  

به دليل نقش و اهميت كاركنان در ارائه خدمات با كيفيت 
هاي خدماتي بر كيفيت خدمات تعاملي در سازمانامروزه 

تحقيقات انجام شده تاكنون روي . شودميبسيار تاكيد 
، ولي بايد اندطح كيفيت خدمات خارجي متمركز شدهس

فيت داخلي توجه داشت كه تا زماني كه ما به سطح كي
، قادر نخواهيم بود سطح كيفيت مناسبي دست پيدا نكنيم

پس ارتقاء سطح  .رجي مناسبي داشته باشيمخدمات خا
سازمان جهت متمايز تواند به يك كيفيت خدمات مي

ها و دستيابي به مزيت رقابتي مانكردن خود از ديگر ساز
با افزايش كارائي و اثربخشي در ارائه . پايدار كمك كند

 خدمات سودآوري سازمان افزايش خواهد يافت
  

)Gounaris, 2010(.  
  

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

، در پژوهش خود با عنوان )2010(گواناريس و همكارانش
لي و اثر آن رابطه ميان جهت گيري بازار و بازاريابي داخ"

 و نتيجه اين پژوهش. ، ارائه دادند"بر روي رضايت مشتري
تواند موجب افزايش نشان داد كه بازاريابي داخلي مي

ري از كيفيت خدمات در عملكرد كاركنان و افزايش بالات
ش رضايت مشتريان ، كه اين امر باعث افزايسازمان شود

  .شودخارجي سازمان مي
تاثير "در پژوهش خود با عنوان ، )2010( لينگس و جرنلي

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

، در پژوهش خود با عنوان )2009( تورتوسا و همكارانش
، ارائه "تاثير بازاريابي داخلي و نفوذ آن بر عملكرد سازمان"

 ه بازاريابي داخليو نتيجه اين پژوهش نشان داد ك دادند
، كه باعث افزايش كيفيت اعمال نفوذ بر درك كاركنان دارد

  خدمات و افزايش رضايت مشتري از دريافت خدمات
  .شودمي
  

  هاروش
در اين پژوهش از روش پيمايش و نظر سنجي از مديران، 
سرپرستان و كاركنان سازمانِ مورد بررسي استفاده شده 

نجر به صرف نيز با توجه به اين كه م پژوهشاين  در .است
شود و به منظور اطمينان از اين كه هزينه و وقت بسيار مي

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

پژوهش نيز روش  اين ه نمونه گيري مورد استفاده درشيو
 377صادفي بود كه بر اساس آن تعداد انتخاب احتمالي يا ت

بيمارستان كارشناسان، كاركنان شاغل در  نفر از مديران و
  .اندانتخاب شدهيزد  افشار

  براي انتخاب افراد نيز از روش منظم يا سيستماتيك
طبقه به  به اين صورت كه افراد هر .استفاده شده است

كد گذاري  هر طبقه، Nتا شماره  1شماره  صورت مجزا از
 k=N/nسپس با محاسبه عدد ثابت فاصله از فرمول . شدند

با انتخاب اولين عضو نمونه به صورت اتفاقي وضعيت  و
   k=p2+kو p2=p1 +k  اعضاي بعدي نيز طبق فرمول

2+ p3= p1 و  k=p3+k ٣  +p4 = p1 مشخص .  . .و
  . شده است

ابزار جمع آوري اطلاعات اين پژوهش پرسشنامه بوده 
 ، پرسشنامهبا بررسي منابع اطلاعاتي مرتبط .است

بر اساس نظرات كارشناسان فن و اساتيد استاندارد تهيه و 
اي مركب از سوالات بسته  پرسشنامه راهنما و مشاور

  . طراحي شد
  الوبخش و چهل س 6حاوي پرسشنامه اين تحقيق 

وال مربوط به س هشت ال،وس چهل از مجموع باشد،مي
  وال معيار مربوط به مولفهس شش، مولفه امنيت شغلي

  ال مربوط به مولفهو، پنج سهاي متنوع و گستردهآموزش
وال مربوط به مولفه تسهيم ارائه پاداش و تشويق، پنج س

سازي  ال مربوط به مولفه توانمندوس يازده، اطلاعات
ال مربوط به مولفه كاهش فاصله وكاركنان و پنج س

  .طبقاتي ميان كاركنان است
پردازش، تجزيه و تحليل، دسته بندي، خلاصه كردن براي 
ها و اطلاعات جمع آوري شده ها و دستيابي به پرسشداده

 Micro soft Exelو  SPSS 15از چند نرم افزار از جمله 
آماري توصيفي هاي مختلف از روش. استفاده شده است

دست آمده از طريق ه ي اطلاعات بجهت بررسي و مقايسه
در بخش مربوط به . د استفاده گرديده استرسشنامه مورپ

  .استفاده شده است tآمار استنباطي از آزمون 
  

  چهار چوب نظري و مدل پژوهش
. شده است استفادهدر اين پژوهش از مدل بازاريابي داخلي 

 :كنيدملاحظه مي 1- 1اين مدل را در شكل 
  

  هايافته
 هطور ك ، هماناندنفر شركت نموده 377ين پژوهش در ا

نشان داده شده است، نتايج و تحليل  1در جدول شماره 
 از نظر مولفه امنيت شغلي، ها حاكي از آن است كهداده

هاي از نظر مولفه آموزش ،در صد 2/34امتياز كسب شده 
از نظر  ،درصد 08/37امتياز كسب شده  ،متنوع و گسترده

 67/37مولفه ارائه پاداش و تشويق، امتياز كسب شده 
، امتياز كسب شده ز نظر مولفه تسهيم اطلاعاتادرصد، 

سازي كاركنان، امتياز  از نظر مولفه توانمند درصد، 91/41
از نظر مولفه كاهش فاصله درصد،  18/31كسب شده 

درصد  07/42طبقاتي ميان كاركنان، امتياز كسب شده 
دهد كه ج تجزيه و تحليل اطلاعات نشان مينتاي باشد،مي

، به امتياز در نظر گرفته شده 100از يزد  افشار بيمارستان
 ه اين بيانگر آن است كهامتيازگرديده است، ك 35/37اخذ 

  از وضعيت مطلوبي برخوردار يزد افشار بيمارستان
 .باشدنمي
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مدل پژوهش: 1-1شكل   

 

   tخلاصه محاسبات نتايج آزمون : 1جدول 

 
هامولفه  وضعيت آرماني وضعيت موجود 

وضعيت مطلوب بر 

%50مبناي   

t 

t Sig. 

2/34 امنيت شغلي  100 50 47/126-  000/0  

هاي متنوعآموزش  08/37  100 50 4/784-  000/0  

67/37 ارائه پاداش و تشويق  100 50 01/782-  000/0  

91/41 تسهيم اطلاعات  100 50 13/695-  000/0  

سازي كاركنان توانمند  18/31  100 50 54/874-  000/0  

07/42 كاهش فاصله طبقاتي ميان كاركنان  100 50 29/612-  000/0  

35/37 ميانگين    
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  بحث
ه اول نشان داد، هاي مربوط به فرضيتجزيه و تحليل يافته

، با وضع p<0.05در سطح خطاي  امنيت شغليي مولفه
بر اساس خروجي به دست . معناداري دارد تفاوتمطلوب، 

 - 47/126دست آمده برابر با ه كه مقدار ب tآمده از آزمون 
فه از وضعيت مطلوبي توان گفت اين مولكه مي. بوده است

  با نيز زمينه اين در پژوهش يافته كه باشدبرخوردار نمي
مورد  امنيت شغلي احمد و رفيق كه وضعيت مطالعات

بررسي قرار داده بود مغايرت داشته و نتايج تحقيق نشان 
 دهنده آن است كه مديران بيمارستان در صورت ايجاد

، باعث بهبود عملكرد و امنيت شغلي براي كاركنان
تواند كه اين امر ميشود جلوگيري از ريزش كاركنان مي

 .شود باعث افزايش كيفيت خدمات
وط به فرضيه دوم نشان داد، هاي مربتجزيه و تحليل يافته

، با p<0.05در سطح خطاي  هاي متنوعآموزشي مولفه
بر اساس خروجي به . معناداري دارد تفاوت، وضع مطلوب

دست آمده برابر با ه كه مقدار ب tدست آمده از آزمون 
فه از وضعيت توان گفت اين مولبوده است كه مي - 4/784

  خلاف برباشد نتيجه اين تحقيق مطلوبي برخوردار نمي
 هايآموزشاست كه در آن مولفه  لينگس و جرنلي پژوهش
از وضعيت مطلوبي برخوردار است و نتايج تحقيق  متنوع

هاي آموزشنشان دهنده آن است كه مديران با برگزاري 
داده و هاي آنان را افزايش ، مهارتكاركنان براي متنوع
، كه اين امر باعث توسعه بهبود نگرش آنان شدهباعث 

شود و در نتيجه در مشتريان ايجاد مي كيفيت خدمات
 .كندميرضايتمندي 

وط به فرضيه سوم نشان داد، هاي مربتجزيه و تحليل يافته
، با p<0.05در سطح خطاي  ارائه پاداش و تشويقي مولفه

ي به بر اساس خروج. معناداري دارد تفاوت، وضع مطلوب
دست آمده برابر با ه كه مقدار ب tدست آمده از آزمون 

فه از توان گفت اين مولبوده است كه مي - 01/782
  مؤيد نتيجه اين كه باشدوضعيت مطلوبي برخوردار نمي

  تحقيق اين نتيجه طرفي، ازپينهو و همكارانش است،  نظر
 ارائه پاداش و تشويق، كه مولفه است پژوهش دبرا برخلاف

از وضعيت مطلوبي برخوردار است و نتايج تحقيق نشان 
 ،به صورت مناسب پاداشان با ارائه دهنده آن است كه مدير

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

به فرضيه چهارم نشان  هاي مربوطيافتهتجزيه و تحليل 
، با p<0.05در سطح خطاي  تسهيم اطلاعاتي داد، مولفه

بر اساس خروجي به . معناداري دارد تفاوت، وضع مطلوب
دست آمده برابر با ه كه مقدار ب tدست آمده از آزمون 

توان گفت اين مولفه از بوده است كه مي - 13/695
  كه برخلاف نتيجهوضعيت مطلوبي برخوردار نمي باشد 

، مولفه كه در آن ،باشدگواناريس و همكارانش مي تحقيق
تسهيم اطلاعات از وضعيت مطلوبي برخوردار است و نتايج 

هاي نشان دهنده آن است كه كاركنان و بخش تحقيق
  در توانند، ميتسهيم اطلاعاتمختلف سازمان با 

هاي خود و سطح توانايي كرده ها بهتر عملتصميم گيري
فزايش كيفيت خدمات را افزايش داده كه اين خود باعث ا

  .شودبه مشتريان مي
ط به فرضيه پنجم نشان هاي مربوتجزيه و تحليل يافته

در سطح خطاي  سازي كاركنان توانمندي داد، مولفه
p<0.05بر اساس . معناداري دارد تفاوت، ، با وضع مطلوب

دست آمده ه كه مقدار ب tخروجي به دست آمده از آزمون 
فه از توان گفت اين مولبوده است كه مي -54/874برابر با 

  در پژوهش يافته كه باشدوضعيت مطلوبي برخوردار نمي
كه وضعيت   لينگس و جرنلي مطالعات با نيز زمينه اين

مورد بررسي قرار داده بود مغايرت  سازي كاركنان توانمند
  نتايج تحقيق نشان دهنده آن است كه سازمان در. داشته
كه در صورتي كه . سازي كاركنان موفق نبوده است توانمند

 خلاقيت در كاركنان اين امر به خوبي صورت گيرد باعث ايجاد
ها كاركنان را در تصميم گيريتوانند مي شده و مديران

هاي راهبردي تمركز خود را بر روي تصميمهند و شركت د
  .بگذارند

وط به فرضيه ششم نشان هاي مربجزيه و تحليل يافتهت
ي كاهش فاصله طبقاتي ميان كاركنان در سطح داد، مولفه

بر . معناداري دارد تفاوت، ، با وضع مطلوبp<0.05خطاي 
ه كه مقدار ب tاساس خروجي به دست آمده از آزمون 

توان گفت بوده است كه مي - 29/612دست آمده برابر با 
  اين كه، باشداز وضعيت مطلوبي برخوردار نمياين مولفه 
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  طرفي، ازتورتوسا و همكارانش است،  نظر مؤيد نتيجه
، است لينگس و جرنليپژوهش  برخلاف تحقيق اين نتيجه

كه مولفه كاهش فاصله طبقاتي از وضعيت مطلوبي 
برخوردار است و نتايج تحقيق نشان دهنده آن است كه در 

باعث  ميان كاركنان كاهش يابدصورتي كه فاصله طبقاتي 
. شودتماد بيشتر كاركنان به سازمان ميايجاد وفاداري و اع

كه رابطه مستقيم و مثبتي بين بازاريابي  اينبا توجه به 
توان گفت مي، و رضايت و تعهد پرسنل وجود دارد داخلي

هاي بايست از طريق تمركز بر جنبهميكه سازمان 
كه . مندي كاركنان نمايدرضايت بازاريابي داخلي اقدام به

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

  
  گيري نتيجه

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

در اين  بنابراين. محصولات و خدماتشان افزايش يافته است
هاي سازماني در ها نيازمند توسعه توانمنديراستا سازمان

. جهت ارائه محصولات و خدمات با كيفيت بالا هستند
ان مشتريان داخلي سازمان نقش اساسي را كاركنان به عنو

بنابراين جذب توسعه، انگيزش و ارتقاي . عهده دارند بر
ها ارزش آفريني، بهبود مستمر ارائه ييكمي و كيفي توانا

ها و بالابردن سطح كيفيت كار به عنوان يك خدمات به آن
يندها به كمك آها در انجام فرمحصول و مشاركت آن

كيفيت در جهت ارائه سطح بالاي  مديريت، سازمان را
سازد كه در نتيجه محصولات و خدمات رهنمون مي

افزايش سطح رضايتمندي در ميان مشتريان خارجي 
در راستاي تحقق اهداف  .سازمان را به همراه خواهد داشت

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

غناي شغلي، آموزش، پاداش، امنيت شغلي و افزايش 
  .هاي ارتباطي و مديريتي كاركنان هستندتوانمندي
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Abstract 
 
Theme: With the expansion of the service economy, Organizations to acquire and maintain a 
sustainable competitive advantage Looking for new ways to attract and retain customers. The most 
important factors for achieving this goal Especially in service organizations, is Quality of Service. 
service quality One of the most important tools to satisfy needed  the and customer loyalty is achieved. 
Past research shows, Organizations to have a top quality service, Requires having employees (internal 
customers) enabling, Having motivated and behaviors customer-oriented. Today introduced two idea 
and concept Internal marketing and service quality, Important in role determining the   organization's 
customers internal (employees) in realization quality of services is clearer than ever.                                                                                                                   
Purpose: This study reviews Scale survey of internal marketing Trying to create a strategy for the 
implementation of  programs and  Design  strategies for  Quality  development of Service organization.   
Methodology: For processing information from multiple software including SPSS 15 and Microsoft  
Exel has been used. Descriptive statistics of different methods to evaluate and compare the data 
obtained through questionnaires  that  were  used. Inferential statistics section of  the  t-test  was used.                                                
Findings:  Six questions were examined in this study. In terms  of  job security component 
 scores 34/2 per cent , of broad education component scores 37/08 percent , offering a reward  
and encouragement ofcomponent scores 37/67 percent , in terms of  information - sharing  component 
 scores 41/91 percent , employee empowerment component scores of  31/18  percent , reducin the gap 
 between the staff of the component scores 42/07%. Data analysis  results  show that hospitals Afshar 
of 100 pointsconsidered , to obtain 37/35.   
Result: regard  relationship  direct and positive  Internal marketing and  satisfaction and employee 
commitment, The organization must Through the focus on Internal marketing  action  according to 
output staff and Organizational satisfaction employee.of  among   measures can be enhanced internal 
marketing   Knowledge finding of Value Changes in View employee, Understanding of qualification 
Labor market , Understanding internal segmentation of  special employee Based on the characters and 
desires, and Design strategies is for Customers.                                                                                
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