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صورت   نفر به 285ها آن نيهاي پخش دارويي و غذايي است كه از بنفر از بازاريابان و سرپرستان بازاريابي شركت 1100
- يفيتوص تحقيق نيلذا ا. انتخاب شدند 1392سال  اول مهين ياعنوان نمونه بر  ساده و با استفاده فرمول كوكران به يتصادف

بازاريابي  الوس 13(كه شامل ) 1391(رستگار محمدي  ها، از پرسشنامهآوري دادهجهت جمع. است ياز نوع همبستگ يشيمايپ
سوال رضايت  30(كه شامل  )1969(اسميت و همكاران   نامه پرسشو ) گراييمشتري الوس 8تعهد سازماني و  الوس 7 ي؛داخل

) كرونباخ يآلفا بيمركب، ضر ييايپا بيضر ،يبار عامل( ييايو پا) محتوا، همگرا، واگرا( ييروا. استفاده شده استاست،  )شغلي
حاصل از آزمون  جينتا. برخوردار هستند يخوب ييايو پا يياز روا يريگ اندازه ياز آن هستند كه ابزارها يها حاك نامه پرسش

ي بر داخلبازاريابي ، نشان داد كه )β( ريمس بيو ضرا tو با استفاده از آماره آزمون  SMART-PLSافزار  توسط نرم اتيفرض
غيرمستقيم و ثيري متوسط، مستقيم، ات گراييمشتريثير قوي، مستقيم و معنادار اما بر تعهد سازماني و ارضايت شغلي ت

ثير متوسط، مستقيم و معنادار اما بر امعنادار دارد؛ در ادامه نتايج حاكي از آن است كه رضايت شغلي بر تعهد سازماني ت
، متوسطثير ات گراييمشترياني بر نادار دارد، در نهايت تعهــد سازمثيري متوسط، مستقيم، غيرمستقيم و معات گراييمشتري

مورد  گراييمشتريو ي داخل بازاريابيرابطه  رضايت شغلي و تعهد سازماني دري ا واسطه؛ در نتيجه نقش مستقيم و معنادار دارد
  . حمايت قرار گرفت

  
  

 :كليدي واژگان
  هاي پخش دارويي و غذاييشركت گرايي،ي، رضايت شغلي، تعهد سازماني، مشتريداخلبازاريابي 
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مقدمه
  بنگاه براي مشتريان نيازهاي بينيپيش و شناخت امروزه،

  لذا مشتري. است خاصي برخوردار اهميت از اقتصادي
  ايفاي هابنگاه بقاي در محوري و كليدي عاملي عنوان  به

  و هااستراتژي اهداف، كليه گيريجهتد، پـس، كنمي نقش
  حفظ. باشدمي مشتري نگهداري و جذب محور حول منابع،

 دغدغه كه هاييشركت براي مشتريان وفاداري تقويت و
 ،دارند بازار در را خويش رقابتي جايگاه توسعه و حفظ

  شودمي تلقي استراتژيكي چالشي
  

.(Sutton and Klein, 2003)   
  

  را شركت بقاي جهاني مشتريان اقتصاد در چرا كه امروزه
  ديگر هاشايد به همين خاطر است كه شركت زنند،مي رقم
  هاي مشتريانخواسته و انتظارات به نسبت توانندنمي
  هايتوانمندي و هافعاليت همه بايد هاآن. باشند تفاوتبي

  منبع تنها كه چرا ،كنند 1مشتري رضايت متوجه را خود
  هستند مشتريان سرمايه، برگشت

.(Lazarevic and Sonja, 2007)   
هايي ميان در اين راستا نقش كاركنان به عنوان واسطه

ثير اتواند حائز اهميت باشد و تسازمان و مشتريان مي
  بسزايي بر رابطه مشتري و موسسه داشته باشد

  

 .(Reichheld and Sasser, 1999)  
  

ها نقش مهم و جا كه در بسياري از سازمان اما و از آن
مناسب و رضايت گير كاركنان در ارائه خدمات چشم

و سازمان، كاركنان را به . شودمشتري ناديده گرفته مي
گيرند كه ملزم به اي در نظر ميعنوان يك دارايي هزينه

  . رعايت قوانين و مقررات و شرح وظايف هستند
ها در جهان رقابتي لذا با اين نوع نگاه به كاركنان، سازمان

منبع مزيت امروزي با شكست مواجهه خواهند شد، چرا كه 
 هاها، در عصر حاضر سرمايه انساني آنرقابتي پايدار سازمان

  طور كه همان ).1384كاپلان و نورتون، (باشد مي
)Hitt et al, 2006( ها بخواهند اند اگر سازمانبيان نموده

  در دنياي سراسر رقابتي امروزه همگام با تغييرات محيطي
اين محيط خلق  پيش روند و بتوانند يك مزيت رقابتي در

  .گذاري بر روي نيروي انساني استكنند، تنها چاره، سرمايه
هاي توجه به نيروي انساني و تامين نيازها و خواستهپس 

                                                            
1  - Customer Satisfaction 

تا . باشدها اصل اول رقابت، در عصر رقابتي امروز ميآن
مشتريان "هاي آنان به عنوان كه نيازها و خواستهزماني
نشود، كسب رضايت و  سازمان، تامين و برآورده "داخلي

  از .، امري غيرممكن خواهد بود"مشتريان بيروني"وفاداري 
تواند به سازمان در اين راستا ترين رويكردها كه ميمهم

  باشدمي "بازاريابي داخلي"كمك كند، 
  

 .(Hogg and Carter, 2000)   
  

 بازاريابي(Gummesson, 1991) به همين دليل است كه 

همـچنين،  .بازارگرايي دانسته استداخلي را جزء حيات 
(Christopher et al, 1991)  بازاريابي داخلي را يك

مدار، در نظر فعاليت مهم در توسعه يك سازمان مشتري
گرفته و معتقد است كه هدف اصلي بازاريابي داخلي 
توسعه آگاهي از مشتريان داخلي و بيروني و برداشتن 

كيفيت خدمات و  اي در مسير ارزشي كردنموانع وظيفه
بازاريابي  (Lee and Chen, 2005). اثربخشي سازمان است
 به و به مشاغل مشتريان داخلي عنوان  داخلي به كاركنان به

 .نگردميعنوان محصـولات دروني 
(Varey and Lewis, 1999)  

آوري مديريتي در جهت بازاريابي داخلي به عـنوان يك فن
دروني، بازارگرايي، اجراي حل مشكلات مربوط به خدمات 

 .باشدگرايي ميهاي مناسب و مشتريموفق برنامه

(Rafiq and Ahmed, 2000) بازاريابي داخلي يك تلاش 

ريزي شده با استفاده از يك رويكرد همانند بازاريابي برنامه
 هاي سازماني در برابر تغيير و متوازنجهت غلبه بر مقاومت

اي و اهنگي بين وظيفهمند كردن و همكردن، انگيزه
يكپارچه كردن كاركنان در جهت اجراي اثربخش، 

اي به منظور ايجاد رضايت هاي شركتي و وظيفهاستراتژي
 مشتري از طريق فرايند ايجاد كاركنان با انگيزه و مشتري

  (Papasolomou, 2002). باشدمحور مي
 اين داخلي بازاريابي اصلي بايستي گفت كه مفروضهلذا 

 سازمان دارايي ترينارزش با عنوان به كاركنان به كه است

 رفتار دروني مشتريان عنوان به هاآن با و شود نگريسته

 تــوسط رقابتي مزيت كسب به منجر امر اين زيرا شود،

  داخلي پس، بازاريابي (Gronroos, 2000). شودسازمان مي
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سطوح،  متمركز بر روابط دروني مناسب بين افراد، در همه
و  1محور - باشد، بنابراين يك رويكرد خدمتدر سازمان مي

 جادمحور بين كاركنان در تماس با مشتريان اي -مشتري

 (Hitt et al, 2007) ؛(Narver and Slater, 1990). كندمي
بيان داشتند كه توسعه يك رويكرد بازاريابي داخلي، منجر 

 تريناثربخشترين و آشود كه به كاربه ايجاد فرهنگي مي

كند كه منجر به تدارك خدمات شكل، ايجاد رفتارهايي مي
 (Ashley, 2006) عبارتي  به .برتر به مشتري خواهد شد

 درآيد، اجرا به اثربخشي طور داخلي به بازاريابي كه زماني

 ، و اين رضايتشد خواهد كاركنان منديرضايت به منجر

 بهبودو  مشتريان با تعامل در رفتار مثبتباعث ايجاد 

 رضايت فرآيند اين نتيجه و شودمي هابه آن خدمت

 پس (Ahmed et al, 2003). بود خواهد بيروني مشتريان

 بازار عملكرد ارتقاء و بهبود در توانايي: بايستي گفت كه

 به مشتري چرا كه رضايت .است رضايت مشتري مستلزم

 .شودمي شناخته بازاريابي داخلي پيامدهاي از يكي عنوان 

اما جلب رضايت مشتري، جزء با توجه كردن سازمان، به [
 ]امكانپذير نيست) مشتريان دروني(رضايت شغلي كاركنان 

  اما بايستي پرسيد كه، رضايت شغلي چيست؟
 حالات عاطفي مثبتي را رضايت شغلي) 1392(هداد 

 ها و وظايفشود كه فرد به واسطه انجام نقششامل مي

 رضايت) 1376(رابينز . كندرا تجربه مي ها آناش شغلي

 فردي. شغلي، نگرش كلي فرد نسبت به شغل خويش است

كه داراي رضايت شغلي بالايي است نسبت به شغل خويش 
كه فردي كه از هاي مثبتي است در حاليداراي نگرش

هاي منفي نسبت شغل خويش ناراضي است داراي نگرش
 ه به تعاريف رضايت شغليلذا  با توج. به شغل خود است

به  زيادي توجه رقابتي محيط بايستي گفت كه در
 و شده است) داخلي و بالطبع خارجي( ماندگاري مشتريان

 كار  به اهداف اين به نيل براي نيز را جديدي هايروش

 نتيجه اين به مدت بلند در بازاريابي هايتئوري. اندگرفته

 تمركز مشتريان نيازهاي بر كه هاييشركت كه اندرسيده

 نيز مدت بلند در و اندداشته بهتري موقعيت اندنموده

 اند، باانجام نداده را كار اين كه هاييشركت به نسبت

 در). 1388 ،ميرويسي(اند نموده عمل بيشتري موفقيت

                                                            
1- Service-oriented 

 سازمان، افراد هاينگرش و هاارزش به توجه زمينه، همين

 سازمان اهداف به دستيابي بر ثروم عوامل ترينمهم از

  دروني احساس و نگرش كه سازماني افراد تعهد و است
 هايقضاوت و وفاداري عملكرد، در است، سازمان به فرد
   ).1387مقيمي، (د دار ثيرات سازمان به نسبت وي

هاي مثبت يا منفي افراد ، نگرشتعهد سازماني پــس
در . كارند  نسبت به كل سازمان است كه در آن مشغول به

تعهد سازماني شخص نسبت به سازمان، احساس وفاداري 
قوي دارند و از طريق آن سازمان، خود را مورد شناسايي 

). 1391و همـكاران،  قاديكلايي ينيحس(دهد قرار مي
  كه تعاملات كاركنان و مشتريان در سطح بالاييزماني

باشد، بين دو طرف احساس رضايت بيشتري به وجود 
 بيان داشتند تنها زماني (Keller et al, 2006). مدخواهد آ

 دهندو روابط را با مشتريان توسعه مي كاركنان اين تعاملات
ها عنوان يك دارايي مهم برخورد شود و آن  كه با آنان به

كه  در طراحي اهداف كلان مشاركت داشته باشند و زماني
 اين نوع بينش و نگاه نسبت به مشتريان دروني وجود

مــدارانه سازمان تقويت داشته باشد رويكردهاي مشتري
  . شودشود و رضايت مشتريان حاصل ميمي

 

(Auh and Menguc, 2007)   
 

 .باشدمرتبط با رفاه مشتريان مي عمدتا 2گراييمشتريچرا كه 
  چيست؟  گراييمشترياما بايد پرسيده شود كه 

 به بازارگرايي،يكي از عناصر رفتاري گرايي، به عنوان مشتري
 ارزش از مشتريان به منظور ايجاد مستمرمعني شناخت كافي 

  (Suleiman and Djouhara, 2011). هاستوالا براي آن

(Brown et al, 2002) تمايل كارمند به رفع گرايي مشتري
هاي مشتري تحت شرايط شغلي نيازها و پاسخ به خواسته

 ,Deshpande et al)؛ (Slater and Narver, 1994). است

شنيدن صداي مشتريان و  (Shapiro, 1998)و  (1993
ارائه كالا و خدمات متناسب با بهترين و برترين علائق و 

 . باشدهاي مشتري در اين راستا ميخواسته

(Noble et al, 2002) گرايي عمدتا خود را از مشتري
گذاري تخصيص منابع بر مبناي فراهم كردن طريق اولويت

در نهايت [. سازدش برتر و رضايت مشتري آشكار ميارز
 در بار اولين گراييمشتري مفهوم ]بايد گفته شود كه

                                                            
2- Customer orientation 
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 را گرايياو مشتري .است شده داده توسعه 1لويت كارهاي

 كه رقابتي هايسازمان بالاي به پايين از اهداف صورت به

 تعريف است، مشتري رضايت به دستيابي آن نهايي هدف

 كه نمود بيان,Day)  (1999 بعد هايسال در .نمود

 يك به را بازاريابي است كه كه مفهومي گرايي،مشتري

 تغيير موجب كرده است، تبديل شايسته رقابتي اسلحه

 و سمت به سازمان تعهدات و مفروضات باورها، ها،ارزش
 .است شده سازمان و مشتريان بين دو جانبه روابط سوي

بايستي گفت كه : هاي فوقهدر نهايت با توجه به گفت
از ابزارها و اقدامات حياتي، در راستاي  2بازاريابي داخلي
مشتريان  عنوان  باشد كه به كاركنان بهبازار رقابتي مي

كه نگرد و بر اين مفروضه قرار دارد كه تا زمانيدروني مي
دروني برآورده نشود، ارضاي  هاي مشترياننيازها و خواسته

 بازاريابي .نيازهاي مشتريان بيروني ممكن نخواهد بود

تواند به كاركنان داخلي مفهومي است كه در اين راستا مي
 .و سازمان در دستيابي به اهداف بسيار تسهيل كننده باشد

 بازاريابي داخلي براي سازمان جهت ايجاد ارزش عبارتي  به

خلي چه بيروني، حياتي است و براي مشتريان، چه دا
  هاي بازرگاني و خدماتي كهخصوص سازمانه ها بسازمان

  با مشتريان هستند ملزم به 3در تعامل چهره به چهره
  گرايي و دراجراي بازاريابي داخلي براي رسيدن به مشتري

 .باشدهداف سازماني در دنياي رقابتي مينهايت رسيدن به ا
البته بايد توجه داشت كه نقش رضايت شغلي و تعهد 

  .حائز اهميت است گراييمشتريسازماني در راه رسيده به 
جا كه هدف از  هدف و از آنلذا با توجه به مطالب فوق 

و تعهد  يشغل تيرضا يا واسطهتحليل نقش  تحقيق اين
در  گراييمشتري ي وداخل يابيبازاري در رابطه بين سازمان
هاي پخش مواد غذايي و دارويي در غرب كشور شركت

است، محققين نيز به دنبال پاسخ به اين سوال هستند كه 
؟ يا اردد ،دارمعني ثيريات گراييمشتري بر بازاريابي داخلي

  .خير
  هاي گفت، كه تحقيق توان ادبيات تحقيق مي در مورد

در رابطه با متغيرهاي تحقيق صورت گرفته  شماري بي
 :شودهاي اشاره مي اين پژوهشزير به برخي از  كه دراست 

                                                            
1- Loit 
2  - Internal Marketing  
3  - Face to Face Employees 

بررسي تاثير هوش هيجاني و بازاريابي به ) 1392(اسدي 
گرايي بر كيفيت  گرايي و نيز تاثير مشتري داخلي بر مشتري

خدمات ارائه شده در بانك حكمت ايرانيان شعب تحت 
 .پرداختند پوشش سرپرستي شرق و غرب استان تهران

بازاريابي داخلي  هوش هيجاني، داد كهتحقيق نشان نتايج 
بر كيفيت خدمات ارائه گرايي  مشتريو گرايي  مشتريبر 

تاثير به بررسي ) 1392(غلامحسيني . شده تاثير گذار است
 هاي بانككاركنان  گرايي يبازاريابي داخلي بر مشتر

نتايج . پرداخت كشاورزي شهرستان بابلسر و فريدونكنار
و توسعه كاركنان و ارائه  گرايي يبين مشترنشان داد كه 

 گرايي يبين مشتر امارابطه معناداري وجود دارد  انداز چشم
توكلي  .وجود نداردو متغير پاداش رابطه معناداري 

بازاريابي داخلي شركت سهامي بيمه به بررسي ) 1391(
مطالعه موردي در ( گرايي ايران و ارتباط آن با مشتري

نشان داد  نتايج .پرداخت )نبزرگ تهراهاي  عشعب و مجتم
 رابطهگرايي كاركنان  كه در بين بازاريابي داخلي و مشتري

به ) 1391(حسنقلي پور و همكاران . معناداري وجود دارد
تاثير بازاريابي داخلي بر بازارگرايي با وجود بررسي 

سازماني  تعهدسازماني و رفتار شهروندي متغيرهاي ميانجي
نتايج نشان داد . پرداختند در بانك ملت شهر تهران

و  سازماني رفتار شهروندي بازارگرايي و بربازاريابي داخلي 
بررسي تاثير به  ) 1391( فردپور .داردثير اتتعهد سازماني 

بازاريابي داخلي بر رضايت شغلي  هاي برنامهاجراي 
. پرداختند كاركنان در شعب بانك پارسيان شهر تهران

موثر ابي داخلي بر رضايت شغلي نتايج نشان داد كه بازاري
به واسطه متغيرهاي ميانجي مديريت مشاركتي و است اما 

  همچنين بازاريابي داخلي بر رضايت ،ارتباطات سازماني
  . اي باشد متغير واسطهتوانمندسازي اگر  موثر نيستشغلي 

بررسي بازاريابي داخلي بانك ملي و به ) 1390(رنجبران 
 گرايي بانك ملي شهرستان ساري مشتريارتباط آن با 

بازاريابي داخلي و بين كه نتايج نشان داد  .پرداخت
  .وجود دارد رابطه معناداريگرايي كاركنان  مشتري
رابطه بين بازاريابي داخلي و به بررسي ) 1390(عرب 
  گرايي يمشتردر بيمه سينا و رابطه آن با  گرايي يمشتر

بازاريابي  بين نشان داد كه نتايج حاضر. پرداختند  كاركنان
وجود  رابطه معناداريكاركنان  گرايي يمشترداخلي و 
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، انداز چشم(همچنين بين عوامل بازاريابي داخلي . دارد
و ) آموزش، هزينه يادگيري، ارتباطات، مشاركت، پاداش

رضايي  .داري وجود داردامعن رابطهكاركنان  گرايي يمشتر
بازاريابي داخلي بر تعهد  تاثيربه بررسي ) 1390( آدرياني

سازماني كاركنان در صنعت بانكداري با استفاده از مدل 
بازاريابي نتايج نشان داد كه . پرداخت معادلات ساختاري

عباسي و . موثر است داخلي بر تعهد سازماني كاركنان
بر  يداخل يابيبازاربه بررسي اثر ) 1390(صالحي 
 هاي شركت: لعهمورد مطا( مهيمداري  در صنعت ب مشتري

پرداختند نتايج نشان داد كه ) در سطح شهر تهران مهيب
 همچنين ثير دارداتمداري  بر مشتري يداخل يابيبازار
و  يداخل يابيبازار نيدر ارتباط ب يشغل تيرضا

اميركبيري و  .داردرا اي  نقش واسطه ،مداري مشتري
بازاريابي داخلي بر ات تاثيربه بررسي ) 1390(همكاران 

بازاريابي نتايج نشان داد كه . پرداختند سازماني تعهد
   .ثير داردات داخلي بر تعهد سازماني

(Saeidipour et al, 2014)  ثير بازارگرايي و اتبه تحليل
هاي پخش مواد شركت بازاريابي داخلي بر رضايت شغلي
نتــايج نشان . پرداختند غذايي و دارويي استان كرمانشاه

ثير اي بـر رضايت شغلي تداخلداد كه بازارگرايي و بازاريابي 
ات اثربه بررسي  (Zangene-tabar et al, 2013). دارد

مداري در بانك  بر مشتري يو تعهد سازمان تيفيتعهد ك
نتايج نشان داد . تجارت استان كرمانشاه در ايران پرداختند

ثير ات مداري مشتريي بر و تعهد سازمان تيفيتعهد ككه 
 يابيبازار نيروابط ببررسي  (Yih Wu et al, 2012). دارد
و  ،مداري مشتري ،يابيارتباط بازار ،يشغل تيرضا ،يداخل

 TFT-LCDهاي شركت يمطالعه تجرب: يعملكرد سازمان
 ،يداخل يابيبازارنتايج نشان داد كه . پرداختند وانيدر تا
 يقابل توجه اتثيرات يمداري دارا و مشتري ،يشغل تيرضا

. است يعملكرد سازمانو رابطه  يابيدر بازار
(Mohammadi et al, 2012) به بررسي اثرات بازاريابي 

اي رضايت  گرايي با توجه به نقش واسطهي بر مشتريداخل
پخش دارويي و  هايشغلي و تعهد سازماني در شركت

نتايج نشان داد كه . پرداختند غذايي استان كرمانشاه
و تعهد  يشغل تيرضاگرايي و مشتريبر  يداخل يابيبازار

همچنين رضايت شغلي بر تعهد . سازماني تأثير دارد

گرايي و در نهايت تعهد سازماني بر  سازماني و مشتري
همچنين رضايت شغلي نقش . ثير دارداگرايي ت مشتري
ي با تعهد سازماني دارد اما داخلاي بين بازاريابي  واسطه

اي را  گرايي نقش واسطه ي و مشتريداخلابي بين بازاري
اي بين  ندارد و در پايان نيز تعهد سازماني نقش واسطه

  . گرايي را ندارد ي و مشتريداخلبازاريابي 
(Abzari et al, 2011)  بر يداخل يابيبازار اتاثربه بررسي 

 نتايج. پرداختند رانيدر صنعت هتل در ا يتعهد سازمان

. ثير دارداي تبر تعهد سازمان يداخل يابيبازارنشان داد كه 
(Fu Chen et al, 2011) مداري مشتريرابطه  به بررسي، 

ي در رستوران در كشور شغل تيرضاو شغل  مطالبات منابع
 ،مداري مطالعه نشان داد كه مشتري. مغولستان پرداختند

 تيرضا بهمعناداري  داراي رابطهمطالبات منابع شغل 
 يمعنادار رابطه يمداري دارا مشتريهمچنين  ،ي هستندشغل
  .است مطالبات منابع شغلبا 

  

Suleiman and Djouhara, 2011)(   
  

  مدار هاي تجاري بازاراثر بازاريابي داخلي بر بانك به بررسي
  رفتاري، تعهد سازماني، داخلبا هدف بررسي بازاريابي 

. پرداختند هاي تجاري اردندر بانك شهروندي سازماني
رفتار  و بازاريابي داخلي، تعهد سازماني نشان داد كهنتايج 

 ي اردنهاي بازارگراشهروندي سازماني اثر مثبتي بر بانك
رفتار رابطه معناداري با  تعهد سازمانيهمچنين  .دارد

  .شهروندي سازماني دارد
  

(Efthymios and Constantinos, 2011)   
  

شغلي در بخش ي بر رضايت داخلثير بازاريابي ابه بررسي ت
نتايج . شمال يونان پرداختند هايسلامت در بيمارستان
ثير مستقيم بر اي تداخلبازاريابي  تحقيق نشان داد كه

  .رضايت شغلي دارد
(Liao, 2009)  گرايي ي بر مشتريداخلبه بررسي بازاريابي

اي  در صنعت بانكداري آمريكا با توجه به نقش واسطه
نتايج نشان داد كه  .پرداخترضايت شغلي و تعهد سازماني 

گرايي با توجه ي رابطه معناداري بر مشتريداخلبازاريابي 
 .اي رضايت شغلي و تعهد سازماني دارد به نفش واسطه

(Spiros Gounaris, 2008)  در تحقيقي با عنوان
بعضي از شواهد : اي از اجراي بازاريابي داخليپيشينه"

به بررسي  در صنعت هتلداري يونان "تجربي پيشين
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ي و فرهنگ داخلي، بازاريابي داخلگرايش بازاريابي 
نتايج نشان داد كه . سازماني بر رضايت شغلي پرداختند

ي و داخلگرايش بازاريابي مستقيم به  طور به رضايت شغلي
به  (Naude et al, 2003) .وابسته استي داخلبازاريابي 

بررسي شناسايي عوامل جهت دهي بازاريابي داخلي 
بازاريابي داخلي منجر به نتايج نشان داد كه . پرداختند

   .شودمي ييافزايش رضايت شغلي و تطابق با بازارگرا
با توجه به پيشينه تحقيق و همچنين مدل مفهومي ارائه 

  :شده، فرضيات تحقيق به شرح زير هستند
هاي شركتايت شغلي در بازاريابي داخلي بر رض .1

 .دارد يثير معنادارات پخش دارويي و غذايي
هاي پخش شركترضايت شغلي بر تعهد سازماني در  .2

 .دارد يثير معنادارات دارويي و غذايي
هاي پخش شركتگرايي در تعهد سازماني بر مشتري .3

 .دارد يثير معنادارات دارويي و غذايي
هاي شركتبازاريابي داخلي بر تعهدسازماني در  .4

 .دارد يثير معنادارات پخش دارويي و غذايي

هاي شركتگرايي در بازاريابي داخلي بر مشتري .5
 .دارد يثير معنادارات پخش دارويي و غذايي

هاي پخش شركتگرايي در رضايت شغلي بر مشتري .6
 .دارد يثير معنادارات دارويي و غذايي

بازاريابي داخلي و  نيدر ارتباط مابرضايت شغلي  .7
نقش  هاي پخش دارويي و غذاييشركتگرايي در مشتري
 .را دارد  واسطه

بازاريابي داخلي و  نيدر ارتباط مابرضايت شغلي  .8
نقش  هاي پخش دارويي و غذاييشركتي در تعهد سازمان

  .را دارد  واسطه
بازاريابي داخلي و  نيدر ارتباط ماب يتعهد سازمان .9

نقش  غذاييهاي پخش دارويي و شركتگرايي در مشتري
 .را دارد  واسطه

رضايت شغلي و  نيدر ارتباط ماب يتعهد سازمان .10
نقش  هاي پخش دارويي و غذاييشركتگرايي در مشتري
  .را دارد  واسطه

  
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  

 مدل مفهومي تحقيق: 1 شكل

(Liao, 2009) 
 

  روش شناسي تحقيق
 و است كاربردي تحقيقات نوع از هدف نظر از تحقيق اين
 نوع از پيمايشي - توصيفي ها، داده گردآوري نحوه نظر از

  1100شامل  قيتحق نيا يجامعه آمار .است همبستگي
هاي پخش نفر از از بازاريابان و سرپرستان بازاريابي شركت

كرمانشاه، كردستان، ايلام، (در غرب كشور دارويي و غذايي 

  بازاريابي دروني
 چشم انداز

  توسعه بهبود و
 مالي پاداش

 رضايت شغلي
  حقوق و دستمزد

  نوع شغل
  ارتقاء شغل
  سرپرست
 همكاران

  گرايي مشتري
 يلذت و خوش

 ازين

 تعهد سازماني
 يوفادار

 تيهونييتع

H6 
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صورت  نفر به 285ها آن نياست كه از ب )همدان و لرستان
عنوان نمونه   ساده و با استفاده فرمول كوكران به يتصادف

  نامه پرسش از. انتخاب شدند 1392سال  اول مهين يابر
بازاريابي  الوس 13(كه شامل ) 1391(رستگار محمدي 

و ) گراييمشتري الوس 8تعهد سازماني و  الوس 7 ي؛داخل
سوال  30(كه شامل  (Smith et al, 1969)  نامه پرسش

 مقياس. است، استفاده شده است) رضايت شغلي
 ليكرت اي گزينه پنج طيف براساس نظريات گيري اندازه
 "موافقم كاملا" به و  شروع "مخالفم  كاملا"از كه بوده

 تا 1 نمره از نيز، سوالات به دهي نمره نحوه شده،  ختم
 ابزار روايي ييدات براي. است شده محاسبه ،5 نمره
 روايي شده، استفاده ارزيابي روايي نوع سه از گيري اندازه
 وسيله  به محتوا روايي. واگرا روايي و همگرا روايي ، محتوا

  ادبيات و گيري اندازه هاي شاخص بين سازگاري از اطمينان
 از نظرسنجي توسط روايي اين شود، مي ايجاد موجود
 كه گردد مي بر اصل اين به همگرا روايي. شد حاصل اساتيد
 داشته اي ميانه همبستگي يكديگر با سازه هر هاي شاخص
 معيار (Fornell and Larcker, 1981) گفته طبق. باشند
 هاي واريانس ميانگين كه است اين بودن همگرا روايي

 از نيز واگرا روايي. باشد 5/0 از بيشتر )AVE( خروجي
 مكنون متغيرهاي بين همبستگي با AVE جذر مقايسه طريق

 هاي سازه از كدام هر براي و شده سنجيده) 2 جدول(
 با سازه آن همبستگي از بيشتر بايد AVE جذر انعكاسي

. (Choua and Chen, 2009) باشد مدل در ها سازه ساير
 از پرسشنامه پايايي تعيين جهت تحقيق اين در همچنين

 پايايي ضريب و  كرونباخ آلفاي بار عاملي، ضريب( معيار دو
 (Fornell and Larcker, 1981) نظر طبق بر) مركب

 متغيرها تمامي كرونباخ آلفاي ضرايب. است شده استفاده
 پايايي. است بيشتر) 7/0( مقدار حداقل از تحقيق، اين در

 فرض ضمني طور  به كه كرونباخ آلفاي خلاف بر مركب
 بارهاي بر متكي دارد، يكساني وزن شاخص هر كند مي

 را بهتري معيار بنابراين و است؛ سازه هر حقيقي عاملي
 بيش مقداري بايد مركب پايايي. دهد مي ارائه پايايي براي

 باشد سازه دروني ثبات بيانگر تا آورد دست  به را 7/0 از
Fornell and Larcker, 1981)( .جدول در )2( و )1( 

 شده آورده كامل طور  به سنجش ابزار روايي و پايايي نتايج
  .است

 
  روايي همگرا و پايايي ابزار اندازه گيري :1 جدول

 ميانگينضريب  متغيرهاي پژوهش
  )AVE(استخراج شده  واريانس

پايايي  ضريب  بارهاي عاملي
  مركب

  پايايي ضريب
  t آزمون ضريب مسير  كرونباخ آلفاي

  )IM( يداخلبازاريابي 
  چشم انداز

  بهبود و توسعه
  پاداش مالي

56/0 
 -  
 -  
 -  

- 
87/0  
61/0  
78/0  

 -  
68/23  

11/5  
22/8  

79/0  
 -  
 -  
 -  

70/0  
 -  
 -  
 -  

 )JS( رضايت شغلي

  حقوق و دستمزد
  نوع شغل

  ارتقاء شغلي
  سرپرست
  همكاران

53/0 
 -  
 -  
 -  
 -  
 -  

- 
74/0  
63/0  
79/0  
72/0  
74/0  

 -  
01/9  
84/6  
27/10  
46/10  
51/11  

85/0  
 -  
 -  
 -  
 -  
 -  

76/0  
 -  
 -  
 -  
 -  
 -  

  )OC(تعهد سازماني 
  وفاداري

  تعيين هويت

70/0 
 -  
 -  

- 
85/0  
79/0  

 -  
43/37  
92/10  

83/0  
 -  
 -  

72/0  
 -  
 -  

  )CO(گرايي مشتري
  خوشي و لذت

  نياز

75/0 
 -  
 -  

- 
85/0  
88/0  

 -  
99/24  
38/32  

86/0  
 -  
 -  

80/0  
 -  
 -  
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  ماتريس همبستگي و بررسي روايي واگرا: 2جدول

  )AVE(جذر   )OC( سازماني تعهد  )JS( شغلي رضايت  )IM( يداخل بازاريابي  )CO(گرايي مشتري  متغير
  CO(  1        87/0(گرايي مشتري
  IM(  71/0  1      75/0( يداخل بازاريابي
  JS(  73/0  75/0  1    73/0( شغلي رضايت

  OC(  72/0  64/0  68/0  1  84/0( سازماني تعهد

  
  
هاي  اساس مطالب عنوان شده و نتايج حاصله از خروجي بر

نشان دهنده ) 2(و  )1(در جداول  SMART-PLS افزار نرم
، 2، همگرا1محتوا(گيري از روايي  ابزار اندازه اين است كه،

، ضريب 5، ضريب پايايي مركب4بار عاملي(و پايايي ) 3واگرا
  .، مناسب برخوردار هستند) 6آلفاي كرونباخ

  
  ها تجزيه و تحليل يافته

  شده استفاده جزيي مربعات حداقل روش از مقاله اين در
  .است ساختاري معادله سازي مدل براي روشي. است
 هاي مدل تحليل ابزار تنها ساختاري معادله سازي مدل
 سه كم دست مسير اين تحقيق،  مدل. است عليّ يا مسير
  سومين براي وابسته متغير دو كه دارند وابسته متغير
 اين در .كند مي بازي را مستقل متغير نقش وابسته متغير
ي، داخلي ابيبازار وابسته متغير گراييمشتري متغير تحقيق

  متغير يتعهد سازمان و است يتعهد سازمانو  يشغل تيرضا
است، همچنين  يشغل تيرضاي، داخلي ابيبازار وابسته

 در واقع،. استي داخلي ابيبازار وابسته متغير يشغل تيرضا
 كه هاي اصلي، لفهوم تحليل از است تركيبي روش اين

 تحليل و كند، مي مرتبط نهفته متغيرهاي به را ها شاخص
 را نهفته متغيرهاي از سيستمي ايجاد امكان كه مسير،
 دهنده نشان كه پارامترهايي برآورد. سازد مي فراهم

 

                                                            
1- Content Validity 
2- Convergent Validity 
3- Divergent Validity 
4- Loadings factors 
5- Composite Reliability 
6- Cronbach's Alpha 

 هاي تكنيك از استفاده با مسير، روابط و هستند ها شاخص
 روش، اين در. گيرد مي صورت معمولي مربعات حداقل

 را ها شاخص روابط و مدل ساختار ابتدا بايد پژوهشگر
 پژوهش اين در استفاده مورد افزار نرم. كند مشخص

SMART-PLS مربعات حداقل روش از افزار نرم اين .است 
 استفاده ساختاري معادلات هاي مدل ارائه براي جزئي
 7كنندگي تعديل ثيرات آزمودن براي افزار نرم اين. كند مي
 .)(Fornell and Larcker, 1981 است مناسبي افزار نرم

(Esposito Vinzi et al, 2010)  عنوان كردند كه
. شوند تخمين زده مي  در دو مرحله PLS هاي مسير مدل

 مرحله اول نمره متغيرهاي پنهان براي هر متغير پنهان

و در مرحله دوم نقش تعديل كنندگي  .شود تخمين زده مي
ها در مدل مسير متغيرهاي نهفته بسته به وضعيت آن

با توجه به ماهيت مرحله دوم بسياري از . گردد بررسي مي
ثير تعديل كنندگي رگرسيون اها براي آزمودن ت توصيه

در . باشد مي  SMART-PLSافزار چندگانه، از طريق نرم
آورده  ها افزار و تحليل آن هاي حاصل از نرم ادامه خروجي

  .شده است
 

 

 

 

 

 

 

                                                            
7- Testing Moderating Effects 
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 ضرايب مسير مدل: 2شكل 

  
  

  Tنتايج آزمون  :3شكل 
  

  

دار بودن اثر  يا معني )t )T-Valueقابل ذكر است ارزش 
بيشتر از  Tاگر مقدار  .دهند متغيرها را بر هم نشان مي

. دار است باشد يعني، اثر مثبت وجود دارد و معني 96/1
باشد اثرمعناداري وجود ندارد و  -96/1تا  +96/1اگر بين 

باشد يعني اثر منفي دارد ولي،  -96/1اگركوچكتر از 
باشد  6/0و همچنين ضرايب مسير اگر بالاي . معنادار است

  دو متغير وجود دارد،ميان   بدين معناست كه ارتباطي قوي
  

  3/0باشند ارتباط متوسط و اگر زير  6/0تا  3/0اگر بين 
  باشند ارتباط ضعيفي وجود دارد   .(Chin, 2003) 

افزار  دست آمده از تحقيق ميداني در نرمه هاي ب داده
SMART PLS  3(و ) 2( هايشكلاجرا گرديد و مطابق (

يك از روابط كه در واقع  دست آمد تحليل هره نتايج فوق ب
باشد به صورت مفيد و  هاي تحقيق مي نشان دهنده فرضيه
  .نشان داده شده است )3(مختصر در جدول 
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  خلاصه نتايج حاصل از آزمون فرضيات: 3 جدول

 ثيراميزان ت سطح معناداري Tارزش آزمون  ضريب مسير متغيرها

 قوي معنادار 752/0 642/15 رضايت شغلي            ي داخلبازاريابي 

 متوسط معنادار 456/0 618/3  سازماني تعهد                 شغلي رضايت

 متوسط معنادار 354/0 042/4  گراييمشتري                 سازماني تعهد

 متوسط معنادار 301/0 394/2 تعهد سازماني              يداخل بازاريابي

 متوسط معنادار 245/0 271/2 گراييمشتري             يداخل بازاريابي

 متوسط معنادار 309/0 691/2  گراييمشتري                 شغلي رضايت

  

كه بر پايه نتايج حاصل از آزمون ) 3(توجه به جدول  با
توان عنوان كرد  دست آمده است مي  فرضيات تحقيق به

نتيجه حاصل از آزمون فرضيه اول با توجه به ضريب : كه
دهد كه  ، نشان ميT 642/15و مقدار  752/0مسير 

 .ثير معنادار و قوي دارداي بر رضايت شغلي تداخلبازاريابي 
 Tو مقدار  301/0در آزمون فرضيه دوم با ضريب مسير 

ي بر تعهد داخل ، اين نتيجه حاصل شد كه بازاريابي394/2
نتايج حاصل از . ثير معنادار و متوسط دارداسازماني ت

 ،T 271/2و مقدار  245/0ير آزمون فرضيه سوم با ضريب مس
 ثيرات گراييمشتريبر  يداخل گواه بر اين دارد كه بازاريابي

نتايج حاصل از آزمون فرضيه . دارد متوسط و معنادار
، گواه بر T 618/3و مقدار  456/0چهارم با ضريب مسير 

ثير معنادار و ااين دارد كه رضايت شغلي بر تعهد سازماني ت
صل از آزمون فرضيه پنجم با ضريب نتايج حا. متوسط دارد

، گواه بر اين دارد كه T 691/2و مقدار  309/0مسير 
 متوسط و ثير معنادارات گراييمشتريبر  رضايت شغلي

نتايج حاصل از آزمون فرضيه ششم با ضريب مسير . دارد
 ، گواه بر اين دارد كه تعهدT 042/4و مقدار  354/0

. ثير معنادار و متوسط داردات گراييمشتريبر  سازماني
  متغيرهاي غيرمستقيم و ثير مستقيمات ميزان بررسي براي

 و مستقيم كل، اثرات تا است لازم وابسته بر مستقل
شود  ارائه مدل زاي درون متغيرهاي براي غيرمستقيم

  ).4جدول (

  

  تفكيك اثرات كل، مستقيم و غير مستقيم : 4جدول 

 اثرات كل  اثرات غيرمستقيم  اثرات مستقيم  روابط

752/0   ----  752/0   رضايت شغلي        ي  داخل بازاريابي            

456/0   ----  456/0   سازماني تعهد             شغلي رضايت            

354/0   ----  354/0   گراييمشتري             سازماني تعهد            

644/0  343/0  301/0   تعهد سازماني         ي داخل بازاريابي            

705/0  46/0  245/0   گراييمشتري         ي داخل بازاريابي

47/0  161/0  309/0   گراييمشتري              شغلي رضايت            
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بازاريابي  كه دهد ، نشان مي)4(طور كه جدول  همان
ثير مستقيم و معنادار؛ بازاريابي اي بر رضايت شغلي تداخل
ثير مستقيم، ات گراييمشتريي بر تعهد سازماني و  داخل

غيرمستقيم و معنادار؛ همچنين رضايت شغلي بر تعهد 
هم  گراييمشتريثير مستقيم و معنادار اما بر اسازماني ت

دارد و هم غيرمستقيم؛ و همچنين تعهد  مستقيم، ثيرات
در . ثير مستقيم و معنادار داردات گراييمشتريسازماني بر 

 رضايت شغلي و تعهد سازماني دري ا واسطهنتيجه نقش 
مورد حمايت قرار  گراييمشتريو ي داخل بازاريابيرابطه 

بر  يداخل يابيبازار غيرمستقيم ثيراتبارتي، گرفت به ع
نقش رضايت شغلي و تعهد  با حضور گراييمشتري

 از بزرگتر) 46/0= غيرمستقيم ثيرات( سازماني روي هم
 ثيرات( گراييمشتري ي برداخلبازاريابي  مستقيم ثيرات

است، به عبارتي ديگر  با توجه با اثر كل ) 245/0= مستقيم
نتيجه  توانميگرايي، ي بر مشتـريداخلبازاريابي ) 705/0(

ي ا واسطهي با كمك متغيرهاي داخلگرفت كه بازاريابي 
داراي اثر بهتري بر ) يو تعهد سازمان يشغل تيرضا(

 اين دهم تا هفتم فرضيات است؛ بنابراين گراييمشتري
  .شدند واقع تاييد مورد نيز تحقيق

  
  برازش مدل

 1مدل بيروني. گردد دو مدل آزمون مي PLS هاي در مدل
كه  3يا سنجش، و مدل دروني 2گيري كه هم ارز مدل اندازه

  افزار هاي ديگر مثل در نرم 4مشابه مدل ساختاري
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                            
1- Outer Model 
2- Measurement model 
3- Inner Model 
4- Structural model 

)LISREL, EQS and AMOS( بيروني مدل. است 
  مدلي است كه رابطه بين متغيرهاي مكنون )گيري اندازه(

. كند را با متغيرهاي آشكار و مشاهده شده مشخص مي
 5اعتبار اشتراكبراي برازندگي اين مدل از شاخص وارسي 

يك  گيري شاخصي است براي بررسي برازش مدل اندازه(
همچنين مدل . شود استفاده مي) "متغير مكنون"بلوك 
مدلي است كه رابطه بين متغيرهاي ) ساختاري(دروني 

كند و براي برازندگي مدل ساختاري  مكنون را مشخص مي
كه ) Q2گيسر - ضريب استون( 6از شاخص حشو يا افزونگي

نشانگرهاي متغيرهاي مكنون كار اين شاخص اين است تا 
اگر . است استفاده شده بيني كند، را پيش )R2(درون زا 

اشتراك و شاخص  اعتبار وارسي شاخص(اين دو شاخص 
مثبت باشد نشان دهنده كيفيت مناسب ) حشو يا افزونگي
 طور كه در با اين حال، همان. است مدل ساختاري

شاخص اشتراك و حشو مثبت  شود ديده مي )5(جدول 
. باشد يمهستند كه نشان دهنده كيفيت مناسب مدل 

نيز كه نشان دهنده توانايي مدل در توصيف سازه  R2مقدار 
و به ترتيب برابر  عهد سازماني، ترضايت شغلياست براي 

 گراييمشتريبراي   R2است و همچنين مقدار  51/0و  57/0
 يتعهد سازمان ،يشغل تيرضاي ا واسطههنگامي كه نقش 

دست آمده زير   به نتايج. است 66/0برابر  شود بررسي مي
   مناسب برازش از شده ارائه مدل كه است نشان دهنده آن

  .است برخوردار
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                            
5- Cross Validated Communality 
6- Cross Validated Redundancy 

  برازش مدل :5 جدول

 R2  مدل ساختاري  گيري اندازه مدل  متغير

  شاخص حشو  شاخص اشتراك
  ‐  -   56/0  يداخل بازاريابي

  57/0  30/0  53/0  شغلي رضايت

  51/0  21/0  70/0  سازماني تعهد

  66/0  21/0  75/0  گراييمشتري
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  يريگ و نتيجهبحث 
 تيرضا يا واسطهتحليل نقش ژوهش حاضر تلاشي براي پ

 و يداخل يابيبازاري در رابطه بين و تعهد سازمان يشغل
هاي پخش محصولات دارويي و در شركت گراييمشتري
فرضيه  نتايج حاصل از بررسي. است در غرب كشورغذايي 

ي شغل تيرضا ي برداخل يابيبازاراول تحقيق نشان داد كه، 
 داري داراي تاثير معني هاي پخش دارويي و غذاييشركتدر 

بازاريابي دريافت كه ) 1391(چنان كه فردپور  آن. است
 نيز (Ashley, 2006). موثر استداخلي بر رضايت شغلي 

 به اثربخشي داخلي بطور بازاريابي كه زمانيمعتقد بود 

. شد خواهد مندي كاركنان رضايت به منجر درآيد، اجرا
ي كسب داخلپس بايستي گفت كه ماهيت بازاريابي 

همانند  ها طوري كه بايد با آن رضايت كاركنان است، به
) محصولات(بنابراين شغل مشتريان خارجي رفتار شود، 

و هاي كاركنان بايد در تلاش براي تناسب نيازها و خواسته
هاي شركتلذا  .طراحي شود شان افزايش رضايت شغلي
 اين نتايج .بايد به اين امر واقف باشند پخش دارويي و غذاي

 ؛(Saeidipour et al, 2014) توسط كه تحقيقاتي فرضيه نيز با

(Efthymios and Constantinos, 2014)؛ 
(Spiros Gounaris, 2008) ؛ و(Naude et al, 2003) 

  . دارد مطابقت شده انجام
فرضيه دوم تحقيق نيز نشان داد كه، رضايت شغلي بر 

داراي  هاي پخش دارويي و غذاييشركتتعهد سازماني در 
گفت كه  توان اساس اين يافته مي بر. داري است معني ثيرات

 همان. توانند با هم مرتبط باشد مي رضايت و تعهد سازماني

رضايت دريافت كه  (Johnston et al, 1990) طور كه 
اگر كارمندان رضايت . ثيرگذار باشداتواند بر تعهدات ت مي

شغلي بالايي داشته باشند بالطبع تعهداتي را كه در ارتباط 
با شغل و سازمانشان دارند بهتر و به نحو احسن انجام 

بايد به  هاي پخش دارويي و غذايشركتپس  .دهند يم
نتايج حاصل از اين فرضيه، با . اين امر نيز، واقف باشند

انجام  (Mohammadi et al, 2012) تحقيقاتي كه توسط
فرضيه سوم تحقيق نيز نشان داد كه . شد مطابقت دارد

هاي پخش شركتگرايي در تعهد سازماني بر مشتري
طور   همان .ي استدار يمعنثير اداراي ت دارويي و غذايي

كه گفته شد رضايت شغلي كاركنان موجب تعهدات كاري 
ها به مشتريان آنكاركنان در قبال سازمان و توجه كردن 

 (Liao, 2009) خارجي سازمان است، به همين دليل است كه
مدت  روابط كاري بلند به خصوصكاري دريافت كه روابط 

در گروه تعهدات كاركنان ) خارجي(كاركنان با مشتريان 
الخصوص تعهدات كاري بلندمدت آنان در قبال سازمان 

بايد به  غذايهاي پخش دارويي و شركتلذا . مربوطه است
 كه تحقيقاتي نتايج اين فرضيه نيز، با. اين امر واقف باشند

 و (Zangene-tabar et al, 2013)توسط 

(Mohammadi et al, 2012) دارد مطابقت شده انجام.  
تحقيق نيز نشان داد كه بازاريابي داخلي بر  فرضيه چهارم

داراي  هاي پخش دارويي و غذاييشركتتعهد سازماني در 
  (Liao, 2009)با توجه به اين نتيجه، . ي استدار يمعنثير ات

ي كسب تعهدات داخلنيز، دريافت كه هدف از بازاريابي 
كاركنان و ايجاد برنامه كاري بازاريابي است، چرا كه 

(Caruana and Calleya, 1998)  نيز، دريافتند كه
 لذا . ي بر تعهدات سازماني موثر استداخلبازاريابي 

بايد به اين امر واقف  پخش دارويي و غذاي هايشركت
توسط  كه تحقيقاتي نتايج اين فرضيه نيز، با. باشند

  ؛ )1390( رضايي آدرياني؛ )1391(حسنقلي پور و همكاران 
  

(Mohammadi et al, 2012)  و(Abzari et al, 2011)   
  

تحقيق نيز نشان داد  فرضيه پنجم .دارد مطابقت شده انجام
هاي پخش شركتگرايي در كه بازاريابي داخلي بر مشتري

بايستي گفت . ي استدار يمعنثير اداراي ت دارويي و غذايي
الخصوص ) داخلي(ي به نيازهاي مشتريان داخلكه بازاريابي 

ي داخلتوجه دارد، لذا توجه به بازاريابي ) خارجي(مشتريان 
هايشان  كاركنان براي ارتقاء فعاليتمنجر به افزايش انگيزه 

. النفع سازمان خواهد شد و مشتريان ذيسازمان  در قبال
بايد به اين امر واقف  هاي پخش دارويي و غذايشركتلذا 

اسدي توسط  كه تحقيقاتي نتايج اين فرضيه نيز، با. باشند
رنجبران ، )1391(؛ توكلي )1392(غلامحسيني ) 1392(
؛ )1390(عباسي و صالحي  ،)1390(، عرب )1390(

(Mohammadi et al, 2012)  و(Liao, 2009) شده انجام 
   .دارد مطابقت

  

تحقيق نيز نشان داد كه رضايت شغلي بر  فرضيه ششم
داراي  هاي پخش دارويي و غذاييشركتگرايي در مشتري

طور كه گفته شد رضايت   همان. ي استدار يمعنثير ات
شغلي منجر به تعهد كاري شده و اين به نوبه خود باعث 
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شده كه كاركنان به كارشان و سازمانشان توجه بيشتري 
چرا كه اگر كارمندي تعهد بالايي داشته . داشته باشند

باشد باعث شده كه آن كارمند به مشتريان خارجي سازمان 
يادي را براي روي خوش نشان داده و مشتريان خارجي ز

سازمان جلب كند به عبارتي جذب مشتريان خارجي در 
) كاركنان(گرو توجه كردن سازمان به مشتريان داخلي 

تواند براي رسيدن به اين امر به سازمان ميلذا . است
پاداش، توجه به (را از طريق كاركنان رضايت شغلي 

در شغلش مثل دادن تشويق و ترفيع كاركنان، كاركنان 
هاي با بهره كم جهت بالابردن توان اقتصادي، وام ارائه

  به همين دليل. جلب كند. . . و  معيشتي كاركنان
براي پيشبرد اهداف  هاي پخش دارويي و غذايشركت

نتايج اين فرضيه . خود بايستي بايد به اين امر واقف باشند
 ؛(Yih Wu et al, 2012)توسط  كه تحقيقاتي نيز، با

(Mohammadi et al, 2012)  و(Fu Chen et al, 2011) 
   .دارد مطابقت شده انجام

در ارتباط تحقيق نشان داد كه رضايت شغلي  فرضيه هفتم
هاي شركتگرايي در بازاريابي داخلي و مشتري نيماب

اين فرضيه . ي را داردا واسطهنقش  پخش دارويي و غذايي
 (Mohammadi et al, 2012)برخلاف نتايجي است كه 

اي در ارتباط با بازاريابي  دريافتند كه رضايت نقش واسطه
كند، لذا با تاييد فرضيه گرايي ايفا نميي و مشتريداخل

تحقيق حاضر بايستي گفت كه كيفيت محصولات و 
ها را، در  سازمانترين عواملي است كه  خدمات يكي از مهم

چرا كه محققاني از جمله . گرداند محيط رقابتي پيروز مي
(Hartline and McKee, 2000) دريافتند كه كاركناني 

تر از كارشان باشند خدمات و محصولات بهتري  كه راضي
جا كه  و از آن .رسانند مي) خارجي(را، به دست مشتريان 

ي كسب رضايت كاركنان است داخلماهيت بازاريابي 
بنابراين شغل كاركنان بايستي طوري طراحي شود كه در 

چرا كه رضايت . هاي آنان باشد هجهت نياز و خواست
گرايي را در بين آنان  كاركنان از شغلشان رفتارهاي مشتري

هاي پخش دارويي شركتبه همين دليل  .ايجاد خواهد كرد
براي پيشبرد اهداف خود بايستي بايد به اين امر  و غذاي

توسط  كه تحقيقاتي نتايج اين فرضيه نيز، با. واقف باشند

 شده انجام (Liao, 2009)و ) 1390(عباسي و صالحي 
   .دارد مطابقت

در تحقيق نيز نشان داد كه رضايت شغلي  فرضيه هشتم
 هايشركتي در تعهد سازمانبازاريابي داخلي و  نيارتباط ماب

طور   همان .ي را داردا واسطهنقش  پخش دارويي و غذايي
كسب تعهد  يداخل يابيبازار يكه گفته شد هدف از اجرا

لذا وجود . است يابيبازار يبرنامه كار جاديكاركنان و ا
رضايت كاركنان از شغلشان باعث خواهد شد كه اين هدف 

هاي پخش شركت بازاريابي بهتر و بيشتر خودنمايي كند، و
 فرضيه نتايج اين .بايد به اين امر واقف باشند دارويي و غذاي

 (Mohammadi et al, 2012)آقاي توسط  كه تحقيقاتي نيز، با
در  يتعهد سازمان فرضيه نهم .دارد مطابقت شده انجام

 هايشركتگرايي در بازاريابي داخلي و مشتري نيارتباط ماب
اين فرضيه . ي را داردا واسطهنقش  پخش دارويي و غذايي

  (Mohammadi et al, 2012)برخلاف نتايجي است، كه 
ها به اين نتيجه رسيدند كه تعهد دريافتند، چرا كه آن

ي و داخلي در ارتباط با بازاريابي ا واسطهسازماني نقش 
لذا با توجه به نتايج تحقيق  كند،گرايي ايفا نميمشتري

ي به نيازهاي داخلبازاريابي  حاضر بايستي گفت كه
و بالطبع آن مشتريان خارجي ) كاركنان(مشتريان داخلي 

ا توجه به تعهد سازماني بهتر و اما اين كار ب. توجه دارد
لذا . بيشتر مشخص خواهد شد تا بدون تعهد سازماني

بايد به اين امر واقف  هاي پخش دارويي و غذايشركت
چرا كه توجه به تعهدات كاري كاركنان در سازمان . باشند

نتايج اين فرضيه نيز، . گرايي خواهد شدباعث ايجاد مشتري
 مطابقت شده انجام  (Liao, 2009)توسط  كه تحقيقاتي با

   .دارد
 يتعهد سازمانكند كه آيا و آخر نيز بيان مي فرضيه دهم
 هايشركتگرايي در رضايت شغلي و مشتري نيدر ارتباط ماب

ي را داشته ا واسطهنقش تواند مي پخش دارويي و غذايي
براي  تواندميطور كه گفته شد است سازمان  همان باشد؟

به ) كاركنان(داخلي ) گراييمشتري(جذب مشتري 
مشتري خارجي به رضايت شغلي كاركنان توجه خصوص 

داشته باشد، چرا كه كاركناني كه از شغلشان راضي باشند، 
  شود كه تعهد بالايي براي سازمان در قبالموجب اين مي
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سازمان داشته باشند لذا تعهد سازماني كاركنان  اهداف
ي بيشتري را به شود كه مشتريان خارجموجب اين مي

 بازار و سود سهماز اين طريق و  .سمت سازمان جذب كنند

البته بالعكس  آورد خواهد سازمان به بارري را براي بيشت
اين نتايج هم در صورت، توجه نكردن سازمان به كاركنان 

هاي پخش شركتبه همين دليل  .امكان دارد، رخ دهد
براي پيشبرد اهداف خود بايستي بايد به  دارويي و غذاي

  .اين امر واقف باشند
 

  قيتحق يها تيمحدو
در روند اجراي تحقيق حاضر، پژوهشگران با مسائل  و 

ها به هايي مواجه گرديد كه اهم اين محدوديتمحدوديت
  :شرح زير است

 كار دارد و  و بازاريابي داخلي چون با عوامل انساني سر
توان به اي است لذا نميپيچيدهچون انسان ماهيت 

راحتي و بدون در نظر گرفتن عوامل اثرگذار ديگر به 
 .گيري پرداختنتيجه

  همكاري ضعيف پرسش شوندگان با پژوهشگران در
شايد به جرآت به توان گفت ارائه اطلاعات و آمار 

 .ترين محدوديت پيش روي محققان بودبزرگ
 كشور كه باعث توجهي نسبت به مقوله پژوهش در بي

  اثرگذاري در پاسخگويي مشتريان به سوالات
 .باشدنامه ميپرسش

 نامهآوري پرسشمحدوديت در خصوص امكانات جمع 

نامه به علت شرايط اطلاعات حاصل از طريق پرسش"
محيطي اثرگذار بر رفتار افراد زياد قابل اطمينان 

  ."باشدنمي
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Abstract 
 
Nowadays try to take leading companies, that increase their profitability through the satisfy important 
factors for customers in the best way possible. This point, the most key base of success them is on 
base customer orientation strategy. But many of these companies are Neglect In satisfaction of their 
employees as internal customers. Because today with the introducing the internal marketing concept, 
Importance of an organization's internal customers (employees) is brighter than before in success of 
marketing programs external. The main purpose of this study is Analysis Moderating Role of Job 
Satisfaction and Organizational Commitment in Relation between Internal marketing and Customer 
Orientation in Pharmaceutical and Food Distribution Co. of west Country. The statistical population of 
this study is 1100 Marketers and marketing managers in the food and pharmaceutical distribution 
companies. In order to determine sample size of Cochran formula used and 285 People selected as 
sample members by random sampling method for the first half of 2013. This study is descriptive – 
survey and correlation in term of methodology. The Rastegar Mohammadi Internal marketing (13 items), 
Organizational Commitment (7 items) and Customer Orientation (8 items) questionnaires (2012), Smith 
et al Job Satisfaction questionnaire (1969) was used to gather data. Validity (content, convergent, 
divergent) and reliability (factor loading, composite reliability, cronbach's alpha) of questionnaire 
indicate that measuring instruments have good reliability and validity. The results of test hypotheses by 
SMART-PLS software and using t-test statistics and path coefficients (β) indicate that Internal marketing 
have strong influence, direct and significant on Job Satisfaction, but Internal marketing have average 
influence, direct, indirect and significant on Organizational Commitment and Customer Orientation; the 
continued results indicate that Job Satisfaction have average influence, direct and significant on 
Organizational Commitment, but Job Satisfaction have average influence, direct, indirect and significant 
on Customer Orientation; Ultimately Organizational Commitment have average influence, direct and 
significant on Customer Orientation; As a result, Job Satisfaction and Organizational Commitment can 
as a moderator role, between Internal marketing and Customer Orientation. 
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