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  چكيده
سياري از شركت هاي    امروزه بازاريابي داخلي به يكي از استراتژي هاي محوري و حياتي ب           

 كه يك شركت خدماتي     حاكي از اين است   خدماتي مبدل گشته است، مفهوم بازاريابي داخلي        
نـد و  ك را فـراهم  از شغل آنان ابتدا بايد شغل را به كاركنان بفروشد و موجبات رضايت            ،موفق
ن اسـت   تحقيق بـر اي ـ   تواند خدمات را به مشتريان عرضه نمايد، در اين راستا تلاش             ميآنگاه  

تاثير عوامل مختلف بازاريابي داخلي را بر كيفيت خدمت رساني كاركنان به مشتري در شـعب                
  .بيمه آسيا مشخص نمايد

جامعـه  .  پيمايشي اسـت   –از نظر هدف كاربردي و از نظر ماهيت توصيفي        حاضر  پژوهش  
روش . گيـرد   را دربرمـي  بيمـه آسـيا در تهـران         آماري ايـن پـژوهش كاركنـان شـعب شـركت          

 هـا   دادهابـزار گـردآوري     و  ي نسبي و در هـر طبقـه تـصادفي سـاده             ي طبقه   از نوع گيري   نهنمو
 آزمـون سـوالات تحقيـق و        برايپايايي از روش دونيم كردن و       سنجش  ، براي   استپرسشنامه  

  .آزمون فريدمن استفاده شده است بدست آوردن نتايج از ضريب همبستگي اسپرمن و

                                                      
 عضو هيأت علمي دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران مركز .1
  علمي دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران مركزعضو هيأت .2
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عوامـل بازاريـابي داخلـي بـر كيفيـت خـدمت رسـاني              ه  همهاي تحقيق نشان داد كه       يافته
همچنين .  تاثير مثبت دارند   ، در كل نمونه آماري    ،كاركنان به مشتري در شعب شركت بيمه آسيا       

كـاهش فاصـله      به ترتيب توانمندسـازي كاركنـان،       اولويت عوامل   بر اساس نتايج بدست آمده      
  .بوده است امنيت شغلي  وطبقاتي، پاداش، آموزش، تسهيم اطلاعات

بازاريابي داخلي، كيفيت خـدمت رسـاني كاركنـان بـه مـشتري، امنيـت               : هاي كليدي واژه
  .شغلي، آموزش، پاداش، تسهيم اطلاعات، توانمندسازي كاركنان، كاهش فاصله طبقاتي
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  مقدمه

امروزه صنايع خدماتي نقش اساسي و مهمي در رشـد و توسـعه اقتـصادي كـشورها ايفـا                   
جايگاه صنعت بيمه به عنوان يك صنعت حمايت كننده و   اهميت   ، اين ميان نقش   ند و در  كن مي

افزايش رقابت ها در بازار صنعت بيمه، اكثر مديران          در عين حال،     .بر هيچ كس پوشيده نيست    
.  اسـت  واداشـته اين صنعت را به چاره انديشي براي حضور ماندگار در عرصه كـسب و كـار                 

بيابند و به آن عمـل       كه كسب رضايت بيشتر مشتريان را        كردهاييرويها ناگزيرند،    بنابراين آن 
در ايـن ميـان     .اسـت يكي از راه هاي دستيابي به اين مهم، بهبود كيفيت خدمات بيمه ها              . كنند

نقش كاركنان اين صنعت، بر هيچ كس پوشيده نيست و تنها كاركنان راضي مي تواننـد        اهميت  
 بهبود كيفيت خـدمات داخلـي       نتيجه گرفت كه  مي توان   بنابراين  . مشتريان را راضي نگه دارند    

بنابراين بررسي وضـعيت كيفيـت    .دشو منجر ميسازمان، به افزايش رضايت مشتريان خارجي 
حـائز  خدمات داخلي در شركت بيمه آسيا بعنوان يك شركت بزرگ خدماتي از نظر كاركنـان                

اركنـان  مـشخص كـرد و در         با قابليت خدمت ك   را  اهميت است ، زيرا مي توان همبستگي آن         
  . بهبود هر يك اجزا اقدام نمودبراي

بر اساس نتايج تحقيقات گذشته رفتار و نگـرش كاركنـان بـا ميـزان سـود شـركت رابطـه                     
  كاركنان راضي و وفادار براي سازمان خلـق ارزش مـي  ،(Bansal,Sharma,2000)  مستقيم دارد

همچنين رضايت شغلي كاركنـان     ،  (Heskett,Jones,Loveman,Sasser,Schlesinger,1994)نمايند  
 ;Hom & Kinicki, 2001) .مـي شـود  منجـر  به كيفيـت خـدمت رسـاني كاركنـان بـه مـشتري       

Martensen & Gronholdt, 2001; Minjoon, 2006)  و افزايش كيفيت خدمت رساني كاركنان بـه 
يـن مهـم يـك    بـا درك ا  .(Loveman1998) مشتري به بهبود عملكرد مالي سازمان مـي انجامـد  

 ابتدا بايد شغل را به كاركنان بفروشد و موجبـات رضـايت كاركنـان را               ،شركت خدماتي موفق  
تـر   تواند خدمات را به مـشتريان عرضـه نمايـد، بـه عبـارت سـاده                 كه مي  آنگاهفراهم نمايد و    

 موفقيت شركت بسيار مهم است، در واقع مفهـوم بازاريـابي            برايرضايت مشتريان داخلي در     
بـا توجـه بـه     .بيان مي كند كه كاركنان سازمان نخستين بازار سازمان به شمار مي روندداخلي 

 :مطالب مطرح شده، مسأله اين تحقيق، به مطالعه تاثير عوامل مختلف بازاريابي داخلـي شـامل               
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 ، تسهيم اطلاعات  ، ارائه پاداش هاي سخاوتمندانه    ،آموزش هاي متنوع و گسترده    ،  امنيت شغلي 
 كاهش فاصله طبقاتي در ميان كاركنـان، بـر كيفيـت خـدمت رسـاني                واركنان  توانمندسازي ك 

  .كاركنان به مشتري است
العاده  كه اهميت فوق  است  نگاه دروني به سازمان     : انگيزه پژوهشگر از انتخاب موضوع اولاً     

بخـصوص در   .اي در رشد و بالندگي هر شركتي به طورعام و بيمه آسيا بـه طـور اخـص دارد                  
توجه بيشتر بـر بازاريـابي      و به   شور ها كم كم به صورت جهاني گام برمي دارند           شرايطي كه ك  

كمكي هر چند ناچيز بـه شـركت بيمـه          : ثانياً .نياز دارند داخلي براي گذر از تنگناهاي موجود       
ه منـابع انـساني بـا       آسيا براي اجراي هر چه بهتر سياست هاي بازاريابي و نهادينه كردن توسع            

  ل در اين ارتباط استتوجه به عوامل دخي
  

  طرح تحقيق
 عوامل مختلف بازاريابي    تبيين رابطه بين  هدف اصلي از انجام اين تحقيق       : اهداف پژوهش 

 در قالـب   كـه    اسـت  بيمه آسـيا   در شركت    و كيفيت خدمت رساني كاركنان به مشتري      داخلي  
  :شود تبيين مياهداف فرعي زير 

ت خـدمت رسـاني كاركنـان بـه         و كيفي ـ  " امنيت شـغلي     " عامل   تبيين رابطه بين   .1
 .مشتري

و كيفيت خدمت رساني     " آموزش هاي متنوع و گسترده       " عامل   تبيين رابطه بين   .2
 .كاركنان به مشتري

و كيفيت خدمت رساني     " ارائه پاداش هاي سخاوتمندانه      " عامل   تبيين رابطه بين   .3
 .كاركنان به مشتري

دمت رسـاني كاركنـان بـه    و كيفيت خ " تسهيم اطلاعات " عامل  تبيين رابطه بين   .4
 .مشتري

و كيفيـت خـدمت رسـاني        " توانمنـد سـازي كاركنـان        " عامـل    تبيين رابطه بين   .5
 .كاركنان به مشتري
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و كيفيـت خـدمت      " كاهش فاصله طبقاتي ميان كاركنان       " عامل   تبيين رابطه بين   .6
 .رساني كاركنان به مشتري

 كـه بازاريـابي داخلـي را بـه     ي بودنـد كسان از اولين 1976ديگران  بري و: نه پژوهشيشيپ
منطق اصلي در . عنوان روشي براي برون رفت از مشكل ارائه خدمات با كيفيت بالا ارائه دادند          

از ارائـه   ،  كاركنان در صنــايع خـدماتي اسـت       پذيرش بازاريابـي داخلي، افزايش اهميت نقش       
از كيفيـت خـدمات      بازاريابي داخلي به عنوان راه حلي براي رسيدن به سطح مطلوبي             رويكرد

كاتلر عنوان مي كند كه سازمانها علاوه بر بازاريابي خارجي، بايد بازاريابي داخلي             . ارائه گرديد 
 استخدام، آموزش و انگيزاندن   موفقيـت آميـز           فرايندوي بازاريابي داخلي را      .مبادرت كنند نيز

. سازند  قادر مي  عالي    خدماتي با كيفيت   به عرضه مستمر   سازمان را    كند كه   ني تعريف مي  كاركنا
 پـيش از  زيراو تأكيد مي كند كه بازاريابي داخلي در واقع بايد بر بازاريابي خارجي مقدم باشد  

 تعهـد و قـول      پيدا كنند آنكه كاركنان شركت آمادگي ارائه خدمت صحيح و در خورمشتري را            
اه رفيق و احمد    از ديدگ ). 1387كاتلر،(ارائه بهترين خدمات به مشتريان خارجي بي معني است        

 براي در رد وبازاريابي داخلي يك تلاش برنامه ريزي شده است كه رويكردي شبه بازاريابي دا  
 برانگيختن كارمندان، ايجاد هماهنگي بين      ،غلبه بر مقاومت سازماني براي ايجاد تغيير و توسعه        

اي وظيفه اي و    ي و يكپارچه كردن كاركنان به سوي كاربرد موثر و اثر بخش استراتژيه            يوظيفه  
به عبارت ديگر در ايـن ديـدگاه ايجـاد رضـايتمندي در مـشتريان از                . سازماني به كار مي رود    

 & Rafiq در كاركنـان صـورت مـي پـذيرد    يطريق فرآيند ايجاد انگيزه و تفكر مـشتري مـدار  

Ahmed,2000).(  
خلي كـه   عوامل بازاريابي دا  )مدل موردنظر در اين پژوهش       (ديگرانبر اساس مدل بانسل و    

امنيـت  : به عنوان عناصر كليدي آميخته بازاريابي داخلي ياد مي كنند عبارتنـد از             ها  برخي از آن  
تسهيم اطلاعـات، توانمنـد    شغلي،آموزش هاي متنوع وگسترده،ارائه پاداش هاي سخاوتمندانه، 

  .(Bansal, etal, 2001) . كاهش فاصله طبقاتي در ميان كاركنان وسازي كاركنان
ر نتايج تحقيقاتي كه در خصوص بازاريابي داخلي انجام داده است بيان مـي كنـد                بالنتين د 

در . Ballantyne,2003 ) (د شـو مـي  منجـر  كه بازاريابي داخلي به ،به روز شدن دانش سـازمان  
تحقيق ديگري كه با هدف بررسي تاثير بازاريابي داخلي بر انگيزش كاركنان انجام گرفتـه بـود                 
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 )(ريابي داخلي و افزايش انگيزش كاركنان رابطـه مثبـت وجـود دارد    كه بين بازاشدمشخص 

Papasolomou & Kitchen,2004كه كردند اذعان  خود ،لينگز و گرينلي  هم در نتيجه تحقيقات 
 .Lings & Greenley,2005)(شـود    مـي منجربازاريابي داخلي به افزايش رضايت شغلي كاركنان 

وهشي كه درباره بررسي تاثير بازاريابي داخلـي بـر برنـد    همچنين پاپاسولومن و ورنتيس در پژ    
تجاري شركت انجام شد مشخص كردند كه بازاريابي داخلي موجب تقويت و تمايز در برنـد                

جان فانگ نيز در تحقيقات خود به ). (Papasolomou & Vrontis,2006تجاري شركت مي شود 
عهد و رضايتمندي كاركنـان و افـزايش        اين نتيجه دست يافت كه بازاريابي داخلي به افزايش ت         

 .(Jun Fang, 2009 )ها مي گردد  روحيه مشتري مداري در آن

  
    پژوهشتحليليمدل 

در ) 2شـكل  (برگرفته از مدل جامع بنسال و ديگران  ،  )1شكل  ( مدل تحليلي اين پژوهش     
انطور كه مشاهده  هم.برنتايج بازاريابي خارجي است هاي بازاريابي داخلي رابطه با تاثير فعاليت

امنيــت شغلي،آموزشــهاي (مــي شــود براســاس مــدل ارائــه شــده عوامــل بازاريــابي داخلــي  
گسترده،پاداش هاي سخاوتمندانه، تسهيم اطلاعات، توانمندسـازي كاركنـان و كـاهش فاصـله             

  .بر كيفيت خدمات رساني كاركنان به مشتري تاثير مثبت دارند) طبقاتي
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Bansal et al. Journal of Quality Management 6 (2001)       

 امنيت شغلي

 آموزش گسترده

پاداش 
 سخاوتمندانه

 تسهيم اطلاعات 

توانمندسازي 
 كاركنان

كاهش فاصله 
 طبقاتي

وفاداري 
مشتريان 
داخلي 

 )كاركنان (

رضايت 
 شغلي

اعتماد به 
ريتمدي  

كيفيت 
  خدمات
 خارجي

رضايت 
مشتريان 
 خارجي

وفاداري 
مشتريان 
 خارجي

رفتار 
مشتريان 
 داخلي

  امنيت شغلي
  آموزشهاي متنوع وگسترده
  پاداش هاي سخاوتمندانه

  تسهيم اطلاعات
  توانمندسازي كاركنان
 كاهش فاصله طبقاتي

كيفيت خدمات رساني 
 نان به مشتريكارك

 عوامل بازاريابي داخلي

 متغيرمستقل
 متغير وابسته

 هاي بازاريابي داخلي بر بازاريابي خارجيتاثير فعاليت) :٢(شكل

  بازاريابي داخلي بازاريابي خارجي

 مدل تحليلي پژوهش) : 1(شكل 
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  هاي تحقيق فرضيه

 انتظـار    شـده   اين پژوهش و براي جوابگويي به سـئوالات مطـرح          مفهوميبا توجه به مدل     
 :شود بيان مي زيرعلمي محقق در قالب فرضيه هاي 

داري  مستقيم و معنـا    بين امنيت شغلي و كيفيت خدمات رساني كاركنان به مشتري رابطه           .1
  .وجود دارد

هاي متنوع و گسترده و كيفيت خدمات رساني كاركنـان بـه مـشتري رابطـه                 بين آموزش  .2
  .داري وجود داردمستقيم و معنا

مـشتري رابطـه    هاي سخاوتمندانه و كيفيت خدمات رساني كاركنـان بـه            بين ارائه پاداش   .3
 .داري وجود داردمستقيم و معنا

مـستقيم و   بين تسهيم اطلاعات و كيفيت خـدمات رسـاني كاركنـان بـه مـشتري رابطـه                   .4
 .داري وجود داردمعنا

مـستقيم و  بين توانمندسازي كاركنان و كيفيت خدمات رساني كاركنان به مشتري رابطـه        .5
 .داري وجود داردمعنا

 كاركنان و كيفيت خدمات رساني كاركنان بـه مـشتري   بين كاهش فاصله طبقاتي در ميان    . 6
 .داري وجود داردمستقيم و معنارابطه 

  
  :  روش شناسي تحقيق

روش تحقيق مورد استفاده بر حسب هدف كاربردي ، بر حسب نوع داده ها توصيفي و از                 
ن  يكي كليه كاركنااست كهاين تحقيق شامل دو جامعه آماري  .استپيمايشي  لحاظ نحوه اجرا

بـه   در اين پژوهش نمونـه گيـري   .شركت بيمه آسيا و ديگري مشتريان شركت در تهران است
تعداد نمونه  بـا اسـتفاده از فرمـول    و  استي نسبي و در هر طبقه تصادفي ساده يطبقه  روش

بـراي جمـع     .  اسـت  بدست آمـده   161كوكران تعداد   تعيين حجم نمونه براي جامعه  محدود        
ي، اسناد ومدارك معتبر، سـايتهاي علمـي و در نهايـت    يالعات كتابخانه آوري مطالب نيز از مط  

  . تحقيق متضمن دو پرسشنامه استاين . از پرسشنامه استفاده شده استها دادهبراي تكميل 
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پرسشنامه اول مربوط به كاركنان است و بازار يابي داخلي را مي سـنجد و پرسـشنامه دوم                  
در توزيـع   . خدمات خارجي را انـدازه گيـري مـي كنـد          شود كه كيفيت      مربوط به مشتريان مي   

پرسشنامه ها به ازاي هر پرسشنامه ارائه شده به پرسـنل داده مـي شـد، پرسـشنامه اي نيـز بـه               
شد تا از اين طريق همبستگي بين         مشتري همان كارمند داده و پس از تكميل و جمع آوري مي           

مـشخص  ) پرسشنامه دوم (ت خارجي   و كيفيت خدما  ) پرسشنامه اول (عوامل بازاريابي داخلي    
  .گردد
در بخش اول راهنماي تكميل پرسشنامه و سئوالات        . پرسشنامه اول شامل دو بخش است      

  شامل جنسيت ،سن ،محـل اشـتغال ،سـابقه كـار وميـزان تحـصيلات               كلي و جمعيت شناختي   
 شـش  گزينه است كه كيفيت خـدمات داخلـي را در            28بخش دوم شامل    و  . مطرح شده است  

 آموزش، توانمندسازي، تسهيم اطلاعات، پاداش، فاصـله طبقـاتي و امنيـت شـغلي انـدازه                 بعد
از كاملاً مخالف تا كـاملاً      (ي ليكرت   ياين پرسشنامه براساس مقياس پنج گزينه       . دكنگيري مي   

  . طراحي شده است)موافق
كه كيفيت خدمات خارجي را مورد سـنجش قـرار مـي            ) مربوط به مشتري  (پرسشنامه دوم   

در بخـش اول راهنمـاي تكميـل پرسـشنامه و سـئوالات كلـي و                . است شامل دو بخش     ،هدد
در بخش دوم اين پرسشنامه، بـا توجـه بـه ويژگـي هـاي               . جمعيت شناختي مطرح شده است    

اسـتفاده شـده اسـت زيـرا        ) مقياس مبتني بر عملكرد   (  از مدل سروپرف   ،سازمان هاي خدماتي  
 & Cronin(اعتبار بيـشتري دارد  )  جمله مدل سروكوالاز(نسبت به ساير مدل هاي ارائه شده 

Taylor,1994 .(    گزينه است كه كيفيت خدمات خارجي را اندازه گيري          22اين پرسشنامه شامل 
روايي ابزار جمع آوري داده هاي تحقيق از اعتبار صوري اسـتفاده شـده   سنجش براي  .دكن مي

 ابتدا پرسشنامه بـه     ، راهنما ومشاور  ادانتاست ،بدين صورت كه علاوه بر استفاده از نظرات اس         
براسـاس نظـرات    ضمن اعمال تغييرات لازمه  نفر ازصاحبنظران دراين زمينه ارائه و20 حدود

براي اندازه گيري پايايي پرسشنامه بـه دليـل كيفـي            .ده است   شها پرسشنامه نهايي تدوين      آن
  .   است ستفاده شدها(split- half) بودن متغيرهاي تحقيق از روش دو نيم سازي
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 و بـراي    0.874پس از جمع آوري كليه پرسشنامه هاي پرسنل مقدار ضـريب پايـايي كـل                
 وجـود پايـايي قابـل       بيـانگر   بدست آمد كه      0.831ضريب  اين  پرسشنامه هاي مشتريان مقدار     

 . قبول  ابزار جمع آوري داده ها براي انجام پژوهش است

هـاي   امنيـت شـغلي،آموزش   (وامل بازاريابي داخلي    متغيرهاي مستقل پژوهش عبارتند از ع     
هاي سخاوتمندانه، تسهيم اطلاعات، توانمندسـازي كاركنـان و كـاهش فاصـله              پاداش گسترده،
ك بر  ي كه هر    استو متغير وابسته پژوهش كيفيت خدمت رساني كاركنان به مشتري           ) طبقاتي

   : بررسي شده اند ،اساس مولفه هاي مربوط در جامعه مورد نظر
 مولفه بر اسـاس ترجيحـات افـراد    پنجامنيت شغلي مهم لفه هاي ؤاز ميان م  :  امنيت شغلي 

اطمينـان يـافتن از حاكميـت قـانون و مقـررات            : جامعه پژوهش انتخاب گرديد كه عبارتند از        
،اطمينان يافتن از عادلانه بودن نظام عزل و نصب ،مشخص بودن وظـايف ،اطمينـان يـافتن از                  

  .احساس آرامش فرد در شغل و الي از طريق شغل تامين نيازهاي م
 مولفـه ذكـر شـده در جامعـه مـورد نظـر               پنج در اين پژوهش سطح امنيت شغلي از طريق       

  ) 1386مهدي زاده،( بررسي مي شود
 سطح آموزش در جامعه مورد نظر بر طبق پرسشنامه بازاريابي داخلـي اسـپيروس   :آموزش

(spiros,2008)   ه آموزش متناسب با نيـاز كاركنـان ،ارائـه آمـوزش ضـمن              ارائ:  مولفه   6 بوسيله
 بـراي خدمت ،ارائه آموزش قبل از ايجاد تغييرات بزرگ در نحوه انجـام كـار، ارائـه آمـوزش                   

يي در زمينه بهبود كيفيت ، ارائه آموزش هنگام جابجايي كاركنان از واحدي به             ها  مهارتكسب  
ر از نيازهاي آموزشي كاركنـان بررسـي        سا و همچنين ميزان شناخت مدي     ؤواحد ديگر توسط ر   

  .مي شود 
جذابيت، انعطـاف ،فراوانـي   :   مولفهششدر جامعه مورد نظر بوسيله  سطح پاداش: پاداش

هـاي   و وجود پـاداش   ) برابري دروني و برابري بيروني      (آشكاري، توزيع منصفانه     ،)دفعات  (
 .)1380سعادت،(مشابه براي عملكردهاي مشابه بررسي مي شود 
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ارائـه اطلاعـات    :  مولفه   سهتسهيم اطلاعات در جامعه مورد نظر بوسيله        : تسهيم اطلاعات 
شفاف در خصوص سازمان به كاركنان ، اطلاع كاركنـان از اسـتراتژي هـاي سـازمان و ايجـاد       

  .(Bansal,etal,2001)سيستم بازخور بررسي مي شود 
احساس شايستگي،  : مولفه   پنجتوانمند سازي در جامعه مورد نظر به وسيله         : توانمندسازي

 ،)ارزشـمند بـودن   (احساس داشتن حق انتخاب ،احساس موثر بـودن ، احـساس مهـم بـودن                
 .)1386عباسي،ابطحي،(احساس داشتن اعتماد به ديگران بررسي مي شود  

تفـاوت  :  مولفـه    سـه  فاصله طبقاتي در جامعه مورد نظر به وسيله          :كاهش فاصله طبقاتي    
 عرض سازمان، تفاوت مقام در ارتباطات سازماني و سهولت مـراودات            ميان سطح دستمزد در   

 (Bansal,etal,2001) .كاركنان در سطوح مختلف با مديران بررسي مي شود 

 تحليل داده هاي بدست آمـده از        ،با توجه به كيفي بودن متغييرهاي تحقيق      : ل داده ها  يتحل
هاي  آمار توصيفي مناسب براي متغيير    ابزار  (پرسشنامه دراين پژوهش ابتدا به صورت توصيفي        

 نمايـان شـدن پراكنـدگي       بـراي  شاخص مركزي وانحراف چـاركي       برايكيفي مانند ميانه ومد     
همچنين براي آزمون فرض ،فرضيه هـاي تحقيـق از آمـار اسـتنتاجي              .استفاده شده است   )ها آن

 .ده شـده اسـت    آزمون همبستگي اسپيرمن، و آزمون فريـدمن اسـتفا        )آمار ناپارامتريك (مناسب  
 )1388حميدي زاده، (

  
  آزمون فرضيات پژوهش

مـستقيم و   بين امنيت شغلي و كيفيت خدمات رساني كاركنان به مـشتري رابطـه               :1فرضيه  
  .وجود داردداري معنا

داري مـستقيم و معنـا    بين امنيت شغلي و كيفيت خدمات رساني كاركنان به مشتري رابطـه             
 H0 :وجود ندارد 

داري مـستقيم و معنـا    كيفيت خدمات رساني كاركنان به مشتري رابطـه         بين امنيت شغلي و     
 H1 :وجود دارد 
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  امنيت شغلي و كيفيت خدمات رساني كاركنان آزمون همبستگي اسپرمن : 1جدول

 
 و 684/0 ، ضريب همبستگي اسپرمن  بين اين دو متغيـر         Spssنرم افزار   باتوجه به خروجي    

P-value  0لذا فرضـيه    . است 05/0و كوچكتر از    ر مشاهده شده برابر با صفر         مقداH  در سـطح 
 امنيت شغلي و كيفيت خدمات رساني كاركنان به مـشتري يعني بين . مي شود رد %95اطمينان 

بـا توجـه بـه ايـن كـه ضـريب          .  داري  وجـود  دارد      درصد رابطه معنـي    95در سطح اطمينان    
  . استبراي افزايش و كاهش اين دو متغير هم ،همبستگي بين اين دو متغير مثبت بوده

  
ن بـه مـشتري رابطـه       كاركنـا و كيفيـت خـدمات رسـاني        هاي متنوع    بين آموزش  :2فرضيه  

  .داردوجود داري مستقيم و معنا
هاي متنوع و گسترده و كيفيت خـدمات رسـاني كاركنـان بـه مـشتري رابطـه                   ن آموزش بي

 H0 :وجود ندارد مستقيم و معناداري 

هاي متنوع و گسترده و كيفيت خـدمات رسـاني كاركنـان بـه مـشتري رابطـه                   بين آموزش 
 H1 :وجود دارد مستقيم و معناداري 

  
  ت رساني كاركنانآموزش و كيفيت خدما آزمون همبستگي اسپرمن :2جدول

  
 و 675/0 ، ضريب همبستگي اسپرمن  بين اين دو متغيـر         Spssنرم افزار   باتوجه به خروجي    

P-value             0فرضيه   لذا. است 05/0  مقدار مشاهده شده برابر  با صفر و كوچكتر ازH    در سـطح 

 ضريب همبستگي نام متغيرها
  مقدار_پي 

 )سطح معني داري(
 رابطه معني دار

كيفيت خدمات و  امنيت شغلي
 رساني كاركنان

 وجود دارد 000/0 684/0

 رابطه معني دار حساس_پي  ضريب همبستگي نام متغيرها

 675/0 كيفيت خدمات رساني كاركنانآموزش و 
 

 وجود دارد 000/0
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 در  آموزش و كيفيت خدمات رساني كاركنان به مـشتري        يعني بين   . رد مي شود  %  95اطمينان    
با توجه به اين كه ضريب همبـستگي     .  داري  وجود  دارد     درصد رابطه معني   95سطح اطمينان   

  . استبراي بين اين دو متغير مثبت بوده است ،يعني افزايش و كاهش اين دو متغير هم
كاركنـان بـه مـشتري       و كيفيت خدمات رساني      بين ارائه پاداشهاي سخاوتمندانه    :3 فرضيه

  .داردوجودداري مستقيم ومعنارابطه 
مستقيم بين ارائه پاداشهاي سخاوتمندانه و كيفيت خدمات رساني كاركنان به مشتري رابطه             

 H0 :وجود ندارد و معناداري 

مستقيم انه و كيفيت خدمات رساني كاركنان به مشتري رابطه          بين ارائه پاداشهاي سخاوتمند   
 H1 :وجود دارد و معناداري 

  
  پاداش و كيفيت خدمات رساني كاركنان آزمون همبستگي اسپرمن :3 جدول

  
 587/0 ، ضريب همبستگي اسپرمن  بـين ايـن دو متغيـر           Spss نرم افزار    توجه به خروجي  با
 لـذا . اسـت  05/0  مقدار مشاهده شده برابر  با صفر اسـت  و كـوچكتر از                 P-value باشد و   مي

 پاداش و كيفيت خدمات رساني      يعني بين . مي شود     رد  %  95 در سطح اطمينان       0Hفرضيه  
 مثبـت بـودن   با توجه بـه     .  داري  وجود  دارد     درصد رابطه معني   95ن  در سطح اطمينا  كاركنان  

  . استبرايضريب همبستگي بين اين دو متغير افزايش و كاهش اين دو متغير هم 
مـستقيم  بين تسهيم اطلاعات و كيفيت خدمات رساني كاركنان به مشتري رابطه             :4فرضيه  

  .وجود داردداري و معنا
مستقيم و معناداري  خدمات رساني كاركنان به مشتري رابطه       بين تسهيم اطلاعات و كيفيت      

 H0 :وجود ندارد 

 رابطه معني دار حساس_پي  ضريب همبستگي نام متغيرها
كيفيت خدمات رساني و  پاداش

 كاركنان
587 /0 

 
 وجود دارد 000/0
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مستقيم و معناداري  بين تسهيم اطلاعات و كيفيت خدمات رساني كاركنان به مشتري رابطه            
 H1 :وجود دارد 

  
  كيفيت خدمات رساني كاركنان و تسهيم اطلاعات آزمون همبستگي اسپرمن :4 جدول

  
، 491/0 ، ضريب همبستگي اسپرمن  بين ايـن دو متغيـر  Spssباتوجه به خروجي  نرم افزار       

  در سـطح اطمينـان      0Hفرضيه   لذا. است 05/0مقدار مشاهده شده برابر  با صفر و كوچكتر از           
 و كيفيت خدمات رساني كاركنان به مـشتري         تسهيم اطلاعات  يعني بين . مي شود     رد  %  95

 ضـريب  بـه مثبـت بـودن   با توجه .  داري  وجود  دارد   درصد رابطه معني   95در سطح اطمينان    
  . استبراي افزايش و كاهش اين دو متغير هم ،همبستگي بين اين دو متغير 

كنان و كيفيت خدمات رساني كاركنان بـه مـشتري رابطـه            بين توانمند سازي كار    :5فرضيه  
  .وجود داردداري مستقيم و معنا

مـستقيم و   بين توانمند سازي كاركنان و كيفيت خدمات رساني كاركنان به مـشتري رابطـه               
 H0 :وجود ندارد معناداري 

مـستقيم و   بين توانمند سازي كاركنان و كيفيت خدمات رساني كاركنان به مـشتري رابطـه               
  H1 :وجود دارد معناداري 

  
  كيفيت خدمات رساني كاركنانو توانمندسازي  اسپرمن آزمون همبستگي: 5جدول

  

 رابطه معني دار حساس_پي  تگيضريب همبس نام متغيرها
 كيفيت و تسهيم اطلاعات 

 خدمات رساني كاركنان
491/0 
 

 وجود دارد 000/0

 رابطه معني دار حساس_پي  ضريب همبستگي نام متغيرها
 كيفيت و توانمند سازي 

 خدمات رساني كاركنان
397/0 
 

 وجود دارد 000/0
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، 397/0 اسپرمن  بين ايـن دو متغيـر  ، ضريب همبستگي Spssباتوجه به خروجي  نرم افزار       
 در سـطح اطمينـان       0Hفرضيه    لذا ،است 05/0مقدار مشاهده شده برابر  با صفر و كوچكتر از           

در  و كيفيت خدمات رساني كاركنان به مشتري         توانمند سازي  يعني بين . مي شود     رد  %  95
 ضـريب   مثبـت بـودن    بـا توجـه بـه     .  داري  وجـود  دارد      درصد رابطه معني   95سطح اطمينان   

 بـراي همبستگي بين اين دو متغير مثبت بوده است ،يعني افزايش و كاهش اين دو متغيـر هـم                   
  .است

بين كاهش فاصله طبقاتي ميان كاركنان و كيفيـت خـدمات رسـاني كاركنـان بـه                  :6فرضيه  
 داريمستقيم و معنامشتري رابطه 

  .وجود دارد
يت خدمات رساني كاركنان به مـشتري رابطـه         بين كاهش فاصله طبقاتي ميان كاركنان وكيف      

 H0  :وجودنداردمستقيم و معناداري 

بين كاهش فاصله طبقاتي ميان كاركنان وكيفيت خدمات رساني كاركنان به مـشتري رابطـه               
   H1 :دارد وجودمستقيم و معناداري 

  
  رساني كاركنان كيفيت خدماتو كاهش فاصله طبقاتي آزمون همبستگي اسپرمن : 6 جدول

  
، 376/0 ، ضريب همبستگي اسپرمن  بين ايـن دو متغيـر   Spss نرم افزار    باتوجه به خروجي   

 در  0Hفرضـيه    لـذا . است05/0 از   مشاهده شده برابر  با صفر است  و كوچكتر         حساس  مقدار  
و كيفيـت خـدمات رسـاني       كاهش فاصله طبقاتي     يعني بين . مي شود  رد%  95سطح اطمينان     

بـا توجـه بـه      .  داري  وجـود  دارد      درصد رابطه معني   95در سطح اطمينان    كاركنان به مشتري    
 بـراي م   افزايش و كـاهش ايـن دو متغيـر ه ـ          ، ضريب همبستگي بين اين دو متغير        مثبت بودن 

  .است

 رابطه معني دار مقدار حساس_پي  ضريب همبستگي نام متغيرها
 كيفيت و كاهش فاصله طبقاتي 

 خدمات رساني كاركنان
376/0 
 

 وجود دارد 000/0
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 در اين پژوهش از آزمون فريدمن بـه منظـور تعيـين اولويـت               :اولويت بندي شاخص ها     
با توجـه بـه نتـايج بدسـت         استفاده شده است كه     ) كاركنان(متغيرها از ديدگاه پاسخ دهندگان      

 و فرضيه مقابـل     شود مي درصد رد  95 با اطمينان    0Hآمده از آزمون رتبه بندي فريدمن فرضيه        
  .بندي شدند  رتبه7،در نتيجه عوامل به شرح جدول شماره رفته شده است آن پذي

 ( )jijiH
H

ji ≠=≠
===

,6,....,1,:
...:

1

6210

µµ
µµµ  

 ها اولويت بندي شاخص: 7جدول 

 ميانگين رتبه شاخص

 4.15 توانمندسازي

 3.38  كاهش فاصله طبقاتي

 3.27  پاداش

 3.21 آموزش

 3.15  تسهيم اطلاعات

 2.98 امنيت شغلي
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  :اهشنهاديپ

خدمات كاركنان ارائه ر اساس مدل تحليلي اين پژوهش عوامل بازاريابي داخلي بر كيفيت ب
به مشتري تاثير مثبت دارند و افزايش سطح بازاريابي داخلي به افزايش كيفيت خدمات رساني               

بدين ترتيب نتايج اين تحقيق مويد يافته ها ونظـرات قبلـي            مي شود   منجر  كاركنان به مشتري    
شركت بيمـه    به   قرار زير  به   پيشنهادهايين با توجه به نتايج بدست آمده مي توان          بنابراي .است

  :آسيا ارائه نمود 

  
 و  ، احساس داشتن حق انتخاب، موثر بودن، مهم بـودن          كاركنان تقويت احساس شايستگي  

  ران احساس اعتماد به ديگ
 سـطح   تفاوت سطح دستمزد دريافتي كاركنان در عرض سازمان و همچنين كـاهش           كاهش  

  تفاوت مقام در ارتباطات سازماني 
 جذابيت بيشتر پاداش و ايجاد سيستم پاداش انعطاف         برايهاي متنوع     اداشارائه پ  .1

  .پذير بطوري كه ميزان پاداش متناسب با عملكرد افراد باشد
ارائه آموزش هاي متناسب با نياز كاركنان ، ارائـه آمـوزش هـاي ضـمن خـدمت                   .2

رات بزرگ در نحـوه انجـام       يه آموزش قبل از ايجاد تغي     ارائ مرتبط با شغل و مفيد،    
ارائه آموزش هنگام جابه جايي كاركنان از واحدي به واحد ديگر توسـط              و   كارها

  .سا ؤر
 .حاكميت قانون و مقررات در سازمانعادلانه بودن نظام عزل و نصب و  .3
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 منابع 
  ر تهران، نشر حاميها، و كاربرد د نظريه. ، آمار) 1388(حميدي زاده ، محمدرضا . 1
  .مديريت منابع انساني،انتشارات سمت ،1380 ،.ا سعادت،. 2
، توانمندسـازي كاركنـان، موسـسه تحقيقـات و آمـوزش و             1386،.عباسي، س،ابطحـي،ح   .3

 .مديريت وابسته به وزارت نيرو 

 اپ،چترمـه ، انتشارات    ترجمه علي پارسائيان    مديريت بازاريابي  ، مباني 1387،.كاتلر، فيليپ . 4
  .دوم
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