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 هوایی هایتأثیر بازاریابی داخلی بر عملکرد آژانس

 )مورد مطالعه شهرستان ایلام( 

 

 1زویا زیتونی

 چکیده

هوجیی، گتدهتتاتجد در کت ت قو ق اتجر دجرنر و دربار  نقو و در بیشتتتت قیقیقاا جنماش هتتر  در  تت    

های بق نستت    متتی  تتورا گتاتق جبتت ر بازجریابی دج  ی  های هوجیی پژوهوجهمی   ار  اد آژجنس

کفهوکی جبتت   ق بت جهمی  و واونای بتجناینتک  ار  اد در پابتتناویی بق نیازهای کشتتتتیاد د      

ای هوجیی  هبق بتربتی قاییت بازجریابی دج  ی بت مم رتد بازکانی در آژجنس دجردر جز جیک رو، قیقیق حاضتت  

نفت جز  ار  اد  833هایی رج جز طتیق پتبتتشتت اکق جز  گیتی در دبتتتت ، دجد جیلاش پتدج تق و با روش نمونق

 بتتازیها نیت جز کرلو  قی یل دجد های هوجیی در هتتهت جیلاش گتدآوری نمود  جبتت ر  ه  قمتیق آژجنس

 Lisrelو  SPSS( جبتتتفاد  و نتش جاتجرهای CFA( و قی یل ماک ی قأییری  SEMک اد ا بتتا تاری  

 ها حا ی جز قاییت کث   بازجریابی دج  ی بت مم رتد بودر ر نتایج قی یل دجد برار گتاتق هر
 

 های هوجییبازجریابی دج  ی، مم رتد، آژجنس واژگان کلیدی:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 تهران -کارشناسی ارشد تبلیغات و بازرگانی دانشکده صدا وسیما ایران1 
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 . مقدمه1

ک ک  ع در قتیقتیک دجرجیی بتتتازکاد، کهمتتیک کتی  راابتی و  میا ک ابع جنستتتانی بق م وجد یری جز با جرزش

وری  ق مرش قو ق بق بهت ( 1831رود  یونستتی ات و همرارجد، جاتصتتاد  رکاقی و دجنو کیور بق هتتمار کی 

جیک جکت بق  صتتتور در  (ر1811بتتتازکاد رج بق بار  وجهر آورد    فتی، آد،  اهو جیتبنشتتتی و  ارجیی 

ها ماکل کهم و حیاقی در  ه   ستت  های  رکاقی بستتیار کشتتهود جبتت  ب وریرق در جیک بتتازکادبتتازکاد

 (ر 1811باه ر  ب  انی و همرارجد، کتی  راابتی پایرجر  ار  اد هایستق و  رک  کیور  بتکایق جنسانی( کی

قوجد در مم رتد بازکانی  ستمو نمودر جکتوز  دبتتیابی بق جهرجای  ق بتازکاد در پی آد جبت  رج کی   کیتجد 

(ر 1222، 1دجن ر  آنتونریک و هیستیچهتط بقای هت بازکانی رج در گتو قلاش بتجی به ود مم رتد  ود کی

و برود هتتتک های کریتیتی جبتتت  های کورد بیث در پژوهومم رتد بتتتازکانی یری جز کهمتتیک بتتتاز 

ها جز (ر بازکاد1833رود  جبتری و همرارجد، ها بق همار کیکهمتتیک ک یار بت مو کواقی  در همق بتازکاد  

گیتنر قا بتوجن ر مم رتد  ود رج به ود بنشتت ری یری جز موجکل قاییت گرجر بت بتتازو ارهای کت ردی بهت  کی

های کت ردی نشاد (ر پژوهو1811مرارجد، ها، بازجریابی دج  ی جبت   ماطف  دوب  و ه مم رتد بتازکاد 

ده ر برارگیتی بازجریابی دج  ی جبتجر کفیر بتجی قوجنم ر  تدد بتازکاد در پاب  گویی کویت بق کشتتیاد  کی

(ر جگتوق ک رود قیقیقاقی در گرهتق در 1228و در نهای  به ود مم رتد بتازکاد جب   جحمر و همرارجد،  

ی بت مم رتد بتازکانی جنماش هر  جب  جکا قیقیق حاضت بق دو د یل جز قیقیقاا  رجب ق با قاییت بازجریابی دج  

گرهتتق کتمایت جب ر جول جی رق، همان ور  ق پیو جز جیک نیت بیاد هر، جیک قیقیق جب اد اابل ب مو مم رتد  

بق  بیبتتتازکتانی جز دیرگا   ارک رجد رج  وجهر بتتت میرر دوش جی رق، جز آنما  ق هت قیقیق بق ک یور دبتتتتیا  

یتد گهایی با ااب ی  ق ییک با قت، بق اتج ور  ود کتغیتهای کنت فی رج بق م وجد کتغیت کیانمی در نیت کیکترل 

(، در جیک قیقیق بت ی هتر  جبت  با  ستتمو در ک انی نیتی کوضو ،     1811 ماطف  دوبت  و همرارجد،  

قیق کیانمی  مک گتاتق هودر در جیک قیکتغیتهای کیانمی کتق ط رج هت ابایی، و جز آنها بق م وجد کتغیتهای  

دو کتغیت ق هر بتتتازکانی و راتار هتتتهتونری بق م وجد دو کتغیت کیانمی در رجب ق بازجریابی دج  ی و مم رتد  

 جنرر  بازکانی در نیت گتاتق هر

رتد  در جدجکق، با کتوری بت جدبیاا قیقیق، کفاهیم بازجریابی دج  ی، راتار ههتونری، ق هر بازکانی و مم

جز  هاییبازکانی و جب اد هت یک بیاد  وجه ر هرر بپس با طتجحی یک پتبش اکق، جارجش بق  مع آوری دجد 

های  مع آوری هر  های هوجیی ههت جیلاش  وجهر هرر در نهای  نیت جارجش بق قی یل دجد  ار  اد آژجنس

                                                           
2 Antoncic & Hisrich 
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های سی بهتت بازجریابی دج  ی در آژجننمود  و با قو ق بق نتایج برب  آکر ، پیش هادجقی رج بتجی برارگیت

 ها جرجئق  وجهر هررهوجیی ههت جیلاش و با ت ع به ود مم رتد جیک آژجنس

 . مبانی نظری 2

 بازاریابی داخلی
( بازجریابی دج  ی رج  وهو بازکاد بتجی آکوزش و پادجش و 1212یو و یو  ( و هتی 1222 وپت و  تونیک  

(ر  1811دجن ر  یییی زجد  ات و همرارجد، جنستتتانی بتجی جرجئق  رکاا بهتت کیبتق طور   ی کریتی  نیتوهای  

جنترر آنهتا ک تقترنر     (، جرجئتق دجد  1228دج  ی رج جحمتر و همرتارجد    قتیک ق تیف در کورد بتازجریتابی    تاکع 

ینتک اریتی هتتتر  با جبتتتتفاد  جز رویرتدی بازجریابی کیور جبتتت   ق بق بتجن دج  ی قلاش بتناکقبتازجریابی 

 8هود  گتیسککرجری، ک مت کیهای بازکانی در  ه  کشتتی ار  اد بتجی پیاد  بتازی و جدااش جبتتتجقژی  

 قوبتت ق و بتتازکاد  ار  اد بیک رضتتایتم ری جز جطمی اد جیماد دج  ی بازجریابی هرف(ر 1212و همرارجد، 

 بق جکت کجی  ق جب ، بتازکاد   ار ی کشتتتیاد  رضتای   بق دبتتیابی  ک یور بق  رکاا و کیصتو ا   یفی 

دجردر بازجریابی دج  ی دجرجی   تیاد بازکاد  ار ی کشتتیاد بتم   بق دج  ی کشتتتیاد  جز اتجی ری  تورا 

 جب اد و آکینتق  ار  ود بود   ق بت گتاتق جز آکینتق بازجریابی ب تی جب ر

 رفتار شهروندی

ههتونری بازکانی جبتفاد   تدنر و آد رج راتارهای ( بتجی جو یک بار جز ج  لاح راتار 1138باقمک و جورگاد 

دجن ر  ق در هتتح هغل  ار  اد ایر نشر  جب  جکا  ار  اد بتجی  مک بق دیاتجد در جنماش  بتودک ری کی 

ده رر جورگاد و همرارجنو طتح راتار ههتونری بازکانی رج وظایف  ود بق نیوی کشهود جز  ود بتوز کی

ار  اد های  جنر  ق در رد روجبط کت اد ی رج بیک ناتشی  اری ک تای  تد هابق کثابق بنشتی جز پژوهو 

(ر راتار هتتهتونری بتتازکانی راتاری   1811زجد  و ن متی، زجد ، حستتکو مم رتد  اری جیماد نمای ر جبتجهیم

ورد کجب   ق جز روی کیل و جرجد  اتدی بود  و بق طور کستقیم و وجضح جز طتیق نیاش پادجش ربمی بازکانی 

(ر 1831دهر  رضائیاد و کیتزجد ، گیتد، جکا در کممو  مم رتد جیتبنو بازکاد رج جرققاء کیققریت اتجر نمی

در دنیای کتلاطم جکتوز  ار تد جاتجد در کواقی  بازکانها ق ها در راتارها و مم رتد درود نقشی آنها نیس ی 

د رج بت   ق د  ستتتای جاتجد بق کواقی  ب  ر کرا آ ب رق ملاو  بت جیک، بتازکاد نیازک ر راتارهای اتجنقشتتی ج 

  رر جیک راتارها هماد راتارهای ههتونری بازکانی هست ر  نصت ج فهانی و کهریق نمف آبادی، ک  رس کی

هتتود، وود  ق و یک راتاری جز یک (ر راتار هتتهتونری بتتازکانی بق م وجد وضتت ی  ک  و  دیر  کی1818

                                                           
3 Grayson 
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های   تتل ربتتتمی و پت دهر و جز طتف دیات نیاز بق کرانیتشتجیو کیطتف ک تابع کو ود و دبتتتتت  رج جا 

 (ر جب اد راتار ههتونری بق هتح زیت جب  1833دهر  جبی ی و همرارجد، هتی ق رج  اهو کی

ر و اتجقت ده بیانات حا تی جب   ق در آد جمضای بازکاد راتارهای  ا ی رج جنماش کیشناسی: وظیفه

 (ر1811نمای ر  هتیفی و همرارجد،کورد نیاز بتجی جنماش آد  ار ا ا ی  کیی جز حرجال ب ح وظیفق

بنشی جز ا یل جیماد  میمی ، همر ی و د سوزی کیاد همرارجد بق راتارهای کفیر و بوددوستی: نوع

جهتار  دجرد  ق  وج  بق هترل کستقیم و یا ایت کستقیم بق  ار  انی  ق دجرجی کشرلاا  اری هست ر  مک   

 (ر1223 جبلاکی و بیار،    رکی

جن را  ده ر  راتارهایی جبت   ق بیانات کشتار   کستنو نق اتد در جکور بازکاد و    فضییل  مدنی:  

 (ر1212و همرارجد،  4جرزش اایل بودد جو بتجی بازکاد جب   نورکک

های ناک  و  و ناکستتتامر، برود جمتتجن، نارضتتتایتی و  بتق هتتتری تایی در بتجبت کوا ی   جوانمردی: 

 (ر1811  ر  بلا قق و همرارجد ، ک ری، جهار  کیگلایق

هایی جب   ق بق   وگیتی جز جیماد کشرلاا کتق ط  اری  ق کمرک هاکل ا ا ی احترام و تکریم: 

 (ر1818  ر  نصت ج فهانی و کهریق نمف آبادی، جب  با همرارجد  ورا بایتد  مک کی

 تعهد سازمانی

( در کقا ق جنساد بازکانی ک تح هرر ق هر بازکانی جهار  1191قوبط وجی   کفهوش ق هر بتازکانی جو یک بار  

(ر 1221، 9بق د  ستای  ارک ر بق بازکاد، جحسا  هوی  با آد و جحسا  پای  ری بق بازکاد دجرد  هو روک 

قمایل  ها و جهرجف بازکاد، جحسا  واادجری بق بازکاد، ج تجش ج لاای،قوجد آد رج جمتقاد بق جرزشهمچ یک کی

(ر در وجاع، ق هر بتتتازکانی بق ک ت ق 1811ا  ی و جحستتتا  نیاز بق کانرد در بتتتازکاد ق تیف  تد  طا قانی،  

هتود  بیر  وجدیک و همرارجد،  اررا ک ت ی بت هوی  اتدی و کشتار   در یک بتازکاد در نیت گتاتق کی  

 (ر جب اد بق گانق ق هر بازکانی بق هتح زیت جب  1811

 هر ماطفی هتاکل وجبستای ماطفی  ار  اد بق ق ییک هوی  با بازکاد و درگیت هرد  ر  قتعهد عاطفی:

 (ر 1221، 1های بازکاد با دجهتک یک جحسا  و ناتش کث   جب   هتبرویچ و کی یتدر ا ا ی 

ق هر کستمت ک ت ی بت جهمی  و جرزش نهادد بق بازکاد جب  و  ارک ر بق نومی در زنرگی تعهد مستمر: 

(ر در وجاع، ق هر کستمت م ارا جب  جز 1811هتود  پوربت  انی زرنری و جکیت ی نق رر،   م کیبتازکاد بتهی  

                                                           
4 Norman 
5 Holcomb 
6 Herscovitch &  Meyer 
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های هتتغ ی دیات و جز دبتت  راتک بتتتکایق گرجری اتد در  ها و ات تت ق هر و ق  قی  ق بت پایق ن ود گتی ق

 (ر1211، 7بازکاد در  ورا قتک بازکاد هرل گتاتق جب   وو و هانگ

اری هتاکل ناتش و جحساباا  ار  اد ک  ی بت ضتورا کانرد در بازکاد  ق هر ه متعهد هنجاری: 

(ر در وجاع، ق هر ه ماری م ارا جب  جز جحسا  ق هر ج لاای اتد بتجی 1221جبت   هتبترویچ و کی یت،   

 (ر1211کانرد در بازکاد  وو و هانگ، 

 عملکرد سازمانی

ج  ق بسیاری جز وظایف کریتی  بت جبا  مم رتد یری جز کفاهیم ب یادیک در کریتی  کیستو  کی هود وت 

آد هترل کی گیتدر بق م ارقی کواقی  بتازکاد ها رج کی قوجد در آیی ق مم رتدهاد کشاهر  نمود   فتی و   

(ر مم رتد بتازکانی م ارا جب  جز دبتیابی بق جهرجف بازکانی و ج تمامی و یا اتجقت راتک  1818همرارجد ، 

(ر مم رتد 1818بتتتازکاد بت مهر  دجرد  نو  پستتت ر ج تتتیل و همرارجد،  هایی  قجز آنها و جنماش کستتتنو ی 

(ر 1223، 3نمایر  هوبازکانی ها صی جب   ق واونای قیقق جهرجف بازکاد یا کوبسق رج جنرجز  گیتی کی

های ک ابتت   تتورا گیتد  ج  تی و همرارجد،  جنرجز  گیتی مم رتد بتتازکاد بایر با جبتتتفاد  جز هتتا   

ای ههای مم رتد بازکانی بق دو دبتق ذه ی و می ی اابل ققسیم جب ر ها   ی، ها  (ر بق طور  1811

های می ی جنرجز  هایی هستتت ر  ق بق  تتورا  اکلاق وجا ی و بت جبتتا  دجد  می ی مم رتد بتتازکانی هتتا  

هتتونر  ق بت ک  ای هایی رج هتتاکل کیهای ذه ی مم رتد بتتازکانی بیشتتتت هتتا  هتتونرر هتتا  گیتی کی

ده ر  ق دجک ق وبی ی های ذه ی بق کا ج از  کیگیتدر پ ها  های ذی فع بازکاد هرل کیاضاوا گتو 

( 1223(ر یو ل  1818ها در   ایع کنت ف کورد کقایسق اتجر گیتنر  نو  پس ر ج یل و همرارجد، جز بازکاد

 انی ی، جن  اق پریتی و ک ابع جنسمم رتد بازکانی رج با بق ب ر ق ییک نمود  ق جیک جب اد م ارق ر جز بازده

و  هود جکا  زش نیس  آد رج  تااق با جمرجدجگتوق بازدهی بیشتت با جب اد کا ی بازکاد کتق ط کیبازدهی: 

ها، درآکرها،  تتتتاق قوجد بتآوردهتای نیتی و ذه ی دربتار  هتی ق  جراتاش کورد بتتت مو اتجر دجدر ب رتق کی  

 (ر1811 ای دجد  ج وجد و یتدی کقرش، ها رج در آد ها، و بهی ق بازی ویی

کوجردی همچود جرجئق  رکاا بق کشتتتتتیاد، رضتتتایتم ری  اراتکا و رضتتتایتم ری  انطبیا  ذییری:  

 (ر81گیتد  هماد، ر کشتتیاد رج در بت کی

کستتائل کتبوط بق به ود وضتت ی  نیتوی جنستتانی بتتازکاد جز ا یل به ود  یفی  زنرگی  منابع انسییانی: 

 (ر 81گیتد  هماد، ر رضایتم ری  ار  اد در آد  ای کی اری، 

 های قیقیق کرل کفهوکی قیقیق بق  ورا زیت جب با قو ق بق اتضیق

                                                           
7 Cho & Huang  
8 Ho 
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 ؛1931 همکاران، و فر زاده یحیی ؛1931 همکاران، و ذور حسنقلی: از اقتباس) تحقیق مفهومی مدل. 1 شکل

 (2112 مکارنیک، و آیرفین

 روش تحقیق. 9

 یآور  مع روش  یاظ جز  اربتدیی قیقیقی بتربی، کورد کسن ق کاهی  و هرف  یاظ جز حاضت، قیقیق

 آوری¬ مع ک یور بقر جب  قو یفی قیقیقی نیت، قیقیق روش  یاظ جز و پیمایشی قیقیقی ها،دجد 

  یرتا جی¬گتی ق پ ج طیف نو  جز نیت پتبش اکق بؤج ار هر جبتفاد  پتبش اکق جز نیت قیقیق های¬دجد 

ر هر یعقوز گویاد پاب  بیک در حضوری  ورا بق و بود ( زیاد  ی ی و زیاد حرودی، قا  م،  م،  ی ی 

(  SEM  با تاری ک اد ا بازی کرل آزکود جز قیقیق اتضیاا آزکود و هادجد  قی یل و قمتیق  ه 

 جرجئق کرل بتجزش ب مو  ه  و   تون اخ آ فای ضتی  جز کرل پایایی بتربی  ه ر جب  هر  جبتفاد 

 حاضت قیقیق در جبا ، جیک بتر جب  هر  جبتفاد (  CFA  قأییری ماک ی قی یل جز پتبش اکق روجیی و هر 

 رهر جبتفاد  LISREL و SPSS جاتجری¬نتش های¬بستق جز نیت کورد های¬آزکود جنماش بتجی

 گیتی نمونق و آکاری  اک ق

 بق و قق بار ده ر¬کی قشریل جیلاش ههت در هوجیی های¬آژجنس  ار  اد قماکی رج حاضت قیقیق آکاری  اکق

 نمونق کورد بایر نفت 839 حرجال ق رجد  ق هر کشن  کورگاد  رول جز جبتفاد  با  اک ق، بودد ناکیرود

 اضاوقی، گیتی نمونق روش با جبترج  ق  ورا بریک هر، جنماش کتح ق دو در گیتی نمونقر گیتنر اتجر گیتی
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  ق نسآژج هت  ار  اد یک هت بق پتبش اکق دبتت ، در  ورا بق بپس و هرنر جنتنا  هوجیی آژجنس 17

 با م پتبش اکق 833 ق ها هر ، قوزیع پتبش اکق 442 کیاد جز نهای ، درر هر دجد  دجهت ر، همراری بق قمایل

 ر جب   هر دجد  نشاد زیت  رول در قیقیق، نمونق ه ا تی  م ی  های¬ویژگی جز بت یر هر دجد  بتگش 

 نمونه شناختی جمعی  مشخصات: 2 جدول

   زن مرد جنسی 

174 114   

 سن

 )سال(

 بال و با قت 49 بال 49قا  89بیک  89قا  19بیک  بال و  متت 19

147 11 31 18 

  اره ابی جرهر و با قت  اره ابی  اوق دیپ م قتدیپ م و پاییک تحصیلات

83 12 111 73 

 سابقه خدم 

 )سال(

 بال و با قت 19 بال 19قا  19بیک  بال 19قا  9بیک   متتبال و  9

111 141 72 3 

 

 آن ذایایی و روایی و هاداده گردآوری ابزار 

 تغیتهایک با کت اب  آد بوج ا  ق باهر¬کی پتبش اکق یک قیقیق جیک در ها¬دجد  گتدآوری ج  ی جبتجر

 و اکقپتبش  درونی با تار قی یل  ه ر بودنر هر  گتدآوری جبتانرجرد پتبش اکق  وهار جز بتربی کورد

 جیک بتجی و جب  هر  جبتفاد (   AVE  یا «هر  ق ییک وجریانس کیانایک» جز حا ل نتایج جز هماتج روجیی ق ییک

ر جب  هر  آورد ( 1   رول در  ق گتدیر کیاب ق کتغیتها و ها¬گویق قماکی بق کتبوط AVE ها   ک یور

 جز قتبترگ ج  ی کتغیتهای جز یک هت بق کتبوط AVE ها   کقرجر قماکی  ق جب  بتاتجر زکانی روجیی

ر  جب هر  جبتفاد   تون اخ آ فای ضتی  جز نیت پایایی ب مو  ه (ر 1131 ،  ر ت و اورنل  باهر 9/2

 جز بیشتت همای  ق جب  هر  دجد  نشاد( 8   رول در نیت هابا   قماکی بتجی  تون اخ آ فای ضتجی 

 ر باه رکی7/2

 ذرسشنامه ذایایی و روایی بررسی جه  AVE و کرونباخ آلفای استاندارد، عاملی بارهای مقادیر. 9 جدول

منبع سوالات  متغیر

 ذرسشنامه

آلفای  ابعاد

 کرونباخ

AVE 

 

بازجریابی 

 دج  ی

 

نصت ج فهانی و 

 (1811همرارجد  

 97/2 71/2 ایم  

 11/2 31/2 کیصول

 11/2 32/2 قتایع 
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 94/2 39/2 کراد

 

 

راتار 

 ههتونری

 

 

نصت ج فهانی و 

کهریق نمف آبادی 

 1818) 

 12/2 /11 وظیفق ه ابی

 71/2 37/2 نو  دوبتی

 71/2 71/2 اضی   کرنی

 14/2 71/2  وجنمتدی

 99/2 34/2 جحتتجش و قرتیم

 

 ق هر بازکانی

 

جکیت  یتی و 

 (1812همرارجد  

 18/2 32/2 ماطفی

 77/2 79/2 کستمت

 71/2 77/2 ه ماری

 

مم رتد 

 بازکانی

 

ج وجد و یتدی کقرش 

 1811) 

 12/2 31/2 بازدهی

 98/2 37/2 جن  اق پریتی

 71/2 12/2 ک ابع جنسانی

 

 مدل برازش آزمون

  «تجزنرگیب هایها  » قأییری ماک ی قی یل  مک بق قیقیق، در هر  جرجئق کرل بتجزنرگی ق ییک بتجی

 ق اب  جز حا ی هاها   جیک قماکیر جنرهر  دجد  نشاد( 4   رول در  ق جب  هر  گتاتق نیت در کنت فی

 رباه رکی هر  کشاهر  های¬دجد  با کرل

 (مدل قبول قابل و مناسب برازش: نتیجه) مدل برازش هایشاخص. 2جدول

مقدار  نام شاخص

 شاخص

 نتیجه حد مجاز

ی در تتق  تتای دو بتتت  

 آزجدی(

 اابل ا ول 8 متت جز  42/1

 GFI)با قت جز  11/2  نیرویی بتجزش

1/2 

 اابل ا ول

 RMSEA ریشق کیانایک 

 کتب اا   ای بتآورد(

 متت  233/2

 21/2جز

 اابل ا ول

CFI  بتجزنتترگی ق تتریتتل 

 یااتق(

با قت جز  19/2

1/2 

 اابل ا ول
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AGFI     نتیترتویتی بتجزش 

 ق ریل هر (

جز با قت  11/2

3/2 

 اابل ا ول

 NFI) با قت جز  14/2  بتجزنرگی نتش هر

1/2 

 اابل ا ول

NNFI   بتتجزنتترگتتی نتتتش 

 نشر (

با قت جز  11/2

1/2 

 اابل ا ول

 

  تحقیق فرضیات آزمون

 هود، کی کشاهر   ق همان ورر جب  هر  دجد  نشاد( 9   رول در قیقیق کتغیتهای کیاد هم ستای ضتجی 

 بق قیقیق یاااتض کتغیتهای بیک رجب ق بودد دجر ک  ی بق قو ق بار جب  دجر ک  ی قیقیق کتغیتها قماکی رجب ق

 رهر پتدج تق قیقیق اتضیاا آزکود

 تحقیق متغیرهای میان همبستگی ضریب. 5 جدول

 (4  (8  (1  (1  متغیرها

    22/1** ( بازجریابی دج  ی1

   22/1** 71/2** ( راتار ههتونری1

  22/1** 77/2** 99/2* بازکانی ( ق هر8

 22/1** 11/2** 73/2* 38/2** ( مم رتد بازکانی4

 

 رباه رکی در ر 19 جطمی اد ب ح در ک  ادجریر * در ر11 جطمی اد ب ح در ک  ادجری** 

ر جب  هر  دجد  نشاد( 1  هرل در با تاری ک اد ا بازی¬کرل ک  ای بت قیقیق های¬اتضیق آزکود نتایج

 یاااتض جب ، هر  دجد  نشاد قیقیق کتغیتهای کیاد روجبط بیک در  ق t آکار  کقرجر بق قو ق با هرل جیک در

 دج  ی ازجریابیب  ق ربیر نتیمق  جیک بق قوجد¬کی ب ابتجیکر جنرگتاتق اتجر قأییر کورد هشم و پ مم بوش، جول،

 ک  ادجری اییتق نیت بازکانی ق هر و ههتونری راتارر دجرد بازکانی مم رتد و ههتونری راتار بت ک  ادجری قاییت

  ی  یر نشرنر قاییر در ر 19 جطمی اد ب ح در وهارش و دوش های¬اتضیق جکار دجرنر بازکانی مم رتد بت

 در نیت بازکانی ق هرر نرجرد بازکانی ق هر بت ک  ادجری قاییت در ر، 19 جطمی اد ب ح در دج  ی بازجریابی

 رنرجرد ههتونری راتار بت ک  ادجری قاییت در ر 19 جطمی اد ب ح
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 (t-value) ضرایب معناداری حال  در تحقیق مدل. 2 شکل

 

 نیت جب ، هر  دجد  نشاد( 8  هرل در قیقیق کتغیتهای کیاد روجبط بیک در  ق کسیت ضتجی  کقرجر بق قو ق با

 همچ یک ازکانی،ب مم رتد و ههتونری راتار بت دج  ی بازجریابی کتغیت قأییت  ق ربیر نتیمق جیک بق قوجدکی

 ر جب  یمکستق و کث     ی، نو  جز بازکانی مم رتد بت بازکانی ق هر و ههتونری راتار کتغیتهای قاییت

 

 مسیر ضرایب تخمین حال  در تحقیق مدل. 9 شکل
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 گیری و ذیشنهادات. نتیجه5

رونر  متت جز کشتتتتیاد  ار ی بتتازکاد  جکتوز  جهمی   ار  اد  ق کشتتتتیاد دج  ی بتتازکاد بق هتتمار کی 

نیست ر بازجریابی دج  ی کستنو ی  به ود و جرققای ک ابع جنستانی بتازکاد و  س  رضای   ار  اد بق م وجد     

ی هوجیی هاکشتتتیاد دج  ی بتازکاد رج بق مهر  دجردر قیقیق حاضت قاییت بازجریابی دج  ی بت مم رتد آژجنس  

ای راتار هتتهتونری و ق هر بتتتازکانی بتربتتتی نمود  جبتتت ر بریک ک یور  رج با قو ق بق نقو کیانمی کتغیته

های هوجیی ههت جیلاش گتدآوری گتدیرر نفت جز  ار  اد آژجنس 833هایی جز جی طتجحی هر و دجد پتبش اکق

 رها نشاد دجد  ق بازجریابی دج  ی قاییت کث   و ک  ادجری بت مم رتد بازکانی دجردنتایج حا ل جز قی یل دجد 

همچ یک بازجریابی دج  ی بت راتار ههتونری و راتار ههتونری نیت بت مم رتد بازکانی قاییت کث   و ک  ادجری 

دجهتتت رر ملاو  بت جیک، جگتوق قاییت ق هر بتتازکانی بت مم رتد بتتازکانی کث   و ک  ادجر بود جکا قاییت بازجریابی 

جر ن ودر همچ یک قاییت ق هر بتتتازکانی بت راتار در تتتر ک  اد 19دج  ی بت ق هر بتتتازکانی در بتتت ح جطمی اد 

 در ر ک  ادجر ن ودر  19ههتونری نیت در ب ح جطمی اد 

ربتر  ق نتایج برب  آکر  ایت ک  قی و ایت ک تیت  ن اهر جکا دربار  دو اتضیق رد هر  ی  ی قاییت  بق نیت کی

 ههتونری  ای بیث و ود دجردر در هت دوبازجریابی دج  ی بت ق هر بازکانی و قاییت ق هر بازکانی بت راتار 

ربتتر  ق کیتجد و در ق کو فق ق هر بتتازکانی در  ها، کتغیت ق هر بتتازکانی و ود دجردر بق نیت کیجیک اتضتتیق

های دیات باهتترر ها کتفاوا با جیک کو فق در بتتازکادهای هوجیی، آد هم جز ک یت  ار  اد جیک آژجنسآژجنس

ده ر زیاد جبتتت ر بق نت ف هوجیی، ق و  کتجیایی  ق بق  ار  اد ج تصتتتار کیهای کزیتج ک مو ق در آژجنس

طور کثال، یک آژجنس هوجیی کمرک جبتت  در بتتال هت یک جز  ار  انو رج بق طور رجیااد بق بتتفت بق دو   

ک  قق قوریستتتی بفتبتتتر و آژجنس دیاتی کمرک جبتت  بتتفت دیاتی رج بتجی  ار  اد در نیت بایتدر حتی  

آژجنس هوجیی زکاد بتتفت رج  ود ق ییک   ر و ی آژجنس دیات بق  ار  انو جیک ج تیار رج کمرک جبتت  یک 

قوجن ر جز بیک و ر گتی ق زکانی کنت ف، زکاد جی کشتتتن ، کیروز  بق ک  قق 9برهر  ق کثلاق بتجی دو بتتفت  

 اد نیت کورد نیت  ود رج جنتنتا     ترر همچ یک کمرک جبتتت  یتک آژجنس هوجیی بتجی جاتجد همتج   تار     

قنفیف اایل هتتونر و یا حتی بت ی جز جاتجد نتدیک بق  ار  اد کان ر جمضتتای  انوجد  رج نیت رجیااد بق بتتفت 

د های هوجیی کنت ف قت ی ی جز جیک کتجیا و ود دجرب تنر جکا آژجنس دیات جیک گونق ن اهرر ب ابتجیک در آژجنس

 ر بازدر جز جیک رو ک مو ق  ار  اد دجرجی ق هر  متتی و اانونی و ود نرجرد  ق جیک کتجیا رج کیرود و اانونم

های  ود دجرنر و بتجی قتک آد آژجنس و پیوبتتتک بق آژجنس دیات  ق کتجیایی کت ابتت  با بتت یقق  بق آژجنس

هتونرر ج  تق موجکل دیاتی جز  م ق ن ود جک ی  هتغ ی، ن ود مرج   بازکانی و   دهر، قتای  کیآناد جرجئق کی

های هوجیی نیت کویت جبت ر د یل رد هترد اتضتیق قاییت ق هر بازکانی بت     هر  ار  اد آژجنسررر در  اهو ق

وجیی های هقوجد کتق ط با همیک کوضو  ا مرجد نمودر زیتج ق هر بازکانی در آژجنسراتار ههتونری رج نیت کی
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اتارهای اهتتر و ک مت بق ربق جنرجز   اای جز اررا  زش بت وردجر نیستت   ق بتوجنر بت راتار هتتهتونری کویت ب

 ههتونری بازکانی گتددر 

های قاییر هر  قیقیق، پیش هادجقی در  ه  جاتجیو  ار تد بازجریابی دج  ی و در ج  ود کت ابت  با اتضتیق  

 های هوجیی جرجئق  وجهر هرر نتیمق به ود و جرققای مم رتد آژجنس

ای هوجیی، هتار ههتونری و مم رتد بازکانی در آژجنسبا قو ق بق قاییت کث   و ک  ادجر بازجریابی دج  ی بت را

های هوجیی رج به ود بنشتتترر در جیک رجبتتتتا  بایر در پی جارجکاقی بود  ق  ار تد بازجریابی دج  ی در آژجنس

هتتتود  ق جرق اطاا بیک  ار  اد و  اراتکایاد و جرق اطاا کیاد  ود  ار  اد بیشتتتتت هتتتود و  پیشتتت هاد کی

 ار  اد نیت بق آنها جرجئق هتتتودر در وجاع، کریتجد بایر جطلاماا بتتتازکانی رج بتجی جنماش  جطلاماا کورد نیاز 

وظایف در ج تیار  ار  اد اتجر ده ر زیتج بتجی جی رق  ار  اد قصتتمیماا ک ابتت  و بق کواع جقناذ نمای ر و 

 و بق طور   ی آنچق در ها، جهرجفها، بتناکقکسو نق ممل    ر، بایستی در کورد مم رتد بازکانی، کاکوری 

یتنر گهایی  ق بتجی  ار  اد در نیت کیگررد آگاهی  اای دجهتتتق باهتت رر ملاو  بت جیک، پادجشبتتازکاد کی

بایر بتتناوقم رجنق باهتترر جرجئق حقوق و کتجیای با قت جز کتوبتتط  تت    و پتدج   کت ابتت  با مم رتد و    

 باهرریهای بازجریابی دج  ی نیت کوری، یری جز روشبهت 

بایر ب ی  های هوجیی، ب ابتجیکبا قو ق بق قاییت کث   و ک  ادجر راتار ههتونری بت مم رتد بازکانی در آژجنس

در جرققای راتارهای هتهتونری  ار  اد نمودر جگتوق بازکاد نقو کهمی در جیماد و بتوز راتار ههتونری  

تدی  ار  اد نیت ماکل کهمی در بتوز راتار های اجز بتتتوی  ار  اد دجرد جکا بایر قو ق دجهتتت   ق ویژگی

های هوجیی جز  صو یاا هود ه ااش جبتنرجش جاتجد در آژجنسهتهتونری جبت ر بق همیک د یل پیشت هاد کی   

هایی  ق نتایج آد با کیتجد بتوز راتار هتتهتونری در بتتازکاد  ج لاای آناد آگا  هتتر و کثلاق با گتاتک آزکود

کوضتتو  پی بتدر ج  تق همان ور  ق ا لاق نیت بیاد هتتر، نقو بتتازکاد در جیماد و هم ستتتای با یی دجرد بق جیک 

و بق  قوجنر با جیماد کیی ی آرجشققوی  راتار هتهتونری جز بتوی  ار  اد رج ن ایر نادیر  گتا ر بازکاد کی  

 های راتارزج کیاد  ار  اد و همچ یک با جرققای آکوزهتتتی  ار  اد در حوز دور جز راتاب  نابتتتا م و ق و 

هتهتونری بتازکانی، رج  رج بتجی بتوز راتارهای ههتونری  ار  اد باز نمود  و با پادجش دجدد بق  ار  انی   

 ده ر، بق ققوی  راتارهای ههتونری در بازکاد  مک   رر  ق جز  ود راتارهای هتونری بتوز کی

یر های هوجیی، ب ابتجیک بادر آژجنسبتا قو تق بتق قتاییت کث   و ک  ادجر ق هر بتتتازکانی بت مم رتد بتتتازکانی      

های هوجیی نمودر د یل کنت فی و ود دجرد  ق بامث جاترجکتاقی در رجبتتتتای جاتجیو ق هر  ار  اد آژجنس  

هتود  ار  اد ق هر پایی ی نست   بق بتازکاد  ود دجهتق باه ر  ق قو ق بق جیک د یل و ب ی در بتطتف    کی

بتتتازکانی  ار  اد  مک   رر  جیماد جک ی  هتتتغ ی بتجی  ار  اد و  قوجنر بق جرققای ق هر نمودد آنها، کی

اری ب ری  های ب  ر کرا، قو ق کریتجد بق طتجحی بتتاز و  ارهای ک ت ی بت مرج   در زکی ق زکادجبتتتنرجش
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های ها و قوجناییها و کستتتو ی  هتتتغ ی  ار  اد، و پتورش و قوبتتت ق کهارا  تار  اد، حمم  ار، پادجش 

د قوجنر ک مت بق ق هر بازکانی  ار  ایماد جحسا  اتجهم بودد ات   رهر و کواقی ، کی ار  اد،  ه  ج

 و در نتیمق جاتجیو مم رتد آناد و مم رتد بازکاد گتددر

 منابع و مآخی

(. رفتار شننهروندس سننازمانی و وفادارس گردشننفران. ف ننلنام     1931زاده، محمد، نعمتی، ولی. )زاده، حبیب، حسنن ابراهیم

 39-39: 11ت مدیریت هوایی. مطالعا

(. تاثیر بازاریابی داخلی بر بازارگرایی و عملکرد سننازمانی در 1911، مهدس، رنجبریان، بهرام، فتحی، سننعید و بربانی، حسنن . )

 .92-29: 91صنعت هتلدارس. چشم انداز مدیریت. 

ها، ( ویژگیOCBرفتار شهروندس سازمانی) .(1911) ده سرخی، حاتم.و فرجی علیرضا، پورباشی، کریم، شاطرسابیلی، خدایار، 

   .ابعاد، متغیرها پیش شرط و پیامدها، اولی  کنفرانس ملی مدیریت شهروندس سازمانی

(. بررسنی توام اصنوا اخیبی و مدیریت دانش بر عملکرد سازمانی. ف لنام  اخی    1939اخوان، پیمان و یزدس مقدم، جعفر. )

 .93-21(: 9)1در علوم و فناورس. 

(. بررسننی رابط  بی  رهبرس تحوا رفری  و عملکرد سننازمانی )نمون  1939اکبرس، مینا، کارنما، اسننداو و میحسننینی، علی. )

 .89-18: 22پژوهی: سازمانهاس دولتی استان کرمان(. توسع  سازمانی پلیس. 

هاس بازاریابی داخلی تاثیرگذارس فعالیت (. بررسی1931رضا و صالحی صدبیانی، پانت  ر. ) دامیر کبیرس، علیرضنا، میرابی، وحی 

 .93-28: 82بر عن ر تعهد سازمانی. مطالعات مدیریت بهبود و تحوا. 

(. ارتباط تعهد سازمانی با رفتار شهروندس سازمانی معلمان تربیت 1939در، رامی . )نپورسنلطانی زرندس، حسنی  و امیرجی نق  

 .193-123 :18. مدیریت ورزشی. 1931بدنی شهر مشهد در ساا 

تأثیر توانمندسنازس روانشناختی، رضایت شغلی و استر  شغلی بر تعهد سازمانی )مطالع  موردس:   (.1939جعفرس، افشنی . ) 

 .1-91: 11غربی(. ف لنام  دانش انتظامی رذربایجان غربی. ¬کارکنان ستاد فرماندهی انتظامی استان رذربایجان

(. بررسنننی تناثیر بنازارینابی داخلی بر بازارگرایی در    1931) الهی گن،، اکرم. حسننننقلی پور، طهمورا، ان نننارس، منوچهر و 

هاس خدماتی با تاکید بر نقش میانجی رفتار شنهروندس سنازمانی و تعهد سنازمانی )مطالع  پیمایشنی بانت ملت شهر     سنازمان 

 .93-22(. 11) 9اییم(. مدیریت بازرگانی. 

 .یر برداشننت کارکنان از عدالت سننازمانی بر رفتارهاس شننهروندس سننازمانی رنان  تأث .(1913) میرزاده، لیی. و رضنناایان، علی

 .32 -119 (:1/9)2 .ف لنام  اخی  در علوم و فناورس

(. نقش میانجی رفتار شهروند سازمانی در تاثیر حمایت 1939سنلطانی، ایر،، صنریحی اسنفستانی، رسوا و عباسی، حمیده. )    

 .913-993: 31مدیریت بهبود و تحوا.  مطالعاتسازمانی ادراک شده و توانمندسازس روانشناختی بر عملکرد شغلی. 

 در سازمانی شهروندس رفتار و سازمانی عدالت بی  رابط  بررسی .(1939) .عادا کولت، و رستم پوررشیدس، سنجر، سنیجق ، 

 .1 -3 :(1)9 .فناورس و علوم در اخی  ف لنام  .کرمان شهر دولتی هاسسازمان

بررسننی نقش میانجی اعتماد و تعهد  (.1939سنیدجوادی ، سننید رضننا، عابدس، احسننان، یزدانی، حمیدرضنا و پورولی، بهروز. )  

 .112-111(: 1)2ها. مدیریت بازرگانی. بی  عدالت سازمانی و رفتارهاس شهروندس سازمانی در بیمارستانسازمانی در رابط  

 .(، بررسنی رابط  عدالت سنازمانی و رفتار شهروندس سازمانی  1931) شنریفی، اصنغر، محمدس البرزس، اعظم و تقی پور، زهره.  

 .  نخستی  همایش ملی علوم مدیریت نوی 

(. بررسی رابط  میان مدیریت دانش، کار رفرینی و عملکرد در سازمان 1939فردی  و صنال  زاده، رضنا.)  صنفرس، علی، شنور،،   

 32-119: 91میراا فرهنفی، صنابع دستی و هوایی. ف لنام  مطالعات مدیریت هوایی. 

ها )مطالع  موردس کارکنان هاس بازاریابی داخلی بر میزان تعهد سنننازمانی کارکنان بانت(. تاثیر مولف 1939طنالقانی، محمد. ) 

 .2-3(: 9)8بانت رفاه استان اردبی،(. ماهنام  مهندسی بازار. 
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(. برررسی تاثیر بازاریابی داخلی 1939عاطفت دوسنت، علیرضا، خاا  الهی، احمد علی، فانی، علی اصغر و دانایی فرد، حس . ) 

رینی سننازمانی )مطالع  موردس: شننرکت فو د فو کارر بر عملکرد سننازمان با در نظر گرفت  متغیرهاس میانجی تعهد سننازمانی

 .91-29(: 2) 2مبارک  اصفهان(. مدیریت بازرگانی. 

(. تناثیر بازاریابی داخلی بر نورورس سنننازمانی: نقش میانجی  1939ن نننراصنننفهنانی، علی، امیرس، زیننب و فرخی، مجتبی. )  

 .93-22(: 9)8رینی. خودکاررمدس کارکنان )مورد مطالع : شرکت امرسان(. توسع  کاررف

تاثیر بازاریابی داخلی بر اثر بخشی کارگروهی در رموزش عالی،  .(1931) .امانی، مجتبی و ن نر اصنفهانی، علی، فرخی، مجتبی  

 .21-23(:3)11. چشم انداز مدیریت بازرگانی .مطالع  موردس دانشفاه اصفهان

تاثیر سرمای  روانشناختی بر رفتارهاس شهروندس سازمانی و (. تحلی، 1939ن نر اصنفهانی، علی و مهدی  نج  ربادس، نرگس. )  

 .118-192(: 9)12مولف  هاس رن در بالب الفوس معاد ت ساختارس. دانش  پژوهش در روانشناسی کاربردس. 

(. بررسی رابط  بی  مدیریت 1939نوع پسنند اصنی،، سنید محمد، ملت اخی ، اسنماعی، و عاشی حسینی مهروانی، مجید. )    

 .91-21(: 1)8اد و عملکرد سازمانی. پژوهشهاس مدیریت منابع انسانی. استعد

(. بررسی تاثیر گرایش ب  بازاریابی داخلی و رفتار شهروندس 1931یحیی زاده فر، محمود، شنیرخدایی، میمم و رماانی، ایو.. ) 

 .123-138: 1سازمانی بر عملکرد سازمانی در دانشفاه مازندران. پژوهشنام  مدیریت اجرایی. 

هاس بازاریابی داخلی بر عملکرد پرسن، شاغ، (. تاثیر مولف 1913یونسی فر، سید محمد، محقر، علی و یونسی فر، سید عزیز. )

 .13-92در بیمارستان شهید صدوبی یزد. مدیریت بهداشت و درمان. 
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