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 چکیده

)مورد ی درون یابیبازار گرییانجیبا نقش م یمشتر تیبر رضا یسازمان یرفتار شهروند ریتاث یبررسهدف پژوهش حاضر 

-نظر هدف کاربردی میاین تحقیق پیمایشی و از است.  شهر مشهد( کوروش ای افقهای زنجیرهفروشگاه  انیمطالعه: مشتر

 یا یهآزمون فرض یاطلاعات برا یآورمحقق به دنبال چگونه بودن موضوع است که شامل جمع یفیتوص یقاتباشد؛ چون در تحق

 ای افقجامعه آماری تحقیق، شعب فروشگاه های زنجیره شود.یموضوع مورد مطالعه م یفعل یتپاسخ به سؤالات مربوط به وضع

با توجه به نامعلوم شود. اشد که از مشتریان این فروشگاه ها جهت تکمیل پرسشنامه کمک گرفته میبشهر مشهد می کوروش

گیری براساس نمونه شود.نفر مشخص می 384بودن حجم جامعه، براساس فرمول کوکران، حداقل حجم نمونه به تعداد 

ابزار جمع آوری داده ها ا توجه به متغیرهای پژوهش پردازیم. ببه توزیع و تکمیل پرسشنامه میاز نوع در دسترس  یراحتمالیغ

روش رگرسیون  تجزیه و تحلیل اطلاعات ازآزمون فرضیه ها و پرسشنامه استاندارد است که روایی و پایایی آن تست شده است. 

سیر می باشد. روش پژوهش از نوع الگوی ساختاری؛ تحلیل م استفاده شده است. PLS  و  SPSSنرم افزارهایچند متغیره و از 

ای فروشگاه زنجیرهبر رضایت مشتری  یسازمان یرفتار شهروندبازاریابی درونی تاثیر  نتیجه تحلیل مسیر بیانگر این است که

-و بازاریابی درونی فروشگاه زنجیرهبر رضایت مشتری  یسازمان یرفتار شهروندکند. گری میشهر مشهد را میانجی کوروش افق

شهر  کوروش ای افقفروشگاه زنجیرهبازاریابی درونی بر رضایت مشتری  د تاثیر مثبت و معنادار دارد. شهر مشه کوروش ای افق

 مشهد تاثیر مثبت و معنادار دارد.

 مشتری رضایت سازمانی، شهروندی رفتار درونی، بازاریابیهای کلیدی: واژه
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 مقدمه   .1

؛ کندیمدارد که چگونه نیازها و انتظارات مشتریان را برآورده  موفقیت هر محصول یا خدمات تا حد زیادی به این بستگی

چه چیزی  واقعاًبنابراین باید تلاش کافی برای به دست آوردن اطلاعات لازم انجام شود تا مشخص شود که مشتری یا مشتری 

تا افرادی را استخدام کند که  داردیمافزایش رقابت در محیط پویای امروزی، گمرک را بر آن . کندیمو او را راضی  خواهدیم

 تیمأموردر این زمینه عملکرد خوبی دارند تا بتوانند رقابت خود را افزایش دهند و سطح رضایت مشتری را بهبود بخشند و 

که کارکنان با مشتریان ارتباط ها فروشگاهی خدماتی، از جمله هاسازمان(. در 1،2020بینستوکفدهند )اصلی خود را انجام 

موفقیت یا شکست سازمان را تعیین کنند، باید افرادی را استخدام کرد که عملکرد خوبی در این  توانندیمدارند و  مستقیم

 هاسازمانبنابراین با توجه به اینکه طبق تحقیقات قبلی رفتار شهروندی سازمانی نقش مهمی در موفقیت ؛ زمینه داشته باشند

ی بیشتری در این زمینه و در مورد رابطه رفتار شهروندی سازمانی با رضایت هایبررس، لازم است مطالعات و کندیمایفا 

باید افرادی را استخدام کرد که رفتاری داشته باشند، شهروندی سازمانی بهتری از . مشتری و فروشگاه افق کورش انجام شود

فروشندگان (. 2020، 2نایجل)ند ی افق کورش فراهم کنهافروشگاهخود نشان دهند و رضایت بیشتری را برای مشتریان 

ی رفتاری هانظامی افق کورش علاوه بر رعایت الزامات قانونی اجرای قوانین و مقررات مربوطه، نیازمند قوانین و هافروشگاه

ی اقتصادی سرایت کند. لذا مدیران و مسئولان هاتیفعالتا انعکاس عملکرد آنها موجی به سطوح مختلف  .سالم هستند

به مراجعین،  ترمطلوبروشگاهی مختلف از ستاد تا معتمدین دورترین شعب مرزی ضمن تلاش برای ارائه خدمات واحدهای ف

هر چند )امکانات . نگاهی هوشمندانه به بحث رفتاری و عملکردی کارکنان خود داشته باشند و از امکانات موجود استفاده کنند

در جهت تکریم مشتریان و  هافروشگاهتا در نهایت عملکرد . وظایف کاری ی مدیریتی برای تقویت ابعاد عملیهاوهیشو ( کوچک

 .رسیدن به اهداف مورد نظر بهبود یابد

حاضر،  عصر امکانات نیترواضحاز  یکی .دهندیمانجام  فعالیت متغیر و پویا، پرابهام محیطی در از سوی دیگر، به عنوان سازمان

فکر کردن،  در راه کندیمتغییر  به عنوان مثال) فرهنگی و اجتماعی شرایط در که است تداوم و تحولات بزرگ و تغییرات

 رقابت و محیطی پویایی شناسی. دهدیم روی آنها فراملی و ، سیاسی، اقتصادی، تکنولوژیکی(اجتماعی یهاارزشایدئولوژی، 

 خود مشتریان رضایت و انجام شدهتر ولقبقابل  برای فعالیت، رقابت تا است آن داشته است بر یهاسازمان ابدییمافزایش 

 در عوامل نیترمهماز  ی خدماتیهاسازمان انجام دهید تحصیل همچنین جدید مشتریان از طرف و آورده شده بدست آورد

 رقابتی منابع مزیت سرویس یهاسازمان در حقیقت در. است خدمات کیفیت جدید مشتریان و کسب نگاه داشتن جهت

بهبود  علت توانیم که مهم از عوامل(. 2020، 3پادساکوف)هستند  آن سرویس بخشنده ارائه انسان وینیر و خدمات کیفیت

 هدف. است مدار مشتری سازمان یکی توسعه در مهم فعالیت بازاریابی داخلی یکی .بازاریابی داخلی است بودن خدمات کیفیت

 انجام دادن با ارزش جهت در وظیفه موانع برداشتن و خارجی و درونی؛ داخلی از مشتریان آگاهی توسعه بازاریابی داخلی اصلی

 درونی؛ داخلی مشتریان عنوان به کارکنان بازاریابی ورودی به(. 2018، 4پاراسورومن) سازمانی جدا از هم اثر و کیفیت خدمات

 در افراد در میان مناسب یدرونی؛ داخل روابط بر متمرکز شده است و رسدیمبه نظر  محصولات داخلی عنوان بهها شغل به و

 با مخاطب در کارکنان مشتری مداری در میانو خدمات گرا رویکرد  یکی برای است، ساختمان یهاسازمان در سطوح همه

 درونی؛ داخلی عرضه زنجیره دارد سازمان که چه زمانی که آنها داشتند بیان مونی و سرکارگر. دهدیماو انجام  ایجاد مشتریان

 هادهیا اینو ببین بازار عنوان یک به سازمان باید سازمان است، مدیریت درونی؛ داخلی مشتریان و نجام دهندگانا عرضه مشمول

                                                           
1 Binstock 

2 Nigle 

3 Podsakoff 

4 Parasuraman 
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 مشتریان به کیفیت بالا خدمات ارائه جهت بهتر محل در درونی؛ داخلی، سازمان مشتریان نیاز دارد رضایت با که دارد اصطلاح

آن  اصلی هدفکه است  مدار مشتری سازمان یکی توسعه در مهم فعالیت یبازاریابی داخلی یک پس ردیگیقرار م خارجی

 (.2019، 5ارگان) سازمانی جدا از هم اثر جهت در وظیفه موانع برداشتن و خارجی و درونی؛ داخلی از مشتریان آگاهی توسعه

 نین است که بآاز  ی( حاک1398رمضانپور و اخوان )های که در این زمینه نوشته شده است، نتایج پژوهش از جمله پژوهش

فر و  یونسژوهش یپ رد.وجود دا یرابطه مثبت و معنادار یداخل انیبه مشتر یو وفادار یشغل تیو اعتماد، رضا یداخل یابیبازار

 ثر است.مؤ یمشتر تیخدمات و رضا تیفیک شیدر افزا یعملکرد سازمان شیبا افزا یداخل یابیبازارنشان داد ( 1397همکاران )

از در استان گشرکت  کیدر  یداخل یابی( نشان داد که اقدامات بازار1396و همکاران ) نیجفد دیسنتایج پژوهش  همچنین

ه داشت یدارمعنا ومثبت  ری( تأثریمس لی)تحل یکارکنان بر اساس مدل مفهوم یسازمان یشهروند یتهران توانسته بر رفتارها

 ریتأث یمانساز یدشهرون یخدمات و رفتارها تیفیبر ک ریباشد. اثر تأثمثبت و هدفمند  م،یمستق ریغ یدارا نیباشد و همچن

 خدمات دارد. تیفیبر ک یمثبت و معنادار م،یمستق

ر مشارکت کاری که به نوبه خود تأثیر مثبتی ب نشان داد که فضای عدالت و خدمت( 2020)و همکاران  پاناگیوتیس پژوهش

. به طور دهندیمپاسخ  ادن رفتارهای فرا نقشی و درگیر شدن در کار خدمات محورکارکنان دارد. در نتیجه، کارکنان با نشان د

یج پژوهش . همچنین نتاکندیم، روشن شودیمشناخته  «مکانیسمی را که در پس فرآیندی به نام جعبه سیاه هاافتهکلی، این ی

ه نظر بهمچنین . تأثیر مثبت داشته است نشان داد که بازاریابی داخلی بر رضایت شغلی کارکنان بیمارستان( 2020) لئون

 ه کارکنانبقت نسبت وکارکنان پاره . پزشکان و پرسنل مرد نسبت به سایر کارکنان از رضایت بیشتری برخوردار باشند رسدیم

 .ابدییمتمام وقت رضایت بیشتری دارند و با افزایش سن کارکنان رضایت شغلی کاهش 

د، ازمان دارآنها از س ق کورش در هنگام تعامل با سازمان، نقش اساسی در شکل گیری تصوری افهافروشگاهتجارب مشتریان در 

یات منفی ات، تجرب، در حالی که طبق تحقیقشودیمتجربیات مثبت مشتریان منجر به رضایت، اعتماد و وفاداری طولانی مدت 

وابط جدید با ر ایجاد رزمان داخبار مثبت، بر توانایی سا با توجه به انتشار سریع اخبار منفی در مقایسه با ؛ واثر متقابل دارند

مان یش با سازبرخوردها تجربی که مشتری در اولین: »در واقع تجربه ارزشمند مشتری این است. گذاردیممشتریان بالقوه تأثیر 

ی فعال در هارکتش ی افق کورش از جملهارهیزنجی هافروشگاه«. دهدیمو برداشت ذهنی اولیه او را شکل  کندیمکسب 

و با  انددهکرغاز سطح خرده فروشی کشور هستند که در چند سال اخیر فعالیت خود را عمدتاً در زمینه کالاهای تندگردش آ

د شعب، یر تعدااما با گذشت چندین سال از فعالیت و افزایش چشمگ؛ شعار به دنبال جذب مشتری و کسب سهم بازار هستند

 اهکارهاییرهمچنین  یتمندی مشتریان صورت نگرفته تا عملکرد ضعیف این فروشگاه نشان داده شود وی در زمینه رضاامطالعه

ی هاگاهفروشان بر این اساس پژوهش حاضر با هدف ارزیابی میزان رضایت مشتری. برای افزایش تعداد مشتریان ارائه شود

انجام  ایت آنانو در نهایت راهکارهای ارتقای رض گیری سطوح فعلی رضایت مشتریاندر شکل مؤثرمذکور، شناسایی عوامل 

ر شهر دعب فروشگاه و الگوهای علمی شناخته شده و با تمرکز بر مشتریان گروهی از ش هاروشاهداف فوق با تکیه بر . شد

سایر  به توانینما ری این مطالعه هاافتهاگرچه ی. ی کشور محقق شده استهااستانمشهد با سهم نسبتاً زیادی در بین 

ا است که آی این ه یاد کرد.از آن به عنوان الگویی برای انجام کارهای مشاب توانیمی تعمیم داد، اما ارهیزنجی هافروشگاه

 ؟یا خیر کندیواسطه مبر رضایت مشتری را تأثیر رفتار شهروندی سازمانی بازاریابی داخلی 
 

 روش شناسی .2

تحلیلی است و از  –باشد. این پژوهش از منظر ماهیت تحقیقی توصیفی میهمبستگی  –طرح این پژوهش از نوع توصیفی 

جامعه آماری تحقیق، شعب ای و پیمایش میدانی است.  منظر هدف تحقیقی کاربردی است. شامل دو مرحله مطالعات کتابخانه

با توجه به  .شودیمکمک برای تکمیل پرسشنامه  هافروشگاهی افق کوروش در مشهد است که از مشتریان این هافروشگاه

                                                           
5 organ 
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بر اساس نمونه گیری غیراحتمالی . باشدیمنفر  384نامشخص بودن حجم جامعه، حداقل حجم نمونه بر اساس فرمول کوکران 

 رفتار تأثیر بررسی برای ساختاری معادلات مدل از تحقیق این در از نوع در دسترس، پرسشنامه را توزیع و تکمیل شده بود.

 توضیح هاروش این از یک هر زیر در که شد؛ استفاده داخلی بازاریابی میانجی نقش با مشتری رضایت بر سازمانی شهروندی

 نقش با مشتری رضایت بر سازمانی شهروندی رفتار تأثیر بررسی برای ساختاری معادلات مدل از تحقیق این در .شده بود

برای بررسی اطلاعات  .است شده داده توضیح هاروش نای از یک هر زیر در که شد؛ استفاده داخلی بازاریابی میانجی

که با استفاده  میکنیمدموگرافیک پاسخگویان از آمار توصیفی که شامل فراوانی، درصد فراوانی و درصد تجمعی است استفاده 

ی توزیع احتمال هایژگیوبرای استنتاج  هادادهاین فرآیند استفاده از تجزیه و تحلیل  انجام شده است. EXCELنرم افزار از 

و برای این نتیجه گیری از آزمون  کندیمی جامعه نتیجه گیری هایژگیواساسی است. تجزیه و تحلیل استنتاج آماری در مورد 

. در اینجا، فرض بر این است که مجموعه داده مشاهده شده از یک جمعیت کندیماستفاده  هانیتخمو استنباط  هاهیفرض

ی هاآزمونمانند  هاآزمونبرای بررسی پیش  PLSو  SPSSشده است. در این تحقیق از نرم افزارهای  بزرگتر نمونه برداری

توان بوسیله یک نمونه تصادفی از جامعه آماری، مشخص کرد که آیا به کمک این آزمون، میاسمیرنوف(،  -کلموگروف نرمال )

توزیعی در بین دو جامعه ین بوسیله این آزمون، امکان بررسی همکنند یا خیر! همچنجامعه آماری از توزیع مورد نظر پیروی می

 ی فرضیه استفاده شد.هاآزمونروایی و پایایی و غیره و همچنین برای سنجش . آزمون نیز وجود دارد

 

 ابزار . 2-1

 و مقالات هانامهیان ا پایی و مطالعه کتب فارسی، مقالات اکتابخانهی مربوط به متغیرهای تحقیق به روش هاهینظرمفاهیم و 

 یاپرسشنامه( نیز هادادهدر بخش میدانی تحقیق )جمع آوری ابزار گردآوری اطلاعات . شودیمانگلیسی در این زمینه گردآوری 

 :باشدیمو شامل موارد زیر  باشدیماست که ضمیمه 

ی هاادهد نیتأمپاسخگو در  لزوم همکاریبا استفاده از پرسشنامه و  هادادهنامه محقق: در این قسمت هدف از گردآوری  -1

واند دهنده بت ست تا پاسخای به دست آمده از پرسشنامه تاکید شده هادادهمورد نیاز بیان شده است. برای این منظور بر ارزش 

 پاسخ دهد. سؤالاتبه طور مناسب به 

 سؤالات )موارد( پرسشنامه: این قسمت از پرسشنامه شامل دو دسته سؤال است. -2

طح ج: سؤالات عمومی: در سؤالات عمومی سعی شده است اطلاعات عمومی و دموگرافیک پاسخگویان )سن، جنس، س

 تحصیلات( جمع آوری شود.

 .برای اندازه گیری متغیرهای تحقیق استفاده شد( 2020)و همکاران  6پاناگویتزمقاله مرجع از تخصصی: پرسشنامه  سؤالاتب: 

ی باکیفیت است که با ابزارهای دقیق، معتبر و قابل اعتماد هادادهی اصلی محقق جمع آوری هاهدغدغآنچه مسلم است یکی از 

 از نظر روایی و پایایی مورد بررسی قرار گیرد. هادادهامکان پذیر است. برای اطمینان از این موضوع لازم است ابزار جمع آوری 

اوی حار که ابز کندیم بار محتوا و روایی سازه. روایی محتوا تضمیندر این پژوهش دو نوع روایت مورد بررسی قرار گرفت. اعت

ر ست که داگیری مفهوم مورد سنجش است. روایی صوری حداقل شاخصی برای روایی محتوایی سؤالات کافی برای اندازه

 تنظیماتی رفت وگر پژوهش حاضر بر اساس نظرات اساتید راهنما و همچنین تعدادی از اساتید حوزه مدیریت مورد بررسی قرا

اری یزان سازگمیانگر در پرسشنامه انجام شد. به منظور تعیین روایی سازه از تحلیل عاملی استفاده شده است. روایی سازه ب

 (.2015سکاران، افته است )ییی است که آزمون بر اساس آن توسعه هاهینظرنتایج به دست آمده از کاربرد ابزار اندازه گیری با 

هستند  داریپا یمرتبط زمان یو ابزارها یریاندازه گ ندیداده است. فرآ یریابزار اندازه گ یفن یهایژگیاز و یکی نانیاطم تیقابل

 کیاست که  یزانیم نانیاطم تی(. قابل1371)اتسلندر،  دیبه دست آ یکسانی ریو مقاد جینتا ،یریکه در صورت تکرار اندازه گ

 بیبه نام ضر یاز شاخص نانیاطم تیقابل یریاندازه گ ی. برادهدیرا ارائه م یکسانی جیانت کسانیط یدر شرا یریابزار اندازه گ

                                                           
6 Panagiotis 
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 بیو ضر نانیصفر نشان دهنده عدم اطم ییایپا بی. ضرکندیم رییتغ کیصفر و  نیب تیکم نیو ا شودیاستفاده م نانیاطم

 بیپرسشنامه، ضر کی ییایپا ای ییایآزمون پا یبراابزار  نیرکامل است. شناخته شده ت نانیاطم تینشان دهنده قابل کی ییایپا

مختلف را  یهایژگیکه و ییهااز جمله پرسشنامه ،یریاندازه گ یابزارها یدرون یمحاسبه همسان یکرونباخ است که برا یآلفا

 یکرونباخ برا یانجام شد و آلفا SPSSتوسط نرم افزار  ییایمقاله آزمون پا نی. در اشودی، استفاده مکنندیم یریاندازه گ

 خوب ابزار است. ییایبود که نشان دهنده پا 7/0از  شیب رهایمتغ یتمام

 

 هایافته. 3

و ها دادهاز تجزیه و تحلیل آمار توصیفی، با استفاده از آمار استنباطی، ابتدا روایی و پایایی پرسشنامه، سپس نرمال بودن 

برای بررسی تناسب مدل از آزمایش الگو . ورد بررسی قرار گرفته استمتحقیق ی هاهیفرضدر نهایت و مستقل متغیر همبستگی 

 یهاو مدل یاز آزمون همبستگ هاهیفرض یابیارز یپژوهش برا نیدر ا شود.یماستفاده خارجی و تست الگو در داخل 

 یابیلذا قبل از ارز میااستفاده نموده رهایمتغ نیپژوهش در رابطه ب یبر اساس مدل مفهوم ریمس لیبه همراه تحل یونیرگرس

اعتبار  یدارا یدر صورت یونیرگرس یهامدل قتی. در حقباشدیم یملاک )وابسته( ضرور رینرمال بودن متغ ی، بررسهاهیفرض

 نیثابت باشد که ا انسیصفر و وار نیانگینرمال با م عیتوز ی( دارایونیمدل رگرس یمدل )خطاها یهامانده یهستند که باق

؛ در گام نخست با کمک آزمون یونیرگرس یهامدل یاجرا یلذا برا باشدیم رضایت مشتری ریمتغ ریت تأثموضوع به شدت تح

 :میدهیشده را مورد آزمون قرار م ینرمال بودن اطلاعات جمع آور یفرض آمار رنفاسمی –کولموگروف 

 

 پژوهش یرهایمتغاسمیرنف برای  –آزمون کولموگرف  -1جدول 
 نتیجه چولگی کشیدگی متغیرها

 نرمال است -1.85 0.256 فتار شهروندی سازمانیر

 نرمال است -0.956 0.374 بازاریابی درونی

 نرمال است -1.30 0.394 یمشتر تیرضا

 

اشد ب -2 و 2ین بمیزان کشیدگی و چولگی متغیرهای تحقیق در جدول فوق ذکر شده است با توجه به اینکه این مقدار باید 

ق وجود رای مدل تحقیعی در اجنتوزیع متغیرهای موردمطالعه م یسازپس از نرمال .شودیمتائید  رهایمتغفرض نرمال بودن 

 .میپردازیندارد لذا در ادامه به ارزیابی مدل مفهومی پژوهش م
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 متغیرهای پژوهش tآمار  -1نمودار 

 

 
 

 واریانس و بار عاملی و ضریب مسیر -2 نمودار

 

استفاده  ریمس بیاز ضرا ر،یدو متغ نیقدرت رابطه ب نییتع یاستفاده شد. برا tو آماره  ریمس بیرااز ض هاهیآزمون فرض یبرا

استفاده  tز مقدار اروابط  یمعنادار یبررس ی. براشوندیم ریتفس OLS ونیاستاندارد شده رگرس یبتا بیشد که به عنوان ضرا

 نیب ریمس بیاگر مقدار ضر گفت که دیبا. وع خودکار به دست آمدشر تمیاستفاده از الگور اب Smart PLSافزار شد که در نرم

 میبسته خواهوا ریغمت شیمستقل، شاهد افزا ریمتغ شیکه با افزا میریگیم جهیوابسته مثبت باشد، نت ریمستقل و متغ ریمتغ

 ریمتغ شیفزاکه با ا میریگیم جهیباشد، نت یوابسته منف ریر مستقل و متغیمتغ نیب ریمس بیبود؛ و بالعکس، اگر مقدار ضر

 بود. میوابسته خواه ریمستقل، شاهد کاهش متغ

 



 پژوهش های علوم مدیریتفصلنامه 

 1403، بهار 18سال ششم، شماره 

94 

 

 پژوهش متغیرهای بین همبستگی  -2جدول 
 رابطه نتیجه تی ضریب مسیر فرضیات

 دتایی 8.4 0.44 رفتار شهروندی سازمانی بر رضایت مشتری

 دتایی 7.4 0.57 رفتار شهروندی سازمانی در بازاریابی داخلی

 دتایی 3.3 0.27 داخلی بر رضایت مشتریبازاریابی 

 

متغیرهای مستقل و ین برابطه مثبت  دهندهنشانکه مسیر مثبت است ضریب مقدار  شودیمکه در جدول مشاهده  طورهمان

ل بنابراین، فرضیه او 1.96برای دو متغیر تحقیقات بیشتر از  (tآمار ) یداریمعنبا توجه به اینکه مقدار ضریب وابسته است. 

ی مثبت و معنادارر تأثیمشهد شهر در کورش افق  یهافروشگاهمشتریان رضایت پژوهش با عنوان رفتار شهروندی سازمانی بر 

 .شودیمدارد، تأیید 

متغیرهای مستقل و ین برابطه مثبت  دهندهنشانکه مسیر مثبت است ضریب مقدار  شودیمکه در جدول مشاهده  طورهمان

بنابراین، فرضیه دوم  1.96برای دو متغیر تحقیقات بیشتر از  (tآمار ) یداریمعنبه اینکه مقدار ضریب با توجه وابسته است. 

معناداری  ومثبت أثیر افق کورش در شهر مشهد ت یهابر بازاریابی داخلی فروشگاهبا عنوان رفتار شهروندی سازمانی پژوهش 

 شد.خواهد . شودیمتأیید دارد، 

متغیرهای مستقل و ین برابطه مثبت  دهندهنشانکه مسیر مثبت است ضریب مقدار  شودیممشاهده که در جدول  طورهمان

فرضیه سوم بنابراین،  1.96برای دو متغیر تحقیقات بیشتر از  (tآمار ) یداریمعنبا توجه به اینکه مقدار ضریب وابسته است. 

واهد خدارد. ناداری تأثیر مثبت و معمشهد در شهر کورش افق فروشگاه مشتریان بر رضایت تحقیق با عنوان بازاریابی داخلی 

 شد

در  توانیمست، ا 1.96بیش از ( 3.4)برای متغیر میانجی رضایت مشتری ( Sobelآمار ) Z -valueمقدار با توجه به اینکه 

صد خرید قو  معامله. دهدیمراحتی مشتری را نشان رابطه بین مشتری رضایت درصد گفت که متغیر  95سطح اطمینان 

تریان مشرضایت نی بر سازماشهروندی رفتار تأثیر با عنوان بازاریابی داخلی، تحقیق چهارم فرضیه واسطه بنابراین، مشتریان 

 تواندیم. کندیمی گریانجیممشهد را کورش افق  یهافروشگاه

 سوبل نتایج تست آمار -3جدول 
 نتیجه رابطه سطح اهمیت آمار سوبل فرضیه

 دتایی 0.02 3.4 یاریابی داخلی در رابطه بین رفتار شهروندی سازمانی و رضایت مشترنقش باز

 

 بحث و نتیجه گیری. 4

 مورد) درونی بازاریابی گریمیانجی نقش با مشتری رضایت بر سازمانی شهروندی رفتار تاثیر بررسیپژوهش حاضر باهدف 

مثبت است که  ریمس بیمقدار ضر .شده استانجام (مشهد شهر در کوروش افق ایزنجیره های فروشگاه مشتریان: مطالعه

دو  یا( برtمار )آ یمعنادار بیمقدار ضر نکهیه امستقل و وابسته است. با توجه ب یرهایمتغ نیدهنده وجود رابطه مثبت بنشان

 در یمشتر تیضابر ر یسازمان یبا عنوان رفتار شهروند قیاول تحق هیفرض نی، بنابراباشدیم 1.96از  شیب قیتحق ریمتغ

 شد. دییدارد. در شهر مشهد تأ یمثبت و معنادار ریافوک کوروش تأث یهافروشگاه

 یسازمان یبا عنوان رفتار شهروند یقیها تحقآن(. 2017دارد. ) یو همکاران همخوان نیدجوادیس قیبا تحق هیفرض نیا جهینت

بر  یداخل یابیاثرات بازار یمقاله بررس نیانجام دادند. هدف ا انریخدمات در مورد شرکت گاز ا تیفیو ک یداخل یابیبازار نیب

و کارکنان شرکت  انیاز مشتر ینمونه تصادف 162. در مجموع باشدیها مروابط آن در OCB یاخدمات و نقش واسطه تیفیک

معادلات  یسازمدل ژهیبه و، یطراح یهاکیاست. تکن شیمایبر پ یمبتن یکاربرد قیگاز استان تهران اخذ شد. روش تحق

به طور  تواندیم یداخل یابیبازار یهاوهیکه ش دهدیبه وضوح نشان م جی. به منظور آزمون فرم پرسشنامه بود. نتایساختار
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 یکه رفتارها دهدینشان م یمدل مفهومن، یبگذارد. علاوه بر ا ریتأث یسازمان یشهروند یهدفمند و مثبت بر رفتارهام، یمستق

 .کندیخدمات عمل م تیفیو ک یداخل یابیبازار نیواسطه ب کیبه عنوان  یسازمان یشهروند

فرضیه دوم تحقیق با بنابراین  1.96تحقیق بیشتر از  برای دو متغیر (tآمار ) یداریمعن ضریب همچنین با توجه به اینکه مقدار

 «داردمشهد شهر در کورش افق  یهاشگاهفروآب سرپوشیده و معناداری بر بازار مثبت تأثیر سازمان شهروندی رفتار »عنوان 

مدیریت به تعهد تأثیر در پژوهشی با عنوان . تراز شده است (2019)کیم و همکاران نتیجه این فرضیه با تحقیق  شود.یمتأیید 

ه گرفتنقش رضایت شغلی به عنوان میانجی بین این دو متغیر مورد بررسی قرار و کیفیت خدمات بر رفتار خدماتی کارکنان 

و دارند وقتی کارکنان از شغل خود راضی باشند، نسبت به شغل خود احساس مثبتی که  دهدینتایج این تحقیق نشان م. است

و همچنین علاقه بیشتری  ابدییها برای همیشه افزایش م؛ بنابراین تعهد سازمانی آنابدییمافزایش کارشان در همکاری انگیزه 

که پاداش، توانمندسازی و آموزش با  دهدیمنشان این تحقیق نیز نتایج بر این، علاوه د. مشتری دارنرضایت اطمینان از به 

نشان نیز نتایج سایرین بود. از  تریرضایت شغلی قوو ( یرمالیو غمالی )مثبت دارد و رابطه بین پاداش رضایت شغلی رابطه 

. کنندیمبیشتری خدماتی تلاش خوب ای رفتار برو که کارکنان تحت حمایت از کار خود رضایت بیشتری دارند  دهدیم

واسطه بین تعهد و رفتار خدماتی کارکنان نقش اساسی  رضایت شغلی به عنوان یک متغیرکه  دهدیهمچنین نتایج نشان م

 دارد.

قیق با عنوان رضیه سوم تحفبنابراین  1.96تحقیقات بیشتر از  برای دو متغیر (tآمار ) یداریمعن ضریب با توجه به اینکه مقدار

شد. نتیجه این خواهد  ،داردمشهد شهر در کورش افق  یهافروشگاهمشتریان رضایت بر معناداری و تأثیر مثبت آب داخلی بازار 

 بر اعتماد، رضایت و داخلی بازاریابیعناصر تأثیر بررسی با  هاآن. تراز شده است(، 2019)و اخوان  رمضان پور فرضیه با تحقیق

قابت و رپویایی محیطی که  کنندیگیلان(، بیان مبیمه خصوصی استان  یها)مطالعه موردی: شرکت وفاداری مشتریان داخلی

 ت. از طرفیوکار سوق داده و رضایت مشتریان خود را جلب کرده اسرقابتی شدن بیشتر در کسبرا به سمت  هاسازمانفزاینده، 

کیفیت  تواندیه ماز عوامل مهمی کیکی بیمه،  یهاخدماتی مانند شرکت یهاست آورید. در سازمانمشتریان جدید به د

ی ه هدف اصلری مدار کفعالیتی مهم در توسعه یک سازمان مشت بازاریابی داخلی است. بازاریابی داخلیبهبود بخشد، خدمات را 

 این است. خشی سازمانیکیفیت خدمات و اثرب یگذاراه ارزشآن توسعه آگاهی مشتریان داخلی و خارجی و رفع موانع بر سر ر

به یلان گخصوصی بیمه  یهابررسی رفتار مشتریان داخلی شرکت تحقیق به منظور بررسی تأثیر عناصر بازاریابی داخلی است

، شودیان مری کارکنفاداوبه عنوان عاملی که باعث ایجاد اعتماد، رضایت و  بازاریابی داخلیمفهوم خدماتی،  یهاعنوان شرکت

ظر وایی از نررای اثبات ببوده و استاندارد  یهابررسی و آزمایش کنید. این پرسشنامه برگرفته از ادبیات تحقیق و پرسشنامه

بیمه خصوصی ی هاروش تحقیق توصیفی از نوع همبستگی، جامعه آماری کارکنان شرکت کارشناسان استفاده شده است.

 لیوتحلهیافزار لیزرل مورد تجزپرسشنامه با نرم 115در نهایت و تصادفی انتخاب شدند  یریگنمونه نفر به روش 130گیلان که 

عتماد، او  : بین بازاریابی داخلیازحاکی  تحقیقنتایج است. آن دهنده مناسب بودن نشانبرازش  یهاقرار گرفت. مقادیر شاخص

 ناداری دارد.رضایت شغلی و وفاداری مشتریان داخلی رابطه مثبت و مع

 1.96از بیش ( 3.4)مشتری رضایت متغیر میانجی برای ( آمار سوبل) Z-value مقداربا توجه به اینکه  نتایج فرضیه چهارم

مشتریان خرید قصد و ( معامله)معامله راحتی بین رابطه مشتری، رضایت ، متغیر ٪95سطح اطمینان در گفت توان یاست، م

بر رضایت سازمانی شهروندی رفتار  ریواسطه تأثآب داخلی بازار »عنوان با تحقیق ه چهارم فرضیشود؛ بنابراین یمواسطه 

 میکنیمد ییرا تأ «مشهددر کورش افق  یهامشتریان فروشگاه
با توجه به افزایش کیفیت  داخلیبازاریابی اثر ، هاآنتراز شده است.  (2019همکاران )و  یونسی فرنتیجه این فرضیه با تحقیق 

به عنوان یک داخلی امروزه بازاریابی که کردند ات و رضایت مشتریان )مطالعه موردی: شعب بانک ملی استان یزد( بیان خدم

بازاریابی  یهاتیکه فعال دهدی. مطالعات مرتبط در این زمینه نشان مشودیسازمان شناخته می هااستراتژی برای اجرای برنامه

هدف این . شودیم هایستگیارتقای شاسازمان و  یریپذباعث بهبود رقابتکارکنان در  انگیزهایجاد  از طریق نفوذ وداخلی 

متشکل از  یاافزایش کیفیت خدمات و رضایت مشتری است. در این تحقیق نمونه بازاریابی داخلی است ریتحقیق بررسی تأث
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ورد بررسی قرار گرفت. در این راستا، بر اساس نفر از کارکنان و پرسنل شعب بانک ملی شهر یزد با استفاده از پرسشنامه م 25

برای افزایش کیفیت خدمات و رضایت مشتریان طراحی  ادبیات تحقیق، مدلی برای نشان دادن تأثیر بازاریابی داخلی ارائه شد

یش از طریق افزا پرسشنامه، مشخص شد که بازاریابی داخلیی هاداده لیوتحلهیشده است. بر اساس نتایج حاصل از تجز

 عملکرد سازمانی در افزایش کیفیت خدمات و رضایت مشتریان مؤثر است.

 جادیود اخ یکار طیحسالم را در م یفرهنگ سازمان شودیم شنهادیپ رانیمد به :شودیم شنهادیاول، پ هیفرض جیبر اساس نتا

واحد نه  کیوان و به عن دیث کندر مورد مسائل مختلف بح .صحبت کنند گریکدیتا با  دیکن قیکارمندان خود را تشو .کنند

رفتار کند که  یاهبه گون سازمان است که با کارکنان ریمد ایرهبر  فهیوظ نیا .دیسازمان خود کار کن یخود بلکه برا یتنها برا

اشتند به د یفکر طرز نیمسلماً اگر کارمندان چن .سازمان تلاش کنند تیموفق یخانواده بزرگ محسوب شوند و برا کی یاعضا

ند تا نیهم بنش با یهگاهگ ایبا هم ناهار بخورند  دیبگذار .شدندیو با هم دوست م کردندیم یبا هم همکار یریدعوا و درگ یاج

 یفداکار تعهد و کارکنان شادتر مطمئناً با .شودیکارمندان م یباعث خوشحال نیا .خسته کننده دور شوند یکار یاز فضا

 .کنندینسبت به سازمان کار م یشتریب

 .دهندبازمان را سکه به کارکنان فرصت رشد در  شودیم شنهادیپ رانیمد به :شودیم شنهادیدوم، پ هیفرض جیاساس نتا بر

 یواگذار .دهندیمخود را از دست  یشغل زهیانجام دادن وجود ندارد انگ یبرا یدیکه احساس کنند کار جد یکارمندان زمان

 زهیانگ دیجد یهاو با کسب مهارت کندیم شتریها را به دنبال دانستن بارکنان، آنبه ک دیجد فیو وظا هاتیها، مسئولنقش

جازه او  دینشو کارشان ریدرگ ادیز .ندستیاهداف مهم ن رایز دیوارد نکن یادیها فشار زبه آن .شودیم جادیها ادر آن یمضاعف

 نداکارمن یوقت .دیها آموزش دهدر صورت لزوم به آن .درا به روش خودشان انجام دهن فشانیکه امکان دارد تکال ییتا جا دیده

همه  .میکنیم یدانقدر میت یاما ما از تک تک اعضا؛ دیتشکر نکن می، فقط از رهبر تکنندیشرکت م یگروه یهاتیدر فعال

 صاحب کی. ستین هادادن به آن تنها نظارت بر عملکرد کارکنان و دستور انیکارفرما فهیوظ .کنندیکمک م تیها به موفقآن

خود در  یهاییکند تا از توانا کمک ردستانیو به ز ردیبتواند در صورت لزوم دست کارکنان خود را بگ دیوکار موفق باکسب

و  کنندیم یسردو دل یدیندارند احساس ناام یادهیفهم سیکه رئ یاکثر کارمندان .سازمان به نحو مطلوب استفاده کنند

 دارند. یکمتر یشغل تیرضا

ها به حرف آن کسچیه کنندیکه کارمندان احساس م یزمان ران؛یبه مد شنهادیپ :شودیم شنهادیسوم پ هیفرض جیاساس نتا بر

 اتیشکا .اشدکارکنان ب یتینارضا یاصل لیاز دلا یکی تواندیم نیو ا شوندیم علاقهی، قطعاً نسبت به شغل خود بدهدیگوش نم

ها و ه حرفبن شرکت بگذارد، کارکنا یبرارا  یزمان کاف دیشرکت با یمنابع انسان ریمد .دشو یسرعت بررسبه دیکارکنان با

ان ما به عنوش یمشکل برا نیا دیشا .کنند انیها جرات بدهد تا مشکلاتشان را در محل کار بها گوش دهد و به آنآن اتیشکا

ها آن یهاه صحبتدر سازمان ب یهستند که فرد یراض نیاز کارمندان فقط از ا یاریمهم نباشد، اما بس یلیخ نیکارآفر کی

 یشتریب تیاحساس رضا یاضاز کارمندان نار یاریکه بس دهدینشان م قاتیتحق .کند یها را بررسدهد و مشکلات آن گوش

 م مسئول.مقا کیشدن توسط  دهیشن قیفقط از طر یعنی، کنندیم تیمرحله از مشکل خود شکا نیو تنها در ا کنندیم

 اریبس یریهر مد یها براکار و کنترل مستمر بر آن طیحضور کارکنان در مح :شودیم شنهادیچهارم پ هیفرض جیاساس نتا بر

رمندان به کا تواندیم ریمد کی. خواهند کرد یاز حضور منظم در شرکت احساس خستگ زیحال، کارکنان ن نیبا ا .مهم است

حال  نیو در ع کندینم لیحمترا به سازمان  یاضاف یهانهیکار هز نیا .ه کار کنندسه روز در هفته از خان ایخود اجازه دهد دو 

 .بخشدیبهبود م تیریافراد را نسبت به مد دید
 نان ارائهبه کارک هژیو فیبا تخف توانیمحصولات را م نیو ا کندیخدمات را به بازار مصرف عرضه م ایمحصول  کیشرکت  نیا

کنان و ه از کاربا استفاد نیبنابرا؛ کنندیشرکت استفاده م یباشند که از خروج یجزو کسان دیگروه شما با یاعضا .کرد

 بود. دواریها اممدت آن یطولان یبه وفادار توانیها مآن یهاخانواده
منابع شده است و واحد عملکرد سالانه اضافه یابیکارکنان به ارز یوفادار یابیجهان، مفهوم و ارز یهااز شرکت یاریبس در

 یتعهد عاطف ینوع یوابستگ .کمک کند تا آن را بهبود بخشند رانیتا به مد کندیم یریگرا اندازه یبه طور منظم وفادار یانسان
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 یادیاو زمان ز .که اهداف او و سازمان با هم سازگار است ندیبیمتعلق به سازمان است م که یکارمند .کارمند به شرکت است

 یو رو کندینم نترنتیوگذار در اگشت، یاجتماع یهاشبکه یهاامیپ یبررس، یشخص یهالیمیا یاز کار خود را صرف بررس

 یهاسال اتینظارت و کنترل ندارد که در ادب اعبه انو یازین یکارمند نیچن .کندیخود تمرکز م یهاتیو مسئول فیوظا

 شده است و خود منضبط است. دیبر آن تأک تیریگذشته علم مد
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