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 چکیده

ي منابع انسانی با نقش میانجی تعهد وربهرهتأثیر بازاریابی داخلی و گردش شغلی بر بررسی  باهدفاین پژوهش 

، توصیفی ـ هادادهت. پژوهش حاضر از نظر هدف، کاربردي بوده و با توجه به روش گردآوري سازمانی انجام گرف

اند. پیمایشی است. جامعه آماري پژوهش را کارکنان بیمه تأمین اجتماعی استان آذربایجان شرقی تشکیل داده

یري گنمونهستفاده از روش با ا کنندگانشرکتنفر تعیین شد و  233نمونه آماري پژوهش بر مبناي فرمول کوکران 

و CVR روایی آن از طریق روایی محتوا ) استاندارد بوده که پرسشنامهابزار پژوهش، تصادفی ساده انتخاب شدند. 

CVI شده از روش يگردآوري هادادهوتحلیل یهتجز( و پایایی آن از طریق آلفاي کرونباخ تأیید گردید. براي

استفاده گردید. نتایج پژوهش  Smart PLS 3و  SPSS 23ي افزارهانرمتفاده از یابی معادلات ساختاري و با اسمدل

وري منابع انسانی تأثیر مثبت و معناداري دارند. همچنین نشان داد که بازاریابی داخلی و گردش شغلی بر بهره

یانجی تعهد سازمانی وري منابع انسانی از طریق متغیر متأثیر غیرمستقیم بازاریابی داخلی و گردش شغلی بر بهره

وري توانند عواملی مؤثر در جهت بهبود بهرهمورد تأیید قرار گرفت. بنابراین، بازاریابی داخلی و گردش شغلی می

 منابع انسانی باشند.

 وري منابع انسانی، تعهد سازمانی، گردش شغلیبازاریابی داخلی، بهرهکلیدی:  گانواژ

 

 مقدمه -9

می در ساختار اقتصادي هر کشوري دارد. آنچه بیشتر از همه در این صنعت موردتوجه قرار امروزه صنعت بیمه، نقش مه

تر به مشتریان، از اند که با ارائه خدمات مطلوبهاي بیمه در تلاشسو شرکتگرفته است، عامل کیفیت خدمات است. از یک

کیفیت خدمات مطلوب موجب افزایش رضایتمندي و جایگاه و موقعیتی برتر در بازار رقابت برخوردار گردند و از سوي دیگر 

گردد. با توسعه وفاداري مشتري، اشتیاق بیشتر در معرفی سازمان به دیگران، کاهش شکایت و افزایش نرخ حفظ مشتري می

اف خود یا اند که براي رسیدن به اهدهاي بیمه به این مطلب پی بردههاي تجاري ازجمله شرکتمفهوم بازاریابی و رقابت، سازمان

هاي اخیر فرا رفتن از آن، باید رضایت مشتریان را جلب کنند. زیرا موتور تجارت نه محصول و بازار، بلکه مشتري است. در سال

هایی در جهت گرایش کارکنان به مشتري ها به دنبال راهکارهاي کلیدي براي خلق روشها و سازمانتعداد زیادي از شرکت

 (.1:63ز راهکارها، بازاریابی داخلی است )عباسی و صالحی، اند که یکی امداري بوده

بازاریابی داخلی به تمام عملیاتی اشاره دارد که در یک گروه یا سازمان براي آموزش، توسعه و ایجاد انگیزه در کارکنان خود، 

( معتقدند 2339تم و همکاران )(. لانگ با2311، 1گیرد )ایلیپولوس و پریپوراسشده انجام میجهت افزایش کیفیت خدمات ارائه
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گیرد و به دنبال آن است تا عنوان محصولات در نظر میعنوان مشتریان داخلی، مشاغل را بهبازاریابی داخلی، کارکنان را به

ها به رضایت مشتریان بیرونی اهمیت هاي مشتریان را از طریق محصولات پاسخ دهد. در واقع، به همان میزان که سازمانخواسته

(. اجراي یک برنامه بازاریابی داخلی به آموزش، 2313دهند، باید به رضایت مشتریان درونی نیز اهمیت دهند )فینی و هانسن، می

سازد تا سطح شود و آنان را قادر میانگیزش و هدایت و رهبري نیروي کار و ایجاد سطح بالاتري از رضایت در کارکنان منجر می

 (.2313، 1به مشتري ارائه کنند و در نهایت منجر به عملکرد بهتري در سازمان خود شوند )میشر بالاتري از کیفیت خدمات را

کنند که هاي خدماتی بیان می( در اهمیت بازاریابی داخلی سازمان2313(، تینگ )2334تحقیقات اخیر چنگ و چنگ )

شود )طاق الدین و یت شغلی و تعهد سازمانی مربوط میها حائز اهمیت است که به رضابازاریابی داخلی به این دلیل براي سازمان

تعهد (. 2313و همکاران،  2تعهد سازمانی به تعهد کارکنان در دستیابی به اهداف سازمانی اشاره دارد )چریان (.2311آل سعید، 

زمانی بالا با اهداف و عنوان احساس مسئولیت کارکنان در ارتباط با سازمان تعریف شده است. کارکنان با تعهد ساسازمانی به

تعهد سازمانی با  (.2319، :کنند )دارویشهاي سازمان سازگار هستند و در رسیدن سازمان به اهدافش تلاش زیادي میارزش

دوستی و وري، رضایت شغلی، کاهش غیبت از کار، رفتارهاي شهروندي سازمانی، نوعپیامدهایی از قبیل عملکرد شغلی بالا، بهره

ران و کاهش استرس شغلی رابطه مثبت دارد. همچنین در مطالعات مختلف رابطه منفی و مستقیم بین تعهد کمک به همکا

اند سازمانی و تمایل به ترك شغل و سازمان گزارش شده است و کارکنان متعهد تمایل کمتري به ترك شغل خود داشته

 (. 1:69نژاد و همکاران، ياحمر)

درجات بالایی از رضایتمندي شغلی و تعهدات سازمانی باشند، درك صحیحی از سازمان خود  زمانی که افراد در سازمان داراي

حال تعهد سازمانی خود به (. درعین2333، 1دهند )استیورتخواهند داشت و رسیدن به اهداف سازمان را هدف خود قرار می

جایی افقی گردش شغلی عبارت است از جابه شود. گردش شغلی یکی از این عوامل است.سبب عوامل متعدد دیگري پدیدار می

هاي مختلف است )دري و ها و مسئولیتاي که هر ایستگاه کاري نیازمند مهارتگونههاي کاري مختلف بهکارکنان در ایستگاه

جدایی هویتی فرد، تواند باعث فرسودگی شغلی، کسالت کارکنان، خستگی زیاد، بیکه ثبات شغلی می(. درحالی1:62همکاران، 

اي فرد، او را در مقابل اهداف فردي و سازمانی و مقاومت در مقابل هرگونه تغییر شغلی شود، گردش شغلی با تقویت دانش حرفه

سازد. اگر در پی بهسازي سازمانی نیز باشیم و در افراد به مشکلات ناشی از فرسودگی شغلی حاصل از وظایف تکراري ایمن می

هاي پذیري، مشارکت، احساس مفید بودن و سایر جنبهنفس، مسئولیتبینند، اعتمادبهکه می ها و گردش شغلیسبب آموزش

هاي هایی براي یادگیري مهارتدهد. همچنین با فراهم آوردن فرصتمشارکت به وجود آید، سپس بهسازي سازمانی نیز رخ می

 (. :1:6نیا و عارف، دهد )رحیمافزایش میوري استفاده از نیروي کار یک سازمان را نیز جدید، گردش شغلی، بهره

توان گفت که این هاست. به تعبیري میوري سازمانگیري بهرههاي مهم در اندازهوري نیروي انسانی یکی از شاخصبهره

 شاخص نشانگر سهم نیروي انسانی در تولید کالا و خدمات است و هر چه قدر مقدار آن بیشتر باشد، نشانگر عملکرد بهتر و

(. بنابراین باید در مورد 1:62دیده، سودمندي بیشتر نیروي انسانی در فرایند تولید کالا یا خدماتی معین است )علی پور و جهان

 بهبود کیفی نیروي انسانی سعی فراوان نمود.

عنوان یکی از ویژه در سازمان بیمه تأمین اجتماعی که بهها، بهوري منابع انسانی در سازمانبا توجه به اهمیت بهره

تواند مدیران این واحد را جهت حل هاي در حال رشد است، توجه مدیران آن به عوامل تأثیرگذار در عملکرد کارکنانش میسازمان

ها، در این پژوهش به دنبال بررسی این مسئله هستیم که آیا سازي این یافتهمسائل گوناگون منابع انسانی یاري کند. با یکپارچه

 ي کارکنان سازمان بیمه تأمین اجتماعی دارند؟ یا خیر.وربهرهداخلی و گردش شغلی تأثیري در توسعه و بهبود بازاریابی 
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 پیشینه نظری پژوهش -2

 بازاریابی داخلی -2-9
عنوان مشتریان داخلی ( مطرح گردید. بري که کارکنان بانک را به1631مفهوم بازاریابی داخلی، نخستین بار از طرف بري )

کند، با تأکید بر اینکه رضایت مشتري داخلی بر مشتري بیرونی تأثیر دارد، مفهوم بازاریابی داخلی را مطرح کرده است ریف میتع

(. طی این چندین سال، تعاریف متعددي از بازاریابی داخلی ارائه شده است؛ اما نکته اصلی در :1:6)صالحی صدقیانی و همکاران، 

تواند مندي آنان است که در نهایت سازمان میعنوان مشتریان داخلی سازمان و کسب رضایتنان بهها رفتار با کارکتمامی آن

فر و همکاران، زادهمندي آنان کسب کند )یحییتر به مشتریان خارجی و افزایش رضایتموقعیت بهتري در ارائه خدمات مطلوب

ی استراتژیک است که بازاریابی و مدیریت منابع انسانی براي ( معتقد است که بازاریابی داخلی، عملیات2311) 1(. تینگ1:61

کند تا بهترین خدمات را در مواجه با مشتریان ارائه نماید. همچنین موسوي داودي کارکنان خدماتی خط مقدم را باهم ترکیب می

دانند، که منطق اصلی یک سازمان می ( بازاریابی داخلی را استفاده از نگرش بازاریابی براي مدیریت منابع انسانی2312) 2و کائور

توان به انگیزش، آن پذیرفتن این نکته است که باید با کارکنان همچون مشتریان داخلی رفتار شود. از اهداف بازاریابی داخلی می

و آل آموزش دادن و هماهنگ کردن مشتریان داخلی )کارکنان( براي ایجاد رضایت در مشتریان خارجی اشاره کرد )طاق الدین 

( ایجاد 2( مدیریت تغییر؛ 1اند از: تواند نقش مهمی را ایفا کند، عبارت(. برخی از مواردي که بازاریابی داخلی می2311، :سعید

 (.2313، 1( رضایت شغلی )میشر3( افزایش تعهد و عملکرد سازمانی؛ 1( توانمندسازي کارکنان؛ :تصویر مشترك؛ 

 

 گردش شغلی -2-2
هاي سازمانی را در ابعاد مختلف پرورش دهد و این به خاطر این است که تواند انسانتنهایی نمیرسمی بههاي امروزه آموزش

هاي بسیار مؤثر براي گسترش افق دید کارکنان، گردش یابند و یکی از روشهاي انسان در عمل پرورش میبسیاري از توانمندي

شود )رابینز و ( هم گفته میCross-Trainingن روش، آموزش ضربدري )(. امروزه به ای1:33شغلی است )نصیرپور و همکاران، 

شود. گردش شغلی زمانی اي از آموزش در یک سازمان است که شامل مدیران و کارکنان می(. گردش شغلی، جنبه1:61جاج، 

جا شوند. گردش لف جابهها، استعدادها و دانش بیشتر، در مشاغل مختدست آوردن مهارت گیرد که کارکنان براي بهصورت می

شده است را سازد تا کارهایی که طی یک دوره مشخص توسط همکارانشان انجامشغلی، فرصتی را براي کارکنان سازمان فراهم می

هاي شغلی را از (. همچنین گردش شغلی، روشی براي طراحی مشاغل است که کارکنان مهارت2313، 3بیاموزند )آستن و لارنس

گیرند. گردش شغلی، یک ابزار عالی براي افزایش انگیزه، تعهد و مشارکت و با تغییراتی در وظایفشان یاد میهاي مختلف بخش

اوقات افراد از اینکه کار (. بعضی 2311، 9کارکنان است که براي عملکرد صحیح و مؤثر یک سازمان بسیار مهم است )نافی

توان از یابد. براي ایجاد انگیزه در کارکنان میها کاهش میگیزه کاري آنکنند و انهویتی میدهند، احساس بیمشخصی انجام می

خانواده جابجا نمود که این بار در مشاغل مشابه و همصورت که افراد را هرچند وقت یکتکنیک گردش شغلی استفاده نمود. بدین

برد و اگر زمانی فرد ارتقاء یابد، فراد را بالا میگردد. همچنین این عمل میزان آگاهی اباعث تنوع شغلی و افزایش هویت شغلی می

(. گردش شغلی براي سازمان فواید غیرمستقیمی هم دارد، 1:63تسلط کافی بر حوزه سرپرستی خود خواهد داشت )مقیمی، 

رات بهتر سازگار پذیري بیشتري داشته، با تغییهاي کارمندان، مدیران در تعیین برنامه کار انعطافچراکه با افزایش دامنه مهارت

 (.1:61تر پر کنند )رابینز و جاج، هاي خالی را سادهتوانند پستشده و می
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 تعهد سازمانی -2-3
از نظر  (.2313، 1)لوکاندا ترین مفاهیم در زمینه رفتار سازمانی و مدیریت منابع انسانی استتعهد سازمانی یکی از مهم

( تمایل 2هاي سازمان؛ ( باور قوي در پذیرش اهداف و ارزش1تعریف است: لفه قابلوسیله حداقل سه مؤمفهومی، تعهد سازمانی به

( تمایل شدید به حفظ عضویت در سازمان )مقیمی، :ملاحظه به نمایندگی از سازمان؛ هاي قابلو انگیزه در بکار بستن تلاش

کند تا در راستاي یک یا چند ا ملزم و موظف می(، تعهد سازمانی، نیرو و توانی است که افراد ر2339) 2(. طبق نظر کوهن1:63

 هاي مربوط به هم ایفا کنند.هدف، رفتار و کنش

کل سازمان )نه شغل( است که در آن هاي مثبت یا منفی افراد نسبت به( معتقد است، تعهد سازمانی نگرش2334) :آلن

گیرد که بر طفی و روانی نسبت به سازمان در نظر میعنوان وابستگی عاتعهد سازمانی را به 1مشغول به کارند. همچنین مودي

کند و در آن درگیر کند، در سازمان مشارکت میاساس آن فردي که شدیداً متعهد است، هویت خود را با سازمان معین می

د سازمانی آید که تعه(. از همه تعاریف چنین برمی1:62برد )دهقانیان و همکاران، شود و از عضویت در سازمان لذت میمی

صورت کلی است. در واقع تعهد سازمانی، بخشی از سازمان شخصیتی یک فرد است و به نظر هاي شخصیتی فرد بهشامل ویژگی

ها و نی که ایمان قوي به ارزش(. کارکنا1:62رسد که با سایر عوامل مؤثر در زندگی در ارتباط باشد )حاجلو و همکاران، می

پذیرند و آماده تلاش فراگیر براي پیشبرد اهداف سازمانی هستند، آسانی اهداف سازمانی را میاعتقادات یک سازمان دارند و به

د، مدت کارکنانی که داراي تعهد بالایی هستند نظم بیشتري در کار خود دارن (.2313تعهد سازمانی بسیار بالایی دارند )لوکاندا، 

کنند. مدیران باید تعهد و پایبندي کارکنان به سازمان را حفظ کنند )حسینی و مانند و بیشتر کار میبیشتري در سازمان می

 (.1:36زاده اشرفی، يمهد

 

 وری منابع انسانیبهره -2-4
و تجهیزات، اطلاعات و  آلاتها براي دستیابی به اهداف خود، به منابع مختلفی همچون: منابع انسانی، ماشینسازمان

هایی گوي سبقت ها با آن مواجه هستند، آنها، مواد اولیه و سرمایه مالی احتیاج دارند. در محیط رقابتی که امروزه سازمانمهارت

با  وري را از منابع در دسترس خود داشته باشند و مدیریت سازمان بتواند این منابع رارا خواهند ربود که بتوانند حداکثر بهره

وري در درجه اول، یک دیدگاه فکري است که همواره سعی دارد آنچه را که (. بهره1:63وري بالا، سرپرستی کند )مقیمی، بهره

تواند کارها و وظایفش را هرروز بهتر و وري مبتنی بر این عقیده است که انسان میدر حال حاضر موجود است، بهبود بخشد. بهره

 (. 1:36ز پیش به انجام برساند )رضائیان و قاسمی، با اخذ نتایج بهتر از رو

حداکثر رساندن استفاده از منابع فیزیکی، نیروي انسانی و سایر عوامل به شیوه علمی »وري را به وري ژاپن، بهرهمرکز بهره

گی همه آحاد جامعه هاي تولید، گسترش بازارها، افزایش اشتغال و بالا رفتن سطح زندکند که منجر به کاهش هزینهتعریف می

کند و مدعی است وري را درجه و شدت استفاده مؤثر از هریک از عوامل تولید، تعریف میوري اروپا، بهرهمؤسسه بهره«. شودمی

تواند کارها و وظایفش را هرروز بهتر از روز قبل انجام دهد. اعتقاد به وري نوعی طرز تفکر و دیدگاه است که هر فرد میبهره»که 

وري را در قالب وري و کیفیت آمریکا، بهرههمچنین، مرکز بهره«. هاوري، یعنی داشتن ایمان راسخ به پیشرفت انسانود بهرهبهب

وري عبارت است از (.در مجموع، بهره1:33تعریف کرده است )الوانی و احمدي، « بازیافت قیمت ×وري سودآوري = بهره»رابطه 

شده ریزيمنظور دستیابی به نتایج مطلوب و برنامهها(، بهان، صنعت یا کشور )ورودياستفاده از منابع مختلف یک سازم

گردد، قالب و محورهاي اصلی تعاریف به هم شبیه و گونه که از تعاریف فوق مستفاد می(. همان1:63ها( )مقیمی، )خروجی

کاررفته به آنچه از فرایند تولید نچه براي تولید بهترین عاملی که در کلیه تعاریف وجود دارد، تعیین نسبت آاند و مهمنزدیک

وري نیروي انسانی ها بر بهبود بهرهوري، کانون اصلی توجه نیروي انسانی است و کلیه تلاشحال، در بهرهآمده است. درعیندستبه

                                                           
1. Lochan Dhar 

2. Cohen 
3. Allen 

4. Mowday 
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گردد و به دلیل مات محسوب میترین عامل تولید کالا و خدوري نیروي انسانی مهم(. بهره1:33تمرکز دارد )الوانی و احمدي، 

طور عام وري، آنرا بهوري است و در بسیاري از مطالعات مربوط به بهرهگیري بهرهترین ابزار اندازهوري کل، متداولارتباط آن با بهره

 (.1:33برند )گودرزي و عطایی، وري به کار میعنوان بهرهبه
 

 پیشینه تجربی -3
هاي چندي در رابطه با متغیرهاي تحقیق صورت گرفته است که در جدول ن گفت که پژوهشتوادر مورد پیشینه تحقیق می

 ها اشاره شده است.زیر به برخی از این پژوهش

 

 پیشینه تجربی پژوهش -9جدول

 موضوع پژوهش نویسندگان ی مهمهاافتهی

المللی ادراك بازاریابی داخلی هاي بیننتایج نشان داد که صنعت هتل

بخشد و این موقعیت تأثیر و تعهد سازمانی آنان را ارتقا میکارکنان 

 مستقیمی بر رفتارهاي شهروندي کارکنان سازمان دارد.

هانگ و لین 

(2333) 

کارگیري بازاریابی داخلی پژوهشی بر به

المللی هاي زنجیره بیندر هتل

 گردشگري

ی و رفتار ها نشان داد که بازاریابی داخلی، تعهد سازماننتایج پژوهش آن

هاي بازارگراي اردن دارد. همچنین شهروندي سازمانی اثر مثبتی بر بانک

 تعهد سازمانی رابطه معناداري با رفتار شهروندي سازمانی دارد.

سلیمان و 

 1جیهورا

(2311) 

هاي تأثیر بازاریابی داخلی بر بانک

 تجاري بازارمدار

ایت شغلی و درگیر نتایج حاکی از تأثیر مستقیم بازاریابی داخلی، رض

شدن در کار بر تعهد سازمانی دارد. علاوه بر این، دو سازه رضایت و 

درگیري شغلی نیز تأثیر میانجی بر رابطه بین بازاریابی داخلی و تعهد 

 سازمانی دارند.

 2تینگ

(2311) 
 تأثیر بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی

تعهد سازمانی تأثیر گردش شغلی و بازاریابی داخلی بر رضایت شغلی و 

مثبت و معناداري دارد. همچنین رضایت شغلی بر تعهد سازمانی تأثیر 

 مثبت و معناداري دارد.

و :چن

همکاران 

(231:) 

توسعه رضایت شغلی و تعهد سازمانی از 

 طریق گردش شغلی و بازاریابی داخلی

وري و تعهد بین نگرش سرپرستان به عوامل انسانی مؤثر در بهره

ی زیردستان و بین سبک رهبري سرپرستان و تعهد سازمانی سازمان

 زیردستان رابطه معناداري وجود دارد.

رضایی و 

ساعتچی 

(1:34) 

رابطه نگرش به عوامل انسانی مؤثر در 

رهبري سرپرستان با  وري و سبکبهره

 کارکنانتعهد سازمانی

ي وجود وري رابطه معناداربین عدالت سازمانی و تعهد سازمانی با بهره

داري وجود وري رابطه معنیهاي عدالت سازمانی با بهرهدارد، بین مؤلفه

 وري رابطه وجود دارد.هاي تعهد سازمانی با بهرهدارد و بین مؤلفه

امیریان زاده 

و همکاران 

(1:61) 

بررسی رابطه عدالت و تعهد سازمانی با 

 وري شغلیبهره

لی با تعهد سازمانی و نیز اثرات مستقیم و غیرمستقیم بازاریابی داخ

 گر یلتعدگردش شغلی و قصد ترك شغل مثبت بود. همچنین اثر 

تناسب فرد با سازمان نیز در رابطه بین تعهد سازمانی و قصد ترك شغل 

 تأیید شد.

رحیم نیا و 

عارف 

(1:6:) 

تأثیر بازاریابی داخلی و گردش شغلی بر 

 قصد ترك شغل پرستاران

وري منابع انسانی با رفتار شهروندي میان بهرهرابطه مثبت و معنادار 

سازمانی، رضایت شغلی و تعهد سازمانی وجود دارد و همچنین رابطه 

مثبت و معنادار میان تعهد سازمانی با رفتار شهروندي سازمانی و رضایت 

شغلی و نهایتاً رابطه مثبت و معنادار میان رضایت شغلی و رفتار 

 شهروندي سازمانی وجود دارد.

بدیع زاده و 

رضایی فر 

(1:61) 

وري منابع مدل ساختار علیت بهره

انسانی، رضایت شغلی، رفتار شهروندي 

و تعهد سازمانی در صنعت آب و 

 فاضلاب

                                                           
1. Suleiman & Djouhara 
2. Ting 
3. Chen 
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 موضوع پژوهش نویسندگان ی مهمهاافتهی

هاي کارکنان، اشتراك دانش، پویایی در گردش شغلی در ارتقاي مهارت

ها، تحمل کتابخانه، حمایت و کمک مدیران به کارکنان و تشویق آن

هاي نوین، افزایش تنوع در کار و ل و مشکلات، دستیابی به شیوهمسائ

طورکلی گردش شغلی غلبه بر خستگی و کسالت تأثیر مثبتی دارد. به

دهد و فرصتی براي بهبود عملکرد در وري را افزایش میمیزان بهره

 سازمان است.

حریري و 

اعتمادي 

(1:61) 

وري بررسی تأثیر گردش شغلی بر بهره

 کارکنان

گردند متغیرهایی که زیرمجموعه متغیر بازاریابی داخلی محسوب می

 توانند بر تعهد سازمانی اثر بگذارند.می

احمري نژاد 

و همکاران 

(1:69) 

 تأثیر بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی

 

 مدل مفهومی پژوهش -4

ن متغیرهاي تحقیق استخراج و در نهایت با ي پیشین، با تأکید بر چارچوب نظري، ارتباط منطقی بیهامدلپس از بررسی 

 است. شده ارائه( 1مدل مفهومی پژوهش مطابق شکل ) هاآناستفاده از 

 

 

 

 

 

 

 

 
 مدل مفهومی تحقیق -9شکل 

 

 شوند.هاي پژوهش به شرح زیر مطرح می( نشان داده شده است، فرضیه1بر اساس مدل مفهومی که در شکل )

 وري منابع انسانی تأثیر مثبت و معناداري دارد.لی بر بهرهبازاریابی داخ (1

 وري منابع انسانی تأثیر مثبت و معناداري دارد.گردش شغلی بر بهره (2

 بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی کارکنان تأثیر مثبت و معناداري دارد. (:

 گردش شغلی بر تعهد سازمانی کارکنان تأثیر مثبت و معناداري دارد. (1

 وري منابع انسانی تأثیر مثبت و معناداري دارد.زمانی بر بهرهتعهد سا (3

 تأثیر مثبت و معناداري دارد.وري منابع انسانی بهره برتعهد سازمانی  گريمیانجی بازاریابی داخلی از طریق (9

 .تأثیر مثبت و معناداري داردوري منابع انسانی بهرهبر تعهد سازمانی گري میانجیگردش شغلی از طریق  (4

 

H3 

H1 

H5 

H4 
H2 

بازاریابی 

 داخلی

 گردش شغلی

هد سازمانیتع  
ع وری مناببهره

 انسانی
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 شناسی پژوهشروش -5
آید. جامعه آماري یم حساببهتحقیق حاضر از نظر هدف، کاربردي است و از حیث روش و ماهیت، توصیفی ـ پیمایشی 

نفر( است که با تعیین حجم  1133منتخب براي این تحقیق، کارکنان سازمان بیمه تأمین اجتماعی استان آذربایجان شرقی )

پرسشنامه برگشت داده شد و  242نفر تعیین شد. در نهایت،  233ساده و بر اساس فرمول کوکران، نمونه آماري به روش تصادفی 

وتحلیل اطلاعات با این تعداد پرسشنامه انجام گرفت. ابزار اصلی در این تحقیق، پرسشنامه با طیف لیکرت است، که کار تجزیه

وري منابع ( و براي سنجش بهره:231رسشنامه چن و همکاران )براي سنجش بازاریابی داخلی، گردش شغلی و تعهد سازمانی از پ

( استفاده شده است. براي سنجش روایی محتوایی پرسشنامه از شاخص روایی 1633انسانی از پرسشنامه هرسی و گلداسمیت )

نباخ استفاده شد که منظور تعیین پایایی پرسشنامه نیز از روش آلفاي کرواستفاده شده است. به 2و نسبت روایی محتوا 1محتوا

دهد که متغیرهاي مورد بررسی از براي آلفاي کرونباخ، نشان می 4/3( نشان داده شده است. مقادیر بالاي 2نتایج آن در جدول )

 پایایی مناسبی برخوردارند.

 

 ضریب آلفای کرونباخ متغیرها -2جدول 

 ضریب آلفاي کرونباخ متغیر

313/3 بازاریابی داخلی  

333/3 گردش شغلی  

332/3 تعهد سازمانی  

وري منابع انسانیبهره  621/3  

 

 های پژوهشیافته -6

 مشخصات جمعیت شناختی -6-9
توصیف آماري نمونه با استفاده از متغیرهاي جمعیت شناختی تحقیق شامل جنس، سن، سطح تحصیلات، سابقه خدمت در 

 شده است.( ارائه:جدول )

 مونهمشخصات جمعیت شناختی ن -3جدول 

 درصد فراوانی سطوح متغیر درصد فراوانی سطوح متغیر

 جنسیت
:2/4 166 مرد  

ت
دم

 خ
قه

ساب
 

سال 3زیر   11 2/19  

3/29 :4 زن سال6الی 3   3: 3/16  

 سن

سال 3:زیر   :1 1/11 سال11الی13   61 3/::  

سال 6:الی  3:  122 6/11 رسال و بیشت13   31 6/:3  

سال 16الی  13  6: 2/:1  

ع ت
مو

ج
م

نه
مو

د ن
دا

ع
 

242 

سال و بیشتر 33  29 9/6  

 تحصیلات

3/1 11 کاردانی  

3/92 143 کارشناسی  

2:/3 34 کارشناسی ارشد  

3/1 1 دکتري  

 

 

 

 

                                                           
1 .Content Validity Index 

2. Content Validity Ratio 
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 یریگاندازهارزیابی مدل  -6-2

ژوهش براي ارزیابی گیري شامل دو بخش پایایی و روایی است. در این پدر رویکرد مبتنی بر واریانس، ارزیابی مدل اندازه

( استفاده شده است. همچنین براي ارزیابی روایی CRگیري، از دو معیار ضرایب بارهاي عاملی و پایایی ترکیبی )پایایی مدل اندازه

 ( و روایی واگرا )آزمون بارهاي عرضی( استفاده گردید.AVEگیري، از دو معیار روایی همگرا )مدل اندازه

 

باشد رابطه  3/:عاملی بیانگر میزان ارتباط متغیر آشکار با متغیر پنهان است. اگر بار عاملی کمتر از  بار سنجش بارهای عاملی:

باشد خیلی  9/3تر از قبول است و اگر بزرگقابل 9/3تا  3/:شود. بار عاملی بین نظر میو از آن صرف شدهگرفتهضعیف در نظر 

بوده و متغیرهاي  9/3تر از دهد که مقادیر تمامی بارهاي عاملی بزرگمی ( نشان1(. نتایج جدول )2311مطلوب است )کلاین، 

 اطمینان براي محاسبه متغیرهاي پنهان مدل هستند.آشکار مقیاسی قابل

 

 نتایج تحلیل عاملی تأییدی -4جدول 

 بار عاملی گویه متغیر بار عاملی گویه متغیر

 (IMبازاریابی داخلی )

IM1 441/3 
 تعهد سازمانی

(OC) 

OC1 36:/3  

IM2 313/3  OC2 399/3  

IM3 46:/3  OC3 341/3  

IM4 3:3/3  

وری منابع انسانی بهره

(HRP) 

HRP1 323/3  

IM5 326/3  HRP2 3:9/3  

 (JRگردش شغلی )

JR1 333/3  HRP3 433/3  

JR2 423/3  HRP4 493/3  

JR3 936/3  HRP5 332/3  

JR4 339/3  HRP6 312/3  

 HRP7 413/3 

 

تا  3معیاري براي ارزیابی همسانی مقادیر متغیرهاي آشکار در طی یک تحقیق است. مقدار این ضریب از (: CRپایایی ترکیبی )

مشاهده است. با توجه به ( نتایج مربوط به پایایی ترکیبی قابل3شود. در جدول )پذیرفته می 4/3متغیر است که مقادیر بالاتر از  1

 است و نشان از پایایی مناسب مدل دارد. 4/3شود که پایایی ترکیبی متغیرها بالاتر از حظه میافزار ملاخروجی نرم
 

هاي یک متغیر پنهان در تبیین واریانس آن یهگودهنده میزان همبستگی مثبت شاخص روایی همگرا نشان: 9روایی همگرا

عنوان شاخصی براي سنجش ( به1631ورنل و لاکر )( توسط فAVEشده )صورت مشترك است. معیار متوسط واریانس استخراجبه

شده است و این بدین معنا است که در نظر گرفته 3/3گیري پیشنهاد شد. براي این شاخص حداقل مقدار اعتبار درونی مدل اندازه

وجه به نتایجی که در هایش را تبیین کند. با تطور میانگین بیش از نیمی از پراکندگی معرفتواند بهمتغیر پنهان موردنظر، می

 شود، مدل از نظر روایی همگرا در سطح قابل قبولی قرار دارد.( ملاحظه می3جدول )

 

 

 

 

 

                                                           
1. Convergent Validity 



 
 9317 ، اردیبهشت(: نه)پیاپییک شماره سوم،ل اس

  

16 
 

 ، روایی همگراR Squareنتایج پایایی ترکیبی،  -5جدول 

 CR R Square AVE متغیرها

633/3 بازاریابی داخلی  - 933/3  

311/3 گردش شغلی  - 349/3  

636/3 تعهد سازمانی  4:9/3  443/3  

وري منابع انسانیبهره  622/3  3:1/3  923/3  

 

هاي دیگر است. در این پژوهش براي ارزیابی روایی واگرا، از دهنده میزان تفاوت یک سازه با سازهروایی واگرا نشان: 1روایی واگرا

پذیر یک متغیر پنهان با ي مشاهدهاي بارهاي عاملی متغیرهاآزمون بارهاي عرضی استفاده شده است. این آزمون به بررسی مقایسه

پردازد. پیشنهاد شده است بار عاملی هر متغیر پذیر با سایر متغیرهاي پنهان میبارهاي عاملی همان متغیرهاي مشاهده

ان پذیر بر متغیرهاي پنهبیشتر از بار عاملی همان متغیر مشاهده 1/3پذیر بر روي متغیر پنهان مربوط به خود باید حداقل مشاهده

هاست. شود، بار هر معرف براي هر سازه بیشتر از بار آن معرف براي سایر سازه( مشاهده می9طور که در جدول )دیگر باشد. همان

 گردد.یمیري تأیید گاندازهبنابراین روایی واگراي مدل 

 

 نتایج آزمون بارهای عرضی -6جدول 

HRP OC JR IM  

936/3  93:/3  362/3  441/3  IM1 

946/3  939/3  911/3  313/3  IM2 

939/3  333/3  341/3  46:/3  IM3 

949/3  969/3  942/3  3:3/3  IM4 

923/3  933/3  393/3  326/3  IM5 

993/3  969/3  333/3  9:2/3  JR1 

343/3  394/3  423/3  319/3  JR2 

363/3  339/3  936/3  136/3  JR3 

961/3  9:6/3  339/3  911/3  JR4 

499/3  36:/3  413/3  961/3  OC1 

463/3  399/3  416/3  933/3  OC2 

432/3  341/3  4:1/3  966/3  OC3 

323/3  4:1/3  96:/3  942/3  HRP1 

3:9/3  436/3  423/3  966/3  HRP2 

433/3  4:3/3  943/3  919/3  HRP3 

493/3  933/3  921/3  331/3  HRP4 

332/3  963/3  993/3  9:1/3  HRP5 

312/3  411/3  941/3  933/3  HRP6 

413/3  363/3  342/3  3:3/3  HRP7 

 

 ارزیابی مدل ساختاری -6-3

و  2گیرد )هیرهاي تحقیق در عمل صورت میمنظور آگاهی یافتن از میزان تأیید یافتگی نظریهارزیابی مدل ساختاري به

 R( و Values-T)مقدار  zهاي ساختاري از دو معیار ضرایب معناداري در این پژوهش براي آزمون مدل(. :231همکاران، 

)2es (RSquar .استفاده شده است 

                                                           
1. Discriminant Validity 
2. Hair 
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زا زا ) وابسته( توسط متغیر بروندهد که چند درصد از تغییرات متغیر دروناین شاخص نشان می: 2Rیا  R Squaresمعیار 

زا )وابسته( در مدل مسیر ساختاري )درونی( براي متغیرهاي مکنون درون 94/3و  3/::، 16/3پذیرد. مقادیر )مستقل( صورت می

زا )مستقل( صفر است. همچنین مقادیر ضریب تعیین براي متغیرهاي برون شدهتوجه توصیف ضعیف، متوسط و قابل به ترتیب

است. با  شده( ارائه 3زاي پژوهش در جدول )براي متغیرهاي درون شدهمحاسبه(. ضرایب :1:6است )محسنین و اسفیدانی، 

 قابل قبولی قرار دارد. براي متغیرهاي مکنون در سطح 2Rتوجه به نتایج، مقدار 

 

هر مسیر محاسبه شود.  tبراي بررسی سطح معناداري ضرایب مسیر باید مقدار (: T-Values)مقدار  zمعیار ضرایب معناداری 

شود. در سطح معناداري شده باشد، آن رابطه یا فرضیه تأیید می گرفتهینان در نظر مورداطمآمده، در سطح دستچنانچه مقدار به

شود )محسنین و مقایسه می 33/2و  69/1، 91/1درصد، این مقدار به ترتیب با حداقل آماره تی  66درصد و  63، درصد 63

بیشتر هستند که این امر معنادار  69/1( مشخص است، تمامی ضرایب معناداري از 2که در شکل ) گونههمان(. :1:6اسفیدانی، 

 دهد.یمنشان  %63سطح اطمینان بودن تمامی سؤالات و روابط میان متغیرها را در 

 

 

 

 

 

 

 
 

 خروجی مدل مفهومی -2شکل 

 

 ارزیابی مدل کلی -6-4

برخلاف روش کوواریانس محور، شاخصی براي سنجش کل مدل وجود  PLSسازي معادلات ساختاري به کمک روش در مدل

( پیشنهاد شد. حدود این شاخص بین صفر 2333اران )( توسط تننهاوس و همکGOFندارد، ولی شاخصی به نام نیکویی برازش )

عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوي براي را به ترتیب به 9/3:، 23/3، 31/3( سه مقدار 2336و یک بوده و وتزلس و همکاران )

GOF  ،دست هب 3313/3(. طبق فرمول زیر، مقدار این شاخص براي پژوهش حاضر :1:6معرفی نمودند )محسنین و اسفیدانی

 آید که حاکی از قدرت بالاي کل مدل است.می

 

GOF=      (Communality) × (R square) 

 

 

 

 

�= 3:4/3  ، t= 333/13  

IM 

JR 

OC 

R2= 1/736 
HRP 

R2= 1/834 

�= 29:/3  ، t= 333/3  

 

�= 313/0  ، t= ::3/13  

 

�= :96/3  ، t= 411/9  

 

�= 141/3  ، t= 4:4/:  
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 هاهیفرضآزمون  -7

دهد که ضریب معناداري مسیر میان متغیرهاي بازاریابی داخلی، گردش یم( آمده است، نشان 2خروجی مدل که در شکل )

دار بودن تأثیر مستقیم و غیرمستقیم یمعنبیشتر است. این مطلب حاکی از  69/1از  وري منابع انسانیشغلی، تعهد سازمانی و بهره

 شوند.یمهاي پژوهش تأیید یهفرضو  است %63وري منابع انسانی در سطح اطمینان بازاریابی داخلی و گردش شغلی بر بهره

 

 اههیفرض جینتا -7جدول 

هایهفرض  
ضریب 

 مسیر
 tآماره 

نتیجه 

 آزمون

141/3 وري منابع انسانیبهرهریابی داخلی            بازا 1  4:4/:  تأیید 

3/:29 وري منابع انسانیبهرهگردش شغلی            2  333/3  تأیید 

96/3: تعهد سازمانی            بازاریابی داخلی :  411/9  تأیید 

313/3 تعهد سازمانیگردش شغلی            1  ::3/13  تأیید 

3:4/3 وري منابع انسانیبهرهزمانی            تعهد سا 3  333/13  تأیید 

163/3 وري منابع انسانیبهرهسازمانی            تعهد         بازاریابی داخلی  9  133/3  تأیید 

262/3 وري منابع انسانیبهرهگردش شغلی           تعهد سازمانی            4  111/3  تأیید 

 

 گیرییجهنت -8

هاي کلیدي براي هاي اقتصادي ـ تولیدي و از مزیتترین متغیرهاي تأثیرگذار بر سودآوري فعالیتوري یکی از مهمهرهب

ها به مزیت رقابتی است. امروزه با توجه به کمبود منابع، گسترش سطوح رقابت و افزایش تنوع در سلایق دستیابی سازمان

(. در بین عوامل تولید )زمین، نیروي انسانی، 1:63بر کسی پوشیده نیست )مقیمی،  وري و لزوم بررسی آن،مشتریان، اهمیت بهره

وري نیروي انسانی و توجه توجه نکردن به بهره ترین و نادرترین عامل، نیروي انسانی است.ترین، کمیابفناوري و سرمایه( باارزش

شود، بلکه سبب افزایش ضایعات و حوادث و ایجاد میتنها سبب کاهش کارایی و اثربخشی در سازمان صرف به دیگر عوامل نه

وري تواند بر بهبود و توسعه بهره(؛ بنابراین بررسی عواملی که می1:36گردد )رضائیان و قاسمی، نارضایتی در نیروي انسانی می

اریابی داخلی و گردش تأثیر بازبررسی  باهدفدر این راستا، پژوهش حاضر  نیروي انسانی تأثیرگذار باشد، امري ضروري است.

ي منابع انسانی با نقش میانجی تعهد سازمانی انجام گرفت. بررسی فرضیه اول نشان داد که بازاریابی داخلی بر وربهرهشغلی بر 

 وري منابع انسانی تأثیر مثبت و معناداري دارد. بهره

کند. فرضیه دوم تحقیق مبنی بر انسانی را تبیین میوري منابع از تغییرات بهره %14دیگر، بازاریابی داخلی به میزان بیانبه

وري منابع انسانی مورد تأیید قرار گرفت. نتایج بررسی این فرضیه نشان داد که وجود تأثیر مثبت و معنادار گردش شغلی بر بهره

توان اظهار ین فرضیه میشود. با توجه به تأیید ابینی میوري منابع انسانی، از طریق گردش شغلی پیشاز تغییرات بهره 29%

ها ایجاد هاي شغلی که رابطه خوبی بین وظایف و تواناییتوانند با قرار دادن کارکنان خود در موقعیتها میداشت که سازمان

ها را وري آننفس و روحیه، رضایت شغلی و بهرهها را تطبیق دهند و از این طریق اعتمادبهکنند، استعدادهاي مختلف آنمی

( در این زمینه همخوانی دارد. فرضیه سوم تحقیق مبنی بر 1:61هاي حریري و اعتمادي )ش دهند. نتایج این فرضیه با یافتهافزای

 %4:وجود تأثیر مثبت و معنادار بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی مورد تأیید قرار گرفت. نتایج بررسی این فرضیه نشان داد که 

(، سلیمان و 2333هاي هانگ و لین )شود. نتایج این فرضیه با یافتهیق بازاریابی داخلی تبیین میتغییرات تعهد سازمانی، از طر

( در همین 1:69( و احمري نژاد و همکاران ):1:6(، رحیم نیا و عارف ):231(، چن و همکاران )2311(، تینگ )2311جیهورا )

گردش شغلی بر تعهد سازمانی تأثیر مثبت و معناداري دارد. زمینه همخوانی دارد. بررسی فرضیه چهارم تحقیق نشان داد که 

هاي چن و همکاران کند. نتایج این فرضیه با یافتهاز تغییرات تعهد سازمانی را تبیین می %31دیگر، گردش شغلی به میزان بیانبه
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ر وجود تأثیر مثبت و معنادار ( در همین زمینه همخوانی دارد. فرضیه پنجم تحقیق مبنی ب:1:6(، رحیم نیا و عارف ):231)

وري از تغییرات بهره %31وري منابع انسانی مورد تأیید قرار گرفت. نتایج بررسی این فرضیه نشان داد که تعهد سازمانی بر بهره

ان نسبت توان اظهار داشت که هرچقدر کارکنشود. با توجه به تأیید این فرضیه میمنابع انسانی، از طریق تعهد سازمانی تبیین می

وري کارکنان رود که در نتیجه عملکرد و بهرهبه سازمان خود متعهدتر باشند، درصد بقاء کارکنان در سازمان نیز بهبود و بالا می

( 1:61(، امیریان زاده و همکاران )1:34هاي رضایی و ساعتچی )یابد. نتایج این فرضیه با یافتهنیز در محیط با تعهد بالا بهبود می

وري منابع انسانی مورد زمینه همخوانی دارد. فرضیه ششم تحقیق مبنی بر تأثیر غیرمستقیم بازاریابی داخلی بر بهره در همین

وري منابع تأیید قرار گرفت. نتایج بررسی این فرضیه نشان داد که تأثیر غیرمستقیم بازاریابی داخلی از طریق تعهد سازمانی بر بهره

وري منابع یم آن است. در نهایت فرضیه هفتم تحقیق مبنی بر تأثیر غیرمستقیم گردش شغلی بر بهرهانسانی، بیشتر از تأثیر مستق

انسانی مورد تأیید قرار گرفت. نتایج بررسی این فرضیه نشان داد که تأثیر غیرمستقیم گردش شغلی از طریق تعهد سازمانی بر 

 وري منابع انسانی، بیشتر از تأثیر مستقیم آن است.بهره

وري منابع تنها موجب بهبود و توسعه بهرهدهد که بازاریابی داخلی و گردش شغلی، نههاي پژوهش حاضر نشان میافتهی

دهند. بنابراین مدیران سازمان بیمه تأمین اجتماعی باید بازاریابی داخلی و شود، بلکه تعهد سازمانی را نیز افزایش میانسانی می

وري کارکنان ترکیب کنند. این اقدامات سبب ایجاد انگیزه در کارکنان هد سازمانی و بهرهگردش شغلی را در جهت افزایش تع

بخشد. براي زمان تعهد سازمانی را بهبود میطور همگردد، که بهها میها و بینشاي، مهارتسازمان براي کسب دانش حرفه

که سازمان حمایت کافی از کارکنانش داشته باشد. درصورتی وري کارکنان، سازمان باید حمایت کافیافزایش تعهد سازمانی و بهره

تواند حفظ و نگهداري کارکنان را افزایش دهد و حتی ممکن است بقاي آن را به خطر بیندازد. از کارکنانش نداشته باشد نمی

هاي ویژه حل مشکل، هسطح، مشارکت دادن کارکنان در گروتوانند، از طریق آموزش کارکنان در مشاغل همهمچنین مدیران می

شود وضع سازمان ها را توسعه دهند که این امر موجب میهاي بیشتر به کارکنان، توانایی آنتفویض اختیار و دادن مسئولیت

 صولات و خدمات جدیدي ارائه کنند.بهبودیافته، کیفیت بهتر شود و مح

ها و ط به بازاریابی داخلی، که شامل اطلاعات خواستهآوري اطلاعات مربوشود که سازمان نسبت به جمعهمچنین پیشنهاد می

کند تا در امر ها کمک میانتظارات کارکنان، مدیران و مشاغل هستند اقدام کنند. گردآوري مناسب این اطلاعات به سازمان

ترتیب بتوانند  هاي آموزش و انگیزشی، طراحی مشاغل، انتخاب سبک مدیریتی مناسب، آگاهانه عمل کنند و بدینطراحی سیستم

تر به مشتریان نهایی سازمان، رضایت آنان را جلب کنند. نهایتاً اینکه مدیران باید تناسب شخصیت و توانایی با ارائه خدمات مناسب

ها سازگاري ها را موردتوجه قرار دهند و کارکنان را در مشاغلی که با شخصیت و توانایی آنهاي شغلی آنکارکنان با ویژگی

پذیري، زا در فرد، افزایش مسئولیتهاي دروندارد قرار دهند که این امر باعث ایجاد رضایت بیشتر فرد، ایجاد انگیزهبیشتري 

 وري خواهد شد.خلاقیت و بهره

 

 پیشنهادهایی برای تحقیقات آتی -1

پژوهشگران آتی، تأثیر بازاریابی  شودیمپیشنهاد وري منابع انسانی مؤثر است، با توجه به اینکه عوامل سازمانی دیگري در بهره

وري منابع ی، چابکی سازمانی و ...( روي بهرهسازمانفرهنگداخلی و گردش شغلی را به همراه یکی دیگر از عوامل سازمانی )مانند: 

تأثیر کننده در این رابطه، سبک رهبري مدیران است، بررسی که یکی از عوامل تعیینییازآنجاهمچنین انسانی بررسی کنند. 

مندان و وري منابع انسانی، با توجه به میزان گرایش سازمان به بازاریابی داخلی و گردش شغلی، به علاقهسبک رهبري بر بهره

ي خدماتی هاشرکتدر این تحقیق جهت  استفاده موردشود، محققان آتی از مدل یمنهایتاً پیشنهاد شود. پژوهشگران توصیه می

 از این تحقیق مقایسه نمایند. آمدهدستبهایج حاصله را با نتایج دیگر استفاده نموده و نت
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 منابع

(. بررسی تأثیر بازاریابی داخلی بر تعهد 1:69و قناعتی، محمد. ) حمید؛ رزقیان، مژده؛ احمري نژاد، احمري نژاد، مژگان .1
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