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 و توسعه تیریدر علوم مد یمطالعات کاربرد یتخصص-یدوماهنامه علم
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 يده ـچک
 

سازمان  ییدارا نیباشد که به کارکنان به عنوان با ارزش تر یم یدرون یابیبازار یریمهم در رقابت پذ یاز مولفه ها یکی
در اداره کل ورزش و  یبا تعهد سازمان یدرون یابیرابطه بازار نییحاضر تع قیرو، هدف از تحق نی. از اشودیم ستهینگر

کارکنان اداره کل ورزش و جوانان  هیکل نیمنظور با توجه به جدول مورگان از ب نیباشد. بد یجوانان استان مازندران م
انتخاب  یان نمونه آمارنفر به عنو 136مشغول به کار بودند،  1397نفر بوده و در سال  220استان مازندران که تعداد آنها 

کرونباخ بدست آمده برابر با  یآلفا بیبا ضر یدرون یابیبازارشدند. پس از انجام مراحل فوق با استفاده از الف( پرسشنامه 
کرونباخ به  یآلفا بیبا ضر یب( پرسشنامه تعهد سازمان د،یگرد نی( تدو1995) یکه مقیاس آن توسط فورمن و مون 94/0

با  یدرون یابیاررابطه باز نییبه تع د،یگرد نی( تدو1991) ریکه مقیاس آن توسط توسط آلن و ما 93/0ا دست آمده برابر ب
 یها ریمتغ نی هایریمتغ نیب یهمبستگ انیب ی. برامیدر اداره کل ورزش و جوانان استان مازندران پرداخت یتعهد سازمان

از آن بود که  یپژوهش حاضر حاک هایافتهی دیاستفاده گرد رسونیپ یهمبستگ بیاز ضر یو تعهد سازمان یدرون یابیبازار
 هایافتهیوجود دارد.  ی( رابطه معناداریتعهد مستمر، تعهد هنجار ،ی)تعهد عاطف یو ابعاد تعهد سازمان یابیبازا نیب

در اداره کل ورزش و جوانان  یسازمان یو اثربخش یبا تعهدسازمان یدرون یابیاز آن بود که بین بازار یپژوهش حاضر حاک
 وجود دارد. یاستان مازندران رابطه معنادار

 

 اداره کل ورزش و جوانان ،یتعهد سازمان ،یدرون یابیارباز یدی:ـان کلـواژگ
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 مقدمه  -1
امروزه با گسترش روز افزون صنایع خدماتی، موضوع بازاریابی خدمات و کیفیت خدمات به مسئلة مهمی برای سازمان ها 

در این حوزه، شاهدی بر این ادعاست. در سال های گذشته، سازمان ها سعی کرده  تبدیل شده است. تلاش های فراوان سازمان ها
اند از طریق مفاهیم و رویکردهای بازاریابی بیرونی، کیفیت خدمات مناسب و رضایت بهتر مشتریان بیرونی خود را فراهم سازند. 

ین کنندة رفتارهای مشتری مدارانه آن ها در یکی از ویژگی های مهم خدمات، تعامل مستقیم کارکنان با مشتریان و نقش تعی
برخورد با مشتریان است. بنابراین برای داشتن کیفیت خدمات برتر و در نهایت رضایت مشتریان بیرونی، باید کارکنانی )مشتریان 

(. امروزه با 1390درونی( متعهد به اهداف و چشم اندازهای شرکت و دارای رفتارهای مشتری مدارانه داشته باشیم )عدالت خواه ، 
مطرح شدن ایده و مفهوم بازاریابی درونی،اهمیت و نقش تعیین کنندة مشتریان درونی سازمان ها )کارکنان( در موفقیت برنامه های 
بازاریابی بیرونی بیش از پیش روشن شده است. هدف بازاریابی داخلی ایجاد اطمینان از رضایتمندی بین کارکنان سازمان و توسعه 

محصولات و خدمات به منظور دستیابی به رضایت مشتریان خارجی سازمان است، که این امر به صورت فرآیندی از کیفیت 
مشتریان داخلی به سمت مشتریان خارجی سازمان جریان دارد. مطالعات انجام گرفته در این زمینه بیانگر ارتباط مثبت بین رضایت 

 ریان خارجی آن است. مشتریان داخلی سازمان )کارکنان( و رضایت مشت
قرار گرفته است  تیریعلوم مد شمندانیاست که مورد توجه اند ییرهایاز جمله متغ یسازمان یامروزه رفتار شهروند نیهمچن

راستا مطالعات  نیبه عمل آمد. در ا زین یشتریب تیامر جد نیدر ا 1960نخست دهه  هایدر سال یکه با ظهور رشته رفتار سازمان
 یمباحث فیتعار نیکند. در ا-یبلند مدت سازمان، کمک م تیکه به موفق زنندیدست م یفرد یاز رفتارها یانواع فیفوق به تعر

در  یآدم یاز رفتارهـا یاریبس شـهیر یهستند که به بـررس لیدخ ـرهیو غ یشغل هاینگرش زش،یادراک، انگ ،یتعهد سازمان رینظ
منجر به  تواندیبه سازمان م یبندیارتباط، تعهد و پا نیا درانجام شده  قاتیاز تحق یبرخ جی. براساس نتاپردازندیکـار م طیمحـ

و  یتعهد سازمان ی(. اگر به مولفه ها1391و همکاران،  یحفظ سازمان، در کارکنان گردد )کوشک یبرا تریقو لیو تما شتریتلاش ب
و توسعه  یبازده شیمنجر به افزا رد،یکارکنان، مورد توجه قرار گ انفریدر  ادارات ورزش و جوانان از جانب مد ،یداخل یابیبازار

 جینتا گر،ید یخواهد بود. از سو دیکارآمد و مف نیو مسئول رانیمد یمولفه ها از سو نیرو توجه به ا نیورزش خواهد شد. از ا
قرار  یسمتفاوت مورد برر هایدر سازمان یو تعهد سازمان یداخل یابیبازار یرهایمتغ ن،یشینشان داد که در مطالعات پ قاتیتحق

فاکتورها در اداره کل ورزش و جوانان استان  نیا نیارتباط ب نهیدر زم نیبدست آمد، همچن یاطلاعات متناقض کنیگرفت، ول
 احساس شد. نهیزم نیدر ا شتریب هایقیلزوم انجام تحق رو،نیمازندران صورت نگرفت، از ا

 

 روش شناسی تحقيق -2
در  یبا تعهد سازمان یدرون یابیرابطه بازار نییهای توصیفی )همبستگی( می باشد که با هدف تع قیبررسی از نوع تحق این

کارکنان اداره کل ورزش و جوانان استان  هیاداره کل ورزش و جوانان استان مازندران صورت گرفته است. جامعه مورد مطالعه کل
حاضر، با توجه به جدول مورگان  قیتحق یمشغول به کار بودند. نمونه آمار 1397سال  درنفر بوده و  220مازندران به تعداد 

حاضر از سه نوع پرسشنامه استفاده  قیباشد. در تحق ینفر کارکنان اداره کل ورزش و جوانان استان مازندران م 136عبارتست از 
باشد که در  ی( م1990و آلن ) ری یم یتعهد سازمان مهشنا(، پرس1995) یفورمن و مون یدرون یابیشده که شامل: پرسشنامه بازار

 نی( تدو1995) یتوسط فورمن و مون یدرون یابیشد. پرسشنامه بازار یو پس از چند روز جمع آور عیتوز قیتحق یها یآزمودن نیب
مؤلفه  3و  هیگو 15 یداراشده است.  دییتأ زیآن ن ییایو پا یی( استفاده شده و روا1391) یو رحمان ینیحس قیکه در تحق دیگرد

 کرتیل ایسؤالات آن به صورت پنج درجه هاینهی. گزباشدی( مهیگو 5( و پاداش )با هیگو 8(، توسعه )با هیگو 2چشم انداز )با 
 یکرونباخ به دست آمده در پژوهش حاضر با نمونه آمار یآلفا بیشده است. ضر نی( تدوادیز یلیو خ ادیکم، کم، متوسط، ز یلی)خ
 ریتوسط آلن و ما یبرخوردار است. پرسشنامة تعهد سازمان ییبالا اری( بسیدرون ی)همسان ییایباشد که از پا یم 94/0نفر  30

شده  دییتأ زیآن ن ییایو پا یی( استفاده شده و روا1388) یشامان قیباشد که در تحق یم هیگو 24 یو دارا دیگرد نی( تدو1991)
سؤالات  هاینهیباشد. گز ی( مهیگو 8) ی( و تعهد هنجارهیگو 8(، تعهد مستمر )هیگو 8) یسه بعد عاطف یپرسشنامه دارا نیاست. ا

شده است.  نی)کاملاً موافقم، موافقم، نه موافقم و نه مخالفم، مخالفم و کاملاً مخالفم( تدو کرتیل ایآن به صورت پنج درجه
( یدرون ی)همسان ییایکه از پا باشدیم 93/0نفر  30 یآمار نمونهحاضر با  قیتحق یکرونباخ پرسشنامه تعهد سازمان یآلفا بیضر
بخش  نیکه ا دیاستفاده گرد SPSS20داده ها از نرم افزار  لیو تحل هیتجز یبرا ق،یبرخوردار است. با توجه به موضوع تحق ییبالا

 عیو جداول توز ار،یانس، انحراف معیوار ن،یانگیکه شامل )م یفیتوص یها افتهی جیشود: بخش اول، نتا یم میبه دو قسمت تقس
 عینرمال بودن توز یدر ابتدا به بررس باشد،یم هاهیکه آزمودن فرض یاستنباط هایافتهی جی( و بخش دوم، نتارهیو غ یفراوان

 نییتع یبرا رسونیپ یهمبستگ کیپرداخته شد و از آزمون پارامتر رنوفیاسم -آزمون کلموگروف قیمورد مطالعه از طر یرهایمتغ
 .دیاستفاده گرد یو تعهد سازمان یدرون یابیبازار یها ریمتغ نیب یهمبستگ
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 تحقيق یافته هاي -3
 بیاز ضر %95 نانی( با اطم514/0محاسبه شده ) یهمبستگ بیتوان گفت که چون ضر ی( م1جدول ) جیبر اساس نتا

 نیباشد، بنابرا یم 05/0 ی( کوچکتر از سطح خطا000/0) یدار یمعن( بزرگتر است و مقدار سطح 208/0)یجدول بحران یهمبستگ
با  یدرون یابیرابطه بازار نیشود که ب یگرفته م جهیگردد و نت یرد م صفر هیشود و فرض یم دییتا قیتحق هیفرض نانیاطم % 95با 

 در اداره کل ورزش و جوانان استان مازندران رابطه وجود دارد. یتعهد عاطف
 

 یبا تعهد عاطف یدرون یابیبازار نیرابطه ب ی: بررس1 جدول

 
  
  
   

 بیاز ضر %95 نانی( با اطم510/0محاسبه شده ) یهمبستگ بیتوان گفت که چون ضر ی( م2جدول ) جیاساس نتا بر
باشد،  یم 05/0 ی( کوچکتر از سطح خطا000/0) یدار ی( بزرگتر است و مقدار سطح معن208/0) یجدول بحران یهمبستگ

 یابیرابطه بازار نیشود که ب یگرفته م جهیگردد و نت یصفر رد م هیشود و فرض یم دییتا قیتحق هیفرض نانیاطم % 95با  نیبنابرا
 با تعهد مستمر در اداره کل ورزش و جوانان استان مازندران رابطه وجود دارد. یدرون

 
 با تعهد مستمر یدرون یابیبازار نیرابطه ب ی: بررس2 جدول

  
 
 
 
 
 بیاز ضر %95 نانی( با اطم727/0محاسبه شده ) یهمبستگ بیتوان گفت که چون ضر ی( م3جدول ) جیاساس نتا بر

 نیباشد، بنابرا یم 05/0 ی( کوچکتر از سطح خطا000/0) یدار ی( بزرگتر است و مقدار سطح معن208/0)یجدول بحران یهمبستگ
با  یدرون یابیرابطه بازار نیشود که ب یگرفته م جهیگردد و نت یرد م صفر هیشود و فرض یم دییتا قیتحق هیفرض نانیاطم % 95با 

 در اداره کل ورزش و جوانان استان مازندران رابطه وجود دارد. یتعهد هنجار
 

 یبا تعهد هنجار یدرون یابیبازار نیرابطه ب ی: بررس3 جدول

  
  

 
 
 
 بیاز ضر %95 نانی( با اطم294/0محاسبه شده ) یهمبستگ بیتوان گفت که چون ضر ی( م4جدول ) جیاساس نتا بر

باشد،  یم 05/0 ی( کوچکتر از سطح خطا000/0) یدار ی( بزرگتر است و مقدار سطح معن208/0) یجدول بحران یهمبستگ
 یابیرابطه بازار نیشود که ب یگرفته م جهیگردد و نت یصفر رد م هیشود و فرض یم دییتا قیتحق هیفرض نانیاطم % 95با  نیبنابرا
 با انطباق در اداره کل ورزش و جوانان استان مازندران رابطه وجود دارد. یدرون

 با انطباق یدرون یابیبازار نیرابطه ب ی: بررس4 جدول

   
 
 
 

 

 Sig (�)میزان خطا  بdf R مN R شاخص آماری

 بازاریابی درونی
136 **514/0 134 208/0 05/0 000/0 

 تعهد عاطفی

 Sig (�)میزان خطا  بdf R مN R شاخص آماری

 بازاریابی درونی
136 **510/0 134 208/0 05/0 000/0 

 تعهد  مستمر

 Sig (�)میزان خطا  بdf R مN R شاخص آماری

 بازاریابی درونی
136 **727/0 134 208/0 05/0 000/0 

 تعهد هنجاری

 Sig (�)میزان خطا  بdf R مN R شاخص آماری

 بازاریابی درونی
136 **294/0 134 208/0 05/0 000/0 

 انطباق
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 بحث و بررسی-6

در کارکنان اداره کل  یمستمر و هنجار ،یو تعهد عاطف یدرون یابیدهد که بین بازار یها نشان م یدر مطالعه حاضر، بررس
با  یدرون یابیبازار نیحاضر در خصوص رابطه ب قیتحق هایافتهیوجود دارد.  یدار یورزش و جوانان استان مازندران رابطه معن

(، 1392و همکاران ) یمی(، سل1392) ی(، سازوار1391پور و همکاران ) ینقلی(، حس1391و همکاران ) یبا کوشک یتعهد سازمان
 و یداخل یابیبازار نی( مشاهده شد که ب1391و همکاران ) یکوشک قی. در تحقباشدی( همسو م1392و همکاران ) یانیصدق یصالح

پور  ینقلیحس زیکردند و ن دیرا تائ یو تعهد سازمان یداخل یابیوجود دارد و رابطه دو طرفه بازار میرابطه مثبت و مستق یتعهد سازمان
در بانک ملت شهر تهران رابطه  یو تعهد سازمان یدرون یابیبازار نیکه ب دندیرس جهینت نیبه ا قشانی( در تحق1391و همکاران )

خود اظهار  قی( در تحق1392) ین سازواریمثبت دارد. همچن ریتاث یبر تعهد سازمان یداخل یابیوجود دارد و بازار یمثبت و معنا دار
مشاهده  توانیم قیتحق نیدر ا زیها را ندر سازمان یابیبازار تیمثبت دارد و اهم ریتاث یبر تعهد سازمان یدرون یابیداشت که بازار

دارد  یمثبت و معنا دار ریبراعتماد تاث یداخل یابیکه بازار دندیرس جهینت نیقخود به ا یدر تحق زی( ن1392و همکاران ) یمیکرد. سل
مثبت و معنادار است. مطالعات نشان می دهد که مکانیزم اساسی کنترل و افزایش بهره  زین یاعتماد بر تعهد سازمان ریتاث نیو همچن

(. 1392و همکاران،  یمیاست )سل یتعهد به ارزشهای سازمانی و فرهنگ سازمان ،یدیتول یی در سازمان ها و شرکت هاور
از سازمان ها با استفاده از نظام پرورش تعهد فکری و تعهد سازمانی توانسته اند به مزیت های رقابتی دست یابند  یاریهمچنین بس

ارتباط  کیمقابل ، جهت حفظ  کیتحمل شر لید نمایند. تعهد در روابط بصورت تماو تحولات چشمگیری در سازمان خود ایجا
کند تا  یم نیطرف باور دارد که روابط مهم است و حداکثر تلاش را تضم کیکه  دیآ یبه وجود م یشود و زمان یم فیارزشمند تعر

 تیدهد . تعهد ، رضا یم شیرا افزا یتبادلات رابطه ا ییو کارا یدهد . تعهد اثر بخش ، سودمند شیافزا ایروابط را حفظ کرده و 
بلند مدت تمرکز داشته و  جیمتعهد ، بر نتا لاتی. تشک دهد یقرار م ریروابط دو جانبه را تحت تاث یو عملکرد مال نیدو جانبه طرف

در  ندهیدت و تمرکز بر اهداف آچشم انداز بلند م کیدهند ، که  شیاز معاملات منافع را افزا یسر کی قیکنند تا از طر یتلاش م
روابط متقابل را  ییاست ، کارا دو اتحا یریکه شامل انعطاف پذ یارتباط یباشد. تعهد با استقرار هنجارها یم یمفهوم تعهد محور

 (.1391و همکاران،  یدهد )کوشک یم شیافزا
 یکسب و کار باشد. آنها برا کیاز  یبا کسب و کار و قسمت ریدرگ دیشرکت است که با کیشامل کارکنان  یداخل بازار

ار که روابط بلندمدت با شرکت دارندو با آن کسب و ک ییو آنها تیرضا یکارکنان با سطوح بالا کهی، بطورمهم هستند یابیبازار
 جادیوع و اارباب رج تیرضا نیتام یلازم برا لی، پتانسباشند یم ییبالا اریو تجربه بس یاهدرجه آگ یدارا نکهی، بعلت اآشنا هستند

یکی از پیامدهای مهم بازاریابی درونی افزایش تعهد سازمانی کارکنان است.  نیرا دارا هستند. همچن انیاعتماد و روابط با مشتر
کارکنان شده که به دنبال آن اعضای تیمهای کاری نقش مثبت  یهمچنین فعالیتهای بازاریابی درونی موجب افزایش رضایت کار

( معتقدند بین بازاریابی درونی و تعهد سازمانی رابطه وجود 1998ایف سازمانی خواهند داشت. کارونا و کالیا )بیشتری در اجرای وظ
سازمانی و رضایتمندی کارکنان است.  تعهددارد. فعالیت های بازاریابی درونی به عنوان ابزار اصلی برای افزایش انگیزش کارکنان، 

دارای تاثیر مثبت روی جنبه های داخلی عملکرد سازمانی دارد، مثل رضایت کارکنان، حفظ نشان داد که بازاریابی درونی  قاتیتحق
برای سازمان  یرونیکارکنان و تعهد کارکنان. بازاریابی درونی کارکنان را همچون مشتریان در نظر می گیرد که به اندازه مشتریان ب

بین افراد در همه ی سطوح در سازمانها می باشد، بنا براین یک  اهمیت دارند. بازاریابی درونی متمرکز بر روابط درونی مناسب
رویکرد خدمت محور و مشتری محور بین کارکنان در تماس با مشتریان ایجاد می شود. از طرفی، سازمان بازارگرا قادر به شناسایی 

 دست مشتریان رضایت به بیشتری اثربخشی و کارایی با رقبا با مقایسه در نتیجه در و است هدف بازار هایو خواسته ازهابهتر نی
 قابلیت از پردازندسازمانی که بازارگرا است نسبت به سازمانهایی که کمتر به فعالیت های بازارگرایی می ترتیب این به. یابد می

 کهیی(. از آنجا1391پور و همکاران،  ینقلی)حسبازار و سود بیشتر برخوردار است نظیر سهم سازمان اهداف به دستیابی در بیشتری
در میان  یمشتر تیاز عوامل اساسی در توسعه و حفظ سخت کوشی و فداکاری و جذب و رضا یو تعهد سازمان یدرون یابیبازار

و  شرفتیسرلوحه خود قرار دهد تا در پ دیموارد را با نیا واناناداره کل ورزش و ج نیکارکنان محسوب می گردد، کارکنان و مسئول
 .کوشا باشند یبه اهداف ساختار دنیرس
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 منابع
بر  یدرون-یابیبازار ری(. تاث1391. )نیحس ،یوشانلوئی یاکرم، رحمان گل،یمنوچهر، اله ،یطهمورث ، انصار پور، ینقلیحس .1

بانک ملت  ی:مورد کاویمال های¬در بنگاه یسازمان یو رفتار شهروند یتعهد سازمان یانجیم یرهایبا وجود متغ ییبازارگرا
 . 46-25، 1سال دوم، شماره  ن،ینو یابیبازار قاتیشهر تهران، فصلنامه تحق

(. تحلیل نقش واسطه ای رضایت 1394رستمی رضا، اکبری پیمان، ویسمرادی اکبر، محمدی نجف آبادی عبدالمجید. ) .2
موردی: شرکت های پخش دارویی و  شغلی و تعهد سازمانی در رابطه بین بازاریابی داخلی و مشتری گرایی کارکنان )مطالعه

 .158-139. 26، شماره 10. دوره یابیبازار تیریغذایی(. مد

ها بانک یو بازارمدار یداخل یابیبازار نیدر ارتباط ب یتعهد سازمان یانقش واسطه ریتاث ی(. بررس1392) میمر ،یسازوار .3
 .کیو توسعه، شماره  تیریشهرستان بهشهر.فصلنامه مد یو خصوص یدولت یهابانک یمطالعه مورد

 یبر اعتماد و تعهد سازمان یداخل یابیبازار ریتاث ی(. بررس1392) دفرشادیباشکوه، محمد و حسن زاده، س ونس؛ی ،یمیسل .4
 . یمال تیریو مد یحسابدار یکنفرانس مل نی. دوملیاردب یهامارستانیب یمطالعه مورد

 یداخل یابیبازار یها تیفعال یرگذاریتاث ی(. بررس1390) درضایوح ،یرابیو م رضایعل ،یریرکبیپانته آ، ام ،یانیصدق یصالح .5
 .27-42ص، ص65و بهبود تحول، شماره  تیریمطالعات مد یپژوهش ی. فصلنامه علمیعناصر تعهد سازمان

ان، شهر تهر یهاهتل رشیکارکنان پذ یبر تعهد سازمان یدرون یابیربازاری(. تاث1391فرشته ) ،یمحسن و غلام ،یکوشک .6
 .9شماره  ت،یریمد چشم انداز
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