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 مقدمه

و رقابتي امـروز، بيشـتر شـركت هـايي بـراي افـزايش هـا بـه دنبـال راه در دنياي دائماً در حال تغيير

و يكي از اين راه به مزيت رقابتي خود هستند سمت بهبود در ارائة خدمت بـه مشـتريان ها حركت

مي است. سازمان و نيازهـاي ها معمولاً سعي كنند امكانات بيشتري در اختيار مشـتريان قـرار دهنـد

و آينده سرعت برطرف سازند. اما سازمان آنان را به نگر قبل از هر اقـدامي، در نحـوة هاي هوشمند

و ارتباط با كاركنان خود تجديد نظر مي و در گام اول آنـان را راضـي نگـه مـي رفتار دارنـد. كنند

و سرماية يك سازمان كاركنان، مهم اند. نبود كاركنـان توانمنـد بـراي توليـد يـا ارائـة ترين دارائي

در خدمت، سازمان ها را در محيط رقابتي امـروز دچـار مشـكلات عديـده خواهـد كـرد. ايـن امـر

نش سازمان ميهاي خدماتي آشكارتر است. مطالعات دهد كه رضـايت كاركنـان يـك سـازمان، ان

و صـالحي، (عباسـي ) زيـرا يكـي از عـواملي كـه منجـر بـه 1390رضايت مشتريان را در پي دارد

به ايجاد تعهد در كاركنان مي منظـور عنوان مشتريان دروني سازمان است. بـه شود رفتار با كاركنان

و مشاركت كاركنان، سازمان با و بهبود تعهد يد با كاركنـانش بـه عنـوان افـرادي مسـئول، افزايش

و آنها را به و فعال رفتار كند و سرمايه ببيند نه بـه مختار هـايي كـه بايـد عنـوان هزينـه عنوان دارايي

و همكاران (مارتينز به1،2011كنترل شوند بـرد، كـار مـي ). سازماني كه راهبرد بازاريابي داخلي را

و حفظ كا (صـنوبري، در تعهد سازماني كاركنان ). عـلاوه بـر ايـن، 1387ركنان برجسته تواناست

و تحقيقـات نشـان گيري باعث ايجاد انگيزه در آن مـي مشاركت دادن كاركنان در تصميم گـردد

(انتصار فومني، داده است كه كاركنان با انگيزه، خلاق ).1394تر هستند

به 1980از اواسط دهة در بازاريابي خدمات هـاي بازاريـابي پـژوهش عنوان موضـوع مهمـي

مطرح شده است. پژوهشگران بازاريابي خدمات تأكيد زيادي بر اهميت مشتريان درونـي سـازمان

و كاركنـان خـط مقـدم يـا(كاركنان) دارند. ويژگي تفكيك ناپذيري خدمات باعث شده تا افراد

د دهندة خـدمت، نقـش مهمـي در محصـولي كـه مشـتريان دريافـت مـي كاركنان ارائه اشـته كننـد

منـدي كاركنـان نظران بازاريابي داخلي اين اسـت كـه رضـايت باشند. ديدگاه متداول بين صاحب

و در نتيجــه كارمنــدان مركــز توجــه فعاليــت هــاي بــراي ارائــة خــدمات باكيفيــت ضــروري اســت

و گرنلي بازاريابي داخلي به شمار مي (لنگس  ). 2،2010روند

1. Martinez et al            2. Lings & Greenly 
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كننـدگان اكز دانشـي بـرآوردن نيازهـاي مراجعـه از آنجايي كه هدف اصلي در بازاريابي مر

و اين مهم جز از طريق كاركنان ميسر نيست،كتابخانه واسـطة برخـورداري از كـار هـا نيـز بـه است

(مسـعودي، و گستردگي محيط دانشي و تنوع و دانش، ) بـراي 1391تخصصي در زمينه اطلاعات

و برنامه اجراي طرح و ارائة خدمات مفيـد تحـت تـأث ها ير نيـروي انسـاني شـاغل در ايـن مراكـز ها

و موفقيت در انجام برنامه و رسيدن به هدف هستند كـارگيري نيـروي هاي مورد نظر نيازمنـد بـه ها

هـاي اسـت. زيـرا هـدف انساني كارآمد با توجه به شـرح وظـايف مشـخص شـده در هـر سـازمان

ن سازمان زماني محقق مي و سـبتاً باثبـاتي نسـبت بـه شـود كـه هـر يـك از كاركنـان تعهـد درونـي

و كار خود دل و در عمل به شغل و نـارت اهداف سازماني داشته باشد (كنبيـر ). 1،2012بسته باشد

به همين منظور پژوهش حاضر در پي پاسخگويي به اين پرسش است كه آيا بازاريـابي داخلـي بـا

و تعهــد عــاطفي بــر روي مشــتر در نظــر گــرفتن نقــش محــورييهــاي ميــانجي دلبســتگي شــغلي

 هاي عمومي تاثيرگذار است؟ كتابداران كتابخانه

 مفاهيم پژوهش

 بازاريابي داخلي
و مشـاغل بـه داخلـي، نگريسـتن بـه كاركنـان بـه منظور از بازاريـابي منزلـه عنـوان مشـتريان،

از محصولات داخلي است. تحقق بازاريابي داخلـي بـر دو اصـل عمـده اسـتوار اسـت: اول، پـيش

تري برآورده شود، بايد برآوردن نياز كاركنان مهم تلقـي شـود. دوم، قـوانيني كـه در آنكه نياز مش

ميو بازار كسب داخلـي نيـز كـاربرد دارنـد. در صـورت شوند بـه شـكل مشـابه در بـازار كار اجرا

و داخلـي، خروجـي هاي بازاريابي سازي موفق فعاليت پياده هـاي سـازمان از قبيـل ايجـاد مـديريت

آن بهبود روابـط و سـازمان، صـرف نظـر از جايگـاه شـود هـا، تضـمين مـي داخلـي بـين كاركنـان

و همكاران، ). در تحقيقات مربوط به بازاريـابي، بازاريـابي داخلـي مفهـومي اسـت 1395(كريمي

و رضايتمندي آنها تاكيد مـي و بـه كه بر كارمندان عبـارتي از يـك ديـدگاه بازاريـابي بـراي كنـد

مياداره كردن منابع انسا داننـد كنـد. منشـأ بازاريـابي داخلـي را بازاريـابي خـدمات مـي ني استفاده

و استرونج نه2،2011(پالايگا تنها مشتريان هدف نهـايي بازاريـابي هسـتند، ). در بازاريابي خدمات

و به آنها توجه مي شود. بازاريابي داخلـي بـه ابـزاري بلكه كاركنان درون سازمان نيز اهميت دارند

 
1. Kanibir & Nart           2. Paliaga and Strunje 
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هاي كاركنـان خـود بـراي سـازگاري بـا ها از آن به منظور ارتقاء توانايي شود كه شركت تشبيه مي

(فـو اهداف سازماني استفاده مـي داخلـي تـرين تعـاريف بازاريـابي ). يكـي از جـامع 1،2013كننـد

شده با استفاده از رويكـردي شـبيه بازاريـابي بـراي چيرگـي بـر ريزي تلاش برنامه«عبارت است از

و متوازن كردن، انگيزه ايجاد كردن، يكپارچهه مقاومت و ايجـاد اي سازماني در برابر تغيير سـازي

هماهنگي بين بخشي در كاركنان براي اجراي اثـربخش راهكارهـاي شـركت در همـة سـطوح بـا

و احمـد (رفيـق ،2هدف ايجاد رضايت در مشتري از طريق فرايند ايجـاد كاركنـان بـاانگيزه اسـت

را داخلي با تقويت حس مشتري). بازاريابي 2000 محوري در كاركنان، محيط داخلـي كارآمـدي

و قوجالي فراهم مي (برزوكي ).3،2013سازد

 دلبستگي شغلي

تـوان شـاهد هـايي اسـت كـه بـا ايجـاد آن در كاركنـان، مـي دلبستگي شغلي از جمله متغيـر

شـ پيامد غلي كليـد انگيزانـدن هاي مثبت براي سـازمان بـود. بـراي مثـال، سـطوح بـالاي دلبسـتگي

(لاولــر و اصــل اساســي بــراي برقــراري رقابــت4،1986كاركنــان (لاولــر،) در بازارهــاي تجــاري

گـذاري روانـي ) است، چرا كه افراد تمايـل دارنـد بيشـتر در كارشـان سـرمايه 5،1994؛ ففر1992

و همكاران (براون كاركنـان دلبسـته اند كـه پردازان بيان كرده ). همچنين، اكثر نظريه6،2002كنند

و كمتـر احتمـال دارد به شغل، تلاش آشكاري را در جهت تحقق اهداف سازمان انجام مـي دهنـد

و فيضي، شغل خود را ترك (يارمحمدزاده ).1394كنند

 تعهد عاطفي

هـا تعهد وضعيتي است كه در آن فـرد خـود را بـدون اجبـار ملـزم بـه انجـام برخـي فعاليـت

(سلطاني مي ()7،2015سازد مي2008. رگو عاطفي اشاره به پيوند احساسـي كارمنـد، گويد تعهد)

و مشاركت داشتن در امور سازمان دارد. كاركنان با تعهد عاطفي قوي به كارشـان احساس هويت

مي در سازمان ادامه مي و خواهند كه كار كنند. تعهـد دهند، زيرا آنها عـاطفي يعنـي تعلـق عـاطفي

مي احساسي فرد به سازمان. ماند كه به رسـالت وجـودي در اين حالت فرد به اين دليل در سازمان

و اهداف آن نگرش مثبتي دارد. فرد در سـازمان مـي(مأموريت)، ارزش و ها مانـد تـا ايـن اهـداف

 
1. Fu  2 . Rafiq & Ahmed 3. Barzoki and Ghujali 
4. Lowler 5. Pfeffer 6. Brown et al.                    7. Soltani 
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عاطفي بالاتري دارند بـه ها را كه باور عميق به آن دارد برآورده سازد. كارمنداني كه تعهد ارزش

و خود را نسبت به تحقـق اهـداف سـازمان ملـزم مـي هايشان بيشت ارزش ور پايبندند (سـينكلر بيننـد

و ). عده1،2005همكاران و در برابـر اهـداف اي از كاركنان اعتماد راسخ به اهداف سازمان دارند

مي ارزش در هاي جديد سازمان از خود پذيرش نشان و بـاقي مانـدن و تمايـل بـه عضـويت دهنـد

ميسازمان دارند. اين (يامو نوع تعهد، تعهد عاطفي ناميده ).2،2015سكيگوچيو شود

 محوري مشتري

محوري نوعي فرهنگ سازماني است كـه بـه مـؤثرترين شـكل، رفتارهـاي لازم بـراي مشتري

و ارج نهادن به مشتريان را ايجاد مي (آرنـت و ). مشـتريان، سـرمايه 3،2012كارنـده كند هـاي مـادي

و عملكـرد آن ها هستند معنوي سازمان و موفقيـت هـر شـركت بسـتگي بـه نگـرش كه تداوم حيات

و آتـي مشـتريان، شركت نسبت به مشتريان دارد. بنابراين طرح ريزي براي درك عميق نيازهاي آني

و همچنين ارائة محصـولات وراي انتظـار مشـتريان بـه راهبـرد بسـياري از برآورده كردن اين نيازها

و همكـاران هاي پيشـتاز دنيـا بـدل سازمان (بـروان محـوري گسـترش ). مشـتري 4،2002شـده اسـت

و تـدوين برخـي اسـتراتژي و فنـون خـاص بـراي بـرآورده اطلاعات مشتريان در سراسر سـازمان هـا

و وجـود حـس تعهـد نسـبت ساختن نيازهاي بازار به شكل عملي از سوي كلية قسمت هاي سـازمان

و همكاران، هاي مربوطه در سراسر سازمان تعريف به برنامه (مهر افروز ).1392شده است

ها تدوين فرضيه

و رفتار مشتري  محور بازاريابي داخلي
و ايجـاد سـودهاي بيشـتر و بقاء سازمان در ارتباط است كيفيت بالاي خدمات با سودآوري

مي از طريق قيمت و كيماسـي، هاي بالاتر، باعث رشد سازمان نيز (سيدجوادين ). يكـي 1390شود

هـاي اخيـر، رشـد قابـل توجـه خـدمات بـوده اسـت. در كشـورهاي ترين روندها در سـالهاز عمد

و هــا را مشــاغل خــدماتي تشــكيل مــي درصــد از شــغل79يافتــه توســعه درصــد از توليــد74دهــد

و همكـاران، (عباسـي ). خـدمت عبـارت اسـت از 1393ناخالص داخلي مربوط به خدمات اسـت

ميعملي كه توسط يك طرف براي طرف دي شود. گرچه فرآيند اين كار ممكـن اسـت گر انجام
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دليل ويژگي خـدمات عمومـاً نامحسـوس با يك كالاي فيزيكي مرتبط باشد، اما اجراي خدمت به

و همكـاران، (آذر و معمولا مالكيت هيچ يك از عوامل توليد را به دنبال نـدارد ). بـه 1389است

و پژوهش و سـاير پـژوهش رفتار مصـرف هاي همين سبب توجه به تحقيقات بازار هـاي كننـدگان

و روانشــناختي كـه منتهــي بـه شـناخت بيشــتر از رفتـار مصــرف جامعـه و مشــتريان شـناختي كننـده

و گســترش مــي مــي و همكــاران، گــردد نيــز هــر روزه بــيش از پــيش رشــد (عباســي ). 1393يابــد

وط بـه خـدمات عنـوان يـك فنـاوري مـديريتي در جهـت حـل مشـكلات مربـ بازاريابي داخلي به

و مشـتري دروني، بازار، اجراي موفق برنامـه و احمـد هـاي مناسـب (رفيـق ). 1،2000محـور اسـت

و شده بـراي غلبـه بـر مقاومـت بازاريابي داخلي تلاشي برنامه ريزي هـاي سـازماني در برابـر تغييـر

و انگيزه دادن به كاركنان براي اجراي اثـربخش اسـتراتژي منظـور هـاي شـركتي بـه متوازن كردن

(پاپاسـلومو ( 2،2002ايجاد رضايت مشتري است ) بـه بررسـي بازاريـابي داخلـي 1390). رنجبـران

و ارتباط آن با مشتري محوري كاركنان اين بانك در شهرستان ساري پرداخـت. نتـايج بانك ملي

و مشتري  محوري كاركنـان همبسـتگي وجـود دارد. بنـابراين بـر نشان داد كه بين بازاريابي داخلي

 توان گفت: اساس مطالعات انجام گرفته مي

و رفتار مشتري فرضية يك: هـاي عمـومي محوري كتابـداران كتابخانـه بين بازاريابي داخلي

و معناداري وجود دارد.  استان كرمان همبستگي مثبت

و دلبستگي شغلي  بازاريابي داخلي

) ي بـر رضـايت شـغلي هـاي بازاريـابي داخلـ ) بـه بررسـي تـأثير اجـراي برنامـه 1391فردپور

كاركنان در شعب بانك پارسيان شهر تهران پرداخـت. نتـايج نشـان داد كـه بازاريـابي داخلـي بـر

(ي رضايت شغلي مؤثر است. سعيد و همكاران و بازاريـابي 2013پور ) به تحليل تـأثير بـازارگرايي

پر داخلي بر رضايت شغلي شركت و دارويـي اسـتان كرمانشـاه داختنـد. هـاي پخـش مـواد غـذايي

و همكـاران و بازاريابي داخلي بر دلبسـتگي شـغلي تـأثير دارد. وو 3نتايج نشان داد كه بازارگرايي

و دلبسـتگي شـغلي، ارتبـاط بازاريـابي، 2012( ) به بررسي روابط بـين بازاريـابي داخلـي، رضـايت

و عملكرد سازماني در شركت مشتري ن داد تـايوان پرداختنـد. نتـايج نشـا LCD-TFTهاي مداري،

و مشتري و دلبستگي شغلي در كه بازاريابي داخلي، رضايت مداري داراي تـأثيرات قابـل تـوجهي

و همكـاران و عملكرد سازماني است. چـن مـداري، ) بـه بررسـي رابطـة مشـتري 2011(4بازاريابي
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و دلبستگي شغلي در گروهي از رستوران هاي كشـور مغولسـتان پرداختنـد. مطالعـه مطالبات شغلي

و مـداري مطالبـات شـغلي همبسـتگي معنـاداري بـا دلبسـتگين داد كـه مشـتري نشا شـغلي دارنـد

مداري داراي همبستگي معناداري با مطالبات شغلي است. بنابراين بـر اسـاس ايـن همچنين مشتري

 توان گفت: مطالعات مي

و دلبستگي شغلي كتابـداران كتابخانـه فرضية دو: ا بين بازاريابي داخلي سـتان هـاي عمـومي

و معناداري وجود دارد.  كرمان همبستگي مثبت

و تعهد عاطفي  بازاريابي داخلي

و همكاران ) بازاريابي داخلي را به عنوان يـك فراينـد اجتمـاعي تعريـف 1991(1تانسوهاج

مي مي و آنها را به حفظ نگـرش كنند كه هـاي مثبـت كـاري از جملـه تواند كاركنان را تغيير دهد

و رضاي و كالياتعهد عاطفي ) معتقدنـد بـين بازاريـابي داخلـي 1998(2ت شغلي قادر سازد. كاروانا

عنـوان ابـزار اصـلي بـراي افـزايش انگيـزشو تعهد عاطفي رابطه وجود دارد. بازاريابي داخلـي بـه

و مـوريس و رضايتمندي كاركنان دانسـته شـده اسـت. بـارنز ) در 2000(3كاركنان، تعهد عاطفي

با مصاحبه و فرانسه به اين نتيجه دست يافتند كـه عرضه10اي كنندة خدمات پزشكي در انگلستان

و بازاريابي داخلي مي و تعهـد را در سـازمان افـزايش دهـد. شـكاري توانـد همكـاري، مشـاركت

و 2012(4همكاران ) به اين نتيجه رسيدند كه بازاريابي داخلي تـأثير مثبتـي بـر تعهـد عـاطفي دارد

ك اي كـه بـر ) در بررسي2014(5گرانه نداشته است. تساي اري تأثير مداخلهمتغير ميانجي موقعيت

هاي تايوان انجام داد به اين نتيجه رسيد كه بـين بازاريـابي داخلـي روي پرستاران برخي بيمارستان

 توان گفت:و تعهد عاطفي همبستگي وجود دارد. بنابراين بر اساس اين مطالعات مي

د فرضية سه: و تعهـد عـاطفي كتابـداران كتابخانـه بين بازاريابي هـاي عمـومي اسـتان اخلـي

و معناداري وجود دارد.  كرمان همبستگي مثبت

و رفتار مشتري  محوردلبستگي شغلي

و دلبسته كـردن كاركنـان اسـت بـه اي كـه بـا گونـه ماهيت بازاريابي داخلي، كسب رضايت

شـود. بنـابراين يان خارجي رفتـار مـي آنها همچون مشتريان داخلي رفتار شود، همانطور كه با مشتر
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مدارانـه را در بـين كاركنـان افـزايش اين اعتقاد وجود دارد كه ايجاد رضايت، رفتارهـاي مشـتري

(لايو، در ) بـه بررسـي اثـر بازاريـابي داخلـي بـر مشـتري 2009(1). لايو2009خواهد داد محـوري

شـ صنعت بانكداري آمريكا با توجه به نقـش واسـطه و تعهـد عـاطفي پرداخـت. اي دلبسـتگي غلي

و رفتـار مشـتري و معنـادار وجـود نتايج نشان داد كه بين دلبستگي شغلي محـور همبسـتگي مثبـت

 توان گفت: دارد. بر اساس اين مطالعات مي

و رفتار مشـتري فرضية چهار: هـاي عمـومي محـور كتابـداران كتابخانـه بين دلبستگي شغلي

و معناد  اري وجود دارد.استان كرمان همبستگي مثبت

و رفتار مشتري  محور تعهد عاطفي

و توانــد بــا رفتــار مشـتري ميـزان تعهــد كاركنــان بــه سـازمان مــي محــور مــرتبط باشــد. مــاير

آن ) بيان كردند از ميان مؤلفه2002(2همكاران و بعـد از هاي تعهد سـازماني، ابتـدا تعهـد عـاطفي

و تعهد مستمر رابطـهمح تعهد هنجاري بيشترين رابطه را با رفتار مشتري اي بـا آن نداشـت. ور دارد

از پژوهش ها حاكي از آن است كه تعهـد سـازماني كاركنـان، منـافع زيـادي بـراي سـازمان دارد.

تــوان بــه رفتــار منــافعي كــه ممكــن اســت در پرتــو تعهــد ســازماني كاركنــان حاصــل شــود، مــي

و همكـاران مشتري (گاتام داراي تعهـد سـازماني، اهـداف ). وقتـي فـرد 3،2006محور اشاره نمود

و براي رسيدن به آن اهداف از خود تلاش نشـان را سازماني را پذيرفته دهـد، ايـن نـوع از تـلاش

و آرون توان رفتار مشـتري مي از 166) در تحقيـق خـود روي 2010(4محـور دانسـت. يانـگ نفـر

س ازماني به شـدت تحـت كاركنان شاغل در يك سازمان دولتي در شمال چين، دريافتند كه تعهد

(5تأثير رفتار مشتري قـرار دارد. موگوتسـي ) اظهـار داشـتند كـه تعهـد عـاطفي 2011و همكـاران

مي به  بيني كند. بنابراين: تواند رفتار مشتري را پيش طور چشمگيري

و رفتار مشتريفرضية پنج: هـاي عمـومي اسـتان محور كتابداران كتابخانـه بين تعهد عاطفي

و معناداري وجود دارد.كرمان همبستگ ي مثبت

و تعهد عاطفي  دلبستگي شغلي
و رواني بـا شـغلي اسـت كـه در آن فـرد شـغل را از دلبستگي شغلي نوعي پيوستگي عاطفي
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مي خود مي و ارزش داند، با آن تعيين هويت و هـاي سـازماني همسـويي مـي كند، با اهداف نمايـد

و براي تحقق آنها از هيچ كوششـي دريـغ نمـي و انتقـال بـه سـازمان كنـد بـه فكـر تـرك سـازمان

( ديگري نيست. طالب و تعهـد سـازماني ارتبـاط مثبـت بـه دسـت 1380پور ) بين دلبسـتگي شـعلي

) و همكاران و 2013آورد. اصفهاني ) در پژوهش خود بـه رابطـة معنـاداري بـين دلبسـتگي شـغلي

) و پاكاريان رابطـة بـين تعهـد«ي بـا عنـوان)، در تحقيق1370تعهد سازماني دست يافتند. شكركن

و عملكــرد شــغلي بــين و خشــنودي شــغلي بــا تمايــل بــه تــرك شــغل ســازماني، دلبســتگي شــغلي

و تعهـد سـازماني» كاركنان شركت ملي نفت ايران در اهـواز دريافتنـد كـه بـين دلبسـتگي شـغلي

(انتصار فومني،  ). بنابراين: 1394همبستگي معناداري وجود دارد

و تعهد عـاطفي كتابـداران كتابخانـه بين فرضية شش: هـاي عمـومي اسـتان دلبستگي شغلي

و معناداري وجود دارد.  كرمان همبستگي مثبت

 مدل مفهومي پژوهش

و روابط بين متغيرها، مدل مفهـومي تحقيـق بـه شـرح شـكل يـك بر اساس مطالعات پيشين

 شود: ترسيم مي

 . مدل مفهومي پژوهش1شكل

بازاريابي

 داخلي
رفتار

مشتري

تعهد

 عاطفي

دلبستگي

 شغلي
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 روش پژوهش
و از لحـاظ گـردآوري داده پژوهش حاضر از هـاي هـا جـزء پـژوهش نظر هدف، كـاربردي

و از نظر رابطة بين متغير-توصيفي سـازي معـادلات هـا، پـژوهش همبسـتگي از نـوع مـدل پيمايشي

بهـره بـرده اسـت. در ايـن پـژوهش Amosو 1PLSافـزار ساختاري است كه براي تحليـل از نـرم

ــد ــه عبارتنـ ــت كـ ــده اسـ ــي شـ ــر بررسـ ــار متغيـ ــه چهـ و مؤلفـ ــي ــابي داخلـ آن از بازاريـ ــاي هـ

و انگيزه) به و توسعه، ارتباطات و رفتار مشـتري عنوان متغير برون(توانمندسازي،آموزش محـور زا،

(شناخت نياز مشتري، تأمين نياز مشـتري، برقـراري ارتبـاط بـا مشـتري، خشـنوديو مولفه هاي آن

و دلبستگي شغلي به زا. جامعة آماري اين پـژوهش شـامل درون عنوان متغير مشتري)، تعهد عاطفي

 135هــاي عمـومي اســتان كرمــان بــود كـه بــر اســاس جــدول مورگــان تمـامي كتابــداران كتابخانــه

و مـورد بررسـي قــرار گرفـت. ابـزار اصــلي كننـده بـه شــيوة خوشـه مشـاركت اي تصـادفي انتخــاب

و ها پرسشنامه بود. بـا بهـره آوري داده جمع و گيـري از نظـرات اسـتادان كارشناسـان حـوزة تحقيـق

و همچنين كاربرد مقياس اعمال نظرهاي آنها براي بهبود پرسشنامة بومي هاي اسـتاندارد، سازي شده

روايي محتوايي پژوهش در حد مطلوبي برآورد شد. همچنين، روايي همگراي پـژوهش بـا محاسـبه

و پايايي پرسش ميانگين واريانس تبيين ار اسـتاندارد رايـج آلفـاي هـاي پـژوهش نيـز بـا دو معيـ شده

) و پايــايي تركيبــي بررســي شــد. كرونبــاخ را بــراي آلفــاي7/0)، اســتاندارد بــالاي 1951كرونبــاخ

و لاركـر را بـراي ميـانگين واريـانس5/0مقـادير بـالاي2كرونباخ ذكر كرده است، همچنين فورنل

و يي و باگازي يبـي مناسـب تشـخيص دادنـد. بـا را براي پايايي ترك6/0استاندارد بالاي3تبيين شده

(جدول و روايي پژوهش مناسب است ).1توجه به استانداردهاي بيان شده، پايايي

و روايي1 جدول  همگرا . سنجش پايايي

 منبع
 سوالات

پايايي
تركيبي

ميانگين
واريانس

شده تبيين

 آلفاي
 كرونباخ

تعداد
 سؤالات

ها مؤلفه  متغير

و رفيق احمد )2003(

76/0 598/0 83/0 12 

توانمندسازي،

و توسعه، آموزش

و انگيزه ارتباطات

بازاريابي

 داخلي

نـ Amosباتوجه به اينكه نرم افزار.1 و پايـايي تركيبـي را دارد، در ايـن قابليـت محاسـبه ميـانگين واريـانس تبيـين شـده

 به منظور محاسبه اين دو شاخص استفاده شده است. PLSپژوهش از نرم افزار 
2. Fornell & Larcker             3. Bagozzi & Yi 

←
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 منبع
 سوالات

پايايي
تركيبي

ميانگين
واريانس

شده تبيين

 آلفاي
 كرونباخ

تعداد
 سؤالات

ها مؤلفه  متغير

و ادواردز

) )1984كيلپاتريك
82/0 571/0 73/0 6 -

دلبستگي

 شغلي

و مه ير آلن

)1997(
84/0 560/0 75/0 6 - تعهد عاطفي

 فيو

)2013(
81/0 630/0 79/0 12 

خشنودي مشتري،

شناخت نياز مشتري، 

از مشتري، تأمين ني

برقراري ارتباط با 

 مشتري

رفتار مشتري

 محور

ــا ــازه ب ــتگي يــك س ــزان همبس ــرا مي ــي واگ ــده اســت. رواي ــرا بررســي ش ــي واگ ــه رواي در ادام

مي شاخص دهد. روايي واگـرا وقتـي در سـطح قابـل قبـول اسـت كـه ميـزان جـذر هايش را نشان

و سـازه شده براي هر سازه بيشتر از واريـا ميانگين واريانس تبيين هـاي نس اشـتراكي بـين آن سـازه

(قطر اصلي، ماتريس جـذر ميـانگين2ديگر در مدل باشد. بر مبناي جدول ، روايي واگرا تاييد شد

 واريانس تبيين شده است).

 . بررسي روايي واگرا2 جدول

3 2 1  رديف متغير

773/0 1 بازاريابي داخلي

653/0 673/0  2 دلبستگي شغلي

594/0 556/0 3 تعهد عاطفي

748/0 544/0 561/0 4 رفتار مشتري محور

ها يافته

و انتخـاب نـوع آزمـون براي تحليل داده هـاي مربـوط، ابتـدا بايـد وضـعيت نرمـال بـودن هـا

و متغيرها بررسي شود، زيرا اگر توزيع متغيرها نرمال باشـند، مجـازيم از آزمـون هـاي پارامتريـك

→
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) و همكاران، اسماعيلنيز ناپارامتريك استفاده كنيم ). براي سنجش نرمـال بـودن توزيـع 1393پور

و كشـيدگي داده 21Spssافـزار جامعه با كمك نرم هـاي هـا بررسـي شـد. نتـايج آزمـون، چـولگي

اسـتنباط3طـور كـه از جـدول قابل مشـاهده اسـت. همـان3ها در جدول سنجش نرمال بودن داده

و5/0هـا نرمـال كشـيدگي بـين ند، زيرا براي دادهشود، بيشتر متغيرها توزيع مناسبي دار مي +5/0-

و3/0و چولگي بين هـاي بـالا بيـانگر نرمـال بـودن پيشنهاد شده است كه با توجـه بـه داده-3/0+

 تمام متغيرهاست.

 . نتايج نرمال بودن متغيرها3جدول

 چولگي متغيرها
خطاي استاندارد

 چولگي
 كشيدگي

خطاي استاندارد
 كشيدگي

اريابي داخليباز  133/0174/0549/0-346/0

174/0425/0346/0-367/0 دلبستگي شغلي

346/0-174/0111/0-495/0 تعهد عاطفي

مشتري محور رفتار  169/0174/0603/0-346/0

و معناداري روابـط بررسـي مـي در مدل هـاي شـود. شـاخص يابي معادلات ساختاري، برازش مدل

ــراي NFI ،CFI ،AGFI ،GFI ،RMSEA ،square/df-Chiامل بــرازش مناســب مــدل شــ اســت. ب

گيـري قابـل قبـول هسـتند، هـاي انـدازه اي براي مـدل ها تا چه اندازه مشخص كردن اينكه شاخص

گيري را جداگانه تحليل كنيم. بـا اتخـاذ چنـين روشـي، ابتـدا چهـار هاي اندازه ابتدا بايد همه مدل

م تغيرها هستند، به صورت مجزا مورد آزمون قـرار گرفتنـد. نتـايج مدل اندازه گيري كه مربوط به

هـاي گيـري نشـان داد كـه مـدل هـاي انـدازه تحليل عاملي انجـام شـده بـراي تعيـين صـحت مـدل

و رفتـار مشـتري اندازه محـور مـدل قابـل گيري بازاريابي داخلي، دلبسـتگي شـغلي، تعهـد عـاطفي

ه گيـري هاي انـدازه هاي كلي برازش مدل مراه شاخصقبولي است. نتايج تحليل عاملي تأييدي به

 ارائه شده است:4در جدول
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 گيري هاي اندازه هاي كلي برازش مدل . شاخص4جدول

 متغير
 نام شاخص

Chis /dfGFI AGFI CFI NFI RMSEA 

211/2997/0972/0998/0996/0056/0 بازاريابي داخلي

491/1996/0980/0998/0995/0036/0 دلبستگي شغلي

81/1966/0970/099/095/0057/0 تعهد عاطفي

662/3973/0930/0968/0956/0053/0محور رفتار مشتري

قابل قبول سطح  >5GFI> 9/0AGFI> 8/09/0 <CFI<19/0 <NFI<1RMSEA< 08/0

و گيري از بـرازش مناسـبي برخوردارنـد. پـس هاي اندازه، مدل4با توجه به نتايج جدول از بررسـي

يـابي معـادلات هاي اندازه گيري در گام اول، در گام دوم براي آزمون فرضـيه هـا مـدل تاييد مدل

 هاي كلي برازش الگوي مفهومي پژوهش بيان شده است. شاخص5ساختاري اجرا شد. در جدول

 . شاخص هاي كلي برازش مدل ساختاري پژوهش5 جدول

 متغير
 نام شاخص

Chis /dfGFI AGFI CFI NFI RMSEA 

570/4901/0841/0918/0928/0054/0 مدل ساختاري

 سطح

 قابل قبول
>5GFI> 9/0AGFI> 8/09/0 <CFI<19/0 <NFI<1RMSEA< 08/0

هـاي كلـي، نشـان از بـرازش خـوب توان نتيجه گرفت كـه شـاخص با توجه به مطالب ياد شده مي

آوري شـده بـه خـوبي الگـو را مـورد هـاي جمـع ها دارد. بـه عبـارت ديگـر، داده الگو توسط داده

دهند. در ادامه مدل ساختاري پژوهش ترسيم شـده اسـت. در ايـن مـدل ضـرايب حمايت قرار مي

و بارهاي عاملي نشان داده شده است. بارهـاي عـاملي بزرگتـر از رگرسيوني بين متغيرهاي تحقيق

مي3/0 بـراي محاسـبه متغيـر پنهـان اسـت. اگـر پذير مقياسي قابل اطمينان دهند متغير مشاهده نشان

شـوند امـا بـراي ادامـه تحليـل كفايـت باشـند اگرچـه نسـبتاً ضـعيف محسـوب مـي5/0تا3/0بين

و حسيني، مي (ابارشي ص1391كنند ،101.(
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 . الگوي معادلات ساختاري پژوهش2شكل

و تأييد الگو، براي آزمون معنـاداري فرضـيه شـده اسـت. مقـادير بررسـيvaluePهـا پس از بررسي

هـاي رگرسـيوني در سـطح از تفـاوت معنـادار محاسـبه شـده بـراي وزنvaluePبراي05/0كمتر از

و مقـادير حكايت دارد. فرضـيه95/0اطمينان مربـوط بـه هـرPهـا بـه همـراه ضـريب رگرسـيوني

 بيان شده است:6فرضيه، در جدول

و نتايج آزمون فرضيه6جدول ها . ضرايب رگرسيوني

رگرسيوني ضريب بر متغير... تأثير متغير... شماره  نتيجه عدد معناداري 

محور رفتار مشتري بازاريابي داخلي1  تأييد88/0004/0 

 تأييد28/0001/0 دلبستگي شغليبازاريابي داخلي2

 تأييد20/0021/0 تعهد عاطفيبازاريابي داخلي3

محور رفتار مشتري دلبستگي شغلي4  تأييد06/0000/0 

محور رفتار مشتري تعهد عاطفي5  تأييد08/0034/0 

 تأييد40/0000/0 تعهد عاطفي دلبستگي شغلي6
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 گيري نتيجه
مي بررسي هـاي قبلـي در حـوزة بازاريـابي داخلـي دهد كه پژوهش هاي صورت گرفته نشان

با هاي خدماتي انتفـاعي متمركـز شـده بيشتر بر روي سازمان زاريـابي داخلـي در انـد در حـالي كـه

توانـد كـاربرد داشـته باشـد. پـژوهش هاي خدماتي غيرانتفاعي مانند كتابخانه نيـز مـي ساير سازمان

و تعهـد حاضر تلاشي بـراي تحليـل نقـش ميـانجي عـاطفي در رابطـة بـين گـري دلبسـتگي شـغلي

و رفتار مشتري كر محور در كتابـداران كتابخانـه بازاريابي داخلي مـان اسـت. هـاي عمـومي اسـتان

در نتايج حاصل از بررسي فرضية اول تحقيق نشان داد كه بازاريابي داخلي بر رفتار مشـتري محـور

تـوان گفـت كـه هاي عمومي اسـتان كرمـان داراي تـأثير معنـاداري اسـت. مـي كتابداران كتابخانه

ذا توجـه بـه بازاريابي داخلي به نيازهاي مشتريان داخلي با نگاه به مشتريان خـارجي توجـه دارد، لـ

و بازاريابي داخلي منجر به افزايش انگيزة كتابداران براي ارتقـاء فعاليـت هايشـان در قبـال سـازمان

به مشتريان ذي مي نفع سازمان خواهد شد. نتايج دهد كه بـه احتمـال دست آمده از اين فرضيه نشان

و برگزاري كلاس بـ زياد ارتقاء آموزش كاركنان محـورير مشـتري هاي آموزشي مرتبط بـا كـار

ها به ايـن دليـل اسـت كـه آمـوزش كاركنـان از نحـوة كاركنان تأثير مثبت دارد. احتمالاً اين يافته

و در نتيجـه باعـث مـي و ايـن از نظـر درست انجام دادن امور بيشتر شـود سـردرگمي كمتـر شـود

و حوصلة بيشـتري بـراي ارتبـاط بـا مشـتري رواني مي بـه خـرج تواند باعث شود كه كارمند وقت

و افـزايش فرهنـگ توانمندسـازي كاركنـان در دهد. همچنـين بـا ارتقـاء توانمندسـازي كاركنـان

و سازمان، احتمالاً رفتار مشتري و در صـورت دادن آزادي محـور نيـز سـير صـعودي را طـي كنـد

محـوري خـواهيم بـود. نتـايج ايـن فرضـيه نيـز بـا اختيار عمل شاهد افـزايش سـطح رفتـار مشـتري

(پور كه توسط حسنقلي تحقيقاتي و همكاران ( 1391ياسوري ( 1391)، تـوكلي ) 1390)، رنجبـران

و لي هم2016(1و كيم خواني دارد. فرضـية دوم تحقيـق نيـز نشـان داد كـه بازاريـابي داخلـي بـر)

) ) نيـز دريافـت كـه بازاريـابي 1391دلبستگي شغلي كتابداران داراي تأثير معناداري است. فردپور

د ( داخلي بر ) نيـز معتقـد بـود زمـاني كـه بازاريـابي داخلـي 2006لبستگي شغلي مؤثر است. اشـلي

اثربخش اجرا شود، منجر به دلبستگي كاركنان خواهد شد. چون ماهيت بازاريـابي داخلـي كسـب

طوري كه بايد با آنها همانند مشتريان خارجي رفتار شود، بنـابراين شـغل رضايت كاركنان است به

و خواســته(محصـولات) بايـد و افـزايش رضــايت در تــلاش بـراي تناســب نيازهـا هـاي كاركنــان

و همكاران شغلي  ) مطابقت دارد.2015(2شان طراحي گردد. نتايج اين فرضيه نيز با تحقيقات چو

1. Kim & Lee              2. Chow, Lai & Loi 
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فرضية سوم تحقيق نيز نشان داد كه بازاريابي داخلي بر تعهد عـاطفي كتابـداران داراي تـأثير

(معناداري است كه اين يافت ) همخـواني دارد. مـديريت كتابخانـه اگـر قصـد 2014ه با نتايج تساي

بالا بردن تعهد عاطفي در كاركنان را داشـته باشـد بايـد توانمندسـازي كاركنـان را اولويـت خـود

قرار دهد. وقتي مشاركت سازماني وجود داشـته باشـد تمـام كاركنـان وجـود خـود را محتـرم، بـا

و خود را و كارساز يافته و نسـبت بـه سـازمان ارزش در سرنوشت سازمان سهيم خواهنـد دانسـت

و مشـاركت كاركنـان در تصـميم و گيـري تعهد پيدا خواهند كرد. بنابراين دخالـت هـاي سـازمان

و تعهد در قبـال تصـميمات كارگيري نظرات آنان در عمل باعث افزايش حس مسئوليت به پذيري

كنـان را در پيشـبرد امـور سـازماني بـا توجـه بـه شـود. در نتيجـه مـديران بايـد كار اتخاذ شـده مـي

و كارايي و به نظرات آنها در خصـوص مسـائل سـازماني احتـرام قائـل صلاحيت شان سهيم نمايند

و از اين طريق تعهد كاركنان را به سازمان افزايش دهند. كاركنان متعهـد، كـارايي سـازمان شوند

س را ارتقاء مي و چنين كاركناني مولدتر از و گرايش كمتري بـه دهند اير كاركنان سازماني هستند

هاي مناسب قرار هاي خود در پست ترك سازمان خود دارند. اگر هر كتابداري با توجه به توانايي

و علاقه گونه گيرد، اين تغييرات بايد به و نبايـد اي باشد كه افراد با اشتياق مند بـه طـرف آن بياينـد

ت و فكر كنند موقعيتشان بـه خطـر مـي طوري برخورد شود كه بيشتر باعث و هراس شود افتـد. رس

بايد به آنها اطمينان داده شود كه شرايط رشد برايشان فراهم است. كاركنان بايد مطمئن شوند كـه

و تجهيزات كافي براي اينكه مهارت  هاي جديد كسب كنند در اختيارشان است. امكانات

محـور در كتابـداراني شغلي بر رفتـار مشـتري فرضيه چهارم تحقيق نيز نشان داد كه دلبستگ

از كتابخانه و اطمينـان هاي عمومي اسـتان كرمـان داراي تـأثير معنـاداري اسـت. دلبسـتگي شـغلي

دهد كه در قبال ايـن امتيـاز حفظ جايگاهي كه كارمند در سازمان دارد اين تفكر را به كارمند مي

و بايد در برخورد با مشتريان سازمان حوصلة بيشتري به خرج دهـد. در ضـمن مجهـز مسئول است

و وفـاداري بـه مـديريت كردن كاركنان در زمينة امنيت شغلي باعث افزايش رضايتمندي، اعتمـاد

محـور كاركنـان تـأثير دارد. شود كه احتمالاً اين خود به صورت غيرمسـتقيم بـر رفتـار مشـتري مي

و اين به ميهمچنين دلبستگي شغلي منجر به تعهد كاري شده شـود كـه كاركنـان نوبة خود باعث

و سازمان توجه بيشتري داشته باشند. لذا سازمان مي تواند براي رسيدن به اين امر دلبسـتگي به كار

و ترفيـع)، ارائـه (مثـل تشـويق شغلي كاركنـان را از طريـق پـاداش، توجـه بـه كاركنـان در شـغل

ج وام و...) لـب كنـد. نتـايج ايـن فرضـيه نيـز بـا هاي با بهـرة كـم جهـت بـالا بـردن تـوان معيشـتي
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و همكـاران و همكـاران 2012(1تحقيقاتي كـه توسـط وو و محمـدي ) همخـواني دارد. 2012(2)

هـاي گرايـي كتابـداران كتابخانـه فرضية پنجم تحقيق نيز نشان داد كه تعهد عاطفي بر رفتار مشتري

ه شـد دلبسـتگي شـغلي طـور كـه گفتـ عمومي اسـتان كرمـان داراي تـاثير معنـاداري اسـت. همـان

و توجه كردن آن هـا بـه مشـتريان خـارجي كاركنان موجب تعهد كاري كاركنان در قبال سازمان

ويـژه روابـط كـاري بلنـد مـدت ) نيـز دريافـت كـه روابـط كـاري بـه 2009(3سازمان است. ليـائو

. كاركنان با مشتريان در گرو تعهـدات كـاري بلندمـدت كاركنـان در قبـال سـازمان متبـوع اسـت

) (2013نتايج اين فرضيه نيز، با تحقيقاتي كه توسط فو و همكاران و محمدي ) انجام شـده 2012)

ن داد كـه دلبسـتگي شـغلي بـر تعهـد است مطابقت دارد. در نهايت فرضـية ششـم تحقيـق نيـز نشـا

داري اسـت. بـر اسـاس هاي عمومي استان كرمان داراي تـأثير معنـي عاطفي در كتابداران كتابخانه

مياين مييافته و تعهد عاطفي توانند با هم مرتبط باشـند. كاركنـان توان گفت كه دلبستگي شغلي

و در آن موفق و غيبـت داراي دلبستگي شغلي زياد از شغل خود خشنودتر ترند، ميزان تـرك كـار

از اين گونه كاركنان، در مقايسـه بـا كاركنـان داراي دلبسـتگي شـغلي پـايين، كمتـر اسـت. يكـي

و خــودانگيزي اســت، يعنــي هــويژگـي اي اصــلي افــراد داراي دلبســتگي شــغلي بــالا خــودكنترلي

و ايــن گونــه افــراد بــراي انجــام تــلاش در راه دســتيابي بــه اهــداف شــغلي خــود نيــازي بــه كنتــرل

هاي خارجي ندارند. اگر كاركنان دلبستگي شغلي بالايي داشـته باشـند بـالطبع تعهـداتي انگيزاننده

ش و به نحو احسن انجام مـي كه در ارتباط با و سازمانشان دارند را بهتر دهنـد. نتـايج حاصـل از غل

) و همكـاران ( 2012اين فرضيه، با تحقيقات محمـدي و 1394)، انتصـار فـومني و يارمحمـدزاده (

) .) همراستا است1394فيضي

 پيشنهادها

 هاي پژوهش، پيشنهادهاي زير قابل ارائه است: با توجه به يافته

هاي بازاريابي داخلـي از طريـق هاي عمومي كشور براي بهبود فعاليتد كتابخانهتلاش نها•

و پاداش به كاركنان.  توانمندسازي، آموزش، انگيزش

و ارائة گـزارش جمع• هـاي پيوسـته بـراي اطمينـان آوري اطلاعات دربارة بازاريابي داخلي

و خواسته كاركنان از پيگيري .هايشان هاي سازمان نسبت به نيازها

1. Wu, Tsai & Fu            2. Mohammadi, Hashemi & Moradi            3. Liao 
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و به سمت عـدم تمركـز حركـت نمايـد• مديران در ساختار سازماني خود تجديدنظر كنند

و اختيارات لازم را جهـت انجـام امـور گيريو كاركنان را در جريان تصميم ها قرار دهند

را به آنها محول كنند. بدين منظور مديران بايسـتي هـر چنـدگاه جلسـات غيررسـمي بـين

و مديران برگزار نم و اظهارنظر در مـورد كاركنان و آنها را به آگاهي از مباحث روز ايند

 ها مفيد است، تشويق نمايند. كنند براي كتابخانه مسائلي كه فكر مي

هايي را اجـرا كننـد كـه باعـث افـزايش رضـايت ها برنامه شود مديران كتابخانه پيشنهاد مي•

ــان خــط مقــدم مــي ــه شــغلي كاركن ــان شــود. ب ــاداري كاركن ــال وف و طــور مث ــه ــا تجرب ب

به تحصيل و نگهـداري آنهـا كرده را كه نقش (اربـاب رجـوع) سزائي در جـذب مشـتريان

و با اعمال روش را براي كتابخانه دارند، افزايش داده هاي بازاريابي داخلـي، تـرك شـغل

 در سازمان به حداقل برسانند.
ني را بـراي انجـام توانند براي توانمندسازي كاركنان، اطلاعات سـازما مديران سازمان مي•

و بـه موقـع وظايف در اختيار كاركنان قرار دهند. براي اينكه كاركنان تصميمات مناسـب

و مســئولانه عمــل كننــد بايــد در مــورد عملكــرد ســازماني، مأموريــت هــا، اتخــاذ نماينــد

به برنامه و مي ها، اهداف .گذرد آگاهي داشته باشند طور كلي آنچه در سازمان

 منابع
ا (ابارشي، و حسيني، سيديعقوب  شناسان. . تهران: جامعهسازي معادلات ساختاري مدل). 1391حمد

) و تعهد سازماني معلمان با بهره1394انتصارفومني، غلامحسين وري ). رابطة انگيزش شغلي، دلبستگي شغلي

و پرورش استان زنجان.  .190-171)،32(8، وري مديريت بهرهمديران در سازمان آموزش

( پور، رضا؛ دوستيلاسماع و سلطاني، شيما ها در تصميم اجتماعي شركت ). نقش مسئوليت1393دار، محمد

)،4(6، مديريت بازرگانيهاي مواد غذايي. كنندگان بازار در حال اشباع شركت خريد مصرف

708-687.

و جعفري ( آذر، عادل؛ رضايي پندري، عباس ب1389نژاد، نويد خش دولتي با ). ارزيابي كيفيت خدمات

.38-13)،2(10، پژوهشنامة مديريت اجراييهاي فازي. داده

) و ارتباط آن با مشتري). 1391توكلي، عليرضا گرايي بررسي بازاريابي دروني شركت سهامي بيمة ايران

و مجتمع نامة كارشناسي ارشد، دانشگاه آزاد . پايانهاي بزرگ تهران)(مطالعة موردي در شعب

 فيروزكوه، تهران. اسلامي واحد
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و الهي حسنقلي ( پور ياسوري، طهمورث؛ انصاري، منوچهر ). بررسي تأثير بازاريابي داخلي 1391گل، اكرم

و تعهد بر بازارگرايي در سازمان هاي خدماتي با تأكيد بر نقش ميانجي رفتارهاي شهروندي سازماني

(مورد مطالعه: پيمايشي بانك ملت شهر تهران).  .54-39)،11(4، ريت بازرگانيمديسازماني

) و كيماسي، مسعود  . تهران: نگاه دانش.مديريت كيفيت خدمات). 1390سيدجوادين، سيدرضا

) و عوامل مؤثر بر آن). 1387صنوبري، محمد ابَعاد (مفاهيم، تعاريف، دوماهنامة ). رفتار شهروندي سازماني

.99-79).16(5، توسعة انساني پليس

و تبيين نگرش). 1380(پور، مهدي طالب و اعضاي هيئت علمي تحليل هاي شغلي مديران، كارمندان

و ارتباط آن با جو سازماني دانشكده  . رسالة دكتري، دانشگاه تهران، تهران.هاي تربيت بدني كشور

) و صالحي، صبور (مورد ). اثر بازاريابي داخلي بر مشتري1390عباسي، محمدرضا مداري در صنعت بيمه

.176- 145)،2(26، پژوهشنامه بيمههاي بيمه در سطح شهر تهران). عه: شركتمطال

و علي ( عباسي، سليم؛ جلالي فراهاني، مجيد ). بررسي ارتباط بازاريابي 1393دوست قهفرخي، ابراهيم

و جوانان استان اصفهان. دروني با مشتري در پژوهشگرايي در اداره كل ورزش هاي كاربردي

.76-67)،2(3،مديريت ورزشي

) در ). بررسي تأثير اجراي برنامه1391فردپور، عليرضا هاي بازاريابي داخلي بر رضايت شغلي كاركنان

 نامة كارشناسي ارشد، دانشگاه آزاد اسلامي قزوين، قزوين. . پايانشعب بانك پارسيان شهر تهران

و گيلا شكوهي، رضوان؛ شعباني كريمي، آصف؛ ولايتي (نژاد، اسماعيل، ). رابطة ميان 1395ني، الهام

و عملكرد سازماني: نقش تعديلگري جنسيت.  و سياستبازاريابي داخلي )،3(14، زن در توسعه

308-289.

) و رويكردهاي نوين ارزيابي كتابخانه ). نظام1391مسعودي، فرامرز و ها ها. در مهدي عليپورحافظي

(گردآورندگان). مجموعه حميدرضا جمالي مقالات همايش ملي هر كتابخانه يك مهموئي

و اطلاع و فناوري اطلاعات ايران. رصدخانه. تهران: انجمن كتابداري  رساني ايران؛ پژوهشگاه علوم

) و فيضي، ايوب هاي شغلي ). نقش ميانجي دلبستگي شغلي در رابطة بين ويژگي1394يارمحمدزاده، پيمان،

)،38(10، هاي نوين روانشناختي پژوهشبايجان.و تعهد كاري كاركنان دانشگاه شهيد مدني آذر

203-225.
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