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Abstract  
This study aimed to investigate the effects of internal marketing on the 
quality of service delivery to provide solutions to improve the number 
of services offered in hotels. The present study is applied in terms of 
purpose and descriptive-survey method. The findings of the present 
study indicate the confirmation of all research hypotheses. The output 
of HLM 7 software showed multilevel relationships of research 
variables; the effect of the mediating variable on the Sobel test and its 
severity was measured by the VIF coefficient. A specific mission is to 
provide them with an appropriate role model and promote a culture of 
risk-taking, emphasizing employees' feelings and paying attention to 
their wants and needs to improve the quality of service provided by 
employees. 

Introduction 
Tourism is defined as one of the most important economic sectors that 
play an important role in developing a country (Juang and Fuang, 2019). 
Tourism is one of the largest industries generating billions of dollars in 
revenue and creating thousands of jobs. Tourism is one of the top 5 
sources of export revenue in more than 150 countries and the number 
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one source of exports in 60 countries. The United Nations World 
Tourism Organization predicts that the number of international tourism 
visits will almost double from 2009 to 2018, from 880 million to 1.6 
billion by 2020 (Yusuf and Ali, 2019). According to the World Tourism 
Organization and UNESCO statistics, Iran can be among the top ten 
countries in the world in terms of international tourist arrivals. Given 
Iran's small share of this industry, it is clear that the tourism industry 
has not been able to play its role as a factor of economic development. 
The development of the tourism industry is of great importance for 
developing countries, which face problems such as high 
unemployment, limited resource resources, and a single-product 
economy (Funk & Love, 2016). Comparison of tourism figures and 
revenues from them in Iran with global statistics provided by the World 
Tourism Organization shows that our country has not found its proper 
share and position in the tourism industry (Safaeipour et al., 2015). It 
seems that inefficient management, especially poor marketing and lack 
of appropriate advertising to introduce attractions and also lack of 
services tailored to the needs of tourists using modern methods and 
technologies is one of the most important reasons for the 
underdevelopment of tourism in Iran. Therefore, the need to review 
policies and apply new techniques and technologies in tourism 
management for the revival and prosperity of tourism in Iran seems 
necessary (Safaeipour et al., 2015). This study was conducted to remove 
some limitations in previous studies. While other studies have measured 
the impact of internal marketing activities on customers' attitudes and 
their employees, little research has been done on the effects of internal 
marketing at the organizational level in the hotel industry. 

Materials and Methods 
The method of this research is development-applied research in terms 
of purpose. The research design in this research is descriptive 
correlational research. It is descriptive in that it provides a picture of the 
current situation and is a correlation because it examines the 
relationship between the variables in the model. The present study is a 
survey, and the data collection tool in this study was a questionnaire. In 
this study, the statistical population of this study consists of customers 
and staff of reception units, cash registers, ceremonies and food and 
beverage, housekeeping, and security and arrangements of four and 
five-star hotels in Tehran, which number 14 hotels. And their staff is 
estimated at approximately 900 people. For determining the sample 
size, due to the unknown number of community members and variance, 
268 questionnaires were distributed among the sample members in a 
stratified-random manner using Cochran's formula. The confidence 
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level is 95%, and 5% error is assumed. According to the sample size, 
280 questionnaires were distributed. 271 questionnaires were returned, 
and of which 3 questionnaires were discarded due to information 
deficiencies, and 268 questionnaires were used. According to Morgan's 
table, 95 questionnaires were needed in average for almost 300 
customers per hotel, which was distributed to ensure about 100 
questionnaires per hotel. The studied hotels include 4 and 5-star hotels 
in Tehran. 

Discussion and Results 
The purpose of this study is to investigate the effects of internal 
marketing on service quality by considering the mediating role of 
organizational commitment and job satisfaction in the hotel industry. 
As the results showed that the set of relationships considered by 
obtaining the appropriate significance coefficients could be similar to 
the research conducted in line with the present study, so did another 
confirmation of the importance of paying attention to internal marketing 
and its implementation in organizations in The hotel industry. 
Multilevel Analysis of the impact of internal marketing on the quality 
of staff services is one of the topics studied in this study due to its 
importance in organizations. The multilevel approach as an emerging 
paradigm and method can consider organizational phenomena as 
multilevel and simultaneously analyze the effect of the studied 
phenomenon at a higher level and the impact of higher-level factors in 
the studied phenomenon. 4- and 5-star hotels In this study, multilevel 
Analysis of internal marketing on service quality with commitment and 
job satisfaction were examined. After analyzing the data, it was found 
that using the concept of internal marketing and its related components 
(vision, development, and reward) can have positive results such as 
improving the quality of service provided in the hotel, improving 
employee satisfaction, and organizational commitment. Have them 
with you. 

Keywords: Hierarchical Linear Analysis (HLM), Internal Marketing, 
Quality of Service Provided, Commitment, Customer Satisfaction, and 
Hospitality Industry. 
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 کیفیت بر انکارکن داخلی بازاریابی تأثیر چندسطحی وتحلیلتجزیه
 رد شغلی رضایت و سازمانی تعهد گریمیانجی با خدمات ارائة

 هتلداری  صنعت

 ایران تهران، بهشتی، شهید دانشگاه دولتی، مدیریت گروه استادیار  مريم اخوان خرازيان
  

 یرانا تهران، بهشتی، شهید دانشگاه بازرگانی، مدیریت ارشد کارشناس فاطمه درمنکی فراهانی

  چكیده
 ارتقای هتج در راهکارهايي ارائة از پس خدماتِ ارائة کيفيت بر داخلي بازاريابي تاثير بررسي هدف با حاضر پژوهش
ست هتل در شده ارائه خدمات ميزان ضر  پژوهش. ها صيفي  روش نظر از و کاربردی هدف لحا  از حا شي  ووووو تو  پيماي
  همگرا روايي محتوا، روايي هایروش با آن روايي و CR شاخص  و کرونبا  آلفای محاسبة  با پرسشنامه   پايايي. است 

ست شده  تاييد واگرا و ضر  پژوهش هایيافته. ا شانگر  حا ضيه  تمامي تاييد ن   تحليل زارافنرم خروجي اند؛پژوهش هایفر
سله    خطي شان  مراتبيسل سطحي  روابط دهندۀن   و سوبل  مونآز با ميانجي متیير اثر علاوه،به. بود پژوهش متیيرهای چند
  سطح  در هک داخلي، بازاريابي از استفاده  با بايد مديران که داد نشان  نتايج. شد  سنجيده  اف.اِی.وی ضريب  با آن شدت 

  به تراماح و اعتقاد افتخار، حس القای با: شوووند  کارکنان توسووط  خدمات ارائة کيفيت بهبود موجب اسووت،  سووازماني 
 بر دتأکي   خطرپذيری،  فرهنگ  ارتقای  کنار  در ها آن به  مناسوووب  الگوی ارائة  مشوووخص، مأموريت   تعريف کارکنان،  
 ..هاآن نياز و خواست به توجه و کارکنان احساسات

  شده، ارائه خدمات کیفیت داخلی، بازاریابی ،(HLM) مراتبی سلسله   خطی تحلیلها: کلیدواژه

 .هتلداری صنعت و مشتریان رضایت تعهد،

  

                                                           
 .است بهشتي شهيد دانشگاه بازرگاني مديريت رشتة ارشد کارشناسي رسالة از برگرفته حاضر مقالة  -
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 مقدمه
های اقتصادی، که نقش مهمي در توسعة يک   ترين بخشعنوان يکي از مهمگردشگری به 

شووود گردشووگری با (. گفته مي2019، 1شووود )خوانگ و فوانگکشووور دارد، تعريف مي
ترين صووونايع ايجاد درآمد اسوووت.     ميلياردها دلار و ايجاد هزاران شووویل يکي از بزرگ     

کشور،   ۶0منبع اولية درآمد صادراتي و در   ۵کشور، يکي از   1۵0گردشگری در بيش از  
عداد اسووت که تبيني کردهاولين منبع صووادراتي اسووت. سووازمان جهاني گردشووگری پيش  

دو برابر شووده و از  با يتقر 2018تا سووال  2009المللي از سووال زديدهای گردشووگری بينبا
سال   1.۶ميليون نفر به  880 (. بر 2019خواهد رسيد )يوسف و علي،    2020ميليارد نفر در 

اسوواس آمارهای سووازمان جهاني گردشووگری و يونسووکو، ايران از لحا  ورود گردشووگر  
ور اول دنيا باشوود، که با توجه به سووهم ناچيز ايران از اين  تواند جزو ده کشووالمللي ميبين

وسعة  عنوان يک عامل تصنعت مشخص است که صنعت گردشگری نتوانسته نقش خود به
توسوووعة صووونعت گردشوووگری برای کشوووورهای  خوبي ايفا کند.اقتصوووادی کشوووور را به

تصاد  ارزی و اقهای منابع توسعه که با معضلاتي چون نر  بيکاری بالا، محدوديت  درحال
  (.201۶، 2فانک و لاواست )محصولي مواجه هستند از اهميت بالايي برخوردار تک

مقايسوووة ارقام گردشوووگری و درآمدهای ناشوووي از آن در ايران با آمارهای جهاني             
شان مي        ارائه شگری ن سازمان جهاني گرد سوی  سهم و جايگاه    شده از  شور ما  دهد که ک

شگری را نيافته      صنعت گرد سب خود در  صفايي   منا ست ) (. طبق  139۴همکاران، پور و ا
، سووهم گردشووگری از کل  139۶در آمار اعلامي سووايت ميراث فرهنگي و گردشووگری  

درصد است؛ سهم گردشگری      ۷درصد و در ايران، حدود   10صادرات در جهان، حدود  
درصوود و در ايران دو دهم   10طور متوسووط تا از توليد ناخالص داخلي در سووطح جهان به

درصد و اين رقم در   9تا  8درصد است؛ سهم گردشگری از اشتیال در سطح جهاني بين        
ست )دهقاني   3ود ايران، حد رسد مديريت  نظر مي(. به139۷همکاران، سلطاني و  درصد ا

ها و خصوووص ضووعف بازاريابي و نبود تبليیات مناسووب برای معرفي جاذبه  ناکارآمد و به
ها و  متناسوووب با نيازهای گردشوووگران با اسوووتفاده از روش         ة خدمات  ارائ  همچنين عدم 
سع های روز از مهمتکنولوژی شد. بنابراي   هترين دلايل تو شگری در ايران با ن نيافتگي گرد

                                                           
1 Khuong & Phuong 
2 Fang & Law 



 241 | اخوان خرازيان و درمنکی فراهانی

 

های نوين در مديريت ها و تکنولوژیکارگيری روشها و بهلزوم بازنگری در سوووياسوووت 
پور و رسد )صفايي  نظر ميگردشگری جهت احيا و رونق گردشگری در ايران ضروری به   

و  هان(. دسووتيابي به جايگاه شووايسووته در بين مقصوودهای گردشووگری ج   139۴همکاران، 
به        ی توانمندی سوووازبالفعل   يازمند   کارگيری های ايران در زمينة صووونعت گردشوووگری ن
های بازار های نوين جذب و نگهداری مشووتريان فعلي و در مرحلة بعد، جذب بخشروش

ها برای توسووعة صوونعت گردشووگری ايران اسووت )دلشوواد و    جديد و گسووترش تعداد آن
 (. 139۷همکاران، 

ساس گزارش  شگری در ايران حدود       های مبر ا صل از گرد شده، درآمد حا شر  ۵00نت
که در ازای هر ميليارد دلار درآمد گردشوووگری که عايد ميليون دلار اسوووت؛ درصوووورتي

توسط ايرانيان گردشگر در خارج از کشور هزينه      ونيليم 200ميليارد و  ۴ شود يمکشور  
يران از نظر درآمدِ جذب  ، که نشووان از موازنة منفي در گردشووگری ايران دارد. اشوووديم

اسووت؛ از سوووی ديگر، در  را کسووب کرده ۷۴رتبه  کشووورهاگردشووگر در قياس با ديگر 
اند ولي در ايران، درصد نيروی کار در بخش گردشگری فعال   10يافته، ی توسعه کشورها 

حل پر کردن شووکاف هزار نفر، يعني کمتر از يک درصوود، اسووت. راه  ۵0اين مقدار تنها 
ت. های آنان اسين مورد توجه به نيازهای گردشگران و پاسخگويي به خواستهموجود در ا

های سوونجش و درواقع با گذشووت زمان طولاني از طرش موضوووع کيفيت خدمات و شوويوه
زايندۀ  دليل اهميت ف  تنها توجه به اين موضووووع مهم کاهش نيافته، بلکه به         ارزيابي آن، نه  

ز پيش اهميت يافته است؛ در اين ميان اهميت خدمات در اقتصاد کشورها، نقش آن بيش ا
 توانندکس پوشوويده نيسووت و تنها کارکنان راضووي مي نقش کارکنان اين صوونعت بر هيچ

ها بخواهند در دنيای رقابتي امروز، دارند. درواقع اگر سوووازمانمشوووتريان را راضوووي نگه  
عنوان سوورماية اصوولي حيات مداومي داشووته باشووند تنها راه توجه به نيروی انسوواني خود، به

مداوم برای     يازهای آن   نيتأم سوووازمان، و تلاش  يد    هاسوووت. در نتيجه، سوووازمان     ن با ها 
تلاشووهايشووان را متمرکز بر توسووعه و تقويت يک فرهنگ سووازماني کنند که بر رضووايت   

کارکنان( به اندازۀ رضايت مشتريان خارجي اهميت قائل شود، تا کيفيت  ) يداخلمشتريان 
فری ص ) توسط مجموعه به مشتريان خارجي از اين طريق ارتقا پيدا کند   دهش ارائهخدمات 
لي، طور کگر اين مهم است. به (. درواقع مفهوم بازاريابي داخلي نيز تداعي1393و رادی، 

ياده  مي مان      توان گفت پ يابي داخلي در سووواز بازار به     سوووازی  خدماتي،  ويژه بخش های 
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کند که ضوومن هايي ميها و قابليتيسووتگيها را مجهز به شوواگردشووگری، اين سووازمان 
قای عملکرد آن  گيری از فرصووووتبهره هد      های محيطي، ارت بال خوا به دن داشووووت ها را 
 (. 2003، 1کريک)

ساس ادبيات نظری موجود، به  سد که عوامل ديگری نظير تعهد کارکنان به  نظر ميبر ا ر
ت ارائة  در ارتقای کيفي بازاريابيتوانند از طريق سووازمان و رضووايت شوویلي کارکنان نيز مي 

ها مفيد باشوووند )دی      ۀ گردشوووگری نظير هتل حوزهای فعال   خدمات داخلي در سوووازمان    
با  2008، ۴گوناريس  و 2009، 3؛ چانگ و چانگ     2011همکاران،  و  2؛ بک 2020بيرون،  .)

وری  شده، در پژوهش حاضر، سعي بر آن است که جهت افزايش بهرهتوجه به مطالب عنوان
ی بازاريابي داخلي بر کيفيت ارائة خدمات  هابرنامه( نحوۀ ارتباط اجرای هاهتل) هازمانسوووا

داخلي با توجه به نقش ميانجي تعهد سازماني و رضايت شیلي تبيين شود. مديران و کساني        
ند يمکنند  که در صووونعت هتلداری فعاليت مي        يافته   توان عه دربارۀ اينکه        از  های اين مطال

توانند کيفيت ارائة خدماتشوووان را افزايش دهد سوووود  های بازاريابي داخلي ميچگونه برنامه
صورت گرفته   منظور رفع برخي محدوديتببرند. اين مطالعه به شين  ست.   ها در مطالعات پي ا

حالي  قات ديگر    در يت    ريتأث که تحقي عال يان و        ف يابي داخلي بر نگرش مشوووتر بازار های 
سنجيده    شان را  س    بازاريابي داخلي ريتأثاندکي از  اند تحقيقاتکارکنان سطح  ازماني در  در 

با توجه به نقش ميانجي تعهد سووازماني ورضووايت شوویلي،   حال  اسووت.هتلداری انجام شووده
 بازاريابي داخلي در سطح سازمان چه اثری بر کيفيت ارائة خدمات در سطح فردی دارد 

 مباني نظري پژوهش
 بازاريابي داخلي

توسوووط  بعدها  ( و 19۷۶و همکاران )  ۵نخسوووتين بار توسوووط بری   مفهوم بازاريابي داخلي  
کار گرفته شوود. ايدۀ ( به19۷9) 8( و موری19۷8)۷( و تامپسووون و ديگران 19۷۷) ۶جورج
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ی امقاله( نيز وجود داشت. بری با انتشار   19۷۶)1بازاريابي داخلي در مقالة ساسر و آربيت   
 هایلشووکارکنانْ مشووتريان داخلي و »کرد: گونه تعريف ، بازاريابي داخلي را اين1981در 

درحالي   کننديمی اين مشتريان را ارضا   هاخواسته و  ازهاينمحصولات داخلي هستند، که   
 فرض ؛ پس از آن، اين واژه وارد مباحث عام شد. .«بخشند يمکه اهداف سازمان را تحقق  

( ارائه داد:  19۷۷کليدی اين ديدگاه بازاريابي داخلي بر اسووواس مفهومي بود که جورج )       
را کارکنان ، زي«ای داشته باشد.  برای داشتن مشتريان راضي، شرکت بايد کارکنان راضي     »

بری و  بعدها (.19۷۶بازار يک شووورکت خدماتي هسوووتند )سووواسووور و اربيت،    نيترمهم
سورمن  س  1991) 2پارا سا ي رسيدن به رضايت کارکنان را اين گونه معرفي کردند:   ( ابزار ا

نا از طريق              » نان توا کارک عه، انگيزش و حفظ  جذب، توسووو يابي داخلي   يشووویلبازار
ست که    ) سفة رفتار با کارکنان    ازهاينمحصولي( ا ضا کند. بازاريابي داخلي فل ی آنان را ار

 «همانند مشتری است.
کنند برندسووازی داخلي سووبب   عنوان مي ( در مقالة خود201۵) 3دو پرز و بنديکسوون 

شود که ميزان رضايت شیلي کارکنان در درون سازمان افزايش پيدا کند؛ همچنين در     مي
افزايش  تواند از طريقسازی صحيح فرايند برندسازی داخلي مي   ادامه بيان کردند که پياده

سازمان،  کنميزان رضايت شیلي کارکنان نتايج ديگری نظير افزايش ميزان تعهد کار   ان به 
کاهش تمايل به ترک سووازمان و همچنين بروز رفتارهای شووهروندی در درون سووازمان را  

جمع بندی مبحث بازاريابي داخلي بايد گفت که يکي از جديدترين و      در  موجب شوووود. 
تلاشوووي  » تعوواريف از بووازاريووابي داخلي را رفيق و احموود ارائووه کردنوود:   نيترجووامع
با اسووو  ريزیبرنامه   بازاريابي برای غلبه بر        شوووده  ی ها مقاومت  تفاده از يک رويکرد مثل 

ی و افه يوظمند کردن و هماهنگي بين   سوووازماني در برابر تیيير؛ و متوازن کردن، انگيزه  
ی  افهيوظهای شووورکتي و يکپارچه کردن کارکنان در جهت اجرای اثر بخش اسوووتراتژی  

 «مدار.کارکنان  با انگيزه و مشتریبرای ايجاد رضايت مشتری از طريق فرايند ايجاد 
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 تعهد سازماني

احسوواس وفاداری، داشووتن هويت و احسوواس مسووئوليت فردی و شوویلي و  توانيمتعهد را 
های اداری و ساختاریْ با عوامل و شاخص توانديمسازماني تعريف کرد. وجود اين عامل 

 ين عوامل در افزايش يک رابطة متقابل داشوووته باشووود؛ در مطالعات گوناگون، بر نقش ا           
 (.1393است )مشبکي و رضايي،کارايي و اثربخشي سازمان تاکيد شده

سازماني وجود دارد: ديدگاه رفتاری و نگرشي. از نظر   به طور کلي، دو ديدگاه در تعهد 
ی مفاهيم رفتاری است و موضوع تعهد نگرشي تعيين      امجموعهاز  رفتارگرايان تعهد عبارت
(. مکتب روانشووناسووي اجتماعي نيز تعهد را  200۷، 1واگنراسووت )زمان هويت کارکنان با سووا

 گذاری ودهد و بر مفهوم سوورمايهکه کارکنان را به سووازمان پيوند مي کنديمنيرويي تلقي 
های   ی کارکنان مولد دارايي   ها نگرشکند؛ تعهد به عنوان يکي از    عوامل موقعيتي تاکيد مي   

ست و به تعبيری مي   شتری   نامشهود ا توان آن را يک هدف تلقي کرد. کارکناني که تعهد بي
 .(201۶، 2يحيي و ابراهيمدارند )ای بيشتری های حرفهدارند موفقيت

 رضايت شغلي
ز  شووود، که ناشووي اعنوان يک عامل دروني در نظر گرفته ميرضووايت شوویلي کارکنان به

گاری عاطفي فرد با شوویل و شوورايط شوویل اسووت؛ در واقع اگر شوویل مورد نظر لذت سوواز
کند او از شیل خود راضي خواهد بود. در مقابل، چنانچه شیل      نيتأممطلوب را برای فرد 

بد              کار خود  لت، او از  حا ندهد، در اين  به فرد  لذت مطلوب را  يت و  مورد نظر رضووووا
 (.2011، 3ازيری) ديآدد تیيير آن بر ميگيرد[ و درصگويد ]و به آن خرده ميمي

مي عنوان گاتحقيقي به مطالعة بازاريابي دروني به در( 2012سيد جوادين و همکاران ) 
سازماني و کيفيت خدمات   رفتارها»در جهت بهبود  شهروندی  کت  شر  پرداختند، که« ی 

را مورد بررسوووي قراردادند. هدف اين مقاله شوووناسوووايي تأثير اقدامات   بزرگگاز تهران 
شان       ست. نتايج ن سازماني و کيفيت خدمات ا شهروندی   دهديمبازاريابي دروني بر رفتار 

ل اسووت بر طبق يک مدکه اقدامات بازاريابي دروني در شوورکت ملي گاز ايران توانسووته 
ر نهايت کيفيت خدمات را افزايش دهد مفهومي، رفتار شووهروندی سووازماني کارکنان و د
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ی هابانکبازاريابي داخلي بر بازاريابي  ثرای، ادر مقاله (.2012همکاران، جوادين و  ديس)
شد      سوووووي  سي تأثير بازاريابي  ا( 2011آواد و آگتي،)تجاری را برر ؛ هدف اين مقاله برر

ور بازارگ         وار شوهروندی سوازماني ب اری ی تجهابانکرايي داخلي و تعهود سوازماني و رفت
که بازاريابي داخلي و تعهد سوووازماني و رفتار شوووهروندی           دن کنيمبيان   ها افته اسوووت. ي 

  ی تجواری دارند.هابانکسازماني اثر مثبتي بر بازارگرايي 

بووور ايووون، تعهووود سازماني اثر مثبت و معنا داری بر رفتار شهروندی سازماني   عووولاوه
ندا )      دارد. ندز و ميرا نا نار (، 0112هر کاران )  سيگوا  2( و لينگس و جرنلي2010و هم

وان سازمان             پژوهش( 2010) وار کارکن ور رفت وي ب وابي داخل وأثير بازاري وا مضمون ت هايي ب
ارائه کردند و نتيجه نشوووان داد که بازاريابي داخلي اثر مثبتي بر رفتار کارکنان دارد، که              

تأثير        بازاريابي کارکنان  ( 2009) 3تورتوسوووا و مولينر و سوووانچز  گذارد. مياين خود بر 
ورد سازماني را مطالعه کردند؛           شيگرا ور عملک وأثير آن ب وي و ت وابي داخل وه بازاري  جيتان ب

وان تأثير مي       ور درک کارکن وي ب وابي داخل اعث گذارد و باين پژوهش نشان داد کوه بازاري
. لي شوديموووت خووودمات افزايش کيفيت خدمات و افزايش رضوووايت مشوووتری از درياف

 شده و ترک رفتووواردرحمايت سازماني دريافت مؤثرميانجي تعهد سازماني  نقش (2008)
ی مادر را بررسوي کرد، که نتايج پژوهش وجود رابطة  هاشورکت شوهروندی سوازماني در   

فرعي و مادر را با تعهد عوووواطفي و  یهاشرکت ميووووان حمايت سازماني ادراک شده در   
 کردند. تاييدندی سازماني رفتوار شوهرو

 کیفیت خدمات
کنندۀ خدمت و    ة تفاوت بين انتظارات مشوووتری از عملکرد ارائه    ل يوسوووکيفيت خدمت به    

درواقع  .(2008چن، ) شووود يمتعريف  اندکردهها درک ها از خدماتي که آنارزيابي آن
مند  کننده که خود نياز   هايي نظير آماده بودن خدمت برای اسوووتفاده      کيفيت خدمات جنبه    

سب بودن مکان     سترس بودن و منا ست را در ارائکيفيت طراحي، انطباق، در د  ة خدمت ا
يد جوادين،     ) رديگبر مي ماسوووي و سووو به     1390کي يک  (. کيفيت خدمات امروزه  عنوان 

ارائة  گذاری در کيفيتشود و سرمايه  ها در نظر گرفته ميناستراتژی سودآور برای سازما   
  بهبود. (2020پاهي و همکاران   ) گرددخدمات منجر به سوووودآوری و بقای سوووازمان مي      
سوووازد تا شوووود و سوووازمان را قادر ميکيفيت خدمات منجر به جذب مشوووتريان جديد مي
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يمع کيفيت خدمات (. درواق200۵همکاران، و  1سووث) اش را حفظ کندمشووتريان کنوني
سازمان    تواند سازمان در جهت متمايز کردن خود از ديگر  ستيابي به مزيت  به يک  ها و د

بلکه    های خدماتي،   تنها برای سوووازمان  رقابتي پايدار کمک کند. کيفيت بالای خدمات نه          
حسوواب  عنوان عاملي اصوولي در سووودآوری بلندمدت به های توليدی هم بهبرای سووازمان

ي در بعضوووي از صووونايع توليدی کيفيت خدمات از اهميتي بيشوووتر از کيفيت          آيد. حت مي
 (.2009همکاران، و  2ليائواست )محصول برخوردار 

 مروري بر پیشینه پژوهش
( نشووان داد که مسووئوليت اجتماعي،  1398نتايج پژوهش کنجکاو منفرد و غفاری ) نيترمهم

بازاريابي داخلي و عدالت سووازماني بر تمايل به ترک شوویل و تعهد سووازماني کارکنان تأثير  
  آموزش کارکنان بر کيفيت ريتأث( پژوهشي با هدف بررسي 201۵) 3دار گذارد.معناداری مي

هند انجام داد؛   در صوونعت هتلداری ة تعهد سووازمانيانيگرايجانيمخدمات با توجه به نقش 
های اين پژوهش نشان داد که يک رابطة قوی ميان آموزش کارکنان و کيفيت خدمات  يافته

سازماني         سطح تعهد  شد که ارتقای  شخص  وجود دارد و از طرف ديگر در اين پژوهش، م
   شود.ه خدمات ميباعث افزايش تاثيرگذاری آموزش کارکنان بر کيفيت ارائ

بازاريابي داخلي بر کيفيت  ريتأثبا هدف بررسووي  ( پژوهشووي1393) یرادی و صووفر
بر  ادند.د گرايانه تعهد سووازماني مورد بررسووي قرارخدمات با در نظر گرفتن نقش ميانجي

  ريأثتهای اين پژوهش مشووخص شوود که بازاريابي داخلي بر کيفيت خدمات  اسوواس يافته
مثبت و معناداری دارد و همچنين بازاريابي داخلي بر تعهد سوووازماني و تعهد سوووازماني بر 

رفتار   ريتأثمثبت و معناداری اسووت. علاوه بر اين،  ريتأثرفتار شووهروندی سووازماني دارای  
ست. همچنين الگوی تاثيرگذاری      سازماني بر کيفيت خدمات مثبت و معنادار ا شهروندی 

های هد سازماني و رفتار شهروندی بر کيفيت خدمات و ساير شاخص    بازاريابي داخلي، تع
مربوط دارای برازش مناسووب و قابل قبول اسووت. نتايج تحليل مسووير در پژوهش مصوولي و 

 همعناداری برتعهد کارکنان ب ريتأث( نشووان داد که هرچند بازاريابي داخلي 1398کاوندی )
ندارد،     ند  ند و همچنين عملکرد بر ما  بر تاثير غير مسوووتقيمي       ازطريق ا نگ داخلي  ندي بر
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ارکنان  تنهايي در ارتقای تعهد کبيان ديگر، اسووتفاده از بازاريابي داخلي به به ها دارد.برآن
  .وعملکرد برند سازمان اثری ندارد

عوامل بازاريابي داخلي و  ريتأث»( در پژوهش خود با عنوان 1390)سعيدنيا و همکاران  
ثيرات ناشووي از عوامل مربوط به بازاريابي داخلي روی کيفيت  به تا« کيفيت ارائه خدمات

خدمت رسوواني در شووعب شوورکت بيمه آسوويا پرداختند، عوامل مربوط به بازاريابي داخلي 
شیلي،   سخاوتمندانه،      هاآموزشمواردی نظير امنيت  شهای  سترده، ارائة پادا ی متنوع و گ

بقاتي ميان کارکنان را در تسوووهيم اطلاعات، توانمندسوووازی کارکنان و کاهش فاصووولة ط
ته    برمي ياف يت            گرفت و  يابي داخلي بر کيف بازار مل  مة عوا که ه های تحقيق نشووووان داد 

نتايج  د.مثبتي دارن ريتأثرسوواني کارکنان به مشووتری در شووعب شوورکت بيمه آسوويا  خدمت
ست به سرور و همکاران ها دادهآمده از تحليل د   ريتأثي از وجود حاک (139۷) در تحقيق م

يانجي بود.             های م ماني از طريق متیير هد سوووواز يابي داخلي بر تع بازار بت و معني دار  مث
بر هويت سووازماني و رضووايت شوویلي   بازاريابي داخليهمچنين نتايج شوویلي نشووان داد که 

بر رضايت شیلي و تعهد سازماني تأثيری مثبت دارد و     هويت سازماني تأثيری مثبت دارد؛ 
  .تعهد سازماني تأثيری مثبت دارد نيز بررضايت شیلي همچنين 

( در پژوهشي رابطة بين بازاريابي دروني و بازارگرايي  1390پور و همکاران )يحسنقل 
سازماني در بانک      سازماني و تعهد  شهروندی  را با تاکيد بر وجود متیيرهای ميانجي رفتار 

های اين پژوهش خدماتي بررسي کردند. يافته و  ملت شهر تهران به عنوان يک بنگاه مالي
نشوووانگر وجود رابطة معنادار بين بازاريابي دروني و بازارگرايي و همچنين رابطة مثبت و         
معنادار بين بازاريابي داخلي و رفتار شووهروندی سووازماني، و تعهد سووازماني در اين بانک  

های          1389ي )نيکاظم  بود. تار يابي داخلي بر رف بازار به بررسوووي اثرات  ( در پژوهشوووي 
سووازماني و ارتباط آن با کيفيت خدمات در شووعب بانک سووامان پرداخت و به شووهروندی 

سيد که فعاليت  سازماني از    اين نتيجه ر شهروندی  های بازاريابي دروني بر بروز رفتارهای 
 مثبتي بر جای خواهند گذاشت. ريتأثسوی کارکنان 

شیلي،   شیل تأثير معني     نيعج بازاريابي داخلي بر رضايت  شیل و پيوند با  داری  شدن با 
دار بازاريابي داخلي بر تعهد سووازماني، هويت  همچنين اثر معني (؛2020لي،اسووت )داشووته 

شده توسط چن و همکاران    شده نيز طبق تحقيقات انجام سازماني و حمايت سازماني ادراک  
ژوهش مدلي جامع از تأثير موردتاييد واقع شد. اين پ (2019( و آوکاک و همکاران )2020)
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سازماني را در بافت فرهنگي    شیلي و پيامدهای  تماعي  اج ووووو بازاريابي داخلي بر پيامدهای 
همکاران،  ابراهيمي و ) ايران و در بخش خصوووصووي مورد تحليل و بررسووي قرار داده اسووت

ی دارند ارمثبت و معناد ريتأث(. مسئوليت اجتماعي و بازاريابي داخلي بر تعهد سازماني   139۷
  منفي و معناداری دارد؛ همچنين  ريتأث و تعهد سوووازماني بر تمايل به ترک خدمت کارکنان           

منفي مسووئوليت اجتماعي و بازاريابي داخلي بر تمايل به ترک خدمت    ريتأثتعهد سووازماني  
 (.1398همکاران، بودلاني و ) کنديمگری کارکنان را ميانجي

پژوهشوووي با هدف بررسوووي تاثيرات احتمالي بازاريابي  (2018و همکاران ) 1ترتوسوووا
 شوووده، و رضوووايت مشوووتريان  و داخلي بر نتايج مربوط به مشوووتريان نظير کيفيت ادراک

 عنوان اجزایگرايانة رضووايت شوویلي و تعهد سووازماني به   همچنين بررسووي نقش ميانجي 
ۀ تمامي کنند تاييدهای پژوهش حاضوور  دهندۀ نگرش کارکنان انجام دادند؛ يافتهتشووکيل 

فرضيات اين پژوهش بود و مشخص شد که ارتقای ميزان رضايت شیلي و تعهد سازماني        
تواند تاثيرات مثبت ناشوووي از اقدامات مربوط به بازاريابي داخلي را کارکنان سوووازمان مي

توانند از طريق ها ميهمراه داشووته باشوود. درواقع در اين پژوهش عنوان شوود که سووازمانبه
تر از  هايي درون سووازمان در خلق تجربيات مثبت ميان مشووتريان موفق نين مولفهارتقای چ

( نيز اين موضوع که رضايت   2020تحقيق آداويواه و همکاران ) جينتا گذشته عمل کنند. 
  قيقاست را تاييد کرد. نتايج تحليل و برازش مدل تح مؤثرشیلي بر بهبود کيفيت خدمات 

صووورت مسووتقيم و چه با  اد که بازاريابي داخلي چه بهد نشووان (1398اکبری و همکاران )
واسووطة کيفيت خدمات و رضووايت شوویلي کارکنان و اعضووای هيئت علميْ بر رضووايت    

 دارد. ريتأثدانشجويان 
 عنوان گامية بازاريابي دروني بهمطالعتحقيقي به  ( در2012همکاران )و  2سوويد جوادين

سازماني و     شهروندی  شرک خدمات )کيفيت در جهت بهبود رفتارهای  ت  تحقيقي با مطالعة 
گاز تهران بزرگ( پرداختند؛ هدف اين مقاله شوووناسوووايي تأثير اقدامات بازاريابي دروني بر  
رفتار شهروندی سازماني و کيفيت خدمات بود. نتايج نشان داد اقدامات بازاريابي دروني در 

ارکنان  ک ملي گاز ايران توانسته طبق يک مدل مفهومي بر رفتار شهروندی سازماني   شرکت  
 باشد.مثبتي داشته  ريتأثو در نهايت بر ارتقای کيفيت خدمات 

                                                           
1 Tortosa 

2 SeyedJavadin 
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بازاريابي داخلي  ريتأث( در پژوهش خود که با هدف بررسوووي 2012) 1بریآلاحمد و  
ستان       سازماني در ميان بيمار شیلي و تعهد  ضايت  صورت گرفت عنوان کردند که  بر ر ها 

ن ثبتي بر رضوووايت شووویلي کارکنان بيمارسوووتام ريتأثبازاريابي داخلي و ابعاد سوووازندۀ آن 
 است.گذاشته و همچنين ميزان تعهد شیلي کارکنان را ارتقا داده

( پژوهشي با هدف بررسي تاثيرات ناشي از توانمندسازی      2010همکاران )و  2گازولي
شووده از سوووی مشووتريان ها بر ميزان کيفيت خدمات درککارکنان و رضووايت شوویلي آن

های اين پژوهش نشان داد که توانمندسازی و رضايت شیلي     دادند. يافته ها انجامرستوران 
 کارکنان اثر معناداری بر ادراک مشتريان از کيفيت خدمات بر جای خواهد گذاشت. 

(، در پژوهش خود که با هدف بررسي پيامدهای ناشي 2010همکاران )و  3رودريگوئز
صورت  سازمان و رعايت    گرفتهاز تعهد کارکنان  ست عنوان کردند که تعهد کارکنان به  ا

ه و شوودرفتارهای شووهروندی خودجوش و داوطلبانه منجر به ارتقای کيفيت خدمات ارائه
لي . درواقع بازاريابي داخافزايش رضايت مشتريان بيروني و داخلي )کارکنان( خواهد شد   

عنوان مشوووتريان دروني دسوووتيابي به اين اهداف را تسوووهيل         با در نظر گرفتن کارکنان به    
اتي، های خدمسووازی بازاريابي داخلي در سووازمانگفت پيادهتوان طور کلي ميکند. بهمي

گيری از  کند که ضووومن بهره  هايي مي ها و قابليت   اين سوووازمان را مجهز به شوووايسوووتگي    
صت  شیلي آن     فر ضايت  سازمان و ر بال دنها را بههای محيطي، ارتقای عملکرد کارکنان 

 (.2020همکاران، خواهد داشت )لي و 
تل              ية ه خاب اول يار اصووولي انت يان، مع تل، از نظر مشوووتر کاني ه يت م ها معرفي  موقع

ما کيفيت خدمات اغلب موجب         (200۶، ۵و چان و ونگ   200۵، ۴اسوووت )لاکي رشوووده ا
(. بسووياری از مطالعات اولية ارزيابي 200۷، ۶کاندامپوليشووود )يمبه يک هتل  بازگشووت

  که ادراک از کيفيتِ   کنند يمهای خاصوووي نظر   ها به ويژگي  گيری کيفيت در هتل  اندازه 
ته    ناخ ماره       شووووده شووو جدول شووو مه و در  ند. در ادا به برخي از مهم 1ا عات    ،  طال ترين م
 د:شوگرفته در اين باره اشاره ميصورت

                                                           
1 Ahmad and Al-Borie 

2 Gazzoli 

3 Rodriguse 

4 Lockyer 

5 Chan & Wong 

6 Kandampully, 
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 گرفته در خصوص کیفیت خدمات در هتل: برخي از مهمترين مطالعات صورت1جدول 

 ابعاد کیفیت خدمات هتل سال محقق

 2007 1کو و سیت
کیفیت  -4 ارزش -3 کیفیت خدمات افزوده -2 قابلیت اطمینان -1

 خدمات غذا

 2007 2ویلکینز مکیرنان و
کیفیت  -4 سازیشخصی -3 کارکنان با کیفیت -2 راحتی شیک -1

 کیفیت غذا و نوشیدنی -7 خدمات اضافه -6 خدمات سریع -5 اتاق

 2008 و همکاران 3نارایان

 -4 مراکز اطلاعاتی -3 فرهنگ -2 تجربة اصلی گردشگری -1
 -8 نظافت -7 هاانصاف در قیمت -6 نوازیمهان -5 اطلاعات شخصی

 -12 ارزش برای پول -11 رستوران و نوشیدنی -10امکانات  -9 خطاها
 امنیت -14غذا  -13 هاپشتیبانی

 2010 4محسن و لاکیِر
دانش و  -3 غذا و نوشیدنی و کیفیت -2 محیط هتل و ادب کارکنان -1

 ارزش کلی برای پول -5 خدمات رزرو -4ارائة کارکنان 
 کیفیت غذا -4 کیفیت اتاق -3 خدمات مشتری -2 ارزش برای پول -1 2011 5راماناثان و راماناثان

 2019 و همکاران 6تایلان

ایجاد حس  -3 خطاها -2رسان ، صمیمی و یاریمؤدبکارکنان  -1
 -6 امکانات اتاق -5کافی و مناسب بودن کارکنان -4 خاص بودن

 تعامل با فرهنگ -8 کیفیت غذا و قابلیت اعتماد -7 بودن اتاق متناسب
 عوامل ملموس -10 امکانات سرگرمی -9

 بسط مدل و فرضیات تحقیق
ضر به مدل  ست مفهومي تحقيق حا سي و ترکيب ادبيات به د ست.   آمده از برر اين  رد شرش زير ا

سازمان    سطح  سازه  بخش، مدلي مفهومي در مورد تأثير اين رابطه اما در دو  های با مطالعة روابط 
 شود.شده، پيشينه تحقيق و ادبيات موضوع ارائه ميمطرش

  

                                                           
1 Qu and Sit 

2 McKiernan & Wilkins 

3 Narayan 

4 Mohsin and Lockyer 

5 Ramanathan and Ramanathan 

6 Taylan Dortyol 
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 . مدل نظري تحقیق1شكل 

 

 ي تحقیقهاهیفرضتبیین  -2جدول 

 پیشینه مرتبط فرضیه بررسی پیشینه
 شددده، تعهد مدیریتطبق پیشددینة بیان

کار         یابی داخلی بر نگرش  بازار به 
ی ارتباطات اواسدددطهکارکنان با نقش 

  مؤثرداخلی رسدددمی و غیر رسدددمی  
باعث   تواندیماسدددت و این مسدددئله 

مه    نا یت در این     مؤثرریزی بر مدیر
باشددددد.   ی داخلی بر ابی بازار  مورد 

شغلی     ضایت  ستقیم و  ریتأثر  قوی، م
سازمانی  معنادار می گذارد اما بر تعهد 

 اثری غیرمستقیم و معنادار دارد.

فرضیة اول: بازاریدددابی 
بر  مثبتی ریتأثداخلدددی 

افددددددزایش تعهددددددد  
 سدازمانی دارد.

سط فری     شده تو طبق تحقیقات انجام 
همکدداران )   گتی    آوارد (،2020و  و آ

پور وهمکدددددداران (، حسددنقلی2011)
همکددارن (، جمشدددیدددیددان و   1391)
کاران ) 1391) (، 1388(، توکلی و هم

(، بوشددددوف و 1998کارانا و کالیددددا )
شاهین فر و  (1996ایدددددت )ت  یبیحب، 
 (، کنجکدداو منفرد و غفدداری         1399)
( 1397ابراهیمی و همکاران )  (،1398)
 (2020و همکاران ) رایمور و

 

 

 

 رضایت شغلی

 تعهد سازمانی

 بازاریابی داخلی

 کیفیت ارائة خدمات

 سطح سازمان

 سطح فردی
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  -2جدول ادامه 

 پیشینه مرتبط فرضیه بررسی پیشینه

تایج   نشدددان  ی مختلفها یبررسدددن
دهد که بازاریابی داخلی بر رضایت می

قوی، مسددتقیم و معنادار  ریتأثشددغلی 
 دارد.

بازاریابی دوم:  فرضدددیة
ر مثبتی ب  ری تددأث داخلی   

 رضایت شغلی دارد.

سط چن و   طبق تحقیقات انجام شده تو
کاران )  کاران    (،2020هم کاک و هم آو

(، دی وایت و 2011، )1(، ازیری2019)
( ، سدددیدجوادین و  2003) 2ناسدددوال 

آواد و آگددتددی  (،2012هددمددکدداران )
گدواندداریدس و هدمدکدداران     (، 2011)
(، لی 2010لینگس و جرنلی ) (،2010)
مکدداران            ( و2020) ه می و  ی ه برا ا
(1397) 

تایج   نشدددان  ی مختلفها یبررسدددن
یت شدددغلی      می که رضدددا  ریتأث دهد 

یت     نادار بر کیف ئ مسدددتقیم و مع ة ارا
 خدمات دارد.

سوم:     ضیة  ضایت  فر ر
بر  مثبتی ریتأث شدددغلی 

مات        خد ئة  یت ارا کیف
 دارد.

سط   تحقیقات انجامطبق  نی ایر شده تو
و لاسچینگر  چیمنولو ،(2009) کسیمو 
نژاد و قادری ی، احمدینیحس (، 2002)
و  (2020)همکدداران، (، تی و 1389)

 (2020آداویواه و همکاران )

تایج   نشدددان  ی مختلفها یبررسدددن
یابی داخلی        می بازار که  هد   ریتأث د

نادار   یت   مسدددتقیم و مع ئ بر کیف ة ارا
 دارد.خدمات 

 یابیبازار چهارم: فرضیة
ر مثبتی ب  ری تددأث داخلی   

مات        خد ئة  یت ارا کیف
 دارد.

دام           د دات انج د دق تحقیق د دده     طب د ش
(، 2020پارک و همکاران )توسددددددط  

سددددددیدجددددددوادین و همکدددددداران   
(، گواندددددددداریس و همکاران  2012)
( 1389همکاران )(، طباطبایی و   2010)
 (2015همکاران )تورتوسا و  و

تایج   ی مختلف نشدددان ها یبررسدددن
قیم مست ریتأثدهد که تعهد سازمانی می

یت     نادار بر کیف ئ و مع مات     ارا خد ة 
 دارد.

یة پنجم:   هد  فرضددد  تع
ی بر مثبت ریتأثسددازمانی 

مات        خد ئة  یت ارا کیف
 دارد.

دام           د دات انج د دق تحقیق د دده     طب د ش
ی پاه ،(2020لی و همکاران ) توسددط  

(، پارک و همکاران   2020و همکاران ) 
داران      2020) د دوادین و همک د (، سیدج
(، گواندددددددداریس و همکاران  2012)
( 1389همکاران )(، طباطبایی و   2010)
 (2015همکاران )تورتوسا و  و

 

                                                           
1 Aziri 

2 De Witte & Näswall 
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  -2جدول ادامه 

 پیشینه مرتبط فرضیه بررسی پیشینه
ی رضایت شغلی و تعهد   اواسطه نقش 

بازاریابی داخلی و سددازمانی در رابطة 
ی گوناگون هایبررسدر  گراییمشتری

فت     یت قرار گر ما با وجود   .مورد ح
نقش میانجی تعهد سازمانی، بازاریابی  
داخلی کیفیددت ارائددة خدددمددات ر ا 

 .دهدیمافزایش 

ی بازاریاب فرضیة ششم:   
داخلی با توجه به نقش    

مانی     هد سددداز   ریتأث تع
ئة     یت ارا مثبتی بر کیف

فرضدددیه ) خدمات دارد
 میانجی(.

و  شده توسط بیکر  طبق تحقیقات انجام
تن        پ م مکدداران      2021)کرا ه لی و  ،)

کاران )    2004) نگ و هم کا ( 2004( و 
توسدددط  تواندیمرضدددایت مشدددتری 

محصدددولات و خدمات با کیفیت بالا       
( 2006افزایش یابد )به نقل از وفایی )     

 ((1398نیا )و احمدیان و صائب
ه با توجه ب بازاریابی داخلی و ابعاد آن 

رضدددایت شدددغلی بر کیفیت خدمات 
نادار دارد    عاد  .تأثیر مع یابی     اب بازار

داخلی تحت عنوان ارتباطات رسددمی 
صدورت  و ارتباطات غیررسدمی هم به 

مسددتقیم و هم از طریق متغیر میانجیِ 
رضدددایت شدددغلی بر کیفیت خدمات 

 .گذاردیم ریتأث

ی بازاریاب فرضددیة هفتم:
داخلی با توجه به نقش    

 ریتأثرضددایت شددغلی  
ئة     یت ارا مثبتی بر کیف

فرضدددیه )خدمات دارد 
 میانجی(.

سط فری     شده تو طبق تحقیقات انجام 
همکدداران )   گتی    آوارد (،2020و  و آ

پور وهمکدددددداران (، حسددنقلی2011)
(1391 ) 

در سددطح سددازمانی   بازاریابی داخلی
 خدمات در سددطح فردی ارائهکیفیت 

را تقویت میکند. در ایران، این بررسی 
شده  شور   انجام ن ست و درخارج از ک ا

ی بازاریاب نقش رهبران سازمانی در  نیز
صددورت چند سددطحی مورد داخلی به

 است.بررسی قرار گرفته

فرضیة هشتم: بازاریابی   
در سددددطددح  داخددلددی

ة ارائسددازمانی، کیفیت 
خدمات در سطح فردی 

قویددت     ت  کنددد  یم را 
 .(چندسطحیفرضیة )

شده توسط خمامی طبق تحقیقات انجام
مکدداران )    ه کی    2020و  ی ( و ویسددد

 (2008وهمکاران )
 
 

 شناسي روش
سعه روش اين تحقيق از نظر هدف از نوع تحقيق  ست و طرش تحقيق در اين   ووووو یاتو کاربردی ا

پژوهش، توصيفي از نوع همبستگي است؛ توصيفي از اين جهت که تصويری از وضعيت موجود       
به بررسوووي رابطة بين متیيرها در مدل مورد نظر           دهد يمارائه   به اين دليل که  يمو همبسوووتگي 
ر اين پژوهش، پرسشنامه ها دآوری داده. پژوهش حاضر از نوع پيمايشي است و ابزار جمعپردازد
را مشوووتريان و کارکنان واحدهای پذيرش، صوووندوق،          پژوهش اين اسوووت. جامعة آماری   بوده

 ی چهار و پنج ستاره در شهر  هاهتل ی، و حراست و انتظامات دارخانهتشريفات و غذا و نوشابه،   

 . براینفر پرسوونلي که در نظر گرفته شوودند  900هتل و حدود  1۴داد، شوواملمي تشووکيل تهران
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نه  حجم تعيين يل به  نمو عداد  نبودن مشوووخص دل عه    افراد ت يانسْ  و جام  صوووورتبه  وار

شد.   پرسشنامه بين اعضای نمونه توزيع    2۶8، کوکران فرمول از استفاده  با و تصادفي  وووو ایطبقه
صد  9۵ اطمينان سطح  ست  در صد  ۵ و ا ست شده  فرض خطا در  280با توجه به حجم نمونه،  .ا

پرسشنامه  3پرسشنامه بازگردانده شد و به اين دليل که  2۷1پرسشنامه توزيع شد، که از اين تعداد 
شد در نهايت   به شته  ستفاده قرار گرفت.     2۶8خاطر نقص در اطلاعات کنار گذا  پرسشنامه مورد ا

پرسووشوونامه نياز بود،  9۵هتل طور متوسووط در هر مشووتری به 300طبق جدول مورگان برای حدود 
ه و منابع مربوط ب سؤالات پرسشنامه در هر هتل توزيع گرديد. تعداد    100که برای اطمينان حدود 

ستارۀ شهر تهران ، که در    ۵و  ۴ی هاهتلاست. در اين تحقيق،  آمده 2در جدول شمارۀ   سؤالات 
 اند، مورد بررسي قرار گرفتند.قرار گرفته پيوست پس ازمنابع

 ها و منابع متغیرها: گويه3دول ج

 منبع پرسشنامه سؤالات هاسنجه رهایمتغ

 بازاریابی داخلی

 (2015همکاران، )هیون وو و  1-3 چشم انداز

 (2015همکاران، )هیون وو و  4-11 توسعه

 (2015همکاران، )هیون وو و  12-16 پاداش

 (2015همکاران، )ترتوسا و  17-21 رضایت شغلی رضایت شغلی

 (2015همکاران، )ترتوسا و  22-27 تعهد عاطفی تعهد سازمانی

کیفیت خدمات 
 داخلی

 (2012همکاران، )اکروش و  28-37 اعتماد

 (2012همکاران، )اکروش و  38-46 تضمین
 (2012همکاران، )اکروش و  47-56 همدلی

 (2012همکاران، )اکروش و  57-63 پاسخگویی

کیفیت خدمات 
 بیرونی

 (2006)روشنی، 1-12 اعتماد
 (2006)روشنی، 13-16 تضمین
 (2006)روشنی، 17-19 همدلی

 (2006)روشنی، 20-28 پاسخگویی

 روايي پژوهش
 :استگرفته صورت زير اقدامات پرسشنامه روايي سنجش جهت تحقيق اين در

 پژوهش اهداف با بودن مرتبط جهت سؤالات دقيق مطالعة -
دانشووگاه و  محترم نظر )اسووتادانصوواحب 8نظر  اخذ و روايي طرش پرسووشوونامة تنظيم -

 فعالين صنعت(
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 8 بين شوود و تهيه پرسووشوونامه روايي طرش که صووورت اسووتاقدامات مذکور بدين
 نتايج توزيع شد و  نظر در زمينة مربوط بودند،دانشگاه و صاحب   استادان  که نظر،صاحب 

 آزمون برای لاوشووه فرمول از نظرات، آوری جمع از پس .دسووت آمدشوورش زير به به

 در را داوران يا ارزيابان ميان موافقت ميزان روش نيا .شوود اسووتفاده سووؤالات اعتبار

 که کرد پيشنهاد  لاوشه  سنجد. مي خاص گوية يک «بودن اساسي   يا مناسب » خصوص 

 دربارۀ اينکه آيا  و شووود داده داوران يا ارزيابان از ایمجموعه به پرسووش يا گويه هر

پرسش گرفته   است به  «سودمند  يا اساسي  » نظر مورد سازۀ  سنجش  برای نظر مورد گوية
گويه  که کنند بيان داوران يا ارزيابان از نيمي از بيش اگر لاوشووه، نظر طبق شوووند؛

است.   برخوردار محتوا اعتبار مقداری از کمدست  گويه آن است،   «سودمند  يا اساسي  »
 يک بودن «سووودمند يا اسوواسووي»مورد  در داوران يا ارزيابان ميان موافقت ميزان هرچه

شد،  بالاتر معين گوية شه   بالاتر محتوا اعتبار سطح  با ست. لاو ستفاده  با ا  فرض، اين از ا

سبت  آن به که کرد، ابداع محتوا اعتبار سنجش  برای را زير فرمول  گفته محتوا اعتبار ن

 (.1388)ميرزايي،  شودمي

 
 :فرمول اين در

CVR  ؛1اعتبار محتواست: نسبت 
: ne است؛ «اساسي يا سودمند»دارند گوية مورد نظرارزيابان يا داوراني که بيان مي تعداد 

: N تعداد ارزيابان يا داوران است کل. 

 به که زير، جدول از سوووؤال هر قبول مورد اعتبار حداقل ميزان تعيين برای همچنين

 است:شده استفاده است، معروف لاوشه جدول

 

  

                                                           
1 Content validity ratio 
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 ارزيابان تعداد به توجه با قبول مورد محتوي اعتبار نسبت حداقل .4 جدول

 قبول مورد حداقل ارزياب تعداد قبول مورد حداقل ارزياب تعداد

5 0.99 13 0.54 

6 0.99 14 0.51 

7 0.99 15 0.49 

8 0.75 20 0.42 

9 0.78 25 0.37 

10 0.62 30 0.33 

11 0.59 35 0.31 

12 0.56 40 0.29 

ضريب اعتبار محتوا در اين سبه 1جا، با توجه به اينکه  شده در همه متیيرها بيش از  ی محا
ست           ۷۵/0 ست. لازم به ذکر ا شنامة پژوهش از روايي محتوای لازم برخوردار ا س ست، پر ا

ز  شوووند؛ اسوووالاتي که امتياز لازم را کسووب نکرده باشووند از پرسووشوونامة نهايي حذف مي   
 ، هيچ سوالي از فرايند کار حذف نشد.کردندامتياز لازم را کسب  سؤالاتجايي که همة آن

ستفاده مي       2شاخص روايي محتوايي  شنامه ا س سنجش روايي پر  شود. از خبرگان نيز برای 
 :ميزان مرتبط بودن هر گويه را با طيف چهار قسمتي زير مشخص کنند شوديمخواسته 

 غير مرتبط (1

 نياز به بازبيني اساسي (2

 به بازبيني مرتبط اما نياز (3

 کاملا  مرتبط (۴

ند بر تعداد کل  کردرا انتخاب  ۴و  3]برای توضووويح شووويوۀ کار،[ تعداد خبرگاني که گزينة 
صل از         ست که اگر مقدار حا شد. لازم به ذکر ا سيم  بود، گويه   ترکوچک ۷/0خبرگان تق

بود   تربزرگ ۷9/0بود بايد بازبيني انجام شووود و اگر از  ۷9/0تا  ۷/0شووود و اگر بين رد مي
 نهايي پيوسووت در که پرسووشوونامه، قالب در معتبر سووؤالات ترتيب،ينبد قبول اسووت؛قابل

ست،  موجود سبه  .گرديد و توزيع تنظيم ا شده در همه   با توجه به اينکه روايي محتوايي محا
 است، پرسشنامه پژوهش از روايي محتوايي لازم برخوردار است. ۷9/0متیيرها بيش از 

                                                           
1 Content Validity Ratio (CVR) 

2 Content Validity Index (CVI) 



 257 | اخوان خرازيان و درمنکی فراهانی

 

گیري و ساختاريهاي اندازههاي برازش مدلعیت شاخص: وض5جدول   

 پایایی ترکیبی آلفای کرونباخ متغیر
میانگین واریانس 

 شدهاستخراج
2R 

 0.389 0.795 0.951 0.935 رضایت شغلی
 0.788 0.688 0.898 0.848 کیفیت خدمات داخلی

 0.655 0.711 0.936 0.918 تعهد سازمانی
 - 0.866 0.951 0.922 بازاریابی داخلی

 نشان داده شد. ۴از سويي ديگر روايي واگرای مربوط به متیيرهای پژوهش در جدول شماره 

 ماتريس سنجش روايي واگرا به روش فورنل و لارکر .6جدول 

 کیفیت ارائه خدمات رضایت شغلی تعهد سازمانی بازاریابی داخلی 
    0.787 بازاریابی داخلی
   0.767 0.238 تعهد سازمانی

  0.842 0.196 0.158 رضایت شغلی

 0.824 0.285 0.388 0.170 کیفیت ارائه خدمات

 هاي پژوهشيافته
 های ضرايب استاندارد و اعداد معناداری محاسبه شد. منظور تاييد يا رد فرضيهبه
 دهد:جدول زير نيز ضرايب مسير و آمارۀ تي آزمون را نشان مي* 

 آماره تي آزمون: ضرايب مسیر و 7جدول 

 فرضیه
 نتیجه Tآماره  ضریب مسیر

 به از

 بازاریابی داخلی
 تایید 4.827 0.511 کیفیت ارائة خدمات

 تایید 2.397 0.390 تعهد سازمانی
 تایید 2.782 0.510 رضایت شغلی

 تعهد سازمانی

 کیفیت ارائة خدمات

 تایید 4.769 0.573
 تایید 2.889 0.450 رضایت شغلی

بازاریابی داخلی* 
 تعهد سازمانی

 تایید 2.352 0.223

بازاریابی داخلی* 
 رضایت شغلی

 تایید 2.452 0.229



 (1400تابستان )|  54شماره  | 16سال |  طالعات مديريت گردشگريم | 258

 

 است. PLSنشانگر آزمون مدل پژوهش در نرم افزار  1شکل 
 بررسي آمارۀ سوبل برای بررسي رابطه غيرمستقيم متیير ميانجي* 

 متغیر میانجي ریتأثنتايج تست سوبل براي بررسي نحوه  .8جدول 

 
 تست سوبل

Test statistic p-value نتیجه 
 رابطه در «شغلی رضایت» متغیر

 ارائه کیفیت» و «داخلی بازاریابی»
 دارد. میانجی نقش «بیرونی خدمات

 رد فرضیه 0.77863263 0.2811014

 رابطه در «سازمانی تعهد» متغیر
 ارائه کیفیت» و «داخلی بازاریابی»

 دارد. میانجی نقش «بیرونی خدمات
 رد فرضیه 0.63476022 0.47503754

که هر دو متیير، رضايت شیلي و تعهد سازماني،     شود يمبا توجه به نمودار بالا مشخص  
، که با    ندارند   را ميانجي  نقش «بيروني خدمات   ارائه  کيفيت » و «داخلي بازاريابي  » رابطة  در

ستفاده از نظرية چندسطحي بررسي و سپس       يانجي در  های م. علت ردّ اين فرضيه شد  تاييدا
عنوان يک متیير سووطح سووازماني اسووت و شوودت اثر    نظر نگرفتن متیير بازاريابي داخلي به

شانگر   رگرسيوني مورد بررسي در نرم   ست،   ی ميانرهايمتیاين  تاييدافزار چندسطحي ن جي ا
 است.طور کامل انجام شدهوتحليل چندسطحي بهکه در ادامة تجزيه

مشووخص شوود که بازاريابي داخلي  ۷شووده در جدول شووماره با توجه به اطلاعات ارائه
شوودۀ درون سووازمان دارد و ارائهگيری کيفيت خدمات درصوودی بر شووکل ۵1تاثير حدود 

دار درصد معنا 99در سطح اطمينان  ۴.82۷افزون بر اين، اين تاثيرگذاری با عدد معناداری 
ارائة   مثبتي بر کيفيت  ريتأث پژوهش )بازاريابي داخلي   رو، فرضوووية اصووولي   اسوووت؛ از اين

شد که بازاريابي داخلي   قرار مي تاييدخدمات دارد( مورد  گيرد. از طرف ديگر، مشخص 
سازماني دارد و اين تاثيرگذاری با عدد معني درصدی بر شکل   39 ريتأث داری گيری تعهد 

توان اين فرضوويه را که رو، ميدرصوود معنادار اسووت و از اين 99در سووطح اطمينان  2.39۷
وی قرار داد. از سووو تاييد  را مورد «  مثبتي بر تعهد سوووازماني دارد   ريتأث بازاريابي داخلي   »

درصدی بر رضايت شیلي کارکنان هتل     ۵1 ريتأثديگر، مشخص شد که بازاريابي داخلي   
سطح اطمينان   2.۷82داری تاثيرگذاری با عدد معنا گذارد و اينبر جای مي درصد   99در 

 معنادار است. 
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« ت شیلي داردمثبتي بر رضاي ريتأثبازاريابي داخلي » توان اين فرضيه را که بنابراين مي
درصدی   ۵۷قرار داد. همچنين مشخص شد که تعهد سازماني تاثيری حدود     تاييدرا مورد 

در  ۴.۷۶9داری تاثيرگذاری با عدد معني شووده در هتل دارد و اينبر کيفيت خدمات ارائه
تعهد سووازماني »توان اين فرضوويه را که  درصوود معنادار اسووت و لذا مي 99سووطح اطمينان 

س از قرار داد. از سووووی ديگر، پ تاييدرا مورد «  دمثبتي بر کيفيت ارائه خدمات دار ريتأث
درصد  ۴۵های پژوهش مشخص شد که رضايت شیلي کارکنان تاثيری حدود تحليل داده

ئة خدمات سوووازماني بر جای گذاشوووته            با عدد       اسوووت و اينبر کيفيت ارا تاثيرگذاری 
سطح اطمينان   2.889داری معني ست. پس مي    99در  صد معنادار ا ضيه را  توان اين در فر
رار داد. ق تاييد  را مورد «  مثبتي بر کيفيت ارائه خدمات دارد     ريتأث رضوووايت شووویلي   »که  

شمارۀ     ساس اطلاعات مندرج در جدول  ستقيم بازاريابي داخلي     ريتأث ۷همچنين بر ا غيرم
ي بر تعهد سوووازان  ها آنها نيز از طريق تاثيرگذاری    شوووده در هتل بر کيفيت خدمات ارائه    

 قرار گرفت. تاييدها مورد ايت شیلي آنکارکنان و رض

 (GOFمعیارهاي ارزيابي برازش بخش کلي )معیار 
های معادلات سوواختاری اسووت. بدين معني  مربوط به بخش کلي مدل GOFمعيار  مقدار

تاری  گيری و بخش ساختواند پس از بررسي برازش بخش اندازهکه محقق با اين معيار مي
هاوس و        يار فوق توسوووط تنن مدل کلي پژوهش، برازش بخش کلي را نيز کنترل کند. مع

 شود:( ابداع شد و طبق فرمول زير محاسبه مي200۴همکاران )

√𝑅2 ×  𝑐𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠   

communalities         ست و سازه ا شتراکي هر  شانة ميانگين مقادير ا اين معيار  R2ن
شاخص    شانگر مقدار تیييرپذيری  سازه   ۀ درونساز های يک ن ست، که از  زا های برونزا

 پذيرد.تأثير مي

√0/89 ×  0/312 =0/526 
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، 01/0اسووت؛ با توجه به سووه مقدار   ۵2۶/0دهد که مقدار فرمول فوق نتايج نشووان مي
اند، و شوده معرفي GOFعنوان مقادير ضوعيف، متوسوط و قوی برای   ، که به3۶/0و  2۵/0

 دهد.در اين تحقيق، نتيجهْ برازش قوی را نشان مي ۵2۶/0 حصول عدد

 وتحلیل چندسطحيسازي و تجزيهمدل

سطحي جزيهسازی و ت مدل ، شود که در آن کار گرفته ميبرای تحقيقاتي به 1وتحليل چند 
دو يا چند سوووطح مختلف در ايجاد يک مشوووکل يا پديدۀ مطلوب دخالت دارند. نحوه               

کننده عنوان متیير تعديلدخالت نيز طوری اسووت که يک عامل يا علت از سووطح بالاتر به
موجب  گذارد وتر اثر ميدر سووطح پاييندر رابطة اثرگذاری دو متیير مسووتقل و وابسووته  

در  خليبازاريابي دا شووود. در فرضووية پنجم، اين تحقيقتشووديد يا تضووعيف اين رابطه مي
سووطح دوم،  در .کنديمة خدمات در سووطح فردی را تقويت ارائسووطح سووازماني، کيفيت 

بر ضووريب رگرسوويون رابطة سووطح اول اثر دارد و در رابطة ديگر بر عدد  بازاريابي داخلي
 گذارد. ثابت آن تاثير مي

ند نحوۀ اثرگذاری يک متیير بر          ن يزمدر  ة روش تحليل آماری، تنها روشوووي که بتوا
افزار وتحليل چندسووطحي اسووت که با نرم گيری کند تجزيهرابطة دو متیير ديگر را اندازه

(. به 1391گيرد )اخوان و سووبحاني، انجام مي 2(HLMمراتبي )هسووازی خطي سوولسوولمدل
متیير سووطح سووازماني اسووت و از جانب مديريت    ذاتا داخلي  اين دليل که متیير بازاريابي

مثبت بر ضووريب رگرسوويون سووطح  بازاريابي داخلي اثری شوووديم ارائهسووازمان و روسووا 
سيوني  سازماني  سازماني   در  بازاريابي داخلي يعني رابطة رگر ة ارائيت بر ميزان کيف سطح 
مات   به  در سوووطح فردی خد يابي داخلي      دارد.  بازار چه  يان ديگر، هر  يت   ب ئ بر کيف  ةارا
ة خدمات در سووطح ارائکيفيت  ميزان بر بيشووتر باشوود، اثر آن در سووطح سووازماني خدمات

  بيشوووتری خواهند  ة خدمت  ارائ کارکنان، شووودت بيشوووتری دارد و کارکنان       فردی، يعني
که متیيرهای رضووايت شوویلي و تعهد   شوووديممشووخص  شووت. با توجه به آزمون سوووبلدا

طة    ماني در راب يابي داخلي  »سوووواز خدمات بيروني     »و « بازار ئة  يت ارا يانجي « کيف  نقش م
 شوود؛ علت رد اين تاييدموضوووع با اسووتفاده از نظرية چندسووطحي بررسووي و    نيا ندارند؛
يه   ب    فرضووو يانجي در نظر نگرفتن متیير  به  های م يابي داخلي  يک متیير سووو  ازار طح عنوان 

                                                           
1. Hierarchical Linear and Nonlinear Modeling (HLM) 
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 اييدتسازماني است و شدت اثر رگرسيوني مورد بررسي در نرم افزار چندسطحي نشانگر         
لااس دوباره از نرم افزار اچلای ميانجي است، به همين خاطر پس از انجام پيرهايمتیاين 
  استفاده شد تا اين قضيه اثبات شود. ام

سازماني    ریاين تحقيق، اثرگذا در سطح   خدمات هارائبر کيفيت  بازاريابي داخلي در 
 گيری کردند و ازدهد؛ کارکنان شاخص بازاريابي داخلي را اندازهدر سطح فردی ر  مي

آمده دستدر سطح بعدی يعني سطح سازماني با اطلاعات به طرفي، متیير بازاريابي داخلي
ح )در سووط بازاريابي داخلي اثرگذاری وتحليلاسووت. تجزيهگيری شوودهاز مديران اندازه

ر است  ناپذيهای عادی رگرسيوني امکانبه کمک روش ة خدماتارائکيفيت  سازماني( بر
حليل وتهمين دليل برای شوووناسوووايي اين اثرگذاری در دو سوووطح مختلف بايد تجزيه و به

 کار برد.چندسطحي را برای آن به

 ي. مدل چند سطح2شكل 

 

شیلي اثر      در اين تحليل بيان مي ضايت  شود که بازاريابي داخلي بر نحوۀ اثرگذاری ر
ين که ا درصوووورتي کارکنان اثرگذار اسوووت.     ة خدمات  ارائ گذارد و تعهد بر کيفيت    مي

د، اثر بر بازاريابي داخلي بيشتر باش گفت هر چه اين توانطور مثبت باشد، مياثرگذاری به
ئ کيفيت   کارکنان پررنگ      ارا  افزارهای نرم شوووود، و برعکس. خروجيتر مية خدمات 

HLM   های زير اسووت که متیيرهای سووطح فرد و  به شوورش فرمول 2و  1برای دو سووطح
افزار شووودند و ، به ترتيب وارد نرم2سوووازمان به ترتيب همانند موارد يادشوووده در شوووکل 

 رضایت شغلی

 تعهد سازمانی

 بازاریابی داخلی

 کیفیت ارائه خدمات

 سطح سازمان

 فردیسطح 
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سي متیيرها به  سم آن مخفف انگلي ستفاده ها عنوان ا مل مدل زير فرمول کا شد. همچنين  ا
رابطه، ميزان تأثير بازاريابي      دهد. طبق اين نشوووان مي HLMافزار دو سوووطحي را در نرم

ئ داخلي بر کيفيت   تأثير مي   ارا نشوووان  HLMافزار ي زير در نرمخروج گذارد. ة خدمات 
 اند.های آماری قرارگرفتههای چند سطحي مورد پذيرش آزمونو فرمول دهد روابطمي

 . روايي ضريب رگرسیون3شكل 
Level-1 Model 
 
 Y = B0 + B1*(SATISFAC) + B2*(COMMETME) + R 
 
Level-2 Model 
 B0 = G00 + G01*(INTERNAL) + G02*(SERVICEQ) + U0 
 B1 = G10 
 B2 = G20 

------------------------------------------------------------------  
 
INTRCPT1, B0 0.648 

------------------------------------------------------------------  

سطح       سيون مدل  ضريب رگر ست، زيرا عددی بالاتر از   2روايي  ست. در   ۶/0قابل قبول ا ا
، نشان  ۴طبق شکل   اند. محاسبات، فتهچندسطحي مورد استنباط قرارگر   ، پارامترهای مدل۴شکل  
يعني  گذارد،مثبت بر ضووريب رگرسوويون سووطح سووازماني مي  دهد که بازاريابي داخلي اثریمي

سووطح  در ة خدماتارائبر ميزان کيفيت  در سووطح سووازماني  بازاريابي داخلي رابطة رگرسوويوني
 ازمانيدر سووطح سوو ة خدماتارائبر کيفيت  ديگر، هر چه بازاريابي داخلي بيان اثر دارد. به فردی

شتر باشد، اثر آن   شتری   ة خدمات در سطح فردی، يعني ارائکيفيت  ميزان بر بي  کارکنان، شدت بي
 بيشتری خواهند داشت. ة خدماتارائدارد و کارکنان 

ستنباط مربوط به     سطح  B0سطر اول ا سطر بعدی      فردی يعني عدد ثابت فرمول  سه  ست و  ا
 است و به ترتيب براساس اهميت قرار داده   1رگرسيون فرمول سطر   يعني ضريب   B1 مربوط به

سطحي      HLMافزار ( در نرم۴شکل  ) يخروجاين  اند.شده  سنجش روابط چند صوص  ،که مخ
يعني عدد ثابت در فرمول  G00مثال موجود در جدول، برای  دهد که پارامترهایمي نشان است،

،يعني  2يب رگرسيوني اثر متیير دوم سطح   ضر  G01سازماني؛ و   ،يعني سطح  2عدد ثابت سطح  
سطح         ضريب رگرسيوني  سازماني، بر  سطح فردی، 1سطح  سطح   ، يعني  درصد خطا مورد   ۵در 

 درصد است. ۵ها کمتر از آن P-VALUEگيرد چون عدد پذيرش قرار مي
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 . استنباط پارامترهاي مدل4 شكل
Standard Approx. 

Fixed Effect Coefficient Error T-ratio d.f. P-value 

---------------------------------------------------------------------------- 

For INTRCPT1, B0 

INTRCPT2, G00 2.979434 0.304624 9.781 21 0.000 

INTERNAL, G01 0.051307 0.102286 0.502 21 0.421 

SERVICEQ, G02 0.025140 0.066775 0.376 21 0.310 

For SATISFAC slope, B1 

INTRCPT2, G10 0.608583 0.499199 1.219 263 0.224 
For COMMETME slope, B2 
INTRCPT2, G20 0.485853 0.499628 0.972 263 0.332 

 گیرينتیجه

هدف از انجام پژوهش حاضوور بررسووي تاثيرات ناشووي از بازاريابي داخلي بر کيفيت ارائة   
گرايانه تعهد سازماني و رضايت شیلي، در صنعت     ميانجي خدمات، با در نظر گرفتن نقش

ها نشان داد، مجموعة روابط در نظر وتحليل دادهطور که نتايج تجزيههمان هتلداری است.
ۀ شوودانجامآوردن ضوورايب معناداری مناسووب،  مشووابه با تحقيقات  دسووتبا به شوودهگرفته
ر سووازی آن دراسووتا با پژوهش حاضوور، اهميت توجه به مفهوم بازاريابي داخلي و پيادههم

بازاريابي  ريثاتداری، را تاييد کردند. تحليل چندسطحي  ويژه در صنعت هتل ها، بهسازمان 
  تيهماکارکنان از جمله موضوووعاتي اسووت که با توجه به  ة خدماتارائداخلي بر کيفيت 

 در اين تحقيق مورد مطالعه قرار گرفت.  ،هاسازماندر  نآ
 های سازماني عنوان پارادايم و روشي نوظهور قادر است پديده  رويکرد چندسطحي به 

سطحي در نظر بگيرد و هم  سطح بالاتر و تاثير  را چند زمان تاثير پديدۀ مورد مطالعه را در 
در اين  سوووتاره  ۵و  ۴ی ها هتل عوامل سوووطح بالاتر را در پديدۀ مورد مطالعه تحليل کند.         

گری تعهد و با ميانجي بر کيفيت خدمات اثر بازاريابي داخلي مطالعه با تحليل چندسطحي 
شوووده در آوریهای جمعمورد بررسوووي قرار گرفت. پس از تحليل داده رضوووايت شووویلي

ستفاده از مفهوم بازاريابي داخلي و مولفه       شد که ا شخص  ضر م به  های مربوطپژوهش حا
تواند نتايج مثبتي مانند ارتقای سوووطح کيفيت        انداز، توسوووعه و پاداش مي   آن نظير چشوووم

شوووده در هتل، ارتقای سوووطح رضوووايتمندی کارکنان و همچنين ميزان تعهد          خدات ارائه  
ضر  دسوت رو، نتايج بهباشود. از اين ها را به همراه داشوته  سوازماني آن  آمده در پژوهش حا
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 1(، ازيری2019(، آوکاک و همکاران )0202های چن و همکاران )مشوووابه نتايج پژوهش
آواد و آگتي  (،2012همکاران )(، سووويدجوادين و 2003) 2(، دی وايت و ناسووووال2011)
(، صوووفری و رادی 2010(، لينگس و جرنلي )2010(، گوانواريس و همکواران )  2011)
( و ... اسوووت. همچنين در 2012بری )(، احمد و ال 1390(، سوووعيدنيا و همکاران )    1393)

فرضوووية پژوهش، که دربارۀ     شوووده،آوریهای جمع پژوهش حاضووور پس از تحليل داده  
ار گرفت، قر تاييدتاثيرات رضووايت شوویلي کارکنان روی کيفيت ارائة خدمات بود، مورد 

وام        اين فرضيه همانند تاييد که نتيجة و وات انج و وده    تحقيق و وط    ش و اران پارک و همکتوس
(، 2010(، گوانوووووواريس و همکاران )2012(، سوووووويدجوووووووادين و همکوووووواران )  2020)

 است.( 201۵همکاران )تورتوسا و  ( و1389همکاران )طباطبايي و 
در پژوهش حاضووور نيز مشوووخص شووود که تعهد سوووازماني روی ارتقای کيفيت ارائة  

مان      ناداری مي   ريثات خدمات در درون سوووواز بت و مع تايج     گ مث با ن که از اين نظر  ذارد، 
( و سوووووويدجوووووووادين و    2020( پارک و همکاران )201۵آمده در پژوهش دار )دستبه

 مشابهت دارد.( 2012همکوواران )
ضيه  شماره  در نهايت در فر شیلي و تعهد    نيز نقش ميانجي ۷و  ۶های  ضايت  گرايانه ر

سازمان مو  سازماني بر کيفيت خدمات ارائه  ن قرار گرفت، که از اي تاييدرد شده در درون 
در پژوهش حاضوور مشووابه با نتايج بدسووت آمده در پژوهش   آمدهدسووتلحا  نيز نتايج به

سا و همکاران )  ضية پنجم اين تحقيق،   201۵ترتو ست. در فر سطح    ( ا بازاريابي داخلي در 
ماني،  يت   سوووواز ئ کيف خدمات  ارا تا  .کند يمدر سوووطح فردی را تقويت    ة  تحقيق در  جين

مثبت بر ضوووريب    اثری بازاريابي داخلي   دهد که  نشوووان مي وتحليل چندسوووطحي  يه تجز
ئ  رگرسووويون ميزان يان    سوووطح فردی ة کيفيت خدمات در   ارا به ب ديگر، هر چه اثر  دارد. 

شد، اثر آن       فعاليتهای بازاريابي داخلي شتر با سازماني بي سطح  ة ارائميزان بر کيفيت  بر در 
فردی شدت بيشتری دارد و کارکنان عملکرد کيفيت   در سطح   کارکنان سازمان  خدمات
 بهتر، موثرتر و بيشتری خواهند داشت.  خدمات
 
 

                                                           
1 Aziri 

2 De Witte & Näswall 
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 شوند:های پژوهش حاضر پيشنهادات زير مطرش ميبر مبنای نتايج تحليل داده
وی بازاريابي داخلي ر ريتأثترين ضوووريب مسوووير به  بر اسووواس نتايج اين پژوهش، قوی -

شنهاد مي        ساس پي شیلي تعلق دارد و بر اين ا ضايت  سازمان با بهبود بازاريابي   ر  شود که 
تا سووازمان  کنديمرضووايت شوویلي کارکنان را افزايش دهد، که اين کار کمک   داخلي،

ی و شووده توسووط فر تحقيقات انجام طبق دهد. ارائهدرنهايت، کيفيت خدمات مناسووبتری 
(، جمشيديان 1391(، حسنقلي پور وهمکووواران )2011و آگتي ) آوارد (،2020همکاران )

(، و بوشوووووف و 1998(، کارانا و کاليووووا )1388(، توکلي و همکاران )1391همکارن )و 
ابراهيمي و  (،1398) (، کنجکاو منفرد و غفاری1399) يبيحبفر و ، شاهين(199۶تايوووت )

 شود.اين نتيجه تاييد مي ( نيز2020و همکاران ) رايمور( و 139۷همکاران )

 خدمات رائهابازاريابي داخلي بر کيفيت  ريتأثدومين رابطة قدرتمند با ضووريب مسووير به  -
( 200۴(، لي وهمکاران )2021)کرامپتن ی بيکر و هاپژوهشطور که با مرتبط است. همان

توسوووط   دتوان يم ( هم مشوووابهت داشوووت. بازاريابي داخلي     200۴و کانگ و همکاران )   
(، احمديان 200۶محصوووولات و خدمات با کيفيت بالا افزايش يابد، که تحقيقات وفايي )

( و حسووونقلي پور 2011و آگتي ) آوارد (،2020(، فری و همکاران )1398و صوووائب نيا )
اند و در اين پژوهش نيز دوباره پرداخته به مطالعة اين موضوووع زين ( 1391وهمکووووواران )

ة خدمات و در نهايت جذب  ارائبخواهند که کيفيت ها هتلاگر  اهميت آن ثابت شووود که
بر بازاريابي داخلي متمرکز شوند   ست يبايمگرايي را داشته باشند   بيشتر مشتری و مشتری   
يابد،    با     تا اين مهم تحقق  بازاريابي داخلي  افزايش  ينعی ميانجي، ي رها يمتیبر  دي تاک زيرا 

 جيواقع شوود، خرو تاييدتعهد و افزايش رضووايت شوویلي، که با تحليل چند سووطحي مورد 
يابي داخلي را در بخش    ئ بازار باعث     به  ة کيفيت خدمات    ارا که اين امر هم  همراه دارد، 

 .دشويم هاهتلرضايت بيشتر مشتريان و هم جذب ثروت برای 
ژوهش که در اين پ خلي و تعهد سازماني بر اساس نتايج ضريب مسير رابطة بازاريابي دا    -

  يبيحب(، شووواهين فر و 2020ی فری و همکاران ) ها افته گونه که ي   محاسوووبه شووود و همان    
و  رايمور (،139۷ابراهيمي و همکوواران ) (،1398) (، کنجکوواو منفرد و غفوواری     1399)

شووود که اين رابطه  تاييد( نشوووان دادند، 201۶کيم و همکاران )( و سوووان2020همکاران )
به وجود دارد. از اين جهت مي  بازاريابي داخلي )بهبود        ها هتل  توان  با  پيشووونهاد کرد که 

سووويسوووتم رفاهي، آموزش، جبران خدمت، ارتباطات و حمايت مديريت( تعهد سوووازماني 
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سب و      شرايط منا سعة بازاريابي داخلي نيازمند فراهم آوردن  کارکنان را افزايش دهند. تو
ی مناسوب  هاپاداشای آن اسوت. آموزش، توانمندسوازی، ارائة چشوم انداز و    ضوروری بر 

همگي بايد در جهت توسووعه و تسووهيل بازاريابي داخلي شووکل گيرند و در صووورت نياز   
 طراحي شوند. مجددا 

کارگيری منايع اطلاعاتي به روز در زمينه بازاريابي داخلي و در اختيار گذاشووتن آن به -
 هتل برای مديران و صاحبان

ها و فراهم آوردن جوّ مناسووب ميان مديران و کارکنان برگزاری جلسووات و نشووسووت  -
حث قرار دادن   ئل       ها وهيشوووو  ها روشبرای مورد ب يل و توجيه مسووووا کاری و تسوووه ی 

 گيری های درون سازماني.تصميم

شکلات کارکنان به    - سائل و م  ويژه کارکنان خط مقدم )کارکناني که تماسپيگيری م
 ها.شتريان دارند( در حيطة کاری و شخصي و دادن بازخور به آنمستقيم با م

در زمينة توانمندسووازی، کارکنان بايد به طور مناسووب در امور مشووارکت داده شوووند،  -
 تحت تعليم و آموزش قرار گيرند و آگاهي يابند تا تصميمات خوبي بگيرند.

ميانجي تعهد سوووازماني در رابطة بين بازاريابي داخلي و  ريثاتبا توجه به آنکه شووودت 
ه سازمان  کشود در زماني شد، توصيه مي   تاييددر رابطة چندسطحي   ة خدماتارائکيفيت 

ی بازاريابي داخلي اسوووت به کارمندان       ها تي فعال در حال ارائة خدمات حمايتي و انجام        
ها در هاست و از آن ازمان به آندليل وجود تعهد س يادآوری شود که ارائة اين خدمات به 

سازمان و اهداف آن انتظار تعهد متقابل دارد. نقش   سطه قبال  شیلي و تعهد   اوا ی رضايت 
شتری   س در  گراييسازماني در رابطة بازاريابي داخلي و م شد هايبرر با  .ی گوناگون تاييد 

يم ا افزايش وجود نقش ميانجي تعهد سووازماني، بازاريابي داخلي کيفيت ارائة خدمات ر
ده شوووکنند؛ طبق تحقيقات انجام   مي تاييد  ی قبلي را نيز ها يبررسووونتايج   ها افته ي  نيا .دهد 

نتايج پژوهش حاضوور،  و (1398نيا )(، احمديان و  صووائب2021) کرامپتنبيکر و  توسووط
تواند شووود نمييمخاطر اينکه موجب افزايش رضووايت شوویلي  بازاريابي داخلي صوورفا به

ا بهبود زمان بنسووبت به سووازمان وفادار کند، بنابراين بايسووتي که سووازمان هم   کارکنان را
رضووايت شوویلي  ارتقای تعهد سووازماني را مد نظر قرار دهد و نگرش سووازمان به کارکنان 
تیيير کند. اگر سوووازمان تصوووور کند که با پرداخت پول و ارائة امکانات رفاهي، کار و              

صص کارکنان را مي  شت که در ميان   توانخرد، نميتخ ی  هايآگهاز کارمندان انتظار دا
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شتريان هاشرکت شیلي   سازمان بايد عملا     ی رقيب به دنبال م بهتری نگردند. در عوض، 
خود را متعهد به کارمندان بداند و در زمان اسوووتخدام، کارمنداني را جذب کند که به                  

 عهد را ايجاد کنند.سازمان متعهد باشند يا پس از استخدام اين ت تيمأموراهداف و 

عنوان مثال، کارمندان ؛ بهرديگيمخصوووصوويات فردی قرار  ريتأثتعهد سووازماني تحت 
تری که دارای سوونوات خدمت و ارشووديت بيشووتری هسووتند، سووطح بالاتری از تعهد  مسوون

اثرگذاری متیيرهای بازاريابي داخلي و مسووئوليت  طورنيهم دهند.سووازماني را نشووان مي 
ها  با کارمندان قبل از آن     تواند يمبه بعد )نسووول هزاره(    1990اجتماعي ميان متولدين دهة    

عنوان مثال، در بخش بازاريابي داخلي، عواملي مثل آموزش و حمايت        متفاوت باشووود؛ به   
از  توانديمجبران خدمت که سووويسوووتم رفاهي و  تر باشووود درحاليتواند مهممديريت مي

 اهميت کمتری برخوردار باشد.
شود که تحقيقات آينده در بعد چندسطحي  عواملي مانند ساختار سازماني، پيشنهاد مي

رد بررسي کارکنان مو ة کيفيت خدماتارائها و تأثير اين عوامل بر ابعاد سياسي، نقش تيم
خدماتي و توليدی تکرار شوووود تا  های قرار گيرد؛ همچنين اين تحقيق در سووواير سوووازمان

 مختلف نيز مورد مطالعه قرار گيرد. هایتفاوت کارکنان سازمان
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 منابع 
سا  ساردو،  محمدی الهام، ابراهيمي،  و شیلي  پيامدهای تبيين و واکاوی(. 139۷) علي شجاع،  و مه

 امام جامع دانشوووگاه انسووواني منابع مديريت پژوهشوووهای ةفصووولنام داخلي، بازاريابي سوووازماني
 1۶۴-1۴1 ص ،139۷ پاييز ،) 33 پياپي( شماره 3 شماره دهم،سال  )ع( ،حسين

 رد خدمات کيفيت بر داخلي بازاريابي تأثير بررسووي(. 1398) سووميه نيا، صووائب و داما احمديان،
 ،حسووابداری و مديريت در نوين پژوهشووي رويکردهای فصوولنامه سووايپا، خودروسووازی گروه
 .۵8-۴8 ص دوم، جلد - 2931 بهار ،21 شماره سوم، سال
سن  اکبری، سن  سيد  آلطه، و مح شمند  و ح س  ،(139۷. )ميلاد چايجاني، هو  بازاريابي تأثير يبرر

 دماتخ کيفيت و کارکنان شووویلي رضوووايت ميانجيگری با دانشوووجويان رضوووايت بر داخلي
 9۷ زمستان دوم، شماره اول، سال خدمات، عمليات مديريت. دانشگاه

 رضووايت ريتأث يبررسوو ،139۴محمدرضووا، درخشووان، طالب و رقيه فرد، قنبری و محسوون اکبری،
 ريلام آموزش، و مديريت ملي شيهما گيلان، دانشگاه کارکنان خدمات کيفيت بر شیلي
 و اجتماعي مسوووئوليت ري(. تأث139۶) حميدرضوووا  علي، پنجه  و آلبرت بیزيان،  حسووون، بودلائي،

 ازماني،س  تعهد یاواسطه  نقش با کارکنان خدمت ترک به تمايل بر سازمان  داخلي بازاريابي
 .۴۴ -29 ص 139۶ اسفند و بهمن دی، و آذر ،8۷ و 8۶ شماره بازرگاني یهايبررس
 ،(يزد هدانشوووگا: مطالعه مورد) تعهد نقش بر تأکيد با شووویل ترک به تمايل بر اسووولامي دانشوووگاه

 .۶0 -۴۵ ص ،1398 بهار/  اول شماره نهم، سال/  30 اسلامي دانشگاه در فرهنگ
ساوی  شير  دري سين . بهمن صيرت . فؤاد. مکوندی. اميدی. ح  بازاريابي مدل(. 2021. )مهدی &. ب
 یهاآب يدرياي زيست  محيط از درحفاظت نيشکر  توسعه  شرکت  حکمراني بر مبتني داخلي
 . دريايي فنون و علوم جلهم .کشور جنوبي
 کيفيت و داخلي بازاريابي همبسوووتگي(. 2020. )زردشوووتيان شوووهاب،. بهرامي. نريمان. رحماني

شگاه  در بازارگرايي ميانجي نقش با خدمات شي  هایبا (. ۶)9 .سلامت  ارتقای مديريت .ورز
13-2۴. 
 کيفيت و داخلي بازاريابي همبسوووتگي(. 2020. )زردشوووتيان شوووهاب،. بهرامي. نريمان. رحماني

شگاه  در بازارگرايي ميانجي نقش با خدمات شي  هایبا (. ۶)9 .سلامت  ارتقای مديريت .ورز
13-2۴. 

 ،139۴عبدالمجيد، آبادی، نجف محمدی و اکبر ويسوومرادی، و پيمان اکبری، و رضووا رسووتمي،
 مشتری و داخلي بازاريابي بين رابطه در سازماني تعهد و شیلي رضايت یاواسطه نقش ليتحل
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 از ;2۶  شوووماره .10  دوره .139۴بهار  ،1۵8-139 يابيبازار مديريت جلهم کارکنان، گرايي
 .1۵8 صفحه تا 139 صفحه
 داخلي بازاريابي همراستايي (. 2020. )اميني. حسن  ميرزا. حسيني . احمدی علي. محسن . رضايي 

مان  کلان اسوووتراتژی با  الکترونيکي مه   ف .ها سوووواز نا يت    علمي صووول مان  مدير  های سوووواز
 .98-81((. 30 پياپي) 2 شماره)8 .دولتي

ضا . شباني  سحر  سي (. 2020. )انوری علير ستعداد  مديريت تأثير برر  العهمط) داخلي بازاريابي بر ا
 يپژوهش  رويکردهای تخصصي   علمي صلنامه ف (.شيراز  شهر  یهاشعبه  ملت بانک: موردی
 .2۶-1۷(. ۴2)۴ .حسابداری و مديريت در نوين

ضا  ديس  سيدجوادين،  ضي،  و ر سين،  بلوچي، و مرجان فيا سا    ،139۴ح  تعهد ابعاد ارتباط ييشنا
شتريان،  به شده  ارائه خدمات کيفيت سازمانيو   الس  سازماني،  منابع مديريت یهاپژوهش م

 3 شماره 139۴ پاييز پنجم
 رب داخلي بازاريابي به مديريت تعهد تأثير بررسووي(. 1399) عليرضووا حبيبي و محسوون فر، شوواهين

: العهمط مورد) غيررسمي و رسمي داخلي ارتباطات یهاواسط نقش با کارکنان کاری نگرش
ساني  علوم مطالعات در نوين دستاوردهای  مجله(. معدن و صنعت  بانک  هشمار  سوم،  سال  ،ان
 .12۷-10۶ ص ،1399 تير ،2۶
 مطالعه) داخلي بازاريابي بر استعداد مديريت تأثير بررسي(. 1399) عليرضا انوری، و سحر شباني، 

 و يتمدير در نوين پژوهشي رويکردهای فصلنامه ،(شيراز  شهر  یهاشعبه  ملت بانک: موردی
 .2۶-1۷ ص سوم، جلد - 9911 پاييز ،2۴ شماره چهارم، سال حسابداری،

 ◌ٴ ننوده کنييتب متیيرهوای  تعيين. قهفرخي دوسووووت علي &. فراهواني  جلالي. گودرزی. طيبي
يابي    فاده   با  ايران اسووولامي جمهوری کشوووتي فدراسووويون   در داخلي بازار  مدل  از اسوووت

 .19-9(. 1)12 .ورزش در مديريت و فيزيولوژی یهاپژوهش .بانسال
 بر داخلي بازاريابي ابعاد تاثير ،139۵کيوان، پناهي، و مهدی فيروزجايي، تک و ابراهيم عباسوووي،

 ريت، مدي  در المللي بين کنفرانس نيدوم ،شووویلي رضوووايت   ميانجي  نقش خدمات؛   کيفيت 
 تهران اقتصاد، و حسابداری

ستراتژيک  سبز  بازاريابي گيریجهت متقابل تأثير(. 2020. )کاظمي. عربي علي  سبز  اريابيباز و ا
 .102-8۷(. ۴۷)1۵ .بازاريابي مديريت .رقابتي مزيت بر داخلي

 بازاريابي توسعه مفهومي مدل ارائه(. 2020. )محمود. نورايي. موسي. احمدی. ابراهيم. يان يزدی
 بهبود رد فاضووولاب و آب صووونعت به اقتصوووادی نگرش بنيادين نقش نظرگرفتن در با داخلي
 .لابفاض و آب مجله .عملکرد
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