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با  ي خدماتيها بازاريابي داخلي بر بازارگرايي در سازمان تأثيربررسي 
  هاي شهروندي سازماني و تعهد سازماني كيد بر نقش ميانجي رفتارتأ

  مطالعه پيمايشي بانك ملت شهر تهران

   3اكرم الهي گل ،2منوچهر انصاري ،1پور طهمورث حسنقلي

 متغيرهـاي  بـه  توجه با »بازارگرايي« بر »دروني بازاريابي«پژوهش حاضر به منظور بررسي اثر  :چكيده
 حاضر هدف تحقيق. خدماتي صورت گرفته است سازمان يك عنوان بهملت شهر تهران  بانك در ميانجي

 رفتـار « و »سازماني تعهد« كننده ايجاد عامل عنوان به را »دروني بازاريابي« مفهوم سو يك كه است آن
 بـر  »سـازماني  شـهروندي  رفتـار « و »سـازماني  تعهد« تأثير ديگر سوي از بسنجد، »سازماني شهروندي

ملت شـهر تهـران    بانك در را »بازارگرايي« بر »دروني بازاريابي« مستقيم تأثير همچنين و »بازارگرايي«
 آن روايـي  اثبات براي شده اما برگرفته پژوهش ادبيات از پژوهش اين پرسشنامه. دهد قرار بررسي مورد

روش پـژوهش توصـيفي و از نـوع     .اسـت  اسـتفاده گرديـده   نيز عاملي تحليل از خبرگان، نظر علاوه بر
جامعه . استفاده گرديد مدل معادلات ساختارياز روش  ها همبستگي بوده و به منظور تجزيه و تحليل داده

بـا اسـتفاده از روش    ها آماري پژوهش شامل كليه كاركنان بانك ملت در شهر تهران بوده كه از ميان آن
. پرسشـنامه مـورد اسـتفاده قـرار گرفـت      261نفر انتخـاب و در نهايـت    322نمونه گيري تصادفي ساده 

ي و بازارگرايي در بانك ملـت شـهر تهـران    بين بازاريابي درون. 1: ي پژوهش بيانگر اين است كهها يافته
در بانك ملت شـهر تهـران   بازاريابي دروني و تعهد سازماني بين . 2. رابطه مثبت و معني داري وجود دارد
در بانـك ملـت   بازاريابي دروني و رفتار شهروندي سـازماني  بين . 3. رابطه مثبت و معني داري وجود دارد

در تعهد سازماني و رفتـار شـهروندي سـازماني    بين . 4. وجود دارد شهر تهران رابطه مثبت و معني داري
بين تعهد سازماني و بازارگرايي در بانـك  . 5. بانك ملت شهر تهران رابطه مثبت و معني داري وجود دارد

در رفتار شهروندي سـازماني و بـازارگرايي   بين . 6. ملت شهر تهران رابطه مثبت و معني داري وجود دارد
  .هر تهران رابطه مثبت و معني داري وجود داردبانك ملت ش
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  .ملت شهر تهران

  ، ايراندانشگاه تهران ،دانشيار دانشكده مديريت. 1
  دانشيار دانشكده مديريت، دانشگاه تهران، ايران. 2
  ، دانشگاه تهران، ايرانMBAكارشناس ارشد . 3

  25/08/1390: مقاله افتيدر خيتار
   10/12/1390 :مقالهيي نها رشيپذ خيتار

  اكرم الهي گل: مقاله مسئول سندهينو
E-mail: aelahi@ut.ac.ir 



  1391، بهار 11 شماره ،4 دوره ،مديريت بازرگاني  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  40
  

  مقدمه
هاي فني در گستره وسيع انواع صنايع مختلف به دليل رشد فرايند جهاني شدن و سرعت پيشرفت

در  هـا  سـازمان رقابت از يك سو و افزايش مطالبات مشتريان از سوي ديگـر باعـث شـده اسـت     
موفقيت در بازارهاي پرچالش آينـده مسـتلزم آمـادگي    . محيطي پويا، پرابهام و متغير فعاليت كنند
دهايي از اين آمادگي برخوردارند كـه شـناخت همـه    واح. لازم براي واكنش آگاهانه و سريع است

مفهـومي اسـت    1بازارگرايي ].1[باشندكنند، داشته كه در آن فعاليت مي اي از محيط رقابتيجانبه
آوري اطلاعات درباره نياز چراكه از يك سو بر جمع ؛كه نقش حائز اهميتي در تحقق اين امر دارد

تمركز دارد و از سوي ديگر با بكارگيري و استفاده از منـابع  هاي رقبا و خواسته مشتريان و قابليت
هاي درون سازمان منجر به ايجـاد بيشـترين ارزش بـراي مشـتريان     سازمان و يكپارچگي بخش

ني هسـته اصـلي سـازمان را تشـكيل     ي خدماتي، منـابع انسـا  ها سازماندر همچنين ]. 5[شود مي
نقش كاركنـان وفـادار و متعهـد در    . باشندميدهند و كاركنان، فروشندگان خدمت به مشتري  مي

  . وفادار نمودن مشتريان حائز اهميت است

  لهأبيان مس
بروز  2تواند بدون تعهد سازمانيعنوان يك رفتار، نمي عنوان يك فرهنگ و چه به يي چه بهازارگراب

از  .برخوردار باشـند بالا بلكه كاركنان درون سازمان نيز بايد از اين تعهد  تنها مديران رده كند و نه
هاي بازارگرايي مسـتلزم ايـن اسـت كـه     ي خدماتي در راستاي فعاليتها سازماناين رو، موفقيت 

هاي بازاريابي هاي دستيابي به چنين تعهدي، اجراي برنامه يكي از راه. تعهد كاركنان تضمين شود
اي شيوه عنوان بهبازاريابي دروني يكي از مباحث بازاريابي است كه دو دهه قبل  ].8[است 3دروني

و ارايه خدمات با كيفيـت توسـط آنهـا     ها سازمانبراي حل مسايل و مشكلات مربوط به كاركنان 
از  رونـي هـاي بازاريـابي د  مطالعات مربوط در اين زمينه حاكي از آن است كه فعاليـت . مطرح شد

پـذيري  اد انگيزه در كاركنان موجب افزايش تعهد سازماني در آنها شـده، رقابـت  طريق نفوذ و ايج
با توجه به اهميت روزافـزون بخـش    .]4[دهدها را ارتقا ميسازمان را بهبود بخشيده و شايستگي

انداز اقتصادي، اهميت كاركنان خدماتي در فرايند ارائه خـدمات اثـربخش مـورد     خدمات در چشم
هـا، لازمـه ارائـه خـدمت      ي خدماتي همچون بانكها سازماندر . گرفته استبحث بيشتري قرار 

در . شايسته به مشتريان جذب كاركنان مستعد و همچنين آموزش و ايجاد انگيزش در آنان اسـت 
ي خدماتي كـه اخيـرا اقـدامات چشـمگيري در     ها سازمانيكي از  عنوان بهاين تحقيق بانك ملت 

  . رد بررسي قرار گرفته استزمينه بازاريابي انجام داده مو
                                                 
1. Market Orientation 
2. Organizational Commitment 
3. Internal Marketing 



  41ــــــــــــــــــــــــــــــ  ...هاي بازاريابي داخلي بر بازارگرايي در سازمانبررسي تأثير 
  

  مروري بر ادبيات تحقيق
محصولات  عنوان بهمشتريان و مشاغل  عنوان بهمنظور از بازاريابي دروني، نگريستن به كاركنان  

هاي مشتريان درونـي در مسـير دسـتيابي بـه اهـداف      دروني كه منجر به ارضاي نيازها و خواسته
، نتـايج  ها بانكلعه بكارگيري بازاريابي دروني در شعب همچنين با مطا]. 2[شود، استسازماني مي

فرزاد و همكـارانش بـه بررسـي    . ]14[مثبتي بر تعهد سازماني دارد تأثيرنشان داد بازاريابي دروني 
 نگ و لينها .]9[اهميت بازاريابي دروني بر تعهد سازماني در عرصه خدمات مالي ايرانيان پرداختند

مثبـت روي   تـأثير هـاي مـديريتي   كاركنان از بازاريابي دروني در سيستمپيشنهاد كردند كه درك 
  . ]13[المللي تايوان داردتعهد سازماني آنها در صنعت هتلداري بين

هـوگ و  . يك استراتژي براي بازارگرايي شناخته شده اسـت  عنوان بهامروزه بازاريابي دروني  
گرايي تعريـف كردنـد كـه مسـتلزم اسـتفاده از      ناپذير بـازار  بازاريابي دروني را بخش جدايي كارتر

. ]12[هاي شركت مي باشـد  هاي بازاريابي، درون يك سازمان جهت ايجاد و ارتباط ارزش تكنيك
بورانتا و همكارانش نشان دادند كه ]. 11[گومسون بازاريابي دروني را جز حياتي بازر گرايي دانست

 تأثيرهاي بازاريابي دروني مؤلفهيي دارد، همچنين مثبت زيادي روي بازارگرا تأثيربازاريابي دروني 
تحقيق ديگري نشـان داد كـه   ]. 7[هاي بازارگرايي دارندمؤلفهمثبتي روي مشتري مداري و ديگر 

مثبـت روي بـازارگرايي اسـت     تـأثير اجراي مفهوم بازاريابي دروني در بين كاركنان بانـك داراي  
بـين بازاريـابي درونـي و رفتـار شـهروندي سـازماني       مطالعات خيلي كمي به بررسي رابطه ]. 14[

هاي بازاريابي دروني بر در بين اين مطالعات، سوچن و لينگز معتقدند كه اتخاذ فعاليت. اندپرداخته
نـگ و لـين   ها .]22[گـذار اسـت  تأثيررفتارهاي شهروندي سازماني و حفـظ كاركنـان در سـازمان    

 تـأثير للي درك بازاريابي درونـي از سـوي كاركنـان    المپيشنهاد كردند كه در صنعت هتلداري بين
  . ]13[مستقيم بر رفتارهاي شهروندي سازماني كاركنان دارد

واريس در پژوهشي پيرامون بازارگرايي و تعهد سازماني متوجه رابطـه مثبـت بـين دو متغيـر     
دهاي سيواراماكريشنان و همكاران پيشنهاد دادنـد كـه تعهـد سـازماني يكـي از پيشـاين      ]. 24[شد

براي يك سيستم پاداش مبتني بـر بـازار لازم اسـت كـه فرهنـگ       طوري كه بهبازارگرايي است، 
مسـتقيم بـر    تـأثير بازارگرايي توسعه يابد؛ آنها همچنين به اين نتيجه رسيدند كه تعهد سـازماني  

فـي  من تـأثير  1بنابرين كمبود تعهد سازماني و رفتار شـهروندي سـازماني  . بازارگرايي سازمان دارد
  .]21[دارد ها سازمانروي بازارگرايي 

كاركنان است كه جزء وظايف رسمي آنها  2رفتار شهروندي سازماني شامل رفتارهاي اختياري
شـود ولـي ميـزان اثـر     نيست و مستقيماً توسط سيستم رسمي پاداش سازمان در نظر گرفته نمـي 

                                                 
1. Organizational Citizenship Behavior 
2. Discretionary 
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بر » بازاريابي دروني«نيز اين است كه در بانك ملت، تحقيق  اصلي اينفرضيه بر اين اساس، 
كلي اهداف فرعـي ديگـري بـه     فرضيهدر قالب اين  .وجود دارد و مثبت معنادار اثر» بازارگرايي«

  .شرح زير در اين تحقيق مدنظر بوده است
 .دارد و مثبت معنادار اثر» تعهد سازماني«بر » بازاريابي دروني«در بانك ملت، 

 و مثبـت  معنادار اثر »رفتار شهروندي سازماني«بر » بازاريابي دروني«در بانك ملت،  .1
 .دارد

 و مثبـت  معنـادار  اثر »رفتار شهروندي سازماني« بر» سازمانيتعهد «در بانك ملت،  .2
 .دارد

 .دارد و مثبت معنادار اثر» بازارگرايي«بر » تعهد سازماني«در بانك ملت،  .3
  .دارد و مثبت معنادار اثر» بازارگرايي«بر » رفتار شهروندي سازماني«در بانك ملت،  .4

  روش شناسي پژوهش
كاربردي است و از نظر شيوه گردآوري و تحليل اطلاعات، حاضر از نظر هدف، تحقيق  پژوهش

در ضمن با توجه به اينكه از . توصيفي از نوع همبستگي مبتني بر مدل معادلات ساختاري است
ها استفاده خواهد شـد، در ميـان   براي آزمون فرضيه» (SEM)مدل معادلات ساختاري«روش 

  .است» يا كوواريانستحليل ماتريس همبستگي «تحقيقات همبستگي از نوع 
كه تعداد كل آنهـا   استجامعه آماري پژوهش شامل كليه كاركنان بانك ملت شهر تهران 

اطلاعـات مـورد نيـاز در    . عدد بوده اسـت   2000 ،1390بر طبق آخرين آمار در آبان ماه سال 
 اريآم ـ جامعه كه آنجا از. استخراج شده استمورد جامعه آماري از اداره كارگزيني بانك ملت 

 فرمـول  از تحقيـق  ايـن  در است، لذا محدود اي و جامعه استكاركنان بانك ملت  تحقيق، اين

  .است شده استفاده گيري نمونه براي محدود كوكران جامعه گيري نمونه
ها براي اطمينان از برگشت پرسشنامه. عدد محاسبه شد 323حجم نمونه با توجه به فرمول 

 290پرسشـنامه برگشـت داده شـد، و از ايـن      290از اين تعداد . پرسشنامه ارسال كرديم 384
هـا مخـدوش و   تـا از پرسشـنامه   14ت تخصصي بوده و سؤالاعدد بدون جواب  15پرسشنامه 

پرسشـنامه بـراي تحليـل     261هـاي مـذكور از   پس از حذف پرسشـنامه . غيرقابل استفاده بود
  . ونه گيري، نمونه گيري تصادفي ساده استروش نم. استفاده گرديد

 شـده  اسـتفاده  از پرسشـنامه  تحليل و تجزيه براي اطلاعات و هاداده آوريجمع منظور به

در اين تحقيق به منظور تعيين پايايي آزمون از روش آلفـاي كرونبـاخ اسـتفاده گرديـده      .است
 بـا  سـپس  و گرديـد  آزمون پيش پرسشنامه 30 شامل اوليه نمونه يك ابتدا منظور بدين. است
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 ميزان SPSSافزار آماري  نرم كمك به و هاپرسشنامه اين از آمده دست به هاياز داده استفاده

 آمـده بـراي   دسـت  بـه نتايج  .شد محاسبه ابزار اين براي كرونباخ آلفاي روش با اعتماد ضريب

همچنـين پايـايي    .اسـت  بـوده  0.844 كرونبـاخ مقـدار   آلفـاي  ميـزان  مربوطه، تسؤالاتمامي 
 و) 0.793( ، تعهـد سـازماني  )0.763(، رفتار شهروند سازماني)0.849(متغيرهاي بازاريابي دروني

محتوايي صوري  اعتبار پژوهش اين راي تعيين روايي پرسشنامه درب .است) 0.823( بازارگرايي
 پرسشـنامه ايـن   محتواي اعتبار. مورد بررسي قرار گرفت پرسشنامه هاي الؤس عاملي اعتبار و

مطالعه كتب و مقـالات مربـوط بـه تحقيـق و تعيـين       و استادان و خبرگان در اين زمينه توسط
ها و تعيين نقـاط قـوت و ضـعف     هاي مقالات و تحقيقلعه پرسشنامهاقلام اطلاعات لازم، مطا

 قرار تأييد آنها، توزيع ابتدايي پرسشنامه بين تعدادي از كاركنان و اعمال نظرات اصلاحي مورد

 عاملها ، چرخشها در اعتبار عاملي اين پژوهش، در مرحله انتخاب و چرخش عامل .است گرفته

 با گوناگون استفاده شده است، ابعاد براي كه تيسؤالا گرفته و تحقيق صورت متعامد صورت به

 آزمـون  نتـايج . اسـت  آمـده  دست به هركدام به مربوط عوامل تاييدي، عاملي تحليل از استفاده

 ت محاسـبه سـؤالا  گـروه  دو هـر  براي (KMO)عاملي تحليل براي نمونه تعداد بودن سبمنا

 براي ت مربوط به اين تحقيق به دست آمده است كهسؤالابراي  KMOميزان  .است گرديده

 با يافته چرخش ماتريس حاضر تحقيق پرسشنامه براي .است مناسبي ميزان عاملي تحليل انجام

رفته  كار به هاعامل شناسايي و تفسير براي كه شده حاصل واريماكس چرخش روش از استفاده
  .است

  ي پژوهشها يافته
  تحليل عاملي اكتشافي مرتبه اول متغيرهاي مستقل

بعـد از تحليـل   . در نظر گرفته شـده اسـت   سؤال 14براي سنجش بازاريابي دروني در مجموع 
ها روي و بار عاملي شاخص) 0.5كمتر از ( عاملي اكتشافي به خاطر پايين بودن ميزان اشتركات

 3گويه باقيمانده در  9رفت طور كه انتظار مي كلي همان طور به حذف و سؤال 5عامل نامرتبط 
را  هـا  نمـره واريـانس   درصـد  67عامل در مجموع حدود  3همچنين اين . بندي شدند بعد طبقه
. باشـد تحليـل عـاملي مناسـب مـي    هـا بـراي   توان نتيجه گرفت كه دادهكنند لذا مي تبيين مي

هـا بـا عوامـل مـرتبط و     ماتريس چرخش يافته عاملي نشان دهنـده همبسـتگي بـالاي گويـه    
انـدازه  ) 1(همچنين با توجه به جـدول   .)روايي واگرا(باشد همبستگي پايين با ساير عوامل مي
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نيـز در  ) Bartlett( 2و همچنين آزمون معناداري كرويت نمونه بارتلت) KMO( 1كفايت نمونه
  . است 000/0و  832/0تحليل عاملي اكتشافي به ترتيب برابر 

  )بازاريابي دروني(ماتريس چرخش يافته عاملي . 1جدول

 1 2 3 

1Q  .126.840.146 
2Q.086.767.337 
3Q.259.727-.082 
7Q.731.213.236 
8Q.783.199.231 
9Q.864.086.065 
10Q.410.395.465 
13Q.248.051.750 
14Q.093.137.805 

  
 

  تحليل عاملي اكتشافي مرتبه اول متغيرهاي ميانجي
در نظر گرفته شـده   سؤال 10براي سنجش تعهد سازماني و رفتار شهروند سازماني در مجموع 

و بـار  ) 5/0كمتـر از  ( بعد از تحليل عاملي اكتشافي به خاطر پايين بودن ميزان اشتركات. است
بعـد   2گويه باقيمانـده در   8كلي  طور به حذف و سؤال 2روي عامل نامرتبط  ها عاملي شاخص

و همچنين آزمـون معنـاداري كرويـت نمونـه     ) KMO( 3اندازه كفايت نمونه. بندي شدند طبقه
 .اسـت  000/0و  848/0به ترتيب برابـر   SPSSنيز در تحليل عاملي اكتشافي توسط  4بارتلت

توان كنند لذا ميواريانس نمرات را تبيين مي درصد 81در مجموع حدود عامل  5همچنين اين 
  .ها براي تحليل عاملي مناسب استداده نتيجه گرفت كه

 

                                                 
1. Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 
2. Bartlett's Test of Sphericity Sig. 
3. Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 
4. Bartlett's Test of Sphericity Sig. 
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 )متغيرهاي ميانجي(ماتريس چرخش يافته عاملي  .2جدول 

1 2  
15Q .088 .920 
16Q.122.864 
17Q.173 .844 
19Q.095.792 
20Q.923.126 
22Q.904.135 
23Q.914.159 
24Q.942.092 

  ي وابستهها تحليل عاملي اكتشافي مرتبه اول متغير 
. باقيمانده بعد از حذف در نظـر گرفتـه شـده اسـت     سؤال 25براي سنجش بازارگرايي در مجموع 

. نشان داده شده است -3در جدول  SPSSافزار  نتايج حاصل از تحليل عاملي اكتشافي توسط نرم
 3همچنـين ايـن   . بنـدي شـدند   بعد طبقـه  3گويه در  25رفت  مي كلي همانطور كه انتظار طور به

توان نتيجه گرفت كـه  كنند لذا ميواريانس نمرات را تبيين مي درصد 55عامل در مجموع حدود 
  . باشدها براي تحليل عاملي مناسب ميداده

 )بازارگرايي(ماتريس چرخش يافته عاملي  .3جدول 

 1231 23 
25Q  .756.248.14442Q.247  .734.186 
26Q .754.181.21143Q .283 .687.177 
27Q .747.252.13444Q.073 .647.251 
28Q .665.054.25045Q.121 .667.081 
29Q .699.078.27746Q.200 .688.114 
31Q .628.204.039 47Q.289 .647.284 
32Q .550.326.19048Q.238 .630.350 
33Q .637 .168.28449Q.319 .041.595 
37Q .686.335.08850Q.302 .343.614 
38Q .538.257.32451Q.331 .358.503 
39Q .494.382.22952Q.157 .253.652 
40Q .149.650.41753Q.167 .196.778  
41Q .354.679 .252   
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  هاي اندازه گيري متغيرها مدل
گيـري بازاريـابي   حاكي از مناسب بودن مدل اندازه -2هاي برازش مدل با توجه به شكل شاخص

اسـت نشـان    08/0است و با توجه بـه اينكـه كمتـر از     052/0برابر با  RMSEAدروني با مقدار 
همچنين مقدار كاي دو به درجه آزادي كمتر . دهنده ميانگين مجذور خطاهاي مدل مناسب است

و  93/0،  93/0ترتيـب برابـر بـا    نيز بـه  NFIو  GFI , AGFIهاي ميزان شاخص. باشدمي 3از 
  . باشدمي 94/0
  
  

  
  املي مرتبه دوم بازاريابي دروني در حالت تخمين استانداردتحليل ع .2شكل

  
باشـد كـه   مـي  11/3محاسبه شده برابـر بـا    2χبا توجه به خروجي ليزرل مقدار  -3در شكل 

پايين بودن ميزان ايـن شـاخص نشـان دهنـده     . باشدمي 3كمتر از عدد  2نسبت به درجه آزادي 
برابر بـا   RMSEA مقدار. مشاهده شده تحقيق استهاي تفاوت اندك ميان مدل مفهومي با داده

ترتيب به NFIو  GFI , AGFIهاي شاخص. است RMESA  ،08/0حد مجاز . باشدمي 046/0
  . باشنداست كه نشان دهنده برازش نسبتاً بالايي مي 94/0و  93/0،  92/0برابر با 
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  انداردتحليل عاملي مرتبه اول تعهد سازماني در حالت تخمين است .3شكل

  
گيري متغير رفتار شهروندي سازماني را در حالت تخمين استاندارد نشان مدل اندازه )4( شكل

با توجه . ها داردحاكي از مناسب بودن نسبي شاخص) قسمت زيرين شكل(نتايج تخمين . دهدمي
كمتـر   2باشد كه نسبت به درجه آزادي مي 89/1محاسبه شده برابر با  2χبه خروجي ليزرل مقدار 

پايين بودن ميزان اين شاخص نشان دهنده تفاوت اندك ميان مدل مفهومي با . باشدمي 3از عدد 
حـد مجـاز   . باشـد مـي  002/0برابـر بـا    RMESA مقـدار . هاي مشاهده شده تحقيـق اسـت  داده

RMESA  ،08/0 هاي شاخص. استGFI , AGFI  وNFI و  94/0،  93/0ترتيـب برابـر بـا    به
  . باشندنشان دهنده برازش نسبتاً بالايي مي باشد كهمي 95/0

  

  
  تحليل عاملي مرتبه اول رفتار شهروند سازماني در حالت تخمين استاندارد .4 شكل
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 يدي مرتبه دوم بازارگراييأيتحليل عاملي ت
برابر  RMSEAمقدار . باشدگيري ميهاي برازش مدل حاكي از مناسب بودن مدل اندازهشاخص

دهد ميانگين مجذور خطاهاي است نشان مي 08/0باشد و با توجه به اينكه كمتر از مي 075/0با 
تحليل عاملي مرتبه دوم بازارگرايي در حالت تخمين استاندارد نشان  )5( شكل. مدل مناسب است

 .دهندمي
 

  
  تحليل عاملي مرتبه دوم بازارگرايي در حالت تخمين استاندارد .5شكل 

  
. بودند كه نشان دهنده معنـاداري عوامـل دارد   1.96در حالت ضرايب معناداري بالاي  tمقدار 

و  GFI , AGFIهـاي  ميزان شاخص. باشدمي 3همچنين مقدار كاي دو به درجه آزادي كمتر از 
NFI  است 95/0و  92/0،  90/0نيز بترتيب برابر با .  

هـدف از  . اده گرديـده اسـت  جهت آزمون فرضيات اصلي پژوهش از روش تحليل مسير استف
مـدل  . بـين متغيرهـاي چـارچوب مفهـومي تحقيـق اسـت      ) تأثير( تحليل مسير ، شناسايي عليت

بازاريابي درونـي را بـر تعهـد سـازماني،       آمده است، رابطه ميان عوامل) 6( ساختاري كه در شكل
بازاريابي درونـي   تعهد سازماني، رفتار شهروندي سازماني و تأثيررفتار شهروند سازماني همچنين 

  .دهدبر بازارگرايي را نشان مي
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  تخمين استاندار مدل ساختاري در حالت .6 شكل

  
مثبت بازاريابي درونـي بـر تعهـد سـازماني، رفتـار       تأثيرآمده است،  )7( همانطور كه در شكل

فتـار  تعهد سـازماني و ر . وجود دارد 0.45و 0.25، 0.54به ترتيب  شهروندي سازماني و بازارگرايي
همچنين ميـان  . وجود دارد0.28، 0.34مثبت بر بازارگرايي به ترتيب  تأثيرشهروندي سازماني نيز 

  . وجود دارد 0.27ي برابر تأثيرمتغير تعهد سازماني و رفتار شهروندي سازماني 
  

  
  مدل ساختاري در حالت ضرايب معناداري .7 شكل
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آمـده از تحقيـق نشـان داد كـه      دسـت  بهشود، نتايج نشان داده مي )7( همانطور كه در شكل
ي تحقيق برقرار است و تمامي آنها مقـدار ضـرايب معنـاداري بيشـتر از     ها تمامي روابط بين سازه

ي هـا  مقدار شاخص .است ها دارند كه اين نشان دهنده رابطه معناداري بين روابط بين سازه 1.96
  .مدل است آمده است كه نشان دهنده برازش مناسب )2(برازش در جدول 

 نتايج برزاش مدل .4 جدول

 نتيجه آمده دست بهاعداد  مقدار مجاز ها شاخص

2χ  نسبت كاي دو به درجه آزادي /df<3 2.32 برازش مناسب 

RMSEA 0.05<0.08 0.068 برازش مناسب 

GFI  برازش مناسب 0.92 9/0بالاتر از 

AGFI  برازش مناسب 0.90 9/0بالاتر از 

CFI  برازش مناسب 0.94 9/0بالاتر از 

NFI  برازش مناسب 0.95 9/0بالاتر از 

NNFI  برازش مناسب 0.96 9/0بالاتر از 

  گيري نتيجه
 متغيرهـاي  به توجه با »بازارگرايي« و »دروني بازاريابي« بين رابطه يهدف اين پژوهش مطالعه

  :عبارتند ازهاي حاصل از تحقيق  يافته. بود ملت بانك در ميانجي
دهد كه دو متغير بازاريابي دروني و بازارگرايي در بانـك ملـت بـا هـم      نتايج تحقيق نشان مي

درصد دارند و با افزايش هر يك از اين دو متغير،  99ي مستقيم و معنادار در سطح اطمينان رابطه
ــزايش مــي  ــز اف ــدديگــري ني ــا و همكــارانش پژوهشــگرانبعضــي . ياب ــه، بورانت  )2005(از جمل

اند كـه بازاريـابي   در تحقيقات خود به تاييد اين فرضيه پرداخته) 2007(و همكاران كايريازوپولوس
همچنين دو متغير بازاريابي دروني و تعهد سـازماني بـا هـم    . مثبت دارد تأثيردروني بر بازارگرايي 

اين دو متغير،  درصد دارند و با افزايش هر يك از 99ي مستقيم و معنادار در سطح اطمينان رابطه
 ، )2006(ديگر مثل تسـاي و وو  پژوهشگراناين نتيجه با نتايجي كه . يابدديگري نيز افزايش مي

همســو ) 2008(هانــگ و لــين و) 2008(فــرزاد و همكــاران ،)2007( كايريــازوپولوس و همكــاران
ني و رفتار آمده از نتايج مشخص شدكه دو متغير بازاريابي درو دست بهدر سومين نتيجه . باشد مي

درصـد دارنـد و بـا     99ي مستقيم و معنـادار در سـطح اطمينـان    شهروندي سازماني با هم رابطه
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اين نتيجه با نتـايجي كـه محققـين    . يابدافزايش هر يك از اين دو متغير، ديگري نيز افزايش مي
و دو  .باشـد همسو مي) 1389(كاظميني  ،)2008(نگ و لين ها  ،)2001(ديگر مثل سوچن و لينگز 

محققينـي همچـون   . ي مستقيم دارند متغير تعهد سازماني و رفتار شهروندي سازماني با هم رابطه
تـوان گفـت كـه دو متغيـر تعهـد      همچنين مي. نيز به نتايج مشابهي دست يافتند )2006(واريس 

 ارانو سيواراماكريشنان و همك) 2006(واريس. ي مستقيم دارند سازماني و بازارگرايي با هم رابطه
توان گفت كه دو متغير رفتـار  در نهايت با توجه به مي. نيز به نتايج مشابهي دست يافتند) 2008(

دليلي براي رد فرض وجـود رابطـه    .ي مستقيم دارند شهروندي سازماني و بازارگرايي با هم رابطه
  . ي مستقيم دارند بين اين دو متغير وجود ندارد و اين دو متغير با هم رابطه

آوري اطلاعات در اين پـژوهش  تحقيق فوق محدويت عدم همكاري جامعه آماري، ابزار جمع
همچنين پـژوهش حاضـر   . باشدپرسشنامه بوده است و پرسشنامه خود داراي محدوديت ذاتي مي
هاي اين پـژوهش  پذيري يافتهدر بين كاركنان بانك ملت در تهران اجرا شده است و براي تعميم

 .ا بايد با احتياط عمل شوده به ساير استان
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