
 Investigating the relationship between internal marketing and the intention

 to move employees due to job integration, management coaching and job

satisfaction

Abstract

Since the beginning of the Covid-19 pandemic in December 2019, the disease has affected many aspects of human 

life, especially the global economy in areas such as job insecurity, unemployment, economic development and 

health. The covid-19 pandemic has led to global and local restrictions that have had a devastating impact on the 

revenue of organizations. The purpose of this research is to examine the relationship between internal marketing and 

the intention to move employees due to job involvement, management coaching and job satisfaction in Mashhad 

Municipality. Statistical data processing was done at the descriptive level with SPSS and at the inferential level using 

structural equations and SmartPLS4 software. The descriptive-survey and applied research method and stratified 

random sampling method is the data of this research was collected from the statistical community of Mashhad 

Municipality employees. The research tool was a standard questionnaire, which was finalized after the revision 

and opinion of experts and professors of the university. Checking the reliability and validity of the questionnaire 

was also measured and confirmed using Cronbach’s alpha test, combined reliability and convergent and divergent 

validity. The findings of the research and the inferential testing of the hypotheses showed that there is a relationship 

between internal marketing and work integration, management coaching, job satisfaction and the intention to move 

employees. There is a relationship between work engagement, management coaching and job satisfaction with 

employee turnover intention. There is a relationship between internal marketing and employee turnover intention 

through work engagement, management coaching and job satisfaction. In the end, based on the obtained results, the 

researcher has also provided practical suggestions.
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چکیده
ــژه  ــه وی ــر جنبه هــای متعــددی از زندگــی بــر، ب ــاری ب ــن بی ــد-19 در دســامبر 2019، ای ــری کووی از زمــان آغــاز همه گی

ــن  ــر گذاشــته اســت. ای ــکاری، توســعه اقتصــادی و ســامت تأثی ــی شــغلی، بی ــد ناامن ــی مانن ــی در زمینه های اقتصــاد جهان

ــر درآمــد  ــی ب ــر مخرب ــه تأثی ــی شــده اســت ک ــی و محل ــت هــای جهان ــه محدودی ــد-19 منجــر ب ــر کووی ــاری همــه گی بی

ــه  ــان ب ــی کارکن ــه جای ــا قصــد جاب ــی ب ــی داخل ــن بازاریاب ــق بررســی رابطــه بی ــن تحقی ســازمان ها داشــته اســت. هــدف ای

واســطه عجیــن شــدن بــا کار، مربــی گــری مدیریــت و رضایــت شــغلی در شــهرداری مشــهد اســت. پــردازش آمــاری داده هــا در 

ســطح توصیفــی بــا اس پــی اس اس و در ســطح اســتنباطی بــا اســتفاده از معــادلات ســاختاری و نرم افــزار اســارت پــی ال اس 4 

انجام شــده اســت. روش تحقیــق توصیفی-پیایشــی و کاربــردی و روش نمونه گیــری تصادفــی طبقــه ای اســت کــه داده هــای 

ایــن تحقیــق از جامعــه آمــاری کارمنــدان شــهرداری مشــهد جمــع آوری گردیــده اســت. ابــزار تحقیــق پرسشــنامه اســتاندارد 

بــوده کــه پــس از اصــاح و صــاح دیــد خــبرگان و اســاتید دانشــگاه نهایــی گردیــد. بررســی پایایــی و روایــی پرسشــنامه نیــز 

بــا اســتفاده از آزمــون آلفــای کرونبــاخ، پایایــی ترکیبــی و روایــی همگــرا و واگــرا مــورد ســنجش قــرار گرفــت و تأییــد شــد. 

یافته هــای حاصــل از تحقیــق و آزمــون اســتنباطی فرضیــه هــا، نشــان داد بیــن بازاریابــی داخلــی بــا عجیــن شــدن بــا کار، 

ــا کار، مربیگــری  مربیگــری مدیریــت، رضایــت شــغلی و قصــد جابجایــی کارکنــان رابطــه وجــود دارد. بیــن عجیــن شــدن ب

ــی  ــا قصــد جابجای ــی ب ــی داخل ــن بازاریاب ــان رابطــه وجــود دارد. بی ــی کارکن ــا قصــد جابجای ــت شــغلی ب ــت و رضای مدیری

کارکنــان بواســطه عجیــن شــدن بــا کار، مربیگــری مدیریــت و رضایــت شــغلی رابطــه وجــود دارد. در پایــان بــر اســاس نتایــج 

بــه دســت آمــده محقــق پیشــنهادات کاربــردی نیــز ارائــه نمــوده اســت.

واژگان کلیدی: بازاریابی داخلی، قصد جابجایی کارکنان، عجین شدن با کار، مربیگری مدیریت، رضایت شغلی.

مقاله حاضر برگرفته از پایان نامه کارشناسی ارشد رشته مدیریت بازرگانی موسسه آموزش عالی کاویان است.

 E-mail: Bahramzadeh@kavian.ac.ir .نویسنده مسئول: محمدرضا بهرام زاده *

-- جُستارهایی در مدیریت --

دوره 3، شاره ۱،  تابستان ۱۴۰۲، 67-49

jsm.kavian.ac.ir

DOI: 10.22034/jsm.2023.414154.1020

  
14

02
/۰

۶/
۱۷

   
ش:

یر
پذ

خ 
ری

 تا
   

   
   

   
  1

40
2/

۰۵
/۲

۸ 
ی:

گر
ازن

خ ب
ری

 تا
   

   
   

   
 ۱

۴۰
۲/

۰۵
/۰

۶ 
ت:

یاف
در

خ 
ری

 تا
   

   
   

   
   

ی 
ش

وه
پژ

ه 
قال

م

ID

ID



بررسی رابطه بین بازاریابی داخلی با قصد جابه جایی کارکنان به واسطه عجین شدن با کار، مربی گری مدیریت 

و رضایت شغلی 
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چکیده

از زمــان آغــاز همه گیــری کوویــد-19 در دســامبر 2019، ایــن بیــاری بــر جنبه هــای متعــددی از زندگــی بــر، بــه ویــژه اقتصــاد جهانــی 

در زمینه هایــی ماننــد ناامنــی شــغلی، بیــکاری، توســعه اقتصــادی و ســامت تأثیــر گذاشــته اســت. ایــن بیــاری همــه گیــر کوویــد-19 منجــر بــه 

محدودیــت هــای جهانــی و محلــی شــده اســت کــه تأثیــر مخربــی بــر درآمــد ســازمان ها داشــته اســت. هــدف ایــن تحقیــق بررســی رابطــه بیــن 

بازاریابــی داخلــی بــا قصــد جابــه جایــی کارکنــان بــه واســطه عجیــن شــدن بــا کار، مربــی گــری مدیریــت و رضایــت شــغلی در شــهرداری مشــهد 

ــزار  ــا اســتفاده از معــادلات ســاختاری و نرم اف ــی اس اس و در ســطح اســتنباطی ب ــا اس پ ــردازش آمــاری داده هــا در ســطح توصیفــی ب اســت. پ

ــری تصادفــی طبقــه ای اســت کــه داده  ــردی و روش نمونه گی ــق توصیفی-پیایشــی و کارب ــی ال اس 4 انجام شــده اســت. روش تحقی اســارت پ

هــای ایــن تحقیــق از جامعــه آمــاری کارمنــدان شــهرداری مشــهد جمــع آوری گردیــده اســت. ابــزار تحقیــق پرسشــنامه اســتاندارد بــوده کــه 

پــس از اصــاح و صــاح دیــد خــبرگان و اســاتید دانشــگاه نهایــی گردیــد. بررســی پایایــی و روایــی پرسشــنامه نیــز بــا اســتفاده از آزمــون آلفــای 

کرونبــاخ، پایایــی ترکیبــی و روایــی همگــرا و واگــرا مــورد ســنجش قــرار گرفــت و تأییــد شــد. یافته هــای حاصــل از تحقیــق و آزمــون اســتنباطی 

فرضیــه هــا، نشــان داد بیــن بازاریابــی داخلــی بــا عجیــن شــدن بــا کار، مربیگــری مدیریــت، رضایــت شــغلی و قصــد جابجایــی کارکنــان رابطــه 

وجــود دارد. بیــن عجیــن شــدن بــا کار، مربیگــری مدیریــت و رضایــت شــغلی بــا قصــد جابجایــی کارکنــان رابطــه وجــود دارد. بیــن بازاریابــی 

داخلــی بــا قصــد جابجایــی کارکنــان بواســطه عجیــن شــدن بــا کار، مربیگــری مدیریــت و رضایــت شــغلی رابطــه وجــود دارد. در پایــان بــر اســاس 

نتایــج بــه دســت آمــده محقــق پیشــنهادات کاربــردی نیــز ارائــه نمــوده اســت.

واژگان کلیدیواژگان کلیدی: بازاریابی داخلی، قصد جابجایی کارکنان، عجین شدن با کار، مربیگری مدیریت، رضایت شغلی.
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مقدمه
ــژه  ــه وی ــر، ب ــی ب ــددی از زندگ ــای متع ــر جنبه ه ــاری ب ــن بی ــامبر 2019، ای ــد-19 در دس ــری کووی ــاز همه گی ــان آغ از زم

اقتصــاد جهانــی در زمینه هایــی ماننــد ناامنــی شــغلی، بیــکاری، توســعه اقتصــادی و ســامت تأثیــر گذاشــته اســت. ایــن بیــاری 

همــه گیــر کوویــد-19 منجــر بــه محدودیــت هــای جهانــی و محلــی شــده اســت کــه تأثیــر مخربــی بــر درآمــد ســازمان ها داشــته 

اســت. بــه گفتــه ســازمان بهداشــت جهانــی، پیامدهــای جهانــی همه گیــری کوویــد-19 بــر شرکــت هــا به طــور قابل توجهــی تحــت 

ــه  ــی در اکــر ســازمان هایی ک ــه جابجای ــوط ب ــری، نگرانی هــای مرب ــن همه گی ــه اســت. در نتیجــه ای ــرار گرفت ــن شــیوع ق ــر ای تأثی

بــا چالش هــای جابجایــی مواجــه می شــوند در بالاتریــن ســطح قــرار دارد. بســیاری از ســازمان ها از نــرخ بــالای جابجایــی کارکنــان 

ــه  ــد ک ــان کردن ــاررودی2 (2020) بی ــک و کن ــی، نی ــو1، 2020). بودل ــم و ری ــی، کی ــد ناراضــی هســتند (هــان، ل ــه می کنن ــه تجرب ک

مســائل مربــوط بــه گــردش مالــی بــه یــک نگرانــی مهــم بــرای اکــر ســازمان هــا تبدیــل شــده اســت. جابجایــی کارکنــان یــک جنبــه 

ــه  ــراد داوطلبان ــی کــه اف ــد. در نتیجــه، زمان ــار فــردی در یــک محیــط ســازمانی اســت و توجــه خاصــی را مــی طلب ــی از رفت حیات

ــرد  ــل عملک ــه دلی ــدان ب ــه کارمن ــی ک ــا زمان ــد ی ــال کنن ــری دنب ــری را در جــای دیگ ــا فرصت هــای به ــد ت ــرک می کنن ســازمان را ت

ســازمان توســط کارفرمــا اخــراج می شــوند، تمایــل بــه جابجایــی اغلــب ایجــاد می شــود. از منظــر جهانــی، مشــکات گــردش مالــی 

ــتان ها و  ــا، بیارس ــگری، هتل ه ــان، گردش ــا در سراسر جه ــایر بخش ه ــد س ــت و مانن ــازمان ها اس ــی س ــای اصل ــی از دغدغه ه یک

رســتوران ها نســبت بــه مســائل گــردش مالــی بی تفــاوت هســتند (بودلــی، مهدیراجــی، شمســی، جعفــری صادقــی و گارســیا پــرز3، 

ــه مطالعــه ضروری  ــاز ب ــی مواجــه شــده اســت کــه نی ــی بالای ــا چالش هــای گــردش مال ــراً ب 2020). بخــش خدمــات رســتوران اخی

ــک  ــی ی ــی داخل ــتات4، 2021). بازاریاب ــداغ و ریدرس ــت، کیزیل ــی دارد (یوس ــردش مال ــداف گ ــایند اه ــرای درک پیش ــازمان ها ب س

عنــر حیاتــی از عامــل منابــع انســانی اســت کــه بــا اهــداف جابجایــی کارکنــان مرتبــط اســت. اساســاً، بازاریابــی داخلــی، کارکنــان 

را بــه عنــوان مشــریان داخلــی در نظــر مــی گیــرد کــه منافــع آنهــا بایــد بــر منافــع مشــریان خارجــی اولویــت داشــته باشــد. عــاوه 

بــر ایــن، لینگــز و گرینلــی5 (2009) بازاریابــی داخلــی را از منظــر منابــع انســانی مــی بیننــد کــه مــی توانــد کارکنــان را بــه عنــوان 

عنــر اصلــی محصــولات نهایــی ســازمان تصــور کنــد. عــاوه بــر فشــار رقابتــی، شرکــت بــا تأثیــر گــردش مالــی بــالا بــر عملیــات و 

ســودآوری خــود مواجــه اســت. جابجایــی داوطلبانــه بــا روحیــه پاییــن کارکنــان، رضایــت پاییــن مشــری و دانــش ســازمانی6 پاییــن 

مرتبــط اســت. همچنیــن کشــف شــده اســت کــه خــروج داوطلبانــه از ســازمان بــا تأثیــر بــر روحیــه و انگیــزه تأثیــر مــری دارد و 

همچنیــن منجــر بــه تقویــت افــکار دیگــر کارکنــان در مــورد تــرک ســازمان مــی شــود. بــه ایــن ترتیــب، حفــظ نیــروی کار ارزشــمند 

ــازمان ها  ــر س ــی ب ــی داخل ــر بازاریاب ــت. تأثی ــازمان ضروری اس ــک س ــای ی ــرای بق ــت ب ــظ مزی ــرای حف ــن ب ــردی و همچنی و کارب

می توانــد مالــی باشــد، زیــرا مشــخص شــده اســت کــه گــردش مالــی پیامدهــای نامطلــوب قابل توجهــی بــر ســازمان ها دارد، حتــی 

اگــر هزینــه آن اغلــب بــرای مدیــران آشــکار نباشــد، زیــرا آنهــا در صورت هــای ســود و زیــان بــه صراحــت بــه عنــوان هزینــه گــردش 

منعکــس نمی شــوند. بــار بیشــر توســط ســازمان هــای کوچکــر احســاس مــی شــود. ایــن امــر بــه ویــژه در زمینــه ایــن مطالعــه مهــم 

اســت زیــرا اکــر شرکــت هــا شرکــت هــای بزرگــی هســتند و بنابرایــن بیشــر از تأثیــر بازاریابــی داخلــی متــرر مــی شــوند. ایــن 

هزینــه شــامل زمــان پرســنل منابــع انســانی (مصاحبــه خــروج، اســتخدام جایگزیــن)، زمــان مدیــر (بحث هــا و تعامــات مداخلــه ای، 

مصاحبه هــای خــروج)، مزایــای اخــراج انباشــته، هزینــه پوشــش موقــت، هزینــه جایگزینــی و هزینــه آمــوزش اســت  نــرخ بــالای 

جابجایــی کارکنــان در شرکــت، آن را در معــرض تمــام ایــن اثــرات بــر عملیــات، مالــی و ســودآوری خــود قــرار مــی دهــد. از آنجایــی 

کــه قصــد جابجایــی پیش بینی کننــده بالایــی بــرای کاهــش رضایــت کارکنــان اســت، بنابرایــن اقــدام پژوهــی بــرای یافــن راه هایــی 

بــرای کاهــش وقــوع قصــد جابجایــی کارکنــان در شرکــت انجــام شــد. بــه طــور مشــخص، اقــدام پژوهــی بــه دنبــال تعییــن ایــن بــود 

کــه چــه اقدامــات بازاریابــی داخلــی مــی توانــد توســط شرکــت انجــام شــود تــا قصــد تــرک شرکــت کاهــش را دهــد. در چارچــوب 

هــدف ایــن تحقیــق و همبســتگی قــوی بیــن بازاریابــی داخلــی، انگیــزه، تعهــد و رضایــت شــغلی موجــود در ادبیــات، همچنیــن بــه 

دنبــال تعییــن اقدامــات بازاریابــی داخلــی اســت کــه مــی توانــد توســط شرکــت بــرای بهبــود انگیــزه، تعهــد و رضایــت انجــام شــود؟
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مبانی نظری

بازاریابی داخلی1: 
در ادبیــات بازاریابــی تعریــف مشــخص و مــورد توافقــی از بازاریابــی داخلــی وجــود نــدارد و تعاریــف زیــادی وجــود دارد. 

فلســفه ای بــرای مدیریــت ســازمان هــای خدماتــی بــزرگ کــه در آن کارکنــان، در ایــن مــورد کارکنــان تولیــد ناخالــص داخلــی، بــه 

ــازار مشــری داخلــی در نظــر گرفتــه مــی شــوند. بازاریابــی داخلــی شــامل تاکتیــک هــای بازاریابــی اســت کــه در  عنــوان یــک ب

جهــت جــذب، توســعه، حفــظ و هاهنگــی بیــن عملکــردی کارکنــان بــا هــدف کلــی افزایــش کیفیــت خدمــات بــه مشــری و در 

عیــن حــال ایجــاد ارزش و رضایــت بــرای کارمنــد اســت. اســتفاده موفــق از یــک برنامــه بازاریابــی داخلــی بــه نگــرش مثبــت نســبت 

ــی، اهــداف  ــی داخل ــرای موفقیــت بازاریاب ــل مــی شــود. ب ــان تبدی ــد افزایــش تعهــد و افزایــش ســطح رضایــت کارکن ــه کار مانن ب

بــازار داخلــی زیــر بایــد وجــود داشــته باشــد. اولاً، ســازمان بایــد درک درســتی از »نیازهــا و خواســته هــای کارکنــان تولیــد ناخالــص 

داخلــی« بــه دســت آورد و بیــن کارکنــان و مدیــران تفاهــم ایجــاد کنــد. ثانیــاً، چشــم انــداز و اهــداف اســراتژیک ســازمان بایــد 

ــد ناخالــص داخلــی منتقــل شــود و در نهایــت،  ــان تولی ــه همــه کارکن ــاً از طریــق ارتباطــات رســانه هــای جمعــی داخلــی ب عمدت

ــه بازاریابــی داخلــی انجــام شــود.  ــان تولیــد ناخالــص داخلــی از طریــق اجــرای آمیخت ــه نیازهــای کارکن اقدامــات لازم در پاســخ ب

اگــر بازاریابــی داخلــی بــا موفقیــت اجــرا شــود و اهــداف بــرآورده شــوند، مــی توانــد بــه مزایــای زیــر منجــر شــود: ارتباطــات کلــی 

مؤثــر، عملکــرد و بهــره وری فــردی قــوی تــر، کار تیمــی بهــر و حفــظ کارکنــان بهبــود یافتــه و منجــر بــه افزایــش ســود مــی شــود. 

بــه منظــور ایجــاد ارزش بــرای مشــریان داخلــی و خارجــی، تمرکــز قــوی بــر آمیختــه بازاریابــی داخلــی لازم اســت، زیــرا هــر یــک از 

عنــاصر دارای پتانســیل تأثیرگــذاری بــر رفتــار و رضایــت کارکنــان هســتند (مازارولــو، ماینــاردز و مونتــه مــور2، 2021). در تعریفــی 

دیگــر بازاریابــی داخلــی عبــارت اســت از ارتقــای اهــداف، محصــولات و خدمــات یــک شرکــت بــه کارکنــان درون ســازمان. هــدف 

افزایــش تعامــل کارکنــان بــا اهــداف شرکــت و تقویــت حایــت از برنــد اســت (اولــوداگ، اولواجانــا و اکانــم3، 2023).

رضایت شغلي4: 
ــان  ــون توســط محقق ــا كن ــرن بيســتم ت ــداي ق ــه از ابت ــم اصــي در روانشــناسي اداري اســت ك ــي از مفاهي ــت شــغي ي رضاي

ــه اســت.  ــرار گرفت ــق ق ــي) مــورد تحقي ــوم تربيت ــت و عل ــف (روانشــناسي، جامعــه شــناسي، مديري ــاد مختل ــان از ابع ــف جه مختل

دیدگاههــای متفاوتــی در مــورد تعریــف رضایــت شــغلی وجــود دارد، امــا توافــق جهانــی در ایــن زمینــه بیــن محققیــن وجــود نــدارد، 

هرچنــد بــه طــور کلــی; رضایــت شــغلی مجموعــه ای از احساســات و باورهــای مثبتــی اســت کــه فــرد نســبت بــه شــغل فعلــی خــود 

دارد. بــه عبــارت دیگــر رضایــت شــغلی عبــارت اســت از شــادی و رضایــت از کاری کــه یــک کارمنــد انجــام مــی دهــد و اشــتیاق 

او بــه دنبــال کــردن حرفــه خــود (جیکلیاتــی و ســایتی5، 2022). در تعریفــی دیگــر رضایــت شــغلی معیــاری بــرای ســنجش رضایــت 

کارگــران از شغلشــان اســت، خــواه آنهــا شــغل را دوســت داشــته باشــند یــا جنبــه هــای فــردی یــا جنبــه هــای شــغلی، ماننــد ماهیــت 

کار یــا نظــارت (اولــوداگ و همــکاران، 2023).

مربیگری مدیریت6:
ــی  ــگ مدیریت ــت. اولاً، کوچین ــده اس ــف ش ــات تعری ــر در ادبی ــور موث ــه ط ــی ب ــری مدیریت ــه مربیگ ــود دارد ک دو روش وج

ــه  ــه طــوری ک ــی از مهارت هــا و شایســتگی های مربیگــری وجــود دارد، ب ــی مجموعــه ای کل ــه گوی ــه می شــود ک ــه ای گفت ــه گون ب

ــف می شــود. دوم  ــگ ســازمانی تعری ــه ســایر اشــکال کوچین ــف می شــود ک ــه هــان شــیوه ای تعری ــی اساســاً ب مربیگــری مدیریت

اینکــه مربیگــری مدیریتــی بــه گونــه ای تعریــف مــی شــود کــه گویــی یــک رشــته جداگانــه اســت. بــه عبارتــی مربیگــری مدیریــت 

ــش  ــش و شایســتگی های خــود را افزای ــا، دان ــد مهارت ه ــران کمــک می کن ــه مدی ــه ب ــت توســعه ای ک ــارت اســت از هــر فعالی عب

ــوس7، 2021).  ــد (ولاچوپول ــعه دهن داده و توس
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عجین شدن با کار1:
عجیــن شــدن بــا کار »یــک وضعیــت ذهنــی مثبــت، رضایــت بخــش و مرتبــط بــا کار اســت کــه بــا قــدرت، فــداکاری و جــذب 

مشــخص مــی شــود«. عــاوه بــر ایــن، شــاوفلی و همکارانــش تعامــل را بــه عنــوان یــک حالــت شــناختی عاطفــی توصیــف کردنــد 

کــه پایــدار اســت و بــر هیــچ شــی، رویــداد، فــرد یــا رفتــار خاصــی متمرکــز نیســت. شــاوفلی و همــکاران عجیــن شــدن بــا کار از 

نظــر عملیاتــی بــه عنــوان نمایــش انــرژی، فــداکاری و جــذب در کار فــرد تعریــف شــده اســت (سیســوانتو، مولیدیــه و ماســیهوری2، 

ــراد  ــل، اف ــان: در تعام ــازمان در نقش هــای کاری ش ــری از خــود اعضــای س ــارت اســت از »بهره گی ــا کار عب ــن شــدن ب 2021). عجی

ــوداگ  ــد« (اول ــراز می کنن ــد و اب ــه کار می گیرن ــن اجــرای نقــش ب ــی در حی خــود را به صــورت فیزیکــی، شــناختی، عاطفــی و ذهن

و همــکاران، 2023).

قصد جابجایی کارکنان3:
قصــد جابــه جایــی از دلایــل مختلفــی ناشــی مــی شــود امــا مخــرج مشــرک انگیــزه اســت کــه بــه نوبــه خــود باعــث ایجــاد 

یــا افزایــش قصــد جابــه جایــی مــی شــود. ادبیــات هــر دو انگیــزه بیرونــی و درونــی را در نظــر مــی گیــرد امــا دلیــل تأثیرگــذاری 

بــر انگیــزه صرف نظــر از نــوع آن متفــاوت اســت کــه میتوانــد بــه دلایلــی همچــون خطــر اســرس و فرســودگی شــغلی، شــناخت و 

ارتقــاء، حقــوق و پــاداش، قراردادهــای روانشــناختی و کار - تعــادل زندگــی، امنیــت، کار تیمــی و محیــط کار، توســعه و کار چالــش 

ــرای تــرک  ــد ب ــا قصــد کارمن ــه تمایــل ی ــه هــر »نیــت جابجایــی« ب ــان ب ــه جایــی کارکن ــه عبارتــی قصــد جــا ب برانگیزاشــاره کــرد. ب

داوطلبانــه شــغل یــا تــرک یــک شرکــت اشــاره دارد (اولــوداگ و همــکاران، 2023).

مروری بر پیشینه تجربی تحقیق
روندهــای امــروزی ســازمان مســطح را بــه عنــوان بهریــن راه بــرای شــکل دادن بــه نیــروی کار بــا مزایــای مشــارکت کارکنــان در 

فرآینــد تصمیــم گیــری و ایجــاد محیطــی کــه توســعه توانایــی هــای جدیــد را تشــویق مــی کنــد، پیشــنهاد مــی کنــد. بــا ایــن حــال، 

برخــی از صداهــا اســتدلال مــی کننــد کــه ایــن ممکــن اســت بهریــن راه بــرای ســازماندهی یــک مرکــز تمــاس نباشــد و کار بــا لایــه 

هــای سلســله مراتبــی ممکــن اســت اهــداف مفیــدی بــرای ســازمان داشــته باشــد. در همیــن راســتا بــه بررســی پیشــینه هایــی در 

همیــن زمینــه مــی پردازیــم.

جدول 1. پیشینه های داخلی و خارجی

نتیجه موضوع پژوهش های داخلی ردیف

نتایــج بــه دســت آمــده نشــان مــی دهــد کــه بــا توجــه 

تــا ســطح معنــاداری بــرآورد شــده معــادل 5 درصــد، در 

نتیجــه بازاریابــی داخلــی بــر تعهــد ســازمانی و عملکــرد 

شــغلی کارکنــان شــعب بانــک صــادرات خراســان شــالی 

تأثیــر بســزایی دارد. 

بررســی تاثیــر بازاریابــی داخلــی بــر تعهد 

کارکنــان  شــغلی  عملکــرد  و  ســازمانی 

شــعبات بانــک صــادرات خراســان شــالی

وفایی و همکاران (1401) ۱

نتایــج ایــن تحقیــق نشــان داد کــه بیــن بازاریابــی داخلــی 

ــه  ــان رابط ــت کارکن ــل رضای ــه دلی ــت محصــول ب و کیفی

معنــاداری وجــود دارد و پژوهشــگر نیــز بــر ایــن اســاس 

پیشــنهاداتی ارائــه کــرد.

و  داخلــی  بازاریابــی  رابطــه  بررســی 

رضایــت  بواســطه  محصــول  کیفیــت 

کارکنــان

میبدی ثانی و همکاران (1400) ۲

یافتــه هــای تحقیــق حــاضر حاکــی از تاییــد تمامــی 

فرضیــه هــای تحقیــق اســت. خروجــی نــرم افــزار تحلیــل 

ــط چندســطحی متغیرهــای  ــی رواب خطــی سلســله مراتب

تحقیــق را نشــان داد. همچنیــن تأثیــر متغیــر میانجــی بــا 

آزمــون ســوبل و شــدت آن بــا ضریــب VAF انــدازه گیــری 

ــی  ــد از بازاریاب ــران بای ــه مدی ــان داد ک ــج نش ــد. نتای ش

داخلــی کــه در ســطح ســازمانی اســت بــرای ارتقــای 

کیفیــت ارائــه خدمــات توســط کارکنــان اســتفاده کننــد:

ــطحی  ــد س ــل چن ــل تحلی ــه و تحلی تجزی

تأثیــر بازاریابــی داخلــی کارکنــان بــر 

کیفیــت ارائــه خدمــات بــا میانجــی گــری 

تعهــد ســازمانی و رضایــت شــغلی در 

صنعــت هتلــداری

اخوان و درمنکی (1400) ۳

1 Getting involved with work 

2 Siswanto, Maulidiyah & Masyhuri 

3 Vlachopoulos 
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نتیجه موضوع پژوهش های داخلی ردیف

بــا القــای احســاس غــرور، اعتقــاد و احــرام در کارکنــان، 

تعریــف یــک ماموریــت خــاص، ارائــه موقعیــت مناســب 

بــه آنهــا. مــدل، همــراه بــا ترویــج فرهنــگ ریســک 

پذیــری، تاکیــد بــر احساســات کارکنــان و توجــه بــه 

ــا.   ــای آنه ــا و نیازه ــته ه خواس

نتایــج تحقیــق نشــان داد کــه رضایــت شــغلی نقــش 

واســطه ای در تأثیــر بازاریابــی داخلــی بــر تعهــد کارکنــان 

دارد.

مطالعــه تاثیــر بازاریابــی داخلــی بــر 

ســازمانی  تعهــد  و  شــغلی  رضایــت 

کارکنــان دانشــگاه آزاد اســامی واحــد 

شــال تهــران 

بهمنی و ایان خان (1397) ۴

نتیجه موضوع پژوهش های خارجی ردیف

نتایــج ایــن مطالعــه بــرای بررســی تأثیــر چندیــن مؤلفــه 

بازاریابــی داخلــی متجانــس بــر قصــد تــرک شــغل، 

از جملــه تعامــل کاری، رضایــت شــغلی، مربیگــری و 

ــورد  ــان م ــادلات ســاختاری توســعه کارکن مدل ســازی مع

ــت و  ــه مثب ــه رابط ــن مطالع ــت. ای ــرار گرف ــتفاده ق اس

معنــاداری را بیــن بازاریابــی داخلــی ســازگار و قصــد 

ــری  ــغلی و مربیگ ــت ش ــد کاری، رضای ــغل، تعه ــرک ش ت

مدیریــت تاییــد کــرد. بدیهــی اســت کــه بازاریابــی 

داخلــی هاهنــگ مــروط بــه عنــاصری اســت کــه قصــد 

جابجایــی کارکنــان را بــه حداقــل مــی رســاند. بــا توجــه 

بــه سرعــت فزاینــده گــردش داوطلبانــه و غیــرارادی، ارائــه 

تحقیقــات مختــر بــرای تحلیل هــای حــال و آینــده 

ــم اســت. بســیار مه

ــگ  ــی هاهن ــی داخل ــای بازاریاب تاش ه

ــی  ــردش مال ــه گ ــل ب ــش تمای ــرای کاه ب

ــان رســتوران در بحبوحــه  ــان کارکن در می

ــد-19 کووی

اولوداگ و همکاران (2023) ۵

یافتــه هــا از اثــرات مســتقیم بازاریابــی داخلــی بــر 

عملکــرد شــغلی و رضایــت شــغلی و رضایــت شــغلی 

ــر  ــاوه ب ــد. ع ــی کنن ــت م ــی حای ــت از زندگ ــر رضای ب

ایــن، نتایــج نقش هــای میانجــی تناســب درک شــده 

فرد-ســازمان را نشــان می دهــد، و مکانیســمی را کــه 

بازاریابــی داخلــی اثــر سرریــز خــود را از حــوزه کاری بــه 

حــوزه زندگــی ایجــاد می کنــد، برجســته می کنــد..

نقــش بازاریابــی داخلــی و تناســب فــرد-

ــان  ــی کارکن ــت از زندگ ــازمان در رضای س

هتلــداری: ادغــام حــوزه هــای کاری و 

ــر کاری غی

تای و همکاران (2023) ۶

ــی و  ــی داخل ــه؛ (1) بازاریاب ــد ک ــی ده ــان م ــج نش نتای

تعهــد ســازمانی متعلــق بــه شرکــت تأثیــر مثبــت و 

ــه  ــی دارد ک ــه روانشــناختی کارکنان ــر سرمای ــاداری ب معن

در یــک کارخانــه کار مــی کننــد. (2) سرمایــه روانــی 

ــر  ــی ب ــل توجه ــت و قاب ــور مثب ــه ط ــت ب ــان شرک کارکن

عملکــرد کارکنــان در کارخانــه تأثیــر مــی گــذارد. (3) 

ــا حــدی واســطه  ــه ت ــان کارخان ــر کارکن ــی ب ــه روان سرمای

بازاریابــی داخلــی و تعهــد ســازمانی بــه عملکــرد کارکنــان 

اســت.  PT Madubaru، Yogyakarta در  شــاغل 

تأثیــر بازاریابــی داخلــی و تعهد ســازمانی 

بــر عملکــرد کارکنــان بــا واســطه سرمایــه 

روانشناختی

هنریاوان و معافی (2022) ۷

مشــخص شــده اســت کــه اکــر کارکنــان بــر ایــن باورنــد 

کــه ارتباطــات باعــث افزایــش رضایــت کارکنــان در درون 

ســازمان مــی شــود. از طریــق ایــن مطالعــه مشــخص شــد 

ــه  ــغلی رابط ــت ش ــی و رضای ــی داخل ــن بازاریاب ــه بی ک

ــرای  ــود ب ــنهاد می ش ــود دارد. پیش ــطی وج ــت متوس مثب

افزایــش رضایــت شــغلی، انعطاف پذیــری بیشــری از 

نظــر زندگــی شــخصی و زمان بنــدی کاری در اولویــت 

بــرای  بایــد فعالیــت هایــی را  قــرار گیــرد. ســازمان 

افزایــش رضایــت کارکنــان انجــام دهــد و اهــداف را بــه 

ــد. ــل کن ــان منتق ــه کارکن ــی ب خوب

بــر رضایــت  بازاریابــی داخلــی  تاثیــر 

کارکنــان شــغلی 
دهانال و همکاران (2022) ۸

بررسی رابطه بین بازاریابی داخلی با قصد جابه جایی کارکنان | مکرم دری و همکاران | ۵۵



فرضیات پژوهش و مدل پژوهشی

فرضیه اصلی

بیــن بازاریابــی داخلــی بــا قصــد جابــه جایــی کارکنــان بــه واســطه عجیــن شــدن بــا کار، مربــی گــری مدیریــت و رضایــت شــغلی 

رابطــه وجــود دارد.

فرضیات فرعی

1. بین بازاریابی داخلی با عجین شدن با کار رابطه وجود دارد.

2. بین بازاریابی داخلی با مربیگری مدیریت رابطه وجود دارد.

3. بین بازاریابی داخلی با رضایت شغلی رابطه وجود دارد.

4. بین بازاریابی داخلی با قصد جابجایی کارکنان رابطه وجود دارد.

5. بین عجین شدن با کار با قصد جابجایی کارکنان رابطه وجود دارد.

6. بین مربیگری مدیریت با قصد جابجایی کارکنان رابطه وجود دارد.

7. بین رضایت شغلی با قصد جابجایی کارکنان رابطه وجود دارد.

8. بین بازاریابی داخلی با قصد جابجایی کارکنان بواسطه عجین شدن با کار رابطه وجود دارد.

9. بین بازاریابی داخلی با قصد جابجایی کارکنان بواسطه مربیگری مدیریت رابطه وجود دارد.

10. بین بازاریابی داخلی با قصد جابجایی کارکنان بواسطه رضایت شغلی رابطه وجود دارد.

شکل 1. مدل مفهومی پژوهش (اولوداگ و همکاران، 2023)

روش شناسی پژوهش

روش تحقیق
ــا قصــد جابــه جایــی کارکنــان بــه واســطه عجیــن  هــدف کلــی از ایــن پژوهــش بــه بررســی رابطــه بیــن بازاریابــی داخلــی ب

ــن  ــوده اســت، می باشــد. پژوهش گــر در اجــرای اي ــی گــری مدیریــت و رضایــت شــغلی در شــهرداری مشــهد ب ــا کار، مرب شــدن ب

تحقیــق، متغیر هــا را دســت کاری نكــرده و بــرای وقــوع رویداد هــا شرایطــی را به وجــود نيــاورده؛ بلكــه صرفــاً پديــده هــاي موجــود 

را، آن طــور كــه هســت، مــورد بــررسي و توصيــف قــرار داده اســت؛ لــذا روش پژوهــش بــر اســاس نحــوه گــردآوري داده  هــا، از نــوع 

ــا توزيــعِ  ــا انتخــاب نمونــه اي کــه معــرف جامعــه آمــاري اســت و ب توصيفــي مي باشــد. بــراي ســنجش متغیرهــاي ايــن پژوهــش ب

ــن مطالعــه حــاضر از لحــاظ دســته بنديِ پژوهش هــايِ توصيفــي، از  ــه شــده اســت، بنابرای ــم پرداخت ــررسي مفاهي ــه ب پرسشــنامه ب

ــر  ــا ب ــان متغير ه ــه مي ــات رابط ــوع تحقيق ــن ن ــت.  در اي ــتگي اس ــه، همبس ــر روش مطالع ــد. ازنظ ــار مي آي ــی به ش ــوع پیایش ن

اســاس هــدف پژوهــش تحليــل  می گــردد.  همچنــن از نظــر ماهيــت نیــز چــون پژوهــش قصــدِ توســعهِ دانــش بــرای به کارگیــری در 

ــد. ــردی به شــار می آی ــوع کارب ــه خــاص   را دارد، از ن ــک زمین ی
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جامعه آماری و روش نمونه گیری
ــه پژوهشــگر  ــاری اســت، به طوری ک ــه آم ــدادی از اعضــاء جامع ــش و انتخــاب تع ــد گزین ــری، فراین ــع نمونه گی درواق

ــود کــه  ــد خواهــد ب ــه توانمن ــا ویژگی هــای حاصــل از آزمــودن نمون ــات ی ــه و اســتنباط خصوصی در راســتای ســنجش نمون

ــی و آذر، 1386).  ــرد، الوان ــد (دانایی ف ــم ده ــر تعمی ــاری موردنظ ــه آم ــاصر جامع ــه عن ــا را ب ــا ویژگی ه ــات ی خصوصی

ــری از  ــد روش نمونه گی ــده شــدن دارن ــرای برگزی ــری ب ــانس براب ــه ش ــه اعضــای جامع ــه کلی ــن موضــوع ک ــه ای ــه ب باتوج

ــان  ــه کارکن ــه کلی ــور اینک ــا و به منظ ــل خط ــا حداق ــح ب ــار صحی ــن آم ــتای داش ــی در راس ــد. ول ــی می باش ــوع احتال ن

ــر  ــری غی ــه گی ــه روش نمون ــنامه ب ــع پرسش ــند توزي ــته باش ــت داش ــانس شرک ــر ش ــق موردنظ ــهد در تحقی ــهرداری مش ش

تصادفــی در دســرس صــورت گرفــت. و جامعــه آمــاری ایــن پژوهــش کارکنــان شــهرداری مشــهد مــي باشــد. در تعییــن 

ــا ده  ــه بیــن پنــج ت ــر ايــن اســاس حجــم نمون ــد، ب ــه از قانــون ده برابــری معــادلات ســاختاری اســتفاده گردی حجــم نمون

ــه دســت آمــد. 335 مــورد ب ــر  ــه هــای پرسشــنامه براب ــر تعــداد گوی براب

جدول ۲. تعداد گویه های عامل ها در پرسشنامه

منبع تعداد سوالات شاره سوالات در پرسش نامه متغیرها

اولوداگ و همکاران (2023) 12 1 تا 12 بازاریابی داخلی

اولوداگ و همکاران (2023) 8 13 تا 20 عجین شدن با کار

اولوداگ و همکاران (2023) 4 21 تا 24 مربی گری مدیریت

اولوداگ و همکاران (2023) 7 25 تا 31 توسعه فرصت های فناورانه

اولوداگ و همکاران (2023) 3 32 تا 34 انگیزه کارآفرینی

معرفی ابزار
روایــی و پایایی

ــه  ــت. چنانچ ــده اس ــتفاده گردی ــر اس ــل و لارک ــار فورن ــری، از معی ــدل اندازه گی ــرای م ــی واگ ــی روای ــت بررس جه

دارای  آزمون  هــا  باشــد،  پاییــن  می کنــد  اندازه گیــری  را  متفاوتــی  خصیصه هــای  کــه  آزمون هایــی  بیــن  همبســتگی 

ــاخص های  ــا ش ــازه ب ــک س ــاخص های ی ــن ش ــاوت بی ــزان تف ــرا، می ــی واگ ــت. در روای ــرا اس ــا واگ ــخیصی ی ــار تش اعتب

ــب  ــر ضرای ــا مقادی ــازه ب ــر س ــذر AVE ه ــه ج ــق مقایس ــن کار از طری ــود. ای ــه می ش ــدل مقایس ــر در م ــازه های دیگ س

قطــر  مقادیــر  کــه  داد  تشــکیل  بایــد  ماتریــس  یــک  کار  ایــن  بــراي  ســازه  ها محاســبه می گــردد.  بیــن  همبســتگی 

ــا  ــن هــر ســازه ب ــب همبســتگی بی ــی، ضرای ــن قطــر اصل ــر پایی ــب AVE هــر ســازه و مقادی ــس جــذر ضرای ــی ماتری اصل

ــی  ــز پایای ــاخ و نی ــای کرونب ــنامه، آلف ــی پرسش ــر پایای ــر و دقیق ت ــنجش به ــرای س ــه ب ــت. در ادام ــر اس ــازه های دیگ س

ترکیبــی محاســبه شــدند.

جدول ۳. روایی و پایایی متغیرهای تحقیق

AVE )CR( پایایی ترکیبی آلفای کرونباخ متغیرها

0/۵۷۸ 0/۹۰۶ 0/۸۹۷ بازاریابی داخلی

0/۵۹۱ 0/۸۸۸ 0/۸۸۳ رضایت شغلی

0/۵۹۲ 0/۸۶۱ 0/۸۵۲ عجین شدن با کار

0/۶۰۶ 0/۷۲۵ 0/۷۷۱ قصد جابجایی کارکنان

۰/۶۰۲ ۰/۷۶۷ ۰/۷۷۰ مربیگری مدیریت
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ــای  ــدار پای ــت و مق ــر از 0/5 اس ــواره بزرگ ت ــده (AVE) هم ــس استخراج ش ــن واریان ــدار میانگی ــه مق ــردد ک ــاهده می گ مش

ترکیبــی نیــز در تمــام مــوارد مقــداری بیشــر از 0/7 بــه دســت آمــده کــه از مقــدار میانگیــن واریانــس استخراج شــده (AVE) نیــز 

بزرگ تــر اســت؛  بنابرایــن روایــی همگــرا نیــز تائیــد می شــود. مقــدار آلفــای کرونبــاخ نیــز در تمــام مــوارد مقــداری بیشــر از 0/7 

بــه دســت آمــده کــه بیانگــر تاییــد پایایــی مــی باشــد.

جدول ۴. روایی واگرای متغیرهای تحقیق

مربیگری مدیریت قصد جابجایی کارکنان عجین شدن با کار رضایت شغلی بازاریابی داخلی متغیر

0/۶۹۱ بازاریابی داخلی

0/۷۶۹ 0/۵۹۷ رضایت شغلی

0/۷۰۲ 0/۶۹۴ 0/۶۵۹ عجین شدن با کار

0/۷۷۸ 0/۵۲۲ 0/۳۶۲ 0/۶۵۸ قصد جابجایی کارکنان

0/۷۷۶ ۰/۳۲۴ ۰/۶۲۱ ۰/۷۴۹ ۰/۶۶۴ مربیگری مدیریت

هان گونــه کــه از ماتریــس بــالا مشــخص می باشــد، در هــر ســتون، جــذر AVE هــر ســازه از ضرایــب همبســتگی آن ســازه بــا 

ســازه های دیگــر بیشــر شــده اســت کــه ایــن مطلــب حاکــی از قابل قبــول بــودن روایــی واگــراي ســازه ها اســت. در مجمــوع بــا 

تائیــد روایــی همگــرا و واگــرا، روایــی کلــی مــدل اندازه گیــری نیــز مــورد قبــول واقــع می گــردد.

تحلیل داده ها
متغیرهــای جمعیــت شــناختی، ویژگــی هــای متنوعــی هســتند کــه مــی تواننــد بــرای تعییــن نــوع پاســخ کارکنــان بــه پرسشــنامه 

ــات، ســن مــی باشــد. در جــدول 5)  ــن متغیرهــا شــامل جنســیت، ســطح تحصی ــن پژوهــش، ای ــذار باشــند. در ای پژوهــش تاثیرگ

خاصــه ای از متغیرهــای جمعیــت شــناختی نمونــه آمــاری ذکــر شــده اســت.

جدول 5. متغیرهای جمعیت شناختی

درصد فراوانی ویژگی ها

۵۷/۶ 193 مرد
جنسیت

۴۲/۴ 142 زن

۶ 20 دیپلم 

تحصیات

۱۱ 37 فوق دیپلم

۵۳/۱ 178 لیسانس

۲۵/۴ 85 فوق لیسانس

۴/۵ 15 دکری

۵۸ | جُستارهایی در مدیریت | دوره ۳ | شاره 1 | بهار 1402



آزمون کلی کیفیت مدل ساختاری
هیــر و همــکاران (2014) پنــج مرحلــه را بــرای ارزیابــی GOF مــدل هــای ســاختاری حداقــل مربعــات جزئــی پیشــنهاد کردنــد 

 GOF کــه قبــا در ایــن فصــل توضیــح داده شــد. ســه مقــدار 0/10، 0/25 و 0/۳۶ بــه عنــوان مقادیــر ضعیــف، متوســط و قــوی بــرای

ــا اســتفاده از میانگیــن هندســی  ــا اســتفاده از فرمــول زیــر محاســبه می شــود: ایــن شــاخص ب ــار ب معرفــی شــده اند کــه ایــن معی

ــر اشــراکی  ــه توضیحــات داده شــده، مقادی ــا توجــه ب ــی شــود. ب ــری م ــدازه گی ــن شــاخص های افزونگــی ان شــاخص R2 و میانگی

(Communality) و R2 (ضریــب تعییــن) در جــدول زیــر نشــان داده شــده اســت.

R2 جدول ۶. مقادیر اشراکی و

R2 مقادیر اشتراکی متغیر

* ۰/۵۷۸ بازاریابی داخلی

۳۵۶ ۰/۵۹۱ رضایت شغلی

۰/۷۳۸ ۰/۵۹۲ عجین شدن با کار

۰/۶۷۰ ۰/۶۰۶ قصد جابجایی کارکنان

۰/۴۴۱ ۰/۶۰۲ مربیگری مدیریت

۰/۵۵۱ ۰/۵۹۳ میانگین

با توجه به جدول بالا، مقدار GoF به صورت زیر قابل محاسبه است :

مقــدار GoF بــرای مــدل ایــن پژوهــش برابــر بــا 0/571 شــد کــه ایــن نشــانه ای از تناســب کلــی و قابــل قبــول مــدل مــورد بررســی 

در ایــن تحقیــق دارد.
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درصد فراوانی ویژگی ها

۱۴/۹ 50 زیر 30 سال

سن

۲۹/۸ 100 بین 30 تا 40 سال

۲۶/۳ 88 بین 40 تا 50 سال

۱۹/۴ 65 بین 50  تا 60 سال

۹/۶ 32 بالای 60 سال

۱۵/۸ 53 کمر از 2 سال

سنوات خدمت
۲۱/۵ 72 بین 2 تا 5 سال

۳۴/۱ 114 بین 5 تا 10 سال

۲۸/۷ 96 بیشر از 10 سال

۱۸/۸ 63 شرکتی

نوع استخدام

۱۴/۳ 48 انجام کار معین

۲۳/۶ 79 مستخدم موقت

۳۴/۹ 117 پیانی

۸/۴ 28 رسمی

۳۴/۹ 117 مجرد
تاهل

۶۵/۱ 218 متاهل

۱۹/۱ 64 خدماتی

موقعیت شغلی
۶۱/۸ 207 کارمند

۱۱/۳ 38 معاون

۷/۸ 26 مدیر
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مدل ساختاری
رابطــه متغیرهــای موردبررســی در هــر یــک از فرضیه هــای تحقیــق بــر اســاس یــک ســاختار علــی بــا تکنیــک حداقــل مربعــات 

جزئــی PLS آزمــون شــده اســت. در مــدل کلــی تحقیــق کــه در شــکل 1) ترسیم شــده اســت مــدل اندازه گیــری (رابطــه هریــک از 

متغیرهــای قابل مشــاهده بــا متغیــر پنهــان) و مــدل ســاختاری (روابــط متغیرهــای پنهــان بــا یکدیگــر) محاســبه  شــده اســت. بــرای 

ســنجش معنــاداری روابــط نیــز آمــاره t بــا تکنیــک بــوت اســراپینگ محاســبه  شــده اســت کــه در شــکل 2) ارائه شــده اســت. در ایــن 

مــدل کــه خروجــی نرم افــزار اســارت پــی. ال. اس. اســت خاصــه نتایــج مربــوط بــه معنــاداری بــار عاملــی اســتاندارد و معنــاداری 

روابــط متغیرهــای تحقیــق ارائــه  شــده اســت. ضرایــب مســیر و معنــاداری آنهــا نیــز در ادامــه اورده شــده اســت.

شکل ۲. مدل کلی با تکنیک حداقل مربعات جزئی

شکل ۳. آماره تی مدل کلی پژوهش با تکنیک بوت اسراپینگ



  جدول ۷. برونداد آماری فرضیات تحقیق

نتیجه سطح معناداری t آماره ضریب مسیر مسیر

تأیید >0/000 ۴۸/۲۳۹ 0/۸۵۹ 1- بین بازاریابی داخلی با عجین شدن با کار رابطه وجود دارد.

تأیید >0/000 ۲۰/۱۵۷ 0/۶۶۴ 2- بین بازاریابی داخلی با مربیگری مدیریت رابطه وجود دارد.

تأیید >0/000 ۱۳/۷۵۴ 0/۵۹۷ 3- بین بازاریابی داخلی با رضایت شغلی رابطه وجود دارد.

تأیید >0/000 ۱۸/۳۷۳ 0/۲۳۳ 4- بین بازاریابی داخلی با قصد جابجایی کارکنان رابطه وجود دارد.

تأیید >0/000 ۴/۷۸۷ 0/۴۲۰ 5- بین عجین شدن با کار با قصد جابجایی کارکنان رابطه وجود دارد.

تایید >0/000 ۵/۰۴۷ 0/۲۹۷ 6- بین مربیگری مدیریت با قصد جابجایی کارکنان رابطه وجود دارد.

تایید >0/000 ۲/۵۶۹ 0/۱۴۰ 7- بین رضایت شغلی با قصد جابجایی کارکنان رابطه وجود دارد.

تأیید >0/000 ۴/۷۶ 0/۵۲۸
8- بین بازاریابی داخلی با قصد جابجایی کارکنان بواسطه عجین شدن با 

کار رابطه وجود دارد.

تأیید >0/000 ۴/۸۹ 0/۲۸۴
9- بین بازاریابی داخلی با قصد جابجایی کارکنان بواسطه مربیگری 

مدیریت رابطه وجود دارد.

تأیید ۰/۰۱۷ ۲/۵۲ ۰/۰۲۰
10- بین بازاریابی داخلی با قصد جابجایی کارکنان بواسطه رضایت شغلی 

رابطه وجود دارد.

تأیید ۰/۰۰۵ ۴/۰۵ ۰/۲۷۷
11- بین بازاریابی داخلی با قصد جابجایی کارکنان بواسطه عجین شدن با 

کار، مربیگری مدیریت و رضایت شغلی رابطه وجود دارد.

بحث و نتیجه گیری
در ایــن بخــش کوشــش شــده اســت کــه نتایــج مربــوط بــه تحلیــل نــرم افــزاری داده¬هــای مربــوط بــه متغیرهــا کــه در بــالا 

ارائــه گردیــده اســت را مــورد بحــث و تفســیر قــرارداد.

فرضیــه اصلــی: بیــن بازاریابــی داخلــی بــا قصــد جابــه جایــی کارکنــان بــه واســطه عجیــن شــدن بــا کار، مربــی گــری مدیریــت 

و رضایــت شــغلی رابطــه وجــود دارد.

نتایــج حاکــی از تاثیــر بازاریابــی داخلــی بــه میــزان 0/277 بــر عجیــن شــدن بــا کار، مربــی گــری مدیریــت و رضایــت شــغلی 

دارد. ضریــب معنــاداری t میــان بازاریابــی داخلــی بــا قصــد جابــه جایــی کارکنــان و عجیــن شــدن بــا کار، مربــی گــری مدیریــت و 

رضایــت شــغلی در ســطح اطمینــان 95 درصــد 4/05 شــده کــه از 1/96 بیشــر مــی باشــد و نشــان از معناداربــودن رابطــه بازاریابــی 

داخلــی بــا قصــد جابــه جایــی کارکنــان بــه واســطه عجیــن شــدن بــا کار، مربــی گــری مدیریــت و رضایــت شــغلی دارد. نتیجــه ایــن 

تحقیــق بــا تحقیــق کیــم و همــکاران (2016)، یوســل (2021)، باباکــوس و همــکاران (2017)، اولــوداگ و همــکاران (2023) همســو 

مــی باشــد. بازاریابــی داخلــی بــه طــور قابــل توجهــی بــه عجیــن شــدن بــا کار، مربــی گــری مدیریــت و رضایــت شــغلی کمــک مــی 

کنــد کــه در نهایــت بــر نتایــج دیگــر ماننــد عملکــرد شــغلی و رضایــت تأثیــر مــی گــذارد.

فرضیه فرعی اول: بین بازاریابی داخلی با عجین شدن با کار رابطه وجود دارد.

ــان  ــاداری t می ــا کار دارد. ضریــب معن ــن شــدن ب ــر عجی ــزان 0/859 ب ــه می ــی ب ــی داخل ــر بازاریاب ــج حاکــی از تاثی ــج نتای نتای

بازاریابــی داخلــی و عجیــن شــدن بــا کار در ســطح اطمینــان 95 درصــد 48/239 شــده کــه از 1/96 بیشــر مــی باشــد و نشــان از 

ــم و همــکاران (2016)،  ــق کی ــا تحقی ــق ب ــن تحقی ــا کار دارد. نتیجــه ای ــن شــدن ب ــر عجی ــی ب ــی داخل ــر بازاریاب ــودن تاثی معنادارب

یوســل (2021)، باباکــوس و همــکاران (2017) همســو مــی باشــد. شــاخص هــای بازاریابــی داخلــی (آمــوزش، ارتباطــات داخلــی و 

تحقیقــات بــازار داخلــی) کارکنــان را وادار مــی کنــد تــا از طریــق احساســات و نگــرش هــای واقعــی بــه ســازمان خــود جــبران کننــد. 

بــه ایــن ترتیــب، در محیطــی کــه شــیوه های بازاریابــی داخلــی مؤثــر در حــال انجــام اســت، مدیریــت حایــت می کنــد و کارکنــان
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بــه احتــال زیــاد بــه محــل کار دلبســتگی می کننــد و بــرای مــدت طولانــی در آنجــا می ماننــد. ایــن عجیــن شــدن بــا کار را مــی 

تــوان بــه طــور مســاوی بــه عنــوان دلبســتگی یــا مشــارکت در نظــر گرفــت، زیــرا مطالعــات رابطــه بیــن بازاریابــی داخلــی و درگیــری 

کاری را مــورد تجزیــه و تحلیــل قــرار داده انــد کــه بــه طــور قابــل توجهــی پشــتیبانی مــی شــود.

فرضیه فرعی دوم: بین بازاریابی داخلی با مربیگری مدیریت رابطه وجود دارد.

نتایــج حاکــی از تاثیــر بازاریابــی داخلــی بــه میــزان 0/664 بــر مربیگــری مدیریــت دارد. ضریــب معنــاداری t میــان بازاریابــی 

داخلــی و مربیگــری مدیریــت در ســطح اطمینــان 95 درصــد 20/157 شــده کــه از 1/96 بیشــر مــی باشــد و نشــان از معناداربــودن 

تاثیــر بازاریابــی داخلــی بــر مربیگــری مدیریــت دارد. نتیجــه ایــن تحقیــق بــا تحقیــق کیــم و همــکاران (2016)، یوســل (2021)، 

باباکــوس و همــکاران (2017) و اولــوداگ و همــکاران (2023) همســو مــی باشــد. شرکت هــا بایــد از تــداوم شــغل کارکنــان اطمینــان 

حاصــل کننــد. تاش هــای بازاریابــی داخلــی و ابزارهــای مربیگــری دســتورالعمل های مفیــدی را بــرای اطمینــان از تــداوم شــغل در 

ــد. ــه می کنن ــری COVID-19 ارائ ــول همه گی ط

فرضیه فرعی سوم: بین بازاریابی داخلی با رضایت شغلی رابطه وجود دارد.

 t ــاداری ــب معن ــر دارد. ضری ــت شــغلی تاثی ــر رضای ــزان 0/597 ب ــه می ــی ب ــی داخل ــه، بازاریاب ــن اســت ک ــی از ای ــج حاک نتای

میــان بازاریابــی داخلــی و رضایــت شــغلی در ســطح اطمینــان 95 درصــد 13/754 شــده کــه از 1/96 بیشــر مــی باشــد و نشــان از 

معناداربــودن تاثیــر بازاریابــی داخلــی بــر رضایــت شــغلی دارد. نتیجــه ایــن تحقیــق بــا تحقیــق کیــم و همــکاران (2016)، یوســل 

(2021)، باباکــوس و همــکاران (2017) و اولــوداگ و همــکاران (2023) مطابقــت دارد. کارگــران ناراضــی »تمایــل بــه غیبــت و عــدم 

تعهــد آنهــا منجــر بــه نــرخ جابجایــی بــالا مــی شــود. بــه ایــن معنــی کــه اکــر کارمنــدان بــه احتــال زیــاد وقتــی از شــغل خــود 

ناراضــی هســتند بــه تــرک ســازمان فکــر مــی کننــد و رضایــت شــغلی را یکــی از آنهــا مــی کننــد.

فرضیه فرعی چهارم: بین بازاریابی داخلی با قصد جابجایی کارکنان رابطه وجود دارد.

نتایــج حاکــی از ایــن اســت کــه، بازاریابــی داخلــی بــه میــزان 0/233 بــر قصــد جابجایــی کارکنــان تاثیــر دارد. ضریــب معنــاداری 

t میــان بازاریابــی داخلــی و قصــد جابجایــی کارکنــان در ســطح اطمینــان 95 درصــد 18/373 شــده کــه از 1/96 بیشــر مــی باشــد و 

نشــان از معناداربــودن تاثیــر بازاریابــی داخلــی بــر قصــد جابجایــی کارکنــان دارد. نتیجــه ایــن تحقیــق بــا تحقیــق کیــم و همــکاران 

ــی  ــداف جابجای ــت دارد. درک اه ــکاران (2023) مطابق ــوداگ و هم ــکاران (2017) و اول ــوس و هم ــل (2021)، باباک (2016)، یوس

کارکنــان و تــاش بــرای حفــظ کارمنــدان بــرای شرکــت هــا بســیار مهــم اســت، زیــرا نــه تنهــا هزینــه هــای عملیاتــی بــرای آمــوزش و 

اســتخدام را کاهــش مــی دهــد، بلکــه عملکــرد و موفقیــت شرکــت را نیــز بهبــود مــی بخشــد.

فرضیه فرعی پنجم: بین عجین شدن با کار با قصد جابجایی کارکنان رابطه وجود دارد.

نتایــج نشــان داد کــه عجیــن شــدن بــا کار بــه میــزان 0/420 بــر قصــد جابجایــی کارکنــان تاثیــر دارد. ضریــب معنــاداری t میــان 

عجیــن شــدن بــا کار و قصــد جابجایــی کارکنــان در ســطح اطمینــان 95 درصــد 4/787 شــده کــه از 1/96 بیشــر مــی باشــد و نشــان 

از معناداربــودن تاثیــر عجیــن شــدن بــا کار بــر قصــد جابجایــی کارکنــان دارد. نتیجــه ایــن تحقیــق بــا تحقیــق بودلایــی و همــکاران 

(2020)، گیورگــی و همــکاران (2020) و اولــوداگ و همــکاران (2023) مطابقــت دارد. کارکنــان متعهــد، غیــرت کار را توســعه مــی 

دهنــد، کــه بــه طــور قابــل توجهــی بــا تــاش آنهــا مرتبــط اســت. ایــن نتیجــه همچنیــن تأییــد مــی کنــد کــه تعامــل کاری مــی توانــد 

بــه عنــوان یــک ابــزار ضروری بــرای جاســازی کارکنــان در مشاغلشــان مــورد اســتفاده قــرار گیــرد و تبدیــل شــود.

فرضیه فرعی ششم: بین مربیگری مدیریت با قصد جابجایی کارکنان رابطه وجود دارد.

ــان  ــاداری t می ــب معن ــان دارد. ضری ــی کارکن ــر قصــد جابجای ــزان 0/297 ب ــه می ــت ب ــر مربیگــری مدیری ــی از تاثی ــج حاک نتای

مربیگــری مدیریــت و قصــد جابجایــی کارکنــان در ســطح اطمینــان 95 درصــد 5/047 شــده کــه از 1/96 بیشــر مــی باشــد و نشــان 

از معناداربــودن تاثیــر مربیگــری مدیریــت بــر قصــد جابجایــی کارکنــان دارد. نتیجــه ایــن تحقیــق بــا تحقیــق وونــگ و همــکاران 

(2021)، شــوک و همــکاران (2014) و اولــوداگ و همــکاران (2023) همســو مــی باشــد. همــراه بــا شــیوه هــای موثــر مربیگــری، کــه 

در آن بــا کارکنــان بــه عنــوان اولیــن مشــریان ســازمان مطابــق بــا تئــوری هــای مثبــت (POS و SET) رفتــار مــی شــود، کارمنــدان 

انتخــاب مــی کننــد کــه در شــغل خــود باقــی بماننــد و وظایــف خــود را مطابــق بــا آن انجــام دهنــد.
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فرضیه فرعی هفتم: بین رضایت شغلی با قصد جابجایی کارکنان رابطه وجود دارد.

ــان  ــاداری t می ــب معن ــان دارد. ضری ــی کارکن ــد جابجای ــر قص ــزان 0/140 ب ــه می ــغلی ب ــت ش ــر رضای ــی از تاثی ــج حاک نتای

رضایــت شــغلی و قصــد جابجایــی کارکنــان در ســطح اطمینــان 95 درصــد 2/569 شــده کــه از 1/96 بیشــر مــی باشــد و نشــان از 

معناداربــودن تاثیــر رضایــت شــغلی بــر قصــد جابجایــی کارکنــان دارد. نتیجــه ایــن تحقیــق بــا تحقیــق ســونگو و همــکاران (2019)، 

علــی و همــکاران (2018) و اولــوداگ و همــکاران (2023) همســو مــی باشــد. قصــد تــرک شــغل بــا رضایــت شــغلی رابطــه معکــوس 

دارد، کــه در واقــع نشــان مــی دهــد کــه رضایــت شــغلی بــالا منجــر بــه قصــد جابجایــی کــم مــی شــود، در حالــی کــه رضایــت 

شــغلی پاییــن در نهایــت منجــر بــه افزایــش قصــد تــرک شــغل مــی شــود. عــاوه بــر ایــن، افزایــش تمایــل بــه تــرک کار در نهایــت 

بــه دلیــل رضایــت شــغلی پاییــن ایجــاد مــی شــود.

ــا کار،  ــن شــدن ب ــان بواســطه عجی ــی کارکن ــا قصــد جابجای ــی ب ــی داخل ــن بازاریاب ــم و دهــم: بی ــه فرعــی هشــتم، نه فرضی

ــود دارد. ــه وج ــغلی رابط ــت ش ــت، رضای ــری مدیری مربیگ

ــا قصــد  ــی ب ــی داخل ــن بازاریاب ــذا بی ــدار از 1/96 بیشــر مــی باشــد، ل ــن مق ــه ای ــد و از آن جــا ک ــدار z 4/76 بدســت آم مق

جابجایــی کارکنــان بواســطه عجیــن شــدن بــا کار رابطــه وجــود دارد. مقــدار z 4/89 بدســت آمــد و از آن جــا کــه ایــن مقــدار از 1/96 

بیشــر مــی باشــد، لــذا بیــن بازاریابــی داخلــی بــا قصــد جابجایــی کارکنــان بواســطه مربیگــری مدیریــت رابطــه وجــود دارد. مقــدار 

z 2/52 بدســت آمــد و از آن جــا کــه ایــن مقــدار از 1/96 بیشــر مــی باشــد، لــذا بیــن بازاریابــی داخلــی بــا قصــد جابجایــی کارکنــان 

بواســطه رضایــت شــغلی رابطــه وجــود دارد. نتیجــه ایــن تحقیــق بــا تحقیــق اولــوداگ و همــکاران (2023) مطابقــت دارد. بــر اســاس 

نتایــج هــر ســه فرضیــه تاییــد شــد کــه نشــان مــی دهــد مربیگــری مدیریــت، رضایــت شــغلی و درگیــری کاری بــه طــور کامل واســطه 

رابطــه غیرمســتقیم بیــن بازاریابــی داخلــی و قصــد تــرک شــغل اســت، بــه طــور کامــل توســط مربیگــری مدیریــت، رضایــت شــغلی 

و عجیــن شــدن بــا شــغل واســطه مــی شــود. نتایــج ایــن مطالعــه نشــان مــی دهــد کــه هنگامــی کــه کارکنــان از کار خــود راضــی 

هســتند، درگیــر هســتند و از حایــت مدیریــت خوبــی برخوردارنــد. احتــال کمــی وجــود دارد کــه آنهــا شــغل خــود را تــرک کننــد.

پیشنهادات در راستای فرضیات تحقیق
- از لحــاظ نظــری، ایــن مطالعــه یــک مــدل مفهومــی بــا اســتفاده از تئوری هــای POS و SET بــرای توضیــح روابــط متقابــل 

بیــن بازاریابــی داخلــی، مربیگــری مدیریــت، تعامــل کاری، رضایــت شــغلی و قصــد تــرک شــغل ایجــاد می کنــد. 

- حفــظ کارکنــان در بخــش رســتوران بــرای اطمینــان از تــداوم و کیفیــت خدمــات مهــم اســت. از ایــن رو، ایــن چارچــوب بــه 

ارزیابــی و بررســی اثــرات بازاریابــی داخلــی و مربیگــری مدیریــت بــر قصــد گــردش مالــی کمــک مــی کنــد. 

- ایــن مطالعــه بــه ادبیــات موجــود کمــک مــی کنــد. اکــر کارکنــان معتقدنــد کــه سازمانشــان بهریــن منافــع را از طریــق رفتــار 

منصفانــه دارد، و نظــرات آنهــا در محیــط کار بــه خوبــی در نظــر گرفتــه شــده و مــورد قدردانــی قــرار می گیــرد، بــه نوبــه خــود 

احســاس می کننــد کــه بخشــی از ســازمان هســتند. و موظــف بــه مانــدن اســت. 

- کارکنــان بــه طــور موثــر کار خــود را انجــام مــی دهنــد و زمانــی کــه منابــع کافــی هســتند، بــا ارجــاع بــه شــیوه هــای بازاریابــی 

داخلــی در ســازمان کــه بــه طــور قابــل توجهــی بــر رفتــار و رضایــت کارکنــان تأثیــر مــی گــذارد، احســاس تعلــق را ایجــاد مــی کننــد.

- کارکنــان در دســرس بــودن شــیوه هــای بازاریابــی داخلــی را بــرای ایجــاد احساســات واقعــی درک کننــد کــه بــه نوبــه خــود 

منجــر بــه نتایــج خاصــی ماننــد تعامــل و عجیــن شــدن شــغلی مــی شــود. 

- پــس از دریافــت منابــع و کمــک هــای موثــر از ســازمان، کارکنــان نســبت بــه بازپرداخــت ســازمان احســاس مســئولیت کننــد و 

در نتیجــه باعــث ایجــاد حــس تعلــق و ارتبــاط بــا کار خــود مــی شــوند و در نتیجــه قصــد تــرک کســب و کار را کاهــش مــی دهنــد.

- مدیــران نیــز بایــد در موقعیتــی باشــند کــه بــه طــور کامــل از کارکنــان خــود، بــه ویــژه در شرایــط فعلــی جهانــی، حایــت 

کننــد تــا از تــداوم و کاهــش نیــات گــردش مالــی اطمینــان حاصــل کننــد. 

- نتایــج همچنیــن نشــان داد کــه کارکنــان راضــی و متعهــد تمایــل بــه تــرک شــغل احتالــی خــود دارنــد. مدیــران بایــد بــه طــور 

موثــر کارکنانــی رضایــت بخــش و اختصاصــی را از طریــق مربیگــری مدیریــت و اســراتژی هــای بازاریابــی داخلــی حفــظ کننــد. 

- شیوه های مدیریتی منصفانه در محیط کار در نهایت منجر به رضایت و دلبستگی کارکنان می شود. 

- مدیریت باید برابری و محیط کاری مطلوب را برای رضایت کارکنان ترویج کند..

- صاحبان و مدیران  باید کسب وکار خود را حفظ کنند تا اطمینان حاصل کنند. 

- مدیران باید از شیوه های بازاریابی داخلی موثر اطمینان حاصل کنند. 

- شهرداری با توجه به عملکرد پاداش دهد.
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- عــاوه بــر ایــن، مشــاغل عمدتــاً بــه دلیــل عــدم پشــتیبانی و منابــع کافــی و تأثیــر همه گیــری کوویــد-19 کــه در ایــن مــورد 

بــر بازاریابــی داخلــی اولویــت دارد، قصــد جابجایــی بالایــی را تجربــه کردنــد. مدیــران بایــد بــر اســاس اخــاق کاری و ســامتی، شرح 

ــان خــود در مــورد شرایــط کاری  ــه دریافــت بازخــورد از کارکن ــه ب ــی)، آمــوزش کافــی و عاق وظایــف و اهــداف (ارتباطــات داخل

(تحقیقــات بازاریابــی داخلــی) ارتبــاط مؤثــری ارائــه دهنــد بــرای کمــک بــه کاهــش قصــد جابجایــی کارکنــان در داخــل ســازمان.

ــی کــه  ــد. آن دســته از کارمندان ــا از قضــاوت خــود در حــل مشــکات اســتفاده کنن ــدان اجــازه دهــد ت ــه کارمن - سرپرســت ب

خدمــات عالــی ارائــه مــی دهنــد، بــه خاطــر تــاش هــای خــود پــاداش گیرنــد. 

- اگــر نیــروی کار بــه واحــد دیگــری منتقــل شــود، سرپرســت جدیــد شــخصاً او را بــرای یــک دوره از پیــش تعییــن شــده آمــوزش 

 . دهد

- به تبادل اطاعات بین فردی توجه کنند. استخدام، پرداخت و فرآیند ها به راحتی انجام شود. 

- در مقایسه با یک سازمان رقیب خدمات با کیفیت تری ارائه دهند. خدمات را در زمان مقرر ارائه دهد. 

- سرپرســت مرتبــاً در مــورد برنامــه هــای شــغلی آینــده بــا کارمنــدان صحبــت کنــد. سرپرســت وقتــی بــا مشــکل مواجــه مــی 

شــود نگرانــی خــود را نشــان دهــد.

- پیشنهاد می گردد کارمندان در محل کار پر از انرژی ظاهر شوند. 

- احساس قوی و نیرومندی کنند. 

- مشتاق کار کردن باشند و به کاری که انجام می دهند افتخار کنند.

- نظارت بیش از حد از سوی مدیریت، گردش مالی را افزایش دهد. 

- ارتباط کارکنان و مدیریت در سطح نزدیک تری صورت گیرد. 

- از مربیان انتظار می رود دستورالعمل های اداری را ایجاد کنند که کارکنان بتوانند از آنها پیروی کنند.

- می توان بیان کرد که به کارکنان انگیزه دهند تا شغل خود را ترک نکنند. 

- از کارکنان در انجام کارها مشارکت بخواهند و مدیران به آن ها در خصوص انجام فرایندهای کاری آموزش دهند.

- قبــل از اجــرای یــک تغییــر عمــده در قوانیــن خدمــات، همیشــه آمــوزش هــای قابــل توجهــی در مــورد تأثیــر آن بــر فعالیــت 

هــای روزانــه و شرح وظایــف خــود دریافــت کننــد. کارکنــان بــه درســتی آمــوزش ببیننــد تــا نقــش خدمــات خــود را انجــام دهنــد. 

- کارکنان در کار آزادی داشته باشند. 

- هر وقت سر کار حاضر می شوند خوشحال باشند. 

- در محل کار احساس محدودیت نکنند و محیط کار را دوست داشته باشند. 

پیشنهادهایی برای تحقیقات آتی
در پایان، پیشنهادهایی کاربردی برای سایر پژوهشگران ارایه می   شود: 

1- برای تایید صحت مدل پیشنهادی بهر بود مدل رقیب با مدل پیشنهادی مقایسه می شد.

2- محققیــن آینــده ممکــن اســت فاکتورهــای دیگــری را در نظــر بگیرنــد تــا بررســی کننــد کــه آیــا مــی تــوان قــدرت پیــش 

بینــی مــدل را بهبــود بخشــید یــا خیــر.

محققان آینده بهر است یک مطالعه طولی انجام دهند.

3- یــک مطالعــه کیفــی در مــورد قصــد جابجایــی کارکنــان بــرای بــه دســت آوردن دانــش بهــر در مــورد نحــوه مدیریــت آن 

هــا مــورد نیــاز اســت.

4- مطالعــات آینــده مــی توانــد روش هــای جایگزیــن ماننــد تحقیقــات کیفــی را بــرای بــه دســت آوردن درک بهــری از عواملــی 

کــه ممکــن اســت بــر قصــد جابجایــی کارکنــان تأثیــر بگــذارد، بررســی کنــد.
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-ســایت پــس از ورود اطاعــات مربــوط بــه ســفارش مســدود (قطــع) نشــود، بــه دقــت سفارشــات را دریافــت کنــد و انجــام تراکنــش 

هــای مالــی را در وبــگاه بیمــه رازی بــدون خطــاء صــورت گیــرد.

- همچنیــن در راســتای افزایــش رضایــت مشــریان ایجــاد باشــگاه جهــت مشــریان وفــادار بیمــه رازی، بــه طــوری کــه مشــریان در 

ایــن باشــگاه عضــو شــوند و از خدمــت و مزایــای ویــژه ای برخــوردار گردنــد. 

پیشنهادهایی برای تحقیقات آتی
در پایان، پیشنهادهایی کاربردی برای سایر پژوهشگران ارایه می   شود: 

- از آنجایــی کــه ایــن پژوهــش از نظــر قلمــرو مکانــی صرفــاً محــدود بــه اســتان خاصــی از ایــران مــی باشــد و نمونــه منتخــب 

ــن  ــی پیشــنهاد مــی شــود ای ــه پژوهشــگران آت ــن ب ــار مشــریان در کل کشــور نباشــد، بنابرای ــی از رفت ــده کامل ممکــن اســت نماین

مطالعــه را بــا اســتفاده از نمونــه گیــری خوشــه ای و بــا در نظــر گرفــن تمامــی مشــریان بیمــه رازی در کشــور بــه عنــوان جامعــه 

آمــاری انجــام دهنــد تــا بدیــن ترتیــب تأثیــر محدودیــت مکانــی در نتایــج بــه دســت آمــده بــه حداقــل برســد. 

- همچنیــن پیشــنهاد مــی شــود کــه ایــن تحقیــق را بــا در نظــر گرفــن متغیرهــای میانجــی دیگــر ازجملــه کیفیــت خدمــات 

موردبررســی قــرار دهنــد و نهایتــاً بــرای گــردآوری داده هــا از ســایر ابــزار ماننــد مصاحبــه بــا مشــریان ایــن کار را انجــام دهنــد.
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