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  کليه حقوق مادي مترتب بر نتايج مطالعات،ابتکارات
  و نوآوري هاي ناشي از تحقيق موضوع اين پايان نامه 

  .متعلق به دانشگاه اصفهان است
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  سپاسگزاري

در راستاي انجام این تحقیق همواره . خداي را سپاس که به من توفیق عطا نمود که تحقیق حاضر را به انجام برسانم
  . عزیزانی بوده ام که بر خود لازم می دانم مراتب قدردانی خود را نسبت به آنان ابراز نمایممورد لطف و عنایت

  :با خالصانه ترین مراتب تقدیر و تشکر از
  

دولت آبادي و جناب آقاي دکتر بهرام  استادان ارجمند راهنما و مشاور، جناب آقاي دکتر حسین رضایی
وزانه دانش و تجربیات ارزنده خویش را جهت به سرانجام رسیدن رنجبریان که همواره در طی این پژوهش دلس

  .این پژوهش در اختیار اینجانب قرار دادند
 

معاونت محترم تحصیلات تکمیلی دانشکده علوم اداري و اقتصاد، جناب آقاي دکتر رنجبریان و مدیریت محترم 
را مورد لطف و محبت خود قرار داده گروه مدیریت دانشگاه اصفهان، جناب آقاي دکترعطافرکه همواره بنده 

 .اند

 
 .استادان محترم گروه مدیریت و اقتصاد دانشگاه اصفهان که همواره از دریاي علم و معرفتشان بهره برده ام

  
  . شهردار محترم شهر نی ریز جناب آقاي مهندس ملاحسینی که حمایت هاي زیادي دراین رابطه انجام دادند 

 
دیریت، سرکار خانم مرتضوي، سرکار خانم نازي و کارشناس تحصیلات تکمیلی، کارشناسان محترم گروه م

 .سرکار خانم صالح بیگ که همواره موجبات تسهیل کارها را فراهم نموده اند

 
دوست عزیزم جناب آقاي محسن صفا که با راهنمایی هاي ارزنده خود سهم عمده اي در افزایش غناي پژوهش 

 .حاضر داشته است

  
 .منان توفیق روزافزون براي تمامی این عزیزان و سروران آرزو دارماز ایزد 

  
  89مسعود شاهسونی زمستان 
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  چکيده

  
بر مشتري مداري در شهرداري شهر هاي شیراز و نی ریز              هدف پژوهش حاضر بررسی تاثیر بازاریابی داخلی 

به علاوه در قالب مدل پیشنهادي پژوهش ابتدا تاثیر بازاریابی داخلی  را به عنوان متغیري برون زا بر سه متغیر  . می باشد
بی داخلی بر مشتري مداري مشتري مداري، رضایت شغلی و تعهد سازمانی بررسی کرده و سپس تاثیر غیر مستقیم بازاریا

  .و تعهد سازمانی سنجیده شده است
جامعه آماري کارکنان شهرداری شهرهای .  پيمايشي است-اين پژوهش با توجه به ماهيت و روش آن، از نوع توصيفي

که باید در این پژوهش به دلیل این.  نفر بوده است172شیراز و نی ریز در استان فارس می باشد، که تعداد نمونه برابر 
تاثیر همزمان چند  متغیر مستقل و وابسته سنجیده می شد، از روش معادلات ساختاري با استفاده از نرم افزار لیزرل، براي 

  .ها استفاده شده استها و آزمون فرضیهتجزیه تحلیل داده
مچنین نتایج نشان داد که ه. نتایج حاصل از این پژوهش نشان می دهدکه بازاریابی داخلی بر مشتري مداري تاثیر دارد

بازاریابی داخلی با متغیرهاي رضایت شغلی و تعهد سازمانی رابطه معنا داري دارد اما فرضیه هاي مربوط به تاثیر رضایت 
شغلی و تعهد سازمانی بر مشتري مداري تایید نشدند  در نهایت نیز تاثیر غیر مستقیم بازاریابی داخلی بر مشتري مداري از 

 شغلی و تعهد سازمانی تایید نشدند اما تاثیر غیر مستقیم بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی از طریق رضایت طریق رضایت
شغلی تایید شد، در فصل چهار این پژوهش علاوه بر اثرات مستقیم این متغیر ها، اثرات غیرمستقیم آنها نیز بر یکدیگر 

  .محاسبه شده است
  

  .، مشتري مداري، تعهد سازمانی، رضایت شغلیبازاریابی داخلی :واژه هاي کلیدي
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 لفصل او

   ژوهشکلیات پ

  
  
  
  

  مقدمه
 عصري است که در آن زندگی می کنیم در طول زندگی در این دنیا با سازمان و سازمان یافتگی ویژگی

انهاي متعددي سرو کار داریم و سر انجام هنگامی که از دنیا می رویم توسط سازمانی دیگر به دل خاك سازم
هر سازمان از ارکانی تشکیل گردیده است که وجود آن براي سازمان ضروري است این ارکان . سپرده می شویم

هر کدام ازاین عوامل در شکل ونیروي انسانی می باشند اگر چه وجود سرمایه شامل ساختار،تکنولوژي،اهداف،
مهمترین رکن هرسازمان را نیروي انسانی آن تشکیل می دهد ،اکثر  دهی به سازمان مهم هستند ولی بی تردید

 اي به این  بایستی توجه ویژهسازمان علماي مدیریت انسان را رکن ثابت سازمان قلمداد می کنند به همین دلیل
 ،عنوان مشتریان داخلی سازمان هستند وتوجه سازمان به مشتریان داخلی نان سازمان به کارک.کن داشته باشدر

یابی کارکنان  یک سازمان به بازار هر چه .یابی مطرح استبی داخلی امروزه در ادبیات بازارتحت عنوان بازاریا
ود توجه گردد ،سازمانهایی که به کارکنان خفیدي در عملکرد سازمان پدیدار می خود بپردازد نتایج مثبت و م

با توجه به این امر ضایت شغلی و تعهد سازمانی بالاتري دارند با ر بیشتري دارند معمولا کارکنانی مشتري مدارتر ،
  .  پژوهش حاضر به بررسی تاثیر بازار یابی داخلی بر مشتري مداري می پردازد
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  شرح وبیان مساله پژوهش -1-1
رکشوري به شمار می آیند همچنین ارائه خدمات با کیفیت  اهرم مهم توسعه شهري در ه1ها امروزه شهرداري
آرمانهاي این سازمان می باشد، وجود مشتریانی که فلسفه وجودي شهرداري ها واز) انشهروند(عالی به مشتریان 

باعث گردیده که از شهرداري و کارکنان آن انتظاراتی در  فعالیت هاي شهرداري ها را به طور دقیق مد نظر دارند
ت ممکن ل بنابراین شهرداري ها می بایست در ارائه خدمات به مشتریان خود به بهترین حا،بالا داشته باشندسطح 

ن سایر سازمانهاي خدماتی به وهمچ،  کیفیت خدمات ارائه شده در شهرداري به مشتریان همچنینعمل نمایند 
به برررسی تاثیر بازاریابی داخلی بر وهش در این پژ ،که این خدمات را ارائه می کنندبستگی دارد کارکنانی 

  .  پرداخته می شود این شاخه از علم بازاریابی در رابطه با ارائه خدمات اهمیت زیادي داردمشتري مداري
این شاخه از علم بازاریابی تا حدود زیادي متاثر از مدیریت کیفیت و بازاریابی خدمات است که براهمیت و  

 به بحث پیرامون رابطه مشتریان و بازاریابی داخلییند ارائه خدمات تاکید دارد ضرورت ایجاد کیفیت در کل فرا
عرضه کنندگان داخلی سازمان در ایجاد ارزش براي مشتریان خارجی می پردازد، که این امر می تواند به صورت 

ن سازمانی یک زنجیره ارزش و ابزاري براي توسعه کیفیت محصولات و خدمات و تعاملات بین سازمانی و برو
ازآنجایی که کارایی و توسعه هر سازمان تا حد زیادي به کاربرد صحیح ). 2،2000لینگ (در سازمان ظاهر گردد 

مطالعات انجام گرفته در این زمینه بیانگر   لذا اهمیت توجه به کارکنان روشن می گردد،نیروي انسانی وابسته است
 ،که رضایت ضایت مشتریان خارجی آن استو ر) کارکنان(ارتباط مثبت بین رضایت مشتریان داخلی سازمان 

تعهد ). 3،2001بانسال و مندلسون(ده تاثیر به سزایی دارد  خدمات ارائه شبر کیفیت) مشتریان داخلی(کارکنان 
سازمانی را به معنی حمایت و پیوستگی عاطفی با اهداف و ارزشهاي یک سازمان ،به خاطر خود سازمان و دور از 

رضایت  ).1375رنجبریان ،  ( تعریف می کنند"وسیله اي براي دستیابی به اهداف دیگر"ابزاري آنارزشهاي 
ی که کارمند یا کارگر دریافت می کند و مبلغی که به باور او باید دریافت کند تعریف یشغلی تفاوت بین پاداشها

کارکنانی که داراي تعهد و پایبندي تعهد سازمانی پیامدهاي مثبت و متعددي دارد ). 4،40:1377رابینز(شده است 
. )1374، 5گریفین(هستند، نظم بیشتري در کار خود دارند مدت بیشتري در سازمان می مانند و بیشتر کار می کنند 

بنابراین وجود این ویژگی در مشتریان داخلی سازمان باعث ارائه خدمات بهتر و بیشتر به مشتریان خارجی سازمان 

                                                
1 Municipalities  
2 Lings  
3 Bansal&Mendelson  
4 Robbins 
5 Grifin  
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نانی که رضایت شغلی داشته باشند و از کار خود راضی باشند بازدهی بیشتري داشته وبه همچنین کارک.می گردد
 به این دلیل در این بررسی این عامل از اهمیت زیادي ،نسبت کارکنان ناراضی رفتار مشتري مدارانه بهتري دارند 

 است و  صاحبان آناز نظر جامعه و سازمانارائه خدمات به مشتري ملاك واقعی ارزش یک برخورداراست، 
 ایجاد شغل نموده و یا زندگی کسانی را که در آن کار ،ادامه حیات داده  تواند نمیفعالیت ،سازمانها  بدون این 
مناسب با مشتریان  یک سازمان مشتري مدار بدون ایجاد ارتباط یددهند تأمین نما ت ارائه میمردم خدم کرده و به
هدف ،محور مشتري مدار است ، مشتري  در دنیاي امروز که دنیاي کیفیتتواند موفقیتی حاصل کند و  خود نمی

 ،در این راستا جذب.  خواهد بود وخدماتیو اقتصادي هاي تجاري کار و مشتري گرایی زیربناي کلیه فعالیت
ظ ارتباطات انسانی را در رفتار خود لحا هاي بارز  کارکنان مشتري مدار که ویژگینگهداري و ایجاد انگیزه در

مفاهیم بازاریابی داخلی گامهاي متعددي به منظور توسعه و ارزیابی  در به کارگیري .کرده باشند ضروري است
 :گردند در یک تقسیم بندي این گامها در سه بخش دسته بندي می. داخلی انجام می پذیرد مفهوم بازاریابی

انگیزش  خلی، بیشترین تمرکز بر روي در اولین گام بازاریابی دا-انگیزش و رضایتمندي کارکنان  -1گام 
توجه به کارکنان به -الف :این گام بازاریابی داخلی شامل دو قسمت است که عبارتند از. کارکنان قرار دارد

   .کارکنان تمرکز بر رضایتمندي - ب عنوان مشتریان داخلی
خدمات و پاسخگوبودن آنها با  درگیري کارکنان داخلی  در این مرحله از بازاریابی- مشتري گرایی - 2گام 

بازاریابی داخلی ایجاد تعامل مثبت بین کارکنان و  هدف اساسی. می باشدنسبت به مشتریان خارجی مورد توجه 
نیازمند هماهنگی موثر بین کارکنان بلافصل با مشتریان از یک طرف و  ارائه خدمات موثرتر. مشتریان است

  .بعدي از طرف دیگر است کارکنان رده هاي
کارگیري استراتـــژي هاي بازاریابی داخلی و مرحله ب  در این- توسعه و گسترش مفهوم بازاریابی داخلی - 3ام گ

 کارگیري داخلی به عنوان ابزار بیبازاریاب، به طور کلی در این مرحله . توجه است مدیریت تغییر در سازمان مورد

  ).2000 ، 1رفیک و احمد ( سازمانی استاستراتژي ها و اداره مشتریان در جهت دستیابی به اهداف
بنابراین با نگاهی عمیق تر و بهتر به موضوع بازاریابی داخلی می توان استفاده کاراتر و موثرتري از مشتریان داخلی 
سازمان براي ارئه خدمات به مشتریان خارجی نمود با توجه به آنچه گفته شد در این پژوهش به بررسی تاثیر 

  . بر مشتري مداري در شهرداري شهرهاي شیراز و نی ریز  پرداخته خواهد شدبازاریابی داخلی
  

                                                
1 Rafiq&Ahmed  
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    اهمیت و ارزش پژوهش-1-2 
زایی در ارائه خدمات و س مشخص می گردد که کارکنان در سازمانها تاثیر به نهانگاه به ماهیت سازمابا 

 لذا توجه به بازاریابی داخلی ، استمحصولات دارند و این امر در سازمانهاي خدماتی مشهود ترو تاثیر گذار تر
 از جمله و ،می تواند در ایجاد رفتار مشتري مدارانه در کارکنان کمک نمایدکه نگاه ویژه به کارکنان می باشد

   .هد سازمانی و مشتري مداري استباشند رضایت شغلی ،تع معیار هایی که در این رابطه موثر می
 از بنابراین. ر گذار برمشتري مداري کارکنان، رضایت شغلی آنها است در این پژوهش یکی از متغیر هاي تاثی

طریق بازاریابی داخلی می توان باعث ایجاد نگاه مثبت به رضایت شغلی در کارکنان شد و به این طریق به مشتریان 
ي است  مدارهمچنین تعهد سازمانی نیز در ارتباط با مشتري. خدماتی با کیفیت و مورد درخواست آنها ارائه نمود

یابی داخلی می توان در کارکنان این نگرش را بالا برد و در ارائه خدمت به مشتري موفق بنابراین با توجه به بازار
  .تر عمل نمود

به دنبال دریافت خدمات با کیفیت و مطلوب تر هستند، ضروري به نظر می ) شهروندان(با توجه به این که مشتریان 
ه ویژه به سرمایه هاي اصلی سازمان از طریق بازاریابی داخلی بر کیفیت خدمات ارائه نگابا  و رسد که با بررسی

 تاثیراقدام نمود لذا اهمیت و ضرورت بررسی در آنها شده توسط کارکنان شهرداري و ایجاد رفتار مشتري مدارانه 
  .  دشیراز و نی ریز لازم می باش هاي  مشتري مداري در شهرداري شهربربازاریابی داخلی 

  

   اهداف پژوهش-1-3
   ري مداري مشت بر بازاریابی داخلیتاثیرتعیین )1
  .تاثیر بازاریابی داخلی بر رضایت شغلیتعیین )2
 .بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی  تاثیرتعیین) 3

 .تاثیر رضایت شغلی بر مشتري مداريتعیین  )4

 .تعهد سازمانی بر مشتري مداري تاثیر تعیین )5

  .تاثیر رضایت شغلی برتعهد سازمانی تعیین )6

 . تعیین تاثیر بازاریابی داخلی بر مشتري مداري با توجه به رضایت شغلی)٧

 .تعیین تاثیر بازاریابی داخلی بر مشتري مداري با توجه به تعهد سازمانی  )8

  .تعیین تاثیر بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی با توجه به رضایت شغلی)9
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  پژوهشنتایج   کاربرد-1-4
هاي این پژوهش هم براي یافته )شهروندان( براي مشتریانشدن با توجه به نگاه جامعه در احترام و ارزش قائل 

شهرداري استان فارس  و بویژه  خصوصیهايسازمان ، هاي دولتی سازمان، شهرداریهاپژوهشگران و هم براي 
  بکاربردن-1 .ش مزبور در موارد زیر کاربرد دارددر یک دسته بندي می توان گفت پژوه. مفید خواهد بود

توجه ویژه به منظور بهو شهرداریها  دولتی مختلف هاي بخش سیاستگذران توسط پژوهش این دستاوردهاي
که به شهرداري ها مراجعه می نمایند و همچنین در اولویت قرار دادن کارکنان خود از )شهروندان (مشتریانی 

 .  توجه به نیازمندي هاي مادي و معنوي آنها به عنوان بهترین سرمایه هر سازمانلحاظ تامین خواسته ها و

  .توجه به بازار یابی داخلی در شهرداري ها جهت ممکن راهکارهاي  ارائه-2
  

 هاي پژوهش فرضیه-1-5

  .تاثیر می گذاردبازاریابی داخلی بر مشتري مداري ) 1
 . گذاردبازاریابی داخلی بر رضایت شغلی تاثیر می) 2

  .تاثیر می گذارد بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی) 3
 .تاثیر می گذارد رضایت شغلی برمشتري مداري ) 4

 .تاثیر می گذارد تعهد سازمانی برمشتري مداري) 5

  .رضایت شغلی برتعهد سازمانی تاثیر می گذارد) 6
  .گذاردتاثیر می   رضایت شغلی بر مشتري مدارياز طریقبازاریابی داخلی )7
  .تعهد سازمانی بر مشتري مداري تاثیر می گذارداز طریق بازاریابی داخلی )8
  .رضایت شغلی بر تعهد سازمانی تاثیر می گذارداز طریق بازاریابی داخلی )9
  

   قلمرو پژوهش-1-6
   قلمرو موضوعی پژوهش-1-6-1

در شهرداري  ري مداري مشت برلی بازاریابی داختاثیر بررسیقلمرو این پژوهش از نظر موضوعی، در محدوده 
  . استشهرهاي شیراز و نی ریز
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   قلمرو مکانی پژوهش-1-6-2
 که در شهر شیراز این پژوهش سترس ااشهرداري شهرهاي شیراز و نی ریز در استان فقلمرو مکانی این پژوهش، 

 ت و این موضوع ،از نظر عامه،شهرداري نهادي خدماتی اس. در شهرداري مرکزي و مناطق انجام گرفته است 
در نظر عامه شهرداري سازمانی است که خدمات شهري ارائه .جایگاه آن را به سطح بسیار پایینی تنزل داده است

  ). 48، 1385کامیار (می دهد و بهاي آن خدمات را دریافت می کند
ست که اداره و دان در حقیقت، در تعریف شهرداري می توان آن را سازمانی غیردولتی و غیرانتفاعی و مردمی

به دست آورده تا به منظور ایجاد و اداره  ولیت و مدیریت امور شهري را با مجوز دولت و با امکانات مردمیمسئ
شهري و تأمین نیازمندیهاي مشترك محلی فعالیت کند و هزینه  کردن تأسیسات عمومی و وضع و اجراي نظامات

ی و عادلانه بین سکنه شهر و استفاده کنندگان از خدمات گردیده با اسلوبی منطقبه آن واگذارخدماتی را که 
شهرداري موسسه اي عمومی، غیر دولتی : تعریف کلی و اساسی شهرداري در ایران اینگونه می باشد.نماید تقسیم

و مستقل است که به موجب قانون در شهرها تشکیل می شود و عهده دار امور محلی و اداره خدمات به شهروندان 
 و تحت  قانون شهرداري ،شهرداري شخصیت حقوقی مستقلی دارد3به موجب ماده .هري می باشدو سکنه ش

  ).48، 1385کامیار (نظارت مستقیم شوراي شهر اداره می شود
  

   قلمرو زمانی پژوهش-1-6-3
 تدریج  به 89 آذر تا 89آبانها در بازه زمانی  بوده است و پرسشنامه89 دي تا 89 خردادقلمرو زمانی پژوهش از 

  .اندتکمیل شده
  

   روش پژوهش-1-7
به این صورت که این پژوهش از نظر هدف کاربردي و از نظر شیوه پژوهش، توصیفی و از نوع پیمایشی است، 

ارشد،  کارشناسیاي کتب، مجلات، پایان نامه هاي  موضوع از طریق مطالعات کتابخانه مطالب مربوط به ادبیات
  .ع پژوهش الکترونیکی مانند اینترنت و غیره جمع آوري شده است مناب وبررسی اسناد و مدارك

است که در و نی ریز  )شهرداري مرکزي و مناطق(کارمندان شهرداري شهرهاي شیرازجامعه آماري مورد نظر، 
حجم نمونه با یک مطالعه مقدماتی در میان . به اشتغال در این شهرداري ها مشغول هستند طی دوره مورد بررسی 

 ، واریانس این با توزیع پرسشنامه بین یک نمونه اولیهبراي تعیین حجم نمونه  (ه آماري به دست آمده استجامع


