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  ر و تشکریتقد
م که ارائه اثر ینما یزانیم عزیخود را تقد یدانم مراتب قدردان یبر خود لازم م

  . باشد  یآنان م يها حاضر مرهون مساعدت
ان نامه را بر یپا ییکه زحمت راهنما يابزر يدکتر مهد ياستاد گرانقدر جناب آقا

  . عهده داشتند 
ان نامه را بر عهده یکه زحمت مشاوره پا یشائم یدکتر عل ياستاد بزرگوار جناب آقا

  . داشتند 
 یدکتر عل يآقا دفر و جنابیتا موید بزرگوار سرکار خانم دکتر رزین از اساتیهمچن

 یز تشکر و قدردانیان نامه را بر عهده داشتند نیپا يکه زحمت داور ینصر اصفهان
  . کنم  یم

 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



 
 

 
 

  ده یچک
. شود یش احساس میش از پیمان  ها بداوطلبانه کارکنان ساز يت رفتارهایاهم یسازمانر یمتغ يط هایمح درامروزه 

بروز  يط لازم برایشرا يتوانند با فراهم ساز یسازمانها م. است یسازمان يشهروند يرفتارهانگونه رفتارها ، یاز ا یکی
 یابیقات انجام شده ، بازاریطبق تحق. ند یخود را هموارتر نما یشرفت سازمانیر پیکارکنان ، مس ين گونه رفتارها از سویا

. کارکنان سازمان گردد  ياز سو یمانساز يشهروند يتواند منجر به بروز رفتارها یاست که م یاز عوامل یکی یداخل
و به   یداخل یابیبازار يامدهایپ از یکیرا به عنوان  رین متغیا ینه تعهد سازمانیقات انجام شده در زمین تحقیهمچن

  . کرده اند  ییشناسا یسازمان يرفتار شهروند يکننده ها ینیش بین پیاز مهم تر یکیعنوان 
با در نظر  یسازمان يشهروند يو رفتارها یداخل یابیبازار يرابطه  یچگونگ ین اساس هدف پژوهش حاضر بررسیا بر

ت و روش جزء یو از نظر ماه يق از نظر هدف کاربردین تحقیا .باشد  ین رابطه میدر ا یگرفتن نقش تعهد سازمان
ن یا يآمار يجامعه  يل دهنده یشهرستان اصفهان تشک یکارکنان بانک مل. باشد  یم یشیمایپ – یفیقات توصیتحق

پژوهش  يآمار ينفر به عنوان نمونه  210ساده تعداد  یتصادف يریاز روش نمونه گ يریباشند که با بهره گ یپژوهش م
ق یتحق یدانیو در بخش م يق روش کتابخانه ایاز طر ينظر یاطلاعات پژوهش در بخش مربوط به مبان. انتخاب شدند 

  . شده است  يجمع آور يآمار ينمونه  ين اعضایع پرسش نامه استاندارد در بیق توزیاز طر
ابتدا به ن راستا یدر ا. ق استفاده شده است یتحق يه هایجهت آزمون فرض يمعادلات ساختار ق از روش مدلین تحقیدر ا

ق یتحق يه هایمربوط به فرض يمعادلات ساختار يو مدل ها يریاندازه گ يبرازش مدل ها يشاخص ها یبررس
ن یبنابرا. برازش خوب داده ها به مدل ها بود  يبرازش نشان دهنده  يشاخص ها  یج حاصل از بررسینتا. پرداخته شد 

ج نشان داد که هر چهار ینتا.  د یق اقدام گردیتحق يه هایبرازش به آزمون فرض يت شاخص هاینان از وضعیبا اطم
 .د قرار گرفتند ییق مورد تایتحق يه یفرض

  یتعهد سازمان ، یسازمان ي، رفتار شهروند یخلدا یابیبازار:  يدیواژگان کل
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 فصل اول 

  ات پژوهشیکل
  
  
 
 
 
 
 
 
خود به عنوان  یانسان يرویش سازمانها به نیش از پیامروز سبب توجه ب یرقابت يایدن يهادیتهد یبه طور کل 

تواند توسط سازمانها  یاست که م یمفهوم یداخل یابین راستا بازاریدر ا.  سازمان شده است  ین دارائیارزشمندتر
سازمان و در نظر  یانسان يرویبه ارزشمند بودن ن یداخل یابیچراکه در قلب مفهوم بازار. رد یمورد توجه قرار گ

 ن به موقع ویبر تام یداخل یابیدر واقع بازار. د شده است یسازمان تاک یان داخلینها به عنوان مشترآ گرفته شدن
ا فراهم تواند ب ین امر میا. د دارد یسازمان تاک یان داخلیمختلف کارکنان سازمان به عنوان مشتر يازهایمناسب ن

 يگر مقدمات لازم برایکارکنان شده و از طرف د یش تعهد سازمانیمنجر به افزا یشرائط مناسب سازمان يساز
 یرقابت ياینگونه رفتارها در دنیاست که ا یعیطب. ورد کارکنان را فراهم آ یسازمان يهروندش يبروز رفتارها

ن فصل پس از یدر ا .دارد  یخود ارزش فراوان ياز رقبا یجوئ يو برتر یت رقابتیسازمانها در جهت کسب مز
ق مطرح شده یتحق يه هایق در مورد آن ، اهداف و فرضیان ضرورت انجام تحقیو ب یت مساله پژوهشیح ماهیتشر

  . ده است یان گردیق بیتحق يرهایف متغیق و تعاریج تحقیق ،کاربرد نتایو در ادامه قلمرو تحق
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  شرح و بیان مساله پژوهشی 1- 1
در این راستا تغییرات و پویائی هاي رقابتی . زه سازمان ها در محیطی پویا ، پر ابهام و متغیر فعالیت می کنند امرو

ت یر شده و رضایمحیطی ، سازمان ها را بر آن داشته است تا همواره جهت حفظ برتري رقابتی  ، رقابت پذ
ر یچراکه یکی از اصلی ترین موارد تاث . کسب کنند يدیان جدیمشتر یان خود را بدست آورده و از طرفیمشتر

. تواند در منافع حاصل از حفظ مشتریان فعلی و جذب مشتریان جدید باشد گذار  در عملکرد هر سازمانی می 
امروزه  در تمام سازمانها به ویژه در سازمان هاي خدماتی ، کلید حفظ و جذب مشتریان در جهت بهبود عملکرد 

از منابع  یکی یخدمات يدر واقع در سازمانها. باشد   یفیت عملکرد منابع انسانی سازمان مسازمانی ،  وابسته به کی
ن بهبود کیفیت عملکرد منابع انسانی یبنابرا .باشد یآن خدمت م يارائه دهنده  یانسان يروین ، یت رقابتیمز یاصل

بهبود کیفیت عملکرد منابع انسانی . و بهبود عملکرد سازمان گردد  یت رقابتیبه کسب مز سازمان می تواند منجر
در  ). 2008 ،1 جونگ و هونگ(سازمان هم وابسته به جلب رضایت آنان به عنوان مشتریان درونی سازمان است 

خدماتی مد نظر قرار  ياژه سازمان هیاین راستا بازاریابی داخلی مفهومی است که باید توسط سازمان ها و به و
ی با در نظر گرفتن کارکنان به عنوان مشتریان داخلی سازمان یک فعالیت مهم در که بازاریابی داخلچرا . گیرد 

هدف اصلی آن توسعه آگاهی از مشتریان درونی و برداشتن موانع وظیفه  توسعه یک سازمان مشتري مدار بوده و
ن یک زنجیره ي در واقع  می توان با درنظر گرفت). 1387امیري وهمکاران ،( اي در مسیر اثر بخشی سازمانی است

نظر گرفته  عرضه کنندگان و مشتریان درونی سازمان ، سازمان را به عنوان یک بازار درمل بر عرضه ي درونی مشت
 ) . 1995، 2فورمن و مونی( به دنبال بهبود عملکرد سازمان بود    با  ارضاي نیازهاي مشتریان داخلیاین طریق  و از

هسته ي اصلی این . توسط بري و گرونروس معرفی شد  1980ار در دهه ي مفهوم بازاریابی داخلی براي اولین ب
یعنی باید ) . 1995،  3وري(که باید کارکنان را به عنوان بازار داخلی سازمان به حساب آورد مفهوم این است 

یازهاي سازمان را به عنوان بازاري در نظر گرفت که داراي مشتریان و عرضه کنندگان درونی می باشد و تامین ن
این امر  در واقع بازاریابی داخلی تاکید دوباره بر. مشتریان درونی آن زمینه ساز موفقیت نهائی سازمان خواهد بود  

  ) .2002، 4پاپاسولمو(ترین دارائی سازمان در نظر گرفته شوند  است که کارکنان سازمان باید به عنوان ارزشمند
ن مفهوم بازاریابی بیرونی در بازار درونی سازمان می باشد  بر این اساس ایده ي اصلی  بازاریابی داخلی به کار برد

ي بازاریابی داخلی  روشن ترین ترسیم از آمیخته. رد می توان مفهوم آمیخته ي بازاریابی درونی را مطرح ک

                                                             
1 Jung & Hung 
2 Foreman & Money 
3 Varey 
4 Papasolomou 
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یدگاه اساس در ب.  توسعه داده شد)  1993( 2ارائه شده و توسط رفیق واحمد)  1991( 1توسط پیرس و مورگان 
پیرس و مورگان استفاده از محصول ، قیمت ، ارتباطات و توزیع درونی موجب تسهیل در فرایند تغییر سازمانی 

 ) . 1991پیرس و مورگان ،( خواهد شد 

، مکان یا ) آموزش ، ارتباطات ، توانمندسازي (قیمت و پرداختی ها ، ترفیع یا پیشبرد )   2000( احمد رفیق و
را به عنوان شاخص هاي بازاریابی داخلی در مطالعه خود به کار )  3محصولات شغلی(ندها محیط کاري و فرای

  .برده اند 
ن یکه ایان سازمان در ارتباط است به طوریکارکنان با مشتر يت هایفعال یخدمات يگر در سازمانهایاز طرف د

ن مهارتها و نگرش ها و رفتار کارکنان یرابناب. باشند  یان میدر توسعه روابط موثر با مشتر یاتیح یت ها عاملیفعال
تواند مهارتها ، نگرش ها و رفتار کارکنان را در جهت  یکه م یاز عوامل. است  یفراوانت ینه حائز اهمین زمیر اد

مطمئن  یداخل یابیبازار يعمده  يایاز مزا یکیدر واقع . است  یداخل یابید بازار یت نمایاهداف سازمان هدا
نها آن منافع ینها بوده و در جهت تامآ یسازمان ینگران زندگران ین مساله است که مدینسبت به اساختن کارکنان 

تواند  یم یداخل یابیز بازاریمآ تیموفق يتوان اظهار داشت که اجرا یک نگاه مین از یبنابرا. اقدام خواهند کرد 
که کارکنان  یدر سازمان. گردد  ینل تعهد سازمایمثبت کارکنان از قب یشغل ينگرش ها يرینه ساز شکل گیزم

 یخواهد بود که افراد علاقه مندانه در سازمان باق يط سازمان به نحویداشته باشند شرا یبالائ یآن تعهد سازمان
 یاز خود نشان م يثارگرانه ایا یاد و حتیدن به اهداف آن تلاش زیرفته و در جهت ر سیاهداف آن را پذ مانده ،

دگاه یاز د.  در سازمان اشاره دارد يل به ماندگاریزان تعلق خاطر و تمایبه م یعهد سازمانگر تید به عبارت دنده
  . باشد  یم ي، تعهد مستمر و تعهد هنجار یسه بعد تعهد عاطف يدارا یتعهد سازمان)  1990( 4ریآلن و م

اریابی داخلی می تواند ن تحقیقات نشان داده است که ارضاي نیازهاي مشتریان درونی سازمان از طریق بازیهمچن
یکی از رفتارهاي فرانقشی کارکنان سازمان ، . منجر به شکل گیري رفتارهاي فرانقشی در کارکنان سازمان گردد

د یس( رفتار شهروندي سازمانی است که جزء وظایف رسمی کارکنان نمی باشد ولی بر عملکرد سازمان تاثیر دارد 
 ياست که در مقابل رفتارها یرفتار فرانقش ینوع یسازمان يفتار شهرونددر واقع ر) .  1387جوادین و همکاران ،

( شود  یکته نمیو شرح شغل کارکنان به آنها د یسازمان ياست هایق سیاز طر قرار گرفته و یدرون نقش

                                                             
1 Piercy & Morgan 
2 Rafiq & Ahmed 
3 Job products 
4 Allen & Meyer 
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شامل نوع  یسازمان يابعاد رفتار شهروند)   1990(  2همکارانن ازنظر پودساکف و یهمچن).  2007، 1ارتورك
  . باشد یم يلت شهروندیو فض نزاکت،  ي، جوانمرد يوجدان کار،  یدوست

ر سازمانها در هر قد،  آن به شمار می آیدمهم ترین سرمایه ي هر سازمانی  نیروي انسانی نکه امروزه یبا توجه به ا
 .اند کرده تضمینرقابتی خود را  بهبود عملکردسرمایه گذاري کنند خود ارتقاي نیروي انسانی  زمینه ي توسعه و

عناصر آن که از دیرباز بخشی از  این امر همانطور که اشاره شد می تواند از طریق رویکرد بازاریابی داخلی و
تواند  یدر سازمان مبازاریابی داخلی توجه به  چرا که .عملکرد مدیریت منابع انسانی بوده است ، صورت پذیرد 

 ياز سو یسازمان يشهروند يبروز رفتارها يط را برایشرا کارکنان شده و یش تعهد سازمانینه ساز افزایزم
آن سازمان  يبرا یت رقابتیتواند منجر به کسب مز یم یند در هر سازمانین فرایا ياجرا. د یکارکنان فراهم نما

 دیدار بایپا یت رقابتیجاد مزیا يبرا یخدمات ين سازمانهایاز مهم تر یکیبه عنوان ز ینشهرستان  یبانک مل.  گردد
کارکنان  یت تعهد سازمانیتقو و یداخل یابیتوجه به بازار. خود باشد  یدنبال بهبود عملکرد منابع انسانهمواره به 

 یبانک ملکارکنان فراهم نموده و  یسازمان يشهروند يبروز رفتار ها يط را برایشراتواند  یق آن میاز طر
به دنبال بررسی نقش  بر این اساس این پژوهش. رساند  ياری اهداف خوددن به یاصفهان را در رس شهرستان

شهرستان اصفهان  یسازمانی در رابطه بین بازاریابی داخلی و رفتار شهروندي سازمانی در بانک مل میانجی تعهد
 :تحقیق به شکل زیر خواهد بود  يشنهادیبنابراین  با توجه به مطالعات صورت گرفته مدل پ .می باشد 

 
 
 
   

  
 

 هومی تحقیقمدل مف  1-1شکل 

  

  اهمیت و ارزش تحقیق 2- 1
 يدار برایخلق ارزش پا ینامشهود ، منبع اصل يها ین دارائیاز مهم تر یکیبه عنوان  یانسان يه هایامروزه سرما

ت یه. کشد  یرا به دوش م یت رقابتیک مزیبار کسب  یانسان يرویواقع امروزه ن در. د یآ یها به شمار م سازمان

                                                             
1 Arturk 
2 Podsakoff et al 

لی بازاریابی داخ  
 تعهد سازمانی

 

 رفتار شهروندي سازمانی
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امروز داشته باشند ،   یرقابت يایدر دن یات مداومیها بخواهند ح ان نمودند که اگرسازمانیب) 2007( 1ناو همکار
 يازهاین هرچه بهتر نیسازمان و تلاش مداوم در جهت تام یه اصلیکار خود به عنوان سرما يرویتنها راه توجه به ن

است چراکه  یداخل یابیا باشد بازارگر سازمانه ياریتواند  یکه م یکردهائین رویاز مهمتر یکی. باشد  یآنها م
  . سازمان است  ین دارائیارزش تر توجه به کارکنان به عنوان با یداخل یابیبازار یاصل يمفروضه 

قات انجام یباشد که طبق تحق یکارکنان م یتعهد سازمان یهر سازمان یانسان يه یمهم سرما يها یژگیاز و یکی
از  یکیتوان گفت  ین میبنابرا. ابد یش یافزا یداخل یابیق بازاریند از طرتوا یم)  2011 وهمکاران ، يابزر( شده 

کارکنان  یش تعهد سازمانیق افزایطر از یت رقابتیبه مز یابیل دستیتواند تسه یم یداخل یابیبازار  یاصل يایمزا
شرائطی ، نیاز آن ها  لزوم اثربخشی آن ها در چنین گر شرائط کاملا متغیر حاکم بر سازمان ها ویاز طرف د.  باشد 

کارکنانی که با انجام فعالیت هاي داوطلبانه و . را به داشتن کارکنان ارزشمند بیش از پیش آشکار کرده است 
اهمیت این امر در سازمان . مازاد بر نقش هاي رسمی خود در جهت موفقیت سازمان از هیچ تلاشی دریغ نکنند 

چرا که در سازمان هاي خدماتی فعالیت . تولیدي مد نظر قرار گیرد هاي خدماتی می تواند بیش از سازمان هاي 
هاي کارکنان در سازمان با مشتریان سازمان در ارتباط مستقیم می باشد در این شرائط فعالیت هاي کارکنان  

. گرددسب مزیت رقابتی براي سازمان عاملی حیاتی در حفظ روابط پایدار با مشتریان بوده و می تواند زمینه ساز ک
بنابراین رفتارهاي ویژه ي کارکنان از جمله رفتار شهروندي سازمانی کارکنان  در این زمینه می تواند حائز اهمیت 

طبق تحقیقات انجام شده یکی از مهم ترین عواملی که می تواند رفتارشهروندي سازمانی را تقویت . فراوان باشد 
  . نماید ، بازاریابی داخلی است 

 یت چگونگیو درنها یش تعهد سازمانیبر افزا یداخل یابیبازار يت هایفعال ياثرگذار ينحوه  یائن شناسیبنابرا
. شتر در نظر گرفته شود یسته کنکاش بیو شا یقابل بررس یتواند موضوع یم یسازمان يارتباط آنها با رفتارشهروند

ن یا. خود را ارتقا دهند یسته اثربخشیاپرورش کارکنان شبا کند تا  یبه سازمانها م يادیق کمک زین تحقیج اینتا
شهرستان اصفهان هم به عنوان  یبانک مل. ت دارد یاهم يدیتول يش از سازمانهایب یخدمات يند در سازمانهایفرا

  . د یل نمایرا تسه یت رقابتیق کسب مزین تحقیند ایبه فرا یتواند با توجه کاف یم یک سازمان خدماتی
  

  اهداف تحقیق 3- 1
  . شهرستان اصفهان  یبازاریابی داخلی با تعهد سازمانی در بانک مل يرابطه ن تعیی  - 1

                                                             
1  Hitt et al 
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  .شهرستان اصفهان یتعهد سازمانی با رفتار شهروندي سازمانی در بانک مل يرابطه تعیین  - 2
  .شهرستان اصفهان   یسازمانی در بانک مل  يبازاریابی داخلی با رفتار شهروند يرابطه تعیین  - 3
تعهد سازمانی در رابطه ي بین بازاریابی داخلی و رفتار شهروندي سازمانی در بانک  يواسطه ا نقشتعیین  -  4
  .شهرستان اصفهان یمل
  

  یا سوالهاي تحقیق) در صورت لزوم(فرضیه ها  4- 1
  .دارد رابطه اصفهان شهرستان  یبازاریابی داخلی با تعهد سازمانی در بانک مل   - 1
  .دارد رابطه اصفهان شهرستان  یتار شهروندي سازمانی در بانک ملتعهد سازمانی با رف  - 2
  . دارد رابطه اصفهان  شهرستان یسازمانی در بانک مل  يبازاریابی داخلی با رفتار شهروند - 3
اصفهان شهرستان  یتعهد سازمانی در رابطه ي بین بازاریابی داخلی و رفتار شهروندي سازمانی در بانک مل - 4

  .دارد  ياواسطه نقش 
  

  قلمرو پژوهش 5- 1
 پژوهش یقلمرو موضوع-1

  . قرار دارد  یابیبازارت یریمدو  یو رفتار سازمان یمنابع انسانت یریمد يق در محدوده یموضوع تحق

  پژوهش  یقلمرو مکان - 2
  . باشد  یشهرستان اصفهان م ین پژوهش شعب بانک ملیمکان انجام ا

  پژوهش یقلمرو زمان -3
  . باشد  یم 1390ن پژوهش مربوط به تابستان یشده در ا يجمع آور يااطلاعات و داده ه

  

  پژوهش  يوهیش 6- 1
به . باشد  یم یشیمایپ – یفیت و روش توصیو از نظر ماه يکاربرد يق حاضر از نظر هدف جزء پژوهش هایتحق

 يداده ها يمع آورو به منظور ج يموضوع از روش کتابخانه ا ينظر یاطلاعات مرتبط با مبان يمنظور جمع آور
ق ین تحقیا يجامعه آمار. استاندارد بهره گرفته شده است  يق از پرسش نامه یتحق يه هایمربوط به آزمون فرض
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ق از روش یتحق ياده هاد يجمع آور يدر راستا. باشند  یشهرستان اصفهان م یشامل کارکنان شعب بانک مل
از  يریبا بهره گ يآمار يبودن حجم جامعه  وجه به محدودو با ت. ساده استفاده شده است  یتصادف يرینمونه گ

شده  يگردآور يداده ها. نفر به عنوان نمونه انتخاب شدند  210تعداد ، ن حالت یمربوط به ا يریفرمول نمونه گ
  .ل قرار گرفتند یه تحلیمورد تجز  amos 18و  spss 16 يبا استفاده از نرم افزارها

 

  کاربرد نتایج تحقیق 7- 1
هر قد ر سازمانها در زمینه ،  آن به شمار می آیدمهم ترین سرمایه ي هر سازمانی نیروي انسانی   آنجا که امروزه  از

نتایج .کرده اندتضمین رقابتی خود را  بهبود عملکرد سرمایه گذاري کنند خود ارتقاي نیروي انسانی  ي توسعه و
سازمانی و بازاریابی داخلی در بانک  تعهدي سازمانی ، این تحقیق می تواند ضمن نشان دادن سطح رفتار شهروند

  .آشکار سازد آن شهرستان اصفهان ، نقاط ضعف و قوت سازمان در زمینه هاي فوق را برا ي مدیران  یمل

باز جزء فعالیت هاي مدیریت منابع بی داخلی از دیرهمچنین نتایج این پژوهش با توجه به اینکه اصول بازاریا
چالش هاي مرتبط با حوزه ي مدیریت منابع انسانی  مسائل و د ، می تواند راهگشاي بسیاري ازانسانی می باش
که بدین وسیله می توانند با شناسائی این روابط اقدامات با اهمیتی را در خصوص توسعه ي  چرا. سازمان باشد 

ان یمشتر يت و وفاداریرضاخود به دنبال جلب  یان داخلیت مشتریمنابع انسانی به عمل آورده و با کسب رضا
ج یدر واقع نتا.  خود گردد ينسبت به رقبا یبانک مل ينه ساز برتریتواند زم ین امر میمسلما ا.  خود باشند یرونیب

نقاط ضعف و قوتشان در  یران سازمان ها جهت شناسائیبه مد یانیتواند کمک شا یق مین تحقیحاصل از ا
 . برخورد با کارکنان کند 

روابط مناسب با  يق و توسعه ین تحقیج ایاز نتا يریبا بهره گتوانند  یممشابه  يو سازمانها یبانک مل ن یبنابرا
ق ین طرینموده و از اخود  یرونیان بیخدمات مناسب به مشتر يارائه  يخود ، کارکنان را آماده  یان داخلیمشتر

ن پژوهش می تواند در سازمان هاي مشابه نیز ن نتایج اییهمچن.  خود باشند یرونیان بیت مشتریبه دنبال جلب رضا
  . کاربرد داشته باشد 
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  قیتحق ير ها یمتغ یاتیو عمل يف نظریتعار 8- 1
  رهایمتغ يف نظریتعر 1- 1-8

   1بازاریابی داخلی
بازاریابی داخلی تلاش برنامه ریزي شده با استفاده از یک رویکرد بازاریابی محور براي غلبه بر مقاومت هاي 

یکپارچه کردن کارکنان  انگیزه مند کردن و هماهنگی بین وظیفه اي و نی  در برابر تغییر و متوازن کردن ،سازما
وظیفه اي به منظور ایجاد رضایت مشتري از طریق فرایند  در جهت  اجراي اثربخش استراتژي هاي شرکتی و

  ) .  450،  2000رفیق واحمد ، (ایجاد کارکنان با انگیزه و مشتري محور است 
   2رفتار شهروندي  سازمانی
 و نبوده کارکنان رسمی وظایفجزء  که است و اختیاري داوطلبانه فردي رفتار یرفتار شهروندي  سازمانی نوع

 کلی یو کارائ اثربخشی اما باشد  نمی  یسازمان پاداش رسمی هاي مشمول سیستم صریح یا و مستقیم به طور

  ) .  17،  1988،  3ارگان( بخشد می بهبود را سازمان
   4یتعهد سازمان
نز ، یراب(باشد  یبه ماندن در آن م سازمان را معرف خود دانسته و علاقه مند است که فرد یحالت یتعهد سازمان

1374 ،159  . (  
  

  رهایمتغ یاتیف عملیتعر 2- 1-8
به  ییاسخگوپق یاز طر يآمار ينمونه  ياست که اعضا يازیمجموع امتق ین تحقیدر ا : یداخل یابیبازار

ده یم گردیتنظ)  1993(ق و احمدیپرسش نامه استاندارد رف که بر اساس قیتحق يپرسش نامه  44تا  20سوالات 
  . گردند  یحائز آن ماست ، 

به سوالات  ییق پاسخگویاز طر يآمار ينمونه  ياست که اعضا يازیق مجموع امتین تحقیدر ا : یتعهد سازمان
ده است ، حائز یم گردیتنظ)  1990(ر یق که بر اساس پرسش نامه استاندارد آلن و مایتحق يپرسش نامه   67تا  45

  . گردند  یآن م

                                                             
1 Internal Marketing 
2 Organizatıonal Citizenship Behavior 
3 Organ 
4  Organizational Commitment 


