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 ييگرا يبا مشتر يدرون يابيارتباط بازار يبررس
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  چكيده
بـه لحـاظ    ه كل ورزش و جوانان استان اصفهان بود. روش تحقيق از نـوع همبسـتگي و  در ادار گرايي يبا مشتر دروني يابيهدف پژوهش حاضر، تعيين ارتباط بين بازار

 ةكـه حجـم جام ـ   يي. از آنجـا دهنـد  مـي انجام  يادار يتاداره كل فعال آنبودند كه در  يآماري كليه كارمندان ةهدف كاربردي بود كه به شكل ميداني انجام شد. جامع
بانسـال،   گرايـي  يو مشـتر  درونـي  يابيبازار ةپرسش نامدر نظر گرفته شد. براي جمع آوري اطلاعات از دو  يبا جامعه آمار برابر يآمار ةنفر) نمون 95آماري كم بود، (

از تـن   12و جمـع بنـدي نظـرات     تأييدبا   يي، پرسشنامة نهاپرسش نامهاز روايي  اطمينان براي. شد استفاده اي )  در مقياس ليكرت و پنج گزينه2000مندلسون و شارما (
به  گرايي يو مشتر دروني بازاريابي هاي پرسش نامه براي كرونباخ آلفاي ضريب از استفاده با تحقيق هاي پرسش نامهرشته مديريت ورزشي تنظيم شد. پايايي  تاداناس

و پيرسون و رگرسيون) استفاده شد.  اسپيرمن همبستگي ضريب( استنباطي و توصيفي آمار هايروش از هاوتحليل داده زيه) به دست آمد. براي تج79/0و  75/0ترتيب (
 گرايـي  يبا مشتر ي؛اطلاعات كاركنان و استراتژ يمكاركنان، تسه يتوانمندساز ي،شغل يتشامل آموزش، امن دروني يابياز ابعاد بازار ينتايج تحقيق نشان داد، بين برخ

وجـود   يكاركنـان) ارتبـاط معنـادار    ي(پـاداش و كـاهش فاصـله طبقـات     يدرون-يابياد بازاراز ابع يگرد ي)، و بين برخP>05/0مثبت ومعني داري وجود داشت ( ارتباط
بـا   يشـغل  يـت )، امن357/0( يبكاركنـان بـا ضـر    ي) نسبت به توانمندسازBeta =402/0( يببا ضر يدرون-يابيبازار ي). همچنين، لحاظ كردن استراتژP<05/0نداشت(

كاركنـان اداره كـل    گرايـي  يمشـتر  يبـرا  يكننده بهتر ينيب يش) پ291/0( يباطلاعات كاركنان با ضر يم)، تسه298/0( يب)، آموزش كاركنان با ضر350/0( يبضر
  ورزش و جوانان استان اصفهان بود.
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  مقدمه  
ثر از أامروز كه متهاي بارز جوامع بشري در دنياي از ويژگي

تـر شـدن مسـائل و    پيشرفت و توسـعه سـريع اسـت، پيچيـده    
معضلات فرهنگي، اجتماعي واقتصادي است. ثبـات، حفـظ   

اين جوامع نيـز تنهـا از طريـق رفـع      ةبقاء، پيشرفت و توسع و
ــپور،    ــرين روش ممكــن ميســر است(عباس ــا بهت معضــلات ب

تـرين  ). در عصر حاضر، شناخت انسان به عنوان اصلي1385
عنصر تشكيل دهندة سيستم اجتمـاعي همـواره مـورد توجـه     

هـاي مختلفـي   محققان بوده است. اينكه چرا انسان بـه گونـه  
رفتار كرده و در شرايط مشابه رفتارهاي متفاوتي را از خـود  

). تغيير وتحول جـزء  1390دهد (تجاري، ترك فر، نشان مي
جدايي ناپـذير حيـات و سـنگ زيـرين نظـام هسـتي اسـت؛        

هـا شـكل   اي كه در تمام شئون زندگي انسـان تحول شتابنده
 هر بنگـاه اقتصـادي در كسـب و    كند تاگيرد، ايجاب ميمي

، با دقت و تيزبينـي، تغييـرات، شـرايط و تحـول را     خودكار 
زير نظر داشته باشد وفراتر از آن، قابليت حركت همگـام بـا   

در خــــود ايجــــاد كنــــد (كــــوزه چيــــان و  تغييــــرات را
ــاران ــاني، ورزش  1390,همكـ ــارت جهـ ــة تجـ ). در عرصـ

استثناست زيرا مشترياني دارد كه در ازاي تماشاي ورزش و 
كنند(اصـغرپور،  پـول پرداخـت مـي    ،نه خريد يا مصرف آن

1382  .(  
امــروزه افــراد در محيطــي زنــدگي مــي كننــد كــه بــه طــور  

رود. روزافزون به سوي اقتصاد مبتنـي برخـدمات پـيش  مـي    
رود، چكي از اقتصاد به شـمار نمـي  ديگر خدمات بخش كو
آفريني در اقتصاد مطرح است كـه  بلكه به عنوان قلب ارزش

طيف وسيعي از خدمات شخصي تا خدمت بـه عنـوان يـك    
ــر مــي  ــا  محصــول را در ب ــالاي خــدمات ب ــرد. كيفيــت ب گي

سودآوري وبقاء سازمان در ارتباط بوده وبـه واسـطه ايجـاد    
لاتر، باعــث رشــد هــاي بــاســودهاي بيشــتر از طريــق قيمــت

). يكي از 1390شود(سيد جوادين، كيماسي، سازمان نيز مي
هـاي اخيـر، رشـد قابـل توجـه      تـرين رونـدها در سـال   عمده

درصد از  79خدمات بوده است. در كشورهاي توسعه يافته 
درصـد از   74دهـد و ها را مشاغل خدماتي تشـكيل مـي  شغل

ك توليد ناخالص داخلي مربـوط بـه خـدمات مـي شـود. ي ـ     
خدمت عبارت است از عمـل يـا اجرايـي كـه توسـط يـك       

شـود. گرچـه فراينـد ايـن     طرف براي طرف ديگر انجام مـي 
كار ممكن است با يك كـالاي فيزيكـي مـرتبط باشـد، امـا      
اجراي خدمت لزوما نامحسوس است ومعمولا مالكيت هيچ 

دنبال ندارد(آذر، رضـايي پنـدري،   يك از عوامل توليد را به
  ).1389جعفري نژاد، 

 دركشـورهاى  او از بيشـتر  هرچـه  درك و مشـترى  به توجه

 هـاى بـازار رقابـت   اسـت  طولاني هاييافته، كه سال توسعه

 بسـيار  اىشـده، مقولـه   گسترده هادرآن فرسا توان و جدى

 بـه  توجـه  سـبب  همـين  گـردد. بـه  محسـوب مـى   پراهميـت 

ساير  و كنندگانمصرف رفتار هاىو پژوهش بازار تحقيقات
 بـه  منتهـى  روانشناسـى كـه   و شناسـى جامعـه  هـاى هشپـژو 

 نيز گرددمى مشتريان و كنندهمصرف رفتار از بيشتر شناخت

وجود،  اين يابد. بامى گسترش و رشد پيش از بيش روزههر
جدى توجه و تلاش كه دارند نيز وجود ديگرى كشورهاى

 مصـرف كننـدگان   رفتـار  از بيشـتر  (شناخت مهم اين به اى

 در تاكنون نيز توجهى درخور اقدامات و ن) نداشتهشاجامعه

 انجـام  تاكنون كه را آنچه هر يا و اندنداده جهت انجام آن

وخطـا،   شـهودى، سـعى   هـاى روش براسـاس  بيشـتر  اندداده
در  شــده توصــيه كارهــاىراه و نتــايج مســتقيم اجــراى
 بهتـرين  در نهايتـاً  و يافتـه  توسـعه  كشـورهاى  هـاى  پژوهش

 از شـده  سازىبومى تفسير و يا استنباط يرىكارگهحالت، ب

 اسـت كـه   بوده يافته توسعه كشورهاى هاىپژوهش ترجمه

 دادن دست از اغلب هايىشيوه چنين اجراى نتايج سفانهأمت

 شناخت كه است گروهى به مصرف تسليم بازار و مشتريان

 كننــدگان كالاهــامصــرف و بازارهــا از خــوبى بســيار

  ).  Gorge, 1990دارند(
هــاي هــاي اداري، چــارتك ســازمان داراي طبقــه بنــدييــ
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هـا،  هـاي مختلـف و اهـداف وخـط مشـي     سازماني، قسـمت 
بـراي   ها و بسياري موارد ديگر است. كه مسلماًدستورالعمل

هاي مختلـف آن اهميـت   مشتريان، بزرگي سازمان و قسمت
حـل نمايـد.    خواهنـد كسـي مشكلاتشـان را   ندارد بلكـه مـي  
گـرفتن  سازماني است كه هدف آن پيشگرا سازمان مشتري

در مسائلي كه بيشترين ارزش  است هاي مشترياندرخواست
و رضايت مشتري را سرمايه خـود و ضـامن    مي باشد را دارا

خدمات بـه مشـتري    ةارائ و دانندبرگشت سرمايه سازمان مي
 اسـت. هاي سـازمان  ريزيتفكرات و برنامه ةهمواره سرلوح

ركت از نظر جامعـه و صـاحبان   ملاك واقعي ارزش يك ش
كسـب و   نـوع  آن رضايت مشـتري اسـت و بـدون آن هـيچ    

و يا زندگي كسـاني را كـه در    پررونق بودهتواند كاري نمي
مين أدهنــد تــآن كــار كــرده و بــه مــردم خــدمت ارائــه مــي 

) . يـك سـازمان مشـتري    Strong & Harris, 2004نمايـد( 
توانـد  ود نمـي مشـتريان خ ـ  گرا بدون ايجاد ارتباط مناسب با

موفقيتي حاصل كند و در دنيـاي امـروز كـه دنيـاي كيفيـت      
گرايـي  گرا است، مشتري هدف كار و مشتريمحور مشتري
هاي تجاري و اقتصادي خواهد بود. در فعاليت ةزيربناي كلي

هـاي بـارز   گرا كه ويژگـي اين راستا جذب كاركنان مشتري
ــرده     ــود لحــاظ ك ــار خ ــاني را در رفت ــات انس ــند ارتباط باش

ضامن كيفيـت   ،ثر بين كاركنانؤضروري است. ارتباطات م
مطلوب است. عموما براي اجراي يك پروژه تقسيم وظايف 

. درنتيجه روابط استبين افراد  مؤثرمقدم بر ايجاد ارتباطات 
و كـرده   به طور نامطلوب  گسـترش يافتـه، اشـتباهات بـروز    
د قبـل از  نهايتاً اهداف اصلي گم خواهنـد شـد. بنـابراين باي ـ   

شروع هر پروژه كاركنان را نسبت به اهميت روابـط متقابـل   
در انجام وظايف و مسـئوليت محولـه، بـراي حصـول نتيجـه      
مورد انتظار آگاه ساخت. بدين ترتيب است كـه هـر كسـي    

هاي خود بر كار سايرين شـده و  فعاليت تأثيرمتوجه نقش و 
فرادي به كار توان با تغيير كانون توجه افراد از عملكرد انمي

گروهي توقعات كارفرمـا را ارضـاء، و همـه افـراد را برنـده      
تلقي نمـود. آگـاه سـازي كاركنـان از وظـايف يـك مـدير        

  ).  Green, walls & scbrest 1994باشد (گرا ميمشتري
گرايي در كاركنان خـدماتي بـه ايـن معنـي     اصطلاح مشتري

بهتـر درك   هاي مشتريان راها و خواستهاست كه ما بايد نياز
هـاي خودمـان جهـت ارضـاء     كرده و بتوانيم آنها را با رفتـار 

هاي مشتريان به بهترين نحو ممكن در سـازمان خـدماتي   نياز
). رفتـار  Chen, Yu ,Yang & Chang 2004منطبـق كنـيم(  

گرايانه كاركنان خدماتي باعث تاثي بر روابط آنها با مشتري
شود. اين رفتـار  يمشتريان به صورت مستقيم و غير مستقيم م

همچنين بر تعهد و اعتماد مشتري نسبت به سازمان خـدماتي  
  ).  Donavan, Brown & Mowen 2012گذار است( تأثير

موجود در  ةگرايي را تمايل يا زميندر تحقيق حاضر، مشتري
كاركنــان جهــت ارضــاي نيازهــاي مشــتريان درهنگــام كــار 

  كنيم. تعريف مي
 و جذب، توسعه، انگيزش :از ستا عبارت داخلي بازاريابي
 يـك  عنـوان  بـه  شـغل  طريق از كاركنان كيفيت كار تداوم

 ديگـر،   عبـارت  بـه  :هاهاي آننيازمندي ارضاي و محصول

 پيمـان  و فلسـفه، رابطـه   :از سـت ا عبـارت  داخلـي  بازاريابي

 (مشتريان داخلي) سـازمان. بـه   وكاركنان مشتريان مشترك

 شـناخت  يـك  :از سـت ت اعبـار  داخلـي  تعبيري، بازاريابي

 رضايتمندي سطح براي ارتقاي وتجاري آكادميك، علمي

). goi, Lam & Schaubroeck, 2001كاركنان( و مشتريان
 بـراي  كوشش سـازمان  را داخلي كروني، بازاريابي و كوپر

 بـراي  نيـرو  كلي، مديريت طوربه و پاداش و آموزش دادن

). Ahmed & Rafig, 2003( داننـد خـدمات بهترمـي   ارائـه 
 را سازمان اوليه كاركنان، بازار كه معتقدند آربيت و ساسر

  ).  Papsolomou & doukakis, 2002( دهندمي تشكيل
رفيـق  «را  درونـي يكي از جـامع تـرين تعـاريف از بازاريـابي    

دروني كه دراين تعريف بازاريابي ) ارائه كرده2000احمد (
ويكـرد  ريزي شده بـا اسـتفاده از يـك ر   يك تلاش برنامه«را

هـاي سـازماني در   همانند بازاريابي جهت غلبـه بـر مقاومـت   
مند كردن و هماهنگي بين برابر تغيير و متوازن كردن، انگيزه

وظيفه اي و يكپارچه كردن كاركنان در جهـت اجـراي اثـر    
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اي بـه منظـور ايجـاد    هاي شـركتي و وظيفـه  بخشي استراتژي
ان بـا  كاركن ـ بـه كـارگيري  رضايت مشتري از طريق فرآيند 

  ه است، معرفي كرد»انگيزه و مشتري مدار است
)Ahmed & Rafig, 2003  .(  

با توجه به تعاريفي كه در طول ساليان توسط محققـان ارائـه   
هاي سازمان در گرديده است، ضرورت بهبود واقعي قابليت

ارائه خدمات با ارزش بـه مشـتري كـه متناسـب بـا نيازهـاي       
برد رقابتي و مزيت رقـابتي  مشتري باشد، به عنوان مبناي راه

به موضوعي بسيار مهم در سطح ادبيات مديريت تبديل شده 
هـاي  انساني و دارايـي  ة). امروزه سرمايvarey, 1995است (

آيـد  نامشهود، منبع نهايي خلـق ارزش پايـدار بـه شـمار مـي     
). بنـابراين نيـروي انسـاني، بـار كسـب      1390(عدالت خواه، 

كشد. اگـر نيازهـا و   به دوش مييك مزيت رقابتي پايدار را 
او بـه عنـوان يـك     به انتظارات اين نيروي كار تامين نشود و

اي و نه به عنوان سرمايه اصلي نگريسـته شـود،   دارايي هزينه
ارزشــمند بــه مشــتري  ارائــه محصــول و خــدمات مناســب و

اصـلي بازاريـابي دورنـي ايـن      ةممكن نخواهد بود. مفروض ـ
تـرين داراي سـازمان   ا ارزشاست كه كاركنان بـه عنـوان ب ـ  

شود و با آنها بـه عنـوان مشـتريان درونـي رفتـار      نگريسته مي
شـود   د كه اين امر منجـر بـه كسـب مزيـت رقـابتي مـي      نشو

)Papsolomou & doukakis, 2002  در اصـل بازاريـابي .( 
ــه    ــابي و آميخت ــردن مفهــوم بازاري ــه كــار ب درونــي شــامل ب

ي سازمان هات كه در بازاريابي در محيط دروني سازمان اس
  ).varey, 1995اجتماعي كاربرد بالايي دارد(

ي خـدماتي،  سازمان هـا دروني در ارتباط و اهميت بازاريابي
هـاي  نهفته درافزايش اهميـت كيفيـت خـدمات در شـركت    

خرنـد،  مشتري مدار است. مشتريان ديگر تنهـا كـالا را نمـي   
ت ي خدماتي، در توليـد خـدمت مشـارك   سازمان هاآنها در 

). ايـن نـوع   Prahalad & Ramaswamy, 2000كننـد( مـي 
توليد مشاركت گونه در زمان مبادله بين كاركنان خـط اول  

دهد، بنابراين تجربه خريد مشتري بايد هم و مشتريان رخ مي

ــدگاه مشــتري درك شــود   از ديــدگاه ســازمان و هــم از دي
)Iacobucci &  Nordhelim, 2000.( 

گرفته به منظور انجام اين پژوهش  با توجه به مطالعات انجام
هــاي تعريــف شــده توســط بانســال، و بــا توجــه بــه شــاخص

اي از معيارهـا در هفـت   ) مجموعـه 2000مندلسون و شـارما( 
حوزه اصلي براي سنجش سطح بازاريابي درونـي كاركنـان   

آمـوزش، امنيـت   «: گـردد سازمان به اين شـرح بررسـي مـي   
اطلاعـات، پـاداش،   شغلي، توانمند سازي كاركنان، تسـهيم  

  .»راتژيكاهش فاصله طبقاتي و است
درونـي و  رسد در اين سازمان اجـراي بازاريـابي  به نظر مي   

گرايــي بيشــتر راضــي نگــه داشــتن كاركنــان باعــث مشــتري
) 1390ست كـه عـدالت خـواه(   ا كاكنان شود، اين در حالي

هـاي آمـوزش، پـاداش، كـاهش     كه بـين عامـل   معتقد است
سـازي كاركنـان و   سهيم اطلاعات، توانمنـد طبقاتي، ت ةفاصل

داري مثبت و معنـي  ةگرايي رابطاستراتژي سازمان و مشتري
سـازي  هاي پاداش، امنيت شغلي، توانمنـد وجود دارد. عامل

كاركنان و استراتژي سازمان از مجموعـه عوامـل بازاريـابي    
درونـــي در وضـــعيت مطلـــوبي قـــرار نداشـــتند. كـــانيبير و 

مثبـت بـين    ةقيق خود دريافتند كـه رابط ـ ) در تح2012نانت(
منـدي مشـتريان و   درونـي بـا رضـايت   هاي بازاريـابي فعاليت

) 1392زاده(محـرم  تر وجود دارد. اكبري وكارمندان راضي
بين ابعاد وفاداري مشتري با تقويت برنـد    نيز بيان كردند كه

داري وجود دارد. نصر اصـفهاني و  ملي ارتباط مثبت و معني
 ) در پژوهشــي بــه ايــن نتيجــه رســيدند كــه1392همكــاران(
ــابي ــوآوري بازاري ــر ن  و خودكارآمــدي ســازمانيداخلــي ب

كاركنــان بــر نــوآوري كاركنــان و همچنــين خودكارآمــدي
) در مطالعـات خـود بـه ايـن     2013سازماني تاثير دارد. يان (

نتيجه رسيد كه كار هيجاني، فعاليت سـطحي،خود مختـاري   
مثبـت بـر روي رفتـار مشـتري      أثيرتدر شغل و فعاليت عميق 

) در پژوهشي دريافتنـد كـه   2014گرايانه دارد. يو و شارين(
به كارگيري بازاريابي دروني در استراتژي سـازماني   احتمالاً
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  شود.باعث به وجود آمدن فرهنگي قوي در سازمان مي
مسئله اي كه محقق با آن رو بـه روسـت ايـن اسـت كـه در      

درونـي و مشـتري گرايـي ارتبـاط     صورتي كه بين بازاريابي 
-مـي  سـازمان هـا  مثبت و معنادار وجود داشته باشد، مديران 

نفعـان  توانند با تقويت فاكتورهاي بازاريابي دروني كليه ذي
-سازماني را راضي نگه دارند، زيرا هم كاركنان تقويت مي

گرايي كاركنـان نيـز   شوند و هم به دليل اين ارتباط، مشتري
كند كـه ايـن خـود رضـايت مشـتري را بـه       افزايش پيدا مي 

گذار هم كه در سويه سرمايه همراه دارد و در اين ارتباط دو
رسـد. بنـابراين،پژوهش   اينجا دولت است بـه سـوددهي مـي   

حاضر در پي آن است تا به اين سوال مهم پاسخ دهد كه آيا 
گرايي در اداره كـل ورزش و  دروني با مشتريبين بازاريابي
  اصفهان ارتباط وجود دارد؟ جوانان استان

  روش تحقيق
ــه لحــاظ هــدف   روش تحقيــق از نــوع همبســتگي وب

 يآمـار  ةكاربردي بود كه به شكل ميداني انجام شـد. جامع ـ 
ــشــامل كل اســت كــه در اداره كــل ورزش و  يكارمنــدان ةي

انجـام   يادار يـت جوانان استان اصفهان شاغل هسـتند و فعال 
 يـق حجـم جامعـه تحق   هينك ـنفر). با توجه بـه ا  95( دهند يم
در نظـر گرفتـه    جامعة آماريبرابر با  مارينبود، نمونه آ يادز

 87 يت،شد. درنها يعافراد توز يتمام ينب پرسش نامهشده و 
  شد.  يافتو در لكميت پرسش نامه
 دو از هــا داده آوري ايــن تحقيــق بــراي جمــع    در

ــ ــابي ةپرســش نام ــي بازاري بانســال  گرايــي يو مشــتر درون
 ها پرسش نامه) استفاده شد. روايي 2000و شارما (مندلسون 

. يدنفر ازاساتيد متخصص مـديريت ورزشـي رس ـ   12تأييد به
 30مقـدماتي تعـداد    ةبراي تاييد پايايي ابزار در يـك مطالع ـ 

كل ورزش و جوانان استان اصـفهان بـه    ارهدراد پرسش نامه
شدكه بـا اسـتفاده ازضـريب آلفـاي      يعتوز يصورت تصادف
 يــابيبازار پرســش نامــه يدرصــد بــرا 75قــادير كرونبــاخ م

 دست به گرايي يمشتر پرسش نامه يدرصد برا 79و  يدرون
  آمد.

ــم  از ــوگروف اس ــون كلوم ــراK-S( يرنوفآزم  ي) ب
 متغيرهـاي  شد مشخص و استفاده ها بودن داده يعيطب يينتع
اطلاعات كاركنـان،   يمآموزش كاركنان، تسه ي،شغل يتامن

 يشغل يپاداش، كاهش فاصله طبقاتكاركنان،  يتوانمندساز
ــتراتژ  ــردن اس ــاظ ك ــابيبازار يو لح ــي ي ــ درون ــا  يهمگ ب

)05/0>Pهســتند، و  يعــيطب يــرغ هــاي داده توزيــع ي) دارا
) P>05/0بـا (  درونـي  يـابي و بازار گرايي يمشتر يرهايمتغ
تعيـين   يبـرا  ين،بودند، بنـابرا  طبيعي هاي داده يعتوز يدارا

 يرسونپ ياز آزمون همبستگ يعيطب يرهايمتغ ينب يهمبستگ
 يرمناسـپ  ياز آزمـون همبسـتگ   يرطبيعـي غ يرهايمتغ يو برا

  استفاده شد.

  هاي تحقيق نتايج و يافته
گرايـي  ابعاد بازاريابي درونـي بـا مشـتري    ةبراي بررسي رابط

ــفهان از    ــتان اص ــان اس ــل ورزش و جوان ــدان اداره ك كارمن
تـايج  ضريب همبسـتگي پيرسـون و اسـپيرمن اسـتفاده شـد. ن     

  آمده است. 1ها در جدول حاصل از اين آزمون
 

   يدرون يابيبازار ينب يهمبستگ يجنتا  .1جدول
 ييگرا يو ابعاد آن با مشتر

  ضريب همبستگي متغير
)R( 

سطح معني داري 
)P( 

 001/0 26/0 آموزش كاركنان 

 344/0 10/0 پاداش كاركنان 

 035/0 22/0 تسهيم اطلاعات كاركنان 

 001/0 36/0 زي كاركنان توانمندسا

 076/0 19/0 كاهش فاصله طبقاتي كاركنان 

 001/0 34/0 امنيت شغلي كاركنان 

 001/0 35/0 لحاظ كردن استراتژي 

 001/0 35/0 بازاريابي دروني 

  
  

دهــد، بــه جــز ، نشــان مــي1نتــايج تحقيــق در جــدول 
پاداش كاركنان و كاهش فاصله طبقاتي كاركنان؛ بين ساير 
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داري گرايـي ارتبـاط معنـي   درونـي بـا مشـتري   د بازاريابيابعا
). در مواردي كه ارتباط معنـادار بـود،   >05/0Pوجود دارد (

يج در از آزمــون رگرســيون چندگانــه اســتفاده شــد كــه نتــا
  ، نشان داده شده است.2جدول 

  

  چندگانه يونرگرس يج.  نتا2جدول 
 )sigسطح معني داري( Betaضريب Bضريب متغير

 001/0 350/0 269/0 نيت شغلي كاركنانام

 005/0 298/0 265/0 آموزش كاركنان

 006/0 291/0 230/0 تسهيم اطلاعات كاركنان

 001/0 357/0 319/0 توانمندسازي كاركنان

 000/0 402/0 311/0 لحاظ كردن استراتژي

 
 ياست كه لحـاظ كـردن اسـتراتژ    ينا يد، مو2جدول  يجنتا

) نســـبت بـــه Beta 402/0( يبضـــر بـــا درونـــي يـــابيبازار
بـا   يشـغل  يـت )، امن357/0( يبكاركنان با ضر يتوانمندساز

)، 298/0( يب)، آمــوزش كاركنــان بــا ضــر350/0( يبضــر
 ينـي ب يش) پ ـ291/0( يباطلاعـات كاركنـان بـا ضـر     يمتسه

كاركنان اداره كل ورزش  گرايي تريمش يبرا يكننده بهتر
  و جوانان استان اصفهان است.

  گيري يجهبحث و نت
خاطر نشان كرد با توجه به كل شمار بودن  يددر ابتدا با
در اداره كــل ورزش و جوانــان  يــقتحق يــنا جامعــة آمــاري

كـرد   يـاده آن را پ تـوان  يم ـ ييبالا يباستان اصفهان با ضر
 هـاي  سـازمان  يربه سـا  يقتحق ينا يجنتا يمدر مورد تعم يول

 يگـر ا بـا د سـازمان ر  يـن موجـود در ا  هـاي  ينهزم يدمشابه با
داد، كـه   يمنمود و در صورت تشـابه تعم ـ  مقايسه ها سازمان

پژوهش موجود  يااست،  يگريد يقاتتحق يازمندخود ن ينا
  .داد انجام هم ها سازمان يررا در مورد سا

 يآمــوزش كاركنــان و مشــتر   ينبــ ةمــورد رابطـ ـ در
 يبـا انجـام آزمـون آمـار     يـد، ) محاسـبه گرد r%=56(گرايي
 هـاي  يافتـه بـا   يجنتـا  ينقرار گرفت. ا يدتأيمورد  يونرگرس

)، بانســال، مندلســون و شــارما 2003و ســعد ( يــقاحمــد، رف
و  ير)، كــانب1390)، عــدالت خــواه (2000( ين)، بلانتــ2001(

ــارت ( ــ2012ن ــان يني)،حس ــان) و 1391(يو رحم ) 2013( ي

  دارد.  يهمخوان
كه بـه   دهد يآزمون نشان م ينبه دست آمده از ا نتايج
ــال ز ــاداحتم ــا  ي ــورت ارتق ــان و  ي در ص ــوزش كاركن آم

 يمـرتبط بـا كـار بـر مشـتر      يآموزش ـ هاي كلاس يبرگزار
 ينبه ا ها يافته ينمثبت دارد. احتمالا ا تأثيركاركنان  گرايي

درك  سـبب كار  يطاست كه آموزش كاركنان در مح يلدل
 يجـه و در نت يشـتر درست انجام دادن امور ب ةاز نحو انكاركن
 ياز نظـر روان ـ  يـن كمتر شـود و ا  يگمسردر شود يباعث م

و حوصـله   يشـتر باعـث شـود كـه كارمنـد وقـت ب      توانـد  يم
  به خرج دهد.  يبرخورد با مشتر يبرا يشتريب

 يپـــــاداش كاركنـــــان و مشـــــتر ينبـــــ ةرابطـــــ در
قــرار  تأييــدرابطــه مــورد  يــن)حســاب شــد، اr%=10(گرايــي

) همسو است، 1390( يجرا يق)، كه با تحقP<05/0نگرفت (
) و عـدالت خـواه   2001بانسال، مندلسـون و شـارما (   هرچند

و  يني) و حســ2013(يــان)،2012و نــارت ( يبر) و كــان1390(
 ياز اركـان اصـل   يكـي را  ان) پـاداش كاركن ـ 1391(يرحمان
 دانندكـه  يم ـ ييگرا-يمشتر يشافزا يبرا دروني يابيبازار

اداره كاركنـان   يـن در ا يداست كه شـا  يناز ا ياحتمالا  ناش
 شـده نتوانسـته   يـزي گرفتن پاداش مستمر و برنامه ربه علت ن

  آن را درك كنند.  اتتأثير اند
ــه بـ ـ در ــتر  يمتســه ينرابط  گرايــي ياطلاعــات و مش

)22=%rتأييـد مـورد   يونرگرس ي) بود، با انجام آزمون آمار 
و سـعد   يـق احمـد، رف  هـاي  يافتـه بـا   يجنتـا  ينقرار گرفت. ا
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ــارما (  2003( ــون و شـ ــال، مندلسـ ــ2001)، بانسـ  ين)، بلانتـ
 يـو )، 2012و نـارت (  ير)، كانب1390)، عدالت خواه (2000(

عـدالت خـواه    يـق دارد. و با تحق ي) همخوان2014(ينو شار
) ناهمسـو  1391(يو رحمـان  يني) و حس ـ2013( يان)، 1390(

 يـل دل ينآزمون به ا ينآمده در ا دست به يجاست.احتمالا نتا
در سـازمان   دانش يمتسه ياست كه كارمندان از كاركردها

كه باعـث گـردش    هايي روش يريآگاه هستند، و به كارگ
  سودمند است. شود مياطلاعات در سازمان 

 گرايـي  يكاركنان و مشـتر  يتوانمندساز ينرابطه ب در
)36=%r (يونرگرس ـ يآمد، بـا انجـام آزمـون آمـار     دست به 

و  يقاحمد، رف هاي يافتهبا  يجنتا ينقرار گرفت. ا تأييدمورد 
 ين)، بلانت ـ2001)، بانسـال، مندلسـون و شـارما (   2003سـعد ( 

و  يو)،2012و نارت ( ير)، كانب1390)، عدالت خواه (2000(
 يآمده  نشان م دست به يجدارد. نتا ي) همخوان2014(ينشار

ــد ــال ز  ده ــه احتم ــادب ــاز  ي ــاء توانمندس  يدر صــورت ارتق
ــزا  ــان و اف ــاز  يشكاركن ــگ توانمندس ــان در  يفرهن كاركن

را  يصـعود  يرس ـ يكدر سازمان  يزن گرايي يسازمان مشتر
از  عمل يارو اخت يكه در صورت دادن آزاد ينكند و ا يط

 يگرد ياز سو ها يتانتظارات  و مسئول اريسو و واگذ يك
  بود.  يمخواه  گرايي يسطح مشتر يشاحتمالا شاهد افزا

 يكاركنـان ومشـتر   يكاهش فاصله طبقات ينرابطه ب در
مـورد   مؤلفـه دو  ينا يند، رابطه ب) محاسبه شr%=10( گرايي
).  هرچنـد بانسـال، مندلسـون و    P<05/0قرار نگرفـت(  تأييد

ــارت  يبر) و كــان1390) و عــدالت خــواه (2001شــارما ( و ن
) كـاهش فاصــله  1392و همكـاران(  ي)،نصـر اصـفهان  2012(

 يبرا دروني بازاريابي هاي از اهرم يكيرا  نانكارك يطبقات
 يــقتحق يــندر ا يننــد، ولــدا-يمــ گرايــي يمشــتر يشافــزا

 يكاركنـان بـر مشـتر    يمشخص شـد كـاهش فاصـله طبقـات    
احتمـالا   يـن ندارد. كـه ا  يتأثيرسازمان  ينكاركنان ا گرايي

 هـا  كاركنان و منفعل بـودن آن  يناز نبودن تخصص ب يناش
كاركنان حق اظهـار   يچون با كاهش فاصله طبقات باشد مي

 يـداتي تمه يـد ه باخودشان را دارند ك ـ هاي يدهنظر و دادن ا

سازمان و  يكردن سازمان جهت به روز رسان يكارگان يبرا
  شود.  يشيدهبه كار گرفته شدن كاركنان متخصص اند

) r%=34(گرايـي  يو مشـتر  يشـغل  يـت امن ينرابطه ب در
 تأييـد مـورد   يونرگرس يآمد، با انجام آزمون آمار دست به

سـعد   و يـق احمـد، رف  هـاي  يافتـه بـا   يجنتـا  ينقرار گرفت. ا
ــارما (  2003( ــال، مندلســـون و شـ ــ2001)، بانسـ  ين)، بلانتـ
و  يو)،2012و نارت ( ير)، كانب1390)، عدالت خواه (2000(

) نـا  1390( يـج را يـق دارد. و با تحق ي) همخوان2014(ينشار
  همسو است.
 يـل دل يـن آزمون بـه ا  ينآمده از ا دست به يجنتا احتمالا
كـه   يگـاهي از حفـظ جا  ينـان و اطم يشـغل  يـت است كـه امن 

كـه   دهد يتفكر را به كارمند م ينكارمند در سازمان دارد ا
 ياندر برخورد با مشتر يدمسئول است و با يازامت يندر قبال ا

كردن  يزبه خرج دهد در ضمن تجه يشتريسازمان حوصله ب
 يتمندي،رضـا  يشباعث افـزا  يشغل يتامن ينهدر زم اركنانك

خود  يناحتمالا ا شود كه-يم يريتبه مد ياعتماد و وفادار
كاركنـان   گرايانـه  يبـر رفتـار مشـتر    مستقيم يربه صورت غ

  دارد. تأثير
ــه بـ ـ در ــتراتژ ينرابط ــتر ياس ــي يو مش ) r%=35(گراي

 تأييـد مـورد   يونرگرس ـ يمحاسبه شد، با انجام آزمون آمار
بانسال، مندلسون و شارما  هاي يافتهبا  يجنتا ينقرار گرفت. ا

)،نصر 2012و نارت ( ير، كانب)1390)، عدالت خواه (2001(
 ي) همخـوان 2014(ينو شار يو)، 1392و همكاران( ياصفهان

كـه   دهـد  يآمـده از آزمـودن نشـان م ـ    دست به يجنتا رد،دا
 يتمناسب جهت بهبـود وضـع   ياستراتژ يكاحتمالا داشتن 

چـه بـه صـورت     هـايي  يو وجود خط مش دروني يابيبازار
 يبـه ارتقـا   يي ـو اجرا يچه به صورت جزئ ـ و و كلان يكل

  .كند يدر سازمان كمك م گرايي يمشتر يتوضع
 يو مشـــر يدرونـــ يـــابيبازار ينمـــورد ارتبـــاط بـــ در
مـورد   يونرگرس ي) بود، با انجام آزمون آمارr%=35(گرايي
و سعد  يقاحمد، رف هاي يافتهبا  يجنتا ينقرار گرفت. ا تأييد

ــارما (  2003( ــال، مندلســـون و شـ ــ2001)، بانسـ  ين)، بلانتـ
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ــواه (2000( ــدالت خـــ ــانب1390)، عـــ ــارت  ير)، كـــ و نـــ
ــ ،)2013(يـــان)،2012( ــان ينيحسـ )، نصـــر 1391(يو رحمـ

 ي) همخـوان 2014(ينو شار يو)، 1392و همكاران( ياصفهان
كـه   دهـد  يآزمون نشان م ـ ينآمده از ا دست به يجدارد، نتا
در سـازمان منجـر بـه     درونـي  يـابي بازار سازي يادهاحتمالا پ

ــزا ــتر  يشاف ــطح مش ــ يس ــ يگراي ــود يم ــه از م ش ــانك  ي
آموزش كاركنان،  ايفاكتوره ،دروني يابيبازار هاي فاكتور

 يـت اطلاعـات كاركنـان، امن   يمكاركنان، تسه يتوانمندساز
ارتبـاط مثبـت و    يدارا درونـي  يـابي بازار ياسـتراتژ  ي،شغل

  . باشند يم گرايي يبا مشتر يمعنادار
 يقـات تحق يگـر پژوهش حاضـر و د  هاييافتهتوجه به  با

 در برنامه دروني يابيبازار يارتقا يتتوجه شود كه اهم يدبا

 هـاي  كه در سازمان يزيقابل درك است چ يابي،اي بازاره
كـه   ينا ونيز. گيرد يكمتر مورد توجه قرار م يرانا يورزش
 يشدارنــد بــا افــزا يســع يورزشــ هــاي از ســازمان ياريبســ
 يتخود و بهبود خدمات به جلـب رضـا   هاي برنامه ييكارا

توجـه   يـد با يورزش ـ يهـا سازمان يرانمد ،بپردازند يانشترم
عامـل مهـم در بـروز     يـك  دروني يابيداشته باشند كه بازار

خـود   ينو ا شود يدر كارمندان م گرايانه يمشتر يرفتارها
 نسـازما  يـت كـه غا  يانمشـتر  يتمنديبر رضا يمبه طور مستق

 يـن است دلالت دارد. آنچـه كـه مهـم اسـت ا     يخدمات هاي
 سـطح  در هـا  در سـازمان  يمشـتر  يترضـا  يـزان ه ماست ك
تـا   شود يم يهتوص  ين،و حفظ شود، بنابرا يردقرار گ بالايي

 باعـث  هـا  سـازمان  يندر ا دروني يابيبا اعمال بازار يرانمد
 يمشتر يترضا ينشدن كاركنان شوند و بنابرا مدار مشتري

  .شود يم صلحا
در  يشـتر ب يـت موفق يبـرا  يخدمات هاي سازمان احتمالا

بــه آنــان بــه  يــابيخــود و دســت يانمشــتر يازهــاين يارضــا
را  درونـي  يابيبازار بايد ها، روش ينو كارآمدتر ينثرترؤم

 يـن خـود قـرار دهنـد تـا از ا     يراهبرد هاي در رئوس برنامه
 منـدي  يتكاركنـان و هـم رضـا    منـدي  يتهم رضـا  يقطر

  . آيدفراهم  يانمشتر
 هـاي  آمـوزش  بـا  هـا  موجـود سـازمان   يجتوجه به نتا با
و نحـوه   ينحوه برخورد بـا مشـتر   ينهدر زم يكار يتخصص

ارائــه خــدمات مطلــوب بــه خصــوص در قســمت كاركنــان 
 يــزهســتند و ن يبــا مشــتر يمكــه در برخــورد مســتق يــياجرا

 يدر راســتا هــا يشو همــا يعملــ هــاي كارگــاه يبرگــزار
 يـن كاركنـان در ا  ركتو ش ـ گـرا  يكاركنـان مشـتر   يتترب
لازم را انجـام   هـاي  اقـدام  ي،آموزش ـ ايه و دوره ينارهاسم

ــرا يزميمكــان ورزشــي هــاي ســازمان يراندهــد. مــد  يرا ب
كننـد و   يجـاد ا يـزي برنامـه ر  ينـد مشاركت كاركنان در فرآ

 يـا  و هـا  جلسـات، خبرنامـه   يقرا از طر ياطلاعات عملكرد
قـرار   اركنـان ك يـار در اخت سـازماني  درون هاي رسانه يگرد

هــاي -ســازمان يرانمــد شــود يمــ يشــنهادپ ين،دهنــد. بنــابرا
 يـي اجرا هـاي  بـه واحـد   يـار اخت يضتفـو  ينـه در زم يورزش

 هــاي يمتــ يناز خــود نشــان داده و همچنــ يشــتريانعطــاف ب
 گيرنـد  كار به ها سلسله مراتب يرا در سازمان به جا يكار

 گـاه ن يكـار  هاي يمدر دادن پاداش به عملكرد ت ينو همچن
  . يشود نه به عملكرد فرد

 يسـع  يـد سـازمان با  يرانمد يقتحق هاي بر داده يهتك با
را  دروني يابيبازار هاي يكخود تاكت هاي كنند در راهبرد
كه سـازمان   يخود قرار داده به صورت هاي در رئوس برنامه

جهت ارائه خـدمات   يانسان يهخود را به سرما يانسان يروين
 كوتاه هاي برنامه ينكند و با تدو يلتبد يانمطلوب به مشتر

 هـا  برنامه يحو بلندمدت جهت انتقال صح مدت يانم ت،مد
 يراز كاركنان در مس يكهر  يقنقش دق تعيين و كاركنان به

 ين،. بنـابرا ينـد اقـدامات لازم را مبـذول نما   دروني يابيبازار
بـه   درونـي  يـابي بازار هـاي  يتسازمان فعال شود يم يشنهادپ
 ازيتوانمندساطلاعات،  يمآموزش، تسه ي،شغل يتامن يژهو

 گـرا  يرا جهت مشتر دروني يابيبازار يكاركنان و استراتژ
 هــا يــتفعال يــنا يشــدن كاركنــان ارتقــاء دهــد و بــا اجــرا

تــا ســازمان  يــدنما ينــهرا در ســازمان نهاد درونــي يــابيبازار
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Abstract 

The aim of this research is to determine the relationship between internal marketing and customer 
orientation General Directorate of Youth and Sport in Esfahan province . Correlation method was 
applied to the form of  field and the goal was accomplished . Statistical population was all employees of 
the General Department of Sport and Youth of Esfahan. Since the population was small (N = 95) 
samples were considered statistically equal with statistical population. Two questionnaires to collect data 
on internal marketing and customer orientation Bansal , Mendelson and Sharma ( 2000) and the five -
choice Likert scale was used. To ensure validity, the final questionnaire with approval and concluding 
comments of 12 professors in sports management were set. The research questionnaire using Cronbach's 
alpha coefficient for internal marketing and customer orientation questionnaire were ( 0.75 and 0.79) , 
respectively. For data analysis, descriptive and inferential statistical methods ( Pearson and Spearman 
correlation coefficients and regression ) were used. The results showed that , among some of the 
dimensions of internal marketing including education, job security , employee empowerment , and 
employee information sharing strategies with customer oriented positive and significant correlation was 
found (p<0/05), and among some of the dimensions of internal marketing ( compensation of employees 
and reducing the gap ) , there was no significant correlation (p>0/05). Also , in terms of marketing 
strategy within a factor Beta (0.402) than empowering employees by a factor of (0. 357) , job security a 
factor of (0. 350) , staff training by a factor of (0.298) , sharing of staff by a factor of (0. 291 ) was a 
better predictor of customer oriented staff of youth and Sport in Isfahan Province. 
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