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 سایپا خودروسازیگروه کیفیت خدمات در  بر بازاریابی داخلی تأثیر بررسی
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 چکیده

است  قرارگرفتهجدی  موردتوجهسازمان  یها برنامه امر مهم در جهت ارتقا بخشیدن به اجرای یک عنوان به داخلی بازاریابی امروزه

و موجب ارتقاء  بخشیده بهبود را سازمان یریپذ رقابت کارکنان در انگیزه و ایجاد نفوذ طریق از داخلی بازاریابی های یتفعال چراکه

 داخلی بر بازاریابی یرتأث هدف اصلی تحقیق بررسی رو ینازا. باشد یممنجر به افزایش کیفیت خدمات  یتدرنهاشایستگی کارکنان و 

باشد. در این پژوهش علاوه بر بررسی خود بازاریابی داخلی ابعاد آن  یم اردبیل استان سایپا یخودروساز گروه در خدمات کیفیت

 -روش توصیفی ازنظرهدف کاربردی و  ازنظراین پژوهش  قرار گرفت. یدبررسمورو پاداش( نیز  انداز چشم)توسعه و بهبود،  ازجمله

باشد که  می سایپا در استان اردبیل های یندگینما کارشناسان و کارکنان و مدیران جامعه آماری این تحقیق کلیهباشد.  یمهمبستگی 

یری غیر تصادفی در دسترس )بدون گ نمونهبر این اساس روش  ؛ کهنفر به دست آمد 221بر اساس جدول مورگان  ها آنتعداد 

وتحلیل  یهتجزی گردید. برای آور جمعشده  یلتکم صورت بهتوزیع و  پرسشنامه در بین جامعه آماریگونه گزینش ذهنی از قبل(  یچه

که بازاریابی داخلی و ابعاد آن توسعه و بهبود،  دهد ینشان م جینتا استفاده گردید. LISREL8.8 و SPSS20 افزار نرماز  ها داده

کیفی  وضعیت ارتقای برای پیشنهادهایی تحقیق نتایج اساس بر یتاًنهایر معنادار دارد. تأثخدمات  و پاداش بر کیفیت انداز چشم

 .گردید ارائه خدمات

 واژگان کلیدی
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 مقدمه. 1

نامشهود و منبع اصلی  های دارایی ترین مهمیکی از  عنوان بهدر دنیای پویای امروزی و شرایط رقابت جهانی منابع انسانی 

بخواهند  ها سازمان( بیان نمودند که اگر 1112) 2. هیت و همکارانآید می حساب به ها سازمانکسب مزیت رقابتی پایدار در 

سرمایه اصلی سازمان و  عنوان بهحیات مداومی در دنیای رقابتی امروز داشته باشند تنها راه، توجه به نیروی انسانی خود 

را متمرکز بر توسعه و تقویت یک  هایشان تلاشباید  ها سازمان درنتیجه. باشد می ها آننیازهای  تأمینتلاش مداوم برای 

رضایت مشتریان بیرونی اهمیت قائل شوند )صفری  اندازه بهضایت مشتریان داخلی )کارکنان( کنند که بر ر سازمانی فرهنگ

رضایت مشتریان بیرونی باید کارکنان )مشتریان  درنهایتبنابراین برای داشتن کیفیت خدمات برتر و  ؛(2939و رادی، 

مدارانه داشته باشیم )صفری و رادی، درونی( متعهد به اهداف و چشم اندازهای سازمان و دارای و رفتارهای مشتری 

  ایجاد و  نفوذ  طریق از داخلى بازاریابى همچون مفهومی که است آن از حـاکى زمـینه این  بـه  مربوط مطالعات (.2939

 داخلى بازاریابى مفهوم  منطق. دهد مـى ارتـقاء را ها شـایستگى و بخشیده بهبود را سازمان پذیرى رقابت کارکنان، در انگیزه

 سازمان در فعالیت ادامـه بـراى را کارمند انگیزه  تواند مى(  کارکنان) داخلى مشتریان نیازهاى کردن برطرف که است این

 ،همکاران و ابزرى) یابـد دسـت وى مدارانه مـشترى رفتار و کارمند  شغلى  رضایت از بالاترى درجۀ به بنابراین دهد؛ ارتقا

  خدمات ارائه برای انسانی نیروهای مدیریت طورکلی به و پاداش و آموزش برای سازمان کـوشش داخـلی بازاریابی(. 2911

 توسط سازمان در داخلی بازار  یک  ایجاد منزلۀ به داخـلی بـازاریابی ،دیگر عبارت به(. 1111 کرونین، و کوپر)  است  بهتر

 پاداش ببینند، آموزش ، خارجی  مشتریان  های خواسته و نیازها کردن برآورده برای باید بازار این اعـضای. است کارکنان

 (.1118 کـیچن، و دوکاکیس) شوند برانگیخته و کنند دریافت

 مزیت افـزایش بـراى هایی راه دنبال به ها شرکت  بیشتر ، امـروز  رقـابتى و تـغییر حال در دائماً دنیاى در اساس این بر

 مشتریان به خدمات ی ارائه در بهبود سمت به حرکت بازاریابی داخلی، بر علاوه ها راه این از یکى که  هستند خود رقابتى

در این راستا توجه به  که ؛دهند قـرار مـشتریان اخـتیار در بیشترى امکانات  کنند مى  سعى  معمولاً ها شرکت بنابراین. باشد می

انداز تجسم یا باشد. چشم تأثیرگذار تواند می، توسعه و بهبود و همچنین پاداش انداز چشمابعاد بازاریابی داخلی از قبیل 

 (. بهبود2931)کریمی،  .دهدمی نشان بلندمدت افقی در را سازمان گیری جهت که است سازمان تصویری از آینده مطلوب

 توانمندی ،خودکنترلی و هیکارگرو ضعف بر غلبه و انسانی منابع بالندگی انگیزش نوین های شیوه از توسعه یکی و

 نهایتاً و ؛(2911باشد )افجه و همکاران،  موفق وکار کسب در سازمان که شود می باعث کارکنان توانمندی. است کارکنان

 او که نیرویی و وقت درازای ،شود می متحمل سازمان در فرد که زحمتی جبران تا به شود میپاداش باعث  توجه به سیستم

 کارگیری به و یافتن برای وی ابتکارات خلاقیت تلافی به و کند می صرف سازمان اهداف به نیل دلیل به و سازمان در

 (.2931)کریمی،  .دهد می پاداش فرد به سازمان بهتر، و جدیدتر کاری های روشی و ها رویه

باشد کیفیت خدمات است در بیشتر کتب  رگذاریتأثبر روی آن  تواند یماز متغیرهای دیگری که بازاریابی داخلی 

( آورده شده است. 2318) 1مربوط به بازاریابی و بازاریابی خدمات کیفیت خدمات معادل با تعریف پاراسورمان و همکاران

بر مبنای این تعریف کیفیت خدمات عبارت است از تفاوت میان انتظارات مشتری از خدمات و ادراک واقعی وی از 

 شده لیتشکو همدلی  یریپذ تیمسئولبعد ملموسات، قابلیت اطمینان، تضمین،  8کیفیت خدمات از عملکرد خدمات. 

                                                                                                                                                                                       
1 Hitt et al. 
2 Parasurman Et Al 



 

 9 سایپا خودروسازی گروه در خدمات کیفیت بر داخلی بازاریابی تأثیر بررسی

 

 

بنابراین؛ در ؛ (1122، 9)هرناندز و میراندا شود یماست. کیفیت به معنای برآورده کردن کامل الزامات مشتریان نیز تعریف 

و  انداز چشمتوسعه و بهبود،  ازجملهیابی داخلی و ابعاد آن بیابیم که بازار سؤالاتاین تحقیق بر آنیم تا پاسخ روشنی برای 

 سایپا دارد؟ یخودروسازبر کیفیت خدمات در نمایندگی گروه  یریتأثسیستم پاداش چه 

 پژوهش ادبیاتمبانی نظری و . 2

 بازاریابی داخلی. 2-1

 از تعاریف ترین جامع از گردید یکی معرفی 2311 ی دهه در گرونروس و بری توسط بار اولین داخلی بازاریابی مفهوم

 رویکرد یک از استفاده با شده برنامه ریزی تلاش درونی یک بازاریابی کردند؛ ارائه احمد و رفیق را درونی بازاریابی

وظیفه  بین هماهنگی و همندکردن انگیز کردن، متوازن و تغییر برابر در سازمانی مقاومت های بر غلبه برای بازاریابی همانند

 رضایت منظور ایجاد به ای، وظیفه و شرکتی های استراتژی اثربخش اجرای جهت در کارکنان کردن و یکپارچه ای

 نظر در با را هدف این کسب داخلی باشدبازاریابی می محور مشتری و انگیزه با کارکنان ایجاد فرآیند طریق از مشتری

کند  می تسهیل بیرونی مشتریان و داخلی مشتریان اهمیت شمردن یکسان و مشتریان داخلی عنوان به کارکنان گرفتن

 طریق از کارکنان کیفیت و تداوم انگیزش توسعه، جذب، از است عبارت داخلی (. بازاریابی2939و رادی،  صفری)

 مشترک پیمان و رابطه فلسفه داخلی دیگر، بازاریابی عبارت به .آنها نیازمندیهای ارضای و یک محصول عنوان به شغل

 (2939نائینی و همکاران، بنیادی است ) سازمان داخلی( کارکنان )مشتریان و بین مشتریان

 . ابعاد بازاریابی داخلی2-2

مدت و بلندمدت سازمان که کارکنان به آن انداز یا رسالت عبارت است از اهداف کوتاهچشم رسالت: ،انداز چشم

 یریگ جهت که است سازمان انداز تجسم یا تصویری از آینده مطلوب(. چشم8،1111ها و همکاراندارند )اعتقاد و باور 

 ریزیبرنامه ارکان از و رهبران مهم وظایف از مناسب انداز چشم تدوین و ترسیم. دهدمی نشان بلندمدت افقی در را سازمان

 نهد، بنا را مناسبی و جذاب انداز چشم شود موفق جهت دهنده مقام در رهبر اگر. شودمی قلمداد هاسازمان در استراتژیکی

 به حال از پلی رهبر ،انداز چشم لهیوس به. کنند کمک رهبر به آن تحقق در که کرد خواهند پیدا میل سازمان همه افراد

 (.2932حسینی و همکاران، ) زندیم سازمان ندهیآ

 ،یخودکنترل و کارگروهی ضعف بر غلبه و انسانی منابع بالندگی انگیزش نوین یها وهیش از یکی :توسعه و بهبود

 شود بامعنا شغلشان افراد باشد، موفق وکار کسب در سازمان که شود یم باعث کارکنان توانمندی. است کارکنان توانمندی

 سازمان، در اثربخشی افزایش خدمات، کیفیت بهبودی باعث کارکنان توانمندی. شود مشاهده ها آن در انگیزه افزایش و

 (.2931شود )کریمی، می... و انگیزه افزایش کار، ارزیابی و نظارت به مثبت نگرش کار، به کارکنان مثبت احساس ایجاد

 به و سازمان در او که نیرویی و وقت یدرازا شود،می متحمل سازمان در فرد که زحمتی جبران به :پاداش سیستم

 هایروشی و هارویه یریکارگ به و یافتن برای وی ابتکارات خلاقیت یتلاف به و کندمی صرف سازمان اهداف به نیل دلیل

 دادن انجام دلیل به یا داردمی دریافت سازمان از فرد که پاداشی. دهدمی پاداش فرد به سازمان بهتر، و جدیدتر کاری

                                                                                                                                                                                       
3 Sanchez-Hernandez & Mirandaf 
4 Ha 
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 دادن انجام دلیل به یا شود،می نامیده دستمزد یا حقوق صورت این در که است متعارف و عادی حد در محول وظایف

صحبت  العاده فوق مزایای منزله به پاداش از صورت این در که است کاری عادی استانداردهای از بالاتر سطحی در وظایف

 (.2918است )سعادت، مؤثر عملکرد به مشروط پاداش، اعطای. شودمی

 کیفیت خدمات. 2-3

ی خدماتی در محیط رقابتی امروزه ها سازمانموفقیت  کننده نییتععوامل  نیتر مهمیکی از  عنوان بهکیفیت خدمت 

کیفیت پایین خدمت موجب ایجاد  لیبه دلاست. هرگونه کاهشی در رضایت مشتری  قرارگرفتهی جد موردتوجه

و همراه روندهای  اند شده تر حساسی خدماتی است. مشتریان نسبت به استانداردهای خدمت ها سازمانیی برای ها ینگران

بسیاری از متخصصان بازاریابی معتقدند  جهیدرنتاست.  افتهی شیافزایفیت خدمات نیز از ک ها آنرقابتی، انتظارات 

ی خدماتی همواره بایستی انتظارات مشتریان از کیفیت خدمت را تحت نظر باشند داشته. کیفیت خدمت سه بعد ها سازمان

کیفیت خدمت عبارت است از تمرکز بر چیزی که به مشتریان  گرید عبارت به. ردیگ یدر برمفیزیکی، موقعیتی و رفتاری را 

از مرور  آنچه (.2932)صائب نیا و همکاران، شود یم، چگونگی موقعیتی که خدمات در آن ارائه شود یمتحویل داده 

ری انتظارات مشت دیتائی است، این است که تعریف سوم که مبتنی بر رویکرد عدم ریگ جهینتادبیات کیفیت خدمت قابل 

ی ادراکی این رویکرد بیشتر ها رمجموعهیزو طی سالیان متمادی تعریف غالب بوده است. هرچند اخیراً فقط  قرار دارد

 (.2911)حاج کریمی و همکاران،  ردیگ یمقرار  مورداستفاده

 و داخلی بازاریابی تأثیر بررسی ( در تحقیق خود با عنوان2931و افشاری ) محمدی میرزادر تکمیل مطالب بالا 

 بر آن ابعاد و داخلی اردبیل نشان دادند که بازاریابی استان سایپا شرکت در وکار کسب عملکرد بر کارآفرینی به گرایش

 عملکرد بر استقلال جز به آن ابعاد و کارآفرینی به گرایش تأثیر فرضیه همچنین دارد داری معنی تأثیر وکار کسب عملکرد

( در 2939نگرفت. صفری و رادی ) قرار تأیید مورد شرکت عملکرد بر استقلال تأثیر فرضیه اما شد تأیید نیز وکار کسب

 و شهروندی رفتارهای میانجی نقش گرفتن نظر در با خدمات کیفیت بر داخلی بازاریابی تأثیر بررسی»تحقیق خود با عنوان 

 بر داخلی بازاریابی همچنین. دارد معناداری و مثبت تأثیر خدمات کیفیت بر داخلی نشان دادند که بازاریابی «سازمانی تعهد

 رفتار تأثیر این بر علاوه. باشد می معنادار و مثبت تأثیر دارای سازمانی شهروندی رفتار بر سازمانی تعهد و سازمانی تعهد

 و سازمانی تعهد داخلی، بازاریابی تأثیرگذاری الگوی همچنین. است معنادار و مثبت خدمات کیفیت بر سازمانی شهروندی

فرخی و  .باشد می قبول قابل و مناسب برازش دارای مربوطه های شاخص سایر و خدمات کیفیت بر سازمانی شهروندی رفتار

-بررسی رابطه کیفیت جامع بر بازارگرایی کیفیت خدمات )مطالعه موردی: بانک»عنوان ( در تحقیقی با 2931همکاران )

نشان دادند که مدیریت کیفیت جامع بر کیفیت خدمات و بازارگرایی و همچنین  «اهواز(های خصوصی و دولتی شهرستان 

همکاران مثبت و معناداری دارد. کریمی و  ریتأثهای خصوصی و دولتی شهر اهواز بازارگرایی بر کیفیت خدمات در بانک

ی خدماتی ها سازمانیان در بررسی ارتباط کیفیت مواجهه خدمت و وفاداری مشتر»( در تحقیقی تحت عنوان 2911)

بر اساس مدل جایاواردهنا و همکاران، ابعاد کیفیت مواجهه خدمت مطرح و ارتباط آن با وفاداری مشتریان مورد  «تجاری
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و نشان دادند که کیفیت مواجهه خدمت ارتباط مثبتی با رضایت مشتری و ادراکات او از کیفیت خدمت  قراردادندارزیابی 

 ا وفاداری مشتریان نیز ارتباط مثبتی دارد.دارد، ضمن اینکه ب

 گردد؛ گیری از مطالب فوق مدل مفهومی به شرح زیر طراحی می لذا با بهره 

 

 

 

 

 

 

 
 

 (1333و رادی،  یصفر ؛1391؛ پارسورمان و همکاران، 1331مدل مفهومی پژوهش )کریمی، : 1 شکل

 

 های پژوهش به شرح زیر طراحی شد: لذا با توجه به مدل پژوهش فرضیه

معناداری  ریتأثسایپا استان اردبیل  یخودروسازمجاز گروه  یها یندگینمابازاریابی داخلی بر کیفیت خدمات در  -2

 دارد.

سایپا استان  یخودروسازمجاز گروه  یها یندگینماتوسعه و بهبود از بعد بازاریابی داخلی بر کیفیت خدمات در  -1

 معناداری دارد. ریتأثاردبیل 

سایپا استان  یخودروسازمجاز گروه  یها یندگینمااز بعد بازاریابی داخلی بر کیفیت خدمات در  انداز چشم -9

 .معناداری دارد ریتأثاردبیل 

 اردبیل استان سایپا یخودروساز گروه مجاز یها یندگینما در خدمات کیفیت بر داخلی بازاریابی بعد از پاداش -8

 دارد. معناداری ریتأث

 پژوهششناسی  . روش3

 جامعه آماری. 3-1

 سایپا در استان اردبیل یخودروسازگروه  های یندگینماو کارکنان  کارشناسان و یرانجامعه آماری این تحقیق کلیه مد

بر  نفر به دست آمد. 221بر اساس جدول مورگان حجم نمونه  ؛ کهباشد یمنفر  211تقریبی  صورت به ها آنتعداد  باشد. می

گونه گزینش ذهنی از قبل( برای توزیع پرسشنامه در بین  یچهیری غیر تصادفی در دسترس )بدون گ نمونهاین اساس روش 

 ی گردید.آور جمعشده  یلتکم صورت بهسایپا انتخاب و  های یندگینمامدیران و کارشناسان و کارکنان 

 ها دادهابزار گردآوری . 3-2

 اطمینان خاطر

کیفیت 

 خدمات

 ملموس بودن

 قابلیت اعتبار

 پاسخگویی

 همدلی

 بازاریابی داخلی

 توسعه و بهبود

 چشم انداز

 پاداش
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همراه، اطلاعات جمعیت شناختی  نامه بخشسه  در. پرسشنامه باشد یماطلاعات در این پژوهش پرسشنامه  یآور جمعابزار 

. در بخش اول تحت عنوان نامه همراه، علاوه بر بیان عنوان پژوهش، هدف از اختصاصی تنظیم گردید سؤالاتو 

در تکمیل پرسشنامه توضیح داده شد.  دهندگان پاسخپرسشنامه و ضرورت همکاری صمیمانه  لهیوس بهگردآوری اطلاعات 

سن و میزان تحصیلات از قبیل جنسیت،  دهندگان پاسخت در مورد مشخصات عمومی بخش جمعیت شناختی شامل سؤالا

کیفیت  یها مؤلفه سؤالات. استمتغیرهای مستقل و وابسته در مورد اختصاصی  سؤالات نیز شامل. آخرین بخش باشد یم

به  2332، آلن و ری یم)برگرفته از تحقیق  ( پاداش،سؤال 8) ( توسعه و بهبود،سؤال 1) ،انداز چشم( سؤال 1)شامل  خدمات

ولی بنا به  شده استخراج (2311 پاراسورامان )سروکوال( از پژوهش سؤال 12و کیفیت خدمات )( 2931نقل از کریمی، 

با توجه به نظر استاد راهنما و متخصصان در آن تغییراتی جزئی جهت قابلیت درک  ها سؤالی ساز یبوم منظور بهشرایطی 

لیکرت است. این ی ا درجه پنج طیف مورداستفادهمقیاس  .باشد یمگویه  91که در کل  جادشدهیا دهندگان اسخپبیشتر 

بر این اساس از اعضای . کند یم، موافق و کاملاً موافق استفاده نظر یب  خاص از مبنای کاملاً مخالف، مخالف، طور بهمقیاس 

 پرسشنامه پاسخ دهند. سؤالاتلیکرت، به  یا نقطهنمونه آماری درخواست گردید تا بر اساس مقیاس پنج 

 تحلیل آماری یها روش. 3-3

 -آزمون کلموگوروف  یریکارگ ها با به ها در اولین گام به بررسی نرمال بودن توزیع داده داده وتحلیل یهمنظور تجز به

% است و فرض صفر 8تر از  کوچک متغیرهای پژوهش که داری یسطح معنبا توجه به  ؛ کهشود یاسمیرنوف پرداخته م

اختصاص روایی و پایایی پرسشنامه به ارزیابی گام بعد نرمال هستند.  ها دادهکه  دهد یمنشان  ؛ وشود یم دیها تاب برای آن

تحقیق از ضریب آلفای کرونباخ  یاییپاشد و برای  ییدتأق از روایی صوری استفاده گردید و روایی تحقی منظور به. دارد

پایایی  ییدتأ دهنده نشان باشد یم 2/1بالای  آمده دست بهآمد و چون عدد  به دست 13/1استفاده شد که برای کل تحقیق 

 از بازاریابی داخلی بر کیفیت خدمات هستیم، یرتأثبا توجه به اینکه در فرضیات به دنبال بررسی . سپس باشد یمتحقیق 

باشد که علامت  یم 2تا  -2ماتریس همبستگی و رگرسیون چندگانه استفاده خواهیم کرد. همبستگی مقداری عددی مابین 

ر این د ها دادههمبستگی ندارد. با توجه به نرمال بودن  شدت بهباشد و ربطی  یممثبت یا منفی تنها برای تعیین جهت ارتباط 

دهد که تعیین نماید چه    این اجازه را می گیرنده یمتحلیل رگرسیون به تصم. یما کردهتحقیق از همبستگی پیرسون استفاده 

ها را  های دیگری )که آن   واسطه تغییر در متغیر تواند به   نامند( می   ها را متغیر وابسته می میزان از تغییرات در یک متغیر )که آن

ای روی متغیر وابسته دارند. در این    گاهی دو یا چند متغیر تأثیر عمده .( به وجود آمده باشدنامند یمستقل م های   متغیر

متغیرها بر متغیر وابسته را  یرشود و همزمان میزان تأث   متغیر وابسته استفاده می بینی یشوضعیت رگرسیون چندگانه جهت پ

 .باشد   دهد. در رگرسیون چندگانه نیز فرض خطی بودن متغیرها برقرار می نشان می

 پژوهشهای  . یافته4

 دهندگان پاسخ توصیفی یها یژگیو. 4-1

 است. شده دادهنشان  2در جدول  دهندگان پاسخجمعیت شناختی  یها یژگیو لیوتحل هیتجز
 جمعیت شناختی اعضای نمونه یها یژگیو: 1جدول 

 درصد طبقات جمعیت شناختی های ویژگی
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 جنسیت
 1/11 مرد

 1/22 زن

 سن

 8/21 سال 18کمتر از 

 2/91 سال 98تا  18

 3/12 سال 88تا  98

 1/22 سال 88بیشتر از 

 تحصیلات

 8/12 تر پاییندیپلم و 

 1/18 کاردانی

 1/98 کارشناسی

 1/21 بالاترکارشناسی ارشد و 

زن  ها آندرصد از  1/22مرد و  دهندگان پاسخدرصد از  1/11است،  شده دادهنشان  1که در جدول  طور همان

درصد  1/22سال با  88از  بیشتر باسنبیشترین و همچنین افراد  درصد 2/91سال با  98تا  18. از طرفی افراد باشند یم

درصد بیشترین و افراد با  1/98اند. افراد با مدرک تحصیلی کارشناسی با را تشکیل داده دهندگان پاسخکمترین بخش 

 .اند دادهرا تشکیل  دهندگان پاسخدرصد کمترین بخش  1/21با  کارشناسی ارشد و بالاترمدرک تحصیلی 

 (K) اسمیرنوف –آزمون کولموگروف  .4-2

 –آزمون کلموگوروف  یریکارگ بهبا  ها دادهدر اولین گام به بررسی نرمال بودن توزیع  ها داده لیوتحل هیتجز منظور به

در این آزمون، فرض صفر است.  مشاهده قابل( نتایج این آزمون 1. در جدول شماره )شود یماسمیرنوف پرداخته 

 .است ها دادهدر مورد نرمال بودن توزیع  شده مطرحادعای  دهنده نشان
 تحقیق یرهایمتغآزمون نرمال بودن توزیع : نتایج 2ل جدو

 انحراف استاندارد میانگین متغیر
-K آماره

S 

 آمارهاحتمال 

K-S 

 829/1 39/1 11/9 21/21 بازاریابی داخلی

 128/1 11/2 21/9 11/21 کیفیت خدمات

سطح  چراکهکنند؛  که تمامی متغیرها از توزیع نرمال پیروی می دهند یمنشان  1در جدول  آمده دست بهنتایج 

با توجه به نرمال بودن توزیع  . بنابراینشود ینمرد  ها آن% است و فرض صفر برای 8از  تر بزرگاین متغیرها  یدار یمعن

 .شد استفاده رللیز افزار نرماز  ی معادلات ساختاریساز مدلی مرتبط به ها روشاجرای  منظور بهتمامی متغیرها، 

 ها یهفرض آزمون. 4-3

ها برای پاسخ بدین  سازی معادلات ساختاری است. این شاخص ترین مراحل تحلیل مدل های برازش مدل از مهم شاخص

ی ها شاخصمقادیر و کند یا خیر.  ها، مدل مفهومی پژوهش را تأیید می با داده شده بازنماییپرسش است که آیا مدل 

 است یشنما قابل، 9در جدول  یلتفضبرازندگی به 
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 محدوده دامنه شاخص و خوبی برازش: 3جدول شماره 

شاخص 

 برازندگی

 معادل فارسی
 برازش خوب

مقدار 

 شده محاسبه

P-value داریسطح معنی P < 18/1 11/1 

χ
2
 / df 1 نسبت کای اسکوئر به درجه آزادی ≤ χ

2
 / df ≤ 9 892/1 

RMSEA
 RMSEA ≤ 18/1 192/1 ≥ 1 میانگین مربعات خطای برآوردریشه  8

GFI
 GFI ≤ 2 38/1 ≥ 38/1 شاخص نیکویی برازش 1

AGFI
 AGFI ≤ 2 31/1 ≥ 38/1 شده اصلاحشاخص نیکویی برازش  2

IFI
1

 IFI ≤ 2 38/1 ≥ 38/1 شاخص برازندگی فزاینده 

NFI
3

 IFI ≤ 2 38/1 ≥ 38/1 شاخص برازش هنجار شده 

NNFI
21

 IFI ≤ 2 31/1 ≥ 38/1 شاخص برازش هنجار نشده 

CFI 38/1 ایشاخص برازش مقایسه ≤ CFI ≤ 2 32/1 

 اکنون( مدل از برازش قابل قبولی برخوردار است. 9شده در جدول ) محاسبه با توجه به برازش خوب و مقدار

ی، ساختاری و مدل ریگ اندازهی برازش و کیفیت مدل ها شاخصی و بررسی دییتأی تحلیل عاملی ها داده پس از استخراج

 افزار نرمی پژوهش بر مبنای مدل ساختاری با ها هیفرضی اصلی پژوهش را آزمود نتایج آزمون ها هیفرض توان یمکلی، 

 است. شده دادهنشان  1در جدول شماره  1.1 لیزرل
 ی پژوهشها هیفرض: نتایج آزمون 4جدول شماره 

به این صورت است که اگر   tه نگریست. قضاوت بر اساس آمار t های پژوهش، باید به آماره  برای تأیید یا رد فرضیه

که گونه  همان شود یم ییدتأدر غیر این صورت فرضیه شود؛ ولی  رد می هیباشد، فرض -31/2و  31/2در بازه  tمقدار آماره 

 ییدتأتحقیق  های یهفرضهمه  دهد یماست که نشان  31/2از  تر بزرگ tمقدار آماره دهد،  نشان می 8جدول شماره در 

 .شود یم

                                                                                                                                                                                       
5 Root Mean Square Error Of Approximation 
6 Goodness Of Fit Index 
7 Adjusted Goodness Of Fit Index 
8 Incremental Fit Index 
9 Normal Fit Index 
10 Non-Normal Fit Index 

 متغیر وابسته متغیر مستقل فرضیه
 ضریب مسیر

آماره تی 

 استیودنت

سطح 

 معناداری

H1 18/1کمتر از  891/29 288/1 کیفیت خدمات بازاریابی داخلی 

H2 18/1کمتر از  118/21 881/1 کیفیت خدمات توسعه و بهبود 

H3 18/1کمتر از  118/22 839/1 کیفیت خدمات انداز چشم 

H4 18/1کمتر از  319/28 118/1 کیفیت خدمات پاداش 
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 گیری نتیجهبحث و . 5

خدمات در  تیفیبر ک یداخل یابیبازار ریتأثبررسی  گفته شد، هدف اصلی این پژوهش نیازا شیگونه که پ همان

 شده انجامو تحقیقات  ها پژوهشکه پس از طی مراحل مقدماتی و مرور  باشد یم لیاستان اردب پایسا یخودروسازگروه 

یید تأبرای  تاًینهاینۀ بازاریابی داخلی و کیفیت خدمات انجام شد و زم درداخلی و خارجی و همچنین مرور نظریات مختلف 

گروه  های یندگینمانفری از مدیران، کارکنان و کارشناسان  221فرضیات این تحقیق، از طریق پرسشنامه در یک نمونه 

قرار  لیوتحل هیتجزمورد  ها دادهی و سپس با استفاده از تکنیک آماری، این آور جمعیاز موردنی ها دادهسایپا،  یخودروساز

همچنین  ؛ وباشد یممثبت و معنادار بازاریابی داخلی و ابعاد آن بر کیفیت خدمات  ریتأثحاکی از  ها افتهنتایج ی ؛ کهگرفت

، ارلی و (1121)نوروزی و رحیمی شد. نتایج تحقیق با تحقیق  دیتابرابطه مستقیم بین هوش اجتماعی و هوش فرهنگی 

جعفری و همکاران (، 2939) حقیقتیان و همکاران(، 2931) زاده یحاج (،2911ضایی و خلیل زاده )ر (،1119آنگ )

(، 2932، رحیم نیا )(2939محمودی و درخشانی )(، 2939چراغی و همکاران ) (، شاه2938(، کروبی و همکاران )2931)

 تاًینها( و 2931(، جعفری و همکاران )2939حقیقتیان و همکاران ) (،2939رضایی و خلیل زاده، ) (،1121) کاپوتو

 .باشد یمهمسو  (2938اسکندری و صمدی )

 اهداف کارکنانشان و خود برای هرماهو حتی  هرسالدر ابتدای  ستیبا یم مدیرانپژوهش،  یها افتهیبا توجه به 

از اهداف زمانی اختصاص دهند تا در زمان مقرر امور محوله انجام شود و برای  هرکدامکنند و برای  تعیین مشخص و دقیق

مدیران شرایط و محیط کاری را چنان برای  ی کنند.ریگیپی زمانی را زیر برنامهمداوم نتیجه  صورت بهگیری بهتر،  نتیجه

گیری از  کنترل کنند و با بهره را ودخ یها جانیهسخت و هیجان زا،  ی ها تیمأمورکارکنان فراهم نمایند تا کارکنان در 

طی جلسات  نمایندگی سایپامدیران کارهای خود را انجام دهند.  شده ینیب شیپهوش اجتماعی خود در بهترین زمان 

یی در جو صرفهکنند تا علاوه بر  یبند تیاولو تشانیبااهم مطابق را شان یکاری، کارکنان را مجاب کنند تا اهداف شیاند هم

 ی بالاتری دریافت کنند.ور بهرهزمان، 

 

 منابع و مآخذ. 1

و  ییبر، بازارگرا یداخل یابیبازار ری(. تأث2911حسن ) ،یو قربان دیسع ،یبهرام؛ فتح ان،یرنجبر ؛یمهد ،یابزر .2

 .13-93.21 ت،یریمد انداز چشمدر صنعت.  یعملکرد سازمان

بررسی تاثیر بازاریابی داخلی و  (،2939) ، محمود؛دهقان مشتانی حسن؛ محمد بنیادی نائینی، علی؛ کامفیروزی، .1

، 3دوره ، مجله مدیریت بازاریابی، ات )مطالعه موردی: یک شرکت خدماتی(برند سازی داخلی بر کیفیت خدم

 .33-19ه ، صفح2939، زمستان 18شماره 
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Abstract 
Internal marketing is now considered as an important issue in promoting the implementation of the 

organization's programs, because internal marketing activities improve the competitiveness of the 

company through the influence and motivation of the employees and enhance the competence of the 

staff and ultimately lead to an increase in the quality of services. Therefore, the main objective of the 

research is to investigate the effect of domestic marketing on service quality in the SAIPA automobile 

group of Ardabil province .In this research, in addition to internal marketing itself, its dimensions 

(development and improvement, prospects and rewards) were also examined .This research is an 

applied and descriptive-correlative method .The statistical population of this research is all managers 

and experts of SAIPA departments in Ardebil province, whose number was 118 according to Morgan 

table. Accordingly, a non-randomized sampling method was available (without any prior mental 

selection) of the questionnaire distributed among the statistical population and completed in a 

completed fashion. SPSS20 and LISREL8.8 software were used to analyze the data .The results show 

that internal marketing and its dimensions, development and improvement, prospects and rewards have 

a significant effect on the quality of services .Finally, based on the research results, suggestions were 

made to improve the quality of services. 
 

Keyword 
Internal Marketing, Service Quality, Development and Improvement, Outlook, Reward, SAIPA 

Automotive Dealership Representative. 

 

 

1. Master of Business Administration, Insurance Trend, Entrepreneurship Group of Vali-e-Asr 

Technical College, Tehran, Iran. (dama.ahmadian@yahoo.com). 

2. Lecturer.M.A. Business Administration Department of Management, New Non-Profit Institution of 

Higher Education, Ardabil, Iran (saebniya@e.novinardebil.ac.ir). 


