
 Analysis of the position of social capital in the relationship between internal

marketing and service quality

 Abstract

 Every progress takes place in different fields, while it affects that field, it also causes progress in other

fields. Providing the right service quality is one of the basic strategies for the survival of the organiza-

tion. The activities of employees in service organizations are related to the customers of the organiza-

 tion. These activities are a vital factor in developing effective relationships with customers. Creating

 an effective relationship between managers and employees is one of the points of interest in internal

marketing theory. The purpose of this research is to investigate the relationship between internal mar-

keting and service quality through the moderating role of social capital (case study: Parsian Insur-

 ance of Mashhad). In order to achieve this goal, hypotheses were proposed. In terms of the research

method in the survey-descriptive research group, it is of the correlation type. According to the sub-

 ject, assumptions and purpose, the present research is a part of applied research. In order to collect

 data, a sample of 384 questionnaires (including 55 items) and a 5-point Likert scale was distributed

 among the customers of Parsian Insurance in Mashhad. Finally, for the statistical description of the

 research variables, average, standard deviation, minimum and maximum statistics and column charts

were used with the help of SPSS software (25). Research hypotheses will be investigated and analyz-

 ed with the help of SEM structural equation method and Smart PLS(3) software. The findings show

 that there is a positive relationship between internal marketing dimensions and service quality. Also,

 social capital has a significant moderating role between internal marketing organizational culture and

service quality. Also, social capital has a significant moderating role between internal marketing edu-

 cation dimension and service quality. Finally, the moderating role of social capital in the relationship

between internal marketing performance evaluation dimension and service quality was not confirmed
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چکیدهچکیده
ــرار مــی  ــر ق ــرد ضمــن اینکــه آن حــوزه را تحــت تاثی ــف صــورت مــی گی ــه هــای مختل ــی در زمین هــر پیشرفت
ــات مناســب یکــی از اســراتژي  ــت خدم ــه کیفی ــز باعــث پیشرفــت مــی شــود. ارائ ــر نی دهــد در حــوزه هــای دیگ
هــاي اساســی بــراي بقــا ســازمان مــی باشــد. فعالیــت هــاي کارکنــان در ســازمان هــاي خدماتــی بــا مشــریان ســازمان 
در ارتبــاط اســت. ایــن فعالیــت هــا عامــل حیاتــی در توســعه روابــط موثــر بــا مشــري مــی باشــند. ایجــاد رابطــه 
ــن  ــدف از ای ــت. ه ــی اس ــی داخل ــه بازاریاب ــه در نظری ــورد توج ــاط م ــی از نق ــان یک ــران و کارکن ــن مدی ــر بی موث
پژوهــش، بررســی رابطــه بازاریابــی داخلــی بــا کیفیــت خدمــات از طریــق نقــش تعدیلگــر سرمایــه اجتماعــی (مــورد 
مطالعــه: بیمــه پارســیان شــهر مشــهد) می باشــد. به منظــور نیــل بــه ایــن هــدف فرضیاتــی مطــرح گردیــد. ازلحــاظ 
ــه  ــه ب ــاضر باتوج ــش ح ــد. پژوه ــتگی می باش ــوع همبس ــی-توصیفی از ن ــات پیمایش ــروه تحقیق ــق در گ روش تحقی
ــه  ــردی می باشــد. در راســتای جمــع آوری داده هــا تعــداد نمون ــات و هــدف جــزء پژوهش هــای کارب موضــوع، فرضی
384 پرسشــنامه (شــامل 55 گویــه) و از مقیــاس 5 امتیــازی لیکــرت در بیــن مشــریان بیمــه پارســیان در شــهر مشــهد 
توزیــع گردیــد. درنهایــت جهــت توصیــف آمــاری متغیرهــای پژوهــش از آماره هــای میانگیــن، انحــراف معیــار، کمینــه 
و بیشــینه و نمودارهــای ســتونی بــه کمــک نــرم افــزار اس پــی اس اس (25) اســتفاده گردیــد. فرضیــات تحقیــق بــه 
کمــک روش معــادلات ســاختاری ســم و بــا اســتفاده از نــرم افــزار اســمارت پــی ال اس(3) بررســی و تجزیــه و تحلیــل 
ــی و کیفیــت خدمــات رابطــه مثبــت  ــی داخل ــن ابعــاد بازاریاب ــه بی ــه هــا بیانگــر آن هســتند ک ــد شــد. یافت خواهن
وجــود دارد. همچنیــن سرمایــه اجتماعــی نقــش تعدیلگــر معنــاداری بیــن بعــد فرهنــگ ســازمانی بازاریابــی داخلــی 
و کیفیــت خدمــات دارد. و همچنیــن سرمایــه اجتماعــی نقــش تعدیــل گــر معنــاداری بیــن بعــد آمــوزش بازاریابــی 
داخلــی و کیفیــت خدمــات دارد. درنهایــت نقــش تعدیــل گــر سرمایــه اجتماعــی در رابطــه بیــن بعــد ارزیابــی عملکــرد 

بازاریابــی داخلــی و کیفیــت خدمــات مــورد تاییــد قــرار نگرفــت.
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بررسی رابطه بازاریابی داخلی با کیفیت خدمات از طریق نقش تعدیلگر سرمایه اجتماعی 

(مورد مطالعه: بیمه پارسیان شهر مشهد)

علی ضرغامی1، علی اصغر هادی زاده*2، محمدرضا بهرام زاده3 

چکیدهچکیده
هــر پیشرفتــی در زمینــه هــای مختلــف صــورت مــی گیــرد ضمــن اینکــه آن حــوزه را تحــت تاثیــر قــرار مــی دهــد در هــر پیشرفتــی در زمینــه هــای مختلــف صــورت مــی گیــرد ضمــن اینکــه آن حــوزه را تحــت تاثیــر قــرار مــی دهــد در 

حــوزه هــای دیگــر نیــز باعــث پیشرفــت مــی شــود. ارائــه کیفیــت خدمــات مناســب یکــی از اســراتژي هــاي اساســی بــراي حــوزه هــای دیگــر نیــز باعــث پیشرفــت مــی شــود. ارائــه کیفیــت خدمــات مناســب یکــی از اســراتژي هــاي اساســی بــراي 

بقــا ســازمان مــی باشــد. فعالیــت هــاي کارکنــان در ســازمان هــاي خدماتــی بــا مشــریان ســازمان در ارتبــاط اســت. ایــن بقــا ســازمان مــی باشــد. فعالیــت هــاي کارکنــان در ســازمان هــاي خدماتــی بــا مشــریان ســازمان در ارتبــاط اســت. ایــن 

فعالیــت هــا عامــل حیاتــی در توســعه روابــط موثــر بــا مشــري مــی باشــند. ایجــاد رابطــه موثــر بیــن مدیــران و کارکنــان فعالیــت هــا عامــل حیاتــی در توســعه روابــط موثــر بــا مشــري مــی باشــند. ایجــاد رابطــه موثــر بیــن مدیــران و کارکنــان 

یکــی از نقــاط مــورد توجــه در نظریــه بازاریابــی داخلــی اســت. هــدف از ایــن پژوهــش، بررســی رابطــه بازاریابــی داخلــی یکــی از نقــاط مــورد توجــه در نظریــه بازاریابــی داخلــی اســت. هــدف از ایــن پژوهــش، بررســی رابطــه بازاریابــی داخلــی 

بــا کیفیــت خدمــات از طریــق نقــش تعدیلگــر سرمایــه اجتماعــی (مــورد مطالعــه: بیمــه پارســیان شــهر مشــهد) می باشــد. بــا کیفیــت خدمــات از طریــق نقــش تعدیلگــر سرمایــه اجتماعــی (مــورد مطالعــه: بیمــه پارســیان شــهر مشــهد) می باشــد. 

به منظــور نیــل بــه ایــن هــدف فرضیاتــی مطــرح گردیــد. ازلحــاظ روش تحقیــق در گــروه تحقیقــات پیمایشــی-توصیفی به منظــور نیــل بــه ایــن هــدف فرضیاتــی مطــرح گردیــد. ازلحــاظ روش تحقیــق در گــروه تحقیقــات پیمایشــی-توصیفی 

ــردی  ــات و هــدف جــزء پژوهش هــای کارب ــه موضــوع، فرضی ــوع همبســتگی می باشــد. پژوهــش حــاضر باتوجــه ب ــردی از ن ــات و هــدف جــزء پژوهش هــای کارب ــه موضــوع، فرضی ــوع همبســتگی می باشــد. پژوهــش حــاضر باتوجــه ب از ن

می باشــد. در راســتای جمــع آوری داده هــا تعــداد نمونــه می باشــد. در راســتای جمــع آوری داده هــا تعــداد نمونــه 384384 پرسشــنامه (شــامل  پرسشــنامه (شــامل 5555 گویــه) و از مقیــاس  گویــه) و از مقیــاس 55 امتیــازی لیکــرت  امتیــازی لیکــرت 

در بیــن مشــریان بیمــه پارســیان در شــهر مشــهد توزیــع گردیــد. درنهایــت جهــت توصیــف آمــاری متغیرهــای پژوهــش از در بیــن مشــریان بیمــه پارســیان در شــهر مشــهد توزیــع گردیــد. درنهایــت جهــت توصیــف آمــاری متغیرهــای پژوهــش از 

آماره هــای میانگیــن، انحــراف معیــار، کمینــه و بیشــینه و نمودارهــای ســتونی بــه کمــک نــرم افــزار اس پــی اس اس (آماره هــای میانگیــن، انحــراف معیــار، کمینــه و بیشــینه و نمودارهــای ســتونی بــه کمــک نــرم افــزار اس پــی اس اس (2525) ) 

اســتفاده گردیــد. فرضیــات تحقیــق بــه کمــک روش معــادلات ســاختاری ســم و بــا اســتفاده از نــرم افــزار اســمارت پــی ال اســتفاده گردیــد. فرضیــات تحقیــق بــه کمــک روش معــادلات ســاختاری ســم و بــا اســتفاده از نــرم افــزار اســمارت پــی ال 

اس(اس(33) بررســی و تجزیــه وتحلیــل خواهنــد شــد. یافتــه هــا بیانگــر آن هســتند کــه بیــن ابعــاد بازاریابــی داخلــی و کیفیــت ) بررســی و تجزیــه وتحلیــل خواهنــد شــد. یافتــه هــا بیانگــر آن هســتند کــه بیــن ابعــاد بازاریابــی داخلــی و کیفیــت 

خدمــات رابطــه مثبــت وجــود دارد. همچنیــن سرمایــه اجتماعــی نقــش تعدیلگــر معنــاداری بیــن بعــد فرهنــگ ســازمانی خدمــات رابطــه مثبــت وجــود دارد. همچنیــن سرمایــه اجتماعــی نقــش تعدیلگــر معنــاداری بیــن بعــد فرهنــگ ســازمانی 

بازاریابــی داخلــی و کیفیــت خدمــات دارد. و همچنیــن سرمایــه اجتماعــی نقــش تعدیــل گــر معنــاداری بیــن بعــد آمــوزش بازاریابــی داخلــی و کیفیــت خدمــات دارد. و همچنیــن سرمایــه اجتماعــی نقــش تعدیــل گــر معنــاداری بیــن بعــد آمــوزش 

بازاریابــی داخلــی و کیفیــت خدمــات دارد. درنهایــت نقــش تعدیــل گــر سرمایــه اجتماعــی در رابطــه بیــن بعــد ارزیابــی بازاریابــی داخلــی و کیفیــت خدمــات دارد. درنهایــت نقــش تعدیــل گــر سرمایــه اجتماعــی در رابطــه بیــن بعــد ارزیابــی 

عملکــرد بازاریابــی داخلــی و کیفیــت خدمــات مــورد تاییــد قــرار نگرفــت.عملکــرد بازاریابــی داخلــی و کیفیــت خدمــات مــورد تاییــد قــرار نگرفــت.
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مقدمه
ــه  ــورد توج ــواره م ــي هم ــتم اجتماع ــدة سيس ــكيل دهن ــر تش ــن عن ــوان اصليري ــه عن ــان ب ــناخت انس ــاضر، ش ــر ح در ع

ــت،  ــع اس ــعه سري ــت و توس ــر از پيشرف ــه متأث ــروز ك ــاي ام ــشري در دني ــع ب ــارز جوام ــاي ب ــي ه ــت. از ويژگ ــوده اس ــان ب محقق

ــن  ــعة اي ــت و توس ــاء، پيشرف ــظ و بق ــات، حف ــت. ثب ــادي اس ــي واقتص ــي، اجتماع ــات فرهنگ ــائل و معض ــدن مس ــر ش ــده ت پيچي

ــه هــاي مختلفــي  ــه گون ــن روش ممكــن ميــر اســت. اينكــه چــرا انســان ب ــا بهري ــع معضــات ب ــق رف ــا از طري ــز تنه جوامــع ني

رفتــار كــرده و در شرايــط مشــابه رفتارهــاي متفــاوتي را از خــود نشــان مــي دهــد (نبــی زاده، 1400). کیفیــت خدمــات منجــر بـــه 

رضایــت مشــري، وفـــاداري مشـــري، افـــزایش ســـهم بـــازار، حفـــظ مشــریان جدیــد، بهبــود بهــره وري، عملکــرد و ســودآوري مــی 

گــردد (طالقانــی و راه حــق، 1395). بنـــابراین مهـــارت هــا، نگــرش هــا و رفتــار کارکنــان در ایــن زمینــه حائــز اهمیــت مـــی باشـــند 

، چـــرا کـــه نهایتـــا افـــراد بـــراي ارائـــه خدمــات بــا کیفیتــی کــه مطابــق انتظــار مشــري باشــد، مســئولیت دارنــد (صفــری و رادی، 

1393). بنابرایــن بــراي داشــن کیفیــت خدمــات بــر تــر و در نهایــت رضایــت مشــریان بیرونــی، بایــد کارکنــان (مشــریان درونــی) 

متعهــد بــه اهــداف و چشــم اندازهــاي ســازمان و داراي رفتارهــاي مشــري مدارانــه داشــته باشــیم. امــروزه بــا مطــرح شــدن ایــده 

و مفهــوم بازاریابــی داخلــی، اهمیــت و نقــش تعییــن کننــده مشــریان درونــی ســازمان هــا (کارکنــان)در موفقیــت برنامــه هــاي 

بازاریابــی بیرونــی بیــش از پیــش روشــن تــر شــده اســت (پاپولیتــس و ورونتیــس1، 2006). بیمــه بــه عنــوان یکــی از اجــزاي بــازار 

ــک  ــی، از ی ــاد مال ــک نه ــوان ی ــه عن ــه ب ــت بیم ــع صنع ــده دارد. در واق ــادي برعه ــد اقتص ــعه و رش ــی در توس ــش مهم ــی، نق مال

ســو منجــر بــه اطمینــان و تســهیل فعالیــت هــاي اقتصــادي و از ســوي دیگــر بــه عنــوان یــک مؤسســه مالــی منجــر بــه تقویــت 

بنیــه اقتصــادي کشــور مــی گــردد. بــه عبــارت دیگــر، صنعــت بیمــه از عمــده تریــن نهادهــاي اقتصــادي در جوامــع متمــدن و از 

ــود  ــراي بهب ــه ســازي ب ــق زمین ــن  صنعــت از طری ــده ســایر نهادهــاي اقتصــادي مــی باشــد. ای ــن نهادهــاي پشــتیبانی کنن مهمری

مدیریــت کان اقتصــادي و پوشــش موفــق خطرپذیــري هــا مــی توانــد امنیــت اقتصــادي را بــراي حقــوق صاحبــان سرمایــه، دولــت، 

ــا  ــه ب ــت اســت ک ــن واقعی ــن ای ــی مبی ــر، شــواهد عین ــه، 1397). از طــرف دیگ ــرد (پژوهشــکده بیم ــالا ب ــذاران و ... ب ــه گ سرمای

گذشــت حــدود 80 ســال از فعالیــت بیمــه در ایــران، هنــوز ایــن صنعــت نتوانســته اســت جایــگاه واقعــی خــود را بدســت آورد.

بــه عبــارت دیگــر در بازارهــای پــر ازدحامــي كــه شــاهد فعاليــت برندهــاي متعــدد خدمــات بیمــه ای هســتيم از يــك ســو بــا كاهــش 

خريــد اينگونــه خدمــات بدليــل شرايــط ركــود اقتصــادي و كاهــش قــدرت خريــد مــردم رو بــه رو هســتيم و از ســوي ديگــر شــاهد 

تــاش زيــاد ايــن شركــت هــا بــه منظــور متمايــز ســاخن برندهــاي خــود نســبت بــه رقبايشــان در ذهــن مــرف كننــدگان مــی باشــیم. 

بنابرايــن، مســئولان صنعــت بیمــه نيازمنــد فهــم ايــن مطلــب هســتند كــه چگونــه متغيرهــاي تأثيرگــذار بــر کیفیــت خدمــات بیمــه ای 

را افزایــش دهنــد تــا رضایــت و وفــاداری مشــریان را تحــت تأثــير قــرار دهنــد. بــی تردیــد، بازاریابــی داخلــی در شرکت هــای خدمات 

محــوری همچــون بیمــه هــا از مؤلفــه هــای کلیــدی مــی باشــد کــه بــر رضایــت کارکنــان داخلــی شرکــت هــا تأثیــر گذاشــته و منجــر 

بــه ارائــه خدمــات بهــر و بــا کیفیــت تــر توســط آنــان بــه مشــریان خواهــد شــد. عــاوه برایــن، سرمایــه اجتماعــی نیــز از یــک طــرف 

مــی توانــد منجــر بــه ارتقــاء کارکنــان و در نتیجــه ارائــه خدمــات بــا کیفیــت بالاتــر بــه مشــریان شــده و از طــرف دیگــر موجــب 

تقویــت رابطــه بیــن بازاریابــی داخلــی و کیفیــت خدمــات شــود. لــذا در ایــن تحقیــق بــه بررســی رابطــه بازاریابــی داخلی بــر کیفیت 

خدمــات از طریــق نقــش تعدیلگــر سرمایــه اجتماعــی بــا مطالعــه مــوردی شرکــت بیمــه پارســیان در شــهر مشــهد پرداختــه می شــود.

مبانی نظری

کیفیت خدمات
کیفیــت خدمــات2 بــه توانایــی خدمــات در رفــع نیازهــای مشــریان اشــاره دارد. مشــریان قبــل از تعامــل بــا ســازمان، 

ــی مقایســه  ــه واقع ــا تجرب ــه مشــریان ادراک خــود را ب ــد اســت ک ــار معتق ــد انتظ ــم تأیی ــد. پارادای ــت دارن درک خــود را از کیفی

ــن  ــادی و حس ــض آب ــاری فی ــان، غف ــوان خرازی ــدی زاده، اخ ــد (حمی ــن کنن ــل را تعیی ــا از تعام ــت آنه ــطح رضای ــا س ــد ت ــی کنن م

زاده سرهنگــی، 1399). ایــن ارزیابــی هــا بــر اســاس پنــج عامــل مســتقلی اســت کــه بــر کیفیــت تأثیــر مــی گــذارد. در 

ــکاران3، 2022). ــراس و هم ــرد (زیگ ــی گی ــر م ــتقل در نظ ــر مس ــک متغی ــوان ی ــه عن ــات را ب ــت خدم ــق کیفی ــن تحقی ــه، ای نتیج

ــکاران (1988)  ــورامان و هم ــارات مشــریان را بــرآورده کنــد. پاراس ــه بتوانــد انتظ ــت ک ــت خدمــات، ارائــه خدماتــی اس کیفی

کیفیــت خدمــات را بــه عنــوان »عملکــرد تفــاوت بیــن خدمــات مــورد انتظــار و درک مشــری از خدمــات واقعــی ارائــه 

شــده« تعریــف کــرده اســت. تعــدادی از محققــان اشــاره کــرده انــد کــه کیفیــت خدمــات منجــر بــه رضایــت مشــری 

ــه  ــه ب ــا توج ــفر ب ــار س ــی از رفت ــت کل ــک کیفی ــوان ی ــه عن ــات ب ــت خدم ــیان، 1391). کیفی ــی و نرگس ــار، ضیائ ــود (زیوی ــی ش م

ــه  ــی توج ــل عموم ــل و نق ــات حم ــت خدم ــی کیفی ــه ارزیاب ــن ب ــیاری از محققی ــن، بس ــود. بنابرای ــی ش ــافر درک م ــدگاه مس دی

1 Papasolomou & Vrontis  
2 the quality of service 
3 Zygros et al 
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مــی کننــد و بررســی مــی کننــد کــه کــدام جنبــه از خدمــات توســط مســافران ترجیــح داده مــی شــود. د اونــا و همــکاران (2016) 

پیشــنهاد کــرد کــه کیفیــت خدمــات یــک عنــر کلیــدی بــرای جــذب مــردم بــه اســتفاده از حمــل و نقــل عمومــی اســت. ناتالــی1 

(2008) یــک چارچــوب ارزیابــی چنــد معیــاره بــرای انــدازه گیــری کیفیــت خدمــات بــرای مســافران در راه آهــن یونــان پیشــنهاد 

مــی کنــد. کاوانــا و همــکاران (2007) ابــزار SERVQUAL را بــرای ارزیابــی کیفیــت خدمــات ریلــی مســافری در ولینگتــون نیوزلنــد 

بــا افــزودن ســه بعــد دیگــر راحتــی، اتصــال و راحتــی گســرش داد. یــک تســت اولویــت اعــام شــده بــرای انــدازه گیــری کیفیــت 

ــد کــه در  ــد کردن ــکا (2010) تأکی ــی و مــازولا (2008) یافــت. شــافلی و گیت ــوان در ابول خدمــات حمــل و نقــل عمومــی را مــی ت

ــاخت و  ــت س ــداری و فعالی ــت و نگه ــی و امنی ــفر، ایمن ــان س ــات، زم ــر خدم ــارت ب ــل، نظ ــل و نق ــات حم ــودن خدم ــرس ب دس

ــت  ــه کیفی ــرد ک ــان ک ــکاران2 (2015) بی ــا و هم ــی اســت. د اون ــات ریل ــت خدم ــم کیفی ــاد مه ــاز در ســفرهای مســافری از ابع س

خدمــات معیــاری بــرای ایمنــی، پاکیزگــی، راحتــی، اطاعــات و پرســنل اســت. ماچادو-لئــون و همــکاران3  (2017) نقــش در دســرس 

بــودن، دسرســی، اطاعــات، زمــان، راحتــی و ایمنــی را در کیفیــت خدمــات برجســته کــرد. ایســیکلی و همــکاران4  (2017) زمــان 

ــخ  ــری پاس ــت مش ــتند. رضای ــی دانس ــل ریل ــل و نق ــات حم ــت خدم ــم کیفی ــاد مه ــه را از ابع ــا و کرای ــلوغی خودروه ــار، ش انتظ

عاطفــی کلــی مشــریان بــه تفــاوت درک شــده بیــن انتظــارات قبلــی و عملکــرد درک شــده پــس از مــرف اســت (الیــور، 1980). 

به طور کلی، رضایت مشــری به کیفیت خدمات ارائه شــده بســتگی دارد. دل کاســتیلو و بنیتز5  (2013) رضایت زمانی، راحتی، 

دسرســی، اتصــال و اطاعــات را از عوامــل مهــم رضایت مشــری دانســتند. تشــخیص اینکــه کدام عوامــل کیفیت خدمــات تاثیر مهمی 

بــر رضایــت مشــری دارنــد، مهم اســت. جانجوم و کانینــگ6  (2011) نقش میانجی رضایت مشــری را بین کیفیــت خدمات و وفاداری 

مشــری مــورد مطالعــه قــرار دادنــد و نتایــج نشــان داد کــه کیفیــت خدمــات تأثیر مســتقیمی بــر رضایت مشــری و تأثیر غیرمســتقیم 

بــر وفــاداری مشــری بــرای راه آهــن پرسرعــت نانجینگ-شــانگهای دارد (اخــوان فــر، مقصودی گنجــه، وظیفه خــواه و عاقلــی، 1397).

بازاریابی داخلی
در حــال حــاضر، بازاریابــی داخلــی7 مفهومــی اســت کــه بــرای نشــان دادن اهمیــت روابــط بیــن کارکنــان و ســازمان، 

ــکاران9 ،  ــدرس و هم ــف (میان ــندگان مختل ــورد، نویس ــن م ــران8 ، 2018). در ای ــارک و ت ــد (پ ــی ده ــه م ــود ادام ــل خ ــه تکام ب

مشــریان  نیازهــای  بــه  پاســخگویی  و  درک  تحلیــل،  و  تجزیــه  شــناخت،  بــرای  شرکــت  تــاش  عنــوان  بــه  را  آن   (2019

داخلــی خــود (کارکنــان) تعریــف کــرده انــد. بــا اشــاره بــه ایــن موضــوع، پاپاســولومو و ورونتیــس10  (2006) بــر ایــن 

باورنــد کــه سرمایــه گــذاری در انگیــزش کارکنــان بــدون شــک یــک نیــاز ضروری در جســتجوی مزیــت هــای رقابتــی در 

بازاریابــی  ابعــاد  بــا  اجتماعــی،  اقتصــاد  کســب وکارهای  به عنــوان  تعاونی هــا  جوهــر  ترتیــب،  ایــن  بــه  اســت.  مشــاغل 

ــکاران11 ، 2018).  ــدز و هم ــت (فرنان ــانی اس ــی و انس ــادی، مال ــع م ــن مناب ــادل بی ــر تع ــی ب ــرا مبتن ــت، زی ــط اس ــی مرتب داخل

بــه طــور مشــابه، احمــد و رفیــق12  (2003) نشــان دادنــد کــه بازاریابــی داخلــی بــه توســعه و حفــظ روابــط بیــن عملکــردی 

ــت در  ــه موفقی ــرای دســتیابی ب ــه ب ــی، در ایجــاد مشــرک ارزش ک ــوان مشــریان داخل ــه عن ــه ب ــد ک ــان کمــک مــی کن ــن کارکن بی

ســازمان اســتفاده مــی شــود، مشــارکت دارنــد. بازاریابــی داخلــی منشــأ خــود را در کار بــری و همــکاران13  (1976) دارد. ، اگرچــه 

ایــن ســاختار همچنــان در حــال تکامــل اســت و امــکان پیشرفــت در مفهــوم ســازی آن را فراهــم مــی کنــد. بــه ایــن ترتیــب، لینگــز14  

(1999) پیشــنهاد مــی کنــد کــه عــاوه بــر اینکــه کارمنــد اطاعــات کســب و کار را مــی دانــد، افــران بایــد بــه نیازهــا و خواســته 

هــای کارکنــان نیــز عاقــه منــد باشــند. از ایــن دیــدگاه، احمــد و رفیــق  (2002) بازاریابــی داخلــی را بــه عنــوان تــاش برنامــه ریــزی 

شــده بــرای ایجــاد انگیــزه در کارکنــان از طریــق تکنیــک هــای بازاریابــی، بــرای کاشــت و ادغــام اســراتژی هــای تجــاری بــا هــدف 

مشــری تعریــف مــی کننــد. عــاوه بــر ایــن، آنوســیک و احمــد 15(2009) نشــان مــی دهنــد کــه تبــادل نظــر بیــن یــک کارفرمــا و 

یــک کارمنــد بــه دســتیابی بــه مزایــای مشــرک کمــک مــی کنــد.
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ــا را  ــی و فعالیــت هــای آنه ــوان مشــریان داخل ــه عن ــان را ب ــا کارکن ــار ب ــا و همــکاران 1. (2018) رفت ــه خــود، سرکوری ــه نوب ب

بــه عنــوان محصــولات داخلــی کــه نیازهــا و خواســته هــای مشــریان خارجــی را بــرآورده مــی کنــد، پیشــنهاد مــی کنــد (بهــادری، 

میرزائــی، کاکائــی و عباســی،2 1400). بــه ایــن ترتیــب، اتخــاذ بازاریابــی داخلــی بــه کســب و کار اجــازه مــی دهــد تــا اســراتژی هــای 

خــود را بــا نیازهــای مشــری داخلــی بــه منظــور معرفــی منافــع بــه ســازمان هماهنــگ کنــد (گوناریــس و همــکاران3 ، 2010). بــه 

ایــن ترتیــب، مؤسســاتی کــه ایــن فلســفه مدیریــت را اعــمال مــی کننــد، کارایــی خدمــات ارائــه شــده توســط کارکنــان را تضمیــن 

مــی کننــد کــه بــه بهبــود رضایــت مشــری خارجــی کمــک مــی کنــد (لیــزوت و همــکاران4 ، 2019). در ایــن راســتا، اولیویــرا و پاتاکــو5  

(2017) تاییــد مــی کننــد کــه کارکنــان بــا انگیــزه و وفــادار نگــرش مثبــت تــری نســبت بــه کســب و کار و مدیریــت آنهــا دارنــد کــه 

منجــر بــه افزایــش درآمــد مــی شــود. در ایــن زمینــه، رویکــرد بازاریابــی داخلــی اساســاً تمــام فعالیــت هــای تعاملــی درون موسســات 

را بــا هــدف ارائــه یــک محیــط کاری بــا کیفیــت هــدف قــرار مــی دهــد (زبــال ، 2018). 

سرمایه اجتماعی
واژه سرمایــه اجتماعــی6 بــه نوعــی رســاننده چیــزی اســت کــه هویــت خــود را حتــی پــس از اســتفاده مکــرر حفــظ مــی کنــد. 

چیــزی اســت کــه مــی تــوان بارهــا بــه کارش بــرد، نابــودش کــرد و بــه دســت آورد، یــا بهبــود بخشــید. پرســش هایــی کــه طبیعتــاً 

دربــاره ســایر اشــکال سرمایــه پیــش مــی آیــد عبارتنــد از اینکــه (نیــازی و کارکنــان،7 1386):

•چه خدماتی از طریق سرمایه حاصل می شود؟

•چه کسی سرمایه را کنرل می کند، یا سرمایه کجا قرار می گیرد؟

•خدمات سرمایه چگونه اندازه گیری و ارزیابی می شود؟

ریشــه شناســی کلمــه »اجتماعــی« در سرمایــه اجتماعــی بــه مــا کمــک مــی کنــد تــا معنــی سرمایــه اجتماعــی و تفــاوت آن بــا 

ســایر انــواع سرمایــه بهــر درک شــود. کلمــه ”اجتماعــی“ یکــی از گســرده تریــن و کلــی تریــن صفــات زبــان انگلیســی اســت کــه بــه 

چیزهــای متنوعــی ماننــد انــرژی، بیــماری هــا، بازاریابــی و ماننــد آن اشــاره مــی کنــد (لــی  و همــکاران8، 2017).

سرمایــه اجتماعــی بــه یکــی از مباحــث اساســی مــورد توجــه محافــل آکادمیــک و تحقیقاتــی جهــان تبدیــل شــده اســت سرمایــه 

ــل  ــای متقاب ــه رفتاره ــی اســت ک ــدات اخاق ــی و تعه ــد عرف ــر رســمی، قواع ــای غی ــا، ارزش ه ــه ای از هنجاره ــی مجموع اجتماع

افــراد در چارچــوب آنهــا شــکل مــی گیــرد و موجــب تســهیل روابــط اجتماعــی افــراد مــی شــود و معمــولاً بــه افزایــش همــکاری و 

مشــارکت اجتماعــی افــراد مــی انجامــد و کمــک مــی کنــد تــا سرمایــه انســانی و سرمایــه مــادی و اقتصــادی بتواننــد در تعامــل بــا 

هــم بــه یــک رشــد پویــا برســد. سرمایــه اجتماعــی نقــش بســیار مهمــی در انســجام میــان منابــع انســانی و ســازمان هــا دارد و در 

غیــاب آن، ســایر سرمایــه هــا اثربخشــی خــود را از دســت مــی دهنــد و بــدون آن منابــع انســانی نمــی توانــد راه هــای توســعه و 

تکامــل را طــی کننــد و اثربخــش تــر عمــل کننــد (صالحــی امیــری و امیــر انتخابــی، 1392).

سرمايــه ي اجتماعــی مجموعــه ای از هنجارهــا، شــبکه هــا و اعتــماد اجتماعــی موجــود در يــك ســازمان اســت كــه همچــون يــک 

نــيروی ارتباطــی قــوی كل سيســتم و عنــاصر آن را بــه هــم مرتبــط و از طريــق تســهيل هميــاري بــن گــروه هــا و كاهــش هزينــه 

هــاي مبادلــه، بــه تقويــت رفتارهــاي هميارانــه، نــشر دانــش و نــوآوري، توســعه ي مســئوليت پذيــري و در نهايــت جلــب رضايــت 

مشــریان از جنبه هــاي مختلــف ســازمانی منجــر مــي گــردد. بــا ايــن وصــف، امــروزه سرمايــه ي اجتماعــي نقــي بســيار مهمــر از 

سرمايــه هــاي فيزيــي و انســاني در ســازمان هــا ايفــا مــي كنــد، بــه نحــوي كــه در غيــاب آن، نــه تنهــا ســاير سرمايــه هــا اثربخــي 

ــز ناهمــوار و دشــوار مــي گــردد (طالبــی و  ــد، بلكــه پيمــودن راه هــاي توســعه و تكامــل ســازماني ني خــود را از دســت مــي دهن

توئــی، 1397).     
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جدول 1. پیشینه های داخلی و خارجی

پژوهش های ردیف

داخلی

نتیجه گیریموضوع

1
نواح و همکاران

(1401)

تاثیــر شــناختی   جامعــه 
ــت ــی و کیفی ــه اجتماع  سرمای
بــر آموزشــی   خدمــات 
ــی ــری اجتماع ــاس نابراب  احس
دانــش مــوردی:   مطالعــه 
 آمــوزان دوره متوســطه دوم

ایــذه شهرســتان 

نتایــج تجزیــه و تحلیــل داده هــا نشــان دهنــده تاثیرگــذاری و 

رابطــه معکــوس سرمایــه اجتماعــی و کیفیــت خدمــات آموزشــی بــر 

ــا  ــه ب ــه ای ک ــه گون ــی اســت؛ ب ــری اجتماع ــر احســاس نابراب متغی

کاهــش سرمایــه اجتماعــی و کیفیــت خدمــات آموزشــی، احســاس 

ــد. ــش آمــوزان افزایــش مــی یاب ــن دان ــری اجتماعــی بی نابراب

2
 اخوان و
همکاران
(1400)

 تجزیــه و تحلیــل تحلیــل
تاثیــر ســطحی   چنــد 
ــان  بازاریابــی داخلــی کارکن
 بــر کیفیــت ارائــه خدمــات
 بــا میانجــی گــری تعهــد
 ســازمانی و رضایــت شــغلی

هتلــداری صنعــت  در 

ــا اســتفاده از بازاریابــی داخلــی، کــه  ــد ب نتایــج نشــان داد کــه مدیــران بای

در ســطح ســازمانی اســت، موجــب بهبــود کیفیــت ارائــه خدمــات توســط 

ــان،  ــه کارکن ــرام ب ــاد و اح ــار، اعتق ــس افتخ ــای ح ــا الق ــوند: ب ــان ش کارکن

ــار  ــا در کن ــه آن ه ــب ب ــوی مناس ــه الگ ــخص، ارائ ــت مش ــف ماموری تعری

ــه  ــان و توجــه ب ــر احساســات کارکن ــد ب ــری، تاکی ــای فرهنــگ خطرپذی ارتق

ــا. ــاز آن ه خواســت و نی

3
ــان پــور  حمیدی
ــکاران و هم

(1400)

بازاریابــی تاثیــر   بررســی 
 داخلــی بــر ادراک کارکنــان
 و کیفیــت خدمــات  درک
 شــده توســط مشــری مــورد
 مطالعــه: بانــک ملــی شــهر

 بوشــهر

نتایــج حاصــل از آن نشــان داد کــه درک کارکنــان از بازاریابــی 

داخلــی بــر ســطح هویــت ســازمانی، توانمندســازی و انگیــزش 

آنهــا تاثیــر مثبــت و معنــاداری مــی گــذارد. و همچنیــن 

هویــت ســازمانی کارکنــان، انگیــزش و توانمندســازی کارکنــان 

بــر کیفیــت خدمــت درک شــده توســط مشــری تاثیــر مثبــت 

ــاداری مــی گــذارد. و معن

4 
رحمانی و همکاران

   (1399)

 بررسی همبستگی بازاریابی
 داخلی و کیفیت خدمات با
 نقش میانجی بازارگرایی در

باشگاه های ورزشی

یافتــه هــا بیانگــر آن هســتند کــه بیــن بازاریابــی داخلــی و 

معنــاداری  همبســتگی  ورزشــی  هــای  باشــگاه  در  بازارگرایــی 

ــتگی  ــات همبس ــت خدم ــی و کیفی ــن بازارگرای ــت بی ــود داش وج

معنــاداری وجــود داشــت؛همچنین بیــن بازاریابــی داخلــی و کیفیت 

خدمــات نیــز همبســتگی معنــاداری مشــاهده شــد. نتیجــه گیــری: 

همبســتگی بازاریابــی داخلــی و کیفیــت خدمــات، همبســتگی 

ــا کیفیــت خدمــات  بازاریابــی داخلــی و بازارگرایــی و بازارگرایــی ب

ــک  ــی را ی ــر بازارگرای ــوان متغی ــی ت ــذا  م ــادار شــده اســت. ل معن

ــرد . ــوب ک ــی محس ــی جزئ ــر میانج متغی

5
شمس و دلوی

 (1397)

 بررسی اثرات بازاریابی
 خدمات بر رضایت مشری از
 بهبود خدمات هتل های 3، 4

 و 5 ستاره شهر اصفهان

ــت مشــری از  ــر رضای ــات ب ــی خدم ــه بازاریاب ــج نشــان داد ک نتای

بهبــود خدمــات اثــر دارد. بنابرایــن، راهــکار اصلــی ایــن اســت کــه 

ــاش  ــت مشــریان، ت ــش رضای ــه منظــور افزای ــل هــا ب ــران هت مدی

کننــد نقــص هــای خدماتــی خــود را در حــد امــکان جــران کننــد.

6
موسوی و همکاران

(1397)

ــات  ــت خدم ــر کیفی ــی تأثی بررس

بــر  الکرونیــک  و  ســنتی 
رقابت پذیــری شــعب بانــک 
صــادرات شــهر خــرم آبــاد

ــر  ــک ب ــنتی و الکرونی ــات س ــت خدم ــه کیفی ــان داد ک ــج نش نتای

ــن  ــان ای ــد و از می ــاداری دارن ــت و معن ــر مثب ــری تأثی ــت پذی رقاب

دو، کیفیــت خدمــات الکرونیــک تأثیــر مثبــت و معنــادار بیشــری 

ــان  ــت اطمین ــد قابلی ــر بعُ ــرف دیگ ــری دارد. از ط ــت پذی ــر رقاب ب

کیفیــت خدمــات ســنتی و بعُــد حریــم شــخصی کیفیــت خدمــات 

ــری  ــت پذی ــر رقاب ــری ب ــادار بیش ــت و معن ــر مثب ــک تأثی الکرونی

ــد. دارن

7
   صفری و رادی

(1393)

   بررســی رابطــه بازاریابــی
کیفیــت بــر   داخلــی 
 خدمــات بــا در نظــر گرفــن
 نقــش میانجــی رفتارهــای
تعهــد و   شــهروندی 

نی زما  ســا

ــت  ــا کیفی ــی ب ــی داخل ــه بازاریاب ــج حاصــل نشــان داد ک نتای

همچنیــن،  دارد.  معنــاداري  و  مثبــت  رابطــه  خدمــات 

بازاریابــی داخلــی بــر تعهدســازمانی و تعهدســازمانی بــر 

رفتــار شــهروندي ســازمانی داراي تأثیــر مثبــت و معنــادار مــی 

باشــد. عــاوه بــر ایــن، تأثیــر رفتــار شــهروندي ســازمانی بــر 

کیفیــت خدمــات مثبــت و معنــادار اســت. همچنیــن الگــوي 

بازاریابــی داخلــی، تعهــد ســازمانی و رفتــار  تأثیرگــذاري 

ــاخص  ــایر ش ــات و س ــت خدم ــر کیفی ــازمانی ب ــهروندي س ش

هــاي مربوطــه داراي بــرازش مناســب و قابــل قبــول مــی 

ــد . باش
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8 
 عبدالرحمان  و

همکاران
(2021)

 بررسی سرمایه فکری و کیفیت

 خدمات در بخش مخابرات

سیار مر

ــرات ســیار  ــه شرکــت هــای مخاب ــج نشــان مــی دهــد ک نتای

مــری بیشــر بــر اســتفاده از سرمایــه ســاختاری بــرای 

ــد  . ــرده ان ــد ک ــود تاکی ــات خ ــت خدم ــت کیفی تقوی

9
   سابرانگ و همکاران

(2021)

 تحلیل تاثیر کیفیت خدمات با

 سرمایه فکری و سرمایه اجتماعی

 از طریق کیفیت منابع انسانی بر

 رضایت مشری

ــرح  ــای مط ــه ه ــی فرضی ــه تمام ــد ک ــی ده ــان م ــج نش نتای

ــا  ــافرخانه آتری ــت. مس ــول اس ــل قب ــش قاب ــده در پژوه ش

ــه  ــد از جنب ــی توان ــری م ــه فک ــت سرمای ــار در مدیری ماکاس

مالــی ســود را افزایــش داده و بــا درک بهــری منابــع انســانی 

ــزی  ــی برنامــه ری ــه و توانای را افزایــش دهــد. تشــویق روحی

ــان دارای  ــه اهــداف ســازمانی. کارکن ــتیابی ب ــده در دس و ای

ــرای  ــوآوری ب ــت و ن ــدرت خاقی ــری و ق ــش فک ــطح دان س

ارائــه بهریــن نتایــج در ســازمان هســتند. از طریــق سرمایــه 

اجتماعــی، صداقــت و اعتــماد متقابــل در میــان کارکنــان 

همــکار بازدیدکننــده و رهــران آنهــا، یــک رابطــه هماهنــگ 

ایجــاد می کنــد و نگــرش اعتــماد متقابــل را القــا می کنــد کــه 

ــد . ــویق می کن ــه  تش ــه کار بهین ــان را ب کارکن

10
   لین و همکاران

(2021)

 بررسی مدیریت کیفیت خدمات

 از دیدگاه سرمایه اجتماعی، عدم

اطمینان محیطی و شدت رقابتی

نتایــج نشــان مــی دهــد کــه عــدم اطمینــان محیطــی نقــش 

واســطه ای در رابطــه بیــن شــدت رقابتــی و توســعه سرمایــه 

اجتماعــی ایفــا مــی کنــد. مــا همچنیــن یــک رابطــه مثبــت 

بیــن عــدم قطعیــت محیطــی و مدیریــت کیفیــت خدمــات، 

بــه عنــوان واســطه سرمایــه اجتماعــی پیــدا کردیم. مــا چندین 

مــدل جایگزیــن را بــرای بررســی عوامــل درجــه دوم سرمایــه 

اجتماعــی و مدیریــت کیفیــت خدمــات و بررســی اســتحکام 

ــه  ــنهادی اولی ــدل پیش ــم. م ــنهاد کردی ــود پیش ــای خ یافته ه

بهریــن تناســب را بــرای آزمــون فرضیــه هــا داشــت. مفاهیــم 

نظــری و مدیریتــی بــرای مدیریــت کیفیــت خدمــات مــورد 

بحــث قــرار مــی گیــرد  .

11
 سالمونز  و همکاران

(2017)

 نقش اجتماعی مؤسسات مالی

 به عنوان پیش بینی کننده رفتار

مشریان

آنــان بــه ایــن نتیجــه رســیدند کــه مســئولیت هــای اخاقــی 

از طریــق اعتــماد بــر وفــاداری اثــر گذاشــتند. 

12
  هاز  و همکاران

(2017)

  

 بازاریابی خدمات پس از شکست

خدمات با نقش ارزش ویژه برند

بــه ایــن نتیجــه رســیدند کــه ارائــه خدمــات و جــران 

ــا چــه حــد در رضایــت مشــریان  خدمــات پــس از فــروش ت

تأثیــر داشــته و وقتــی بــه آن هــا خدمــات مــورد انتظــار ارائــه 

ــا حــد زیــادی در پیشــرد اهــداف  شــده اســت، نتیجــه آن ت

ــوده اســت .  ــر ب ــاره مشــریان مؤث ســازمان و بازگشــت دوب

13
 ادی  و همکاران

(2016)

 

رضایــت داخلــی،   بازاریابــی 

عملکــرد و  کارکنــان   شــغلی 

در شــده  ادراک   ســازمانی 

مالــی تامیــن  موسســات 

نتایــج نشــان داد کــه رابطــه معنــاداری بیــن بازاریابــی 

داخلــی و رضایــت کارکنــان وجــود داد و همچنیــن 

رابطــه مثبــت و معنــاداری بیــن بازاریابــی داخلــی 

و عملکــرد ســازمانی ادراک شــده وجــود دارد و بــا 

ــغلی و  ــت ش ــن رضای ــاداری بی ــه معن ــال رابط ــن ح ای

ــایی نشــده اســت.  ــازمانی ادراک شــده شناس عملکردس

14

 سالمونز  و

 همکاران
(2014)

در خصــوص مشــری   بررســی درک 

 کیفیــت خدمــات شرکــت هــای بیمــه

ــد ــی هن ــر در دهل عم

نتایــج نشــان داد کــه 4 عامــل اصــل بــر روی درک مشــری از کیفیــت 

ــخدهی  ــداز: پاس ــه عبارتن ــد ک ــی گذارن ــر م ــر اث ــه عم ــات بیم خدم

ــی.  ــودن و همدل ــس ب ــل لم ــهیات، قاب ــودگی و تس ــان، آس و اطمین

همچنیــن تنهــا ســن پاســخگویان بــر روی درک مشــری اثرگــذار 

بــوده و ســایر متغیرهــای جمعیــت شــناختی اثــر معنــاداری بــر درک 

ــد . ــر ندارن ــه عم ــات بیم ــت خدم مشــری از کیفی
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   فرضیات پژوهش

1- بین بعد فرهنگ سازمانی بازاریابی داخلی و کیفیت خدمات رابطه وجود دارد.

2- بین بعد آموزش بازاریابی با کیفیت خدمات رابطه وجود دارد

3- بعد ارزیابی عملکرد بازاریابی داخلی تأثیر معناداری بر کیفیت خدمات دارد

4- سرمایه اجتماعی نقش تعدیل گر معناداری بین بعد فرهنگ سازمانی بازاریابی داخلی و کیفیت خدمات دارد.

5- سرمایه اجتماعی نقش تعدیل گر معناداری بین بعد آموزش بازاریابی داخلی و کیفیت خدمات دارد.

6- سرمایه اجتماعی نقش تعدیل گر معناداری بین بعد ارزیابی عملکرد بازاریابی داخلی و کیفیت خدمات دارد.

مدل پژوهشی

کیفیت خدمات بیمه ای
 -ملموسات 

-قابلیت اعتماد  

-پاسخگویی 

-اطمینان 

-همدلی

بازاریابی داخلی

 -فرهنگ سازمانی

-آموزش

-ارزیابی عملکرد

سرمایه اجتماعی
 -شناختی

-ساختاری

-ارتباطی
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فرضیات پژوهش و مدل پژوهشی

شکل 1. مدل مفهومی تحقیق (برداشتی از پاراسـورامان وهمکاران (1999)- ناهاپیت و گوشال(1998)- مونی و فرمن (1996))

روش شناسی پژوهش

روش تحقیق
ــه  ــر سرمای ــش تعدیلگ ــق نق ــات از طری ــت خدم ــا کیفی ــی ب ــی داخل ــه بازاریاب ــی رابط ــش بررس ــن پژوه ــی از ای ــدف کل ه

ــن تحقیــق، متغیر هــا را دســت کاری  اجتماعــی (مــورد مطالعــه: بیمــه پارســیان شــهر مشــهد) می باشــد پژوهش گــر در اجــرای اي

نكــرده و بــرای وقــوع رویداد هــا شرایطــی را به وجــود نيــاورده؛ بلكــه صرفــاً پديــده هــاي موجــود را، آن طــور كــه هســت، مــورد 

ــذا روش پژوهــش بــر اســاس نحــوه گــردآوري داده  هــا، از نــوع توصيفــي مي باشــد. بــراي  بــررسي و توصيــف قــرار داده اســت؛ ل

ســنجش متغیرهــاي ايــن پژوهــش بــا انتخــاب نمونــه اي کــه معــرف جامعــه آمــاري اســت و بــا توزيــعِ پرسشــنامه بــه بــررسي مفاهيــم 

پرداختــه شــده اســت، بنابرایــن مطالعــه حــاضر از لحــاظ دســته بنديِ پژوهش هــايِ توصيفــي، از نــوع پیمایشــی به شــمار مي آيــد. 

ــل  ــش تحلي ــدف پژوه ــاس ه ــر اس ــا ب ــان متغير ه ــه مي ــات رابط ــوع تحقيق ــن ن ــت.  در اي ــتگي اس ــه، همبس ــر روش مطالع ازنظ

 می گــردد.  همچنــن از نظــر ماهيــت نیــز چــون پژوهــش قصــدِ توســعهِ دانــش بــرای به کارگیــری در یــک زمینــه خــاص   را دارد، از 

ــد. ــمار می آی ــردی به ش ــوع کارب ن



مسئولیت اجتماعی شرکت شهرت برند ارزش ویژه برند

4 سؤال پاراسـورامان و همکاران (1999)
ملموسات

5 سؤال
پاراسـورامان و همکاران (1999) قابلیت اعتماد

4 سؤال
پاراسـورامان و همکاران (1999) پاسخگویی

4 سؤال
پاراسـورامان و همکاران (1999) اطمینان

6 سوال
پاراسـورامان و همکاران (1999) همدلی

5 سؤال
ناهاپیت و گوشال  (1998) شناختی

5 سؤال
ناهاپیت و گوشال  (1998) ساختاری

7 سوال
ناهاپیت و گوشال  (1998) ارتباطی

5 سؤال
مونی و فرمن  (1996) فرهنگ سازمانی

5 سؤال
مونی و فرمن  (1996) آموزش

5 سؤال
مونی و فرمن  (1996) ارزیابی عملکرد

جامعه آماری و روش نمونه گیری
درواقــع نمونه گیــری، فراینــد گزینــش و انتخــاب تعــدادی از اعضــاء جامعــه آمــاری اســت، به طوری کــه پژوهشــگر در راســتای 

ســنجش نمونــه و اســتنباط خصوصیــات یــا ویژگی هــای حاصــل از آزمــودن نمونــه توانمنــد خواهــد بــود کــه خصوصیــات یــا ویژگی هــا 

را بــه عنــاصر جامعــه آمــاری موردنظرتعمیــم دهــد (دانایی فــرد، الوانــی و آذر، 1386). باتوجــه بــه ایــن موضــوع کــه کلیــه اعضــای 

ــی در راســتای داشــن آمــار  ــی می باشــد. ول ــوع احتمال ــری از ن ــد روش نمونه گی ــده شــدن دارن ــرای برگزی ــری ب جامعــه شــانس براب

صحیــح بــا حداقــل خطــا و به منظــور اینکــه کلیــه شــعب بیمــه پارســیان در شــهر مشــهد در تحقیــق موردنظــر بــا توجــه بــه کارکنــان 

شــانس شرکــت داشــته باشــند توزيــع پرسشــنامه بــه روش نمونــه گیــری غیرتصادفــی در دســرس صــورت گرفــت. و جامعــه آمــاری 

ــران اســتفاده  ــه از فرمــول کوک ــن حجــم نمون ــان شرکــت بیمــه پارســیان در شــهر مشــهد مــي باشــد. در تعیی ــن پژوهــش کارکن ای

گردیــد، بــر ايــن اســاس حجــم نمونــه برابــر 384 مــورد بــه دســت آمــد و بــه دلیــل احتــمال وجــود پرسشــنامه مخــدوش و ناقــص %1۰ 

بیشــر (۴۰۰) توزیــع شــد. درنهایــت تحلیل هــای صــورت گرفتــه در فصــل چهــارم بــر اســاس تعــداد 384 پرسشــنامه بــوده اســت.

جدول 2. تعداد گویه های عامل ها در پرسشنامه
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معرفی ابزار

روایی و پایایی
جهــت بررســی روایــی واگــرای مــدل اندازه گیــری، از معیــار فورنــل و لارکــر اســتفاده گردیــده اســت. چنانچــه همبســتگی بیــن 

ــا واگــرا اســت.  ــار تشــخیصی ی آزمون هایــی کــه خصیصه هــای متفاوتــی را اندازه گیــری می کنــد پاییــن باشــد، آزمون  هــا دارای اعتب

ــا شــاخص های ســازه های دیگــر در مــدل مقایســه می شــود. ایــن  در روایــی واگــرا، میــزان تفــاوت بیــن شــاخص های یــک ســازه ب

کار از طریــق مقایســه جــذر AVE هــر ســازه بــا مقادیــر ضرایــب همبســتگی بیــن ســازه  ها محاســبه می گــردد. بــراي ایــن کار یــک 

ماتریــس بایــد تشــکیل داد کــه مقادیــر قطــر اصلــی ماتریــس جــذر ضرایــب AVE هــر ســازه و مقادیــر پاییــن قطــر اصلــی، ضرایــب 

همبســتگی بیــن هــر ســازه بــا ســازه های دیگــر اســت. در ادامــه بــرای ســنجش بهــر و دقیق تــر پایایــی پرسشــنامه، آلفــای کرونبــاخ 

و نیــز پایایــی ترکیبــی محاســبه شــدند.

  

جدول 3. روایی و پایایی متغیرهای تحقیق

(CR) پایایی ترکیبی آلفای کرونباخ AVE متغیرها

0/864 0/811 0/516 بعد ارزیابی عملکرد

0/893 0/863 0/547 بعد آموزش

0/855 0/769 0/602 بعد قابلیت اعتماد

0/863 0/800 0/560 بعد قابلیت اطمینان

0/895 0/785 0/810 بعد فرهنگ سازمانی

0/928 0/895 0/763 بعد فیزیکی

0/891 0/852 0/580 بعد همدلی

0/896 0/845 0/684 بعد پاسخگو بودن

0/889 0/854 0/536 بعد رابطه ای

0/855 0/788 0/544 بعد ساختاری

0/867 0/806 0/569 بعد شناختی
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مشــاهده می گــردد کــه مقــدار میانگیــن واریانــس استخراج شــده همــواره بزرگ تــر از 0/5 اســت و مقــدار پایــای ترکیبــی 

نیــز در تمــام مــوارد  مقــداری بیشــر از 0/7 بــه دســت آمــده کــه از مقــدار میانگیــن واریانــس استخراج شــده نیــز بزرگ تــر اســت؛ 

بنابرایــن روایــی همگــرا نیــز تائیــد می شــود. مقــدار آلفــای کرونبــاخ نیــز در تمــام مــوارد نیــز بیشــر از 0/7 بــه دســت آمــده کــه 

بیانگــر تاییــد پایایــی مــی باشــد.



جدول 4. روایی واگرای متغیرهای تحقیق

 بعد

شناختی

 بعد

ساختاری

 بعد

رابطه ای

 بعد پاسخگو

بودن

 بعد

همدلی

 بعد

فیزیکی

 بعد فرهنگ

سازمانی

 بعد قابلیت

اطمینان

 بعد قابلیت

اعتماد

 بعد

آموزش

 بعد ارزیابی

عملکرد

0/718 بعد ارزیابی عملکرد

0/740 0/260 بعد آموزش

0/679 0/289 0/465 بعد قابلیت اعتماد

0/748 0/562 0/210 0/246 بعد قابلیت اطمینان

0/900 0/160 0/214 0/532 0/150 بعد فرهنگ سازمانی

0/874 0/197 0/603 0/612 0/252 0/486 بعد فیزیکی

0/761 0/680 0/121 0/536 0/488 0/294 0/634 بعد همدلی

0/827 0/537 0/647 0/209 0/445 0/647 0/279 0/476 بعد پاسخگو بودن

0/732 0/305 0/145 0/301 0/120 0/197 0/290 0/019 0/249 بعد رابطه ای

0/737 0/209 0/347 0/497 0/355 0/082 0/188 0/289 0/238 0/556 بعد ساختاری

0/754 0/545 0/754 0/343 0/313 0/347 0/126 0/431 0/517 0/210 0/464 بعد شناختی

همان گونه که از ماتریس بالا مشخص می باشد، در هر ستون، جذر AVE هر سازه از ضرایب همبستگی آن سازه با سازه های 

دیگر بیشر شده است که این مطلب حاکی از قابل قبول بودن روایی واگراي سازه ها است. در مجموع با تائید روایی همگرا و 

واگرا، روایی کلی مدل اندازه گیری نیز مورد قبول واقع می گردد .

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

پژوهــش تاثیرگــذار باشــند. در ایــن پژوهــش، ایــن متغیرهــا شــامل جنســیت، ســطح تحصیــات،  ســن مــی باشــد. در جــدول 5) 

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

جدول 5. متغیرهای جمعیت شناختی

درصد فراوانی 

47/4 128 زن

52/6 202 مرد

8/3 32 دیپلم

14/6 56  کاردانی

30/5 117 کارشناسی

34/9 134  کارشناسی ارشد

11/7 45 دکری

21/6 83 کمر از 30 سال

33/3 128 30 تا 40 سال

29/2 112 40 تا 50 سال

15/9 61 50 سال و بیشر
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ویژگی ها

جنسیت

تحصیات

سن



آزمون کلی کیفیت مدل ساختاری
تنن هاوس و همکاران (2005) شاخص کلی برازش  (GOF) را برای بررسی برازش مدل معرفی نموده اند. ماک کلی برازش 

را می توان با محاسبه میانگین هندسی میانگین مقادیر اشراکی  و ضریب تعیین (R^2) به دست آورد. برای این شاخص، مقادیر 

0/01، 0/25 و 0/36 به ترتیب ضعیف، متوسط و قوی توصیف شده است .

R2 جدول 6. مقادیر اشراکی و

R2 مقادیر اشراکی متغیر

 --- 0/516 بعد ارزیابی عملکرد

 --- 0/053 بعد ارزیابی عملکرد * سرمایه اجتماعی

 --- 0/547 بعد آموزش

 --- 0/187 بعد آموزش * سرمایه اجتماعی

0/624 0/602 بعد قابلیت اعتماد

0/578 0/560 بعد قابلیت اطمینان

 --- 0/810 بعد فرهنگ سازمانی

--- 0/323 بعد فرهنگ سازمانی * سرمایه اجتماعی

0/781 0/763 بعد فیزیکی

0/681 0/580 بعد همدلی

0/553 0/417 کیفیت خدمات

0/636 0/684 بعد پاسخگو بودن

0/670 0/536 بعد رابطه ای

0/519 0/544 بعد ساختاری
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در جــدول 6) مقادیــر هــر یــک از شــاخص های مربــوط بــه متغیرهــاي مســتقل و وابســته آورده شــده اســت. همان طــور 

کــه مشــاهده می شــود شــاخص ها مثبــت و بزرگ تــر از صفــر می باشــد. می تــوان گفــت مــدل از کیفیــت و اعتبــار قابل قبولــی 

برخــوردار  اســت .

مدل ساختاری
ــل  ــک حداق ــا تکنی ــی ب ــاختار عل ــک س ــر اســاس ی ــق ب ــای تحقی ــک از فرضیه ه ــر ی ــای موردبررســی در ه رابطــه متغیره

مربعــات جزئــی PLS آزمــون شــده اســت. در مــدل کلــی تحقیــق کــه در شــکل1) ترسیم شــده اســت مــدل اندازه گیــری (رابطــه 

ــبه  ــر) محاس ــا یکدیگ ــان ب ــای پنه ــط متغیره ــاختاری (رواب ــدل س ــان) و م ــر پنه ــا متغی ــاهده ب ــای قابل مش ــک از متغیره هری

ــا تکنیــک بــوت اســراپینگ محاســبه  شــده اســت کــه در شــکل  ــز آمــاره t ب ــاداری روابــط نی ــرای ســنجش معن  شــده اســت. ب

2) ارائه شــده اســت. در ایــن مــدل کــه خروجــی نرم افــزار اســمارت پــی. ال. اس. اســت خاصــه نتایــج مربــوط بــه معنــاداری 

ــز در جــدول 7) نتایــج آزمــون  ــاداری روابــط متغیرهــای تحقیــق ارائه شــده اســت. در نهایــت نی ــار عاملــی اســتاندارد و معن ب

فرضیــات آورده شــده اســت.



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

شکل ۲- مدل کلی پژوهش با تکنیک حداقل مربعات جزئی
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جدول 7. برونداد آماری فرضیات تحقیق

بحث و نتیجه گیری
در این بخش کوشش شده است که نتایج مربوط به تحلیل نرم افزاری داده های مربوط به متغیرها که در بالا ارائه 

گردیده است را مورد بحث و تفسیر قرارداد.

فرضیه اول: بین بعد فرهنگ سازمانی بازاریابی داخلی و کیفیت خدمات رابطه وجود دارد.
نتایــج نشــان داد شــدت اثــر بعــد فرهنــگ ســازمانی بازاریابــی داخلــی بــر کیفیت خدمات برابر 0/122 محاســبه  شــده اســت 

و آمــاره احتــمال آزمــون نیــز 2/376 به دســت آمده اســت کــه بزرگ تــر از مقــدار بحرانــی t در ســطح خطــای 5% یعنــی 1/96 بوده 

و نشــان می دهــد تأثیــر مشاهده شــده معنــادار اســت، بنابرایــن بــا اطمینــان 95% بیــن بعــد فرهنــگ ســازمانی بازاریابــی داخلــی 

و کیفیــت خدمــات رابطــه وجــود دارد و فرضیــه اول تائیــد می گــردد. نگرانــی هــای اخیــر در مــورد کیفیــت خدمــات منجــر بــه 

افزایــش آگاهــی از اهمیــت نقــش کارمنــد خــط مقــدم، ارائــه دهنده خدمات شــده اســت. توضیح می دهــد که چگونــه بازاریابی 

داخلــی در افزایــش عملکــرد ارائــه دهنــدگان خدمــات موثــر بــوده اســت. روشــی را بــا تکیــه بر ادبیــات ســازمانی برای شناســایی 

بخش هایــی از ســازمان خدماتــی کــه می تواننــد توســط بازاریابــی داخلــی هــدف قــرار گیرنــد، توســعه می دهــد. اســتدلال می کند 

کــه بازاریــاب خدمــات بایــد کارکنــان را به عنــوان »مشــریانی« ببینــد کــه می تــوان آنهــا را بــا اســتفاده از تکنیک هــای 

و  گولامیــرو  راســتا  ایــن  در  داد.  افزایــش  را  خدمــات  کیفیــت  طریــق  ایــن  از  و  کــرد  تحلیــل  و  تجزیــه  بازاریابــی 

همــکاران (2016) نشــان دادنــد تعهــد کارمنــد و مدیــر ان ســبب تبــادل ارزش داخلــی ســازمان مــی شــود. بوکســی و 

همــکاران (2015) نشــان دادنــد پذیــرش بازاریابــی داخلــی از ســوی مدیــران مــی توانــد پذیــرش بازاریابــی کارکنــان 

را افزایــش مــی دهــد و افزایــش ســطح انگیــزه و توانمنــد ســازی و شــناخت کارکنــان را بــه همــراه دارد. بــا توجــه 

بــه نقــش تعدیــل گــر عــدم تجانــس مدیــران و کارکنــان، مــورد بررســی قــرار داده شــد و در آخــر انگیــزه کارکنــان، 

دهــد قــرار  تاثیــر  تحــت  را  کیفیــت خدمــات  از  مشــریان  برداشــت  توانــد  مــی  ســازمانی  شــناخت  و  توانمندســازی 

فرضیه دوم: بین بعد آموزش بازاریابی با کیفیت خدمات رابطه وجود دارد.
نتایــج نشــان داد کــه شــدت اثــر بعد آمــوزش بازاریابی بر کیفیت خدمات برابر 0/141 محاســبه  شــده اســت و آمــاره احتمال 

آزمــون نیــز 2/542 به دســت آمده اســت کــه بزرگ تــر از مقــدار بحرانــی t در ســطح خطــای 5% یعنــی 1/96 بوده و نشــان می دهد 

تأثیــر مشاهده شــده معنــادار اســت، بنابرایــن بــا اطمینــان 95% بیــن بعد آمــوزش بازاریابــی با کیفیت خدمــات رابطه وجــود دارد 

و فرضیــه دوم تائیــد می گــردد. در ایــن دنیــای رقابتــی فزاینــده، مشــریان در موقعیتــی هســتند کــه برای همیشــه ســطح خدمات

نتیجه پی - مقدار t آماره شدت اثر مسیر

تأیید <0/000 2/376 0/122 فرهنگ سازمانی بازاریابی داخلی ---> کیفیت خدمات 

تأیید <0/000 2/542 0/141 آموزش بازاریابی داخلی ---> کیفیت خدمات 

تأیید <0/000 0/817 0/379 ارزیابی عملکرد بازاریابی داخلی ---> کیفیت خدمات 

تأیید <0/000 6/595 0/169
 سرمایه اجتماعی ---> فرهنگ سازمانی بازاریابی داخلی

---> کیفیت خدمات

رد <0/000 2/253 0/231
 سرمایه اجتماعی ---> آموزش بازاریابی داخلی --->

کیفیت خدمات
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ــت را ــه کیفی ــیوه ای ک ــان، در ش ــه خواسته هایش ــاده ب ــش س ــای واکن ــق به ج ــای موف ــد. شرکت ه ــی دهن ــش م ــت را افزای و کیفی

مدیریــت می کننــد، فعــال هســتند و پیوســته بــه دنبــال بهبــود ســطح رضایــت مشــری هســتند.دراین راســتا ســابرانگ و همــکاران 

(2021) نشــان دادنــد در مدیریــت سرمایــه فکــری مــی توانــد از جنبــه مالــی ســود را افزایــش داده و بــا درک بهــری منابــع انســانی 

را افزایــش دهــد. تشــویق روحیــه و توانایــی برنامــه ریــزی و ایــده در دســتیابی بــه اهــداف ســازمانی. کارکنــان دارای ســطح دانــش 

فکــری و قــدرت خاقیــت و نــوآوری بــرای ارائــه بهریــن نتایــج در ســازمان هســتند. عبدلارحــمان و همــکاران (2021) نشــان دادنــد 

شرکــت هــای مخابــرات ســیار مــری بیشــر بــر اســتفاده از سرمایــه ســاختاری بــرای تقویــت کیفیــت خدمــات خــود تاکیــد کــرده اند.

فرضیه سوم: بعد ارزیابی عملکرد بازاریابی داخلی تأثیر معناداری بر کیفیت خدمات دارد.
نتایــج نشــان داد کــه شــدت اثــر ارزیابــی عملکــرد بازاریابــی داخلــی بــر کیفیــت خدمــات برابــر 0/379 محاســبه  شــده اســت 

ــی 1/96  ــای 5% یعن ــطح خط ــی t در س ــدار بحران ــر از مق ــه بزرگ ت ــت ک ــت آمده اس ــز 6/595 به دس ــون نی ــمال آزم ــاره احت و آم

بــوده و نشــان می دهــد تأثیــر مشاهده شــده معنــادار اســت، بنابرایــن بــا اطمینــان 95% بعــد ارزیابــی عملکــرد بازاریابــی داخلــی 

ــن  ــق در چندی ــده موضــوع تحقی ــار مــرف کنن ــردد. رفت ــد می گ ــه ســوم تائی ــات دارد و فرضی ــت خدم ــر کیفی ــاداری ب ــر معن تأثی

حــوزه علمــی بــه ویــژه اقتصــاد، جامعــه شناســی، روانشناســی، مــردم شناســی، بازاریابــی و مدیریــت اســت کــه بــه جنبــه هــای 

ــتفاده از  ــب و اس ــه کس ــوط ب ــدگان مرب ــرف کنن ــای م ــت ه ــردازد. فعالی ــی پ ــات م ــا و خدم ــرف کالاه ــد و م ــف خری مختل

محصــولات بــرای بــرآوردن نیازهــای آنهــا تحــت تأثیــر شرایــط اقتصــادی و اجتماعــی، چــه در خــارج و چــه در داخــل، بــه ویــژه 

ــی  ــه اجتماع ــوس سرمای ــه معک ــذاری و رابط ــد تاثیرگ ــان دادن ــکاران (1401) نش ــواح و هم ــتا ن ــن راس ــت. در ای ــه اس ــب توج جال

ــی و  ــه اجتماع ــا کاهــش سرمای ــه ب ــه ای ک ــه گون ــت؛ ب ــی اس ــری اجتماع ــاس نابراب ــر احس ــر متغی ــی ب ــات آموزش ــت خدم و کیفی

ــکاران (1400)  ــوان و هم ــد. اخ ــی یاب ــش م ــوزان افزای ــش آم ــن دان ــی بی ــری اجتماع ــاس نابراب ــی، احس ــات آموزش ــت خدم کیفی

ــه  ــت ارائ ــود کیفی ــب بهب ــت، موج ــازمانی اس ــطح س ــه در س ــی، ک ــی داخل ــتفاده از بازاریاب ــا اس ــد ب ــران بای ــد مدی ــان دادن نش

خدمــات توســط کارکنــان شــوند: بــا القــای حــس افتخــار، اعتقــاد و احــرام بــه کارکنــان، تعریــف ماموریــت مشــخص، ارائــه الگــوی 

ــاز آن هــا. ــه خواســت و نی ــان و توجــه ب ــر احساســات کارکن ــد ب ــری، تاکی ــگ خطرپذی ــای فرهن ــار ارتق ــه آن هــا در کن مناســب ب

فرضیه چهارم: سرمایه اجتماعی نقش تعدیلگر معناداری بین بعد فرهنگ سازمانی بازاریابی داخلی و کیفیت خدمات 

دارد.
ــر 0/169  ــات براب ــت خدم ــر کیفی ــه اجتماعــی) ب ــگ ســازمانی × سرمای ــد فرهن ــر (بع ــر تعدیلگ ــر متغی ــج نشــان داد تاثی نتای

محاســبه  شــده اســت وآمــاره آزمــون نیــز 2/253 به دســت آمده اســت کــه بزرگــر از مقــدار بحرانــی t در ســطح خطــای 5% یعنــی 

1/96 بــوده و نشــان می دهــد تأثیــر مشاهده شــده معنــادار اســت، بنابرایــن بــا اطمینــان 95% سرمایــه اجتماعــی نقــش تعدیلگــر 

معنــاداری بیــن بعــد فرهنــگ ســازمانی بازاریابــی داخلــی و کیفیــت خدمــات دارد و فرضیــه چهــارم تاییــد می گــردد. تاثیــر متغیــر 

ــد  ــا نظــر فوکویامــا ( ۱۹۹۵) تایی ــن مطالعــه ب ــع انســانی مثبــت و ضروری اســت، یافته هــای ای ــر کیفیــت مناب ــه اجتماعــی ب سرمای

می شــود، کــه اشــاره می کنــد کــه ایــده سرمایــه اجتماعــی ریشــه در ارزش هایــی دارد کــه از نظــر فرهنگــی بــه هــم گــره خورده انــد 

ــه اهــداف پیش بینی شــده اســت.  ــتیابی ب ــع انســانی راز دس ــت مناب ــد. ظرفی ــراد شــکل می دهن ــرای اف ــای خــوب را ب و کیفیت ه

یــک منبــع ضروری بــرای حفــظ پیوندهــای هماهنــگ در داخــل و خــارج از محــل کار، ایــن درجــه از هماهنگــی بایــد بــرای ایجــاد 

ــه  ــتند ک ــرادی هس ــن اف ــکاران نزدیک تری ــود. هم ــظ ش ــل کار، حف ــوص در مح ــه خص ــد، ب ــا مفی ــوب و متقاب ــط مطل ــک محی ی

می تواننــد در محــل کار نصیحــت، احــوال پرســی و راحتــی ارائــه دهنــد، بــه طــوری کــه بــرای نشــان دادن حساســیت همــکاران 

خــود، سرمایــه اجتماعــی بــه عنــوان سرمایــه ضروری اجتماعــی کــردن همــکاران خــود مــورد نیــاز اســت. در ایــن راســتا حمیدیــان 

ــر ســطح هویــت ســازمانی، توانمندســازی و انگیــزش  ــان از بازاریابــی داخلــی ب ــد درک کارکن ــور و همــکاران (1400) نشــان دادن پ

آنهــا تاثیــر مثبــت و معنــاداری مــی گــذارد. و همچنیــن هویــت ســازمانی کارکنــان، انگیــزش و توانمندســازی کارکنــان بــر کیفیــت 

ــن  ــد بی ــان دادن ــکاران (1399) نش ــی و هم ــذارد. رحمان ــی گ ــاداری م ــت و معن ــر مثب ــری تاثی ــط مش ــده توس ــت درک ش خدم

بازاریابــی داخلــی و بازارگرایــی در باشــگاه هــای ورزشــی همبســتگی معنــاداری وجــود داشــت بیــن بازارگرایــی و کیفیــت خدمــات 

همبســتگی معنــاداری وجــود داشــت؛همچنین بیــن بازاریابــی داخلــی و کیفیــت خدمــات نیــز همبســتگی معنــاداری مشــاهده شــد.
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فرضیه پنجم: سرمایه اجتماعی نقش تعدیل گر معناداری بین بعد آموزش بازاریابی داخلی و کیفیت خدمات دارد.
نتایــج نشــان داد کــه تاثیــر متغیــر تعدیلگــر (بعــد آمــوزش × سرمایــه اجتماعــی) بــر کیفیــت خدمــات برابــر 0/231 محاســبه 

 شــده اســت وآمــاره آزمــون نیــز 3/041 به دســت آمده اســت کــه بزرگــر از مقــدار بحرانــی t در ســطح خطــای 5% یعنــی 1/96 بــوده 

و نشــان می دهــد تأثیــر مشاهده شــده معنــادار اســت، بنابرایــن بــا اطمینــان 95% سرمایــه اجتماعــی نقــش تعدیــل گــر معنــاداری 

ــی اصطاحــی  ــه اجتماع ــردد. . سرمای ــد می گ ــه پنجــم تایی ــات دارد و فرضی ــت خدم ــی و کیفی ــی داخل ــوزش بازاریاب ــد آم ــن بع بی

ــای  ــق ابزاره ــوان از طری ــی ت ــل را م ــی متقاب ــالم و حمایت ــگ س ــز دارد و فرهن ــی تمرک ــبکه های اجتماع ــت ش ــر اهمی ــه ب ــت ک اس

اجتماعــی ایجــاد کــرد. تاثیــر مثبــت و معنــادار سرمایــه اجتماعــی بــر کیفیــت خدمــات از طریــق کیفیــت منابــع انســانی بــر اصــول 

مثبتــی تمرکــز دارد کــه در یــک گــروه کاری به هم پیوســته وجــود دارد و نیــاز بــه یکدیگــر براســاس تمایــل منابــع خــاص یــا کارکنــان 

بــرای انجــام وظایــف و کارشــان دارد. تاثیــر متغیرهــای کیفیــت خدمــات بــر رضایــت مشــری مثبــت و ضروری اســت در راســتای 

یافته هــای مصطفــی و همــکاران ( ۲۰۲۰) ؛ نورنــگ و همــکاران ( ۲۰۲۰) ؛ عثــمان و همــکاران ( ۲۰۲۰) کــه نتایــج نشــان داد کــه کیفیــت 

خدمــات تاثیــر مثبــت و حیاتــی بــر رضایــت مشــریان دارد. مشــریان یــا مشــریان بــه عنــوان دریافــت کننــدگان خدمــات، حداکــر 

ــر  ــرای ایجــاد تاثی ــده ب ــد - اجــرای اولویت هــای مرف کنن ــرآورده کــردن نیازهــای خــود تقاضــا می کنن ــرای ب درجــه خدمــات را ب

مثبــت بــر موفقیــت یــک کســب وکار یــا ســازمان. در ایــن راســتا لیــن و همــکاران (2021) نشــان دادنــد یــک رابطــه مثبــت بیــن 

عــدم قطعیــت محیطــی و مدیریــت کیفیــت خدمــات، بــه عنــوان واســطه سرمایــه اجتماعــی وجــود دارد. ســالمونزو همــکاران (2017) 

نشــان دادنــد مســئولیت هــای اخاقــی از طریــق اعتــماد بــر وفــاداری اثــر گذاشــتند. هــاز و همــکاران (2017) نشــان دادنــد ارائــه 

خدمــات و جــران خدمــات پــس از فــروش تــا چــه حــد در رضایــت مشــریان تأثیــر داشــته و وقتــی بــه آن هــا خدمــات مــورد انتظــار 

ارائــه شــده اســت، نتیجــه آن تــا حــد زیــادی در پیشــرد اهــداف ســازمان و بازگشــت دوبــاره مشــریان مؤثــر بــوده اســت. شــمس و 

دلــوی (1397) نشــان دادنــد بازاریابــی خدمــات بــر رضایــت مشــری از بهبــود خدمــات اثــر دارد. بنابرایــن، راهــکار اصلــی این اســت 

کــه مدیــران هتــل هــا بــه منظــور افزایــش رضایــت مشــریان، تــاش کننــد نقــص هــای خدماتــی خــود را در حــد امــکان جــران کننــد.

فرضیه ششم: سرمایه اجتماعی نقش تعدیل گر معناداری بین بعد ارزیابی عملکرد بازاریابی داخلی و کیفیت خدمات 

دارد.
نتایــج نشــان داد کــه تاثیــر متغیــر تعدیلگــر (بعــد ارزیابــی عملکــرد بازاریابــی × سرمایــه اجتماعــی) بــر کیفیــت خدمــات برابــر 

0/039- محاســبه  شــده اســت وآمــاره آزمــون نیــز 0/351 به دســت آمده اســت کــه کوچکــر از مقــدار بحرانــی t در ســطح خطــای 

5% یعنــی 1/96 بــوده و نشــان می دهــد تأثیــر مشاهده شــده معنــادار نیســت، بنابرایــن بــا اطمینــان 95% سرمایــه اجتماعــی نقــش 

ــردد. ــه ششــم رد می گ ــدارد و فرضی ــات ن ــت خدم ــی و کیفی ــی داخل ــرد بازاریاب ــی عملک ــد ارزیاب ــن بع ــاداری بی ــر معن ــل گ تعدی

پیشنهادات در راستای فرضیات تحقیق
ــی  ــطح کیف ــش س ــه افزای ــازمانها ب ــاز س ــب و کار، نی ــف کس ــای مختل ــه ه ــرده در زمین ــولات گس ــر و تح ــه تغیی ــه ب باتوج

محصــولات و خدماتشــان افزایــش یافتــه اســت. بنابرایــن در ایــن راســتا ســازمانها نیازمنــد توســعه توانمندیهــای ســازمانی در جهــت 

ــی ســازمان نقــش اساســی را برعهــده  ــوان مشــریان داخل ــه عن ــان ب ــالا هســتند. کارکن ــت ب ــا کیفی ــه محصــولات و خدمــات ب ارائ

دارنــد .بنابرایــن جــذب توســعه، انگیــزش و ارتقــای کمــی و کیفــی توانائیهــا ارزش آفرینــی، بهبــود مســتمر ارائــه خدمــات بــه آنهــا و 

بالابــردن ســطح کیفیــت کار بــه عنــوان یــک محصــول و مشــارکت آنهــا در انجــام فرایندهــا بــه کمــک مدیریــت، ســازمان را در جهــت 

ارائــه ســطح بــالای کیفیــت محصــولات و خدمــات رهنمــون مــی ســازد کــه در نتیجــه افزایــش ســطح رضایتمنــدی در میــان مشــریان 

خارجــی ســازمان را بــه همــراه خواهــد داشــت. بــا توجــه بــه نتایــج حاصــل از تحقیــق پیشــنهادی بــه مدیــران بیمــه ارائــه مــی گــردد:

- تعمیق باورهاي منابع انسانی نسبت به ارزش هاي محوري بانک ، کمی نمودن این ارزش ها از طریق تعریف شاخص 

هاي مناسب و ارزیابی آن در دوره هاي زمانی مناسب

- تدوین برنامه جامع اسراتژیک مبتنی بر نیاز تمامی ذي نفعان

- بسرسازي فرهنگی به منظور توسعه مهارت هاي تیمی کارکنان

- ایجاد و تقویت کانال هاي ارتباطی اثربخش جهت تعامل کارکنان

- حمایت رهران بیمه در انجام پروژه ها و فعالیت هاي بهبود مهارتهای ارتباطی بین کارکنان و مدیران
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- القــای نگــرش اعتــماد متقابــل، انگیــزه کارکنــان را بــرای عملکــرد بهینــه تــر و بهینــه تــر کــرده اســت. کاشــت اصــول یــا 

اســتانداردهایی کــه بــه دســتورالعمل هــای الــزام آور تبدیــل شــده انــد، امــکان پیــروی، اطاعــت و ایجــاد یــک ســازمان 

موفــق را بــرای کارکنــان فراهــم مــی نمایــد.

- عــاوه بــر ایــن، سرمایــه اجتماعــی روابــط خوبــی را در ارائــه خدمــات بــه بازدیدکننــدگان، بــا ارتباطــات بــاز و رفتــار 

دوســتانه کارکنــان بــا یکدیگــر ایجــاد مــی نمایــد.

منابع

اخــوان خرازیــان، مریــم و درمنکــی فراهانــی، فاطمه،1400،تجزیــه و تحلیــل تحلیــل چنــد ســطحی تاثیــر بازاریابــی داخلــی 

https://civilica.،کارکنــان بــر کیفیــت ارائــه خدمــات بــا میانجــی گــری تعهــد ســازمانی و رضایــت شــغلی در صنعــت هتلــداری

1282851/com/doc

اخــوان فــر، امیــر؛ مقصــودی گنجــه، مقصــودی گنجــه، یــاسر؛ وظیفــه خــواه، ســمیه؛ عاقلــی، میثــم. (1397). رســی رابطهــی 

کیفیــت خدمــات بــا وفــاداری دانشــجویان بــا توجــه بــه نقــش میانجــی ارزش ادراک شــده، رضایــت دانشــجویان و تصویــر ذهنــی 

برنــد. رویکردهــای پژوهشــی در نویــن مدیریــت و حســابداری، شــماره 6 ، ص 49-68.

بهــادری، ســخاوت؛ میرزائــی، امیــر حســین؛ کاکائــی، حمیــد؛ عباســی، غامرضــا. (1400). شناســایی تاثیــر بازاریابــی داخلــی بــر 

تعهــد ســازمانی: نقــش میانجــی دلبســتگی شــغلی و رضایــت شــغلی. پژوهشــنامه اقتصــاد و کســب و کار. ســال یازدهــم، شــماره 

بیســت و دوم، صفحــه 1 تــا 10.

ــان و  ــر ادراک کارکن ــی ب ــر بازاریابــی داخل ــواری، مرضیه،1400،بررســی تاثی ــه و موســوی، ســولماز و دل ــور، فخری ــان پ حمیدی

کیفیــت خدمــات درک شــده توســط مشــری (مــورد مطالعــه: بانــک ملــی شــهر بوشــهر)،دومین همایــش ملــی مدیریــت نویــن و 

1246268/https://civilica.com/doc،ــیراز ــای نوپا،ش ــب و کاره کس

ــما. (1399).  ــی, نی ــن زاده سرهنگ ــواد, & حس ــادی, ج ــاری فیض آب ــم, غف ــان, مری ــوان خرازی ــا, اخ ــدی زاده, محمدرض حمی

بررســی تأثیــر تصویــر قیمتــی و رســانة اجتماعــی بــر قصــد خریــد مشــری. نشریــه تحقیقــات بازاریابــی نویــن, 10(1), 147-168. 

 2020.119732.1924.nmrj/10.22108  :doi

رحمانــی، نریــمان و بهرامــی، شــهاب و زردشــتیان، شیرین،1399،همبســتگی بازاریابــی داخلــی و کیفیــت خدمــات بــا نقــش 

1357414/https://civilica.com/doc،میانجــی بازارگرایــی در باشــگاه هــای ورزشــی

زیویــار, فــرزاد, ضیائــی, محمدصــادق, & نرگســیان, جــواد. (1391). بررســی عوامــل موثــر بــر رضایــت مشــریان بــا اســتفاده 

از مــدل سروکــوال. نشریــه تحقیقــات بازاریابــی نویــن, 2(3), 186-173.

ــات.  ــود خدم ــری از بهب ــت مش ــر رضای ــات ب ــی خدم ــرات بازیاب ــی اث ــا. (1397). بررس ــوی, محمدرض ــزال, & دل ــمس, غ ش

ــول, 1397(33), 60-53. ــعه و تح ــت توس ــه مدیری فصلنام

صالحــی امیــری، ســیدرضا؛ امیــر انتخابــی، شــهرود. (1392). راهکارهــاي ارتقــاي سرمایــه اجتماعــی در کشــور بــا توجــه بــه 

ســند چشــم انــداز  بیســت ســاله نظــام. راهــرد، شــماره 66. ســال بیســت و دوم.

صفــری، علــی؛ رادی، فائــزه. (1393). بررســی تأثیــر بازاریابــی داخلــی بــر کیفیــت خدمــات بــا در نظــر گرفــن نقــش میانجــی 

رفتــار هــاي شــهروندي و تعهــد ســازمانی. فصلنامــه علمــی – پژوهشــی مطالعــات مدیریت(بهبــود و تحــول)، ســال بیســت وســوم، 

شــماره 76 ، صفحــات 81-116.

طالبــی، نــدا؛ توئــی، نقــی. (1397). بررســی رابطــه بیــن سرمایــه اجتماعــی بــا عملکــرد ســازمان. فصلنامــه مطالعــات علــوم 

اجتماعــی . دوره 4. شــماره 2. صــص 107-123.

طالقانــی، محمــد؛ راه حــق، آتنــا. (1395). رابطــه بیــن برنامــه هــای وفــاداری، رضایــت مشــری و وفــاداری مشــری (مــورد 

مطالعــه: شرکــت پاتــن جامــه). دومیــن کنفرانــس بیــن المللــی تحقیقــات نویــن در مدیریــت، اقتصــاد و حســابداری، کوالامپــور، 

مالــزی.

موســوی، ســید نجــم الدیــن موســوی ؛ وحدتــی، حجــت وحدتــی ؛ جعفــری، ســلیمان. (1397). بررســی تأثیــر کیفیــت خدمــات 

ســنتی و الکرونیــک بــر رقابت پذیــری شــعب بانــک صــادرات شــهر خــرم آبــاد. کاوش هــای مدیریــت بازرگانــی بهــار و تابســتان 

1397 - شــماره 19 رتبــه ب (وزارت علــوم/24 ) ISC صفحــه - از 253 تــا 276 ).

ــن  ــگاه ها،نهمی ــدد باش ــازی مج ــر برندس ــی ب ــی و فرهنگ ــناختی، اجتماع ــای روانش ــی ه ــش ویژگ ــی زاده، رضا،1400،نق نب

1442583/https://civilica.com/doc،ــران ــانی در ایران،ته ــوم انس ــت و عل ــای مدیری ــش ه ــی پژوه ــن الملل ــس بی کنفران

18 | جُستارهایی در مدیریت | دوره 1 | شماره 1 | زمستان 1401



نــواح، عبدالرضــا و بوداقــی، علــی و ســعدی، ناهیــد، (1401) ،مطالعــه جامعــه شــناختی تاثیــر سرمایــه اجتماعــی و کیفیــت 

https://، خدمــات آموزشــی بــر احســاس نابرابــری اجتماعــی مطالعــه مــوردی: دانــش آمــوزان دوره متوســطه دوم شهرســتان ایــذه

1461854/civilica.com/doc

نیازی، محسن؛ کارکنان، محمد. (1386). تبين جامعه شناختي رابطه سرمايه فرهنگي خانواده با هويت اجتماعي جوانان. 

فصلنامه مطالعات ملي، سال هشتم، شماره 3.

Abd-Elrahman, A.-E.H., El-Borsaly, A.A.-E., Hafez, E.A.-E. and Hassan, S.A. (2020). 
Intellectual capital and service quality within the mobile telecommunications sector 
of Egypt», Journal of Intellectual Capital, Vol. 21 No. 6, pp. 1185-1208. https://doi.
org/10.1108/JIC-07-2019-0180.

Eddy BALEMBA, Kanyurhi., Déogratias Bugandwa, MunguAkonkwa. (2016). 
Internal Marketing, Employee Job Satisfaction, and Perceived Organizational 
Performance in Microfinance Institutions: empirical study from Kivu (DRC). See 
discussions, stats, and author profiles for this publication at: https://www.researchgate.
net/publication/289531495.

Fernández, A., Hernández, A., Hernández, M., and Chicaiza, O. (2018). Savins and 
credit cooperatives in Pichincha, Ecuador: is this a sustainable social management case? 
J. Secur. Sustain. Issues 7, 549–558. doi: 10.9770/jssi.2018.7.3(14).

Gounaris, S., Vassilikopoulou, A., and Chatzipanagiotou, K. (2010). Internal-market 
orientation: a misconceived aspect of marketing theory. Eur. J. Mark. 44, 1667–1699. doi: 
10.1108/03090561011079837.

Hazée, Simon; Van Vaerenbergh, Yves; Armirotto, Vincent (2017). Co-creating service 
recovery after service failure: The role of brand equity. Journal of Business Research, 
74(), 101–109. doi:10.1016/j.jbusres.2017.01.014

Lee, Y., Sheng Joseph, Ch., & Wu, M. (2017). The roles of cross-cultural adjustment 
and social capital formation in the dynamic capabilities development of multiunit 
organizations. Asia Pacific Management Review, 22(4), 1-10.

Lin, X. Q., Chen, Y. C., Liu, C.-H., & Li, Y.-Q. (2020). Service quality management 
from social capital, environmental uncertainty, and competitive intensity perspectives. 
Social Behavior and Personality: An international journal, 48(5), e9178.

Lizote, S. A., Ribeiro Alves, C. S., and Cavalheiro, C. C. (2019). Perceived 
organizational factor, internal marketing and organizational commitment in university 
teachers. Revista Pensamento Contemporâneo em Administração 13, 88–107. doi: 
10.12712/rpca.v13i2.28209.

Mainardes, E. W., Rodrigues, L. S., and Teixeira, A. (2019). Effects of internal 
marketing on job satisfaction in the banking sector. Int. J. Bank Mark. 37, 1313–1333. 
doi: 10.1108/IJBM-07-2018-0190.

Nahapiet, J., & Ghoshal, S. (1999). “Social capital, intellectual capital, and the 
organizational advantage”, Academy of Management Review, 23(2), 242–266.

Papasolomou, I., and Vrontis, D. (2006). Building corporate branding through internal 
marketing: the case of the UK retail bank industry. J. Prod. Brand Manag. 15, 37–47. doi: 
10.1108/10610420610650864.

Parassuraman, A., et al, (1991). “Understanding Customer Expectations of services “, 
Sloan Management Review.

Parasuraman A, Berry LL, Zeithaml VA. SERVQUAL, a multiple-item scale for 
measuring consumer perceptions of service quality. J Retailing. (1988) 64:12–37.

Parasuraman, A., Valarie, A. Z., and Berry, L. L. (1985). A conceptual model of service 
quality and its implication for future research. J. Mark. 49, 41–50. doi: 10.2307/1251430.

تحلیل جایگاه سرمایه اجتماعی در رابطه بین بازاریابی داخلی و کیفیت خدمت | ضرغامی و همکاران | 19



Park, J., and Tran, T. B. H. (2018). Internal marketing, employee customer-oriented 
behaviors, and customer behavioral responses. Psychol. Mark. 35, 412–426. doi: 10.1002/
mar.21095.

Park, J., Tran, T. B. H. (2018). Internal marketing, employee customer-oriented 
behaviors, and customer behavioral responses. Psychology & Marketing, 35(6), 412–426. 
https://doi.org/10.1080/14783363.2018.144675

Sabrang, Muhammad., Tjanring, Gunawan Bata Ilyas, Abdul Rachmat., Gusti, Yenni 
Kurnia., Yusriadi, Yusriadi.,  Lionardo, Andries., Nasirin, Chairun. (2021). Analysis 
of Service Quality with Intellectual Capital and Social Capital through the Quality of 
Human Resources which has an Impact on Customer Satisfaction. Proceedings of the 11th 
Annual International Conference on Industrial Engineering and Operations Management 
Singapore, March 7-11.

Salmons, M. Perez. A. and Bosque, I. (2017). The Social Role of Financial Companies 
as a Determinant of Consumer Behavior, The International Journal of Bank Marketing, 
Vol.30 No. 1,pp.57- 73.

Singh, S. Sirohi, N. J. Chaudhary, K. (2014), A Study of Customer Perception towards 
Service Quality of Life Insurance Companies in Delhi NCR Region, Global Journal of 
Management and Business Research: E-Marketing, Volume 14, Issue 7, Version 1.

Zebal, M. (2018). The impact of internal and external market orientation on the 
performance of non-conventional Islamic financial institutions. J. Islamic Mark. 9, 132–
151. doi: 10.1108/JIMA-03-2016-0024.

http://www.irc.ac.ir

20 | جُستارهایی در مدیریت | دوره 1 | شماره 1 | زمستان 1401

.Hadizadeh@kavian.ac.ir :نویسنده مسئول: علی اصغر هادی زاده.  پست الکرونیکی* 

نحوه استناد: ضرغامی، علی؛ هادی زاده، علی اصغر؛ بهرام زاده، محمدرضا. (۱۴۰۱). تحلیل جایگاه سرمایه اجتماعی در رابطه 

بین بازاریابی داخلی و کیفیت خدمات. فصلنامه جُستارهایی در مدیریت، 1(1)، 20-1.


