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 چكيده 

پژوهش حاضر با موضوع بررسي تاثير بازاريابي داخلي بر رفتار شهروندي سازماني (مورد مطالعه شعب 

اين پژوهش از لحاظ هدف، از نوع كاربردي و از نظر نوع بانك تجارت استان مركزي) صورت پذيرفت. 

 هااز نوع پيمايشي وتحليلي داده و ١در اين راستا به صورت توصيفي(پيمايشي) خواهد بود كه  روش ميداني

وتحليل شده است. جامعه آماري پژوهش حاضر، كاركنان شعب بانك براساس فنون متناسب آماري تجزيه

باشند. حجم نمونه نيز بر اساس روش نفر مي ٣٩٥ها، باشند كه تعداد آنتجارت استان مركزي مي

(طبقات از ميان شهرهاي مختلف استان مركزي) و فرمول كوكران صورت  ايبقهگيري تصادفي طنمونه

پرسشنامه  هانفر انتخاب و در بين آن ١٩٥نفر، حجم نمونه به تعداد  ٣٩٥پذيرد. با توجه به جامعه آماري مي

 نو همكارا سوالي رفتار شهروندي پادساكف ٢٠ها از پرسشنامهگردآوري داده است. جهتگرديدهپخش

سوالي رهبري  ٢١) و پرسشنامه ١٩٩٥( سوالي بازاريابي داخلي موني و فورمون ١٥پرسشنامه  )؛١٩٩٠(

افزار ها به وسيله نرمداده) استفاده شده است. ٢٠٠٩و ديويس ( )٢٠٠٠( هاي ايلمورپرسشنامهتوزيعي 

SPSS  وPLS تحليل قرار گرفتند. نتايج نشان داد كليه فرضيه هاي پژوهش مورد تاييد قرار ومورد تجزيه

  گرفتند. 

  .دسازي، آموزشارتباطات، توانمن شهروندي، انگيزش، رفتاربازاريابي داخلي،  :كليديهايواژه
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٤٤٦ 
 

 تحقيقات جديد در علوم انساني فصلنامه 

 ١٣٩٩زمستان  ، شماره  سي و دوم، چهارموره د

 

  مقدمه 
شغل را به كاركنان  مفهوم بازاريابي داخلي حاكي از اين است كه يك شركت خدماتي موفق، ابتدا بايد

تواند خدمات را به مشتريان عرضه نمايد غل آنان را فراهم كند و آنگاه ميبفروشد و موجبات رضايت از ش

اي هاي مشتريان نسبت به يك شركت بر اساس تجربهشود كه نگرشدر تئوري بازاريابي داخلي بيان مي

نه فقط با محصولات آن. به اين ترتيب هر  آورد واست كه مشتري در ارتباط با كل سازمان به دست مي

گيري تجربه مشتري كمك فردي هرگونه تماس چه مستقيم يا غيرمستقيم با مشتري داشته باشد، به شكل

كند. بنابراين، رضايت مشتري عميقا به عملكرد نيروي كار يك شركت بستگي دارد. زماني كه صحبت مي

دي مد نظر است كه هدف آن فروش يا ارتقاي شركت و همچنين شود معمولا فرآيناز بازاريابي داخلي مي

). تحقيقات نشان داده است كه ارضاي نيازهاي ١٣٩٠(سعيدنيا و همكاران،  پيشبرد اهداف سازمان است

گيري رفتارهاي فرانقشي در تواند منجر به شكلزمان از طريق بازاريابي داخلي ميمشتريان دروني سا

ت كه كي از رفتارهاي فرانقشي كاركنان سازمان، رفتار شهروندي سازماني اسكاركنانس ازمان گردد. ي

). ١٣٨٧جوادين و همكاران، ر عملكرد سازمان تاثير دارد (سيدباشد ولي بجزء وظايف رسمي كاركنان نمي

در واقع رفتار شهروندي سازماني نوعي رفتار فرانقشي است كه در مقابل رفتارهاي درون نقشي قرار گرفته 

هاي سازماني و شرح شغل كاركنان به آنها ديكته نمي شود. هچنين از نظر پودساكف و و از طريق سياست

نمردي، نزاكت و ) ابعاد رفتار شهروندي سازماني شامل نوع دوستي، وجدان كاري، جوا٢٠٠٣( همكاران

  باشد. فضيلت شهروندي مي

ت از آنجايي كه رهبري توزيعي شكلي از شهروندي با رهبري توزيعي بايد گف در خصوص رابطه رفتار

رهبري است مبتني بر اعتماد و تفويض كامل وظايف با تاكيد بر نقش اعضا در پيشبرد اهداف در اين 

سبك، بر اين نكته تاكيد شده است كه موثرترين عامل در نيل به اهداف، اعضا و كاركنان هستند كه بايد 

و انجام آنها داشته باشند. در رويكرد رهبري توزيعي، نقش  هاترين مشاركت را در پذيرش مسئوليتبيش

مديران يا رهبران در حد سرپرستان و ناظراني است كه تنها بر روند درگير كردن كاركنان به منظور انجام 

ن اهرم هاي تحقق اهداف در نظر كنند. در واقع رهبري توزيعي، كاركنان را به عنوانظارت ميها، اليتفع

(بنت و  گيري صحيح و تشخيص نحوه انجام امور را دارندتوان تصميماي كه خودشان، گونه گيرد بهمي

) در رهبري توزيعي كاركنان بايد دايره نفوذ خود را فراتر از شغل خود گسترش داده و به ٢٠٠٣همكاران، 

يع شده معرفي باشد. و ابعاد مختلفي براي رهبري توزهاي رهبري سازمان شمول برسانند؛ ميسطح فعاليت

  باشد. ) مي٢٠٠٥) و گوردن (٢٠٠٠( بندي المورشده است كه از مهمترين آنها طبقه

مناسب و  گيرد و نيازمند بسترهاي سازمانيرهبري توزيع شده در خلاء شكل نميهمچنين با توجه به اينكه 

موفقيت رهبري توزيعي ترين عامل توان اصليلذا همكاري كاركنان را ميباشد، همكاري كاركنان بانك مي

ها كه شود كه يكي از اين تواناييخود باعث توانمند شدن كاركنان ميدانست. از طرفي رهبري توزيعي 
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٤٤٧ 
 

  بررسي تاثير بازاريابي داخلي بررفتار شهروندي سازماني

  (مورد مطالعه: شعب بانك تجارت استان مركزي)

 ١٣٩٩زمستان  ، سي و دوم شماره ، چهارموره د

نيا و (سعيد باشدده است رفتار شهروندي سازماني ميامروزه نظر بسياري از صاحبنظران را به خود جلب كر

  ). ١٣٩٠همكاران، 

لاً به ر معموموثگيرد كه امروزه رهبري وهشگر از آنجا نشات ميه دغدغه پژتوجه به مطالب ذكر شد با

هميت اذشته گهاي امروزي نسبت به شود. سازمانديل براي موفقيت سازماني ديده ميبعنوان يك اصل بي

بلكه به  دهدنجام ميانه به عنوان آنچه رهبر  اي رهبري،به طور فزايندهدهند. يي به توسعه رهبري مبيشتر

هاي ليتر قاببآيد كه علاوه بر تمركز د كه در نتيجه روابطي به وجود ميشوعنوان فرآيندي تعريف مي

ها بدليل انرهبري، بر تعامل و همكاران تمركز دارد. در چنين جوي، بدون شك مسئوليت رهبري سازم

 "رانرهب"مندي از دون بهرهتوانند بها نميو سازمانپيچيدگي و حساسيت از عهده يك نفر خارج است 

د اشته باشدرار قخص رهبر موفق باشند. در رهبري اثربخش قدرت و اختيار رهبري نبايد تنها در اختيار ش

توان گفت يبنابرين م). ٢٠٠٤بايست در ميان افراد در سرتاسر سازمان توزيع گردد (هريس، بلكه مي

ات و مقتضي بافت ديع است و همچنين تناسب زيادي بابرداشت و نگرش توزيع شده از رهبري به نوبه خود ب

ه از ين سرمايچه ا ها هستند و هرترين سرمايه سازماني انساني مهمسازمانهاي امروز دارد. از طرفي نيرو

ر دذا بايد لشد.  كيفيت مطلوب و بالاتري برخوردار گردد، موفقيت، بقاء و ارتقاء سازمان بيشتر خواهد

ها براي مانه سازك توان اذعان داشتدر اين راستا ميوي انساني سعي فراوان نمود. مورد بهبود كيفي نير

راي ين امر باند و ها هستنيروي انساني و رفتار شهروندي آنهاي خود نيازمند بهسازي مداوم بهبود فعاليت

  ت. هاي كشورمان، به دليل ماهيت خدماتي بودن از اهميت بالاتري برخوردار استم بانكسيس

  دارد؟ سازماني رونديبنابراين پژوهش حاضر به دنبال اين است كه بازاريابي داخلي چه تاثيري بر رفتار شه

  

 روش پژوهش 

(پيمايشي) خواهد بود كه در اين  اين پژوهش از لحاظ هدف، از نوع كاربردي و از نظر نوع روش ميداني

ها براساس فنون متناسب آماري تجزيه وتحليل و از نوع پيمايشي وتحليلي داده ١راستا به صورت توصيفي

باشند كه تعداد شده است. جامعه آماري پژوهش حاضر، كاركنان شعب بانك تجارت استان مركزي مي

(طبقات از ميان  ايگيري تصادفي طبقهباشند. حجم نمونه نيز بر اساس روش نمونهنفر مي ٣٩٥ها، آن

نفر،  ٣٩٥پذيرد. با توجه به جامعه آماري مختلف استان مركزي) و فرمول كوكران صورت مي شهرهاي

  ها پرسشنامه پخش گرديده است. نفر انتخاب و در بين آن ١٩٥حجم نمونه به تعداد 

بخش  ست. دراي و ميداني براي گرد آوري اطلاعات استفاده شده اپژوهش حاضر از دو روش كتابخانه

هاي نامهايانپاي، اطلاعات مربوط به مباني نظري پژوهش از كتب، نشريات تخصصي، بخانهكتامطالعات

ها ادهاي براي گردآوري دهاي معتبر استخراج و در بخش ميداني از روش پرسشنامهدانشگاهي و سايت

  استفاده شده است. 

                                                
1. Descriptive Researchs 
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٤٤٨ 
 

 تحقيقات جديد در علوم انساني فصلنامه 

 ١٣٩٩زمستان  ، شماره  سي و دوم، چهارموره د

 

  پرسشنامه رفتار شهروندي سازماني
پرسشنامه . طراحي گرديده است ١٩٩٠و همكاران در سال  پادساكف توسط رفتار شهروندي پرسشنامه

فضيلت مدني و احترام و ، جوانمردي، شناسيوظيفه، دوستيمولفه نوع ٥سوال و  ٢٠مذكور متشكل از 

در خصوص متغيرهاي تعيين شده جهت سنجش رفتار شهروندي سازماني دراين پرسشنامه . باشدتكريم مي

به ترتيب جهت . فضيلت مدني و احترام وتكريم مي باشد، جوانمردي، يشناسوظيفه، دوستيكه شامل: نوع

 ٨جوانمردي سوالات ، ٧الي  ٥شناسي سوالات وظيفه، كاري(وجدان ٤الي ١دوستي سوالات سنجش نوع

 . ) در نظرگرفته شده است٢٠الي  ١٤واحترام و تكريم سوالات  ١٣الي  ١١فضيلت مدني سوالات ، ١٠الي 

، ٤زياد=، ٥باشد: خيلي زياد=سوالات ذيل امتيازات بدين شرح ميامتيازات: براي تمامي سوالات به جز 

 . شودبه صورت معكوس امتيازدهي مي ١٥، ١٠، ٩، ٨، ٧، ٦سوالات ، ١خيلي كم=، ٢كم=، ٣متوسط=

  
  پرسشنامه بازاريابي داخلي

توسط موني و فورمن به منظور سنجش بازاريابي داخلي تهيه و  ١٩٩٥پرسشنامه بازاريابي دروني در سال 

جوادين باشد كه در ايران در پژوهش سيدسوال مي ١٥اين پرسشنامه داراي مورد استفاده قرار گرفته است. 

اي ليكرت درجه ٧مبناي طيف  مورد استفاده قرار گرفته است. اين پرسشنامه بر )١٣٨٩( و همكاران

 ٧ينه كاملا موافقم نمره و به گز ١هاي كاملا مخالفم نمره بدين ترتيب كه به گزينهگذاري شده است. نمره

 )، بعد توسعه سوال٢و١انداز (سوال باشد: بعد چشمميبعد  ٣شود. همچنين اين پرسشنامه داراي داده مي

  ) را در برمي گيرد. ١٢-١١-١٠-٩-٨( هايلش سوا) و بعد پادا١٥-١٤-١٣-٧-٦-٥-٤-٣(

  
  پرسشنامه رهبري توزيعي

رهبري توزيع شده يكي از موضوعات جديدي است كه در حوزه رهبري به خصوص در داخل كشور 

و مقالات خارجي و بررسي ها نامهزيع شده پس از مطالعه پايانمطرح شده است. پرسشنامه رهبري تو

ها استخراج شده است. اين پرسشنامه بسيار ) و ساير پرسشنامه٢٠٠٩و ديويس ( )٢٠٠٠( هاي ايلمورپرسشنامه

كمياب و از طريق انجام تحقيقي روي پايان نامه كارشناي ارشد به دست آمده است. اين پرسشنامه شامل 

 .باشدمي) ……اي، ماموريت سازمان ومولفه استاندارد (توسعه حرفه ٧سوال و ٢١

افزار ها بدست آمد، با استفاده از نرمهايي كه از اجراي پرسشنامهلاعات، دادهتحليل اطوتجزيهدر بخش 

SPSS  وSmart PLS تحليل قرار گرفته است. وخش توصيفي و استنباطي مورد تجزيهدر دو ب  
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٤٤٩ 
 

  بررسي تاثير بازاريابي داخلي بررفتار شهروندي سازماني

  (مورد مطالعه: شعب بانك تجارت استان مركزي)

 ١٣٩٩زمستان  ، سي و دوم شماره ، چهارموره د

  هاي تحقيق يافته
  هاي توصيفي براي همه متغيرهاي تحقيقشاخص :١جدول 

متغيرهاي 

  اصلي
  ميانه ميانگين  متغير پنهان

  انحراف

 معيار

نتيجه  هاي نرماليتيشاخص

 كشيدگي چولگي  ارزيابي

ي
ي داخل

بازارياب
 مطلوب 0/292- 0/036 0/623 4/077 4/13 انگيزش  

 مطلوب 0/395 0/753- 0/691 4/25 4/102  ارتباطات

 مطلوب 0/371- 0/19- 0/917 4/333 4/33  توانمندسازي

 مطلوب 0/426 0/013 0/802 4 4/194  آموزش و توسعه

ي
رفتار شهروند سازمان

 مطلوب 0/431- 0/288- 0/729 4 3/902 نوع دوستي  

 مطلوب 0/35- 0/037- 0/73 3/727 3/735  فضيلت مدني

 مطلوب 0/098- 0/274- 0/762 3 3/859  احترام و تكريم

 مطلوب 0/632- 0/056- 0/767 3/667 3/514  جوانمردي

 مطلوب 0/748- 0/204 0/835 3/333 3/384  شناسي و وجدان كاريوظيفه

ي
ي توزيع

رهبر
  

 مطلوب 0/3- 0/19- 0/868 3 3/186  اعتماد

 مطلوب 0/06 0/206- 0/917 3/167 3/177  فرهنگ

 مطلوب 0/318- 0/302- 1/02 3/333 3/275  عمل رهبري

 مطلوب 0/273- 0/183- 1/014 3 3/152  حمايت

 مطلوب 0/378- 0/083- 0/999 3 3/149  گيريتصميم

 مطلوب 0/282- 0/198- 1/013 3 3/143  ايتوسعه حرفه

 مطلوب 0/098 0/374 0/619 3/5 3/583  ماموريت سازمان
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٤٥٠ 
 

 تحقيقات جديد در علوم انساني فصلنامه 

 ١٣٩٩زمستان  ، شماره  سي و دوم، چهارموره د

 

  آزمون نرمال بودن
  : نتايج آزمون نرمال بودن٢جدول

  نتيجه نرماليتي هاي نرماليتيشاخص  متغير پنهان

 Z Sigآماره 

  نرمال نيست 0/001 0/167 انگيزش

  نرمال نيست 0/001 0/151  ارتباطات

  نرمال نيست 0/001 0/102  توانمندسازي

  نرمال نيست 0/001 0/134  آموزش و توسعه

  نرمال نيست 0/005 0/092 نوع دوستي

  نرمال نيست 0/001  0/168  فضيلت مدني

  نرمال نيست 0/023 0/081  احترام و تكريم

  نرمال نيست 0/026 0/080  جوانمردي

  نرمال نيست 0/001 0/097  شناسي و وجدان كاريوظيفه

  نرمال نيست 0/001 0/115  اعتماد

  نرمال نيست 0/001 0/118  فرهنگ

  نرمال نيست 0/001 0/288  عمل رهبري

  نرمال نيست 0/028 0/079  حمايت

  نرمال نيست 0/002 0/098  تصميم گيري

  نرمال نيست 0/001 0/105  توسعه حرفه اي

  نرمال نيست 0/001 0/166  ماموريت سازمان

  

صدم است و  ٥، به دليل اينكه سطح معناداري متغيرهاي تمامي متغيرهاي تحقيق كمتر از ٢با توجه به جدول 

اسميرنف خارج بازه بحراني قرار دارد، فرض صفر رد و ادعاي نرمال بودن  -نيز مقدار آماره كولموگروف

و چندسطحي بودن  شود. با توجه به عدم نرمال بودن توزيع متغيرهاي تحقيقمتغيرها پذيرفته نمي توزيع اين

  ) استفاده شده است. PLS(١براي تاييد مدل و آزمون فرضيات از روش حداقل مربعات جزيي

  

  
  
  
  
  

                                                
1. Partial Least Square 
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٤٥١ 
 

  بررسي تاثير بازاريابي داخلي بررفتار شهروندي سازماني

  (مورد مطالعه: شعب بانك تجارت استان مركزي)

 ١٣٩٩زمستان  ، سي و دوم شماره ، چهارموره د

  نتايج تحليل عاملي تاييدي رفتار شهورند سازماني :٣جدول 

  آيتم  متغير پنهان

  تاييديتحليل عاملي 

  مرتبه اول

  تحليل عاملي تاييدي

  مرتبه دوم

 آماره تي بارعاملي آماره تي بارعاملي

 نوع دوستي

l1 0/815 23/589 

0/885 57/802 
l2 0/872 43/083 

l3 0/836 27/753 

l4 0/850 31/730 

 فضيلت مدني

m1 0/840 29/763 

0/870 53/989 m2 0/868 32/121 

m3 0/852 39/935 

 احترام و تكريم

n1 0/821 31/658 

0/887 51/191 

n2 0/787 24/615 

n3 0/780 24/670 

n4 0/759 21/059 

n5 0/848 41/302 

n6 0/793 23/716 

n7 0/734 19/917 

 جوانمردي

o1 0/838 26/746 

0/536 7/600 o2 0/848 26/072 

o3 0/889 45/982 

شناسي و وجدان وظيفه

 كاري

p1 0/689 12/472 

0/604 9/572 p2 0/809 18/266 

p3 0/775 13/764 

  

هاي عاملي استفاده شده به منظور تحليل ساختار پرسشنامه و كشف عوامل تشكيل دهنده هر متغير از بار

نشان داده  ٤سازماني در جداول ه اول و دوم متغير رفتار شهروند باست. نتايج تحليل عاملي تاييدي مرت

  . اندشده
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٤٥٢ 
 

 تحقيقات جديد در علوم انساني فصلنامه 

 ١٣٩٩زمستان  ، شماره  سي و دوم، چهارموره د

 

  نتايج تحليل عاملي تاييدي بازاريابي داخلي -٤جدول 

  آيتم  متغير پنهان

  تحليل عاملي تاييدي

  مرتبه اول

  تحليل عاملي تاييدي

  مرتبه دوم

 آماره تي بارعاملي آماره تي بارعاملي

 انگيزش
a1 0/873 32/665 

0/588 9/935 
a2 0/885 46/880 

 ارتباطات

b1 0/837 33/625 

0/850 39/003 b2 0/850 36/391 

b3 0/916 75/433 

 توانمندسازي

c1 0/881 53/955 

0/893 60/698 
c2 0/865 36/548 

c3 0/857 32/034 

c4 0/763 21/187 

آموزش و 

 توسعه

d1 0/824 32/727 

0/855 42/235 

d2 0/850 39/258 

d3 0/784 27/066 

d4 0/792 27/402 

d5 0/791 26/183 

  

اند. براي نشان داده شده ٥نتايج تحليل عاملي تاييدي مرته اول و دوم متغير بازاريابي داخلي در جداول 

 %٩٥و در سطح اطمينان  ٥/٠ها داراي بارعاملي بزرگتر از ها و مولفهشاخصمتغير بازاريابي داخلي، تمامي

  اند. ) بودهt>1/96معنادار (
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٤٥٣ 
 

  بررسي تاثير بازاريابي داخلي بررفتار شهروندي سازماني

  (مورد مطالعه: شعب بانك تجارت استان مركزي)

 ١٣٩٩زمستان  ، سي و دوم شماره ، چهارموره د

  نتايج تحليل عاملي تاييدي رهبري توزيعي: ٥جدول 

  آيتم  متغير پنهان

  تحليل عاملي تاييدي

  مرتبه اول

  تحليل عاملي تاييدي

  مرتبه دوم

 آماره تي بارعاملي آماره تي بارعاملي

 اعتماد

e1 0/818 31/039 

0/774 29/226 e2 0/893 57/131 

e3 0/836 46/457 

 فرهنگ

f1 0/805 25/027 

0/764 22/517 f2 0/731 13/829 

f3 0/893 68/717 

 عمل رهبري

g1 0/887 47/925 

0/803 27/600 g2 0/761 6/436 

g3 0/899 63/668 

 حمايت

h1 0/777 19/806 

0/775 26/965 h2 0/828 26/330 

h3 0/806 26/680 

 گيريتصميم

i1 0/702 12/509 

0/559 10/127 i2 0/874 38/776 

i3 0/824 26/175 

  ايتوسعه حرفه
j1 0/858 38/219 

0/795 33/360 j2 0/851 38/872 

j3 0/895 70/797 

 ماموريت سازمان

k1 0/826 35/245 

0/788 21/898 k2 0/710 14/136 

k3 0/813 27/975 

  

اند. براي متغير نشان داده شده ٥تحليل عاملي تاييدي مرته اول و دوم متغير رهبري توزيعي در جداول  نتايج

معنادار  %٩٥و در سطح اطمينان  ٥/٠ها داراي بارعاملي بزرگتر از ها و مولفهشاخصرهبري توزيعي، تمامي

)t>1/96اند. ) بوده  
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٤٥٤ 
 

 تحقيقات جديد در علوم انساني فصلنامه 

 ١٣٩٩زمستان  ، شماره  سي و دوم، چهارموره د

 

  تعيين برازش ساختاري مدل :٦جدول

 GOF ضريب تعيين افزونگي متوسط مشترك پنهانمتغيرهاي 

 - - 0/773 انگيزش

0/687  

 - - 0/754  ارتباطات

 - - 0/710  توانمندسازي

 -  -  0/654  آموزش و توسعه

 -  -  0/722  اعتماد

 -  -  0/660  فرهنگ

 -  -  0/725  عمل رهبري

 -  -  0/646  حمايت

 -  -  0/645  تصميم گيري

 -  -  0/754  توسعه حرفه اي

 -  -  0/616  ماموريت سازمان

 -  -  0/711  نوع دوستي

  -  - 0/728  فضيلت مدني

 -  -  0/624  احترام و تكريم

 -  -  0/733  جوانمردي

 -  -  0/577  وظيفه شناسي و وجدان كاري

 -  -  0/487  بازاريابي داخلي

 0/613 0/237 0/389  رهبري توزيعي
 0/734 0/314 0/428  رفتار شهروند سازماني

  

كنيد براي تمامي طور كه ملاحظه ميآورده شده است و همان ٦نتايج حاصل از اين آزمون در جدول  

است كه نشان  ٦٤٩/٠متغيرهاي موجود در پژوهش اين شاخص مثبت بوده و ميانگين كل اين شاخص برابر 

 دهد. گيري مياندازه از كيفيت مطلوب و بالاي مدل

كيفيت مدل ساختاري و مدل  دهد، اين شاخص سازش بينبرازش مدل را نشان مي GOFشاخص 

  دهد و برابر است با:گيري شده را نشان مياندازه

0 / 838 0 / 821 0 / 687
2GOF AVE R     
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٤٥٥ 
 

  بررسي تاثير بازاريابي داخلي بررفتار شهروندي سازماني

  (مورد مطالعه: شعب بانك تجارت استان مركزي)

 ١٣٩٩زمستان  ، سي و دوم شماره ، چهارموره د

 ٣٦/٠نيكويي برازش از بالا بودن شاخص مقدار . باشدمي 2Rو  AVEميانگين  2Rو AVEكه در آن 

تر شده بزرگ ٣٦/٠شده است و از مقدار  ٦٨٧/٠مقدار شاخص برازش برابر . دهدبرازش مدل را نشان مي

  . است و نشان از برازش مناسب مدل دارد

  

  برسي ضرايب روايي همگراي مدل ساختاري و پايايي :٧جدول 

  متغيرهاي پنهان
  پايايي  روايي واگرا  روايي همگرا

AVE MSV  آلفاي كرونباخ پايايي تركيبي 

 0/706 0/872 0/346 0/773 انگيزش
 0/836 0/902 0/338 0/754  ارتباطات

 0/863 0/907 0/369 0/710  توانمندسازي
 0/867 0/904 0/239 0/654  آموزش و توسعه

 0/807 0/886 0/396 0/722  اعتماد
 0/742 0/852 0/346 0/660  فرهنگ

 0/809 0/887 0/351 0/725  عمل رهبري
 0/726 0/846 0/326 0/646  حمايت

 0/728 0/844 0/383 0/645  گيريتصميم
 0/837 0/902 0/351 0/754  ايتوسعه حرفه

 0/686 0/827 0/423 0/616  ماموريت سازمان
 0/865 0/908 0/351 0/711  نوع دوستي

 0/813 0/889 0/346 0/728  فضيلت مدني
 0/899 0/921 0/338 0/624  احترام و تكريم

 0/822 0/894 0/355 0/737  جوانمردي
 0/630 0/803 0/346 0/577  شناسي و وجدان كاريوظيفه

 0/917 0/929 - 0/787  بازاريابي داخلي
 0/918 0/929 - 0/789  رهبري توزيعي

 0/925 0/935 - 0/728  رفتار شهروند سازماني
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٤٥٦ 
 

 تحقيقات جديد در علوم انساني فصلنامه 

 ١٣٩٩زمستان  ، شماره  سي و دوم، چهارموره د

 

  اعتبار واگرا ضرايب همبستگي و شاخص -٨جدول شماره 
جذر       ١٤  ١٣  ١٢  ١١  ١٠  ٩  ٨  ٧  ٦  ٥  ٤ ٣ ٢ ١ متغيرهاي پنهان

AVE 

 0/879               1/000 انگيزش-١

 0/868              1/000  0/392 ارتباطات-٢

 0/843              1/000 0/719  0/454 ندسازيتوانم-٣

 0/808             1/000 0/622 0/597  0/408 موزش و توسعهآ-٤

 0/849            1/000 0/429 0/482 0/514  0/411 اعتماد-٥

 0/812           1/000 0/568 0/357 0/560 0/500  0/374 فرهنگ- ٦

 0/851          1/000 0/495 0/533 0/527 0/589 0/548  0/381 عمل رهبري-٧

 0/804         1/000 0/656 0/473 0/512 0/520 0/579 0/601  0/364 حمايت-٨

 0/803        1/000 0/376 0/392 0/315 0/353 0/507 0/478 0/495  0/225 يريتصميم گ-٩

 0/868       1/000 0/335 0/541 0/537 0/573 0/532 0/526 0/586 0/503  0/359 وسعه حرفه ايت- ١٠

 0/785      1/000 0/590 0/381 0/500 0/558 0/597 0/545 0/459 0/523 0/504  0/305 اموريت سازمانم- ١١

 0/843     1/000 0/459 0/464 0/495 0/601 0/631 0/507 0/473 0/546 0/708 0/672  0/419 تينوع دوس- ١٢

 0/853    1/000 0/781 0/534 0/544 0/432 0/655 0/664 0/585 0/564 0/539 0/725 0/674  0/421 مدني فضيلت- ١٣

 0/790   1/000 0/678 0/683 0/518 0/523 0/427 0/570 0/583 0/527 0/467 0/499 0/700 0/678  0/459 حترام و تكريما- ١٤

 0/859  1/000 0/316 0/388 0/389 0/270 0/364 0/148 0/367 0/327 0/320 0/294 0/460 0/413 0/303  0/393 جوانمردي- ١٥
ظيفه شناسي و وجدان و- ١٦

 0/759 1/000 0/379 0/408 0/471 0/459 0/319 0/249 0/261 0/424 0/341 0/311 0/435 0/316 0/419 0/387  0/398 كاري

  

  
  بررسي دياگرام مسير

  
  مدل فرعي در حالت تخمين ضرايب استاندارد :١ شكل
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٤٥٧ 
 

  بررسي تاثير بازاريابي داخلي بررفتار شهروندي سازماني

  (مورد مطالعه: شعب بانك تجارت استان مركزي)

 ١٣٩٩زمستان  ، سي و دوم شماره ، چهارموره د

  
  مدل اصلي در حالت تخمين ضرايب معناداري: ٢ شكل

  
  

  هاي تحقيق)معادلات ساختاري (پاسخ به فرضيه
  

  معيارهاي اعتبارسنجي مدل ساختاري :٩جدول 
نوع 

  اعتبار
  منبع  تفسير شاخص  شاخص

اعتبار 

  مدل

ضريب 

  )2R(١تعيين

 ل آنواريانس توضيحي يك متغير درونزا را نسبت به واريانس ك

كند. براي اين شاخص گيري ميتوسط متغيرهاي برونزا اندازه

و كمتر . متوسط /٣٣٣تر از . قوي، بزرگ/٦٧٠تر از مقادير بزرگ

  شود.. ضعيف تلقي مي/١٩٠از 

) و ١٩٨٨( چين

  )٢٠٠٤(٢رينگل

ضرايب 

  ٣مسير

ري، ضرايب مسير بين متغيرهاي پنهان بايد بر اساس علامت جب

 دهد. منفيمقدار و معناداري، نوع رابطه بين دو متغير را نشان مي

بودن ضريب، رابطه عكس و مثبت بودن ضريب رابطه مستقيم 

  دهد.را نشان ميبين دو متغير 

  )١٩٩٨چين (

  

  

  

                                                
1. Coefficient of Determination 
2. Ringle 
3. Path Coefficients 
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٤٥٨ 
 

 تحقيقات جديد در علوم انساني فصلنامه 

 ١٣٩٩زمستان  ، شماره  سي و دوم، چهارموره د

 

  نتايج آزمون سوبل براي اثر متغير ميانجي ١٢-٤جدول 
 وضعيت  آزمون سوبل بتا  فرضيه

  )Sig(  آماره سوبل

  تاييد  0/001  6/211 0/286 د سازمانيرفتار شهرون >- رهبري توزيعي  >- بازاريابي داخلي 

|t|>1. 96 Significant at P<0. 05, |t|>2. 58 Significant at P<0. 01  
  

  هاي تحقيقنتايج مدل معادلات ساختاري فرضيه :١٠جدول 
  جهت وضعيت فرضيه  ضريب تعيين آماره تي بتا  فرضيات تحقيق

 6/681 0/540 ار شهروند سازمانيرفت >- بازاريابي داخلي 
0/734  

 +  تأييد

 +  تأييد 5/919 0/344 وند سازمانيرفتار شهر >- رهبري توزيعي 

 +  تأييد 0/613 21/500  0/783 ري توزيعيرهب >- بازاريابي داخلي 

 3/946  0/212 وزيعيرهبري ت >- آموزش و توسعه 

0/631 

 +  تأييد

 +  تأييد 4/961  0/288 رهبري توزيعي >- ارتباطات 

 +  تأييد 2/633  0/114 رهبري توزيعي >- انگيزش 

 +  تأييد 5/750  0/335 يرهبري توزيع >- توانمندسازي 

هروند رفتار ش >- آموزش و توسعه 

 0/109  0/005 سازماني

0/767  

  رد

 +  تأييد 4/211  0/214 مانيرفتار شهروند ساز >- ارتباطات 

 +  تأييد 3/239  0/129 رفتار شهروند سازماني >- انگيزش 

 +  تأييد 5/636  0/330 د سازمانيرفتار شهرون >- توانمندسازي 

|t|>1. 96 Significant at P<0. 05, |t|>2. 58 Significant at P<0. 01  
  

  گيري بحث و نتيجه
 . انگيزش بررفتار شهروندي سازماني تاثير دارد

هاي اماري در فصل چهارم نشان داد كه انگيزش بر رفتار شهروندي تايج حاصل از تجزيه و تحليل دادهن

وجود تاثير انگيزش بر رفتار شهروندي سازماني مورد تاييد قرار سازماني تاثير دارد. لذا فرضيه اول مبني بر 

  گيرد. مي

هاي كاري مرتبط، داوطلبانه و يانگر فعاليتتوان گفت رفتار شهروندي سازماني بدر تبيين اين فرضيه مي

هاي پاداش، سازماندهي اختياري بوده و به طور مستقيم و ضمني از طريق توصيف رسمي شغل و سيستم

انگيزه را حالتي از  ١٣٨٤دهد. ساعتچي بخشي سازمان را ارتقاء ميو اثر و در نهايت كارآييشده 

ي ك فرآيند ميانجي يا يك حالت درونكند و انگيزش را يه موجود زنده را وادار به عمل ميانگيختگي ك

يزش شغلي داند نگدهد، ميمي ي عمل سوقكند و به سونده كه او را وادار به فعاليت ميموجود ز
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٤٥٩ 
 

  بررسي تاثير بازاريابي داخلي بررفتار شهروندي سازماني

  (مورد مطالعه: شعب بانك تجارت استان مركزي)

 ١٣٩٩زمستان  ، سي و دوم شماره ، چهارموره د

دهنده ميل و علاقه فرد نسبت به انجام د ادن يك كار، سر و سامان دادن به محيط مادي، معنوي و نشان

اجتماعي خود، فائق آمدن بر موانع، از ديگران سبقت گرفتن و رقابت كردن با آنها از طريق كوشش زياد 

يي دارند، دائم بر اين تلاش هستند كه براي بهتر انجام دادن كارها ا ست. كاركناني كه انگيزش شغلي بالا

هاي بهتري براي انجام امور محوله و از آنجا كه همواره درجستجوي راهترفيعات بيشتري به دست بياورند و 

ف، براي خود حالتي را به وجود يابند. اين كاركنان در انجام وظايوظايف خود هستند، سريعتر ارتقاء مي

آورند كه به كوشش نسبتاً بيشتري نياز باشد و برا ي ايفاي نقشي كه از آنان خواسته شده است، تلاش مي

ان گفت اگر انگيزش كاركنان از محلي مانند پاداش و يا تشويق و تونمايند. همچنين در اين خصوص مي

تكريم و احترام تامين شود، يعني خود كارمند انتظار آن محرك و عامل انگيزشي را نداشته باشد رفتارهاي 

شود شهروندي سازماني در او تقويت مي دهد يعني رفتارارات و شرح وظايف خود را نشان ميفراتر از انتظ

فراتر از وظايف و نقش خود عمل س اگر انگيزش كاركنان رسمي باشد احتمال كمتري دارد كه و برعك

  كنند. مي

 )، مرادي١٣٩٢( هاي خلقي فرد و همكارانين فرضيه با نتايج حاصل از پژوهشهاي حاصل از ايافته

  )، همخواني دارد. ١٣٩٤( )، مرادي و همكاران٢٠١٧( )، كسارئي٢٠١٥(

  
 . رفتار شهروندي سازماني تاثير داردارتباطات بر 

هاي اماري در فصل چهارم نشان داد كه ارتباطات بررفتار شهروندي وتحليل دادهتايج حاصل از تجزيهن

دارد. لذا فرضيه دوم مبني بر وجود تاثير ارتباطات بر رفتار  ٢١٤. ٠سازماني تاثير مثبت و معناداري به ميزان 

  گيرد. قرار مي وندي سازماني مورد تاييدشهر

ي سازمان و مديريت ي بايد اثربخش باشد تا در مجموعهتوان گفت ارتباطات سازمانرضيه ميدر تبيين اين ف

تواند به عنوان بنياد مي آن بتواند موثر واقع شود و نقش كليدي خود را ايفا كند. در واقع ارتباط موثر

ن تمامي ). ارتباطات به كاركنا٢٠٠٢جو و نوناكا، هاي مدرن در نظر گرفته شوند (كروگ، ايچي سازمان

دهد كه با يكديگر تعامل داشته، به اهداف مطلوب نائل شده، حمايت شوند و سطوح در سازمان اجازه مي

از ساختار رسمي سازمان بهره گيرند. در سطح سازماني نيز ارتباط باعث ايجاد انسجام و پيوند بين اجزاي 

ها و در نهايت بهبود رفتارشهروندي و سازي و پيشبرد ماموريتمان را در توانمندزمان شده و سازمختلف سا

كننده شود كه رفتارهاي كمكاني باعث مينمايد. ارتباطات سازمابي به سطح مطلوبي از آن ياري ميدستي

گري و تشويق بين افراد نهادينه شود شامل كمك كردن داوطلبانه به ديگران شامل نوع دوستي، ميانجي

ارتباطات در سازمان از طريق كمك به ديگران در انجام كارشان، حمايت سازمان و داوطلب شدن در 

ا تبيين نمايد. تواند رفتار شهروندي سازماني رشود ميپذيري را شامل ميمسئوليتانجام كارهاي جانبي يا 

ري در سازمان بيشتر شود و پشتيباني و دفاع از يكديگر در شود كه مساعدت و همكاارتباطات باعث مي

ين فرضيه با نتايج حاصل از هاي حاصل از اف سازماني انجام خواهد شد. يافتهراستاي پيشبرد اهدا
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٤٦٠ 
 

 تحقيقات جديد در علوم انساني فصلنامه 

 ١٣٩٩زمستان  ، شماره  سي و دوم، چهارموره د

 

) ١٣٩١( ) و خالصي و همكاران١٣٨٨)، وارث و همكاران (١٣٩٥( هاي جولائي و همكارانپژوهش

 همخواني دارد. 

  
 . رفتار شهروندي سازماني تاثير داردتوانمندسازي بر 

هاي اماري در فصل چهارم نشان داد كه توانمندسازي بر رفتار  هتحليل دادونتايج حاصل از تجزيه

دارد. لذا فرضيه سوم مبني بر تاثير توانمندسازي  ٣٣٠. ٠شهروندي سازماني تاثير مثبت و معناداري به ميزان 

هاي خود تاييد قرار مي گيرد. سازمانها به سبب توسعه و گسترش فعاليتبر رفتار شهروندي سازماني مورد 

ناگزير به تدارك، حفظ و مديريت منابع انساني توانمند و كارآمد هستند در واقع نيروي انساني نيز به عنوان 

ه توجهي به آن، زمينه بض بيشترين تغييرات بوده است و بيعامل اساسي تغييرات و تحولات، خود در معر

هاي رهبري داشتن صرف مهارتهاي كنوني كند در سازمانهبود و توسعه سازمان را فراهم ميخطر افتادن ب

هاي خود راهبري نيازمند هستند. براي مديريت نيست و كاركنان نيز به آموزش روشبراي مديران كافي 

ثر بر توسعه اين نوع رفتارها ها الزم است تا عوامل مؤراهبردي، جلب همكاري داوطلبانه افراد در سازمان

هاي برداري از سرچشمه توانائيي بهرهاي را برابالقوههاي شوند. همچنين توانمندسازي ظرفيت شناسايي

وسعه و گذارد و فرآيندي است كه در آن از طريق تشود در اختيار ميساني، كه از آن استفاده كامل نميان

شود كه اين امر خود به بهبود و بهسازي مستمر عملكرد كمك ميود ها به بهبگسترش قابليت افراد و تيم

هاي ين فرضيه با نتايج حاصل از پژوهشهاي حاصل از اكند. يافتهدي سازماني كمك ميرفتارهاي شهرون

)، شيخي و ملك ١٣٩٢( )، محمدخاني و همكاران١٣٩٥( )، صفري و همكاران١٣٨٨( خالصي و همكاران

 ارد. ) همخواني د١٣٩٤( محمدي

  
 . آموزش و توسعه بر رفتار شهروندي سازماني تاثير دارد

هاي اماري در فصل چهارم نشان داد كه آموزش و توسعه تاثير مثبت و وتحليل دادهيهنتايج حاصل از تجز

وندي سازماني دارد. لذا فرضيه چهارم مبني بر تاثير آموزش و توسعه بر رفتار شهر ٠٠٥. ٠معناداري به ميزان 

  گيرد. مورد تاييد قرار مي

شود. البته براي هاي بين فردي در ميان كاركنان ميهاي آموزشي موجب تسهيل كمكاستفاده از برنامه

هاي آموزش مياني و چرخش شغلي نيز استفاده كرد. يكي توان از برنامههاي كاركنان، ميتوسعه مهارت

هاي توسعه است كه مستقيما با ايجاد رفتار شهروندي ههاي آموزشي، برنامهاي اجراي برنامهديگر از روش

دهد كه آموزش سرپرستان بر پايه اصول عدالت سازماني با افزايش رفتار ها نشان ميارتباط دارد. بررسي

  شهروندي در ميان زيردستان مرتبط است. 
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٤٦١ 
 

  بررسي تاثير بازاريابي داخلي بررفتار شهروندي سازماني

  (مورد مطالعه: شعب بانك تجارت استان مركزي)

 ١٣٩٩زمستان  ، سي و دوم شماره ، چهارموره د

ان در كار اداري شود كه كاركنلخصوص در فرايندهاي كاري باعث ميآموزش و توسعه به كاركنان علي ا

ن از طريق آموزش و وري بيشتري كسب كنند. درگير كردن كاركناازماني خود بازدهي، توليد و بهرهو س

  باشد در آنها نهادينه شود. ه كه از مصاديق رفتار شهروندي ميشود رفتارهاي داوطلبانتوسعه باعث مي

)، اكبرپور و همكاران ١٣٩٤( اميري و برتابياناي هين فرضيه با نتايج حاصل از پژوهشهاي حاصل از ايافته

 همخواني دارد.  )١٣٩٤(

  
  . انگيزش بر رهبري توزيعي تاثير دارد

هاي اماري در فصل چهارم نشان داد كه انگيزش بر رهبري توزيعي تاثير وتحليل دادهنتايج حاصل از تجزيه

  يرد. گتوزيعي مورد تاييد قرار ميرهبري دارد. لذا فرضيه پنجم مبني بر وجود تاثير انگيزش بر 

)، رحيمي و ١٣٩٤( هاي امجدزبردست و همكارانشهاي حاصل از اين فرضيه با نتايج حاصل از پژوهيافته

  همخواني دارد.  )١٣٩٦( نفسنيك

  
 . ارتباطات بر رهبري توزيعي تاثير دارد

داد كه ارتباطات بر رهبري توزيعي هاي آماري در فصل چهارم نشان تايج حاصل از تجزيه و تحليل دادهن

گيرد. مورد تاييد قرار مي تاثير دارد. لذا فرضيه ششم مبني بر وجود تاثير ارتباطات بر رهبري توزيعي

)، وارث و ١٣٩٥( هاي جولائي و همكارانهاي حاصل از اين فرضيه با نتايج حاصل از پژوهشيافته

  خواني دارد. ) هم١٣٩١( ) و خالصي و همكاران١٣٨٨همكاران (

  
  توانمندسازي بر رهبري توزيعي تاثير دارد. 

هاي آماري در فصل چهارم نشان داد كه توانمندسازي بر رهبري توزيعي وتحليل دادهتايج حاصل از تجزيهن

گيرد. رهبري توزيعي مورد تاييد قرار ميتاثير دارد. لذا فرضيه هفتم مبني بر وجود تاثيرتوانمندسازي بر 

)، صفري و ١٣٨٨( هاي خالصي و همكارانين فرضيه با نتايج حاصل از پژوهشي حاصل از اهايافته

  ) همخواني دارد. ١٣٩٤( )، شيخي و ملك محمدي١٣٩٢( )، محمدخاني و همكاران١٣٩٥( همكاران

  

  آموزش و توسعه بر رهبري توزيعي تاثير دارد. 
چهارم نشان داد كه آموزش و توسعه بر رهبري هاي آماري در فصل وتحليل دادهنتايج حاصل از تجزيه

مورد تاييد قرار  توزيعي تاثير دارد. لذا فرضيه هشتم مبني بر وجود تاثير آموزش و توسعه بر رهبري توزيعي

)، اكبرپور و ١٣٩٤( هاي اميري و برتابيانين فرضيه با نتايج حاصل از پژوهشهاي حاصل از اگيرد. يافتهمي

  .خواني داردهم )١٣٩٤همكاران (
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٤٦٢ 
 

 تحقيقات جديد در علوم انساني فصلنامه 

 ١٣٩٩زمستان  ، شماره  سي و دوم، چهارموره د

 

  رهبري توزيعي بر رفتار شهروندي سازماني تاثير دارد. 
هاي آماري در فصل چهارم نشان داد كه رهبري توزيعي بر رفتار وتحليل دادهتايج حاصل از تجزيهن

وندي شهروندي سازماني تاثير دارد. لذا فرضيه نهم مبني بر وجود تاثير رهبري توزيعي بر رفتار شهر

هاي خالصي و  ين فرضيه با نتايج حاصل از پژوهشهاي حاصل از اگيرد. يافتهتاييد قرار مي سازماني مورد

 )، شيخي و ملك محمدي١٣٩٢( )، محمدخاني و همكاران١٣٩٥( )، صفري و همكاران١٣٨٨( همكاران

 ) همخواني دارد. ١٣٩٤(

  
  پيشنهادات به ساير محققان

رفتار شهروندي سازماني و رهبري توزيعي در سازمان و ارائه انجام پژوهشي مجزا به منظور تعيين سطح ــ 

  . راهكارهاي مناسب در اين زمينه

 . . . ها وسازمان، انجام مطالعه تطبيقي بر پايه مدل مفهومي پژوهش حاضر در ساير صنايع ــ

جش به منظور سن ANP,TOPSISهاي مانند تكنيك، گيري چندمعيارههاي تصميماستفاده از تكنيك ــ

 .هاي موثر بر بازاريابي داخلي بر پايه نظر متخصصان در اين زمينهبندي شاخصهو رتبه

 . انجام پژوهشي در زمينه عوامل موثر بر موفقيت بازاريابي داخلي در سازمان مذكور ــ
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٤٦٣ 
 

  بررسي تاثير بازاريابي داخلي بررفتار شهروندي سازماني

  (مورد مطالعه: شعب بانك تجارت استان مركزي)

 ١٣٩٩زمستان  ، سي و دوم شماره ، چهارموره د

  و مآخذمنابع فهرست 
  . ٤٧-٤٩، صص ١٤١، بازاريابي داخلي، تدبير، شماره ١٣٨٢ابراهيمي، ابوالقاسم و عبدالباقي مجيد،  ــ

). رفتارشهروندي ١٣٨٧ابيلي، خدايار؛ شاطري، كريم؛ يوزباشي، عليرضا؛ فرجي ده سرخي، حاتم. ( ــ

شهروندي  فرانس رفتارشرط و پيامدها. مجموعه مقالاات اولين كنها، ابعاد، متغيرهاي پيشسازماني: ويژگي

  سازماني، دانشكده مديريت، دانشگاه تهران. 

)، مطالعه تاثير بازاريابي داخلي بر ١٣٩٣؛ (نيا، فاطمهفهيم ؛اسماعيلي گيوي، محمدرضا ؛احمدپور، فاطمه ــ

  . ١٤٤ – ١١٧، ص ٢٨پژوهشي / –علمي  ١٨رفتارهاي فرانقش: واكاوي نقش ميانجي تعهد سازماني، شماره 

 تاثيرات و توزيعي رهبري سبك )، بررسي١٣٩٢نژاد، محمد؛ (ي؛ فرهنكو، رضا ؛ نويديوآريان فر، خسر ــ

 شهر پسرانه هايدبستان :موردي (مطالعه معلمان خودكارامدي احساس و سازماني شهروندي رفتار بر آن

  . ٩٥و  ٩٤هاي نامه شمارههمديريت ويژ هايپژوهش تهران)، فصلنامه

  هاي رهبري و رفتار سازماني، تهران انتشارات سمت. مباني فلسفي و تئوري). ١٣٨٥علي اكبر. (افجه، سيد ــ
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