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دهیچک
هدف از انجام پژوهش حاضر، بررسی تاثیر بازارگرایی درونی بر تمایل کارکنـان بـه پـذیرش    

هاي نمونه مورد مطالعه در پژوهش حاضر، کارکنانی هستند که در شرکت. تغییرات سازمانی است
، هشپـژو این جهت انجام . ل به کار هستندمشغو) پردیس شیراز(فناور پارك علم و فناوري فارس 

هاي مـورد مطالعـه توزیـع گردیـد و در نهایـت      اي استاندارد میان تمامی کارکنان شرکتپرسشنامه
هـاي  به منظور تحلیـل فرضـیه  . ها قرار گرفتو مبناي تحلیلشدعدد پرسشنامه گردآوري93تعداد 

سـازي معـادلات سـاختاري بـا رویکـرد      ارائه شده در قالب مـدل مفهـومی پـژوهش، از روش مـدل    
ها حاکی از تایید فرضیه اصلی پژوهش و نتایج تحلیل. استفاده گردید)PLS(قل مربعات جزیی حدا

برخـورداري از رویکـردي بازارگرایانـه بـه     به این صـورت کـه   . دو فرضیه فرعی مرتبط با آن است
.داري داردمحیط درونی سازمان، بر تمایل کارکنان به پذیرش تغییرات سازمانی تاثیر مثبت و معنی

دار بیشـتري بـر   دهی و توسعه کارکنان به ترتیب تاثیر مثبـت و معنـی  علاوه بر این، ابعاد نظام پاداش
، تـاثیر  یسـازمان در حـالی کـه ارتباطـات درون   . داردتمایل کارکنان به پذیرش تغییـرات سـازمانی   

هاي کـاربردي  هدر پایان نیز بر مبناي نتایج پژوهش، پیشنهاد و توصی.را نشان نداده استداري معنی
.ها ارایه گردیده استبه شرکت

درونـی،  بـازارگرایی پذیرش تغییرات سـازمانی، مـدیریت تغییـر،    : واژگان کلیدي
.دهی، ارتباطات درونیتوسعه کارکنان، نظام پاداش

Mosleh@pgu.ac.i) نویسنده مسئول(استادیار دانشگاه خلیج فارس  *
دانشجوي دکتري مدیریت منابع انسانی، دانشگاه فردوسی مشهد**
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مقدمه
در بازار متلاطم و پویاي امروزي، تنها چیزي که همـواره ثبـات و موجودیـت خـود را حفـظ      

تغییراتی که در قالب پاسخی مناسـب  ).2004، 1ویکز و همکاران(یرات سازمانی استنموده، تغی
هـا را بـه خـود    ها و سـازمان رشد و بقاي بسیاري از شرکتهاي محیط پیرامون، نسبت به پیشرفت

بـا توجـه بـه ماهیـت     هـا دانـش بنیـان هسـتند کـه      ها، شـرکت از جمله این شرکت. گره زده است
هـاي  هـاي فناورانـه محـیط پیرامـون، دائمـا در جسـتجوي روش      ب با پیشرفتفناورانه خود، متناس

.نوین تولید و ارائه محصولات دانشی خود به بازار هستند
ترین اهـدافی هسـتند کـه مسـیر     موفقیت در بازار و کسب و حفظ مزیت رقابتی، از جمله مهم

ایـن در حـالی اسـت کـه     . نماینـد تعیـین مـی  هـایی  در چنـین شـرکت  هاي تغییر سـازمانی را  برنامه
موفقیت در بازار بیرونی و حفظ مزیت رقابتی در آن، در گام نخست، در گرو موفقیـت در بـازار   

، بـازاري کـه مشـتریان آن، عناصـر     )1392یـاري،  زاده و الهمصلح، بحرینی(درونی سازمان است
رداري از یـک برنامـه   بنابراین، برخـو . هاي تغییر سازمانی هستندکلیدي موفقیت در اجراي برنامه

نیاز اجراي موفقیت آمیـز  جهت تامین نیازهاي مشتریان درونی سازمان، پیش،مناسببازارگرایی
شـان،  هـا، فلسـفه وجـودي و ضـمانت بقـاي     ایـن گونـه شـرکت   .هاي تغییر سـازمانی اسـت  برنامه

نیـاز چنـین   شبا توجه به این که پی. هایی در حوزه فعالیت مورد نظر استبرخورداري از نوآوري
هـاي دانـش بنیـان بـه سـوي پـذیرش تغییـرات جدیـد اسـت، شناسـایی           امري، میل کلـی شـرکت  

تواند عـاملی اساسـی در   کارهایی جهت افزایش تمایل کارکنان به پذیرش تغییرات جدید، میراه
.ها باشدگونه شرکتموفقیت و ادامه حیات این

هاي تغییر سازمانی، با رویکردي فنی نامهمدیریت بسیاري از بررغم اهمیت این موضوع، علی
گیرد و در حقیقت نقش عامل انسانی و اهمیتـی کـه منـابع انسـانی سـازمان در موفقیـت       انجام می

ایـن در حـالی   .)1995، 2آرنـت، لانـدیس و میسـتر   (شـود هاي تغییر دارند نادیده گرفته میبرنامه
یر مورد نظر، مستلزم ایجاد تعادلی سـازنده  هاي تغیاست که هدایت سازمان در نیل به سوي برنامه

، واقـع در .)1995، 3اسـپیکر و لاسـر  (استهاي تغییر برنامهمیان نیازهاي انسانی و استلزامات فنی 
هـاي تغییـر و   ، در طراحـی برنامـه  شـان ماهیت دانشی و فناورانهبنیان به دلیل هاي دانشدر شرکت

گـردد کـه ایـن امـر     هاي جدید میش فنی و فناوريتاکید بسیار زیادي بر دان،اهداف عملکردي
بـه عبـارتی، توجـه بـه انگیـزش      . گـردد میتا حدي موجب غفلت از بعد انسانی تغییرات سازمانی

1. Weeks and et al
2. Arendt, Landis & Meister
3. Spiker & Lasser
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ي بعد فنی اهـداف عملکـردي و   هاي تغییر دارد، در سایهکارکنان و تاثیري که در موفقیت برنامه
هـا  تاثیرات نامطلوبی را بر عملکرد این گونه شرکتهاي تغییر قرار گرفته است که این امربرنامه

هـا را کارکنـان تشـکیل    پایـه و اسـاس تشـکیل سـازمان    ایـن در حـالی اسـت کـه    .خواهد داشـت 
دهند؛ بنابراین، اجراي هر برنامه تغییـري نیـز مسـتلزم توجـه بـه نیازهـا و ضـروریات کارکنـان         می

مدیریت، تحت عنوان مشـتریان درونـی   درونی سازمان است که طبق رویکردهاي جدید در علم 
.شودها یاد میاز آن

محـیط درونـی سـازمان، عـاملی    طبق مبانی نظري موجود، وجود رویکـردي بازارگرایانـه بـه    
اساسی در تسهیل تغییرات سازمانی و  سوق دادن کارکنان بـه سـوي پـذیرش تغییـرات سـازمانی      

، 4و احمـد و همکـاران  2010، 3همکـاران ؛ رانتیس و 1995، 2؛ واري1995، 1احمد و رفیق(است
با این حال، بررسی میزان موفقیت این امر در دنیاي عمل، امـري اسـت کـه تـا کنـون در      . )2003

نظر بـه ایـن امـر، مسـئله اصـلی ایـن پـژوهش        . ررسی قرار نگرفته استهاي پیشین مورد بپژوهش
پـذیرش  ر تمایـل کارکنـان بـه    درونی چگونه و تا چه میزان ب ـبازارگراییعبارت است از این که 

تـر ایـن موضـوع، در ایـن     بر ایـن اسـاس، بـه منظـور بررسـی دقیـق      تغییرات سازمانی موثر است؟
هـاي  درونی بر تمایل کارکنان به پذیرش تغییرات سـازمانی در شـرکت  بازارگراییپژوهش تاثیر 

هـاي  بر اساس یافتـه دانش بنیان پارك علم و فناوري فارس مورد بررسی قرار گرفته و در نهایت، 
.ها ارائه خواهد شدبه دست آمده، پیشنهادهاي کاربردي به شرکت

مبانی نظري پژوهش
تغییرات سازمانی

تا کنون مورد توجه بسـیاري از  80پدیده تغییر، به عنوان وجه غالب زندگی سازمانی، از دهه 
، نـوآوري در  ادغـام هـا، سـازي سـازمان  کوچـک . )2002، 5دیوپو(پژوهشگران قرار گرفته است

برخـی از مـواردي هسـتند    ،هامدیریت و فناوري و همچنین کیفیت و کمیت وظایف و مسئولیت
. )2010، 6توکلی(اندکه زندگی کاري را به شیوه بنیادینی تحت تاثیر قرار داده

تـوان نشـات گرفتـه از فقـدان تعهـد و      را عمـدتا مـی  ) تغییـر (با این پدیده هشکست در مواجه
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بنابراین، اجراي یک برنامه تغییر به صورت موفقیت . )2011، 1نوردین(زش کارکنان دانستانگی
ها در اجراي برنامه مـذکور اسـت؛ چـرا کـه     آمیز، مستلزم انگیزش کارکنان و مشارکت موثر آن

ها در برابر تغییر، به هر نحوي مانعی بر سر راه اجراي تغییرات سـازمانی خواهـد بـود   مقاومت آن
جا که تغییرات سازمانی همواره با نوعی عدم اطمینان در حقیقت، از آن. )2011، 2ن و سنسیارابی(

هـاي کارکنـان تـاثیر    هـا و قابلیـت  همراه هستند و این امکان وجود دارد که بر احساسات، توانایی
ز آن ي تغییـر اطمینـان نیابنـد، ا   هـا کارکنان عمدتا تا زمانی که نسبت بـه برنامـه  ،منفی داشته باشد

پندارنـد کـه   نمونه، هنگـامی کـه کارکنـان چنـین     براي.)2004، 3برنرس(حمایت نخواهند نمود
در مقابـل آن مقاومـت و در مقابـل،    ،ها خواهد شـد کار آنحجمتغییرات جدید موجب افزایش 

نماینـد هنگامی که تغییرات جدید را موجب افـزایش اختیـارات خـود بداننـد از آن اسـتقبال مـی      
ــگ و روســیو  . )2012، 4و و همکــارانجــارامیل( ــه را هورنیون ــز در ) 2007(5مشــابه همــین یافت نی

دارنـد کـه در صـورتی کـه کارکنـان احسـاس نماینـد، در اثـر         مطالعات خود این چنین بیـان مـی  
جام وظایف خود خواهند داشـت، مقاومـت کمتـري    نتغییرات جدید اختیارات بیشتري در نحوه ا

بـه عبـارت   .)2007، 6هورنیونـگ و روسـیو  (خـود نشـان خواهنـد داد   در برابر تغییرات جدیـد از  
هـایی کـه در اثـر    بـین مزایـا و هزینـه   اي مقایسهنمایند مواقعی کارکنان تلاش میدیگر، در چنین 

در صورتی که مزایـاي حاصـل از تغییـرات جدیـد     شوند انجام دهند و جدید متحمل میتغییرات
هـاي آن بـیش از منـافع آن    در صورتی که هزینهرا پذیرفته و هاي آن باشد تغییرات بیش از هزینه

.)2008، 7شیوم و همکاران(نمایندباشد در مقابل آن مقاومت می
تـرین عامـل در   شود که منابع انسـانی سـازمان، مهـم   ن برداشت مییاز مجموع این مباحث چن

ان بیـان نمـود کـه پایـه و     توبر این اساس می.هاي تغییر سازمانی استموفقیت و یا شکست برنامه
هـا،  هـا، مهـارت  و نگرش) 2011، 8صادقی(دهدها تشکیل میها را منابع انسانی آناساس سازمان

دهند؛ یعنی جایی که قرار اسـت  ها اجزاي اصلی محیط سازمانی را شکل میها و دانش آنانگیزه
پـذیري سـازمان در   نعطـاف در واقـع، ادراك کارکنـان از میـزان ا   .هاي تغییـر ایجـاد گـردد   برنامه

هـاي تغییـر   توانند در اجـراي برنامـه  ها میدستیابی به تغییرات مورد نظر و همچنین، میزانی که آن

1. Nordin
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هـا بـه   مشارکت موثر و فعال داشته باشند، از جمله عوامل مهمی هسـتند کـه در دسـتیابی سـازمان    
.)2005، 1اسمیت(اي دارندکنندههاي تغییر مورد نظر نقش تعیینبرنامه

،بر پذیرش تغییـرات سـازمانی مـوثر هسـتند    هاي پیشین،طبق پژوهشبر عوامل فردي کهافزون
برخی پژوهشگران توجه خود را بر عوامل درون سازمانی کـه پـذیرش تغییـرات را بـراي کارکنـان      

از فرهنـگ سـازمانی   یخاص ـوجـود نـوع  از جملـه ایـن عوامـل،    . اندنماید متمرکز نمودهتسهیل می
، 2عبدالرشـید و همکـاران  (که مشوق و حامی کارکنـان در پـذیرش تغییـرات سـازمانی اسـت     است

درونـی کـه سـازمان را همچـون     بـازارگرایی براي نمونه یک فرهنـگ سـازمانی مبتنـی بـر     . )2004
دهنـد و تمرکـز بـر تـامین     نماید که مشتریان آن را کارکنـان سـازمان تشـکیل مـی    بازاري تصور می
پـذیرش  بـه هادارد، عاملی مهم در آمادگی کارکنان و تمایل آنهاو رضایت آننیازهاي کارکنان

چنین فرهنگی، از طریـق توسـعه   . )2003، 4؛ بالانتین1999، 3واري و لویس(تغییرات سازمانی است
، 7؛ ابـوروب و همکـاران  2010، 6؛ پروکتر1998، 5تانسواج و همکاران(هاي کارکنانتوسعه توانایی

بـالانتین،  (، بهبـود روابـط درونـی سـازمان    )1999، 9و لینگـز 2003، 8؛ دوکاکیس2011، 7همکاران
؛ 2001، 11؛ دیــویس2003؛ بــالانتین، 2000، 10؛ رفیــق و احمــد2011؛ ابــوروب و همکــاران، 1997

و ایجـاد  )1999و لینگـز،  1998، 12؛ هـاگ و همکـاران  1998؛ تانسواج و همکاران، 2010پروکتر، 
؛ 2000؛ رفیـق و احمـد،   1997بالانتین، (کارکنانه درپاداش مناسب جهت ایجاد انگیزیک سیستم 

تمایـل و آمـادگی کارکنـان را    ، )2003؛ دوکاکیس، 2007، 13؛ سیمبروا1998تانسواج و همکاران، 
).2003؛ بالانتین، 1999واري و لویس، (براي پذیرش تغییرات سازمانی افزایش خواهد داد

درونیبازارگرایی
، به عنوان یکـی از  درونی نیز از آن یاد شدهبازاریابیتحت عنوان که درونیایده بازارگرایی

لینگـز و  (مـیلادي مطـرح شـد   70هـا، در اواخـر دهـه    کارکردهاي مدیریت بازاریابی در سازمان
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ــاران؛ نیـــک2010، 1گرینلـــی ــین و همکـ ــو2010، 2بـ ــیو و یـ ــانیگراکیس و 2010، 3؛ شـ ؛ پـ
صوص این مفهوم، حاکی از این اسـت کـه   بررسی تعاریف موجود در خ.)2009، 4تئودوریدیس

بـا  . اندپژوهشگران پیشین هیچگونه تمایزي میان بازارگرایی درونی و بازاریابی درونی قائل نشده
ایـن  کنـد،  خودنمـایی مـی  )بازاریابی یا بازارگرایی درونـی (مفاهیم آن چه در بطن این این حال،

ترین دارایی سازمان و همچنین نگریستن بـه  است که با در نظر گرفتن کارکنان به عنوان با ارزش
ها به عنوان مشتریان درونی، سازمان ضمن کسب مزیت رقـابتی، بـه اهـداف خـود نیـز دسـت       آن

کـه  ، از این ایده نشات گرفتـه در حقیقت، این رویکرد.)1392مصلح و همکاران، (خواهد یافت
اري کـه مشـتریان آن بایـد آگـاه     دهنـد؛ بـاز  ل مـی زمان، بازار درونی سازمان را شـک کارکنان سا

گردیده، فرهیخته شده، توسعه یافتـه و در جهـت دسـتیابی بـه اهـداف سـازمانی انگیـزش لازم را        
رغم وجـود تعـاریف گونـاگون از ایـن رویکـرد، برخـی       علی. )2003دوکاکیس، (کسب نمایند

ل میـان اقـداماتی   درونـی بـه عنـوان حلقـه اتصـا     بازارگراییاند که ایده پژوهشگران بر این عقیده
مداري میان کارکنان و بهبود ارتباطات درون سازمانی با عملکـرد بـازار   همچون گسترش مشتري

در 5طبـق نظـر فـارمن و مـونی    . )1998هـاگ و همکـاران،   (آیـد بیرونی شرکت بـه حسـاب مـی   
درونی، درون سازمان یک نظام زنجیره تـامین خـدمات درونـی وجـود دارد     بازارگراییرویکرد 

تقاضاکنندگانی که مشـتریان درونـی سـازمان    . کنندگان و تقاضاکنندگانی استداراي عرضهکه
.)2008، 6ساي و تانگ(کنندگانی که مدیران سازمان هستندیا همان کارکنان هستند و عرضه

سـازي در  چندین مشـکل بـالقوه را در ارتبـاط بـا ایـن شـیوه از مفهـوم       ) 1993(رفیق و احمد 
نخست این که بر خلاف بـازار بیرونـی، محصـولی    . انددرونی مطرح نمودهبازارگراییخصوص 

هـا  ها نباشد و یا حتی براي آنگردد ممکن است مورد خواسته آنکه به مشتریان درونی ارائه می
بر خلاف بازار بیرونی، مشتریان درونی همانند مشتریان بیـرون  دوما، . ي مطلوبیت منفی باشددارا

سوم این که به سبب قراردادي بـودن  .خصوص انتخاب نوع محصول ندارندحقی در ،از سازمان
به عبـارتی مجبـور شـوند محصـولی را بپذیرنـد کـه       یاها ممکن است ناگزیر برخی کارکنان، آن
منـد، بـه ایـن طریـق،     چهارم این که هزینه مـالی داشـتن کارکنـانی رضـایت    . تمایلی به آن ندارند

در این رویکرد ایـن  رابر سازي مفاهیم مشتري و کارمندو نهایتا، بتواند بسیار قابل توجه باشدمی

1. Lings & Greenley
2. Nikbin and et al
3. Shiu & Yu
4. Panigyrakis & Theodoridis
5. Foreman & Money
6. Tsai & Tang



57رش تغییرات سازمانیتاثیر بازارگرایی درونی بر تمایل کارکنان به پذی

آورد که تا چه اندازه نیازهاي مشتریان بیرون از سازمان بر نیازهـاي  سوال را در ذهن به وجود می
رغـم انتقادهـاي وارد شـده بـه     علـی . )1993رفیق و احمد، (کارکنان سازمان تقدم و برتري دارد

مجـددا تعریفـی از   2003، همین پژوهشـگران در سـال   )1993(و احمد این رویکرد توسط رفیق
انگیـزش کارکنـان   . 1: دهند که مشتمل بر پنج عنصر کلیدي اسـت درونی را ارائه میبازارگرایی

اي و یکپـارچگی  هماهنگی بین وظیفـه . 3مداري و رضایت مشتریان؛ مشتري. 2ها؛ و رضایت آن
ــی؛  ــر مبرخــورداري از نگرشــی. 4درون ــی ب ــازارگراییبتن ــه ســه مــورد  ب اجــراي . 5و پیشــینب
بـر اسـاس ایـن عناصـر     .)2003، 1احمـد و همکـاران  (هاي خاص شـرکت از طریـق آن  استراتژي

نمایند که با استفاده از ابزارهـاي  ها بازاریاب درونی را به عنوان رویکردي تعریف میکلیدي، آن
رابـر تغییـرات سـازمانی و انگیـزش، همـاهنگی      بازاریابی درصدد غلبه بر مقاومـت کارکنـان در ب  

ساي و تانگ، (هاي شرکت استها در  جهت اجراي اثربخش استراتژيوظایف و همسویی آن
درونی، کاربرد این رویکرد در غلبـه بـر مقاومـت    بازارگراییدر واقع، در این تعریف از . )2008

ــرات ســازمانی برجســته مــی   ــر تغیی ــان در براب ــق(گــرددکارکن ؛ تانســواج و 1993و احمــد، رفی
.)1998همکاران، 

هاي پیشین، عملیاتی نمودن این رویکر در درون سازمان، مسـتلزم توجـه بـه سـه     طبق پژوهش
:دهندل میدرونی را شکبازارگراییموضوع خاص به شرح زیر است که، جمعا ابعاد 

بهبود ارتباطات درونی
ارتبــاطی مــورد بررســی قــرار دهــیم، نقــش درونــی را بــا رویکــرد بــازارگراییهنگــامی کــه 

ــه ــی   عرض ــته م ــان برجس ــن می ــتریان در ای ــدگان و مش ــرددکنن ــان(گ ــور از . )2004، 2مورگ منظ
آواد و (کنندگان و مشتریان در این رویکرد به ترتیب مـدیران و کارکنـان سـازمان هسـتند    عرضه
ان و مشـتریانی داخلـی   کننـدگ بنابراین، بازار درونـی سـازمان متشـکل از عرضـه    . )2011، 3آگتی
، و  باید تعاملات و روابط موجود میان دو طرف بازار را از طریـق  )2010لینگز و گرینلی، (است

؛ رفیـق و احمـد،   2011؛ ابـوروب و همکـاران،   1997بالانتین، (ارتباطات درونی مناسب بهبود داد
؛ هـاگ و  1998ن، ؛ تانسـواج و همکـارا  2010؛ پروکتـر،  2001؛ دیـویس،  2003؛ بالانتین، 2000

ایـن بعـد در بـازارگرایی درونـی از اهمیـت بـالایی برخـوردار        .)1999و لینگز، 1998همکاران، 
هـاي شـغلی و انگیـزه کارکنـان را تحـت مـدیریت خـود        است؛ زیرا از طریق آن، مدیران نگرش
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اهنـگ بـا   هـا هم هـاي آن کارکنان انگیزه لازم را نداشته باشـند، یـا نگـرش   رطبیعتا، اگ. آورندمی
بـه  . هاي سازمان نباشد، سازمان دچار انحـراف و گسسـتگی خواهـد شـد    فلسفه وجودي و ارزش

سـیدجوادین  (همین دلیل این بعد در سنجش بازارگرایی درونی از اهمیت بالایی برخوردار است
.)1389و همکاران، 

توسعه کارکنان
هـاي  د سازمانی، بسیاري از برنامـه کننده کارکنان در موفقیت عملکربا پی بردن به نقش تعیین

هـاي  اند که در نهایت توسعه بیشتر تواناییهایی گردیدهبازارگرایی درونی نیز معطوف به فعالیت
نماینـد  هـا تـلاش مـی   به همین دلیـل، سـازمان  . )2011ابوروب و همکاران، (دنکارکنان را رقم زن

ایـن طریـق میـزان توانـایی خـود را در      هاي فردي و ویژه کارکنـان را توسـعه داده و از   شایستگی
در واقـع، ایـده اصـلی در    . هاي مشتریان افزایش دهندپاسخ به تغییرات محیطی و نیازها و خواسته

تانسـواج و  (هـا گـذاري روي کارکنـان بـه منظـور توسـعه توانـایی آن      سرمایهدرونی، بازارگرایی
ــاران،  ــر، 1998همک ــاران،  2010؛ پروکت ــوروب و همک ــاکیس، ؛ 2011؛ اب ــز، 2003دوک و لینگ

.)2010پروکتر، (هاي آموزشی مناسب استبا در نظر گرفتن برنامه)1999

دهینظام پاداش
در رویکرد بازارگرایی درونی، عقیده بر این است که با طراحی یک سیستم پـاداش مناسـب   

ازمان وابسته نمود دهی به بازار درونی سازمان، میتوان کارکنان را از نظر عاطفی به سبراي پاداش
ــزان تمایــل و تــلاش آن  ــزایش  و از ایــن طریــق، می هــا را در جهــت تحقــق اهــداف ســازمانی اف

بـه  دهـی  نظـام پـاداش  درونـی  بـازارگرایی در بر همین اسـاس،  ، )1998تانسواج و همکاران، (داد
عنوان ابزاري مناسب در جهت افزایش انگیزش و رضایت کارکنان مورد توجه قرار گرفته است

ــالانتین، ( ــد،  1997بـ ــق و احمـ ــاران،  2000؛ رفیـ ــواج و همکـ ــیمبروا1998؛ تانسـ ؛ 2007، 1؛ سـ
.)2003دوکاکیس، 

تغییرات سازمانیدرونی و گراییبازار
هـایی کـه از سـوي    درونـی بـا دیـدگاه   )بـازارگرایی (بازاریـابی ت در مفهـوم تحـولا آخرین 

اي جهـت اجـراي   درونی را وسـیله اییبازارگربسیاري از محققان مطرح شده و در آن به روشنی 

1. Šimberová
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از اولین محققانی بود کـه  1وینتر. گردددانند، برجسته میمیها و تسهیل تغییرات سازمانیراهبرد
درونی را به عنوانی روشی جهت مدیریت کارکنان به سـوي دسـتیابی بـه    بازارگرایینقش بالقوه 

ــراي    ــه اهــداف ســازمان  اهــداف ســازمانی مطــرح نمــود کــه در آن کارکنــان بایــد ب دســتیابی ب
هـاي سـازمانی را درك کننـد، بلکـه نقـش و      هاي لازم را ببیننـد و نـه تنهـا ارزش برنامـه    آموزش

بـازارگرایی مفهوم ،در واقع در این مرحله. ها درك نمایندجایگاه خود را نیز در انجام آن برنامه
رویکـرد در آثـار محققـانی    در ابتدا این. درونی به روشنی به عنوان روشی اجرایی مشخص است

رد آن را در کـارب ظاهر گشت و سپس پیرسی و مورگـان و همکارانش2همچون فلیپ و تانسوجا
.)2000رفیق و احمد، (تعمیم دادنداجراي هر نوع راهبردي 

درونی، ادعا بر ایـن اسـت کـه هـر تغییـر جدیـدي در سـازمان        بازارگراییدر رویکرد جدید 
یابی درونی مناسب است تا از این طریق ضمن غلبه بر سـکوت سـازمانی،   مستلزم یک برنامه بازار

احمـد و رفیـق،   (اده شـوند کارکنان به سوي رفتارهاي مورد نیاز جهت اجـراي تغییـرات سـوق د   
درون سـازمانی میـان   دوجانبه درونی از طریق بهبود روابط بازارگراییطبق این رویکرد، .)1995

تغییـرات سـازمانی را میـان    ی از درونـی، فهـم و درك مشـترک   کنندگانمشتریان درونی و عرضه
نمایـد و از ایـن طریـق، ضـمن کـاهش مقاومـت کارکنـان در برابـر         مدیران و کارکنان ایجاد می

در . )1995، 3واري(دهـد ها به پذیرش تغییرات سازمانی را افزایش میهاي تغییر، تمایل آنبرنامه
در سازمان، تغییرات رفتاري مطلوب در کارکنان جهـت  درونیبازارگراییمحصول نهایی ،واقع

.)1995احمد و رفیق، (اجراي راهبردهاي مورد نظر است
تغییـرات پـذیرش  به سـوي  کارکنانمدیران جهت سوق دادن افزون بر این، در این رویکرد،

تـر،  ؛ پروک1998تانسـواج و همکـاران،   (انهـاي آن ـ ، از اقداماتی همچون توسعه توانـایی سازمانی
ــوروب و همکــاران، 2010 ــاداشو)1999و لینگــز، 2003؛ دوکــاکیس، 2011؛ اب دهــی نظــام پ

؛ 2007، 4؛ سـیمبروا 1998؛ تانسـواج و همکـاران،   2000؛ رفیـق و احمـد،   1997بالانتین، (مناسب 
در این مفهوم، توسعه کارکنان شـامل اقـداماتی اسـت کـه     . نماینداستفاده می)2003دوکاکیس، 

اي موجـود بـر سـر    ها در شناخت نیازهاي مشتریان بیرونی، موانع وظیفهتوانایی آنضمن افزایش
کـه بـا   اي اسـت این اقـدامات بـه گونـه   ،به علاوه. )1993، 5پان(راه تغییرات را نیز برطرف نماید

هـاي ارزشـمندي هسـتند، انگیـزه     سـرمایه ها بـراي مـدیران   ایجاد این احساس در کارکنان که آن

1. vinter
2. flip & tansuja
3. Varey
4. Šimberová
5. Payne



60...آفرین با رفتار شهروندي سازمانیي رهبري تحولهاي رابطهفراتحلیل  پژوهش

در حقیقـت،  .)2003پروکتـر و دوکـاکیس،   (دهـد ت پذیرش تغییـرات افـزایش مـی   ها را جهآن
درونی، نفوذ در قلب و ذهـن مشـتریان درونـی و مـدیریت     بازارگراییهدف توسعه کارکنان در 

پروکتـر  ؛ به نقـل از 1روست و همکاران(ها جهت اجراي تغییرات مورد نظر استاثربخش بر آن
.)2003و دوکاکیس، 

هاي پژوهشی و فرضیهمدل مفهوم
هـاي پیشـین، حـاکی از ایـن اسـت کـه همگـی بـه صـورت توصـیفی و در قالـب            بررسی پژوهش

و پـذیرش  درونـی در تسـهیل اجـراي تغییـرات سـازمانی      بازارگراییهاي منطقی به بیان نقش استدلال
، 2و همکـاران ؛ رانتـیس 1995؛ واري، 1995احمـد و رفیـق،   : براي نمونه(اندپرداختهتغییرات سازمانی 

پژوهشـی کـه بـه شـیوه     ر بررسـی پیشـینه پـژوهش،    در حقیقـت، د ).2003و احمد و همکاران، 2010
بـه پـذیرش تغییـرات سـازمانی     کارکنـان درونی بر تمایلبازارگراییمیدانی و پیمایشی به بررسی تاثیر 

ایـن امـر   ات گذشـته بـر   با این حال، با توجه به تاکیدي که مطالع. پرداخته باشد ملاحظه نگردیده است
مـدل  ،و ادامه کـار پژوهشـگران پیشـین   جهت تکمیل تجربی مطالعات گذشتهدر این پژوهش، ،دارند

.گرددموضوع ارائه میتر زیر جهت بررسی دقیقهايو فرضیهمفهومی

مدل مفهومی پژوهش: 1شکل

تاثیر مثبـت  به پذیرش تغییرات سازمانی کارکنان تمایل درونی بر ازارگراییب:اصلیفرضیه 
داري دارد؛و معنی

بـه پـذیرش تغییـرات سـازمانی     کارکنان بهبود ارتباطات درونی بر تمایل :فرضیه فرعی اول

1. Rust et al
2. Vrontis and et al
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داري دارد؛تاثیر مثبت و معنی
یرش تغییـرات سـازمانی   به پـذ انآنهاي کارکنان بر تمایلتوسعه توانایی:فرضیه فرعی دوم

داري دارد؛تاثیر مثبت و معنی
انی به پذیرش تغییـرات سـازم  کارکنان دهی مناسب بر تمایل نظام پاداش:فرضیه فرعی سوم

.داري داردتاثیر مثبت و معنی

پژوهششناسیروش
دسـت بـه هـایی بـه حسـاب آورد کـه در آن، بـراي     توان در زمره پژوهشاین پژوهش را می

اسـتفاده توصـیفی تحقیـق طـرح ازفرضـی مـدل ارزیـابی وتبیـین جهـت اولیـه هايادهدآوردن
اسـت علـی تحقیقـات بر اساس ماهیت پژوهش از نـوع به علاوه، پژوهش حاضر،. گردیده است

تحقیقات قبلـی اقـدام بـه انتخـاب     با مرور ،بر اساس منطق تحلیلی و نظريکه در آن پژوهشگران
ها نیـز ایـن تحقیـق را    از نظر روش گردآوري داده. اندنمودهی بین آنها متغیرها و تعیین روابط علّ

ازگیـري نمونهطریقتوان از نوع تحقیقات پیمایشی دانست که در آن داده هاي مورد نیاز ازمی
.ابزار پرسشنامه گردآوري شده استجامعه آماري و با 

پژوهشجامعه و نمونه آماري
علـم مستقر در پردیس پـارك فناورکارکنان موسساتکلیهراحاضرپژوهشآماريجامعه

.باشـند نفـر مـی  120دهند که طبق برآورد مجموعا در حدود میتشکیل) شیراز(فارسفناوريو
جهت تخمین حجم نمونه مـورد نیـاز از جـدول مورگـان اسـتفاده گردیـد، و بـا توجـه بـه تعـداد           

در نهایـت،  . کارمنـد بـه دسـت آمـد    91اد کارکنان جامعه آماري، حجـم نمونـه مـورد نیـاز تعـد     
علم و فنـاوري پاركشیرازپردیسدرمستقرموسسه45کارکنانتمامیمیانمربوطهپرسشنامه

لـذا بازگرداندنـد؛ ونمـوده تکمیـل راهـا کارمنـد پرسشـنامه  93پایـان تعـداد  دروگردیدتوزیع
شناختی نمونـه  اطلاعات جمعیت)1(جدول .گرفتقرارتحلیلمبناينفر93ازحاصلهايداده

مشـخص اسـت، جنسـیت    ) 1(که در جـدول  گونههمان. دهدمورد بررسی را به اختصار نشان می
. باشـند ها داراي تحصیلات لیسانس مـی عمده پاسخگویان مذکر بوده و نسبت بسیار زیادي از آن

و درصـد انـدکی نیـز در    سال قـرار داشـته   30الی 26ها در رده سنی همچنین بیش از نیمی از آن
به علاوه، نیمی از افراد سابقه کـار بـین یـک الـی دو سـال را      . سال قرار دارند36رده سنی بالاي 

.باشنددارند و درصد اندکی نیز داراي سابقه خدمت بیش از هفت سال می
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انیپاسخگویشناختتیجمعاطلاعاتیفیتوصلیتحل: 1جدول
درصد فراوانیسطوحر جمعیت شناختینام متغی

9/55مردجنسیت
1/44زن

تحصیلات

2/2زیر دیپلم
1/1دیپلم

4/5یپلمدفوق
9/69لیسانس

4/20یسانسلفوق
1/1دکترا

سابقه خدمت در شرکت

1 -22/53
3 -46/28
5 -67/11
7 -86/2
9 -109/3

سن

20-254/24
26-302/51
31-359/15
36-403/7
40-453/2

هاابزار گردآوري داده
تشــکیلبخــش3ازکــهاســتايپرسشــنامهحاضــر،پــژوهشدرهــادادهگــردآوريابــزار

حـاوي دومبخـش دهنـدگان، پاسخعمومیاطلاعاتدربردارندهپرسشنامهاولبخش. گرددمی
جهـت هـایی گویهدربردارندهت،سوال اس20که حاوي سومبخشوشرکتعمومیاطلاعات

) 2(جـدول  .تمایـل بـه پـذیرش تغییـرات سـازمانی اسـت      ودرونیبازارگراییمتغیرهايسنجش
نیـز  ) 3(همچنین، جـدول  .1دهدرا در پژوهش حاضر نشان میهادادهمشخصات ابزار گردآوري 

.زدپرداهاي مورد استفاده در سنجش متغیرها میبه صورت تفصیلی به معرفی گویه

.اندها متناسب با موضوع پژوهش و سطح تحلیل آن، اصلاح گردیدهی سوالبدیهی است، برخ.1
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هامشخصات ابزار گردآوري داده: 2جدول

منبعهاتعداد سوالمتغیر

درونیبازارگرایی
، 1گوناریس و همکاران(5ارتباطات درونی

2010( )2008ساي و تانگ، (6توسعه کارکنان 3دهینظام پاداش
)2003، 2آلبرخت(5تمایل به پذیرش تغییرات سازمانی

هامعرفی تفصیلی ابزار گردآوري داده: 3جدول
بار عاملیهاگویهمفهوم

بازارگرایی درونی
درونیارتباطات.1
کارکنانتوسعه.2
دهیپاداشنظام.3

90/0
93/0
85/0

رگ
بازا

ر
ایی

ونی
در

ارتباطات 
درونی

هاي مربوطه مرا مطلع مدیر من، هنگام تغییر در خط مشی.1
.گرداندمی

مدیر من، در مورد مشکلاتی که راجع به انجام کارم .2
.دهددارم به دقت به من گوش فرا می

اي که دارم و ممکن مدیر من، به مشکلات شخصی.3
ام را تحت تأثیر قرار دهد بسیار است عملکرد کاري

.نمایدتوجه می
هنگامی که به مدیرم نیاز داشته باشم، او جهت صحبت .4

.رگز سرش شلوغ نیستکردن با من ه
مدیر من جهت آگاه ساختن من از وظایف کاري، .5

ها، زمانی اهداف و همچنین به توافق رسیدن در مورد آن
.دهدویژه اختصاص می

70/0
94/0
85/0
87/0
90/0

1. Gounaris and et al
2. Albrecht
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بار عاملیهاگویهمفهوم

توسعه و 
آموزش

.ما آماده هستیم که به بهترین نحو عمل نماییم.1
ه عنوان شرکت ما، به توسعه دانش و مهارت کارکنان ب.2

.نگرد، و نه یک هزینهگذاري مییک سرمایه
در این شرکت، توسعه دانش و مهارت کارکنان به .3

.عنوان یک فرایند پیوسته همیشه در حال وقوع است
گویند کارها را در این شرکت، علاوه بر این که به ما می.4

ها را انجام گویند که چرا باید آنچگونه انجام دهیم، می
.دهیم

کت از آموزش کارکنان نیز فراتر رفته و بر این شر.5
.فرهیختگی کارکنان تاکید دارد

در این شرکت ما جهت انجام کارهاي خدماتی خود .6
.ایمکاملا آموزش دیده

آموزشیاین شرکت جهت برآورده نمودن نیازهاي.7
.یر استپذانعطافمختلف کارکنان، 

70/0
87/0
84/0
76/0
90/0
77/0
81/0

پــــــاداش 
)زشانگی(

هاي پاداش به معیارهاي سنجش عملکرد و سیستم.1
اي است که کارکنان را جهت همکاري با گونه

.نمایدیکدیگر تشویق می
در این شرکت، عملکرد کارکنانی که جهت دستیابی به .2

گیري شده نمایند، اندازهانداز سازمانی همکاري میچشم
.شودو پاداش داده می

ترین عملکرد را از خود در این شرکت، کارکنانی که به.3
.شوندمینشان دهند، به خاطر تلاششان پاداش داده

94/0
92/0
94/0

تمایل به پذیرش 
تغییرات

.کنمدر شرکت، از تغییر و نوآوري حمایت می.1
هایی جهت بهتر در شرکت، همواره به دنبال یافتن راه.2

.انجام دادن کارهایم هستم
ها را مورد نقد و اردر صورت لزوم، راه و روش انجام ک.3

.دهمسوال قرار می
هاي پذیرم و فعالیتهاي خود را میدر محل کار، اشتباه.4

.سازمنادرست را متوقف می
همواره در جهت ایجاد فضاي لازم براي پذیرش تغییر و .5

.کنمهاي جدید تلاش میایده

93/0
92/0
90/0
94/0
95/0
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متغیرهاتحلیل توصیفی و پالایش
نیـاز  هاي توصیفی و توزیعی متغیرهاي مـورد بررسـی، پـیش   ه این که بررسی ویژگیبا توجه ب
هـاي توصـیفی متغیرهـاي مـورد     هاي دقیق آماري اسـت؛ در ایـن پـژوهش، ویژگـی    انجام آزمون

گونـه کـه   همان.اندشدهنشان داده زیرهاي ها در جدولمطالعه و اطلاعات مرتبط با پالایش داده
درصـد  10هـاي مفقـوده در تمـامی متغیرهـا کمتـر از      مشخص است، در صد داده) 3(در جدول 

هاي مفقوده نیـز  جهت برطرف نمودن مشکل داده، با این حال. باشد، که درصد ناچیزي استمی
.ها استفاده گردیده استاز روش میانگین مجموع پاسخ

دهـد، قـدر   ر نیز نشان مـی هاي هر متغیهمچنین، بررسی میزان بیشینه کشیدگی و چولگی داده
هـا  توان انتظـار داشـت کـه توزیـع داده    است؛ بنابراین می2مطلق این مقادیر همگی کمتر از عدد 

توان چنین ادعایی را طرح نمود؛ و بـراي ایـن منظـور بایـد بـه      نرمال باشد؛ اگر چه با اطمینان نمی
.توجه نمود)آزمون نرمال بودن داده(داري آزمون شاپیرو ویلکآماره معنی

ل بـودن  داري آزمـون نرمـا  گونه که مشخص است، آمـاره معنـی  ، همان)3(با توجه به جدول 
توان نسـبت  قرار دارد؛ بنابراین می05/0بالاتر از حد معین در خصوص تمامی متغیرها نیز ها داده

.اطمینان حاصل نمودن توزیع متغیرها به نرمال بود

نرمالعیتوزباانطباقومفقودهيهادادهثیحازرهایمتغتیوضع: 4جدول 

تعداد متغیرهاي پژوهش
هاسوال

درصد 
هاي داده

مفقودي

بیشینه مقادیر چولگی و 
کشیدگی در هر متغیر

آزمونآماره 
شاپیرو 
ویلک کشیدگیچولگی

ونی
 در

ابی
زاری

با

ارتباطات 
503/094/0درونی

 -
52/0

 -
22/0

سعه تو
709/013/1کارکنان

 -16/118/0

نظام 
302/062/0دهیپاداش

 -
38/0

 -08/0

تمایل به پذیرش 
تغییرات

505/031/1
 -66/106/0
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مطالعهمورديرهایمتغیفیتوصهايویژگی: 5جدول 

هاروش تحلیل داده
بـا رویکـرد   سـازي معـادلات سـاختاري   از روش مدلها، فرضیهلیل ین پژوهش جهت تحادر 

هـاي آمـاري و بررسـی    قبل از انجام تحلیـل در این روش، . گرفته شدبهره حداقل مربعات جزئی
گیـري و  باید برازش دو مدل را مورد بررسی قرار داد؛ نخسـت مـدل انـدازه   ،هاي پژوهشفرضیه

.پژوهشسپس مدل ساختاري 
گیري هنگامی از برازش مطلوب برخوردار است که هم روایـی  ک مدل اندازهبه طور کلی ی

ــایی  ــم پای ــایر و همکــاران(داشــته باشــد و ه ــدل   . )2013؛ 2011، 1ه ــک م ــارت دیگــر ی ــه عب ب
گیري هم باید داراي گویه هایی باشـد کـه آن مفهـومی را بسـنجد کـه بایـد بسـنجد و هـم         اندازه

. یم مربوطه از سازگاري درونی مناسب برخـوردار باشـند  هاي مربوطه در سنجش مفاهاینکه گویه
هـایی همچـون ضـریب آلفـاي     هاي سنجش باید به شاخصجهت بررسی سازگاري درونی گویه

سـازگاري  . توجـه نمـود  و بار عاملی هر گویه بر سازه مورد نظـر  ضریب پایایی مرکب کرونباخ، 
و بارهـاي  پایـایی مرکـب  ونبـاخ،  ول است که ضرایب آلفـاي کر ها هنگامی مورد قبدرونی گویه

دهـم باشـد،   8تـا  6در صـورتی کـه ضـریب آلفـاي کرونبـاخ بـین       . دهم باشند7بیشتر از عاملی
سـازگاري درونـی بسـیار خـوب     ،دهم باشد8سازگاري درونی خوب و در صورتی که بیشتر از 

هـا در  ی گویـه ، بـار عـامل  هـا ابـزار گـردآوري داده  در قسمت.)2011هایر و همکاران، (باشدمی
.نداهمورد اشاره قرار گرفت) 3(قالب جدول 

به علاوه جهت بررسی روایی باید شاخص میـانگین واریـانس اسـتخراج شـده مـورد بررسـی       
دهم باشـد بیـانگر ایـن اسـت کـه میـزان       5در صورتی که میزان این شاخص کمتر از . قرار گیرد

1. Hair and et al

کمترین متغیرهاي پژوهش
میزان

بالاترین 
انحراف میانگینمیزان

واریانسمعیار

ونی
 در

ابی
زاری

2714/540/184/1بازاریابی درونیبا
40/2722/515/134/1ارتباطات درونی
43/2743/593/088/0توسعه کارکنان

1778/439/194/1یپاداش دهنظام 
1723/532/174/1تمایل به پذیرش تغییرات
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خراج شده کمتر از میزان واریانس اسـتخراج  واریانسی که در مدل توسط سازه یا متغیر پنهان است
بـراي ایـن منظـور حـداقل میـزان میـانگین       . گیري است و بالعکسشده مربوط به خطاهاي اندازه

.)2013؛ 2011هایر و همکاران، (دهم و یا بیشتر باشد5واریانس استخراج شده باید برابر با 
وضـعیت دو شـاخص میـزان    به علاوه جهت بررسی بـرازش مـدل سـاختاري بایـد نسـبت بـه       

هاي اشتراك و افزونگی در آزمون استون گایسر اطمینـان حاصـل   واریانس تبیین شده و شاخص
شاخص واریانس تبیین شده بیانگر درصد تغییرات در متغیر وابسته توسط متغیرهاي مستقل . نمود
از نظـر  وهشپژبیشتر باشد، مدل ساختاري 0,3در صورتی که میزان این شاخص از مقدار . است

-به عـلاوه، آزمـون اسـتون   . )2011هایر و همکاران، (این شاخص برازش مطلوبی خواهد داشت
هـاي  در ایـن آزمـون از شـاخص   . رودمـدل بـه کـار مـی    1بـین گایسر براي بررسی ارتبـاط پـیش  

و مقـادیر بیشـتر از صـفر    . شوداستفاده می3و اشتراك با روایی متقاطع2افزونگی با روایی متقاطع
هـایر و  (تـري هسـتند  بـین مناسـب  نزدیکتـر بـه یـک بـراي ایـن دو شـاخص بیـانگر ارتبـاط پـیش         

گیـري و سـاختاري   هـاي انـدازه  هاي برازش مـدل شاخص) 5(جدول . )2013؛ 2011، 4همکاران
.دهدرا نشان میپژوهش

شگیري و ساختاري پژوههاي اندازهوضعیت برازش مدل: 6جدول

متغیر پنهان
برازش مدل ساختاريگیريبرازش مدل اندازه

پایایی 
مرکب

آلفاي 
کرونبا

خ

میانگین 
واریانس 
مستخرج

آزمون استون 
گایسر

واریانس
تبیین 
شده

افزونگیاشتراك
- - - 92/087/080/0بازارگرایی درونی

بازارگرایی 
درونی

ــات  ارتباطــــ
- - - 93/090/073/0درونی

- - - 93/091/066/0توسعه کارکنان
ــاداش   ــام پ نظ

- - - 95/093/088/0دهی

97/096/088/088/025/073/0تمایل به پذیرش تغییرات

1. Predictive Relevance
2. Cross Validated Communality
3. Cross Validated Redundancy
4. Hair and et al
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هاي پژوهشیافته
گیـري و سـاختاري،   هـاي انـدازه  هـاي بـرازش مـدل   گونه که مشخص گردید، شـاخص همان

تـوان نسـبت بـه بررسـی     بنابراین، با اطمینان می. نددهوضعیت برازش مطلوبی از مدل را نشان می
هـاي پـژوهش را نشـان    فرضیهنتایج حاصل از بررسی ) 4(جدول . هاي پژوهش اقدام نمودفرضیه

.دهدمی

هاي پژوهشنتایج حاصل از بررسی فرضیه: 7جدول
شماره 
ضریب هافرضیهفرضیه

مسیر
عدد 

نتیجهداريمعنی

فرضیه 
اصلی

درونی بر بازارگراییدار تاثیر مثبت و معنی
تأیید85/034/14به پذیرش تغییرات سازمانیکارکنانتمایل

فرضیه 
فرعی اول

دار ارتباطات درونی بر تاثیر مثبت و معنی
رد23/056/1تمایل کارکنان به پذیرش تغییرات سازمانی

فرضیه 
فرعی دوم

وسعه کارکنان بر دار تتاثیر مثبت و معنی
تأیید33/013/2ها به پذیرش تغییرات سازمانیتمایل آن

فرضیه 
فرعی سوم

دهی بر دار نظام پاداشتاثیر مثبت و معنی
تأیید39/049/2تمایل کارکنان به پذیرش تغییرات سازمانی

پـذیرش  صدم بر افزایش تمایل کارکنان بـه  85درونی به میزان بازارگراییطبق جدول فوق، 
96/1داري ایـن میـزان تـاثیر بـیش از     د معنـی با توجه به این که عـد . تغییرات سازمانی موثر است

درونـی بـر تمایـل    بـازارگرایی دار تاثیر مثبت و معنیفرضیه اصلی پژوهش تحت عنوان ،باشدمی
.گیرددرصد مورد تایید قرار می95در سطح اطمینان کارکنان به پذیرش تغییرات سازمانی

دهد که فرضیه فرعی اول مبنـی بـر   هاي فرعی پژوهش نشان میهمچنین، بررسی سایر فرضیه
، بـه دلیـل   سـازمانی تغییـرات پذیرشبهکارکنانتمایلبردرونیارتباطاتدارمعنیومثبتتاثیر

دلیـل رد ایـن فرضـیه ممکـن     . مورد تایید قرار نگرفتـه اسـت  96/1تر از داري کوچکعدد معنی
از ایـن منظـر بـه نظـر مـی رسـد       . و یا میانجی باشـد همداخله متغیرهاي تعدیل کننداز است ناشی

انتظارات ادراك شده از پیامدهاي تغییر می تواند به عنوان یـک متغیـر تعـدیل کننـده نقـش ایفـا       
بـدین معنـی کـه اگـر انتظـارات کارکنـان از نتـایج و پیامـدهاي تغییـر مثبـت نباشـد، عمـلا             . کند
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موضـوع نیازمنـد   ایـن  کـه بررسـی   تاثیر مثبتی نخواهـد داشـت   ی بر تمایل به تغییر ارتباطات درون
. هاي بعدي استپژوهشانجام 

هـاي فرعـی دوم و   فرضیهضرایب مسیر دهد که ها نشان میافزون بر این، بررسی سایر فرضیه
تمایـل  دهـی مناسـب بـر    دار توسعه کارکنان و نظـام پـاداش  تاثیر مثبت و معنیسوم تحت عناوین 

در سطح اطمینـان  صدم39و 33ضریب مسیر با، به ترتیب کارکنان به پذیرش تغییرات سازمانی
بـر خـلاف فرضـیه    بنـابراین،  ).96/1داري بـالاتر از  به دلیل اعداد معنی(دار هستند صدم معنی95

.گیرندمورد تایید قرار میي فرعیهافرعی اول، سایر فرضیه

گیري و پیشنهادهانتیجه
درونـی در افـزایش تمایـل کارکنـان     بازارگراییهدف از انجام پژوهش حاضر بررسی نقش 

،هاي پژوهش مشـخص گردیـد  گونه که در بررسی فرضیههمان. به پذیرش تغییرات سازمانی بود
همـان ،به عـلاوه . فرضیه فرعی اول مورد تایید قرار گرفتنديهاي پژوهش به استثناتمامی فرضیه

درونـی بـه میـزان بسـیار قابـل تـوجهی بـر افـزایش تمایـل          بازارگراییگردید، گونه که مشخص 
درونـی توانسـته  بـه    بـازارگرایی در حقیقـت  . کارکنان به پذیرش تغییرات سـازمانی مـوثر اسـت   

را تبیـین  ) تمایل به پـذیرش تغییـرات  (درصد از تغییرات موجود در متغیر وابسته 73صورت کلی 
درصد اسـت، ناشـی از وجـود    27کی از تغییرات دیگر آن که به میزان بنابراین، درصد اند. نماید

بـر اسـاس   . سایر متغیرهایی است که در مدل مفهومی پژوهش حاضر در نظر گرفته نشـده بودنـد  
درونی در سـازمان، تـا حـد بسـیار     بازارگراییاجراي رویکرد که نتیجه گرفتتوان این یافته، می

ایـن امـر در حقیقـت    . سـازمانی مـوثر اسـت   به پذیرش تغییراتزیادي بر افزایش تمایل کارکنان 
درونی نقش مهمی را بازارگراییتایید تجربی ادعاي پژوهشگران پیشینی است که عقیده داشتند 
احمـد و رفیـق،   : براي نمونه(نماید در افزایش تمایل کارکنان به پذیرش تغییرات سازمانی ایفا می

).2003و احمد و همکاران، 2010، 1ران؛ رانتیس و همکا1995؛ واري، 1995
درونی در افزایش تمایل کارکنـان بـه پـذیرش    بازارگرایینظر به نقش با اهمیتی که رویکرد 

تغییــرات ســازمانی دارد، جهــت افــزایش و بهبــود ایــن رویکــرد در درون ســازمان، پیشــنهادهاي  
:گرددکاربردي زیر ارائه می

نظـام ودرونـی ارتباطـات کارکنـان، توسـعه ابعـاد ؛دهـد مـی نشان)3(که جدول گونههمان

1. Vrontis and et al
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امـر ایـن . دارنـد درونـی بـازارگرایی پنهـان متغیربررابار عاملیترینبیشترتیببهدهیپاداش
بـه . دارنـد درونـی بازارگراییمتغیرباراارتباط بیشتريترتیببهمتغیرهااینکهاستاینبیانگر
ترتیب، جهت ایجـاد فضـایی مبتنـی بـر بـازارگرایی درونـی در       هبفوقگانهسهابعادعلمی،بیانی

مـورد هـاي شـرکت گـردد مـی پیشـنهاد بنـابراین . داخل شرکت، از اهمیت بیشتري برخوردارنـد 
بــازارگراییرویکــرداتخــاذوســازماندروندرمدارانــهمشــتريجــويخلــقجهــتدرمطالعــه
نماینـد؛ کارکنـان هـاي تواناییتوسعهبهمعطوفنخستگامدرراخودتوجهترینبیشدرونی،

کـه هسـتند اقداماتیجملهازمناسبدهیپاداشنظامطراحیودرونیارتباطاتبهبودعلاوهبه
.قرار دارنداهمیتبعديهاياولویتدر

با توجه به بار عاملی هر گویه بر متغیر پنهان توسعه توانایی کارکنان، جهـت  براي این منظور، 
:گردندپیشنهادهاي زیر ارائه می،ها به ترتیب اولویتت این متغیر در شرکتبهبود وضعی

بـه  هـاي کارکنـان، در گـام اول بیشـترین توجـه     گـردد جهـت توسـعه توانـایی    پیشنهاد می◙
اي که در کنار آموزش، بـر فرهیختـه نمـودن    ؛ به گونهمعطوف شودهاي آموزشی محتواي برنامه

اي باشـد کـه  هـاي آموزشـی بایـد بـه گونـه     حقیقت، محتواي برنامهدر.نیز تاکید گرددکارکنان
هـاي کارکنـان را   ها و شایستگیدر نهایت بتواند تواناییمبتنی بر نیاز درك شده کارکنان باشد و

.تا حدي که ظرفیت بالقوه آن را دارند، گسترش دهند
در گـام دوم،  ارکنـان،  با توجه به بار عاملی گویـه دوم بـر متغیـر پنهـان توسـعه توانـایی ک      ◙

. هاي آموزشی اسـت به برنامهشرکت نسبتمعطوف به تغییر نگرش مدیران پژوهشگرانپیشنهاد 
هاي توسعه کارکنان، مدیران باید منابع مـادي صـرف شـده در    در حقیقت، جهت موفقیت برنامه

غیرقابـل  گـذاري در نظـر بگیرنـد و نـه یـک هزینـه      هاي آموزشی را به عنوان یک سـرمایه برنامه
هاي توسـعه  موفقیت برنامهنحوه حمایت و همچنینطبیعتا، وجود چنین رویکردي، در. بازگشت
.بسیار حائز اهمیت خواهد بود،کارکنان

هاي آموزشی کارکنان به عنوان یک فرایند پیوسـته و  برنامهگردددر گام سوم، توصیه می◙
ورداري از یـک برنامـه آموزشـی مـداوم و     طبیعتا، برخ ـ. همیشگی، در شرکت تداوم داشته باشند

فراینـدهاي آموزشـی، ارایـه    بـا از منظر بازارگرایی به مفهوم حفظ رابطه مشتریان داخلی پیوسته، 
خدمات آموزشی پایدار و تامین نیازهـاي آموزشـی کارکنـان بـه صـورت بلنـد مـدت و فراگیـر         

.است
کار دیگري اسـت کـه   نیز راهتوانایی شرکت در تامین نیازهاي آموزشی مختلف کارکنان◙

در حقیقـت، ممکـن اسـت کارکنـان جهـت      . هاي کارکنان موثر باشـد تواند در توسعه تواناییمی
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هـاي مختلفـی نیـاز داشـته     روي خود در حین انجام وظایف، به مهـارت فائق آمدن بر مسائل پیش
شرکت در تـامین نیازهـاي   پذیريبا توجه به بار عاملی این گویه، طبیعتا، توانایی و انعطاف. باشند

بـه  . هـا داشـته باشـد   هـاي آن تواند سـهم قابـل تـوجهی در توسـعه توانـایی     آموزشی کارکنان، می
هـاي  گـردد، برنامـه  علاوه، با توجه به مشابهت گویه ششم این مفهـوم بـا ایـن گویـه، پشـنهاد مـی      

از منظـر  .ندهـاي شـغلی کارکنـان برخـوردار باش ـ    آموزشی از جامعیت لازم جهت توسعه مهارت
درجه بـه نیازهـاي مشـتریان داخلـی و     360خدمات آموزشی به معنی توجه جامعیت،بازارگرایی

.استآنانتامین فراگیر مجموعه نیازهاي آموزشی
هاي آموزشی، صـرفا بـر آمـوزش چگـونگی انجـام      گردد که برنامهدر نهایت، پیشنهاد می◙

کـه کارکنـان   ايها بایـد هـدف نهـایی   در این برنامهدر واقع، . وظایف به کارکنان متمرکز نباشند
هـا  بـه خـوبی بـراي آن   ،باید از طریق انجام وظایف خود به آن دست یابند و همچنین اهمیت آن

مشخصـی را در شـغل خـویش    به عبارتی، کارکنان باید بدانند که چـرا بایـد وظیفـه    . تشریح شود
.انجام دهند

نیز بـا توجـه بـه اهمیـت هـر گویـه در       درونی در سازمانافزون بر این، جهت بهبود ارتباطات
:گردندهاي زیر ارائه میپیشنهادسنجش مفهوم ارتباطات درونی، 

ها به نظرات و پیشنهادهاي کارکنان و شنیدن مدیران شرکت باید آگاه باشند که توجه آن◙
، فقـدان چنـین   طبیعتـاً . ها، نخستین گام در بهبود ارتباطات درونی شـرکت اسـت  هاي آنصحبت

رقبتی کارکنان را در اداره امـور و پـذیرش تغییـرات مـورد     میلی و بیي بیتنها زمینهتوجهاتی، نه
. زند؛ بلکه متعاقب آن، در کاهش عملکـرد فـردي و شـرکتی نیـز مـوثر خواهـد بـود       نظر رقم می

شـنیدن  زمـان خاصـی را جهـت    گـردد کـه مـدیران در طـول هفتـه،      نظور، پیشنهاد میبراي این م
وگویی دوجانبه به منظـور برسـی مسـائل و    ها و نهایتا گفتآنسازيکارکنان، آگاهيهاصحبت

.ها اختصاص دهندتوضیح در مورد آن
هـا، آن چـه در بهبـود و    افزون بر توجه به نظرات کارکنان و توجه به مشکلات کـاري آن ◙

آوایـی و  ی کارکنـان و هـم  تداوم ارتباطات درونی حائز اهمیت است، توجه به مشـکلات شخص ـ 
بـراي ایـن منظـور، مـدیران بایـد فضـایی را       . ها در جهت رفع مشکل مربوطه استهمکاري با آن

هـا ارتبـاط برقـرار نماینـد و     راحتـی بتواننـد بـا آن   فراهم نماینـد کـه کارکنـان در هنگـام نیـاز، بـه      
ر داشـته باشـند کـه    را در نظ ـهمچنـین، مـدیران بایـد ایـن نکتـه      . مشکلات خود را مطرح نماینـد 

تواند تاحد بسیار زیادي تحـت تـاثیر مشـکلات شخصـی     شغلی ضعیف یک کارمند، میعملکرد
تواننـد عملکـرد   اي که کارکنان دارنـد و مـی  توجه به مشکلات شخصیبنابراین، . وي قرار گیرد
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تباطـات  توانـد در بهبـود ار  مـی تنهـا  نـه ها را تحت تاثیر قرار دهند و تلاش در جهت رفـع آن،   آن
نی سازمان بسیار حائز اهمیت باشد؛ بلکه در بهبود عملکرد شغلی کارکنان نیـز مـوثر خواهـد    درو
.بود

سازي کارکنان از تغییرات ایجـاد شـده در سـازمان، پیشـنهاد     به علاوه، نظر به اهمیت آگاه◙
جـاد شـده   اي طراحی شوند که تغییرات ایرسانی به گونههاي اطلاعمکانیزمشرکتگردد، در می

با توجه . ها را در کمترین زمان و بالاترین دقت به اطلاع کارکنان برسانندها و برنامهمشیدر خط
به اهمیت این گویه در سنجش ارتباطات درونـی، چنـین اقـداماتی تـاثیر قابـل تـوجهی در بهبـود        

.روابط درونی شرکت خواهند داشت
هـاي پـاداش بـه    گـردد مجموعـه برنامـه   زمان، پیشـنهاد مـی  دهـی سـا  جهت بهبود نظام پـاداش 

اي کـه منجـر بـه نـوعی     اي باشند که افراد را در جهت کار کردن در کنار یکدیگر، به شیوهشیوه
باید مبتنی بر سـهم و نقـش فـرد در    ها همچنین، پاداش. افزایی عملکردي گردد، تشویق نمایندهم

اي کـه هرفـرد کـه    بـه گونـه  .غییر باشـد هاي تدستیابی سازمان به اهداف مورد نظر از طریق برنامه
انـداز مـورد نظـر دارد، بـه همـان میـزان نیـز از پـاداش         سهم بیشتري در دستیابی سازمان به چشـم 

.مند گرددبهرهبیشتري
هـاي آتـی بـا در نظـر     گردد پژوهشتر، پیشنهاد میدر نهایت، به منظور دستیابی به نتایج دقیق

روابط موجود در مدل ارائه شده در پژوهش حاضر را مـورد  گرفتن سایر متغیرهایی که به نحوي
درونی بر پذیرش تغییرات سازمانی را بـه نحـو   بازارگراییاثرات دهند، تعدیل یا مداخله قرار می

از جملـه ایـن متغیرهـا انتظـارات ادراك شـده کارکنـان از       . تري مـورد بررسـی قـرار دهنـد    دقیق
همچنـین، بررسـی ایـن موضـوع در سـایر صـنایع و       . سـت هـاي تغییـر سـازمانی ا   پیامدهاي برنامـه 

.تواند نتایج ارزشمندي را در پی داشته باشدها نیز میشرکت
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