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 چکیده

بلکته  ، باید بر توزیع خارجی تولید منابع و نام تجاری تمرکز داشته باشد تنها نهابتکارات بازاریابی و استراتژی بازاریابی 

بازاریتابی داخلتی یکتی از ابزارهتای     . باید توجه یکسانی به منابع داخلی و بازاریابی نام تجاری داخلی داشته باشتد  زمان هم

علیترغم  . اولتین مشتتریان هتر ستازمان استت      عنوان بهکه متمرکز بر روی کارکنان  استون سازمان اجرای استراتژی در در

ی بازاریتابی  ها جنبهاین ، ی فعال در بخش خدماتها سازمانیژه و به ها سازماننقش کارکنان در عملکرد  روزافزوناهمیت 

یتابی داخلتی بترای تقویتت ابتکتارات بازاریتابی       در بین تصمیم گیران اهمیت کمتری دارد و توجه زیادی بته ارتقتای بازار  

توزیتع و فتروش    یهتا  ابتکارات و رشتد شتبکه  ، سازی یواسطه خصوص از صنایع خدماتی در ایران که به. شود ینمخارجی 

 چگونته  کته  دهتد  نشتان  تتا  استت  ایتن  دنبتال  به مقاله این. صنعت بیمه است، است یداکردهشدت افزایش پ رقابت در آن به

ی بیمته  هتا  شترکت  رقابتی شدت بهرقابتی در فضای  مزیت کسب و حفظ در راهبرد یکعنوان  به تواند یم اخلید بازاریابی

ستازی بازاریتابی داخلتی جهتت بهبتود       یادهپیک مدل مفهومی برای ، گذشته تحقیقات مبنای بر، در پایان. شود گرفته بکار

 .  است شده ارایهی بیمه ها شرکتعملکرد 

  ..عملکرد سازمانی، رضایت مشتری، بیمه، اریابی داخلیباز :ی کلیدیها واژه
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 مقدمه

همراه بتا تدییترات ستریع و رقابتت شتدید در دنیتای       

یی بترای افتزایش   هتا  راهبه دنبتال   ها شرکت، وکار کسب

افتزایش رضتایت مشتتری و     مناتور  بهمزیت رقابتی خود 

ستعی   معمتولاً  هتا  شترکت . جذب مشتریان بیشتتر هستتند  

کنند امکانات بیشتری در اختیار مشتریان قرار دهند و  یم

ی هتا  ستازمان امتا  . یعاً برطرف نمایندسررا  ها آننیازهای 

هوشتتمند قبتتل از هتتر اقتتدامی در نحتتوه رفتتتار ختتود بتتا    

را  هتتا آنکننتتد و در گتتام اول  یمتتیتتدنار تجدکارکنتتان 

. (4933، ختتدابخش گرگتتانی دارنتتد ) یمتتراضتتی نگتته  

 طتور  بته یتژه در بختش ختدمات    و بته ، عملکرد کارکنتان 

را  وکتار  کستب معنتاداری رضتایت مشتتریان و عملکترد     

؛ Shiu and Yu, 2010دهتتد ) یمتتیر قتترار تتتأثتحتتت 

Rahmati et al., 2013) . ی فعال در بخش ها سازماندر

کارکنان عاملی کلیتدی  ، ی بیمهها شرکتخدمات مانند 

ختتدمت بتته مشتتتری بتتوده و نقشتتی حیتتاتی در   ارایتتهدر 

در . (2040، میشتترادارنتتد ) هتتا شتترکتیتتت ایتتن  موفق

مشتتریان  ) یینهتا تنهتا بته مشتتریان     نته ، بازاریابی خدمات

ستتازمان شتتود بلکتته کارکنتتان درون  یمتتبیرونتتی( توجتته 

، شتتیو و یتتواستت ) مشتتریان داخلتتی( نیتز متتورد هتتدف   )

بازاریتتابی کتته مشتتتریان داخلتتی را هتتدف قتترار  . (2040

 ;Berry, 1981د )داربازاریتتابی داخلتی نتتام  ، دهتد  یمت 

Gronroos 2001) .  بازاریابی داخلی و استفاده از اصتول

ی هتا  برنامهبرای اجرای ای  مقدمه عنوان بهو ابزارهای آن 

ابتتتزاری کتتته کلیتتته  عنتتتوان بتتتهبازاریتتتابی ختتتارجی و 

، دهتتد یمتتیر قتترار تتتأثهتتای ستتازمان را تحتتت  یاستتتراتژ

ه ( اشار2000کاتلر ). (Piercy, 1995است ) شده شناخته

از بازاریتابی   تتر  مهتم بازاریابی داخلی  درواقعکند که  یم

، (4331همکتاران ) بر این گترین و   ع وه. خارجی است

ختدمات   ارایته معتقد هستند که بازاریتابی داخلتی کلیتد    

کننتد کته آن شترطی لازم بترای      یمت یتد  تأکبهتر بتوده و  

بترای کستب موفقیتت ختارجی     . بازاریابی خارجی است

کارکنتان   چراکهد از درون منسجم باشد سازمان ابتدا بای

یقاً بداننتد کته چگونته در برابتر مشتتریان      دقنیاز دارند تا 

هایی که دارای برندهای موفق هستند  سازمان. رفتار کنند

ی مختلتف ستازمان   هتا  بخشاز فرهنگی برخوردارند که 

 Azizi etستازد )  یمت ی برنتد متعهتد   ها وعدهرا نسبت به 

al., 2012) .دبیتتات بازاریتتابی داخلتتی بارهتتا  آنچتته در ا

یر اتخاذ رویکرد بازاریابی تأثاست  قرارگرفته موردتوجه

کتته  استتتداخلتتی بتتر روی رضتتایت و تعهتتد کارکنتتان  

یت رضایت مشتتریان و عملکترد عتالی ستازمان را     درنها

 . نماید یمتسهیل 

امروزه صنایع خدماتی به جایگاهی غالب در اقتصتاد  

در توستعه اقتصتادی    یافتته و نقتش مهمتی    دستت جهانی 

خاب توجه و تمرکتز   طور بهصنایعی که . کشورها دارند

ی بیشتتتر ماننتتد ارتقتتای   هتتا ارزشختتود را بتتر کستتب   

استتتتانداردهای ختتتدماتی و ارتقتتتاخ محتتتتوای ختتتدمات 

بایستت بته    یمت ، انتد  نمتوده به مشتریان متمرکتز   شده ارایه

تحلیل و بررسی این موضوع بوردازند که چگونته محتیط   

که در آن توجته   ینحو بهرا ساماندهی نمایند  کاری خود

پایته و اساستی بترای کستب مزیتت       عنوان بهبه کارکنان 

 ,Dabholkarشتتود )رقتتابتی پایتتدار در ستتازمان مطتتر  

اکثتتر ، افتتزایش رقابتتت در بتتازار صتتنعت بیمتته  . (2005

یشی بترای حضتور   اند چارهمدیران این صنعت را به فکر 

 دوام و. ختته استت  اندا وکتار  کستب ماندگار در عرصته  

. دارد هتا  آن مشتتریان  بته  بستتگی  ی بیمهها شرکت بقای

 با، کشور بیمه صنعت در مشتری حفظ و جذب، امروزه

 توستعه  و خصوصتی  بیمته  ها شرکت شدن فعال توجه به

. شتده استت   مشتکل  مراتتب  بته  ارتباطتات  و اط عتات 

 جذب جهت ی مناسب ها یاستراتژ گیری بکار، ینبنابرا
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 یستودآور  تواند یم، بیمه ها شرکت در مشتری حفظ و

بهبود کیفیتت  . نماید تضمین بلندمدت در را ها آن بقاخ و

ختتدمات داخلتتی ستتازمان منجتتر بتته افتتزایش رضتتایت    

هرچنتتتد بستتتیاری از . گتتتردد یمتتتمشتتتتریان ختتتارجی 

 عنتوان  بته ی بیمه از کسب رضایت کارکنانشان ها شرکت

لیتدی  امتا ایتن نکتته ک   ، انتد  مانتده مشتریان داخلی غافتل  

و بتتر پایتته استتتراتژی نگهتتداری   هتتا آناستتاس موفقیتتت 

 مقالته  ایتن  در. (4930، عباسی و صتالحی است )مشتری 

 با بررسی مفهوم بازاریابی داخلی بته  تا است آن بر سعی

 در بیمته  یها شرکت که چگونه شود پرداخته مسأله این

 راهبرد یک عنوان به را بازاریابی داخلی توانند یم کشور

 حفتظ  و بتالا  کیفیتت  با خدماتی ارایه جهت در مناسب

کتار   بته  خویش در جهت کسب مزیت رقتابتی  مشتریان

 . بندند

 

 مرور پیشینه تحقیق

 بازاریابي خدمات

هتای   یتت فعال همته بازاریابی خدمات عبارت است از 

رقبتتا و عوامتتل ، مشتتتریان، نامتترتبط بتتا شتتناخت مخاطبتت

، نیازهابر خدمات و انطباق خدمات خود با  مؤثرمحیطی 

بازاریابی خدمات . انتاارات و ترجیحات روز بازار است

یی است کته  ها شرکتقسمتی از کل سیستم خدمات در 

جهت انجام خدمات خود بیشترین تماس را بتا مشتتریان   

بازاریتابی  . (Jamal & Kamal, 2002کننتد )  یمت برقرار 

مستلزم بازاریابی خارجی استت بلکته بته     فقط نهخدمات 

اخلی و بازاریابی متقابل نیز نیازمند استت کته   بازاریابی د

 بته  4339، گرونتروس استت )  شده دادهنشان  4در شکل 

آمتاده   شتامل  ختارجی  بازاریتابی . (4930، نقل از رامتوز 

 مشتتری  به خدمات ترفیع و توزیع، گذاری یمتق، کردن

بازاریتابی داخلتی نیتز آنچته را کته ستازمان بترای        . است

 ارایته ارکنتان ختود بترای    آموزش و ایجاد انگیزش در ک

 گیترد  یبرمت در ، دهتد  یمت خدمات بهتر به مشتریان انجام 

(Berry, 1995) .در کارکنتان  مهتارت  متقابتل  بازاریابی 

 بته  بیشتتر  و کنتد  یمت  تشتریح  را مشتری به یرسان خدمت

 Kotler andپتتردازد ) یمتت مشتتتری بتتا کارکنتتان رفتتتار

keller, 2006) .   زخ ین جت تتر  مهتم در بازاریتابی ختدمات

 برنتتد فلستتفه کارکنتتان چنانچتته. استتت داخلتتی بازاریتتابی

 تواننتد  نمی، باشند نکرده در  یدرست به را خود سازمان

 انعکتاس رجوعتان   اربتاب  به را سازمانموردنار  های پیام

 بترای  کارکنتان . (Miles and Mangold, 2004دهنتد ) 

 برند تعهدات انتقال و برند یها وعده به عمل در موفقیت

 برنتد  اهتداف  وها  ارزش از ابتدا باید، مشتریان هب سازمان

 ینتد نما درونتی  ختود  در را آن و داشتته  آگتاهی  سازمان

 هتای  یهسترما  و داخلتی  منتابع  کته  زمانی. (4930، راموز)

 بازاریابی و اهداف ها یاستراتژ با متناسب انسانی سازمان

. شتد  خواهتد  مشتکل  بسیار اهداف به دستیابی، آن نباشد

 محتیط  کته  بتود  خواهتد  اثتربخش  زمتانی  استراتژی یک

 استتتراتژی ایتتن جهتتت در ستتازمان ختتارجی و داخلتتی

 . باشند هماهن 

 
 انواع بازاریابي -1شکل 

 

 مفهوم بازاریابي داخلي

مفهتتوم بازاریتتابی داخلتتی ریشتته در اهمیتتت یتتافتن    

از طریق کنتترل   4330کیفیت در بخش خدمات در دهه 

. نی کارکنان داردیع، خدمت ارایهی ها و بررسی مکانیزم

 ارایتتهکتته  استتت یتتناایتتده اصتتلی در بازاریتتابی داخلتتی 
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یزه و مشتتری  بتاانگ خدمات اثتربخش نیازمنتد کارکنتان    

استتتدلال . (Ahmed and rafiq, 1995استتت )محتتور 

، که اولین مشتریان هر سازمان است ینابازاریابی داخلی 

 ازناتر . (Valeanu et al., 2012هستتند ) کارکنتان آن  

بازاریتتابی داخلتتی فرآینتتد  ، (4334پاراشتتورمن )بتتری و 

 ها پروژهمشتریان داخلی و  عنوان بهاداره نمودن کارکنان 

محصولات داخلی استت کته نیازهتا و     عنوان بهو مشاغل 

ی مشتریان را برآورده کرده و ستبب پایبنتدی   ها خواسته

ی سازمان ها برنامه. گردد یمکارکنان به اهداف سازمانی 

ی باشد که ع وه بر بتازار  ا گونه بهباید در بخش خدمات 

ی )کارکنتان( نیتز توجته    بازار داخلخارجی )مشتریان( به 

یتابی  بازار. (et al., 2007 Kyriazopoulosباشد )داشته 

داخلی باید مقتدم بتر بازاریتابی ختارجی انجتام گیترد و       

یک ابزار بترای اجترای    عنوان بهامروزه بازاریابی داخلی 

استت کته از طریتق     شتده  شتناخته مان های ستاز  یاستراتژ

هتا و   یستتگی شاایجاد انگیزه در کارکنتان ستبب ارتقتای    

 .  شود یمعملکرد سازمانی 

 

 بازاریابي داخلي و منابع انساني

 های یهنار با خود گسترده مفهوم در داخلی بازاریابی

 یهتا  دهته  در ستازمانی  عملکترد  و انسانی منابع مدیریت

 وگ ستمن   ناتر  استاس  بتر  .است یداکردهپ ارتبا  اخیر

( 2004) وری و( 2000) بارنز و دون( 4332) کافی مک

 داخلتی  مشتتریان عنتوان   بته  انستانی  منتابع  گترفتن  نار در

 و داخلتی  بازاریتابی  بترای  مشتر  نقطه بهترین تواند یم

 بازاریتابی  نقتش  اهمیتت . باشتد  انسانی منابع کارکردهای

 ناتر  ستاس ا بتر . استت متؤثر   انسانی منابع پرورش داخلی

 کارکردهتتتای برختتتی( 2004همکتتتارانش ) و بانستتتال

 رضتایت  و کارکنان تعهد ایجاد در انسانی منابع مدیریت

 مربتتو  داخلتتی بازاریتتابی موفقیتتت بتته اعتمتتاد و شتتدلی

 .  شود یم

نشان داده است که بازاریابی داخلی ، (4330جورر )

 انستانی  منتابع  ختوب  متدیریت  بترای  متترادف  یتک  تنها

 کته انتد   کترده  پیشتنهاد  محققتان  اکثتر ، لحتا  ینبتاا . است

متفتاوت  اساستاً   انستانی  منابع مدیریت و داخلی بازاریابی

برختتی از محققتتان  . (George, 1990هستتتند ) از هتتم

 کاربرد برای معیار یک معتقدند که بازاریابی داخلی تنها

، انتختتاب، جتتذب بتترای- استتت انستتانی منتتابع متتدیریت

 بتته یتتابی ور دستت مناتت بتته - پتاداش  و، تشتتویق، آمتوزش 

ختدمت   خودآگتاهی  بتا  محتور  مشتتری  بازاریابی هدف

(Gronroos, 2001; Rafiq & Ahmed, 2000) و 

 بایتد  داخلتی  که بازاریابی بر این باور هستند دیگر برخی

 بایتد  که داخلی رفتار شود محصول یکعنوان  به شدل به

 نیازهتای  تشتویق نمتوده و   تقویتت و ، کارکنان را جذب

 متدیریت ، موضتوع  ایتن  اساس بر. کند وردهبرآ راها  آن

 Berry, 1981; Berry) دارد یتر فعال انسانی نقش منابع

& Parasuraman, 1991; Gronroos, 2001) . 

 بازاریتتابی کتته استتت ایتتن محققتتان از برختتی تفستتیر 

 کیفیت استتفاده کترده و   مدیریت جامع مفهوم از داخلی

دمت خت  کیفیتت عرضته   و داخلتی  هتای  یهرو مدیریت بر

عنتتوان  بتتههتتم  کارکنتتان بتته همچنتتین و. یتتد داردتأک

 مشتتریان ) کنندگان عنوان مصرف بهو هم  کنندگان ینتأم

توجته   قابتل  طتور  بته  رویکترد  ایتن . کند یمرفتار  (داخلی

 Conduit) استت  سنتی انسانی منابع مدیریت از متفاوت

& Mavondo, 2001; Hult et al., 2000; Lings, 

2004) . 
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 ی مختلف سنجش بازاریابي داخليها مدل

 

 
 

 (2002) ینليگرمدل لینگز و  -2شکل 

 

 بترای  مفهتومی  متدل  یتک ( 2001) ینلتی گر و لینگز

 اصلی اجزای کهاند  نموده ارایه داخلی بازاریابی سنجش

 از ستازمان  در داخلتی  بتازار  بینش ایجاد ازاند  عبارت آن

 و( رو در رو و مکتتوب ) رستمی  اط عتات  تولیتد  طریق

 و ستتازمان در بیتتنش ایتتن انتشتتار و اشتتاعه، یررستتمیغ

 نیاز. یجادشدها داخلی بینش برابر در سازمان پاسخگویی

 محققتین  توستط  داخلتی  بتازار  دربتاره  اط عات تولید به

 منتافعی  شتامل  اط عتات  ایتن . است شده ییشناسا متعدد

. هستتند  آن دنبتال  بته  ختود  مشاغل در کارکنان که است

 نتزد  در مشتاغل  ستاختن تر  جذاب تجه دانش این تولید

 شتر   یشپت  یتک  اط عات انتشار. رود یم بکار کارکنان

 بتا  کارکنتان  رفتتار  و نگترش  ستاختن  هماهنت   در مهم

 بترای  ابتزاری  داخلتی  ارتباطتات  واستت   سازمان اهداف

 بتته نیتتز پاستتخگویی. استتت ستتازمان در اط عتتات انتشتتار

 تاط عتا  برابتر  در ستازمان  مناستب العمتل   عکس معنای

. استت  کارکنتان  نیازهتای  وهتا   خواسته درباره یدشدهتول

 یهتا  خواستته  و نیازهتا  بترآوردن مناتور   به مشاغل توسعه

 نتتایج  از اجتماعی بعد از هم و مادی بعد از هم کارکنان

 Lingsاستت )  داخلتی  بازار برابر در سازمان پاسخگویی

and Greenley, 2005) . 

با تمرکز بر  الگویی کاربردی، (2009) یقرفاحمد و 

 ارایته ی بازاریابی ها بازاریابی داخلی در اجرای استراتژی

در متتدل ختتود بتترای ستتنجش میتتزان   هتتا آن. انتتد نمتتوده

گرایش به بازاریتابی داخلتی بترای اولتین بتار از عناصتر       

آمیختتتته بازاریتتتابی داخلتتتی یتتتاد نمتتتوده و میتتتانگین    

شاخصتی بترای    عنتوان  بهبرای این عناصر را  شده محاسبه

میتتزان گتترایش بتته بازاریتتابی داخلتتی قلمتتداد    ستتنجش

 .  کنند یم

 
 

 

ایجاد بینش 

بازاریابی 

 داخلی

اشاعه بینش 

بازاریابی 

 داخلی

پاسخگویی به 

بینش 

بازاریابی 

 داخلی

 بازاریابی داخلی
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 (2003) یقرفمدل احمد و  -3شکل 

 

و راهکارهتتتای  بازاریتتتابي داخلتتتي اهمیتتتت

 بیمه یها شرکت توسعه آن در

 ایجتاد  بترای  فرصتت  یتک عنتوان   به داخلی یابیبازار

 کته  شتود  یمت  گرفته نار در سازمان در داخلی بازار یک

 بتتا و کننتتد یمتت دریافتتت تشتتویق و پتتاداش آن اعضتتای

 انتاتتارات و نیازهتا  بته  پاستتخگویی بترای  لازم اط عتات 

 بته  داخلتی  بازاریتابی . شتوند  یمت  تجهیز خارجی مشتریان

 از کارکنتتان کیفیتتت تقویتتت و تشتتویق، توستتعه، جتتذب

 بتترآوردن و محصتتول یتتکعنتتوان  شدلشتتان بتته  طریتتق

 گهتا  . (Rahmati et al., 2013دارد ) اشاره نیازهایشان

 بخش یکعنوان  به را داخلی بازاریابی، (2000کارتر ) و

 از استفاده مستلزم کهاند  کرده تعریف بازاریابی ضروری

 و ایجتاد مناتور   بته  ستازمان  یتک  در بازاریتابی  های یوهش

 Hogg andاستتت ) ستتازمان یهتتا ارزش نهتتادن بنیتتان

carter, 2000) .رقابتتت و بازاریتتابی مفتتاهیم توستتعه بتتا 

 انتد  یافتته در بیمته  یها شرکت مانند اتیخدم یها شرکت

 بایتتد مشتتتری رضتتایت، اهتتداف بتته رستتیدن بتترای کتته

وکتار   کستب  هتر  کننتده  تترویج چراکته  ، شتود  برآورده

 در. (Liao, 2009بتازار )  و محصتول  نته  و استت  مشتری

 کتردن  پیتدا  دنبال بهها  شرکت از بسیاری، اخیر یها سال

 رایبتت ییهتتا روش ایجتتاد بتترای کلیتتدی استتتراتژی یتتک

 کته انتد   بتوده  متداری  مشتری به کارکنان یمندساز ع قه

 .  است داخلی بازاریابی زمینه این در مهم استراتژی یک

ای  بیمته  یهتا  شترکت  روزافتزون  گستترش  با امروزه

 و آنتان  های یندگینما و مختلف تجاری یها نام با متعدد

 اصتول  به توجه ضرورت، رقابت شدت افزایش همچنین

 بته  توجته  بتا . است شده دوچندانها  آن ایبر را بازاریابی

 برایروز  روزبه بیمه یها شرکت خدمات، ها یتواقع این

 دلیتل  همین به و شود یم اهمیت و ارزش دارای مشتریان

هتا   شترکت  ستایر  بته نستبت   تتا  کننتد  یمت  تت ش  مدیران

 و عباستتیدهنتتد ) ارایتته بهتتتر یفیتتتباک را ختتود ختتدمات

 طریق از تا دارد ت ش داخلی بازاریابی. (4930، صالحی

 را اثربخشتی  ختدمات  محور مشتری و انگیزه با کارکنان

 بیشتری مشتریان بتواند نهایت در و دهد ارایه مشتریان به

 . نماید جذب و حفظ را

صر
عنا

 
ته

یخ
آم
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خل
دا

ی 
یاب

ار
از

ب
 



 24 / یمهب یها جهت بهبود عملکرد شرکت یاستراتژ یکعنوان  به یداخل یابیبازار سازی یادهپ
 

 بیمه یها شرکت، داخلی بازاریابی توسعه راستای در

 بتازار  از یررسمیغ و رسمی اط عات انواع ایجاد نیازمند

 میتان  تعامتل  برقتراری  ومؤثر  ارتباطات یبرقرار، داخلی

 داخلتی  بازاریتابی  بینش ایجاد. هستند کارکنان و مدیران

 وتحلیتل  یته تجز و یآور جمع در سازمان قابلیت معنای به

 آینتتده و حتتال نیازهتتای دربتتاره داخلتتی بتتازار اط عتتات

 وهتا   خواسته شامل داخلی بازار اط عات. است کارکنان

. است مدیران از و مشاغل، ازمانس از کارکنان انتاارات

 بیمته  یهتا  شترکت  بته  مبنتا  یتک عنتوان   بته  اط عات این

 یهتا  ناتام ، مشتاغل  مناستب طتور   بته  تتا  کنتد  یمت  کمک

، ستازمانی  ستاختار  همچنین و پاداش، آموزش، استخدام

 امتتر ایتتن. کننتتد طراحتتی را ختتود عملیتتات و فرآینتتدها

 لمشتاغ  از کارکنتان  انتاتارات  تشتخی   و تعیین مستلزم

 یهتا  سازمان در کارکنان وضعیت گرفتن نار در با خود

 ایتن . استت  قتانونی ، فنّاورانته  عوامتل  بته  توجه با و رقیب

 بترای  شده یطراح مشاغل سازی یغن جهت در اط عات

 منبتتع اط عتتات ایتتن همچنتتین. رود یمتت بکتتار کارکنتتان

 متدیریتی  ستبک  آن استاس  بتر  متدیران  تتا  است مفیدی

 را ستازمان  انستانی  منتابع تر متؤثر  متدیریت  بترای  مناسب

 در متتتدیران و کارکنتتتان از ینارستتتنج. نماینتتتد اتختتتاذ

 بررستتی، آنتان  شتتدلی رضتایت  میتزان  چتتون هتایی  ینته زم

 تولیتتد تستتهیل موجتتب متتدیران و کارکنتتان معضتت ت

 .  شود می داخلی بازار اط عات

 ایتن  انتشتار  داخلتی  بازاریتابی  توستعه  در بعتدی  قدم

 استت  سازمان سطح در یها صورت گزارش به اط عات

 ستتازمان درون در اعتمتتاد ایجتتاد موجتتب امتتر ایتتن کتته

 وهتا   خواستته  پیگیتر  ستازمان  که دهد یم نشان و شود یم

 وجتود  و اط عتات  این انتشار. است کارکنانش نیازهای

 بهبتود  ستبب ، مهتم  انگیزشتی  عوامتل عنوان  به اعتماد جو

 مشتتریان  بته  خدمت ارایه نحوه حتی و کارکنان عملکرد

 ایتتن انتشتتار بیمتته صتتنعت در. شتتد خواهتتد آنتتان وستتطت

 بیمتته یهتتا شتترکت ستتطح ستته در توانتتد یمتت اط عتتات

 هتای  یندگینما سطح در و بیمه شعب سرپرستی، مرکزی

 ستطو   ازهرکتدام   در اینکته  بر ع وه. شود انجامها  آن

 هتر  هستتند؛  داخلتی  مشتریانعنوان  به کارکنان، ذکرشده

 بتالاتر  ستطح  داخلتی  شتتری معنوان  به تواند یم نیز سطح

 بیمتته هتتای ینتتدگینما یگتترد عبتتارت بتته. شتتود محستتوب

 و بیمتته شتتعب سرپرستتتی داخلتتی مشتتتریانعنتتوان  بتته

 شترکت  داخلتی  مشتتریان عنتوان   به نیز خود ها یسرپرست

عنتوان   بته  ستطح  سه این. شوند یم محسوب بیمه مرکزی

 و شوند یم محسوب بیمه برند یک با مشتری تماس نقا 

 نقتا   تمتامی  در ختدمات  ارایته  کیفیتت  از یناناطم برای

 چته چراکه . داشت توجه سطح هر نیازهای به باید تماس

 دریافتت  ختدمت  و کرده مراجعه مرکزی بیمه به مشتری

 شتعب  سرپرستی از را خود یازموردن خدمات چه و نماید

 را بیمتته برنتتد یتتتدرنها، نمایتتد دریافتتت هتتا ینتتدگینما و

 هتتم بایتتد اط عتتات توزیتتع نبنتتابرای. نمایتتد یمتت ارزیتتابی

. شتود  انجتام  عمتودی صتورت   بته  هتم  و افقتی صورت  به

 بته  آن طریتق  ازهتا   سازمان که است مکانیزمی ارتباطات

ها  ارزش، انداز چشم. پردازند یم اط عات تبادل و انتشار

 سراستتر در کتته استتت نیتتاز شتترکت راهنمتتای اصتتول و

 جتایی  چه برای که بدانند کارکنان تا شودمنتشر  سازمان

 کته استت   یتن ا هتدف  داخلی ارتباطات در. کنند می کار

 اثتترهتتا  آن رفتتتار و نگترش ، برنتتد از کارکنتتان دانتتش بتر 

 و روزنامته ، گروهتی  جلستات ، روزانته م قات . بگذاریم

 کتته  هستتتند داخلتتی ارتباطتتات ابزارهتتای از بروشتتور

 اختیتار  در را بیمته  برنتد  بته  مربتو   اط عتات  تواننتد  می

 و کارکنتان  میتان  نزدیتک  ارتباطات. ددهن قرار کارکنان

 و نیازهتا  دربتاره  اط عتات  یآور جمتع  احتمتال ، مدیران

 بتر  عت وه . دهتد  یمت  افزایش نیز را کارکنان یها خواسته
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 از و ببرنتد  لتذت  کارشتان  محتیط  از بایتد  کارکنتان ، این

 احساس سازمان از مثبت تصویر ارایهمناور  به وظایفشان

 هرگتتتز ناراضتتتی نکارکنتتتا. کننتتتد افتختتتار و غتتترور

 Holmgren et) یستتند ن برند برای خوبیدهندگان  انتقال

al., 2003) . بته  فترد  یتک  از برنتد  هویتت  اینکته  از قبتل 

 برنتد  پیام باید بیمه یها شرکت، شود داده انتقال دیگران

 Milesکنتد )  تزریتق  و ایجتاد  کارکنان ذهن در را خود

and Mangold, 2004) .در بیمته  یهتا  شترکت ، بنابراین 

 و یتتتمأمور دربتتاره را لازم آمتتوزش بایتتد قتتدم اولتتین

 بته  هتا  یمته ب انتواع  از یتک  هتر  همچنین و برندانداز  چشم

 . بدهند خود کارکنان

 واکتنش  بایتد  بیمته  یها شرکت مدیران آخر قدم در

. باشتند  داشتته  شده یآور جمع اط عات به نسبت مناسبی

 نتعیی، مناسب یها شدل شر  تدوین، مشاغل سازی یغن

، منعطتتف کتتاری ستتاعات، کارکنتتان بتترای شتتدلی مستتیر

 ناتام  حقیقتی  برقتراری ، مناستب  مزایای و حقوق سیستم

 وروز  به و دقیق اط عات دادن قرار اختیار در، ها یشنهادپ

 خدمات از هریک خصوب در اجرایی یها دستورالعمل

 امکانتتات و فیزیکتتی محتتیط کتتردن فتتراهم، هتتا نامتته یمتتهب

 کتتاری شتتفافیت، کتتاری هایفرآینتتد تستتهیل، مناستتب

 رضایت جلب سبب تواند یم که هستند اقداماتیازجمله 

 . شود مشتریان به بهتر خدمات ارایه یتدرنها و کارکنان

 
 ی بیمهها شرکتراهکارهایي جهت توسعه بازاریابي داخلي در  -1جدول 

 راهکارهای توسعه بازاریابي داخلي

 تولید دانش بازار داخلی
 ار داخلیتوزیع دانش باز

 )هماهنگی میان وظیفه ای(

 پاسخگویی در گستره سازمان

 )حمایت مدیریت ارشد و فرآیندهای سازمانی(

 نارسنجی از کارکنان

 بررسی معض ت کارکنان

 ی رقیبها سازمانبررسی وضعیت کارکنان در 

روزانه، ارتباطات )م قات 

 و گروهی، روزنامه جلسات

 بروشور(

 آموزش

تعیین ؛ ی مناسبها شدلتدوین شر  ؛ سازی مشاغل یغن

سیستم حقوق و ؛ ساعات کاری منعطف؛ مسیر شدلی

؛ سیستم استخدام، گزینش و آموزش؛ مزایای مناسب

محیط فیزیکی و امکانات ؛ ها یشنهادپناام ؛ ساختار سازمانی

تسهیل فرآیندهای ؛ سبک رهبری مدیریت ارشد؛ مناسب

 شفافیت کاری؛ کاری

 

 

در حیطتته  شتتده انجتتام متتروری بتتر تحقیقتتات

 بازاریابي داخلي در صنعت بیمه

مطالعه خود به بررسی  در، (4930) یصالحعباسی و 

یر بازاریابی داخلی بر رفتار مشتتری مدارانته کارکنتان    تأث

 هتا  آن مورداستفادهروش تحقیق . اند پرداختهصنعت بیمه 

ی معتتادلات ستتاز متتدلپیمایشتتی و مبتنتتی بتتر -توصتتیفی

از پرسشتنامه بترای   ، در این مطالعته . ساختاری بوده است

ی هتا  شرکتی اط عات از کارکنان خط مقدم آور جمع

نتتایج ایتن   . استت  شتده  استفادهبیمه در سطح شهر تهران 

مطالعتته نشتتان داد کتته رضتتایت شتتدلی در ارتبتتا  میتتان  

. نقش میانجی را دارد، بازاریابی داخلی و مشتری مداری

کنان احستاس نماینتد   کار که یزماناین مطالعه نشان داد 

، شتود  یمت رفتتار   هتا  آنمشتتریان داخلتی بتا     عنتوان  بهکه 

آورنتتتد و  یمتتت بتتته دستتتترضتتتایت شتتتدلی بتتتالاتری  

ی بازاریتتابی داخلتتی در جهتتت هتتا برنامتتهکتته  یدرصتتورت
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تعهتتدات ، صتتورت پتتذیرد  هتتا آنحفتتظ و نگهتتداری  

 . یابد یمکارکنان به شرکت افزایش 

ین نتیجه دست در مطالعه خود به ا، (2040) شیو و یو

، یافتنتتد کتته روابتتط معنتتاداری میتتان بازاریتتابی داخلتتی   

رضایت شدلی و عملکترد ستازمانی در   ، یسازمان فرهن 

کارکنتان بختش   . ی بیمته تتایوان وجتود دارد   هتا  شرکت

یماً در ارتبتتا  بتتا مشتتتریان  مستتتقختتدمات مشتتتری کتته  

در ایتن  . نمونه آماری این مطالعه را تشکیل دادند، هستند

ثر میانجی رضایت شدلی در رابطه میان بازاریابی مطالعه ا

در میتان متدیرهتای   . شد تأییدداخلی و عملکرد سازمانی 

یر را بتتر روی تتتأثی بیشتتترین ستتازمان فرهنتت ، تحقیتتق

 بیمته  یها شرکت مدیران، بنابراین. بازاریابی داخلی دارد

 بایتد ، داخلتی  بازاریتابی  آمیتز  یتت موفق هتدایت مناتور   به

 .  دهند ارتقا را خود یسازمان فرهن 

یر بازاریتابی داخلتی   تتأث ، (2049همکاران )رحمتی و 

ی بیمته کرمانشتاه   هتا  شرکترا بر وفاداری مشتری را در 

نفر  491نمونه آماری این مطالعه شامل . اند نمودهبررسی 

ی ایتن  هتا  داده. استت نفر از مشتتریان   491از کارکنان و 

ساختاری تحلیل ی معادلات ساز مدلمطالعه با استفاده از 

نتایج این مطالعه نشان داد که بازاریابی داخلتی از  . شدند

بتر وفتاداری   ، طریق آمیزه بازاریتابی و رضتایت مشتتری   

 داد نشتان  نتتایج ، یتن بتر ا ع وه . گذارد یمیر تأثمشتریان 

 وفتاداری و  کستب مناتور   بته  هتا  ستازمان  و کارکنتان  که

بازاریابی  های یاستراتژ کلی فرایند باید، مشتری رضایت

در . داشتته باشتند  در ناتر   رقتابتی  شترایط  بته  توجته  با را

ایتن  ، ی بیمته هتا  شترکت خصوب استراتژی محصول در 

، کند که کارکنان باید خدمات متمایز یممطالعه پیشنهاد 

هتتای بتتالا را بتترای  یفیتتتباکی مختلتتف ختتدمت ستتبدها

هتای قیمتت    یاستراتژبرای توسعه . مشتریان فراهم نمایند

متتدیران بایتتد از ستتطو  مختلتتف ، در شتترکتو توزیتتع 

در بتازار استتفاده    شتده  ارایته قیمتی متناستب بتا ختدمات    

ها را بر اساس ارزشی که این خدمات نتزد   یمتقکرده و 

در خصتتوب ، همچنتتین. تعیتتین کننتتد ، مشتتتریان دارد

 برای لازم را گذاری یهسرما باید استراتژی مکان شرکت

 .دهد مؤثر انجام های یندگینما استخدام

 

ستتازی  یتتادهپتحقیتتق جهتتت  متتدل مفهتتومي

 ی بیمهها شرکتبازاریابي داخلي در 

 ینلتی گرابعاد بازاریابی داخلی بر مبنای مدل لینگتر و  

توزیع آن و ، ( شامل تولید دانش بازاریابی داخلی2001)

بتر  . استت پاسخگویی نستبت بته آن در گستتره ستازمان     

 ازجملتته ای هتتای میتتان وظیفتته یهمتتاهنگ، مبنتتای ادبیتتات

اقداماتی هستند که برای توزیع دانش بازار داخلتی بکتار   

شتتوند و حمایتتت متتدیر ارشتتد و حمایتتت     یمتتگرفتتته 

فرآیندهای سازمانی نیز پاست  مناستب ستازمان در برابتر     

یرنتتده دربرگیدشتتده در ستتازمان هستتتند کتته  تولدانتتش 

 یهتتا دستتتگاه، مستتاسلی ماننتتد طراحتتی مشتتاغل مناستتب 

، ستازمانی  ستاختار  همچنین و پاداش، آموزش، استخدام

و ای  همتاهنگی میتان وظیفته   . استت عملیتات   و فرآیندها

حمایت مدیریت ارشد و فرآیندهای سازمانی نیز عناصتر  

 یتق رفآمیخته بازاریابی داخلتی بتر مبنتای متدل احمتد و      

و  شده انجامادبیات و تحقیقات  اساس بر. ( هستند2009)

( و 2009) یتق رفبا تلفیق مدل بازاریتابی داخلتی احمتد و    

ذیتتل جهتتت  مفهتتومی متتدل، (2001) ینلتتیگرلینگتتز و 

 در یتک استتراتژی   عنتوان  بهداخلی  بازاریابی سازی یادهپ

در راستتای بهبتود عملکترد ستازمانی      بیمته  یهتا  شرکت

 . است شده ارایه ها آن

حفظ و پاداش به ، هدف بازاریابی داخلی تنها جذب

فتراهم آوردن  بلکه در ت ش است تا بتا  ، کارکنان نیست

زحمتتات کارکنتتانی کتته ، ی تشتتویقی اقتصتتادیهتتا طتر  

را بیشتتتر جبتتران  دارنتتد راکتتارایی و اثربخشتتی بیشتتتری 
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انگیتزش  ، خود منجر به رضایت شتدلی  نوبه بهاین . نمایند

شتتود  یمتتیفیتتت ختتدمت و رضتتایت مشتتتری  ک، کتتاری

(Shah, 2014) .ی که بازاریابی داخلی را بته  وکار کسب

ستبب رضتایت مشتتریان    ، گیترد  یمت بهترین شتکل بکتار   

کارکنان( شده و اثر مثبتتی را بتر روی رضتایت    ) یداخل

 انتد  کترده  اشارهمحققان . شدلی کارکنان خواهد گذاشت

که بازاریابی داخلی در ارتبا  با عملکترد کلتی ستازمان    

ستتتبب افتتتزایش ، افتتتزایش رضتتتایت کارکنتتتان. استتتت

ن را سودآوری و توسعه سهم بازار گردیده و این اطمینتا 

دهد که کارکنان به ستطح عملکترد متورد     یمبه سازمان 

ی اخیر محققان بته  ها سالدر . انتاار دست خواهند یافت

شود کته   یماند که رضایت شدلی سبب  یدهرساین نتیجه 

کار کنند و عملکرد سازمانی را بهبود  تر سختکارکنان 

بهبتود  ، عت وه بتر ایتن   . (Shiu and Yu, 2010دهنتد ) 

شتود و   یمت سبب جلب رضایت مشتریان کیفیت خدما

مشتتری مطلتوب و    ازناتر  شتده  ارایهاگر کیفیت خدمت 

مشتری تمایل دارد که پول بیشتتری  ، بخش باشد یترضا

مطالعتات متعتددی   . را برای دریافت آن خدمت بوتردازد 

رابطه مثبت میان رضایت مشتتری و عملکترد ستازمان را    

د شترکت وفتادار   به برنت ، مشتریان راضی. اند نموده تأیید

از شترکت   هتا  آنمانده و این امر منجر بته تکترار خریتد    

 . (Shah, 2014شد )خواهد 

 

 
 

 مدل مفهومي تحقیق -4شکل 

 

 گیری و پیشنهادها یجهنت، بحث

 مستتقیم  تعامتل  علتت  بته  کارکنان خدمات بخش در

 ستازمانی  عملکترد  ارتقای در را بسزایی نقش مشتریان با

. کننتد  یمت  ایفتا  ستازمان  از مثبتت  ذهنتی  تصتویر  ایجاد و

 جهتتت یستتازمان درون ابتتزارعنتتوان  بتته داخلتتی یتتابیبازار

 بته  کته  استت شتده   شتناخته  سازمان های یاستراتژ اجرای

 کارکنتان  طریتق  از بیرونی مشتریان رضایت کسب دنبال

 بتا  تحقیتق  ایتن . استت  ستازمان  درونتی  مشتریانعنوان  به

 اهمیتت  انبیت  در ستعی  داخلتی  بازاریتابی  مفهتوم  بررسی

عملکتتترد  در آن یراتتتتأث  و مقولتتته ایتتن  ستتتازی یتتاده پ

یتت یتک متدل    درنهااستت و   داشتته  را بیمه یها شرکت

مفهتتتومی در جهتتتت توستتتعه بازاریتتتابی داخلتتتی در     

عنتوان   بته ، کارکنتان . کترده استت   ارایهی بیمه ها شرکت

 چراکته . شوند یم شناخته بیمه یها شرکت منبع ینتر مهم

 هستتند  آن کارکنتان ، بیمته  یاهت  شرکت اصلی بازاریابان

 کستب  را مشتتریان  رضتایت ، عتالی  ختدمات  ارایه با که

 ستتازمان عملکتترد پیشتترفت ستتبب یتتتدرنها و کتترده

 بیمته  یهتا  شترکت  مدیران، نتیجه یکعنوان  به. شوند یم
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 ختود  یهتا  شترکت  در را داخلتی  بازاریتابی شدت  به باید

 را کارکنتتان شتتدلی رضتتایت طریتتق ایتتن از و متتدیریت

انتد   کترده  استتدلال  محققتان  این بر ع وه. ایندنم کسب

 هتتدایتمناتتور  بتته بیمتته یهتتا شتترکت متتدیران کتته

 خود یسازمان فرهن  باید، داخلی بازاریابی آمیز یتموفق

 کتته کنتتد یمتت اشتتاره نیتتز متترتبط متتتون. دهنتتد ارتقتتا را

وکتار   کسب در رتبه یعال مدیران توسط یسازمان فرهن 

 بیمه بنابراین مدیران؛ شود یمشده و ترویج داده  نهاده بنا

ی ختود تترویج   هتا  شترکت ی را در ستازمان  فرهنت   باید

 و مفهتوم  توانتد از  یمت  داخلتی  یت بازاریتابی درنها. دهند

مناتور   بته  انستانی  منتابع  متدیریت  و بازاریتابی  یها روش

 مشتتتریان بتترای( شتتدل) داخلتتی محصتتولات بازاریتتابی

، اتژیکاستتر  یهتا  روش از استتفاده  با( کارکنان) داخلی

 . (Shiu and Yu, 2010) یدنمایری گ بهره
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