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 دهیچک

 یدف، کاربردحاضر از نظر ه قی. تحقباشدیم یداخل یابیبازار هایر مؤلفهب یکارکنان بانک ملت مبتن یحاضر مدل تفکر انتقاد قیهدف تحق

 افتی. بر اساس اطلاعات درباشدیم یشرق جانیحاضر کارکنان بانک ملت استان آذربا قیتحق یاست. جامعه آمار یشیمایروش، پ ثیو از ح

نفر  014بر اساس فرمول کوکران به تعداد  ی. حجم نمونه آمارنفر است 014 ق،یانجام تحق زمانی فاصله درها آن تعداد ملت،شده از بانک 

 آوریاستفاده شده است. ابزار جمع ایطبقه یتصادف یرگیاز روش نمونه یاز جامعه آمار یانتخاب نمونه آمار یبرآورد شده است. برا

ت شده و به سؤالا بندیشاخص ق،یتحق یرهایصورت که ابعاد متغ نیبه ا باشدمی ساخته محقق نامهپرسشحاضر  قیاطلاعات در تحق

 یصور ییاز روش روا نامهپرسش ییسنجش روا یکرونباخ و برا یاز آزمون آلفا نامهپرسش ییایسنجش پا یشدند. برا لیتبد نامهپرسش

 هب اطلاعات ها،مهناپرسش آوریقرار گرفت. پس از جمع ینمونه آمار اریاختآن در  ییایو پا ییاستفاده شده است؛ که پس از سنجش روا

 یاز آزمون همبستگ قیشد و به منظور پاسخ به سؤالات تحق بندیو طبقه صیتلخ ،یفیتوص یآمار هایروش از استفاده با آمده دست

شامل  یتفکر انتقاد هایکه مهارت دهدینشان م قیقتح هایافتهیاستفاده شده است.  SPSS افزارچندگانه در نرم ونیو رگرس رسونیپ

 هایمهارت ،یزریبرنامه هایمهارت ،یو پژوهش یعلم هایمهارت ،یگرپرسش هایمهارت ،یلیتحل هایمهارت ،یشناخت هاید )مهارتابعا

 یداخل یابی( و بازاریقضاوت هایتمهار ،یرگیمیتصم هایمهارت ،یعاطف هایمهارت ،یو نوآور یریپذانعطاف هایمهارت ،یتعامل مدار

 اندازچشم نییآموزش و توسعه، تب ،یکارکنان، ارتباطات داخل یمندرضایتو  زشیکارکنان، انگ یتوانمندساز ،گرایییشامل ابعاد )مشتر

ه مدل ک دهدیمنشان  جی. نتاباشدیکارکنان( م انیدر م یاطلاعات، کاهش فاصله طبقات میتسه ،یشغل تیامن ق،تشوی و پاداش روشن،

 .دباشیم یجامعه آمار تأییدشده مورد  ارائه
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 مقدمه

های اساسی انسان آگاهی از رفتار خود و یکی از ویژگی

 (44، 5881پور، برخورداری از نیروی تفکر است )ملکی و حبیبی

 ترینهای فکری انواع مختلفی دارند که یکی از مهممهارت

است. تفکر انتقادی به زبان « یتفکر انتقاد»مهارت ها آن

خیلی ساده به توانایی فرد برای تحلیل و ارزشیابی اطلاعات 

 (41، 5840نیا، )معروفی و محمدی .شوداطلاق می

کل آل به شبر این اساس، فرد دارای تفکر انتقادی در حالت ایده

گونه دارای کنجکاوی، اطلاعات خوب، دلیل مدار، روشن عادت

تجدید نظر، وضوح در رابطه با موضوعات، نظم فکر، تمایل به 

در موضوعات پیچیده، آگاهی در خصوص اطلاعات مرتبط، 

ها، تمرکز در حلمنطق و اعقلانیت در گزینش راه

جوگری و پشتکار در نیل به نتایجی که به اندازه موضوع وجست

 (500، 5844)یوسفی و گردان شکن،  .باشددقیق هستند، می

تفکر انتقادی را هنر اندیشیدن درباره تفکر ریچارد پاول، )

تر کردن آن، تر و قابل توجهتر و درستخود به منظور روشن

 (584، 5841)اسلامی و همکاران،  .کندتعریف می

نژاد، تفکر انتقادی، تفکری مستدل و به اعتقاد هاشمیان

منطقی است که به بررسی و تجدید نظر عقاید، نظریات، 

بر مبنای دلایل و شواهد ها آن یری دربارهگاعمال و تصمیم

پردازد و نتایج درست و منطقی از پیامدهای آن مؤید می

 (44، 5848نژاد، )احمدیان و سبحانی .است

تفکر انتقادی، یک تفکر استدلالی در مورد مشکلاتی است که بیش 

 (44، 5845)شیخ مونسی و همکاران،  .حل واحد دارنداز یک راه

هایشان را متمرکز بر توسعه و ها باید تلاشماناز طرفی ساز

تقویت یک فرهنگ سازمانی کنند. بنابراین برای داشتن 

کیفیت خدمات برتر و در نهایت رضایت مشتریان بیرونی، باید 

اندازهای کارکنان )مشتریان درونی( متعهد به اهداف و چشم

 روزهسازمان و دارای رفتارهای مشتری مدارانه داشته باشیم. ام

با مطرح شدن ایده و مفهوم بازاریابی داخلی، اهمیت و نقش 

 ها )کارکنان( در موفقیتکننده مشتریان درونی سازمانتعیین

ت. تر شده اسهای بازاریابی بیرونی بیش از پیش روشنبرنامه

ها و رفتار )انتقادی( ها، نگرشتواند مهارتاز عواملی که می

-یت خدمات مناسب و مشتریکیف ارائهکارکنان را در جهت 

باشد. بازاریابی داخلی مداری هدایت کند بازاریابی داخلی می

مدار است. به یک فعالیت مهم در توسعه یک سازمان مشتری

سازی بازاریابی داخلی در توان گفت پیادهطور کلی می

ها و ها را مجهز به شایستگیهای خدماتی، این سازمانسازمان

های گیری از فرصتد که ضمن بهرهکنهایی میقابلیت

 .را به دنبال خواهد داشتها آن محیطی، ارتقای عملکرد

 (545، 5845فر و همکاران، )یونسی

برای حل مسایل و  ایعنوان شیوه بازاریابی درونی بههمچنین 

ها و ارایه خدمات با کیفیت مشکلات مربوط به کارکنان سازمان

ربوط در این زمینه حاکی مطرح شد. مطالعات مها آن توسط

طریق نفوذ و  های بازاریابی درونی ازاز آن است که فعالیت

ها آن ایجاد انگیزه در کارکنان موجب افزایش تعهد سازمانی در

ا را هسازمان را بهبود بخشیده و شایستگی پذیریشده، رقابت

 (44، 5445پور و همکاران، )حسنقلی .دهدارتقا می

 یابیبازار ندآیفر کیبه عنوان  یداخل یابیبازارکه  به طوری

چندگانه سازمان را در  فیکه وظا کندیجامع عمل م یتیریمد

که تمام  شودیکند. اولاً موجب میم کپارچهیو  قیدو تلف

 هاتیوکار و فعالسطوح سازمان، کسب یکارکنان در همه

را درک و تجربه کنند.  طیمح کیمختلف در متن  یندهاآیفر

 کیدر  تیشود که همه کارکنان جهت فعالیموجب م اًیثان

 یابیبازار یبرخ .مند شوندزهیمحور آماده و انگخدمت قیطر

اند کرده انیب یادانند و عدهیم ییبازارگرا یاتیرا جزء ح یداخل

. ردیگب یشیپ یرونیب یابیاز بازار دیبا یداخل یابیکه بازار

 تیفیک شیت افزاسازمان جه یبرا یداخل یابیزاربا نیبنابرا

 یرونیو چه ب یچه داخل انیمشتر یارزش برا جادیخدمات و ا

از مشاغل کارمندان نه  یاریدر بس گرید یاست. از سو یاتیح

جام از کار ان یرا به عنوان بخش یو ذهن یکیزیکار ف دیتنها با

هستند که  یزیمجبور به انجام چ نیهمچنها آن دهند بلکه

 یذهن ریتصو کی جادیا یاز طرف شودیم دهینام یکار احساس

 جادیو ا تیموفق یاغلب به عنوان عامل اصل انیمثبت در مشتر

چون هم یخدمات عیبه خصوص در صنا داریپا یرقابت تیمز کی

تواند در یمها آن شود که توجه بهیمحسوب مبانک ملت 

 .ودشثر واقع ؤم یرقابت یدر بازارها بانک ملت گاهیجا میتحک

 (5844، 5445مکاران، )سیدحسینی و ه

، لازمه )بانک ملت( هاهای خدماتی همچون بانکدر سازمان

شایسته به مشتریان جذب کارکنان مستعد و  ارائه خدمت

ور پ)حسنقلی همچنین آموزش و ایجاد انگیزش در آنان است

 (.44، 5445و همکاران، 

بنابراین با توجه به محیط رقابتی حاکم در بازار مؤسسات 

دهنده خدمات و انک ملت( به عنوان مؤسسات ارائهمالی )ب
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های مشتریان، داشتن تفاوت روزافزون در انتظارات و خواسته

کارکنانی توانمند مسلط به تفکر انتقادی منجر به پرداختن 

های مختلف شده و سعی در آنان به مسائل متفاوت از جنبه

ت های مختلف ولی همسو با برآوردن انتظاراحلارائه راه

های مشتریان خواهد شد چرا که آموزش و تقویت مهارت

مبتنی بر تفکر انتقادی در کارکنان نیز منجر به افزایش 

ی، ارتقای احساس امنیت شغلی، تسهیم مندرضایتانگیزش، 

گردد که تر اطلاعات و ارتباطات در بین کارکنان میسهل

هدف از تحقیق حاضر بررسی ارتباط بین متغیرهای تفکر 

های بازاریابی داخلی در بانک ملت تقادی کارکنان و مؤلفهان

 یی به سؤال زیر است:گوپاسخباشد و به دنبال می

ای همدل تفکر انتقادی کارکنان بانک ملت بر اساس مؤلفه

 بازاریابی داخلی چگونه است؟

های تفکر مبانی نظری و تجربی مرتبط با موضوع مهارت

 باشد:مل موارد زیر میانتقادی و بازاریابی داخلی شا

 انتقادی 1تفکر

 تأییدعملی است که در آن موقعیت موجود، موجب « تفکر»

شود، یا روشی است که در آن های دیگر مییا تولید واقعیت

د. گردگذاری میباورهای آینده براساس باورهای گذشته پایه

را  کند مشکلیتفکر، جریانی است که در آن، فرد کوشش می

روبرو شده را مشخص سازد و با استفاده از تجربیات که با آن 

)رحیمی و افتخار،  .قبلی خویش به حل آن اقدام نماید

5841 ،14) 

 تفکر دارای انواع و ابعادی است که عبارت اند از:

در تفکر همگرا از فرآیندهای ذهنی قالبی که  تفکر همگرا:

فقط بر حل یک تکلیف تمرکز دارد و به دنبال یک جواب 

ه گیرد استفادمی پی حیح است و جهت و مسیر مشخصی راص

 شود )تفکر در حلقه بسته(.می

در طی تفکر واگرا )تفکر تهورآمیز(، بسیاری از  تفکر واگرا:

شوند؛ با این توضیح که برای یک های جدید خلق میایده

ها برای ایجاد تولیدات خلاق از حل دهنی ممکن، آزمودنیراه

)بیرامی و  .کنندفرد زیادی استفاده می های منحصر بهراه

 (0، 5844همکاران،

-نوعی تفکر است که با انعطاف« تفکر خلاق» تفکر خلاق:

زاده و پذیری، نوآوری و ارزش اجتماعی همراه است )امان

                                                           
5. Thinking 

های جدید و مؤثر، برای یعنی یافتن راه؛ (14 ،5844اف،  نعمان

یکردهای تازه، انجام دادن کارها. تفکری که به بینش نو، رو

های بدیع برای فراهم و درک چیزها های جدید و شیوهدیدگاه

 (8، 5841)منصوری و همکاران،  .گرددمنجر می

تفکر انتقادی از طریق ایجاد روابط معقول  تفکر انتقادی:

گیری بر اساس تحلیل عناصر یک ها و تصمیممیان انسان

م با گی توأموقعیت و تفکیک عناصر مطلوب از نامطلوب، زند

آورد. تفکر انتقادی یکی از آرامش و مهربانی را به ارمغان می

ابعاد اساسی وجود انسان است و پرورش آن سبب رشد آدمی 

ان های عقلایی انسشود و تفکر انتقادی منطبق با ویژگیمی

مانند کنجکاوی و ترقی طلبی است و برگرفته از اهداف 

 (41، 5881پور، حبیبی)ملکی و  .اساسی تعلیم و تربیت است

انتقادی به بررسی، ارزیابی، اصلاح، تعویض و  تفکر

پردازد و به سطوح بالاتر یادگیری سازی یک مسئله میدوباره

و  زاده)امان .شودیعنی تجزیه و تحلیل و ترکیب مربوط می

 (14، 5844اف،  نعمان

تفکر انتقادی شامل دو جنبه مهارت تفکر انتقادی و گرایش 

کر انتقادی است. جنبه مهارت تفکر انتقادی بر به تف

راهبردهای شناختی و جنبه گرایش به تفکر انتقادی بر 

ل ئاجزای نگرشی تفکر و انگیزه پایدار درونی برای حل مسا

های تفکر انتقادی به خودی خود، نوعی از تأکید دارد. مهارت

 (501، 5888)قریب و همکاران،  .های شناختی استمهارت

گیری تفکر بسیار مهم های شناختی در شکلمهارتگرچه 

های تواند بنابر تمایل خود مهارتهستند، اما هر شخص می

خود را به کار نگیرد یا در واقع، گرایشی به انتقادی فکر کردن 

 (04، 5888)آنجفی و همکاران،  .نداشته باشد

های تفکر چمستر و جانسون به موارد زیر به عنوان ویژگی

بی برای ارزیاها آن توان ازکنند که میو نکاتی اشاره می انتقادی

های متفکران را از ویژگیها آن متفکران منتقد استفاده کرد و

ی کنجکاو -1ها عبارتند از: دانند. این ویژگیمنتقد می

د؟ کنهای جالبی طرح میالف( این فرد پرسش اندیشمندانه:

بیات جدید شادمان ب( نیاز به دانستن دارد؟ ج( در کسب تجر

 -2شود؟ د( دوست دارد چیزهای جدید بخواند؟، می

گیری از عوامل عینی هنگامی که فرد بهره گرایی:تینیع

کند و از متأثر شدن به وسیله احساسات یا گیری میتصمیم
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کند؟ کند: الف( فرد به مدرک نگاه میعوامل ذهنی دوری می

اسی مسئله خودداری های احسب( فرد از گرفتار شدن در جنبه

خواهان در نظر  ی فکر )ذهن باز(:گستردگ -3کند؟، می

گرفتن گسترده وسیعی از عقاید باشد: الف( فرد به هر دو طرف 

گیرد؟ ها را در نظر میکند؟ ب( فرد همه جنبهقضیه توجه می

 -4کند؟، ج( فرد از یک دیدگاه خاص طرفداری متعصبانه نمی

تمایل برای تغییر دادن عقاید یا  نشان دادن پذیری: انعطاف

های بررسی و تحقیق: الف( فرد از یک موضوع جدی و شیوه

پذیرد؟ ج( فرد کند؟ ب( فرد مصالحه را میمتعصبانه دوری می

؟، کندرویکردهای متفاوت موجود برای یک مسئله را امتحان می

نپذیرفتن یک نتیجه در حکم نتیجه  گرایی معقول:شک -5

ت تا زمانی که شاهد و مدرک کافی فراهم شود: واقعی و درس

کند؟ ب( فرد الف( فرد از پذیرفتن چیزهای واضح خودداری می

دهد که دلیل و هایی را مورد پرسش و تردید قرار میدیدگاه

 خردمندانه: صداقت -6وجود دارد؟، ها آن مدرک کمی برای

اظهارات درست حتی اگر مغایر با مصلحت فردی باشد:  قبول

شنود؟ ب( فرد واقعاً الف( این فرد دلایل موافق و مخالف را می

کند که دیدگاه فرد دیگر را بفهمد؟ ج( فرد از حقایق سعی می

علیه دیدگاه خود او باشد؟، ها آن کند، حتی زمانی کهحمایت می

مشی منطقی تا پیروی مداوم از یک خط روشمند بودن: -7

-نامربوط اجتناب می سائلمرسیدن به یک نتیجه: الف( فرد از 

کند؟ کند؟ ب( فرد بحث را به صورت منطقی سازماندهی می

ای است که مستقیماً از شواهد ج( فرد در جستجوی نتیجه

ایستادگی، پافشاری و استقامت به  -8شود؟، حاصل می

-الف( فرد ایستادگی می هنگام تلاش برای حل مشاجرات:

ند، اتن پاسخ دست برداشتهکند؟ ب( فرد زمانی که دیگران از یاف

رسیدن به یک  مصمم بودن: -9دهد؟، وجو ادامه میبه جست

کند: الف( فرد به یک نتیجه زمانی که مدارک آن را توجیه می

کند؟ ج( رسد؟ ب( فرد طبق مدرک عمل میگیری مینتیجه

 احترام -11دهد، فرد کارش را براساس یک تصمیم ادامه می

 تمایل به پذیرفتن اینکه شاید ها:گاهشدن به سایر دید قائل

گویند: الف( فرد برای فرد در اشتباه است و دیگران درست می

شود؟ ب( فرد مباحث و می قائلعقاید دیگران احترام 

پذیرد؟ ج( فرد های مناسب پیشنهادی دیگران را میحلراه

 .شناسددیدگاه خودش را با یکی از چندین دیدگاه ممکن می

 (544-540، 5881پور، یبی)ملکی و حب

مطالعات مربوط به بازاریابی حاکی از آن بازاریابی داخلی: 

های بازاریابی داخلی از طریق نفوذ و ایجاد است که فعالیت

پذیری سازمان را بهبود بخشیده انگیزه در کارکنان، رقابت

دهد. منطق مفهوم بازاریابی ها را ارتقا میو شایستگی

بر طرف کردن نیازهای مشتریان داخلی داخلی این است که 

تواند انگیزه کارمند را برای ادامه فعالیت در )کارکنان(، می

سازمان ارتقا دهد، بنابراین به درجه بالاتری از رضایت 

و و )بیگل .مدارانه دست یابدشغلی کارمند و رفتار مشتری

 (558، 5841اسگندری، 

ان اخلی ایجاد اطمینبنابراین، از نگاه لینگز هدف بازاریابی د

ی کارکنان سازمان و توسعه کیفیت محصولات مندرضایتاز 

و خدمات به منظور دستیابی به رضایت مشتریان خارجی 

که این امر به صورت فرآیندی از مشتریان  سازمان است

داخلی )کارکنان( به سمت مشتریان خارجی سازمان جریان 

 (1، 5884)انصاری رنانی و غلامی،  .دارد

شده با استفاده از ریزیازاریابی داخلی یک تلاش برنامهب

ای آوری سازمان بررویکردی مانند بازاریابی برای غلبه بر تاب

تغییر و تعادل، ایجاد انگیزه و هماهنگی کار و ادغام کارمنان 

در اجرای مؤثر وظایف و راهبردهای شرکت برای ایجاد 

ن محور و رضایت مشتری از طریق فرآیند ایجاد کارکنا

 (580، 0458جو الوار و همکاران، )زرین .مشتری محور است

را با در نظر گرفتن  بازاریابی داخلی کسب این هدف

کارکنان به عنوان مشتریان درونی و یکسان شمردن اهمیت 

اصر کند. عنمشتریان درونی و مشتریان بیرونی تسهیل می

نیت شغلی ام شغلی: تیامن -1بازاریابی داخلی عبارتند از: 

به عنوان یکی از عناصر اصلی بازاریابی داخلی مطرح است. 

این جنبه از بازاریابی داخلی تجهیز کارکنان را در زمینه 

های آموزش -2گیرد. امنیت شغلی قابل قبول در برمی

در یک اقتصاد جهانی توسعه یافته،  متنوع و گسترده:

 به مزیتایجاد و توسعه دانش یکی از عوامل مهم دستیابی 

رقابتی در عرصه جهانی است. عموماً آموزش کارکنان در 

، ایجاد تغییرات ضروری مسائلرابطه با شناخت و حل 

پذیری( در زمینه فرآیندها )قدرت تجزیه و تحلیل و انعطاف

های انجام کار و خدمات پس ازفروش محصولات و روش

حقوق و  ارائه های سخاوتمندانه:پاداش ارائه -3است. 

زایای بالاتر از متوسط سطح صنعت و پرداخت متناسب با م

های اعمال این کار است. وری، یکی از روشعملکرد و بهره
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های انجام شده مشخص گردیده که براساس بررسی

های با حقوق و مزایای بالاتر از متوسط، کارکنان شرکت

ی و تعهد بیشتری نسبت به مندرضایتدارای سطوح 

به منظور ایجاد  اطلاعات: میتسه -4سازمان هستند. 

بایست با استفاده از ارتباطات و تسهیم اطلاعات سازمان می

های مختلف، جریان اطلاعات را در سازمان برقرار روش

سازند. اهمیت این جریان اطلاعات در ایجاد سهولت در 

گیری و ایجاد یک مکانیسم مناسب بازخورد زمینه تصمیم

 -5ها را به همراه دارد. توانایی است. همچنین ارتقای سطح

 توانمندسازی دوجنبه را در بر ی کارکنان:توانمندساز

گیرد که شامل آزادی عمل و اختیار در یک طرف و می

 کاهش -6انتظارات و مسئولیت در طرف دیگر است. 

با کاهش فاصله  فاصله طبقاتی در میان کارکنان:

را  هایشانی ایدهتوانند به سادگمیها آن طبقاتی کارکنان،

بیان کرده و در نتیجه خلاقیت، صداقت، اعتماد و رضایت 

یابد. دو روش کاهش تفاوت مقام، کاهش شغلی افزایش می

تفاوت سطح حقوق و دستمزد در عرض سازمان و ایجاد 

های سازمانی در راستای ارتباطات سازمانی بر مبنای سمبل

 .انی استتوسعه فرهنگ صداقت و اعتماد و عدالت سازم

 (545، 5845فر و همکاران، )یونسی

بازاریابی داخلی به عنوان یک دانش علمی و تجاری در نظر 

شود. ارتقا سطح رضایت مشتری این شاخه از علم گرفته می

مدیدیرت کیفیت و  تأثیربازاریابی تا حد زیادی تحت 

بازاریابی خدمات است که بر اهمیت و ضرورت ایجاد کیفیت 

خدمات تأکید دارد. این زمینه از علم  ارائهند در کل فرآی

ی کنندگان داخلبازاریابی در مورد ارتباط مشتریان و تأمین

سازمان )کارمندان( در ایجاد ارزش برای مشتریان خارجی 

تواند به عنوان یک زنجیره ارزش و کند، این میبحث می

ابزاری برای توسعه کیفیت محصولات و خدمات و تعامل 

مانی و برون سپاری در داخل ظاهر شود. امروزه بین ساز

بازاریابی داخلی به عنوان راهکاری برای بهبود عملکرد 

این حوزه  شود. مطالعات مرتبط درسازمان شناخته می

های بازارایابی داخلی باعث افزایش دهد که فعالیتنشان می

رقابت سازمان و ارتقا صلاحیت از طریق توانمندسازی و 

شود. با وجود گسترش این یزه در کارمندان میایجاد انگ

مفهوم در ادبیات بازاریابی، عملاً استفاده کمی از آن صورت 

گرفته است. استدلال بازاریابی داخلی این است که اولین 

جو الوار و )زرین .مشتریان هر سازمان کارمندان آن هستند

 (585، 0458همکاران، 

 بانی تجربی )پیشینه تحقیق(م

 «بازاریابی داخلی»، «های تفکر انتقادیمهارت»وص در خص

و جوانب آن تحقیقاتی در داخل و خارج از کشور انجام یافته 

 باشد:( می0( و )5های )است که به شرح جدول

 

 یداخل یابیو بازار یتفکر انتقاد هایدر خارج کشور مرتبط با مهارت افتهیانجام  قاتیتحق :1شماره جدول 

 نتایج عنوان تحقیق نام نویسندگان

اوجاک و )

، یاووزآلپ مارانگوز

0454) 

های بازاریابی داخلی فعالیت

چگونه تعهد سازمانی را تحت 

دهند؟ نقش قرار می تأثیر

 ای رضایت شغلیواسطه

ی ها برای افزایش تعهد سازمانهای بازاریابی داخلی سازمانها، ارزیابی شد که فعالیتبا توجه به این یافته

های ی کارکنان از فعالیتمندرضایتتوان با افزایش شود که مینان مهم است، اما ارزیابی میکارک

 بخشد.بازاریابی داخلی، به صورت مثبت برخی از اثرات مربوط به تعهد سازمانی را بهبود می

جو الوار و زرین)

 (0458، همکاران

های مختلف مروری بر مدل

های بازاریابی استراتژی

 داخلی

شود. مطالعات مروزه بازاریابی داخلی به عنوان راهکاری برای بهبود عملکرد سازمان شناخته میا

های بازارایابی داخلی باعث افزایش رقابت سازمان و دهد که فعالیتمرتبط در این حوزه نشان می

ن ای شود. با وجود گسترشارتقا صلاحیت از طریق توانمندسازی و ایجاد انگیزه در کارمندان می

مفهوم در ادبیات بازاریابی، عملاً استفاده کمی از آن صورت گرفته است. استدلال بازاریابی داخلی 

این است که اولین مشتریان هر سازمان کارمندان آن هستند. با بررسی عوامل مؤثر بر بازاریابی 

سال گذشته،  04گذارند که در طول  تأثیرداخلی، واضح است عوامل بسیاری بر بازاریابی داخلی 

با جزئیات ها آن مدل از 50اند. در این مقاله ها از بازارایابی داخلی تکامل یافتهبسیاری از از مدل

 اند.گرفته پوشش داده شده در پایان نیز مورد انتقاد و بررسی قرار
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 (0450، لارسون)
درک و آموزش تفکر 

 رویکرد جدید - انتقادی

ن هدف با ارزش مشکلات جدی بسیاری داشته است. با جامعه تحقیقاتی در رسیدگی به ای

اشاره به این مشکلات، چندین موضوع مورد بحث قرار گرفته است، یک بحث تئوری، جایی که 

پیشرفت نظری به عنوان ناکافی ذکر شده است، خصوصاً نظریه مربوط به تجربه یادگیری 

رویکرد نظری پدیدار شناختی در حوزه مرتبط با توسعه تفکر انتقادی. در این مقاله استفاده از 

تواند برای درک اصطلاحات عینی تفکر انتقادی معرفی شده است که به طور امیدوار کننده می

 تفکر انتقادی و طراحی تدریس برای توسعه تفکر انتقادی دانشجویان مورد استفاده قرار گیرد.

 نوکا و گلدسون)

، تامونساکی

0450) 

 بخشیبازاریابی داخلی و اثر

داری بازاریابی صنعت هتل

 هادر ناحیه رودخانه

ای قوی و مثبت وجود دارد به عنوان دهد که بین رضایت شغلی کارمندان رابطهنتایج نشان می

ابعادی از بازاریابی داخلی و اطلاعات کافی در بازاریابی، رابطه متوسط و منفی با فلسفه مشتری و 

راتژیک کافی به عنوان معیارهای اثربخشی بازاریابی. با توجه گیری استرابطه قوی و منفی با جهت

شود با توجه به اینکه بین رضایت شغلی کارمندان به عنوان ها توصیه میگیریها و نتیجهبه یافته

ابعادی از بازاریابی داخلی و اطلاعات کافی از بازاریابی به عنوان ابعادی از اثربخشی بازاریابی در 

اساس این نکته باید دید  ها رابطه مستقیم و مثبتی وجود دارد. برحیه رودخانهصنعت هتل در نا

 بهبود یافته است.ها آن که امکانات بدنی، تجهیزات و مواد ارتباطی

 ،زیوکویک)

0451) 

الگویی از تفکر انتقادی به 

عنوان یک ویژگی مهم برای 

موفقیت در قرن بیست و 

 یکم

ای و افزایش کارایی یادگیری است. با برای ساخت دانش حرفه دهد که امکاناتنتایج نشان می

سازی افراد برای ارتباط برقرار کردن، مشارکت، ورود به دنیای رقابت جهانی، تأکید بر لزوم آماده

خلاق بودن، ابتکاری، تفکر انتقادی و تحلیلی و توانایی حل کردن مشکلات دنیای واقعی است. 

که برای جذب دانش و همچنین برای عملکرد کار  رتبه بالاترهای تفکر مبا داشتن مهارت

های مشکل شایسته و ضروری است، افراد به ارتباط مؤثر، متفکران انتقادی و پویا، حل کننده

 شوند.کارشناسان شغلی تبدیل می

 ،بل مارکلون)

0451) 

 تمایل به تفکر انتقادی تأثیر

در یادگیری با استفاده از 

 جاریهای تسازیشبیه

ها راهی مؤثر برای شرکت فعالانه در یادگیری است و سازیتحقیقات نشان داده است که شبیه

-سازیکند. همچنین مشخص شده است که چنین شبیهتکمیل می شکاف بین نظریه و عمل را

توانند مهارت تفکر انتقادی را توسعه دهند. این تحقیق بینشی در مورد نقش و اهمیت ها می

دهد. یم ارائهگذاری آن بر یادگیری تأثیرتفکر انتقادی و ابعاد و مؤلفه آن و چگونگی تمایل به 

 نتایج حاکی از آن است که سطح تمایل به تفکر انتقادی با یادگیری رابطه مثبت دارد.

 (0451 ،آلپرآی)
روابط بین خود رهبری و 

 های تفکر انتقادیمهارت

ترین عواملی است که افراد حاضر با تقادی از مهمهای خود رهبری و تفکر انداشتن توانایی

ه های بهای آینده خود مؤثر باشند. دادهتوانند در سازمانهای خود میکمک به کیفیت سازمان

ا هآن دهد که اگرچه سطح خود رهبری افراد بالا است، سطح تفکر انتقادیدست آمده نشان می

بین  ها نشان داد کهنتقادی یافت شد. تحلیلمتوسط است. همبستگی بین خود رهبری و تفکر ا

های پاداش طبیعی رابطه مثبت و معناداری وجود های الگوی تفکر سازنده و استراتژیاستراتژی

 دارد.

 (0451، فابینَ)
تفکر انتقادی: اگر فکر 

 شود؟نکنیم چه می

مه شرایط نشان دهد که همه متفکران، رفتارهای تفکر انتقادی را در هشواهد تجربی نشان می

دهند. اول، یک رویکرد انسان شناختی فرهنگی برای توصیف زمینه آموزشی که دانشجویان نمی

-که برخی از ویژگی دهند، تفکر انتقادی گنجانده شده استهای تفکر خود را توسعه میظرفیت

 دهد. اوضاع گروهی و همچنینهای تعامل بین تفکر انتقادی و محیط آموزشی را نشان می

کننده در اعمال عوامل عاطفی فردی مانند انگیزش و نگرش اغلب به عنوان عوامل تعیین

نشان  شوند. نتایج تحقیقرفتارهای تفکر انتقادی یا غیر انتقادی در فرآیندهای یادگیری ذکر می

زیادی در تصمیمات  تأثیردهد که برخی از عوامل پنهانی غیرشناختی ممکن است می

 مورد انتخاب استراتژی تفکر خوب داشته باشند.کنندگان در شرکت

دجی گوردیلو و )

 (0451، همکاران

الگوی بازاریابی داخلی به 

عنوان محرک برای 

دستیابی به تعهد مشتریان 

داخلی در دانشگاه پلی 

تکنیک تولانگو در ایالت 

 هیدالگو مکزیک

ی مندایترضطور مستقیم در  مثبت بر نگرش و به تأثیرنتیج نشان داد که: مدیریت ارتباطات و 

مستقیم و مثبت در تعهد مشتریان داخلی به سازمان دارد.  تأثیرمشتریان داخلی یک  شغلی

آمده مدیریت ارتباطات داخلی، نگرش مدیریتی، رضایت شغلی مشتریان داخلی،  به دستنتایج 

 دهد.را به سازمان میها آن وفاداری مشتریان داخلی و تعهد
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 (0451 ،راموس)

 ابعاد بازاریابی داخلی و

تعهد سازمانی کارمندان 

 جهانی بانک

-این مطالعه نشان داد که رضایت شغلی، درک و تفکیک با تعهد سازمانی کارکنان ارتباط معنی

شوند وقتی که از شغل خود احساس داری دارد. این بدان معناست که کارکنان متعهد می

ه شود کشود. توصیه میه درستی تشخیص داده میبها آن کنند و اختلافات فردیرضایت می

ها باید در یک محل کار و فضای مناسب با دکوراسیون مناسب کار خود را ادامه دهند، زیرا بانک

 شود تا کارکنان از شغل خود احساس رضایت داشته باشند.این امر باعث می

 (0454، شاه)

بازاریابی داخلی بر  تأثیر

ری، ورضایت کارکنان، بهره

کیفیت محصول، رضایت 

کننده و عملکرد مصرف

 استوار

ی کارکنان، حفظ کارمندان و جذب کارمندان جدید، باید مندرضایتشرکت برای افزایش  یک

نان وری کارکهای مناسب بازاریابی داخلی را در پیش بگیرد. اگر بنگاهی بخواهد بهرهاستراتژی

م است از رضایت کارکنان خود اطمینان داشته خود و کیفیت محصول بالاتری داشته باشد لاز

باشد. کیفیت محصول بالاتر باعث رضایت مشتری شده که به نوبه خود باعث افزایش مشتری و 

شود. این در نهایت منجر به عملکرد بالاتر شرکت از نظر شرایط دستیابی به مشتری جدید می

شود. نکته نهایی این است مدت میخواهد شد و باعث رشد درآمد بیشتر و سود بیشتر در دراز

های مناسب بازاریابی داخلی را در دست داشته باشد، یک واکنش که اگر یک شرکت استراتژی

 شود.کند که در نهایت منجر به عملکرد بالاتر شرکت میای را تحریک میزنجیره

 (0454 ،اوزدمیر)
رویکرد بازاریابی داخلی در 

 های خدماتیشرکت

مثبت بر  تأثیرخدماتی قدرت رابطه و ارتباط بین کارکنان و مشتریان های در شرکت

های عملکرد شرکت دارند، بنابراین کارفرمایان باید در تلاش بهبود روابط خود با خروجی

کارکنان باشند. بسیاری از تحقیقات، وفاداری بازاریابی داخلی در محل کار، اعتماد و 

ت خدما ارائهکند باعث ی که در کارکنان ایجاد میتأثیرن ی را افزایش داده بنابرایمندرضایت

های شدید و تمایز خدمات شود. در نتیجه دشوار بودن رقابتبهتر و افزایش رضایت مشتری می

گذاری بر روی نیروی انسانی موفقیت را به در حال حاضر با کمک بازاریابی داخلی، بازده سرمایه

ها و های هواپیمایی، هتلها، شرکتها، بیمارستانلی در بانکهمراه دارد. برنامه بازاریابی داخ

 خدمات مختلف رو به گسترش است.

 (0458 ،رو علم)
بازاریابی داخلی بر  تأثیر

 دیجدتوسعه محصول 
NPD 

به دنبال شناخت و اهمیت استفاده از اصول بازاریابی در  زین NPD نوآوری و متخصصان

وه بر این، طراحی سیستم پاداش در بازاریابی داخلی نقش مدیریت منابع انسانی هستند. علا

دارد. اطلاعات )ارتباطات( در بین کارکنان نیز باید به  NPD گذاری بر عملکردتأثیرمهمی در 

طور مؤثر طراحی و مدیریت شوند. این مطالعه تنها چهار مؤلفه از بازاریابی داخلی را بررسی 

 ذارد.گمی تأثیر NPD کند که بر عملکردمی

خان و ایمان)

 (0458 ،دارچارک

تحلیل رابطه بین بازاریابی 

داخلی و تمرکز مشتری 

روی کارمندان در شعب 

 بانک سپه

به منظور داشتن خدمات با کیفیت بهتر و رضایت مشتریان خارجی، کارکنان )مشتریان داخلی( باید 

را انجام دهند. نتایج نشان داد  سازیهای شرکت را انجام دهند و رفتارهای شخصیاهداف و دیدگاه

سازی کارکنان رابطه مثبت و معقول وجود دارد. همچنین که بین اقدامات بازاریابی داخلی و شخصی

بین عناصر بازاریابی داخلی از جمله دیدگاه، آموزش، هزینه روانشناختی، یادگیری، ارتباطات، 

 رابطه معقول وجود دارد.سازی کارکنان هماهنگی، پاداش، ارزیابی عملکرد و شخصی

، دمیر و همکاران)

0448) 

بازاریابی داخلی بر تعهدات  تأثیر

 سازمانی و رضایت کار

های بازاریابی داخلی مربوط به تعهد سازمانی و رضایت دهد: فعالیتنتایج تحلیل نشان می

 .دهدرضایت شغلی نیز در تعهد سازمانی را نشان می تأثیرشغلی است، علاوه بر این، 

، احمد و رفیق)

0448) 

تفسیر موضوعات و 

 های بازاریابی داخلیچالش

این مطالعه شامل: پیوند بین رضایت کارکنان و عملکرد سازمانی است. نیاز به تحقیق در مورد 

های بازاریابی حاصل شود. توان هماهنگی بین عملکردی برای اجرای مؤثر استراتژیچگونه می

اخلی های ارتباط دابی در بازاریابی داخلی: نیاز به جستجوگر در استراتژیانداز بازارینیاز به چشم

 های سازمانی.و نقش بازاریابی داخلی در توسعه شایستگی

، رفیق و احمد)

0444) 

پیشرفت در مفهوم بازاریابی 

داخلی: تعریف، ترکیب و 

 توسعه

دهد، یعنی یک می ارائهم را بررسی ادبیات بازاریابی داخلی سه مرحله اصلی در توسعه این مفهو

سازی مندی کارکنان، یک مرحله مشتری مداری و یک استراتژی و پیادهمرحله انگیزه و رضایت

های اساسی یک دهد که از ویژگیمی ارائهای از معیارهای اصلی را تعریف و مجموعه مدیریت تغییر.

شنهادی را بررسی کرده و چارچوبی را داخلی است. همچنین رابطه بین معیارهای پی برنامه بازاریابی

 دهد.می ارائهبرای بررسی تجربی مفهوم بازاریابی داخلی در زمینه بازاریابی خدمات 
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 های تفکر انتقادی و بازاریابی داخلیتحقیقات انجام یافته در داخل کشور مرتبط با مهارت :2شماره جدول 

 نتایج عنوان تحقیق نام نویسندگان

احمدیان و )

 (5848، نیاائبص

ر بازاریابی داخلی ب تأثیربررسی 

کیفیت خدمات در گروه 

 خودروسازی سایپا

انداز و پاداش بر دهد که بازاریابی داخلی و ابعاد آن توسعه و بهبود، چشمنتایج نشان می

معنادار دارد. نهایتاً بر اساس نتایج تحقیق پیشنهادهایی برای ارتقای  تأثیرکیفیت خدمات 

 گردیده. ارائهکیفی خدمات وضعیت 

بانشی و )

 (5848، همکاران

واکاوی ابعاد بازاریابی داخلی از 

منظر اسلام و سنجش رابطه آن 

با قصد بازدید مجدد گردشگران 

 اماکن مذهبی

های از منظر آیات و روایات، ابعاد بازاریابی داخلی شامل تأمین امنیت کارکنان، آموزش

سخاوتمندانه، تسهیم اطلاعات، توانمندسازی کارکنان و های متنوع و گسترده، پاداش

 باشد.کاهش تبعیض بین کارکنان می

زرین جوی الوار )

، و همکاران

5840) 

طراحی و تبیین مدل بازاریابی 

 داخلی مناطق آزاد ایران

 -5مرحله شامل:  4دهد مدل فرآیندی بازاریابی داخلی از های پژوهش نشان مییافته

بررسی ابعاد  -4بررسی ابعاد شغلی و  -8بررسی ابعاد سازمانی،  -0ردی، بررسی ابعاد ف

سازی آن و توانند ضمن پیادههای خدماتی میانگیزشی است که مناطق آزاد و دیگر سازمان

بهبود شرایط سازمانی یاعث ایجاد مزیت رقابتی ماندگار، پایایی و ماندگاری سازمان خود را 

 ر حفظ کنند.در محیط به صورت هرچه بیشت

ایزدی و )

 (5840، همکاران

تعیین سهم نسبی عملکرد 

کارکنان از بازاریابی داخلی 

)مطالعه موردی: ادارات ورزش و 

 جوانان استان خراسان رضوی(

های بازاریابی داخلی، امنیت شغلی، تسهیم اطلاعات و دهد که از بین مؤلفهنتایج نشان می

داری برای عملکرد شغلی کارکنان بودند. با توجه معنی هایبینیتوانمندسازی کارکنان پیش

تواند نقش پررنگی در ارتقا و بهبود عملکرد به نتایج پژوهش، در مجموع بازاریابی داخلی می

 کارکنان داشته باشد.

صابری و )

 (5840، همکاران

نقش میانجی دلبستگی شغلی 

و تعهد عاطفی در رابطه بین 

ی شتربازاریابی داخلی و رفتار م

های محور کتابداران کتابخانه

 عمومی استان کرمان

معناداری دارد و بر  تأثیرنتایج نشان داد که بازاریابی داخلی بر ر فتار مشتری محور 

دارد. دلبستگی شغلی و تعهد عاطفی نیز بر  تأثیردلبستگی شغلی و تعهد عاطفی نیز 

 أثیرتتگی شغلی بر تعهد عاطفی معناداری دارد در نهایت دلبس تأثیررفتار مشتری محور 

 مثبت و معنادار دارد.

نائیجی و )

 (5841، همکاران

آمیخته بازاریابی داخلی بر  تأثیر

ای هگرایش کارآفرینانه باشگاه

ورزشی: نقش میانجی -فرهنگی

های فرهنگ نوآوری و قابلیت

 مدیریت دانش

 تلف بازاریابی داخلی شامل پاداشها بیانگر آن است که گرایش کارآفرینانه، از ابعاد مخیافته

پذیرد. همچنین می تأثیرراهبردی، آموزش و توسعه، ارتباطات داخلی و رهبری عالی 

های مدیریت دانش را در رابطه آمیخته ها، نقش میانجی فرهنگ نوآوری و قابلیتیافته

 کنند.می تأییدبازاریابی داخلی و گرایش کارآفرینانه 

کاظمی و )

، شاهمندی

5841) 

بازاریابی داخلی بر عملکرد  تأثیر

بازاریابی سازمان با درنظر 

گرفتن نقش میانجی حفظ 

استعدادهای سازمان و تعهد 

سازمانی در مدیریت شعب 

 بانک سپه منطقه اصفهان

مثبت بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی، حفظ استعدادها و  تأثیرهای پژوهش حاکی از یافته

دهد تعهد سازمانی بر بازاریابی ها نشان میمان است. همچنین یافتهعملکرد بازاریابی ساز

 داخلی و عملکرد بازاریابی سازمان تأثیز مثبت دارد.
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سعیدنیا و )

، کشاورزپور

5841) 

اهمیت بازاریابی داخلی و 

ها تأثیر آنمند و بازاریابی رابطه

 بر عملکرد سازمانی

ان روابطی با مشتریان هدف است که مجدداً در مند به دنبال برقراری چنبازاریابی رابطه

کرد ترین رویآینده نیز از شرکت خرید کنند و دیگران را نیز به این کار ترقیب کنند. مهم

ی فراوان در مشتری ایجاد و آنچه مندرضایتجهت حفظ و نگهداری مشتریان این است که 

تیجه وفاداری او نسبت به شرکت شود مورد توجه قرار داد تا در نرا برای او ارزش تلقی می

مستحکم شود. در دنیای کنونی، توجه و عمل به اصول بازارایابی داخلی و بازاریابی 

 رود.مند، به عنوان یک مزیت رقابتی به شمار میرابطه

و  بیگلو)

، اسگندری

5841) 

طراحی مدل برند کارفرما برای 

سازمان تأمین اجتماعی با 

 یتأکید بر بازاریابی داخل

، های گستردههای امنیت شغلی کارکنان، آموزشدهد که مؤلفهنتایج این تحقیق نشان می

نمندسازی کارکنان، کاهش فاصله امندانه، تسهیم اطلاعات، توهای سخاوتپاداش ارائه

 ارد.د تأثیرطبقاتی میان کارکنان )بازاریابی داخلی( به طور مستقیم بر برند کارفرما 

کاظمی و )

 (5844 ،همکاران

ر بازاریابی داخلی ب تأثیر بررسی

رفتار شهروندی سازمانی با 

توجه به رضایت شغلی و تعهد 

 سازمانی

دهد که بازاریابی داخلی بر دو متغیر رضایت شغلی و تعهد سازمانی و همچنین نتایج نشان می

 مثبت و تأثیررضایت شغلی و تعهد سازمانی هریک بر سطح رفتارهای شهروندی سازمانی 

معنادار دارند. همچنین بازاریابی داخلی هم به صورت مستقیم و هم به صورت غیرمستقیم از 

طریق متغیرهای واسطه رضایت شغلی و تعهد سازمانی، بر رفتار شهروندی سازمانی و نیز 

 مثبت و معنادار دارد. تأثیرمتغیر رضایت شغلی کارکنان بر متغیر تعهد سازمانی 

محمدی پویا و )

 (5848 ،صالحی

تحلیل محتوای قرآن کریم بر 

 اساس مفهوم تفکر انتقادی

ای برای تفکر انتقادی انجامید که عبارت است گانه 4های های پژوهش به تبیین مؤلفهیافته

گری، قضاوت با معیار، استدلال، تجزیه و تحلیل، بی طرفی، روشمندی، از: پرسش

از  ها، مصادیقینهایت، برای هریک از مؤلفهپذیری. درجوییی و انعطافگرایی، حقیقتعینیت

ر های تفکقرآن کریم استخراج شد. نتایج پژوهش حاکی از تأکید قرآن کریم بر همه مؤلفه

 گری است.انتقادی به ویژه مؤلفه پرسش

فر و یونسی)

 (5845، همکاران

های میزان حاکمیت مؤلفه

 آن بر تأثیربازاریابی داخلی و 

در  توسعه کیفیت خدمات

 بیمارستان افشار یزد

با توجه به رابطه مستقیم و مثبت بازاریابی داخلی و رضایت و تعهد پرسنل، سازمان 

های های بازاریابی داخلی اقدام به توجه به خروجیبایست از طریق تمرکز بر جنبهمی

توان ی سازمانی ایشان نماید. از جمله اقداماتی که میمندرضایتکارکنان و به ویژه 

ازاریابی داخلی را تقویت نمود آگاهی یافتن از تغییرات ارزش در نظر کارکنان، درک شرایط ب

ها و ها و خواستههای داخلی خاص کارکنان بر اساس شخصیتبندیبازار کار، شناخت بخش

 باشد.هایی برای مشتریان میطراحی استراتژی

یوسفی و گردان )

 (5844، شکن
 تفکر انتقادی

های تفکر وناگون از اصطلاحات متفاوتی برای تشریح کار کرد و فعالیتنظران گصاحب

شده به شناسایی ابعاد مختلف مفهوم تفکر  ارائهاند. در حالی که تعاریف انتقادی بهره جسته

اند، خط سیر مربوط به تفکر انتقادی مشخص و واضح است، یعنی و اندیشه انتقادی پرداخته

ن محتوای یک موضوع در دست بررسی به منظور فهم محتوای وتحلیل کردارزیابی و تجزیه

 گیرد.آن که از طریق یک فرآیند بازنگری دقیق و نیرومند انجام می

انصاری رنانی و )

 (5884، غلامی

مدل در رابطه با نقش  ارائه

میانجی اعتبار مدیریت ارشد در 

ارتباط بین بازاریابی داخلی و 

 نتایج کارکنان

ه بررسی تعاریف، پیامدهای بازاریابی داخلی و فازهای چهارگانه در سیر در این مطالعه ب

تکاملی آن که عبارتند از فاز رضایت کارکنان، گرایش مشتری، اجرای استراتژی و مدیریت 

های اصلی بازاریابی به عنوان یک تغییر و فاز گرایش بازاریابی داخلی پرداخته شد. مؤلفه

های سازمانی یا عملیاتی خاص عنوان گردید و تعریفی سترتژیرویکرد رو به بالا و اجرای ا

 گردید. ارائهموارد فوق باشد  کلی که شامل

 

بر اساس متون اشاره شده در متن مقاله و بررسی متون و منابع مختلف، مدل مفهومی تحقیق مستخرج از مطالعه مبانی نظری 

 گردد:ان میبی( 4) (8)و تجربی تحقیق در خصوص موضوع به شرح جدول 
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 مدل مفهومی متغیر تفکر انتقادی :3جدول شماره 

 منبع شاخص مؤلفه بعد مفهوم

های مهارت

تفکر 

 انتقادی

های مهارت -5

 شناختی

 خودآگاهی
بررسی تفکرات شخصی، نقاط ضعف، اصلاح 

 خود

، زیوکویک)(، 5840، رامبد و همکاران)

 (5841، ولوی و همکاران)(، 0451

 هاشناخت ایده
های باز، بررسی قدرت جذب بررسی ایده

 اطلاعات
 (0440، بکآی)(، 0444، شن)

 (0450، امیر) سطح تفکر بالا، بلوغ و رشدشناختی بلوغ فکری

های استراتژی

 شناختی

گری بررسی و معنادهی مفاهیم، پرسش

 ت مهمسؤالاعمیق با افزایش و ادامه دادن 
 (0455، کچ)(، 0441، اوزدمیر)

های هارتم -0

 تحلیلی

 گریتحلیل

، مسائلشناسایی علل و شواهد عینی در 

های تشکیل بندی مطالب به قسمتدسته

 با یکدیگرها آن دهنده و برقراری ارتباط

، زیوکویک)(، 5840، رامبد و همکاران)

ولوی و )(، 0458، کانبای و همکاران)(، 0451

اسلامی و )(، 0450، امیر)(، 5841، همکاران

، ضرابیان و همکاران)(، 5841، نهمکارا

5841) 

 استدلالی

استدلال استقرایی )توجه بیشتر به فراگیر و 

دادن سرنخ مطالب و محتوا(، استدلال 

 ارائهگر و قیاسی )توجه بیشتر به آموزش

 مطالب کلی در ابتدا(

اسلامی و )(، 5848، پویا و همکارانمحمدی)

، فاسیون و همکاران)(، 5841، همکاران

 (5841، فر و همکارانبهنام)(، 5441

 استنباط

گیری با منطق، مهارت استفاده از تصمیم

 دهی اطلاعاتهای پیشین برای شکلدانسته

 جدید

، ولوی و همکاران)(، 5840، رامبد و همکاران)

چاودار )(، 5841، اسلامی و همکاران)(، 5841

(، 5841، منصوری و همکاران)(، 0450، و دو

 (5881، پوربیبیملکی و ح)

 تفکر حل مسئله
تفکر برای حل مشکل، مشارکت برای حل 

 مشکلات

(، 0444، شن)(، 0444، توم کایا و همکاران)

 (5844، زاده و نعمان افامان)

های مهارت -8

 گریپرسش

گری و پرسش

 کنجکاوی

ی فکربحث با دیگران و کشف مسائل با هم

 ها، توانایی درست و شفاف پرسیدنآن

کانبای و )(، 5848، پویا و همکارانمحمدی)

ضرابیان و )(، 0450، امیر)(، 0458، همکاران

 (5841، همکاران

جوگر وجست

 حقیقت

عادت کنجکاوی، کشف ابهامات در 

 اطلاعات، شجاعت در پرسیدن سؤالات

، بکآی)(، 5441، فاسیون و همکاران)

، عبداللهی عدلی انصار و همکاران) (،0440

 (5841، ضرابیان و همکاران) (،5848

های مهارت -4

 - علمی

 پژوهشی

 گراییعینیت
تشخیص حقیقت از میان نظرهای شخصی، 

 های عینیتفکر بر پایه ملاک

شین و )(، 5848، پویا و همکارانمحمدی)

، فر و همکارانبهنام) ،(0441، همکاران

5841) 

 فرهنگ علمی
و تشویق مباحثه و مناظره علمی، تقویت 

 پروش روحیه نقدپذیری
 (5841، بخت آزمای و فرهنگی)

 فرهنگ یادگیری
العمر، تقویت توانایی خود یادگیری مادام

 هدایتی، پرورش تفکر خود اکتشافی
 (5841، بخت آزمای و فرهنگی)

فرهنگ دانش 

 پژوهشی

توجه به دانش، اعتقاد به تبادل دانش به 

 عنوان منبع قدرت
 (5841، یبخت آزمای و فرهنگ)
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های مهارت -1

 ریزیبرنامه

بندی طبقه

مند نظام

سیستماتیک 

 )سازماندهی(

راهبرد منظم در بررسی، نظم در انجام 

 ها و امور پیچیدهفعالیت

ملکی و )(، 5841، منصوری و همکاران)

، و همکاران انیضراب) (،5881، پورحبیبی

فاسیون )(، 5888، قریب و همکاران)(، 5841

، ی و همکارانکانبا) (،5441، و همکاران

 (0450، ریام)(، 0458

فرهنگ 

 ریزیبرنامه

ها و اهداف بلندمدت، توجه به آرمان

تشخیص نیازهای حال و آینده، تشخیص 

 ها با اهدافارتباط فعالیت

 (5841، بخت آزمای و فرهنگی)

های مهارت -1

 مداریتعامل

فرهنگ 

 مداریتعامل
 انراری ارتباط با دیگرتبادل نظر، توانایی برق

، پورحبیبیملکی و )(، 5841، منصوری و همکاران)

، شن)(، 5841، بخت آزمای و فرهنگی)(، 5881

 (5841، فر و همکارانبهنام)(، 0444

 فرهنگ مشارکت
وجود انسجام و همکاری درونی در تیم، 

 اشاعه و تقویت تیم محوری

، سمرچی)(، 5841، بخت آزمای و فرهنگی)

0448) 

های مهارت -0

 یریذپانعطاف

 و نوآوری

 پذیریاستفاده از اطلاعات جدید، انعطاف پذیریانعطاف
، سمرچی)(، 5848، پویا و همکارانمحمدی)

 (،0444، شن)(، 0448

 فرهنگ نوآوری

ایجاد نگرش مثبت نسبت به تغییر و 

های مادی و معنوی از ایده تیحما نوآوری،

 آزادی عمل و ابتکار بر نو و نوآوران، تأکید

 (5841، بخت آزمای و فرهنگی)

 ذهنیت باز

روشن فکری، مدارا در برابر رویکردهای 

مختلف، احترام و توجه به عقاید و افکار 

 دیگران

(، 5841، ضرابیان و همکاران)(، 0450، امیر)

عبداللهی عدلی )(، 0458، کانبای و همکاران)

 (5848، انصار و همکاران

های مهارت -8

 عاطفی

صداقت و 

 شجاعت
 یصبور شجاعت، صداقت،

، سمرچی)(، 0440، ی و همکاراندوآن)

 (0444، توم کایا و همکاران)(، 0448

 اعتماد به نفس
ارزیابی درست توانایی خود، اطمینان به 

 های خودتوانایی

(، 0450، امیر)(، 0458، کانبای و همکاران)

ن و ضرابیا)(، 5441، فاسیون و همکاران)

 (5841، همکاران

های استراتژی

 عاطفی

پرورش زاویه دید جزئیات و کلیات، پرورش 

 طرفیتفکر بی
 (0441، اوزدمیر)

های مهارت -4

 گیریتصمیم

تفکر 

 گیرندهتصمیم

مستقل و خود  انتخاب اطلاعات موجود،

 محوری
 (0448، سمرچی)(، 0444، شن)

 حقیقت طلبی
های ا و ایدههتمایل به ارزیابی گزینش

 متنوع
 (0458، کانبای و همکاران)

گیری با تصمیم

 شواهد و دلایل

منطقی در انتخاب معیار، عقلایی عمل 

 کردن

عبداللهی عدلی )( 5844، زاده و نعمان افامان

توم کایا و )(، 5848، انصار و همکاران

، آی و همکاراندوآن)(، 0444، همکاران

(، 5841 ،فر و همکارانبهنام)(، 0440

 (5441، فاسیون و همکاران)

54- 

های مهارت

 قضاوتی

 قضاوت با معیار
پرهیز از پیش داوری، پرهیز از تعجیل در 

 قضاوت

، پورحبیبیملکی و )(، 5841، منصوری و همکاران)

 (5848، پویا و همکارانمحمدی)(، 5881

 طرفیقضاوت بی
منصف و عادل بودن در ارزیابی، دوری از 

 شخصی و ملزم به صراحت و دقتاغراض 
 (5848، پویا و همکارانمحمدی)

 قضاوت اصولی
داوری در مطمئن بودن مطالب، قضاوت در 

 کفایت توضیحات
 (0440، بکآی)(، 0441، شین و همکاران)
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 مدل مفهومی متغیر بازاریابی داخلی :4جدول شماره 

 منبع شاخص مؤلفه مفهوم

بازاریابی 

 داخلی

 یگرایمشتری

 ییگوپاسخآموزش کارکنان به اهمیت مشتری، 

به نیازهای مشتریان، ایجاد رابطه مطلوب 

 کارکنان با مشتریان، جلب رضایت مشتری

)نصراصفهانی و همکاران، ، (5848)بنیادی نائینی و همکاران، 

)رفیق و احمد، ، (5884)انصاری رنانی و غلامی، ، (5845

 (0448کالین، )(، 0454)آلنکار د فاریاس، (، 0444

توانمندسازی 

 کارکنان

 جادیا دادن توانایی و مسئولیت به کارکنان،

احساس مثبت کارکنان نسبت به کار، احساس 

شایستگی، احساس مؤثر بودن، کشف 

 استعدادهای کارکنان

، جو الوار و همکاران زرین)، (5848)بنیادی نائینی و همکاران، 

(، 5845، و همکاراننصراصفهانی )(، 0451، راموس)(، 0458

، فر و همکارانیونسی)(، 5840، و همکاران عاطفت دوست)

، ایمانی و همکاران)(، 5841، کاظمی و شاهمندی)(، 5851

بیگلو و )(، 5844، کوهی کوا)(، 0458، روعلم)(، 5844

، احمد اعظم)(، 0451، اسماعیل و شریف)(، 5841، اسگندری

، ابزری و همکاران)(، 5844، مهرانی و سعیدنیا)(، 0451

 (0448، احمد و رفیق)(، 5888

انگیزش و 

ی مندرضایت

 کارکنان

کاهش تفاوت سطح حقوق و دستمزد، توسعه 

فرهنگ صداقت و عدالت سازمانی، رفتار با 

کارکنان به عنوان مشتریان د اخلی، تمرکز بر 

حقوق و مزایای  ارائهی کارکنان، مندرضایت

 بالاتر از حد متوسط

 ،(5848نائینی و همکاران،  )بنیادی

( ، 0444)رفیق و احمد، ، (5845)نصراصفهانی و همکاران، 

(، 0454)آلنکار د فاریاس، ، (5884)انصاری رنانی و غلامی، 

، د جی گوردیلو و همکاران)(، 0451، راموس)(، 0448، کالین)

الوماری و )(، 0454، بنگوام )(، 0451، احمد اعظم)(، 0451

(، 0454، شاه)(، 5841)غفوریان شاگردی، ، (0458، همکاران

 (0458)زرین جو الوار و همکاران، (، 0448)احمد و رفیق، 

ارتباطات 

 داخلی

های اطلاعات و ارتباطات فراهم آوردن کانال

برای کارکنان، میزان تعامل سرپرستان برای 

و  رودررو رسیدگی به مشکلات کارکنان، تعاملات

 انهای کارکناهمیت به صحبت

(، 0451)راموس، ، (5848)بنیادی نائینی و همکاران، 

(، 5841)غفوریان شاگردی، ، (5845)نصراصفهانی و همکاران، 

ی و مانیا) (،0458، روعلم)(، 5841)نائیجی و همکاران، 

اسماعیل و )(، 0448، دمیر و همکاران)(، 5844، همکاران

 ابزری و)(، 0458، الوماری و همکاران)(، 0451، شریف

)زرین جو الوار و (، 0448)احمد و رفیق، (، 5888، همکاران

 (0458همکاران، 

آموزش و 

 توسعه

های کاری، های فردی در موقعیتتوسعه توانایی

آموزش متناسب با نیاز کارکنان، آموزش ضمن 

 خدمت

(، 0451)راموس، ، (5848)بنیادی نائینی و همکاران، 

(، 5841ریان شاگردی، )غفو(، 5845، نصراصفهانی و همکاران)

فر و یونسی)(، 5841)نائیجی و همکاران، (، 0458، روعلم)

جو زرین)(، 5841، کاظمی و شاهمندی)(، 5851، همکاران

)احمد و (، 5844، ایمانی و همکاران)(، 0458، الوار و همکاران

(، 0451)راموس، (، 5841)بیگلو و اسگندری، (، 0448رفیق، 

)ابزری و (، 5844هرانی و سعیدنیا، )م(، 0451)احمد اعظم، 

 (0448)رفیق و احمد، (، 5888همکاران، 

تبیین 

 اندازچشم

 روشن

ریزی استراتژیکی، آگاهی از اهداف سازمان برنامه

های سازمان، ایجاد تصویری از آینده و شایستگی

 مطلوب سازمان

(، 5840، و همکاران عاطفت دوست)(، 5844، کوهی کوا)

(، 0451، اسماعیل و شریف)(، 0448، اندمیر و همکار)

)بنیادی نائینی و همکاران، (، 5845، نصراصفهانی و همکاران)

)زرین جو الوار و همکاران، (، 5888)ابزری و همکاران، ، (5848

0458) 
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پاداش و 

 تشویق

وری، دادن پرداخت متناسب بر عملکرد و بهره

 برای جذب کارمندان موفق پاداش

(، 5841، کاظمی و شاهمندی)(، 5851، ارانفر و همکیونسی)

)نائیجی و همکاران، (، 0458، جو الوار و همکاران زرین)

ایمانی و )(، 5840، و همکاران عاطفت دوست)(، 5841

کوهی )(، 5845، نصراصفهانی و همکاران)(، 5844، همکاران

)بیگلو و (، 0448)احمد و رفیق، (، 0458، روعلم)(، 5844، کوا

(، 0458 ،روعلم)(، 0448، دمیر و همکاران)(، 5841اسگندری، 

 (5844)مهرانی و سعیدنیا، (، 0451، اسماعیل و شریف)

 امنیت شغلی

تجهیز کارکنان در زمینه امنیت شغلی، حاکمیت 

قانون و مقررات، عزل و نصب عادلانه، مشخص 

بودن وظایف، تأمین نیازهای شغلی، احساس 

 آرامش در شغل

، فر و همکارانیونسی)(، 5845، همکاراننصراصفهانی و )

)بیگلو و اسگندری، (، 5841، کاظمی و شاهمندی)(، 5851

(، 0448)احمد و رفیق، (، 5844)مهرانی و سعیدنیا، (، 5841

 (0458)زرین جو الوار و همکاران، 

تسهیم 

 اطلاعات

ایجاد ارتباطات و آسان سازی جریان ارتباطات، 

رکنان، آگاه سازی اطلاعات شفاف به کا ارائه

 کارکنان از قوانین و مقررات

(، 5841، کاظمی و شاهمندی)(، 5851، فر و همکارانیونسی)

(، 5841)بیگلو و اسگندری، (، 5845، نصراصفهانی و همکاران)

، چن)(، 5844)مهرانی و سعیدنیا، (، 0458، الوماری و همکاران)

 (0458مکاران، )زرین جو الوار و ه(، 0448)احمد و رفیق، (، 0441

کاهش فاصله 

طبقاتی در 

 میان کارکنان

توسعه فرهنگ صداقت در کارکنان، کاهش 

تفاوت مقام در سازمان، استفاده از مدیریت 

مشارکتی، کاهش سلسله مراتب سازمانی، 

 سهولت مراودات کارکنان با مدیران

(، 5841، کاظمی و شاهمندی)(، 5851، فر و همکارانیونسی)

(، 5841)بیگلو و اسگندری، (، 5845، و همکاران نصراصفهانی)

)زرین جو (، 0448)احمد و رفیق، (، 5844)مهرانی و سعیدنیا، 

 (0458الوار و همکاران، 

 

 روش پژوهش

 - پژوهش حاضر از نظر روش، پیمایشی و از نظر نوع، توصیفی

ی آماری همبستگی و از حیث هدف، کاربردی است. جامعه

ان بانک ملت استان آذربایجان شرقی که پژوهش حاضر، کارکن

ی آماری با استفاده از حجم نمونهباشد. نفر می 014به تعداد 

 به دست آمد. نفر 014به شرح زیر، به تعداد  5فرمول کوکران

 

 (:1ی )رابطه

n = 
𝑡2×

𝑝𝑞

𝑑2

1+
1

𝑁
 (𝑡2×

𝑝𝑞

𝑑2−1)
 

p = 0.5                        d = 0.5                           N = ( 014تعداد جامعه آماری)  

q = 0.5                         t = 1.96                         n = 014 حجم نمونه آماری 
 

آوری اطلاعات از جامعه آماری به منظور پاسخ به برای جمع

ست، ای که محقق ساخته انامهپرسشهای پژوهش حاضر، سؤال

استفاده گردیده است. برای انتخاب نمونه آماری از جامعه آماری 

دین ب ای استفاده شده است.گیری تصادفی طبقهاز روش نمونه

های استان ترتیب که ابتدا جامعه آماری بر اساس شهرستان

آذربایجان شرقی )بر اساس اطلاعات اخذ شده از بانک در زمان 

بندی شده و سپس برای طبقه، طبقه 05انجام تحقیق( به 

انتخاب نمونه آماری از هر یک از طبقات اقداماتی به شرح زیر 

صورت گرفته است که به عنوان نمونه شهر تبریز )تعداد نمونه 

 ( محاسبه شده است:588=  آماری اخذ شده

 

                                                           
5. Cochran 
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 (:2ی )رابطه
 تعداد شعبه بانک ملت در هر شهرستان

تعداد کل بانک های ملت استان آذربایجان شرقی
 = 

 تعداد شعبه بانک ملت در تبریز

تعداد کل بانک های ملت استان آذربایجان شرقی
  =
39

71
 144/4 =  

144/4 01/580 = تعداد نمونه آماری ×   ≅ 588 
 

تحقیق متشکل از  نامهپرسش( 1( و )1های )مطابق جدول

که با حروف الفبا کدگذاری  دو دسته سؤال است. دسته اول

ت، به منظور تعیین و مشخص شدن مشخصات نمونه شده اس

آماری از لحاظ جنسیت، میزان درآمد، سن، سطح تحصیلات، 

دوم در یک بخش، شامل  ی کار و دستهوضعیت تأهل و سابقه

های تفکر انتقادی و بازاریابی داخلی بر اساس سؤالات مهارت

های مدل مفهومی محقق ساخته که در قالب مقیاس شاخص

ای لیکرت مورد استفاده قرار گرفته است. این ینهپنج گز

های سؤال برای متغیر مهارت 11دارای  نامهپرسشبخش از 

سؤال برای متغیر بازاریابی داخلی  84تفکر انتقادی و 

باشد. روایی ابزار گردآوری اطلاعات در پژوهش حاضر از می

محقق  نامهپرسشنوع روایی صوری است. بدین صورت که 

نفر از اساتید حوزه  54پس از تنظیم، در اختیار ساخته 

مدیریت و بازاریابی قرار گرفت و آنان پس از مطالعه 

 هاینظرات خود را نسبت به اینکه آیا پرسش نامهپرسش

د یا باشنتنظیم شده، قادر به سنجش متغیرهای تحقیق می

در راستای تحقق هدف اصلی تحقیق  نامهپرسشخیر و آیا 

ست یا خیر، اعلام فرمودند که نظرات آنان در تنظیم شده ا

لحاظ گردید و سپس در نمونه آماری به منظور  نامهپرسش

توزیع  نامهپرسش 84به تعداد  نامهپرسشسنجش پایایی 

بر اساس آزمون آلفای کرونباخ به  نامهپرسشگردید. پایایی 

 ( زیر به دست آمده است:8( و )0های )شرح جدول
 

 

 

 

 متغیر تفکر انتقادی نامهپرسشهای بندی سؤالیمتقس :5ه شمارجدول 

 های تفکر انتقادیمهارت

 نامهپرسشهای سؤال ابعاد

 4الی  5 های شناختیمهارت

 50الی  54 های تحلیلیمهارت

 00الی  58 های پرسشگریمهارت

 85الی  08 پژوهشی-های علمیمهارت

 81الی  80 ریزیهای برنامهمهارت

 44الی  80 مداریهای تعاملمهارت

 48الی  45 پذیری و نوآوریهای انعطافمهارت

 11الی  44 های عاطفیمهارت

 14الی  11 گیریهای تصمیممهارت

 11الی  15 های قضاوتیمهارت

 11 هامجموع سؤال
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 متغیر بازاریابی داخلی نامهپرسشهای بندی سؤالیمتقس :6شماره جدول 

 بازاریابی داخلی

 نامهپرسشهای سؤال ابعاد

 4الی  5 گراییمشتری

 4الی  1 توانمندسازی کارکنان

 54الی  54 ی کارکنانمندرضایتانگیزش و 

 50الی  51 ارتباطات داخلی

 04الی  58 آموزش و توسعه

 08الی  05 انداز روشنتبیین چشم

 01الی  04 پاداش و تشویق

 85الی  01 یامنیت شغل

 84الی  80 تسهیم اطلاعات

 84الی  81 کاهش فاصله طبقاتی در میان کارکنان

 84 هامجموع سؤال

 
 

 آزمون پایایی متغیرهای تحقیق: 7شماره جدول 

 تعداد الفای کرونباخ 

 11 418/4 تفکر انتقادی

 11 480/4 بازاریابی داخلی

 

 های پژوهشسؤال

مدلی مناسب »بارت است از: سؤال کلی پژوهش حاضر ع

های تفکر انتقادی کارکنان بانک ملت مبتنی بر برای مهارت

های اختصاصی سؤال«. های بازاریابی داخلی چیست؟مؤلفه

 پژوهش نیز عبارت است از:
های تفکر انتقادی کارکنان بانک ملت با بین مهارت -5

 گرایی چه ارتباطی وجود دارد؟مشتری

فکر انتقادی کارکنان بانک ملت با های تبین مهارت -0

 توانمندسازی آنان چه ارتباطی وجود دارد؟

های تفکر انتقادی کارکنان بانک ملت با بین مهارت -8

 ی آنان چه ارتباطی وجود دارد؟مندرضایتانگیزش و 

های تفکر انتقادی کارکنان بانک ملت با ارتباط بین مهارت -4

 داخلی چه ارتباطی وجود دارد؟

های تفکر انتقادی کارکنان بانک ملت با بین مهارت -1

 آموزش و توسعه چه ارتباطی وجود دارد؟

های تفکر انتقادی کارکنان بانک ملت با تبیین بین مهارت -1

 انداز روشن چه ارتباطی وجود دارد؟چشم

های تفکر انتقادی کارکنان بانک ملت با پاداش بین مهارت -0

 دارد؟و تشویق چه ارتباطی وجود 

های تفکر انتقادی کارکنان بانک ملت با امنیت بین مهارت -8

 شغلی آنان چه ارتباطی وجود دارد؟

های تفکر انتقادی کارکنان بانک ملت با بین مهارت -4

 تسهیم اطلاعات چه ارتباطی وجود دارد؟

های تفکر انتقادی کارکنان بانک ملت با بین مهارت -54

کارکنان چه ارتباطی وجود  کاهش فاصله طبقاتی در میان

 دارد؟

مدل تفکر انتقادی کارکنان بانک ملت بر اساس  -55

 های بازاریابی داخلی چگونه است؟مؤلفه
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 های پژوهشیافته

های به دست آمده از وتحلیل دادهیهتجزبه منظور 

های آماری توصیفی آوری شده از روشهای جمعنامهپرسش

 و استنباطی استفاده شده است.

اطلاعات مربوط به بخش توصیفی های توصیفی: افتهی

 ( آورده شده است.4( و )8های )پژوهش در جدول

برای توزیع فراوانی جنسیت کارکنان بانک مورد مطالعه، بر 

درصد از  1/40شود ( ملاحظه می8اساس اطلاعات جدول )

باشند که درصد زن می 4/10کارکنان مورد مطالعه مرد و 

ور باشد. به منظی مربوط به کارکنان زن میبیشترین فراوان

توزیع فراوانی وضعیت تأهل کارکنان بانک مورد مطالعه، 

درصد از افراد مورد مطالعه مجرد و  8/14شود ملاحظه می

بیشترین فراوانی مربوط به  ؛ کهباشنددرصد متأهل می 0/84

باشند. به منظور توزیع فراوانی افرادی است که مجرد می

حصیلات کارکنان بانک مورد مطالعه، ملاحظه میزان ت

درصد از افراد مورد مطالعه،  54شود سطح تحصیلات می

درصد کارشناسی  0/01درصد کارشناسی،  1/14کاردانی، 

باشند که بیشترین درصد دارای مدرک دکتری می 0/5ارشد، 

ه باشد. بفراوانی مربوط به سطح تحصیلات کارشناسی می

ی نی متوسط مجموع درآمد ماهیانهمنظور توزیع فراوا

شود متوسط مجموع کارکنان بانک مورد مطالعه، ملاحظه می

 4/00میلیون،  8درصد از کارکنان زیر  0/81ی درآمد ماهیانه

میلیون،  4تا  1درصد بین  0/50میلیون،  1تا  8درصد بین 

 50درصد، بیش از  1/58و  میلیون 50تا  4درصد بین  1/55

شد که بیشترین فراوانی مربوط به سطح درآمد بامیلیون می

باشد. به منظور توزیع فراوانی متوسط میلیون تومان می 8زیر 

ی کار کارکنان بانک مورد مطالعه، ملاحظه مجموع سابقه

درصد از کارکنان  4/8ی کار شود متوسط مجموع سابقهمی

 55درصد بین  0/08سال،  54تا  1درصد بین  1سال،  1زیر 

درصد،  0/58سال و  04تا  51درصد بین  0/44سال،  51تا 

باشد که بیشترین فراوانی مربوط به سال می 04بیش از 

 باشد.سال می 04تا  51سابقه کار بین 
 

 

 

 

 نامهپرسشهای عمومی ی آماری مربوط به سؤالهای نمونهتوزیع فراوانی و درصد پاسخ :8شماره جدول 
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 ت تفکر انتقادی توزیع پراکندگی متغیرهای مهار :9 شماره جدول

 انحراف معیار میانگین ماکسیمم مینیمم ابعاد

 14/8 04/81 44 08 های شناختیمهارت

 44/4 18/88 44 00 های تحلیلیمهارت

 50/8 04/05 01 50 های پرسشگریمهارت

 45/4 48/88 41 01 پژوهشی-های علمیمهارت

 54/8 18/05 01 8 ریزیهای برنامهمهارت

 05/0 15/50 04 54 مداریاملهای تعمهارت

 44/8 40/81 44 00 پذیری و نوآوریهای انعطافمهارت

 41/8 08/04 81 50 های عاطفیمهارت

 08/0 04/00 01 4 گیریهای تصمیممهارت

 45/8 14/00 84 54 های قضاوتیمهارت

 

 توزیع پراکندگی متغیرهای بازاریابی داخلی :11شماره جدول 

 انحراف معیار میانگین کسیممما مینیمم ابعاد

 41/0 10/50 04 4 گراییمشتری

 15/0 44/05 01 54 توانمندسازی کارکنان

 48/8 48/04 01 55 ی کارکنانمندرضایتانگیزش و 

 04/0 40/55 51 1 ارتباطات داخلی

 41/0 44/50 51 0 آموزش و توسعه

 48/5 84/58 51 4 روشن اندازچشمتبیین 

 01/5 85/8 54 8 پاداش و تشویق

 45/8 85/01 84 51 امنیت شغلی

 18/5 48/58 51 4 تسهیم اطلاعات

 05/0 44/05 01 51 کاهش فاصله طبقاتی در میان کارکنان

 

به منظور توزیع پراکندگی متغیرهای کمی پژوهش، بر اساس 

های متغیر شود که میانگینملاحظه می (4اطلاعات جدول )

 هایکارکنان مورد مطالعه، بعد مهارت های تفکر انتقادیمهارت

های تحلیلی ، مهارت14/8با انحراف معیار  04/81شناختی برابر 

گری برابر های پرسش، مهارت44/4با انحراف معیار  18/88برابر 

پژوهشی برابر -های علمی، مهارت50/8با انحراف معیار  04/05

زی برابر ریهای برنامه، مهارت45/4با انحراف معیار  48/88

مداری برابر های تعامل، مهارت54/8با انحراف معیار  18/05

پذیری و های انعطاف، مهارت05/0با انحراف معیار  15/50

های عاطفی ، مهارت44/8با انحراف معیار  40/81نوآوری برابر 

گیری های تصمیم، مهارت41/8با انحراف معیار  08/04برابر 

های قضاوتی برابر و مهارت 08/0ر با انحراف معیا 04/00برابر 

 به دست آمده است. 45/8، با انحراف معیار 14/00

به منظور توزیع پراکندگی متغیرهای کمی پژوهش، بر اساس 
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های متغیر شود که میانگینملاحظه می (54اطلاعات جدول )

رابر گرایی ببازاریابی داخلی کارکنان مورد مطالعه، بعد مشتری

، توانمندسازی کارکنان برابر 41/0معیار  با انحراف 10/50

ی مندرضایت، انگیزش و 15/0با انحراف معیار  44/05

، ارتباطات داخلی 48/8با انحراف معیار  48/04کارکنان برابر 

، آموزش و توسعه برابر 04/0با انحراف معیار  40/55برابر 

انداز روشن برابر ، تبیین چشم41/0با انحراف معیار  44/50

با  85/8، پاداش و تشویق برابر 48/5با انحراف معیار  84/58

با انحراف معیار  85/01، امنیت شغلی برابر 01/5انحراف معیار 

و  18/5با انحراف معیار  48/58، تسهیم اطلاعات برابر 45/8

، با انحراف 44/05کاهش فاصله طبقاتی در میان کارکنان برابر 

 به دست آمده است. 05/0معیار 

 

 های استنباطینآزمو

های تفکر انتقادی و متغیر تعیین همبستگی بین مهارت

 ی تفکر انتقادیمتغیر وابسته از آنجا که بازاریابی داخلی و ابعاد آن:

ده ای سنجیده شو متغیر مستقل بازرایابی داخلی به صورت فاصله

 است؛ بنابراین از آزمون همبستگی پیرسون استفاده شد.

شود مقدار ضریب ( ملاحظه می55دول )بر اساس اطلاعات ج

های تفکر انتقادی با همبستگی پیرسون بین مهارت

ی مندرضایتگرایی، توانمندسازی کارکنان، انگیزش و مشتری

انداز کارکنان، ارتباطات داخلی، آموزش و توسعه، تبیین چشم

روشن، پاداش و تشویق، امنیت شغلی، تسهیم اطلاعات و 

ی داردر میان کارکنان با سطح معنیکاهش فاصله طبقاتی 

444/4=p های تفکر به دست آمده است، در نتیجه بین مهارت

 دار وانتقادی کارکنان و متغیرهای مذکور همبستگی معنی

شود مقدار ضریب مستقیم وجود دارد. همچنین ملاحظه می

های تفکر انتقادی کارکنان با همبستگی پیرسون بین مهارت

گرایی، توانمندسازی کارکنان، )مشتری بازاریابی داخلی

ی کارکنان، ارتباطات داخلی، آموزش و مندرضایتانگیزش و 

انداز روشن، پاداش و تشویق، امنیت توسعه، تبیین چشم

شغلی، تسهیم اطلاعات و کاهش فاصله طبقاتی در میان 

به دست آمده  41/4داری بالاتر از کارکنان( با سطح معنی

های تفکر انتقادی کارکنان با متغیر ن مهارتاست، در نتیجه بی

 داری وجود دارد.بازاریابی داخلی همبستگی معنی
 

 های تفکر انتقادی با متغیر مستقل بازاریابی داخلیتعیین همبستگی بین مهارت :11شماره جدول 
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 توانمندسازی

 کارکنان

ضریب 
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ش و آموز

 توسعه
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تبیین 
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های تفکر انتقادی کارکنان بانک ملت بر تبیین مهارت

ابی های بازاریکننده )مؤلفهبینیاساس متغیرهای پیش

از آنجا که تفکر انتقادی کارکنان بانک ملت به  :داخلی(

ی کننده نیز به صورت کمبینیصورت کمی و متغیرهای پیش

از رگرسیون خطی ای سنجیده شده است؛ بنابراین فاصله

 هایچندگانه به روش گام به گام استفاده شد. مطابق جدول

شود از بین مجموع متغیرهای ( ملاحظه می51( تا )50)

کننده، متغیرهای امنیت شغلی، ارتباطات داخلی، بینیپیش

روشن، کاهش فاصله طبقاتی در میان  اندازچشمتبیین 

تسهیم اطلاعات  کارکنان، آموزش و توسعه، پاداش و تشویق،

گرایی در مدل باقی ماند. که ضریب همبستگی و مشتری

تبیین آن برابر  ، ضریبR=414/4ی مدل برابر چندگانه

400/4=2R 454/4ی آن برابر شدهو ضریب تبیین تصحیح= 
2Ṝ درصد  45باشد؛ یعنی از روی متغیرهای پژوهش، می

 رستیتوان تفکر انتقادی کارکنان بانک ملت را به دمی

آن  شده که مقداربینی کرد. طبق تحلیل واریانس انجامپیش

به دست آمده است، نتیجه  P=444/4و  F=488/818 برابر

متغیر امنیت  Bشود که رگرسیون، خطی بوده و ضریب می

، تبیین 584/0، ارتباطات داخلی برابر 405/8شغلی برابر 

ر میان ، کاهش فاصله طبقاتی د148/8روشن برابر  اندازچشم

، پاداش 415/0، آموزش و توسعه برابر 481/5کارکنان برابر 

و  054/0، تسهیم اطلاعات برابر 814/0و تشویق برابر 

ی به دست آمده است. معادله -118/5برابر گرایی مشتری

 باشد.( می8ی )رگرسیونی مطابق رابطه

 

 (:3ی )رابطه

کاهش )+  415/0( آموزش و توسعه)+  814/0 + )پاداش و تشویق( 054/0( تسهیم اطلاعات) - 118/5گرایی( )مشتری

( امنیت شغلی)+  584/0 (ارتباطات داخلی+ ) 148/8انداز روشن( تبیین چشم)+  481/5فاصله طبقاتی در میان کارکنان( 

 های تفکر انتقادی= مهارت 180/84+  405/8
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 متغیرهای وارد شده/حذف شده :12شماره جدول 

Model 1 2 3 4 5 6 7 8 

Variabl

es 

Entere

d 

 شغلی امنیت
ارتباطات 

 داخلی

-تبیین چشم

 انداز روشن

کاهش فاصله 

طبقاتی در 

 میان کارکنان

ش و آموز

 توسعه

پاداش و 

 تشویق

تسهیم 

 اطلاعات
 گراییمشتری

Variables Removed 

Metho

d 

Stepwise 

(Criteria: 

y-of-to-

enter<=.0

50, 

Probablili

t y-of-to-

emove >= 

.100). 

Stepwise 

(Criteria: 

y-of-to-

enter<=.0

50, 

Probablili

t y-of-to-

emove >= 

.100). 

Stepwise 

(Criteria: 

y-of-to-

enter<=.0

50, 

Probablili

t y-of-to-

emove >= 

.100). 

Stepwise 

(Criteria: 

y-of-to-

enter<=.0

50, 

Probablili

t y-of-to-

emove 

>=.100). 

Stepwise 

(Criteria: 

y-of-to-

enter<=.0

50, 

Probablili

t y-of-to-

emove >= 

.100). 

Stepwise 

(Criteria: 

y-of-to-

enter<=.0

50, 

Probablili

t y-of-to-

emove >= 

.100). 

Stepwise 

(Criteria: 

y-of-to-

enter<=.0

50, 

Probablili

t y-of-to-

emove >= 

.100). 

Stepwise 

(Criteria: 

y-of-to-

enter<=.0

50, 

Probablili

t y-of-to-

emove >= 

.100). 

 

 ی مدل رگرسیونخلاصه :13شماره جدول 

 R R 2 Adjusted R Square Std. Error of the Estimate مدل

5 858/4 114/4 118/4 84/51 

0 458/4 888/4 880/4 08/55 

8 481/4 808/4 800/4 84/4 

4 440/4 841/4 844/4 44/8 

1 410/4 440/4 441/4 41/8 

1 .411/4 454/4 450/4 50/8 

0 414/4 454/4 450/4 48/0 

8 414/4 400/4 454/4 80/0 

a. Predictors: (Constant) امنیت شغلی 

b. Predictors: (Constant) ارتباطات داخلی، امنیت شغلی 

c. Predictors: (Constant)  روشن اندازچشمتبیین ، ارتباطات داخلی، امنیت شغلی 

d. Predictors: (Constant) کاهش فاصله طبقاتی در میان کارکنان، روشن اندازچشمتبیین ، ارتباطات داخلی، امنیت شغلی 

e. Predictors: (Constant) هتوسعش و آموز، کاهش فاصله طبقاتی در میان کارکنان، روشن اندازچشمتبیین ، ارتباطات داخلی، امنیت شغلی 

f. Predictors: (Constant) توسعهش و آموزروشن، کاهش فاصله طبقاتی در میان کارکنان،  اندازچشمتبیین ، داخلی ارتباطات، امنیت شغلی ،

 پاداش و تشویق

g. Predictors: (Constant) هتوسعش و آموزکاهش فاصله طبقاتی در میان کارکنان، ، روشن اندازچشمتبیین ، داخلی ارتباطات، امنیت شغلی ،

 تشویق، تسهیم اطلاعات پاداش و

h. Predictors: (Constant) هتوسعش و آموزکاهش فاصله طبقاتی در میان کارکنان، ، روشن اندازچشمتبیین ، داخلی ارتباطات، امنیت شغلی ،

 گراییمشتریپاداش و تشویق، تسهیم اطلاعات، 
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 آزمون تحلیل واریانس رگرسیون :14 شماره جدول

Model مجموع مربعات df میانگین مربعات F Sig. 

5 

 444/4 488/145 881/501488 5 881/501488 رگرسیون

   408/015 048 404/10010 باقی مانده

    044 014/588841 کل

0 

 444/4 504/151 104/08480 0 444/511811 رگرسیون

   044/500 040 051/85444 باقی مانده

    044 014/588841 کل

8 

 444/4 111/111 548/14804 8 141/514414 رگرسیون

   480/41 041 514/08841 باقی مانده

    044 014/588841 کل

4 

 444/4 085/100 114/40501 4 151/518041 رگرسیون

   440/04 041 544/54144 باقی مانده

    044 014/588841 کل

1 

 444/4 805/400 450/84510 1 184/504884 رگرسیون

   188/05 044 584/50411 ندهباقی ما

    044 014/588841 کل

1 

 444/4 448/404 181/08100 1 154/500411 رگرسیون

   880/11 048 014/51044 باقی مانده

    044 014/588841 کل

0 

 444/4 844/840 181/04000 0 840/508418 رگرسیون

   444/18 040 410/51041 باقی مانده

    044 014/588841 کل

8 

 444/4 488/818 481/05145 8 488/508181 رگرسیون

   080/15 045 001/54004 باقی مانده

    044 014/588841 کل

a. Dependent Variable  یتفکر انتقادهای مهارت 

b. Predictors: (Constant)  شغلی امنیت 

c. Predictors: (Constant)  یارتباطات داخل ،شغلی امنیت 

d. Predictors: (Constant)  اندازچشم ،یارتباطات داخل ،شغلی امنیت 

e. Predictors: (Constant)  یطبقات فاصلهکاهش ، اندازچشم، یارتباطات داخل ،شغلی امنیت 

f. Predictors: (Constant)  توسعه آموزش، یطبقات فاصلهکاهش ، اندازچشم، یداخل ارتباطات ،شغلی امنیت 

g. Predictors: (Constant)  و تشویق پاداش، توسعه آموزش، یطبقات فاصلهکاهش ، اندازچشم ،یداخل ارتباطات ،شغلی امنیت 

h. Predictors: (Constant)  اطلاعاتتسهیم  ،و تشویق پاداش توسعه، آموزش ،یطبقات فاصلهکاهش  ،اندازچشم ،یداخل ارتباطات ،شغلی امنیت 

i. Predictors: (Constant)  تسهیم  ،و تشویق پاداش توسعه، آموزش ،یطبقات فاصلهکاهش  ،اندازچشم ،یداخل ارتباطات ،شغلی امنیت

 ییگرا مشتری اطلاعات،
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 بینی متغیر ملاکمانده در رگرسیون برای پیشضرایب متغیرهای باقی :15 شماره جدول

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B Std. Error Beta 

5 
(Constant) 184/44 851/8  004/54 444/4 

 444/4 441/00 858/4 888/4 414/0 شغلی امنیت

0 

(Constant) 445/14 448/1  455/4 444/4 

 444/4 501/04 114/4 018/4 441/1 شغلی امنیت

 444/4 110/51 485/4 888/4 508/1 داخلی ارتباطات

8 

(Constant) 850/44 011/1  154/1 444/4 

 444/4 881/54 148/4 011/4 418/4 شغلی امنیت

 444/4 418/54 814/4 841/4 854/4 داخلی ارتباطات

 444/4 810/8 014/4 144/4 854/4 روشن اندازچشمتبیین 

4 

(Constant) 411/80 850/1  154/1 444/4 

 444/4 414/51 410/4 018/4 501/4 شغلی امنیت

 444/4 814/4 018/4 804/4 514/8 داخلی ارتباطات

 444/4 518/4 041/4 441/4 181/4 روشن اندازچشمتبیین 

 444/4 081/0 000/4 848/4 044/0 کاهش فاصله طبقاتی در میان کارکنان

1 

(Constant) 148/81 148/1  444/1 444/4 

 444/4 440/54 844/4 014/4 140/8 شغلی امنیت

 444/4 144/8 001/4 854/4 040/0 داخلیت ارتباطا

 444/4 848/8 001/4 408/4 584/4 روشن اندازچشمتبیین 

 444/4 140/1 540/4 040/4 445/5 کاهش فاصله طبقاتی در میان کارکنان

 444/4 414/1 511/4 800/4 418/0 توسعهو  آموزش

1 

(Constant) 884/88 808/1  848/1 444/4 

 444/4 844/55 818/4 004/4 051/8 شغلی یتامن

 444/4 080/8 055/4 841/4 181/0 داخلی ارتباطات

 444/4 418/8 048/4 410/4 010/8 روشن اندازچشمتبیین 

 444/4 481/0 045/4 088/4 480/0 کاهش فاصله طبقاتی در میان کارکنان

 444/4 450/4 581/4 814/4 855/5 توسعهو  آموزش

 444/4 088/4 550/4 100/4 414/0 اش و تشویقپاد

0 

(Constant) 580/08 455/1  048/1 444/4 

 444/4 488/54 850/4 001/4 881/0 شغلی امنیت

 444/4 501/0 588/4 844/4 045/0 داخلیت ارتباطا

 444/4 408/0 541/4 411/4 185/8 روشن اندازچشمتبیین 

 444/4 448/1 514/4 048/4 108/5 انکنکاهش فاصله طبقاتی در میان کار

 444/4 158/1 518/4 810/4 481/0 توسعهو  آموزش

 444/4 401/4 558/4 111/4 481/0 پاداش و تشویق

 444/4 405/8 548/4 480/4 480/5 تسهیم اطلاعات
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(Constant) 180/84 448/1  110/1 444/4 

 444/4 818/8 481/4 401/4 405/8 شغلی امنیت

 444/4 418/1 500/4 841/4 584/0 داخلی ارتباطات

 444/4 481/8 541/4 444/4 148/8 روشن اندازچشمتبیین 

 444/4 481/4 540/4 048/4 481/5 کاهش فاصله طبقاتی در میان کارکنان

 444/4 010/1 511/4 818/4 415/0 توسعهو  آموزش

 444/4 085/4 540/4 114/4 814/0 پاداش و تشویق

 444/4 144/4 508/4 444/4 054/0 تسهیم اطلاعات

 441/4 -084/0 -501/4 144/4 -118/5 گرایییمشتر

 

 گیریو نتیجهحثب

های کلی پژوهش حاضر ی کلی و متناظر با سؤالنتیجه

ارزیابی  شده، مدل مناسبی برایارائهمدل »عبارت است از: 

 هایمؤلفه تفکر انتقادی کارکنان بانک ملت مبتنی بر

 های آماریچنین نتایج حاصل از یافتههم«. بازاریابی داخلی 

 دهد:تحقیق نشان می

 شود که مقدارملاحظه میآمده  به دستبا توجه به نتایج  -5

 های انتقادی کارکنانضریب همبستگی پیرسون بین مهارت

، p=444/4داری گرایی در سطح معنیو متغیر مشتری

 دار واست. در نتیجه همبستگی معنیبه دست آمده  140/4

مستقیم بین دو متغیر مذکور وجود دارد، یعنی با افزایش 

 انکب کارکنان انتقادی های تفکرمهارتگرایی، میزان مشتری

 .یابدملت نیز افزایش می

 شود که مقدارملاحظه میآمده  به دستبا توجه به نتایج  -0

ان قادی کارکنهای انتضریب همبستگی پیرسون بین مهارت

داری در سطح معنی توانمندسازی کارکنانو متغیر 

444/4=p ،014/4  به دست آمده است. در نتیجه همبستگی

دار و مستقیم بین دو متغیر مذکور وجود دارد، یعنی با معنی

 های تفکرمهارت، توانمندسازی کارکنانافزایش میزان 

 .یابدملت نیز افزایش می بانک کارکنان انتقادی

 شود که مقدارملاحظه میآمده  به دستبا توجه به نتایج  -8

 های انتقادی کارکنانضریب همبستگی پیرسون بین مهارت

اری ددر سطح معنی ی کارکنانمندرضایت و انگیزشو متغیر 

444/4=p ،145/4  به دست آمده است. در نتیجه همبستگی

با  یعنیدار و مستقیم بین دو متغیر مذکور وجود دارد، معنی

های مهارت، ی کارکنانمندرضایت و انگیزشافزایش میزان 

 .یابدملت نیز افزایش می بانک کارکنان انتقادی تفکر

 شود که مقدارملاحظه میآمده  به دستبا توجه به نتایج  -4

 های انتقادی کارکنانضریب همبستگی پیرسون بین مهارت

، p=444/4داری در سطح معنی داخلی ارتباطاتو متغیر 

 دار وبه دست آمده است. در نتیجه همبستگی معنی 118/4

مستقیم بین دو متغیر مذکور وجود دارد، یعنی با افزایش 

 کارکنان انتقادی های تفکرمهارت، داخلی ارتباطاتمیزان 

 .یابدملت نیز افزایش می بانک

 شود که مقدارملاحظه میآمده  به دستبا توجه به نتایج  -1

 های انتقادی کارکنانستگی پیرسون بین مهارتضریب همب

، p=444/4داری در سطح معنی توسعه و آموزشو متغیر 

 دار وبه دست آمده است. در نتیجه همبستگی معنی 010/4

مستقیم بین دو متغیر مذکور وجود دارد، یعنی با افزایش 

 کارکنان انتقادی های تفکرمهارت، توسعه و آموزشمیزان 

 .یابدز افزایش میملت نی بانک

شود که مقدار ملاحظه میآمده  به دستبا توجه به نتایج  -1

 های انتقادی کارکنانضریب همبستگی پیرسون بین مهارت

داری در سطح معنی روشن اندازچشم تبیینو متغیر 

444/4=p ،084/4  به دست آمده است. در نتیجه همبستگی

ا جود دارد، یعنی بدار و مستقیم بین دو متغیر مذکور ومعنی

 های تفکرمهارت، روشن اندازچشم تبیینافزایش میزان 

 .یابدملت نیز افزایش می بانک کارکنان انتقادی

 شود که مقدارملاحظه میآمده  به دستبا توجه به نتایج  -0

 های انتقادی کارکنانضریب همبستگی پیرسون بین مهارت

، p=444/4 داریدر سطح معنی پاداش و تشویقو متغیر 

 دار وبه دست آمده است. در نتیجه همبستگی معنی 148/4

مستقیم بین دو متغیر مذکور وجود دارد، یعنی با افزایش 

 کارکنان انتقادی های تفکرمهارت، پاداش و تشویقمیزان 

 .یابدملت نیز افزایش می بانک

 شود که مقدارملاحظه میآمده  به دستبا توجه به نتایج  -8
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 های انتقادی کارکنانبستگی پیرسون بین مهارتضریب هم

 p ،858/4=444/4داری در سطح معنی شغلی امنیتو متغیر 

م دار و مستقیبه دست آمده است. در نتیجه همبستگی معنی

 نیتامبین دو متغیر مذکور وجود دارد، یعنی با افزایش میزان 

ملت نیز  بانک کارکنان انتقادی های تفکرمهارت، شغلی

 .یابدایش میافز

 شود که مقدارملاحظه میآمده  به دستبا توجه به نتایج  -4

 های انتقادی کارکنانضریب همبستگی پیرسون بین مهارت

، p=444/4داری در سطح معنی اطلاعات تسهیمو متغیر 

 دار وبه دست آمده است. در نتیجه همبستگی معنی 044/4

نی با افزایش مستقیم بین دو متغیر مذکور وجود دارد، یع

 کارکنان انتقادی های تفکرمهارت، اطلاعات تسهیممیزان 

 .یابدملت نیز افزایش می بانک

شود که ملاحظه میآمده  به دستبا توجه به نتایج  -54

های انتقادی مقدار ضریب همبستگی پیرسون بین مهارت

ر د طبقاتی در میان کارکنان فاصله کاهشکارکنان و متغیر 

به دست آمده است. در  p ،004/4=444/4ری داسطح معنی

دار و مستقیم بین دو متغیر مذکور نتیجه همبستگی معنی

طبقاتی در بین  فاصله کاهش میزانوجود دارد، یعنی با 

ز ملت نی بانک کارکنان انتقادی های تفکرمهارت، کارکنان

 .یابدافزایش می

ه ملاحظآمده از مدل رگرسیون  به دستبا توجه به نتایج  -55

 انتقادی تفکر مانده در مدلشود که متغیرهای باقیمی

. 0. امنیت شغلی، 5های: شامل مؤلفه ملت بانک کارکنان

. کاهش فاصله 4انداز روشن، . تبیین چشم8ارتباطات داخلی، 

. پاداش و 1. آموزش و توسعه، 1طبقاتی در میان کارکنان، 

 باشد.می گرایی. مشتری8. تسهیم اطلاعات و 0تشویق، 

در راستای متغیرهای تحقیق حاضر، تحقیقات چندی انجام 

، اوجاک و یاووزآلپ مارانگوز)شده است که نتایج تحقیق 

ی کارکنان مندرضایت( نشان داده است که افزایش 0454

 د.گردهای بازاریابی داخلی آنان میمنجر به افزایش فعالیت

( نشان داده 0450، تامونساکی نوکا و گلدسون)نتایج تحقیق 

است که رضایت شغلی کارمندان به عنوان ابعادی از بازاریابی 

 داخلی و اطلاعات کافی رابطه مستقیم و مثبتی وجود دارد.

( در تحقیق خود نشان داد با داشتن 0451، زیوکویک)

که برای جذب دانش و همچنین  های تفکر مرتبه بالاترمهارت

 به ارتباط مؤثر، متفکران برای عملکرد کار ضروری است، افراد

های مشکل شایسته و کارشناسان انتقادی و پویا، حل کننده

 شوند.شغلی تبدیل می

( در تحقیق خود نشان داد 0451، دجی گوردیلو و همکاران)

مثبت بر نگرش و به طور مستقیم  تأثیرمدیریت ارتباطات و 

قیم و مست تأثیرمشتریان داخلی یک  ی شغلیمندرضایتدر 

بت در تعهد مشتریان داخلی به سازمان دارد که منجر به مث

 گردد.افزایش بازاریابی داخلی می

( نیز در تحقیق خود به وجود رابطه مثبت 0451)راموس، 

 تعهد سازمانی کارمندان پی برد. بنی ابعاد بازاریابی داخلی و

( در تحقیق خود نشان داد 0458، دارخان و چارکایمان)

ریابی داخلی از جمله دیدگاه، آموزش، هزینه بین عناصر بازا

شناختی، یادگیری، ارتباطات، هماهنگی، پاداش، ارزیابی روان

سازی کارکنان رابطه معقول وجود دارد که عملکرد و شخصی

 گردد.منجر به افزایش تمرکز کارکنان بر مشتری می

( ابعاد بازاریابی 5848، بانشی و همکاران)همچنین از منظر 

های متنوع و شامل تأمین امنیت کارکنان، آموزش داخلی

مندانه، تسهیم اطلاعات، های سخاوتگسترده، پاداش

 باشد.توانمندسازی کارکنان و کاهش تبعیض بین کارکنان می

( نیز در تحقیق خود نشان داد 5840، صابری و همکاران)

رد معناداری دا تأثیربازاریابی داخلی بر ر فتار مشتری محور 

نتایج  ه؛ کدارد تأثیرر دلبستگی شغلی و تعهد عاطفی نیز و ب

تحقیق حاضر به نوعی با نتایج تحقیقات انجام گرفته قبلی 

 باشد.همسو و همراستا می

بنابراین مطابق با نتایج به دست آمده، به منظور تقویت 

-مهارت تفکر انتقادی در کارکنان بانک ملت مبتنی بر مؤلفه

 گردد:پیشنهادات زیر ارائه میهای بازاریابی داخلی 

 - های تخصصیهای آموزشی و کارگاه. برگزاری دوره5

های: های کارکنان در حوزهکاربردی تقویت مهارت

های های تحلیل، مهارتهای شناختی، مهارتمهارت

های پژوهشی، مهارت -های علمیپرسشگری، مهارت

های مداری، مهارتهای تعاملریزی، مهارتبرنامه

های های عاطفی، مهارتپذیری و نوآوری، مهارتانعطاف

 های قضاوتی.گیری و مهارتتصمیم

. ایجاد فضای مناسب جهت برقراری ارتباطات مؤثر بین 0

 همکاران بانک ملت،

. فراهم آوردن زمینه مناسب جهت مشارکت حداکثری 8

کارکنان بانک ملت و تسهیم اطلاعات بین آنان اطریق 
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ده و یا برگزاری جلسات دوستانه و صمیمانه وگوی سازنگفت

 به صورت ادواری،

. کاهش یا حذف فاصله بین سطوح مختلف کارکنان بانک 4

 ملت،

گذاری و . ایجاد بسترهای مناسب و امن جهت به اشتراک1

تسهیم اطلاعات در بین کارکنان بانک ملت که این نیز منجر 

 رتقای احساسبه افزایش اعتماد بین کارکنان و در نتیجه ا

 گردد،تعلق بین آنان می

ی هاحل. تشویق کارکنان از سوی مدیر به نوآوری و ارائه راه1

 موجود در سازمان، مسائلخلاقانه نسبت به 

های مناسب برای کارکنان در راستای تحقیق . ایجاد فرصت0

 موجود در بانک ملت، مسائلو پژوهش پیرامون 

نداردهای کیفی را برای استاگردد مدیران . پیشنهاد می8

بانک ملت بالا ببرند، به این صورت که به کارکنان کارمندان 

اختیار انجام برخی امور داده شود تا از این طریق مدیران 

های آنان اعتماد نشان دهند که به کارکنان خود و مهارت

هایی را برای کارکنان تعریف کرده و دارند و یا پروژه

 بگیرند.هایی را در نظر پاداش

های تشویقی و حمایتی از ها و برنامه. ایجاد سیاست4

 های نوآورانه کارکنان بانک ملت،ایده

وگوی . برگزاری جلسات مستمر و ایجاد فضای گفت54

فکری پیرامون دوستانه بین کارکنان جهت صحبت و هم

 هایحلمسائل و مشکلات حوزه مشتریان و ثبت و ضبط راه

 ر جلسه.پیشنهادی کارکنان د
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 .544-551 .، صص5، شماره 00 دوره، فصلنامه مدیریت اسلامی، "مجدد گردشگران اماکن مذهبی
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Abstract 
 

The purpose of this research is the critical thinking model of Bank Mellat employees based on 

internal marketing components. The present research is practical in terms of purpose and survey 

in terms of method. The statistical population of this research is the employees of Mellat Bank 

of East Azerbaijan province. According to the information received from Bank Mellat, their 

number is 750 people during the period of research. The size of the statistical sample is 

estimated to be 250 people based on Cochran's formula. A stratified random sampling method 

was used to select the statistical sample from the statistical population. The data collection tool 

in the current research is a researcher-made questionnaire in such a way that the dimensions of 

the research variables were indexed and turned into questionnaire questions. Cronbach's alpha 

test was used to measure the reliability of the questionnaire and the face validity method was 

used to measure the validity of the questionnaire. Which was given to the statistical sample 

after measuring its validity and reliability. After collecting the questionnaires, the obtained 

information was summarized and classified using descriptive statistical methods, and in order 

to answer the research questions, Pearson's correlation test and multiple regression were used 

in SPSS software. Research findings show that critical thinking skills include dimensions 

(cognitive skills, analytical skills, questioning skills, scientific and research skills, planning 

skills, interactive skills, flexibility and innovation skills, skills emotional skills, decision-

making skills, judgment skills) and internal marketing including dimensions (customer 

orientation, employee empowerment, employee motivation and satisfaction, internal 

communication, training and development, explaining a clear vision, reward and 

encouragement, job security, information sharing , reducing the class gap among employees). 

The results show that the presented model is approved by the statistical community. 
 

Key Words: critical thinking, internal marketing, Bank Mellat. 

                                                           
 Assistant Professor, Department of Public Administration, Payam Noor University, Tehran, Iran, (corresponding 

author), Email: Skandarik@yahoo.com 

 Master of Business Administration, Mohaghegh Ardabili University, Ardabil, Iran 

 PhD in Marketing Management, Payam Noor University, Tehran, Iran 
 Instructor, Department of Accounting, Payam Noor University, Tehran, Iran 




