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 چكیده
پژوهش حاضر با هدف تعیین رابطه ادراک شده میان بازاریابي داخلي و سكوت سازماني با عملكرد سازماني در کارکنان اداره 

بختیاری انجام گردیده است. این پژوهش از نظر هدف پژوهش از نوع کاربردی و از کل فرهنگ و ارشاد اسلامي استان چهارمحال و 
ها، توصیفي همبستگي است. جامعه آماری این پژوهش کارکنان اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامي استان آوری داده نظر شیوه جمع

-عنوان جامعه نمونه در نظر گرفته شده است. برای جمع نفر بوده که در این پژوهش تمام جامعه به 101چهارمحال و بختیاری به تعداد 

ها و آوری داده( و برای جمع0221ها و اطلاعات مربوط به بازاریابي داخلي از پرسشنامه استاندارد بازاریابي داخلي بانسال ) آوری داده
ها و اطلاعات آوری دادهبرای جمع( و 0221اطلاعات مربوط به سكوت سازماني از پرسشنامه سكوت سازماني واکولا و برادوس )

ها بر اساس  روایي پرسشنامه ( استفاده شده است؛ که0220مربوط به عملكرد سازماني از پرسشنامه عملكرد سازماني یانگ و همكاران )
ل عاملي نظران، صوری بر مبنای دیدگاه تعدادی از جامعه آماری و سازه با روش تحلی روایي محتوایي با استفاده از نظر صاحب

پرسشنامه نیز با استفاده از موردبررسي قرار گرفتند و پس از اصلاحات لازم روایي مورد تائید قرار گرفت و از سوی دیگر، پایایي 
-ها جهت آمار توصیفي از آزمونوتحلیل داده برآورد گردید. برای تجزیه 110/2و  111/2، 091/2ضریب آلفای کورنباخ به ترتیب 

اسمیرنوف برای آزمون تعیین نرمال بودن  -های فراواني مانند میانگین، انحراف استاندارد و جهت آمار استنباطي آزمون کولموگروف 
% درصد 10که بازاریابي داخلي نتایج نشان داد ضریب همبستگي پیرسون و رگرسیون انجام گرفت.  یا غیر نرمال بودن توزیع جامعه و

بیني عملكرد سازماني در کارکنان را دارند و همچنین نتایج نشان داد که بین بازاریابي  رصد، توانایي پیش% د11و سكوت سازماني 
( وجود دارد. همچنین بین سكوت سازماني و عملكرد سازماني r= 960/2داخلي با عملكرد سازماني رابطه معنادار و مثبت به میزان )

 وجود دارد. (r=- 016/2رابطه معنادار و منفي به میزان )

  .يعملكرد سازمان ؛سكوت سازماني ؛بازاریابي داخلي ها: كلیدواژه
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 مقدمه

اند باا ایجااد مزیات رقاابتي      اندرکاران مدیریت همواره در تلاش ها، دست در فضای رقابتي سازمان

لحاا   پایدار از طریق ارتقای عملكرد سازماني به رونق نهاد خود بیفزایند. امروزه نیروهاای انسااني باه    

وری، تغییار و   قدرت تفكر، خلاقیت و نوآوری،عامل مهمي در ساازمان اسات، چراکاه هرگوناه بهاره     

گیرد؛ و از جمله متغیرهایي که  ها صورت مي ها و فرآیندهای فني و سازماني توسط انسان بهبود در نظام

لاي و کااهش ساكوت    رود بهبود بازاریابي داخ در زمینه بهبود عملكرد سازماني در کارکنان به کار مي

عناوان   های کارکناان ساازمان کاه باه     برداری از توان فكری و توانمندی سازماني در سازمان است. بهره

های  شود، نیازمند به وجود آمدن ساختارهایي است که بتواند توانمندی سرمایه نهفته از آن نام برده مي

ان سوق دهد. همه افراد حق دارند کاه  کارکنان سازمان را در راستای تحقق اهداف فعلي و آینده سازم

هاا جهات    (. اماروزه ساازمان  1910از نتایج عملكارد روزاناه خاود آگااه باشاند )یعقاوبي و همكااران،        

وری و توسعه بیشتر، نیازمند استفاده و کاربرد صحیح از ایان نیاروی بسایار مهاح و حیااتي باوده و        بهره

هایي  های آنان یا ایجاد راه توجه به نظرات و ایدهای جز  جهت تقویت عملكرد و انگیزه کارکنان چاره

ای  ها باعث ایجاد پدیاده  هایشان ندارند. عدم بیان عقیده از طرف کارکنان در سازمان برای رفع نگراني

شاود و   های صورت گرفتاه ماي   ها و تلاش شود، همچنین باعث اتلاف هزینه به نام سكوت سازماني مي

بیل سكوت جمعي در جلسات، میزان کح مشاارکت و صاحبت نكاردن    تواند اشكال گوناگوني از ق مي

هایشاان را بیاان    ها نیاز به کارکناني دارند تاا ایاده   (. سازمان0210، 1در مورد سازمان را شامل شود )تان

هاایي را انتخااب کنناد کاه بتوانناد       نمایند و فرهنگ سكوت را بشكنند. همچنین کارکنان باید سازمان

جا بیان نمایند. کارکنان و مادیران ساازمان، دارای انگیازه و عملكارد باالا در جاایي       نظراتشان را در آن

(؛ اماا بسایاری از   0220، 0فرماا نباشاد )احتیاار و یانااردا      هستند که بر آن سازمان، جو سكوت حكح

کاه در ماورد بسایاری از موضاوعاتي کاه در       کنند، درحالي کارکنان نظرات و عقاید خود را ابراز نمي

هایشاان از جاناب ساازمان     کنند که عقاید و ایده اند. کارکنان احساس مي دهد نگران انشان رخ ميسازم

مراتبي که در سازمان وجود دارد از ابراز نظارات   شود و یا به دلیل ارتباطات سلسله ارزش شمرده مي بي

                                                      
1. Tan 
2. Ehtiyar  & Yanardag 
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دهاد. بناابراین    ماي رو سازمان توانایي بررسي و تصحیح خطاها را از دسات   ورزند. ازاین خود امتناع مي

(. ساكوت  0221، 1هاا، از اهمیات باالایي برخاوردار اسات )پرلاو       توجه به این مشكل رایج در ساازمان 

 اند.  دوستانه تعریف کرده سازماني را به سه نوع سكوت مطیع، سكوت تدافعي و سكوت نوع

هاا   منظاور آن  نامند، عنوان فرد ساکت مي که اکثریت افراد، فردی را به سكوت مطیع هنگامي است 

(. سكوت تدافعي چناین اسات   0210کند )تان،  اغلب این است که وی به طور فعال، ارتباط برقرار نمي

که انگیزه از این نوع سكوت، احساس ترس فرد از ارائه اطلاعات است. در واقع گااهي ممكان اسات    

هاا یاا    ری از ارائه ایدهافراد به دلیل محافظت از موقعیت و شرایط خود )انگیزه خودحفاظتي( به خوددا

دوساتانه نیاز مبتناي بار ادبیاات رفتاار        (. ساكوت ناوع  0221، 0نظرات خود بپردازند )پینادر و هاارلوس  

ها، اطلاعات و یا نظرات مرتبط با کاار باا    شهروندی سازماني است و عبارت است از امتناع از بیان ایده

دوستي، تشریک مساعي و همكاری  ای نوعه هدف سود بردن دیگر افراد در سازمان و بر اساس انگیزه

های اصلي هر سازمان کارکنان آن اسات. وجاود    (. از سویي دیگر، از سرمایه0220، 9)دنیز و همكاران

شود. بازاریابي داخلاي در   کارکنان راضي و توانمند از شرایط لازم برای پیشرفت هر سازماني تلقي مي

عنوان مشتریان داخلي سازمان هستند و توجه ساازمان باه    ههایي است. کارکنان ب پي ایجاد چنین سرمایه

هایي کاه باه کارکناان خاود توجاه      مشتریان داخلي با عنوان بازاریابي داخلي مطرح شده است. سازمان

مدارتر، با رضایت شغلي و تعهد سازماني باالاتری دارناد    بیشتری دارند به طور معمول کارکنان مشتری

(. کلیه اقدامات بازاریابي داخلي در هار ساازمان، باه منظاور جاذب،      1911)نصر اصفهاني و همكاران، 

گیرد. در کنار این امر، مدیریت مناابع انسااني    حفظ و ارتقای وفاداری مشتریان در سازمان صورت مي

درصدد دستیابي به تعهد مشتریان داخلي، رضایت شغلي و جلب اعتماد به مدیران است که این امار باا   

تاوان موردبررساي قارار داد )بانساال و      اریابي داخلي سازمان را از چند جنبه مختلف ميهای باز فعالیت

 (:0221، 0همكاران

احساس داشتن یاک شاغل مناساب و اطمیناان از تاداوم آن در آیناده و فقادان        امنیت شغلي:  -0

                                                      
1. Perlow 
2. Pin der&  Harlos 
3. Deniz& et al 
4. Bansel & et al 
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 عوامل تهدیدکننده شرایط مناسب کارى در آن شغل

ای بارای   هاای باالقوه انساان و وسایله     و تواناایي  رشد آگاهي های متنوع و گسترده: آموزش -2

 ها های مناسب برای آن حل شناسایي مسائل اجتماعي، اقتصادی و فرهنگي جامعه و پي بردن به راه

ارائاه حقاوق و مزایاای باالاتر از متوساط ساطح صانعت و         های سخخاوتمندانه:  ارائه پاداش -3

 وری پرداخت متناسب با عملكرد و بهره

های مختلف برای برقاراری جریاان اطلاعاات در ساازمان و      استفاده از روشلاعات: تسهیم اط -0

هاای   گیری و یک مكانیسح مناساب باازخورد و ارتقاای ساطح تواناایي      ایجاد سهولت در زمینه تصمیح

 سازمان

توانمندسازی این طور تعریف شده است که قاادر سااختن یاا مجااز     توانمندسازی كاركنان:  -5

ها جهت واگاذاری ساطوح مناساب     ازی از طریق استخدام افراد مناسب و آموزش آننمودن توانمندس

 طور اثربخش به واقعیت بپیوندد. تواند به مسئولیت مي

توانناد   ها مي با کاهش فاصله طبقاتي کارکنان، آن كاهش فاصله طبقاتي در میان كاركنان: -6

صاداقت، اعتمااد و رضاایت شاغلي افازایش      هایشان را بیان کرده و در نتیجاه خلاقیات،    سادگي ایده به

یابد. دو روش کاهش تفاوت مقام، کاهش تفااوت ساطح حقاوق و دساتمزد در عارم ساازمان و        مي

های سازماني در راستای ارتباطات سازماني برمبناای توساعه فرهناگ صاداقت و اعتمااد و       ایجاد سمبل

بازاریابي داخلاي، ایجااد زمیناه بارای     (. یكي از نتایج 0221عدالت سازماني است )بانسال و همكاران، 

باشد؛ که این امر مستلزم عادم ساكوت ساازماني     های جدید مي نظرات و ایده مشارکت کارکنان، ارائه

هاا را بار    تر و متعهادتر نسابت باه ساازمان، آن     توسط کارکنان در سازمان است. وجود کارکنان راضي

هاایي   کناد. در دنیاای رقاابتي اماروزه ساازمان      عملكردهای نوآورانه و نوآوری در سازمان ترغیب ماي 

عناوان   (. امروزه بازاریابي داخلاي باه  0220، 1ترند که در راستای نوآوری حرکت کنند )گونارس موفق

های مربوط در این زمیناه حااکي    یک راهبرد جهت ارتقای عملكرد سازمان شناخته شده است. مطالعه

پاذیری   از طریق نفوذ و ایجاد انگیازه در کارکناان رقابات   های بازاریابي داخلي  از آن است که فعالیت

                                                      
1. Gounaris 
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دهاد. باا وجاود گساترش ایان مفهاوم در ادبیاات         ها را ارتقاا ماي   سازمان را بهبود بخشیده و شایستگي

(. عملكرد هر ساازمان تاابع   1910بازاریابي، عملاً استفاده کمي از آن شده است )دلوی و سفیددشتي، 

های  های محیطي و سازمان ها، منابع و امكانات و نیز متأثر از سیستح تعملكرد کارکنان و مدیران، فرص

های ذهني و رواني و پیشاینه   ها، مهارت دیگر است. عملكرد کارکنان نیز تابع متغیرهای فردی )توانایي

شناختي )ادراک، نگرش، شخصیت، یادگیری و انگیزه( و متغیرهای سازماني  زندگي(، متغیرهای روان

تارین درمانادگي انساان،     ها، ساختار و طرح شغلي( است. از طرفي نیز بازر   بری، پرداخت)منابع، ره

(. در واقاع دغدغاه   1900، 1ناتواني در دستیابي به همكاری و تفاهح با دیگران است )هرسي و بلانچارد

گیار اکثار    اکناون گریباان   شود که مشكلي کاه هاح   پژوهشگر از طرح چنین موضوعي از آنجا ناشي مي

های آن عدم توجه باه بعاد    باشد، حاکح بودن دیدگاه سنتي که از مشخصه های دولتي ایران مي مانساز

وچرای کارکنان از تصمیمات آن است که  چون گیر بودن مدیر و تبعیت بي رواني و اجتماعي و تصمیح

ین توجاه باشاند. همچنا    سبب شده است که کارکنان نسبت به اهداف سازماني این دستگاه اجرایي باي 

گیاری و   اند. در چنین شرایطي کیفیت تصامیح  ها از اظهارنظر خیلي کح کارکنان ناراحت بیشتر سازمان

هاا و پاایین باودن     یابد. در همین راستا، شرایط کاملاً ناپایدار حااکح بار ساازمان    انجام تغییر کاهش مي

ن چهارمحااال و وری )کاارایي و اثربخشااي( در اداره کاال فرهناگ و ارشاااد اسالامي اسااتا    ساطح بهااره 

هاا، نیااز باه مطالعاه در      یاابي علال آن   بختیاری، خود معلول و در واقاع نشاانه بیمااری اسات کاه ریشاه      

بایسات در جهات    ها و منابع خاود، یعناي کارکناان دارد. مادیران مناابع انسااني ماي        ترین حوزه کلیدی

پذیر باشند و به دنباال درک   فهای مثبت مؤثر انعطا دهي به راهبرد منابع انساني، در قالب اقدام سازمان

ها و اهداف عالي سازمان و علل بروز رفتارهای ساازماني چاون    عمیق عوامل تأثیرگذار مثبت بر ارزش

گیااری یااک ایااده در سااازمان، اثربخشااي     گذشاات و پایبناادی بیشااتر بااه اهااداف سااازمان، شااكل    

شاغلي، تعهاد ساازماني،     های سازماني و فرآیندهای تغییار در ارتبااط ساازماني، رضاایت     گیری تصمیح

نوآوری، عملكرد سازماني مطلاوب در ساازمان و غیاره در ساازمان خاود باشاند. باا کااهش ساكوت          

نیازهای توفیق کارکنان خود در بروز رفتارهاای اثاربخش و کارآماد در     عنوان یكي از پیش سازماني به

                                                      
1. Hersy & Blanchard 



 0011 تابستان ،2 شماره ،دوم سال ،راهبردها و ها یستمس :پیشرفت های پژوهش

611 

ن موجب شاوند تاا آناان در    جهت اهداف سازماني مطبوع خود، بتواند با تحت تأثیر قرار دادن کارکنا

ایفای نقش و وظیفه خود کارایي لازم را داشته باشند یا دچار انحراف از رسالت شغلي خود نشوند؛ لذا 

هدف اصلي از این پژوهش تعیاین رابطاه ادراک شاده باین بازاریاابي داخلاي و ساكوت ساازماني باا          

 محال و بختیاری است.عملكرد سازماني در اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامي استان چهار

 مباني نظری پژوهش

 سكوت سازماني
هایي روزافزون مواجاه اسات، آشانایي بیشاتر مادیران و       ازآنجاکه رفتار سازماني نوین با پیچیدگي

ها ضروری است. باید  های مناسب برای مقابله با آن ها و شناختن راه ها با این پیچیدگي کارکنان سازمان

رحمي تمام در میان رقبای موجاود در یاک زمیناه کااری خاا ،       با بي توجه داشت که محیط همواره

های محیطي پاسخ بهتری دهند و اعتماد محیط  زند و مواردی که نتوانند به خواسته دست به گزینش مي

هاای   کنند. در بسیاری از ساازمان  کاری خود را جلب نمایند، حكح خروج را از چرخه رقابت امضا مي

ورزند کاه ایان    هایشان در مورد مشكلات سازماني امتناع مي رائه نظرات و نگرانيمعاصر، کارکنان از ا

شود و شایسته است که موردتوجه جدی محققان  نامیده مي پدیده جمعي سازماني، سكوت سازماني مي

ها و ترجیحات متنوع  ها، عقیده کند، دیدگاه قرار گیرد. زماني که یک سیستح جو سكوت را تقویت مي

رو چناین سیساتمي    ي که در سازمان وجود دارند احتمالاً مشوق اظهارنظر نخواهند باود؛ ازایان  و اهداف

شود که نخواهد توانست اهداف خود را به طاور مناساب تحقاق ببخشاد و باه دنباال        وارد فرآیندی مي

گاردد کاه    تلاش برای یادگیری از تجربیات نیست. در حقیقت چناین سیساتمي در راهاي گرفتاار ماي     

گیری سازماني و فرآیندهای تغییر در آن تقویات خواهاد شاد. ساكوت      منفي سكوت بر تصمیحاثرات 

ها، نظرات و اطلاعات راجع به موضاوعات   ای است که طي آن، کارکنان از اظهار ایده سازماني پدیده

(. خاودداری از بیاان   1911وهمكااران،  کنند )زارعي ميو مسائل سازماني، به طور عمد خودداری

(. 0210شود )بااقری و همكااران،    د مشكلات یا مسائل بالقوه با نام سكوت سازماني شناخته ميدر مور
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کنناد کاه افاراد     جمعي تعریاف ماي   عنوان یک پدیده دسته ، سكوت سازماني را به1هنریكسن و دایتون

ان شود از خود نش مشارکت بسیار کمي را در واکنش به مسائل و مشكلاتي که سازمان با آن روبرو مي

ترتیاب   ایان  عنوان یک رفتار ساازماني باه   ( سكوت سازماني را به0229و همكاران ) 0دهند. ون داین مي

 9آرجاریس « ها، اطلاعات و عقایاد مارتبط باا کاار.     خودداری آگاهانه از اظهار ایده»اند:  تعریف کرده

وجاود دارد کاه   ای در ساازمان   هاای تادافعي   کند که هنجارهای قدرتمند و رویاه  ( استدلال مي1110)

شود. زمااني کاه فرهناگ ساكوت در باین       ها از سوی افراد مي اغلب مانع از گفتن احساسات یا دانسته

که اغلب کارکناان   طوری شوند، به ها به یک تناقض آشكار گرفتار مي اعضای سازمان وجود دارد، آن

ز حقیقت را به مدیر یا سازماني آگاهي دارند اما جرئت ابرا در مورد حقیقت موضوعات و مسائل درون

هارلوس سكوت سازمان را خودداری کارکناان   و (. پیندر1911سرپرستشان ندارند )شاهزاده احمدی، 

کنند )پیندر و  های سازمان تعریف مي های رفتاری، شناختي و اثربخش در مورد موقعیت از بیان ارزیابي

ای اجتمااعي در نظار    عناوان پدیاده   باه نیاز ساكوت ساازماني را     (. موریسون و میلیكان0221هارلوس، 

هاای خاود در ماورد مشاكلات ساازماني امتنااع        گیرند که کارکنان در آن از ارائه نظرات و نگراني مي

های سازماني تحت تأثیر قرار  (. سكوت توسط بسیاری از ویژگي0222ورزند )موریسون و میلیكن،  مي

مدیریت فرهنگ و ادراکات کارکنان از عوامل  گیری، فرایندهای گیرد که شامل فرایندهای تصمیح مي

 (.0220دمیتریس و واکولا،  (مؤثر بر سكوت است

 انواع سكوت كاركنان:
هاا   نهناد، منظاور آن   عنوان فرد ساکت نام ماي  که اکثریت افراد، فردی را به هنگامي سكوت مطیع:

این نوع رفتاار، ساكوت    کند. سكوت حاصل از طور فعال، ارتباط برقرار نمي اغلب آن است که وی به

ها، اطلاعات یا نظارات مربوطاه بار اسااس تسالیح و رضاایت        مطیع نام دارد و به خودداری از ارائه ایده

گیراناه دارد کاه بیشاتر     گردد؛ بنابراین سكوت مطیع، نشان از رفتار کناره دادن به هر شرایطي اطلاق مي

هاای رفتااری افاراد دارای ایان ناوع       از ویژگاي  (.0221حالتي انفعالي دارد تا فعال )پیندر و هاارلوس،  

                                                      
1.  Henriksen & Dayton 

2. Van Dyne 
3. Argyris 



 0011 تابستان ،2 شماره ،دوم سال ،راهبردها و ها یستمس :پیشرفت های پژوهش

611 

توان مشارکت کح، اهمال، مسامحه، غفلت و رکود را نام برد. پینادر و هاارلوس ایان ناوع      سكوت مي

گیرند کاه معماولاً شاكلي از موافقات یاا پاذیرش        عنوان عاملي در تقابل با آوا در نظر مي سكوت را به

ن این نوع سكوت، تسلیح وضعیت فعلي شده و هیچ تمایلي منفعلانه وضعیت موجود است. افراد با داشت

برای تلاش در جهت صحبت کردن، مشارکت یا کوشش در جهت تغییار وضاعیت موجاود ندارناد و     

عنوان مثال کارمندی از ارائه نظارات خاود امتنااع     حاکي از رفتارهای منفعلانه و غیر مشارکتي است. به

فایده است و ایجاد تفاوت و تغییر شرایط موجود با  کردن بي ورزد زیرا باور به آن دارد که صحبت مي

هاای شخصاي خاود بارای      باشد و یا ممكن است از توانایي صحبت کردن و اظهارنظر، دور از ذهن مي

نفوذ بر شرایط، نامطمئن باشد. در هر دو این موارد، سكوت نتیجاه تسالیح و تان دادن باه هار شارایطي       

توانند تفاوتي ایجاد کنند، تسالیح هار ناوع     اور به آن داشته باشند که نمياست. وقتي افراد در سازمان ب

پردازناد. در نهایات ساكوت مطیاع      طور فعاال نماي   ها یا پیشنهادات خود به وضعیتي شده و به ارائه ایده

شامل رفتاری عمدی و منفعلانه و خودداری از ارائه اطلاعات بر اساس تسلیح یا احساس اینكه تغییرات 

 (.1911وهمكاران، باشد )زارعي های گروه است، مي فرای قابلیتمؤثر 

انگیزه این نوع سكوت، احساس ترس فرد از ارائه اطلاعات است. در واقع گاهي  سكوت تدافعي:

ممكن است افراد به دلیل محافظت از موقعیت و شرایط خود )انگیازه خودحفااظتي( باه خاودداری از     

ت مربوطه بپردازند. سكوت تدافعي، رفتاری تعمدی و غي منفعلانه است ها، اطلاعات یا نظرا ارائه ایده

رود؛ اما این ناوع ساكوت بارعكس ساكوت      که به منظور حفظ خود از تهدیدهای خارجي به کار مي

هاای موجاود در    مطیع، بیشتر حالتي غیرانفعاالي دارد و دربرگیرناده آگااهي بیشاتر از شاقوق و گزیناه      

عنوان بهترین اساتراتژی در   ها، اطلاعات و نظرات به ودداری از ارائه ایدهحال خ گیری و درعین تصمیح

زمان مقتضي است. سكوت تدافعي شبیه حالتي است که افراد از انتشار خبرهای بد به دلیل آشفته شدن 

 (. 0221ورزند )پیندر و هرلوس،  افراد یا ایجاد پیامدهای منفي برای شخص خبررسان احتراز مي

دوستانه مبتني بر ادبیات رفتار شهروندی سازماني است. عباارت   سكوت نوع ستانه:دو سكوت نوع

ها، اطلاعات و یا نظرات مرتبط با کار باا هادف ساود باردن دیگار افاراد در        است از امتناع از بیان ایده

دوستانه، تعمدی و  دوستي، تشریک مساعي و همكاری. سكوت نوع های نوع سازمان و بر اساس انگیزه
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منفعلانه است که اساساً بار دیگاران تمرکاز و تأکیاد دارد. همچاون رفتارهاای شاهروند ساازماني،         غیر

تاوان آن را از طریاق فرماان و دساتورات      دوستانه رفتار با بصیرت و عقلایي است که نماي  سكوت نوع

سازماني به اجرا درآورد. این نوع سكوت همچاون ساكوت تادافعي بار اسااس ملاحظاه و آگااهي از        

ها، اطلاعات و نظرات است؛ اما برعكس  حال خودداری از ارائه ایده گیری و درعین ها در تصمیح بدیل

گردد به جای آنكه صرفاً به خاطر ترس  ها حاصل مي سكوت تدافعي، با ملاحظه دیگران و توجه به آن

ازماني نشاان  ها، باشد. مرور جامع ادبیات رفتاار شاهروندی سا    از نتایج منفي شخصي ناشي از ارائه ایده

دهد که این پدیده رفتاری دارای هفت بعد اساسي است. یكي از این ابعاد، روحیه جوانمردی است  مي

هاا و   عناوان عادم وجاود شاكوه     دوستانه دارد. روحیاه جاوانمردی باه    که ارتباط مستقیح با سكوت نوع

باشاد. امتنااع از    يهای کاری بدون ناله کردن و گلایه م ها، تحمل زحمات، مشكلات و تكلف شكایت

هاا، خاود شااكلي از ساكوت اسات و ازآنجاکااه مناافعي بارای دیگااران دارد،        باروز شاكوه و شااكایت  

دیگرخواهانه است. لذا خودداری از بروز ناله و شكوه )سكوت( نشانگر روی گرداندن از توجه صرف 

ران اسات.  به مسائل شخصي و نشان دادن اهاداف دیگرخواهاناه صابر، ادب و تواضاع نسابت باه دیگا       

کاارگیری   تواند تشریک مساعي و رفتار دیگرخواهانه خود را با عدم باه  عنوان مثال، یک کارمند مي به

دانش تخصصي خود در نیل به اهداف سازمان نشان داده و در عوم این فرصت را به همكاران خاود  

رائاه اطلاعاات، باه    تواند شاامل خاودداری از ا   دوستانه مي در سازمان اعطا نماید. همچنین سكوت نوع

 (.0229هایي همچون محرم اسرار بودن باشد )پرلو و همكاران،  دلیل حفظ ویژگي

 بازاريابي داخلي
بازاریابي دروني تلاشي است توسط سازمان که بارای آماوزش و انگیازش کارکناان بارای حفاظ       

اریاابي، اماا   شود. این موضوع بیشتر یاک وظیفاه مادیریتي اسات تاا یاک وظیفاه باز        مشتریان انجام مي

شود زیرا لازم است تا سلسله عملیات بازاریابي باه درساتي انجاام گیارد. بناباه نظار        بازاریابي نامیده مي

گردد. زیرا بازاریابي دروني از اینكاه تنهاا    کاتلر، بازاریابي دروني موجب ارتقای بازاریابي خارجي مي

ند آماده فراهح کردن آن باشد، جلوگیری وعده خدمات عالي به مشتریان داده شود، قبل از اینكه کارم
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ترین جزء بازاریابي دروني اسات.   (. بنابراین در بازاریابي خدمات مهح0222، 1کند )کوپر و کرونین مي

ها و اهداف بازاریاابي خاود را    های انساني متناسب با استراتژی زماني که سازمان منابع دروني و سرمایه

سیار مشكل خواهد شد. در نتیجه، زماني استراتژی بازاریاابي ساازمان   نداشته باشد، دستیابي به اهداف ب

مند بررسي شاوند )طباطباایي هنزایاي و     اثربخش خواهد بود که بازاریابي بیروني و دروني به طور نظام

(. بازاریابي دروني بر روابط دروني مناسب باین افاراد در هماه ساطوح ساازمان متمرکاز       1901اخوان، 

شود. بازاریابي دروناي   محور بین کارکنان ایجاد مي محور و مشتری رویكرد خدمت است، بنابراین یک

کند که وظایف چندگانه سازمان را در دو مسایر، تلفیاق و    عنوان یک فرایند مدیریتي جامع عمل مي به

شود که تمام کارکنان در همه سطوح سازمان، فرایندهای مختلف  کند؛ نخست موجب مي یكپارچه مي

شود تا همه کارکنان برای فعالیت در یاک   ک محیط را درک و تجربه کنند. دوم موجب ميدر متن ی

(. باری و پاراساورامان   1901مند شوند )ساید جاوادین و همكااران،     محور، آماده و انگیزه مسیر خدمت

ت عناوان محصاولا   عنوان مشتریان دروني و نگاه به مشاغل را باه  بازاریابي داخلي را نگاه به کارکنان به

ها جلاب گاردد،    ها و نیازهای مشتریان برآورده شده و رضایت آن که خواسته طوری دانند به دروني مي

 (.0212و همكاران، 0البته به شرط آن که تمام این امور در راستای اهداف شرکت باشد )موساهب

 ابعاد بازاريابي داخلي:
انخد   ابي داخلي معرفي كردهعنوان عناصر بازاري نظران مختلف عناصر متفاوتي را به صاحب

( عناصار بازاریاابي دروناي را امنیات     0221) 9بنسال و همكااران   انخد از:  ها عبخارت  كه برخي از آن

هااای بااالا و وابسااته بااه عملكاارد سااازماني، تسااهیح اطلاعااات،    اسااتخدام، آمااوزش گسااترده، پاااداش 

 کنند. توانمندسازی کارکنان و کاهش تمایزات موقعیتي معرفي مي

عنوان یكي از عناصر اصلي بازاریابي داخلي مطرح شده تجهیز کارکنان را در  که به غلي:امنیت ش

وری و یا سودآوری ممكن است به  گیرد. هر کاهش در زمینه بهره قبول در برمي زمینه امنیت شغلي قابل

عناوان یاک راه جلاوگیری از ریازش      انتقال، آموزش مجدد و گردش شغلي کارکنان منجر گاردد. باه  

                                                      
1. Cooper and Cronin 

2. Mosahab 
3. Bansal & et al 
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ها بیانگر این واقعیت است  پذیر است. بررسي ها امكان ها در سایر بخش کارگیری مجدد آن رکنان، بهکا

 .یابد که با افزایش سطح امنیت شغلي کارکنان، رضایتمندی، وفاداری و اعتماد به مدیریت افزایش مي

یافته، ایجاد و توسعه دانش یكي از  در یک اقتصاد جهاني توسعه های متنوع و گسترده: آموزش 

عوامل مهح دستیابي به مزیت رقابتي در عرصاه جهااني اسات. عمومااً آماوزش کارکناان در رابطاه باا         

های انجام کار و خدمات پس  شناخت و حل مسائل، ایجاد تغییرات ضروری در زمینه فرایندها و روش

گاذاری   ساس تحقیقات انجام گرفته، مشخص گردیده است که سرمایهاز فروش محصولات است. بر ا

هاا، افازایش    در زمینه آموزش نتایج ملموسي را به همراه خواهد داشات کاه ایان نتاایج بهباود نگارش      

 .ها در رابطه با ارتقای کیفیت خدمات و رضایتمندی و وفاداری کارکنان را در بردارد مهارت

ارائه حقوق و مزایای بالاتر از متوسط سطح صانعت و پرداخات    های سخاوتمندانه: ارائه پاداش

هاای انجاام    های اعمال این کار است. بار اسااس بررساي    وری، یكي از روش متناسب با عملكرد و بهره

های با حقاوق و مزایاای باالاتر از متوساط، دارای ساطوح       شده، مشخص گردیده که کارکنان شرکت

 ازمان هستند.رضایتمندی و تعهد بیشتری نسبت به س

بایسات باا اساتفاده از     هاا ماي   به منظور ایجاد ارتباطات و تسهیح اطلاعات سازمان تسهیم اطلاعات:

های مختلف، جریان اطلاعات را در سازمان برقرار سازند. اهمیت این جریان اطلاعات در ایجااد   روش

چناین ارتقاای ساطح    گیری و ایجاد یک مكانیسح مناسب باازخورد اسات. هم   سهولت در زمینه تصمیح

 ها را به همراه دارد. توانایي

گیرد که شاامل آزادی عمال و اختیاار    توانمندسازی دو جنبه را در برمي توانمندسازی كاركنان:

 در یک طرف و انتظارات و مسئولیت در طرف دیگر است.

توانناد باه    ها ماي  با کاهش فاصله طبقاتي کارکنان، آن كاهش فاصله طبقاتي در میان كاركنان:

هایشان را بیاان کارده و در نتیجاه خلاقیات، صاداقت، اعتمااد و رضاایت شاغلي افازایش           سادگي ایده

یابد. دو روش کاهش تفاوت مقام، کاهش تفااوت ساطح حقاوق و دساتمزد در عارم ساازمان و        مي

زماني بر مبناای توساعه فرهناگ صاداقت، اعتمااد و      های سازماني در راستای ارتباطات سا ایجاد سمبل
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(، عناصار بازاریاابي   1111) 0(. در دیدگاه فورمن و ماوني 0229، 1عدالت سازماني است )احمد و رفیق

انداز روشني را برای  ها سازمان باید چشح . از نظر آن1و پاداش 0، توسعه9انداز اند از چشح دروني عبارت

ها ارائاه   های مناسب را به آن ا را برای انجام امور ارتقا داده و آموزشه کارکنان خود ترسیح کند و آن

های مناسبي را برای کارکنان در نظار داشاته باشاد )حسایني و رحمااني،       نماید و در نهایت باید پاداش

اناد از محصاولات شاغلي،     ( عناصار بازاریاابي دروناي عباارت    0229(. در دیدگاه احمد و رفیق )1911

(. از دیدگاه گرونروس بازاریاابي دروناي را   1900کاری و ترفیع )ابزری و همكاران،  پرداختي، محیط

در دو سطح استراتژیک و تاکتیكي، که در سطح استراتژیک به ایجاد یک محیط دروني که کارکناان  

کناد و ساطح تااکتیكي شاامل      سازی و انگیزش برای عمل در خدمات، حمایات ماي   را در مورد آماده

 (.1911توان بررسي کرد )حسیني و رحماني،  وکار است مي خش بین کارکنان و کسبارتباطات اثرب

 سازماني عملكرد

شود. طبق این تعریف،  عملكرد به فرایند تبیین کیفیت اثربخشي و کارایي اقدامات گذشته گفته مي

منابع در کنندة چگونگي استفاده سازمان از  کارایي که توصیف -1شود:  عملكرد به دو جزء تقسیح مي

تولید خدمات یا محصولات است، یعني رابطۀ بین ترکیاب واقعاي و مطلاوبر درونادادها بارای تولیاد       

کنناده درجاۀ نیال باه اهاداف ساازماني اسات، باه          اثربخشي که توصیف -0بروندادهای معین و غیره؛ 

ه باه اهاداف   تواند به این موضوع مربوط شود که یک سازمان تا چه انداز عبارتي عملكرد سازماني مي

هاای   تارین ساازه   (. عملكارد ساازماني یكاي از مهاح    092: 0210، 6خود رسیده است )روس و همكاران

تاارین معیااار ساانجش موفقیاات در  هااای ماادیریتي اساات و باادون شااک مهااح  موردبحااث در پااژوهش

گیاری عملكارد    (. انادازه 92: 0221، 0آیاد. )ابازاری و همكااران    هاای تجااری باه حسااب ماي      شرکت

گیرد. مشااوران و دانشاگاهیان معتقدناد کاه      های مالي و غیرمالي را در برمي گیری ی از اندازها مجموعه

                                                      
1. Ahmed and Refiq 
2. Foreman and Money 
3. Vision 

4. Development 
5. Reward 
6. Rus & et al 
7. Abazari & et al 
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وکاار   مدت مانند رضایت مشتری، فرآیند کساب  وکار طولاني عملكرد غیرمالي تمرکز بر عوامل کسب

 تواند به عملكارد ساازماني بهتار منجار     داخلي، نوآوری و یادگیری است که حمایت از این عوامل مي

ای از  (. متغیرهاای ماالي عملكارد ساازماني شاامل طیاف گساترده       0210و همكااران،   1شود )الینیاووی 

گاذاری و یاا حقاوق     هاا، سارمایه   طور معمول باه دارایاي    ها شامل رشد و تنوع در سود )به گیری اندازه

ي و فروش و ارزش باازار اسات )یعقاوب    صاحبان سهام(، بازگشت سرمایه، بازده حقوق صاحبان سهام،

 (.00: 1910همكاران، 

 پیشینه پژوهش
 و باازارگرایي  بار  داخلاي  بازاریاابي  تاأثیر »( در پژوهشاي کاه باا عناوان     1900ابزاری و همكاران )

داخلاي از طریاق    انجام دادند به این نتیجه رسیدند که بازاریاابي « صنعت هتلداری در سازماني عملكرد

تاأثیر  »( در پژوهشاي باا عناوان    1911حسایني و رحمااني )  ساازماني ماؤثر باود.     بازارگرایي بر عملكرد

هاای خادمات مساافرتي شاهر تهاران باا اساتفاده از        بازاریابي دروني بار عملكارد ساازماني در شارکت    

را بررسي کرده و دریافتند که بازاریاابي دروناي باار عملكارد ساازماني    « مدلسازی معادلات ساختاری

تاأثیر گارایش باه بازاریااابي     »(، در پژوهشاي باا عناوان    1911ن )زاده و همكاارا اثر مثبتي داشت. یحیي

اناد.  را بررسي کارده « داخلاي و رفتاار شاهروندی ساازماني بار عملكارد سازماني در دانشگاه مازندران

جامعۀ آماری این تحقیق شامل یاازده دانشاكدة فعال در دانشگاه مازندران است. نتایج این تحقیق نشان 

به بازاریاابي داخلاي بار عملكارد و رفتاار شاهروندی ساازماني در دانشاگاه مازنادران       دهد گرایشمي

چناین رفتاار شاهروندی سازماني بر عملكارد ساازماني در دانشاگاه    داری دارد؛ هاحتأثیر مثبت و معناي

 دار داشت. مازندران تأثیر مثبت و معني

هاای بازاریاابي داخلاي بار بهباود       أثیر مؤلفاه تا »( در پژوهشي با عناوان  1910فر و همكاران ) یونسي

که با روش توصیفي از نوع همبستگي انجاام  « عملكرد کارکنان شاغل در بیمارستان شهید صدوقي یزد

دادند به این نتیجه رسیدند که رابطه مساتقیح و مثبات بازاریاابي داخلاي و رضاایت و تعهاد کارکناان،        

                                                      
1. Elnihewi & et al 



 0011 تابستان ،2 شماره ،دوم سال ،راهبردها و ها یستمس :پیشرفت های پژوهش

611 

های کارکنان  ی بازاریابي داخلي اقدام به توجه به خروجيها بایست از طریق تمرکز بر جنبه سازمان مي

توان بازاریابي داخلاي را تقویات    مندی سازماني ایشان نماید. از جمله اقداماتي که مي ویژه رضایت و به

نمااود آگاااهي یااافتن از تغییاارات ارزش در نظاار کارکنااان، درک شاارایط بااازار کااار، شااناخت          

 ها است. ها و خواسته ر اساس شخصیتهای داخلي خا  کارکنان ب بندی بخش

رابطاۀ ساكوت ساازماني باا عملكارد      »( در پژوهشاي باا عناوان    1919نیا حسایني و عناایتي )   بزر 

که در دانشگاه علوم پزشكي مازندران انجام دادند به این نتیجه رسیدند کاه باین دو   « کارکنان دانشگاه

زشكي مازندران رابطۀ منفي و معنادار وجود متغیر سكوت سازماني و عملكرد کارکنان دانشگاه علوم پ

داشت. همچنین، بین سكوت سازماني با ابعاد عملكرد سازماني شامل وضوح نقش، حمایت ساازماني،  

گیری، ارزیابي کارکنان و محیط سازماني رابطۀ منفاي و معناادار    انگیزه کارکنان، مشارکت در تصمیح

 ن رابطه معنادار نبود.وجود داشت، اما در مورد توانایي کارکنان ای

(، نقاش و ساازوکار تأثیرگاذاری متغیار بازاریاابي داخلاي بار        1919دوسات و همكااران )  عاطفت

اناد  عملكارد سازمان از طریق متغیرهای میانجي تعهد سازماني و کاارآفریني ساازماني را بررسي کارده 

زمان اساات. تااأثیر غیرمسااتقیح    که نتیجۀ آن تأثیر مثبت و غیرمستقیح بازاریابي داخلي بر عملكارد ساا  

بازاریابي داخلي بار عملكارد ساازمان از طریااق متغیرهااای میااانجي تعهااد سااازماني و کااارآفریني          

سازماني، به مراتب بیشتر از تاأثیر مساتقیح آن اسات. در تاأثیر غیرمساتقیح، ساهح کاارآفریني ساازماني  

(، به اثر بازاریابي داخلي 1910بود. ایماني و همكاران ) بر عملكرد سازمان بیشتر از سهح تعهد سازماني

بارداری نفات و گااز    های تابع شارکت بهاره  بر عملكرد کارکنان اثر میانجي نوآوری سازماني در اداره

دهندة تأثیر مستقیح، مثبت و معنادار بازاریابي داخلي با ضریب مساایر  پردازند. نتاایج نشانآغاجاری مي

بار عملكارد    261/2یرمستقیح باا نقاش واساطۀ ناوآوری ساازماني باا ضاریب مسایر         و به طور غ 611/2

بر نوآوری سازماني اسات. همچناین، ساازة نااوآوری سااازماني بااا        000/2کارکنان و با ضریب مسیر 

 گذاشت.تأثیر مثبت و معناداری بر عملكرد کارکنان مي 190/2ضاریب مسیر 

بررسي تاأثیر ساكوت ساازماني بار کااهش کاار       »عنوان  ( در پژوهشي با1911راد ) قنبری و بهشتي

تیمي و عملكرد سازماني بر اساس کارت امتیاازی متاوازن )مطالعاه ماوردی: کارکناان دانشاگاه رازی       
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 00/2انجام دادند به این نتیجه رسیدند که اثر مستقیح سكوت سازماني بر کاهش کار تیماي  « کرمانشاه(

دار  مثبت و معناي  10/2ستقیح این متغیر بر کاهش عملكرد سازماني دار بود. همچنین اثر م مثبت و معني

رابطۀ میان بازاریابي داخلي و عملكرد سازماني: »( در پژوهشي با عنوان 1911بود. کریمي و همكاران )

های علمي کاربردی شهر تهران انجاام دادناد باه ایان نتیجاه       که در دانشگاه« گری جنسیت نقش تعدیل

ابي داخلي بار عملكارد ساازماني تاأثیر مثبات و معنااداری داشات و همچناین متغیار          رسیدند که بازاری

گری داشت. رجباي فرجااد و رضاایي     جنسیت در رابطه بازاریابي داخلي و عملكرد سازماني اثر تعدیل

 نقاش  باه  توجاه  باا  کارکناان  عملكارد  بار  سازماني سكوت تأثیر بررسي»( در پژوهشي با عنوان 1916)

که در ستاد مرکزی دانشگاه علوم پزشاكي و خادمات درمااني ایاران انجاام      « ازمانيس میانجي فرهنگ

دادند به این نتیجه رسیدند کاه ساكوت ساازماني باا میاانجیگری فرهناگ ساازماني بار روی عملكارد          

 کارکنان به صورت منفي و معنادار تأثیرگذار بود.

ملكاارد شااغلي کارکنااان  تااأثیر سااكوت سااازماني باار ع »( در پژوهشااي بااا عنااوان  1916عباسااي )

انجام دادند به ایان نتیجاه رسایدند کاه ساكوت ساازماني بار        « )موردمطالعه: کارکنان شهرداری ساوه(

تعیاین ساهح   »( در پژوهشاي باا عناوان    1910عملكرد شغلي تأثیر معناداری داشت. ایزدی و همكااران ) 

ناگ و ارشااد اسالامي اساتان     ادارات فره :نسبي عملكرد کارکنان از بازاریابي داخلي )مطالعه ماوردی 

انجام دادند به این نتیجه رسیدند که ارتباط معناداری بین بازاریابي داخلي با عملكرد « خراسان رضوی(

کارکنان در این ادارات وجود داشت؛ همچنین نتایج آزمون رگرسیون چندگانه نشاان داد کاه از باین    

باین هاای    شپای ات و توانمندساازی کارکناان   های بازاریابي داخلي، امنیت شغلي، تسهیح اطلاعا  مؤلفه

 .معناداری برای عملكرد شغلي کارکنان بودند

ارتباط بین بازاریابي داخلي و بازارگرایي و تأثیر آن بر »( در پژوهشي با عنوان 0229احمد و رفیق )

لعاه تاأثیر   اند. در ایان مطا  های خدماتي کشور مالزی انجام داده ای از سازمان عملكرد سازماني در نمونه

ای شناساایي   عنوان متغیار واساطه   غیرمستقیح بازاریابي داخلي بر عملكرد سازماني تأیید و بازارگرایي به

 هاای  عنوان یک فرهنگ سازماني، از طریق شااخص  شده است. در این مطالعه بازارگرا بودن سازمان به
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( 0212و همكااران )  1حت اوغلوگیری شده بود. ص های رقبا اندازه آگاهي از نیازهای مشتری و قابلیت

عملكرد کارکنان در زمینه سكوت و رفتار شهروندی سازماني نهادهای عماومي  »در پژوهشي با عنوان 

انجام دادند به این نتیجه رسیدند که رابطه منفاي و معنااداری باین ساكوت دفااعي و عملكارد       « 0ترکیه

مثبت و معناداری دیده   کارکنان رابطهکه بین سكوت اجتماعي و عملكرد  کارکنان یافت شد، درحالي

بازاریابي داخلاي، فرهناگ ساازماني، رضاایت     »( در پژوهشي که با عنوان 0212) 9شد. شي یوا و یوب

انجام دادند به این نتیجه رسیدند که بین بازاریابي داخلي باا   0«شغلي و عملكرد سازماني در صنعت بیمه

ت شغلي و عملكرد سازماني رابطه مثبت و معناداری وجود فرهنگ سازماني و بازاریابي داخلي با رضای

ساكوت ساازماني باین پرساتاران یاک      »( در پژوهشاي باا عناوان    0210و همكاران ) 1داشت. اریگوک

های ترکیه انجام دادند باه ایان نتیجاه     که در بیمارستان 6«سازی معادلات ساختاری مطالعه بر مبنای مدل

هاای ترکیاه وجاود داشاته و بار عملكارد        هاای آن در بیمارساتان   رسیدند که سكوت سازماني و مؤلفاه 

رابطاه ساكوت   »( در پژوهشاي کاه باا عناوان     0211و همكااران )  0گذاشاتند. بتمااني   سازماني تأثیر ماي 

انجام دادند به این نتیجه رسیدند که بین ابعاد سكوت ساازماني از جملاه   « سازماني با عملكرد کارکنان

انه با عملكرد کارکنان رابطه معناداری وجود داشت. همچناین نتاایج   دوست سكوت مطیع و سكوت نوع

نشان داد که بین سكوت مطیع و عملكرد رابطه معكوسي وجود داشت. این بدین معني است که سقوط 

داد. همچناین   ها در ساازمان را افازایش ماي    وری فعالیت سكوت مطیع در سازمان اثربخشي کلي و بهره

 د رابطه معناداری دیده نشد.بین سكوت دفاعي و عملكر

 

                                                      
1. Sehitoğlu 

2.“The Analysis of Employee Performance in the Context of Employee Silence and Organizational 
Citizenship Behavior in Turkish Public Institutions” 
3. Shiua & Yub  
4. “Internal Marketing, Organisational Culture, Job Satisfaction, and Organisational Performance in NonLife 
Insurance” 
5. Eriguc 
6. “Organizational Silence among Nurses: A Study of Structural Equation Modeling” 
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 . مدل مفهومي پژوهش0شكل 

 های تحقیق فرضیه

 فرضیه اصلي:
بین متغیرهای ادراک شده بازاریابي داخلي و سكوت ساازماني باا عملكارد ساازماني در کارکناان      

 اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامي استان چهارمحال و بختیاری رابطه وجود دارد.

 فرضیه فرعي:
هااای متنااوع و گسااترده، پاااداش  هااای بازاریااابي داخلااي )امنیاات شااغلي، آمااوزش  مؤلفااهبااین  -1

سخاوتمندانه، تسهیح اطلاعات، توانمندسازی کارکنان و کاهش فاصله طبقاتي( با عملكرد سازماني در 

 کارکنان اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامي استان چهارمحال و بختیاری رابطه وجود دارد.

دوساتانه، ساكوت تادافعي، ساكوت مطیاع( باا        ی سكوت ساازماني )ساكوت ناوع   ها بین مؤلفه -0
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عملكرد سازماني در کارکنان اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامي اساتان چهارمحاال و بختیااری رابطاه     

 وجود دارد.

 روش پژوهش
پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی است، زیرا به کاربرد متغیرهای مطرح شده برای کماک باه   

پردازد. از سوی دیگر، پژوهش مذکور از نظر نحوه گردآوری اطلاعات توصیفي  سازماني ميعملكرد 

از نوع همبستگي است؛ زیرا به بررسي رابطه بازاریابي داخلي و سكوت سازماني باا عملكارد ساازماني    

 پاردازد و رواباط میاان    در کارکنان اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامي استان چهارمحال و بختیاری مي

دهد. جامعۀ آماری این پژوهش کارکنان شاغل در اداره کال   متغیرهای مذکور را موردبررسي قرار مي

گیری از کل این  نفر است که نمونه 101فرهنگ و ارشاد اسلامي استان چهارمحال و بختیاری به تعداد 

در ایان   هاای مادیریت مناابع انسااني ساازمان اسات.       افراد صورت گرفت. ایان آماار مساتخرج از داده   

گیاری تماام شاماری اساتفاده شاده اسات. در ایان پاژوهش بارای گاردآوری            پژوهش از روش نمونه

های موردنیاز پژوهش از ابزار پرسشنامه استفاده شده است. سؤالات تخصصاي در طیاف لیكارت     داده

 باشد:  بوده که نحوه امتیازدهي به صورت زیر مي

 ترکیب سؤالات پرسشنامه به ترتیب زیر است:
 

 . تركیب سؤالات پرسشنامه0جدول 

 نامه منبع پرسش جمع سؤالات ها مؤلفه متغیرهای موردبررسي

 بازاریابي داخلي

 0 امنیت شغلي

 (0221بانسال )

 9 های متنوع و گسترده آموزش

 9 پاداش سخاوتمندانه

 9 تسهیح اطلاعات

 9 توانمندسازی کارکنان

 9 کاهش فاصله طبقاتي

واکولا و برادوس  11 سكوت مطیع سازمانيسكوت 
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 نامه منبع پرسش جمع سؤالات ها مؤلفه متغیرهای موردبررسي

 (0221) 0 سكوت تدافعي

 0 دوستانه سكوت نوع

 00 عملكرد سازماني
یانگ و همكاران 

(0220) 
 

ها: الف: روایي محتوا: بدین منظور محقق پس از ساخت پرسشنامه آن را در اختیار  روایي پرسشنامه

 و سازمان قرار داد و مورد تأیید قرار گرفت. نظران و اساتید حوزه مدیریت نفر از صاحب 12

گاردد. بارای   گیاری محقاق برماي   ب: روایي صوری: روایي در اصل باه صاحت و درساتي انادازه    

 پرسشنامه بین تعدادی از مخاطباان در جامعاه آمااری توزیاع و کلیاه      92افزایش روایي پرسشنامه، ابتدا 

مشخص شد. بدین ترتیب تعدادی از سؤالات، حاذف  ابهامات افراد جامعه آماری در رابطه با سؤالات 

و تعداد دیگری جایگزین آن شد و در نهایات پاس از شافاف شادن نقااط ضاعف و قاوت ساؤالات،         

 پرسشنامه نهایي و توزیع گردید.

های باه کاار رفتاه از دو     ج: روایي سازه اعتبار عاملي پرسشنامه برای بررسي اعتبار عاملي پرسشنامه

 تأییدی و اکتشافي در پژوهش حاضر استفاده گردید.روش تحلیل عاملي 

آزمون گردید و سپس باا   پرسشنامه پیش 92ها: بدین منظور یک نمونه اولیه شامل  پایایي پرسشنامه

میازان ضاریب    SPSS 00افازار   ها و به کماک نارم   های به دست آمده از این پرسشنامه استفاده از داده

 باشد. ه شد که عدد به دست آمده برای هر ابزار بدین شرح مياعتماد با روش آلفای کرونباخ محاسب

 های به كار رفته . ضريب قابلیت اعتماد پرسشنامه2جدول 

 ها مؤلفه متغیرهای موردبررسي
ضرايب آلفای 

 كرونباخ

ضرايب آلفای 

 كرونباخ متغیر

 بازاریابي داخلي

 000/2 امنیت شغلي

 009/2 های متنوع و گسترده آموزش 091/2

 021/2 پاداش سخاوتمندانه

 091/2 000/2 تسهیح اطلاعات بازاریابي داخلي
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 ها مؤلفه متغیرهای موردبررسي
ضرايب آلفای 

 كرونباخ

ضرايب آلفای 

 كرونباخ متغیر

 010/2 توانمندسازی کارکنان

 012/2 کاهش فاصله طبقاتي

 سكوت سازماني

 010/2 سكوت مطیع

 001/2 سكوت تدافعي 111/2

 001/2 دوستانه سكوت نوع

 110/2 عملكرد سازماني

 

 نتايج پژوهش

 توصیفيهای  يافته

 :گويان جمعیتي پاسخ -های اجتماعي ويژگي
 دهد. گویان را نشان مي جمعیتي پاسخ-های اجتماعي های مربوط به ویژگي توزیع داده 0جدول 

 جمعیتي-های اجتماعي گويان برحسب ويژگي . توزيع پاسخ3جدول 

 

 

 وضعیت تأهل های سني گروه جنسیت

 زن مرد

31 

 الي

30 

35 

 الي

33 

01 

 الي

00 

05 

الي 

03 

51 

 الي

50 

 متأهل مجرد سال 55بالای 

 161 12 02 91 10 10 10 10 91 102 فراواني

 11 1 02 02 12 12 12 12 02 02 درصد

 
 وضعیت اشتغال رشته تحصیلي مقطع تحصیلي
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 ها آزمون نرمال بودن توزيع داده
-های پژوهش حاضر از آزماون کولماوگروف  فرم نرمال بودن توزیع داده به منظور بررسي پیش

 گزارش شده است. 0و  9اسمیرنوف استفاده شد. نتایج به دست آمده در جدول 

 ها در مقیاس متغیرهای پژوهش . نتايج آزمون كولموگروف جهت نرمال بودن توزيع داده0جدول 

 داریسطح معني KSمقدار آماره  متغیر

 206/2 11/2 امنیت شغلي

 206/2 02/1 های متنوع و گسترده آموزش

 201/2 00/1 پاداش سخاوتمندانه

 210/2 00/1 تسهیح اطلاعات

 210/2 92/1 توانمندسازی کارکنان

 211/2 20/1 کاهش فاصله طبقاتي

 122/2 90/9 بازاریابي داخلي

 201/2 01/0 دوستانه سكوت نوع

 210/2 00/0 سكوت تدافعي

 111/2 20/0 سكوت مطیع

 110/2 22/9 سكوت سازماني

 111/2 01/0 عملكرد سازماني
 

هاا در مقیااس متغیرهاا و    نرماال باودن توزیاع داده    فارم  دهد کاه پایش  نتایج جدول فوق نشان مي

 (.<21/2Pهای آن برقرار است ) مؤلفه

ي
دان

ار
ك

ي 
اس

شن
ار

ك
 

 
د

رش
ا

ی 
تر

دك
ت 

ري
دي

م
 

ق
قو

ح
 

عه
ام

ج
 

ي
اس

شن
 

ن
وا

ر
 

ي
اس

شن
 

اد
ص

اقت
ی 

اد
رد

را
ق

 

ي
مان

پی
ي 

سم
ر

 

 02 02 91 1 02 91 91 02 1 12 02 12 فراواني

 02 02 02 1/0 1/10 02 02 02 1/0 1/10 02 1 درصد
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نشاان داده شاده اسات. در     1های حاضر در پژوهش در جادول  وتحلیل توصیفي متغیر نتیجه تجزیه

ها، آماار توصایفي شاامل میاانگین، انحاراف       این جدول، برای هر یک از متغیرهای پژوهش و ابعاد آن

 د، کمترین مقدار و بیشترین مقدار مربوط به هر یک از این عوامل بیان شده است.استاندار

 . میانگین متغیرهای اصلي پژوهش در حجم نمونه موردمطالعه5جدول 

 بیشترين مقدار كمترين مقدار انحراف معیار میانگین متغیرهای پژوهش

 22/1 99/9 061/2 10/9 سكوت سازماني

 22/1 22/9 011/2 01/0 دوستانه سكوت نوع

 22/1 99/9 901/2 90/0 سكوت تدافعي

 22/1 22/1 211/1 69/0 سكوت مطیع

 22/1 02/9 911/2 09/0 بازاریابي داخلي

 22/1 01/9 011/2 92/0 امنیت شغلي

 22/1 01/9 010/2 91/0 های متنوع و گسترده آموزش

 22/1 22/9 011/2 91/0 پاداش سخاوتمندانه

 22/1 01/0 169/2 10/0 تسهیح اطلاعات

 22/1 12/1 022/2 11/9 توانمندسازی کارکنان

 60/0 00/0 012/2 91/9 کاهش فاصله طبقاتي

 22/1 09/0 000/2 01/0 عملكرد سازماني

 

 های استنباطي يافته
 پردازد. در این بخش محقق به بررسي فرضیات پژوهش مي

بازاریابي داخلي و سكوت ساازماني باا عملكارد    فرضیه اصلي پژوهش: بین متغیرهای ادراک شده 

 سازماني در کارکنان اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامي استان چهارمحال و بختیاری رابطه وجود دارد.

در ابتدا ضریب همبستگي پیرسون جهت بررسي وجود رابطه معنادار بین متغیرهای اصلي پاژوهش  

توجه به وجاود رابطاه معناادار باین متغیرهاای اصالي،        به دست آمد، سپس با استفاده از رگرسیون و با

 فرضیه اصلي پژوهش آزمون گردید.
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 . ماتريس همبستگي پیرسون بین متغیرهای اصلي پژوهش در حجم نمونه موردمطالعه6جدول 

 عملكرد سازماني سكوت سازماني بازاريابي داخلي ضريب متغیرهای اصلي

 بازاریابي داخلي

 *960/2 - 1 ضریب همبستگي

 229/2 - - سطح معناداری

 200/2 - - ضریب تعیین

 سكوت سازماني

 *-016/2 1 - ضریب همبستگي

 222/2 - - سطح معناداری

 261/2 - - ضریب تعیین

 عملكرد سازماني

 1 - - ضریب همبستگي

 - - - سطح معناداری

 - - - ضریب تعیین

*P <0/05   
 

دهد که ضریب همبستگي بین بازاریابي داخلي و ساكوت ساازماني باا    نشان مي 6های جدول یافته

عملكرد سازماني معنادار است؛ یعني بین بازاریابي داخلي با عملكرد سازماني رابطه معنادار و مثبات باه   

( وجود دارد. همچنین بین سكوت سازماني و عملكرد سازماني رابطه معنادار و منفاي  r= 960/2میزان )

 ( وجود دارد.r=- 016/2به میزان )

 گام در فرضیه فرعي اول به . معناداری مدل رگرسیون گام7جدول 

 مجموع مربعات بین متغیر پیش گام
میانگین 

 مربعات

F 
 آماره

 سطح معناداری

 بازاریابي داخلي 1

 222/2 010/11 220/1 220/1 رگرسیون

   212/2 106/10 باقیمانده

    110/19 کل

0 
 سكوت سازماني

 

 222/2 100/11 220/1 001/1 رگرسیون

   200/2 261/10 باقیمانده

    110/19 کل
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 متغیر وابسته: عملكرد سازماني

ولیو که در گام اول و دوم صافر  -و مقدار معناداری پي 0با توجه به نتایج به دست آمده از جدول 

عملكارد ساازماني را در کارکناان    اند  به دست آمده است، بازاریابي داخلي و سكوت سازماني توانسته

شود که ارتباط بین بازاریابي داخلي و سكوت سازماني باا عملكارد ساازماني     بیني کنند، نتیجه مي پیش

داری است و مدل رگرسیون مدلي معنادار است و ابعااد بازاریاابي داخلاي و     در کارکنان، ارتباط معني

 ر کارکنان است.بیني عملكرد سازماني د سكوت سازماني قادر به پیش

 گام فرضیه اصلي به . خلاصه مدل رگرسیون گام8جدول 

 گام
متغیر 

 بین پیش

ضريب 

 همبستگي

مجذور 

ضريب 

 همبستگي

 ها آماره

F 
 تغییرات

درجه 

 0آزادی 

درجه 

 2آزادی 

آزمون 

دوربین 

 واتسون

1 
بازاریابي 

 داخلي
990/2 102/2 010/11 1 102 011/1 

0 
سكوت 

 سازماني
991/2 112/2 190/11 1 106 000/9 

 

درصاد و ساكوت    102/2دهاد کاه بازاریاابي داخلاي      نشاان ماي   0نتایج به دست آماده از جادول   

بیني عملكرد سازماني در کارکنان را دارند، همچنین  درصد در گام دوم، توانایي پیش 112/2سازماني 

گیرد، استقلال خطاهاا )تفااوت باین مقاادیر      یكي از مفروضاتي که در رگرسیون خطي مدنظر قرار مي

که فرضیه استقلال  بیني شده توسط معادله رگرسیون( از یكدیگر است. درصورتي واقعي و مقادیر پیش

ها رد شود و خطاها با یكدیگر همبستگي داشته باشند امكاان اساتفاده از رگرسایون خطاي وجاود      خطا

واتسون اساتفاده گردیاد. آمااره     -ندارد، به منظور بررسي استقلال خطاها از یكدیگر از آزمون دوربین

مقادار ایان    ها همبستگي متوالي وجود نداشته باشاد، است. اگر بین باقیمانده 0تا  2دوربین واتسون بین 

نزدیک  0دهنده همبستگي مثبت و اگر به  نزدیک باشد. اگر به صفر نزدیک باشد نشان 0آماره باید به 

باشاد جاای هایچ     1/0تاا   1/1دهنده همبستگي منفي است. در مجموع اگار ایان آمااره باین     باشد نشان
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دهناده   کاه نشاان  باه دسات آماد     000/9و  011/1نگراني نیست که در ایان فرضایه مقادار ایان آمااره      

همبستگي مثبت بین بازاریابي داخلي با عملكرد سازماني و همبساتگي منفاي باین ساكوت ساازماني باا       

 عملكرد سازماني است.

 گام فرضیه اصلي به . ضرايب مدل رگرسیون گام3جدول 

گام متغیر 

 بین پیش

 ضرايب غیراستاندارد
ضرايب 

بتای 

 استاندارد

T آماره 

سطح 

معنادار

 ی

 خطيآماره هم 

 بتا
خطای 

 معیار
 تلرانس

ضريب 

هم 

 خطي

   222/2 062/19  090/2 111/9 ضریب ثابت -1

 222/1 222/1 221/2 910/9 009/2 219/2 101/2 بازاریابي داخلي

   222/2 006/12  069/2 011/0 ضریب ثابت -0

 206/1 116/2 221/2 001/0 090/2 210/2 119/2 سكوت سازماني
 

گام، بازاریابي داخلي با  به گردد در گام دوم از رگرسیون گام مشاهده مي 1در جدول طور که  همان

و ساطح   919/0ولیو  -و سكوت سازماني با مقدار تي 221/2و سطح معناداری  001/0ولیو  -مقدار تي

بیناي متغیار وابساته عملكارد      درصد به طرز معناداری توان پایش  11در سطح اطمینان  202/2معناداری 

ماني در کارکنان را دارند و معادله خطي رگرسیون آن باا ضارایب غیراساتاندارد باه صاورت زیار       ساز

 است:

+ بازاریاابي   211/2+ سكوت ساازماني   011/0معادله خط رگرسیون فرضیه فرعي اصلي پژوهش: 

 = عملكرد سازماني 119/2داخلي 

 فرضیات فرعي

 فرضیه فرعي اول
های متنوع و گسترده، پاداش ساخاوتمندانه،   منیت شغلي، آموزشهای بازاریابي داخلي )ا بین مؤلفه
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تسهیح اطلاعات، توانمندسازی کارکنان و کاهش فاصله طبقاتي( با عملكرد سازماني در کارکنان اداره 

 کل فرهنگ و ارشاد اسلامي استان چهارمحال و بختیاری رابطه وجود دارد.

 . نتايج آزمون همبستگي01جدول شماره 

 سطح معناداری يب همبستگي با عملكرد سازمانيضر متغیر

 299/2 061/2** بعد امنیت شغلي

 200/2 009/2** های متنوع و گسترده بعد آموزش

 220/2 000/2** بعد پاداش سخاوتمندانه

 291/2 111/2** بعد تسهیح اطلاعات

 290/2 000/2** بعد توانمندسازی کارکنان

 221/2 100/2** بعد کاهش فاصله طبقاتي
 

های بازاریابي داخلي با ارزش امنیت شغلي رابطه  نتایج جدول فوق نشان داد که بین نمره همه مؤلفه

(. میزان )شدت( رابطاه ارزش پیشارفت باا بعاد صاوتي و      ≥P 21/2مثبت و معنادار آماری وجود دارد )

با بعد تساهیح   000/2با بعد پاداش سخاوتمندانه  009/2های متنوع و گسترده  ، آموزش061/2تصویری 

رابطاه   100/2و باا بعاد کااهش فاصاله طبقااتي       000/2، با بعد توانمندسازی کارکنان 111/2اطلاعات 

 گردد. مثبت و معنادار آماری وجود دارد؛ لذا فرضیه پژوهش تأیید مي

 فرضیه فرعي دوم
عملكارد   دوستانه، سكوت تدافعي، سكوت مطیاع( باا   های سكوت سازماني )سكوت نوع بین مؤلفه

 سازماني در کارکنان اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامي استان چهارمحال و بختیاری رابطه وجود دارد.

 . نتايج آزمون همبستگي00جدول شماره 

 سطح معناداری ضريب همبستگي با عملكرد سازماني متغیر

 222/2 -100/2** دوستانه بعد نوع

 222/2 -021/2** بعد تدافعي

 222/2 -011/2** بعد مطیع
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های سكوت سازماني با عملكرد سازماني رابطاه   نتایج جدول فوق نشان داد که بین نمره همه مؤلفه

، بعاد  - 100/2دوساتانه   (. میزان )شادت( رابطاه بعاد ناوع    ≥P 21/2منفي و معنادار آماری وجود دارد )

وجاود دارد؛ لاذا فرضایه پاژوهش     رابطه منفي و معنادار آماری  -011/2و با بعد مطیع  –021/2تدافعي 

 گردد. تأیید مي

 گیری بحث و نتیجه
نتایج حاصل از پاژوهش نشاان داد کاه باین متغیرهاای ادراک شاده بازاریاابي داخلاي و ساكوت          

سازماني با عملكارد ساازماني در کارکناان اداره کال فرهناگ و ارشااد اسالامي اساتان چهارمحاال و          

داری وجود دارد. همچنین بین سكوت سازماني و عملكارد ساازماني رابطاه     بختیاری رابطه مثبت معني

/. درصاد  112/. درصد و سكوت ساازماني  102و منفي وجود دارد و همچنین بازاریابي داخلي  معنادار

طاور همزماان ایان ساه      بیني عملكرد سازماني در کارکنان را دارند. پژوهشي که باه   در گام دوم، پیش

هاای مختلفاي    صاورت جداگاناه در پاژوهش     متغیر را در نظر گرفته باشد محدود اسات اماا رواباط باه    

(، 1900هاای ابازاری و همكااران )    هاا باا نتاایج پاژوهش     دبررسي قرار گرفته است. نهایتاً این یافتاه مور

( مبني بر رابطه باین بازاریاابي داخلاي باا عملكارد      0212( و شي یوا و یوب )1911حسیني و رحماني )

اوغلاو و  (،  صاحت  1911راد ) (، قنبری و بهشاتي 1919نیا حسیني و عنایتي ) سازماني و همچنین بزر 

( مبني بر رابطه بین سكوت سازماني با عملكرد ساازماني  0211( و بتماني و همكاران )0212همكاران )

ها و از جمله اداره کل  توان عنوان نمود که همه سازمان های این بخش مي همسویي دارد. در تبیین یافته

باشاد کاه باه     د مناساب ماي  فرهنگ و ارشاد اسلامي استان چهارمحال و بختیاری زمااني دارای عملكار  

های خدمات  الخصو  سازمان بهترین وجه از منابع خود استفاده نماید. یكي از منابع مهح سازماني علي

دولتي به دلیل مراجعین عمومي، نیروی انساني است. اگار اداره کال فرهناگ و ارشااد اسالامي اساتان       

کااار خااود را نداشااته باشااد در راه  وری نیااروی چهارمحااال و بختیاااری کااارایي لازم در ارتقااای بهااره

تواناد بساتری مناساب بارای      رساني خود ناموفق خواهد بود. بدین لحا  بازاریاابي داخلاي ماي    خدمت

شاود.   دسترسي به کارایي و اثربخشي آماده ساخته و یكي از منابع مهح موفقیت سازماني محساوب ماي  

ماالي نیازمناد باشاند، باه       از آنكه به سارمایه ها و از جمله در جامعه پژوهش برای توسعه، بیشتر  سازمان
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که افراد با خلاقیت بالا توانایي بیشتری برای حال مشاكلات    ایده، فكر و خلاقیت نیاز دارند. ازآنجایي

توانناد بار عملكارد     شاوند ماي   دارا هستند و افراد با ایده و طرح که منابع دانش سازماني محساوب ماي  

گیری مشاارکت، ایاده و فكار     ه عدم سكوت سازماني منجر به شكلک کارکنان مؤثر باشند و ازآنجایي

تواند زمینه تسهیح دانش را در بین کارکنان فاراهح آورده و زمیناه ارتقاای     شود مي در بین کارکنان مي

هاا اسات و    وری را در سازمان فراهح کناد. از طرفاي داناش کارکناان پایاه و اسااس عملكارد آن        بهره

 را نیز ارتقا دهد. تواند عملكرد کارکنان مي

های بازاریاابي داخلاي باا ارزش امنیات شاغلي       نتایج حاصل از پژوهش نشان داد که بین همه مؤلفه

هاای کاه اکاروش و     های این پژوهش با نتاایج پاژوهش   رابطه مثبت و معنادار آماری وجود دارد. یافته

(، عبادالغفور و  0220مناو ) (، 1901(، سید جوادین و همكااران ) 0212(،  یو و بارنس )0212المحمد )

( مبني بر اینكه ابعاد بازاریابي داخلي با عملكرد سازماني 0229( و احمد، رفیق و سعد )0211همكاران )

رابطه مثبت و معنادار دارد همسو است. در تبیین این فرضیه باید گفت که با توجه به تغییار و تحاولات   

هاا باه افازایش ساطح کیفاي محصاولات و        انوکاار نیااز ساازم    هاای مختلاف کساب    گسترده در زمینه

های سازماني در  ها نیازمند توسعه توانمندی یافته است. بنابراین در این راستا، سازمان خدماتشان افزایش 

عنوان مشتریان داخلي سازمان نقش  جهت ارائه محصولات و خدمات با کیفیت بالا هستند. کارکنان به

هااا،  جااذب، توسااعه، انگیاازش و ارتقااای کمااي و کیفااي توانااائياساسااي را باار عهااده دارنااد. بنااابراین 

عنوان یک محصاول   ها و بالا بردن سطح کیفیت کار به آفریني، بهبود مستمر ارائه خدمات به آن ارزش

ها در انجام فرایندها با کمک مدیریت، سازمان را در جهت ارائه ساطح باالای کیفیات     و مشارکت آن

منادی در میاان مشاتریان     زد که در نتیجه افازایش ساطح رضاایت   سا محصولات و خدمات رهنمون مي

خارجي سازمان را به هماراه خواهاد داشات. در راساتای تحقاق اهاداف ساازماني از طریاق مكانیساح          

ها نیازمند بالا باردن ساطح کیفاي کارکناان از طریاق افازایش غناای شاغلي،          بازاریابي داخلي، سازمان

طورکلي  های ارتباطي و مدیریتي کارکنان هستند. به توانمندی آموزش، پاداش، امنیت شغلي و افزایش

هاا را مجهاز باه     هاای خادماتي، ایان ساازمان     ساازی بازاریاابي داخلاي در ساازمان     توان گفت پیااده  مي

هاا   های محیطي، ارتقای عملكارد آن  گیری از فرصت کند که ضمن بهره هایي مي ها و قابلیت شایستگي
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ز جملاه ایجااد امنیات شاغلي بارای کارکناان کاه باعاث بهباود عملكارد و           ا .را به دنبال خواهد داشت

تواند باعث افزایش کیفیت خدمات شود. مادیران   شود که این امر مي جلوگیری از ریزش کارکنان مي

های آنان را افزایش داده و باعث بهباود نگارش    های متنوع برای کارکنان، مهارت با برگزاری آموزش

شود و در نتیجاه در مشاتریان ایجااد     مي کیفیت خدمات در سازمانباعث توسعه  آنان شده، که این امر

کند. مدیران با ارائه پاداش به صورت مناساب، رقابات در ساازمان را افازایش داده و      مندی مي رضایت

شود خدمات به مشتریان به صورت مناسب  وری کارکنان شده، که این امر باعث مي باعث افزایش بهره

هاا   گیاری  توانند در تصمیح های مختلف سازمان با تسهیح اطلاعات مي شود. کارکنان و بخش ارائه داده

های خود را افزایش داده که این خود باعث افزایش کیفیت خدمات به  بهتر عمل کرده و سطح توانایي

مندی  یتهای بازاریابي داخلي اقدام به رضا بایست از طریق تمرکز بر جنبه شود. سازمان مي مشتریان مي

کارکنان نماید که این امر باعث افزایش کیفیت خدمات شده و درنهایت افزایش رضاایت مشاتریان را   

های امنیت شغلي کارکنان، تساهیح اطلاعاات و    توان گفت که مؤلفه به دنبال دارد. با توجه به نتایج مي

یشترین تاأثیر را بار عملكارد    اند، به ترتیب ب های بازاریابي داخلي توانمندسازی کارکنان که جزو مؤلفه

سازماني کارکنان دارند. ایجاد امنیات شاغلي بارای کارکناان موجاب بهباود عملكارد و جلاوگیری از         

تواند به افزایش کیفیت خدمات منجر شود. مدیران باید با اعطاای   شود. این امر مي ریزش کارکنان مي

تظاارات و مسائولیت، زمیناه را بارای     آزادی عمل و اختیار به کارکنان از یک ساو و از ساوی دیگار ان   

توانمندسازی کارکنان فراهح آورند، چراکه کارکنان توانمند در انجام وظایف خاود باه خاوبي عمال     

های مختلف ساازمان   کنند و این خود افزایش عملكرد شغلي آنان را در پي دارد. کارکنان و بخش مي

هاای خاود را افازایش     عمل کنند و سطح تواناایي ها بهتر  گیری توانند در تصمیح با تسهیح اطلاعات، مي

طلبد که سازمان در ایان جهات    دهند و سبب افزایش عملكرد سازماني خود و همكاران شوند. پس مي

هاای تیماي را بارای     سازی مناسب، موجباات انجاام فعالیات    تلاش بیشتری کند و با آموزش و فرهنگ

هاای بازاریاابي داخلاي اقادام باه       یق تمرکز بار جنباه  رسیدن به این مهح فراهح آورد. سازمان باید از طر

مندی کارکنان کند که این امر سبب افازایش عملكارد کارکناان و افازایش کیفیات خادمات        رضایت

رو با توجه به ماوارد ذکرشاده    مندی مشتریان را در پي دارد. ازاین شود و در نهایت افزایش رضایت مي
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اری بر عملكرد کارکنان دارد و سبب افزایش و بهبود عملكرد توان گفت بازاریابي داخلي تأثیر بسی مي

 شود. کارکنان مي

های سكوت سازماني با عملكرد سازماني رابطه  نتایج حاصل از پژوهش نشان داد که بین همه مؤلفه

نیاا حسایني و    هاای بازر    های این پژوهش باا نتاایج پاژوهش    منفي و معنادار آماری وجود دارد. یافته

(، اریگاوک و همكااران   0212(، صحت اوغلو و همكاران )1911راد ) (، قنبری و بهشتي1919)عنایتي 

( مبني بر رابطه باین ابعااد ساكوت ساازماني باا عملكارد ساازماني        0211( و بتماني و همكاران )0210)

هاا، نظارات و    همسویي دارد. در تبیین این فرضیه باید گفت که ساكوت مطیاع هماان عادم بیاان ایاده      

رو این ناوع   شود. ازاین گویند که به دلیل تسلیح و راضي شدن در هر شرایطي ایجاد مي عات را مياطلا

ای از رفتار انزواجویانه است و بیشتر حالت انفعالي دارد و در نهایت به دلیل عادم تمایال    سكوت نشانه

ل بار عملكارد   یابد کاه تماامي ایان عواما     کارکنان به درگیر شدن در کارها، یادگیری آنان کاهش مي

گذارد؛ و همچنین سكوت تدافعي زماني کاه افاراد در اباراز اطلاعاات      فردی و سازماني تأثیر منفي مي

آید. ممكن است کارکنان به خاطر حفظ موقعیت خویش از بیاان   خود ترس داشته باشند، به وجود مي

در ایان جاو، دچاار     های خود سر باز زنند. کارکنااني کاه تمایال باه مشاارکت دارناد       اطلاعات و ایده

شوند و ترک سازمان توسط کارکنان و غیره از جمله پیامدهای آن اسات کاه ایان عوامال     تعارم مي

دوستانه زماني که افاراد باه خااطر     همگي بر عملكرد سازماني تأثیر منفي دارند؛ و همچنین سكوت نوع

لاعات و بیان نظارات خاود سار بااز     دوستي و تعاون با دیگران، از ارائه اط منافع دیگران و با انگیزه نوع

دوساتي، ساكوتي    باشد. سكوت از روی نوع زنند این نوع سكوت معمولاً عمدی و غیر منفعلانه مي مي

ها مانند ساكوت تادافعي    عقلایي است که بر دیگران متمرکز است و اگرچه در خودداری از بیان ایده

خواهانه در آن دخیل است و این امار سابب   است، اما سكوت تنها به دلیل ترس نیست، بلكه رفتار دگر

 شود کارکنان مشارکت کمتری داشته باشند و عملكرد سازماني کارکنان کاهش یابد. مي
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The Relationship between Internal Marketing and 
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Performance in the staff Islamic Culture and 
GuidanceDepartment of Chaharmahal va Bakhtiari 
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Abstract 

The purpose of this study was to determine the relationship between internal marketing 

and organizational silence with organizational performance among employees of the General 

Directorate of Islamic Culture and Guidance of Chaharmahal va Bakhtiari province. This 

research is a descriptive correlational in terms of purpose of the research and in terms of data 

collection. The statistical population of this study was staff of the General Directorate of 

Sport and Youth of Chaharmahal va Bakhtiari province. In this study, library studies were 

used to complete the theoretical foundations. To collect data and information on internal 

marketing from Bansal Standard Internal Marketing Questionnaire (2001) and to collect data 

and information on organizational silence from Vacula and Brados Organizational Silence 

Questionnaire (2005) and to collect data Organizational Performance Data and 

Organizational Performance Questionnaire Yang et al. (2004) were used. The validity of the 

questionnaires was confirmed by the supervisor and several subject matter experts. The 

reliability coefficients of the three questionnaires were estimated 0.835, 0.915 and 0.917, 

respectively, using Cronbach's alpha coefficient. Frequency tests such as mean, standard 

deviation, and inferential statistics were used for data analysis. Has been used. In this study 

SPSS software was used for data analysis. The results showed that internal marketing (12%) 

and organizational silence (11%) were able to predict organizational performance in 

employees. The results also showed that there is a significant and positive relationship 

(r=0.367)  between internal marketing and organizational performance. Also, there is a 

significant and negative relationship (r=0.296) between organizational silence and 

organizational performance. 

Keywords: Internal Marketing, Organizational Silence, Organizational 

Performance
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