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 چکیده
در زمینه بازاریابی  تحقیق 022. بیش از شده است بررسیتجربی  صورت بهرضایتمندی کارکنان در روابط  درونیبازاریابی  نقش

دنباا  شاکام موجاود در    به است. فرهنگی های زمینه پسدر  در مورد نقش کارکنان تحقیقاتاز  و تعداد کمیانجام شده  درونی

و روابط رضاایتمندی کارکناان از    درونیبازاریابی  یاتبر عمل را هنگیتجانس فر گرتعدیلاثر  قصد دارد کهادبیات، این پژوهش 

بازاریابی درونی و رضایتمندی کارکنان باا توجاه    رابطه بررسی پژوهش، این از هدم؟ بررسی کندمحیط کار اظ فرهنگی در لح

 هاای  پاژوهش  ناو   از اساتراتژی  لحاظ از و بوده کاربردی هدم، لحاظ از پژوهش این. استگر تجانس فرهنگی به نقش تعدیل

 ترکیاه  و ایرانای  عراقای،  کردهایدر میان  گردشگری حوزه کارکنان آن، آماری جامعه. است پیمایشی -توصیفی روش به و کمی

 باه  اطلاعاات  آوری جما   انتخاب شد. ها آننفری از میان  998ای نمونه ،در دسترسای و طبقه گیری نمونهبه روش  که باشند می

 آنلاین و چهره به چهره نظرسنجی صورت گرفت. صورت بهاست که  گرفته صورت( نامهپرسشمیدانی ) و ایکتابخانه روش دو

 یعاامل  تحلیال  روش از اتتاثثیر  بررسای  منظور به و گرفته قرار یریگ اندازه مورد موجود هایمقیاس از استفاده طریق از هاسازه

و رضاایتمندی   درونای بازاریاابی   یاتبین عملکه رابطه مثبتی  دهد مینتایج نشان شد.  استفاده ساختاری معادلات مد  و یتثیید

کاه تجاانس    کناد  مای  تثییاد واهد تجربی این نکتاه را  علاوه، نتایج عملی و نظری این تحقیق و شهب. (39/2دارد )کارکنان وجود 

  (.678/2کند )را بیشتر تقویت رضایتمندی کارکنان  و درونیبازاریابی  یاتعمل تواند میفرهنگی 

 

 رضایت شغلی، تجانس فرهنگی، گردشگری، بازاریابی درونی: هاکلیدواژه

  

                                                           
           Email:maroofif2900@gmail.com                                                                                               نویسنده مسئو ،                           .8

mailto:maroofif2900@gmail.com


  01                                   0011 تابستانو  بهار، هفدهم، شماره نهمدوفصلنامه مطالعات اجتماعی گردشگری، سال

 

 مقدمه

کاه   یابددر تواند می، درک کمی از زبان محلی کشور مقصد دارد و کند میهر فردی که به کشور دیگر سفر 

. حتی مسافرت به کشورهایی با زباان  ماند می عاجزمختلف  یها چگونه در برقراری ارتباط و درک فرهنگ

 منظاور  باه  هاا  آن و معاانی  یادگیری دقیق تفاوت در واژگاان  مندنیاز نیز فرهنگی یکسان های زمینهمحلی و 

نیاز   ی متفااوت هاا  فرهناگ  مربوط باه  نیروی کاربه همین ترتیب، مدیریت . استبرقراری ارتباط اثربخش 

 در اماا  ،پذیرفتهفرهنگ کشور میزبان را  که سعی کنند ،دشوار است. کارگران خارجی و مهاجر ممکن است

ایان   درکنیاز به  ها سازمان. در نتیجه غریزی با فاصله گرفتن از فرهنگ خود مشکل دارند طور به حا  عین

 یتاثثیر  دارای ،ی گونااگون دارناد  هاا  فرهناگ ی که برای همه کارکنان موضو  دارند که آیا بازاریابی درونی

ی هاا  فرهناگ هماان مادیریت    کاه دهاد   یما نشان در این مورد اگرچه نتایج تحقیقات گسترده  ؟استبرابر 

را  آناان  منادی  یترضاا  تواناد  مای  ،منسجمو بازاریابی درونی وجود یک  و گوناگون کارکنان در محیط کار

 .(0283، 0؛ بیزا و همکاران8،0228پراسکواس؛ 8931و همکاران،  نطالبادهد )ارتقا 

دا کارکنان توسعه پی مندی یتفرد ارتباط بین بازاریابی درونی و رضا فرهنگی منحصربه های زمینهاگرچه، در 

و رواباط   درونای ، بازاریاابی  های ایرانای کرددرک فرهنگ  حوزه در بیشتریتجربی  یها پژوهش اما، کرده

رضاایتمندی  و رواباط   درونای تعدیل تجانس فرهنگی بار بازاریاابی    تثثیر و همچنینرضایتمندی کارکنان 

باا توجاه باه     .(0283؛ بیزا و همکاران، 0223، 9ویل؛ 8988عبداللهی و قادرزاده، است ) مورد نیاز ،کارکنان

داری تعاداد  هتال ، در صنعت گردشگری و 0280در سا  از سازمان گردشگری جهان آمده دست بهآمارهای 

 مهاجرت از ایاران و ترکیاه باه    هستند.کار ه زیادی از کارکنان مهاجر و خارجی در سراسر جهان مشغو  ب

(، 10228بنات و کاارتر  ؛ 8937بهاری و همکاران، است ) شده% نیروی کار 62به رشد  منجرکردستان عراق 

کارناد. نیاروی   هبا داری و خدمات، مشغو  فراد در کارهای خدماتی شامل گردشگری، هتلااین  بیشتر ولی

یه در عراق و و ترکهای ایران کرد شاملکه  فرهنگی متفاوت استبا تنو   شامل افرادی کار کردستان عراق

هدم  .است تمامی این افرادکه تمرکز این پژوهش بر روی  هستند همچنین کردهای بومی خود این کشور

                                                           
1 . Paraskevas 

2. Byza et al 

3 . Ville, Wasmer & Brunner 

4. Bennett & Carter 
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انتظار بازاریابی درونی و روابط رضایتمندی کارکنان است.  تجانس فرهنگی بر تثثیراز این پژوهش بررسی 

دارای  ،اناد  کارده که گروه کردهای عراقی در مقایسه با گروهی دیگر که به کردستان عراق مهاجرت  رود می

فرهنگی مختلف در محیط کار ممکان اسات باعای ایجااد      های زمینهباشند. درک  تریتجانس فرهنگی بالا

بایاد عناوان    .رضایتمندی کارکنان را افزایش دهاد  تواند می درونیاین درک شود که چگونه عمل بازاریابی 

 تاثثیر هیچ پژوهش تجربی بارای درک چگاونگی    تاکنون ،که در ادبیات پژوهش مربوط به گردشگری کرد

اصالی پاژوهش    مسثله؛ انجام نشده استتجانس فرهنگی بر بازاریابی درونی و روابط رضایتمندی کارکنان 

دارد؟ نقاش   تاثثیر  روابط رضایتمندی کارکنان چگونه بر بازاریابی درونی است که سؤا گویی به این پاسخ

 چگونه است؟ بازاریابی درونی و رضایتمندی کارکنان روابط بین تجانس فرهنگی بر

 مبانی نظری

 بازاریابی درونی

سارمایه درونای و    عناوان  بهکارمند »تحت عنوان در کتابی  8بری بار توسطبازاریابی درونی اولین که آنجا از

تعریاف   تعریف شده است. در مورد ساختار آن بحی زیاادی وجاود دارد.   محصو  عنوان بهمشتری و کار 

عباارت   ،شاده  یرفتاه پذو مطار    یاز بازاریابی درونا  0288در سا  و همکارانش  0ابزاری وسیله بهاخیر که 

است از: بازاریابی درونی یک چارچوب فرهنگی است و دستیابی به هم ترازی اساتراتژیک باین کارمنادان    

 ای مجموعاه ، بازاریابی درونای  از طرم دیگر (،0229 9)احمد و رفیق است و کارمندان بازاریابیخط مقدم 

ز یاک باازار درونای کاه نیااز باه       عضوی ا عنوان بهمناب  انسانی است که کارکنان را  مشی خطو  ها رویه از

)ارنات و   اناد  ثر باه مشاتریان دارناد، تعریاف کارده     ؤما  اتخدم منظور بهتوسعه و انگیزه  آگاهی، تحصیل،

یک مفهوم ساده داشت که باا گذشات زماان باه یاک مفهاوم        ،در ابتدا بازاریابی درونی (.0229 1همکاران

 پیاروی مطلاوب   صاورت  بهکارمندان  های دیدگاهاز  علاوه بر این، بیشتر مطالعات .ه استپیچیده تبدیل شد

                                                           
1. Berry 

2. Abzari, et al 

3. Ahmed & Rafiq 

4  . Arnett, et al 
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بازاریاابی درونای اسات.     ازحذم جدی کارمند درک  دهنده نشاناین  (.0221 8برنس و همکارانکند ) ینم

 عناصر بازاریابی درونی شامل:

 (0229 0)نیود و همکاران ارتباطات درونی 

 (0227 ،9زامپتاکیس و موستاکیس) شآموز 

 (0228پراسکیواس، ؛ 8937صحراگرد و شریفی، ) حقیقات بازار درونیت 

 و آماوزش  درونای،  ارتباطاات  از متشاکل  درونای  بازاریاابی  یبعاد  ساه  سااختار  پژوهش ادبیات اساس بر

 ارشاد  انمادیر  عهاده  بار  درونای  بازاریاابی  کلیدی عناصر نهایی مسئولیت. است درونی بازار های پژوهش

 درونای  بازاریاابی  برناماه  دلیل همین به. دارد مدیریت مستمر پشتیبانی به نیاز درونی بازاریابی برنامه. است

 و کیناک شاود )  داریهتال  و گردشگری صنعت در خصوصاً بهتر نتایج به منجر و تثثیر کارکنان بر تواندمی

 رضاایتمندی  و درونای  بازاریاابی  باین  رواباط  بر پیشین های پژوهش به مربوط نتایج بیشتر(. 0282 گرس،

(. 0283، 1؛گراس و روتلر0282 گرس، و کینک؛ 8933و حکیم پور،  چهکندی) است داشته تمرکز کارکنان

 دلیال  باه  کارکناان  یتو رضاا  شاد  انتخاب حاضر پژوهش برای مبنایی عنوان به رابطه این اساس، همین بر

 تواناایی  ایان  و قرارگرفتاه  بررسای  مورد یتوجه قابل طور به ،دارد سازمان کارکرد خود بر مهمی تثثیر اینکه

 موسااحب  ،0221 همکااران  و بل) است ها هزینه کاهش و خدمات کیفیت بهبود رقابتی، مزیت برای مبنایی

 امار  ایان  و ارائاه  را( درونی) عمل بازاریابی ها سازمان که دهد می نشان پژوهش ادبیات(. 0288 همکاران و

 وری بهاره  افازایش  و مشاتری  رضاایت  باه  منجار  خاود  نوبه به و شود می کارمندان رضایت جلب به منجر

(. باار اساااس 0281، 3؛ دا  و همکاااران0222،احمااد و رفیااق؛ 8937ابراهیماای و همکاااران، ) گااردد ماای

مثبتای بار    تاثثیر  ،موثر انجاام شاود   طور بهکه اگر  است، بازاریابی درونی دارای سه بعد پیشین یها پژوهش

و  یه او فرضا ین بناابرا (. 6،0227باورس و ماارتین  ؛ 8931یزدی و همکاران، دارد )نگرش و رفتار کارکنان 

 مشخص شد. دوم

                                                           
1. Barnes, Fox, & Morris 

2. Naudé et al 

3. Zampetakis & Moustakis 

4. Gross and Rottler 

5. Dahl et al 

6. Bowers & Martin 
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 درونیفرهنگ در بازاریابی 

 یا تجانس فرهنگی(فرهنگ ) وجود دارد که نشان دهد تجربی آیا اسناد و مدارک مطر  است که سؤا این 

ی مرباوط باه   هاا  بیشاتر پاژوهش   ؟دهاد  یما قرار  تثثیرتحت را و رضایت شغلی  بازاریابی درونی ،کارکنان

بنابراین،  اند. دادهکیفی و کمی مورد بررسی قرار  ،مفهومی طور به فرهنگی کارکنان را زمینه بازاریابی درونی،

تعاداد زیاادی از مهااجران در بخاش      و اسات  چند فرهنگییک منطقه  که کردستان عراق این پژوهش در

ملاحظات فرهنگای نیازمناد رسایدگی باه      .پرداخته است موضو ، به این کار هستندهمشغو  بآن خدمات 

کارکناان مختلاف    ،مشابه طور بهداخل سازمان دارد.  فرهنگی در های زمینه پسمختلف و  های گروهفرهنگ 

گساترده در زمیناه    هاای  تالاش  رغام  علای در سازمان ممکن است نیازهای فرهنگی متفاوتی داشته باشاند.  

ایان عادم رسایدگی باه      واساطه  باه  ولی عدم پشتیبانی شاغ  به علتممکن است  بازاریابی درونی، کارکنان

 .(0283؛ بیزا و همکاران، 8931طالبان و همکاران، کنند )احساس نارضایتی فرهنگی  های تنو 

 تجانس فرهنگی

سازمان صله بین درجه صلاحیت فرهنگی فا عنوان بهرا  تجانس فرهنگی (0223) 8کاستن تینو و همکارانش

متفااوت در   یچگوناه نیازهاای فرهنگا   کاه   ساؤا   . در تعریف این مفهوم به ایان داند می ادراک کارکنانو 

گاهی اوقاات   ها سازمان دهد که یمی دیگر نشان ها پژوهش .است شده  دادهپاسخ  ،شود میسازمان برآورده 

خاا  و متناو  ایان    باید نیازهاای فرهنگای    ها آند و نمعضلات کارگران خارجی دار یارویی بانیاز به رو

تمرکااز باار  .(8336 0سااومر و همکاااران؛ 8937بهاااری و همکاااران، ) تعااداد نیااروی کااار را درک کننااد

تواناایی درک نیازهاای فرهنگای کاارگران خاارجی را       هاا  سازمانفرهنگی بدان معناست که  های یستگیشا

 مدیران باید: مثا   عنوان به(، 0223 کاستن تینو و همکاران،باشند )داشته 

 دنداشته باش ناهمگنتنو  فرهنگی با  با کارکنانرا  توانایی کار. 

 داشته باشند متفاوت کارکنان یها فرهنگ ازدر صورت نیاز  را متفاوت یها توانایی استفاده از مهارت. 

  داشته باشند در فرهنگ خا را داشتن  تجربهتوانایی. 

                                                           
1. Costantino et al 

2. Sommer, et al 
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برای تحقق بخشیدن به اینکه آیاا   ها سازمانکمک به  برایتئوری تجانس فرهنگی را  (0226) 8یراً هونگاخ

. تجانس فرهنگای باه فاصاله باین شایساتگی      ه استفرهنگی دارند، معرفی کرد مدیریت() یتصلاح ها آن

جهت کماک  را  ای بالقوهو ممکن است پتانسیل  داشتهو نیازهای فرهنگی کارکنان اشاره پیشنهادی فرهنگی 

باا درک و  . تضااد فرهنگای را   پیشانهاد کناد   ،دارناد  ساروکار متفااوت   یهاا  فرهناگ  بایی که ها سازمانبه 

خود در افزایش ساط  رضاایت    نوبه بهاین امر به حداقل رساند که  تواند میاین مفهوم در عمل  کارگیری به

 کارکنان موثر است. تجانس فرهنگی ممکن است در بهبود بازاریابی درونی و روابط رضاایتمندی کارکناان  

)کاساتن تیناو و   بهداشاتی   یهاا  استفاده از فلسافه مراقبات   توانند با یمدیران م .(0282، 0تاسیباشد )موثر 

 کاه  طاوری  باه  کارگران خارجی ماورد هادم قارار دهناد،    آموزش و ارتباطات را برای (، 0223همکارانش 

همچنین تجاانس فرهنگای ناه تنهاا باعای       .ارتباط برقرار کنند خود کارکنانبا با اطمینان  توانند یم مدیران

تاسای  )دهاد   یموجود را کاهش م های سوءتفاهم، بلکه موان  و شود یکارکنان م افزایش تشابهات بین تباد 

بین مادیران ارشاد و کارکناان     درس یبه نظر م (.0283؛ بیزا و همکاران، 0229، 9ش، زیبکا و همکاران0282

کلمن و ؛ 8937بهاری و همکاران، ) داری، فاصله فرهنگی وجود داردخارجی در صنعت گردشگری و هتل

اثر تجانس فرهنگی بر بازاریاابی درونای در    یماًکه مستق یپژوهش گونه هیچهر حا ، هب(. 1،0227پاپاسولومو

گردشاگری، تعاداد کمای از    همچنین در ادبیات مرباوط باه   تحلیل کند وجود ندارد.  را صنعت گردشگری

 هاا  ساازمان کاه   غایت نهایی این پژوهش این است. به بررسی چنین جامعه آماری پرداخته است ها پژوهش

 .انجام دهندرا به نحو بهتر  ودخ کارکنانمتنو  در آینده، نیازهای فرهنگی 

 پیشینه تحقیق

در ادامه تحقیقات مرتبط داخلی و خارجی در حوزه بازاریابی درونای و رضاایتمندی کارکناان آورده شاده     

 است:

 

 

                                                           
1. Hwang 

2 . Tsai 

3. Zeybeka, Brienb, & Griffith; 

4. Kelemen & Papasolomou, 
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 پیشینه تحقیق .8جدو  
 نتایج روش تحقیق و ابزار گردآوری داده عنوان نویسندگان

طالبان و همکاران، 

8931 

 میانجی متغیر تثثیر بررسی

 بازاریابی بر یسازمان فرهنگ

 رضایتمندی و داخلی

 کارکنان

نامه، نمونه کمی، پیمایشی، پرسش

 نفری از شرکت بهران 022آماری 

 بر مثبتی تثثیر یسازمان فرهنگ میانجی متغیر

. دارد کارکنان رضایتمندی و داخلی بازاریابی

 هم و عملی نظر از هم تحقیق این این، بر علاوه

 یسازمان فرهنگ ایجاد که داد نشان تئوری

 داخلی بازاریابی تقویت باعی تواند می تر عمیق

 .گردد کارکنان شغلی رضایت و

چهکندی نژاد و 

 8933حکیم پور، 

 بر داخلی بازاریابی تثثیر

 کارکنان شغلی رضایت

 062 تحلیلی، -توصیفی مطالعه این در

 پزشکان) درمانی بخش کارکنان از نفر

 اداری کارکنان و( پرستاران و

 به بیرجند شهر آموزشی های بیمارستان

 ای طبقه تصادفی گیری نمونه روش

 ،ها داده گردآوری ابزار. شدند انتخاب

 و دانت شغلی رضایت های نامهپرسش

 داخلی بازاریابی و( 8366) همکاران

 .بود( 8931) پورنبی

 با یها مؤلفه ی یهکل بین که داد نشان یجنتا

 و مثبت رابطه کارکنان در شغلی رضایت

 داخلی بازاریابی چنین هم .دارد وجود داریمعنا

 تثثیر.دارد 33/2 تثثیر کارکنان شغلی رضایت بر

 و13/2 بهداشتی عوامل بر داخلی بازاریابی

 رابطه از نشان که است 93/2 انگیزشی عوامل

 .دارد دار معنا و مثبت

 8936مرزی، 

 های انگیزه بندی اولویت

 عراقی گردشگران

 مقدس شهر از یدکنندهبازد

 مشهد

پیمایشی مبتنی بر  -این تحقیق توصیفی

 و ای کتابخانهمطالعات اسنادی و 

نامه است. در این استفاده از پرسش

نامه در میان پرسش 983مطالعه 

گردشگران عراقی شهر مشهد توزی  

 شد.

نتایج نشان داد که در میان عوامل رانشی 

بالاترین  از ودشکوفاییخ و معنوی های انگیزه

انگیزه احترام و  بعدازآناولویت برخوردارند و 

 یوجو جستکسب پرستیژ، انگیزه خانوادگی، 

 فراغتی، و تفریحی انگیزه آرامش، و امنیت

یادگیری و کنجکاوی، انگیزه فرهنگی و  انگیزه

 های انگیزهدر میان عوامل کششی به ترتیب 

 و تفریحی های جاذبه فرهنگی، -مذهبی

 .دارند قرار زیرساختی های ویژگی

صحراگرد و 

 8937شریفی، 

 بازاریابی تثثیر بررسی

 شغلی رضایت بر داخلی

 کارکنان

 و کاربردی هدم اساس بر تحقیق این

 ها داده گردآوری روش لحاظ از

 .است پیمایشی نو  از توصیفی

 تثثیر که داد نشان تحقیق این از حاصل نتایج

 انگیزش،) آن های مؤلفه و داخلی بازاریابی

 شغلی رضایت بر( پاداش و ارتباطات آموزش،

 مورد تهران شهر پارسیان بانک کارکنان درمیان

 .است تثیید
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 8ادامه جدو  
 نتایج روش تحقیق و ابزار گردآوری داده عنوان نویسندگان

 8938بازیار، 

 رهبری تثثیر بررسی

 بازاریابی و آفرین تحو 

 کاری رفتار بر داخلی

 نقش به توجه با نابهنجار

 شهروندی رفتار میانجی

 سازمانی

نامه، نمونه کمی، پیمایشی، پرسش

نفری از شرکت بیمه  829آماری 

 کارآفرین شیراز

 بازاریابی داد نشان پژوهش این از حاصل نتایج

 رفتار بر مثبت تثثیر آفرین تحو  رهبری و داخلی

 رفتار بین همچنین دارد، سازمانی شهروندی

 بین نابهنجار، کاری رفتار و سازمانی شهروندی

 و نابهنجار کاری رفتار و داخلی بازاریابی

 کاری رفتار و آفرین تحو  رهبری بین همچنین

 ندارد. وجود معناداری ی رابطه گونه هیچ نابهنجار

سادیکو داشی و 

 0283همکاران، 

ابعاد بازاریابی داخلی و 

 عملکرد شرکت
 نامهپرسشکمی، پیمایشی، 

خلق ارزش بعد بسیاری مهمی در بازاریابی 

 است.

سلما و همکاران، 

0288 

تثثیر بازاریابی داخلی بر 

 رضایت مشتری
 نامه،کمی، پیمایشی، پرسش

بازاریابی داخلی بر رضایت شغلی موثر است و 

ها بسیار مرتبط و بازارهای بالغ، این  در فعالیت

 تثثیر بیشتر است.

تو و همکاران، 

0283 

تعهد مدیریت به بازاریابی 

 داخلی بر دیدگاه کارکنان

نامه، نمونه کمی، پیمایشی، پرسش

های  نفری از کارکنان هتل 028آماری 

 چین

تعهد مدیریت به بازاریابی داخلی و گردش 

 ارتباطاتوسیله  اطلاعات درون سازمانی به

 داخلی بر دیدگاه کارکنان تثثیر دارد.

 

 :شود میبا توجه به مبانی نظری و مرور پیشینه تحقیق مد  مفهومی و فرضیات به شر  زیر بیان 

H1 شود می( بازاریابی درونی منجر به رضایت بالای کارکنان. 

H2 مثبت و معناداری دارند. تثثیر( ابعاد بازاریابی درونی بر رضایت کارکنان 

H3 درونی و رضایتمندی کارکنان دارد. بر بازاریابیمثبت  تثثیر( تجانس فرهنگی 
 

 
 (0283و بیزا و همکاران،  0281از تحقیقات دا  و همکاران،  بر گفتهپژوهش ). مد  مفهومی 8شکل 
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 پژوهشروش 

و از نظر فرایند اجرا از نو   دهای کاربردی قرار دارپژوهش این پژوهش از نظر هدم در زمره

ای است. پژوهش حاضر از نظر گردآوری فرضیه -قیاسی ،و از نظر منطق اجرا استکمی  یها وهشپژ

 علّی است. -پیمایشی و از نو  همبستگی -ها توصیفیداده

 گیری نمونهجامعه آماری و 

 و ایاران  ،مناطق کردنشاین ساه کشاور عاراق    از میان  گردشگری حوزه کارکنان این پژوهش، آماری جامعه

 ،شاده باود  ت آنلایان آمااده   ثکه توسط هیا  یا نامه دعوتو شد کارمند دعوت  0822از لذا . باشند می ترکیه

مورد  00نامه تکمیل شد که پرسش 988در مجمو  پژوهش  یندر افرستاده شد.  ها آنرای ایمیل ب وسیله به

متناسب با هدم گروه  ها آنمورد  82و  حذم شدداری به خاطر نداشتن سابقه کار گردشگری و هتل ها آن

ماه بعاد از اولاین ایمیال فرساتاده شاد. تعادادی از کارمنادان         دوکننده مورد پژوهش نبود. ایمیل یادآوری

از درساتی   یناان بارای اطم  .نداشاتند به پاسخ دادن باه ایان نظرسانجی     یو تمایل برگشت دادندرا  ها یمیلا

در ای و طبقاه  گیاری  نموناه باه روش  ها حذم شادند.   به علت کیفیت پایین داده دهنده پاسخ 88اطلاعات، 

قارار   ها تحلیلنامه مبنای پرسش 998 طورکلی بهلذا  .انتخاب شد ها آننفری از میان  998ای ، نمونهدسترس

 کردستاناز  دهنده پاسخ 880 اختصا  داده شد شامل ی نمونه نهاییها دادهسطحی که برای تحلیل  گرفت.

نتاایج   ی. بار مبناا  ناد هاای ایرانای بود  از کرد دهناده  پاسخ 807 از کردهای ترکیه و دهنده پاسخ 33 و عراق

وجاود   داری امعنا چهره به چهاره و آنلایان تفااوت     های یبین اجرای بررس T test از آزمون آمده دست به

 .نداشت

 نامهتوسعه پرسش

بارای شناساایی    شده اسات.  استفاده 8بسته مقیاس لیکرت ونامه آنلاین که شامل این پژوهش از پرسشدر 

و باه  بخاش   چهاار نامه از . پرسش0گرفتآزمایشی انجام  صورت بهیک آزمون  ،سؤالات مبهم و اشتباهات

                                                           
1. forced-choice 

 pilotکننده کرد ایرانی و ترکی در این  شرکت 96انجام شد که جمعاً  pilot studyگیری مناسب با تحقیق با استفاده از  نمونه 8937در دوم فروردین سا    2.

study جملات از ترکی و بسیار قوی(. بعضی از  3ضعیف، 8امتیازی طیف لیکرت است ) 3الات معرفی شده این تحقیق بر مبنای مقیاس ؤس .مشارکت داشتند

 فارسی جهت درک بهتر به زبان کردی ترجمه شد.
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قسامت او   . شاد  ردی تنظایم ترکی و یک نسخه ک ا یک نسخه  فارسی،شامل یک نسخه سه زبان مختلف 

 بازاریابی درونای در زمیناه گردشاگری    برایمل بازاریابی درونی سروکار دارد. ع گیری اندازهنامه با پرسش

(. بخاش دوم از نظرسانجی در   0)جادو    (8،0289ناگ و همکااران  اهوگرفت )استفاده قرار  مورد یتمآ 86

رضاایتمندی   گیاری  انادازه برای ( و 0282)کینگ و گرس، استارتباط با اندازه گرفتن رضایتمندی کارکنان 

هاا اساتفاده    پژوهش از سه مقیاس بارای تحلیال داده   یندر ا یتدرنها .شدکارکنان از شش مقیاس استفاده 

)کاساتن   آیاتم  88آن از  گیری اندازهتجانس فرهنگی بود که برای  بارهدر ینظرسنجت سوم از م. قسگردید

تجانس فرهنگی شامل دو بخش صالاحیت فرهنگای و    های شاخص استفاده شد. (0223تینو و همکارانش،

 است. آمده 0ت در جدو  شماره سؤالانحوه توزی  . بود کارکنان فرهنگی نیازهای

صوری چند اساتاد دانشاگاه حاوزه     تثیید نامه و همچنین نامه از طریق استاندارد بودن پرسشروایی پرسش

ز روش آلفاای کرونباا    اناماه  پایایی پرساش برای سنجش در تحقیق حاضر گرفته است؛  صورتمدیریت 

 :است 73/2میزان آلفای کرونبا  کلی برابر با  استفاده شده است.

 ضرایب مربوط به آلفای کرونبا  .0 جدو 

 ردیف
 یها سازه

 مورد سنجش

 تعداد سؤالات

مقدار ضریب 

آلفای 

 کرونباخ

39/1 

 78/2 6 شآموز 0

 80/2 3 حقیقات بازار درونیت 9

 82/2 9 رضایت شغلی 1

تجانس  3

 فرهنگی

 70/2 6 شایستگی فرهنگی

 77/2 3 نیازهای فرهنگی نیروی کار 6

 73/2 92 نامهکل پرسش 7

 

 هایافته

استفاده شد.  آموس از مد  ساختاریتحلیل  برای و اس.اس.پی.اس افزار نرم ها از داده توصیفی برای تحلیل

های جامعه آماری و سپس به آزمون فرضیات و ترسیم دیاگرام بررسی ویژگیبا استفاده از آمار توصیفی به 

                                                           
1. Huang and Rundle-Thiele 
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افازار  باا اساتفاده از نارم   ، و معلولی باین متغیرهاا  آزمون روابط علت  برای. پرداخته شده استتحلیل مسیر 

 شود.استفاده میمعادلات ساختاری مدلسازی ، آموس

 آمار توصیفی

 و تجربه آموزش، ،شناسی یتجمع لحاظ از که افراد از یا گسترده طیف سعی شده است که در این پژوهش

 در که بودند مجرد و زن دهندگان پاسخ اکثر. گیرند قرار بررسی مورد بودند، متفاوت فرهنگی های زمینه پس

 یراییپاذ  خادمات  نفر( و 93) یماییهواپ خطوط ،(نفر 68رستوران ) ،(نفر 808هتل ) همچون هایی سازمان

 02 و مشاتریان  باه  خدمت کار در (نفر 832) دهندگان پاسخ از نیمی از بیش .بودند کار به مشغو  نفر( 32)

 نمونه که شدند مقایسه هم با شده مشاهده گروه سه. بودند عمومی مدیریت مشاغل در دهندگان پاسخ از نفر

 ترکیاه  کردهای و ایرانی کردهای نمونه که درحالی ؛داشتند را صنعتی تجربه زیادی های سا  عراقی کردهای

 .داشتند تریبالا تحصیلات و تر جوان

 سه کشور داریگردشگری و هتل کارکنان حوزهمشخصات  .9جدو  

 003=خی دو کردهای ترکیه کردهای عراقی کردهای ایرانی تمآی 

 p آزادیدرجه  33 880 807 تعداد
 13 98 67 مرد

8 231/2 
 32 71 62 زن

 11 73 33 مجرد
8 238/2 

 33 99 70 هلثمت

 سطح تحصیلات

 88 86 3 ابتدایی

9 222/2 

 90 10 00 دبیرستان

 18 32 89 لیسانس

و  سانسیل فوق

 بالاتر
87 1 8 

 نوع سازمان

 09 18 37 هتل

3 222/2 

 09 00 09 رستوران

 81 08 83 کافه و کلاب

 7 89 83 ر هواپیماییدفت

 های آژانس

 گردشگری
80 89 03 

 9 0 3 غیره
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 آزمون فرضیات

 شود:سپس مد  ساختاری پژوهش آورده می ،شده گفتهی متغیرها تثیید در ابتدا نتایج تحلیل عامل

شاخص مورد آزماایش قارار گرفات. نتاایج آمااری       86و  شده مشاهدهمد  بازاریابی درونی با سه ساختار 

اصالی آن یعنای ارتباطاات، آماوزش و      مؤلفهنتایج سه  بود. 76/2-3/2که محدوده آن  3/2عاملی، بیش از 

ش ماد  نیاز بیاانگر    باراز  هاای  شاخصاست و  30/2و  77/2، 67/2تحقیقات بازاریابی نیز بیانگر ضرایب 

نشان داد  بود. نتایج گویهمد  اولیه رضایت کارکنان شامل شش ی این متغیر است. تثیید مناسب بودن مد 

در کلای   ساؤا  و با ساه  پس از حذم سه آیتم  شده اصلا مد   است. 1/2از  تر یینها پا که برخی از عامل

 .شدقابل قبو   ذکرشدهمحدوده 

 یتثیید ت با استفاده از تحلیل عاملسؤالانحوه توزی   .1جدو  

 آموزش ارتباطات تسؤالا
تحقیقات 

 بازار

رضایت 

 کارکنان

    96/2 .کند میسازمان برای من یک تصویر روشن از نام تجاری را برقرار 

    11/2 .در سازمان برنامه ارتباطات درونی برای همه کارکنان وجود دارد

    11/2 .سبک سازگار در سازمان من است کننده منعکسارتباطات 

    91/2 .کنند میرا درک  ها جهتکلیدی و  های اولویتکارکنان در تمام سطو  

    99/2 .وکارهاست کسببا ارتباطات گسترده  تراز هم کنم یمکه من دریافت  هایی پیام

   87/2  .کند میسازمان در تمرکز آموزش کارکنان تلاش 

   87/2  .کند میبرای راهنمایی فراهم  ای برنامهسازمان برای ما یک 

   33/2  .سازد میآموزش در سازمان، ما را به انجام کار قادر 

   38/2  .دهد میما آموزش  به ،سازمان برای اینکه مسائل را چگونه انجام دهیم

یک فرایند در حا  انجام اتفاق  عنوان بهدر سازمان توسعه مهارت و دانش 

 .افتد می
 68/2   

   93/2  .کند میارتباطی از من پشتیبانی  های مهارتتوسعه  منظور بهسازمان 

  32/2   .کند می یآور جم کارکنان را  بازخوردسازمان 

  38/2   .کند میکارکنان را جستجو  ها یشنهادپمنظم  طور بهسازمان 

  73/2   .کند می یآور جم ی حاصل از شکایات کارکنان را ها دادهسازمان 

  70/2   .دهد میبه مقدار زیادی تحقیقات بازار درونی را انجام  سازمان

با من صحبت  ،شناسایی مسائلی که ممکن است داشته باشم سازمان برای

 .کند می
  66/2  
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 1ادامه جدو  

 آموزش ارتباطات سؤالات
تحقیقات 

 بازار

رضایت 

 کارکنان

 83/2    برم. لذت نمی از کارممن 

 83/2    کنم راضی هستم. یممن از تنو  فعالیت در کارم که تلاش 

 86/2    کند، راضی هستم. را فراهم میمن از کارم که تعامل با دیگران 

 78/2 30/2 31/2 83/2 میزان اعتبار

 

 

 .شود میبازاریابی درونی منجر به رضایت بالای کارکنان  فرضیه اول:

مثبت و  تثثیربر رضایت کارکنان  39/2طبق نتایج آزمون مشخص است که بازاریابی داخلی با ضریب 

 برازش مد  نیز در حد مطلوب و قابل قبو  است. 3 شمارهری دارد و طبق نتایج جدو  معنادا

 
 نتایج آزمون مد  نهایی پژوهش .0شکل 
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 برازندگی مد  معادلات ساختاری های شاخص. 3جدو  

-شاخص

 ها
 خی دو

درجه 

 آزادی

 شاخص

 نیکویی

 برازش

شاخص 

نیکویی 

 برازش

 شده اصلاح

 شاخص

 برازش

 ای مقایسه

 شاخص

 برازش

 هنجار

 شده

 شاخص

 میانگین ی ریشه

 مجذور

 ها مانده باقی

  ریشه

 میانگین

 مربعات

 خطای

 برآورد

 شاخص

 توکرلوییس

 309/2 178/2 218/2 309/2 331/2 32/2 38/2 876 91/109 میزان

 ملاک
خی دو بر درجه 

 9کمتر از آزادی 

بیش از 

32/2 

بیش از 

32/2 

مساوی و 

بیش از 

32/2 

بیش از 

32/2 
 23/2کمتر از 

کمتر از 

23/2 

بیش از 

32/2 

 تفسیر
( و 123/0برابر با )

 برازش مطلوب

برازش 

 مطلوب

برازش 

 مطلوب

برازش 

 مطلوب

برازش 

 مطلوب
 برازش مطلوب

برازش 

 مطلوب

برازش 

 مطلوب

 تحقیق هایمنب : یافته     

 

 مثبت و معناداری دارند. تثثیررضایت کارکنان  برابعاد بازاریابی درونی  فرضیه دوم:

 ( سپس2393) یردگ گذاری توسط متغیر آموزش کارکنان صورت میتثثیرزیر، بیشترین  آزمونطبق نتایج 

 طبق مقادیر برازش مد ، مد  نهایی است. ( است.88/2بازار )( و تحقیقات 03/2) یداخلارتباطات 

 
 . نتایج آزمون مد  ابعاد بازاریابی داخلی پژوهش9شکل 

CMIN/DF=2.273; 

TLI=0.986; GFI=0.904; CFI=0.944; 

PNFI=0.561; RMSEA= 0.403 
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 درونی و رضایتمندی کارکنان دارد. بر بازاریابیمثبت  تثثیرتجانس فرهنگی  وم:فرضیه س 

تعدیل تجانس فرهنگی بر بازاریابی درونی و روابط رضایتمندی کارکناان باا اساتفاده از تحلیال چناد       تثثیر

ارزیابی شد و تجانس فرهنگی به دو گروه تجانس فرهنگی بالا و پاایین تقسایم   آموس  افزار نرمگروهی در 

یاک گاروه    .اناد  شاده  تشاکیل بالا و پایین بر مبنای تقسیم متوسط از عوامل تجانس فرهنگی  های گروه .شد

نفار( برخاوردار   832) یفرهنگنفر( و گروه دیگر از سط  پایین تجانس  888تجانس فرهنگی ) سط  بالای

باا تجاانس    ییهاا  ، بازاریابی درونی و رضایتمندی کارکنان در گاروه کننده یلتعد، متغیرهای ترتیببه  بودند

با تجانس  ییها فرهنگی بالا و پایین مورد آزمایش قرار گرفتند. برای بررسی اینکه مد  ساختاری بین گروه

از  رای ارزیاابی ماد  مناساب   با  ، تفاوت بین آمار کای دو محاسبه گردید.هستندفرهنگی بالا و پایین ثابت 

که  9استانداردشده یها مانده پس مجذورات میانگین دوم ریشهو  0تطبیقی برازش ،8لویز – تاکر های شاخص

1لنگ توسط بولن و
 تواند میبالا تجانس فرهنگی  یها روشبا توجه به . شود یم استفاده ارائه شده، (8339) 

 بار رابطاه باین    تواناد  مای قوی داشته باشد و اینکه تا چه حد تجانس فرهنگی بالا و پاایین   کننده یلتعداثر 

 هاا  پاساخ با توجه به نتایج تحقیاق و مشااهده میاانگین     بازاریابی درونی و رضایتمندی کارکنان اثر بگذارد.

بازاریاابی درونای و    بار رابطاه باین    تاری  یقاو مثبات و   تاثثیر گفت که تجاانس فرهنگای باالاتر     تواند می

گروه باا تجاانس    تثثیر( از میزان 73/2بالاتر )گروه با تجانس  تثثیرمیزان که چرا  ؛دارد رضایتمندی کارکنان

 .است( بیشتر است و این تفاوت معنادار نیز 69/2) تریینپا

 کارکنان رضایتمندی و درونی بازاریابیبررسی ارتباط بین  .6جدو  

 
همبستگی جزئی در 

 تک متغیره حالت

 یرهدومتغهمبستگی جزئی در حالت 

 ورود متغیر تجانس فرهنگی()
 نتیجه

 بربازاریابی درونی  تثثیر

 رضایتمندی کارکنان
392/2 678/2 

افزایش ضریب 

 همبستگی

 تحقیق هایمنب : یافته                     

                                                           
1. Tuckere- Lewis index 

2. CFI 

3. RMSEA 

4. Bollen and Long 
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دهد همبستگی دو متغیر او ، بدون در نظر گرفتن متغیر تجاانس فرهنگای   جدو  همبستگی نشان می نتایج

دار است. با در نظر گرفتن اثر متغیر تجاانس فرهنگای همبساتگی دو متغیار     معنی 23/2و در سط   392/2

دار درصاد معنای   3خواهد بود که در ساط  خطاای    678/2معاد   کارکنان رضایتمندی و درونی بازاریابی

       است.

 شغلی در گروه های با تجانس فرهنگی بالا و پایین رضایتمندی . بررسی میزان7جدو  

 میانگین انحراف معیار انحراف معیار میانگین تعداد  متغیر

 8321/2 8683/8 2788/1 888 تجانس بالا رضایت شغلی

 8863/2 1093/8 9397/9 832 تجانس پایین

 

 ها آورده شده است:آزمون تی برای مقایسه بین گروه نتایج جدو  ،ادامهدر 

 . نتایج آزمون تی8جدو  

 

آزمون لوین برای بررسی 

 ها واریانس میانگین
 نتایج آزمون تی

آزمون 

F 

سطح 

 معناداری

آزمون 

 تی

درجه 

 آزادی

سطح 

 معناداری

تفاوت 

 ها میانگین

انحراف 

معیار 

 استاندارد

تفاوت در سطح 

 %20اطمینان 

 بالا پایین

رضایت 

 شغلی

فرض 

برابری 

 واریانس

037/8 223/2 213/7 990 222/2 68323/2 0930/2 0889/2 8388/8 

عدم برابری 

 واریانس
  208/7 801/909 222/2 68323/2 0122/2 0231/2 8621/2 

 تحقیق هایمنب : یافته

 

اسات   23/2از  تار  کوچاک   fگفت که چون سط  معناداری آزمون لوین توان میفوق با توجه نتیجه آزمون 

، ها واریانسرد شده و سطر دوم مبنی بر عدم برابری  ها واریانسلذا فرض صفر مبنی بر برابری  ؛=(223/2)

به ساط  معنااداری آزماون تای باا       ها جواببرای بررسی تفاوت میانگین  .گیردمبنای ادامه آزمون قرار می
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 ،اسات  تار  کوچاک . 23از  sigکه چون مقدار شود =( توجه می222/2)یعنی  ها واریانسفرض عدم برابری 

؛ بنابراین در سط  اطمینان دارند دار امعنتفاوت  یکدیگربا  یکه دو نمونه از لحاظ آمار شود میگرفته  یجهنت

معناادار   اختلامگفت که بین رضایت شغلی کارکنان در گروه با تجانس فرهنگی بالا و پایین  توان می% 33

بهتر رضایت شغلی کارکنان در گروه باا تجاانس فرهنگای باالا،      به عبارت( 9397/9<2788/1دارد )وجود 

 است. بیشتر از گروه با تجانس فرهنگی پایین

 گیرینتیجهبحث و 

آفرینی است؛ امروزه به دلیل و اشتغا  درآمدزایی نظر از دنیا خدماتی صنعت ترین بزرگ گردشگری صنعت

مختلف در جذب و حفظ گردشگران توجه باه عوامال ماوثر بار      های شرکترقابت فزاینده بین کشورها و 

داری و خدمات آن نیاز در  توسعه خدمات گردشگری و تعداد گردشگران اهمیت زیادی دارد؛ صنعت هتل

زمینه جذب گردشگر، توسعه زیادی یافته است؛ در این راستا، نحوه برخورد کارکناان هتال باا گردشاگران     

توجاه نماوده    ها آنبسیار مهم است. یک هتل در ابتدا باید به مشتریان داخلی خود یعنی کارکنان و رضایت 

باشد؛ با توجه به موضو  پژوهش و انجاام آن   و سپس به دنبا  رضایت گردشگران و جذب مشتری بیشتر

تجانس فرهنگی و ارتباط میان مردم ایان منطقاه ماورد توجاه      مسثله ،در میان کردهای ایران، عراق و ترکیه

 تثثیربا احتساب  بررسی روابط بین بازاریابی درونی و رضایتمندی کارکنانهدم از این پژوهش، لذا  .است

طبق نتایج پژوهش مشخص شد که بازاریابی درونی بر رضاایتمندی کارکناان   . متغیر تجانس فرهنگی است

همکااران  ابراهیمای و  نتایج این فرضیه با تحقیقاات قبلای نظیار     .مثبت و معنادار دارد تثثیر 39/2به اندازه 

روتلار  (؛ گاراس و  0281همکااران ) دا  و (؛ 0229(؛ احمد و رفیاق ) 8937(؛ صحراگرد و شریفی )8937)

را تاا حاد    تاثثیر ایان   ،همچنین متغیر تجانس فرهنگای مطابقت دارد. ( 0288و سلما و همکاران، )( 0283)

رضایت کارکنان از بازاریابی  ،به بیان بهتر هر چه سط  تجانس فرهنگی بالاتر باشددهد؛ افزایش می 678/2

ابازاری  ؛ (8931همکاران )و  طالبان رینظقبلی  یها نتایج فرضیه مطابق با پژوهشدرونی بیشتر خواهد بود؛ 

تجانس  گرتعدیلمثبت متغیر اثر  برنتایج این پژوهش  است.( 0283همکاران )( و بیزا و 0288همکاران )و 

باه  بتواناد  داری، تجاانس فرهنگای   گردشگری و هتل یها طیکه در مح رود میانتظار  دلالت دارد.فرهنگی 
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 مندیرضاایت  درباه نتاایج بهتار     دستیابیبا نیازهای فرهنگی خا  کارکنان و  شدن رو روبهبرای  ها سازمان

بازاریاابی   تر، با درک تجانس فرهنگی و چگونگی اثر تجانس فرهنگای بار   کمک کند. از همه مهم کارکنان

باشند. نتایج این پژوهش نشاان   ادر به افزایش رضایتمندی کارکناندرونی، مدیران و محققان ممکن است ق

 رو روباه داری و  کارکنان در بخش گردشگری و هتال با نیازهای متن توانند یم ها سازمانکه چگونه  دهد یم

بهتر به گردشاگران   دهی خدماتمنجر به  ها آنبه بیان بهتر، توجه به مسائل کارکنان و جلب رضایت شوند. 

در  هاا  آنباعی رضایت شغلی بیشتر کارکنان و تالاش بیشاتر   همچنین تجانس فرهنگی میان کارکنان  ،شده

 جهت بهبود عملکردشان خواهد شد.

 یمدیریت کاربرد

بازاریاابی درونای،    هاای  نظریاه  باا توجاه باه    و گردشاگری  یدارهتلایج پژوهش حاضر، برای مدیریت نت

نتاایج حاصال از ایان پاژوهش      ،مثاا    عنوان به. ی داردفراواننتایج رضایتمندی کارکنان و تجانس فرهنگی 

و روناد  ک نیازهای فرهنگی متنو  کارکنان در با توانند میداری که مدیریت گردشگری و هتل دهد ینشان م

شوند. رویکارد   مند بهره از عملکرد بهتر کرد سازمان،عملبهبود رضایت کارکنان و  منظور بهبازاریابی درونی 

 طور به. رساند مییاری درک نقش خود در دستیابی به کیفیت خدمات  منظور بهبازاریابی درونی، کارکنان را 

 بار بازاریاابی درونای    تاثثیر بهبود  به  کننده تعدیلیک متغیر  عنوان به، در این پژوهش تجانس فرهنگی کلی

پاایین   در ساط   هاا  ساازمان در جامعه و  تجانس فرهنگی که آنجایی از. کند می کمک، ارکنانرضایتمندی ک

بایاد تجاانس فرهنگای را    بازاریاابی درونای   از طریاق  برای بهبود سط  رضایت کارکناان   ها سازماناست، 

برنامه بازاریاابی درونای مناساب را بار اسااس خواساته و انتظاارات         توانند یبازاریابان ممثلا تقویت کنند. 

، ایجااد کناد.   دهناد  یارائاه ما   سازماندستیابی به اهدام  منظور به را که خدمات باکیفیت کسانیو  کارکنان

 د.نکن گیری اندازهنقطه شرو ، شرکت باید پایه تجانس فرهنگی و بازاریابی درونی را  عنوان به
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