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 چکیده

توجه به عملکرد کارکنان در بخش امروزه جامعه اجتماعی امروزی توجه زیادی به نیروی انسانی دارد. این در حالی است که 

 تأثیر. این در حالی است که کارکنان در صنعت گردشگری کند یممهم جلوه  شیپ از  شیب صنعت گردشگری خصوصاًخدمات 

بهتری خواهد  وکار کسببهتر رونق  عملکردکارکنانی با ی دارای ها سازمانکه  یا گونه به .زیادی بر ایجاد مزیت رقابتی دارند

 گر لیو نقش تعدو  واسطه اشتراک دانش به رکناناک شغلی عملکرد بر یداخل یابیبازار تأثیر یبررسپژوهش  نیهدف از اداشت. 

جامعه  پیمایشـی اسـت. -توصیفینظر روش انجام کار، از نـوع  پژوهش حاضر به لحاظ هدف کاربردی و از .باشد یم ارتباطات

پرسشنامه با  911از  شده یآور جمع یها داده. باشد یم شهر مشهدچهار و پنج ستاره  یها هتلکارکنان  پژوهش شاملآماری 

بازاریابی  ،پژوهش نشان داد یها افتهی قرار گرفت. لیوتحل هیتجزمورد  1آموس افزار نرممعادلات ساختاری با  یابیمدل روش 

این در حالی است که اشتراک دانش بر عملکرد . دارند یدار یو معن مثبت تأثیر کارکنان داخلی بر اشتراک دانش و عملکرد

 نیعلاوه بر ایید قرار گرفت. أمثبت دارد. از نتایج دیگر اینکه نقش تعدیل گر ارتباطات سازمانی نیز مورد ت تأثیرشغلی کارکنان 
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 مقدمه

محسوب  از صنایع مهم برای بهبود شرایط اقتصادی بسیاری از کشورهاامروزه صنعت گردشگری یکی 

منابع در  نیتر مهمیکی از  عنوان بهاهمیت منابع انسانی  با توجه به (. 0914 همکاران، و محمودی) شود یم

نقش و عملکرد این منبع رفتاری،  یها یاستراتژتوجه به  گردشگری آن در حوزه لیبد یبو نقش  ها سازمان

 باشد صنعت گردشگری یها چالشراه گشای بسیاری از  تواند یمبدون شک  بها گرانعظیم، پیچیده و 

 (. 0911)رحیم نیا و همکاران، 

عامل ارتباطی بین صنعت و  نیتر یاصل عنوان بهعملکرد نیروی انسانی فعال در صنعت گردشگری، 

توجه به این نکته حائز  (.1101، 0اقبال و همکاران) کند یمن باشند بسیار مهم جلوه مشتریان که گردشگرا

بیش از آنکه بر منابع مشهود و تسهیلات  وکار کسبخدماتی، فرایند و ماهیت  در صنایعاهیمت است که 

بروجنی و )ضرغام  نامشهود برای خلق ارزش است یها هیسرماوابسته به منابع و  تولیدی استوار باشد،

قش مؤثر کارکنان در خلق ارزش هتلداری، ن نکته بسیار درخور توجه در صنعت علاوه به؛ (0411همکاران، 

 انیرا به مشتر تیرضامنابع انسانی در صنعت گردشگری است که  نیگفت ا توان یمکه  یا گونه به ،است

، 1تچلراا و ویوخور) مدیران این صنعت است مدنظر همتا یبیک مزیت رقابتی  عنوان بهکه  کنند یالقا م

1101). 

 یگذار هیسرما بر روی کارکنانشان ها سازمان زمانی که کند یمبیان که  9مبادله اجتماعی تئوریبا توجه به 

. دهند یم مثبت پاسخ یا گونه  به سازمانی را متقابلاً یها یگذار هیسرمااین  ،ادیز  احتمال  بهکارکنان  ،کنند یم

  بهدر کارکنان  شده  تیهدا اقدامات مثبت و مفید و ها زهیانگ، مثبت سازمانی هنجار، دیدگاهاین بر اساس 

آن  تبع بهبهبود عملکرد خود و  متقابلاً در مسیر تا آورد یمسازمان، موقعیتی را برای کارکنان فراهم  لهیوس

از  داخلی یکی  ، بازاریابیشده انیب(. در رابطه با موضوع 1101، 4پارک و ترن) گام بردارند سازمان

بازاریابی برای  است که در تحقیقات مربوط به بازاریابی، از یک دیدگاه استراتژیک یها شیگرا نیتر مهم

سازمان منجر  که به کسب مزیت رقابتی و خلق ارزش پایدار برای کند یماداره منابع انسانی استفاده 

                                                           
1. Iqbal  

2. Khoreva and Wechtler 

3. Social exchange theory 

4. Park and Tran 
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به نیازها و  رویکردی اثربخش برای پاسخ عنوان به داخلیبازاریابی (. 1111، 0همکارانتانگ و ) شود یم

درنهایت رسیدن  برای ارائه مستمر خدمات باکیفیت و ها آنکارکنان در جهت حفظ و تشویق  یها خواسته

زه در کارکنان باعث که از طریق ایجاد انگی ،(1111و همکاران،  1فرای) است شده مطرحبه اهداف سازمانی 

 شود یممعرفی  ها سازمانبرای  لیبد یبیک مزیت رقابتی  عنوان  بهخواهد شد که  ها آن عملکردبهبود 

 باعث کاهش که نبود بازاریابی داخلی  دهد یمتحقیقات نشان  (.1111و همکاران،  9ماکجلیک -کادیک)

تعهد و افزایش کیفت خدمات شده است این در حالی است که وجود  جمله منرفتارهای کارکردی 

 باشد یمافزایش تعهد و درگیری با شغل  ،کاهش ترک شغل ،انگیزه در کار جادکنندهیابازاریابی داخلی 

 (. 1101، 4بوکس)

فکری و کسب مزیت  یها هیسرمابهبود  یک رفتار مؤثر در مواجهه با عنوان بهدانش  اشتراکرفتار  طرفیاز 

دانش در بین کارکنان  اشتراک ، اجرایرسد یمچنین، به نظر مه .شود یمدر نظر گرفته  ها سازمانرقابتی در 

دانش در میان کارکنان  یگذار اشتراکمنابع انسانی، باعث رفتار و انگیزه به  یها یاستراتژتحت  ها سازمان

ناشی از ضرورت تطبیق با تغییرات محیطی گشته و  یها چالشافزایش توان مواجهه با  گردیده و موجب

دانش  اشتراک. علاوه بر این، (1101و همکاران،  5)حمید مثبتی بر عملکرد سازمان بگذارد تأثیردرنتیجه 

و  6)لی دهد یمرا  انیبن دانشبر روی منابع  یگذار هیسرماو  یبردار بهره امکان ها سازمانبین کارکنان به 

شرایط اشتراک  کننده لیتسهو  دهنده شیافزاطات ااین در حالی است که مبحث ارتب .(1105همکاران، 

(. بعلاوه اگر در سازمانی سیستم ارتباطی مناسبی بین 1101و همکاران،  7لونیدسدانش در سازمان است )

 یگذار اشتراکسازمانی در نطفه خفه شده و اجازه به  یها یاستراتژافراد سازمان وجود نداشته باشد 

افراد نیز  به وجود نخواهد آمد  یها دانستهعلاوه بر این جوی برای تسهیم تجربیات و  ؛افتینخواهند 

تجربه و دانش در صنعت گردشگری  یگذار اشتراکنکته حیاتی در مورد  (.1107، 1مالونی و مک کارتی)

                                                           
1. Tang 

2. Frye 

3. Kadic-Maglajlic 

4. Boukis 
5. Hameed 

6. Li 
7. Ioannidis 

8. Maloney & McCarthy 
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یاد  ها آن یها داشتهو از  دکنن ینماین است با اشتراک دانش، کارکنان دیگر اشتباهات همکار خود را تکرار 

با جلوگیری از تکرار  ذکرشدهبهتر عمل خواهند کرد. علاوه بر مورد  گردشگرانگرفته و در رویارویی با 

بود  گذارتأثیربر بهبود عملکرد شغلی و سازمانی  توان یمخطا از طریق یادگیری حاصل از اشتراک دانش 

بر گردشگران  میمستق صورت بهزیرا در صنعت گردشگری اشتباهات افراد  ؛(1101و همکاران،  0گوچت)

 خواهد گذاشت.  تأثیر

ش دم توجه به منابع انسانی باعث کاهع ،اصلی اینجاست که با توجه به تئوری مبادله اجتماعی مسئله

علاوه بر این با توجه به تئوری  .کارکنان نسبت به شغل و سازمان خواهد شد یتفاوت یبو  ها آنعملکرد 

بازاریابی داخلی موجب سرخوردگی، کاهش شدید عملکرد و  یها یاستراتژاتخاذ عدم نگه داشت منابع 

 شدت به اتو این موضوع (1106، 1کیم و لی) تمایل به ترک خدمت کارکنان باتجربه و ماهر خواهد شد

 خصوصاًبوده و کارکنان با سطح عملکرد پایین در صنعت گردشگری  گذارتأثیربر عملکرد کلی سازمان 

ضرورت توجه  امراین د کرد که نرا ناراضی و سرخورده خواه ها هتلگردشگران مراجع به این  ،هتلداری

 یگذارتأثیر منظور بهاجرای بازاریابی داخلی  خصوصاًدر منابع انسانی سازمانی  یگذار هیسرمادوچندان به 

  .دهد یمقرار  مدنظر شیازپ شیبکارکنان را در صنعت گردشگری  بر عملکرد

صنعت گردشگری و در صنایعی مانند کننـد که  خـاذباید تدابیری اتمدیران ، شده انیببا توجه به مطالب 

بازاریابی داخلی و ایجاد فضای  یها یاستراتژ یریکارگ بها ب ر مهم استیاهتلداری که عملکرد کارکنان بس

ضرورت انجام  توان ی، مبه مطالب بیان شدهبا توجه  باعث بهبود عملکرد کارکنان شوند. دانش اشتراک

بهبود عملکرد ایجاد . اهمیـت طرح راهکارهای عملی در راستای 0پژوهش را بدین گونـه بیـان کـرد: .

کاری  یها یاستراتژتوجه به ابعاد . 1.بخش در این صنعت نیتر مهم عنوان بهنعت گردشگری کارکنان ص

در زمینـة توجه به اینکـه بیشـتر مطالعـات . با 9 و بازاریابی داخلی و کارکرد آن در صنعت گردشگری

صنعت مهم و  وشده است  کشـورهای پیشـرفته انجام درکارکنان آن بر عملکرد  تأثیربازاریابی داخلی و 

از دید  شود یمعملکرد بهتر کارکنان در آن حس که نیاز مبرمی به  صنعت گردشگریمانند  یپررونق

، اجرای پژوهشی با توجه به شرایط فرهنگی جامعة ایرانی ضرورت دارد. بنابراین مانده است محجور

                                                           
1. Guchait 
2. Kim & Lee 
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بازاریابی داخلی بر عملکرد شغلی کارکنان به واسطه اشتراک دانش و نقش  تأثیربررسی هدف این پژوهش 

و نگه داشت  مبادله اجتماعی اساسی در منابع انسانی یعنی تئوریدو  یریکارگ بـا به گر ارتباطات تعدیل

 .باشد یم ستاره شهر مشهد پنجو  چهار یها هتلدر منابع 

 مبانی نظری 

 ارتباطات سازمانی 

آن سیستمی را برای گرفتن اطلاعات و تبادل معانی به  لهیوس بهیندی است که مدیران افر ارتباطات سازمانی

دو ارتباطات از (. 1107و همکاران،  شیراندیخ) کنند های داخلی و خارجی سازمان ایجاد می افراد و ارگان

، هدایت، یده سازمانریزی،  یندی است که وظایف برنامهاارتباط فر. 0 :دبرای مدیران اهمیت دار جهت

و ارتباط، فعالیتی است که مدیران جهت هماهنگ کردن . 1 شود کمک آن انجام میرهبری و کنترل با 

توجه با این نکته بسیار حائز  (.1101لونیدس و همکاران، د )گیرن نمودن زمان خود از آن بهره می متناسب

و  مؤثرجهت برقراری یک شبکه منابع انسانی  برای ایجاد هماهنگی میان منابع مادی واهمیت است که 

 یمؤثرارتباطات سازمانی  که یهنگامکارآمد، برقراری ارتباطات سازمانی مطلوب ضروری است. زیرا 

. در حقیقت شود یمبه شکست شرکت نیز ختم  بسا چهو عملیات سازمان متوقف و  ها تیفعالبرقرار نشود، 

مالونی و ) بستگی دارد و کارآمد مؤثر برقراری ارتباطات سازمانی گفت که مدیریت اثربخش به توان یم

، مدیریت، افزایش خلاقیت و وکار کسب. مدیران و رهبران برای حفظ یکپارچگی (1107، 0مک کارتی

نوآوری، برآورده ساختن انتظارات و انجام تعهدات و وظایف صورت گرفته نیاز به ایجاد ارتباطات 

 باشد یمارتباطات سازمانی یکی از موضوعات پیچیده این در حالی است که  .دارند مؤثرسازمانی مناسب و 

 یها سازمان. اکثر (1107و همکاران،  شیراندی)خ دارد شغلی و سازمانیکه نقش بسیار مهمی در عملکرد 

. بنابراین اند کردهعناصر موفقیت خود ذکر  نیتر مهمتولیدی و تجاری، ارتباطات سازمانی را یکی از 

 قطعاًمدیران و رهبرانی که مدیریت سازمان خود را با توجه به عنصر ارتباطات سازمانی اعمال نمایند 

. باشد یمموفقیت سازمان خود را تضمین خواهند کرد. ارتباطات سازمانی، نقطه آغاز وظایف مدیریتی 

                                                           
1. Maloney & McCarthy 

https://contentop.ir/business/%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA-%D9%85%D9%86%D8%A7%D8%A8%D8%B9-%D8%A7%D9%86%D8%B3%D8%A7%D9%86%DB%8C-%DA%86%DB%8C%D8%B3%D8%AA%D8%9F/
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و یادگیری کارکنان وجود  رفتشیو پفضایی برای اعمال اهداف مدیریت بدون ارتباطات سازمانی دیگر 

؛ مالونی 1111و همکاران،  0ترویلتبدیل خواهند شد ) رو تکندارد و کارکنان سازمانی به افرادی منفعل و 

( مد 1107از بعد عملیاتی متغیر ارتباطات سازمانی با مطالعه خیراندیش و همکاران )(. 1107و مک کارتی، 

نظر قرار گرفته است که ارتباطات سازمانی را ایجاد سیستمی به منظور تبادل اطلاعات در سازمان مد نظر 

 قرار می دهد. 

 بازاریابی داخلی

که  کرد یمئه نمود. این تعریف چنین بیان ارا 0110در سال  1اولین تعریف از بازاریابی داخلی را بری

محصولات  عنوان به ها شغلتوجه به مشتری داخلی،  عنوان به انکارمند توجه به»بازاریابی داخلی یعنی 

این مشتریان داخلی را برآورده  یها خواستهداخلی که نیازها و  داخلی و سپس تلاش برای ارائه محصولات

در تعریفی دیگر از بازاریابی داخلی چنین بیان . «کند یمرا برآورده  که اهداف سازمان حال نیع در؛ کند یم

مشتریان  عنوان بهمدیران با کارکنان  ازاریابی داخلی یک استراتژی بسیار مهم است که طی آنب»که  شود یم

 ها آننتیجه  و در کنند یمحمایت  ها آن ارتباطاتی عمیق برقرار کرده و از ها آنو با  کنند یمداخلی رفتار 

مدارانه داشته باشند و  و نگرشی مشتری به مشتریان خارجی ارائه دهند تر کننده یراضخدماتی  توانند یم

توجه  شده ذکر(. علاوه بر موارد 1106، 9پائول و ساهادوا) «رضایت مشتریان را جلب کنند صورت نیبد

مدیریت کیفیت و  بازاریابی تا حدود زیادی متأثر ازاین شاخه از علم به این نکته بسیار مهم است که 

خدمات تأکید دارد  خدمات است که بر اهمیت و ضرورت ایجاد کیفیت در کل فرایند ارائه بازاریابی

(، بازاریابی داخلی دارای پنج بعد 1106و همکاران ) 5طبق مطالعات کیم (.1101و همکاران،  4)چنگ

د پاداش، بعد ارتباطات و در آخر بعد بعاز بعد رفاهی، بعد آموزش،  اند عبارتاساسی است که این ابعاد 

در کنار یکدیگر اجرای استراتژی بازاریابی داخلی را برای سازمان  ابعادحمایت مدیران ارشد سازمانی. این 

گرفته شده ( 1106کیم و همکاران، )تعریف عملیاتی استراتژی بازاریابی داخلی از مطالعه . کنند یمتضمین 

                                                           
1. Terwel 

2. Berry 

3. Paul and Sahadev 

4. Chang  

5. Kim 
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دهد که این پنج بعد ها نسبت میاست که بازاریابی داخلی را به اتخاذ یک استراتژی پنج بعدی در سازمان

 عبارتند از رفاه، آموزش، پاداش، ارتباطات و حمایت از کارکنان.

 اشتراک دانش

ش آشکار و ضمنی خود را که طی آن کارکنان سازمان دان گردد یماشتراک دانش به فرایندی اطلاق 

(. توجه به این نکته مهم است 1101)حمید و همکاران،  گذارند یمایجاد دانش جدید به اشتراک  منظور به

آن بهبود  تبع بهدانشی جدید در جهت پیشبرد اهداف سازمان و  جادیا منظور به یا لهیوسکه اشتراک دانش 

یکی از اجزای فرایند مدیریت  عنوان بهدانش  (. اشتراک1111و همکاران،  0عملکرد سازمانی است )لیو

 یها یستگیشا یریکارگ به یها راه نیتر مهمدارد و یکی از  یتوجه قابل نقش ها سازماندانش در بالندگی 

. توجه به این نکته باشد یمبخش از فرایند مدیریت دانش  نیتر مهمرقابتی است و  کلیدی و کسب مزیت

اجرایی شدن اشتراک دانش دو عمل باید بین کارکنان سازمانی رخ دهد اول  منظور  بهکه  کند یممهم جلوه 

دانش عبارت از انتقال سرمایه فکری یک شخص به  یآزادساز دانش. یآور جمعدانش و بعد  یآزادساز

کسب  منظور  بهاز مراجعه افراد به همکاران خود است دانش عبارت  یآور جمع  که  یحال در شخص دیگر

اجرایی شدن  منظور  به شده  انیببا توجه به مطلب (. 1101و همکاران،  1)الیویرا است سرمایه فکری آنان

بتوانند دانش خود را به دیگران  یراحت  بهمساعد ایجاد گردد تا کارکنان  یجوسازماناین استراتژی باید 

خود در محیط  انهمکارکه کارکنان رغبت داشته باشند تا جویای دانش دیگر  علاوه این  هانتقال دهند ب

دی ون دن هوف و مطالعه  ،باید خاطر نشان کرد از بعد عملیاتی .(1107، همکارانو  9کاری باشند )زنگ

دیگر لی فرد با های نظری و عمباشد که اشتراک دانش را به تسهیم داشته( مورد نظر می1114، )4ریدر

 کند. کارکنان تعریف می

 عملکرد کارکنان

 ی که عملکرد بهترا گونه بهاست  تیاهمدر صنایع مبتنی بر خدمات، عملکرد کارکنان بسیار مهم و حائز 

                                                           
1. Lyu 

2. Oliveira 

3. Zhang 

4. Van Den Hooff and De Ridder 
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(. در تعریفـی  1111و همکـاران،   0خـدماتی )پینـگ   یها سازمان یوکارها کسب رونق باکارکنان برابر است 

 که از طـرف سـازمان بـر عهـدر نیـروی انسـانی       فییرساندن وظا نتیجه عبارت است از به کارکنان عملکرد

. کنـد  یم ـ دورر مشخص اشاره کیفردی در  یها تیفعالاثر  ایبه نتیجه  ،گرید  عبارت  بهاست.  شده  گذاشته

 نـد یفرا و یگـذار  هـدف در قبـال   ییعملکرد راهـی اسـت بـرای پاسـخگو     تیریکلان، مد کردیرو کیدر 

 یآور جمـع  ،وکـار  کسبو کارکنان کمک کند تا مسئولیت خود را برای درک  رانیبه مد تواند یمبازخور، و 

(. در تعریفـی دیگـر از عملکـرد کارکنـان     1101و همکاران،  1شاه زاد) داده و سنجش عملکرد تسهیم کنند

. کنـد  یم ـمشـخص اشـاره    فردی در دورر زمـانی  یها تیفعالعملکرد به نتیجه یا اثر که  شود یمچنین بیان 

اسـت و بـا کیفیـت و موفقیـت      دستیابی به اهـداف سـازمانی ضـروری    منظور  بهمدیریت عملکرد کارکنان 

 عملکرد کارکنانامر مهم است که  این (. توجه به1117و همکاران،  9)میلمور سازمانی ارتباط مستقیم دارد

عملکـرد   سازمان از عملکرد واحدها و عملکرد کلی و انسانی است مؤلفة مهمی در مدیریت راهبردی منابع

 سـازمان همسـو شـود    عملکرد کارکنان باید با راهبردهای ،رو نیا از. شود یمواحدها از عملکرد افراد منتج 

گـردد کـه اشـاره    بعلاوه باید بیان نمود تعریف عملیاتی عملکرد در پژوهش حاضر به برمـی  (.1111، 4)مار

 (.1101) و همکاران 5چیردارد که عملکرد کارکنان به دستیابی کارکنان به اهداف تعیین شده اشاره دارد 

 چارچوب نظری

 اشتراک دانش کارکنانبر  بازاریابی داخلیتأثیر 

و  6)تانگ شود یمافراد در سازمان  یها ییتواناداخلی موجب افزایش عمق  یابیبازاراعمال استراتژی 

 مدنظرکه بازاریابی داخلی را سرلوحه رفتار خود در برابر کارکنان خود  ییها سازمانو  (1107همکاران، 

در  افراد. این (1105و همکاران،  7)چو گیرنده و حریص به آموختن را پروش خواهند داد دارند افرادی یاد

د شد و با توجه به تبدیل خواهن جستجوگر یافراداز دیگران به  گرفتن ادیهی در عوض دیادگیری و یاد

مسیر تسهیم دانش را از خود بروز خواهند داد این در حالی  ربعد دوم یعنی جستجو گیری د موضوعاین 

                                                           
1. Peng 

2. Shahzad 

3. Millmore 

4. Marr 
5. Rich 
6. Tang 

7. Chow 
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خواهند شد که از این طریق  توأمانیری گیری، افراد درگیر یاددهی و یادگیاد یجستجوگراست که در این 

شکل خواهد گرفت. و بدین گونه خواهد بود که اتخاذ اشتراک  دانش یعنی آزاد کردن دانش نیز   اولبعد 

( در 1105، )0خواهد بود. یانگ گذارتأثیراستراتژی بازاریابی داخلی بر تسهیم دانش بین کارکنان سازمان 

ن نقش به سزایی دارد در سازما افراد یها یستگیشاکه بازاریابی داخلی در  تقویت  دهد یمپژوهشی نشان 

در سازمان باعث ایجاد ارتباطات کارکنان  دانستنمشتری بر گونه که با ایجاد شدن جو رفتاری مبتنی بدین

که  شود یم ها آندانش نهفته و آشکار بین  یگذار اشتراکارتباطات باعث به  نیو ا در کارکنان خواهد شد

اتخاذ استراتژی  عسل  ماه ارتباطات و اشتراک دانش. این شود یمخود باعث بهبود عملکرد سازمانی  نوبه  به

 است. داخلی بازاریابی

 :شود یمچنین بیان  اولفرضیه  شده  انیببا توجه به موارد 

 .افراد در سازمان تأثیر مثبتی دارد بازاریابی داخلی بر اشتراک دانش : 0فرضیة 

 کارکنانشغلی بازاریابی داخلی بر عملکرد تأثیر 

از که حمایت  شود یمحاصل  یا جهینتچنین  بازاریابی داخلی موردو تحقیقات گذشته در  اتیادبدر مطالعه 

 (. این نظریه به ارتباطات سازنده و1115، 1)کروپانزون و میشل گردد یبرم به نظریه مبادله اجتماعی کارکنان

کارکنان  توجه بهکه  کند یم شنهادیپ اجتماعیی مبادله تئوراشاره دارد.  ها سازمانمتقابل بین افراد در 

 یبه اهداف سازمان یابیکه از دست ییبازپرداخت را با مشارکت در رفتارهاو ، احساسات تعهد سازمان

توجه به  دهد یمنشان  ها پژوهش (.1111، 9و استنبرگر)روهدس  .دهد یمتوسعه  را کنند یم یبانیپشت

به وجود خواهد  ها آندر  خاطر تعلقنوعی حس  یسازماندرون مشتریان  مثابه بهکارکنان داخل سازمان 

آمد و  بر خواهندسازمان خدمات پاسخگویی و جبران  درصدد کارکنانکه بر اساس این حس  آورد

رفتارهایی از قبیل تعهد، رضایت شغلی، رفتار مناسب و توجه کامل به مشتریان و تلاش در ایجاد جلوه 

نشان  ها پژوهش(. 1101، همکاراناز خود بروز خواهند داد )حمید و هن مشتری در ذخوب از سازمان 

، چرا که د داشتخواه تأثیرد کارکنان بر عملکر نگه داشت منابع بازاریابی داخلی طبق نظریه که  دهند یم

                                                           
1. Yang 

2. Cropanzano & Mitchell 

3. Rhoades & Eisenberger 
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کارکنان با اتخاذ این استراتژی کارکنان سازمان به حد پایینی از تمایل به ترک شغل خواهند رسید و این 

 بسزایی خواد داشت تأثیرها سزامان را قسمتی از داراریی خود قلمداد کرده این امر بر عملکرد شغلی آن

 چنین بیان کرد. توان یم شده ارائهبا توجه به موارد (.  1106، 0دوهانل و ساائو)پ

 مثبت دارد.  تأثیر بازاریابی داخلی بر عملکرد کارکنان: 1فرضیه 

 اشتراک دانشی گر یانجیمنقش 

ا توجه به بکه  شود یم(، چنین حاصل 1111) ارانسواسون و همکتوسط  گرفته انجامبر اساس مطالعات 

کارکنان  تخصصی یها مهارتنیازمند ارتقای علمی و  ها سازماندر  و عملکرد افراد کارکردکه بهبود  این

دانش اشتراک ضمن خدمت و  یها آموزشاست، لذا بحث توانمندسازی کارکنان و مدیران از طریق 

شود که طی آن  حاصل میژی بازاریابی داخلی راتاز طریق اتخاذ است شده ذکر ردامو .کند یماهمیت پیدا 

و توانایی جدید در سازمان  دانش باکارکنانی  با اتخاذ این استراتژی  شود. فضایی برای یادگیری ایجاد می

 عملکردشانو ابعاد کاری مهم را که موجب بهبود  کنند یمآمده که بهتر از گذشته کار  خواهندبه وجود 

این امر  موجب  بهآموخت و  خواهندخود  همکارانکه تجربه قبلی داشته باشند از طریق  بدون این شود یم

رفتار  تأثیر دهنده نشانتحقیقات پیشین  (.1111و همکاران،  1عملکرد بهتری خواهند داشت )اگوهوموکون

مهارتی کارکنان و از  با افزایش توان علمی و هستند بدین گونه که  کارکنان بهبود عملکرددانش بر اشتراک 

همگامی کارکنان در اجرای  بازاریابی داخلی، مشارکت و یها تیفعالاز رهگذر  طرفی افزایش انگیزه آنان

خود را  یها ییتوانادانشی و  یها ییداراطی این روند کارکنان  سازمان افزایش خواهد یافت یها یاستراتژ

 (.1107، 9در جهت بهبود عملکرد به کار خواهند گرفت )سهیل و جنگ

 :توان ادعا کرد میتوجه به این مفاهیم با 

 مثبت دارد. تأثیراشتراک دانش بر عملکرد کارکنان  : 9فرضیه 

  .داردنقش میانجی  بین بازاریابی داخلی و عملکرد کارکنان رابطهاشتراک دانش در : 4فرضیه 

 

                                                           
1. Paul and Sahadev 
2. Ogunmokun 

3. Sohail and Jang 
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 نقش تعدیل گر ارتباطات

توجه به این نکته  ؛ با درک این موضوعکند یمارتباطات نقش بسیار مهمی در تحقق اهداف سازمانی ایجاد 

 ها سازمانافراد در  یها دگاهیدبسیار مهم است که ارتباطات تنها عاملی است که موجب ارائه افکار و 

)لونیدس و و بدون وجود ارتباطات هیچ شکل از انتقال افکار در بین کارکنان رخ نخواهد داد  شود یم

باعث  یطورجد بهکه عامل ارتباطات  شود یمچنین استدلال  شده انیب. با توجه به مطالب (1101همکاران، 

شده و این جو باعث اشتراک دانش بین افراد سازمان خواهد  ها دانستهی بر فضای ارائه نایجاد جوی مبت

شد. عامل ارتباطات در شرایطی که مدیرانی با توجه به اتخاذ استراتژی بازاریابی داخلی درصدد ایجاد 

جهت دهنده مثبت در  عنوان  بهفضای حمایتی در سازمان باشد به بهترین نحو عمل خواهد کرد و عاملی 

 . (1107مالونی و مک کارتی، ) داخلی و اشتراک دانش خواهد شد یابیبازاررابطه بین 

داخلی و  یابیبازاربر رابطه بین  تواند یمکه ارتباطات عاملی است که  کند یمتوجه به این نکته مهم جلوه 

 (1101لونیدس و همکاران، )از مطالعات  استدلالمثبتی داشته باشد. این  تأثیرعملکرد شغلی کارکنان 

 یابیبازارکه از ابعاد  دهد یمکه وجود ارتباطات در سازمان این اجازه را به کارکنان  ردیگ یمسرچشمه 

بهتر در  نقشایفای  منظور بهفضای پویایی  یآگاهآگاه شوند و این  شده اتخاذداخلی که توسط مدیران 

که عدم  دهند یمتحقیقات نشان  شده ذکر(. علاوه بر موارد 1111ترویل و همکاران، ) کند یمسازمان ایجاد 

توسط  ها برنامهتوسط مدیر و درک آن  شده اتخاذی ها یاستراتژوجود ارتباطات باعث ایجاد فاصله در 

افکار  ارائهبهبود در  باعثاین در حالی است که ارتباطات (. 0117، 0توث و تورجیلو) شود یمکارکنان 

مدیران در مورد اهداف سازمانی به کارکنان شده و این درک اهداف سازمانی و تفهیم دقیق آن باعث تسلط 

بدین  (؛ و1107مالونی و مک کارتی، ) خواهد شد دهخوا یممدیران از کارکنان  آنچهکامل کارکنان به 

به مطالب ارائه  با توجهد. پس دا خواهدقرار  تأثیرمثبت تحت  صورت بهکارکنان را شغلی طریق عملکرد 

 که: شود یمی ریگ جهینتشد چنین 

  .کند یمگر ایفا : ارتباطات در رابطه بین بازاریابی داخلی و اشتراک دانش نقش تعدیل5فرضیه 

                                                           
1. Toth & Trujillo 
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  .کند یمگر ایفا : ارتباطات در رابطه بین بازاریابی داخلی و عملکرد شغلی کارکنان نقش تعدیل6فرضیه 

 گردد:ارائه می 0پیشینه پژوهش و ادبیات بیان شده مدل مفهومی پژوهش در شکل با توجه به 

 

 

 

 

 

 

 
 

 های پژوهش  منبع: یافته   . مدل مفهومی پژوهش0شکل 

 

 ی تحقیقشناس روش

سنجش متغیرها از  بـرایتحلیلی است.  -روش، پیمایشی نظر ازهدف، کاربردی و  ازنظراین پژوهش که 

زمینة سازمانی ایرانی با  استفاده در منظور به ها سنجه. استاندارد مطالعات پیشین استفاده شد یها سنجه

صوری و محتوایی پرسشنامة  شده است. روایی یساز یبومترجمه،  -بازگشت -استفاده از شیور ترجمه

 05پنج بعد و  بازاریابی داخلی با. متغیر مدیریت، تأییـد شـد نظران صاحبنهایی از طریق بررسی نظرهای 

، 0دی ریدرون دن هوف و سؤال از مطالعه  6، اشتراک دانش با  (1106کیم و همکاران، ) از مطالعات سؤال

 کارکنانشغلی عملکرد و  (1107خیراندیش و همکاران، مطالعات )سوال از  1، متغییر ارتباطات با (1114)

پرسشنامه و معناداری  یها سازه روایـی. اند شده(، سنجیده 1101) و همکاران 1چیرسؤال برگرفته از  6با 

 افزار نرمتکنیک تحلیل عاملی تأییدی در  بـا اسـتفاده از مدنظر یها سازههای مربوط به  بار عاملی گویه

بـا پایایی ابزار آورده شده است. همچنین  1عاملی در جدول  آموس ارزیابی و تأیید شد. نتایج تحلیل

                                                           
1. Van Den Hooff and De Ridder 

2. Rich 

عملکرد 

اشتراک  ارتباطات

بازاریابی 

حمایت 

 مدیران

 ارتباط

 پاداش

آموز

 رفاه
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که  گونه همان اسـت شده گزارش 0 ضریب آلفای کرونباخ ارزیابی شد که نتایج آن در جدول اسـتفاده از

 آمده دست به 7/1مقدار این ضریب برای هر سه متغیر بالای  دهند یماعداد داخل پرانتز در قطر اصلی نشان 

لیکرت  با استفاده از مقیاس سؤالاتاست که تمام  ذکر قابل. باشد یمکه نشان از پایایی مناسب این ابزار 

قلمرو موضوعی پژوهش . کاملاً موافق سنجیده شدند =5کاملاً مخالف تا  =0محدودهای از  و در ییتا پنج

دانش در  اشتراک یانجینقش م»به طور کلی به حوزه منابع انسانی و رفتار سازمانی و به طور خاص به 

شود. قلمرو مکانی پژوهش حاضر مربوط می «کارکنان یو عملکرد شغل یداخل یابیبازار نیرابطه ب

باشد می 0911تابستان و پاییز و زمستان باشد و قلمرو زمانی نیز بازه شهر مشهد میستاره  5و  4های  هتل

واحد تحلیل این تحقیق فرد است، بنابراین، . اندآوری و تجزیه و تحلیل شدهکه دادهای مربوطه جمع

 5و  4ی ها هتلتعداد کارکنان . باشد یمشهر مشهد ستاره  5و  4 یها هتلشاغل در جامعة آماری کارکنان 

ها دقیقا مشخص نگردید بدین منظور با توجه به فرمول  به دلیل عدم همکاری برخی هتل شهر مشهدستاره 

های در هتلتصادفی  صورت بهپرسشنامه  551باشد تعداد نفر می 914کوکران برای جامعه نامعلوم که 

 ترکیب جمعیت تحلیل قرار گرفت. پرسشنامه مورد تجزیه و 911سطح شهر پخش گردید و در نهایت 

درصد  11درصد زن از لحاظ سنی 40درصد مرد و 51گونه بود که از حیث جنسیت شناختی پژوهش بدین 

 96درصد بین  04سال،  95تا  90درصد بین  06سال،  91تا  16درصد بین  91سال،  15تا  11کارکنان بین 

درصد دیپلم،  11 سال بودند. از لحاظ تحصیلی 45درصد بیش از  4و  45تا  40درصد بین  01سال،  41تا 

درصد فوق لیسانس و بالاتر بودند و در نهایت از لحاظ  05درصد لیسانس و  41درصد فوق دیپلم،  19

درصد  1سال،  05تا  00درصد بین  11سال،  01تا  5درصد بین  91سال،  5تا  0درصد بین  11سابقه کار 

 معادلة ساختارییابی مدلاز ، ها داده لیلتح منظور  به. سال بودند 11درصد بیش از  9سال و  11تا  06بین 

 استفاده شد. AMOS18 یافزارها نرمو 

 ها افتهی لیوتحل هیتجز

معادلة ساختاری، وجود همبستگی  یابی مدلالگـوی  یریکارگ  به یها شرط شیپیکی از  که با توجه به این

میزان همبستگی هر  0، جدولانجام شد. در  میان متغیرهای پـژوهش اسـت، تحلیـل همبسـتگی پیرسـون
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شامل میانگین و انحراف  ها آنتوصیفی  یها آماره متغیر با سایر متغیرها، آلفای کرونباخ هر متغیر و نیز

 . است شده  ارائهمعیار، 

 . میانگین، انحراف معیار، پایایی و همبستگی متغیرها0جدول 

 Mean SD 3 2 1 0 متغیرها

. بازاریابی داخلی0  61/9  79/1  (111/1)     

. اشتراک دانش1  54/9  71/1  **614/1  (115/1)    

. عملکرد کارکنان9  41/9  64/1  **514/1  **501/1  (119/1)   

. ارتباطات4  16/9  66/1  **517/1  **411/1  691/1  (117/1)  

 >p 10/1 **باشند.  طرفه؛ مقادیر درون پرانتز، ضرایب آلفای کرونباخ می توضیح: همبستگی دو                              

 های پژوهش  منبع: یافته                                

درصد مثبت و  11/1رابطه دو به دو متغیرها در سطح اطمینان  گردد یممشاهده  0که در جدول  گونه همان

 و که بیشترین مقدار مربوط به ارتباطات دهد یماز متغیرها نشان  آمده دست بهباشد. میانگین معنادار می

 کمترین مقدار مربوط به عملکرد کارکنان است. 

افزار  گیری با اجرای تحلیل عاملی در نرم قبل از برازش مدل معادلات ساختاری پژوهش، مدل اندازه

افزار و  های برازش خروجی نرم با استفاده از شاخص  یابیآموس، مورد ارزیابی قرار گرفت. این ارز

نامه صورت گرفت که مقادیر آن برای مدل  های مختلف پرسش های سازه معناداری بارهای عاملی گویه

ها  گویهاز  کی چیهبودن بار عاملی،  دار یمعن با توجه بهاست.  شده  ارائه 1تحلیل عاملی کلی در جدول 

. نتایج تحلیل عاملی برای شد تحلیلگویه از پرسشنامه،  17، تیدرنها رو نیازاشدند. نکنار گذاشته 

 شده است. ارائه 1در جدول  ییدیتأتحلیل عاملی های برازش مدل  های معنادار به همراه شاخص گویه

  شنامهپرس یها هیگو یبرا یدییتأ یعامل لیتحل جینتا. 1جدول 

 نتیجه معناداریسطح  بار عاملی گویه ابعاد نام متغیرها

بازاریابی 

 داخلی

 رفاه

Q1 154/1 111/1 معنادار 

Q2 770/1 111/1 معنادار 

Q3 691/1 111/1 معنادار 

 آموزش

Q4 647/1 111/1 معنادار 

Q5 619/1 111/1 معنادار 

Q6 797/1 111/1 معنادار 
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  شنامهپرس یها هیگو یبرا یدییتأ یعامل لیتحل جینتا. 1جدول ادامه 

 نتیجه سطح معناداری بار عاملی گویه ابعاد نام متغیرها

بازاریابی 

 داخلی

 پاداش

Q7 744/1 111/1 معنادار 

Q8 191/1 111/1 معنادار 

Q9 704/1 111/1 معنادار 

 ارتباطات

Q10 191/1 111/1 معنادار 

Q11 761/1 111/1 معنادار 

Q12 710/1 111/1 معنادار 

حمایت 

 مدیران

Q13 761/1 111/1 معنادار 

Q14 679/1 111/1 معنادار 

Q15 616/1 111/1 معنادار 

 - اشتراک دانش

Q16 771/1 111/1 معنادار 

Q17 199/1 111/1 معنادار 

Q18 717/1 111/1 معنادار 

Q19 119/1 111/1 معنادار 

Q20 716/1 111/1 معنادار 

Q21 119/1 111/1 معنادار 

عملکرد 

 کارکنان
- 

Q22 111/1 111/1 معنادار 

Q23 611/1 111/1 معنادار 

Q24 671/1 111/1 معنادار 

Q25 745/1 111/1 معنادار 

Q26 717/1 111/1 معنادار 

Q27 710/1 111/1 معنادار 

 - ارتباطات

Q28 755/1 111/1 معنادار 

Q29 711/1 111/1 معنادار 

Q30 716/1 111/1 معنادار 

Q31 751/1 111/1 معنادار 

Q32 711/1 111/1 معنادار 

Q33 515/1 111/1 معنادار 

Q34 671/1 111/1 معنادار 

Q35 665/1 111/1 معنادار 

 های پژوهش  یافتهمنبع:                                       

 

نشان  9های پژوهش است که در جدول   های برازش مدل، حاکی از برازش مطلوب آن به داده شاخص

 بخش مدل حکایت دارد. برازش کاملاً رضایت از ها شاخص  یّهکل است. شده داده
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 ی و مدل ساختاریریگ اندازهی برازش مدل ها شاخص . 9جدول 

 مدل ساختاری یریگ اندازهمدل  قبول قابلمقدار  نماد نام شاخص

 591 006 - (df) درجه آزادی

 2df ≤ χ2 ≤ 3df 416/0151 645/155 (χ2) کای اسکوئر

 2 <χ2/df ≤ 3 110/0 114/1 (df /χ2) کای اسکوئر بهینه شده

 80 ≤ GFI<.95 110/1 157/1. (GFI) نیکوئی برازش

 RMR)) 0 <RMR ≤.10 147/1 140/1 مانده یباقریشه میانگین مربعات 

 90 ≤ CFI<.97 117/1 149/1. (CFI) شاخص برازش تطبیقی

 05 <RMSEA. (RMSEA) ی میانگین مربعات خطای برآورد ریشه

≤.08 
179/1 177/1 

 50 ≤ PGFI<.60 691/1 651/1. (PGFI) شاخص نیکویی برازش ایجازی

 50 ≤ PNFI<.60 719/1 761/1. (PNFI) شاخص برازش ایجازی هنجارشده

 های پژوهش  یافته منبع:                     

 

 
 های پژوهش  یافته منبع: یساختار ةمعادل یالگو .1 شکل

 

 ,p<0/05)مثبت و معنادارند  15/1تمام اثرهای مستقیم بین متغیرها در سطح اطمینان  افتهیبرازش در مدل 

t >1/96)  .دو شاخص  از یهآزمون فرض یبراp-value  وt-value یکو شرط معنادار بودن  شده استفاده 

بازه از خارج  و مقدار شاخص دوم 15/1از  کمترمدنظر  ةرابط یاست که مقدار شاخص اول برا ینرابطه ا

شود ضریب اثر بازاریابی داخلی بر  یممشاهده  1و همچنین شکل  4که در جدول  گونه همان باشد. 16/0±

-pشاخص باشد که با توجه به دو   می 51/1و  71/1اشتراک دانش و عملکرد کارکنان به ترتیب برابر با 
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value  وt-value  توان یمباشد  می ±16/0کمتر و خارج از بازه  15/1برای هر دو رابطه به ترتیب از  که 

 باشد یم 95/1نین اثر اشتراک دانش بر عملکرد کارکنان نیز برابر با . همچشود یمگفت این دو فرضیه تأیید 

بر این اساس  دارندکه مقدار دو شاخص مذکور برای این ضریب نیز در بازه مناسب و مطلوب قرار 

را  9تا  0ی ها هیفرض. جدول زیر خلاصه نتایج مربوط به شوند یمگفت که این فرضیه نیز تأیید  توان یم

 .دهد یمنشان 

 پژوهش یها هیفرض آزمون جینتا ةخلاص. 4جدول 

 نتایج                                  

 فرضیه

ضریب 

 استاندارد
 عدد معناداری خطای استاندارد

سطح 

 معناداری
 نتیجۀ آزمون

 تأیید 111/1 011/01 011/1 776/1 اشتراک دانش ←بازاریابی داخلی. 0

 تأیید 111/1 669/6 014/1 517/1 کارکنانعملکرد  ← بازاریابی داخلی. 1

 تأیید 111/1 144/4 161/1 955/1 عملکرد کارکنان ← اشتراک دانش. 9

 یافته های پژوهشمنبع:                      

 

از روش که جهت آزمون این فرضیه  شود یماین پژوهش به نقش میانجی اشتراک دانش مربوط  4فرضیه 

است.  مشاهده قابل 5فرضیه میانجی در جدول  نتایج بوت استرپ برای .استفاده گردید 0بوت استرپ

 ،اشتراک دانش، حد پایین فاصله اطمینان برای دهد ینشان م 5طور که نتایج مندرج در جدول  همان

است. ( 541/1ی آن )و حد بالا( 094/1) بازاریابی داخلی و عملکرد کارکنان عنوان متغیر میانجی بین به

است. با توجه به  511 مجدد بوت استراپ یریگ و تعداد نمونه 15 سطح اطمینان برای این فاصله اطمینان،

اشتراک بنابراین  است؛ دار یمعن میانجیگیرد، این رابطه اینکه صفر بیرون از این فاصله اطمینان قرار می

 د.کنن متغیر میانجی ایفای نقش میعنوا به ،بازاریابی داخلی و عملکرد کارکناندر رابطه بین دانش 

 نقش میانجی اشتراک دانش برای استرپ بوت . نتایج5 جدول

 خطای استاندارد میرمستقیغمسیر ضریب فرضیه میانجی
 59/4سطح اطمینان 

 حد بالا حد پایین

 ←اشتراک دانش ←. بازاریابی داخلی4

 عملکرد کارکنان
175/1 090/1 094/1 541/1 

 های پژوهشیافتهمنبع:                       

                                                           
1. Bootstrap 
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 گریآزمون فرضیه های تعدیل

به منظور بررسی نقش تعدیل گری ارتباطات از رگرسیون سلسله مراتبی استفاده گردید. به منظور 

 0پیشگیری از ایجاد هم خطی بین متغیرها، متغیر تعاملی بر اساس رویه توصیه شده توسط آیکن و وست

نشان  9و  0مدل های  نشان دهنده نتایج رگرسیون سلسله مراتبی می باشد. 6( ایجاد گردید. جدول 0110)

دهنده اثر بازاریابی داخلی و ارتباطات به عنوان متغیرهای مستقل و تعدیل گر بر اشتراک دانش و عملکرد 

 4و  1نیز اثر تعدیل گر ارتباطات را نشان می دهد. نتایج در مدل های  4و  1های کارکنان می باشد. مدل

- =β)نشان می دهد که ارتباطات اثر تعدیل گری مثبتی در رابطه بین بازاریابی داخلی و اشتراک دانش 

0.099,p<.05) (و عملکرد کارکنانβ= -086,p<.01 )های تعدیل گری به دلیل دارد. بنابراین فرضیه

 ,ΔR2 moel1= 0.007)ایجاد شده است مورد تأیید قرار می گیرد  R2غییرات قابل توجهی که در میزان ت

ΔR2 moel2= 0.005 .)( اگر تفاوت بین مقادیر0111طبق گفته های جاکارد و همکاران ،) R2  0در مدل 

 .(P <0.05از نظر آماری معنی دار باشد ، اثر تعدیل کننده وجود دارد ) 4و  9همچنین   1و 

 گری برای متغیر ارتباطات نتایج تحلیل تعدیل . 6جدول 

 متغیر وابسته: عملکرد کارکنان متغیر وابسته: اشتراک دانش 

 6مدل 5مدل 4مدل 9مل 1مدل 0مدل

متغیرهای مستقل 

 و تعدیل گر

- - - - - - 

 917/1** 961/1** - 115/1** 174/1** - بازاریابی داخلی

 -911/1** -914/1** - -541/1** -544/1** - ارتباطات

  - -  - - متغیر تعاملی

بازاریابی داخلی* 

 ارتباطات

- - *111/1- - - *114/1- 

R2 197/1 649/1 651/1 141/1 569/1 561/1 

ΔR2 - 616/1 *117/1 - **510/1 *115/1 

(N = 390); * p < 0.05,** p < 0.01.   :های پزوهشیافته منبع 

 

                                                           
1  .  Aiken and West 
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-گری ارتباطات را در رابطه بین بازاریابی داخلی و اشتراک دانش نشان مینقش تعدیل 0همچنین نمودار 

دهد. همانگونه که مشخص است با بهبود ارتباطات اثر مثبت بازاریابی داخلی بر اشتراک دانش کارکنان 

 شود(. یابد )شیب خط زیاد میافزایش می

 
 های پژوهشیافته منبع:  دانشبر اشتراک بازاریابی داخلی و ارتباطات اثر تعاملی  .0نمودار

 

دهد. همانگونه گری ارتباطات را در رابطه بین بازاریابی داخلی و عملکرد نشان مینقش تعدیل 1نمودار 

یابد )شیب که مشخص است با بهبود ارتباطات اثر مثبت بازاریابی داخلی بر عملکرد کارکنان افزایش می

 شود(. زیاد می خط

 
 های پزوهشیافته منبع:   عملکردبر بازاریابی داخلی و ارتباطات اثر تعاملی  .1نمودار
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  یریگ جهینت

و نقش  اشتراک دانش واسطه به عملکرد کارکنان بر یداخل یابیبازار تأثیر یبررس هدف اصلی این پژوهش

  یآور جمع یها دادهفرضیه تدوین شد و از چهار پژوهش  ، در ایـنیطورکل به. باشد یم گر ارتباطاتتعدیل

این پژوهش از دو طریق  .برای آزمون استفاده شد مشهدشهر ستاره  پنجو  چهار یها هتلاز کارکنان  شده

که  . نخست اینکند یمکمک گردشگری حوزه رفتار سازمانی و منابع انسانی در مدیریت به بسط ادبیات 

در صنعت  عملکرد کارکنانبهبود  موجـب ها سازمانرفتاری و حمایتی در  یها یژگیو دهد یمنشان 

باعث بهبود عملکرد شده و رفتارهای  دانشجو مبتنی بر اشتراک که  و دوم این شوند یمهتلداری 

 . بهبود خواهد داد یانسانمنابع در کارکردی را 

بازاریابی داخلی بر اشتراک دانش نخست پژوهش نشان داد  یهفرض، آزمون شد یمی نیب شیپکه  طور همان

 ایـن. تأیید شد 4، که این فرضیه بر اساس جدول دارد تأثیر شاغل در صنعت هتلداری در بین کارکنان

 ادعاشدهمطابقـت دارد کـه در آن  (1115، )یانگو  (1107و همکاران ) تانگمطالعة  یها افتهینتیجه با 

اشتراک دانش در  یجستجوگرحس  جادیاباعث  یسازمان درونمشتریان  عنوان بهتوجه به کارکنان  اسـت

ادعا کرد، اقدامات  توان یماز تحقیق  آمده دست بهبه نتایج  توجه بابنـابراین،  خواهد شد. ها آنبین 

در به  تواند یم بازاریابی داخلیایجاد در زمینة  مدیران صنعت گردشگری و هتلداریاز جانب  گرفته انجام

در  و یادگیرنده و از این طریق کارکنان توانمند شرایط اشتراک دانش در سازمان مفید باشد آوردنوجود 

دانش خود  یگذار اشتراکبه هر چه بیشتر سازمان و کسب مزیت رقابتی در میان رقبا،  راستای اثربخشی

بازاریابی داخلی و قرار  داشت که توجه به مدنظرچنین  توان یمج به دست آمده یابا توجه به نت بپردازند.

خواهد داشت و  تأثیربازاریابی داخلی به جد بر حس یادگیرنده شدن کارکنان  یها یاستراتژگرفتن 

تر یک  های خود باعث به وجود آمدن یک جو سازنده و از همه مهم کارکنان یادگیرنده با اشتراک یادگیری

 سازمان یادگیرنده خواهند شد.

 شده دییتأ ها هتل کارکنان عملکرد بازاریابی داخلی بر، اثر دوم یها هیفرضآزمون همچنین، بر اساس نتایج 

در سـازمان  اتخاذ استراتژی بازاریابی داخلی بر بهبود عملکردادعـا کـرد  توان یماست. بنابراین، 

حمید و )ی ها پژوهشبا  راستا هم توان یمدر این پژوهش را  آمده  دست  به یها افتهیاست که  تأثیرگـذار
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ابعاد بازاریابی داخلی ایجاد  توان گفـت می جهینت در(، دانست. 1106، پائول و ساهاندو؛ 1101، همکاران

با توجه به نظریه مبادله اجتماعی در کارکنان سازمان ایجاد حس جبران خدمات سازمان را  سازماندر 

آمد که این عامل باعث بهبود  خواهندبر پاسخگو بودن در قبال سازمان  درصددکرده و این کارکنان  جادیا

باید به این نکته توجه کرد که  شده  انیبعلاوه بر موارد  عملکرد کارکنان در صنعت گردشگری خواهد شد.

استراتژی  قرار دادن مدنظربا  به کارکنان خود با توجه به تئوری نگه داشت منابع، سازمانی که توجه اساسی

و عدم دید ربات  ها آنکارکنان خود با توجه به ابعاد انسانی  یجا بهبازاریابی داخلی دارد علاوه بر کنترل 

قرار خواهد داد و عملکرد بهتر کارکنان در صنعتی مثل  تأثیررا تحت  ها آنگونه به کارکنان عملکرد 

که سازمان را  تر یراضکارکنانی  ،وه بر آنتر علا گردشگری برابر است با خدمات بهتر و مشتریانی راضی

عملکرد بهتری نیز  ،جزئی از خانواده خود دانسته و از طریق به وجود آمدن حس تعلق در برابر سازمان

 یا ژهیوعملکرد بهتر کارکنان توجه  باهدفگردشگری باید  یها سازمانپس مدیران ارشد  .د داشتنخواه

 باشند.  به استراتژی بازاریابی داخلی داشته

 ایـن یافتـه بـا ادعـای. دتأیید شـد اشتراک دانش بر بهبود عملکرد کارکناناثر  سوم یها هیفرضدر آزمون 

و  یجستجوگرجمله  از ها سازماندر  اشتراک دانش ابعادکه  مبنی بر این (1111سواسون و همکاران، )

گفت  توان یم آمده  دست  بهبر اساس نتایج . خواهد بود گذارتأثیر ها آنخوب  عملکرددانش بر  یآزادساز

دانش باشد و  یجستجوگرو  یآزادسازبر  یمبتنکنند که  جادیا ها سازمانجوی در باید  ها مدیران هتلکه 

مطالبی که در مورد کار نیاز به آموزش آن دارند بدون دغدغه بدان دستیابی داشته  یراحت  بهکارکنان بتوانند 

   .جو حاکم بر سازمان و مدیران ارشد به یادگیری کارکنان از همدیگر و مدیران ارج نهند که نیو اباشند 

رابطه بین بازاریابی  دهنده شیافزانشان داد که ارتباطات عاملی بسیار مهم  وضوح بهگری آزمون تعدیل

)لونیدس و همکاران،  با مطالعات راستا همداخلی و تسهیم دانش با عملکرد شغلی کارکنان است این نتایج 

دارند که اگر ارتباطات قوی در  این پژوهشگران بیان می .باشد یم( 1107؛ مالونی و مک کارتی، 1101

دانش را در کل سازمان جریان داد  توان یمسازمان گسترده شده باشد با استراتژی مبتنی بر بازاریابی داخلی 

گری چنین تایج آزمون تعدیلاز ندر حقیقت  و این نکته مهم و برگ برنده برای مدیران یک سازمان است.
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بین بازاریابی داخلی و علی ارتباط  دهنده شیافزاو  کننده لیتسهسازمانی  ارتباطاتوجود که  دیآ یبرم

 وجود ارتباطات باعث بهبود در رابطه بین تسهیم دانش و عملکرد شغلی نیهمچناست. عملکرد شغلی 

که وجود ارتباطات در  دهد یمنشان ( 1111در همین راستا مطالعه ترویل و همکاران، )است.  کارکنان

آگاه شوند  شده اتخاذی داخلی که توسط مدیران ابیبازارکه از ابعاد  دهد یمسازمان این اجازه را به کارکنان 

گری از نتایج آزمون تعدیل. کند یمبهتر در سازمان ایجاد  نقشایفای  منظور  بهی فضای پویایی آگاهو این 

افکار مدیران در مورد اهداف سازمانی به کارکنان  ارائهبهبود در  باعثکه ارتباطات  شود یمچنین حاصل 

مدیران از کارکنان  آنچهشده و این درک اهداف سازمانی و تفهیم دقیق آن باعث تسلط کامل کارکنان به 

جو مبتنی بر  وجوداید که زمون تعدیل گری چنین به نظر میپس با توجه به نتیجه آخواهد شد.  دهخوا یم

در وجود جو باز  نیهمچنو فهم کارکنان از استراتژی بازاریابی داخلی شده و  باعث بهبود درک ارتباطات

کرد شغلی کارکنان در عملی انجام خواهد شد که خوب بهی دانش نیز گذار اشتراکبه  ارتباطاتمبتنی بر 

سازمانی جهت دهنده رفتار اجتماعی  ارتباطات شده انیب. با توجه به مطالب قرار خواهد داد تأثیرتحت 

کارکنانی با  شوند یمباعث را کارکنان در سازمان است و سازمانی که مدیران آن ارتباطات بهتر در سازمان 

باید به این نکته توجه نمود که ارتباطات سازمانی  شده  انیموارد بعملکرد بهتر خواهند داشت. علاوه بر 

که توجه به این  ؛یرسم ریغ صورت  بهسازمان جریان داشته باشد و هم رسمی در  صورت  به تواند یمهم 

مدیران در صنایع خدماتی باید توجه  شده  انیبه مطلب ببا توجه  .از ارتباطات بسیار مهم است دو بعد

لق در ارتباطات سازمانی در مسیر سازنده باعث ایجاد حس تع سیال نمودنبسزایی به ارتباطات داشته و با 

ر و بهتر بیشت ارتباطاتکارکنان با  واک دانش شود طات باعث جریان دوطرفه اشترسازمان شوند تا این ارتبا

آموزش کارکنان را بهتر از قبل  ،همدیگر منتقل کرده تا سازمان با کمترین هزینه های خود را به آموخته

باعث سیر انتقال دانش در  وجه به ارتباطات در سازماناصلی این است که ت دپیشنهاانجام دهد. پس 

 .شاهد بهبود عملکرد کارکنان در صنعت گردشگری بود توان یمسازمان شده و از این طریق 

 قابلی معناداربا بازاریابی داخلی و عملکرد کارکنان  بین اشتراک دانشی گر یانجیم با آزمون تینها در

 افراد، پیوند خوبی عملکردبا  شده ادسازمانی ی اشتراک دانش بین رفتار دهد یمکه نشان . تأیید شد یتوجه 

باعث  ابعاد بازاریابی داخلی و اشتراک دانش دهد یم. در کل نتایج این پژوهش نشان آورد یمبه وجود 



   ...                                                 بازاریابی داخلی بر عملکرد شغلی کارکنان به واسطه اشتراک دانش تأثیر 
    

 

 

اشتراک به سطح قابل قبولی از  . علاوه بر این با دستیابیچشمگیر باشد طور  بهبهبود عملکرد کارکنان 

در سازمان، جلوگیری  کارکنان عملکرد پایین وجود آمدر ناشی از به یها نهیهزاز  توان یمدر سازمان  دانش

بهبود  منظور  بهواسطه بسیار خوبی  ،که تسهیم دانش شود یمبا توجه به نتایج حاصل چنین استنباط  .کرد

  بهقرار دادن کارکنان  توجه موردعملکرد کارکنان از طریق اتخاذ استراتژی بازاریابی داخلی است و با 

قرار دادن انتقال دانش بین کارکنان از  مدنظربا  توان یمرابط بین سازمان و مشتریان  نیتر یاصل عنوان

ی ریگ جهینتو یادگیری را در سازمان تسهیل بخشد. پس چنین  موزشاشتباهات گذشته جلوگیری کرد و آ

ی داخلی را بیشتر کرده و از این ابیبازاری اثربخشکه وجود جو مبتنی بر تسهیم دانش بین کارکنان  شود یم

 طریق شاهد عملکرد بهتر در سازمان خواهیم بود.

 پیشنهادات کاربردی

که بتواند ی است، بنابراین تشخیص عوامل کارکنان برای یـک سـازمان بسـیار پرهزینـه عملکرد پایین

صنعت گردشگری و صنعت ، برای آن بهبود عملکرد سازمان شود تبع  بهو  ها آنعملکرد  بهبودباعث 

حائز  شود یمشهر در صنعت گردشگری ایران محسوب  نیتر بزرگشهر مشهد که  خصوصاًو  هتلداری

مستقیم هستند و نماینده  ارتباطدر  کننده  مراجعهکارکنان سازمان با گردشگران  که چرا .اهمیت است

  .باشند می سازمان در برابر گردشگران

باشد.  مؤثر تعهد کارکنان و رضایت شغلی و توانمندسازی کارکنان تواند در استراتژی بازاریابی داخلی می

شهر مشهد  یها هتلپس مدیران  ها باشد گیری ای برای مشارکت بیشتر در تصمیم تواند زمینه همچنین می

تا با ایجاد ارتباطات و تسهیم دانشی که  دهندقرار  مدنظررا  ها آنکارکنان و نظرات  ها یریگ میتصمباید در 

 توان یمبعلاوه در راستای نتایج پژوهش . باشد گذارتأثیردر بهبود عملکرد  دیریگ یمبین کارکنان صورت 

 مهمو نقش  شده  گرفتهمشتریان داخلی در نظر  عنوان  بهدر بازاریابی داخلی کارکنان به نکته مهم رسید که 

مدیران  بیان نمودتوان  می آمده  دست  بهنتایج  با توجه بـهپس  .است دیتأکدر رضایت مشتری مورد  شان

و  آموزش کارکنان، ایجاد ارتباطاتاز قبیل کـاری  یها یژگیباید بـر وشهر مشهد  صنعت هتلداریارشد 

 درصددایجاد توانمندی در کارکنان،  منظور بهی تفویضی ها یژگیوایجاد فضای امن و حمایتی با 

https://parsmodir.com/db/hrm/empowerq.php
https://parsmodir.com/db/hrm/job-satisfaction.php
https://parsmodir.com/db/theory/commitment.php
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  به توان یتمامی این مراحـل و اقـدامات را م. ندیبرآکارکنان پاسخگویی به نیازهای کاری و غیر کاری 

برود،  سمت اهداف خـود پـیش به تواند یآن م لهیوس  بهعنوان رویکردی انگیزشی دانست که سازمان 

مزیت رقابتی  جمله نیروی انسـانی کـه یـک مختلف از یها تمامی عناصر و قسمت که  یحال هم در آن

 . کنند یصورت کاملاً کارآمد و اثربخش عمل م  به شود یبرای سازمان محاسبه م

دانش  اشتراکرفتار  از طریق بهبود تواند یم داخلیبازاریابی  دهد یمنتایج نشان  شده  انیبعلاوه بر مطالب 

صنعت هتل داری شهر مشهد در  ضروری است که مدیران  رو نیا ازکارکنان شود؛  عملکرد بهبود باعث

در  جانبه  همهو  زمان هم صورت  بهکارکنان،  عملکرد دانش و بهبود اشتراکبرای  داخلیبازاریابی  تقویت

مشتریان داخلی  عنوان بهکارکنان  ، باها هتلدستور کار قرار دهند. این بدین معنی خواهد بود که مدیران 

آموزش با   توانند یمدر همین راستا مدیران .آن نیازها برآیند و ارضادرک نیازها  رفتار کرده و درصدد

ی و رهبر ها استیبازخورد کارمندان در مورد س قیتشو، شرکت یها کارکنان در مورد اهداف و ارزش

 نانیاطم کارمندان نیدر ب یارتباط و همکار پرورش، هرگونه انتقاد رفتنیآزاد و پذ یشرکت، امکان گفتگو

قدم بردارند. بعلاوه   است یشرکت ضرور تیموفق یها مهم و برا مشارکت آن دانند یکارمندان م که نیاز ا

کار و  نیفرهنگ شرکت تعادل ب نکهیاز ا نانیاطم کارمندان. یو ارتقا شرفتیپ یبرا یها فرصت جادیا

کارکنان از  نیب یو همدل یهمکار هیو روح یارتباطات داخل تیتقو و کند یکارمندان را حفظ م یزندگ

بهبود عملکرد کارکنان خواهد  باهدفکاربردی در کاربردی کردن استراتژی بازاریابی داخلی  یها روش

 بود.

 شود یمپیشنهاد ی شهر مشهد ها هتلپژوهش به مدیران  یها هیفرضاز آزمون  شده  حاصلنتایج  بر اساس 

 یها تیقابلبهبود  هدف باآموزشی مرتبط با شغل  یها دورهداری، خدماتی بودن صنعت هتل با توجه به

و مداوم اجرا  یا دوره صورت  بهتی اثربخش به گردشگران اکارکنان در جهت ارتباط مؤثر و رفتارهای خدم

. در بین کارکنان کوشا باشند شده جادیادانش  یگذار اشتراکو با ایجاد جو مبتنی بر ارتباطات در به  نمایند

مختلف هستند؛ آموزش و  یها فرهنگافرادی از  ها هتلکه اغلب مشتریان  با توجه به این این بر  علاوه

عاملی بسیار مهم  عنوان  بهکه داده  هوش فرهنگی کارکنان را افزایش سایر ملل فرهنگ باکارکنان  آشنایی

نیز توجه به ایجاد جو مبتنی بر ارتباطات بر بهبود شرایط،  نجایاکه در  ح استردر صنعت گردشگری مط
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پاداش و تنبیه مبتنی بر انصاف شامل  یها استیس شود یمهمچنین پیشنهاد . خواهد بود اثرگذاربسیار 

رشد و یادگیری و امنیت شغلی را برای کارکنان هتل  یها فرصت حقوق و مزایا، ترفیع و پیشرفت شغلی،

به سفرهای متناوب به  تواند یمرفاهی کارکنان هتل  یها دستگاهو  ها پاداش بخشی از تدوین و اجرا کنند.

 .مدرن هتلداری اختصاص یابد یها وهیشمختلف برای کسب تجربه و آشنایی با  سایر شهرها و یا

پیشنهاد کاربردی برای مدیران  منظور بهنه مطالعات بازاریابی داخلی و پژوهش حاضر یبا توجه به پیش

 کیکاربردی کردن فرضیات این پژوهش بایسته است که مدیران  منظور بهچنین بیا نمود که  توان یم

 بهداشته باشند و این استراتژی را  مدنظررا  یاصل اساس کی عنوان بهوکار  کسب یشفاف برا یاستراتژ

 اعتماد  قابلرابطه باز و  کیکارکنان مشخص کنند سپس با ایجاد  یمشخص و شفاف برا اهداف صورت 

صادقانه، شفاف  یداخل ارتباطات  صورت  بهسامان دهند این ارتباطات  کاملاًفضای ارتباطی را  با کارکنان

 یکارمند یها کامل از تجربه یآگاهکه تسهیم دانش را بین کارکنان بیشتر کند در این صورت با  یو دائم

 د. حاصل از افزایش ارتباطات، عملکرد تغییر اساسی خواهد کر

 رفتار رهبری اجتماعی از قبیل مبادلة رهبر عضو، مبادلة گـروه عضـو و یها تیحمامطالعات آتی باید تأثیر 

 یها یاستراتژنقش بسزایی در اتخاذ  فرهنگ که آنجا از. رندینظرگافراد در  رفتار اشتراک دانشبر را 

 اتخاذ استراتژی بازاریابی داخلیآن بر  تأثیردارد لذا در تحقیقات آتی در نظر گرفتن فرهنگ و سازمان 

داشت  مدنظرشهر مشهد  یها هتلکارکنان  ی پژوهشامعه آمارجکه  به دلیل اینباشد.  گشا مشکل تواند یم

نتایج این پژوهش برای سایر  که نیو اهمراه بود  پراکنده بودن از قبیل عدم دسترسی و ییها تیمحدودبا 

 باشد. یکاربرد تواند ینم ها سازمان
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