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 تهران یگردشگر یها آژانس یداخل یابیبازار در نگیمنتور ندیفرا یاجرا نقش
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 مقدمه
و(1392همکاران،و)بنسبردیکشورهاستفرهنگیتبادلاتدرمؤثرعواملازودرآمدکسبمهممنابعازیکیجهاندرگردشگریصنعت

ازپیشبیشافزایشپیدرفشردهونزدیکرقابتدرکشورهاازبسیاریروازایندارد.ایویژهجایگاهجهانخدماتیصنعتاینبسترۀمنزلبه
جهانسازپولصنعتسومینگردشگریصنعتامروزه(.1394،همکارانوزادهعبدالله)هستندیالمللبینفعالیتاینازخودعوایدومنافع
کشورهایدرآندرصد20فقطوصنعتیکشورهایدردنیاگردشگریجریاناینازدرصد80استگفتنیاست.خودروسازیونفتازبعد

دجایاراافزودهرزشازانیمنیبالاترکهدنیاستدراقتصادیهایفعالیتنیترپربازدهونیتربزرگازکییهمچنین.دهدمیرویغیرصنعتی
ۀعمدمنابعازکییصنعتنیاهمچنیندهد.میقرارتأثیرتحترایفرهنگواقتصادیهایفعالیتریساغیرمستقیمومستقیموکندمی

درصد11و،جهاناشتغالدرصد11/4،جهانیناخالصتولیددرصد10کهطوریبه؛دیآمیشماربهجهاندرزاییاشتغالوییدرآمدزا
ازبیشتریسهمآوردندستبهبرای،جهانجهانگردیبزرگهایقدرتمیاندلیل،همینبهاست.دادهاختصاصخودبهراجهانکلدرآمد

۶تا4نیبکلایمجموعهۀمنزلبهیگردشگر،یصنعتیکشورهادر(.1396همکاران،وبهارشیپ)داردوجودتنگاتنگیرقابتبازارنیا
نیترمهمجزویانسانمنابعازمناسبیگیربهره(.1388همکاران،وفیروزجاه)ادبیکندیمدیتولرا(GDP)یداخلناخالصدیتولدرصد
کرد.خواهندحاصلیشتریبتیموفقسازمان،ۀاداردرامورمتخصصانازیمندبهرهبارانیمداست.موفقیهاسازماندررانیمدیهابرنامه
درکارکناندوسومبرافزونکهاستآنازیحاکهاپژوهشیهاافتهیاست.شیافزادرحالگذشته،ۀدهنسبتبهنگ،یمنتوربهاهتماموتوجه
نانیاطمآنانهایفعالیتدرنیازموردهایمهارتفهمازتاشودیمموجبافرادآموزش(.1394،یهاشموپوری)قلرندیدرگنگیمنتورروابط
فقطانسانیمنابعاهمیتاغلبحال،بااینشود.یمتعیینمنابعاینازجزئیاتباانسانیمنابعاهمیتکهداشتاظهارتوانمیشود.حاصل

موفقیتوتجاربها،مهارتآموزشبهکهشودیمهاگذاریسرمایهیمناسبهایسیستمویندهاافربرندرتبهوشودمیبررسیرسمیطوربه
(.Raudeliuni & Kavaliauskiene, 2014)پردازدیمکارکنان
واقعدریسازمانیهاتیقابلاست.نگیمنتور،هاتیقابلیریفراگوکارکنانۀتوسعودرشترقی،یبرانینویهاروشازیکیواقعدر

وفرهنگنیهمچنویتوانمندۀکنندانیبهاتیقابلنیا.شوندیممطرحیعمومصورتبهوسازمانسطحدرکههستندییهایستگیشا
وتعاملاتبهبودها،آموزشیاثربخششیافزامنتورینگژوهش،پیکلیتحلبراساس.(Ulrich et al., 1991)هستندسازمانتیشخص

نیهمچنوآموزشیاثربخششیافزاآن،نیتربرجستهکهباشدداشتهدنبالبهراعملونظرۀحوزانیمشکافپرشدنویسازمانارتباطات
حلمدیریتی،فنّاوریۀمنزلبهدرونیبازاریابیفهد(.1400همکاران،و)نورمحمدیداشتخواهددنبالبهراارتباطاتوتعاملاتبهبود

.(Varey & Lewis, 1999)استگراییمشتریومناسبهایبرنامهموفقاجرایبازارگرایی،درونی،خدماتوریبهرهبهمربوطمشکلات
بازاریابیدرراگردشگری(هایآژانسکارکنانحفظ)درقویابزاریۀمنزلبهمنتورینگنقشکهاستآنپیدرحاضرپژوهشاساس،اینبر

هایسازمانۀزنجیرمیانواسطۀحلقترینمهمدرحکممسافرتیهایآژانسکارکنانکند.بررسیاست،کارکنانبرتمرکزشکهداخلی،
طرفیازبمانند.هرهببیآنازجدیدهاینسلکارکناناستممکنکهدارندهمراهخودخدمتطولدرراخدماتیدانشوتجربهگردشگری،

بهراگردشگریهایآژانسکارکنانتواندیمهاآموزشاینبهتوجهوداردقرارداخلیبازاریابیبطندرمنتورینگهمچوننوینهایآموزش
کند.امیدوارماندگاری

 پژوهش ۀپیشین و نظری مبانی 

وکارکنانتیحماۀعرصدردیجدنسبتا یمفهوماما؛داردونانییشناساسطورهدرشهیرواستکهنویباستاننگیمنتورمفهوم نگ:یمنتور 
گفتهترباتجربهوتربزرگیفردبهمنتور.شدیماطلاقاندرزگوومشاوریهاتیشخصبهمنتورۀواژونانییشناساسطورهدرهاست.آنۀتوسع
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کسفوردلغتفرهنگ(.138۶زاده،آصف)داردمشاورنقشوکندیمتیحماوییراهنمارا(ی)منتشیخوازترجوانافرادکهشودیم دوآ
:کندیمفیتعرگونهنیاراکارآموزومنتورۀواژ

.کندیمکمکودادهمشورتزمانازیابرههیطدرتجربهکمشخصبهکهتجربهبایفرد:منتور
.ردیگیممشورتوکمکزمان،ازیابرههیطدرتجربهبااریبسفردکیازکهاستیفرد(:ی)منت کارآموز
ازنگیمنتورروش.است«متفکرکیـمنتور»ازبرگرفتهواژهنیاواست«men s – a mind»یونانی/نیلاتۀواژازبرآمدهمنتورۀواژ

ژهیوبه،افرادپرورشردیشناسروانسپسویپزشکعلومدرسرعتبهوگرفتقرارتوجهمورد1۹80ۀدهازکهاستییهاروشجمله
پرورشتیولئمسمنتور،نقشدریفرد،آندرکهافرادپرورشوآموزشیبرااستیروشنگیمنتورشد.جیراشدهاستخدامتازهکارکنان
،ریاخیهاسالدریول؛(Zachary, 2000)استشدهیماستفادهتیتربومیتعلیبراربازیدزاگنیمنتوررد.یگیمعهدهبهراینگرجانبههمه
(.Kutilek & Earnest, 2001)استشدهاستفادهمختلفیهاسازماندریانسانمنابعۀتوسعدرافتیرهنیااز

درکوتاهیجستارکهشودیمدییأتیزمانموضوعنیااست.نشدهنییتبخوبوماندهناشناختهتیریمددرروشنیاهنوزاستگفتنی
واقعدر.استیپزشکعلومیهارشتهدرشتریبهمآنوکماریبسنهیزمنیادرهاپژوهشکهشودیممشاهدهوشودانجامیفارسیعلممنابع
ارتقاورشدیهافرصتتاکندیمکمکتجربهکمیسازمانعضوبهباتجربهیسازماناعضایازیکیآندرکهاستیاتوسعهۀرابطنگیمنتور

یبرااستیروشنگیمنتورBilimoria et al., 2006))شفراهمیویبرارایاجتماعـیروانتیحماویشغلریمسۀتوسعقیطراز
میتعلیبرابازریدازگیمنتور.ردیگیمعهدهبهراگریدفردیۀجانبهمهپرورشتیئولمسمنتور،نقشدریفردآندرکهافرادپرورشوآموزش

مختلفیهاسازماندریانسانمنابعۀتوسعدرافتیرهنیاازر،یاخیهاسالدراما(؛Zachary, 2000)استشدهیماستفادهتیتربو
یروهاینازراجرزنمونه،یبرا.استیرهبریۀروحپرورشنگیمنتورگریدکاربرد(.Kutilek & Earnest, 2001)استشدهاستفاده
عهدهبهداوطلبانهطوربهیباغبانۀنیزمدرراییروستاجوانانآموزشتیمسئولهکد،یجدیروهاینآموزشیبرامنتورنقشدرباتجربهداوطلب

کیعیطبطوربهیپرورشرهبریبالاییتوانابرجوانان،پرورشموضوعباخودقیتحقدرهمکارانو1مرمنیز.کرداستفادهرند،یگیم دیتأ
 Mullen)هاییتواناوازها،ینمنابع،از:اندعبارتکهانددانستهمؤثرنگیمنتوریاهبرنامهتیموفقدررامهمعاملسهیلیکومالن.اندکرده

& Kealy, 1999.)وروابطت،یفیکت،یجنس،ینژادعواملاز:اندعبارتنگیمنتورۀدورطولدرمؤثرعواملرودز،وگروسمننظراز
باشد،ترمسندیباحتما منتورفردکهمعتقدندیبرخ،یمنتونگیمنتورانیمروابطتیفیکۀدربار(.Grossman & Rhodes, 2002)درآمد
توانندیممؤسسه،كیدرسطحهمکارکناناینند،یبیمآموزشیگروهصورتبهکهیافرادژهیوبهسن،همافرادکهدارنداعتقادگریدیبرخاما

معمولا ،یعیطبحالتدرکهافتندیدرژاپن،وکایآمرۀجامعدرنگیمنتورۀسیمقاهنگامهمکارانشونگیدارل.باشندگریکدیمتقابلمنتور
 .(Darling et al., 2002)شودیمبرقرارنگیمنتورۀرابطجوانانباترمسنافرادانیم

                                                           
1 Zimmerman 
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 (Haggard et al., 2011) شیپ یها سال در نگیمنتور  قاتیتحق روند :1 شکل

 زمان طول در نگیمنتور  قاتیتحق در ها شرفتیپ و مهم موضوعات

 کار محل در نگیمنتور  عملکرد .1

ۀتوسعۀبرنامکهاستیکسمنتوروشودیممنتورخدماتریدرگفردکی،آنموجببهکهاستیندیفرامستقلیاهرشتدرحکمنگیمنتور
،حالنیدرع(Bhatta & Washangton, 2003)دهدیمشنهادیپرایمداریمشتریهامهارتبالابردنمنظوربهمداخلاتازیسرکیاییفرد

برابردرشاگردانشانازنیهمچنمنتورها.شوندیمآنریدرگمنتیومنتورۀرابطویتعاملچارچوبدرمنتورهاکهاستمهمیتیفعالنگیمنتور
بههاآندادنقرارفشارتحتباخودیهامهارتساختدرراشاگردانمنتورها(.Ragin & Cotton, 1999)کنندیممراقبتمخالفیروهاین

رندگانیگمیتصممعرضدرشاگرداندادنقراربامنتورهات،یدرنها.کشندیمچالشبهییکاراازیبالاترسطوحبهدنیرسودشوارفیتکالقبول
یروانعملکردیجامنتورآندرکهییهاهرا.سازندیمیریگمیتصمۀآمادراشاگردان،خودیخارجویداخلیهاشبکهبههاآنیمعرفوارشد
یهاتیفعال(.Ragin & Cotton, 1999)نقشیسازمدلویدوستمشاوره،رش،یپذودییأت:ازاندعبارتکندیمپرشاگردانیبراراشغل
عملکردکهباورندنیابرمحققانازیاریبس.آوردیمفراهمراشاگردانیروانۀتوسعبهبود،ناکارآمدریغروابطدربعدچهارنیاهمراهبهیمرب
 .استمهماریبسکاریرویندرهاتیاقلوزنانیشغلۀتوسعیبراژهیوبه،یشاگردومنتورروابطیاجتماعـیروان
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 کار محل در نگیمنتور  جینتا .۲

یهامهارتانیبوخودۀحرفدرتیرضااحساسوعیسرشرفتیپبهشاگردان.داردتنگاتنگیارتباطیشغلتیموفقبانگیمنتورروابط
گاهنگیمنتورسودمندجینتاازخود،نگیمنتورۀبرنامتیموفقیابیارزمنظوربهدیبابشرحقوقانمدافع.دارندلیتمامثبتیروانۀمقابل آ
بهتر،یشغلعملکردبالاتر،حقوق،یشغلغبلوبهبودازجملهنگیمنتورۀرابطازیریگبهرهباکهراگراشغلمثبتجینتایبرخقاتیتحق.باشند
ازیبالاترسطوحعلاوه،به.استکردهدییتأمنتورنشده،کارکناننسبتبهمنتورشدهکارکنانیبراعیسریارتقانرخویشغلتیرضارشد
ارتباطگریدیایمزات.اسهمراهنگیمنتوربا(van Eck Peluchette & Jeanquart, 2000)یسازمانارشدرندگانیگمیتصمشینما

(.Bandura et al., 2001)کنندمیدرکراکنترلیدرونمنبعشاگردانکهاستاینازعبارتنگیمنتور
کهیروانجینتا.شودیمگرفتهکاربهشاگردانیروانۀتوسعدریخوببهکهاستینفوذانشاگردومنتورۀرابطیدیکلابعادازگریدیکی
رفتارازیشتریبشینما،یخودپنداربهبود،یدانشگاهبالاتردستاورد:ازاندعبارتبرندیملذتآنازناکارآمدریغروابطدرهمنتورشدافراد

یروانقیتطب(،Darling et al., 2002)تیفرداحساسبهبود(،Grossman & Rhodes, 2002)یفردانیمروابطبهبود،یاجتماعطرفدار
 Yancey et)محافظیروانیهایژگیوۀتوسع(،Bandura et al, 2001)یخودکارآمدبهبود،بالانفسعزت،یزندگگذاروشغلاببهتر

al., 1992)روابطدریروانۀتوسعدررانگیمنتورروابطسودمندعملکردمعاصرقاتیتحقکهاستروشن.یسنتریغمشاغلبهتررشیپذو
خدمتـیداخلفرهنگوماهرکاریروینحفظباـمیمستقطوربهسازمانبهنگیمنتور،یسازمانجیتانلحاظاز.دهدیمنشانناکارآمدریغ
بخشد.یمبهبودراماهرکارکنانحفظوهاسازمانورانیمدانیمتناسبنگیمنتورنیهمچنکند؛یم

 گردشگری های آژانس داخلی یابیبازار  .۳

آنهيدگادينایاپايهميمفاهاز(.Berry, 1987)دكرمعرفي1۹87لاـسدریرـبراـنبيـلوایابركهستامفهوميخليدايابيزاربا
يابيزاربادرفدـهوهرـگ.ذيرفتـپدـهناخونترياـمشاـبردوـبرخدررايابيزاربابهيشاگرتفكرورفتار،ركتـشنلـپرسۀـيكلهـكستا
راهاآناغلـمشويـخلدانمشترياۀلبهمنزرانكناركایبركهرطونهما(،1999)ناـگروموسرـيپباورهـب.تـساركتـشنلـپرس،خليدا

خلدادرجيرخايابيزارباهـبطوـمربیاـهتيفعالیريگربهكاجزیزيچخليدايابيزارباد،ريميگنظردرخليداتمحصولاۀلبهمنز
ونكناركانيبمناسبیركابطروا،خليدایمشترميمفاهۀرنديرگـبدريـخلداابيـيزاربا(،2000)راسونرـگدعتقاابه.ستيننمازسا

دوـخانيـنسایورـينۀاداروعهـتوسب،اـنتخاهـب،ئلهـمسنـيانظرگرفتندرباكههايينمازسا.تـساديريتـماـبناـكنركانیهمچن
درونیمشتریۀمنزلبهکارکنانبهدرونیبازاریابی.دـيكننـمخلقدوـخعوـمتبنمازسایابریابرجستهوریناپذديتقلقابتيرمزيتنددازميپر

 (.Lee & Chen, 2005)نگردیمدرونیمحصولاتۀمنزلبهمشاغلبهو

انجامانشیمشتربهبهترخدماتۀارائمنظوربهکارکنانشدرزهیانگجادیاوآموزشیبراشرکتآنچهازاستعبارتزینیداخلیابیازارب
سطحدریداخلیابیبازاراصطلاح،یبرۀمطالعازقبلتا.ردیگیشیپیرونیبیابیبازارازدیبایداخلیابیبازارهاآننظربهورنیازادهد.یم

شد.شنهادیپتیفیکنیبالاترباخدمتۀارائبهکارکنانقیتشویبرایحلراهدرحکمنخستیداخلیابیبازارۀدیارفت.ینمکاربهگسترده
دراوحفظباعثودهدشیافزاراکارمندۀزیانگتواندیمیراضیهایمشتریازهاینبرآوردنکهاستنیایداخلیابیبازاراستدلالومنطق

استخاصطوربهیشغلمحصولاتدیتولو،یکلطوربهیسازمانجوّخلق،یابیبازاراساسوجوهر(.Gounaris, 2010)شودسازمان
(Cooper & Cronin, 2011.) 
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یابی ۀفلسف .۴  داخلی بازار

رابرجستهومهمکارکنانحفظومندکردنانگیزهتوسعه،جذب،کارکهداندیمراهبردیمدیریتۀفلسفنوعیراداخلیبازاریابیدنیس 
داخلیبازاریابیازتعاریفترینجامعزایکی(.Dennis, 1995)رساندیمانجامبهراآنانهاینیازتأمینوباکیفیتکارمحیطکردنفراهمبا
برغلبهجهتبازاریابیهمانندرویکردیکازاستفادهباشدهریزیبرنامهتلاشیک»راداخلیبازاریابیکهاندکردهارائهاحمدورفیقرا

اثربخشاجرایجهتدرکارکنانکردنیکپارچهوایوظیفهبینهماهنگیمندکردن،انگیزهکردن،متوازنوتغییربرابردرسازمانیهایتمقاوم
 & Rafiq)«باشدیممحورمشتریوانگیزهباکارکنانایجادفرایندطریقازمشتریرضایتایجادمنظوربهایوظیفهوشرکتیهایاستراتژی

Ahmed, 2000.)داخلیبازاریابیبنابراینگیرد؛پیشیبیرونییبازاریابازبایددرونیبازاریابیکهباورندنیابر(1384)آرمسترانگوکاتلر
وهافعالیتکهزمانیکهداردیمبیانگرونروساست.حیاتیبیرونی،ودرونیچهمشتریان،نظردرارزشبالابردنمنظوربهسازمانبرای
ابهاماینشایدیابد.دستموفقیتبهوشوداجرابیخوبهتواندیمخارجیمشتریانبرایبرنامهاینشود،یمپذیرفتهسازماندروندرهابرنامه

گرچهنیستند؛یکسانیمفاهیمداخلیبازاریابیوانسانیمنابعمدیریتاست.انسانیمنابعمدیریتهمانداخلیبازاریابیکهآیدوجودبه
وآموزشاستخدام،جملهازشود؛میاستفادهداخلیبیبازاریادرکهدهندیمارائهراابزارهاییانسانیمنابعمدیریتدارند.زیادیمشترکات

(.Gronroos, 2000)کندیمارائهابزارهااینازاستفادهچگونگیجهتدرراهاییرهنموددرونیبازاریابیاماشغلی،مسیرریزیبرنامه

 داخل یابیبازار  یامدهایپ .۵

انسانیمنابعمدیریتامر،اینکناردر.استمشتریانوفاداریارتقایوحفظجذب،ها،سازماندربازاریابیاقداماتۀهمازهدف
سازمانداخلیبازاریابیهایفعالیتباکهموضوعیاست؛مدیرانبهاعتمادجلبوشغلیرضایتداخلی،مشتریانتعهدبهدستیابیدرصدد
 :کردبررسیجنبهچندینازتوانیمراداخلیبازاریابیاصلیپیامدهایکلی،طوربه.استشدهعجین

درکارکنانتجهیزداخلی،بازاریابیازجنبهاین.استمطرحداخلیبازاریابیدراصلیعناصرازیکیۀمنزلبه:شغلی امنیت الف(
شغلیگردشومجددآموزشانتقال،بهاستممکنسودآورییاووریبهرهدرکاهشهرگونه.گیردمیدربرراقبولقابلشغلیامنیتۀزمین

اندواقعیتاینبیانگرهابررسی.هاستآنریزشازجلوگیریهایراهازیکی،هابخشسایردرکارکنانمجددکارگیریبه.شودمنجرکارکنان
(.Rafig & Ahmed, 2000)یابدیمافزایشمدیریتبههاآناعتمادووفاداریرضایتمندی،کارکنان،شغلیامنیتافزایشباکه

دررقابتیمزیتبهدستیابیمهمعواملازیکیدانشۀتوسعوتولیدیافته،توسعهجهانیاقتصاددر:گسترده و متنوع های آموزش ب(
ازپسخدماتوکارانجامهایروشوفرایندهادرضروریتغییراتمسائل،حلوشناختباکارکنانآموزشعموما است.جهانیۀعرص
(.Rafig & Ahmed, 2000)داردارتباطفروش

ها،نگرشبهبودۀدربردارندکهنتایجیداشت؛خواهدهمراهبهراملموسینتایجآموزش،درگذاریسرمایهکهاستدادهنشانتحقیقات
(.Dubrine, 2004)هستندکارکنانوفاداریورضایتمندیوخدماتکیفیتارتقایبرایهامهارتافزایش

عملکردبامتناسبهایپرداختوصنعتسطحدرمتوسطحدازبالاترمزایایوحقوقپرداخت:اوتمندانهسخ های پاداش دادن ج(
دارندمتوسطحدازبالاترمزایایوحقوقکهکارکنانیکهدهدیمنشانهابررسی.استکارایناعمالهایروشازیکیوریبهرهو

(.Bansal & Morris, 2001)دارندبیشتریتعهدورضایتمندی
جریانسازیآسانبایدمختلف،هایروشازاستفادهباهاسازماناطلاعات،تسهیموارتباطاتبرقراریمنظوربه:اطلاعات تسهیم د(
سطحارتقایومناسببازخوردمکانیسمجادیاها،گیریتصمیمدرسهولتاطلاعات،جریانایناهمیت.سازندبرقراررااطلاعات
 (.Rafig & Ahmed, 2000)هاستتوانایی
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دیگر.سویازمسئولیتوانتظاراتوسویكازاختیاروعملآزادی:گیردیمدربرراجنبهدوتوانمندسازیکارکنان: توانمندسازی ه(
واعتمادصداقت،خلاقیت،جهدرنتیوکنندبیانسادگیبهرانظریاتشانبتوانندآنانکهشودیمباعثکارکنانمیاندرشکافوفاصلهکردنکم

عرضدردستمزدوحقوقسطحتفاوتکاهش(2مقام؛تفاوتکاهش(1:ازاستعبارتکاراینبرایروشدو.یابدافزایششغلیرضایت
 & Bansal)سازمانیعدالتواعتمادصداقت،فرهنگۀتوسعبرمبنایسازمانیارتباطاتراستایدرسازمانینمادهایتخصیصوسازمان

Morris, 2001.)

 یداخل یابیبازار  های گام .۶

سهدرهاگاماینبندی،تقسیمیكدر.شودیمبرداشتهآنمفاهیماجرایدرداخلیبازاریابیارزیابیوتوسعهبرایمتعددیهایگام
 :گیرندمیقراربخش

برتمرکز.2؛داخلیمشتریاننقشدرکارکنانبههتوج.1:استبخشدوشاملخودکهکارکنانرضایتمندیوانگیزشاول:گام
.کارکنانرضایتمندی
نیازمندمؤثرترخدماتۀارائ.استمشتریانوکارکنانبینمثبتتعاملبرقراریداخلیبازاریابیاساسیهدف.گراییمشتری:دومگام
است.دیگرسویازبعدییهاردهکارکنانوسویكازمشتریانبامرتبطکارکنانمیانمؤثرهماهنگی
درتغییرمدیریتوداخلیبازاریابیراهبردهایکارگیریبهمرحله،ایندراست.داخلیبازاریابیمفهومگسترشوتوسعهسوم:گام
بهدستیابیورمنظبهمشتریانمدیریتوراهبردهاکارگیریبهبرایابزاریدرحکمداخلیبازاریابیازکلیطوربهواستمدنظرهاسازمان
 (.Harvirs & Morris, 2001)شودیمگرفتهبهرهسازمانیاهداف

یابی ۀدهند تشکیل عناصر .۷  داخلی بازار

ازدرونیبازاریابیۀدهندتشکیلعناصر،4جدولدراند.کردهنظراظهارداخلیبازاریابیۀدهندتشکیلاجزایدرموردزیادیمحققان
است.شدهدادهنشانمحققانازبرخیهایدیدگاه

یابی ۀدهند تشکیل اجزای :1 جدول  (1۳89 اخوان، و هنزایی )طباطبایی داخلی بازار

یابی ۀدهند تشکیل عناصر محققان  داخلی بازار

تیمییادگیریوسویه،دارتباطاتاطلاعات،توزیعآموزش،طرفه،یکبازخوردفرایندها،وهارویهمشی،خطۀتوسعدرکارکناندرگیرکردن(2000)بالانتین

(2000)گرونروس
خارجی،انبوهارتباطاتانسانی،منابعمدیریتاطلاعاتی،پشتیبانیودرونیانبوهارتباطدرونی،ارتباطومدیریتپشتیبانیآموزش،

درونیخدماتبهبودوفناوریپشتیبانیوهاسیستمۀتوسع

کارکنانتعامل(1999)لینگز
درونیکنندگانعرضهودرونیمشتریانبینمبادلاتۀهزین(1999)فورمنوپیت

اندازچشمکردندرونیوادراکپاداش،کارکنان،ۀتوسع(1995)مونیوفورمن

همکارانوتانسوحاج
(1991)

محیطیافتنی،تدسفردیاهدافسمتبههدایتکار،ضمنورسمیآموزشاستخدام،فراینددردادنمشارکتکارکنان،بهمثبتنگرش
پاداشوعملکردبینۀرابطدرکبهکمکدوطرفه،بازخوردارتباطات،برایباز
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اندازچشمبایدسازمانها،آننظرازپاداش.توسعه،انداز،چشم:زااندعبارتدرونیبازاریابیعناصر،(1995)مونیوفورمندیدگاهاز
هایپاداشبایددرنهایتوکندارئههاآنبهرامناسبهایآموزشودهدارتقاامورانجامبرایراهاآنوکندترسیمخودکارکنانبرایروشنی
(.128-111ص،13۹1رحمانی،و)حسینیباشدداشتهنظردرکارکنانبرایمناسبی

 تحقیق های فرضیه

دارد.وجودداریمعنیوثبتمرابطهمسافرتیهایآژانسداخلیبازاریابیونگیمنتوریاجرابین:یاصلۀفرضی
 .داردوجودیداریمعنومثبتۀرابطیمسافرتیهاآژانسیداخلیابیبازارونگیمنتوردرمشاورهنیب:1یفرعۀفرضی

 .داردوجودیداریمعنومثبتۀرابطیمسافرتیهاآژانسیداخلیابیبازارونگیمنتوردریسازلیتسهنیب:2یفرعۀفرضی

 .داردوجودیداریمعنومثبتۀرابطیمسافرتیهاآژانسیداخلیابیبازارونگیمنتوردرمحافظتنیب:3یفرعۀفرضی

 .داردوجودیداریمعنومثبتۀرابطیمسافرتیهاآژانسیداخلیابیبازارونگیمنتوردریگریمربنیب:4یفرعۀفرضی

 .دهدیمنشانراداخلیبازاریابیو(ینگمنتور)ابعادمتغیرهاروابطپژوهشمفهومیمدل

 ,Megginson & Stokes, 2004; McKimm et al., 2007; Connor & Pokora, 2017; Bansal & Morris از: برگرفته پژوهش یمفهوم مدل :۲ شکل

2001; Cooper & Cronin, 2011 

 نمونه حجم نییتع روش و آماری ۀنمون جامعه، های ویژگی

فرضوآماریۀجامعبودننامشخصبهتوجهباکهدهندمیتشکیلتهرانشهردرگردشگریهایآژانسکارکنانراحاضرقیقتحآماریۀجامع
دسترسدرگیرینمونهروشبهنمونهۀمنزلبهمذکورآماریۀجامعازنفر265تعداددرصد،95اطمینانباآماریۀجامعنامحدودبودن

براست.مشخصنیز6جدولدرکهاستداخلیبازاریابیهایشاخصومنتورینگابعادبااینامهرسشپتحقیقابزارشدند.انتخاب

 ابیبازاری

 داخلی

 هایآژانس

 مسافرتی

 هدایت

 باز ارتباطات

 مثبت نگرش

 عملکرد و پاداش

 آموزش در مشارکت

منتورینگ
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صحیحۀنامپرسش251تعداددرنهایتکهشدتوزیعالکترونیکیوحضوریصورتبهجامعهاعضایبیننامهپرسش280تعداداساس،نیا
گرفت.قرارتحقیقفرضیاتآزمونمبنای

آنیعمومیهایژگیوویبررسجامعهیکلمشخصاتآن،کمكبهکهاستدیمفروینیازانمونهیشناختیجمعیهایگژیوشناخت
یآتقاتیتحقسؤالاتیطراحدرایگریدجوامعبهجینتامیتعمدرشودیمباعثشناختنیاهمچنینشود.یممشخصمحققانریسایبرا
آماریۀنمونوکارکسبنوعوسنخدمت،ۀسابقتحصیلات،سطحجنسیت،ادامه،درم.یکنفادهاستاطلاعاتنیاازگریدجوامعیبرا
استآمدهاختصاربه

شود.میمشاهدهتحقیقکمّیآماریۀنمونجنسیتفراوانیتوزیع،2جدولدر

 یکم   یآمار  ۀنمون تیجنس یفراوان عیتوز  :2 جدول

 نمونه تعداد نامشخص درصد زنان درصد زنان تعداد مردان درصد مردان تعداد

نفر251درصد1درصد45نفر113درصد54نفر13۶

است.شدهدادهنشانتحقیقآماریۀنمونتحصیلاتسطحفراوانیتوزیع،3جدولدر

 یکم   یآمار  ۀنمون لاتیتحص سطح عیتوز  :3 جدول

 کمتر تعداد
 کارشناسی از

 کمتر درصد
 کارشناسی از

 تعداد
 کارشناسی

 درصد
 کارشناسی

  تعداد
 ارشد کارشناسی

 درصد
 ارشد کارشناسی

 تعداد
 دکتری

 درصد
 دکتری

 درصد
 نامشخص

 تعداد
 نمونه

درصد8/۶درصد2/3نفر8درصد35نفر88درصد51نفر128درصد4نفر17
251
نفر

است.شدهدادهنشانتحقیقآماریۀنمونخدمتۀسابقفراوانیتوزیع4جدولدر

 یکم   یآمار  ۀنمون خدمت ۀسابق یفراوان عیتوز  :۴ لجدو 

 نمونه تعداد نامشخص درصد سال ۲0 از بالاتر سال ۲0 تا 11 بین سال 10 تا ۵ بین سال ۵ از کمتر
نفر82

(درصد7/32)
نفر۹7

(درصد۶/38)
نفر40

(درصد۹/15)
نفر1۶

(درصد4/۶)
نفر1۶

(درصدس4/۶)
نفر251

است.شدهدادهنشانپژوهشآماریۀنمونسنراوانیفتوزیع5جدولدر

 یکم   یآمار  ۀنمون یسن   یفراوان عیتوز  :۵ جدول

 نمونه تعداد نامشخص درصد سال ۵0 از بیشتر سال ۵0 تا ۴1 بین سال ۴0 تا ۳1 بین سال ۳0 از کمتر

نفر132
درصد(۶/52)

نفر۹2
(درصد7/3۶)

نفر20
درصد(8)

نفر2
(درصد8/0)

فرن5
درصد(2)

نفر251
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 نامه پرسش روایی و پایایی

براساسکهشدمحاسبهکرونباخآلفایباآنپایاییوبررسیانسانیمنابعآموزشوگردشگرییابیبازارخبرگانطریقازنامهپرسشروایی
آمد.دستبه70/0بالای6جدول

 پژوهش ۀنام پرسش مختلف متغیرهای پایایی :6 جدول

 رهایمتغ بودن نرمال

است.7جدولشرحبهحاضرپژوهشمتغیرهایرنوفیاسمـکولموگوروفآزمونجینتا

یع بودن نرمال برای نوفر یاسم ـ کولموگوروف آزمون نتایج :7 جدول  متغیرها توز

 آزمون ۀنتیج Z Sig ۀآمار  مقدار مدل )مکنون( پنهان متغیرهای
استنرمالریمتغتوزیع0/4650/820نگیمنتور

استنرمالریمتغتوزیع0/1151/350گردشگریهایآژانسداخلیبازاریابی

 «نگیمنتور » یدیأیت یعامل لیتحل مدل

یعامللیتحلجینتااست:زیرشرحبهگردشگریهایآژانسداخلیبازاریابیمنظوربهنگ،یمنتورۀسازابعادیدییأتیعامللیتحلجینتا
جینتا.ندمعنادارمدلیهاپارامترواعدادۀیکلومناسبنگیمنتوریریگاندازهمدلکهدهدیمنشان«نگیمنتور»سازۀدومۀمرتبیدییأت

پژوهشمکنونیهاصفتایسازهیریگاندازهیبرارالازمدقتبعد،نیایریگاندازهیبرامحققیانتخابیهاانگرنشکهدهدیمنشانحاصله
.کنندیمیریگاندازهراعاملنیاازیمهمبخشوبودهتیاهمباكیهرودارند

 سؤالات تعداد کرونباخ آلفای ارمقد متغیر
0/78 نگ:یمنتور 
40/72نگیمنتوردرمشاوره
40/73نگیمنتوردریسازلیتسه

40/87نگیمنتوردرمحافظت
۶0/92یگریمرب

یابی   گردشگری: های آژانس داخلی بازار
 20/81یفرداهدافسمتبهتیهدا

20/82بازخوردهمراهبهبازارتباطات
20/74کارکناندرمثبتنگرش
20/90عملکردوپاداشنیبارتباط

20/77آموزشندیفرادرکارکنانمشارکت
 ۲8 0/971 نامه پرسش کل
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 استاندارد حالت در مسیر( )تحلیل تحقیق عمومی مدل :3 شکل


 داری معنی حالت در مسیر( )تحلیل یقتحق عمومی مدل :4 شکل
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نسبتا تیوضعدرتناسبیهاشاخصنظرازمدل8جدولدرشود.میمشاهدهتحقیقعمومیمدلبرازشهایشاخص،8جدولدر
دارد.قراریمناسب

 تحقیق عمومی مدل برازش های شاخص :8 جدول

IFI CFI AGFI GFI P-Valu RMSEA 𝑿𝟐 /𝒅𝒇 df 𝑿𝟐 
180/383/20/090/0000/90/830/980/98

است.شدهدادهنشانمدلیاجزانیبروابط،2و1نمودارهایبراساس،9جدولدر

 برآوردشده یپارامترها یدار  یمعن و ها سازه کل تأثیرات ریمس بیضرا :9 جدول

یب مدل در شده مطالعه مسیر  آزمون ۀنتیج داری معنی عدد مسیر ضر

دارداثر10/700/88گردشگریهایآژانسداخلیبازاریابینگیمنتور

  مدل های هیفرض یبررس

هایآژانسداخلیبازاریابیونگیمنتورندیفراهایسازهبیناستانداردضریبشود،یممشاهده9جدولو4و3هایشکلدرکهگونههمان
داریمعنیومثبتتأثیرنگیمنتورندیفراۀسازکهگرفتنتیجهتوانیماساس،اینبراست.70/10آنداریمعنیعددمقدارو88/0گردشگری

بهنیززیرمجموعههایفرضیهسایرشود.یمتأییدپژوهشیۀفرضنیادرنتیجه،دارد.گردشگریهایآژانسداخلیبازاریابیۀسازدر(88٪)
شود.میتأییدترتیبهمین

 گیری نتیجه

یابی در نگیمنتور  ندیفرا یاجراساز  ریتأث  گردشگری های آژانس داخلی بازار

یابی و نگیمنتور  در مشاوره نقش  گردشگری های آژانس داخلی بازار

مهمۀفیوظانجامدرشخصبهیخطبرونکمكازستاعبارتنگیمنتوره(ینظرنیتركی)کلاسباكکلاترونسونیمگنظربراساس
(الف:دهدیمیروحالتسهدرنگیمنتورۀتوسعوآموزش(.Megginson & Clutterbuck, 1995)تفکرونشیبایکاردانش،انتقال
 & Megginson)منتوركیۀژیوسبكوروشازیبرونۀگاهانآیجستارگر(ج؛وکارکسببهمربوطمواردۀتوسع(ب؛یمهارتنگرش

Stokes, 2004.))شاگردان(،هایمنتیبرایسازلیتسه،یشغلیهامشاورهۀتوسعیرهایمتغبانگیمنتورندیفراکهشددهیدپژوهش،نیادر
مشاوره،نقشدرمنتورشد.خواهدییاجرایگریمربدرنهایتویسازماندرونیهاکشمکشوفشارهابرابردرآنانمراقبتومحافظت

کبرآنخودپژوهشدرکرامکهیانکتهدهد.یمانجاممنتیازرایشناسروانیهاتیحما یشناسروانیهاتیحماکهبودنیاداشتدیتأ
(Krame, 1985)ردیپذانجامدیبایالگوسازومشاورهت،یمقبولورشیپذ،یدوستقالبدر)شاگرد(یمنتازمنتور

درتاکندکمك()شاگردانهایمنتبهنگ،یمنتوریشناختروانفیوظاساختنبرجستهضمنتواندیمنگیمنتوردرمشاورهاساس،نیبرا
)شاگردان(هایمنتبهمنتورکهیاتینظرازوکنندهیتکآنبهدوستومشاورۀمنزلبهبلکهبدانند،دهندهآموزشفقطنهرامنتورکار،طیمح
ویفنیهاجنبهاگرچهافرادازیاریبسکهداردکاربردجهتآنازگردشگریهایآژانسداخلیبازاریابیدرریمتغنیاکنند.استفادهدهدیم

راانیمشتربانامناسبیرفتارهابهمربوطضعفنقاطاماسرآمدند؛انیمشتربهخدماتۀارائدریشغلوسعتمنظرازودارندییبالایکیتکن
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مشاورهشوند.مندبهرهرمنتوۀتجربودانشازیتیموقعهردرتاکندیمکمكآنانبه)شاگردان(هایمنتدرمشاورهازاستفادهدانند.ینم
مدنظررایخودگشودگوافشاندیفراکنند،نییتعبهتررایفرداهدافگردشگریهایآژانسداخلیبازاریابیدرتاکندکمكافرادبهتواندیم

ینگرشومطلوبیریتصوجادیابهگردشگریهایآژانسداخلیبازاریابیدرتواندیمنگیمنتوردرمشاورهتر،مهمهمهازوباشندداشته
رند.یبگدستدرـاستانیمشترهمانکهـراسازمانایوشرکتنبضاستقرارزمانهماندرایوندهیآدرکهشودمنجرکارکنانیازمثبت

ندیفراتیوفقمیبرامعتقدندمحققانشتریبکهاستگونهاینگردشگریهایآژانسداخلیبازاریابیونگیمنتوردریسازلیتسهنقش
از:اندعبارتکهدارندازینییهایبسترسازوطیشرایسازلیتسهبهنگ،یمنتور

دارد؛یبستگاوضاعوطیشرابهبودنداوطالبانهزانیماست.داوطلبانهاقدامینگیمنتوراصولا بودن:داوطلبانهالف(
آموختنازمندینن،یبنابراشوند.دادهجهتیابرنامهسمتبهاتاندآنازمندین)شاگرد(یمنتهمومنتورهم:یآموزمهارتب(

؛شودانجامهمبازمانهماستممکنیحتکهدارد،وجودیمنتیبراهمومنتوریبراهمکههستندییهامهارتیهابرنامه
گر.یکدیازمنتورهاتكتكتیحماهچومنتوركیازگروهكیتیحماچهازمندند.ینتیحمابهاغلبمنتورهامستمر:یهاتیحماج(

است؛ادراكبهبودوهامهارتۀتوسعهم،ازمنتورهااطلاعاتکسبنگ،یمنتورندیفرادرموردآنانکردنبحثمنتورها،گردآمدنازهدف
متعهدند؛نامهبرقبالدرکنندگانمشارکتکهسازدمشخصیروشنبهنگیمنتورندیفراکهداردتیاهمموضوعنیا:یسازگارد(
(؛Garvey, 1994)استتیاهمحائزاریبسندیفرایابتدادرموانعوهاتیمحدودشناخت:ییربنایزنیقوانتیتثبه(
ۀرابطمرورومنظمبازخوردنگ،یمنتورجینتاتیموفقدرعاملنیترمهمدهدیمنشانمحققانیبرخقاتیتحقمستمر:مرور(و
کند؛لیتسهراکارنیاتواندیمابتدادرییربنایزرراتمقیبرقراراست.نگیمنتور

بهنگیمنتوریهابرنامهلیتحمیبراتلاشکهمعتقدندمحققاناست.یمنتیبرانگیمنتورنگ:یمنتورشمولوتیمالکیگستردگز(
مالکاننییپاتابالاازنفعانیذۀهمدیبانگیمنتورمنافعن،یبنابراشد.خواهدمنجرمنتورهادریاجتماعیمهندسویدستکاربهمنتورها
طلبد؛یمرانگیمنتوریگستردگموضوعنیاکهردیبگدربررامشتریانتاهاآژانس

آنوداردوجودنگیمنتورازبعدیابیارزبارابطهدریقولنقلدارد.تیاهمزینبرنامهازمستمریابیارزمستمر:نظارتویابیارزح(
(.Neilson & Eisenbach, 2003)کندحلبتواندراگذشتهسالدوازبرآمدهمشکلاتومسائلکهاستنیا

یبراهمومنتوریبراهماساس،نیبراباشد.دهندهزشیانگوکنندهقیتشودهنده،یانرژبخش،الهامدیبابعدنیادرنگیمنتور
کهه،یاولیهارساختیزازبعدالبتهرانه؛یگسختیلیخنهوباشدریوپاگدستیلیخنهکهشودنیتدویاهیاولمقرراتاستلازممنتورینگ
ازیکیرایسازلیتسهمحققانازیاریبساساس،نیبراباشد.تیوضعنیابخشتحققدیباکهاستمنتورنیاکند،یمنیتدوراآنسازمان
(.McKimm et al., 2007)باشدداشتهمنتوردیباکهدانندیمیسازمانیهامهارت
افرادبهتااستمیرمستقیغیطراحویدهشکلنوعیمنتوریبراآننقشونگیمنتوردریکنندگلیتسهلین،وکلاترباکباوربه

بهراتیاحمویریادگیبتوانندکههامکانوافرادازگستردهاریبسیاشبکهجادیادرژهیوبهرساند؛یاریکاردانیبهرسیدنبرایتجربهکم
ندیفرایاجراسازدرطیشرایسازلیتسهکهگرفتجهینتتوانیمحات،یتوضنیابا(.Clutterbuck & Lane, 2004)اورندیدربگردش
زیراباشد؛داشتهنقشاریبسگردشگریهایآژانسداخلیبازاریابیبهمربوطآموزشندیفرادرکارکنانمشارکتبعددرتواندیمنگیمنتور
آموزشیاصلۀدغدغپساست.رندهیادگییهاسازمانکاملیریادگیاصولبامنطبقکاملا یسازلیتسهدرشدهمطرحمواردوطیشرایمتما

تواندیمنگیمنتوریسازلیتسههمچنینشد.خواهدبرطرفنگیمنتورازبعدنیاباگردشگری،هایآژانسداخلیبازاریابیدرکارکنان
شود.گردشگریهایآژانسداخلیبازاریابیدربازخوردۀارائوباطاتارتبازشدنباعث
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یابی و نگیمنتور  در محافظت نقش  گردشگری های آژانس داخلی بازار

یۀنظربراساس(.Krame, 1985)داندیمنگیمنتوردریشغلۀتوسعیبرایضروریهارمجموعهیزازیکیرامحافظتبعدکرامه
(.Ragin & Cotton, 1991)دنکنیممحافظتمخالفنیروهایبرابردرهایمنتازمنتورهانگ،یمنتوریارکردهاکباارتباطدرمحققان

وباشد،داشتهپدرانهیهاهیتوصکند،دفاعخوبقیعلاازکهاستیکسنگیمنتورندیفرادرمحافظکهاستباورنیابرزینیگریدشمندیاند
نقشدیبامحافظتیدرنهاکند.دیتقلرانقشآنیابندلیتماتجربهکمافرادکهینحوبهکند؛فایاهاحوزهیخبردررانقشیسازمدلبتواند

شغلشانازکهینحوبهدهد؛قراربزرگیهاپروژهمقدمخطدرراهاآنوداردنگهثابتتجربهکمافرادبرایراطیشراوباشدداشتهپدرمابانه
.(Clutterbuck & Lane, 2004)داردیتریواقععملکردمشاورهبعدنسبتبهنگیمنتوردرمحافظتبعدهجیدرنتشوند.منتفع
سمتبهتیهدابعدبهگردشگریهایآژانسداخلیبازاریابیدرتواندیمنگیمنتوردرمحافظنقشکهگرفتجهینتتوانیماساس،نیبرا

یخوبینیآفرنقشهمکهشودمحققیفردایسرپرستیۀسادرافرادیشغلشرفتیپبهمربوطاهدافچراکهبکند؛یانیشاکمكیفرداهداف
دیبامشاغلازیاریبسیابیبازاردرکند.مراقبتمیناملایدادهایروبرابردرراهاآنهموباشدداشتههایمنتیبرامختلفیهاتیموقعدر

دیباسازمانایشرکتکارکناناجرادرهمویریگمیتصمدرهمکهشودیمجادیاییهاتیضعووکنندتجربهراییزااسترسویبحرانلحظات
است.داشتهمنتوربافردکهییهااندوزیتجربهبهمگرشودینمحاصلنیاوکننداجراویریگمیتصمخوبوبشناسندخوبراهاآنبتوانند

یابی و نگیمنتور  در یگر یمرب نقش  گردشگری های ژانسآ داخلی بازار

است.گرفتهقرارمحققانتوجهمورداریبسیشغلۀتوسعبخشدرونگیمنتورندیفرایاجراسازدرکهاستیبعدنیاولیگریمرب
دهدیمانجامرایشغلشیپاهموداردعهدهبهرافردیتوانمندسازهمنگیمنتورآندرکهاستیشغلۀتوسعدرنقشتنهایگریمرب
(Krame, 1985).همدانند.یمانکارناپذیررادونیابودنمترادفومشابهت،یپوشانهممحققانیبرخکهداردتیاهمیقدربهنقشنیا

شودآشکارشانیاستعدادهاتاکنندیمکمكخودشغلدرافرادۀتوسعبهکهینحوبههستند؛یریادگیروابطبریمبتننگیمنتورهمویگریمرب
انجامعملدرخودراآنچهوکنندیمقیتشونوموضوعاتیبراراافرادانیمرب(.Connor & Pokora, 2017)ابندیدستباارزشجینتابهو
عمدتا کهاستیندیفرامنتورینگیکلطوربهوکنندیمعملمنتقددوستیهمانندودهندمیبازخوردافرادبهدهند،یمنشانهاآنبهدهندیم
است.یمربرایاختدر

ک،یسنتیگریمربدر دراست.دادهراآنشنهادیپیمربحداقلایاستمربوطیمرببهاهداف.استبازخوردومشاهداتبریمربدیتأ
یمتکاهدافتیمالکباشد،شدهدادهبازخوردواسطهبدونرندگانیادگیقیطرازکهشدخواهددیتولیهدفیگریمربدرریاخیهاشرفتیپ
درنقشنیابر،یپرستارویپزشکعلومبهمربوطینیبالیهاپژوهششتریبدر.(Clutterbuck & Lane, 2004)استرندگانیادگیبه

کنگیمنتور  است:شدهاشارههاآنازیبرخذیلدراست.شدهیفراواندیتأ

وسرپرستانیشغلیاحرفهسطحبانگیمنتوریهاآموزشنیبارتباطکا،یآمرکاگویشیالتیایپرستاردانشگاهدرپژوهشیدرالف(
 & Rawl)بودندکردهشرکتقیتحقنیادرکهبودیمترونوسرپرستار600ازشیبیآمارۀنمونشد.دییتأویبررسیپرستاریهامترون

Peterson, 1992.) 

ۀحوزدرمدلدو،یپرستارسرپرستانوپرستارهاابمصاحبهازاستفادهباوسلندیایهامارستانیبازیکیدرگریدپژوهشیدر(ب
کیساختارمدلدر.یندیفرامدلویساختارمدلشد:ییشناسانگیمنتور اثرگذارند.نگیمنتوربرطیمحورخدادها،افراد،کهبودشدهدیتأ
یسازلیتسه،یسازیاحرفهروابطۀتوسعشود:یممنجریشغلۀجداگانامدیپسهبهکهشدییشناسامرحلهچهار،یندیفرامدلدر

روابطکهیبعدسهگریدپژوهشیدرپژوهشگرانن،یبراعلاوه(.Angelini, 1995)یسازمانجوبامثبتۀمراودو،یشغلانتقالموضوعات
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طولو،یشغلۀتوسع،یسازیاجتماعاز:اندعبارتبعدسهنیاکردند.میترسرهیمتغسهمدلكیقالبدردهدیمشکلراشاگردومنتور
ازیکی(.Johnson et al., 1999)شودبردهکاربهنگیمنتورروابطشیافزایبرامناسبیآموزشابزارۀمنزلبهتواندیممدلنیاعمر.
سرپرستانیاتورراهنمایانپرورشبهتواندیمنگ،یمنتورتیاهمبهتوجهباکهاستیشغلۀتوسعها،پژوهشومطالعاتنیاابعادنیترمهم
ابد.یتحققیگریمربقیطرازآژانسیکمختلفهایگیشه

ازیبعضیحتوگریدمشاغلازیبرخویتجار،یدانشگاه،یشغلۀتوسعورشددریمهمعنصربهنگیمنتورر،یاخیهاسالدر
وکندیمبرقرارخودیسرپرستتحتترجوانافرادباتانهدوسوكیارگانایرابطهمنتوراست.شدهلیتبدیپرستارویدرمانروانیهامراقبت

زاده،)آصفدهدیمیاریراشانیایروانویروحویاجتماع،یفرهنگمشکلاتومشاغلدرخصوصبلکه،یدانشگاهدروسدرموردتنهانه
بارزاریبسگردشگریهایآژانسداخلییبازاریابونگیمنتوردریگریمربنقشگرفتجهینتتوانیمحاتیتوضنیابا(.113ص،1386
نیاآغازگرتواندیمیمربکهداشتخواهدیمحرکبهازینگردشگریهایآژانسداخلیبازاریابیبامرتبطاقداماتۀهمچراکهبود؛خواهد
سمتبهافرادیعملتیهدادرباشدداشتهتواندیمگردشگریهایآژانسداخلیبازاریابیدریگریمربکهیدستاوردنیبهترباشد.حرکت
یهاسازهنیترعمدهفتد،یباتفاقمهمدونیااگرنیبنابرااست؛یکاریهاتیفعالطولدرمداومیبازخوردهاۀارائنیهمچنویشغلاهداف
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Abstract 

Travel agencies are the largest intermediate circle between tourism service providers. The knowledge, 

experience, and skills of the staff of travel agencies are valuable resources that, if left unattended, can 

lead to consequences such as the departure of valuable staff, customer dissatisfaction, and service 

failures. Counseling by a mentor assigned to a travel agency can reduce the stress and worries of 

starting a business. Facilitating some unfamiliar processes in travel agencies, sometimes encountered 

by new and inexperienced staff, provides high-quality services for customers. Mentors try to give 

young people hope for the future by coaching and protecting them. This study examines the role of 

mentoring in improving the internal marketing of tourism agencies in Tehran. The study’s statistical 

population is the staff of travel agencies in Tehran. Assuming it is unlimited, 251 people were selected 

by the available sampling method. To analyze the results, structural equations and LISREL software 

were used. The results show that the dimensions of the mentoring process (including consulting, 

facilitation, protection, and coaching) have a positive and significant effect on improving internal 

marketing and creating experienced, young, and reliable human resources for agencies. In a way, 

increasing employee satisfaction and its impact on improving internal marketing can increase 

customer satisfaction and improve sales. 

Keywords: Mentoring, Internal marketing, Staff, Travel agencies 
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