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Abstract 
Service employee productivity has nowadays intrigued researchers and managers. 

The current applied correlational-descriptive enquiry aimed to offer practical resolutions 

for improving employee productivity in East Azerbaijan hotel industry based on internal 

marketing and knowledge sharing. The research data were collected based on a 

questionnaire the validity of which had been investigated via expert view and 

confirmatory factor analysis and the reliability of which had been explored through 

Cronbach alpha coefficient. The research population comprised 565 managers and 

employees at various hotels in East Azerbaijan province from whom a cluster sample of 

232 was randomly selected to complete the questionnaire. The gleaned data were 

analyzed via Structural Equation Modeling. The results revealed that internal marketing 

directly impacted employee productivity with path coefficient of 0.6 and indirectly 

through mediating role of knowledge sharing with path coefficient of 0.21; internal 

marketing was also found to impact knowledge sharing with path coefficient of 0.53. 

Knowledge sharing was also found�to have a positive effect on employee’s productivity 
with path coefficient of 0.41. The results underscore the partial mediating role of 

knowledge sharing and recommend that senior hotel managers employ internal 

marketing in order to improve knowledge sharing and enhance employee productivity. 
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 کارکنان با نقش میانجی رفتار تسهیم دانش  وریبازاریابی درونی و بهره
 داریدر صنعت هتل

 
 

 1*صمد رحیمی اقدم 
 

 چکیده
علاقه پژوهشگران و  وری کارکنان خدماتی از موضوعاتی است که امروزه به موضوع موردبهره 

وری کارکنان هکارهای کاربردی برای بهبود بهرهشده است. پژوهش حاضر با هدف ارائه رامدیران تبدیل
های استان آذربایجان شرقی مبتنی بر بازاریابی درونی و رفتار تسهیم دانش موردمطالعه قرار گرفت. هتل

   . برای استهمبستگی  -نظر هدف کاربردی و بر اساس روش یک تحقیق توصیفی این پژوهش از
شد. روایی پرسشنامه توسط خبرگان و تحلیل عاملی تأییدی  ها از پرسشنامه استفادهآوری دادهجمع

شد. جامعه آماری پژوهش، مدیران و کارکنان  دییتأباخ  و پایایی آن توسط ضریب آلفای کرون سؤالات
گیری پرسشنامه به روش نمونه 232نفر بوده و در نهایت  565های استان آذربایجان شرقی به تعداد هتل

سازی معادلات ساختاری نشان داد، بازاریابی درونی آوری و تحلیل شد. نتایج مدلای جمعطبقه -تصادفی
طور غیرمستقیم با نقش میانجی رفتار تسهیم دانش با ضریب و به 66/6طور مستقیم با ضریب مسیر به

 .مثبت دارد ریتأثبر رفتار تسهیم دانش  53/6وری منابع انسانی و با ضریب مسیر ، بر بهره21/6مسیر 
وری منابع انسانی دارد. نتیجه مثبت بر بهره ریتأث 11/6همچنین سازه رفتار تسهیم دانش با ضریب مسیر 

شود ها پیشنهاد میحاکی از نقش میانجی جزئی متغیر رفتار تسهیم دانش است. لذا به مدیران ارشد هتل
 نان تدوین و اجرا کنند.وری کارکهای بازاریابی درونی را در جهت تسهیم دانش بیشتر و بهرهرویه

 داری.وری کارکنان، تسهیم دانش، صنعت هتلبازاریابی درونی، بهره های کلیدی: واژه
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 مقدمه
کارکنان در بخش خدمات، از موضوعاتی است که امروزه به موضوع موردعلاقه  وریبهره

ی بسیار مهمی وری خروج(. بهره2617، 1پژوهشگران و مدیران تبدیل شده است )هاریس و فلمینگ
ها را افزایش دهد )آریی، پذیری بنگاهتواند رقابتهاست، زیرا بهبود کارایی نیروی کار میبرای سازمان

وری مفهومی است که برای (. بهره2611، 3؛ ایکبال، احمد، آلن و رازق2613، 2والومبا، سیدو و اتایه
شود. مان به کار گرفته مینشان دادن نسبت برون داد بر درون داد یک فرد، واحد و ساز

گیری و استفاده وری عبارت است از به دست آوردن حداکثر سود ممکن با بهرهدیگر بهرهعبارتبه
بهینه از نیروی کار، توان، استعداد و مهارت نیروی انسانی، زمین، ماشین، پول، تجهیزات، زمان، 

وری، هم بهره (.1386رسپاسی و سمیعی، منظور ارتقای رفاه جامعه )رجبی فرساد، میمکان و غیره به
هاست که هدف از آن، صرف منابع یک مفهوم و هم معیاری مناسب برای ارزیابی عملکرد پدیده

وری وظیفه اصلی مدیران است و آنان باید بیشترین نقش را برای دستیابی به اهداف است. بهبود بهره
ترین عامل یا اهرم (. مهم1386لو و صحت، در این خصوص ایفا کنند )فرجی مرجانلو، فرجی مرجان

وری، منابع انسانی است که با درایت، توان تبدیل فکر به محصول اصلی برای کاهش یا افزایش بهره
آذر و زاده، فخیمیوری در فکر و اندیشه است )ایرانوری در سازمان، بهرهرا دارند؛ زیرا اساس بهره

سو عنوان عامل تولید کالاها و خدمات که از یکنسانی به(. عامل نیروی ا1381جداری سفیدگری، 
کننده شعور و هماهنگعنوان یک عامل ذیکند و از سوی دیگر بهطور مستقیم در تولید شرکت میبه

ای در بین سایر عوامل تولید دارد. امروزه با توجه به سایر عوامل تولید شناخته شده است، جایگاه ویژه
بدیل آن در حوزه ها و نقش بیترین منابع تولید در سازمانعنوان یکی از مهمبه اهمیت منابع انسانی

بها (، توجه به نقش و عملکرد این منبع عظیم، پیچیده و گران1383سازمانی )سپهوند و همکاران، 
 های سازمانی باشد. تواند راه گشای بسیاری از چالشبدون شک می

ک دیدگاه مفید برای درک ارتباط اقدامات منابع انسانی و تواند یمی 1نظریه مبادله اجتماعی
گذاری ها بر روی کارکنانشان سرمایهکند که وقتی سازمانعملکرد کارکنان باشد. این دیدگاه بیان می

ای مثبت پاسخ گونههای سازمانی را متقابلاً بهگذاریزیاد، این سرمایهاحتمالکنند، کارکنان بهمی
ها، مثل اقدامات مثبت و مفید س دیدگاه مبادله اجتماعی و هنجار متقابل، انگیزهدهند. بر اسامی

آورد تا متقابلاً در مسیر وسیله سازمان، موقعیتی را برای کارکنان فراهم میشده در کارکنان بههدایت

                                                           
1 . Harris and Fleming 

2 . Aryee et al 

3 .  Iqbal et al 

4 . Social exchange theory 
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اریابی باز، در این زمینه (.2611، 2؛ خوروا و وچتلر2611، 1مثبت سازمان گام بردارند )پارک و تران
از یک دیدگاه ، راهبردی است که در تحقیقات مربوط به بازاریابی هایگرایش ترینمهمدرونی از 

به کسب مزیت رقابتی و خلق ارزش پایدار برای  که کندمیبازاریابی برای اداره منابع انسانی استفاده 
پاسخ  برای کردی اثربخشرویعنوان به درونیایده بازاریابی  .(2618، 3)بوکیس شودمیسازمان منجر 

و  ارائه مستمر خدمات باکیفیتها برای آن و تشویق های کارکنان در جهت حفظبه نیازها و خواسته
بازاریابی درونی بهبود . (2611)پارک و تران،  است شدهمطرح درنهایت رسیدن به اهداف سازمانی 

به کارکنان است )کیم، سانگ و از طریق انگیزه دادن  پذیری سازمانها و توسعه رقابتشایستگی
ترین پیشایند های بازاریابی درونی مهمکند که برنامه( اظهار می2668(. جورج )2616، 1لی

وکار )مثل کیفیت خدمات، نرخ ترک خدمت و تعهد سازمانی( است. های عملکرد کسبشاخص
رش کارکنان ازجمله تعهد های بازاریابی با بهبود نگکنند رونق برنامههمچنین پژوهشگران ادعا می

سازمانی، درگیری شغلی، انگیزش کاری، رضایت شغلی و عملکرد شغلی مرتبط است )کیم، سانگ و 
 (.2616لی، 

عنوان یک رفتار مؤثر در مواجهه با از سوی دیگر در مباحث مدیریت، رفتار تسهیم دانش به
شود )لی، یوان، نینگ ظر گرفته میها در نهای فکری و کسب مزیت رقابتی در سازمانبهبود سرمایه

(. همچنین یک شکاف و خلأ پژوهشی در مکانیسم اجرای مدیریت دانش و تبدیل 2615، 5و یینگ
کنند رفتار تسهیم دانش ها وجود دارد. پژوهشگران اشاره میآن به عملکرد و مزیت رقابتی در سازمان

، 6صیت متأثر شود )حمید و همکارانتوسط متغیرهایی مثل عدالت سازمانی، اعتماد، پاداش، شخ
ها تحت استراتژیدر بین کارکنان سازمان 7رسد، اجرای تسهیم دانشهمچنین، به نظر می(. 2618

گذاری دانش در میان کارکنان گردیده و موجب های منابع انسانی، باعث رفتار و انگیزه به اشتراک
ق با تغییرات محیطی گشته و درنتیجه تأثیر های ناشی از ضرورت تطبیافزایش توان مواجهه با چالش

ها امکان علاوه بر این، تسهیم دانش بین کارکنان به سازمان مثبتی بر عملکرد سازمان بگذارد.
 (.1385دهد )حسینی سرخوش و اخوان، بنیان را میگذاری بر روی منابع دانشبرداری و سرمایهبهره

به دلیل ایفای نقش اساسی در اقتصاد کشورها،  در بین کلیه صنایع خدماتی، صنعت گردشگری،
و در این میان نقش، اهمیت و جایگاه صنعت یکی از صنایع حساس به موضوع نیروی انسانی است 
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در صنایع . پوشیده نیست کسهیچبر ای از صنعت گردشگری زیرمجموعه عنوانبه داریهتل
بع مشهود و تسهیلات تولیدی استوار باشد، که بر مناوکار بیش از آنخدماتی، فرایند و ماهیت کسب

نکته بسیار درخور توجه در صنعت نامشهود برای خلق ارزش است. های وابسته به منابع و سرمایه
توان گفت آنان برای حفظ و ای که میگونهداری، نقش مؤثر کارکنان در خلق ارزش است. بههتل

کنند و در جلب رضایت مشتری و تری ارائه مینگهداری مشتریان وفادار خدمات را با کیفیت بالا
 روروبهبا مشتریان پرقدرتی  هاهتل(. 2615ها سهم بسزایی دارند )لیو و همکاران، وفادار کردن آن

بنابراین های آنان پاسخ دهند، باید صحنه رقابت را ترک کنند. هستند و اگر نتوانند به درخواست
لذا هدف  یابد.پذیری بیشتر در این بازار رقابتی ضرورت میتوری کارکنان در جهت رقاببهبود بهره

وری منابع انسانی مبتنی بر بازاریابی پژوهش حاضر، بررسی و ارائه راهکار کاربردی برای بهبود بهره
 داری در استان آذربایجان شرقی است. درونی و نیز نقش میانجی تسهیم دانش در صنعت هتل

وری شدن و گسترش رقابت در بازار، بهرهجوامع به سمت جهانی : با حرکتکارکنان وریبهره
پذیری محصولات در بازارهای داخلی و کننده در رقابتازپیش به عاملی تعیینمنابع انسانی بیش

های اخیر، موجب افزایش شده است. این حقیقت، در سالخارجی و درنتیجه، سودآوری صنایع تبدیل
یافته وری منابع انسانی شده است. تجربه کشورهای توسعهکننده بهرهتوجه محققان به عوامل تعیین

وری نیروی انسانی در روند توسعه این کشورها بیش از افزایش دهد که اهمیت بهرهصنعتی نشان می
سال اخیر کشورهای پیشرفته، عمده  دیگر، در چندعبارتکمی عوامل کار و سرمایه بوده است. به

گسترش و افزایش سطح کمی عوامل  اند تاوری منابع انسانی بودهافزایش بهره توسعه خود را مدیون
گذاران اقتصادی و ترین دغدغه سیاستعنوان مهموری بهمؤثر بر تولید. بر این اساس توجه به بهره

درصدی اقتصاد کشور در طول برنامه چهارم  1درصد از رشد  5/2که حدود نحویاجتماعی بوده، به
(. 118، 1385وری نیروی انسانی تحقق یابد )ایران زاده و همکاران، بایست از طریق بهرهتوسعه می

وری مفهومی است که برای نشان دادن نسبت خروجی یک فرد، واحد و یا سازمان به کار گرفته بهره
(. سازمان 1385شود و ترکیبی از کارایی و اثربخشی است )تقی پور فرشی و انتصار فومنی، می

وری را مساوی با نسبت خروجی به یکی از عوامل ( بهره1OECDاری و توسعه اقتصادی )همک
عنوان یک دیدگاه وری به( ضمن اینکه از بهره2EPAوری اروپا )تولید دانسته است و آژانس بهره

داند، درجه استفاده مؤثر از کند و هدف آن را تلاش در جهت بهبود وضعیت موجود میفکری یاد می
پذیرد )فرجی مرجانلو، فرجی مرجانلو و وری میعنوان تعریف بهرهک از عوامل تولید را بههر ی

وری منابع گیری و بهبود بهرهوتحلیل، اندازهوری در سطح کارکنان به تجزیه(. بهره1386صحت، 
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با وری منابع انسانی، عبارت است از به دست آوردن حداکثر سود ممکن انسانی اختصاص دارد. بهره
منظور تحقق اهداف سازمان گیری و استفاده بهینه از توان، استعداد و مهارت منابع انسانی بهبهره

وری نیروی توانند بهره( عواملی که می2666(. به نظر ویسکی و کپنر )1382)لطیفیان و دعایی، 
، کیفیت زندگی اند از: آگاهی و شناخت شغل، رضایت از شغلانسانی را تحت تأثیر قرار دهند عبارت

های سازمان، اهمیت کارکنان برای مدیران ارشد و درنهایت رفتار کاری و مشارکت فرد در فعالیت
وری را های ارتقای بهره( روش1381)به نقل از حسنی کاخکی و زاهدی،  1منصفانه با افراد. سومانت

 کند:بندی میصورت زیر طبقهدر چهار دسته به
 هایی چون رباتیک و مهندسی مجدد؛شامل روشمحور:  های فنّاوریروش -

هایی چون کنترل موجودی، کنترل مواد و احتیاجات و های موادمحور: شامل روششرو -
 بازیافت مواد؛

سازی شغلی، غنی های تشویق مالی، ترفیع، توسعههای کارمندمحور: شامل نظاموشر -
 شغلی، مشارکت کارکنان، ارتباطات و آموزش.

هایی چون طراحی و ارزیابی مشاغل، ارگونومی، محور: شامل روشهای وظیفهوشر -
 ارزش. مدیریت کیفیت و مدیریت زنجیره

وری، چهار عامل فناوری، مواد، نیروی انسانی و بندی عوامل تأثیرگذار بر بهرهدر این دسته
اند ی شدهبندوری تقسیمها و فنون ارتقای بهرهمدیریت فرض شده و متناسب با این عوامل، روش

وری منابع انسانی تأثیر چنانکه ذکر شد عوامل متعددی بر بهره (.1381)حسنی کاخکی و زاهدی، 
شود که بر اساس دارند ولی در این مطالعه به نقش متغیر بازاریابی درونی و تسهیم دانش پرداخته می

 شوند.  سوب میوری منابع انسانی محبندی فوق جزو عوامل کارمند محور مؤثر بر بهرهطبقه
عنوان صورت تعریف شد: مشاهده کارمند بهبدین( 1811) 2اولین بار توسط بری :درونی بازاریابی

عنوان محصولات داخلی و سپس تلاش برای ارائه محصولات مشتری داخلی، مشاهده مشاغل به
که اهداف سازمان  حالکند؛ درعینهای این مشتریان داخلی را برآورده میداخلی که نیازها و خواسته

عنوان مفهوم مدیریتی ، هم بهمیلادی 1816بحث بازاریابی داخلی از اوایل دهه کند. لذا را برآورده می
های بازاریابی و مدیریت آغاز های محققان در رشتهدر مقالات و پژوهشو هم مفهوم بازاریابی، 

تراتژی بسیار مهم است که طی آن های رقابتی و خدماتی، بازاریابی داخلی یک اسدر محیط گردید.
ها ارتباطاتی عمیق برقرار کرده و از و با آن کنندیعنوان مشتریان داخلی رفتار ممدیران با کارکنان به
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تر به مشتریان خارجی ارائه دهند کنندهتوانند خدماتی راضیها میآن جهیکنند و درنتها حمایت میآن
؛ 2618بوکیس، کنند )رضایت مشتریان را جلب  صورتنیو بد مدارانه داشته باشندو نگرشی مشتری

گرفته های متعددی از بازاریابی درونی انجامسازیها مفهومدر طول این سال (.2616، 1و لیکیم 
 حال، برای سنجش آن و ارائه یک مدل رسمی بین پژوهشگران اجماع حاصل نشده است.است. بااین

ارتقا سطح  نهیدر زم یو تجار یعلم ک،یشناخت آکادم کی عنوانبهدرونی  یابیبازار ،یریبه تعب
از  متأثر یادیتا حدود ز یابیشاخه از علم بازار نیا و کارکنان مطرح است. انیمشتر یتمندیرضا
ارائه  ندیدر کل فرا تیفیک جادیو ضرورت ا اهمیت برخدمات است که  یابیو بازار تیفیک تیریمد

بعدی توجه شده عنوان یک سازه تکها به بازاریابی درونی بهز پژوهشدر بعضی ا .دارد تأکیدخدمات 
ها بر مکانیسم اثر بازاریابی ( و این پژوهش2611؛ پارک و تران، 2612، 2است )چانگ، تسنگ و چن

دهنده بازاریابی (، عناصر تشکیل1885) 3فورمن و مونیاند. های آن تمرکز داشتهدرونی بر خروجی
علاوه می دانند. انداز سازمان وسعه کارکنان، پاداش، ادراک و درونـی کـردن چشمت را شامل درونی

های خـدماتی در انگلستان، ( نیز در تحقیق خود با بررسـی سازمان2663) 1بر این، احمد و رفیق
انداز سـازمان، سـاختار سازمانی پویا، آموزش نیروی انسانی، توانمندسازی، مشارکت در تعیین چشم

های عنوان شاخصهای گروهی، ارتباطات داخلی و تسهیم اطلاعات را بهل تیم و فعالیتتشکی
عنوان یک استراتژی و برنامه در این پژوهش بازاریابی درونی به اند.کاربردهبازاریابی درونی به

شود. ها در جهت بهبود عملکرد تمرکز دارد، تعریف میبازاریابی که بر روی افراد و ارضا نیازهای آن
های رفاهی، آموزش و توسعه، پاداش، ارتباطات و در این تعریف بازاریابی درونی ترکیبی از سیستم

 (.2616، 5حمایت مدیریت است )کیم، سانگ و لی
)ضمنی( خود را  که افراد دانش آشکار و پنهان است تسهیم دانش فرایندی :دانش تسهیم رفتار

 رفتار تسهیم دانش (.2618، 6کنند )حمید و همکارانه میبرای ایجاد دانش جدید با یکدیگر مبادل
 هایکـه به اثربخشـى تلاش وسـیله و هم اسـت هـدف بلکـه هـم نیسـت، یـک هـدف تنهـا

 و نـوآورى جدیـد دانـش خلـق رفتار تسهیم دانش، برآیند دیگر،عبارتبه. منجـرمى شـود سـازمانى
فیلسوفیان و اخوان، ؛ 2666، 7نوناکا، ون کروغ و وئلپل) ـتاس سـازمان عملکـرد بهبـود درنتیجه و

 نقش هاسازمان بالندگی در دانش مدیریت فرایند اجزای یکی از عنوانبه رفتار تسهیم دانش (.1381
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 مزیت کسب و کلیدی هایشایستگی کارگیریهای بهراه ترینمهم از یکی و دارد ایکنندهتعیین
 و دانش اهدای بعد دو شامل و است دانش مدیریت فرایند از بخش ترینمهم است و رقابتی

اهدای دانش عبارت از انتقال سرمایه فکری یک شخص به شخص دیگر است.  دانش آوریجمع
کسب سرمایه فکری آنان  منظوربهگردآوری دانش عبارت از مراجعه افراد به همکاران خود  و است
 محیط یک ایجاد نیازمند دانش مدیریت درزمینه یتموفق (.1383ی و همکاران، خواران آذر) است

  شوند. تسهیم راحتیبه بتوانند تجربه و دانش است که کاری جدید
عدالت سازمانی و رفتار تسهیم دانش: نقش »( در پژوهشی با عنوان 2618حمید و همکاران )

های شرکت نفر از کارکنان 311در بین « شدهو حمایت سازمانی ادراک شناختیروانمالکیت 
چندملیتی فعال در کشور پاکستان نشان دادند همه ابعاد عدالت سازمانی اثر مثبتی بر مالکیت 

شناختی نیز نقش میانجی در بین عدالت سازمانی و رفتار تسهیم شناختی دارند و مالکیت روانروان
شناختی بر رفتار تسهیم شده نیز اثر مالکیت روانکند و با بهبود حمایت سازمانی ادراکدانش بازی می

( نیز پژوهشی مبنی بر اثر بازاریابی درونی بر 2617) 1دهد. سهیل و جانگدانش را افزایش می
رضایت شغلی، کیفیت خدمات و رضایت مشتریان در کارکنان خدماتی در کشور عربستان سعودی 

ی، اطلاعات و ارتباطات و دهد ادراک کارکنان از بازاریابی درونی )رهبرانجام دادند. نتایج نشان می
پاداش کافی( اثر مثبتی بر رضایت شغلی دارد و رضایت شغلی ارتباط مستقیمی با کیفیت خدمات دارد 

آورد اما ابعاد آموزش و توسعه از متغیر بازاریابی درونی اثر و نهایتاً رضایت مشتری را به ارمغان می
در پژوهشی با عنوان مسئولیت ( 2616ن )و همکارا 2کیمداری روی رضایت شغلی نداشتند. معنی

اجتماعی سازمانی و بازاریابی درونی بر تعهد کارکنان به این نتیجه رسیدند که مسئولیت اجتماعی و 
شوند و این نیز موجب افزایش تعهد کاری آنان بازاریابی درونی باعث بهبود نگرش کاری کارکنان می

بررسی راهکارهای بازاریابی داخلی جهت رفع » عنوانپژوهشی با ( در 2616پل و سهادو ) شود.می
های بازاریابی در بهبود رضایت که فعالیتیجه گرفتند نت «ناتوانی در ارائه سرویس و ضعف درفروش

کننده مندی مصرفکارکنان و درنتیجه بر کیفیت خدمات نقش اساسی داشته و درنهایت به رضایت
بازاریابی داخلی بر روی تسهیم دانش و  تأثیر»با عنوان  ( در تحقیقی2615)3یانگ د.منجر خواهد ش

متغیر کشور تایوان، نشان داد که  المللیبینهتل  8 در «داریسازمانی در صنعت هتل اثربخشی
دارد و  هاسازمانبر روی تسهیم دانش در  معناداری تأثیراز متغیر بازاریابی داخلی،  "ارتباطات"واسط

 سازیآمادهوانایی لازم را برای کارکنان خط اول سازمان برای ت درونی بازاریابیهمچنین 
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زاده و همکاران ایرانکند. هستند، ایجاد می رودررو مستقیماً هاآنمشتریان خارجی که با  هایسفارش
وری کارکنان شرکت بیمه بررسی رابطه ابعاد چابکی سازمانی و بهره»( در پژوهشی با عنوان 1385)

به این نتیجه دست یافتند که بین چابکی سازمانی و ابعاد آن شامل « ربایجان شرقیدانا در استان آذ
پذیری، پاسخگویی، تغییر فرهنگ، سرعت در کار، یکپارچگی و پیچیدگی کم، کیفیت بالا، انعطاف

وری منابع انسانی شرکت بیمه دانا رابطه مثبت و های اصلی و بهرهتولید سفارشی، شایستگی
( بر روی تأثیر 1383) همکارانکه توسط عاطفت دوست و ی در تحقیقد دارد. داری وجومعنی

بازاریابی داخلی بر عملکرد سازمان در شرکت فولاد مبارکه اصفهان انجام شد، نتایج حاکی از تأثیر 
 است. مثبت، مستقیم و غیرمستقیم بازاریابی داخلی بر عملکرد سازمان

عنوان اساس تدوین مدل مفهومی و توسعه فرضیه به 1از نظریه مبادله اجتماعی مطالعهاین 
کند کند. این نظریه فرایند ارتباطی را بین دو بخش یعنی سازمان و کارکنان فراهم میاستفاده می

برای آزمون ارتباط بین متغیرهای سطح ( SET(. لذا از نظریه مبادله اجتماعی )2617، 2)تانگ
وری نیروی ای سطح فردی مثل رفتار تسهیم دانش و بهرهسازمانی مثل بازاریابی درونی و متغیره

وری نیروی دهد اثر بازاریابی درونی بر بهرهشده است. مرور مطالعات قبلی نشان میکار استفاده
انسانی و نیز با حضور متغیر میانجی تسهیم دانش مطالعه نشده است و پژوهش حاضر درصدد 

 پاسخگویی و رفع شکاف پژوهشی مذکور است.
های تخصصی علمی و مهارت ینیازمند ارتقا وری و عملکرد افرادبهبود بهرهبه اینکه  توجهبا 
های ضمن خدمت و تسهیم ، لذا بحث توانمندسازی کارکنان و مدیران از طریق آموزشاستکارکنان 

های بازاریابی داخلی در تقویت شایستگیکند ( بیان می2615یانگ )کند. دانش اهمیت پیدا می
داشته و موجب مزیت رقابتی بازار و  به سزاییکارکنان و افزایش کیفیت خدمات مشتریان نقش 

عنوان ( به نقش کلیدی شاخص ارتباطات به2615. همچنین یانگ )شوددر سازمان می اثربخشی
( 1385کند. اخوان و فیلسوفیان )یکی از ابعاد متغیر بازاریابی درونی، در بهبود تسهیم دانش تأکید می
رو با افزایش توان علمی و ازاینبر تأثیر رفتار تسهیم دانش بر بهبود عملکرد سازمانی اذعان دارند. 
های بازاریابی داخلی، مشارکت و مهارتی کارکنان و از طرفی افزایش انگیزه آنان از رهگذر فعالیت

بر  .(2617جانگ،  )سهیل و سازمان افزایش خواهد یافت هایاستراتژیی اجراهمگامی کارکنان در 
بازاریابی داخلی حس ارزشمند شود که یافته و تأکید پژوهشگران استنباط میاساس مطالعات انجام

ها سازد که سازمان به نیازهای آنها را متوجه میآورد و آنبودن را برای کارکنان به ارمغان می
، خشنودی و مندیرضایتوجب . این حس ماهمیت داده و در جهت تأمین منافعشان اقدام خواهد کرد
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بهبود های وفاداری کارکنان نسبت به سازمان و مدیران شده و انگیزه همگامی آنان را با برنامه
؛ کیم و همکاران، 2618)بوکیس،  ایجاد خواهد کرد و خلق ارزش در جهت تعالی سازمانعملکرد 

تسهیم دانش نقش میانجی  ( رفتارH1شود: صورت مطرح میلذا فرضیه اصلی پژوهش بدین .(2616
 وری کارکنان دارد.در ارتباط بین بازاریابی درونی و بهره

عنوان یک عامل حیاتی در توسعه سازمان و بهبود رفتارهای کارکنان تسهیم دانش به
تواند کنند بازاریابی درونی می(. پژوهشگران اشاره می2618شده است )حمید و همکاران، شناخته

تواند کنند که بازاریابی درونی میها استدلال میهیم دانش را بهبود بخشد. آننگرش و رفتار تس
کند های ارتباطی اثربخش برای تسهیم دانش فراهم مینگرش تسهیم دانش را بهبود بخشد و کانال

 "ارتباطات"سازهنشان داد که ( 2615(. یانگ )2612؛ چن و چنگ، 2617)تانگ، چانگ و چنگ، 
. لذا دارد هاسازمانبر روی تسهیم دانش در  معناداری تأثیربازاریابی داخلی،  ابعاد عنوان یکی ازبه

( بازاریابی درونی اثر مثبت و معناداری بر رفتار H2شود: صورت تدوین میفرضیه دوم پژوهش بدین
 تسهیم دانش دارد.

 تکتک عملکرد افزایش سازمان، هر وریبهره و عملکرد بهبود و ارتقا راستای در گام اولین
 هایبینپیش داخلی بازاریابی هایبرنامه که کندمی تأکید( 2668) جورج. است سازمان آن اعضای
 شناخت کارکنان، گردش نرخ خدمات، کیفیت مانند) وکارکسب عملکردی هایشاخص برای مهمی

ریابی داخلی در بازا کند( نیز استدلال می2615یانگ ) .هستند( سازمانی تعهد و مشتری از کارکنان
داشته و موجب  بسزاییهای کارکنان و افزایش کیفیت خدمات مشتریان نقش تقویت شایستگی

کارگیری دهند، بههای متعدد نشان میپژوهش. شوددر سازمان می اثربخشیمزیت رقابتی بازار و 
تریان و درنهایت بازاریابی داخلی ابزاری مفید برای توانمند کردن سازمان در پاسخگویی مؤثر به مش

؛ 2615، 2؛ بوکیس و همکاران2616، 1؛ کو، کیم و کیم2611)پارک و تران، بهبود عملکرد سـازمان 

 (H3شود: صورت تدوین می. لذا فرضیه اول پژوهش بدیناسـت( 1383عاطفت دوست و همکاران، 
 وری کارکنان دارد.بازاریابی درونی اثر مثبت و معناداری بر بهره

از  سازمانی است. توانایی بهبود بر دانش، مدیریت تمرکز (،2668) همکارانش و میناَ نظر از
های هزینه توانند کارایی خود را بهبود بخشیده وها میطریق رفتار تسهیم دانش اثربخش، سازمان

هادی زاده مقدم و ) های ناشی از عدم اطمینان را کاهش دهندآموزشی و خطرپذیری
شده را کند که تسهیم دانش، خدمات و محصولات ارائه( اشاره می2667) 3. لین(1381همکاران،
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دهد. سازمانی که کارکنان را تشویق ها را کاهش میبهبود داده و از تکرار خطاها جلوگیری و هزینه
های جدید خلق کرده و نماید با احتمال بیشتری ایدهها و سازمان میبه مشارکت دانشی در گروه

پژوهش  (. لذا فرضیه1385وری بالاتری خواهد داشت )حسینی سرخوش و اخوان، درنتیجه بهره
 وری کارکنان دارد.( رفتار تسهیم دانش اثر مثبت و معناداری بر بهرهH4شود: صورت تدوین میبدین

در جهت ایجاد انگیـزه و  ها هتلرسد، تلاش مدیران می استدلال پژوهشگران به نظربر اساس 
سـازمانی و   هـای اسـتراتژی هی و یکپارچه کردن کارکنان در جهت اجرای اثـربخش  تعهد برای همرا

رسـد  مـی لذا به نظر ، پذیر گرددهای بازاریابی داخلی، امکان، با اجرای فعالیتوریبهبود بهره منظوربه
ن تسهیم دانش میـا ، بتواند بر داریصنعت هتل بویژهها و در سازمان رونیاجرای مکانیسم بازاریابی د

( 1صورت شکل )به رو مدل مفهومی تحقیقازاین .تأثیر بسزایی داشته باشدها وری آنکارکنان و بهره
 ترسیم شد.

 
 
 
 
 

 

 ( مدل مفهومی پژوهش9) شماره شکل
 

 ابزار و روش

 -حاضر ازنظر هدف، کاربردی و با توجه به ماهیت موضوع و اهداف آن، توصیفی پژوهش
ها در سطح استان آذربایجان اری پژوهش شامل مدیران و کارکنان هتلهمبستگی است. جامعه آم

، 71، هتل گسترش 185های مورد بررسی )هتل پارس هتلشاغل در  یروهایتعداد نشرقی هستند. 
، هتل 15، هتل مراغه 26، هتل آپارتمان طلائیه 21، ارک 18، سینا 26، قدس 31، آذربایجان 32دریا 

، مهمانسرای 16، مهمانسرای جلفا 15، مهمانسرای مرند 6راز شبستر  ، هتل گلشن12لاله بناب 
، هتل چیتال جلفا 13، هتل ماهان هشترود 6، هتل هادی هادیشهر 12، هتل قصر اسکو 11سراب 

بر اساس جدول مورگان در سطح  .نفر هستند 565(، به تعداد 26، هتل آپارتمان ارس جلفا 26
ای تصادفی صورت طبقهگیری بهنمونهنفر تعیین گردید.  231ماری درصد، تعداد نمونه آ 85اطمینان 

پرسشنامه  232پرسشنامه توزیع و درنهایت  256. تعداد به نسبت تعداد کارکنان هر هتل انجام شد
( 1آوری اطلاعات از پرسشنامه )جدول شماره وتحلیل قرار گرفت. برای جمعصحیح مورد تجزیه

 بازاريابي دروني

 وری کارکنانبهره

 تسهیم دانش
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های های پرسشنامه بر اساس مطالعات پیشین و پرسشنامههمه گویه شده است. ضمن اینکهاستفاده
استاندارد بوده، برای اطمینان از روایی، ضمن استفاده ازنظر متخصصان مدیریت ازنظر محتوا، از 

( روایی 1و 3های هر متغیر و متغیرهای آشکار، )جدول روایی سازه استفاده شد. تحلیل عاملی گویه
باخ سنجیده شده و برای  پرسشنامه توسط ضریب آلفای کرون یید کردند. پایاییأتعاملی پرسشنامه را 

. برای دست آمدبه 73/6وری کارکنان و بهره 71/6، تسهیم دانش 11/6متغیر بازاریابی درونی 
یابی معادلات از روش مدلبا توجه به حضور متغیر میانجی رفتار تسهیم دانش ها وتحلیل دادهتجزیه

یابی معادلات ساختاری یکی مدلشده است. استفاده( Amosافزار اموس )با استفاده از نرم 1ساختاری
ها علوم رفتاری و علوم اجتماعی وتحلیل در تحقیقهای تجزیهترین روشترین و مناسباز قوی
توان هاست و نمیوتحلیل چند متغیره است. زیرا ماهیت این موضوعات چند متغیره بودن آنتجزیه

 ها را با شیوه دو متغیر حل نمود.آن
 های مدل مفهومیهای سنجش سازهشاخص -9شماره جدول 

 منبع شاخص متغیر 

ی
رون

ی د
یاب

زار
با

 

تم
یس

س
ی 

ها ی
اه

رف
 

  ارائه مزایای مناسب برای کارکنان
 
 
 

 (2616کیم و همکاران )
 

 (2611بک و همکاران )

 وجود مزایای خوب برای کارکنان هتل

 های تعطیلاتی مناسب برای کارکنانبرنامهوجود 

ش
وز

آم
 

 ارائه خدمات آموزشی منظم به کارکنان

 های آموزشی مؤثر در هتلوجود برنامه

 های آموزشیکمک به فهم نیازهای مشتریان در کلاس
ن 

برا
ج

ت
دما

خ
 

 وجود سیستم پاداش بر مبنای عملکرد در هتل

 عملکرد افرادپرداخت از طریق مراجعه به 

 تشویق کارکنان دارای رابطه خوب با مشتری

ت
طا

تبا
ار

 

 توانایی بیان آزادانه نظرات توسط کارکنان

 مناسب بودن میزان تبادل اطلاعات در سازمان

 ارائه اطلاعات کافی در مورد الزامات کار به کارکنان هتل

ت 
مای

ح

ت
یری

مد
 

 حل مشکلات مربوط به شغل افرادهای لازم برای ارائه راهنمایی

 تشویق برقراری جریان اطلاعاتی دوطرفه در سطوح مدیریتی از طرف مدیریت هتل

 تشویق و حمایت مدیریت از ارتباطات باز در هتل

 

ش
دان

م 
هی

تس
 

ون دن هوف و ون وینن  هاارائه اطلاعات خود به همکاران در صورت درخواست آن
(2661) 

 حسینی سرخوش و
 (1385اخوان )

 هاهای خود در اختیار همکاران در صورت درخواست آنقرار دادن مهارت

 دریافت اطلاعات از همکاران در زمان درخواست من

 کنمگیرم درباره آن با همکارانم صحبت میوقتی چیز جدیدی یاد می

                                                           
1 . structural equation modeling 
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 کنندگیرند، درباره آن با من صحبت میهمکارانم وقتی چیز جدیدی یاد می

 گذاری دانش میان همکاران عادی استدر سازمان ما اشتراک

 

ره
به

ی
سان

ی ان
رو

 نی
ی

ور
 

 داشتن درک صحیح از اهداف کاری در سازمان

صیادی و همکاران 
(1381) 

ایکبال و همکاران 
(2611) 

 دریافت بازخورد از نتایج مثبت و منفی کار

 شغلدر اختیار داشتن منابع لازم برای انجام 

 کم بودن میزان غیبت کارکنان بر اساس توجه سازمان به کارکنان

 متوسط به بالا بودن ساعات کار مفید کارکنان 

 تمرکز بالای کارکنان و مدیران بر روی وظایف اصلی

 
 

 هایافته
 ( ذکر شده است.2: مشخصات جمعیت شناختی جامعه آماری در جدول )توصیفی هاییافته

 

 ( توصیف جمعیت شناختی2) شماره جدول

 درصد فراوانی گزینه ویژگی

 جنسیت
 5/61 158 مرد

 5/31 73 زن

 سن

 5/11 36 سال 36زیر 

31-16 111 1/53 

11-56 77 1/28 

 3/5 11 سال 56بالای 

 تحصیلات

 1/3 1 دکتری

 2/11 33 کارشناسی ارشد

 5/16 81 کارشناسی

 3/26 61 کاردانی

 5/15 36 دیپلم

 سابقه

 6/18 115 سال 16زیر 

 1/31  86 سال 26تا  16

 8/8 23 سال 25تا  26

 7/1 1 سال 25بالای 
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 های استنباطییافته

که سه مفهوم )متغیر پنهان(  استمتغیر آشکار  17دارای  پژوهشبا توجه به مدل مفهومی، این 
کنند. برای گیری میروی انسانی را اندازهوری نیکه شامل بازاریابی درونی، تسهیم دانش و بهره

شده سازی معادلات ساختاری وجود دارد، استفادهارزیابی برازش مدل از معیارهای برازشی که در مدل
      ها، مدل مدل بازنمایی شده توسط داده این است که آیا دهندهنشاناست. معیارهای برازش 

 یر؟. کند یا خیید میتأرا  پژوهشگیری اندازه
 

های شاخص ی اطلاعات برای مشخص کردن اینکهآورجمعاز  گیری: پسالگوهای اندازه آزمون

هستند؛ باید ابتدا تمام متغیرهای مشاهده  قبولقابلای برای سنجش متغیرهای پنهان تا چه اندازه گیریاندازه
شامل  پنهان تحقیق یرهایمتغرند. طور مجزا مورد آزمون قرار گیباشند، بهکه مربوط به متغیرهای پنهان می

      ( وKnowledge sharing behavior(، رفتار تسهیم دانش )Internal Marketingبازاریابی درونی )
( در قالب 3ی جدول )هایخروج( هستند. Human resource productivityوری نیروی انسانی )بهره

ی مدل عاملی ریگاندازهو معادلات  Xی مدل عاملی ریگهاندازی شامل معادلات ریگاندازهاز معادلات  دودسته

Y همبستگی بین هر  دهندهنشان؛ این بارها دهدیمرا نشان  هاشاخصبارهای عاملی  درواقعشده و یانب
 پنهان است. مؤلفه)شاخص( و عامل مربوط به آن؛ یعنی  شدهمشاهدهمتغیر 

 

 . نتایج تخمین پارامترها9 شماره جدول

 مقادیر استاندارد شاخص کرون باخضریب آلفای  هانمتغیر پن

 (welfare systemی رفاهی )هاستمیس

11/6 

(W.S1) 73/6 
(W.S2) 11/6 
(W.S3) 76/6 

 (training) آموزش

(TRA1) 71/6 
(TRA2) 76/6 
(TRA3) 63/6 

 (compensation) پاداش

(COMP1) 78/6 
(COMP2) 71/6 
(COMP3) 51/6 

 (communication) ارتباطات

(COM1) 66/6 
(COM2) 15/6 
(COM3) 76/6 

 (management support) حمایت مدیریت
(M.S1) 78/6 
(M.S2) 17/6 
(M.S3) 11/6 
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 71/6 (knowledge sharing) تسهیم دانش

(K.S1) 76/6 
(K.S2) 38/6 
(K.S3) 26/6 )حذف شد( 
(K.S4) 17/6 
(K.S5) 11/6 
(K.S6) 13/6 

  ی نیروی انسانیوربهره
(human resource productivity) 

73/6 

(PRO1) 58/6 
(PRO2) 27/6 )حذف شد( 
(PRO3) 32/6 
(PRO4) 61/6 
(PRO5) 78/6 
(PRO6) 62/6 

 

 
به رفتار  مربوط 3 سؤال جزبهی آشکار هاشاخصی نشان داد که همه دییتأتحلیل عاملی  نتایج

، در سنجش 3/6ی منابع انسانی با بارهای عاملی کمتر از وربهرهمربوط به  2 سؤالتسهیم دانش و 
 مذکور در معادله نهایی از مدل حذف گردیدند. سؤالمتغیرهای پنهان نقش دارند. دو 

ن ها به همراه میزا( به تعدادی از شاخص1در جدول ) های عاملی تأییدی:ارزیابی برازش مدل
 بر اساساست.  شدهاشارههای عاملی برای مدل هاآنشده و نتایج قبول بودن، مقدار محاسبهقابل

نشان  شدهمحاسبههای عاملی تأییدی های برازش مدل(، شاخص1( و )3های )مندرجات جدول
کمتر متغیر تسهیم دانش که به دلیل بار عاملی  3 سؤالوری و متغیر بهره 2 سؤال جزبهکه  دهدیم

آشکار، در  متغیرهای در خصوصآمده دست( بهλاز معادله حذف شدند، بقیه بارهای عاملی ) 3/6از 
گفت سایر متغیرهای آشکار مدل، از برازندگی قابل  توانیمبنابراین،  درصد معنادارند. 5سطح خطای 
خوبی ی آشکار بهرهایمتغبه این معنا که  ی پنهان برخوردارند؛هاسازهی ریگاندازهقبولی برای 

 ی کنند.ریگاندازهی پنهان را رهایمتغ توانندیم
 

 ی دییتأ. نتایج برازش مدل عاملی 1 شمارهجدول 

 اختصار ی برازشهاشاخص
 مقدار

 قبولقابل

  شدهمحاسبهمقدار 

جه
نتی

 یوربهره تسهیم دانش بازاریابی درونی 

 تأیید X2/df 1< X2/df < 3 16/1 81/1 21/1 هنجار یا نسبیکای اسکوئر به

 دییتأ P P-value P > 0/05 155/6 618/6 21/6مقدار 

 دییتأ GFI < GFI %90 85/6 81/6 81/6 شاخص نیکویی برازش

 دییتأ CFI < CFI%90 88/6 81/6 88/6 شاخص برازش تطبیقی

میانگین مربعات  شاخص ریشه

 خطای برآورد
RMSEA > RMSEA%8 62/6 66/6 63/6 دییتأ 
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گیری )متغیرهای آشکار( از برازش خوبی توان نتیجه گرفت که الگوهای اندازهمی نهایت در
توانند متغیرهای پنهان را خوبی میبرخوردار هستند و به این معنی است که متغیرهای آشکار به

 گیری کنند.اندازه
 

 مدل ساختاری
شده دلات ساختاری استفادههای پژوهش از معابرای آزمون فرضیههای پژوهش: آزمون فرضیه

با توجه به بار عاملی  شده است.( نشان داده2در نمودار )  AMOS 18افزاراست که مدل خروجی نرم
 اند.شده( از معادله نهایی آزمون فرضیه حذفPRO2( و )K.S3برای سؤالات ) 3/6کمتر از 
 

 
 

 افزارمدل مفهومی خروجی نرم -2 شماره شکل
 

 سؤالای بر مبنای چارچوب نظری و تجربی با این شدهینتدوهر مدل ل: ارزیابی برازش مد
این است که  سؤالواقع  شده تا چه اندازه با واقعیت انطباق دارد؟ درینتدوروبروست که مدل 

شده است؟ این کننده مدلی است که به لحاظ نظری تدوینیتحماشده تا چه حد یگردآوری هاداده
به همراه میزان  هاشاخص( به تعدادی از 5است. در جدول ) هادادهزش کلیدی، موضوع برا سؤال
 شده است.برای مدل اشاره هاآنو نتایج  شدهمحاسبهبودن، مقدار  قبولقابل

 



 قدمصمد رحیمی ا                                                  ...کارکنان با نقش وریبازاریابی درونی و بهره 

 

 

(911) 

 مدل مفهومی پژوهش برازش (4) شماره جدول

 نتیجه شدهمحاسبهمقدار  قبولقابلمقدار  اختصار ی برازشهاشاخص

 - df - 16 درجه آزادی

 - X2 - 538/171 کای اسکوئر

 دییتأ P P- value 65/6 < P 666/6مقدار 

 دییتأ 63/2 3 ات 1بین  X2 / df هنجار یا نسبی کای اسکوئر به

 دییتأ GFI < GFI 8/6 86/6 شاخص نیکویی برازش

 دییتأ CFI < CFI 8/6 82/6 شاخص برازش تطبیقی

 دییتأ RMSEA > RMSEA61/6 66/6 شاخص ریشه میانگین مربعات خطای برآورد
 

پس از توان دریافت، مدل از برازش مطلوبی برخوردار است. به اطلاعات جدول بالا می توجهبا 
 P( و CRبحرانی ) نسبتشاخص جزئی  ها از دویید الگو برای آزمون معناداری فرضیهتأبررسی و 

 باشد، مقدار 86/1د بیشتر از نسبت بحرانی بای 65/6شده است، بر اساس سطح معناداری استفاده
 Pبرای مقدار  65/6تر از چنین مقادیر کوچکشود، همالگو مهم شمرده نمی پارامتر کمتر از این در

 85/6های رگرسیونی با مقدار صفر در سطح برای وزن شدهمحاسبهحاکی از تفاوت معنادار مقدار 
شده است که نتایج آن ها پرداختهرسی فرضیهوتحلیل مدل، به بردارد. با در نظر گرفتن نتایج تجزیه

 شده است. ( ارائه6در جدول شماره )
( مبنی بر نقش میانجی رفتار تسهیم دانش در رابطه بین بازاریابی H1اول پژوهش ) فرضیه

و نسبت بحرانی  666/6داری و سطح معنی 21/6وری کارکنان با ضریب استاندارد درونی و بهره
 شود. یمیید تأ( 86/1)بالاتر از  65/2

و نسبت بحرانی  666/6داری و سطح معنی 53/6( نیز با ضریب استاندارد H2دوم ) فرضیه
 شود. یید میتأمبنی بر اثر مثبت بازاریابی درونی بر رفتار تسهیم دانش  11/6

 داریو دارای سطح معنی 66/6وری کارکنان بازاریابی درونی به بهره ازضریب استاندارد مسیر 
 هستند. ( H3)وم سیید فرضیه تأاست که دال بر  16/6و نسبت بحرانی  666/6

 18/5و نسبت بحرانی  666/6داری و سطح معنی 11/6استاندارد  ضریب( با H4فرضیه چهارم )
 دهد.یید قرار میتأوری کارکنان را مورد اثر مثبت رفتار تسهیم دانش بر بهره

 

 هاهای جزئی فرضیهقادیر شاخص( ضریب رگرسیونی و م6) شماره جدول
 نتیجه P مقدار بحرانی ضریب رگرسیونی فرضیه اصلی 

H1 تأیید 666/6 65/2 21/6 وری     بازاریابی درونی         رفتار تسهیم دانش        بهره 

H2 تأیید 666/6 11/6 53/6 تسهیم دانشرفتار           بازاریابی درونی 

H3  تأیید 666/6 16/6 66/6 وریبهره          بازاریابی درونی 

H4 تأیید 666/6 18/5 11/6 وری  تسهیم دانش              بهره 
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پژوهش در  هایو مقادیر بحرانی، تمامی فرضیه و ضریب رگرسیونی( 6به جدول ) توجهبا 
ار تسهیم دانش و توان گفت بازاریابی درونی بر رفتبنابراین می؛ شوندیید میتأ %85سطح اطمینان 

توان ادعا کرد، رفتار تسهیم دانش یر مثبت دارد. همچنین با همین اطمینان میتأثوری کارکنان بهره
وری یر بازاریابی درونی بر بهرهتأثیر مثبت دارد و نقش میانجی جزئی در تأثوری کارکنان بر بهره

 کارکنان دارد.
 

 گیری و پیشنهادهانتیجه

تبیین و  باهدفی خدماتی، پژوهش حاضر، هاسازمانی کارکنان در وررهبهبا توجه به اهمیت 
داری انجام وری کارکنان بر اساس بازاریابی درونی در صنعت هتلچارچوب علمی بهبود بهره ارائه

ابزار پرسشنامه در  به کمک، با استفاده از رویکرد معادلات ساختاری و شدهارائهگرفت. مدل مفهومی 
وری ، بهرهدهدیمقرار گرفت. مدل خروجی نشان  موردسنجشن آذربایجان شرقی ی استاهاهتل

 تواند ممکن و عملی شود.کارکنان توسط بازاریابی درونی می
مؤثر بر متغیر بازاریابی  شاخص نیترمهمشود مشاهده می Xکه در مدل عاملی  طورهمان

های آموزش و زیرساخت مؤثرر نقش است. این امر ب 11/6با بار عاملی « آموزش»درونی، شاخص 
نقش  دهندهنشان 22/6با بار عاملی « ارتباطات» شاخصتربیت کارکنان در سازمان دلالت دارد. 

ی و گذاراستیسارتباطات داخلی سازمان در سنجش بازاریابی درونی است. این امر، لزوم  رنگکم
اعتمادسازی توسط کارکنان و مدیران  وران سازمان وتبیین اهمیت ارتباطات مثبت و صحیح با بهره

درک صحیح از اهداف کاری در »شاخص  دهدیمنشان  Yسازمان دلالت دارد. همچنین مدل عاملی 
ی کارکنان دارد. ضریب استاندارد بالای وربهرهی در سنجش مؤثرنقش  71/6با بار عاملی « سازمان

سازمان  ارائهقابلش هر فرد در ارزش این شاخص، گواهی بر اهمیت شناخت سازمان، فرایندها و نق
با بار « عادی بودن اشتراک دانش توسط کارکنان»است. در باره متغیر رفتار تسهیم دانش، شاخص 

توان گفت تسهیم دانش جز را نشان داده است. بر این اساس، می ریتأث نیترشیب 13/6عاملی 
دریافت اطلاعات از »ان است. شاخص ی کارکنافهیوظرفتارهای روزمره و از بدیهیات رفتارهای 

بار عاملی کم و نقش ناچیز آن در تبیین واریانس رفتار تسهیم  لیبه دل« همکاران در زمان درخواست
، روزبهتوان در نداشتن دسترسی به اطلاعات دانش، از معادله حذف شد. دلیل این امر را می

 وجو کرد.ان جستی مدیریت اطلاعات در سازمهاستمیستجربگی یا نبود بی
و  66/6که بازاریابی درونی با ضریب استاندارد  دهدیمتحلیل نتایج بخش ساختاری مدل نشان 

ی اول فرضیه در خصوصی کارکنان دارد. وربهرهی مثبت و معنادار بر ریتأث 16/6ضریب معناداری 
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رضیه اصلی پژوهش آمده فدستی پژوهش، مبنی بر نقش میانجی رفتار تسهیم دانش، نتایج بهواصل
ی وربهرهی از بازاریابی درونی، ریرپذیتأثتواند با ؛ یعنی، اینکه رفتار تسهیم دانش میکندیم دییتأرا 

نظران درک اهداف کاری، شود، صاحبموجود، استنتاج می کارکنان را بالا ببرد. با نگاهی به پیشینه
ف اصلی کارکنان سازمان را معلول دانش، مهارت، غیبت، ساعات کاری مفید و تمرکز بر وظای

ی وربهرهیر بازاریابی درونی بر تأثپژوهش حاضر، مبنی بر  اند؛ بنابراین، نتیجهبازاریابی درونی دانسته
؛ تانگ، چانگ و 2615های قبلی و ادبیات نظری )یانگ، کارکنان در صنعت هتلداری با نتایج پژوهش

( 2618؛ بوکیس، 2611؛ پارک و تران، 2616ان، ؛ کیم و همکار2612؛ چن و چنگ، 2617چنگ، 
صحیح و مدیریت  ریزیتوان استدلال کرد که برنامهآمده میدستمنطبق است. با تکیه بر نتایج به

 . شودیمی کارکنان وربهره تقویت اثربخش بازاریابی درونی، باعث
ی وربهره متغیرها بر تکتکهای فرعی پژوهش مبنی بر اثر مستقیم فرضیه در خصوص

یید شدند. نتایج نشان داد که بازاریابی تأهای فرعی پژوهش یهفرض کارکنان و تسهیم دانش، همه
 ریتأثی کارکنان وربهرهمستقیم بر  طوربه 11/6و رفتار تسهیم دانش با ضریب  6/6درونی با ضریب 

ی در این رابطه دارد. ئجزدهد، رفتار تسهیم دانش نقش میانجی طور که نتایج نشان میدارند. همان
 ریتأثمعنادار بر متغیر وابسته  طوربهمستقیم و هم غیرمستقیم  طوربهچنانچه متغیر مستقل هم 

ی پاداش، هاستمیسی خواهد بود. این امر بر اهمیت توجه به جزئ صورتبهبگذارد، نقش میانجی 
م دانش و به دنبال آن آموزش، ارتباطات، پاداش و حمایت سازمان در جهت بهبود رفتار تسهی

 .دیافزایمی کارکنان وربهره
 

 پیشنهادهای کاربردی
تواند از طریق بهبود دهد بازاریابی درونی میاین پژوهش نتایجی را فراهم آورد که نشان می

ضروری است که مدیران تقویت  رونیازای کارکنان شود؛ وربهرهرفتار تسهیم دانش موجب بهبود 
 صورتبهی کارکنان، وربهرهه بازاریابی درونی برای بهبود تسهیم دانش و ی مربوط بهامؤلفه

، با هاهتلدر دستور کار قرار دهند. این بدین معنی خواهد بود که مدیران  جانبههمهزمان و هم
در گام  هاآنمشتریان داخلی هتل رفتار کنند و لذا درک نیازهای کارکنان و رفع  عنوانبهکارکنان 

 برهیتکدر گام بعدی خواهد شد. با  هاآنبه رفع نیازهای مشتریان و رضایت و وفاداری  اول منجر
شود با توجه به یمپیشنهاد  هاهتلهای پژوهش به مدیران از آزمون فرضیه آمدهدستبهنتایج 

های ی آموزشی مرتبط با شغل با هدف بهبود قابلیتهادورهخدماتی بودن صنعت هتل داری، 
و رفتارهای خدمتی اثربخش به گردشگران و مسافران را برگزار کنند.  مؤثرر جهت ارتباط کارکنان د

ی مختلف هستند؛ آموزش و آشنایی هافرهنگافرادی از  هاهتلبا توجه به اینکه اغلب مشتریان 
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را افزایش  هاهتلهوش فرهنگی کارکنان  تواندیمکارکنان با فرهنگ ملی و فرهنگ سایر کشورها 
و منجر به اثربخشی بیشتر در ایجاد روابط بهتر و رفتارهای خدمتی شود. از سوی دیگر با توجه داده 

به ارائه خدمات الکترونیکی بخشی از نیازهای مشتریان از قبیل سیستم رزرو و ... مدیران بایستی 
نتایج سایر  نگه دارند.  همچنین با توجه به روزبهی جدید هایفناوراستفاده از  ازلحاظکارکنان را 

برای  تنهانهی ارتباطی اثربخش و شفاف، هاکانالفرضیات پژوهش، با بهبود جو اعتماد و نیز ایجاد 
های سازمان بلکه برای انتقال و تسهیم دانش بین کارکنان و نیز مشتریان با هدف انتقال رویه

تواند از طریق ابزارهای میرا فراهم نمایند. این امر  هتلوری کارکنان توانمندسازی و بهبود بهره
 شودیمهای اجتماعی تسریع و تسهیل شود. همچنین پیشنهاد دیجیتال امروزی نظیر شبکه

ی پاداش و تنبیه مبتنی بر انصاف شامل حقوق و مزایا، ترفیع و پیشرفت شغلی، هااستیس
. بخشی از ی رشد و یادگیری و امنیت شغلی را برای کارکنان هتل تدوین و اجرا کنندهافرصت
به سفرهای متناوب به سایر شهرها و یا  تواندیمی رفاهی کارکنان هتل هاستمیسو  هاپاداش

 داری اختصاص یابد.ی مدرن هتلهاوهیشکشورهای مختلف برای کسب تجربه و آشنایی با 
 

 های آتیها و پیشنهادهایی برای پژوهشمحدودیت
هایی است دارای محدودیت ذاتاً آمدهدستبهنتایج  سنج،با توجه به استفاده از پرسشنامه نگرش

دهد. از آوری داده نظیر مصاحبه، نتایج قابل اتکایی را به دست میهای جمعو استفاده از سایر روش
، برای سایر آمدهدستبهاست و تعمیم نتایج  شدهیآورجمع های پژوهش از هتلهادادهسوی دیگر 

پذیری نتایج این پژوهش، داری نیز، تعمیمکاربرد باشد. در صنعت هتلچندان قابل  تواندینمصنایع 
ی وربهرهپژوهش،  های متفاوت است. در اینهای بسیار در جوامع مختلف و زماننیازمند پژوهش

ی معلول متغیرهای زیادی در وربهرهگرفت. متغیر  قراری موردبررسبازاریابی درونی  منظر از کارکنان
ز متغیرهای مربوط به سطوح مختلف سازمان اعم از سطح سازمان مثل فرهنگ سازمان بوده و ا

سازمان، اقدامات منابع انسانی، در سطح گروه از متغیرهایی نظیر رهبری، ارتباطات، کار تیمی، اعتماد 
. با توجه به شودیم متأثرسازمانی و در سطح فردی از متغیرهایی نظیر شخصیت، خودکارآمدی و ... 

پژوهشگران حوزه مدیریت منابع انسانی متغیرهای  شودیمی موجود، پیشنهاد هاپژوهش مبانی و
خود ی رهبری، کار تیمی و توانایی هاسبکدیگری مانند فرهنگ یادگیری سازمانی، ارتباطات شفاف، 

 وری مورد پژوهش و بررسی قرار دهند.ی افراد را در مطالعات آتی بر روی بهرهتیریمد
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