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 پذیری ان خدمات مبتنی بر عملکرد و بازاریابی داخلی بر انعطافبررسی تأثیر نظام جبر

 ها منابع انسانی در هتل

 

3،الههابراهیمی2،امیرغفوریانشاگردی1یاصفهانیباغیآیدسع
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 چکیده

خدماتم جبران نظام تأثیر پژوهشبررسی این از هدف در عملکرد بر منابعپذانعطافبتنی یری

توجهبهنقش روشیلتعدانسانیبا با اینپژوهشکاربردیاستو کنندگیبازاریابیداخلیاست.

نفرازمدیران)عملیاتی،363پیمایشیانجامشدهاست.جامعةآماریپژوهشدربردارندة ـ توصیفی

هایایازمیانهتلگیریبهروشتصادفیخوشهنمونهستارةتهراناست.هایپنجمیانیوعالی(هتل

وسیلةجدولاسپیناس،استقلال،پارسیانآزادی،نووتل،هماولالهصورتگرفتهاست.حجمنمونهبه

یاستانداردسنجیدههانامهپرسشیرهایپژوهشبامتغنفرتعیینشدهاست.187کرجسیومورگان

بررسیشدهوموردتأییدقرارگرفتهوپایاییهانامهپرسشوسازةشدهاست.رواییصوری،محتوایی

هایپژوهشتأییدشدهاست.آننی ،باآزمونضریبآلفایکرونباخوپایاییترکیبی،برایهمةمؤلفه

باروشداده شدهوتحلیلیهتج PLSSmartوSPSSیاف ارهانرمیابیمعادلاتساختاریومدلها

دهدکهنظامجبرانخدماتمبتنیبرعملکردوبازاریابیداخلیدرهایپژوهشنشانمیاست.یافته

امانقشپذانعطاف رابطهاینکنندگیبازاریابیداخلیدریلتعدیریمنابعانسانیتأثیرمثبتدارند،

دنعملکردمدیرانداتوانندبامبناقرارهامیگرفتکههتلتواننتیجهاینمیأییدنشدهاست.بنابرت

به جبرانخدماتو برایارتقایانعطافدر پذیریمنابعکارگیریبازاریابیداخلیزمینةمناسبیرا

انسانیفراهمسازند.
 

های کلیدی واژه نظامجبرانخدماتمبتنیبرعملکرد، بازاریابیداخلی،پذانعطاف: یریمنابعانسانی،

 داریهتل

 

                                                           

رانیشاهرود،شاهرود،ایدانشگاهصنعتت،یریومدعیصنایدانشکدهمهندساریاستادـ1

(Ghafourian@imamreza.ac.irامامرضا)یالمللنیدانشگاهب،یوحسابدارتیریدانشکدهمداریاستاد:مسئولسندهینوـ2

شاهرودیاسلامآزاددانشگاهت،یریمدارشدیکارشناسـ3
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 مقدمه

متخصصودارایکارنیرویرود.جذبیاتربیتشمارمیبهاقتصاددرمحورانداریبخشیانسهتل

برایارا  اصلخدماتباةصلاحیتلازم اینصنعت، غلامی،)استناپذیراجتنابیکیفیتعالیدر

 ,.Rosiek et al)اندونقشیف ایندهدارندهاوعملکردآنسهیمکارکناندرپیشبردهدف(و1396

 Shapira-Lishchinsky and)هاغیرممکناستیابیبههدفت.بنابراینبدونافرادکارآمددس(2016

Tsemach, 2014)هایدهدکهنیرویانسانیبایددرکانونهدفهایموفقنشانمی.تجربةسازمان

(.1391بهادریوهمکاران،)اصلیقرارگیردوازنگرشاب اریبهآنپرهی شود

پولیدرایناستکهةانسانیوسرمایةتمهمسرمایتفاوهکطوربیانکردتواناینواقعمیدر

بهبسته،پولیةکهسرمایحالیکند،درودرطیزمانروندیاف ایشیراطیمیغالباًانسانیةسرمای

هرانسانیدرةکهنرختشکیلسرمایتوانگفتممکناستکمیازیادشود.پسمی،شرایطاقتصادی

روشن،)استانسانیةسرمایةشود.اینهمانرشدتراکمیوانباشتمیکشورباگذشتزمانبیشتر

1391.)

 که اجلاسی در میهرساله برگ ار فلوریدا میامی صنعتتلاشمی،شوددر مشکلات که شود

بینهتل داری و نظرسنجی و بررسی و بحث با گیریرأیالمللی سال در شود. 2017مشخص

روستصورتگرفتودرنهایتداریباآنروبههتلةجامعکهتیهایعمیقیدرخصوصمشکلابحث

تأثیرکهبیشترینیموردده ازشناساییشددارندرا تأثیرنرخحقوقودستم د)نظاماینند. میان،

(.1396غلامی،)جبرانخدمت(،آموزشورضایتکارکنان)بازاریابیداخلی(مشهودبود

در1396پور)شناسوادیببهگفتةی دان نقشبهتوجهباامروز،پیچیدةبسیارکاریمحیط(،

هتلانسانیرفتارکنندةتعیین خدمات موضوعاتداری،در درخصوصمتعددی رفتار عملکردو

 سازمانی در حیطه میاین مطرح مستل م(Lai and Hitchcock, 2016)شود آن تحقق که

(Bhattacharya et al., 2005)انیاستیریمنابعانسپذانعطاف یریمنابعانسانییکیازپذانعطاف.

،پروردانشروست)اعرابیویاخیرباآنروبههاسالمهمیاستکهمدیریتمنابعانسانیدرمسا ل

یریسازمانیپذانعطافیریرویکرداساسیدرمدیریتعدماطمینانمحیطیاست.پذانعطاف(.1386

تغییردرنظرگرفتهشدهکهممکنحالدرپویایشرکتدرواکنشفعالدربرابرمحیطرقابتیقابلیت

یقایجادطریریمنابعانسانی،ازپذانعطافوجودآورد.بنابراینبهاستبرایشرکتم یترقابتیپایدار

.(Ketkar and Sett 2010)ینخواهدبودآفرارزشم یترقابتیپایداردربلندمدت،برایسازمان

یممطالعاتنشان پیدارد)عباسیودردهدکهرضایتکارکنانهرشرکترضایتمشتریانرا

هایبازاریابیداخلی،ازطریقنفوذوایجادانگی هدریتفعالدهدکه(.نتایجنشانمی1390صالحی،

دهد.منطقمفهومبازاریابییمهاراارتقایستگیشابخشدویریسازمانرابهبودمیپذرقابتکارکنان،

براییمنیازهایمشتریانداخلی)کارکنان(کردنبرطرفداخلیایناستکه تواندانگی ةکارمندرا

 بهرضایتشغلیو درنتیجه دهد؛ سازمانارتقا فعالیتدر کارمندمنجرپذانعطافادامة یریبیشتر

.(Ahmed et al., 2003)شودمی

https://www.donya-e-eqtesad.com/fa/tags/%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF
https://www.donya-e-eqtesad.com/fa/tags/%D9%86%DB%8C%D8%B1%D9%88%DB%8C+%DA%A9%D8%A7%D8%B1
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یلنارضایتیکارکنان،غیبت،تركخدمت،قبنی سبببروزمشکلاتیازحقوقودستم دناکافی

(Raiisi et al., 2010).شودیماعتصابوشکایتیادیگرمشکلاتسازمانی

 عملکرد بر خدماتمبتنی جبران نظام تأثیر پژوهش، این پنجهاهتلدر دری تهران استان ستارة

کنندگیبازاریابیداخلیبراینرابطهبررسیشدهیلتعدونقشوسنجیدهشدهمطالعهیریآنانپذانعطاف

شودایناستکهآیابازاریابیداخلیتأثیرنظامجبرانخدماتیماست.سؤالیکهدراینزمینهمطرح

کند؟یمستارةاستانتهرانراتعدیلیپنجهاهتلیریمنابعانسانیپذانعطافمبتنیبرعملکرددر



 پیشینة پژوهش مبانی نظری و

 عملکرد بر یمبتن خدمات جبران نظام

دادندرمقابلعملکردتأکیدنظامجبرانخدمتمبتنیبرعملکردمدلپرداختیاستکهبرپاداش

بنابراین،شمارمیبههاسازمانینبرانگی انندةافراددرترب رگو(De Burin et al., 2011)دارد آید.

سازگاراست.«نظریةانگی شیکلاسیک»با«ایاپرداختحقوقوم »متغیر

شودپاداشوپیامدهایآنبهرضایتپرداختیمنجرشود،ساختارپرداختبراساسیمآنچهسبب

ارزشکاری باعثارتقای کارکنان، موفقیتکاری بر اف ایشبازخورد با ساختار، این است. عملکرد

(.Heneman and Judge, 2009)شودیموسازمانیهایشخصیسوییهدفکارکناندرسازمانوهم

پرداختاز نظام مسئولیتکلیة انسانیاستکه مدیریتمنابع بههاپرداختکارکردهاینظام

همکاران، )عباسیو دارد برعهده مقرر طیمدتیمعینو در کار مقابلانجام در نیرویانسانیرا

عواملتعیین1395 کارکنانانتظارکنندةپرداختمنصفانه(. زیرا هموارهمدنظرمدیرانبودهاست؛

درهاهدفشاندردارنددستم دهایمناسبیدرقبالخدماتومشارکت یسازمانیدریافتکنند.

ازجملهرویکرد رویکردهاییبرایطراحینظامپرداختیمناسبارا هشدهاست، پاسـخبهایننیاز،

مدیریتع عملکرد. پاداشپرداختمبتنیبر و بعدملکرد مبناینتایجعملکرد کارکنانبر دهیبه

استعدادهااستداشتنگهنوعییکیازراهبردهایمهممدیریتومهمیازمدیریتپاداشاستوبه

رایجشدهاست.نظامپرداختمبتنیبرعملکرددرپاسخبه«مدیریتبرمبنایعملکرد»کهباعنوان

گذارنیاز سهانظاماز ی به منصب و مقام بر متکی پرداخت تأکیدهانظامنتی عملکرد بر که یی

(.پرداختوقتیباعملکرد1394دهندطراحیوتدوینشدهاست)ج نی،یمبهاهاآنکنندوبهمی

 رضایت، و وفاداری انگی ش، ایجاد به شود، داده تلاشدرپذانعطافپیوند و کار به رغبت و یری

کمکمی کنکارکنان برایجذبو را زمینه و میداشتنگهد فراهم انسانیکارآمدتر سازدنیروی

(.1390)میرحسینیزوارهوپهلوانیان،

اف ایش و سازمان افراد انگی ة و رفتار تغییر در مذکور نظام تأثیر نقشو به توجه با بنابراین،

داشوربهره را لازم توجه طراحىمناسبآن در ضروریاستمدیران خدماتی، جبران باشند. ته

(.1393حکمیشلم اریوهمکاران،)طلبدیمیاستکهفرایندتوجهزیادیرااگستردهمفهوم

یهاپژوهشرفتهدراینپژوهش،براینظامجبرانخدماتمبتنیبرعملکرد،براساسکارسازةبه
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یهاپاداشملکردبهدوصورتنظرایشان،جبرانخدماتمبتنیبرعاستواراست.ازوهمکاراننسیر

 هاپاداشمالیو میغیغیرمالی انجام م ایا و پولیرمستقیم خدماتمالىمستقیم جبران پذیرد.

کند.جبرانخدماتیموامثالآندریافتالعملحقحقوق،دستم د،صورتبهنقدىاستکهشاغل

 غمالی تمام دربردارندة م ایا و یافتیدریرمستقیم مالی وهای دستم د حقوق، قالب در که است

بهینمالعملحق اما اینگنجد، م ایایافتیدرصورتغیرمستقیمبرایشاغلاننقشمالیدارد. یا ها

 انوا  شامل و است متنو  هاطرحبسیار بیمه، ارا ههاطرحی سازمان که خدماتی بازنشستگی، ی

.(Rynes et al., 2005)شودیمدهدوامثالآنیم






 

 

 

 

 

 

 

 

 


 (2005: مدل نظام جبران خدمات مبتنی بر عملکرد رینس و همکاران )1شکل 

 

یداخل یابیبازار

تبدیلخدماتیهایشرکتمحوریوحیاتیبسیاریازهایراهبردامروزهبازاریابیداخلیبهیکیاز

.استشده داخلی بدینبازاریابی استکه با هرمفهوم ابتدا موفق بهشرکتخدماتی را شغل ید

خدماترابهمشتریانعرضهگاهآنآورد،کارکنانبفروشدوموجباترضایتآنانازشغلرافـراهم

 .(1390مهرانیوسعیدنیا،نماید)
به درنظر مشتریداخلی را کارمند بازاریابیداخلی رضایتیمطورکلی عاملمهمیدر که گیرد

 مشتریانو(Pitt et al., 1999)مشتریانخارجیاست. کارمندانو یکسانبا بازاریابیداخلیرفتار .

بههابرنامهطریقازمساویدادنبهاهمیت دستیکنشی، یابیبهاهدافسازمانتعریفشدهمنظور

یفیدیگر،بازاریابیداخلیبرروابطدرونیمناسببینافراددرهمةر.درتع(Woodruffe, 1995)است

شودیممحوربـینکارکنانایجادمحورومشتریمتمرک است.بنابراینرویکردیخدمتسطوحسازمان

 عمل جامعی مدیریتی فرایند همچون یکیمو و تلفیق را سازمان چندگانة وظایف که پارچهکند

یم ویدجوادین)سسازد به1389همکاران، وظیفة بازاریابیداخلیرا نی  کاتلر آموزشو(. کارگیری،

جبران

مبتنی خدمات

جبرانخدمات ردبرعملک

 نتایجکاریبراساس

جبرانخدمات

مشارکتدر

 گیریتصمیم

جبرانخدماتبرای

انجامکارهایمازاد

 هایکاریبرفعالیت

بهدادناجازةجبران

جایافرادخاطی،به

 تنبیه

جبرانخدمات

یکسانبرایهمة

 کارکنان
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.(Mishra, 2010)کندیمآمی کارکنانتوانابرایخدمتیبهتربهمشتریتعریفیتموفقگی شان

برایغلبهبرری ییابیداخلیتلاشیاستبرنامهبازاربنابراین بارویکردیهمانندبازاریابی، شده،

متوازنهامقاومت و تغییر، برابر در سازمانی بینی هماهنگی و انگی ه ایجاد و ویفهوظکردن ای

بهپارچهیک اجرایاثربخشراهبردکردنکارکنان، منظور بازاریابییفهوظهایشرکتیو هدفاز ای.

به ازدستداخلی مشتری رضایت مشتریآوردن و باانگی ه کارکنان ایجاد فرایند استطریق محور

(.1،2003همکارانو)احمد

خلیبرروابطداخلیمناسببینهمةافراددرهمة،بازاریابیدا(2015)همکارانو2سلاجقازنظر

کند.یمیدتأکسطوحسازمان

جانگ حمایتمدیریت،(2008)چینگو آموزش، شناساییکردند: پنجبعدبازاریابیداخلیرا

 توسعه. آموزشو ارتباطاتو انسانی، مدیریتمنابع ارتباطاتخارجی، دگاهیدازارتباطاتداخلی،

ازاندازچشمازاندعبارتعناصربازاریابیداخلی3،یمونوفورمن توسعهوپاداش. سازمانهاآننظر،

 اندازچشمباید و کند ترسیم خود برایکارکنان را وهاآنروشنی دهد ارتقا امور انجـام برای را

هاآموزش به درهاآنیمناسبرا و کند ارا ه برایکارکنهاپاداشنهایتباید درنظریمناسبی ان

 .(Foreman and Money, 1995)بگیرد

 (1995) 4: مدل بازاریابی داخلی فورمن و مونی2شکل 
 

به کلی یمطور در داخلی بازاریابی گفت هاسازمانتوان خدماتی، بههاسازمانی مجه  را

راهاآنیمحیطی،ارتقایعملکردهافرصتیریازگبهرهکندکهضمنیمهایییتقابلهاویستگیشا

 بهدنبالخواهدداشت. مدنظرسازمانعملکرد مدیرانهمواره بوده و در اقامتیمراک  هتلو ازها

(.1392است)ضرغامبروجنیوهمکاران،برخورداردوچنداناهمیتی



 یری منابع انسانیپذ انعطاف

تخصص،رفتارویادگیریوسیلةتغییردرهیریمنابعانسانیبراستعدادهایچندگانةافرادبپذانعطاف

کردننظاممنابعیومستقردهسازمانیریمنابعانسانیبهتواناییتوسعه،پذانعطافیددارد.تأکآنان

                                                           
1. Ahmed et al. 

2. Salajeghe 

3. Foreman and Money 
4. Foreman and Money 

 بازاریابی داخلی

 اندازچشم پاداش
 توسعه
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گوییبهتغییراتکردنمنابعانسانیبراینوآوریوپاسخمنظورهدایتسازمانیبه انسانیدرمجموعة

انسانیبرعملکردمالییریمنابعپذانعطافکهانددادهبسیارینشانیهاپژوهشمحیطیاشارهدارد.

. (Kumari and Pardhan, 2014)استمؤثرهاسازمانیرمالیغو

هایمبتنیبرمنابعداردکهشاملتوانایییهنظروفرانوگراهاییهنظریریریشهدرپذانعطاف تعریف

بینیتأثیراینیشپوهمچنینتواناییوکارکسبحیطشرکتدرواکنشصحیحومؤثربهتغییراتم

مثابةیربهپذانعطاف(.نیرویکار1394یورحیمیاقدم،اسماعیلهایشرکتاست)تغییراتدرهدف

برخی با تضمینرقابتسازمانیدریریپذناانعطافعاملحیاتیموفقیتبرایمقابله هایسازمانیو

 .)et al., 2008) Martín-Beltránشودیمی ظاهربرانگچالشهاییطمح

تولید،هایناشیازمقیاسجوییدهدکهتنو محصولوصرفهدرمجمو ،مطالعاتتجربینشانمی

پذیریاسترقابتترینعوامـلخـاصصـنعتیمـؤثربـرپذیرینیرویکارمهمساختاربازاروانعطاف

(.1395)پورزار ورحیمی،

شود،بلکهراهییمسبببهبودعملکردجاریکارکنانتنهانهیریمنابعانسانیپذانعطافحمایتاز

 هامهارتبرایاف ایشدانش، Galinsky et al., (2011))هایکارکناناستیتقابلو یریپذانعطاف.

طبههاییاستکهسازمانبرایتغییردرمنابعانسانیوفرایندهایمربویتفعالمنابعانسانیمجموعه

 انجام انسانی منابع یممدیریت شاه)بابادهد همکاران، و 1393ی دامنة همچنین ازاگسترده(. ی

مدلهاطرح ویسازمانی، دهی،اجتماعی،خودسامان ـ هایمدیریتنظیرنظریةسیستمفنییهنظرها

مدیریتتولیدبه درتولیداندكو یمبرموقعرا سانیاب اریبرایارتقاییرینیرویانپذانعطافگیرد.

کند.استفادهازنیرویانسانییماست؛زیراچندینم یتراهبردیفراهمشدهشناختهعملکردتولید

یفهوظچند بهتقاضاهاییمایبهشرکتاجازه نشدهونامتعادلیکهممکناستدربینییشپدهدتا

کندتازمانگردشیمکمکهاشرکتریبهیپذانعطافسرعتپاسخدهد.اینآیدبهوجودبههابخش

عینحالیکهاستفادةکاراتولیدوموجودیکاردرجریانراکاهشوخدماتمشتریراارتقادهد،در

.(Fraser and Hvolby, 2010)کنندیمازنیرویانسانیوتجهی اترافراهم

ایوترتیباتیفهچندوظهایوهطریقاقداماتیهمچونگردششغلی،گرممکناستازهاسازمان

یریمهارتیپذانعطافیکهکارکنانیریمهارتیکارکنانخودبیف ایند.پذانعطافمحوربرکاریپروژه

انوا متفاوتال اماتشغلیخودروبهراحتیمیبالاییدارندبه همچنینمیتوانندبا توانندروشوند.

ب رطرفکنندوبهشکلاثربخشاسترسخودراکنترلکنند.نیازهایبازارومشتریانوسازمانرا

پذانعطاف انطباق یهانگرشیریرفتاریبه کارکنانو الگوهایرفتاریآنانبرایهامشخصهپذیر و

.(Kumari and Pardhan, 2014)شودیمتطبیقبانیازهایموقعیتیخاصمربوط

 موجود، پیشینة انسانپذانعطافبراساس منابع یری را یمی انعطافبراساستوان مؤلفة سه

هاستکهرفتهدراینپژوهشنی براساسهمینمؤلفهکارای،مهارتیورفتاریسنجید.مدلبهیفهوظ

 همکاران و باتاچاریا (2005)ازسوی همکاران و مارتین بلتران سپسازسوی و شده (2008)ارا ه

تکمیلشدهاست.
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 (2008)و بلتران مارتین و همکاران  (2005)یری منابع انسانی باتاچاریا و همکاران ذپ انعطاف: مدل 3شکل 

 

 ها و مدل مفهومی پژوهش یهفرضتوسعة 

جنبهسازمان در انعطافها به زیادی عـدمهای با سازگاری توانایی و محیطـیپذیری اطمینـان

به اینتواناییویژهدرجنبهنیازمندند. آیدکـهدستمیهایمختلفیبهازشکلهاینیرویانسانی،

داشـتنپذیرینیرویانسانیتعریفشدهانعطافعمومـاً محیطنـامطمئن، در پذیریانعطافاست.

 Ketkar)آفریناستارزشطریقایجادم یترقابتیپایداردربلندمدت،بـرایسازمانمنابعانسانی،از

and Sett, 2010).

وجود جایبا منابعانسانیبهاهمیتو عنوانمحركگاه بهیهاسازماندر توجه ل وم کارآفرین،

جبرانخدماتدرنظامهای.باتوجهبهنقششودیاحساسمازپیشیشمنابعانسانیبیریپذانعطاف

بهبودم یترقابتیواف ایشنهاوداریوانگی شنیرویانسانی،نگهینتأم یرینیرویپذانعطافیتاً

ویژهانسان توجه باید ی، آن به )ای سیدداشت همکاران، و فرضیه(.1390جوادین اولین بنابراین

شود:گونهتدوینمیاین

یریمنابعانسانیتأثیردارد.پذانعطاف.نظامجبرانخدماتمبتنیبرعملکرددر1

(2013)آمانگالاامانو لوآمانگالاتمپل عنوان با پژوهشی در بازاریابییژاستراتبررسی»، های

،بهایننتیجهرسیدندکهارتقایبازاریابیداخلیتأثیریمثبتدرعملکرد«داخلیوعملکردکارکنان

کارکناندارد.

کیفیتنهاییخدماتیاستکهةکنندومشتریانداخلیتعیینکنندگانتأمینواقعارتباطبیندر

ارا مشتریخارجیمیدستبه خدماتةنهایتبهارا بهمشتریانداخلیدرخدماتبهترةرسدو

شودداخلیبهاینصورتتعریفمیکنندةتأمینبهتربهمشتریانخارجیمنجرخواهدشد.مشتریو

داخلیةکنندتأمینکندکههربخشیکهداراینیازاستمشتریوبخشیکهآننیازرابرطرفمی

شود:طورارا همیروفرضیةدوماینت؛ازایناس

یریمنابعانسانیتأثیردارد.پذانعطاف.بازاریابیداخلیدر2

( سعیدنیا و 1390مهرانی بیان یم( به توجه با که، داخلیهاپژوهشکنند بازاریابی یگذشته،

آنانمی در انگی ة ایجاد رضایتکارکنانو موجببهبود و میرسانخدمتشود بهبود بخشدویرا

پذیری فانعطا

 منابع انسانی

پذیریانعطاف

 ایوظیفه
پذیریانعطاف

 رفتاری
پذیریانعطاف

 مهارتی
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صورتزیربیانمیشود:اینفرضیةسومبهشود.بنابرمالیمیجبرانخدماتغیرنهایتسبببهبوددر

پذیریمنابعانسانی.بازاریابیداخلیدررابطةنظامجبرانخدماتمبتنیبرعملکردوانعطاف3

کنندگیدارد.نقشتعدیل

ت:هایپژوهشدرادامهارا هشدهاسمدلمفهومیپژوهشنی باتوجهبهمتغیر


 











 












 شده سازی : مدل مفهومی فرضیه4شکل 

 

 روش پژوهش

پژوهشاز جهتاین راهبردهایگیریلحاظ ازلحاظ توصیفی، هدف ازلحاظ پژوهشکاربردی، های

شیوه ازلحاظ و علّی ماهیت ازلحاظ پیمایشی، دادهپژوهش گردآوری پرسشهای است.نامهها ای

کتابخانه روش به اطلاعات جمعای میدانی دادهو و شده وآوری ساختاری معادلات روش با ها

SPSSوplsاف ارهاینرم مدیرانهتلتج یه ستارةتهرانجامعةآماریهایپنجوتحلیلشدهاست.

دهند.ویژگیمشترکیکهدرخصوصجامعةآماریمدنظرقرارگرفتهایناینپژوهشراتشکیلمی

ارهباشند،درجغرافیایشهرتهرانفعالیتکنند،نظامجبرانخدماتوستهاپنجاستکهکلیةهتل

هایاصلیومدیریتیداریکارکناندرپستپاداشمدیرانبرمبنایعملکردباشدوبرایجذبونگه

توجهبهاین با کهمتغیرهایموردبررسیدراینپژوهشدربارةکارکنانبازاریابیداخلیانجامشود.

اینمفهوممیانمدیرانهتلسطوحپایی کمترمصداقدارد، کارکنانعادی( و هان)کارگرانساده

بررسیشدهاست.بهاینمعنیکهنظامجبرانخدماتبیشترکارکناناداریبرمبنایارشدیتاست

تواندرمیانکارکنانپذیریمنابعانسانیرانمیومبتنیبرعملکردنیستوهمچنینمفهومانعطاف

سیستم جبران 

خدمات مبتنی بر 

 عملکرد

پذیری انعطاف

 منابع انسانی

 بازاریابی داخلی

 انعطافرفتاری

 انعطافمهارتی

 یکارکردانعطاف

H1 

H3 

H2 

 پاداش توسعه اندازچشم
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دهندسنجید؛همچنینبازاریابیداخلیمعمولاًانجاممیاستانداردعادیکهمعمولاًکارهایتکراریو

شود.هایمدیریتیومشاغلمهمکهنیازبهکارکنانمتمای وخاصدارندانجاممیدرخصوصپست

اندوازپرستیداشتهداریتجاربسرایناینپژوهشدرمیانکسانیانجامشدهکهدرزمینةهتلبنابر

مهارت و تحصیلات بودهتخصص، برخوردار بالاتری اینهای در مدیران از استمنظور گفتنی اند.

در را عالی و میانی و سرپرستی سطوح کلیة بلکه نیست، ارشد مدیران گیرد.میبرپژوهشصرفاً

شدهاست.تهرانهاگردآوریننامهدرمیانآطریقتوزیعپرسشاطلاعاتلازمبرایانجامپژوهشاز

نفراست،363هادرمجمو ستارهداردکهتعدادمدیران)عملیاتی،میانیوعالی(آنپان دههتلپنج

کهنفراست.باتوجهبهاین187مورگان،حداقلحجمنمونهبرایاینجامعه ـ طبقجدولکرجسی

وحجمآنا اینپژوهشنامشخصبوده توزیعنمونهدر نرم200ز از استفاده است، اف ارنفرکمتر

Smart PLSوبههمینعلتازاین تراستسازیمعادلاتساختاریوتحلیلمسیرمناسببرایمدل

هایاسپیناس،استقلال،پارسیانآزادی،نووتل،گیریازمیانهتلاف اراستفادهشدهاست.نمونهنرم

روشتصادفیخوشه با و لاله و پرسشایهما همة معمولاً ازآنجاکه است. گرفته هاینامهصورت

نمیتوزیع بازگردانده باشد،شده استفاده غیرقابل و مخدوش برخی اطلاعات است ممکن یا شود

به نمونه، کاهشحجم جلوگیریاز محاسبه20منظور نمونة حجم از بیشتر یعنیدرصد 225شده

درپرسش توزیعشد. بهپرسش196نهایتنامه صحیحتکمیلنامه مبنایطور که شد بازگردانده و

نتیجهتج یه خوشبختانهتعدادپرسشوتحلیلو گرفتهاست. هایصحیحبازگشتیازنامهگیریقرار

 اف اید.هامیقبولبیشتربودهکهاینموضو براعتبارنتایجوقابلیتتعمیمیافتهحداقلنمونةقابل

شرحدادهشدهاست.1هایآماریدرجدولشاخصازنظرهایپژوهشآمارتوصیفیکلیةمتغیر


 : آمار توصیفی متغیرهای پژوهش1جدول 

 واریانس
انحراف 

 معیار

 میانگین
Max min 

تعداد 

 مشاهده

علامت 

 اختصاری
 متغیر

 آماره اریمع یخطا

846/0 91982/0 06570/0 7735/2 00/5 00/1 196 PBCS 
جبرانخدمات

 برعملکردمبتنی

325/0 57007/0 04072/0 8275/0 00/5 36/2 196 HRF 
پذیریمنابعانعطاف

 انسانی

522/0 72272/0 05162/0 5442/3 00/5 40/1 196 IM بازاریابیداخلی 



به بازاریابیپذانعطافمنظورسنجشنظامجبرانخدماتمبتنیبرعملکرد، یریمنابعانسانیو

وفورمن(2008)،بلترانمارتینوهمکاران(2003)بیویس ـ یهارویهانامهسشپرترتیبازداخلیبه

نامهنی ازروشضریبآلفایکرونباخبرایسنجشپایاییپرسش استفادهشدهاست.(1995)ومونی

بدینشدهاستفاده است. یشپمنظور 30آزمونیبرایگرفتنآزمونآلفایکرونباخصورتگرفتو

ضریبآلفای SPSS اف ارنرموسیلةاعضاینمونهتکمیلشد.سپسباصورتآزمایشیبهبهنامهپرسش
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شد. استخراج متغیر هر برای کرونباخ مقدار حداقل از بالاتر که7/0برآورد است آن بیانگر

است:ارا هشده2گرادرجدولهاازپایاییبالاییبرخورداراست.مقادیرپایاییورواییهمنامهپرسش


 : پایایی و روایی متغیرهای پژوهش2جدول 

 متغیرهای مکنون
تعداد 

 سؤالات

علامت 

 اختصاری
 ضریب آلفای کرونباخ

(Alpha>0.7) 
 واریانس استخراجی

(AVE>0.5) 
 پایایی ترکیبی

(CR>0.7) 

 PBCS 909/0 717/0 927/0 5نظامجبرانخدمات

 FF 857/0 776/0 912/0 3ایانعطافوظیفه

 SF 896/0 757/0 925/0 4افمهارتیانعط

 BF 894/0 760/0 927/0 4انعطافرفتاری

 V 809/0 916/0 856/0 2اندازچشم

 D 740/0 710/0 751/0 8توسعه

 R 903/0 723/0 929/0 5پاداش



برایتأییدرواییهم بایدسهقاعدهبرقرارباشد: و7/0ترازب رگCR،5/0ترازب رگAVEگرا

CRترازب رگAVE. 

،متغیرهایمکنونمقادیرمناسبیرااتخاذکرده،2هایجدولکهمطابقبایافتهباتوجهبهاین

شود.یمگرایپژوهشنی تأییدبودنرواییهممناسب
 

 های پژوهش یافته

ناداریهایپژوهشدرحالتضرایبمعیمعادلاتساختاریفرضیهسازمدلترتیببه6درنمودارهای

آمارةشدهدادهوضرایبساختارینشان چنانچهدرحالتضرایبمعناداری، خارجازبازةTاست.

شود.ضریبساختارینی نشانازمی انرابطهیاأییدمیتقرارداشتهباشد،فرضیه-96/1+و96/1

نتایجآزمونتأث آیندیمهاییکهدرادامههادرنموداریهفرضیرمتغیرمستقلبرمتغیروابستهدارد.

است.شدهمنعکس

اف ارنرمیرهاازطریقمتغبستگیمدلمفهومیپژوهشباروشحداقلمربعاتج  یوآزمونهم

SMART-PLS خطاییهتج در است. 5وتحلیلشده مقدار ازبرایتماممسیرt-valueدرصد، ها

یمعناداربینمتغیرهایپژوهشهارابطهگواهیبربالابیشتراستو96/1می اناستانداردقدرمطلق

 است.
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 همراه با ضرایب معناداری پژوهش: مدل ساختاری 5نمودار 

 


 : مدل ساختاری پژوهش همراه با ضرایب بارهای عاملی6نمودار 

 

R یا R Squaresمعیار 
2 

Rدومینمعیاربرایبررسیبرازشمدلساختاریدرهرپژوهشضرایب
بهمتغیرهایپنهانمربوط2

درون Rزای)وابسته(مدلاست.
برمتغیریدرونمعیاریاستکهنشانازتأثیرمتغیریبرون2 زازا

Rمقادیرضعیف،متوسطوقوی67/0و19/0،33/0داردوسهمقدار
بنابراینشود.میگرفتهدرنظر2

 Rمقدار
برایسازه2 تزادرونهای با که شده ملاكمییپژوهشمحاسبه مقدار سه به توانوجه

 بودنبرازشمدلساختاریراتأییدکرد.مناسب
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 زا برای سازة درون R2: نتایج معیار 3جدول 

 R2 یاختصار علامت مکنون یرهایمتغ

 FF317/0یافهیوظانعطاف

 SF445/0 یمهارتانعطاف

 BF540/0 یرفتارانعطاف

 V119/0 اندازچشم

 D768/0 توسعه

 R432/0 داشپا

 

 برازش مدل کلی

GOF اریمع
1

 معیار از کلی برازشمدل میGOFبرایبررسی استفاده مقدار سه که 01/0شود ،25/0 36/0و

 قوی و متوسط ضعیف، ازیبرامقادیر معیار این است. معرفیشده محاسبهآن زیر فرمول طریق

شود:می
2RiescommunalitGOF 

𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠آید.دستمییانگینمقادیراشتراکیمتغیرهایپنهانپژوهشبهازم


 متغیرهای پژوهش R2و  Communality: میزان 4جدول 

 Communality R2 علامت اختصاری متغیرهای مکنون

 PBCS717/0 000/0 خدماتمبتنیبرعملکردجبران

 FF776/0 317/0 ایانعطافوظیفه

 SF757/0 445/0 انعطافمهارتی

 BF760/0 540/0 انعطافرفتاری

 V916/0 119/0 اندازچشم

 D710/0 768/0 توسعه

 R723/0 432/0 پاداش



 : نتایج برازش مدل کلی5جدول 

𝐂𝐨𝐦𝐦𝐮𝐧𝐚𝐥𝐢𝐭𝐲̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ 𝐑𝟐̅̅ ̅̅  GOF 

766/0 438/0579/0
 

بسیارمناسبمدلکلیتأیید،برازش579/0بهمی انGOFآمدهبرایدستبهباتوجهبهمقدار

شود.می
                                                           

1. Goodness of Fit 
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نظام که گفت توانیم6و5ینمودارها در شده داده نمایش ضرایب و نتایج به توجه همچنینبا

یریمنابعانسانیتأثیردارد.همچنینبازاریابیداخلیپذانعطافجبرانخدماتمبتنیبرعملکرددر

یبازاریابیداخلیدررابطةنظامجبرانخدماتمبتنیبریریمنابعانسانیتأثیردارد.ولپذانعطافدر

 بر نقشپذانعطافعملکرد انسانی منابع بهیلتعدیری که ندارد کنندگی در خلاصه طور 6جدول

شود.مشاهدهمی
 

 : نتایج رابطة مستقیم و ضرایب معناداری فرضیات مدل پژوهش6جدول 

 یاختصار علامت پژوهش یرهایمتغ نیب یعل روابط هیفرض
 بیضر

 (β) ریمس

 یمعنادار

(T-Value) 

 ةجینت

 آزمون

 اول
مبتنجبران بریخدمات عملکرد بر

داردریتأثیمنابعانسانیریپذانعطاف
PBCS-HRF153/0293/2 

دأییت

 هیفرض

 دوم
یداخلیابیبازار منابعیریپذانعطافبر

داردریتأثیانسان
IM-HRF424/0490/5 

دأییت

 هیفرض

 سوم
جبراننیبرابطهدریداخلیابیبازار

یریپذانعطافبرعملکردویخدماتمبتن

دارد.یکنندگلینقشتعدیانسانمنابع

PBCS*IM -

HRF-147/0641/0 هیفرضرد 



 گیری یجهنت و بحث

تواننتیجهگرفتکهنظامجبرانخدماتمبتنیبرعملکرددر،می6و5باتوجهبهنمودار:1فرضیة 

جوادیننی برایننظراستشود.سیدپذیریمنابعانسانیتأثیردارد،پسفرضیةاوّلتأییدمیعطافان

منظورنظارتویکىازوظایفمدیریتمنابعانسانى،ادارةنظامجبرانخدماتاست.مدیران،بهکه

اف ایشبهره افرادسازمانو میتأثیرگذاریبررفتار طراحىمناسبانندازتووریفردىوسازمانى،

نظامجبرانخدماتمناسببه کنند. انعطافنظامجبرانىخدماتاستفاده پذیریجذبوحفظو

 (.1387ن،جوادیدنیروىانسانىمنجرخواهدشد)سی

توجهبهنمودار:2 یةفرض پذیریمنابعانسانی،ضریباستانداردبازاریابیداخلیوانعطاف6و5با

424/0 β=490/5آمارةتی(بینایندومتغیرنی )یمعنادارضریبواست t=(قدرمطلقبیشتراز

می96/1 نشان استکه است( معنادار تأثیر این دهد ؛ H 0بنابراینفرضیة فرضیة و تأییدH1رد

میمی و انعطافشود بازاریابیداخلیبر گرفتکه نتیجه اینتوان دارد. انسانیتأثیر پذیریمنابع

تطابقدارد.(2013)آمانگالاامانو لآمانگالاوتمپلتیجهبانتایجپژوهشن

هایبازاریابیداخلیویاستراتژبررسی»،درپژوهشیباعنوان(2013)آمانگالاامانو لوآمانگالاتمپل

کارکنان و«عملکرد کارکنان عملکرد بر داخلی بازاریابی ارتقای که رسیدند نتیجه این به ،

 پذیریآنانتأثیریمثبتدارد.افانعط

کهبهسمت PBCS*IM مربوطبهمتغیرZباتوجهبهآزموناینفرضیهضریبمعناداری :3 یةفرض
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ازآنجاکهاینضریبازآمدهدستبه 641/0استیانسانپذیریمنابعمتغیرانعطاف کمتر96/1است.

گردرنظربازاریابیداخلیرامتغیریتعدیلتوانرابطةمتغیردرصدنمی95است،درسطحاطمینان

گرفت سطحاطمینانبهعبارت؛ در بازاریابیداخلیمیدرصد95دیگر، متغیر که توانتأییدکرد

انعطاف و عملکرد بیننظامجبرانخدماتمبتنیبر تعدیلنمیرابطة کند.پذیریمنابعانسانیرا

نمی تأیید سوم ابنابراینفرضیة رد استبهشود. ممکن وعلتانعطافینفرضیه کارکنان ناپذیری

خارجی و داخلی محیط از مدیران کامل شناخت فقدان درهمچنین باید مدیران لذا باشد.

هایفرایندهایکاریدخالتداشتهباشندوبازخوردمناسبیدرزمینةفرایندهایکاریبهی یربرنامه

همچنینباید گرفتهاهپرداختآنانارا هشود. برایکارکناندرنظر عملکرد مبتنیبر یمناسبو

شود. براساسیمبنابراین کارکنان شغلی جایگاه و داشته کمی انعطاف مدیران که گفت توان

یابیداخلینی جایگاهیدرسازمانبازارنتیجههایآنانصورتنگرفتهودریتقابلشخصیت،مهارتو

سبب همینامور کهیمندارد. وشود عملکرد بینجبرانخدماتمبتنیبر بازاریابیداخلیرابطة

ستارةتهرانتعدیلنکند.یپنجهاهتلپذیریمنابعانسانیرابینمدیرانانعطاف

 

 ها شنهادیپ

 دارندجذابیشغلیرهایمسجادیایبرایداخلیهابرنامهةتوسعبهازینیدارهتلیهاشرکت

ییرایپذ.نندیببشرفتیپیبرایواقعلیپتانسبایاحرفهةتوسعیبرایفرصتراشغلآنکارکنانتا

 .شودمیتقسکارمندانانیمدرینقدسوددیباواقعدر.استفشردهیکارهتلهمانانیماز

 اف ایشمهارت کمک شغل بهسازی به که است مواردی از کارکنان شغلی کند.میهای

برایموقعیتانندمهارترودکارمندانبتوصورتانتظارمیدراین کارهایگوناگونبههایخودرا

فرصت با مثبت کاری محیط ایجاد گیرند. پیشرفت، برای واقعی برایراهبردهای خلاقانه های

پذیریانعطافةداریدرحوزوضعیتصنعتهتلبربهبودهایضروریو...کارکنان،اف ایشمهارت

خواهدبود.مؤثرعمحیطمنابعانسانیدرمقابلتغییراتسری

 کارکنانبراساسعملکردبهینهونتایجسازمانیم ایاوپاداشدریافتکنندوهماهنگیو

 تناسببینپرداختوعملکردوجودداشتهباشدوتجربه،مهارتودانشکارکنانشناختهشود.

 بهرضایتکارکنانارکیناهاوعملکردکارکنانتعلقگیرد.ییتوانام ایاعادلانهوبراساس

 اف اید.پذیریآنانرامیشودوبرانعطافمنجرمی

 یدرونیوبیرونیرادربرگیرد.هاپاداشایازیفگستردهوطباشدمتنو هاپاداش 

 پذیریمنابعانسانی،درجهتتوانمندسازیکارکناناقداماتیازسویمنظوراف ایشانعطافبه

 مدیرانصورتگیرد.

 یندبازاریابیداخلیاست.امهمفرهایبخشپاداشوشناختکارمندانیکیازهایهبرنام

شودبرایتشویقکارمندان،پیشنهادمی.استبسیارمهممواردبرایکارمندانازهاتخفیفم ایاو

تابهشوددرصدبهآنانداده50اساسیتاهایتخفیفونرخهتلهانوشیدنیقیمتغذاها،در
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ومتنو سالانهمتعددهایپاداشجوای واهدای.همچنینشوندفادهازاینمحصولاتترغیباست

وگرایشمثبتیدرمحلشودمیبازاریابیشرکتن دکارمندانمنجربهبهبودقدرشناسیبرای

 جدیگرفتهشوند.باید.ارتباطاتداخلینی کندمیکارایجاد
 یافتنازتغییراتارزشدرنظرکند،آگاهییمداخلیراتقویتجملهاقداماتیکهبازاریابیاز

هاییبرایمشتریانداخلییوهمچنینطراحیراهبردسازمانبرونکارکنانودركشرایطدرونو

بنابراینپیشنهاد انعطافشودیماست. فراهمآورندتا پذیریمنابعانسانیومدیرانشرایطیرا

نهایتارتباطاتسازمانباکارکنانبهینهشود.تگیردودرسازیکارکنانصورشایسته

 یادورهصورتییرابرایگردششغلیافرادبههافرصتشودهاپیشنهادمیبهمدیرانهتل

ومشاغلدیگرمنعطفهامهارتهایخودرابسنجندودرییتواناایجادکنندتاکارکنانبتوانند

سببمی امر این کارکشوند. دركشود بهتر را خارجی و داخلی محیطی شرایط ونان کنند

گیردوبازاریابیداخلیهایبهترصورتیتقابلهاویتشخصیداخلیکارکنانبراساسبندبخش

 پذیریمنابعانسانیارتقایابد.پیآنانعطافدرو

 کنندوبرگ اریداخلیابیبازاریآموزشیهادورهشودیمشنهادیپهاهتلرانیبهمدتیدرنها

ازیرونیبانی(ومشترشانوکارکنانرانی)مدیداخلانیمشترتیرضا انیمةدرباررانیمدریسااز

نظرسنج آنان کنندیعملکرد ایاطلاعاتیهابانکجادیابانیهمچن. بررسنهیزمنیدر یو

رفعآندرران،یمدریسامشکلات یبرقرارباوبکوشندها اف ایشارتباطکگسترشو ارکنانو

لازمبرایاجرایبازاریابیداخلیرافراهمآورند.اعتمادآنانبستر
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.97-68(،ص66،)پیاپی2،شمارة14،دورةرانیدراتیریمدیهاپژوهش

 بروجنی، ضرغام حمید، ابراهیمی، مهدی فمیرو )فا  هخرالدینی، »1392سادات ارزیابی(. خدماتعملکرد

شدهارا ه هتلدر ها با رویکرد کارت امتیازی متوازن؛ )مطالعة منتخبهایهتلموردی: .«ی د(استان

.50-25،ص22شمارة،8،دورةدشگریگرتیرمدیمطالعات
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،دانشگاهجامعامامیمنابعانسانتیریمدیهاپژوهشةنامفصل«.یدولتیهاسازمانمبتنیبرعملکرددر

.133-109(،ص25،)پیاپی3،شمارة8) (،دورةحسین

( صبور صالحی، و محمدرضا »1390عباسی، بازاریابی(. مشتریاثر بر بیمهداخلی صنعت در مداری

موردمطالعه) یبیمهدرسطحشهرتهران(هاشرکت: (سابقةمیب)صنعتمهیبةنامپژوهش«. دورة ،26،
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