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 دهیچک
است. ازآنجاکه  یرخدماتیو غ یخدمات یوکارهاکسب یدارکنندةدهنده و پااز اقدامات توسعه یکیبرند  یریتمد

 ةمنزلبه ی،برند داخل یتیرمد یهاآید، توجه به برنامهیشمار مدر بخش خدمات به یهسرما ینترمهم یمنابع انسان
آنان حول محور برند از  یریتو مد یاست. برندمحور شدن کارکنان خدمات یضرور ی،برندساز یهامکمل طرح

به همراه نخواهد  یمطلوب یامدهایپ یاینهو زم یِصرف بر عوامل علّ یدشود و تأکیممکن م یمتفاوت یراهبردها
 یداردر بخش هتل یبرند داخل یریتیمد یحوزه راهبردها ینا اتیداشت. ازآنجاکه در مطالعات موجود در ادب

نوشتار از  یندر ا یقارزش است، روش تحق یدارا یعمل ةو جلو ینظر ةموضوع از جنب ینشود و ایمشاهده نم
 یلاتتحص یدارا ةخبر یستبر مصاحبه با ب یدو با تأک یاست که با استفاده از روش گرانددتئور یادینبن یفینوع ک

تعداد  ینشهر تهران صورت گرفته است. از ا یهادر هتل یو سرپرست یریتمد ةسابق یو دارا یدانشگاه یلیمتک
انجام مصاحبه  یانپا یقرار گرفته است. مبنا یلداده شده و مورد تحل یصمصاحبه هجده مورد مناسب تشخ

را  یبرند داخل یریتمد یردهادرنظر گرفته شده است. از خبرگان خواسته شده که راهب یبه اشباع نظر یدنرس
 یبنددسته یو نظر یباز، محور یبا سه روش کدگذار یاستخراج یهاو پس از هر مصاحبه، متن یندنما یمعرف

برندمحور  یقکارمندمحور، تشو یریتکارمحور، مد یریتمد یدهد که چهار راهبرد اصلینشان م یجشده است. نتا
بر کارکنان در کنار کارها، توجه به  یدتأک ینلازم است. بنابرا یمحوربه برند یابیدست یبرا یرمد یو رفتارها

 یرانمد ةدوستانو انسان یکار یرفتارها یگریتو هدا یگریانجیبرند و م یتشده به هومتصل یهایقتشو
 دهد.یموردنظر را سازمان م یراهبردها ةشاکل
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 مقدمه
ابعاد  یرد،گیبالقوه و بالفعل م یدارنرا از خر یسهها فرصت تجربه و مقادهندهمحصولات و خدمات یشمارپر یوقت
کوشند تا با می آنان یعنی. یردگیقرار م یو برندساز یابیمورد توجه متخصصان بازار یشازپیشب یذهن یدجد
 یاسق ینا ةبرند یرد،مدنظر قرار گ یعمل یسةکه موضوع مقاینمخاطبان خود، قبل از ا یتکردن بر ذهنیهتک

 یرد؛گیمورد توجه قرار م یداخل یبرندساز یتاًو نها یابییگاهجا ی،مثل برندساز یمیمفاه ینباشند. بنابرا یذهن
خلاق همواره  یسازیتذهن ینشود و در ا خلق یزمتما یتو هو یتمحصولات و خدمات ماه یکه چگونه برا ینا

 یماتتصم یسازساده و مختصرسازی هدف با برندسازی بنابراین. یدرقبا داشته باش یربالاتر از سا یارزش
کسب ینکرده است. بنابرا یققابل لمس تزر یهاینیترا به ع یذهن یهاوسوشکل گرفته و سمت یدارانخر

 و برند اما. یرندگیتر مورد اعتماد قرار مداشته باشند، راحت یشتریارزش ب یانکه در ذهن مشتر ییوکارها
 ینتماس ب یقازطر یماًها مستقکه در بخش خدمات وعدهدرحالی مخاطبان، به تعهد و وعده دادن یعنی برندسازی

دهنده و خدمتاست و  یرو تکرارناپذ یسازیرهذخ یرقابلشود. ازآنجاکه خدمت ناملموس، غیها برآورده مانسان
 یعنیآید. یحساب مبزرگ به یشده چالشداده یهاوعده یسازآن است، برآورده یرناپذییبخش جدا یرندهگخدمت
العمل کردن و شعاردادن و منتظر عکسیسکر یعنی یست؛ن ینیبیشقابل پ یسادگکه به یزهاییدادن چوعده

 یندر ا یدشدهاست. ازآنجاکه خدمات تول یرپذطبس یاربس یزن یدارو هتل یموضوع در بخش گردشگر ینشدن. ا
آنان وابسته است، فقط  یذهن یاتکنندگان و خصوصیافتکنندگان و دریدتول ید،تول ةشدت به لحظصنعت به

از  یبه نظام یلتبد یتازآنجاکه قابل ینخواهد بود. گردشگر یتموجب موفق یذهن یرسازیشعاردادن و تصو
در کنار  ینیع ـ یو ذهن یذهن یهادارد، توجه به مؤلفه یاریبس یو معنابخش یریستف یتمعرفت را دارد و قابل

 (.1398 یعا،و شف یتجارب گردشگران است )منصور یسازیفیک یدر راستا یاقدام ینیع
 ریناپذینیبشیپ نیدرنظر گرفته شود تا ا یمکمل یهاتیفعال دیها بایپردازدهیها و ایسازوعده نیا یبرا
 شده ادی یداخل برند تیریمد به آن از که یتیفعال. کند تیشدن هدانیتضم و یریپذینیبشیپ سمت به را بودن
 نیاز داخل به خارج سازمان. بنابرا یسازها و برندانسان قیها ازطروعده یاحساس و یرفتار تیریمد یعنی است؛

 برند از آنان. رندیگیم قرار هدف کارکنان ای سازمان داخل انیمشتر سازمان، از خارج انیمشتر یجا به نجا،یا در
رو رفتارها و نیشوند. ازایم برند تیدرست و کامل از هو یاکنند و نمونهیم عادت آن به ابند،ییم شناخت
 هدفمند، تیریمد ینوع یداخل برند تیریمد نیشده کاملاً منطبق است. بنابرافیآنان با برند تعر یرسانخدمت
برند  یهاوعده یبرا ینیتضم برند، ازیموردن فرهنگ ساخت با که است یزشیانگ و یفتارر ،یمنطق ،یاحساس

 برند به نسبت گاهشانیدارد و جا ییهاارزش چه ست،یآموزند که برند چیتک کارکنان مکند. تکیم جادیا
 و ینشیب راتییتغ یدرپیپ سازند، محقق را برند یاجزا و کل به نسبت خود گاهیکه جانیا یبرا سپس،. ستیچ

 ست،ین هیسوکیمحور یورود ةالزاماً برنام یداخل یبرندساز یهابرنامه بیترت نیبد. ابندییم یرفتار و ینگرش
 شود. یم ینیبازآفر و ردیگیم شکل رانیمد و کارکنان نیب یدرپیپ و ایطور پوبه بلکه
 چه به است، یگروه جلسات و ارتباطات و آموزش عموماً که ،یداخل برند تیرینظام مد یهایکه ورودنیا
 یدرپ یتیریمد نظام که است ییراهبردها به وابسته شود، لیتبد ندیفرا نیا مطلوب یامدهایپ به ینظام و شکل

 نیشتریشود تا ب قیو تلف بیترک گریکدیبا  یدر سازمان به چه شکل یو ارتباط یآموزش یةاول مواد یعنی. ردیگیم
ها و شدن محرکلیاست که موجب تبد ییهاتیمنظور از راهبردها اقدامات و فعال را داشته باشد. یاثربخش

 یبرا نیموردنظر استراوس و کورب یعنوان براساس الگو نیشود. ایم مطلوب جیو نتا یها به خروجیورود
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 یاامدهیپ به یعلّ عوامل لیاست. آنان راهبردها را عامل و کانال تبد یساخت الگو براساس گرانددتئور
 خدمات تیفیازآنجاست که ک یدارهتل و یگردشگر بخش در موضوع نیا اریبس تیدانند. اهمیم موردانتظار

طور به زبانیم ةجامع یها و هنجارهاوابسته است. ارزش یانهیزم و یفرهنگ موضوعات به آن در دشدهیتول
 یانهیزم یصنعت موضوع نیدر ا یبرند داخل تیریمد ندیفرا نیخدمت اثر دارد. بنابرا دیتول ةدر نحو یریانکارناپذ
 جادیا یبرا یکاربرد و ینظر یاقدام صنعت نیا در الگو شنهادیساخت و پ یمحور است. تلاش براو نمونه
 یشناسروش ،ینظر یمبان ةدر ادام ن،یخاص است. بنابرا یدر بخش یداخل یبرندساز یمبان ةتوسع و شناخت

 .شد خواهد یریگجهینت ،یها و بحث و بررسافتهی یبررس با ت،یانه در و ردیگیقرار م یمورد بررس
 

 ینظر یمبان

 یداخل برند تیریمد

خلق و  یتماه ینا یرکه ز یخدمت یاخورد. محصول یخاص گره م یاست که به نام و نشان یبرند همان تعهدات
قبل از  یا یدجد یحصولکردن ماز تجربه یشپ یخاص دارد. حت ییارزش و معنا یانمشتر یشود برایعرضه م

ملموس و قابل یکند. محصولاتیم یرا باز یگنالس یانقش راهنما  یانارزش در ذهن مشتر ینا یدهرگونه خر
 یامثل اقامت  یخدمت ةدادن درباردارند. اما وعده یرپذینیبیشمشخص و پ یفیتیک یمعدنآب یا یکمصرف مثل ک

 در چراکه. یستن یاوابسته است، کار ساده یمتعدد یرهایه متغکردن آن بکه هربار تجربه یی،ونقل هواحمل
که در خدمت حملیبا آب همراه است. درحال یداربا تنهاگذاشتن خر یبه مشتر یبطر یلتحو یمعدنآب محصول
به  یبرند داخل یریتو چندجانبه همراه است. مد یحس ی،متفاوت انسان یهاسفر با مؤلفه ةتجرب یی،ونقل هوا

وعده یسازینهنهاد یعنیاست که قرار است خدمت را ارائه دهند؛  یرندکردن رفتارها و احساسات کارکناندنبال ب
 داخلی برند مدیریت بنابراین. یو فرهنگ یمنابع انسان ی،آموزش یریتمد یها در کارکنان با استفاده از ابزارها

 یانمجر یها و رفتارهاکارکرد یننبال تضمبه د یزشیانگ یاست که با استفاده از سازوکارها یریتیمد فعالیتی
شود و دو طرف کارمندان و یم ینتضم یصورت عملاز قرارداد نانوشته به یکه در آن نوع یندیهاست. فراوعده

 ,.Oliveira et al)آورند دست میبه یاشناسانهروان ینانخود اطم ینب ةاز تعامل معقول و سازند یانکارفرما

وعده یهاها و مغز برند به وعدهدست ةمثاببه یول یستند،گذار نو هدف یزرکه خودشان برنامه یانی. مجر(2019
افراد  یندر ا یو اهداف سازمان یاهداف فرد ینوجود شکاف ب یادبه احتمال ز ینکنند. بنابرایدهندگان عمل م
کاهش شکاف اهداف  یبرا یمناسب یسازوکارها و راهکارها یدبا یبرند داخل یریتمدخوب  ةوجود دارد. برنام

 کند. ینبرند را تضم یهاوعده یسازداشته باشد تا برآورده یو سازمان یفرد
 

 یداخل برند تیریمد یراهبردها

 یردگیل م( شکیقتحق یدة)پد یبرند داخل یریتاست که از مد یاراهبردها همان اقدامات و تعاملات ویژه
و  یو انسان یمطلوب مال یامدهایبه پ یابیدست یبرند داخل یریتمطلوب در مد یجة. نت(1395 ،هرندیبازرگان)

 یاسی،و س یو اقتصاد یاعگر اجتممداخله یطشرا ی،و کار یتیفعال یهاینهراهبردها براساس زم یناست. ا یمعنو
 .(1392 ،خاکی)دارند  یامدشوند و پیم یفتعر یبرند داخل یریتمد ةدهندشکل یاصل یهایتو فعال

 یابزارها نیترمهم از یکیاست و آموزش  یو کار یرفتار یهاتحول جادیا یداخل یازآنجاکه کار برندساز
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. است کرده عنوان یتیری( آن را راهبرد مد2013) 1ایرود، سواریشمار مبه رفتار تاًینها و نگرش و دانش در رییتغ
 از استفاده با برندها کارکنان یعنی است؛ مطرح زین یسازماندرون ارتباطات ا،یو پو یدرپیپ تیفعال نیا کنار در

برند در تعامل و تماس باشند. هرچند آموزش، ارتباطات و جلسات  یهاارزش حول یررسمیو غ یرسم یهاروش
 نیا یارکان اساساز  یکی یسازمان یسازد، رهبریم ممکن را امدهایپ یریگشکل یسازمان رونیدرون و ب یگروه

گام در شیحال مترجم، الگو و پنیدرع و یانجیم ی( رهبر را عنصر2003) یچرناتون یاست. والاستر و د ندیفرا
ها کمک ندیفرا یگرلیتواند به تسهیآورد، میدست مکه در سازمان به یگاهیجا ةواسطدانند. رهبر، بهیبرند م

کنند و ممکن یم افتیدر یرسم یساختارها از را خود قدرت رانیمد. رددا رهبر با یاریبس یهاتفاوت ریکند. مد
ندارند و  یبه ساختار رسم یکه رهبرها ارتباطیدرحال باشند، داشته وجود یسازمان هر در یادیاست شمار ز

 و دارند نیریسا بر یریچشمگ یاحساس و یعاطف نفوذ رهبران. ندارد یتیریمد ماتیتصم به یربط زیتعدادشان ن
شود، یم هیکه توص یکلان یراهبردها از گرید یکی. (1396 عا،یشف)کنند یهموار م یسادگبه را تحولات ریمس

 کار چیدانند هیدانند که دو طرف میم یانانوشته توافقات را قراردادها نیاست. ا یشناختروان یقراردادها جادیا
که ممکن است یدرحال یعنی. کنند روشن را آن تعهدات و انتظارات فیکه تکلنیدهند، مگر اینم انجام یباارزش

 فیو تکل نییتع ةنیاز اعتماد دوجانبه وجود دارد که زم یروشن و شفاف نباشد، سطح یکار یهاتیفعال ةهم
نانیاطم یروان و یکار یفضا جادیها با ابرند نی. بنابرا(1389 همکاران، و پورینیحس)کند یها را فراهم متیفعال

یبانیداوطلبانه و پشت یهاتیکنند که فعالیفراهم م یها را به شکلوعده یسازساز بستر متعهدشدن و برآورده
 محقق شود. یخوبنشده بهینیبشیپ یها

 از یشکل است، مرتبط یانسان و یفرهنگ و یرفتار موضوعات به یداخل برند تیریمد یازآنجاکه راهبردها
شده در یمتفاوت بررس یهانمونه. ردیگیبه خود م یموردبررس ةجامع اتیبه خصوص یبودن و وابستگیمحل
 ,Vallaster )ها و کشورها شرکت کیشده به تفکیبررس یو الگوها Ravens, 2014)) یالمللنیب یفضا

2003&Chernatony ) یمتفاوت اجتماع یهاها و گروهوکارها، فرهنگکسب نینشان داده است که ب 
 یاکتشاف ینشده با ابزارهایبررس یهانمونه ةمطالع نیبنابرا. دارند استفاده تیقابل یمتفاوت یراهبردها و الگوها

 را فراهم خواهد ساخت. طهیح نیا یعمق نظر شیافزا شناخت و ةامکان توسع
 

 پژوهش ۀنیشیپ
اجزا و  یندارد، بررس یطولان یایشینهپ یبرند داخل یریتموضوع مد یمدل برا یشنهادازآنجاکه ساخت الگو و پ

 که یموجود، عناصر ینظر یمتون و مبان یاست. پس از بررس یشینهپکم یاربس یزالگوها ن ینا یعناصر راهبرد
 یعوامل راهبرد ةدربردارند 1شده است. جدول  یاند گردآورراهبرد شناخته شده ةمنزلبه یرمستقیمغ یا یممستق

 استخراج شده است. یسیو انگ یاست که از خلال مطالعات فارس
مندی های کارکنان، رضایتدهد که ارتباطات، رهبری، ایجاد تعهد، توجه به انگیزهبررسی پیشینه نشان می

های راهبردی است که امکان استقرار مدیریت برند داخلی را فراهم کنان و ایجاد فضای مشارکتی از روشکار
سازد. شایان توجه است که عواملی مثل آموزش و ارتباطات در برخی مطالعات عوامل علیّ و محرک معرفی می

 که در برخی دیگر راهبردی برای رسیدن به هدف هستند.اند، درحالیشده
 

                                                           

1. Pswarayi 
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 یسیانگل و یفارس مقالات در یراهبرد عوامل: 1 ولجد
 محل مطالعه (یبرداشت راهبرد)عوامل قابل یعوامل راهبرد نگارندگان

 بانک تات در تهران یارتباطات و تعهد سازمان 1390 همکاران، و یعشریاثن
پنج و چهار  یهاهتل یمتفاوت ارتباطات سازمان یهاتیفعال 1391 همکاران، و مقدم

 ستاره در تهران
 تهران یهابانک ملت شعبه یسازمان تعهد جادیا 1393 ،یتوران

Pswarayi, 2013 ستد یبرا برند درخصوص درک و شناخت جادیا
 برند به نسبت تعهد به یابی

 یبخش خدمات مال

Scheys & Baert, 2008 بخش خدمات آموزش و ارتباطات 
Kaewsurin, 2012 هادانشگاه یرهبر یالگوها 
Vallster/deChernatony, 2005; 

2006 
 بخش خدمات کارکنان در رهبر یکلام و یرفتار راتیتأث

Hur, 2009. بخش رستوران سازمان در یشغل تیرضا به دنیرس 
Bataineh et al., 2017 هادانشگاه سازمان در یشغل تیرضا جادیا 
Buil et al., 2016 یداربخش هتل یسازمان درون مشارکت جادیا یبرا یسازنهیزم 
Xiong & King, 2015 یداربخش هتل کارکنان زشیانگ 

 

  یشناسروش
شهر تهران  یبرند داخل یریتمد یبرا یه عوامل راهبردسؤال انجام شده که چ ینپاسخ به ا یپژوهش برا ینا

 ینا یزن یپژوهش یهانمونه ینتریکصورت نگرفته است و نزد ینهزم یندر ا یامطالعه یچوجود دارد. ازآنجاکه ه
 یندرنظر گرفته شده است. بنابرا یضرور یدجد یسازمفهوم یبرا یفیک ةاند، مطالعسؤال را مدنظر قرار نداده

شود  ینمدنظر تبب یمصاحبه با خبرگان الگو یهاموردنظر قرار گرفته تا براساس داده یاینهزم یا یانبندادهراهبرد 
مدنظر  یبه اشباع نظر یدنانجام شده که در آن رس یبرفبه روش گلوله یریگ(. نمونه1392 کوربین، و استراوس)

مرتبط  یلیتکم یلاتشهر تهران هستند که تحص یهاشاغل در هتل یرانسرپرستان و مد یةقرار دارد. خبرگان کل
انتخاب  یقتحق یندکرد و فرا ینیبیشتوان پیتعداد خبرگان را نم یبرفگلوله یریگدارند. ازآنجاکه در روش نمونه

انتخاب آنان  یصورت نگرفته است. صرفاً برا یزنها گمانهتعداد نمونه ةسازد، درباریها را مشخص مو تعداد آن
شهر  یهادر هتل یریتحداقل دوازده سال مد ةداشتن سابق یِاساس یدرنظر گرفته شده که دو ویژگ یپروتکل

ها دهد که نمونهینشان م یقپس از انجام تحق یبندرا دربر دارد. اما جمع یسانساز ل یشب یلاتتهران و تحص
منابع  یریتمد یهابزارها و روشاند و با اداشته یریتیمد ةتهران سابق ةپنج ستار یاچهار  یهادر هتل یهمگ
داشته است،  یتسن و... اولو یت،مثل جنس یاتیآنان بر خصوص ی. ازآنجاکه دانش و خبرگاندآشنا بوده یانسان
د کند؛ ییرا تأ یشود که محقق اشباع نظریمتوقف م یها زمانتوان اظهارنظر کرد. مصاحبهینم یرهامتغ ینا ةدربار
 یاناز م ین،افزوده نشود. بنابرا یدیمطلب جد یقتحق یندشده در فراییشناسا یهاقولهیرمها و زبه مقوله یعنی

 یفرع ةچهار مقول یلهوسینکد باز استخراج شده که بد 155مؤثر انتخاب و  ةمصاحبه، هجده مصاحب یستب
 ةبه انداز یول هیدرس ییدبه تأ یدوازده به بعد، اشباع نظر ةاست که از مصاحب یشده است. گفتن ییشناسا یقتحق

مصاحبه انجام شده است. محقق هربار، پس از انجام مصاحبه، مستندات  یاشباع نظر ییدتأ یتعداد برا یننصف ا
ها یرمقولهخود را در کنار ز یشخص یهایافتها، انتظارات و درجداگانه برداشت یادداشتیکرده و در  یرا کدگذار
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 یاستفاده شده و سه کدگذار یوداافزار مکس کاز نرم یکدگذار یگرفته ثبت کرده است. براشکل یهاو مقوله
 یتر و کدگذارکوچک یها به اجزاخردکردن مصاحبه یباز برا یکار رفته است. کدگذاربه ینشیو گز یباز، محور

(. ازآنجاکه هدف 1392 ،خاکیاست ) یافتهاختصاص  یکدیگرباز در کنار  یدادن کدهااتصال یبرا یمحور
صرفاً  ینظر یا ینشیگز یکدگذار یست،در نظر ن یدجد یایدهپد یاست و معرف یراهبرد یهامؤلفه ةرائا یقتحق

 افته است.یاختصاص  یکدیگرها با مقوله یدهو ارتباط یشبه پالا
 

 هاافتهی
 یعنید؛ سازیرا ممکن م یداردر بخش هتل یبرند داخل یریتمدنظر است که مد ییراهبردها ییمطالعه شناسا یندر ا
 یپژوهش پس از کدگذار ینا یکند. راهبردهایم یرپذرا امکان یدهپد ینبه ا یدنکه رس یها و اقداماتها، کنشیتفعال

 است.  یرمد یبرندمحور و رفتارها یقکارمندمحور، تشو یریتکارمحور، مد یریتشامل مد ینشیو گز یمحور
 

 کارمحور تیریمد

 یستیچ
ممکن سازد  یو چه ازنظر کارکرد یتعهدات هتل را چه ازنظر رفتار یسازردهکه امکان برآو ینظام یدهشکل

 یفکارکنان و وظا یابیکنترل و ارز یرونی،ب یهاکردن عملکرد هتل براساس وعدهیریتاست. مد یریتمد یازمندن
ست که ا یکردن مشاغل ازجمله اقداماتیو تخصص ییگراتخصص یجادشده و ایفتعر یبا توجه به استانداردها

 کارمحور مدنظر است.  یریتمد یبرا
 دانندیم همه. کندیم درست دردسر یعمل چه دانندیم همه ست،یچ یکار چارچوب دانندیم همه یوقت»

 چه در کارکنان که کندیم مشخص چارچوب تیشفاف یعنی. کنندیم دایپ مشکل اشتباه فلان قبال در که
 (9 ةشمار ةمصاحب) کنند حرکت یریمس
 

 یگچگون
 یهاگروه ینب یررسمیتوجه به اقدامات غ ی،استانداردساز یاصل ةکارمحور، سه دست یریتبه مد یابیدست یبرا

ها و کردن حدنصابیفکارکنان، تعر یتکردن مسئولها لازم است. شفافکنندهکنترل یریکارگکارکنان و به
کارکنان  یکه از سردرگمیحالدر ی،کار یهامرزها و چارچوب یسازآنان و مشخص یبرا یعملکرد یاستاندارها

 یاز استانداردساز یسطح ینسازد. بنابرایعملکرد هتل را ممکن م ةکند، امکان نظارت و توسعیم یریجلوگ
 یتخلاق یازمندموردانتظار از مشاغلِ ن یهاحداقل یفدر کنار تعر یتبا خلاق یرها و مشاغل کمتر درگیتفعال
 کند.یراهم مکارها را ف یریتمد یتقابل

 و دارد وجود ییلترهایف چه و بدانند دیبا را ییزهایچ چه که میاکرده زیر یدارخانه بخش یبرا مثلاً»
 (13 ةشمار ةمصاحب)« .رندیبگ ادی را یموارد چه دیبا کنند شرفتیپ کهنیا یبرا

 

 یررسمیغ یهاهدف خودشان یبرا و است شده درست ییهاچالش آنان نیب یحت یگرید مورد در»
 که یکار. کنندیم تلاش شدهفیتعر هدف نیا به دنیرس یبرا ینامحسوس طوربه. اندکرده فیتعر
 نیبهتر که کنندیم حس هاآن. کردم هتل از یجدا را هاآن که بود نیا دادم انجام و نبود خوب دیشا

 (5 ةشمار ةمصاحب)« .دارند یخاص گاهیجا و هستند هتل واحد
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« .برود بالا کار سرعت تا شود اضافه یدیجد تکنولوژیک یابزارها که میداد واستدرخ ما نیهم یبرا»
 (6 ةشمار ةمصاحب)

 

 محوربرند قیتشو

 یستیچ
متصل  یسازمان یهایقهتل به تشو ةاقدامات روزان یدبا یابد،شود و گسترش  ییدخاص تأ یکه ارزشینا یبرا

 یا یصورت فردبه یررسمیغ یا یرسم یکه از مجار یدآیحساب مرفتار به ةکنندیتهر اقدام تقو یقشود. تشو
 یهایتفعال ةدربار یراننظر مد یان،مشتر یشود. بازخوردهایم یبه تکرار رفتار موردنظر برند منته یگروه
 کند.یرا برندمحور م یقشده تشومشاهده یبرند در رفتارها یهایزهمبنا قراردادن مم یا یفرد یا یگروه
 انجام واحدها کل نیشود و رقابت بیم یهتل که توسط سرپرست معرف ةکارمند نمون یرفمع یپاداش مال»

 ( 8 ةشمار ة)مصاحب« دارد برنده است. یبالاتر یازدهیکه امت یملاک است و کس یازدهیامت نجایشود. ایم
 

 یچگونگ
 یزو منعطف ن یاپو یقیتشونظام  یممتفاوت است، تنظ یکدیگرکارکنان با  یازهایو سطح ن یروان یتازآنجاکه وضع

کارکنان  یاحتمال یهاالعملبودن با عکسو منطبق یاییپو یتداشتن خصوص ینرسد. بنابراینظر ملازم به
 کند.یها را مشخص میقتشو ینانجام ا یچگونگ

عکس هیتنب و قیتشو نیا برابر در یهرکس و باشد داشته یحدود و حد است ممکن موضوع نیا البته»
 (7 ةشمار ةمصاحب)« .باشد داشته یتفاوتم العمل

 داشته فروش قدرنیا رستوران و یکن پر را اتاق اگر ماهآبان در مثلاً کنم، یپورسانت را بالا پرسنل»
 توان تمام پرسنل که شودیم باعث نیا. شد خواهد درست افروده ارزش نیا بالا ریمد یتو یبرا باشد،

 (7 ةشمار ةمصاحب)« .بگذارد کار یپا را خودش

 هم هیبق شودیم باعث نیا و دیگویم جمع در شانیا و شودیم گفته ریمد به باشد لازم که یقیتشو»
 (1 ةشمار ةمصاحب) .«بشوند قیتشو

 هتل توسط و شودیم انتخاب نفر کی سال و ماه هر یعنی. میدار را سال و ماه ةنمون کارمند ما ضمناً»
 (11 ةشمار ةمصاحب) «.ردیگیم قرار ریتقد مورد

 یسقف که کنندیم افتیدر پاداش باشد، شتریب همکاران از هامهمان یتمندیرضا هرچه. دارند پاداش هابچه»
 (1 ةشمار ةمصاحب)« .کند دایپ اختصاص یهرکس به تواندیم پاداش نیا. تومن هزار500 مثلاً تا دارد

 

 کارمندمحور تیریمد

 یستیچ
 یتکارمحور کفا یریتمد یموردانتظار برند، فقط داشتن الگوها یرفتارها یشروزانه و نما یانجام کارها یبرا
داشتن  ینکارهاست. بنابرا یانمجر یو روان یاز ابعاد انسان یپوشچشم یصرفاً کار یریتِکند. چراکه مدینم

با  و کنار هم قراردادن اجزا یدمانچ یعنی یکارمحور است. معمار یریتکارمندمحور مکمل مد یریتیمد یالگو
 یمنابع انسان یو عاطف یاجتماع یدمانچ یعنی یمنابع انسان یشده است. معماریشیدهاند یشاز پ یهدف و منطق
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 یجادا یا یزشیممکن است با هدف انگ یدمانچ ینبرند. ا ةشدیفبه اهداف تعر یدنرس یبرا یکدیگردر کنار 
 یبترت یمشاغل هتل به شکل یعنیغل مشا یزشیانگ یمنابع انسان ی. معماریردصورت گ یندلنش یکار یفضا

یمشاغل طراح یموضوع هم به استخدام افراد مناسب برا ینباشند. ا یزانندهانگ یداده شود که مشاغل سازمان
به  یکار یفضا یمعمار ینمشاغل مرتبط است. همچن ةمجموع یهایتها و فعالیتمسئول ةشده و هم به دامن

 یایکارکنان و موارد مشابه ربط دارد؛ معمار یهاارشد، توجه به خانواده یرروزانه، تماس با مد یهایتفعال ةنحو
برسند. در کنار  یعاطف یتو حما ییافزادر هتل به هم یتاز فعال یتکه در آن کارکنان با احساس مطلوب و رضا

 یگذاراشتراکداوطلبانه،  یهمکارها یجلب مشارکت کارکنان برا یبرا ییهابرنامه یمذکرشده، تنظ یهایمعمار
 مدنظر است. یکدیگربا  یراستاسازدانش و هم

 شود، برآورده پرسنل ةخواست اگر. میباش داشته پرسنل یهاخواسته به ینگاه که است نیا ما هدف»
 است؛ یخاص یفیک احساس یگرید ازین و است تومان هزار یکی ازین. داد خواهد رخ یمهم موضوع

. دارد وجود یریچشمگ یهاتفاوت آنان نیب و هستند ازهاین از یمتفاوت سطوح یدارا کارکنان یعنی
 (12 ةشمار ةمصاحب)« .میبشناس را پرسنل ازین اول دیبا باشد فعال ما برند کهنیا یبرا نیبنابرا

 

 یچگونگ
 ةکارمندمحور را فراهم خواهد ساخت. دست یریتبه مد یدنرس یمتفاوت اقدامات در کنار هم چگونگ ةچند دست
 ی،و مشارکت یردستوریغ یبه کارکنان، داشتن رفتارها یردهد. توجه مدیانجام م یراست که مد یقداماتنخست ا

یتهمراه انجام انواع حمابه یو شغل یشخص ةروزان یبازخوردها یافتکارکنان و در یبه رو یربازبودن در اتاق مد
 تواند انجام دهد.یم یراست که مد یآنان ازجمله اقدامات مؤثر یهاا چه از کارکنان و چه از خانوادهه

 امکرده یاشهیش عمداً را اتاقم من. میاداده گرانید به زدنحرف ةاجاز شهیهم میدار که یجلسات در»
 نه کنم شروع خودم از که رمیبگ ادی امکرده یسع من. گذردیم چه که دینیبب و باشد معلوم داخلش که

 یلیخ من. دارم اعتقاد چون نبوده سخت من یبرا هم وقتچیه و دیکن فکر که یزیهرچ از کار فقط
 (2 ةشمار ةمصاحب) «.امنشسته نجایا الان که امکرده کارها

 یعیطب یمراتبسلسله یازهاین کردنبرطرف و است کارکنان یهاخانواده به توجه نجایا در ما تلاش»
 (11 ةشمار ةمصاحب)« .است کرده اشاره هاآن به هم مازلو که
یم خودم من. کنندیم چکار شانیهاخانواده نندیبب که نجایا ندیآیم خانواده با دیآیم شیپ یلیخ»

 در. کنم صحبت هاآن با تا ندیایب دیبا اقوامش ای شوهر ای زن دیآیم مصاحبه یبرا یکس یوقت خواهم
 یروین هتل در من یهاهیسرما. دینیبب تا میداریم نگهشان ما و ندیایب که دیآیم شیپ زمان طول
 (2 ةشمار ةمصاحب)« .است یانسان

متفاوت، تفاوت یهازهیشود. انگیم انجام کارکنان نیب یفرد یهااست که براساس تفاوت یدوم اقدامات ةدست
که  یشود. اقدامات هدفمند ییشناسا دیکارکنان با ةارضانشد یازهایمتفاوت و سطوح ن یهاخواسته ،یفرد یها

 قرار ریتأثتحت را ارتقا و پاداش ق،یتشو توسعه، آموزش، دمانیچ و ردیها صورت گتفاوت نیبا توجه به شناخت ا
و مجزا مورد توجه  یصورت اختصاصبه که نکته نیشدن کارکنان از اآگاه. داشت خواهد یشتریب یاثربخش دهد،

موردانتظار  یرفتارها ةتوسعمند شدن آنان و زهیانگ در است، توجه مورد شانیازهاین و دارند قرار هتل تیریمد
 برند اثرگذار است.

یم شهرستان از هایمیقد. دارند یمتفاوت اتیروح و هستند یمتفاوت و دیجد نسل د،یجد کارکنان البته»
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 هاآن یرو توانیم سخت یلیخ و دارند یلاتیتحص هابچه الان اما. رفتندیم بار ریز یسادگبه و آمدند
 آموزش را هانیا کار انجام ندیفرا در و هایمیقد کنار در میکنیم ریپذاجتماع نالآ را هانیا. گذاشت اثر
 (10 ةشمار ةمصاحب)« .میدهیم

 در کارکنان به توجه نیبنابرا. یخودشناس یبالا سطوح به هاآن رساندن تا یرمادیغ یماد یازهاین»
برنامه شیبرا شیازهاین به توجه با قاًیدق که یکارمند. است ناسیاسپ توجه و نظر مورد سطوح یتمام

 کارش طیمح به نسبت هم و دارد تیرضا شما یهایزیربرنامه از هم شکیب د،یباش کرده یزیر
یم کارکنان یازهاین و هاخواسته با مطابق یزیربرنامه نیبنابرا. کندیم دایپ تعلق و تیرضا احساس

 (11 ةشمار ةمصاحب)« .سازد ممکن را برند سمت به سازمان حرکت ریمس تواند

 یفضا که یاقدامات. است مرتبط یکار حس و طیمح یدهو سازمان یدهاست که به شکل یآخر اقدامات ةدست
 یتمام. کند فراهم را یهمراه و یدوست یفضا کارکنان مشارکت جلب با که یاقدامات کند؛ نیدلنش و آرام را کار

 .است تیامن و آرامش یفضا دجایا و یکار طیمح به توجه یراستا در اقدامات نیا
 یوقت نکهیا ةدربار خط ستیب حد در رو نظرشون که شد خواسته همکارها از ینظرسنج کی حد در»
 انجام مشارکت. میگذاشت هم سکهمین ةزیجا. سندیبنو مینکن اکتفا بودنخوب به میباش یعال میخواهیم

 ( 2 ةشمار ةمصاحب)« .افتاد انیجر به یمتفاوت احساس و شد

. بگذارند انیم در هم با را دانششان و شوند آشنا هم با تا میاکرده درست باشگاه خود کارکنان یبرا ما»
 (3 ةشمار ةمصاحب)« .است مهم شدنیاشبکه پس

 

 ریمد یرفتارها

 یستیچ
یتقابل به یراتتأث یندر کارکنان خواهند داشت. البته ا یادیز ینیو ع یذهن یراتخود تأث یگاههتل در جا یرانمد
در کارکنان از  یرمد یرفتارها یذهن یراتعلم و قدرت او وابسته است. تأث یت،مثل ظاهر، شخص یرمد یفرد یها
را معلم، الگو، متشخص و متفاوت  یشود ویاوست که باعث م یخاص فرد یهاو ارزش یعلم ی،اجتماع یگاهجا
 یدکردندادن درست کارها جلو کارکنان و تقلانجام در کارکنان شامل یرمد یرفتارها ینیع یراتکنند. تأث یابیارز

 کارکنان است. یازسو یو یاقدامات عمل
 یرفتار یالگو ریمد خود که میبگو توانمیم کنم فیتوص رفتار عنوان به بخواهم را یزیچ اگر من»
 (14 ةشمار ةمصاحب)« .باشد دیبا

 (9 ةشمار ةمصاحب)« .بدانند کارگر ار خودشان گرانید تا کند حساب کارگر را خودش دیبا هتل ریمد»
 

 یچگونگ
خاص  یگاهجا یدارا یرعنوان مدبه که فردی. یرندگیبرجسته همواره مورد توجه قرار م یهاو تفاوت یزاتتما
شدن شدن ممکن است با برجستهدیده این. یردگیشدن قرار میدهد یتدر موقع یصورت ذاتاست، به یادار

شود. یم یلتبد یدتقل یاحترام و ارزشمند براقابل ییساده به الگو ییاز الگو یفتارر یامنش  ی،ظاهر یاتخصوص
کننده و جذب یزآمدارانه، محبتمردم ییوجود دارد، رفتارها یرانمد ةکه دربار ییهایتتواند برخلاف ذهنیم یرمد

 داشته باشد.
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 به هرچه که شودیم گفته. دیآیم نمذه به ریمد نیا بودنرئوف د،یآوریم را ریمد اسم یوقت جرئت به»
 و جادیا ترنییپا یهاهیلا در را موضوع کی ناخواسته به ارشد ریمد یعنی. بالاست از رسدیم ردستیز

 «.است دهیرس سرپرستان و نییپا یهاهیلا رانیمد به شانیا بودنرئوف نیا. کندیم قیتزر

 که یریمد ةشود. چهریم نیریسا از یو زشدنیامتم باعث ریمد یرفتار و یظاهر خاص اتیخصوص نیهمچن
 کند.یم یدارد ناخودآگاه حس احترام و ترس را تداع کیزماتیکار ةجذب

 بخواهم کهنیا نه هست احترام حالت. دارد را یسیرئ خاص حالت شودیم وارد یوقت هتل ریمد»
 (1 ةشمار ةاحبمص) «.میندار یزیچ نیچن مجموعه در ما. بردنحساب و ترس نه یول. بترسم

یالگوبردار امکان شیافزا سبب ممکن نحو نیبهتر به و وستهیپ یعمل و روزانه یکارها رأس در ریحضور مد
 موضوع نیشود. ایم شناخته روزانه مختلف یکارها با ریدرگ و الگو ریمد حالت نیشود. در ایم یو رفتار یکار
 آورد.یرا فراهم م ریمد یرفتارها یعنیبرند  ةدشدییتأ یکارکنان از رفتارها دکردنیتقل ةنیزم گام نیاول در

 خواهدیم یقلب اعتقاد یزبانیم. رندیبگ ادی کارکنان تا کردم جاجابه خودم را مهمان بار که شده بارها»
 (2 ةشمار ةمصاحب)« .شناسدینم ]پادو[ یبوبل و ریمد گاه؛یجا نه

 کار ریدرگ و ستمیایم کارکنان سر یبالا ودمخ من. نشست زیم پشت دینبا و است یخدمات هتل کار»
 (10 ةشمار ةمصاحب)« .شومیم

 خط در ریمد عنوانبه خودت و یباش کارکنان سر یبالا کهنیا) داردکنندهتیترب جنس خودش نیا»
 (10 ةشمار ةمصاحب)« (.یکن اجرا را است درست آنچه مقدم

 

 یبررس و بحث
 یشهر تهران است. پس از استخراج و معرف یهادر هتل یبرند داخل یریتمد یراهبردها یمطالعه معرف ینهدف از ا

قرار گرفته است.  یمورد بررس یشینهبا پ یقها از راه تطبیافته یو ارزشمند یشده، درستاشباع یاصل یهامقوله
شده  یش منتهدان ةبدن ةبه توسع یگرو از جهات د ییدتأ یدر راستا یمطالعه از جهت یندهد که ایشواهد نشان م
 است. یاتموجود در ادب یبا عناصر الگوها یقتحق یاصل یها و کدهامقوله یقتطب ةدهندنشان 2است. جدول 

 
 مشابه مطالعات با هاافتهی قیتطب: 2جدول

راهبردها
 

 ۀمقول

 یاصل
 یداررهتلیغ یالگوها یدارهتل یالگوها باز یکدگذار یفرع ۀمقول

مد
یری

 ت
کارمحور

 

 دعملکر تیریمد
 برندمحور

   اشتباه تکرار رشیپذ عدم

 نیب یررسمیغ یگذارهدف
 کارکنان

  

 در یرونیب و یدرون یهامؤلفه
 راستا کی

 Miles & Mangold, 

2004 

 کاهش یبرا یفنّاور تیاهم
 خطاها

  

 تیریمد یبرا یعاطف ةحرب
 عملکرد

  

 ,Burmann & Zeplin  یمشتر با تماس در نقاط تیاهم یابیارز و کنترل

2005 
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   ییاجرا کارکنان شیپا برندمحور

 با انطباق براساس ارتقا
 استانداردها

 Tuominen et al., , 

2016 

 کارها کردنیتخصص

   یرسانخدمت یسازیاختصاص

 یهاچارچوب یسازمشخص
 یکار

Lee et al., 2014; 

Punjaisri et al., 2007 
King & Grace, 2009; 

Ceridwyn & Debra, 

2010 
   بار ریز کار آزمون

 در یرسانخدمت خط یجداساز
 بزرگ یهاسازمان

  

تشو
ی

 ق
برندمحور

 

 Terglav et al., 2016 برندمحور قیتشو
Miles & Mangold, 

2004; 

Tuominen et al., 

2016 

 و یررسمیغ قیتشو
 کارکنان یمرس

 یرسم و یررسمیغ قیتشو
 کارکنان

Lee et al., 2014  

   کار در صداقت

   کارکنان به بازخورد و دنیشن

 از رانیمد یمشارکت یابیارز
 کارکنان

  

   کادو با کارکنان سطح دنیبالاکش

   همه به پاداش

   جمع جلو قیتشو

 و پاداش یوابستگ
 تیوضع به هیتنب

 هامهمان

 یکیالکترون بازخورد یبررس
 انیمشتر

  

   برند یاصل بازخورد یمشتر

مد
یری

 ت
کارمند
 

محور
 

 یمعمار
 منابع
 یانسان

 یمعمار
 یزشیانگ

 مشاغل

   مشاغل یزشیانگ یمعمار

   کارکنان یازهاین به ریمد توجه

 متفاوت یاجتماع یهاگروه
 تفاوتم یتیریمد ستمیس

 Burmann & Zeplin, 

2005 

   کار به کارکنان متفاوت یهازهیانگ
 یهاگروه متفاوت اتیروح

 کارکنان متفاوت
  

   یردستوریغ تیریمد

 یمعمار
 یفضا
 یکار

 ,Zhang & Niu یرکا یفضا یمعمار
2015  

   ریمد اتاق در بازبودن
 یبرا امن و آرام طیمح جادیا

 کارکنان
  

   کارکنان یهاخانواده یدرمانگر

 ,Ceridwyn & Debra  ریمد ةاراد و تیحما

2010 
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 مشارکت جلب
 کارکنان

 Lee et al., 2014 کارکنان مشارکت جلب
Ceridwyn & Debra, 

2010; 

Baumgarth & 

Schmidt, 2010 
   کارکنان دانش تبادل باشگاه

   کارکنان باشگاه
رفتارها

 ی
مد
ری

 

 ةدارانمردم یرفتارها
 ریمد

  ریمد ةدارانمردم یرفتارها
King & Grace, 

2009; 

Ceridwyn & Debra, 

2010 
  Terglav et al., 2016 کارکنان با ریمد میمستق ارتباط

 با ریمد متفاوت یرفتارها
 نانکارک

  

   کارکنان به دادنتیشخص

 ریمد یکار یرفتارها

 Buil et al., 2016 ریمد یکار یرفتارها
Miles & Mangold, 

2004 

Vallaster & de 

Chernatony, 2003 
   ریمد یعلم ةوجه

  Terglav et al., 2016 معلم نقش در ریمد

 & Terglav et al., 2016 Liu, Chapleo, Ko ریمد الگوبودن

Ngugi, 2013 
  Terglav et al., 2016 ریمد توسط نییپا سطح کار انجام

   ریمد بودن کار سر یبالا

 Liu et al., 2013  ریمد کیزماتیکار رفتار

 
پژوهش با  ینکه در ا یارهبر اختصاص دارد. مقوله یاتمقوله به رفتارها و خصوص ینو پرتکرارتر ینترمهم

( مورد 2016( و ترگلاو و همکاران )2009) یسو گر گینشده و در مطالعات ک یمعرف یرمد یعنوان رفتارها
ینشود. درایکارکنان م ةمتوجه به برند، کارکنان و خانواد یرفتارها شامل رفتارها ینتوجه قرار گرفته است. ا

مربوط به  یکه معدود الگوهایداشتند، درحال یکارمحور یریتبر مد یدتأک یداربا هتل یرمرتبطغ یالگوها یانم
 اند. به جلب مشارکت هم توجه داشته یدارهتل

( بوده 2014و همکارانش ) یل ةمطالع توجه مورد ،یداخل یبرندساز یهااز سازوکار یکی ةمنزلبه ق،یتشو
 میکه مستق ییهاقیتشو یعنیشده است؛  یبرندمحور معرف قیبا نام تشو یدیجد ةمقول ریاست. اما در پژوهش اخ

 یازهایکارکنان سطوح ن یفرد اتیکه در آن، خصوص ییهاقیته شده است؛ تشوبرند وابس یهاارزش و تیهو به
 کارکنان را مورد توجه قرار داده باشد.  یو جمع یفرد

و  یمنابع انسان یمعمار یهارمقولهیز با کارمندمحور تیریبا عنوان مد یامقوله یمعرف پژوهش نیا ینوآور
 دیبر تأکعلاوه دیبا یداخل برند تیریمد یهاتیدهد که فعالیم نشان پژوهش نیجلب مشارکت کارکنان است. ا

 گر،ید یانیب به. باشد داشته توجه زین یسازمان یهاتیفعال حال و حس و کارکنان به یسازمان مشاغل و کارها بر
 صرف یکارمندمحور یالگو کی نه و مطلق یکارمحور یالگو کی نه موفق یداخل برند تیریمد یالگو کی

مستمر و  یهایابیارز به توجه عملکرد، بر دیتأک یمعنابه یکارمحور. دارد قرار دو نیا انیم در بلکه است،
 نی( مورد توجه قرار گرفته است. ا2005) نی( و برمن و زپل2004) مانگولد و لزیما یکردن کارها ازسویتخصص
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 .ردیگیم قرار توجه مورد یتیریمد ندیااست که در هر فر ییهامقوله نیدارترنهیشیپ و نیپرکاربردتر از یکیمقوله 
 یو احساس یاجتماع دمانیچ یعنیاست؛  یمنابع انسان یمعمار ةمقول یمعرف پژوهش نیا گرید ینوآور

 یازهایتوجه به ن نیشود. بنابرا ییاجرا ممکن طیشرا نیهتل در بهتر یهاتیکه فعال یکار به شکل یفضا
و استقرار  یشغل ةتوسع و کارها دمانیچ در کارکنان یاجتماع طیشرا و یشناختروان اتیکارکنان، توجه به خصوص

را  یمعمار نیها اتیفعال نیب یارتباط ساختار در یمیصم یسازماندرون ارتباطات جادیا و یزشیانگ یهانظام
 خواهد کرد.  لیتکم

 

 یریگجهینت
برندمحور و  یقارمندمحور، تشوک یریتکارمحور، مد یریتمد یدهد که چهار راهبرد کلیپژوهش نشان م ینا

 یهاجنبه یراهبردها دارا ینرا ممکن خواهند ساخت. ا یبرند داخل یریتبه مد یابیامکان دست یرمد یرفتارها
برندمحور،  یقخواهد کرد. تشو یدهرا سازمان ینهبه یها در کنار هم الگوآن یقاست که تلف یاتیو عمل یاحساس

 یهابر جلوه یشترکارمحور ب یریتو مد یاحساس یهابر جلوه یشترب یرمد یکارمندمحور و رفتارها یریتمد
 دارد. یدتأک یاتیعمل

چه ازنظر سطح تخصص و چه ازنظر سطح تماس با  یمتفاوت شغل یهاگروه یدارازآنجاکه در بخش هتل
 ریسا در که یزیشود؛ چیم هیزمان توصهم یکارمندمحور و یکارمحور یبیترک یراهبردها دارد، وجود انیمشتر

 یهاسبک به ازیو ن یمتفاوت شغل یهاگونه وجود هیتوص نیا علت دیها مدنظر قرار نگرفته است. شاپژوهش
متفاوت ازنظر تخصص و سطح  یهادر بخش دیجد یالگوها ةرسد ارائینظر مبه. است یسازمان تیریمتفاوت مد

 ییهابخش. سازد فراهم را یکارمندمحور ای یکارمحور یالگوها از شناخت شیافزا امکان انیتماس با مشتر
 داشته باشند. یمتفاوت یراهبرد یو... ممکن است الگوونقل، رستوران، موزهمثل حمل
 یراهبردها برندمحور قیتشو و ریمد یشود که رفتارهایها و مطالعات موجود مشخص مافتهی نیب سهیدر مقا

ها آن به زی( ن2016( و ترگلاو و همکاران )2009) سیگر و نگیک یهاپژوهش در که است یپرتکرار و یاصل
 در ر،یمد یعنی. دارد یسازمان یرهبر موضوعات و میبه مفاه یااشاره ریمد یرفتارها نجایاشاره شده است. در ا

 نیکه در انیا علت. بود خواهد برند سمت به کارکنان تیکننده، الگو، راهنما و مترجم، عامل هداتیهدا نقش
 ضمناً. است سازمان تیریمد فیوظا از یکیعنوان شدن آن بهدهید یمعنابه امدهین یرهبر از یاسم پژوهش

 یرفتار تحولات ریبرند مرتبط شده باشد و مس یها و استانداردهاارزش با که است یراهبرد برندمحور قیتشو
 .است شده مطرح شکل نی( به هم2014) همکارانش و یل یازسو که دهد سوق برند سمت به را کارکنان

است.  یمنابع انسان یمعمار ةشده مقول دیتأک یراهبرد ةبرجسته و نوآوران ةنکت ةمنزلبه پژوهش نیآنچه در ا
صورت  یخاص یاجتماع دمانیچ یبر مبنا دیبا یبرند داخل تیریمد یاتیو عمل یکار ،یرفتار یراهبردها دمانیچ
 خاص یازهاینشیها، پتیبودن فعالیگروه ای یها و فردا مهمانتماس ب زانیهر شغل، با توجه به م یعنی. ردیگ

 .شود میتنظ آن یمبنا بر دیبا یکارمحور و یکارمندمحور ،یقیتشو یطلبد و سازوکارهایم را خود
یم صورت قیتحق موضوع به آگاه خبرگان بر دیتأک با ندارند نهیشیکه پ ییهانهیزم در یفیک یهاپژوهش

 نیا از زین مطالعه نیحال سخت است. انیدرع و حساس اریبس آنان با تماس یبرقرار و فرادا نیا افتنی. ردیگ
 شیتعداد خبرگان را افزا یدانشگاه یهاتیخبرگان براساس تجربه و قابل یبندها مستثنا نبوده است. گروهیسخت

 یریگنمونه نداشتن ییکارا یمعنا به هک کرد خواهد ادیکاربرد را زیارتباط و بیها و موارد بمقوله اما داد، خواهد
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نمونه ةنیزم باشند، ییاجرا و یدانشگاه مشترکات یدارا که خبرگان از یمحدود گروه انتخاب نیاست. بنابرا
 از یکی باشند داشته را قیتحق اتیخصوص که یخبرگان افتنی. است کرده فراهم را پژوهش نیا هدفمند یریگ

 .است یفیک مطالعات انجام یبرا ممکن اقدامات نیترنندهکنییحال تعنیدرع و نیترسخت
 نیا موردنظر خبرگان که شده موجب یسرپرست و یتیریمتفاوت مد یهاهیها و لادر سازمان یاعتمادیب

خبره حساس و  یهادر گروه یخود را به اشتراک نگذارند. اعتمادساز یهایخبرگ و تجارب یراحت به پژوهش
 صرف پژوهش نیا یهاداده یگردآور زمان نیشتریگذارد. بیم ریتأث جینتا تیفیک در و است ریگوقت اریبس

 نظر خبرگان شده است.جلب و یاعتمادساز
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