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Abstract  
Introduction 
Because human resources have a great impact on forming a positive 
image of the organization in customers' minds, today, in the internal 
branding process, personnel have an important role in conveying brand 
promises to customers. It is worth mentioning that in tourism, the main 
interaction of tourists is with hotels, and the human resources of hotels 
play a valuable role in this regard. Experienced and knowledgeable 
human resources are a major indicator of an organization's superiority 
over other organizations that can play a key role in branding hotels in 
the minds of tourists. On the other hand, because the focus of internal 
branding is on human resources and human resources have an effective 
role in tourism development, comprehensive analysis and identification 
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of factors affecting internal branding can solve the problems in this 
area. Paying attention to the issue of internal branding leads to paying 
attention to the useful experiences of executive experts in the field of 
internal branding. Therefore, the main purpose of this study is to 
investigate and identify the factors that play an effective role in the 
internal branding of hotels from the perspective of tourism executives, 
i.e., managers and employees. 

Materials and Methods 
Based on the research onion model, the Present study is developmental 
because it seeks to analyze the factors affecting internal branding from 
the perspective of executives and is practical because the results can be 
implemented as a design in tourist hotels. It is also qualitative-
interpretive research and considering that it reaches from part to the 
whole, this research has an inductive approach. This research uses a 
thematic analysis strategy in terms of strategy. Considering that this 
research seeks to explore and extract the factors affecting internal 
branding, this research is an exploratory type that is done in a single 
section. Finally, in terms of the data collection method, it is done by 
semi-structured interview method. The study's statistical population 
includes all employees and managers of hotels in Yazd, who are 
considered as executives (practical experts). Hence, the data were 
obtained from 19 employees and selected Laleh three-star, four-star 
Dad, four-star New Jad, four-star Mushir al-Malak, and five-star 
Safaieh hotel managers' using the snowball technique and were 
analyzed by Nvivo software. 

Discussion and Results 
The data after coding includes 642 initial codes, 32 themes, and nine 
broad categories. The results showed that the effective factors in internal 
branding from the perspective of hotel executives include training, 
monitoring, effective communication, effective meetings, customer 
orientation, leadership, selection and employment, compensation, and 
quality of working life. In general, considering the number of basic 
themes in each broad category, it can be said that selection and 
employment, compensation, leadership, and effective communication 
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have been considered important factors, And prioritizing in influencing 
internal branding from the perspective of the human resources. 

Conclusions 
As a key factor in attracting tourists and increasing their satisfaction, 
hotels need to pay more serious attention to the concept of domestic 
branding in addition to foreign branding. Given that human resource 
management can help improve the branding of hotels in the field of 
human resources and pave the way for attracting more tourists, hotel 
managers must focus more on this issue and its reinforcing factors. 
Efforts to select the right employees and for their desired selection, 
compensate the services, actions of employees with appropriate and 
performance-based rewards, increase managers' knowledge of optimal 
leadership styles in the field of hospitality, and good and dynamic 
relationships between employees and managers in hotels can favor the 
views of customers and tourists. Also, they can have a result in 
developing tourism and hotel management. 

Keywords: Brand, Branding, Internal Branding, Tourism. 
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 اب یزد شهر هايهتل داخلی برندسازي در موثر عوامل واکاوي
  کیفی رویکرد

 استادیار گروه مدیریت و اقتصاد، دانشگاه اردکان، اردکان، ایران محمد شاکر اردکانی
  

 رانای اردکان، اردکان، دانشگاه کارشناسی ارشد مدیریت منابع انسانی، اینیفاطمه بقائ
  

 استادیار گروه مدیریت و اقتصاد، دانشگاه اردکان، اردکان، ایران ناهید امراللهی بیوکی
  

 استادیار گروه صنایع، دانشگاه پیام نور واحد اردکان، یزد، ایران محمدعلی بهجتی اردکانی

  چکیده
دارد، امروزه  انیمثبت از سازمان در ذهن مشتر ریتصو يریگدر شکل ییسزاهب ریتأث یانسان يرویکه نییازآنجا
هدف  رونیدارند. ازا انیبرند به مشتر يهادر انتقال وعده مهمیپرسنل نقش  ی،داخل يبرندساز ندیدر فرآ

. ستا ییاندرکاران اجرادست دگاهیاز د یاخلد يعوامل موثر در برندساز ییو شناسا يپژوهش حاضر واکاو
 زدیشهر  يهاهتل ییاندرکاران اجرانفر از دست 19و دادها از مصاحبه با  ی استفیروش پژوهش حاضر ک

 Nvivoار مضمون و نرم افز لیبا استفاده از روش تحل اند، کهدست آمدهبه یگلوله برف يریبه روش نمونه گ
 9دهنده و مضمون سازمان 32 ه،یمضمون پا 364شامل  يپس از کدگذار هادادهاند. مجموعه شده لیتحل

 دگاهیاز د یداخل يمجموعه عوامل موثر در برندسازکه پژوهش نشان داد  جیاست. نتا ریمضمون فراگ
 ،يررهب ،يمدار يارتباطات موثر، جلسات موثر، مشتر ش،یها شامل آموزش، پاهتل ییاندرکاران اجرادست

 .است يکار یزندگ تیفیجبران خدمات و ک ستخدام،و ا نشیگز

  .گردشگري داخلی، برندسازي برندسازي، برند، ها:کلیدواژه

  :نویسنده مسئولm.shaker@ardakan.ac.ir 
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 مقدمه 
 يدبرن جادیبازار ا کیبلندمدت در  يو بقا یرقابت تیبه مز دنیرس ياز عوامل مهم برا

د کن جادیا از ارزش معمول شیب یارزش تواندیسازمان م يبرا برند کیقدرتمند است. 
 ایبرند را نام، واژه، طرح، سمبل  کایآمر یابی). انجمن بازار1393(کفاش پور و همکاران، 

 کندیم زیفروشندگان متما ریفروشنده را از سا کیخدمت  ایکه کالا  داندیم يگرید زیهر چ
را  تیاصالت و شخص ها،زهیها، انگنگرش ها،یژگیبرند و کی). 1395و همکاران،  ی(سلطان

 & Sahoo( دکنیم فیکه با برند سروکار دارند توص یو خارج یداخل انیمشتر يبرا
, 2019Mohanty .( 

 .ندیآفریسازمان و محصولات آن ارزش م يبرا هیسرما مانندبرند ه تیامروزه هو 
گفت  نتوای. مشودیم لیسازمان تبد يموارد به استراتژ ياریبرند در بس يارتقا ،رونیازا

 ز هستندبرند متمرک تیریبلندمدت بر مد یرقابت تیبه مز یابیدست يها در راستاسازمان
)et al., 2020 Adamuایمحصول  يبرا یابیبازار يهااز روش فادهبرند است تیری). مد 

 ت،یو درنها يمشتر يارزش برا شیدنبال افزابرند به تیریخاص است. مد یخط محصول
موردنظر  تیفیک يجهت ارتقا يبرند را ابزار تیریمد ابانیحجم فروش است. بازار شیافزا

 يهاتیمز نیترمهماز  یکی. دانندیم انیدر مشتر يوفادار جادیو ا دیخر شیافزا ،يمشتر
کالاها  متیبر ق توانیم انیبدون از دست دادن مشتر یابیاست که در بازار نیبرند ا تیریمد

به  زیاست. ارزش برند ن يزسازیدر جهت متما يبرند ابزار تیریو خدمات افزود. درواقع مد
 تواندیم يسودآور شیافزا نی. اکندیشرکت اشاره م يبرا جادشدهیا يسودآور زانیم

 ).1388و جلال زاده،  ياریباشد (اخت متیق شیفروش و افزا شیاز افزا یبیترک
 یابیبه ارز زایو ن شودمنجر میاز حد  شیب وندیبا پ یجهان جادیبه ا يآورفن يهاشرفتیپ  

 يهاياستراتژاز  هاشرکت). Swaminathan et al., 2020دارد ( يمجدد برندساز
). et al., 2019 Flikkema( کنندیماستفاده  يدر جهت نوآور يمتفاوت برندساز

تا  کندیها کمک مو به آن دهدیکنندگان را شکل ممصرف یذهن يساختارها يبرندساز
 دیخر میتصم کهکنند  یدهسازمان ياگونهاطلاعات مربوط به محصولات و خدمات را به

 قتی). درحقKotler & Keller, 2003زا باشند (شرکت ارزش يداشته باشند و برا یروشن
اي وارد کردن آن به دنی نام به محصول و کیفراتر از دادن  يزیچ يگفت برندساز توانیم

ها و منابع دارد. از مهارت ییبه تلاش بلندمدت و سطح بالا ازین ياست. برندساز خارج
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و سازمان را  پردازدیاز بازار م یکنندگان بخش خاصمصرف ازین ینیبشیبه پ یابیبازار 
 ،نیابقایی( آوردیبازار هدف به حرکت درم ازیمحصولات و خدمات موردن دیتول يراب

و  خشدبمی تیبرند هو کیکه به  شودیگفته م ییکارهاهبه مجموعه را ي). برندساز1399
برند موفق غالبا مترادف با اعتبار است و ارزش  کی. سازدیم زیرقبا متما گریآن را از د

 که دهدیبرند نشان م يهايسازحاصل از مدل جیدارد. نتا اریرا در اخت یتوجهنامشهود قابل
 & Millerدن آن است (فرد بوتر از منحصربهبرند درواقع مهم کی يادراك از رهبر

2012 Mills, .( است شدهمطرح  21دمات در قرن خ یابیبازار يبناعنوان سنگبهبرندسازي
. ردیگیانجام م یو خارج یدر دو سطح داخل ي). برندساز1392 ،یو اخلاص نیچ اهی(گ

 ياتلاش در راست ةدهنداست و نشان یرونیب انیدر ارتباط با مشتر یخارج يبرندساز 
ازي برندساست.  یرونیوکار در ذهن مخاطبان بماندگار از کسب يریوجود آوردن تصوبه

 ؛استتهگرف توجه قرار ردمو ریاخ يهادر دهه یداخل یابیآمدن مفهوم بازار دیبا پد زین یداخل
درون سازمان  نایعنوان مشتربر بهبود ادراك و رفتار کارکنان به دیتأک ،یداخل يدر برندساز

است که به  یمفهوم یداخل ي). برندساز1391و همکاران،  يزیاز برند سازمان است (عز
 ،ی(جوان دپردازیم انیبهتر از برند در ذهن مشتر يریتصو جادیکارکنان در ا ریتأث یبررس

1395 .( 
منظور هماهنگ کردن و به کیاستراتژ يندهایاز فرا ايمجموعه یداخل يبرندساز 

ت هوشمند صوربه انیمناسب از برند در مشتر ۀتجرب کی جادیا يکارکنان برا يتوانمندساز
 ،يآموزش، رهبر ،یارتباطات داخل رینظ یشامل عوامل کهنیضمن ا ندیفرا نی. ااست
فتار بر ر رگذاریتأث يدیاست از عوامل کل یتیو عوامل حما رویجذب ن وپاداش  يهابرنامه

 يبرندساز). Gautam et el., 2004( دیآیشمار مبرندمحور کارکنان و عملکرد برند به
دهند میپرسنل قرار  اریدانش را در اخت نکهیا قیها از طراست که سازمان يندیفرا یداخل

et  Adamu( ندکنیجهت مبرند هم يهاارزش و رفتار پرسنل را با دهندیبرند را ارتقا م
al., 2020 .( 

فهم اهداف و تعهد برند توسط کارکنان تمرکز دارد و موجب  يرو یداخل يبرندساز 
 انیحس تعهد م نیو همچن شودیکارمندان سازمان و برند م يهاارزش انیم يسازگار

 یداخل يبرندسازهمچنین ). Ndubisi, Matanda & 2013( آوردیوجود مکارکنان را به
 نیها او به آن کندمیاست که کارکنان را هماهنگ  يراهبرد يندهایاز فرآ يامجموعه
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MacLaverty ( رقم بزنند داریصورت پارا به یدرست ۀتجرب يمشتر يتا برا دهدیرا م اریاخت
2007 ,et el.(يرهبر ياهتیفعال ،یآموزش یبانیپشت ،یخلشامل ارتباطات دا ندهایفرا نی. ا، 
 ياست. برندساز ياستخدام و عوامل ماندگار يهاتیو پاداش، فعال ییشناسا يهابرنامه
 کارکنان را شود،یمان موجود آمدن درك مشترك از برند در سراسر سازسبب به یداخل

سبب درك  نیمچنه؛ جا آورندبه را برند مانیپ ،خدمت ۀکه در زمان مواجه سازدیقادر م
 کپارچهی يبرا ،برند تیواقع جادیها در اآن بیبا ترک و شودمیبرند  يهاکارکنان از ارزش

 .گذاردیم يدیمف تاثیراتآنان  يرفتارها یدهنگرش کارکنان و شکل روي ،شدن با برند
شود و  کپارچهیدر داخل سازمان  یواقع لکردبا عم یحیطور صحبه دیبرند با یخارج مانیپ

). 1392در داخل سازمان باشند (سپهوند،  مانیجا آورندگان عهد و پبه نیترکارکنان مهم
اعتبار خود را از  شودن یبانیکارکنان پشت ۀکپارچیرفتار  ۀلیوسبرند به امیپ کهیدرصورت 

 یکل يندیعنوان فرآبه یداخل ي). برندساز,Punjaisri & Wilson 2001( دهدیدست م
 براي اینکه ؛برند مطرح است يهاارزش کارکنان با يجهت هماهنگ کردن رفتارها

ها را کارکنان خود را درك و آن دیاز عملکرد را نشان دهند با ییها سطح بالاشرکت
 يبرند، رهبر يدئولوژیااز طرفی، ). Harris & de Chernatony, 2001هماهنگ کنند (

برندسازي  يبرا ۀبرند را چهار مؤلف یبرند محور و ارتباطات داخل یمنابع انسان تیریبرند، مد
برند  تیبرند به مفهوم هو يدئولوژی). ا Iglesias,Saleem & 2016( اندکرده انیب یلداخ

انداز، اهداف، هنجارها و است که رسالت، چشم يبرند عنصر يدئولوژیشباهت دارد. ا
تنها ا نهر یداخل يبرندساز ندی. رهبران فرآدهدیم وندیهم پبرند را به کیمشترك  يهاارزش

 زین شانیاعتعاملات اجتم مثل یرکلامیارتباطات غ قیبلکه از طر یکلامارتباطات  ۀلیوسبه
 . دهندیقرار م ریثاتحت ت

ند و بر تیهو ةرا دربار هاامیطور سازگار و مکرر پهستند که به ییهارهبران موفق آن 
سازگار با  راکارکنان را به رفت دیها باآن ؛دهندیبرند انتقال م ةکردن با وعد یتعهد به زندگ

نقش دپارتمان منابع به ). ,Punjaisri & Wilson 2007کنند ( قیسازمان تشو يهاارزش
ست ا پر واضح است. توجه شده اریاز طرف محققان بس یداخل يبرندساز يدر اجرا یانسان
 فاینقش ا یانمنابع انس کندیم ریشرکت را درگ نیاست که کارکنان ا یبحث تلاش یوقتکه 

باشد  متفاوت گریشرکت د به شرکت کیاز  اریبس تواندینقش م نیا اگرچه ،کندیم
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)2016 & Iglesias,Saleem .( نیتربرند مهم یارتباطات داخلکه بیان کردند  سایرین نیز 
 . )2015Du Preez & Bendixen ,( است یداخل يجزء برندساز

 دیبا نیبنابرا ،ستبرند ا تیو منتقل کردن مفهوم هو یواقع یشفاه انیبرند ب یرتباطات داخلا 
. متقاعدکننده باشد نفعانيتمام ذ يبرا هم دهد و وندیهم پبه هم برند را تیهو يهاتمام جنبه

 يرااست ب تیاهم يدارا یکیزیمحصولات ف دکنندگانیتول يبرا يقدر که برندسازهمان
 ییهایژگیبه و ه). خدمات با توج1394و همکاران،  یمهم است (باغان زیدهندگان خدمات نارائه

 یمعن نیبه ا يبا کالا متفاوت هستند. نامشهود يریپذکیو تفک ینامشهود بودن، ناهماهنگ از قبیل
ند. در مورد آن اظهارنظر ک تواندیپس از استفاده م يو مشتر ستیلمس نخدمت قابل است که

طور هکننده آن خدمت بکننده خدمت و مصرفارائه انیخدمت با تعامل م یعنی يریپذکیتفک
 ). Lovelock & Gummesson, 2014( شودیو مصرف م دیزمان تولهم

ست. رشد و توسعه برخوردار ا يبرا ییبالا اریبس تیاز ظرف رانیدر ا يصنعت گردشگر 
زنظر ا نیهاست و همچنفضاها و فصل ها،میانواع اقل يدارا يگردشگر يهااز نظرجاذبه رانیا

 ير صنعت گردشگرد شرفتهیپ يبا کشورها یعیطب يهاییبایو ز یحیمناطق تفر ،یآثار باستان
کشور نخست  9 وجز یخیآثار تارلحاظ بناها و  از رانی). ا1388 ،ی(محسن کندیم يبرابر

و  نیمت یقرار دارد (زارع ایکشور برتر دن 10 انیدر م یستیاکوتور يهالحاظ جاذبه و از ایدن
 ویژهبه ،رانیکشور ا يگردشگر مقاصداز  یکی زدیشهر  ،گری). از طرف د1391همکاران، 

 یخیشهر تار نیعنوان نخستبه ،96شهر در سال  نیا ؛است ،یخارج يگردشگر ةدر حوز
. دیبت رسبه ث ونسکوی یجهان راثیکشور در فهرست م یخیاثر تار نیو دوم ستیو ب رانیا

 یانسان ابعنو مست هاگردشگر با هتل یتعامل اصل ،يگردشگر ةاست که در حوز ذکر انیشا
 کی يبرتر ةکارآزموده شاخص عمد ی. منابع انسانکندیم فایا يانقش ارزنده نهیزم نیدر ا

 است یمنبع هر سازمان منابع انسان نیترمهم زیرااست،  گرید يهان بر سازمانسازما
)et al., 2014 Scrima( . 
ب عوامل موج نیکه توجه به ااند لیدخ يصنعت گردشگر ۀدر توسع یعوامل مختلف 

به ارمغان  زیکشور ن يرا برا يدیگفت فوا توانیم نیهمچن ،شودیم يرشد صنعت گردشگر
 يصنعت گردشگر ۀکه در توسع ،عوامل مهم است نیاز ا یکی یداخلبرندسازي  ؛دنآوریم

 ،یلماشتغال در سطح  جادیاز منابع درآمد و ا یکیعنوان به يثر دارد. گردشگروم ینقش
که سود  یخصوص درزمانبه ياست. گردشگر یدر قلمرو مل ياقتصاد ۀتوسع يبرا یافتیره
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و  مناسب نیگزیجا تواندیاست م در حال کاهش ياقتصاد يهابخش گرید يهاتیفعال
 نیلبه بر پائغ يصنعت گردشگر ۀتوسع یاصل لیدل نیبنابرا باشد. توسعه يبرا اييراهبرد

ت اس یمحل ۀدر جامع یو تحولات اجتماع یشغل دیجد يهافرصت ۀئبودن سطح درآمد و ارا
), 1996Oppermannو از عوامل ياقتصاد موثراز مسائل مهم و  یکی ي). امروزه گردشگر 

 . دیآیحساب مبه در سطح جهان یو فرهنگ یاجتماع ،یارتباطات ۀمهم و برجست
و  ستیدر قرن ب یتباطو ار یتیامن ،یبهداشت ،ياقتصاد يهارساختیدرواقع گسترش ز 
 ییده است (سقاش هاانسان یدر زندگ ریناپذاجتناب یتیبه واقع يگردشگر لیباعث تبد کمی

 و شودیها مملت نیباعث گسترش روابط ب ،در زمان حال ي). گردشگر1392 زاده،یو عل
 جادیرا ا یفرهنگ _ یو تعاملات اجتماع ،يخش اقتصادبدر ، یشغل يهافرصت نیهمچن

وز امر يایدر دن يگردشگر ةندیفزا تی). با توجه به اهم1392(پوراحمد و همکاران،  کندیم
براي جذب  يگردشگر مقصدهايدر سراسر جهان،  يشدن بازار گردشگر یو رقابت

ر هر نقطه از د يدارند. گسترش صنعت گردشگر گریکدیبا  ياندهیرقابت فزا گردشگران
داب و آ ،یعیطب يهاجاذبه ،یوهوا، آثار باستانمانند آب ياژهیو امکانات و طیبه شرا جهان

 ). 1392و همکاران، دارد (پوراحمد  ازین زاتیامکانات و تجه ها،رساختیسنن، ز
 ییسزاهب ریثاکه ت ،رودیبه شمار م يصنعت گردشگر يایپو اریبس يهااز بخش يدارهتل 

بازار  نیا انیگوناگون مشتر يهاقهیو سل ازهایاز ن یها بازتابدر جذب گردشگران دارد. هتل
 ۀن و ارائگردشگرا يازهاین نیمات یبه چگونگ زیصنعت ن نیها در ابنگاه تیهستند. موفق

). با توجه به مباحث 1390 ،یمانیپورسل ی. (قلگرددیم و علاقه آنان بر ازیخدمات متناسب با ن
 ویژهبه یداخل يعوامل موثر بر برندساز ییو شناسا يکه واکاو رسدینظر مبه ة بالا،شدمطرح

مرکز ت کهجاازآن نی. همچنکندرا حل  يچالش نظام گردشگر تواندیم يدر صنعت گردشگر
 يگردشگر ۀثر در توسعوم ینقش یاست و منابع انسان یمنابع انسان ةحوز روي یداخل يبرندساز

 ةمشکلات حوز تواندیم یجامع عوامل موثر در برندسازي داخل ییو شناسا يدارد، واکاو
 دیمف اتیسبب توجه به تجرب یدادن به موضوع برندسازي داخل تی. اهمکندرا حل  گردشگري

اضر پژوهش ح یهدف اصل نی. بنابراشودیم یبرندسازي داخل ۀنیزم در ییاجرا نیمتخصص
 ةحوز ییاندرکاران اجرادست دگاهیاز دموثر بر برندسازي داخلی  است که عوامل نیا

ها نقش لهت یداخل يدر برندساز ی کهمنابع انسان ةحوز کارکنانو  رانیمد یعنی ي،گردشگر
 کند. ییو شناسا يواکاوها در بستر واقعی هتلرا  ،موثر دارند
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 پیشینۀ پژوهش
مورد مطالعه در  ۀشده در زمینداخلی و خارجی انجام يهاپژوهش ةشداطلاعات دریافت

 .استشده آورده 1جدول 

 ي داخلی و خارجی انجام گرفتههاپژوهش. 1جدول 
 سال پژوهشگران عنوان پژوهش

روش 
 پژوهش

 نتایج

 برندسازيطراحی مدل 
 بیمۀ هايشرکت در

 ایران، با بازرگانی
رویکرد  از استفاده

 پژوهش ترکیبی

کریمیان و 
 همکاران

1398 
-کیفی
 کمی

 پیمایشی

توانمندي فنی، پشتیبانی، مدیریتی، آمیزة بازاریابی 
 وهاي محیطی، استراتژي فروش خدمات، ویژگی

هاي ترین شاخصی داخلی ازجمله مهمابیبازار
هاي بیمه موثر دربرندسازي خدمات شرکت

 توانمندي فنی داراي بیشترین نیبنیدرااست، که 
 تاثیر است.

 یشرکت شهروندي تأثیر
 هب وفاداري و جذابیت بر

 برند

 و کردنائیج
 نجات

1397 
 کمی

-توصیفی
 همبستگی

 و کارفرما برند جذابیت بر شرکتی شهروندي
 جذابیت .دارد مثبت تأثیر کارفرما برند به وفاداري
 أثیرت کارفرما برند به وفاداري بر کارفرما برند

 .دارد معناداري و مثبت

طراحی و تبیین مدل 
ها، آثار و پیامد مکانیسم

 برندسازي داخلی

سلطانی و 
 همکاران

 
1395 

 کمی
 -پیمایشی

 همبستگی

اخلی بر دهاي برندسازي تأثیر مثبتی بین مکانیسم
ایفاي تعهدات برند توسط کارکنان از طریق تعیین 
هویت با برند، تعهد به برند و وفاداري نسبت به 

 برند وجود دارد.
نقش میانجی 

ۀ رابطسازمانی در هویت
برندسازي داخلی و 
 تمایل به ترك خدمت

سالارزهی 
 و همکاران

1395 
 کمی

 -توصیفی
 همبستگی

 سازمانی تأثیر مثبتهویتبرندسازي داخلی بر 
سازمانی، بر تمایل به ترك دارد و از طریق هویت

 خدمت تأثیر منفی دارد.

 برندسازي هايشیوه
 رفتار و داخلی

 برند شهروندي
 ياواسطه تأثیر: کارمندان

 کارمندان تجاري نام از

Adamu 
et al. 

2020 

آوري جمع
اعات اطل

از طریق 
-نامهپرسش

واریانس 
روش 
معمول 
cmv 

 رب داريمعنی تأثیر برند رهبري و برند آموزش
 يرهبر بین راستا، همین در. دارد کارکنان عملکرد

 رابطه کارکنان تجاري نام تناسب و برند
 بین ناچیزي تأثیر اما شد، آشکار داريمعنی
 همچنین. شد ایجاد برند تناسب و برند آموزش
 BCB بر داريمعنی تأثیر کارمندان برند تناسب
 وانعنبه کارمندان تجاري نام تناسب. دارد کارکنان
 کارکنان BCB و برند رهبري بین روابط واسطه
 میان رابطه میانجی عنوانبه که حالی در است،

 .نیست کارمندان BCB و برند آموزش
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 . 1جدول ادامه 
 سال پژوهشگران عنوان پژوهش

روش 
 پژوهش

 نتایج

سازي یکپارچه
هاي برندسازي محرك

داخلی، رضایت مشتري 
و رضایت شغلی در 

 بخش عمومی

Eid et 
al. 

2019 
 

 کمی
معادلات 
 ساختاري

هاي پیشنهاد شده در مدل برند تجاري ویژگی
یابی به رضایتمندي کارمندان و داخلی براي دست

 مشتریان در بخش دولتی بسیار مهم است.

تأثیر برندسازي داخلی 
ها بر رفتار شرکت

 کارمندانحمایت از برند 

Garas et 
al. 2018 

 کمی
معادلات 
 ساختاري

توانند پیشنهادات خود را از یکدیگر ها میبانک
هاي متمایز کرده و برندهاي قدرتمند شرکت

بزرگ را از طریق رفتار حمایت از برند کارکنان 
ها باید ایجاد نمایند؛ بنابراین، مدیران بانک

ی داخلدرچهاچوب بازاریابی شرکتی، برندسازي 
 را نیز در نظر بگیرند.

رابطه بین برندسازي 
داخلی و رفتار شهروندي 

 -سازمانی (تناسب فرد 
 سازمان)

Özçelik 
& 

Fındıklı 
 کمی 2014

بین برندسازي داخلی و رفتار شهروندي سازمانی 
رابطه معناداري وجود دارد. از طرف دیگر 

 ايسازمان، واسطه -مشخص شد که تناسب فرد 
رابطه بین برندسازي داخلی و رفتار شهروندي بین 

 ندارد.
نقش برندسازي داخلی 
بر مشارکت کارکنان و 

ها در میان وفاداري آن
ها در کرة کارکنان هتل

 جنوبی

Lee et 
al. 2014 

 -کمی
مصاحبه 
از طریق 
تماس با 
 مشتري

برندسازي داخلی نقش حیاتی در مشارکت 
مشارکت  ها دارد وکارکنان در حیطه شغلی آن

 کارکنان نقش تعدیل گر در رابطه میان برندسازي
 کند.داخلی و رضایت شغلی ایفا می

 ۀهایی که درزمینکه بیشتر مدل استموضوع بیانگر این نکته  ۀادبیات نظري و پیشین ۀمطالع 
شده است بر کالاهاي فیزیکی و ملموس تأکید داشته و فقط بر دیدگاه داخلی ارائهبرندسازي 

عضی از ب ها موجب نادیده گرفتناند. استفاده مستقیم از این مدلمشتریان تمرکز داشته
ر که د ايهاي کلیديشود. یکی از مؤلفهو کلیدي برندهاي خدماتی می موثرهاي جنبه
شود کارمندان هستند. این در خدمات نادیده گرفته میبرندسازي  ۀشده درزمینهاي ارائهمدل

مندان رابط بین محیط داخلی و خارجی برندهاي خدماتی هستند و حالی است که کار
 گذاردمیخدمات  ةدهندها تأثیر عمیقی بر ادراك مشتریان از برند سازمان ارائهرفتارهاي آن

)Schlager et al. 2011هاي ). این مطالعات هریک تعدادي از ابعاد و خرده مؤلفه
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اي یکپارچه درزمینه واکاوي و شناسایی العهاند و مطبرندسازي داخلی را شناسایی کرده
جام ها انبندي آندر برندسازي داخلی به روش کیفی و همچنین دسته موثرمجموعه عوامل 

 وثرمطورکلی و جداگانه عوامل شده بههاي انجامهمچنین مطالعات و پژوهش نگرفته است. و
د و هاي استاندارنامهبناي پرسشهم عمدتاً بر مآن ،اندداخلی را بررسی کردهبرندسازي بر 

صورت کیفی و مبتنی بر دیدگاه ذینفعان داخلی بر آن به موثرو عوامل  ،یهاي کمّروش
 است.بررسی نشده

 روش
این  .پژوهش داشت نیا یشناسجامع بر روش یلیتحل توانیمپژوهش  ازیمدل پ يبر مبنا

 يریگجهت يدارا ییاز سو ،ردیگین پژوهش انجام میکه در ا يبا توجه به نوع کار پژوهش،
 یداخلبرندسازي بر  موثرعوامل  ییو شناسا ياست، چراکه به دنبال واکاو ياتوسعه

 ،گرید يو از سو ،است يو گردشگر يدر حوزه هتل دار ییاجرا انیمتصد دگاهیازد
ها هتلر د يکاربرد یصورت طرحبه تواندیج پژوهش میرا نتایدارد، ز يکاربرد يریگجهت

 يهاپژوهش ةاست که در زمر یفیک یپژوهش نیند. همچنیبه اجرا درآ يمقصد گردشگر
 ییهش استقران پژویرد ایکرو رسد،یکل منکه از جز بهیو با توجه به ا ردیگیقرار م يریتفس

ه کنیه او با توجه ب کندیمضمون استفاده م لیاز تحل ين پژوهش به لحاظ استراتژی. ااست
 یتشافاست از نوع اک یداخلبرندسازي بر  موثردنبال کشف و استخراج عوامل بهن پژوهش یا

 یسها بررداده يگردآور ةویش، تیو درنها ردیپذیانجام م یصورت تک مقطعکه به، است
کارکنان و  ۀیپژوهش شامل کل يآمار ۀاست. جامع افتهیساختارمهین ۀتوب و مصاحبکاسناد م

اب حس) بهی(متخصص عمل ییاجرا انیعنوان متصداست که به زدیشهر  يهاران هتلیمد
سه  يهاهتلران منتخب یو مد ناننفر از کارک 19شامل  زیپژوهش ن يآمار ۀ. نمونندیآیم

 ةالممالک و پنج ستار ریمش ةستار 4 د،یارگ جد ةداد، چهار ستار ةلاله، چهار ستار ةستار
از کمک  تریغن يهابه داده یدسترس جهت. بودند یگلوله برف کیبا استفاده از تکن هیصفائ

ما قرار دهند  اریدر اخت يشتریب يهاداده توانندیکه م يانتخاب افراد يکنندگان، براشرکت
. اطلاعات تافیبرسد ادامه  يها به اشباع نظرکه مقوله یتا زمان يریگو نمونه دیاستفاده گرد

 است.دهذکرش 2مصاحبه در جدول  يهامربوط به نمونه
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 یان اجراییمتصد. اطلاعات مربوط به مصاحبه با 2 جدول

 ابزار مصاحبه آدرس هتل
زمان 
 مصاحبه
 (دقیقه)

میزان 
 تجربه

جنسیت 
 شوندگانمصاحبه

کدشناسه 
 شوندگانمصاحبه

 نام هتل
 زن مرد

یزد، بلوار 
بسیج، جنب 

 انبار گلشنآب

 _ضبط صدا
 برداريیادداشت

 لاله  1  ا ماه 15:24

 لاله

 _ضبط صدا
 برداريیادداشت

15:57 
18 
 لاله  2  ماه

 _ضبط صدا
 برداريیادداشت

19:05 
10 
 لاله   3 سال

 _ضبط صدا
 برداريیادداشت

18:58 
20 
 لاله   4 ماه

 _ضبط صدا
 برداريیادداشت

15:33 
8 

 لاله   5 سال

یزد، میدان 
شهید بهشتی، 
خیابان دهم 

پلاك فروردین، 
214 

 _ضبط صدا
 برداريیادداشت

18:20 
6 

 داد   1 سال

 داد

 _ضبط صدا
 برداريیادداشت

17:26 
14 
 داد  2  سال

 _ضبط صدا
 برداريیادداشت

16:33 
14 
 داد 3   سال

 _ضبط صدا
 برداريیادداشت

19:51 
4 

 داد  4  سال

 _ضبط صدا
 برداريیادداشت

15:50 
6 

 داد  5  سال

خیابان،  یزد،
بلوار شهیدان 
اشرف، جنب 

بوستان 
مهرآوران، روبه 

روي دخمه 
 زرتشتیان

 55:45 برداريیادداشت
20 
 ارگ   1 سال

ارگ 
 جدید

 _ضبط صدا
 برداريیادداشت

40:23 
20 
 ارگ  2  سال

 _ضبط صدا
 برداريیادداشت

26:39 
6 

 ارگ  3  سال
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 . 2 جدولادامه 

 ابزار مصاحبه آدرس هتل
زمان 
 مصاحبه
 (دقیقه)

میزان 
 تجربه

جنسیت 
 شوندگانمصاحبه

کدشناسه 
 شوندگانمصاحبه

 نام هتل

یزد، صفائیه، 
میدان ابوذر، 

خیابان تیمسار 
فلاحی، میدان 
امام حسن 

 ع)( یمجتب

 _ضبط صدا
 برداريیادداشت

28:04 
20 
 صفائیه   1 سال

 صفائیه

 _ضبط صدا
 برداريیادداشت

25:26 
5 

 صفائیه  2  سال

 _ضبط صدا
 برداريیادداشت

27:34 15   3 صفائیه 

 _ضبط صدا
 برداريیادداشت

23:36 
21 
 صفائیه   4 سال

 _ضبط صدا
 برداريیادداشت

32:40 
4 

 صفائیه  5  سال

یزد، خیابان 
انقلاب، بلوار 

 مشیر

 _ضبط صدا
 برداريیادداشت

30:26 
6 

 مشیرالممالک  1  سال
مشیر 
 الممالک

ن مضمو لیپژوهش از روش تحل نیحاصل از ا يهاداده لیکه جهت تحلنیبه ا با توجه 
ؤال است که س نیبه ا ییگودنبال پاسخمضمون به لیگفت تحل توانیاست ماستفاده شده

ها از داده ییکه الگو یهاست. زماندر داده یبایبه دنبال الگو قتیو درحق ندیگویها چه مداده
ها داده ها ازتم ،یعبارت. بهردیاز آن صورت گ یموضوع ای یمیت تیحما دیبابه دست آمد، 

و  نیمع يالگوها گرلیکه تحل شودیآغاز م یمضمون زمان لیتحل ندی. فرارندیگینشئت م
وا و گزارش محت کارْ انیو پا دهدیبالقوه دارند را موردنظر قرار م تیکه از جذاب یموضوعات

). 1397 ،یو مسلم فریاند (خنشدهها استخراجاست که از داده ییهامهمان ت ایالگوها  یمعان
 است) 2006مضمون پژوهش براون وکلارك ( لیدر مورد تحل یاثر پژوهش نیترمعروف 

 يکدها جادیا )2ها با داده ییآشنا )1: شودشش مرحله را شامل میمضمون  لیکه در آن تحل
 )6 و نیمضام يگذارف و نامیتعر )5 ،نیمضام يبازنگر )4 ،نیمضام يجووجست )3 هیاول

 .گزارش نیتدو
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 هایافته
بر برندسازي داخلی در ابتدا دو سؤال کلی پرسیده  موثرمنظور واکاوي و شناسایی عوامل به

 ،شوندگانبههاي مصاحساختاریافته بودن مصاحبه، بسته به نوع پاسخاست، به دلیل نیمهشده
 از: انداست. این دو سؤال عبارتهاي دیگري نیز در طی مصاحبه از افراد پرسیده شدهسؤال

 داخلی دارید؟برندسازي آیا شما اطلاعی از 
 هستند ؟ موثرهاي مقصد گردشگري در برندسازي داخلی هتل نظر شما چه عواملیبه
ر سطح مشهود و به از تحلیل مضمون د ،است در پژوهش حاضرشده طور که اشارههمان 

شگر به پژوه ۀشده لزوما از علاقها و مضامین استخراجاست و تمشده استفادهروش استقرایی 
شوند و پژوهشگر به دنبال چیزي فراتر ازآنچه در متن وجود دارد نیست. موضوع ناشی نمی

ها و مکتوب کردن اطلاعات حاصل از آن در این مرحله شدن مصاحبهپس از تکمیل
 ،است. در طی مراحل کدگذاريدهکرجمله بررسی بهصورت جملهها را بهشگر دادهپژوه

 ،وارداند استفاده شود. در برخی مبیان کرده شوندگاناست از مفاهیمی که مصاحبهتلاش شده
یک کد در  عنواناند که مستقیما بهشوندگان از کلمات و اصطلاحاتی استفاده کردهمصاحبه

وینده که بر اساس نیت گ ،و گاهی نیز مفاهیم در درون جملات پنهان بودند ندشد نظر گرفته
تا الان پیش اومده که فرد : «ازجمله ،عنوان مثالمفهومی براي آن در نظر گرفته شد. به

کد  ستقیماًم» تحصیلاتش با شغلش تناسبی نداشته و باعث شده که دل سرد بشه از کارش
 نسخه شهنمی هاآدم براي رفتار با« ۀاست. و در جملدهتناسب تحصیلات با شغل استنباط ش

است. شده کد برخورد متناسب با شخصیت پرسنل توسط محقق در نظر گرفته» پیچید ثابتی
اندرکاران اجرایی در این پژوهش عنوان اولین مرحله از کدگذاري در مصاحبه با دستبه 

که پس از کنار گذاشتن کدهاي است شده استخراجمضمون پایه شناسایی و  642تعداد 
عدد تقلیل یافت. سپس با بررسی مضامین پایه، آن دسته  364تکراري تعداد مضامین پایه به 

اي که مفاهیم و معانی مشترکی با هم داشتند تحت عنوان مضامین از مضامین پایه
مضامین  دسته از 32که در پژوهش حاضر مضامین پایه در  ،اندشده يبنددستهدهنده سازمان

د که شده نتیجه حاصل ش هایی که انجام. درنهایت با بررسیاندشدهبندي سازمان دهنده دسته
بندي مضمون فراگیر قابل دسته 9حاصل از این پژوهش نیز در قالب  ةدهندمضامین سازمان

ذاري وتحلیل و کدگهستند. لازم به ذکر است عوامل بر اساس ترتیبی که در حین تجزیه
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 ، که در ادامه به بررسی هرکدام از این مضامین پرداختهندذکرشد بودند شدهشناسایی
 است.شده

 مصاحبه با متخصصان عملیۀ مضامین حاصل از خلاص. 3 جدول
تعداد 

 مضامین پایه
 دهندهمضمون سازمان مضامین پایه

مضمون 
 فراگیر

75 

تسلط به زبان انگلیسی، تناسب تجربه با شغل، داشتن 
 شرایط استخدامی و...

 تناسب شغلی

گزینش و 
 استخدام

پذیري در جدیت در کار، خالصانه کار کردن، انعطاف
 کار و...

 تناسب رفتاري

 تناسب شخصیت مدیریت، رازداري، داشتن صبر و حوصله و ... به علاقه
سنجش کار و اخلاق فرد، توجه توجه به صلاحیت افراد، 

 به اصالت فرد و ...
 استخدام شایسته

55 

گرایی پرسنل، سهیم کردن در سود حقوق، توجه به مادي
 و ...

 پاداش بیرونی مالی

جبران 
 خدمات

گرا ایده، همدردي با پرسنل، توجه به معنوياستقبال از 
 بودن پرسنل و ...

 پاداش بیرونی غیرمالی

 مزایا کاري، مرخصی دادن به پرسنل و ...وام، اضافه
 تنبیه توبیخ، اخطار کتبی، تذکر دوستانه و ...

54 

پذیري مدیر، مشارکت دادن پرسنل در انعطاف
 و ...مدار بودن مدیر گیري، قانونتصمیم

 سبک رهبري

 رهبري

علم جذب نیروي شایسته، توانایی جذب نیروي 
 شایسته، آشنا بودن مدیریت به تمام امور و ...

 دانش رهبري

کلام نبودن مدیر، طلب نبودن مدیر، یکراحت
 شناس بودن مدیر و ...وظیفه

 هاي رهبريویژگی

کارها، آرامش مدیر در رفتار، قضاوت انجام درست
 درست مدیر و...

 رفتار رهبري

 

کار، سرعت عمل در رسانی براي انجام درستاطلاع
 رسانی و ...رسانی، تسهیل در اطلاعاطلاع

 رسانی موثراطلاع

ارتباطات 
 موثر

زیرآب همکار را نزدن، حفظ جایگاه شغلی در روابط، 
 سوءاستفاده نکردن از همکار و ...

 حفظ حریم در روابط

کارایی به دلیل صمیمیت زیاد، ضرر نزدن به کاهش 
مجموعه به خاطر صمیمیت، کاهش عملکرد پرسنل به 

 دلیل نبود صمیمیت و...
 صمیمیت در روابط
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 . 3 جدولادامه 
تعداد مضامین 

 پایه
 دهندهمضمون سازمان مضامین پایه

مضمون 
 فراگیر

43 

کاهش کارایی به دلیل صمیمیت زیاد، ضرر نزدن به 
به خاطر صمیمیت، کاهش عملکرد پرسنل به  مجموعه

 دلیل نبود صمیمیت و...
 صمیمیت در روابط

ارتباطات 
 موثر

نترسیدن پرسنل از مدیر، ارتباط دوستانه با مدیریت، 
 رودربایستی پرسنل با مدیر و ...

 ارتباط پرسنل با مدیر

رسمی، ارتباطات ارتباطات دوستانه، ارتباطات نیمه
 رسمی و ...

 ارتباط پرسنل باهم

39 

فراهم کردن امکانات رفاهی براي مهمان، سکوت 
 موقع اتاق و ...محوطه هتل، مرتب بودن به

 خدمات ملموس

مشتري 
 مداري

سورپرایز کردن مهمان، القاي باارزش بودن به مهمان، 
 ایجاد تجربه خوب در ذهن مهمان و ...

 همدلی

مشتري، حفظ آرامش لبخند به لب داشتن در برابر 
 نظر مهمان و ... به دادن مهمان، اهمیت

 اعتمادسازي

سرویس دادن درست به مهمان، ارائه خدمات باکیفیت، 
 هاي هتل و...ارائه خدمات متناسب با ستاره

 اعتبار

گویی در برابر مهمان، متقاعد کردن مهمان، پاسخ
 موقع به مهمان و ...سرویس دادن به

 گوییپاسخ

37 

آموزش اصول کلیدي هتل، آموزش جزئیات کار، دوره 
 ارتباط با مشتري و ...

 محتواي آموزش

 آموزش
دهی مناسب به پرسنل، موفقیت آینده کاري، جهت

 پرسنل در شغل و ...
 آموزش پیامد

اي، وجود کتابچه راهنما، وجود آموزش از مربی حرفه
 دستورالعمل در هتل و ...

 آموزشفرآیند  نحوه و

32 

 تلاش پرسنل، تعطیلی نداشتن هتل، نادیده گرفتن
 بیکاري اجباري و ...

 کیفیت افراد
کیفیت 
زندگی 
 کاري

ازکارزدگی پرسنل، کمرویی پرسنل، علاقه نداشتن به کار 
 و ...

 کیفیت سازمان

علاقه به خانواده، حمایت خانواده، مشکلات خانوادگی 
 پرسنل و ...

کیفیت روابط 
 خانوادگی
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 . 3 جدولادامه 
تعداد مضامین 

 پایه
 دهندهمضمون سازمان مضامین پایه

مضمون 
 فراگیر

21 

سازي اهداف، برگزاري جلسه بین واحدهاي شفاف
 تهیه دستورالعمل شفاف در جلسات و ...مختلف، 

 سازيآماده
جلسات 

مرور کار روزانه در صحبت کردن با پرسنل در جلسات،  موثر
 بیان پیشنهادات و انتقادات در جلسات و ...جلسات، 

 اجرا

15 

صورت رندوم، نظارت بر عملکرد پرسنل، نظارت به
 کنترل دائمی مدیریت و ...

 نظارت و کنترل
 پایش

هاي نظرسنجی، توجه به انتقادات و پیشنهادات کارت
 مهمان، اجراي پیشنهادات خوب و...

 بهبود

364  32 9 

 
 
نظر  بر برندسازي داخلی از موثرعنوان یکی از عوامل به آموزش ،در این پژوهش 

محتواي ة دهندمضمون سازمان 3 ةکه دربرگیرند ،شدهدر نظر گرفته اجرایی  اندرکارانِدست
 مضمون پایه 34و همچنین شامل  است،آموزش، پیامد آموزش و نحوه و فرآیند آموزش 

ار، دانش نیروي ک يهمانند: شناخت طبع غذایی مشتریان، آموزش جزئیات کار، ارتقا است،
تظار نفس، انسازي استانداردهاي هتل، بالا بردن اطلاعات عمومی، افزایش اعتمادبهفرهنگ

که به ما  هخیلی خوب« دیگویکی از پرسنل می ،بارهدراین؛ ... متناسب با آموزش از پرسنل و
 میان چه غذاهایی ،مثلاً کشور چین ،آموزش داده بشه براي مهمون هایی که از جاهاي مختلف

 آموزش به اره،د پرسنل خود به بستگی هادوره این نظرم به«است دیگري معتقد  .»باید بپزیم
 ».داره بستگی افراد پذیري

ز عوامل ان یکی دیگر اعنوبه پایشبندي مفاهیم مشترك، مضمون فراگیر پس از دسته 
ترل اي همانند نظارت و کندهنده که مضامین سازمان ،بر برندسازي داخلی شناسایی شد موثر

مضمون پایه همچون نظارت بر عملکرد پرسنل،  15و همچنین شامل  ،و بهبود را در بردارد
هاي نظرسنجی، اجراي ازحد مدیر، دفترچه یادداشت نظرخواهی، کارتنظارت بیش

 اینکه ظرمن به«است . یکی از کارکنان معتقد است پیشنهادات خوب، انتقادپذیري مدیر و...
 و رسنلپ بین حریم اون رت داشته باشهپرسنل وروشون نظا به بزنه سر مدام بخواد مدیر که
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 دقیق رو نظرسنجی يهافرم مدیر که هخوب خیلی«دیگري بیان داشت  ؛»میره بین از مدیر
 ».یانه؟ هتل از بوده راضی که بپرسه نوبا مهم بگیره تماس حتی کنه، مطالعه

بط شد. تمامی مفاهیم مرت شناسایی موثرارتباط در برندسازي داخلی  موثرسومین عامل  
ر عنوان مضمون فراگیر در نظو به هگذاري شدنام موثربا ارتباطات تحت عنوان ارتباطات 

ریم در روابط، ح، حفظ موثررسانی اطلاع ةدهندمضمون سازمان 5که شامل  ،استشده گرفته
 ةر برگیرندنین دو همچ استصمیمیت در روابط، ارتباط پرسنل با مدیر و ارتباط پرسنل با هم 

ر رسانی درسانی، برد اطلاعرسانی، سرعت عمل در اطلاعمضمون پایه همانند ابزار اطلاع 43
رسانی، بی اعتمادي به همکار، حفظ جایگاه شغلی در روابط، خانواده هتل، تسهیل در اطلاع

 . درستابودن اعضاي هتل، ترسیدن پرسنل از مدیر، حفظ احترام بین پرسنل و مدیریت و ... 
ات ببینید پرسنل یک مجموعه باید از همه اتفاقات و تغییر« دیگویکی از پرسنل می ،باره این

 ».هتل خبر داشته باشن و بهشون اطلاع داده بشه تا بتونن کارشون رو درست انجام بدن
 نبودن، اندرجری پذریرش يهابچه و داشتیم سمینار که شده مثلاً«که دیگري بیان داشت  

 رد پذیرش پرسنل و سمینار هست سالن کدوم توي که خواستن راهنمایی اومده مهمانو 
 .»نبودن جریان

مون . این مضاست موثرجلسات یکی دیگر از عواملی که در این پژوهش شناسایی شد  
مضمون پایه  21سازي و اجرا و همچنین آماده ةدهندمضامین سازمان ة فراگیر در برگیرند

سازي اهداف، توجیه کردن پرسنل، آگاهی دادن به پرسنل از چگونگی همانند شفاف
 سازي روال کار، بررسی گزارشاتعملکرد، بیان پیشنهادات و انتقادات در جلسات، شفاف

 شورتم رئیس با توش پرسنل که هچیزی جلسه«کاري و... است. کارمندي معتقد بود که: 
 .»نیس خشب نتیجه باشه طرفه یک جلسه هقرار گها ولی میرسن، راهکار به درنهایت و میکنن،

 یلیخ هتل رو براي لازمه که چیزي هر من ،جلسات این تو«یکی از مدیران بیان کرد که:  
 .»خوب توجیهشون کنم کنمیمسعی  .میگم بهشون خجالتی هیچ بدون و رك

یر مضمون فراگ ،. در این پژوهشاست شدهشناسایی موثرِپنجمین عامل  مشتري مداري 
دلی، اي چون خدمات ملموس، همدهندهمداري متشکل از مضامین سازمانمشتري

 همانند: رعایت نظافت ياهیپاهمچنین مضامین و گویی است. اعتمادسازي، اعتبار، پاسخ
هتل، منظم بودن، ارتباط زبانی و کلامی خوب با مشتري، روابط گرم و دوستانه با مشتري، 

ها آنعداد که ت،لبخند به لب داشتن در برابر مشتري، دلخور نکردن مهمان، رفع نیاز مهمان و...
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 تمایز نای ،داره ریتأث خیلی پرسنل پوشش«گوید: عدد است. کارمندي طی مصاحبه می 39
 مثلاً  کنن، دریافت ور خدمات بهترین بتونن ها مهمون که کنه می کمک خیلی هاپوشش

 مسئوله ک افرادي از رو غذاییشون نیازهاي ،این تفاوت پوشش از استفاده با نبتون هانومهم
 .»کنن درخواست هستن هتل غذاي

 انقدر هتل پذیرش که هتلی رفتم باریک«یکی دیگر از مصاحبه شوندگان بیان داشت:  
 ».نمیذارم پا هتل اون تو دوباره شرایطی هیچ تحت اصلاً که بود اخلاق بد

 4 ةعنوان مضمون فراگیري یاد کرد که در این پژوهش در برگیرندبه رهبريتوان از می 
هاي رهبري، رفتار : سبک رهبري، دانش رهبري، ویژگیاست سازمان دهنده مضمون
پذیري مدیر، مشارکت دادن، پرسنل در مضمون پایه همانند انعطاف 54و  ؛رهبري
گیري، علم جذب نیروي شایسته، آگاه بودن به امور هتل، تخصص در کار هتل، تصمیم

 فروتن بودن مدیر، با تجربه بودن مدیر، پایبندي مدیر به اصول، قاطعیت مدیر و... 
 کارِ  وينیر جذب علم و توانایی که لازمه یریتمد«گوید: باره میاي دراینشوندهمصاحبه 

 .»هباش داشته رو افراد شخصیت اساس بر و داريهتل دانش اساس بر مناسبِ
 میتوننن که شلوغ سرشون انقدر مدیرا ايمجموعه هر تو !بببنید«گوید: کارمند دیگري می

هتلش،  تو همیگذر چی که باشه آگاه باید ولی پرسنل، همه رو باشن داشته کنترل امستقیم
 ).هتلش جاي همه از باشه آگاه

مضمون پایه است.  55دهنده و مضمون سازمان 4داراي جبران خدمات مضمون فراگیر  
 ةیرندکه خود در برگ ،است شده در طی مصاحبهعنوان هفتمین عامل شناساییاین مضمون به

شود. پاداش بیرونی مالی، پاداش بیرونی غیرمالی، مزایا و تنبیه می مثلدهی مضامین سازمان
توان به حقوق، پاداش مالی، برخورد متناسب باشخصیت پرسنل، ازجمله مضامین پایه می

کاري، توبیخ، اخطار کتبی و... اشاره کرد. کارمندي توجه به کمبودهاي پرسنل، وام، اضافه
ر بشه که اعتمادم جلب بشه، من باید بتونم اعتماد کنم به با من جوري رفتا هلازم«بیان کرد: 
 .»رفتار خوبی از خودم نشون بدم هتا ی .به هدفاشون .حرفاشون

 پرسنل کهنه یا براي چیز ترینعالی تشویق ،من نظر به«کند: دیگر بیان می ةمصاحبه شوند  
 .»وادگیخون سفر یا دادن،مرخصی  یا معرفی، قالب در یا مالی، یا حالا ببریم، کاري طرفِ رو

ناسب است. تناسب شغلی، تگزینش و استخدام هشتمین عامل شناسایی شده  ،در این پژوهش
این مضمون  ةدهندمضمون سازمان 4رفتاري، تناسب شخصیتی و استخدام شایسته ازجمله 

 



 1400پاییز |  55شماره  | 16سال |  طالعات مدیریت گردشگريم | 62

ل شناسایی شدند، مث مضمون پایه 75در ابتدا است که . همچنین لازم به ذکر هستندفراگیر 
شخصیت افراد، تناسب شغل با ذات افراد، سن و سال، رعایت اصول هتل،  تناسب شغل با

اي که دار ،دارا بودن وجدان کاري، دید فرد به کار، استخدام رسمی، استخدام پیمانی و...
اندرکاران یکی از دست ،باره این در .هستندمفاهیم مشترکی در ارتباط با گزینش و استخدام 

 رکارس ذاتشون و شخصیتشون اساس بر بشه رو آدما که هخوب خیلی«گوید: اجرایی می
 .»بذاري مهم شغل یک سر رو هست کاري ذاتی صورتبه که یکی مثلاً گذاشت،

 و تبلیغات ما .است رزومه صورتبه ما هتل توي استخدام«گوید: یکی از مدیران می 
 ،سال و سن ه،رزوم ما .فرستنمی ور هاشون ها رزومهاون .ذاریممی رو خودمون درخواست

 .»نیمکمی استخدام بعد و کنیممی نگاه ور افراد بودن خوشگل ،بودن جوان ،کار ۀسابق
بر برندسازي داخلی ازنظر  موثرعنوان آخرین عامل به کیفیت زندگی کاري 

که تحت عنوان مضمون فراگیر در این پژوهش  ،ها شناسایی شداندرکاران اجرایی هتلدست
تحت عنوان کیفیت  هدهندمضمون سازمان 3 ةاست. این مضمون در برگیرندشده بیان

مضمون پایه  32و  ،کیفیت روابط خانوادگیو  فرآیندهاي سازمان، کیفیت افراد سازمان
ن به کار، نداشتازجمله مضامین پایه، خستگی پرسنل، تعطیلی نداشتن هتل، علاقه است، 

گیري از کار، مدیریت نکردن مرز کار و خانه، دعواي خانوادگی، مشکلات خارجی کناره
 خرده هکه ی هکه داره این اييبد ههتل ی«گوید: یکی از مدیران می ،باره این در ؛پرسنل و...

 نه ارهد عید نه هتل چون ،ازش نمی شه استقبال زیاد ،نداره تعطیلی اینکه خاطربه ما شغل
 جذب براي مزدی آگهی الان ا مثل ،بذاره تاثیر پرسنل و افراد ۀروحی تو میتونه تعطیلی. این

 ،باشن اشتهد شنبهپنج که جایی میرن رااکث چون ،پیداکنیم تونیم نمی خوب پرسنل و نیرو
 .»باشن داشته تعطیلی ،باشن داشته جمعه

 با لهت داخل رفتار و عملکرد روي خارجی مشکلات«گوید: یکی دیگر از پرسنل می 
 .»می گذاره اثر مشتري

 گیريبحث و نتیجه
که مشتمل بر مدیران  ،اندرکاران اجراییدرمجموع از دیدگاه دست ،طور که اشاره شدهمان

دربرندسازي داخلی بر  موثرمجموعه عوامل ند، هاي منتخب در شهر یزد بودو کارکنان هتل
 1شکل که در  ،شدعامل مطرح 9مبناي تحلیل مضمون در قالب مضامین فراگیر 

 اند.مشاهدهقابل
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تواند درنشان دادن اهمیت یک عامل که تعداد مضامین پایه و تکرار مضامین میازآنجا 
با  نش و استخدامگزیتوان تبیین کرد که بیشترین تعداد مضامین پایه در عامل باشد، می موثر

 عنوان یکتوان آن را بهتواند نشان از اهمیت آن باشد و میکه می ،مضمون پایه است 75
ان در شوندگهاي مصاحبهعامل کلیدي در برندسازي دانست. مجموعه مفاهیمی که در پاسخ

خصوص گزینش و استخدام وجود داشت حول محور تناسب شغلی، تناسب رفتاري، تناسب 
در  عامل استخدام ،شدههاي مشاهدهششخصیتی و استخدام شایسته قرار داشت. طبق پژوه

 ثیرات تحت را داخلیبرندسازي  که پیامدهاي ،وظایف مدیریت منابع انسانی قرار دارد ةحوز

 



 1400پاییز |  55شماره  | 16سال |  طالعات مدیریت گردشگريم | 64

توان گفت استخدام یکی از ). همچنین میet al., 2008 Punjaisriدهد (می قرار
ها و به آن کندمیکه کارکنان را هماهنگ  است،فرآیندهاي راهبردي برندسازي داخلی 

et al.,  MacLavertyکنند (ماندگاري را در ذهن مشتري ایجاد  ۀدهد تا تجرباختیار می
یت تناسب هو ةکنندتضمین برندمحورْ  مدیریت منابع انسانیِ برخی، . به اعتقاد )2007

,Burmann & Zeplin ( کارکنان است يرند از طریق استخدام، گزینش و ارتقاب  ـشخص
عنوان عاملی توان تبیین کرد که استخدام بهمیة بالا، شدهاي مطرحبه پژوهش . با توجه)2005

ر پوشانی با پژوهش حاضکه خود نشان از هم ،استشده دربرندسازي داخلی شناسایی موثر
استخدام باید رعایت شوند تا  ةمجموعه عواملی که در حوز بارةدارد، با این تفاوت که در

ها نشان بررسی ،در این پژوهش .استاي مشاهده نشدهد مطالعهنمنجر به برندسازي داخلی شو
  ـتناسب شغلی، تناسب رفتاري، تناسب شخصیت، استخدام شایسته ـاست که این عوامل داده

که تحت عنوان د. با رعایت مجموعه عواملی ناستخدام باید موردتوجه قرار گیر ةدر حوز
است شده ها یاددهنده حوزه گزینش و استخدام در این پژوهش از آنمضامین سازمان

دسازي که درنهایت به فرآیند برن ،توان فرد داراي صلاحیت و شایستگی را استخدام کردمی
 .کندتواند کمک ها میداخلی در هتل

در برندسازي داخلی  موثرو مضمون پایه یکی دیگر از عوامل مهم  55با  جبران خدمات  
توان تبیین کرد که جبران خدمات در شوندگان میهاي مصاحبهاست. با توجه به صحبت

پاداش بیرونی مالی، پاداش بیرونی  ةدهندمضمون سازمان 4 ةپژوهش حاضر در برگیرند
است  تهاي جبران خدماپاداش یکی از مؤلفه ه است. با توجه به اینکهیغیرمالی، مزایا و تنب

 يهماهنگی و اعطا جهت) در 2007( 1در پژوهش مک لاورتی و همکاران که توان گفتمی
رآیند عنوان فپاداش به ،ماندگار در ذهن مشتري ۀایجاد تجرب براياختیاراتی به کارکنان 

یکی از عوامل  کردند که) در پژوهش خود بیان 2019( 2ساهو و ماهونتی راهبردي است.
) پاداش را یکی از 2004( 3زي داخلی پاداش است. گاتام و همکارانکننده برندساتعیین

) 1396زارعی ( .دانستندبرند  عملکرد و کارکنان برندمحور رفتار بر تأثیرگذار کلیدي عوامل
 که در برندسازي داخلی ،داندهاي مدیریت منابع انسانی میجبران خدمات را یکی از مؤلفه

) بیان 1392است. همچنین سلیمی و همکاران ( موثرها و مؤسسات آموزش عالی در دانشگاه

1 MacLaverty et al. 
2 Sahoo & Mohanty 
3 Gautam et al. 
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 1. ملینذارندگمیداشتند که پاداش و جبران خدمات بر اعتماد به برند تأثیر مثبت و معناداري 
ور پاساس نظر قلی داند. بر ) مزایا و جبران خدمات را یکی از ابعاد برند کارفرما می2005(
هاي غیرمالی نیز در جبران خدمات صرفا حقوق و دستمزد نیست، بلکه انگیزه ،)1390(

ن مضامی ةبحث جبران خدمات در برگیرند ،هستند. در این پژوهش موثرهاي افراد تلاش
 .استشده ه شناسایییپاداش بیرونی مالی، پاداش بیرونی غیرمالی، مزایا و تنب ةدهندسازمان

صرفا در مورد جبران خدمات صحبت شده و در خصوص انواع آن  ،هاي پیشینر پژوهشد
اندرکاران بر اساس نظر دست .اي مشاهده نشده استدر حوزه برندسازي داخلی مطالعه

یا ها، مزاپاداشة در صورت اجرا و رعایت جبران خدمات در سطحی که در برگیرند ،اجرایی
 یافت. برندسازي داخلی به نتایج مثبتی دست ةتوان در حوزو تنبیه باشد می

گان شوندهاي مصاحبهبر برندسازي داخلی بر اساس صحبت موثردیگر  عامل رهبريْ 
در  موثرتوان آن را یکی دیگر از عوامل کلیدي مضمون پایه می 54است، که با داشتن 

بر اساس  ،اندرکاران اجرایی دانست. در این پژوهشبرندسازي داخلی ازنظر دست
ر در عنوان یک ویژگی براي رهبکاریزماتیک بودن رهبر به ،شوندگانهاي مصاحبهصحبت

) نیز معتقد هستند از طریق تأکید بر رهبري 2005( 2که بورمن و زپلین شد؛نظر گرفته 
 رهبري که همچنین بیان داشتند ،سازمان پرداخت برند با هویت توان به تعیینکاریزماتیک می

 کنانکار توسط برند هايارزش با یابیهویت شناسایی افزایش به منجر برند قدرتمند
ري سبک رهب ۀمقتدر بودن رهبر یکی از مضامین پای ،در این پژوهش همچنین، گردد.می

. نددانستداخلی برندسازي هاي ) رهبري برند را یکی از مؤلفه2016( 3ایگلسیاس و است. سلیم
 أثیرتیافتند که رهبري برند  به این نتیجه دست ،وهش خود) در پژ2020آدامو و همکاران (

 الگوي باعنوان پژوهشی) 1397دارد. شفیعا و سید نقوي ( کارکنان عملکرد بر داريمعنی
ها اظهار آن؛ ندددا انجام تهران گردشگري و خدمات بخش در سازمانیدرون برندسازي

) 2016نتایج پژوهش ترگلاو و همکاران ( .دارد راهبردي نقش الگو داشتند که رهبري در این
برندسازي داخلی و نقش آن در دستیابی به وابستگی  اهمیت رهبري مدیریت ارشد در از

) رهبري برند را یکی از ابعاد 1396زارعی ( کند.عاطفی کارمندان به برند حمایت می
یکی از عوامل  عنوانرهبري برند به ،)1395داند. در پژوهش محمدي (برندسازي داخلی می

1 Melin, E. 
2 Burmann & Zeplin 
3 Saleem & Iglesias 
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ه در ک دادشد. مبانی نظري نشان  هاي ورزشی شناساییبر برندسازي داخلی در سالن موثر
است. در برندسازي داخلی در نظر گرفته شده موثرمطالعات قبلی نیز رهبري یکی از عوامل 

مضامین کلیدي در مورد نقش رهبري بر  ،با توجه به ماهیت کیفی بودن آن ،در این پژوهش
 .هستندعامل (سبک رهبر، دانش رهبر، ویژگی رهبر و رفتار رهبر) متمرکز  4
مضمون پایه یکی از عوامل موثر بر برندسازي داخلی است که  43ارتباطات موثر نیز با  

رسانی موثر، حفظ حریم در روابط، اي همانند اطلاعدهندهمضامین سازمان ةدر برگیرند
صمیمیت در روابط، ارتباط پرسنل با مدیر، ارتباط پرسنل باهم است. بر اساس این مضامین 

هایشان اندرکاران اجرایی در صحبتتوان به این نکته اشاره کرد که دستدهنده میسازمان
ها را زء آنجصورت جزءبهاند و بهاطی داخلی سازمان اشاره داشتهتقریبا به تمام جوانب ارتب

) ارتباطات داخلی 2011) و پانجایسري و ویلسون (2013( 1اند. ماتاداندا و اندوبیسیبیان کرده
) 2007دانند. مک لاورتی و همکاران (را یکی از عوامل تاثیرگذار بر برندسازي داخلی می

 و ندکمی هماهنگ را کارکنان که داندمی راهبردي رآیندهايارتباطات داخلی را یکی از ف
اهو و رقم بزند. س پایدار صورتبه را درستی تجربۀ مشتري براي تا دهدمی اختیار هاآن به

 برندسازي داخلیة کنندنییعوامل تع) نیز ارتباطات داخلی را یکی از 2019ماهونتی (
هاي ارتباطی همانند بروشورهاي ) کانال2006( 2دانند. در پژوهشی، جادسون و همکارانمی

عنوان عوامل موثر برندسازي داخلی در هاي اداري را بهدانشگاهی، جلسات، ایمیل و نامه
ه در حوزة توان چنین نتیجه گرفت کهاي پیشین میدانند. با بررسی نتایج پژوهشدانشگاه می

موارد،  شده و در برخیپرداخته  صورت کلی، به بحث ارتباطات داخلیبرندسازي داخلی، به
 است.عنوان ابزاري جهت ارتباط استفاده شدهرسانی بهاز اطلاع

. تبر برندسازي داخلی اس موثرمضمون پایه یکی دیگر از عوامل  39با  مداريمشتري 
 اند.صورت متنوع و گسترده صحبت کردهمداري بهشوندگان در خصوص مشتريمصاحبه

، داخلیبرندسازي در موثرعنوان عاملی مداري بهضمن شناسایی مشتري ،در این پژوهش
ه لازم ک گویی]پاسخدلی، اعتمادسازي، اعتبار، خدمات ملموس، هم[همانند اصول و شرایطی 

تأثیر  در برندسازي داخلی موثرعنوان عاملی مداري صورت بگیرد و بتواند بهاست تا مشتري
خود به این نتیجه رسید که  ۀ) در مطالع1395خیري ( است.شده بگذارد نیز شناسایی

1 Matanda & Ndubisi 
2 Judson et al. 
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) در پژوهش 1392برند تأثیر معناداري دارد. رشیدي و رحمانی ( ةمداري بر ارزش ویژمشتري
وجود دارد.  ريمشت وفاداري و برند بین معناداري و مثبت ۀبه این نتیجه رسیدند که رابط ،خود

ج است که منابع انسانی بتواند اهداف برند را ) احتیا2015( 1بر اساس نظر یانگ و همکاران
، و همچنین از مهارت و آموزش براي انجام کار برخوردار باشند و کننددرك و حمایت 

برندسازي و بازاریابی خدمات  هاي. طبق مثلثکنندبتوانند رضایت مشتري را جلب 
د درك مشتري به برن کند تادر هر فعالیتی تلاش می سازمانْ ،)2010( 2دواسیگام و همکاران
ین دهد. در اهایی با توجه به برند به مشتري میو وعده کندها را تسخیر را جذب و اذهان آن

د ایجاد دست آمشوندگان بههاي مصاحبهکه از صحبت ايپژوهش نیز یکی از مضامین پایه
ر یان ذکپوشانی با پژوهش حاضر دارد. شاخوب در ذهن مهمان است، که نشان از هم ۀتجرب

ب در خو ۀصرفا به وفاداري مشتري به برند، ایجاد تجرب ،شدهمشاهده يهاپژوهشاست در 
 است.شده هاییهذهن مشتري و رفع انتظار مشتري در برندسازي داخلی اشار

ي در برندساز موثرعنوان یکی دیگر از عوامل توان بهمی ،مضمون پایه 37با  ،از آموزش 
ها و هاي آموزشی، پیامد آموزشبه بررسی محتواي دوره ،داخلی نام برد. در این پژوهش

، که بر استشده شوندگان نیز پرداختهها طبق صحبت مصاحبهنحوه و فرآیند این آموزش
 ها هر آموزش باید داراي یک سري اصول شرایط و محتوایی جهت بازدهیاساس نظر آن

ندسازي تواند تأثیري بر پرسنل و درنهایت برفایده است و نمیدر غیر این صورت بیبالا باشد، 
ه ک ،شدهداخلی و خارجی مشاهده يهاپژوهشبه  توانیمداخلی داشته باشد. در این راستا 

همانند  ؛اشاره کرد ،دانندیمداخلی برندسازي بر  موثرآموزش را به عنوان یک عامل 
هاي مدیریت منابع که آموزش را یکی از حوزه ،)2008همکاران (پانجایسري و  يهاپژوهش
دهد. بهزادي و می قرار تأثیر تحت را داخلیبرندسازي  که پیامدهاي ،دانندیمانسانی 

) در پژوهش خود به این نتیجه رسیدند که مدیریت منابع انسانی برندمحور 1395همکاران (
تواند کلید موفقیت هایی است که میروشسازي و آموزش) یکی از (استخدام، اجتماعی

که آموزش یکی از  د) اذعان داشتن2019برنامه مدیریت برند داخلی باشد. ساهو و ماهونتی (
هاي محققانی همانند، گال و است. آموزش در پژوهش برندسازي داخلی ةکنندعوامل تعیین

1 Yang et al. 
2 Devasagayam et al. 
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عوامل اصلی برندسازي عنوان یکی از ) به2013ماتاندا و اندوبیسی ( و )2012، (1اشرف
 است.شده داخلی شناسایی

 32بر برندسازي داخلی است که داراي  موثریکی دیگر از عوامل  کیفیت زندگی کاري 
 هرچند در مورد اهمیت کیفیت زندگی کاري تأکید شده ،. در مطالعات پیشیناستمضمون 

رندسازي داخلی و ب ةاما در حوز ،استو در مورد نقش آن در موفقیت سازمان صحبت شده
ت توان گفاي مشاهده نشده و میتواند داشته باشد مطالعهتأثیراتی که در این حوزه می

وردهاي جدید است، که در ااست و یکی از دستشدهنخستین بار در این پژوهش بررسی
 .استکیفیت سازمان، کیفیت افراد و کیفیت روابط خانوادگی  ةبرگیرند

اندرکاران هاي دستپایه بر اساس صحبت مضمون 21با  موثرجلسات  ،حاضر ۀدر مطالع 
شده است، که همچنین در در برندسازي داخلی شناسایی موثرعنوان یک عامل اجرایی به

هاي اصلی برندسازي داخلی عنوان مؤلفه) نیز به2011پانجایسري و ویلسون ( مطالعه
) 1391ر دارند. عزیزي و اثنا عشري (پوشانی با پژوهش حاضکه نشان از هم ،اندشدهشناسایی

هاي عالیتکه یکی از ف ،که جلسات توجیهیبه این نتیجه رسیدند درصورتی ،در پژوهش خود
ن یابد. جزنی و همکارااجرا شود احساس تعلق به برند افزایش می ،برندسازي داخلی است

زجمله که ا ،که جلسات توجیهی و جلسات گروهیدرصورتی د) اذعان داشتن1392(
ازي داخلی توانند برندسمی ،دندرستی صورت بگیربه ،داخلی هستندبرندسازي هاي فعالیت

گرفته جلسات گروهی هاي صورتشود در پژوهشگونه که مشاهده میرا ارتقا دهند. همان
که نشان از  ،دانندداخلی میبرندسازي بر  موثرعنوان عوامل و جلسات توجیهی را به

مجموعه  ،شدههاي انجامپوشانی با پژوهش حاضر دارد. لازم به ذکر است طی بررسیهم
ازي و سآمادهة دهندمضامین سازمان ۀدر دودست موثرشده در ارتباط با جلسات مفاهیم بیان

 نکاتی در خصوص جلسات بیان ،دهندهاند. در این دودسته مضمون سازماناجرا قرارگرفته
 اند.شده در خصوص جلسات بررسی نشدههاي مشاهدهاست که در پژوهششده

 در برندسازي داخلی از موثرعنوان آخرین عامل مضمون پایه به 15با  پایشدرنهایت   
نظارت و کنترل و  ةدهنداندرکاران اجرایی است، که داراي دو مضمون سازماننظر دست

ارد بزرگی احتیاج به نظارت و همچنین بهبود د که دستیابی به هر هدفبهبود است، ازآنجایی
ها را ازجمله عوامل مهم اندرکاران اجرایی نیز در جهت رسیدن به برندسازي داخلی آندست

1 Gull & Ashraf 
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) ترکیبی از کنترل رسمی و غیررسمی مدیریت را در 2007( 1هنکل و همکاران دانند.می
. با دناز برند پیشنهاد کردارتباطات سازمان جهت تضمین عملکرد کارکنان و حمایت آنان 

در برندسازي داخلی مطالعاتی مشاهده  موثرعنوان عامل پایش به ۀتوجه به اینکه در زمین
عنوان نخستین بار نقش نظارت و کنترل و بهبود به ،توان گفت در این پژوهشاست مینشده

 است.شده در برندسازي داخلی شناسایی موثرعاملی 
شده انجام يهامصاحبهشده و نتایج خاصی که در این پژوهش از حبا توجه به موارد مطر 

و  داريپیشنهادات زیر را براي مدیران و سرمایه گذارن در حوزه هتل توانیم دست آمدبه
 :کردگردشگري ارائه 

با توجه به اینکه اکثریت کارکنان و مدیران هتل از اهمیت مباحث مدیریت منابع انسانی  
افزایش رضایت مشتریان آگاه بودند اما به مفهومی که بتواند آن را تحت عنوان  ةدر حوز

برندسازي داخلی تبیین نماید آگاهی نداشتند و غالباً آن را با برندسازي خارجی اشتباه 
 ،دشود تدابیري در جهت آشنایی بیشتر افراد با این مقوله اندیشیده شوگرفتند، پیشنهاد میمی

رشد در هر  ،سازي داخلی و آگاه بودن به آن سبب عملکرد بهتر و درنتیجهزیرا شناخت برند
گردشگري که یک فعالیت خدماتی است و با مشتري در  ةدر حوز ویژهبه ،حوزه و فعالیتی

 ارتباط است.
اندرکاران اجرایی برگزار شود و محتواي هاي آموزش در ابتدا براي دستلازم است دوره 

برخورد با مهمان،  ةرسوم، نحوو ه بر آموزش زبان، شناخت آداب هاي آموزشی علاودوره
 اشد.هاي منابع انسانی هم بشامل مباحث تمرکز بر بهبود استراتژي ... مداري وآموزش مشتري

ی به آن اندرکاران اجرایبا توجه به اینکه کیفیت زندگی کاري از مواردي بود که دست  
ها رد به بحث جبران خدمات اشاره داشتند به مدیران هتلاشاره داشتند و همچنین در اغلب موا

شود که نوع نگاهشان را نسبت به زندگی کاري و زندگی شخصی افراد پیشنهاد می
تري تر و قويامروز نگاه جامع ۀبا توجه به شرایط اقتصادي جامع و کنندزیرمجموعه عوض 

هاي پرسنل توجه به تلاش ،حین کارشود در نسبت به پرسنل داشته باشند. همچنین پیشنهاد می
 .آورندکنند و شرایط را براي رقابت سالم در محیط کار فراهم 

اندرکاران اجرایی بسیار به رهبري کردن یک مدیر در مجموعه اشاره از آنجایی که دست 
ه هاي آشنایی با سبک رهبري نوین گذاشتها دورهشود براي مدیران هتلاند پیشنهاد میداشته

1 Henkel et al. 
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ري هاي رهبها امکان مسافرت خارج از کشور جهت آشنایی با سبکو همچنین براي آن شود
 فراهم شود.

شود پیشنهاد می است شدهاز عوامل مهم شناساییجایی که گزینش و استخدام یکی ازآن 
امر استخدام استفاده شود و همچنین از افراد بر  هنگام استخدام از متخصصان و مشاورانِبه

بیشترین  تا کنند،استفاده  هایی که دارند و متناسب با پست کارينایی و مهارتاساس توا
 وري را براي هتل به همراه داشته باشد.بهره
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 تعارض منافع ندارم.
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