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 تهران یگردشگر یها آژانس یداخل یابیبازار در نگیمنتور ندیفرا یاجرا نقش

  4احمدی رضا ،3نیآبت زیعبدالعز ،2یزه اراحمدی نیمحمدحس ،*1صابری علی
 رانیا تهران، ،تهران دانشگاه ،یفاراب یها دانشکده حسابداری، و مدیریت دانشکدۀ ،یگردشگر و یورزش تیریمد گروه راستادیا 1

 رانیا چابهار، ،چابهار ییایدر علوم و یانوردیدر دانشگاه ،یبازرگان تیریمد گروه استادیار 2
 ایران چابهار، ،چابهار ییایدر علوم و یانوردیدر دانشگاه ،یبازرگان تیریمد گروه استادیار 3

 ایران شهرکرد، ی،اسلام آزاد دانشگاه ،شهرکرد واحد ،یشناس روان گروه استادیار 4

 چکیده مقاله اطلاعات

 پژوهشی مقالۀ
‏و‏تجربه‏و‏دانش‏است.‏گردشگری‏خدمات‏ۀدهند‏ارائه‏های‏سازمان‏میان‏واسط‏ۀحلق‏ترین‏بزرگ‏مسافرتی‏های‏آژانس
‏همچون‏پیامدهایی‏موجب‏تواند‏می‏ها‏آن‏به‏توجهی‏بی‏که‏هستند‏گرانبهایی‏ذخایر‏مسافرتی‏های‏سآژان‏کارکنان‏های‏مهارت
‏یها‏آژانس‏در‏شده‏نییتع‏منتور‏ۀمشاور‏.شود‏خدمات‏در‏شکست‏و‏نقص‏مشتریان،‏نارضایتی‏ارزشمند،‏کارکنان‏خروج

‏یها‏آژانس‏در‏ناآشنا‏یندهایفرا‏یخبر‏یساز‏لیتسه‏.بکاهد‏کار‏شروع‏یها‏ینگران‏و‏استرس‏از‏تواند‏یم‏یگردشگر
‏.کند‏یم‏فراهم‏انیمشتر‏یبرا‏را‏تیفیباک‏یخدمات‏شوند،‏یم‏مواجه‏آن‏با‏تجربه‏کم‏و‏دیجد‏کارکنان‏گاهی‏که‏ی،مسافرت
‏نگیمنتور‏نقش‏پژوهش‏نیا‏کنند.‏دواریام‏ندهیآ‏به‏را‏ها‏آن‏جوان،‏یروهاین‏از‏محافظت‏و‏یگریمرب‏با‏کنند‏یم‏تلاش‏منتورها

‏یها‏آژانس‏کارکنان‏را‏پژوهش‏یآمار‏ۀجامع‏.کند‏یم‏یبررس‏را‏تهران‏شهر‏یگردشگر‏یها‏ژانسآ‏یداخل‏یابیبازار‏بهبود‏در
‏انتخاب‏دسترس‏در‏یریگ‏نمونه‏روش‏به‏نفر‏251‏تعداد‏بودن،نامحدود‏فرض‏با‏که‏دهند‏یم‏لیتشک‏تهران‏شهر‏در‏یمسافرت
‏ابعاد‏که‏دهد‏یم‏نشان‏پژوهش‏جینتا‏.است‏شده‏استفاده‏زرلیل‏افزار‏نرم‏و‏یساختار‏معادلات‏از‏ج،ینتا‏لیتحل‏یبرا‏.شدند
‏یدار‏یمعن‏و‏مثبت‏ریتأث‏یداخل‏یابیبازار‏بهبود‏در‏(یگریمرب‏و‏محافظت‏،یساز‏لیتسه‏مشاوره،‏)شامل‏نگیمنتور‏ندیفرا
‏تیرضا‏شتریب‏هرچه‏شیافزا‏با‏که‏ینحو‏به‏شود؛‏می‏ها‏آژانس‏به‏وفادار‏و‏جوان‏و‏باتجربه‏یانسان‏منابع‏تجمیع‏باعث‏و‏دارد

 باشد.‏داشته‏پی‏در‏را‏فروش‏بهبود‏و‏انیمشتر‏تیرضا‏شیافزا‏تواند‏یم‏،یداخل‏یابیبازار‏بهبود‏در‏شریتأث‏و‏کارکنان
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 مقدمه
‏و‏(1392‏همکاران،‏و‏)بنسبردی‏کشورهاست‏فرهنگی‏تبادلات‏در‏مؤثر‏عوامل‏از‏و‏درآمد‏کسب‏مهم‏منابع‏از‏یکی‏جهان‏در‏گردشگری‏صنعت

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

‏دجایا‏را‏افزوده‏رزشا‏زانیم‏نیبالاتر‏که‏دنیاست‏در‏اقتصادی‏های‏فعالیت‏نیتر‏پربازده‏و‏نیتر‏بزرگ‏از‏کیی‏همچنین‏.دهد‏می‏روی‏غیرصنعتی
‏ۀعمد‏منابع‏از‏کیی‏صنعت‏نیا‏همچنین‏دهد.‏می‏قرار‏تأثیر‏تحت‏را‏یفرهنگ‏و‏اقتصادی‏های‏فعالیت‏ریسا‏غیرمستقیم‏و‏مستقیم‏و‏کند‏می

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

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

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

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

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

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

‏های‏سازمان‏ۀزنجیر‏میان‏واسط‏ۀحلق‏ترین‏مهم‏درحکم‏مسافرتی‏های‏آژانس‏کارکنان‏کند.‏بررسی‏است،‏کارکنان‏بر‏تمرکزش‏که‏داخلی،
‏طرفی‏از‏بمانند.‏هرهب‏بی‏آن‏از‏جدید‏های‏نسل‏کارکنان‏است‏ممکن‏که‏دارند‏همراه‏خود‏خدمت‏طول‏در‏را‏خدماتی‏دانش‏و‏تجربه‏گردشگری،

‏به‏را‏گردشگری‏های‏آژانس‏کارکنان‏تواند‏یم‏ها‏آموزش‏این‏به‏توجه‏و‏دارد‏قرار‏داخلی‏بازاریابی‏بطن‏در‏منتورینگ‏همچون‏نوین‏های‏آموزش
‏‏کند.‏امیدوار‏ماندگاری

 پژوهش ۀپیشین و نظری مبانی 

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

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

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

‏در‏کوتاه‏یجستار‏که‏شود‏یم‏دییأت‏یزمان‏موضوع‏نیا‏است.‏نشده‏نییتب‏خوب‏و‏مانده‏ناشناخته‏تیریمد‏در‏روش‏نیا‏هنوز‏است‏گفتنی
‏واقع‏در‏.‏است‏یپزشک‏علوم‏یها‏رشته‏در‏شتریب‏هم‏آن‏و‏کم‏اریبس‏نهیزم‏نیا‏در‏ها‏پژوهش‏که‏شود‏یم‏مشاهده‏و‏شود‏انجام‏یفارس‏یعلم‏منابع
‏ارتقا‏و‏رشد‏یها‏فرصت‏تا‏کند‏یم‏کمک‏تجربه‏کم‏یسازمان‏عضو‏به‏باتجربه‏یسازمان‏اعضای‏از‏یکی‏آن‏در‏که‏است‏یا‏توسعه‏ۀرابط‏نگیمنتور

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

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

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

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

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

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

 زمان طول در نگیمنتور  قاتیتحق در ها شرفتیپ و مهم موضوعات

 کار محل در نگیمنتور  عملکرد .1

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

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

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

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

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

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

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

 گردشگری های آژانس داخلی یابیبازار  .۳

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

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

‏دوـخ‏انيـنسا‏یورـين‏ۀادار‏و‏عهـتوس‏ب،اـنتخا‏هـب‏،ئلهـمس‏نـيا‏نظرگرفتندر‏با‏كه‏هايي‏نمازسا‏.تـسا‏ديريتـم‏اـب‏ناـكنركا‏نیهمچن
‏درونی‏مشتری‏ۀمنزل‏به‏کارکنان‏به‏درونی‏بازاریابی‏.دـيكننـم‏خلق‏دوـخ‏عوـمتب‏نمازسا‏یابر‏یا‏برجسته‏و‏ریناپذديتقل‏قابتير‏مزيت‏نددازميپر

 ‏(.Lee & Chen, 2005)‏نگرد‏یم‏درونی‏محصولات‏ۀمنزل‏به‏مشاغل‏به‏و

‏انجام‏انشیمشتر‏به‏بهتر‏خدمات‏ۀارائ‏منظور‏به‏کارکنانش‏در‏زهیانگ‏جادیا‏و‏آموزش‏یبرا‏شرکت‏آنچه‏از‏است‏عبارت‏زین‏یداخل‏یابیازارب
‏سطح‏در‏یداخل‏یابیبازار‏اصطلاح‏،یبر‏ۀمطالع‏از‏قبل‏تا‏.ردیگ‏یشیپ‏یرونیب‏یابیبازار‏از‏دیبا‏یداخل‏یابیبازار‏ها‏آن‏نظر‏به‏ور‏نیازا‏دهد.‏یم

‏شد.‏شنهادیپ‏تیفیک‏نیبالاتر‏با‏خدمت‏ۀارائ‏به‏کارکنان‏قیتشو‏یبرا‏یحل‏راه‏درحکم‏نخست‏یداخل‏یابیبازار‏ۀدیا‏رفت.‏ینم‏کار‏به‏گسترده
‏در‏او‏حفظ‏باعث‏و‏دهد‏شیافزا‏را‏کارمند‏ۀزیانگ‏تواند‏یم‏یراض‏یها‏یمشتر‏یازهاین‏برآوردن‏که‏است‏نیا‏یداخل‏یابیبازار‏استدلال‏و‏منطق

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

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

‏اثربخش‏اجرای‏جهت‏در‏کارکنان‏کردن‏یکپارچه‏و‏ای‏وظیفه‏بین‏هماهنگی‏مندکردن،‏انگیزه‏کردن،‏متوازن‏و‏تغییر‏برابر‏در‏سازمانی‏های‏تمقاوم
 & Rafiq)‏«باشد‏یم‏محور‏مشتری‏و‏انگیزه‏با‏کارکنان‏ایجاد‏فرایند‏طریق‏از‏مشتری‏رضایت‏ایجاد‏منظور‏به‏ای‏وظیفه‏و‏شرکتی‏های‏استراتژی

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

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

‏(.Gronroos, 2000)‏کند‏یم‏ارائه‏ابزارها‏این‏از‏استفاده‏چگونگی‏جهت‏در‏را‏هایی‏رهنمود‏درونی‏بازاریابی‏اما‏شغلی،‏مسیر‏ریزی‏برنامه

 داخل یابیبازار  یامدهایپ .۵

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

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

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

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

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

‏عملکرد‏با‏متناسب‏های‏پرداخت‏و‏صنعت‏سطح‏در‏متوسط‏حد‏از‏بالاتر‏مزایای‏و‏حقوق‏پرداخت‏:اوتمندانهسخ های پاداش دادن ج(
‏دارند‏متوسط‏حد‏از‏بالاتر‏مزایای‏و‏حقوق‏که‏کارکنانی‏که‏دهد‏یم‏نشان‏ها‏بررسی‏.است‏کار‏این‏اعمال‏های‏روش‏از‏یکی‏وری‏بهره‏و

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

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

Morris, 2001.)‏

 یداخل یابیبازار  های گام .۶

‏سه‏در‏ها‏گام‏این‏بندی،‏تقسیم‏یك‏در‏.شود‏یم‏برداشته‏آن‏مفاهیم‏اجرای‏در‏داخلی‏بازاریابی‏ارزیابی‏و‏توسعه‏برای‏متعددی‏های‏گام
 :گیرند‏می‏قرار‏بخش

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

یابی ۀدهند تشکیل عناصر .۷  داخلی بازار

‏از‏درونی‏بازاریابی‏ۀدهند‏تشکیل‏عناصر‏،4‏جدول‏در‏اند.‏کرده‏نظر‏اظهار‏داخلی‏بازاریابی‏ۀدهند‏تشکیل‏اجزای‏درمورد‏زیادی‏محققان
‏است.‏شده‏داده‏نشان‏محققان‏از‏برخی‏های‏دیدگاه

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

یابی ۀدهند تشکیل عناصر محققان  داخلی بازار

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

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

‏درونی‏خدمات‏بهبود‏و‏فناوری‏پشتیبانی‏و‏ها‏سیستم‏ۀتوسع

‏کارکنان‏تعامل‏(1999)‏لینگز
‏درونی‏کنندگان‏عرضه‏و‏درونی‏مشتریان‏بین‏مبادلات‏ۀهزین‏(1999)‏فورمن‏و‏پیت

‏انداز‏چشم‏کردن‏درونی‏و‏ادراک‏پاداش،‏کارکنان،‏ۀتوسع‏(1995)‏مونی‏و‏فورمن

‏همکاران‏و‏تانسوحاج
‏(1991)

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

 تحقیق های فرضیه

‏‏دارد.‏وجود‏داری‏معنی‏و‏ثبتم‏رابطه‏مسافرتی‏های‏آژانس‏داخلی‏بازاریابی‏و‏نگیمنتور‏یاجرا‏بین‏:یاصل‏ۀفرضی
 .دارد‏وجود‏یدار‏یمعن‏و‏مثبت‏ۀرابط‏یمسافرت‏یها‏آژانس‏یداخل‏یابیبازار‏و‏نگیمنتور‏در‏مشاوره‏نیب‏:1‏یفرع‏ۀفرضی

 .دارد‏وجود‏یدار‏یمعن‏و‏مثبت‏ۀرابط‏یمسافرت‏یها‏آژانس‏یداخل‏یابیبازار‏و‏نگیمنتور‏در‏یساز‏لیتسه‏نیب‏:2‏یفرع‏ۀفرضی

 .دارد‏وجود‏یدار‏یمعن‏و‏مثبت‏ۀرابط‏یمسافرت‏یها‏آژانس‏یداخل‏یابیبازار‏و‏نگیمنتور‏در‏محافظت‏نیب‏:3‏یفرع‏ۀفرضی

 .دارد‏وجود‏یدار‏یمعن‏و‏مثبت‏ۀرابط‏یمسافرت‏یها‏آژانس‏یداخل‏یابیبازار‏و‏نگیمنتور‏در‏یگریمرب‏نیب‏:4‏یفرع‏ۀفرضی

‏ .دهد‏یم‏نشان‏را‏داخلی‏بازاریابی‏و‏(ینگمنتور‏)ابعاد‏متغیرها‏روابط‏پژوهش‏مفهومی‏مدل

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

2001; Cooper & Cronin, 2011 

 نمونه حجم نییتع روش و آماری ۀنمون جامعه، های ویژگی

‏فرض‏و‏آماری‏ۀجامع‏بودن‏نامشخص‏به‏توجه‏با‏که‏دهند‏می‏تشکیل‏تهران‏شهر‏در‏گردشگری‏های‏آژانس‏کارکنان‏را‏حاضر‏قیقتح‏آماری‏ۀجامع
‏دسترس‏در‏گیری‏نمونه‏روش‏به‏نمونه‏ۀمنزل‏به‏مذکور‏آماری‏ۀجامع‏از‏نفر‏265‏تعداد‏درصد،‏95‏اطمینان‏با‏آماری‏ۀجامع‏نامحدودبودن

‏بر‏است.‏مشخص‏نیز‏6‏جدول‏در‏که‏است‏داخلی‏بازاریابی‏های‏شاخص‏و‏منتورینگ‏ابعاد‏با‏ای‏نامه‏رسشپ‏تحقیق‏ابزار‏شدند.‏انتخاب

 ابیبازاری

 داخلی

 هایآژانس

 مسافرتی

 هدایت

 باز ارتباطات

 مثبت نگرش

 عملکرد و پاداش

 آموزش در مشارکت

منتورینگ
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‏صحیح‏ۀنام‏پرسش‏251‏تعداد‏درنهایت‏که‏شد‏توزیع‏الکترونیکی‏و‏حضوری‏صورت‏به‏جامعه‏اعضای‏بین‏نامه‏پرسش‏280‏تعداد‏اساس،‏‏نیا
‏‏گرفت.‏قرار‏تحقیق‏فرضیات‏آزمون‏مبنای

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

‏شود.‏می‏مشاهده‏تحقیق‏کمّی‏آماری‏ۀنمون‏جنسیت‏فراوانی‏توزیع‏،2‏جدول‏در

 یکم   یآمار  ۀنمون تیجنس یفراوان عیتوز  :2 جدول

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

‏نفر‏251‏درصد‏1‏درصد‏45‏نفر‏113‏درصد‏54‏نفر‏13۶

‏‏است.‏شده‏داده‏نشان‏تحقیق‏آماری‏ۀنمون‏تحصیلات‏سطح‏فراوانی‏توزیع‏،3‏جدول‏در

 یکم   یآمار  ۀنمون لاتیتحص سطح عیتوز  :3 جدول

 کمتر تعداد
 کارشناسی از

 کمتر درصد
 کارشناسی از

 تعداد
 کارشناسی

 درصد
 کارشناسی

  تعداد
 ارشد کارشناسی

 درصد
 ارشد کارشناسی

 تعداد
 دکتری

 درصد
 دکتری

 درصد
 نامشخص

 تعداد
 نمونه

‏درصد‏8/۶‏درصد‏2/3‏نفر‏8‏درصد‏35‏نفر‏88‏درصد‏51‏نفر‏128‏درصد‏4‏نفر‏17
‏251
‏نفر

‏‏است.‏شده‏داده‏نشان‏تحقیق‏آماری‏ۀنمون‏خدمت‏ۀسابق‏فراوانی‏توزیع‏4‏جدول‏در

 یکم   یآمار  ۀنمون خدمت ۀسابق یفراوان عیتوز  :۴ لجدو 

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

‏(درصد‏7/32)
‏نفر‏۹7

‏(درصد‏۶/38)
‏نفر‏40

‏(درصد‏۹/15)
‏نفر‏1۶

‏(درصد‏4/۶)
‏نفر‏1۶

‏(درصد‏س4/۶)
‏نفر‏251

‏‏است.‏شده‏داده‏نشان‏پژوهش‏آماری‏ۀنمون‏سن‏راوانیف‏توزیع‏5‏جدول‏در

 یکم   یآمار  ۀنمون یسن   یفراوان عیتوز  :۵ جدول

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

‏نفر‏132
‏درصد(‏۶/52)

‏نفر‏۹2
‏(درصد‏7/3۶)

‏نفر‏20
‏درصد(‏8)

‏نفر‏2
‏(درصد8/0)

‏فرن‏5
‏درصد(‏2)

‏نفر‏251
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 نامه پرسش روایی و پایایی

‏براساس‏که‏شد‏محاسبه‏کرونباخ‏آلفای‏با‏آن‏پایایی‏و‏بررسی‏انسانی‏منابع‏آموزش‏و‏گردشگری‏یابیبازار‏خبرگان‏طریق‏از‏نامه‏پرسش‏روایی
‏آمد.‏دست‏به‏70/0‏بالای‏6‏جدول

 پژوهش ۀنام پرسش مختلف متغیرهای پایایی :6 جدول

 رهایمتغ بودن نرمال

‏است.‏7‏جدول‏شرح‏به‏حاضر‏پژوهش‏متغیرهای‏رنوفیاسم‏ـ‏کولموگوروف‏آزمون‏جینتا

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

 آزمون ۀنتیج Z Sig ۀآمار  مقدار مدل )مکنون( پنهان متغیرهای
‏است‏نرمال‏ریمتغ‏توزیع‏0/465‏0/820‏نگیمنتور

‏است‏نرمال‏ریمتغ‏توزیع‏0/115‏1/350‏گردشگری‏های‏آژانس‏داخلی‏بازاریابی

 «نگیمنتور » یدیأیت یعامل لیتحل مدل

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

‏پژوهش‏مکنون‏یها‏صفت‏ای‏سازه‏یریگ‏اندازه‏یبرا‏را‏لازم‏دقت‏بعد،‏نیا‏یریگ‏اندازه‏یبرا‏محقق‏یانتخاب‏یها‏انگرنش‏که‏دهد‏یم‏نشان‏حاصله
‏.کنند‏یم‏یریگ‏اندازه‏را‏عامل‏نیا‏از‏یمهم‏بخش‏و‏بوده‏تیاهمبا‏كیهر‏و‏دارند

 سؤالات تعداد کرونباخ آلفای ارمقد متغیر
‏‏0/78 نگ:یمنتور 
‏4‏0/72‏نگیمنتور‏در‏مشاوره
‏4‏0/73‏نگیمنتور‏در‏یساز‏لیتسه

‏4‏0/87‏نگیمنتور‏در‏محافظت
‏۶‏0/92‏یگریمرب

یابی  ‏ گردشگری: های آژانس داخلی بازار
 2‏0/81‏یفرد‏اهداف‏سمت‏به‏تیهدا

‏2‏0/82‏بازخورد‏همراه‏به‏باز‏ارتباطات
‏2‏0/74‏کارکنان‏در‏مثبت‏نگرش
‏2‏0/90‏عملکرد‏و‏پاداش‏نیب‏ارتباط

‏2‏0/77‏آموزش‏ندیفرا‏در‏کارکنان‏مشارکت
 ۲8 0/971 نامه پرسش کل
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‏
 استاندارد حالت در مسیر( )تحلیل تحقیق عمومی مدل :3 شکل

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

 تحقیق عمومی مدل برازش های شاخص :8 جدول

IFI CFI AGFI GFI P-Valu RMSEA 𝑿𝟐 /𝒅𝒇 df 𝑿𝟐 
‏‏180/38‏3/2‏0/09‏0/000‏0/9‏0/83‏0/98‏0/98

‏است.‏شده‏داده‏نشان‏مدل‏یاجزا‏نیب‏روابط‏،2‏و‏1‏نمودارهای‏براساس‏،9‏جدول‏در

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

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

‏دارد‏اثر‏10/70‏0/88‏گردشگری‏های‏آژانس‏داخلی‏بازاریابی‏‏نگیمنتور

  مدل های هیفرض یبررس

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

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

 گیری نتیجه

یابی در نگیمنتور  ندیفرا یاجراساز  ریتأث  گردشگری های آژانس داخلی بازار

یابی و نگیمنتور  در مشاوره نقش  گردشگری های آژانس داخلی بازار

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

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

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

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

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

‏ینگرش‏و‏مطلوب‏یریتصو‏جادیا‏به‏گردشگری‏های‏آژانس‏داخلی‏بازاریابی‏در‏تواند‏یم‏نگیمنتور‏در‏مشاوره‏تر،‏مهم‏همه‏از‏و‏باشند‏داشته
‏رند.یبگ‏دست‏در‏ـ‏است‏انیمشتر‏همان‏که‏ـ‏را‏سازمان‏ای‏و‏شرکت‏نبض‏است‏قرار‏زمان‏همان‏در‏ای‏و‏ندهیآ‏در‏که‏شود‏منجر‏کارکنانی‏از‏مثبت

‏ندیفرا‏تیوفقم‏یبرا‏معتقدند‏محققان‏شتریب‏که‏است‏گونه‏این‏گردشگری‏های‏آژانس‏داخلی‏بازاریابی‏و‏نگیمنتور‏در‏یساز‏لیتسه‏نقش
‏از:‏اند‏عبارت‏که‏دارند‏ازین‏ییها‏یبسترساز‏و‏طیشرا‏یساز‏لیتسه‏به‏نگ،یمنتور

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

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

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

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

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

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

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

‏تواند‏یم‏نگیمنتور‏یساز‏لیتسه‏همچنین‏شد.‏خواهد‏برطرف‏نگیمنتور‏از‏بعد‏نیا‏با‏گردشگری،‏های‏آژانس‏داخلی‏بازاریابی‏در‏کارکنان
‏‏شود.‏گردشگری‏های‏آژانس‏داخلی‏بازاریابی‏در‏بازخورد‏ۀارائ‏و‏باطاتارت‏بازشدن‏باعث
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‏یۀنظر‏براساس‏(.Krame, 1985)‏داند‏یم‏نگیمنتور‏در‏یشغل‏ۀتوسع‏یبرا‏یضرور‏یها‏رمجموعهیز‏از‏یکی‏را‏محافظت‏بعد‏کرامه
‏(.Ragin & Cotton, 1991)‏دنکن‏یم‏محافظت‏مخالف‏نیروهای‏برابر‏در‏ها‏یمنت‏از‏منتورها‏نگ،یمنتور‏یارکردهاک‏با‏ارتباط‏در‏محققان

‏و‏باشد،‏داشته‏پدرانه‏یها‏هیتوص‏کند،‏دفاع‏خوب‏قیعلا‏از‏که‏است‏یکس‏نگیمنتور‏ندیفرا‏در‏محافظ‏که‏است‏باور‏نیا‏بر‏زین‏یگرید‏شمندیاند
‏نقش‏دیبا‏محافظ‏تیدرنها‏کند.‏دیتقل‏را‏نقش‏آن‏یابند‏لیتما‏تجربه‏کم‏افراد‏که‏ینحو‏به‏کند؛‏فایا‏ها‏حوزه‏یخبر‏در‏را‏نقش‏یساز‏مدل‏بتواند

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

‏یخوب‏ینیآفر‏نقش‏هم‏که‏شود‏محقق‏یفرد‏ای‏سرپرست‏یۀسا‏در‏افراد‏یشغل‏شرفتیپ‏به‏مربوط‏اهداف‏چراکه‏بکند؛‏یانیشا‏کمك‏یفرد‏اهداف
‏دیبا‏مشاغل‏از‏یاریبس‏یابیبازار‏در‏کند.‏مراقبت‏میناملا‏یدادهایرو‏برابر‏در‏را‏ها‏آن‏هم‏و‏باشد‏داشته‏ها‏یمنت‏یبرا‏مختلف‏یها‏تیموقع‏در

‏دیبا‏سازمان‏ای‏شرکت‏کارکنان‏اجرا‏در‏هم‏و‏یریگ‏میتصم‏در‏هم‏که‏شود‏یم‏جادیا‏ییها‏تیضعو‏و‏کنند‏تجربه‏را‏ییزا‏استرس‏و‏یبحران‏لحظات
‏است.‏داشته‏منتور‏با‏فرد‏که‏ییها‏اندوزی‏تجربه‏به‏مگر‏شود‏ینم‏حاصل‏نیا‏و‏کنند‏اجرا‏و‏یریگ‏میتصم‏خوب‏و‏بشناسند‏خوب‏را‏ها‏آن‏بتوانند

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

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

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

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

ک‏نگیمنتور  است:‏شده‏اشاره‏ها‏آن‏از‏یبرخ‏ذیل‏در‏است.‏شده‏یفراوان‏دیتأ

‏و‏سرپرستان‏یشغل‏یا‏حرفه‏سطح‏با‏نگیمنتور‏یها‏آموزش‏نیب‏ارتباط‏کا،یآمر‏کاگویش‏یالتیا‏یپرستار‏دانشگاه‏در‏پژوهشی‏در‏الف(
 & Rawl)‏بودند‏کرده‏شرکت‏قیتحق‏نیا‏در‏که‏بود‏یمترون‏و‏سرپرستار‏600‏از‏شیب‏یآمار‏ۀنمون‏شد.‏دییتأ‏و‏یبررس‏یپرستار‏یها‏مترون

Peterson, 1992.) 

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

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

‏از‏یبعض‏یحت‏و‏گرید‏مشاغل‏از‏یبرخ‏و‏یتجار‏،یدانشگاه‏،یشغل‏ۀتوسع‏و‏رشد‏در‏یمهم‏عنصر‏به‏نگیمنتور‏ر،یاخ‏یها‏سال‏در
‏و‏کند‏یم‏برقرار‏خود‏یسرپرست‏تحت‏تر‏جوان‏افراد‏با‏تانهدوس‏و‏كیارگان‏ای‏رابطه‏منتور‏است.‏شده‏لیتبد‏یپرستار‏و‏یدرمان‏روان‏یها‏مراقبت

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

 است.‏شده‏نهاده‏بنا‏گردشگری‏های‏آژانس‏داخلی‏بازاریابی‏ییربنایز

 منابع

‏یپزشک‏علوم‏دانشگاه‏یپژوهش‏معاونت‏یهمکار‏با‏امروز‏ثیحد‏،یپزشك ارانیدست یبرا ینیبال وزشآم یراهنما‏(.1386)‏دیسع‏زاده،‏آصف
 ن.یقزو

‏یگردشگر‏ۀتوسع‏بر‏مؤثر‏یورزش‏یعیطب‏یها‏جاذبه‏نیتر‏مهم‏یبررس‏(.1388)‏هاشم‏،یاحسان‏و‏هاشم‏ان،یچ‏کوزه‏جواد،‏فیروزجاه،‏ادبی
‏.۶7-81‏(،1)1‏،1388‏،یورزش تیریمد‏ۀنشری‏،یرگردشگ‏و‏یورزش‏کارشناسان‏دگاهید‏از‏کشور‏یورزش
‏اسکی‏های‏پیست‏گردشگران‏رضایتمندی‏با‏ها‏ه‏انگیز‏بین‏ارتباط‏(.1392)‏احمد‏محمودی،‏و‏حسن‏اسدی،‏میثم،‏زاده،‏رحیمی‏علی،‏بنسبردی،

‏.53-۶۹‏(،3)5‏ورزشی،‏مدیریت‏ۀنشری‏تهران.‏استان
‏معادلات‏مدل‏رهیافت‏با‏ارس‏آزاد‏منطقۀ‏گردشگری‏تقاضای‏بر‏مؤثر‏عوامل‏(.1396)‏حسین‏یادآور،‏و‏رقیه‏پرچم،‏اسماعیل،‏بهار،‏پیش

‏.557-572‏(،4)48‏،ایران( کشاورزی )علوم ایران کشاورزی توسعه و اقتصاد تحقیقات‏ساختاری.
‏با‏تهران‏شهر‏مسافرتی‏خدمات‏های‏شرکت‏در‏سازمان‏عملکرد‏بر‏درونی‏اریابیباز‏تأثیر‏(.1391)‏سحر‏رحمانی،‏و‏سیدیعقوب‏حسینی،

 .128-111‏(،1)4‏،نوین بازاریابی تحقیقات‏پژوهشی‏علمی‏ۀنام‏فصل‏ساختاری.‏معادلات‏سازی‏مدل‏از‏استفاده
‏از‏یورزش‏گردشگران‏یتمندیرضا‏یبررس‏(.1394)‏نیحس‏انیمحمد،قادر‏یمحمد‏،ریام‏راد‏‏یامیق‏،حهیمل‏زاده‏گل،نیمحسغلا‏،زاده‏عبداله
‏‏.2۶7-283‏(،52)۱۵ جغرافیایی، فضای‏ۀنشری‏ز،یتبر‏شهر‏در‏ها(‏)هتل‏یاقامت‏یها‏رساختیز

‏ۀنام‏فصل‏،یفرد‏ۀتوسع‏طرح‏بر‏تمرکز‏با‏:یپرور‏نیجانش‏بر‏نگیمنتور‏ریتأث‏نییتب‏(.‏1394)‏محمد‏،یهاشم‏و‏هالل‏رحمت‏پور،‏یقل
‏.25-52‏(،2)7‏،یانسان‏منابع‏تیریمد‏یها‏پژوهش

‏همایش‏،یرزکشاو بانک یمورد مطالعه خدمات: کیفیت و درونی بازاریابی ارتباط بررسی‏(.1389)‏نیما‏اخوان،‏و‏سیدولی‏هنزایی،‏طباطبایی
 اصفهان.‏تحقیقات‏و‏علوم‏آزاد‏دانشگاه‏ایرانی،‏های‏سازمان‏در‏رهبری‏و‏مدیریت‏های‏چالش‏ملی

‏ادبستان.‏نشر‏تهران:‏پارساییان.‏علی‏ترجمه‏بازاریابی.‏اصول‏(.1384)‏گری‏آرمسترانگ،‏و‏فیلیپ‏کاتلر،

https://www.sid.ir/journal/449/fa
https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=42834
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Abstract 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

customer satisfaction and improve sales. 

Keywords: Mentoring, Internal marketing, Staff, Travel agencies 
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