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  :داخلي بر نوآوري سازمانيتاثير بازاريابي

  نقش ميانجي خودكارآمدي كاركنان
  )شركت امرسان: مطالعه مورد(

 
   3مجتبي فرخيـ  2زينب اميريـ  1علي نصر اصفهاني

 استاديار گروه مديريت دانشگاه اصفهان. 1
  جوي كارشناسي ارشد مديريت بازرگاني دانشگاه اصفهاندانش. 2
  دانشجوي كارشناسي ارشد مديريت بازرگاني دانشگاه اصفهان. 3
  )25/2/1392: تاريخ تصويب، 10/10/1391: تاريخ دريافت مقاله(

  
  چكيده

هدف اين پژوهش بررسي تـاثير بازاريـابي داخلـي بـر نـوآوري سـازماني بـا متغيـر ميـانجي          
 ـ ،ماهيت و روش نظرتحقيق از اين . باشد مي كاركنانخودكارآمدي  نظـر  توصـيفي و از   -يكم

ي آمـاري پـژوهش را    جامعـه  شركت امرساننفر از كاركنان  150 .هدف از نوع كاربردي است
 بـراي . گيـري تصـادفي سـاده انتخـاب شـدند     كه اعضـاي نمونـه بـه روش نمونـه    دهند  شكل مي

ــهدشــتاندارد اســتفاده اســ ي نامــه آوري اطلاعــات از پرســش جمــع بررســي روايــي منظــور  ه و ب
نامـه   همچنين پايـايي پرسـش  . دشاستفاده  AVEنامه از روش روايي تشخيصي از شاخص پرسش

آزمـون فرضـيات   . بررسـي شـد  بـه همـراه آلفـاي كرونبـاخ      CRتركيبـي  روش پاياييي  وسيله به
 دست آمده بهنتايج . ام شدانج  SMART-PLSافزار نرم باساختاري  پژوهش از الگوي معادلات

 ، بازاريـابي ) 501/0( سـازماني بـا شـدت   داخلي بر نوآوريدهد كه بازاريابياز پژوهش نشان مي
كاركنـان بـر   و همچنـين خودكارآمـدي  ) 795/0(كاركنـان بـا شـدت    داخلي بـر خودكارآمـدي  

عنـوان   هتـاثير دارد و در نهايـت خودكارآمـدي كاركنـان ب ـ    ) 688/0( سازماني با شدت نوآوري
  . تاثيرگذار است) 546/0(ميانجي در تاثير بازاريابي داخلي بر نوآوري سازماني با شدت 
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  مقدمه 
وجـود كاركنـان راضـي و    . اسـت هاي اصـلي هـر سـازمان كاركنـان آن     يكي از سرمايه

داخلـي در پـي   بازاريـابي . شـود نمند از شرايط لازم براي پيشرفت هر سازماني تلقـي مـي  توا
كاركنـان  ). 41، ص1391و همكـاران،   نصراصـفهاني (باشـد   مـي هـايي  ايجاد چنـين سـرمايه  

 عنوان بازاريابيبا عنوان مشتريان داخلي سازمان هستند و توجه سازمان به مشتريان داخلي  به
طـور   بـه هايي كه به كاركنـان خـود توجـه بيشـتري دارنـد      سازمان. داخلي مطرح شده است

 نصـر ( رضـايت شـغلي و تعهدسـازماني بـالاتري دارنـد      معمول كاركنان مشتري مـدارتر، بـا  
ايجـاد زمينـه بـراي     ،داخلـي يكـي از نتـايج بازاريـابي   ). 41، ص1391و همكاران،  اصفهاني

تـر و  وجـود كاركنـان راضـي   . باشدمي هاي جديدنظرات و ايده ي هيارا ،مشاركت كاركنان
عملكردهـاي نوآورانـه و نـوآوري در سـازمان ترغيـب       رمتعهدتر نسبت به سازمان، آنها را ب

راسـتاي نـوآوري حركـت     ترنـد كـه در  هايي موفق دنياي رقابتي امروزه سازمان در. كندمي
ــوين ويكــردي، رســازمان در نــوآوري). p 69,2008 ,Gounaris( نــدكن  يتمــدير در ن

 هـاي ارزش نوآورانـه،  رويكردي اتخاذ با توانندمي هاو سازمان شودمي محسوب ها سازمان
 و پيچيـده  با .)p24,2011,Rowley et al( دهند ارايه خود نفعان مختلف ذي به را جديدي
 در بيشـتري  اهميت نوآوري كه رودمي سازماني، انتظار هايمحيط بيشتر هرچه شدن پوياتر
). 101ص ،1391 پـور و همكـاران،  ايمـاني ( كند ايفا آن حفظ و رقابتي زيتم بهيابي  دست
وكـار   كسـب  پويـاي  محيط در رقابتي قدرت افزايش جمله راهكارهاي از نوآوري به توجه

 دنبـال  بـه  هميشـه  رقبـا  و بوده تحول و تغيير حال در چيز همه كه امروزه چرا امروزي است،
 .)p25,2011,Rowley et al( هسـتند  رقابتي يتمز كسب طريق از خود بازار افزايش سهم

 از تـا  بخشـيد  تـداوم  را سـازمان  در جريـان نـوآوري   بايد پيشرفت و بقا براي عصر، اين در
 تحـولات  بـه  توجـه  وكـار،  متلاطم كسـب  دنياي در بقا شرط. شود ممانعت نابودي و ركود

. )p25,ibid( تاس وكار كسب در نوآوري ايجاد گوناگون ابعاد درك و نوآوري محيطي،
هايي موفق هستند كه دست به  در عصر كنوني سازمان اساس اين پژوهش بر اين مبناست كه

سازماني راهي به سوي پيشرفت و پيشـي گـرفتن از رقبـا در    نوآوري. نوآوري و ابتكار بزنند
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 سازماني داشتن منـابع انسـاني مـاهر    نوآوري ي توسعههاي  يكي از راه. باشد مي دنياي رقابت
ها براي سازمان. دكن مي در اين زمينه خودكارآمدي به توانمند شدن كاركنان كمك بوده و

 ,Chen et al, 2006( داخلي توجـه كننـد   توانند به بازاريابيكارآمد ميداشتن منابع انساني

p.28( .سازماني از  داخلي بر نوآوريبه دنبال بررسي تاثير بازاريابيحاضر پژوهش رو  از اين
  . است ميانجي خودكارآمدي كاركنان در شركت امرسان متغير طريق

  ي تحقيق  و پيشينهمباني نظري 

  1بازاريابي داخلي
داخلـي را  بـراي اولـين بـار مفهـوم بازاريـابي     ) 1976( ، بـري و همكـاران  1970ي در دهه

. مريكا معرفي كردنـد ادر ) محصول، قيمت، ترفيع و مكان(بازريابي سنتي ي براساس آميخته
شـان   عنوان مشـتريان و مشـاغل   توانند بهنها فرض را بر اين اساس گذاشتند كه كاركنان ميآ
 هـا تـلاش كردنـد رضـايت    بنابراين سازمان. عنوان محصولات سازمان در نظر گرفته شود به

تـر  ، تـا سـازنده  هايي مورد توجه قـرار دهنـد   را با استفاده از روششغلي و انگيزش كاركنان 
طـور عمـده بـر رضـايت و      ايـن رويكـرد بـه   ). 28ص ،1388 و همكاران، ابزري(عمل كنند 

ها براي ايجاد رضايت در مشتريان، ابتدا بايد در پي سازمان. انگيزش كاركنان متمركز است
اي گونـه  بنابراين با ارضاي نياز كاركنان، سـازمان بـه  . ايجاد رضايت در كاركنان خود باشند

 & Robert(اننـد نيازهـاي مشـتريان را بـرآورده كننـد     كنـد تـا بتو  كاركنان را مديريت مـي 

Lambard, 2010, p.365 .(اول، : بازاريابي داخلي بر دو بخش عمده استوار است ي مقدمه
دوم، . پيش از آنكه نياز مشتري برآورده شود بايـد ارضـاي نيـاز كاركنـان مهـم تلقـي شـود       

ه در بـازار داخلـي نيـز كـاربرد     شوند به شـكل مشـاب   مي وكار اجرا قوانيني كه در بازار كسب
سـازمان از  هـاي   داخلـي، خروجـي  هاي بازاريابيسازي موفق فعاليتدر صورت پياده. دارند

 از جايگـاه  نظـر قبيل ايجاد، مديريت و بهبود روابط داخلي بين كاركنـان و سـازمان صـرف   
خلي را احمـد  دا ترين تعريف در مورد بازاريابي جامع). ibid, p.366( شود، تضمين ميآنها

                                                      
1. Internal Marketing 
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ريـزي شـده بـا    داخلـي تـلاش برنامـه   بازاريـابي : آنها معتقدنـد . انده دادهي، ارا)2003( و رفيق
سـازي و   به برانگيختن كاركنان براي پياده باشد كه مياستفاده از رويكردي بازاريابي محور 

 ,Grayson & Sanchez( شود مي مداري، منجر مشتري منظور بهسازماني هاي راهبردادغام 

2010, p. 407( .1بانسل و ديگران )هـاي  عنـوان روش  داخلـي را بـه   عناصر بازاريابي) 2001
شـغلي و اعتمـاد بـه     يابي به تعهد مشتريان داخلي، رضـايت  مديريت منابع انساني براي دست

هـا امنيـت شـغلي، آمـوزش گسـترده،      ايـن روش  ).ibid, p.407( گيرندمديريت در نظر مي
انه براسـاس عملكـرد، تسـهيم اطلاعـات، توانمندسـازي كاركنـان و       دنهاي سـخاوتم پاداش

از قبيـل  ( داخلي به اقـداماتي بازاريابي. )ibid, p.409( شود ميرا شامل  ها كاهش در تبعيض
كه سازمان را براي توسعه، آموزش ) همكاري و غيرهبر بهداشتي، روابط مبتني هاي  مراقبت

افزايش كيفيت خدمات ارائه شده به مشـتريان خـويش   منظور  و ايجاد انگيزه در كاركنان به
   .)Chen et al, 2006, p. 30( دهند، توجه دارد مي انجام
 معيارهـاي  عنـوان  به بيشتر كه است دهش بيان اصول يكسري داخلي بازاريابي ي زمينه در
 اين. گيرندمي دربر را مواردي اصول اين. اصل يك تا هستند مطرح داخلي بازاريابي اصلي
 كاركنان براي كردن انداز، آماده چشم ي هينخبگان، ارا جذب در رقابت :انداز عبارت اصول
 .)p72,2008,Gounaris( وپـاداش  عملكـرد  گروهـي و ارزيـابي   بركار كارها، تاكيد انجام

بازاريـابي   ي عناصر آميختـه  )1995(براساس ديدگاه احمد و رفيق ) 2011(كوپر و كرونين 
عنـوان   عنـوان شـغل، قيمـت بـه     محصـول بـه  : دن ـده مـي  شـرح برشمرده و گونه  داخلي را اين

عنوان جايي كه مشاغل در نزديكي محل زنـدگي   فرصت استخدام در كار، مكان به ي هزينه
 & Cooper( م پـاداش نظـا عنـوان ارتباطـات و    شـود و ترفيـع بـه    مـي  هي ـمشتريان داخلـي ارا 

Cronin, 2011, p.179(.  
بايـد   باشد ميجوي موفقيت در بازاريابي خارجي و ر جستسازماني كه د :عنصر محصول

بنـابراين مهـم اسـت كـه كارفرمايـان بـا       . بازاريابي داخلي را در دستور كار خود قـرار دهـد  
مشتريان داخلي همانند مشتريان خارجي رفتـار كـرده و ابزارهـاي بازاريـابي خـارجي را در      

                                                      
1. Bansl  et al 
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انـد   تقسيم كرده ءمحصول را به چهار جز ،برخي مطالعاتدر . كار گيرند بازاريابي داخلي به
و هـا   انتخاب پرسنل مناسب، نتـايج و تـاثيرات آمـوزش، سـنجش توانمنـدي     : كه عبارتند از

  ).ibid, p. 179( تاثيرات كار گروهي
كـارگيري   هـاي اسـتخدام و بـه   عنـوان روش  كـوپر و كـورين قيمـت را بـه     :عنصر قيمـت 

ايـن توانـايي را   سـازمان  بـه   ،بازاريـابي داخلـي   كـه  آنهـا معتقدنـد  . كنندكاركنان معرفي مي
  .تا بهترين كاركنان را جذب و حفظ كند و از اين طريق عملكرد سازمان بهبود يابد دهد مي

كنندگان، عنصر حياتي  عنوان رابط بين مشتريان داخلي و عرضه ارتباطات به :عنصر ترفيع
بـه آن توجـه   يان داخلي و خارجي خدمات  به مشتر ي هيباشد كه بايد قبل از ارا مي و مهمي

ايجـاد   يـم داطـور   بـه ها  بخش ي ارتباطي و تعاملات اجتماعي بايد بين همههاي  و كانال كرد
   .شود

ايـن محـيط   . شـود  ميياد محيط كاري عنوان  بهمحيط از در بازاريابي داخلي  :عنصر مكان
اي نمـادين   به جنبـه  هر چيزي كه اشاره ي ها، مفروضات، آثار و هزينه فرهنگ، ارزششامل 

  ).ibid, p.180(شود  مي ،دارداز سازمان 

  1خودكارآمدي
شــناس  روان) 1997( 3آلبــرت بانــدورا 2شــناخت اجتمــاعي ي از نظريــه خودكارآمــدي

هـاي خـود در انجـام     ييبـه توانـا  نسـبت  هاي فـرد   به باورها يا قضاوت وشده  گرفتهمشهور، 
شـناخت اجتمـاعي مبتنـي بـر الگـوي علّـي سـه         ي نظريـه . اشاره داردها  وظايف و مسئوليت

اين الگو به ارتباط متقابل بين رفتـار، اثـرات محيطـي و    . باشد ميرفتار، محيط و فرد  ي جانبه
كه به ادراك فرد براي توصيف كاركردهـاي  ) شناختي، عاطفي و بيولوژيك( عوامل فردي

) 1997(باندورا  .)19ص،1390مسعودي و افضلي،( كند شناختي اشاره دارد، تأكيد مي روان
هـاي  مهـارت  ي آن وسـيله  بـه اي اسـت كـه   كند كه خودكارآمدي، تـوان سـازنده  مطرح مي

اي اثربخش گونه شناختي، اجتماعي، عاطفي و رفتاري انسان براي تحقق اهداف مختلف، به
                                                      

1. Self-efficacy 
2. Social cognition 
3. Albert Bandura 
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بينـي   ها و دستاوردهاي قبلي افراد پـيش نظر وي داشتن دانش، مهارت به. شود دهي مي سامان
هـاي   ييتوانا ي افراد نيستند، بلكه باور انسان درباره ي هاي مناسبي براي عملكرد آيندهنندهك

هاي مختلف بين داشتن مهارت. اثرگذارندخود در انجام آنها بر چگونگي عملكرد خويش 
هاي مناسب براي انجام وظايف در شـرايط گونـاگون، تفـاوت     با توان تركيب آنها به روش

ي يها مهارتچه دانند كه بايد چه وظايفي انجام دهند و  افراد كاملاً مي". آشكار وجود دارد
 "موفـق نيسـتند   ي خـود هـا براي انجام وظايف دارند، اما اغلـب در اجـراي مناسـب مهـارت    

)p89,2003,Bandura(.  ،تـا بـا   دهـد   ايـن توانـايي را مـي   افـراد  بـه  احساس خودكارآمدي
بنـابراين،   .اي انجـام دهنـد   العـاده  نـع، كارهـاي فـوق   هـا در برخـورد بـا موا   استفاده از مهارت

هـاي   آميـز عملكـرد و مهـارت    براي انجـام موفقيـت   يشده عامل مهم خودكارآمدي درك
  .)p.744,2010,Han( اساسي لازم براي انجام آن است

. دارد 3كليـت  و 2، مقاومـت 1بزرگـي  عدب سه خاص كار يك خودكارآمدي براي تعيين
اشـاره  توانـد انجـام دهـد     مـي ح دشواري كاري كه  فرد معتقد اسـت  سطبه ) اندازه( بزرگي
 يـابي بـه وظيفـه نگـه     يش را در دستها داردكه باوراشاره مقاومت به سطح اعتقاد فرد  .دارد
بـراي انجـام كارهـاي    خـود  فرد نسبت به تعمـيم توانـايي    باور ي به درجهنيز كليت  .دارد مي

  . اشاره دارد ديگر

خاص متاثر از مقدار باور فرد نسبت  ي براي انجام يك وظيفهتلاش مستمر يك شخص 
اگر فرد خودكارآمدي كمي داشته باشد تلاش كمي بـراي انجـام   . به موفقيت خودش است

 بـراي انجـام كـارش    بيشـتري فردي با خودكارآمدي زياد تـلاش  در نتيجه كند و  مي كارش
ر صـورت شكسـت تـلاش    به بيان ديگـر فـردي كـه خودكارآمـدي زيـادي دارد د     . كند مي

 & Robert( گونـه نيسـت   كه براي فرد با خودكارآمـدي كـم ايـن    كند در حالي مي بيشتري

Duncan, 2012, p.35 .(4ريچاردسون )زير را براي خودكارآمـدي   ي ابعاد سه گانه) 2006

                                                      
1. Magnitude 
2. Resistance 
3. Generalization 
4. Richardson 
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  :كند مي مطرح
يارهـاي  خـود در رسـيدن بـه مع   هاي  به معناي ادراك فرد از توانايي :1خودكارآمدي اجتماعي

  .اجتماعي و ارتباطات اجتماعي است
خــود در كنتــرل و مــديريت هــاي  بــه معنــاي ادراك از توانمنــدي :2خودكارآمــدي هيجــاني

  .و افكار منفي استها  هيجان
جسـمي، اطمينـان در انجــام   هـاي   بـه معنـاي ادراك فـرد از توانـاي     :3خودكارآمـدي جسـماني  

ينان از تاثيرگذاري مثبت جسـماني بـر افـراد    فيزيكي و همچنين اطمهاي  و مهارتها  فعاليت
  ).98،ص1390اثرزاده و همكاران،( ديگر است

  4نوآوري سازماني
جديد هاي  نو و نظريههاي  ها براي بقاي خود در محيط متلاطم امروزي به انديشهسازمان
از سوي ديگـر محـيط پويـا و    ها  افزايش تهديدها از يك سو و استفاده از فرصت. نياز دارند

سـوي تغييـر و    ه و آنهـا را بـه  كـرد رو  هرا با نوسانات شـديد روب ـ ها  بيني سازمان غيرقابل پيش
 نـوآوري ). 138،ص1390شـهابي، جليليـان،  ( كشـاند  مي به چالشهدايت كرده و نوآوري 

 در زيـادي  مطالعـات  بـه  منجر لهأمس اين كه كند،مي ايفا اقتصادي ي توسعه در مهمي نقش

 نـوآوري . )p12,2007,Steiglitz and Heine( اسـت  شـده  يسـازمان  نـوآوري  ي زمينـه 
 محصولات، فرايندها، به آن از استفاده با اختراعات كه دانست فرايندي توانمي را سازماني
 شـوند  تبـديل مـي   بـازار  در عرضـه  قابل يا افزوده ارزش داراي سازمانيِ تغييرات يا خدمات

سـازماني تمايـل سـازمان بـه گسـترش يـا        نوآوري). 88ص ،1391 ايماني پور و همكاران،(
اين خدمات و محصولات  ي هياصلاح خدمات و محصولات تازه و نيز توفيق سازمان در ارا

عنوان توسعه، پذيرش ايده يا رفتـار در عمليـات سـازماني     نوآوري سازماني به. استبه بازار 
 .)p10,2007,Steiglitz and Heine( باشـد  مـي براي كل سـازمان جديـد و نـوآور     بوده و

                                                      
1. Social self-efficacy 
2. Emotional Self-efficacy 
3. Physical Self- efficacy 
4. Organizational Innovation 
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و ايـن ايـده    بـوده سازماني  ي ها به اشكال قابل استفادهسازماني تبديل ايده نوآوريي  لازمه
  .)p.118,2007,Lin(شود  ميازماني استفاده  براي پيشبرد عملكرد

  : عبارتند ازنوآور هاي  طور كلي چهار ويژگي سازمان به
 دارد تأكيـد  بيروني برابري ني بردرو برابري جاي به پرداخت نوآور، هاي سازمان در. 1

  ؛گيرد مي پذيري افراد تعلق به ريسك پرداخت از زيادي مقدار و
 گروهي و فردي و عملكرد بلندمدت و مدت كوتاه عملكرد بين نوآور، هايسازمان. 2

  ؛ كنند مي ايجاد تعادل
 بيشـتر  و كننـد  مـي  يـاددهي  صـرف  را زيـادي  تـلاش  و زمـان  نـوآور،  هـاي  سـازمان . 3
  و  دارند مدنظر را هاي گروهي وزشآم

 را متنـوعي  شـغلي  مسـيرهاي  دارنـد و  تأكيـد  بيروني كار بازار بر نوآور، هايسازمان. 4
  ). 94،  ص 1391پور و همكاران ،ايماني( كنند مي ارايه
  . كردبندي  تقسيم زيرتوان  به شرح طوركلي انواع نوآوري سازماني را مي به

اداري و فنـي بـر سـاختار اجتمـاعي     هـاي   تمايز بـين نـوآوري   :نوآوري اداري و فني )الف
. اداري سـروكار دارد هـاي   نوآوري اداري با تغيير در ساختار سازماني و فرايند. استوار است

ايـن نـوع   دارد و نوآوري فني با تغيير در محصول، خدمات و فناوري فراينـد توليـد ارتبـاط    
بـا تغييـر در    و همچنـين  كاري يـك سـازمان  هاي  با فعاليتطور مستقيم  بهنوآوري سازماني 

  .)p.320,2008,Alegre & chiva( ارتباط داردها  محصولات و فرايند
سازمان عموما از اين دو نوع نوآوري بـراي ايجـاد مزيـت     :نوآوري محصول و فرايند )ب

ه كنند توليد محصولات تازه يا پاسخ به مصرف«نوآوري محصول به . كند مي رقابتي استفاده
عناصـر جديـدي   «فراينـدي در واقـع،   هـاي   شـود و نـوآوري   مي اطلاق» خارجي يا نياز بازار

  . »روند مي كار خدماتي سازماني بههاي  هستند كه در توليدات يا فعاليت
نوآوري بنيادي بـه تغييـر نگـرش مـديران و تقويـت منـابع        :اينوآوري بنيادي و توسعه. ج

ي بـر پيچيـدگي سـاختار و عـدم تمركـز تاكيـد دارد       ا دانش فني سازمان و نـوآوري توسـعه  
)p.322,ibid(.  

نــوآوري  كــه) 2011( همكــاران و در ايــن  پــژوهش از مــدل نــوآوري ســازماني رولــي



  ...  نقش ميانجي خودكارآمدي كاركنان :داخلي بر نوآوري سازمانيتاثير بازاريابي

  

35 

 نـوآوري  و 3مكـان  نوآوري ،2فرايند نوآوري ،1محصول نوآوري نوع، چهار در را سازماني
  . شود مي دند، استفادهكرتقسيم  4غالب ديدگاه در

و  شــود مــي حصــول بــه نــوآوري در خــدمات، محصــولات و توليــد مربــوطنــوآوري م
م فنـي و اداري  نظـا مـديريتي، سـاختار سـازمان،    هـاي   منظانوآوري در فرايند به نوآوري در 

  .)p.29,2011,Rowley et al( سازمان اشاره دارد
و  شود مي خدماتي سازمان مربوطهاي  منظانوآوري در مكان به نوآوري در بازاريابي و 

گيـري كلـي نـوآوري در     نوآوري غالب به ديدگاه كلي سازمان نسبت به نوآوري و جهـت 
  .)p. 31,ibid ( سازمان اشاره داردراهبردي هاي  برنامه

به نوآوري نياز به كاركناني  يابي براي دستها سازمان :كاركناناثر ميانجي خودكارآمدي
. نـوآوري اجـرا كننـد    ي هاي خود را در زمينهآنها برنامه ي وسيله ماهر و توانمند دارند كه به

ترين عاملي است كه موفقيت سازمان در جهت حركت به سمت نـوآوري   منابع انساني مهم
) 2007( 5لـين . )p.14,2007,Steiglitz and Heine ( كنـد را تـا حـد زيـادي تضـمين مـي     

طريـق احسـاس   هـاي ذاتـي خـود از    كه كاركنان با شناخت و ايمان بـه توانـايي  اعتقاد دارد 
خودكارآمـد  . نـد كنتوانند به گسترش نوآوري در سازمان كمك شاياني  مي خودكارآمدي

خـود را بالفعـل    ي هاي بـالقوه بتوانند توانايي دهد تا ميشدن كاركنان به آنها اعتماد به نفس 
دنبال ايجاد ايـن انگيـزه در كاركنـان اسـت      داخلي بهو بازاريابي )p.127,2007,Lin ( دكنن
). 41،ص1391همكـاران،  نصـر اصـفهاني و  (نـد كنخـود را بالفعـل    ي هاي بـالقوه توانايي كه

داخلـي ايجـاد   معتقدند كه، يكي از نتـايج اجـراي موفـق بازاريـابي    ) 2010( روبرت و لمبارد
آنهـا معتقدنـد كـه يكـي از نتـايج      . باشـد مشـاركت در كاركنـان مـي    ي توانمندي و روحيـه 

و اين امر  بودهنو و نوآوري توسط كاركنان هاي  پرورش ايده بازاريابي داخلي براي سازمان
 ,Robert & Lambard( يابـد  كاركنـان افـزايش  شـود كـه خودكارآمـدي   زماني محقق مي

                                                      
1. Product innovation 
2. Innovation Process 
3. Innovation Place 
4. The prevailing view of innovation 
5. Lin 
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2010, p.366 .(احمد و رفيق )در مورد نقش بازاريابي داخلي در نوآوري سـازماني  ) 2002
هـا كـه در   غيرمستقيم بـر برخـي حـوزه    طور مستقيم و يا داخلي به كنند كه بازاريابيبيان مي

آنها به برخـي  . گذاردموفقيت يا شكست سازمان در نوآوري سازماني نقش دارند، تاثير مي
در . كننديندها و كاركنان اشاره ميافرهنگ سازماني و رهبري، ساختار، فر: ها از قبيلحوزه

 كنند كه بازاريابيان بيان ميسازماني از طريق كاركن داخلي بر نوآوري مورد تاثير بازاريابي
در كاركنان به آنها در جهت خودشكوفايي و خودكارآمدي كمـك   انگيزه داخلي با ايجاد

كند و نقش ميـانجي بـراي كاركنـان از طريـق ايجـاد انگيـزه و خودكارآمـدي در تـاثير         مي
از  .)Ahmed & Rafiq, 2002, p.25( ندهسـت  لي ـبازاريابي داخلي بـر نـوآوري سـازماني قا   

دنبـال ايجـاد    توان گفت از آنجا كه بازاريابي داخلي به ميبيان شده با توجه به مطالب رو  اين
هـا   توانـد بـه گسـترش نـوآوري در سـازمان      مـي  رو از ايـن ، خودكارآمدي دركاركنان است

 انـد  بر اين اساس مدل مفهومي پژوهش كه فرضيات براساس آن شـكل گرفتـه  . دكنكمك 
  . شود نشان داده مي )1(در نمودار شماره 

  
  
  
  
  
  
  
  

  )نامحقق: منبع( مدل مفهومي پژوهش. 1نمودار 
  

، ابعـاد  )2011( داخلـي براسـاس نظـر كـوپر و كـرونين      ابعاد بازاريـابي  شده بياندر مدل 
سازماني براساس نظر  و ابعاد نوآوري) 2006(كاركنان طبق نظر ريچاردسون خودكارآمدي

  . نظرگرفته شده است در) 2011(همكاران  رولي و

نوآوري فرايند نوآوري مكانمحصولنوآورينوآوري غالب

خودكارآمدي
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H1: بازاريابي داخلي بر خودكارآمدي كاركنان در شركت امرسان تاثير دارد.  
H2: بازاريابي داخلي بر نوآوري سازماني در شركت امرسان تاثير دارد.  
H3: خودكارآمدي كاركنان بر نوآوري سازماني در شركت امرسان تاثير دارد.  
H4: بر داخلي بازاريابي تاثير بيني  رابطه دررا  ميانجي نقش كاركنان خودكارآمدي 

  .داردشركت امرسان نوآوري سازماني در 

  شناسي روش
گـردآوري   راهبـرد  نظـر كـاربردي و از   هـاي  پژوهشنوع  هدف، از نظرپژوهش از اين 

داخلي بـر نـوآوري   كه هدف آن بررسي تاثير بازاريابي باشد ميتوصيفي  -ياطلاعات، كم 
آماري اين پـژوهش،   ي جامعه. است غير ميانجي خودكارآمدي كاركنانسازماني با نقش مت

آمـاري بـه روش    ي نفر از كاركنان شركت امرسان بودند كه با تعيين حجم نمونه 150شامل
آوري اطلاعـات از   براي جمع. نفر تعيين شد 108تصادفي ساده و براساس فرمول كوكران،  

 ي نامـه  ، پرسـش )1391( نصراصـفهاني و همكـاران  داخلي  استاندارد بازاريابي ي نامه پرسش
) 2001( 1اسـتاندارد خودكارآمـدي چـن    ي نامـه  سازماني و پرسش نوآوري ي محقق ساخته
نامه از روش روايي تشخيصي به روش تعيين شـاخص   براي تعيين روايي پرسش. استفاده شد

نامـه از   ايايي پرسشبراي تعيين په و نيز استفاده شد (AVE) ميانگين وايارنس استخراج شده
در كنار آلفاي كرونباخ استفاده شد كـه ضـرايب آن در جـدول    ) CR( روش پايايي مركب

  . آمده است )1(شماره 
هـاي آمـاري از جملـه ضـريب همبسـتگي پيرسـون و        هـا بـا  روش   تجزيه و تحليـل داده 

  . انجام شد SMART-PLS و SPSS18 افزارهاي معادلات ساختاري با استفاده از نرم

  ها يافته
 دهندگان پاسخ از درصد 20ي پژوهش نشان داد كه،  شناختي نمونه هاي جمعيت ويژگي

                                                      
1. Chen 
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ي آمـاري مـدرك    درصـد نمونـه   5 از نظـر تحصـيلات  . اندبوده مرد آنها درصد از 80 و زن
 از. دارنـد  درصـد ديـپلم   25درصد كـارداني و   40 كارشناسي، درصد 30كارشناسي ارشد،

 ي سـابقه  ميـانگين  سـال بـوده و   40-34سني مربوط بـه گـروه سـني   بيشترين گروه  سني نظر
مقـادير ميـانگين، انحـراف معيـار و ضـريب همبسـتگي       . بـود  سـال  8 دهنـدگان  پاسخ كاري

در بين متغيرهـاي  . نشان داده شده است) 2(هاي پژوهش در جدول شماره  پيرسون بين متغير
شـته و بازاريـابي داخلـي كمتـرين     پژوهش، نوآوري سازماني بيشترين مقـدار ميـانگين را دا  

دهـد كـه    نشـان مـي  ) 2(نتايج تحليـل همبسـتگي در جـدول شـماره     . مقدار ميانگين را دارد
سـازماني و بازاريـابي داخلـي    ، نـوآوري )54/0(خودكارآمدي كاركنان و بازاريابي داخلـي  

دت ي مسـتقيم و بـا ش ـ   رابطـه ) 63/0(سازماني و خودكارآمدي كاركنان و نوآوري) 62/0(
  .ديگر دارند ارتباط معناداري با يك 001/0 قوي داشته و در سطح

  
  پژوهشهاي  شاخ پايايي و روايي تحليل نتايج. 1جدول 

 ميانگينضريب  متغيرهاي پژوهش
)AVE(استخراج شدهواريانس

  پايايي ضريب
 CR( Pc >0.6(مركب

 پايايي ضريب
كرونباخ آلفاي

ابعاد بازاريابي 
 داخلي

  87/0  92/0 89/0قيمت
  88/0  95/0 93/0محصول
  85/0  88/0 86/0ترفيع
  86/0  90/0 88/0مكان

ابعاد 
 خودكارآمدي
 كاركنان

  86/0  89/0 87/0خودكارآمدي هيجاني
  84/0  78/0 74/0خودكارآمدي اجتماعي
  87/0  73/0 79/0خودكارآمدي جسماني

ابعاد نوآوري 
 سازماني

  89/0  76/0 84/0نوآوري غالب
  87/0  84/0 79/0 نوآوري محصول

  90/0  85/0 82/0 يندانوآوري فر
  88/0  88/0 83/0 نوآوري مكان

  
-SMARTافـزار   نرم ي وسيله هاي پژوهش از روش معادلات ساختاري به بررسي فرضيه

PLS  بررسي كيفيت مدل ساختاري دربراي . انجام شد PLS هاي از شاخص )GOF ( نسبي
اين مقادير بين صفر و يك قرار دارند و مقادير نزديك به يـك و   .شود مي و دروني استفاده

). Manuel et al, 2009, p. 590(اسـت   نشانگر كيفيت مناسب مدل ساختاري 9/0 بيشتر از
محاسبه شـد  ) 798/0( و شاخص دروني مدل پژوهش) 872/0(شاخص نسبي مدل پژوهش 

 انجـام  آزمـون  مـدل  دو PLS در. دباش ـ مـي  كيفيت مناسب مدل ساختاري ي دهنده كه نشان
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 مـدل  مشـابه كـه   مـدل درونـي   وبـوده   گيـري  انـدازه  مـدل  ارز هـم كه بيروني  مدل. شود مي
 عــاملي بارهــاي نشــانگر درونــي مــدل. اســت ســاختاري معــادلات هــاي مــدل در ســاختاري
 در .باشـد  5/0 تـر از  هـاي عـاملي بايـد بـزرگ     مقدار بـار  باشد كه مي شده مشاهده متغيرهاي

 5/0كمتـر از   X37و X3ال ؤشود مقدار بارهاي عاملي دو س ـ مي ملاحظه )3( شماره  ولجد
  . است

  ميانگين و انحراف معيار متغيرهاي پژوهش ،ضرايب همبستگي. 2جدول 
سطح 
  معناداري

انحراف
نوآوري  ميانگين معيار

 سازماني
خودكارآمدي

 كاركنان
بازاريابي
 داخلي

 پژوهشهاي  متغير

001. / 307/0 97/2  1 بازاريابي داخلي
001/0  410/0 05/3  1 **54/0  خودكارآمدي كاركنان
001 /0  364./ 09/3  1 **63/0 **62/0  نوآوري سازماني

  . معنادار است/. 001در سطح ** 
  

  متغيرهاي پژوهش) FL( مقدار بار عاملي. 3جدول 
   سوالات  متغير سوالات متغير

  محصول
X1
X2  
X3  
X4 

65/0 
564/0  
458/0  
731/0 

  قيمت
X5
X6 
X7 
X8 

697/0  
723/0  
841/0  
634/0  

  مكان
X9

X10 
X11 
X12 

756/0 
763/0  
  ترفيع  794/0

X13 
X14 
X15 
X16 

805/0  
861/0  
821/0  
742/0  

  خودكارآمدي اجتماعي
X17
X18 
X19 

796/0 
765/0  
  خودكارآمدي هيجاني  790/0

X20 
X21 
X22  
X23 

720/0  
897 /0  
756/0  
537/0  

  دي جسمانيخودكارآم
X24
X25 
X26 
X27 

873/0 
642/0  
549/0  
668/0 

  نوآوري غالب
X28 
X29 
X30 

724/0  
635/0  
579/0  

  نوآوري مكان
X31
X32 
X33 

658/0 
531/0  
  يندانوآوري فر  743/0

X34 
X35  
X36 
X37 

882/0  
785/0  
782/0  
365/0  

  نوآوري محصول
X38
X39 
X40 

563/0 
649/0  
792/0 

    

 متغيرهـاي  بـين  ارتبـاط  نشـانگر  كه دروني مدل تا است لازم ونيبير مدل آزمون از پس
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را  پژوهش هاي فرضيه توان مي دروني مدل از استفاده با. شود ارايه ،باشد مي پژوهش مكنون
 نوشـته  اعـداد  .است شده ارايه )2( شمارهنمودار  در شده آزمون مفهومي مدل. بررسي كرد

هـا   متغير ميان رگرسيون ي معادله ازدست آمده  به يبتا واقع ضرايب در خطوط روي بر شده
را نشان داده  مدلي R2 مقدار دايره هر داخل اعداد. است مسير ضريب هماندر واقع  بوده و

   .اندشده وارد دايره آن به فلش طريق از آن بينپيش متغيرهاي و
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  شضرايب مسير مدل پژوه. 2نمودار 
  

 داده نشـان  مسـير  هـر  t مقدار تا است لازم مسير ضريب بودن معنادار ميزان بررسي براي
 مسـير  ضـرايب همچنـين   .شـود  مـي متغيرها نشان داده  t مقدار )3(شماره نمودار شود كه در 

تـاثير بازاريـابي داخلـي بـر نـوآوري       ،شـده  بينـي  پـيش  مسـير  چهار بين از كه دهند مي نشان
خودكارآمدي كاركنان بر نـوآوري   خودكارآمدي كاركنان، بر ي داخليبازارياب سازماني،
نقش ميـانجي خودكارآمـدي كاركنـان در تـاثير بازاريـابي داخلـي بـر نـوآوري          و سازماني
  . شوند مي تاييد و بوده معنادار 95/0سطح  در   tمقدار سازماني

خودكارآمدي
  اجتماعي

601/0

795/0

خودكارآمدي
  جسماني

536/0

خودكارآمدي
  هيجاني

793/0 

خودكارآمدي
  كاركنان

638/0

نوآوري
  سازماني

578/0

بازاريابي 
  داخلي

000/0 
501/0

688/0

 نوآوري 
  غالب

589/0 

نوآوري 
محصول 

734/0 

 نوآوري 
  فرايند 

617/0 

 نوآوري 
  مكان

567/0 

  متقي
596/0 

محصول 
664/0 

  ترفيع
576/0 

  مكان
602/0 
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  مدل پژوهش t نتايج ضرايب. 3نمودار 
    
  .پژوهش نشان داده شده استهاي  فرضيه t مقادير و مسير ضرايب )4( شماره جدول در
  

  پژوهشهاي  نتايج فرضيه. 4جدول 
  نتيجه t  ضريب مسير مسير

  تاييد  67/2  501/0 .داردتاثيرسازمانينوآوريبرداخليبازاريابي
 تاييد  18/2  795/0  .ددار تاثير كاركنان خودكارآمدي بر داخلي بازاريابي

 تاييد  25/2  688/0  .دارد تاثير سازماني نوآوري بر كاركنان خودكارآمدي

بين تاثير بازاريابي داخلي  بريخودكارآمدي كاركنان نقش ميانجي در رابطه
 تاييد  9/4  546/0 .نوآوري سازماني دارد

  
مسـير و اعـداد    توان نتيجـه گرفـت، بـا توجـه بـه ضـرايب      مي) 4(براساس جدول شماره 

ــاداري  ــاداري      )t(معن ــادير معن ــب مق ــه ترتي ــژوهش ب ــارم پ ــا چه ــيات اول ت ، 67/2(، فرض
داخلـي بـر خودكارآمـدي كاركنـان     تـاثير بازاريـابي  . تاييد شـد ) 96/1 >9/4و  18/2،25/2

داخلي  و تاثير بازاريابي/.) 688(سازماني  نوآوري كاركنان بر، تاثير خودكارآمدي/.)795(
داخلي بـر نـوآوري سـازماني بـا     چنين تاثير بازاريابي هم. است )501/0(سازماني  بر نوآوري

خودكارآمدي
  اجتماعي

601/0

795/0

خودكارآمدي
  جسماني

536/0

خودكارآمدي
  هيجاني

793/0 

خودكارآمدي
  كاركنان

638/0

نوآوري
  سازماني

578/0

بازاريابي 
  داخلي

000/0 
501/0

688/0

 نوآوري 
  غالب

589/0 

نوآوري 
محصول 

734/0 

 نوآوري 
  رايند ف

617/0 

 نوآوري 
  مكان

567/0 

  قيمت
596/0 

محصول 
664/0 

  ترفيع
576/0 

  مكان
602/0 
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باشـد كـه تـاثير نقـش ميـانجي      مـي /.) 546(نقش ميـانجي خودكارآمـدي كاركنـان مقـدار     
  .دهدعنوان متغير ميانجي را نشان مي خودكارآمدي كاركنان به

  بحث و نتيجه 
منـابع  . شـود  مي يك مزيت رقابتي محسوبمنابع انساني  ،براي موفقيت در دنياي رقابت

كارآمـد  هـاي   يكي از راه. شود كه كارآمد باشد مي زماني مزيت رقابتي محسوبنيز انساني 
خودكارآمــدي در . اســت كــردن كاركنــان، ايجــاد و تقويــت خودكارآمــدي در كاركنــان

كاركنـان   بازاريـابي داخلـي بـه   . دكـر توان از طريق بازاريابي داخلـي دنبـال    مي كاركنان را
قبل از توجـه بـه مشـتريان بيرونـي بايـد بـه        اعتقاد داردو  كرده عنوان مشتريان داخلي نگاه به

مهم در پيشي گـرفتن از  هاي  از طرفي نياز به نوآوري نيز يكي از مقوله. دكركاركنان توجه 
 اول پژوهش نشان داد كه بازاريابي داخلـي بـر نـوآوري سـازماني تـاثير      ي فرضيه. است رقبا
توجه به بازاريابي داخلـي در سـازمان كـه هـدفش توجـه بـه كاركنـان و         يعنياين امر . دارد

تواند مقدمات نوآوري سازماني را ايجـاد   مي هايي براي توانمندسازي آنهاست تدوين برنامه
كـه يكـي از اهـداف بازاريـابي     ) 2011( 1اين موضوع با نتايج تحقيـق كـوپرو كـورين   . كند

كنـد   مـي  وي بيـان . مطابقـت دارد  ،دانـد  مي قيت و نوآوري در كاركنانداخلي را ايجاد خلا
لازم بـراي ايجـاد خلاقيـت و     ي تواننـد زمينـه   مـي با اجراي موفق بازاريابي داخلي ها  سازمان

دوم پژوهش نشان دادكه بازاريابي داخلي بـر   ي فرضيه. ندكنفراهم را نوآوري در كاركنان 
بازاريـابي داخلـي   دهـد كـه    مـي  اين موضوع نشـان . تخودكارآمدي كاركنان تاثيرگذار اس

شود و به كاركنان روحيه اعتماد  مي هاي كاركناندرنهايت باعث شكوفايي استعدادها و توانايي
روبـرت و   هـاي  پژوهشاين نتيجه با نتايج . گيرند كار خود را بههاي  دهد كه توانايي مي به نفس
ن كاركناني توانمند بايـد از طريـق بازاريـابي داخلـي     كند براي داشت مي كه بيان) 2010( 2لمبارد

سوم پژوهش نشان داد  ي نتايج فرضيه. مطابقت دارد ،دكردر آنها حس خودكارآمدي را ايجاد 
كاركنـان بـا ايجـاد    . تواند بر نوآوري سـازماني تاثيرگـذار باشـد    مي كه خودكارآمدي كاركنان

                                                      
1. Cooper and Cronin 
2. Robert and Lambard 



  ...  نقش ميانجي خودكارآمدي كاركنان :داخلي بر نوآوري سازمانيتاثير بازاريابي

  

43 

 ي كننـد اسـتعدادهاي بـالقوه   برند و سعي مـي  مي خود پي ي بالقوههاي  خودكارآمدي به توانايي
هاي نو به مـديران سـازمان در حركـت بـه سـوي نـوآوري       ايده ي هيخود را بالفعل كنند و با ارا

كنند تا روز به  مي در صورتي كه كاركنان به خودكارآمدي برسند تلاش. سازماني كمك كنند
دهند و در كار خـود نـوآوري ايجـاد     هيجديد اراهاي  و ايده گرفته كار روز خلاقيت بيشتري به

زايـي از   كه ايـده ) 2011( 1سوم پژوهش با نتايج پژوهش رولي و همكاران ي نتايج فرضيه. كنند
داننـد، مطابقـت    مي يكي از مقدمات اصلي در ايجاد نوآوري سازمانيرا سوي كاركنان توانمند 

عنـوان يـك ميـانجي در     د بـه توان ـ مي پژوهش نشان داد خودكارآمدي كاركناناين نتايج . دارد
بـدين صـورت كـه    . دكن ـعمـل   ،تاثير بازاريـابي داخلـي بـر نـوآوري سـازماني     سرعت دادن به 

كـارگيري   منحصر به فرد در كاركنـان در آنهـا قـدرت بـه    هاي  بازاريابي داخلي با ايجاد توانايي
ر سـازمان در ابعـاد   و از اين طريق در ايجاد نوآوري د هدرهايشان را ايجاد ك ها و توانايي مهارت

  . كنند مييند و ديگر مسائل تلاش امختلف محصول، فر

  پيشنهادها
رقـابتي موجـود نيـاز بـه نـوآوري در ايـن        با توجـه بـه بـازار    ،پژوهشاين نتايج  اساسبر

مديران اين شركت بايد به نوآوري سـازماني توجـه   رو  از اين بوده و شركت امري ضروري
  : دشو مي هيزير اراهاي  به نتايج پژوهش پيشنهاددر اين راستا با توجه  .كنند
  م بازاريابي داخلي متناسب با شرايط شركتنظاايجاد .  
  آموزشي گونـاگون  هاي  برگزاري دوره باكمك به كاركنان براي ايجاد خودكارآمدي

  .و تفويض اختيار
  هـا   دهاي ي هيم تشويق و پاداش براي ارانظاايجاد  باتوجه به گسترش نوآوري در شركت

  .و نوآوري در انجام وظايف
  
  

                                                      
1. Rowley 
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  منابع
 بازاريـابي  تـأثير « .)1388( قربـاني، حسـن   و فتحـي، سـعيد   ؛رنجبريان، بهـرام  ؛ابزري، مهدي

، 31، شـماره چشم انـداز مـديريت  ، »صنعت در سازماني عملكرد و بازارگرايي بر داخلي
  .42- 25ص  ص

 نيـروي  خودكارآمـدي  بررسـي « .)1390(نيـا، عمـاد    ملكـي  و بجـاني، حسـين   ؛اثرزاده، رضا
 توسـعه  ي دوماهنامـه ، »آن سـنجش  بـراي  الگوي مفهـومي  ي ارائه وها  سازمان در انساني
  .116-95ص ص ،37 ي شماره هشتم، سال ،پليس انساني

 منـابع  مـديريت  نقـش «. )1391(پـور، آريـن    قلـي  و محمـدپور، سـعيده   ؛ايماني پور، نرگس
 جلـد  پـنجم،  سال ،كارآفريني فصلنامه توسعه، »يسازمان نوآوري بر الكترونيكي انساني

  .105-87ص ص، دوم
بررسـي روابـط ميـان اينرسـي دانـش، يـادگيري       « .)1390(جليليـان، حميـد    و ، مـريم شهابي

. »بـرداري نفـت و گـاز غـرب     شـركت بهـره  : سازماني و نوآوري سازماني مورد مطالعـه 
، سـال دوم،  8شـماره  نفت، صنعت در انساني منابع و مديريت پژوهشي - علمي فصلنامه

   .157-137ص  ص
احساس خودكارآمدي وايفاي نقـش مربيـان   «. )1387(سيدمحمد  ،افضلي و رضا ،مسعودي

 10، دورهمجلـه دانشـگاه علـوم پزشـكي    ، »دانشكده مامايي شهركرد در آمـوزش بـاليني  
  .28-18ص  ، ص4شماره

اثير بازاريابي داخلـي بـر اثـر    ت«. )1391(اماني، مجتبي  و فرخي، مجتبي ؛نصر اصفهاني، علي
فصــلنامه  ،»بخشــي كــارگروهي در آمــوزش عــالي، مطالعــه مــوردي دانشــگاه اصــفهان 

  .59-41ص ص ،9، سال يازدهم، شمارهانداز مديريت بازرگاني چشم
Ahmed, P & Rafiq, M., (2002). "Internal marketing", first  published, BH, 

great Britain. 
Alegre, J., Chiva, R., (2008). "Assessing the Impact of Organizational 

Learning Capability on Product Innovation Performance: An empirical 
test, Technovation", Vol. 28, pp.315-326. 

Bandura, A., & Locke, E.A., (2003). "Negative self-efficacy andgoals 
reconsidered", Journal of Applied Psychology, Vol. 88, No.1, pp. 87-99. 



  ...  نقش ميانجي خودكارآمدي كاركنان :داخلي بر نوآوري سازمانيتاثير بازاريابي

  

45 

Chen CK, Lin  YH, Ho  CS, (2006). "Researcher on the relationship between 
internal marketing and medical personnels turnover intension in the 
situation of a dangerous outbreak of illness like SARS.-A REGIONAL 
Hospital for example". Chen chin Med Journal, Vol. 2, No.4, pp. 28-36. 

Cooper, J. and Cronin, J. (2011). "Internal Marketing: Competitive trategy 
for the Long-Term Care Industry", Journal of Business Research, Vol.8, 
No. 6, pp. 166-181. 

Gounaris, S. (2008). The notion of internal market orientation and employee 
job satisfaction: some preliminary evidence, Journal of Services 
Marketing, Vol.22, No.1, pp. 68-90. 

Grayson. D. and Sanchez. Hernandez, I. (2010). "Using Internal Maketing to 
Engage Employees in Corporae Responsibility", Journal of Cranfield 
University; Vol. 4, No. 18, pp. 401-414. 

Han, J.N. (2010). "Investigating the effects of self-efficacy on foodservice 
industry employees’ career commitment", International Journal of 
Hospitality Management, Vol. 29, No. 4, pp. 743-750. 

Lin, C.Y., yi-chiy Ch. (2007). "Does innovation lead to performance? An 

empirical study of SMEs in Tawian", Management Research News, 
Vol.30  , pp. 115-132.  

Manuel, J., Francisco, J. & Félix, A. (2009). "Exploring the impact of 
individualism and uncertainty avoidance in Web-based electronic 
learning: An empirical analysis in European higher education". 
Computers & Education, Vol.52,  pp.588–598. 

Robert C F., Duncan R D., (2012). "Enhancing customer self-efficacy in co-

producing service experiences". Journal of Applied Psychology Vol. 90, 
No. 4, pp. 22-39. 

Robert-Lambard, M. (2010). "Employees as Customers An Internal 
Marketing Study of the A vis Car Rental Group in South Africa". Journal 
of African Journal of Business Management, Vol. 4, No. 4, pp. 362-372.  

Rowley J., Baragheh, A., Sambrook, S. (2011). "Towards an Innovation 
Type Mapping Tool,Management Decision", International Journal of 
Operations & Production Management, Vol. 49, No. 1  , pp. 24-45. 

Steiglitz, N and Heine, K., (2007). "Innovations and the Role of 
Complementarities in a Strategic Theory of the Firm", Strategic 
Management Journals, Vol. 28, N0. 12, pp. 1-15. 



  1392، دوره ششم، شماره سوم، پاييز كارآفرينيه فصلنامه توسع              

  

46 

 

 


