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Abstract 

The purpose of this research is to investigate the relationship between internal green marketing dimensions and service 

quality in the banking industry. In terms of purpose, this research is an applied one and in terms of research method, it is 

a descriptive-casual one. The research population includes all employees of Bank Saderat Iran branches in Gilan 

province. Using Cochran's formula, 179 employees of bank branches were selected by simple random sampling. The 

questionnaire used was taken from the study of Akroush et al. (2013). In order to analyze the research model, structural 

equation method was used using LISREL 8.53 software and SPSS 18 software was used in the descriptive statistics 

section. The findings showed that the two components of internal green marketing, including employee recruitment and 

internal relationships, due to the lack of attention to professional standards in recruiting and hiring employees, as well as 

the inability of managers to promote person-to-person communication between individuals and groups, have no 

relationship. with the quality of service in Bank Saderat Iran branches of Gilan province. However, other factors 

including training, motivation, job security and employee retention are related to service quality. Generally, managers 

concerned with monitoring and improving external customer satisfaction should develop the competencies of 

employees to act as "part-time" marketers for the organization. Therefore, managers' awareness of the 

motivations and reasons for employees' behavior and creating favorable conditions to respond to these 

motivations can motivate employees in line with the organization's goals, and this also provides managers 

with a subtle insight into the competitive advantage based on the environment. 
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 چکیده

از لحاظ روش اجرا،  و است. روش تحقیق از نظر هدف، کاربردیکیفیت خدمات در صنعت بانکداری   ابداخلی سبز بازاریابی ابعاد  رابطههدف این پژوهش، بررسی 

نفر از کارکنان  179کوکران تعداد  فرمولبا استفاده از اند. کارکنان شعب بانک صادرات استان گیلان تشکیل دادهکلیه علی است. جامعه پژوهش را  -توصیفی

 مدل تحلیل( بود. به منظور 2013پرسشنامه مورد استفاده برگرفته از مطالعه آکروش و همکاران )شدند.  انتخاب تصادفی سادهگیری روش نمونهشعب بانک به 

ها نشان دادند دو استفاده شد. یافته  SPSS18و در بخش آمار توصیفی از نرم افزار  LISREL8.53از نرم افزار  استفاده با ساختاری، معادلات روش پژوهش از

همچنین عدم ای در جذب و استخدام کارکنان و داخلی شامل استخدام کارکنان و ارتباطات داخلی، به علت عدم توجه به معیارهای حرفه سبز جزء بازاریابی

است. کیفیت خدمات در شعب بانک صادرات استان گیلان نداشته با رابطه ایها، هیچ توانایی مدیران برای ارتقای ارتباطات شخص به شخص میان افراد و گروه

یرانی که نگران نظارت و بهبود رضایت مدبه طور کلی  رابطه دارند. کیفیت خدمات باولی سایر عوامل شامل آموزش، انگیزش، امنیت شغلی و نگهداری کارکنان 

 چرایی و هاانگیزه از مدیران آگاهی لذا برای سازمان عمل کنند.« پاره وقت»مشتری خارجی هستند، باید شایستگی کارکنان را توسعه دهند تا به عنوان بازاریاب 

این به مدیران  و همچنین برانگیزاند سازمان اهداف راستای در را کارکنان تواندمی هاهانگیز این به جهت پاسخگویی در مطلوب شرایط ایجاد و کارکنان رفتار

 .بینش ظریفی در مورد مزیت رقابتی مبتنی بر محیط زیست ارائه می دهد

 

  .بانکداری سبز ، کیفیت خدمات ، مشتریان ، بازاریابی سبز :کلمات کلیدی
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  مقدمه

سادگی مدار است. مشتریان دیگر بههای مشتریافزایش تاکید بر کیفیت خدمات در شرکتارتباط بازاریابی داخلی با عملیات خدماتی در 

کنند. تولید مشترک از طریق کارکنان خط مقدم و مشتری در های خدماتی تولید میکنند. آن ها در سازمانمحصولات را خریداری نمی

ز دیدگاه سازمانی و مشتری درک شود. این امر تاکید بیشتری بر فرآیندی دارد افتد، بنابراین، تجربه خرید مشتری باید ازمان معامله اتفاق می

کند که در آن هر که در آن هر عضو باید نسبت به نتیجه احساس مسئولیت کند. بازاریابی داخلی فرآیندی است که محیطی را ایجاد می

از سوی دیگر عملکرد  (.(200،ص2021و همکاران،  1)دی بروینکند یعضو هم به عنوان مشتری و هم ارباب رجوع به منظور ایجاد مسئولیت عمل م

است.  زیست محیطی یتو بهبود وضع محیط زیستاز  فلسفه و جنبش اجتماعی گسترده در مورد نگرانی برای حفاظت زیست محیطی یک

اند،  های اساسی برداشته زمینه گام صنایع در اینمحیطی در حال رشد است و تمامی  در حال حاضر آگاهی و تعهد نسبت به مسائل زیست

 ها بانک  (.75،ص2،2015و سوجاتا یراگوپات) ستیده نیکشور بر کسی پوش ها و موسسات مالی در رشد و توسعه اقتصادی بانک نقش اصلی و حیاتی

 یک حاصل کنند که آن اطمینانها  به پروژه قبل از هر گونه کمک مالیو  مراقبت کنند و اجتماعی محیطی و عواقب زیست از پیامدها باید

را  زیست مختلف حفاظت از محیط های که فعالیت هایی در ارائه وام به بخش ها باید است، بانک اجتماعینه و دوستا محیطی پروژه زیست

بر  سایرارگانها، در مورد تاثیر نیزهمچون درسراسر جهان، بانکها و موسسات مالی(. 1،ص3،2017)پیلایمیدهند،در اولویتکار خود قراردهند قاارت

 یک و ارائه خدمات نوآورانه محیطی زیست های طرح ها با راه اندازی از بانک نگران هستند. در حال حاضر تعداد زیادی زیست محیط

 روش زیست محیطو  امروزه در جهان راجع به مبحث بانکداری .(2،ص4،2016)گوتیرز اند داشته زیست محیط منحصربه فرد در صیانت موقعیت

که ضمن  اجتماعی بانک هاست،بازاریابی سبز نوعی از بانکداری است، یت شده است که بازاریابی سبز تبلور بحث مسئولئه ارا نوینی های

در  نقش حیاتی رااقدامات بانکی سبز  طریقها از  حال، بانک اینتوجه دارد با  و اجتماعی هم زیست محیطیعوامل  به  یبانک عملیاتانجام 

شده است  تبدیلروندهای بانکداری در جهان  به یکی از جدیدترین. بازاریابی سبز این روز ها (11،ص5،2015)دکا ی کنندم یجهت رشد سبز باز

دهد.  تجاری نشان می عملیاتدر  زیست محیطیو عملکرد  زیست محیطیعنوان پاسخگویی  ها را به  رنگ سبز در بانکداری عمدتا بانک

پایدار  بانک یا، مسئولیت اجتماعیست، بانک مسئول، بانک دارای ا محیط زیست ، سازگار با  یک بانک اخلاقی نیز  بانک سبز یک
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میلی به دنبال از طرفی بی (.2،ص12016و بارو، )محفوظور گیرد ر را در نظ زیست محیطی رود همه مسائل اجتماعی و  شود و انتظار می شناخته می

کند. کند و خطر و زیان شرکت را تشدید میهای تجاری پایدار را تضعیف میبازاریابی سبز داخلی، تعامل جهانی با شیوهگیری کردن جهت

های نوآورتر را به سمت سوق دادن  محیطی تولید و مصرف خطی سنتی، بنگاه بار و پرهزینه زیست های بالقوه، پیامدهای زیان رغم هزینهعلی

ای کارآمد با  های اقتصاد دایره محیطی، و دنبال کردن استراتژی وری زیست زیست و بهره ، طراحی برای محیطتمرکز خود به تولید پاک

) منابع
2
CE) پذیری آنها از بین زیست شوند، رقابتدار محیطاند که اگر دوستها متقاعد شدهبا این حال بسیاری از شرکتدهد.  سوق می

-ها باقی ماندهبراین، بسیاری از تحقیقات در زمینه بازاریابی به جای تئوری، بر بازاریابی دادهعلاوه(. 2و1،صص2019و همکاران،  3)پاپاداسخواهد رفت 

شود. یک شکاف برای یک رویکرد محیطی در بازاریابی میهای زیستشود و منجر به درک پراکنده نگرانیاند. این مانع از پیشرفت می

 .وجود دارد کیفیت خدماترائه یک درک جامع از تقاطع بین بازاریابی سبز و نظری صحیح برای ا

  با توجه به مطالب ذکر شده فرضیه های تحقیق به شرح زیر می باشد:

 فرضیات تحقیق 

  گیلان استان صادرات بانک درشعب آنان انگیزش بر شرایط واجد کارکنان استخدامبررسی رابطه  

  گیلان استان صادرات بانک درشعب آنان انگیزش بر کارکنان آموزشبررسی رابطه  

  گیلان استان صادرات بانک شعب در کارکنان انگیزش بر داخلی ارتباطاتبررسی رابطه  

  گیلان استان صادرات بانک شعب در داخلی خدمات کیفیت بر شرایط واجد کارکنان استخدامبررسی رابطه  

  گیلان استان صادرات بانک شعب در داخلی خدمات کیفیت بر داخلی ارتباطاتبررسی رابطه  

 گیلان استان صادرات بانک شعب در شغلی امنیت بر کارکنان انگیزشبررسی رابطه  

  گیلان استان صادرات بانک شعب در کارکنان داری نگه بر شغلی امنیتبررسی رابطه  

  گیلان استان صادرات بانک شعب در داخلی خدمات کیفیت بر کارکنان نگهداریبررسی رابطه  

  

                                                           
1- Mahfuzur & Barua 

2- Circular Economy 
3- Papadas 
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  و پیشینه تحقیق نظری ادبیات

 بازریابی سبز داخلی 

چنین  (.237ص،2017 )پاپاداس وآولونیتیسباشد  فرهنگ سبز شرکتی گسترده تر می پخش ارزشهای زیست محیطی در طول سازمان جهت ایجاد

و فعالیتهای رهبری  (.12،ص1999)چارتر و پولونسکی،آگاهی زیست محیطی در داخل سازمان  اقداماتی شامل آموزش کارمندان، تلاش برای ارتقای

 توسعه جهت کارمندان تشویق سازمان موجب کل در محیطی زیست فرهنگ تعمق و دانش انتشار (.86،ص2001)راموس، زیست محیطی میباشند

 در محیطی زیست آگاهی آموزش و تحصیل. می شود موفق محیطی زیست های استراتژی سازی پیاده برای های خود توانایی و ها مهارت

 (.90،ص1399)عربی و کاظمی، آورد وجود به سازمان را در زیستی محیط قهرمانان می تواند همچنین طول 

 قرار سنجش مورد داخلی خدمات کیفیت بر را ها آن تأثیر که است هایی مؤلفه مجموعه سبز داخلی بازاریابی از منظور تحقیق این در

 از: عبارتند آن های مؤلفه است و مستقل متغیر داخلی سبزبازاریابی  دهیم. می

 توسعه منابع، بر مبتنی دیدگاه اساس بر. باشد ها،می شرکت برای رقابتی مهم عامل یک به تبدیل حال در نامشهود های دارایی آموزش:

 در. است رقابتی مزیت کسب عامل یک عنوان به انسانی سرمایه میان این در. گردد می جهانی پذیری رقابت عامل یک عنوان هب انسانی منابع

 منابع استراتژیک توسع دنبال به که هایی شرکت .دهند افزایش را خود کارکنان های توانایی و مهارت دانش، هاباید راستا،سازمان این

 از یکی آموزشی، ریزی برنامه راستا، دراین.دهند افزایش ها، درشرکت را کارکنان خاص های مهارت و دانش باید هستند، انسانی

 فردی آموزش و ها استراتژی بین باید انسانی، منابع توسعه استراتژیک دیدگاه اساس بر. است انسانی منابع استراتژیک توسعه های چارچوب

 توسعه منظور به آموزشی های برنامه ارزیابی رو، این از. ددگر کارایی، و وری بهره افزایش به منجر تا شود ایجاد مناسبی ارتباط سازمانی، و

 شرایط آموزشی های برنامه ارزیابی میان، این در که است سازمان آموزشی های برنامه برای وسازنده پیشگیرانه اقدام یک انسانی، منابع

 (.1102،ص1،2017)کوچروو ومانوخینا کند می فراهم انسانی، منابع توسعه برای را مناسبی

انگیزه نیرویی است که باعث بهبود عملکرد سبز کارکنان در سازمان می شود. بسیاری از    سازمان ها با دادن پاداش به کارکنان  انگیزش:

 .(198،ص2،2006)پاپاسولومو خود سعی در بهبود کیفیت ارائه شده توسط کارکنان خود را دارند

 به کلیدی بازاریابی داخلی مطرح شده است. این جنبه از بازاریابی داخلی استخداماستخدام کارکنان به عنوان یکی از عوامل  استخدام:

معیارهای  است. شده تعریف اند شده ایجاد یا خالی تازگی به که هایی موقعیت کردن پر برای متقاضیان شغل فعالانه درخواست عنوان

                                                           
1-Kucherov & Manokhina 
2- Papasolomou 
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 سازمان که کرد خواهد کمک درست استخدام فرایند یک .باشد داشته نظر در را سازمان فنی نیازهای و انسانی بعد دو هر باید استخدام

 به قادر که است استعدادی با افراد جذب استخدام، کلیدی هدف (.86،ص1،2012)الثامن و شوریده دهد ادامه خود کار به مؤثرتر و بهتر طور به

 (.2،2013)آکروش و همکارانهستند  سایرین برای سنتی روش یک عنوان به ارائه شده مختلف خدمات و ها برنامه درک

 فاکتور یک ارتباطات دهد. می رخ تعامل عدم یا تعامل آن در که سازمان است بافت از بخشی داخلی ارتباطات داخلی: ارتباطات

  دهد می افزایش را تعامل داخلی ارتباطات خود کیفیت .است کارکنان مشارکت از طریق عملکرد افزایش برای مهم بسیار

 (.329،ص3،2011)ولچ

امنیت شغلی به عنوان انتظارات فرد در ارتباط با تداوم شغلی تعریف شده است. امنیت شغلی شامل ویژگی های کار مطلوب  شغلی: امنیت

 (.123ص،4،2012)جونمانند فرصت های ارتقاء و فرصت های شغلی مناسب در بلند مدت است 

 که است فرآیندی نگهداشت و سازمان،حفظ در افراد حفظ و خدمت ترک از جلوگیرى مفهوم به نگهدارى نگهداری کارکنان: 

 کارکنان خدمت تداوم به تمایل سعی می کند ،استخدام آموزش پرسنل بخش، پرداخت اثر نظام همچون عواملی از استفاده با مدیریت

 (.2013)آکروش و همکاران، دهد  افزایش را سازمان در

 کیفیت خدمات

 منطبق مشتری نیازهای و هاخواسته با است که کیفیت با زمانی محصول دارد؛ یک متفاوتی معنای مختلف، افراد برای خدمات کیفیت

در زمینه خدمات بانکی، کیفیت خدمات به عنوان عقیده یا نگرش مشتری در خصوص میزان برتری خدمتی (. 12،ص1391، سیدعامری و همکاران)باشد 

های مختلفی برای سنجش کیفیت خدمات وجود ها و تکنیکروش (.2،ص1391 )سالک مقدم،شود تعریف میشود، که در محیط بانک ارائه می

و  7توسط پاراسورامن 1995که در سال  یسروکوآل از مدل مفهوم. اشاره کرد 6و سرکوال 5توان به سروپرفدارند که از آن جمله می

 یکیاست. سروکوآل تکن انیانتظارات و ادراکات مشتر سهیمقا جهیخدمات نت تیفیمدل ک نیاست. در اهمکارانش ارائه شد، برگرفته شده

 یانتظارات مشتر نیب سهیبراساس مقا کیتکن نیرود. ایخدمات را درک کنند، بکار م تیفیچگونه ک انیمشتر نکهیسنجش ا یاست که برا

 (.1444،ص2020،و همکاران 8رازا)کند یعمل م است،خدمات چگونه ارائه شده نکهیارائه شود و تجربه آنها از ا دیکه چگونه خدمات با نیاز ا

                                                           
1- ELSamen & Alshurideh 
2-Akroush & et al 

3-Welch 

4- Jeon  
5- SERVPERF 

6-ERVQUAL 

7- Parasuraman 
8- Raza 
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 شود. براساسهای خدماتی بسیار تأکید میبه دلیل نقش و اهمیتّ کارکنان در ارائه خدمات، امروزه بر کیفیت خدمات تعاملی در سازمان

 خدمات داخلی کیفیت بهبود کارمندان( و )نگهداری کارکنان رضایت داخلی موجب خدمات (، کیفیت1994و همکاران ) 1هسکت مدل

کیفیت خدمات داخلی بر اقدامات داخلی که مدیریت شود. می است، توسعه و رشد و سود آن نهایی محصول که مشتریان رضایت و

 داخلی، خدمات (.7،ص1387همکاران، )امیری و شود، اشاره دارد بایستی انجام دهد تا اطمینان حاصل کند که خدمات با کیفیتی به کارکنان ارائه می

خدماتی بازبینی شود  هایمحیط بیشتر در که است ضروری و بالاست کیفیت با خارجی خدمات کیفیت به دستیابی عنصر تریناساسی

به منظور برآوردن کنند که کارکنان درست مانند مشتریان بیرونی (، اظهار می2002و همکاران ) 2کانگ (.93و 92،صص1391)قنبرپور و همکاران، 

شوند. محققان، ابعاد کیفیت خدمات های خدماتی متعددی درگیر میشان در مواجهههای شغلینیازهای خود در خلال انجام مسئولیت

 .اندها را برای خدمات داخلی به کار برده و اقتباس کردهبرداشت-پاراسورامن و نیز مدل شکاف انتظارات

ی خود ابتدا در پی تأیید کاربرد ابزار سروکوال برای سنجش کیفیت خدمات داخلی بودند. این مؤلفان طالعه(، با م1995) 3رینوسو و موری

-ده بعد، برای کیفیت خدمات داخلی گزارش کردند. اگرچه نام این ابعاد با نام ابعاد ابزار سروکوال فرق داشتند، ولی بررسی محتوا، شباهت

ای ده بعد کیفیت (، نیز در مطالعه1998) 5لینگز و بروکز (. 336،ص4،2010)مانهوران، نایدو وناندلالان دادند های سروکوال اصلی نشهایی با مقیاس

-شده توسط عرضهخدمات داخلی را مطرح کردند. آنها اظهار داشتند که سروکوال، ابزاری مناسب برای سنجش کیفیت خدمات ارائه

 شده در سروکوال اصلی را حفظ کردند. مؤلفان هشت بعد از ده بعد مشخصکنندگان داخلی به مشتریان بیرونی است. این 

 (1988ابعاد کیفیت خدمات داخلی بر اساس مدل سروکوآل )پاراسورامن و همکاران،   :1 جدول

 

 قابلیّت اطمینان

اصلاحات در خدمات در اولین زمان ممکن، انجام و ارائه خدمات انجام دادن خدمات در زمان معین، نشان دادن علاقه خالصانه کارکنان برای حل مشکلات یکدیگر، انجام 

 در زمان وعده داده شده.

 

 اعتماد

ن همواره با همکاران خود با رفتار کارکنان با همدیگر به مرور اعتماد را در یکدیگر ایجاد می کند، کارکنان در تعاملات خود با یکدیگر احساس امنیّت می ک د،کارکنا

 کنند. کارکنان برای پاسخگویی به یکدیگر دارای دانش کافی هستند.ادب برخورد می 

 

 همدلی

ن نیازهای خاص یکدیگر توجه فردی همکاران به یکدیگر، کارکنان به یکدیگر توجه شخصی نشان می دهند و خواستار بهترین منافع برای یکدیگر هستند، همچنین کارکنا

 را درک کنند.

 می گویند که دقیقاً چه می خواهند، کارکنان برای کمک به یکدیگر همیشه تمایل دارند، کارکنان در هرحال آمادۀ پاسخگویی هستند.کارکنان به یکدیگر  پاسخگویی

 

  

                                                           
1- Heskett 
2-Kang 

3- Reynoso & Moore 

4- Munhurrun, Naidoo & Nundlall 
5- Lings & Brooks 
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 پیشینه تحقیق

 پیشینۀ خارجی

 دولتی عربستانهای  در بیمارستانداخلی  کیفیت خدمات ی ارتباط بین بازاریابی داخلی و بررستحقیقی تحت عنوان (، 2013) 1رایادانسو

انجام داد. هدف این تحقیق بررسی رابطه بین بازاریابی داخلی و کیفیت خدمات داخلی )انگیزه کارکنان، توسعه قابلیت های کارکنان، 

. نفر در نظر گرفته شد 500استخدام کارکنان مناسب، حفظ بهترین کارکنان و سیستم پشتیبانی مؤثر( بود. در این تحقیق نمونه ای به حجم 

برای تعییب  ANOVA و  tبرای تجزیه و تحلیل داده ها از آمار توصیفی و استباطی استفاده شده بود در بخش آمار استنباطی از آزمون 

رابطه بین بازاریابی داخلی و کیفیت خدمات داخلی استفاده شد. این تحقیق شامل پنج فرضیه است فرضیه اول: هیچ رابطه ای بین انگیزش 

کارکنان و کیفیت خدمات داخلی در بیمارستان های عربستان صعودی وجود ندارد، فرضیه دوم: هیچ رابطه ای بین توسعه قابلیت های 

و کیفیت خدمات داخلی در بیمارستان های عربستان صعودی وجود ندارد، فرضیه سوم: هیچ رابطه ای بین استخدام کارکنان  کارکنان

مناسب وکیفیت خدمات داخلی در بیمارستان های عربستان صعودی وجود ندارد، فرضیه چهارم: هیچ رابطه ای بین حفظ بهترین کارکنان و 

ن های عربستان صعودی وجود ندارد؛ فرضیه پنجم: هیچ رابطه ای بین سیستم پشتیبانی مؤثر و کیفیت کیفیت خدمات داخلی در بیمارستا

بین بازاریابی داخلی )استخدام کارکنان خدمات داخلی در بیمارستان های عربستان صعودی وجود ندارد. نتایج تحقیق نشان می دهد که 

هیچ رابطه ای وجود ندارد در مقابل آن تمرکز در توسعه قابلیت های کارکنان و  مناسب و حفظ بهترین کارکنان(  و کیفیت خدمات داخلی

 سیستم پشتیبانی مؤثر از عوامل کلیدی در دستیابی به کیفیت خدمات داخلی در بیمارستان های دولتی است. 

ی )مورد: شرکت های دارو سازی کشور تأثیر بازاریابی داخلی بر کیفیت خدمات داخل "(، تحقیقی تحت عنوان 2012)2الثامن و الشوریده 

انجام دادند. هدف این تحقیق بررسی تأثیر بازاریابی داخلی بر کیفیت خدمات داخلی در شرکتهای داروسازی کشور اردن بود. در  "اردن(

نجام شده است. برای نفر در نظر گرفته شد. تجزیه و تحلیل داده ها به وسیله ساختارهای کواریانس ا 225این تحقیق نمونه ای به حجم 

مؤلفه در نظر گرفتند شامل: انگیزه و پاداش،ارتباطات مؤثر، توسعه مؤثر کارکنان، انتخاب کارکنان مؤثر، استخدام  7بازاریابی داخلی 

ابی داخلی بر کارکنان واجد شرایط، سیستم پشتیبانی مؤثر و محیط کاری مؤثر نتایج حاصل از این تحقیق نشان داد که تمام مؤلفه های بازاری

کیفیت خدمات داخلی تأثیر مثبت و معنادار دارند به جزء مؤلفه های ارتباطات مؤثر و محیط کاری سالم که هیچ ارتباط مثبت و معناداری 

 بین آن ها با کیفیت خدمات کارکنان وجود ندارد. همچنین استخدام قوی ترین اثر ممکن را بر کیفیت خدمات داخلی دارد.

                                                           
 
1-ELSamen & Alshurideh  
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، انجام دادند. هدف تحقیق بررسی "بازاریابی داخلی و کیفیت خدمات در رستوران ها"(، تحقیقی تحت عنوان 2013)  1رانآکروش و همکا

 334یک مدل تجربی از بازاریابی داخلی و کیفیت خدمات در رستوران های گردشگری واقع در اردن بود. در این تحقیق نمونه ای به حجم 

روش تحقیق مبتنی بر روش معادلات  ها پرسشنامه بود. آوری دادهابزار جمع ان ها در نظر گرفته شد.نفر از کارکنان و مدیران رستور

ساختاری بود. نتایج حاصل از تحقیق نشان داد. استخدام کارمند و ارتباطات داخلی رابطه مثبت و معناداری با کیفیت خدمات داخلی دارد. 

یت شغلی دارد در عین حال امنیت شغلی رابطۀ مثبت و معناداری با حفظ کارکنان دارد. در انگیزش شغلی رابطه مثبت و معناداری با امن

اثر نهایت می توان به این نکته اشاره کرد که نگه داری کارکنان رابطۀ مثبت و معناداری با کیفیت خدمات داخلی دارد. استخدام نیز قویترین 

 دارد.ممکنه را بر انگیزه کارمند و کیفیت خدمات داخلی 

(، تحقیقی تحت عنوان بررسی رابطه میان بازاریابی داخلی و کیفیت خدمات با رضایت مشتری انجام دادند. 2011) 2آبروب و همکاران

هدف این تحقیق بررسی رابطه میان بازاریابی داخلی با کیفیت خدمات و رضایت مشتریان بانک های بازارگانی در کشور اردن، از طریق 

کدام پروسه  –بازرگانی در کشور اردن از مفهوم ایده آل بازاریابی داخلی استفاده      می کنند. آیا بانک های -پاسخگویی به سؤال بود: 

آیا ما بین کیفیت خدمات بانک و رضایت مشتری رابطه و جود دارد؟ به منظور نیل به -های احتمالی در بخش بانکداری قابل اجرا است؟ 

عه کارکنان بانک های اردون و مشتریان آنها توزیع گردید. و به ترتیب نمونه ای به این اهداف دو پرسشنامه طراحی گردید. و به دو جام

نتایج حاصل از این تحقیق نشان  انجام گردید.  Spss نفر انتخاب گردید. تجزیه و تحلیل اطلاعات با استفاده از نرم افزار  348و  231حجم 

قابلیت اطمینان، همدلی، اطمینان، پاسخگویی و محسوسات با رضایت مشتریان  داد که بین کیفیت خدمات بانکی ) ابعاد کیفیت خدمات ( :

رابطۀ مثبت و معنادار وجود دارد. همچنین بین بازاریابی داخلی و کیفیت خدمات بانکی رابطۀ مثبت و معنادار وجود دارد. همچنین نگرش 

 .های مثبتی در مورد بازاریابی داخلی در بانک های این کشور وجود دارد

 پیشینۀ داخلی

انجام دادند. هدف این  "رابطه بازاریابی داخلی و کیفیت خدمات در صنعت بانکداری"(، تحقیقی تحت عنوان 1389کمالیان و همکاران )

 روی بر داخلی تأثیربازاریابی بررسی همچنین و خدمات کیفیت راستای در داخلی بازاریابی اقدامات موجود وضع شناساییتحقیق 

 جامعه ساختاری بود. تعداد مدل معادلات – همبستگی نوع از و توصیفی استفاده مورد تحقیق شده بود. روش انجام خدمات کیفیت

 با شعبه 17 نظر مورد بانک های شعبه از گیری تصادفی نمونه باروش مورگان و جدول طبق است. بر نفر 897 با برابر نظر مورد آماری

                                                           
1- Akroush & et al 
2- Aburoub & et al 
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 در نظر مورد بانک مشتریان تمامی ، مشتری به شده ارائه کیفیت خدمات برای آماری جامعه گردید. انتخاب نفر 267 حجم به ای نمونه

دارد؛  قرار مطلوبی وضعیت در نظر مورد بانک داخلی بازاریابی است. این تحقیق شمل سه فرضیه است. فرضیه اول: سطح مشهد شهر

 بازاریابی دارد؛ فرضیه سوم: فعالیتهای قرار مطلوبی وضعیت در نظر مورد بانک در مشتری به شده ارائه خدمات کیفیت فرضیه دوم: سطح

 کیفیت بر داخلی بازاریابی داد، نشان تحقیق دارد. نتایج داری معنی و مثبت اثر شده ارائه خدمات کیفیت روی بر نظر مورد بانک داخلی

 است. داری نداشته معنی و مثبت اثر خارجی خدمات

این انجام دادند. "در بانک کشاورزی ارتباط بازاریابی درونی و کیفیت خدمات"(، تحقیقی تحت عنوان 1389همکاران )طباطبایی هنزایی و 

 همبستگی -پیمایشی استفاده تحقیق مورد بود. روش شده انجام خدمات کیفیت بر درونی بازاریابی اقدامات تاثیر شناسایی هدف با تحقیق

 با و گیری نمونه فرمول طبق نفربود. بر 302 با برابر آماری کارکنان جامعه است. تعداد ساختاری معادلات مدل بر مبتنی مشخص بطور و

 ساده ای طبقه گیری نمونه نیز آن روش و گردید انتخاب نفر 201 حجم با ای نمونه محدود، جامعه از ساده تصادفی گیری نمونه روش

دارد؛ فرضیه  خدمات کیفیت بر داری معنی و مثبت اثر درونی بازاریابی. این تحقیق شامل چهار فرضیه بود. فرضیه اول: گردید انتخاب

 معنی و مثبت تاثیر کارکنان توسعه و دارد؛ فرضیه سوم: بهبود خدمات کیفیت بر داری معنی و مثبت اثر روشن انداز چشم دوم: تبیین

اقدامات  داد نشان حاضر تحقیق نتایج .دارد خدمات جبران بر معناداری و مثبت تاثیر فرضیه چهارم: پاداشدارد؛  خدمات کیفیت بر داری

 .بخشد می ارتقا را خدمات کیفیت مسیر( مفهومی)تحلیل مدل یک طبق بر درونی بازاریابی

رفتارهای شهروندی سازمانی وکیفیت  بازاریابی درونی، گامی در جهت بهبود "(، تحقیقی تحت عنوان1389سید جوادین و همکاران )

 و سازمانی شهروندی رفتارهای بر درونی بازاریابی اقدامات تأثیر شناسایی هدفانجام دادند.  "خدمات در شرکت گاز تهران بزرگ

 ساختاری مدل معادلات بر مبتنی مشخص طور به و همبستگی -پیمایشی استفاده مورد تحقیق روش است. شده خدمات انجام کیفیت

 162نفر از کارکنان شرکت گاز تهران بزرگ است که به روش نمونه گیری تصادفی ساده نمونه ای به حجم  850است. جامعه آماری شمل 

دارد؛  سازمانی شهروندی رفتار بر داری معنی و مثبت اثر درونی بازاریابینفر انتخاب شد. این تحقیق شامل سه فرضیه است. فرضیه اول: 

 کیفیت و درونی بازاریابی رابطۀفرضیه سوم: در دارد خدمات کیفیت بر داری معنی و مثبت اثر سازمانی شهروندی رفتارفرضیه دوم: 

 شرکت در درونی بازاریابی اقدامات داد نشان حاضر تحقیق نتایج .دارد میانجی یا گر مداخله نقش سازمانی شهروندی رفتار خدمات،
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 را خدمات کیفیت نهایت، کارکنان ودر سازمانی شهروندی مسیر(رفتارهای )تحلیل مفهومی مدل یک طبق بر است توانسته ایران ملی گاز

  دهد. افزایش

 تأثیرانجام دادند. هدف تحقیق بررسی  "تأثیر بازاریابی داخلی بر کیفیت ارائه خدمات"(،  در تحقیقی تحت عنوان1390مهرانی و سعیدنیا )

 هدف نظر از حاضر پژوهش بود. آسیا بیمه شعب در مشتری به کارکنان رسانی خدمت کیفیت بر را داخلی بازاریابی مختلف عوامل

درتهران را در بر می گیرد.  آسیا بیمه شرکت شعب کارکنان پژوهش پیمایشی بود. جامعه آماری این -ماهیت توصیفی نظر از و کاربردی

آزمون سؤالات تحقیق و بدست آوردن نتایج از ضریب همبستگی اسپرمن و آزمون فریدمن  ابزار گردآوری داده ها پرسشنامه و برای

 شعب در مشتری به رسانی کارکنان خدمت کیفیت بر داخلی بازاریابی عوامل همه که داد نشان تحقیق های یافته استفاده شده بود.

 ترتیب به عوامل اولویت آمده بدست بدست نتایج اساس همچنین بر دارند. مثبت تاثیر ، آماری نمونه کل در ، آسیا بیمه شرکت

 .است بوده شغلی امنیت و اطلاعات تسهیم آموزش، پاداش، طبقاتی، فاصله کاهش کارکنان، توانمندسازی

 شناسیروش 

 هدف، نظر از است،بازاریابی سبز داخلی بر کیفیت خدمات در صنعت بانکداری پرداخته بررسی رابطهبه پژوهش باتوجه به اینکه 

عی در بانک صادرات قباتوجه به اینکه از ابزار پرسشنامه برای میزان و نوع روابط بین متغیرها برای پاسخ به دنیای واو باشد میکاربردی 

کلیه کارکنان شعب بانک صادرات استان  پژوهش راجامعه آماری است.  پیمایشی -توصیفی از نوعاز لحاظ روش تحقیق، است، پرداخته

، تعداد کوکران فرمول براساسنفر بود. حجم نمونه آماری  945تعداد آنها ، در زمان انجام مطالعهبراساس آمار موجود که  انددادهن گیلا

ی تصادفی ساده ریگ نمونهی تحلیلی آمار استنباطی، از روش ها روشی آماری جهت استفاده از ها نمونهبرای انتخاب  نفر می باشد. 179

ب بانک صادرات استان گیلان شماره گذاری شدند؛ سپس شماره ها بر روی تکه هایی عاسامی کلیۀ کارکنان ش بدین ترتیباستفاده گردید. 

 از کاغذ نوشته شدند و در داخل ظرفی قرار گرفتند و بعد از اینکه خوب بهم زده شدند نمونه هایی با حجم معین از آنها انتخاب شدند.  به

کنان انتخاب شده پرسشنامه ای را به وسیلۀ فکس ارسال کردیم و از طریق تماس تلفنی از رسیدن آن به این ترتیب به هریک از  کار

به دلیل اینکه در تحقیق حاضر، متغیرها )سؤالات( از نوع چند ارزشی یا مقیاس ترتیبی بوده و حجم جامعه  کارکنان اطمینان حاصل شد.

 که در آن:شود؛ ی زیر استفاده میجامعه محدود کوکران مطابق رابطه باشد برای تعیین حجم نمونه از فرمولمحدود می

𝑛 =
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سوالی برگرفته از مطالعه  45پرسشنامه مورد استفاده در این تحقیق، انجام شد.  نامهها به صورت میدانی و با ابزار پرسشآوری دادهروش جمع

بود. قبل از توزیع در بین نمونه آماری،  )کاملاً موافق( 5)کاملاً خالف( تا  1 ای لیکرتگزینه 5( براساس طیف 2013)آکروش و همکاران 

در این تحقیق سوالات پرسشنامه متناسب با مبانی نظری و بر مبنای تحقیقات مشابه دیگر و با توجه به جزییات روایی و پایایی آن تعیین شد. 

تعریف شده و با نظر متخصصان ) استاد راهنما و مشاور( ، در رابطه با سوالات پرسشنامه تبادل نظر و بررسی صورت  هاهر کدام از متغیر

ها تأیید گرفته است و پرسشنامه اصلی بعد از مرحله تدوین، توزیع شده است. به این ترتیب روایی سوالات ابزار تحقیق از نظر محتوای آن

 شده است.

برای  SPSS 20افزار  برای تعیین پایایی پرسشنامه با تأکید بر همسانی درونی سؤالات از روش آلفای کرونباخ استفاده شده که به وسیله نرم

مجموعه سؤالات مرتبط با هر متغیر محاسبه شده است. در هنگام محاسبه ضریب پایایی با استفاده از روش آلفای کرونباخ، نخست نمونه 

آزمون گردید و در نهایت با  انتخاب شده بودند پیش استان گیلانکارکنان شعب بانک صادرات پرسشنامه که از بین  30مل بر اولیه مشت

 .استفاده از فرمول زیر مقدار ضریب آلفا بدست آمد

 

 

 نباخو:آلفای کر2جدول 

 آلفا بیضر سوال تعداد ریمتغ

 

 / .854 6 استخدام کارکنان

 / .940 7 نگه داری کارکنان

 / .841 7 انگیزش کارکنان

 / .860 3 آموزش کارکنان

 / .912 3 ارتباطات داخلی

 / .833 4 امنیت شغلی

 / .877 15 داخلیکیفیت خدمات  

 

 ها یافته

 نتایج آمار توصیفی 

درصد شرکت کنندگان به این  2/2%( تشکیل دادند و  7/25%( و حداقل آننها را زنان ) 8/97نتایج نشان داد حداکثر نمونه پژوهش مردان )

%( و  2/16%(، دیپلم ) 9/17%( و به ترتیب میزان تصیلات فوق لیسانس ) 2/49اند. حداکثر آنها دارای تحصیلات لیسانس )سوال پاسخ نداده




























2

2

1
1 t

i

S

s

n

n




 بررسی رابطه ابعاد بازاریابی سبز داخلی با کیفیت خدمات در صنعت بانکداری  

 139  

سال  9-7%(، و به ترتیب  6/43سال ) 10نفر به این سوال پاسخ ندادند. حداکثر آنها دارای سابقه بیشتر از  7%( بودند و  8/12فوق دیپلم )

 %( دارای سابقه کار بودند.  3/7سال ) 3تا  1%( و  8/16سال ) %4-6(،  1/29)

،  44/3 ± 90/0، استخدام برابر  55/3 ± 62/0آمار توصیفی متغیرهای پژوهش حاکی از آن است؛ میانگین کیفیت خدمات داخلی برابر 

و  23/3 ± 88/0ارتباطات داخلی برابر  ، 48/3 ± 82/0آموزش برابر  ، 22/3 ± 81/0، نگیزش برابر  17/3 ± 02/1نگهداری کارکنان برابر 

 است.  71/3 ± 87/0امنیت شغلی برابر 

 بررسی مدل پژوهش 

 است. ارائه شده 1میزان رابطه بین متغیرهای پژوهش در حالت استاندارد در شکل 

 
 مدل پژوهش در حالت استاندارد :1شکل 

در سطح خطای  بدست آمد، از این رو رابطه بین متغیرهای پژوهش ±96/1بالاتر از  tداری، مقدار آماره ، در حالت معنی2با توجه به شکل 

 . هستنددار معنی 05/0
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 داریمدل پژوهش در حالت اعداد معنی :2شکل 

 تحلیل مسیر

متغیر استخدام از طریق انگیزش، امنیت شغلی نتایج حاکی از آن است  .محاسبه شده است 3 جدولنتایج اثرات غیرمستقیم متغیرهای مدل در 

 و نگهداری کارکنان دارای بیشترین  اثر غیر مستقیم بر کیفیت خدمات داخلی است. 

 : نتایج تحلیل مسیر در مدل ساختاری3 جدول

 اثر غیر مستقیم مسیر

 (65/0()91/0()90/0()60/0=)32/0 کیفیت خدمات داخلی             گهداری کارکنان    ن          انگیزش            امنیت شغلی            استخدام     

(22/4()82/5()92/5()48/7) 

 (22/0()91/0()90/0()60/0=)11/0 کیفیت خدمات داخلی         نگهداری کارکنان             امنیت شغلی          انگیزش                     ارتباطات

(22/4()82/5()92/5()76/2) 

 (20/0()91/0()90/0()60/0=)10/0 کیفیت خدمات داخلی        نگهداری کارکنان                 امنیت شغلی         انگیزش               آموزش         

(22/4()82/5()92/5()98/2) 

 مسیر هستند. tاعداد ردیف بالا ضرایب مسیر و اعداد ردیف پائین مقادیر معناداری 

 

 

 



 بررسی رابطه ابعاد بازاریابی سبز داخلی با کیفیت خدمات در صنعت بانکداری  

 141  

 برازش کلی مدل 

 ارائه شده است. 4 جدولپژوهش در  داری مدلهای برازش و معنیانواع شاخص

 داری و برازش مدلهای معنیشاخص: 4 جدول

 نتیجه میزان در مدل بدست آمده برازنده است اگر اختصار نام شاخص

 برازش مطلوب 076/0 باشد 1/0کوچکتر از  RMSEA برآورد خطای مربعات میانگین ریشه

 آزادی درجه به اسکور کای

d f

2
 

 برازش مطلوب 11/2 باشد 5مساوی وکوچکتر از 

 برازش مطلوب 88/0 باشد8/0بزرگتر از  GFI برازش نیکویی شاخص

 برازش مطلوب 96/0 باشد8/0بزرگتر از  NNFI نشده هنجار برازش شاخص

 برازش مطلوب 94/0 باشد8/0بزرگتر از  NFI شده هنجار برازش شاخص

 برازش مطلوب 96/0 باشد8/0بزرگتر از  CFI تطبیقی برازش شاخص

 برازش مطلوب 96/0 باشد8/0بزرگتر از  IFI افزایشی برازش شاخص

 

 های پژوهشآزمون فرضیه

ارائه شده   pو مقدار  tضرایب مسیر برآورد شده به همراه آماره  7 شکلهای پژوهش با استفاده از مدل ساختاری انجام شد. در آزمون فرضیه

انگیزش کارکنان در شعب بانک صادرات  بادهد استخدام کارکنان، آموزش کارکنان، ارتباطات داخلی همانطور که نتایج نشان میاست. 

ندارد.  رابطهدر شعب بانک صادرات استان گیلان خدمات  تیفیک باو ارتباطات داخلی  استخدام کارکناندار دارد. معنی رابطهاستان گیلان 

در شعب بانک صادرات  یخدمات داخل تیفیکو  کارکنان ینگهدارو  کارکنان ینگهدار بای شغل تیامنبر امنیت شغلی،  کارکنان زشیانگ

 دارد.  رابطهاستان گیلان 

 داریضرایب مسیر و سطح معنی: 5 جدول

 وضعیت P-vaue داری سطح معنی tآماره  ضریب مسیر مسیر

 تأئید 000/0 48/7 65/0 انگیزش                              استخدام کارکنان

 تأئید 000/0 20/0 98/2 انگیزش                            آموزش کارکنان

 تأئید 000/0 22/0 76/2 انگیزش                         ی  ارتباطات داخل

 رد 070/0 - -55/0 کیفیت خدمات داخلی                           استخدام کارکنان

 رد 061/0 - 33/1 یخدمات داخل تیفیک                            یارتباطات داخل

 تأئید 000/0 91/0 92/5 امنیت شغلی                             کارکنان زشیانگ

 تأئید 000/0 90/0 82/5 کارکنان ینگهدار                        ی     شغل تیامن

 تأئید 000/0 60/0 22/4 داخلیخدمات  تیفیک                          کارکنان ینگهدار
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 گیری  بحث و نتیجه

کسب مزیت رقابتی در یک سازمان از نحوه مدیریت و ایجاد ارتباطات، آموزش و پرورش، پاداش، توانمندسازی و غیره ناشی می شود. 

اعضا  ، به ویژه بین رهبر وصنعت بانکداریبنابراین از طریق فعالیت های بازاریابی داخلی مانند داشتن یک سیستم ارتباطی خوب با اعضا در 

این نوع  .نمندسازی به اعضا، ارائه سیستم پاداش مناسب و منصفانه، سازمان تلاش کرد با پذیرش نوآوری خدمات متحول شودبا انتقال توا

به نوبه خود باعث افزایش عملکرد سازمان و کاهش نرخ  .سیاست بازاریابی داخلی باعث افزایش رضایت و وفاداری کارکنان می شود

 نشان می دهد: نتایج . (2019ن، و همکارا 1گردش مالی می شود )فری

، مورد تأئید قرار گرفت. دارد رابطهانگیزش آنان در شعب بانک صادرات استان گیلان  با فرضیه اول مبنی بر اینکه استخدام کارکنان 

داشت. نتیجه این  استخدام کارکنان، آنان از نظر مالی امنیت بیشتری را حس می کنند در نتیجه انگیزش آنان به تبع حالت صعودی خواهد

 ( است.2012( و مغایر با نتیجه تحقیق الثامن و الشوریده ) 2013تحقیق مطابق و همسو با نتیجه تحقیق آکروش و همکاران ) 

 سازمان فرضیه دوم مبنی بر اینکه آموزش کارکنان بر انگیزش آنان در شعب بانک صادرات استان گیلان اثر دارد، مورد تأئید قرار گرفت.

میتواند به توسعه نان های رفتار زیست محیطی نمونه کارک نموده و مشوق جوایزی که رفتار سازگار با محیط زیست را تشویقواند می ت

شود کمک کند. به همین ترتیب، در  می و نیز ایجاد فرهنگی که بین شرکت و رقبای آن تمایز قائل های بهتر مدیریتی درون سازمانی قابلیت

نتیجه این تحقیق مطابق و  .طریق تبدیل همه کارمندان به طرفداران سبز، دانش وصلاحیت محیطی را ایجاد خواهند کرد نهایت شرکتها از

 ( است.1391(، و مغایر با نتیجه تحقیق یونسی فر و همکاران )2013همسو با نتیجه تحقیق آکروش و همکاران )

ها  سازماندر شعب بانک صادرات استان گیلان اثر دارد، مورد تأئید قرار گرفت.  فرضیه سوم مبنی بر اینکه ارتباطات داخلی بر انگیزش آنان

تحقیق و توسعه به منظور تولید  های محیطی در سازمان را به وجود بیاورند تا در برنامه یک واحد/بخش جداگانه مختص مسائل زیست

گذاری نمایند و همچنین از سیاست زیست  پذیر سرمایهمحیط زیست و استفاده از منابع انرژی تجدید  محصولات/خدمات سازگار با

عملکرد  های محیط زیست برای اجرای حسابرسی داخلی ازکمیته گردد برای انتخاب شرکایش استفاده نماید. پیشنهاد می محیطی خاصی

 ( است. 2013نتیجه این تحقیق مطابق و همسو با نتیجه تحقیق آکروش و همکاران ) زیست محیطی نیز استفاده شود

شود. نتیجه فرضیه چهارم مبنی بر اینکه استخدام کارکنان بر کیفیت خدمات داخلی در شعب بانک صادرات استان گیلان اثر دارد، رد می

( و نتیجه 2013یر با نتیجه  مقاله مبنای تحقیق، آکروش و همکاران )( و مغا2013این تحقیق، مطابق و همسو با نتیجه تحقیق ایاد انسور )

                                                           
1-Frye 
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تواند ناشی از عدم توجه به معیارهای ( است. علت مغایرت این فرضیه می2011(، خان و همکاران )2012تحقیقات الثامن و الشوریده  )

یافته تفاوت دارد. ایی مانند ایران با کشورهای توسعههای مدیریت منابع انسانی کشورهای در جذب و استخدام کارکنان باشد. نظامحرفه

شده در این کار نیز تواند در تفاوت نتیجه تحقیق مبنا و تحقیق انجامکارگیری و حفظ و ارتقای کارکنان میمقررات مرتبط با استخدام، به

 دخالت داشته باشد.

شود. نتیجه این تحقیق ، رد میاثر دارد لانیخدمات در شعب بانک صادرات استان گ تیفیک بر یارتباطات داخلفرضیه پنجم مبنی بر اینکه 

( و نتیجه تحقیق 2013( و مغایر با نتیجه مقاله مبنای تحقیق، آکروش و همکاران )2012مطابق و همسو با نتیجه تحقیق الثامن و الشوریده )

برای های لازم د ناشی از این باشد که  که مدیران و متخصصان از مهارتتوان( است. علت مغایرت این  فرضیه می2011خان و همکاران )

 اند. ها برخوردار نبودهافراد و گروه ارتقای ارتباطات شخص به شخص میان

 فرضیه ششم مبنی بر اینکه انگیزش کارکنان بر امنیت شغلی در شعب بانک صادرات استان گیلان اثر دارد، مورد تأئید قرار گرفت. 

 .اعتقاد کارکنان خود به ارزشهای زیست محیطی تلاش نماید در راستای افزایش نگهداری کارکنانان با ارائه استراتژی سازم

زیست محیطی نمونه اذعان شده و پاداش داده شود و بااینکار به گسترش فرهنگ سبز  همچنین سیاست سازمان به گونه ایی باشد که به رفتار

 (، است. 1390( و  امراللهی بیوکی )2013نتیجه این تحقیق مطابق و همسو با نتیجه آکروش و همکاران ) در سازمان کمک نماید

فرضیه هفتم مبنی بر اینکه امنیت شغلی بر نگهداری کارکنان در شعب بانک صادرات استان گیلان اثر دارد، مورد تأئید قرار گرفت. با 

ن کمتر خواهد شد. نتیجه این تحقیق مطابق و همسو با نتیجه تحقیق آکروش و همکاران جایی در میان کارکناافزایش امنیت شغلی جابه

 ( است. 1391(، و مغایر با نتیجه تحقیق یونسی فر و همکاران )2013)

ت. ، مورد تأئید قرار گرفاثر دارد لانیخدمات در شعب بانک صادرات استان گ تیفیکارکنان بر ک ینگهدارفرضیه هشتم مبنی بر اینکه 

 این شرکت یا خدمات رقبا با محیط زیست باشد، تا وجهه زیست محیطی کیفیت محصولات یا خدمات سازمان سازگارتر از محصولات

نتیجه این تحقیق  دشوار خواهد بود برانداختن جایگاه مزیت رقابتی این سازمان برای رقبای آن ازشرکتهای رقیب بهتر باشد. در این صورت

 ( است. 2013( است و مغایر با نتیجه تحقیق ایاد انسور )2011(، خان و همکاران )2013مطابق و همسو با نتیجه تحقیق آکروش و همکاران )

 ی کاربردیپیشنهادها

درستی محسوس بود، هدف ی بههای نگاری صنعت بانکداری انجام نشده بود و نبود چنین پژوهش های مشابه در زمینه آینده  ازآنجاکه پژوهش

های متفاوت و برای صنایع   هایی مشابه را در مقیاس توان پژوهش دست است. بنابراین میهایی از این این پژوهش ایجاد بنیانی برای فعالیت
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و وضوح بالاتری وکارها با دقت  وکارهای خاص انجام داد تا روندها و عوامل مؤثر بر آینده این کسب ها و کسب گوناگون و یا شرکت

 گذاران ترسیم کند. وکارها را برای مدیران و سرمایه آینده این نوع از کسب

های این پژوهش،   ها عنوان شد، از آنجا که یافته طور که در بخش کاربرد یافته طراحی و تدوین پژوهشی مبتنی بر رویکرد سناریویی؛ همان -

های بعدی آن یعنی   دهد، ادامه این فرایند و انجام گام ده بازار صنعت بانکداری را پوشش میاز فرایند سناریونگاری برای آین تقریباً نیمی 

 تواند در نظر گرفته شود. های بعدی می  در پژوهش  ها و تعیین سناریوهاشناسایی عدم قطعیت

المللی از طریق  صنعت بانکداری ملی و بین روندها بر یکدیگر در فضای وجودآمده از اثرات متقابل کلانهای به  شناسایی و ارائه فرصت -

 بعدی معرفی گردد.  های  عنوان موضوعی بدیع و نو برای پژوهش توانند به ، نیز میGBNرویکرد سناریویی

توسعۀ های آینده برای   شده در این پژوهش، برای تعیین جهت و شناسایی حوزههای شناسایی  روندها و پیشران لازم است با توجه به کلان -

 های موجود، مدلی اقتضائی ارائه شود.  برداری از فرصت بازار صنعت بانکداری و بهره

 منابع 
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