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)، پرسشنامه 1995ابزار پژوهش پرسشنامه هاي استاندارد بازاریابی داخلی (مونی و فورمن ؛
) و پرسشنامه استاندارد عملکرد مدیریت منابع انسانی 1396اخلاقی صفري و همکاران ( بازاریابی

) بود. به منظور آزمون فرضیه هاي پژوهش از روش معادلات ساختاري 2004. اي. دیوال ( آندري
  استفاده شد. SPSS19و  PLSو نرم افزارهاي

مدیریت منابع انسانی بر بازاریابی داخلی با یافته ها: :تجزیه و تحلیل داده ها نشان داد که عملکرد 
نقش میانجی بازاریابی اخلاقی تاثیر دارد. عملکرد مدیریت منابع انسانی  بر بازاریابی اخلاقی تاثیر 
مثبت و معنادار دارد. بازاریابی اخلاقی بر بازاریابی داخلی تاثیر مثبت و معنادار دارد. عملکرد 

  ابی داخلی تاثیر مثبت و معنادار دارد.مدیریت منابع انسانی بر بازاری
بهبود کیفیت عملکرد منابع انسانی سازمان می تواند منجر به کسب مزیت رقابتی و نتیجه گیري: 

بهبود عملکرد سازمان گردد . بهبود کیفیت عملکرد منابع انسانی و کارکنان بانک وابسته به جلب 
و مدیریت بانک به واسطه بازاریابی داخلی رضایت آنها به عنوان مشتریان درونی سازمان است 

  می تواند مهارت ها، نگرش ها و رفتار کارکنان را در جهت اهداف بانک هدایت نماید
  

بازاریابی اخلاقی، مدیریت منابع انسانی، بازاریابی داخلی، کارکنان بانک سپه شمال  کلید واژه:
 غرب کشور  

  JEL: M12طبقه بندي
  
  مقدمه-1

صاد جهانی، مشتریان بقاي سازمانی را رقم می زنند. سازمان ها دیگر نمی توانند امروزه در اقت
نسبت به انتظارات و خواسته هاي مشتریان بی تفاوت باشند و باید همه فعالیت ها و توانمندي هاي 
خود را متوجه مشتري کنند چرا که تنها منبع برگشت سرمایه مشتریان هستند. بنابراین اصل مهم 

ي کسب و کار امروزي ایجاد ارزش هاي مشتري پسند است و مهم ترین راه براي ایجاد در دنیا
). 1400ارزش هاي مشتري پسند توجه به مولفه هاي اخلاقی می باشد (نیکبخت و همکاران، 

امروزه بازاریابی داخلی به یکی از استراتژي هاي محوري و حیاتی بسیاري از شرکت هاي 
فهوم بازاریابی داخلی حاکی از این است که یک شرکت خدماتی خدماتی مبدل گشته است، م

موفق، ابتدا باید شغل را به کارکنان بفروشد و موجبات رضایت از شغل آنان را فراهم کند و 
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). بازاریابی داخلی 1398آنگاه می تواند خدمات را به مشتریان عرضه نماید (فتاحی و همکاران،
گیرد(ابوروب  و  ا به عنوان مشتریان داخلی در نظر میرویکردي است که کارکنان سازمان ر

ترین  ). فرضیه اصلی بازاریابی داخلی  این است که به کارکنان به عنوان با ارزش2011همکاران، 
شود  که این امر منجر به  دارایی سازمان نگریسته شده و با آنها به عنوان مشتریان داخلی  رفتار می

). هدف کلی از 2008، 1ان خواهد شد(یونگ  و همکارانکسب مزیت رقابتی توسط سازم
بازاریابی داخلی اطمینان یافتن از این موضوع است که تمام کارمندان شرکت باید براي برآوردن 

ترین اصل در  نیازهاي مشتریان، همکاري کامل داشته باشند تا به اهداف شرکت دست یابند. مهم
بینی و رضایت  مشتریانش در شناسایی، پیش این فرآیند، چگونگی همکاري یک شرکت با

ها براي به دست آوردن و حفظ رسوم و سرمایه است (استیري ، مهرداد و  بخشی نیازهاي آن
هاي کسب و کار  ندرت تسلط کامل در تمام زمینه ). متأسفانه، مدیران تجاري به1400همکاران، 

د و اغلب در زمینه فروش و پشتیبانی گذار دارند که مستقیمیا غیرمستقیم بر مشتریان تأثیر می
فروش محدود هستند. در هر کسب و کاري، هر فردي از مدیرعامل شرکت گرفته تا نیروهاي 

گذارد و نهایتاً مشتري  جمعی بر ادراك مشتریان تأثیر می خدماتی، باید بداند که همکاري دسته
). در بازاریابی داخلی، 1398کننده درآمد سازمان است (داما احمدیان و همکاران،  تأمین

اي است که مشتري در ارتباط با کل  هاي مشتریان نسبت به یک شرکت بر اساس تجربه نگرش
ترتیب هر فردي هرگونه تماس چه  این فقط با محصولات آن. به آورد و نه سازمان به دست می

کند و رضایت  گیري تجربه مشتري کمک می مستقیم یا غیرمستقیم با مشتري داشته باشد، به شکل
). 1397مشتري عمیقاً به عملکرد نیروي کار یک شرکت بستگی دارد (پارسا و همکاران، 

بازاریابی داخلی از رویکرد بازاریابی در ادارة فعالیت هاي تعاملی درون سازمان استفاده می کند 
د می و از این طریق با تقویت حس مشتري گرایی در کارکنان، محیط داخلی کارآمدي را ایجا

). در سالهاي اخیر بازاریابی داخلی مورد توجه بسیاري از 2011، 2کند(مییینگ  و همکاران
مدیران و پژوهشگران قرار گرفته است؛ بررسی هاي بسیاري از آنها ارتباط مثبت میان بازاریابی 

ران، داخلی، رضایت شغلی و عملکرد کارکنـان و منابع انسانی را تأیید کرده اند(استیري و همکا

_____________________________________________________ 
1  -  Jung et al 
2  -  Meiying et al 
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). مدیریت منابع انسانی ، هدایت اثربخش افراد را در محیط کار در بر می گیرد و موضوع 1400
مهمی که با اجراي آن مورد تاکید قرار می گیرد، این مطلب است که کارکنان، دارائی هاي 

ی ارزشمند یک سازمان می باشند. مدیریت منابع انسانی با استفادة اثربخش از دارائی هاي انسان
جهت دستیابی به اهداف سازمانی، تداوم حیات و موفقیت سازمان سروکار دارد(ییلیانگ  و 

). مدیریت منابع انسانی به کارگیري افراد جهت دستیابی به اهداف سازمانی می 2021، 1همکاران
باشد و بطور صریح اهمیت کارکردهاي منابع انسانی را در سازمان ها بیان می نمایند. اصولا، در 
بین تمامی عوامل تولید، این منابع انسانی است که در حقیقت تفاوت را در یک سازمان ایجاد می 
کند. این قابلیت و تعهد انسان است که سازمان هاي موفق را از سایر سازمان ها متمایز می سازد و 

ن بیشتر بنابراین بطور منطقی، منابع انسانی منبع ویژه اي است که شایسته بذل توجه و صرف زما
براي آن است. عمده کارکردهاي مرتبط با مدیریت منابع انسانی شامل فرآیند استخدام (برنامه 
ریزي، کارمندیابی و انتخاب)، توسعه منابع انسانی (آموزش و پرورش، برنامه ریزي و توسعه 

وي کارآمد، ارزیابی عملکرد)، جبران خدمت و پاداش، ایمنی و سلامت و روابط کارکنان و نیر
).کارکنان سازمان، از مهم ترین عوامل تأثیرگذار بر 1400کارآ می باشد (دهقان و همکاران، 

کیفیت خدمات هستند. کارکنانی که در فرایند خدمت رسـانی بـه طـور مستقیم با مشتري در 
تمـاس هسـتند، در ایجـاد ارزش در خدمت و ادراك از کیفیت خدمت توسط مشتري نقش 

مـی کننـد؛ بنـابراین توجـه بـه کارکنـان سازمان بسیارمهم است. کارکنانی که اصلی را بـازي 
کشند. سازمان ها می توانند  امروزه بار مزیـت رقــابتی را بــراي همــۀ ســازمان ها بــه دوش مــی

از طریق جذب و حفظ کارکنانی که مشتري مـدار و خـدمت محـور هسـتند، خـود را از رقبـا 
). از سویی محیط سازمانی، شکل دهنده رفتار اخلاقی 1399ازند(خوشدل و همکارلن، متمایز س

اي از فلسفه  عنوان شاخه باشد. اخلاقیات، به بوسیله تعدیل استانداردها و هنجارهاي اخلاقی می
ها، استانداردها و قوانین رفتاري اخلاقی، سروکار داشته و متشکل  باشد که با قضاوت اخلاقی می

،  2باشد (راتانساري اي اخلاقی رفتار حاکم بر افراد و جوامع در تشخیص خوب یا بد میاز کده
). بررسی اجمالی تاریخچه به کارگیري اصول بازاریابی در سازمان ها نشان می دهد که 2021

_____________________________________________________ 
1  -  Yiliang et al. 
2  -  Ratansari 
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بازاریابی همواره در جوامع متهم به استفاده از دروغ، تقلب، تجاوز به حریم خصوصی افراد، 
زیست محیطی، ترویج مصرف گرایی و غیره بوده است و علت اصلی آن، غفلت آلودگی هاي 

بیشتر شرکتها از ابعاد اجتماعی و اخلاقی بازاریابی می باشد که موجب انجام تخلفات عمده و 
انحراف از آرمانهاي بازاریابی در راه افزایش سودآوري شده است. بنابراین به منظور دوري از 

شرکت و مدیر بازاریابی باید فلسفهاي مبتنی بر مسؤولیت اجتماعی و  اتهامات بیان شده، هر
پایبندي به اصول اخلاقی در نظر داشته و بینشی فراتر از آنچه قانونی و مجاز شمرده می شود، پیدا 
کند. تفکر اساسی بازاریابی داخلی بر اساس این اصل بنا شد که ارائه خدمات موثر مستلزم داشتن 

). در حالی 1400گیزه و مطلع از نیازهاي مشتریان می باشد (نیکبخت و همکاران، کارمندان با ان
که در سازمانهاي خدماتی نقش اصلی در جهت جذب مشتریان و حفظ روابط با آنها برعهده 
کارمندان است، می توان بازاریابی داخلی را تلاش سازمان در راستاي مدیریت مناسب منابع 

ه سرویس بهتر به مشتریان دانست. در واقع در قلب بازاریابی داخلی این انسانی اش به منظور ارای
مفهوم نهفته است که کارمندان شکل دهنده اصلی بازار داخلی هر سازمانند. بنابراین می توان 
گفت که سازمان از طریق ارضاء نیازهاي مشتریان داخلی قادر به برآورده کردن نیازهاي مشتریان 

). بر این اساس با توجه به تغییر انتظار مشتریان، 1400ي و همکاران، خارجی می باشد (صفر
داشتن عملکرد موفق در نظام بازاریابی شرکت ها یکی از نگرانیهاي بزرگ و رو به رشد براي 
محققان و مدیران بازاریابی می باشد  به گونه اي که بهره وري بازاریابی و رتبه بندي معیارهاي 

لویت هاي مؤسسه تحقیقات بازاریابی بوده است. در همین راستا به تازگی عملکرد همواره از او
بیشتر شرکتها ضوابط حرفه اي مربوط به اخلاق و باورهاي اجتماعی را که متمرکز بر قوانین 
خاص هستند، پذیرا بوده و به رعایت اخلاق بازاریابی به عنوان یکی از چالشی ترین حوزه ها در 

). در محیط کاري فعلی، 1397بازاریابی توجه دارند (شرافت و همکاران، نظام ارزیابی عملکرد 
تمام سازمانها بر ابقاي استعداد و آگاهی نیروي کار تمرکز دارند. تمام سازمان ها می کوشند تا 
ترك خدمت کارکنان را کاهش دهند و آگاهی آنان را ارتقاء بخشند. استخدام نیروي کار تازه 

الایی به بار می آورد، بلکه خطر آمدن افرادي را که نتوانند جاي فردي را که نه تنها هزینه هاي ب
قبلاً در آن منسب کار می کرد، پر کنند، را افزایش می دهد. بخش مدیریت منابع انسانی تلاش 
می کند تا با پیشنهاد دادن مزایاي جذاب به کارکنان، خطر از دست دادن آگاهی را کاهش دهند 

). به طور کلی می توان گفت پیاده سازي بازاریابی داخلی در 1396ان، (محمدي و همکار
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سازمانهاي خدماتی، این سازمانها را مجهز به شایستگی ها و قابلیت هایی می کند که ضمن بهره 
گیري از فرصتهاي محیطی، ارتقاي عملکرد آنها را به دنبال خواهد داشت لذا پژوهش حاضر 

ساسی پاسخ دهد، نقش میانجی بازاریابی اخلاقی بر تاثیر عملکرد درصدد است که به این سوال ا
  مدیریت منابع انسانی بر بازاریابی داخلی چه اندازه است؟ 

  
  مبانی نظري و پیشینه تحقیق-2

کارکردهاي مدیریت منابع انسانی: مدیریت منابع انسانی به کارگیري افراد جهت دستیابی به 
صریح اهمیت کارکردهاي منابع انسانی را در سازمان ها بیان اهداف سازمانی می باشد و بطور 

). رویکردي است که با دادن آموزشهاي لازم به نیروي کار 1400می نمایند (دهقان و همکاران، 
و همچنین برقرارییک نظام منصفانه در ارزیابی عملکرد کارکنان و نیز برقراري نظامهاي حقوق و 

کرد، سعی در ایجاد همدلی بین کارکنان و سرپرستان دارد تا از این مزایا و پاداشهاي مبتنی بر عمل
طریق اهداف کارکنان را با اهداف سازمان همسو نموده و بر بهره وري نیروي انسانی بیافزاید 

).بازاریابی داخلی:  بازاریابی داخلی  یک فلسفه مدیریت استراتژیک 1398(فتاحی و همکاران، 
مند کردن و حفظ کارکنان مهم و برجسته را با فراهم کردن  نگیزهاست که کار جذب، توسعه، ا

). بازاریابی 1398رساند (فتاحی و همکاران، محیط کار با کیفیت و تامین نیازهاي آنان به انجام می
گیرد(ابوروب  داخلی رویکردي است که کارکنان سازمان را به عنوان مشتریان داخلی در نظر می

  ).2011و همکاران، 
ریابی اخلاقی : بازاریابی اخلاقی نشان دهنده رویکردي است که برندها در جهت حمایت از بازا

). 1400حقوق مصرف کننده هاي خود در جوامع در حال پیگیري هستند (نیکبخت و همکاران، 
بازاریابی اخلاقی بیشتر از اینکهیک استراتژي بازاریابی باشد، نوعی فلسفه است که روي تمام 

گذارد. در این شیوه کارفرمایان به دنبال ترویج صداقت، عدالت و  ازاریابی تأثیر میهاي ب جنبه
تعهد در تبلیغات خود هستند. با توجه به انتزاعی بودن مفهوم اخلاق، صحبت کردن در این 

).  مدیریت عملکرد 1397برانگیز و دشوار است (شرافت و همکاران،  خصوص بسیار چالش
منابع انسانی به کارگیري افراد جهت دستیابی به اهداف سازمانی می باشد و منابع انسانی: مدیریت 

بطور صریح اهمیت کارکردهاي منابع انسانی را در سازمان ها بیان می نمایند (دهقان و همکاران، 
). رویکردي است که با دادن آموزشهاي لازم به نیروي کار و همچنین برقرارییک نظام 1400
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عملکرد کارکنان و نیز برقراري نظامهاي حقوق و مزایا و پاداشهاي مبتنی بر  منصفانه در ارزیابی
عملکرد، سعی در ایجاد همدلی بین کارکنان و سرپرستان دارد تا از این طریق اهداف کارکنان را 

).از 1398با اهداف سازمان همسو نموده و بر بهره وري نیروي انسانی بیافزاید (فتاحی و همکاران، 
توجه به پیشینه پژوهش،  به منظور روشن شدن ارتباط بین متغبیرهاي تحقیق با یکدیگر  اینرو،با

ارائه می گردد. در این تحقیق شاخص هاي مدیریت عملکرد 1مدل مفهومی پژوهش در شکل 
منابع انسانی، متغیر مستقل و بازاریابی داخلی متغیر وابسته می باشد. بازاریابی اخلاقی متغیر 

  مدل مفهومی پژوهش به صورت زیر است:شد. میانجی می با
  

  )، 2020: مدل مفهومی تحقیق برگرفته از هانگ ( -)1شکل(
  )2008) و مالماروگان (2015گورچی و همکاران (

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

) به طراحی مدل بازاریابی اخلاقی در صنعت بانکداري پرداختند. بر 1400نیکبخت و همکاران (
مقوله اصلی شامل عوامل فردي (نگرش مدیران به بازاریابی  8اساس نتایج تحقیق مشخص شد 

هاي مدیران)؛ عوامل سازمانی (فرهنگ   ها و مهارت اخلاقی، شایسته سالاري و توجه به توانمندي
نی، قوانین و مقررات، ساختار سازمانی و منابع مالی و کالبدي)؛ عوامل زمینه اي سازما

گذاري کلان و کنشگري اخلاق کارکنان)؛ عوامل  محیطی (نقش دولت، عوامل  (سیاست
سالاري در  اجتماعی فرهنگی و عوامل اقتصادي)؛ راهبردهاي سطح خرد (توجه به شایسته

ها و تفویض اختیار به کارکنان)؛ راهبردهاي  یران بانکها، آموزش اخلاقی مد مدیریت بانک

 بازاریابی اخلاقی

 بازاریابی داخلی عملکرد مدیریت منابع انسانی
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ها، استقلال سازمانی و بازنگري و پالایش قوانین و  سطح کلان (تسهیم تجارب مدیران بانک
مقررات)؛ و پیامدهاي فردي (رضایت مندي مشتري و بالا رفتن وفاداري مشتري) وپیامدهاي 

اعتبار و شهرت سازمانی) در مدل فرآیندي  سازمانی (بهبود کارایی و اثربخشی، پاسخگویی و
) به شناسایی عوامل 1400بازاریابی اخلاقی صنعت بانکداري وجود دارد. صفري و همکاران (

گري بازاریابی اخلاقی پرداختند.  هاي داروسازي: نقش میانجی مؤثر بر عملکرد بازاریابی شرکت
نفر  385ازي مهبان دارو به تعداد جامعه آماري پژوهش شامل دو جامعه کارکنان شرکت داروس

باشد. نتایج پژوهش  مورد می 341هاي شهر اصفهان به عنوان مشتریان شرکت به تعداد  و داروخانه
نشان داد که عوامل فردي، سازمانی، محیطی خاص و محیطی عام بر بازاریابی اخلاقی و بازاریابی 

اند. سایر نتایج بیانگر نقش  تی داشتهاخلاقی بر عملکرد بازاریابی شرکت تأثیر مستقیم و مثب
هاي  گري بازاریابی اخلاقی در ارتباط با عؤامل مؤثر بر عملکرد بازارایابی شرکت میانجی

  باشد. داروسازي می
هاي مدیریت منابع انسانی براي مدیران بازاریابی:  ) کاربرد سیاست1400دهقان و همکاران (

هاي کوچک و متوسط را بررسی  سازمان در شرکت تأکید بر راهبردهاي بازاریابی و عملکرد
نمودند. نتایج تحقیق نشان داد که سیاست هاي مدیریت منابع انسانی تأثیر مثبت و معناداري بر 
استراتژي هاي بازاریابی و عملکرد سازمان دارد. همچنین استراتژي هاي بازاریابی بر عملکرد 

بر این، استراتژي هاي بازاریابی نقش واسطه اي  سازمان تأثیر مثبت و معناداري داشتند. علاوه
مثبت و معناداري در رابطه بین سیاست هاي مدیریت منابع انسانی و عملکرد سازمان داشتند. سهم 
اصلی این تحقیق تسهیل درك بهتر از چگونگی تأثیر سیاست هاي مدیریت منابع انسانی بر 

ها است. استیري و SMEزاریابی در زمینهعملکرد سازمان با در نظر گرفتن نقش استراتژي با
گري عجین  ) تأثیر بازاریابی داخلی بر عملکرد پرستاران با بررسی نقش میانجی1400همکاران (

هاي ساسان و  شدن با شغل را بررسی نمودند. جامعه آماري این پژوهش شامل پرستاران بیمارستان
آوري  ي استفاده شده است. براي جمعا گیري از روش طبقه پارسیان بوده است که براي نمونه

 - هاي کلموگروف ها، از آزمون وتحلیل داده ها در این تحقیق از پرسشنامه، به منظور تجزیه داده
سازي معادلات ساختاري  اسمیرنوف جهت تست نرمال بودن و از آزمون تحلیل مسیر و مدل

ی داخلی با کمک به افزایش عجین ها، استفاده شد. نتایج نشان داد که بازاریاب جهت تائید فرضیه
شود. بر اساس نتایج به دست آمده  ها می شدن پرستاران با شغلشان، باعث افزایش عملکرد آن
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شود ولی تأثیر  بازاریابی داخلی هرچند به صورت مستقیم باعث عجین شدن پرستاران با شغل می
وهشی با هدف تعیین تأثیر ) پژ2021مستقیمی بر افزایش عملکرد پرستاران ندارد. رتنساري  (

رهبري اسلامی و بازاریابی داخلی بر عملکرد کارکنان انجام دادند. بر اساس شریعت اسلامی 
تا  2015کارمند رسمی بود که به مدت حداقل پنج سال، یعنی دوره  107نمونه در این مطالعه 

سیاریه مندري) در جاوه شرقی اندونزي، در بانک هاي اسلامی (بانک معملات و بانک  2019
فعالیت هاي بازاریابی انجام داده و در بانک هاي اسلامی کار می کردند. نتایج این مطالعه نشان 
می دهد که بازاریابی داخلی و رهبري اسلامی بر عملکرد کارکنان تأثیر می گذارد. عملکرد 

کارکنان بانک هاي کارکنان بر رفاه کارکنان تأثیر می گذارد. بازاریابی داخلی تأثیري بر رفاه 
اسلامی ندارد. رهبري اسلامی بر رفاه کارکنان بانک هاي اسلامی تأثیر مثبت و معناداري 

) مطالعه اي به منظور بررسی رابطه بین بازاریابی داخلی و رفتارهاي غیر 2021دارد.ییلدیز  (
دهنده خدمات  اخلاقی انجام شد. داده هاي این مطالعه از کارکنان شاغل در سازمان هاي ارائه

ورزشی در ترکیه به دست آمد. تجزیه و تحلیل همبستگی و رگرسیون نشان داد که بین بازاریابی 
داخلی و رفتارهاي غیر اخلاقی رابطه معنادار و منفی وجود دارد. نتایج این مطالعه نشان داد که 

قی در بین کارکنان تواند در پیشگیري از رفتار احتمالی غیر اخلا هاي بازاریابی داخلی می شیوه
) به بررسی مدیریت استراتژیک منابع انسانی و 2021بسیار مؤثر باشد.ییلیانگ و همکاران  (

بازاریابی داخلی بر عملکرد سازمانی پرداختند. این تحقیق به بررسی تأثیر مدیریت استراتژیک 
تایجنشان می دهد که پردازد. ن هاي دولتی می منابع انسانی و بازاریابی داخلی بر عملکرد شرکت

هم مدیریت استراتژیک منابع انسانی و هم بازاریابی داخلی رابطه مثبتی بر عملکرد سازمانی دارند 
و بازاریابی داخلی نقش میانجی چندانی بین مدیریت استراتژیک منابع انسانی و عملکرد سازمانی 

  ندارد. 
ري داخلی(عملکرد مدیریت منابع )  مطالعه اي با عنوان بازاریابی داخلی و مشت2020هانگ(

انسانی): بررسی، مفهوم سازي مجدد و توسعه انجام داد.  بازاریابی داخلی به این واقعیت اشاره 
دارد که مفهوم بازاریابی خارجی در داخل یک سازمان اعمال می شود. استفاده از این مفهوم را 

رد که بر کارکنان، سازمان و مشتري می توان در فرآیندهاي منابع انسانی گسترده تري مشاهده ک
تأثیر گذاشته است. این مقاله در چارچوب تحلیلی ارائه شده، براي متخصصانی که فرآیندهاي 
بازاریابی داخلی را توسعه می دهند و براي محققان علاقه مند به مطالعات تجربی که به دنبال 
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  ارزیابی عملکرد مدیریت منابع انسانی هستند، مفید است.
  
  فرضیه هاي تحقیق -3
  فرضیه اصلی:-
  عملکرد مدیریت منابع انسانی بر بازاریابی داخلی با نقش میانجی بازاریابی اخلاقی تاثیر دارد.-
  فرضیه هاي فرعی:-
  عملکرد مدیریت منابع انسانی  بر بازاریابی اخلاقی تاثیر دارد.-
  بازاریابی اخلاقی بر بازاریابی داخلی تاثیر دارد.-
  مدیریت منابع انسانی بر بازاریابی داخلی تاثیر دارد.عملکرد -
  
 روش شناسی-4

این پژوهش از لحاظ هدف کاربردي و  از نظر روش، توصیفی پیمایشی بود. جامعه آماري 
بود. حجم نمونه با  160پژوهش کلیه کارکنان شعب بانک سپه شهر سلماس  و خوي  به تعداد 

روش نمونه گیري تصادفی ساده می باشد. ابزار پژوهش  نفر و 113استفاده از جدول مورگان،  
)، پرسشنامه بازاریابی اخلاقی 1995پرسشنامه هاي استاندارد بازاریابی داخلی (مونی و فورمن ؛

. اي.  ) و پرسشنامه استاندارد عملکرد مدیریت منابع انسانی آندري1396صفري و همکاران (
نفر از اساتید مدیریت بازاریابی  5پرسشنامه به وسیله ) بود. ؛ارزیابی روایی صوري 2004دیوال (

مورد بررسی و تایید قرار گرفت.، همچنین میزان پایایی پرسش نامه با استفاده از ضریب آفاي 
بود  0.70کرونباخ بدست آمد و با توجه به اینکه ضریب آلفاي کرونباخ همه متغیرها بالاتر از 

استفاده شده PLSوspssفت. در این پژوهش از نرم افزار پایاي پرسش نامه مورد تایید قرار گر
است. همچنین به کمک این نرم افزار در بخش آمار استنباطی از آزمون اسمیرونوف 
کولموگروف جهت محاسبه نرمال بودن داده ها و از معادلات ساختاري و تحلیل مسیر جهت 

  آزمون فرضیات استفاده شده است.
  1هاي ساختاري آزمون مدل-

_____________________________________________________ 
1 Structural Model 
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  نمودار ضرایب مسیراستاندارد(خروجی نرم افزار)- ) 1نمودار(
  

  
 

با عنوان نمودار ضرایب مسیر، به بررسی ضریب مسیر متغیرها و میزان تأثیر هریک از 1نمودار 
قرار دارد. هر چه  1و  -1پردازد. مقدار ضریب مسیر در بازه  متغیرهاي مستقل بر متغیر وابسته می

شتر باشد، نشان دهنده تأثیرگذاري بیشتر متغیر مستقل بر متغیر وابسته این مقدار بصورت مثبت بی
دهد. از  ضریب تعیین میزان تبیین واریانس متغیر وابسته توسط متغیرهاي مستقل را نشان می است.

کند و کمتر  این است که میزان موفقیت مدل را بیش از اندازه برآورد می1مشکلات ضریب تعیین
گیرد، از این رو بعضی از محققان ترجیح  قل و حجم نمونه را در نظر میتعداد متغیرهاي مست

استفاده کنند (ساروخانی،  2دهند از شاخص دیگري تحت عنوان ضریب تعیین تعدیل شده می
 آورده شده است. 1).نتایج ضرایب تعیین در جدول 1382

   

_____________________________________________________ 
1R Square 
2R Square Adjusted 
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  ضریب تعیین - )1جدول(
 ضریب تعیین تعدیل شده ضریب تعیین 
 0.756 0.757 اخلاقیبازاریابی 

 0.603 0.605 بازاریابی داخلی

  منبع: نتایج تحقیق                        
  

کند که  است که این عدد بیان می 0.603بعنوان مثال ضریب تعیین تعدیل شده بازاریابی داخلی 
درصد از تغییرات بازاریابی داخلی تحت تأثیر متغیرهاي پژوهش است و مابقی عواملی هستند  60

  که در مدل در نظر گرفته نشده است. 
و بیشتر  0.15؛ 0.02) مقادیر 1988ن (باشد. کوه معیار دیگر بررسی مدل ساختاري اندازه اثر می

  اند.  را به ترتیب مقادیر ضعیف، متوسط و قوي ارزیابی کرده 0.35
  

  اندازه اثر - )2جدول(
 بازاریابی داخلی بازاریابی اخلاقی 

 0.206  بازاریابی اخلاقی

 0.030 3.110 عملکرد مدیریت منابع انسانی

  منبع: نتایج تحقیق                                   
  

نشان داد که این مقدار براي همه اثرات در بازه ضعیف  2نتایج بررسی مقادیر اندازه اثر در جدول 
هاي تایید روابط در  تا بالاتر از متوسط گزارش شد. معناداري ضرایب مسیر (بتا): یکی از شاخص

باشد. معناداري ضرایب مسیر مکمل بزرگی و ضرایب مسیر میمدل ساختاري معنادار بودن 
باشد. چنانچه مقدار بدست آمده بالاي حداقل آماره در سطح  جهت علامت ضریب بتاي مدل می

 90شود. در سطح معناداري  مورد اطمینان در نظر گرفته شده باشد، آن رابطه یا فرضیه تایید می
مقایسه  2.58و  t 1.64 ،1.96ه ترتیب با حداقل آماره درصد این مقدار ب 99درصد و  95درصد، 

  شود.  می
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  معناداري ضرایب مسیر(خروجی نرم افزار)): 2نمودار(

  
  
  

دهد. نتایج بدست آمده از این نمودار در نتایج  معناداري ضرایب مسیر را نشان می 2نمودار 
معیار دیگري براي  1بینی مدل یا اشتراك افزونگی فرضیات تشریح شده است. قدرتی پیش

بینی کردن بررسی مدل ساختاري است. هدف این شاخص بررسی توانایی مدل ساختاري در پیش
گیري این توانایی،  ترین معیار اندازهشدهباشد. معروفترین و شناخته می 2پوشیبه روش چشم

اي ز است که بر اساس این ملاك مدل باید باید نشانگرهاي متغیر مکنون درون Q2 شاخص
بینی کند. مقادیر بدست آمده از این آزمون مثبت است که نشان دهنده کیفیت انعکاسی را پیش

بینی مدل در  ). در مورد قدرت پیش2009 3مناسب مدل ساختاري است (هنسرلر و همکاران، 
به ترتیب به عنوان مقادیر ضعیف،  0.35و  0.15، 0.02مورد متغیرهاي پنهان درونزا سه مقدار 

  ).  2009اند (هنسلر و همکاران،  و قوي براي این شاخص معرفی شده متوسط
   

_____________________________________________________ 
1CV Red 
2 Blindfolding 
3 -Henseler et al 
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  بینی مدل توان پیش - )3جدول(
 SSO SSE Q² (=1-SSE/SSO) 

 0.467 2,714.346 5,088.000 بازاریابی اخلاقی

 0.252 3,569.563 4,770.000 بازاریابی داخلی

  2,862.000 2,862.000 عملکرد مدیریت منابع انسانی
 منبع: نتایج تحقیق          

  
بینی مدل براي بازاریابی اخلاقی قوي و براي بازاریابی  نشان داد که توان پیش 3نتایج جدول 

  داخلی متوسط گزارش شد. 
 
  برازش کلی مدل معادلات ساختاري-

  Smartهایی که بارویکرد واریانس محور از طریق نرم افزارهاي واریانس محور مانند مدل
PLS گیرند فاقد شاخصی کلی براي نگاه به مدل به صورت یکجا هستند.  مورد بررسی قرارمی

یعنی شاخصی براي سنجش کل مدل شبیه به رویکرد کواریانس محور وجود ندارد. اما در 
و 1توسط تننهاوسGOFتحقیقات مختلف در این حوزه پیشنهاد شد که از شاخصی به نام

هاي  هاي برازشی که در رویکرد توان به جاي شاخص می) پیشنهاد شد که 2005همکاران (
گیري را به  کواریانس محور وجود دارد، استفاده نمود. این شاخص هر دو مدل ساختاري و اندازه

دهد. این شاخص بصورت  صورتی کجا در نظرگرفته وکیفیت آنها را مورد آزمون قرار می
  شود. محاسبه میو میانگین مقادیر اشتراکی بصورت دستی R2میانگین 

  
این شاخص مجذور ضرب دو مقدار متوسط مقادیر اشتراکی و ضریب تعیین است. از آنجا که 
این مقدار به دو شاخص مذکور وابسته است، حدود این شاخص بین صفر و یک بوده و وتزلس 

ط و را به ترتیب به عنوان مقادیر ضعیف؛ متوس 0.36و  0.25؛ 0.01) سه مقدار 2009و همکاران (
  معرفی نمودند.  GOFقوي براي 

  
_____________________________________________________ 
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  نتایج برازش مدل کلی - )4جدول(

 
ضریب 
 تعیین

ضریب √
 تعیین

مقادیر 
 اشتراکی

مقادیر √
 اشتراکی

GOF 

  عملکرد مدیریت منابع انسانی
0.677 

0.561 

 0.664 0.757 بازاریابی اخلاقی 0.403 0.595

 0.565 0.605 بازاریابی داخلی

 SRMR( 0.079مربعات باقیمانده استاندارد شده ( ریشه دوم میانگین

 منبع: نتایج تحقیق        

  
بوده که نزدیک به مقدار پیشنهادي  0.403به میزان  GOFبا توجه به مقدار بدست آمده براي 

باشد و بنابراین ، میدهد که قوي بودن مدل را نشان می 0.36) یعنی 2009وتزلس و همکاران (
شود. مقدار مطلوب براي شاخص ریشه دوم میانگین مربعات  برازش مناسب مدل کلی تأیید می

است. نتایج بدست آمده از این شاخص نشان داد که مقدار  0.1باقیمانده استاندارد شده حداکثر 
کلی تأیید گزارش شد که مقداري مطلوب است و بنابراین برازش مناسب مدل  0.077آن برابر با 

  شود.  می
  نتایج آزمون فرضیات -5
  ) عملکرد مدیریت منابع انسانی بر بازاریابی داخلی با نقش میانجی بازاریابی اخلاقی تاثیردارد.1

  براي بررسی معناداري اثر میانجی به نتایج آزمون سوبل استناد شد.
  

Z-value= ×

(
2
×

2
) (

2
×

2
) (

2
×

2
)

  

  :بطهدر این را
aضریب مسیر میان متغیر مستقل و میانجی : 

Bضریب مسیر میان متغیر میانجی و وابسته: 

Saخطاي استاندارد مسیر متغیر مستقل و میانجی: 

Sbخطاي استاندارد مسیر متغیر میانجی و وابسته: 
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Z − value

=
0.870 × 0.578

0.5782
× 0.0812

+ 0.8702
× 0.0422

+ (0.0812
× 0.0422

)

= 5.415 

  
باشد، لذا نقش میانجی  می 96/1به دست آمده بالاتر از  Z-valueبا توجه به اینکه مقادیر 

بازاریابی اخلاقی در تاثیرگذاري عملکرد مدیریت منابع انسانی بر بازاریابی داخلی در سطح 
]. بر این اساس فرض پژوهش تأیید  ≥ 05/0P –Valueدرصد معنادار است[ 95اطمینان 

عنا که عملکرد مدیریت منابع انسانی بر بازاریابی داخلی با نقش میانجی بازاریابی شود به این م می
یانس ره وارماگري مقدار آ اخلاقی تاثیردارد. براي بررسی میزان و شدت میانجی

توان نتیجه گرفت که  بود می %20کمتر از VAF) محاسبه شد. اگر مقدار VAF(1همحاسبهشد
باشد،  %80خیلی بزرگ و بالاتر از VAFر مقابل وقتی مقدارگري صورت نگرفته است. د میانجی

باید، به عنوان  %80تا  %20بین VAFگري کامل کرد. وضعیتی که در آن توان ادعاي میانجی می
که برابر با  VAFشود. با توجه به مقدار بدست آمده از آماره  گري جزئی تشریح می میانجی

  جزئی صورت گرفته است.گري  توان گفت که میانجی است که می 0.75
  

  خلاصه نتایج فرضیه اصلی - )5جدول(

 فرضیه
ضریب 

 مسیر
آماره 

t 
P-

Value VAF Sobel نتیجه 

 >-عملکرد مدیریت منابع انسانی  
 بازاریابی داخلی >-بازاریابی اخلاقی  

   0.69 5.415 

   0.001 3.254 0.221 اثر مستقیم تأیید
   0.000 8.498 0.503 اثر غیر مستقیم

   0.000 26.481 0.724 اثر کل
  منبع: نتایج تحقیق          

_____________________________________________________ 
1variance accounted for  
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  هاي فرعی نتایج فرضیه- 5-1
  ) عملکرد مدیریت منابع انسانی بر بازاریابی اخلاقی تاثیر دارد.1

نتایج آزمون این فرضیه نشان داد که مقدار ضریب مسیر عملکرد مدیریت منابع انسانی بر 
باشد که مقداري مثبت است و بیانگر ارتباط مستقیم این دو  می 0.870بازاریابی داخلی برابر با 

– 01/0Pدرصد معنادار گزارش شد[ 99این ارتباط در سطح اطمینان  tمتغیر است. آماره 

Value ≤ شود. به این معنا ع عملکرد مدیریت منابع  ر این اساس فرضیه پژوهش تأیید می].ب
  انسانی بر بازاریابی داخلی تاثیر مثبت ومعناداریدارد.

  
  1خلاصه نتایج فرضیه فرعی -)6جدول (

 نتیجه t P Valuesآماره  ضریب مسیر فرضیات 

 تأیید 0.000 47.345 0.870 بازاریابی اخلاقی >- عملکرد مدیریت منابع انسانی   1

  منبع: نتایج تحقیق         
  ) بازاریابی اخلاقی بر بازاریابی داخلی تاثیردارد.2

نتایج آزمون این فرضیه نشان داد که مقدار ضریب مسیر بازاریابی اخلاقی بر بازاریابی داخلی 
 tباشد که مقداري مثبت است و بیانگر ارتباط مستقیم این دو متغیر است. آماره  می 0.578برابر با 

 ].بر این اساس ≥ 01/0P –Valueدرصد معنادار گزارش شد[ 99این ارتباط در سطح اطمینان 
شود. به این معنا بازاریابی اخلاقی بر بازاریابی داخلی تاثیر مثبت و  فرضیه پژوهش تأیید می

  معناداري دارد.
  2خلاصه نتایج فرضیه فرعی  -)7جدول (

 نتیجه t P Valuesآماره  ضریب مسیر فرضیات 

 تأیید 0.000 8.380 0.578 بازاریابی داخلی >- بازاریابی اخلاقی   2

  منبع: نتایج تحقیق           
  
  ) عملکرد مدیریت منابع انسانی بر بازاریابی داخلی تاثیردارد.3

نتایج داخلی آزمون این فرضیه نشان داد که مقدار ضریب مسیرعملکرد مدیریت منابع انسانی بر 
باشد که مقداري مثبت است و بیانگر ارتباط مستقیم این دو  می 0.221بازاریابی اخلاقی برابر با 

– 01/0Pدرصد معنادار گزارش شد[ 99این ارتباط در سطح اطمینان  tمتغیر است. آماره 
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Value ≤ شود. به این معنا عملکرد مدیریت منابع انسانی  ].بر این اساس فرضیه پژوهش تأیید می
  بر بازاریابی داخلی تاثیر مثبت و معناداریدارد.

  
  3خلاصه نتایج فرضیه فرعی  - )8جدول(

 نتیجه t P Valuesآماره  ضریب مسیر فرضیات 

 تأیید 0.001 3.254 0.221 بازاریابی داخلی >- عملکرد مدیریت منابع انسانی   3

  منبع: نتایج تحقیق              
  

  بحث و نتیجه گیري
و بررسی اثر میانجی نشان داد  tنتایج آزمون فرضیه با معادلات ساختاري و ضرایب مسیر و آماره 

  که عملکرد مدیریت منابع انسانی بر بازاریابی داخلی با نقش میانجی بازاریابی اخلاقی تاثیر دارد.
) نشان داد که 1400نتایج به دست آمده همسو با تحقیقات زیر می باشد: صفري و همکاران (

عوامل فردي، سازمانی، محیطی خاص و محیطی عام بر بازاریابی اخلاقی و بازاریابی اخلاقی بر 
گري  اند. سایر نتایج بیانگر نقش میانجی عملکرد بازاریابی شرکت تأثیر مستقیم و مثبتی داشته

باشد.  هاي داروسازي می اریابی اخلاقی در ارتباط با عؤامل مؤثر بر عملکرد بازارایابی شرکتباز
) نشان دادند که عملکرد مدیریت منابع انسانی بر بازاریابی داخلی در 1398فتاحی و همکاران (

نشان ) 1397جو اخلاقی سازمان اداره امور مالیاتی شهرستان ساري تاثیر دارد. پارسا و همکاران (
دادند که صداقت سازمانی بر بازاریابی داخلی تاثیر معناداري دارد. مسئولیت پذیري سازمانی بر 
بازاریابی داخلی تاثیر معناداري دارد. تعهد سازمانی بربازاریابی داخلی تاثیر معناداري دارد. اعتماد 

هاي  دادند که شیوه) نشان 2021سازمانی بر بازاریابی داخلی تاثیر معناداري دارد. ییلدیز (
تواند در پیشگیري از رفتار احتمالی غیر اخلاقی در بین کارکنان بسیار مؤثر  بازاریابی داخلی می
) بررسی رابطه بین شیوه هاي اخلاقی بازاریابی و افزایش رضایت 2008باشد. مالماروگان (

مده بایستی بیان نمود که کارکنان از طریق بازاریابی داخلی را نشان داد.در تبیین نتایج به دست آ
با توجه به اینکه سرمایه هاي انسانی به عنوان یکی از مهم ترین دارائی هاي نامشهود، منبع اصلی 
حفظ ارزش پایدار براي سازمان ها به شمار می آید، بار کسب مزیت رقابتی را به دوش می 

که مدیران نگران زندگی کشد، بازاریابی داخلی با مطمئن ساختن کارکنان نسبت به این مسأله 
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سازمانی آنها بوده و در جهت تامین منافع آنها اقدام می کنند، منجر به شکل گیري رفتار هاي 
فرانقشی در کارکنان بانک شده و نیازهاي مشتریان درونی سازمان که خود کارکنان بانک می 

در رو به بازار هدف خود باشند ارضا می شود. علاوه بر اینکارکنان بانک از طریق رفتار مثبت رو 
کند و از این طریق تأثیر شگرفی بر روي  باشد دسترسی پیدا می که همان جذب مشتري می

رضایت مشتري و حمایت او دارد و رفتارهاي اخلاقی و حسن شهرت کارکنان بانک در عرصه 
ه بر خدمت رسانی منجر به بهبود بازاریابی داخلی از طریق تلاش برنامه ریزیشده براي غلب

مقاومت هاي سازمانی در برابر تغییر و متوازن کردن، انگیزه مندکردن و هماهنگی بین وظیفه اي 
و یکپارچه کردن کارکنان در جهت اجراي اثربخش استراتژي هاي شرکتی و و ظیفه اي، و در 
یک کلمه ارتقاي عملکرد و اهداف مد نظر بانک می شود.یافته هاي این مطالعه نشان دهنده ي 

حدودیت هایی در رابطه با اثر میانجی عناصر جو اخلاقی  می باشد. بنابراین، بر اساس م
محدودیت هاي یافته هاي پژوهشی، توصیه هایی براي مطالعات آینده ارائه شده است تحقیقات 
آینده باید به منظور دستیابی به آگاهی بیشتر در رابطه با نحوه ي کاربرد این مفاهیم در حوزه هاي 

  ر، در بخش ها و حوزه هاي متعدد مورد بررسی قرار گیرد.دیگ
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