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Abstract 
The purpose of this research is to provide a model of the impact of internal 
marketing on the performance of the banking industry based on the data-based 
theory method. The research method is applicable in terms of the purpose, and 
qualitative in terms of the implementation method, based on the inductive 
approach. The statistical population of the research includes 8 experts of the 
banking industry, and the sampling was done in a targeted manner and the 
interviews continued until reaching theoretical saturation. Semi-structured 
interview was used in this research. To collect and analyze the data, the 
foundation's data theory research strategy was used. For data analysis, 
MAXQDA 2020 software was used to code the interviews. The results 
indicated that a total of 5 components of job security, training, employee 
motivation and satisfaction, positive communication, development and reward 
were identified as internal marketing features in the banking industry, and 14 
components were identified and extracted in the form of causal conditions 
(establishing constructive interaction between employees and managers, 
generous rewards, employee empowerment, management support), 
foundational conditions (organizational leadership and management, human 
resource management measures, organizational culture), interventions 
(political climate, organizational costs), strategies (promotion of customer-
oriented culture, person-job fit), and outcome (human development, value 
creation, increased commitment). 
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Extended Abstract 
Introduction 
With the increasing demand for banking services in the society and the competition to 
maintain the interests of the country's banks, especially in the private banks, each bank, in 
some way or other, tries to attract people as customers within their financial system in order to 
benefit from the resulting benefits. Therefore, the success of all banks, governmental or non-
governmental, is influenced by several factors; one of the most important of which is 
customer satisfaction, in order to achieve excellence in business; and this customer 
satisfaction is one of the basic requirements of quality management systems (Akbari, 2019). 
An important issue in marketing management is the relationship between internal marketing 
and business success; internal marketing as a construct or concept is not universally accepted. 
One of the key features of internal marketing is its connection with the performance of the 
organization (Tahmasbi et al, 2019). 
In the banking industry, the role of human capital in providing services is quite significant. 
Employees in this industry facilitate the implementation of the organization's strategies and 
superior performance through effective interaction with customers. Therefore, the solution to 
guarantee the excellent performance of the organization should be sought in the successful 
activation of human capital; and in order to achieve the goal of providing productive financial 
resources for the organization, the work should start by paying attention to the employees, 
that is, those who interact with customers and take care of their affairs. In this aspect of the 
activity of service organizations, the issue of internal marketing is raised (Naami & Mazhari, 
2014). 
Based on this, the current research is looking for an answer to this question: What is the 
model of the effect of internal marketing on the performance of the banking industry based on 
the data-based theory method? 
 
Theoretical Framework 
Marketing 
Marketing is a set of activities and processes of creating, transferring, sending and exchanging 
everything valuable for customers, clients, business partners, and society as a whole. 
Marketing does not start with a new idea or an innovative product, but it is the beginning and 
end of every business, and the focus of marketing is also the customer (Hoseini et al, 2022). 
 
Internal marketing 
Internal marketing is defined as the use of a marketing perspective to manage the 
organization's human resources. To have high-quality services, employees must be motivated, 
which requires that internal marketing precedes external marketing because internal 
marketing depicts a win-win cooperation between employees and the company (Imani et al, 
2020). 
 Zamaniyan & Yazdani Rad (2023) investigated the impact of internal marketing on 
competitive advantage by considering the mediating roles of strategic market tendencies, 
brand and value in the banking sector. The results of the structural equation model test 
showed that internal marketing directly has a positive effect on competitive advantage. 
Internal marketing has a positive and significant impact on competitive advantage indirectly 
through the roles of strategic orientations including market orientation, brand orientation, and 
value orientation. 
Sahraei & Mafibalani (2023) investigated the role of using electronic marketing and 
information technology in the business of Minoo food industry during the period of economic 
recession. The results of the survey showed that information technology support has a positive 
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and significant effect on the business of Minoo food industry in the economic recession. The 
knowledge of information technology does not have a positive and significant effect on the 
business of Minoo food industry in the economic recession. The managerial beliefs of 
marketing preparations and the implementation of electronic marketing have a positive and 
significant effect on the business of Minoo food industry in economic recession conditions, 
and information technology and electronic marketing have a positive and significant effect on 
the business of Minoo food industry; but with the introduction of economic recession 
adjustment, no significant effect was observed. 
 
Research methodology 
The research method is applicable in terms of the purpose, and qualitative in terms of the 
implementation method, based on the inductive approach. The statistical population of the 
research includes 8 experts of the banking industry, and the sampling was done in a targeted 
manner, and the interviews continued until reaching theoretical saturation. Semi-structured 
interview was used in this research. To collect and analyze the data, the data-based theory 
research strategy was used. 
 
Research findings 
For data analysis, MAXQDA 2020 software was used to code the interviews. The results 
indicated that a total of 5 components of job security, training, employee motivation and 
satisfaction, positive communication, development and reward were identified as internal 
marketing features in the banking industry; and 14 components were identified and extracted 
in the form of causal conditions (establishing constructive interaction between employees and 
managers, generous rewards, employee empowerment, management support), foundational 
conditions (organizational leadership and management, human resource management 
measures, organizational culture), interventions (political climate, organizational costs), 
strategies (promotion of customer-oriented culture, person-job fit), and outcome (human 
development, value creation, increased commitment). 
 
Conclusion 
The current research was conducted with the aim of providing a model of the effect of internal 
marketing on the performance of the banking industry based on the data-based theory method. 
The results of this research are consistent with the results of Kim et al, (2016), Bahmani & 
Iman Khan (2018), Zamaniyan & Yazdani Rad (2023), Mohammadi et al, (2022), Asayesh & 
Famili (2022), Mazzarolo et al, (2021), Kakai et al, (2021). Rustaei et al, (2022) stated in their 
research that in today's growing and competitive world among banks, the motivation of 
employees and their individual improvement and acceptance of their needs before the 
organization has become a big issue. On the other hand, in order to create a distinctive image 
among customers, the bank should pay much attention to the category of internal marketing 
and better performance of financial interest; because effective performance leads to 
differentiation between private banks in the eyes of customers. It is necessary to pay attention 
to the needs and conditions necessary to provide a suitable platform for the expansion of 
internal marketing and to attract the participation of employees in order to create 
organizational commitment among employees. 
According to the research results, the following suggestions were made: 
- Setting up training courses or holding seminars in this regard for bank managers and 
employees in the field of internal marketing 
- Surveying employees and managers regarding the level of satisfaction of internal and 
external customers with their performance and creating a database in this field 
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- Updating it regularly and examining the problems of employees and managers in the field of 
internal marketing and making appropriate decisions to solve them. 
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  ها:کلید واژه 
  بازاریابی،  

  بازاریابی داخلی،  
انگیزش و رضایت کارکنان،  

  توسعه و پاداش، 
  ارتباطات مثبت 

  چکیده
تأثیر   مدل  ارائه  براساس روش نظریه داده  هدف این پژوهش  بانکداري  بازاریابی داخلی بر عملکرد صنعت 

بر  باشد.  می   بنیاد نوع تحقیقات کاربردي و از نظر شیوه اجرا کیفی مبتنی  از  روش پژوهش از حیث هدف 
می استقرایی  شامل  باشد.  رویکرد  پژوهش  آماري  می  8جامعه  بانکداري  صنعت  خبرگان  از  و باشند  نفر 

پژوهش    در این  ها تا دستیابی به اشباع نظري ادامه داشت.گیري به صورت هدفمند انجام شد و مصاحبهنمونه
ها از راهبرد پژوهشی نظریه داده بنیاد،  براي گردآوري و تحلیل داده  استفاده شد. نیمه ساختاریافتهاز مصاحبه 
شد داده .  استفاده  تحلیل  و  تجزیه  افزار  براي  نرم  از  مصاحبه  MAXQDA  2020ها  کدگذاري  ها براي 

نتایج حاکی از آن بوده که در مجموع   ام   5استفاده گردید.  انگیزش و رضایت  ،  آموزش ،  نیت شغلی مؤلفه 
مثبت ،  کارکنان ویژگی ،  ارتباطات  عنوان  به  پاداش  و  بانکداري توسعه  صنعت  در  داخلی  بازاریابی  هاي 

(  14و  شناسایی شد   علی  قالب شرایط  در  که  ومدیران مؤلفه  سازنده بین کارکنان  تعامل  پاداش  ،  برقراري 
کارکنان،  سخاوتمندانه  مد،  توانمندسازي  (یریتحمایت  بسترساز  شرایط  سازمان)،  مدیریت  و  ،  رهبري 

انسانی  منابع  مدیریت  سازمان)،  اقدامات  مداخله فرهنگ   ،) سیاسی اي  سازمانی)هزینه ،  جو  راهبردها  هاي   ،
مداري( مشتري  فرهنگ  فرد،  ترویج  پیامد  شغل  -تناسب  و  انسانی)  ارزش ،  (توسعه  تعهد) ،  خلق  افزایش 

  شناسایی و استخراج شد. 
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 مقدمه  
تواند  واقعیت دست یافته است که عامل انسانی، میهاي متعاقب آن، به این  امروز در مواجهه با رشد فناوري و دگرگونی

آنان میحیاتی زیرا که مشارکت جدي  باشد؛  عملکرد سازمان  بررسی  عملکرد  ترین جز موردتوجه در  بررسی  در  تواند 
المللی شدن در حال حرکت هستند، درنتیجه ایجاد تنوع  سازمان مبناي نظر قرار گیرد. همچنین کسب وکارها به سمت بین

). Tahmasbi et al, 2019ها نیازمند به عملکرد مؤثرهستند (سب وکارها ضروري بوده و براي حفظ جایگاه، سازماندرک
هاي هاي کشور بویژه در بانکجامعه و رقابت جهت حفظ منافع در بانک  افزایش تقاضاي روز افزون خدمات بانکی در

نوان مشتري در داخل سیستم مالی خود دارند تا از مزایاي ها هر کدام به نوعی سعی در جذب افراد به عخصوصی، بانک
ها اعم از دولتی یا غیر دولتی، تحت تأثیر عوامل متعددي قرار دارند حاصل از آن بهره مند شوند. پس موفقیت تمام بانک 

مندي مشتریان  ترین آنها رضایتمندي مشتریان، به منظور نیل به تعالی در کسب وکار است و این رضایتکه یکی از مهم
 ).Akbari, 2019هاي مدیریت کیفیت است (یکی از الزامات اساسی نظام 

مسأله مهم در زمینه مدیریت بازاریابی نشان دهنده ارتباط بین بازاریابی داخلی و موفقیت تجاري است؛ بازاریابی داخلی به  
کلیدي بازاریابی داخلی، ارتباط داشتن آن با   هايعنوان سازه یا مفهوم به طور جهانی پذیرفته نشده است. یکی از ویژگی

ها را در دستیابی به اهدافشان ). بازاریابی داخلی مفهومی است که سازمانTahmasbi et al, 2019عملکرد سازمان است (
بهتر کمک می ارائۀ خدمات  این سازمانو  از  بسیاري  هرچند  به عنوان مشتریان کند.  خود  کارکنان  از جلب رضایت  ها 

مانده دا غافل  پایۀ راهبرد نگهداري مشتري است (خلی  بر  آنها و  نکتۀ کلیدي، اساس موفقیت  این  اما   & Nikkhahاند، 

Masumi, 2018بازاریابی داخلی در سازمان). به طور کلی می ها را به  هاي خدماتی، این سازمانتوان گفت پیاده سازي 
قابلیت  و  میشایستگی  مجهز  بهره  هایی  ضمن  که  فرصتکند  از  دنبال  گیري  به  را  آنها  عملکرد  ارتقاي  محیطی،  هاي 

داشت سطح  Zarin Joi et al, 2018( خواهد  افزایش  براي  بازرگانی  و  علمی  روش  عنوان یک  به  داخلی  بازاریابی   .(
می  گرفته  نظر  در  مشتري  انتظار  مورد  به  ارزش  وابسته  زیادي  تا حد  بازاریابی  ازعلم  شاخه  این  و  شود.  کیفیت  مدیریت 

دارد تأکید  خدمات  ارائه  فرآیند  کل  در  کیفیت  ایجاد  ضرورت  به  که  است  خدماتی  ). Shaaliya, 2016( بازاریابی 
مشتریان  براي  ایجادارزش  در  (کارمندان)  سازمان  داخلی  کنندگان  تأمین  و  بین مشتریان  ارتباط  بازاریابی،  علم  همچنین 

د به عنوان یک زنجیره ارزش و ابزاري براي توسعه کیفیت محصولات و خدمات  تواننماید، این میخارجی راتشریح می
  ).Pungnirund & Sribunreng, 2019ر شود (ھبین المللی ظا

ایده بازاریابی داخلی تحت هدف تأمین نیازهاي کارمندان و افزایش تعهد سازمانی و عملکرد آنها قبل از اجراي آمیخته 
. بنابراین نگهداري و رضایت از منابع انسانی به عنوان مشتري داخلی پیش شرط معمول  بازاریابی در محیط خارجی است

بازاریابی خارجی است. بر اساس این دیدگاه بازاریابی داخلی شامل تلاش یک سازمان براي آموزش و ایجاد انگیزه در  
بازاریابی داخلی به منزله   .)Tastan & Davoudi, 2020کارکنان خود براي ارائه خدمات بهتر به مشتریان خارجی است (

ایجاد یک بازار داخلی در سازمان توسط کارکنان تعریف شده است اعضاي این بازار باید براي برآورده کردن نیازها و  
داخلی خواسته بازاریابی  دیگر  تعریفی  در  شوند.  برانگیخته  و  کنند  دریافت  پاداش  ببینند  آموزش  خارجی  هاي مشتریان 

اي که روابط داخلی و ایجاد رابطه طولانی مدت با یکدیگر را  ه بین مدیران و مشتریان داخلی است به گونهفرآیند مبادل
 .)Mishra, 2020بخشد (براي دستیابی به هدف سازمان بهبود می 
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سرمایه نقش  بانکداري  از طریق در صنعت  این صنعت  در  کارکنان  است.  چشمگیر  کاملاً  خدمات  عرضه  در  انسانی  ي 
تسهیل میتعام را  آن  برتر  عملکرد  و  سازمان  راهبردهاي  اجراي  مشتریان،  با  اثربخش  تضمین ل  چاره  راه  بنابراین  کنند. 

عملکرد عالی سازمان را باید در فعال سازي موفق سرمایه انسانی جستجو کرد و براي دستیابی به هدف تأمین منابع مالی 
یع کارکنان  به  از توجه  باید کار را  آنان رسیدگی میمولد سازمان  امور  به  تعامل دارند و  با مشتریان  کنند  نی کسانی که 
سازمان فعالیت  از  جنبه  این  در  که  کرد  میشروع  مطرح  داخلی  بازاریابی  موضوع  خدماتی،  (هاي   & Naamiشود 

Mazhari, 2014بانک تمامی  امروزه  بانک).  ویژه  به  شدههاي کشور  شدیدي  رقابت  دولتی دچار  چراهاي  اولاً  اند،  که 
بانک بانک بازار  و سهم  بوده  به رشد  رو  زیادي  با سرعت  غیردولتی  نموده هاي  دولتی را تصرف  در حال  هاي  ثانیاً  اند و 

کنند  ها تلاش میهایشان در اختیار دارند و لذا بانکهاي مختلف دیگري براي سرمایه گذاري پولحاضر مشتریان گزینه
این حال بانکتا هریک سهم بیشتري از کیف پول اف با  هاي بخش غیردولتی سعی دارند تا مشتري  راد را بدست آورند. 

بوده و در زمینه فعالیت بازاریابی فعالمدارتر  ها به عنوان روشی براي موفقیت و  اند. یک استراتژي که بانکتر شدههاي 
می خود  فعلی  وضعیت  دبهبود  بازاریابی  بر  تاکید  نمایند،  استفاده  آن  از  بانکتوانند  است.  از اخلی  یکی  عنوان  به  ها 

بانکداري مهم بر صنعت  قرار گرفتن در فضاي کاملاً رقابتی حاکم  دلیل  به  مالی،  بخش خدمات  فعال در  نهادهاي  ترین 
هاي بازاریابی روي بیاورند. به خصوص که هم اکنون به طور وسیع  ها و برنامهبایست بیش از پیش به رویکردها، طرحمی

اي در توسعه اقتصادي برخوردار  ه که خدمات مالی به طور اعم و خدمات بانکی به طور اخص از جایگاه ویژهپذیرفته شد
اي)، از طریق تسهیل جریان وجوه نقد به هاي مالی (اعم از منابع سپردهاست. چرا که نقدینگی فراهم شده از سوي نهاده

شود و این مهم در شرایط فعلاً که رکود اقتصادي در ي میهاي اقتصادي موجب رشد اقتصادسوي انباشت سرمایه پروژه
 باشد به مراتب از اهمیت بیشتري برخوردار است.کشور مشهود می

اساس   این  است:  بر  سئوال  این  به  پاسخ  جستجوي  در  حاضر  صنعت پژوهش  عملکرد  بر  داخلی  بازاریابی  تأثیر  مدل 
  ؟ اشدببانکداري بر اساس روش نظریه داده بنیاد چگونه می 

  
  ادبیات نظري 

  بازاریابی 
بازاریابی مدیریت فرآیند شناسایی پیش بینی و ارضاي نیازهاي مشتري به شکلی سود آور است انجمن بازاریابی آمریکا 

از بازاریابی در سال   از فعالیتها و فرایندهاي  بازاریابی مجموعه  .را اینگونه تصویب نموده است  2013آخرین تعریف  اي 
ایجاد، انتقال، ارسال و تبادل هر آنچه که براي مشتریان ارباب رجوع شرکاي تجاري و در کل براي جامعه ارزشمند باشد  

ن هر  شود بلکه نقطه آغاز و پایااست. بازاریابی یا همان مارکتینگ با یک ایده جدید یا یک محصول نوآورانه آغاز نمی
می تشکیل  مشتري  نیز  را  بازاریابی  محوریت  و  است  بازاریابی  کاري  و  ( کسب  فرآیند  Hoseini et al, 2022دهد   .(

شود، نه زمانی که محصول آماده فروش است. بازاریابی حتی قبل از آنکه مشتري وارد چرخه کسب و کار شود، آغاز می
بازاریابی فرایند مشتاق کردن مخاطبین به محصولات و یا خدمات است. این در پاسخ به اینکه بازاریابی چیست باید گفت 

کامل   شناخت  مشتري،  سفر  بهبود  مشتریان،  یا  کننده  مصرف  رفتار  تحلیل  با  و  آغاز  بازار  تحقیقات  انجام  با  فرآیند 
). حضور  Bagheri, 2023ها و نیازهاي بازار هدف نگهداشت مشتریان و افزایش سهم بازار ادامه خواهد داشت (خواسته
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مفهوم   تجارت  پیشرفت  و  رشد  با  قرنها  طول  در  و  داشته  وجود  پایاپاي  مبادلات  زمان  از  تجارت  عرصه  در  بازاریابی 
کامل نیز  مارکتینگ  فعالیتهاي  و  بار  مارکتینگ  دو  اخیر  قرن  چند  طی  در  علم  یک  عنوان  به  مارکتینگ  است.  شده  تر 

یکبار با ظهور انقلاب صنعتی و بار دوم با ظهور علم فناوري اطلاعات در عرصه  اي و اساسی شده:دستخوش تحولات پایه
  ).Zarei et al, 2020تجارت که در نهایت منجر به شکل گیري مفهوم دیجیتال مارکتینگ شد (

  
  بازاریابی داخلی 

را شکل   (کل)  تمامیت  خود یک  کارکنان  با  سازمان  داخلی،  مشتریان  نیازهاي  ساختن  برآورده  در عوض، میبا  دهد؛ 
به پاسخگویی به نیاز مشتریان خارجی می بر این است که سازمانکارکنان مایل  بازاریابی داخلی  ها باید از  شوند. تاکید 

آن  کنند؛  رفتار  کارکنان  با  داخلی  مشتري  این منظر یک  از  تا  باشند  قائل  احترام  برایشان  و  قلمداد کرده  ارزشمند  را  ها 
بتوانند کارکنان و حفظ کنند  طریق  ترغیب  داده و  نموده، توسعه  را جذب  داخلی،   ).Yeldiz, 2016( شایسته  بازاریابی 

بازاریابی براي غلبه بر مقاومت استفاده از رویکردي همانند  با  برنامه ریزي شده  هاي سازمانی در برابر تغییر و  یک تلاش 
وظیفه بین  هماهنگی  و  کردن  مند  انگیزه  کردن،  یکپارمتوازن  و  بخش  اي  اثر  اجراي  جهت  در  کارکنان  کردن  چه 

وظیفهاستراتژي و  شرکتی  مشتري  هاي  و  انگیزه  با  کارکنان  ایجاد  فرآیند  طریق  از  مشتري  رضایت  ایجاد  منظور  به  اي، 
می (محور  مدیریت  )  Anthony Bailey et al, 2016باشد  براي  بازاریابی  دیدگاه  از  استفاده  عنوان  به  داخلی  بازاریابی 

نسانی سازمان تعریف شده است. براي داشتن خدمات با کیفیت بالا کارکنان باید انگیزه داشته باشند که مستلزم آن  منابع ا
است که بازاریابی داخلی بر بازاریابی خارجی مقدم باشد زیرا بازاریابی داخلی همکاري برد برد بین کارکنان و شرکت را 

می تصویر  ( به  بین بازار  ).Imani et al, 2020کشد  یکپارچگی  بهبود  براي  استراتژیک  رویکرد  یک  داخلی  یابی 
کنند که ارتباطات و هماهنگی بازاریابی داخلی تعارض موقعیتی بین عملکردها را کاهش  عملکردیاست. محققین بیان می

میمی تسهیل  را  استراتژیک  اهداف  به  دستیابی  و  کارکناندهد  که  است  این  داخلی  بازاریابی  اصلی  هدف  با    کند.  را 
توانند ملاقات کنند  تر و مشتري مدارتر کند. در این منطق راضی نگه داشتن کارکنان حداقلی است که شرکتها میانگیزه

بازاریابی داخلی به عنوان یک فناوري مدیریت   ).Qiu et al, 2021و همچنین باید ذهنیت فروش محور را توسعه دهند (
بهره وري خدمات   برنامهبراي حل مشکلات  بازاریابی، اجراي موفقیت آمیز  هاي مناسب و مشتري  داخلی جهت گیري 

می شناسایی  زمانی  داخلی  بازاریابی  است.  شده  ارائه  سازگار مداري  و  پویا  صورت  به  بازاریابی  سازمانهاي  که  شود 
غی).  Kakai et al, 2021( سیستمهاي اجتماعی متمایز درونی تصور شوند  نقشی  داخلی  به  بازاریابی  اما اساسی  ر مستقیم 

اي براي عملکرد سازمانهاي بخش مالی مانند بانکها دارد بنابراین موضوع مورد علاقه نظري و عملی فعلی را  عنوان سابقه 
می می افزایش  ثابت  و  استراتژيدهد  توسعه  منظور  به  تجاري  بازاریابی  براي  مهمی  منبع  که  افزایش  کند  براي  هایی 

  ). Zamaniyan & Yazdani Rad, 2023( استهاي سازمانی وريبهره
  

 پیشینه پژوهش 
)Zamaniyan & Yazdani Rad, 2023  تأثیر بررسی  به  داخلی)  نقش بازاریابی  گرفتن  نظر  در  با  رقابتی  هاي بر مزیت 

ار و  برند  بازار،  استراتژیک  گرایشات  ساختاري میانجی  معادلات  مدل  آزمون  نتایج  پرداختند.  بانکداري  بخش  در  زش 
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به طور غیرمستقیم از طریق   بازاریابی داخلیر مستقیم بر مزیت رقابتی تأثیر مثبتی دارد. به طو بازاریابی داخلینشان داد که 
هاي گرایشات استراتژیک شامل گرایش بازار، گرایش برند و گرایش ارزش بر مزیت رقابتی تأثیر مثبت و معناداري نقش
  .دارد

)sahraei & mafibalani, 2023  ( کارگیري بازاریابی الکترونیک و فناوري اطلاعات در کسب و کار  به بررسی نقش به
پردا اقتصادي  رکود  در دوره  مینو  غذایی  یافتهصنایع  پشتیبانی  ختند.  داد  نشان  بررسی  نتایج  که،  داد  نشان  پژوهش  هاي 

فناوري اطلاعات بر کسب و کار صنایع غذایی مینو در شرایط رکود اقتصادي تأثیر مثبت و معناداري دارد. دانش فناوري  
ند معناداري  و  تأثیر مثبت  اقتصادي  مینو در شرایط رکود  بر کسب و کار صنایع غذایی  باورهاي مدیریتی اطلاعات  ارد. 

مقدمات بازاریابی و پیاده سازي بازاریابی الکترونیک بر کسب و کار صنایع غذایی مینو در شرایط رکود اقتصادي تأثیر 
و  مثبت  تأثیر  مینو  غذایی  صنایع  کار  و  کسب  بر  الکترونیک  بازاریابی  و  اطلاعات  فناوري  و  دارد  معناداري  و  مثبت 

  .د تعدیل گري رکود اقتصادي تأثیر معناداري مشاهده نشدمعناداري دارد ولی با ورو
)Mohammadi et al, 2022  بررسی تأثیر کارکنان  اشتیاق شغلیبا نقش میانجی   مشتري مداريبر   اریابی داخلیباز) به 

نشان داد که   تأثیر مثبت و معنادار دارد. همچنین تأثیر   اشتیاق شغلی و   مشتري مداريبر   بازاریابی داخلی پرداختند. نتایج 
معنادار   و  شغلی مثبت  مداريبر   اشتیاق  میانجی   مشتري  نقش  آن  بر  علاوه  شغلیو  رابطه   اشتیاق  داخلی در  و   بازاریابی 

  .مورد تأیید قرار گرفت مشتري مداري
)Rustaei et al, 2022 بانک سیستم  در  داخلی  بازاریابی  بر  مدیریت  معیار  بررسی  به  نتیجه )  پرداختند.  خصوصی  هاي 

بانک بین  امروز  رقابتی  و  به رشد  رو  دنیاي  این است که در  از  بهبود فردي آحاصل حاکی  و  انگیزه کارکنان  و  ها،  نان 
تصویر   ایجاد  براي  بانک  دیگر  طرف  از  است.  شده  تبدیل  بزرگ  به یک مسئله  سازمان،  از  قبل  خود،  نیازهاي  پذیرش 

بهتر بهره روي مالی توجه فراوان داشته باشند؛ زیرا   عملکردو   بازاریابی داخلیبایست به مقوله  متمایز در بین مشتریان می
بانک  عملکرد که   بین  ایجاد تمایز  به  نزد مشتریان میمؤثر منجر  و شرایط   گردد.هاي خصوصی در  نیازها  بیش  به  توجه 

براي گسترش   مناسب  بستري  فراهم آوردن  جهت  داخلیلازم  تعهد   بازاریابی  ایجاد  جهت  کارکنان  مشارکت  جلب  و 
  .سازمانی در کارکنان امري ضروري است

)Asayesh & Famili, 2022  مطالعه) بانکها  شرکتی  کارکنان  رضایت شغلی  بر  داخلی  بازاریابی  بین  رابطه  بررسی  به   (
یافته پرداختند.  تهران)  رفاه  بانک  که  موردي:  است  آن  از  حاکی  تحقیق  داخلیهاي  بر  بازاریابی  معناداري  و  مثبت  اثر 

  .دارد رضایت شغلی
)Mazzarolo et al, 2021گیري جهت  بر  داخلی  بازاریابی  تأثیر  بررسی  به  بانکداري  )  بخش  در  استراتژیک  هاي 

ها (بازار برند و  پرداختند. بازاریابی داخلی به طور مثبت بر ادراك کارکنان بانک از گرایشات بازاریابی استراتژیک بانک
 .ارزش) بر مزیت رقابتی تأثیر گذارد

)Kakai et al, 2021 (تهران بانک ملت شعب  مطالعه:  سازمانی (مورد  کارآفرینی  بر  داخلی  بازاریابی  تأثیر  بررسی  به   (
بر کارآفرینی سازمانی است. یافته بازاریابی داخلی  بررسی تأثیر  هاي پژوهش بیانگر آن پرداختند. هدف پژوهش حاضر 

ثبت و معناداري دارد. همچنین نتایج نشان داد که ابعاد بازارایابی است که بازاریابی داخلی بر کارآفرینی سازمانی تأثیر م
 کارآفرینانه از قبیل ارتباطات داخلی، آموزش و پاداش و قدردانی نیز بر کارآفرینی سازمانی تأثیر مثبت و معناداري دارند. 
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 روش پژوهش 
 .باشـدکیفـی مبتنـی بـر رویکـرد اسـتقرایی میروش تحقیق از حیث هدف از نوع تحقیقات کاربردي و از نظر شیوه اجـرا 

باشند که به روش نمونه گیري هدفمنـد و تـا رسـیدن بـه اشـباع جامعه آماري پژوهش شامل خبرگان صنعت بانکداري می
هایی از قبیل: سابقه مـدیریت نفر از خبرگان صنعت بانکداري که داراي ویژگی  8نظري انتخاب شدند. در پژوهش حاضر  

 –هاي مـدیریت، بازرگـانی و اقتصـاد و حسـابداري، دارا بـودن مقـالات علمـی ا بودن مدرك دکترا در رشتهده ساله، دار
ها ابتدا اسـتخراج ادبیـات آوري داده. جمعاستفاده شدنیمه ساختاریافته در این پژوهش از مصاحبه پژوهشی انتخاب شدند. 

براي گردآوري و تحلیل  برداري شده است و سپساي بهرهنظري، سوابق مسأله و موضوع تحقیق از روش مطالعه کتابخانه
هاسـت، نـه طور اساسی روشی براي تحلیـل دادهنظریه داده بنیاد بهها از راهبرد پژوهشی نظریه داده بنیاد، استفاده شد.  داده

خـاص ایـن روش اسـت. ها. استفاده از روش داده بنیاد نیازمند اسـتفاده از ادبیـات و مفـاهیم تکنیکی براي گردآوري داده
صـورت اسـتقرائی از هاي جامع تئوریک درباره یک پدیده خاص است کـه بههدف نهایی استراتژي داده بنیاد، ارائه تبیین

اي برخوردار است. این نظریـه هاي کیفی مطرح، از جایگاه ویژهشود. این نظریه در میان روشمطالعه آن پدیده حاصل می
اعتنـا در براي موقعیتی مناسب است که دانش مـا در مـورد آن محـدود اسـت و نظریـه قابل کند ودر طول تحقیق رشد می

العمـل را در مند و کیفی است که در سطح مفهومی، فرآیند یا عکسزمینه آن موجود نیست. روش داده بنیاد، روشی نظام
تنی بر فرآیند کدگذاري است. در این تجزیه وتحلیل اطلاعات در این پژوهش مبکند. رابطه با موضوعی واقعی تشریح می

اي باز و محوري و انتخابی اجرا شد. مرحله کدگذار محوري اساس آن بر ارتباطـات ها کدگذاري سه مرحلهپژوهش داده
هـا از نـرم افـزار شود. براي تجزیه و تحلیـل دادهها است که با شش رویکرد داده بنیاد ارتباط داده میها به زیر مقولهمقوله
2020 MAXQDA ها استفاده گردید.براي کدگذاري مصاحبه  

  
 هاي پژوهش یافته

هاي کیفی انجام شد. به این ترتیب که نخست به روش  براي پاسخگویی به سؤالات پژوهش، ابتدا مرحله جمع آوري داده
هاي حاصل از تحلیل کیفی، به پاسخگویی به ها را تحلیل کرده و سپس با گزارههاي حاصل از مصاحبهکد گذاري، داده

شد.   پرداخته  پژوهش  مصاحبهسؤالات  اساس  انجبر  قابلیتهاي  و  تحقیق  محتواي  به  توجه  با  و  گرفته  و ام  فعالین  هاي 
داده  اشباع  و  انجام  خبرگان، حدکفایت  از  بعد  از پایان هر مصاحبه،  مصاحبه بدست آمد.    8هاي جمع آوري شده،  پس 

مه  هاي نیهاي کلامی بر اساس روند کدگذاري باز، محوري و گزینشی، کدگذاري انتخاب گردید. سپس مصاحبه گزاره
ساختاریافته با متخصصان و خبرگان آگاه این حوزه بواسطه مشارکت خبرگان سازمانی و دانشگاهی تا مرحله اشباع نظري  

  صورت گرفت.
هاي صورت گرفته شده با خبرگان، عوامل تاثیرگذار بر اجراي بازاریابی داخلی در صنعت بانکداري پس از انجام مصاحبه 

  اري باز ارائه داده شده است:مشخص شد که در ادامه جدول کدگذ
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  عوامل علی تاثیرگذار بر اجراي بازاریابی داخلی ) کد گذاري1(جدول 
 گویه هاي کلماتی  کد محوري کد گزینشی

عوامل علی  
تاثیرگذار بر  

اجراي  
بازاریابی  

 داخلی 

تعامل سازنده مدیریت و  
 کارکنان

 وجود ارتباط سازنده بین مدیر و کارمند 

 نیازهاي متقابل درك 

 ارائه بازخورد به صورت مستقیم 

 
  پاداش سخاوتمندانه 

 هاي مبتنی بر عملکردارائه پاداش 

 هاي عملکرديهاي کارکنان بر حسب شاخص درك تفاوت 

 شفاف سازي نحوه ارائه پاداش 

 هاي عمومی براي کلیه کارکنان به صورت سالانه در نظر گرفتن پاداش 

 توانمندسازي 
 ها براي کارکنان هاي افزایش قابلیت ارائه دوره 

 شناسایی نیازمندهاي مهارتی کارکنان

 تعامل سازنده با مدیریت شعب در جهت ارتقاي کارکنان  

 حمایت مدیریت 

 دارابودن روحیه رهبري خدمتگزار در میان مدیران شعب 

 هاي کاريها و پشتیبانیهاي حمایت حوزه ایجاد اطمینان در میان کارکنان در 

 وجود ارتباطات شفاف و بدون فیلتر بین مدیریت با کارکنان  

 
  هاي بازاریابی داخلی در صنعت بانکداريویژگی ) جدول کد گذاري2جدول (

 گویه هاي کلماتی  کد محوري  کد گزینشی
 
 

هاي  ویژگی
بازاریابی داخلی  

در صنعت  
 بانکداري

 
  
  شغلیامنیت 

 حس تداوم فعالیت در سازمان 

 حس تأمین شغلی در سازمان 

 هااحساس برتري موقعیت امنیتی در سازمان از نظر شغلی نسبت به سایر سازمان 

 
  

  آموزش 

 ارائه دانش و آگاهی لازم در حیطه کاري

 هاي ارائه داده شده با مقتضیات زمانی تناسب آموزش 

 هاي آموزشی کارکنان خواسته در نظر گرفتن 

 
انگیزش و رضایت  

  کارکنان

 دارا بودن انگیزه ادامه به کار

 رضایت داشتن از موقعیت شغلی 

 حس تعهد قوي نسبت به ادامه فعالیت در سازمان 

 

 ارتباطات مثبت 

 وجود روابط مبتنی بر اعتماد 

 وجود روابط مبتنی بر احترام 

 پرستیژ بالایی از منظر کاري داشته باشد موقعیت شغلی که 

 توسعه و پاداش 

 ايهاي شغلی به صورت دوره در نظر گرفتن پاداش 

 اولویت دهی به نحوه عملکرد کارکنان و ارائه پاداش مبتنی بر عملکرد 

 هاهاي شغلی با سایر سازمان همسان سازي پاداش
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  هاي بازاریابی داخلی در صنعت بانکداريویژگی ) جدول کد گذاري3(جدول 
 گویه هاي کلماتی کد محوري  کد گزینشی

 
 
 
 

عوامل بسترساز 
جهت اجراي 

بازاریابی  
 داخلی

 
رهبري و 
  مدیریت

 استقرار رهبري اخلاقی در سازمان 

 وجود رهبرانی که همواره خدمتگزاري برایشان در اولویت است 

 دانند.سازمان را وابسته با کیفیت زندگی کاري کارکنان میرهبرانی که رشد 

فرهنگ 
  مشارکت 

 ترویج مشارکت گروهی و تیمی

 هاي میران مبتنی بر باورهاي سبزاستقرار آموزش

 تربیت مدیران شایسته 

 
اقدامات مدیریت 

  منابع انسانی 

 هاي همسو با تأمین نیاز کارکنان ارائه برنامه

 هاي شغلی کارکنانخواستهتوجه به 

 شغل در سازمان –تناسب فرد 

 
  هاي بازاریابی داخلی در صنعت بانکداريویژگی ) جدول کد گذاري4(جدول 

 گویه هاي کلماتی  کد محوري  کد گزینشی
 
 
 

عوامل مداخله  
گر جهت اجراي  
 بازاریابی داخلی 

 
  جو سیاسی 

 پیشی گرفتن روابط بر ضوابط 

 هاي مختلف و متضاد در درون سازمان ائتلاف وجود  

 ناهمسویی بین اهداف کلان با اهداف فردي در سازمان 

 
  هاي سازمانی هزینه 

 تاکید بیش از حد بر کاهش هزینه در شعب 

 تر عمل نمودن به واسطه حضور رقبا صرف بودجه به منظور رقابتی 

 دلیل هزینه ور بودن و افت تأمین رفاه کارکناننادیده گرفتن نیازهاي کیفی کارکنان به 

 
  ) جدول راهبردهاي اجراي بازاریابی داخلی در صنعت بانکداري 5(جدول 

 گویه هاي کلماتی  کد محوري  کد گزینشی

راهبردهاي اجراي بازاریابی داخلی  
 در صنعت بانکداري 

ترویج فرهنگ مشتري  
  مداري

 مشتري توسعه منشور سازمان در جهت خدمت به 

 ارائه رفتارهاي مشتري مدارانه توسط مدیران 

 هاي ترویج فرهنگ مشتري مداريبرگزاري کارگاه

  شغل  -تناسب فرد 

 هایی که توانایی انجام آن را دارند استقرار افراد در بخش 

 مطالعه میزان توانمندي کارکنان بر محیط کار 

 محوله ارتقاي توانایی کارکنان به شغل 
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  ) جدول پیامدهاي اجراي بازاریابی داخلی در صنعت بانکداري 6(جدول 
 گویه هاي کلماتی کد محوري  کد گزینشی

پیامدهاي اجراي بازاریابی داخلی 
 در صنعت بانکداري 

  توسعه انسانی 
 ارتقاي روحی و روانی کارکنان 

 ایجاد رفاه شغلی 

 تأمین نیازهاي شغلی کارکنان

  افزایش تعهد 
 ارتقاي حس صمیمیت با سازمان 

 احساس یکی شدن با سازمان 

 دفاع از سازمان در شرایط مختلف 

 خلق ارزش 

 ارزش آفرینی نسبت به رقبا 

 داشن نیروي انسانی فعال و راضی 

 توسعه و بهبود تصویر سازمان در میان رقبا

 
  ) نمایش داده شده است.1بازاریابی داخلی بر عملکرد صنعت بانکداري در شکل (مدل نهایی ارائه شده جهت تأثیر 

  
  

 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ) مدل نهایی پژوهش 1شکل (
  
  

 عوامل علیّ
تعاملات سازنده بین مدیر 

 و کارمند
 توانمندسازي

 حمایت مدیریت
 پاداش سخاوتمندانه

 

 عوامل مداخله گر
 روابط سیاسی

 هاي سازمانیهزینه
 

 راهبردها
ترویج فرهنگ مشتري مداري 

 شغل -تناسب فرد 

 عوامل بسترساز
 رهبري و مدیریت
 فرهنگ سازمان

 

 مقوله محوري (اصلی)
 آموزش

 انگیزش و رضایت
 توسعه و پاداش

 امنیت شغلی
 ارتباطات مثبت

 

 پیامدها
 

خلق ارزش 
 سازمانیتوسعه 
تعهد سازمانی 
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  نتیجه گیري بحث و 
بانک سازمان نظیر  میهایی  بیشتري  اهمیت  داراي  داخلی  بازاریابی  امر  به  توجه  بانکها  زیرا  اهرم باشد،  از  اصلی ها  هاي 

هاي دولتی و خصوصی اهمیت این امر براي عملکرد باشند که با توجه به رقابت دوچندان میان بانکاقتصادي کشور می
هاي مشتریان ین امر توجه داشت که تأمین نیازهاي مشتریان خارجی در قبال توجه به خواسته یابد. باید به ابهتر افزایش می

ها باید با تاثیرات بازاریابی داخلی بر عملکرد آشنا باشند. هاي رقابتی امروز بانکباشد. در محیطداخلی یعنی کارمندان می
درك کنند و با توجه بیشتر به کارکنان خود رضایت شغلی  هاي کارکنان خود را باید سعی کنند براي بقاء سازمان خواسته 

سازمان در  داخلی  بازاریابی  اجراي  بیاورند.  همراه  به  را  سرمایهوتعهد  نوعی  عنوان  ها  به  انسانی  منابع  روي  بر  گذاري 
انسانی میدارایی بهبود عملکرد منابع  نامشهود و  مثبت  هاي  انگیزه، نگرش  ایجاد  باعث  نتیجه  تعهد  باشد که در  کاري و 

در حقیقت در صورت   به سمت اهداف سازمانی سوق خواهد داد.  بهتر  را  و آنها  به سازمان خواهد شد  کارکنان نسبت 
مدت   دراز  در  و  شده  خوب  کار  انجام  براي  انگیزه  کاهش  دچار  کارکنان  داخلی،  بازاریابی  مفاهیم  به  توجه  عدم 

کنند یا ممکن است دست به رفتارهاي غیرمولد در محیط کار بزنند  فرسودگی شغلی و بی تعهدي به سازمان را تجربه می
ارائه  که تمامی این مفاهیم، تاثیرات منفی بر عملکرد صنعت بانکداري خواهد داشت. بر این اساس هدف پژوهش حاضر  

اکی از آن بوده  نتایج ح  .باشدمدل تأثیر بازاریابی داخلی بر عملکرد صنعت بانکداري براساس روش نظریه داده بنیاد می
به عنوان    5که در مجموع   ارتباطات مثبت، توسعه و پاداش  کارکنان،  انگیزش و رضایت  آموزش،  امنیت شغلی،  مؤلفه 

و  ویژگی شد  شناسایی  بانکداري  صنعت  در  داخلی  بازاریابی  تعامل   14هاي  (برقراري  علی  شرایط  قالب  در  که  مؤلفه 
تمندانه، توانمندسازي کارکنان، حمایت مدیریت)، شرایط بسترساز (رهبري  سازنده بین کارکنان و مدیران، پاداش سخاو

مداخله سازمان)،  فرهنگ  انسانی،  منابع  مدیریت  اقدامات  سازمان،  مدیریت  هزینهو  سیاسی،  (جو  سازمانی)،  اي  هاي 
یش تعهد) شناسایی شغل) و پیامد (توسعه انسانی، خلق ارزش، افزا  - راهبردها (ترویج فرهنگ مشتري مداري، تناسب فرد

شد استخراج  پژوهش .  و  نتایج  با  پژوهش  این  (Kim et al, 2016(  نتایج   ،(Bahmani & Iman Khan, 2018  ،(
)Zamaniyan & Yazdani Rad, 2023) (Mohammadi et al, 2022) (Asayesh & Famili, 2022) (Mazzarolo et 

al, 2021) (Kakai et al, 2021( باشد.) همسو میRustaei et al, 2022  بیان کردند در دنیاي رو به ) در پژوهش خود 
بانک بین  امروز  رقابتی  و  به یک رشد  از سازمان،  قبل  نیازهاي خود،  پذیرش  بهبود فردي آنان و  و  انگیزه کارکنان  ها، 

بازاریابی ت به مقوله بایسمسئله بزرگ تبدیل شده است. از طرف دیگر بانک براي ایجاد تصویر متمایز در بین مشتریان می
هاي مؤثر منجر به ایجاد تمایز بین بانک عملکردبهتر بهره روي مالی توجه فراوان داشته باشند؛ زیرا که   عملکرد و   داخلی

توجه به بیش نیازها و شرایط لازم جهت فراهم آوردن بستري مناسب براي گسترش   گردد.مشتریان میخصوصی در نزد  
داخلی کارکنان امري ضروري است. ( بازاریابی  ایجاد تعهد سازمانی در  ,Kanyuhi و جلب مشارکت کارکنان جهت 

همچنین نتایج نشان داد   .که بین بازاریابی داخلی و رضایت کارکنان رابطه مثبت و معناداري وجود دارد دریافتند  )  2016
  .که بین بازاریابی داخلی و عملکرد سازمانی درك شده رابطه مثبت و معناداري وجود دارد 

 با توجه به نتایج پژوهش پیشنهادات زیر ارائه شد:

دوره - اندازي  بانکهاراه  مدیران  براي  خصوص  این  در  سمینارهایی  برگزاري  یا  آموزشی  کارکنان در ي  و  ها 
  زمینه بازاریابی داخلی 
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ایجاد   - و  از عملکرد آنها  بیرونی  میزان رضایت مشتریان داخلی و  با  رابطه  در  از کارکنان و مدیران  سنجی  نظر 
 بانک اطلاعاتی در این زمینه

معضلات - بررسی  و  آن  مرتب  کردن  تصمیمات   بروز  اتخاذ  و  داخلی  بازاریابی  زمینه  در  مدیران  و  کارکنان 
 مناسب جهت رفع آنها.

بانک - شایستگیمدیران  بهبود  به  منجر  داخلی  بازاریابی  فعالیتهاي  اجراي  با  را ها  بستري  و  شده  کارکنان  هاي 
می زمینهفراهم  کارکنان  توانمندیهاي  از  مناسب  گیري  بهره  که ضمن  عملآورد  ارتقاء  افزایش ي  و  آنان  کرد 

 کیفیت خدمات ارائه شده از سوي کارکنان فراهم شود.

القاي  - با  شوند:  کارکنان  توسط  خدمات  ارائه  کیفیت  بهبود  موجب  داخلی  بازاریابی  از  استفاده  با  باید  مدیران 
به آنها در کنار ا ارائه الگوي مناسب  رتقاي  حس افتخار اعتقاد و احترام به کارکنان تعریف مأموریت مشخص 

 ها.فرهنگ خطر پذیري تاکید بر احساسات کارکنان و توجه به خواست و نیاز آن 

قوي  - تعهد  به  داخلی  بازاریابی  بهبود  میبا  منجر  بانک  به  کارمندان  فعالیت تر  این  از  قطع هدف  به طور  ها شود 
مشارکت بیشتر مشتریان در افزایش کیفیت خدمات عرضه شده به مشتریان بانک است که این امر موجب جلب  

 این راستا میسر خواهد شد. 
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