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 اثربخشی مورد در را ارزشمندی هایبینش تواند می مطالعه این های یافته که شود می گیری نتیجه اساس، همین بر بحث و نتيجه گيری:

دهد و منابع انسانی  ارائه بانکی فناوری کیفیت میانجی نقش به توجه با مشتریان وفاداری افزایش در سبز انسانی منابع مدیریت هایشیوه

 سبز  و کیفیت فناوری بانکی باید به عنوان دو عامل موثر بر وفاداری مشتریان بانکی در نظر گرفته شوند.

 

 بانکی. فناوری مشتری، کیفیت وفاداری سبز، انسانی منابعواژه های کليدی: 
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Abstract 

Background and Objective: The banking sector plays a fundamental role in stimulating economic 

development by providing financial services to various stakeholders, including individuals, companies 

and government agencies, and therefore, it is necessary to examine the factors affecting it. Among these 

cases, we can refer to the issue of green human resources. Green HR strives to promote sustainable 

practices in an organization that lead to favorable environmental outcomes and simultaneously increase 

employee well-being and organizational efficiency, which can be linked to customer loyalty. Also, in 

this regard, the quality of banking technology can also play a decisive role. Based on this, the main goal 

of the current research is to investigate the impact of green human resources on customer loyalty with 

regard to the mediating role of banking technology quality in Iran and Iraq. 

Material and Methodology: For this purpose, a questionnaire method was used to collect data, and 

finally, information related to 600 respondents (300 people in Iran and 300 people in Iraq) was collected 

in the second half of 2023. The desired model has been validated with the help of regression analysis by 

SPSS software. 

Findings: The findings of the research show that green human resource management practices with 

green knowledge sharing, green training and development, green performance evaluation, green reward 

system have had a beneficial effect on customer loyalty in Iran and Iraq. It was also observed that the 

quality of banking technology services had a moderating effect on the relationship between the impact 

of green human resources on customer loyalty in the investigated banks in Iran and Iraq, and the extent 

of these effects is generally stronger in Iran than in Iraq. has been more 

Discussion and Conclusion: Based on this, it is concluded that the findings of this study can provide 

valuable insights about the effectiveness of green human resources management practices in increasing 

customer loyalty, considering the mediating role of banking technology quality, and green human 
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resources and The quality of banking technology should be considered as two factors affecting the 

loyalty of banking customers. 

 

Keyword: Green Human Resources, Customer Loyalty, Banking Technology Quality. 

 

 مقدمه

 در و شرکت یک خدمات با بانکداری، مانند محور، خدمات صنایع

(. 2، 1) هستند تنیده هم در درآمد، تولید برای آن ظرفیت نهایت

 شده ارائه خدمات کیفیت ارزیابی هنگام در اغلب کنندگان مصرف

 می نشان خود از ای آگاهانه نگرش مربوطه، های بانک توسط

 برای بزرگ وظیفه یک به مشتریان حفظ نتیجه، در. دهند

 آوردمی وجود به را مهم چالشی و شودمی تبدیل بانکی موسسات

 بنابراین بدهند، دست از را خود مشتریان توانند نمی ها (. بانک3)

آنهاست و در این رابطه وفاداری  نفع به آنها با مداوم ارتباط

 آیدمشتریان به عنوان یک فاکتور مهم برای بانک ها به حساب می

(4.) 

یکی از عواملی که به عنوان فاکتور موثر بر وفاداری مشتریان در 

شرکت های مختلف و به طور خاص بانک ها مطرح می باشد، 

 های منابع انسانی سبز و پیامدهای آن می باشد. در سالبحث 

 مردم توسط گسترده طور به سبز بانکداری به مربوط مسائل اخیر،

 همزمان موضوع این. است گرفته قرار بحث مورد جهان سراسر در

 آلودگی و آلودگی مضر اثرات مورد در جهانی نگرانی افزایش با

 را سبز بانکداری ساده، زبان به. آید می وجود به زیست محیط

 محیطی زیست دیدگاه با بانکی تجارت مفهوم عنوان به توان می

 در سبز صنعت یک ایجاد هدف با مفهوم این. کرد تعبیر سبز

 اکولوژیکی تعادل و محیطی زیست های آلودگی بازگرداندن زمینه

 این جهان سراسر در هابانک اکثر حاضر، حال در (.5) است پایدار

 و قوانین توسط که اندکرده سازیپیاده خود تجارت در را مفهوم

 به دستیابی در آنها آیا حال، این با. شودمی اداره رسمی قوانین

 استدلال محققین از تعدادی بود؟ خواهند موفق مفهوم اهداف

 استراتژیک پایداری اهداف به آمیز موفقیت دستیابی که کنند می

 و فنی مهارت دارای و شایسته کارکنان داشتن به سازمان

 اهداف به دستیابی دیگر، عبارت است. به متکی گسترده مدیریتی

 ،«سبز انسانی منابع مدیریت» هایشیوه به پایداری استراتژی

 (.6دارد ) بستگی سازمانی رهبری و کارکنان مشارکت

علاوه بر بحث منابع انسانی سبز و پیامدهای ان برای وفاداری 

بانکی نیز به عنوان عامل میانجی مطرح  فناوریمشتریان، کیفیت 

می باشد که می تواند در این رابطه نقش آفرینی داشته باشد. 

مشتری و  با مثبت روابط ایجاد برای راهبردها موثرترین از یکی

 رضایت خدمات ارائه و آنها نیازهای درک وفادار نمودن آن ها،

. است جامع ورتص به بانکی بخش از طریق ارتقای کیفیت فناوری

 طور به باید ها بانک هدف، این به دستیابی برای حال، این با

 های جنبه در بانکی خود فناوری کیفیت بهبود برای مداوم

 تمایز بانکی در فناوری کیفیت اهمیت(. 1) کنند تلاش مختلف

 فناوری کیفیت(. 8 ؛7) کرد اغراق توان نمی را بازار در بانک یک

 محققان توسط گسترده طور به گذشته سال بیست بانکی در

 توجهی قابل گروه. است بوده احترام مورد ذینفعان و دانشگاهی

سطح خدمات و کیفیت  ارتقای که باورند این بر متخصصان از

 و کسب وری بهره ملاحظه قابل افزایش پتانسیل بانکی، فناوری

 باشددارد که می تواند وفاداری مشتریان را در پی داشته  را کارها

 (.11 ;10 ؛2 ؛9)

 منابع بر همین اساس، هدف اصلی تحقیق حاضر بررسی تاثیر

 کیفیت میانجی نقش به توجه با مشتری وفاداری بر سبز انسانی

بانکی در کشورهای ایران و عراق می باشد. ساختار مقاله  فناوری

در ادامه به این صورت می باشد که ابتدا مبانی نظری و پیشینه 

تجربی پژوهش ارائه می گردد. سپس روش پژوهش معرفی شده 

و بعد از ارائه یافته ها، به تحلیل نتایج و ارائه پیشنهادات پرداخته 

 می شود. 

 

 ينه پژوهش. مبانی نظری و پيش2

 . پيشينه پژوهش2-1

از جمله مهم ترین تحقیقات داخلی و خارجی که در ارتباط با 

منابع انسانی سبز، وفاداری مشتری و کیفیت فناوری بانکی انجام 

( در مطالعه ای به 12شده می توان به موارد زیر اشاره داشت. )
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 زیست همکاری بر سبز انسانی منابع مدیریت تاثیر بررسی

 مدیریت تعدیلی نقش با مشتریان و کنندگان تامین با محیطی

 منظورتجزیه به حاضر پرداخته اند. درپژوهش سبز تامین زنجیره

 از آماری نیاز با متناسب پرسشنامه، از حاصل های داده وتحلیل

 در plsساختاری معادلات افزار نرم از و SPSS آماری افزار نرم

 خطی رگرسیون بصورت استنباطی و آمارتوصیفی بخش دو قالب

 این در مطالعه مورد ی جامعه.  است گردیده استفاده چندگانه و

 می تهران در خودرو ایران شرکت کارکنان ی کلیه شامل پژوهش

 شده برده بکار گیری نمونه روش. است 176 آنها تعداد که باشد

 فرمول اساس بر.باشد می ساده تصادفی نوع از پژوهش این در

 نمونه عنوان به نفر120 تعداد ، %95 اطمینان سطح در کوکران

 مدیریت که داد نشان پژوهش نتایج. اند شده انتخاب آماری

 بر سبز انسانی منابع مدیریت بین رابطه بر سبز تامین زنجیره

 تاثیر( 0645/0)کنندگان تامین با محیطی زیست همکاری

 بین رابطه بر سبز تامین زنجیره مدیریت. دارد تعدیلی معنادار

 با محیطی زیست همکاری بر سبز انسانی منابع مدیریت

 منابع مدیریت. دارد تعدیلی معنادار تاثیر( 0375/0)مشتریان

 کنندگان تامین با محیطی زیست همکاری بر سبز انسانی

 بر سبز انسانی منابع مدیریت. دارد معنادار تاثیر( 5726/0)

 دارد. معنادار تاثیر( 5529/0)مشتریان با محیطی زیست همکاری

 سبز و پایدار انسانی سرمایه ( در مطالعه ای به بررسی نقش13) 

 از حاضر ها پرداخته اند. تحقیق سازمان رقابتی مزیت کسب در

 کیفی -کمی ها داده گردآوری روش نظر از و کاربردی هدف منظر

 و مکتوب منابع از اطلاعات آوری جمع جهت. باشد می

 زیست و سازمانی پایداری حوزه در هدفمند صورت به الکترونیکی

 و هدفمند صورت به کیفی بخش در. است شده استفاده محیطی

 بخش در و ساختاریافته نیمه مصاحبه ازطریق و تصادفی غیر

 صورت پرسشنامه و ساده تصادفی گیری نمونه از استفاده با کمی

 ساختاری معادلات الگوی روش با مدل فرضیات آزمون. گرفت

 توان می افزار، نرم از آمده بدست نتایج به توجه با. شد انجام

 مثبت تاثیر سازمان و کارکنان ارشد، مدیریت ابعاد که نمود اذعان

 مثبتی تاثیر نهایت در و داشته سازمان سبز عملکرد بر معناداری و

 در مسیر ضریب مقادیر. داشت خواهند رقابتی مزیت کسب بر

 مدیریت ،286/0 کارکنان ،504/0 سازمان های مولفه برای مدل

 سازمانی عملکرد متغیر به مربوط تغییرات درصد 190/0ارشد

 نتایج. کنند می تبیین مستقیم طور به را 431/0 سبز و پایدار

 انسانی منابع پژوهش، اصلی های شاخص مابین دهد می نشان

 سازمان سبز عملکرد بر تاثیر بیشترین( 386/0:  مسیر ضریب با)

 با) رقابتی مزیت بر سازمان سبز عملکرد تاثیر همچنین. دارد را

 .است توجه قابل( 437/0 مسیر ضریب

 منابع عملکرد پایدار قابلیت شناسی( در مطالعه ای به آسیب14)

 پژوهش این سبز پرداخته اند. ان ها بیان داشته اند که در انسانی

 عملکردِ مدیریت شناسیِ آسیب) هامولفه شناسایی منظور به

 از( سبز یادگیری مضامینِ) پژوهش هایگزاره و( انسانی منابع

 در. شد استفاده مشابه هایپژوهش براساس نظری غربالگری

 قالب در شدهشناسایی هایگزاره و هامولفه کمی بخش

 انسانی، منابع مدیران نفر 22 توسط ماتریسی، هایپرسشنامه

 مورد بانکداری سطح در نظرصاحب کارشناسان و مسئولان

 بعُد داد، نشان پژوهش نتایج. گرفتند قرار تفسیری تحلیل ارزیابی

 باهدفِ شغلی ادراک هایتعارض تشریح ادراکی؛ بهبود هایقابلیت

 مشارکت سطح مستقیم طوربه انسانیمنابع شناخت سطح افزایش

 تناسب ایجاد و مهارتی ارتقای هایگذاریهدف در انسانی منابع

 قرار تاثیر تحت را آموزشی نیازسنجی با تخصصی راهبردهای بین

 .دهدمی

 بر سبزداریبانک (. در مطالعه ای به بررسی تاثیراقدامات15)

آباد مخر ستانشهر دولتی هایبانک زیستیمحیط عملکرد

 هدف نظر از حاضر، پرداخته اند. آن ها بیان داشته اند تحقیق

 زمره در نیز هاداده آوریجمع زمانی بازه و روش نظر از و کاربردی

 شده انجام 98 سال در داردکه قرار مقطعی پیمایش تحقیقات

 دولتی هایبانک کارشناسان تحقیق این آماری جامعه. است

 گیرینمونه روش از استفاده با که هستند آبادخرم شهرستان

 نمونه عنوانبه آنها از نفر 242 تعداد دسترس در های نمونه

 شده استفاده استاندارد پرسشنامه از تحقیق این در. شدند انتخاب

 اعتبارسنجی سازه روایی و محتوایی روایی طریق از آن روایی که

 ابعاد تمامی ترکیبی پایایی و کرونباخ آلفای مقدار. است شده

 هایداده. است شده تایید و آمده بدست 7/0 از بزرگتر پرسشنامه
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 و SPSS آماری افزار نرم از استفاده با شده آوریجمع

LISREL ها یافته. است گرفته قرار تحلیل و تجزیه مورد :

 سبزداریبانک اقدامات بین که است این بیانگر تحقیق، هاییافته

 هایفعالیت روزانه، عملیات کارکنان، هایفعالیت: شامل

 بانک زیستیمحیط عملکرد و بانکی سیاست و محورمشتری

 .دارد وجود همبستگی

 منابع عملکرد مدیریت شناسی( در مطالعه ای به آسیب16) 

بانکداری  نظام در سبز یادگیریِ مضامین فقدانِ براساس انسانی

 هایگرایش فقدانِ یگزاره داد، نشان پژوهش پرداخته اند. نتایج

 مضمونِ تاثیرگذارترین عنوان به یادگیری در استراتژیک

 در استراتژیکِ ناسازگاریِ آسیبِ تقویتِ در دوجانبهیادگیری

 نتیجه. شودمی تلقی انسانی منابع مدیریتِ عملکردِ کارکردهای

 عدمِ دلیلِ به استراتژیک هایگرایش فقدانِ دهدمی نشان

 حوزه در را بانک محیطی، هایظرفیت شناساییِ در اثربخشی

 مواجه جدید چالش با انسانی منابع عملکرد مدیریت هایآسیب

 .کندمی

 تاثیر و سبز برند بر موثر عوامل ( در مطالعه ای به شناسایی17) 

این تحقیق از نظر  پرداخته اند.  سبز برند وفاداری و ترجیح بر آن

 پیمایشی –هدف کاربردی و از لحاظ ماهیت و روش، توصیفی 

نظور تجزیه م به و پرسشنامه از ها داده آوری جمع برای. باشد می

داده ها و آزمون فرضیه های تحقیق از روش مدل یابی  و تحلیل

معادلات ساختاری توسط نرم افزار اسمارت پی ال اس استفاده 

شده است. در تحقیق حاضر برای جمع آوری داده های کمیّ 

مورد نیاز، از دو نوع پرسشنامه ساختارمند با سوالات بسته یکی 

ا و دیگری برای بررسی فعالیت های برند سازی سبز شرکت ه

نتایج د. برای سنجش برند سبز از دیدگاه مشتریان استفاده گردی

تحقیق نشان می دهد که هر سه عامل شرکتی، محصول و 

مشتری با ایجاد برند سبز رابطه مثبت و معناداری دارد. همچنین 

بین برند سبز و استراتژی ها و نیز بین استراتژی ها و ترجیح و 

طه مثبت و معناداری وجود دارد. میانجی وفاداری به برند سبز راب

 .گری استراتژی ها بین ایجاد برند سبز و پیامدها تائید شد

 انسانی منابع مدیریت اقدام سه ( در مطالعه ای تاثیر18) 

 بررسی مشتری وفاداری بر را( آموزش و اداش توانمندسازی،پ)

 به اقدام پرسشنامه از استفاده با منظور این برای. است کرده

 نموده تبریز در واقع دولت پیشخوان دفتر 105 از آوری دادهجمع

 و SPSS افزارهای نرم از ها داده تحلیل و تجزیه برای و

Smartplsهفت که میدهد نشان نتایج. است شده استفاده 

 و پاداش که طوری به. است شده تایید فرضیه نه از فرضیه

 همچنین. دارند کارکنان رضایت بر دار معنی توانمندسازی تاثیر

 مشتری، خدمات و توانمندسازی مشتری، خدمات و آموزش میان

 وفاداری و مشتری خدمات مشتری، خدمات و رضایتکارکنان

خدمات  بر پاداش تاثیر ولی. دارد وجود دار معنی رابطه مشتری

( 19).نیست دار معنی کارکنان رضایت بر آموزش تاثیر و مشتری

 بر سبز انسانی منابع مدیریت بررسی تاثیردر مطالعه ای به 

محیطی پرداخته است.  زیست ای واسطه نقش با سبز رفتارهای

 پژوهش، روش نظر از. است کاربردی هدف، لحاظ از پژوهش این

 منظور به نظری بخش در. شد استفاده پیمایشی روش از

 روش از پژوهش موضوع به توجه با نیاز مورد اطلاعات آوریجمع

 توزیع طریق از پژوهش میدانی های داده. شد استفاده ایکتابخانه

 با که شد آوریجمع چرم و کفش صنعت فعالان بین نامهپرسش

. شدند انتخاب نمونه عنوان به نفر 384 مورگان جدول از استفاده

 از آمده بدست های داده تحلیل و تجزیه برای پژوهش این در

. شد استفاده استنباطی و توصیفی آماری روشهای از پرسشنامه،

 طرفدار رفتارهای بر سبز انسانی منابع مدیریت داد نشان نتایج

 منابع مدیریت. است تاثیرگذار وظایف با مرتبط زیست محیط

 تاثیرگذار زیست محیط طرفدار فعالانه رفتارهای بر سبز انسانی

 سبز انسانی منابع مدیریت تأثیر در محیطیزیست آگاهی. است

 ایواسطه نقش وظایف با مرتبط زیستمحیط طرفدار رفتارهای بر

 سبز انسانی منابع مدیریت تأثیر در محیطی زیست آگاهی. دارد

 .دارد ای واسطه نقش زیست محیط طرفدار فعال رفتارهای بر

 بر سبز انسانی منابع مدیریت ( در مطالعه ای به برریس اثر20) 

 زیست محیط حامی رفتارهای و محیطی زیست شهروندی رفتار

این پژوهش از نظر هدف، کاربردی و هتل پرداخته اند.  کارکنان

از نظر روش، توصیفی پیمایشی است که جامعه آماری آن، مدیران 

ستاره یزد و کرمان بوده و نمونه گیری  5و  4های و کارکنان هتل

نفر از کارکنان  203به روش نمونه گیری خوشه ای است و تعداد 

مدیران این هتل ها به عنوان نمونه انتخاب شدند. روش  و

ها با گردآوری داده ها پرسشنامه بود و تجزیه و تحلیل داده
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یافته های . استفاده از معادلات ساختاری انجام گردیده است

تحقیق نشان داد که مدیریت منابع انسانی سبز تاثیر مثبت و 

رفتار شهروندی محیطی کارکنان، معناداری بر مشارکت زیست

زیست محیطی و رفتارهای حامی محیط زیست کارکنان دارد. 

محیطی و رفتار شهروندی زیست همچنین مشارکت زیست

محیطی کارکنان تاثیر معناداری بر رفتارهای حامی محیط زیست 

 .کارکنان دارد

 چگونه که کنندمی تأکید نکته این ( در مطالعه ای  بر21) 

 پایداری نظر از هابانک بر سبز انسانی منابع مدیریت هایشیوه

 ارزیابی لزوم و استعدادها حفظ و جذب کارکنان، انگیزه سازمانی،

 از حاضر مطالعه این، بر علاوه. گذاردمی تأثیر مستمر بهبود و

 258 از هاداده آوریجمع برای آسان گیرینمونه هایتکنیک

 یک از ستفادها با بنگلادش در تجاری بانک چندین کارمند

 بود، شده اصلاح دیگر مطالعات از که دهیگزارش خود پرسشنامه

 رگرسیون تحلیل طول در ها فرضیه پذیرش برای. کرد استفاده

 که دهدمی نشان نتایج. شد استفاده درصد 95 اطمینان فاصله از

 ارزیابی آموزشی، تسهیلات کارکنان، دانش اشتراک به تمایل

 خدماتی رفتار بر معناداری و مثبت تأثیر پاداش سیستم و عملکرد

 . دارد بانک کارکنان

 اجتماعی ( در مطالعه ای بیان داشته اند که  مسئولیت22) 

 و گرفته قرار بحث مورد محققان توسط گسترده طور به شرکت

 این با. است گرفته قرار تایید مورد شرکت عملکرد با آن رابطه

 اندازه آن و دارد وجود توجه قابل تحقیقاتی شکاف یک حال،

 وفاداری و رضایت شرکت، اجتماعی مسئولیت بین ارتباط گیری

  این، بر علاوه. است چین در المللی بین فرودگاه دو در مسافران

 بین رابطه بر را سبز انسانی منابع مدیریت تعدیلگر اثر تحقیق این

CSR، دو های داده. کند می بررسی مسافران وفاداری و رضایت 

. شد آوری جمع پرسشنامه طریق از چین در المللی بین فرودگاه

 و تجزیه برای پرسشنامه 269 از حاصل اطلاعات مجموع در

. شد گرفته بکار Smart PLS 3.3 از استفاده با آماری تحلیل

 مسئولیت که داد نشان آماری تحلیل و تجزیه از حاصل های یافته

 مسافران وفاداری و رضایت بر فرودگاه بخش در شرکت اجتماعی

 مدیریت این، بر علاوه. گذارد می تأثیر معنادار و مثبت طور به

 بین ای کننده تعدیل نقش فرودگاه یک در سبز انسانی منابع

 به. دارد مسافران وفاداری و رضایت شرکت، اجتماعی مسئولیت

 مسئولیت به مربوط ادبیات مطالعه این های یافته کلی، طور

 نقش کند، می غنی را وفاداری و مشتری رضایت اجتماعی،

GHRM پیامدهای و کشد می تصویر به فرودگاه محیط در را 

 ها،بحث پایان در. کند می ارائه خدماتی صنایع برای را کاربردی

 است. شده ارائه نیز آتی هایتوصیه و هامحدودیت

 و استخدام تأثیر بررسی مقاله این ( بیان داشته اند هدف23) 

 عملکرد بر( GPR) پاداش و سبز عملکرد و( GRT) سبز آموزش

 تکنیک از استفاده با. است هند بانکداری بخش در محیطیزیست

 ها داده تحلیل و تجزیه ،(SEM) ساختاری معادلات سازی مدل

. شده است انجام SMART PLS4 آماری ابزار از استفاده با

 طریق از توانندمی GPR و GRT که دهدمی نشان نتایج

 بر توجهیقابل سازمانی، تأثیر شهروندی رفتار گریمیانجی

 . باشند داشته محیطی عملکرد

 انسانی منابع هایشیوه هایپدیده بررسی ( در مطالعه ای به24) 

 نظر از پاکستان بانکداری صنعت در آنها اجرای وضعیت و سبز

 با سازگاری انرژی، مصرف در جوییصرفه کاغذ، مصرف کاهش

 با تلاش، این در. غیره پرداخته اند و سبز هایساختمان

 شده مصاحبه بانکداری صنعت در انسانی منابع ارشد متخصصان

 اجرای میزان و آگاهی مورد در ارزشمندی های بینش تا است

. آورند دست به مختلف های بانک در سبز انسانی منابع های شیوه

 بانکداری هایسیاست به بیشتر دولتی هایبانک که است بدیهی

 پایبند است، شده داده تعمیم پاکستان دولتی بانک توسط که سبز

 در سبز انسانی منابع هایشیوه اجرای برای تلاش در و هستند

 خصوصی های بانک از برخی حال، این با. هستند خود فرآیندهای

 فرآیندهای در سبز انسانی منابع های شیوه اجرای دنبال به نیز

 به مقرون سبز های شیوه اتخاذ سمت به و هستند خود روزانه

 منابع متخصصان کلیدی نقش اگرچه. روند می پیش صرفه

 هایپیشرفت و سبز انسانی منابع هایشیوه از استفاده در انسانی

 به منجر که( غیره و خورشیدی انرژی) هزینه بر مبتنی فناوری

 تحلیل و تجزیه از شود،می زیستمحیط طرفدار کار دستور یک

 محیطیزیست هاینگرانی واقعی روح وجود، این با است، مشهود
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 کارایی عامل پشتوانه با سبز اقدامات تمام و ندارد وجود نحوی به

 .شوند می اتخاذ هزینه

 سبز، انسانی منابع مدیریت های ( در مطالعه ای شیوه25) 

 ردمو را سبز بانکداری در آفرین تحول رهبری و کارکنان مشارکت

 یآور جمع آنلاین نظرسنجی طریق از ها داده. دهد می قرار بحث

. تگرف قرار تحلیل و تجزیه مورد رگرسیون مدل از استفاده با و

 منابع مدیریت های شیوه کلی، طور به که دهد می نشان نتایج

 کارکنان مشارکت با داری معنی و مثبت طور به سبز انسانی

 داده نشان رابطه تعدیل برای آفرین تحول رهبری و است مرتبط

 سبز گزینش و استخدام خاص، طور به حال، این با. است شده

 بر اما گذارد، می تأثیر کارکنان مشارکت رفتاری عوامل بر تنها

 شآموز میان، این در. گذارد نمی تأثیر شناختی و عاطفی عوامل

 می تأثیر کارکنان درگیری تأثیرگذار عوامل بر تنها توسعه و

 . گذارد نمی تأثیر رفتاری و شناختی عوامل بر اما گذارد،

همان طور که مشاهده می شود، علی رغم این که تحقیقاتی در 

زی رابطه با منابع انسانی سبز و وفاداری مشتریان به صورت مج

 سبز یانسان منابع انجام شده، ولی تاکنون تحقیقی به بررسی تاثیر

کی بان فناوری کیفیت میانجی نقش به توجه با مشتری وفاداری بر

ز نپرداخته است که این موضوع، مهم ترین جنبه نوآوری و تمای

ن تحقیق حاضر نسبت به مطالعات گذشته است. در ادامه به تبیی

 ارتباط نظری بین متغیرهای تحقیق پرداخته می شود.

 . تأثیر منابع انسانی سبز بر وفاداری مشتریان2-2

ی اخیر مورد توجه قرار گرفته و بر بخش موضوعی که در دهه ها

های مختلف اقتصادی از جمله بخش بانکی اثر داشته، بحث منابع 

( 1HRM) سبز انسانی منابع مدیریت انسانی سبز می باشد. ظهور

 شده تبدیل جهان سراسر در هاسازمان برای حیاتی مؤلفه یک به

 منابع هایشیوه با محیطیزیست اهداف کردن همسو با تا است

. مدیریت کنند رسیدگی محیطیزیست هایچالش به انسانی

 زیست اصول و ها شیوه سازی همسان بهمنابع انسانی سبز  

مدیریت منابع انسانی سبز   مختلف عملکردهای در پایدار محیطی

 تا کندمی تلاش. مدیریت منابع انسانی سبز شود می مربوط

 به منجر که ببرد پیش سازمان یک در را پایدار هایشیوه

                                                 
1- Human Resource Management (HRM) 

 همزمان طور به و شودمی مطلوب محیطیزیست پیامدهای

 (.21دهد )می افزایش را سازمانی و وفاداری مشتریان کارایی

 پایدار توسعه ترویج مسئول مهم، مالی نهادهای عنوانبه هابانک

 اجرای(. 26) هستند زیستمحیط آگاهانه هایشیوه اتخاذ با

 تواندمی بانکداری بخش در سبز انسانی منابع مدیریت هایشیوه

 کند، تسهیل را زیستمحیط آگاهانه هایرویه و هاسیاست اتخاذ

 ابتکارات ارتقای و زباله تولید و منابع مصرف کاهش به منجر که

 هایشیوه اجرای این، بر علاوه. شود زیستمحیط با سازگار

 رضایت کارکنان، مشارکت تواندمیمدیریت منابع انسانی سبز 

 بهبود بانکی بخش در را سازمانی و وفاداری مشتریان شغلی، تعهد

 پرورش را زیست محیط از آگاه کار نیروی رویکرد، این .بخشد

 بر همین اساس، .کند می کمک پایدار توسعه به فعالانه و دهد می

وفاداری  بر سبز انسانی منابع مدیریت هایشیوه تأثیر بررسی

 .(27است ) برخوردار توجهی قابل اهمیت از بانک مشتریان

 برز مدیریت منابع انسانی سب های شیوه تأثیر تحلیل و تجزیه با

 رایب را هایی استراتژی توانند می ها سازمان وفاداری مشتریان،

 عملکرد و مشتری وفاداری خدمات فناوری بانکی، کیفیت بهبود

 یاتادب در هریش تحقیق این انجام انگیزه. کنند تدوین کلی بانک

 ردمدیریت منابع انسانی سبز  های شیوه مورد در ناکافی موجود

مدیریت منابع  مورد در موجود ادبیات. بانکداری دارد صنعت

 این با. است گسترش حال در مختلف هایبخش درانسانی سبز 

کشورهای  بانکی بخش خاص طور به که تحقیقی فقدان حال،

 حوزه نای در بیشتر بررسی به نیاز دهد، قرار هدف را ایران و عراق

 .دارد

مدیریت  های شیوه مورد در را موجود دانش پایگاه مطالعه این

 کشورهای ایران و عراق، بانکی بخش در ویژه به ،منابع انسانی سبز

 و هاسیاست همسویی رویه این این، بر علاوه. دهد می گسترش

 کندمی تسهیل هاآن پایداری اهداف با را هابانک داخلی هایرویه

 اجتماعی تعهدات مؤثر اجرای برای را هاآن توانایی طریق این از و

 هایدیدگاه این، بر علاوه. دهدمی افزایش خود محیطیزیست و

 بر که دهدمی ارائه ایکنندهتعیین عوامل مورد در را ارزشمندی

 و گذارند،می تأثیر وفاداری مشتریان رفتارهای و هانگرش
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 و رضایت رفاه، که کار محل در فضایی ایجاد برای را هاسازمان

 این هدف. سازدمی توانمند دهد،می پرورش را وفاداری مشتریان

 ارتباط مورد در جاری تحقیقات تجمیع و بررسی ادبیات بررسی

وفاداری  بر آن تأثیر ومدیریت منابع انسانی سبز  بین پیچیده

 صنعت در میانجی کیفیت فناوریمشتریان با در نظر گرفتن نقش 

 (.21است  ) بانکداری

 پتانسیل دلیل به( 1GKS) سبز دانش اشتراک مفهوم

توجهات  سازمانی عملکرد و مشتریان رفتارهای بر تأثیرگذاری

 انتشار به مربوط (. این28،29) است کرده جلب خود به زیادی را

 است ها سازمان در پایدار محیطی زیست های شیوه مبادله و

 مورد در مهارت ها دانش و انتشار مستلزم فرآیند این(. 30)

 منابع، حفظ جمله از زیست،محیط با سازگار و پایدار هایروش

 و پاک انرژی از استفاده زائد، محصولات رساندن حداقل به

سبز؛  دانش اشتراک عمل(. 32 ؛31) است آگاهانه از آن استفاده

 هاایده تبادل کند،می تقویت کارکنان بین در را همکاری فرهنگ

 به دستیابی جهت در فعال مشارکت و کندمی تسهیل را دانش و

کند که می تواند می ترویج را سازمان محیطی تعهدات و اهداف

 (.33) وفاداری مشتریان را در پی داشته باشد

 همبستگی دهنده نشان (34نتایج تحقیق انجام گرفته توسط )

 زیست پایدار های شیوه مورد در دانش انتشار بین مطلوبی

 شده داده نشان. است وفاداری مشتریان رفتار نمایش و محیطی

 مشارکت سطح بر مطلوبی تأثیر سبز دانش اشتراک که است

د است که می توان داشته آنها خدماتی رفتار بهبود کارکنان و

 رو، این از(. 35) افزایش وفاداری مشتریان را در پی داشته باشد

 هب منجر سبز اطلاعات گذاری اشتراک به که است این بر اعتقاد

 کارکنان میان در بیشتر زیست محیط حامی خدماتی رفتارهای

 .شود می بانک

 برای روشمند رویکرد یک به( 2GTD) سبز توسعه و آموزش

 برای ضروری های توانایی و ها مهارت دانش، به پرسنل تجهیز

 محیط در پایدار محیطی زیست های شیوه در مشارکت و درک

 تقویت برنامه این از (. هدف37؛ 36) شود می مربوط سازمانی

                                                 
1- Green Knowledge Sharing” (GKS) 

2- Green Training And Development (GTD) 

 زیست مسئولانه رفتار تشویق کارکنان، محیطی زیست آگاهی

 های طرح در مشارکت برای ابزاری کردن فراهم و محیطی

 و ذهنیت این (.39؛ 38) است مربوطه  سازمان در پایداری

 و دهد می افزایش بلندمدت دوام سمت به را کارکنان اقدامات

 (. 40) بخشد می بهبود را سازمان عملکرد

 و سبز توسعه و آموزش بین همبستگی متعددی علمی تحقیقات

 تحقیق نتایج. اندکرده بررسی رفتارهای مشتریان را بر آن تأثیر

 فتارر و سبز توسعه و آموزش بین مطلوب همبستگی دهندهنشان

 حتت که کارکنانی که دهدمی نشان و است، وفادارانه مشتریان

 نشان به تمایل گیرند،می قرار محیطیزیست پایداری آموزش

ین ادارند که از  محیطیزیست طرفدار خدمات رفتارهای دادن

 دجنبه می تواند وفاداری بیشتر مشتریان را در پی داشته باش

 بزس توسعه و آموزش تأثیر بررسی برای را ای مطالعه( 42) (.41)

 دهد می نشان ها یافته. داده اند انجام کارکنان خدمات رفتار بر

 بینند، می آموزش محیطی پایداری مورد در که کارکنانی که

. دهند نشان را محیطی مسئولانه خدماتی رفتارهای دارند تمایل

 ارائه زیست، محیط دوستدار محصولات توصیه شامل رفتارها این

 کتمشار به مشتریان تشویق و پایدار های شیوه مورد در اطلاعات

 (.21است  ) سبز های طرح در

 ها سازمان برای حیاتی ابزاری به( 3GPA) سبز عملکرد ارزیابی

 سازگار رفتارهای تقویت و تشویق آن هدف که است شده تبدیل

 و ارزیابی شامل ارزیابی این(. 43) است کارکنان زیست محیط با

(. 44) است کارکنان محیطی پایدار عملکرد و رفتارها بازخورد

 تقویت و انگیزه ایجاد سبز؛ تأیید، عملکرد ارزیابی اصلی هدف

 نتیجه در است، کارکنان بین در محیطی زیست مسئولانه اقدامات

 تسهیل را پایداری نتایج و سازمان اکولوژیکی اهداف به دستیابی

 عملکرد سبز عملکرد های ارزیابی معمول، طور به(. 45) کند می

 محیطی نظر از پایدار وری بهره کیفیت اساس بر را فرد یک

 کند.  می ارزیابی

 سبز عملکرد ارزیابی بین را مطلوبی همبستگی (46) مطالعه نتایج

 ارائه که دهدمی نشان و دهدمی نشان کارکنان خدمات رفتار و

3- Green Performance Appraisal (GPA) 
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 محیطی عملکرد به خاص طور به که کارکنان عملکرد بازخورد

 خدمات رفتارهای در را آنها مشارکت تواندمی شود،می مربوط آنها

 این بر کارکنان که هنگامی. دهد افزایش زیستمحیط طرفدار

 و تایید مورد عملکرد ارزیابی با آنها پایدار های تلاش که باورند

 حمایت رفتارهای دادن نشان مستعد بیشتر گیرد، می قرار تشویق

 (.3) هستند سبز

 هامشوق از سیستمی به(« 1GRS) سبز پاداش سیستم اصطلاح

 و اقدامات برای را کارکنان که شودمی مربوط سازمان یک در

 رسمیت به زیستشانمحیط پذیرمسئولیت دستاوردهای

 برای سبز پاداش سیستم برنامه(. 47) کندمی جبران و شناسدمی

 با کارکنان میان در محیطی آگاهانه رفتار تقویت و انگیزه ایجاد

 اقدامات صراحت به که انتزاعی و ملموس های انگیزه ارائه

 کند، می تشویق و داده تشخیص را محیطی زیست مسئولانه

 (.48) است شده فرموله

 کارگران به مالی های پاداش و قدردانی مانند هایی مشوق ارائه

 بیشتری احتمال به منجر آنها زیست محیط دوستدار رفتار برای

 زیست محیط حامی خدماتی های فعالیت در آنها مشارکت برای

 پاداش سیستم یک اجرای که دهد می نشان این(. 49) شود می

 آگاهانه های شیوه ترویج و تقویت برای ابزاری عنوان به سبز

 ارائه عمل (،50) گفته به. کند می عمل کارکنان میان در محیطی

 دوستدار رفتارهای در مشارکت تشویق برای مالی های انگیزه

 بین در معمولاً محیطی زیست عملکرد بهبود و زیست محیط

 های مشوق (،51) گفته به. شود می مشاهده بالا سطح مدیران

 در اصلی محرک عنوان به ،2تمجید دریافت مانند مالی، غیر

 شناسایی کارکنان میان در زیست محیط طرفدار اقدامات تحریک

 انگیزه افزایش برای سبز پاداش سیستم های شیوه اجرای. شدند

 پایدار محیطی زیست رفتارهای در مشارکت برای کارکنان

 برای موثر تکنیک یک سبز پاداش از استفاده(. 52) است ضروری

است.  سازمانی تنظیمات در محیطی مدیریت ابتکارات تقویت

 در آنها فعال مشارکت برای کارکنان به انگیزه بنابراین، ارائه

 تقویت برای سازنده رویکرد یک سبز، پاداش سیستم هایطرح

                                                 
1- Green Reward System (GRS) 

دهد که افزایش وفاداری مشتریان می ارائه برتر خدمات رفتار

 .(./53)بانکی یکی از پیامدهای این امر می باشد 

بر اساس مطالب ارائه شده در فوق، فرضیه اصلی اول تحقیق به 

 صورت زیر در نظر گرفته می شود:

 بر تأثیر مثبت و معناداری سبز انسانی فرضیه اصلی اول: منابع

 مشتریان بانک های مورد بررسی دارد. وفاداری

 سبز دانش اشتراک (GKS ) تأثیر مثبت و معناداری

 ( دارد.CLمشتریان ) وفاداری بر

 سبز توسعه و آموزش (GTD ) تأثیر مثبت و معناداری

 ( دارد.CLمشتریان ) وفاداری بر

 سبز عملکرد ارزیابی (GPA )و معناداری  تأثیر مثبت

 ( دارد.CLمشتریان ) وفاداری بر

 سبز پاداش سیستم (GRS ) تأثیر مثبت و معناداری

 ( دارد.CLمشتریان ) وفاداری بر

 

بانكی بر رابطه بين منابع انسانی  يفيت فناوریک. تأثير 2-3

 سبز با وفاداری مشتريان

کشورهای مختلف و به طور خاص کشورهای  در صنعت بانکداری

 اقتصادی، توسعه پیشبرد در حیاتی موقعیتی توسعه؛در حال 

 ئهارا طریق و از (54) داشته پیشرفت تقویت و پولی ثبات تضمین

 گانار و ها شرکت افراد، جمله از مختلف ذینفعان به مالی خدمات

در . دارد اساسی نقش اقتصادی توسعه تحریک در دولتی های

 هایحساب مانند متعددی خدمات بانکی همین راستا، بخش

 را گذاریسرمایه محصولات و تجارت مالی تامین ها،وام سپرده،

 هیلتس و مالی شمول تقویت در خدمات کند. اینمی ارائه

 از توجهی قابل بخش برای رسمی مالی های کمک به دسترسی

 (.55) هستند مهم بسیار جمعیت

 برای بانکی کار و کسب بانکی در فناوری در همین راستا، کیفیت

. به نظر می رسد ضروری مشتریان رضایت و افزایش وفاداری جلب

با وفاداری مشتریان، می تواند  ارتباط بین منابع انسانی سبز

به نوبه خود  که گردد تقویت توسط ارتقای کیفیت فناوری بانکی

 رو، این از. کند می فراهم ها بانک برای را رقابتی نوعی مزیت

2- Receiving Compliments 
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 و فناوری بانکی کیفیت بین بلندمدت ارتباط یک قبلی تحقیقات

 رسد می نظر به(. 26 ؛56) کرده اند پیدا مشتریان را وفاداری

 های خروجی هم که باشد، چیز همه فناوری بانکی کیفیت مفهوم

(. 7) دهد می پوشش را خدمات عملکرد فرآیندهای هم و خدمات

 فناوری بانکی کیفیت قبلی، مدل پیشگامانه تحقیقات دنبال به

 ده مطالعه این های یافته. است گرفته قرار توجه مورد بسیار

 مدل یک و داد نشان را فناوری بانکی کیفیت ارزیابی پارامتر

 کیفیت ارزیابی پارامتر ده آنها. کرد فناوری ارائه کیفیت اختلاف

 یک آنها. دادند کاهش 5 به 1988 سال در را فناوری بانکی

کردند  پیشنهاد را پارادایمی و کردند تهیه سوالی 22 پرسشنامه

 ویژگی شامل مدل مطرح شده توسط آنان که کند می بیان که

 پارامترهای. است عملکردی پیامدهای برخی و تشخیصی های

ملموس  اطمینان، قابلیت از عبارتند مطرح شده توسط آن ها مدل

 (.57) اطمینان و همدلی، پاسخگویی، بودن،

 برابر در را فناوری بانکی واقعی کیفیت که زمانی مشتریان

اری رضایت و وفاد احساس کنند، می ارزیابی خود اولیه انتظارات

 زیاد احتمال به افراد مفهوم، این اساس بر. کنند می بیشتر

. کنند می انتخاب منفی ناهماهنگی به نسبت را مثبت ناهماهنگی

 زیرا شود می گرفته نظر در نسبی بالا در شده ذکر استنتاج

 اولیه استاندارد یا مرجع نقطه یک و ذهنیت مقایسه مستلزم

 دهش انجام ارزیابی به منابع انسانی سبز از است. رضایت مقایسه

 و کیفیت فناوری بانکی با آنها تعامل مورد در مشتریان توسط

 اشاره مشتری خدمات مرسوم های روش از آنها رضایت سطح

 (.58) دارد

 بدون تا سازد می قادر را مشتریان بالا بودن کیفیت فناوری بانکی،

 لازم خدمات و تسهیلات پرسنل بانک، از مستقیم کمک به نیاز

 زیادی مزایای فناوری خدمات هایسازمان(. 58) کنند دریافت را

 کاهش و مشتری تجربه بهبود فناوری، در نوآوری جمله از

 ارائه را نوآوری و سبز توسعه از حمایت در پرسنل هایهزینه

 اینترنتی، بانکداری خودپرداز، های دستگاه(. 60 ؛59) کنندمی

 های فناوری ترین محبوب آنلاین خرید و همراه تلفن بانکداری

 (.61) هستند بانکی

بر اساس مطالب ارائه شده در فوق، فرضیه اصلی دوم تحقیق به 

 صورت زیر در نظر گرفته می شود:

میانجی بر رابطه  فرضیه اصلی دوم: کیفیت فناوری بانکی نقش

مشتریان بانک های مورد بررسی  وفاداری با سبز انسانی بین منابع

 دارد.

  کیفیت فناوری بانکی(BTQ ) نقش میانجی بر رابطه

مشتریان  وفاداری با (GKS) سبز دانش بین اشتراک

(CL.دارد ) 

  کیفیت فناوری بانکی(BTQ ) نقش میانجی بر رابطه

 وفاداری با( GTD) سبز توسعه و بین آموزش

 ( دارد.CLمشتریان )

  کیفیت فناوری بانکی(BTQ ) نقش میانجی بر رابطه

مشتریان  وفاداری با (GPA) سبز عملکرد بین ارزیابی

(CL.دارد ) 

  کیفیت فناوری بانکی(BTQ ) نقش میانجی بر رابطه

مشتریان  وفاداری با( GRS) سبز پاداش بین سیستم

(CL.دارد ) 

 

 روش پژوهش

 ،(GKS) سبز دانش اشتراک تأثیر تحلیل مطالعه این هدف

 و( GPA) سبز عملکرد ارزیابی ،(GTD) سبز توسعه و آموزش

( بانک CLمشتریان ) وفاداری بر( GRS) سبز پاداش سیستم

های مورد بررسی با در نظر گرفتن نقش میانجی کیفیت فناوری 

 بر ارتباط بین متغیرهای یاد شده می باشد: (BTQ)بانکی 

 



 

 انو همكار ياسر                            1404بهار  ، 21محيط زيست، شماره  پايداری، توسعه و                                        142      
 

 
 مدل مفهومی تحقيق -1شكل 

Figure 1. Research conceptual model 
 

 GTD آیتم، سه باGKS به منظور گردآوری داده ها، متغیر های 

با سه  CL آیتم، دو با GRS آیتم، پنج با GPA آیتم، سه با

 این همه و شد، گیریاندازه آیتم سه با BTQآیتم و در نهایت 

 و (27) (،62) بر اساس مطالعات صورت گرفته توسط متغیرها

 .شدند ( اقتباس63)

 

 سوالات مطرح شده در پرسشنامه  -1جدول 

Table 1. Questions asked in the questionnaire 

 سوالات شناسه متغيرها

 اشتراک دانش سبز

GKS-1 شرکت کارکنان در سیمنارها و کنفرانس های مسائل زیست محیطی 

GKS -2 فراهم کردن اطلاعات در مورد ارزش های سبز 

GKS -3 به اشتراک گذاری دانش و تجربیات سبز در بین کارکنان 

 توسعه سبزآموزش و 

GDT-1 آموزش های مرتبط با مدیریت زیست محیطی 

GDT -2 آموزش مبتنی بر تکنولوژی آموزشی 

GDT -3 تجزیه و تحلیل و شناسایی نیازهای آموزشی زیست محیطی 

 ارزیابی عملکرد سبز

GPA-1 وارد کردن معیارهای زیست محیطی برای ارزیابی عملکرد 

GPA -2  (1400الزامات زیست محیطی )ایزو پیاده سازی و ممیزی 

GPA -3 ارائه بازخوردهای دوره ای به کارکنان جهت دستیابی به اهداف زیست محیطی 

GPA -4 تجزیه و تحلیل عملکرد سبز 

GPA -5 نظام جبران خدمت کارمندان سبز 

 سیستم پاداش سبز
GRS-1 پاداش در جهت عملکرد سبز 

GRS -2 های سبز پاداش برای کسب مهارت 

 وفاداری مشتری
CL-1 توصیه استفاده از بانک دارای منابع انسانی سبز به دیگران 

CL -2 ترجبح استفاده از بانک دارای منابع انسانی سبز نسبت به سایر بانک ها 
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CL -3 قصد ادامه استفاده از بانک دارای منابع انسانی سبز 

 بانکی فناوری کیفیت

BTQ-1 مدرن ظاهر با سبز تجهیزات رضایت از 

BTQ -2 سبز امکانات رضایت از 

BTQ -3 سبز خدمات با مرتبط های فناوری رضایت از 

 بانک مشتریان پژوهش، هدف جامعه موضوع پژوهش، به توجه با

 نظر از مطالعه این و بودند کشورهای ایران و عراق در تجاری های

 در اولیه های داده از که حالی در است، اکتشافی و کمی ماهیت

 350 ها،داده آوریجمع برای. است شده استفاده تحقیق این

بانک های مورد  مشتریان ایمیل شناسه به نظرسنجی پرسشنامه

 در سهولت برای که شد ارسال بررسی در کشورهای ایران و عراق

 پوششی اینامه با همراه مختلف شعب مسئولان از نظر اظهار

 پاسخ از پاسخ 315 نظرسنجی این نویسندگان. شد آوریجمع

 های پاسخ دلیل به آنها از مورد 15 اما کردند، دریافت دهندگان

 300 توسط مجموع در پرسشنامه این .شدند رد نامناسب یا ناقص

 درستی به مشتری در کشور عراق 300مشتری در کشور ایران و 

 300 نهایی نمونه حجم و درصد 86 پاسخگویی رخن و شد تکمیل

 مورد پرسشنامه ها،داده آوریجمع برای. بود نفر برای هر کشور

 کاملاً» معنای به 1 نمره با ایدرجه 5 لیکرت مقیاس در نظر

 .شد بندیدرجه «موافقم کاملاً» معنای به 5 و «مخالفم

 

 يافته ها

 استفاده با پیشنهادی هایفرضیه و مطالعه مدل تحقیق، این در

 تفسیرها و گرفت قرار بررسی مورد 26نسخه   SPSS از نرم افزار

 را داریمعنی درصد 5 معیار که شدند پذیرفته صورتی در تنها

 این در بالاتر یا 0.70 (α) کرونباخ آلفای نمره. باشند داشته

 پایایی سنجش برای قبول قابل مقدار یک عنوان به مطالعه

نتایج حاصل از روایی و پایایی متغیرها  .شد گرفته نظر متغیرها در

 ارائه شده است: 2در جدول 
 

 روايی و پايايی متغيرها -2جدول 

Table 2. Validity and reliability of variables 

 متغيرها شناسه بار عاملی (αآلفای کرونباخ )

825/0 

733/0 GKS-1 

 GKS -2 836/0 اشتراک دانش سبز

848/0 GKS -3 

914/0 

915/0 GDT-1 

 GDT -2 935/0 آموزش و توسعه سبز

925/0 GDT -3 

731/0 

789/0 GPA-1 

 ارزیابی عملکرد سبز

759/0 GPA -2 

736/0 GPA -3 

714/0 GPA -4 

758/0 GPA -5 

912/0 
910/0 GRS-1 

 سیستم پاداش سبز
915/0 GRS -2 

849/0 
859/0 CL-1 

 وفاداری مشتری
888/0 CL -2 



 

 انو همكار ياسر                            1404بهار  ، 21محيط زيست، شماره  پايداری، توسعه و                                        144      
 

836/0 CL -3 

829/0 

812/0 BTQ-1 

 BTQ -2 831/0 بانکی فناوری کیفیت

873/0 BTQ -3 

 منبع: یافته های تحقیق
 

 یها سازه با مطالعه متغیرهای پایایی که دهد می نشان 2 جدول

 914/0) سبز توسعه و آموزش ،(α=  825/0) سبز دانش اشتراک

 =α)، سبز عملکرد ارزیابی (731/0  =α)، سبز پاداش سیستم 

(912/0  =α)وفاداری مشتری ، (849/0  =α)  و کیفیت فناوری

 . است قبول قابل (α=  829/0) بانکی

 مقدار رگرسیون، ضریب مقادیر از ای ، خلاصه3 جدول در ادامه و

R2 واتسون حاصل از تجزیه و تحلیل داده های -دوربین مقدار و

 گردآوری شده را نشان می دهد:

 

 نتايج حاصل از تجزيه و تحليل ضرايب رگرسيونی برای کشور ايران -3جدول 

Table 3. The results of the analysis of regression coefficients for the country of Iran 

 VIF احتمال tمقدار آماره  مقدار ضريب متغير

GKS 195/0 236/2 000/0 111/2 

GTD 215/0 423/3 000/0 365/2 

GPA 208/0 785/2 000/0 458/3 

GRS 275/0 632/3 000/0 125/2 

GKS*BTQ 217/0 256/3 000/0 985/1 

GTD*BTQ 233/0 452/4 000/0 458/2 

GPA*BTQ 319/0 269/3 000/0 369/2 

GRS*BTQ 296/0 796/3 000/0 145/3 

R2 = 859/0  

D.W = 113/2  

 منبع: یافته های تحقیق              
 

نشان می دهد که در تجزیه و تحلیل  3مقادیر ارائه شده در جدول 

های صورت گرفته برای کشور ایران، مقدار آماره ضریب تعیین 

R2  درصد  86می باشد به این معنی که حدود  859/0برابر با

تغییرات متغیر وابسته توسط متغیرهای مستقل توضیح داده می 

 113/2 مطالعه این در واتسون شود. همچنین مقدار آماره دوربین

. گیرد می قرار 5/2 تا 5/1 قبول قابل آستانه محدوده در که ستا

 این بود، متغیر  000/5تا  000/1 از VIF مقادیر این، بر علاوه

فاقد مشکل همخطی شدید بین   مطالعه مدل که معناست بدان

 متغیرها می باشد. 

نشان می دهد که برای  3دیگر یافته های ارائه شده در جدول 

 کشور ایران:

(، اثر گذاری مثبت GKSمتغیر اشتراک دانش سبز ) -

بر متغیر وفاداری مشتریان  195/0و معنادار به میزان 

داشته است. میزان این اثر گذاری برای متغیر آموزش 

( نیز مثبت و معنادار به میزان GTDو توسعه سبز )

بوده است. همچنین مشاهده می شود که  215/0

( و متغیر GPA)متغیرهای ارزیابی عملکرد سبز 

( نیز به ترتیب به میزان GRSسیستم پاداش سبز )
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، اثر گذاری مثبت و معنادار بر متغیر 275/0و  208/0

وفاداری مشتریان در کشور ایران داشته اند و در نتیجه 

فرضیه اصلی اول تحقیق و فرضیه های فرعی مطرح 

 شده در رابطه با آن تأیید می شود.

ه متغیر کیفیت فناوری همچنین مشاهده می شود ک -

اثرات میانجی و معنادار برای هر چهار (، BTQبانکی )

(، آموزش و توسعه GKSاشتراک دانش سبز )متغیر 

( و متغیر GPA(، ارزیابی عملکرد سبز )GTDسبز )

( داشته است و در نتیجه GRSسیستم پاداش سبز )

فرضیه اصلی دوم تحقیق و فرضیه های فرعی مطرح 

 با آن تأیید می شود.شده در رابطه 

 

 نتايج حاصل از تجزيه و تحليل ضرايب رگرسيونی برای کشور عراق -4جدول 

Table 4. The results of the analysis of regression coefficients for the country of Iraq 

 VIF احتمال tمقدار آماره  مقدار ضريب متغير

GKS 185/0 369/4 000/0 253/1 

GTD 201/0 952/3 000/0 965/3 

GPA 211/0 362/3 000/0 758/2 

GRS 269/0 253/2 000/0 365/1 

GKS*BTQ 187/0 785/2 000/0 536/3 

GTD*BTQ 205/0 962/2 000/0 253/1 

GPA*BTQ 275/0 852/4 000/0 942/4 

GRS*BTQ 271/0 776/2 000/0 586/2 

R2 = 798/0  

D.W = 915/1  

 منبع: یافته های تحقیق                             
 

نشان می دهد که در تجزیه و تحلیل  4مقادیر ارائه شده در جدول 

 R2های صورت گرفته برای کشور عراق، مقدار آماره ضریب تعیین 

درصد تغییرات  79می باشد به این معنی که حدود  789/0برابر با 

متغیر وابسته توسط متغیرهای مستقل توضیح داده می شود. 

 که است 915/1 مطالعه این در واتسون همچنین مقدار آماره دوربین

 این، بر علاوه. گیرد می قرار 5/2 تا 5/1 قبول قابل آستانه محدوده در

 که معناست بدان این بود، متغیر  000/5تا  000/1 از VIF مقادیر

 فاقد مشکل همخطی شدید بین متغیرها می باشد. مطالعه مدل

( نشان می دهد که برای 4دیگر یافته های ارائه شده در جدول 

 کشور عراق:

(، اثر گذاری مثبت GKSمتغیر اشتراک دانش سبز ) -

بر متغیر وفاداری مشتریان  185/0و معنادار به میزان 

داشته است. میزان این اثر گذاری برای متغیر آموزش 

( نیز مثبت و معنادار به میزان GTDو توسعه سبز )

بوده است. همچنین مشاهده می شود که  201/0

( و متغیر GPAمتغیرهای ارزیابی عملکرد سبز )

( نیز به ترتیب به میزان GRSسیستم پاداش سبز )

ادار بر متغیر ، اثر گذاری مثبت و معن269/0و  2011/0

وفاداری مشتریان در کشور ایران داشته اند و در نتیجه 

فرضیه اصلی اول تحقیق و فرضیه های فرعی مطرح 

 شده در رابطه با آن تأیید می شود.

همچنین مشاهده می شود که متغیر کیفیت فناوری  -

اثرات میانجی و معنادار برای هر چهار (، BTQبانکی )

(، آموزش و توسعه GKSاشتراک دانش سبز )متغیر 

( و متغیر GPA(، ارزیابی عملکرد سبز )GTDسبز )

( داشته است و در نتیجه GRSسیستم پاداش سبز )
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فرضیه اصلی دوم تحقیق و فرضیه های فرعی مطرح 

 شده در رابطه با آن تأیید می شود.

در قسمت پایانی تجزیه و تحلیل ها، به مقایسه ضرایب برآورد 

 ایران و عراق پرداخته می شود.شده برای کشورهای 
 

 مقايسه ضرايب برآورد شده بين کشورهای ايران و عراق -5جدول 

Table 5. Comparison of the estimated coefficients between the countries of Iran and Iraq 

 ضريب برای کشور عراقمقدار  مقدار ضريب برای کشور ايران متغير

GKS 
*** 195/0 *** 185/0 

GTD *** 215/0 *** 201/0 

GPA *** 208/0 *** 211/0 

GRS *** 275/0 *** 269/0 

GKS*BTQ *** 217/0 *** 187/0 

GTD*BTQ *** 233/0 *** 205/0 

GPA*BTQ *** 319/0 *** 275/0 

GRS*BTQ *** 296/0 *** 271/0 

 درصد می باشد. 1دهنده معناداری در سطح خطای  نشان  ***       

 منبع: یافته های تحقیق                       
 

مقایسه نتایج نشان می دهد که تمامی ضرایب برای کشورهای 

درصد معنادار می باشد. همچنین  1ایران و عراق در سطح خطای 

ایب در هر در کشور علامتی مطابق با مشاهده می شود که ضر

تئوری داشته اند )اثر گذاری مثیت منابع انسانی سبز بر وفاداری 

مشتریان و تقویت این اثر مثبت توسط کیفیت فناوری بانکی(. با 

این حال ضرایب برآورد شده نشان می دهد که در اغلب 

متغیرهای مورد بررسی )به استثناء ارزیابی عملکرد سبز 

(GPA) مقدار ضرایب برآورد شده برای کشور ایران بیشتر از ،)

کشور عراق می باشد و می توان نتیجه گیری نمود هم برای کشور 

ایران و هم برای کشور عراق، منابع انسانی سبز به عنوان یک 

فاکتور مهم و موثر بر وفاداری مشتریان مطرح می باشد که این 

فناوری بانکی تعدیل  رابطه به صورت مثبت توسط شاخص قابلیت

می گردد و البته میزان این اثر گذاری ها در کشور ایران به مراتب 

قوی تر از کشور عراق می باشد که یکی از دلایل آن می تواند 

توسعه یافتگی بیشتر نظام بانکی و اهمیت بیشتر مباحثی همانند 

منابع انسانی سبز و قابلیت فناوری بانکی در کشور ایران نسبت 

 عراق باشد. به

 

 

 بحث و نتيجه گيری

 بر سبز انسانی منابع هدف اصلی تحقیق حاضر بررسی تاثیر

بانکی  فناوری کیفیت میانجی نقش به توجه با مشتری وفاداری

در کشورهای ایران و عراق بوده است. برای این منظور از داده 

مشتری بانکی  300های گردآوری شده توسط پرسشنامه برای 

مشتری بانکی در کشور عراق در نیمه دوم  300ایران و در کشور 

استفاده شد. یافته های تحقیق نشان داد که مولفه  2023سال 

های منابع انسانی سبز شامل اشتراک دانش سبز، آموزش و 

توسعه سبز، ارزیابی عملکرد سبز و سیستم پاداش سبز اثرات 

ن در بانک های مثبت و معنادار بر بهبود و ارتقای وفاداری مشتریا

مورد بررسی در کشورهای ایران و عراق داشته است. در این رابطه 

 مسائل مورد در نگرانی افزایش به پاسخ استدلال می شود که در

مدیریت  هایشیوه ها،شرکت اجتماعی مسئولیت و محیطیزیست

 در محیطیزیست پایداری ادغام دنبال به که -منابع انسانی سبز 

 به - هستندمدیریت منابع انسانی سبز   فرآیندهای و هااستراتژی

 هایشیوه اجرای متعدد، تحقیقات نتایج اساس بر. اندآمده وجود

 مشتریان رفتار و نگرش بر مفیدی تأثیرمدیریت منابع انسانی سبز 

 صنعت در مشتریان وفاداری و خدمات ارائه افزایش باعث که دارد

 کرد ارائه را شواهدی نینهمچ حاضر مطالعه. شودمی بانکداری
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 قابل و مستقیم طور به وفادارانه مشتریان رفتار دهدمی نشان که

 سبز، توسعه و آموزش سبز، دانش اشتراک تأثیر تحت توجهی

 آنجایی از. دارد قرار سبز پاداش سیستم و سبز عملکرد ارزیابی

 در مشارکت و کارکنان مشارکت تشویق با سودمند هایبانک که

 کارکنان میان در را مسئولیت و مالکیت احساس سبز، هایطرح

 هایشیوه کارگیری به کنند،می تقویت پایدار هایشیوه به نسبت

 فرهنگ کندمی کمک هابانک بهمدیریت منابع انسانی سبز 

این نتیجه گیری با . کنند ایجاد زیست محیط با سازگار سازمانی

( 14( و )26(، )27)(، 28(،) 21یافته های بدست آمده توسط )

 مطابقت دارد.

بانکی اثر میانجی بر  فناوری همچنین مشاهده شد که کیفیت

رابطه بین منابع انسانی سبز با وفاداری مشتریان داشته است. در 

 فعالانه این رابطه نیز استدلال می شود که بانک هایی که

 کنند،می تشویق را زیستمحیط بر نظارت و پایدار هایشیوه

 پذیرمسئولیت وکارهایکسب عنوانبه خود شهرت ایجاد بر هعلاو

. کنندمی جذب را زیستمحیط با مرتبط مشتریان اجتماعی،

 خدمات ارائه و مطلوب شهرت ایجاد در کلیدی نقش کارکنان

 نمایندگان عنوانبه مشتریان هایارزش با که دارند پایداری

 نکته این درک حال، این با. دارد همخوانی بانک سبز هایطرح

 ثابتی تعهد باید کارکنان هم و بانک مدیریت هم که است ضروری

 موفقیت بامدیریت منابع انسانی سبز  های شیوه تا باشند داشته

تقویت  ها،شیوه این پایداری و اثربخشی تضمین برای. شوند اجرا

 بازخورد هایرویه و ارزیابی مستمر، قابلیت فناوری بانکی، نظارت

بر همین اساس می توان نتیجه گیری نمود که . است نیاز مورد

 طریق از هابانک درمدیریت منابع انسانی سبز  هایشیوه اتخاذ

 بهبود سبز، سازمانی فرهنگ از حمایت کارکنان، مشارکت تشویق

 وفاداری و افزایش کلی طور به بانک شهرت افزایش و کارکنان رفاه

 مشتریان و جلب وفاداری آن ها رفتارهای بر خوبی تأثیر مشتری،

 طور به سبز های مدیریت منابع انسانیشیوه بنابراین،. دارد

 گنجانده انسانی منابع مدیریت هایاستراتژی در ایفزاینده

 پذیریمسئولیت و پایداری دنبال به وکارهاکسب زیرا شوند،می

 برای عالی ابزاری هابانک به این پس، این از. هستند اجتماعی

 مشتریان به یک درجه خدمات ارائه حال عین در و تغییر ارتقای

مدیریت منابع انسانی  هایشیوه از استفاده با بنابراین،. دهدمی

 عین در و بخشند بهبود را مشتری خدمات توانندمی هابانک ،سبز

 سبز سازمانی فرهنگ دهند، افزایش را کارکنان مشارکت حال

 را برتر استعدادهای بخشند، بهبود را کارکنان رفاه کنند، ایجاد

مثبتی را در راستای افزایش وفاداری  تحولات و کنند جذب

مشتریان ایجاد نمایند. این نتیجه گیری با یافته های بدست آمده 

 ( مطابقت دارد.18( و )54(، )55(، )58(، )21توسط سید )

ی بر اساس یافته های تحقیق که نشان داد مولفه های منابع انسان

سبز از قبیل اشتراک دانش سبز، آموزش و توسعه سبز، ارزیابی 

عملکرد سبز و سیستم پاداش سبز اثرات مثبت بر افزایش وفاداری 

مشتریان در بانک های مورد بررسی در کشورهای ایران و عراق 

داشته است، پیشنهاد می گردد مدیران و قانون گذاران بانکی در 

زیرساخت های لازم برای توسعه  کشورهای ایران و عراق، تقویت

منابع انسانی سبز و مولفه های ان را در دستور کار خود قرار دهند 

تا از این طریق، بنوانند وفاداری مشتریان به بانک ها را افزایش 

داده و از طریق ایجاد اعتماد متقابل؛ ریسک بخش بانکی و کاکرد 

توجه به این  ان در سیستم اقتصادی را ارتقاء دهند. همچنین با

بانکی اثر میانجی بر رابطه بین منابع انسانی  فناوری که کیفیت

سبز با وفاداری مشتریان داشته است، پیشنهاد می گردد نسبت 

به تقویت کیفیت فناوری بانکی در کشورهای ایران و عراق 

مبادرت صورت گیرد تا از این طریق، بتوان هم به صورت مستقیم 

ت فناوری بانکی و هم به صورت غیر مستقیم از مزایای بهبود کیفی

و از طریق تقویت ارتباط بین منابع انسانی سبز و وفاداری 

 مشتریان، از مزایای آن بهره گیری نمود.
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