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  )ني(مورد مطالعه: بانك اقتصاد نو انيمشتر يسبز بر رفتار شهروند يابيبازار ريتاث
  

  )(ب محمدي هانيه )،(الف *باباخاني رسول
  
  مديريت بازاريابي، دانشگاه شيراز ارشد يكارشناسالف: 

  رازيدانشگاه ش ،يابيبازار تيريارشد مد يكارشناس ب:
  

  چكيده
است.  دهيرا به چالش كش يابيبازار يسنت ياست كه الگوها يديمطالعات جد نهيزم يمشتر يرفتار شهروند

 تيشركت در حوزه تعهد به مسئول يها تيفعال ديبا يشهروند سازمان كيكننده به  مصرف كي ليتبد يبرا
 ريرا تحت تاث يمشتر يشهروند ررفتا تواند ياست كه م ييسبز الگو يابيرهگذر بازار نيشود. از ا شتريب ياجتماع

 يبررس انيمشتر يتار شهروندسبز بر رف يابياقدامات بازار ريموضوع در مقاله حاضر تاث تيقرار دهد. نظر به اهم
تهران انجام  نياست كه در شعب بانك اقتصاد نو يپژوهش كاربرد كيشده است. پژوهش حاضر، از نظر هدف 

قرار دارد. با استفاده  يمقطع شيمايدر دسته پژوهشات پ زيها ن داده يگردآور يشده است. از نظر روش و بازه زمان
ساده انتخاب شده  يتصادف يريتهران با روش نمونه گ نينفر از كاركنان بانك اقتصاد نو 210از فرمول كوكران 

 ييروا ،ييوامحت ييها از پرسشنامه استفاده شده است. پرسشنامه پژوهش با روش روا داده يگردآور ياست. برا
ابعاد پرسشنامه بزرگتر  يتمام يبيترك ييايكرونباخ و پا يت. مقدار آلفاشده اس يهمگرا اعتبارسنج ييسازه و روا

شده با استفاده از نرم   يآور جمع  يها شده است. داده دييتا زيپرسشنامه ن ييايپا نيبدست آمده است بنابرا 7/0از 
است كه اقدامات  نيا انگريپژوهش ب يها افتهيقرار گرفته است.  ليتحل و   هيمورد تجز LISRELو  SPSSافزار 
 يپژوهش تمام نيدر ا ياصل هيفرض دييدارد. علاوه بر تا يمعنادار ريتاث انيمشتر يسبز بر رفتار شهروند يابيبازار
 ليبه مسا ييپاسخگو يبرا يسبز راه حل يابيرو اقدامات بازار نيقرار گرفتند. از ا دييمورد تا زين يفرع يها هيفرض

  .باشد انيمشتر يرفتار شهروند يبرا يراه تواند ياست كه م يطيمح ستيز
  

  ، تحول ديجيتالرفتار شهروندي مشتريفينتك، فناوري مالي، فناوري بيمه، واژگان كليدي: 
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  مقدمه
 رفتار رهبادر تمطالعا بيشتر ،ميكند زيبا ساسيا نقش تخدما ئهدر ارا يمشتر يندوشهر رفتار
 نجا. از آستآوراتعجب علمي تمطالعادر  ءخلا ين. انمشتريا تا ستا شتهدا تمركز انمندركاروي  ي،ندوشهر
 مديريت). 1394 اران،(همدم و همك ميگيرند نظردر  فرعي انمندركا انعنو بهرا  نمشتريا عمدتا مانهازسا كه

 همه يابيدر ارز عموما نمشتريا لمثا رطو به. دكر نبيا تژيكاسترا مزيت انعنو به انميتورا  يمشتر مؤثر
 منجارا ا ظايفيو نمشتريا وينر. از اميشوند شامل لمحصو توسعهو  آورينو يندآفرو  هانمازسا دعملكر جانبه
 ساخته مهيارا  نمكاا ينا ژيتكنولو. ستا هميشد منجاا خدماتي انمندركا توسط گذشتهدر  كه هنددمي

 ياو  هندد منجاا بانكرا در  نپولشا اريگذ دهسپر يندآفر نتوماسيوا يهاهستگاد توسط نمشتريا كه ستا
 ده،گستر رطو به خدماتي يهانمازسا ينابنابر). 2005 وت،گر( كنند تهيه نلاينآ طريقرا از  پيمااهو بليط

 ت،خدما ناهمگنو  سنامحسو ماهيت طرفي. از ندزميسا خيلد تخدما ئهارا ياو  توليدرا در  دخو نمشتريا
 رفتار به انمدير توجه ونفزروزا يشافزا علت به ،ميكند جهامو مشكل بهرا  رفتار زيسا اردستاندو ا تعيين
و  يكوسكي(بارت كنند مديريتو  دهنمودرك  بهتررا  نمشتريا يهارفتار كه هستند دصددر شركتها ي،مشتر

  ).2011والش، 
 نيزو  ميكنند تضمين نمشتريا داريفاو و ضايتر ن،مشتريا حفظ توسطرا  نبقايشا خدماتي يهانمازسا

 گرا قابتير ينيا. در دستا وريضر هانمازسا موفقيت ايبر يمشتر با طرفهدو  موثر بطهرا يك ديجاا
 تشهر مالي انتوو  ،جتماعيا يها تيمسئول ي،مشتر شناخت ت،خدما كيفيت مانند دبعاا تماميدر  هانمازسا

 ،هستندارخريد تنها نه نمشتريا وزهمر. اكنند حفظرا  دخو نمشتريا ننداميتو تشهر ينا توسط ،نمايند كسب
 رطو به نهاآ د،شو حفظ نمشتريا ضايتر گر. اباشند نمازسا متما ايبر مفيد منبع يك انعنو به ننداميتو بلكه
 ايبر يمشتر يندوشهر رفتار لمثا انعنو به. هندد مي منجاا نمازسا ايبررا  نقشاز رجخا يهارفتار طلبانهداو
 يمشتر م،عمو رطو به ).2014و همكاران  عباسي( اردند نمازسا ايبر ايهزينه هيچو  ستآورا دسو نمازسا
 كتيرمشا رفتااز: ر تسترعبا كه هددمي ننشا دخواز  رفتار گونهدو  د،ميشو ئهارا خدماتيوي  به كه مانيز

 دنبو گيرو در دنبو خيلد لشكاا متمااز  تسترعبا يمشتر كتيرمشا رفتار. يمشتر طلبانهداو رفتاو ر يمشتر
 تخدما ديجاا ايبر وريضر زنيا ردمو يهارفتار تنها يمشتر كتيرمشا رفتاارزش ، ر ديجاا يندآفردر  يمشتر
  ).2013(آنازا و ژائو،  ميباشد موفق

حفاظت  يبرا يگسترده در مورد نگران يفلسفه و جنبش اجتماع كي يطيمح ستيعملكرد زاز سوي ديگر 
 ستيو تعهد نسبت به مسائل ز ياست. در حال حاضر آگاه يطيمح ستيز تيو بهبود وضع ستيز طياز مح

 ياتيو ح ياند، نقش اصل برداشته ياساس يها گام نهيزم نيدر ا زين عيصنا يدر حال رشد است و تمام يطيمح
و سوجاتا ،  ي(راگوپات ستين دهيپوش يكشور بر كس يدر رشد و توسعه اقتصاد يها و موسسات مال بانك

مراقبت كنند و  يو اجتماع يطيمح ستيو عواقب ز امدهاياز پ ديبا ها بانك). 2016 ،يو د ي؛ چوودور2015
دوستانه و  يطيمح ستيپروژه ز كيحاصل كنند كه آن  نانيها اطم به پروژه يقبل از هر گونه كمك مال

را ارتقا  ستيز طيمختلف حفاظت از مح يها تيكه فعال ييها در ارائه وام به بخش ديها با است، بانك ياجتماع
همچون  زين يها و موسسات مال ). درسراسر جهان، بانك2017 ،يلايكار خود قراردهند(پ تيدر اولو دهند، يم

 يها با راه انداز از بانك يادينگران هستند. در حال حاضر تعداد ز ستيز طيبر مح ريها، در مورد تاث ارگان ريسا
 ستيز طيمح انتيبه فرد در ص رمنحص تيموقع كيو ارائه خدمات نوآورانه  يطيمح ستيز يها طرح
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ارائه  ينينو يها روش ستيز طيو مح ي). امروزه در جهان راجع به مبحث بانكدار2016 رز،ياند (گوت داشته

است  ياز بانكدار يسبز نوع يابيهاست، بازار بانك ياجتماع تيسبز تبلور بحث مسئول يابيارشده است كه باز
 قيها از طر حال، بانك نيهم توجه دارد با ا يو اجتماع يطيمح  ستيبه عوامل ز يبانك اتيكه ضمن انجام عمل

روزها  نيسبز ا يابي). بازار2015(دكا ،  كنند يم يرا در جهت رشد سبز باز ياتيسبز نقش ح ياقدامات بانك
ها را به  عمدتا بانك يشده است رنگ سبز در بانكدار ليدر جهان تبد يبانكدار يروندها نيدترياز جد يكيبه 

بانك سبز  كي. دهد ينشان م يتجار اتيدر عمل يطيمح ستيو عملكرد ز يطيمح ستيز ييعنوان پاسخگو
بانك  كي اي ،ياجتماع تيمسئول يبانك مسئول، بانك دارا ست،يز طيسازگار با مح ،يبانك اخلاق كي زين
(بارو و  رديگ ررا در نظ يطيمح ستيو ز يهمه مسائل اجتماع رود يو انتظار م شود يشناخته م داريپا

  ).2016محفوظور، 
 دهيرا به چالش كش يابيبازار يسنت ياست كه الگوها يديمطالعات جد نهيزم يمشتر يرفتار شهروند

شركت در حوزه تعهد به  يها تيفعال ديبا يشهروند سازمان كيكننده به  مصرف كي ليتبد ياست. برا
 يمشتر يشهروند ررفتا تواند ياست كه م ييسبز الگو يابيرهگذر بازار نيشود. از ا شتريب ياجتماع تيمسئول

 يسبز بر رفتار شهروند يابيبازاراقدامات  ريموضوع در مقاله حاضر تاث تيقرار دهد. نظر به اهم ريرا تحت تاث
  شده است. يبررس انيمشتر

  ادبيات پژوهش

  رفتار شهروندي مشتري
 منافع كه ،ميباشد يمشتر ظايفو و نقشاز  وتمتفا كه ستا طلبانهداو ريفتار ي،مشتر يندوشهر رفتار
از  مختلفي اعنو. اميكند ديجاا زادماارزش  نمازسا ايبر هارفتار ينا وهعلا بهدارد،  نمازسا ايبر ريبسيا

 اعنوا شامل همچنينو  تخدما توسعهدر  اكشترا ،مثبت نظر رظها: اشامل كهدارد  دجوو يمشتر يهارفتار
 يندوشهر رفتار ممفهو ).2011و والش،  يكوسكي(بارت باشد يم انمندركا با يمشتر بانهدمو يهارفتار يگرد

 رفتار محققي هيچ نكنو تا. ميباشد يابيزاربا تمطالعادر مانيزسا يندوشهر رفتار ايبر مرجع يك يمشتر
 يندوشهر رفتار پيشينه كه مطالعاتي گرچه. ستا دهنكر يبند طبقه فشاهدا سساا بررا  يمشتر يندوشهر
 يندوشهر رفتار مختلف افهدا بين تمايز معد علت به ماا ،ميباشد غني ربسيا ،نددهانمو سيربررا  يمشتر
  ).2016(چنگ و همكاران،  ستا يكطرفه ياو  نيست كافي تمطالعا ينا ي،مشتر

 دجوو يتوليدو  خدماتي يشركتها انيكه م ساسيا وتتفا يك كنند، يم نبيا) 2016و همكاران ( چنگ
 رتصو به معمولا نهاآ د،ميشو ئهارا تخدما نمشتريا به قتيو يخدمات يها شركتدر  كه ستا يندارد ا

 رحضو رتند به توليد نمادر ز مشتريها كهاست  يتوليد يشركتها فبرخلامهم  نيا ،نددار رحضو فيزيكي
از  انمندركا مانند يندوشهر يهارفتار نندابتو تخدما نمتقاضياو  نمشتريا كهدارد  دجوو نمكاا ين. انددار
 شتهدا دبرركا نيز مشتريها زهحودر  نداميتو سنتي مانيزسا يندوشهر رفتار تتحقيقا الذ. بدهند ننشا دخو

و  حتياطيا كه ادينفرا رفتار انعنو به سميرت رصو به مانيزسا يندوشهر رفتار مديريت ت،مطالعادر  ،باشد
 سمير داشپا منظا توسط كه صريحو  سيستمي رتصو به ينكها نه ،ستا هشد تعريف ميباشد بصيرتي
 به ).2016(چنگ و همكاران،  بخشد مي دبهبورا  نمازسا دعملكر ييراكا كلي رطو بهو  ،باشد هشد شناسايي

 ايبر كه هشد تعريف بصيرتيو  حتياطيا طلبانهداو رفتار يك انعنو به يمشتر يندوشهر رفتار ،مشابه رطو
 تخدما ئهرا در ارا خدماتي يهانمازسا ،كلي رتصو به ماا ،نميباشد وريضر موفق تخدما ئهارا ياو  توليد
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كه  ستا هشد دهستفاا ديياز مفاهيم يمشتر يندوشهر رفتار توصيفو  تعريف ايبر. مينمايد كمك تر موفق
 نقشاز  رجخا رفتاو ر كتيرتوليدمشا ي،مشتر طلبانهداو دعملكر ي،مشتر حتياطيو ا بصيرتي رفتار شامل
  ).  2005 وت،گر( باشد يم يمشتر

 به يمشتر كه معنا ينا به ،ميكند نبيا يمشتر مسؤلانه رفتارا، ر يمشتر كتيرمشا رفتار دبعااز ا يكي
در  موثر نقشي هايمشتر. نددار هعهد به موفق تخدما ئهارا ايبر مسوليتهاييو  ظايفو ،عضااز ا يكي انعنو

 هايمشتر كترمشا به شركتها قع. در واهدد نطميناا تخدما موفق نتيجه يكاز  نداميتو كه نددار توليد
 نقشدر  اجرا قابلو  صريح زنيا با يمشتر كتيرمشا رفتار كه نجايي. از آنددار زنيا موفق تخدما ديجاا ايبر
 كه ميباشد رشكاآغير يهارفتاو ر طلبانهداو يهارفتار شامل يمشتر يندوشهر رفتار ،ستا مرتبط ريفتار

 رفتار نمونه دو). 2013(گارما و بوو،  باشد مي يمشتر نقشو  راتنتظااز ا رجخاو  دشو مي شركت دسو باعث
 رفتاو ر يمشتر موثر) غير( مدرآكا نا رفتار شامل كهدارد،  دجوو خدماتي يهانمازسادر  يمشتر طلبانهداو

  ).2013(آنازا و ژائو،  باشد مي يمشتر يندوشهر

  
  )2013ابعاد رفتار شهروندي مشتري  (يي و كانگ،  -1شكل 

  بازاريابي سبز
شود. با توجه به  آن افزوده مي تياست كه روز به روز بر اهم ييها از مقوله ستيز طيموضوع حفظ مح

 يبه شدت رقابت طيبقاء در مح يبرا يجوامع امروز ياساس يازهاياز ن يكيبه عنوان  ستيز طيكه مح يتياهم
 يكيسازمان  ياجتماع تيمسئول). 2017؛ آللام و همكاران،2018گسترده دارد (برگر و همكاران،  راتييو با تغ

 يبند ياز پژوهشگران كشور را به خود جلب كرده است. پا ياريتوجه بس رياخ يها است كه در سال ياز مباحث
است كه سازمان در آن  يسازمان، فراتر رفتن از چارچوب حداقل الزامات قانون ياجتماع يها تيبه مسئول

نفعان سازمان در  ينتظارات ذبه ا ييمنظور درك و پاسخگو هاست كه ب يتلاش قتيكند و در حق مي تيفعال
عملكرد  شركت   ياجتماع  تيمسئول  نيمهمتر از   يكي). 1397 ،يو مشبك ياري( بخت رديگ جامعه صورت مي

). 1396 ،يدهاقان يهاست (توكل بانك ياجتماع تي. بازاريابي سبز تبلور بحث مسئول باشد يم  يطيمح  ستيز 
  نيا و  بوده   ستيز طيمح  با سازگار  و   همگام كه  شركت  اتيعمل مجموعه  از  است  عبارت   يطيمح  ستيز عملكرد 
و   يكشور  از  اعم مربوطه،   يها آژانس و  نهادها  توسط  شده   نييتع  يها اسيمق و   ارهايمع  قيطر  از  عمدتا عملكرد 

بهبود  و   صيتشخ درك،   يبرا  ييها راه  يجستجو در  ها  اناز سازم  ياريبس . شود يم   يريگ اندازه   يالملل نيب 
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 ها، تيفعال  از دسته  آن مطلوب   تيريمد  لهيبه وس تواند  مي  هدف  ني. اباشند يم خود   يطيمح  ستيز  عملكرد 
  ).1395 ،يديو سع ي(ملك ديدارند، بدست آ ستيز طيمح يرو يبارز  امديپ  كه يخدمات و  محصولات 

به  نينو يكردهايباعث به وجود آمدن رو طيمح يمنابع، آلودگ يابيو كم تيجمع شيافزا د،يشد رقابت
بتوان گفت  ديآن تحولات بود. در واقع شا ي جهينت زين ياجتماع تيشد كه تعهد و مسئول تيريسازمان و مد

سازمان در  يتماعاج تياست. مسئول يطيمح يها و چالش ازهايبه ن يپاسخ تيمسئول نيكه مطرح شدن ا
 تيريمد ،يدرانرژ ييصرفه جو عات،يضا تيريمد ،يكاهش آلودگ دار،يشامل: توسعه پا ستيز طيقبال مح

 يهمبستگ يطيمح ستي)، عملكرد ز2013). به زعم راجپوت و همكاران (2017باشد (والاس،  سبز مي ديخر
آن  ريها و تأث سازمان يندهايو فرآ ها وهيش ها، تيفعال انيامر به تعادل م نياست. ا ستيز طيسازمان و مح نيب

 يطيمح ستياعمال ز ،يسازمان نديفرآ يطيمح ستيشامل اثرات ز نيدارد. ا يبستگ ستيز طيدر مح
منابع مصرف شده است (راجپوت و  يطيو پردازش محصولات و اثرات مح يابيمحصولات و خدمات آن، باز

  ).2013همكاران،

  
  مدل مفهومي پژوهش -2شكل 

  تحقيق روش
ها  آوري دادهو زمان گرداز نظر روش  صورت گرفته است وكاربردي با رويكرد  از نظر هدفپژوهش اين 

 بانك اقتصاد نوين تهرانكاركنان شعب مختلف جامعه آماري اين پژوهش  مقطعي است.-يك مطالعه پيمايشي
انتخاب و نفر  210به حجم  يمورگان نمونه ا يجدول كرجسبا استفاده از باشند كه براساس آمار موجود و  مي

پژوهش به دو  نياطلاعات در ا يگردآور يها روش د.يع گرديتوز نمونه نيدر ب يپرسشنامه به طور تصادف
 نهيشيموضوع و پ اتياطلاعات مربوط به ادب ي. در خصوص گردآورشود يم ميتقس يدانيو م يا تابخانهكدسته 

پژوهش از روش  يها هيرد فرض اي دييتا ياطلاعات برا يآورگردو جهت  يا تابخانهك يها پژوهش از روش
پرسشنامه  از است. دهياستفاده گرد از ابزار پرسشنامه هياول هاي داده يآورگرد يبرا استفاده شده است. يدانيم

استفاده شده است. ) 1391قلي ( ) و پرسشنامه بازاريابي سبز امام2003رفتار شهروندي سازماني يي و كانگ (
 يبررس يبراشده است.  سنجيده تحمل، كمك، حمايت، بازخوردبراساس پنج سازه  رفتار شهروندي سازماني

استفاده شده  (نظرخواهي از خبرگان) و اعتبار سازه (تحليل عاملي) پرسشنامه از روش اعتبار محتوا ييروا
پرسشنامه كل رونباخ ك يآلفا بيضره شده است. براي محاسبه پايايي نيز ضريب آلفاي كرونباخ محاسباست. 
  است. دهيگرد يابيپرسشنامه مطلوب ارز يائيپا ني. بنابراديمحاسبه گرد 871/0

رفتار شهروندي بازاريابي سبز
مشتري

بازخورد

حمايت

كمك رساني

تحمل
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  هاي پژوهش روايي و پايايي سازه -1جدول 
آلفاي كرونباخ)CRپايايي تركيبي ()AVEروايي همگرا (شماره سوالاتهاتعداد گويه ها) ابعاد (عامل
 841/0 760/0 514/0 3تا  1 3 بازخورد

 751/0 785/0 539/0 6تا  4 3 حمايت

 762/0 735/0 524/0 10تا  7 4 كمك

 801/0 792/0 531/0 13تا  11 3 تحمل

 843/0 761/0 545/0 20تا  14 7 بازاريابي سبز

  
افزار ليزرل نسخه  معادلات ساختاري و نرميابي  هاي گردآوري شده از روش مدل براي تجزيه وتحليل داده

  استفاده شده است. 8/8

  هاي پژوهش يافته
داده صحيح پيرامون متغيرهاي پژوهش گردآوري شده است. ميانگين  210ها نشان  تحليل توصيفي داده

نين بيشترين ميانگين را دارد. همچ بازخوردعنصر بوده است كه در اين ميان  4تا  5/3نمرات متغيرها بين 
طيف ليكرت را در پرسشنامه » زياد«و » متوسط«يعني  4و  3دهد اكثر افراد گزينه  ميانه و مد نشان مي

را دربرگرفته است.  5تا  1اند. ميزان پراكندگي از لحاظ شاخص دامنه تغييرات زياد است و بين  انتخاب كرده
داراي  كمكعنصر ص انحراف معيار نيز است. از نظر شاخ 4بطوريكه دامنه تغييرات بيشتر متغيرهاي پژوهش 

  بيشترين پراكندگي است.
پنهان با  يرهايسنجش روابط متغ يبرا يديتائ يل عاملي، نخست از تحلمفهومي پژوهش مدل آزمون يبرا

ا همان يها  هي) ارتباط گويديتائ يل عاملي(تحل يريگ  سنجش آنها استفاده شده است. مدل اندازه يها هيگو
ا همان يدهد. در واقع تا ثابت نشود نشانگرها  يقرار م يها مورد بررس نامه را با سازهپرسش هاي پرسش
توان روابط را مورد آزمون قرار  يكرده اند، نم يرياندازه گ يپنهان را به خوب يرهايپرسشنامه، متغ هاي پرسش

 يديتائ يل عامليا تحلي يريشده اند از مدل اندازه گ يرياندازه گ يم به خوبينكه مفاهياثبات ا يداد. لذا برا
قدرت رابطه بين عامل (متغير پنهان) و متغير قابل مشاهده بوسيله بار عاملي نشان داده  شود. ياستفاده م

باشد رابطه ضعيف درنظر گرفته  3/0شود. بار عاملي مقداري بين صفر و يك است. اگر بار عاملي كمتر از  مي
باشد خيلي  6/0قابل قبول است و اگر بزرگتر از  6/0تا  3/0بارعاملي بين  .شود نظر مي صرفشده و از آن 

نيز ذكر شده است اما  2/0). حداقل بارعاملي قابل قبول در برخي منابع و مراجع 2011مطلوب است (كلاين، 
يعني  t0.05ر از مقدار بحراني بزرگت tباشد. چنانچه آماره آزمون يعني آماره  مي tمعيار اصلي براي قضاوت آماره 

 يل عامليج تحلينتا). 1396ور،  باشد در اينصورت بارعاملي مشاهده شده معنادار است (حبيبي و عدن 96/1
  در جدول زير ارائه شده است. متغيرهاي پژوهشسنجش  يها شاخص
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 پرسشنامه پژوهش يديتائ يل عامليتحل -2جدول 

 AVE ɑ CR آماره تي بارعاملي ها گويه متغيرهاي پژوهش

 بازخورد

Q01 66/0 81/12 

514/0 841/0 760/0 Q02 72/0 04/11 

Q03 79/0 25/12 

 حمايت

Q04 74/0 61/13 

539/0 751/0 785/0 
Q05 75/0 88/13 

Q06 65/0 70/13 

Q07 76/0 85/11 

  كمك
  

Q08 71/0 52/11 

524/0 762/0 735/0 
Q09 71/0 15/11 

Q10 64/0 77/8 

Q11 80/0 46/8 

 تحمل

Q12 71/0 92/7 

531/0 801/0 792/0 

Q13 67/0 94/6 

Q14 66/0 47/11 

Q15 75/0 26/14 

Q16 76/0 81/13 

 بازاريابي سبز

Q17 68/0 46/10 

545/0 843/0 751/0 
Q18 69/0 66/12 

Q19 74/0 27/11 

Q20 68/0  49/12 

  
ك از ابعاد يسنجش هر  يها هيدهد گو يارائه شده است نشان م 1جدول كه در  يديل عامل تائيج تحلينتا

بدست آمده است كه  6/0استاندارد بزرگتر از  يموارد بارعامل يانتخاب شده است. در تمام يبدرست پژوهش
استاندارد مشاهده  يعامل يبارها يمشاهده شده مطلوب است. جهت سنجش معنادار يدهد همبستگ ينشان م

بدست آمده است كه نشان  96/1بزرگتر از  tموارد مقدار آماره  يمحاسبه شده است. در تمام tشده، آماره 
   % قابل قبول است.95نان يمشاهده شده در سطح اطم يها يدهد همبستگ يم

بيشتر بدست آمده است. مقدار پايايي تركيبي و  5/0ها از  راي تمامي عاملب (AVE)ميزان روايي همگرا 
ها از اعتبار  بدست آمده است. بنابراين ابزار گردآوري داده 7/0آلفاي كرونباخ نيز در تمامي موارد بزرگتر از 

  بالايي براي سنجش متغيرهاي پژوهش برخوردار است.
  يابي معادلات ساختاري مدلاده از پژوهش با استف يها هيآزمون فرض

نتايج استفاده شده است.  ياز مدل معادلات ساختار بازاريابي سبز و كلي بازاريابي سبزسنجش رابطه  يبرا
به نمايش  3جدول افزار ليزرل قابل مشاهده شده است. اين نتايج در  حاصل به صورت خلاصه در خروجي نرم

  درآمده است.
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  يابي معادلات ساختاري خلاصه نتايج مدل - 3جدول 
 نتيجه tآماره  بارعاملي متغير وابسته متغير مستقل  هاي پژوهش فرضيه

 1فرضيه 

 بازاريابي سبز

 تاييد  86/2 37/0 بازخورد

 تاييد  61/3 54/0 حمايت 2فرضيه 

 تاييد  45/7 66/0 كمك 3فرضيه 

 تاييد  37/2 32/0 تحمل 4فرضيه 

 تاييد  01/8 65/0 رفتار شهروندي مشتري فرضيه اصلي

  
 زين tمقدار آماره  نيبدست آمده است. همچن 37/0بازخورد مقدار  بر بازاريابي سبز رياستاندارد تاث يبارعامل

ادعا كرد:  توان ي% م95 نانيبا اطم نيبزرگتر است. بنابرا 96/1 يبدست آمده است كه از مقدار بحران 86/2
  .شود يم دييتا 1 هيفرض

 زين tمقدار آماره  نيبدست آمده است. همچن 54/0حمايت مقدار بر  بازاريابي سبز رياستاندارد تاث يبارعامل
ادعا كرد:  توان ي% م95 نانيبا اطم نيبزرگتر است. بنابرا 96/1 يبدست آمده است كه از مقدار بحران 61/3
  .شود يم دييتا 2 هيفرض

 زين tمقدار آماره  نيبدست آمده است. همچن 66/0كمك مقدار بر  بازاريابي سبز رياستاندارد تاث يبارعامل
ادعا كرد:  توان ي% م95 نانيبا اطم نيبزرگتر است. بنابرا 96/1 يبدست آمده است كه از مقدار بحران 45/7
  .شود يم دييتا 3 هيفرض

 زين tمقدار آماره  نيبدست آمده است. همچن 32/0تحمل مقدار بر  بازاريابي سبز رياستاندارد تاث يبارعامل
ادعا كرد:  توان ي% م95 نانيبا اطم نيبزرگتر است. بنابرا 96/1 يبدست آمده است كه از مقدار بحران 37/2
  .شود يم دييتا 4 هيفرض

  
  مدل نهايي پژوهشج ينتا -3شكل 

  
 نيبدست آمده است. همچن 68/0بازاريابي سبز بر بازاريابي سبز مقدار  رياستاندارد تاث يبارعاملبطوركلي 
% 95 نانيبا اطم نيبزرگتر است. بنابرا 96/1 يبدست آمده است كه از مقدار بحران 54/8 زين tمقدار آماره 

  .شود يم دييتا ياصل هيادعا كرد: فرض توان يم

 بازاريابي سبز

 بازخورد

 حمايت

 كمك

 تحمل

37/0 

54/0 

66/0 

32/0 
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هاي برازش مقادير مطلوبي را نشان  مدل ساختاري فوق در دو مرحله مرحله اشباع شده است. شاخص
ين اقرار دارد. بنابر 5تا  1بدست آمده است كه در بازه مورد قبول  43/1دو بهنجار نيز -دهند. مقدار خي مي

   .مدل ساختاري از برازش مطلوبي برخوردار است
߯ଶ

݂݀
ൌ
255.33
178

ൌ 1.43; ܣܧܵܯܴ ൌ 0.036; ܴܯܴܵ ൌ 0.039; ܫܨܩ ൌ ܫܨܰ;0.92 ൌ 0.92; ܫܮܶ ൌ 0.94 

مدل از ، كوچكتر است 05/0بدست آمده است كه از مقدار  036/0برابر  RSMEAشاخص برازش 
  اند. هاي برازش نيز در بازه مورد قبول قرار گرفته ساير شاخص برخوردار است. يخوب يبرازندگ

 گيري و پيشنهادها نتيجه

مساله حفاظت از دراين مطالعه كوشش شد تا مفهوم رفتار شهروندي مشتري بازنمايي و تعريف شود. 
ر است كه در انديشه و عمل، آثار عميق و وسيعي در عرصه محيط زيست از جمله مهمترين تحركات قرن اخي

جهاني به دنبال داشته است. نگراني عمده اين است كه با اوج گيري توانايي هاي ابزاري بشر تعادل زيست 
فقط  دياست و نبا يخواستار پاسخ جهان يجهان شيمحيطي جهان به زيان طبيعت برهم بخورد. مسائل گرما

در  رايهدف معتبر است ز كي نيبا سبز شدن مواجه شود. حفظ زم ديد، بلكه بابحث محدود شو كيبه 
است كه  يموضوعات نياز مهمتر يكي ،ياجتماعهاي  تياست، پرداختن به رسالت مسئول يحفظ زندگ يراستا

 ياجتماع  تيمسئول  نيمهمتر از   يكيپردازند.  مي به آن دخوهاي  تيو مامور يدر فلسفه وجودها  سازمان
خود  يعلاوه بر تلاش براي تحقق هدف اصلها  شركت يعني باشد، يم يطيمح  ستيز عملكرد  شركت  

راستا  نيباشد. درا ستيز طيهمگام و سازگار با مح اتشانيعمل ستيبا مي (سودآوري و حداكثرسازي ارزش)،
و  يطيمح ستيو حفاظت از منابع وكاهش آثار مخرب ز يو توسعه اقتصاد رشد نيب ينقش مهمها  بانك
 آن يساز ادهيو پ بازاريابي سبزنقش مهم همانا  نيكنند. ا مي فايجامعه ا يتوجه به رفاه عموم نيهمچن
مربوط  فيدر انجام وظا ياصل قياز مصاد يكيو ها  بانك ياجتماع تيتبلور بحث مسئول بازاريابي سبزباشد.  مي

  است.  يبه رسالت اجتماع
 همچنينو  يابيزاربا علمو  مانيزسا يندوشهر رفتااز ر دهستفاا با يمشتر يندوشهر رفتار دبعاا شناسايي

 دبعاا مهمتريناز  يمشتر دعتماو ا ضايتر كه هددمي ننشا هانمازسا مختلف افهدا سساابرآن  يبند طبقه
 قابتير يهازاربارا در  نبقايشاو  هانمازسا تشهرآن،  به ستيابيد كه باشد مي يمشتر يندوشهر رفتار

 تشهر كه ،ميباشد نمشتريا يگير جهتو  تخدما تاثيركيفيت تحت مانيزسا تشهر. ميكند تضمين
 هندر ذ كه ميباشد شناختيروان  ييژگيهاونقش به بستهوا يكيفيتهااز  ايمجموعه انعنو به مانيزسا

 تحت يمشتر يجهتگيرو  ميباشد نمازسا نقش به بستهاو تخدما كيفيت. دارد  دجوو نكنندگا فمصر
 دپيشنهاو  نمازسا به رخوزبا تهيه ،يگرد يهايمشتر به كمك ،جملهاز  يمشتر يندوشهر رفتار دبعاا تاثير
 دعتماو ا ضايتر نميا يقوو  مثبت طتباار يك. دميگير ارقر ادفرا يگرد به نمازسا تخدمااز  دهستفاا دنكر

از  كه نمازسا ايبر رخوزبا تهيهو  نمازسا به دپيشنها ئهو ارا مانيزسا يندوشهر رفتار دبعاا انعنو به يمشتر
 رفتار ممفهو پژوهش كه ييافتهها با زيمهم ن يندارد و ا دجوو ،ميباشد يمشتر يندوشهر رفتار دبعاا

 ميكند معرفي يابيزاربا تمطالعا رد مانيزسا يندوشهر رفتار ايبر مرجع يك انعنو بهرا  يمشتر يندوشهر
  است. رگازسا
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  فهرست منابع
ها  سازمان يستيز طيعملكرد مح يابيمدل ارز)، 1395( .نعمت ،خراساني ؛مهدي ،ذكرياپناه ؛آزيتا ،افراشي
 36دوره  ،يشناس طيمنطقه تهران)، مح 7 يشهردار ي(مطالعه موردISO 14001:2004استاندارد  يدر نگهدار

  .69-76 ص، 54 شماره
و  يطيمح ستيبا عملكرد ز داريپا نيأمت رهيزنج تيريمد نيرابطه ب يمحمد رضا، بررس ،يدهاقان يتوكل

   1396. يو علوم انسان اتيواحد شهر قدس، دانشكده ادب ،يارشدآزاد اسلام ينامه كارشناس انيپا ،يعملكرد مال
و رشد  ستيز طيرابطه شاخص عملكرد مح يبررس ن،يالد يمح دياحمد و احمدپور، س ،يميصم يجعفر
  1396،  55-72، صفحه 1، شماره 1، دوره  يفصلنامه اقتصاد و انرژ افته،ي توسعه يدر كشورها ياقتصاد
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