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 چکیده
است.  دهیرا به چالش کش یابیبازار یسنت ياست که الگوها يدیمطالعات جد نهیزم يمشتر يرفتار شهروند

 تیشرکت در حوزه تعهد به مسئول يها تیفعال دیبا یشهروند سازمان کیکننده به  مصرف کی لیتبد يبرا
 ریرا تحت تاث يمشتر يشهروند ررفتا تواند یاست که م ییسبز الگو یابیرهگذر بازار نیشود. از ا شتریب یاجتماع

 یبررس انیمشتر يتار شهروندسبز بر رف یابیاقدامات بازار ریموضوع در مقاله حاضر تاث تیقرار دهد. نظر به اهم
تهران انجام  نیاست که در شعب بانک اقتصاد نو يپژوهش کاربرد کیشده است. پژوهش حاضر، از نظر هدف 

قرار دارد. با استفاده  یمقطع شیمایدر دسته پژوهشات پ زیها ن داده يگردآور یشده است. از نظر روش و بازه زمان
ساده انتخاب شده  یتصادف يریتهران با روش نمونه گ نینفر از کارکنان بانک اقتصاد نو 210از فرمول کوکران 

 ییروا ،ییوامحت ییها از پرسشنامه استفاده شده است. پرسشنامه پژوهش با روش روا داده يگردآور ياست. برا
ابعاد پرسشنامه بزرگتر  یتمام یبیترک ییایکرونباخ و پا يت. مقدار آلفاشده اس یهمگرا اعتبارسنج ییسازه و روا

شده با استفاده از نرم   يآور جمع  يها شده است. داده دییتا زیپرسشنامه ن ییایپا نیبدست آمده است بنابرا 7/0از 
است که اقدامات  نیا انگریپژوهش ب يها افتهیقرار گرفته است.  لیتحل و   هیمورد تجز LISRELو  SPSSافزار 
 یپژوهش تمام نیدر ا یاصل هیفرض دییدارد. علاوه بر تا يمعنادار ریتاث انیمشتر يسبز بر رفتار شهروند یابیبازار
 لیبه مسا ییپاسخگو يبرا یسبز راه حل یابیرو اقدامات بازار نیقرار گرفتند. از ا دییمورد تا زین یفرع يها هیفرض

 .باشد انیمشتر يرفتار شهروند يبرا یراه تواند یاست که م یطیمح ستیز
 

 ، تحول دیجیتالرفتار شهروندي مشتريفینتک، فناوري مالی، فناوري بیمه، واژگان کلیدي: 
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 مقدمه
 رفتار رهبادر تمطالعا بیشتر ،میکند زيبا ساسیا نقش تخدما ئهدر ارا يمشتر يندوشهر رفتار
 نجا. از آستآوراتعجب علمی تمطالعادر  ءخلا ین. انمشتریا تا ستا شتهدا تمرکز انمندرکاروي  ي،ندوشهر

 مدیریت). 1394 اران،(همدم و همک میگیرند نظردر  فرعی انمندرکا انعنو بهرا  نمشتریا عمدتا مانهازسا که
 همه یابیدر ارز عموما نمشتریا لمثا رطو به. دکر نبیا تژیکاسترا مزیت انعنو به انمیتورا  يمشتر مؤثر

 منجارا ا ظایفیو نمشتریا وینر. از امیشوند شامل لمحصو توسعهو  آورينو یندآفرو  هانمازسا دعملکر جانبه
 ساخته مهیارا  نمکاا ینا ژيتکنولو. ستا همیشد منجاا خدماتی انمندرکا توسط گذشتهدر  که هنددمی

 یاو  هندد منجاا بانکرا در  نپولشا اريگذ دهسپر یندآفر نتوماسیوا يهاهستگاد توسط نمشتریا که ستا
 ده،گستر رطو به خدماتی يهانمازسا ینابنابر). 2005 وت،گر( کنند تهیه نلاینآ طریقرا از  پیمااهو بلیط

 ت،خدما ناهمگنو  سنامحسو ماهیت طرفی. از ندزمیسا خیلد تخدما ئهارا یاو  تولیدرا در  دخو نمشتریا
 رفتار به انمدیر توجه ونفزروزا یشافزا علت به ،میکند جهامو مشکل بهرا  رفتار زيسا اردستاندو ا تعیین
و  یکوسکی(بارت کنند مدیریتو  دهنمودرك  بهتررا  نمشتریا يهارفتار که هستند دصددر شرکتها ي،مشتر

 ).2011والش، 
 نیزو  میکنند تضمین نمشتریا داريفاو و ضایتر ن،مشتریا حفظ توسطرا  نبقایشا خدماتی يهانمازسا

 گرا قابتیر ينیا. در دستا وريضر هانمازسا موفقیت ايبر يمشتر با طرفهدو  موثر بطهرا یک دیجاا
 تشهر مالی انتوو  ،جتماعیا يها تیمسئول ي،مشتر شناخت ت،خدما کیفیت مانند دبعاا تمامیدر  هانمازسا

 ،هستندارخرید تنها نه نمشتریا وزهمر. اکنند حفظرا  دخو نمشتریا نندامیتو تشهر ینا توسط ،نمایند کسب
 رطو به نهاآ د،شو حفظ نمشتریا ضایتر گر. اباشند نمازسا متما ايبر مفید منبع یک انعنو به نندامیتو بلکه
 ايبر يمشتر يندوشهر رفتار لمثا انعنو به. هندد می منجاا نمازسا ايبررا  نقشاز رجخا يهارفتار طلبانهداو
 يمشتر م،عمو رطو به ).2014و همکاران  عباسی( اردند نمازسا ايبر ايهزینه هیچو  ستآورا دسو نمازسا
 کتیرمشا رفتااز: ر تسترعبا که هددمی ننشا دخواز  رفتار گونهدو  د،میشو ئهارا خدماتیوي  به که مانیز

 دنبو گیرو در دنبو خیلد لشکاا متمااز  تسترعبا يمشتر کتیرمشا رفتار. يمشتر طلبانهداو رفتاو ر يمشتر
 تخدما دیجاا ايبر وريضر زنیا ردمو يهارفتار تنها يمشتر کتیرمشا رفتاارزش ، ر دیجاا یندآفردر  يمشتر
 ).2013(آنازا و ژائو،  میباشد موفق

حفاظت  يبرا یگسترده در مورد نگران یفلسفه و جنبش اجتماع کی یطیمح ستیعملکرد زاز سوي دیگر 
 ستیو تعهد نسبت به مسائل ز یاست. در حال حاضر آگاه یطیمح ستیز تیو بهبود وضع ستیز طیاز مح

 یاتیو ح یاند، نقش اصل برداشته یاساس يها گام نهیزم نیدر ا زین عیصنا یدر حال رشد است و تمام یطیمح
و سوجاتا ،  ی(راگوپات ستین دهیپوش یکشور بر کس يدر رشد و توسعه اقتصاد یها و موسسات مال بانک

مراقبت کنند و  یو اجتماع یطیمح ستیو عواقب ز امدهایاز پ دیبا ها بانک). 2016 ،يو د ي؛ چوودور2015
دوستانه و  یطیمح ستیپروژه ز کیحاصل کنند که آن  نانیها اطم به پروژه یقبل از هر گونه کمک مال

را ارتقا  ستیز طیمختلف حفاظت از مح يها تیکه فعال ییها در ارائه وام به بخش دیها با است، بانک یاجتماع
همچون  زین یها و موسسات مال ). درسراسر جهان، بانک2017 ،يلایکار خود قراردهند(پ تیدر اولو دهند، یم

 يها با راه انداز از بانک يادینگران هستند. در حال حاضر تعداد ز ستیز طیبر مح ریها، در مورد تاث ارگان ریسا
 ستیز طیمح انتیبه فرد در ص رمنحص تیموقع کیو ارائه خدمات نوآورانه  یطیمح ستیز يها طرح

ارائه  ینینو يها روش ستیز طیو مح ي). امروزه در جهان راجع به مبحث بانکدار2016 رز،یاند (گوت داشته
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است  ياز بانکدار یسبز نوع یابیهاست، بازار بانک یاجتماع تیسبز تبلور بحث مسئول یابیارشده است که باز
 قیها از طر حال، بانک نیهم توجه دارد با ا یو اجتماع یطیمح  ستیبه عوامل ز یبانک اتیکه ضمن انجام عمل

روزها  نیسبز ا یابی). بازار2015(دکا ،  کنند یم يرا در جهت رشد سبز باز یاتیسبز نقش ح یاقدامات بانک
ها را به  عمدتا بانک يشده است رنگ سبز در بانکدار لیدر جهان تبد يبانکدار يروندها نیدتریاز جد یکیبه 

بانک سبز  کی. دهد ینشان م يتجار اتیدر عمل یطیمح ستیو عملکرد ز یطیمح ستیز ییعنوان پاسخگو
بانک  کی ای ،یاجتماع تیمسئول يبانک مسئول، بانک دارا ست،یز طیسازگار با مح ،یبانک اخلاق کی زین

(بارو و  ردیگ ررا در نظ یطیمح ستیو ز یهمه مسائل اجتماع رود یو انتظار م شود یشناخته م داریپا
 ).2016محفوظور، 

 دهیرا به چالش کش یابیبازار یسنت ياست که الگوها يدیمطالعات جد نهیزم يمشتر يرفتار شهروند
شرکت در حوزه تعهد به  يها تیفعال دیبا یشهروند سازمان کیکننده به  مصرف کی لیتبد ياست. برا

 يمشتر يشهروند ررفتا تواند یاست که م ییسبز الگو یابیرهگذر بازار نیشود. از ا شتریب یاجتماع تیمسئول
 يسبز بر رفتار شهروند یابیبازاراقدامات  ریموضوع در مقاله حاضر تاث تیقرار دهد. نظر به اهم ریرا تحت تاث

 شده است. یبررس انیمشتر

 ادبیات پژوهش

 رفتار شهروندي مشتري
 منافع که ،میباشد يمشتر ظایفو و نقشاز  وتمتفا که ستا طلبانهداو ريفتار ي،مشتر يندوشهر رفتار
از  مختلفی اعنو. امیکند دیجاا زادماارزش  نمازسا ايبر هارفتار ینا وهعلا بهدارد،  نمازسا ايبر ريبسیا

 اعنوا شامل همچنینو  تخدما توسعهدر  اكشترا ،مثبت نظر رظها: اشامل کهدارد  دجوو يمشتر يهارفتار
 يندوشهر رفتار ممفهو ).2011و والش،  یکوسکی(بارت باشد یم انمندرکا با يمشتر بانهدمو يهارفتار یگرد

 رفتار محققی هیچ نکنو تا. میباشد یابیزاربا تمطالعادر مانیزسا يندوشهر رفتار ايبر مرجع یک يمشتر
 يندوشهر رفتار پیشینه که مطالعاتی گرچه. ستا دهنکر يبند طبقه فشاهدا سساا بررا  يمشتر يندوشهر

 يندوشهر رفتار مختلف افهدا بین تمایز معد علت به ماا ،میباشد غنی ربسیا ،نددهانمو سیربررا  يمشتر
 ).2016(چنگ و همکاران،  ستا یکطرفه یاو  نیست کافی تمطالعا ینا ي،مشتر

 دجوو يتولیدو  خدماتی يشرکتها انیکه م ساسیا وتتفا یک کنند، یم نبیا) 2016و همکاران ( چنگ
 رتصو به معمولا نهاآ د،میشو ئهارا تخدما نمشتریا به قتیو یخدمات يها شرکتدر  که ستا یندارد ا

 رحضو رتند به تولید نمادر ز مشتریها کهاست  يتولید يشرکتها فبرخلامهم  نیا ،نددار رحضو فیزیکی
از  انمندرکا مانند يندوشهر يهارفتار نندابتو تخدما نمتقاضیاو  نمشتریا کهدارد  دجوو نمکاا ین. انددار
 شتهدا دبررکا نیز مشتریها زهحودر  ندامیتو سنتی مانیزسا يندوشهر رفتار تتحقیقا الذ. بدهند ننشا دخو

و  حتیاطیا که ادينفرا رفتار انعنو به سمیرت رصو به مانیزسا يندوشهر رفتار مدیریت ت،مطالعادر  ،باشد
 سمیر داشپا منظا توسط که صریحو  سیستمی رتصو به ینکها نه ،ستا هشد تعریف میباشد بصیرتی

 به ).2016(چنگ و همکاران،  بخشد می دبهبورا  نمازسا دعملکر ییراکا کلی رطو بهو  ،باشد هشد شناسایی
 ايبر که هشد تعریف بصیرتیو  حتیاطیا طلبانهداو رفتار یک انعنو به يمشتر يندوشهر رفتار ،مشابه رطو

 تخدما ئهرا در ارا خدماتی يهانمازسا ،کلی رتصو به ماا ،نمیباشد وريضر موفق تخدما ئهارا یاو  تولید
که  ستا هشد دهستفاا ديیاز مفاهیم يمشتر يندوشهر رفتار توصیفو  تعریف ايبر. مینماید کمک تر موفق
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 نقشاز  رجخا رفتاو ر کتیرتولیدمشا ي،مشتر طلبانهداو دعملکر ي،مشتر حتیاطیو ا بصیرتی رفتار شامل
 ).  2005 وت،گر( باشد یم يمشتر

 به يمشتر که معنا ینا به ،میکند نبیا يمشتر مسؤلانه رفتارا، ر يمشتر کتیرمشا رفتار دبعااز ا یکی
در  موثر نقشی هايمشتر. نددار هعهد به موفق تخدما ئهارا ايبر مسولیتهاییو  ظایفو ،عضااز ا یکی انعنو

 هايمشتر کترمشا به شرکتها قع. در واهدد نطمیناا تخدما موفق نتیجه یکاز  ندامیتو که نددار تولید
 نقشدر  اجرا قابلو  صریح زنیا با يمشتر کتیرمشا رفتار که نجایی. از آنددار زنیا موفق تخدما دیجاا ايبر
 که میباشد رشکاآغیر يهارفتاو ر طلبانهداو يهارفتار شامل يمشتر يندوشهر رفتار ،ستا مرتبط ريفتار

 رفتار نمونه دو). 2013(گارما و بوو،  باشد می يمشتر نقشو  راتنتظااز ا رجخاو  دشو می شرکت دسو باعث
 رفتاو ر يمشتر موثر) غیر( مدرآکا نا رفتار شامل کهدارد،  دجوو خدماتی يهانمازسادر  يمشتر طلبانهداو

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

 

 )2013ابعاد رفتار شهروندي مشتري  (یی و کانگ،  -1شکل 

 بازاریابی سبز
شود. با توجه به  آن افزوده می تیاست که روز به روز بر اهم ییها از مقوله ستیز طیموضوع حفظ مح

 یبه شدت رقابت طیبقاء در مح يبرا يجوامع امروز یاساس يازهایاز ن یکیبه عنوان  ستیز طیکه مح یتیاهم
 یکیسازمان  یاجتماع تیمسئول). 2017؛ آللام و همکاران،2018گسترده دارد (برگر و همکاران،  راتییو با تغ

 يبند ياز پژوهشگران کشور را به خود جلب کرده است. پا ياریتوجه بس ریاخ يها است که در سال یاز مباحث
است که سازمان در آن  یسازمان، فراتر رفتن از چارچوب حداقل الزامات قانون یاجتماع يها تیبه مسئول

نفعان سازمان در  ينتظارات ذبه ا ییمنظور درك و پاسخگو هاست که ب یتلاش قتیکند و در حق می تیفعال
عملکرد  شرکت   یاجتماع  تیمسئول  نیمهمتر از   یکی). 1397 ،یو مشبک ياری( بخت ردیگ جامعه صورت می

). 1396 ،یدهاقان یهاست (توکل بانک یاجتماع تی. بازاریابی سبز تبلور بحث مسئول باشد یم  یطیمح  ستیز 
  نیا و  بوده   ستیز طیمح  با سازگار  و   همگام که  شرکت  اتیعمل مجموعه  از  است  عبارت   یطیمح  ستیز عملکرد 
و   يکشور  از  اعم مربوطه،   يها آژانس و  نهادها  توسط  شده   نییتع  يها اسیمق و   ارهایمع  قیطر  از  عمدتا عملکرد 

بهبود  و   صیتشخ درك،   يبرا  ییها راه  يجستجو در  ها  اناز سازم  ياریبس . شود یم   يریگ اندازه   یالملل نیب 
 ها، تیفعال  از دسته  آن مطلوب   تیریمد  لهیبه وس تواند  می  هدف  نی. اباشند یم خود   یطیمح  ستیز  عملکرد 
 ).1395 ،يدیو سع ی(ملک دیدارند، بدست آ ستیز طیمح يرو يبارز  امدیپ  که یخدمات و  محصولات 
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به  نینو يکردهایباعث به وجود آمدن رو طیمح یمنابع، آلودگ یابیو کم تیجمع شیافزا د،یشد رقابت
بتوان گفت  دیآن تحولات بود. در واقع شا ي جهینت زین یاجتماع تیشد که تعهد و مسئول تیریسازمان و مد

سازمان در  یتماعاج تیاست. مسئول یطیمح يها و چالش ازهایبه ن یپاسخ تیمسئول نیکه مطرح شدن ا
 تیریمد ،يدرانرژ ییصرفه جو عات،یضا تیریمد ،یکاهش آلودگ دار،یشامل: توسعه پا ستیز طیقبال مح

 یهمبستگ یطیمح ستی)، عملکرد ز2013). به زعم راجپوت و همکاران (2017باشد (والاس،  سبز می دیخر
آن  ریها و تأث سازمان يندهایو فرآ ها وهیش ها، تیفعال انیامر به تعادل م نیاست. ا ستیز طیسازمان و مح نیب

 یطیمح ستیاعمال ز ،یسازمان ندیفرآ یطیمح ستیشامل اثرات ز نیدارد. ا یبستگ ستیز طیدر مح
منابع مصرف شده است (راجپوت و  یطیو پردازش محصولات و اثرات مح یابیمحصولات و خدمات آن، باز

 ).2013همکاران،

 

  مدل مفهومی پژوهش -2شکل 

 تحقیق روش
ها  آوري دادهو زمان گرداز نظر روش  صورت گرفته است وکاربردي با رویکرد  از نظر هدفپژوهش این 

 بانک اقتصاد نوین تهرانکارکنان شعب مختلف جامعه آماري این پژوهش  مقطعی است.-یک مطالعه پیمایشی
انتخاب و نفر  210به حجم  يمورگان نمونه ا یجدول کرجسبا استفاده از باشند که براساس آمار موجود و  می

پژوهش به دو  نیاطلاعات در ا يگردآور يها روش د.یع گردیتوز نمونه نیدر ب یپرسشنامه به طور تصادف
 نهیشیموضوع و پ اتیاطلاعات مربوط به ادب ي. در خصوص گردآورشود یم میتقس یدانیو م يا تابخانهکدسته 

پژوهش از روش  يها هیرد فرض ای دییتا ياطلاعات برا يآورگردو جهت  يا تابخانهک يها پژوهش از روش
پرسشنامه  از است. دهیاستفاده گرد از ابزار پرسشنامه هیاول هاي داده يآورگرد يبرا استفاده شده است. یدانیم

استفاده شده است. ) 1391قلی ( ) و پرسشنامه بازاریابی سبز امام2003رفتار شهروندي سازمانی یی و کانگ (
 یبررس يبراشده است.  سنجیده تحمل، کمک، حمایت، بازخوردبراساس پنج سازه  رفتار شهروندي سازمانی

استفاده شده  (نظرخواهی از خبرگان) و اعتبار سازه (تحلیل عاملی) پرسشنامه از روش اعتبار محتوا ییروا
پرسشنامه کل رونباخ ک يآلفا بیضره شده است. براي محاسبه پایایی نیز ضریب آلفاي کرونباخ محاسباست. 
 است. دهیگرد یابیپرسشنامه مطلوب ارز یائیپا نی. بنابرادیمحاسبه گرد 871/0
 

رفتار شهروندي  بازاریابی سبز
 مشتري

 بازخورد

 حمایت

 کمک رسانی

 تحمل
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 هاي پژوهش روایی و پایایی سازه -1جدول 
 آلفاي کرونباخ )CRپایایی ترکیبی ( )AVEروایی همگرا ( شماره سوالات ها تعداد گویه ها) ابعاد (عامل
 841/0 760/0 514/0 3تا  1 3 بازخورد
 751/0 785/0 539/0 6تا  4 3 حمایت
 762/0 735/0 524/0 10تا  7 4 کمک
 801/0 792/0 531/0 13تا  11 3 تحمل

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

افزار لیزرل نسخه  معادلات ساختاري و نرمیابی  هاي گردآوري شده از روش مدل براي تجزیه وتحلیل داده
 استفاده شده است. 8/8

 هاي پژوهش یافته
داده صحیح پیرامون متغیرهاي پژوهش گردآوري شده است. میانگین  210ها نشان  تحلیل توصیفی داده

نین بیشترین میانگین را دارد. همچ بازخوردعنصر بوده است که در این میان  4تا  5/3نمرات متغیرها بین 
طیف لیکرت را در پرسشنامه » زیاد«و » متوسط«یعنی  4و  3دهد اکثر افراد گزینه  میانه و مد نشان می

را دربرگرفته است.  5تا  1اند. میزان پراکندگی از لحاظ شاخص دامنه تغییرات زیاد است و بین  انتخاب کرده
داراي  کمکعنصر ص انحراف معیار نیز است. از نظر شاخ 4بطوریکه دامنه تغییرات بیشتر متغیرهاي پژوهش 

 بیشترین پراکندگی است.
پنهان با  يرهایسنجش روابط متغ يبرا يدیتائ یل عاملی، نخست از تحلمفهومی پژوهش مدل آزمون يبرا

ا همان یها  هی) ارتباط گويدیتائ یل عاملی(تحل يریگ  سنجش آنها استفاده شده است. مدل اندازه يها هیگو
ا همان یدهد. در واقع تا ثابت نشود نشانگرها  یقرار م یها مورد بررس نامه را با سازهپرسش هاي پرسش
توان روابط را مورد آزمون قرار  یکرده اند، نم يریاندازه گ یپنهان را به خوب يرهایپرسشنامه، متغ هاي پرسش

 يدیتائ یل عاملیا تحلی يریشده اند از مدل اندازه گ يریاندازه گ یم به خوبینکه مفاهیاثبات ا يداد. لذا برا
قدرت رابطه بین عامل (متغیر پنهان) و متغیر قابل مشاهده بوسیله بار عاملی نشان داده  شود. یاستفاده م

باشد رابطه ضعیف درنظر گرفته  3/0شود. بار عاملی مقداري بین صفر و یک است. اگر بار عاملی کمتر از  می
باشد خیلی  6/0قابل قبول است و اگر بزرگتر از  6/0تا  3/0بارعاملی بین  .شود نظر می صرفشده و از آن 

نیز ذکر شده است اما  2/0). حداقل بارعاملی قابل قبول در برخی منابع و مراجع 2011مطلوب است (کلاین، 
یعنی  t0.05ر از مقدار بحرانی بزرگت tباشد. چنانچه آماره آزمون یعنی آماره  می tمعیار اصلی براي قضاوت آماره 

 یل عاملیج تحلینتا). 1396ور،  باشد در اینصورت بارعاملی مشاهده شده معنادار است (حبیبی و عدن 96/1
 در جدول زیر ارائه شده است. متغیرهاي پژوهشسنجش  يها شاخص
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 پرسشنامه پژوهش يدیتائ یل عاملیتحل -2جدول 

 AVE ɑ CR آماره تی بارعاملی ها گویه متغیرهاي پژوهش

 بازخورد
Q01 66/0 81/12 

514/0 841/0 760/0 Q02 72/0 04/11 
Q03 79/0 25/12 

 حمایت

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 

 کمک
  

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 

 بازاریابی 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 

 
ک از ابعاد یسنجش هر  يها هیدهد گو یارائه شده است نشان م 1جدول که در  يدیل عامل تائیج تحلینتا

بدست آمده است که  6/0استاندارد بزرگتر از  یموارد بارعامل یانتخاب شده است. در تمام یبدرست پژوهش
استاندارد مشاهده  یعامل يبارها يمشاهده شده مطلوب است. جهت سنجش معنادار یدهد همبستگ ینشان م

بدست آمده است که نشان  96/1بزرگتر از  tموارد مقدار آماره  یمحاسبه شده است. در تمام tشده، آماره 
  % قابل قبول است.95نان یمشاهده شده در سطح اطم يها یدهد همبستگ یم

بیشتر بدست آمده است. مقدار پایایی ترکیبی و  5/0ها از  راي تمامی عاملب (AVE)میزان روایی همگرا 
ها از اعتبار  بدست آمده است. بنابراین ابزار گردآوري داده 7/0آلفاي کرونباخ نیز در تمامی موارد بزرگتر از 

 بالایی براي سنجش متغیرهاي پژوهش برخوردار است.

 یابی معادلات ساختاري مدلاده از پژوهش با استف يها هیآزمون فرض
نتایج استفاده شده است.  ياز مدل معادلات ساختار بازاریابی سبز و کلی بازاریابی سبزسنجش رابطه  يبرا

به نمایش  2جدول افزار لیزرل قابل مشاهده شده است. این نتایج در  حاصل به صورت خلاصه در خروجی نرم
 درآمده است.
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 یابی معادلات ساختاري خلاصه نتایج مدل - 3جدول 
 نتیجه tآماره  بارعاملی متغیر وابسته متغیر مستقل  هاي پژوهش فرضیه

 1فرضیه 

 بازاریابی سبز

 تایید  86/2 37/0 بازخورد
 تایید  61/3 54/0 حمایت 2فرضیه 
 تایید  45/7 66/0  کمک 3فرضیه 
 تایید  37/2 32/0 تحمل 4فرضیه 

 تایید  01/8 65/0 رفتار شهروندي مشتري فرضیه اصلی
 

 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن 37/0بازخورد مقدار  بر بازاریابی سبز ریاستاندارد تاث یبارعامل
ادعا کرد:  توان ی% م95 نانیبا اطم نیبزرگتر است. بنابرا 96/1 یبدست آمده است که از مقدار بحران 86/2

 .شود یم دییتا 1 هیفرض
 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن 54/0حمایت مقدار بر  بازاریابی سبز ریاستاندارد تاث یبارعامل

ادعا کرد:  توان ی% م95 نانیبا اطم نیبزرگتر است. بنابرا 96/1 یبدست آمده است که از مقدار بحران 61/3
 .شود یم دییتا 2 هیفرض

 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن 66/0کمک مقدار بر  بازاریابی سبز ریاستاندارد تاث یبارعامل
ادعا کرد:  توان ی% م95 نانیبا اطم نیبزرگتر است. بنابرا 96/1 یبدست آمده است که از مقدار بحران 45/7

 .شود یم دییتا 3 هیفرض
 زین tمقدار آماره  نیبدست آمده است. همچن 32/0تحمل مقدار بر  بازاریابی سبز ریاستاندارد تاث یبارعامل

ادعا کرد:  توان ی% م95 نانیبا اطم نیبزرگتر است. بنابرا 96/1 یبدست آمده است که از مقدار بحران 37/2
 .شود یم دییتا 4 هیفرض

 

 مدل نهایی پژوهشج ینتا -3شکل 
 

 نیبدست آمده است. همچن 68/0بازاریابی سبز بر بازاریابی سبز مقدار  ریاستاندارد تاث یبارعاملبطورکلی 
% 95 نانیبا اطم نیبزرگتر است. بنابرا 96/1 یبدست آمده است که از مقدار بحران 54/8 زین tمقدار آماره 

 .شود یم دییتا یاصل هیادعا کرد: فرض توان یم

 بازاریابی سبز

 بازخورد

 حمایت

 کمک

 تحمل

37/0 

54/0 

66/0 

32/0 
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هاي برازش مقادیر مطلوبی را نشان  مدل ساختاري فوق در دو مرحله مرحله اشباع شده است. شاخص
ین اقرار دارد. بنابر 5تا  1بدست آمده است که در بازه مورد قبول  43/1دو بهنجار نیز -دهند. مقدار خی می

  .مدل ساختاري از برازش مطلوبی برخوردار است
𝜒2

𝑑𝑓
=

255.33
178

= 1.43;𝑅𝑀𝑆𝐸𝐴 = 0.036; 𝑆𝑅𝑀𝑅 = 0.039;𝐺𝐹𝐼 = 0.92;𝑁𝐹𝐼 = 0.92;𝑇𝐿𝐼 = 0.94 

مدل از ، کوچکتر است 05/0بدست آمده است که از مقدار  036/0برابر  RSMEAشاخص برازش 
 اند. هاي برازش نیز در بازه مورد قبول قرار گرفته سایر شاخص برخوردار است. یخوب یبرازندگ

 گیري و پیشنهادها نتیجه
مساله حفاظت از دراین مطالعه کوشش شد تا مفهوم رفتار شهروندي مشتري بازنمایی و تعریف شود. 

ر است که در اندیشه و عمل، آثار عمیق و وسیعی در عرصه محیط زیست از جمله مهمترین تحرکات قرن اخی
جهانی به دنبال داشته است. نگرانی عمده این است که با اوج گیري توانایی هاي ابزاري بشر تعادل زیست 

فقط  دیاست و نبا یخواستار پاسخ جهان یجهان شیمحیطی جهان به زیان طبیعت برهم بخورد. مسائل گرما
در  رایهدف معتبر است ز کی نیبا سبز شدن مواجه شود. حفظ زم دید، بلکه بابحث محدود شو کیبه 

است که  یموضوعات نیاز مهمتر یکی ،یاجتماعهاي  تیاست، پرداختن به رسالت مسئول یحفظ زندگ يراستا
 یاجتماع  تیمسئول  نیمهمتر از   یکیپردازند.  می به آن دخوهاي  تیو مامور يدر فلسفه وجودها  سازمان

خود  یعلاوه بر تلاش براي تحقق هدف اصلها  شرکت یعنی باشد، یم یطیمح  ستیز عملکرد  شرکت  
راستا  نیباشد. درا ستیز طیهمگام و سازگار با مح اتشانیعمل ستیبا می (سودآوري و حداکثرسازي ارزش)،

و  یطیمح ستیو حفاظت از منابع وکاهش آثار مخرب ز يو توسعه اقتصاد رشد نیب ینقش مهمها  بانک
 آن يساز ادهیو پ بازاریابی سبزنقش مهم همانا  نیکنند. ا می فایجامعه ا یتوجه به رفاه عموم نیهمچن

مربوط  فیدر انجام وظا یاصل قیاز مصاد یکیو ها  بانک یاجتماع تیتبلور بحث مسئول بازاریابی سبزباشد.  می
 است.  یبه رسالت اجتماع

 همچنینو  یابیزاربا علمو  مانیزسا يندوشهر رفتااز ر دهستفاا با يمشتر يندوشهر رفتار دبعاا شناسایی
 دبعاا مهمتریناز  يمشتر دعتماو ا ضایتر که هددمی ننشا هانمازسا مختلف افهدا سساابرآن  يبند طبقه

 قابتیر يهازاربارا در  نبقایشاو  هانمازسا تشهرآن،  به ستیابید که باشد می يمشتر يندوشهر رفتار
 تشهر که ،میباشد نمشتریا يگیر جهتو  تخدما تاثیرکیفیت تحت مانیزسا تشهر. میکند تضمین

 هندر ذ که میباشد شناختیروان  يیژگیهاونقش به بستهوا يکیفیتهااز  ايمجموعه انعنو به مانیزسا
 تحت يمشتر يجهتگیرو  میباشد نمازسا نقش به بستهاو تخدما کیفیت. دارد  دجوو نکنندگا فمصر
 دپیشنهاو  نمازسا به رخوزبا تهیه ،یگرد يهايمشتر به کمک ،جملهاز  يمشتر يندوشهر رفتار دبعاا تاثیر

 دعتماو ا ضایتر نمیا يقوو  مثبت طتباار یک. دمیگیر ارقر ادفرا یگرد به نمازسا تخدمااز  دهستفاا دنکر
از  که نمازسا ايبر رخوزبا تهیهو  نمازسا به دپیشنها ئهو ارا مانیزسا يندوشهر رفتار دبعاا انعنو به يمشتر

 رفتار ممفهو پژوهش که يیافتهها با زیمهم ن یندارد و ا دجوو ،میباشد يمشتر يندوشهر رفتار دبعاا
 میکند معرفی یابیزاربا تمطالعا رد مانیزسا يندوشهر رفتار ايبر مرجع یک انعنو بهرا  يمشتر يندوشهر

 است. رگازسا
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 فهرست منابع
ها  سازمان یستیز طیعملکرد مح یابیمدل ارز)، 1395( .نعمت ،خراسانی ؛مهدي ،ذکریاپناه ؛آزیتا ،افراشی
 36دوره  ،یشناس طیمنطقه تهران)، مح 7 يشهردار ي(مطالعه موردISO 14001:2004استاندارد  يدر نگهدار

 .69-76 ص، 54 شماره
و  یطیمح ستیبا عملکرد ز داریپا نیأمت رهیزنج تیریمد نیرابطه ب یمحمد رضا، بررس ،یدهاقان یتوکل

  1396. یو علوم انسان اتیواحد شهر قدس، دانشکده ادب ،یارشدآزاد اسلام ینامه کارشناس انیپا ،یعملکرد مال
و رشد  ستیز طیرابطه شاخص عملکرد مح یبررس ن،یالد یمح دیاحمد و احمدپور، س ،یمیصم يجعفر

 1396،  55-72، صفحه 1، شماره 1، دوره  يفصلنامه اقتصاد و انرژ افته،ی توسعه يدر کشورها ياقتصاد
ي و تحلیل عاملی، تهران: انتشارات جهاد معادلات ساختار یابی مدل)، 1396ور، مریم. ( حبیبی، آرش؛ عدن

 دانشگاهی، ویرایش ششم.
به توسعه  یابیجهت دست یبازاریابی سبز بر رفتار مصرف کنندگان خدمات بانک ریتاث ا،ین یمقدس نیحس

 1395اقتصاد سبز،  یالملل نیکنفرانس ب نیبانک صادرات کرمانشاه، سوم يمورد دارمطالعهیپا
در  یطیمح ستیز تیهاي امن به چالش یبا نگاه یطیمح ستیز تیمفهوم امن یبررس ،يدیجمش ،يدریح

  1397، 2شماره  ،یفرهنگ یراهبرد اجتماع ران،یا
هاي  ییبر دارا یطیمح ستیز تیریمد ستمیس ریتاث یبررس" نایگروه، س یپور، احمد و افضل یخدام

 1393،  7-45، صفحات  5،شماره  يهاي حسابدار ی، بررس "نامشهود و ارزش شرکت
در  یمطالعات کم کور،یها براساس روش و عملکرد بانک یابیاکرم، ارز ،يطاد يزاده ، محمد و مراد لیخل

 1394، 194-201، صفحات  20، شماره  تیریمد
هاي  عملکرد بانک سهیو مقا یمحمدجواد، بررس ا،یرضا و محقق ن ،یتهران نب،یبزاز، ز ن،یحس فر،یخن

 1394 ،یفرهنگ سازمان تیری. مدCAMELبر اساس مدل  یو خصوص یدولت
 نی(.پنجمیاجتماع تیولومسئ یاجتماع یابیبازار یبانک سبز (پل ارتباط يراد، فرزاد ، استراتژ یرمضان

 1395 ن،ینو یعلوم پژوهش کردیبا رو تیریو مد يحسابدار یالملل نیکنفرانس ب
به اهداف سند چشم انداز  لیجهت ن ستیز طیبخش مح يببران ، راهبردها قهیو صد يمتصد ،يزرند

  1397، 101-122، صفحات 48ساله کشور، فصلنامه راهبرد، شماره  ستیب
فصلنامه  ،»یدر رسانه مل یسازمان یاجتماع تیمسئول یبررس« ن،ی،حسياریاصغر و بخت ،یمشبک
 1397، 208 -177، صفحات 2سال هجدهم، شماره ،یهاي ارتباط پژوهش

(مطالعه داریبه توسعه پا یابیجهت دست یبر رفتار مصرف کنندگان خدمات بانک ری، تاث نیحس ا،ین یمقدس
 1395اقتصاد سبز، کرمانشاه،  یالملل نیکنفرانس ب نیمبانک صادرات کرمانشاه)، انتشارات سو يمورد

سعید و سعیدي، جعفر، بررسی ابعاد زیست محیطی و جایگاه محیط زیست شهري در برنامه هاي  ملکی،
 1395توسعه ایران، فصلنامه مطالعات مدیریت شهري سال هشتم، شماره بیستم و هفتم، 

 1397، 172-155سیدعلی، محیط زیست و استراتژي حقوق اسلامی. صفحات  میرابراهیمی،
نامه  انیقرآن و سنت، پا دگاهی) از د ستیز طی( محعتیرفتار با طب ي)، الگوها1396.(یسیع ،ییولا
 .اتدانشگاه آزاد واحد علوم و پژوهش ،يدکتر

 ،يمشتر يرفتار شهروند یبررس )،1394. (مهران ،یخالق؛ میمر ،یضیف ؛ابوالقاسم ،یمیحامد؛ ابراه ،همدم
 .رایو تختیپرداز پا دهیا رانی، تهران، موسسه مد21در قرن  تیریمد یالملل نیکنفرانس ب نیدوم
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