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 مقدمه. 1

 ،امروزهر سازمان تولیدی یا خدماتی در محیط پرتلاطم و رقابتی  عامل مهم رشد و ابقای     
 ها است.آنمشتریان سازمان و وفاداری 

المللی ابت در بازار خدمات بانکی چه در سطح ملی و چه در سطح بینرق ،های اخیردر سال     
 ها ارتقا دهد.کند تا جایگاه خود را در بین سایر بانکافزایش یافته است و هر بانکی تلاش می

ها و دانش افزایش سطح آگاهی و مالی و اعتباری هایهموسس های خصوصی، پیدایش بانک
ها را با  بانک های آنان از سیستم بانکی، ح انتظارات و خواستهمشتریان و به تبع آن افزایش سط

ورود سیتم بانکی کشور به مرحله نوینی شده است. تا  موجبرو ساخته و ی روبهچالش جدّ
پاسخ آگاهانه به شرایط  بدون توسعه و پیشرفت و بدون واکنش مناسب و ،دیگر هایبانکآنجاکه 

  نخواهند بود.ه حیات متحول و پویای محیطی قادر به ادام
ها  آن ،ها از منابع گوناگون داراییآوری ضمن جمعنهادهای مالی هستند که  ،ها در واقع بانک     

شریان حیاتی هر کشور  ،رودهند که به نقدینگی نیاز دارند. از این هایی قرار می را در اختیار بخش
تقاضا برای انواع  رهای مالی،های خصوصی به بازا شوند. به موازات ورود بانک محسوب می

و ها برای ربودن گوی سبقت از یکدیگر  یافته است. بانک یخدمات بانکی نیز افزایش چشمگیر
ها و  در جهت افزایش سهم بازار و سودآوری به دنبال استفاده از انواع روشجذب مشتری بیشتر 

این  خود هستند.مشتریان  تر بههرچه بهتر و نوین یهای پیشرفته برای ارائه خدماتتکنولوژی
رویه مواد اولیه از های چشمگیر اقتصادی و اجتماعی از یک طرف و مصرف بیتحولات و توسعه

سر راه مدیریت محیط زیست قرار داده است. در چنین  زیادی را برمشکلات ، طرف دیگر
بر رکز بیش از هر زمان دیگر انسان نیازمند مدیریت محیط زیست و هماهنگی و تم شرایطی،

و پیشرفت تکنولوژی  های مختلف ارتقا یابداز جنبه اوتا زندگی است توسعه در صنایع گوناگون 
 منجر نشود. محیط زیستبه تخریب بیشتر 

ایجاد فضای رقابتی  عاملهای خصوصی تغییر سیاست دولت و بانک مرکزی و تاسیس بانک     
بدون توسعه و  ،دیگر ،هاتا آنجاکه سازمان. و ورود سیستم بانکداری به مرحله نوینی شده است

پاسخ آگاهانه به شرایط متحول و پویای محیطی قادر به ادامه  پیشرفت و بدون واکنش مناسب و
  نیستند.حیات 

و همه کارها برای جلب رضایت  هستندمشتریان محور اصلی  ،از آنجاکه در نظام بانکی     
 های مشتریان و شناخت نیاز ،یک بانکبزرگ های تبنابراین یکی از رسال ؛ستا هاوتوجه آن

ها در اسرع وقت و با بهترین کیفیت است که لازمه دستیابی به این ارائه بهترین خدمات به آن
-. از طرف دیگر بهاستهای نوین تکنولوژی استفاده از پیشرفت های جدید واعمال روش ،هدف

رفاه درگیر  سلامت و مسائل محیط زیست،با از جامعه   توان عنوان کرد هر عضویطورکلی می
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های تکنولوی چگونه که پیشرفتچندان دشوار نیست مشاهده این حقیقت  ،در این میان .است
در این میان بانکداری نیز به دلیل مصرف بالای  بخشند.میتخریب محیط زیست را سرعت 

دهنده دمای افزایشهای کاغذی یکی از مهمترین صنایع حسابحجم انبوه صورت انرژی و
به  ،یکبار از خدمات بانکداری الکترونیک استفاده کنیم از ما اگر هریک .محیط زیست است

اما  شود؛جویی در وقت و هزینه افراد میصرفه موجبابیم این نوع بانکداری یراحتی در می
-ن صرفهشود و آدارد که فقط در سطح کلان احساس میهم بانکداری الکترونیک مزیت پنهانی 

نخست آنکه بانکداری  :جویی از دو بعد قابل بررسی استاین صرفه .جویی در کاغذ است
عنوان فیش در چندین نسخه در شعب شود که بهکاغذهایی میمصرف کاهش  موجبالکترونیک 

از سوی دیگر رشد و توسعه بانکداری الکترونیک همراه با تبادل مجازی پول  شود؛میتنظیم 
بنابراین ؛ شودهای فیزیکی میهای کاغذی و پول از جامعه به چاپ اسکناسباعث کاهش نی

کوشد تا با به حداقل رساندن اثرات منفی عملیات خود بر محیط  صنعت بانکداری امروزه می
در بانک ملی  .(115 )نیت مقدس، بانکداری برتر در هزاره سوم، زیست پایداریش را افزایش دهد

های موجود ترین بانک اولین و قدیمی که یکی ازو با توجه به این نآبا توجه به دولتی بودن 
ایران است، هماهنگ شدن با تغییرات سریع محیطی برای این بانک به علت داشتن شعب 

. از طرف استها برتر از سایر بانکتر و زمانتر و پیچیدهفراوان در سرتاسر کشور، سخت( 3692)
و های چشمگیر محیطی  پیشرفت ها و تغییرات وون بین بانکبا توجه به رقابت روزافز ،دیگر

ها همگام با بانکداری الکترونیک و توجه به محیط های خصوصی که ظهور آنبانک پیدایش
که هم قدرت شود احساس میهایی ضرورت توجه بانک ملی به ایجاد نوآوریاست، زیست 

. با توجه به شودمانع میدگی بیشتر محیطی و هم از آلو کندفراهم میها را رقابت با سایر بانک
آیا نوآوری در »که باید به آن پاسخ داده شود این است که اصلی تحقبق  مساله ،مطالب بالا
 «)خدمات( سبز بر عملکرد بانک تاثیر دارد؟ محصولات

عامل موفقیت هر سازمانی است و  چالش و در عین حال تریندغدغه داشتن مشتری مهم     
که چنین  آیدشمار میسازمان بهله اترین و در عین حال جدیدترین مسه او قدیمیخدمت ب

مدت و چه های کوتاهصورت برنامهچه به ها به سمت نوآوری،ی ضرورت حرکت بانکی دغدغه
ها در سایه که بانک آوردی را فراهم یتا زمینه کندهای راهبردی را ایجاب میصورت برنامه به

ساختار بانک خود را به بانکی منعطف در  های راهبردی دگرگونی،کاری و برنامههای ابتنوآوری
ی ندارند یها و نهادهای اقتصادی در شرایط جدید چارهبرابر نوآوری تغییر دهند. در واقع سازمان

بانکداری برتر در  جز اینکه عرضه کالا و خدمات خود را با شرایط جدید وفق دهند )نیت مقدس،
 (.15 ،هزاره سوم
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های کاغذی یکی حسابحجم انبوه صورت صنعت بانکداری به دلیل مصرف بالای انرژی و     
کوشد تا با به دهنده دمای محیط زیست است و این صنعت امروزه میاز مهمترین صنایع افزایش

بنابراین  ؛را افزایش دهد خود حداقل رساندن اثرات منفی عملیات خود بر محیط زیست پایداری
اکنون این سوال  هایی است که در راستای حفظ منافع محیط زیست باشد.یازمند ایجاد نوآورین

 ،از نظر مصرف انرژی ،تجهیزات خوداز ها چه کاری باید انجام دهند تا مطرح است که بانک
حمایت از محیط زیست یا به  پیشرفت تکنولوژی چه نقشی در تری بکنند واستفاده مطلوب
 (.1388 )صالحی،؟ کندمیهای بدون کاغذ بانکی ایفا حسابت سبز مثل صورتعبارتی محصولا

 
 این تحقیق در پی تحقق هدف اصلی و اهداف آرمانی و کاربردی زیر است: اهداف تحقیق:

 آیا نوآوری در محصولات سبز بر عملکرد بانک تاثیر دارد؟ هدف اصلی:
بر عملکرد  محصولات سبز در وآوریتاثیر ن (های تئوری)توسعه حوزه نظری  هدف آرمانی:

 .های پژوهشها با استفاده از یافته بانک
های دولتی و کارگیری نتایج این تحقیق توسط بانک ملی و سایر بانکهب هدف کاربردی:

 شان.در راستای بهبود عملکرد هاآنارائه خدمات سبز در  خصوصی برای افزایش نوآوری و
 
 های تحقیقپیشینه نظری و تبیین فرضیه. 2

پوجاری های اخیر بحث و علاقه زیادی به نوآوری محصولات سبز وجود داشته است. در سال     
فزون به عنوان اروز ییگونهبهکند که نوآوری محصولات سبز به این نکته اشاره می (،2006)

قابتی عنوان منطق پیروزی، در محیط رکه بعضی افراد آن را بهدر حالی ؛می شود مطرحفرصت 
، آیدمیشمار تقاضای بازار در محیط تجاری امروز یک عامل بحرانی به. گیرنددر نظر می

کند که برای فرآیندها و محصولات خود ها را مجبور می شرکت ،های خشن در بازار رقابت
 .(Ru-Jen Lin et al, 2012)تری داشته باشند های منعطف استراتژی

که منافع مشتری و قیمت از عوامل اساسی تقاضای  ه استشدمطالعات مختلف تاکید در      
  (.Kammerer, 2009) روندشمار میبازار به

 ؛کنندصورت متفاوتی درک میکند که مشتریان ارزش را بهخاطر نشان می (،1990مونروثه )     
که  دندکراضافه  ،(2009و دیگران ) زویوبعدها  .ها متفاوت و ناهمگن استبنابراین تقاضای آن

ها باید بنابراین سازمان ؛تر و مشکل پسندتر خواهند شدها حساسمشتری ،با گذشت زمان
تا به سرعت  نمایندبینی را پیش هاآنهای تغیر اولویت مشتریان بازار هدفشان را درک کنند و

 . (et al., 2009 Zhou) کسب کنندلازم را و مزیت رقابتی  را برآوردهتقاضای بازار 
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توان تقاضای بازار را به عنوان کنند که میروی این نکته بحث می (،2004ویی و میرگان )     
بنابراین این تحقیق در نظر دارد تا این  ؛عامل مهم در نوآوری محصولات سبز در نظر گرفت

درک ارتباط نوآوری محصولات سبز، تقاضای بازار و   فاصله یعنی کمبود تحقیقات عملی در زمینه
و  (EO) گراییشرکت را مورد بررسی قرار دهد. همچنین این پژوهش، نقش کارآفرینی عملکرد

ی اصلی )قابلیت بازاریابی( و عملکرد بازار مورد توصیف یرا روی قابلیت وظیفه (MO)بازارگرایی 
 (.Ru-Jen Lin et al, 2012) دهدقرار می

کند تا محصولات پایدار ارائه کنند می ها را وادارگاهی اوقات نیازهای مشتریان آگاه، شرکت     
 (.Peattie, 2001) در فرآیندهای تولید توجه به محیط را نیز دخالت دهند و

 یها متوجه شکافکه سازمانکنند که زمانیروی این نکته بحث می (،1998سلاتر و نارور )     
های موفق پر ریق نوآوریتوانند این محدودیت را از طمی ،شوندبین عرضه و تقاضا در بازار می

شود تا از ها میبرای سازمان مقابله با بحرانبنابراین ابتکار یا نوآوری تبدیل به یک ابزار  ؛کنند
 طریق آن بتوانند موقعیت خودشان را در بازار اصلاح کنند.

 کنند که تقاضای بازار برای نوآوری عاملی ضروری است.مطرح می واچربور و تریب ووتر     

روزافزون نسبت به محصولات سبز  ییگونهبهگویند که مشتریان ( می2011و دیگران ) ونچی
 یابند.آگاه می

برای رویارویی با تقاضای بازار و کسب  ،خصوص نوآوری محصولات سبزهب ،بنابراین نوآوری     
ه است ک آناین مباحث حاکی از (. Ru-Jen Lin et al,2012)مزیت رقابتی اتخاذ می شود 

 ؛ها بتوانند رقابت کنندکند تا آنها را به نوآری تحریک میتقاضای ارزش سبز مشتریان شرکت
  هایی به قرار زیر تبیین کرد:توان فرضیهمی بنابراین
 : تقاضای بازار بر عملکرد محیطی تاثیر معناداری دارد. a1فرضیه 
 . : تقاضای بازار بر خدمات سبز تاثیر معناداری داردb1فرضیه 
 : تقاضای بازار بر عملکرد اقتصادی تاثیر معناداری دارد. c1فرضیه 

امروزه نوآوری محصولات و خدمات ابزار مهمی برای بقای سازمان است و به منزله سلاحی      
ها تواند به سازمانسبز می رود. عملکرد نوآوری محصولشمار میبرای برقراری مزیت رقابتی به

به این  (،2005وگنر )در محیط رقابتی کمک کند.  پشبرد آنسازمان و  در جهت اصلاح موقعیت
نکته رسیده است که تمرکز روی اصلاحات عملکرد محیطی در قالب کاهش پیامدهای نامطلوب 

ایجاد  شد با احتمال کمتری موجبدر مواردی که به عملکرد محیطی توجه نمیتولید محصول، 
له است که آیا طراحی ااین مس ی. با این حال، بحث روودشمیعملکرد اقتصادی  برتاثیر مثبت 

 (.Ru-Jen Lin et al 2012) ؟شود یا نهاصلاح عملکرد اقتصادی می عاملخدمات سبز واقعا 
تواند موضوعات طراحی ضعیف محصول و استانداردهای محیطی کشورهای در حال توسعه، می
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 ؛(Greenpeace, 2005) نده تبدیل کندمربوط به تولید مواد زائد را به مشکلات جدی در آی
کنند تا از رقیبان ها سبزبودن را به نوآوری محصولاتشان اضافه میبنابراین بسیاری از شرکت

دنگلیکو و  (. (Ru-Jen Lin et al., 2012خود متمایز باشند و یک مزیت رقابتی کسب کنند
ر فرآیند نوآوری محصولات سبز د را توجهیدر تجارت امروز افزایش قابل(، 2010) پونتراندشو

( 1سازمان تاثیر دارند،  کنند. سه جنبه اصلی نوآوری محصولات سبز روی عملکردگزارش می
عملکرد  (3 (Li et al., 2010) خدمات سبز (2 (Chiou e al., 2011) عملکرد محیطی

 (.(Tseng et al., 2009 اقتصادی
تنظیمی گرفته تا درک عمومی  دادی واروافق قرعملکرد محیطی به خاطر دلایل متعددی از ت     

در عملکرد محیطی این نکته مورد بحث قرار  .و مزیت رقابتی برای مدیران دارای اهمیت است
های جدیدی برای رقابت اهمیت دادن به موضوعات محیطی فرصت گرفته است که موفقیت در

 ,zhu, Sarkis)دهد میئه ارا ارهای تجاری اصلی آفرینی به برنامه ی برای ارزش و روش جدید

2004).  

تاثیر بزرگی روی محیط  ،خدمات کند که نوآوری محصولات وخاطر نشان می (،2004ایگ )     
 (. Kammerer, 2009)گذارد می

های عملکرد  آمده از طریق عملکرد محیطی را به عنوان شاخصدستدراین تحقیق منافع به     
های ناسازگار با محیط،کاهش برای سرمایگداری در تکنولوژیاقتصادی، مثل کاهش هزینه 

کنیم. مسلما عملکرد به صفر رساندن شکایات مشتریان تعریف می هزینه مصرف انرژی و
بلکه از طریق مدیریت  ؛آیددست نمیمدت و عملکرد فروش بهاقتصادی در سوددهی کوتاه

ها را   توانند سازمانمداوم محیطی، می ها برای اصلاح های محیطی و ارئه قابلیت اصلاح ریسک
های حفاظت محیطی در عملیات تجاری گنجانده  فعالیت. برای عملکرد عالی بلندمدت آماده کند

بنابراین ممکن است منافعی را برای شرکت به ارمغان بیاورند و یا به دلیل افرایش  ؛شوندمی
 .(zhu, Sarkis, 2004) های عملیاتی تاثیر منفی روی عملکرد داشته باشد هزینه

 توان تبیین کرد:های زیر را میبر این اساس فرضیه
 : عملکرد محیطی برعملکرد بانک تاثیر معناداری دارد. a2فرضیه 
 : خدمات سبز بر عملکرد بانک تاثیر معناداری دارد. b2فرضیه 
 : عملکرد اقتصادی بر عملکرد بانک تاثیر معناداری دارد.C2فرضیه 

توانند مسیرها و ها میکند که بر طبق آن سازمانرگرایی، دانشی در مورد بازار ارائه میبازا     
های ابتکاری و بازاریابی مناسبی ایجاد کنند تا بتوانند بین سازمان و مشتری پیوند ایجاد روش

های یتهای وابسته به بازار )قابلگرایی را به قابلیت کنند. در این مورد، بازارگرایی، کارآفرینی
 گرایی برای تاثیر بیشتر خود نیاز به، بکارگیری بازارگرایی دارد کند. کارآفرینیوصل می بازاریابی(
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گرایی  آوری اطلاعات و واکنش مناسب نسبت به آن(. در این مورد، کارآفرینی)از طریق جمع
 کند وعمل میدهنده، عنوان مکانیزم سازمانکند و سپس بهعنوان محرک بازارگرایی عمل می به

کند. های خاص مثل نوآوری و بازاریابی توانا میرا برای گسترش قابلیت هادر واقع سازمان
(Aron O'Cass, Liem Viet Ngo., 2011.) 

 طور ذاتی کارآفرین استکنند که بازارگرایی بهاین نکته بحث می بربعضی از افراد      
(Matsuno et al., 2002.) 

کنند تا نیازهای فعلی و پنهان مشتریان های کارآفرین و بازار محور تلاش میماندر واقع ساز     
های در حال ظهور را تبدیل به سرمایه را برآورده کنند، به گسترش بازار ادامه دهند و فرصت

ولی مفاهیم مجزایی به شمار  ؛نداگرایی و بازارگرایی با هم مرتبط کنند. با این حال، کارآفرینی
گرایی به اندازه ابتکار ریسک کردن و پیشرو بودن سازمان اشاره  که کارآفرینیدر حالی ؛درون می
بازارگرایی روی نیاز کل سازمان در جهت گردآوری، پخش و واکنش به نیازهای فعلی و  .کندمی

کارآفرینی ، 3فرضیه بنابراین؛ (Aron O'Cass, Liem Viet Ngo, 2011)کند پنهان تاکید می
 شود.، تبیین میر بازارگرایی تاثیر معناداری داردب گرایی
کارگیری دانش، مهارت و منابع عنوان فرآیند بههای بازاریابی بهقابلیت ،در مطالعات اخیر     

برآوردن تقاضاهای رقابتی و پاسخگویی  خدمات، سازمان جهت ایجاد ارزش افزوده برای کالاها و
 (.1384الهی،آبادی،خائفشده است )رضایی دولتتعریف  به نیازهای مرتبط با بازار،

هایی که قادر به درک سهام بازار و رشد فروش دهد که شرکتتحقیقات قبلی نشان می     
دهند، باید های دیگر گسترش میبخش هستند و موقعیت بازاری خود را بدون از دست دادن سود

 (.Vorhies et al., 2009) شندهای بعدی بامنتظر عملکرد مالی افزایش یافته در دوره
  :گذاردبازارگرایی از سه روش روی عملکرد بازار تاثیر می

 بازارگرایی و از طریق ترکیب مکملی این دو.   از طریق ارائه توانایی ابتکاری، از طریق ارائه     
ازارگرایی کنند. بهای موفق، بازارگرایی خود را از طریق ابتکار آشکار میسازمانبه بیان دیگر، 

چون روی درک مداوم نیازهای فعلی و نهفته مشتریان تاکید  .دهدابتکار شرکت را افزایش می
 (. Kirca et al., 2005) کند می

های ابتکاری برای کسب برتری در عملکرد بازار نقش حیاتی بازی بازارگرایی در ارائه قابلیت     
 .کندمی

موفق، بازارگرایی خود را از طریق بازاریابی به ظهور  هایباید در نظر داشت که سازمان     
 های بازاریابی باید با جهت بازارگرایی همخوانی داشته باشد. رسانند. همچنین در عمل، قابلیت می

 Aron O'Cass, Liem Viet) کارایی یک بازارگرایی به وجود یک بازاریابی قوی وابسته است

Ngo ,2011)رار زیر قابل تبیین است:به ق 4فرضیه  بنابراین ؛ 
 های بازاریابی بانک تاثیر معناداری دارد.: بازارگرایی برقابلیت4فرضیه
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گرایی خود را از طریق ایجاد یک حالت مکملی بین های موفق باید کارآفرینیشرکت     
یک  ها زمانی مکمل هم هستند که برگشت بههای نوآوری و بازاریابی آشکار کنند. قابلیت قابلیت

قابلیت با حضور  قابلیت دیگر تحت تاثیر قرار گیرد. ما انتظار یک واسطه مکملی افزایش عملکرد 
های جدید و حفظ در واقع، ایجاد مشتری .های نوآوری و بازاریابی را داریمبین قابلیت

های قابلیت توان ازطریق. وظیفه اول را میاستهای فعلی دو وظیفه مهم مدیران  مشتری
ها برای اینکه های بازاریابی به انجام رساند، شرکتی و وظیفه دوم را هم از طریق قابلیتنوآور

، نوآوری یا بازاریابی به تنهایی برای نیاز دارنداین دو وظیفه مهم  زمانبه انجام همموفق باشند 
 شود:به قرار زیر تبیین می 5فرضیه  بنابراین ؛موفقیت شرکت کافی نیستند

 های بازاریابی بانک بر عملکرد بانک تاثیر معناداری دارد.لیت: قاب5 فرضیه
 ،رودارند. از این محدودیتمنابع  قبال آناما در  نامحدود است؛مردم تقریبا  یها خواسته     

کنند که در ازای وجوه پرداختی، حداکثر رضایت را برای  کالاهایی را برای مصرف انتخاب می
)کاتلر،  شوند ا، وقتی با قدرت خرید همراه باشند به تقاضا تبدیل میه فراهم آورد. خواسته هاآن

1390.) 
و  اتوهن جیمارود. شمار میتقاضای بازار برای عملکرد سازمان در بازار عامل کلیدی به     

که ممکن است یک سازمان بتواند از طریق ارتباط مستقیم با مشتریان  برآنند ،(2005)دیگران 
برای بعضی  برای بعضی از مشتریان قیمت و عنوان مثال،به ها را شناسایی کند.ننیازهای نهفته آ

 بنابراین ؛((Ru-Jen Lin et al, 2012رود شمار میرعایت استانداردهای محیطی مهم به دیگر
 شود:فرضیه ششم به قرار زیر تبیین می

 : تقاضای بازار بر عملکرد بانک تاثیر معناداری دارد.6 فرضیه
تقاضای بازار، »با عنوان  (،2012)توسط راجن ران لین و همکاران  تحقیقیدر این زمینه      

در صنعت موتور سیکلت انجام شده است. این « و عملکرد شرکت نوآوری محصولات سبز
نوآوری محصولات سبز و عملکرد شرکت در بافت صنعت  برتاثیر تقاضای بازار  نحوهتحقیق 

پرسشنامه معتبر را از چهار  208دهد. این تحقیق ورد بررسی قرار میموتور سیکلت ویتنام را م
سه نوع نوآوری  ،آوری کرده است. همچنینشرکت خارجی موتور سیکلت در ویتنام جمع

تقاضای بازار و عملکرد شرکت مورد  برها را کند و تاثیر آنبندی میمحصولات سبز را طبقه
دهد که تقاضای بازار با نوآوری محصولات سبز و ان میهای تجربی نشدهد. یافتهبحث قرار می

و همچنین نوآوری محصولات سبز بر تقاضای بازار تاثیر مثبت  عملکرد شرکت رابطه مثبتی دارد
 .دارد
چیره شدن بر مشکلات از »با عنوان ( 2011)تحقیق دیگری توسط آرون آکسون و همکاران      

 ،انجام شده است. در این تحقیق «از استرالیا و ویتنامهایی طریق نوآوری و بازاریابی: درس
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 گرایی و بازار( EO)گرایی گیرد، همچنین نقش کارآفرینینوآوری و بازاریابی مورد بررسی قرار می
(MO)  درمطالعه انجام دهد. نتایج های بازاریابی و عملکرد بازار مورد توصیف قرار میقابلیت بررا 

دهد که قابلیت نوآوری و قابلیت بازاریابی، تاثیر بازارگرایی تنام نشان میهای استرالیا و وی شرکت
دهد که ارتباط نوآوری و نتایج نشان می ،کنند. همچنینتعدیل می آن عملکرد بازار برشرکت را 

عملکرد بازار شرکت دارند که تاثیر این دو با هم بیشتر از  برتوجهی بازاریابی با هم، تاثیر قابل
گرایی بر دهد کارآفرینیها به تنهایی است. در نهایت، نتایج این تحقیق نشان میآنتاثیر 

 .های بازاریابی تاثیر داردبازاریابی و بازاریابی بر قابلیت
 

 دهد:( مدل مفهومی تحقیق را نشان می1شکل ): مدل تحلیلی تحقیق

 
 مدل تحقیق: 1 شکل 

 
Sources: 1) Aron, O 'Cass , Liem,  Viet Ngo(2011)  2 ) RU-jenlin,Kim-huaTun,Yong 

Geng(2010)  

 

یی و میدانی و با استفاده از پرسشنامه ها به روش کتابخانهداده: هاابزار گردآوری داده
 آوری شده است. جمع
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 تحقیق شناسیروش. 3

، فاییاز نظر میزان ژرو  مقطعی است، از نظر زمان وکاربردی  نوع پژوهش از نظر هدف     
ها میدانی آوری دادهو روش آن توصیفی، پیمایشی و همبستگی و به لحاظ جمع است پهناگر
 است.

  
)روسای شعب( بانک ملی شهر  مورد نظر، مدیران عملیاتی پژوهشجامعه آماری  :جامعه آماری

 گیرد.را در برمینفر  595که است تهران 
 

که از  استی نسبتی ساده یپژوهش طبقه گیری در اینروش نمونه: گیری تحقیقروش نمونه
 بر اساسو مقدار حجم نمونه کند انتخاب میکل مدیران عملیاتی شعب بانک ملی شهر تهران 

 شود. مشاهده می ،1در جدول نتیجه آن که شده است تعیین  1 رابطه
 

 گیری: جدول نمونه1جدول 

     
  

 
 
 
 
 

 
 

n=235 
 εحداکثر خطای حدی=

 αسطح احتمال خطا=
 نظر P =نسبت داشتن ویژگی مورد

 نظر Q =تن ویژگی موردنسبت نداش

  

 

 

 

 نسبت نمونه تعداد جامعه جامعه

 مدیران شعب شمال تهران
 دیران شعب جنوب تهرانم

 مدیران شعب شرق تهران
 مدیران شعب غرب تهران

 مدیران شعب مرکزی تهران

110 
100 
120 
125 
135 
 

44 
40 
47 
50 
54 

18٪ 
17٪ 
20٪ 
212٪ 
229٪ 

 100 235 595 کل
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 تعریف متغیرهای مورد مطالعه

کند: بازاریابی سبز یا محیطی شامل  پلونسکی بازاریابی سبز را چنین تعریف می محصولات سبز:
های  هایی است که برای ایجاد و تسهیل مبادلات به منظور ارضای نیازها و خواستهتمام فعالیت

ها با حداقل اثرات مضر و مخرب  ین ارضاء نیازها و خواستهکه اطوریبه ؛شود بشری طراحی می
 است،در مورد محصولات سبز که زیرمجموعه بازاریابی سبز  ،محیط زیست باشند. همچنین بر

 (.Polonsky, 2001) که از نظر اکولوژیک کمتر مضرند هستند توان گفت محصولاتی می
 

و بدون اینکه به مالکیت  استنامحسوس ها یا مزایایی است که لزوما شامل فعالیتخدمات: 
هایی بازاریابان باید تلاش کنند راه شوند.از یک طرف به طرف دیگر عرضه می ،چیزی بیانجامد

پیدا  کنندگان خدمات،وری ارائهرا برای محسوس کردن هر چه بیشتر خدمات و افزایش بهره
خواهند هایی که میوریو بهرهمشتریان در بررسی خدمات بر سرویس و مزایا  ،کنند. همچنین

 (.1385)کاتلر،  دریافت کنند توجه بسیار دارد
 

 تعریف عملیاتی مورد استفاده در این پژوهش به قرار زیر است: تعاریف عملیاتی:
 عرضه محصولات یا خدمات جدید ،در این تحقیق منظور از نوآوری در محصولات سبز نوآوری:

که باعث کاهش  است غیره موبایل بانک و شهاب ملی، ک،توسط بانک ملی، مثل اینترنت بان
 شود. سنجیده می 6 تا1با سوالات  شود و آلودگی محیط زیست می

 
گیری تمایل سازمان برای پذیرش فرآیندهای کارآفرینی، شیوه کار و تصمیم :گرایی کارآفرینی

 ,.Matsuno et al) شودکه با اولویت آن برای ابتکار، ریسک کردن و پیشرو بودن مشخص می

گرایی یعنی تمایل بانک ملی به نوآوری، ریسک منظور از کارآفرینی ،در این تحقیق(. ,.2002
   شود. سنجیده می 38تا  32که با سولات  استها کردن و پیشرو بودن در انجام فعالیت

 
لاترین آن کارکنان با های فرهنگ سازمانی است که در بازارگرایی یکی از جنبه :بازارگرایی

دهند. بازارگرایی  ارزش را به سودآوری بنگاه و نگهداری مشتری از طریق ایجاد ارزش برتر می
آوری، یک نوع هنجار رفتاری است که در سرتاسر سازمان گسترش یافته و از طریق نوع

در این تحقیق بازارگرایی  .(Slater, 2001) پاسخگوی نیازهای حال و آتی بازار و مشتری است
که عبارت از کسب اطلاعات در مورد نیازهای مشتریان و رقیبان توسط  استسه جزء ن متضم

در قیبان بین خود مدیران و  آمده از مشتریان و ردستبانک ملی و بحث در مورد اطلاعات به
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 32تا  27که توسط سولات  استگیری در مورد چگونگی واکنش به این اطلاعات تصمیمنهایت 
 شود. سنجیده می

کارگیری عنوان فرآیند بههای بازار یابی بهقابلیت ،در مطالعات اخیر :های بازاریابی بلیتقا
برآوردن  خدمات، دانش، مهارت و منابع سازمان جهت ایجاد ارزش افزوده برای کالاها و

 آبادی، تعریف شده است )رضایی دولت تقاضاهای رقابتی و پاسخگویی به نیازهای مرتبط با بازار،
است های توانایی کارگیریبه ،های بازاریابیمنظور از قابلیت ،(. در این تحقیق1384الهی،خائف

های بازاریابی سازی برنامهپیاده های پیشبرد فروش،بانک ملی به اثربخش بودن فعالیتکه در 
د شو ها منجر میدر نتیجه متمایز بودن بانک ملی از سایر بانک طور کامل و همچنین نوآوری و به

 شده است.سنجیده  26تا 22که با سولات 
 

توان با یک حالت اقتصادی است که طی آن می ،عملکرد اقتصادی :عملکرد اقتصادی
بدون اینکه ظرفیت یا توانایی  ،رو شدهتقاضاهای قرار گرفته در محیط توسط افراد و تجارت روب

مسلما عملکرد اقتصادی  (.et al, 2005 Sahay) های آینده کاهش یابدمحیط برای تامین نسل
بلکه از طریق مدیریت اصلاح  ؛آیددست نمیمدت و عملکرد فروش بهدر سوددهی کوتاه

ها  سازی سازمانها برای اصلاح محیطی مداوم، توانایی آمادهئه قابلیتاهای محیطی و ار ریسک
ر از عملکرد منظو ،در این تحقیق . (zhu et al, 2004)برای عملکرد برتر بلندمدت را دارد

ها، اصلاح ها و اصلاح کارایی سازمانجویی در هزینهکه به صرفهاست اقداماتی  ،اقتصادی
اصلاح روابط  کیفیت محصول، دسترسی به بازارهای جدید، افزایش رضایت و انگیزه کارکنان،

تا  16شود که با سوالات  منجر میاز سوی دیگر های عملیاتی  و افزایش هزینهسو از یکعمومی 
 شده است.سنجیده  21
 

ساده: بیشتر از مقدار نیاز دریافت نکردن،  عباراتتوان این عملکرد را با می عملکرد محیطی:
 ،در این تحقیق .(et al, 2005 Sahay)تلاش برای صدمه نزدن به زندگی محیط بیان کرد 

ه زدن به زندگی از صدم مانع برای ارائه خدمات است که ییها تلاش ،منظور از عملکرد محیطی
 .شده استسنجیده  11تا 7که با سوالات  شودانجام میمحیطی 

 
ارزیابی عملکرد یک جز حیاتی از فرایند مدیریت در هر سازمانی است. رویکردهای  :عملکرد

وری و کارایی و نیز تحلیل  رویکردهای بهره ،های اخیر متفاوتی برای ارزیابی وجود دارد. در سال
ها محسوب  سودآوری از اهمیت بالایی برای توصیف عملکرد سازمانهای مختلف  نسبت

شوند. در واقع عملکرد یک سازه چندبعدی است و اهداف مختلفی را با توجه به انواع  می
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در این  (.Ricardo Sellers-Rubio, 2010)شود  ها، در سطوح مختلفی شامل می سازمان
 که با معیارهایی مثل میزان رضایت مشتریان، عملکرد بانک ملی است منظور از عملکرد، ،تحقیق

 شود. سنجیده می 43تا  39 هایطی سوالو میزان سودآوری  رشد سهم بازار
 

شوند. تقاضا  ها، وقتی با قدرت خرید همراه باشند تبدیل به تقاضا می خواسته :تقاضای بازار
شود. در  وره خریداری میمقدار کالا یا خدمتی است که با توجه به قیمت و سایر عوامل در هر د

یا درخواست خدمات دیگر منظور از تقاضای بازار تقاضای مردم برای افتتاح حساب  ،این تحقیق
 است.در بانک ملی 

 
پرسشنامه بین  60تعداد  ،این تحقیق پرسشنامهروایی صوری برای سنجش : روایی پرسشنامه

دهندگان  ابهام و سؤالی برای پاسخگونه مدیران عملیاتی بانک ملی شعب تهران پخش شد و هیچ
 .ت وجود نداشتلادر رابطه با سؤا

پرسشنامه بین  12تعداد ،  Cvrو تعیین میزانروایی محتوی در این پژوهش برای سنجش      
در مجموع زم به ذکر است پرسشنامه فوق لا شد.عنوان ارزیاب توزیع مدیران ارشد بانک ملی به

مورد  Cvr 56/0 سؤال، با توجه به جدول حداقل 22ا به جزء هسؤال بود که همه آن 65 متضمن
 غیرقابل قبول از پرسشنامه حذف شد.ت لاو سؤا قرار گرفتقبول 

استفاده  برای بررسی روایی ساختاری از تحلیل عاملی ،روایی سازه در این پژوهشاز نظر      
بالاتر   tازه خود دارای مقداردر تحلیل عامل تاییدی چنانچه بار عاملی هر نشانگر با س .شده است

خوردار است که رآنگاه آن نشانگر از دقت کافی برای اندازگیری سازه مورد نظر ب ،باشد 96/1از 
افزار لیزرل برای اندازگیری بار عاملی نشانگرها شده توسط نرمدر این پژوهش نیز مقادیر محاسبه

  (.2ت )جدول اس 96/1بالاتر از t های تحقیق دارای مقادیر با سازه
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 و بارهای عاملی متغیرهای تحقیق tمقادیر : 2جدول 

 
از روش آلفای کرونباخ برای محاسبه پایایی پرسشنامه  ،در این پژوهش :پایایی پرسشنامه

تر لاها مقداری باسازه همهکه مقدار آلفا برای استفاده شده است و نتایج کلی حاکی از این است 
اعتبار پرسشنامه و برداشت فکری مناسب و یکسان پاسخگویان از محتوای  بیانگرکه  دارد 7/0از 

 .متغیرهای مربوط به هر سازه است

سازه 

 تحقیق

علامت در 

 مدل
 سازه تحقیق t بار عاملی

علامت 

 در مدل
 t بار عاملی

خدمات 
 زسب

Q1 39/0 24/5 

 بازارگرایی

Q29 86/0 84/15 

Q2 49/0 63/6 Q30 75/0 99/12 

Q3 47/0 27/6 Q31 74/0 58/12 

Q4 79/0 81/10 Q32 63/0 11/10 

Q5 51/0 95/6 

 گرایی کارآفرینی

Q33 73/0 16/12 

Q6 55/0 66/7 Q34 67/0 93/10 

عملکرد 
 محیطی

Q7 63/0 84/9 Q35 80/0 03/14 

Q8 76/0 00/12 Q36 89/0 34/16 

Q9 77/0 57/12 Q37 57/0 87/8 

Q10 65/0 05/10 Q38 56/0 74/8 

Q11 58/0 22/8 

 عملکرد

Q39 65/0 48/10 

تقاضای 
 بازار

Q12 62/0 61/9 Q40 66/0 73/10 

Q13 92/0 07/15 Q41 71/0 69/11 

Q14 67/0 45/10 Q42 93/0 66/16 

Q15 52/0 93/7 

نوآوری در 
 محصولات سبز

Q1 20/0 90/2 

عملکرد 
 اقتصادی

Q16 58/0 91/8 Q2 24/0 39/3 

Q17 63/0 89/9 Q3 22/0 12/3 

Q18 80/0 52/13 Q4 15/0 14/2 

Q19 75/0 47/12 Q5 32/0 67/4 

Q20 68/0 68/10 Q6 17/0 38/2 

Q21 71/0 43/11 Q7 38/0 59/5 

های  قابلیت
 بازاریابی

Q22 47/0 98/6 Q8 34/0 95/4 

Q23 71/0 37/11 Q9 45/0 63/6 

Q24 74/0 99/11 Q10 38/0 58/5 

Q25 73/0 73/11 Q11 42/0 23/6 

Q26 66/0 27/10 Q12 60/0 32/9 

 بازارگرایی
Q27 81/0 55/14 Q13 67/0 63/10 

Q28 85/0 53/15 Q14 77/0 91/12 
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 هاتحلیل داده. 4

ه را از افراد مورد مطالع درصد 9/91 نفر 216شده بر اساس اطلاعات گردآوری :آمار توصیفی
بیشترین  ،اند. به لحاظ تحصیلاتنیز گروه زنان را تشکیل دادهدرصد  1/8نفر  19مردان و 

درصد و کمترین فراوانی به افراد با مدرک  14/39فراوانی به افراد با مدرک کارشناسی و دیپلم با 
راد شود. به لحاظ وضعیت تاهل بیشترین فراوانی به افدرصد مربوط می 9/5کارشناسی ارشدبا 

 شود.درصد مربوط می 5/5با د درصد و کمترین فراوانی به افراد مجر 4/94متاهل با 

درصد و کمترین فراوانی به  08/52با  45-35 به لحاظ سن بیشترین فراوانی در بازه سنی     
 شود.درصد مربوط می 6/2با  65-55 افراد در بازه سنی

 

ان دادن این که متغیرهای مورد مطالعه نش برای :بررسی وضعیت نرمال بودن تک متغیره
اسمیرنف، استفاده شد که نتایج نشان از -شرایط نرمال بودن توزیع را دارند از آزمون کولموگروف

. در استصفر مبنی بر نرمال بودن توزیع  فرضیه ،نرمال بودن توزیع دارد. در این آزمون
حکایت ودن متغیرهای مورد مطالعه از نرمال نب ،باشد 05/0داری کمتر از اکه سطح معن صورتی

فرض صفر مبنی بر نرمال بودن  ؛است 05/0ی لاداری باابا توجه به اینکه تمام سطوح معندارد. 
برآورد  برایشرایط نرمال بودن متغیرهای مورد مطالعه ؛ بنابراین شودتوزیع پذیرفته می

 .های مجهول قابل اتکاء است پارامتر
 

گیری و پس از طی مراحل تصدیق مدل اندازه :کل( یرمدل تحلیل مس) مدل ساختاری
به . های تحقیق پرداختتوان به آزمون روابط بین سازهمحاسبات روایی سازه در این مرحله می

ت ساختاری، با لاسازی معادافزار لیزرل پیاده شد و با روش مدلمدل مورد نظر در نرم ،این منظور
مقادیر درضمن،  گردید.بین متغیرها آزمون  رابطه علی  LISREL 8/54افزارکمک نرم

و بیانگر  8/0 که (GFI) و RMSEA 052/0)) 6/1که  (χ2/df) های برازندگی شامل  شاخص
توان به لحاظ آماری صد را می لذا این مدل ؛این است که مدل از برازش مطلوبی برخوردار است

لذا مدل نظری تحقیق در کرد؛ فاده است هاهآزمون فرضی برایآن،  در صد قابل اتکا دانست و از
 (.2)شکل  رابطه با اثرات علیّ و ارتباطی مورد تحلیل قرار گرفت
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 مدل عمومی لیزرل )مدل تحلیل مسیر( در حالت استاندارد :2شکل 

 

 ،معناداری پارامترهای برآورد شده در مدل اصلی ها وبا توجه به ضرایب مسیر کل سازه     
 3ها با نتایج تحقیقات پیشین در جدول تحقیق و مقایسه آن هایهز فرضیهر یک ا صحت یا رد

چنانچه  .( استفاده شده استt ) آماره از ضریب معناداری هاهبرای تایید یا رد فرضی .آمده است
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رابطه معناداری بین دو  فرضیه تحقیق تایید و ،باشد -96/1+ یا کمتر از 96/1بیشتر از   tمارهآ
 .شودصل میمتغیر پنهان حا
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 و پیشنهادها گیرینتیجه. 5

محصولات سبز بر عملکرد بانک و تاثیر  بررسی تاثیر نوآوری دردر این تحقیق به گیری:نتیجه
گرایی بر بازارگرایی و تاثیر  فرینیآهمچنین تاثیر کار تقاضای بازار بر نوآوری محصولات سبز و

نتایج  شد.بلیت بازاریابی و تاثیر قابلیت بازاریابی بر عملکرد بانک پرداخته بازارگرایی بر قا
که بیانگر تایید تاثیر تقاضای بازار بر نوآوری در  است 4و1،2،3های دهنده تایید فرضیه نشان

 است؛عملکرد محیطی و عملکرد اقتصادی(  های آن )خدمت سبز،محصولات سبز و شاخص
ازمند انجام اقدامات اساسی برای اعمال فرآیند بازاریابی و شناسایی بنابراین مدیران بانک نی

 ها بهو اقدام در جهت برآورده کردن آن آنانهای خواسته مند به خدمات سبز وهمشتریان علاق
های تبلیغاتی . همچنین مدیران این بانک باید به استفاده از طرح یا استراتژیاست بهترین نحو

ها به ایجاد آگاهی در مشتریان در جهت استفاده از خدماتی منجر طرح که این مبادرت ورزند
به و شود میشوند که به کاهش آلودگی زیست محیطی و استفاده کمتر از مواد اولیه مثل کاغذ 

با توسعه و بهبود . کندکاهش ترافیک کمک می به تبع آنکاهش مراجعه حضوری به بانک و 
که خدمات شود فراهم میو استفاده بیشتر از خدمات سبز  نتر شدمطلوبهای الکترونیک روش

مثل شهاب ملی و یا خدمات نوین دیگر که هزینه کمتر و  ،کندبیشتری را با هزینه کمتر ارائه می
تلاش بیشتر برای افزایش رضایت  و آوردبرای مشتریان به ارمغان می یتردسترسی راحت و

با برقراری ارتباط مستمر و رسیدگی و برطرف کردن مشتریان و کمتر کردن شکایات مشتریان 
های سازگار با محیط زیست یژگذاری برای خرید تکنولوهها و افزایش سرمایعلل نارضایتی آن

 .یعنی به نوعی بر تقاضا تاتیر بگذارند؛ افزایش تقاضا برای این خدمات بشوند و که باعث ایجاد
که بیانگر تاثیر بازارگرایی بر قابلیت بازاریابی و  11و 10های همچنین نتایج بیانگر تایید فرضیه
بنابراین مدیران این بانک با کسب اطلاعات از خود  است؛تاثیر قابلیت بازاریابی بر عملکرد 

مشتریان در راستای شناسایی نیازها و کسب اطلاعات از رقیبان برای پی بردن به نقاط قوت و 
ین اطلاعات باید در مورد واکنش مناسب به این اطلاعات بررسی در مورد ا بحث و ها وضعف آن

ها از طریق ارائه خدمات گیری بکنند تا بانکی متمایز از سایر بانکشده طوری تصمیمکسب
 هامتمایز ایجاد بشود که در چنین بانکی توجه زیادی به مشتریان و ارئه خدمات مناسب به آن

ن و در نتیجه رشد سهم بازار و افزایش سود که به افزایش رضایت مشتریا گیردصورت می
که بیانگر تاثیر نوآوری  12و 9، 8، ، 7،  6، 5 های هشود. نتایج گویای این بود که فرضیمنجرمی

گرایی بر بازارگرایی و  فرینیآهای آن بر عملکرد بانک و تاثیر کاردر خدمات سبز و شاخص
 تاثیر چندانی بر عملکرد بانک ملی ندارند. است،همچنین تاثیر تقاضای بازار بر عملکرد بانک 
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کارگیری مدل پژوهشی مورد استفاده و سنجش آن از هب :برای تحقیقات آتی هاییپیشنهاد
و  های دولتی و خصوصی انجام این تحقیق در سایر بانک، میانی بانک و دیدگاه مدیران ارشد

شود. توصیه می های دیگر ایرانتر و یا در شهر بررسی این موضوع در گستره جغرافیایی وسیع
که بیانگر تاثیر نوآوری محصولات سبز، عملکرد  12،9،8،7،6،5 هایهبا توجه به رد فرضیضمنا 

گرایی بر بازارگرایی و  فرینیآ بانک و تاثیر کار خدمت سبز، عملکرد اقتصادی بر عملکرد محیطی،
دلایل رد این  برایشود میپیشنهاد  است،همچنین تاثیر تقاضای بازار بر عملکرد بانک 

 .مورد مطالعه قرار بگیرد محققانها، موضوع تحقیق توسط  فرضیه
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 منابع
مدلی برای تعیین میزان تاثیر بازارگرایی » (.1384) الهی، احمد علیآبادی، حسین، خائفرضایی دولت. 1

فصلنامه مدرس علوم  ،«بی در صنایع شیمیاییهای بازاریابر عملکرد کسب و کار با توجه به قابلیت
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