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Abstract 

Nowadays, with the advancement of new technologies and the creation of 

dynamic, complex, and highly variable environment, organizations need to 

design and use strategies to win in the competitive environments, and among 

them, marketing capabilities as a factor. It is important along with the 

organizational and psychological obligations of employees. Therefore, in this 

research, we intend to investigate the impact of innovation and market-

oriented ability on the level of emotional commitment of Bank Mellat 

employees in Tabriz. The statistical population of the research includes all 

employees of Bank Mellat in Tabriz. To determine the sample size, Cochran's 

sampling formula was used and 210 people were selected as a sample by 

simple random. So sampling was done from all branches. In this research, the 

data collection tool is a questionnaire. After collecting the data, it was 

analyzed using PLS and SPSS software. The results obtained from the 

hypothesis test show that the marketing capability, including innovation and 

market orientation, is effective on the emotional commitment of Bank Mellat 

employees in Tabriz city . 

Keywords: Innovation ability; emotional commitment; Bank Mellat; 

psychological commitment; market orientation. 
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بر سطح تعهد   ی و بازار محور ینوآور  یتوانمند ری تاث یبررس

 ز یتبر ستانکارکنان بانک ملت شهر یعاطف

 
 2 ی صادق عبدالله ،1 نامور یفرخ قربان

  چکیده

 ی طراح  ازمندنی  هاسازمان   ر،یمتغ  اریو بس  دهیچ یپ  ا،یپو  هایطیمح   جادیو ا  نینو  هاییفناور  شرفتیامروزه با پ
  یابیبازار  هاییتوانمند  انیم  نی شوند و در ا  روزیپ  ی رقابت  یهستند که در فضا  هایی یاز استراتژ  یرگیو بهره

  ن یدر ا  نی. بنابرا دآیی کارمندان به شمار م  ی ختو روانشنا  ی در کنار تعهدات سازمان  ی به عنوان فاکتور مهم
دار بازارمحور  ینوآور  یتوانمند  ریتاث  میپژوهش قصد  تعهد عاطف  یو  بر سطح  بانک ملت   ی را  کارکنان 

باشد.    ی م  زیکارکنان بانک ملت شهرستان تبر  هی شامل کل  قیتحق  ی. جامعه آمارم یکن  ی بررس  ز،یشهرستان تبر
 ی نفر به عنوان نمونه به صورت تصادف   210کوکران استفاده شد و    یرگینمونه   ولحجم نمونه از فرم  نییتع  یبرا

 یپژوهش ابزار گردآور  نیاز تمام شعب انجام شد. در ا  یریکه نمونه گ  یساده در انتخاب شدند؛ به طور 
 ل یو تحل  هیمورد تجز  SPSSو    PLSبا استفاده از نرم افزار    گردآوری  از  پس  هاداده .  است  پرسشنامه  ها،داده

و    یشامل نوآور  ی ابیبازار  یکه توانمند  دهدی نشان م  هاهیبه دست آمده از آزمون فرض  جیقرار گرفت. نتا 
 . موثر است زیکارکنان بانک ملت شهرستان تبر ی بر تعهد عاطف یبازار محور

 
 ی بازارمحور ؛یتعهد روانشناخت  ؛بانک ملت ؛یتعهد عاطف؛ ینوآور  یتوانمند  :یدیکل اژگانو
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   مقدمه

فناوری پیشرفت  با  ایجاد محیطامروزه  و  نوین  متغیر،  های  بسیار  و  پیچیده  پویا،  های 
هایی هستند که در چرخه رقابت  گیری از استراتژیها نیازمند طراحی و بهرهسازمان

خارج نشده و خود را با شرایط متغیر و پویا، همگام سازند و در این میان منابع انسانی  
سازمان  سرمایهترین  اصلی رقابت این  عرصه  در  رویارویی  برای  بازاریابی  ها  های 

شوند. بنابراین تعهد عاطفی کارکنان، یکی از فاکتورهای اساسی است  محسوب می
 ها ارتقا یابد.که به واکاوی و بهبود نیازمند است تا نهایتا توانمندی سازمان

هایی اشاره دارد که باعث افزایش ارزش استفاده از  توانمندی، به دانش و مهارت
دهد که در  ای را نشان میو فرایند یکپارچه  (1،2011ن و همکارا  زیلیمر )شود  منابع می

ها از منابع محسوس و نامحسوس خود برای درک پیچیدگی  ها و شرکتآن سازمان
-نیازهای مشتریان و دستیابی به یک تمایز نسبی برای برتری در رقابت ها استفاده می

باشی،   و چاوش  فرد  )باستانی  و همکاران،  2015کنند  فیض  میان،  2012؛  این  در   .)
بازار محور به عنوان توانمندی های   نام تجاری و  بر روی  رویکردهای اخیر معمولا 

(. شاخص های دیگری نیز وجود  2016بازاریابی متمرکز شده اند) زهیری و همکاران،  
برای   مهم  های  محرک  عنوان  به  که  شوند دارند  می  محسوب  ها  عملکرد شرکت 

همچون نام تجاری، استراتژی بازارمحوری و در نوآوری، شاخص های تکنولوژیکی،  
 (. 2012بازار و سازمانی نیز مطرح می شود. )فیض و همکاران، 

تمایل سازمان  میزان  بیان  نوآوری،  را  فرآیندهای خلاق  و  های جدید  ایده  به  ها 
کند که ممکن است نتیجه آن در محصولات، خدمات و یا فرآیندهای تکنولوژی  می

نوین دیده شود. از طرفی نوآوری زمانی رخ می دهد که ایده به صورت محصول،  
و   بازاری  تکنولوژیکی،  طبقه  به سه  نوآوری  مقوله  یابد.  توسعه  یا خدمتی  و  فرآیند 

افتد و ایده نابی به همراه داشته  شود که نهایتا اگر به درستی اتفاق بی می  سازمانی تقسیم 
ها و راندمان کاری آنها، تاثیر مثبتی خواهد داشت)زهیری و  باشد، بر عملکرد سازمان

خواهد    (. از طرفی زمانی یک شرکت یا سازمان توانمدی نوآوری2016همکاران،  
روش  بتواند  که  ایدهداشت  و  کند)ها  اجرا  موفق  صورت  به  را  جدید  و    زیلیمرهای 
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ترین  (  که در این صورت، نوآوری و توانمندی در آن به عنوان مهم2011،  1ن همکارا
عامل حفظ، رشد، بقا و کسب مزیت رقابتی محسوب خواهد شد )فیض و همکاران،  

2012 .) 
ها، علاوه بر  گویی مناسب به نیازهای مشتریان و سازمانیک سازمان برای پاسخ 

بگیرد، لازم است با یک هنجار رفتاری مثل    بایست از متدهای نوآورانه بهره اینکه می
آوری  بازار محوری، یک سری اطلاعات )بافعل و بالقوه( مربوط به مشتریان را جمع

؛ نوع  2016کند تا به نیازهای فعلی و آتی مشتریان پاسخ دهد )زهیری و همکاران،  
همکاران،   و  اصیل  جنبه2016پسند  از  یکی  بازارمحوری  بنابراین  فرهنگ  (.  های 

تواند بالاترین ارزش  سازمانی و یک هنجار رفتاری است که به واسطه آن، سازمان می
با  سودآوری و نگهداری مشتری را برآورد کرده و سرعت عمل خود را در مواجهه  

(. و در 2016ها و تهدیدات احتمالی، بهبود ببخشد )پسند اصیل و همکاران،  فرصت
این میان، داشتن تعهد و اخلاق کاری به عنوان مولفه اساسی ممکن است تحت تاثیر  

ها تغییر یافته و عملکرد سازمان را تحت الشعاع قرار  نوآوری و بازار محوری سازمان
 دهد.

ای است که تعاریف گوناگونی برای آن ارائه شده و مفاهیم متعددی  تعهد واژه 
(.  می  2009گیرد)فرید و همکاران،  مانند وجدان، اخلاق کاری و رغبت را در بر می

معتقدند که تعهد بدون توجه به متن و زمینه ای که مورد مطالعه قرار    2و هرسکوویچ یر  
می گیرد یک ذات اصلی دارد و باید امکان این وجود داشته باشد که بتوان یک مدل  

-عمومی از تعهد حرفه ای ارائه کرد. آن ها پیشنهاد می کنند که چنین مدلی باید سازه
بین کنش و  ایجاد کند  های ذهنی مختلف همراه شده  پیوند  اهداف  و  های مختلف 

کنیم، نگرش ( و زمانی که ما از عملکرد سازمانی صحبت می2012)یاهک و توکل،  
شود گیری هویت فرد نسبت به سازمان از طریق مقوله تعهد تعریف و تبیین میو جهت

 و این همان تعهد سازمانی است
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در حالت کلی تعهد سازمانی یک حالت روانشناختی و روانشناسی است که رابطه  
کند.  فرد با سازمان را بر مبنای رویکرد سه گانه عاطفی، مستمر و هنجاری مشخص می

توتانکو و کاکوکاستا، رابطه بین تعهد سازمانی و مدل تعالی سازمانی را در سازمان  
به دریافت جایزه   شده بودند، بررسی نمودند. آن ها   EFQMهای تریکه که موفق 

دریافتند که از بین سه بعد رایج تعهد سازمانی، تعهد عاطفی بالاترین همبستگی معنادار  
و   مستمر  تعهد  بین  منفی  ای  رابطه  و رویال،  دارد. شهنواز  تعالی سازمانی  مدل  با  را 

(. 2015  عملکرد و دیگر برون دادهای کاری گزارش کرده اند )بهرامی و صریحی، 
می  بررسی  را  عاطفی  تعهد  روانشناختی،  دید  از  که  پیوستگی  زمانی  واقع  در  کنیم، 

ها و اهداف سازمان و میزان درگیری وی با  عاطفی کارمند و هویت وی را با ارزش
شود به بیان دیگر تعهد عاطفی به عنوان تمایل افراد به در  های سازمانی مطرح میمقوله

اختیار گذاشتن انرژی و وفاداری خویش به نظام اجتماعی تعریف می شود. )کانتر، 
ها و اهداف سازمان  ( و نوعی وابستگی عاطفی و تعصب آمیز نسبت به ارزش 1975

می میتلقی  که  )لالیانشود  شود  منجر  فرد  عملکرد  بهبود  و  تداوم  به  و تواند  پور 
 (.2011همکاران، 

تأثیر فرهنگ سازمانی بر توانمندی های  "با عنوان    طی پژوهشی (  2017حکیمی )
و عملکرد: برون گرا  بازاریابی  استراتژیک  های  میانجی جهت گیری  نقش  ،  " تبیین 

گری گرایش به فناوری  شواهدی حاکی از تأیید نقش میانجی بازارگرایی و رد میانجی
ارتباط بین فرهنگ سازمانی و توانمندی های بازاریابی   در    را به دست آورد کهدر 

ارتباط   و  بازاریابی  های  قابلیت  توسعۀ  بر  گرا  تحول  سازمانی  فرهنگ  تأثیر  نهایت، 
مستقیم و معنادار قابلیت های بازاریابی با عملکرد کسب و کارهای فعال در صنعت  

 مواد غذایی کشور به تأیید رسید. 
( همکاران  و  زهیری  تحقیق  عنوان  2016نتایج  با  بازاریابی،  "(  های  قابلیت  تاثیر 

بر  اجتماعی  شبکه  متغیر  طریق  از  کارآفرینانه  گرایش  و  )مطالعه    نوآوری  عملکرد 
نشان می دهد که قابلیت های بازاریابی بر عملکرد موثر است.     " (موردی بانک قوامین  

ابعاد قابلیت بازاریابی، بازار محوری بر عملکرد تاثیرگذار بوده و قابلیت نام    از میان 
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ندارد.   عملکرد  بر  اثری  همکاران  همچنین    تجاری  و  پسنداصیل  نوع  تحقیق  نتایج 
تأثیر توانمندی بازاریابی، نوآوری و یادگیری بر عملکرد سازمان  "( با عنوان  2016)

موردی: تبریز(  )مطالعه  قابلیت     "پتروشیمی  بین  معناداری  رابطه  که  دهد  می  نشان 
عملکرد   و  نوآوری  قابلیت  بین  همچنین  دارد،  وجود  سازمان  عملکرد  و  بازاریابی 

  با   خود  تحقیق  در(  2013)   همکارانش  و  نورالهیسازمان رابطه معناداری موجود است.  
  ارزش   خلق  متغیر  واسطه  به   بازار  عملکرد  بر  بازاریابی  های  قابلیت  تأثیر  بررسی "  عنوان

  رفتن گ نظر در ضمن "مشهد توس صنعتی شهرک غذایی  در صنایع مشتری برای برتر
  توزیع،  شبکه  مشتری،  با  ارتباط   متمایز،  محصول  مشتری،  به   خدمت  چون  ابعادی

  بازاریابی،   های   قابلیت  برای   فروش  پیشبرد  های   فعالیت  بخشی  و اثر   بازاریابی  تحقیقات
  حاضر   غذایی  صنایع  های  شرکت  بازار  عملکرد  بر  بازاریابی  های  قابلیت  تاثیر  سنجش  به

  که   اند   یافته   دست  نتیجه  این   به  ها   آن .  است  پرداخته   مشهد  توس  صنعتی  شهرک  در
 .  باشد  می  غیرمستقیم  تاثیر  از  بیشتر  بازار،  عملکرد  بر  بازاریابی  های   قابلیت  مستقیم  تاثیر

(، توانمندی بازاریابی مبتنی بر نوآوری و تاثیر آن بر 2018در پژوهش کونسیشائو )
عملکرد سازمانی بررسی شد که در نهایت مشخص شد توانمندی های نوآورانه باعث  

(،  بازاریابی  2012پژوهش شکاری و همکاران )شود. در  ها میبهبود عملکرد سازمان
است و ضمن تفویت تعهد  داخلی تاثیر مثبتی بر مقوله روانشناختی تعهد عاطفی داشته

شده منجر  عاطفی  تعهد  ارتقای  به  بانکی،  صنعت  در  میان،  سازمانی  این  در  و  است 
سازمان  بازاریابی  و  مالی  عملکرد  از  مثبت  بینی  پیش  یک  عنوان  به  ها  بازارمحوری 

می میمحسوب  که  مقولهشود  کنار  در  مولفهتواند  بر  بازاریابی  توانمندی  های  های 
 (.2005رواشناختی تعهد سازمانی نظیر تعهد عاطفی موثر باشد )کنس و همکاران، 
-سبب میشناخت هر چه بیشتر از مشتریان و رقبا و سایر عوامل تأثیرگذار بر بازار  

نیازها و خواست های مشتریان همواره در حال    ها در گرو شناختشود که سازمان 
همچنین تغییر شرایط بازار و قوانین حاکم  ها پیروز شوند.  باشند و در عرصه رقابت  تغییر

بر آن مانند تغییرات تکنولوژیک، قوانین و امثال آن هم می تواند موفقیت مؤسسات  
را در یک بازار تحت تأثیر خود قرار دهد و شناخت و پیش بینی این عوامل و ارائه  
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راهکار مناسب در برخورد با آنها نقش کلیدی در موفقیت مؤسسه در بازار هدف بازی  
بازاریابی   ویژگی  اولین  مشتریان  نیازهای  و  بازار  به  رو گرایش  این  از  خواهد کرد، 

بانک ها نیز سیاست های فعال را در بازار دنبال می    . به همین دلیل بیشترجدید است
.  کنند به این صورت که وظایف بازاریابی معاصر را در دستور کار خود قرار داده اند 

بررسی نقش توانمندی بازاریابی اهمیت دارد. لذا    بر همین اساس(.   2013)دیوانداری،  
) توانمندی  شود که به بررسی تاثیر توانمندی بازاریابینیاز آن احساس می  مقاله در این  

نان پرداخته شود. با توجه به  بر تعهد عاطفی و عملکرد کارک نوآوری و بازارمحوری(
بر تعهد عاطفی و عملکرد کارکنان این دو مقوله  تاثیر    پژوهش این موضوع در این  

 تا به سوال زیر پاسخ داده شود: تبریز بررسی می شود ستانبانک ملت شهر
آیا توانمندی نوآوری و بازار محوری بر سطح تعهد عاطفی کارکنان بانک شهر  

 تبریز تاثیر دارد؟ 
 

 روش کار 

بر همین اساس این پژوهش از نظر هدف، پژوهشی کاربردی و از نظر نوع، پژوهش  
پیمایشی قرار دارد. با توجه به هدف پژوهش، جامعه    -های توصیفی در دسته پژوهش

دهند و نمونه آماری با  آماری را کارکنان شعب بانک ملت شهرستان تبریز تشکیل می
گیری تصادفی ساده از تمام  نفر تعیین و با روش نمونه  210استفاده از فرمول کوکران،  

، توزیع فراوانی جنسیت در  1شعب بانک ملت شهرستان تبریز انتخاب شدند. جدول  
، توزیع فراوانی  3، توزیع فراوانی اعضای نمونه بر حسب سن، جدول  2ها، جدول  نمونه

، توزیع فراوانی اعضای نمونه را بر حسب درآمد  4اعضا بر اساس تحصیلات و جدول  
 .دهندنشان می
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 توزیع فراوانی جنسیت در نمونه های مورد مطالعه .1جدول 

 درصد  فراوانی  جنسیت 

 3/83 175 مرد

 6/16 35 زن 

 100 210 مجموع 

 
 توزیع فراوانی اعضای نمونه آماری بر اساس سن. 2جدول 

درصد   درصد  تعداد سن

 تجمعی 

 34تا    25

 سال

7 3/3 3/3 

 3/63 60 126 44تا   35

 54تا    45

 سال

71 8/33 1/97 

55 -  64 6 9/2 100 

  100 210 کل 
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 توزیع فراوانی اعضای نمونه آماری بر اساس تحصیلات  .3جدول 

 درصد تجمعی درصد  تعداد تحصیلات

 4/1 4/1 3 دیپلم

 8/3 4/2 5 فوق دیپلم

 8/74 71 149 لیسانس

فوق لیسانس و 

 بالاتر 

53 3/25 100 

  100 210 کل 

 

 توزیع فراوانی اعضای نمونه آماری بر اساس میزان درآمد .4 جدول

 درصد تجمعی درصد  تعداد درآمد

 2/25 1/27 57 5  - 1بین  

 8/47 5/49 104 10  -6بین  

 100 4/24 49 30  -11بین  

  100 210 کل 

 
ها در دو فاز انتخاب و گردآوری شدند. در فاز  اطلاعات، دادهآوری  به منظور جمع 

روش   به  فارسی  و  انگلیسی  منابع  از  تئوری،  مبانی  تدوین  و  بررسی  منظور  به  اول 
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ای تهیه و  ای استفاده شد و در فاز دوم بر اساس متغیرهای پژوهش، پرسشنامهکتابخانه
برای   بدین منظور،  اطلاعات پرسشنامه است که  ابزار گردآوری  بنابراین  تنظیم شد. 

از نوآوری  توانمندی   و  1کوستا  نوسچانگدا  کونسیشائو  تحقیق  پرسشنامه  متغیر 
متغیر(2018)همکاران برای  و    تحقیق  پرسشنامه  از   محوری  بازار   ،  کنس 
تعهد   (2005)همکاران متغیر  برای    فونگ   و  بتی   یی  تحقیق  پرسشنامه   از  عاطفی   و 

 (5است. )جدول  شده استفاده (2015)فاینق
 

 گیری متغیرهای پژوهشهای مورد استفاده برای اندازهسنجه .5جدول 

 شماره سنجه ها  تعداد سنجه ها  متغیرها 

 1-4 4 توانمندی نوآوری 

 5-12 8 بازار محوری 

 13-18 6 تعهد عاطفی 

 
جدول اساس  اندازه6بر  برای  مشخص  ساختار  سه  پرسشنامه  دارد.  ،  متغیر  سه  گیری 

با کمک شاخص   3و روایی واگرا   2سازه در این پژوهش به صورت روایی همگرا روایی  
است.    گرفته  صورت  مدل  برازش  بازارمحوری  و  نوآوری  توانمندی  جهت  های 

به  این پژوهش بررسی داده های   استنباطی،  از دو روش آمار توصیفی و  استفاده  با   ،
ها پرداخته می شود. در بخش آمار توصیفی با استفاده از جداول  بحث و بررسی داده

توصیفی، نمودار، میانگین و انحراف معیار داده ها مورد ارزیابی قرار خواهند گرفت.  
های   داده  روی  بر  لازم  آماری  وتحلیل  تجزیه  منظور  به  استنباطی  آمار  بخش  در 

و   معادله ساختاری   مدل  از  ها،  پرسشنامه  از  تحلیل  استخراجی  و  تجزیه  راستای  در 

 

1 . Conceicao Noschang da Costa 
2. Convergent validity 
3. Discriminant validity 
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استفاده شده است. برای تحلیل مدل ها در روش    PLSو    SPSSها از نرم افزارهای  داده 
(  دو PLS-SEM)  مدل سازی معادلات ساختاری با رویکرد حداقل مربعات جزئی

مرحله اصلی شامل مرحله برازش مدل و مرحله آزمون فرضیه های پژوهش    ،مرحله
   وجود دارد.

 هاساختار پرسشنامه و سنجه . 6جدول 

نمره  محقق  سنجه ها ابعاد  متغیر 

 دهی 

  (1-5) 

توانمندی 

 بازاریابی

توانمندی 

 نوآوری 
میزان توانمندی در توسعه  -

ایده های جدید برای کمک 

 به مشتریان

توانمندی در ارائه  -

پیشنهادات جدید به  

 مشتریان

توانمندی در مدیریت   -

فرآیندهای مرتبط با حفظ  

 هزینه ها 

توانمند در ارائه راه حل  

کامل برای حل مشکلات  

 مشتری 

 

Conceicao 

Noschang 

Da Costa 

(2018) 

 خیلی کم 

 کم 

 متوسط 

 زیاد

 خیلی زیاد 

بازار  

 محوری 
تعیین اهداف براساس   -

 رضایت مشتریان
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ارزیابی سطح تعهد   -

براساس خدمت به نیازهای  

 مشتری 

انتقال تجربیات رقیب   -

 کسب و کار خود موفق در 

تعیین استراتژی کسب  -

مزیت رقابتی براساس نیاز  

 مشتریان

اندازه گیری مداوم رضایت   -

 مشتریان

 میزان تمرکز بر مشتریان -

انتشار داده های مربوط به   -

رضایت مشتری در تمام  

 سطوح 

انجام اقدامات مربوط به   -

خدمات مشتری به طور 

 منظم

Kenneth 

et al. 

(2005) 

تعهد  

 عاطفی

مشکلات سازمان را  - 

 مشکل خود دیدن 

سازمان را بخشی از  -

 خانواده خود دیدن 

داشتن حس عاطفی   -

 نسبت به سازمان

 

 

  Yee 

Betty & 

Fung Fai 

Ng (2015) 

 

 خیلی کم 

 کم 

 متوسط 

 زیاد
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داشتن حس تعلق نسبت  -

 به سازمان

معنای شخصی داشتن  -

 سازمان برای فرد 

داشتن احساس خشنودی   -

 از انجام کار در این سازمان 

 

 خیلی زیاد 

 
 هایافته

در پژوهش حاضر، توانمندی نوآوری، بازارمحوری و تعهد عاطفی سه متغیر اصلی  
های موجود در پرسشنامه استفاده  گیری آنها، از گویههستند که برای بررسی و اندازه

از  های استخراج شده از پرسشنامه،  شد و به منظور تجزیه و تحلیل آماری بر روی داده
و    SPSSمدل معادله ساختاری  و در راستای تجزیه و تحلیل داده ها از نرم افزارهای  

PLS   استفاده شده است. برای تحلیل مدل ها در روش مدل سازی معادلات ساختاری
مرحله اصلی شامل مرحله    ،(  دو مرحلهPLS-SEM)  با رویکرد حداقل مربعات جزئی

به این منظور مراحل    برازش مدل و مرحله آزمون فرضیه های پژوهش وجود دارد.
اجرایی روش پژوهش یعنی بررسی فرضیه که به صورت مدل معادله ساختاری مطرح  
زیر   فرضیات  پژوهشی،  سوال  اساس  بر  و  است  گرفته  انجام  ها  داده  روی  بر  شده، 

 طراحی و مطرح شدند: 
 توانمندی نوآوری بر تعهد عاطفی کارکنان تاثیر معناداری دارد. .1
 بازار محوری بر تعهد عاطفی کارکنان تاثیر معناداری دارد.  .2

، خطای استاندارد  T، بارهای عاملی مربوط به هر متغیر به همراه آماره 7در جدول 
، باعث پایین آمدن  7/0و انحراف استاندارد آمده است. مقادیر بارهای عاملی کمتر از  
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، اگر بالاتر  Tروایی سازه می شود و در نتیجه باید حذف شوند. همچنین مقدار آماره 
 معنی دار است. 05/0باشد آن گویه در سطح خطای کمتر از  96/1از 

 

 بارهای عاملی متغیرهای قابل مشاهده  .7 جدول

گویه مربوطه به هر 

 مولفه

بار عاملی 

 گویه

انحراف 

 استاندارد

 نتیجه Tآماره 

S1 75/0 05/0 89/6  تایید 

S2 78/0 052/0 40/6  تائید 

S3 79/0 048/0 37/6  تائید 

S4 65/0 05/0 14/1 رد 

S5 76/0 003/0 05/8  تائید 

S6 80/0 024/0 02/11  تائید 

S7 81/0 022/0 22/10  تائید 

S8 89/0 026/0 34/12  تائید 

S9 78/0 033/0 70/7  تائید 

S10 84/0 02/0 73/10  تائید 

S11 81/0 025/0 12/11  تائید 

S12 21/0 066/0 88/1 رد 

S13 61/0 044/0 45/6 رد 
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S14 76/0 038/0 07/12  تائید 

S15 73/0 033/0 27/17  تائید 

S16 77/0 034/0 94/18  تائید 

S17 50/0 052/0 62/5 رد 

S18 54/0 055/0 26/7 رد 

S19 34/0 10/0 80/1 رد 

S20 38/0 078/0 13/0 رد 

S21 35/0 075/0 25/0 رد 

S22 16/0 078/0 24/1 رد 

S23 30/0 075/0 76/1 رد 

 
( با توجه به اینکه تمامی بار عاملی  s1- s3گویه)  3متغیر توانمندی های نوآوری با   

، در مدل باقی می مانند 96/1بالاتر از  Tاست و همچنین مقدار  7/0سه گویه بیشتر از 
دارد از مدل حذف می شود. متغیر  7/0با توجه به اینکه بار عاملی کمتر از  s4و متغیر 

  0/ 7( که تمام بار عاملی گویه های آن ها بیشتر از  s5- s11گویه )  7بازار محوری با  
با    s12است، در مدل باقی می مانند و گویه    96/1آن نیز بالاتر از    Tاست، و مقدار  

دارد از مدل حذف می شود. متغیر تعهد عاطفی   7/0توجه به اینکه بار عاملی کمتر از 
بار عاملی گویهs13- s16گویه)  4با   تمامی  از    ( که  بیشتر  ها  آن  و    7/0های  است 

  s18و    s17است، در مدل باقی می مانند و گویه های    1/ 96بالاتر از    Tهمچنین مقدار  
دارد از مدل حذف می شود. در ادامه پایایی پرسشنامه    0/ 7با توجه به بار عاملی کمتر از  
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قابل مشاهده    8با پایایی ترکیبی و آلفای کرونباخ بررسی شد که نتایج آن در جدول  
 .است

 پایایی ترکیبی و آلفای کرونباخ  .8جدول 

پایایی  متغیرها 

 ترکیبی

آلفای 

 کرونباخ 

 74/0 85/0 توانمندی های نوآوری 

 91/0 92/0 بازار محوری 

 76/0 86/0 تعهد عاطفی 

 
برای بررسی روایی و برازش مدل، از روایی همگرا استفاده شد که بر اساس جدول  

می باشد و این    5/0متغیر پژوهش بالاتر از    3تمامی ضرایب روایی همگرایی هر  ،  9
نشان از روایی همگرای مناسب و برازش قابل قبول مدل اندازه گیری دارد. چرا که  

)میانگین واریانس استخراج شده( برای سنجش روایی همگرا مقدار    AVEدر معیار  
روایی همگرایی قابل    5/0بالای    AVEاست. بدین معنی که مقدار   5/0بحرانی عدد  

 قبول را نشان می دهند. 
 

 واریانس متوسط استخراجی هر یک از متغیرها  .9جدول 

 AVE متغیرها 

 66/0 توانمندی های نوآوری 

 65/0 بازار محوری 

 67/0 تعهد عاطفی 
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برای بررسی این که آیا مدل اندازه گیری ما روایی لازم را دارد، ابتدا باید به بارهای  
بیشتر از    1/0عرضی توجه کنیم. مقدار بار عاملی هر گویه بر سازه خود باید حداقل  

، همه متغیرهای پژوهش، به همراه  10بار عرضی آن بر دیگر سازه ها باشد. در جدول 
ی گویه های آن بر دیگر متغیرها آمده است. بر اساس جدول  بار عاملی خود و بار عرض

بیشتر از بارهای عاملی    0/ 1، بارهای عاملی همه گویه ها بر متغیر پنهان خود حداقل  10
باقی   تحلیل  در  تغییر  بدون  ها  گویه  همه  بنابراین  است؛  دیگر  متغیرهای  بر  ها  آن 

 مانند.می
 ها بر متغیرهای پنهان بارهای عرضی هر یک از گویه .10جدول 

توانمندی های  گویه ها

 نوآوری 

تعهد   بازار محوری 

 عاطفی

S1 800/0   

S2 859/0   

S3 782/0   

S5  792/0  

S6  796/0  

S7  805/0  

S8  830/0  

S9  768/0  

S10  894/0  

S11  810/0  
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S14   855/0 

S15   812/0 

S16   801/0 

 
همچنین برای اینکه مشخص شود که ایا ابزار یا متغیری که انتظار داریم با متغیر مورد  

هر سازه،    AVEنظرمان نامرتبط باشد، همبستگی ضعیف دارد؟ بدین منظور باید جذر  
بیشتر از ضریب همبستگی آن سازه با سایر سازه های مدل باشد. برای این هدف باید  

سازه ها را با قطر اصلی ماتریس ضرایب همبستگی آن ها عوض کنیم.   AVEجذر  
ماتریس  ،  11هستند. جدول    1ضرایب همبستگی درایه های روی قطر اصلی همگی  

و جدول   متغیرها  همبستگی  مقایسه جذر  12ضرایب   ،AVE    همبستگی با ضرایب 
 . دهندمتغیرها را نشان می

 ماتریس ضرایب همبستگی بین متغیرها  .11جدول 

توانمندی های  تعهد عاطفی  متغیرها 

 نوآوری 

بازار  

 محوری 

   000/1 تعهد عاطفی 

  000/1 415/0 توانمندی های نوآوری 

 000/1 149/0 096/0 بازار محوری 
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 با ضرایب همبستگی متغیرها  AVEمقایسه جذر  .12جدول 

توانمندی های  تعهد عاطفی  متغیرها 

 نوآوری 

بازار  

 محوری 

   818/0 تعهد عاطفی 

توانمندی های 

 نوآوری 

415/0 810/0  

 80/0 149/0 096/0 بازار محوری 

 
با اتمام بررسی برازش مدل های اندازه گیری نوبت برازش مدل ساختاری است که  

باشد.    3شامل   تعهد عاطفی می  بازار محوری،  نوآوری،  توانمندی های  پنهان  متغیر 
که   روند  می  کار  به  پژوهش  یک  ساختاری  مدل  برازش  بررسی  برای  معیار  چهار 

( و در  2f(، معیار اندازه تاثیر )2R، ضریب تشخیص )zعبارتند از ضرایب معناداری  
 .2Qنهایت معیار  

دهد   ضریب تعیین یا ضریب تشخیص، قدرت توضیح دهندگی مدل را نشان می
( است. و چون مقدار آن، بیشتر 17/0که مقدار ضریب تعیین متغیر درون زای تعهد )

باشد. در ادامه به منظور بررسی اندازه اثر متغیرها، از فرمول  است، معنی دار می  15/0از  
 (:1کوهن استفاده شد ) فرمول 

 

𝐹2 =  
Rc

2(A included) −  Rc
2(A excluded)

1 − R2C (A included)
 

 فرمول کوهن برای محاسبه اندازه تاثیر .1فرمول 

با اندازه تاثیر    0.05ر اساس فرمول کوهن، تاثیر توانمندی نوآوری بر تعهد عاطفی  ب
با اندازه تاثیر کوچک محاسبه    0.001عاطفی  کوچک و تاثیر بازار محوری بر تعهد  
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پیش ارتباط  معیار  ادامه  در  و  پیششدند.  قدرت  تا  گردید  محاسبه  مدل  بینی  بینی 
 دهد. را نشان می   2Qبین یا  ، معیار ارتباط پیش13مشخص شود. جدول 

 
 2Qبین یا معیار ارتباط پیش .13جدول 

)شاخص   2Q سازه ها

 افزونگی(

 نوع رابطه

 متوسط  1078/0 تعهد عاطفی 

 
استفاده شد که در جدول    GOFار یمعهمچنین به منظور کنترل برازش مدل کلی، از  

برازش    میریگ  یم  جهینت  GOF  اریمع  یبرا   348/0با توجه به مقدار  شود.  مشاهده می  14
  ن ی به دست آمده از ا  ج یبه نتاتوان  و میباشد    یم  دییقابل قبول و مورد تا  ،یمدل کل

  اعتماد کرد.  یمدل معادلات ساختار
 

 آنها  نیانگیسازه ها و م نییتع بی و ضرا یاشتراک ریمقاد .14جدول 

تعداد متغیرهای  سازه ها

 آشکار

 2R مقادیر اشتراکی

توانمندی های 

 نوآوری 

3 663/0  

  652/0 7 بازار محوری 

 17/0 677/0 3 تعهد عاطفی 

 17/0 664/0 - میانگین 
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، نیز نشان داده شد، ضرایب معناداری  15با توجه به ضرایب معناداری که در جدول  

بیشترند که این مطلب حاکی از معنادار بودن تاثیرات   96/1مسیر میان متغیرها از  2هر 
می باشد. بنابراین هر دو فرضیه پژوهش    %95متغیرهای پژوهش بر یکدیگر در سطح  

 مورد تایید می باشد.
 

 پژوهش یها هیفرض  تیو وضع رهایمس  T Values ریمقاد .15جدول 

 Tمقادیر   فرضیات پژوهش 

values 
 وضعیت

توانمندی های نوآوری بر تعهد عاطفی تاثیر 

 مثبتی دارد.

 تائید  64/4

 تائید  46/2 بازار محوری بر تعهد عاطفی تاثیر مثبتی دارد.

 
اسمیرنوف استفاده    -متغیرها از آزمون کولموگرفودر ادامه برای آزمون نرمال بودن  

ها  ها اطمینان حاصل گردد. هنگام بررسی نرمال بودن دادهشود تا از نرمال بودن دادهمی
تست می   5/0فرض صفر مبنس بر اینکه توزیع داده ها نرمال است را در سطح خطای 

 شود: 
H0.توزیع داده های مربوط به هر یک از متغیرها نرمال است : 
H1.توزیع داده های مربوط به هر یک از متغیرها نرمال نیست : 
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 آزمون نرمال بودن متغیرها .16جدول 

 - کلموگروف  متغیرها 

 اسمیرنوف 

 نتیجه Sig تعداد

توانمندی های 

 نوآوری 

توزیع داده نرمال   149/0 210 83/1

 است 

توزیع داده نرمال   082/0 210 36/1 بازار محوری 

 است 

توزیع داده نرمال   162/0 210 90/1 عاطفی تعهد  

 است 

   
قرار   آزمون  مورد  پژوهش  فرضیه های  انجام شده،  های  بررسی  و  مطالب  اساس  بر 

 شود.مشاهده می 17گرفتند که نتایج آن در جدول 
فرضیه اول: توانمندی نوآوری بر تعهد عاطفی کارکنان بانک ملت شهر تبریز تاثیر 

 معناداری دارد. 
β0 =  توانمندی های نوآوری بر تعهد عاطفی کارکنان تاثیر معناداری ندارد. ←  0
β1 ≠  توانمندی های نوآوری بر تعهد عاطفی کارکنان تاثیر معناداری دارد.  ←  0

 ، نتایج مربوط به آزمون فرضیه اول آورده شده است:17در جدول 
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 نتایج آزمون آنوا )بررسی خطی بودن( فرضیه اول  .17جدول 

مجموع  مدل

 مربعات

میانگین 

 مربعات

df  مقدار

 Fآماره  

سطح  

 معناداری 

مقدار 

 خطا

 01/0 000/0 319/41 1 99/11 99/11 رگرسیون 

باقی 

 مانده 

40/60 290/0 208    

    209  40/72 کل 

 
، چون مقدار سطح معنی داری برابر صفر و کوچک تر از مقدار  17با توجه به جدول

درصد تایید فرضیه فرعی اول را نتیجه می گیریم.    99اطمینان  درصد است؛ با    1خطای  
 به این معنی که توانمندی های نوآوری بر تعهد عاطفی کارکنان تاثیر معناداری دارد. 

 
 جدول نتایج تحلیل رگرسیون  .18جدول 

ضریب های غیر  مدل

 استاندارد

ضریب  

استاندارد  

)میزان 

 تاثیر( 

t   سطح

 معناداری 

B  خطای

 انحراف معیار

 000/0 63/9  26/0 54/2 ثابت 

X1 توانمندی :

 بازاریابی

39/0 06/0 40/0 42/6 000/0 
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تاثیر   تبریز  شهر  ملت  بانک  کارکنان  عاطفی  تعهد  بر  محوری  بازار  دوم:  فرضیه 
 معناداری دارد. 

β0 =  بازار محوری بر تعهد عاطفی کارکنان تاثیر معناداری ندارد.  ←  0
β1 ≠  بازار محوری بر تعهد عاطفی کارکنان تاثیر معناداری دارد. ←  0

 ، نتایج مربوط به آزمون فرضیه آورده شده است:19در جدول شماره 
 

 نتایج آزمون آنوا )بررسی خطی بودن( فرضیه دوم .19جدول 

مجموع  مدل

 مربعات

میانگین 

 مربعات

df  مقدار

آماره 
F 

سطح  

 معناداری 

مقدار 

 خطا

 01/0 000/0 88/1 1 65/0 65/0 رگرسیون 

باقی 

 مانده 

75/71 34/0 208    

    209  40/72 کل 

 
، چون مقدار سطح معنی داری برابر صفر و کوچک تر  19با توجه به جدول        

درصد تایید فرضیه فرعی دوم را نتیجه    99درصد است؛ با اطمینان    1از مقدار خطای  
 می گیریم. به این معنی که بازار محوری بر تعهد عاطفی کارکنان تاثیر معناداری دارد. 
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 رگرسیون جدول نتایج تحلیل . 19جدول 

ضریب های غیر  مدل

 استاندارد

ضریب  

استاندارد  

)میزان 

 تاثیر( 

T   سطح

 معناداری 

B  خطای

 انحراف معیار

 000/0 18/19  205/0 94/3 ثابت 

X1 بازار :

 محوری 

16/0 14/0 19/0 37/11 001/0 

 
« پژوهش  سوال  پاسخ  فرضیات،  آزمون  و  بررسی  نتایج  به  توجه  توانمندی    با  آیا 

نوآوری و بازار محوری بر سطح تعهد عاطفی کارکنان بانک شهر تبریز تاثیر دارد؟«  
مثبت است و توانمندی نوآوری و بازارمحوری بر تعهد عاطفی کارکنان تاثیر مثبت و  

 .معناداری دارند
 

 بحث و نتیجه گیری  
ها و عوامل موثر بر این ابعاد  به طور کلی بررسی ابعاد روانشناختی کارکنان سازمان

گیری و  تواند به شکلاهمیت زیادی دارد و در حوزه بازاریابی، بررسی این عوامل می
تدوین یک برنامه استراتژیک منجر شود که در جهت بهبود و ارتقا عملکرد سازمان  

شود. بر اساس بررسی های انجام شده در این مقاله، توانمندی های بازاریابی  استفاده می
ابعاد مختلفی دارند که دو مورد از آنها شامل توانمندی های نوآوری و بازارمحوری  
 و تاثیر آنها بر تعهد عاطفی کارکنان ) نوعی تعهد سازمانی(، مورد بررسی قرار گرفت 
نتایج اول این پژوهش ضمن تایید فرضیه اول نشان داد که توانمندی نوآوری بر  
تعهد عاطفی کارکنان بانک ملت شهرستان تبریز تاثیر معناداری دارد. توجه به نتایج  
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 1بدست آمده، چون مقدار سطح معنی داری برابر صفر و کوچک تر از مقدار خطای  
درصد تائید فرضیه فرعی اول را نتیجه می گیریم. به این    99درصد است؛ با اطمینان  

معنی که توانمندی های نوآوری بر تعهد عاطفی کارکنان تاثیر معناداری دارد. یعنی  
ائه ایده های جدید و پیشنهادات جدید به مشتریان  هرچه میزان توانمندی کارکنان در ار 

در   پژوهش  دوم  نتایج  همچنین  شود.  می  بیشتر  کارکنان  عاطفی  تعهد  باشد؛  بیشتر 
خصوص بررسی فرضیه دوم نشان داد که بازار محوری بر تعهد عاطفی کارکنان بانک  

نتایج بدست آمده، چون مقد به  تاثیر معناداری دارد. توجه  تبریز  ار سطح  ملت شهر 
از مقدار خطای   برابر صفر و کوچک تر  اطمینان    1معنی داری  با   99درصد است؛ 

درصد تائید فرضیه فرعی دوم را نتیجه می گیریم. به این معنی که بازار محوری بر  
تعهد عاطفی کارکنان تاثیر معناداری دارد. یعنی هرچه تمرکز بر مشتریان و رضایت 

ربوط به خدمات مشتری به طور منظم انجام پذیرد و  مشتریان بیشتر باشد، اقدامات م
تجربیات رقیب موفق پیاده سازی شود؛ در آن صورت تعهد عاطفی نیز بیشتر می شود.  

( و همکاران  پژوهش شکاری  با  آن  نتایج  )2012که  تسای  و  است.  2014(  ( همسو 
وانمندی  شود و بر اساس نتایج به دست آمده، تبنابراین سوال پژوهش حاضر تایید می

های بازاریابی بر تعهد عاطفی کارکنان بانک ملت شهرستان تبریز موثر است و لازم  
های  ریزی های سازمانی بر افزایش توانمندی کارکنان در توسعه ایدهاست در برنامه

بررسی تجربیات رقبا و جدید توجه شود و به نیازهای مشتریان با رویکردی مبتنی بر  
 گیری مداوم میزان رضایت مشتریان پاسخ داده شود.اندازه

به منظور تکمیل پژوهش حاضر و بررسی سوال پژوهش از ابعاد مختلف، پیشنهاد 
ها از ابزارهایی مثل مصاحبه و مشاهده استفاده شود شود برای عمق بخشی به دادهمی

و حدالامکان از پرسشنامه به چند سوال باز استفاده گردد. همچنین به منظور بررسی  
شود تاثیر  قابلیت تعمیم نتایج و کاربست آنها در سازمان های غیر بانکی، پیشنهاد می

های غیربانکی مورد پژوهش و واکاوی  متغیرهای این پژوهش بر یکدیگر در سازمان
 قرار گیرد. 
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