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  چكيده
و مباحث علمي زيادي در مورد آن   پيدا كردهمداري اهميت فراواني كار و مشتري و اخلاق كسب امروزه

ن عنوا گردد كه به  بر ميگذشتهمداري به چند دهه  چه استفاده از واژه مشتري گرا . استانجام شده
كار و  و رابطه اخلاق كسبطور صرف  بهها تبديل شده است ولي مقالاتي كه  مزيت رقابتي براي شركت

  .چندان زياد نيستند، مشتري مداري را بررسي كند
اخلاق  چنين مصاديقي از  هم ومداري مشتري، كار و در اين مقاله ادبيات موجود در زمينه اخلاق كسب 

  آماري اين تحقيقجامعه . شده استسنجيدهمداري  ها با مشتري  رابطه آن سپسو وكار بيان كسب
با استفاده از تحليل عاملي  .باشد مي)  نفر160(كليه كارمندان شركت كاشي الماس كوير رفسنجان

 ساني از ديدگاه انمداري هاي مشتري چنين شاخص همو كار از ديدگاه ميلر  و هاي اخلاق كسب شاخص
مداري با استفاده از ضريب اسپيرمن  مشتري كار و و  كسب بين اخلاقسپس رابطه.  شده استتأييد
  . گيري شده است اندازه

كار و  و رفسنجان سطح اخلاق كسب كوير دهد كه در شركت كاشي الماس نتايج تحقيق نشان مي
  .ددار مداري وجود مشتري و  كار و داري بين اخلاق كسب رابطه معنا است و درصد 50 مداري بالاي مشتري
 

  . ي، رفتار اخلاقي اخلاقيريگ ميتصمي، مدار كار، مشتري و  اخلاق كسب:ها كليد واژه
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    مقدمه-1
در جهان كنونى كه امكان توليد انبوه كالا و خدمات زمينه افزايش عرضه نسبت به تقاضا را 

و است ده است، براى توليدكنندگان راهى جز جلب رضايت مشترى باقى نمانده كرفراهم 
تجربه نشان داده  .توان حيطه بازار و عرضه را با ابزارهاى محدود تعريف كرد گر نمىدي

منظر سنتى به مفاهيم مشترى، كالا، بازار، فروش، خريد، رقابت،  هايى كه از است، سازمان
هاى خود را هم از  ، سرمايه نداشتنقيوف ت علاوه بر،كنند نگاه كرده و مى ...تبليغات، كيفيت و

 مانند مفاهيمى ،با ظهور اقتصاد رقابتى . و از صحنه بازار حذف خواهند شد دادند خواهدست
  . استكار تلقى شده و مدارى و كسب رضايت مشترى، پايه و اساس كسب مشترى

مداري در  نيز مشتري هاي مربوط به اخلاق كاري و  شاخص سنجشدر اين تحقيق با
 .ه استشدش سنج يكديگر ها با رفسنجان، ارتباط آن كوير كارخانه كاشي الماس

  

   پيشينه نظري تحقيق-2

 كار  و اخلاق كسب -2-1

 كه راهنماي عمل افراد و دانست مطالعه و بررسي معيارها و قواعدي توان  مياخلاق را
 با قرار دادن امكانات مساوي و ].181-145، صص 1[است  مقبولها در انجام امور  گروه

تواند ضمن حفظ   اخلاقي ميهاي مالزاتوجه به . جوشد خلاق ميا، آزادي فردي در اختيار افراد
  ].2 [و توزيع، اعتماد و رضايت مشتريان را نيز جلب كند مدي توليداها وكار سودآوري بنگاه

-61، صص3 [ است وظايف ارزش دروني مثبت بر انجام خوب كارياخلاق كاري از نظر
ها  آن از و اخلاقي برخوردار باشدهاي  شاخص دهنده خدمت از اصول و اگر ارائه]. 69

 اخلاق ].173-167، صص4 [استفاده كند، خواهد توانست رضايت مشتري را به همراه آورد
رود كه به  مي انتظار ف شغلي فرد است ويوظا رابطه با وظايف در مجموعه تعهدات و كاري
  ].5 [پاسخ دهد ها آن

ي از بايد و نبايدها كه كاركنان يك  اخلاق كاري عبارت است از مجموعه ادر تعريف ديگر،
اند، بايد رعايت  در جهت تحقق كامل شرايط كمي و كيفي كاري كه تعهد كرده )جامعه(سازمان 

براي نيل به سازماني اخلاق مدار به تدوين اصول و استانداردهاي  ].338-331، صص6 [كنند
-1077، صص7؛  338-331، صص6[اخلاقي در سازمان و استراتژي هاي آن نياز است 

] 299-289، صص11 ؛ 125-101، صص 10؛ 195-185، صص 9؛ 630-619، صص8؛ 1093
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هاي صحيح و اخلاقي در آن  موجب اتخاذ تصميم] 10[و ايجاد جو اخلاقي در سازمان 
 385-378، صص 15؛262-247، صص14؛204-185، صص13؛395-366، صص12[شود  مي
ر اين عمل باعث بروز رفتارهاي مثبت از طرف ديگ]. 338-331، صص17؛17-6، صص16و

، 20؛1466 -1459 ،صص19؛211-199، صص 18؛ 630-610، صص8[شود  در كاركنان مي
هاي اخلاقي و  هايي كه مسئوليت از منظر خارج از سازمان نيز سازمان]. 210-200صص 

گاه بهتري تر مردم و جاي كنند، از اقبال بيش خوبي ايفا مي اجتماعي خود را دربرابر جامعه به
  ].72-62، صص21[شوند  در جامعه برخوردار مي

 در توسعه كيفيت بهتر ارتباط ، مشترياز نظرتجزيه و تحليل نقش رفتار اخلاقي فروشنده 
 ].445-439، صص22 [گذارد تأثير مي بين فروشنده و مشتري

 اصول اخلاقي مجموعه يك آنهر جامعه از يك فرهنگ خاص شكل گرفته است و در 
پايبندي به اصول اخلاقي ، در بعضي جوامع. دكن  فرهنگ پيروي ميآن دارد كه از وجود

اين  .كند اي از آداب و اصولي پيروي مي هر شغل و حرفه .شديدتر از ديگر كشورها است
 تأثير آن جامعه قرار  تحتشود، اصول حاكم بر حرفه، زماني كه با فرهنگ جامعه تركيب مي

شود مثل جامعه  اصول اخلاقي اضافه ميمجموعه حرفه يك در نتيجه به آن  .گيرد مي
اصول اخلاقي  بنابراين .كنند پزشكان يا وكلا كه از اصول اخلاقي مشخصي پيروي مي

  .آن حرفه حاكم شده است و بايد رعايت شود اي اصولي است كه بر حرفه

قت، صدا :ترين حالت شامل چهار ارزش است ي اجتماعي در كمهاياخلاق و انتظار
  . احساس مسئوليت اجتماعي و وفاداري،داري انصاف، امانت

 را كار و گيري جامع اخلاق كسب  از اندازهاي چندگانه ابعادتازگي   بههمكارانش  و1ميلر
 كار و موجوديت اخلاق كسب  نمايشگرهاي  شاخصها آن .]489-451، صص 23[ايجاد كردند 

 :معرفي كردند  شرح اينبه را

 )خوداتكايي(تمركز بر كار، استفاده بهينه از زمان، تلاش، اعتماد به نفس كار،  آسايش در
  .انصاف و

 

   مداري مشتري -2-2

ها مبني بر اهميت مشتري و تأمين  شعارهاي زيادي از سوي شركت در دو دهه گذشته
ها بر اهميت نقش مشتري تأكيد فراواني   شركتنيز امروزه .خواسته مشتري بيان شده است

   :شود پرداخته ميبه چند تعريف و مفهوم از مشتري  جا نخست  در اين. دارند

 
1 - Miller 
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او حق  .او مايه حيات هر سازمان است .ترين توجه و رفتار است دبانهؤمشتري سزاوار م
 اين را هرگز فراموش نكنيد .بدون او بايد سازمان و فروشگاه را بست. دپرداز شما را مي

آيد و ما وظيفه داريم كه با رفتار حساب  سوي ما ميمشتري براي رفع نياز خود به ]. 24[
 مشتري كسي است كه فرد يا ].11، صص 25 [شده معامله را به نفع هر دو طرف تمام كنيم

هايي هستند كه   اشخاص و يا سازمان،مشتري شخص. دنكن  نيازهاي او را تأمين مي،سازمان
  .ورد نياز خود را تأمين كنند م كالا و خدماتها آنبندند تا  با ديگران قرارداد مي

مشترى فردى است كه توانايى و استعداد خريد كالا و يا خدمتى را  در فرهنگ بازار، 
 و انتخاب و عمل خريد ند توأم در فرد بروز ك شكل به كه اين توانايى و استعداد داشته باشد

 كه درباره تأمين مشتري فرد هوشمند و دانايي است ،در اين فرهنگ و ديدگاه. پذيرد  انجام
گذاري و در نظر گرفتن امكانات و استعداد  كند و با ارزش خوبي مطالعه مي نيازهاي خود به

  .پردازد خود به انتخاب مي

نياز ، در نظر عام. داردنياز  توان دريافت كه مشتري خوبي مي در هر دو تعريف بالا به
نياز مشترى  ،در فرهنگ بازار .آيد وجود مي همعناي هر نوع كمبودي است كه در انسان ب به

كند تا  آيد و او تلاش مى عبارت است از هرنوع احساس كمبودى كه براى مشترى به وجود مى
با توجه به مفهوم . دكنگيرى از استعداد و توانايى خود نسبت به رفع آن اقدام  با بهره
مع و كامل از نيازهاي بندي جا امكان طبقه، اي كه در تعريف نياز مشتري وجود دارد گسترده

 ممكن است نياز يك دوم ؛است مشتري نامحدود نيازكه   نخست اينزيرا، است مشتري دشوار
مشتري جزء نيازهاي اساسي به شمار آيد در حالي كه براي مشتري ديگر جزء نيازهاي 

 . عادي باشد

 معامله  يك در طول معتقدند رضايت مشتري در نتيجه ادراك مشتري2بلانچارد و گالووي
طوري كه قيمت مساوي است با نسبت كيفيت خدمات انجام شده به  به، يا رابطه ارزشي است

اي  عنوان درجه مندي مشتري به رضايت]. 42-27، صص 26 [هاي مشتري هزينه قيمت و
 به نظر . مشتري را برآورده كندهاي  انتظار،شود كه عملكرد واقعي يك شركت  تعريف مي

 مشتري را برآورده كند، مشتري احساس رضايت و در هاي د شركت انتظاراگر عملكر، 3كاتلر
  ].223-185، صص27[كند غير اين صورت احساس نارضايتي مي

رضايت : نظران از رضايت مشتري اين گونه است قبول بسياري از صاحب تعريف مورد
ر با عملكرد اي است كه از مقايسه پيش از خريد مشتري از عملكرد مورد انتظا مشتري نتيجه

قوت گرفتن ]. 275-253، صص28 [ هزينه پرداخت شده به دست آيد ازواقعي ادراك شده و
 

2 - Blanchard & Galloway    
3 - Kotler 
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به   نياز،خدمات و ها وردهافر ها از آنانتظارهاي افزايش قابل ملاحظه  نقش مشتريان و
 است آورده وجود همداري ب در راستاي فلسفه مشتري و سازمان دري را  چشمگيريدگرگون

ف ديگر نيز برقراري ارتباط مستحكم و پايدار با مشتري مورد توجه بسياري از از طر]. 29[
هاي  ها قرار گرفته است كه اين امر به نوبه خود موجب ايجاد انگيزه براي پژوهش شركت
، 33؛ 101-81، صص32؛87-70، صص31 ؛50-33، صص30[شود  تر در اين حوزه مي بيش

  ].23-13، صص34؛ 46-33صص
وضعيت ظاهري با وجود شرايط ( ها  ساختار محسوساي مطالعه در ان و همكار4ساني

شناخت (، نگرش )طبيعت و تناسب محصول يا خدمات(، محتوا )فيزيكي، تجهيزات و كاركنان
پشتيباني محصول يا (، شيوه انتقال )مشتري، تمايل به تهيه خدمات، آمادگي و رفتار اجتماعي

 ،)كنندگان محصول يا خدمات تهيهوسيله  به خدمات سفارشي فراهم شده براي مشتريان
دارا  (و شايستگي )طور مستقل و دقيق توانايي ارائه خدمات وعده داده شده به(قابليت اعتماد 
 اصلي مشتريان هاي عنوان احتياج را به) ها و دانش مورد نياز براي ارائه خدمات بودن مهارت

   .)1جدول  ( اند دروني و بيروني مد نظر قرار داده
  

   پيشينه نظري تحقيق1جدول 
  

  منبع  عنوان

  كار و اخلاق كسب) الف
  تعريف اخلاق
  تاريخچه اخلاق

  كار و اخلاق كسب
  هاي اخلاقي در سازمان اصول و ارزش
  گيري اخلاقي تصميم

  رفتار اخلاقي
  پذيري اجتماعي اخلاق اجتماعي و مسئوليت

  مداري مشتري) ب
  توجه به مشتري

  ي اورضايت مشتري و نيازها

  
   ]5؛69-61، صص3؛ 2؛ 181-145، صص1[
، 8؛ 1093-1077،صص 7؛ 338-331، صص6[
-101، صص10؛195-185 ، صص 9؛ 630-619صص

  ]109، ص36؛ 125
، 22؛ 299-289، صص11؛125-101، صص10[

  ]489- 451، صص23 ؛ 445-439صص
 13؛ 395-366،صص12؛173-167، صص4[
- 378،صص15؛ 262-247 صص14؛ 204-185صص
، صص 16 ؛ 338-331، صص17؛ 19-6،صص16؛ 285

  ،19 ؛ 211-199 صص18؛ 338-331، صص 17؛ 6-19

  

  

 
4
 - Sahney  
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  1جدول ادامه 
 

  منبع  عنوان

  برقراري ارتباط با مشتري

  ]1466-1459 صص 
؛ 204-185،صص13؛ 395-366،صص12[

-6،صص 16؛ 285-378،صص15؛ 262-247،صص14
  ]338-331، صص17؛ 19

؛ 211-199،صص18؛ 630-619 ،صص8[
  ]210-200، صص20؛ 1466-1459،صص19
  ]72-62، صص21؛ 395-366، صص12[

  
  ]11، ص25 ؛ 24[

، صص 28؛ 223-185، صص27؛ 42-27،صص26[
  ]206، ص35صص؛ 253-275

 -81، صص32؛ 87-70، صص31؛ 50-33، صص30[
  ]23-13، صص34؛ 46-33، صص33؛ 101

  

   روش تحقيق-3
براي تحليل متغيره  همبستگي دو و لاعات گردآوري اط براي توصيفي روش تحقيق ازدر اين
كارخانه كاشي ) نفر 160( كاركنان ي  جامعه آماري كليه.ها استفاده شده است داده

ال ؤس 30  شاملاي پرسشنامه آوري اطلاعات از منظور جمع به. باشد رفسنجان مي كوير الماس
ن مربوط به سؤال آ 12 و) سؤال 3 شاخص هر (سؤال آن مربوط به اخلاق كاري 18 كه

  .استفاده شده است باشد، مي) سؤال 2شاخص  هر (مداري مشتري
مداري و بررسي   مشتري،كار و هاي اخلاق كسب هدف اصلي اين تحقيق شناخت شاخص 

واقع در اين تحقيق به اين  در. مداري است كار و مشتري و هاي اخلاق كسب ارتباط بين شاخص
 متغيرهاي مكنون ، در ادبيات تحقيقشده مطالعه يها سؤال پاسخ خواهيم داد كه آيا شاخص

مداري  كار و مشتري و سنجد؟ آيا بين اخلاق كسب را مي )مداري مشتري كار و و اخلاق كسب(
 : رسيدن به اين اهداف دو هدف فرعي عبارت خواهند بود ازبرايارتباطي وجود دارد؟ 

 مداري ي مشتريها كار و شاخص و هاي اخلاق كسب ي و تأييد شاخصيشناسا. 1

 مداري در جامعه آماري  كار و مشتري و ميزان و سطح اخلاق كسب. 2

 پرداخته شده يمدار كار و مشتري و هاي اخلاق كسب سپس به بررسي رابطه بين شاخص
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گيرد و همبستگي پايين مورد انتظار  منظور تعيين ارتباط صورت مي در مطالعاتي كه به .است
به همين منظور پرسشنامه تحقيق ]. 37 [زياد مطلوب استه  با اندازاست، انتخاب اندازه نمونه

كاركنان كليه  وسيله به و پس از تكميل دهنده جامعه آماري توزيع شد بين كليه افراد تشكيل
 .دشبدون كم و كاست مسترد )  نفر160(شركت 

 براي سؤال 18 با آزموناز يك  ،روايي و پايايي پرسشنامهبراي تعيين در اين تحقيق 
و ) سؤال 3 ميلر وسيله بهبراي هر شاخص تعيين شده  (كار و سنجش وضعيت اخلاق كسب

مداري براي هر شاخص تعيين شده  براي بررسي وضعيت مشتري(سؤال  12 ديگر با آزمون
 . استفاده شد)سؤال 2  ساني و همكارانوسيله به

 تا خيلي زياد 1ي كم با وزن از خيل(تايي است  هاي اين پرسشنامه شامل يك وضعيت پنج جواب
پرسشنامه به همراه يك ،  در بخش اول. شدشروايي اين پرسشنامه در دو بخش سنج ).5با وزن 

سپس از  شد، تأييد درصد 84 نفر از متخصصان مديريت قرار گرفت و با ميزان 5 مقدمه در اختيار
 .ددست آم هب 91/0 فاي كرونباخپايايي آن نيز با روش آل.  تحليل عاملي مورد تأييد قرار گرفتراه

  

 ها  تجزيه و تحليل داده-4

هاي  با توجه به جواب .شداستفاده  t از آزمون، 8 تا 2هاي   شمارههاي هبراي آزمون فرضي
به تحليل )  t با استفاده از آزمون(ها  آزمونگيري تمام  پرسشنامه و معدل دست آمده از هب

  ).2جدول  (اطلاعات پرداخته شد
  

  tآزمون   2جدول 
 

 سطح معناداري درجه آزادي T متغير

  000/0  159  45/5 كار آسايش در
 000/0  159  612/8 تمركز بر كار

  000/0  159  234/7 استفاده بهينه از زمان
  000/0  159  474/5 تلاش

 000/0  159  642/14 اعتماد به نفس

 000/0  159 237/21 رعايت انصاف

  000/0  159  344/12 مداري مشتري
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  صفرهاي  يه فرض،8 تا 2 هاي در تمام فرضيه، شود مشاهده مي 2  جدولدرطور كه  همان
مداري در بين  هاي اخلاق كاري و نيز مشتري دهد كه همه شاخص  و نشان ميشود نميتأييد 

 .درصد است 50 تر از كوير رفسنجان بيش كاركنان شركت كاشي الماس

  .شود پرداخته مييق هاي اصلي تحق  به بررسي فرضيهادامهدر 

00:رابطه معناداري وجود ندارد، مداري بين اخلاق كاري و مشتري =P:H 

01 .:مداري رابطه معناداري وجود دارد بين اخلاق كاري و مشتري ≠P:H  
هاي  مداري براساس محاسبات از طريق آزمون رابطه بين اخلاق كاري و مشتري

محاسبه شده در   P-valueمقدار چون.  كندال به دست آمده استبي و تاوهمبستگي اسپيرمن
در اين سطح از  0H ضفر، از اين رو است α  %5=0 دارياتر از سطح معن هر دو آزمون كم

مشتري مداري رابطه  كار و و  است كه بين اخلاق كسبان معنه اشود و اين ب خطا رد مي

ضريب همبستگي اسپيرمن، (دمعناداري وجود دار














−

∑
−=

)n(n

)d( j

1
6

1 2
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 rsآن  كه درn 

2و  ها تعداد داده
jd∑كندال بيو تاو )باشد مي متغير هاي دو مجموع مجذور تفاوت رتبه 

 ).3جدول  (باشد مي  522/0 و666/0 ترتيب برابر با  به

 
   كندالبيتاوو  اسپيرمنهاي همبستگي  ن آزمو 3جدول 

  

   كندالبيتاو  اسپيرمن

 

rs P-value rt P-value 

  000/0 566/0  000/0  701/0 مداري  مشتري واخلاق كار

  
 ارتباط معناداري وجود دارد، مداري هاي اخلاق كاري و مشتري چنين بين تمام شاخص هم
 ).4جدول(
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  مداري هاي اخلاق كاري و مشتري ارتباط معنادار بين شاخص 4جدول 
  

   كندالبيتاو اسپيرمن
 

rs P-value rt P-value 

  000/0  718/0  00/0  506/0 مداري كار و مشتري آسايش در

  010/0 498/0  00/0  434/0 مداري تمركز بر كار و مشتري

 010/0 533/0  00/0  402/0 مداري استفاده بهينه از زمان و مشتري

  000/0 654/0  00/0  456/0 مداري تلاش و مشتري

 000/0 532/0  00/0  556/0 مداري  و مشترياعتماد به نفس

 000/0 597/0  00/0  522/0 مداري رعايت انصاف و مشتري

 

هاي مربوط   سطح معناداري تمامي شاخص است،نشان داده شده 4 جدول طور كه در انهم
توان نتيجه گرفت بين  اين ميبنابر.  درصد است5 از تر مداري كم به اخلاق كاري با مشتري

واضح است كه . داردمداري ارتباط معناداري وجود  اخلاق كاري با مشتريهاي  شاخص
كارمند عصبي و ناراضي، ساختاري . ها تأثيرگذار است هاي رواني كارمندان بر رفتار آن حالت

. گذارد گيرد و اين رفتار در روابط او با مشتري و ارباب رجوع تأثير منفي مي پرخاشگرانه پيش مي
جا كه علامت ضريب همبستگي پيرسون مثبت   دهد، از آن  جدول نشان ميطور كه نتايج همان

اين به آن معنا . ي مستقيم و ناقص وجود دارد مداري رابطه است، بين آسايش در كار و مشتري
  .كند مداري نيز افزايش پيدا مي است كه با افزايش آسايش در كار، مشتري

  

  هاي آماري  فرض -5
هاي مدل  افزار ليزرل در قالب فرضيه ين تحقيق متناسب با نرمدهنده ا هاي تشكيل فرضيه
هاي  اساس شاخص كند كه چگونه متغيرهاي مكنون بر گيري مشخص مي  اندازههاي همعادل

متغير آسايش در  3 تا 1هاي  سؤال .ها به چه ميزان است  و اعتبار آنشدهسنجش  مربوط
متغير استفاده بهينه از زمان،  9 تا 7 هاي متغير تمركز بر كار، سؤال 6 تا 4 هاي كار، سؤال

 18تا  16 هاي سؤال و به نفس متغير اعتماد 15 تا 12  سؤال،متغير تلاش 12 تا 10 هاي سؤال



  ...كار و بررسي رابطه اخلاق كسب ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  همكارونژاد  مهدي ابراهيمي        

 28

  

آسايش در (ها و متغيرهاي مكنون  بعد از تأييد شاخص .سنجد متغير رعايت انصاف را مي
 اين نخست )نفس، رعايت انصاف د بهبر كار، استفاده بهينه از زمان، تلاش، اعتما كار، تمركز

 :شود كه  ميآزمونفرضيه 

1H :مداري رابطه معناداري وجود دارد بين اخلاق كاري و مشتري. 

 : فرعي تحقيق عبارتند ازهاي ه فرضي

2H :درصد  50تر از  رفسنجان بيش كوير سطح آسايش در كار در شركت كاشي الماس
  .است

%P:H 500 ≤  

%P:H 501 >  
 3H :درصد  50 تر از رفسنجان بيش كوير سطح تمركز بر كار در شركت كاشي الماس
  .است
 4H :50 تر از رفسنجان بيش كوير سطح استفاده بهينه از زمان در شركت كاشي الماس 

 .درصد است

5H :درصد است 50 تر از شبيرفسنجان  كوير سطح تلاش در شركت كاشي الماس. 

6H : درصد  50 تر از رفسنجان بيش نفس در شركت كاشي الماس كوير بهسطح اعتماد
 .است

7H :درصد  50 تر از رفسنجان بيش كوير سطح رعايت انصاف در شركت كاشي الماس
 .است

8H :درصد است 50 رفسنجان بالاتر از كوير مداري در شركت كاشي الماس ميزان مشتري.  
  

  گيري  نتيجه-6
ها مطرح  ي نقش اخلاق در پيشبرد كسب و كار ري دربارهدر چند دهه گذشته مباحث بسيا

ها ياد شده   عنوان مزيتي رقابتي براي شركت كار به و در اين مباحث از اخلاق كسب. شده است
مداري  كار ومشتري و ها و تحقيقات اندكي در ارتباط با رابطه اخلاق كسب هاست اما مقال

ريزي  بررسي اين رابطه در راستاي برنامهصورت گرفته است؛ اين در حالي است كه لزوم 
از اين رو تلاش بر اين است تا رابطه . شود خوبي احساس مي ها به استراتژيك براي شركت

در پژوهش اين نتيجه به دست آمد كه با . كار و مشتري مداري بررسي شود و بين اخلاق كسب
سو و  و تلاش كاركنان از يكنفس  افزايش انصاف در انجام وظايف، تمركز بر كار، اعتماد به
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توان  استفاده صحيح از زمان و ايجاد آسايش رواني كاركنان در محيط كار از سوي ديگر، مي
دهد كه  در واقع تحقيق حاضر نشان مي. مندي مشتري را فراهم كرد شرايط بهبود سطح رضايت
 . مدار شودتواند مشتري كارگيري اخلاقيات در مسير درست مي سازمان تنها در صورت به

خصوص در كشورهاي در  ها و تمام كشورها به كار در همه شركت و طور كلي اخلاق كسب به
در جهان كنوني موفقيت، اغلب وابسته به ميزان پايبندي صاحبان . حال توسعه مورد نياز است

مدت باعث افزايش وجهه شركت، وفاداري  كار در بلند و اخلاق كسب. هاست منابع به تعهدات آن
  . آوري بالاتر خواهد شد تر كاركنان و مشتريان و سود مشتريان، رضايت بيش

نارضايتي مشتريان دليل خوبي بر اين است كه بايد در وضعيت موجود بهبود خاصي 
هاي ميداني در مورد  هاي مختلفي مانند مصاحبه يا گزارش  كمك راه ايجاد شود؛ اين كار  به

ها به افرادي   بايد توجه داشت در هر كدام از اين روش.شود عملكرد كنوني شركت انجام مي
 يك شركت موفقِ .اين وظايف را در نهايت دقت و صداقت انجام دهند كه بتوانند نياز است
اين موضوع از راه . طور كامل مطلع باشد مدار بايد از باز خورد مشتريان خود به مشتري

 اين  است كاركنان شركت پشتوانهبديهي  .شود سنجش مستمر رضايت مشتريان حاصل مي
بنابراين متناسب با افزايش ميزان رضايت مشتريان، پاداش مناسب و  .موضوع هستند

نتيجه اين موضوع، ايجاد يك سازمان  .شايسته توجه كاركنان نبايد فراموش شود
 .گزيني در آن سازمان خواهد بود محور با رعايت همبستگي و شايسته مشتري

  

  اه  پيشنهاد-6-1

هاي آينده ارائه  با توجه به مباحث مطرح شده، پيشنهادهايي به اين شرح براي پژوهش
  :شود مي

ي بهينه از زمان و مشتري  طور كه در اين تحقيق نشان داده شد، بين استفاده همان) 1 
 مديريت  تواند بر نحوه هاي بعدي مي پژوهش.  مسقيم و معناداري وجود دارد مداري، رابطه

سنجي براي بهبود سطح  سنجي و كار هاي زمان ها، روش كارگيري تكنيك هزمان، ب
  جويي در زمان متمركز شود؛ مندي مشتري و صرفه رضايت

كه افزايش تمركز بر  كنند؟ با توجه به اين چرا كاركنان زمان انجام كار اشتباه مي) 2 
توانند بر علل  ه ميشود، تحقيقات آيند انجام صحيح كار موجب بالا رفتن رضايت مشتري مي

  حل درمان اين معضل متمركز شوند؛ وسيله كارمندان و راه اي بروز اشتباهات به ريشه
نفس كارمندان خود را بالا ببرند؟ آيا با بالا بردن  توانند اعتماد به مديران چگونه مي) 3 
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  كند؟؛ اعتماد به نفس كارمندان احساس آسايش در محيط كار نيز افزايش پيدا مي
گذار بر رضايت مشتري براي هر سازمان و  توان عوامل تأثير  در تحقيقات آينده مي)4
  هايي را كه در هر يك از اين عوامل لازم است تا باعث رضايت مشتري شود، بررسي كرد؛ ويژگي
هاي غربي بر معنويات و اخلاقيات بسيار تأكيد   ها و سازمان امروزه در شركت) 5 
هاي بين معنويات و اخلاقيات  توان به دنبال بررسي تفاوت نده ميدر تحقيقات آي. شود  مي

ها  چنين اهداف آن ها با اخلاقيات و معنوياتي كه مورد تأكيد اسلام است و هم مورد توجه آن
  از مطرح كردن چنين موضوعاتي بود؛

بر تواند  هاي آينده مي هاي اسلامي محكم براي اخلاقيات، پژوهش با توجه به پشتوانه) 6 
هاي اخلاقي  ها با اين مشخصه هاي سازمان سازي استراتژي چگونگي تدوين و هماهنگ

  .متمركز شود
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