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  *شرفتیپ یرانیاـ  یاسلام يدر الگو يم مشتریرکشاخص ت
  **يبروجرد ی پناهاالله نعمت

  دهيكچ
بـه   شاخص رضايت مشتري گيري اندازههاي اخير، كشورهاي مختلفي به تدوين و  در دهه

پيشـنهادي  هاي  شاخصاند.  اقتصادي مهمي در سطح خرد و كلان، اقدام كرده عنوان متغير
 كه دراند  غربي مطرح شدهدر چارچوب اقتصاد متعارف و الگوي توسعه  رضايت مشتري

. از آنجا ننده استك سب سود بيشترتوسط عرضهك، مشتريانهدف از توجه به رضايت ، آن
، شـاخص  هدف از جلب رضايت مشتري كسب رضاي الهـي اسـت   كه در بينش اسلامي

ستفاده از روش تحليلـي،  در اين تحقيق با ا .گيرد مي رضايت مشتري شكل ديگري به خود
را م تكريم مشتري توان مفهو مي هاي اسلامي آموزهبر اساس  كهشود  مي مطرحاين فرضيه، 

 ـهـاي   اساس يافته د. بركرمطرح كه فراتر از رضايت مشتري است،  ميـزان  ن پـژوهش،  اي
كـرد.  گيري  توان با استفاده از شاخص پيشنهادي تكريم مشتري اندازه مي تكريم مشتري را

همچون ميزان رعايـت ضـوابط شـرعي و    ؤثر در تكريم، اين شاخص با توجه به عوامل م
ميـزان وفـاداري مشـتريان، و     مانندهاي وجودی آن،  و همچنين نشانه حداقلاكتفا به سود 
  .تدوين شده استها  مقدار شكايت

  .تجربه مشتريو  نندهكرد عرضه كريم مشتري، منافع،عملكرضايت مشتري،تها:  كليدواژه
 JEL :C43, D42, D4, Mبندي  طبقه

    

                                            
حمایـت مرکـز    بـا  باشـد کـه   مـی  تکریم مشتري در بازار اسلامی برگرفته از طرح پژوهشی شاخصاین مقاله  *

 شده است. انجام هاي استراتژیک ریاست جمهوري بررسی
  Napb50@yahoo.com  کارشناس ارشد اقتصاد. **
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  مقدمه
پیشـرفت، نقـد مبـانی سکولاریسـتی      هاي تدوین الگوي اسـلامی ایرانـی   شرط یکی از پیش

. توجــه بــه هــاي ارزیــابی آن اسـت  الگوهـاي توســعه غربـی و همچنــین تحلیــل شـاخص   
 یحامل فرهنگ غرب ها از طرفی هاي توسعه از آن جهت مهم است که این شاخص شاخص

 ياز سو و ندارد يمسلمان سازگار يها ملت یو مل ینیت دیه با هوکاست  یستیولارکو س
 ـا کننـد.  هـاي اقتصـادي ایفـا مـی     ریزي ها نقشی اساسی در برنامه شاخصاین  ،گرید ن امـر  ی
 يکـه در الگوهـا   ییها شاخص یبه تمام :متخصصان اولاً نظران و ه صاحبکند ک یجاب میا

مـال دقـت و   کبـا   هـا  آن انی ـاز مو سـته  ینگرل أمد و تیده تردیبا داست مطرح  یج غربیرا
 یانیو وح یاله يها متناسب با آموزه ییها د شاخصیتولخود به : اًیثان ؛دننکنش یظرافت گز

بـر گـزینش آن برتـري    د شاخص یتول بدیهی است که .بپردازند یات جامعه اسلامیو مقتض
  .دارد

 ـیو ا یاسلام ۀه اساس تحول در الگوها و ارائه گونکآنجه ینت د و ی ـد بـر تول ی ـآن با یران
ت یو با عنا یو مل ینیت دیهو یاصله با ملاحظه عناصر کاستوار شود  ییها ن شاخصیتدو

  ل گرفته باشند.کران شیا یاسلام ينظام مقدس جمهور یو اصول یاساس يها نابه آرم
ار یبس ـآنهـا   الگو و منابع استخراج کی يها دن به شاخصیو روش رس ین چگونگییتع

آن دو را  یو علم ـ ییز درجـه اعتبـار مبنـا   ی ـو نآن  يها ت الگو و شاخصیمهم بوده و ماه
  سازد. یار مکشآ

عقـل و   تـاب، سـنت،  ک، شـرفت در درجـه اول  یپ یرانیاـ  یسلاما يمنابع الگو، کش یب
 یران ـیت و فرهنـگ ا ی ـاز هو يعناصر، بعد ۀبوده و در مرتب انشناس اسلاماجماع خبرگان و 

ه کست. روشن است یه در تعارض با آن نکنیا ایدارد و  یت اسلامیشه در هویا ریه کاست 
در  يعصر يها يازمندیو ن یانکو م یط زمانی، شرايعدم توجه به عناصر ماد ين به معنایا

 یشرفت جامعه اسـلام یپ يبرا ییست، الگودایکه از نام آن پطور  ست و همانین الگو نیتدو
 ،سـت ین ای ـن دنیا ين مادیتأم ه هدف آن منحصر درکاست  يا بهیات طیجاد حیو ا یرانیو ا
توجه بـه  ، رو نیاز ارد، یگ یپس ما و سعادت در آخرت را یدنت در یمعنو، تر از آن که مهمبل

در دل آن نهفته  یبا نگاه مقدم يعصر يها يازمندیو ن یانکو م یط زمانی، شرايعناصر ماد
  است.
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قواعد علـم اصـول فقـه و     از يریگ است بر بهره یمبتننجا یا در يساز اما روش شاخص
بـه روش اجتهـاد)، اسـتفاده از     یانیمتون وح يل محتوایو تحل يآور (جمع ینید يها گزاره
  .یع خارجیوقاق و پژوهش و با توجه به یموجود تحق يها روش
شـناخت   يآن است. برا يها و معرف يم مشتریرکن شاخص تیتدو یدر پن نوشتار یا

 يهـا  ا معلـول ی ـم و آثـار  یرکعوامل مؤثر در ت یبه بررس آن يها ن شاخص و ارائه معرفیا
ا دوم ی ـدرجـه اول   يها تواند معرف یمآنها  از کیکه هرشود  یپرداخته مآن  يتحقق وجود

ا عوامل مـؤثر  ی ها ياز دو قسمت ورود يم مشتریرکت ینیینمودار تبرو،  نی، از اا... باشندیو 
هـا شـامل    يل شده اسـت. قسـمت ورود  یکم تشیرکا آثار وجود تیها  یو خروج، میکردر ت

ت مطلـوب،  ی ـفیکنـه و بـا   یهزن یکمتـر د و عرضه بـا  یتول، کمترتفا به سود کچون ا يموارد
ها  یان، و قسمت خروجنندگک عرضه ياز سو يریپذ يمشتر یت و اعمال اخلاق اسلامیرعا

و  یات اخلاق ـکمل ییاهش برپاکا یش یت، افزایاکش شیا افزایاهش کچون ، يشامل موارد
  شود. یم ياهش وفادارکا یش یرامت و افزاک، احساس یمتعال

  قيتحق نهيشيپ
اعتقاد  1رایشد، ز ینم یتلق ی، مسئله مهميمشتر تیرضان یتأم ،يلادیم ستمیب قرن اواخر تا

، ری ـاخ يها در دههاما  .ندک یمن یتأم ن رایمنافع طرف، یبازار رقابت يها یژگیه وکن بود یبر ا
و  يت از مشـتر ی ـحما ،يمشـتر  ي، خشنودسـاز يت مشـتر یرضـا ن یتأم در مورد یقاتیتحق

در  يمشـتر تاب ک؛ در 2پ آریبل. چمثال،  يبرا .صورت گرفته است يت مشترکجلب مشار
ت کجلب مشار ةنندک نیمأرا ت يسخاوت، صداقت، تعادل و اعتماد به مشتر 3،کیگاه شریجا

 ـ ت شـمرده اسـت.  کسود شـر ة نندک نیان را تضمیت مشترکان دانسته و مشاریمشتر ، منیول
سب سـود  کرا  يت مشتریحما یهدف اصل 5،ک هفتهیدر  يت از مشتریحماکتاب در  4جان
ات و یاکش ـ ی، بررسيروابط با مشتر ياو، ارتقا يازهایو ن يو شناخت مشتر، ردهک یمعرف

 لازم دانسته است. يت از مشتریحما يها را براداستاندار یابیاستقرار و ارز

 6،انیمشـتر  يتمندیاصول رضاتاب کدر  یبوداغو  پور درضا آتشیس، پور د آتشیدحمیس
 یی ـن طلایثر بر مصرف و دانستن قـوان ؤم یو فرهنگ یشناخت ، روانیشناخت عوامل شخص

مثـل   ،ییارهاکدانند و راه یت او لازم میو جلب رضا يردن مشترکخشنود  يمصرف را برا
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 يت ارتباطـات را بـرا  یریبـر اسـاس مـد    یابیان و بازاری، ارتباط با مشتريردن مشترکم یسه
  نند.ک یه میصشتر، تویفروش ب
، بـه تعهـدات   يبنـد یمـت، پا ی، قيبنـد  د، بسـته ی ـت تولی ـفیک يا در مقالـه  7هو یش بیآش
ت یرضـا  يهـا  مؤلفّـه  را از يو ارتباطـات بـا مشـتر    لاتکدر حل مش ـ یی، تواناییگو پاسخ
، یهمچـون ملاقـات شخص ـ  ، ییهـا  کارراه يت مشتریرضان یتأم يشمارد و برا یم يمشتر

  دهد. ی... را ارائه مو يبازارقات ی، تحقیتلفن ةمشاور
ضـمن   8،»انیمشـتر  يوفـادار  و تیرضـا « تحت عنـوان  يا در مقاله یصادقو  درزادهیح

محصـولات،   یفن ـ اتیچـون خصوص ـ  ي، مـوارد يمختلـف بـه وفـادار    يهـا  طرح نگـرش 
را در جلـب   یگـارانت  و یوارانت ـ شـرکت و پوشـش   ياعتبـار  اسـت ی، سیرقـابت  يها متیق

ز در ی ـن زاده رضا حسـن یعلو  اکبر پورمحمد، یاصغر فان یعل دانند. یثر مؤم يمشتر يوفادار
 ـیا يت مشـتر یارائه شاخص رضا«عنوان با  يا مقاله ت یرضـا  یشـنهاد شـاخص مل ـ  یپ »یران
  9ند.ا ردهکرا مطرح  یرانیا يمشتر

ع یبـد  یمفهـوم شـود،   یم ادی يم مشتریق از آن با عنوان شاخص تکریتحقن یدر اآنچه 
گونـه کـه در    همـان ـ ن مفهوم  یا .صورت نگرفته است در مورد آن یقیتحقکنون تا است که

 هم به لحاظ عنوان و هم به لحاظ محتـوا و که است  یاسلام یبرگرفته از مبانـ د  یآ یم ادامه
 يهـا  پـژوهش  اسـت کـه   يادآوریاست. لازم به  متفاوت يت مشتریرضا، از مفهوم تیماه
به طور عمـده  ، انجام شده و شاخص آن يت مشترینه رضایدر زم یکه به زبان فارس یاندک
  .ستآنها ا ترجمه مباحثی یغرب یمبان بر یمبتن

  يت مشتريرضا
شود. در  یم دارن کالاها و خدمات مطرحیان فروشندگان و خریدر تعامل م يت مشتریرضا

 الاهـا وخـدمات  ک افـت یدر یه متقاضکاست  یا حقوقی یقیحق یشخص يمشتر، ن تعاملیا
 الاهـا و خـدمات  کننـده  ک ه عرضهک یا حقوقی یقیحق یشخص زیفروشنده نن ی. همچناست
ت یرضـا ن چـارچوب،  ی ـدر ا شـود.  یمعاملات را شامل م ـهمه ن مفهوم یارو،  نیاز ا، است
 شود: یم فین تعریچن يمشتر
 يمشـتر  يا استفاده از خدمات برایه پس از مصرف محصول کاست  یحالت، تیرضا. 1

 10شود. یحاصل م



   ۱۵۷ ايراني پيشرفتـ ريم مشتري در الگوي اسلامي كشاخص ت

افت و مصرف یدر یاز تجربه چگونگ يمشتر یابیو ارز كند دریفرآ يمشتر تیرضا. 2
 11ا استفاده از خدمات است.یمحصول 

  يت مشتريفلسفه توجه به رضا
اسـت، علـت و    يسم اقتصادیبرالیژه لیبه و، یغرب يها بر آموزه یکه مبتندر اقتصاد متعارف 

ان از یت مشـتر یرضـا  ،دگاهی ـن دیدر ا 12.سب سود است، کيت مشتریفلسفه توجه به رضا
 يت اقتصــادیــاسـتمرار فعال  در يا ت و ارائــه محصـولات، نقــش برجســته یــفیک یچگـونگ 

 ینش سـلب ک ـوا، مـت یش قیافـزا  ان در برابـر یه مشترکشود  یموجب م ننده داشته وک عرضه
 امـر  نیا .بالاتر از خود نشان دهند يها متیرش قیپذ يبرا يشتریب یداشته و آمادگ يمترک

 ننده شود.ک ب عرضهینص يشتریشود سود ب یت باعث میدر نها
 ـبا د یو اسلام یدگاه الهیدر د يت مشتریاما فلسفه و هدف از جلب رضا  يمـاد  دگاهی

ان یر تقرب به خداوند از میمس، یاسلام ینیب متفاوت است. در جهان یغرب ياتب اقتصادکم
ت خداونـد، ارتبـاط   یرضـا و آنهـا   تین رضـا یب، رو نیاز ا، گذرد یم خدمت به بندگان خدا

ژه در معـاملات مشـروع، بـدون    ی ـو بـه ، يکه در تعاملات بشـر  يطور به ،ق وجود داردیوث
جلـب  البتـه   13.سـت ینر یپـذ  خداوند متعال امکـان  یت و بندگیت بندگان، رضایجلب رضا

نیسـت و کسـب   نظر در همـه حـال مطلـوب و مـورد     نبـوده و  یافک ییتنها بهآنها  تیرضا
 یکی ،ن حالیدر ع ی، ولباشد نمی ت بندگانیسب رضاکعال منحصر در ت خداوند متیرضا

به آن شـده اسـت.   فراون  ۀیات توصیروادر ه ک است ییها راهن یتر و ارزندهن یتر از مناسب
ت یب رضـا س ـک يدر راسـتا ، يگاه مشتریدر جارا ها  نات انسیسب رضاکتوان  ین، میبنابرا

، ت همـه اعمـال و افعـال   ی ـهـدف و غا  یماسـلا  يها در آموزه، گرید يدانست. از سو یاله
زه و داشـتن قصـد   یح انگیتصح ةدربار اکرمامبریو تقرب به اوست. پ یت الهیسب رضاک

، يکـار انجـام هر  ه درکسته است یشا«د: یفرما یم يابوذر غفارخطاب به  يارکقربت در هر 
  14.»یداشته باش یالاه ةزیخوردن، انگ دن ویخواب یحت

 يت مشـتر یه فلسفه و هدف از جلب رضـا کشود  یمروشن آنچه گفته شد، با توجه به 
تـوان   یم ـ یکرد آرمانیرو ایناساس  بر .است یاله يکسب رضا، یو اسلام یدگاه الهیدر د

 ۀ، فاصـل یفعل ـۀ آن در جامع ـ يریگ و با اندازهکرد را استخراج  يت مشتریرضا يها شاخص
هـدف از رضـایت مشـتري در     تفاوت) 1(لکش در .دیرا سنج یوضع موجود با وضع آرمان

  است.شده ش گذاشته یبه نمامکاتب مادي و مکتب اسلام، 
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  يم مشتريركت
و فروشـنده اسـت. در    يتران مش ـیاست که ناظر به روابط م یمتعال یمفهوم يم مشتریتکر

  ف کرد:ین تعریتوان چن یم م رایتکرن مفهوم، یا
ا بـر او منـت   ی ـنـد  کاو را خـوار  نکـه  یا اسـت بـدون   يگریرساندن نفع به د، میکرت. 1

 16گذارد.
 افـت یر انسـان  ی ـه خاص انسان است و در غکباشد  یم يداشتن امور یگرام، میکرت. 2

 17.مثل عقل ،شود ینم
 يمبادله از سـو  کیاست که در  یمجموعه اعمال يم مشتریتکر، ف بالایبا توجه به تعر

مشـروع   يهـا  منافع و خواسـته ن یتأم، شود و هدف آن یا خدمت انجام میالا ک ةنندک عرضه

Swedish Customer Satisfaction Barometer

انتظارات 
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انتظارات

European Customer Satisfaction Index
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وفاداري 
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Turkish Consumer Satisfaction Index

هزینه های 
جایگزینی

وفاداری 
مشتری

تصویر 
شرکت

تعهد محاسبه ای

تعهد عاطفی

تعهد هنجاری

اعتماد

رسیدگی   
ه  ب

شکایات

کیفیت 
درک شده

قیمت 
درک شده

رضایت 
مشتری

Preferred Iranian Consumer Satisfaction Index 
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 ـ، مت استیافت قیر احسن در برابر درطو به يمشتر در  يت مشـتر یه رضـا ک ـ يا گونـه ه ب
 یکتسابو ا یرامت ذاتکگردد و به ن یتأم یروابط و ضوابط اسلام، ت اخلاقیچارچوب رعا

  وارد نشود. یاو خلل

  برتر يمفهوم يم مشتريركت
کـه در صـورت   م مطرح است یرکت به عنوان تیبالاتراز رضا یمفهوم یاسلام يها در آموزه

ن مفهـوم  ی ـخواهـد بـود. ا   یدگاه اله ـی ـدر دت مـوردنظر  یرضـا  ةدارند، دربریتحقق خارج
از او بـه عمـل آورده اسـت.     یتعـال  يه بارکاست  یمیرکانسان و ت یرامت ذاتکبرگرفته از 

  د:یفرما یمإسراء  ةخداوند متعال در سور
ننا بکرََّم َلقَد یو ف ملنْاهمح و منَ الطَّ یآدم مقنْاهزر رِ وحْالب رِّ وْـ یالب  لنْاهم عل  یبات و فَضَّـ

َیکثنْ خلَقَنْا تفَْضمم و آنان را در خشکى یو به راستى ما فرزندان آدم را گرامى داشت؛ لاًیرٍ م
 ـشان روزى دادیزه به ایزهاى پاکیم و از چیبرنشاندها]  ا [بر مرکبیو در را بـر  آنهـا   م وی

  )70.(اسراء: میهاى خود برترى آشکار داد دهیارى از آفریبس
ن یو چون پروردگار تو بـه فرشـتگان گفـت مـن در زم ـ    « د:یفرما یبقره م ةن در سوریهمچن
  )30ه یآ( ». نى خواهم گماشت...یجانش

  د:یفرما یاعراف م ةز در سوریو ن
گاه بـه فرشـتگان    آن، میم سپس به صورتگرى شما پرداختیدشما را خلق کر، قتیو در حق

کننـدگان   س کـه از سـجده  یجز ابل، پس [همه] سجده کردند، دیسجده کنبراى آدم : میگفت
 ؟نکه سجده کنـى یز تو را باز داشت از ایچون تو را به سجده امر کردم چه چ: فرمود. نبود

از آن [مقام] فرو شو تـو  : فرمود. دى و او را از گلیآفر مرا از آتش؛ من از او بهترم: گفت
ات ی.(آرون شـو کـه تـو از خوارشـدگانى    یپس ب، ىینما گاه] تکبریرا نرسد که در آن [جا

  )13ـ11
 یگـاه یدر جا و خـود قـرار داده   ۀف ـیخل او را، کـرده م یرکخداوند انسان را ت، ن اساسیبر ا
رامتش را ک ـ شـود و  یم نم ـیع او تسـل یگاه رفیه در برابر جاکطان را یش است و ع نشانده یرف

ن ی ـا یحق ندارد برخلاف اراده اله ـ یسک، نی. بنابراراند یاز درگاه خود م، کند یدار م خدشه
 رون آورد.یجامه را از تن او ب
ن حـق را  یگران اینه خودش مجاز است و نه د، که انسان استن جهت یپس انسان از ا

بودن انسان مسـتلزم آن اسـت کـه هـم از      فهیشأن خل کنند.دار  را خدشه رامت اوکه کدارند 
خـود   ۀف ـیه خداوند متعـال او را خل کم کند یرکگران را تیم شود و هم دیرکگران تید يسو



   ۱۶۱ ايراني پيشرفتـ ريم مشتري در الگوي اسلامي كشاخص ت

ن ی ـم شـود؛ و از ا یرک ـد تین جهت بایاست، پس از ا ع نشانده یرف یگاهیدر جا و قرار داده
ت ی ـن، در موقعیابنـابر . داشـته باشـد   یو رنگ اله ل او صبغهد افعایفه است بایه خلکجهت 

ه ک ـداشته و مانند خداونـد متعـال    ید فعل او صبغه و رنگ الهیگر باید يها ناتعامل با انس
ه فعـل انسـان در   کآن يبرا، گریکند. به عبارت دم یرکز انسان را تیرده او نکم یرکانسان را ت
 یکافت او یرضا صرفاً گران همراه باشد وید میرکد با تیبا باشد حتماً یگران الهیتعامل با د

 باشند.  یدون مقام خود راض ییها به رفتارها ناانس یرا چه بسا برخیز، ستین
ت ی ـرنـد موقع یگ یها در آن قرار م ـ ناه انسک یتعامل يها تیاز موقع یکیگر، ید ياز سو

ز ی ـت نی ـموقع نی ـم شـود و در ا یرکد تیها با تیر موقعیز مانند سایه در آن نکاست  يمشتر
  ت است.یبالاتر از رضا یمفهوم، میتکر

، در یت اسـت و در صـورت تحقـق خـارج    یتر از رضـا  جامع یم مفهومیرکن تیهمچن
  خواهد بود. یدگاه الهینظر در دت موردیرضا ةبردارند

 تر و بالاتراز رضایت : تکریم مفهومی جامع8شکل 

تکریم

رساندن 
سود مادی  

و معنوی به  
مردم

رضایت  
مردم  

  
  

 : سازو کار تکریم مشتري9شکل 

تکریم
مشتری 

رساندن سود مادی و 
معنوی بیشتر به مشتریان 
توسط عرضه کننده در  

برابر دریافت قیمت

جلب رضایت 
مشتری

کسب رضای 
الهی

  
ال ی ـمـردم ع « د:ی ـفرما یم ـ اکرمامبری ـپ. است یاله يکسب رضاعبادت و موجب ، میکرت

ال خـدا سـود   ی ـه بـه ع کتر است  یاز آنان نزد خدا دوست داشتن یسکخداوند هستند، پس 
بـدان  ، طور احسـن اسـت   ن منافع بهیتأم هکم یرکت يت به انضمام معناین روایا 18.»برساند

 ،تی ـنها و در یاله ـ يسب رضاکو  خداوند متعال یم موجب جلب دوستیرکه تکست معنا
 عبادت است.

  بر شاخص رضايت مشتري يم مشتريح شاخص تكريترج
انسـان عطـا   انسان است که خداوند بـه   یسازگار با کرامت ذاتک طرف، یاز  يم مشتریتکر
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عمـل   ید الاهیگران است که بایبه د فه انسان نسبتیمطابق با وظگر، یفرموده، و از طرف د
ن ید و بـر هم ـ  شـو  یح داده م ـیجتر يت مشتریبر رضا ،يم مشتریرکعنوان تن، ی. بنابراکنند

  شود. یف میو تعر یمعرف 19يم مشتریشاخص تکر، اساس
  يمنـافع مشـروع مشـتر   ن یتـأم  ننـده را در ک رد عرضـه ک ـعمل يمشـتر  میرک ـشاخص ت

اسـتفاده از   ای ـو مصرف محصـول   افتیدر یرا از چگونگ يو تجربه مشتر، طور احسنه ب
 یابی ـارز ينـد یفرآ یلکبه ش یروابط و ضوابط اسلام، اخلاق تیخدمات در چارچوب رعا

  .ندک یم
 ،تیم و رضـا یرک ـه تکنیا، ئه شده است. فرض نخستارا یاساس فروض ف برین تعریا

ن و ضـوابط اسـلام   یقوانت اخلاق، یا استفاده از خدمات با رعایحاصل از مصرف محصول 
ن و یت اخلاق، قوانیاز عدم رعا حاصلت یرضا این مفهوم، .موردنظر است یو نظام اسلام

از  یناش ـ یتیم و نارضـا یرکاحساس عدم ت شود. را شامل نمی یضوابط اسلام و نظام اسلام
 ازیـر  نیز داخل در این مفهوم نیست؛ ین و ضوابط اسلام و نظام اسلامیت اخلاق، قوانیرعا

ه ک ـن اسـت  ین فرض ایآن واقع نشده است. دوم یقیحق يم به معنایرکت ين مواردیدر چن
اعـم  ، یچ انسانیه یکتسابو ا یرامت ذاتک ید نافیشود نبا یم انجام میرکه به عنوان تک یعمل

ت حاصـل از مصـرف   یم و رضـا یرک ـه تک ـن اسـت  یا، گران باشد. فرض سومیخود و د از
 این مفهوم ،نیابنابر .مت موردنظر استیمقابل پرداخت ق درا استفاده از خدمات یمحصول 

ت ی ـاز رعا یش ـنارا که  یتیا احساس نارضایمت باشد یاز عدم پرداخت ق یه ناشک یتیرضا
 .شود یشامل نماست،  مت عادلانهیپرداخت ق
 یابیارز، هدف نخست: کند یم يریگیپن هدف را یچند يم مشتریشاخص تکر یطراح

 ،ن هـدف یدوم ـ اسـت.  یبازار اسلام يو فضا ياقتصاد يها تیدر فعال یرامت انسانکحفظ 
 ،است. هدف سوم ياقتصاد يها تیفعال يدر فضا یو متعال یات اخلاقکپرورش مل یابیارز
و  یابی ـارز، ن هدفیچهارم .ياقتصاد يها تیفعال يدر فضا یم روابط اجتماعیکتح یابیارز

چـه در بخـش   ؛ یو اجتماع ياقتصاد يها ناسازم وها  هؤسس عملکرد واحدها، م يریگ اندازه
هـا و   راهن یتر ین و متعالیافتن بهتری به منظور ید و چه در بخش خدمات، در سطح ملیتول

  است. یمنافع جامعه اسلامن یتأم مات و عمل در جهتیاتخاذ تصم يها روش
 يو فضـا  ياقتصـاد  يها تیاز فعال یت الهیرضا ینسب کشف، ن هدفیتر سرانجام مهم

باشد  ید در چارچوب اصولی، بايم مشتریشاخص تکر یطراح نیهمچن حاکم بر آن است.
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، یاله ـ يت تقـوا ی ـات و رعایتوجه به معنو: ند ازا عبارت شوند و یده مینام که اصول حاکم
  .یمیرکت تیت فعالیت احسان و مشروعیت عدالت و انصاف، رعایرعا

  يم مشتريركشاخص ت يايمزا
م بـر جوامـع   کحـا  يبا توجه به فضـا  يت مشتریشاخص رضا یاحه طرکتر گفته شد  شیپ

  ن قرار است:یاز اآنها  نیتر ه مهمکدارد  یبیبوده و معا یغرب
متناسـب بـا    ییها مؤلفّهسب سود بوده و کبر اساس  صرفاً ن شاخصیا یطراح، نخست

  است. یبازار اسلام یرت با مبانیآن در مغا يوجود ۀفلسفرو،  نیاز ا دارد،آن 
 يهـا  اسـت یس یابی ـارز یین شاخص توانایا، آن بر اساس سود یبا توجه به طراح، دوم
 یابی ـو ارز يارذگ استیس يخطا، ندارد و استفاده از آنرا  یعه اسلاممطلوب جام ياقتصاد

  خواهد شد. یرا در پ يبار انیز يامدهایداشته و پ
رد کبه عمل یدارد و نگاه استقلال يا تجربه مشتریبه احساس  ینگاه استقلال صرفاً، سوم

ن ک ـر ،ننـده ک رد عرضـه ک ـعمل یه چگـونگ ک ـاظ نشده است و حال آنحننده در آن لک عرضه
 .ستآنها یواقع يتمندیان و رضایمشتر يازهاینن یتأم در یاساس

شده اسـت.   یطراح يم مشتریشاخص تکرآنها  ب و در جهت رفعین معایبا توجه به ا
در  شـارع مقـدس بـوده و   مـوردنظر   یه در بازار اسـلام کاست  يبا لحاظ امور ین طراحیا
  را دارد:ل یذ يایمزا، ن شاخصید شده است. ایکأتآنها  ات بریات و روایآ

مناسـب بـا    يها فهشده و مؤلّ یطراح یاله يه بر اساس رضاکت آن است ین مزینخست
 یابی ـارزان ک ـشـده، ام  یطراح ـ یاله ـ يبر اساس رضـا  این شاخص چون، دومرا دارد. آن 
و سـرانجام  دارد. لان ک ـدر سـطح خـرد و   را  یمطلوب جامعه اسلام ياقتصاد يها استیس
ات ی ـشـود و در ادب  یم ـ یابیار مهم ارزیننده بسک رد عرضهکعمل یه چون در بازار اسلامکنیا

ت ی ـها و هشدارها به فروشـندگان و رعا  هی، توصهادیکأن تیشتریات بیات و روایو آ یاسلام
ن شـاخص عـلاوه بـر نگـاه     ی ـدر ارو،  نیاز ا .شده است آنان ياز سو یاسلامن بازار یمواز

 شده است. یز نگاه استقلالیننده نک رد عرضهک، به عمليا تجربه مشتریبه احساس  یاستقلال
از شـاخص  ، يت مشـتر یشاخص رضـا  يجا توان به یم یبازار اسلام يبرا هکحاصل آن

هم در سطح خرد و هـم  ، يت مشتریو آن را مانند شاخص رضا استفاده کرد يم مشتریتکر
ان با اسـتفاده از  ینندگان و مشترک ازعرضهک یهر کار گرفت. در سطح خرد در سطح کلان به

خواهنـد   یسلمان و بازار اسـلام ن افراد مأم مناسب و در شین شاخص قادر به اتخاذ تصمیا
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زان تطـابق بـازار در   ی ـم یابی ـارز يبـرا  یل به شاخصین شاخص تبدیدر سطح کلان، ا .بود
  .خواهد بود یبا بازار اسلام لانکسطح 

  يم مشتريركت شاخص يها معرف
  درجه اول يها معرف ييشناسا

مفهـوم  ابتـدا لازم اسـت بـه     يم مشـتر یشاخص تکر (Indicator) ياه معرف ییشناسا يبرا
آن  يهـا  و مؤلفـه توجه شـود و ابعـاد   ، که از شاخص آن ارائه شد یفیو تعر يم مشتریرکت

  شوند.ن ییها تب ها معرفنآ مشخص گردد و سپس با استفاده از
 ـ  عملکـرد عرضـه   یابی ـکه ارز يم مشتریف شاخص تکریبا توجه به تعر  ۀکننـده و تجرب

ت اخلاق یدر چارچوب رعا«د یگرفت و ق یافت محصول را توأمان در نظر میاز در يمشتر
رد ک ـعمل، یک ـیدارد: دو بعـد   يم مشـتر یرک ـت، نمـود  یز لحـاظ م ـ ی ـرا ن »یو ضوابط اسلام

  .يمشتر ۀتجرب يگریننده و دک عرضه
منـافع  ن یتـأم : ه عبارت است ازکوجود دارد  یمؤلفه اساس کی کننده عرضه ردکدر عمل

قابـل   يو منـافع معنـو   يتر منافع مـاد  یز به دو مؤلفه جزئیه خود نکطور احسن  به يمشتر
ت و اعمـال  ی ـن منافع با رعایه اکتوان گفت  یم يمشتر يل است. در مورد منافع معنویتحل
ن یتـأم  ننـده ک عرضـه  ياز سـو  يریپـذ  يمشـتر  یو اخـلاق اسـلام   یام و ضوابط شرعکاح
ت و ی ـرعا، یکی: دیآ یدست م به يمنافع معنو ين، دو معرف درجه اول برایابنابر شوند. یم

  .يریپذ يمشتر یت و اعمال اخلاق اسلامیرعا يگریو د یام و ضوابط شرعکاعمال اح
د و عرضه محصول با ین منافع با تولیه اکتوان گفت  یز مین يمشتر يدر مورد منافع ماد

ن و مناسب و ارائه خدمات مناسـب  کمت ممین قیمترکت مطلوب، یفیکبا  نه ویهزن یکمتر
بـه   يمنـافع مـاد   يز بـرا یسه معرف ن، بین ترتین است. بدیتأم ش و پس از فروش قابلیپ

  د.یآ یدست م
رد ک ـتوانـد متناسـب بـا عمل    یه م ـک ـت اسـت  یمؤلفـه رضـا   يز دارای ـن يتجربه مشـتر 

و  يثر از انتظـارات مـاد  أمت ـ، سـو  کی ـت از ینـد. رضـا  کدا یاهش پکا یش یافزا، کننده عرضه
ا ی ـت یرضـا  ،گرید ياز سو .ننده استک رد عرضهکاو از عمل یو تلق كو در يمشتر يمعنو

اهش ک ـا ی ـش یافزا ت ویاکش شیا افزایاهش ک، يمشتر ياهش وفادارکا یش یافزا ،عدم آن
ز ی ـت نیاز مؤلفه رضـا ، نیدارد. بنابرا یدر پبازار را  یرد اسلامکعمل به یاجتماع ینیب خوش

  شود. یگر استخراج میپنج معرف د
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ا ی ـش یه هر دو هم در افزاکن معنا یبه ادارند؛  كدو اثر مشتر، تیدو مؤلفه منافع و رضا
اهش احسـاس  ک ـا ی ـش یو هـم در افـزا   در جامعـه  یو متعال یات اخلاقکمل ییاهش برپاک
د. یآ یبه دست م زین كرگذارند. پس دو معرف درجه اول مشتریثأت يرامت از جانب مشترک

بـه   11ل کآن در ش ـ یه چگـونگ ک ـشوند  یاستخراج م، درجه اول يها معرف، بین ترتیبد
  ش گذاشته شده است.ینما

  ها فبه سوي معر : حرکت از تعریفالف -10 شکل

 تکریم
  مشتری

عملکرد  
عرضه  

کننده

تامین منافع  
مادی و 
معنوی  
مشتری  

به طور احسن

منافع مادی

منافع معنوی

رعایت و اعمال  
اخلاق اسلامی  
مشتری پذیری

رعایت و اعمال  
ضوابط شرعی

تجربه 
مشتری

افزایش یا  
کاهش  
رضایت

انتظارات  
مادی و 
معنوی  

افزایش یا کاهش خوش بینی  
اجتماعی نسبت به  عملکرد  

اسلامی بازار

افزایش یا  
کاهش  
وفاداری

کاهش یا  
افزایش 
شکایت  

عملکرد  
درک شده

بعد

مؤلفه

معرف 
درجه 

اول

افزایش 
یا کاهش  
احساس  
کرامت

افزایش یا  
کاهش برپایی  
ملکات اخلاقی 

و متعالی  

  
  

 ها ب: حرکت از تعریف به سوي معرف -10 شکل

تامین منافع مشتری 
به طور احسن

منافع  مادی 

تولید و عرضه با 
حداقل هزینه و  با 

کیفیت مطلوب

ارائه خدمات پیش و 
پس از فروش

قیمت مناسب

منافع معنوی

رعایت و اعمال اخلاق 
اسلامی مشتری پذیری     

و لوازم آن

رعایت و اعمال ضوابط 
شرعی و 
لوازم آن

مؤلفه

معرف   
درجه  
اول

  

  يمشتر ميركشاخص ت ينييمدل تب
ه ک ـشناخت  توان یدن) میعلل آن (از علت به معلول رس یق بررسیطر ا ازی موضوع را کی

معلول به علـت   آن (از يها معلول یق بررسیا از طریشود و  یها هم م ير به ورودیاز آن تعب
ن است ین راه ایتر رسد مطمئن یشود. به نظر م یز میها ن یر به خروجیه از آن تعبکدن) یرس

وجود علت تامه وجود  قطعاً، را هرچند در مرحله ثبوتیز ،ق استفاده شودیه از هر دو طرک
اما در مرحله اثبـات،  ، ستندیر نیپذ دو از هم تخلفن یو اس کمعلول را به همراه دارد و بالع
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 .خواهـد داشـت   یرا در پ ـ يابد آثـار یتحقق  يم مشتریرکه تک یهنگام، گرید يسو از
ه بـا  ک ـ یدر تعـامل او  یانسانعزت نفس و کرامت ند ک یه او احساس مکآن است ، ن اثریاول

 ،میرک ـت يمـدها ایاز پ یک ـیرامـت  کاحساس ، نیبنابرا. حفظ شده است، کننده داشته عرضه
ننـده  ک عرضـه ، ابـد یتحقق ، میکرن اگر تیرد. همچنیگ یم يها جا یخروجبوده و در قسمت 

او بـا  ، میکـر در صـورت عـدم تحقـق ت   ، در مقابـل  .نخواهـد بـود   ياز مشتر یتیاکشاهد ش
ش یا افـزا یاهش ک، ن اثریخواهد شد. پس دومرو  روبهان یمشتر ياز سو يادیز يها تیاکش
از  يه مشـتر ک ـ یرد. هنگـام ی ـگ یم ـ يجـا  ها یخروجز در قسمت ین نیه اکات است یاکش

ر مراجعـه بـه   ک ـنـد، بـه ف  کرامت کاحساس  نداشته باشد و در تعامل با او یتیاکفروشنده ش
 ،ن اثـر یرد. پـس سـوم  ک ـنخواهد افتاد و همچنان به او مراجعه خواهد  يگرید ةنندکعرضه 
ت و ی ـبـا رعا  يم مشـتر یرکه تک یش آن است. و سرانجام هنگامیا افزایاهش ک و يوفادار
ه ک ـشـود   یباعث م ـ: اولاً، همراه باشد يریپذ يمشتر یق اسلامو اخلا یضوابط شرع اعمال

 ین ـیب خـوش  ینـوع  :اًی ـم شـود و ثان کحـا  انکان و فروشندیدر روابط مشتر یات اخلاقکمل
شـود. پـس    یرا موجـب م ـ  یبازار اسلام، کنندگان و در مجموع رد عرضهکبه عمل یاجتماع

 یاجتمـاع  ینیب اهش خوشکا یش یو افزا یو متعال یات اخلاقکمل ییاهش برپاکا یش یافزا
ن یدب ـ شـوند.  یم مترتـب م ـ یرک ـه بر تکگرند یدو اثر د، بازار یکرد اسلامعملدر خصوص 

ــ   آن يهـا  یهـا و خروج ـ  يتمل بـر ورود ش ـم يم مشـتر یرکشاخص ت ینییمدل تب، بیترت
  د.یآ یبه دست ماست ـ ش درآمده یبه نما 13ل که در شکگونه  همان

 : شاخص تکریم مشتري اسلامی (پیشنهادي)12شکل 

تکریم  
مشتری  

رعایت و اعمال اخلاق  
اسلامی مشتری پذیری

از سوی عرضه کنندگان   

ارائه خدمات در  
پیش و پس از 

فروش

تولید و عرضه با  
حداقل هزینه و  با  

کیفیت مطلوب

اکتفا   (قیمت
)به سود اقل

انتظارات مادی و  
معنوی مشتري

عملکرد  
درک شده

کاهش یا  
افزایش  
شکایت

افزایش یا  
کاهش  
وفاداری

افزایش یا کاهش  
خوش بینی اجتماعی  
نسبت به  عملکرد  

اسلامی بازار

رعایت و اعمال  
ضوابط شرعی

از سوی    
عرضه کنندگان   

احساس  
کرامت

افزایش یا کاهش  
ملکات  برپایی 

اخلاقی و متعالی  

ورودی ها خروجی ها
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  هادرجه دوم و مستندات آن يها معرف
 يهـا  معـرف آنهـا   ازک ی ـهر يتوان برا ینون مکدرجه اول ا يها استخراج معرفبا توجه به 

درجـه دوم   يهـا  به معـرف آنها  ه ازکرد کارائه  یاسلام يها را با استفاده از آموزه يتر یجزئ
درجـه دوم   يهـا  معـرف ، درجـه اول  يهـا  از معـرف  ین است برخکشود. البته مم یر میتعب

بـه امـر    شـود و  یبسـنده م ـ آنها  ن صورت بهیدر ا، باشندن معرف یتر یخود جزئ ونداشته 
کجـا  ی، حـث خواهـد آمـد   ن مبی ـان ایه در پاک یها در جدول ن معرفیا ست.یناز ین يگرید

  خواهند شد.مطرح 
ت مطلـوب در  ی ـفیکنه و با یهزن یکمترد و عرضه با یدرجه اول تول شروع، معرف يبرا

در . استاز ین، نیام کار ماهر و يرویبه ن ین محصولیعرضه چن يبرا. نظر گرفته شده است
وسف] گفـت مـرا   ی[« د:یفرما یمخداوند متعال . ستگشا م راهینه مراجعه به قرآن کرین زمیا

  )66وسف: ی.» (ن بگمار که من نگهبانى دانا هستمین سرزمیهاى ا بر خزانه
بـه  نـه  یهزن یکمتـر ت و بـا  ی ـفیک بارا ا خدمت یکالا ۀ ت عرضیلئومس که يا نندهکدیتول

 ،گـر یباشـد. بـه عبـارت د   مند  بهرهم بودن یظ و علیحف یژگیدو و د ازیبا است، عهده گرفته 
منابع  نیکمتر يریارگک باشد تا بتواند محصول را با بهداشته  یافکد تخصص لازم و یبا :اولاً
 ـبا: اًی ـو ثان. کنـد د ی ـتول، نـه ین هزیکمتـر ، جهیآنها و در نت نیتر د و مناسبیتول و  د حـافظ ی

خداونـد  ت مطلوب ارائه دهـد.  یفیکمتعهد باشد تا محصول را با ، گریر دیا به تعبیدار  امانت
از  یک ـی«د: ی ـفرما یار به قدرت و امانـت اشـاره داشـته و م ـ   ک يرویخصوص استخدام ندر 

پـدر، او را   يا"گفـت:   ]یاسـتخدام حضـرت موس ـ   ةدربـار [ بیدختران حضرت شـع 
رومند [و هـم] در خـور   ی: هم نیکن یاست که استخدام م ین کسیکه بهتراستخدام کن، چرا

  )26: قصص( »"اعتماد است.
توانـد   یامـا در واقـع م ـ  ، اشاره دارد یط جسمانیبودن به شرا يه قوکه هرچند ین آیدر ا

 یین موارد، توانایشتریه در بکاست  یهینظر باشد و بدکل مدن شیار به بهترکانجام  ییتوانا
  رد.یگ یخدمت از علم و مهارت سرچشمه ما یالا کد یتول يبرا

 ییبر مسـند فرمـانروا   يو يل تصدیرا دل طالوت یو جسم یعلم يز برترینم یقرآن کر
را بـر شـما بـه    خداوند طـالوت   قتیدر حق :امبرشان به آنان گفتیو پ«د: یفرما یو م دانسته

مـا بـه پادشـاهى از    چگونه او را بر ما پادشاهى باشد با آنکه : گفتند. پادشاهى گماشته است
در : امبرشـان گفـت  یپ. شـى داده نشـده اسـت   یگشا، ث مـال ی ـم و به او از حیى سزاوارترو

ده یى] بدنى بر شما برتـرى بخش ـ رویخدا او را بر شما برترى داده و در دانش و [ن، قتیحق
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گـر   شیدهـد و خـدا گشـا    و خداوند پادشاهى خود را به هر کـس کـه بخواهـد مـى    ، است
  )247 (بقره:» داناست.

تـوان بـه    یه از جمله م ـکد شده است یکأت تیفیباک يکالا ۀات بر عرضین در روایهمچن
  د:یگو یم يه در آن راوکر اشاره نمود یث زیحد

امام فرمود: . فروشم یم ك؟ گفتم: خورایده یانجام م يارکبه من فرمود: چه  امام صادق
 ـکـو  یگاه جنس نرا هریکو بفروش، زیو بخر و جنس نکیجنس ن آن گفتـه   ةدربـار  یبفروش

  20ت قرار دهد.کبر ،فروخت تو ه کالا را بهک یسک بهتو و  بهخدا : شود یم
 بـه آنهـا   نجـا از یه در اکتوان دو معرف درجه دوم  ینون مکه گفته شد اک یبا توجه به مطالب

  ادشده، درج کرد.یده و در جدول رکاستخراج ، شود یر میمهارت و استاندارد تعب
معـرف درجـه دوم   ، اتی ـتوان با استفاده از روا یکه ماول است  ۀف درجز معریمت نیق

د بـا تـو   یی ـایب: دیبگو يهرگاه فروشنده به مشتر« د:یفرما یم رد. امام صادقکان یآن ب يبرا
  21.»ست)یسته نیشا( شود یبر او حرام م يسود گرفتن از مشتر، کنم یمعامله م ییوکیبه ن

  د:یفرما یم امام صادقن یهمچن
 ـکنی) مگر استیسته نید گرفتن مؤمن از مؤمن حرام است (شاسو ش از صـد درهـم   یه به ب
تجـارت   يه براکنیا ایر، یاز او سود بگروزت ن صورت به اندازه مخارج یدر ا، ندکد یخر

  22ن.کبه مدارا رفتار آنها  با )اما در سود گرفتن(ر یسود بگآنها  ن صورت ازیه در اکبخرد 
  د:یفرما یز میو ن

 را يجـل فـرد  کـه خداونـد عزو  نیداشته باشد مگر ا ییالاکه کست ین يا چ فروشندهیهبله 
(اگر به خاطر گرفتن سود وگرنه رد (فبها) که به او سود برساند، پس اگر قبول ک فرستد یم
ن رد یکند و ا یروانه م يگرید يرد) خداوند متعال آن فرد را به سوکرد را  يمشتر، شتریب

  23جل است.عزو يبر خدا
ه فروشـنده  ک ـسته است یشا، متیکه در خصوص قشود  یث استفاده مین احادیاز مجموع ا

ه ک ـاسـت   يگـر یمعرف درجه دوم دکمتر، تفا به سود کا، نیکند. بنابراتفا کسود ان یکمتربه 
  رد. یگ یدر جدول قرار م

توان با اسـتفاده از   یز میش و پس از فروش نیدر مورد معرف درجه اول ارائه خدمات پ
) بـه عنـوان   یمانیرش اقاله (پشیبه موقع، سرعت و پذ لیچند چون تحو يات به مواردیوار

بـر   يوا« د:ی ـفرما یم اکرم امبریبه موقع پ لیافت. در مورد تحویمعرف درجه دوم دست 
ل نـدادن سفارشــات  ی ـردن (و بــه موقـع تحو ک ـگـران امـت مــن از امـروز و فـردا      صـنعت 

  24».ان)یمشتر
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  د:یفرما یم سرعتدر مورد  اظمکامام 
، بـودن و سـوم   یپنهـان ، دوم، سـرعت ، اول: منوط به سه شرط است، ریکار خامل بودن ک
شمردن  کوچکشود به موقع انجام شود،  یار سبب مکار. سرعت در کشمردن آن  کوچک
مـال  کار تمام و کشود آن  یبودن آن سبب م یشود و پنهان یآن م یار سبب عظمت واقعک

  25انجام شود.
الا ک ـض یتعـو  یق اولیو به طر یمانیمورد پس گرفتن و قبول پشدر  امام صادق نیهمچن

 هک ـ يا : فروشندهچهار گروه نظر رحمت داردامت به یجل در روز قاوند عزودخ« د:یفرما یم
  26»رد...یپذ یمان را میپش يمشتر دادن  پس تقاضاي

 ياز سـو  يریپـذ  يمشـتر  یت و اعمـال اخـلاق اسـلام   یدر مورد معرف درجه اول رعا
بـا   ي، بردبـار یـی رو چون خوش يمواردات، به یتوان با استفاده از روا یمز ینندگان نک عرضه
 يدر معامله، به استقبال مشتر يریگ به وعده و عهد، آسان ي)، وفات(مواسا ی، همدليمشتر
درجـه   يهـا  به عنوان معـرف ، با مسجد يجوارهم ایداشتن نماز  يان مناسب براکو م رفتن
  اشاره کرد. دوم
خداوند بـر   ين از سویل روح الامییجبر« د:یفرما یم ییرو در مورد خوش اکرمامبر یپ

و ک ـین يارهاکده و یش با اخلاق پسندیسب خوکار و کمحمد در  يمن نازل شد و گفت: ا
  27».است تو سودمند ياین و دنید يکه بران کرفتار 

گـروه   يا« د:ی ـفرما یم نیر المؤمنیمابا او  يرفتن و بردبار يدر مورد به استقبال مشتر
  28». د ...یآراسته شو يد و به بردباریان بروی... و به استقبال مشترتاجران

استحباب مواساة الناس عند شدة «ه تحت عنوان ک یثیتوان به احاد یدر مورد مواسات م
 اظمک ـامـام  « د:ی ـگو یم ـ يراو، ن بـاب ی ـاز ا یت ـیدر روا. اشاره نمود، اند آمده »ضرورتهم

د و بـا  ی ـنکد آن را عرضـه  ی ـردکه محصول را برداشت ک یردند هنگامک یهمواره به ما امر م
  29»د.ینکد و فروش ین روزانه خرانار مسلمیسا

  د:یفرما یم ن امام صادقیهمچن
دن گوشت از قصاب است و یه در حال خرکدند یرا د يزینک، هنگام عبور یحضرت عل
 ـشتر به او بده یب: حضرت به قصاب فرمودند. شتر بدهیب: دیگو یم به قصاب  ـه اک  ـن ی ار ک
 30شود. یم يش در روزیباعث افزا
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شـد،  اد ی ـاز آن مـت  یتر در مبحث ق شیه پک یثیتوان از حد یبه وعده و عهد را م يوفا
د بـا تـو بـه    یی ـاید بی ـبگو يگاه فروشنده به مشـتر هر« د:یفرما یم کرد. امام صادقاستفاده 

  31.»ست)یسته نیشا(شود یبر او حرام م يسود گرفتن از مشتر، کنم یمعامله م ییوکین
داده اسـت و   يه به مشترکاست  يا به وعده يوفاسبب در واقع به  حرمت گرفتن سود

 ث به آن نظر دارد.ین حدیه اکاست  ين وجه بارزتریا

اى  خداوند متعـال بنـده  « د:یفرما یم اکرم امبریز پیدر معامله ن يریگ در خصوص آسان
 32». د باشد ...یدوست دارد که آسان فروش و آسان خر را

ل ی ـث ذی ـ، در احادنمـاز  يکـان مناسـب بـرا   مداشـتن  ا ی ـ با مسجد يجوار در مورد هم
  سفارش شده است.

ه قـادر بـه نمـاز خوانـدن در آن     کنباش  ینیتجارت در سرزم یدر پ«: فرمود امام باقر
  33»برف. يمگر بر رو یستین

المقـدس معـادل هـزار نمـاز، در مسـجد اعظـم        تینماز در ب« د:یفرما یم نیالمؤمنریما
مسجد بازار معـادل   ست و پنج نماز، نماز دریله معادل بیمعادل صد نماز، نماز در مسجد قب

  34 »... است.دوازده نماز و
از مسجد واقـع   يا مغازه تو در چه فاصله« فرمود:  د، امام صادقیگو یم ين راویهمچن

بـه مغـازه    یه خواسـت ک ـ یامام فرمـود: هنگـام  ، مسجد نار درِکدر  :ردمک؟ عرض شده است
  35 »...کعت نماز بخوانا چهار ریابتدا به مسجد برو و دو  يبرو

 ان عرضه بـا مسـجد  کبودن م ه همجوارکد یآ ین برمیات چنین دسته از روایاز مجموع ا
  مطلوب شارع مقدس است.، نماز يبرا یان مناسبکم داشتنا ی

ت و اعمال ضـوابط  یات در مورد معرف درجه اول رعایات و روایو صراحت آ ییایگو
چـون غـش،    يآنها مـوارد  توان از ید است و میقابل تردریکنندگان غ عرضه ياز سو یشرع

ات ی ـآکرد. استخراج  درجه دوم يها ت و ربا را به عنوان معرفیرضا يغبن، تجارت از رو
  دارند.ن اشاره ین عناویر به ایات زیو روا

غش  ک)یو تار(ه ید و فروش در سایخر هشام يا«فرمود:  هشامبه  اظمک یامام موس
  36»ست.یاست و غش حلال ن
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در سخنت راستگو باش و « د:یفرما یوهش غبن مکارانش در نیاز  یکیبه  امام صادق
، ب مدهیه با تو انس گرفته فرکرا  یسکمدار و  یه در اجناس تو هست مخفکرا  یبیچ عیه
  37.»ستیب دادن او روا نیرا فریز

  د:یفرما یت میرضا يخداوند متعال در مورد تجارت از رو
د مگر آنکه داد و ستدى بـا  یگر را به ناروا مخورید اموال همدیا مان آوردهیاى کسانى که ا

را خدا همواره با شـما  یز، دیم گرفته] باشد و خودتان را مکشگر از شما [انجایکدیتراضى 
  )29: نساء( .مهربان است

  د:یفرما ین در مورد ربا میهمچن
طان بر اثر یکه ش یزند مگر مانند برخاستنِ کسیخ یخورند، [از گور] برنم یکه ربا م یکسان

 داد و سـتد صـرفاً  «ن بدان سبب است که آنان گفتنـد:  یتماس، آشفته سرشَ کرده است. ا
 ـرا حرام گردان يخورنکه خدا داد و ستد را حلال و ربامانند رباست. و حال آ ده اسـت.  ی

سـتد، آنچـه   ی] بـاز ا يخورو [از ربا از جانب پروردگارش بدو رسد يکس، اندرزپس هر
 ـ ] يخورکـه [بـه ربـا    یشـود. و کسـان   یگذشته، از آن اوست و کارش به خدا واگذار م

  ند و در آن ماندگار خواهند ماند.ا آتش  بازگردند، آنان اهل
مانـده   ید، آنچه از ربـا بـاق  ینو اگر مؤم، دیخدا پروا کند، از یا مان آوردهیکه ا یکسان يا

، دیا ، برخاستهيو هد به جنگ با خدا و فرستادید، بدانینکرد] نیچنر [و اگ د.یواگذار، است
 ـ  یکن یشما از خودتان است. نه ستم م يها هید، سرمایو اگر توبه کن  ـنیب ید و نـه سـتم م  د.ی

  )279ـ  275(بقره: 
خود  ونداشته درجه دوم  يها معرف، درجه اول يها از معرف یبرخه گفته شد کطور  همان
 هـا در جـدول   ن معـرف ی ـا یاست. تمام بسنده شدهآنها  بهرو،  نی، از اندا ن معرفیتر یجزئ

اول  يهـا  ه ستونکاست  ل شدهیکن جدول از هفت ستون تشیا، کنار هم آمده است. پایانی
اسـت.  ، مربوط درجه دوم يها ول و معرفدرجه ا يها ها، معرف تا چهارم آن به ابعاد، مؤلفه

 ات آمده است و ستون ششم مربوط به ارزشیات و روایاز آآنها  مستندات، در ستون پنجم
ا ی ـه آک ـن امـر اسـت   یح ایستون هفتم توضت یدر نهااست و  یمحاسبات يها آنها در فرمول

 يو از سـو  یاند در بـازار اسـلام   درجه دوم آمده يها ه تحت عنوان معرفک يت اموریرعا
 يبـوده و امـر   يا از باب احسان بـه مشـتر  یاست  يبوده و حق مشتر ینندگان الزامک عرضه
هـا   ن معرفـه ی ـاز ا ینجا آمـده تنهـا برخ ـ  یه آنچه در اکاست  يادآوریاست. لازم به  یتفضل

  افت.ی يگریتوان موارد د یشتر میبا پژوهش ب قطعاً هستند و



   ۱۷۳ ايراني پيشرفتـ ريم مشتري در الگوي اسلامي كشاخص ت

  هاي استخراج شده شاخص تکریم مشتري دول معرفج

اره
شم

 

عد
ب

لفه 
مؤ

 

ول
ه ا

رج
ف د

معر
دوم 

جه 
 در

رف
مع

 

تند
مس

 

ن 
خری

ش آ
ارز

رف
مع

 

لی
فض

یا ت
ی 

حقاق
است

عملکرد  1
 کننده عرضه

تامین منافع مادي و معنوي مشتري  
 طور احسن به

تولید و عرضه با حداقل هزینه و با 
 استحقاقی مثبت  55/یوسف 26/قصص مهارت کیفیت مطلوب

عملکرد  2
 کننده عرضه

تامین منافع مادي و معنوي مشتري  
 طور احسن به

تولید و عرضه با حداقل هزینه و با 
 451، ص17 وسائل، ج استاندارد کیفیت مطلوب

 استحقاقی مثبت 43باب

عملکرد  3
 کننده  عرضه

تامین منافع مادي و معنوي مشتري  
سود اکتفا به  قیمت طور احسن به

 تفضلی مثبت 293، ص 12وسایل، ج  اقل

عملکرد  4
 کننده عرضه

تامین منافع مادي و معنوي مشتري  
پذیرش اقاله  ارائه خدمات در پیش و پس از فروش طور احسن به

 (پشیمانی) 
 385، ص17 وسائل، ج

 تفضلی مثبت 3باب

عملکرد  5
 کننده عرضه

تامین منافع مادي و معنوي مشتري  
مشکاه الانوار باب  سرعت ارائه خدمات در پیش و پس از فروش طور احسن به

 تفضلی مثبت 3حدیث 1،فصل 2

عملکرد  6
 کننده عرضه

تامین منافع مادي و معنوي مشتري  
، 3الفقیه، ج  لایحضره من تحویل به موقع ارائه خدمات در پیش و پس از فروش طور احسن به

 تفضلی مثبت 160ص

عملکرد  7
 کننده عرضه

تامین منافع مادي و معنوي مشتري  
 طور احسن به

رعایت و اعمال اخلاق اسلامی 
کنندگان  پذیري از سوي عرضه مشتري

داراي مکان 
مناسب براي 
نماز یاهم 
جواري با 
 مسجد 

، ص 80 بحارالانوار، ج 
وسائل الشیعۀ،  و 315

 124، ص: 8 ج
 تفضلی مثبت

عملکرد  8
 کننده عرضه

تامین منافع مادي و معنوي مشتري  
 طور احسن به

رعایت و اعمال اخلاق اسلامی 
، باب 396،ص71بحار،ج خوشروییکنندگان  پذیري از سوي عرضه مشتري

 استحقاقی مثبت 77،روایت  92

عملکرد  9
 کننده عرضه

تامین منافع مادي و معنوي مشتري 
 طور احسن به

رعایت و اعمال اخلاق اسلامی 
کنندگان  پذیري از سوي عرضه مشتري

بردباري با 
 مشتري

، ص 52 بحارالانوار، ج
 استحقاقی مثبت 263

عملکرد  10
 کننده عرضه

تامین منافع مادي و معنوي مشتري  
 طور احسن به

رعایت و اعمال اخلاق اسلامی 
کنندگان  پذیري از سوي عرضه مشتري

همدلی 
 (مواساه)

،ص 17وسایل الشیعه، ج
(استحباب  32، باب 436

، 1الناس) حدیث مواساة
 3و  2

 تفضلی مثبت

عملکرد  11
 کننده عرضه

تامین منافع مادي و معنوي مشتري  
 طور احسن به

رعایت و اعمال اخلاق اسلامی 
کنندگان  پذیري از سوي عرضه مشتري

وعده  وفاي به
 عهد و 

،ص 12وسایل الشیعه، ج
 استحقاقی مثبت  1،حدیث292

عملکرد  12
 کننده عرضه

تامین منافع مادي و معنوي مشتري  
 طور احسن به

رعایت و اعمال اخلاق اسلامی 
کنندگان  پذیري از سوي عرضه مشتري

گیري در  آسان
 معامله

، ص 52 بحارالانوار، ج
وسایل الشیعه،  263

 3،حدیث332،ص 12ج
 استحقاقی مثبت

عملکرد  13
 کننده عرضه

تامین منافع مادي و معنوي مشتري 
 طور احسن به

رعایت و اعمال اخلاق اسلامی 
کنندگان  پذیري از سوي عرضه مشتري

به استقبال 
 مشتري رفتن

، ص 52 بحارالانوار، ج
 تفضلی مثبت 263

عملکرد  14
 کننده عرضه

تامین منافع مادي و معنوي مشتري  
 طور احسن به

از  رعایت و اعمال ضوابط شرعی
 ،12 وسایل الشیعه، ج غش کنندگان  سوي عرضه

 استحقاقی منفی 1ح ،342ص 

عملکرد  15
 کننده عرضه

تامین منافع مادي و معنوي مشتري  
 طور احسن به

رعایت و اعمال اخلاق اسلامی 
، 17وسایل الشیعه، ج غبنکنندگان  از سوي عرضه پذیري مشتري

 استحقاقی منفی 7،حدیث385،ص 2باب 

عملکرد  16
 کننده عرضه

تامین منافع مادي و معنوي مشتري  
 طور احسن به

از  رعایت و اعمال ضوابط شرعی
 کنندگان  سوي عرضه

تجارت عن  
 استحقاقی مثبت 29آیه  سورة النساء تراض

عملکرد  17
 کننده عرضه

تامین منافع مادي و معنوي مشتري 
 طور احسن به

از  رعایت و اعمال ضوابط شرعی
 استحقاقی منفی سوره بقره  275آیه  ربا  کنندگان  سوي عرضه

عملکرد  18
 کننده عرضه

تامین منافع مادي و معنوي مشتري  
 طور احسن به

رعایت و اعمال ضوابط شرعی از 
 غرر کنندگان  سوي عرضه

، 17وسایل الشیعه، ج
،ص 40باب 
 3،حدیث448

 استحقاقی منفی

 ــــ ــــ ــــ ــــ انتظارات مادي و معنوي مشتري کاهش رضایتافزایش یا  تجربه مشتري 19
 ــــ ــــ ــــ ــــ عملکرد درك شده افزایش یا کاهش رضایت تجربه مشتري 20
 ــــ ــــ ــــ ــــ احساس کرامت افزایش یا کاهش رضایت تجربه مشتري 21
 ــــ ــــ ــــ ــــ شکایتکاهش یا افزایش  افزایش یا کاهش رضایت تجربه مشتري 22

افزایش یا کاهش برپایی ملکات  افزایش یا کاهش رضایت تجربه مشتري 23
 ــــ ــــ ــــ ــــ اخلاقی و متعالی 

افزایش یا کاهش خوش بینی اجتماعی  افزایش یا کاهش رضایت تجربه مشتري 24
 ــــ ــــ ــــ ــــ نسبت به عملکرد اسلامی بازار

افزایش یا کاهش وفاداري (به عنوان  افزایش یا کاهش رضایت مشتريتجربه  25
 ــــ ــــ ــــ ــــ مثال به کالاي داخلی)
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  يريگ جهينت
 دگاهید در مقابل، در .کسب سود است، يت مشتریفلسفه توجه به رضا، در اقتصاد متعارف

افزون بـر  . است یاله يکسب رضا يت مشتریفلسفه و هدف از جلب رضا یو اسلام یاله
تحقـق   .م مطـرح اسـت  یرک ـت به عنوان تیاز رضا بالاتر یمفهوم یاسلام يها ن در آموزهیا

ن مفهـوم برگرفتـه از   ی. ااست یدگاه الهیدر دنظر  مورد تیرضا ةدارند، دربرتکریم یخارج
مفهـوم   يبـرا  ين برتـر یگزیجـا  و فرمودهت یخداوند به او عنا انسان است که یرامت ذاتک

  .استت یرضا
م یشـاخص تکـر  ، و بـر اسـاس آن   مبنا قرار گرفته يم مشتریرکعنوان ت، این نوشتار در
که از شاخص آن  یفیو تعر يم مشتریرکبا توجه به مفهوم ت در ادامهو  ف شدیتعر يمشتر

درجـه اول و   يهـا  آنها معـرف  و با استفاده از شدهمشخص  آن يها ابعاد و مؤلفه، ارائه شد
در ایـن  . دی ـگرداسـتخراج و ارائـه    یاسـلام  يهـا  آمـوزه  يابر مبن ،ن شاخصیدرجه دوم ا

مختلف  يها یها و خروج يمشتمل بر ورود يم مشتریرکشاخص ت ینییمدل تب، چارچوب
  .است

ن را دارد که هم در سـطح خـرد و هـم در    یت ایقابل، پیشنهادي يم مشتریشاخص تکر
ان بـا  یننـدگان و مشـتر  ک ازعرضهک ی، هردر سطح خرد. قرار گیرداستفاده  موردسطح کلان 
 ین افراد مسـلمان و بـازار اسـلام   أم مناسب و در شیتصمتوانند  یمن شاخص یاستفاده از ا

کل کشـور   يت اقتصادیوضع یابیجهت ارز معیارين شاخص به یدر سطح کلان، ا .رندیبگ
  ل خواهد شد.ی، تبدیبا بازار اسلام لانکزان تطابق بازار در سطح یو م
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