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 وفاداری مشتری  بااخلاق و  مدیریت دانش تحلیل رابطۀ

 
 هادی جوهری دکتر  ،*رضا پسندیده

 صنعتي اميرکبير  دانشگاه ،وریمهندسي صنایع سيستم و بهره گروه .1
 دانشگاه علامه طباطبایي  دانشکدۀ اقتصاد، ،گروه اقتصاد مالي .2

 ( 98/ 20/12، تاریخ پذیرش:15/10/98تاریخ دریافت:)
 

 

 سرآغاز

 در 2مشاری  بال ارتبال    1مایییی   حازز   در  مها   هال چالش   از  یکی
 تخصاص   ت  تفالت   درك  شنلخ  مشری ،  3محزر  مشری   هل سلزملن
بلشی. می دارنی، هلبیا  شیک  که ارزشی به تزجه بل هلآن  به  منلبع  بهصنه
هل بیا  شنلخ  رفرلر ت ارتبل  بل مشری  به دان  نصلز دارنی کاه سلزملن

آترنای. را بیس  می  دان  بیین صزر  اس : در ابریا داد میاحل ایجلد  
 یال مشلهی  نرصجه در که  هسرنی  ا خصصصه  یل  عید   هل هل کمص داد 

 تشاکصل  را  اطلاعال   شی   بنی دسره  هل انی. داد شی   حلصل  آزملی 
. شزدمی ایجلد  شین دان   شبکه  ت  تیکصب  تیتصب،  از  اطلاعل .  دهنیمی

 بایا   شای   تلخاص   یال  ت  یلفره  تحلصل  یلفره،  ملنسلز  اطلاعل   دان ،
 (. 1بلشی)تشخص  می یل آگلهی افزای  درك،

ت  4بیا  شنلخ  رفرلر ت ارتبل  منلسب بل مشرییلن نصلز به میییی  دان 
 را داناا  ماایییی تجاازد دارد،  5در نهلیاا  ماایییی  داناا  مشااری 

 ت  هلدانسره  تززیع  کسب،  خلق،  سلزملنی بیا   هل فعلشص   از  ا مجمزعه
-می تعییف آن پصیامزن ت داخل سلزملن  در  دان   گذار اشریاك  ارتقل 
 (. 2کنی)
 
 

 
 ت منعطاف تیکصبای را دانا   دان ،  حزز   محققلن ت صلحبنظیان  یبیخ
 هاال بصاان  ت دارمعناای اطلاعاال  هاال،ارزش از تجاالر ، تبااییل قلباال

 تجالر  ت اطلاعال  انسجلم  ت  بیا  ارزیلبی  را  چلرچزبی  که  مرخصصلن
 (. 3دانی)دهی، میمی ارائه جییی
دانا    عیضاه،  زنجصی   دان   مشری ،  دان ،  از  مشری ، تیکصبی  دان 

 جییالن دت بال مشری  دان . بلشیمی غصی  ت خلص مشلرک   مخصزص
-مای کنی، خلقمی ایجلد ارزش کننی عیضه  ت  بیا  خیییار  که  دان   از

 .اسا  مشرییلن بنی هطبق  ت  بیا  شنلسلیی  لازم  اطلاعل   بیا   ت  شزد
 ایان  صالحب  کاه سالزملن،  اس   آن  مشری   دان   مه   هل از تیژگی
یل   بخزاهنی  اس   ممکن  که  هسرنی  آن  صلحب  کسلنی  بلکه  نصس   دان 

سابب درك  اطلاعال  ناز   ایان  .بگذارنای  اشاریاك  باه  را  آن  نخزاهنی
گیدد ت زمصنه رسصین به اهیاف را مصسی می  تی سلزملن از مشرییلنمنلسب
 جییالن ساط  از نصز جییی محصزلا  تزسعه ت طیاحی  سلزد. تزانلییمی

 شزد. می  مرأثی مشری  دان 
 

 چکيده

جهالنی  اقرصالد در کلصی  رقلبری هل فلکرزر عنزان بهشصزۀ ارتبلطی   ت  میییی  دان هل  ارائه دهنی  محصزلا  ت خیمل  از  سلزملنزمینه:  
تفالدار   بالق اخالات میییی  دان   رابطهتحلصل هیف از این پژته ، . می دهنی  قیار  مینظیآنهل را  بلزار    در  مزفق  حضزر  ت بیا   کننییلد می
 اس . هل  منرخبدر بلنک مشری 
هل  مل ، بلنک شعب دائمی مشرییلن شلمل، آملر  شی. جلمعههل  همبسرگی اسرفلد   از رتش  ت  بزد  این پژته  کلربید  ت تزصصفی:  روش

ابازار پاژته  پیسشانلمه  رخل  شینی.نفی بل رتش در دسریس به عنزان نمزنه ان 1000که از مصلن آنهل  بزدشهی تهیان ملی، پلسلرگلد ت تجلر  
سی رابطاه باصن مررصیهال، پا  از بیا  بیربلشی. می SEM، میل معلدلا  سلخرلر  پژته   در این  رتش تجزیه ت تحلصل مزرد اسرفلدبزد .  
 SPSSافزار  لمه از نیمت بیا  تجزیه ت تحلصل پیسشناسرفلد  شی  اس    AMOS 22هل از طییق پیسشنلمه، از نیم افزار آملر  آتر  داد جمع

 اسرفلد  شی  اس .  22

هل  بیازنیگی میل، هی چهلر بیطبق آزمزنت  اس  در ارتبل  تفلدار  مشری   بل ت اخلاقمیییی  دان   هل  پژته ،یلفرهلس  بیاس  ها:یافته
 .بلنک از میل بیازش نسبرل خزبی بیخزردار هسرنی

 نق  مهمی در ایجلد مشرییلن تفلدار دارنی.  اخلاق میییی ت  شه هل  میییی  دان  نشلن می دهی مقزنرلیج حلصل شی    گیری:نتیجه
 
   مشری . ، میییی  دان  مشری ، تفلدار اخلاق  : واژگانلیدک

  r.pasandideh2020@gmail.comنزیسنیۀ مسئزل: نشلنی اشکریتنصکی:  
 

mailto:r.pasandideh2020@gmail.com
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 منلسب 6گزییپلسخ  مشرییلن تبیا  حفظ رابطه منلسب مصلن سلزملن ت  
اشزامای  امی  مشری  دان  هل  آنلن، تجزد میییی نصلزهل ت خزاسره  به
 (.4بلشی)می

 دان میییی   بلشی.  یز میان  مرملمیییی  دمیییی  دان  مشری  از  
 بینبلل رانیملن ت سزد اس  تشی در مقلبال مایییی  دانا  مشاری  در

اس . میییانی که از دان  مشاری  پصایت    پصشیف   ت  7زآتر ن  راسرل 
هال هل  ارزشی هسارنی. آنکننی به دنبلل ارتبل  بل مشرییلن ت تیژگیمی

 مشاری   دانا   ی. مایییاندانننفع ت شییک سلزملن میمشرییلن را ذ 
 چگازنگی رت  بای هالمقلبال آن در. هسرنی  مشرییلن  حفظ  نگیان  کمری
 بکلرگصی  بل ت جییی مشرییلن  آتردن  بیس   بل  نسلزمل  پصشیف   ت  تزسعه
 مشاری   دانا   هل مرمیکزنای. مایییانآن  بل  افزاارزش  ت  فعلل  گفرگز 
 هس  نصز مشرییلن در بلکه نیارد کلرکنلن تجزد  در  تنهل  دان   انیدریلفره
 هزینه جزیی صیفه از بص  پصشیف ، ت نزآتر  از ارزش خلق به را مل  که

 (.5کننی)سنری هیای  میدر میییی  دان  
 بلشای. مفهازم اتل  داشاره  مفهزم  دت  تزانیمی  مشری   دان   در حقصق ،

 بیانای ت  مشاری   مازرد  در  سلزملن بلیای  که  اطلاعلتی  ت  داد   آتر جمع
 ارتبلطال  سلخرن بیا  مل که بصصیتی ت اطلاعل  تر آجمع  دتم  مفهزم
 شاین رتشان گصید که سبببیمی  در  را  نصلزمنیی   آن  به  مشری   بل  قز 
 اینکاه بیاسالس هالداد  ت اطلاعل  این. گیددمی مشری   رضلی   دامنه

 ایان  کلای  طازر  باه  ت  دهایانجلم می  چه  ت  کنیمی  فکی  چگزنه  مشری 
 دانا  میییی  سصسر  تزسط هسرنی، کسلنی چه مل مشرییلن  که  مفهزم
 (.6شزد)می تنظص   مشری 

میییی  دان  علمال مها  دیگای در مایییی  ، اخالاق در کنلر مفهزم  
به تلزگی مطای  تعل  میییی   9اخلاق در تصمص  گصی اس .   8میییی 

تجذابص  خلصی بیا  محققصن این رشره علمی فیاه  نمزد  تچش  انیاز 
آن می تزان مرصزر بزد.عل  مایییی  باه دشصال تحقصقلتی فیاتانی بیا   

به تصمص  گصی  در حزز  انسلنی نسب  ملهص  اسریاتژیک آن در کمک  
به سلیی علزم از اهمص  خلصی بیخزردار اس  چیا که هی تصمص  در این 

 .(7)حزز  می تزانی بیاقشلرمخرلف جلمعه،محصط تطبصع  اثیگذاربلشی
ی ت مجمزعاه تحا  ساعلد  ماییمزفقص  ت در    01رعلی  اصزل اخلاقی

کاه فیملن ات، نق  کلصی  دارنی ت پلیبنی  به آنهل ضیتر  اسا   چنلن
اعرنلیی به هی یک، ارزش مییی ت مجمزعه را در نظی دیگیان کاله  بی

ی  . مها  تایین اصازل اخلاقای مایییکنایداد ، به آنهل شطمه تارد می
، 14، ترلفال13ار دانضابل  ا،  12، تجیان کالر 11عبلرتنی از: قیر  رتحی

  .(8)، رتابط صمصملنه15قیرشنلسی
دارد.  16ر میییی  نق  مهمای در تفالدار  مشارییلناخلاق دبی شک  
بیا  درك بهری  از اخلاق فیتشنیگلن دارنای، ت   ییبللا  لیتمل  لنیمشری
به مزقع   یده. پلسخشزدیم   ییخی   یمنجی به افزا  لنیمشری  بللاتی  درك

 (.9دارد) یمثبر یصمشری  تلث تفلدار  ت بی جذ  ،ت درس  فیتشنی 
 : هل عبلرتنی ازعزامل تفلدار  مشرییلن در بلنک

 حلفظه  در  سلزملن  یک  از  شی   منعک   ، تصزرا تصزیی ذهنی مشری -
تال  شازد،می ت  درانرخل  تلثصی مزجب  ذهن  در  نفزذ  بل  که  یک مشری 

  (.10شزد)تفلت  قلئل میهل هل  خیملتی سلزملنتیژگی بصن

صزر    آن  ارائه  خیمل  در حصن فیآینی  کصفص   ارزیلبی،  کصفص  خیمل -
 بایا  ا عنزان شحظاه به ارتبل  یل تملس از طیف مشری  هی.  پذییدمی
 رتد.شاملر مای باه کایدن نلراضی یل راضی بیا  فیصری ت اعرملد  ایجلد

دهنای  خایمل  ت محصازلا  هل  ارائاه  کصفص  خیمل ، بیا  سلزملن
سلزد. گی رقبلی  مرملیز میکنی ت سلزملن را از دیی ایجلد میمزی  رقلبر

اعرقالد ت ارزش در  عنزان به  خیمل   هل  بلنکی،کصفص سلزملن  زمصنه  در
 (.11شزد. )بیابی مشرییلن مطی  می

 دقصاق طزر به شی  داد  تعی  خیم  انجلم در تزانلیی،  اطمصنلن  قلبلص -
 ت  دان   مصزان  ت  ن مشری صنلاطم  جلب  ت  تعهیا   به  مطمئن. پلیبنی ت  

 باه  حلضای  پاژته   در  علمال  این  هل  مه شلخ   از  کلرکنلن  آگلهی
 (.12رتد)می شملر

 ارزش قلئال هالآن زمالن ت افیاد  بیا   بلیی  بلنک  ،خیمل   ارائه  سیع -
 نصالز مزرد زملن که مرزسط نملیی تنظص   طزر   را  خزد  هل بینلمه  ت  شی 
 انرظالر زمالن. بیسالنی حایاقل باه رامشرییلن    هل خزاسره  تلمصن  جه 
 از شاعبه،  باه  آسلن  دسریسی  ت  بلنکی  انجلم عملصل   سیع   بلجه،  پش 

 (.11بزد  اس ) علمل این معصلرهل  اصلی

 مزقاع بصنای باه پاص  ت  درك  مرناز ،  خایمل   عیضه،  پذیی انعطلف -
 از فناالتر ، بیاباای ترصصاایا  در منلسااب تاکاان  ت مشاارییلن نصلزهاال 
 .(11بلشی)پذیی  میانعطلف  علمل یاسلس هل شلخ 

مهمریین  از( رقبل از مرملیز) مشرییلن به نز ت ارائه خیمل  تیژ ،  نزآتر -
 باص  اخصای سلشصلن در هلاگیچه بلنک. رتدمی شملر به  نزآتر   معصلرهل 

 (.11انی)پیداخره امی ایننزآتر  به  تضعص   بهبزد بیا  گذشره از

  خاایمل  ت نای دههال  ارائااهلزملنباال عنلیا  بااه تعاید ساابنالبیاین 
محصزلا  ملننی بلنک، مزسسل  ارائه خایمل  پیداخا  اشکریتنصاک ت 

دارا  مشرییلن زیلد ت بل سط  تزقع ت اخلاق مرفلتتی هسارنی، غصی  که  
  خیمل  به تمالمی مشارییلن هل بلیی تزانلیی لازم را بیا  ارائهسلزملن

بیا  مزفقص  در دنصل  رقلبری بلیی   هلگزنه سلزملنخزد داشره بلشنی. این
 نسب  به رفرلر ت اخلاق مشرییلن خزد شنلخ  داشره بلشنی.

 ت منالبع باه دسریسای رقالبری، مزیا  امیتز،  دان   بی  برنیم   اقرصلد  در
هالیی دربالر  مشارییلن، هال داد بلشی. بساصلر  از شایک اطلاعل  می

کننای امال سلز  مایآتر  ت ذخصی کننیگلن ت شیکل  خزد را جمعتلمصن
هل ت اطلاعل  ارزشمنی به دان  تباییل هل این داد بیشصل نلتزانی شیک 

هل  مزفق از این اطلاعال  بصازر  دانا  اسارفلد  شزد. سلزملننمی
 قیار  بیرسی  ت  مزرد بحث  دان   میییی   هل سصسر   کننی ت در قلشبمی
 بیتای عملکید  مبنلیی بیا   عنزان  به  فکی   سیملیه  ت  گصید. شذا دان می

 آن پاژته  این اصلی سئزالبل تزجه به آنچه گفره شی   .شزنیمی  مطی 
 منالبع  باه  بخشای  انسجلم  طییق  از  دان   میییی   انیاز   تلچه  که  اس 
بلعث افزای  رضلیرمنی  ت تفلدار  مشرییلن می تزانی اخلاق    ت    دان 
 گیدد. 

 . میل مفهزمی پژته  به تصزیی کشصی  شی  اس  1ر نگلر  د
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 : مدل مفهومی پژوهش 1نگاره 

 

 روش
 رگیهمبسا -ین پژته  کلربید  ت رتش مزرد اسرفلد  در آن تزصصفیا

 . بزد
جلمعه آملر  این تحقصق شلمل مشرییلن بلنک هل  تجلر ، ملی، ملا  

به عنزان نمزناه  نفی 1000از مصلن جلمعه مزرد نظی ت پلسلرگلد می بلشی. 
 . نفی ( 250 )از هی بلنک شی انرخل دسریس بل رتش نمزنه گصی  در 

پیسشنلمه مذکزر شلمل سه ابزار تحقصق پیسشنلمه پژتهشگی سلخره بزد. 
. بخ  اتل پیسشنلمه شلمل تزضص  مخرصی  از پیسشنلمه ت بزدبخ   

.  بخا  بازدنحز  تکمصل آن جه  ایجلد تضز  بصشری پلسخ دهنیگلن  
ا  سازالا  جمعصا  اطلاعال  شخصای کاه داردتم پیسشنلمه شلمل  

خری نظصی سن، سط  تحصصلا ، جنسص ، تضاعص  تأهال ت پلساخ شنل

بلشی. بخ  سزم شلمل سزالا  میتبط بال نقا  مایییی  دهنیگلن می
. پیسشانلمه مازرد اسارفلد  دارا  بزددان  مشری  بی تفلدار  مشری   

 .گزینه اسرفلد  شی 5ل از بیا  هی سزا بزد تمقصلس شصکی  
د  در ایان تحقصاق، مایل معالدلا  لصل مازرد اسارفلرتش تجزیه ت تح

آمالر  هال  از نایم افزاربزد کاه تحلصال بال اسارفلد    SEMسلخرلر   
AMOS 22 ت SPSS 22  .انجلم شی 

 

 یافته ها
ارایاه شای  رتابط مصلن تفلدار  مشری  ت مزشفاه هال  آن   1در جیتل  
 .اس  

 

 عوامل وفاداری مشتریان  :1جدول 
  همبستگی ضریب

 تجارت  بانک  مسیر

  همبستگی ضریب
  بانک  مسیر

 پاسارگاد 

  همبستگی ضریب
 ملی  بانک  مسیر

ضریب همبستگی  
 مسیر بانک ملت 

 متغیر اثرگذار  متغیر اثرپذیر 

 وفاداری  نوآوری  0/ 83 0/ 88 0/ 71 0/ 71

 وفاداری  تصویر ذهنی  0/ 78 0/ 94 0/ 90 0/ 81

 وفاداری  پذیری انعطاف 0/ 75 0/ 88 0/ 79 0/ 77

 وفاداری  سرعت ارائه خدمات 68/0 0/ 91 0/ 74 0/ 54

 وفاداری  قابلیت اطمینان  69/0 0/ 82 86/0 0/ 28

 وفاداری  کیفیت خدمات  0/ 59 0/ 53 61/0 0/ 49

 
ارتبل  مصلن میییی  دان  ت اخلاق ت مزشفه هل  آن ارایاه   2در جیتل  
 شی  اس . 

 

 



 وفاداری مشتری  با اخلاق و   مدیریت دانش  تحلیل رابطۀ  : رضا پسندیده و دکتر هادی جوهری
 

 143 

اخ
ه 

ام
صلن

ف
ق د

لا
 ع

ر
لو

ي، 
ور

فنّا
و 

م 
ل 

سا
م

ده
انز

ش
ه 

مار
 ش

،
4 ،

14
00

 
 

 
ه 

قال
م

شی
وه

پژ
  
 

 

 مدیریت دانش و اخلاقعوامل    :2جدول 
 همبستتگی  ضریب

 تارتج بانک مسیر

 همبستتگی  ضریب

 بانتتتتک مستتتتیر

 پاسارگاد

 همبستتگی  ضریب

 ملی بانک مسیر

 همبستتگی  ضریب

 ملت بانک مسیر

 اثرگذار متغیر اثرپذیر متغیر

 میییی  دان  مشری  دان  از مشری  83/0 83/0 70/0 84/0

 مشری  دان  میییی  دان  دربلر  مشری  77/0 66/0 54/0 54/0

 مشری  دان  میییی   ا  مشریدان  بی 55/0 59/0 57/0 50/0

 
ارتبل  مصلن مذییی  دان  ت اخالاق بال تفالدار  مشاری    3در جیتل  

 ارایه شی  اس .
 ی بلیسا ماتجزد دارد که   ازآنجلیصکه در این تحقصق چنی مررصی مسرقل
معالدلا   میشسالز  شازد از اثی آنهال بای رت  مررصای تابساره بیرسای 

هازمی تحقصاق از یرسای مایل مفباه منظازر ب  اسرفلد  شای.  سلخرلر   
رصیهال ت ضایایب رتابط مصلن مر 4جیتل . در شصزرل اسرفلد  شی    نیملفزار

ت نشالن داد  شای  اسا  کاه مایل از   اسا   هییک از آنهل ارائه شای 
 .بیازنیگی منلسب بیخزردار اس 

 

 وفادرای مشتری با  و اخلاق  دانش  مدیریت  : رابطه3جدول 
 بانک ضریب همبستگی مسیر 

 مل  73/0

 ملی 56/0

 پلسلرگلد 86/0

 تجلر  78/0

 

 آزمون برازندگی مدل  :4جدول
RMR GFI AGFI PGFI RMSE بانک 

 مل   0/ 162 0/ 454 0/ 628 0/ 785 0/ 096

 ملی  0/ 121 0/ 482 0/ 714 0/ 835 0/ 091

 پلسلرگلد  0/ 113 0/ 482 0/ 712 0/ 833 0/ 066

 تجلر   0/ 157 0/ 465 0/ 663 0/ 805 0/ 114

 

 بحث

 تقری ت اس  دارایی یک حیاقل مسلت  مشری  هل هیسلزملن  در  ز یتام 
 مصازان ت  تازان جلیگال نمای  بلشانی  نشای   گاذار هال ارزشدارایی  این

 مشاری   جذ   ت  حفظ  هل هزینه  نهلیرل  ت  کید  بیآترد  را  هلآن  سزدآتر 
 هال دهاه هل درسلزملن  .شزدمی  صیف   مشرییلن  همه  بیا   علم ت  بطزر
 ایجلد  خیمل   ارایه  هل تکنزشزژ   عیصه  در  که  تحزلاتی  ت  یترصص  بل  اخصی
 باه تزجاه بال. رتدمای پص  شین رقلبری  سز   به  رتزافزتن  رشی  ت  شی 
 هالسالزملن همه در مشرییلن به شی  ارائه تاقعی ت اصلی  خیمل   کهاین

 نلپاذییرقبل اجرنل   از  مرملیزسلز   به  شییی  نصلز  هسرنی،  یکسلن  کملبص 
 پصیا دس  هیف   این  به  تزاننیمی  هلسلزملن  که  هلییاز رتش  یکی.  اس 
 هالآن انرظالرا  باه پلساخگزیی ت  شنلسالیی  ت  مشرییلن  به  تزجه  کننی،
 دانشای برزانی  هل درصزرتی کهبلنکهل  خیملتی همچزن  سلزملن  اس .
 انرقلل دهی، هلآن به را مشرییلن به ارائه قلبل ملشی خیمل   دربلر   درس 
 معقازل سط  در بلنک از ملشی خیمل   دریلف   از  ه   شرییلنم   انرظلرا 
 ت انرظالر مزرد ملشی  خیمل   بصن  شکلف   بیتز  از  ت  شزدداشره مینگه  خزد

 شاین تفالدار  بلعاث  نهلیا   در  ت  کنایمای  جلزگصی   شی ،ارائه  خیمل 

-مای هالبلنکهمصن راسارل،  در شی. خزاهی نظی مزرد  بلنک  به  مشرییلن
 مشاری   شاعب باه  در  خیملتشالن  از  کلمال  شازرهل بیت  ارائه  بل  تزاننی
 ت  مشری   اطلاعلتی  فلیل  از  اسرفلد   بل  تزاننیمی  حری  کننی،  رسلنیاطلا 

 باه خازد خایمل  از بایتز اطلاعل  هلآن  اشکریتنصک  به پس   دسریسی
هل  پژته  به شای  ذیال ارائاه شای  نرلیج یلفره دهنی.  ارائه  مشرییلن
 اس :

یگی میل، هی چهلر بلنک از میل بایازش نسابرل هل  بیازنبیطبق آزمزن
 باصن  معنالدار  ارتبال    تجازدایان امای نشالن از  خزبی بیخزردار هسرنی.  

 میییی  دان  ت اخلاق ت تفلدار  مشارییلن ت مزشفاه هال  آنهال داردت
 از هییاک در که ترصصی  اس   آن  از  حلکی  عزامل  این  بصن  بللا  همبسرگی
ت تفالدار    بلناک  عملکاید  بهبازد  رد  بسازایی  تالثصی  تزانایمای  معصلرهل

این نرلیج بل نرلیج بیخی پژته  هل کاه بای ایان امای   .بگذاردمشرییلن  
 مشری   از  دان   بی  همه  از  پص   مشری   رتابط  میییان     تلکصی دارنی که

 باه بصالن. مشری  ت دان  بیا  مشاری   دربلر   دان   بی  تل  دارنی  تمیکز
 از  تای  آگال   شالنمشارییلن  هکا  انای  دریلفره  بلهزش  هل سلزملن  دیگی،

 ت  بل مشری   مسرقص   انفعلل  ت  فعل  مصلن  از  را  دان   که  هسرنی  کلرمنی 
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 فایتش  نملینایگلن  از  مشارییلن  مازرد  در  دان   جز   ت  پیس  همچنصن
همپنصن این یلفره هل بل نرلیج پاژته  هالیی   .(15-13)  کنیمی  جسرجز

ت  16سز اسا  )که بی نق  اخلاق در تفلدار  مشرییلن تلکصی دارنی هم
17 .) 
 مزشفه ش  به هی همزملن تزجه از حلصل افزایی ه   خلصص  به تزجه بل

 ابعالد همه اسریاتژیک، هل ت بینلمه هلسصلس  در تل اس  نصلز  نظی،  مزرد
 .گصینی قیار  تزجه مزرد  تزان رقلبری تقزی   منظزر به
  :س یلفره هل  تحقصق پصشنهلد می شزد ی اسلب

سالز  تزانای بال یکپلرچاهمایبلناک هال در انا  مایییی  دتزجاه باه 
هل  مخرلف ت تأثصیگذار  مسرقص  در بخ   هل  دانشی سلزملنسیملیه

میار ، یالدگصی  سالزملنی، اعارلا  فیهنا  بی مفلهصمی ملننی مشری 
گصی  هزشمنیانه، بلزطیاحی فیاینایهل، تزشصای ملنی، رهبی  ت تصمص سلز

صایی ، زمصناه ارتقال  ساط    دان  جییی ت تبییل دانا  ضامنی باه
 .را به همیا  داشره بلشی بلنکهل ت رسصین به اهیاف فعلشص 

هال ت میاکاز علمای ا  در سالزملنمطلشعال  گسارید پصشنهلد می شزد  
لم شزد ت پ  از اسارخیا  انجت اخلاق  مخرلف در زمصنه میییی  دان   

اکاز هال ت میهل  کلصی  مزفقص  میییی  دان  در سط  سلزملنمؤشفه
 .علمی، بی اسلس آن، راهبیدهل  دانشی لازم ارائه گیدد

 

 نتيجه گيری
 کننیمی  محیتد  سلزملن  درتن  به  را  خزد  دان   قلمیت  هلسلزملن  از  بیخی
-یکای از   اصالی  به سلیی قلمیتهل  دان  تزجهی نیارنی. این علمل  ت

بلشای. مای  هالسالزملن  اغلاب  در  دانا   مایییی   شکس   تیین دلایل
خزاهنای در بالزار دهنی  خیمل  ت محصزلا  اگای مایل  ارائههسلزملن

رزاننی در این بالزار حضازر فعالل داشاره بلشانی، رقلبری مزفق بلشنی ت ب
تای نبلیای مشرییلن را فقط بیا  رسصین به اهیاف ملشی ت سزدآتر  بص 

شزد تمیکز بایرت  فایتش در نظی بگصینی زییا این نز  نگیش بلعث می
هل  مشرییلن تزجهی نشازد. هایف اصالی از هل ت خزاسرهبلشی ت به نصلز

ت غصای  سازدآتر  ت   لد ، فیتشاگل تلسص  هی سالزملن، بنگال  اقرصا
بلشی امل ایان هایف را بلیای در یاک ارتبال  دتطیفاه بال درآمیزایی می

باید را -مشری  ایجلد نملینی. زملنی که سلزملن یک رابطه دت طیفه باید
عرقلد دس  یلفره اس  که بل تزجه باه خزاساره نملیی ت به این اایجلد می

ت فلسفه تجزد  خزد  داشره بلشی، به ات نگل  اخلاقی مشری  عمل نملیی
تازان آن را سالزملن ت ارزش مشاری  بیانای، مای  هالرا نصلزهل، خزاساره

مشری  محزر دانس . در این هنگلم اس  که مشری  ه  احسلس یاک 
گزنه اس  که مشری  تفالدار ایجالد ینبید را دارد ت ا-رابطه دتطیفه بید

 شزد.  می
 

                 خلاقيا  یملاحظهها
ملن  در این پژته  میتر  بل معیفی منلبع مزرد اسرفلد ، اصل اخلاق ا

ت  مزشفصن آثلر محریم شمید  شی  اس  دار  علمی رعلی  ت حق معنز 
 .اس اصزل اخلاق پژته  مزرد تزجه قیار گیفره  

 

 هنام واژه
 Managment .1 میییی 

 Communication with customer.2 ارتبل  بل مشری 

 Custumer oriented organization.3 سلزملن هل  مشری  محزر

 Knowledge managment .4 یییی  دان م

 Custumer oriented managment .5 میییی  دان  مشری 

 Respocibility.6 پلسخگزیی

 Innovation.7 نزآتر 

 Ethical managment.8 اخلاق میییی 

 Ethics in decision making.9 اخلاق در تصمص  گصی 

 Ethical principals.10 اصزل اخلاقی

 Mental power.11 قیر  رتحی

 Work conscience .12 تجیان کلر 

 Administrative regulation.13 انضبل  ادار 

 Negligence .14 ترلفل

 Appreciation .15 قیرشنلسی

 Costumer loyalty .16 تفلدار  مشری 
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