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 طراحی مدل بازاریابی اخلاقی در صنعت بانکداری
 

 3دکتر ماندان مومنی،  2*اشانیک شناسحق، دکترفریده  1محمد نیکبخت

 ران یتهران ، ا ،یدانشگاه آزاد اسلام ،یواحد تهران مرکز ،بازرگانیمدیریت  گروه .1

 رانیا تهران ، ،یدانشگاه آزاد اسلام   ،یواحد تهران مرکز ،کسب و کار و کارآفرینی تیریمد گروه .2

 رانیتهران ، ا  ،یدانشگاه آزاد اسلام  ،یواحد تهران مرکز ،یتوسعه منابع انسان تیریمد گروه .3

 (27/02/1400، تاریخ پذیرش:25/12/1399تاریخ دریافت: ) 

 

 

 سرآغاز

ز نا.  رقا  م   مشاتراد  قاادس زادزمد  را  1در اقتصادد هااد    امروزه
هدس مشاتراد  زاتهت و خواا تظادرا قهتوا ن.  سبت هد داگر  م زدزمد 

متوهه   هدس خود راهد و توا من.سهد قدا. همه فعدليتآ    قدشن.  تفدوت ق
(  3-1) هستن. 2زرمداه مشتراد  چراكه تناد منبع قرگشت  ،مشترس كنن.

هاادس وكدر امااروزس ااداادد ارز كساا  قناادقراا ، ا اا  در د ياادس
 هاادسرز تااوا  ام  مااا  تاارا  راه قااراس كااهازاات و  پسان.سمشتر

  (  4ازت ) 3توهه قه مولفه هدس اخلاق  پسن. ااددد كردمشترس
 
 
 

 
 هدسهمشتراد  خود طبق قر دما هد قه حفظدر قدزار رقدقت  امروز، زدزمد 

و   هد موفايت در قاه دزات آورد دار .  ه.ف  ادا  آ   وفددارس تمدا 
 خ.مدت يفيتك داشت  (  قراس5) حفظ  يت خرا. مد.د مشتراد  ازت

 و 5قداا. زادزمد  اخلاقا   قيرو ا  4مشتراد  در ادات رضدات و قرتر

 و داراس زادزمد  سا .ازهدچشا  و اه.اف قه كدركند  و م.ارا  متعا.

 شاراا  در .قدشاي  داشاته و اخلاق م.ارا اه 6م.ارا ه مشترس رفتدرهدس
  ار زاددسهدس م.ارس،  گرا  مشترس معيدرهدس قرخ   ع.م رعدات  كنو  

 
 

 چکیده
امروزه:  زمین قدزارادق   هدمعه  قه  موزسدت  و  افراد  روزافزو   توهه  قد ک.ارسازتاخلاق   شده.  اهميت  نعت  قه  توهه  قد  پژوهش       ه.ف 

 اخلاق  در  نعت قد ک.ارس قود   الگوس قدزارادق حدضر طراح 

آ  ازتفدده ش.  هدمعه  اس و كورق  در  من. اشترطور خدص طرح  ظدمپژوهش حدضر كيف  و مبتن  قر  ظراه داده قنيدد قود و قه روش:   

 گيرس مو ه  فر قد رو   21گذارا  و متخصصي  حوزه قدزارادق  و م.ارات مندقع ا سد   قود كه از ميد   هد، زيدزت آمدرس شدم  م.ارا  قد ک 

اقزار پژوهش مصدحبه عميق زدختد  اشبدع  قه هدماوله  رزي.  تد  ظرس ا تخدب ش. .   هدس كيف  قد  داده ر  يدفته قود    ظرس قه عنوا   مو ه 
 ازتفدده از، ك.گذارس قدز، محورس و ا تخدق  مورد تحلي  قرار گرفتن.  

در ادات در  قن.س ش. و تر طباهماوله كل  30ماوله قه دزت آم. كه در گدم قع.س اا  ماولات در قدل   87در مرحله ك.گذارس قدز  یافته ها: 

 ماوله ا ل  قيد  ش.     8رع  در قدل  ماوله ف  29ا تخدق   ك.گذارس مرحله 

فردس ) گر  م.ارا  قه قدزارادق  اخلاق ، شداسته زدلارس  ماوله ا ل  شدم  عوام   8قر ازدس  تداج تحايق مشخص ش.  نتیجه گیری:  

و كدلب.س(؛    مدل   و مندقعزدزمد  ، قوا ي  و ماررات، زدختدر زدزمد   فرهنگهدس م.ارا (؛ عوام  زدزمد   )هد و مادرت و توهه قه توا من.س 
)زيدزت زمينه عوام  اخلاق اس  كنشگرس  و  كلا   عوام  گذارس  اهتمدع كدركند (؛  عوام   دولت،  ) اش  عوام   -محيط   و  فرهنگ  

كند (؛  هد و تفواض اختيدر قه كدرم.ارا  قد ک هد، آموز  اخلاق س در م.ارات قد ک زدلارسته اشدزطح خرد )توهه قه  اقتصددس(؛ راهبردهدس
قد ک دس راهبرده م.ارا   تددرب  )تساي   كلا   فردس  زطح  پيدم.هدس  و  ماررات(؛  و  قوا ي   پدلااش  و  قدز گرس  و  زدزمد    ازتالال  هد، 
زدزمد  ( در  و اعتبدر و شارتا  و اثرقخش ، پدزخگوا كدرامن.س مشترس و قدلا رفت  وفددارس مشترس( وپيدم.هدس زدزمد   )قابود  )رضدات
  نعت قد ک.ارس وهود دارد اخلاق  ان.س قدزارادق م.ل فرآ

 

 قدزارادق  اخلاق ،  نعت قد ک.ارس،  ظراه داده قنيدد کلید واژگان: 

 
 
 

 
 
 

 
 

 
 

        f_haghshenas.iauctb.ac.ir واسن.ۀ مسئول:  شد   الکترو يک : 
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 معيدرهادس  زاوط   ازت  وهود آورده  قه  غيردولت   و  دولت هدس  شخق  در
 مبد    هستدوس  در  تد  واداشته  را  دولت ، پژوهشگرا   قخش  در  7اخلاق 
 فاراه   را  آ   اهرااا   مندزا   مسير  قتوا ن.  تد  قوده  راقطه  اا   در   ظرس
 زاطوح  در  كدرآما.  ما.ارا هدس  دغ.غاهترا   عما.ه  از  اک   لذا   زدز .
 ا ساد   عوام  قاراس اخلاق  مندز   قسترهدس  ااددد  لف، چگو گ مخت
 قاه كدم  9تعا. و 8مسئوليت حس قد آ اد  تد  ازتهد  حرفه  تمدم  در  شدغ 
 ما.ارسمشاترس  ا اول  و  قپرداز .  كدر  قه  خود  حرفه  و  هدمعه  در  مسدا 
 (   6كنن.) رعدات را خود حرفه و شغ  قر حدك 

اراادق  مشاترس قدز ذب وفاددارساز ما  ترا  مولفه هادس ماوثر قار ها
اخلاق  ازت  زمد   كه از قدزارادق  اخلاق  زخ  قه ميد  م  آاا. قاه 
طور معمول ا ول ، ارز  هد و اا.ه هدا  قه ذه  م  رز. كاه ا تظادر 

 شد   10در واقع قدزارادق  اخلاق (   7م  رود قدزارادقد  قه آ  توهه كنن.)
-ااوق مصارفحمداات از حدهن.ه رواکردس ازت كه قر .هد در هات  

 ( 8هدس خود در هوامع در حدل پيگيرس هستن.)كنن.ه
موضوع  كه قدزارادق  اخلاق  را  سبت قه داگر رواکردهادس قدزاراادق  

 مدا.،  گده اا  رواکرد در امر قدزارادق  قه ذانفعاد  ازات  در متمداز م 
ارز  و ارااه    11كنن.هواقع توهه ا ل  اا  رواکرد رعدات حاوق مصرف

قد مصرف اک محصول ازت كه اا  موضوع زب  ش.ه   ر در راقطهقدلات
 ( 8ازت، توهه قه قدزارادق  اخلاق  قيش از پيش مشاود گردد)

در حوزه  نعت قد ک.ارس توهه قه مفاوم و عملکرد قدزار اادق  اخلاقا  
ماروزه داا.گده مشاتراد  قاه قد کااد، از اهميت دارد  قد توهه قه اانکاه ا

دهن.ه خ.مدت مدل  قه دا.گده شراک تددرس قد   رائهت   رفدً ادا.گده زن
قرد  -كرد  كليه  يدزهدس مدل  مشتراد  و ااددد راقطه قرد  ه.ف قرآورده

 كن.كاه قاد قاه  ما   تغيير كرده ازت  اا  تغيير رواکرد، قد کاد را ملازم
هدس قدزارادق  قد ک ، قراس هذب هرچه قيشتر مشترس و   كدرگيرس شيوه

(  از ااا  رو پاژوهش 9)كنن.  تلا ز پيش  قيش ا  هدس او  .غهتأمي  دغ
حدضر قر آ  ش. تد قد توهه قه اهميت  نعت قد ک.ارس قه طراح  الگوس 

   اخلاق  در  نعت قد ک.ارس قپردازدقدزارادق  
 

 روش

در اا  پژوهش هات دزتيدق  قه تو يف  اهمدل  از تددرب،  گار  و 
لاق  در شع  زارادق  اخد الگوس قد سبت قه اقعد  شو .گد مصدحبهادراك  
طور خادص از راهبارد هدس پژوهش كيف  و قههدس دولت  از رو قد ک
 ازلحاد داده قنيدد اشتراس و كورقي  ازتفدده ش.، ااا  پاژوهش    ها ظر

  ه.ف قنيددس اكتشدف  قود 
هدمعه آمدرس اا  پژوهش، در زه گروه )گروه اول: شدم  م.ارا  واحا. 

هدس دولت  و كدركند  واح. کدس شع  قد دولت ، روزهدس  زتددس قد ک
گذارا  حوزه قدزارادق  هدس دولت ، گروه دوم: زيدزتمندقع ا سد   قد ک

س ش. .  قن.دزتهدر  نعت قد ک.ارس، گروه زوم: متخصصي  قدزارادق (  
و ا. ااد  احتمادل رياغاز هدمعه مورد  ظر قد رو   مو ه گيارس  ظارس، 

 فار افاراد خباره قاد   21(،  اداماه ادفاتقه اشبدع    )كه تد رزي.   ه.فمن.
س م.ارات  ارش. متندز  قاد قدزاراادق  هدپستس  دارا  ا   ظير:هد ژگاو

س م.رك تحصيل  آكددميک دكترس، داراس زاواقق تا.راس دارا  داخل ،
ۀ قدزاراادق  اخلاقا ، نايدرزم   فدتيتألس  و داراۀ قدزارادق  اخلاق   نيدرزم

 ا تخدب ش. .  
هد مصدحبه عميق زدختدر  يدفتاه قاود   مصادحبهه هد  س دادآورعهماقزار  
 دقيااه قاود   60طور ميد گي  فردس ا ددم ش. و زمد  آ اد قه  ورتقه

عميق قوده و قر ازدس اقعدد  ظراه  دفتهيزدختدر  زؤالات مصدحبه از  وع  
اقعدد( ا ل  پ.اا.ه قدزاراادق  اخلاقا ، ماولات )اس مواردس مد ن.  زمينه
، راهبردهاد و قرو ا.ادهد و گرم.اخلاهقستر( و شراا  زمينه )  راا  علّ ،ش

هدس دولتا  را ماورد پيدم.هدس مورد ا تظدر قدزارادق  اخلاق  شع  قد ک
پ.اا.ه روشا  شاود   شاو .گد مصدحبهداد تاد از زقاد  كدو  قرار ما 

 هد، ضب  و زپس پيدده ش. مصدحبه
ۀ شا.  ددهيپر مت   ، چن.ا  قدقراس قررز  رواا  پژوهش، در ط  تحلي 

س قدزاراادق  و حوزههد قراس ادفت  م.ل  ه.ا. قد مشورت ازدتي. مصدحبه
قار   همچناي  قرار گرفتس موردقدز گرمدزا     ورتقه نعت قد ک.ارس  

توز  كرزول قراس حصول اطميند  از رواا    ش.هارائهمعيدرهدس    ازدس
 پژوهش اق.امدت زار ا ددم ش.:

گزار   ادا  مرحلۀ  خست فرآان. تحليا  و   شو .گد همصدحب فر از    4
را قاادزقين  كرد اا.  پيشااناددهدس آ اااد در  آم.هدزااتقههاادس ماولااه

س حاوزه فار از ازادتي. در    2محاورس اعمادل شا.   هدس قدز وك.گذارس
س ازتراتژاک، پدراداا  ك.گذارس قادز حوزه فر از ازدتي. در    2قدزارادق  و  

 ت.وا  م.ل قه كدر رفت ت آ اد در د . و  ظراو محورس را قررز   مو
اشاتراس و   دديقندار  ظراۀ داده  هد قد ازتفدده از طرح  ظدمدر  ادات، داده

كورقي  و از طراق فراان. ك.گذارس تحلي  ش. .  در ط  ك.گذارس قادز، 
گاذارس و هدس پيادده شا.ه قاد ازاتفدده ك.گاذارس علامتمت  مصدحبه

هدا  قاود هد و كلمهرت  شدم  عبدش.  مفدهي  هدس تکرارس شندختهاا.ه
هدس آ اد را در خصوص قدزارادق  در و اا.ه  شو .گد مصدحبه  كه ادراكدت

 مود  ك.گذارس و قررز  مفدهي  تکارار  نعت قد ک.ارس را منعکس م 
تاوا  در تد هدا  كه هاي  موضاوع ه.اا.  م   ش.ه تد رزي.  قه اشبدع

محورس قد توهه قه   له ك.گذارسفت  در مرحهدس خدم ادفت، ادامه ادداده
در تبياي  قدزاراادق   انعت قد کا.ارس، ااا    آم.هدزتقه اش مفدهي   

)راهبردهدا   راهبردهد ا ل (، علّ  )عل  پ.ا.ۀ مفدهي  در قدل : شراا 
 زمينه شو .(،م  ا ددم ا ل  پ.ا.ۀ س اهرا درآورد مرحلههات قه  كه

 عدم گر )شراا م.اخله شراا  راهبردهد(، قر مؤثر خدص )شراا  قسترزدز

  اورتقهراهبردهاد(  قسات  كدر قه پيدم.هد ) تداج و قر راهبردهد( مؤثر

 در ك.گاذارس .ها  مارتب  شا. . از طراق م.ل پادراداام  قاه  ظرس

قدزاراادق   انعت قد کا.ارس در ااارا   درقادرۀ پژوهش  ظراۀ ا تخدق ،
 زاير پاژوهش و .فراانا از  قياد  ا تخدق ، ك.گذارس ازت  ش.هتاروا

   ده.پژوهش ارائه م  دازتد 
 

 یافته ها
 ماوله 29 و  ا ل   ماوله  8  پژوهش،  كيف   هدسداده  تحلي   از   طوركلقه

 در همچناي   گرداا. ارائاه و شندزدا  6تد   1  ه.اول  قدل   در  كه  فرع 
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 87) آ اد اقعدد و( واژگ  29)  هدواژگ   فرع ،  هدسماوله  قي   تندظر  ادامه
اس، راهبردهاد، اقت.ا قه شراا  علّا ، زميناه  در  ازت ش.ه  داده   شد (  قع.

 ازت: ش.هپرداختهو پيدم.هد قه شرح زار هد م.اخله
 اد شراا  علّ  قر قدزارادق  اخلاق  ك.امن.؟ رگذاريتأثعوام   اول زؤال

موهبدت علّ  شدم  عوامل  ازت كه مستايمدً قر پ.ا.ه ا ل  )قدزاراادق  
 كنن.گد مشادركتگذار .  قر ازدس دا.گده و تدادرب  تأثير م   اخلاق (

هد، اه  ك.هدس احصاد  زدزس مصدحبهقن.س و پيددهپژوهش، قع. از همع

ارااه  و قع. از مرت  كرد  ك.هدس  1ش.ه از هر مصدحبه قه شرح ه.ول 
مدااه تارابادً اکساد  كا.هدس احصد  ش.ه، زع  ش. تد قر ازادس درو 

راف شو .  در ااا  پاژوهش دزدا  و تعس محورس شناحصد  ش.ه، ك.هد
زه عدم  فردس و چادر عدم  زدزمد   و زه عدم  شغل  تشخيص داده 

طور مستاي  تأثيرگذار هستن. كه در ه.ول ش. كه قر قدزارادق  اخلاق  قه
  ازت ش.هاشدرهاا  عوام   قه 1

 

 ی فرعی برای عوامل علیاهو مقوله های کلینتایج کدگذاری باز و محوری و تناظر مقوله : 1جدول 
کدهای  
 محوری 

 کدهای باز  کدهای انتخابی 

 گر  م.ارا  قه قدزارادق    عوام  فردس 
 اخلاق  

گذارا  قد ک  سبت قه قدزارادق  اخلاقا ،  .اشات  قدور م.ارا  و زيدزت  ، هد و رفتدر كدركند  گر 
هاد و اماور قدزاراادق  ه فعدلياترا   سابت قاقه قدزارادق  اخلاق ، رواکرد م.ااس  قدور و  گده هزانه

آشاندا  و آگاده  ، قاد ک هادس ماا  گيارستصامي   در  توزعه قدزارادق  اخلاق توهه قه  ،  اخلاق 
-عنوا  قدارز ا سد   قه  مندقع  م.ارا  قد مفاوم قدزارادق  اخلاق ، رواکرد حسدق.ارس مندقع ا سد  ، 

 ا  زدزمد دارا ترا  
 

شداسته زدلارس  و 
و  دس م.ارا  هتوا من.س

 كدركند  قد ک

آگاده  زادزس  دا ش م.ارات ارتبدط قد كدركند ، تدرقه م.ارات ، توا من.زدزس دا شا  و ماادرت ، 
م.ارا  قد مفدهي  قدزارادق  اخلاق ، توا ادا  ما.ارا  هاات تعرااف مشاخص اها.اف شخصا  و 

 هد  قد کس از قاتراالگوقردار تخصص  مندقع ا سد  ،   آموز س قدزارادق ،  هدتامأمور
 

هدس م.ارا  و  مادرت
 كدركند  قد ک

گيرس و هدس ارتبدط ، اخلاق ، ا سد  ، ادراك ، تصمي مادرت  ، هد و رفتدر كدركند هد،  گر مادرت
، تفااي  ازاتراتژس سمشاتر  تحليا   و  ادق  و همسوا  قدزارادق ، شندزدا اطلاعدت ، توا دا  هات

 زمد  دا ش زدم.ارس،  رسهدس مشتقدزارادق ، قر دمه
 

عوام   
 زدزمد  

، گرا اهتاحمدفرهنگ توزعه و اددگيرس، قدلن.گ  و پوادا  فرهنگ، تمدا  قه رش. همع ، فرهنگ     هوزدزمد فرهنگ و 
قاد اعتمادد،   تاوممزدزس در مورد  ظرخواه  و  ا. و مبدحثه، فضدس  م.ارس، فرهنگفرهنگ مشترس
قاد اعتمادد،   توممعدل  زدزمد ، فضدس    توز  م.ار  مختلف قد کزطوح  در  قدزارادق   ترواج فرهنگ  
 ، مأمورات و تعا.ات زدزمد  هدارز س زدز  درو   قد احترام،   توممارتبدط دوزتد ه و 

 
، هد و اخالاق زادزمد  مأمورات، آرمد ، ارز  شفدفيت قوا ي  و ماررات زدزمد  ، حركت قر ازدس قوا ي  و ماررات 

كناد ، كدركناد  ا ما.ارا ، كدركناد  ا مشاتراد  كناد  ا كدرارتبادط كدر  موضاوع  مساتمر  قررز 
 قد ک ، تندز  قي  اه.اف فردس و زدزمد   زطوح  كليه هلسدت  دزتور در
 

، مشادركت و  روزا اه كدركناد  سدر قر دمه كدرقدزارادق  اخلاق     موضوعدت مرتب  قد  مستمر  قررز  زدختدر زدزمد   
 كدر گروه  تبدط دوزواه، ش ، ارا گيز ست يز  قه كدركند ،   اظادر ظر داد 

 
 منادقع از قبيا   دزيامنادقع مورد تخصيص    كدركند ،   سهدتيدرخور مسؤول  و  حاوق مندز پرداخت   مندقع مدل  و كدلب.س

 قدزارادق  اخلاق در    ش.هفاتعر  موضوعدت قراس  كدف  زمد   مدل ، 
 

مسئوليت اهتمدع  شغ  و   عوام  شغل  
 زدزمد 

  از آگاده  ، طور شافدفقاه  هدتيواگذارس مساؤول،  مسئوليت اهتمدع ،  دزارفعدل ق   يحم  سزدزهيشب
تغييار كدركناد ، هوشايدرس  سابت قاه تغييار   قين   يدزهدس در حادلو پيش  ر .  اهميت مشترس، 

همادهنگ   يدزهادس كدركناد  قاد  يدزهادس   س زدزمد  ، شندزدا   يدزهدس آموزش  كدركند ، دزهدي 
 مشتراد 

 
متعاا. قاود   ، م.ارا ه سمشتر سرفتدرهدتاوات  ، م.اراتتعا.ات م.ارات كدرمن.ا  مؤثر، ا گيزه و  غل  و رفتدر ش م.ارات

 داشت  مشتراد    گهراض  قه اه.اف زدزمد  ، تأمي  امنيت روا  ، 
 

 آ ، بود مساتمر ااددد و ازتارار قدزارادق  اخلاق  و قام.ارا  و كدركند  در   مشدركت فعدلا ه تمدم  ازتالال شغل  
 تمدا  قه تساي  اطلاعدت

 

 

و اقعددس    شد گرهدماوله محورس قدزارادق  اخلاق  داراس چه    زؤال دوم
 ازت؟

هات شندزدا  اقعدد و  شد گرهدس ماوله محاورس قدزاراادق  اخلاقا  از 
ازات    ش.هازتفددهادقيدت پژوهش شدم  مبد    ظرس و پيشينه تدرق   

  قراس قدزارادق  داخل  رهدس مختلفدد و  شد گهدس گذشته اقعدر پژوهش

 درازت  قرخ  محااد    ش.هاشدرهآ اد در ذا     اه ازت كه قه    ش.هارائه
مطدلعه خودشد  درقدره قدزارادق  ، اقعددس مد ن. محصولات شغل ، قيمت 

هد، ترفيع و ارتبدطدت، مکد  فيزاک  و محي  كدرس همکدرا ه و پرداخت 
( در مطدلعه خود اقعددس 11اد  )اگر از محا(  قرخ  د10را احصد   مود .)

از قبي ؛ ارتبدط قد م.ارا ، قدزخورد شغل ، تأكي. قر كادرگروه ، ارزاادق  
  قااي  هماادهنگزاادزس كدركنااد  قااراس اافاادس  اااش، عملکاارد، آمدده
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و خلق   س و حفظ كدركند  شداستهريكدرگقهعملکردس، ارتبدطدت داخل ،  
   تاداج قرخا  ا .قرشامردهدزاراادق   را قاراس ق  دا ش در مورد مشاتراد 

قاد ما.ارا ؛   ؛ ارتبادطازهملهطور مشدقه اقعددس  (  قه14-12پژوهش هد )
 ؛ تأكياا. قاار كاادرگروه  در قدلاا  اعطاادس هاا.ااد؛ قاادزخور شااغل

كدركند  قراس اافدس  اش؛ همدهنگ  قاي   كرد  آمددهعملکرد؛   ارزادق 
ته؛ خلاق ركند  شداسس و حفظ كدريكدرگقهعملکردس؛ ارتبدطدت داخل ؛  

( ، چادر 15دا ش در مورد مشتراد  را قراس قدزارادق   شد  داد  محاا  )
ا تشادر ، مندقع ا ساد   ، آموز  و توزعهفرهنگ خ.مدت قد ک.ارس  مؤلفه

را قراس قدزارادق  گازار   زيست  پددا  و ا گيز و اطلاعدت قدزارادق   
 ا .  كرده

قاه   "کرد قدزارادق  اخلاقا روا"مولفه    تحايادت  قندقراا  قد توهه قه اا
 عنوا  پ.ا.ه محورس شندزدا  ش. كه قر مولفه هدس زار تدكي. دارد:

 مندقع ا سد   آموز  و توزعه •

 زيست  پددا  و ا گيز  •

 م.ارا  قد ارتبدط اخلاق   •

  چش  ا .از •

 توا من.زدزس كدركند  •

 قر كدر اخلاق تأكي.  •

 م.ارا هتدر اخلاق كدركند  قراس رف كرد  آمدده •
 هد ك.امن.؟زؤال زوم: راهبردهدس مؤثر قدزارادق  اخلاق  قد ک

در پژوهش   كنن.گد مشدركت  زع قه،  گرفتها ددمهدس  قد تحلي  مصدحبه
راهبردهدس مؤثر قراس اهراس قدزارادق  اخلاق  در دو زطح خرد و كلا  

د، هارا  قد کس ما.ازدزآگدهس،  زدلارستهاشدهستن.  توهه قه    طرحقدق 
ختيدر راهبردهدا  هستن. كه در زطح خرد قراس قابود قدزارادق  تفواض ا

ا  كاه قاراس راهبردهدكلا   در زطح  ا .ش.همطرحهد،  اخلاق  در قد ک
شادم : تسااي  تدادرب  ا .شا.همطرحهاد قابود قدزارادق  اخلاق  قد ک

وا ي  و هاد، ازاتالال زادزمد   و قادز گرس و پادلااش قام.ارا  قد ک
   ش.قدررات م ما

 ها های بهبود بازاریابی اخلاقی بانکراهبرد :   2 جدول

 
 هد ك.امن.؟ اس مؤثر قر راهبردهدس قدزارادق  اخلاق  قد ک عوام  زمينه

مصدحبه تحلي   قه  توهه  كلي.س    ش.ه ا ددمهدس  قد  آگدهد   ۀ  نيدرزمقد 
الف( م.ارات    ماوله كل :ر قدل  دو  اس دموضوع پژوهش، عوام  زمينه

قد ک   گذارسزيدزت و   كدركند ،  كلا   كنشگرس  ب(  و     قررز قدق  هد 
 هستن. 

 هد كلا  قد ک گذارس زيدزت الف( م.ارات و 

 کدهای باز  کدهای انتخابی  کدهای محوری 
زطح خرد )شع   

 قد ک(
توهه قه  

زدلارس و شداسته
توا دزدزس در م.ارات  

 هدقد ک

هاد قار  کات قدم.ار ، س آ م.ارات هد شي  پرورس و آموز  قرا ،  هدهدس ا تخدب م.ارا  قد کتوهه قه ملاك
هاد و اعطادس پاددا هدس درزات زدلارس در م.ارات زدزمد  ، ارزادق ازدس دا ش و تدرقه، توهه قه شداسته

 هد در قدل  قابود دا ش، مادرت و  گر زدزمد   قه كدركند ، توا من.زدزس كدركند ، توزعه شداستگ 

س م.ارا   زدزآگده
هد از اق.امدت،  قد ک
   مشخ  و اه.اف
 دق  داخل  زاراقد

س قدزاراادق  اخلاقا  در گفتمد  زدز ، هدس قدزارادق  اخلاق من.س كدركند  قه تعا. در قبدل قر دمهتاوات علاقه
، حمداات ما.ارا  ارشا. قد اک  ، عنوا  اک دغ.غاه ا ال مطرح كرد  قدزارادق  اخلاق  قه،  زيست  قد ک.ارس

اعتمادد و اطميناد  ما.ار ارشا. زادزمد  قاه   مد  ، تحاولات زادزاز    ارش. زدزمد   پشتيبد   م.اراتحمدات و  
از تشکر و ق.ردا   م.ار عدل  زدزمد  ،  قد  يدزهدس مشتراد قدزارادق  اخلاق   مش   الزامدت اهراس خ همسدزس  
ترغيا  و ،  ااددد فا  و درك عموم  از قد ک و مأموراات ا ال  آ ،  قدزارادق  اخلاق   سهدتيهد و فعدلقر دمه
 وزعه قدزارادق  اخلاق هد قه ت ک  رؤزدس قدتمدا

 

تفواض اختيدر  
 س قدزارادق  هدتيفعدل

هاد و شاع  و هدس قدزارادق  اخلاق ، تفواض اختيدر در زطح قد کمشدركت كدركند  در ت.وا  و طراح  قر دمه
  ر قاي  تمادمپاذارس و پدزاخگوا  د يروس ا سد  ، افزااش مسئوليت تاوات ا گيزه  ، هل  مشدركت كدركند 

 كنن.ه قدزارادق  اخلاق محي  فيزاک  حمداتگر و تاوات  كدركند ، 
 

س و محور سمشتر
 توههّ قه ا تظدرات آ اد 

 و  خا.مت  فرو   تفکرتاوات    ، تعدم  مستمر م.ار ا  زدزمد  قد  مشتراد ، شركدس تددرس و  مدان.گد  هدمعه
 قدزارادق   قه اه.اف  دقيزتقه د  ي  مو قدلا قرد  زهيا گ  ددداآموز ، ا   س، م.ارسقه مشتر  يم
 

كلا  )شع    زطح 
 مركزس( 

تساي  تددرب قي   
كدركند ، مشتراد  ،  
 هد م.ارا  ارش. قد ک

 ارااه اطلاعدت شفدف  ، هدس قدزارادق  اخلاق قر دمه قابود كدركند  قه ارائه پيشنادد در رازتدستشواق 

هدس ه.ا. رواه
 زدزمد  

توزعه قدزارادق  اخلاقا    ، س درو  قخش زدز   يت،  لاق زارادق  اخدر خصوص قدهدس مشترك  قرگزارس  شست
، هدس ا گيزشا ت.وا  زيسات  ، هدااددد و ت.اوم تدرقه مثبت مشترس در همه قخش، از طراق آموز  كدركند 

 هدس تشواا  و ا گيزش توزعه زيست   هدس ازتراتژاک، ارائه پددا 
 

س  قدز گرس در شيوه
 مدت خ. قدزارادق 

 فعدل قدزار  يمح  سزدزهيشب،  هدس قدزارادق  اخلاق كدركند  قه اهراس قر دمه مود  متعا.  

ااددد هوّ رقدقت  قي   
مؤزسدت مدل  و 
 هد( اعتبدرس )قد ک

  و موفايات نااآفرارز تعيي  زا  هر اک از كدركند  در   ،  تاوات فرهنگ قدزارادق  اخلاق  در قي  كدركند 
پاذارس ، ا عطادفكدرآما. ، گزانش و هداگزان  درزات و  دقاكدرمن.  ،  س قد ک ده  فعدليتقد ک، همدهنگ  قي
 زدختدرهدس زدزمد  
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زمينه عوام   از  و  اک   م.ارات  اخلاق ،  قدزارادق   رواکرد  قر  مؤثر  اس 
قد ک زيدزت  كلا   شک   گر   گذارس  دو  قه  عدم   اا   ازت   هد 

و   قر دمه   ا گذارزيدزت متوليد   و  م.ارات  در  و  قد ک  زدزمد    رازس 
مشدركتدقا قدزاررواکرد   اكثر  ازت   تأثيرگذار  اخلاق   در     كنن.گد  

متوليد  و زيدزت  رواکرد  پژوهش،  گر   قر  را  قد ک.ارس  گذارا  حوزه 
 دا ن.   قدزارادق  اخلاق  مؤثر م  

 س اخلاق  كدركند  كنشگرب( 

زمينه قر  اعدم   مؤثر  قدزس  اخلاق   رواکرد  گرس  كنش  اخلاق ،  ارادق  
قه دو شک  اخلاق م.ارس كدركند  و  گر    اا  عدم   كدركند  ازت  

قر دمه  قه  اخلاق   كدركند   سبت  قدزارادق   اكثر    تأم قدق  هدس  ازت  
اخلاق      دقاقدزار گر  كدركند   سبت قه   معتا. . كه كنن.گد   مشدركت 

قراس اه   عدم  قسيدر ما   قپيشبرد  د ک.ارس ) زداک ش.  قه  .اف حوزه 
 مشترس و هذب هر چه قيشتر آ اد( ازت  

 مؤثر بر راهبردهای بازاریابی اخلاقی ای عوامل زمینه  :3 جدول
 کدهای باز  کدهای انتخابی  کدهای اصلی 

م.ارات و 
گذارس  زيدزت

 كلا 

هدس   گر  و زيدزت
متوليد  و 

گذارا   زيدزت
 هد زدزمد 

قرد    قدلاعنوا  مشتراد  داخل ،  حاق اه.اف زدزمد  ، توهه قه كدركند  قهد در تهر فر  ارز    ييتع
، فرهنگ ارتبدط  و م.ارات  كدركند   سهدسافزااش توا من.و    زطح كيف  كدركند  از طراق آموز 

 هادس، شنود ماؤثر ما.ارا  در قراقار ااا.هرهوعارقدبزدزس اطلاعدت قراس مشتراد  و تکرا   شفدف
هاد، در مورد مفادهي  قدزاراادق  اخلاقا  در قاي  كدركناد  و مدموعاه قد ک  تاوات قينشكدركند ،  
ق. اه   ك قاهقدزارادق  اخلاق  و تسرس آ     زدزمد   قوسفرهنگ  گذارس در قدزارادق  اخلاق ، زرمداه
مپاي  كهد، تنظي  ازتد .اردهدس مشخص در مورد ارتبدط قد مشترس از زوس ما.ارا  ، اهاراس  قد ک
هد قه قحث كيفيت در مندقع ا سد   )كدركند (، گذارا  قد کاخلاق ، توهه متوليد  و زيدزتادق   قدزار

اهازاس قدزاراادق  هد قه قحث كيفيت در خ.مدت قد ک ، توهه قه  گذارا  قد کتوهه متوليد  و زيدزت
موا اع كدركناد ، ، ا گيزه  اخلاقدرك از محي  قدزار داخل ،  گده كدركند  قه قدزارادق  اخلاق  شدم   

اخلاق ، تسرس داد  قوا ي  قدزار قيرو   قاه قادزار درو  قد اک، تاواات قدزارادق     لهيوزقه  دددش.هاا 
زادزس قاراس هدس توزعه كدركند ، طراح  ا ول  قر دمه ازتراتژاک در حوزه قد ک.ارس، زميناهقر دمه
-هات پيدده هد ستگاو شد  هدتيقدقلعه مندقع،  ددد و توزهد قه زدزمد  اددگير .ه، ااقد ک  ش.  اتب.

هاد و رازسهد، قر دمهگيرسدر تفکرات، تصمي   ا قدزار گرا اخلاق ، قدز مدا     زدزس ازتراتژس قدزارادق 
ادادد اخلاقا  ، ا   ازتراتژس قدزارادق   سزدزددهيقراس پيشبرد فرآان. پ  دزيعمدل رهبرس مورد ا   ، اق.امدت

 هدس قدزارادق  اخلاق قد ک و قر دمه  راهبردس ك هدس همگراا  قي  قر دمه
 

-م.ارات و قر دمه
 رازس زدزمد  

هادس مندزا  قاراس قاباود ارتبدطادت هدس پرزن ، ا تخدب رو توهه قه كيفيت و همسوا  فعدليت
رزد   مانظ  و دقياق در ماورد گيرس قدزارادق  اخلاق ، اطلاعزدزس هاتس، شفدفزدز   يتداخل ،  
قارد    قادلاقدزارادق  اخلاق  در تمدم زطوح قد ک، ما.ارات تغييار،  زعه مفاوم  اخلاق ، توقدزارادق   

قارد  زاطح كيفا  كدركناد  از طرااق افازااش  قدلا، امنيت شغل و  پددا  قدزطح كيف  كدركند  
، تساي  تغييرات زدزمد   قراس پيشابرد اها.اف قدزاراادق  اخلاقا ، كادهش تعدرضادت غندس شغل 

 آماوز   سقارا   کپدرچاهاتلاشا    ،  درو  قخشا  و  قخش   يقس  هد گسستگدت و  شخص ، اختلاف
مشترس قد رضدات كدركند ، كدرقردس كرد  ازاتد .اردهد و ا اول قدزاراادق ،   تارضد  و .يپكدركند ،  

اخلاق  قد ک از طراق آماوز  كدركناد ، تا.وا  مکاد يزم ا .از و اه.اف  معرف  و  شد  داد  چش 
تعلق در كدركند ، ترواج فرهنگ قدزارادق  اخلاقا  و   سدس تعا. و، ااددد احا گيزش  قراس كدركند 

زادزمد  ،   ا .ازچش س  زدز   درو م.ارس ، توزعه و ترواج رفتدر شارو .س ، درك و  فرهنگ مشترس
ارضادس ، اهميات كنن.هعرضه -ارائه قاترا  كيفيت در ز ديره مشترسااددد تعا. در كدركند  هات  

هدس م.ارات دا ش كدركند  و مشتراد ، زفدرش  كارد   يزممد .ه  مکدتارار و زدمشترس ، از يدز  
 هد قر مبندس  يدزهدس مشتراد ، مستن.زدزس تدرقيدت كدركند   خ.مدت و فعدليت

 

س اخلاق   كنشگر
 كدركند 

اخلاق م.ارس 
 كدركند 

د   قلافصا  قاهمادهنگ  ماؤثر قاي  كدركناد  هوا  كدركند  و ما.ارا ، پذارس و مشدركتمسئوليت
هادس هادس ارتبدطادت اخلاقا  قاي  فاردس، پيشارفتتاوات  ادط قوت كدركند  درزمينۀ  ، مشتراد 

هادس شخصا ، اادادد گاذارسهدس ا سد   و ه.فهدس ادراك ، توزعه ظرفيتتکنولوژاک  و مادرت
 هادس مرقاوط قاه قدزاراادق  اخلاقا  ، توا من.س در كدركند ، مشدركت كدركند  در تا.وا  شادخص

هدس قدزارادق  اخلاقا  ، تشاواق و توزاعه مشادركت يدززند  تد اهراس قر دمهركند  از  مشدركت كد
 اسهدس توزعه حرفهكدركند  در قر دمه

 

 گر  كدركند  
 سبت قه قدزارادق   

 اخلاق  

ااددد تعدم  مثبت قي  ،   سبت قه مشتراد     كدركند پدزخگو قود   ،  ا گيز  و رضداتمن.س كدركند 
، ارضدس اها.اف قدلاترردهكدركند  و م.ارا  مؤثر قي  كدركند  قد  ، ارتبدط اخلاق اد ند  و مشتركدرك

، قدور مثبت در هنگدم ارائه خا.مدتقد ک، ترواج   منطبق زدخت  قدورهدس كدركند  قد رزدلت  شخص ، 
 د   سابتكدركنو مت.ولوژس، قابود دا.گده  كفدات و شداستگ  قدلاس كدركند  در حوزه قينش، دا ش

 زارادق  اخلاق قد قه

 
اس و محيط  مؤثر قار راهبردهادس قدزاراادق  زؤال پند :عوام  م.اخله

 هد ك.امن.؟اخلاق  قد ک
س زاه گير ا.هقردرعوام  زمينه اس و محيط  موثر قر قدزارادق  اخلاق  

ارااه  5كه در ه.ول  هدس خرد، داخل  و كلا  ازتعنصر كلي.س محي 
 ش.ه ازت  
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 هامحیطی و زمینه ای مؤثر بر رویکرد بازاریابی اخلاقی بانکمل عوا: 4 دولج

 
زؤال شش : پيدم.هدس حد   از اهراس راهبردهادس قدزاراادق  اخلاقا  

 هد ك.امن.؟قد ک
كنن.گد  در پژوهش رواکرد قدزارادق  اخلاقا  قد توهه قه  ظرات شركت

تاوا  قاه زاه قخاش پيدم.هدا  را قه د بدل دارد كه اا  پيدم.هد را ما 

مود  قاد توهاه قاه تحليا  م  تاسي   مد   و عموپيدم.هدس فردس، زدز
كنن.گد  در پاژوهش رضاداتمن.س ش.ه، همه شركتهدس ا ددممصدحبه

ترا  پيدم. فردس عنوا  ما مشتراد  و قدلا رفت  وفددارس مشترس را قه
 هد عنوا   مود .  قدزارادق  اخلاق  قد ک

 

 بی اخلاقیپیامدهای حاصل از اجرای راهبردهای بازاریا: 5جدول 
 کدهای محوری  کدهای انتخابی  کدهای اولیه 

 پيدم.هد  مرقوط قه مشتراد  رضدات مشترس
 وفددارس مشترس  

 مرقوط قه زدزمد     زدزمد تاهو
 تعا. زدزمد   
 ش.ه ادراكحمدات زدزمد   

 ا  و اثرقخش  كدرا قابود 

 اعتبدر و شارت مؤزسه 

 پدزخگوا  

مرقوط قه اهتمدع و  د  قراس مشترافيت خ.مدت توا دا  قابود كي
 عموم 

 دهد  قهگيرس قدزارادق  دهد شک 

 ارتاد زطح قر . قد ک در قي  عموم 

 زدزس هذب مشتراد  ه.ا.زمينه

 خرا. خ.مدت مبتن  قر قر . قد ک 

  .ور دا ش قه زدار مؤزسدت

 
هدس پيدده ش.ه ان. ك.گذارس ا تخدق  و فراان. تلفيق، مت  مصدحبهفرآ در   پژوهش هدس ك.گذارس ا تخدق  و ارائه الگوس كيف ادفته

هدس هدا  كه قيد گر ارتبدط قي  ماولهدوقدره قررز  ش. و هملات و اا.ه

 کدهای باز  کدهای انتخابی  کدهای محوری 
محي  داخل   عوام  محيط  

 قد ک
عوام  درو  

 قد ک 
 ، اانتر تا قدزاراادق  ، زماد ،  فارو  خا.مدت، قادزار  تدايزات و فنادورسزرمداه،     يروس ا سد  ، 

 ، ، همچو  م.ارات ارش.، مدل ، پژوهش و توزاعه، تا.اركدت و حسادق.ارسقد ک  ذانفع  هدسگروه
 مشترس محور  فلسفه قدزارادق 

ذانفعد   محي  خرد 
  زداک قد ک

، روس كادرازتخ.ام  يا،  مشتراد   ، رقبد  هدسقد ک  و  مشتراد آ ،    شع ، متص.اد  آ ،  قد کخود  
قرقرارس و حفظ رواقا   زدااک قاد ، هد قد رقيبد درگيرهد و كنش،  گستر  محصولات و خ.مدت

 اهتمدع دولت ،  اساهتمدع رزد ه،  اهتمدع مدل قد ک مركزس،  

 دولت اک  ظدرت عدليه داشته قدش. در زاطح كادملاً  هد، كدهش دخدلت دولت در  ظدرت قر قد ک  اش دولت محي  كلا 
هادس قاد ک ، هزئيدت شو .، كدهش  گده حدكميت  دولت در قدلا  زيدزاتانکه وارد  كلا   ه ا 

 هدكدهش ازتفدده اقزارس از عدم  تخصيص قودهه قه قد ک

عوام   
-اخلاق 

اهتمدع  ا  
 فرهنگ  

و كدر گروه ، اتخدذ زيدزت  مبتن  قار حاوائج  گراا ، كدر همع فرهنگ و  گر  همع  تأكي. قر
و  هادسقرترهاد، احسدزادت، ارز  گراا ، گراا  و رواکرد اخلاقرد قد و اکرو  س همع ، و  يدزهد

 داگر  اددهد  رفتدرهدس اوليه

عوام   
 اقتصددس 

 افزااش قودهه مدل ، آزادس عم  م.ارا  قر ازدس قودهه

فتدرهادس ر ، هادس فشادر ااک هدمعاهقاوا ي ،  مدانا.گد  دولتا  و گروه، توزعه محي  زيدزا  عوام  زيدز  
 هدقد کمدع   ئولا ه اهتمس
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آم.ه، دزتا ل  و فرع  قود . موردتوهه قرار گرفتن.  قر ازدس رواق  قه
  قه ارس ا تخدقمفدهي  حد   از ك.گذارس قدز و محورس در مرحلۀ ك.گذ

 اورت هد قهش.ه و رواکرد قدزارادق  اخلاق  در قد کر پيو . دادهاک.اگ
 اک الگو مفاوم  منعکس گردا. 

هدس قخش كيف  ش.ه و تحلي  ادفتههدس ا ددم تداج ك.گذارس مصدحبه
هد متأثر از دو عدما  قيد گر آ  ازت رواکردس قدزارادق  اخلاق  در قد ک

ردس مؤثر در رواکرد قدزارادق   .  عوام  فقدشد   م ازدز  فردس و زدزم
هد  سابت قاه قدزاراادق  اخلاقا ، داخل  شدم   گر  م.ارا  زادزمد 

هدس ما.ارا  ازات  هد و مادرتهدس م.ارا  و كدركند  قد کتوا من.س
عوام  زدزمد    يز دومي  عدم  مؤثر در رواکرد قدزارادق  اخلاق  ازت  

و ماررات، زدختدر زدزمد        ، قوا ي زدزمدرهنگاا  عوام   يز شدم  ف
قدش.  قر اا  ازدس قد توهه قه  تاداج تحليا  و مندقع مدل  و كدلب.س م 

هاد ش.ه اقعدد مختلف  قراس قدزارادق  اخلاق  در قد کهدس ا ددممصدحبه
هدس گذشته وهود دارد  قاراس قر ازدس تحلي  محتواس متو  و پژوهش

قابود رواکرد قدزارادق  اخلاق  دو راهبرد عما.ه را قاد توهاه قاه  تاداج 
توا  مطرح  مود  اا  دو راهبارد در زاطح خارد اعنا  آم.ه م دزتقه

عنوا  راهبرد قدش.  آ چه قهقد ک و در زطح كلا  اعن   ظدم قد ک  م 
زادلارس در استهشا.ه ازات شادم  توهاه قاه شددر زطح خارد مطرح

و  زدزس م.ارا  زدزمد   سبت قه قدزارادق  اخلاق هد، آگدهم.ارات قد ک

هد، قدش.  در زطح كلا ، تساي  تددرب م.ارا  قد کتفواض اختيدر م 
توا ا. در ما ازتالال زدزمد   و قدز گرس و پدلااش قوا ي  و مااررات  

 دش. هد مؤثر ققابود رواکرد قدزارادق  اخلاق  در قد ک
گذارس كنن.ه اا  راهبردهد ما.ارات و زيدزاتهدس فراه قستر و زمينه

گذارس، هد و كنشگرس اخلاق  كدركند  ازت  در م.ارات و زيدزتقد ک
رااازا  حااوزه و ماا.ارات و قر دمااه گااذرا  دزااتيزو  متوليااد  گاار  

توا . قار قاباود رواکارد قدزاراادق  اخلاقا  ماؤثر قاوده و قد ک.ارس م 
توا ا. از طرااق  گار  مثبات كدركناد  رس اخلاق  كدركند  م كنشگ

ادق.  راهبردهدا  كاه در دو زاطح  سبت قه قدزارادق  اخلاق  تحاق م 
گرس تحت عنوا  عواما  خرد و كلا  مطرح ش. متأثر از شراا  م.اخله

 ااش دولات، عواما   ر ا.هيدرقرگمحيط  ازت  اا  عواما  محيطا  
و عوام  اقتصددس و عوام  زيدز  ازت  اهتمدع  ا فرهنگ     -اخلاق 
هدس پژوهش  شد  داد كه قابود رواکرد قدزارادق  اخلاق  زه پيدم. ادفته

و عمااوم  را در پاا  دارد در پيدماا. فااردس،  عماا.ه فااردس، زاادزمد  
رضداتمن.س و قدلا رفت  وفددارس مشاترس را قاه د بادل دارد و در پيدما. 

 ، قابود پدزاخگوا  و اعتبادر و زدزمد   موه  قابود كدراا  و اثرقخش
س فرآان.س قدزارادق  اخلاق  در الگوگردد  شک  زار شارت زدزمد   م 

  كن.منعکس م  دديداده قنمن.  ظراۀ هد را قر مبندس طرح  ظدمقد ک

 
 ها. مدل پارادایمی رویکرد بازاریابی اخلاقی در بانک1نگاره 

 

 بحث

رادق  اخلاق  در قد ک مل  شاع  الگوس قدزا  ه.ف اا  پژوهش طراح 
 ظرااه داده  كيف  مبتن  قار  قراس اا  منظور از رواکرد شار تارا  قود

من. اشاتراس و كاورق  ازاتفدده شا. تاد  ظدمطور خدص طرح  و قهقنيدد  

عنوا  ااک زادزمد  مادل  ا هاد قاهرواکرد قدزارادق  اخلاقا  در قد ک
گذارس گيرد  در مرحله ك.  اک پ.ا.ه موردقررز  قرارعنوا   قه  اقتصددس

 30اا  مااولات در قدلا   قع.س اماوله قه دزت آم. كه در گدم    87ز  قد
 29ك.گذارس ا تخادق   مرحلهقن.س ش. و در ادات در تر طباهماوله كل 
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 ماوله ا ل  قيد  ش.   9ماوله فرع  در قدل  
  هستن. موردقررزپ.ا.ه  شراا  عل     12عوام  فردس و عوام  زدزمد  

 سابت قاه   هادس مختلفا  رواکردهادس ما.ارا حدلات  دددكنن.هااكه  
قر رواکرد فردس    عوام در مطدلعه حدضر تأثير  هستن.     قدزارادق  اخلاق 

(   18-16س )هادپژوهشقد مطدلعادت و  تاداج    هدقدزارادق  اخلاق  قد ک
آ اد تأثير عوام  فردس قر رواکرد در مطدلعدت  كه س  اگو هقه  زترازتدهم

  ا .داشتهتأكي.   قدزارادق
عنوا  آم.ه، ماوله عوام  زادزمد    ياز قاهدزتهدس قهقد توهه قه ادفته

قدزاراادق  اخلاقا  اک  از عوامل  ازت كه تاأثير مساتاي  قار رواکارد 
، قوا ي  و مااررات، 13زدزمد  ماوله فرع  فرهنگ  دارد كه خود  هدقد ک

ده.  ماوله فرعا    م زدختدر زدزمد   و مندقع مدل  و كدلب.س را تشکي
زدزمد   عاوامل   ظيار فرهناگ توزاعه و ااددگيرس، قدلنا.گ  فرهنگ
شاود  را شدم  ما  و هو مطلوب قراس آموز  كدركند   زدزمد  فرهنگ

هد ارتاد  و ترفيع ، شفدفيت قاوا ي   دمهآاي  ر .هيدرقرگقوا ي  و ماررات 
 س  يازو كدلبا.مدل   قدش.  مندقع  و ماررات قروكراز  و قواع. ادارس م 

و امکد دت   زاتيتداو    هدس قدزارادق قر دمهمستمر قراس  وقودهه مشخص
ااا   تيداه   شاود را شادم  م توزعه  هدس  محيط  قراس اهراس قر دمه

  ( 20و  19هدس قرخ  پژوهش هد همسو ازت )قدادفته
قر ازدس  تداج پژوهش حدضر دو راهبرد عم.ه در زاطح خارد و زاطح 

شندزدا  شا.  از هد  قدزارادق  اخلاق  قد کقابود رواکرد    نظورمقه  كلا 
شع  قد ک  كنن.گد  در قخش كيف  پژوهش در زطح  دا.گده مشدركت

زدزس م.ارا ، ، آگده14زدلارس در م.اراتاق.امدت   ظير: توهه قه شداسته
تأثيرگاذار قدشا.  در قدزارادق  اخلاق   توا . قر رواکرد  تفواض اختيدر م 

 زدزمد  لا   يز قه راهبردهدس تساي  تددرب م.ارا ، ازتالال زطح ك
تحاق پيدما.هدس ماورد   منظورقهو قدز گرس و پدلااش قوا ي  و ماررات  

 تااداج  ازاات  شاا.هاشدرهقدزارااادق  اخلاقاا   ا تظاادر از قابااود رواکاارد
( كه در آ  قر ازاتالال و اادادد 21)  هدس پژوهش  آم.ه قد ادفتهدزتقه

هادس عنوا  راهبردس قراس قابود قر دمهزس قراس كدركند  قهمراكز قاسد
اشدره  موده ازت همسو ازت   همچناي  قرخا  پژوهشاگرا  قدزارادق   

هدس حمادات  در  دمهآاي   (  يز در پژوهش خود قر تصوا  قوا ي  و22)
 تأكي.  موده ا . هدس قدزارادق  قابود قر دمه

هادس هادس كيفا  واژگ تاهدر پژوهش حدضر قد توهاه قاه تحليا  ادف
س كالا  و گذاردزاتيزاس در قدل  دو ماولاه ا ال  ما.ارات و زمينه

 گذارسما.ارات و زيدزات  كنشگرس اخلاق  كدركند  شندزدا  شا. . 
هدس فرع  داگارس چاو  ماولهاس  عنوا  اک  از عوام  زمينهكلا  قه

   راراازس زادزمد و زيدزت گذرا  و م.ارات و قر دماه گر  متوليد   
توا ا. ما قدزارادق  اخلاق     سراهبردهدشود كه اا  عوام  قر  شدم  م 

داگر اس  عنوا  عدم  زمينهتأثيرگذار قدش.  كنشگرس اخلاق  كدركند  قه
دو ماوله فرع  داگر  ظير مشدركت كدركند  و  گر  كدركند   سبت قه 

-ژوهشس حد   قد  تداج پاهددفتها  شود را شدم  م   قدزارادق  اخلاق 
 (  24و  23هدس قرخ  محااد  همسو ازت )

قار پ.اا.ه   قدوازاطهاس شراا  محيط  تأثير  هدس زمينهقرخلاف واژگ 
ا ل  و راهبردهد دارد  در پژوهش حدضر شاراا  محيطا  زاه ماولاه 

  عوام  3و    عوام  اخلاق  اهتمدع  و فرهنگ 2   اش دولت، 1ا ل   
عنوا  اکا  از عواما  دولت قه  اش گيرد را در قرم  اقتصددس محيط 

هدس مدل  هد، حمداتمحيط  از طراق داشت  احسدس تملک قه زدزمد 
 هادقد کهدس داکته شا.ه قاه و ا عکدس  گده حدكميت  در قدل  زيدزت

و مدموعه قد اک  سابت قاه قدزاراادق    توا . قر رواکردهدس م.ارا م 
اهتمادع  و -اخلاقا تأثيرگذار قدش.  عوام      يرمستايغطور  قهاخلاق   

اس از طرااق ا ادلت داد  قاه خارد همعا  و فرهنگ   يز تأثير عما.ه
ا  و فرهنگ همکدرس و مشدركت كه متأزفد ه در گرااخلاقگراا ،  همع

هدس اارا   از هداگده  سبتدً پاداين  قرخاوردار ازات قار رواکارد زدزمد 
. ااا  ماولاه قعا   اترما دارد  عوام  اقتصددس    قدزارادق  اخلاق  تأثير

تبع آ  افازااش قودهاه ازت كاه قاه  15محيط  رش. و توزعه اقتصددس
قر رواکارد    يرمستايغطور  توا . قهرا قه همراه دارد  اا  امر م   هدقد ک

  اش حيدت  داشته قدش. هد قدزارادق  اخلاق  قد ک
در پژوهش حدضار دو قخاش   هدقدزارادق  قد کپيدم.هدس قابود رواکرد  

 تداد  هستن. كه قاباود   درواقعپيدم.هدس فردس     رديگ قرمر  كل  را د
قاه هماراه دارد  ااا  قراس مدموعه قد اک را    هدقدزارادق  قد کرواکرد  

پيدم.هد در پژوهش حدضر مواردس از قبيا  رضاداتمن.س مشاترس، قادلا 
پيدم.هدس زدزمد    ياز شادم    شود رفت  وفددارس مشترس را شدم  م 

ابود كدراا  و اثرقخش  )قدلا رفت  كيفيات خا.مدت، هدس فرع  قماوله
افزااش پوادا  زدزمد  (، پدزخگوا  )توا دا  پدزاخگوا  قاه  يدزهادس 
مشتراد  و ترقيت  يروس ا سد   متخصص هات ارائه خ.مدت( و اعتبادر 
و شارت زدزمد   )قدلا رفت  اعتبدر و وهاه زادزمد   در زاطح ملا  و 

در زطح مل    ارقدقت آفردا ش   و توزعه  ،  اش مؤثر در تولي.اسمنطاه
هدس پاژوهش حدضار قاد  تاداج قرخا  اا  ادفته  قدش.  ( م الملل يقو  

 (   26و  25تحايادت همسو ازت )
هدا  قاه شارح داراس مح.ودات  هدپژوهشپژوهش حدضر همد ن. زدار  

 زار ازت

آم.ه در قخش كيف  قر ازادس موقعيات و شاراا  دزتهدس قهداده −
آم.ه ممکا  ازات دزاتهدس قهازت و لذا ماولاه  ش.هسگردآورفعل   

 دقيادً منطبق قر  يدزهدس آان.ه  بدش. 

شاع  قد اک ملا  و اداره كا  هدمعه آمدرس موردمطدلعه مح.ود قه   −
  قرار  .اده ازات  موردقررزطور مدزا  را قه  تمدم  شع و  مندطق قود  
موردمطدلعه ازات  شع    تمدمقه   يتعمقدق هدس اا  پژوهش  لذا ادفته

هاد   مدا.د ادفتاهدقاااعتبادر مناوط قاه  هدقد کو كدرقرد آ  در زدار 
 مرقوط ازت  هدسقد کمتندز  قد 

قرآما.ه از ذهنيات آم.ه در قخش كيف  پاژوهش  دزتدس قههماوله −
محاق و ازدتي. و افراد متخصص و قرداشت ااشاد  از موضاوع قاوده، 

پرداخت و هد م رز  مصدحبهممک  ازت فرد داگرس قه قر  كه درحدل
 آم. هدس داگرس قه دزت م هد و خرده ماولهماوله

توا  پيشناددهدس زار را ارائاه هدس پژوهش حدضر م قر مبندس ادفته −
   مود

قاود،  شاع  قد اک ملا قد توهه قه اانکه قلمرو اا  پژوهش  ارفدً   −
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ه هدس خصو   و دولت  موردمطدلعاگردد كه زدار زدزمد پيشنادد م 
قدزاراادق  قرار گيرد تد قر اا  ازدس امکد  ماداساه قاي  رواکردهادس 

 فراه  گردد  اخلاق 

گردد اک مطدلعه تطبيا  در خصوص رواکارد ما.ارا  پيشنادد م  −
ا ددم گردد و قر مبنادس هدس قدزارادق  اخلاق   هد  سبت قه قر دمهقد ک

در   آ  م.ل  ت.وا  گردد كاه قتاوا  قار ازادس آ  عملکارد ما.ارا 
 هدس اارا  را ارزادق   مود زدزمد 

عوام  م.ل پدراداام  قکدر رفته در اا  پژوهش )شراا  عل ، شراا   −
، پ.اا.ه محاورس، راهبردهاد و پيدما.هدس گرم.اخلاهس، شاراا  انهيزم

طور مدازا در قدلا  ااک پاژوهش ه.اگد اه تاوا  قاهقدلن.گ ( را م 
  قراردادس ترقيعم  دقيق و موردقررز

در عم  قدش.  ه اانکه  هدس قدزارادق  اخلاق قر دمهم.ارا  از  حمدات −
  رفدً زقد   قوده و در ح. شعدر قدش.  

-هد و قر دمهگيرسو تدرقه قدلا در تصمي   قددا شم.ارا  از كدركند    −
ازتفدده  مدان. و زمينه مشدركت   قدزارادق  اخلاق هدس مرقوط قه  رازس

 ان. گروه  در اا  خصوص را فراه   مد

اس را قاراس پيگيارس و كميتاه  هدس مختلاف،گذارا  زدزمد زيدزت −
هدس قدزاراادق  قر دماه ظدرت قر عملکرد م.ارا  در خصوص توهه قاه  

قاد محوراات ااددد  مدان.  حت  آموز  و قاسادزس كدركناد   اخلاق   
 عنوا  اک  از وظداف م.ارا  لحد  شود قهقدزارادق  اخلاق  

هادس قر دماهاس را قاراس رداف قودهاه وااژه  دهقد کگذارا   زيدزت −
 در  ظر قگير .   قدزارادق  اخلاق 

از آزمو  و خطدهدس ق  ماورد در فراانا.هدس طراحا ، توليا. و ا تشادر 
محصولات شبکه  مداش خد گ  پرهيز شاود و زاع  گاردد از تبليغدت  

هدس داخل  و خدره  موفق در اا  عر ه قاه قاتارا  تدرقيدت شركت
 فدده شود   حو ازت

هدس مشخص  قراس قدزارادق  از طرااق شبکه  مداش خد گ ، ازتراتژس
 هدس اهتمدع  ت.وا  و اهرا  مدا. شبکه

اگر تبليغ منتشره در خصوص محصولات شبکه  مداش خد گ  قد كيفيت 
هدس اهتمدع  و اد قه  اورت دهاد  و هنرمن.ا ه قدش.، مطمئندً در شبکه

قندقراا  قدا. در ااا  زت قه دزت خواه. ش.  قه قاد  قي  افراد هدمعه د
 گذارس مدل  و فکرس مندزب  ا ددم شود زمينه زرمداه

تبليغ منتشره در خصوص محصولات شبکه  مداش خاد گ  قاه  حاوس 
 طراح  شود كه مخدطبد  در خصوص آ  قد اک.اگر  حبت كنن.  

هد  هدس اهتمدع  آ لاا  اا  ازت كه قه قدزارادق  دحس  قزرگ شبکه
قندقراا  قدا. از اا  پتد سي  قاه  اورت   ا . قه دهد  كمک زاددس كرده
 هوشمن.ا ه ازتفدده كرد 

قر ازدس رز  معمول و البته قدد در كلياه پاژوهش هادس دا شاگده ، 
محاق م  قداست در ا تادس فراان. تحايق، قر ازدس تددرب حد له در 

قاد آ  مواهاه  فراان. پژوهش و همچني  قر ازدس مح.ودات هدا  كاه
قوده ازت، پيشناددات  را قه محااد  آت  ارائه  مدا.  از اا  رو، در ادامه 
 پيشناددات  قه محضر محااد  آت  اا  حوزه مطدلعدت  تا.ا  ش.ه ازت:

پيشنادد م  شود م.ل حد له از اا  پژوهش در تحايادت آتا  كادملتر 
گردد  اا  كادر ش.ه و متغيرهدس مستا  اد ميد د  داگرس قه آ  اضدفه 

كن. تد در اک فراان. تکدمل ، م.ل  ارزشمن. در حوزه قدزارادق  كمک م 
  نعت فيل  و زرادل كشور مايد گردد  

هادا  از شاود در چناي  پژوهشهمچني ، قه محااي  آت  پيشنادد م  
هدس داگرس مد ن. رو  دلفا ، تحليا  محتاوس و     قاراس فادز رو 

هدس ا ال  از اا  طراق، اکا  از محا.وداتم.لسدزس ازتفدده كنن. تد  
 اا  تحايق كه زمد بر قود  آ  قود، قه  وع  از ميد  قرود  

علاوه قر اا ، قه محااي  آت  پيشنادد م  شود مشدقه پژوهش  اورت 
هدس مرتب  قد فيل  گرفته در حوزه شبکه  مداش خد گ  را در داگر حوزه

ده. طراحا  و هاداگزان  و زرادل  يز قه ا ددم رزد ن. تاد كا  كا  شا
هدس عموم  غرق  در ااا  حاوزه هدس قوم  و اارا   قه هدس م.لم.ل

الگوس اارا ا  ازالام  "قدشي   اا  كدر، كدملاً در هات زيدزت كلا   

قدش. كه مادم معظ  رهبرس )م. ظله العدل (  يز قدرهاد قار م   "پيشرفت
 ا . آ  تأكي. داشته

 

 گیرینتیجه
نعت قد ک.ارس شده.رقدقت ش.ا. توام قدفر ت هاد در زدل هدس اخير، 

وتا.ا. هدس زاددس قوده ازت قطور مسل  هي  قد ک   ما  توا ا. ارائاه 
دهن.ه تمدم  خ.مدت ممک  قدش. و در زميناه خا.مدت  كاه ارائاه ما  

 .ده.،قاترا  قدش.

قد ک هد م  توا ن. قدقررز   ادط قوت خاواش وفر ات هادس موهاود 
  راپيش قگير . كه قه اک هداگده رقدقت  مندزا  درقدزار ازتراتژس هدا

در اا  راه ازتفدده از قدزارادق  اخلاق  م  توا ا. مندار قاه   دزت ادقن. 
هل  رضدات مشترس و وفددارس وس قه قد ک شود  متدزافد ه قدزاراادق  

در  ظدم قد ک  اارا  خ.مت  گمش.ه، فرامو  ش.ه وزارگردا  اخلاق   

هساتدرهدس   .در زطح خرد وكالا  دارد ازت كه قه توهه ه.س  فورس
اخلاق  در  نعت خ.مدت مدل  قر هر فردس اثرگذار ازات  ااک  ظادم 

ترس را  سبت قه ثروت واقع  و قيند هقد ک  مبتن  قر اخلاق، رواکرد واقع
توا ن. قد رقدقت منصفد ه و قد ک هدس اخلاق م.ار م كن.   پول اتخدذ م 

حااورس در هلااوگيرس از ا تخاادب اخلاقاا  كااه در آ ، اخاالاق  اااش م
 مداا.؛ ضام  ا دادم هدس غيرمتعدرف در رقدقت قي  قد ک  اافد م رو 

رقدقت  زدل ، قه گستر  و توزعه ا ول اخلاق  در  ظدم قد ک  قپرداز . 
   من. گرد .و از تبعدت مثبت آ  قه  فع اقتصدد مل   يز قاره

 

 های اخلاقیملاحظه
ادقا ، رضادات آگدهد اه؛ ا تشادر  موضوعدت اخلاقا  همچاو ؛ زارقت

  ا .قرارگرفته موردتوههچن.گد ه و     در پژوهش حدضر 
 

 ه نام واژه 
 Globa economy .1 اقتصدد هاد  

 Capital of customers .2 زرمداه مشتراد 
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 Ethical components .3 مولفه هدس اخلاق 

 Customer Satisfaction .4 رضدات مشتراد 

 Ethical organization .5 زدزمد  اخلاق 

6. Customer-oriented behaviors 

  رفتدرهدس مشترس م.ارا ه

 Ethical criteria .7 معيدرهدس اخلاق 

 Responsibility .8 مسئوليت

 Commitment .9 تعا.

 Ethical marketing .10 قدزارادق  اخلاق 

11. Respect for consumer rights 

  رعدات حاوق مصرف كنن.ه

 Organizational factors .12 عوام  زدزمد  

 Organizational Culture .13 فرهنگ زدزمد  

14. Meritocracy in management 

  شداسته زدلارس در م.ارات

 Economic development .15 توزعه اقتصددس

 

References 
 

1. Esmaeelpour M, Ranjber M. (2014). Evaluating the 

effect of increasing the quality of industrial 

marketing services on customer satisfaction and 

their loyalty.Tehran/Iran: 1st National Conference 

on Marketing Research. (In Persian). 

2. Imani S, Gaskari R, Ghitani A. (2015). The effect of 

internal marketing on employee performance: The 

mediating effect of organizational innovation in the 

offices of Aghajari Oil and Gas Exploitation 

Company. Quarterly Journal of Business 

Management; 7(2): 315-338. (In Persian). 

3. Bandarian R. (2011). Identifying and determining 

the effective factors in customer satisfaction in 

research and technology organizations. Strategic 

Management Idea; 5(1): 1-20. (In Persian).  

4. Hatami Z, Amini N, Jolodarzadeh S. (2013). The 

most important ethical principles governing Islamic 

banking. Monetary and Banking Research Institute; 

5-9. (In Persian). 

5. Pungnirund B, Sribunreng P. (2019). Analyzing 

various models of internal marketing strategies. 

Journal on Global Socio-Economic Dynamics; 3 

(16): 13-17.   

6. Ahmed PK, Rafiq M. (2003). Internal marketing 

issues and challenges. European Journal of 

marketing; 37(9): 1177-1186. 

7. Azizi B, Ghahfarokhi EA. (2020). Modeling the 

relationship between environmental factors and 

ethical marketing and its effect on performance 

among sportswear companies. Sport Management. 

12(4): 929-947. (In Persian).  

8. Anjomshoa Z, Hassanpor-Ghoroghchi E, Bagheri 

M, Ranjbar MH. (2019). Designing and explaining 

the ethical marketing model and its consequences 

for children in the field of non-textbooks. Ethics in 

Science and Thechnology; 14(2): 69-79. (In 

Persian). 

9. Bahrinejad R, Khanlari A, Hassangholipor T, 

Hoseini SM. (2018). Identifying the most important 

marketing processes in the Iranian banking industry 

in order to develop a banking marketing maturity 

model. Business Management Quarterly; 10(4). (In 

Persian). 

10. Abzari M, Ghorbani H, Madani F. (2011). The 

effect of internal marketing on organizational 

commitment from market- orientation view point in 

hotel indusry in Iran. International Journal of 

Marketing Studies; 3(1): 147-155. 

11. Charkhtab-Moghadam J, Esmaeeli M. (2020). 

Relation between ethical marketing and online 

businesses. Ethics in Science and Technology; 15 

(1):166-170. (In Persian). 

12. Nafeei M, Andervazh L, Saeednia H. (2020).  The 

paradigmatic pattern of social media ethical 

marketing activities with an emphasis on brand 

equity and customer response. Ethics in Science and 

Technology; 15 (1):151-157. (In Persian). 

13. Dwayne B, Pedro SC, Alexandra M, (2004). The 

role of communication and trust in explaining 

customer loyalty. European Journal of Marketing; 

38(9): 1272-1293. 

14. Mohammadi R, Hashemi R, Moradi A. (2012). 

Study of effects of internal marketing on customer 

orientation (food & drug distribution companies of 

Kermanshah province). International Research 

Journal of Applied and Basic Sciences; 3 (11): 

2337-2344. 

15. Lishomwa L Phiri J. (2020). Adoption of internet 

banking services by corporate customers for forex 

transactions based on the TRA model. Open Journal 

of Business and Management; 8(01): 329. 

16. Noroozi LarkiAtena A, Tabesh S. (2020).  Analysis 

of effects model on Behavior loyalty and resonance 

with brands in hidden marketing for Fans football 

clubs: Presentation of morality. Journal of Sport 

Management and Motor Behavior; 12: 21-35.  

17. Ebrahimi A, Roudani A. (2009). The role of ethical 

marketing in the buying behavior of food 

consumers. Ethics in Science and Technology; 4(1-

2): 29-39. (In Persian).  

18. Noorshargh F, Esmailpour H, Safarzadeh H, 

Ghasemi B. (2020). Investigating the environmental 

factors affecting the ethical marketing system based 

on the Pierce and Robinson model based on the 

Islamic-Iranian approach with emphasis on the food 

industry; 12(45): 352-375. (In Persian). 

19. Hosseinpour Z, Nadi MA. (2016). The relationship 

between organizational ethics culture and ethical 

decisions of managers and employees. Ethics in 

Science and Technology; 11(2): 95-104. (In 

Persian). 

20. Sehat S, Khosravi ME, Arefi A. (2014). The 

Relationship between organizational culture and 

employees' perceptions of fairness and satisfaction 

with their jobs. Ethics in Science and Technology; 8 

(4):44-53. (In Persian). 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 e

th
ic

sj
ou

rn
al

.ir
 o

n 
20

26
-0

5-
19

 ]
 

                            10 / 12

http://ethicsjournal.ir/article-1-2257-fa.html


 طراحی مدل بازاریابی اخلاقی در صنعت بانکداری و همکاران: اشانیک شناسفریده حق تردک 
 

 186 

ي، 
ور

فنّا
و 

م 
لو

 ع
 در

ق
خلا

ه ا
ام

صلن
ف

ل 
سا

ده 
انز

ش
م 

ه 
مار

 ش
،

04 ،
14

00
 

ی 
ش

وه
پژ

ه 
قال

م
 

21. Rahimi-Kolor H, Azizi F, Yahyavi G, Gheshlaghi 

M. (2019). Investigating the effect of ethical 

marketing and confidence building on customers' 

buying behavior. Iranian Rubber Industry; 23(93): 

61-71. (In Persian).  

22. Dalvi MR, Taleghani M, Rajaee MB. (2013). The 

effect of internal marketing on outcomes and factors 

organizational commitment (case study: hotels in 

Esfahan). Journal of Basic Applied Scientific 

Research; 3(1): 429-435. 

23. Mainardes EW, Rodrigues LS, Teixeira A. (2019). 

Effects of internal marketing on job satisfaction in 

the banking sector. International Journal of Bank 

Marketing; 13 (4): 19-34.  

24.  Park JH, Tran TBH. (2020). From internal 

marketing to customer-perceived relationship 

quality: evidence of Vietnamese banking firms. 

Total Quality Management & Business Excellence; 

31(7-8): 777-799. 

25.  Al-Hawary SIS, Al-Qudah KA, Mash’al Abutayeh 

P, Mash’al Abutayeh S, Al-Zyadat DY. (2013). The 

impact of internal marketing on employee's job 

satisfaction of commercial banks in Jordan. 

Interdisciplinary Journal of Contemporary Research 

in Business; 4(9): 811-826. 

26. Gounaris S, Vassilikopoulou A, Chatzipanagiotou 

K, (2010). Internal-market orientation: a 

misconceived aspect of marketing theory. European 

Journal of Marketing; 44 (11): 1667–1699. 

 

 

 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 e

th
ic

sj
ou

rn
al

.ir
 o

n 
20

26
-0

5-
19

 ]
 

                            11 / 12

http://ethicsjournal.ir/article-1-2257-fa.html


 

 

 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 e

th
ic

sj
ou

rn
al

.ir
 o

n 
20

26
-0

5-
19

 ]
 

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

                            12 / 12

http://ethicsjournal.ir/article-1-2257-fa.html
http://www.tcpdf.org

