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توارث رفتارمصرف کننده : ارائه مدل برای بهبود خدمات بانکی بر اساس 

 نظریه مم ها با تاکید بر مولفه های اخلاقی
 

 3یدختیب نیاکبرام یعل دکتر، * 2فرشاد فائزی رازیدکتر ،  1مهدی احسانی فرد

 ایران اسلامی،سمنان، آزاد دانشگاه سمنان، واحد بازرگانی، مدیریت گروه .1

 ایران سمنان، اسلامی، آزاد دانشگاه سمنان، احدو صنعتی، مدیریت گروه .2

 ایران سمنان، دانشگاه سمنان، گروه مدیریت، .3
 (12/08/99، تاریخ پذیرش:10/06/99تاریخ دریافت:) 

 

 

 سرآغاز

 یبدرا یتکرارکنندهه ررنندو و وا ده کیبه عنوان گاه  1توارث یتئور
نده از ررنندو ما  یعنصدر یعند( ی1) شدو یم فیتعر یتکامل ررننگ

ه  ارظه ب ر  ارظه  فظ شهه و  توا هیکه م آ اب و رسوم ایسنت، باور 
 ا گریدب توا دهیتدوارث م یشو . تئور یکپ ایمنتقل  گری  یذنن رر  ای

 ییبدایو ز یاخلاقد ینداندا، ارز عا ات، مهارت نا،ههیااز  یینابخش
 یمطور عمدوکه به یگری  زینر چ اینا طرح نا،هیرو نا،هی ظر ،یشناس

 . شو یمنتقل م گرانیباشه، که به   شو یم ا گررتهی
 
 

 
عده ن مطالتوارث به عندوا یتئور یبعه از معرر زی  کیتوارثت یعلم تئور

 دش اسدت. براسداد  ا ارتدهی ات،ظهورا تقال اطلاعد یتکامل یالگونا
شدخ  بده  کیداز  توا ندهیم 3یررننگد ینایژگیو ک،یتوارثت یتئور

از  ناوارثت یشو ه. تئورمنتقل  نارودیو ای نانما نه ژن گریشخ   
 -یررننگد طیبدا م د قیدتطب یعندی ت،یدو قابل 4یسدازگار زانی ظر م

تر و سدازگار ینستنه. مم نا ا ه، متفاوتکه  ر آن پخش شهه یاجتماع
  جهی ت و  ر شتریکر ن به اررا  ب تی ر منتقل شهن، سرا شتر،یب تیبا قابل

 
 

 چکیده
از  ظر  ناوارثت یتئور. شو رر   یگر منتشر می از رر ی به ررننوایهه، ررتار یا روشی است که از طریق یک تئوری توارثی و مِم زمینه: 

 تیسازگارتر و با قابل ینستنه. مم نا ا ه، متفاوتکه  ر آن پخش شهه یاجتماع -یررننگ طیبا م  قیتطب یعنی ت،یو قابل یسازگار زانیم
 توانمیتر خواننه بو . بزرگتر مورق تیشهن  ر جمعگستر ه شهن و پخش جهیو  ر  ت شتریکر ن به اررا  بتی ر منتقل شهن، سرا شتر،یب

بر ، بنابراین، این ت قیق با نهف ارائه مهل مناسب برای بهبو  خهمات به کار  یتکامل ررننگ یالگو یرا برا موجو   ر این تئوری میمفان
 گررت. نا شکلبا کی بر اساد  ظریه مم

جامعه آماری خبرگان امور با کی )روسا و ام شهه است.  ر راز کیفی:: ت قیق  اضر با استفا ه از رو  آمیخته )کمی و کیفی( ا جروش

خبره به عنوان  مو ه ا تخاب شه ه. ابزار مصا به  یمه ساختاریارته  15معاو ین با ک( استان سمنان بو  هکه با استفا ه از تکنیک گلوله برری 
ای بو  و جامعه آماری مشتریان با ک نای سمنان مقایسه-ی، رو  علینا  با تکنیک  لفی مور  ت لیل قرار گررتنه.  ر راز کمبو  و  ا ه
-عاملی و آزموننا با ت لیلساخته بو  و  ا ه فر به رو   ر  سترد به عنوان  مو ه ا تخاب شه ه. ابزار پرسشنامه م قق 209بو  ه که 

 گررتنه. رریمن مور  ت لیل قرار

ارایه کر  و بخش کمی  شان  ا  مهل ت قیق از براز هگی لازم برخور ار مفهوم اصلی  4قالب شاخ  را  ر  38کیفی  تایج بخش ها:یافته

 بو . 

عه اخلاقی بعه اخلاقی، خهمات ررانی، مسئولیت پذیری و عوامل سازما ی  قش مهمی  ر بهبو  خهمات با کی  ار ه که ب 4  گیری:نتیجه

 گیر ه.مات با کی قرار می ر صهر و عوامل سازما ی  ر پایینترین الویت  ر خه

 

   ظریه مم نا، ، خهمات با کی، توارث ررتارمصرف کننهه، اخلاقکلید واژگان: 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 f.faezi@semnaniau.ac.ir ویسنهۀ مسئول:  شا ی الکترو یکی: 
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https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D8%B1%D9%87%D9%86%DA%AF
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D8%B1%D9%87%D9%86%DA%AF
mailto:f.faezi@semnaniau.ac.ir
https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.22517634.1399.15.0.5.9
https://www.ethicsjournal.ir/article-1-2009-en.html
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 تر خواننده بدو .بزرگتدر موردق تی ر جمعگستر ه شهن و پخش شهن 
اب ا تخد قینستنه که ممکن است از طر ما نهرودیو ییناههینا پهمم
کار را  نینا ا. ممنهیایبه وجو  ب 6یعیبمشابه تکامل ط یبه روش 5یعیطب

ندر  کده  ننهیرقابت و توارث ا جام م ه،یتقل ر،ییتغ ینهنایررآ قیاز طر
 قیدندا از طر. ممگذار یآن اثر م 7یریرپذیکثت تینا بر مورقکهام از آن

کده  یینا. ممشو هیم ریتکث  ننهیخو  شکل م زبا انیکه  ر م یررتار
مکدن مکه  یمنتشر شو ه منقرض خواننه شه،  ر  ال یکمتر یبا رراوا 

شدو ه.  هیدتقل شیو بدما دهه، پخدش شدهه و کدم ینا باقآن ریاست سا
 زیدا  ر یشدتریب تیدتکرار شو ه مورق یاثرگذار نیکه با بالاتر یینامم

شدبانت ( 2) شو هیم ریتکث یبه   و کارآمه زی  یو برخ کننهیکسب م
 میانکه مف  نهیاجازه را م نینا به ما انا با ژنتوارث یتئور کیولوژیب

 ه کارب یتکامل ررننگ یالگو یرا برا یولوژیعلم ب یناهیتکامل و  ظر
یدهگاه  توان بر اساد تئوری توارث و بر . یکی از عرصه نایی که می 

 مور  بررسی قرار  ا   وزه مهیریت است.  8مم نا
 ارتبدا  بدا ، تیری ر تفکدر مده 9یمهاریروح مشدتر تید اکم لی ل به

ست مطرح شهه ا یتیریمه یناتیرعالبه عنوان نهف  ر  ،مصرف کننهه
 یطرا به  توانیم مصرف کننهگانا تظارات  یبنهو طبقه ییبا شناساو 
 کدر مدک ک آ هدا یواقع ازیبا   اسبمتن تیفیک یارتقا ینابر امه نهیبه
 واقعدا  یبده جدز ندر آ مده مشدتر یمعنا و مفهدوم چین 10تیفیک(. 3)
ست که ا تیفیبا ک یم صول زما  کی گر،ی هار . به عبارت   خوانه،یم

 هیداب تیفیک نیا طباق  اشته باشه؛ بنابرا یمشتر یازنایو   ناتهبا خواس
 انیرمشدت یازندای  .شدو  فیدتعر مصرف کننهه ازیعنوان ا طباق با  به
 یمور  ا تظار خدهمات اسدت و سدطوح بدالا تیفیسطوح ک کننههنییتع
راین  ر (. بنداب5و  4)شدو .  یتلقد یرقابت تیمز توا هیخهمات م تیفیک

 است. 11بهبو  خهمات گام اول توجه به ررتار مصرف کننهه
کر ه ا ه  یکننه سع یم قیررتار مصرف کننهه ت ق یکه بر رو یم ققا 

توارث و  ظریده  ینا یبر تئور هیتفاوتها  ر ررتار مصرف کننهه را با تک
 قیداسدت کده از طر یروشد ایدررتدار  یا مم می. م( 6)  ننه حیتوض مم

 یمم به عنوان وا ده ک. یشو یمنتشر م گریبه رر    یررننو از رر 
کده  یینارسدم اید ما ندا،  ،یررننگ یناههیا تقال ا یبرا کنهیعمل م

 ،ی وشدتار، سدخنرا  قیداز طر گریبه ذنن   یقابل ا تقال نستنه از ذنن
. مدا هیقابل تقل یبا مضمو  ریهپذیتقل یناههیپه ریسا اینا، مناسک ژست

ندا  ر  ظدر ژن یبدرا یندا را بده عندوان نمسدا مفهوم،  مم نیا انیم
 ریو واکنش پدذ ابنههیجهش ر،یتکث نا خو منظر که آن نیاز ا ر ه،یگیم

کده  ر  یررتدار قینا از طرکننهه نستنه. مما تخاب ی سبت به رشارنا
 یکده بدا رراوا د ییندا. ممشدو هیم ریتکث  ننهیخو  شکل م زبا انیم

 ریکه ممکن است سا یمنتشر شو ه منقرض خواننه شه،  ر  ال یکمتر
کده بدا  یینداشدو ه. مم هیتقل شیو بپخش شهه و کم هه،ما  ینا باقآن

و  کنندهیکسب م زیرا   یشتریب تیتکرار شو ه مورق یاثرگذار نیبالاتر
از مطالعدات کده  یا وزه(. 7)شو هیم ریتکث یبه   و کارآمه زی  یبرخ

 میآمه تا مفدان هیپه یلا یم 1990 ر  نه   شو یم ههی ام «کسیممت»
برخی م ققان  کننه. یل بررسکام یرا ت ت چارچوب مهل 12ناا تقال مم

 وزه مهیریت با ورو  به  وزه ممتیکس ررتارنای مصرف کنندهه را بدر 

این مبنا مور  ت لیل قرار  ا ه ا ه و بیان کر ه ا ه ویژگی نای اخلاقدی، 
ررننگی و آ اب و رسوم و مم نایی نستنه کده بدا اثدر گدذاری بدالایی 

ف کنندهه  ر ا تخداب تکرار می شو ه و بی شک می توا نه ررتدار مصدر
(. بندابراین 10-8م صولات و رضایت از بر ه را ت ت تاثیر قرار  ننده )

می توان گفت بر اساد  ظریه مم نا ویژگی نای ررننگی، اخلاقدی و 
آ اب و رسوم ررتار مصرف کننهه را تا  هو  زیدا ی جهدت مدی  نده و 

ر  توجده مهیران برای بهبو  کیفیت خهمات خو  بایه این متغیرنا را مدو
 قرار  ننه. 

 ر خدهماترقابدت  ر بدازا شیبا توجه به ارزابنابراین  ر پژونش  اضر، 
یدز ندا  ما نه با ک یکننهه خهمات مالعرضه یناسازمانو اینکه  ،یمال
آ ها  یقابتر یایبر  فظ مزانستنه که علاوه یینایراتژاتخاذ است ازمنه ی

شده مدهل  بدر آن شو  ، ازار ب نیسهم آ ها  ر ا شی ر بازار، موجب ارزا
 .هه  مایارایمناسب برای بهبو  خهمات با کی را بر اساد  ظریه مم نا 

 

 روش
هه شدت قیق  اضر با استفا ه از رو  آمیختده )کمدی و کیفدی( ا جدام 

 است. 
 دک(  ین با ر راز کیفی: جامعه آماری خبرگان امور با کی )روسا و معداو

بدره بده خ 15از تکنیک گلولده برردی  استان سمنان بو  ه که با استفا ه
 1جهول  عنوان  مو ه ا تخاب شه ه. ویژگی نای جمعیتی گروه  مو ه  ر

ا تکنیک به نا  ارایه شهه است. ابزار  مصا به  یمه ساختاریارته بو  و  ا 
  لفی مور  ت لیل قرار گررتنه. 

 

 : آمار جمعیت شناختی )فاز کیفی و کمی(1جدول
 کیفی

 درصد فراوانی راوانیف سطوح متغیر

 66/6 1 سال 45-40 سن

 68/66 10 سال 45-55

 66/26 4 سال 55-60

 
 

 سمت سازما ی

 33/53 8 کارمنه باجه

 20 3 معاون

 67/26 4 رئیس با ک

 
 مهرک ت صیلی

 60 9 کارشناسی

 67/26 4 کارشناسی ارشه

 33/13 2  کتری

 کمی

 درصد فراوانی فراوانی سطوح متغیر

 18/18 38 زن جنسیت

 82/81 171 مر 

 
 

 سن

 15/52 109 سال 30-40

 57/20 43 سال 40-50

 83/14 31 سال 20-30

 56/9 20 سال به بالا 50

 89/2 6 سال 20کمتر از 

 
 مهرک ت صیلی

 64/85 179 ترکارشناسی و پایین

 56/9 20 کارشناسی ارشه

 78/4 10  کتری
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 209 ماری مشتریان با ک نای سدمنان بو  ده کده ر راز کمی: جامعه آ
ای  فر به رو   ر  سترد به عنوان  مو ه ا تخداب شده ه. ویژگدی ند

امه ارایده شدهه اسدت. ابدزار پرسشدن 1جمعیت شناختی  مو ه  ر جهول 
-آزمدون عاملی وساخته )  ر بخش کیفی( بو  و  ا ه نا با ت لیلم قق

 گررتنه. رریمن مور  ت لیل قرار
 

 ته هایاف
 خبره مصا به به عمل 15 ر مجموع از یافته های بخش کیفی: 

جهول  مفهوم اصلی بو ه است. 4شاخ   ر قالب  38آمه که  اصل آن 
 زیر  تایج بخش کیفی را مشخ  می کنه:

 

 : نتایج بخش کیفی2جدول
 شاخص ها ابعاد اصلی متغیر اصلی

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

بهبو  خهمات 
 با کی

 
 یمسئولیت پذیر

 ی اراض ی سبت به مشتر تیا ساد مسئول

 یتعهه  ر قبال مشتر

 ارائه خهمت نهی ر زم تیا ساد مسئول

 
 
 
 
 
 

 عوامل اخلاقی

  ر کار تیصهاقت و شفار

 یارز  اخلاق تیرعا

 بر خو  یمنارع مشتر حیترج

 و ارباب رجوع یمشتر میتکر

 یاخلاقو  یررننگ نهیآموز  کارکنان با ک  ر زم

 یو   وه برخور  با مشتر یاجتماع طبقه

 تیجنس یبرابر تیم ترما ه و رعا ررتار

  ار  ر اخلاق رر  شهیر یکیو ژ ت یخا وا گ مسائل

 جلب اعتما  ارباب رجوع

 انیبا مشتر یو نمهر  یا وال پرس

 یا ار سی ر خارج از سرو انیشهن مشتر رایپذ

 
 
 

 عوامل سازما ی

 زیخهمات من صر به رر  و متما

 متخص  یرویاز   استفا ه

  ر وقت ییصرره جو

 و شهرت بر ه ریتصو

 کا ر پشت باجه نا شیارزا

 کر ه لیجوان و ت ص یرونایاستفا ه از  

 یسالار ستهیشا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 خهمات ررانی
 

 ا سان  وستا ه هیریخ ینا ارتیو ض یمذنب یمناسبت نا

 ارائه خهمت با سرعت و  قت

 یارائه خهمات خاص و مشاوره به مشتر

 م تلف یمناسبت نا یبرا ایو نها زیجوا یاعطا

 یخهمت رسا  تیفیک

 ارز  خهمت ارائه شهه

 لاتیکارمز  تسه نهینز

 به با ک یمشتر عیسر ی سترس امکان

 با ک یظانر ی ما

 ر ه نابه سپ یسو  پر اخت زانیم

 نهف کیباز شسته به عنوان  انیمشتر

 یاجتماع یناتیرعال شیارزا

 مختلف یسن ی ظر گررتن گروه نا  ر

 و خهمات ناستمیس تیفیو ک تیبالا بر ن امن

 موجو  ینا شنیکی رم ارزارنا و اپل لیو تکم تیجامع

 ی ضور ریغ یتراکنش نا یسقف مجاز برا شیارزا

 و  رصه بهره یوام  ن زانیم
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 تایج  اصل از مصا به نای عمیق  ر مر له کیفی  ر قالب یک مهل و 
پرسشنامه اولیه  ر اختیار خبرگان قرار گررت تا میزان موارقت و مخالفت 
اعضا مشخ  شو . ر مر له اول  ظر سنجی میان خبرگان و با استفا ه 

زیدر  38و بدرای  از  رم ارزار اد پی اد اد آزمون کندهال اجدرا شده
رداکتور مدور  تواردق  1راکتور مور  ت لیل قرار گرردت.  ر مر لده اول 

را به خو  اختصداص  ا .  ر مر لده  0.5نمگا ی  بو  و ضریب کمتر از 
راکتور  یگر  یز از توارق جمعی خارج شه تا کار  ظر سدنجی بده  1 وم 

تمدامی  مر له سوم کشیهه شو .  ر مر له سوم توارق خبرگان  ر مدور 
بو  و زیرراکتورنای ت قیدق تیییده  0.5شاخ  نای باقیما هه بیشتر از 

شه ه و  ظر سنجی  ر نمین مر له متوقف شده. بندابراین  ر طدی سده 
 ر و  کا ر پشت باجه ندا شیارزازیر راکتور ) 2زیر راکتور،  38مر له از 

( به  لیل اینکه  ظر خبرگدان  ارای مختلف یسن ی ظر گررتن گروه نا
زیر راکتور مور  تیییده  هدایی قدرار  36بو ه است و  0.5انمیت کمتر از 

 گررت.  ر جهول زیر سه مر له مصا به مور  بررسی قرار گررته است.
 

 : نتایج سه مرحله نظرسنجی مصاحبه3جدول
 مرحله سوم مرحله دوم مرحله اول شاخص ها ابعاد اصلی

 
 مسئولیت پذیری

 61/0 58/0 57/0 ی اراض ی سبت به مشتر تیا ساد مسئول

 73/0 64/0 70/0 یتعهه  ر قبال مشتر

 69/0 52/0 64/0 ارائه خهمت نهی ر زم تیا ساد مسئول

 
 
 
 
 
 

 عوامل اخلاقی

 61/0 68/0 76/0  ر کار تیصهاقت و شفار

 69/0 61/0 59/0 یارز  اخلاق تیرعا

 61/0 70/0 70/0 بر خو  یمنارع مشتر حیترج

 73/0 58/0 64/0 و ارباب رجوع یرمشت میتکر

 68/0 74/0 61/0 یو اخلاق یررننگ نهیآموز  کارکنان با ک  ر زم

 58/0 70/0 51/0 یو   وه برخور  با مشتر یاجتماع طبقه

 50/0 74/0 68/0 تیجنس یبرابر تیم ترما ه و رعا ررتار

 58/0 75/0 71/0  ار  ر اخلاق رر  شهیر یکیو ژ ت یخا وا گ مسائل

 63/0 64/0 53/0 جلب اعتما  ارباب رجوع

 58/0 53/0 72/0 انیبا مشتر یو نمهر  یا وال پرس

 60/0 56/0 55/0 یا ار سی ر خارج از سرو انیشهن مشتر رایپذ

 
 
 

 عوامل سازما ی

 53/0 63/0 67/0 زیخهمات من صر به رر  و متما

 72/0 52/0 76/0 متخص  یرویاز   استفا ه

 72/0 57/0 59/0  ر وقت ییه جوصرر

 75/0 56/0 54/0 و شهرت بر ه ریتصو

 - 44/0 63/0 کا ر پشت باجه نا شیارزا

 56/0 56/0 57/0 کر ه لیجوان و ت ص یرونایاستفا ه از  

 69/0 75/0 57/0 یسالار ستهیشا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 خهمات ررانی
 

 74/0 78/0 71/0 هستا ا سان  و هیریخ ینا ارتیو ض یمذنب یمناسبت نا

 57/0 55/0 62/0 ارائه خهمت با سرعت و  قت

 67/0 76/0 59/0 یارائه خهمات خاص و مشاوره به مشتر

 74/0 62/0 74/0 م تلف یمناسبت نا یبرا ایو نها زیجوا یاعطا

 74/0 73/0 75/0 یخهمت رسا  تیفیک

 52/0 60/0 74/0 ارز  خهمت ارائه شهه

 64/0 78/0 58/0 لاتیز  تسهکارم نهینز

 55/0 74/0 61/0 به با ک یمشتر عیسر ی سترس امکان

 64/0 54/0 71/0 با ک یظانر ی ما

 50/0 66/0 69/0 به سپر ه نا یسو  پر اخت زانیم

 65/0 51/0 51/0 نهف کیباز شسته به عنوان  انیمشتر

 68/0 61/0 55/0 یاجتماع یناتیرعال شیارزا

 - - 46/0 مختلف یسن یگررتن گروه نا  ظر  ر

 59/0 56/0 54/0 و خهمات ناستمیس تیفیو ک تیبالا بر ن امن

 67/0 51/0 65/0 موجو  ینا شنیکی رم ارزارنا و اپل لیو تکم تیجامع

 65/0 62/0 78/0 ی ضور ریغ یتراکنش نا یسقف مجاز برا شیارزا

 59/0 66/0 72/0 و  رصه بهره یوام  ن زانیم
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 قیدق ت ر  هایت با توجه به عوامل بهست آمهه و  هایی مهل مفهدومی 

 به صورت زیر خوانه بو .

 
 : مدل مفهومی تحقیق1نگاره 

 
فر از   209 و  ر ا امه تیییه مهل  هایی، مهل رعلی  ر میان  ر راز کمی

مدهه آمشتریان با ک توزیع شه تا بار عاملی نر یدک از عوامدل بهسدت 
ل توسط آزمون ت لیل عاملی مرتبه  وم مشخ  شو . این مر لده مده

  هایی ت قیق را مشخ  خوانه کر  

 
 : مدل پژوهش در حالت معناداری2نگاره 

عدها ی اهل پژونش را  ر  الت معنا اری  شان می  نده.  مو ار بالا م
کده بدا  باشنه غیرقابل قبول مدی باشدنه 1.96که  ر بازه مثبت و منفی 

 اشنه.توجه به  مو ار بالا تمامی اعها  و مسیرنا قابل قبول می ب

 Chi-Square ر ا امه به منظور شاخ  براز  مهل می بایست عه  

ه  ست ب 46/6سیم  ماییم که  تیجه عه  ( تق208) df( را بر 13/1345)
ه قابل قبدول بیشتر می باشه  ر  تیج 9/0می آیه که با توجه به اینکه از 

 و مطلوب می باشه.
یان با توجه به موار  بهسدت آمدهه و توزیدع عوامدل و پرسدش از مشدتر

بندهی  عوامل مربو  به مهل ت قیق با استفا ه از مهل رریدهمن الویدت
 ن به شرح زیر است.شه ه. خلاصه آزمو

 

 : آزمون فریدمن4جدول 
 معناداری Chi-Square df تعداد مشاهده

209 91/6 3 000/0 

 
  تایج جدهول  شدان میهنده کده توزیدع عوامدل و پرسشدنامه  ر میدان

 ه است.مشتریان به  رستی ا جام شهه و  جم  مو ه کاری و مساعه بو 
 هه است. ر ا امه الویت نر یک از مولفه نا قابل مشان

 

 : آزمون فریدمن )الویت(5جدول 
 رتبه نمره فریدمن ابعاد اصلی

 3 89/2 مسئولیت پذیری

 1 59/1 عوامل اخلاقی

 4 15/3 عوامل سازما ی

 2 55/2 خهمات ررانی
 

ر  با توجه به جدهول ردوق، بعده اخلاقدی  ر صدهر و عوامدل سدازما ی 
 می گیر . پایینترین الویت  ر بازاریابی خهمات با کی قرار

 

 بحث
، مسئولیت 31بعه اخلاقی، خهمات ررانی 4بر اساد  تایج به  ست آمهه 

ر ه که و عوامل سازما ی  قش مهمی  ر بهبو  خهمات با کی  ا 14پذیری
 خدهمات عه اخلاقی  ر صهر و عوامل سازما ی  ر پدایینترین الویدت  رب

 با کی قرار می گیر ه.
وازین می  ننه سازمان نا اگر مدنمسو با ت قیق  اضر ت قیقات  شان 

ته و الا رراخلاقی و اصول اخلاقی را رعایت کننه، کیفیت ارایه خهمات ب
 (. 13-11رضایت مشتری جلب خوانه شه )

با ک  ت قیق  اضر  شان  ا  بعه از مسائل اخلاقی، خهمات ررانی یک
 ایندم، اپ کاز  یه مشتریان انمیت بسیار زیا ی  ار . وام با  رخ بهره 

.... از وساعته، سو  سپر ه  24آ لاین و  سترسی نای سریع، پاسخگویی 
اوا دی جمله موار ی نستنه که از  یه مشتری  ارای انمیدت و ارز  رر

 (. 16-14است. این یارته با  تایج برخی پژونش نا نمسو است )
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 ر یدک  15نممنین زما ی که مسئولیت پدذیری و میدزان تعهده شدغلی
ک ررننددو باشدده، ا تددرام بدده مشددتری و   ددوه سددازمان بدده ما ندده یدد

 (17پاسخگویی تقویت خوانه شه )
 بر اساد  تایج به  ست آمهه عوامدل سدازما ی  ر خصدوص با دک ندا

ر  و الویت چهارم بو . زما ی که یک سازمان از  یروندای خدو  برخدو
یسته ه و شاجوان و ت صیل کر ه استفا ه کنه و یا اینکه کارکنان توا من

را  ر آ هدار  یه عموم قرار  نه، مطمئنا اعتمدا  مشدتریان و  ظدخو  را  
 (.18جلب خوانه کر . )

 با توجه به  تایج بهست آمهه پیشنها  می شو  که:
بایسدت بدر روی آمدوز  و تمدرین بخش عمهه تمرکز سازمان مدی-

ا بدخور  کارکنان خو  باشه و ررننو اخلاقی و ررتاری مناسب را  ر بر
قویدت تنان آموز   نه تا مسئولیت پذیری  ر آ ان مشتری را به کارک

 شو .

ثال میزان صهاقت و شفاریت  ر م یط کار عامل مهمی است. برای م-
بی چینش صنهلی نای باجه نا به صورت  ایره ای و گر   الت مناسد

 تدر مدیاست و مشتریان صف ه کامپیوتر و   وه آراستگی کارمنه را به
 شانهه خواننه کر .بیننه و خهمت رسا ی را بهتر م

فا ه ا استبسازمان بایه به  یروی جوان و ت صیلکر ه بیشتر بها  نه و -
یدهه اهتر، از مهیریت  ا ش از اررا  با تجربه بهره ببدر  تدا اردرا  جهید

 پر ازتر و ا عطاف پذیرتر وار  سیستم شو ه.

 خهمات ررانی خاص و جذاب که برای مشتریان جالب توجده باشده،-
، سدو  ره کدمتور کار با ک نا قرار بگیر . مثل وام با  رخ بهبایه  ر  س

 سپر ه بیشتر و قرعه کشی و انهای جوایز بیشتر و...
 

 گیرینتیجه
از  یخهمات با کبهبو  ا ه  ههیباور رس نیبه ا مهیریت نیامروزه متخصص

 یبه  ا ه نا بدرا شتریبا توجه ب هیبا ک نا با باشه. یپرچالش م شهینم
با اسدتفا ه   را بهبو  بخشنه. یتر، تجربه مشتر یاطات شخصارتب جا یا

از  ظریه مم می توان  ریارت چه عواملی بیشتر ررتار مصدرف کنندهه را 
ت ت تاثیر قرار می  نه.   ر این ت قیدق ابتدها  ظریده مدم ندا کده  ر 
خصوص  فوذ یک سری اخلاقیات و ررننو نا مشخ   ر اررا  است 

راغ عواملی رردت کده بدا توجده بده ررتدار ص بت شه و  ر  هایت به س
مشتریان باعث می شو  تا با ک بتوا ه سهم بدازار مناسدبی را از طریدق 

 ایررتار  هه،یابهبو  خهمات با کی بهست آور . به طور کلی  ظریه مم نا 
و  شو یمنتشر م گریبه رر    یررننو از رر  قیاست که از طر یروش

کده توسدط  ییمعنا ایخ ، موضوع مش ههیپه کی ا تقال نهف با اغلب
این امر  ر ررتار و اخلاق کارکنان، عوامل سازما ی  .شو یم ییآن باز ما

و  وع امکا ات و تبلیغات یک با ک می توا ه  مایا گر شو  تا مشتریان با 
را تی بیشتری با ک مور   ظر خو  را پیها کننه.  ر ایدن ت قیدق چهدار 

ق، عوامل سازما ی و خهمات ررانی عامل اصلی، مسئولیت پذیری، اخلا
از طریق مطالعات و مصا به نای عمیق بهست آمه. که بعه اخلاقدی از 
بالاترین  رجه انمیت برخور ار بو . سازمان نا اگدر مدوازین اخلاقدی و 
اصول اخلاقی را رعایت کننه، بهیهی است که مشتریان ارتبا  مناسدبی 

توجه به  ظریه مم این موار  کاملًا پیها خواننه کر  و از  ظر ررتاری و با 
 مهم و از  یه مشتری  ائز انمیت است.

 

 های اخلاقیملاحظه
موضوعات اخلاقدی نممدون؛ سدرقت ا بدی، رضدایت آگانا ده؛ ا تشدار 

 .ا هقرارگررته مور توجهچنهگا ه و ...  ر پژونش  اضر 
 

 هنام واژه
 Inheritance theory .1 تئوری توارث

 Ethical values .2 ارز  نای اخلاقی

 Cultural factors .3 ویژگی نای ررننگی

 Adjustment .4 سازگاری

 Natural selection .5 ا تخاب طبیعی

 Natural evolution .6 تکامل طبیعی

 Reproducibility .7 تکثیرپذیری

 Memes Theory .8  یهگاه مم نا

 Consumer oriented .9 مشتری مهاری

 Quality .10 کیفیت

 Consumer's behavior .11 ررتار مصرف کننهه

 Memes transfer .12 ا تقال مم نا

 Welfare services .13 خهمات ررانی

 Responsibility .14 مسولیت پذیری

 Job commitment .15 تعهه شغلی
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