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  سرآغاز 

 هاي كليدي و اصـلي  لفهؤم از ،با مشتري روابط مديريت و توسعه
يـك كارمنـد    مثبـت  تعامـل  و اسـت،  خـدمات  امر بازاريـابي  در

 با بلندمدت ةرابط ايجاد به وكار بالا كسب اخـلاق مدار و با  مشتري

تحقيقات انجام  .)2و1(كند مي كمك سودآوري افزايش و مشتري
 بـه  كاركنان كـه  وكار داري و اخلاق كسبم ثير مشتريأت از شده
 وكـرده   حمايـت  انجامـد، مـي  مشتري فداكارانه رفتارهاي ايجاد

مدار و سود شركت را مثبت ميان كارمند مشتري ةرابط ،همچنين
  ).6 -3(كنند  ييد ميأنيز ت

 بين مثبت تعامل ايجاد در كاركنان ارتباطي هاي روش همچنين،

  

  مداري كاركنان  وكار و مشتري اخلاق كسب تحليل رابطة

  با فداكاري مشتريان 
  يزدي دكتر علي شيرازي، سيد وحيد شالباف

  گروه مديريت، دانشكده علوم اداري و اقتصادي، دانشگاه فردوسي مشهد

  )13/6/92: ، تاريخ پذيرش 17/2/92 :تاريخ دريافت(

  

  چكيده

تـا در   پـژوهش حاضـر بـر آن شـد     از اين رو،. است خدمات امر بازاريابي در هاي كليدي و اصلي لفهؤم از با مشتري روابط مديريت و توسعه :زمينه
دوم بـه بررسـي   مداري كاركنان را با ميزان فداكاري مشتريان مورد سنجش قـرار دهـد و در گـام    دو متغير اخلاق كسب وكار و مشتري رابطة ،ابتدا

  . مداري كاركنان بپردازد هاي ارتباطي كاركنان بر مشتري  روشنقش انواع 
شـانديز  ة پديـد  مجلـل آماري اين تحقيق مشتريان رسـتوران   ةجامع .اي استروش، رابطه نظر از و كاربردي هدف، لحاظ از حاضر پژوهش: روش
گيري در كه از طريق نمونهمشتري بود  164 :آماري اين مطالعه شامل ةنمون. بودند كرده صرفكه حداقل دو مرتبه در اين رستوران غذا  بودمشهد 

بـراي تجزيـه و تحليـل آمـاري     . به دسـت آمـد   پژوهشگر ساخته با استفاده از پرسشنامه الگوهاي مربوط به متغيرهاي داده .ندشددسترس انتخاب 
   .نمايي استفاده شددرست بيشترينكارگيري روش  با به) SEM(ساختاري  تيابي معادلاالگوتحقيق، از  هاي داده

 .دهـد  تريان را مورد تأييد قرار ميمداري كاركنان و اخلاق كسب و كار با فداكاري مشمثبت ميان مشتري ةوجود رابط ،هاي پژوهشيافته: هايافته
مداري كاركنـان رابطـه   مثبت و معناداري با مشتري به شكل) ستيزه جوارتباطي  روشجز  هب(هاي ارتباطي  روش ؛دارد كهها بيان مييافته ،همچنين

  .دارد
مـداري آنهـا بـا ابعـاد رفتـار      اخلاق كسب و كار كاركنان و همچنين مشـتري توان نتيجه گرفت كه  هاي پژوهش مي بر اساس يافته :گيرينتيجه

 احتمـال  كنـد، مـي  خدمت مشتريان و با اخلاق بالا به مدارشتريصورت م هب كارمندي وقتي ها،داده تحليل بر اساس. رابطه داردفداكارانه مشتريان 
  . است بيشتر بخشند عمق داده و ادامه خدمات ةدهندارائه با را شانرابطه مشتريان اينكه

  مدارهاي ارتباطي، كارمند مشتري اخلاق كسب و كار، رفتار فداكارانة مشتري، روش :كليدواژگان
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 پراهميتي شاخص كه كندمي يفاا مهمي نقش كارمند، و مشتري
 بـودن  دارا دليـل  ايـن  به). 7(است مدارمشتري كارمند يك براي
 كارمنـد  يـك  اساسـي  هـاي  لفـه ؤثر، از مؤم ـ ارتباطي روش يك

 موجـود  هـاي  همطالع به وسيلةاين موضوع  است كه مدار مشتري
 هـاي  روش بنيادي مختلف مفهوم پژوهشگران). 1(شود مي ييدأت

 موضـوع  فراخـور  بـه  كه اندكرده مطرح را را اع آنو انو ارتباطي
 نمايشــي، ،گرانهپرخاشــ مشــفقانه، ســرزنده،: از عبارتنــد تحقيــق

  .صادقانه و ثيرگذارأت
 يـك  كارآمـدي  بر توجهي قابل طور هب ارتباطي روش كه آنجا از

 ؛كـه  نكتـه  ايـن  تشـخيص  گـذارد، مي تأثير مدارمشتري كارمند
 كارمنـد  كـارآيي  روي بـر  زيـادي  رتـأثي  ويژه، ارتباطي هايشيوه

 قابـل  طور هب از اين رو، و است با اهميت بسيار دارد، مدارمشتري
 در بـه ويـژه،  . گـذارد مـي  تأثير مشتري فداكارانه رفتار بر توجهي
 وجـود  صـنعت،  ايـن  خاص هايويژگي دليل هب رستوران، صنعت
 مهمـي  نقـش  بالا 1كار و كسب اخلاق با و مدارمشتري كاركنان

كه ايـن موضـوع توسـط     ).5(داشت خواهد حرفه اين موفقيت رد
  .مطالعات مختلف مورد تاييد قرار گرفته است

بلند مدت و پايـدار   ةرابط يك حفظ معني به فداكارانه ةرابط يك
 2نةفداكارا رفتار در مهم جزء دو). 8(ميان مشتري و شركت است

) اعدف ـ( حمايـت  و همكـاري : دارد كـه عبارتنـد از   مشتري وجود
 بـه  دستيابي براي يكديگر با كاركردن معناي به همكاري). 8و5(

رفتار همكارانه مشـتري بـه    حرفه، يك در .است مشترك اهداف
-مي كمك شركت به كه است مشتري اقداماتي از سوي معناي

). 9(يابد دست بدان برسد، تواندمي تنهايي به آنچه از فراتر تا كند
 يـك  خدمات از مشتريان كه شودمي اطلاق حدودي به 3حمايت
محصول يـا   از مثبتي كلمات و سخنان و كنندمي حمايت شركت
 به را شركت آن خدمات ،و همچنين رانندمي زبان به آن خدمات
 دفـاع  آن از ديگران انتقاد برابر در و كرده معرفي جديد مشتريان

 ). 8(كنندمي

ــه حــداقل   بررســي پيشــينة ــار ب ــيش  2000اخــلاق ك ســال پ
نهادينـه شـدن اخـلاق     ةرا ده ـ 1990 ةده ـ ،اما). 10(گردد برمي
 تـا  شـدند  مـي  تشويق ها سازمان دهه اين در. نامندوكار مي كسب
اصطلاح ). 11(قرار دهند توجه مورد را اخلاقي هاي هملاحظ خود

كسب و كار و  ؛آشنا يعني واژةاخلاق كسب و كار، تركيبي از دو 

يكي از فاوتي وجود دارد، اخلاق تعاريف مت ةدر زمين. اخلاق است
 4ارزشي معيارهاي براي عنوان محكي به را اخلاق نظران، صاحب
 در ايـن معيارهـا   اعمـال  چگونگي از پرسش و آن افراد و جامعه
). 12(كند مي تعريف آنها بودن غيرعقلائي يا عقلائي نيز و زندگي

از نگاه صاحبنظران، اخلاق به اصول حاكم بر رفتـار شـخص يـا    
 ،از محققان اعتقـاد دارنـد   برخي ،همچنين). 13(گرددميگروه بر

 :شامل كه شود گرفته نظر تواند به عنوان علم رفتار دراخلاق مي
 انجـام چـه   و خوب چيزي چه انجام كهاين و است اين يادگرفتن

بـه   بـه طـور رايـج،   كسب و كـار نيـز    ةواژ).  14(است بد چيزي
تحصـيل سـود   سازماني كه هدفش توليد كالا و خـدمات جهـت   

  ). 15(گردداست اطلاق مي
 :تـوان نتيجـه گرفـت   مي ،از اخلاق بيان شدهبا توجه به تعاريف 

نجـام  ا: د به اين صورت تعريف شودتواناخلاق در محيط كار مي
چــه چيــزي در محــيط كــار درســت و انجــام چــه چيــزي غلــط 

 قــرار دســته دو در كســب و كــار اخــلاق طرفــداران). 16(اســت
 رعايـت ؛ باورنـد  ايـن  بر گروهي هستند كه :اول دستة: گيرند مي

 براي ابزاري شده، سهامداران به ارزش افزودن باعث كار، اخلاق
 اخلاقيـات  ديـدگاه ( اسـت  سـود  كردن بيشينه به هدف دستيابي
 و بوده ديدگاه غيرابزاري با افرادي كه دستة دوم درحالي ).5ابزاري
 ،مـالي  ھѧایهلاحظ ـم از گذشـته  ،بايستي كاركنان ؛كه دارند باور

 رعايـت  است، درست كار اين ماهيت آنكه دليل به را كار اخلاق
  ).17(كنند

هـاي  هـايي كـه مسـئوليت   از سـازمان، سـازمان   بيرون ديدگاهاز 
كننـد،  اخلاقي و اجتماعي خود را در برابر جامعه به خوبي ايفا مي

بيشــتر مــردم و جايگــاه بهتــري در جامعــه برخــوردار   توجــهاز 
خـدمت از اصـول و    ةدهنـد همچنـين، چنانچـه ارائـه   . شـوند  مي

برخوردار باشد و از آنها استفاده كند، خواهد  6هاي اخلاقيشاخص
توانست رضايت و فداكاري مشـتري نسـبت بـه سـازمان را بـه      

 ؛بر اساس مطالعات انجام شـده  ،به عبارت ديگر). 18(همراه آورد
 ـ   روز رفتـار  اخلاق كاركنان يكي از عواملي است كه منجـر بـه ب

  ). 19(گرددمي ،مشتري به وسيلة ،فداكارنه
 در سـطح كاركنـان را اينگونـه    7مـداري مشـتري  ،نظـران  صاحب
 تعامـل  هـا مشـتري  بـا  خـدمات  دهنـدگان ارائـه : اند كرده تعريف

 افـزايش  آنهـا نيـز   رضايت و تأمين مشتريان نيازهاي تا كنند مي
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 صـورت  بـه  را مـدار مشـتري  كارمنـد  ،سـاير محققـان  . )20(يابد
 فعلي و مشتريان هايخواسته و نيازها ارضاء به قادر كه كارمندي

 كارمنـد  يـك  از جنبـه  چهار و كرده فرض مشتريان آينده است،
 هـاي مهـارت  فني، هايمهارت :اندكرده مشخص را مدارمشتري

گيــري درك شــده توســط اختيــار تصــميم و انگيــزه اجتمــاعي،
  . )22و21(كارمند
 مورد نيـاز  قابليت و مهارت ميزان دانش، :ملفني شا هايمهارت
 هـاي  مهـارت . باشـد  مـي  ،مشـتريان  نيازهاي تأمين براي كارمند

 احساسـات  و افكـار  ديـد،  درك در كارمنـد  توانـايي  به اجتماعي
 كه است نيروهايي ةدهندنشان ،انگيزه. شودمي مربوط ،مشتريان

 شپـي  مشـتري  بـه  خـدمت  در را مـدار مشتري كارمند يك رفتار
 گيري درك شـده توسـط كارمنـد،   اختيار تصميم .)23و21(برد مي

 كـه  را در آن حدودي كه است خدمات ةدهندارائه ذهني برداشت
دارا  مشـتري  نيازهاي و علايق با ارتباط در گيريتصميم در وي
 ). 22(دهدمي نشان باشد رامي

 كـه  روشـي « :شـود مي تعريف صورت اين به ارتباطي هاي روش
 نشـان  غيركلامـي  يـا  كلامـي  صورت هب تعاملات رد شخص يك
 درك يـا  تعبير، تفسير توانمي رفتارش از معنايي چه كه دهدمي
مهمترين پژوهشي كه در اين حوزه موضوعي انجام  .)24( »كرد

ابعـاد   كـه  است چندوجهي ارتباطي هاي الگوي روششده است، 
 ه،مشـفقان  سـرزنده،  :آن به فراخـور موضـوع تحقيـق عبارتنـد از    

 مختصري شرح در ادامه،. تاثيرگذار و صادقانه نمايشي، ،جو ستيزه
  :شود ارائه مي هاي ارتباطي روش اين از

 ،فعـال  غيركلامـي  رفتارهاي ةدهندنشان؛ ارتباطي سرزندهروش 
 بـه  ،بـدن  اشارات و حركات چهره، حالات چشمي، ارتباط :شامل
بر ). 24(شندبا مي پيام يك دادن جلوه اهميت كم يا اغراق منظور
 هـاي واكنش ؛كه كرد فرض توانمي مطالعات انجام شده، اساس
 با رابطه حفظ براي خدمات ةدهند ارائه رغبت بر مشتريان مثبت

 بهتـر،  خـدمات  ارائه براي آنها به حتي و گذاردمي تأثير مشتريان
  . )25(دهدمي انگيزه
 يـك  كـه  حدودي از است بازتابي) توجه(مشفقانه  ارتباطي روش

 ديگـر  بـه  را خـود  تعهـد  و كندمي ابراز را خود 8همدلي شخص،
 از مشـفق  ةدهنـد  پيـام ). 24(دهـد مـي  نشـان  تعامـل  يك افراد
 حـالات  سـر،  تكان لبخند، :مانند ،مختلفي كلامي غير هاي نشانه

 حاضـر  ديگر به شخص تا كندمي استفاده ،چشمي ارتباط و بدني
 گوش هايشحرف به دقت با كه دهد اطمينان ارتباطي تعامل در
تـوجهي  اعتنـايي و بـي  بـي  كـه  دريافتنـد  محققـان ). 26(كندمي

 چـرا  .دارد معنـادار  تـأثير  آنها نارضايتي به مشتريان، بر كارمندان
 مشـتري  بـراي  را ناخوشايندي خدماتي تجربه كارمندان اين ،كه
 اساسـي  ويژگـي  يـك  مشفقانه ارتباط ،بنابراين. )27(زنندمي رقم
  . رودبشمار مي مدارتريمش كارمند يك
 طور مكـرر  هب ،جو ستيزه دهندهپيام يك: 9جو ستيزه ارتباطي روش

 نارضـايتي  تا است راغب و شودمي جدال يا بحث وارد ديگران با
 ارتبـاطي،  روش يك عنوان هب ،بنابراين. كند آشكار را نظميبي يا

 امـا  شـود،  منجر فعال يك ارتباط به تواندمي 10گريپرخاش ةشيو
 بـازخورد  ،بنـابراين ). 24(دارد بـر  در منفـي  نتايج موارد بيشتردر 

 ـ  با پايين سطح تعامل و منفي ارتبـاطي   ةدليـل شـيو   همشـتري ب
  .گذارد مداري كاركنان تاثير منفي ميبر مشتري ستيزه جويانه

 كنـد  مي تأكيد احساسات بيان و ابراز بر :11نمايشي ارتباطي روش
 و صـدا  تـن  اسـتعاره،  پـردازي، استاند خيالبافي، اغراق، :شامل و

 پيام محتواي آنها با توانندمي دهندگانپيام كه است ابزاري ديگر
 و باشد فعال است مايل نمايشي دهندهپيام يك. كنند برجسته را

 انتقـال  تأثيرگـذار  و جـذاب  هـاي پيـام  ديگـران  به تا تمايل دارد
  . )26(دهد
 زمـاني  مـدت  ةشـاندهند ن تأثيرگذاري: 12تأثيرگذار ارتباطي روش
 ديگـران  خـاطر  در قوي شكلي به دهندهپيام رفتار يك كه است
دنبـال   هب ، ويژه طور به تأثيرگذار دهندگانپيام ).26(ماندمي باقي

  ). 24(خود هستند تعاملات در ماندني ياد به ايجاد ارتباطي
ــاطي روش ــادقانه ارتب ــفاف( 13ص ــان :)ش ــدنش ــاري ةدهن  رفت

 و اسـت  خودافشـاگرانه  و غيرمرمـوز  رك، ،15دهپر بي ،14اجتماعي
 گذاشـتن  شـراكت  به و محرمانه اطلاعات آشكار كردن به تمايل

 عـاطفي  احساسات. است ارتباطي فرآيند يك طي خود احساسات
 شناسايي و احـراز  ديگران توسط براحتي صادق ةيك گفتگوكنند

 بـر  را شنونده و طرف مقابـل  اعتماد صداقت، اين و) 24(شودمي
   .انگيزاندمي

 به پاسخگويي حاضر، در اين پژوهش محققهدف  ،بنابراين
  : است زير سوالات
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 مدارمشتري كارمند يك ارتباطي هاي روش از كداميك .1
 رابطه دارد؟ وي مداريمشتري با

 منجر رستوران صنعت در مدارمشتري كاركنان وجود آيا .2
  گردد؟مي مشتريان در فداكارانه رفتارهاي بروز به

 رفتارهاي ايجار بر كاركنان وكار كسب اخلاق ياآ .3
  است؟ تاثيرگذار مشتري در فداكارانه

  .نمايش داده شده است 1 نگارةمفهومي تحقيق در  الگوي
  

  روش 
اي روش، رابطه نظر از و كاربردي هدف، لحاظ از حاضر پژوهش

مشتريان رسـتوران لـوكس پديـده     پژوهش؛آماري  ةجامع .است
كه حداقل دو مرتبـه در ايـن رسـتوران غـذا      دبودنشانديز مشهد 

مشتري  164شامل  ،آماري اين مطالعه ةنمون. نموده بودند صرف
ميـانگين  . ندشدگيري در دسترس انتخاب كه از طريق نمونهبود 

 42از نظـر مـدرك تحصـيلي    . بودسال  28دهندگان سني پاسخ
 8درصد فـوق ديـپلم و ليسـانس و     50درصد ديپلم و زيرديپلم، 

درصـد از   51از نظر جنسيت . درصد فوق ليسانس و بالاتر بودند
  .دهنددرصد را زنان تشكيل مي 49نمونه را مردان و 

ابزار مورد استفاده در تحقيق حاضر پرسشنامه پژوهشـگر سـاخته   
در  ها در تحقيقات مشـابه  ديگر پرسشنامهالات ؤس بود كه در آن

خلاق كسب و كار مداري و اهاي ارتباطي، مشتري روشموضوع 
اي بـا  ترتيـب پرسشـنامه   بدين). 29و28(مورد اقتباس قرار گرفت

اي بر روي پيوستاري از كاملاً مخالف تا گزينهمقياس ليكرت پنج
نخبگـان علـم    بـه وسـيلة  كاملاً موافق طراحي شد و روايـي آن  

بـا آلفـاي    پرسشـنامه پايـايي   .مورد تأييـد قـرار گرفـت    بازرگاني
ضـريب آلفـاي   ؛ 1جدول . رد تأييد قرار گرفتمو 873/0كرونباخ 

 الگـوي دست آمده از سوالات پرسشنامه به تفكيك متغيرهاي  هب
  .دهدتحقيق را نشان مي

 170 جهــت اجــراي پــژوهش، پــس از محاســبة حجــم نمونــه، 
پرسشنامه بيشتر  6( شد توزيع بين اعضاي گروه نمونه پرسشنامه
بازگشت داده شـد   نامهپرسش 149 تعداد ،نهايت دركه  ،)از نمونه

   ).% 88 بازگشت نرخ(

 

 مداركارمند مشتري

اخلاق كسب و كار 
  كاركنان

  
 هاي ارتباطيسبك

 سرزنده

 مشفقانه

 جوستيزه

 نمايشي

 تاثيرگذار

 صادقانه

  
 مشتري فداكار

 همكاري

  حمايت

 
  مفهومي پژوهش الگوي: 1نگارة 
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  تحقيق الگويمحاسبه ضريب آلفاي كرونباخ به تفكيك متغيرهاي : 1جدول
 اخلاق حمايت همكاريمشتري مداري صادقانهتأثيرگذارنمايشيجوستيزه مشفقانه سرزندهمتغيرها
α706/

0 
774/0  778/0740/0769/0  762/0  744/0  776/0  725/0  746/0  

  
  .ارائه شده است 2همچنين جهت بررسي اعتبار گويه هاي پرسشنامه از روش تحليل عاملي تاييدي استفاده شد كه نتايج آن در جدول 

  
  هاي پرسشنامهبراي گويه) CFA(نتايج تحليل عاملي تأييدي : 2جدول

  روايي 
  )CR(مركب 

چولگي بارهاي عاملي سطح معناداري  نتيجه كشيدگي   سازه هاگويه

معنادار  742/0 000/0 437/0 359/0- 273/0 Q1 

نده
سرز

  

معنادار 000/0 754/0 032/0 697/0- Q2 
معنادار 000/0 480/0 315/0- 261/0- Q3 
معنادار 000/0 557/0 038/1- 315/1 Q4 
معنادار 000/0 525/0 846/0- 156/0 Q5 

معنادار  812/0 000/0 388/0 103/0- 894/0- Q6 

قانه
شف

م
  

معنادار 000/0 443/0 367/0- 748/0- Q7 
معنادار 000/0 541/0 182/1- 880/1 Q8 

معنادار  815/0 000/0 456/0 400/0- 234/0- Q9 

يزه
ست

 جو

معنادار 000/0 779/0 942/0- 212/0 Q10 

معنادار 000/0 731/0 756/0- 924/0 Q11 
معنادار 000/0 555/0 526/0- 131/0- Q12 

معنادار  772/0 000/0 323/0 824/0- 682/1 Q13 

شي
نماي

 

معنادار 000/0 608/0 064/0 991/0- Q14 

معنادار 000/0 933/0 506/0 790/0- Q15 
724/0 000/0 معنادار 371/0 964/0- Q16 

معنادار   000/0 575/0 841/- 184/0- Q17 

ذار
يرگ

تأث
  

معنادار 000/0 579/0 848/- 128/2 Q18 
معنادار 000/0 790/0 603/1- 780/3 Q19 

724/0 000/0 معنادار   311/0 489/0- Q20 
قانه

صاد
 

معنادار 000/0 801/0 530/0 915/0- Q21 

معنادار  833/0 000/0 467/0 860/0- 326/1 Q22 

دار
ي م

شتر
د م

ارمن
ك

  

معنادار 000/0 476/0 961/0- 997/0 Q23 
معنادار 000/0 580/0 697/0- 119/0 Q24 
معنادار 000/0 432/0 953/0 292/0- Q25 
معنادار 000/0 645/0 602/0- 459/0 Q26 

معنادار 000/0 948/0 258/0- 346/1- Q27 
معنادار   000/0 700/0 926/0- 600/0- Q28 

ري
مكا

ه
 

معنادار 000/0 580/0 886/0- 695/1 Q29 

معنادار  831/0 000/0 759/0 985/0- 177/0- Q30 

يت
حما

 

معنادار 000/0 530/0 947/0- 110/0- Q31 
معنادار 000/0 648/0 036/1- 970/0 Q32 

430/0 000/0 معنادار 344/1- 877/2 Q33 

معنادار  751/0 000/0 437/0 481/0- 463/1 Q34 

لاق
اخ

 

معنادار 000/0 711/0 403/0- 949/0 Q35 
معنادار 000/0 566/0 070/1- 140/2 Q36 
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جهت تجزيه و تحليل آماري داده هاي به دست آمده از تحقيق، 
بــا بــه كــارگيري روش ) SEM(يــابي معادلــه ســاختاري الگواز 

افزار آموس استفاده شد كه در طـي  در نرم نماييبيشترين درست
در . همه مراحل تحليل، ماتريس كواريانس مبناي كار قرار گرفت

تحقيق بـه عنـوان    الگوهاي متغيرهاي اين مدل، هريك از گويه
هـاي ارتبـاطي    روشمتغيرهاي مشهود و هر يك از ابعـاد متغيـر   

، )، نمايشـي، تأثيرگـذار و صـادقانه   ستيزه جـو سرزنده، مشفقانه، (
متغيــر كارمنــد مشــتري مــدار، ابعــاد متغيــر فــداكاري مشــتري  

و متغير اخلاق كسـب و كـار كاركنـان بـه     ) همكاري و حمايت(
  .غير مكنون در نظر گرفته شدعنوان مت

  
  ها يافته

هاي برازندگي نخست تحقيق از شاخص الگويبه منظور برازش 
نتيجه آزمون  3جدول . معادلات ساختاري بهره گرفته شد الگوي

تحقيق  الگويفرضيات تحقيق و روابط ساختاري بين متغيرهاي 
نخسـت تحقيـق،    دو فـرض  براساس اين مدل،. دهدرا نشان مي

اخلاق كسب و كار كاركنـان خـدماتي بـا ابعـاد فـداكاري       ةرابط
با توجه  .دهدرا مورد آزمون قرار مي) همكاري و حمايت(مشتري 

اخلاق كسب و كار با همكـاري مشـتري    ةبه نتايج حاصل، رابط
 .معنـادار شـد   05/0در سـطح تشـخيص    26/0با ضـريب تـأثير   

تأثير اخلاق  اول مورد تأييد قرار گرفت اما ضريب راين فرضبناب

 05/0كسب و كار در رابطه با دفاع مشتري در سـطح تشـخيص   
 ، فـرض بنـابراين . )=  - 07/0و  05/0 Pvalue(  معنادار نشـد 

همچنـين  . د تأييـد قـرار نگرفـت   دوم تحقيق از نظر آماري مـور 
مدار سوم و چهارم تحقيق به بررسي رابطه كارمند مشتري فرض

 و دفـاع )  سـوم  فـرض ( همكاريبا ابعاد فداكاري مشتري يعني 
و  88/0پردازد كه با توجه بـه ضـرايب مسـير    مي) چهارم فرض(

مـورد   05/0اين روابط و معناداري آنها در سطح تشخيص  67/0
 دهـد، فـرض  نشان مـي   3همانطور كه جدول . تأييد قرار گرفت

سبك ارتباط سرزنده با كارمند  ةپنجم تحقيق كه به بررسي رابط
و سـطح   36/0پردازد با توجه به ضـريب مسـير   مدار ميمشتري

مــورد تأييــد قــرار  05/0در ســطح تشــخيص  021/0معنــاداري 
سـبك   ةششم تحقيق هـم كـه بـه بررسـي رابط ـ     فرض. گرفت

پردازد نيز با توجه بـه  مدار ميارتباطي مشفقانه با كارمند مشتري
در سطح تشخيص  014/0و سطح معناداري  35/0ضريب مسير 

هفـتم   ة آزمـون فـرض  نتيج ـ ،امـا . أييد قرار گرفتمورد ت 05/0
ــا كارمنــد  ســتيزه جــو ســبك ارتبــاطي  ةكــه رابطــ ،تحقيــق ب
 ).Pvalue= 188/0( كـرد، معنـادار نشـد   مدار را آزمون مـي  مشتري
مـورد   05/0در سـطح تشـخيص    ،هفتم تحقيـق  ، فرضبنابراين

هـاي   روشنتايج گواه آن است كـه   ،همچنين. تأييد قرار نگرفت
 و صادقانه) نهم فرض( ، تأثيرگذار)هشتم فرض( ارتباطي نمايشي

در  72/0و  39/0، 29/0با ضرايب مسير به ترتيـب  ) دهم فرض(

  نتايج آزمون فرضيه هاي تحقيق: 3 جدول
  نتيجه  سطح معناداري تخمين ضريب روابط ساختاري فرضيه
  تأييد  006/0  26/0  همكاري ←اخلاق   اول
  رد  437/0  -07/0  حمايت ←اخلاق  دوم
  تأييد  000/0  88/0  همكاري ←مشتري مداري  سوم
  تأييد  000/0  67/0  حمايت ←مشتري مداري  چهارم
  تأييد  021/0  36/0  مداريمشتري ←سرزنده پنجم
  تأييد  014/0  35/0  مداريمشتري ←مشفقانه  ششم
  رد  188/0  11/0  مداريمشتري ←جوستيزه هفتم
  تأييد  053/0  29/0  مداريمشتري ←نمايشي هشتم
  تأييد  024/0  39/0  مداريمشتري ←تأثيرگذار منه

  تأييد  005/0  72/0  مداريمشتري ←صادقانه دهم
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از ايـن رو،  . قرار دارنـد در ناحيه معناداري  05/0سطح تشخيص 
هاي هشتم، نهم و دهـم تحقيـق نيـز مـورد تأييـد قـرار        فرضيه
  . گرفتند

  
  بحث 

نقـش   ةطور جداگانه دربار هباحث بسياري بگذشته م ةدر چند ده
مداري در پيشبرد كسـب و كارهـا مطـرح شـده     اخلاق و مشتري

مـداري  در اين مباحث از اخـلاق كسـب و كـار و مشـتري    . است
ها ياد شده است اما كاركنان به عنوان مزيت رقابتي براي شركت

 مقاله و تحقيقات اندكي در ارتباط با تاثير اخلاق كسـب و كـار و  
مشتري صـورت   ةمداري كاركنان در ايجاد رفتار فداكارانمشتري

گرفته است؛ اين در حالي است كه لزوم بررسـي ايـن روابـط در    
 بـه ويـژه   –هـا  ريـزي اسـتراتژيك بـراي شـركت    راستاي برنامه

به خـوبي احسـاس    –خدمات هستند  ةدهندهايي كه ارائهشركت
ن در ايـران  تـاكنو بر اسـاس جسـتجوهاي محقـق،    اما  .شودمي

ميان ايـن مفـاهيم پرداختـه باشـد      ةپژوهشي كه به بررسي رابط
پژوهش حاضر ايـن موضـوع را كـه     ،از اين رو. انجام نشده است

مداري آنهـا  بين اخلاق كسب و كار كاركنان و همچنين مشتري
ييـد  أبا ابعاد رفتار فداكارانه مشتريان رابطه وجـود دارد را مـورد ت  

 ـ كارمنـدي  وقتـي  هـا، داده يلتحل طبق. دهدقرار مي صـورت   هب
 احتمـال  كند،مي خدمت مشتريان و با اخلاق بالا به مدارمشتري
 داده و ادامـه  خـدمات  ةدهنـد ارائه با را شانرابطه مشتريان اينكه
مثبـت   رابطـه  در ايـن مطالعـه، وجـود    .است بيشتر بخشند عمق

نان بـا  اخلاق كسب و كار كارك مدار وكارمند مشتري بين معنادار
 مورد تاييد قرار گرفت كه اين امر نشـان  مشتري ميزان همكاري

 همكـاري  رفتار ايجاد در با اخلاق يك كارمند مداريمشتري داد
 خـدمات  مـورد  در دادن نظر :مانند دارد، مهمي نقش در مشتري

 ،همچنـين  .بهتـر  خـدمات  بـراي  پيشـنهاداتي  دادن و شـده  ارائه
 را مشـتري  مـدار، كارمند مشتري ؛كه هاي تحقيق نشان داديافته
 مـورد  در مطلـوب  ارجاعـات  :همچـون  ،حمـايتي  رفتـار  ابـراز  به

 تـوان اينگونـه  كند كه اين موضـوع را مـي  مي تشويق رستوران،
 مـدار كارمنـد مشـتري   يـك  توسط مشتريان وقتي كه كرد تعبير

 هـاي گفتـه  بـا  آنها كه رودمي احتمال بيشتر شوند، دهيسرويس
 تجربي مطالعات. كنند رستوران از حمايت و تبليغ به اقدام مثبت

 مهمترين معرفي خدمات توسط مشتريان فعلي، كهاند كرده ثابت
 % 60 خـدماتي  شـركتهاي  و است جديد مشتريان يافتن در روش

 معرفي توسط مشتريان فعلي طريق از را خود جديد هايمشتري
منـد و  كار مـداري مشـتري  ،بنـابراين  .)31و  30(آورندمي بدست

 رسـتوران  يـك  موفقيت در مهم عامل يك اخلاق وي ،همچنين
 مجلـل  هايرستوران به كه مشترياني ه،خلاص بطور. شود تلقي
 كنند رسانيخدمت آنها به كاركناني تا دارند انتظار بيشتر روند،مي
صـحيح و بـا حفـظ     و مـوثر  ارتباطي هايشيوه با مشتريان با كه

 انتظـارات  ايـن  هنگاميكـه ). 4(نـد كنبرقرار مـي  تعامل اخلاقيات
همكـاري و   يفداكارانـه  دو نـوع رفتـار   مشـتريان  شـد،  برآورده

بطـور كلـي اخـلاق كسـب و كـار و      . كننـد مـي  ابـراز  حمايت را
هـايي  شركت به ويژهها و مداري كاركنان در همه شركتمشتري

. مورد نياز است) صنعت رستوران :مانند(كنند كه خدمت ارائه مي
در آمريكا و در ميان مشـتريان  اي كه ع توسط مطالعهاين موضو
هاي مجلل انجام شـد نيـز مـورد تاييـد قـرار گرفـت و       رستوران

مثبت  ةوجود رابط ،هاي آن تحقيق نيز مانند پژوهش حاضر يافته
مداري كاركنان و فـداكاري مشـتريان را در كشـور    ميان مشتري

  ).  28(آمريكا مورد تاييد قرار داد 
 هـاي  ؛ روشدهـد كـه  ات اخير نشـان مـي  قتايج تحقيهمچنين، ن

كلامـي و يـا   (برقراري ارتبـاط آنهـا    ةارتباطي كاركنان و يا شيو
بـا مشـتريان از جملـه مـواردي اسـت كـه بـر روي        ) غيركلامي
نـوع   در تحقيق حاضر، شـش . مداري آنها تاثيرگذار استمشتري
رگـذار،  ثيأ، نمايشـي، ت جو ستيزهسرزنده، مشفقانه، (ارتباطي  روش

 معرفي ثير داردأت كارمند يك مداريمشتري بر روي كه) صادقانه
هاي تحقيق نشـان داد كـه   يافته .شده و مورد آزمون قرار گرفتند

ثيرگـذار و  أارتباطي سـرزنده، مشـفقانه، نمايشـي، ت    روش 5بين 
مستقيم و معنادار وجـود  ة مداري كاركنان رابطصادقانه با مشتري

سـتيزه  ارتبـاطي   روشثير أاداري در رابطه با تمعن ةدارد، اما رابط
 طور خلاصه نتـايج  هب. مداري كاركنان بدست نيامدبا مشتري جو
 اساسي عوامل كه ارتباطي هايسبك تأثيرگذارترين تحقيق، اين

همچنين نتايج . دهدمي نشان را كارمند است يك مداريمشتري
 هـاي  روشكه در رابطه با بررسـي ارتبـاط ميـان     برخي مطالعات

ارتباطي و مشتري مـداري كاركنـان در دنيـا انجـام شـده اسـت       
  ).29و28(دهند ييد قرار ميأهاي پژوهش حاضر را مورد تيافته
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  گيري نتيجه

اخـلاق  بر اساس يافته هاي پژوهش مي توان نتيجه گرفت كـه  
مداري آنها با ابعاد رفتار كسب و كار كاركنان و همچنين مشتري

 وقتـي  هـا، داده تحليـل  بر اسـاس . رابطه دارد فداكارانه مشتريان
 مشـتريان  و بـا اخـلاق بـالا بـه     مدارصورت مشتري هب كارمندي
 ةدهندارائه با را شانرابطه مشتريان اينكه احتمال كند،مي خدمت
  . است بيشتر بخشند عمق داده و ادامه خدمات

  
  نامه واژه

 Bussiness Ethics .1  اخلاق كسب و كار 

 Dedicational Behavior .2  كارانهرفتار فدا

 Advocacy .3  حمايت

 Valuable Criteria .4  معيارهاي ارزشي

 Instrumental Ethics .5  اخلاقيات ابزاري

 Ethical Components .6  شاخص هاي اخلاقي

7. Customer orientation

  يمدارمشتري

 Sympathise .8  همدلي

 Contentious .9  ستيزه جو

  Aggression .10  شگريپرخا

 Dramatic .11  نمايشي

 Impression-Leaving .12  تاثيرگذار

 Open .13  )شفاف(صادقانه 

  Social behavior .14  رفتار اجتماعي
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