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 *شرفتيپ يرانياـ  ياسلام يدر الگو يم مشتريركشاخص ت
 **يبروجرد ي پناهاللهنعمت

 دهيكچ
شورهاي مختلفي به تدوين و در دهه شتري گيرياندازههاي اخير، ك ضايت م به  شاخص ر

سطح خرد و كلان، اقدام كرده ان متغيرعنو صادي مهمي در  شنهادي هاي شاخصاند. اقت پي

شتري  كه دراند غربي مطرح شدهدر چارچوب اقتصاد متعارف و الگوي توسعه  رضايت م

. از آنجا ننده استكسب سود بيشترتوسط عرضهك، هدف از توجه به رضايت مشتريان، آن

سلامي ض كه در بينش ا ستهدف از جلب ر ضاي الهي ا سب ر شتري ك شاخص ايت م  ،

شكل ديگري به خود شتري  ضايت م ستفاده از روش تحليلي، در اين تحقيق با ا .گيردمي ر

را توان مفهوم تكريم مشتري مي هاي اسلاميآموزهبر اساس  كهشود مي مطرحاين فرضيه، 

ميزان ش، ن پژوهايهاي اساااس يافته د. بركرمطرح كه فراتر از رضااايت مشااتري اساات، 

شتري را شتري اندازهمي تكريم م شنهادي تكريم م شاخص پي ستفاده از  كرد. گيري توان با ا

همچون ميزان رعايت ضااوابط شاارعي و ؤثر در تكريم، اين شاااخص با توجه به عوامل م

ميزان وفاداري مشااتريان، و  مانندهاي وجودی آن، و همچنين نشااانه اكتفا به سااود اداقل

 .دوين شده استتها مقدار شكايت

 .تجربه مشتريو  نندهكرد عرضه كريم مشتري، منافع،عملكرضايت مشتري،تها: كليدواژه

 JEL :C43, D42, D4, Mبندي طبقه

  

                                              
ــا  اين مقاله  * ــي ش ــ مي برگرفته از طرح پژوهش ــترد در بازار اس ــك  همي تكريم مش حمايت مر ز  با باش

 شكه است. انجام هاد استراتژيك رياست جمهوردبررسي

 Napb50@yahoo.com  ارشناس ارشك اقتصاد. **

 26/6/1390پذيرش:  – 20/4/1390دريافت: 
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 مقدمه
هاد تكوين الگود اســ مي ايراني پيشــرفت، نقك م اني ســكو ريســتي شــر يكي از پيش

ـــا   يا ش غه يربي و همننين تح  ـــ يابي آالگوهاد توس ـــتهاد ارز به ن اس . توجه 

 يحاما فرهنگ يرب ها از طرفيهاد توسغه از آن جهت مهم است  ه اين شا  شا  

 داز سو و نكارد دمس مان سازگار دهام ت يو م  ينيت ديه با هو است  يستيو ركو س

جاب ين امر ايا  ننك.هاد اقتصادد ايفا ميريزدها نقشي اساسي در برنامهاين شا   ،گريد

ج يرا د ه در الگوها ييهاشــا   يبه تمام :متخصــصــان او ً نظران وه صــاح  نك  يم

مال دقت و ظرافت  با  هاآن انياز مو ســته ينگرا أمك و تيكه ترديبا داســت مطرح  ييرب

ـــا  ي ود به تول: اًيثان ؛كنن نش يگز ـــ  با آموزه ييهاك ش و  يانيو وح ياله دهامتناس

 .بر گزينش آن برترد داردك شا   يتول بكيهي است  ه .بپردازنك يات جامغه اس ميمقتض

ك و يك بر توليآن با يرانيو ا ياســـ م ةه اســـاس تحول در الگوها و اراگه گونكآنجه ينت

ت يو با عنا يو م  ينيت ديهو يه با م حظه عناصر اص  استوار شود  ييهان شا  يتكو

 ا گرفته باشنك.كران شيا ياس م دنظام مقكس جمهور يو اصول ياساس دهانابه آرم

س ين چگونگييتغ شا  يو روش ر ستخراج كي دهاكن به  سآنها  الگو و منابع ا ار يب

ـــا  يمهم بوده و ماه نايو نآن  دهات الگو و ش آن دو را  يو ع م ييز درجه اعت ار م 

 سازد.يار مكآش

سنت، ، شرفت در درجه اوليپ يرانياــــ  يس ما دمنابع الگو، كشيب ا و عق تاب، 

س ماجماع   رگان و  سا صر، بغك ةبوده و در مرت  انشنا  يرانيت و فرهنگ اياز هو دعنا

ه  ست. روشن است يه در تغارض با آن نكنيا ايدارد و  يت اس ميشه در هويا ريه  است 

در  دعصر دهادازمنكيو ن يانكو م يط زماني، شرادعكم توجه به عناصر ماد دن به مغنايا

 يشرفت جامغه اس ميپ دبرا ييست، الگوكاي ه از نام آن پطور ت و همانسين الگو نيتكو

ست  دا هيات طيجاد حيو ا يرانيو ا صر در ا  ،ستين اين دنيا دن ماديتأم ه هكف آن منح

سغادت در آ رت را يت در دنيمغنو، تر از آنكه مهمب  توجه به ، رونياز ارد، يگيپس ما و 

در دل آن نهفته  يبا نگاه مقكم دعصر دهادازمنكيو ن يانكو م يط زماني، شرادعناصر ماد

 است.

شا   ست بر بهره يم تننجا يا در دسازاما روش  صول فقه و  از دريگا قواعك ع م ا
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ـــتفاده از  يانيمتون وح دا محتوايو تح  دآور)جمع ينيد دهاگزاره به روش اجتهاد(، اس

 .يع  ارجيوقاق و پژوهش و با توجه به يموجود تحق دهاروش

شتريركن شا   تيتكو يدر پن نوشتار يا ست. برا دهاو مغرف دم م شنا ت  دآن ا

 دهاا مغ وليم و آثار يركعواما مؤثر در ت يبه بررســـ آن دهان شـــا   و اراگه مغرفيا

ــود يآن پردا ته م دتحقق وجود ا دوم يدرجه اول  دهاتوانك مغرفيمآنها  از كي ه هرش

شنكيو  شتريركت ينيينمودار ت رو، ني، از اا... با سمت ورود دم م ا عواما مؤثر ي هاداز دو ق

شيركا آثار وجود تيها يو  روج، ميكردر ت سمت وروديكم ت ست. ق شكه ا شاما دا  ها 

ـــود  چون ا دموارد ـــه با ي، تول مترتفا به س ت مط وب، يفي نه و با يهزن ي مترك و عرض

ها يان، و قسمت  روجننكگ عرضه داز سو دريپذدمشتر يت و اعمال ا  ق اس ميرعا

شيا افزاياهش  چون ، دشاما موارد و  يات ا  قكم  يياهش برپا ا يش يت، افزاياكش 

 شود.يم داهش وفادار ا يش يرامت و افزا ، احساس يمتغال

 قيتحق نهيشيپ
اعتقاد  1رايشك، زينم يت ق ي، مسئ ه مهمدمشتر تيرضان يتأم ،د ديم ستميب قرن اوا ر تا

، ريا  دهادر دههاما  .نك يمن يتأم ن رايمنافع طرف، يبازار رقابت دهايژگيه و ن بود يبر ا

و ج    دت از مشتريحما ،دمشتر د،  شنودسازدت مشتريرضان يتأم در مورد يقاتيتحق

گاه يدر جا يمشترتاب  ؛ در 2پ آريبا. چمثال،  دبرا .صورت گرفته است دت مشتر مشار

ــخا 3،كيشررر ــترس ــكاقت، تغادل و اعتماد به مش ــار ةننك نيمأرا ت دوت، ص ت  ج   مش

شتر شاريم سته و م شتر ان دان ضميت م شرة ننك نيان را ت ست. سود  شمرده ا ، منيول ت 

شتريحما تاب در  4جان ص  5،ك هفتهيدر  يت از م شتريحما يهكف ا سود  را  دت م س  

ات و ياكش ي، بررسدوابط با مشترر داو، ارتقا دازهايو ن دو شنا ت مشتر، رده  يمغرف

  زم دانسته است. دت از مشتريحما دها را براداستانكار يابياستقرار و ارز

ضا آتشيس، پورك آتشيكحميس ضاتاب  در  يبودايو  پوركر صول ر شتر يتمنديا  6،انيم

ستن قوانؤم يو فرهنگ يشنا ت، روانيشنا ت عواما شخص  يين ط يثر بر مصرف و دان

مثا  ،ييارهاكداننك و راهيت او  زم ميو ج   رضا دردن مشتر  شنود  دبرامصرف را 
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 دت ارت اطات را برايريبر اســاس مك يابيان و بازاري، ارت ا  با مشــتردردن مشــتر م يســه

 ننك. يه ميشتر، توصيفروش ب

ـــ له 7هويش بيآش قا تهيت توليفي  دادر م نكك، بســـ پاي، قدب نكيمت،  ، به تغهكات د 
 دت مشتريرضا دهامؤلّفه را از دو ارت اطات با مشتر  تكدر حا مش يي، تواناييگوپاسخ

ضان يتأم دشمارد و برايم شترير ص، ييهاكارراه دت م شخ شاوريهمنون م قات   ة، م

 دهك.ي... را اراگه مو دقات بازاري، تحقيت فن

ضمن طرح  8،«انيمشتر دوفادار و تيرضا» تحت عنوان دادر مقاله يصادقو  كرزادهيح
ــ د، موارددمخت ف به وفادار دهانگرش ــوص ــو ت، ق يفن اتيچون  ص  دهامتيمحص

سيرقابت ستي،  شتر درا در ج   وفادار يگارانت و يوارانت شر ت و پوشش داعت ار ا  دم

صغر فانيع  داننك.يثر مؤم سنيع و  ا  ر پورمحمك، يا ضا ح عنوان با  داز در مقالهين زادهر

ضا» شا   ر شتر تياراگه  شا   م يپ «يرانيا دم ضا يشنهاد  شترير را  يرانيا دت م

 9نك.ارده مطرح 
ع يبك يمفهومشــود، يم ادي دم مشــتريق از آن با عنوان شــا   تكريتحقن يدر اآننه 

ـــ ن مفهوم يا .صورت نگرفته است در مورد آن يقي نون تحقتا است  ه گونه  ه در همانـ

 هم به لحاظ عنوان و هم به لحاظ محتوا و ه است  يماس  يبرگرفته از م انـ ك يآيم ادامه

 دهاپژوهش اســت  ه دادآورياســت.  زم به  متفاوت دت مشــتريرضــا، از مفهوم تيماه
به طور عمكه ، انجام شكه و شا   آن دت مشترينه رضايدر زم ي ه به زبان فارس يانك 

 .ستآنها ا ترجمه م احثي ييرب يم ان بر يم تن

 يت مشتريرضا
شود. در يم كارن  ا ها و  كمات مطرحيان فروشنكگان و  ريدر تغاما م دت مشتريارض

شتر، ن تغامايا ص دم ست  يا حقوقي يقيحق يشخ ض ا  ا ها و كمات  افتيدر يه متقا

ست شنكه نن ي. همننا ص زيفرو ضه  يا حقوقي يقيحق يشخ  ا ها و  كمات ننكه  ه عر
ت يرضــان چارچوب، يدر ا شــود.يت را شــاما ممغام همه ن مفهوم يارو، نياز ا، اســت

 شود:يم فين تغريچن دمشتر

 دمشتر دا استفاده از  كمات برايه پس از مصرف محصول  است  يحالت، تيرضا. 1

 10شود.يحاصا م
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افت و مصرف يدر ياز تجربه چگونگ دمشتر يابيو ارز كنك دريفرآ دت مشتريرضا. 2

 11ا استفاده از  كمات است.يمحصول 

 يت مشتريفه توجه به رضافلس

صاد متغارف  صادي راليژه ليبه و، ييرب دهابر آموزه ي ه م تندر اقت ست، ع ت و  دسم اقت ا
ضا سفه توجه به ر شتريف  ست،  دت م سود ا ضا ،كگاهين ديدر ا 12.س   شترير ان از يت م

 دت اقتصـــادياســـتمرار فغال در دات و اراگه محصـــو ت، نقش برجســـتهيفي  يچگونگ

 ينش ســ   وا، متيش قيافزا ان در برابريه مشــتر شــود يموج  م كه داشــته ونن عرضــه

شته و آمادگ دمتر  شان دهنك دهامتيرش قيپذ دبرا دشتريب يدا  امر نيا .با تر از  ود ن

 ننكه شود.   عرضهينص دشتريشود سود بيت باعث ميدر نها

ضا سفه و هكف از ج   ر شترياما ف  س  يكگاه الهيدر د دت م  دماد كگاهيبا د يمو ا
ان ير تقرب به  كاونك از ميمس، ياس م ينيبمتفاوت است. در جهان ييرب دات  اقتصادكم

ق يت  كاونك، ارت ا  وثيو رضاآنها  تين رضايب، رونياز ا، گذرديم  كمت به بنكگان  كا
ژه در مغام ت مشـــروع، بكون ج   يو به، د ه در تغام ت بشـــر دطور به ،وجود دارد

 تيج   رضــاال ته  13.ســتينر يپذ كاونك متغال امكان يت و بنكگيت بنكگان، رضــايضــار
ت يرضـــانيســـت و  ســـ  نظر در همه حال مط وب و مورد ن وده و ياف  ييتنها بهآنها 

ــر در  ــا  كاونك متغال منحص ــ  رض ــكنمي ت بنكگانيس از  يكي ،ن حاليدر ع ي، ولباش
به آن شـكه اسـت. فراون  ةيات توصـيروادر ه   اسـت ييهاراهن يترو ارزنكهن يترمناسـ 
سيس  رضا توان ين، ميبنابرا شتريدر جارا ها نات ان ستا، دگاه م ت ي  رضاس  ددر را
، ت همه اعمال و افغاليهكف و يا يماســ  دهادر آموزه، گريد ددانســت. از ســو ياله
صح ةدربار ا رمام ريو تقرب به اوست. پ يت الهيس  رضا  صك  زه ويح انگيت شتن ق دا

ست يشا»ك: يفرمايم دابوذر يفار طاب به  دار قربت در هر  ، د ارانجام هر ه در سته ا
 14«.يداشته باش يا ه ةزي وردن، انگ كن وي واب يحت

شك، با توجه به  سفه و هكف از ج   رضا شود يمروشن آننه گفته  شتريه ف   دت م

س م يكگاه الهيدر د ضا، يو ا س  ر ست ياله د  ساس  بر .ا توان يم يكرد آرمانيرو اينا

ضا دهاشا   شترير ستخراج  دت م ص يفغ ة آن در جامغ دريگو با انكازه رد را ا  ة، فا
ضع آرمان ضع موجود با و سنج يو شترد در  تفاوت( 1)اكش در .كيرا  ضايت م هكف از ر

 است.شكه ش گذاشته يبه نمامكات  مادد و مكت  اس م، 



160    ، 1390چهارم، بهار و تابستان سال دوم، شماره دوم، پياپي 

      

            

         

             

      

            

        

              

         
    

          
     

                 
                
              
                 

        
         
       

     
          

              
             
            
          

    
      
       

 ي با با ديدگاه مکاتب اقتصادي غرب: تفاوت ديدگاه اسلام1شکل 
 
 
 
 
 
 

 

 

 يت مشتريشاخص رضا

شورهايا  دهادر دهه ضا درين و به  ارگيبه تكو يمخت ف در،   شتريشا   ر به  دت م

ــا دريگو انكازه يابيمنظور ارز ــتريرض انك.  ردهاقكام  دكيان از  ا ها و  كمات توليت مش

صورت گرفته،  شورها را  يتوسغه يرب دگون اقكام  ه در چارچوب اقتصاد متغارف و اليا

از  ود ين مورد دهاارها و شا  ي، مغدت مشتريرضا دريگقادر سا ته است  ه با انكازه

صم دبرارا  ست  اراگه دمات راه ردياتخاذ ت سازم يابيرده و امكان د مط وب  ود  دهانابه 

 .كا  ننكيرا پ

ضا يشا   م  شترير سطح  رد و دت م سو كياز دارد؛ اربرد  ، سطح   ن در 

ضه ض عر شا  ياز ا دريگتواننك با بهرهيان ميننكگان و متقا صم، ن  س  هادميت تر و منا

سو  ننك.اتخاذ  دترمغقول شا  يااز گر، يد داز  سايم ن  شا  يتوان در  نار   دهار 

  رد.مخت ف استفاده  دسه اقتصاد  شورهايو مقا يابيارز دبرا  ن 

 يت مشترياخص رضاش ينييتب يهامدل

شا   م ياول ضا ين  شترير سال دت م سوگك م 1989، در  شور  سپس  .شك اراگهدر  

در   ردنك.، اقكام  اص  ود دت مشـترين شـا   رضـايتكو ها بهييها و اروپاييكايمرا

شا   در اروپا و يت اياهم كو در يرش عموميپذ يپ  دگرياد ديز دشورها ا، كيمران 

س، يتوان به سوگين  شورها مياز جم ه ا .اقكام  ردنك يورت م ن شا   به صين اييبه تغ

ـــاره ي تر و يجنوب دقايفرآن، يچ، دنروژ، مالز ـــكا. آننه در  رده اش ا آمكه، يذ دهاش

 15ست. شورهان ياز ا يبر  دت مشتريرضا يشا   م  ينييت  دهامكل
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 يم مشتريركت
شتريتكر ست  ه ناظر به روابط م يمتغال يوممفه دم م شيا ست. در  دتران م شنكه ا و فرو

 ف  رد:ين تغريتوان چنيم م رايتكرن مفهوم، يا

ـــانكن نفع به د، ميكرت. 1 ـــت بكون دگريرس ا بر او منت ينك  او را  وار نكه يا اس
 16گذارد.

شتن امور يگرام، ميكرت. 2 شك يم ددا ست و در ي با سان ا سان يه  اص ان  فتاير ان

 17.مثا عقا ،شودينم

شتريتكر، ف با يبا توجه به تغر ست  ه در  يمجموعه اعمال دم م سو كيا  دم ادله از 

ضه ستهن يتأم، شود و هكف آنيا  كمت انجام ميا    ةننك عر شروع  دهامنافع و  وا م
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در  دت مشــتريه رضــا  داگونهه ب، مت اســتيافت قير احســن در برابر درطو به دمشــتر

 ي تسابو ا يرامت ذات گردد و به ن يتأم يروابط و ضوابط اس م، ت ا  قيرعاچارچوب 

 وارد نشود. ياو    

 برتر يمفهوم يم مشتريركت

س م دهادر آموزه ضا يمفهوم يا ست يركت به عنوان تيبا تراز ر صورت م مطرح ا  ه در 

ن مفهوم برگرفته ي واهك بود. ا يكگاه الهيدر دت موردنظر يرضا ةدارنك، دربريتحقق  ارج

از او به عما آورده اســت.  كاونك  يتغال ده بار اســت  يميركانســان و ت يرامت ذات از 

 ك:يفرمايإسراء م ةمتغال در سور
نا بَنِ ناهُمْ فِ يوَ لَقَدْ كرََّمْ ناهُمْ منَِ الطَّ يآدَمَ وَ حَمَلْ ناهُمْ لَليالْبَرِّ وَ الْبَحْرِ وَ رَزَقْ لْ  يباتِ وَ فَضَََّّّ

ضِ يكَثِ شت؛ لاًيرٍ مِمَّنْ خَلَقْنا تَفْ ستى ما فرزندان آدم را گرامى دا م و آنان را در خشکى يو به را

را بر آنها  م ويشرران روزى داديزه به ايزهاى پاكيم و از چيها[ برنشرراندا ]بر مركبيو در

 (70.)اسراء: ميهاى خود برترى آشکار داددهيارى از آفريبس

ـــوريهمنن ـــتگان گفت من در زم» ك:يمافريبقره م ةن در س ن يو چون پروردگار تو به فرش

 (30ه يآ) «. نى  واهم گماشت...يجانش
 ك:يفرماياعراف م ةز در سوريو ن

شما پرداختيدشما را خلق كر، قتيو در حق صورتگرى  سپس به  شتگان آن، ميم  گاه به فر

كنندگان سررهدهس كه از يجز ابل، پس ]همه[ سررهده كردند، ديسررهده كنبراى آدم : ميگفت

سهده امر كردم چه چ: فرمود. نبود شت از ايچون تو را به  سهده كنىيز تو را باز دا  ؟نکه 

از آن ]مقام[ فرو شو تو را : فرمود. دى و او را از گليآفر مرا از آتش؛ من از او بهترم: گفت

 (13ر11ات ي.)آرون شو كه تو از خوارشدگانىيپس ب، ىينما گاه[ تکبرينرسد كه در آن ]جا

ع يرف يگاهيدر جا و  ود قرار داده ةفي   او را،  ردهم يرك كاونك انسان را ت، ن اساسيبر ا

دار رامتش را  كشه  شود ويم نميع او تس يگاه رفيه در برابر جا طان را يش است ونشانكه 

ا از ن جامه ريا يحق نكارد بر  ف اراده اله يســ ، ني. بنابرارانكياز درگاه  ود م،  نكيم

 رون آورد.يتن او ب

ن حق را يگران اينه  ودش مجاز است و نه د،  ه انسان استن جهت يپس انسان از ا

شه ه  دارنك  ست  ه هم از  فهيشأن     ننك.دار رامت او را  ك ست زم آن ا سان م بودن ان

ــو ــود و هم ديركگران تيد دس  ود  ةفيه  كاونك متغال او را    م  نك يركگران را تيم ش
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ن يم شــود؛ و از ايركك تين جهت باياســت، پس از اع نشــانكه يرف يگاهيدر جا و ار دادهقر

ست بايه    جهت  ص غه و رنگ الهك افغايفه ا شك يل او  شته با ت ين، در موقغيابنابر. دا

ه  داشــته و ماننك  كاونك متغال  يك فغا او صــ غه و رنگ الهيگر بايد دهاناتغاما با انســ

سان را ت سان را تيده او نر م يركان سان در كآن دبرا، گري نك. به ع ارت دم يركز ان ه فغا ان

 ي افت او يرضا صرفاً گران همراه باشك ويم ديركك با تيبا باشك حتماً يگران الهيتغاما با د
 باشنك.  يدون مقام  ود راض ييها به رفتارهاناانس يرا چه بسا بر يز، ستين

ــو ــ  يتغام  دهاتياز موقغ يكيگر، يد داز س ت يرنك موقغيگيها در آن قرار مناه انس
ز يت نين موقغيم شــود و در ايركك تيها باتير موقغيز ماننك ســايه در آن ن اســت  دمشــتر
 ت است.يبا تر از رضا يمفهوم، ميتكر

ــاجامع يم مفهوميركن تيهمنن ــورت تحقق  ارجيتر از رض ، در يت اســت و در ص

  واهك بود. ياه الهكگينظر در دت مورديرضا ةبردارنك
 تر و بالاتراز رضايت: تکريم مفهومي جامع8شکل 

 
 

 : سازو كار تکريم مشتري9شکل 

     

      

                  
                       
                    
                 

          
     

         
    

 
ــاع ادت و موج  ، ميكرت ــ  رض ــت ياله د س ال يمردم ع» ك:يفرمايم ا رمام ريپ. اس

ستنك، پس  شتن يس  كاونك ه ست دا ست ياز آنان نزد  كا دو سود يه به ع تر ا ال  كا 
بكان ، طور احســن اســت ن منافع بهيتأم ه م يركت دت به انضــمام مغناين روايا 18«.برســانك
ستيركه ت ست مغنا ضا و   كاونك متغال يم موج  ج   دو  ،تينها و در ياله دس  ر

 ع ادت است.

 بر شاخص رضايت مشتري يم مشتريح شاخص تكريترج

شتريتكر ست  ه  كاونك به  ي رامت ذات سازگار باك طرف، ياز  دم م سان ا سان عطا ان ان
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س ت به ديمطابق با وظگر، يفرموده، و از طرف د سان ن ست  ه بايفه ان عما  يك ا هيگران ا

ن يد و بر همشــويح داده ميجتر دت مشــتريبر رضــا ،دم مشــتريركعنوان تن، ي. بنابرا ننك

 شود.يف ميو تغر يمغرف 19دم مشتريشا   تكر، اساس

 دمنافع مشــروع مشــترن يتأم ننكه را در رد عرضــهكعم  دمشــتر ميركتشــا   

سنه ب شتر، طور اح صول  افتيدر يرا از چگونگ دو تجربه م صرف مح ستفاده از  ايو م ا
س م، ا  ق تي كمات در چارچوب رعا ضوابط ا ش يروابط و   يابيارز دنكيفرآ ي كبه 

 .نك يم

ساس فروض ف برين تغريا ست. فارا يا  ،تيم و رضايركه تكنيا، رض نخستگه شكه ا

ستفاده از  كمات با رعايحاصا از مصرف محصول  ن و ضوابط اس م يت ا  ق، قوانيا ا

ن و يت ا  ق، قوانياز عكم رعا حاصات يرضا اين مفهوم، .موردنظر است يو نظام اس م
از  يشنا يتيم و نارضايركاحساس عكم ت شود.را شاما نمي يضوابط اس م و نظام اس م

س ميت ا  ق، قوانيرعا س م و نظام ا ضوابط ا ست؛ ين و   زيرا نيز دا ا در اين مفهوم ني

ست. دوم يقيحق دم به مغنايركت دن موارديدر چن شكه ا ست ين فرض ايآن واقع ن ه  ن ا

اعم ، يچ انسانيه ي تسابو ا يرامت ذات  يك نافيشود ن ايم انجام ميركه به عنوان ت  يعم 
ت حاصـا از مصـرف يم و رضـايركه ت ن اسـت يا، گران باشـك. فرض سـومي ود و د از

 اين مفهوم ،نيابنابر .مت موردنظر استيمقابا پردا ت ق ا استفاده از  كمات دريمحصول 

ش  يتيرضا ت ياز رعا يشنارا  ه  يتيا احساس نارضايمت باشك ياز عكم پردا ت ق يه نا

 .شوديشاما نماست،  مت عاد نهيپردا ت ق

 يابيارز، هكف نخست:  نكيم دريگيپن هكف را يچنك دم مشتريشا   تكر يراحط
سان حفظ  صاد دهاتيدر فغال يرامت ان ضا داقت س م دو ف ست. يبازار ا  ،ن هكفيدوم ا
 ،است. هكف سوم داقتصاد دهاتيفغال ددر فضا يو متغال يات ا  قكپرورش م  يابيارز
ضا يم روابط اجتماعيكتح يابيارز صاد دهاتيفغال ددر ف و  يابيارز، ن هكفيچهارم .داقت

سعم كرد واحكها، م دريگانكازه س صاد دهاناسازم وها هؤ چه در بخش ؛ يو اجتماع داقت
ــطح م يتول ها و راهن يترين و متغاليافتن بهتري به منظور يك و چه در بخش  كمات، در س

 است. ياس ممنافع جامغه ن يتأم مات و عما در جهتياتخاذ تصم دهاروش
شف، ن هكفيترسرانجام مهم س    ضا ين صاد دهاتياز فغال يت الهير ضا داقت  دو ف

باشك  يك در چارچوب اصولي، بادم مشتريشا   تكر يطراح نيهمنن حا م بر آن است.
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ــول حا م ــونك ويكه مينام  ه اص ، ياله دت تقوايات و رعايتوجه به مغنو: نك ازاع ارت ش

 .يميركت تيت فغاليت احسان و مشروعيرعا ت عكالت و انصاف،يرعا

 يم مشتريركشاخص ت يايمزا

شك شيپ ضا يه طراح تر گفته  شتريشا   ر ضا دت م م بر جوامع  حا دبا توجه به ف
 ن قرار است:ياز اآنها  نيتره مهم دارد  ي يبوده و مغا ييرب

اس  با متن ييهامؤلّفهس  سود بوده و  بر اساس  صرفاً ن شا  يا يطراح، نخست

 است. يبازار اس م يرت با م انيآن در مغا دوجود ةف سفرو، نياز ا دارد،آن 
سود يبا توجه به طراح، دوم ساس  شا   توانايا، آن بر ا ستيس يابيارز يين   دهاا
 يابيو ارز دارذگاستيس د طا، نكارد و استفاده از آنرا  يغه اس ممط وب جام داقتصاد

  واهك شك. يرا در پ درباانيز دامكهايداشته و پ
رد كبه عم  يدارد و نگاه استق ل دا تجربه مشتريبه احساس  ينگاه استق ل صرفاً، سوم
ــه ــت و حال آنحننكه در آن ل عرض ــكه اس ــهكعم  يه چگونگكاظ نش ن  ر ،ننكه رد عرض
 .ستآنها يواقغ دتمنكيان و رضايمشتر دازهاينن يتأم در ياساس

شتريشا   تكرآنها  جهت رفع   و درين مغايبا توجه به ا ست.  يطراح دم م شكه ا
ــت  دبا لحاظ امور ين طراحيا ــ م اس ــارع مقكس بوده وموردنظر  يه در بازار اس در  ش
 را دارد:ا يذ دايمزا، ن شا  يك شكه است. اي أتآنها  ات بريات و روايآ

ست ين مزينخست ضا ت آن ا ساس ر س  دهافهشكه و مؤلّ يطراح ياله ده بر ا با  منا
ــا   چون، دومرا دارد. آن  ــا اين ش ــاس رض ــكه، ام يطراح ياله دبر اس  يابيان ارزكش
ستيس صاد دهاا س م داقت سطح  رد و را  يمط وب جامغه ا سرانجام دارد.  ن  در  و 
س مكنيا ضهكعم  يه چون در بازار ا س رد عر ات يشود و در ادبيم يابيار مهم ارزيننكه ب

س م ت يها و هشكارها به فروشنكگان و رعاهي، توصهاكي أن تيشتريات بيات و روايو آ يا
ن شــا   ع وه بر نگاه يدر ارو، نياز ا .شــكه اســت آنان داز ســو ين بازار اســ ميمواز

 شكه است. يز نگاه استق ليننكه ن رد عرضهك، به عم دا تجربه مشتريبه احساس  ياستق ل

صا آن س م دبرا هكحا ضا داج توان بهيم يبازار ا شتريشا   ر شا   ، دت م از 

هم در سطح  رد و هم ، دت مشتريو آن را ماننك شا   رضا استفاده  رد دم مشتريتكر
ان با استفاده از يننكگان و مشتر ازعرضهك يهر  ار گرفت. در سطح  رددر سطح   ن به

 واهنك  يس مان و بازار اس من افراد مأم مناس  و در شين شا   قادر به اتخاذ تصميا
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زان تطابق بازار در يم يابيارز دبرا يا به شــا صــين شــا   ت كيدر ســطح   ن، ا .بود

 . واهك بود يبا بازار اس م  ن سطح 

 يم مشتريركتشاخص يهامعرف
 درجه اول يهامعرف ييشناسا

سا دبرا شتريشا   تكر (Indicator) داهمغرف ييشنا ست به  دم م مفهوم ابتكا  زم ا
آن  دهاتوجه شــود و ابغاد و مؤلفه،  ه از شــا   آن اراگه شــك يفيو تغر دم مشــتريركت

 شونك.ن ييها ت ها مغرفنآ مشخ  گردد و سپس با استفاده از

ــا   تكريبا توجه به تغر ــتريف ش ــه يابي ه ارز دم مش  ة ننكه و تجربعم كرد عرض

ت ا  ق يرعا در چارچوب»ك يگرفت و قيافت محصول را توأمان در نظر مياز در دمشتر

ـــ م رد كعم ، يكيدارد: دو بغك  دم مشـــتريركت، نموديز لحاظ ميرا ن «يو ضـــوابط اس
 .دمشتر ةتجرب دگريننكه و د عرضه

ضه ردكدر عم  س كي  ننكهعر سا ست از وجود دارد  يمؤلفه ا منافع ن يتأم: ه ع ارت ا
قابا  دمنافع مغنوو  دتر منافع ماديز به دو مؤلفه جزگيه  ود ن طور احســن  به دمشــتر
ت و اعمال ين منافع با رعايه ا توان گفت يم دمشــتر دا اســت. در مورد منافع مغنويتح 
ــرعكاح ــ م يام و ضــوابط ش ــتر يو ا  ق اس ــو دريپذدمش ــه داز س ن يتأم ننكه عرض
ست م به دمنافع مغنو دن، دو مغرف درجه اول برايابنابر شونك.يم ت و يرعا، يكي: كيآيد

 .دريپذدمشتر يت و اعمال ا  ق اس ميرعا دگريو د يام و ضوابط شرعكاعمال اح
ك و عرضه محصول با ين منافع با توليه ا توان گفت يز مين دمشتر ددر مورد منافع ماد

س  كمت ممين قيمتر ت مط وب، يفي با  نه ويهزن ي متر س  و اراگه  كمات منا ن و منا
به  دمنافع ماد دز برايســـه مغرف ن،  يترت نين اســـت. بكيتأم ش و پس از فروش قابايپ

 ك.يآيدست م
ـــا دز داراين دتجربه مشـــتر ـــت يمؤلفه رض ـــ  با عم يه م ت اس رد كتوانك متناس

 دو مغنو دثر از انتظارات مادأمت، سوكيت از ينك. رضا كا ياهش پ ا يش يافزا،  ننكهعرضه
 ،ا عكم آنيت يرضا ،گريد داز سو .ننكه است رد عرضهكاو از عم  يو ت ق كو در دمشتر
 ينيباهش  وش ا يش يافزا ت وياكش شيا افزاياهش  ، دمشتر داهش وفادار ا يش يافزا

س مكعم  به ياجتماع ضا، نيدارد. بنابرا يدر پبازار را  يرد ا ز پنج مغرف يت نياز مؤلفه ر
 شود.يگر استخراج ميد
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ضا شتر، تيدو مؤلفه منافع و ر ا يش يه هر دو هم در افزا مغنا  نيبه ادارنك؛  كدو اثر م

غال يات ا  قكم  يياهش برپا  ـــاس  ا يش يو هم در افزا در جامغه يو مت اهش احس

ك. يآيبه دست م زين كرگذارنك. پس دو مغرف درجه اول مشتريثأت درامت از جان  مشتر 

ــتخراج م، درجه اول دهامغرف،  ين ترتيبك ــونك ياس ــ يه چگونگ ش به  11ا كآن در ش

 ش گذاشته شكه است.يانم
 هاف: حركت از تعريف به سوي معرالف -10 شکل
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 يمشتر ميركشاخص ت ينييمدل تب

ه  شنا ت  توانيكن( ميع ا آن )از ع ت به مغ ول رس يق بررسيطر ا ازي موضوع را كي
سيا از طريشود و يها هم مدر به ورودياز آن تغ  مغ ول به ع ت  آن )از دهامغ ول يق برر

ن است ين راه ايتررسك مطمئنيشود. به نظر ميز ميها نير به  روجيه از آن تغ  كن( يرس

ستفاده شوديه از هر دو طر  ه وجود وجود ع ت تام قطغاً، را هرچنك در مرح ه ث وتيز ،ق ا

اما در مرح ه اث ات، ، ســتنكير نيپذن دو از هم تخ فيو اس كمغ ول را به همراه دارد و بالغ
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، ات آن در  ارجيا  صــوصــيك موضــوع يفهم وجود  د، برادژه با توجه به ابغاد  اربرديو به

  ه موضــوع موردشــود كا يپ ينان نســ يتا اطم رده ها توجه ع ا و هم مغ ولبه هم  م  هيناچار

 ن مط   است.يح ايتوض 12كا تحقق دارد. ش، مفروض دهايژگينظر در  ارج با و
 هاي شناخت يك موضوع: راه11شکل 

 

 

 

 
 

 

ا كا شين دليبه هم، سوم استفاده شكه است از روش دم مشتريركشنا ت شا   ت دبرا

ش 13 سمت ت ستيكاز دو ق شكه ا سمت ورود: ا  ست از عواما مؤثر در   هادق ه ع ارت ا
سامح از يم توان با يه م  ميركت س اب تغ يبه ع ا آنها  ت سمت  روج،  ردر يا ا  هايو ق

ـــت ه ع ارت  ـــامح از يم توان با يه م م يركاز آثار وجود ت اس ا يها به مغ ولآنها  تس

 يتحقق  ارج يا چگونگيا همان عواما از تح يها درد. قســـمت ورود ر يتغ   اتمســـ َ

ــتريركت ــيركه تكنيا دنك. برايآيدســت مه ب دم مش اســت در  يه مط وب اله  يم به روش

س م و بازار امغهج شود يا س ميرعا كشي، بواقع  شتر يت و اعمال ا  ق ا و  دريپذدم
ن يا، نيبنابرا. دارد ي ننكگان نقش اساسعرضه داز سو يت و اعمال ضوابط شرعيز رعاين

 رنك.يگيم دجاها دم هستنك و در قسمت وروديركدو از عواما تحقق ت

 متر تفا به سود  مت مناس  و ايت مط وب، قيفي نه و با يهزن ي مترك و عرضه با يتول

ش روان او مؤثر يو آسا دمشتر دمنافع مادن يمأت در، ش و پس از فروشياراگه  كمات پو 
رنك. اما يگيم دها جادز در قسمت ورودين سه نيپس ا، شودود ميم يركتموج  بوده و 

م نقش يركاو هم در تحقق ت دشكه از سو كرد دركو عم  دمشتر دو مغنو دت مادانتظارا

م به يركو شأن او باشك تا ت دبا انتظارات مشتر برابرك يبا نوع اعمال يال اًيغني ؛ ننك يفا ميا

شتر  ي فهم و در ز يال اًيابك و نيآن تحقق  يواقغ دمغنا ضهكاز عم  ده م كا يننكه پ رد عر

ست. بنابرايم د يكرت دقق مغنانك در تح يم م بوده يركز از عواما تحقق تين دو نيا، نيا ا
 رنك.يگيم دها جادو در قسمت ورود
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ــو از ــتريركه ت  يهنگام، گريد دس  . واهك داشــت يرا در پ دابك آثاريتحقق  دم مش

ست ، ن اثرياول ساس م آن ا ساننك  يه او اح ه با   يدر تغام او  يعزت نفس و  رامت ان

ضهع شتهر ست،  ننكه دا شكه ا ساس ، نيبنابرا. حفظ   ،ميركت دمكهااياز پ يكيرامت  اح

ــمت  ــه، ابكيتحقق ، ميكرن اگر تيرد. همننيگيم دها جاي روجبوده و در قس ننكه  عرض

او با ، ميكردر صــورت عكم تحقق ت، در مقابا .نخواهك بود داز مشــتر يتياكشــاهك شــ
ش يا افزاياهش  ، ن اثري واهك شك. پس دومرو روبهان يمشتر داز سو داديز دهاتياكش

ــ ــت ياكش ــمت ين نيه ا ات اس ــتر  يرد. هنگاميگيم دجا هاي روجز در قس از  ده مش

ش شنكه  شك و در تغاما با او يتياكفرو شته با ساس  نكا ر مراجغه به كنك، به ف رامت  اح

 ،ن اثريد. پس ســـومر نخواهك افتاد و همننان به او مراجغه  واهك  دگريد ةننك عرضـــه 

ت و يبا رعا دم مشــتريركه ت  يش آن اســت. و ســرانجام هنگاميا افزاياهش   و دوفادار
شرع اعمال س مو ا   يضوابط  شتر يق ا شك دريپذدم ه  شود يباعث م: او ً، همراه با

 ينيب وش ينوع :اًيم شـــود و ثان ان حا ان و فروشـــنكيدر روابط مشـــتر يات ا  قكم 

ــهكعم  به ياجتماع ــ م،  ننكگان و در مجموعرد عرض ــود. پس يرا موج  م يبازار اس ش

 ياجتماع ينيباهش  وش ا يش يو افزا يو متغال يات ا  قكم  يياهش برپا ا يش يافزا
ــوص  ــ معم در  ص ــونك. بيم مترت  ميركه بر ت گرنك يدو اثر د، بازار يكرد اس ن يكش

ـ  آن دهايها و  روجدما بر ورودتشـــم دم مشـــتريركشـــا   ت ينييمكل ت ،  يترت

 ك.يآيبه دست ماست ـ ش درآمكه يبه نما 13ا كه در ش گونه همان
 : شاخص تکريم مشتري اسلامي )پيشنهادي(12شکل 
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 هادرجه دوم و مستندات آن يهامعرف
ـــتخراج مغرف  دهامغرفآنها  ازك يهر دتوان براينون م درجه اول ا دهابا توجه به اس

درجه دوم  دهابه مغرفآنها  ه از رد  اراگه  ياســ م دهارا با اســتفاده از آموزه دتريجزگ
ـــود. ال ته ممير ميتغ  ـــت بر كش درجه دوم  دهامغرف، درجه اول دهااز مغرف ين اس

ر به ام شــود ويبســنكه مآنها  ن صــورت بهيدر ا، ن مغرف باشــنكيتري ود جزگ ونكاشــته 
ـــت.يناز ين دگريد كجا ي، حث  واهك آمكن م يان ايه در پا  يها در جكولن مغرفيا س

  واهنك شك.مطرح 
ت مط وب در يفي نه و با يهزن ي مترك و عرضــه با يدرجه اول تول شــروع، مغرف دبرا

در . استاز ين، نيام  ار ماهر و درويبه ن ين محصوليعرضه چن دبرا. نظر گرفته شكه است
شام راهيمراجغه به قرآن  ر نهين زميا سف[ گفت مرا ي]» ك:يفرمايم كاونك متغال . ستگ و

 (66وسف: ي)« .ن بگمار  ه من نگه انى دانا هستمين سرزميهاى ابر  زانه
به عهكه نه يهزن ي مترت و با يفي  بارا ا  كمت ي ا  ة ت عرضيلئومس  ه داننكه كيتول
ك يبا :او ً ،گريباشك. به ع ارت دمنك بهرهم بودن يع ظ و يحف يژگيدو و ك ازيبااست، گرفته 

شته  ياف تخص   زم و  شك تا بتوانك محصول را با بهدا ك و يمنابع تول ني متر دريارگ با
ــ  ا به يدار ك حافظ و امانتيبا: اًيو ثان.  نكك يتول، نهين هزي متر، جهيآنها و در نت نيترمناس

 صــوص  كاونك در ت مط وب اراگه دهك. يفي را با  متغهك باشــك تا محصــول، گرير ديتغ 
ستخكام ن شته و م  درويا شاره دا ضرت از  يكي»ك: يفرمايار به قكرت و امانت ا د تران ح

س ةدربار]  يشغ ضرت مو ستخكام ح ستخكام  ن، چرا دا"گفت:  [يا  ه پكر، او را ا
  «"عتماد اســت.رومنك ]و هم[ در  ور اي: هم ني نياســت  ه اســتخكام م ين  ســيبهتر
 (26: قص )

توانك ياما در واقع م، اشــاره دارد يط جســمانيبودن به شــرا ده قو ه هرچنك ين آيدر ا
 يين موارد، توانايشتريه در ب است  يهينظر باشك و بككا مكن شيار به بهتر انجام  ييتوانا
 رد.يگيا  كمت از ع م و مهارت سرچشمه ميا   ك يتول دبرا

سم يع م دترز برينم يقرآن  ر صكيرا دل طالوت يو ج سنك فرمانروا دو دا ت  ييبر م
ــان به آنان گفتيو پ»ك: يفرمايو م دانســته ــما به  كاونك طالوت  قتيدر حق :ام رش را بر ش

ست شته ا شاهى گما شاهى از : گفتنك. پاد شك با آنكه ما به پاد شاهى با چگونه او را بر ما پاد
در : ام رشــان گفتيپ. شــى داده نشــكه اســتيشــاگ، ث ماليم و به او از حيى ســزاوارترو
شما برترى داده و در دانش و ]ن، قتيحق شروي كا او را بر  شما برترى بخ كه يى[ بكنى بر 
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ـــت ـــاهى  ود را به هر  س  ه بخواهك مى، اس ـــاو  كاونك پادش گر شيدهك و  كا گش
 (247)بقره: « داناست.
ضين در روايهمنن شي أت تيفيبا  د ا  ةات بر عر ست ك  توان به يه از جم ه م كه ا

 ك:يگويم ده در آن راو ر اشاره نمود يث زيحك
امام فرمود: . فروشميم ك؟ گفتم: خورايدهيانهام م ياركبه من فرمود: چه  امام صادق

بار يکو بفروشرريگاه جنس نرا هريکو بفروش، زيو بخر و جنس نکيجنس ن ته  ةدر آن گف

 20ت قرار دهد.كبر ،فروخت تو الا را بهه كك يسك بهتو و  بهخدا : شوديم

ـــك ا  يبا توجه به مطال   بهآنها  نجا ازيه در ا توان دو مغرف درجه دوم ينون م ه گفته ش
 ادشكه، درج  رد.يده و در جكول ر استخراج ، شودير ميمهارت و استانكارد تغ 

ــت  ةز مغرف درجيمت نيق ــتفاده از رواي ه ماول اس درجه دوم مغرف ، اتيتوان با اس
ك با تو به ييايب: كيبگو دهرگاه فروشنكه به مشتر» ك:يفرمايم رد. امام صادق ان يآن ب دبرا
 21«.ست(يسته نيشا) شوديبر او حرام م دسود گرفتن از مشتر،  نميمغام ه م ييوكين

 ك:يفرمايم امام صادقن يهمنن
شاسو ست ) صد درهم يبه ب هکني( مگر استيسته نيد گرفتن مؤمن از مؤمن حرام ا ش از 

صورت به اندازه مخارج يدر ا، ندكد يخر سود بگروزت ن  تهارت  يه براکنيا اير، ياز او 

 22ن.كبه مدارا رفتار آنها  با (اما در سود گرفتن)ر يسود بگآنها  ن صورت ازيه در اكبخرد 

 ك:يفرمايز ميو ن
 را يجل فرداوند عزوکه خدنيداشررته باشررد مگر ا ييالاكه كسررت ين ياچ فروشررندهيبله ه

)اگر به خاطر گرفتن سود وگرنه رد )فبها( كه به او سود برساند، پس اگر قبول ك فرستديم

شتر، شتريب ن رد يكند و ايروانه م يگريد يرد( خداوند متعال آن فرد را به سوكرد را  يم

 23جل است.عزو يبر خدا

ستفاده مين احادياز مجموع ا ه فروشنكه  سته است ياش، متي ه در  صوص قشود يث ا
سود  ا، ني نك. بنابراتفا  سود ان ي متربه  ست  دگريمغرف درجه دوم د متر، تفا به  ه  ا

 رد. يگيدر جكول قرار م
توان با اســتفاده از يز ميش و پس از فروش نيدر مورد مغرف درجه اول اراگه  كمات پ

سرعت و پذ ايچنك چون تحو دات به موارديروا شرش ايبه موقع،  ( به عنوان يمانيقاله )پ
بر  دوا» ك:يفرمايم ا رم ام ريبه موقع پ ايافت. در مورد تحويمغرف درجه دوم دســـت 

غت مت من از امروز و فردا صـــن به موقع تحو گران ا ـــات يردن )و  فارش ـــ نكادن س ا 
 24«.ان(يمشتر
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 ك:يفرمايم در مورد سرعت اظم امام 
ست، ريكار خامل بودن ك شرط ا سه  سوم يپنهان، دوم، سرعت، اول :منوط به  ، بودن و 

شمردن  كوچكشود به موقع انهام شود، يار سبب مكار. سرعت در كشمردن آن  كوچك

سبب عظمت واقعك سبب م يشود و پنهانيآن م يار  مال كار تمام و كشود آن يبودن آن 

 25انهام شود.

ا   ض يتغو ياولق يو به طر يمانيمورد پس گرفتن و ق ول پشــدر  ن امام صــادقيهمنن

شنكهچهار گروه نظر رحمت داردامت به يجا در روز قاونك عزوك » ك:يفرمايم  ه  دا: فرو

 26«رد...يپذيمان را ميپش دمشتر دادن پس تقاضاد

 داز ســـو دريپذدمشـــتر يت و اعمال ا  ق اســـ ميدر مورد مغرف درجه اول رعا

ــه ــتفاده از روايمز يننكگان ن عرض با  د، بردبارييروچون  وش دمواردبه  ات،يتوان با اس

 ددر مغام ه، به استق ال مشتر دريگبه وعكه و عهك، آسان د(، وفات)مواسا ي، همكلدمشتر

س  براكو م رفتن شتن نماز  دان منا سجك دجوارهم ايدا درجه  دهابه عنوان مغرف، با م

 اشاره  رد. دوم

سويا روح ا مييج ر» ك:يفرمايم ييرودر مورد  وش ا رمام ر يپ  كاونك بر  دن از 

شك و گفت: ا سنكيس   و ار و  محمك در  دمن نازل  و كين دارها كه و يش با ا  ق پ

 27«.است تو سودمنك داين و دنيد د ه بران  رفتار 

شتر ستق ال م گروه  دا» ك:يفرمايم نير المؤمنيمابا او  درفتن و بردبار ددر مورد به ا

 28«. ...ك يآراسته شو دك و به بردباريان برويشتر... و به استق ال متاجران

استحباب مواساة الناس عند شدة »ه تحت عنوان   يثيتوان به احاديدر مورد مواسات م

همواره  اظم امام » ك:يگويم دراو، ن بابياز ا يتيدر روا. اشاره نمود، انكآمكه «ضرورتهم

ــت   يردنك هنگام يبه ما امر م ــول را برداش ــه يدر ه محص ــاين ك آن را عرض ر يك و با س

 29«ك.ين ك و فروش ين روزانه  رانامس م

 ك:يفرمايم ن امام صادقيهمنن
دن گوشت از قصاب است و يه در حال خركدند يرا د يزينك، هنگام عبور يحضرت عل

صاب صاب فرمودندشتر بدهيب: ديگويم به ق ضرت به ق ار كن يه اكشتر به او بده يب: . ح

 30شود.يم يدر روزش يباعث افزا
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ـــك، اد ياز آن مت يتر در م حث قشيه پ  يثيتوان از حكيبه وعكه و عهك را م دوفا ش

ــتفاده  ــادقاس ــترهر» ك:يفرمايم  رد. امام ص ــنكه به مش ك با تو به ييايك بيبگو دگاه فروش

 31«.ست(يسته نيشا)شوديبر او حرام م دسود گرفتن از مشتر،  نميمغام ه م ييوكين

داده است و  ده به مشتر است  دابه وعكه دوفاس   در واقع به  فتن سودحرمت گر

 ث به آن نظر دارد.ين حكيه ا است  دن وجه بارزتريا

اى  كاونك متغال بنكه» ك:يفرمايم ا رم ام ريز پيدر مغام ه ن دريگدر  صــوص آســان

 32«. ...ك باشك يرا دوست دارد  ه آسان فروش و آسان  ر

ا سفارش يث ذي، در احادنماز دكان مناس  برامداشتن ا ي با مسجك دارجودر مورد هم

 شكه است.

ـــرزم يدر پ»: فرمود امام باقر ه قادر به نماز  وانكن در آن  ن اش  ينيتجارت در س

 33«برف. دمگر بر رو يستين

ماز در ب» ك:يفرمايم نيالمؤمنريما ماز، در مســـجك اعظم تين غادل هزار ن المقكس م

صك  مسجك بازار مغادل  ست و پنج نماز، نماز دري ه مغادل بينماز، نماز در مسجك ق مغادل 

  34«... است.دوازده نماز و

از مسجك واقع  دامغازه تو در چه فاص ه» فرمود: ك، امام صادقيگويم دن راويهمنن

 دبه مغازه برو يه  واست  يامام فرمود: هنگام، مسجك نار درِ در : ردم ؟ عرض شكه است

  35«... غت نماز بخوانا چهار ريابتكا به مسجك برو و دو 

سته از رواياز مجموع ا سجككبودن م ه همجوار ك يآين برميات چنين د ضه با م  ان عر

 مط وب شارع مقكس است.، نماز دبرا يان مناس كم داشتنا ي

صراحت آ ييايگو ضوابط يات در مورد مغرف درجه اول رعايات و روايو  ت و اعمال 

سو يشرع ضه داز  ست و ميقابا تردري ننكگان يعر چون يش،  دآنها موارد توان ازيك ا

ضا دي ن، تجارت از رو ستخراج  درجه دوم دهات و ربا را به عنوان مغرفير ات يآ رد. ا

 ن اشاره دارنك.ين عناوير به ايات زيو روا

يش  ك(يو تار)ه يك و فروش در ساي ر هشام دا»فرمود:  هشامبه  اظم  يامام موس

 36«ست.ياست و يش ح ل ن
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در سخنت راستگو باش و » ك:يفرمايوهش ي ن مكارانش در نياز  يكيبه  امام صادق

،   مكهيه با تو انس گرفته فر را  يس مكار و  يه در اجناس تو هست مخف را  ي يچ عيه

 37«.ستي  دادن او روا نيرا فريز

 ك:يرمافيت ميرضا د كاونك متغال در مورد تجارت از رو
سانى كه ا ستدى با يگر را به ناروا مخوريد اموال همديامان آوردهياى ك د مگر آنکه داد و 

ضى  شما ]انهايکديترا شگر از  شد و خودتان را مک شما يز، ديم گرفته[ با را خدا همواره با 

 (29: نساء) .مهربان است

 ك:يفرماين در مورد ربا ميهمنن
طان بر اثر يكه ش يزند مگر مانند برخاستنِ كسيخيبرنمخورند، ]از گور[ يكه ربا م يكسان

ست. ا سَرَش كرده ا شفته  ست كه آنان گفتند: يتماس، آ سبب ا صرفا  »ن بدان  ستد   داد و 

ده اسررت. يرا حرام گردان يخورنکه خدا داد و سررتد را حلال و ربامانند رباسررت. و حال آ

سررتد، آن ه ي[ باز ايخوراو ]از رب از جانب پروردگارش بدو رسررد يكس، اندرزپس هر

[ يخوركه ]به ربا يشررود. و كسررانيگذشررته، از آن اوسررت و كارش به خدا واگذار م

 ند و در آن ماندگار خواهند ماند.اآتش بازگردند، آنان اهل

مانده  يد، آن ه از ربا باقينو اگر مؤم، ديد، از خدا پروا كنيامان آوردهيكه ا يكسررران يا

ست ستهيو هد به جنگ با خدا و فرستاديد، بدانينکرد[ نيچن]ر و اگ د.يواگذار، ا ، ديا، برخا

)بقره:  د.ينيبيد و نه ستم ميكنيشما از خودتان است. نه ستم م يهاهيد، سرمايو اگر توبه كن

 (279ر  275

 ود  ونكاشته درجه دوم  دهامغرف، درجه اول دهااز مغرف يه گفته شك بر  طور همان

ــكهآنها  بهرو، ني، از انكان مغرفيتريجزگ  ها در جكولن مغرفيا ياســت. تمام بســنكه ش

اول  دهاه ستون است  ا شكهيكن جكول از هفت ستون تشيا،  نار هم آمكه است. پاياني
ست. ، مربو  درجه دوم دهاول و مغرفدرجه ا دهاها، مغرفتا چهارم آن به ابغاد، مؤلفه ا

 ات آمكه است و ستون ششم مربو  به ارزشيت و روااياز آآنها  مستنكات، در ستون پنجم

س ات دهاآنها در فرمول ست و  يمحا ضت يدر نهاا ست يح ايستون هفتم تو ا يه آ ن امر ا

ــ مدرجه دوم آمكه دهاه تحت عنوان مغرف  دت اموريرعا ــو يانك در بازار اس  دو از س

ضه شتر يننكگان الزام عر ست  دبوده و حق م سان بيا شترا از باب اح  دبوده و امر ده م
ها ن مغرفهياز ا ينجا آمكه تنها بر يه آننه در ا اســت  دادآورياســت.  زم به  يتفضــ 

 افت.ي دگريتوان موارد ديشتر ميبا پژوهش ب قطغاً هستنك و
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 يريگجهينت
 اهكگيد در مقابا، در . س  سود است، دت مشتريف سفه توجه به رضا، در اقتصاد متغارف

افزون بر . است ياله د س  رضا دت مشتريف سفه و هكف از ج   رضا يو اس م ياله

ــ م دهان در آموزهيا ــا با تر يمفهوم ياس ــتيركت به عنوان تياز رض تحقق  .م مطرح اس

ضا ةدارنك، دربرتكريم ي ارج ست يكگاه الهيدر دنظر  مورد تير ن مفهوم برگرفته از ي. اا

مفهوم  دبرا دن برتريگزيجا و فرمودهت ي كاونك به او عنا انســان اســت  ه يرامت ذات 
 .استت يرضا

م يشــا   تكر، و بر اســاس آن م نا قرار گرفته دم مشــتريركعنوان ت، در اين نوشــتار

 ه از شا   آن  يفيو تغر دم مشتريركبا توجه به مفهوم ت در ادامهو  ف شكيتغر دمشتر

شك شخ   آن دهاابغاد و مؤلفه، اراگه  ستفاده از شكهم درجه اول و  دهاآنها مغرف و با ا

ـــا  يدرجه دوم ا ـــ م دهاآموزه دبر م نا ،ن ش ـــتخراج و اراگه  ياس در اين . كيگرداس
مخت ف  دهايها و  روجدمشتما بر ورود دم مشتريركشا   ت ينييمكل ت ، چارچوب

 .است

شتريشا   تكر شنهادد دم م سطح  رديت ايقاب ، پي و هم در  ن را دارد  ه هم در 

ستفاده  موردسطح   ن  سطح  رد. قرار گيردا ضهك ي، هردر  شتر ازعر ان با يننكگان و م
ستفاده از ا شا   يا صمتواننك يمن  شيت س  و در  س مأم منا س مان و بازار ا  ين افراد م

 ا  شور  دت اقتصاديوضغ يابيجهت ارز مغياردن شا   به يدر سطح   ن، ا .رنكيبگ

 ا  واهك شك.ي، ت كيبا بازار اس م  ن زار در سطح زان تطابق بايو م
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