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 چکیده

 ازآنجاکت  . کنتد  یمت  فتا  یا انیمشتتر  یو حفظ وفادار جادیدر ا ای العاده خارقکار نقش  کارکنان در کسب یاز سو یرفتار اخلاق

. شتود  یمشهود مت  شیاز پ شتریب یرفتار اخلاق تیاهم کنند، یم تیبازار فعال یرقابت اریو بس دهیچیپ یها در شبک  وکارها کسب

 استت.  یاعتماد مشتتر  گری میانجیبا نقش  انیمشتر یکارکنان بر وفادار یرفتار اخلاق تأثیر یبررس پژوهش نیهدف از انجام ا

و معترف از   یتصتادف  یا پتژوهش از لحاظ هدف، کاربردی است. چون طبق انتخاب نمون  نیب  کار برده شده در ا قیتحق روش

بت    گتر ید یها روش ایو  یاز پرسشنام ، نظرسنج تفادهمجموع  پرسش با اس کیب   ها آنپتژوهش و پاسخ  نیا یآمار ی جامع 

و  یزنتدگ  تیوضتع  ی درباره ییها استخراج داده طورکلی ب و  یرفتار یاعتقادات، الگوها کردها،یوضع موجود اعم از رو ی مطالع 

ستطح   ان،یمشتتر  ری. در پتژوهش حاضر جهت سنجش رفتار اخلاقی، سطح وفاداپردازد یم کند، یم  زیک  افراد را متما یعوامل

پتژوهش   اتینشان داد تمام فرضت  ها یافت  استاندارد استفاده شده است. یها از پرسشنام  انیمشتتریان و اعتماد مشتر تتیرضا

 تتأثیر  یاعتمتاد مشتتر   گتری  میانجیبا نقش  انینشان داد رفتار اخلاقی کارکنان بر سطح وفاداری مشتر جینتا است. دهش تائید

دارد و رفتتار   یمثبتت و معنتادار   تتأثیر  انیمشتتر  یکارکنان بانک بر وفادار یرفتار اخلاق نیدارد. همچن داری معنیو  میمستق

 یدارد و از طرفت  یمثبت و معنتادار  تأثیر انی( بر اعتماد مشتریرخواهیو خ یقانون مدار ،شناسی وظیف ) بانککارکنان  یاخلاق

اعتمتاد بتر    یانجیت کارکنان بانتک بتا نقتش م    یرفتار اخلاق طور همیندارد.  یمثبت و معنادار تأثیر انیمشتر یاعتماد بر وفادار

 دارد. یمثبت و معنادار تأثیر انیمشتر یوفادار
 

 بانک شهر، رفتار اخلاقی کارکنان، وفاداری مشتری. اعتماد مشتریان، کلیدی:واژگان 
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 مقدمه

 ازآنجاک کند.  در ایجاد و حفظ وفاداری مشتریان ایفا  می ای العاده خارقکار نقش  رفتار اخلاقی از سوی کارکنان در کسب

شود  کنند، اهمیت رفتار اخلاقی بیشتر از پیش مشهود می بازار فعالیت میهای پیچیده و بسیار رقابتی  در شبک  وکارها کسب

ای با قوانین  مجموع  عنوان ب (. در سراسر جهان توافق عمومی بر آن است ک  هر سازمان 2022)منصوری، بروجردی و حسین، 

خود متعهد باشد )ابورعایا و  نسبت ب  شفافیت اخلاقی کارکنان و سازمان ای گون  ب کوشد تا  می های شرکتی و سیاست

(. شهرت یک شرکن ب  شدت بر روی وفاداری مشتریان آن اثرگذار است. در این میان، رفتار 2012، 1؛ الرباعی2020همکاران، 

بخشی از  عنوان ب گذارد. داشتن رفتار اخلاقی  مثبتی بر شهرت یک شرکت برجا می تأثیراخلاقی سازمان و کارکنان آن 

ها  گوید سازمان ک  خود بر اساس این فلسف  بوجود آمده ک  می شود ی اجتماعی یک سازمان در نظر گرفت  میمسئولیت پذیر

مبنی بر کسب حداکثر سود ارجحیت یابد. )هانسن  ها آنبر روی جامع  اثرگذار باشند ک  بر هدف معمول  ای گون  ب بایست  می

 (.2002، 2و ریگل

 مدیران بنابراین؛ کنندض وجود دارد ک  اهمیّت و ارزش هر بازار را مشتریان آن بازار مشخص میاخیراً این واقعیت بدون اغما

زیرا عرص ، عرص  رقابت است و در ؛ بانکی بایستی تلاش کنند تا هر چ  بیشتر وفاداری را در بین مشتریان خود افزایش دهند

ها داشت  باشد و قواعد بازی را بداند.  ع ای از فرصتدرک درست و ب  موق این رقابت کسی پیروز میدان خواهد بود ک 

ی لازم و کافی  ها بهره از فرصت یی ک  توانمندی فهم چهارچوب جدید بازی را دارند، با احتمال بیشتری میتوانندوکارها کسب

 (.1321پور، علوی متین و چاوشی)را ببرند. 

 های سازمان ی شردوستان ب مضامینو  اخلاقیاصول ، یقانونساختارهای ، یاقتصاد شامل مباحثسازمان  یاجتماع مسؤلیت

بر  یتوانندک  م افرادی ای شخصهر  عنوان ب  نفعان یذ نجای. در اخواهد یافت میتعم نفعان یذ ی هم است ک  ب   یتجار

 تیریمد (.2024انگویان،است )شده  فیگذارند تعرباهداف سازمانها اثر  ایها فعالیت ها، استراتژی ،فرآیندها، تصمیمات

تواند  یم نیخود است. ا یب  اهداف تجار یابیکمک ب  شرکت در دست یبرا ییطرح ها یشامل توسع  و اجرا کیاستراتژ

و  ندهایو کنترل فرآ رییابتکارات تغ یمنابع، رهبر صیو تخص یساختار سازمان یزیسالان ، برنام  ر یاستراتژ کی جادیشامل ا

 ب  سازمانها موفقیت فاکتورهای اساسی ترین از یکی عنوان ب  ها سازمان در اخلاق رعایت (. امروزه1402،یزرند)باشد منابع 

 از بیش ها سازمان اصلی فرآیندهای در ای حرف  اخلاق تقویت اهمیّت ب  ها سازمان مدیران اخیر های ده  در. آید می حساب

 تلقی آن استراتژیک اهداف ب  دستیابی و سازمانی ثبات در مؤثر عوامل از یکی عنوان ب  را اخلاق عنصر و اند برده پی پیش

باشد  مشتریان می وفاداری ایجاد در انسانی منابع مدیریت اخلاقی رفتار تأثیر هدف اصلی پتژوهش حاضر تحلیل .نمایند می

نهایت و در  شود تشکیل می مارکتینگاز  یشکل خاص عنوان ب  مشتریان و فروشندگان بین (. رابط 2024، 3)بیکر و آدزیس

 .(2024و همتکتاران، 4)رشید. گذارند یم اثرفروش  خروجیهردو بر  فروشندهو  مشتری

 انیکنند. کارفرما تیو حما قیتشوهای سازمانی،  در میان کارکنان خود در هم  سطوح و ردهرا  یرفتار اخلاق دیها با سازمان

حفظ  یکارکنان خود آغاز کنند. برا دیجد یها یریکد رفتار و آموزش کارکنان در جهت گ کی جادیرا با ا ندیفرآ نیتوانند ا می

در فواصل زمانی مشخص و مورد کارکنان را برای  یاخلاق دنظریآموزش تجد هایدوره توانند یم انیانطباق کارمندان، کارفرما

 (.2024و همکاران،  1نیاز برگزار نمایند )سالم

مواج   یاستخدام دهیچیتحلیل مسائل پ نیدر ح یاریاخلاقی بس یها اغلب با چالش ایمنابع انسانی پومتخصصان در حوزه 

شوند ک  مستلزم  مواج  می یماتیو رفاه پرسنل، متخصصان منابع انسانی با تصم یسازمان یها حافظان ارزش عنوان ب شوند.  می
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 یرا برا یو نکات عمل کند یو چالش اخلاقی متداول را تحلیل مد پتژوهش نیب  اصول اخلاقی است. ا یبندیو پا قیتحلیل دق

 .کند یارائ  م ها آنمؤثر ب   یدگیرس

 

 مبانی نظری

 رفتار اخلاقی

 دیبا یاصل یکنند. مبنا یم یرویاست ک  افراد از آن پ یمشترک و قواعد اخلاق یاز ارزش ها یستمیس یاخلاق یاستانداردها

. دیگذار یدر ارتباط، دقت و ادب باشد. با ابراز احترام ب  طرف مقابل، شما ب  خودتان احترام م ایح ت،یدرا ،یادب، درست

کند.  یرویپ ها آناز  دیاست ک  انسان بدون توج  ب  مکان و زمان بای ( اخلاق اصول1403 گلفزانی و همکاران، زاده محسن)

 ف یوظ کی( HRمنابع انسانی ) تیریمد .(1402ر و همکاران،)موق شامل انجام کار درست در زمان مناسب است. یرفتار اخلاق

، ها آن یو استخدام افراد با استعداد، آموزش و نگهدار افتنیدر هر سازمان است. متخصصان منابع انسانی مسئول  یاتیح

در  ینقش مهم زیاما متخصصان منابع انسانی ن؛ شرکت از قانون هستند یرویاز پ نانیو حقوق پرسنل و اطم ایمزا تیریمد

ب  تحلیل اهمیّت رفتار اخلاقی  پتژوهش نی. استین ها آن یاز مشاغل اصل یکیک   از رفتار اخلاقی افراد دارند نانیطمحصول ا

 پردازد. میهای اصلی پیش رو در این راستا  و همچنین چالشاهمیّت آن  ییمنابع انسانی و چرا تیریدر مد

6اخلاقی یرهبر
 

. پرورش یو سازمان کل میمثبت با روابط سازنده در س  سطح کمک کنند: فرد، ت طیمح کی جادیتوانند ب  ا می یرهبران اخلاق

تحقیقات نشان داده اند  منجر شود. یرهبران اخلاق یبرا ییایمثبت و مزا جیتواند ب  نتا سطوح می نیاز ا کیروابط در هر 

 .(2016زینلیان و زرندی،دهد )ب  فعالیت ادام  ملاحظات اخلاقی  طبق باید یهر کسب و کار این است ک  مستلزم درآمد بالا

 بخش اخلاقی.با ملاحظات  ریمد کی عنوان ب اخلاقی و  فرد کین تحت عنوارهبر  کیاست: دو بخش  شامل اخلاقی یرهبر

 قواعد یخود را بر مبنا ماتیبرخوردار و تصم منحصر ب  فردی خصوصیاتاز  بایداست ک  رهبران  یمعن ب  اینشخص اخلاقی 

با  رانیارزش مستلزم آن است ک  مد جادیکامل است. ا تیشفاف ،یاخلاق یرهبر یدیکل یها از جنب  یکبگیرند فلذا یاخلاقی 

در مورد آنچ   دیهم  کارمندان با غلب  کنند. ها آنشود، مقابل  کنند و بر  می ها آنبودن  یک  مانع از اخلاق یموانع شناخت

با حفظ فعالان  ارتباطات ثابت  تیمطلع باشند. شفاف ران،یب  آن، از کارآموزان گرفت  تا مد دنیدهد و نحوه رس می شرکت انجام

 (2024گروئن والد و همتکتاران،) .کند می تیدر سراسر شرکت، اعتماد را تقو

 پرسنل یاخلاقی بر تعهد کار یرهبر تأثیر

 طبق مطالعات انجام شده امنیتدارد. ارتباط ب  سطوح بالاتر  یسازمان پایبندی بیشین  کردنبا  میمستق بطوراخلاقی  یرهبر

گذشت   کارکنان دارد. مطالعات پایبندی کاریو  یاخلاق یرهبر نیدر رابط  ب یمهم یانجینقش م یو مشارکت کار شغلی

 یاجتماع تیلؤو مس یجهت توانمندو در  اعتماد، یی پر از عدالتدر فضا اان خود رمندک  کار یدهد رهبران  نشان می بخوبی

 ،یکار زهیها مهم است ک  بر بهبود انگ سازمان یبرا (.2024، 7اودیندارند )ب  سازمان  یتر پایبندان مندکار کنند یم تیهدا

را بر  تأثیر نیک  کمتر یرهبر یها و عملکرد پرسنل تمرکز کنند. سبک یشغل تیرضا شیافزا یبرا یتعهد پرسنل و جو کار

 (.(2024) 8)فالیزا و همکاران داده شوند تیها اولو تلاش نیو در ا افت یبهبود  دیعملکرد پرسنل دارند، با

 مشتریان تعریف وفاداری

 تیموقع تیب  برند باعث تقو یک  وفادار یکند، در حال یم جادیا یتکرار یدهایدرآمد ثابت از خر انیجر کی یمشتر یوفادار

 کردیرو کیبا هم  ها آنکند.  یارجاعات دهان ب  دهان جذب م قیرا از طر دیجد انیشود و مشتر یم ریو انعطاف پذ یبازار قو

 یوفادار حت انیمشتر (.1328 پاشاپور، و پسیاندهند ) یم لیو سهم بازار شما را تشک یمشتر گاهیحفظ و رشد پا یجامع برا

دهد تا  یب  شرکت اجازه م نیمانند. ا یبرند وفادار م کیشوند، ب   یرقبا مواج  م یاز سو نیگزیجا یشنهادهایک  با پ یزمان
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نشان  یوفادار یمتعدد یروان لیافراد ب  دلا (.1327 )مهنانی، حفظ کند. یرقابت قو طیدر شرا یخود را در بازار حت تیموقع

 یژگیو کی عنوان ب را  یاست ک  وفادار یاعاجتم یدادن ثبات و هنجارها حیما ب  ترج لیتما یدیعامل کل کیدهند.  یم

دهد  یگروه م کیاست ک  ب  ما احساس تعلق ب   نیا میده ینشان م یک  ما وفادار یلیاز دلا یکیکند.  یم تیمثبت تقو

 .(2021 ،و همکاران 2اسلام)

 مشتریان تعریف رضایت

کنند خوشحال هستند و تجرب  خود را با  یم افتیشرکت در کیک  از  یزیچقدر از چ انیاست ک  مشتر نیا یمشتر تیرضا

 (.1328 قادی، شعبانی رحمانی وکنند ) یم یابیآن ارز

 یدوره زمان کیبرند در  کیتعهد ب   یدهد. وفادار یسفارش رخ م ای دیاست ک  بلافاصل  پس از خر کبارهی دهیپد کی تیرضا

 (.2021 همکاران، و بریلیانتاست )وفادار  انیب  مشتر یراض انیمشتر لیتبد ابانیو بازار رانیمد یاصل ف یاست. وظ یطولان

دارد ک  درباره کسب و کار شما مثبت صحبت کنند و آن را ب  دوستان خود  یشتریهستند، احتمال ب یراض انیمشتر یوقت

 یبرا شتریو فروش ب دیجد انیک  معادل مشتر بهتر همراه است تیو جذاب یاز برند با دسترس یآگاه شیکنند. افزا  یتوص

 (.2022 همکاران، و منصوریاست )شرکت شما 

 مشتری تعریف اعتماد

عمل ب  وعده  یشرکت برا کینشان دهنده اعتماد ب  تعهد  نیشرکت است. ا کیمصرف کننده ب   مانیا یاعتماد مشتر

شاخص  کی(. اعتماد مصرف کننده 1321همکاران،  نژادقاجاری و فلاحیاست ) یمشتر یو انجام کار درست برا شیها

اندازه  ها آن یشخص یمال تیاقتصاد و وضع یکل تیمصرف کنندگان را نسبت ب  وضع ینیخوش ب زانیاست ک  م یاقتصاد

 یطولان یرابط  تجار کیاست ک  بر توسع   ییها یاستراتژ ج ینت ی(. اعتماد مشتر2021همکاران، و گلدرمنکند ) یم یریگ

محصولات و خدمات شما  دیاست ک  از خر یمعن نیکند، ب  ا یب  برند شما اعتماد م یشخص یمدت متمرکز شده است. وقت

 (.1327 مهنانی،است )از انتظاراتش  شیکند و ب یاو را برآورده م یازهاین رایکند ز یم تیاحساس امن

 نقش رفتار اخلاقی کارکنان در اعتماد مشتری

 ینآن را از برفتار غیر اخلاقی ک   یشود، در حال اعتماد می یجادباعث ا یاست. رفتار اخلاق یمشتر یوفادار ، مقدم اعتماد

ک   ییها شرکت های رفتار اخلاقی، یکی از مؤلف  عنوان ب های مشتری  مثلا در مورد حفظ حریم خصوصی و امنیت داده؛ برد می

. کنند می مشتری را ب  خود جلب ادگذارند، اعتم یاحترام م یخصوص یمحر ینکنند و ب  قوان محافظت می یمشتر یها از داده

قرار  یترا در اولو یرفتار اخلاق ،هاشرکت یکند. وقتیعمل م یدارپا یتجار یهایوهشایجاد  یبرا یبستر عنوان ب  یرفتار اخلاق

 کنند.یم یجادا یتاز اعتماد و شفاف یطیدهند، محیم

 

 پیشینه تحقیق

 داخلیپیشینه 

برند با مشارکت  یمند بر وفادار  گرا و رابط   راهبرد مارکتینگ درون تأثیر "پژوهشی پیرامون  1403اسعد و همکاران در سال 

مند با   گرا و مارکتینگ رابط   راهبرد مارکتینگ درون تأثیر ی، بررسهدف پژوهشانجام دادند.  "و اعتماد ب  برند انیمشتر

و از  یپژوهش از لحاظ هدف، کاربرد نیو اعتماد ب  برند بانک ملت در اصفهان است. ا انیشارکت مشتربرند با نقش م یوفادار

نفر نمون   226ملت در اصفهان است ک  تعداد  نکبا انیمشتر یاست. جامع  آمار یشیمایپ -یفیها توص  داده یآور  لحاظ جمع

ها از پرسشنام    داده یآور  جمع یدر دسترس انتخاب شدند. برا یتصادف  ریغ یریگ  با استفاده از فرمول کوکران و روش نمون 

روش  زپرسشنام  ا ییایپا یو ب  منظور بررس یدییتأ یعامل لیپرسشنام  از تحل ییروا یاستاندارد، ب  منظور بررس

 SPSS.28و  AMOS.22رم افزارو ن یها از روش معادلات ساختار  داده لیو تحل  یاستفاده شد. ب  منظور تجز کرونباخ  یآلفا

راهبرد  نیدار دارد. همچن  مثبت و معنا تأثیر انیگرا بر مشارکت مشتر  نشان داد ک  راهبرد مارکتینگ درون جیاستفاده شد. نتا

                                                
9
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مند بر مشارکت   است و مارکتینگ رابط  گذار  ریتأث انیمشارکت مشتر یانجیبرند با نقش م یوفادار رگرا ب  مارکتینگ درون

برند  یو اعتماد ب  برند بر وفادار انیمشارکت مشتر یانجیدار دارد و با نقش م  مثبت و معنا تأثیرو اعتماد ب  برند  انیمشتر

دار دارد و در   مثبت و معنا تأثیربرند  یبر اعتماد ب  برند و وفادار انیترنشان داد ک  مشارکت مش نیهمچن جیدارد. نتا تأثیر

 دار دارد.  مثبت و معنا تأثیربرند  یاعتماد ب  برند بر وفادار ت،ینها

با نقش  انیمشتر یبر وفادار یطیمح غاتیتبل یابعاد بصر تأثیر "ب  موضوع  1403برومند دولق و همکاران در مرداد 

 تأثیر یهدف پژوهش حاضر بررسپرداختند.  "برند اسنوا( یفوتبال: )مطالع  مورد ومیبرند در استاد حیوترج یآگاه یگر یانجیم

برند بود. با توج  ب   حیو ترج یآگاه یانجیبا نقش م انیمشتر یفوتبال بر وفادار نیاطراف زم یطیمح غاتیدر تبل یابعاد بصر

 نیا یتوج  ب  ابعاد بصر شود، یو اجرا م یکنندگان طراح مصرف یمثبت رو تأثیربا هدف جلب توج  و  یطیمح غاتیتبل نک یا

 توانند یابعاد م نیا انیمناسب م بیحوزه با استفاده از ترک نیفعال در ا یها برخوردار است و شرکت یا ژهیو تیاز اهم غاتیتبل

از  تینسبت ب  برند خود شوند و در نها حیو ترج یآگاه جادیدهند و منجر ب  ا شیخود را افزا یطیمح غاتیتبل یاثربخش

 کنند. جادیکنندگان ا برند را در مصرف ب  یبرند، وفادار حیترج جادیا قیطر

 

 پیشینه خارجی

ی انجام دادند. ای وفاداری مشتر : نقش واسط یرقابت تیو مز CRM نیرابط  ب( پتژوهشی درباره 2024الکریم و همکران )

منظور  ب  فلذا ،کند بازی می ها شرکت یبرا یرقابت تیمز بدست آوردندر  نقش مهمی مدیریت ارتباط با مشتری مهارتمروزه ا

و دانش درباره  یدانش از مشتر ،یمشتر یاز س  بعد دانش برا یدانش مشتر تیریمد ندیاز فرا انیسنجش ادراک مشتر

استفاده  SPSS 22 نیو همچن Smart-Plsافزار  از نرم شده یآور جمع یها داده لیتحلمنظور  استفاده شده است. ب  یمشتر

 ،یانوفاداری مشتر یانجیبا توج  ب  نقش م یانمشتر ارتباط با تیریاز آن است ک  مد یپتژوهش حاک یها افت ی شده است. 

 درباره سازمان هست. پیشنهادی و دهان ب  دهان غاتیب  انجام تبل یانمشتر لیتما کیمستقیم و معنی داری در تحر اثر یدارا

 طریق از کننده مصرف رفتاری وفاداری بر کننده مصرف ذهنی دانش تأثیر"ب  پژوهشی پیرامون  2024در سال  10هو و همکاران

 شامل شده تقویت مدل یک مطالع  این پرداختند. "ورزشی های باشگاه: شده درک خدمات کیفیت و شناختی روان مشارکت

PCM) روانشناختی زنجیره مدل عنوان ب  ک  کند می ارائ  را شناختی روان مشارکت
 درک شده مشتری خدمات کیفیت و( 11

SCK) مشتری ذهنی دانش بین ارتباط در ای واسط  عنوان ب 
 ارزیابی مطالع  این هدف. کند ارائ  می رفتاری وفاداری و( 12

 وفاداری و دانش ذهنی مشتری بین رابط  در کنندگان مصرف شده درک خدمات کیفیت و روانشناختی تعامل میانجی نقش

 زمان مدت تأثیر بررسی هدف با مطالع  این این، بر علاوه. است غیرانتفاعی ورزشی خدمات های سازمان اعضای بین در رفتاری

 معنادار تأثیر دهنده نشان بصورت کلی نتایج .است شده انجام رفتاری وفاداری و کننده مصرف دانش بین رابط  بر عضویت،

 .دارد شناختی اثر روان تعامل بر مثبت و معنادار طور ب  شده درک خدمات کیفیت شده، ادراک خدمات کیفیت بر ذهنی دانش

تواند بر رضایتت مشتتری تأثیر بگذارد: مطالع  موردی  ( طی پتژوهشی با عنوان چگون  نوآوری می2022) 13کابرال و مارکز

بهبود خدمات و محصولات بر رضایتت مشتتریان  نواوری درچهار بعد نوآوری بویژه  در مادیرا نتیج  گرفتند ک  هتل ساچاروم

 گذارد. می تأثیر

ای  : مطالع یاعتماد و تعهد مشتر ،یبا وفادار یرابط  رفتار فروش اخلاق( پژوهشی تحت عنوان 2022) 14کاتان و محبوب باشا

مهم در  یها از جنب  یکیفروش ق براساس نتایج تحقی انجام دادند. سوریدر شهر م یب  فروشگاه خرده فروش ژهیبا اشاره و

مدت  یرا برا انیتواند مشتر یفروشنده م ییرا جذب کند، اما کارا یبزرگ انیتواند مشتر یمارکتینگ مارکتینگ موثر م
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و تعهد  یوفادار ،یمشتر، اعتماد تیرضا شیدر افزا ییکارکنان بانک نقش بسزا یحفظ کند. رفتار فروش اخلاق یتر یطولان

 دارد.وی 

 

 مدل مفهومی تحقیق

داشت  است در کنار  تأثیربر اساس مبانی نظری پتژوهش رفتار اخلاقی پرسنل بر وفاداری مشتری و ایجاد اعتماد در مشتریان 

دوست و وظیف باشد )تواند سبب تقویت وفاداری مشتریان شود رفتار اخلاقی پرسنل می آنچ  ک  می این عوامل

متغیر تعیین کننده وفاداری مشتریان  عنوان ب توان گفت ک  رفتار اخلاقی اساس مبانی نظری میبنابراین بر ؛ (1323معماریان،

باشد ب  عبارتی تا رضایت  ها آنتواند مقدم  وفاداری بر مبنای ادبیات پتژوهش رضایتت مشتتریان می شود. در نظر گرفت  می

 یسورشجان یزیعز پتژوهش از اقتباس شده برای پتژوهش با حاصل نگردد وفاداری ایجاد نخواهد شد. مدل مفهومی اصلی ارائ 

 عنوان ب )اعتماد  مستقل(،  متغیر عنوان ب ( بوده و رفتاراخلاقی کارکنان )1321و نیکخواه فرخانی و همکاران ) (1401ش. )

براین اساس شکل زیر مدل  وابست  اصلی( در نظر گرفت  شدند. متغیر) انیمشتررا بر وفاداری  ها آن تأثیرو  (متغیرهای میانجی

 دهد. مفهومی اصلی پتژوهش را نشان می

 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

 

 (1331و نیکخواه فرخانی و همکاران ) (1041ش. ) یسورشجان یزیعز: برگرفته ازپژوهش مدل مفهومی -1شکل 

 نوآوری

 یدارد ک  مسائل مختلف استخدام ازیو ب  متخصصان منابع انسانی ن است دهیچیاخلاقی در منابع انسانی متنوع و پ یها چالش

متخصصان منابع  ،یعمل یها یاستراتژ یها و اجرا چالش نیحفظ صداقت، انصاف و احترام تحلیل کنند. با درک ا نیرا در ع

. با کند یم یبانیو هم از رفاه پرسنل پشت یسازمان تیاخلاقی را ارتقا دهند ک  هم از موفق یکار طیمح توانند یانسانی م

فرهنگ اعتماد،  یده در شکل یاتیح یمتخصصان منابع انسانی نقش ران ،یشگیپرداختن ب  معضلات اخلاقی و اتخاذ اقدامات پ

های صورت گرفت  محقق متوج  شد ک  پژوهشی  با توج  ب  بررسی .کنند یم فایدر سازمان خود ا یریپذ انصاف و مسؤلیت

در رابط  ی بین وفاداری مشتری و رفتار اخلاقی کارکنان صورت نپذیرفت   اعتماد گری میانجیجامع با در نظر گرفتن نقش 

 است.

 

 روش تحقیق

از وجود  آگاهی بدست آوردن یبرا یشیمایاست. پتژوهش پ توصیفی - پیمایشی، نوعاین پتژوهش از انجام و اجرای  روش 

در تلاش  محقق ولی ست،ینظر نمد یمعلول -ت علّ ی  رابط اما حتماً فهمیدن ،یگیردانجام م ی تحقیقرهایمتغ میان ارتباط

مختلف را  دست چند  ایمربوط ب  دو  های دادهاز  گروه کی ایو  دست  کیمربوط ب   مختلفاز اطلاعات  گروهچند  ایدو  است تا

 بینارتباط  ی اندازهو کرده  درک گریچند عامل د ای کیچند عامل را با  ایو  کی ی  رابط چون بتواندکند؛  قیاس یکدیگربا 

وفاداری 

 مشتریان

 اعتماد

رفتار اخلاقی 
 کارکنان:
 وظیفه

مداری قانون  
 خیرخواهی
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 طبق چوناست.  ردیپتژوهش از لحاظ هدف، کارباین ب  کار برده شده در  تحقیقروش  ،. علاوه بر آنمحاسب  کندرا ب   ها آن

مجموع  پرسش با استفاده از پرسشنام ،  کیب   ها آنپتژوهش و پاسخ آماری این  ی و معرف از جامع  یتصادف یا انتخاب نمون 

استخراج  طورکلی ب و  یرفتارالگوهای  ،اعتقادات، رویکردهاوضع موجود اعم از  ی ب  مطالع  گرید یها روش ایو  ینظرسنج

 .پردازد یم ،کند یم  زیک  افراد را متما عواملیو  یزندگ وضعیت ی درباره هایی داده

 

 ها داده لیروش تحل

و ...  نیانگینمون ، م ،یشامل فراوان یفیاست. آمار توص یو آمار استنباط یفیآمار توص ی دربردارنده ها داده لیو تحل  یتجز

ب  غیر باتوج   ،مطروح  یها  یها و آزمون فرض داده لیپتژوهش جهت تحلیل و تحل نای در استفاده مورد افزار خواهد بود. نرم

 خواهد بود. 11یمعادلات ساختار زیو روش مورد استفاده ن یآمار یها دادهنرمال بودن 

 

 های اصلی و فرعی فرضیه

 اصلی فرضیه

 .دارد داری معنیمستقیم و  تأثیراعتماد مشتری  گری میانجیبا نقش  مشتریان سطح وفاداری بر کارکنان اخلاقی رفتار- 

 فرعی های فرضیه

 معناداری دارد. تأثیراعتماد مشتری  گری میانجیکارکنان بر وفاداری مشتریان با نقش  شناسی وظیف  (1

 معناداری دارد. تأثیرکارکنان بر وفاداری مشتریان  شناسی وظیف  (2

 .معناداری دارد تأثیراعتماد مشتری  گری میانجیفانون مداری کارکنان بر وفاداری مشتریان با نقش  (3

 معناداری دارد. تأثیرفانون مداری کارکنان بر وفاداری مشتریان  (4

 .معناداری دارد تأثیراعتماد مشتری  گری میانجیخیرخواهی کارکنان بر وفاداری مشتریان با نقش  (1

 معناداری دارد. تأثیرخیرخواهی کارکنان بر وفاداری مشتریان  (6

 معناداری دارد. تأثیرمشتریان اعتماد مشتری بر وفاداری  (7

 ی پژوهشها یافتهتجزیه و تحلیل 

 کلی مدل برازش

مقادیر مربوط ب  ضریب تعیین ک  در بخش این معیار و در جدول مربوط  ب  دست آمد؛ بنابراین میانگین ضریب تعیین برابر با 

آورده شده  1نیز در جدول  ها آنها و میانگین  مربوط ب  هریک از سازه Commonality باشد. همچنین مقادیر می 773/0

 است.

 ها برای هریک از سازه Commonalityمقادیر  -1جدول 

 
Q² (=1-SSE/SSO) 

 112/0 انیاعتماد مشتر

 618/0 یرفتار اخلاق

 414/0 انیمشتر یوفادار

GOF = √average (Commonality) × average (R2) 

GOF = √ (0.529) × average (1.527) = 0.727 ×0.509 = 0.370 

 370/0برابر است:  GOFبنابراین با توج  ب  مقادیر ب  دست آمده فوق، مقدار معیار 

معرفی شده )وتزلس و  GOFمقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای  عنوان ب ک   36/0و  21/0، 01/0با توج  ب  س  مقدار 

 تائید، برازش مناسب مدل کلی آن GOFبرای  370/0( و حصول 1322، ب  نقل از داوری و رضازاده، 2002همکاران، 

 گردد. می
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 مدل درونی )ساختاری(

مشاهده ب  متغیر پنهان( و مدل مسیر )روابط  گیری )رابط  هریک از متغیرهای قابل ندازهدر مدل درونی تحقیق مدل ا

گیری هم  سوالات مناسب  شده است. چون در مرحل  مدل اندازه گیری درحالت اندازه متغیرهای پنهان با یکدیگر( محاسب  

 های ساختاری استفاده کنیم. بعنوان مدلهای بیرونی  توانیم از همان مدل بودند و هیچ سوالی از مدل حذف نشد، می

 

 آزمون فرضیات پژوهش

 یاصل هیفرض

گری اعتماد مشتری  با نقش میانجی مشتریان سطح وفاداری بر وظیف ، قانون مداری، خیرخواهی(کارکنان )رفتار اخلاقی  -

 .دارد مستقیم و معنی داری تأثیر

 فرضی  های فرعی بررسی و تشریح می شوند.این فرضی  شامل چندین فرضی  می باشد ک  در قالب 

 فرعی یها یهفرض

مثبت و معناداری  تأثیروظیفه، قانون مداری، خیرخواهی( بانک بر وفاداری مشتریان کارکنان )رفتار اخلاقی  -الف

 دارد.

خیرخواهی( بانک بر وظیف ، قانون مداری، کارکنان )رفتار اخلاقی  تأثیر درباتوج  ب  مدل ساختاری در حالت معناداری 

 این تائیددهنده  نشان و باشد می 26/1 مطلق قدر از بزرگتر ک  است آمده  دست ب  118/3 احتمال آماره ،انیمشتر یوفادار

رفتار اخلاقی  بین استاندارد استاندارد ضریب ضرایب حالت در ساختاری مدل ب  باتوج  باشد. می% 22 اطمینان با فرضی 

رفتار اخلاقی  تأثیر بنابراین باشد می 188/0 با برابر انیمشتر یوظیف ، قانون مداری، خیرخواهی( بانک بر وفادارکارکنان )

 .دارد، تاثیری مثبت انیمشتر یوظیف ، قانون مداری، خیرخواهی( بانک بر وفادارکارکنان )

مثبت و معناداری  تأثیرواهی( بانک بر اعتماد مشتریان وظیفه، قانون مداری، خیرخکارکنان )رفتار اخلاقی  -ب

 دارد.

وظیف ، قانون مداری، خیرخواهی( بانک بر اعتماد کارکنان )رفتار اخلاقی  تأثیر در باتوج  ب  مدل ساختاری در حالت معناداری

 با فرضی  این تائیددهنده  نشان و باشد می 26/1 مطلق قدر از بزرگتر ک  است آمده  دست ب  668/2 احتمال آماره ،انیمشتر

کارکنان رفتار اخلاقی  بین استاندارد ضریب استاندارد ضرایب حالت در ساختاری مدل ب  باتوج  باشد. می% 22 اطمینان

کارکنان رفتار اخلاقی  تأثیر بنابراین باشد می 181/0 با برابر انیوظیف ، قانون مداری، خیرخواهی( بانک بر اعتماد مشتر)

 .دارد، تاثیری مثبت انیوظیف ، قانون مداری، خیرخواهی( بانک بر اعتماد مشتر)

 مثبت و معناداری دارد. تأثیربر وفاداری مشتریان  اعتماد -ج

 ک  است آمده  دست ب  813/4 احتمال آماره ،انیمشتر وفاداریبر  اعتماد تأثیر در باتوج  ب  مدل ساختاری در حالت معناداری

 در ساختاری مدل ب  باتوج  باشد. می% 22 اطمینان با فرضی  این تائیددهنده  نشان و باشد می 26/1 مطلق قدر از بزرگتر

بر  اعتماد تأثیر بنابراین باشد می 211/0 با برابر انیمشتر یبر وفادار اعتماد بین استاندارد ضریب استاندارد ضرایب حالت

 .دارد، تاثیری مثبت انیمشتر یوفادار

RA: وظیف ، قانون مداری، خیرخواهی( رفتار اخلاقی کارکنان( 

E: انیاعتماد مشتر 

V: یوفادار 

 خروجی نرم افزار برای فرضیه های میانجی دار -2جدول

 
 یسطح معنادار آماره احتمال استاندارد بیضر

RA -> E -> V 047/0 400/2 017/0 
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بر وفاداری مشتریان  وظیفه، قانون مداری، خیرخواهی( بانک با نقش میانجی اعتمادکارکنان )رفتار اخلاقی  -د

 مثبت و معناداری دارد. تأثیر

 ک  از است آمده  دست ب  400/2 برابر با ،انیاعتماد مشتر برای متغیر میانجی احتمال آمارهمدل ساختاری خروجی باتوج  ب  

نیز برای  استاندارد باشد. ضریب می معنادار% 22 اطمینان با فرضی  این تائیددهنده  نشان بزرگتر بوده و 26/1 مطلق قدر

 انیاعتماد مشتر بنابراین می توانیم نتیج  بگیریم باشند می ک  مثبت باشد می 047/0با مشتریان نیز برابراعتماد  گری میانجی

 .را تقویت می کند انیمشتر یخیرخواهی( بر وفادار وظیف ، قانون مداری،کارکنان )رفتار اخلاقی  تأثیربعنوان میانجی، 

 خروجی نرم افزار برای فرضیه ها -3جدول

 
 یسطح معنادار آماره احتمال استاندارد بیضر

RA -> E -> V 047/0 400/2 017/0 

 

 گیری بحث و نتیجه

 فرضیه اصلی

 و مستقیم تأثیر مشتری اعتماد گری میانجی نقش با مشتریان وفاداری سطح بر کارکنان اخلاقی رفتار -

 .دارد داری معنی

های احتمال برای  می شود چون آماره تائیدنتیج  گرفت  شد این فرضی  ساختاری  نتایج تحلیل فرضی  ها با معادلاتباتوج  ب  

و  یمیرح ایه پژوهش ای ک  از این فرضی  گرفت  شد با نتایج نتیج  بزرگتر بدست آمد. 26/1هم  فرضی  ها از قدرمطلق 

و  (، اسلام2022کاتان و محبوب باشا ) ،(2022همکاران )و ی منصور، (1328) یقاد یو شعبان یرحمان ،(1327) ییبهارلو

 تیهدا یاست ک  شرکت ها برا ییها استیها و س  یاز رو یاخلاق کسب و کار مجموع  ا .دارد مشابهت ،(2021همکاران )

 کیکنند. بدون  یاستفاده م رهیشرکت و غ یاجتماع تیمذاکرات و معاملات، مسئول ،یدر مورد امور مال یریگ میدر تصم ها آن

زرندی و عزتی شود )روبرو  یو معضلات اخلاق یتواند قانون را نقض کند، با مشکلات مال یشرکت م کی ،یقو یمجموع  اخلاق

 .(2011جیوان،

. دی آیب  وجود م یاخلاق سازمان تیاست ک  بر اثر حاکم یاز جمل  عوامل انیو تعهد در مشتر یاعتماد، وفادار شیافزا

( و 1226) 17و همکاران یتی(، ب1224) 16و همکاران ینمون ، ور عنوان ب را ب  اثبات رسانده است.  هایاثرگذار نیا زین قاتیتحق

ب   انیاعتماد مشتر شیباعث افزا یک  اخلاق سازمان دندیرس ج ینت نیبد خود یتجرب ی های( در بررس2002) 18ویچن و ما

سازمان،  نیعملکرد چند یابی( با ارز2003( و رومن )2002) 20گلی(، هانسن و ر1221) 12. والن و همکارانی شودسازمان م

مراقبت شود، ب  خصوص در مورد مسائل و  ها آنمنصفان  رفتار شود و از  ها آنخواهند ک  با  یممشتریان  ک  اند نشان داده

را با دقت در مورد هر  ها آنو  دیاستانداردها را در نظر داشت  باش نیک  ممکن است داشت  باشند. مهم است ک  ا یمشکلات

 ناخودآگاه رنج نبرند. یها ش یاز تعصبات و کل یناش یها تکنند و از قضاو یاحساس ارزشمند ها آنتا  دیب  کار ببر یمشتر

 یبر وفادار یمشارکت مشتر قیتنها از طر یدارد، اما اعتماد مشتر یرمشت یبر وفادار یمیمستق تأثیر یتعامل با مشتر

ها، مانند مبارزه با  در سازمان یمربوط ب  مسائل اخلاق یها  یو رو ها استیشامل س یتجار اخلاق گذارد. یم تأثیر یمشتر

را در جهت  رانیرفتار کارکنان و مد یاست. اخلاق تجار یشرکت تیض و حاکمیتبع ست،یز طیو مح یداریتقلب، ضد رشوه، پا

 کند. یم تیمثبت هدا

                                                
16

 Wray & et al. 
17

 Beatty & et al. 
18

 Chen, M. F. and Mau 
19

 Whalen& et al. 
20

 Hansen, J. D and Riggle 



 مطالعات مدیریت و کارآفرینی

 114-130صفحات ، 1403زمستان ، 4، شماره 10دوره 

123 

 

 فرعی یها یهفرض

 مثبت و معناداری دارد. تأثیررفتار اخلاقی کارکنان بانک بر وفاداری مشتریان  -الف

 تائیدنشان داد این فرضی   ک  آمد  دست ب  118/3 احتمال برای این فرضی  برابر با نشان داد آماره ساختاری نتیج  معادلات

کاتان و  ،(2022همکاران )و ی منصور ،(1327) یمهنان پژوهش های ای ک  از این فرضی  گرفت  شد با نتایج . نتیج شود می

 .دارد مشابهت (،2022محبوب باشا )

کند. رفتار فروش  یم نییب  سازمان را تع یو وابستگ یمشتر یبر وفادار یرگذاریشرکت در تأث ییتوانا ان،ینحوه رفتار با مشتر

شود  یم فیتعر "سود ببرند یمشتر ن یسازد ب  هز یرا قادر م ها آنرفتار فروشندگان کوتاه مدت ک  " عنوان ب  یراخلاقیغ

عبارتند از عدم  یراخلاقیاز رفتار غ ییها نمون  .برعکس است یک  رفتار فروش اخلاق یال(، در ح2001 ،21زی)رومن و رو

 کیشدن در تاکت ریمطابقت ندارد و درگ یمشتر یازهایمحصول، فروش محصولات نامناسب ک  با ن یایصداقت، اغراق در مزا

 (.2001 ز،یرومن و روبالا )فروش با فشار  یها

مثبت و  تأثیربر اعتماد مشتریان  (خیرخواهی و مداری قانون ،شناسی وظیفهبانک )رفتار اخلاقی کارکنان  -ب

 معناداری دارد.

 تائیدنشان داد این فرضی   ک  آمد  دست ب  668/2 احتمال برای این فرضی  برابر با نشان داد آماره ساختاری نتیج  معادلات

همکاران و ی منصور ،(1327) ییبهارلوو  یمیرح پژوهش های ای ک  از این فرضی  گرفت  شد با نتایج . نتیج شود می

 .دارد مشابهت (،2022کاتان و محبوب باشا )، (2022)

شود  یم یدهان ب  دهان توسط مشتر غاتیو متعاقب آن تبل داریمنجر ب  جلب اعتماد، تعهد، ارتباط با خر رفتارهای اخلاقی

ب   یاعتماد و وفادار ،یمشتر وفاداریبر  یب  طور مثبت و معنادار یرفتار فروش اخلاق نیبنابرا ؛(2002 ،22گلی)هانسن و ر

 یبالاتر برا یها متیب  پرداخت ق لیمصرف کنندگان ما ،یوفادار شیانعکاس افزا با .(2003گذارد )رومن،  یم تأثیرسازمان 

 (.2010، 23کنند )کاروالو و همکاران یرا درک م یاجتماع تیو مسئول یهستند ک  رفتار اخلاق ییمحصولات شرکت ها

 مثبت و معناداری دارد. تأثیربر وفاداری مشتریان  اعتماد -ج

 تائیدنشان داد این فرضی   ک  آمد  دست ب  813/4 احتمال برای این فرضی  برابر با نشان داد آماره ساختاری نتیج  معادلات

کاتان و  ،(2022همکاران )و ی منصور، (1327) یمهنانپژوهش های  ای ک  از این فرضی  گرفت  شد با نتایج . نتیج شود می

 .دارد ، مشابهت(2017) یال ناگار و بندار ،(2021همکاران )و  انتیلیبر ،(2021همکاران )و  یانی(، داهل2022محبوب باشا )

 انیمشتر یادراکات و باورها باک   کرد فیشرکت تعر کی یاز صداقت و درستکار یمشتر یابیارز عنوان ب توان  یاعتماد را م

کنند )رومن و  یسخت کار م ها آن خود و ب  منافع یابیدست ینخواهند کرد و برا دیرا ناام ها آنسر و کار دارد ک  شرکت ها 

عملکرد فروشنده  ایک  آ ردیگ یدر نظر م نیهمچن یبا فروشنده، مشتر میتعاملات مستق یابیبر ارز علاوه .(2001 ز،یرو

همسو هستند و  یو اجتماع یاخلاق یبا استانداردها یاخلاق یابیبازار یها وهیش (.2002، 24بخش است )چن و مائو تیرضا

کنند. با حفظ  یبند تیاولو یصداقت و انصاف را در تمام تعاملات با مشتر ت،یهستند تا شفاف یفراتر از انطباق قانون

 یطولان تیو موفق شتریب تیب  رضا رکنند ک  منج جادیا انیبا مشتر یتوانند روابط قو یشرکت ها م ،یاخلاق یاستانداردها

 نیا عنوان ب  نیهمچن اعتماد .(2011، 21امل مهم در هر رابط  بلندمدت است )واتسون و همکاراناز عو یکیمدت شود. اعتماد 

 یکیاعتماد  ن،یبنابرا ؛(2022، 26و همکاران انیکنند )فلاو یتعهد مورد انتظار خود را حفظ م گرانیشود ک  د یم فیباور تعر

بتوانند اعتماد  رانیمد اگر .(2000، 27و شفتر چلدیاست )ر یمشتر یروابط بلندمدت مانند وفادار جادیعوامل در ا نیتر از مهم
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کرد  نیجامع  را در درازمدت تضم یو بقا تیتوان موفق یکنند، م تیتقو یمجاز ریو غ یو تعهد ب  جامع  را در عرص  مجاز

 یوفادار را جذب کنند، استعدادها انیتوانند مشتر یکنند م یعمل م یک  اخلاق ییشرکت ها (.2008، 28)کازالو و همکاران

شوند ممکن است با  یم یتلق یراخلاقیک  غ ییحال، شرکت ها نیرا کسب کنند. با ا یزیجوا یبرتر را استخدام کنند و حت

 نیرابط  ب جادیا یاتیو ح یمواج  شوند. اعتماد بخش اصل یمشکلات قانون یو حت یاجتماع یرسان  ها یها نیکمپ م،یتحر

( و 2012، 22و همکاران انیشود )فلاو یم شتریب یسازمان ییمنجر ب  تعهد و کارا اعتماد .شرکت ها و مصرف کنندگان است

دهد ک  اعتماد ب  طور مثبت بر  ینشان م یقبل قاتیتحق .ب  برند ثابت شده است یاز عوامل موثر بر وفادار یکی عنوان ب 

 یمشتر یاعتماد وفادار ن،یبر ا علاوه .(2018 ،31یانتیو آر ی؛ صمد2012، 30و همکاران ویگذارد )ل یم تأثیرب  برند  یوفادار

ال ناگار و  یها یافت  (.2011، 32و همکاران سیادربود )وفادارتر خواهد  انیو در بلندمدت، اعتماد مشتر دهد یم شیرا افزا

 .ابدی یم شیرابط  قابل اعتماد افزا کی قیب  برند از طر یدهد ک  وفادار ینشان م زی( ن2017) 33یبندر

 مثبت و معناداری دارد. تأثیربر وفاداری مشتریان  رفتار اخلاقی کارکنان بانک با نقش میانجی اعتماد -د

نشان داد  ک  آمد  دست ب  400/2 احتمال برای متغیر میانجی در این فرضی  برابر با نشان داد آماره ساختاری نتیج  معادلات

کاتان و  ،(2022همکاران )و ی منصور پژوهش های ای ک  از این فرضی  گرفت  شد با نتایج . نتیج شود می تائیداین فرضی  

 .دارد مشابهت (،2022محبوب باشا )

از  انیتجرب  مشتر یدرک چگونگ یبرا یمشتر تیرضا یریفروشنده است. اندازه گ تیب  اعتبار و حسن ن داریاعتماد باور خر

 شیرا افزا یدهد تا بهبودها و تجرب  مشتر یفرصت را م نیب  شرکت ها ا نیشرکت مهم است. ا کیمحصولات و خدمات 

ک  ب  شرکت شما وفادار  یانیزند. مشتر یدامن م یاز برند واقع تیدهان ب  دهان و حما یابیب  بازار یمشتر یدهند. وفادار

 اریمشاغل بس یبرا یتیحما یها تلاش نینخواهند کرد. ا دیترد گرانیخود با د مثبت اتیهستند در ب  اشتراک گذاشتن تجرب

رفتار  انیمشتر یوقت (.2011، 34توانکنند )خانواده و دوستان خود اعتماد  یها  یدارند ب  توص لیمردم تما رایمؤثر است ز

ب   یشتریب لیو ب  نوب  خود، تما کنند یم جادیهستند، اعتماد ا یو از خدمات راض کنند یرا از فروشنده تجرب  م یفروش اخلاق

کنند و  یخود کسب م انیرا از مشتر یشتریدهند، تعهد ب یرا انجام م یک  فروش اخلاق یفروشندگان .دهند ینشان م یوفادار

از جنب  مثبت رفتار فروشندگان  انیمنظر، ادراک مشتر نیدهند. از ا یم شیرا ب  شرکت افزا انیب  طور همزمان، اعتماد مشتر

ی م گری میانجی یمشتر یوفادار میرمستقیغ تأثیرنشان داده است ک  اعتماد ب  فروشنده با  یقبل قاتیتحق .ابدی یم شیافزا

 (.2018و همکاران،  ویفلورنس وسیپالاسشود )

شرکت با کارکنان  یکند تا ارزش ها یکمک م نیاست. ا یکارکنان ضرور یبهبود بهره ور یکار برا طیدر مح یاخلاق تجار

تواند احترام و اعتماد کارکنان را جلب  یاست ک  م یاخلاق کسب و کار ابزار ی. اجراابدیهماهنگ شود و ب  اهداف دست 

کسب و کار  کی ،یاخلاق یاز استانداردها یقو ی. بدون مجموع  ا(1402پورپاکی و ناصری،دهد ) شیکرده و تعامل را افزا

خوب ب   یاما اخلاق تجار؛ روبرو شود یمواج  شود و با معضلات اخلاق یپا بگذارد، با مشکلات مال ریقانون را زممکن است 

دهد  یرا انجام م رستکند و کار د یم یرویپ نیشرکت از قوان کیدهد ک   یم نانیاطم نفعانیذ ریکارمندان و سا ان،یمشتر

 کی جادیو ا یریگ میتصم یندهایو عدالت در فرآ یکننده انصاف، برابر نیتضم یرفتار اخلاق .(1402زاهدی پور و همکاران،)

را  یو گروه یفرد یریپذ تیمسئول یاخلاق یکند: اتخاذ ارزش ها یم قیرا تشو یریپذ تیهماهنگ است. مسئول یکار طیمح

 .(31،2024اهلی و همکارانکند ) یو باز بودن کمک م یریپذ تیاز مسئول یطیمح جادیکند و ب  ا یم قیتشو

                                                
28

 Casalo et al. 
29

 Flavian et al. 
30

 Liu et al. 
31

 Samadi and Arianti 
32

 Idrees et al. 
33

 El Naggar and Bandari’s 
34

 Tuan 
35

 Ahli, M., Hilmi, M. F., & Abudaqa, A. 



 مطالعات مدیریت و کارآفرینی

 114-130صفحات ، 1403زمستان ، 4، شماره 10دوره 

125 

 

 تحقیق نتایج براساس کاربردی پیشنهادهای

بنابراین پیشنهادات زیر برای ؛ دارد یمثبت و معنادار تأثیر انیمشتر یکارکنان بانک بر وفادار یرفتار اخلاقنتایج نشان داد:  -

 مدیران باید ب  رعایت این موارد توسط کارکنان اهمیت دهند(:شود ) ارائ  می تأثیرافزایش این 

الاجرا در  و مقررات لازم نیمشمول موظفند از قوان اشخاص یتمام؛ ها آن تیو مقررات و رعا نیاز قوان ی هم  کارکنانآگاه -

 .ندیاقدام نما ها آن تیکامل داشت  و نسبت ب  رعا یآگاه خود تیحوزه فعال

 .استفاده را از زمان مقرر، ب  کار برند نیشتریخود اشتغال داشت  و ب فیوظا یفایب  ا یموظفند براساس ضوابط جار کارکنان -

کار موقت در قالب  عنوان ب و چ    یروزمره و دائم یکارها عنوان ب خود چ   فیاز شرح وظا یموظفند ب  درست کارکنان -

 مدیران باید کاملا) ندینما فیاز مسئول مافوق خود کسب تکل یمقتض قیآگاه بوده و در صورت ابهام ب  طر یکار یها پروژه

 کارکنان را توجی  و آگاه کنند(.

 یبرا ریز شنهاداتیپ نیبنابرا؛ دارد یمثبت و معنادار تأثیر انیکارکنان بانک بر اعتماد مشتر یرفتار اخلاقنتایج نشان داد:  -

 :شود یارائ  م تأثیراین  شیافزا

ک   یتیریواحد و مد یکل یندهایفراو  فیخود، موظفند از شرح وظا فیکامل نسبت ب  شرح وظا یضمن لزوم آگاه کارکنان -

 .ندینما تیخود احساس مسئول یدر آن مشغول ب  کارند آگاه بوده و نسبت ب  امور واحد سازمان

 دیآن را ندارد، با یفایا یلازم برا یا ارجاع شود ک  دانش حرف  کارکناناز  یکیب   ف،یخارج از شرح وظا ،یخاص ف یاگر وظ -

 .دیلازم اقدام نما یا دانش حرف  یریادگینموده و در صورت لزوم ب   یآن خوددار رشیاز پذ ل،یضمن ارائ  دلا

امور  تواند یتحت نظر خود داشت  باشد، م یک  کارکنان یخود بوده و در صورت فیمسئول انجام وظا یدر هر سطح یهر فرد -

 .دیبر انجام درست آن نظارت نما ت،ینموده و با حفظ مسئول میمشخص افراد تقس فیمحول  را با توج  ب  شرح وظا

پنهان  ایگزارش غلط  اینموده و از ارائ  هرگون  اطلاعات  تیرا ب  طور کامل رعا تیموظفند اصول مربوط ب  شفاف کارکنان -

 .ندیها اجتناب نما در مورد گزارش یکار

ب   رمجازیغ یخدمات بانک و دسترس تیدر خصوص موفق یرواقعیک  متضمن رقابت ناسالم، اطلاعات غ یانجام هرگون  عمل -

 باشد.ممنوع باید رقبا باشد،  ریاطلاعات سا

ارائ   تأثیربنابراین پیشنهادات زیر برای تقویت این ؛ دارد یمثبت و معنادار تأثیر انیمشتر یاعتماد بر وفادار نتایج نشان داد: -

 شود: می

 تیدر حوزه فعال یو دانش تخصص ییخود در جهت بهبود کارا یها با بانک ب  توسع  مهارت یموظفند در مدت همکار کارکنان -

 .ندیمرتبط با شغل خود را با مسئول مافوق خود مطرح نما یآموزش یازهایاقدام نموده و ن

خود  یا حرف  تیضمن خدمت، ب  طور فعال و ثمربخش شرکت نموده و از آن در فعال یآموزش یها موظفند در دوره کارکنان -

 .ب  اشتراک بگذارند نیریبا سا یمقتض قیو مطالب مرتبط را از طر ندیاستفاده نما

در صورت تطابق با  یمحور بوده و حت سکیخود ر یو مقررات، در انجام کارها نیقوان  یکل تیعلاوه بر رعا دیبا کارکنان -

 .ندلازم را ب  عمل آور اطیبالا احت سکیمقررات، در صورت مشاهده ر

؛ دارد یمثبت و معنادار تأثیر انیمشتر یاعتماد بر وفادار یانجیکارکنان بانک با نقش م یرفتار اخلاق نتایج نشان داد: -

 شود: ارائ  می بنابراین پیشنهادات زیر برای بهبود نقش میانجی اعتماد مشتریان

سو رفتار و  ای رمجازیغ اتیدر صورت مشاهده هر نوع عمل ،یجرم مال اینسبت ب  هرگون  تخلف  تیبا حساس دیبا کارکنان -

محرمان   یسامان  افشا» قیآن را از طر یبانک فورا و بدون نگران یداخل یها و دستورالعمل یمقررات ابلاغ تیعدم رعا

 .گزارش دهند« تخلفات

 یاز سطوح اطلاعات آگاه کیهرب   یو حدود دسترس ها آن یاطلاعات و محرمانگ یموظفند نسبت ب  طبق  بند کارکنان -

 یگذشت  و فعل انیاطلاعات مشتر ،یلازم را کسب نموده و از انتشار اطلاعات محرمان  بانک، اطلاعات همکاران گذشت  و فعل

 .ندیاجتناب نما یبا بانک و پس از خاتم  همکار یدر زمان همکار گردند، یک  ب  واسط  شغل خود از آن مطلع م
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 نیو منابع، از ب زاتیب  تجه رمجازیغ یناخواست  اطلاعات، دسترس یاعم از افشا یتیموظفند هرگون  حادث  امن کارکنان -

 .اطلاعات گزارش دهند تیامن تیریو خدمات مهم بانک را فورا ب  مد سیو قطع سرو اطلاعات رمجازیغ رییتغ ایرفتن 

 

 

 منابع

 الف( منابع فارسی

 رویکرد با اخلاقی رهبری مدل تبیین و طراحی(. 1402. )محمود، قربانی، فریده، نژاد هاشمیان، علی احمد، ابراهیمی .1

 و تعلیم مسائل در پژوهش. مشهد شهرستان گان  هفت مناطق دبیرستانهای کارکنان مطالع  مورد: اجتماعی پذیری مسئولیت

 .270-241(، 18)31، اسلامی تربیت

 و اعتماد، رضایت، خدمات کیفیت بین رابط  بررسی(. 1324. )حمیدرضا آبادی، ده عسگری و اکبر سیدعلی احمدی، .2

- تحول، و توسع  مدیریت(. تهران شهر یها پایان  در فعال مسافربری یها شرکت: مطالع  مورد) مشتریان میان در وفاداری

(23)، 11-20 .https://sid.ir/paper/205800/faSID. . 

 مدارس مدیران برای اخلاقی رهبری نفوذ ای توسع  مدل(. 1403. )حمید، زاده شفیع، مریم، خانی افضل، ملیح ، ادیبی .3

 ،آموزشی مدیریت در نو رهیافتی پژوهشی - علمی دوماهنام . متوسط 

 - .doi: 10.30495/jedu.2024.32489.6540 

 خودمهارگری، روانشناسی ای واسط  نقش: اخلاقی رفتار و خرد بین ساختاری (. روابط1322همکاران. )آزادمنش، منیر و  .4

 .331-321، 63 شانزدهم، شمارة سال ایرانی روانشناسان: تحولی

برند با  یمند بر وفادار  گرا و رابط   درون یابیراهبرد بازار تأثیر(. 1403. )دی، مجیعی، محمد شفی، علیعی، صنایاسعد، عل .1

 :doi .202-123(، 12)11، یراهبرد تیریو اعتماد ب  برند. فصلنام  مطالعات مد انیمشارکت مشتر

10022034/smsj.2023032362201832 

 مقام و( السلام علی ) علی امام اندیش  در دفاعی امنیت و بصیرت نسبت(. 1402. )علیرضا، آزادی &، مصطفی، اسماعیلی .6

 .34-7(، 28)7، ملی دفاع راهبردی مدیریت مطالعات. «البلاغ  نهج 27 خطب  بر تأکید با( »العالی مدظل ) رهبری معظم

 بر تأکید با برند ب  وفاداری و مشتری رضایت بر رستورانی های محرک اثرات تحلیل(. 1403. )کامران، نظری، پیمان، اکبری .7

، کننده مصرف رفتار مطالعات(. کرمانشاه استان زاگرس ای زنجیره های رستوران: موردی مطالع ) اجتماعی اعتماد تعدیلگر نقش

11(2 ،)43-66 .doi: 10.22034/cbsj.2024.63230 

 (، فلسفۀ روش تحقیق در علوم انسانی، قم: پژوهشگاه حوزه و دانشگاه.1322ایمان، محمدتقی ) .8

با  انیمشتر یبر وفادار یطیمح غاتیتبل یابعاد بصر تأثیر(. 1403. )اوشی، فرهمند، سیدولق، محمد رضا، افروزه، عل برومند .2

-16(، 2)1، یورزش یابیبرند اسنوا(. مطالعات بازار یفوتبال: )مطالع  مورد ومیبرند در استاد حیوترج یآگاه یگر یانجینقش م

 doi: 10.22034/sms.2024.141088.1335 .؛36

 رضایتت و خدمات کیفی یها شاخص  رابط  تبیین(. 1321. )علیرضا مرسلی، علیرضا رحیم رجبی، مصطفی؛ بهرامی، .10

 نشست سومین زنجان، شهر در پارسیان بانک شعب مشتریان موردی مطالع  بانک اینترنت در مشتری وفاداری بر مشتتری

 آفرینی ارزش رویکرد با حسابداری مدیریت، اقتصاد، المللی بین

 نهج منظر از سازمانی فرهنگ یها مولف  بندی اولویت(. 1326. )احمد شاکری، و عبادال  بانشی، حمیدرضا، بوستانی، .11

 SID. https://sid.ir/paper/242339/fa. 78-61 ،( (13) 1)6 اسلامی، دانشگاه در مدیریت. اسلامی دانشگاه در البلاغ 

. کرمان شهر دبیرستانی آموزان دانش موردیِ ی مطالع : پرخطر رفتارِ و اجتماعی ی سرمای (. 1321. )داریوش دکتر، بوستانی .12

 doi: 10.22067/jss.v0i.16879.-،(21، مشهد فردوسی دانشگاه اجتماعی علوم

(، 2)6شناسی فرهنگی،  (. تدوین و اعتباریابی پرسشنام  دیدگاه اخلاقی. روان1401بوسلیکی، حسن، فرهوش، محمد. ) .13

140-160 .doi: 10.30487/jcp.2023.325683.1378 

https://sid.ir/paper/205800/fa
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: موردی مطالع ) مشتریان وفاداری بر کارکنان ارتباط کیفیت تأثیر بررسی(. 1328) .ال  فتح پاشاپور، و غلامرضا پسیان، .14

 .18-22 ،11 شماره جدید، دوره انسانی، علوم در جدید تحقیقات ،(کشاورزی بانک

بازاریابی کوچ  بازاری و سطح (. تحلیل نتایج حاصل از رضایتت مشتتری بر 1327پوربابادی، سمی  و تمیمی، محمد. ) .11

 .184-126(: 8وفاداری مشتری در پذیرش بانک داری دیجیتال در شهر اهواز، جامع  شناسی آمزوش و پرورش، )

 رفتارشهروندی توسع  مدل ارائ . محمد دوستار سعید، باقرسلیمی مهرداد، چگینی گودرزوند مریم، شاهخالی تهیدست .16

 261-237:(47) 13 ;1403. اسلامی بانکداری و اقتصاد نشری . بانکی نظام در پایدار سازمانی

های کیفی خدمات درک شده بر وفاداری  شاخص  تأثیر(. تحلیل 1326پور، آذر و نیکو، حسین. )توکلی، احمد؛ کفاش .17

های جابجایی )مورد  گر هزین  مشتری ب  واسط  ی تصویر ذهنی شرکت و رضایت مشتری با در نظر گرفتن نقش تعدیل

 .207-181(: 61)23مطالع : شعب بانک سینا در مشهد(، مدیریت راهبردی، 

های کیفی خدمات بر رضایتت مشتتریان  سطح شاخص  تأثیر(. تحلیل 1324ثابت قدم، فاطم  و حسینی شکیب، مهرداد. ) .18

-111چهاردهم، های مدیریت حسابداری، شماره  ب  روش سروکوال )مطالع  موردی: شرکت آب و فاضلاب تهران(، پتژوهش

88. 

 و علوم در اخلاق اخلاقی کارکنان، فصلنام  رفتار مرتبط با سازمانی متغیرهای (. تحلیل1327) ثابت، عباس و همکاران. .12

 .28-20، 2شماره سیزدهم، سال فناّوری،

شناسی  روان(. ساخت و رواسازی مقیاس رفتار اخلاقی. 1324نویسان، ز. ) خوش ؛ وثابت، م.، دلاور، ع.، پاشاشریفی، ح .20

 .2736(، 3) 6تربیتی، 

 فرهنگ دیدگاه از آن اصلاح راهکارهای و سازمانی فرهنگی انحرافات(. 1403. )ابوطالب، خدمتی، سیدهادی، جباری .21

 doi: 10.22034/cjls.2024.2039632.1010. 226-122(، 1)1، فرهنگی حقوق و فق  مطالعات. اسلامی

(. ارزیابی نقش خدمات غیر حضوری بانک در میزان 1400رخشان، فاطم ؛ نانکلی، پریسا و علیرضایی، محمدرضا. ) .22

 ، تصمیم گیری و تحقیق در عملیات، آماده انتشار.DEAوفاداری مشتریان با استفاده از 

 با مشتریان وفاداری برها   هتل اجتماعی مسئولیت اثر(. 1403. )مریم، صداقت، نیلوفر، پور عباس، حمیدرضا، انور رضائی .23

 doi: 10.22034/jtd.2024.433403.2882. -،توسع  و گردشگری. مشتری رضایت و تعهد برند، تصویر میانجی نقش

. البلاغ  نهج های آموزه بر مبتنی اسلامی دولت در انسانی منابع تأمین راهبرد الگوی طراحی(. 1403. )حسن، رنگریز .24

 doi: 10.30471/rsm.2024.10222.1382. 28-1(، 20)11، مدیریت و معنویت دین، مطالعات دوفصلنام 

 مشتریان وفاداری مدل طراحی(. 1402. )فریدون رودپشتی، رهنمای و بهناز خدایاری، اصغر؛ مشبکی، محمد؛ پور، زاهدی .21

 :doi. 112-136 ،(4)10 کننده، مصرف رفتار مطالعات ،(اجتماعی تأمین سازمان: مطالع  مورد)

10.22034/cbsj.2023.62922 

بهبود  یکنفرانس مل نیدر صنعت آموزش. سوم کیاستراتژ تیریبا مد یرقابت تی(. نقش مز1402، م. )ی، م و زرندیزرند .26

 سازمان و کسب و کار. یو بازساز

مشتری و عملکرد مالی از طریق نقش میانجی رضایت  تجرب  بین ابعاد بانکداری الکترونیک، رابط  (.1328. )ساناز زمانی، .27

 .103-87(، 12)3و وفاداری مشتریان در شعب بانک ملت استان گیلان، رویکردهای پتژوهشی نوین در مدیریت و حسابداری، 

 و مدارس مدیران اخلاقی رهبری تأثیر(. 1403. )غلامحسین، مکتبی &، منیج ، ییلاق شهنی، مرتضی، امیدیان، مهدی ، سپهوند .28

(، 2)10، مدیریت در روانشناختی یها پژوهش. شناختی روان امنیت گری میانجی با معلمان نوآورانۀ کاری رفتارهای بر مدرس  فرهنگ

121-142 .doi: 10.22034/jom.2024.2024581.1188 

 .آگاه نشر: تهران پانزدهم، چاپ رفتاری، علوم در تحقیق های روش ،(1320) .اله  حجازی، و عباس بازرگان، ؛ زهره سرمد، .22

 .آگاه انتشارات. تهران. رفتاری درعلوم تحقیق های روش(. 1323) .اله  حجازی، و عباس بازرگان، زهره، سرمد، .30
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 و الهی گیری جهت با تدریس در موفقیت کلیدی عوامل تحلیل و شناسایی(. 1403. )عبدالله، ساعدی ،علی، نژاد شریعت .31

 :doi. 20-67(، 47)12، اسلامی تربیت علمی فصلنام . کشور های دانشگاه در اسلامی فرهنگ

10.30471/edu.2023.9587.2810 

 یها مولف  نیی(. تب1326حامد. ) ،یشهرود یو محمد یمصطف ر،یجهانگ رضا،یعل ان،یزهرا، خوراک ،یخواه فرخان کین .32
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