
 

 

  105-129: 1395، بهار 1شماره  ،24، سال پژوهشی مدیریت اسلامی  فصلنامه علمی ـ
  

  هاي مدیریت ارتباط با مشتري  مؤلفه
  اسلام گاهاز دید

  * مصباح الهدي باقري کنی
  ** مهدي محمدي
  27/2/95: پذیرش نهایی        10/11/93 :دریافت مقاله

  
  چکیده
 از یکی که دارد مختلفی هاي کلیدواژه و مفاهیم مدیریت در عرصه تجارت و بازرگانی، دانش
 تقریباً محوري، مشتري و مشتري کرد اذعان توان می که ايگونه به است »مشتري« آنها، مهمترین
 حوزه در بویژه مدیریت عرصه در که است جدیدي هاي الگو و نظریات بیشتر مشترك فصل

دیدگاه  از آن مبانی و مداريمشتري و بازاریابی است لازم دلیل، همین به ؛شود می مطرح بازاریابی،
 با ارتباط روایتی، ـ قرآنی روش تحلیل مضمون و با رویکرد با این پژوهش .شود مطرح دینی
 انواع تعریف و بندي طبقه و استخراج بررسی، و با) اخوت(برادري  رابطه نوع از را مشتري
 و اصول سیاستی، و نمادین اخلاقی، قانونی، فقهی ـ تکلیف چهار قالب در برادر وظایف
  .کندمشتري را بیان می با ارتباط مدیریت کلی سیاستهاي

مداري، مدیریت ارتباط با مشتري، رابطۀ مدیریت و  بازاریابی، مشتري و مشتري :ها واژه کلید
  ).اخوت(برادري 
  
  
  
  
  
  
  
  

 mesbab@yahoo.com            استادیار دانشگاه امام صادق علیه السلام *

    )ع(دانشگاه جامع امام حسین رپژوهشگ و انسانی منابع مدیریت دکتري دانشجوي: نویسنده مسئول **
mohamadi.me@fc.lu.ac.ir  
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  مقدمه
اسلام، نسبت به مباحث انسانشناسی، ابعاد مختلف آن و تفاوت انسان با سایر در دین مبین 

 تفاوت«: کند باره بیان می استاد شهید مرتضی مطهري در این. اي شده است موجودات اهتمام ویژه
 و تمدن نام به چیزي أمنش و است او "انسانیت" ملاك که جانداران دیگر با انسان اساسی و عمده

 دیگر جانداران مانند نیز انسان .گرایشها و بینشها: است  ناحیه دو در است گردیده انسانی فرهنگ
 آن به رسیدن براي خویش شناختهاي و آگاهیها يپرتو در و دارد مطلوبها و ها خواسته سلسله یک

 گستردگی و وسعت و شعاع در جانداران سایر با تفاوتش ؛است تلاش در مطلوبها و ها خواسته
: 1373مطهري، (» است )ایمان( مطلوبها و ها خواسته سطح تعالی نظر از و ،)علم( شناختها و آگاهیها

؛ به همین دلیل شایسته است در برخورد با انسان و تعامل با وي، این ملاحظات اساسی در نظر )8
  .گرفته شود
معیار روابط از طرفی، الگو و  )1(.گونه که ذکر شد، ایمان، وجه تمایز انسان با حیوان است همان

 لعَلَّکمُ اللَّه واتَّقُوا کمُیأخََو نَیب فَأَصلحوا إخِْوةٌ المْؤمْنُونَ نَّماا«: آید میان انسانها نیز به شمار می
یکی از موارد تعامل انسانها، تجارت و کسب و کار است؛ پس، طبیعتاً شیوه رفتاري  )2(.»ترُحْمونَ

از طرفی با مراجعه به گنجینه آیات و روایات با . مین قاعده پیروي خواهد کردافراد در بازار نیز از ه
) اخوت(هاي برادري سیل عظیمی از موارد مربوط به اخوت اعم از حقوق، انواع، ویژگیها و بهره

توان به روایتی  شویم که مؤمنان به رعایت آن ملزم هستند که از جمله مهمترین آنها می رو به رو می
مؤمن بر برادر مؤمن خود بیان حق و سلم اشاره کرد که در آن،  و آله  علیه  االله  ل اکرم صلیاز رسو

  )3(.شده است
جمعی انسان همواره   یکی از ملزومات ضروري حیات اجتماعی، که از آغاز زندگی دسته

با گذشت زمان و پیشرفت دانش و . است کار و  کسبمطرح بوده، مباحث مربوط به تجارت و 
. علوم بشري، نیازها و لوازم زندگی انسان تغییر یافته و مسائل جدیدي ظهور و بروز یافته است

تر  نیست و در طول زمان حالتهاي مختلفی را به خود دیده و پیچیده مستثناتجارت نیز از این قاعده 
آن و پیدایش مباحث جدیدي در حوزه این پیچیدگی سبب گسترده شدن دامنه . گشته است

  . تجارت شده است
. هاي مدیریت بازرگانی، گرایش بازاریابی و مباحث مرتبط به بازار است یکی از شاخه
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افراد و عناصر مختلفی در بازار نقش دارند که یکی از مهمترین . بازاریابی، علم مطالعه بازار است
ه، صرفاً بر اندیشه تولیدمحوري و فروش مبتنی بود، اگرچه بازاریابی در گذشت. آنها، مشتري است

  .محوري و چگونگی ارتباط با مشتري است امروزه مهمترین مسئله بازاریابی، مشتري
 هاي آموزه تأثیر که گفت توان می دین است، کاملترین اسلام حقیقت، که این به اعتقاد با
 از اعم اقتصادي عملیات  همه و شود همشاهد روزانه مسلمانان فعالیتهاي در باید اسلام اخلاقی
قرآن  همچون منابعی از تعالیم این. گیرد قرار اسلامی هايآموزه در چارچوب بازاریابی و تجارت

نشئت  السلام علیهم معصومین ائمه و و سلم و آله  علیه  االله  صلی پیامبر اکرم رهنمودهاي و احادیث و
  ).222: 1390امیرشاهی و دیگران، (گیرد  می

با توجه به این مقدمات، ضروري است دربارة یکی از بخشهاي زندگی انسان، که به سبب 
اي برخوردار شده است، پژوهشی صورت گیرد و مسائل و پاسخ  وضعیت زمانی نیز از اهمیت ویژه

  .مناسب آنها نیز روشن شود
  

  ضرورت پژوهش
و تجارت است که بخش  وکار  کسبیکی از مناسبات اساسی زندگی بشر، تعاملات مربوط به 

به و برخورد در این حوزه  رویاروییگیري و چگونگی  شکل. ناپذیر زندگی افراد است جدایی
هاي غربی  توان با تأثیر نظریه گواه این مطلب را می .مستقیم در زندگی افراد اثرگذار است صورت

   .دکرزدگی مردم در زندگی روزمره مشاهده  مرتبط در روحیه مصرف
 یزندگ برنامه نتریجامع و نتریکامل دار هیداع ،یاله نید نیآخر عنوان به که ،اسلام نیمب نید
 در يمتعدد اتیروا و اتیآ .دارد اي ژهیو تیعنا بازار، اموري و اقتصاد مسائلزمینۀ  در است بشر
 یفقه هايباکت در تااست  هداشت آن بر را مسلمان اندیشمندان هست کهکار  و  کسب و عیب  نهیزم
 باب« عنوان تحت را یمفصل و ادج باب ،...و احکام و عبادات به مربوط مباحث کنار در شیخو

 يبرا لیدل نیهم به ؛رسانند انجام به آن لیذ در را یگوناگون و طولان هايبحث و ندکن دیق »المتاجر
 گهربار متیغن نیا از و دمراجعه کر ینید متون و منابع به دیبا بازار، تعاملات مناسب يالگو افتنی

  .جست بهره
اسلام هدف اصلی  سازد کهمطالعه قوانین مالی و تجاري و اقتصادي اسلام بخوبی روشن می

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


  

 1395بهار ، 1، شماره 24سال   فصلنامه علمی ـ  پژوهشی مدیریت اسلامی/  108

موجبات  مسکن و سایر لباس، سطح زندگی مالی مردم و بهبود وضع خوراك، افزایشخود را تنها 
ل روحی و فضایل اخلاقی بلکه به همراه این منظور و بالاتر از آن، تکام ،آسایش قرار نداده است

  .)55: 1387جعفري، ( نظر بوده است مورد
ویژه حوزه مدیریت ارتباط با مشتري بر اساس رابطه ب یند بازاریابیارسد اگر فر به نظر می

آید، بلکه موجب  بازتعریف شود نه تنها ارتباطات مستحکم بین فروشنده و خریدار پدید می برادري
استمرار این . دشوچنین افزایش منفعت مادي و معنوي هر دو طرف می رونق هرچه بیشتر بازار و هم

  .و تعالی مادي و معنوي افراد و در نتیجه جامعه را به همراه خواهد داشتوضع، رشد 
  

  ژوهشپادبیات 
  مشتري

کند و در مقابل  کسی که در عقد بیع، عقد را قبول می«: واژه مشتري، چنین تعریف شده است 
یا کسی که انشاء » دهد؛ خواه عوض پول باشد یا جنس دهد، عوض می معوضی که بایع می

  ).31: 1376یی، ایک(نماید  بیع از سوي بایع را قبول می) ایجاب(
    ص، اشخاص یا سازمانهایی هستند که با دیگري قرارداد از دیدگاه حقوقی، مشتري، شخ

مشتري کسی است که براي او، فرد یا  سازمانی نیازي را . بندند تا او کالا یا خدمتی ارائه کندمی
کننده نهایی باشد و توجه به این واقعیت اهمیت دارد که شاید خریدار غیر از مصرف. کند تأمین می

در هر سازمان، زنجیره مشتري . مقدار زیادي اطلاعات بین آنها رد و بدل شودنیز امکان دارد که 
گونه نیست که نخستین مشتري ارضا شود، بلکه باید مشتريِ مشتري را ارضا کرد و برداشتن  بدین

  ).6: 1383رایت، (شود هر گام موجب افزایش ارزش کالا یا خدمات می
 و کالاها بابت و کند یم فیتعرو  نییتع خودش را خود خواست و ازین که است یکس يمشتر
 و کالاها در که دپذیرمی را نهیهز نیا یزمان یول ؛بپردازد را آن مبلغ است حاضر سازمان، خدمات
 و کالاها نیبچنین وي،  هم. ندک هیتوج را نهیهز آن پرداخت که ندیبب یارزش ،یلیتحو خدمات
 و فروش، یابیبازار يهاراهبرد، انیمشتر از ینوع هر .دارد انتخاب حق گوناگون و موجود خدمات
  :از ندعبارت انیمشتر مختلف هاينهوگ .دارند ازین را یمختلف ارتباط انواع

 مصرف به منظور فروشان خرده از را خدمات و کالاها که یکسان: یینها کنندگان مصرف ـ1
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  .خرند یم
  .خرند یم کردن عیتوز يبرا سیارب اسیمق در را کالاها که یکسان: ها واسطه و کنندگان عیتوز ـ2
 را آن، خود کار لیتکم و دیتول يبرا و ندخرمی را کالاها که ییسازمانها :یسازمان انیمشتر ـ3
  .کنند یم مصرف
  مداري مشتري

 گرفته صورت مداري مشتري از مختلفی تعاریف که دهد می نشان مطالعات و پژوهشها بررسی 
  .است شده اشاره 1جدول  در آنها از برخی به که

گرایی را با  فراگیر مشتري گرا هستند، فلسفه هایی که به معناي صحیح کلمه مشتريشرکت
ی اي که همگرای پدیده ؛اند ارضاي نیازهاي مشتریان ادغام کرده ه منظورهاي عملیاتی لازم بمهارت

  ). 2جدول ( شود عملیاتی نامیده می هايگرایی و مهارت بین فلسفه مشتري
در آن ضرورت فلسفه نوین  که یحالتمداري به تمامی معناست؛  خانه شماره یک، مشتري

در مقابل این وضعیت، خانه . هاي لازم تحقق آن نیز وجود داردو مهارت دوشمیبازاریابی درك 
ی است که در آن اهمیت بازاریابی احساس شده وضعیتخانه شماره دو، . شماره چهار قرار دارد

در . هاي لازم براي رسیدن به آن وجود ندارد و باید درصدد فراهم کردن آن بودرت؛ اما مهااست
گرایی  بازاریابی، اهمیت بازاریابی نوین و مشتري سیارمندي از مهارت ب خانه شماره سه با وجود بهره

  .)170: 1381خداداد و فتحی، (و بازاریابی بیشتر ماهیت تاکتیکی دارد تا راهبردي  استکم 
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 مداري  تعاریف مشتري: 1 لجدو

 منبع  تعریف ردیف

1 

مداري، ترویج اطلاعات مربوط به مشتریان در سراسر سازمان،  مشتري
تدوین برخی راهبردها و فنون خاص به منظور برآورده ساختن نیازهاي 

و وجود حس  ،هاي سازمان قسمت تمامبازار به شکل عملی و از سوي 
 .هاي مربوط در سراسر سازمان است تعهد نسبت به برنامه

 )1988( 1شاپیرو

2 
آوري اطلاعات مربوط به مشتري و استفاده از این  مداري، جمع مشتري

 .و کار است  اطلاعات در واحدهاي کسب

 2کولی و جاورسکی
)1990( 

3 
 نیکارآمدتر ومداري نوعی فرهنگ سازمانی است که به مؤثرترین  مشتري

 .کند شکل، رفتارهاي لازم را براي ارزش گذاشتن به مشتریان تبیین می

 3نارورت و اسلاتر
)1990( 

4 

اطلاعات در مورد مشتري و استفاده از  آوردن دستمداري، میزان به  مشتري
آن در تدوین راهبرد به منظور برآورده ساختن این نیازها و اجراي این 

 .ها و نیازهاي مشتریان است ی مثبت به خواستهراهبرد از طریق پاسخگوی

 )1992( 4روکرت

5 

اي از باورهاست که منافع مشتري را در اولویت قرار  مداري مجموعه مشتري
نفعان مانند مالکان، مدیران و کارکنان اي که منافع سایر ذيدهد به گونه می

که سازمان در اینها به دلیل این است   گیرد و همه در اولویت بعدي قرار می
  .عان نیز برآورده شودنفدرازمدت سودآور باشد تا منافع سایر ذي

 5دشپاند و دیگران
)1993( 

6 
ي  است براي کارکرد چنداي از فعالیتها و فرایندهاي  مداري مجموعه مشتري

 .جلب رضایت مشتري از طریق ارزیابی مستمر نیازها

 6محمود حجت
)2002( 

7 

از انتخاب و اجراي مفهوم بازاریابی است و بر این مداري برگرفته  مشتري
کنندگان  مسئله تاکید دارد که موفقیت هر سازمانی به همه مشتریان و مصرف

 .آن بستگی دارد

فوکسال و 
  7گلداسمیت

 )1994( 

8 
مداري، تولید محصولات و خدماتی است که مورد نیاز و خواست  مشتري

  .مشتري است
 )1995( 8براون

  )70: 1383 ،یگنجعل(: منبع
 

1 - Shapiro 
2 - Kohli & Jaworski 
3 - Narvert & Slater 
4 - Ruekert 
5 - Deshpande & etal 
6 - Mahmood M.Hajjat 
7 - Foxall & Goldsmith 
8 - Brown 
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 )169: 1381 ،یفتح و خداداد( یاتیعمل يمهارتها و ییگرا يمشتر فلسفه نیب ییهمگرا: 2 جدول

  مهارتهاي بازاریابی
  

  کم  زیاد

1  
  برتري بازار

2  
  ضعف مهارتی

سفه  نوین
فل

 
ابی
زاری
ي با
ها

  

4  
  ضعف کلی در بازاریابی

3  
  بازاریابی تاکتیکی

  سنتی

  
  مشتريمدیریت ارتباط با 

  :شود تعاریف مختلفی براي مدیریت ارتباط با مشتري شده است که به مهمترین آنها اشاره می 
رویکرد تجاري است که  ،شود که مدیریت مشتریان نیز نامیده می ،مدیریت ارتباط با مشتريـ 

جهت در ) سودآور(به دنبال ایجاد، توسعه و افزایش برقراري ارتباط شخصی شده با مشتریان ویژه 
: 2005، 1پاین(بهبود ارزش مشتریان، سودآوري شرکت و در نتیجه افزایش ارزش سهامداران است 

4.(  
رویکرد تجاري براي شناختن و اثرگذاري هرچه بیشتر بر رفتار  ،مدیریت ارتباط با مشتريـ 

مشتري از طریق ارتباطات معنادار به منظور بهبود سود مشتریان، حفظ مشتریان، افزایش وفاداري 
  ).47: 2001، 2پري(آنها و نهایتاً افزایش سودآوري از طریق آنان است 

راد، فرایندها و فناوري را براي برقراري مدیریت ارتباط با مشتري رویکرد تجاري است که افـ 
سازد و مهمترین منافع آن به دست آوردن اطلاعات  بیشترین ارتباط ممکن با مشتري یکپارچه می

وري شرکت و توانایی برانگیختن و تأثیرگذاري بر رفتار  بهتر فروش و بازاریابی، افزایش بهره
 ).4: 2008، 3گولدنبرگ(مشتري است 

ط با مشتري مجموعه فراگیري از فعالیتهایی است که تمامی نقشهاي سازمانی را مدیریت ارتباـ 
گیرد تا از مشتري حمایت کند که سرانجام به ایجاد رضایت مشتري از طریق  تحت پوشش می

گردد  بلند مدت منجر   ها و آرزوهاي آنها در طول دوره فراهم کردن نیازها، خواسته
 

1 - Payne 
2 - Perry 
3 - Goldenberg 
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  ).169: 2002، 1ویلمشورتس(
  )برادري( اخوت

ها مراجعه کرد؛ به همین دلیل، اي واژگان در گام اول باید به لغتنامه براي تعریف اولیه و ریشه 
  .شودمعناي واژه اخوت در سه لغتنامه معروف به زبانهاي فارسی، عربی و انگلیسی بررسی می

ر پدر و مادر یا پسر یا مردي که د«: کند گونه تعریف می دهخدا در لغتنامه خود، برادري را این
؛ در ادامه، انواع برادري تنی، )791: 1348دهخدا، (» یکی از آن دو با شخص مشترك باشد

معرفی » فرد همکیش و مذهب«برادرخواندگی و برادر رضاعی را نیز تشریح، و برادر دینی را 
: گوید می شمارد و در باب علت آن وي، برادرکُشی را کشتن افراد یک شهر یا قبیله برمی. کند می
: 1348دهخدا، (» آیند به سبب اینکه افراد یک شهر، قبیله یا کشور برادر یکدیگر به شمار می«

791.(  
: کند، عبارت است از دیگر تعابیر و معانی که دهخدا در تشریح برادري و اخوت بیان می

ین، المرتبه، یار، صدیق، دوست، مصاحب و هم مسلک، همنش همنسل، همولایت، رفیق، مساوي
مشتقات دیگر برادري در لغتنامه دهخدا هست که در زیر . مثل، مشابه و مشارکت داشتن در امري

  .شودبه آنها اشاره می
مانند برادر، از روي مهربانی، دوستی در عالم یگانگی و اتحاد، تساوي مرتبت، : ـ برادروار

 یکسان

 نسبت اخوت و برادر بودن: ـ برادري

  .برادر با دیگري رفتار کردن، محبت با کسی مبذول داشتنهمچون : ـ برادري کردن
 فی آخر المشارك هو و أخََو الأصل أخٌَ«: کند گونه تعریف می راغب در مفردات، اخوت را این

 فی أو القبیلۀ، فی لغیره مشارك کل فی یستعار و الرضاع من أو أحدهما من أو الطرفین، من الولادة
  ).68: 1412راغب، (» المناسبات من ذلک غیر فی و مودة فی أو معاملۀ فی أو صنعۀ، فی أو الدین،
است و به کسی که در ولادت از یک پدر و مادر یا یکى از آن دو یا ) أخو(این واژه در اصل «

 با کسی که هر به استعاره  همشیر بودن با دیگرى مشترك باشد او را برادر گویند و به صورت
 مشارکت دیگر مناسبات در و دوستى و معامله یا صنعت و کار در یا دین در یا قبیله در دیگرى

 
1 - Wilmshurst 
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  ».گویند برادر باشد، داشته
برادر، فرزند حاصل از «: کند گونه تعریف می فرهنگ لغت انگلیسی آکسفورد، برادر را این

هاي مذهبی  چنین به افرادي که عضوي از یک جامعه، همکار و گروه هم. والدین مشترك است
کند و این لغتنامه در ادامه ذیل واژه برادر، برادري را نیز تعریف می» .شود گفته می باشند هم

چنین براي  برادري احساس دوستانه و صمیمی و شناختن و درك کردن افراد است و هم«: نویسد می
آکسفورد، (» رود که اهداف مشخص و معینی دارند کار می هاي سیاسی نیز به شرکتها یا گروه

2008 :51.(  
بنابراین، اگرچه کاربرد رایج لفظ اخوت در زمینۀ برادران نسبی است، این تنها معناي آن نیست 

رو دین مبین اسلام نسبت به  شود؛ از این و گستره تعریف آن به روابط خانوادگی محدود نمی
روایات اي دارد و گواه آن آیات و  ه آمیز با سایر مسلمانان اهتمام ویژ برقراري این رابطه محبت

  .مختلفی است که در این زمینه وارد شده است
واژه اخوت، کاربرد و معانی مختلفی . در ادبیات دینی از واژه اخوت بارها استفاده شده است
  .دارد که عمدتاً بیانگر سنخیت و شباهت بین دو امر است

  
  روش پژوهش

طالعه اسناد و مدارك، در این پژوهش به منظور مرور دانش بازاریابی و ادبیات موضوع از م
 تحقیق، موضوع به توجه با. اي و بررسی کتابها و مقالات و نمایه استفاده شده است روش کتابخانه

 زمینه در صاحبنظران و استادان با مشورت از پس چنین هم و مبتنی است برادري رابطه بر که
 بر مبتنی ها داده گردآوري روش زمینه، این درپژوهشگر  مطالعات با و اسلامی پژوهشهاي
 مختلف هاي ریشه و اخوت جستجو، براي گزینه مناسبترین و آمد به دست اي کلیدواژه جستجوي

السلام  بود؛ بدین منظور براي جستجو در میان آیات قرآن کریم و روایت ائمه معصومین علیهم آن
انتخاب شده اي  ها، روش تحقیق موضوعی به صورت جستجوي کلیدواژه و به دست آوردن داده

  .است
که قرآن را  ي،متعددیات و روا یاتآ یحبا استناد به صر یمکر نآقردر  یموضوع یقروش تحق

اخبار گذشته و  يحاوو  آخرین و ینداند و آن را جامع علوم اول یم يزیچروشنگر هر  و یانگرب
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که هر  دکن یمخاطر نشان  ،کند یم معرفی اختلاف نظرها ی، و فصل الخطاب تمامیندهحال و آ
  ).14: 1385لسانی و زنجانی، ( نمود تحقیق در قرآن یدو بلکه با توان یمرا  یموضوع
گیري از روش تحلیل مضمون استفاده شده  ها و نتیجه چنین به منظور تجزیه و تحلیل داده هم
 هعقید به. توان نام برد را می 1نمضمو تحلیل ،کیفی تحلیل مدراکا و دهسا از جمله روشهاي. است
 آن، يیاامز از یکی که گرفت نظر در اي هیژو روش باید را نمضمو تحلیل  3ركکلا و 2اونبر
 یو گوناگون پراکنده هاي داده و است متنی هاي داده تحلیل فرایند این روش، .ستا يریپذ نعطافا
  .)134: 2006براون و کلارك، ( کند یم تبدیل تفصیلی و غنی ییها دادهبه  را

 تحلیل. دکر دهستفاا کیفی هاي داده  يلگوهاا شناخت ايبر توان بخوبی می نمضمو تحلیل از
. رود یم رکا به نمضمو تحلیل درهایی است که معمولا ابزا از نیزآنها  شبکه تحلیل و مضامین قالب
 نیز مضامین شبکه. دهد می ننشا تبیامر سلسله  رتصو به را مضمونها از فهرستی ،مضامین قالب
  ).156: 1390عابدي جعفري و دیگران، (دهد  می ننشا نمارتا شبیه هایی نگاره در را آنها نمیا طتباار

اي شبیه تارنما به مثابه اصل  شبکه مضامین روش مناسبی در تحلیل مضمون است که نقشه
شناسه و (شبکه مضامین بر اساس روندي مشخص، مضامین پایه . دهنده و روش نمایش است سازمان

مضمونهاي به دست آمده از ترکیب و تلخیص (دهنده  ، مضمونهاي سازمان)متننکات کلیدي 
) مضمونهاي عالی در برگیرنده اصول حاکم بر متن به مثابه کل(و مضامین فراگیر ) ونهاي پایهممض

هاي شبکه تارنما، رسم، و مضمونهاي کند؛ سپس این مضمونها به صورت نقشه مند می را نظام
  . شود سه سطح همراه با روابط میان آنها نشان داده می برجسته هر یک از این

  

 
1 - Thematic analysis   
2 - Braun 
3 - Clarke 

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


 115 /  هاي مدیریت ارتباط با مشتري از دید اسلاممؤلفه

 

  
  

                                       )61: 1394 دیگران، و فرد دانایی(مونها شبکه مض: 1 نمودار
  
  ها آوري داده جمع
 و مطالعه براي. آمد به دست موضوع با مرتبط آیههشت  کریم، قرآن شریف آیات میان در
 و نمونه تفسیر المیزان، شریف تفسیر هاينام به کریم قرآن ارزشمند تفسیر سه از آیات این بررسی
 میان در اي چند مرحله و بررسی مطالعه جستجو، از پس چنین هم. است دهش استفاده نور تفسیر
  .شد خواهد ذکر ادامه در که آمد به دست مرتبط روایت 662  داشت، وجود که بسیاري روایات
 ،مضمونها سپس ؛شد استخراج هاآن مدنظر مضمونهاي روایات، و آیات بررسی و مطالعه از پس
ي گیر نتیجه و نهایی بررسی امکان ،پژوهش روش اسلوب و اصول رعایت ضمن تا شد بندي طبقه

  .فراهم شود
  
  

 مضمون فراگیر

 مضمون پایه

 مضمون پایه

 مضمون پایه مضمون پایه

 مضمون پایه

 مضمون پایه

 مضمون پایه

 مضمون پایه

 مضمون پایه

 مضمون پایه

مضمون 
سازمان 
 دهنده

مضمون 
سازمان 
 دهنده

مضمون 
سازمان 
 دهنده

مضمون 
سازمان 
 دهنده
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  هاي پژوهش یافته
  قرآن کریم

ه پس از مطالعه و بررسی، آیه به دست آمد ک 80با جستجوي ریشه اخوت در قرآن کریم، 
مستخرج از آن به  مضمونهايجدول آیات و . آیه شریفه مرتبط با موضوع برگزیده شد نهایتاً هشت

  :است ذیلشرح 
  آیات و مضامین پایه: 3جدول

وره  ردیف
س

  

  تفسیر
مضمون 

  پایه

ره   1
بق

/
22

0
  

 طبقه دو میان همسنگى و موازنه که است برادرى اعلام این با ):296: 2ج(المیزان 
شود؛  مى قرار بر تامى و ناقص هر میان چنینهم قوى و ولى و ضعیف یتیم میان مردم
 برادرانه مخالطه که کند مى تجویز را یتیم با مخالطه آن شریفه آیه شود مى معلوم پس
 مالش از آنچه برابرند، مردم بین اجتماعى حقوق در که برادر، دو مخالطه .باشد
  .دهند مى او به که است مالى همان برابر و مانند شود، مى برداشته

مساوات 
تساوي (

  )حقوق

 نه حقیقى اصلاح هم  آن باشد، اصلاح فرض، به اگر عمل این): 297: 2ج(المیزان 
 مبادا .بترسید تا نیست پوشیده خدا بر هم امر حقیقت و است خیرى عمل صورى،
 از را مفسد سبحان خداى نه کند؛ مؤاخذه شما از اید کرده مخالطت اینکه دلیل به صرفاً
  .دهد مى تمیز مصلح

  صالح بودن

 از نه و بخورید را ایتام اموال اصلاح، نام به نه تفریط، نه و افراط نه): 344: 1ج(نور 
  .شناسد مى را مفسد و مصلح خداوند که کنید رها را آنان فساد، ترس

  فاسد نبودن

 کردن خالى شانه که کند مى گوشزد مسلمانان به قرآن ترتیب این به): 142: 2ج(نمونه 
 درستى کار واگذاردن، خود حال به را آنها و یتیمان سرپرستى مسئولیت بار زیر از

  .بپذیرید را آنها سرپرستى که است این نیست؛ بهتر

  لیتئومس
  پذیري

ران  2
عم

آل 
/ 

15
6

  

. باشند کافران مثل اینکه از است مؤمنان نهى آیه معناى خلاصه): 85: 4ج(المیزان 
  .شد حسرت و اسف این باعث که کندبیان می را خبطى و خطا بحث، مورد آیات

شماتت 
  نکردن

 سلم، و  آله  و  علیه  اللَّه صلى خدا رسول به ظن سوء به کند مى اشاره ):86: 4ج (المیزان 
 آن در و د،نشو أسف و حسرت آن گرفتار مسلمانان که شد باعث جناب، آن اینکه و

  .شود مى استفاده آنان گفتار از معنا این و بیفتند مهلکه

سوء ظن 
  نداشتن
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  هیپا نیو مضام اتیآ: 3ادامه جدول

وره  ردیف
س

  

  تفسیر
مضمون 

  پایه

ران  2
عم

آل 
/ 

15
6

  

 و گیرید قرار آنان کننده گمراه سخنان تاثیر تحت مؤمنان شما اگر): 180: 3ج(نمونه 
 جهاد میدان به رفتن از و گشته ضعیف شما روحیه طبعاً کنید، تکرار را ها حرف همان
 شما ولى شوند، مى نائل خود هدف به هاآن و کرد خواهید خوددارى خدا راه در سفر و
  .بروید جهاد میدان به قوى روحیه با و نکنید را کار این
 لباس در دشمن. زند مى کننده دلسرد شایعات به دست جنگ، پایان از پس دشمن: نور

  .کند مى سمپاشى حسرت، و دلسوزى

تضعیف 
روحیه 
  ننمودن

ان   3
مر
ل ع
آ

/
16

8
  

 منافقان برادر مؤمنان هرگز که حالى در شده "برادر"به  تعبیر ):91: 4ج (المیزان 
 چرا دانستید می خود برادر را مؤمنان شما که است هاآن به سرزنش نوع یک این نیستند،
 از بعد بلافاصله لذا و برداشتید ها آن حمایت از دست حساس، لحظات این در
 انسان آیا :شده ذکر ـ نشستند باز جنگ از یعنىـ  "قعدوا"جمله  "اخوانهم"تعبیر
  نشیند؟ مى باز خود برادر حمایت از فاصله بلا و کند می برادرى ادعاى

حمایت و 
  پشتیبانی

 کشتگان همان که است ایشان نسبى برادران اخوانهم، کلمه از مراد): 93: 4ج (المیزان 
 با جمله این انضمام با که بود این براى کرد، ذکر را برادران خصوص اگر و باشند
 برادران یارى از که بفهماند و باشد شدیدتر آنان بر توبیخ و سرزنش »قعدوا و« جمله
 آن به جنگ میدان در برادرانشان نتیجه در تا نشستند ها خانه در و کردند کوتاهى خود
  .شدند کشته فجیع وضع

کوتاهی 
  نکردن

 و کردند گیرى کناره احد جنگ از خودشان اینکه بر علاوه منافقان): 216: 3ج(نمونه 
 به زبان مجاهدان، بازگشت به هنگام نمودند، نیز دیگران روحیه تضعیف در سعى
  .گشودند هاآن سرزنش

  حمایت

 در سعى و گیرى کناره احد جنگ از خودشان اینکه بر علاوه منافقان): 217: 3ج(نمونه 
 هاآن سرزنش به زبان مجاهدان بازگشت بهنگام نمودند، نیز دیگران روحیه تضعیف
  .گشودند

  .کنند مى تضعیف را شهدا هاى خانواده  روحیه منافقان،): 646: 1ج(نور 

تضعیف 
روحیه 
  نکردن
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  هیپا نیو مضام اتیآ: 3ادامه جدول

وره  ردیف
س

  

  تفسیر
مضمون 

  پایه

ف   4
عرا
ا

/
14

2
  

 مفسد مردمى اسرائیل بنى میان در روز آن در که شود مى معلوم): 302: 8ج (المیزان 
 با و ،خنثى را بزرگوار دو این زحمات که اند بوده کمین در همواره که اندبوده
 السلام سفارش علیه موسى لذا کنند؛ کارشکنى ایشان کار در خود شوم هاى نقشه
 و کید دستخوش نتیجه در و بپذیرد را ایشان پیشنهادهاي و روش و راه مبادا کند مى
  .گردد ایشان مکر

 اهمیت به برادر دادن توجه براى تأکید نوعی حقیقت در این): 418: 6ج(نمونه 
 براى خواست مى نیز را موضوع این شاید و است اسرائیل بنى میان در خود موقعیت

هارون  خردمندانه اىیهرهبر و نصایح و اندرزها برابر در که سازد روشن اسرائیل بنى
 بر دلیل و نشمرند سنگین خود بر را او اندرز و نهى و امر و باشند تسلیم السلام، علیه

 برابر در اش برجسته مقام آن با السلام هارون علیه که طورهمان ندانند؛ خود کوچکى
  .بود تسلیم کاملاً السلام علیه موسى اندرز و نصیحت

نصیحت و 
  خیرخواهی

 هارون اینکه با. نیست ضعف و ناتوانى نشانه یادآورى، و تذکرّ): 163: 3ج(نور 
 وظیفه دو به را او السلام موسى علیه حضرت هم باز بود، معصوم و پیامبر السلام علیه
  .داد توجه فساد از دورى و اصلاح  عمده

  تذکر

ف   5
عرا
ا

/
15

0
  

 بر کرد غضب اسرائیل بنى بر که مقدار همان السلام علیه موسى): 308: 8ج(المیزان 
هارون  که پنداشته چنین وى شود مى معلوم .کرد غضب نیز السلام هارون علیه

 کار به را خود جهد و جد همه و آمده، کوتاه اسرائیل  بنى علیه مبارزه در السلام علیه
 و کرده سفارش او از شدن جدا موقع اینکه با دانسته صلاح چنین خود نظر به و نبرده،
 را جویان مفسده راه و بپرداز ایشان امر اصلاح به قوم میان در بود گفته مطلق طوربه

 آن اثر نیز این چون آن، کشیدن و هارون سر موى گرفتن است چنینهم. مکن پیروى
 موسى بود، او زدن مقدمه و کرد هارون السلام درباره علیه موسى که بود خیالى
 در نه باشد کرده تأدیب ارشادى امر در را خود است برادر خواسته مىالسلام  علیه

  .باشد داشته عصمت با منافات آن در اشتباه تا پروردگار مولوى احکام از حکمى

  تأدیب

 گناهى بى بیان و السلام علیه موسى عواطف برانگیختن براى هارون): 446: 6ج(نمونه 
 آن دادند قرار اقلیت و ضعف در مرا نادان جمعیت این! مادرم فرزند گفت خود
 به دشمنان که نکن کارى بیگناهم من بنابراین برسانند؛ قتل به مرا بود نزدیک چنانکه
  .مده قرار ستمگر و ظالم جمعیت این ردیف در مرا و برخیزند من شماتت

شماتت 
  نکردن
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  هیپا نیو مضام اتیآ: 3ادامه جدول

وره  ردیف
س

  

  تفسیر
مضمون 

  پایه

اف  5
عر
ا

/
15

0
  

 پوشى چشم دیگران لغزش از خویشاوندى و موقعیت و مقام دلیل به): 178: 3ج(نور 
  تذکر  .نکنیم

اف  6
عر
ا

/ 
15

1
  

 مغفرت طلب .السلام است علیه موسى دعاى شریفه آیه این): 310: 8ج(المیزان 
 ارتکاب گناهى که هم جایى در بلکه نیست، منحصر گناه ارتکاب صورت در موردش

  .دارد معنا مغفرت طلب است،نشده 
 است آن دلیل به نه برادرش و خود براى آمرزش و بخشش تقاضاى): 447: 6ج(نمونه 
 او سوى به بازگشت و پروردگار درگاه به خضوع نوعی بلکه سرزده، آنها از گناهى که
 فکر تا همگان براى است سرمشقى چنینهم و پرستان بت زشت اعمال از تنفر ابراز و
 چنین بودند، نکرده پیدا انحرافى که برادرش و السلام موسى علیه که جایى کنند

 و بگیرند سرمشق و برسند را خود حساب باید دیگران کنند، خدا پیشگاه از تقاضایى
  .کنند بخشش و عفو تقاضاى خود گناهان از

  .کنیم دعا نیز خود همکاران و برادران به): 181: 3ج(نور 

  دعا کردن

ت  7
جرا
ح

/ 
10  

 این براى اخوت، ارتباط در کرد منحصر را مؤمنان بین ارتباط اگر): 470: 18ج(المیزان 
 نتیجه در و آورد مى صلح حکم براى که تعلیلى براى باشد چینى زمینه و مقدمه که بود

 در اخوت وجود دلیل به کشیدند یکدیگر روى به شمشیر که اى طائفه دو این بفهماند
 دلیل به هم اصلاحگران و گردد برقرار بینشان در صلح که است واجب دو، آن بین
 کنند و برقرار طائفه دو هر در را صلح است واجب هستند، طائفه دو آن برادران اینکه
شوند  متمایل طائفه یک طرف به اینکه نه سازند ـ برخوردار صلح نعمت از را دو هر
وا"فرمود  اینکه و ح ل َنَ فَأص یب ُکم ی و  بین فاصلحوا"بفرماید  توانست مى اینکه با "أخََ

 چون باشد؛ کرده را بیان لطیفترین عبارت، کوتاهترین در که بود این براى ،"الاخوین
 کنند، مى جنگ هم با که اى طائفه دو اینکه یکى: فهماند مى را چیز دو بحث مورد جمله
 برادر هم مسلمانان سایر اینکه دوم .شود برقرار دو آن بین صلح باید و یکدیگرند برادر
 طائفه دو هر بین در را اصلاح و برادرى رعایت باید آنان و هستند جنگ طرف دو هر

  .بنمایند

  اصلاح
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  هیپا نیو مضام اتیآ: 3ادامه جدول

وره  ردیف
س

  

  تفسیر
مضمون 

  پایه

ت  8
جرا
ح

/ 
12  

 گوید نمى را ظن خود باز است، گناه ها ظن از بعضى فرمود اینکه): 472: 18ج(المیزان 
 اختیارى گفتیم اینکه براى نیست، گناه بدش چه و خوبش چه تنهایى به ظن چون(

 نزد اینکه مثل( است گناه موارد بعضى در که است آن به دادن اثر ترتیب بلکه ،)نیست
 در و بپذیرى را سوءظن این و شوى او به سوءظن دچار تو و کنند بدگویى کسى از تو
 او به اى شنیده که را نسبت همان یا و کنى توهین را او آمده بر دادن اثر ترتیب مقام

  ).حرام و گناه است آثارى اینها همه که بدهى
نَ کثَیراً"از  منظور: نمونه نِّ م  در گمانهاى خوب به نسبت که است بد گمانهاى "الظَّ
 گمان و ظن حسن گرنه است و شده کثیر به تعبیر آن از لذا است؛ بیشتر مردم میان
  .است مستحسن بلکه نیست، ممنوع تنها نه خیر

گمان بد 
  نداشتن

 امورى است؛ مردم امور از تفحص و پیگیرى معناى به تجسس): 473: 18ج(المیزان 
  .شوى خبردار تا کنى پیگیرى را آنها تو و بماند پنهان دارند عنایت مردم که
 است عاملى جستجوگرى و جستجوگرى براى است عاملى بد گمان حقیقت در: نمونه
 رازهاى که دهد نمى اجازه هرگز اسلام و. مردم نهانى رازهاى و اسرار کشف براى

 خصوصى زندگى در مردم خواهد مى اسلام دیگر تعبیر به شود و فاش آنها خصوصى
 به هرکس شود داده اجازه اگر است بدیهى. باشند امنیت در نظر هر از خود

 به جهنمى و رود مى باد بر مردم آبروى و حیثیت برخیزد، دیگران درباره جستجوگرى
  .بود خواهند معذب آن در اجتماع افراد همه که آید مى وجود

تجسس 
  نکردن

 است که کرده منظور بدین را پوشیها پرده این سبحان خداى): 473: 18ج(المیزان 
 زندگى به تا داشت مى وا را او بشر فطرت اینکه یعنى گردد؛ اجرا بشر فطرى حکم

 با شوند؛ جمع هم دور بشر افراد و بشود حاصل غرض این دهد، در تن اجتماعى
 با نبود تعالى خداى پوشى پرده این اگر وگرنه باشند داشته معاضدت و تعاون یکدیگر
 تشکیل اجتماعى هرگز نیست، عیوب تمامى از منزه انسانى هیچ اینکه گرفتن نظر در

  .شد نمى
 و عیوب افشاى موجب تجسس تجسس، سرچشمه بد گمان): 186: 22ج(نمونه 
 علت، و معلول از اسلام که شود مى غیبت سبب امور این بر آگاهى و پنهانى اسرار
  .است کرده نهى همگى

غیبت 
  نکردن
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  احادیث
 7500، با مطالعه و جستجوي بسیار، حدود السلام علیهمبراي بررسی روایات ائمه معصومین 

تا  پژوهشگر استناشی از دقت و وسواس علمی  ،تعداد روایات سیاررقم ب. آمد روایت به دست
. المقدور هیچ روایتی از قلم نیفتد و این دقت در تمامی مراحل مورد تأکید قرار گرفته است حتی

د تا نهایتاً  شروایات غیرمرتبط حذف  مرحله هرو در  ،تمامی این روایات در چند مرحله مطالعه
در ابتدا  ایاتبا توجه به تعداد زیاد رو .رتبط با موضوع پژوهش برگزیده شدروایت م 662
ها اختصاص داده اي که به آن وایات از طریق شمارهو سایر ر ،روایت به عنوان نمونه بیان ترین اصلی

  . شود شده است، شناخته و بیان می
  هیپا نیو مضام اتیروا: 4جدول

  مضمون پایه  روایت  ردیف

سولُ اللَّه صقاَلَ   1 ر  :یهَلَى أخ مِ عل س م لْ اً  ل ونَ حقّ اثُ لَ ا  :ثَ ا إلَِّ ْنه م َةَ لهراَء ا ب لَ
 َرتَه یلُ عثْ قی و َتهر و ترُُ عس ی و َته حم عبرَ تهَ و یرْ وِ یغفْرُ زلَّ داء أوَِ العْفْ الْأَ بِ

یبغ د رتهَ و یرُ ذع لُ مب عى و یقْ لَّتهَ و یرْ فَظُ خُ ح ی و َتهیحص یم نَ دی و َته
 و َتهی دلُ هب وتهَ و یقْ ع د یب جِ ی و َته یم دْشه ی و َرْضتَهم ود عی و َتهمذ

و َته لیلَ فَظُ ح ح ی و َرتَهص نُ نُ س ح ی و َتهم عکرُُ ن شْ ی و َلتَه ئُ صاف کَ ی 
 د الَّتهَ و یرُ شد ضَ ستهَ و یرْ مت عطْ س ی و َلتَه سأَ م ع شفَْ ی و َته اج ی ح ض یقْ
ا  یه و لَ لی و الو ی و هام س دقُ إقِْ ص ی و هام ْنع امه و یبرُّ إِ لَ یب کَ طی و هام لَ س

وماً لُ ماً و مظْ ال ه ظَ صرُ یه و ینْ اد عی  و هم لْ نْ ظُ ع ه د ماً فیَرُ ال تهُ ظَ رَ ص ا نُ َفَأم
 و ُخذْلُه ا ی مه و لَ ل س ا ی قِّه و لَ ح ْخذ لَى أَ ع ُینهع َوماً فی لُ تهُ مظْ صرَ ا نُ َأم

 ه کرَْ ا ی نَ الشَّرِّ م م َله ه کرَْ ی و هس حب لنفَْ ا ی رِ مَخی نَ الْ م َله بح ی هس لنفَْ
نْ حقوُقِ  م ع دَلی ُکم دَنَّ أح ولُ إِ سولَ اللَّه ص یقُ ر تع م قاَلَ ع س ُثم

یه َأخ  ه َلی ع و ه ی لَ ض یقْ امۀِ فَ یق وم الْ ی ِبه هبال یطَ یئاً فَ / بحار الأنوار . ()4(شَ
  )236/  71 ج

، رسانی یاري، نصیحت و خیرخواهی
و ) رحمت(مهربانی ، هدیه دادن
، )بذل(بر و بخشش ، )لطف(مهرورزي 

، برطرف کردن نیازهاي برادر
گشایی و برطرف کردن غم و  گره
پسندد براي  هرچه براي خود می، غصه

، تأویل به خیرد، برادرش هم بپسند
، خطا) عفو(پوشی و بخشیدن  چشم

حفظ ، تشکر کردن، سلام کردن
خوار و حقیر ، کلامی خوش، ناموس
، غیبت نکردن، ملامت نکردن، نکردن
جبران کردن اشتباهات ، حفظ سر
  خیرخواهی، عذرخواهی، برادر

  
  ها تجزیه و تحلیل داده

اکنون پس از مشخص شدن مضامین پایه و روایات مرتبط با آنها، مضمونهاي سازماندهنده به 
  .شود دي میبن بندي مضامین پایه در قالب مضمونهاي فراگیر طبقه دست آمده از دسته
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  نهایی پژوهش  مونهايمض: 5 جدول
  مضمونهاي فراگیر  دهنده مضمونهاي سازمان  مضمونهاي پایه  ردیف

1  
سوگند نخوردن علیه ، تجسس نکردن، راستگویی
 برادر

  حقوق فردي

  فقهی ـ قانونی

  حقوق فرهنگی حفظ ناموس و آبرو، تعلیم و آموزش و تربیت  2

3  

، رشوه نگرفتن، نگرفتنربا ، نفروختن کالاي معیوب
پرهیز از خوردن ، دزدي نکردن، غصب مال نکردن

غش ، حیله به کار نبردن، اجاره دادن، مال ظالمانه
  ننمودن

  حقوق اقتصادي

4  

، حقوق نکردن تضییع،  )تساوي حقوق(مساوات 
غیبت ، امر به معروف و نهی از منکر، ظلم نکردن
له و (حق شهادت ، بهتان نگفتن، تهمت نزدن، نکردن
 برادر) علیه

  حقوق اجتماعی

5  
خوش ، تشکر کردن، عذرخواهی، قطع نکردن کلام

 اعلام محبت، سلام کردن، شوخی و مزاح، کلامی

  شنیداري ـگفتاري 

  6  نمادین
مصافحه، معانقه ، همنشینی، ملاقات، استقبال از برادر

  ...و
  دیداري

7  
، حمایت کردن، تفقد، ملازمت و همراه شدن
  اطعام، هدیه دادن، معاشرت و قرین شدن

  )عملیاتی(کرداري 

8  
، سخن چینی ننمودن، جدل نکردن، خصومت نداشتن

آزار ، دشمنی نداشتن، خیانت نکردن، جفا نکردن
  نرساندن

کنار گذاشتن مخاصمه، 
  مجادله و عداوت

  9  اخلاقی
، عتاب نکردن، ناسزاگویی نداشتن، لقب بد ندادن
ذکر ، ملامت نکردن، نکردن مذمت، شماتت نکردن

  خوبی در غیاب وي

خیر و پرهیز از  ذکر
  زدن بدگویی و کنایه

10  
، حسادت نورزیدن، تکبر نورزیدن، بخل نورزیدن

تفاخر ، خوار و حقیر نکردن، کینه و بغض نداشتن
  نداشتن

پرهیز از عجب، کینه و 
  حسد
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  نهایی پژوهش مونهايمض: 5 ادامه جدول
  مضمونهاي فراگیر  دهنده مضمونهاي سازمان  پایهمضمونهاي   ردیف

11  
برقراري ارتباط (تجدید برادري ، اعتنایی نکردن بی

  )دوباره
دیدار برادر و پرهیز از 

گیري و دوري از  کناره
  برادر

  یاخلاق

12  
، به سختی و تکلف نینداختن، مانع کارش نشدن
  مشکلاتش شدن سد، دستگیري از برادر

از گشایی و پرهیز  مشکل
  زایی مشکل

13  
گذشت و محافظت از   کظم غیظ، تحمل کردن، صیانت از برادر

  برادر

14  
شرمنده و ، )نفاق(و زبان دوگانه   نداشتن چهره
، به وحشت نینداختن، تملق ننمودن، شرمگین نشدن
 تندي نکردن

نیکو سخن گفتن و پرهیز 
  گویی از هرزه

  محبت ورزي حب، انس گرفتن، مهرورزي  15

16  
گیري و اعلان  پرهیز از عیب، حفظ سر و غیب

 عمومی آن

 رازداري

17  
عزت و ، مروت و مردانگی، بخشندگی و جوانمردي

  مقام
 فتوت

18  
، احترام، رویی گشاده، خلق حسن، ادب، نرم خویی
  تواضع، تکریم

 رعایت ادب و احترام

19  
گوشزد ، تأدیب، تذکر دادن، بر حذر داشتن از گناه

  نصیحت و خیرخواهی، ارشاد، عیوبکردن 
 تذکر و خیرخواهی

20  
برقرار نکردن ، آن اهل غیر با پرهیز از ایجاد برادري

 آن جاي غیر در برادري

 شایستگی

  گرایی پرهیز از مادي  توجه به برادر فقیر ، پرست نبودن پول  21

  سیاستی
22  

 امید به کامل انقطاع عدم، قطع ارتباط نکردن
  )تقرب( شدن نزدیک، بازگشت

 برقراري ارتباط بیشتر

23  
، سعایت نکردن، )خریدن آبروي برادر(آبروداري 

  علیه وي بدگویی نکردن
 حفظ آبرو
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  نهایی پژوهش مونهايمض: 5ادامه جدول
  مضمونهاي فراگیر  دهنده مضمونهاي سازمان  مضمونهاي پایه  ردیف

24  
، فاسد نبودن، صالح بودن، انگیز نبودن فتنه، طلبی صلح

  وي نداشتن دشمنان با دوستی، تفرقه نینداختن
  اصلاح

  یاستیس

25  

، مسئولیت پذیري، برادر حق در کوتاهی نکردن
برعهده ، نگران و حساس نسبت به کمبودهاي برادر

اصلاح ، برطرف کردن نیاز برادر، گرفتن نیازهایش
، خدمت کردن، برطرف کردن غم و غصه، کار برادر

حمایت و ، مشکلات به برادر) و گرفتندادن (اطلاع 
 رسانی یاري، پشتیبانی

  گشایی مشکل

26  
بر ، احسان و نیکی، بخشش و فضل، بذل و بخشش
 و بخشش

 بخشش

  تواضع  منت نگذاشتن، کم نشمردن کار برادر  27

28  
، پسندي براي برادرت نیز بپسند هر چه بر خود می

بر خود در پیشی گرفتن ، ترجیح ندادن خود بر برادر
  راحتی

  دیگرخواهی

29  
تأویل به خیر ، ظن و گمان بد نبردن، حسن نیت

  پوشی و بخشیدن خطا و اشتباه چشم، کردن کارهایش
  حسن ظن

 اعتدال مواسات، عدالت، حب و بغض افراطی نداشتن  30

31  
، اعتماد، جلب رضایت، عهد به وفاي، تعهد

  کردنمشورت ، برادر به نکردن شک، امانتداري
  اعتماد و اطمینان

32  
دست بردن در جیب ، بذل مال، مواسات مال، انفاق

 برادر) مغازه یا منزل(

  کمک مالی

33  
نفعت دن هرآنچه در دنیا یا آخرت به وي مپنهان نکر

  حفظ مال برادر، فایده رساندن، دفع ضرر، رساند می
  نفع رسانی
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  اسلامیاصول مدیریت ارتباط با مشتري از دیدگاه 
الگوي ارتباط با مشتري از دیدگاه اسلام مبتنی بر  ها ،بندي آن مضمونها و طبقهپس از استخراج 

دسته از  شود این الگو ذیل چهار مشاهده می 2همانگونه که در نمودار  .به دست آمدرابطه برادري، 
  .در ادامه توضیح داده خواهد شدکه  است تکالیف مؤمن نسبت به برادر دینی خود

 ـ تکلیفهاي فقهی ـ قانونی1

ها، حکم فقهی یا قانون وجود دارد و زمینۀ آناین دسته از وظایف به اموري ناظر است که در 
. اعم از اینکه در برابر برادر مؤمن یا غیر آن باشد ؛ندکنافراد است که نسبت به آن اقدام   همه  وظیفه

کند؛ از جمله برادر خویش رعایت مورد که برادر مؤمن حتماً باید در  ست يا فهیوظاین حداقل 
  .توان به صداقت و راستگویی به عنوان یک نمونه اشاره کرد می
 اخلاقی ـ تکلیفهاي 2

و در ادامه رابطه  استاین دسته وظایف به اموري مربوط است که از حکم و قانون فراتر 
  .دستگیري کردن از برادر از این موارد است .نماید و استمرار آن، ضروري می برادري

 نمادین ـ تکلیفهاي 3

اشاره دارد که بیشتر جنبه  ...رفتاري نظیر تشکر کردن یا عذرخواهی کردن و وظایف نمادین به 
  .نمادین و صوري دارد

  سیاستی ـ تکلیفهاي 4
ها دام از آنزام، اموري است که هر کنظر از میزان ضرورت و ال  این قسمت از وظایف، صرف

این . گرفته شود کار به برادري ارتباط با مشتري مبتنی بر رابطه  تواند به عنوان اصولی در حوزه می
امانتداري و اعتماد، وفاي به عهد و  .آید می شماروظایف، الگوهاي اصلی در ارتباط با مشتري به

  .جلب رضایت برادر از جمله این موارد است
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  پژوهش مضمونهاي شبکه :2نمودار 
  
  گیري نتیجه

طلبی و کسب  محور منفعت ترین هدف بازاریابی از ابتداي پیدایش تاکنون بر یگانه و اصلی
درصدد تحقق  ـ گرایی جمله رونق مباحث مشتري از ـتغییر نظریات مختلف . استتر سود هرچه بیش

و در بهترین حالت موجودي است   رویکردي کاملاً مادي که در آن انسان وسیله است؛همین امر 

 دیداري

 )عملیاتی(کرداري 

 گراییپرهیز از مادي

 برقراري ارتباط

 حفظ آبرو

 اصلاح

 مشکل گشایی

 بخشش

 تواضع

 دیگر خواهی

 حسن ظن

 اعتدال

 اعتماد و اطمینان

 کمک مالی

 نفع رسانی

 حقوق اقتصادي

 حقوق فردي

 حقوق اجتماعی

 گفتاري ـ شنیداري

 گشایی و پرهیز از مشکل زاییمشکل 

 گذشت و محافظت از برادر

 نیکو سخن گفتن و پرهیز از هرزه گویی

 محبت ورزي

 رازداري

 فتوت

 رعایت ادب و احترام

 تذکر و خیرخواهی

 شایستگی

 کنار گذاشتن مخاصمه، مجادله و عداوت

 ذکر خیر و پرهیز از بدگویی و کنایه زدن

 پرهیز از عجب، کینه و حسد

 دیدار برادر و پرهیز از دوري از برادر

اصول ارتباط با 
مشتري مبتنی بر 
 رابطه اخوت

اصول فقهی 
 ـ قانونی

اصول 
 نمادین

اصول 
 اخلاقی

اصول 
 سیاستی
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در همین راستا، مدیریت ارتباط با مشتري در ظاهر با  .فرینی کندا تواند براي شرکت سود که می
اما  ؛بازاریابی نهاده است  پا به عرصه... کننده، احترام به مشتري و  شعارهایی از قبیل رضایت مصرف

هاي مختلف  لازم در مورد جنبه در عمل قصد دارد از طریق شناسایی مشتریان و کسب اطلاعات
ها را به ین چگونگی برخورد و ارتباط با آنچن بینی رفتار و هم ها، امکان شناسایی نیازها و پیشآن

تري به شد و نهایتاً سود بینککالا و خدمات خود را عرضه  ،دست آورد تا بتواند هرچه بهتر و بیشتر
بویژه دین  ـهاي دینی  چنین نگاهی به انسان، تفسیري حیوانی و مادي است که با آموزه .دست آورد

در اندیشه اسلام، انسان موجودي داراي ابعاد . تنافی دارد ـ هاستمبین اسلام که کاملترین آن
  . و این بعد روحانی است که بر بعد جسمانی غلبه دارد ،جسمانی و روحانی

شد و استخراج  پژوهشمرتبط با موضوع  مضمونهايبا بررسی آیات و روایات در این زمینه، 
که  ،این اصول کلی. دست آمدهاسلام ب دیدگاههاي کلی ارتباط با مشتري از نهایتاً اصول و سیاست
 ارتباط برقراري گرایی، مادي از پرهیز«: ازاست د، عبارت شسیاستی مطرح  هايتحت عنوان تکلیف

 بخشش، گشایی، مشکل اصلاح، آبرو، حفظ شایستگی، دادن، فریب از پرهیز معصیت، ترك یشتر،ب
  ».رسانی نفع مالی، کمک اطمینان، و اعتماد اعتدال، ظن، حسن دیگرخواهی، تواضع،

  
  یادداشتها

استاد شهید  و ایمان، نوشته ایمان و نقش آن در زندگی انسان به کتاب انسان  براي مطالعه بیشتر در زمینهـ  1
  .مرتضی مطهري مراجعه شود

امید که مورد  ؛پس میان برادرانتان اصلاح کنید و از خدا بترسید ؛جز این نیست که مؤمنان با یکدیگر برادرندـ  2
 .)10/حجرات(رحمت قرار گیرید 

  .ستآمده ا مقالههمین بخش احادیث متن کامل این روایت به عنوان اولین روایت در ـ  3
، نوشته »شذرات المعارف«به کتاب ارزشمند  توان یگانه اخوت، م 30حقوق  ۀنیدر زم شتریمطالعه ب يـ برا  ـ  4

کتاب در قسمت الشذره الثالثه  نیدر ا شانیا. سره مراجعه کرد قدس يآباد شاه االله تیعارف واصل، مرحوم آ
 انیرا ب يو نکات گوهربار پردازندیآن م یـ عرفان یاخلاق ریبه شرح و تفس تیروا انیالمعارف، بعد از ب

  .ندیفرما یم
  

   فارسی منابع
  .پور ترجمه ابوالفضل بهرام. قرآن کریم

 .دفتر نشر معارف: قم. )1390( ترجمه علی شیروانی. البلاغه نهج
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 .انتشارات جنگل: اصفهان). 1388(فرهنگ لغت انگلیسی . آکسفورد

درآمدي بر مبانی بازاریابی ). 1390(امیرشاهی، میراحمد؛ نقویان، ناصر؛ علوي، سیدعلی؛ پرورش محسنی، مرجان 
 .273- 221: 2ش. 5س  .نشریه اندیشه مدیریت راهبردي. در اسلام

 .55-53: 198ش . 19س  .ماهنامه تدبیر .ملاحظات رفتاري بازاریابی از دیدگاه اسلامی). 1387( محمود، جعفري

 دیتأک با یاسلام هاي آموزه و تیریمد علم در مداري يمشتر کردیرو یقیتطب یبررس). 1387(خادم، سید قاسم 
 ).ع( دانشگاه امام صادق دانشکده معارف اسلامی و مدیریت. نامه کارشناسی ارشدپایان .اتیروا و اتیآ بر

. ها و راهکارها در هزاره سومچالشتحولات، : بازاریابی). 1381(خداداد حسینی، سید حمید؛ فتحی، سعید 
 .147-174: 34و  33ش  .فصلنامه مطالعات مدیریت

 هايسازمان هاي مؤلفه شناسایی). 1394(فرد، سعید   فرد، حسن؛ باقري کنی، مصباح الهدي؛ حجازي دانایی
 .45-71: 4 ش .23 س .اسلامی مدیریت فصلنامه. جهادي و محور فضیلت

 .چاپخانه دانشگاه تهران: تهران. دهخدا نامه لغت). 1348(اکبر  دهخدا، علی

انتشارات : تهران. ترجمه علی پارسائیان ).مداري چیست؟ مشتري(ارتباط با مشتري ). 1383(رایت، راجر کارت 
  .ترمه

 شبکه و نمضمو تحلیل). 1390(زاده، محمد  سعید؛ فقیهی، ابوالحسن؛ شیخ عابدي جعفري، حسن؛ تسلیمی، محمد
 س .راهبردي تیریمد شهیاند. کیفی هاي داده در دموجو يلگوهاا تبیین ايبر مدرآکا و دهسا شیرو   :مضامین

             .151-198: 2ش. 5

 . انتشارات ققنوس: تهران .التزامات بایع و مشتري قبل و بعد از تسلیم مورد معامله). 1376(کیایی، عبداالله 

 دانشگاه در مداري يمشتر کردیرو با مطلوب یسازمان فرهنگ يالگو نییتب و یطراح ).1383( اسداالله ،یگنجعل
 امام دانشگاه دانشکده معارف اسلامی و مدیریت :تهران. ارشد یکارشناس نامه انیپا. السلام هیعل صادق امام
 .السلام هیعل صادق

: زنجان .روش تحقیق موضوعی در قرآن کریم ).1385(علی؛ مرادي زنجانی، حسین  لسانی فشارکی، محمد
 .معاونت پژوهشی دانشگاه آزاد اسلامی زنجان

 .انتشارات صدرا: تهران .انسان و ایمان). 1373(مطهري، مرتضی 

 .الاسلامیه دارالکتب: تهران. تفسیر نمونه). 1361(مکارم شیرازي، ناصر 

. هاي قرآنی و کار در پرتو آموزه  در کسبباز تعریف مفهوم مشتري ). 1391(خواه، محمد مهدي  مهدي
 .السلام لیهع صادقدانشکده معارف اسلامی و مدیریت دانشگاه امام . نامه کارشناسی ارشد پایان

دفتر انتشارات اسلامی جامعه مدرسین حوزه علمیه : قم. من لایحضره الفقیه). ق1413(ابن بابویه، محمدبن علی 
 .قم

 .انتشارات فرهنگ سبز: تهران .جامع احادیث الشیعه). 1386(حسین  بروجردي، آقا
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مؤسسه آل البیت : قم .وسائل الشیعه الی تحصیل مسائل الشریعه). ق1409(حر عاملی، محمد بن حسن 
 .السلام علیهم

  .چاپ بیروت: دمشق .القرآن ألفاظ مفردات ).ق1412(راغب الاصفهانی، حسین بن احمد 

دفتر انتشارات اسلامی جامعه مدرسین : قم .المیزان فی تفسیر القرآن). ق1417(طباطبایی، سید محمد حسین 
  .حوزه علمیه قم

  .دارالکتب الاسلامیه: تهران. الاستبصار). ق1390(طوسی، محمد بن الحسن 
  .دارالکتب الاسلامیه: تهران. تهذیب الاحکام). ق1407(طوسی، محمد بن الحسن 

 .دارالکتب الاسلامیه: تهران .الکافی). ق1407(بن یعقوب بن اسحاق  محمد کلینی،

  . دارالاحیاء التراث العربی: بیروت .بحارالأنوار ).ق1403(، محمد باقر جلسىم
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