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  ابتکارات  کليه حقوق مادي مترتّب بر نتايج مطالعات،
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  سپاسگزاري
  

م فرموده و ياري يان عطا فرمود و سپاس او را که همواره در همه مراحل زندگيرا به جهان) ع( يبه نام آنکه حضرت عل
پژوهش با عنوان ن يد رحمان ااکنون که به لطف خداون. ن ها را به کمکم فرستاده استيبهتر يانجام هر کار يبرا

به  شهر اصفهان يد بر نهج البلاغه در بانک هايبا تأک يت ارتباط با مشتريريحکمت محور مدالگوي ن ييو تبطراحي 
كه  انيرنجبرجناب آقاي دكتر ارجمند راهنما  ستادش را از ايخو يو قدران ينجانب مراتب سپاسگزاريده است،  ايان رسيپا
جناب آقاي دكتر و  علامهناب آقاي دکتر د محترم مشاور جيد، اساتين مهم به انجام رسيشان، ايرزنده اا يها ييراهنمابا 
 يدکتر شائم يرساله داشتند، جناب آقااين ت يفيش کيدر افزا ييه نقطه نظرات ارزنده سهم به سزايبا اراكه  يد کابليرش

د يت و اساتيرير محترم گروه مديدکتر عطافر مد يناب آقاگردند، ج يان ميدانشجو يباعث دلگرم ييکه همواره با خوشرو
دکتر  ين، جناب آقايمت يدکتر زارع ي، جناب آقايعيدکتر صنا ي، جناب آقايدکتر ابزر يمحترم داور و ناظر، جناب آقا

  .دارم يپژوهش مرهون لطفشان شدم، ابراز م ييکه در مراحل نها يديدکتر ام يو جناب آقا يريام
محترم  هو خانواد ياسر غلامي، يسماعيل غلامان ايآقامحترم  يه هابرادران و خواهرانم، خانوادهمسر، ر، اداز پدر و م

  . نمايم صميمانه تشكر مي ،دادند مي يل انجام اين پژوهش به بنده دلگرمدر طو كه يموسو يآقا
ه بستر مناسب را براي ك اصفهان يرسته ا يعالآموزش  مرکزمحترم  يفرمانده يامام جمعه اجناب سرهنگ  از

، يدکتر کاظم يجناب آقا ،گراميو همکاران  وستاند زا. نمايم نمودند، تشكر ميفراهم  رسالهجهت انجام اين  پژوهشگر
 يدکتر رجوع يزدان شناس و جناب آقايدکتر  ي، جناب آقايدکتر عبدالمناف ي، جناب آقايدکتر نصراصفهان يجناب آقا

همچنين قدردان زحمات  .نمايم تشكر و قدرداني مي، مام رسانيدن اين پژوهش ياري نمودندكه بنده را در تهيه و به ات
ت و همکار محترمشان سرکار خانم نازي، سرکار خانم صالح بيگ يريسرکار خانم مرتضوي کارشناس محترم گروه مد

کارشناسان محترم آموزش  ييو سرکار خانم ثمن گو ييدانشکده و سرکار خانم بنا يليلات تکميکارشناس محترم تحص
  .باشم يدانشکده م

و  يدولت ين و کارمندان شعب بانک هايران، معاوني، مديبانکدار ياز حاج آقا حافظ سرپرست مؤسسه آموزش عال
ارزنده  يپرسشنامه ها همکار يل و گردآوريع، تکميو تجارت که در توز يژه بانک مليدر شهر اصفهان به و ير دولتيغ
  .را دارم يت سپاسگزاريداشتند، نها يا

 ينموده اند که چون ذکر نام تمام يارين پژوهش يبنده را در انجام ا ياريادآور شوم که افراد بسينجا لازم است يدر ا
ق يسلامت و توف. مينما يآنها تشکر م يله از تمامين وسينموده و بد يست لذا از تک تک آنها عذرخواهيشان مقدور نيا

  .  مينما يزد متعال مسئلت ميواران را از درگاه ان بزرگيروزافزون همه ا
  

  اصفهان
  نيکر يمحمود غلام

                                                        ۱۳۸۹اسفند ماه 
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ଘ م ৤   ৎقد

 

 ਟ و ऒ  భما ،୓ ی ਕ لاଔ پا ه زଽا  یس ૡં ا ༙ ච ໔ ه روز  ૐࣣ ਻ॲ ای ) س(୓ و  ඼د ່  ଒رم ا ش د ࢼࢾ ॲفا  ଘ ید ঃ क़ت ا یا म.  
  

ඟدید ໋ وॢط او د༙ع  ৔  ଚلا ب ॻ ج ا ৩ࢩ ط با  ࣖಧ ජ ໑ ری  න඿ ن رساଔ د ಻౱ ح ଒ او ൈग़ࣇ مد  ೺ख़ ر  න඿ ग़قام د لا  ا ید و ੀ७  .روح پاک 
  

॥ت   ৮در وده ا র ࢌ  ঻ ହ ن روزگار ଌ ن భ ا ૼ م دل  ँ ජ ໑ ه  ૙ࣂ ൕঙ ش  ࣁ ൿ ౱ࣁു ی د ඼بان و صدا ෙय़ گاه  ৽  ଒ ،رم ا و দ  .ୁر

  

భت   ما॥ ت ا ࢴ ࡛ख़ وزگار  ड़ م ଒ آ ৣ ඼با ෙय़ وده র م  ক ره ঴درଝ را ا و ঙࢤ رش  ඵෆ  .و دعای 

  

ر ඥ ھادم     ঙࢡ ৩ ه  ن را ଌ ق ଘ او را భ ا ع࢖ ࣞਵ ඼بان و ସ୍م ଒ او༚ت  ෙय़.  
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  چکيده 
  

مديريت ارتباط با مشتري با رويكردي . يكي از روش هاي بهبود مزيت رقابتي جذب مشتريان زياد و حفظ آنان است
مديريت ارتباط با مشتري در اجرا با . حفظ و توسعه روابط با آنان اداره مي نمايد منسجم روابط با مشتريان را با تمركز بر

هستند که از اطلاعات مشتري به  يينده شرکت هايشركت هاي موفق در آ. باشد يمو چالش هايي مواجه  مشكلات
ه دنبال توسعه روابط بلند ند، به گونه اي كه مشتريان بيصورت حكيمانه براي ايجاد روابط با مشتريانشان استفاده نما

   .ه محصولات متناسب و شخصي شده، مشتريان را حفظ نمايديمدت با بنگاه باشند و بنگاه نيز با ارا
 يبررس. حكمت فرايندي است كه به وسيله آن درست از غلط تميز داده مي شود و بين خوب و بد قضاوت مي شود

را  اقدامو  ي، ملاحظات اجتماعيق، اصول اخلايآگاه يها ؤلفهمدگاه ها و مطالعات مختلف در خصوص حکمت وجود يد
د بر نهج يبا تأک يت ارتباط با مشتريريحکمت محور مد يالگو يطراحن پژوهش يا يهدف اصل .دينما يم دييتأآن در 

   .باشد يشهر اصفهان م يالبلاغه و آزمون آن در بانک ها
 يز نهج البلاغه که حاويمورد از سخنان کوتاه حکمت آم ۲۳۸ ،آن در نهج البلاغه يها مؤلفهن حکمت و ييتب براي

آزمون الگو از نمونه گيري طبقه  يبرا. ن شدندييتع يبه عنوان جامعه آمار ل محتواياد شده بودند، جهت تحلين يمضام
يري جهت نمونه گ ،بدين صورت که هر بانک به همراه شعباتش در شهر اصفهان طبقات مختلف. اي استفاده شده است
نهج  ز منتخبيه سخنان کوتاه حکمت آميکلبه منظور پي بردن به شاخص هاي زيربنايي حکمت، . را تشکيل داده است

مدل ون و يل رگرسيق از تحليتحق يات پژوهش و آزمون الگويبراي آزمون فرض. ل محتوا قرار گرفتنديمورد تحلالبلاغه 
  .س اس و ليزرل استفاده شده استا يمعادلات ساختاري به همراه نرم افزار اس پ يساز

، يصول اخلاق، ايآگاه آن شامل ياصل يها مؤلفهدهد که حکمت و  يل محتوا نشان ميج حاصل از تحلينتا
ن يتر و مهم ياصول اخلاق ،حکمت مؤلفهن يمهم تر. باشند يم ديتأکدر نهج البلاغه مورد  اقدام و يملاحظات اجتماع

  .ديآ يدگاه نهج البلاغه به شمار مياز د ين شاخص اخلاقيمهم تر ييبايشک ن طوريباشد و هم يشاخص آن دانش م
مدل رگرسيون   ۰۱/۰كه در سطح معني داري  نشان مي دهدپژوهش  يهادر مورد فرضيه زمون رگرسيون آنتايج 

يد مي يأتش تمام فرضيات پژوهبنابراين مي توان گفت كه . را توضيح دهد وابسته هايتغييرات در متغير ،توانسته است
مديريت  و ثير دارددر بانک هاي شهر اصفهان تأ مديريت ارتباط با مشتريو آثار حکمت بر فرايند به بيان ديگر . شود

ير تأثکه  ثير داردبر آثار مديريت ارتباط با مشتري در بانک هاي شهر اصفهان تأز ينارتباط با مشتري حکمت محور 
نتايج معادلات اندازه گيري حاکي از تأثير زياد ملاحظات . ي باشدمن يتر يقو ريفرايند مديريت ارتباط با مشتبر  حکمت

اجتماعي بر حکمت، تأثير زياد شناسايي مشتري بر فرايند مديريت ارتباط با مشتري و تأثير زياد تعامل بلند مدت با 
حکمت محور که  يت ارتباط با مشتريرياين پژوهش با ارائه الگوي مد .مشتري بر آثار مديريت ارتباط با مشتري مي باشد

  .به پايان مي رسد يبراي مديران و دست اندرکاران صنعت بانکدار ييبا داده ها بهترين برازش را دارد و پيشنهادها
  

 .ل محتواي، بانک، تحل، نهج البلاغهياصول اخلاق، يت ارتباط با مشتريريمدحکمت، : يکليدواژگان 
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  پژوهش کليات
  
  
  

  
  
  

  مقدمه) ۱-۱
چشم کور را بينايي است و گوش کر را موجب شنوايي، سيراب . حکمت و فرزانگي، حيات دل مرده است

حضرت علي ). ۱۳۲، ص۱۳۳، خ۱۳۷۸شهيدي، (يازي و سلامت وجود دارد کننده تشنه است و در آن همه بي ن
دلت را با اندرز نيکو، زنده کن، هواي نفس را با بي اعتنايي به حرام : نهج البلاغه مي فرمايد ۳۱در نامه ) ع(

ل سا ١۶۰۰كنفسيوس). ۵۲۱، ص۱۳۸۲دشتي، (بميران، جان را با يقين نيرومند کن و با نور حکمت روشنايي بخش 
 يح اعتقاد داشتند كه حكمت يا فرزانگي منفک از زندگي نرمال بشري نميسال قبل از ميلاد مس ۴۰۰ ٢و منسيوس

در مورد حكمت يافت مي شود و به طور  ياطلاعات محدود ،در ادبيات مديريت). ۷۵۹، ص۲۰۰۴، ٣اسمال(باشد 
رورت مطالعه در خصوص ماهيت اکنون ض. شده است يسنتي مديريت بررس مطالعاتخارج از  ، حکمتمعمول

. شود يش احساس ميش از پيبه طور اعم و حكمت مديريتي به طور اخص ب) رتيا بصيفرزانگي (حكمت 
توسعه  ين مفهوم را در برنامه هايران ضرورت گنجاندن ايمد ي ازر تصميمات نادرست برخيخسارات جبران ناپذ

ت بيان كند، تجربه براي به دست آوردن حكمت نياز يك جنبه از حكمت كه ممكن اس. کند يجاب ميمديريت ا

                                                
1 - Confucius 
2 - Mencius 
3 - Small 
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كمي آينده نگري قطعاً مي توان  و داشتن صحيح  پسندانهبا يك چارچوب اخلاقي خدا. بعد اخلاقي است ،نيست
رفتار  ،حکمت در سازمان ها ).۷۵۱، ص۲۰۰۴اسمال، (در مورد آنچه صحيح است يا غلط، قضاوتي درست نمود 

  ). ۲۳، ص۲۰۰۱، ١تنيكور(ي و معنوي را هدايت مي نمايد ول اخلاقدانش مدار بر مبناي اص
در معادلات رفتاري شركت هايي كه به دنبال كسب درآمد و منافع بلندمدت هستند، اخلاق نقش كارسازي 

التزام به اخلاق در بازرگاني و كسب و كار ). ۹۷، ص۱۳۸۵؛ ذکر شده در دادگر، ۴۳، ص۱۹۸۱، ٢کلارد(دارد 
و ) ۱۹۹۳، ٣پوتمن(گردد  ياجتماعي و ارزشمند محسوب م اي گردد كه خود سرمايه يعتماد مموجب نوعي ا

ناملايمات مربوط به كاركرد شركت ها و  از سوي ديگر بسياري از. موفقيت بلندمدت بنگاه را تضمين مي نمايد
دادگر، (برمي گردد ) تمردانولاعم از بنگاه ها، خانوارها و د(بنگاه ها به عدم التزام اخلاقي كارگزاران اقتصادي 

آوردن سودآوري بنگاه و كارآمدي  فرآهمبه ملازمات اخلاقي مي تواند ضمن داشتن توجه ). ۸۸، ص۱۳۸۵
به عبارت ديگر امور اخلاقي در راستاي . ز جلب نمايديرا نکارکنان و مشتريان  توليد و توزيع، اعتماد و رضايت

  ). ۹۰، ص۱۹۸۸، ٤فريمن و گيلبرت(شود  ير آن محسوب نمدر براب يمانع سودآوري و كارآيي است و
يک لذا تشريع رابطه و تنظيم قراردادها در . داردروابط اجتماعي در نظام الهي به يك پيوند تكويني تكيه 

حكومت اسلامي تنها به استناد وحي آسماني بوده و از آن مدد مي گيرد و اگر بين قوانين اعتباري و قوانين 
د نباشد و آن قوانين اعتباري از اين قوانين اصلي تكويني استمداد نكند و با آنها هماهنگ نباشد و آنها تكويني پيون

بنابراين در . را زيربناي حقوق اجتماعي خود قرار ندهد، هرگز آن فروع اعتباري، عامل سعادت انسان نخواهد بود
جوادي (صول زيربنايي انسان در اسلام وجود ندارد تدوين اصول اخلاقي و نيز اجراي آنها چاره اي جز اعتماد به ا

باشد  يمذهب به طور كلي و اسلام به طور خاص حاصل جمع سه عنصر عقيده، اخلاق و احكام م). ۱۳۶۶آملي، 
زيرا بخش عقيدتي، خود با فلسفه اخلاق در ارتباط  .كه بعد اخلاقي فراگيرترين و كارسازترين بخش آن مي باشد

در صورتي كه امور اخلاقي ). ۸، ص۱۹۹۳، ٥راو(انسان هاي اخلاقي ارزش والايي قائل است  است و براي تربيت
التزام به . نوعي هسته انرژي زا براي كارآمد ساختن آنها حاصل خواهد شد ،پشتوانه عقيدتي و ديني داشته باشند

نسيل جديدي به كارآمدي مي لذا همراهي دين با اخلاق پتا. نوعي وظيفه و تعهد ايجاد مي كند ،يك عقيده خاص
در صورت التزام به اخلاق كسب و كار از منظر اسلامي فضاي آكنده از صداقت، عدالت و اعتماد بر بازار . افزايد

دادگر، (حاكم خواهد شد و اين تضميني براي امنيت اقتصادي و در راستاي افزايش كارآيي بلندمدت است 
                                                

1 - Courtney 
2 - Collard 
3 - Putman 
4 - Freeman & Gilbert 
5 - Row 
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يکي  ،آن از كتاب نهج البلاغه ياصل يها مؤلفهو حکمت ن مفهوم ييوهش براي تبژن پيلذا در ا ).۱۱۵، ص۱۳۸۵
  .استفاده شده استاز مهمترين کتب اسلامي 

  

  پژوهش  مسألهان يب) ۱-۲
توسعه روابط با مشتريان شده افزايش رقابت و كاهش وفاداري مشتري منجر به ظهور مفاهيمي با تمركز بر 

با تمركز بر با مشتريان را منسجم روابط  يرويكرد بااط با مشتري مديريت ارتب). ۲۰۰۱، ١رايالز و نوكس(است 
در مديريت ارتباط با ). ۱۸۵، ص۲۰۰۴صنايعي و غلامي كرين، ( نمايدمي با آنان اداره حفظ و توسعه روابط 

مشتري با توجه به اينكه حفظ مشتري راحت تر از جذب مشتري مي باشد، جلب رضايت مشتريان موجود و ايجاد 
 ).۳۸، ص۱۳۸۳غلامي كرين، (با آنان و كسب وفاداري آنان در دستور كار قرار مي گيرد  بلندمدته قوي و رابط

مديريت ارتباط با مشتري شامل گام هايي است كه يك سازمان براي ايجاد و تثبيت تعاملات بلندمدت و سودمند 
 محمدي،(يت مشتري تعريف مي شود براي حصول اطمينان از رضا ،با مشتري برمي دارد و در قالب كار گروهي

۱۳۸۱ .(  
يكي از  .داشته استو چالش هايي را به همراه  بودهمديريت ارتباط با مشتري در اجرا با مشكلاتي مواجه 

مي  مؤسسهران و کارکنان در اطلاعات مربوط به مشتريان يك يتوزيع و سهيم نمودن مدچگونگي  ،چالش ها
نان نمي دانند كجا، كي يا چگونه اطلاعات را به عنوان يك سرمايه براي چالش ديگر اين است كه كارك. باشد

. مهمترين چالش مربوط به حوزه خصوصي افراد مي باشد. شركت قلمداد نموده و استفاده و كار با آن را بياموزند
ليت ذخيره طراحي، توسعه و به كارگيري نظام هاي قدرتمند اطلاعات مشتري و ايجاد بانك هاي اطلاعاتي با قاب

اجتماعي و اخلاقي مختلفي را به دنبال خواهد داشت و در اين  مسايلاطلاعات مبسوط مشتريان، گسترده حجم 
از طرف ديگر مديريت ارتباط با مشتري در پيوند . زمينه ملاحظات اخلاقي افراد را نمي توان ناديده گرفت

در اين ميان . تقسيم بندي دقيق مشتريان مي باشد نزديك با سيستم اطلاعات مشتريان و فنون حسابداري مشتري و
باعث عدم توجه به حقوق ساير  ،ممكن است توجه صرف به خواسته ها و نيازهاي يك گروه خاص از مشتريان

ن شركت هاي موفق در آينده از يبنابرا). ۱۹۹۸، ٢كان، هانگ و كو(مشتريان و برخورد برابر و يكسان با آنان شود 
براي ايجاد ) ي و اقدامملاحظات اجتماعي، اصول اخلاقآگاهي، بر  تأکيدبا (ه صورت حكيمانه اطلاعات مشتري ب

باشند و  بنگاهبا  بلندمدتكه مشتريان به دنبال توسعه روابط  يروابط با مشتريانشان استفاده خواهند كرد، به گونه ا
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سو، ين، لين و (د يان را حفظ نمايشده، مشتر يمحصولات مشعوف کننده و متناسب و شخص ارايهز با ينبنگاه 
  ).۴۴۲، ص۲۰۰۲، ١چو

مرتبط با زندگي و  مواردرا از نظر لغوي دانايي، ژرف انديشي، ظرفيت قضاوت درست در ) فرزانگي(حكمت 
ارزش ها و ). ۷۵۶، ص۲۰۰۴اسمال، (درستي و استحكام قضاوت در انتخاب ابزار و اهداف تعريف كرده اند 

 لهيوس به كه است فرآيندي حكمت). ۱۳۲، ص۲۰۰۳، ٢بالتز و كوبزمن(دارند  ياساس يتياحساس در حكمت اهم
درک ). ۱۲۴۹، ص۲۰۰۶، 3راولي( شود يم قضاوت بد و خوب نيب و شود يم داده زيتم غلط از درست آن

يا  حکمت خود، فضيلتزيرا . امکان پذير استاز طريق مدل فضيلت هاي معنوي تنها حكمت به بهترين وجه 
با بررسي ديدگاه ها و مطالعات مختلف در خصوص ). ۷۵۶، ص۲۰۰۴اسمال، (چنين فضيلت هايي است  محصول

حكمت مي توان نتيجه گرفت كه حكمت كاربرد آگاهانه دانش با در نظر گرفتن ملاحظات اخلاقي و اجتماعي 
ري هر اندازه پايبندي در مديريت ارتباط با مشت). ۱۲۵۰و۱۲۴۹، ۲۰۰۶راولي، (است كه در عمل نمايش داده شود 

و التزام به ارزش ها و اصول و مباني اخلاقي بيشتر و آگاهي و شناخت از شرايط و مقتضيات موضوع به واقعيت 
استفاده نادرست از ). ۷۳، ص۱۳۸۶فروتني و همكاران، (نزديك تر باشد، تصميم ها حكيمانه تر خواهد بود 

، شخصي حكيم و فرزانه است ولي اصول اخلاقي را ار مضحک است گفته شوديغيرممكن است و بسحکمت 
چه چيزي مي كند كه  مشخصاخلاق  ،يكي از صاحب نظرانبه عقيده ). ۲۹۸، ص۲۰۰۲، ٤موزر(رعايت نمي كند 

كه به نظام مند كردن قضاوت  استه يدر عين حال علم اخلاق نوعي نظر. استيا ناصحيح در رفتار انسان صحيح 
). ۹۱، ص۱۳۸۵؛ ذکر شده در دادگر، ۱۹۸۲، ٥جورج -دي(از اصول اخلاقي دفاع كند پردازد و مي هاي اخلاقي 

اخلاق يکي از شعب حکمت عملي و دانش نيک و بد خوي ها است و تدبير انسان براي نفس خود يا يک تن 
شود كه در قالب آن  يم ياخلاق موجب  ترسيم چارچوب يريبه کارگ). ۱۷۴، ص۱۳۷۹معين، (خاص مي باشد 

اخلاق را مي توان مطالعه و بررسي معيارها و قواعدي دانست . کنند يمناسب را جستجو م يرفتار يالگوها مردم
 ). ۱، ص۱۹۷۵، ٦تيلور(كه راهنماي عمل افراد و گروه ها در انجام قابل قبول امور مي باشند 

 نا، ارزش و هدف بيابندانسان ها امروزه فقط علاقه مند به كار در محيط هايي هستند كه براي زندگي خود مع
حتي بهترين نيت هاي مبتني بر احترام متقابل ميان شركا نيز براي ايجاد يك رابطه ). ۱۳۸۶گروه مترجمان، (
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مجموعه اي از عادات خوب به نام فضيلت ها براي افراد  بلکه). ۱۹۹۶، ١نانتل و ويكز(طولاني مدت كافي نيستند 
فضيلت اخلاقي يك ). ۶۱، ص۱۳۸۶كهنه پوشي، (زاريابي ضروري هستند و سازمان هاي درگير در فعاليت هاي با

بلکه به شخصيت انساني پيوند مي  را نه به رعايت قواعد و دستورالعمل هاي معينمسايل منش اخلاقي است كه 
 در اين ديدگاه، اخلاقي بودن به معناي تقوا داشتن، مخلص بودن، انصاف داشتن، صداقت داشتن و امثال آن. زند

ادعا مي شود كه انسان هايي كه به تقويت فضايل اخلاقي خود توجه دارند، قابل ). ۹۰، ص۱۳۸۵ دادگر،(مي باشد 
، ۱۹۹۵، ٢دودلي -بك(هستند كه صرفاً خود را ملزم به رعايت قواعد اخلاقي مي نمايند  ياعتمادتر از کسان

بي ناديده گرفته شده، فضيلت هاي اخلاقي به يكي از حوزه هايي كه در ادبيات مربوط به اخلاق بازاريا). ۱۱۹ص
البته اين شكاف در ). ۲۰۰۵، ٣اسكينر(عنوان راهنمايي براي تصميم گيرندگان شركت در زمينه بازاريابي مي باشد 

ادبيات بازاريابي، فضيلت هاي كليدي پشتيبان . زمينه جنبه هاي اسلامي بازاريابي و اخلاقيات مشهودتر مي باشد
ن نموده است كه اعتماد، تعهد، رازداري، صداقت، انصاف، خيرخواهي، درستي، يياط با مشتري را تبمديريت ارتب

؛ ۱۹۹۴ ،٤مورگان و هانت(شامل مي شوند را  اعتبار، شهرت، ارزش هاي مشترك، همكاري و عمل به تعهدات
ز فضيلت ها با مديريت هر چند اين فهرست ا). ۲۰۰۷ ؛ نيوبيسي،۲۰۰۶ ،٦؛ هانت و آرنت۲۰۰۵ ،٥نيوبيسي و چان

كارهاي مفيد  ،طوركه ارزش هاي مشترك اعضاي گروه را وادار مي كند ولي هماندارند ارتباط با مشتري تطبيق 
كارهاي متعصبانه، انفرادي، كوته فكرانه، بدبينانه نسبت به افراد خارج به انجام با هم انجام دهند، مي تواند آنان را 

ارزش هاي مشترك و جهان بيني مشترك، كيفيت، عقلانيت و . دنوادار كناز گروه و حتي گمراه كننده 
هنجارهايي كه توليد  .زيرا اين ارزش ها ممكن است ارزش هاي منفي باشند .سودمندي گروه را تضمين نمي كند

د سرمايه اجتماعي مي كنند، اساساً بايد شامل سجايايي مانند صداقت، اداي تعهدات و ارتباطات دوجانبه باش
دانشمندان در  ياز پژوهش ها حاصلبرخلاف مكاتب و الگوهاي مديريتي  .)۳۹، ص۱۳۸۵فقيهي و فيضي، (

به جامعه و ي جوامع انساني و محيط هاي سازماني گوناگون، ديدگاه ها، رهنمودها، الگوها و ارزش هاي اسلام
اين ويژگي . مصداق و كاربرد داردفرهنگ معيني اختصاص نداشته و در كليه جوامع و سازمان ها به طور يكسان 

همه انسان ها در تمامي اعصار و جوامع در ويژگي هاي فطري يكسان . ممتاز از فطري بودن اسلام ناشي شده است
از اين رو مكتبي كه براساس فطرت بنا شود، توصيف و تجويزهايش محدود به جامعه خاص در . و مشترك اند
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