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 چکيده 
های اسلام در آموزش و پرورش مداری مبتنی بر آموزهریهدف پژوهش حاضر ارایه مدل فرهنگ مشت

انجام شد. ابتدا مضامین  1394 – 95کشور بود. روش پژوهش ترکیبی اکتشافی بود و در سال تحصیلی 

مداری در آموزش و پرورش با استفاده از روش تحلیل مضمون استقرایی و بر اساس کل فرهنگ مشتری

بود، شناسایی  2015تا  2000های داده از سال قولات مندرج در پایگاهمورد م 51ی پژوهش که شامل حوزه

های اسلام و با استفاده از روش تحلیل مداری با توجه به آموزهگردید. سپس مضامین فرهنگ مشتری

البلاغه، شناسایی گردید. در هر دو مرحله جهت بدست کریم و نهجرآنمضمون استقرایی و مطالعه تفاسیر ق

یایی از روش هولستی استفاده گردید. در ادامه با استفاده از تکنیک بردی مضامین شناسایی شده در آوردن پا

دسته مضمون فراگیر با عنوان  2دو مرحله که ذکر گردید، مورد همجواری و مقایسه قرار گرفتند و در نهایت 
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گویه طراحی گردید و با استفاده از آلفای  210ایی جهت اعتباریابی مدل با شده پرسشنامهمضامین شناسایی

ی مدیران مدارس پنج استان ی پژوهش در بخش کمی کلیهبه دست آمد. جامعه 89/0کرونباخ، پایایی آن 

گیری تصادفی نفر بود. روش نمونه 30156شرقی، بوشهر، تهران، خراسان رضوی و فارس با تعداد آذربایجان

نفر نمونه تعیین گردید. جهت اعتباریابی مدل از روش تحلیل عاملی  379ایی بود که تعداد چند مرحله

 ی مضامین با بار عاملی بالا مورد تایید قرار گرفتند که نشان از اعتبار بالای مدل بود.استفاده گردید. همه

-موزهآمداری، مدیریت خدمت به مشتریان، خشنودسازی مشتریان، فرهنگ مشتری های کليدی:واژه

 های اسلام، آموزش و پرورش

 

 مقدمه      
ها به منظور افزایش تعداد ی مدار بودن آن است و سازمانیکی از اصول بازاریابی نوین، مشتر

کنند مشتری را در مرکز نتیجه بقا، همواره سعی میها، درآمد، سود و در وفاداری آن مشتریان خود،

توان اینگونه بیان نمود که مشتری به عنوان فردی از جامعه و عنصر های خود قرار دهند. میفعالیت

باشد و از هر  گذارتواند تاثیرر تعالی جامعه و تعالی سازمان میزمان بر مسیبا اهمیت از دیدگاه سا

 (.(Madani,2015دو نیز متاثر بشود

آید که به یمداری، به طور مرسوم کانون توجه و گوش فرادادن به مشتریان به شمار ممشتری

اقل درجه ممکن می را به حد نوبه خود با این عمل اثرات و عملکرد زیانبار فرآیندهای سازمانی

 Bran et با استفاده از مدل شخصیت سلسله مراتبی،  .(Christensen, Cook & Hall,2005)رساند

al,2002) ،)Donavan et al,2004)) در سطح مداری را تحت عنوان ویژگی شخصیتی مشتری

تر و اسیهای شخصیتی استواند در شرایطی با محتوای خاص و با ویژگیاند که میظاهری دانسته

مداری را ها مشتریبودن و ثبات احساسی تحت تأثیر قرار بگیرد، پس آنتر همچون مطلوبعمیق

ن نیازهای تمایل طبیعی و پاینده در فراهم آوردن خدمات برتر از راه تمایل اصیل در برآورده ساخت

ضایت داشته باشند که کارکنان در همان حال از انجام این کارها احساس ردانند، طوریمشتریان می

(Lee, Ok & Hwang,2016 .)مداری یک استراتژی جهت بهبود کیفیت رابطه با در نهایت مشتری

باشد ها به سازمان برای اطمینان از موفقیت سازمان در طولانی مدت میمشتریان و جذب آن

(Badea,2014,p76) .به بهبود روابط تواند ر و تعاملات بیشتر با مشتریان میتتوسعه روابط نزدیک

بینی دهد که سازمان به پیشدانش مشتریان که این اجازه را میفکری سازمان کمک نماید مانند 

-ترهای نرمهای مناسب با توجه به تغییرات در محیط، در گروه مشتری یا بسبهتر و اتخاذ پاسخ

برای حفظ و توسعه  دهنده توانایی سازمانارتباط با مشتری نشان (.Racela,2014)بپردازد افزاری

گذاری اطلاعات مربوط به مشتری تقویت سازمانی باز جهت به اشتراکروابط نزدیک با مشتریان و 
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                         (.   Day,2003)توان آن را به دانش تبدیل نمودطوریکه میهدر سرتاسر سازمان اشاره دارد ب

زش نظام اسلامی است. بین رضایت مردم و رضایت ترین ارین میان رعایت حرمت انسان بنیادیدر ا

، یعنی گذردی اسلامی راه خدا از میان خلق میبینرتباط مستقیم وجود دارد. در جهانخداوند، ا

ی یک پذیر نیست. براها، رضایت و بندگی خداوند امکانها و جلب رضایت آنبدون تکریم انسان

رالعمل و بخشنامه، بلکه ارباب رجوع نه بخاطر دستومداری و تکریم کارمند و مدیر مسلمان مشتری

ی انسانی و دینی است و در کنار سایر وظایف باید در دل امور قرار گیرد. برای یک فرد یک وظیفه

رود و بهترین روش برای نزدیکی به خداوند است. حکومت ان تکریم مردم، عبادت به شمار میمسلم

تصویر خاصی از انسان متکی است. بر طبق این تصویر، هر  اسلامی در تعیین نظام ارزشی خود، به

ترین ایت شناختن حرمت انسان به مثابه پایهفرد حرمت انسانی دارد. حاکمیت اسلامی با به رسمی

ایی یکسان آزادی و شکوفایی د که برای هر شهروند خود به شیوهکنارزش، این هدف را دنبال می

های اجتماعی آن را فراهم کند. شرطندگی میسر و پیشتحقق مسئولانه ز شخصیتی را برای

ت مشتریان در تمامی ایی بس خطیر دارد و آن حفظ حرمزمان در نظام اسلامی وظیفهبنابراین سا

 (.(Ramezanpour,2015ابعاد آن است

آدَمَ وَ حَمَلْناهُمْ فِی الْبَرِّ وَ  وَ لَقدَْ کَرَّمْنا بَنی: فرمایدمی 70ی إسراء آیه خداوند متعال در سوره

: و به راستى ما فرزندان آدم کَثیرٍ مِمَّنْ خَلَقْنا تَفْضیلاً الْبَحْرِ وَ رَزَقْناهمُْ مِنَ الطَّیِّباتِ وَ فَضَّلْناهمُْ عَلی

ه ایشان ها( برنشاندیم و از چیزهاى پاکیزه بو دریا)بر مرکب داشتیم و آنان را در خشکىرا گرامى 

بر این اساس، خداوند  .هاى خود برترى آشکار دادیمها را بر بسیارى از آفریدهروزى دادیم و آن

راین، کسی ی خود قرار داده و در جایگاه رفیع نشانده است. بنابنسان را تکریم کرده، او را خلیفها

پس انسان از این جهت که انسان  .ی الهی این جامه را از تن او بیرون آوردرادهحق ندارد برخلاف ا

دار کنند. شأن حق را دارند که کرامت او را خدشهاست، نه خودش مجاز است و نه دیگران این 

کند بودن انسان مستلزم آن است که هم از سوی دیگران تکریم شود و هم دیگران را تکریم خلیفه

رفیع نشانده است، پس از این جهت باید  ی خود قرار داده و در جایگاهعال او را خلیفهکه خداوند مت

براین، در موقعیت بنا تکریم شود؛ و از این جهت که خلیفه است باید افعال او رنگ الهی داشته باشد.

نسان را های دیگر باید فعل او صبغه و رنگ الهی داشته و مانند خداوند متعال که اتعامل با انسان

به عبارت دیگر، برای آنکه فعل انسان در تعامل با دیگران  .تکریم کرده او نیز انسان را تکریم کند

فی نیست، زیرا چه بسا برخی الهی باشد، حتماً باید با تکریم دیگران همراه باشد و صرفاً رضایت او کا

های تعاملی که ی از موقعیتاز سوی دیگر، یک .ها به رفتارهایی دون مقام خود راضی باشندانسان

ها باید تکریم که در آن نیز مانند سایر موقعیت گیرند موقعیت مشتری استها در آن قرار میانسان

  (.Panahi Broudjerdi,2011,p 160)کریم مفهومی بالاتر از رضایت استشود و در این موقعیت نیز ت

http://tadabbor.org/?page=quran&SID=17&AID=70
http://tadabbor.org/?page=quran&SID=17&AID=70
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دماتی در جهت آموزش، توسعه و ترین موسسات خن راستا، نظام آموزشی یکی از مهمایدر 

باشد. با توجه به ی هر کشور میی همه جانبهرکن اصلی در پیشرفت و توسعه تامین منابع انسانی و

ی گذشته شروع شده است. ختاری در نظام آموزشی از چند دههاین جایگاه، روند تغییرات سا

ی متوسط بر با رشد طبقهایی و متوسطه، همراه افزایش جمعیت، گسترش آموزش همگانی ابتد

 & Shams,Yarmohammadian, Hassanzadeh)ه دانشگاه افزوده استفراوانی تقاضا برای ورود ب

ayati Abbarik, 2011) .ود قشری به عبارت دیگر، یکی از علل وجودی وزارت آموزش و پرورش وج

د و به نوعی این باشنمتقاضی اجتماعی خدمات آموزشی می باشد کهاز کودکان و نوجوانان می

. در (Goldehan,2010)شوندلقوه از مشتریان مدارس محسوب مینیروی انسانی عظیم و با توان با

کیفیت در  آموزان به عنوان عامل ضروری در پایشل حاضر در سطح جهان، دیدگاه دانشحا

 (.Amiri,2006)شودمدارس در نظر گرفته می

 باید نظام آموزشی که است آن از حاکی پرورش، نهاد آموزش و جاری تحولات روند به نگاهی

 در و بپردازد نیز کیفیت و ارتقای بهبود حفظ، به مالی، تنگناهای و کمیّ افزایش بحران به توجه ضمن

 در باشد؛ مطلوبی وضعیت در آموزشی نظر کیفیت از که آید بر وظایفش یعهده از تواندمی صورتی

 ارتقای هایبرنامه تدوین در اساسی هایگام جمله از موزشی،خدمات آ کیفیت ارزیابی راستا، همین

 اهمیت ها،سازمان سایر مانند آموزشی مؤسسات شود. امروزهمی خدمات محسوب یارایه و کیفیت

 در تا اندآورده روی کیفیت مدیریت مثل هایینگرش به و کرده درک را مداریی مشتریفلسفه

 ارتقای به بنابراین توجه (.(Mirfakhraei,2009,p132ک کندکمها آن به کارشان و کسب مدیریت

در نظام  خدمات این نفعاننیازهای ذی رفع و مستمر طور به پژوهشی و آموزشی خدمات کیفیت

 رسد.می نظر به لازم امری آموزش و پرورش

یز اخیر، مدارس نهای انجام شده و تحولات عصر حاضر در قرن در این میان با توجه به پژوهش

های اسلام مداری مبتنی بر آموزههای جدیدی از مشتریو سبکها ها، شیوهچون دیگر سازمان

بر این  طلبد.اسلامی می -ی ایرانیرهنگ جوامع دیگر متناسب با جامعهبرداری صرف از فبدون الگو

توجه به مقولات مندرج  مداری باضر بررسی مبانی نظری فرهنگ مشتریاساس هدف پژوهش حا

مداری در آموزش و پرورش و همچنین های فرهنگ مشتریمولفهداده جهت شناسایی هایر پایگاهد

مداری های فرهنگ مشتریالبلاغه( جهت شناسایی مولفهبررسی متون اسلامی)تفاسیر قرآن و نهج

پرورش و در نهایت ارایه مدل مناسب فرهنگ مشتری های اسلام در آموزش و با توجه به آموزه

و اعتباریابی این مدل از دیدگاه های اسلام در آموزش و پرورش کشور ی با توجه به آموزهمدار

 بود.متخصصان 
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 پيشينه پژوهش
مداری یی مدل فرهنگ مشتری ارایههای بعمل آمده، پژوهشی در زمینهبا توجه به بررسی

ورت ر نیز صهای دیگنآموزش و پرورش کشور که در سازماهای اسلام نه تنها در مبتنی بر آموزه

رش کشور ی در آموزش و پرومداری فرهنگ مشتریی پژوهش در زمینه. لذا پیشینهنگرفته است

 شوند.، ارائه میباشندباشد. از این رو تحقیقاتی که تا حدی مرتبط میغنی نمی

 برد آن در نظام آموزش عالیمداری و کارپژوهشی با عنوان مشتری مقدم و همکاران،رضایی

نبودن د. نتایج این پژوهش بیانگر مطلوبمطالعه آموزش عالی کشاورزی خوزستان( انجام دادن)مورد 

مداری یا میزان رضایت مشتریان و اعضای هیئت علمی از کیفیت خدمات آموزشی در مشتری

-و هم کیفیت عملکردی را در بر می دانشگاه مورد مطالعه است. این نبود مطلوبیت هم کیفیت فنی

که این خدمات را " روشی" کند و همکه مشتری کسب می "چیزی"دیگر، هم رد. به عبارت گی

) هاهای مشتری در رشتهیک از گروهکه ساختار احتیاجات اصلی برای هرآورد. از آنجا بدست می

توان تفاوت را در ف آموزش عالی کشور یکسان است، میاعم از فنی، انسانی و...( در موسسات مختل

های آموزش عالی موزشی ذکر کرد. از این رو اگر هریک از نظامهای خاص هر رشته آلویتا و اونیازه

ان ها طراحی کنند، رضایت مشتریآوردن آنا و عناصر را بپذیرند و نظامی بر مبنای براین ساختاره

 & ,Samavi, Rezaeeimoghadam)یایدمداری نظام افزایش میآموزش عالی و در نهایت، مشتری

Baradaran,2008).   

ی مداری)محسوسات، محتوا، نگرش، شیوهی بین ابعاد مشتریبه بررسی رابطهنژاد ابراهیمی

ی هانظام آموزش عالی پرداختند. یافتهنفعان در یت اعتماد و شایستگی( و رضایت ذیانتقال، قابل

انتقال های ههمچنین شیونفعان تاثیر دارد. مداری بر رضایت ذیپژوهش نشان داد که ابعاد مشتری

دارای کمترین تاثیر بر  مداری، دارای بیشترین تاثیر و محسوساتخدمات در بین ابعاد مشتری

 .(Ebrahiminejad, Zeynali & Shahriary Kootak, 2013)نفعان استرضایت ذی

ت یابی داخلی، مدیریعاطفی، بازارکیم در پژوهشی تحت عنوان روابط میان خصایل فردی، هوش

پیچیدگی  دارد کهیی کشور کره، بیان میمداری در پرستاران بخش بیماران سرپاخدمت و مشتری

ها در بخش بیماران سرپایی نیازمند این های جراحی و افزایش فعلی آنهای پزشکی و شیوهتست

مداری معطوف به نیازها و تمایلات مختلف اران این بخش دارای خصوصیت مشتریاست که پرست

مداری در پرستاران شاغل در با مشترییان باشند. هدف از این مطالعه شناسایی عوامل مرتبط مشتر

هاست. این مطالعه از طرح همبستگی توصیفی با نظرسنجی بخش بیماران سرپایی بیمارستان

مقطعی استفاده کرد. محیط مطالعه شامل چهار بیمارستان عمومی در شهر سئول و ناحیه کلان 

های عمومی گردآوری پرستار بخش بیماران سرپایی از بیمارستان 138ها از . دادهشهری آن بود
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ی داخلی، مدیریت عاطفی، بازاریابمتغیرهای مطالعه عبارت بودند از خصایل شخصی، هوششدند. 

ها ستان بایستی از پرستاران این بخشمداری. نتایج نشان داد که مدیران بیمارخدمات و مشتری

عاطفی و خصایل شخصی، اجتماعی و صادقانه را پرورش دهند و کارمندان را ا هوشحمایت کنند ت

 ,Kim)به مثابه مشتریان داخلی تلقی کنند تا رضایتمندی و خدمات بیمار محور را بهبود بخشند

2015) . 

های تولیدی و ای بنگاهمشتری مداری و نوآوری، بررسی مقایسه"در پژوهشی با عنوان وانگ 

دی و های تولیهای نوآوری در بنگاهبا مقایسه مکانیزمطرح نمودند که این کار پژوهشی م "خدماتی

ها از پردازد. نتایج بررسیها میملکرد نوآوری در این بنگاهمداری بر عخدماتی به بررسی اثر مشتری

 مداریدهند که مشتریبنگاه خدماتی نشان می 686لیدی و بنگاه تو 1646ای متشکل از نمونه

های تولیدی و خدماتی دارد و این محصول و خدمات به ترتیب در بنگاهتأثیری مثبت بر نوآوری در 

متعدد و فراوان  هایکنندهم بنگاه یعنی همکاری تأمینکه چنین تأثیراتی محصول دو دارایی مه

آنالیزهای  اهمیت است،های خدماتی نسبتاً بی د که قابلیت تکنولوژیکی در بنگاهانپیشین نشان داده

ی در دهند که این شاخص در حال حاضر عاملی با اهمیت یکسان در زمینه نوآورما نشان می

ها به درک ما از نوآوری در صنایع تولیدی و خدماتی باشد. این یافتهخدمات و نوآوری در تولید می

گی خدمات بتنی بر منابع بنگاه و منطق چیرهو اطلاعات ما در خصوص مشتری مداری، دیدگاه م

 .(Wang, Zhao & Voss, 2016)کنندکمک می

  

 روش پژوهش
باشد؛ یکی مشارکت نظری و توسعه دارای دو گونه نوآوری می پژوهش حاضر از نظر هدف آن،

های اسلام و دیگری مشارکت عملی مداری با توجه به آموزهمرزهای دانش در حوزه فرهنگ مشتری

های اسلام در آموزش و پرورش مداری با توجه به آموزهیحوزه بهبود و ایجاد فرهنگ مشتر در

-مداری با توجه به آموزهطرح ترکیبی اکتشافی فرهنگ مشتری کشور. در این پژوهش با استفاده از

های اسلام مفهوم پردازی و در قالب یک مدل، فرآیند آن استخراج و تبیین گردید. دلیل استفاده از 

طعی بود و این پژوهش مق و تجربی در زمینه موضوع پژوهش بود.این روش، کمبود پیشینه نظری 

 آوری شد.جمع 1394 - 95آن در سال تحصیلی  ها و اطلاعاتداده

حاصل از روش ایی این است که نتایج هدف اصلی طرح ترکیبی)آمیخته( اکتشافی دو مرحله

کیفی گردآوری هایا دادهها، ابتدکمک کند. در این نوع طرحروش کمی دهی کیفی به ایجاد و شکل

گردآوری های کمی های کیفی، دادهبعد براساس کشفیات حاصل از داده یشوند و در مرحلهمی

-شوند به پژوهشگر کمک میغاز این نوع از پژوهش گردآوری میهای کیفی که در آشوند. دادهمی
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ی های کمی رابطهداده کشف و شناسایی کند و سپس با گردآوری ی مورد مطالعه راکند تا پدیده

 (.Razavi, Akbari, Jaafarzade & Zally, 2013)یده را تبیین نمودبین اجزای کمی این پد

ریتی در بخش کیفی پژوهش، تحلیل متون در دو حوزه صورت گرفت. ابتدا تحلیل متون مدی

رفت. ر گراشتری مورد تحلیل قوابسته به مشتری صورت گرفت. سپس متون اسلامی در ارتباط با م

 لات دری مقاسته به مشتری، عبارت است از کلیهی پژوهش در تحلیل متون مدیریتی وابحوزه

-در پایگاه 2016تا  2000هایمداری که از سالی مشتریهای معتبر در حوزهسایت ها و وبپایگاه

ها و یگاهپا مورد مقولات مندرج در 51ی پژوهشاند. بر این اساس کل حوزههای داده نمایه شده

ی پژوهش وزهکتاب بود. در این مرحله کل ح 4نامه و پایان 9 مقاله، 39ها به تفکیک سایتوب

 ود. رابر ببی پژوهش و نمونه در این مرحله نتخاب گردید. به عبارت دیگر حوزهبرای مطالعه ا

اسیر از تف ضیلبلاغه بود. بعاکریم و نهجی پژوهش تفاسیر قرآندر تحلیل متون اسلامی حوزه

اهیم خراج مفد و استالبیان و المیزان تاکید بر مبانی اعتقادی و فلسفی دارنکریم ازجمله مجمعقرآن

عی م اجتمار مفاهیبباشد. اما تفاسیری چون نمونه، نور و راهنما بیشتر ها محدود میاجتماعی از آن

اج ی استخرا برانمونه و راهنم تاکید دارند؛ از این رو در این پژوهش به صورت هدفمند از تفاسیر

سیر منین تفمیرالموالبلاغه، پیام امداری استفاده گردید. از میان تفاسیر نهجن فرهنگ مشتریمضامی

 مکارم شیرازی مورد بررسی قرار گرفت.

ی شهمدیران مدارس بود که در پنج خوی ی، جامعه آماری مطالعه شامل کلیهدر بخش کم

فر بود. ن 30156ی آماری عهمرکز کشور شاغل بودند. حجم این جامشمال، جنوب، شرق، غرب و 

یین نفر تع 379تعداد  (Kerjeci & Morgan,1970)می بر اساس جدول ی آماری در بخش کنمونه

 ایی بود.در این مرحله، تصادفی چند مرحله گیریی نمونهگردید. نحوه

ه کین صورت استفاده شد. بد سازیجهت گردآوری اطلاعات از روش مثلثدر پژوهش حاضر 

ت رنت( جهود در اینتها و مطالب موجنامهایی)مطالعه مقالات، کتب، پایانسه روش کتابخانه

یات ی و ادبانی نظرمب اند( به منظور تدوینهایی که قبلا تولید شدههای ثانویه )دادهگردآوری داده

 ین و قالباستخراج مضام تحلیل مضمون با رویکرد استقرایی اکتشافی جهتپژوهش، روش 

یز جهت نفی پژوهش و پرسشنامه اند( در بخش کیهایی که از قبل وجود نداشتهمضامین )داده

ه قرار نظران برای اعتباریابی مدل در بخش کمی پژوهش مورد استفادآوری نظرات صاحبجمع

 گرفت.

 شد. استفاده "ممیزی کردن از سوی داور"وایی پژوهش در بخش کیفی، از روشبرای سنجش ر

ن از قسمت مربوط به مضامین استخرج شده از متون مدیریتی وابسته به مشتری، توسط دو ت

 اسلامی متون اساتید دانشگاه شیراز و دانشگاه آزاد انجام گردید و در قسمت مضامین مستخرج از

 .یدنیز توسط دو تن از اساتید دانشگاه علوم قرآنی شیراز و دانشگاه آزاد انجام گرد
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استفاده شد. در هر دو قسمت مضامین مستخرج  1جهت پایایی در بخش کیفی از روش هولستی

به  99/0ی، درصد توافق از متون مدیریتی وابسته به مشتری و مضامین مستخرج از متون اسلام

 دست آمد.

ساخته صورت گرفت.  ی محققبخش کمی پژوهش از طریق پرسشنامه ها درگردآوری داده

ی قالب دهندهها و مضامین سازمانمه با توجه به ادبیات نظری مولفههای پرسشناویهسوالات و گ

های اسلام در آموزش و پرورش استخراج مداری مبتنی بر آموزهمضامین نهایی فرهنگ مشتری

گردید. جهت روایی پرسشنامه از روایی محتوایی و روایی سازه استفاده گردید. روایی محتوایی 

)ده نفر( مورد بررسی قرار گرفت. بدین منظور پرسشنامه اولیه ق نظرات متخصصانطریپرسشنامه از 

گویه بود توسط ده نفر از آگاهان کلیدی مورد بررسی قرار گرفت. در نتیجه مواردی  226که شامل 

گویه  210ی نهایی با عمال اصلاحات مورد نظر، پرسشنامهجهت اصلاح پیشنهاد گردید. پس از ا

دهنده دو ای سنجش، مضامین فراگیر و سازماند. جهت بررسی اعتبار عاملی ابزارهنهایی گردی

رویکرد تحلیل  )مدیریت خدمت به مشتریان و خشنودسازی مشتریان( ازمفهوم اصلی پژوهش

سازی معادله ساختاری کوواریانس محور استفاده گردید. به منظور سنجش عاملی و تکنیک مدل

، ضریب آلفای کرونباخ Spss2کرونباخ استفاده شد. با استفاده از نرم افزار  پایایی پرسشنامه از آلفای

 محاسبه گردید. 89/0

 

 هايافته
ها از روش تحلیل مضمون با رویکرد استقرایی اکتشافی در بخش کیفی، برای تحلیل داده

های نموهای خام، مضی کلی دادهبتدا پژوهشگر سعی نمود با مطالعهاستفاده شد. بدین منظور ا

ا توجه به موضوع و معنای درک های( موجود در متن را تعیین نماید. در این پژوهش، هر تم ب)تم

باشد. برای دارای یک معنای مخصوص به خود می ایی از جملاتی است کهی آن، مجموعهشده

 608مداری مطالعه گردید. تعداد ی فرهنگ مشتریمضامین ابتدا متون مدیریتی حوزه استخراج

-استراتژی بهینه -1دسته مضمون فراگیر تحت عنوان  2ت مضمون شناسایی گردید که در نهای

دیدگاه استراتژیک به مشتریان، ایجاد دانش سازمانی، بهبود  دهنده،سازی با مضامین سازمان

های مناسب و اداره کردن ارکنان، نگرش مدیریت، اتخاذ رویهخدمت به مشتریان، جذب و بهبود ک

 گذاری به مشتریان، اعتماددهنده، ارزشنوازی با مضامین سازماناستراتژی مشتری -2؛ تشکایا

سازی در مشتریان، توجه به مسایل اخلاقی، تشویق و ترغیب افراد، فرهنگ همکاری و عوامل 

                                                           
1  Holsti 
2  SPSS = Statistical Package for the Social Science 
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دهنده استخراج گردید. مضمون سازمان 13مضمون پایه و  57ملموس شناسایی شد؛ که مجموعا 

مضمون  504اسلامی برای استخراج مضامین مورد مطالعه قرار گرفت که تعداد  در ادامه متون

دمت به مشتریان مدیریت خ -1 دسته مضمون فراگیر تحت عنوان 2ت شناسایی گردید. که در نهای

)طلب انجام درست کار(، انضباط عیارهای انتخاب کارکنان، استصوابمدهنده، با مضامین سازمان

خشنودسازی مشتریان با مضامین  -2پذیری و دادورزی محوری، حقن، حقامداری، عملکرد مدیر

فای به عهد آموزی، ترغیب و وگذاری به مشتریان، مهارتمداری، ارزشدهنده: اخلاقسازمان

 دهنده استخراج گردید.مضمون سازمان 12مضمون پایه و  61 شناسایی شد؛ که در مجموع

های اسلام در آموزش و پرورش بتنی بر آموزهممداری جهت طراحی مدل فرهنگ مشتری

 استفاده گردید. 1کشور، از تکنیک بردی

ر ب طبیقی،تهای آموزش و پرورش ی روشقان تعلیم و تربیت است که دربارهبردی، یکی از محق

 ی دارایورزد. تکنیک بردهای متداول در مطالعات تاکید میضرورت شناخت و آگاهی به شیوه

تی ای تربیهدیدهردی پژوهنده باید به توصیف پمرحله توصیف، به اعتقاد ب –1باشد: یچهار مرحله م

رحله م –3حله شامل وارسی اطلاعاتی است. مرحله تفسیر، این مر –2مورد تحقیق بپردازد. 

شوند و می بندی( بررسی شده اند، طبقه2و  1احل )همجواری: طی این مرحله اطلاعاتی که در مر

در مراحل ق که ی تحقیی مقایسه، در این مرحله، مسئلهمرحله –4گیرند. قرار می ر یکدیگردر کنا

-یمقرار  رد مقایسه و ترکیب نهاییی همجوای از آن گذشته است، موقبلی، به خصوص در مرحله

 (. Aghazade, 2002)گیرد

ی یتدیراز این رو در این پژوهش با استفاده از تکنیک بردی مضامین مستخرج از متون م 

ر ی قراوابسته به مشتری با مضامین مستخرج از متون اسلامی مورد توصیف، تبیین و همجوار

نگ ی فرهه قالب مضامین نهایگرفتند و در نهایت مضامین مشابه با یکدیگر ترکیب گردیدند ک

 های اسلام در آموزش و پرورش کشور شکل گرفت.مداری مبتنی بر آموزهمشتری

دمت به مشتریان با دیریت خم-1مل دو مضمون فراگیر با عنوان اقالب مضامین نهایی ش

 استصواب)طلب عیارهای انتخاب کارکنان،دیدگاه استراتژیک به مشتریان، م دهنده،مضامین سازمان

جاد دیران، ایمپذیری، دادورزی، اخلاق و نگرش محوری، حقمداری، حق انجام درست کار(، انضباط

ه گذاری بارزش مداری،دهنده اخلاقی مشتریان با مضامین سازمانودسازخشن-2و  دانش سازمانی

معا جوس که آموزی، بهبود خدمت و عوامل ملمادسازی در مشتریان، ترغیب، مهارتمشتریان، اعتم

ری مداده بود. قالب مضامین فرهنگ مشتریدهنمضمون سازمان 15مضمون پایه و  73شامل 

 ( نشان داده شده است.2( و )1)های اسلام در جداولمبتنی بر آموزه

                                                           
1  Bereday 



 
 30 ياپي،پ96 تابستان ،2شماره هشتم، الس آموزشي، مديريت در نو رهيافتي پژوهشي –علمي فصلنامه 40

قالب مضامین مرتبط با مدیریت خدمت به مشتریان  .1جدول   

 مضمون پايه دهندهمضمون سازمان مضمون فراگير
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به  "مداریفرهنگ مشتری"جهت اعتباریابی مدل، از روش تحلیل عاملی استفاده گردید. مدل

های کلی صورت مدل عاملی مرتبه دوم تدوین گردید، برآوردهای مربوط به این مدل شامل شاخص

 )بارهای عاملی این مفهوم( در زیر گزارش شده است: برازش و پارامترهای اصلی

 

 مداریمدل فرهنگ مشتری. 1شکل
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 مداری     های ارزیابی مدل عاملی مفهوم فرهنگ مشتریشاخص .3جدول
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ها به مدل لی در مجموع بیانگر این است که برازش دادههای ارزیابی کلیت مدل عامشاخص

های ارزیابی کلیت مدل عاملی با مدنظر قرار دادن مقادیر مطلوب مربوط برقرار است. همه شاخص

دارند. مقادیر  "مداریتریفرهنگ مش"ها دلالت بر مطلوبیت مدل عاملی مفهوم به این شاخص

دار بحرانی و سطح معناداری( بیانگر این است که بارهای )بار عاملی، مقبرآوردشده در جدول بالا 

در وضعیت مطلوبی قرار  "مداریفرهنگ مشتری"عاملی مربوط به مفاهیم و مضامین فراگیر مفهوم 

در  با مفاهیم و مضامین فراگیر "مداریفرهنگ مشتری"دارند، به عبارت دیگر همبستگی مفهوم 

 بزار سنجش این مفهوم از اعتبار عاملی برخوردار است.  نتیجه اشوند و در حد بالا برآورد می

 

 بحث
ه ی ارایی اخیر تغییرات زیادی را در نحوههاها در دههشدن سازمانر واضح است که رقابتیپ

ها و علایق و در یک ز به روز مشتری، نیازها و خواستهکه روای خدمات ایجاد نموده است. به گونه

ز ابزارهای کلیدی در گیرد و یکی اقرار می هار مرکز توجهات سازمانتری بیشتر دکلام تکریم مش

مداری است. بنابرین ارتقای رفتارهای مشتری مدارانه در مدیران و معلمان مدارس زمینه مشتری

ی در بهبود آموزش و پرورش و توسعه تواندیم و تربیت را بر عهده دارند، میکه مسئولیت خطیر تعل

ی دهد که همههای آموزشی نشان میه تحولات سازمانقع گردد. نگاهی گذارا ببسیار مفید واآن 

آموزشی آینده، ی تعلیم و تربیت را جور دیگری ببینند، باید بدانند که سیستم فعالان، باید عرصه

. شاید زمان برای محوری خواهد بودمداری و مشتریها در مسیر مشتریهمچون دیگر سازمان

 کنندگان بدانند که محیط رقابتی امروزی بایستی عرضهمداری دیر شده باشد. ولرسیدن به مشتری

آموزان، اسباب حذف ن واکنش نشان داده و با جذب دانشآموزابدون توجه به خواست و نیاز دانش

  کند. ها را فراهم میآن
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 ازمانیسمداری و ارایه خدمات با کیفیت، مستلزم دگرگونی در فرهنگ تحقق فرهنگ مشتری 

 ازمانیسهایی از فرهنگ گویی به شرایط محیطی بایستی جنبهاست. سازمان آموزشی برای پاسخ

اقدام  مداریی مقابله کند. ایجاد فرهنگ مشتریهای محیطرا تغییر دهد تا بتواند با چالش خود

ی اعمل برتوان صرفا با صحبت کردن راجع به آن و صدور بخشنامه و دستورالاست که نمیمهمی 

ری گرش مشتتواند نقش موثری ایفا کند مگر اینکه نایی نمیاجرای آن، محقق شود. هیچ مدرسه

 آموزان را در سرتاسر مدرسه اشاعه دهد.اری و تعمیق اعتقاد خدمت به دانشمد

ن دارای دو مضمو مداری کهی مضامین مدل فرهنگ مشتریمههمانطور که مشاهده شد ه

 دیدگاه استراتژیک به دهنده،ندمت به مشتریان با مضامین سازماخ مدیریت -1فراگیر با عنوان

، حق مداریعیارهای انتخاب کارکنان، استصواب)طلب انجام درست کار(، انضباطمشتریان، م

ودسازی خشن -2پذیری، دادورزی، اخلاق و نگرش مدیران، ایجاد دانش سازمانی و محوری، حق

تریان، ی در مشادسازگذاری به مشتریان، اعتممداری،ارزشقدهنده اخلامشتریان با مضامین سازمان

 تند.     رار گرفایید قتی بالا مورد آموزی، بهبود خدمت و عوامل ملموس بودند با بار عاملترغیب، مهارت

 رهنگ یافمداری در مدرسه، بیانگر ی مشتریدر واقع فلسفه اساس مضامین شناسایی شده،بر

 ن فلسفهیه چنی است و این مستلزم تحول فکری مدیران در باور و تعهد برفتار استراتژیک سازمان

مشخص می  یعنی ابتدا کند،آموز تاکید میی دانشمداری بر خواستهی مشتریایی است. فلسفه

مشتری  د.آیکاپوی وسیله و روش تحقق آن بر میخواهد و سپس در تآموز چه میشود که دانش

ر تدوین دآموزان و استفاده از آن وردن اطلاعات در مورد دانشآ مداری گرایشی برای بدست

ه ه خواستثبت باستراتژی به منظور برآورده ساختن نیازها و اجرای استراتژی از طریق پاسخگویی م

فرادی ناسب اآموزان است. در این میان موفقیت هر تشکیلات، حاصل انتخاب مها و نیازهای دانش

ب با وخعلمان شوند. در واقع با جذب کارکنان و مکلیدی برگزیده می ی کارهای مهم واست که برا

 ماتی درید اقداآموزان خوبی را پرورش داد. بنابراین باتوان دانشتوجه به معیارهای اسلامی می

اصل جهت جذب کارکنان مناسب و جلب رضایت آنان صورت گیرد. چرا که تا رضایت معلمان ح

 آموزان اتفاق نخواهد افتاد.مانی یعنی رضایت دانشسازمداری برون، مشترینشود

-می مدارییهای اسلام در راستای مشتره مدیران مدارس با توجه به آموزهجمله مواردی کاز 

م اشد. عدبا میترین جدر مناسب یتوانند انجام دهند؛ سازماندهی درست نیروها و قرار دادن هر کس

 سیم کاراهی و تقپاشد. مسئولیت خوی امور را از هم میازهی درست و مناسب نیروها، شیرسازمانده

ارها می کشدن تهتقسیم کار موجب انباشباشد. عدم مهم در برقراری نظم و انضباط می نیز از موارد

یی که اگونه مود. بهدرست کارها اشاره ن ریزیتوان به برنامه. از دیگر موارد در این زمینه میگردد

بندی دم زمانعگی سبب برنامهد و در زمان معین صورت پذیرد. بیخود قرار گیرهر چیز در جایگاه 

 شود.شدن امور میدرست در کارها و انباشته
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باشد. با توجه به مکتب سلامی و ملاک مشروعیت مسئولیت میی مدیریت امحوری جوهرهحق

ی حق است. در اقامه فقیت واقعی در مجاهده برایاسلام، رستگاری و نجات در عمل به حق و مو

آموزان به گردد و دانشی قوی بنا میبه حق توسط معلمان و مدیران، پشتوانهبندی صورت پای

ها فراهم ی رضایتمندی آن، گرایش خواهند داشت و زمینهنمایندافرادی که براساس حق عمل می

 گردد.می

آن  و آموزشی زیادی دارد و عدماز دیگر آدابی که رعایت آن در آموزش لازم است و آثار تربیتی 

آموزان از بین دانش گذارد، بحث دادورزی است و این که باید عدالت رانیز آثار زیانباری بر جای می

کردن به آنان، در پرسش و ن تفاوت قائل نشد. عدالت در نگاههر نظر رعایت کرد و بی دلیل بین آنا

. روشن است که عدالت در رفتار، گاه با مساوات بین باشدها میسخ، در تشویق و پاداش و مانند آنپا

 آنان سازگار است وگاه با تفاوت و تقدم یکی بر دیگری؛ چرا که مساوات در صورتی که بین افراد

رساند، عدم مساوات در موارد عدالتی است و آنچه که آسیب میفرق باشد، نوعی عدم مساوات و بی

جا که اغلب، مساوات با عدالت لزوم تساوی است، ولی آنوارد عدم لزوم تساوی، و مساوات در م

باشد، عدالت است ه آنچه مطلوب و مراد میشود، وگرن، از آن به لزوم مساوات تعبیر میسازگار است

 و نه مساوات.

مداری در همی است که در ایجاد فرهنگ مشتریاخلاق و عملکرد مدیران از جمله اصول م

-یی، برقرای ارتباط نزدیک با دانشگرادیگر تعهد مدیریت به مشتریبارتی مدرسه موثر است، به ع

های آن دار و شریک بودن در سختیآموزان مشکلدانشها، درک کردن آموزان و عدم فاصله با آن

ی مدرسه و تباط با اصول تعلیم و تربیت و ادارهها، تلاش در جهت افزایش علم و دانش خود در ار

گرایی و رعایت آن در امور مدرسه و در قبال دانش آموزان، قانونورد با دانشها در برخبکارگیری آن

 باشد.یفات در خدمت به مشتریان موثر میآموزان، وظیفه شناس بودن و پرهیز از تشر

آموز های دانشوند خورده است و با شنیدن خواستهآموزان پیمداری عمدتا با رفاه دانشمشتری

ی شود. ارزش دادن به خواستهشکلات او به بهترین وجه انجام میو مو برآورده ساختن مسائل 

های مختلف جریان یکسان و دایم داشته مدرسه و هریک از بخشی سطوح آموز باید در همهدانش

انه و آموزان به رفتارهای مودبمدرسه و معلمان در تماس با دانش باشد. برای نمونه ترغیب کادر

آموزان باید مورد کردن با دانشها، پاسخگویی به سوالات و همدلیآن محترمانه، توجه کردن به

دهد. از این های ارتباطات را کاهش میآموزان هزینهد. تعامل با دانشی عناصر قرار گیرتوجه همه

کارآیی دارد و  آموزه هم در راستای رفع نیازهای دانشآید کطریق اطلاعات ارزشمندی به دست می

های . در این فرآیند مدرسه به خواستهکندتر میتر و عمیقآموز را مستحکمدانشهم روابط با 

ریزی آموزان، به چگونگی برنامهنار آگاهی از تغییر نیازهای دانشکند و در کمیآموز توجه دانش

-ایجاد و گسترش ارتباطات با دانش برد. باپاسخ دادن به نیازهای آنان پی میمنابع مدرسه برای 
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آموز شخصا به مدرسه شود. به این ترتیب دانشها ایجاد میی بالایی از رضایت در آنزان درجهآمو

شود. اولویت تر میآموز و مدرسه به تدریج پر رنگکند و ارتباط بین دانشاس تعلق میاحس

آموز به عنوان یک شخص و یک انسان، دارای هویتی آموز، احترام است. دانشی دانشخواسته

ل و شخصیتی مدنی است که همیشه دوست دارد این هویت و شخصیت پاس داشته شود و از مستق

آموز باید با متانتی هرچه تمامتر و با نگریسته شود. در برخورد با دانش یک دیدگاه محترمانه به وی

داشته می نشاطی برخاسته از علاقه از وی استقبال کرد، با این کار هم شخصیت انسانی او پاس 

آموز به رفتارهای مسئولان و معلمان مدرسه را ترسیم کرده و به او و هم نوع پاسخ دانش شود

قانه و محترمانه روبه رو شود، درصدد پاسخی آموزی که با برخوردی مشتاشود. دانشمی قبولانده

ز آموباید به وجود آورد که در آن دانشتر برخواهد آمد. از این رو فضایی مشتاقانه و محترمانه

نان و محیط )آراسته، مرتب، منظم و تمیز( کارکآموز ظاهرس  بیگانگی نکند. به علاوه  دانشاحسا

شود و های درونی وی کمتر میتر باشد، تشویشسنجد و هر چقدر این ظاهر آراستهمدرسه را می

هد آموز در فضایی، فعالیت مطلوب خواش و احساس رضایت خواهد داد. دانشجای خود را به آرام

ها برای حفظ داشت که آرامش فکری او به هم نریزد و یقینا صداقت مدیران و معلمان و تلاش آن

 تر خواهد کرد.فکری، او را در عملکرد مناسب جدیاین آرامش 

 یفیت راهستند که این کآموز کیفیت خدمات مهمترین عامل است. مدیرانی موفق برای دانش

ده به شارائه  آموز انتظار دارد در حداقل زمان خدمات. دانشآموزان خود تضمین کنندبرای دانش

ه در ناسب کمشدن زمان هراس دارد. از این رو ایجاد یک چرخه کاری نیوی صورت گیرد و از طولا

صل اخه دو آموزان است. در این چر، خواسته درونی دانشآن بتوان از اتلاف وقت جلوگیری کرد

ان و آموزنشهای داده شده به داخدمات مهم است. عمل به وعدهوالی سرعت و دقت انجام کار و ت

-رصتنوع در فتاست. همچنین ایجاد  ها موثرو کار در اعتمادسازی در آنجانبه در کسب تعهد همه

های یه ویژگب محتوای مناسب با توجه بآموزان، انتخاادگیری از طریق نیازسنجی از دانشهای ی

 یمدرسه له عواملی است که در ایجادهای نوین در آموزش از جمها و استفاده از فناوریآن

 مدار موثر است.مشتری

-انشان، دود آورند که تمامى کارکنبه علاوه مسئولان مدرسه باید فضا و سیستمى را به وج

کارى و حل مسائل و مشکلات هم گیرى،سازى، تصمیمها در روند تصمیمآموزان و اولیاء آن

کارات، دات، ابتها، پیشنهاها و نظرات، ایدهتوان از دیدگاهدر این فرآیند میشارکت نمایند و م

مستمر  ها در حل مسائل و مشکلات مدرسه در جهت بهبودها و توان فنى و تخصصى آنقیتخلا

رج نسانی اهای اآموزان و ارزشکرد. از طریق مشارکت هم به دانش هاى مدرسه استفادهفعالیت

ی انگیزه ع از طریق مشارکت روحیه وگردد. در واقاف مدرسه محقق میم اهدشود و هنهاده می

 یابد. فرهنگ همکاری در مدرسه بهبود می آموزان افزایش وانشکارکنان و د
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یکی دیگر از وظایف مهم مدیر در مدرسه، ایجاد انگیزه و علاقه به اجرای کار است؛ یعنی ایجاد 

آموزان که باعث بروز و تداوم رفتارهای خاصی شود. در و دانش نیرویی درونی در کارکنان یا تقویت

شود. با های مهم تلقی میتعلیم و تربیت، امر تشویق یا پاداش به عنوان یکی از عوامل و محرک

آموزان و پرورش که دانشت مشتریان آموزش توان مسیر تربیبکارگیری صحیح این روش می

توان فرد را به کارهای مطلوب واداشت و اراده و عزم او یق میی تشوهستند را هموار کرد. در سایه

آموزان و ی دانشها و حالات پیچیدهویژگی ی مهم این است که به خاطررا تقویت کرد. نکته

کارکنان، باید در تشویق و ترغیب، اصول و ضوابط مربوطه را رعایت کرد چرا که در غیر این صورت، 

توان به آید. به عنوان نمونه میای شخص و حتی جامعه به بار میمشکلات و پیامدهای منفی بر

پرهیز از تبعیض، متناسب بودن تشویق و تنبیه با کار شخص،  مهم از جمله تعدادی از این اصول

ها، اجرا کردن هماهنگی تشویق و تنبیه با معیارهای اخلاقی و دینی، توجه به هدف نبودن این

 ام دادن در زمان مناسب، اشاره کرد.ای و رعایت مراتب انجمرحله

پشتوانه ی قوی با  ی پژوهش حاضر دارایدهه شهای مدل ارائ، مولفهطور که اشاره شدهمان

تواند به عنوان یک چارچوب نظری راهنمای عمل رو میهای اسلام دارد. از اینتوجه به آموزه

طور مستمر و رفع نیازهای ی به مدیران آموزشی جهت ارتقای کیفیت خدمات آموزشی و پژوهش

 نفعان قرار گیرد. ذی

 

 گيرینتيجه
آموزان یا مشتریان مدارس به منزله عامل حیات بخش مدرسه محسوب می شوند، معهذا دانش

تعداد کمی از مدارس قابلیت دارند که عملکردشان را از نظر کیفیت یا خدمات با نیازهای دانش 

آموزان هند که بهبود خدمت مورد نظر دانشاید تشخیص دآموزان انطباق دهند. مدیران مدارس ب

به تعهد فراگیر صرفا یک انتخاب نیست، بلکه حیات و پویایی مدرسه به آن وابسته است. دستیابی 

طلبد. این سبک در نگرش و عملکرد را در مدرسه میآموزان، سبک جدیدی جهت خدمت به دانش

مداری درک کامل آموزان است. مشتریهای دانشواستهمداری و توجه به نیازها و خجدید، مشتری

ر این آموز و توانایی مدرسه در شناسایی، تجزیه و تحلیل و پاسخ به نیازهای آنان است. ددانش

نفعان از جمله مدیران، معلمان، کارکنان مدرسه و آموزان به دیگر ذیسبک نیازها و تمایلات دانش

شود. البته این به معنی کم اهمیت جلوه آموزان ترجیح داده مینشاره آموزش و پرورش و اولیاء دااد

شدن برای نیازهای ، بلکه اهمیتی مضاعف و ویژه قایلنفعان نیستلمان و دیگر ذیدادن نیازهای مع

مداری و بازاریابی در ضح است که گرایش به رویکرد مشتریآموزان است. در این میان پر وادانش

شدن صرف به انسان و تکریم او متناسب با نی نه به جهت اهمیت قایلکار کنو دنیای کسب و

های باشد؛ و انگیزهیش سود و منفعت مالکان سرمایه مینیازهایش است، بلکه عمدتا مبتنی بر افزا
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تری دارند. در حالی که در متون اسلامی انسان مورد تکریم قرار گرفته و برای او مادی نقش پر رنگ

باشد. از این رو به طلبانه میهای صرفا منفعتاست و ارزش او فراتر از انگیزهه حرمت قایل شد

ها که دانش ی، نیازها و انتظارات مشتریان آنهای آموزشزات گسترش قلمرو خدمات در سازمانموا

ایی با آموزان انتظار دارند به گونهتر شده است. دانش، تغییر کرده و پیچیدهآموزان و معلمان هستند

ها رفتار شود که احساس کنند مهم، ارزشمند و مورد احترام و تکریم هستند، در عین حال بسیار آن

ترین زمان ممکن و با کیفیت بالا از طرف مدرسه رند که بهترین خدمات را در کوتاهتمایل دا

ربیت ی خطیر تعلیم و توزشی سازمانی خدماتی است و وظیفهدریافت نمایند. از آنجایی که نظام آم

ا نمودن انسان با های انسانی و آشنهت پررنگ نمودن نقش و اهمیت ارزشعهده دارد، جرا بر 

ها و مداری متناسب با نیاز آنهای فرهنگ مشتریی واقعی خود، لازم بود که مولفهجایگاه و مرتبه

باشد و اهداف دنیای کنونی  های اسلام ترسیم گردد تا جوابگوی نیازهای آنان دربا توجه به آموزه

مداری بر ای فرهنگ مشتریهبه همین علت در این پژوهش مولفه ی اسلامی محقق گردد.جامعه

مداری مبتنی بر های فرهنگ مشتریمداری با مولفهاز متون مدیریتی وابسته به مشتریگرفته 

-به آموزه مداری با توجهگرفت و در نهایت مدل فرهنگ مشتریآموزه های اسلام مورد بررسی قرار 

های مدل ارایه شده، مدیران ههای اسلام در آموزش و پرورش کشور ارایه گردید. با بکارگیری مولف

از، مداری با کارآمدترین شکل از رفتارهای مورد نیلاش نمایند با ایجاد فرهنگ مشتریمدارس باید ت

میان چون نظام آموزشی آموزان( خود ایجاد نمایند. در این بهترین ارزش را برای مشتریان)دانش

ی مداری در آن، نحوهک رایج مشتریهای دیگر است، سبود به عنوان یک الگو برای سازمانخ

مطلوب و پسندیده در  تواند به عنوان سبکیآموزان در صورت موفقیت میتعامل کارکنان با دانش

 قرار گیرد.تر و در سطح اجتماعی نیز مورد استفاده ها و حتی سطح کلانسایر سازمان

 

 پيشنهادات پژوهش
 د:شومی مداری، پیشنهادهوم فرهنگ مشتریبا توجه به نتایج بار عاملی مرتبه دوم مف .1

اران تعلیم و اندرکباشد، دستمی 90/0گذاری به مشتریان ی ارزشچون بارعاملی مولفه -الف

مله: جد از دهن ید انجاممداری اقداماتی را بارسه در راستای ایجاد فرهنگ مشتریتربیت در مد

-آن زت نفس درعآموزان، ایجاد های دانشاستهها و خومداری، توجه به دیدگاهایجاد نگرش مشتری

ایجاد  ربوط ومآموزان در امور نمایی، دخالت و مشارکت دادن دانشها، تقویت مرکز مشاوره و راه

 آموزان.توام با آرامش و امنیت برای دانشمحیط 

 ی اخلاق و نگرش مدیران، نشان از این است که اخلاق و عملکردمولفه 89/0 بار عاملی -ب

رس بایستی این مداری تاثیر بسزایی دارد. از این رو مدیران مدامدیران در ایجاد فرهنگ مشتری
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ی خود مورد توجه قرار دهند. به عبارتی نتایج نشان داد که مدار کردن مدرسهموضوع را در مشتری

شریک بودن  آموزان،گرایی، عدم فاصله با دانشتعلیم خود، تعهد مدیریت به مشتریدر  اهتمام مدیر

گرایی، تفویض اختیارات و پرهیز از تشریفات در ایجاد گرایی، وظیفهآموزان، قانوندر مشکلات دانش

 های مدیریت خدمت بهاز نظر بارعاملی میان دیگر مولفهمداری دارای جایگاه دوم فرهنگ مشتری

 باشد.مشتریان می

در  از این رو لازم است که مدیران مدارس ،باشدمی 88/0ی ترغیب دارای بار عاملی مولفه -ج

ی ها، ارائههای آنها اقداماتی چون شناخت تواناییآموزان و ترغیب آنراستای ایجاد انگیزه در دانش

اثیر زیادی در ایجاد املی بالا دارای تهای مادی و معنوی انجام دهند چرا که این مولفه با بارعپاداش

 باشد.مداری میفرهنگ مشتری

های مضمون فراگیر دارای جایگاه دوم در بین مولفه 86/0آموزی با بار عاملیی مهارتولفهم -د

در این شود که مدیران و معلمان مدارس نکاتی را ، از این رو پیشنهاد میباشدخشنودسازی می

های مناسب آموزش، انتخاب محتوای مناسب و لحاظ زیرا استفاده از روش زمینه رعایت فرمایند.

 های یادگیری.آموزان در آن و ایجاد تنوع در فرصتش نوین و متناسب با نیازهای دانشکردن دان

باشد، لازم است که مدیران دهنده میدر میان مضامین سازمان86/0دادورزی دارای بار عاملی -ه

آموزان های خود راجع به دانشها، نظارت و ارزشیابیگذاریتصمیمات، سیاستمدارس عدالت را در 

 مورد توجه قرار دهند. 

اردی که باعث باشد. مومی 80/0مشتریان دارای بار عاملیسازی دری اعتمادمولفه -و

-آموزان و پایبندی به وعدهشود شامل پاسخگویی به موقع به دانشآموزان میاعتمادسازی در دانش

ان و معلمان، مدرسه باشد. با مورد توجه قرار دادن این مولفه توسط مدیرها میهای داده شده به آن

 مداری حرکت خواهد نمود.به سمت مشتری

ها دارای بارعاملی کمتری آموزان به نسبت دیگر مولفهی دیدگاه استراتژیک به دانشمولفه -ز

آموزان درصدر قرار دادن منافع دانش"مون ی مضو علت آن مربوط به بارعاملباشد می 50/0یعنی

ی دیدگاه تاثیر منفی بر بارعاملی مولفه 39/0باشد که با بارعاملی می "نفعاننسبت به سایر ذی

ه کم مدیران مدارس به آموزان گذاشته است. این نتیجه در واقع نشان از توجاستراتژیک به دانش

باشد. از این رو لازم است که مسئولین جهت تغییر ان مینفعآموزان نسبت به دیگر ذیمنافع دانش

 هایی را انجام دهند.آموزان آموزشیران مدارس نسبت به منافع دانشنگرش مد

 

های اسلام مداری مبتنی بر آموزههای مدل فرهنگ مشتریبا توجه به اعتبار بالای مولفه. 2

های اجرایی مرتبط رش دستورالعملوزارت آموزش و پرو شود که مسئولین ستادیپیشنهاد می
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ه شده طراحی و در اختیار مدیران های مدل ارائبا توجه به مولفهبا مدیران و معلمان مدارس را 

 مدارس قرار داده تا آن را راهنمای عمل خود قرار دهند.

رهنگ فی طراحی شده وضعیت شود با توجه به مدل ارائه شده و پرسشنامهپیشنهاد می .3

 های اسلام در آموزش و پرورش بررسی شود.داری با توجه به  آموزهممشتری

ی هاموزهآمداری با توجه به شود پژوهشی در مورد ارائه مدل فرهنگ مشتریپیشنهاد می .4

 های دیگر از جمله آموزش عالی صورت گیرد.اسلام در سازمان

لام در های اسبه آموزهمداری با توجه ی فرهنگ مشتریی تطبیقی جهت مقایسهمطالعه .5

 های دیگر با آموزش و پرورش انجام شود.سازمان
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