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   سرآغاز

وكار و افزايش رقيبان احتمال از دست دادن  با توسعه حوزه كسب
و بـه مـوازات ايـن     يافتـه هـا اهميـت    مشتريان فعلي در سازمان

 ـ ثير نـوع اخـلاق، رفتـار و تعامـل كاركنـان بـا       أاهميت بررسي ت
مشتريان در پايداري رابطه مشتري با سـازمان اهميـت بيشـتري    

تـوان ادعـا    مورد تا آنجاست كه مـي  اهميت اين. پيدا كرده است
كرد حفظ مشتريان قديمي و ايجاد رابطه مسـتحكم بـا مشـتري    

. كنـد  تضمين ميرا ها در ميان ساير رقبا  جديد ادامه حيات بانك
آن ييدي بر ادعاي كارشناسان اين حوزه مبني بـر  أمهر ت اين امر
از جـذب   كمتر اي به مراتب كه حفظ مشتريان فعلي هزينه است

ها براي رسيدن بـه اهـداف    لازم است بانك. شتريان جديد داردم
كارگيري  هو ب 1عاليه خود، با ارائه تعريفي دقيق از مفهوم وفاداري

گرايانـه بقـاي خـود را در بـازار رقـابتي تضـمين        هاي واقع روش
 2تحقيقات رعايت نكات اخلاقـي  اساس نتايج بعضي ازبر. نمايند

وفـاداري مشـتريان نسـبت بـه      بري ثير زيادأدر رفتار كاركنان ت

اي كاركنان بر وفاداري مشتريان حرفهثير رعايت اصول اخلاقأت
  ها بانك

 

  سارا سيفي، يئحسين رحماني يوشانلو ،احد حسيني، *دكتر منوچهر انصاري

  دانشگاه تهران ،دانشكده مديريتگروه بازرگاني، 

  

  )91.5.1 :؛ تاريخ پذيرش90.12.7: تاريخ دريافت(

  چكيده

تلاش فراواني جهت ارتقاي  امروزه،. خر قرن بيستم ميلادي، تأمين رضايت مشتري و وفاداري آنها بيشتر شعارگونه بودتر و حتي تا اوا پيش :زمينه
دهنده  نشان اين امر. گيرد ها صورت مي گرايي توسط محققان، كارشناسان و مديران سازمان ابزارهاي مديريت كيفيت و گسترش فرهنگ مشتري

آيد كه از طريق اخلاق و رفتار  ها و بهبود سودآوري به شمار مي ترين شاخص تعيين موفقيت سازمان مگان مهمست كه وفاداري به باور ها آن
  .آيد دست  هبتواند  مياي كاركنان  حرفه
  ـ از نوع توصيفي ،)ها يا سؤالات فرضيه(ها براي آزمون  آوري داده كاربردي است و از نظر روش جمع ،اين تحقيق بر اساس هدف :كار روش

آوري شده و  واقع در شهر تهران جمع XYZنفر از مشتريان شعب بانك  150هاي مورد استفاده از  داده. باشد تحليلي و از شاخه همبستگي مي
  .استيودنت مورد آزمون قرار گرفته است tشده با استفاده از آزمون  ارائه الگوي
و رفتار  ياست و بين عوامل اخلاق تأثيرگذاراي كاركنان بر وفاداري مشتريان  حرفهدهد اخلاق و رفتار  نتايج تحليل آماري نشان مي :ها يافته
  .دار وجود دارد اي معني رابطهاي و فاداري  حرفه
شده  در بين عوامل شناساييهمچنين  .داري دارد رابطه مثبت و معنياي  اخلاق و رفتار حرفه بادهد وفاداري  نتايج تحقيق نشان مي :گيري نتيجه

  .داري بيشترين همبستگي را با وفاداري دارد تامان
  

 بانك ،  مشتريمشتري اي وفاداري اخلاق، حرفه :ها كليد واژه
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ــدمات م ــولات و خ ــات داردؤمحص ــر در  . سس ــن ام ــت اي اهمي
هاي مختلفي براي حفـظ   روش ، ازها موجب شده امروزه سازمان

 ـ يكي از از اين روش .كنندمشتريان خود استفاده  كـارگيري   هها ب
سامانه سنجش و مديريت وفاداري مشتريان براسـاس اخـلاق و   

هـا نسـبت بـه بررسـي و تنظـيم       كه سازمان رفتار كاركنان است
عنوان منشـور اخلاقـي    از آن به ،اغلب(نامه رفتاري كاركنان  آيين

  .اقدام نمايند )شود ياد مي
اي كاركنـان و   به منظور بررسي رابطه بين ابعاد اخلاق حرفه  

 3اي وفاداري مشتريان ابتدا و براساس تعريف مفهوم اخلاق حرفه
اي  خ داده شـود كـه ابعـاد اخـلاق حرفـه     ال پاس ـؤبايد به اين س ـ
هـايي   ؤلفـه ند؟ و هر يك از اين ابعاد داراي چـه م ا كاركنان كدام

مفهوم اخلاق  ترين ابعاد باشد؟ پس از شناسايي و طراحي مهم مي
مورد نظر، در يك مطالعه موردي  الگوياي كاركنان و ارائه  حرفه

كـداري  كاركنان يك بانـك فعـال در صـنعت بان   اي  اخلاق حرفه
دليل انتخـاب يـك بانـك فعـال در     . گيرد مورد سنجش قرار مي

تر رقابتي بودن بـازار ايـن ايـن     صنعت بانكداري وضعيت مناسب
صنعت و نوآوري بيشتر در اين صنعت در مقايسه با ديگر صـنايع  

  .  خدماتي كشور است كه مستقيماً با مشتري در ارتباط هستند
  

 اي بانك و اخلاق حرفه

بـه   ،هـا ديگـر تنهـا    سسات پولي و مالي بانكؤمتعداد  با افزايش
بـه   ،كننـد بلكـه   هاي خود تكيـه نمـي   ارائه محصولات و فرآورده

هـدف  . مشـتريان سـودآور هسـتند    جـذب صورت مستمر در پي 
نـه تنهـا افـزايش تعـداد و تنـوع سـبد منـابع         ه،هـا امـروز   بانك

بـراي خـود   العمر  آنها را مادام هستند  مايل ،است بلكه) مشتريان(
را ارتقا دهند و مديريت نمايند  يشانها ، نيازها و خواستهرندنگه دا

و سـهم خـود را از    وندآنها ش ـ 4تا موجب جلب وفاداري و اعتماد
زيرا اگر مشتريان خدمات و رفتار مناسـب و  . منابع افزايش دهند

متمايزي از شعبه دريافت نمايند كه بيش از انتظار و خواسته آنها 
جلـب  ، علاقمنـدي آنـان را   شـود  مـي ب خرسندي آنها باشد موج

هـاي وفـادار    گروه .نمايد تبديل ميوفادار  يمشتريانبه و  كند مي
و  دهنـد  مـي  ترين بخش پايگـاه مشـتري بانـك را تشـكيل     مهم

 ـ موجب ثبات بانك مي هـاي   رشـد پايـدار آن كمـك    هگردند و ب
 آيند يدرمگروهي ارزشمند صورت وفاداران به . نمايند شاياني مي

هـاي   ابـايي ندارنـد و داده   هـا  اظهـار نظـر دربـاره واقعيـت    كه از 
  .)1(نمايند  ارزشمندي ارائه مي

ينــدهاي سـازماني بــر  آهـا و فر  تمركـز فعاليــت ، در مجمـوع   
وفاداري مشتريان و ارائه بهترين خدمات به آنان، اصلي است كه 

ا نيـز  ه سازمان. ها اهميت بسيار دارد براي بقاي بلندمدت سازمان
اند كه بايد به انتظارات  با درك اهميت وفاداري مشتريان دريافته

به همـين دليـل لازم اسـت    . هاي آنان گوش فرا دهند و خواسته
و از آنهـا   كـرد  گيـري  خدمات اندازه در زمينهميزان وفاداري آنها 

كننــد  دربــاره انتظــار و ادراكشــان از خــدماتي كــه دريافــت مــي
  .نمودنظرخواهي 

ه ماهيت سازمان، ميزان رعايت اصول اخلاق و رفتار بسته ب  
 ،حال. ثيرگذار استأاي كاركنان آن در سرنوشت و بقايش ت حرفه

اگر اين سازمان بـه اقتضـاي ماهيـت خـود بـا مسـائل مـالي و        
اهميـت رعايـت اخـلاق و     مواجه شودهايي از اين نوع  حساسيت
  ).2( گردد مياي كاركنان دو چندان  رفهرفتار ح

توان ميزان  سنجش عملكرد كاركنان را ميمهم از ابعاد  يكي  
 ـ  كـرد اي قلمداد  پايبندي آنها به اصول و رفتار حرفه  يثيرأكـه ت

واسطه اعتقاد آنان ه ب(وري كاركنان  بهره يارتقا برچشمگير هم 
سازمان  دربارهتغيير نگرش مشتريان  برو هم ) سازمان يبه ارتقا

) مـل دوسـويه سـازمان و مشـتري    تعا برثير مثبت آن أبه دليل ت(
هاي  نيروي انساني وفادار، سازگار و مقيد به اهداف و ارزش. رددا

سازمان حاضر اسـت فراتـر از وظـايف مقـرر در شـرح       5اي حرفه
و عامل مهمي در تغيير نگرش مشتريان  كندفعاليت  هم وظايف

سـرعت،   بـه  ،توجه به مباحث رفتـاري كاركنـان  . به سازمان باشد
و در شـرايط نـابرابر رقـابتي نيـز      شـود  درك ميريان توسط مشت

و مشتري عـادي را   منجر شودتواند به حس تعلق در مشتري  مي
  ).2(به مشتري وفادار تبديل كند 

سسـات مـالي   ؤهـا و م  هاي بانـك  با توجه به ماهيت فعاليت  
مشـتريان و تعـاملات آنهـا    . هسـتند  آنها مشـتريان  نفس وجودي

اين امر به  .است ها داشته يش منابع بانكافزا برچشمگير  تأثيري
. خواهد شدمنجر ها  ها و افزايش سودآوري بانك گسترش فعاليت
 را نقش واسـطه وجـوه   هاي مالي، ، در سيستمها از آنجا كه بانك

هـا و دسترسـي آسـان بـه منـابع       افـزايش سـپرده  . كنند ايفاء مي
تيابي بـه  ها و دس ـ اي پايدار كمك فراواني به ثبات فعاليت سپرده
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هـا   واضح است كه پايداري سـپرده . سود مورد انتظار خواهد نمود
در . وابسـته اسـت  هاي مـالي بـه وفـاداري مشـتريان      در سيستم

ثير رعايت اصول اخلاق و رفتار أتحقيق حاضر سعي خواهد شد ت
و بررسي وفاداري مشتريان آزمايش  برها  اي كاركنان بانك حرفه
  .شود
شـده و اهميـت موضـوع،     ه مطالـب ارائـه  با توجه ب ،بنابراين  

كه آيا رعايت اصول اخلاقي و  آن استمسئله اصلي اين تحقيق 
گـذارد   بر وفاداري مشتري تأثير مي اي كاركنان بانك رفتار حرفه

  .يا خير
 

  وفاداري مشترياي و  اخلاق حرفه
به عنوان يكي از عناصر كليدي ايجاد  ،وفاداري مشتريان ،امروزه

. باشـد  مـي هـا   توجـه سـازمان   مركـز در  ،رقـابتي و حفظ مزيـت  
و  كنند ميمشتريان وفادار بيشتر از خدمات و محصولات استفاده 

ها در صـدد   بانك ،در نتيجه. سازند سازمان مي عايد سود بيشتري
افزون بـر  . باشند وفاداري مي برثر ؤشناسايي و مديريت عوامل م

ن نيـز در حـال   به لحاظ اين واقعيت كه انتظـارات مشـتريا   ،اين
 پاسـخگويي بـه   ها ملزم هستند كه از است، بانك مستمر افزايش

 ـفراتر رود نياز اوليه مشتريان  كننـد و بـر  مين أ، انتظارات آنها را ت
ايجاد وفاداري و اعتماد از طريق  قصد مشتريان به پاسخگويي به

ايجاد ارتباطي بلندمدت، دوجانبه و سـودآور بـراي هـردو طـرف     
  ).3(متمركز شوند 

در سيستم بانكـداري   6جذب مشتري برايبا گسترش رقابت   
هاي عمـده مـديريت برقـراري     و محدوديت منابع يكي از چالش

ــان و مشــتريان   ــين كاركن ــاط ب ــوان مهــم(ارتب ــه عن ــرين و  ب ت
كه نقـش قابـل تـوجهي در     باشد مي) ترين منابع سازمان كمياب

خـدمات و   ها باتوجـه بـه ماهيـت    در بانك .سودآوري بانك دارند
مين منابع، مديريت نحوه ارتبـاط بـا آنـان و    أنقش مشتريان در ت

بـا آنهـا جايگـاه     7اي در تعامل رعايت اصول اخلاق و رفتار حرفه
بـه نحـوه    تاًًيند ارائه خدمات بانكي عمدآچرا كه فر ؛اي دارد ويژه

  .ارتباط كاركنان و مشتريان وابسته است
ي و وابسـتگي فـراوان   هـاي بـانك   با توجه به ماهيت فعاليت  

هاي آنها به داشـتن مشـتريان بـا درجـه وفـاداري بـالا و        فعاليت
ها با مشتريان لزوم بررسي  همچنين ارتباط نزديك كاركنان بانك

اي از سـوي كاركنـان    مباحث مربوط به رعايت اصول رفتار حرفه
  .داردها نمود بيشتري  بانك
ها  سازمانبراي روشن شدن اهميت وفاداري مشتريان براي   

كافي به نظـر   ،برگرفته از نظرات متخصصين بازاريابي ،موارد زير
  :)4( رسد مي
با درصـد بـالاي   (مدار  هاي مشتري ها در سازمان كاهش هزينه -

هـاي   درصـد و در سـازمان   15درصـد الـي    10) مشتريان وفادار
  .درصد است 3الي  2معمولي 

مـوقتي را بـه   مشـتريان   تواننـد  مـي  مـدار  هاي مشتري سازمان -
بـه ايـن وسـيله سـود      .كننـد  ر تبديل ميوفادا و مشتريان دائمي

زيـرا مشـتريان وفـادار     ؛كننـد  مي 8خودشان را هم بيشتر تضمين
سودآوري بيشتري دارند، خريد مجدد بالاتري دارند، داراي سهم 

اي از بازار هستند و باعـث گسـترش معرفـي سـازمان بـه       عمده
  .شوند ديگران مي

هزار دلار درآمـد بـراي شـركت     26ي وفادار باعث يك مشتر -
از طريـــق تبليـــغ آن بـــه صـــورت  ،توليدكننـــده آب پرتقـــال

  .شده است ،دهان به دهان
درصـد   2چنانچه سـازماني نـرخ نگهـداري مشـتري خـود را       -

هـاي   هزينـه درصـدي   ده كـاهش  افزايش دهد اثـرش بيشـتر از  
  .باشد اش مي يعمليات

ميليـون دلار   2ارزشـي معـادل    عمر، همهيك مشتري، براي  -
ميليـون دلار بـراي يـك     5/1براي يك شركت خودروسـازي و  

  .شركت هواپيمايي دارد
از طريـق   ،بيشتر ،درصد بهبود در سودآوري 50رسيدن به حد  -

از  ،گـردد و رسـيدن بـه آن    تمركز بر وفاداري مشتري ممكن مي
ت طريق پافشاري در كاهش هزينه يا افزايش سـهم بـازار صـور   

  .گيرد مي
. نيست همه را راضـي كنيـد   لازم مدار هاي مشتري در سازمان -

 ،شان موضـوعيت نـدارد ولـي    مشتريان زيادي هستند كه رضايت
وفاداري بعضي از مشتريان به قدري بـراي موفقيـت سـازمان و    

آنان را به بهتـرين   ، بايدسازمان نه تنها كهبقاي آن حياتي است 
  .نها را هميشه راضي نگه داردبايد آ ،بلكه كندشكل راضي 
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و  واقفنـد رضايت عمومي  يهاي امروزي به اهميت ارتقا سازمان
گريزي در حـد صـفر و    وفاداري مشتري، مشتري در جهتبيشتر 

  .)5( كنند عمر حركت مي همهنگهداري مشتري در 
پـرداختن بـه    ،مطالب فوق، اهميت و ضرورت ايـن تحقيـق    

هاي وفـاداري مشـتري از    مداري و بررسي شاخص مقوله مشتري
روشـن   ،بـيش از پـيش   را اي حرفـه  اخـلاق منظر رعايت اصول 

  .سازد مي
  

  مرور ادبيات تحقيق
 اخلاق

 متمـايز  كاربرد دو Moralو  Ethicsواژه  دو همانند اخلاق واژه

 مزاج و شده عادت رفتار خوي، و خلق معني به اخلاقي، گاه :دارد

 بـه  ،گـاهي  فـوق  انگليسـي  ژهوا دو كه گونه همان. رود مي كار هب

 اسـت  دانشي ها واژه اين ديگر معناي .رود مي كار هب عادت معناي

  .كند مي بحث رفتار بدي و قبح، خوبي حسن، از كه
، اصـول  از اي مجموعـه  :آمـده اسـت  در تعريـف از اخـلاق     

9اخلاقي باورهاي
 نظـر  در بـا  ،فـرد  رفتـار  بـر  حاكم يها ارزش و 

در تعريفي ديگر اخـلاق را  ). 6(ست ا غلط يا صحيح آنچه گرفتن
 يداند كه از افعال اختيـاري انسـان بـر اسـاس سـير      معرفتي مي

تـوان گفـت اخـلاق     مـي  ،در نهايـت ). 7(  گيرد عقلايي شكل مي
سلوك بشـري اسـت   معيارهاي اي از اصول و  اي، مجموعه حرفه

در حقيقـت، اخـلاق   . كنـد  ها را تعيـين مـي   كه رفتار افراد و گروه
محقـق   ،يند تفكر عقلاني است كـه هـدف آن  آيك فر حرفه اي

هايي  چه ارزش بايد چه موقع، كردن اين امر است كه در سازمان
  .را حفظ و اشاعه نمود

  
  اي اخلاق حرفه

 باشـد  مياي نسبتاً نو در علم اقتصاد  اي پديده مفهوم اخلاق حرفه
ايـن مقولـه    .اسـت شده  بسيار در كشور ما به آن توجه ،كه اخيراً

تـوان انتظـار    رآغاز تحول در بانكداري ايران خواهد بـود و مـي  س
هـاي   هـا و پـژوهش   هـا، كارگـاه   داشت در آينده نزديـك، بحـث  

  ).8(بيشتري در اين زمينه شكل گيرد 
دارد كه برگرفتـه  را هر حرفه رفتار و تعهدات مربوط به خود   

اي نيز بر حسـب دانـش    حرفه اخلاق. از اساسنامه آن حرفه است

آل از خـدمت بـه جامعـه تعريـف شـده و       و يك نمونه ايده وسيع
. هـاي گونـاگون پاسـخ دهـد     كوشد به مسائل اخلاقي حرفـه  مي

 ، مشـتمل بـر  هاي اخلاقـي سـازمان   اي را مسئوليت اخلاق حرفه
بر اصل حـق مـردم    مبتني ،همه ابعاد سازمان و اخلاقيات شغلي

. »ن وظيفهمحيط حق دارد و سازما«و اعتقاد دارد  كند تعريف مي
اي به منزله دانش و آرمـان عمـده آن، حـل     رسالت اخلاق حرفه

هـا در شـناخت تعهـدات     سـازمان . هاست مسايل اخلاقي سازمان
اخلاقي خـود در قبـال محـيط و نيـز تشـخيص و حـل مسـايل        

وكار محتاج دانش تخصصـي معينـي هسـتند و     اخلاقي در كسب
  .اي است اين دانش همان اخلاق حرفه

مصـداق   بـاره هـا در  انسـان  .اند مه خواهان موفقيته ،امروزه  
طلبي  در موفقيت ،موفقيت و تعريف آن، ديدگاه واحدي ندارند اما

موفقيـت در زنـدگي شخصـي، شـغلي و حيـات      . همسان هستند
سازمان در ميل . سازمان، آرمان مشترك و معنابخش آدمي است

د و هـاي فراوانـي دار   به موفقيت خود و براي پاسخگو بـودن راه 
. زيادي نيز مواجـه اسـت   با موانع و مشكلاتهمچنين با بيراهه، 

و چــاه موفقيــت ســازمان و   مــديريت، چيــزي جــز شــناخت راه
هـا، افـزايش عوامـل     هـا و فرصـت   ريزي جهت ايجـاد راه  برنامه
ها و مهـار، كـاهش و يـا رفـع      كننده و برطرف كردن چاه تسهيل

  .موانع نيست
  

  ماناي در ساز اهميت اخلاق حرفه
اي از اصـول، اغلـب بـه عنـوان      به عنـوان مجموعـه   ،اخلاقيات

ايـن  . منشوري بـراي راهنمـايي و هـدايت تعريـف شـده اسـت      
اخـلاق  . كنـد  مجموعه اصول، چارچوبي بـراي اقـدام ارائـه مـي    

اي است كه يك لبه آن تهديد و لبه  اي مانند شمشير دولبه حرفه
  .فرصت است شديگر
ارتباطات و افزايش خسارات  اخلاقيات به كاهش نظامضعف   

نگر  بر كنترل گذشته ،گردد و مديريت، بيشتر ميمنجر در سازمان 
 .رسـانند  به مديريت نمـي  اطلاعات را تكيه خواهد كرد؛ زيرا افراد

در اين صورت، توان سازمان به جاي آن كه صرف هـدف شـود   
  ).9(كاري خواهد شد  كم و صرف شايعه، غيبت

هـا و نتـايج    گيـري بـر فعاليـت    چشـم  ثيرأي، تا اخلاق حرفه  
دهـد،   را افـزايش مـي   10وري اي، بهره اخلاق حرفه. سازمان دارد
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را كـاهش   خطرپـذيري بخشـد و درجـه    ارتباطات را بهبـود مـي  
اي در سازمان حاكم است  دهد؛ زيرا هنگامي كه اخلاق حرفه مي

گردد و مدير قبل از ايجـاد   جريان اطلاعات به راحتي تسهيل مي
  ).7( گردد ، از آن مطلع ميحادثه

  
  اي هاي اصول اخلاق حرفه ارزش

هاي والايـي اسـت كـه     اي داراي بار و ارزش اصول اخلاق حرفه
آفـرين اسـت و    رعايت آنها در رعايت هنجارهاي اجتماعي نقـش 

  ).10( مستلزم شناخت اوليه و اساسي اصول مذكور است امر، اين
رنـدگان بـه كتـب    آو همچنانكه رفتار و شيوه زنـدگي ايمـان    

آسماني گوياي محتواي ديني و مذهبي آنها و برگرفتـه از آيـات   
و آن كتـابي اسـت كـه اخلاقـي واحـد در ميـان        باشـد  ميقرآن 

اي نيـز رفتـار و تعهـدات     هـر حرفـه   .اسـت  پيروانش ايجاد كرده
. مربوط به خود را دارد كه برگرفته از اساسـنامه آن حرفـه اسـت   

كـه در   شان ان حساسيت و وظيفههاي مختلف برحسب ميز حرفه
معيارهـاي   دارنـد  يخدمت به جامعه معيارهـاي اخلاقـي متفـاوت   

هـايي را   ها و صلاحيت اخلاقي اصول مشترك خصوصيت ارزش
در . دهد كنند كه اعضاي سازمان را به هم پيوند مي مشخص مي

ــراي ارزش ،واقــع ، هــا، اصــول معيارهــاي اخلاقــي چــارچوبي ب
بـه  . دهـد  هاي غيردولتي ارائـه مـي   زمانها و حقوق سا مسئوليت

هـاي   گويـد سـازمان   معيارهاي اخلاقي به مـا مـي   ،عبارت ديگر
چـه   و چه بايد انجام بدهنـد  و هايي هستند غيردولتي چه سازمان
هـا اتخـاذ شـود؟     بايسـت در ايـن سـازمان    نوع تصـميماتي مـي  

هاي راهنمـايي هسـتند كـه بـه      معيارهاي اخلاقي همچون نقشه
روشـني و وضـوح    كنند نقش خود را به مان كمك ميساز ياعضا

فرهنگ مدني  -اين معيارها برگرفته از فرهنگ بومي. ايفا نمايند
  .هستندثر از دين مبين اسلام أروز و بخصوص در كشور ما مت

شامل چهار  ،ترين حالت خود اخلاق و انتظارات اجتماعي در كلي
 ــ ــري، امان ــتگويي، انصــاف و براب داري،  تارزش صــداقت و راس

  .)9( است 11وفاداري و احساس مسئوليت اجتماعي
سـازمان را    ،اي با توجه به نكات فوق حاكميت اخلاق حرفه  

هـا و موفقيـت در تحقـق هـدف يـاري       در جهت كـاهش تـنش  
اي، يـك مزيـت رقـابتي     داشـتن اخـلاق حرفـه    ،امروزه .كند مي

شـرط مـديريت    در سازمان، اصول اخلاقي خوب پـيش  .باشد مي
  .اصول اخلاقي خوب، يعني سازمان خوب .خوب استكار راه

  

  ها منشور اخلاقي و مسئوليت اجتماعي سازمان
توانند بدون چـارچوب   چه به تنهايي و چه در جمع، نمي ،ها انسان

 ها اديان و مسلك همه. و فارغ از هرگونه محدوديت زندگي كنند
و ها، قوانين ومقـررات بـراي زنـدگي فـردي      بر وجود محدوديت

اين قوانين و مقررات در قالـب  . اند ها تأكيد كرده اجتماعي انسان
هـا نمايـانگر عقايـدي اصـولي      ارزش. شـوند  ها نمايان مي ارزش

هستند كه از نظر فردي يا اجتماعي، نـوعي رفتـار برتـر شـمرده     
هـا محـور اصـول اخلاقـي هسـتند       از آنجـا كـه ارزش  . شوند مي

در  ،هـا  است كه انسـان شده  حسوباخلاقيات مفهومي روزمره م
گسـتردگي  امـروزه،  . با آنهـا مواجـه هسـتند    ،هر كجا و هر زمان

هـا،   اخلاقيات و اهميت تأثيرگذاري آن بر عملكرد افراد، سـازمان 
هاي ذينفع و جامعه به موضوعي مهـم در حـوزه مطالعـات     گروه

  ).11( مديريت تبديل شده است
  

  منشور اخلاقي؛ جايگاه و ضرورت آن در سازمان
بر ضوابط و معيارهاي رسمي سازمان،   مديران و كاركنان، علاوه

اي از رهنمودها و معيارهاي اخلاقي ارزشي  به منشور يا مجموعه
هايشـان يـاري    گيـري  در اقـدامات و تصـميم  را نياز دارند تا آنان 

 .كنند

ــازمان داراي      ــردي از اعضــاي س ــر ف ــه ه مســلم اســت ك
وظــايف و دادن  هــاي خــاص خــود اســت كــه بــر انجــام ارزش
 همـه ها لزومـاً بـين    اين ارزش ،گذارد اما هاي او تأثير مي فعاليت

ممكـن اسـت   . و جنبه مشترك ندارد يستافراد سازمان يكسان ن
اي  گونــه هــاي مــورد قبــول خــود بــه اســاس ارزش مــديري بــر

با تصـميم مـدير ديگـر در مـوردي      ،گيري كند كه كاملاً تصميم
در تفـاوت   ،تفـاوت نيـز عمـدتاً    علـت ايـن  . مشابه يكسان نباشد

بنابراين، بـراي ايجـاد همـاهنگي و    . ها و باورهاي آنهاست ارزش
وحدت رويه در حركت به سوي مطلوب جمعي بايـد معيارهـايي   
اخلاقي و ارزشي در اختيار آنها قرار گيرد تا همچون سـوگندنامه  

 سـاير دهـد،   اي پزشكان را شـكل مـي   كه اخلاق حرفه» بقراط«
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ها و رهنمودهـاي اخلاقـي و ارزشـي     ز از اين سرمشقمديران ني
  ).11( مشترك بهره گيرند

دو نكته اساسي در زمينه تدوين منشور اخلاقي سازمان قابل   
 همـه تواننـد   نخست اينكـه قـوانين و مقـررات نمـي     :توجه است

و شيوه  نندبيني ك تصميمات و اقدامات مديران و كاركنان را پيش
اي از رهنمودهـاي   مجموعـه  وجود. دهندو روش انجام كار ارائه 

دوم . ارزشي اخلاقي در اين زمينه راهگشـا و مـؤثر خواهـد بـود    
اي كـه   گونـه  اينكه، در منشور اخلاقي سازمان جامعيت اصول به

ها داشته باشد امري بسـيار   پوششي كامل بر موضوعات و فعاليت
تـدوين منشـور اخلاقـي سـازمان را      بـر عوامل مؤثر  .مهم است

  :بندي كرد دسته زير توان در دو گروه كلي مي
گيرند كه دامنه آنها رفتار  متغيرهايي را دربرمي: عوامل فردي  

هاي فردي مانند درستي، صـداقت، احتـرام    ويژگي. باشند فرد مي
هايي از ايـن عوامـل    به ديگران، اعتماد و رفتار جوانمردانه نمونه

را  12ه ارزشدر بررسي اين نـوع عوامـل دو محـور عمـد    . هستند
هـاي   هـاي انسـاني و ارزش   ايم كـه شـامل ارزش   شناسايي كرده

  .شود مياخلاقي 
هـاي خاصـي را    بسته به نوع حرفه، ويژگـي : اي عوامل حرفه  

كلي بـراي   يحرفه بايد چارچوب هرمسلم است كه . گيرند دربرمي
  .اي باشد ريزي منشور اخلاق و رفتار حرفه تدوين و برنامه

 

  ها اي كاركنان بانك هاصول رفتار حرف
هاي شـاخص هـر    از ويژگي »وليت در قبال جامعهؤمس«پذيرش 

ــه      ــه ب ــه در جامع ــر حرف ــت ه ــت و مقبولي ــه اس ــزان  حرف مي
اي  جامعـه . داردبستگي پذيري آن حرفه در برابر جامعه  وليتؤمس

اشـخاص  (كه با حرفه بانكداري سـروكار دارد متشـكل از مـردم    
ان صـنايع كوچـك و بـزرگ،    تفكيك صاحب به) حقيقي و حقوقي

. و نهادهاي نظارتي اسـت ... هاي خدماتي، گذاران، شركت سرمايه
اي  عملكـرد حرفـه   مشتريان بانك با تكيه بر اعتبار و اطمينان بـه 

خدمات مالي با كيفيت مناسب  رائهخواهان ا ،مجموعة آن همواره
 دقيـق از كاركناني مؤدب، صـادق، امـين، مسـئول، پاسـخگو، و     

  .هستند
  
  

  مشتريان وفادار
هـاي رايـج، دلبسـتگي محسـوس مشـتريان بـه        پايه تعريـف  بر

. گويند ميكاركنان، محصولات و خدمات بانك را وفاداري بانكي 
درپـي   پي :شده استهاي مشتري وفادار به شرح زير بيان  ويژگي

كنـد، از كالاهـا و    نظر مراجعه مـي  براي استفاده از خدمات مورد
اسـتفاده  ) از گسـتره خـدمات  ( فراگير خدمات موردنظر به صورت

كند جهت جلب توجه ديگران و ارجاع آنهـا بـراي اسـتفاده از     مي
كوشـد، در اسـتفاده از كالاهـا و     نظـر مـي   كالاها و خدمات مورد

 يهـاي  خدمات رقيبان از حساسيت انـدكي برخـوردار اسـت، ايـده    
 كند، هزينه خدمات و فرآيندهاي ارائه آن طرح مي زمينهجديد در 

  .)12( ارائه خدمت وي نسبت به ديگر مشتريان پايين است
از يـك فروشـنده كـالا و     ،مشتري وفادار كسي است كـه مكـرر  

خرد و نسبت به او نگـرش مثبتـي دارد و بـه همـين      خدمات مي
 5لـذا   .كنـد  آشنايان خود توصيه مـي  خريد از او را به همهجهت 

 85تـا   25شـود   درصد افزايش در وفاداري مشـتري باعـث مـي   
ايـن نـرخ هزينـه وفـاداري      بـه  .درصد سود شركت افزايش يابد

 بـر تجار و كسـبه دورانـديش همـواره     ،به همين دليل. گويند مي
كننـد و مشـتريان را يـاران     مـي تأكيد تجاري خود  عميق ارتباط

 دانند ميزيرا  ؛كنند مي رفتاربا آنها  صادقانه، دانند و اصلي خود مي
هـا   بسـياري از سـازمان  . واهند كـرد سقوط خدر غير اين صورت 

ــرد    ــوان بخشــي از راهب ــه عن ــاداري مشــتريان را ب موضــوع وف
تـوان يقـين داشـت كـه      نمي ،اند اما هنوز ماندگاري خود پذيرفته

كار  هثر بؤو آن را به صورت م اند مفهوم واقعي وفاداري را شناخته
 ،مشـتريان نيـازي بـه اثبـات وفـاداري ندارنـد بلكـه       . گيرنـد  مي
پس از اين  .را ثابت كنندبه مشتريان  شان ها بايد وفاداري مانساز

توان انتظار داشت مشتريان در جهت بـرآورده سـاختن    مرحله مي
ها بايـد وفـاداري    سازمان ،بنابراين. دارند انتظارات سازمان گام بر

تنها در اين  .به مشتريان اثبات كنند ،نه در شعار ،خود را در عمل
در جهت منافع سـازمان گـام برخواهـد     صورت است كه مشتري

  ).13( داشت
با بررسي اجمالي مستندات موجود در زمينه اصـول  بنابراين،   

هاي كشور چنين بـه نظـر    اي كاركنان در سطح بانك رفتار حرفه
 آنهـا مشـترك   همـه رسد كه محورهاي اصلي اين اصول در  مي



  1391، 3هفتم ، شماره  فصلنامه اخلاق در علوم و فنّاوري، سال
 

 ٧

فاده متغيرهاي مستقل تحقيق و منابع  مـورد اسـت  ، 1 نگاره. است
  .دهد را نشان مي در تعيين آنها

  
  تحقيق هاي فرضيه

وفاداري مشتري  بااي كاركنان  رعايت اصول اخلاق و رفتار حرفه
  .داردداري  رابطه معني

دار  معنـي  اي رعايت قوانين و مقرارت با وفاداري مشتريان رابطـه 
  .دارد

  .دارددار  معني اي داري كاركنان با وفاداري مشتريان رابطه امانت

داري  پذيري كاركنان با وفاداري مشتريان رابطـه معنـي   مسئوليت
  .دارد

دار  معنـي  اي توجه به منافع مشترك با وفاداري مشـتريان رابطـه  
  .دارد

ن بــا وفــاداري مشــتريان رابطــه حفاظــت از اطلاعــات مشــتريا
  .داري دارد معني

دار  معنـي  اي رعايت موازين اسلامي با وفاداري مشـتريان رابطـه  
  .دارد

ــا وفــاداري مشــتريان رابطــه   ادب، دقــت و ســرعت كاركنــان ب
  .داري دارد معني

  

  
 متغير وابسته متغيرهاي مستقل 

  وفاداري

ĭ ╙Ō▼╣♠ ī 

 مسئوليت پذيري

توجه به منافع 
 مشترك

 ◄╘ ╡▫╙Ė▄اطلاعات  

 مشتريان

 امانت داري

رعايت موازين 
 اسلامي

╡ā▼☺ ª╡ĝ▓ ª╚▓╘

رعايت قوانين و 
 مقررات

  
  

  پژوهشمفهومي  الگوي :1نگاره 
  



 ها  اي كاركنان بر وفاداري مشتريان بانك ق حرفهتأثير رعايت اصول اخلا: دكتر منوچهر انصاري و همكاران

  

 ٨

  
  روش

ارائـه   درصـدد چرا كه  ؛اين تحقيق براساس هدف كاربردي است
ثر اخـلاق و رفتـار   ؤالگويي جهت افزايش توجه به متغيرهـاي م ـ 

اي بر وفاداري است و توسعه دانش خـاص در يـك زمينـه     حرفه
از نظر  تحقيق حاضر. شود محسوب ميكاربردي  خاص تحقيقي،

از نوع ) يا سؤالات(ها  ها براي آزمون فرضيه آوري داده روش جمع
  .توصيفي ـ تحليلي و از شاخه همبستگي مي باشد

، تحقيق از ابتداي ابلاغ منشور اخـلاق  به لحاظ قلمرو زماني  
، آنو مكـان   است 1389تا نيمه اول سال  XYZبانك اي  حرفه

  .در شهر تهران است XYZنك شعب منتخب با
كنندگان  جامعه آماري اين پژوهش شامل مشتريان و دريافت  

نامحـدود   در سطح شهر تهران كه XYZخدمات بانكي از بانك 
  .در نظر گرفته شد

در  ،كـه اولاً  ،اي بـوده  انتخاب شعب در شهر تهران به گونـه   
از  دومـاً، . انـد  مناطق شهر تهران را پوشـش داده  همهحد امكان 

از درجه ممتاز ( XYZبانك  نظام هاي موجود در بندي درجه همه
درخصـوص توزيـع   . استفاده شده است گيري در نمونه) 5تا درجه 

گيري براساس انتخاب به صورت تصادفي از  پرسشنامه اين نمونه
در شهر تهران صـورت   XYZهاي  مراجعان شعب منتخب بانك

  .گرفته است
از جامعـه   يـري گ فرمـول نمونـه   ها نيز براسـاس  تعداد نمونه  

بـه  ) گذشـته  يقـات براسـاس تحق ( 0.08نامحدود با خطاي مجاز 
كـه از  باشد  مينفر محاسبه  150منظور تكميل پرسشنامه تقريباً 

  .اند در شهر تهران انتخاب شده XYZشعبه بانك  15ميان 
) تصـادفي (اي  روش انتخاب مشتريان نيز به صـورت خوشـه    
در تهران به  XYZكليه شعب بانك  ،ابتدا به اين معني كه. است

در هـر   ،تقسـيم شـده و سـپس   ) هفـت سرپرسـتي  (ها  سرپرستي
اند و از درجه يـك   سرپرستي، شعبات بر حسب درجه مرتب شده

 15در اين مرحلـه   ،اند بدين ترتيب شعبه به تصادف انتخاب شده
مشتري در هر شعبه بصورت  20با انتخاب . اند شعبه انتخاب شده

دفي، سئوالات در پاكت دربسته تحويل آنها گرديد تا پـس از  تصا
  .شعبه قرار دهندن تكميل در اختيار مسئولا

  

  

  پژوهشابزارهاي 
توان گفـت در   آوري اطلاعات اين تحقيق مي در مورد روش جمع

بـدين  . اي استفاده شده اسـت  از روش كتابخانه ،مباني نظري آن
ييد، آرشـيو  أقالات مورد تترتيب كه با مراجعه به كتب مربوطه، م

آوري شـده و در مراحـل    نظر جمع اطلاعات مورد... ها و  سازمان
 ـ  بعدي، پرسشنامه ي آن نظـرات مشـتريان    وسـيله ه اي تهيـه و ب

  .اند گشتهآوري  جمع ) به روش ميداني( Xبانك 
نفـر از اسـتادان و    8براي افـزايش روايـي پرسشـنامه مـذكور از     

، نظرخواهي و نظر آنها درباره ميـزان  خبرگان مرتبط با اين حوزه
موافقت با هر شاخص در چـارچوب پيشـنهادي در قالـب اعـداد     

بدين ترتيب، اشـكالات سـاختاري   . اي پرسيده شد گزينه 5كيفي 
اصلاحات لازم جهت برآورده ساختن  پرسشنامه اوليه، شناسايي و
تـدا  بپرسشـنامه، ا  اعتباربراي تعيين . روايي محتوا صورت گرفت

هـاي   نفر توزيع شـد كـه تحليـل پايـايي داده     20رسشنامه بين پ
را  %84 آوري شده با استفاده از روش آلفـاي كرونبـاخ عـدد    جمع

و ضـريب   "t"به منظور آزمون فرضيات، از آزمون . داد نشان مي
  .است شدههمبستگي اسپيرمن استفاده 

  
  ها يافته

هـاي   ادهدست آمده از تجزيـه و تحليـل د   هدر اين قسمت نتايج ب
  .تحقيق را آورده و تفسير مي شوند

  
  ضريب همبستگي اسپيرمن نتايج حاصل از : 1جدول 

)150 =(N  

  عوامل
ضريب 
  همبستگي

سطح معني 
 )Sig(داري 

 0.000  817/0  داري امانت

 سرعت و دقت در انجـام 
  وظايف دادن

803/0  
0.000 

 0.000  635/0  راترعايت قانون و مقر

 0.000  682/0  پذيري وليتؤمس

 0.000  682/0  رعايت ادب و احترام

 0.000  588/0  رعايت موازين اسلامي
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اي و وفاداري  حرفه و رفتار نتايج همبستگي بين عوامل اخلاقاز 
است   )(p<%1 داري توان نتيجه گرفت كه چون سطح معني مي
داري  رابطه معني با وفادارياي  و رفتار حرفهعوامل اخلاقي  همه

ضــريب . شــود ييــد مــيأدر ايــن مقالــه تهــا  ضدارد و همــه فــر
اي بر وفـاداري   يك از عوامل اخلاق و رفتار حرفه همبستگي هر

به ضريب همبسـتگي آمـده    مربوطدر ستون  1در جدول شماره 
 بـه  بيشترين همبستگي به وفاداري و امانت و كمترين آنها. است

  .شود مربوط مي وفاداري و موازين اسلامي
 ـ در اين تحقيق بـرا     ـ  أي تشـخيص ت ثير يـك  أثير يـا عـدم ت
 استفاده شده اسـت  tدر وضعيت مورد بررسي از آزمون ) ها(متغير

نشـان داد   2 ها مطـابق جـدول شـماره    وتحليل داده تجزيه). 14(
 ،لـذا . است 0.05تر از  آمده از گروه نمونه ، كوچك بدست tمقدار 
دادن دقـت در انجـام    داري، سـرعت و  توان پـذيرفت امانـت   مي
پذيري، رعايت ادب و  ايف، رعايت قانون و مقررات، مسئوليتوظ

و  .ثير داردأاحترام و رعايت موازين اسلامي كاركنان بر وفاداري ت
در اينجا نيز بيشـترين تـاثير را امانـت داري بـر وفـاداري دارد و      

  .بر وفاداري دارد رعايت قانون و مقرراتكمترين مقدار تاثير را 
  

  گيري نتيجه
دهـد كـه    نشان مـي  شدها اشاره  اري كه در بخش يافتهنتايج آم

دهنده عدم ارتباط معنادار بين رعايت اصول  فرض صفر كه نشان
شود و  اي كاركنان و وفاداري مشتري رد مي اخلاق و رفتار حرفه

. فرض مقابل پذيرفته مي شود در ضمن اين رابطه منفـي اسـت  

اي از  ر حرفـه يعني اينكه عدم رعايت صحيح اصول اخلاق و رفتا
منجـر  سوي كارمندان به كاهش شديد وفاداري مشتريان بانـك  

  .گردد مي
شـود   اي باعـث مـي   اخـلاق و رفتـار حرفـه    گفـت تـوان   مي  

هاي رسمي  ها در سازمان شكل بگيرد و تيم چارچوب كلي ارزش
بنـابراين،  . )15( ها و رفتارهاي افراد اثر بگذارند سازمان، بر ارزش
بيني حاكم بـر   اي، براساس اعتقادات و جهان هاخلاق و رفتار حرف

شود كه اخلاق  رو، مطرح مي از اين). 2(گيرد  هر جامعه شكل مي
خصـوص وفـاداري    به ،هاي سازمان جنبه بر همه اي و رفتار حرفه

به همـين  . گذارد مشتريان به استفاده از خدمات سازمان تأثير مي
دايت دهـي و ه ـ  تـرين وظيفـه هـر مـديري، شـكل      جهت، مهـم 

ــه   ارزش ــار حرف ــلاق و رفت ــي اخ ــاي اساس ــت ه ــي  ؛اي اس يعن
هـاي   هاي حاكم در سازمان كه در برگيرنـدة خـط مشـي    سياست

توانـد   باشـد نيـز مـي    الاجرا مـي  سازمان و قوانين و مقررات لازم
هـر چـه قـدر سـازمان در     . اخلاقيات در سازمان را متأثر سـازند 

اخـلاق و رفتـار    بـه اصـول   13هـاي سـازماني   ها و رويه استراتژي
اي توجه بيشتري بنمايند و هر چـه قـدر در زمينـه تـدوين      حرفه

و سـاير   14اي، ارائه كـدهاي اخلاقـي   منشور اخلاق و رفتار حرفه
توان انتظار داشت توجه مشـتريان   مي كنندموارد تلاش بيشتري 

  .به آن سازمان رشد و ارتقاء يابد
اهميـت  اعتبـاري   -سسـات مـالي  ؤخصـوص در م  اين امر به  

سسات ارتباط مشتريان و كاركنـان  ؤزيرا در اين م دارد؛مضاعفي 
ليل تعدد مراجعات و رابطه مالي سـازمان و مشـتري   د  هها ب بانك

  استيودنتtنتايج حاصل از آزمون :2جدول

  رد/ ييدأت  t  df   Sig  ميانگين  عوامل

 تاييد 0.000 149  13.78  1.06  رياد امانت

 تاييد 0.000 149  7.41  0.637  وظايفدادن سرعت و دقت در انجام 

 تاييد 0.000 149  6.87  0.764 رعايت قانون و مقررات

 تاييد 0.000 149  9.09  0.921  وليت پذيريؤمس

 تاييد 0.000 149  9.094  0.921 رعايت ادب و احترام

 تاييد 0.000 149  7.70  0.750 رعايت موازين اسلامي
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بايست در زمينـه   ها مي بانك ،بنابراين. داراي نمود بيشتري است
اي ميان كاركنان تلاش بيشتري  اصول رفتار حرفه يرشد و ارتقا
  .)16:17(مبذول دارند

  
  پيشنهادات

 15داري امانتاصل  بارهپيشنهادات در -

لكـرد ايـن دو دسـته از اصـول     دهد عم نتايج تحقيقات نشان مي
ها داراي اهميت بيشتري از ديـد   اي در كاركنان بانك رفتار حرفه

هاي  اين امر با توجه به ماهيت فعاليت. باشد ها مي مشتريان بانك
هـاي   بـا دارايـي   ،ها همواره زيرا بانك ؛بانكي نيز قابل قبول است

از آنجــا كــه حفــظ محرمــانگي . بــانكي مشــتريان ســروكار دارد
اطلاعــات مــالي مشــتريان در ميــان عمــوم مــردم بــه عنــوان  

گردد، توجه به رعايـت   ها تلقي مي ترين معيار انتخاب بانك اصلي
 يدر راسـتاي ارتقـا   زمينـه در اين . باشداين اصول بسيار حياتي 

  :گردد پيشنهاد مي ، موارد زيرها داري در بانك اصل امانت
ات مـالي آنهـا يـا    ها اگر احسـاس نماينـد اطلاع ـ   مشتريان بانك

هـا   هاي آنها در معرض افشاء يا سوءاستفاده كاركنان بانك دارايي
. نماينـد  قطـع رابطـه كـاري مـي     با آن بانـك  ،سرعت اشد بهب مي

اي توجه نمايـد عرصـه    اگر بانك به موازين رفتار حرفه ،بنابراين
خوبي براي مشتريان جهت خودنمايي و استفاده از موقعيت برتـر  

توانـد بـا تـدوين و تصـويب      ايـن امـر مـي   . هد آوردوجود خوا هب
اي كاركنـان در بانـك عملـي     رعايت اصول رفتار حرفه  نامه آيين
صـورت مسـتمر و در ابتـداي سـال      بـه  ،توانند ها مي بانك. گردد
بـا اخـذ تعهـدات لازم از سـوي كاركنـان بانـك در ايـن         ،كاري

با  خصوص ضمن يادآوري اصول آن، اطمينان مشتريان بانك را
 .هاي لازم افزايش دهند دادن آگاهي

ها بايد پيش از استخدام نسبت به اجـراي   چنين سازمان بانك هم
هايي جهت سنجش اين بعد در افراد مبـادرت ورزنـد و در    آزمون

صورتي كه از اين لحاظ داراي وضعيت نامطلوبي تشـخيص داده  
 .شودشد از استخدام اين افراد ممانعت 

  رعايت قوانين و مقررات بارهپيشنهادات در -
انون وجود يك الگوي حقيقي مشخص، قبر در تحقيقات پيشين 

مداري، ارجحيت منـافع جمعـي بـر     جاي رابطه مداري به و ضابطه
هـا و باورهـاي    پذيري وآموزش، تبليغـات، ارزش  شخصي، جامعه

با توجه به نتايج تحقيـق و اولويـت   ). 18(است  شدهكيد أديني ت
وفـاداري مشـتريان بـه خـدمات      يبالاي شاخص فوق در ارتقـا 

  :ئه نمودتوان پيشنهادات زير را ارا ها مي بانك
ها مي بايست بـا بسترسـازي مناسـب درخصـوص عوامـل       بانك

تعهـد   بتواننـد  اي رعايـت اصـول رفتـار حرفـه     بـر ثر ؤفرهنگي م
اين .  كاركنان به رعايت قوانين و مقررات بانكي را ارتقاء ببخشند

هاي شهروندي،  خصوص در رفتارهايي از جمله وجود ارزش به امر
خاص، وجـود يـك الگـوي    به رسميت شناختن حقوق فردي اش ـ

هـاي بـانكي، قـانون و     فعاليـت  دادن همـه مشخص براي انجام 
مداري، ارجحيت منـافع سـازماني بـر     جاي رابطه مداري به ضابطه

 .يابد شخصي نمود بيشتري مي

هـا بـا طراحـي و انتشـار بروشـورهاي       بانـك  شـود  پيشنهاد مـي 
هـاي كـاري مختلـف     قوانين و مقررات در حوزه همهمخصوص، 

توانـد ضـمن    ايـن امـر مـي   . دنك را به اطلاع مشريان برسـان بان
هـاي   شـعب از اعمـال سـليقه    همـه ينـدها در  آسـازي فر  يكسان
ن شعب بكاهد و مشتريان و بانك را نسبت بـه حقـوق و   مسئولا

  .وظايف خود آگاه سازد
  رعايت موازين اسلامي و شئون اداري  زمينهپيشنهادات در  -

شـود كـه يكـي از     حث مطـرح مـي  اي اين ب در بحث رفتار حرفه
 ـ هـا در رفتـار حرفـه    دلايل مطالعـه ارزش  ثير عميـق ايـن   أاي، ت

ي مهــم هــا هاســت و يكــي از ايــن ارزش هــا بــر نگــرش ارزش
  .هاي فرهنگي است ارزش

هـاي   ايراني درخصوص ارزش هبا توجه به حساسيت فراوان جامع
ز هـا ني ـ  اسلامي، توجه به معيارهاي رفتاري مبتني بر ايـن ارزش 

ايـن امـر در نتـايج    . از سوي مردم مورد توجه بوده است ،همواره
توجـه بـه معيارهـاي اخـلاق فـردي      . باشد تحقيق نيز نمايان مي

داراي رتبـه   ،اي هاي رفتار حرفـه  در ميان ساير شاخص ،كاركنان
. سوم از نظر ميزان اثرگذاري آن بر وفاداري مشتريان شده اسـت 

  :توان مطرح نمود ميدر اين خصوص پيشنهادات زير را 
هاي فرم مخصـوص كاركنـان، توجـه     بانك ضمن طراحي لباس

اين امر در ميان . اي به آراستگي ظاهر كارمندان داشته باشد ويژه
هاي خصوصي متداول مي باشد كه توانسته اسـت   كاركنان بانك

 .رضايت نسبي مشتريان را جلب نمايد

  پذيري شاخص مسئوليتباره پيشنهادات در -



  1391، 3هفتم ، شماره  فصلنامه اخلاق در علوم و فنّاوري، سال
 

 ١١

پذيري كاركنان نيز از اهميت نسبتاً بالايي  ص مسئوليتشاخ  
 ـ در ميان مشتريان برخوردار مي باشدكه نشان ثير أدهنده ميزان ت

پذيري كاركنان  پذيري بالاي وفاداري مشتريان از معيار مسئوليت
  .است
شـود مـديران سـازمان نسـبت بـه       در اين مورد پيشنهاد مي  

اي  كد اخلاقي و رفتار حرفهتدوين منشور اخلاقي، تهيه و تدوين 
اي اقـدامات لازم را مبـذول    و كد مميزي اخلاق و رفتـار حرفـه  

   دريــغبــازنگري و تكميــل آن از هــيچ كوششــي  بــرايدارنــد و 
  .نكنند

  
  سپاسگزاري

از زحمات آقايان رسول عظيمي، توحيد عصـياني كـه در تهيـه و    
 .اصلاح مقاله كمك نمودند، نهايت تشكر را داريم
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4. Confidence عتمادا 

5. Professional values

  اي هاي حرفه ارزش
6. Customer absorption   جذب مشتري
7. Interaction  تعامل  
8. Assurance تضمين  
9. Ethical believes رهاي اخلاقيباو  
10. Productivity وري بهره  
11. Social responsibility مسئوليت اجتماعي  
12. Valkues ارزش  
13. Organizational procedures 

  هاي سازماني رويه
14. Code of ethics كدهاي اخلاقي  
15. Trust ship امانتداري  

  
  
  

  منابع

وفـاداري مشـتريان بانـك    بررسي عوامل موثر بر . محمدزاده آرمان -1
 .سپه از خدمات بانكي بر پايه مفاهيم مديريت ارتباط با مشـتريان 

  .1385نامه كارشناسي ارشد،  پايان

بررسي عوامل سازماني موثر بر اخـلاق كـار در   . حسيني سيدجلال -2
 .25-26 :1380دانشگاه علامه طباطبايي، . سازمانهاي دولتي

3- Lowton, A, (2000), Ethical management for the public 
service, open university press, first. 

فراتر از رضايت مشتري به سوي وفاداري مشـتري   .كيكي بوت رآ -4
  .26-29:1385 ،ترجمه مهندس مهدوي ، انتشارات نگاه

5- Terry L. Cooper, (1994), Hanbook of Administrative 
Ethics, New York, Marcel Deker, Inc. 

 .1385نشر مجنون، قم، . اي قراملكي احد فرامرز ، اخلاق حرفه -6

كيفيت اخلاقي براي تعالي سازماني، ترجمه رضـا نجـف    .بورف آل -7
 .1383،بيگي، جعفر رحماني و اسماعيل كاوسي 

قراملكـي احـد فرامـرز، درآمـدي بـر اخـلاق حرفـه اي،  موسسـه          -8
  .1387مطالعات بهره وري و منابع انساني، 

داوري اخلاقي؛ فلسفه اخلاق چيست؟ . زاگال هكتور، گاليندو خوزه -9
 .1386ترجمه حيدري علي احمد، تهران، حكمت، چاپ اول، 

10- Carrol. B, A, (1990),“Principles of Business Ethics: 
Their Role in Decision Making and Initial 
Consensus”, Management Decision, N. 28. 

اخـلاق   نوچـه فـلاح رسـتم، موانـع رشـد      قراملكي احـد فرامـرز،   -10
  .25-42 :1386 ،بشرانشر  چاپ اول، .ها در سازمان اي حرفه

12- Griffin, J. (2003), How to earnit, How to keep it, the 
wise marketer. 

13- Hill. N, & Alexander J, (2000), ''Handbook of 
customer satisfaction & loyalty measurement'', 
Gower. 

آذر عادل، مؤمني منصور، آمار و كاربرد آن در مديريت، جلـد اول،   -14
   .1383، چاپ دهم، انتشارات سمت

15- Ranjit, B, (2002) "Customer relationship 
management: key components for IT success", 
Industrial Management & Data Systems, Vol. 102 
Iss: 2, pp.89 – 97. 

  



 ها  اي كاركنان بر وفاداري مشتريان بانك ق حرفهتأثير رعايت اصول اخلا: دكتر منوچهر انصاري و همكاران

  

 ١٢

روابط سـاده و تركيبـي مولفـه     .گل پرور محسن,نادي محمدعلي -16
در علــوم و اخــلاق ، هــاي معنويــت بــا وفــاداري در محــيط كــار

 .13-21):2(6 ;1390تابستان  فناوري

ارائـه الگـوي اخـلاق كـاري      .فيضي كامران ,رونقي محمدحسين -17
اخـــلاق در علـــوم و  صوصـــي ايـــرانكاركنـــان بانكهـــاي خ

  .40-46):2(6 ;1390تابستان  فناوري

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

بررسـي زيـر سـاخت اخلاقـي در بخـش        بهـروز،  مـنش   رضائي -18
  .202 ،1383خدمات عمومي ايران، دانشگاه علامه طباطبائي، 

  



  
 

 ١٣

  


