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 سرآغاز

شـمار نمـي امروزه نيروي انساني تنها يك ابزار توليد محصول به

و. رود توجه به مسائل نيـروي كـار، ايجـاد واحـد منـابع انـساني

از اهميـت ايـن عامـل  از اصول رفتار سازماني، نمادهايي استفاده

ــازمانها محــسوب مــي  در س ــاتي ــاد شخــصيتي،).1(شــود حي ابع

و اصول اخلاقـي مفـاهيمي هنجارهاي سازماني، فرهنگ  سازمان

در ارتباط با نيروي انساني نمود پيـدا مـي  حفـظ. كننـد هستند كه

در انجام كنشهاي كاري، لازمه درست  و انساني چارچوب اخلاقي

و اثربخــشي آن مــي و).2(باشــد انجــام دادن يــك عمــل حــسن

و  در درك وجـداني قبحهاي اخلاقي، مفاهيمي هستند كه ريـشه

ه  در زمينـه.ر انسان دارند ضمير فطري شكل گيري اين مفـاهيم

از اولويتهــاي مــديران  مــسؤوليتهاي كــاري كاركنــان يكــي

مي موفقيت .رود طلب به حساب

و مقاله و پژوهـشهاي متعـددي در زمينـه مفـاهيم اخـلاق ها

اين پژوهش سعي در مـشخص. بحث نظري آن انجام شده است 

و واقعي اين عامـل  در جلـب نظـر مـشتريان كردن تاثير عملياتي
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 چكيده

ميتوجه به اخلاق كاري يكي از عو:زمينه ص. رود امل موفقيت هر سازمان به شمار و يا آيين اصول اخلاق كاري در سازمانها به ورت منشور اخلاقي

مي نامه و كار خود به دنبال دارد رعايت اخلاق حرفه. شود هايي به كاركنان ارائه بانكها به عنوان. اي، ارتقاء جايگاه يك سازمان را در حوزه كسب

و بايد در جلب نظر مشتريان خود كوشا باشندسازمانهايي كه با مشتريان هدف اصلي اين پژوهش. زيادي ارتباط دارند از اين قاعده مستثني نيستند

و  و ارائه الگويي جهت بررسي ارتباط بين عامل اخلاق كاري كاركنان با اعتماد، رضايت ارزيابي شاخصهاي اخلاق كاري بين كاركنان بانكهاي خصوصي

.استوفاداري مشتريان 

به. پيمايشي است- اين پژوهش از نوع توصيفي:روش كار و كارشناسان، شاخصهاي در اين مقاله در ابتدا و نظر سنجي از استادان وسيله مصاحبه

و. مربوط به ارزيابي اخلاق كاري كاركنان تدوين شده است و پس از ارزيابي اين شاخصها ارتباط بين رعايت اخلاق كاري، اعتماد مشتريان  رضايت

و تحليل قرار گرفته است . وفاداري آنها در قالب يك الگوي مورد تجزيه

و:گيري نتيجه  بر اساس الگوي ارائه شده پژوهش، ارتباط مثبتي بين رعايت اخلاق كاري در بين كاركنان بانكهاي خصوصي با جلب اعتماد مشتريان

ر كسب رضايت آنها مشاهده مي .ا به بانك مربوطه به دنبال داردشود كه وفاداري مشتريان
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و ادبيات. يك سازمان دارد از بررسي مفاهيم اخلاق در ادامه پس

پژوهش، شاخصهاي ارزيابي اخلاق كاري كاركنـان تـدوين شـده 

به. است در بـين كاركنـان بانكهـاي سپس شاخصهاي دست آمده

در انتها، ارتباط بين رعايت. خصوصي مورد ارزيابي قرار گرفته اند 

ك و وفاداري آنها اخلاق كاري و رضايت و اعتماد مشتريان اركنان

و تحليل شده است و تجزيه .در قالب يك الگو، ارائه

 مفاهيم اخلاق

و خوي است در لغت به معناي عادت از. اخلاق اخلاق عبارتـست

در رفتار افـراد آن انعكـاس  قواعد ارزشي هنجاري يك جامعه كه

ان چگونه بايـد زنـدگيدر اصطلاح، اخلاق تحت عنو).3(يابد مي

و چه چيزي نادرست است تعبير مي  . شود كرد يا چه چيزي درست

و هم بـا يعني هم با عمل ارتباط دارد، هم به تحليل مرتبط است

و كار دارد  سر و. رفتار و دسـتوري دارد اخلاق هم جنبه هنجـاري

).4(هم جنبه اثباتي 

ب در در معرفت ما نسبت به اخلاقيات يا رانگيختـه نقش عقل

اي عـده. شدن ما براي انجام افعال اخلاقي اهميـت خاصـي دارد 

و قبحها مستقل مي در تشخيص تعدادي از حسن دانند اما عقل را

و عده و قـبح عقلـي نداشـته اي ديگر معتقدند كه افعـال، حـسن

و نهـي شـارع اسـت  و بد، تابع امـر آن).5(توصيف آنها به خوب

در جامعه شود چيزي خوب است كه منجر به تو با).6(زيع عادلانه

و وجـود آزادي فـردي قرار دادن امكانات مساوي در اختيار مـردم

و. آيد اخلاق به وجود مي  اخـلاق گفتمـاني شـيوه هـاي عادلانـه

).7(شود هنجاري را شامل مي

در چـارچوب و كـار اخلاق حرفه اي اشاره به عمليات كـسب

اج. اصول اخلاقي دارد  در ايفاي مـسؤوليت تمـاعي يـك سـازمان

از اصول اخلاقـي حرفـه اي اسـت  در آمريكـا. برگيرنده جنبه اي

اخلاق حرفه اي از دهه شصت ميلادي مفهـوم پيـدا كـرد امـا در

از آن مطـرح بـوده اسـت  در مشرق زمين، قبل و يا . تمدن يونان

. كردنـد گري را دون پايه تلقي مـي پارسيان قديم بازارهاي واسطه

نيز در باب اخلاق تجاري به نكـات مشخـصي مكتب كنفسيوس

).8(اشاره كرده است

در اســلام اصــول اخــلاق تمــام جنبــه هــاي زنــدگي را اداره

در اسـلام بـراي تمـام. كند مي شرايط موفقيـت ابـدي يـا فـلاح

در امـور  و چـه در حال انجام امور بازرگـاني باشـند مسلمانان چه

ب. روزانه، يكسان است  ر رابطـه انـسان بـا اصول اخلاقي اسلامي

و اخلاق فقط دين است و پشتوانه قانون ).9(خالق خود تاكيد دارد

و تبيـين دانش اخلاق حرفه اي با تاكيـد بـر شـفاف سـازي

و مسووليت پذيري در قبال آنها تدوين اصـول  اعمال ضد اخلاقي

و تعهدات اخلاقي كه به صورت بايـدها(اخلاقي  فهرست الزامات

م  شود غالبا اصول اخلاقي يا آيـين نامـه هـاييو نبايدها تدوين

را) شـوند اخلاقـي ناميـده مـي  و ضـابطه منـد در سـازمان جـامع

در ايجاد اصـول اخلاقـي بايـد بـه رهيافتهـاي. نمايد ضروري مي 

و فرهنگ مكتـب اسـلام  و حقوقي توجه نمود كه با اصول فقهي

).10(سازگاري داشته باشد

يعوامل موثر بر رعايت اخلاق كار

بر اخلاق كاري را مي توان به سه دسته عمده تقسيم عوامل موثر

):11(كرد

در ايـن سـطح وجـود.سطح كلان-1  شاخصهاي عمده اي كه

:دارند عبارتند از

ــي ــل فرهنگ و:عوام ــنن و س ــه آداب ــه مجموع ــگ ب  فرهن

از افـراد گفتـه مـي فرهنـگ. شـود هنجارهاي مشترك يك گروه

ي  در آن زندگي ميمحيطي كه فرد بر رفتار آن فرد تـاثيرا كار كند

و نبايد هـا را بـراي فـرد تعريـف  و يك سلسله بايد ها گذار است

.كند مي

و يـا:عوامل اقتصادي  عواملي چـون تـورم، كمبـود نقـدينگي

پاداشهاي مناسب، همگي عواملي هستند كه رفتار عادي يك فرد

.دهند را تحت تاثير قرار مي

از فناو:فناوري  سلـسله ويژگيهـاي ريهاي امروزي يـك استفاده

از برخي ابزارهاي ارتبـاطي تـا حـدي. خاص خود را دارد استفاده

و ارباب رجوع را كاهش مي  رو در روي كارمند از ارتباط دهـد امـا
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ماننـد رعايـت. كند طرف ديگر حوزه اخلاقي جديدي را ايجاد مي

.1حق مولف يك اثر

به:عوامل قانوني به نامه لعملها يا آيين وسيله دستورا قانون هايي

مي يك فرد تحميل مي و فرد را وادار به انجام موارد آن .كند شود

در اين سطح وجـود دارنـد:2 سطح سازماني-2  شاخصهاي كه

:عبارتند از

بر روي رفتار:رقابت  ايجاد حس رقابت به صورت مثبت يا منفي

.گذارد افراد تاثير مي

برن:سيستم پاداش از امه هاي تقويـت رفتـار بوسـيله استفاده

در ادامه يك كنش موثر است و يا تقويت هاي منفي .پاداش

سري:3ويژگيهاي شغل هر شغل يك و ويژگيهاي  مشخصات

بر دارد به عنوان نمونه يك كارمند در اصول مربوط به آن شغل را

بايگاني يا دبيرخانه داراي ويژگي هاي مربوط به شغل خود اسـت 

نحـوه ارتبـاط هـر.ه با يك فروشـنده نمـي باشـد كه قابل مقايس 

و انگيزه هاي ادامه كـاري هـر يـك بـا  متصدي شغل با ديگران

.ديگري متفاوت است

و:دسترسي منابع هر قـسمت يـك سـازمان  منابع موجود در

از اين منابع باعث ايجاد كنش متقابل بـين هر يك محدوديت ها

 بـين افـراد را بـه اين كنش ها ممكن است تعارض. شود افراد مي 

و كاركنان دست به اقدامي بزنند كه در شـرايط دنبال داشته باشد

سر نمي زند از آنها .عادي

مي:اهداف سازماني خواهد به آن برسـد آنچه كه يك سازمان

در اين بين راه هاي رسـيدن. شود هدف آن سازمان محسوب مي 

و نزديكي به اهـداف يـك نـوع موفق يـت به اهداف متفاوت است

در شـرايط مـساوي يـا. شود محسوب مي  همين امر بر رفتار افراد

. حتي نا برابر تاثيرگذار است

كه:ارزيابي عملكرد  نحوه ارزيابي عملكرد كاركنان به گونه اي

و يـا پرداخـت بـر اسـاس آن حس رقابت بين آنها به وجـود آيـد

و رفتـار يـك فـرد را در شـرايط  صورت گيرد ممكن است عمـل

.تخوش تغيير كندعادي دس

عـواملي چـون عقايـد فـردي، آمـوزه هـاي:4 سطح فردي-3

در اين سـطح قـرار  و روابط اجتماعي خانوادگي، نگرشهاي فردي

).12(گيرند مي

 اعتماد

و ــشمندان ــرا دان ــادي اســت زي ــام زي ــاد داراي ابه ــوم اعتم مفه

پژوهشگران حوزه هاي مختلف تعابيري گوناگوني براي آن ارائـه 

روانشناسان اعتماد را گرايش بـه پـذيرفتن ديگـران).13(داده اند 

جامعه شناسان اعتمـاد را قـدرت تـشخيص فـرد. تعريف كرده اند 

در مورد اهميـت اعتمـاد در علـوم انـساني. دانند اعتماد كننده مي 

و يك امر پذيرفته شده است اما در مورد  جاي ترديدي وجود ندارد

در محـيط).14(مفهوم آن هيچ اتفاق نظري وجـود نـدارد  اعتمـاد

از آن كـه  از گـرايش مـشتري پـس و كـار عبـارت اسـت كسب

در قبال يك محصول يا خدمت تحقق پيدا كرد (انتظاراتش .15.(

 بانكداري در ايران

در ايران شامل فعاليتهاي بانكهايي اسـت كـه بـا بانكداري دولتي

سـهام. سرمايه دولت به صورت شركت سهامي تشكيل شده انـد 

و نماينـدگان دولـت بـه عنـوان اين  بانكها متعلق به دولت اسـت

و فـوق العـاده شـركت  در مجامع عمـومي عـادي صاحبان سهام

(كنند مي بانكداري خصوصي به موجب قانون اجازه تاسيس).16.

 با سرمايه گـذاري 1379بانكهاي غير دولتي مصوب فروردين ماه 

در قالب شركت و حقوقي، غير دولتي هاي سهامي تابع افراد حقيقي

بايـد توجـه داشـت كـه تمـامي. قانون تجارت شكل گرفته است 

و دولتـي تحـت نظـارت بانـك  بانكهاي ايران اعـم از خـصوصي

و  و مطـابق قـوانين پـولي مركزي جمهوري اسلامي ايران بـوده

و همچنين مصوبات  و قانون عمليات بانكي بدون ربا بانكي كشور

و اعتبار فعاليت ).17(كنندميشوراي عالي پول

 شناسي پژوهش روش

از روش اين تحقيق . پيمايشي اجرا شده است- توصيفي با استفاده

و مرور ادبيات پژوهش با اسـتفاده از از مطالعه متون مربوطه پس
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ــان ــروه كارشناس از گ ــنجي و نظرس ــاختارمند ــه س ــصاحبه نيم م

پژوهش، شاخصهاي ارزيابي اخلاق كاري كاركنان مـشخص شـد 

 استاد دانشگاه فعال در زمينـه3شناسان پژوهش شامل گروه كار(

و و منابع انساني از ده سال سـابقه5مديريت  مدير بانك با بيش

از فن دلفي براساس نظر استادان پـژوهش ). اجرا بودند با استفاده

و شاخصهاي ارزيابي اعتمـاد  الگوي مفهومي تحقيق شكل گرفت

ار. مشتريان نيز تدوين شد  تبـاط بـين ابعـاد الگـوي جهت ارزيابي

سـپس پرسـشنامه اي جهـت. هـايي طراحـي شـد تحقيق فرضيه 

در بـين نمونـه آمـاري  و سنجش متغيرهاي تحقيق طراحي شـد

هاي الگوي نهايي پـژوهشبر اساس آزمون، فرضيه. توزيع گرديد 

شكل گرفت كه در آن، ارتباط بين اخلاق كاري كاركنان، اعتمـاد 

و  و تحليـل مشتريان، رضايت مشتريان وفاداري آنها مورد تجزيـه

.قرار گرفت

 الگوي مفهومي پژوهش

ــت ژرف ــه جه و مطالع ــان ــاري كاركن ــلاق ك ــشتر اخ ــاوي بي ك

و نظــر  پژوهــشهاي گذشــته، الگــويي بــا اســتفاده از روش دلفــي

در اين الگو ارتباط بين تاثير رعايـت. استادان پژوهش طراحي شد 

ا  و جلب بر رضايت مشتريان در نهايـت اخلاق كاري و عتماد آنها

.گيرد حفظ وفاداري آنها مورد بررسي قرار مي

و ابزار پژوهش و نمونه آماري  جامعه

جامعه آماري اين پژوهش را كليـه كاركنـان شـاغل در بانكهـاي

و كليه مشتريان آنهـا تـشكيل مـي  جامعـه. دهـد خصوصي كشور

از بـين. آماري نامحدود در نظر گرفتـه شـده اسـت   چهـار بانـك

و به صورت نمونه گيـري بانكهاي خصوصي كشور انتخاب شدند

و مـشتريان شـعب مختلـف ايـن بانكهـا  از بين كاركنان تصادفي

بر اساس جدول مورگان بيش. اعضاي نمونه آماري انتخاب شدند 

و همچنــين پرســشنامه390از  پرســشنامه مربــوط بــه مــشتريان

در مدت و شد روز جمع50مربوط به كاركنان، توزيع .آوري

دو پرســشنامه اســت ــژوهش شــامل ــزار پ ــا مــشاوره گــروه. اب ب

و مطالعه پژوهـشهاي پيـشين دو پرسـشنامه  كارشناسان پژوهش

و ديگري جهـت ارزيـابي  يكي جهت ارزيابي رعايت اخلاق كاري

و وفاداري مشتريان بانكها با توجه به متغير هـاي  اعتماد، رضايت

د. پــژوهش تــدوين گرديــد  و37اراي پرســشنامه اول  ســوال

5 سوال به صورت بسته با طيف ليكرت41پرسشنامه دوم داراي

.اي است گزينه

روي به و اعمال اصلاحات متعدد بـر دليل انجام آزمايش مقدماتي

ــروه پرســشنامه ــشاوره اعــضاي گ و م ــواهي ــا براســاس نظرخ ه

از روايـي كارشناسي پژوهش مي  توان بيان داشت كـه پرسـشنامه

ب .رخوردار استقابل قبولي

جهت ارزيابي اعتبار پرسشنامه از ضريب آلفاي كرونبـاخ اسـتفاده

مقـدار آلفـا بـراي پرسـشنامه ارزيـابي اخـلاق كـاري. شده است 

و وفاداري76/0مساوي و براي پرسشنامه ارزيابي اعتماد، رضايت

 به دست آمد كه نمايانگر اعتبار قابـل قبـولي78/0مشتريان برابر

.است

 متغيرهاي پژوهش

و بررسـي ادبيـات پـژوهش تعـداد براساس مرور مطالعات پيشين

و اعتمـاد  و رضايت مشتريان زيادي شاخص ارزيابي اخلاق كاري

از نظر كارشناسان پژوهش مهمترين. آنها استخراج شد  با استفاده

و رضـايت آنهـا  شاخصهاي ارزيابي اخلاق كاري، اعتماد مشتريان

از شاخصه. انتخاب شدند  اعتقـاد، تـاثير: اي اخلاق كاري عبارتنـد

والدين، خويشتنداري، انسان دوستي، قوانين كاري، نحوه پرداخت، 

و  روابط اجتماعي، مسؤوليت طلبي، اهداف سازماني، اهداف فردي

از. پاداش صـداقت،: شاخصهاي ارزيابي اعتماد مـشتريان عبارتنـد

و شايستگي  مـ. خيرخواهي شتريان شاخـصهاي ارزيـابي رضـايت

از  از: عبارتند سرعت پاسـخگويي، پـشتيباني مـشتريان، حفاظـت

و  اطلاعات، خدمات غير حضوري، هزينه پرداختي، خدمات نـوين

و درخواست  وفـاداري مـشتريان برابـر انتخـاب مجـدد. درك نياز

را. مشتري در نظر گرفته شـد  ايـن شاخـصها متغيرهـاي تحقيـق

.دهند تشكيل مي
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 فرضيه هاي پژوهش

فرضـيه اول جهـت ارزيـابي رعايـت. فرضيه دارد6ن پژوهش اي

و پـنج  در بين بانكهاي خصوصي تدوين شده اسـت اخلاق كاري

فرضيه بعد جهت ارزيابي ارتباط بين ابعاد الگوي پژوهش طراحـي 

.شده است

بانكهاي خصوصي اصـول اخـلاق كـاري را رعايـت: فرضيه اول

.كنند مي

كا: فرضيه دوم و اعتماد مـشتريان بين رعايت اخلاق ري كاركنان

و معناداري وجود دارد .ارتباط مثبت

و رضــايت: فرضــيه ســوم بــين رعايــت اخــلاق كــاري كاركنــان

و معناداري وجود دارد .مشتريان ارتباط مثبت

و اعتمـاد مـشتريان ارتبـاط: فرضيه چهارم بين رضايت مـشتريان

و معناداري وجود دارد .مثبت

و بين اعتماد: فرضيه پنجم و وفاداري آنها ارتباط مثبـت  مشتريان

.معناداري وجود دارد

و: فرضيه ششم و وفاداري آنها ارتباط مثبت بين رضايت مشتريان

.معناداري وجود دارد

 هاي پژوهش آزمون فرضيه

و براي آزمون فرضيه از ضريب همبستگي اسـپيرمن هاي پژوهش

 متغيرهـا مقـادير ضـرايب همبـستگي بـين. استفاده شدZآزمون 

:عبارتند از

و رضـايت مـشتريان ضريب همبستگي بين رعايت اخلاق كـاري

59/0برابر 

و اعتمـاد مـشتريان ضريب همبستگي بين رعايت اخـلاق كـاري

48/0برابر 

و رضايت مشتريان برابر ضريب همبستگي بين وفاداري مشتريان

45/0

و اعتماد مشتريان بر ابـر ضريب همبستگي بين وفاداري مشتريان

55/0

و رضايت مـشتريان برابـر ضريب همبستگي بين اعتماد مشتريان

53/0

و رعايـت جهت ارزيابي همبستگي بـين متغيرهـا در كـل جامعـه

از اخلاق حرفه  اي بانكهاي خصوصي بـا توجـه بـه تعـداد نمونـه

هـاي درصـد فرضـيه95در سطح اطمينـان. استفاده شدzآزمون 

.تحقيق تأييد شدند

 پژوهشمدل نهايي

از آزمون فرضيه بر هاي پـژوهش ارتبـاط بـين اساس نتايج حاصل

به همين دليل الگـوي نهـايي. ابعاد مدل پژوهش مشخص گرديد 

در مقايـسه بـا سـاير.طراحي شـده اسـت1پژوهش همانند شكل 

مي يافته از پژوهـشهاي هاي پژوهشهاي مشابه توان گفت بسياري

در زمينه اخلاق به صـورت مـر  و كتابخانـه صورت گرفته اي وري

از يافته در ادبيـات پـژوهش است كه از اين تحقيقـات هاي برخي

در بعضي از پژوهشهاي ميداني مانند معيـدفر،. استفاده شده است 

به ارتباط اخلاق كاري بـا ابعـاد)19(2010و جردن،)18(1385

ديگري چون تحصيلات كاركنـان، ميـزان شـهروندي كاركنـان، 

و .پرداخته شده است... بيگانگي اجتماعي



و فنّاوري، سال ششم، شماره  1390، تابستان2فصلنامه اخلاق در علوم

53/0

48/0

59/0
45/0

55/0

اخلاق كاري
 كاركنان بانك
 عوامل سازماني

و
 عوامل فردي

 رضايت مشتريان
 بر اساس

سرعت پاسخگويي،(
پشتيباني مشتريان، حفاظت 

از اطلاعات، خدمات غير 
حضوري، هزينه پرداختي، 

و درك  خدمات نوين
ان نيازمشتري، از سوي كاركن

)بانك

ترياناعتماد مش
صداقت،(بر اساس

و  خيرخواهي
كاركنان) شايستگي

 بانك

وفاداري
 مشتريان

انتخاب مجدد(
)همان بانك

مدل نهايي پژوهش:1شكل



و دكتر كامران فيضي كا: محمد حسين رونقي  ركنان بانكهاي خصوصي ايرانارائه الگوي اخلاق كاري

 نتيجه گيري

در مقاله اهميت رعايت اصول اخلاق حرفه و كتابهاي زيادي اي ها

امـا دليـل اصـلي ايـن اهميـت. به صورت نظري ذكر شده اسـت 

بر مـشتريان  بر مباحث نظري، تاثير رعايت موازين اخلاقي علاوه

وهش، بانكهـايدر ايـن پـژ.و ارباب رجوع يـك سـازمان اسـت 

اي بـا خصوصي كشور به عنـوان نهادهـايي كـه ارتبـاط گـسترده 

شماري دارند جهت ارزيابي اصول اخلاقـي كاركنـان مشتريان بي 

از آزمـون فرضـيه اول،. انتخاب شدند  بـر اسـاس نتيجـه حاصـل

. كننـد بانكهاي خصوصي ايران اصول اخلاق كاري را رعايت مـي 

اخلاق كاري، الگويي طراحـي جهت ارزيابي عميقتر عامل رعايت

هاي پژوهش ارتبـاط معنـاداريبر اساس نتايج آزمون فرضيه. شد

و كسب رضايت  بين رعايت اخلاق كاري با جلب اعتماد مشتريان

در نهايت، وفـاداري مـشتري را بـه. آنان مشاهده شد  اين عوامل

بر اساس يافته اين. بانك طرف حساب مشتري به دنبال دارد  پس

توان بيان داشت كـه رعايـت اخـلاق كـاري ارتبـاط پژوهش مي 

. مستقيمي با جلب نظر مشتريان دارد

 سپاسگزاري

و مــساعدت مــديران در پايـان از همكــاري ســركار خـانم نــوري

وكاركنان بانكهاي طرف پژوهش كمال تشكر را داريـم زيـرا كـه

.شد بدون همياري آنها امكان انجام اين پژوهش ميسر نمي

 واژه نامه

1. Copyright  حق تكثير اثر 
2. Organizational level  سطح سازماني 
3. Job description  شرح شغل 
4. Individual level سطح فردي 
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