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�' 9�	] �� C�� - 9�	' ��-�L������? �>� =
�] �	& .��	
 ��

i-:<��(%� �' ��3%�' 4%�%�� �(�%� - �'�% e��W� =���	2 ����

 �,�B' �<�>�]� )�*(�� j	0- �� �� ������' .��,�� ������ ��������

 Ic� $%� �� 4��] �' �b�� 4>� �' A1��3�' ��� �& �,�	J �

�	' �,�	J ���%�� e	Mc� .Ic��C������' K����� C����- -

�� �� ���%�� ��M� .������ �' ��-��� )�*(�� ��?� ��-��L� =�<�

 ����J ��,�� $' ��%� ����J - �����,� - �	�' �,�	J �������

 �� ���<�4<�] C2��,�� Ic� r�' ������ ��	�7	� ��M� ��� 4�

 �� K�� ' �� �	& �����J f%��� ���	�- �"� �� ������� 9��,� -

����J )�	k� Z	�\ 4���%�� ��' =�%�>� - 9�&  :t< ��?� �9����

 �%�?�'�% .4<�]��C3i�2 - 9�	' �2�3��� ��3' 5%��& ���*� -

K����� C���-��2� $��� 4�� �� - �]�- �%���� C,�� K7	� ���

 �& �,�	J ������ .5%��&C1)�*(�� - 9�	' �2�3��� j	>b� �� 

$��� $' [M�W����>c< ������ ����2� �' �,�� 9�� 4%�%��� -

�	' �,�	J �Z�-� �� )��	M7 4*7 C���- �' ��?��.

'���� 	 C���� ��
�0� ����' �')	!<� ��%�%��� ���B� )���' Y�>7 ������ �'�%��� 

�	�� - 9�& ��	�2 �	J�� C���- �� �%�? Z	\ j	.	� ���� ���0 

�� �� �	J �<��7 )��,��B,�� - f%���� �' ���M������' F%�	�J ��� 

�� ' ��	� �Z-�7 ��	
U�	>� I%�(� - )��' ���� .

���' =n]���' �M>2 ��'�b� - 9�& i�b�� )�, ��9���+ 4���

 �b�%� �� �*�+ ��8 �� 4�� ���B� �!��'4�� )�-�.:

•'�=B& )	� �� �%�? Z	\ 4��%�� ���+�� ���2�������� �

'���	� �� )� "a�,���� �7	� �� �M�- "�' ��� 4��� ����� �

f%����I�0 =>2  -��W� �� ���� ��>�&��� ��@' - 9��' $' �� �� 

�� 4�� �7	� ������ - �%�>�.

•�� r	�>@� �%��? Z	�\ j	�.	� =`�@� C��� - �L�� �@'

 =<� �' ��<-� )�*������ - ���D� ��B�� i�2 ����' ���!�� ��\ �

d���J� �� �������� 4��� ��� �
	n�J )�*������� �� ��� 4��

4�� ����' ����J����� �	>� ��>� .

•���& 4�2�>7 ���>, �%�' h�% ������� ������ ��' ��*@�� 

����� =0��] �' �� �*@���� - [MW��.

•��'	� 9-�� ��	>� - 9��,� ����J )�, =B(�� ��% �� ������ 

9-�� ��B,�� h% �i-� - Z-� )�,����� 4��� ����� �� )��	M7 �� �" 

9�� �,����%�' ������  ����������� �	>� Z�>2� ��.

• ���\ 9���-� )�, 4���%�� - �����
 Z	\ ��� FD��� )��,

 �' �4�� $%���� ���&��� �%��? Z	�\ 4��%�� �\ �� �!%� �B�%� �

���\ 4J���\ �<- ���� 40	� �"� �*�� p���� ��' ��% - ���BM>2  �

��� ��W� �"� ���*'���� ).

•���D� �� Y���� ���,� �%-�� ���� - ��BM>2 9	�� �� F��3� 

Z����� ��Ly- i��b�� ����� 4>�� ��' �%�? Z	\ 4��%�� �7	� ���� 

�� �	&.
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�	�8D:C���- - ������ 5%��& ��%�%�� K���� )�, 

",(E	 7���� F� �G������ H��� I�. 	 

A1 ترين سطح فرهنگ طرفين در تبادل پول چايي در عالي
و بسيار مطلوبست  وضعيت قرار داشته

و ارباب رجوع با توجه به بالا بودن سطح فرهنگ سازمان
 باشد واكنش نمي نيازي به

A2 و سطح گرايش كمي به دريافت در يكي از طرفين وجود دارد
از نگ كمي پايينفره  استA1 تر

و توجه مانع لغزش بازرسيواكنش چنداني نياز ندارد ولي
و مي بيشتر  شود سبب تعالي

A3 و سطح و تمايل دارند طرفين به تبادل پول چايي اصرار
 ترين سطح است پايين فرهنگ سازمان در

به سازمان منتفع مي شود ولي تلاش براي ارتقاء فرهنگ
 لازم است�سطوح بالاتر

Bطرفين براي تبادل پول چايي در شرايط بي تفاوتي بسر
و تبادلات موجود بدون تنش است برند مي

و تلاش جهت ارتقاء سطح عدم نياز به دخالت مستقيم
A1سازمان به سمت فرهنگ

C1 و و ارباب رجوع مناسب نيست سطح كلي فرهنگ سازمان
ا برخي از تبادلات نيز ستتوام با تنش

و تلاش در جهت ارتقاء سطح صدور دستورالعملهاي انضباطي
BياA2سمتهب فرهنگ

C2 دراسطح فرهنگ سازمان بسيار عالي ست اما احتمال گرفتاري
 وجود داردكارمنداناز سوي تله موجود

و و تشويق صدور دستورالعملهاي انضباطي براي ارباب رجوع
 متعهدكارمندقدرداني از 

C3 و تبادلات، نگ سازمان در پايينفره ترين سطح ممكن بوده
مي توام با تنش  گيرد زياد انجام

ب و و آموزشهايه واكنش مناسب كارگيري دستورالعمل ها
 جهت ارتقاء فرهنگ طرفين لازم

'J,�� 	 KL� ��,: 

4��& 9�-��� ����%�� �, �� ������D� ���3�� )-�� ������� ����� 

��� - 4%	�� -������� ��,�� �������	�� ��' ���	 9���%�:� �� ��

 ��� C%�:����*�+ �(W'�"� - �%���"9	�& =�<� $>, �' - �&�'

�, )����D� ��� 9�	>� Z	��� )	�� �' �� �	J ��� ����	�' a���,� 

)���,�� ���� 9��-+�' �� 4��&.$�%� ����� ���' �� 4�� ��B&+

������ 9	��� - �	7	� ��,�� �' �7	� - 4��� F�*� ��3�' s����

 �� =�J� )���� )��*,-�� )��,��b�, - ������  �!� �� �,��+

 ��,�	J )��% K���� - ��c�� F>n� 8�W�� �� �� ���%�� �j	.	�

��� .����� ��nW& )�*��;\��� 4�<�@� ��� 4��� �2	.	� 

=����� - 4��0� d������ - p�3��] )����� �� ���3���� )-���� 9�	��]

�� ���� .�\ �� Y0�- �� )	�� �� ��� )��' �% e	J =>2 �, �' ��

 �� �� ������ ����� �% ��� C���- ���� �-��' =�'�0 ��LM�W� )��,

 e��W� ���] �J�' - 9�	' �L� - ������ �*�+ �� )� 9��\ �� 4��

�� ��&�' .

- ���%�� �,��+<-	�3� )��� Y�.	� - f�%�� �������� 	7 �� $

 �' �� �9���� ����J - 9��,� ����J $���9��%��? Z	\ j	.	� 

��o	nJ )�-�. �CW'�"� �(���- 8�W�� �4�.)	!<� �'��%��� 

�� �,��+ Ic� C%�:�� �' ���%�& h>� �9�& �g��� Z-�7 - �%�>�

 �� ���%�%�� )�*(���- ���	�4�M��� �� )�3� �M'��� �� 43%�'

 �� ��B&+ ��	& ����� C\ �� �+ �' ���� .��	�J�' 9	�� - ��g:7

 i��� -�  ��!� �-� ��M�� - ��	�� �'�c� �4�� �%� �' 4�3� r�'

 Z���0 �� ��� ����� - �`0 �
�n�J� 5%��& �j	.	� �' 4�3� 
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!"��#$ %�&�'(�� :*���'+ ,��-�� �� .����� -� /��� ��� ��

�� 

�&_�� ' -� 5�	� ��� -��� ����� ��� �	' �,�	J ��	& .'��M� �	�

�� �"��� ��	�7	� �,�	�& p���� �' �� 4L� ��	� �� �%��? Z	�\

 � �%� �� ���� )�,�]�- )��� 5�� ��-��L� �' �' r	>@� �4%�%�

 �� �7�	� �&�� ���%�� - ������� I7�� $�%� ����� �� �	J ��,�

 ������0� ��M� �� 9��� ��(� �'�b� �=>2 �� �� ��? ��%�>�� 9�	]

 4�� 9�	�� CW' �"� �+ �� )��	M7 )��' 9�& i�b��6- ����' ��� 

��*� ��� ���& �g��� �� )�%�7 �%� �%-�� �' j	.	� �	� C����- ��� 

�:!���' �� �%�,.

'�� �M 	 
�������� ��*@� 1.Organizational Commitment 

i��b�� K�7	� ��� ���%:� �g��� �% �7- 4J���\ �� 43����2 9	&�
 ��� ��	��0 �k ��@L�� - �] K3� �% ��b� �k �M>2 ���� �	�&

 �>� ��	
 4J���\ �+ ��� �B%�	c' =�>2 �+ ���� i��b�� �4���
B>� �	�� $2. Bribe 

4J�\ - 4J�� ����*�\ ���	� ������ 3. Collusion 

N��� 
E.���� �M2 �!�,���9��� $3] �M2.9���%� 9��'�� $%	� )�,

������� �*@�.:��& Z�� ��'�� ����,�� 9��>& �F,�ER� �EQTS.
U.�3��� [<�� .Z	��� 4%�%��� - h%������� �BL�.��>7�� 

���� ����(���� �Z-� ���? ��>y��� ���%:*� - )��L@7 �Lcn�.
EQTS o �ES�.

3. Castro CB, Armario EM, Ruiz DM (2004). 
The Influence of Employee Organiza-
tional Citizenship Behavior on Customer 

Loyalty. International Journal of Ser-
vice Industry Management 15(1): 27–
53. 
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R.���\ $L����� �:���'�� .��������� ������� �������.���M2 ���>7�� 
����� ����(���� �F,�:���\ ���? ���'��2� ��>�� �� - ��g����\
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 �EP�UE�E~E.
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P.$3] ��1���F����<�	'� ���� .�������� )��-�*�& ������ .
9��>& �F,�b, Z�� ��'�� ����,��ET� �EQT~.
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