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 تبيين و ارزيابي عوامل تعيين كننده رفتار اخلاقي 

  
  چكيده

دا نكند فقدان آن، اقتـصاد  ي پي در اقتصاد و بازرگانييگاه والاي است اگر جاي اجتماعيه هاي از سرما  يكياخلاق  
شتر مـورد انتقـاد     ي ـ و فروش ب   يابي، بازار ي بازرگان ياتي عمل ين حوزه ها  يدر ب .  كشاند ي را به انهدام م    يو بازرگان 

 يلذا با وسوسه هـا  ستند،يم نيوش تحت نظارت دائم و مستقكاركنان خدمات پس از فر.  واقع شده اندياخلاق
   جهـــــــــــــــــــــت انجـــــــــــــــــــــام رفتـــــــــــــــــــــار   يشتريـــــــــــــــــــــب
 توسـط  ير اخلاق ـي ـا غي ـ ي رفتار كردن به صورت اخلاق يمات كاركنان برا  يتصم.  شوند ي مواجهه م  ير اخلاق يغ

ه رفتـار    اسـت ك ـ   ين كننده عوامـل سـازمان     يين عوامل تع  ي از ا  يكي. ردي گ ير قرار م  ي تحت تأث  يعوامل گوناگون 
 يه، جـو اخلاق ـ ي ـستم پاداش و تنبي شامل س ي مورد بررس  يعوامل سازمان .   دهد ي كاركنان را شكل م    يحرفه ا 

 رفتـار  يامدهاي و تعارض نقش به عنوان پيت شغلير رضاين دو متغيدر كنار ا .  باشد يسازمان و ترك خدمت م    
 ي ها يندگيركاران نما ي نفر از تعم   165مه،   پاسخ به سوالات پرسشنا    يبرا.  قرار گرفته است   ي مورد بررس  ياخلاق

 ي رفتـار اخلاق ـ   ين كننـده هـا    يـي راز به عنوان حجم نمونه انتخاب شدند و تع        يپا در ش  يران خودرو و سا   يمجاز ا 
  . آن با كمك آنها مورد آزمون قرار گرفتيامدهاي و پيحرفه ا

 مهـم  ين كننده هاييترك خدمت تع سازمان و يه، جو اخلاقيستم پاداش و تنبيق نشان داد كه  س   يج تحق ينتا
ن تر تعـارض نقـش و سـطوح بـالاتر           يي كاركنان منجر به سطوح پا     يبه علاوه رفتار اخلاق   .  هستند يتار اخلاق رف

  . شودي ميت شغليرضا
  

  

 :كليد واژه
  يت شغلي رضا، تعارض، نقشي سازمان، رفتار اخلاقيجو اخلاق

  
 مقدمه

  
ك بودند يان كه نقادان مكتب كلاسيت گرايمكتب مطلوبل يدر اقتصاد از زمان تشك موضوع اخلاق

 وارد مباحث يس ارائه دادند، به صورت رسميل، و هلوتيمزمي كه بنتام، جياز قرن هجدهم با مباحث
 را به خود يادي است كه توجه زيز موضوعيبه هر حال، امروزه، اخلاق ن.  شدي و رفتاريعلم

 دارد ي جامعه مدني در حفظ و بقاي نقش مهم و پرمعنايقرا، اولاً رفتار اخلايز. معطوف كرده است
 فساد ي وجود دارد كه كسب وكار را به سوي رفتار ضد اخلاقي از نمونه هاياً تعداد پرشماريو ثان

 و غالب شدن ارزش ها و ي موجود در اقتصاد و بازرگاني اخلاقي هاينابسامان]. 1[ كشانديم
 را به صدا در ي اقتصاديها  مرگ بنگاهيزنگ هشدار دره ها ي معنوي بر ارزش هاي ماديها زهيانگ

ش از هر يامروزه شركت ها ب]. 2[ستندي نين قاعده مستثنيز از اي نيراني ايشركت ها. آورده است
 رانيتوجه مد مورد يت اصول اخلاقي و پرداختن به رعاي سازمانيد نظر در رفتارهايتجد. رندي گيم  قراري اخلاقي هاي بر سر دوراهيگريزمان د

ن يدر ا]. 3[ واقع شده انديشتر مورد انتقاد اخلاقي و فروش بيابي، بازاري بازرگانياتي عملين حوزه هايدر ب.  قرارگرفته استي و صنعتي بازرگانيها سازمان
 يل برايچند دل.  باشندي ميلاقشتر در معرض انتقاد اخي هستند كه بي از جمله كاركنان خدمات پس از فروش كسانيعي ترفيت هاين متخصصان فعاليب

گر يگر از مشاغل دي نسبت به افراد ديشتري بي اخلاقيآن ها در معرض فشارها:  كاركنان خدمات پس از فروش وجود داردي رفتار اخلاقيژه بر رويتمركز و
  . شوندي ميابي كنند و غالباً بر اساس اهداف كوتاه مدت ارزيت مي فعالير نظارتيط نسبتاً غيهستند، آن ها در شرا

در سلسله .  رفتار كنندير اخلاقي شوند، به طور غير كاركنان روبه رو ميان، رقبا و ساي از جمله مشتري نفعان مختلفي با ذيمذكور ممكن است وقت كاركنان
 يق بر روين تحقيا ن اساس تمركزيبر ا]. 4[ شوندي ميشتر دچار تخلفات اخلاقيان بي رسد كه آن ها در مقابل مشتري نفعان به نظر ميت ذيمراتب اهم
ق مشخص ين تحقي ايمسئله اصل. ان استيرابطه با تعاملات آنان با مشتر  در-  از كاركنان خدمات پس از فروش هستنديكه بخش- ركاران ي تعميرفتار اخلاق

  . استن رفتار به طور همزماني ايامدهايركاران و پي تعمي حرفه اين كننده رفتار اخلاقيينمودن عوامل تع
  

   و كسب و كار اخلاق. 1
اخلاق ]. 5[ست و نادرست كدام است؟ينكه درست چي بر ايا گروه حاكم است، مبني كه بر رفتار شخص يي و ارزش هايت اصول معنوي رعايعنياخلاق، 

اخلاق در . ردي گيه جامعه را در بر م و خدمت بيگران، عدالت و مساوات، فضائل شهروندي به عهد نسبت به دي، وفاي چون اعتماد صداقت، درستيميمفاه
 فلسفه ي از شاخه هايكيآن ها در مورد اخلاق به عنوان . شه موضوع مورد بحث فلاسفه بوده استيص درست از نادرست و خوب از بد همي تشخيمعن

د و ي است كه از هر قي فعليده دارد فعل اخلاقيعق يلسوف آلمانيكانت ف.  آورنديك اخلاق را تمدن ساز به شمار مي مانند هايبه علاوه برخ. سخن گفته اند
ات ياخلاق]. 6[فه انجام دهديانجام آن در كار نباشد و انسان آن را فقط به حكم وظ ف ازي جز جنبه تكليچ منظوري به دور و منزه باشد و هيشرط و غرض

  
اخلاق حرفه اي و پيامدهاي آن 

در كاركنان خدمات پس از 

  فروش صنعت خودرو سازي
  ) ايران خودرو و سايپاهمورد مطالع( 

  
  دكتر محمدرضا حميدي زاده

اري دانشگاه عضو هيئت علمي دانشكده مديريت و حسابد
 شهيد بهشتي، ايران

  
  مريم نكويي زاده

دانشجوي دكتري مديريت بازرگاني دانشگاه شهيد 
  بهشتي، ايران
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  نكويي زاده–حميدي زاده

  فردامديريتن

كه انسان در   داردين و مقرراتي اشاره به قوانيات شخصيورت اخلاقن صيدر ا.  استي و اخلاقي، اعتقاديت تعهدات ارزشيوه برخورد خوب و بد با رعايش
ت يگران با رعاي و قضاوت انسان درباره ديريم گيانگر نحوه تصميات نماي توان گفت اخلاقيگر ميه عبارت دب]. 7[بند باشدي روزمره خود به آن ها پايزندگ

  ]. 8[عدل و انصاف است
ن وجود يبا ا. ودش يله آن رفتار مورد قضاوت واقع مي از رفتار هستند كه به وسيياستانداردها:  كنديف مين تعري چنات رايز در كتاب خود اخلاقينگهام نيب

ر كرده و يي زمان تغيد در مورد آنچه كه درست و نادرست است در طياستانداردها و عقا.  نباشنديشه اخلاقي باشند ممكن است همي كه قانونيياستانداردها
ر يا غي يمات اخلاقي گرفتن تصميل افراد براي بر تمانيآنها همچن. ابدي ي تكامل ميده تر شدن تكنولوژيچي و پي شدن اقتصاد جهان تريبه محض رقابت

  ]. 9[ندبه طور كامل درك نشده ا كه يدر حال گذارد ير مي تأثياخلاق
  : كردير دسته بندي توان به صورت زي اخلاق را ميشاخه ها

نجا تنها به گزارش، يپردازند، در ا ي است كه جامعه شناسان، روانشناسان، مورخان و انسان شناسان به آن ميزي چيفيخلاق توصا]: 1[يفياخلاق توص
 اخلاق نحل ي به اخلاق ملت ها و اقوام مختلف و حتيفيدر اخلاق توص. گردد يز مي پرهيا امر و نهيه يشود و از هر گونه توص ين پرداخته مييف و تبيتوص
  . گردد ين مييف و تبيتوص  آن هايرفته شده از سوي پذيل و نظام هايشود و مسا يه متوج

 از افعال يكين معنا كه ي است به ايستگي و نبايستگيا باي ي و بديث خوبي انسان از حيارين بخش موضوع افعال اختيدر ا]: 2[ا درجه اولي ياخلاق هنجار
 خوب ها يستي و چي اخلاقي كليارهاي دو بخش دارد كه بخش نخست از معيخلاق هنجارا. دهند يبد قرار ما خوب و يد يد و نباي را تحت حكم بايارياخت

. شود ي عمل مطرح ميستگي و باين خوبيي تبي برايات مختلفينجا نظريدر ا. ديگو ي سخن مرهي غ وي و درستيارِ كار خوب، رابطه خوبي و معي كليو بدها
مطرح شده در بخش  يار كليق معيرود و مصاد ي بودنِ افعال خاص، سخن مير اخلاقيا غي ي، اخلاقي و نادرستيرستا دي ي و بديدر بخش دوم از خوب

 . شود ين مينخست، مع

ق به اخلا فرا. شود ي پرداخته مي اخلاقيها ل گزارهيشود به تحل يز گفته مي ني و فلسفيلي و اخلاق تحليدر فرا اخلاق كه به آن اخلاق نظر]: 3[فرا اخلاق
  .دهد ي پاسخ ميا معنا شناختي و ي، معرفت شناختيسؤالات منطق

  
  يدگاه سازماني از دياصول اخلاق. 1. 1

 سازمان اعم از درآمدها، يان عملكرد اقتصادي است كه بتواند ميتيري مديم هاي اتخاذ تصمي و صنعتي تجاري در سازمان هايت اصول اخلاقيمراد از رعا
 ع كنندگان ويدهندگان، عرضه كنندگان، توز ان، اعتباريمشتر،  آنان اعم از تعهدات در قبال كاركنانيعملكرد اجتماع هامداران وها، سودها، سهم س نهيهز

 ي آن را مدنظر قرار داده و آن ها را در فرهنگ هاي جامعه و ارزش ها و هنجارهايت هايجاد كند و حساسي ايست آشتيط زيز محي جامعه و نيكل اعضا
د از آن امتناع ي است كه سازمان ها بايستي ناشاي هم نداشته باشد، اخلاقاً عملي مثال آلوده كردن آب رودخانه اگر منع قانونيبرا.  دهدي خود جايسازمان

ت و يق در ماهيحق تيابي بازارياصول اخلاق: دي گوي در سازمان ميابي بازاريل در مورد اصول اخلاقيت]. 6[ه خود نشوراننديعل كنند و احساسات جامعه را
  ].10[استط فروش ي و شراي در ارتباط با مشترين رفتار اخلاقي، باورها، استانداردها و قوانيسطوح اعتقاد

  
  يحرفه ادگاه ي از داصول اخلاق.2. 1

 به يواژه حرفه ا.  جامعه رفتار كند فراتر از اكثر افراديرود كه در مرتبه ا ي انتظار ميك حرفه اياز .  دلبسته استي از حرفه اي خاصيجامعه ما به معنا
ن و مقررات ي الزامات قوانيز آن سوي و ني شخصيت هاي برآوردن مسئولي است كه دامنه آن به آن سوي در قبال فعل و كرداريريت پذي مسئوليمعنا

ابد كه ضرورت دارد اعتماد جامعه را ي دست يرفه ا بالا از كردار حي خواهد به مرتبه ايل مي بدان دليك حرفه ايدر هر حرفه اصولاً . جامعه گسترده است
 يكرد راهبردي كه در روياخلاق حرفه ا]. 1[ بردين خدمات بهره مي از اي كند كه چه كسي نمي او تفاوتيت خدمات آن حرفه جلب كند برايفيدر مورد ك
 قرار يراني اي از سازمان هايارير مورد توجه بسيده، در دهه اخم، معنا شيمستق ريم و غيط مستقي سازمان و بنگاه در قبال محي اخلاقيت هايبه مسئول

 يم  رو به روي سازمان ها با معضلات گوناگوني سازي دارند اما در روند اخلاقي اخلاقي از سازمان ها دغدغه هايران در برخينكه مديبا وجود ا. گرفته است
هاست تا   شغل در تمام حرفهي عوامل انساني مناسب برايجاد بسترهاي ايختلف چگونگران كارآمد در سطوح مي مدين دغدغه هاي از عمده تريكي. شوند

ن ياما ا. نديت نماي حاكم بر شغل و حرفه خود را رعاياصول اخلاق ت و تعهد كامل به مسائل در جامعه در حرفه خود به كار بپردازند ويآن ها با حس مسئول
 ر استانداردي غيزد،  جاده اي ري فرو ميا ساختمانيم پل ي خواني مي جمعي در رسانه هايستند و گاهيروبه رو نق يران به رغم كارآمد بودن بعضاً با توفيمد

 مختلف مردم را ين اتفاقات گروه هاي ايهمگ.  شوديل مي تعطيت مسائل بهداشتي به علت عدم رعاييع غذاي صناي از كارخانه هايكيا ي شود ي مساخته
 ساده به يست كه بتوان با نگاهي آن قدر آسان نيين اتفاق هايرامون چنيق پي و تحقيبررس. ستين اتفاق ها چيل وقوع اياما دلا.  دهنديد قرار ميمورد تهد

وار ند مشاغل گوناگون و حاكم بر آن استيل در بطن و نهاد فراين دلايبلكه ا. را به دست آورد ل رخدادشانيل كرده و دلايه و تحلين رخدادها آن ها را تجزيا
 و ي، ارتباطياسي، سيتيري، مدي، فرهنگيد از منظر اقتصادي كه باي اخلاقي كاملاً حرفه اياصول. بند بوديد بدان پاي كه بايير بناي همان اصول زيعني. است

گر نه از ي دي در برخ شود ويت مي رعاي به خوبين اصولي مشاغل و حرفه ها چنينكه چرا در برخياما ا. ردي و مطالعه قرار گي مورد بررسياجتماع
 ين اصول اخلاقي در تدوي از اهداف اصليكي.  سازديم  و ابهامي دچار نگرانيوسته مردم را به عنوان مصرف كنندگان واقعي است كه پي مهميها پرسش
 با ي تفاوت چندانيل اخلاق حرفه ااصو. ان در جامعه استيت مشترينها  و دري انسانيروي در نيتمنديجاد رضايجامعه ا  در بطن حرف گوناگون دريحرفه ا

ن يان و تأمي در تعامل با كاركنان، شركت ها، مشتريريت پذي و مسئوليت انصاف، برابري چون رعاي مسائلين اصول اخلاقيا.  نداردياصول اخلاق همگان
اد و حساس بودن به نقد و انتقادها و ، اعتمي مالي، درستكاريت، خوش قوليمي صميست، درستيط زي، موضوعات محيكنندگان  مواد، روابط عموم
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 تبيين و ارزيابي عوامل تعيين كننده رفتار اخلاقي 

ك فرهنگ يهر جامعه از . شناخت فرهنگ جامعه و شناخت حرفه:  استوار استي بر دو مؤلفه اصلياصول اخلاق حرفه ا.  مردم را در بر دارديها تيشكا
 ي جوامع مين در بعضيبنابرا. دي نماي ميرويك فرهنگ پين اصول از ي وجود دارد كه اي اصول اخلاقيك سريخاص شكل گرفته است و در هر جامعه 

ز ين است كه هر حرفه و شغل نيگر آن ايپارامتر د.  باشدي نميبند به اصول اخلاقي است كه پايدتر از كشوريار شدي بسي به اصول اخلاقيبنديم كه پاينيب
در . ردي گيد آن جامعه قرار مي شود مورد تأكيب ميه تركك جامعي كه با فرهنگ ين اصول حاكم بر حرفه زمانيا. دي نماي ميرويك اصول پياز آداب و 

ن اصول يبنابرا.  كنندي ميروي پي مشخصيك اصول اخلاقيا وكلا كه از ي شود مثل جامعه پزشكان ي اضافه مي اصول اخلاقيك سريجه به آن حرفه ينت
  ]. 11[ت گرددي رعايستي است كه بر آن حرفه حاكم شده است و باي آن اصولياخلاق حرفه ا

  
  يرفتار اخلاق. 2

 بالقوه يد، رفتارهاي قابل بحث و تردي با موضوع هاين توجه تا حدوديا. دا كرده استي پي امروزه در كسب و كار جلوه تازه اي اخلاقينقش اخلاق و رفتارها
 ير اخلاقي غيالات متحده به واسطه رفتارهايمتعدد اع يبه عنوان مثال كارخانجات صنا.  از آن ها در ارتباط استي ناشيان هاي و خسارت ها و زير اخلاقيغ

 توان ي كنند كه مي مشاهده ميوسته خود را در وضعي سازمان ها پياعضا.  دهنديون دلار ضرر ميلي م400 بالغ بر يينه هاي كاركنانشان سالانه هزييو جنا
 در سازمان رو يي هاي مثال اگر آن ها با وضع نابهنجار و خلافكاريف كنند براي خوب و بد را تعريد رفتارهاي كه بايطيشرا. دي نام"ي اخلاقيمعماها"آن را 

 يد دستور را اجرا كند؟ هنوز كسيست باي را انجام دهد كه شخصاً با آن موافق نيا اگر عضو سازمان مجبور شد كاريند؟ آي نمايد افشاگريا بايبه رو شوند آ
ن دو را ين اي توان مرز بي مشكل شده است و نمين خوب و بد تا حديك بي مسئله تفكي كنوني در سال ها.ف كندي خوب را تعرينتوانسته است رفتار اخلاق

، ي مثل صداقت، انصاف، وفاداري عموميف كننده هاي كنند توصي بر اساس سن و فرهنگ فرق ميف رفتار اخلاقيتعر]. 12[ن كردييق تعي دقيبه صورت
 ين و دولت نقش برجسته اي سه نهاد خانواده، ديخياز نظر تار.  شوديف مي توصيت اغلب به عنوان رفتار اخلاق و شهامي عدم خود خواهي، مهربانيهمدرد

ن گروه ها، در ي بي و درست رفتاري واقعي به استانداردهاي اخلاقيد رفتارهاي گويرانز م].  13[ كننديفا ميده آل اي اين ارزش هاي ايرا در شكل ده
  ]. 14[ند كيكسان اشاره ميط يشرا

  
   در حوزه فروشيمسائل اخلاق. 1. 2

ژه ي و به ويابين حال بازاريبا ا.  هستندير اخلاقيوه غي شود چرا كه همه آن ها معتقد به شيده مي ديف بازرگاني وظاين تماميات در بيعلاقه به بهبود اخلاق
ستند بلكه تحت يم ني و مستقيشگينظارت هم پس از فروش تحتكاركنان خدمات ]. 15[ هستندير اخلاقيوه غيفه فروش مستعد متهم شدن به شيوظ

]. 9[ دهنديط كار از خود بروز مي در محير اخلاقي غي روبه رو شده و رفتارهايشتري بي باشند و با وسوسه هاينه ها مي كاهش هزيفشار دائم برا
جاد، حفظ و يان اي را با مشتريجاد كرده و روابطيان اي و مشترن شركتي بيآن ها پل. فه فروش دارنديرا در وظ ]4[يطيمتخصصان فروش نقش رابط مح

ن يا. ستين درست و غلط واضح نيرا مرز بي قرار دارد زيه خاكستري شوند در ناحي كه آن ها با آن روبه رو مييت هاي از موقعياريبس.  دهنديتوسعه م
ان، ي را به وجود آورند مشتري ممكن است مسائل اخلاقين حوزه افراد اصليدر ا]. 15[جاد كندي اير اخلاقي رفتار غي بالقوه برايرويك ني تواند يت ميموقع

   : شودي مير طبقه بنديز آمده به صورت زي ن1جه مسائل آن ها همان طور كه در شكل يدر نت. ت خواهد بوديريفروشنده، همكاران و مد
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  جاب يان را اي با مشتريري است كه درگييت هايامل آن موقع است و شي كه مرتبط با مشترييت هايموقع: يمشتر) الف
  . ان داردي مشتري بر رويمير مستقي كند و تأثيم
   . باشديردست فروشنده مي مرتبط با همكاران شامل تعاملات با همكاران و كاركنان زيت هايموقع: همكاران) ب
ط كار شكل يا توسط محي شركت ياتي عمليه ها، روش ها و رهنمودهايت، توسط رو است كه ممكن اسيطي مرتبط با كار شامل شرايت هايموقع: كار) ج
  ].16[رديگ
  
  
  

  خلاقيمسائل ا
 حوزه فروش

 مشتري

 همكاران  كار

  ]16[طبقه بندي مسائل اخلاقي:1شكل
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  نكويي زاده–حميدي زاده

  فردامديريتن

  يحل مسائل اخلاق. 3. 2
 يداً بر روين مدل شديا.  شودي رست اكتفا ميق به مدل چهار عنصرين تحقي كه در ايدرحال.  وجود داردي در مورد حل مسائل اخلاقيادي زينه هايگز

ك شخص يم يني بيهمان طور كه در شكل م .د رخ دهدي باي كند كه در هنگام رفتار اخلاقيان مي را بيند روانشناختي و چهار فراات متمركز استياخلاق
   :ديبا
  . را خلق كنديلي بدير كرده و عكس العمل هاير و تفسيت را تعبي موقع-1
  .دي را انتخاب نماييل هاي ملاحظات بدي بر اساس برخ-2
  . كنديت بندي وابسته اولوي انتخاب هاي را ورايلاق اخين ارزش هاي ا-3
 . ن اعمال را داشته باشدي از اي قصد انجام برخ-4

  
  

  

  

  

  

 ]17[ رستيمدل چهار عنصر: 2شكل 

است  ممكن يو. ا خواهد شدي نقض شده يك هنجار اجتماعيص دهد كه يل ها، شخص ممكن است تشخيجاد بديت و اير موقعير و تفسيند تعبيطول فرا در
 كند مفهوم ي كه مسئله را حل ميدر انتخاب عمل، شخص.  دهدير قرار مي را تحت تأثيا انتظارات افرادي را مدنظر قرار دهد كه ثروت، نفع ياعمال بالقوه ا

ن نقطه فرد ممكن است كه يدر ا.  كندي ميريم گي درست است، تصميزينكه انجام چه چيرد و در مورد اي گي و انصاف به كار ميخود را از سازمان اجتماع
جاد يت، اير موقعيبعد از تفس. ير شغليشتر مشخص است، مثل بهبود مسيتش بي را انتخاب كند كه ماهي رفتاري اخلاقيمجبور باشد بر اساس ارزش ها

 كه در بالا به ي مراحليعني باشد يز مي نير خطي غيمدل چهار عنصر. ت خود وارد عمل شوديد به منظور برآوردن ني، شخص بايل و انتخاب عمل اخلاقيبد
ن هر دو مرحله جابجا ي كند ممكن است بي كه مسأله را حل مي شخصيحت.  انجام شوديا متواليك مرحله بسته يست كه در ي نيازيآن ها اشاره شد ن

  ].17[شود
  

  ين كننده رفتار اخلاقييعوامل تع. 3
ان ين عوامل به صورت مشروح بيد ايركاران است، ابتدا باي تعمي حرفه اي رفتار اخلاقيننده هان كييق مشخص نمودن تعين تحقي اياز آنجا كه مسئله اصل 

 يرد كه اخلاق حرفه اي گير قرارمي تحت تأثي گوناگوني توسط عوامل سازمانير اخلاقيا غي ي رفتار كردن به صورت اخلاقيمات كاركنان برايتصم. گردد
  .  شوديح آنها پرداخته مي است كه در ادامه به توضي سازمانيه، ترك خدمت و جو اخلاقيستم پاداش و تنبين عوامل شامل سيا.  دهديآنان را شكل م

  هيستم پاداش و تنبيس. 1. 3
د يران باي شود، مدي ميت عملكرد ماليت خدمات و در نهايفي كه منجر به كيينان از رفتارهاي و اطمير اخلاقي رفتار غي منفيامدهاي از پيري جلوگي برا
  فرصت ير اخلاقي غي و محدود كردن پاداش ها در مورد رفتارهاير اخلاقي غيه رفتارهايتنب.  در كاركنان داشته باشندير اخلاقي كنترل رفتار غي برايابزار

ه نشانگر ياستفاده از تنب. د كني فراهم مير اخلاقي رفتار غي برايشتريه فرصت بيعدم وجود تنب.  دهدي كاركنان كاهش مي را براير اخلاقيانجام رفتار غ
 دهد كه يهانت و همكارانش نشان م قاتيج تحقينتا]. 18[ دهدي را كاهش مير اخلاقي غين احتمالاً وقوع رفتارهاي اخلاق است بنابراي هنجاريارزش ها

 ير اخلاقيف رفتار غي و تضعيق رفتار اخلاقي و تشوي بر رفتار توسعه و حفظ فرهنگ سازمانيمبتن) هياعم از پاداش و تنب(ستم كنترلي سياي از مزايكي
 كاركنان ي اخلاقيريم گي و تصمي اخلاقي قضاوت هاي بر روي بر رفتار به طور قابل توجهيستم كنترل مبتنيگر نشان داده اند كه سيقات ديتحق. است
  ].  4[ گذاردير ميتأث

  ترك خدمت. 2. 3
ن ي را در سازمان بماند، ممكن است ايشتري كه انتظار دارد مدت زمان بيكارمند.  استير فرد در كنترل رفتاي استخدام كارمند عنصر مهميافق زمان

در مقابل در زمان كوتاه تر . شتر استي بي وييرد شانس شناساي گيت قرار ميريار مدي در اختي از رفتار ويشترياعتقاد را داشته باشد كه چون اطلاعات ب
ك ي را با ي شود كه هر چه كارمند انتظار ماندن در مدت زمان كوتاهين فرض ميبنابرا.  شوديي شناساي وير اخلاقي وجود دارد كه رفتار غياحتمال كمتر

  ].19[ رفتار كندي را دارد، كمتر اخلاقي تري كه انتظار ماندن در مدت زمان طولانيكارفرما داشته باشد نسبت به كارمند
  
  

 اخلاقيتعبير و تفسير  قضاوت اخلاقي

 نيت اخلاقي رفتار اخلاقي
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 تبيين و ارزيابي عوامل تعيين كننده رفتار اخلاقي 

  ي سازمانيجو اخلاق.3. 3
 ي شركت ارزش هايجو اخلاق]. 20[ در سازمان استي اداره مسائل اخلاقي درست و چگونگيراكات مشترك در مورد رفتار اخلاق سازمان اديجو اخلاق

ج از ي سازمان ادراكات رايدر واقع جو اخلاق]. 21[ر دارديش تأثي بودن رفتار اعضاي اخلاقي كند كه بر رويان مي مورد انتظار را بي شركت و رفتارهاياخلاق
است و خطوط ي، سيك شركت اصول اخلاقي وجود دارد كه ي زمانير اخلاقيجو رفتار غ.  داردي اخلاقيي است كه محتواي معمول سازمانيه هايها و رووه يش

 و ير خواهي، خييخود گرا(اري را كه بر اساس سه معي نوع جو اخلاق36، )Tsai(يو تسا) Huang(هانگ].  21[ كنديت نمي وضع نكرده و تقوييراهنما
ن پنج نوع جو يا. ج بودنديشتر راين وجود پنج نوع از آن ها بيبا ا. بود، توسعه دادند ) ي جهان- ي منطقه ا-يفرد(ليه و تحليو سطوح تجز) يضوابط اخلاق

 كه يجاد شده ايدر جو ا. اند قرار گرفته ي جو مورد بررس5ن يق اين تحقيدر ا.  شونديده مي نامي، خدمت، ابزار)اصول(ن ي، استقلال، قوانيرخواهي خياخلاق
  . دهدي رخ ميشتري بي اخلاقي شود، رفتارهايت شده و به اشتراك گذاشته ميافته، حماي پرورش ي اخلاقيدر آن رفتار ها و ارزش ها

  
  ي رفتار اخلاقيامدهايپ. 4

 شغل مرتبط يامدهايات را به پي كه اخلاقيقاتيتحق. ه است و فروش ناشناختيابيژه در حوزه بازاريژه مرتبط با شغل، به وي ويامدهايات با پيرابطه اخلاق
با توجه . افته اندي، ترك خدمت و عملكرد يت شغلي، تعارض نقش، رضاي سازمان، تعهد سازماني اخلاقين ارزش هاي را بيساخته اند روابط قابل ملاحظه ا

.  مصالحه كنندي اخلاقيان در استانداردهاي به شركت و هم به مشتر همي خدمت رسانيركاران ممكن است در تلاش براي تعميطيت رابط محيبه موقع
 تعارض يدر مقاله حاضر به بررس. د كندي آنان را تهديت شغليجه رضايده و در نتي تواند منجر به تعارض نقش گردي مي آن ها در حل مسائل اخلاقيناتوان

 . شودي پرداخته مي رفتار اخلاقيامدهاي به عنوان پيت شغلينقش و رضا

  نقشتعارض . 1. 4
 يكي]. 22[ رو به رو شونديان سازماني و ميان گروهي، مي درون گروهي، درون فرديان فردي در پنج سطح مييط كار ممكن است با تعارض هايافراد در مح
 ي نشأت مي اخلاقي هاير از دوراهشتيتعارض نقش ب.  شودين جنبه پرداخته مينجا فقط به اي، تعارض نقش است كه در ايان فردي تعارض مياز شكل ها

 يتعارض نقش زمان.  سازديژه آن ها را مستعد تعارض نقش مي وجود دارد كه به وي در شغل كاركنان خدماتيژگيچند و]. 23[يگريرند تا از هر منبع ديگ
نكه چرا ي ايل برايك دلي. ن نقش رخ دهديگر طرفيا ديده  خانوايان، اعضاي ناسازگار از مافوقان سازمان، مشتريا چند تقاضاي افتد كه آن ها با دو ياتفاق م

 متنوع و ي بوده و لذا مجموعه نقش هايطيگاه رابط محي جاين است كه آن ها در شركت داراي تعارض نقش هستند اي مستعد سطوح بالايكاركنان خدمات
 ياز طرف. انشان را ارضا كننديگر و مشتري دي از سازمان هاياريهم در بس كنند كه انتظارات افراد هم درون خود شركت و يد سعيآن ها با.  را دارندياديز

لذا آن ها . باشد ر قابل قبوليت غيريع تر داشته باشد كه ممكن است از نظر مديل سري تحويا برنامه زماني بهتر يط اعتباري شراي ممكن است تقاضايمشتر
 درك كنند كه يابد كه كاركنان خدماتي يش مين احتمال افزايجه ايدر نت. مات شركت در تعارض است را دارند كه با الزاي انتظار رفتارياز كاركنان خدمات

ق فرض ين تحقيدر ا.  استين احساس تعارض تجربه شده توسط كاركنان خدماتيج تريتعارض نقش احتمالاً را]. 24[ن تقاضاها با هم ناسازگارندي از ايبرخ
رش ي كند ممكن است ترس عدم پذي رفتار ميراخلاقيركار به طور غي تعميوقت. ركاران تعارض نقش را كاهش خواهد دادي تعمي شود كه رفتار اخلاقيم

ر از خود مثبت شده و يرش، مانع تصوين ترس از عدم پذيدر مقابل ا]. 25[ستيبان روابط مثبت ني پشتين عمليرا چنيدار وجود داشته باشد زيتوسط خر
  ].  26[ شوديركار ميش تعارض نقش تعميژه افزايس استرس و به واحتمالاً منجر به احسا

  يت شغليرضا. 2. 4
 مثل ي از عوامل خارج- يت ممكن است خارجيرضا]. 27[ مختلف شغل استي خود نسبت به جنبه هايا احساسي ي عاطفي واكنش هايت شغليرضا

 مثل خود ي از عوامل داخلي ناش-ين داخلي هم چن- انيانس ارتقاء، مشترردست، شيت شركت، نظارت، كارمندان، زي شركت و حماياست هاي س- پرداخت
ردستان مورد توجه يان، سرپرستان و زيق حاضر فقط ابعاد شغل، حقوق و دستمزد، مشتريدر تحق]. 18[ باشد-تي و موفقي رشد شخصيشغل و فرصت ها
  . قرار گرفته است

  .  نمودي بررس3 توان در قالب مدل شكل ي آن را ميامدهاي و پيفتار اخلاق با ر- كه در بالا ذكر شد- ين عوامل سازمانيرابطه ب
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  نكويي زاده–حميدي زاده

  فردامديريتن

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 قيطرح تحق. 5

  قيروش تحق. 1. 5
ن ي است كه هدف آن تدوين نظر كاربرديق از اين تحقيا.  شودي محسوب مي و از نوع همبستگيفي و از نظر روش توصيق حاضر از نظر هدف كاربردي تحق

ق از ين تحقيا.  شوديت مي، هداي و حرفه اي  فردي دانش رفتار اخلاقيگر به سمت كاربرد علمينه است به عبارت دين زمي و توسعه دانش در ايراخلاق كا
ارتباط  ها و صفات آن را مطالعه و يژگيپردازد، و ي مي رفتار اخلاقيت فعليف منظم و نظامند وضعي است كه به توصي و از نوع همبستگيفين نظر توصيا
  .  كندي مي بررسيب همبستگيرها را با استفاده از ضرين متغيب

وه ير به شيل مسيق از تحلي تحقي مدل مفهومي بررسين برايرسون و همچني پيب همبستگي، از ضري با رفتار اخلاقين عوامل سازماني رابطه بي بررسيبرا
  .    چندگانه گام به گام استفاده شده استيون خطيرگرس

  قي تحقيامعه و نمونه آمارج. 2. 5
 ي ها ميندگين نمايركاران اي آن تعميراز و نمونه آماريپا در سطح شهر شيران خودرو و ساي مجاز اي هايندگين پژوهش نماي اي مورد بررسيجامعه آمار

  .   به دست آمد165ده شده است و حجم نمونه  استفاي طبقه ايرين افراد نمونه از نمونه گيع در بي مشخص نمودن تعداد پرسشنامه ها جهت توزيبرا. باشد
  : ن شده اندير تدويق به صورت زيات تحقيق، فرضي تحقين مدل مفهوميان شده و همچني بي نظريبر اساس مبان

 .  كاركنان خدمات پس از فروش رابطه وجود داردي سازمان و رفتار اخلاقين جو اخلاقيب .1

 . اركنان خدمات پس از فروش رابطه وجود دارد كيه و رفتار اخلاقيستم پاداش و تنبين سيب .2

 .  كاركنان خدمات پس از فروش رابطه وجود داردين ترك خدمت و رفتار اخلاقيب .3

 .  كاركنان خدمات پس از فروش رابطه وجود دارديت شغلي و رضاين رفتار اخلاقيب .4

 . ات پس از فروش رابطه وجود دارد كاركنان خدميت شغلين تعارض نقش و رضايب .5

  
   داده هايابزار گرد آور. 3. 5

 ي و رفتار اخلاقيت شناختي جمعي دو بخش داده هايپرسشنامه حاو. كرت استياس ليه مقي مورد بر پا26ق پرسشنامه و تعداد سوالات آن يابزار تحق 
 يندگي آن از نظر خبرگان و كارشناسان نماي سازي از عوامل استاندارد نسبت به بوميريل محتوا است كه علاوه بر بهره گي پرسشنامه از نوع تحلييروا. است

 7/0نكه از يق بدست آمده است كه با توجه به اي تحقيرهايك از متغي هر ي برا1 كرونباخ مطابق جدول ي پرسشنامه با استفاده از آلفاييايپا. ها استفاده شد
  .   شودينان محسوب ميا و قابل اطمي ها پا دادهين جهت ابزار گردآوري باشد رقم قابل قبول محسوب شده و از ايشتر ميب

  

  

  

 مدل پيشنهادي رفتار اخلاقي:3شكل

  
رضايت 
 شغلي

  
تعارض 
 نقش

 مرحله پيامدهاي رفتار اخلاقي مرحله شكل گيري رفتار اخلاقي

  
  :عوامل سازماني
  ترك خدمت

  سيستم پاداش و تنبيه
 جو اخلاقي سازمان

رفتار  
 اخلاقي
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 تبيين و ارزيابي عوامل تعيين كننده رفتار اخلاقي 

  

  

  

  

  

  

  ل داده هايتحل. 6
  .  خلاصه شده است2 در جدولSPSSفزار رسون با كمك نرم اي پيج آزمون همبستگي نتا:رسوني پيب همبستگيضر

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 و يت شغلين رضاين بيهمچن.  شوديد ميي تأين عوامل با رفتار اخلاقيه اي رابطه كلين عوامل سازماني شود در بيهمان طور كه در جدول مشاهده م

  .  وجود داردي همبستگيقتعارض نقش با رفتار اخلا
  

  ريل مسيتحل. 1 .6
در .  شوديم مير كار  به سه بخش تقسيل مسيدر انجام تحل.  شودير انجام ميل مسي، تحلSPSSق نرم افزار يون چند گانه از طريل رگرسيبا استفاده از تحل

در بخش .  دهدي را مورد توجه قرار مي رفتار اخلاقين كننده هايين قسمت از مدل تعيا.  شودي مي بررسي با رفتار اخلاقيبخش اول رابطه عوامل سازمان
بخش دوم و سوم . ردي گي قرار مي مورد بررسي با تعارض نقش و رفتار اخلاقيت شغلي را با تعارض نقش و در بخش سوم رابطه رضايدوم رابطه رفتار اخلاق

ل ي موارد تحليون در تماميب رگرسيل و اجتناب از اطناب كلام، صرفا جداول ضرايتحلج يان موجز نتايجهت ب.  استي رفتار اخلاقيامدهايز مربوط به پين
  .ر آورده شده استيمس
  

  ريل مسيبخش اول تحل. 1. 1. 6
ارائه  3ون در جدول يق ضرائب رگرسيرها از طرين  متغين ايرابطه ب.  باشندير مستقل مي متغير وابسته و عوامل سازماني متغين بخش رفتار اخلاقي در ا

  .  شده است
 

 

 

  
 

  ييايپا  ريمتغ
  %37/82  يجو اخلاق
  %57/93  هيپاداش و تنب

  %34/91  ترك خدمت
  %06/89  يرفتار اخلاق

  %14/91  تعارض نقش
  %37/88  يت شغليرضا

ضريب همبستگي  متغير بيروني متغير دروني
 پيرسون

سطح 
  معناداري

 نتيجه 

 همبستگي معنادار 000/0 854/0 جو اخلاقي سازماني

 همبستگي معنادار 000/0 895/0  سيستم پاداش و تنبيه

  
  

 همبستگي معنادار 000/0 -/700 ترك خدمت  رفتار  اخلاقي

  -/528  عارض نقشت
 

 همبستگي معنادار 018/0

 رضايت شغلي

  
  رفتار  اخلاقي

791/0  000/0  
 

 همبستگي معنادار

  ميزان پايايي هر يك از متغيرهاي تحقيق-1جدول

  نتايج آزمون همبستگي-2جدول
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  نكويي زاده–حميدي زاده

  فردامديريتن

  
  

  

  

  

  

  

  

  
  
  
  
  
  

ه و يستم پاداش و تنبي سازمان، سيجو اخلاق(ير عوامل سازماني توان گفت كه رابطه هر سه متغي محاسبه شده در جدول مي داريبا توجه به سطح معن
  :      توان گفتيم% 95نان ين در سطح اطميبنابرا.  شوديد ميتأئ) ترك خدمت
 ر ييك واحد تغي سازمان ين رو اگر جو اخلاقياز ا.  گذاردير مي تأثي بر رفتار اخلاق365/0ر يب مسيم و با ضري سازمان به طور مستقيقجو اخلا

 .  شوديجاد مير ايي تغ365/0يزان رفتار اخلاقيكند، بر م

 ر ييك واحد تغيه يستم پاداش و تنبين رو اگر سياز ا. ر داردي تأثي بر رفتار اخلاق522/0ر يب مسيم و با ضريه به طور مستقيستم پاداش و تنبيس
 . شوديجاد مير ايي تغ522/0 يزان رفتار اخلاقيكند، بر م

 زان ير كند، بر مييك واحد تغين رو اگر ترك خدمت ياز ا. ر داردي تأثي بر رفتار اخلاق- 137/0ريب مسيم و با ضرير مستقيترك خدمت به طور غ
 .  شوديجاد ميار يي تغ- 137/0 يرفتار اخلاق

 

  ر يل مسيبخش دوم از تحل. 2. 1. 6
با توجه به .  شودي است، پرداخته مي رفتار اخلاقيامدهايق كه مربوط به پي تحقي روابط در قسمت دوم مدل مفهومير به بررسيل مسين بخش از تحليدر ا

جدول .  دهدير وابسته را شكل مير مستقل و تعارض نقش، متغيمتغ ي باشد، رفتار اخلاقيق رومن و مونورا ميق كه برگرفته از تحقي تحقيمدل مفهوم
  .  ارائه شده است4ون در جدول يب رگرسيضرا

)يتعارض نقش و رفتار اخلاق (ي رفتار اخلاقيامدهايون پيضرائب رگرس: 4جدول  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

گر در سطح ي دارد، به عبارت دي با تعارض نقش رابطه معناداري توان گفت كه رفتار اخلاقير مستقل مي متغي محاسبه شده براي داريبا توجه به سطح معن
  :  ميدار% 95نان ياطم

ضرايب استاندارد 
 شده

ضرايب استاندارد 
سطح  نشده

 tآماره  معناداري
Β 

خطاي 
استاندارد B 

 

001/0  495/3   214/0  748/0  مقدار ثابت 

000/0  030/8  365/0  048/0  389/0 اخلاقي سازمانجو    

000/0  945/10  522/0  045/0  492/0  
 و پاداش سيستم

بيهنت  

000/0  623/3-  137/0-  028/0  - 101/0  ترك خدمت 

ب استاندارد يضرا
 شده

ب استاندارد يضرا
 نشده

سطح 
 يمعنادار

 tآماره 

Β 

 يخطا
استاندار

 د
B 

 

 مقدار ثابت 171/5 393/0  166/13 0000/

 اخلاقي رفتار -715/0 090/0 -528/0 -933/7 000/0

 ضرايب رگرسيون تعيين كننده هاي رفتار -3جدول
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 تبيين و ارزيابي عوامل تعيين كننده رفتار اخلاقي 

زان تعارض ير كند، مييك واحد تغي ين رو اگر رفتار اخلاقياز ا. ر داردي بر تعارض نقش تأث- 528/0ر يب مسيم و با ضرير مستقي به طور غيار اخلاق رفت- 
 .   كندير ميي تغ-528/0نقش، 

  ريل مسي بخش سوم از تحل.3. 1. 6
 5در جدول.  باشندي و تعارض نقش ميز رفتار اخلاقي مستقل نيرهايمتغ.  شودي مر وابسته در نظر گرفتهي به عنوان متغيت شغلير رضاين مرحله متغيدر ا

  .  شودي مي بررسيت شغليبا رضا)  و تعارض نقشيرفتار اخلاق(ر مستقلي است رابطه متغيونيب رگرسيكه جدول ضرا
  ي رفتار اخلاقيامدهايون پيضرائب رگرس: 5جدول 

  ) تعارض نقش-ي و رفتار اخلاقيت شغليرضا (
  

  

  

  

  

  

از . ر داردي تأثيت شغلي رضاي بر رو791/0ر يب مسيم و با ضري به طور مستقي توان گفت كه رفتار اخلاقيت ماس% 5 كه كمتر از يبا توجه به سطح معنادار
 است كه 994/0ر تعارض نقش ي متغيسطح معنادار.  شوديجاد مير اييواحد تغ791/0 يت شغليزان رضاير كند، بر مييك واحد تغي ين رو اگر رفتار اخلاقيا

.  گرددير حذف مين متغير ايل مسيلذا در مدل تحل.  شوديد نشده و رد ميي تأيت شغليجه رابطه تعارض نقش و رضايو در نت در صد بوده 5بزرگتر از 
 ي در مدل رفتار اخلاقيت شغلين تعارض نقش و رضايرابطه ب.  گردنديز حذف مي شوند نيا خارج مير وارد شده ين متغي كه به اييرهايه مسين كليبنابرا

 تواند مربوط به تفاوت يد نشده ميين رابطه تأيق اين تحقيدر ا)  هم ممكن است وجود داشته باشديگري ديليدلا(نكهيعلت ا. د شده استييا تأرومن و مونور
  .  محققان مذكور باشديق و جامعه آماري تحقين جامعه آماري بيفرهنگ

  
  قير وارائه مدل اصلاح شده تحقيل مسي تحلييج نهاينتا. 2 .6

ن يدر ب.  كردي ساختاربند4ق مطابق شكلي تحقي ها، مدل مفهومي خود آزمودني توان با توجه به رفتار واقعير، ميل مسي مدل تحليري شكل گحال پس از
  رفتاريامدهايدر بخش دوم مدل كه پ.  گذاردير مي تأثي رفتار اخلاقي سازمان و ترك خدمت بر رويه، جو اخلاقيستم پاداش و تنبي، سيعوامل سازمان

ل يز به دلير تعارض نقش نين متغيهم چن.  اثرگذار باشديت شغلي رضاي تواند بر روي، ميش رفتار اخلاقيا افزاي مدنظر بود، مشخص شد كه كاهش ياخلاق
و اعداد داخل ر يب مسي بردارها نشان دهنده ضرياعداد سمت چپ رو. . دي نبود از مدل حذف گردي آن در سطح معناداري محاسبه شده براtنكه مقدار يا

  .  دهديا همان آماره آزمون را نشان مي tپرانتز 
  

  

  

  

  

  

  

  قيج تحقيمدل اصلاح شده بر اساس نتا: 4شكل
  

 ب استاندارد نشدهيضرا ب استاندارد شدهيضرا

 tآماره  يسطح معنادار

Β 
 يخطا

 استاندارد
B 

 

 مقدار ثابت 523/0 311/0  683/1 094/0

 اخلاقي رفتار 816/0 058/0 791/0 975/13 000/0

 تعارض نقش 000/0 043/0 000/0 008/0 994/0

: در صد معنادار است5ضريب بتاي مربوط به متغير در سطح خطاي . 

 ترك خدمت

 جو اخلاقي سازمان

  سيستم پاداش
  و تنبيه

 رضايت شغلي رفتار اخلاقي

)945/10(،* 522/0  

)030/8 (،*365/0  

)623/3-( ،* 137/-  
)500/16(،*791/0 

935/0R2= 625/0R2= 
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  نكويي زاده–حميدي زاده

  فردامديريتن

  يريجه گينت
 رفتار يم بر روي سازمان به طور مستقيه، ترك خدمت و جو اخلاقيستم پاداش و تنبي، سي اخلاقي دهدكه ارزش هاير نشان ميل مسي تحليافته هاي     

ن در ياما ا.  دهدير قرار مي را تحت تأثيت شغليم رضايم تعارض نقش و به طور مستقير مستقي به طور غين رفتار اخلاقيهم چن.  گذارندير مي تأثيقاخلا
با  .ديق حذف گردي از مدل تحقير به طور كلين متغير ايل مسير تعارض نقش در بخش سوم تحلي متغيب بتاي است كه به علت معنادار نبودن ضريحال

 يامدها و عوامل سازمانيق اعم از پي تحقيرهايه متغي كليرسون روابط همبستگي پيب همبستگيق با استفاده از ضري تحقيل داده هايج تحليتوجه به نتا
 در شركت ي اخلاق رفتاريسطوح بالا) 1993( و هانتين تسايو هم چن) 1998(نو و همكاراني، تر)2001( اسچپكريافته هايطبق . د قرار گرفتييمورد تا

ز در رابطه با سوال چهارم، طبق يق نين تحقي ايافته هاي.  آن ها حاكم استيط كاري در محي بوده و جو اخلاقي اصول اخلاقي وجود دارد كه داراييها
 كاركنان خدمات پس از ي رفتار اخلاق سازمان  وين جو اخلاقيگر  بيبه عبارت د. ن محققان استي ايافته هايز هم راستا با ي انجام شده ني آماريآزمون ها

ه، يستم پاداش و تنبي سياي از مزايكيز نشان داد، ين) 1993(و هانت و اسكوز) 2005(قات رومن و مونورايج تحقينتا.   وجود دارديفروش رابطه معنادار
 يجه رفتار اخلاقي و در نتي اخلاقي بر قضاوت هايه به طور قابل توجهيستم پاداش و تنبيس.  استير اخلاقيف رفتار غي و تضعيق رفتار اخلاقيتشو

ه در سازمان يستم پاداش و تنبي توان گفت كه هر چه سين ميبنابرا.  كنديد ميين گفته ها را تأيز ايق نين تحقي ايافته هاي.  گذاردير ميفروشندگان تأث
معتقدند كه هر چه كارمند انتظار ) 1993(رابرتسون و آندرسون. شتر استيبز ي كارمند نيت شود، رفتار اخلاقيشتر تقويرد و بيشتر مورد استفاده قرار گيب

 ي رفتار مي را دارد  كمتر اخلاقي تري كه انتظار ماندن در مدت زمان طولانيك كارفرما داشته باشد نسبت به كارمندي را با يماندن در مدت زمان كوتاه
 كاركنان خدمات پس از فروش ين ترك خدمت و رفتار اخلاقيگر بيبه عبارت د. ن محققان استيا يافته هايز هم راستا با يق نين تحقي ايافته هاي. كند

  . ابدي ي در فرد كاهش مي هر چه نسبت ترك خدمت در فرد بالاتر باشد و فرد قصد ترك سازمان را داشته باشد رفتار اخلاقيعني.  وجود دارديرابطه معنادار
 در فرد كاهش يرفتار اخلاق( رفتار كندير اخلاقينشان داد، هرچه كارمند به طور غ) 1995(ليو بو) 1975(، واكر)2005(قات رومن و مونورايج تحقي   نتا

ش تعارض نقش در يژه افزاين ترس احتمالاً منجر به احساس استرس و به ويا.  داشته باشديرش توسط مشتريك ترس از عدم پذيممكن است ) ابدي
و ) 2005(قات رومن و مونوراي تحقيافته هاي.   كنديد مييج را تأين نتاي انجام شده اي آماريز طبق آزمون هايق نين تحقي ايافته هاي.  شوديفروشنده م

ق ين تحقي ايافته هايم يهمان طور كه انتظار داشت.  شودي ميت شغلي فروشنده منجر به سطوح بالاتر رضاي نشان داد كه رفتار اخلاقيتي بيفيقات كيتحق
 خواهد كرد و احساس يرويت پيري كند، از انتظارات مدي عمل مي كه به طور اخلاقي توان گفت، كارمنديلذا م. د قرار دادييابطه را مورد تأن ريز اين

تعارض نقش تجربه شده توسط ) 2005(طبق نظر رومن و مونورا.  دهديش مي را افزاي ويت شغليت را تجربه خواهد كرد، كه به نوبه خود رضايموفق
 ي و دلسرديدي كرده، منجر به نوميجاد اضطراب و ناآرامين نوع تعارض در فروشنده ايچرا كه ا.  دهدي فروشنده را كاهش ميت شغليكنان احتمالا رضاكار

ز هم يم شده ن انجاي آمارين رابطه طبق آزمون هايز در ايق نين تحقي ايافته هاي.  تواند كاهش دهدي را ميت شغليجه رضايدر نت.  شودينسبت به شغل م
 وجود دارد و تعارض ي كاركنان خدمات پس از فروش رابطه معناداريت شغلين تعارض نقش و رضايگر بيبه عبارت د. ن محققان استي ايافته هايراستا با 

  .  دهدي را تحت الشعاع قرار ميت شغلي رضاينقش به طور منف
 يا نامه هاي يخ رسمي چون اخطار، توبيهي تنبيوه هاي از شي با مشترير اخلاقياهده رفتار غ شود در صورت مشيه ميران توصيج به مدين نتايبا توجه به ا

ب ين ترتيركاران در نظر گفته تا بدي تعميد و منظم براي آموزش مفي را در جهت برقراريي هايزيبرنامه ر.  كارمند استفاده كننديل پرسنلي در فايخيتوب
 ي پاداش سازمانيستمهاير خودرو به دست آورند و از سينه تعمي را در زميديد و مفي جديابد و بتوانند مهارت هايش ي آن ها افزاي و حرفه ايدانش شغل

ر ي زي مطلوب باشد، چرا كه رفتار اخلاقي باشد كه منعكس كننده جو اخلاقيد به گونه ايران  در سازمان باين اعمال و رفتار مديهمچن. استفاده كنند
 دارند ي را با سازمان قرارداد كاري كه مدت زمان كمترين گونه كاركنانيدر مورد ا. رانشان قرار داردير رفتار سرپرستان و مديحت تأث تياديدستان تا حد ز

 يريرگبه كا. ن گونه افراد نشوندي اير اخلاقي غي از رفتارهاير ناشي گاهاً جبران ناپذينه هاير هزيند تا درگي را اعمال نمايدتري شدي نظارتيوه هايش
 فرد يت شغليش رضاي در افزايار مهمي نقش بس2 شده و مطابق جدول يندگيركاران در نماي تعميش رفتار اخلاقي تواند باعث افزايشنهادات فوق ميپ

ه در جهت ارتقاء و  شود كيشنهاد ميز پير سازمان ها نيران ساي، به مدين كننده رفتار اخلاقيين عوامل تعييق و تبيج تحقيبا توجه به نتا .داشته باشد
  . رندين رفتارها به كار گي ارتقاء اي براييشان تلاش نموده و ساز و كارهاي در سازمانهاي اخلاقيپرورش رفتارها
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