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   سرآغاز

 سـازمانها و افـزايش ميـزان    شـدن روزافـزون   تـر  پيچيدهامروزه 
توجــه غيرقــانوني در محيطهــاي كــاري و  كارهــاي غيراخلاقــي

 ةدر هم ـ 1ايجاد و حفظ جوكاري اخلاقـي مديران و رهبران را به 

المللي با مطالعه و يك پژوهش بين. استكرده سازمانها ضروري 
% 25و كـار دريافـت كـه    نـوع كسـب    4000بررسي كارمنـدان  

دارند شـرايط اخلاقـي در اهـداف سـازمان آنهـا       كاركنان اعتقاد
نيـز بيـان داشـتند كـه سـازمان      % 17ناديده گرفته شده و حدود 

ارزشهاي غيراخلاقي را براي دسـتيابي بـه اهـداف سـازماني در     

  تاثير جو اخلاقي سازمان بر هويت سازماني و 

  تمايل به ترك خدمت فروشندگان
 

  1*، زهرا نيكخواه فرخاني1نيا فريبرز رحيم دكتر

  

  ريت، دانشكده علوم اداري و اقتصادي، دانشگاه فردوسي مشهدگروه مدي. 1

  
  چكيده

سازمان و هويت سازماني به بررسي رابطه ميان اين مفاهيم و نحـوه  اين پژوهش درصدد بوده است با معرفي مفاهيم نويني چون جو اخلاقي :زمينه
مسأله اصلي اين پژوهش، نحـوه تأثيرگـذاري ابعـاد چهارگانـه جـو اخلاقـي       از اين رو . تاثيرگذاري آنها بر تمايل به ترك خدمت فروشندگان بپردازد

  .سازمان بر هويت سازماني  و تمايل به ترك خدمت فروشندگان است
  

نفـر از  156هاي مورد اسـتفاده از   داده. پيمايشي است-ها، توصيفي پژوهش حاضر از لحاظ هدف، كاربردي و از نظر نحوه گردآوري داده :كارروش
انـد بـا اسـتفاده از ابـزار      اي انتخـاب گرديـده  گان يك شركت فعال در عرصه توليد صنايع غذايي واقع در مشهد كه به صورت تصادفي طبقهفروشند

  .استآوري شده و الگوي علي پيشنهادي بر اساس فن الگوسازي معادلات ساختاري، موردآزمون قرار گرفته پرسشنامه جمع
  

اي آن است كه جو اخلاقي سازمان و ابعاد آن به صورت مثبت و معني داري بر هويت سازماني تأثيرگذار بـوده و از  هاي پژوهش گوي يافته :ها يافته
دارد كـه گرچـه هنجارهـا و قـوانين اخلاقـي      ها بيـان مـي   همچنين يافته. آن طريق به صورت منفي بر تمايل به ترك خدمت كاركنان مؤثر هستند

بر تمايـل بـه تـرك خـدمت كاركنـان مـؤثر اسـت امـا شـدت ايـن           ) از طريق هويت سازماني(غير مستقيم  صورت مستقيم ومصوب در سازمان به
  . تأثيرگذاري اين مؤلفه بر تمايل به ترك خدمت از طريق ارتقاء هويت سازماني بيشتر است

  

سازماني بر تمايل به ترك خدمت فروشندگان  هاي اين پژوهش، جو اخلاقي حاكم بر سازمان از طريق ارتقاء هويتبا توجه به يافته :گيري نتيجه
توانند با بهره گيري از راهكارهاي عملياتي ارائه شده در اين مقاله نسبت به ايجاد و بهبود جو اخلاقي  تأثيرگذار بوده و همچنين مديران سازمان مي

  .سازمان و كاهش تمايل به ترك خدمت كاركنان اقدام نمايند
  

  خلاقي سازمان ، هويت سازماني، تمايل به ترك خدمتاخلاق، جو ا :كليدواژه ها

____________________________________________________________________________________  

 nikkhah.hrm@gmail.com :: نشاني الكترونيكي: نويسنده مسؤول *
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جــو اخلاقــي ســازمان . )1(نمايــد ميــان كاركنــان تشــويق مــي
 تـأثير  ي و انتظارات رفتاري و نشانگردهنده ارزشهاي اخلاق نشان

اخلاقيات بر تصميمات اعضاي سازمان بوده و بـه معنـي وجـود    
. باشـد  هاي اخلاقي جهت انتخـاب و عمـل كاركنـان مـي    گزينه

پژوهشها بيانگر وجود رابطه ميان نظـارت مسـتقيم سرپرسـت و    
تمايل به رفتارهاي غيراخلاقي درسازمانهاست، لذا فروشندگان و 

ابان سازمان كه اكثـرا بـدون نظـارت مسـتقيم سرپرسـتان      بازاري
نمايند بيشتر تحت فشار رفتارهاي غير اخلاقـي قـرار   فعاليت مي

فروشندگان سازمان، نمايندگان شـركت بـوده و   . )3و2(گيرند  مي
 تعهد و پايبندي ايشان به اصـول اخلاقـي بـر موفقيـت سـازمان     

ن است كه برخي از دهنده آ متاسفانه شواهد نشان. گذار استتأثير
فروشندگان جهت افزايش ميزان فروش خود و جـذب مشـتريان   

ــه دروغ  ــل ب ــالقوه تماي ــد ب ــتن دارن ــددي . )4(گف ــات متع  مطالع
گذاري ارزشهاي اخلاقي و جو اخلاقي سـازمان را بـر تعهـد    تأثير

، رضـايت شـغلي، تـرك    )8و 7(، تعـارض نقـش   )6و 5(سازماني 
 مـورد  و )9(يـت سـازماني   و هو )8(، عملكرد سازماني )9(خدمت
قـرار داده كـه ايـن امـر اهميـت مطالعـه ايـن موضـوع را         تأييد 

  . دوچندان نموده است
برگيرنده آن دسته از ويژگيهاي سـازماني  در 2هويت سازماني  

حال و آينده سـازمان   ،گذشته ،است كه از منظر اعضاي سازمان
نقشـي محـوري در    هويـت سـازماني  . )10(نمايـد  را توصيف مي

مـديران  . نمايدنظيم هنجارهاي رفتاري اعضاي سازمان ايفا ميت
از ساز و كارهاي نمادين به منظور ترويج و تثبيـت يـك هويـت    
ممتاز در سازمان استفاده نموده و اين هويـت ممتـاز و برجسـته    
باعث بوجود آمدن خود تنظيمي در نزد افراد بـراي دسـتيابي بـه    

ادها، كسب شـهرت و  اهداف عملكردي، جذب و نگهداري استعد
ايجاد امنيت ذهني در سازمان شده و به افـراد جهـت مواجـه بـا     

مطالعات گوياي ايـن  . )11(نمايدموقعيتهاي ابهام آميز كمك مي
 واقعيت است كه كاركناني كه خود را با سازمانشان هويـت يـابي  

نمايند تعهد بالاتري به سازمان داشـته و تمايـل كمتـري بـه      مي
همچنـين پژوهشـهاي ايـن     )9(ن خود دارند ترك شغل و سازما

دهند كاركناني كه تمايل به ترك شغل خود دارند حوزه نشان مي
در نهايت يا به صورت عملي سـازمان را رهـانموده يـا از منظـر     
رواني در سازمان حضور نخواهند داشت كه به آن تـرك خـدمت   

گردد و تبعات منفي آن براي سـازمان بـه   مجازي نيز اطلاق مي
راتب بيشتر از ترك خـدمت عملـي و ملمـوس سـازمان اسـت      م
سازماني بـر  لذا با توجه به آثار ملموس جو اخلاقي و هويت. )12(

ــازمانهاي تجــاري و       ــازمانها مخصوصــا س ــاي حــاكم س فض
   تــأثير فروشــندگان كــه در نهايــت اثربخشــي ســازمان را تحــت

قرار خواهد داد، ايـن پـژوهش بـه دنبـال بررسـي رابطـه ميـان        
آن بر تمايل به ترك خدمت  تأثير اخلاقي و هويت سازماني وجو

فروشندگان يك شركت فعال در صـنعت توليـد صـنايع غـذايي     
  .است

  
  جو اخلاقي سازمان

جو  ،)13(باشند  مي كه سازمانها دربرگيرنده جوهاي زيادي درحالي
اخلاقي سازمان براي سازمانها مهـم بـوده و بـر رفتـار اخلاقـي      

جو اخلاقي سازمان در برگيرنده ادراك  ).14(ت اسمؤثر  كاركنان
و هنجارهايي  )7(از درست و اشتباه در محيط كاري سازمان بوده

. نمايد را براي پذيرش و عدم پذيرش رفتارهاي سازماني ارائه مي
مديران ارشد سازمان نقشي كليدي در ايجاد جو اخلاقي سازمان 

دهنـد در  ن مـي پژوهشهاي صورت پذيرفتـه نشـا  . نمايندايفا مي
اخلاقي سازمان تدوين نشده باشد، سياستها و صورتي كه كدهاي

ها مشخص و تعريف نگشته و بـر آن نظـارت صـورت     خط مشي
. )15(گردد نپذيرد، منجر به بروز رفتار غيراخلاقي در سازمان مي

گيري اخلاقـي كاركنـان   كدهاي اخلاقي نقش اساسي در تصميم
و  )16(ت فراسازماني را معرفي نموده دارند و نوعا نقش و انتظارا

 از آنها به عنوان راهكاري براي ارتقاء جـو اخلاقـي سـازمان يـاد    
سطوح بالاي رفتـار اخلاقـي در سـازمانهايي كـه     . )17(شود  مي

آينـد  اجـرا درمـي   هنجارهاي اخلاقـي در آن مصـوب شـده و بـه    
و هنگـامي كـه ايـن هنجارهـا بخشـي از       )18(ملاحظه گرديده 

 گيريهاي اخلاقي كاركنان سازمان گردند بر تصميمركناندانش كا
كـه نتيجـه اينگونـه تصـميمات بـر       )19(بـود  گذار خواهنـد تأثير

هـاي   مشـي خـط  ).20(اسـت  مـؤثر   تر شدن جو سـازمان  اخلاقي
سازمان نيز بر فرصتهاي فردي جهت غير اخلاقـي بـودن و جـو    

صـميمات  اخلاقي يا غير اخلاقي بودن ت. اخلاقي سازمان موثرند
ت أبــه صــورت مســتقيم از اهــداف و سياســتهاي ســازماني نشــ

در نهايت از نحـوه ارائـه پاداشـها و تنبيهـات نيـز       ).19(گيرند مي
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گيري جـو اخلاقـي    گذار بر شكلتأثير توانند به عنوان عوامل مي
دارند مطالعات در باب جو اخلاقي بيان مي. )21(سازماني نام برد 

كن است با رفتارفردي و عملكرد كه جوهاي مختلف سازمان مم
براي اولين بار ابزاري  در اوخر دهه نود. سازماني در ارتباط باشند

ايـن پرسشـنامه   . شـد جهت سنجش جو اخلاقي سازمان طراحي
هاي اخلاقي و داشت كه اعضاي سازمان چگونه با گزينه ميبيان

و بيـانگر آن بـود كـه يـك سـازمان      شوند غير اخلاقي روبرو مي
معيارهاي اخلاقي كـه  : واند از دو منظر مورد توجه قرار گيردت مي

شوند و كانون تجزيه و تحليل كه گيري استفاده مي براي تصميم
سـه محـور اخلاقـي    . مرجع اتخاذ تصميم اعضاي سازمان اسـت 

، نـوع  )به حداكثر رسـاندن منـافع خـود   ( 3محوريعبارتند از خود
 5و اصـول ) در حد ممكنبه حداكثر رساندن منافع افراد (4 پرستي

منظـور از كـانون   ). پايبندي به اصـول جهانشـمول و اعتقـادات   (
باشـدكه در   تجزيه و تحليل نيز مرجع اسـتدلالهاي اخلاقـي مـي   

خـارج از  ( المللـي و بـين ) سـازماني (برگيرنده ابعاد فردي، محلي 
از تقاطع شش بعد يـاد شـده، نـه گونـه     . )23و22(است) سازمان

نشـان   1شود كه در جدول شماره يجاد ميگيري ا ملاك تصميم
  .استداده شده

  
  )22و23: منبع (جو اخلاقي نظريابعاد  .1جدول 

  

 

معيار 

 اخلاقی

محور تحليل

بين 

 المللی

 فردی محلی

خو 

 محوری

نفع وری بهره

 شرکت

شخصی نفع

نوع 

 پرستی

مسؤوليت

اجتماعی

نفع 

 تيم

 دوستی

پايندی 

به 

 اصول

کدهای 

ای  حرفه

و 

 ونیقان

قوانين

شرکت و

رويه 

 ها

اخلاق 

 شخصی

  
بر مبناي چارچوب تئوريكي برگرفتـه از سـه تئـوري     پس از آن،

: نـد از ا شـد كـه عبـارت   اخلاقي، پنج بعد جو اخلاقي را شناسايي
  .قوانين و كدها ،قواعد ،مستقل، راقبتي، مابزاري

  
( پنج مشتق تجربی جو اخلاقی .٢جدول 

 )همان منبع
 

معيار 
 اخلاقی

 محور تحليل

بين 
 المللی

 فردی محلی

خود 
 محوری

 ریاابز 

نوع 
 پرستی

 مراقبتی 

پايندی 
 به اصول

قوانين
و کدها

 مستقل قواعد

 
يك بعد  كدها در قالب-در مطالعات بعدي دو بعد قواعد و قوانين

در بعد ابزاري اعضـاي  . )3(بندي شد عنوان بعد رسمي طبقه تحت
سود ديگران باشند به دنبـال كسـب    سازمان بيش از آنكه نگران
 بـه كاركنان سـازمان  در بعد مراقبتي . منافع شخصي خود هستند

تمـام   ،بـوده و در هنگـام اتخـاذ تصـميم    رفاه ديگران علاقمنـد  
گيرنـد را در نظـر    شان قـرار مـي  تصميمات تأثير كساني كه تحت

اعضاي سازمان در بعد مستقل با توجه بـه ادارك خـود از   . دارند
نمايند و در بعد رسمي و اشتباه اقدام به اتخاذ تصميم ميصحيح 

اي بـوده و از كاركنـان   تاكيد سازمان بر كدهاي رسـمي و حرفـه  
اي خـود را دنبـال نماينـد و در اتخـاذ      رود قوانين حرفهانتظار مي

محققين از پرسشنامه جو اخلاقي در . ببرند تصميمات از آن بهره
 ه و دريافتنـد كـه نـوع سـازمان    سازمانهاي مختلف استفاده نمود

 ماهيـت سـازمان   و) انتفاعي يا غير انتفاعي -دولتي يا خصوصي(
گـذار بـودن بعـد    تأثير بـر اهميـت و ميـزان   ) توليدي يا خدماتي(

دهنده وجود  پژوهشها نشان. )24 و3(استمؤثر  اخلاقي مورد نظر
اخلاقي در ميان فروشندگان سـازماني  معيارهاي سطح پاييني از 

در سازمانهاي تجاري  جو اخلاقي كار مخصوصاً ةذا مطالعاست ل
، بـرخلاف سـاير كاركنـان    .)25(از اهميت وافري برخوردار اسـت 

سـاز  زمينـه كه به طور معمول  ارندبرخورد يشرايطاز فروشندگان 
نظــارت مســتقيم بــراي مثــال عــدم. اســت اخلاقــي مشــكلات

بـه   سرپرستان از كـار فروشـندگان، تمايـل بـالاي فروشـندگان     
افزايش سطح فروش براي نشـان دادن عملكـرد بـالاي خـود و     
تلاش براي بدست آوردن سود، ممكـن اسـت منجـر بـه رفتـار      

  ).27و26(غيراخلاقي فروشندگان شود 
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يكي از محققان حوزه رفتار سازماني با مطالعه و كنكـاش در    
 ،ميداني فروشندگان و بازاريابان ةهاي پيشين و ضمن مطالع يافته
 صـورت زيـر  چهارگانـه جـواخلاقي كـار فروشـندگان را بـه      ابعاد

  :دكرشناسايي 
عبارت اسـت از احسـاس فروشـندگان از     :6اعتماد/پاسخگويي
بابين معتقد است هرچـه كاركنـان اعتمـاد    . سازمانيوجود عدالت

بيشتري به سياستهاي سازماني داشته باشند تمايل بيشـتري بـه   
  .واهند دادبروز رفتارهاي اخلاقي از خود نشان خ

به ميزان وجود قوانين و مقررات مكتوب و  :7هنجارهاي اخلاقي
مصوبات جهت رعايت اخلاقيات و درنظرگرفتن ضمانت اجرايـي  

  .درسازمان اشاره دارد) مانند تنبيه(جهت برخورد با متخلافان 
اين بعد اشاره بـه ادراك   ):ساير فروشندگان( 8رفتار همكاران

ــارگيري رفت  ــان از بك ــاير   كاركن ــط س ــي توس ــاي غيراخلاق اره
توانـد   مـي  فروشندگان در سازمان داشته و وجود چنـين ادراكـي  

  .منجر به بروز جو غيراخلاقي درسازمان گردد
اشاره به ميـزان توجـه سـازمان بـه جلـب       :9فعاليتهاي فروش

بـه  . رضايت مشتريان نسبت به افزايش فروش فروشـندگان دارد 
گان و بازاريابان با توجـه بـه   عبارت ديگر سازمانهايي كه فروشند

مقدار فروش روزانه يا ماهانه خود مورد سنجش و ارزيـابي قـرار   
گيرند بيشتر در معرض بروز جو كاري غيراخلاقـي در محـيط   مي

  .)7(سازمان خواهند بود
هنوز اجماع اندكي در خصوص معنا و تعريـف   :هويت سازماني

است كه هـر  فرض اساسي اين . )28(هويت سازماني وجود دارد 
موجوديتي داراي يك هدف اسـت كـه آن موجوديـت را تعريـف     

سـازد، بنـابراين هويـت سـازماني     نموده و واقعيت آنرا نمايان مي
تواند بعنوان عنصري كـه مختصـات اصـلي يـك سـازمان را      مي

هويـت سـازماني شـامل آن    . )29(تعريـف شـود    ،نمايدبازگو مي
 ـدسته از ويژگيهايي است كه اعضاي سازما عنـوان ويژگـي    هن ب

كنند، ويژگيهايي كه سـازمان را بطـور   اصلي سازمان احساس مي
نمايند و در طول زمان از ثبات نسبي منحصر به فرد توصيف مي

حـال و آينـده سـازمان     ،به عبارتي وقتي به گذشـته . برخوردارند
 ،تـرين آن دسته از ويژگيهـاي سـازمان كـه محـوري     ،نگريممي

آيند، هويت سازمان ويژگيها به شمار مي رينپايدارترين و متمايزت
هويت سازماني عبارت از تلاش بـراي   .)10(دهند را تشكيل مي

پاسخ دادن به اين پرسـش اسـت كـه مـا بعنـوان سـازمان كـه        
همچنين از هويت سازماني به عنوان مفهومي كه . )30(هستيم؟ 

 در درك مشترك اعضاي سازمان از خصوصيات محوري و نسبتاً
الاذهـاني را ميـان   ار سازمان مستقر بوده و نوعي تفكـر بـين  پايد

در مورد اينكـه هويـت   . )31(استشدهدهد، يادكاركنان شكل مي
سازماني چيسـت و چـرا حـائز اهميـت اسـت تـاكنون مطالعـات        
متعددي انجام شده اما در خصوص فرآيند ظهـور ايـن پديـده و    

  .)32( تطور آن در طول زمان اطلاعات زيادي وجود ندارد
در يابي از طريق فرآيند جامعه پذيري اتفـاق افتـاده و    هويت  

 ،فرد از ارزشها ،كه ضمن آن ريشه دارد 10تئوري هويت اجتماعي
هنجارها و انتظارات سازمان مطلع شده و به دروني سـازي آنهـا   

كاركنـان ويژگيهـاي مهـم     ،از طريـق هويـت يـابي    .مي پردازد
يابي را  هويت. نمايند  جذب مي ،سازمان را بعنوان ويژگيهاي خود

اي در نظر گرفت كه بصورت يك پل ذهني توان بعنوان سازهمي
. تغييـر عمـل مـي كنـد     ةبـويژه در هنگام ـ  ،ميان فرد و سازمان

يابي به تحليل افـراد از ادراك از خـود، ارتبـاط بـا دنيـاي      هويت
بـه اعتقـاد   . كندپيرامون و ارتباط با سازمان متبوعشان كمك مي

فرآينـد هويـت يـابي ارتبـاط ميـان هويتهـا در سـطوح         حققانم
مختلف را فراهم ساخته و يـك هويـت سـازماني خـوب تعريـف      

ثقلـي  ة تواند نقط ـشده، كاملاً متمايز، فراگير و پذيرفته شده، مي
براي اعضاي سازمان فراهم نمايد كه در يك بسـتر اسـتخدامي   

ويـت سـازماني   ه. )10(غير مطمئن به تعيين هويت خود بپردازند
چارچوبي ثابت، پايـدار و ايسـتا نيسـت بلكـه الگـويي از باورهـا،       

اي ميـان افـراد و    ارزشها و احساسات است كـه در تعامـل ويـژه   
 گيـرد  شان در بستر فرهنگ سازماني شـكل مـي   محيط پيراموني

لذا عواملي چون جنسيت، مليت و نـژاد از ايـن منظـر    . )34و 33(
توانـد   داشت كه ميبه همراه خواهندسازماني را چندگانگي هويت

گرچه تا . )35(مثبت يا منفي داشته باشد تأثير بر عملكرد سازماني
كنون در خصوص بالا بودن هويـت سـازماني در ميـان مليتهـا،     

طـور قطعـي سـخن بـه ميـان      جنسيتها و يا نژادهاي گوناگون به
ــده اســت ــي )36(نيام ــا پژوهشــگران پيشــنهاد م ــد در ، ام نماين

برنـد، تفـاوت   هايي كه از چنگانگي نيروي كـار بهـره مـي   سازمان
هويت سازماني اين گروهها به صـور جداگانـه مـورد سـنجش و     

مطالعات فراواني به بررسي اثرات سازماني . )37(مطالعه قرار گيرد
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بســياري از پژوهشــها . )41 -38(انــد هويــت ســازماني پرداختــه

ن رفتـار رهبـر   پذيري هويت سازماني از عواملي چـو تأثير گوياي
و اخـلاق   )46(، اعتمـاد  )45(و )44(عدالت سـازماني   ،)43و 42(

ــده صــاحبنظران هويــت ســازماني   .)9(ســازماني اســت ــه عقي ب
ــذا      ــت ل ــازماني اس ــو س ــتن در ج ــده ادراك از خويش دربرگيرن
فروشندگاني كه در جو كاري اخلاقي فعاليت نمـوده و ارزشـهاي   

با سازمان هويت يابي نموده اند بيشتر اخلاقي سازمان را پذيرفته
برخي از محققين بـر  . و تمايل كمتري به ترك خدمت خود دارند

اند كه پديده ترك خدمت كاركنان يك رويكرد رفتاري اين عقيده
است و ازآنجا كه نظر يا تمايل فرد قويترين عامل تعيـين كننـده   

ت، انتخاب بوده و رفتار فرد، تابع تمايل فرد به انجام آن رفتار اس
تمايل به ترك خـدمت بـا تـرك خـدمت از همبسـتگي بـالايي       

مـؤثر   همچنين محققان با مطالعه عوامل. )12(باشد مي برخوردار
بر ترك خدمت فروشندگان دريافتند كـه تمايـل بـالا بـه تـرك      

خدمت در ميان كننده عمل به تركأييد خدمت، مهمترين عامل ت
مان و هويـت  فروشندگان بوده و عواملي چـون جـواخلاقي سـاز   

  .)9(نمايدتواند اين تمايل را تعديل سازماني مي
  

  روش كار

تـوان مـورد اسـتفاده    هاي اين پژوهش را مـي  نظر به اينكه يافته
عملي قرار داده و هدف از آن توسـعه دانـش كـاربردي در يـك     

. باشد، تحقيق حاضر از نظر هدف، كاربردي استزمينه خاص مي
آنكه در اين پژوهش از ابزار پرسشنامه از سويي ديگر با توجه به 

-بهره گرفته شده است، اين تحقيق در زمره تحقيقات توصـيفي 
الگـوي  تأييـد   هاي پژوهش وجهت تحليل يافته. پيمايشي است

پژوهش از الگوسازي معادلات ساختاري بهره گرفته شـده اسـت   
كه از اقسام روشهاي تحليل ماتريس همبستگي يـا كوواريـانس   

سازمان مشـتمل  اخلاقي ند از جوا يرهاي تحقيق عبارتمتغ. است
اعتمـاد، رفتـار   /بر چهـار بعـد هنجارهـاي اخلاقـي، پاسـخگويي     

همكاران و فعاليتهاي فروش بـه مثابـه متغيـر مسـتقل، هويـت      
سازماني به مثابه متغير ميانجي و تمايل به ترك خدمت به مثابه 

  .است متغير وابسته
وجود كـدهاي اخلاقـي   : هايهبعد هنجارهاي اخلاقي با گوي  

/ وتاكيد بر اجراي كدهاي اخلاقي در سـازمان، بعـد پاسـخگويي   
ادارك از اخلاقي بودن سياستهاي سازماني و : هاياعتماد با گويه

ادراك از رعايــت انصــاف در ســازمان، بعــد رفتــار همكــاران بــا 

   
 مفهومي پژوهشالگوي . 1شكل
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ميزان تحمل انجام رفتارهاي غيراخلاقي در سازمان و : هاي گويه
بعد فعاليتهاي  از انجام رفتارهاي غيراخلاقي در سازمان وادراك 

در نظر گرفتن تنبيه جهت دستيابي به سـود  : هايفروش با گويه
فردي در سازمان و ميزان توجه مديران به رضـايت مشـتريان و   

جهت سـنجش هويـت   . اجتماعي سازمان سنجيده شد مسؤوليت
 ـ    :هايسازماني از گويه ه سـازمان،  عدم پـذيرش انتقـاد نسـبت ب

علاقه به درك احساس ديگران نسبت به سازمان، سـازمان را از  
آن خود دانستن، موفقيت خـود را در موفقيـت سـازمان ديـدن و     

و در نهايـت  . گيري شـد  اس خجالت از بد نامي سازمان بهرهاحس
تمايل به ترك خدمت كاركنان نيز با سه گويـه فكـر كـردن بـه     

بودن و احتمال ترك سازمان ترك سازمان، به دنبال شغل جديد 
  .در سال آينده مورد سنجش قرار گرفت

  
  گيري جامعه آماري و روش نمونه

جامعه آماري به كل گروه افراد، وقايع يا چيزهايي اشاره دارد كه 
جامعـه  ). 23(خواهد درباره آنهـا بـه پـژوهش بپـردازد     محقق مي

ال يك كارخانه فع ـ) نفر314(آماري اين تحقيق كليه فروشندگان
در زمينه توليد مواد غذايي است كه در كليه استانهاي كشور تنها 

فروشـنده  156به فروش محصول يادشده مشغولند و از آن ميان 
اي انتخاب و مورد بررسي گيري طبقهگيري از روش نمونهبا بهره

  . قرار گرفتند
  

  ها آوري داده ابزار جمع
يت سـازماني در  با توجه به آنكه مفهوم جو اخلاقي سازمان و هو

ادبيات مديريتي كشور ما، مفاهيم نويني است لذا جهـت تكميـل   
مباني نظري پژوهش از مقالات و كتـب لاتـين مـرتبط و بـراي     
. سنجش متغيرهاي بيان شده از پرسشنامه بهره گرفته شده است

اي كـه  جهت سنجش جو اخلاقي كار فروشـندگان از پرسشـنامه  
استا ارائه گرديده و داراي چهـار  در همين ر )7(توسط آقاي بابين 

بعد پاسخگويي، رفتـار همكـاران، قـوانين اخلاقـي و فعاليتهـاي      
هويـت سـازماني توسـط    . باشد بهره گرفته شده است مي فروش

. شـد سـنجيده  )47(و اشـفورس  اي مايـل پرسشنامه شش گزينـه 

جهت سنجش تمايل به ترك خدمت نيز از پرسشنامه سه سوالي 
  .استبهره گرفته شده )48(ل ديكونيك و استيلو

گرچـه تحقيقـات متعـددي روايـي پرسشـنامه جـو اخلاقــي         
و تمايــل بــه تــرك  )50و 49(، هويــت ســازماني)9و 8(ســازمان
ها  اند، براي تعيين روايي پرسشنامه ييد نمودهأرا ت )51و  8(خدمت

ها توسط چنـد  از روش تحليل محتوا بهره گرفته شد و پرسشنامه
. قرار گرفـت تأييد  خبره و آگاه به موضوع مورد تن از كارشناسان

تـايي از   30براي سنجش ميزان پايايي پرسشنامه در يك نمونه 
كرونباخ استفاده شد كه اين ضريب براي پرسشنامه ضريب آلفاي

، پرسشنامه هويت سازماني كاركنان % 2/83جو اخلاقي سازمان 
 %62/81و پرسشنامه تمايل به ترك خـدمت كاركنـان    % 4/76

گيـري از   هـا بـا بهـره    آوري پرسشنامه پس از جمع. برآورد گرديد
بـرازش  ) روش تحليـل مسـير  ( روش تحليل معادلات سـاختاري 

  .استمورد آزمون قرار گرفته الگوي
  

  هاي پژوهش يافته

ها داري دوبخش شامل ويژگي هاي جمعيت شـناختي  پرسشنامه
هـا  پرسشنامهدهندگان و سوالات بود كه پس از جمع آوري پاسخ

  :اطلاعات جمعيت شناختي به شرح زير استخراج گرديد
ــدگان فــوقپاســخ%  11از منظــر تحصــيلات    ــپلم و  دهن دي
داراي %  6كارشناسـي ارشـد و   %  12كارشناسي، %  71تر،  پايين

فروشـندگان مـرد و   %  98از نظر جنسـيت  . مدرك دكتري بودند
 ،سـال  5كمتـر از  %  29 آنها زن و از منظر سـابقه كـار  %  2 تنها
ســال ســابقه كــار 10بــيش از %  14ســال و 10تــا  5 بــين% 57

  .برخوردار بودند
بخش آمار استنباطي و براي الگوسـازي و تعيـين روابـط     در  

بهـره  ) تحليـل مسـير  (سـاختاري ميان متغيرها از روش معـادلات 
ساختاري رويكردي جامع جهت آزمون الگوي معادلات. شدگرفته
روابط ميان متغيرهاي مشاهده شده و متغيرهاي  ةها دربار فرضيه

 ومكنون بوده و يكي از مناسبترين و قـويترين روشـهاي تجزيـه   
هاي پيچيده در پژوهشـهاي حـوزه علـوم رفتـاري و     تحليل داده

  .گرددعلوم اجتماعي محسوب مي
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 5/8افـزار ليـزرل   مفهومي پژوهش با استفاده از نـرم  الگوي  
ه ابتدا بايستي الگـوي اوليـه آزمـايش    ازآنجا ك. مورد آزمايش شد

گرديد، تعيين معيارهاي تناسب و برازش الگو هدف اوليه قرار مي
بعد از تعيين برازش الگو، معناداري تخمـين پارامترهـاي   . گرفت

رهـاي تناسـب و بـرازش    جهت تعيين معيا. مختلف اثبات گرديد
 شود كه نتـايج مهمتـرين  هاي متعددي استفاده ميالگو از شاخص

شاخصــهاي مــورد اســتناد در جــدول شــماره يــك نمــايش داده 
با توجه به جدول يادشـده كليـه شاخصـهاي بـرازش،     . است شده

  .دهندقرار ميتأييد  مفهومي پژوهش را مورد الگوي
  

  معيارهاي برازش الگو .3جدول 
0.95  Chi-square/degree of freedom 
0.98 Goodness-of-fit index(GFI) 
0.93 Normed Fit Index(NFI) 
0.95 Comparative Fit Index(CFI) 
0.97 Relative Fit Index (RFI) 
0.01  Root mean square error of 

approximation(RMSEA) 
معنـاداري   -با توجه بـه جـدول فـوق    -الگوپس از اثبات برازش 

  . پيشنهادي نيز ارزيابي شد الگوياجزاي 
ليــزرل را در الگــوي  تخمــين پارامترهــاي 2شــكل شــماره   

اين پارامترها نشانگر معنـاداري رابطـه   . شده نشان ميدهدآزموده
، الگـو در اين . علي ميان متغيرها و نيز شدت رابطه ميان آنهاست

 جو اخلاقي سازمان مشـتمل بـر چهـار بعـد پاسـخگويي، رفتـار      
اخلاقي، فعاليتهاي فروش به عنـوان متغيـر   همكاران، هنجارهاي

هويت سازماني به مثابه متغير ميانجي و تمايل به تـرك   ،مستقل
داده نمودارهاي مسـير نشـان  . خدمت به مثابه متغير وابسته است

دارد كه چگونه ابعاد مختلف جو اخلاقي سازمان به شده، بيان مي
صورت مثبت بر هويت سازماني و به صـورت منفـي بـر تمايـل     

  .خواهند بودمؤثر  كاركنان به ترك خدمت
بق اين الگو فروشندگاني كه خود را با سـازمان هويتيـابي   ط  
اند تمايل كمتري به تـرك خـدمت خـود داشـته و هويـت      نموده

  .يابدسازماني نيز درصورت وجود جو اخلاقي سازمان افزايش مي
به عنوان يكي از پارامترهاي معناداري روابـط بايـد    tمقادير   

. داشـته باشـند   -96/1و يـا كـوچكتر از    96/1مقداري بزرگتر از 
مقادير اين پارامتر در شكل فوق بيانگر آن است كه همه روابـط  

  
 همراه تخمين پارامترها بهالگوي علي.2شكل
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همـانطور كـه در   . در اين بازه قرارداشته و كاملا معنادار هسـتند 
است، وجود هنجارهاي اخلاقي در شده دادهنشان 2شكل شماره 

را بر هويت سازماني داشته و از طريق آن  تأثير سازمان بيشترين
عبـارتي  بـه . دهدخدمت فروشندگان را كاهش ميه تركتمايل ب

تواننـد  سازمانها بـا تـدوين و تصـويب هنجارهـاي اخلاقـي مـي      
صورت غيرمسـتقيم  داده و بهپذيري سازماني افراد را ارتقاء هويت

فعاليتهاي فروش . خدمت كاركنان را تعديل نمايندتمايل به ترك
ازماني بـر هويـت س ـ  را  تأثير پس از هنجارهاي اخلاقي بيشترين

هاي فروشي كه بيش از توجه به رضايت به عبارتي نمايندگي. دارد
مشتريان و ارزيابي عملكرد مبتنـي بـر فرآينـد، افـزايش ميـزان      

نماينـد، هويـت   ميـان فروشندگانشـان تشـويق مـي     فروش را در
صــورت غيرمسـتقيم تمايــل  سـازماني كاركنـان را كــاهش و بـه   

از سـويي ديگـر   . دادفزايش خواهنـد كاركنان به ترك سازمان را ا
پـذيري  تأثير بهينـه پـژوهش   الگـوي ، الگوپس از برازش نهايي 

تمايل به ترك خدمت فروشندگان از وجود هنجارهـاي اخلاقـي   
به عبارتي اين يافته گويـاي آن  . دادقرارتأييد  در سازمان را مورد

است كه گرچه جو اخلاقي سازمان به صورت غيـر مسـتقيم و از   
ايجاد هويت سازماني بر كاهش تمايل بـه تـرك خـدمت     طريق

است اما وجود هنجارهاي اخلاقي تـدوين شـده و   مؤثر  كاركنان
مصوب به صورت مستقيم نيز منجر به كاهش تمايـل بـه تـرك    

  .خدمت كاركنان خواهد گرديد
ثيرپــذيري هويــت ســازماني و تمايــل بــه تــرك خــدمت  أت  

تحصيلات و (پژوهش متغيرهاي جمعيت شناختي  فروشندگان از
 گيري از روش تحليل واريانس يكطرفـه با بهره) ميزان سابقه كار

)ANOVA (   مورد بررسي قرار گرفت كه نتـايج آن در جـدول
از آنجا كه نمونـه آمـاري مـورد    . نمايش داده شده است 4شماره 

، )مـردان %  98( باشدبررسي از منظر جنسيت كاملا همگون مي
  . فنظر گرديداز بررسي عامل جنسيت صر

  
  تحليل واريانس .4جدول

  

متغيرها
 هويت سازماني تمايل به ترك خدمت  

F Sig. F Sig. 

  072/0  67/2  313/0  17/1  تحصيلات
  001/0  601/4  008/0  26/13  سابقه كار

  
شود سطوح معنيداري سطح تحصيلات  همانگونه كه ملاحظه مي

معني داري ميان بسيار بالا بوده و به اين ترتيب هيچگونه تفاوت 
كاركنان با سطوح مختلف تحصيلات در متغير هويت سازماني و 
تمايل به ترك خدمت وجود ندارد و به عبارت ديگر ميزان تمايل 
به ترك خدمت و هويت سازماني در ميان كاركنان با تحصيلات 

اختلاف  ،%99اما در سطح اطمينان . متفاوت تقريبا يكسان است
ك خـدمت و هويـت سـازماني در ميـان     متغيرهاي تمايل به تـر 

از  نتايج پس. فروشندگان با سابقه كار متفاوت معنيدار خواهد بود
نشان داد كه كاركنان با سابقه كار بيشـتر  ) Post Hoc( آزمون

سال تمايل كمتـري بـه تـرك خـدمت داشـته و از هويـت        5از 
  .سازماني بالاتري برخوردارند

  
  گيري بحث و نتيجه

گرديد كليه معيارهاي برازش ها بيان بخش يافته همانگونه كه در
تأييـد   پيشـنهادي مـورد   الگـوي ، مطلوبت داشته و بنابراين الگو
از سويي ديگر تحليل مسير الگوي مذكور نشان دهنـده  . باشد مي

و روابــط ميــان آنهــا بــوده و  الگــومعنــادار بــودن كليــه اجــزاي 
از . وردار استهمبستگي بين متغيرها نيز از مطلوبيت مناسبي برخ

اين منظر، بالاترين ميـزان همبسـتگي متعلـق بـه رابطـه ميـان       
هنجارهاي اخلاقـي و هويـت سـازماني و كمتـرين همبسـتگي      

اعتمـاد و هويـت سـازماني    /متعلق به رابطـه ميـان پاسـخگويي   
، پيشـنهاد  الگـو  همچنين نرم افزار پس از برازش نهايي. باشد مي

و تمايل بـه تـرك خـدمت    وجود رابطه ميان هنجارهاي اخلاقي 
صورت مستقيم را ارائه نمود كه با درنظر گرفتن ايـن  كاركنان به

  .رابطه شاخصهاي برازش بهبود يافت
مفاهيم جو سازماني و هويت سازماني از جمله مفاهيم نـوين    

در عرصه مباحث رفتـار سـازماني اسـت امـا تـاكنون در كشـور       
در اين . استرداختهپژوهشي به بررسي رابطه ميان اين مفاهيم نپ

پژوهش به بررسي رابطه ميـان ايـن دو مفهـوم و متغيـر تمايـل      
از آنجـا كـه   . اسـت  فروشندگان به ترك خـدمت پرداختـه شـده   

و  كردهبدون نظارت مستقيم سرپرستان فعاليت  فروشندگان اكثراً
از سويي رابط ميان سازمان و ارباب رجوعان سـازماني هسـتند و   
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بيانگر وجه و منش سازماني است لذا بررسي  به عبارتي رفتار آنها
جو اخلاقي كار و هويت سازماني در ميان اين گـروه از كاركنـان   

همچنين با توجه بـه آنكـه   . استاز اهميت بسيار بالايي برخوردار
عمل ترك خدمت ريشه در ابعاد رفتاري آن يعني تمايل به ترك 

يـابي   زان هويتخدمت داشته و از آنجا كه اين مفهوم متاثر از مي
سازماني كاركنان و جو اخلاقي حاكم بر سـازمان اسـت بررسـي    

هـا در رابطـه بـا يكـديگر از اهميتـي وافـر برخـوردار         لفهؤاين م
  .باشد مي

نتايج اين پژوهش گوياي آن است كـه وجـود جـو اخلاقـي       
كاري در ميان فروشـندگان سـازماني از طريـق افـزايش ميـزان      

ازمان، تمايل به تـرك خـدمت را در   هويت يابي فروشندگان با س
از سويي نتايج ايـن پـژوهش بيـانگر آن    . آنها كاهش خواهد داد

توانند از طرق زير تمايل بـه تـرك   است كه مديران سازمانها مي
  :خدمت فروشندگان سازماني را كاهش دهند

تدوين و تصويب هنجارها و قوانين سازماني و اطلاع رساني   
 شندگان به صورت مستقيم و غير مستقيماين قوانين به كليه فرو

 بر تمايل به ترك خدمت كاركنان) يابي سازماني از طريق هويت(
هاي پژوهش گوياي آن است كه وجود  البته يافته. باشند ميمؤثر 

هنجارهاي اخلاقـي از طريـق ايجـاد و ارتقـاء هويـت سـازماني       
 بيشتري بر كاهش تمايل بـه  تأثير )30/0=مستقيم تأثير ضريب(

ــان دارد   ــدمت كاركن ــرك خ ــريب(ت ــأثير ض ــتقيم  ت ــر مس  غي
)33/0=52/0*64/0(. 

گيري از روشهاي  اجتماعي سازمان و بهره مسؤوليتتوجه به   
عادلانه و مناسب ارزيـابي عملكرد،كـه تنهـا بـر ميـزان فـروش       
فروشندگان به عنوان معيار ارزيـابي تاكيـد نداشـته بلكـه نحـوه      

 . دهد مد نظر قرار مي فروش و رضايت ارباب رجوع را نيز

 مسـؤوليت تدوين هنجارها و قوانين اخلاقي كار و توجه بـه    
اجتماعي سازمان اگرچه مفيد فايده است اما از آنجا كـه مصـوب   
نمودن اين قوانين و سياستهاي اخلاقي در سازمان و آگاه نمودن 
كليه كاركنان از وجود اين قوانين بروز رفتارهاي غير اخلاقـي در  

ونـه رفتارهـا را در   را غيرقابل قبول نموده و پذيرش اينگسازمان 
نمايـد از اهميتـي دو چنـدان برخـوردار     مـي  تترجو همكاران سخ

 . است

روشـهاي ارتقـاء سـازماني كاركنـان،      كردن مستند و شفاف  
مزد، شــرايط پرداخــت پــاداش و نحــوه پرداخــت حقــوق و دســت

نه تنها منجـر   كار، و اطلاع رساني به كاركنان در اين باب اضافه
به كاهش احساس عدم عـدالت سـازماني در نحـوه برخـورد بـا      

شود بلكه در نهايت منجر به اخلاقـي شـدن كـار و    كاركنان مي
ارتقاء هويت يابي كاركنان با سازمان و كاهش تمايـل بـه تـرك    

گـر فروشـندگان در   بـه عبـارتي ا  . خدمت ايشان خواهـد گرديـد  
را براي انجـام فعاليتهـاي   د عدالتي نمايند خو سازمان احساس بي

صورت غير اخلاقي مجاز دانسته و ساير كاركنان را نيـز   كاري به
با خود همراه نموده و در نهايـت جـو كـاري غيـر اخلاقـي را در      

  .سازمان ترويج خواهند نمود
  

  نامه واژه

  Ethical work climate .1  جو اخلاقي كار
 .Organizational identity 2   هويت سازماني 

.Egoism 3   خود محوري

  Benevolence .4  نوع پرستي
 Principle .5   پايبندي به اصول 

 Responsibility/ trust .6  اعتماد /اسخگوييپ
  Ethical norms .7   هنجارهاي اخلاقي

 .Peer behavior    8   رفتار همكاران
   Sales practice .9    فعاليتهاي فروش

  Social Identity Theory .10                   يتئوري هويت اجتماع
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