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 سرآغاز

از سرمايه در اخلاق يكي هاي اجتماعي است اگر جايگاه والايـي

و بازرگـاني را بـه  و بازرگاني پيدا نكند فقدان آن، اقتصاد اقتصاد

بر).1( كشاندميانهدام هر زمان ديگري از امروزه شركتها بيش

در بـين حـوزه هـاي. گيرنـد مـيسر دوراهي هاي اخلاقي قـرار 

و فروش بيشتر مورد انتقـاد اخلاقـي عملياتي بازرگان  ي، بازاريابي

از جمله كاركنـان).2(اند واقع شده  متخصصان فعاليتهاي ترفيعي

در  و تعميركاران كساني هستند كه بيـشتر از فروش خدمات پس

كاركنـان مـذكور ممكـن اسـت. باشند مي معرض انتقاد اخلاقي 

و ذي وقتـي بـا   سـاير نفعـان مختلفـي از جملـه مـشتريان، رقبـا

 بـه نظـر. غير اخلاقي رفتار كنندطوربهشوندميروبه كاركنان رو

در مقابل مـشتريان مي در سلسله مراتب اهميت، ذي نفعان رسد

و ديگر كاركنان–  بيشتر دچار تخلفـات اخلاقـي-نسبت به رقبا

له اين تحقيق شـناخت وضـعيتأمس،براين اساس).3( شوند مي

 ديگر مسأله. در تعامل با مشتريان است رفتار اخلاقي تعميركاران 

اين تحقيق ناشناخته بودن عوامل تعيـين كننـده رفتـار اخلاقـي

و  ازاي حرفهفردي تعميركـاران( فـروش كاركنان خـدمات پـس

و مونورا. باشدمي)هانمايندگي  تحقيقـي 2005در سال)3(رومن
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و و خدمات پس از فروشايحرفهرفتار مبتني بر اخلاق فردي

*زاده نكوييزاده، مريم محمدرضا حميديدكتر

و حسابداري دانشگاه شهيد بهشتي  دانشكده مديريت

 چكيده

و صنعت يك موضوع اساسي است هيچ شكي نيست كه امروز اخلاق در اقت:زمينه و. صاد، بازرگاني در بين حوزه هاي عمليـاتي بازرگـاني، بازاريـابي

و مستقيم نيستند. فروش بيشتر مورد انتقاد اخلاقي واقع شده اند لذا توسط هزاران فرصت كه ناشي.كاركنان خدمات پس از فروش تحت نظارت دائم

ج يا. شوندميهت انجام رفتار غير اخلاقي مواجههاز موقعيتشان است، با وسوسه هاي بيشتري تصميمات كاركنان براي رفتار كردن به صورت اخلاقي

و سازماني گوناگوني تحت تأثير قرار  در اين تحقيق اين عوامل تحـت عنـوان عوامـل تعيـين كننـده رفتـار. گيردميغير اخلاقي توسط عوامل فردي

و  شاي حرفهاخلاقي فردي و سايپا مورد مطالعه قـرار گرفتـه اسـت در تعميركاران عوامـل فـردي مـورد بررسـي شـامل سـن،. ركتهاي ايران خودرو

و عوامل سازماني نيز شامل  و ارزشهاي اخلاقي و ترك خدمتنظامتحصيلات و تنبيه، جو اخلاقي سازمان .باشدمي پاداش

نبا توجه به ماهيت پژوهش، روش تحقيق در آن توصيفي: روش كار  سوالي استفاده19نامه ها از پرسش داده آوري براي جمع. وع همبستگي استو از

و سايپا در شيراز به عنوان حجم نمونه انتخاب شدند تعميركاران نمايندگي نفر از 165براي پاسخ به سوالات مطروح. شده است هاي مجاز ايران خودرو

.قرار گرفتو تعيين كننده هاي رفتار اخلاقي با كمك آنها مورد آزمون 

كه:ها يافته و تنبيه، جو اخلاقنظاماخلاقي، ارزشهاي نتايج تحقيق نشان داد و ترك خدمت، تعيين كننده پاداش هاي مهم رفتـار اخلاقـيي سازمان

و تحصيلات رابطه معناداري با رفتار اخلاقي نداشتند حاليهستند در . كه سن

ضر: گيري نتيجه و سازماني جهت ارتقا سازمانهاوري است مديران با توجه به يافته هاي تحقيق وي با تأكيد بر عوامل فردي  رفتار اخلاقـي فـردي

و تقويت آن در پيش گيرنداي حرفه و سازوكارهايي براي بهبود . تلاش نموده

 ارزشهاي اخلاقي، جو سازمان، رفتار اخلاقي:ها كليد واژه
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و پيامدهاي رفتار اخلاقي در مورد را در مورد عوامل تعيين كننده

آن يافتـه. فروشندگان خدمات مالي انجام دادنـد  هـا هـاي تحقيـق

و سـن عوامـل سامانه نظارت نشان داد كه روش جبران خدمت 

در رفتار اخلاقي هـستند امـا تحـصيلات بـا. تعيين كننده مهمي

به عـلاوه رفتـار اخلاقـي فروشـنده. رفتار اخلاقي مرتبط نيست 

ود اما باعـث عملكـردش مي منجر به سطوح بالاتر رضايت شغلي 

و همكـاران. گـردد بـالاتر نمـي  در مـورد)4( همچنـين سـنگيز

در كـشور ادراكات اخلاقي متخصصان فروش در خـرده فروشـي

 كـه عوامـلندو به اين نتيجه رسـيدندتركيه تحقيقي انجام داد 

و ميـزان جمعيت شـناختي مثـل جـنس، سـن، وضـعيت تأهـل

هاي اخلاقـي شورمنـ هم چنين شرايط كـاري مثـل،تحصيلات

بر ادراكات  و حقوق خالص تأثير مهمي نوشته شده، تجربه كاري

در تحقيـق حاضـر نيـز. اخلاقي متخصصان خـرده فـروش دارد 

و مونورا عوامل تعيين كننده رفتار الگويمحققان با كمك  رومن

دو دسته عوامل فردي و(اخلاقي را به ارزشهاي سن، تحصيلات

و تنبيـه، جـو اخلاقـي نظام(و عوامل سازماني) اخلاقي  پـاداش

و ترك خدمت و مورد بررسي قرار داده اند) سازمان . تقسيم كرده

و حرفه  اخلاق

ما،آغاز شد پيدايش انسان هاى اخلاقى از زمان شك بحث بى  زيرا

تنهـا فرزنـدانش را بـا دسـتورهاى نـه معتقديم كه حـضرت آدم

او را آفريـد اخلاقى آشنا ساخت بلكه خداوند از همان زمانى   كـه

او آموخت و نواهى اش به 1اخلاق).5( مسائل اخلاقى را با اوامر

بر رفتـار شـخص يـاو ارزش يعني رعايت اصول معنوي هايي كه

بر  و نادرست كدامكه اينگروه حاكم است، مبني  درست چيست

توان گفت اخلاقيات نمايانگر نحوهميه عبارت ديگرب).6( است

و قضا تصميم و گيري وت انسان درباره ديگران بـا رعايـت عـدل

به).7( انصاف است از دانش مديريت، عنوان شاخه اخلاق كار اي

در دهـهؤاز زمان پديدار شدن نهضت مس  1960وليت اجتمـاعي

و. پديدار شد مردم بـر ايـن بـاور بودنـد كـه چـون شـركت هـا

از منابع كشور به سود دسـت  يابنـد بـه مـي مؤسسات با استفاده

و كش و مديون هـستند بايـستي بـراي بهبـود اوضـاعور بدهكار

و كـار شـامل بـه).8( اجتماعي تلاش كننـد  اخلاقيـات كـسب

ها قي براي حل مباحث اخلاقي، دوراهي كارگيري اصول كلي اخلا 

و كـار رخ  و مسائل اخلاقي اسـت كـه در حـوزه جامعـه كـسب

و مطالعه مسائل، موضـوعات شامل2اخلاقياصول).9( دهد مي

و با مفاهيم مي هاي اخلاقي انتخاب در برابـر اشـتباه، شود درسـت

در مورد مـسائل متـضاد فرضـي  و ابهامات زياد در برابر بد خوب

در جامعـه بخـ).10( شودميمرتبط ازش رعايت اصول اخلاقي ي

 مـستقل بـه زندگي معنوي جامعه است كه به عنوان يك هستي

و رسـو صورت اراده جامعه، سنت ر ها، آداب فتارهـاي اجتمـاعي، م،

و ماده  را مي هاي قانوني تكيه گاه همگان عادتها و شرايطي شود

و رد كه شـخص را بـه محـدوديت، جهـتآو مي به وجود  گيـري

رعايــت اصــول اخلاقــي بــه آن معيارهــاي. دارد مــياطاعــت وا

بر اساس مي اخلاقي اطلاق  در روابط خود بـا آنها شود كه مردم

ق و قواعد معياربيشتر).11( گيرندميرارديگران مورد قضاوت ها

در يك فرهنگ نسبت به  درفرهنگهااخلاقي و ي نهاازمي ديگر

از رعايـت اصـول).12( مختلف با يكـديگر تفـاوت دارنـد مـراد

در  و صنعتي سازمانهااخلاقي هاي اتخـاذ تـصميم نيـزي تجاري

از   مديريتي است كه بتواند ميان عملكرد اقتصادي سـازمان اعـم

و درآمدها، هزينه عملكـرد اجتمـاعي ها، سودها، سهم سهامداران

در قبال كاركنان  از تعهدات مشتريان، اعتباردهنـدگان،، آنان اعم

و  و نيـز عرضه كنندگان، توزيع كننـدگان كـل اعـضاي جامعـه

و ارزشـ محيط و حساسيتهاي جامعـه و زيست آشتي ايجاد كند ها

و  ــرار داده ــدنظر ق ــاي آن را م ــا هنجاره در آنه ــارا ي فرهنگه

براي مثال آلوده كردن آب رودخانه اگـر. سازماني خود جاي دهد

منع قانوني هم نداشته باشد، اخلاقاً عملي ناشايـستي اسـت كـه 

را سازمانها و احساسات جامعه عليـه خـود بايد از آن امتناع كنند

در مـورد).11( نشورانند از اخـلاق از تعريف تيلور تيل با استفاده

اصـول اخلاقـي: گويـد مـي صول اخلاقي بازاريابي در سـازمانا

و سطوح اعتقادي، باورها،،بازاريابي و معيار تحقيق در ماهيت هـا

فروشيقوان و شرايط در ارتباط با مشتري  اسـتن رفتار اخلاقي

از ديدگاه حرفه).13( را اصول اخلاقي اي نيز مفهوم خاص خـود

در مرتبهر مي اي انتظاراز يك حرفه. دارد اي فراتر از اكثـر ود كه

پـذيري وليتؤ مـسياي به معنا واژه حرفه. افراد جامعه رفتار كند 

و كرداري است كه دام  نه آن به آن سوي بـرآوردندر قبال فعل

و مقـررات مسؤوليتها و نيز آن سوي الزامات قـوانين ي شخصي

يك. جامعه گسترده است هر حرفه اصولاً  بدان دليلاي حرفهدر
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به مي از كـرداراي مرتبهخواهد  دسـت يابـد كـهاي حرفـه بـالا

ضرورت دارد اعتماد جامعه را در مورد كيفيت خـدمات آن حرفـه

از اين خـدمات؛جلب كند  او تفاوتي نمي كند كه چه كسي  براي

در رويكـرد راهبـردي بـهاي حرفه اخلاق).14( بردميبهره  كه

در مسؤوليتها و بنگاه وي اخلاقي سازمان  قبال محـيط مـستقيم

در دهـه اخيـر مـورد توجـه بـسياري از غيرمستقيم معنـا شـده،

 مـديران در كـه ايـن با وجود.ي ايراني قرار گرفته است سازمانها

ــد هــاي ســازمانها دغدغــهبرخــي از در رون ــد امــا اخلاقــي دارن

. شـوند مـيرو با معضلات گوناگوني روبـه سازمانهاسازي اخلاقي

در سطوح مختلف دغدغهترين يكي از عمده ،هاي مديران كارآمد

براي عوامـل انـساني در شغلي چگونگي ايجاد بسترهاي مناسب

تا تمام حرفه  و تعهـد كامـل بـهؤ آنها بـا حـس مـس هاست وليت

و،مسائل جامعه  اصـول اخلاقـيدر حرفه خود به كـار بپردازنـد

و حرفه خود را رعايت نمايند   اما اين مـديران بـه. حاكم بر شغل

در رغم كارآمد بودن بعضاً بـا توفيـق و گـاهي  روبـه رو نيـستند

 ريـزد، مـي خوانيم پـل يـا سـاختماني فـرو مي هاي جمعي رسانه

هـاي يـا يكـي از كارخانـه،شـودمي ساخته معياريناي غير جاده

 بهداشـتي تعطيـل اصـول صنايع غذايي به علـت عـدم رعايـت 

دم را مـورد هـاي مختلـف مـرگروه،همگي اين اتفاقات. شود مي

 بررسـي؟ها چيست ما دلايل وقوع اين اتفاقا. دهند مي تهديد قرار 

قدر آسان نيست كه بتـوانو تحقيق پيرامون چنين اتفاقهايي آن

و آنها با نگاهي ساده به اين رخدادها  و تحليـل كـرده را تجزيـه

و. را به دست آورد دلايل رخدادشان  در بطـن بلكه ايـن دلايـل

و حاكم بر آن اسـتوار اسـت نهاد فرايند مشاغ  يعنـي.ل گوناگون

اصـولي كـاملاً. همان اصول زير بنايي كه بايد بدان پايبنـد بـود 

از منظر اقتصادي، فرهنگي، مديريتي،-اي حرفه  اخلاقي كه بايد

و مطالعه قرار گيردو سياسي، ارتباطي  اما. اجتماعي مورد بررسي

و حرفه اين در برخي مشاغل اصـولي بـه خـوبي ها چنين كه چرا

نهميرعايت در برخي ديگر و كهاز پرسش،شود هاي مهمي است

و  پيوسته مردم را به عنوان مصرف كنندگان واقعي دچار نگرانـي

در تـدوين اصـول اخلاقـي. سازد مي ابهام از اهداف اصـلي يكي

دراي حرفه دردر بطن حرف گوناگون جامعه ايجاد رضـايتمندي

در  و اصـول. يـت مـشتريان در جامعـه اسـت نها نيروي انـساني

. تفاوت چنداني با اصول اخـلاق همگـاني نـدارداي حرفهاخلاق 

و مـسائلي چـو،اين اصول اخلاقـي ن رعايـت انـصاف، برابـري

در تعامـل بـا كاركنـان، شـركت مسئوليت و پـذيري ها، مـشتريان

زيـست، مواد، روابط عمـومي، موضـوعات محـيط كنندگان تأمين

ووش صــميميت، خــ،درسـتي  قــولي، درســتكاري مــالي، اعتمــاد

در بـر دارد  و شكايتهاي مـردم را و انتقادها . حساس بودن به نقد

بر آن حرفـهاي حرفه اصول اخلاق،بنابراين  آن اصولي است كه

و بايستي رعايت گردد در مقاله حاضر بـه).15( حاكم شده است

از  و كاركنـان خـدمات پـس دنبال بررسي رفتار اخلاقي فـروش

در ادامـه  و رفتـار اخلاقـي،فروش هستيم لـذا  مـسائل اخلاقـي

.گيردميمربوط به اين حوزه مورد تعمق قرار

 علاقـه بـه بهبـود:ملاحظات اخلاقـي در حـوزه فـروش

شود چـرا كـه مي اخلاقيات در بين تمامي وظايف بازرگاني ديده

به آنها همه بـا ايـن. اخلاقي هـستند هاي غير شيوهاعمال معتقد

و به ويژه حا  مـستعد مـتهم شـدن بـه، فروش بخشل بازاريابي

از).4( انـد غيراخلاقـي هاي شيوهاعمال كاركنـان خـدمات پـس

و مستقيم نيستند بلكه تحت فشار فروش تحت نظارت هميشگي

ها  و با وسوسه هاي بيـشتري مي دائم براي كاهش هزينه باشند

رو شـده توسط هزاران فرصت كه ناشي از موقعيتشان است روب  ه

از خود بروز ).16( دهندميو رفتارهاي غير اخلاقي در محيط كار

در وظيفه فروش دارند نقش رابط محيطي،متخصصان فروش .را

و روابطـي را بـا آنها و مـشتريان ايجـاد كـرده پلي بين شـركت

و توســعه كــردهمــشتريان ايجــاد از. دهنــد مــي حفــظ بــسياري

در ناحيـه خاكـستريميروبا آن روبه آنها هايي كه موقعيت شوند

و غلط واضح نيست  مرز بين درست  اين موقعيـت. قرار دارد زيرا

).4(تواند يك نيروي بالقوه براي رفتار غير اخلاقي ايجاد كنـد مي

 اخلاقي را به وجوديدر اين حوزه افراد اصلي ممكن است مسائل

و مديريت خواه كه آورند در.د بودنمشتريان، فروشنده، همكاران

گروه آنها نتيجه مسائل هايي موقعيت-1: باشد مي در ارتباط با سه

و شـامل آن موقعيت كه مرتب  هـايي اسـت كـهط با مشتري اسـت

و تأثير مـستقيمي بـر رويميدرگيري با مشتريان را ايجاب  كند

هاي مرتبط با همكاران شامل تعـاملات موقعيت-2 مشتريان دارد 

و كاركنان زيردست   موقعيتهاي-3باشدمي فروشنده با همكاران

 توسـط شامل شـرايطي اسـت كـه ممكـن اسـت،مرتبط با كار
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روش رويه و رهنمودهاي عملياتي شركت يـا توسـط محـيط ها، ها

).17( كار شكل گيرد

و كاركنان خدمات پس از فروش :رفتار اخلاقي فروش

ــين ــشكلاتدر ب ــه م از جمل و ــدماتي ــان خ ــاد اداره كاركن  زي

و مشكلات يكي از مهمترين تعميركاران  رفتـار نظـارت بـر اداره

 پيوسته خود را در وضعي مشاهدهسازمانهااعضاي.اخلاقي است

كه مي را مي كنند شـرايطي. ناميـد»معماهاي اخلاقي«توان آن

و بد را تعريف كنند گويـد مـي رانز).18( كه بايد رفتارهاي خوب

و درس ـه ـمعياررفتارهاي اخلاقي به  ت رفتـاري بـين اي واقعـي

در شرايط يكسان اشارهگروه توصـيف كننـده).19( كنـد مـي ها

هاي عمومي مثل صداقت، انصاف، وفاداري، همدردي، مهربـاني 

و شهامت اغلب به عنوان رفتار اخلاقي توصيف  عدم خود خواهي

و فروش يك مفهوم).9(شود مي در حوزه بازاريابي رفتار اخلاقي

غ  و و مبهم است بـا. الباً يك موقعيـت خـاص اسـت بسيار گنگ

 تواند بحث شود كـه اخلاقيـات يـك فـرد را ملـزم مي وجود اين 

بر تعيـين مي بر اساس قوانين يك فلسفه اخلاقي با تأكيد كند تا

و غلط رفتـار كنـد كننده از. هاي درست كاركنـان خـدمات پـس

ذي فروش ممكن است زمـاني  نفعـان مختلفـي از جملـه كـه بـا

شـود بـه طـور مـيروو كاركنـان مختلفـي روبـه مشتريان، رقبا 

ذي. غيراخلاقي رفتار كند   نفعان به نظـردر سلسله مراتب اهميت

در مقابـل مـشتريان دچـار نقـضهاي اخلاقـي مي  رسد كـه آنهـا

 تمركز اين تحقيق بر روي رفتار اخلاقي،بر اين اساس. شوند مي

ازئتعميركاران كه جز از فروش هـستي ند، كاركنان خدمات پس

رفتار اخلاقي مـرتبط.در رابطه با تعاملات آنان با مشتريان است 

و،با هنجارهاي شناخته شده اجتماعي   رفتـار منـصفانه، صـداقت

 رفتـار،در زمينـه ايـن مطالعـه،در نتيجـه. افشاگري كامل است

و انصاف تعريف اخلاقي تعميركاران به كهميعنوان صداقت  شود

ر مي را قادر آنها بر اسـاس سازد تا وابط بلند مدتي را با مشتريان

و اعتمـاد وي پـرورش دهـد  از ايـن. رضايت مـشتري مثالهـايي

 فعاليت شامل ارائه محصولاتي كه نيازهـاي مـشتري را بـرآورده 

در مورد محصول مي زماني كـه بـا( سازد، ارائه اطلاعات درست

در دسـترس مي محصولات رقبا مقايسه  و از لحاظ مزايـا شود يا

(آنهان بود از).3) در واقع رفتار اخلاقي، رفتاري اسـت كـه هـم

از نظر اخلاقي براي يك جامعـه بزرگتـر قابـل و هم نظر قانوني

و عملكـرد. قبول باشد  با توجه به رابطه مثبت بين رفتار اخلاقي

بر روي رفتار اخلاقـي سازماني تعجب  آور نيست كه تأكيد زيادي

بـا. پس از فروش صورت گيرد كاركنان به ويژه كاركنان خدمات 

يابـد بلكـه مـي تعهد به اخلاقيات نه تنها عملكرد فـردي بهبـود 

. يابد مي هاي متعهد به رفتار اخلاقي نيز بهبود عملكردهاي شركت 

كاركنان خدمات پس از فروش به عنوان رابطين محيطي از آنجا

كننـد، فرصـت بيـشتري مـي كه اغلب بدون نظارت مستقيم كار 

غير اخلاقي دارنـد ايـن كاركنـان نوعـاً بـام رفتارهايبراي انجا

و خـود  از جانب مـشتريان، شـركت و متعارض تقاضاهاي متعدد

رو به رو  در موقعيتي قـرار. شوند مي شغل لذا اغلب اين كاركنان

هاي اخلاقي به دليل تلاش جهـت معياردارند كه ممكن است با 

و همزمان مصالحه  گرچـه. كنند پاسخگويي به تقاضاهاي متعدد

و هم مـشتريان يـا مي رفتارهاي غيراخلاقي  تواند هم به شركت

در نهايت اين شركت است كه زيان  دو زيان برساند، . بيندميهر

 از رفتارهاي غير اخلاقي كاركنان خدمات پس از فروش مثالهايي

:عبارتند از

از جمله : ارائه بد ماهيت خدمات يا ايجاد انتظارات غير واقعي

لغه در مزاياي خدمات ارائه شده، ايجاد نياز كاذب بـراي يـك مبا

؛خدمت

از حد ظرفيت، تغيير قـرار نام ثبت: اغوا كردن مشتري مانند  بيش

و غيـر منطقـي، پوشـاندن ملاقات مشتري به دلايل غير قانوني

در تحويل خدمات  ، پنهان كـردن آسـيب بـه اشتباهات يا خطاها

مـشكل كـردن غيـر ضـروري، هاي مشتري، ارائه خدمات دارايي

راضمانتتقاضاي رسمي  ؛ خدمت

و راستي مانند و يا گـستاخانه: عدم صداقت برخورد غير منصفانه

در قبال تقاضاؤبا مشتري، غير مس  هاي مشتري، پيروي ول بودن

از سياست  در زمينـه نكردن و رويـه هـاي بيـان شـده شـركت ها

.تحويل خدمات

 پيامدهاي منفي براي شركت اين رفتارهاي غير اخلاقي منجر به

از مي و رفتارهاي كاركنان، ادراك مشتريان شود زيرا طرز نگرش

و كيفيت خدمات را تحت  كاركنـان. دهـد مـي تأثير قـرار خدمات

در انج  و راستي را ام كارهايشان اخلاقي حس شديدي از صداقت

و از روشــ در ارضــاي نــشان داده و دروغــين هاي گمــراه كننــده
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 بـه منـدي چنـين افـراد اخلاق. كنندميي اجتناب نيازهاي مشتر

و صداقت كمك كـرده بر همكاري  بـه حـل،ايجاد روابط مبتني

چرا كه فرصـت. كندميمشكلات مربوط به فرصت طلبي كمك

و پي  بر است طلبي از آن، هزينه هايي كه روابطـي شركت. شگيري

و صداقت  با سهامداران دارنـد نـسبت براساس اعتماد، اخلاقيات

 باشندميهايي كه اين چنين نيستند داراي مزيت رقابتيه شركتب

)20.(

از بررسـي:عوامل تعيين كننده رفتار اخلاقـي حـال پـس

و  و ارائـه تعـاريف مربـوط بـه آن مبحث اخلاقيات به طور كلي

و كاركنـان خـدمات  روشن ساختن رفتار اخلاقي در حوزه فروش

از فروش به بررسـي عوامـل تعيـين كننـده   رفتـار اخلاقـي پس

ر. پردازيم مي فتـار كـردن بـه صـورت تصميمات كاركنان بـراي

اخلاقي توسط عوامل فردي يا سازماني گونـاگوني اخلاقي يا غير 

روي. تأثير قرارمي گيرد تحت از طريق بررسي عوامل فـردي بـر

از فـروش اخلاقيـات فـردي رفتار اخلاقي كاركنان خدمات پس

از مي مورد توجه قرار  و  طريق بررسي تأثير عوامل سازماني گيرد

 پرداختـه3اي حرفـهبر روي رفتار اخلاقي به بررسـي اخلاقيـات

عوامـل فـردي مـورد بررسـي در ايـن تحقيـق شـامل. شود مي

و  در. است4اخلاقيارزشهاي تحصيلات، سن عوامـل سـازماني

و تنبيـه، تـرك خـدمت نظـام برگيرنـده شـامل  و جـو5 پـاداش ،

ازمي سازماني6اخلاقي هر يك صـورت مـشروحهب آنها باشد كه

. شودميدر ادامه توضيح داده

 عوامل فردي-1

در بررسي خود نشان داد كه سن تـأثير)21( دوبين اسكاي:سن

بر روي ادراك اخلاقي فروشنده دارد رود كـه مـي انتظـار. مهمي

و  تعميركاران مـسن تـر بـه دليـل تمـايلات اخلاقـي محـدودتر

در مـورد محافظه كارانه  و همچنـين مـصالحه كمتـري كـه تـر

از خود نشان  دهند، نـسبت مي تعبيرات اخلاقي در تصميم گيري

تر عمل كنند تر اخلاقي علاوه بر ايـن).3( به تعميركاران جوان

و  و بهتر قادرند كه خود را با الزامات هاي مـرتبط فشارآنها بيشتر

و شايد اين امـر  رمي سـازد كـهدرا قـا آنهـا با شغل سازگار كنند

 هاي اخلاق را بدون نقض هنجارهاي اجتماعي حل كننددوراهي

)22.(

تـوان مـي تأثير تحصيلات بر روي رفتـار اخلاقـي را:تحصيلات

رود كـه مـي انتظـار.توسط واژه شناسـي كـالبرگ بررسـي كـرد 

هاي بيشتر نسبت به ديدگاه تحصيلات بيشتر منجر به حساسيت 

و باعث بالا بردن  در معيار مختلف شده و هاي قـضاوت اخلاقـي

لذا از كاركنـان بـا).22( شودمينتيجه كاهش رفتار غير اخلاقي

از مي تحصيلات بيشتر  توان انتظار داشـت كـه سـطح بيـشتري

و توســعه شــناختي را نــسبت بــه كاركنــان بــا  توســعه اخلاقــي

بنـابراين كاركنـان بيـشتر تحـصيل. تحصيلات كمتر دارا باشـند 

نسبت به كاركنان كمتر تحصيل كرده، كمتر درگير كرده احتمالاً 

).23( شوندميرفتار غير اخلاقي

كه،اخلاقيارزشهاي:ارزشهاي اخلاقي  درك چيزهايي است

و از اعتقادات راسخ فـردي، افكـار بايد باش  فـردي انهـايو آرمد

وميهاارزش).24( تشكيل شده است در عمـل توانند خود را هم

در گفتار نشان  درك ارزش ها به منظـور درك اعمـال. دهند هم

در  و غيراخلاقي ها افـراد را ارزش. سازمانها ضروري است اخلاقي

در موقعيتميدر اين جهت هدايت  هـاي ويـژه چگونـه كننـد كـه

ــه اداره  ــژه را چگون ــوارد وي و م ــرده ــار ك ــيرفت ــد م ).25( كنن

شا ارزشهاي مل صراحت در برخـورد مورد بررسي در اين تحقيق

و احتـرام بـه مـشتري وليتا مشتري، مـسؤب . باشـد مـي پـذيري

ارزش مي انتظار ها رابطه مثبتـي بـا رفتـار اخلاقـي داشـته رود كه

.باشد

 عوامل سازماني-2

و تنبيه براي جلوگيري از پيامدهاي منفي رفتار غير:نظام پاداش

در  و از رفتارهايي كه منجر به كيفيت خدمات و اطمينان اخلاقي

بر شود، مديران بايد ابزاري برايميت عملكرد مالي نهاي  نظارت

در كاركنـان داشـته باشـند ي تنبيـه رفتارهـا. رفتار غير اخلاقـي

و محـدود كـردن پاداشـ ها در مـورد رفتارهـاي غيـر غيراخلاقي

 فرصت انجام رفتار غير اخلاقي را براي كاركنان كـاهش اخلاقي

بر. دهد مي اي رفتار غير اخلاقي عدم وجود تنبيه فرصت بيشتري

هنجاري اخلاق ارزشهاي نشانگر،استفاده از تنبيه. كند مي فراهم

 بنابراين احتمـالاً وقـوع رفتارهـاي غيراخلاقـي را كـاهش؛است

).20( دهد مي
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 مهـار افق زماني استخدام كارمند عنصر مهمـي در:ترك خدمت

كارمنـدي كـه انتظـار دارد كـه مـدت زمـان. رفتار فردي اسـت

ري را بماند، ممكن است اعتقاد داشته باشـد كـه بـه دليـل بيشت

در اختيـار مـديريت قـرار آنهـا اطلاعات بيشتري از رفتاركه اين

در زمـان،در مقابـل. بيشتر اسـت آنها گيرد شانس شناسايي مي

 احتمال كمتري وجود دارد كه اگر وي رفتار غير اخلاقي،تر كوتاه

و بنابراي فرضانجام دهد، شناسايي شود شود كـه هـر چـهمين

در مدت زمان كوتـاهي را بـا يـك كارفرمـا  كارمند انتظار ماندن

در مـدت زمـان  داشته باشد نسبت به كارمندي كه انتظار ماندن

).22( طولاني تري را دارد، كمتر اخلاقي رفتار كند

 جو اخلاقي سازمان ادراكات مشترك در:جو اخلاقي سازماني

و چگـونگي اداره مـسائل اخلاقـي در مورد رفتار اخلاقي درست

اخلاقي شركت ارزشهاي جو اخلاقي شركت).26( سازمان است

بر روي اخلاقي بودنميو رفتارهاي مورد انتظار را بيان  كند كه

و تـساي).27( رفتار اعضايش تأثير دارد  نـوع36)2008(هانگ

بر اساس سه معيار و(جو اخلاقي را كه خود گرايي، خير خـواهي

و تحليـل) وابط اخلاقيض -اي منطقـه-فـردي(و سطوح تجزيه

از،با وجود اين. بود، توسعه دادند) جهاني بيـشتر آنهـا پنج نـوع

اين پنج نوع جو اخلاقي خيرخواهي، استقلال، قوانين. رايج بودند 

در اين تحقيق اين).28( شوندمي، خدمت، ابزاري ناميده)اصول(

. اند جو مورد بررسي قرار گرفته5

و سازماني شدقبلاًكه-رابطه بين عوامل فردي  بـا رفتـار- ذكر

در قالبمياخلاقي را . بررسي نمود1 شكل الگويتوان

 طرح تحقيق

و از نظر روش:نوع تحقيق از نظر هدف، كاربردي  تحقيق حاضر

از آنجا كه هدف تحقيق تدوين اخلاق. توصيفي همبستگي است

در  و توسعه دانش و به سمت كاربرد علمي كاري اين زمينه است

و دانش رفتار اخلاقي  شـود، تحقيـق مـي هدايتاي حرفهفردي

اين تحقيق از اين نظر توصيفي همبـستگي.جنبه كاربردي دارد 

و نظا كهاست   مند وضعيت فعلي رفتار اخلاقيم به توصيف منظم

و ارتباط بين پردازد، ويژگي مي و صفات آن را مطالعه ها را متغير ها

. كندميبا استفاده از ضريب همبستگي بررسي

و سـازماني بـا رفتـار براي آزمون ارتباط بين عوامل فـردي

از ضريب همبستگي استفاده  از آنجا كه چندين. شود مي اخلاقي،

بر روي متغير وابسته تأثير دارند در اين وضـعيت از متغير مستقل

وا   بـسته اسـتفاده رگرسيون چندگانـه جهـت پـيش بينـي متغيـر

. شود مي

و نمونه هاي مجـاز، نمايندگي جامعه آماري پژوهش:آماري جامعه

و نمونـه آمـاري آن  و سايپا در سـطح شـهر شـيراز ايران خودرو

براي توزيع پرسشنامه ها ميـان. ها است نمايندگي تعميركاران اين 

و حجم نمونه  از نمونه گيري طبقه اي استفاده گرديد افراد نمونه

.به دست آمد 165

و تعـداد سـوالات:ابزار گردآوري داده ها ابزار تحقيق پرسشنامه

بر پايه مقياس ليكرت اسـت19آن  دو. مورد پرسـشنامه حـاوي

و رفتار اخلاقـي اسـت  روايـي. بخش داده هاي جمعيت شناختي

از  پرسشنامه از نوع تحليل محتوا است كه علاوه بر بهره گيـري

از نظـر خبرگـان نـسبت بـه معيارينعوامل  و بـومي سـازي آن

از. ها استفاده شد كارشناسان نمايندگي پايايي پرسشنامه با استفاده

. دست آمده استهب84/0آلفاي كرونباخ 

و همچنـين  مفهـومي الگـويبر اساس مباني نظري بيان شـده

س : الات تحقيق به صورت زير تدوين شده اندؤتحقيق،

و رفتار اخلا از چه ارتباطي بين سن قـي كاركنـان خـدمات پـس

 فروش وجود دارد؟

الگوي پيشنهادي رفتار اخلاقي1شكل -

عوامل فردي:
تحصيلات

سن 
 ارزشهاي اخلاقي

عوامل سازماني:
ترك خدمت(رها كردن 

و خروج از سازمان)  شغل
و تنبيه  نظام پاداش
جو اخلاقي سازمان 

رفتار
 اخلاقي
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و رفتار اخلاقي كاركنان خدمات پس چه ارتباطي بين تحصيلات

از فروش وجود دارد؟

و رفتـار اخلاقـي كاركنـان ارزشـهاي چه ارتباطي بـين اخلاقـي

 خدمات پس از فروش وجود دارد؟

و رفتـار اخلاقـي كاركنـان چه ارتباطي بين جو اخلاقي سـازمان

 پس از فروش وجود دارد؟خدمات 

و رفتـار اخلاقـي كاركنـان نظامچه ارتباطي بين و تنبيه  پاداش

 خدمات پس از فروش وجود دارد؟

و رفتار اخلاقـي كاركنـان خـدمات چه ارتباطي بين ترك خدمت

از فروش وجود دارد؟  پس

 تحليل داده ها

1 جـدول نتـايج آزمـون همبـستگي مطـابق:ضريب همبستگي

از ارتب بـه عنـوان( اخلاقيارزشهاي اط معنادار آماري بين حاكي

و عوامل سازماني با رفتار اخلاقـي) عوامل فردي  با رفتار اخلاقي

. است

بر روي:چندگانه رگرسيون از آنجا كه بيش از يك متغير مستقل

از رگرسـيون در ايـن وضـعيت يك متغيـر وابـسته تـأثير دارنـد

رفتـار. شـود مـي استفاده چندگانه جهت پيش بيني متغير وابسته 

و بقيـه عوامـل  و عوامـل(اخلاقي متغير وابسته عوامـل فـردي

و جـداول سـامانه هـاي خروجي.باشند مي متغير مستقل) سازماني

در دو بند تشرح . شودميمربوط به آنها

، وجود رابطه خطي بين رفتار اخلاقي بـا عوامـل2در جدول

و سازماني مورد تأييد قرار ضـريب همبـستگي. گيـرد مـي فردي

باشد كه بيانگر قدرت رابطـه بـين رفتـار اخلاقـي بـامي970/0

و سـازماني   ضـريب تعيـين نيـز نـشان. باشـد مـي عوامل فردي

و سـازماني مي از تغييـرات رفتـار%94دهد كـه عوامـل فـردي

. كندمياخلاقي را تبيين

 آزمون همبستگينتايج:1جدول

 سطح معناداري ضريب همبستگي پيرسون متغير بيروني متغير دروني

008/0916/0 سن

113/0150/0 تحصيلات

948/0000/0 اخلاقيارزشهاي

854/0000/0 جو اخلاقي سازماني

و تنبيهنظام 895/0000/0 پاداش

 اخلاقي رفتار

000/0-/700ترك خدمت رگرسيون

و عوامل فردي:2جدول  سازماني–تحليل رگرسيون رفتار اخلاقي

F معناداريسطح
ميانگين

 مربعات
 درجه آزادي

مجموع

 مربعات
 منبع تغييرات

000/0 412/594 041/13 6 243/78  رگرسيون

032/0 158 994/4  خطا

164 237/83  كل
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از سازگار بودن ش تأييـد بـراز(الگـو با توجه به حصول اطمينان

و معنـيو نيز تأييـد) الگو داري رابطـه بـين متغيرهـاي مـستقل

در جـدول  از طريق ضرائب رگرسيون كـه  ارائـه شـده3وابسته،

. گيردمياست، اين روابط مورد بررسي قرار

بر اساس جدول اخلاقي، ارزشهاي رابطه مستقيم3بنابراين،

و تنبيه تأئيد نظامجو اخلاقي سازمان،  م چنينه. شودمي پاداش

. شـود مـي رابطه غير مستقيم ترك خدمت با رفتار اخلاقي تأييـد

و رد و تحصيلات تأييد نشده .شودميرابطه سن

و نتيجه گيري  بحث

و محاسـبه ضـريب با توجه به نتايج تحليـل داده هـاي تحقيـق

جز روابط مربـوط  و رگرسيون چندگانه، كليه روابط به همبستگي

و تحصيلات با رفتا  يافته.ر اخلاقي مورد تأييد واقع شدند به سن

هاي اين تحقيق درباره ارتباط سن با رفتار اخلاقي بـا تحقيقـات 

زيـرا يافتـه هـاي. باشدميهمراستا)29(و همكاران هاني كات

از مسائل اخلاقي نـدارد  بر درك فرد . آنان نشان داد سن تأثيري

و رفتار اخلاقي كاركنان خدمات پس از فـروش بنابراين بين سن

و مونورارا. رابطه معناداري وجود ندارد )23(، رابرتسون)3( رومن

در تحقيقات خود به اين نتيجه رسيدند سطح بـالاي تحـصيلات

در حالي كـه نتيجـه. دهد مي رفتار غير اخلاقي را در فرد كاهش

بر خلاف آن نتايج است از دلايل ايـن. بررسي اين تحقيق يكي

را  ت بـودن جامعـه آمـاري تحقيـق بـا جامعـه توان متفاو مي امر

و همكـاران. دانست آماري محققين مذكور )21( دوبين اسـكاي

و رفتـار نيز در تحقيقات خود رابطه معنـاداري بـين تحـصيلات

هـاي، نتيجه فرضيه اين تحقيق با يافتـه لذا. اخلاقي پيدا نكردند 

و رفتـار. اين محققان منطبـق اسـت  بنـابراين بـين تحـصيلات

از فروش رابطـه معنـاداري وجـود اخلا قي كاركنان خدمات پس

و بـين. ندارد لذا مديران بايد اهميت كمتري به اين عوامـل داده

و برنامـه  در برگزاري جلسات آموزشي هـاي تـوجيهي، كاركنان،

. تبعيض قائل نشوند

شـود كـه مـي با توجه به يافته هاي تحقيق به مديران توصـيه

و رفتار   سازمان بـه گونـه اي باشـد كـه مـنعكسدر آنها اعمال

كننده جو اخلاقي مطلوب باشد، چرا كه رفتار اخلاقي زير دستان

و مديرانشان قـرار دارد  . تا حد زيادي تحت تأثير رفتار سرپرستان

از شـيوه در صورت مشاهده رف هـاي تار غير اخلاقي بـا مـشتري

ف  در ايـل تنبيهي چون اخطار، توبيخ رسمي يا نامه هاي تـوبيخي

در برنامـه ريزي. ارمند استفاده كننـدكبايگاني استخدامي  هـايي را

در نظـر  و منظم بـراي تعميركـاران جهت برقراري آموزش مفيد

ورگ و حرفهفته تا بدين ترتيب دانش شغلي اي آنها افزايش يابـد

در زمينـه تعميـر خـودرو بـه بتوانند مهارت  و مفيدي را هاي جديد

تع. دست آورند  شـود كـه مـي ميركاران نيـز توصـيه همچنين به

 

ضرايب رگرسيون متغيرهاي تعيين كننده رفتار اخلاقي:3جدول

ضرايب استاندارد شده  نشدهضرايب استاندارد

سطح معناداري t
β

خطاي

 استاندارد
B

000/0 045/13 563/0 040/0 527/0  اخلاقي هايارزش

235/0 192/1 024/0 014/0 017/0  سن

0/970 038/0 001/0 015/0 0001/0  تحصيلات

000/0 359/4 156/0 038/0 166/0  اخلاقي سازمانجو

000/0 870/5 236/0 038/0 222/0  بيهنتو پاداش نظام

001/0 333/3- 089/0- 020/0 066/0-  ترك خدمت
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و ارتباط با مـشتري ادعـا كننـد، مـي خدماتي را كه هنگام تعامل

اگر هنگام تعمير خودرو آسيب ديگري به خودرو وارد. ارائه دهند 

و از قطعات با كيفيت بـالا  از ديد مشتري پنهان نكنند شد، آن را

و.در تعمير خودرو استفاده كنند  تعهداتي كه تعميركاران به قولها

 بـه مـشتري ضمانتيدرباره تعمير خودرو، زمان تحويل، خدمات 

در جهت ارضاي نيازهاي مشتري تلاش مي و دهند، پايبند باشند

و به سياستها، آيين  و نامه نمايند  يـا قـانونياي حرفههاي معيارها

. حرفه خود بيشترين توجه را بنمايند

 واژه نامه
 Ethic اخلاق

 Moral اصول اخلاقي

 Business ethicاي اخلاق حرفه

 Ethical value ارزش اخلاقي

 Turnover ترك خدمت

 Ethical climate جو اخلاقي
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