
 

 

  

  
  چكيده

هدف اين مطالعه، بررسي تاثير جو اخلاقي سازمان بر عملكرد سازماني و تمايل به 
اي از روشهاي تحقيق ترك خدمت فروشندگان است. جهت انجام اين مطالعه، مجموعه

اي تاثيرگذار بر اي و ستاندهشده است. ابتدا جهت شناسايي عوامل نهادهبكارگرفته
هاي مورد نياز جهت سنجش عملكرد تفاده شد. سپس دادهعملكرد، از روش مصاحبه اس

آوري گرديده و نهايتا به منظور مطالعه جو اخلاقي با روش اسناد و مدارك جمع
گرفته شده است. همچنين تاثير سازمان و تمايل به ترك خدمت روش پيمايشي بكار

فتار اخلاقي هريك از ابعاد جو اخلاقي سازمان(مسئوليت اخلاقي/اعتماد كاركنان، ر
همكاران، هنجارهاي اخلاقي و اقدامات اخلاقي فروش) بر تمايل به ترك خدمت و 

افزارهاي  ها از نرمعملكرد سازماني نيز بررسي شده است. به منظور تحليل داده
Deap2.1  ،SPSS.18(PASW)  وLisrel 8.1  و روش همبستگي پيرسون و

فاده گرديده است. نتايج گوياي تاثير مدلسازي معادلات ساختاري(تحليل مسير) است
پذيري عملكرد نمايندگي هاي فروش و تمايل به ترك خدمت فروشندگان از جو اخلاقي 
سازمان و ابعاد آن مي باشد. از ميان ابعاد جو اخلاقي سازمان، اقدامات اخلاقي فروش 

في را بر تمايل ) و بيشترين تاثير من0,48بيشترين تاثير مثبت را بر عملكرد نمايندگي ها(
داشته است، لذا مديران سازمان  -0,72به ترك خدمت فروشندگان با ضريب استاندارد 

- مي توانند با اتخاذ سياستهاي مشتري محور و توجه به مسئوليت اجتماعي سازمان نه

تنها  جوي اخلاقي سازمان را تقويت نمايند بلكه تمايل به ترك خدمت فروشندگان را 
  ازمان را افزايش دهند.كاهش و عملكرد س

  
  :كليد واژه

  هاجو اخلاقي سازمان، تمايل به ترك خدمت، عملكرد سازماني، تحليل پوششي داده
  

 مقدمه

كارهاي  سازمانها و افزايش ميزان ترشدن روزافزونپيچيدهامروزه 
توجه مديران و رهبران را به غيرقانوني در محيطهاي كاري و  غيراخلاقي

ي سازمانها ضروري نموده است. يك كار در همه 1خلاقيايجاد و حفظ جو ا
نوع كسب و كار  4000پژوهش بين المللي با مطالعه و بررسي كارمندان 

% كاركنان اعتقاد دارند كه شرايط اخلاقي در اهداف  25است كه دريافته
% نيز بيان داشتند كه سازمان  17سازمان آنها ناديده گرفته شده و حدود 

اخلاقي را براي دستيابي به اهداف سازماني در ميان كاركنان ارزشهاي غير
دهنده ارزشهاي اخلاقي و . جو اخلاقي سازمان نشان ]1[نمايدتشويق مي

انتظارات رفتاري و نشانگر تاثير اخلاقيات بر تصميمهاي اعضاي سازمان 
-هاي اخلاقي جهت انتخاب و عمل كاركنان ميبوده و به معني وجود گزينه

مطالعات گوياي وجود رابطه ميان نظارت مستقيم سرپرست و تمايل  باشد.
هاست، لذا فروشندگان و بازاريابان به رفتارهاي غيراخلاقي درسازمان

  
  

بررسي تاثير جو اخلاقي 

سازمان بر عملكرد سازماني و 

  ترك خدمتتمايل به 

  
  

  نيادكتر فريبرز رحيم
  ( دانشيار دانشگاه فردوسي مشهد)

  
  زهرا نيكخواه فرخاني

دانشگاه  دانشجوي دكتري منابع انساني 
  نويسنده مسئول)( فردوسي مشهد

znikkhah64@gmail.com 
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. ]3و2[گيرندنمايند بيشتر تحت فشار رفتارهاي غير اخلاقي قرار ميسازمان كه اكثرا بدون نظارت مستقيم سرپرستان فعاليت مي
نمايندگان شركت بوده و تعهد و پايبندي ايشان به اصول اخلاقي بر موفقيت سازمان تاثيرگذار است. متاسفانه فروشندگان سازمان، 

شواهد گوياي آن است كه برخي از فروشندگان جهت افزايش ميزان فروش خود و جذب مشتريان بالقوه تمايل به گفتن دروغ 
، ]6و7،1[، تعارض نقش]6،5[و جو اخلاقي سازمان را بر تعهد سازماني. مطالعات متعددي تاثيرگذاري ارزشهاي اخلاقي ]4[دارند

مورد تاييد قرار داده و اهميت مطالعه اين موضوع را دوچندان نموده است. از  ]9[، ترك خدمت و عملكرد سازماني ]8[رضايت شغلي
- افزايش فروش و سودآوري يكي از دغدغه باشند كه بهبود عملكرد،هاي فروش وابسته به سازمانهاي توليدي ميآنجا كه نمايندگي

تنها سودآوري سازمان را افزايش دهند بلكه اين هاي اصلي آنهاست لذا مديران شركتها به دنبال روشها و راهكارهايي هستند كه نه
تباط مستقيم . از سويي ار] 10[سودآوري را تداوم بخشند كه اين مهم در گرو داشتن مشترياني باوفا و كاركناني با اخلاق است

فروشندگان با مشتري نهايي، آنها را به نوعي، نماد بيروني سازمان نموده و رفتار و منش آنها در ادارك مشتريان از سازمان و 
تداوم ارتباط ميان مشتري و سازمان تاثيرگذار است. مطالعات بيانگر آن است كه عمل ترك خدمت ريشه در ادراكات و عوامل 

مورد آن ريشه  5عامل را بر ترك خدمت موثر دانسته اند كه 8با ارائه مدل ترك خدمت كاركنان  2. تز و گريفر]12،11[رفتاري دارد
نشان دادند  3. بلزي و هستي]12[در رفتار و ادراكات فرد از سازمان و تمايز ميان ارزشها و اعتقادات فردي و سازماني دارد

ايت يا به صورت عملي سازمان را رهانموده يا از منظر رواني در سازمان حضور كاركناني كه تمايل به ترك شغل خود دارند در نه
گردد و تبعات منفي آن بر عملكرد سازمان به مراتب بيشتر از ترك خدمت نخواهند داشت كه به آن ترك خدمت مجازي نيز اطلاق مي

اي كه تمايل به ترك سازمان خود دارد نده. با توجه به آنكه جايگزينهاي شغلي براي فروش]13[عملي و ملموس سازمان است
شركتهاي رقيب سازمان است كه در همان صنعت مشغول فعاليت مي باشند، ترك خدمت عملي يا رواني فروشندگان نه تنها ار لحاظ 

انساني  منابع انساني و به ميزان هزينه جذب، آموزش و بالندگي فرد در دوران خدمتش سازمان را متضرر مي سازد بلكه سرمايه
آورد كه در نهايت را براي شركت رقيب فراهم مي 4"جاسوسي صنعتي"اش قرار داده و زمينه سازمان را در اختيار رقيب صنعتي

سازمان بر فضاي كاهش عملكرد و كاهش سودآوري سازماني را به همراه خوهد داشت. لذا با توجه به آثار ملموس جو اخلاقي 
نهاي تجاري و فروشندگان كه در نهايت اثربخشي سازمان را تحت تأثير قرار خواهد داد، اين حاكم سازمانها مخصوصا سازما

پژوهش به دنبال بررسي تاثير جواخلاقي سازمان بر عملكرد سازماني و تمايل به ترك خدمت در ميان فروشندگان يك شركت فعال 
  در صنعت توليد صنايع غذايي است.

  پيشينه تحقيق: .1
  مانجو اخلاقي ساز. 1 .1

ها و سياستهاي اخلاقي در سازمان بوده و جنبه روانشناختي جو اخلاقي يك باور مشترك در ميان كاركنان از وجود رويه
،  جو اخلاقي براي سازمانها مهم بوده و بر رفتار اخلاقي ]14[دارد. درحاليكه سازمانها دربرگيرنده جوهاي زيادي مي باشند

و هنجارهايي را براي  ]7[سازمان در برگيرنده ادراك از درست و اشتباه در محيط كاري بودهجو اخلاقي  ].15[كاركنان موثر است
نمايد. مديران ارشد سازمان نقشي كليدي در ايجاد جو اخلاقي در سازمان ايفا پذيرش و عدم پذيرش رفتارهاي سازماني ارائه مي

دهاي اخلاقي در سازمان تدوين نشده باشد، سياستها و خط دهند در صورتي كه كپذيرفته نشان مينمايند. تحقيقات صورتمي
. كدهاي ]17،16[ها مشخص و تعريف نگشته و بر آن نظارت صورت نپذيرد منجر به رفتار غيراخلاقي در سازمان خواهدشدمشي
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و به عنوان  ]18[ودهگيري اخلاقي كاركنان داشته و نوعا نقش و انتظارات فراسازماني را معرفي نماخلاقي نقش اساسي در تصميم
. سطوح بالاي رفتار اخلاقي در سازمانهايي كه هنجارهاي اخلاقي در آن ]19[شوندراهكاري براي ارتقاء جو اخلاقي سازمان يادمي

-و هنگامي كه اين هنجارها بخشي از دانش كاركنان سازمان گردند بر تصميم ]20[آيند ملاحظه گرديدهاجرا درميمصوب شده و به

- خط ].22[تر شدن جو سازمان موثر استكه نتيجه اينگونه تصميمات بر اخلاقي ]21[ي اخلاقي كاركنان تاثيرگذارخواهند بودهاگيري

ها سازمان نيز بر فرصتهاي فردي جهت اخلاقي بودن و جو اخلاقي سازمان موثرند. اخلاقي يا غير اخلاقي بودن تصميم هايمشي
توانند به . در نهايت از نحوه ارائه پاداشها و تنبيها نيز مي]21[گيرندي سازماني نشات ميبه صورت مستقيم از اهداف و سياستها

دارند كه جوهاي . مطالعات در باب جو اخلاقي بيان مي]23[گيري جو اخلاقي سازماني نام بردعنوان عوامل تاثيرگذار بر شكل
ابزاري را جهت سنجش جو اخلاقي  5تباط باشند. ويكتور و كولنمختلف سازمان ممكن است با رفتارفردي و عملكرد سازماني در ار

- هاي اخلاقي و غير اخلاقي روبرو ميداشت كه اعضاي سازمان چگونه با گزينهسازمان طراحي نمودند. اين پرسشنامه بيان مي

گيري استفاده قي كه براي تصميمتواند از دو منظر مورد توجه قرار گيرد: معيارهاي اخلاشوند. آنها بيان داشتند كه يك سازمان مي
محوري(به حداكثر شوند و كانون تجزيه و تحليل كه مرجع اتخاذ تصميم اعضاي سازمان است. سه محور اخلاقي عبارتند از خودمي

دات). رساندن منافع خود)، نوع پرستي( به حداكثر رساندن منافع افراد در حد ممكن) و اصول (پايبندي به اصول جهانشمول و اعتقا
المللي( باشدكه در برگيرنده ابعاد فردي، محلي(سازماني) و بينمنظور از كانون تجزيه و تحليل نيز مرجع استدلالهاي اخلاقي مي

نشان  1شود كه در جدول شماره . از تقاطع شش بعد ياد شده، نه گونه ملاك تصميم گيري ايجاد مي]24،25[خارج از سازمان) است
  است.داده شده

  
  

  7معيار اخلاقي 6حور تحليلم
  10فردي 9محلي 8بين المللي

  خو محوري  نفع شخصي نفع شركت  وريبهره
 نوع پرستي  دوستي نفع تيم مسئوليت اجتماعي

  پايندي به اصول  اخلاق شخصي قوانين شركت و رويه ها اي و قانونيكدهاي حرفه
  

،  11تئوري اخلاقي، پنج بعد جو اخلاقي را شناسايي نمودند كه عبارتند از: ابزاريويكتور و كولن بر مبناي چارچوب تئوريكي بر گرفته از سه 
  .15، قوانين و كدها 14قواعد 13، مستقل 12مراقبتي

  
  
  
  
  

 )1987،1988: ويكتور و كولن.: ابعاد تئوريكي جو اخلاقي(منبع)1( جدول
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  معيار اخلاقي محور تحليل
  فردي محلي  بين المللي

  16خود محوري ابزاري  
 17نوع پرستي مراقبتي  

  18پايندي به اصول  مستقل قواعد  قوانين و كدها

  
. در بعد ابزاري اعضاي ]17[طبقه بندي شد 19كدها در قالب يك بعد تحت عنوان بعد رسمي-در مطالعات بعدي دو بعد قواعد و قوانين

رفاه  بهكاركنان سازمان سازمان بيش از آنكه نگران سود ديگران باشند به دنبال كسب منافع شخصي خود هستند. در بعد مراقبتي 
گيرند را در نظر دارند. اعضاي شان قرار ميتمام كساني كه تحت تاثير تصميمات، در هنگام اتخاذ تصميمبوده و ديگران علاقمند 

نمايند و در بعد رسمي تاكيد سازمان بر سازمان در بعد مستقل با توجه به ادارك خود از صحيح و اشتباه اقدام به اتخاذ تصميم مي
 اي خود را دنبال نمايند و در اتخاذ تصميمات از آن بهرهرود قوانين حرفهظار مياي بوده و از كاركنان انتكدهاي رسمي و حرفه

 - ببرند. محققين از پرسشنامه جو اخلاقي در سازمانهاي مختلف استفاده نموده و دريافتند كه نوع سازمان(دولتي يا خصوصي
ميزان تاثيرگذار بودن بعد اخلاقي مورد نظر موثر  انتفاعي يا غير انتفاعي) و ماهيت سازمان( توليدي يا خدماتي) بر اهميت و

  .]17،27،26[است
ي جو از سويي تحقيقات نشاندهنده وجود سطح پاييني از استانداردهاي اخلاقي در ميان فروشندگان سازماني است لذا مطالعه

 يشرايطاز فروشندگان كاركنان،  برخلاف ساير .]28[باشدهاي فروش از اهميت وافري برخوردار مياخلاقي مخصوصا در نمايندگي
است. براي مثال عدم نظارت مستقيم سرپرستان از كار فروشندگان،  اخلاقي ساز مشكلاتزمينهكه به طور معمول  ارندبرخورد

تمايل بالاي فروشندگان به افزايش سطح فروش براي نشان دادن عملكرد بالاي خود و تلاش براي بدست آوردن سود، ممكن است 
  .]29،30[ه رفتار غيراخلاقي فروشندگان شودمنجر ب
ي ميداني فروشندگان و بازاريابان، ابعاد چهارگانه هاي ويكتور و كولن و ضمن مطالعه) با مطالعه و كنكاش در يافته2000بابين(

  صورت زير  شناسايي و معرفي نمود:جواخلاقي كار فروشندگان را به
رت است از احساس فروشندگان از رعايت انصاف و عدالت سازماني. بابين معتقد است : عبا 20مسئوليت اخلاقي /اعتماد كاركنان

هرچه كاركنان اعتماد بيشتري به سياستهاي سازماني داشته باشند تمايل بيشتري به بروز رفتارهاي اخلاقي از خود نشان خواهند 
  داد.

ت جهت رعايت اخلاقيات و درنظرگرفتن ضمانت اجرايي : به ميزان وجود قوانين و مقررات مكتوب و مصوبا 21هنجارهاي اخلاقي
  جهت برخورد با متخلافان (مانند تنبيه) درسازمان اشاره دارد.

(ساير فروشندگان): اين بعد اشاره به ادراك كاركنان از عدم بكارگيري رفتارهاي غيراخلاقي توسط ساير  22رفتار اخلاقي همكاران
  د چنين ادراكي مي تواند منجر به بروز جوغيراخلاقي درسازمان گردد.فروشندگان در سازمان داشته و عدم وجو

 جربي جو اخلاقي( همان منبع): پنج مشتق ت)2(جدول
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: اشاره به ميزان توجه سازمان به جلب رضايت مشتريان نسبت به افزايش فروش فروشندگان  23اقدامات اخلاقي مرتبط با فروش
نه يا ماهانه خود مورد سنجش و دارد. به عبارت ديگر سازمانهايي كه فروشندگان و بازاريابان با توجه به مقدار فروش روزا

  . ]2[گيرند بيشتر در معرض بروز جو كاري غيراخلاقي در محيط سازمان خواهند بودارزيابي قرار مي
باشد ، لذا در اين از آنجا كه هدف اين تحقيق بررسي رابطه ميان جو اخلاقي،تمايل به ترك خدمت و عملكرد نمايندگي هاي فروش مي

  است.ته شده توسط بابين مورد استفاده قرار گرفتهپژوهش ابعاد بكارگرف
  تمايل به ترك خدمت. 2 .1

تواند به طور منفي روي ظرفيت سازمان براي فراهم اثر ترك خدمت بر اثربخشي يك سازمان بسيار مهم است. ترك خدمت بالا مي 
هاي زيادي در زمينه تامين، دادن هزينه . ترك خدمت مي تواند نشاندهنده از دست]31[آوردن خروجي هاي با كيفيت اثر بگذارد

هاي غير مستقيم بسياري گردد و به دنبال آن، تاثيرات آموزش، سرمايه گذاريهاي اجتماعي، جايگزيني نيروي انساني و صرف هزينه
فعي كه ترك خدمت اند، داشته باشد. علارغم آنكه نبايد از منامنفي هم در روحيه و بازدهي كار افرادي كه در سازمان باقي مانده

كاركنان ضعيف از طريق ايجاد فرصتهاي ترفيع و امكان ورود به خدمت افراد جديد با عقايد و نظريات تازه براي سازمان به ارمغان 
هاي سازماني بيش از ساير كاركنان، هاي اين حوزه بيانگر آنند كه كاركنان توانمند و سرمايهمي آورد غافل ماند اما پژوهش

. در مطالعات اين حوزه تمايلات رفتاري اصلي ترين و بهترين مراجع ]12،31[ي خود را ترك نموده و به رقبا مي پيوندندسازمانها
بهترين پيش بيني كننده رفتار يك فرد، ".تئوري نگرشهاي فيشن و آجزن بيان مي دارد كه ]32[شناختي رفتار، معرفي شده اند

و  ]12[. لذا تمايل به ترك خدمت بهترين پيش بيني كننده ترك خدمت شناخته شده]29["سنجش نيت وي براي انجام آن رفتار است
محققان(جانسون و ديگران) جمع آوري اطلاعات در مورد تمايل به ترك خدمت كاركناني كه هنوز مشغول به كار هستند را به جاي 

دام به موقع و اتخاذ تدابير مناسب و موثر در برابر گيري از هزينه هاي سازماني و امكان اقكسب اطلاعات پس از ترك خدمت، پيش
تر است، زيرا كاركناني كه دانند. از سويي ديگر تبعات منفي تمايل به ترك خدمت از ترك خدمت عملي ملموسمشكل شناخته شده مي

سازمان حضور نخواهند تمايل به ترك شغل خود دارند در نهايت يا به صورت عملي سازمان را رهانموده يا از منظر رواني در 
. بابين با ]4،7[.تاثير سوء تمايل به ترك خدمت بر عملكرد سازماني در مطالعات متعددي مورد بررسي قرار گرفته است]29[داشت

مطالعه فروشندگان و بازاريابان دريافت كه فروشندگاني كه جو سازماني را اخلاقي نمي دانسته و آن را مغاير عقايد فردي و حرفه 
  .]2،7[ود مي دانند تمايل بيشتري به ترك سازمان داشته و اين تمايل به صورت منفي بر عملكرد سازماني موثر خواهد بوداي خ

  عملكرد سازماني. 3 .1
عملكرد در لغت به معني حالت يا كيفيت كاركرد است. بنابر اين عملكرد سازماني يك سازه كلي است كه بر چگونگي انجام عمليات 

دارد. محققان از روشهاي گوناگوني جهت سنجش عملكرد سازمان بهره جسته و از معيارهاي متعددي نظير سازماني اشاره 
نمايند كه سنجش عملكرد از طريق كارايي از گستردگي و وري در اين باب استفاده ميآوري، بهرهاثربخشي، كارايي، كيفيت، سود

مفهوم كارايي در اقتصاد، تخصيص مطلوب منابع است. اما از نظر اهداف  .]33[اعتبار بيشتري نسبت به ساير روشها برخوردار است
ها در مقايسه با يك استاندارد ها به نهادهكاربردي، تعاريف گوناگوني بيان شده است. به طور كلي كارايي، معرف نسبت ستانده

 را برانگيخته است. محققان بيشتر جهتو بيستم قرن اواخر از آن محاسباتي روشهاي و كارايي گيري. اندازه]34[مشخص است

 دوروش به كلاً و مرزي تابع توليد يا مرزي منحني آوردن دست به و توليد مرز كاراي براورد عمدتاً گيري اندازه روشهاي

توسط چارنز و همكاران ارائه شد،  1978)كه در سال DEA( 24هادادهروش تحليل پوششي .است بوده ناپارامتريك و پارامتريك
ست براي ارزيابي اقتصادي و فني واحدهاي توليدي معرفي گرديد. امروزه اين روش براي ارزيابي عملكرد واحدهاي خدماتي نخ
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و در صنعت نيز از اين مدل جهت تحليل كارايي زنجيره  ]38[هاي هواپيمايي، اژانس]37،23[، واحدهاي آموزشي]36،35[،اعم از بانكها
و بسياري از صنايع و خدمات ديگر به كار گرفته  ]44[، صنعت بيمه]43[، صنايع كشاورزي]42،41[، صنايع توليدي]40،39[تامين

 مزيت عمده دو داراي هاپوششي داده تحليل روش مختلف ارزيابي عملكرد، روشهاي ميان از كه داده است شده است. كوئلي نشان

 مي محقق كه معني اين به ستانده ها ندارد، و ها داده ميان ابعيت شكل يك تصريح به نيازي اولاً : باشدمي كارايي گيرياندازه در

 اجتناب باشد كارايي تحليل و تجزيه نتايج بر تأثيرگذار تواندهزينه كه مي تابع يا توليد تابع فرم انتخاب محدودكنندة شرايط از تواند

لذا گرچه در اكثر مطالعات مشابه محققين تنها ملاك  .ندارد كارايي اجزاي براي آماري هاي توزيعات، ثانيا نيازي به فرض]45[كند
. اما با توجه به آنكه عدم ]9،10[اندسودآوري را نماد عملكرد سازماني دانسته و مطالعات خود را بر اين فرض استوار نموده

عنوان يكي از مهمترين  برخورداري از ديدگاهي سيستمي و در نظر گرفتن تنها يك عامل به عنوان ملاك عملكرد سازماني هميشه به
- ها جهت سنجش عملكرد نمايندگيشود، در اين مطالعه از روش تحليل پوششي دادهمحدوديتهاي اين دست از تحقيقات محسوب مي

گيري از ديدگاهي سيستمي نمايندگي هاي فروش از منظر كليه عوامل تاثير گذار بر كارايي و گرفته شده و با بهرههاي فروش بهره
  اند.سازماني مورد بررسي قرار گرفتهعملكرد 

  هاي تحقيقفرضيه .2
  شوند:صورت زير تعريف ميبا توجه به هدف تحقيق، مرور بر ادبيات و تحقيقات صورت پذيرفته، فرضيه هاي تحقيق به

  : بين جو اخلاقي سازمان و تمايل به ترك خدمت كاركنان رابطه منفي و معني داري وجو دارد.1فرضيه اصلي
  دار وجود دارد.الف: بين هنجارهاي اخلاقي و تمايل به ترك خدمت كاركنان رابطه منفي و معني - 1فرضيه
  دار وجود دارد.ب: بين مسئوليت اخلاقي/اعتمادكاركنان و تمايل به ترك خدمت كاركنان رابطه منفي و معني - 1فرضيه
  دار وجود دارد.رابطه منفي و معنيج: بين رفتاراخلاقي همكاران و تمايل به ترك خدمت كاركنان  - 1فرضيه
  دار وجود دارد.د: بين اقدامات اخلاقي مرتبط با فروش و تمايل به ترك خدمت كاركنان رابطه منفي و معني - 1فرضيه
 دار وجود دارد.: بين جو اخلاقي و سطح عملكرد نمايندگي هاي فروش رابطه مثبت و معني2فرضيه

  دار وجود دارد.ي و سطح عملكرد نمايندگي هاي فروش رابطه مثبت و معنيالف: بين هنجارهاي اخلاق - 2فرضيه
  دار وجود دارد.ب: بين مولفه مسئوليت اخلاقي/اعتمادكاركنان و سطح عملكرد نمايندگي هاي فروش رابطه مثبت و معني - 2فرضيه
  دار وجود دارد.مثبت و معني ج: بين مولفه رفتاراخلاقي همكاران و سطح عملكرد نمايندگي هاي فروش رابطه- 2فرضيه
  دار وجود دارد.د: بين مولفه اقدامات اخلاقي مرتبط با فروش و سطح عملكرد نمايندگي هاي فروش رابطه مثبت و معني- 2فرضيه
  دار وجود دارد.: بين سطح عملكرد نمايندگي هاي فروش و تمايل به ترك خدمت كاركنان رابطه منفي و معني3فرضيه

  نشان داده شده است. 1قيق نيز در شكل شماره مدل مفهومي تح
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  شناسي تحقيقروش .3
دهيم اي انجام ميتواند اكتشافي يا توصيفي باشد. مطالعات اكتشافي را براي درك بهتر ماهيت مسالهماهيت مطالعات پژوهشي مي

مطالعه توصيفي براي تعيين و توصيف كه شايد درباره پديده هاي مرتبط با آن پژوهشهاي اندكي صورت گرفته باشد حال آنكه 
. تحقيقات توصيفي خود به تحقيق پيمايشي، تحقيق همبستگي، اقدام پژوهي، ]46[گيردويژگيهاي متغيرهاي يك موقعيت صورت مي

هاي يك جامعه آماري كاربرد بررسي موردي و تحقيق پس رويدادي قابل تقسيم است. تحقيق پيمايشي براي بررسي توزيع ويژگي
  .]47[رددا

اي است، بطوريكه در اين مرحله عوامل نهادهتحقيق حاضر داراي سه مرحله بوده كه در مرحله اول از روش اكتشافي استفاده شده
اي تاثيرگذار بر عملكرد سازماني توسط مصاحبه با مديران ارشد و مطلع سازمان شناسايي شد. سپس براي اطمينان از و ستانده

-اي از روش تحليل مولفهخطي قابل تحمل ميان عوامل نهادههاي فروش و وجود همشده بر كارايي نمايندگيتاثيرگذاري عوامل ياد

  شود:صورت ذيل تعيين ميگرفته شد. اين معيار به) بهرهVIF25هاي اصلي(

21
1

i
i R

VIF



 

شود بدان معناست كه 100بزرگتر از  VIFاگر مقدار 
2
iR  دهنده آن است كه متغير ريب تعيين تركيبي) بسيار بالابوده و نشان(ض

iحضور عامل وسيله تركيب خطي از آنها قابل محاسبه است، يعني نيازي بهام توسط ساير متغيرها قابل تعيين بوده و بهi ام در
براي نشان دادن  10و مقدار كمتر از  قابل تحمل بوده 100تا10بين  VIFطور كلي مقدار باشد. بهاي نميمجموعه عوامل نهاده

  آورده شده است. 4. نتايج حاصل در جدول شماره ]48[ها خوب استاستقلال يك متغير و عامل از ساير عامل
آوري گيري از روش اسناد و مدارك اقدام به جمعهاي فروش با بهرهدر مرحله دوم، پس از تعيين عوامل موثر بر كارايي نمايندگي

هاي فروش محاسبه گرديد. در ها شده و كارايي هريك از نمايندگيدادهتحليل آنها با استفاده از روش تحليل پوششي ها وداده
سازمان و تمايل به ترك هاي جو اخلاقيپيمايشي و از ابزار پرسشنامه استفاده شده و پرسشنامه - مرحله سوم از روش توصيفي

 : مدل مفهومي تحقيق)1(شكل
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ر نهايت تاثير جو اخلاقي سازمان و ابعاد آن بر عملكرد سازماني و تمايل به ترك خدمت خدمت در ميان بازاريابان توزيع گشته و د
  كاركنان مورد بررسي قرارگرفت. 

فروشنده  205فروش شركت مذبور در تمامي استانهاي كشور بوده و در مجموع  نمايندگي 59آماري تحقيق حاضر نيز كليه جامعه
يت مي نمايند. از آنجايي كه هدف بررسي كليه نمايندگي هاي فروش بوده و تعداد فروشندگان در و بازارياب در اين نمايندگي ها فعال
اي و جهت تايين حجم نمونه از شيوه انتساب متناسب آوري اطلاعات از روش نمونه گيري طبقهنمايندگي يكسان نبود، جهت جمع

   نفر محاسبه گرديد. 127شد و حجم نمونه با بهره گيري از جدول مورگان گرفته بهره
در همين راستا ارائه گرديده و داراي چهار بعد  ]7[براي آزمون و سنجش جو اخلاقي از پرسشنامه اي كه توسط آقاي بابين

مسئوليت اخلاقي/اعتماد كاركنان، رفتار اخلاقي همكاران، هنجارهاي اخلاقي و اقدامات اخلاقي فروش مي باشد بهره گرفته شده است 
مورد سنجش قرارگرفت.  ]23[ه ترك خدمت فروشندگان نيز با بهره گيري از  پرسشنامه سه سوالي ديكونيك و استيلولو تمايل ب

و براي  0,85شد. ضريب آلفا براي پرسشنامه جو اخلاقيها از ضريب آلفاي كرونباخ بهره گرفتهجهت سنجش پايايي پرسشنامه
دهند. اگرچه در ديد كه هر دو مقدار، پايايي مطلوب پرسشنامه ها را نشان مي، و محاسبه گر0,82پرسشنامه تمايل به ترك خدمت 
مورد تاييد قرارگرفته است در  ]49،50[و تمايل به ترك خدمت]17،16،45[هاي جو اخلاقي سازمانمطالعات پيشين روايي پرسشنامه

اي(تحليل عاملي تاييدي) استفاده شد. جهت هها از روش  اعتبار محتوي و اعتبار سازاين پژوهش جهت سنجش روايي پرسشنامه
بررسي اعتبار محتوي پرسشنامه اخلاقي سازماني و تمايل به ترك خدمت در اختيار تعدادي از صاحبنظران قرارگرفت و سنجش 

سطح مطلوب گيري از مدلسازي معادلات ساختاري مورد سنجش قرار گرفت كه با توجه به ها نيز با بهرهاي  پرسشنامهاعتبار سازه
  ها تاييد شد. ) ، روايي و اعتبار پرسشنامهdf=2.63χ  ،0.94=AGFI ،GFI=0.92 ،RMSEA=0.021 / 2هاي برازش مدل (سنجه
  يافته هاي تحقيق .4

 3سيماي آزمودني هاي مورد مطالعه در پژوهش حاضر  با توجه به جنسيت، وضعيت تاهل، سن و تحصيلات در جدول شماره 
  آورده شده است.

  
  

 درصد تعدادسطوحمتغيير
18/88 112مردجنسيت  

81/11 15زن  
15/40 51متاهلوضعيت تاهل  

84/59 76مجرد  

 سن
4/67 85سال30زير  
08/15 19سال30-39  
02/11 15سال40-49  
3/6 8سال50بالاي  

 تحصيلات
44/9 12كارشناسي ارشد و بالاتر  

6/49 64كارشناسي  
 40 51فوق ديپلمديپلم و

 : خصوصيات جمعيت شناختي نمونه)3(جدول
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باشند. درصد بازاريابان نيز مجرد مي 59با توجه به جدول فوق، از نظر جنسيت مردان بيشترين تعداد بازاريابان بوده و بيش از 
  %) است و حدود نيمي از بازاريابان از تحصيلات كارشناسي برخوردار هستند.67,4سال( 30متوسط سن پرسش شوندگان زير 

هاي فروش شناسايي و با بهره گيري از روش تحليل به با خبرگان سازمان عوامل موثر بر عملكرد نمايندگيپس از انجام مصاح
  آورده شده است. 4مولفه هاي اصلي ميزان همخطي آنها مورد سنجش قرارگرفت كه نتايج آن در جدول شماره 

  
 

 VIF  حداقل  حداكثر  ميانگين عوامل  نوع عوامل

  
  
  
  

  نهاده

  1/0  5/1  14  5/9 دير نمايندگي(سال)سابقه كار م
  28/14  1  11  3 تعداد بازارياب

  06/1  0,5  7  2 كار بازارياب(سال)سابقه
  78/4  150  520  310 حقوق  ماهانه بازاريابان(هزارتومان)

  49/6  8  50  24,23 سرمايه(مليون تومان)
  28/14  2  13  4 آلاتگيري از ماشينميزان بهره
  11/11  13  41  86/23 مليون تومان)ونقل(هزينه حمل

  33/8  0,1  3  1,22 هزينه آب،برق و گاز(مليون تومان)
  12/1  0,14  2,5  1,54 هزينه سوخت

  -  1  16  9,11 ميزان سودآوري خالص(ستانده)  ستانده

  
عملكرد  Deap 2.1ارافزها و استفاده از نرمگيري از روش تحليل پوششي دادهها ابتدا با بهرهمنظور آزمون فرضيهسپس به
داد كه در مجموع الذكر، نسبت به يكديگر محاسبه گرديد. نتايج نشاناي فوقاي و ستاندههاي فروش با توجه به عوامل نهادهنمايندگي

اند از تمام امكانات خود جهت دستيابي به نمايندگي با فرض ثابت بودن بازده به مقياس در سطح بهينه عمل نموده و توانسته 18
و آزمون همبستگي پيرسون، اقدام به محاسبه  SPSS.18(PASW)افزار حداكثر كارآمدي استفاده نمايند. سپس با استفاده از  نرم

ين همبستگي بين متغيرها(تمايل به ترك خدمت، جو اخلاقي سازمان و سطح عملكرد) صورت پذيرفت. در نهايت رابطه علي ب
 Lisrel 8.51افزار سازي معادلات ساختاري و روش تحليل مسير با كمك نرممتغيرهاي مستقل و وابسته با استفاده از روش مدل

 95دهد كه كليه روابط در سطح اطمينان نتايج آزمون همبستگي پيرسون ميان متغيرهاي تحقيق را نشان مي 5آزمون شد.  جدول 
  درصد معنادار هستند.

  
  
  
  
  
  
  

 اي و ستانده اي جهت سنجش عملكرد سازماني: عوامل نهاده)4(جدول
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ضريب همبستگي روابط ميان متغيرهاي تحقيق ):5( دولج  
 t-valueضريب همبستگي پيرسون

 4,26 0,46جو اخلاقي سازمان-عملكرد نمايندگي فروش
 6,18 0,34رفتار اخلاقي همكاران-عملكرد نمايندگي فروش
 3,58 0,51اقدامات اخلاقي فروش-عملكرد نمايندگي فروش

 8,42 0,42هنجارهاي اخلاقي-عملكرد نمايندگي فروش
مسئوليت اخلاقي/اعتماد كاركنان-عملكرد نمايندگي فروش  0,46 9,12 

-0,53تمايل به ترك خدمت-عملكرد نمايندگي فروش  4,39 
-0,62جو اخلاقي سازمان-تمايل به ترك خدمت  6,35 

-0,58رفتار اخلاقي همكاران-تمايل به ترك خدمت  5,21 
-0,49اقدامات اخلاقي فروش-ك خدمتتمايل به تر  4,62 

-0,61هنجارهاي اخلاقي-تمايل به ترك خدمت  3,29 
مسئوليت اخلاقي/اعتماد كاركنان-تمايل به ترك خدمت  0,53-  4,21 

  
ن سطح گردد عملكرد سازماني با اقدامات اخلاقي فروش بيشترين و با رفتار اخلاقي همكاران كمتريهمانگونه كه مشاهده مي

همبستگي را داراست.همچنين از ميان ابعاد جو اخلاقي سازمان، هنجارهاي اخلاقي با تمايل به ترك خدمت فروشندگان از بيشترين 
  سطح همبستگي منفي برخوردارند.

( هاي اصلي و فرعي تحقيق، دو مدل مورد بررسي قرار گرفت. در مدل اول رابطه جو اخلاقي سازمانبه منظور آزمون فرضيه
مجموع چهار بعد)، تمايل به ترك خدمت و عملكرد سازماني آزمون شد و در مدل دوم رابطه تك تك ابعاد جو اخلاقي 
سازمان(مسئوليت اخلاقي، رفتار اخلاقي همكاران، هنجارهاي اخلاقي و اقدامات اخلاقي فروش)، تمايل به ترك خدمت و عملكرد 

نيز  6دهد. جدول روش تحليل مسير را نشان ميبه ترتيب نتايج دو آزمون به  3و2سازماني مورد آزمون قرار گرفت. اشكال
  نشاندهنده نتايج كامل آزمون فرضيات با اين روش است.

 
 

 تفاده از تحليل مسيرهاي اصلي تحقيق با اس.نتايج آزمون فرضيه)2(شكل
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هاي فروش تاثيرگذار است. ، تمايل به ترك خدمت از جو اخلاقي سازمان متاثر شده و بر عملكرد نمايندگي2با توجه به شكل شماره 

باشد. شكل هاي فروش مياخلاقي سازمان بر عدم تمايل به ترك خدمت بيشتر از تاثير آن بر عملكرد نمايندگي همچنين تاثير جو
  دهد.مينتيجه آزمون فرضيه هاي فرعي تحقيق را با استفاده از روش تحليل مسير نمايش  3شماره 

 
  
  

بيش از ساير ابعاد جو اخلاقي  0,48ي ها با ضريب استاندارد با توجه به شكل فوق، تاثير اقدامات اخلاقي فروش بر عملكرد نمايندگ
سازمان است. همچنين تمايل به ترك خدمت كاركنان به صورت منفي از اقدامات اخلاقي فروش بيش از ساير ابعاد جو اخلاقي 

 6دلها در جدول شماره هاي برازش هريك از مسازمان متاثر مي گردد. خلاصه نتايج آزمون فرضيات اصلي و فرعي تحقيق و سنجه
  ارائه شده است.

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

 تفاده از تحليل مسيري با اسهاي فرع.نتايج آزمون فرضيه)3(شكل
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  نتيجه R t-value هافرضيه  مدل
  
  

1  

  تايُيد  4,12  -0,63 تمايل به ترك خدمت-جو اخلاقي سازماني
  تايُيد  3,59  0,31 عملكرد سازماني-جو اخلاقي سازمان

  تايُيد  4,58  -0,58 عملكرد سازماني-تمايل به ترك خدمت
2 / df=2.31     AGFI= 0.82     GFI=0.91   RMSEA=0.049χ

  
  
  

2  
  

  تايُيد  3,43  -0,54 تمايل به ترك خدمت-هنجارهاي اخلاقي
 تايُيد  3,42  - 0,72 تمايل به ترك خدمت-اقدامات اخلاقي فروش

 تايُيد  3,56  -0,45 تمايل به ترك خدمت-رفتار اخلاقي همكاران

 تايُيد  3,69  -0,49 تمايل به ترك خدمت-مسئوليت اخلاقي/اعتماد كاركنان

 تايُيد  4,66  0,27 عملكرد سازماني-هنجارهاي اخلاقي

 تايُيد  4,22  0,48 عملكرد سازماني-اقدامات اخلاقي فروش

 تايُيد  3,41  0,21 عملكرد سازماني-رفتار اخلاقي همكاران

 تايُيد  3,29  0,31 عملكرد سازماني-مسئوليت اخلاقي/اعتماد كاركنان

  تايُيد  3,78  - 0,52 تمايل به ترك خدمت-عملكرد سازماني
2 / df=2.43     AGFI=0.89     GFI=0.92   RMSEA=0.044χ

  
شوند. ها تاييد ميدرصد كليه فرضيه 95در سطح اطمينان  tو با توجه به معنادار بودن تمام مقادير  6با توجه به نتايج جدول 

بيشتر از  GFIبوده، مقدار  3دو به درجه آزادي كمتر از و نسبت كاي 0,05كمتر از  RMSEA در هر دو مدلهمچنين  از آنجا كه 
  گردد.باشد، اعتبار و برازش هر دو مدل نيز تاييد ميمي 0,08بيشتر از  AGFIو  0,09

  

  گيرينتيجه
دار ميان جو اخلاقي سازمان و تمايل به ترك عنيبا توجه به نتايج اين پژوهش فرضيه اول تحقيق مبني بر وجود رابطه منفي و م

ها و سياستهاي اخلاقي در مورد تاييد قرار گرفت. به بياني ديگر ادراك كاركنان از وجود رويه - 0,63خدمت با ضريب مسير 
مات اخلاقي فروش سازمان تمايل به ترك سازمان را در ميان فروشندگان كاهش خواهد داد. همچنين از ميان ابعاد جو اخلاقي، اقدا

هاي فروشي كه عملكرد بيشترين تاثير را بر تمايل به ترك خدمت كاركنان دارد. به عبارتي نمايندگي -0,72با ضريب مسير 
بازاريابان و فروشندگان را تنها با ميزان فروش روزانه يا ماهانه آنها سنجيده و رضايت مشتريان از خدمات و نحوه ارائه خدمت را 

قرار نمي دهند بيش از ساير نمايندگي ها در معرض از دست دادن فروشندگان و بازاريابان خود هستند. وجود مورد توجه 
داري بر تمايل به ترك خدمت فروشندگان هنجارهاي اخلاقي مصوب در سازمان نيز يكي ديگر از ابعادي است كه به صورت معني

ود را مغاير با رويه هاي سازماني و ارزشهاي آن مي انگارند از منظر رواني تاثيرگذار است. كاركناني كه عقايد و ارزشهاي فردي خ
  نهد.صحه مي ]11،12[تمايل بيشتري به ترك سازمان پيدا مي نمايند كه اين يافته بر نتايج مطالعات پيشين

 تحليل مسيرها به روشنتايج آزمون فرضيه):6(جدول
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تاييد شد. به بيان  0,31مسير  دار ميان جو اخلاقي سازمان و عملكرد سازماني(فرضيه دوم تحقيق) نيز با ضريبرابطه مثبت و معني
شود كه عملكرد و سودآوري سازمان را تضمين ديگر جو اخلاقي سازماني منجر به تجهيز سازمان به ارزشهاي جهان شمولي مي

. در مطالعات اين حوزه، نحوه تاثير گذاري جو اخلاقي سازمان بر عملكرد از مناظر متفاوت مورد بررسي قرار گرفته ]51[نمايد مي
است. برخي از محققان بيان ميدارند كه جو اخلاقي سازمان منجر به افزايش رضايت مشتريان و افزايش فروش سازمان خواهد 

فرما بودن جو اخلاقي در سازمان را بر رضايت كاركنان . برخي ديگر حكم]10[گرديد و از اين منظر بر عملكرد تاثير گذار خواهد بود
.بعضي ]22،52[كار خواهند گرفتكاركنان راضي در نهايت تمامي تلاش خود را جهت ارتقاء عملكرد به دارندموثر دانسته و بيان مي

نيز تاثير جو اخلاقي سازمان بر عملكرد را در گروي كاهش استرسهاي شغلي ناشي از وجود جو غير اخلاقي و رقابتهاي ناسالم در 
داري دارند. از اين ميان هاي فروش تاثير مثبت و معنين بر عملكرد نمايندگي. تمامي ابعاد جو اخلاقي سازما]9[اندمحيط كار دانسته

هاي فروش دارد. به عبارتي ميزان توجه بيشترين تاثير را بر عملكرد نمايندگي 0,48اقدامات اخلاقي فروشندگان با ضريب مسير
وفاداري مشتريان به سازمان و در نتيجه سازمان به جلب رضايت مشتريان نسبت به افزايش فروش فروشندگان موجب افزايش 

هاي پيشين را نيز مورد تاييد قرار هاي فروش و افزايش سودآوري آنها خواهد گرديد اين نتيجه يافتهافزايش سطح فروش نمايندگي
  . ]10،51[دهدمي

دهد با را مورد بررسي قرار مي  فرضيه سوم تحقيق نيز كه تاثير پذيري منفي و معني دار عملكرد سازماني از تمايل به ترك خدمت
تاييد گرديد. محققين بسياري با بررسي تمايل به ترك خدمت و عمل ترك خدمت بيان داشته اند كه گرچه ترك  -0,58ضريب مسير 

 خدمت كاركنان آثار سوئي بر عملكرد سازمان خواهد داشت اما كاركناني كه تمايل به ترك سازمان داشته اما با تحليل هزينه و
نمايند به دليل عدم تعهد وعدم هويت يابي فردي با اهداف و منفعت عملي نمودن اقدام خود، تصميم به ماندن در سازمان را اتخاذ مي

تاثير مخربتري بر  ]53،54[و بروز رفتارهاي غير اخلاقي ]12[، ايجاد تنش در ميان كاركنان]29[آرمانهاي سازماني از طريق كم كاري
  واهند داشت.عملكرد سازماني خ

  پيشنهادهاي كاربردي
است. جو هاي فروش بودهاين پژوهش به دنبال مطالعه تاثير ميان جو اخلاقي سازمان، تمايل به ترك خدمت و عملكرد نمايندگي

 اخلاقي سازمان مفهومي نوين در ادبيات حوزه مديريت است كه گرچه در بعد رفتاري ريشه دارد بر عواملي چون عملكرد سازماني
و ميزان ترك خدمت كاركنان تاثيرگذار است. با توجه به آنكه فروشندگان و بازاريابان اكثرا بدون نظارت مستقيم سرپرستان 
فعاليت نموده و از سويي رابط ميان سازمان و ارباب رجوعان سازماني هستند و به عبارتي رفتار آنها بيانگر وجه و منش سازماني 

ر در ميان اين گروه از كاركنان از اهميت بالايي برخوردار بوده كه اين امر بر اهميت انجام پژوهش است لذا بررسي جو اخلاقي كا
هاي فروش را افزايد. همچنين نتايج اين تحقيق بيانگر آن است كه مديران سازمانها مي توانند از طرق زير عملكرد نمايندگيحاضر مي

  افزايش دهند:
 بيشترين تاثير را بر عملكرد سازماني دارد لذا توجه مديران به مسئوليت اجتماعي سازمان و  از آنجا كه اقدامات اخلاقي فروش

گيري از روشهاي عادلانه و مناسب ارزيابي عملكرد،كه تنها بر ميزان فروش فروشندگان به عنوان معيار ارزيابي تاكيد بهره

 دهد، منجر به افزايش سطح عملكرد خواهد شد.  نداشته بلكه نحوه فروش و رضايت ارباب رجوع را نيز مد نظر قرار

  تدوين هنجارها و قوانين اخلاقي كار و مصوب نمودن اين قوانين و سياستهاي اخلاقي در سازمان و آگاه نمودن كليه كاركنان از

رقابل قبول نموده وجود اين قوانين و تضمين ضمانت اجرا جهت اجراي اين قوانين، بروز رفتارهاي غير اخلاقي در سازمان را غي
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هاي فروش نمايد و از اين طريق جو اخلاقي سازمان و عملكرد نمايندگيتر ميو پذيرش اينگونه رفتارها را در جو همكاران سخت

 را ارتقاء خواهد بخشيد. 

 اطلاع رساني  كار وهاي پرداخت حقوق و دستمزد، پاداش و اضافهمستند و شفاف نمودن روشهاي ارتقاء سازماني كاركنان، رويه

شود بلكه در نهايت به كاركنان در اين باب نه تنها منجر به كاهش احساس عدم عدالت سازماني در نحوه برخورد با كاركنان مي

منجر به اخلاقي شدن كار و ارتقاء هويت يابي كاركنان با سازمان و افزايش عملكرد سازماني خواهد گرديد. به عبارتي اگر 

صورت غير اخلاقي مجاز دانسته و ساير عدالتي نمايند خود را براي انجام فعاليتهاي كاري بهن احساس بيفروشندگان در سازما

كاركنان را نيز با خود همراه نموده و در نهايت جو كاري غير اخلاقي را در سازمان ترويج خواهند داد كه تاثير مستقيم آن در 

 عملكرد سازماني قابل مشاهده خواهد بود .

 اين تحقيق بيانگر آن است كه تمايل به ترك خدمت مي تواند در رابطه ميان جو اخلاقي سازمان و عملكرد سازماني به  نتايج

 31/0، تاثير مستقيم جو اخلاقي سازمان بر عملكرد سازماني 2مثابه يك متغير واسطه عمل نمايد.به توجه به شكل شماره 

يابد. به )افزايش مي58/0*63/0=36/0( 36/0ايل به ترك خدمت فروشندگان به محاسبه گرديده است كه اين تاثير با وساطت تم

هاي فروش، تمايل به ترك سازمان را در فروشندگان كاهش عبارتي تلاش مديران جهت ايجاد و ارتقاء جو اخلاقي در نمايندگي

 داده و از اين طريق عملكرد سازماني را بهبود خواهد بخشيد.

 قيق نيز بيانگر آن است كه از ميان ابعاد جو اخلاقي سازمان، هنجارهاي اخلاقي و رفتار اخلاقي بررسي فرضيات فرعي تح

) اما تاثيرگذاري 21/0و 27/0داري بر عملكرد سازماني تاثيرگذارند(با ضرايب استاندارد:همكاران اگرچه به صورت مثبت و معني

 ).23/0و  28/0عملكرد سازماني بيشتر است(با ضريب تاثير: اين ابعاد از طريق كاهش تمايل به ترك خدمت فروشندگان بر

 باشد هاي فروش ميها جهت سنجش ميزان عملكرد نمايندگيگيري از روش تحليل پوششي دادهاز جمله مزاياي اين پژوهش بهره

ي از عوامل تـاثير گـذار   اآورده و مجموعههاي فروش به ارمغان كه نگرشي سيستمي و همه جانبه را نسبت به عملكرد نمايندگي

نمايد. لذا مديران سازمانهاي توليدي كه داراي واحـدهاي  هاي فروش را معرفي مياي موثر بر كارايي نمايندگياي و ستاندهنهاده

اي معرفي شده در اين تحقيق، نسبت به سنجش كـارايي  اي و ستاندهتوانند با الگو پذيري از عوامل نهادهميباشند تابعه مي
  دهاي تابعه خود اقدام نمايند.واح
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