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چکید ه:
هدف این پژوهش، بررسی تاثیرگذاری جوّ كاری اخلاقی ادراك شده بر اعتماد سازمانی 
و عملكرد پیشگامانه خدمت به مشتری است كه در این رابطه، نقش واسطه ای ادراك 
آماری  جامعه  است.  گرفته  قرار  توجه  مورد  سازمان  پاداش  نظام  در  سیاسی كاری  از 
تصادفی  روش  به  نمونه ای  كه  است  پاسارگاد  بیمه  شركت  كاركنان  كلیه  پژوهش، 
به  نیاز  نفر در پژوهش مشاركت كردند. داده های مورد  تعداد 266  به  سیستماتیک و 
وسیله پرسشنامه جمع آوری شد و بر اساس روش مدل یابی معادله های ساختاری مورد 
تحلیل قرار گرفت. یافته های پژوهش نشان می دهد كه جوّ كاری اخلاقی ادراك شده 
بر اعتماد سازمانی و عملكرد پیشگامانه خدمت به مشتری تاثیر مثبت و معنادار، و بر 
ادراك از سیاسی كاری در نظام پاداش سازمان تاثیر منفی و معناداری دارد. همچنین، 
نتایج نشان می دهد كه ادراك از سیاسی كاری در نظام پاداش سازمان بر اعتماد سازمانی 
تاثیر منفی و معناداری دارد. به علاوه، یافته های پژوهش نشان می دهد كه جوّ كاری 
از سیاسی كاری در  از طریق ادراك كاركنان  اخلاقی ادراك شده به طور غیرمستقیم و 
نظام پاداش بر سطح اعتماد سازمانی تاثیرگذار است، اما بر خدمت رسانی پیشگامانه به 

مشتری تاثیری ندارد.

ادراک شده، سیاسی کاری  اخلاقی  کلید واژه ها:  اعتماد سازمانی، جوّ 
ادراک شده در نظام پاداش، عملكرد پیشگامانه خدمت به 
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جمله  از  امروزی  سازمان های  كه  است  محیطی  ویژگی های  از  یكی  سریع،  تغییرهای 
شركت های بیمه در آن مشغول به فعالیت هستند )Emamgholipour et al., 2017(. صنعت 
رقابتی  فضای  ایجاد  زمینۀ  كه  است  شده  تغییرهایی  دستخوش  اخیر  سال های  در  كشور  بیمه 
از  تعرفه ها یكی  آزادسازی  را فراهم ساخته است. خصوصی سازی شركت ها و  این صنعت  درون 
مهم ترین تغییرهایی است كه در صنعت بیمه در سال های اخیر رخ داده است. خصوصی سازی و 
آزادسازی به شركت های بیمه این قابلیت را دارد كه خدمات متنوعی را با شرایط متفاوت از دیگر 
 شركت ها ارائه كنند كه این امر موجب شكل گیری فضای رقابتی بین شركت های بیمه می شود 
)Altuntas & Rauch, 2017(. پژوهش های اخیر بر اهمیت رفتارهای فرانقش كاركنان تاكید 

زیادی می كنند )Bowen, 2016; Griep & Vantilborgh, 2018(. علاوه بر این، با توجه به 
این كه موفقیت سازمان های خدمات محور تا حد زیادی به رفتارهای كاركنانی كه تعامل مستقیم 
با مشتریان دارند، بستگی دارد، مطالعه عملكرد پیشگامانه آن ها در خدمت رسانی به مشتریان از 
به مشتریان  پیشگامانه  این كه عملكرد خدمت رسانی  است. ضمن  برخوردار  زیادی  بسیار  اهمیت 
است  بیش تری  بررسی  نیازمند  آن  بر  موثر  عوامل  شناخت  كه  است  جدیدی  به نسبت   مفهوم 
)Raub & Liao, 2012; Lau et al., 2017(. شدت گرفتن رقابت در فضای كسب  وكار باعث 

شده است كه همه سازمان ها به دنبال كسب مزیت های رقابتی باشند تا بتوانند از دیگران در عرصه 
رقابت پیشی گیرند )Bowen, 2016(. بدین منظور، بسیاری از سازمان ها بر عوامل سازمانی برای 
از این  كسب مزیت رقابتی تاكید دارند )Lee et al., 2012(. جوّ كاری اخلاقی ادراك شده یكی 
عوامل است كه می تواند در ایجاد روابط بلندمدت با مشتریان بسیار تعیین كننده باشد. مروری بر ادبیات 
و پیشینه پژوهش های انجام شده درباره جوّ اخلاقی در سازمان، خدمت رسانی به مشتریان، و اعتماد 
سازمانی نشان می دهد، سازمان هایی كه به دنبال تعالی در ارائه خدمت به مشتریان و ایجاد اعتماد 
در سازمان هستند باید بتوانند خط مشی ها و برنامه های حوزه نیروی انسانی را به گونه ای عملیاتی 
نمایند كه پیامدهای آن به طور مشخص در ایجاد اعتماد درون سازمان و نیز در رفتارهای كاركنان 
 .)Boon & Kalshoven, 2014; Hu & Jiang, 2018( در خدمت رسانی به مشتریان تجلی یابد
پژوهش های پیشین نشان می دهند كه كاركنان سازمان هایی كه جوّ كاری اخلاقی در آن ها حاكم 
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است، رفتارهای مثبت گرایانه بیش تری از خود نشان می دهند )Adams et al., 2001(. اگرچه 
پژوهش هایی مانند الینگر و همكاران )2010( یا تامنه و همكاران )2018( درباره نحوه تاثیرگذاری 
انجام  سازمانی  اعتماد  و  به مشتری  رفتارهای خدمت رسانی  بر  انسانی  منابع  مدیریت  متغیرهای 
شده اند، اما پژوهش های بیش تری برای شناخت تاثیرگذاری جوّ كاری اخلاقی بر خدمت رسانی به 
مشتریان، به ویژه خدمت رسانی پیشگامانه به مشتریان، و نیز شناخت مكانیسم های تاثیرگذاری جوّ 
كاری اخلاقی بر رفتارها و نگرش های كاركنان مورد نیاز است )Lau et al., 2017(. به علاوه، 
می كنند،  ایجاد  كاركنان  بین  در  زیادی  بسیار  حساسیت های  پاداش  نظام  در  سیاسی  رفتارهای 
در  سیاسی  رفتارهای  بروز  و  شكل گیری  زمینه های  مهم ترین  از  یكی  پاداش  نظام  به طوری كه 
سازمان محسوب می شود )Gorostidi-Martinez & Zhao, 2017(. بر همین اساس، پژوهش 
بر  آن  اثرهای  بررسی  با  را  ادراك شده  اخلاقی  كاری  جوّ  پیامدهای  برخی  كه  دارد  سعی  حاضر 
به  پیشگام  خدمت رسانی  عملكرد  و  سازمانی،  اعتماد  سازمان،  در  ادراك شده  سیاسی  رفتارهای 
مشتریان كه نوعی رفتار پیشگامانه خاص در سازمان های خدمت محور محسوب می شوند، بررسی 
رفتارهای  نقش  نظرگرفتن  در  همچنین،  و  مشتریان  به  پیشگامانه  خدمت رسانی  بر  تاكید  نماید. 
سیاسی سازمانی در كنار موضوع اعتماد سازمانی وجه تمایز این پژوهش است. از طرف دیگر، به 
نظر می رسد كه اعتماد سازمانی نیز یكی دیگر از پیامدهای مثبت جوّ كاری اخلاقی ادراك شده 
پژوهش  در  بنابراین،  نقش آفرین هستند.  نیز  رفتارهای سیاسی سازمانی  رابطه،  این  در  باشد كه 
حاضر سعی می شود كه عملكرد خدمت رسانی پیشگامانه به مشتریان و اعتماد سازمانی به عنوان 
پیامدهای جوّ كاری اخلاقی ادراك شده مورد بررسی قرار گیرند كه در این رابطه، رفتارهای سیاسی 
مورد  سازمان،  پاداش  نظام  در  به ویژه  سیاسی،  رفتارهای  این  از  كاركنان  استنباط  و  سازمان  در 
توجه است. در شركت بیمه پاسارگاد كه حوزه اصلی فعالیت آن حوزه خدمات و خدمت رسانی به 
بهبود  دارند كه در صورت  به طور كامل مصداق عملیاتی  اشاره شده  مشتریان است، موضوع های 
ادراك كاركنان از جوّ اخلاقی ادراك شده سازمان و همچنین، كاهش تصور سیاسی كاری ادراك شده 
انتظار داشت كه اعتماد سازمانی و پیشگامی كاركنان در خدمت رسانی  در نظام پاداش، می توان 
ارتقا دهد. پژوهش حاضر و یافته های  به مشتریان افزایش یابد و در نهایت، عملكرد سازمان را 
آن می تواند در شناخت بهتر پیامدهای جوّ كاری اخلاقی از راه بررسی روابط آن با سیاسی كاری 

ادراك شده در نظام پاداش، اعتماد سازمانی، و عملكرد پیشگامانه خدمت به مشتری مفید باشد.
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مبانی نظری و پیشینۀ پژوهش 

جوّ اخلاقی سازمان 

جوّ اخلاقی سازمان به عنوان ادراك های مشترك در مورد این كه چه چیزی از نظر اخلاقی رفتار 
صحیح است و این كه چگونه باید با مسائل اخلاقی در سازمان برخورد كرد، تعریف می شود. به عبارت 
دیگر، جوّ اخلاقی در سازمان به رویه ها و فعالیت های نهادینه شده ای اشاره دارد كه مشخص می كند چه 
 .)Simha & Stachowicz-Stanusch, 2015( چیزی در سازمان درست و چه چیزی نادرست است
جوّ اخلاقی سازمانی به عنوان بخشی از جوّ سازمانی حاكم، توسط بنیانگذاران و رهبران اولیه سازمان 
شكل می گیرد و سپس توسط اعضای سازمان، به ویژه مدیران و رهبران، یعنی كسانی كه در مورد 
 .)Dickson et al., 2001( سیاست ها و قوانین سازمان تصمیم می گیرند، اصلاح و تعدیل می شود
گرایش اخلاقی یک سازمان زیربنای قوانین، سیاست ها، و رویه های عملیاتی سازمان را شكل می دهد 
)Salamon et al., 2017(. در یک گونه شناسی نظری كه توسط ویكتور و كولن )1988( انجام شد، 

بعُد،  اولین  بعُد معیارهای اخلاقی و سطح تحلیل مورد بررسی قرار گرفته است.  جوّ اخلاقی در دو 
نشان دهنده معیارهای اخلاقی مورد استفاده در تصمیم گیری ها است كه در سه گروه قرار می گیرند: 
خوددوستی و خودخواهی، نوع دوستی و خیرخواهی، و وظیفه شناسی و قانونمندی. واحد تحلیل نیز شامل 
سه سطح  فردی، سازمانی، و فراسازمانی است. ویكتور و كولن )1988( با در نظرگرفتن این معیارها، 
انواع جوّ اخلاقی را در نهُ دسته تقسیم بندی كردند. چارچوب نظری ارائه شده ویكتور و كولن )1988(، در 
پژوهش های بعدی مورد بررسی قرار گرفت كه باعث شد پنج نوع جوّ اخلاقی در سازمان مشخص شود 
كه شامل فضاهای مراقبتی )همدلی با دیگران(، قواعد )مجموعه خط مشی ها و رویه های پذیرفته شده در 
سازمان(، قوانین و مقررات )مقررات رفتاری پذیرفته شده و قوانین حاكم به وسیله بدنه حرفه ای و نهاد 
اجتماعی بزرگ تر(، استقلال )مجموعه باورهای روحی و اخلاقی شخصی(، و ابزاری )اتكای شدید به 
منافع شخصی( می شوند )Martin & Cullen, 2006(. منوریان و همكاران )1397( در پژوهش خود 
به این نتیجه رسیدند كه اخلاق كار اسلامی با افزایش رضایت شغلی می تواند باعث بهبود عملكرد 
فردی شود. عباس پور و همكاران )1395( در پژوهش خود دریافتند كه با كنترل متغیرهای شناخت 
وظیفه، بازخور و حمایت سازمانی، رفتار سیاسی می تواند بر عملكرد كاركنان تاثیرگذار باشد. حسنی و 
بشیری )1394( در پژوهش خود نشان می دهند كه بین جوّ اخلاقی با رضایت و تعهد كاركنان رابطه 
مثبت، و با قصد ترك خدمت رابطه منفی وجود دارد. در پژوهشی دیگر، تاثیر جوّ اخلاقی بر هویت 
سازمانی و تمایل به ترك خدمت فروشندگان مورد بررسی قرار گرفت كه نتایج آن نشان دهنده تاثیر منفی 
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جوّ اخلاقی بر تمایل ترك خدمت بود )رحیم نیا و نیكخواه فرخانی، 1390(. شیرازی و احمدی زهرانی 
 )1393( تاثیر مثبت جوّ اخلاقی را بر تعهد كاركنان و اعتماد سازمانی تایید می كنند. در پژوهشی لیونگ

 )2008( مشخص شد زمانی كه جوّ اخلاقی بر سیاست ها، رویه ها، و عملیات سازمان حاكم است، 
كارمندان تمایل بیش تری به بروز رفتارهای فرانقش دارند. همچنین، مشخص شد كه اگر جوّ اخلاقی بر 
قوانین و مقررات و مراقبت های سرپرستی تاكید داشته باشد، احتمال بیش تری برای افزایش كارایی رفتار 
وجود دارد. در پژوهشی كه برای بررسی ارتباط سطوح جوّ اخلاقی با ابعاد اعتماد سازمانی انجام شد، وجود 
رابطه مثبت بین سطوح اخلاقی نوع دوستی )جو اخلاقی مراقبتی( و قانونمندی )جوّ اخلاقی مستقل، 
قواعد و قوانین، و مقررات حرفه ای( با اعتماد جانبی و اعتماد عمودی )اعتماد به سرپرست و اعتماد به 
سازمان( مشخص شد )Nedkovski et al., 2017(. گاتسیس و كورتزی )2010( نیز در پژوهش خود 
نشان می دهند كه ادراك مثبت كاركنان از جوّ اخلاقی سازمان می تواند باعث كاهش رفتارهای سیاسی 

مخرب شود.

اعتماد سازمانی

اعتماد عبارت است از »میزان آسیب پذیری تمایلات و اشتیاق یک طرف تعامل با اقدام های 
طرف دیگر با توجه به انتظاری كه از عملكرد طرف مقابل در انجام رفتاری خاص دارد« )مقیمی، 
1393؛ 447(. اعتماد عامل بسیار مهمی در تعامل ها و ارتباطات محسوب می شود كه رفتار هر یک از 
طرفین را نسبت به دیگری تحت تاثیر قرار می دهد )Chang et al., 2016(. سطح پایین اعتماد در 
كاركنان سازمان باعث می شود كه كاركنان جریان اطلاعات را منحرف كنند و سوءظن و بدگمانی 
در بین كاركنان رواج یابد و ارتباطات باز و صادقانه از بین برود )قلی پور و همكاران، 1388(. تحلیل 
 در سطح فردی نشان داده است كه اعتماد افراد به مراجع مختلف از سطوح متفاوتی برخوردار است 
)Fulmer & Gelfand, 2012(. برای مثال، كاركنان ممكن است كه به همكاران اعتماد داشته باشند، 

در حالی كه نسبت به سرپرست خود بی اعتماد هستند. وانهالا و همكاران )2011( با در نظرگرفتن 
جایگاه هر یک در سلسله مراتب سازمانی بین اعتماد عمودی و اعتماد جانبی تمایز قائل شده اند. اعتماد 
جانبی به اعتماد فرد به همكارانش اشاره دارد، درحالی كه اعتماد عمودی نشان دهنده اعتماد فرد 
نسبت به سرپرست و سازمان است. اعتماد به سازمان نشان دهنده انتظارهای مثبت كاركنان در مورد 
قابلیت و عدالت سازمان است )Vanhala et al., 2011(. گفته های بالا، نشان دهنده لزوم تفكیک 
سطوح اعتماد در سازمان است. از طرف دیگر، سه جریان اصلی در ادبیات سازمان و مدیریت درباره 
اعتماد وجود دارد: اول، اعتماد درون سازمانی یعنی به عنوان یک پدیده درون سازمان مانند اعتماد بین 
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اعضای سازمان. دوم، اعتماد میان سازمان ها كه در آن اعتماد به مثابه یک پدیده میان سازمانی مطرح 
می شود، و سوم، اعتماد بین سازمان ها و مشتریان كه در آن اعتماد به عنوان یک مفهوم بازاریابی 
مطرح می شود )شمس و اسفندیاری مقدم، 1394(. در این پژوهش، اعتماد در سطح عمودی و از نوع 

اعتماد درون سازمانی مورد بررسی قرار گرفته است.

عملكرد پيشگامانه خدمت به مشتری

نبود اطمینان و بی ثباتی موجود در فرایند ارائه خدمت به مشتری موجب ابهام در این فرایند 
می شود. بنابراین، ارائه خدمت به مشتری مستلزم ابتكار عمل و پیش نگری های كاركنان در ارائه 
در  ادبیات  از  گرفتن  الهام  با   )2007( همكاران  و  رنک   .)Griffin et al., 2007( است  خدمت 
بودند  كسانی  اولین  كاركنان،  تعاملی  رفتارهای  مختلف  انواع  به  توجه  با  و  سازمانی  رفتار  حوزه 
كه به بررسی رفتار پیشگامانه در حوزه خدمات پرداختند و مفهوم عملكرد پیشگامانه خدمت به 
مشتری را پیشنهاد كردند. آن ها عوامل فردی، وظیفه ای، و سبک رهبری را به عنوان متغیرهای 
به  پیشگامانه خدمت  عملكرد  نمودند.  مشتری مشخص  به  پیشگامانه خدمت  رفتارهای  بر  موثر 
به  ارائه خدمت  برای  بلندمدت، و تفكر روبه جلو  رفتارهای خودجوش، گرایش  به عنوان  مشتری 
از وظایف  این رفتار، متمایز  باید توجه داشت كه   .)Li et al., 2016( مشتری توصیف می شود 
كاری است، چرا كه فراتر از شرح شغل كاركنان است و با دستورالعمل های سازمان و رویه های 
به مشتری،  پیشگامانه خدمت  )Lyu et al., 2016(. در عملكرد  دارد  تفاوت  استاندارد عملیاتی 
كاركنان به وسیله رفتارهای خودجوش و نگرش بلندمدتی كه از خود به نمایش می گذارند، به طور 
و  مشتریان  نیازهای  پیش بینی  و  خدمات  كیفیت  بهبود  برای  فرصت ها  شناسایی  به  پیش نگرانه 
همچنین، مشاركت با همكاران برای كسب اطمینان از تسهیل فرایند تعامل با مشتریان می پردازند 
)Li et al., 2016(. البته عملكرد پیشگامانه خدمت به مشتری با رفتار شهروندی مشتری گرا و 

رفتار اجتماعی مشتری گرا تفاوت دارد، چرا كه آن ها شامل ابتكار عمل سودمند، تفكرآینده نگر، و 
پیشگامانه خدمت  )Raub & Liao, 2012(. همچنین، عملكرد  نمی شوند  پیشگیرانه  اقدام های 
ارائۀ  آینده،  ابتكار عمل در بهبود فرایندها، پیش بینی مشكلات  انجام  به  را  به مشتری، كاركنان 

.)Grant & Ashford, 2008( راه حل ها، و پافشاری در كار درگیر می كند
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سياسی کاری ادراک شده در نظام پاداش

»بروز رفتارهای سیاسی سازمانی به طور عمومی به عنوان یک فرایند نفوذ اجتماعی تلقی می شود 
كه در رفتار به صورت راهبردی گنجانده می شود تا منافع شخصی را در كوتاه مدت بیشینه كند« 
)دوبرین، 19:1393(. برخی معتقدند كه سیاست های سازمانی می تواند به عنوان یک ابزار تاثیرگذار 
برای ایجاد نفوذ و تغییر برای بهبود عملكرد مورد استفاده قرار گیرد. برخی نیز معتقدند كه سیاست های 
 .)1393 )دوبرین،  هستند  شخصی  منافع  به  دست یابی  و  قدرت  كسب  برای  ابزاری  سازمانی، 
رفتارهای سیاسی سازمانی عبارت اند از تلاش بازیگران سازمانی برای نفوذ بر كسانی كه می توانند 
دستیابی آن ها را به منافع شخصی تسهیل نمایند. بنابراین، رفتارهای سیاسی در پرداخت و ترفیع یا 
 Lau et al.,( سیاسی كاری در نظام پاداش سازمان در مركز رفتارهای سیاسی سازمانی قرار دارد
 2017(. محیط كاری مبهم، موجب افزایش رفتارهای سیاسی و معضلات اخلاقی در سازمان می شود 

)Gotsis & Kortezi, 2010(. رفتارهای سیاسی در كشورهایی كه در آن فاصله قدرت زیاد است، 

بیش تر قابل ملاحظه است )Shao et al., 2013(. كاركنان در كشورهایی با فاصله قدرت زیاد برای 
افزایش حقوق و ارتقای شغلی به مدیران خود به شدت وابسته هستند )Hofstede, 2001(. در یک 
سازمان با سطح بالایی از رفتارهای سیاسی در نظام پاداش، مدیران اجازه می یابند تا با اعمال قدرت 
پاداش خود، تصمیم های تبعیض آمیزی اتخاذ كنند )Vigoda, 2000(. به طور معمول، صاحبان قدرت 
در سازمان ها تمایل دارند كه محیط كاری را به گونه ای اداره كنند كه زیردستان برای حفظ امنیت 
شغلی، خود را با هنجارها تطبیق دهند و در برابر نارضایتی هایشان بردباری بیش تری به خرج دهند 
)Fortin & Fellenz, 2008(. در طرف مقابل، كاركنانی كه رفتارهای سیاسی زیادی در سازمان 

ادراك می كنند، ممكن است كه احساس تهدید كنند و در پاسخ به آن، عملكرد خود را در پایین ترین 
سطح نگه دارند )Gotsis & Kortezi, 2010(. بنابراین، اعمال رفتارهای سیاسی در فرایندهای 
تشویق و به طور كل، در نظام پاداش می تواند مانعی برای نگرش ها و رفتارهای مثبت كاركنان باشد و 

.)Appelbaum et al., 2005( به سایر فعالیت های سازمان نیز صدمه بزند
نتایج بررسی پژوهش های پیشین، رابطه  ای منفی را بین رفتارهای سیاسی سازمانی و رفتارهای 
تشویقی  فرایندهای  در  سیاسی  رفتارهای  اعمال  مثال،  برای  می دهد.  نشان  كاركنان  داوطلبانه 
تاثیری منفی بر رفتارهای شهروندی سازمانی، محرك های رفتار شهروندی، و صدای كاركنان دارد 
)Lau et al., 2017(. در پژوهشی كه توسط پون )2004( انجام شد، تاثیر منفی رفتارهای سیاسی 

در سیستم ارزیابی عملكرد بر متغیرهای مثبت سازمانی همچون رضایت شغلی آشكار شده است. 
همچنین، ارتباط مثبت رفتارهای سیاسی در سیستم ارزیابی عملكرد با قصد ترك شغل نمایان شده 
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است. همچنین، در پژوهشی كه روسن و همكاران )2006( انجام دادند، مشخص شد كه ادراك از 
رفتارهای سیاسی سازمانی بین عناصر مختلف محیط سازمانی و خروجی كار كاركنان در زمینه های 
ایفای نقش می كند. در پژوهشی دیگر، مشخص شد كه  گوناگون به عنوان یک عامل میانجی 
سیاسی كاری ادراك شده در نظام پاداش می تواند باعث كاهش ادراك از عدالت رویه ای شود و در 
نتیجه، اعتماد سازمانی را تضعیف كند )Aryee et al., 2004(. پژوهشی دیگر نشان می دهد كه 
سیاسی كاری ادراك شده در نظام پاداش تاثیر منفی بر رفتارهای فرانقش كاركنان برجای می گذارد 

.)Bowler et al., 2010(

را  سازمانی  سیاسی  رفتارهای  از  متفاوتی  نتایج  ادبیات،  كه  است  نكته ضروری  این  به  اشاره 
در فرهنگ های مختلف نمایان می سازد. برای مثال، در جوامع جمع گرا پیشرفت شغلی یک انگیزه 
متداول برای درگیر شدن در رفتارهای سیاسی است. در یک فرهنگ جمع گرا كه رفتارهایی چون 
همكاری و كمک كردن به دیگران از ارزش بالایی برخوردار است، به طور معمول، رفتارهای فرانقش 
 به عنوان یک تاكتیک مطمئن و قابل  قبول برای دستیابی به منافع شخصی مورد استفاده قرار می گیرد 
)Hsiung et al., 2012(. علاوه بر این، زمانی كه كاركنان ارتباط خوبی با منبع پاداش، یعنی كسانی 

كه پاداش ها را تدارك می بینند، داشته باشند، شانس بالایی برای كسب پاداش متصور می شوند و 
تلاش بیش تری برای دستیابی به پاداش های دلخواه خواهند كرد )Sikora et al., 2015(. به عبارت 
دیگر، در این نوع جوامع، پارتی بازی در گروه، رفتارهای كار گروهی را گسترش می دهد و موجب 
این  نتایج  به  توجه  با   .)Tang et al., 2008( كاركنان می شود  در  فرانقش  رفتارهای  برانگیختن 
پژوهش ها و در نظرگرفتن مصادیق اشاره شده در سازمان های ایرانی، انتظار می رود كه ادراك كاركنان 
از وجود سیاسی كاری در نظام پاداش سازمان بر خدمت رسانی پیشگامانه كاركنان به مشتری تاثیر 

مثبت، و بر اعتماد سازمانی تاثیر منفی داشته باشد.
از این رو، فرضیه های پژوهش به شرح زیر تنظیم می شوند. مدل مفهومی برگرفته از لائو و 
همكاران )2017( است كه سعی شده است در بستر یک سازمان ایرانی بررسی شود. همچنین، 

متغیرهای پژوهش در سطح فردی بررسی می شوند و ادراك كاركنان از آن ها مورد توجه است. 
فرضیه1: جوّ كاری اخلاقی ادراك شده بر عملكرد پیشگامانه خدمت به مشتری تاثیر مثبت و 

معنادار دارد.
فرضیه2: جوّ كاری اخلاقی ادراك شده بر اعتماد سازمانی تاثیر مثبت و معنادار دارد. 

 فرضیه3: جوّ كاری اخلاقی ادراك شده بر سیاسی كاری ادراك شده در نظام پاداش تاثیر منفی 
و معنادار دارد.
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فرضیه4: سیاسی كاری ادراك شده در نظام پاداش بر عملكرد پیشگامانه خدمت به مشتری تاثیر 
مثبت و معنادار دارد. 

فرضیه5: سیاسی كاری ادراك شده در نظام پاداش بر اعتماد سازمانی تاثیر منفی و معنادار دارد.
طریق  از  مشتری  به  خدمت  پیشگامانه  عملكرد  بر  ادراك شده  اخلاقی  كاری  جوّ  فرضیه6: 

سیاسی كاری ادراك شده در نظام پاداش تاثیرگذار است. 
فرضیه7: جوّ كاری اخلاقی ادراك شده بر اعتماد سازمانی از طریق سیاسی كاری ادراك شده در 

نظام پاداش تاثیرگذار است.

6 
 

 
 
   

 

 
 
 

 
 
 

 (Lau et al., 2017بر اساس پژوهش ) مدل مفهومی پژوهش :1 شکل
 

 شناسی پژوهش روش
آماری این پژوهش شامل کلیه کارکنان شرکت  جامعهپیمایشی است. ـ  روش، توصیفی لحاظهدف، کاربردی و از  لحاظپژهش حاضر از 

رسانی  های بیمه که متمرکز بر خدمت در شرکتواحد تحلیل در این پژوهش ادراک کارکنان است. . استنفر  840به تعداد بیمه پاسارگاد 
کسب مزیت رقابتی محسوب شود. از تواند عامل مهمی برای موفقیت و به مشتریان هستند، پیشگام بودن در ارائه خدمت به مشتریان می

توجه به نقش بسیار مهم توجهی بر بهبود عملکرد کارکنان خواهد داشت. با  بین اعضای سازمان نیز تاثیر قابلافزایش اعتماد  ،طرفی
کاری در نظام  سیاسیقی سازمان و نیز ادراک از اخلا کارکنان از جوّ ، بررسی نقش ادراکهای خدماتی در عملکرد سازمانکارکنان  ادراک

نیز مدیران شرکت  پژوهشدر فرایند  ارزشمندی برای عملکرد بهتر شرکت بیمه پاسارگاد فراهم سازد. های تواند نکته پاداش شرکت می
شد.  ، شرکت بیمه پاسارگاد به عنوان سازمان مورد مطالعه انتخاباین روابط تاکید داشتند. بر اساساین بیمه پاسارگاد بر اهمیت بررسی 

( 2003) 1هرچند به اعتقاد جکسونکند.  را به عنوان حجم نمونه مشخص مینمونه  266گیری از جامعه محدود، تعداد  فرمول نمونه
علاوه، مطابق الگوی ه . بقبول است نمونه قابل 80پژوهش حاضر تعداد  بنابراین، در است.نمونه لازم  20ازای هر متغیر پنهان حدود  به

سنجه مورد استفاده، به  25با توجه به و  این، ( برای هر سنجه به پنج واحد نمونه نیاز است که بر اساس2013) 2و همکاران هیر
حجم نمونه بر اساس فرمول حجم نمونه از جامعه محدود تعیین گردید.  تر اطمینان بیش برای با این حال، .استنمونه نیاز  125

در  .استفاده گردیدابزار پرسشنامه  از های مورد نیاز آوری داده جمع برایانجام شد و  سیستماتیکروش تصادفی  گیری به همچنین، نمونه
و بین  نظردر سازمان مورد پرسشنامه  280و به تعداد به نحوی که پرسشنامه به صورت حضوری  است،واحد تحلیل فرد  پژوهشاین 

درصد را نشان  96نرخ بازگشت بیش از  .آوری شد جمعاز سه مرتبه مراجعه  پس پرسشنامه 270تعداد  شد. دهنده توزیع افراد پاسخ
 . ندهای نهایی کنار گذاشته شد به دلیل ناقص بودن از فرایند تحلیلنیز پرسشنامه  چهار ،. در نهایتدهد می

پرسشنامه به بررسی ادراک از  ( استفاده شد. این1988از پرسشنامه ویکتور و کولن ) شده ادراک جوّ کاری اخلاقی برای سنجش سازه
دست آمد. برای سنجش  هب 94/0پردازد. پایایی این پرسشنامه بر اساس ضریب آلفای کرونباخ  محیط اخلاقی کار در سطح فردی می

(، مورد استفاده قرار گرفت. پایایی این پرسشنامه بر اساس 2007) و همکاران پرسشنامه رنک خدمت به مشتری پیشگامانهعملکرد 
 ، پرسشنامهدر نظام پاداش سازمانشده  ادراککاری  سیاسیشده است. همچنین، برای سنجش  برآورد 78/0ریب آلفای کرونباخ ض

، مورد در نظام پاداش استشده  ادراککاری  سیاسی( که مربوط به 1997) 3ر و کارلسونامکاک شده ادراک رفتارهای سیاسی سازمانی
. برای سنجش اعتماد سازمانی از پرسشنامه دست آمد هب 93/0پرسشنامه بر اساس ضریب آلفای کرونباخ استفاده قرار گرفت. پایایی این 

                                                           
1. Jackson 
2. Hair et al. 
3. Kacmar & Carlson 

اخلاقی جوّ 
 شدهادراک

کاری سیاسی
شده در نظام ادراک

 پاداش 

عملکرد پیشگامانه 
 خدمت به مشتری

 اعتماد سازمانی

(Lau et al., 2017) شکل 1: مدل مفهومی پژوهش بر اساس پژوهش

روش شناسی پژوهش

پژهش حاضر از لحاظ هدف، كاربردی و از لحاظ روش، توصیفی ـ پیمایشی است. جامعه آماری 
این پژوهش شامل كلیه كاركنان شركت بیمه پاسارگاد به تعداد 840 نفر است. واحد تحلیل در این 
پژوهش ادراك كاركنان است. در شركت های بیمه كه متمركز بر خدمت رسانی به مشتریان هستند، 
پیشگام بودن در ارائه خدمت به مشتریان میتواند عامل مهمی برای موفقیت و كسب مزیت رقابتی 
محسوب شود. از طرفی، افزایش اعتماد بین اعضای سازمان نیز تاثیر قابل توجهی بر بهبود عملكرد 
كاركنان خواهد داشت. با توجه به نقش بسیار مهم ادراك كاركنان در عملكرد سازمان های خدماتی، 
بررسی نقش ادراك كاركنان از جوّ اخلاقی سازمان و نیز ادراك از سیاسی كاری در نظام پاداش شركت 



144

10
7 

پي
پيا

 ـ 
1 

اره
شم

 ـ 
98

ار 
 به

3 ـ
2 

وره
| د

می تواند نكته های ارزشمندی برای عملكرد بهتر شركت بیمه پاسارگاد فراهم سازد. در فرایند پژوهش 
نیز مدیران شركت بیمه پاسارگاد بر اهمیت بررسی این روابط تاكید داشتند. بر اساس این، شركت بیمه 
پاسارگاد به عنوان سازمان مورد مطالعه انتخاب شد. فرمول نمونه گیری از جامعه محدود، تعداد 266 
نمونه را به عنوان حجم نمونه مشخص می كند. هرچند به اعتقاد جكسون1 )2003( به ازای هر متغیر 
پنهان حدود 20 نمونه لازم است. بنابراین، در پژوهش حاضر تعداد 80 نمونه قابل قبول است. به علاوه، 
مطابق الگوی هیر و همكاران2 )2013( برای هر سنجه به پنج واحد نمونه نیاز است كه بر اساس این، 
و با توجه به 25 سنجه مورد استفاده، به دست كم 125 نمونه نیاز است. با این حال، برای اطمینان 
بیش تر حجم نمونه بر اساس فرمول حجم نمونه از جامعه محدود تعیین گردید. همچنین، نمونه گیری 
به روش تصادفی سیستماتیک انجام شد و برای جمع آوری داده های مورد نیاز از ابزار پرسشنامه استفاده 
گردید. در این پژوهش واحد تحلیل فرد است، به نحوی كه پرسشنامه به صورت حضوری و به تعداد 
280 پرسشنامه در سازمان مورد نظر و بین افراد پاسخ دهنده توزیع شد. تعداد 270 پرسشنامه پس از 
سه مرتبه مراجعه جمع آوری شد. نرخ بازگشت بیش از 96 درصد را نشان می دهد. در نهایت، چهار 

پرسشنامه نیز به دلیل ناقص بودن از فرایند تحلیل های نهایی كنار گذاشته شدند. 
برای سنجش سازه جوّ كاری اخلاقی ادراك شده از پرسشنامه ویكتور و كولن )1988( استفاده شد. 
این پرسشنامه به بررسی ادراك از محیط اخلاقی كار در سطح فردی می پردازد. پایایی این پرسشنامه 
به  پیشگامانه خدمت  عملكرد  برای سنجش  آمد.  به دست  كرونباخ 94 / 0  آلفای  اساس ضریب  بر 
مشتری پرسشنامه رنک و همكاران )2007(، مورد استفاده قرار گرفت. پایایی این پرسشنامه بر اساس 
ضریب آلفای كرونباخ 78 / 0 برآورد شده است. همچنین، برای سنجش سیاسی كاری ادراك شده در 
نظام پاداش سازمان، پرسشنامه رفتارهای سیاسی سازمانی ادراك شده كاكمار و كارلسون3 )1997( كه 
مربوط به سیاسی كاری ادراك شده در نظام پاداش است، مورد استفاده قرار گرفت. پایایی این پرسشنامه 
بر اساس ضریب آلفای كرونباخ 93 / 0 به دست آمد. برای سنجش اعتماد سازمانی از پرسشنامه اعتماد 
سازمانی وانهالا و همكاران )2011( استفاده شد. پایایی این پرسشنامه بر اساس ضریب آلفای كرونباخ 
89 / 0 برآورد گردید. تحلیل داده ها از روش تحلیل عاملی تاییدی و مدلسازی معادله های ساختاری 
معادله های  مدل یابی  روش  است.  ارائه  شده  پژوهش  یافته های  بخش  در  آن  نتایج  كه  انجام شد 
ساختاری این امكان را فراهم می سازد تا روابط چند متغیر در قالب یک مدل مورد بررسی قرار گیرد. 
مدلسازی معادله های ساختاری مجموعه ای از معادله های رگرسیون چندگانه را با تعیین مدل ساختاری 
1. Jackson
2. Hair et al
3. Kacmar & Carlson
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مورد استفاده به طور همزمان پیش بینی می كند. در تحلیل عاملی تاییدی به بررسی روایی ابزار سنجش 
متغیرهای پژوهش پرداخته می شود. همچنین، در مدلسازی معادله های ساختاری به آزمون فرضیه ها 
 SPSS22 پرداخته، و برازش مدل پژوهش آزمون می شود. برای تحلیل و طبقه بندی داده ها، نرم افزار
و برای تحلیل عاملی و مدلسازی معادله های ساختاری، نرم افزار AMOS21 مورد استفاده قرار گرفت.

يافته های پژوهش

همان طور كه اشاره شد، نمونه آماری پژوهش شامل 266 نفر از كاركنان شركت بیمه پاسارگاد 
بود كه 223 نفر از آن ها مرد و 43 نفر زن بودند. با توجه به این كه در پژوهش حاضر ادراك كاركنان 
از متغیرها مورد توجه بوده است، پس پژوهش در سطح فردی و در سطح كاركنان شركت بیمه 
بالاتر، 200  ارشد و  نفر دارای تحصیلات كارشناسی  این بین، 48  از  انجام شده است.  پاسارگاد 
نفر كارشناسی، 11 نفر فوق دیپلم، و 7 نفر نیز دیپلم و پایین تر بودند. شاخص های جمعیت شناختی 
پاسخ دهندگان در جدول )1( نشان داده شده اند. شاخص های توصیفی متغیرهای پژوهش نیز در 

جدول )2( ارائه شده است. 

جدول 1: شاخص های جمعیت شناختی پاسخ دهندگان

جنسیت
223زن
43مرد

تحصیلات

48کارشناسی ارشد و بالاتر
200کارشناسی
11فوق دیپلم

7دیپلم و پایین تر

جدول 2: شاخص های توصیفی متغیرهای پژوهش

کشیدگیچولگیانحراف استانداردمیانگینمتغیر
0/128-1/25-3/851/024جوّ کاری اخلاقی ادراک شده

1/912/69-4/030/88عملکرد پیشگامانه خدمت به مشتری
0/552-2/331/221/052سیاسی کاری ادراک شده در نظام پاداش 

0/242-1/126-3/641/07اعتماد سازمانی
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با توجه به شاخص های توصیفی مشاهده می شود كه میانگین همه متغیرهای پژوهش غیر از 
سیاسی كاری ادراك شده در نظام پاداش بیش تر از حد وسط یعنی مقدار سه است. به علاوه، با توجه 
به نظر بایرن1 )2010(، اگر قدر مطلق چولگی متغیرها كم تر از 3 و قدر مطلق كشیدگی متغیرها 
كم تر از 7 باشد، داده های پژوهش از توزیع نرمال برخوردار هستند. بر اساس اطلاعات جدول )2( 
قدر مطلق چولگی و كشیدگی كلیه متغیرها در وضعیت مناسبی قرار دارند و فرض نرمال بودن 
توزیع داده ها تایید می شود. در جدول )3(، نتایج حاصل از تحلیل عاملی تاییدی به همراه ضریب 
آلفای كرونباخ متغیرهای پژوهش نشان داده شده است. مقادیر بارهای عاملی برای تمامی گویه ها 
متغیرها در حد  برای همه  نیز  آلفای كرونباخ  آمده است و مقدار ضریب  به دست  از 7 / 0  بیش تر 

مطلوب و بالاتر از 7 / 0 است.

جدول 3: يافته های تحلیل عاملی تايیدی پژوهش

آلفای بار عاملی گویه هامتغیر
کرونباخ

میانگین واریانس 
(AVE) تبیین شده

پایایی ترکیبی 
(CR)

جوّ کاری اخلاقی ادراک شده

0/81

0/940/650/9

0/86
0/85
0/80
0/76
0/80
0/80
0/80
0/79

عملکرد پیشگامانه خدمت به 
مشتری

0/72

0/780/590/83
0/81
0/82
0/77
0/69

1. Byrne
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ادامه جدول 3: يافته های تحلیل عاملی تايیدی پژوهش

آلفای بار عاملی گویه هامتغیر
کرونباخ

میانگین واریانس 
(AVE) تبیین شده

پایایی ترکیبی 
(CR)

سیاسی کاری ادراک شده در 
نظام پاداش

0/84

0/930/740/83
0/87
0/81
0/87
0/91

اعتماد سازمانی

0/94

0/890/590/86

0/74
0/79
0/70
0/81
0/89

با توجه به اطلاعات جدول )2( و جدول )3( و با توجه به مقدار مناسب شاخص های تناسب 
مدل، مدل پژوهش از اطمینان قابل قبولی برخوردار است. مقدار شاخص CMIN/DF برابر 228 / 1، 
شاخص GFI برابر 91 / 0، شاخص NFI برابر 94 / 0، شاخص IFI برابر 98 / 0، شاخص CFI برابر 
91 / 0 و شاخص RMSEA برابر 029 / 0 به دست آمده است. علاوه بر این، بر اساس روش فورنل و 
لاركر و به منظور تایید روایی همگرا، جذر مقادیر AVE هر یک از متغیرها باید از مقدار همبستگی 
میان آن متغیر با سایر متغیرهای مدل بیش تر باشد. در این روش، ماتریسی محاسبه می شود كه در 
آن قطر اصلی نشان دهنده مقادیر جذر AVE است و مقادیر زیر آن، نشان دهنده همبستگی متغیر 

مربوطه با سایر متغیرهاست. جدول )4( این ماتریس را برای مدل پژوهش نشان می دهد. 
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جدول 4: روايی واگرا به روش فورنل و لارکر

متغیر
جوّ کاری 
اخلاقی 
ادراک شده

عملکرد 
پیشگامانه خدمت 

به مشتری

سیاسی کاری 
ادراک شده در 

نظام پاداش

اعتماد 
سازمانی

0/806جوّ کاری اخلاقی ادراک شده
0/6830/768عملکرد پیشگامانه خدمت به مشتری

0/6150/6110/760سیاسی کاری ادراک شده در نظام پاداش
0/7440/7390/7310/768اعتماد سازمانی

میزان  از   AVE مقدار جذر  متغیرها،  برای همه  )4( مشخص می شود كه  به جدول  توجه  با 
شده اند،  داده  نشان  اصلی  قطر  راست  و  زیرین  خانه های  در  كه  متغیرها  سایر  با  آن  همبستگی 
بیش تر است. بنابراین، روایی همگرا نیز تایید می شود. شكل )2( مدل آزمون شده پژوهش را در 

حالت استاندارد نشان می دهد.

9 
 

 768/0 731/0 739/0 744/0 اعتماد سازمانی
 

از میزان همبستگی آن با سایر متغیرها که در  AVEمقدار جذر شود که برای همه متغیرها،  مشخص می (4)با توجه به جدول 
شده  ( مدل آزمون2)شکل شود.  تر است. بنابراین، روایی همگرا نیز تایید می اند، بیش های زیرین و راست قطر اصلی نشان داده شده خانه

 دهد. پژوهش را در حالت استاندارد نشان می
 

 
 
 

 ارائه شده است. (5)های پژوهش در جدول  نتایج آزمون فرضیه در پایان،
 

 های پژوهشنتایج آزمون فرضیه :5جدول 
 نتیجه اثر کل مستقیماثر غیر اثر مستقیم 

-P-value t-value P فرضیه
value 

t-
value P-value t-value  

شده در  کاری ادراک شده       سیاسی اخلاقی ادراکجوّ کاری 
 نظام پاداش

 ییدتا 394/6 000/0*** 963/2 003/0 1/3 002/0***

شده       عملکرد پیشگامانه خدمت به  جوّ کاری اخلاقی ادراک
 مشتری

 ییدتا -379/15 001/0*** - - -379/15 001/0***

 ییدتا 644/3 000/0*** 2/1 14/0 955/2 001/0*** سازمانیشده      اعتماد  جوّ کاری اخلاقی ادراک
    شده در نظام پاداش اری ادراکک سیاسی

 عملکرد پیشگامانه خدمت به مشتری
 رد 246/1 117/0 - - 246/1 117/0

 ییدتا -018/3 004/0*** - - -018/3 004/0*** شده در نظام پاداش      اعتماد سازمانی کاری ادراک سیاسی
شده در  کاری ادراک شده       سیاسی کاری اخلاقی ادراک جوّ

 عملکرد پیشگامانه خدمت به مشتری نظام پاداش     
 رد 644/3 000/0*** 2/1 114/0 955/2 001/0***

شده در  کاری ادراک شده        سیاسی کاری اخلاقی ادراک جوّ
 نظام پاداش        اعتماد سازمانی

 ییدتا 394/6 000/0*** 963/2 003/0 1/3 002/0***

*** = P>0/01 
 

، 836/1برابر  CMIN/DFنیز حاکی از برازش مطلوب مدل هستند. مقدار شاخص شده  آزمونهای برازش مدل  این، شاخص علاوه بر
 037/0برابر  RMSEAو شاخص  ،91/0برابر  CFI، شاخص 96/0برابر  IFI، شاخص 92/0برابر  NFI، شاخص 91/0برابر  GFIشاخص 

شکل 2: مدل آزمون شده پژوهش شده پژوهش مدل آزمون :2شکل 

در پایان، نتایج آزمون فرضیه های پژوهش در جدول )5( ارائه شده است.
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جدول 5: نتايج آزمون فرضیه های پژوهش

نتیجهاثر کلاثر غیرمستقیماثر مستقیمفرضیه
P-valuet-valueP-valuet-valueP-valuet-value

جوّ کاری اخلاقی ادراک شده  
تایید6/394***3/10/0032/9630/000***0/002سیاسی کاری ادراک شده در نظام پاداش

 جوّ کاری اخلاقی ادراک شده 
تایید15/379-***0/001--15/379-***0/001عملکرد پیشگامانه خدمت به مشتری

 جوّ کاری اخلاقی ادراک شده 
تایید3/644***2/9550/141/20/000***0/001اعتماد سازمانی

سیاسی کاری ادراک شده در نظام پاداش 
رد0/1171/246--0/1171/246 عملکرد پیشگامانه خدمت به مشتری

سیاسی کاری ادراک شده در نظام پاداش 
تایید3/018-***0/004--3/018-***0/004 اعتماد سازمانی

جوّ کاری اخلاقی ادراک شده  
سیاسی کاری ادراک شده در نظام پاداش 
 عملکرد پیشگامانه خدمت به مشتری

رد3/644***2/9550/1141/20/000***0/001

جوّ کاری اخلاقی ادراک شده  
سیاسی کاری ادراک شده در نظام پاداش 

 اعتماد سازمانی
تایید6/394***3/10/0032/9630/000***0/002

*** = P>0/01

علاوه بر این، شاخص های برازش مدل آزمون شده نیز حاكی از برازش مطلوب مدل هستند. 
برابر 92 / 0،   NFI برابر 91 / 0، شاخص   GFI برابر 836 / 1، شاخص   CMIN/DF مقدار شاخص 
به دست  برابر 037 / 0   RMSEA برابر 91 / 0، و شاخص   CFI برابر 96 / 0، شاخص   IFI شاخص 
آمده است. با توجه به اطلاعات شكل )2( و جدول )5( فرضیه های 1، 2، 3، 5، و 7 دارای سطح 
معناداری كم تر از 05 / 0 هستند و در سطح اطمینان 95 / 0 تایید شدند، اما فرضیه های 4 و 6 رد 
پاداش  نظام  ادراك شده در  نشان می دهد كه سیاسی كاری  میانجی  متغیر  آزمون  نتایج  می شوند. 
نقش میانجی در تاثیرگذاری جوّ كاری اخلاقی ادراك شده بر اعتماد سازمانی ایفا می كند. از طرف 
دیگر، ادعای تاثیرگذاری جوّ كاری اخلاقی ادراك شده بر عملكرد پیشگامانه خدمت به مشتری از 
طریق سیاسی كاری ادراك شده در نظام پاداش به دلیل تایید نشدن تاثیر غیرمستقیم، حمایت نشد. 
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بحث و نتیجه گیری

هدف پژوهش حاضر بررسی تاثیر جوّ كاری اخلاقی ادراك شده بر اعتماد سازمانی و عملكرد 
از سیاسی كاری در نظام پاداش  ادراك  با تاكید بر نقش واسطه ای  پیشگامانه خدمت به مشتری 
سازمان است. نتایج پژوهش نشان می دهد كه جوّ كاری اخلاقی بر ادراك كاركنان از رفتارهای 
سیاسی در نظام پاداش سازمان تاثیر منفی و معنادار دارد. این نتیجه با یافته های لائو و همكاران 
)2017( و لیونگ )2008( مطابقت دارد. همچنین، نتایج تاثیر مثبت و معنادار جوّ كاری اخلاقی را بر 
عملكرد پیشگامانه خدمت رسانی به مشتری آشكار می سازد. این نتیجه با یافته های لائو و همكاران 
)2017(، حسنی و بشیری )1394(، و لیونگ )2008( در خصوص تاثیر جوّ اخلاقی بر رفتارهای 
فرانقش مطابقت دارد. وجود جوّ كاری مبتنی بر اصول اخلاقی می تواند مانع شكل گیری رفتارهای 
سیاسی مخرب در حوزه های مختلف كاری در سازمان شود. به دلیل ملموس بودن فعالیت های 
مربوط به نظام پاداش در سازمان، حاكم بودن جوّ كاری اخلاقی مطلوب در سازمان می تواند باعث 
ایجاد ادراك مثبت در كاركنان درباره منصفانه بودن نظام پاداش سازمان و نبود سیاسی كاری در 

آن شود. 
و  مثبت  تاثیر  سازمانی  اعتماد  بر  اخلاقی  كاری  جوّ  كه  می دهند  نشان  پژوهش  یافته های 
معناداری دارد. این نتیجه با یافته های ندكوفسكی و همكاران )2017( و شیرازی و احمدی زهرانی 
)1393( در مورد تاثیر جوّ كاری اخلاقی بر اعتماد سازمانی مطابقت دارد. هنگامی كه كاركنان جوّ 
حاكم در سازمان را مطابق اصول حرفه ای و اخلاقی ادراك كنند، اعتماد آن ها به سازمان افزایش 
از جوّ  ادراك مثبت كاركنان  تبع آن،  به  بنابراین، وجود جوّ كاری اخلاقی در سازمان و  می یابد. 
اخلاقی سازمان می تواند موجب افزایش اعتماد سازمانی شود. یافته های این پژوهش، تاثیرگذاری 
ادراك سیاسی كاری در نظام پاداش را بر پیشگامی در ارائه خدمت به مشتریان تایید نكرد. نتایج 
به دست آمده با یافته های سیكورا و همكاران )2015( و تانگ و همكاران1 )2008( مبنی بر تاثیر 
مثبت رفتارهای سیاسی بر رفتارهای مثبت و فرانقش كاركنان در جوامع جمع گرا مطابقت ندارد، 
نتایج لائو و همكاران )2017( و پون )2004( همخوانی دارد. تانگ و همكاران )2008(  با  ولی 
بیان می كنند كه در جوامعی با فرهنگ جمع گرا، رفتارهای سیاسی و پارتی بازی در اعمال رویه های 
تشویقی موجب افزایش رفتارهای مثبت و فرانقش كاركنان می شود. با توجه به یافته های پژوهش 
حاضر می توان بیان كرد كه سیاسی كاری ادراك شده در فرایندها و رویه های تشویقی تاثیر مثبتی 

1. Tang et al
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بر بروز رفتارهای مثبت و فرانقش كاركنان خدماتی ندارد، بلكه ممكن است كه به ادراك كاركنان 
از فضای اخلاقی سازمان لطمه وارد كند و موجب كاهش اعتماد كاركنان نسبت به سازمان شود. 
بنابراین، پیروی از فرایندها و رویه های تشویقی سازمان به دور از جانبداری می تواند نتیجه مطلوبی 

برای سازمان در پی داشته باشد.
نظام  در  از سیاسی كاری  ادراك  كه  نشان می دهند  پژوهش حاضر  یافته های  این،  بر  علاوه 
پاداش سازمان بر اعتماد سازمانی تاثیر منفی و معناداری دارد. این نتایج با یافته های پون )2004( 
این  به  كاركنان  اگر  كه  گفت  می توان  نتایج  این  به  توجه  با  دارد.  مطابقت   )2000( ویگودا  و 
استنباط برسند كه سیاسی كاری زیادی در نظام پاداش و تشویق سازمان وجود دارد، آن گاه اعتماد 
خود را نسبت به سازمان از دست می دهند و رویه ها و فرایندهای موجود را در سیستم تشویقی 
نیز دست به  نتایج دلخواه خودشان  سازمان بی حاصل می پندارند و ممكن است كه برای كسب 
رفتارهای سیاسی بزنند كه برای سازمان هیچ سودی نداشته باشد. تحلیل های پژوهش مبنی بر 
نقش واسطه ای ادراك از سیاسی كاری در نظام پاداش در رابطه بین جوّ اخلاقی و پیشگامی در 
ارائه خدمت به مشتریان تاثیر معناداری برای ادراك از سیاسی كاری در نظام پاداش آشكار نساخت. 
نتایج به دست آمده با یافته های سیكورا و همكاران )2015(، تانگ و همكاران )2008(، و روسن و 
همكاران )2006( مطابقت ندارد. در پژوهش های پیشین بیان شده بود كه اعمال رفتارهای سیاسی 
در نظام پاداش و تشویق سازمان در جوامعی كه دارای فرهنگ جمع گرا هستند، می تواند موجب 
برانگیختن رفتارهای فرانقش مثبتی در كاركنان شود. نتایج حاصل از پژوهش حاضر با توجه به 
حاكمیت فرهنگ خاص در سازمان های ایرانی این ادعا را تایید نكرد. همچنین، تاثیر مستقیم ادراك 
از سیاسی كاری در نظام پاداش و تشویق سازمان بر پیشگامی در ارائه خدمت به مشتریان در این 
پژوهش تایید نشده است. بنابراین، با حاكمیت جوّ اخلاقی در سازمان، اعمال رفتارهای سیاسی 
در رویه های نظام پاداش و تشویق سازمان نمی تواند بهبودی در رفتارهای فرانقش مثبتی چون 

پیشگامی در ارائه خدمت به مشتریان ایجاد كند. 
همچنین، یافته های این پژوهش نقش واسطه ای سیاسی كاری ادراك شده را در نظام پاداش 
و تشویق در رابطه بین جوّ اخلاقی سازمان و اعتماد سازمانی تایید می كند. این نتایج با یافته های 
تشویقی  سیستم  در  كه  كنند  احساس  كاركنان  اگر  دارد.  همخوانی   )2006( همكاران  و  روسن 
سازمان رفتارهای سیاسی زیادی وجود دارد، جوّ اخلاقی سازمان را در سطح پایینی ادراك خواهند 
كرد. بنابراین، ادراك كاركنان از سیاسی كاری در نظام پاداش در رابطه بین جوّ كاری اخلاقی و 
اعتماد سازمانی به طور مثبت و معناداری تاثیرگذار است. كاركنانی كه جوّ كاری اخلاقی سازمان را 
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در سطح مطلوبی ادراك می كنند، انتظار دارند كه اخلاق در تمامی رویه ها و فرایندهای سازمانی 
از جمله رویه های تشویقی رعایت گردد. به عبارتی دیگر، این كاركنان انتظار دارند كه قوانین و 
در  سیاسی  دیدگاه های  اگر  گردد.  اعمال  یكسان  به طور  و  جانبداری  از  دور  به  سازمانی  مقررات 
تخصیص پاداش ها دخیل باشد، اعتماد كاركنان نسبت به سازمان كاهش می یابد. از این رو، مدیران 
سازمانی می توانند با حاكم كردن جوّ اخلاقی در سازمان و شفاف سازی فرایندها و رویه های سیستم 

تشویقی سازمان اعتماد كاركنان را نسبت به سازمان افزایش دهند.
در مجموع، یافته های پژوهش تاثیر مثبت جوّ كاری اخلاقی را برای سازمان مورد مطالعه تایید 
می كند. بنابراین، برای شركت بیمه پاسارگاد كه در حال حاضر در محیطی رقابتی فعالیت می كند، 
باشد.  داشته  همراه  به  ارزشمندی  بسیار  پیامدهای  می تواند  سازمان  در  اخلاقی  كاری  جوّ  ایجاد 
بنابراین، مدیران سازمان ها می توانند با حاكم كردن جوّی اخلاقی در محیط سازمان، ادراك كاركنان 
را از جوّ مطلوب اخلاقی در سازمان ارتقا دهند و موجب تقویت روحیه خدمت گزاری و مشتری گرایی 
در كاركنان شوند. در محیط بسیار رقابتی امروز، جلب رضایت مشتریان یكی از مهم ترین عوامل 
موفقیت سازمان هاست. تغییرهای سریع محیطی منجر به تغییر نیازها و خواسته های مشتریان شده 
است. ممكن است كه خدمات موجود با نیازها و خواسته های متغیر مشتریان مطابقت نداشته باشند. 
در این شرایط، سازمان هایی موفق خواهند بود كه نیازها و خواسته های مشتریان را پیش بینی كنند 
و آن ها را به موقع برآورده سازند. این امر مستلزم داشتن كاركنان خلاق و مبتكر است تا با ابتكار 
عمل و به طور پیشگام، پاسخگوی خواسته های مشتریان باشند. علاوه بر مطالب بالا، بر اساس 
یافته های پژوهش حاضر پیشنهاد می شود كه با تاكید بر رعایت اصول اخلاق حرفه ای سعی شود 
جوّ اخلاقی حامی بر سازمان بهبود یابد. ضمن این كه مدیران باید سعی در كاهش سیاسی كاری 
نبود سیاسی كاری در  نمایند.  پاداش  نظام  به ویژه سیاسی كاری در  فعالیت های مختلف،  انجام  در 
رویه ها، در توزیع منابع، و در روابط میان فردی از مهم ترین اقدام هایی است كه در این باره می توانند 
باشند. حاكمیت جوّ كاری اخلاقی و شفاف سازی فرایندها و رویه های تشویقی در سازمان  موثر 
می تواند باعث افزایش اعتماد كاركنان نسبت به سازمان، بهبود ادراك آن ها از رفتارهای سازمانی، 
و بروز رفتارهای فرانقش مثبتی در كاركنان شود كه همۀ این ها به نوبه خود موجب بهره مندی 
سازمان ها از كاركنانی با انگیزه و كارامد خواهد شد كه لازمه فعالیت در محیط به شدت رقابتی و 

پویای كنونی است. 
پژوهش حاضر به صورت مقطعی انجام شد و داده های آن صرفاً با پرسشنامه جمع آوری شدند 
و از سایر روش های جمع آوری اطلاعات مانند مصاحبه استفاده نشد. ضمن این كه در این پژوهش، 
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متغیرهای مستقل، وابسته، و میانجی در یک مقطع زمانی واحد و بر اساس نظر پاسخ دهندگان 
واحد سنجیده شدند و از آزمون های كنترل كننده خطای تورش نیز استفاده نشد. علاوه بر این، در 
پژوهش حاضر تاثیر برخی از متغیرها مانند سن، جنسیت، سطح تحصیلات، سابقه كار، و نوع شغل 
افراد در واحد سازمانی كه ممكن بود بر نتایج پژوهش موثر باشند، كنترل نشدند. بر اساس این 
محدودیت ها و برای رسیدن به نتایجی جامع تر و عمیق تر، پیشنهاد می شود كه پژوهش های طولی، 
با استفاده از روش های كمّی، كیفی، و تركیبی و در سایر سازمان های خدماتی انجام شود. به علاوه، 
به پژوهشگران آتی پیشنهاد می شود كه برای استخراج و شناسایی سایر عوامل موثر بر عملكرد 
پیشگامانه خدمت به مشتری و اعتماد سازمانی كه ممكن است مربوط به یک سازمان خاص مانند 
یک شركت بیمه باشند، پژوهش های اكتشافی انجام شود. در این بین، توجه به متغیرهایی مانند 
ویژگی های شخصیتی كاركنان، ماهیت وظایف آن ها، و سبک رهبری می تواند نتایج جامع تری به 

همراه داشته باشد.
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Abstract
This research aims to investigate the effects of ethical work climate 
on organizational trust and proactive customer service performance 
while the mediating role of perceived politicizing in organization’s 
reward system is considered as well. Statistical population consisted  
of all employees of Pasargad Insurance Company. By applying  
random sampling method, 260 employees were selected. Data were 
collected by questionnaires and were analyzed through structural 
equation modeling. Findings show that ethical work climate has a 
positive and significant effect on organizational trust and proactive 
customer services performance and has a negative and significant  
effect on perceived politicizing in organization’s reward system.  
Results show that perceived politicizing in organization’s reward  
system has a negative impact on organizational trust. Also, findings 
show that perceived ethical work climate has an indirect effect on 
organizational trust through perceived politicizing organization’s 
reward system but this indirect effect on proactive customer service 
performance is not confirmed.

Keywords:  Organizational Trust, Perceived Ethical Climate, Politicizing 
the Reward System, Proactive Customer Service Performance, 
Pasargad Insurance Company.
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