
 
 

 

 

عملکرد خدمات مشتری  ی سازمانی درتاثیر بین جو کاری اخلاقی برتعهد عاطفی وهاسیاستبررسی اثرمیانجی 

 فعالانه در شعب بانک سپه شهر شیراز

 
  سیدعلیرضا موسوی 

 

 1/12/97: پذیرش     24/8/97دریافت: 

 

 چکیده

عملکرد خدمات  عاطفی و ی سازمانی در تاثیر بین جو کاری اخلاقی برتعهدهاازاین پژوهش بررسی اثرمیانجی سیاست هدف

روش تحقیق، توصیفی همبستگی با مالکیت کاربردی و جامعه آماری باشد. مشتری فعالانه درشعب بانک سپه شهر شیراز می

نفر است. ابزار پژوهشی، پرسشنامه استاندارد لاو و  146کوکران براساس فرمول نمونه کارکنان بانک سپه شیراز می باشد. حجم 

یابی های تحقیق از آمار استنباطی وازروش مدلهاوآزمون فرضیهبه منظور توصیف تحلیل داده چنینهممی باشد.  2017همکاران 

نتایج حاصل ازآزمون فرضیات  .لیل قرار گرفتموردتجریه وتح Amos معادلات ساختاری استفاده شده است که ازطریق نرم افزار

ی هاسیاستتحقیق نشان میدهد که جو کاری اخلاقی هم به طور مستقیم برعملکرد خدمات مشتری،تعهد کارکنان وهم از طریق 

 چنینمه ی سیستم پاداش نیز مورد تایید قرارگرفت.هاباشد. تاثیر منفی جو کاری اخلاقی برسیاستسیستم پاداش،تاثیرگذار می

ی سیستم پاداش برعملکرد خدمات مشتری فعالانه،تاثیر مثبت و برتعهد کارکنان تاثیر منفی دارد. جو هاسیاستنتایج نشان داد 

از جمله .تاثیر معناداری دارد ی سازمانی،هاسیاستکاری اخلاقی بر تعهد کارکنان وعملکردخدمات مشتری فعالانه ازطریق 

 بود . هاصحیح از سوالات مطرح شده توسط برخی از تکمیل کنندگان پرسشنامه ی این پژوهش درک هامحدودیت

 

 .عملکرد خدمات مشتری ؛ تعهد عاطفی کارکنان؛جوکاری اخلاقی سیاست سیستم پاداش؛ :کلیدی واژگان
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 مقدمه

در صنعتی که شاخصه آن تغییرات سریع و رقابت شدید است 

بر روی  ها( بسیاری شرکت2013و همکاران،  )لنگ

فاکتورهای سازمانی تمرکز کرده اند تا قدرت رقابت خود را 

(. یکی از این فاکتورهای 2012حفظ کنند )لی و همکاران، 

سازمانی جو کاری اخلاقی است. جو کاری اخلاقی برای حفظ 

(. با 2005رتلاین، هاارتباط با مشتریان لازم است )شوپکر و

(، نتیجه 2001آدامز و همکاران، ) رکز بر صنعت خدماتتم

گرفتندکه کارمندان در تمامی سطوح در سازمانی با جو کاری 

گونه  جو کاری اخلاقی این .اخلاقی رفتار مثبت تری دارند

ی معمول سازمانی هاتوصیف شده است: درک حاکم فعالیت

(. 1988و مراحلی که محتوای اخلاقی دارند )ویکتور و کولن، 

بعد اهمیت دادن به دیگران،  5این مهم، شامل 

قواعد،قوانین،استقلال،وابزار گرایی می شود)ویکتور و کولن، 

، سه بعد از تعهد سازمانی را 1990آلن و میر،  (.1988

شناسایی کردند: تعهد عاطفی، تعهد هنجاری، و تعهد مستمر 

 تعهد عاطفی اینگونه تعریف شده است: وابستگی احساسی به

شناخته شدن با و درگیر بودن در سازمان. از نظر مفهومی 

تعهد هنجاری با تعهد عاطفی متفاوت است اما از نظر میدانی 

این دو بسیار با هم مرتبط می باشند. در نتیجه، تفاوت کمی 

(. آنها 2008بین این دو وجود دارد )سولینگر و همکاران، 

العه حاضر به رفتار کلامی را خاموش می کنند. مط چنینهم

ی سازمانی در تاثیر بین جو هابررسی اثر میانجی سیاست

کاری اخلاقی بر تعهدعاطفی و عملکرد خدمات مشتری 

فعالانه می پردازدپژوهش حاضراز این جهت اهمیت دارد که 

درک ما از اثر یک جو کاری اخلاقی را با آزمودن روابط آن با 

تار فعالانه مخصوص های سازمانی، تعهد اثرگذار، و رفسیاست

تر صنعت خدمات: عملکرد خدمات مشتری فعالانه عمیق

کند. بررسی جو اخلاقی و ادبیات خدمات مشتری نیاز به می

این مطالعه را پشتیبانی می کند. در راستای تحقیقات 

محدودی که در زمینة رابطه ی بین جو کاری اخلاقی و تعهد 

کارکنان و عملکرد خدمات مشتری انجام گرفته است، بر آن 

به  (2017شدیم تا به استفاده از مدل یین) لااو و همکاران، 

بررسی تاثیر جو کاری سازمانی با عملکرد خدمات مشتری و 

های سازمانی در تعهد اثرگذار از طریق متغیر میانجی سیاست

شعب بانک سپه شهر شیراز بپردازیم. این تحقیق به دلیل 

های سازمانی در تاثیر بین جو کاری بررسی اثر میانجی سیاست

ری فعالانه در اخلاقی بر تعهدعاطفی و عملکرد خدمات مشت

شعب بانک سپه شهر شیراز، که تاکنون در دیگر تحقیقات 

دارای نوآوری  داخلی کمتر مورد توجه قرار گرفته است،

 مناسبی می باشد.

 

 پیشینه پژوهش

 مبانی نظری
یی که قادر به هاکه افراد به کارکردن در شرکت از آنجایی

وجه  ی خود در بهترینهاو شایستگی هااستفاده از مهارت

 باشد، های شخصی آنهاممکن و ایجاد محیطی با ویژگی

بنابراین فضای کاری اخلاقی بر نگرش و احساس  تمایل دارند.

کارکنان نقطه تماس با مشتری در چگونگی درک برخورد با 

مفهوم فضای  مشتریان و دیگر همکاران خود تاثیر می گذارد.

سازمانی مناسب از این که در  کاری اخلاقی با درک فرد،

قراردارد یا خیر ،ارتباط نزدیکی دارد،زیرا ادراکات کارکنان از 

اخلاق کسب و کار و مسئولیت اجتماعی در سراسر 

 (.2009مختلف متفاوت است )لوپز و همکاران، های فرهنگ

( تعهدسازمانی را به عنوان تمایل به انجام 1960)بیکر، 

فرد از های مستمر براساس تشخیص و درک فعالیت

های مربوط به ترک سازمان تعریف کرده است بر این هزینه

اساس هر قدر که فرد تصور کند در صورت ترک خدمت 

های زیادی متوجه او خواهد شد. تمایل به ماندن در هزینه

سازمان و احساس تعهد به آن در وی بیشتر خواهد شد وی 

و ها معتقد است این تمایل به خاطر ذخیره شدن اندوخته

هایی است که احتمالاً با ترک سازمان از بین خواهد سرمایه

رفت . تعریف فوق وقتی برای بیان تعهد به سازمان به کار 

های مستمر فقط به عضویت در سازمان رود که فعالیتمی

 .اشاره داشته باشد

 

 تحقیقپیشینه 
(،پژوهشی را در راستای جو کاری 2017) لااو و همکاران

این مطالعه به بررسی اثر میانجی  دادند.اخلاقی انجام 

ی سازمانی بر رابطه بین فضای کاری اخلاقی و دو هاسیاست

بازده کارمند: تعهد اثرگذار و عملکرد خدمات مشتری فعالانه 

می پردازد. نتایج نشان داد که فضای کاری اخلاقی ادراک 

شده اثری مستقیم بر ادراک کارمند از سیاست سازمانی، 

رگذار، و عملکرد خدمات مشتری فعالانه دارد. به تعهد اث
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ی سازمانی ادراک شده تا حدی رابطه بین هاعلاوه سیاست

فضای اخلاقی و تعهد اثرگذار را تعدیل می کنند، اما این 

مساله در مورد رابطه بین فضای اخلاقی و عملکرد خدمات 

(،در 2016مشتری فعالانه صادق نیست.لوپز و همکاران)

ه در خصوص درک فضای کاری اخلاقی و تناسب پژوهشی ک

سازمان در بین کارکنان ژاپن و آمریکا،با درنظر گرفتن -فرد

اعتبار مقیاس میان فرهنگی انجام گرفت،بیان شد که اعتبار 

میان فرهنگی برای تناسب بین فضای کاری اخلاقی و 

شناسایی آن  ی فرهنگی وهانظر گرفتن تفاوت سازمان با در

سازمان مهم می باشد.صاحب نظران پژوهش با بیان در سطح 

فضای کار اخلاقی و تناسب فرد  متغیرهای مقیاس عملکرد،

فضای کار  و سازمان بیان می دارند که بین درک کارکنان،

سازمان رابطه معناداری وجود -اخلاقی و تناسب فرد

در پژوهشی با عنوان  (،2011) دارد.سان جونگ و همکاران

سازمان -و کار کارکنان اخلاقی در تناسب فرد اثر ارزش کسب

و قصد برگشت سرمایه در صنعت خدماتی غذا بیان گردید 

که با گسترش رو به رشد ارزش اخلاقی و مسئولیت اجتماعی 

 درمحیط کاری،بین درک کارکنان از فضای کار اخلاقی و

سازمان رابطه مثبتی وجود دارد،به همین  - تناسب فرد

سهیل فضای اخلاقی در نگرش کارکنان با منظور ایجاد و ت

(،در پژوهشی با 2018اهمیت می باشد.آدام و همکاران)

بررسی رابطه ی بین هوش هیجانی و تعهد سازمانی بیان شد 

که تاکید بر مشارکت کارکنان موجب ارتقای رضایت 

پذیرش  مشتریان و توسعه تناسب فرد و سازمان می شود.

مناسب افراد از سازمان  ی اخلاقی موجب تشخیصهاارزش

خود می شود و این امر باعث می شود فرد تحت سازمان 

بنابراین نیروی انسانی وفادار و سازگار با  خویش قرار گیرد.

ی سازمانی در سازمان نه تنها موجب هااهداف و ارزش

بالارفتن سطح عملکرد و پایین آمدن نرخ غیبت ،تاخیر و 

اعتبار سازمان را در ترک خدمت می شود، بلکه وجهه و 

دهد که این امر دلیلی است بر اجتماع،مناسب جلوه می

 توسعه تعهد سازمانی.

تعهد مستمر از سوی دیگر هیچ ارتباطی با دو تعهد دیگر 

ی سازمانی بر هاندارد. مطالعات میدانی اثرات منفی سیاست

ی هارفتار احتیاطی کارمندان را نشان داده است.سیاست

ای منفی با رفتار شهروندی سازمانی )بولینو و پاداش رابطه 

( و انگیزه رفتار شهروندی )بولر و همکاران، 2018ترنلی، 

 رفتار کلامی را خاموش می کنند چنینهم( دارد. آنها 2018

(. در نتیجه، تفاوت کمی بین این 2017)یین لااو و همکاران ،

، سولینگر و همکاران، 2016دو وجود دارد )برگمن، 

(.تعهد مستمر از سوی دیگر هیچ ارتباطی با دو تعهد 2018

ی هادیگر ندارد. مطالعات میدانی اثرات منفی سیاست

 سازمانی بر رفتار احتیاطی کارمندان را نشان داده است.

 

 
 2017مدل مفهومی برگرفته از لااو و همکاران  - 1شکل
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 ی پژوهشهافرضیه
 فرضیات تحقیق برگرفته از تحقیق محقق )لااو و همکاران،

 (می باشد.2017

H1های سیستم پاداش،تاثیر: جوکاری اخلاقی بر سیاست 

 منفی دارد.

H2:  جوکاری اخلاقی بر عملکرد خدمات مشتری،تاثیر

 مثبت دارد.

H3: ت جو کاری اخلاقی بر تعهد عاطفی کارکنان ،تاثیر مثب

 دارد.

H4: های سیستم پاداش بر عملکرد خدمات سیاست

 تاثیر مثبت دارد. مشتری فعالانه،

H5: های سیستم پاداش بر تعهد عاطفی کارکنان،سیاست 

 منفی دارد. تاثیر

H6: های سیستم پاداش جوکاری اخلاقی از طریق سیاست

 .برعملکرد خدمات مشتری تاثیر منفی دارد

H7: های سیستم پاداش جو کاری اخلاقی از طریق سیاست

 بر تعهد عاطفی کارکنان تاثیر منفی دارد

 
 

 روش پژوهش
این پژوهش به لحاظ هدف از نوع کاربردی وبرمبنای روش 

همبستگی است  . در این تحقیق برای گردآوری از نوع 

اطلاعات از روش میدانی استفاده شده است برای گردآوری 

های مورد نیاز تحقیق از ابزار پرسشنامه استفاده شده داده

در کل به منظور جمع آوری نظرات افراد جامعه آماری .است

مورد بررسی از پرسشنامه استفاده می شود،پرسشنامه ای 

که در این تحقیق مورد استفاده قرار گرفته است ، از 

معیارهای موجود در مقاله لااو و همکاران می باشد که در 

انجام شده است،  استخراج گردیده است . این  2017سال 

سوال در رابطه با بررسی روابط بین  23مه دارای پرسشنا

می باشد. سوالات پرسشنامه بر اساس مقیاس عوامل مدل 

طیف خیلی  5درجه ای لیکرت که شامل  5ترتیبی و طیف 

تنظیم  مخالف ، مخالف ، بی تفاوت ، موافق ، خیلی موافق

گردیده و به صورت طبقه بندی شده و بر اساس موضوع 

 احی شده است.فرضیات تحقیق طر

 نحوه ی بارم گذاری نمرات پرسشنامه بر اساس طیف لیکرت

موافق    -4بی تفاوت     -3مخالف   -2خیلی مخالف   -1

 .خیلی موافق-5
 

 ها ، معیارها و ارزش معیار سؤالات پرسشنامهجدول متغیر - 1جدول

 ارزش معیارها تعداد سوالات)معیارها( هامتغیر

 1،2،3،4،5 10تا1سوالات جو کاری اخلاقی

های سیستم پاداشسیاست  1،2،3،4،5 14تا11سوالات 

 1،2،3،4،5 18تا15سوالات عملکرد خدمات مشتری فعالانه

 1،2،3،4،5 23تا19سوالات تعهد عاطفی
 

 146در این تحقیق نمونه گیری تصادفی است و حجم نمونه 

با توجه  .محاسبه شده است «کوکران»با استفاده از فرمول 

 200 به مقدار به دست آمده از فرمول کوکران تعداد

پرسشنامه 146پرسشنامه توزیع شده و به تعداد حجم نمونه 

 آوری شده است.جمع
 

 هاگیری دادهروايی و پايايی ابزار اندازه
پرسشنامه مورد استفاده در این پژوهش که از مقاله لااو و 

همکاران تحقیق  استخراج گشته است. به صورت کاملا 

 استاندارد شده است 

 

 پايايی

برای سنجش پایایی یا اعتبار پرسشنامه طراحی شده 

پرسشنامه( از روش ضریب آلفای کرونباخ )فرمول زیر( 23)

آن است که وسیله اندازه  استفاده شده است. مقصود از روایی

گیری بتواند خصیصه و ویژگی مورد نظر را اندازه بگیرد ) 

ی استاندارد ها( جهت روایی پرسشنامه1390نادی و حاذقی،

مورد استفاده قرار گرفته و پس از تهیه اولیه به چند تن از 

کارشناسان جامعه آماری و اساتید راهنما و مشاور ارائه شده 

نظر آنها انجام شده و سپس تایید نهایی  و اصلاحات مورد 

 توزیع شده است.
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 :که در این فرمول

 
 

: ضریب ra پایائی پرسشنامه

j تعداد سوالات پرسشنامه : 

sj
2

 ام j: واریانس پاسخهای داده شده به سئوال 

s
2

 ی پرسشنامهها: واریانس کل پاسخ

در این پژوهش به منظور سنجش اعتبار پرسشنامه از ضریب 

 SPSSآلفای کرونباخ استفاده شده است. با استفاده نرم افزار 

ضریب آلفای کرونباخ محاسبه گردیده که مقدار آلفای 

است که 0.833کرونباخ بدست آمده برای این پرسشنامه 

نشان دهنده اینست که این پرسشنامه از اعتبار نسبتا 

مناسبی برخوردار است.مقدار آلفای کرونباخ بدست آمده 

برای ابعاد پرسشنامه تحقیق در جدول زیر نشان داده شده 

 است.
 

 جدول مقدار آلفای کرونباخ - 2جدول

 

در این تحقیق برای بررسیییی روابط بین اجزاد مدل از مدل    

یابی معادلات سییاختاری اسییتفاده شییده اسییت . در ضییمن  

محقق از مدل یابی معادلات سیییاختاری در جهت تحلیل         

فاده از نرم افزار         با اسیییت یدی بهره برده اسیییت.  تائ عاملی 

(amos2000)  اسییتفاده   هابرای تجزیه و تحلیل فرضیییه

شیییده اسیییت مدل سیییاختاری که روابط علی ممکن  بین   

 متغیرها را توصیف می کند.
 

 ی پژوهشهايافته
های پژوهش باید ابتدا برازندگی کلی  قبل از آزمون فرضییییه

سی قرار گیرد نکته قابل توجه در برازش داده    مدل مورد برر

ساختاری آن     ست که در حالی که برازش مدل  با مدل این ا

کند که آن مدل، یگانه  کند، هرگز ثابت نمیرا تایید میمدل 

 مدل معتبر است.

 

 های برازندگی مدل پژوهشیجدول شاخص - .3جدول

 های برازندگیشاخص ارزش

 درجه آزادی 225

337/385 2 

713/1 df

2
 

 شاخص برازش افزایش 884/0

 شاخص برازندگی تطبیقی 765/0

 شاخص برازش تطبیقی مقتصد 828/0

 جذر برآورد واریانس خطای تقریب 070/0

 

های برازش کلی مدل وضییعیت مطلوبی را نشییان  شییاخص

شان می  می سکوئر مدل ن توان دهد که نمیدهد. مقدار کای ا

های کوواریانس مشیییاهده شیییده و باز       ماتریس تفاوت بین  

 تولیده شده را به لحاظ آماری معنادار تلقی کرد.

شتر و یا نزدیک به  شاخص  را  90/0های تطبیقی، مقادیر بی

دهند که به معنی توان مدل در فاصییله گرفتن از نشییان می

یک مدل اسییتقلال و نزدیک شییدن به مدل اشییباع شییده بر 

شاخص برازش مجذور     های تعریف مبنای معیار ست.  شده ا

آن در دامنه قابل     90/0برآورد واریانس و فاصیییله اطمینان     

این شیییاخص که با ترکیبی از خصیییایص     قبول قرار دارند. 

های مقتصیید )تاکید بر درجه های مطلق، شییاخصشییاخص

 847/0 10تا1سوالات جوکاری اخلاقی

 813/0 14تا11سوالات های سیستم پاداشسیاست

 735/0 18تا15سوالات عملکرد خدمات مشتری فعالانه

 767/0 23تا19سوالات تعهد عاطفی

 )1(
1 2

2

S

S

j

j
r

j
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ترین  شیییود یکی از مهمو حجم نمونه محاسیییبه می آزادی(

 شود.های برازش مدل محسوب میشاخص

 

  عادلات ساختاریم
به منظور سیینجش رابطه علی که در فرضیییات ذکر شییده   

شود،       ستفاده می  ساختاری ا سازی معادلات   بودند، از مدل 

ی برازش مدل ، اعتبار مدل مفهومی هاکه از طریق شییاخص

ضر، پس از         شان می دهد.در پژوهش حا شده را ن شنهاد  پی

ی مدل با استفاده هااندازه پارامتر هارسم مدل بر اساس داده

  Zاز نرم افزار آموس بدسییت آمده و با اسییتفاده از تسییت    

 .مورد آزمون قرار گرفته اند هافرضیه

 

 

 

 
 گیرینمودار ضرايب استاندارد نشده مدل ساختاری و اندازه  - 2شکل
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 گیرینمودار ضرايب استاندارد نشده مدل ساختاری و اندازه - 3شکل

 

 

 آزمون فرضیه اول 

بر جوکاری اخلاقی زای ضریب مسیر متغیر مکنون برون

، با 1-23/0 های سیستم پاداشسیاستزای متغیر درون

با اطمینان  05/0در سطح خطای  -170/2برابر با  Zارزش 

آماره مورد نظر معنادار می باشد در نتیجه فرض مبنی  95/0

شود و علامت بر معناداری وجود ضریب مربوطه تائید می

ضریب مسیر منفی محاسبه شده است در نتیجه در سطح 

جوکاری اخلاقی بر درصد می توان گفت:  95اطمینان 

دارد )تایید فرضیه پاداش،تاثیر منفی  های سیستمسیاست

 اول(.

 

 آزمون فرضیه دوم 

بر جوکاری اخلاقی زای ضریب مسیر متغیر مکنون برون

753/0 عملکرد خدمات مشتری فعالانه زای متغیر درون

1 با ارزش ،Z  با  05/0در سطح خطای 112/6برابر با

آماره مورد نظر معنادار می باشد در نتیجه  95/0اطمینان 

فرض مبنی بر معناداری وجود ضریب مربوطه با علامت مثبت 

درصد می توان  95شود در نتیجه در سطح اطمینان تائید می

جوکاری اخلاقی بر عملکرد خدمات مشتری فعالانه گفت: 

 )تائیدفرضیه دوم(. رد،تاثیر مثبت دا

 

 آزمون فرضیه سوم

بر جو کاری اخلاقی زای ضریب مسیر متغیر مکنون برون

برابر  Z، با ارزش 1580 تعهد کارکنانزای متغیر درون

آماره مورد  95/0با اطمینان  05/0درسطح خطای  089/5با 

نظر معنادار می باشد در نتیجه فرض مبنی بر معناداری وجود 

شود در نتیجه در ضریب مربوطه با علامت مثبت تائید می

جو کاری اخلاقی درصد می توان گفت:  95سطح اطمینان 

 )تائیدفرضیه سوم(. بر تعهد عاطفی کارکنان ،تاثیر مثبت دارد

 

 آزمون فرضیه چهارم

های سیستم سیاستزای ضریب مسیر متغیر مکنون برون

 عملکرد خدمات مشتری فعالانهزای بر متغیر درونپاداش 

143/10 با ارزش ،Z  در سطح خطای  233/2برابر با

آماره مورد نظر معنادار می باشد در  95/0با اطمینان  05/0

نتیجه فرض مبنی بر معناداری وجود ضریب مربوطه تائید 

درصد می توان  95شود در نتیجه در سطح اطمینان می

های سیستم پاداش بر عملکرد خدمات سیاستگفت: 
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 ئیدفرضیه چهارم(.)تا مشتری فعالانه،تاثیر مثبت دارد

 

 آزمون فرضیه پنجم 

های سیستم سیاستزای  ضریب مسیر متغیر مکنون برون

، با 1-211/0تعهد کارکنان زای  بر متغیر درونپاداش 

با اطمینان  05/0در سطح خطای -689/2برابر با  Zارزش 

آماره مورد نظر معنادار می باشد در نتیجه فرض مبنی  95/0

شود در نتیجه در بر معناداری وجود ضریب مربوطه تائید می

های سیاستدرصد می توان گفت:  95سطح اطمینان 

 فعالانه،تاثیر منفی دارد سیستم پاداش بر تعهد کارکنان

 یه پنجم(.)تائیدفرض

 

 آزمون فرضیه ششم

جوکاری اخلاقی از زای ضریب مسیر متغیر مکنون برون

های سیستم پاداش بر عملکرد خدمات طریق سیاست

با  05/0، ودرسطح خطای 1-237/0*143/0 مشتری

آماره مورد نظر معنادار می باشد در نتیجه  95/0اطمینان 

شود وجود ضریب مربوطه تائید میفرض مبنی بر معناداری 

درصد می توان گفت:  95در نتیجه در سطح اطمینان 

های سیستم پاداش بر جوکاری اخلاقی از طریق سیاست

)تائیدفرضیه  عملکرد خدمات مشتری تاثیرمعناداری دارد

 ششم(.

 

 آزمون فرضیه هفتم

جوکاری اخلاقی از زای ضریب مسیر متغیر مکنون برون

های سیستم پاداش بر تعهد عاطفی کارکنان طریق سیاست

580/0*237/0-1 با اطمینان  05/0، ودرسطح خطای

آماره مورد نظر معنادار می باشد در نتیجه فرض مبنی  95/0

شود در نتیجه در بر معناداری وجود ضریب مربوطه تائید می

جوکاری اخلاقی از د می توان گفت: درص 95سطح اطمینان 

های سیستم پاداش بر تعهد عاطفی کارکنان طریق سیاست

 )تائیدفرضیه هفتم(. تاثیرمعناداری دارد

 

 گیری نتیجه

های سازمانی بررسی اثرمیانجی سیاستاین پژوهش به 

درتاثیر بین جو کاری اخلاقی برتعهد عاطفی وعملکرد 

پرداخته است. در واقع سیاست سازمانی خدمات مشتری 

های اخیر در ادبیات مفهومی بحث برانگیز است که در دهه

رفتار سازمانی ظاهر شده است سیاست سازمانی عبارت است 

از اعمال نفوذبرای نیل به اهدافی که مصوب سازمان نیست 

های غیر یا دستیابی به اهداف مصوب سازمان از طریق شیوه

در مبحث فروش و خدمات مشتری بسیار مصوب نفوذ.که 

تاثیر گذار است. در این تحقیق با استفاده از معادلات 

ساختاری و بررسی و تحلیل ضریب متغیر مکنون برونزا و 

در سطح  Zمتغیر درون زای هر فرضیه و تحلیل ارزش 

تمامی فرضیات تایید شدند که %95و با اطمینان %05خطای 

  .مطابقت داشت 2017 با تحقیقات لااو و همکاران

 

 نتايج تحقیق از پیشنهادات برگرفته

 فرضیه اول 

تعدیل و تصحیح جوکاری اخلاقی موجود دربانک به گونه *

ای که سیستم پاداش فقط به سود کارمندان خاص نباشد، 

کارمندانی که عملکردی فعالانه دارند خود را نسبت به 

 های سیستم پاداش محق بدانند.شرکت در سیاست

 

 فرضیه دوم

فضای اخلاقی بانک را بر اساس شفافیت، راستگویی، قابل * 

اطمینان بودن و صداقت بنا قرار دهید و روند سیستمی را 

اتخاذ نمایید که حامی منافع افراد کم قدرت در سازمان باشد. 

زمانی که کارمندان احساس کنند همچین فضایی برقرار است 

انتظارات سازمانی احتمال برخورد بین عقاید شخصی و 

 کاهش می یابد.  

 

 فرضیه سوم 

بزرگترین دغدغه سازمان ایجاد بهترین شرایط برای  *

 کارمندان باشد.

محیط کاری سازمان به گونه ای باشد که نهایت  استقلال *

 فکری را به کارمندان بدهد.

محیط کاری به گونه ای باشد که پیروی از قوانین و  *

 به طور قطع لازم الاجرا باشد.استانداردهای حرفه ای 

 

 فرضیه چهارم

های حقوق و تشویقی سازمان ارتباطی مثبت با سیاست *
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 ها داشته باشد.شکل افزایش حقوق و تشویقی

در مورد افزایش حقوق و تصمیم گیری برای تشویقی،   *

 ها صحیحی اتخاذ گردد.سیاست

 

 فرضیه پنجم

جمعی معمولاً با وجود اینکه کارمندان در یک فرهنگ  *

ها را قبول می کنند، اما لزوما با آن سیستم پاداش سازمان

ن موافق نیستند. یک فرهنگ جمعی بر روی وفاداری به رهبرا

گروه تأکید دارد، که امری اخلاقی تلقی می شود. ارزش 

ی موفاداری به رهبران گروه اعضای گروه را تحت فشار قرار 

 . در نتیجه کنار آمدندهد که سیستم پاداش را قبول کنند

کارمندان به معنی درونی شدن سیستم نیست. در چنین 

محیطی، موجود فضای اخلاقی بسیار مهم است تا 

 های سیستم پاداش ادراک شده را قانونگذاری کند .سیاست

 

 فرضیه ششم 

 کم کردن فاصله قدرت در سازمان  *

ه کاهش رشوه ،مبارزه با فساد اداری و جایگزنی روابط ب *

 جای ضوابط

 ایجاد رویه عادلانه در برخورد با کارکنان *

 

 فرضیه هفتم 

 زمانی که فضای کاری اخلاقی باشد، کارمندان به عنوان *

 ،افرادی که کارشان لایق احترام و پاداش است شناخته شود

نند تشویق کننده ی تواهای سیستم پاداش مآنگاه سیاست

 تعهد احساسی باشد.
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Abstract 

 

The purpose of this research is to investigate the effect of organizational policies on the impact 

of ethical work climate on emotional commitment and customer service performance in Sha'ap 

Bank Sepah Bank. The research method is a descriptive correlation with applied ownership and 

the statistical population of Sepah bank employees in Shiraz. The sample size is 146 according 

to the Cochran formula. The research tool is the standard questionnaire of Love and Associates 

in 2017. Also, in order to describe the data analysis and test the hypotheses of the research, 

inferential statistics and structural equation modeling were used which were analyzed and 

analyzed by Amos software. The results of the research hypothesis test show that the ethical 

work climate also has a direct impact on the performance of customer service, employee 

commitment, and through reward system policies. The negative impact of the ethical work 

climate on the rewards system was also confirmed. Also, the results showed that bonus system 

policies have a negative impact on the performance of the customer service, the positive impact 

and commitment of the employees. Ethical work atmosphere has a significant impact on 

employee commitment and the performance of customer service through organizational 

policies. One of the limitations of this study was an understanding of the questions posed by 

some completers of the questionnaires. 

 

Keywords: Reward System Policy; Moral Jokes; Emotional Engagement of Employees; 

Customer Service Performance. 
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