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  چکیده
ارتقاي  مشتري را درکارکنان نسبت به  ثیر متغیرهاي تعهد سازمانی و رویکرد ارتباطیأپژوهش حاضر ت

سازي در این رابطه نیز  خنثا فنونهمچنین به نقش بازدارنده  کند، می بررسیکارکنان نیت اخلاقی 
جامعه آماري، کارکنان . است پیمایشی از نظر شیوه گردآوري اطلاعات، توصیفی پژوهش .پردازد می

اي  گیري تصادفی طبقه ق نمونهباشد که از طری نفر می 438بیمه در شهر رشت شامل  دفاتر نمایندگی
آوري اطلاعات  هاي استاندارد براي جمع از پرسشنامه .شدتحلیل آوري و  جمع پرسشنامه 210تعداد 

براي آزمون مدل مفهومی . یید قرار گرفتأاستفاده شد که پایایی و روایی سازه آن در پژوهش مورد ت
طور مستقیم بر  هشان داد که تعهد سازمانی کارکنان بها ن یافته. استفاده شد پی ال اسافزار  پژوهش از نرم

 فنونولی از سوي دیگر  دارد )307/0 ضریب مسیر( ثیرأها در سازمان تتقویت نیت اخلاقی آن
هاي اخلاقی در  در تحقق نیت) -263/0 ضریب مسیر( ثريؤتواند عامل بازدارنده م سازي نیز می خنثا

ها منجر  مداري در سازمان مشخص شد که ارتقاي مشتري یافتههمچنین در تکمیل این  .ها باشد سازمان
ه تواند ب شود و می کارکنان می وسیله بهسازي  خنثا فنوناستفاده از ) -317/0ضریب مسیر( به کاهش

توانند بنابراین مدیران می .صورت غیر مستقیم منجر به افزایش نیت اخلاقی در کارکنان سازمانی شود
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مداري در کارکنان، زمینه مناسبی را براي  مثبت همچون تعهد سازمانی و مشتريهاي  با ارتقاي نگرش 
  .کنندبروز رفتارهاي اخلاقی در سازمان فراهم 

 
   .، ارتباط با مشتريتعهد سازمانی ،سازي خنثا، نیت اخلاقی: کلیديهاي  واژه

  

  مقدمه - 1
 و اجتماعی اقتصادي،هاي  اخلاق در تمامی زمینه ضرورت، کنیم در عصري که ما زندگی می
هاي خدماتی  ها و شرکت سازي اخلاق در سطح سازمان هادینهن .فرهنگی انکارناپذیر است

 بیمه صنعت مواقع اغلب .استارتقاي کیفیت خدمات  برايراهی  ،هاي بیمه شرکت خصوص به

 .ندک می تجربه هایی را نکوهش و هاانتقاد خود قانونی غیر و اخلاقی غیر هاي اقدام دلیل به

 در تا شود  می باعث گران بیمه عملیات ویژگی و این کرده فعالیت رقابتی محیطی در گران بیمه

 برانگیز تأمل هاي تصمیم سمت به نیز مدار افراد اخلاق بیمه، شرکت یک هاي فعالیت یندافر طول
 طرحم کرات به بیمه صنعت و اخلاق رابطه مورد در الؤس کلی طوره ب، کنند پیدا سوق اخلاقی

 در حتی و خسارت دعاوي مورد گران در بیمه نگرانی به مربوط بیشتر ؤالس این واست  شده

 ها این نگرانیو  ]2؛ 1[ باشد می آنها ودخ نمایندگان و عملکرد رفتار نوع به نسبت موارد برخی
هاي اخلاق در محیط  هاي مختلف پیشرانه محققان از جنبه. ]3[ استدر حال افزایش همچنان 

و  رضایت شغلی از منظر عوامل درون فردي همچون برخی ،اند را مورد توجه قرار داده يکار
را نتیجه ضرورت  آن برخی با رویکرد منفعلانه به موضوع پرداخته و ]6؛ 5؛ 4[ تعهد سازمانی

اند که  بسیاري نشان داده هاي پژوهشاي که  گونه هب، اند پاسخگویی به فشار رقابتی بازار دانسته
و این امر  ]8؛ 7[ ثیر مثبتی بر رضایت، وفاداري و حفظ مشتریان داردأر اخلاقی کارکنان ترفتا

توان محرکی  بنابراین جلب وفاداري مشتري را می ،کند ها را ترغیب به رفتار اخلاقی می سازمان
 بر .]9[ ها و کارکنان آنها دانست هاي اخلاقی از سوي سازمان براي توجه بیشتر به مسئولیت

، تعهد سازمانی و هاي بیمه کارکنان نمایندگیبا محور قرار دادن  ن اساس پژوهش حاضرای
سازي  خنثا فنونثر و همچنین ؤعنوان عوامل م هکارکنان نسبت به مشتري را ب رویکرد ارتباطی

 .مورد کنکاش قرار داده است نیت اخلاقیارتقاي عنوان عوامل بازدارنده  هرا ب
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   ه پژوهشمبانی نظري و پیشین - 2
  نیت اخلاقی 1- 2

هاي گوناگون قرار  اخلاق یکی از مباحث مهمی است که مورد توجه محققان سازمان امروزه
هاي  آنان با پرداختن به موضوع اخلاق، قصد تشریح آن و ارتقاي شاخص. گرفته است

ت که اهمیت بررسی اخلاق در این اس به عبارت دیگر، ها را دارند عملکردي کارکنان و سازمان
هاي آن، نه قانون و نه  هاي اخلاقی در یک جامعه و سازمان در صورت درونی نشدن ارزش

اخلاق . مساعی و تدابیر دولت و دیگر لوازم و سازوکارها، کارکرد و کارایی نخواهند داشت
یک جامعه سالم است و به علت کمک کارکردها و پیامدهاي مثبت  شرطیک ضرورت و 

ها و  اعی آن است که همواره توجه دانشمندان، مربیان و مدیران سازمانفردي، سازمانی و اجتم
  ].10[کنند جوامع را برانگیخته است تا براي حفظ و ارتقاي سطح آن کوشش 

در متون مربوط به فلسفه اخلاق و مکاتب اخلاقی از جمله موضوعاتی است  موضوع نیت
 عزم اراده، به را نیت فارسی زبان در. تکه همواره جایگاه ویژه اي را به خود اختصاص داده اس

 نیت :اند آورده چنین نیز اصطلاح در و اند کرده امعن، گیرند دل به که قصد از وآنچه قصد و

از جمله مکاتبی که  .]11[ کند تحریک کاري به را انسان که اي اراده و قصد از است عبارت
کانت، نیت . انت و مکتب اسلام استمکتب اخلاقی ک، اند له نیت را مورد توجه قرار دادهئمس

این نگاه دایره فعل . فعل اخلاقی را به نیت انجام تکلیف و اداي وظیفه منحصر کرده است
کند و از آنجا که مکتب او انگیزه اي جز اداي تکلیف را اخلاقی  اخلاقی را بسیار محدود می

در مقابل، . ار اخلاقی ایجاد کندثر براي انجام کؤتواند در افراد محرکی فعال و م داند، نمی نمی
اسلام با در نظر گرفتن قصد تقرب به خدا که عنوانی جامع و فراگیر براي فعل اخلاقی است 

را هم در ... ، رسیدن به کمال، ترس از عقاب ونهاي خیر همچون کمک به دیگرا سایر انگیزه
     ].12[ کرده استاي گسترده را براي انجام فعل اخلاقی فراهم  گیرد که زمینه بر می

هاي کاربردي یک حرفه در داخل سازمان مرتبط با  برخی پژوهشگران معتقدند که ارزش
هاي اخلاقی صحیح  ها و نیت ارزش، اي کارکنان با داشتن اخلاق حرفه.باشد اي می اخلاق حرفه

 اشدب اي می مستلزم داشتن اخلاق حرفه آنها شغلی به این باور خواهند رسید که رشد فکري و
ها و ضروري است تا محرك] 14[ اخلاقی فعل ارزش در نیت با توجه به نقش از این رو. ]13[
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در این . ها را مورد بررسی قرار داد هاي نیت اخلاقی کارکنان در سازمان همچنین بازدارنده 
عنوان  هسازي ب خنثا فنونو  عنوان محرك  هپژوهش تعهد سازمانی و رویکرد ارتباط با مشتري ب

  .اند ارکنان مورد بررسی قرار گرفتههاي نیت اخلاقی ک بازدارنده
  

  تعهد سازمانی -2- 2
 .دارد نام »تعهد« آن عملی ابعاد از یکی که است متعددي هاي جلوه و وجوه داراي کاري اخلاق
 گذشته دهه در ،کند پیدا می تجلی سازمان با افراد شدن و درگیر شناخت جریان در که مفهوم این

و  یری م .داده است اختصاص خود به سازمانی رفتار به مربوطهاي  پژوهش در را مهمی هجایگا
تعهد را تمایل افراد به گذاشتن انرژي و وفاداري خویش در خدمت نظام  )2012( همکاران

  درونی يکه تعهد عبارت است از مجموع فشارهاي هنجارو معتقدند  دنکن می اجتماعی تعریف
 .]15[ شود که موجب دستیابی به اهداف و منافع سازمانی می ییها لیتفعا شده براي انجام

هاي سازمان و  اعتقاد قوي به پذیرش اهداف و ارزش -1 تعهد سازمانی مرتبط با دو عامل مهم
  ].16[ باشد می تمایل قوي به ماندن در سازمان -2

 بالا صورت در ،است کار به نسبت فرد ذهنی و عاطفی العمل عکس کاري، تعهد که آنجا از

 عدم عامل، این فقدان و رود می بالا افراد کارایی قابلیت و تولید مقدار سازمانی، تعهد بودن

 در اختلال و سازمان در مکرر هاي غیبت و کنُدکاري کاري، وجدان آمدن پایین شخصی، رضایت

 عهد عاطفی،یر تعهد سازمانی را در سه بخش ت آلن و می. دارد پی در را افراد روانی سلامت
اي که تعهد عاطفی را به عنوان  گونه هاند، ب بندي کرده طبقه تعهد مستمر و تعهد هنجاري

 تعهد مستمر. دانند وابستگی عاطفی فرد به سازمان و تعیین هویت شدن از طریق آن می
در . هاي ناشی از ترك خدمت است تعهد افراد به سازمان مبتنی بر هزینه ، بیانگر)حسابگرانه(
 ترس براي از شاملاي وجود دارد که  کننده ها و عوامل تعیین شرط ین نوع تعهد پیشا

دهنده  تعهد هنجاري نشان. باشد می هاي شغلی هاي اندوخته و فقدان فرصت دادن سرمایه دست
افرادي که سطح بالایی از تعهد  .یک نوع احساس تکلیف براي ادامه همکاري با سازمان است

رندال وکوته . ]17[ ورند در سازمان فعلی باقی بمانندکنند که مجب اس میاحس ،دارند هنجاري
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 برابر که فرد در اند نگاه کردهبه تعهد هنجاري از منظر نوعی تکلیف اخلاقی 
  .]18[ کند خود احساس تکلیف می در هایی که سازمان روي او انجام داده است، گذاري سرمایه

  
  رویکرد ارتباط با مشتري -3- 2

تبلیغاتی دهان به دهان  ابزار و پردازند می بیشتري پول کنند، می خرید بیشتر وفادار نمشتریا
 بدون تواند نمی دولتی انحصاري هاي سازمان بجز بنگاهی هیچ و روند می شمار به مناسبی

 باید ها بنگاه مشتریان، هايانتظار همیشگی افزایش با این بر افزون .دوام بیاورد وفادار خریداران

 تحویل او به را مشتري مطلوب خدمت و کالا و بروند فراتر مشتري نیازهاي اولیه به توجه از

 آورد دست به ارتباطی بلندمدت در را اعتماد و کند ایجاد وفاداري راه این باید از سازمان. دهند

 بینی پیش براي ها سازمان به کمک با وفادار مشتریان .بود خواهد سودآور دو طرف هر براي که

 نیز بیشتري خدمات و کالاها و کرده کمک سازمان درآمد افزایش به سود فروش و جریان

به  را آن فراوان احتمال به دارند، آشنایی سازمان تجاري نشان با که مشتریانی. کنند خریداري می
نظر  مد سازمان محصول ارزیابی و بازخور چرخه در و گویند می نیز خود دوستان و نزدیکان
ارتباط با . ]19[ دارد بسیاري اهمیت امروزي کار و کسب محیط در عوامل این. گیرند می قرار

باشد و جنبه  مشتري در سطح فردي، بیانگر ارتباط درون فردي بین کارمندان و مشتریان می
 فروشنده است -وکیفیت ارتباط مشتريخود توانایی افراد براي کمک به مشتریان کلیدي آن

ثیر مثبتی بر رضایت، وفاداري و أکه رفتار اخلاقی کارکنان تنشان داد نیز  ها پژوهشیافته  ].20[
بنابراین ، کند ها را ترغیب به رفتار اخلاقی می و این امر سازمان] 8؛ 7[ حفظ مشتریان دارد

هاي اخلاقی از سوي  توان محرکی براي توجه بیشتر به مسئولیت جلب وفاداري مشتري را می
  ].9[ آنها دانستها و کارکنان  سازمان

  
  سازي خنثا -4- 2

وقتی هنجارهاي اما . ]21[ اخلاقی دارند هايهنجارهاي اجتماعی نقش مهمی در هدایت رفتار
امکان را در هر شرایطی هدایت کنند،  فرد رفتاربتوانند اند که  درونی نشدهتا آن حد اجتماعی 

. کار بگیرنده ، راهبردهایی بمرتکب می شوندناهنجاري که  توجیه رفتارهايافراد براي  دارد
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هاي اخلاقی  ها ونگرش ، ارزشها سایکز و متزا دریافتند که یک بزهکار به جاي یادگیري الزام
سازي را  خنثا فنوناز توجیهات مانند  اي مجموعه مخالف با اوقرار دارد، که در موقعیت کاملاً

 بدون و آزادانه طور به افراد نیا. دکنتا او را از سرزنش خود وسرزنش دیگران حفظ  آموزد می

 این در .زنند می رفتارهاي غیراخلاقیارتکاب  دست به ببینند، خود متوجه را زیانی اینکه

 نظام اینها، دستور این وجود ماند؛ با می باقی متعهد حاکم، هنجاري نظام به هکاربز برداشت،

 .است قبول قابل اما نادرست رچهاگ آنها، که نقض کند می تفسیر خود براي اي گونه به را هنجاري
 چیزي بلکه دهد نمی نشان خود از اساسی مخالفت قانون، جامعه مطیع به بنابراین بزهکار نسبت

 در باشد، بزهکار بزه نظر در آنکه از بیش شودکه می مرتکب بخشش تخلف قابل یک به شبیه

 خود، فنون رفتار به نسبت منحرف شخص توجیهات .شود می اهنگ بزه یک عنوان جامعه به نظر

در  سازي خنثا فنونکارگیري  هبمطالعات متعددي حمایت تجربی از  .]22[ سازي است خنثا
، فساد ]24[، استفاده از داروهاي مخدر ]23[ هاي نظامی توجیه رفتارهاي غیر اخلاقی در محیط

 نونانواع فدر ذیل  .دهند را نشان می ]26[ هاي سازمانی همچون سرقت ]25[ سازمانی

  :اند سازي معرفی شده خنثا
نسبت  خود را به عنوان یک شخص فاقد مسئولیت متخلف فرد اگر :انکار مسئولیت )1

کننده  کارآمدي تقبیح اجتماعی به عنوان یک عامل جلوگیري معرفی کند، عمل انحرافی
 فرد اعمال شود که گفته است ممکن. کند پیدا میشدت کاهش  به از رفتارهاي انحرافی

 مانند کنند پیدا میارتکاب  وي کنترل بدون و فرد از بیرون نیروهایی در نتیجه خلفمت

 نتیجه در .محله نامساعد یک در زندگی یا بد دوستان محبت، و مهر بی والدینی داشتن

 هاي موقعیت سوي به ناچار بهکه  کند می تصور توپ یک مانند را خود بزهکار شخص

سازي، فردي که به ارتکاب جرم  خنثاتکنیک  اده از اینبا استف .شود می داده سوق جدید
  ].22[ کند آن عمل معرفی می برابرپردازد خود را فاقد مسئولیت در  می

شناسی از  آسیب روي صدمه و سازي خنثادومین شیوه اصلی  :انکار خسارت یا آسیب) 2
 آسیب ويتخلف  از شخصی آیا که شود می آغاز پرسش این با وشده متمرکز  خلاففعل 

براي مثال تخریب و ، باشد داشته متفاوتی تفسیرهاي تواند می لهئمس این .است دیده
یک شرارت تعریف شود و از طرف وي  گري ممکن است از طرف بزهکار صرفاً ویران

توانند آن را  راحتی می مطرح شود اشخاصی که اموالشان تخریب شده است، به این ادعا
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 اینکه  به رغم رفتارش که کند می احساس اغلب فکارخلا شخص. تهیه کنند دوباره

سوء رفتار  یعنی، ]22[ است نداشته پی در را شدیدي خسارت اما است، قانون مخالف
نتایج آن را متحمل  مستقیمطور  بهنیست چون هیچ بخشی جدي  یواقعطور  بهشخصی 

  .]27[ شود نمی
فی خود مسئولیت را بپذیرد و قبول براي اعمال انحرا خلافکارحتی اگر  :انکار قربانی) 3

باشد،  آسیب به دیگران می داشته باشد که اعمال انحرافی وي دربردارنده صدمه و
به  ويسرزنش و نکوهش اخلاقی شخص و اجتماع نسبت به وي، ممکن است با اصرار 

. دشواثر  بی، خطا و تخلف نیست در برخی اوضاع و احوال، شده اینکه خسارت وارد
اي  بلکه شیوه که ادعا شود خسارت مورد نظر یک خسارت حقیقی نیست، ممکن است

اگر : مثال یک نفر ممکن است بگوید که ، برايباشد انتقام و مجازات منصفانه می از یک
تقصیر خودشان است که از آن استفاده  را باور کردند، قدر نادان بودند که آن آنها این
من آن  کردند، اگر با من منصفانه رفتار می بود، تقصیر خودشان«مثال ، براي ]28[ کردند

  .]29[» دادم کار را انجام نمی
 اعمال از را ها توجه متخلف شخص ):موران اجراي قانونأتقبیح م(  کنندگان تقبیح تقبیح) 4

 از قانون نقض مخالف که کند می اشخاصی دور رفتار و ها هانگیز سمت به خود منحرفانه

 یا پنهان نامنحرف ریاکار، کنندگان، تقبیح کندکه ادعا است نممک او. هستند وي سوي

: مثال معمول در این راستا. ]22[ کنند می رفتار کینه شخصی اساسبر که هستند کسانی
توجه به این  با. ]28[ دهند را انجام می من کاري را انجام دادم که دیگران همیشه آن

  .]30[کند  توجیه می دف کار هستند،را با سرزنش افرادي که ه خود فرد کارهاي روش،
 ممکن بیرونی و درونی اجتماعیِ هاي کنترل:هاي مورد علاقه  وفاداري نسبت به گروه) 5

 اجتماعی گروه مطالبات مقابل در جامعه بر هاي حاکم ارزش کردن فدا است با

 و است آن عضو وي که گروهی خانواده، مانند تعلق دارد، آن به متخلف ترکه کوچک
 را انکار حاکم هنجاري نظامهاي دستور ضرورتبه  متخلف .شوند اخنث دوستان وهگر

 یک در را خود متخلف است ممکن .کند نمی پیروي آنها اینکه از رغم به کند، نمی

در اینجا افراد ]. 22[ شود حل باید قانون نقض هزینه صرف که با ببیند دشوار وضعیت
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بخشیدن به ارزش یا  آنها تلاشی براي واقعیت کنند که رفتار نقض هنجار استدلال می
هایی که نگران من این کار را انجام دادم چون براي همه آن: براي مثال، آل برتر است ایده
  .]28[ بهتر بود، بودم

  

  پیشینه پژوهش - 3
انجام شده در داخل و خارج از کشور در زمینه متغیرهاي پژوهش  هاي پژوهش 1در جدول 

  .آنها ارائه شده استحاضر و روابط بین 
  پیشینه پژوهش  1 جدول

  نتایج  عنوان پژوهش
ازي بر نیت اخلاقی بین س خنثا فنوننقش 

  ]31[ فروشندگان
از تکنیک  ،داراي سطح پایین تعهد سازمانی و رویکرد ارتباطی يها فروشنده

  . کنند سازي براي توجیه رفتار غیر اخلاقی خود استفاده می خنثا

سازي ابزاري مناسب براي درك اینکه مدیران و نمایندگان فروش  خنثا فنون  ]28[سازي  خنثا فنونو  اخلاق بازاریابی
نقدهاي اجتماعی مرتبط با  هایی را براي تبرئه خودشان از استدلال چگونه
  . برند، هستند کار میبه » غیر اخلاقی«کار هاي کسب و شیوه

رابطه جو اخلاقی با رضایت شغلی و تعهد 
  ]32[ی نیروي فروش سازمان

برداشت فروشندگان از جو اخلاقی مثبت ارتباط مثبتی با رضایت شغلی و 
  .تعهد سازمانی آنها دارد

-ثیر رفتار فروش اخلاقی بر وفاداريأت

  ]33[ مشتري
ثیر غیر مستقیم بر وفاداري مشتري از طریق متغیرهاي أرفتار فروش اخلاقی ت

  .ردمیانجی صداقت مشتري و تعهد مشتري دا
سالارانه و تعهد  ارتباط بین رهبري پدر

  ]34[ با بررسی نقش جو اخلاقی :سازمانی
رابطه متوسطی بین  رابطه قوي بین جو اخلاقی و تعهد عاطفی وجود دارد؛

جو اخلاقی یک اثر میانجی بین . جو اخلاقی و تعهد مستمر وجود دارد
  .خواه و تعهد عاطفی دارد سالارانه خیر رهبري پدر

مستمر و  عاطفی،(آن  گانه اي با تعهد سازمانی و ابعاد سه اخلاق حرفه  ]6[ تعهد سازمانی اي و اخلاق حرفه بطهرا
بینی  قدرت پیش اي، همچنین اخلاق حرفه. همبستگی مثبتی دارد )هنجاري

  .تعهد سازمانی کارکنان را دارد
رفتار اخلاقی فروشنده بر  آثاربررسی 
. دارد يصداقت و تعهد مشتر رضایت،

]35[  

صداقت و تعهد به  ثیر مهمی بر رضایت مشتري،أت رفتار اخلاقی فروشنده
  فروشنده 

  
 فروشندگان اي حرفه اخلاق نقش بررسی

  ]36[ مشتریان رضایت بر بیمه
 اي حرفه اخلاق به اي بیمه محصولات فروش در بیمه فروشندگان چه هر

 این که شود می شتریانم رضایت و تعهد و باعث وفاداري باشند، پایبندتر

  .باشد می ها شرکت براي رقابتی مزیت یک ایجاد باعث خود
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  مدل مفهومی پژوهش - 4
دو متغیر تعهد سازمانی و رویکرد ارتباط با  با توجه به مبانی نظري که ذکر شد، در این پژوهش

د و متغیر بین و محرك نیت اخلاقی کارکنان در نظر گرفته شدن عنوان متغیرهاي پیش  همشتري ب
ثیر دو متغیر فوق أعنوان عامل بازدارنده در نظر گرفته شد که البته خود نیز تحت ت هسازي ب خنثا
هاي  مدل مفهومی پژوهش و فرضیه. کند عنوان متغیر میانجی نقش ایفا می هبنابراین ب ،باشد می

  :)1نمودار ( اند آن در ذیل ارائه شده
  .داري دارد امعن مثبت وی ارتباط اخلاق نیت با تعهد سازمانی: 1فرضیه 
  .داري داردامعنمثبت و  اخلاقی ارتباط نیت رویکرد ارتباط با مشتري با: 2فرضیه
  .داري داردامعنمنفی و  ارتباط کننده خنثا رفتار با تعهد سازمانی: 3فرضیه 
  .داري داردامعن منفی وکننده ارتباط  خنثا رویکرد ارتباط با مشتري با رفتار: 4فرضیه
  .داري داردامعنمنفی و کننده با نیت اخلاقی ارتباط  خنثارفتار : 5فرضیه 

  
  
  
  
  
  

  
  مدل مفهومی پژوهش  1نمودار 

  
  پژوهششناسی  روش - 5

بر نیت اخلاقی کارکنان  ثیر تعهد سازمانی و رویکرد ارتباط با مشتريأاین پژوهش به بررسی ت
پرداخته کارکنان نمایندگی بیمه شهر رشت  در سازي خنثاهاي بیمه با متغیر میانجی  نمایندگی

 - پژوهش حاضر از لحاظ هدف، کاربردي و از نظر شیوه گردآوري اطلاعات، توصیفی .است

 سازي خنثا

تعهد 
 سازمانی

رویکرد ارتباط با 
 مشتري

 نیت اخلاقی
- 

- 

- 

+ 

+ 
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بیمه در شهر  کارکنان دفاتر نمایندگی شاملجامعه آماري  .از نوع همبستگی است پیمایشی
نفر  205داقل نمونه باشد که با توجه به جدول کرجسی و مورگان ح نفر می 438رشت شامل 
 13( اي گیري تصادفی طبقه از طریق نمونهپرسشنامه  234در کل جامعه آماري . تعیین شد
در . آوري شد پرسشنامه قابل تحلیل جمع 210نهایت تعداد  که در گردیدتوزیع  )اي شرکت بیمه

و  ]31[ مونوز –مالین و سرویربر مبناي سناریویی برگرفته از  نخستتدوین پرسشنامه 
  :گیري از نظرات خبرگان حوزه بیمه، سناریوي ذیل تدوین شد بهره
در محدوده . کند امرار معاش می راهو از این است نماینده یک شرکت بیمه  الفآقاي "

اي  تر از سوي رقبایی که خدمات بیمه هاي پایین فعالیت ایشان مدتی است که به علت ارائه نرخ
رآمد وي کاهش چشمگیري پیدا کرده که نمایندگی وي را با د، کنند با کیفیت پایین ارائه می

در ارتباط با یکی از مشتریان تازگی  بهخوشبختانه  وي .خطر تعطیلی مواجه ساخته است
سطح خدمات دریافت شده  .اي مناسبی را به فروش برساند توانسته است خدمات بیمه حقوقی

 ها تواند از برخی تخفیف می شرکت بیمههاي  بخشنامه براساساي است که  گونه هاین مشتري ب
به این مورد اشاره نکرد زیرا مشتري از وضعیت مالی بسیار خوبی  الفاستفاده کند، اما آقاي 

البته روند اعمال تخفیف هم آسان  ،برخوردار بوده و از وي درخواست تخفیف نیز نکرده است
مچنین موجب کاهش قابل ه ،دشوروز اداري باید صرف گرفتن تخفیف  نیست و حداقل دو

براي سنجش متغیر نیت اخلاقی با  در ادامه پرسشنامه«. شود نیز می الفتوجه در کارمزد آقاي 
از  »دادید؟ بودید چه اقدامی انجام می الفاگر شما در موقعیت آقاي «: الؤطرح این س

تغیر سنجش م براي سپساستفاده شد،  ]31[مونوز  - مالین و سرویرهاي پرسشنامه  گویه
از پرسشنامه  ":قابل توجیه است زیرا الفاقدام آقاي  ":سازي، با طرح این مطلب که اخنث
همچنین براي سنجش متغیر تعهد سازمانی . استفاده شد ]37[ سازي استراتون و همکاراناخنث

و براي سنجش متغیر رویکرد ارتباط با مشتري  ]38؛ 16[ از پرسشنامه مودوي، استیرز و پورتر
   .استفاده شده است ]40؛ 39[ سشنامه ساکز و ویتزاز پر
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  هاي پژوهش یافته - 6
  شناختی اطلاعات جمعیت -1- 6

شهر رشت بوده که در بیمه  هاي نمایندگی کارکناننفر  210شامل  پژوهشنمونه آماري این 
  .ارائه شده است 2شناختی این کارکنان در جدول  اطلاعات جمعیت

  
  شناختی پاسخگویان هاي جمعیت ویژگی  2 جدول

گی
ویژ

  

  درصد  فراوانی  ابعاد
گی

ویژ
  

  درصد  فراوانی  
  شرکت

  بیمه
تعداد 
  نمونه

یت
جنس

  

  404/0  87  مرد

  سن

  75  ایران  7/15  33  >25
  21  آسیا  9/52  111  35-26

  566/0  123  زن
  5  البرز  20  42  45-36
  9  معلم  9  19  55-46

لات
صی
تح

  

  10  ادان  4/2  5  55>  5/0  1  زیر دیپلم
  1/7  15  دیپلم

ري
 کا
ربه
تج

  

  9  ملت  3/44  93  >5
  17  پاسارگاد  9/31  67  6-10  11  23  فوق دیپلم
  9  سامان  3/13  28  11-15  3/63  133  لیسانس

فوق 
لیسانس و 
  بالاتر

38  1/18  

  17  پارسیان  7/5  12  20-16
  14  رازي  1  2  25-21

<25  8  8/3  
  5  سینا
  8  دي
  11  آرمان

 
  ها آزمون فرضیه - 7
  ها داده توزیع بودن نرمال بررسی -1- 7

از طریق  ها داده توزیع بودن نرمال نخستها،  داده تحلیل براي مناسب آزمون نوع تعیین از پیش
 هايداري براي متغیراسطح معنو با توجه به اینکه  شد بررسی اسمیرنف -  آزمون کولموگرف
از توزیع نرمال  هاهاي این متغیر لذا داده شد، 05/0کمتر از   سازيانیت اخلاقی و خنث
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تحلیل حداقل مربعات  و  ها از تجزیه فرضیه آزمونمنظور   درنتیجه به .باشند برخوردار نمی
کوچک بودن حجم  و ها نرمال نبودن دادهاستفاده شد که نسبت به  پی ال اسافزار  و نرم جزئی

  ].42 ؛41[نمونه سازگار است 
  

  گیري  آزمون مدل اندازه بررسی و - 8
 استفاده همگرا روایی و واگرا روایی شاخص، پایایی از گیري اندازه هاي مدل برازش بررسی براي

 مورد عاملی بارهاي ضرایب و ترکیبی پایایی کرونباخ، آلفاي معیار سه با شاخص پایایی .شد

 و 7/0از  بیش باید ترکیبی ییپایا و کرونباخ آلفاي که صورت به این .گیرد می قرار سنجش
  .]41[ پایایی مناسبی برخوردار باشد از مدل تا باشد 4/0از  بیشتر باید عاملی بارهاي ضرایب

اساس فرمول زیر به  سازي مرتبه دوم بوده و پایایی ترکیبی آن برالازم به ذکر است که متغیر خنث
  :شدصورت دستی محاسبه 

=پایایی ترکیبی = 85/0  

  
و ضرایب  7/0پایایی ترکیبی همه متغیرها بیشتر از  و کرونباخ آلفاي، 3جدول  به توجه با

از پایایی  پژوهش مدلبنابراین  است، 4/0ها بیشتر از  ها و سازه بارهاي عاملی بین شاخص
  .مناسبی برخوردار است

  

  روایی همگرا  - 9
 1یانگین واریانس استخراج شدهم شاخص که دارد قبولی قابل همگراي روایی صورتی در مدل

الگوي مفهومی پژوهش روایی همگراي قابل قبولی  3 با توجه به جدول .]41[ باشد 5/0بالاي 
از طریق میانگین سازي مرتبه دوم بوده و روایی همگرا الازم به ذکر است که متغیر خنث .دارد

  .شود محاسبه می مقادیر توان دوم بارهاي عاملی ابعاد آن

                                                           
1. Average variance extracted(AVE) 
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  هاي مدل بررسی اعتبار سازه  3 جدول
  سازمانی تعهد  رویکرد ارتباط با مشتري  سازياخنث  نیت اخلاقی 

 بار  گویه
  عاملی

 بار  گویه
  عاملی

 بار  گویه
  عاملی

 بار  گویه
  عاملی

 بار  گویه
  عاملی

 بار  گویه
  عاملی

1 830/0  1  634/0  9  603/0  1  635/0  9  547/0  1  876/0  
2  819/0  2  859/0  10  760/0  2  721/0  10  496/0  2  871/0  
3  708/0  3  511/0  11  637/0  3  708/0  11  585/0      

    4  607/0  12  813/0  4  767/0  12  616/0      
    5  805/0  13  835/0  5  772/0          
    6  593/0  14  650/0  6  660/0          
    7  751/0  15  762/0  7  684/0          
    8  665/0  16  794/0  8  727/0          

پایایی 
  829/0=ترکیبی
آلفاي =693/0

  کرونباخ

  85/0=پایایی ترکیبی
  آلفاي کرونباخ=813/0

  898/0=پایایی ترکیبی
  آلفاي کرونباخ=855/0

پایایی 
  866/0=ترکیبی
آلفاي =721/0

  کرونباخ
میانگین واریانس 
 استخراج شده

=537/0  
  442/0= میانگین واریانس استخراج شده  537/0= میانگین واریانس استخراج شده

 میانگین واریانس
 استخراج شده

=763/0 

  

  آزمون مدل ساختاري -10
از  باید ضرایب این که است صورت این به داريامعنضرایب  از استفاده با ساختاري مدل برازش

 به توجه با. کرد تأیید را آنها بودن معنادار درصد 95 اطمینان سطح در بتوان تا باشند بیشتر 96/1

و همچنین  ویکرد ارتباط با مشتري و نیت اخلاقیضریب معناداري بین متغیرهاي ر ،4 جدول
در نتیجه این مسیرها به دلیل اینکه  باشد، می96/1سازي کمتر از امتغیرهاي تعهد سازمانی و خنث
به دلیل اینکه ضرایب  هاشوند و بقیه مسیر رد می، باشد می 96/1ضرایب معناداري آنها کمتر از 

  .شوند د میییأت، است 96/1ها بیشتر از معناداري آن
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هاي پژوهش نتیجه آزمون فرضیه  4جدول   

 نتیجه  ضریب مسیر  داريامعن  ها فرضیه

  تایید  307/0  788/4  .داري داردامعن با نیت اخلاقی ارتباط تعهد سازمانی -1
  رد  094/0  507/1  .داري داردارویکرد ارتباط با مشتري با  نیت اخلاقی ارتباط معن -2
  رد  01/0  245/0  .داري داردامعن ارتباط کنندهاخنث اربا رفت تعهد سازمانی -3
  تایید  -317/0  607/5  .داري دارداکننده ارتباط معناخنث رفتار رویکرد ارتباط با مشتري با -4
  تایید  -263/0  76/3  .داري داردااخلاقی ارتباط معن کننده با نیتارفتار خنث -5

  

  ضریب تعیین معیار -11
 پنهان متغیر به مربوط تعیین ضریب پژوهش، یک در ساختاري مدل برازش براي معیار دومین
 و دارد درونزا متغیر یک بر برونزا متغیر یک تأثیر از نشان که است مدل) وابسته( درونزاي
 نظر در قوي و متوسط ضعیف، مقادیر براي ملاك مقدار عنوان به 67/0 ،33/0 ،19/0 مقادیر
براي متغیر وابسته نیت اخلاقی  ضریب تعیینقدار در این پژوهش م .]41[ است شده گرفته

  .بود 211/0برابر با 
  

  کلی  مدل برازش -12
 25/0، 01/0مقدار  سه و شود می استفاده 1برازش نیکویی معیار از کلی مدل برازش بررسی براي

که در  ]41[ معرفی شده است GOFبراي  قوي و متوسط ضعیف، مقادیر عنوان به که 36/0و 
  .دست آمده ب 874/0برابر با  GOFش حاضر مقدار مدل پژوه

GOF= = = 0.874 
  .ها ارائه شده است ، مدل نهایی پژوهش و مقادیر آن پس از آزمون فرضیه2در نمودار 

  

                                                           
1. Goodness of fit(GOF) 
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  پژوهش نهاییمدل   2نمودار 

  گیري نتیجه -13
طور مستقیم بر تقویت نیت ه هد سازمانی کارکنان بهاي پژوهش حاضر نشان داد که تع یافته

 پژوهشگرانیکننده نتایج کار  ییدأو ت دارد) 307/0 ضریب مسیر( ثیرأآنها در سازمان تاخلاقی 
عنوان  هرا ب ]43؛ 6؛ 5؛ 4[ است که عوامل درون فردي همچون رضایت شغلی و تعهد سازمانی

 عبارتی بر مبناي تعاریف عملیاتی از تعهد سازمانی هدانند، ب هاي اخلاق در محیط کار می پیشرانه
هاي سازمان داشته و همچنین  ، اگر کارکنان سازمان اعتقادي قوي به اهداف و ارزش]16[

هاي اخلاقی آنها در کار تقویت خواهد شد  تمایلی قوي به ماندن در سازمان داشته باشند، نیت
تواند  می از این رو، ]14[ وري استجایی که نقش نیت در ارزش فعل اخلاقی ضر و از آن

توانند با ارتقاي  بنابراین مدیران می. بسترساز افزایش رفتارهاي اخلاقی در محیط کار باشد
. براي بروز رفتارهاي اخلاقی بسترسازي کنند هاي مثبت کارکنان همچون تعهد سازمانی نگرش

این رابطه را ] 34[ عاطفیتقاي تعهد کید بر ارأویژه ت هب پژوهش پیشینههمچنین با توجه به یافته 
   .بیشتر تقویت خواهد کرد

عامل بازدارنده  توانند سازي نیز میاخنث فنونهمچنین یافته دیگر این پژوهش نشان داد که 
، این یافته دنها باش هاي اخلاقی در سازمان در تحقق نیت) -263/0ضریب مسیر( ثريؤم

رویکرد ارتباط با 
 مشتري 

 نیت اخلاقی  خنثاسازي 

  307/0: ضریب مسیر تعهد سازمانی
 788/4: دارياضریب معن

  -263/0: ضریب مسیر
 76/3: دارياضریب معن

  -317/0: ضریب مسیر
 607/5: دارياضریب معن
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سازي را دلیل ارتکاب و توجیه رفتارهاي غیر اخنث فنونباشد که  هایی می کننده پژوهش ییدأت
به مدیران  بنابراین این یافته مهم .]32؛ 26؛ 25؛ 24؛ 23[ اند از سوي افراد ذکر کرده اخلاقی

 وجود با ،ها و اهداف سازمان را پذیرفته باشند کند که امکان دارد کارکنان ارزش یادآوري می

 اگرچه آنها، که نقض کنند می تفسیر خود براي اي ونهگ به را هنجاري نظام اینهاي دستور این

هاي  اساسی نسبت به ارزش مخالفت بنابراین فرد متخلف، .است قبول قابل اما نادرست،
 )از دیدگاه خودش( بخشش تخلف قابل یک به شبیه چیزي بلکه دهد نمی نشان خود از سازمانی
 از این رو. ]21[ باشد اي سازمانی میه نشدن ارزش این امر ناشی از نهادینه .شود می مرتکب

  .اي شود ها توجه ویژه پذیري در سازمان هاي جامعه به برنامهتا شود پیشنهاد می
مداري در  ، مشخص شد که ارتقاي مشتريقبلی این پژوهش یافته دوهمچنین در تکمیل 

کارکنان  هوسیل بهسازي اخنث فنوناستفاده از ) - 317/0ضریب مسیر( ها منجر به کاهش سازمان
صورت غیر مستقیم منجر به افزایش نیت اخلاقی در کارکنان سازمانی  هتواند ب شود و می می
متغیر ارتباط با مشتري و نیت اخلاقی در این پژوهش رد شد و  مستقیم با اینکه رابطه .شود

تر  قکنکاش دقی ، اما این یافته دلالت بر]38[ ها در این زمینه بود غیر همسو با سایر پژوهش
عنوان متغیر  هسازي بانقش متغیر خنثاي که  گونه به ،ارتباط با مشتري و نیت اخلاقی دارد

ه است و به مداري و اخلاق در سازمان را شناسایی و معرفی کرد میانجی کامل در رابطه مشتري
با افزایش آگاهی و شناخت جایگاه و اهمیت مشتریان در نزد  کند که مدیران پیشنهاد می

سازي و در نتیجه توجیه رفتارهاي غیر اخنث فنونتوان تمایل آنها به استفاده از  می انکارکن
  . اخلاقی را کاهش داد

 
  منابع -14
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