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 چکیده

بسزایی دارند. این در حالی است که نقش زنان امروزی در  ریتأثنیمی از افراد جامعه در پیشبرد اهداف کشورها  عنوان بهزنان 

 قرارگرفته دأییتبر عملکرد سازمانی مورد  ها سازمانجو بخشش در  ریتأثاینکه  وجودشده است. با  پررنگبخش خدمات بسیار 

جو بخشش  ریتأثبررسی پژوهش  نیهدف از ا. اند ماندهدر مسیر بهبود عملکرد از این امر غافل  ها سازمانبسیاری از است، 

 .استشناختی و انصاف سازمانی  امنیت روان واسطه بهدرک شده بر عملکرد بازیابی خدمات 

جامعه آماری پژوهش را کارکنان زن  نظر روش انجام کار، پیمایشـی اسـت. حاضر به لحاظ هدف کاربردی و از پژوهش

عنوان نمونه  نفر به 082 جامعـه آمـاری، تعدادبودن  نامشخصند. به دلیل اهی چهار و پنج ستاره شهر مشهد تشکیل دادها هتل

 انتخاب شدند.

 دارد. یدار یو معن مثبت ریتأثی و انصاف سازمانی زنان شناخت روانش درک شده بر امنیت جو بخش ،پژوهش نشان داد یها افتهی

نقش واسط  نیعلاوه بر ا ثیر مثبت دارد.أشناختی و انصاف سازمانی بر عملکرد بازیابی خدمات ت نتیجه دیگر اینکه امنیت روان

 .دش دأییت زینی و انصاف سازمانی شناخت روانامنیت 

 

 ی، انصاف سازمانیشناخت روانجو بخشش درک شده، عملکرد بازیابی خدمات، امنیت  :ها دواژهیکل
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 مقدمه

فوری به نیازهای پاسخگویی و  کارایی بهتر منظور به ،خدماتوابسته به  یها شرکتو  ها سازمانامروزه، 

بر  ازحد شیبو کنترل  شده یزیر برنامهی ها یگذار یمش خطهمچون استفاده از،  ییها روش، به مشتریان

این در حالی است که  .شوند یمکه در انتقال خدمات به مشتری مشارکت دارند، متمسك  رفتار کارکنانی

پژوهشگران  . این امر(1252، و همکاران 5)کیم رفتارهای مثبت غافل هستندبه از توجه  ها سازماناین 

انحرافی به  چگونه با رفتارهایسازمانی را بر آن داشته تا به بررسی این موضوع بپردازند که افراد 

پیامدهای منفی به همراه  برای افراد توانند یم؛ رفتارهایی که دهند یممحل کار واکنش نشان  یها یاحترام یب

مطلوب و صحیح به اذیت و آزار  یك پاسخ اجتماعی عنوان بهداشته باشند. در این میان بخشش، اغلب 

این در حالی  فرد بخشنده به دنبال دارد کی و عاطفی فراوانی برای، زیرا مزایای فیزیشود یمدیگران قلمداد 

 (.1252و همکاران،  1)آدامز است کننده کمكمیم روابط در سازمان نیز بسیار ه این رفتار به ترکاست 

محل کار را ترمیم نموده و بر افکار و احساسات  ی دهید بیآس تا روابط کند یمهمچنین به افراد کمك 

  .(1251، 0)بارکلی و سالدینا ، غلبه کنندکننده فیتضع

هرروز با خطای  فعال در صنعت گردشگری و پذیرش مهمان ، یها سازمانخدماتی اعم از  یها سازمان

پیامدهایی همچون استرس،  احتمالی مواجه بوده و کاملاً با پیامدهای منفی چنین خطاهایی آشنایی دارند؛

توجه (. 1258، و همکاران 4)گوچت و کاهش درآمد ها نهیهزخدمات معیوب، نارضایتی مشتری، افزایش 

 طور به تواند ینمبه این نکته بسیار مهم است که هیچ سازمانی از خطا بری نیست و هیچ سازمانی 

ضرورت وجود یك سیستم  ،نکته مهم(. ولی 1252، و همکاران صددرصد از اشتباه جدا یاشد )گوچت

و بازیابی خدمات است که بتواند مشتریانی که از اشتباهات صورت گرفته ناراضی هستند را درک کرده 

و مشتریان خود را از  شده تمام گرانبرای سازمان  یستمیس. نبود چنین شود ها آن داشتن نگهراضی  باعث

ه به بازیابی خدمات را بلد هستند باعث به جود آمدن دست خواهد داد. در عوض وجود کارکنانی که توج

                                                           
1 .Kim 
2 .Adams 
3 .Barclay & Saldanha 

4 .Guchait 
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 بنابراین، جوّ کار مبتنی بر بخشش(. 1252و همکاران،  5آن وفادار خواهد شد )لی تبع بهمشتریان راضی و 

خدماتی که بخشش وجود ندارد و  یها سازمان. در شود یم، در بخش خدمات حیاتی تلقی درک شده

و کارکنان تمایلی به صحبت  شود ینم معمولاً به علت ایجاد خطا، پرداخته، شود یممسبب خطا توبیخ 

صحبت درباره خطاها و نواقص خدمات،  به کارمندان نسبت که یهنگامکردن درباره خطاهایشان ندارند. 

 1)وندایك ابدی یمخدمات کاهش  بازیابی عملکرد یها تیفعالاحساس خطر کنند، تمایلشان به شرکت در 

 بهبودبخشنده و  یجوسازمان باوجودتوجه به این نکته بسیار مهم است که در رابطه  (.1250، و همکاران

عـلاوه  وجود دارد. یشناخت روانامنیت خدمات مباحث رفتاری از قبیل انصاف سازمانی و  یابیبازعملکرد 

کـه است ادعاشده  گونه نی، ابازیابی خدماتعملکرد شده در زمینة  انجام یها پژوهش بـر ایـن، در

 بر رگذاریتأثازجمله عوامـل ی و انصاف سازمانی شناخت روانتوجه به امنیت از قبیل  رفتارهای مناسب

اگر در  .(1252)گوچت و همکاران،  باشد یمبازیابی خدمات کرد عملبهبود شرایط سازمانی در مسیر 

سرخورده شده و در کارهای خود با ن این سازماسازمانی انصاف و امنیتی برای کارکنان نباشد کارکنان 

 کارکنانبرای  تواند یمجوّ بخشش درک شده،  وجود(. 1251کاستی مواجه خواهند شد )بارکلی و سالدینا، 

ی چون احساس راحتی، ایمشکلات کاری به ارمغان آورد، مزای مزایای بسیاری را در جهت رفع

در میان  بازیابی خدماتاعضای سازمان که درنهایت منجر به بروز  و تبادل اطلاعات با دیگر یریپذ سكیر

در تحقیقات کنونی جبران خدمات به  که ییازآنجا(.  1251)آدامز و همکاران،  گردد یماعضای سازمان 

شکافی در  عنوان بهبخشش درک شده توجهی نشده است، لذا این مورد  یها جنبه مسائل مدیریت خطا و

  شود. میدر نظر گرفته  محققان ادبیات توسط

 ها هتلبسزایی در صنعت گردشگری دارند که  ریتأثنکته حائز اهمیت است که امروزه زنان  توجه به این

 مربوط به قلمروی خانه، یها تیفعالنیستند. این در حالی است که زنان جامعه علاوه بر  مستثنانیز این امر 

، 0کاورمن (شود یمکاری و اجتماعی قلمروی محیط  یها تیها مربوط به فعال از زندگی آن یا بخش عمده

جام ان نهی، درزمکنند یایفا م یا چندگانه یها نقش که یزنان شاغل درحال. )1254، 4؛ گاهالان و سینگ5882

عوامل ضد کارکردی ی دچار دخانگی و شغلی خود، تا ح یها ناشی از نقش یها تیوظایف و مسئول
                                                           

1  . Li 

2 .Van Dyck 

3. Coverman  

4. Gahlan & Singh  
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 مستقیم بر سلامت ریتأثخود  نوبه بهتوان به استرس و اضطراب اشاره کرد که  از این عوامل می که شوند یم

 شوند یم ها سازمانداشته و موجب تمایل به ترک شغل و خسارت به روانی و فیزیکی زنان شاغل 

ت رابطه (. نکته مهم اینجاست که کارکنان، با این شرایط روحی نخواهند توانس5881، 5)پترسون و اسمیت

کارکنانی که  شده انیب(. با توجه به مطالب 1254خوبی با افراد و مشتریان ایجاد کنند )گاهالان و سینگ، 

توانند روابط خوبی با گردشگران داشته باشند و کارایی سازمان، را تحت  شرایط روحی خوبی ندارند نمی

قرار خواهند داد. چنین کارکنانی در فکر به خروج از شغل خود خواهند بود،  پس به دلیل وجود  ریتأث

 .شود یمحس  شیازپ شیبچنین تعارضاتی توجه به زنان شاغل در بخش گردشگری 

داشتن با  یجهان یتوسعه در صنعت جهانگرد کشور درحال كیعنوان  به رانیمسلمان، ا یکشورها نیدر ب

ی خوبی برای رقابت در این صنعت دارد )خاکساری و همکاران، ها متعدد فرصت یفرهنگ و یمذهب مراکز

میلیون گردشگر را پذیراست. این در  12شهر مذهبی در ایران، سالیانه تعداد  عنوان به(. شهر مشهد 1254

داد تعدر این شهر وجود دارد و نکته مهم اینکه هتل چهار و پنج ستاره  05حالی است که بیش از 

قرار  یعوامل مختلف ریتحت تأث صنعت گردشگریزنان شاغل در  زن هستند. از این کارکنان یتوجه قابل

کار از  بار اضافهدر اوقات فراغت کار و  یریخانواده، درگ -کار  یریدرگ توان یمکه از این عوامل  رندیگ یم

 (،1250، 1)کاراتیپ اشاره کرد روند یمبه شمار  یکارکنان صنعت گردشگر یبرا زا استرسعوامل  نیتر مهم

ی بر اساس مطالعات، تضادها. شوند یم تمرکز و بروز اشتباهات در سازمان به عدممنجر این عوامل که 

، 4؛ منصور و ترمبلی1252، 0)هاوانگ و رامادوس از مردان شاغل است شتریزنان شاغل ب نیدر ب شغلی

1252.) 

 بر عملکرد صراحت ادعا کرد که با شناخت و بررسی عوامل تأثیرگذار به توان یبا اتکا بر ادبیات موجود، م

 یها از پژوهش یا مسیر تازه در توان ی، می فعال در بخش گردشگریها در میان سازمان بازیابی خدمات

اشتباهات سازمانی  که ها باید تدابیری اتخـاذ کننـد گام برداشت. بنابراین، سازمان گردشگری مدیریت

با توجه به آنچه تاکنون گفته شد و نیز با در . ندیبرآبازیابی خدمات عملکرد  درصدد عاًیسرشود و شناخته 

ضرورت انجام  توان یم(، 1258)گوچت و همکاران،  زمینـة نیدر ااندک موجود  یها نظر گرفتن پژوهش

. 1.بازیابی بهتر خدماتطرح راهکارهای عملی در راستای  همیـت. ا5.: پژوهش را بدین گونـه بیـان کـرد

                                                           
1. Peterson  & Smith 
2 .Karatepe 

3. Hwang & Ramadoss    

4. Mansour & Tremblay    
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مشتریان ناراضی، گذشته از آن  دارد و هنگفتـی دربـر یها نهیبرای سـازمان هز از دست دادن مشتری

جو  با توجه به اینکـه بیشـتر مطالعـات در زمینـة عوامـل مـؤثر بـر. 0 دهند یمنارضایتی خود را نشر 

و زنان از توجه محجور  شده است انجام در کشـورهای پیشـرفته بازیابی خدماتعملکرد بخشش و 

برای درک بهتر این پدیده، اجرای پژوهشی با توجه به شرایط فرهنگی جامعة ایرانی ضرورت ، اند مانده

بنابراین هدف این پژوهش آزمون روابط متغیرهـای موردمطالعه، ارائه راهکارها و رهنمودهایی در  .دارد

 یها هتلآن بر بازیابی خدمات در  زنان شاغل در  ریتأثو  سازمانیرفتاری ی ها یژگیخصوص روابط بین و

 . استشهر مشهد  چهار و پنج ستاره

  

 تحقیقمبانی نظری 

 جو بخشش درک شده

که  یاز کس ییجو انتقامبه  لی، خشم و تماتیاز ترک عصبان یعمل داخل كی عنوان به یبخشش سازمان

احساسات و افکار مثبت نسبت به فرد  تیتقو نیهمچن .است شده فیتعرشده است  بیموجب آس

از  یبه کاهش برخ جو بخشش درک شده (.1252همکاران،  و دارد )گوچت مدنظررا  رسان بیآس

اشتباهات خود تا از  دهد یمو به کارمندان و سازمان اجازه  کند یمکمك و اشتباه از خطا  یمنف یامدهایپ

(. 1252و همکاران،  5)بیاس اموزندیبو ابعاد و علت انجام اشتباه را واکاوی کرده و از این طریق  رندیبگیاد 

بر نقض  یسازمان مبن رشیپذ زانیبه اعتقادات کارکنان در مورد م جو بخشش درک شدهدر تعریفی دیگر 

شامل  رک شدهجو بخشش د(. 1252، همکاران وشاره دارد )گوچت  ها آن/ خطا در کار  تی/ عدم موفق

بخشش  جو همین طور نندیب ینم یبدرفتار اند دادهاشتباهی که انجام  به اعتقاد است که کارکنان نسبت نیا

. شود تمثب جیبه بخشش کارکنان کمك کند و منجر به نتا تواند یماست که  یقو یعامل سازمان كی

رساندن به  منفعت قصد بهبخشش از دیدگاه فرد بخشنده عبارت است از یك تغییر فردی و داوطلبانه 

بخشش گر( به  شخص خاطی )و سایر افراد مرتبط( که در بستر یك تعامل بین فردی )مابین خطاکار و

تا او بتواند از  شود یم اظهار بخشش از طرف فرد بخشنده سبب (.1251 )آدامز و همکاران، ونددیپ یموقوع 

                                                           
1. Bies  
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 ترمیم رابطه حرکت کند سوی ، بهیعدالت یبعبور نموده و در پاسخ به  یخوب بهتعارض به وجود آمده 

 . (1252)گوچت و همکاران، 

 یشناخت روانامنیت 

احساس . ذهنی است یها ینوآورو  ها تیخلاقخاطر هموارترین زمینه شکوفایی  اطمینان امنیت روان و

سر تلاش و نیل به  زمینهشخصیتی افراد خلاق و تواناست و  یها یژگیواز بارزترین  یشناخت روانامنیت 

امنیت فردی و  علوم و فنون برتر، نوآوری و ابداع، ابتکار و خلاقیت، ایجاد آرامش روانی و تأمین حلقه

 یشناخت روانامنیت (. 1228و همکاران ،  5)اسچپرز ، اجتماعی و اقتصادی استیا حرفهخانوادگی، شغلی، 

از  خود قادر باشد، بدون ترس یها ییتوانا کار گرفتن و به ظهوراین احساس است که فرد به  دهنده نشان

احساس (. 1252و همکاران،  1)زنگ اینکه برای وجهه، مقام یا حرفه وی عواقب منفی در پی داشته باشد

بین فردی امن است، تعریف  یریپذ كسیربرای  را باوری مشترک مبنی بر اینکه تیم یشناخت روانامنیت 

برجسته است که در آن افراد  ییها نهیزمبیشتر در  یشناخت روانامنیت  احساس (.5888، 0)ادمونس اند کرده

. دهد یمرا در معرض خطر قرار  ها آنمنافع و سلامت شخصی  که شوند یمدرگیر رفتارهای خاصی 

 خطر یبپیدا خواهد کرد که رفتارش  نفس اعتمادبه بالاست، فرد یشناخت روانوقتی احساس امنیت  ،ژهیو به

رفتارهایی مانند صحبت کردن و ابراز  شود یمکه این امر موجب  است و پیامد منفی در پی نخواهد داشت

افراد زمانی که  گردد یمچنین بیان  تر جامع(. در تعریفی 1252)زنگ و همکاران،  وجود تقویت شود

کردن با اطرافیان  برخوردارند که با صحبت یشناخت رواندر سازمان از احساس امنیت  کنند یماحساس 

 تواندبتا افراد با فراغ بال  رعایت شود ها نهیزمآسیب شخصی نبینند یا طرد نشوند. این امر باید در همه 

د ) نبرخوردار گرد یتشناخ رواند تا از امنیت نپیدا کن ها آنبرای  ییها راحلمسائل پیش رو را ابراز کرده و 

 (. 1258گوچت و همکاران، 

 

 

                                                           
1. Schepers 

2. Zhang 

3  . Edmondson 
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  انصاف سازمانی

و بـه   باشـد  یمبرابری  وبا عدالت  میمستقانصاف در لغت به معنای نصف کردن است این مفهوم در رابطه 

گرینبرگ برای نخسـتین بـار وا     امکانات سازمان بین نیروی انسانی آن سازمان اشاره دارد.  مساویتوزیع 

شـده توسـط کارکنـان در     دلالت دارد بـر انصـاف ادراک   سـازمانی را بیـان کـرد. عـدالت سـازمانیعدالت 

 )سـید جـوادین و   شـود  یهـا منصـفانه رفتـار م ـ    سازمان بـا آن  دارند در سازمان یا میزانی که کارکنان اعتقاد

 انـد از: عــدالت تــوزیعی،    شده اسـت کـه عبـارت  ها شناخته سه نوع عدالت در سازمان .(5081همکاران، 

تاریخی، عدالت توزیعی بیشتر مبتنی بـر نظریـة برابـری آدامـز      طور به ی. ا مراودهای، و عدالت  عدالت رویه

نیز با داده و سـتاد    خود از سازمان و یستادهاخود به سازمان را با  یها دادهافراد  بود. بر اساس این نظریه،

 ـو اگر این نسبت نابرابر باشــد، فــرد احســاس     کنند یمهمکارانشان مقایسه   عـدالت  کنـد  یم ـ یعـدالت  یب

را،  یا مـراوده  عــدالت  . شـود  یممنابع در سازمان تعریف  منصفانهتوزیعی به ادراک فـرد از شـیو  توزیـع 

 یهـا  هی ـرواجـرای   سـازمانی بـا کارکنـان در هنگـام     رندگانیگ میتصمکه بیانگر کیفیت تعاملات بین فردی 

اگر کارکنان ابعاد عدالت را در سازمان درک کننـد، سـازمان    (.1250، 5)چیین کردند تعریفسازمانی است، 

را منصف می پندارند. طبق این دیدگاه سه بعد مد نظر کارکنان می باشد اول اینکه مقدار کاری که افراد در 

به صورت مساوی تقسیم شود؛ دوم اینکه منابع نیز به صورت عادلانه تقسیم گردد و  دهند سازمان انجام می

سوم اینکه مراودات بین کارکنان و مدیران القای کننده رفتار منصفانه باشد و کارکنـان احسـاس نکننـد کـه     

چیـو و   (. در تعریـف دیگـری کـه   1228و همکاران،  1کنند )والومبوا مدیران به برخی افراد بیشتر توجه می

شود که انصاف سازمانی عبارت است از عدالت  د چنین بیان مین(، از انصاف سازمانی ارائه دا1252) 0رینی

در تقسیم منابع و رفتار؛ که به منصف بودن در تعیین نرخ عادلانه منـابع، رفتـار طبـق مـوازین و انتظـارات      

هیز از پیش داوری، تعصـب و جانـب   جامعه با کلیت افراد سازمان، مورد توجه نبودن یك طیف خاص، پر

 . داری اشاره دارد

 

                                                           
1 .Chien 
2  . Walumbwa 

3 . Choi & Rainey 
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  عملکرد بازیابی خدمات

 دیبه ام ،خدمات یجبران خراب یسازمان برا كیتوسط  شده انجامخدمات به اقدامات  یابیبازعملکرد 

اشاره دارد  خدماتخطا در خدمات به سطحی از ارائه (. 1254و همکاران،  5)چویی باشد یم یحفظ مشتر

این در حالی است که ارائه خدمات  (.1250از سطح انتظارات مشتری است )کاراتیپ،  تر نییپاکه 

منجر  تواند یمناکارآمد  یبه دنبال بهبودنیز  خدمات در  خطا است. رممکنیغصد در صد کامل  صورت به

و از  ها نهیهز شی، افزای، گفتار منفی، ضعف مشتر یمشتر یتینارضا ازجمله یمختلف یبه عواقب منف

و اهمیت  خدمات حوزهبا توجه به جایگاه مشتری در  .(1252و همکاران،  ) لی دست دادن درآمد شود

 داشتن نگهبرای راضی  ها سازماندر ارائه خدمات بهتر بین شده، رقابت شدیدی  بالای کیفیت خدمات ارائه

انجام شود، توجه  خدمات یپس از وقوع خراب دیبر آنچه با ها سازمانمهم است که  نیاوجود دارد.  ها آن

آورد که روابطشان با مشتریان  ها فراهم می رو بازیابی خدمات ناقص فرصتی مجدد برای شرکت ازاین . کنند

رفتاری  اتیبرنرا تحکیم بخشند و متعاقباً مطلوبیت عملکرد کارمندانی که با مشتریان در ارتباط هستند 

   استراتژی  عنوان بهتوان    را  خدمات  بازیابی (.1258گوچت و همکاران، ) باشد مشتریان تأثیرگذار می

نمود  تعریف ان مشتری  وفاداری  و  رضایت  حفظ  منظور به  د،وموج  نواقص  اصلاح  و ییشناسا  در  ها سازمان

 یها شرکت( از بازیابی خدمات چنین است: اقدامات 1250، )0(. تعریف ویلسون1250، 1)ال هلالی

این در حالی است که بازیابی  .شده ارائهدر مورد پاسخ به نواقص موجود در ارائه خدمات  هخدمت دهند

. به مشتری ارائه گرددباید  کارمندانپس از بروز اشتباه توسط خود  شود که اطلاق میاقدامی  خدمات به

، حل یعذرخواه: از اند عبارتکه  است مدنظربعد اصلی  پنج   خدمات یابیباز  عملکرد یابیارز  منظور به

 بودن، ارائه توضیحات و رسیدگی سریع.  مؤدبمشکل، 
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 پیشینه تجربی تحقیق

 یشناخت روانجو بخشش درک شده بر امنیت  ریتأث

ی شناخت روانجو بخشش بر امنیت  ریتأثدر رابطه با (، 1252)تحقیقی توسط گوچت و همکاران در سال 

ی شناخت روانبالا باشد امنیت  افرادیی که میزان جو بخشش درک شده در ها سازمانافراد نشان داد که در 

بالاتر است. این تحقیق نشان داد در سازمانی که محیط مبتنی بر جو  ها سازماننسبت به دیگر  مراتب به

 ی از خطا داشته باشند با مدیریت خطا دست به نوآوریا واهمهافراد بدون اینکه  حکم فرماستبخشش 

بالاتر است در  ها آنیی که سطح بخشش در ها سازمانکارکنان  .کنند یمی خود را شکوفا استعدادهازده و 

هستند و با انجام عواملی که ریسك بالا دارد در جهت بهبود شرایط سازمان گام  رتریپذ سكیرانجام امور 

جو بخشش  ریتأث(،  در رابطه با 1252که بیاس و همکاران ) یتحقیق (.1222، 5)کارمل داشت بر خواهند

 به وجودانجام دادند چنین نشان داد که وجود جو بخشش سازمانی باعث  یشناخت روانسازمانی بر امنیت 

یادگیری  منظور بهبرای امنیت روانی  ها آنآوردن آرامش در کارکنان شده و شرایط را بر ایجاد توانایی در 

طی پژوهشی دیگر چنین حاصل شد که درجه بالایی از جو بخشش درک شده در  .سازد یمبیشتر محیا 

 یها دهیاو کارکنان در چنین جوی بر ابزار افکار و  برد یمسازمان ترس از ابراز وجود را در کارکنان از بین 

(، 1258پژوهشی که توسط گوچت و همکاران ) راًیاخ (.1252، 1)گوچت و بكخود توانا خواهند بود 

، این پژوهش چنین بیان کنند یم دیتائشناختی را  رابطه بین جو بخشش و امنیت روان انجام گردید نیز

خود را در  یاستعدادهاو بدون ترس،  پرواتر یبکه با درک وجود جو بخشش در سازمان کارکنان  کند یم

در  است. ها آندر  یشناخت روانعلت به وجود آمدن احساس امنیت  که این عمل به کنند یمسازمان شکوفا 

 یاز عواقب منف استرس مخرببدون  خواهد بودقادر  خود ندارد یها تیفعالی که فرد ترس از ابراز یفضا

 (.5888)کان؛ کند انیخود را ب  یها دهیای و شغل تی، وضعریتصو از اعمال خود
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  سازمانیجو بخش درک شده بر انصاف  ریتأث

کارمند  یهم برا یقیعم یمنف یامدهایپ تواند یمکار  طیدر مح یانصاف یبنشان داده است که  یقبل قاتیتحق

به  توانند یمناعادلانه برخورد شده است  ها آنبا  کنند یمکه درک  یکارمندانداشته باشد. سازمان  یو هم برا

یـا بـدتر از آن انتقـام از     رنـد یعامـل مجـرم ، انتقـام بگ    واز سازمان  توانند یم ها آنچند روش پاسخ دهند. 

در مـورد   قاتیق(. تح1222و همکاران،  1)آکیونو ردیبگ اجلوی این کار ر تواند یممشتری بگیرند. بخشش 

 ـباشـد، ز  یاتی ـح اریسازمان بس ـ یبرا تواند یمبخشش نشان داده است که بخشش  بـه   یرا بـرا  یروش ـ رای

انتقـام   یرفتارها یجا بهکه  کند یم بیو کارمندان را ترغ کند یمحداقل رساندن درک رفتار ناعادلانه فراهم 

 یفضـا  وجـود ، نی ـعـلاوه بـر ا   .(1250، 2)کلگویـت و همکـاران   شوند یاجتماع یرفتارها ری، درگانهیجو

احسـاس انصـاف    مثـل مثبت  جیو به حداکثر رساندن نتا یمنف جیدر به حداقل رساندن نتا یبخشش سازمان

جو بخشش درک شده بر انصـاف   ریتأثدر رابطه با  (.1252)بارکلی و سالدها،  است حیاتی  سازمانی بسیار

درک شده در سطوح سـازمان   جو بخششکه کارکنانی که سطح بالایی از  دهند یمسازمانی تحقیقات نشان 

که وجـود بخشـش    کنند یماین افراد چنین حس  دارند احساس عادلانه بودن عملیات در سازمان را دارند.

در امور سازمان اسـت )گوچـت و همکـاران،     یا هیرونوعی عدالت  نیو ادر سازمان است  افراد برای همه

یی کـه جـو   هـا  سـازمان  ( انجـام گرفـت نشـان داد در   1252ا، )که توسط بارکلی و سالده یپژوهش(. 1252

کـه نتیجـه ایـن     شـود  یم ـد سازمان وجود دارد احساس انصاف سازمانی حاصل اربخشش در آن بر کلیه اف

انصاف سازمانی درک شده حاصل از وجود جو بخشش بهبود عملکـرد خواهـد بـود. پـژوهش گوچـت و      

ایـن پـژوهش    .کنـد  یم ـ دیتائجو بخشش سازمانی را بر ایجاد انصاف سازمانی  ریتأث( نیز 1258) ،همکاران

کارکنـان از   شود یمکه باعث  کند یمی نفس اعتمادبهو بخشش در افراد سازمان ایجاد اذعان دارد که وجود ج

 یکدیگر کینه نداشته باشند و سازمان را به خاطر وجود این جو بخشش منصف بپندارند.

  

                                                           
1. Aquino  

2 . Colquitt 
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   بر بازیابی خدمات یشناخت روانامنیت  ریتأث

به  یشناخت روان چنین بیان کرد که امنیت توان یمبر بازیابی خدمات  یشناخت روانامنیت  ریتأثدر مورد 

گزارش خطا  و شده انجامکار هنگام سؤال، بازخورد  گرانیدبه  ییاعتقادات شخص در مورد نحوه پاسخگو

 یشناخت روانکه افراد در سطح بالایی از امنیت  ییها سازماندر  ( اشاره دارد.یده سیسرو تی)عدم موفق

با دیگران صحبت کنند چنین  اند دادهخواهند توانست در مورد اعمالی که انجام  یراحت بهدارند  قرار

 اند دادهکه انجام  یکار بدو بدون ترس از نتیجه  رندیگ یم بر عهدهخود را  یها تیفعالکارکنانی عواقب 

ود در این شرایط است که خواهند توانست درصدد جبران اشتباه خ .مسئولانه عمل خواهند کرد صورت به

، 5آورد )کارمل و گیتل  خواهندراضی به ارمغان  یانیمشتر ،بازیابی خدماتعملکرد و با ارائه ابعاد  ندیبرآ

خود از  یها سازمانکه کارکنانی که در  شود یم یریگ جهینت(. طبق تحقیقاتی که انجام شد چنین 1228

از ارائه  حاصلکه چگونه بر مشکلات  اند گرفته ادیدر طول زمان  برخوردارندبالاتر  یشناخت روانامنیت 

به علت اینکه فضا  هند داشت وخواآیند. چنین کارکنانی در سازمان یادگیری فراوانی  فائقخدمات ناقص 

و در  عمل کردهدر پی خدمات ناقص  چگونه این کارکنان یاد گرفته اند که وجود داردبرای ابراز مطالب 

 (. 1228و همکاران،  1وباره از خدمات سازمان کنند )رگلآخر چگونه مشتری را راغب به استفاده د

 انصاف سازمانی بر بازیابی خدمات ریتأث

 یمثبت یرفتارها ریدارند درگ لی، تماکنند یمرا تجربه  یسازمان انصافکه  یکارمندان دهد یمتحقیقات نشان 

انصاف درک شده  ریتأث .(1250، 0)اقبال شرکت باشندبه ، بهبود مستمر خود و داشتن منافع یمانند وفادار

را  یچارچوب نظر كی( 5882،  4نبرگی)گر یعدالت سازمان هینظربا توجه به بازیابی خدمات عملکرد بر 

. دهد یمخدمات ارائه  یابیو عملکرد باز انصاف سازمانی نیارتباط ب نهیزم یاساس سمیمکان یبررس یبرا

 صورت بهنیاز دارند تا بتوانند  ها سازمانعدالت در که کارکنان به چقدر  کند یمادعا  یعدالت سازمان هینظر

قانونی به وظایف خود عمل کنند. توجه به  این نکته بسیار حائز اهمیت است که عدالت در سازمان باعث 

ع مسئولانه رفتار کند و در صورت وجود هر نو کند یمکه فرد در مقابل سازمانی که در آن کار  شود یماین 
                                                           

1  .Carmeli & Gittell 

2. Riggle  

3. Iqbal  

4. Greenberg  
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بهبود  درصددو گذاشته  یجا بهکردن اشتباه باشد تا عملکرد بهتری از خود  وفصل حل درصدداشتباهی 

 است که طبق تحقیقات، تأمل قابل( . این نکته نیز 1228، 5ید )امبروزو و اسجیمیكرآکارکرد سازمان ب

نی که کارکنان درک . زماشود یماحساس انصاف در سازمان باعث جوابگویی کارکنان به انصاف درک شده 

 داشتن نگهو در جهت بهبود و راضی  دانند یماز رویه عدالت وار در سازمان دارند خود را بدهکار سازمان 

و  1داشت )کروپازونا بر خواهندبازیابی خدمات قدم عملکرد  یها روشبهتر  هرچهمشتریان در یادگیری 

 (. 1222همکاران، 

 یشناخت رواننقش میانجی امنیت 

یادگیرنده  و ریپذ تیمسئول، نترس، صیرتبباکه در آن جو بخشش حاکم است کارکنانی  ییها سازمان

خدمات بسیار موفق  یابیبازعملکرد خواهند داشت، چنین سازمانی مخزنی از کارکنان توانا دارد که در 

شرایطی است که در آن کارکنان  جادکنندهیا ،(. جو بخشش در سازمان1258)گوچت،  عمل خواهند کرد

که  اند شدهنین افرادی در طی زمان در سازمان متوجه چ .برند یمو از این کار لذت  کنند یم یپردازایده 

 ،نوآوری و ایده پردازی و انجام اعمال اثربخشش در سازمان است رندهیدربرگکه  ها آنحدی از اشتباهات 

وجود واهد شد. پس وجود جود بخشش در سازمان باعث به اگر با عدم موفقیت همراه باشد بخشیده خ

خواهد شد که در آن کارکنان به بازیابی خدمات در قبال  یشناخت روانفضای تعامل مبتنی بر امنیت  آمدن

 یها ینگراناز  یروان لحاظ از کارکنانکه  ییجا(. 1252، 0خطای خود خواهند پرداخت )گوچت و بك

در محل کار و  ینوآور ریدرگ، کنند یم تیاحساس امنجو بخشش درک شده  وجود باموجود در کار 

 یها روش/ خطاها و  یخراب یاحتمال یها نهیزم ینیب شیپ ازجمله ،خدمات یابیبازعملکرد  یها كیتکن

بازیابی خدمات به بهترین شکل ممکن و عملکرد نین حالتی . در چخواهند شدبهبود  یمناسب برا

و همکاران،  4نوآورانه انجام خواهد شد و مشتریانی راضی و مسرور حاصل خواهد کرد )مك صورت به

1222 .) 

  

                                                           
1 .Ambrose & Schminke 

2 .Cropanzano 
3. Guchait & Back  

4 .Mack  
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  نقش میانجی انصاف سازمانی

 اند کردهاستفاده  یسازمان جیکار و نتا طیمح طیدادن به شرا وندیپ یبرا یعدالت سازمان یمحققان از تئور

است و شامل سه بعد  افتهی  تکامل ،عدالت هیاز نظر یعدالت سازمان هینظر(. 1250)گلگویت و همکاران، 

توجه به این نکته مهم است که کارکنانی که بخشش و عدالت تعامل.  یا هیرو، عدالت عیاست: عدالت توز

احساس منصفانه برخورد کردن در سازمان خواهند داشت )گوچت،  کنند یمرا در سازمان خود درک 

)گوچت و بك،  درک رفتار منصفانه سازمان، افرادی راضی خواهند بود با درک  کارکناناین ( و 1252

تلاش خواهند که هر روز یادگیری و بهبود عملکرد خود  در جهت(.  اینجاست که کارکنان راضی 1252

این  .(1250و همکاران،  5)مادیرا عمل کنند و برای خود، همکاران، و سازمان مفید باشند روز قبلبهتر از 

در  ها آنی از خطا در کار دارند ولی اگر خطا یا اشتباهی از یندر حالی است که چنین کارکنانی درصد پای

 در مسیر بازیابی خدمات گام برخواهند داشت. از تحقیقات گوچت و عاًیسرانجام امور محوله رخ دهد 

درک کارکنان از انصاف  شیبخشش باعث افزا یکه درک فضا  شود یم( چنین حاصل 1258همکاران، )

 .شود یمخدمات  یابیو منجر به عملکرد برتر باز شود یم یسازمان

  تحقیق یها هیفرضمدل مفهومی و 

مدل مفهومی  ،ها هیفرضو بر اساس پیشینه نظری و پیشینه تجربی تحقیق و  شده انیببا توجه به مطالب 

 طراحی و تدوین گردیده است. 5شکل  صورت بهپژوهش 

  

                                                           
1 .Madera 
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 ((1258(؛ گوچت و همکاران، )1252منبع: مطالعات گوچت و همکاران، )) . مدل مفهومی پژوهش5شکل 

 : گردد یمزیر مطرح  صورت بهتحقیق  یها هیفرضبا توجه به مدل مفهومی پژوهش 

 نی داری دارد.عمثبت و م ریتأث یشناخت روانجو بخشش درک شده بر امنیت  -5

 دارد. یدار یو معنمثبت  ریتأثجو بخشش درک شده بر انصاف سازمانی درک شده  -1

 دارد. یدار یمعنمثبت و  ریتأثبر عملکرد بازیابی خدمات  یشناخت روانامنیت  -0

 دارد. یدار یو معنمثبت  ریتأثانصاف سازمانی بر عملکرد بازیابی خدمات  -4

در رابطه بین جو بخشش درک شده و عملکرد بازیابی خدمات نقش میانجی  یشناخت روانامنیت  -1

 .کند یمایفا 

انصاف سازمانی در رابطه بین جو بخشش درک شده و عملکرد بازیابی خدمات نقش میانجی  -2

 .کند یمایفا 

 پژوهش یشناس روش

سنجش متغیرها از  بـرایتحلیلی است.  -روش، پیمایشی ازنظرهدف، کاربردی و  ازنظر این پژوهش

زمینة سازمانی ایرانی با  استفاده در منظور به ها سنجه. استاندارد مطالعات پیشین استفاده شد یها سنجه

صوری و محتوایی پرسشنامة  شده است. روایی یساز یبوماستفاده از شیو  ترجمه ـ بازگشت ـ ترجمه، 

برگرفته از  سؤال 4جو بخشش  ریمتغ. مدیریت، تأییـد شـد نظران صاحبظرهای نهایی از طریق بررسی ن

(، انصاف 5888سؤال از مطالعه ادمونس ) 4(، متغیر امنیت روانشناختی با 1252گوچت و همکاران )

بخشش  جو

 درک شده

عملکرد 

بازیابی 

خدمات

انصاف 

 سازمانی

امنیت 

 روانشناختی
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 سؤال برگرفته از 1( و عملکرد بازیابی خدمات با 1228سؤال از مطالعه امبروز و اسچمینگ، ) 0سازمانی با 

پرسشنامه و معناداری بار عاملی  یها سازه روایـی. اند شده(، سنجیده 1222، )بوشوف و آلن مطالعه

آموس ارزیابی  افزار نرمتکنیك تحلیل عاملی تأییدی در  بـا اسـتفاده از مدنظر یها سازههای مربوط به  گویه

جام درونی ابزارهای آورده شده است. همچنین انس 1عاملی در جدول  و تأیید شد. نتایج تحلیل

 شده گزارش( 5)ضریب آلفای کرونباخ ارزیابی شد که نتایج آن در جدول نیـز بـا اسـتفاده از مورداستفاده

کاملاً =5محدودهای از  و در ییتا پنجلیکرت  با استفاده از مقیاس ها سنجهاست که تمام  ذکر انیشااسـت. 

پژوهش بنابراین، جامعة آماری  لیل این تحقیق فرد استواحد تح. کاملاً موافق سنجیده شدند=1مخالف تا 

به علت عدم همکاری برخی . باشد یشهر مشهد م هتل های چهار و پنج ستارهکارکنان زن شاغل در کلیه 

ها و همچنین عدم امکان دسترسی به همه کارکنان زن به خاطر کار در شیفت های مختلف تعیین  از هتل

در  یتصادف ریصورت غ به یریگ روش نمونهدقیق تعداد کارکنان زن این هتل ها امکان پذیر نبود لذا از 

نامه  هایی که تمایل به همکاری داشتند پرسش تلانتخاب شد. بر این اساس محققان با مراجعه به ه دسترس

تعداد را در اختیار کارکنان خانمی قرار می دادند که حاضر بودند به سوالات پرسش نامه پاسخ دهند. 

توزیع  ها هتلپرسشنامه در این  122 رو نی. ازادینفر محاسبه گرد 084نمونه با استفاده از فرمول کوکران 

ها، تحلیل همبستگی  داده لیمنظور تحل گردید. به یآور رسشنامه تکمیل جمعپ 082 نیب  نیشد که از ا

پیرسون برای محاسـبة ضـرایب همبستگی مرتبة صفر،انجام شد و از روش معادلة ساختاری برای بررسی 

بـا اسـتفاده از  ها لیاستفاده شد. تحل شده، یآور جمع یها برازش الگوی معادلة ساختاری بـا داده

  ( انجام گرفت.SPSS 19( و )AMOS18) یرهاافزا نرم

 ها داده لیوتحل هیتجز

معادلة  یابی مدلرویکـرد متغیرهـای مکنـون در الگـوی  یریکارگ به یها شرط شیپیکی از  ازآنجاکه

انجام شد. در  ساختاری، وجود همبستگی میان متغیرهای پـژوهش اسـت، تحلیـل همبسـتگی پیرسـون

 ها آنتوصیفی  یها آماره هر متغیر با سایر متغیرها، آلفای کرونباخ هر متغیر و نیزمیزان همبستگی  5جدول

 .است شده ارائهشامل میانگین و انحراف معیار، 
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 . میانگین، انحراف معیار، پایایی و همبستگی متغیرها5جدول 
 Mean SD 9 6 9 4 متغیرها

    (285/2) 28/2 52/0 . جو بخشش درک شده5

   (248/2) 440/2** 28/2 12/0 سازمانی. انصاف 1

  (228/2) 240/2** 451/2** 22/2 28/0 یشناخت روان. امنیت 0

 (845/2) 224/2** 208/2** 181/2** 22/2 22/0 . عملکرد بازیابی خدمات4

  منبع: یافته های پژوهش                          

 ؛ >p 25/2 **باشند.  طرفه؛ مقادیر درون پرانتز، ضرایب آلفای کرونباخ می توضیح: همبستگی دو             

 

رابطه بین جو بخشش درک شده بـا انصـاف سـازمانی، امنیـت      گردد یممشاهده  5که در جدول  گونه همان

که هر سه رابطه  باشد یم 181/2و 451/2، 440/2و عملکرد بازیابی خدمات به ترتیب برابر با  یشناخت روان

بـا عملکـرد    یشناخت رواندرصد معنادار هستند. رابطه بین انصاف سازمانی و امنیت  88/2در سطح اطمینان 

 88/2که این ضرایب نیز در سـطح اطمینـان    باشد یم 224/2و  208/2بازیابی خدمات نیز به ترتیب برابر با 

که بیشترین مقدار مربـوط بـه    دهد یمختلف نیز نشان از متغیرهای م آمده دست به. میانگین باشند یممعنادار 

 و کمترین مقدار مربوط به جو بخشش درک شده است. یشناخت روانامنیت 

گیـری بـا    های انـدازه  تر عنوان شد، قبل از برازش مدل معادلات ساختاری پژوهش، مدل طور که پیش همان

هـا بـا اسـتفاده از     افزار آموس، مورد ارزیابی قرار گرفتند. ایـن ارزیـابی   اجرای تحلیل عاملی تأییدی در نرم

نامـه   های مختلـف پرسـش   ازههای س افزار و معناداری بارهای عاملی گویه های برازش خروجی نرم شاخص

ارائه شـده اسـت. در ابتـدا     1ی  صورت گرفت که مقادیر آن برای مدل تحلیل عاملی کلی در جدول شماره

 یموردبررسگیری کلی نیز  طور جداگانه بررسی شدند و سپس مدل اندازه گیری به های اندازه هریك از مدل

هـا معنـادار   بار عاملی تمامی گویـه ، یافته برازش ییدیأتتحلیل عاملی با توجه به اینکه در مدل قرار گرفت. 

ها این است که  شدند. مبنای معناداری گویهنکنار گذاشته  لیوتحل هیتجزیند اها از فر گویهاز  كی چیهبودند، 

. شـد  وتحلیـل   یـه گویه از پرسشـنامه، تجز  52، تیدرنها رو نیازاباشد.  21/2زیر   ها آنسطح معناداری برای 

 ییـدی تأتحلیل عاملی های برازش مدل  شاخص به همراههای معنادار  نتایج تحلیل عاملی تأییدی برای گویه

 گیـری داشـته و   های انـدازه  ها نشان از برازش مطلوب مدل است. این شاخص شده ارائه 0  در جدول شمار

 شد.تأیید  ،طهشده به متغیر مکنون مربو داری بار شدن هر متغیر مشاهده معنا بر این اساس
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  شنامهپرس یها هیگو یبرا یدییتأ یعامل لیتحل جینتا. 1جدول 

 نتیجه سطح معناداری بار عاملی گویه نام متغیرها

جو بخشش 

 درک شده

Q1 281/2 222/2 معنادار 

Q2 822/2 222/2 معنادار 

Q3 158/2 222/2 معنادار 

Q4 188/2 222/2 معنادار 

انصاف 

 سازمانی

Q5 211/2 222/2 معنادار 

Q6 828/2 222/2 معنادار 

Q7 242/2 222/2 معنادار 

امنیت 

 یشناخت روان

Q8 288/2 222/2 معنادار 

Q9 802/2 222/2 معنادار 

Q10 218/2 222/2 معنادار 

Q11 182/2 222/2 معنادار 

عملکرد 

بازیابی 

 خدمات

Q12 244/2 222/2 معنادار 

Q13 240/2 222/2 معنادار 

Q14 225/2 222/2 معنادار 

Q15 285/2 222/2 معنادار 

Q16 202/2 222/2 معنادار 

 های پژوهش منبع: یافته                                  

 

قرار گرفت و نسبت به تأیید یـا   یموردبررسگیری، مدل ساختاری پژوهش،  های اندازه پس از ارزیابی مدل

های پژوهش است که  های برازش مدل، حاکی از برازش مطلوب آن به داده رد فرضیات اقدام شد. شاخص

گفته  های برازش الگوی نهایی، از نقاط برش پیش ی شاخص یّهکلاست. شده دادهنشان  0ی  در جدول شماره

 کایت دارد.بخش مدل ح ترند که از برازش کاملاً رضایت مطلوب
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 و مدل ساختاری یریگ اندازهبرازش مدل  یها شاخص. 0جدول 

 مقدار ایده ال قبول قابلمقدار  نماد نام شاخص
مدل 

 یریگ اندازه
 مدل ساختاری

 88 522 - - (df) درجه آزادی

 2df ≤ χ2 ≤ 3df 0 ≤ χ2 ≤ 2df 128/101 840/115 (χ2) کای اسکوئر

 2 <χ2/df ≤ 3 0 ≤ χ2/df ≤ 2 42/1 15/1 (df /χ2) شده نهیبهکای اسکوئر 

 80 ≤ GFI<.95 .95 ≤ GFI ≤ 1.00 882/2 850/2. (GFI) نیکوئی برازش

 RMR)) 0 <RMR ≤.10 0 ≤ RMR ≤.05 211/2 285/2 مانده یباقریشه میانگین مربعات 

 90 ≤ CFI<.97 .97 ≤ CFI ≤ 1.00 822/2 825/2. (CFI) شاخص برازش تطبیقی

 05 <RMSEA ≤.08 0 ≤ RMSEA ≤.05 221/2 224/2. (RMSEA) میانگین مربعات خطای برآوردی  ریشه

 50 ≤ PGFI<.60 .60 ≤ PGFI ≤ 1.00 208/2 188/2. (PGFI) شاخص نیکویی برازش ایجازی

 50 ≤ PNFI<.60 .60 ≤ PNFI ≤ 1.00 255/2 210/2. (PNFI) شاخص برازش ایجازی هنجارشده

 پژوهشهای  منبع: یافته
 

 

 (های پژوهش منبع: یافته) یساختار ةمعادل یالگو .1 شکل
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مثبـت و معنادارنـد    81/2یافته تمـام اثرهـای مسـتقیم بـین متغیرهـا در سـطح اطمینـان         در مدل برازش

(p<0/05, t >1/96)  .و  شـده  اسـتفاده  داری عـدد معنـی  و مقدار احتمـال  دو شاخص  از یهآزمون فرض یبرا

و مقـدار   21/2از  کمتـر  مـدنظر  ةرابط ـ یاست که مقدار شاخص اول برا ینرابطه ا یكشرط معنادار بودن 

شـود   یم ـمشـاهده   1و همچنین شکل  4که در جدول  گونه همان باشد. ±82/5بازه از خارج  شاخص دوم

 22/2و  25/2به ترتیب برابر با  یشناخت روانضریب اثر جو بخشش درک شده بر انصاف سازمانی و امنیت 

 21/2که برای هر دو رابطه به ترتیب از  داری عدد معنیو  مقدار احتمالکه با توجه به دو شاخص  باشد یم

. همچنـین اثـر انصـاف    شـود  یم ـگفت این دو فرضیه تأییـد   توان یم باشد یم ±82/5کمتر و خارج از بازه 

کـه   باشـد  یم ـ  21/2و  45/2بر عملکرد بازیابی خدمات به ترتیب برابـر بـا    یشناخت روانسازمانی و امنیت 

بـر ایـن اسـاس     دارنـد مقدار دو شاخص مذکور برای این دو ضریب نیز در بازه مناسـب و مطلـوب قـرار    

 . شوند یمگفت که این دو فرضیه نیز تأیید  توان یم

یرمستقیم جـو بخشـش درک شـده بـر     غهای پنجم و ششم این پژوهش به بررسی اثر  یهفرضهمچنین، 

پرداختـه اسـت، میـزان اثـر      یشـناخت  روانعملکرد بازیابی خـدمات از طریـق انصـاف سـازمانی و امنیـت      

اثر متغیـر مسـتقل    aشود که در این فرمول  یرمستقیم متغیرهای مستقل بر وابسته با فرمول زیر محاسبه میغ

 اثر متغیر میانجی بر وابسته است. bبر میانجی و 

               (5رابطة 

یرمستقیم را نیز غتوان با استفاده از آزمون سوبل، معناداری اثر  یمیرمستقیم غعلاوه بر محاسبة میزان اثر 

 است: 1صورت رابطه  محاسبه کرد که روش آن به

         (1رابطة 
   

√             
 

 b، میزان خطای استاندارد اثر مستقل بر میـانجی  sa، میزان اثر متغیر مستقل بر میانجی aدر این فرمول 

است. با توجه به توضـیحات   میزان خطای استاندارد اثر میانجی بر وابسته sbو  میزان اثر میانجی بر وابسته

 شود. ی میبررسادامه فرضیات میانجی  در شده ارائه

جو بخشش درک شده بر عملکرد بازیابی خدمات از طریق انصاف  میرمستقیغدر خصوص ارزیابی اثر 

شود، مقدار ضریب مسـیر بـرای رابطـة بـین دو متغیـر جـو        مشاهده می 1که در شکل  گونه همانسازمانی، 

و برای رابطة بین دو متغیر انصاف سازمانی و عملکـرد   25/2بخشش درک شده و انصاف سازمانی برابر با 



    61                             9911دوفصلنامه مطالعات اجتماعی گردشگری، سال هشتم، شماره پانزدهم، بهار و تابستان

 

. بـا  اسـت  185/2برابـر بـا    شده گفتهدست آمد. بنابراین، میزان اثر غیرمستقیم  به 45/2بازیابی خدمات برابر 

محاسـبه شـد کـه خـارج از      122/2یرمستقیم غبرای اثر  عدد معنی داریمقدار  1جایگزینی اعداد در رابطة 

ق یرمستقیم جو بخشش درک شـده بـر عملکـرد بازیـابی خـدمات از طری ـ     غاثر  رو نیازا، است ±82/5باز  

مسـتقیم جـو بخشـش درک شـده بـر      . همچنین در خصوص ارزیابی اثر غیـر استانصاف سازمانی معنادار 

شـود، مقـدار    مشـاهده مـی   1که در شکل  گونه همان، یشناخت روانعملکرد بازیابی خدمات از طریق امنیت 

و بـرای   22/2برابر بـا   یشناخت روانضریب مسیر برای رابطة بین دو متغیر جو بخشش درک شده و امنیت 

محاسبه شـد. بنـابراین، میـزان اثـر      21/2و عملکرد بازیابی خدمات  یشناخت روانرابطة بین دو متغیر امنیت 

برابـر اسـت بـا     یشناخت روانغیرمستقیم جو بخشش درک شده بر عملکرد بازیابی خدمات از طریق امنیت 

 25/8یرمسـتقیم برابـر بـا    غبـرای اثـر    داری د معنـی دع ـ، مقدار 1اعداد در رابطة   . با جایگزینیاست428/2

یرمسـتقیم جـو بخشـش درک شـده بـر عملکـرد       غاثر  رو نیازا، است ±82/5آمد که خارج از باز   دست به

 توانـد  یم، جو بخشش درک شده گرید انیب به. استنیز معنادار  یشناخت روانبازیابی خدمات از طریق امنیت 

 2تـا   5هـای   نتیجـة آزمـون فرضـیه    .عملکرد بازیابی خدمات را افزایش دهد، یشناخت رواناز طریق امنیت 

 است. شده دادهنشان  4طور خلاصه در جدول  پژوهش، به

 پژوهش یها هیفرض آزمون جینتا ةخلاص. 0جدول 

 نتایج

 فرضیه

ضریب 

 استاندارد

خطای 

 استاندارد

عدد 

 معناداری

سطح 

 معناداری

نتیجۀ 

 آزمون

 تأیید 000/0 404/9 066/0 607/0 انصاف سازمانی ←. جو بخشش درک شده 1

 تأیید 000/0 420/10 059/0 756/0 یشناخت روانامنیت  ←. جو بخشش درک شده 2

 تأیید 000/0 041/6 040/0 412/0 عملکرد بازیابی خدمات ←. انصاف سازمانی 3

 تأیید 000/0 330/10 054/0 722/0 عملکرد بازیابی خدمات ← یشناخت روان. امنیت 4

 تأیید 000/0 277/7 047/0 291/0 عملکرد بازیابی خدمات ← انصاف سازمانی ←جو بخشش درک شده . 5

 تأیید 000/0 01/0 051/0 409/0 عملکرد بازیابی خدمات ← یشناخت روانامنیت  ←. جو بخشش درک شده 7

 منبع: یافته های پژوهش     

 

  یریگ جهینتبحث و 

امنیت  واسطه بهبازیابی خدمات  عملکرد جو بخشش درک شده بر ریتأثبررسی  پژوهشهدف اصلی این 

 ششپژوهش  ، در ایـنیطورکل بهبود.  شهر مشهد یها هتلدر کارکنان زن  و انصاف سازمانی یروانشناخت

برای آزمون استفاده  ی  شهر مشهدها هتلزن از کارکنان  شده یآور جمع یها دادهفرضیه تدوین شد و از 

حوزه رفتار سازمانی و منابع انسانی در مدیریت گردشگری این پژوهش از دو طریق به بسط ادبیات  .شد
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 موجـب ها سازمانرفتاری و وجود جو حامی در  یها یژگیو دهد یم. نخست اینکه نشان کند یمکمك 

ی بر انصاف و مبنروابط اینکه  و دوم شوند یمخانم در صنعت گردشگری  کارکنان جو کاری دربهبود 

 داشتن نگهبهبود بازیابی خدمات برای راضی  باعث امنیت، توجه به همکاران و جو کارکردی بخشنده

انصاف متغیر  دو با توجه به نتایج برآمده از تأثیرات تیدرنها. شود یمدر صنعت گردشگری  مشتریان

 در مدیریت منابع انسانی ابعاد جدیـدیبهبود عملکرد بازیابی خدمات بر  یشناخت روانسازمانی و امنیت 

جو بخشش ، آزمون فرضیة نخست پژوهش نشان داد شد یمی نیب شیپکه  طور همانخواهد شد. معرفی 

دارد، که این فرضیه  کارکنان زن شاغل در صنعت گردشگری ی شناخت روانمثبت بر امنیت تأثیر  درک شده

( و گوچت و بك، 1252گوچت و همکاران )مطالعة  یها افتهینتیجه با  ایـن. یید شدتأ 4بر اساس جدول 

ادعا کرد، اقدامات  توان یماز تحقیق  آمده دست بهبه نتایج  توجه بابنـابراین، . مطابقـت دارد( 1252)

 ایجاد محیطی مبتنی بر بخشش در کارکناندر زمینة مدیران صنعت گردشگری از جانب  گرفته انجام

یك مزیت  عنوان بهکارکنانی برای سازمان  نیچن ی نمود وشناخت روانامنیت  جادیادر کارکنان  تواند یم

 خواهند بود.   همتا یبرقابتی 

خانم  کارکنانجو بخشش درک شده بر انصاف سازمانی دوم، اثر   هیفرضهمچنین، بر اساس نتایج آزمون 

ی )بارکلی و ها پژوهشبا  راستا هم توان یمدر این پژوهش را  آمده دست به یها افتهیاست.  دشدهییتأ

گفت جو بخشش درک شده در توان  می جهیدرنت(، دانست. 1250؛ گیلگویت و همکاران، 1252سالدها، 

کمتری در کار مواجه  و تعارضشده و چنین کارکنانی با تضاد  ها آنسازمان باعث ایجاد حس انصاف در 

 هستند. 

ایـن یافتـه بـا . تأیید شـدندی بر عملکرد بازیابی خدمات شناخت روانامنیت اثر  سوم  هیفرضدر آزمون 

ی رفتاری مثبت ها یژگیومبنی بر اینکه  (،1228رگل و همکاران، ) ( و1228کارمل و گیتل، ) ادعـای

 شود یم ها سازمانی، باعث ایجاد نیروی خلاق و نترس در شناخت روانازجمله امنیت  ها سازمانکارکنان در 

بر اساس نتایج ی خدمات در سازمان دارند. ابیبازچنین نیروهایی توانایی بسیار بارزی در اجرای استراتژی 

در صدد اجرای استراتژی رفتاری مبتنی بر باید  مدیران صنعت گردشگریگفت که  توان یم آمده دست به

با به وجود آوردن جوی آزادانه مبتنی بر احترام  ی در کارکنان باشند. چنین حالتیشناخت روانایجاد امنیت 

عوامل دیگر سازمانی مثل ، ها دهیاآزادی در سازمان برای ابراز  وجود. علاوه بر شود یمایجاد  ها سازماندر 
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ی نو و خلاق در ها دهیای که در انجام وظایف، افرادهی و جبران خدمات در کارکنان برای د پاداشسیستم 

 مدیران فعال در صنعت گردشگری باشد.  مدنظرباید  دهند یمسازمان ارائه 

واقع شد. نتایج  دیتائانصاف سازمانی بر عملکرد بازیابی خدمات مورد  ریتأثدر آزمون فرضیه چهارم 

( در یك راستا 1222( و )کروپازونا و همکاران، 1228با تحقیقات )امبروزو و اسجیمیك،  آمده دست به

است که طبق تحقیقان احساس انصاف در سازمان باعث جوابگویی کارکنان  مهم اریبساین نکته نیز بودند. 

. زمانی که کارکنان درک از رویه عدالت وار در سازمان دارند خود را بدهکار شود یمبه انصاف درک شده 

 ی بازیابیها روشبهتر  هرچهمشتریان در یادگیری  داشتن نگهو در جهت بهبود و راضی  دانند یمسازمان 

ی ها ستمیسبا ایجاد  شود یم. پس به مدیران در صنعت گردشگری توصیه داشت بر خواهندخدمات قدم 

ایجاد حس انصاف  درصددعادلانه  صورت بهی کارکنان رمادیغجبران خدمات و ارضا نیازهای مادی و 

ی خدمات ابیبازبیشتر در حوزه  هرچهسازمانی در کارکنان خود برآیند و با این کار زمینه را برای تلاش 

 ایجاد نمایند. 

ی و انصاف سازمانی در رابطه بین جو شناخت روانی با نقش میانجی امنیت گر یانجیمی  ها آزمون تیدرنها

، جو دهد یمکه نشان  تأیید شد یتوجه قابلبا سطح معنادار بخشش درک شده و عملکرد بازیابی خدمات 

. آورد یمبه وجود  ، پیوند خوبیعملکرد بازیابی خدماتبا  ادشدهمبتنی بر بخشش بین رفتارهای سازمانی ی

 طور بهخانم   نمیان کارکنـا یشناخت روانانصاف سازمانی و امنیت  دهد یمدر کل نتایج این پژوهش نشان 

از  یازلحاظ روان کارکنان که  ییها سازماندر عملکرد بازیابی خدمات را بهبود بخشد.  تواند یمچشمگیری 

در محل کار و  ینوآور ریدرگ، کنند یم تیاحساس امنجو بخشش درک شده  باوجوددر کار  ینگران

بهبود  یمناسب برا یها روشو  یخراب یاحتمال یها نهیزم ینیب شیازجمله پ ،خدمات یابیباز یها كیتکن

نی ی خاص مبتها ینوآورخواهند شد در چنین حالتی عملکرد بازیابی خدمات به بهترین شکل ممکن و با 

که با دیدن بخشش در سازمان احساس انصاف  کارکنانعلاوه بر این  بر میل مشتری انجام خواهد شد.

 بینند. و خود را در قبال سازمان مسئول می کنند یم

، بنابراین تشخیص شود یممنبع سازمان یعنی مشتری  نیتر باارزش حفظعملکرد بازیابی خدمات باعث 

، داشت مشتریان شود و نگهعملی کند و باعث حفظ   ها سازماناین موضوع را برای که بتواند ی عوامل

توان گفت مدیران ارشد  می آمده دست بهنتایج  حائز اهمیت است. با توجه بـهصنعت گردشگری برای 

و ایجاد  ها سازمانی در میت واز قبیل ایجاد حس دوستانه کـاری  یها یژگیباید بـر و صنعت گردشگری
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ایجاد توانمندی  منظور بهی کاری مثبت و تفویضی ها یژگیوی تمرکز بر ها یژگیوامن و حمایتی با  فضای

تمامی این مراحـل و . ندیبرآپاسخگویی به نیازهای کاری و غیر کاری بانوان  درصدددر کارکنان زن، 

سمت اهداف  به تواند یآن م لهیوس عنوان رویکردی انگیزشی دانست که سازمان به به توان یاقـدامات را م

 ترین منبع سازمان که نیروی انسانی توانا است را در سازمان نگه دارد.  .و اصلیبرود خـود پـیش

بخشش درک شده  جو لذا در تحقیقات آتی در نظر گرفتن بُعد فرهنگ و بررسی تأثیر آن برمطالعات آتی 

 توان یمنماید. علاوه بر این،  بسیاری از مشکلات موجود را حل تواند یمسازمانی،  یها مؤلفهو دیگر 

بخشش  اثربخش بر جو یها شرانیپ تحقیقات آتی را در مسیر بررسی عوامل تأثیرگذار یا به عبارتی تعیین

بخشش درک شده را تأیید  میانجیگری جو درک شده در سازمان عنوان نمود تا بدین طریق بتوان نقش

تواند نتایج بهتری را به  دیگر اینکه به دلیل ماهیت پژوهش انجام شده انجام تحقیق کیفی میپیشنهاد  . .کرد

 ارمغان بیاورد.

داشت با  مدنظرشهر مشهد  و پنج ستاره  چهار یها هتلدر جامعه آماری به دلیل اینکه بانوان را  

یی از قبیل عدم دسترسی، پراکنده بودن و نداشتن اطلاعات دقیق از تعداد بانوان شاغل مواجه ها تیمحدود

 بود. 
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