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چكيده:
هدف اين پژوهش تحليل راهبردي رفتار اخلاقي كاركنان در صنعت هتلداري شهر 
تهران بود. بر اساس مطالعات انجام شده عدالت توزيعي و عدالت رويه اي تاثير مثبت و 
راهبردي بر رضايت شغلي از طريق رفتار اخلاقي كاركنان دارد. جامعه آماري پژوهش 
حاضر كاركنان بخش پذيرش هتل هاي سه، چهار و پنج ستاره در شهر تهران بودند 
كه با روش نمونه گيري تصادفي ساده، تعداد 196 نفر انتخاب شدند. آزمون هاي ضريب 
همبستگي اسپيرمن و تحليل مسير براي آزمايش الگوى پيشنهادي به كار گرفته شدند. 
نتايج پژوهش نشان داد كه رفتار اخلاقي كاركنان نقش راهبردي و سازنده اي در بهبود 
رابطه ميان عدالت سازماني و رضايت شغلي كاركنان دارد. بنابراين مديريت هتل ها بايد 
اقداماتي راهبردي در جهت افزايش ادراك كاركنان از عدالت توزيعي و عدالت رويه اي 
در جهت تهييج رفتار اخلاقي و در نهايت بالا بردن رضايت شغلي كاركنان انجام دهد. 
اين پژوهش از لحاظ ترويج رفتار اخلاقي كاركنان، به طوري كه كل ذي نفعان صنعت 

هتلداري از آن بهره مند شوند، به مديريت هتل ها كمك مي كند.

كليدواژه ها:  عدالت توزيعي، عدالت رويه  اي، رفتار اخلاقي، رضايت 
شغلي، هتل.
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تحليل نقش راهبردي رفتار اخلاقي كاركنان بر رابطه ميان عدالت 
سازماني و رضايت شغلي كاركنان (مورد مطالعه: هتل هاي سه، چهار و پنج 

ستاره در شهر تهران)

مقدمه
نظريه پردازان علوم شناختي رفتار را تابعي از باورها، انتظارات، ارزش ها و ساير ادراكات ذهني 
انسان مي دانند. به بيان ديگر رفتار ناشي از انتخاب آگاهانه و منطقي انسان است. نظريه برابري 
يكي از نظريه هاي شناختي انگيرش كاري به شمار مي آيد و بر اين پيش فرض استوار است كه 
شناخت هاي كاركنان رمز درك انگيزش آنان است (رضائيان، 1383). پژوهش ها نشان داده است 
كه فرآيندهاي عدالت، نقش مهمي در سازمان ايفا مي كنند و طرز برخورد با افراد در سازمان ها 
 .(Bos, 2001) ممكن است باورها، احساسات، نگرش ها و رفتار كاركنان را تحت تاثير قرار دهد

صنعت مهمان نوازي1 از جمله هتل ها با توجه به طبيعت تجارت شان و نياز به عمليات روزانه 
از جمله حجم گسترده معاملات صندوق، مجبورند با موضوعات اخلاقي2 سر و كار داشته باشند 
(Stevens, 2001). كاركنان بخش پذيرش هتل مي توانند نسبت به مسايل اخلاقي آسيب پذير 

باشند، زيرا اكثريت كاركنان درآمدشان از انعام ها و در محيط هاي كاري از جمله خدمات و سرو انواع 
نوشيدني ها به دست مي آيد (Kincaid et al., 2007). همان طوري كه لوكس3 در سال 1987 بيان 
مي كند اينكه يك شركت به طور اخلاقي رفتار كند يا نه بستگي به رفتار اخلاقي كاركنانش دارد. 
در دنياي كسب و كار امروز، اصول اخلاقي منعكس كننده مجموع كاراكترهاي شخصي كاركنان 
است (Wiley, 1995). در صنعت هتلداري، كاركنان بخش پذيرش، بيشترين ارتباط را با مشتريان 
دارند و بنابراين عمل آنها مي تواند به طور بالقوه تاثير قابل توجهي بر تلاش هاي شركت در ترويج 

رفتار اخلاقي داشته باشد.
در الگوى پيشنهاد شده در اين پژوهش رفتار اخلاقي كاركنان توسط عدالت توزيعي و رويه اي 
تحت تاثير قرار مي گيرد. علاوه بر اين، رضايت شغلي به عنوان نتيجه رفتار اخلاقي مورد بررسي 

1. Hospitality Industry
2. Ethical Issues
3. Loucks
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قرار مي گيرد. نتايج اين پژوهش اطلاعات مهم و ضروري براي مديريت هتل ها را فراهم مي كند و 
كاركنان را قادر مي سازد كه رفتار اخلاقي را به طور موثري تشويق كنند كه نه تنها از مزاياي آن 

ذي نفعان بهره مند شوند، بلكه كل جامعه از مزاياي آن نيز بتوانند بهره گيرند.

مبانى نظرى پژوهش 

نقش راهبردي رفتار اخلاقي
رفتار اخلاقي1 به طور كلي مي تواند به عنوان رفتاري كه درست يا غلط است، در نظر گرفته 
Beau-) شود. بنابراين مردم را به آنچه بايد انجام دهند و آنچه نبايد انجام دهند، هدايت مي كند

champ & Bowie, 2000). هم چنين، رفتار اخلاقي به وسيله «نقش ها، استانداردها، قانون ها، يا 

اصولي كه دستورالعمل هايي براي رفتار هاي درست اخلاقي و صداقت در موقعيت هاي خاص فراهم 
مي آورد»، هدايت مي شود (Levis, 1985). رفتار، موقعي به عنوان اصول اخلاقي در نظر گرفته 
مي شود كه خوبي هاي بيشتري نسبت به بدي ها به وجود آورد (Hunt & Vitell, 1986). يك 
فرد اخلاقي با توجه به اصول اخلاقي مشخصي مثل «انصاف2، عدالت3 و اطمينان4» رفتار مي كند 
(Wiley, 1995). در محيط كسب و كار، رفتار اخلاقي مي تواند اين چنين توصيف شود: «عدالت 

و اعمال درستكار» كه شركت ها را در به دست آوردن رضايت مشتري و توسعه روابط بلند مدت با 
مشتريان قادر مى سازد (Roman & Munuera, 2005). شخصيت هاي ويژه كاركنان و عوامل 
مرتبط با موقعيت سازماني در رفتار اخلاقي نقش دارند (Low et al., 2000). شخصيت هاي فردي 
اشاره به دانش افراد، ارزش ها، طرز تلقي ها، غرض ها5، كاراكترهاي اخلاقي و حساسيت اخلاقي6 

.(Ferrell & Gresham, 1985) دارد
Ashton & Orme (2003)، اخلاقيات را بدين صورت توصيف مي نمايند: «اخلاقي بودن و 

اخلاقي عمل كردن شامل انجام دادن اقداماتي است در جهت كسب اطمينان از اينكه رفتار اخلاقي 
همواره و در همه شرايط اعمال مى گردد». علاوه بر اين Stainer & Stainer (1995) بيان مى كند 
كه رفتار اخلاقي بر اثر پنج عامل اصلي شكل مي گيرد: شرايط كسب و كار، وظيفه، گروه همكاران، 
سبك رهبري و تجربه گذشته. علاوه بر اينها، محيط خارجي و برداشت جامعه از سازمان بسيار مهم و 
1. Ethical Behavior
2. Fairness
3. Justice
4. Trust
5. Intentions
6. Ethical Sensitivity
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تاثير گذار مي باشد (ابزري و يزدان شناس، 1386). عوامل موقعيت سازماني به شرايط اخلاقي شركت كه 
مرتبط با ادراك كاركنان از اعمال رايج شركت، رويه ها، هنجارها1، و ارزش ها در مفهوم اخلاقي هستند 
و نشانه هايي2 درباره رفتارهاي قابل قبول را فراهم مي كند، اشاره دارد (Jaramillo et al., 2006). در 
مفهومي مشابه، عدالت سازماني اشاره به اين دارد كه چگونه كاركنان انصاف سازماني را تحت عنوان 
درآمدها و همچنين رويه ها و سياست هاي استفاده شده در رسيدن به درآمدهاي شان درك مي كنند 
(Johnson, 2007). همانطوري كه توسط Schminke et al. (1997) بيان شده است، مفهوم اصلي 

در اخلاقيات و عدالت سازماني انصاف است كه قضاوت افراد در مورد درست و غلط را تحت تاثير قرار 
مى دهد. تجربه كاركنان از انصاف شركت بر تصميم گيري هاي اخلاقي كاركنان اثر دارد. به عبارت ديگر، 

.(Johnson, 2007) نيت اخلاقي افراد با درك آنها از انصاف شركت شكل مي گيرد
Schwepker & Good (2007) به اين نكته اشاره دارند: هنگامي كه كاركنان اخلاقي رفتار 

مي كنند، كسب و كارشان را به درستي اداره مي كنند و از اعمال نادرست و فريبنده پرهيز مي كنند، 
ارتباط سودمند دوجانبه اي را با مشتريان شان با دنبال كردن كدهاي اخلاقي3 شركت و تعهد به 

استانداردهاي اخلاقي در رفتار با مشتريان شان گسترش مي دهند.

عدالت سازماني
عدالت از زمره موضوع هاى پژوهشي بسيار مورد توجه در پژوهش هاى مديريتي و روان شناسي 
است (خاكسار و همكاران، 1386). بر اساس شواهد پژوهشي موجود، تاكنون حداقل سه نوع عدالت 
از جانب صاحب نظران و پژوهشگران پذيرفته شده است (Nadiri & Tanova, 2010) كه عبارتند 
از: عدالت توزيعي، عدالت رويه اي و عدالت تعاملي. در اين پژوهش عدالت تعاملي بررسي نمي شود، 
اما اين نوع عدالت به انصاف در رفتار مديران با كاركنان در رابطه با شيوه هاي عدالت سازماني اشاره 
دارد (Niehoff & Moorman, 1993). عدالت تعاملي درك شده بستگي به واكنش كاركنان به 
 .(Greenberg, 1987) حالتي دارد كه در آن سرپرست مستقيم4 رويه هاي رسمي را انجام مي دهد
از آنجايي كه بعضي از كاركنان در پاسخ دادن به سئوال هاى مربوط به رفتار سرپرستان با مشكلاتي 
روبه رو بودند و بعضي از كاركنان در تمام روزها سرپرست يا ناظر مستقيم نداشتند، بنابراين عدالت 

تعاملي5 در اين مطالعه حذف شده است.
1. Norms
2. Cues
3. Ethical Codes
4. Direct
5. Interactional Justice
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 Cohen-Charash &) عدالت توزيعي1 اشاره به «انصاف درك شده از نتايج سازماني» دارد
Spector, 2001). عدالت توزيعي اشاره به اين دارد كه آيا درآمدهاي سازماني به طور عادلانه 

توزيع شده اند يا نتايج سازماني با نهاده هاي سازماني قابليت مقايسه دارند (Gilliland, 1994). در 
خصوص مثال هايي از عدالت توزيعي مي توان به سطح پرداخت ها، تصميم هاي مربوط به ترفيعات 
و پاداش ها، و كيفيت و كميت حجم كار اشاره كرد (Walster et al., 1978). عدالت توزيعي به 
عادلانه بودن پيامدها و نتايجي كه كاركنان دريافت مي كنند، اشاره دارد و اين نوع عدالت ريشه 
در نظريه برابري Adams (1963) دارد. اين نظريه به نحوه پاسخ دهي افراد نسبت به مداخله ها 
و رفتارهاي ناعادلانه مديران و سرپرستان در توزيع امكانات و پاداش ها در سازمان ها توجه دارد 

(حسين زاده، 1385).
عدالت رويه اي2 اشاره به انصاف رويه هاي رسمي تصميم گيري سازماني و اينكه چگونه اين رويه ها 
 .(Johnson, 2007) انجام مي گيرند، دارد كه با شرح رويه ها و رفتارهاي ميان فردي مرتبط است
Greenberg (1994) بيان مى كند هنگامي كه سرپرستان توضيحات كافي از تصميم گيرى هاى  خود 

در اختيار كاركنان قرار مي دهند، آنها درك مي كنند كه عدالت رويه اي وجود دارد. ادراك كاركنان از 
 Trevino &) عدالت در سازمان ها به طور قابل توجهي رفتار اخلاقي شان را تحت تاثير قرار مي دهد
Weaver, 2001). اينكه چگونه كاركنان انصاف و عدالت كلي سازماني را درك مي كنند، تعيين كننده 

تصميم گيري هاي آنان در مورد روابط شان با سازمان است. با توجه به تئوري برابري، كاركنان كيفيت 
.(Adams, 1963) يا كميت كارشان را تغيير مي دهند تا عدالت را پس بگيرند

هنگامي كه كاركنان عدالت را در سازمان مشاهده كنند، كمتر در جستجوي فرصت ها براي موازنه 
دارايي ها3 با افزايش منفعت شان از مخارج سازمان بر مي آيند (Trevino & Weaver, 2001). مطابق 
نظريه برابري آدامز فرآيند مقايسه برابري افراد با يكديگر در محيط كاري بر مبناي نسبت ورودي به 
خروجي انجام مي شود. ورودي: آورده هاي فرد مانند سطح تحصيلات، تجربه، كوشش و وفاداري به 
سازمان است و نتايج آن عبارت است از آنچه فرد در ازاي آورده هاي خود از سازمان دريافت مي كند، 
مانند حقوق، روابط اجتماعي، شناسايي و پاداش دروني. كاركنان سازمان نخست نحوه رفتار سازمان را 
با خود مي سنجند و فرد با اين ارزيابي، احساس رفتار عادلانه يا نا عادلانه و يا به عبارت بهتر احساس 
رضايت يا نارضايتي از سازمان را درك مي كند (Bjork et al., 2007). علاوه بر اين هنگامي كه با 

1. Distributive Justice
2. Procedural Justice
3. Thing Out
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كاركنان به طور عادلانه رفتار مي شود، آنها تمايل بيشتري براي انتقال1 منافع شخصي كوتاه مدت شان 
به منافع گروه يا سازمان دارند (Lind & Tyler, 1988). علاوه بر اين در برابر عدالت سازماني كه 
وجود دارد، كاركنان تمايل بيشتري به داشتن رفتارهاي اخلاقي دارند تا جايي كه انتظارات سازمان 
را برآورده كنند. كاركنان همچنين تحريك مي شوند تا شهروند سازماني خوبي باشند و رفتار مفيدي 
از خود نشان دهند. كاركنان برخورد عادلانه را با در ميان گذاشتن اطلاعات كامل و تمام با مديران 
براي  به سازمان  اينكه  تا  اخلاقي  گزارش مسايل  و همچنين  مديران  تسهيل تصميم گيري  براي 
جلوگيري از هرگونه تخلف از مقررات و استانداردهاي صنعتي كمك نمايند، جبران2 مي كنند. هنگامي 
كه كاركنان درك كنند كه عدالت سازماني وجود دارد كمتر رفتار غير اخلاقي ميان آنها ديده مي شود 
(Trevino & Weaver, 2001). به عبارت ديگر، هنگامي كه كاركنان دريافت كنند كه بي عدالتي در 

سازمان وجود دارد، آنها نگرش منفي در مورد سازمان  شان پيدا مي كنند و بنابراين در تقابل با سازمان عمل 
مي كنند يا حتي ممكن است به سازمان آسيب وارد كنند (Cohen-Charash & Spector, 2001). در 
چنين چرخه اي، كاركنان ممكن است با رفتار ضدتوليدي3 و كناره گيري از شغل4 تا جبران5 بي عدالتي 
مقابله به مثل كنند. چندين مثال از رفتارهاي غيراخلاقي و مضر عبارتند از: خودداري كردن از در اختيار 
 .(Trevino & Weaver, 2001) قرار دادن اطلاعات مهم، دزدي از سازمان و مخفي كردن اشتباهات
بنابراين طرح مي شود كه رابطه مثبت و مستقيمي بين عدالت توزيعي، عدالت رويه اي و رفتار اخلاقي 

وجود دارد. 
فرضيه 1) عدالت توزيعي بر رفتار اخلاقي كاركنان تاثير مثبت دارد. 
فرضيه 2) عدالت رويه اي بر رفتار اخلاقي كاركنان تاثير مثبت دارد.

رضايت شغلي
رضايت شغلي6 متشكل از واكنش شناختي و عاطفي افراد به صورت نگرشي نسبت به شغل 
و كار خود است. اين متغير در مطالعات متعدد و به ويژه در ارتباط سنجي با عدالت و قواعد آن در 
 Spector  (1997)  .(1388 گل پرور،  و  (عريضي  است  گرفته  قرار  استفاده  مورد  خارج  و  داخل 
رضايت شغلي را اين گونه تعريف كرده است: «احساسات كلي در مورد شغل يا احساسات وابسته 
1. Subordinate
2. Reciprocate
3. Counterproductive
4. Withdrawal
5. Redress
6. Job Satisfaction
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به نگرش ها در مورد جنبه هاي گوناگون يا رويه هاي شغل1». چندين عامل مي تواند رضايت شغلي 
را تحت تاثير قرار دهد. در اين مقاله رضايت شغلي از ديد رفتار اخلاقي، عدالت توزيعي و عدالت 
رويه اي مورد بررسي قرار مي گيرد. كاركنان رضايت شغلي را از طريق انجام رفتار اخلاقي به دست 
شده  بيان   Howe et al.  (1994) توسط  كه  طوري  همان   .(Koh & Boo, 2001) مي آورند 
از نظر  است كاركنان مشتري محور2، رغبت كمتري به شركت در فعاليت هاي غير اخلاقي دارند. 
شدن  برآورده  چگونگي  از  كاركنان  ادراك  نتيجه  شغلي  رضايت   Shelly & Nasser(2003)

انتظارات مهم آنها توسط شغل آنهاست. آنها دو جنبه مهم براي رضايت شغلي در نظر گرفته اند: 
اينكه رضايت شغلي را  اينكه رضايت شغلي يك پاسخ احساسي به شرايط كار است و دوم  اول 
مي توان از طريق چگونگي دستيابي به اهداف (تئوري هدف گذاري؛ Locke & Gray, 1969) يا 
برآورده شدن انتظارات (نظريه انتظار وروم؛ به نقل از مقيمي، 1386) تعيين كرد. زماني كه گفته 
مى شود يك فرد رضايت شغلي بالايي دارد، در حقيقت منظور اين است كه او به ميزان زيادي شغل 
خود را دوست داشته، احساسات مثبتي نسبت به آن دارد و از طريق آن توانسته نيازهاي خود را 

.(Ford, 2002) ارضاء كند
 .(Greenberg, 1990) است  شغلي  رضايت  پايه اي  شرط  سازماني  عدالت  اين،  بر  علاوه 
به وسيله  نه،  يا  راضي هستند  سازمان  از سيستم  كاركنان   ،Greenberg (1990) نظر  اساس  بر 
ادراك شان از عدالت رويه اي قابل تشخيص است و آيا آنها از درآمدهاي سازمان راضي هستند يا 
نه، به وسيله عدالت توزيعي قابل تشخيص است. مطالعات قبلي، ارتباط مثبتي بين عدالت سازماني 
و رضايت شغلي نشان مي دهد و سطح بالاي عدالت ادراك شده منجر به رضايت شغلي مي شود 
(Floger & Konovsky, 1989). طبق نظر Moorman (1991) هنگامي كه كاركنان، سازمان 

مي كنند.  پيدا  ناظران شان  و  نتايج شان  كارشان،  مورد  در  مثبت  نگرش هاي  مي بينند،  عادل3  را 
بنابراين فرضيه هاي زير شكل مى گيرند: 

فرضيه 3) رفتار اخلاقي كاركنان بر رضايت شغلي كاركنان تاثير مثبت دارد. 
فرضيه 4) عدالت توزيعي بر رضايت شغلي كاركنان تاثير مثبت دارد. 
فرضيه 5) عدالت رويه اي بر رضايت شغلي كاركنان تاثير مثبت دارد.

1. Facets of the Jobs
2. Customer-Oriented
3. As Just
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پيشينه پژوهش
يعقوبي و همكاران (1388) در پژوهش خود با عنوان «رابطه عدالت سازماني با رضايت شغلي 
و تعهد سازماني در بين كاركنان بيمارستان هاي منتخب دانشگاه علوم پزشكي اصفهان»، به اين 
نتيجه رسيدند كه ميزان عدالت سازماني با اختلاف كمي در بيمارستان هاي خصوصي بيشتر بوده 
و از طرفي ميزان رضايت شغلي كاركنان بيمارستان هاي خصوصي از بيمارستان هاي دولتي بيشتر 

بوده است.
در مطالعات Heskett et al. (1994) و Beaty et al. (1996)، عامل اوليه سهيم در رضايت 
شغلي نمايندگي هاي بيمه1 اين است كه آنها چگونه خودشان را قادر به تامين نيازهاي مشتريان 
مي دانند. به عبارت ديگر، وقتي كاركنان بيشتر رويكرد مشتري محوري دارند، تمايل بيشتري به 
 Yousef (2001) .داشتن رفتارهاي اخلاقي دارند و اين به رضايت شغلي بالاتري منجر مي شود

نشان داد كه رضايت شغلي با اخلاق كار و تعهد سازماني رابطه معنى دارى دارد.
كه 83  دادند  نشان   Chen-Mc-Cain et al.  (2009) و   Hugick & Leonard (1991)

درصد آمريكايي ها شغل شان را دوست دارند، زيرا آنها مي توانند به ديگران كمك كنند و كاري را 
انجام دهند كه براي جامعه مهم است. آنها قادر به برآورده كردن نيازهاي شغلي از طريق كازينوها2 
به مشتريان در راستاي رضايت شغلي  به طور كلي  به قضاوت اخلاقي كه  قادر  هستند و ضمناً 

كمك مي كند، مي باشند.
Thompson (2001) در پژوهشى رابطه بين عدالت و رضايت مشتري را سنجيده است. در 

اين پژوهش عدالت را از سه بعد عدالت توزيعي، رويه اي و مراوده اي مورد بررسي قرار داده است و 
به اين نتيجه رسيده است كه عدالت توزيعي بهترين پيشگو كننده رضايت مي باشد.

در پژوهشي كه توسط Okpara & Wynn (2008) صورت گرفت، نتايج اين پژوهش حاكي 
از وجود رابطه معنى دار بين اخلاق كار سازماني، تعهد سازماني و رضايت شغلي بود.

هدف اصلي اين پژوهش تحليل راهبردي نقش اخلاقي كاركنان در هتل هاي سه، چهار و پنج 
ستاره در شهر تهران بود. در ضمن بررسي تاثير عدالت توزيعي و عدالت رويه اي بر رضايت شغلي 

و رفتار اخلاقي كاركنان به عنوان ديگر اهداف اين پژوهش در نظر گرفته شد.

1. Insurance Agents
2. Casino
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روش پژوهش
پژوهش حاضر بر حسب هدف، از نوع كاربردي و بر حسب نحوه گردآوري داده ها از نوع توصيفي 
و پيمايشي است و همچون بسياري از مطالعات توصيفي مشابه كه در آنها از پرسشنامه، مصاحبه و 
يا مشاهده براي جمع آوري اطلاعات استفاده مي شود، از پرسشنامه به عنوان ابزار گردآوري داده ها 
استفاده شد. مقياس پاسخگويي در پرسشنامه طيف شش درجه اي ليكرت بود (كاملاً مخالفم = 1 
و كاملاً موافقم = 6). با عنايت به اينكه در پژوهش هايى كه از طيف ليكرت پنج گزينه اي استفاده 
مي شود، اكثر پاسخ دهندگان تمايل به پاسخگويي در حد متوسط دارند، بنابراين در اين پژوهش 
از طيف شش گزينه اي استفاده شد. با توجه به هدف پژوهش، جامعه آماري مورد نظر كليه افراد 
شاغل در بخش مربوط به خدمات هتل هاي شهر تهران بودند كه براي محاسبه تعداد نمونه آماري 

از فرمول كوكران استفاده شد.
N = 

��
�
� 	

�
	������

	
�

 

5 / 0 در نظر گرفته شد كه از قرار دادن آن در فرمول فوق در سطح اطمينان  (p) نسبت موفقيت
)(  07 / 0، حجم نمونه 196 نفر به دست آمد كه اين تعداد نمونه با روش  95 درصد و ضريب خطا 

نمونه گيري تصادفي ساده از بين هتل هاي سه، چهار و پنج ستاره شهر تهران انتخاب شدند. 
از  و  گرديد  طراحي  گويه  نه  رويه اي  و  توزيعي  عدالت  متغيرهاي  از  يك  هر  سنجش  براي 
پرسشنامه Baker et al. (2006) استفاده گرديد. براي سنجش رفتار اخلاقي از پرسشنامه (1993) 
Swanson & Hill استفاده شد. اين پرسشنامه پس از تهيه به زبان فارسي ترجمه شد. هر سوال 

اين پرسشنامه مربوط به زمينه اي خاص بود كه به آنها اشاره مي شود: 1. عدالت؛ 2. درست كاري؛ 
3. قضاوت درست و نادرست؛ 4. وفاداري؛ 5. صداقت؛ 6. همدلي؛ 7. كمك كردن؛ 8.. وفاداري؛ 
با  9. پشيماني؛ 10. مشاركت كردن؛ 11. استقلال؛ 12. نوع دوستي؛ 13. قابل اعتماد بودن؛ 14. 
ادب بودن؛ و 15. داشتن ديدگاه منطقي. Swanson & Hill (1993) ضريب پايايي اين آزمون 
را با استفاده از ضريب آلفاي كرونباخ 96 / 0 محاسبه كردند. براي سنجش رضايت شغلي چهار گويه 

طراحي گرديد كه از پرسشنامه Spector (1985) استفاده شد.
در اين پژوهش براي افزايش روايي محتوايي پرسشنامه از نظرات اعضاء هيات علمي دانشگاه 
اصفهان استفاده شد و در نهايت اطمينان حاصل گرديد كه پرسشنامه پژوهش خصيصه هاي مورد 
نظر پژوهشگران را مي سنجد. براي پايايي پرسشنامه از آزمون آلفاي كرونباخ جهت تعيين قابليت 
پرسشنامه استفاده شد و با استفاده از نرم افزار SPSS ضريب اعتبار اجزاي مختلف پرسشنامه به 
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شرح جدول 1 تعيين گرديد.

جدول 1: ضرايب اعتبار پرسشنامه پژوهش
رضايت شغليرفتار اخلاقيعدالت رويه ايعدالت توزيعيمتغير

798 / 8250 / 7680 / 790 / 0ضريب اعتبار

با توجه به اينكه ضريب آلفاي كرونباخ براي هر چهار متغير بالاتر از 70 / 0 مي باشد، بنابراين 
پژوهش از پايايي مناسبي برخوردار است.

تجزيه و تحليل داده  ها
ويژگي هاي جمعيت شناختي مخاطبين در جدول 2، به صورت خلاصه آورده شده است.

جدول 2: ويژگي هاي جمعيت شناختي پاسخ دهندگان
درصدتعدادشرح ويژگي ها

8845زنجنسيت
10855مرد

سن (سال)

20-307639
31-405930
41-504020

2111بالاتر از 50

تحصيلات

5729ديپلم و پايين تر
7337كارداني

5830كارشناسي
84كارشناسي ارشد و بالاتر

تجربه كاري (سال)
4724كمتر از 5 

 5-109247
5729بيش از 10 

در اين پژوهش از آزمون ضريب همبستگي اسپيرمن و آزمون تحليل مسير استفاده شد. در 
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جدول 3، همبستگي بين متغيرهاي پژوهش نشان داده شده است.

جدول 3: آزمون ضريب همبستگي اسپيرمن

4 3 2 1 انحراف معيار ميانگين   آماره
            متغير

1 1 / 1 3 / 85 عدالت توزيعي
0 / 463 1 1 / 07 3 / 68 عدالت رويه اي
0 / 295 0 / 356 1 1 / 21 3 / 73 رفتار اخلاقي
0 / 489 0 / 34 0 / 3 1 1 / 03 3 / 96 رضايت شغلي

به  بين متغيرهاي پژوهش  بيشترين همبستگي  آورده شده است،  همانگونه كه در جدول 3 
عدالت توزيعي و رضايت شغلي بر مي گردد و بين همه متغيرهاي پژوهش در سطح 95 درصد ارتباط 

معنى دارى وجود دارد. در جدول 4 نتايج آزمون تحليل مسير آورده شده است.

جدول 4: نتايج آزمون تحليل مسير

اثر كل رضايت شغلي رفتار اخلاقي اثر غير مستقيممتغير اثر مستقيم
0 / 541 0 / 027 0 / 514 0 / 397 عدالت توزيعي
0 / 536 0 / 029 0 / 507 0 / 423 عدالت رويه اي

- - 0 / 068 - رفتار اخلاقي
- - 126 / 345 64 / 520 F-Value

- - 0 / 586 0 / 364 R2 تعديل شده

جدول 4، نتايج آزمون تحليل مسير را نشان مي دهد كه هر پنج فرضيه تاييد شده اند. عدالت 
توزيعي (ρ‹/01 و β=/397) و عدالت رويه اي (ρ‹/01 و β=/423) اثر مثبت و مستقيمي بر رفتار 
 (β=/507 و ρ‹/01) و عدالت رويه اي (β=/514 و ρ‹/01) اخلاقي دارند. علاوه بر اين عدالت توزيعي
تاثير مثبت و مستقيمي بر رضايت شغلي دارند. در مقايسه با عدالت توزيعي (β=/397) و عدالت رويه اي 
(β=/423)، رفتار اخلاقي كاركنان كمترين اثر 068 / 0 را بر رضايت شغلي در سطح معنى داري 1 / 0 
دارد. نتايج آزمون تحليل مسير نشان مي دهد كه عدالت رويه اي از اهميت بيشتري در مقايسه با عدالت 
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توزيعي در تشخيص رفتار اخلاقي كاركنان برخوردار است. در حالي كه عدالت توزيعي نسبت به عدالت 
رويه اي تعيين كننده بااهميت تري براي رضايت شغلي است كه در جدول ضريب همبستگى هم ارتباط 

بين عدالت توزيعى و رضايت شغلى بيشترين ضريب را داشت. بنابراين الگو به شكل زير درمي آيد.

  

رضايت 

 شغلي
رفتار اخلاقي

عدالت 

  اي رويه

عدالت 

 توزيعي

)01/‹ρ507/0و=β( �


�

)01/‹ρ423/0و=β( �
�
�

)1/‹ρ 068/0و=β( �
�
�

)01/‹ρ514/0و=β( �


�

)01/‹ρ397/0و=β( �
�
�

شكل 1: الگوى نهايي تجربي پژوهش

بحث و نتيجه گيري
در  اخلاقي  ارزش هاي  ايجاد  ايفا مي كند.  رفتارهاي فردي كاركنان  در  سازمان نقش مهمي 
كاركنان  شغلي  رضايت  به  منجر  ديگر،  سازماني  متغيرهاي  بر  تاثير  طريق  از  مي تواند  سازمان 
و  مي شود  سازماني  عدالت  افزايش  به  منجر  رويه اي  و  توزيعي  عدالت  از  ادراك  افزايش  شود. 
همانطور كه رفتار اخلاقي افزايش مي يابد، رضايت شغلي نيز بالا مي رود. نتايج پژوهش با توجه به 
الگوى ارايه شده، نشان مي دهد كه ارزش هاي اخلاقي سازمان، عدالت رويه اي و توزيعي به عنوان 
پيش زمينه هاي مهّم رضايت شغلي كاركنان مي باشند كه نتايج اين پژوهش با مطالعات (2001) 
اين پژوهش نشان مي دهد كه كاركنان هتل ها  نتايج  اين  بر  Thompson مطابقت دارد. علاوه 

عدالت توزيعي و رويه اي را به عنوان فاكتورهاي انگيزشي مهمي در نظر دارند كه رفتار اخلاقي شان 
را در هنگام تعامل با مشتريان تحت تاثير قرار مي دهند. در حالي كه مديران هتل ها بايد اقداماتي 
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از آنجايي كه عدالت  انجام دهند.  از عدالت توزيعي و رويه اي  ادراك كاركنان  افزايش  در جهت 
رويه اي تاثير مستقيم بيشتري دارد، بيشتر تاكيد مديران بايد بر عدالت رويه اي باشد. در مقايسه 
با عدالت توزيعي، عدالت رويه  اى پيش بيني كننده بهتري از ارزيابي كاركنان از «كاراكتر سازمان» 

.(Sweeney & Mc-Farlin, 1993) است
قدرت  رويه اي  عدالت  كه  دادند  نشان   Cohen-Charash & Spector  (2001) مطالعات 
پيش بيني كنندگي قويتري براي عملكرد شغلي و رفتار ضدتوليدي دارد. بيشتر پژوهش هاى انجام 
تعهد  قبيل  از  سازماني  خاص  نتايج  و  سازماني  عدالت  بين  روابط  بررسي  به  حوزه  اين  در  شده 
به طور ويژه  اما  پرداخته اند،  رفتار شهروندي سازماني  سازماني، رضايت شغلي، عملكرد كاري و 
پژوهشى در زمينه اينكه چگونه عدالت سازماني رفتار اخلاقي كاركنان را در رابطه با مشتريان تحت 
تاثير قرار مي دهد، انجام نشده است. در اين پژوهش چارچوبي بررسي شده است كه عدالت سازماني 
به عنوان يك متغير مستقل رفتار اخلاقي كاركنان را در رابطه با مشتريان تحت تاثير قرار مي دهد. 
در اين پژوهش نشان داده شده است كه رفتار اخلاقي كاركنان هتل به وسيله عدالت توزيعي و 
عدالت مراوده اي تحريك مي شود، در حالي كه تاثير عدالت رويه اي بيشتر است. نتايج اين پژوهش 
نشان مي دهد كه درك عدالت سازماني، پيش بينى كننده  رفتار اخلاقي كاركنان است كه نتايج اين 
پژوهش با نتايج پژوهش هاى Okpara & Wynn (2008) و همچنين Warner (2005) مطابقت 
دارد. علاوه بر اين، همانطوري كه توسط Baker et al. (2006) بيان شده است بيشتر مطالعات 
به تشخيص تعيين كننده هاي رفتار اخلاقي نسبت به نتايج آن پرداخته اند. در حالي  كه در اين مطالعه 

نشان داده شده است رفتار اخلاقي پيش بيني كننده رضايت شغلي كاركنان هتل است. 

پيشنهادها
عدالت توزيعى بيشترين تاثير را بر رضايت شغلى كاركنان دارد، بنابراين مديران هتل ها براى 
به  ارايه شده  و ديگر خدمات  مزايا  و  پاداش  نحوه  در  بايد  ارتقاى سطح رضايت شغلى كاركنان 

كاركنان، حساسيت لازم را به عمل آورده و متناسب با شايستگى ها با آنان رفتار نمايند.
رفتار اخلاقى كاركنان از هر دو نوع عدالت تاثير پذير است، اما سطح تاثير عدالت رويه اى بيشتر 
است، بنابراين براى ترويج و ارتقاى رفتار اخلاقى در سطح سازمان مديران هتل ها مى توانند به 
شفافيت رويه هاى تصميم گيرى سازمانى و روابط ميان افراد و روابط چندجانبه ميان آنان كمك 
كنند. از لحاظ كاربردي، نتايج اين پژوهش ارتباط مثبتي بين عدالت سازماني و رفتار اخلاقي نشان 
مي دهد، مديران هتل ها بايد توجه بيشتري به رفتار غير اخلاقي كاركنان بخش پذيرش هتل كه در 
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نتيجه تخلف از قوانين و مقررات به وجود مي آيد، داشته باشند. 
بنابراين در  با مسئوليت اجتماعي رفتار كنند،  اين است كه  از صنعت هتلداري  انتظار جامعه 
پاسخ به اين انتظارات، مديران هتل ها بايد رفتار اخلاقي را از طريق برخورد عادلانه و منصفانه با 
كاركنان ترويج كنند. موفقيت سازمان در ترويج رفتارهاى اخلاقى بستگى به ادراك كاركنان از طرز 
برخورد و عدالت ادراكى موجود در سازمان دارد، اگر كاركنان عدالت ادراكى موجود در سازمان را 
لمس كنند، اشتياق بيشترى براى شريك شدن در اهداف سازمان و ارايه مسايل اخلاقى به سازمان 
دارند. بنابراين سازمان هايى كه برنامه هاى اخلاقى را محور كار خود قرار مى دهند، نياز دارند كه بر 

عدالت كلى حاكم بر سازمان نظارت داشته باشند.
واژه  ظاهر،  على رغم  كه  غير اخلاقى  رفتارهاى  به  بايد  آنها  بالاى  رده  مديران  و  سازمان ها 
آن ممكن است چندان محسوس و آشكار نباشند، توجه جدى مبذول دارند و به اشكال مختلف 
با برنامه هاى آموزشى در حوزه نحوه تعاملات و برخوردهاى اخلاقى و مثبت براى سرپرستان و 
مديران، بستر را براى تضعيف اين نوع رفتارها فراهم آورند. در بسيارى شرايط، دوره هاى آموزشى 

سرپرستان و مديران را نسبت به ارزش انسانى و اخلاقى كاركنان هوشيارتر و حساس تر مى كند.

پيشنهادهاى آتى 
سازمان هاى  در  آن  اهميت  و  كاركنان  اخلاقى  رفتار  بحث  بودن  مطرح  گرفتن  نظر  در  با 
گوناگون، پيشنهاد مى گردد كه پژوهشگران اولويت بندى عوامل موثر بر رفتار اخلاقى كاركنان را با 

تكنيك هاى مختلف در سازمان هاى گوناگون انجام دهند.
با توجه به اينكه در اين پژوهش بيشتر هتل هاى دولتى مورد پژوهش قرار گرفته اند، پيشنهاد 
نتايج  و  انجام دهند  در بخش هاى خصوصى  را  آتى خود  پژوهش هاى  پژوهشگران  مى  گردد كه 
پژوهش را با هم مقايسه كنند. از آنجايى كه اين پژوهش فقط در بخش هايى از هتل كه به طور 
مستقيم با مشترى سروكار دارند انجام شده است، به منظور پايايى بيشتر پژوهش و قابليت تعميم 
بازاريابى و فنى و غيره در پژوهش  نتايج آن، سعى شود ديگر كاركنان هتل ها مثل بخش هاى 

گنجانده شوند.

محدوديت هاى پژوهش
با توجه به محدوديت مالى و زمانى جهت انجام دادن عميق و گسترده اين پژوهش، توصيه 
با  و  وسيع تر  سطح  در  را  پژوهش  اين  بيشتر،  پايايى  منظور  به  پژوهشگران  ساير  كه  مى شود 
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تكنيك هاى آمارى به روزتر و همچنين از روش نمونه گيرى طبقه بندى شده استفاده كنند. 
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