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  چكيده
 مختلـف بـه   يهـا   نهي در زم  ي سازمان ي شهروند ي رفتارها يق رو ياگرچه در دهه گذشته تحق    

ر حـوزه   د ي سـازمان  ي شـهروند  يافته است؛ امـا درمـورد رفتارهـا       ي گسترش   يريطور چشمگ 
 ي شـهروند ير رفتارهـا ي تـأث يبررس  منظور به مطالعه اين.  وجود داردي شناخت اندكيابيبازار

 بهبـود  بـا  بتـوان ن رهگـذر  ي ـ انجام گرفته تـا از ا ير برند در صنعت هتلداري بر تصويسازمان

جـاد  ي و بـه دنبـال آن ا  ها خدمات هتل كيفيت ي ارتقا جهت ،رفتار كاركنان از خاص هايي جنبه
ن پـژوهش  ي ـ در ا.برداشـت  مؤثري يها گام اني در ذهن مشترها  مطلوب از برند هتليريوتص

 ارگـان و  ي درهتلها از مدل ابعاد پنجگانه رفتار شهروندي سازمانيرفتار شهروند بررسي براي
به منظـور  .  شده توسط آكر و بلنكو استفاده شده استير برند از ابعاد معرفي تصو ي بررس يبرا

د و سـپس دو گـروه   ينتخاب گردا هتل چهارهتل استان قم، 13ن  يوهش، ابتدا از ب   ن پژ يانجام ا 

                                                      
 عضو هيأت علمي دانشكده مديريت دانشگاه تهران . 1

  عضو هيأت علمي دانشكده مديريت پرديس قم . 2
  دانشجوي كارشناسي ارشد مديريت بازرگاني پرديس قم. 3
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و يـي     ك مرحلـه  ييي     خوشه يريگ ب به روش نمونه   ي به ترت  ها  ان هتل ينمونه از كاركنان و مشتر    
  . شدند نفر انتخاب 120 و 48با حجم يي  دو مرحله

 تحـت   ي كه همگ ـ  ستا يه فرع ي و پنج فرض   يه اصل يك فرض ي شامل   ين بررس ي ا يها  هيفرض
ر ابعـاد  ي تـأث هـا  ج آزمـون ينتـا . شـدند  اثبـات   %95نـان   يك طرفه با اطم   يانس  يز وار يآزمون آنال 
ر ي تـصو ي بـررو ،ت در ارائـه خـدمات  ي ـفيش كيق افزايرا از طر ي سازماني شهرونديرفتارها

نـد  مان ييهـا   روش يريلزوم بكـارگ  نتايج حاكي از     ها   هتل يدر برخ . د كردند ييبرند تأ  مثبت از 
  . بوده استن رفتارهايش اي افزايبراايجاد فرهنگ مشاركتي 

  
، حـسن  يفـه شناس ـ ي، وظير برنـد، جـوانمرد  ي، تصوي سازماني رفتار شهروند :كليدي واژگان
  يشهروند
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  مقدمه
 ايجاد رفتارهاي شهروندي سازماني بـه عنـوان شـكلي از رفتارهـاي فرانقـشي در افـزايش      

  ايـن مفهـوم در ابتـدا      . اي كمك به اثربخشي كل سازمان سهم بسزايي دارد        اثربخشي فردي  بر   
   معرفـي شـد كـه بـراي اثربخـشي و رونـق عملكـرد در        "نـشانگان سـرباز خـوب     "با عنـوان    

  دهــد  مــي تحقيقــات نــشان همچنــين،.)Jain, 2009, 87( نمــود  مــيســازمان لازم و ضــرور
ــه  ــه ك ــازماني رابط ــهروندي س ــاي ش ــا عاي رفتاره ــستقيم ب ــازماني   م ــدهاي س ــرد واح ملك
حتـي  ، در بـدو امـر   ضوع رفتارهاي شهروندي سـازماني  مو.  (zirgham.et al. ,2008: 106)دارد

امـا علاقـه بـه آن در طـول دهـه            . درحوزه مطالعه رفتار سازماني نيز تأثير چشمگيري نداشت       
  ).Yoon, 2009, 421( گذشته افزايش يافت

برنـد  هـايي از       شـدن ويژگـي    داعيبا ت برند است كه    كننده از     تصوير برند نيز ادراك مصرف    
ه از سازمان ارزش ادراك شداين بازتاب از    ). Keller,1993,2(يابد    مي موجود در حافظه بازتاب   

  .(de Chernatony & Martinez, 2004, 41)گيرد  و كيفيت خدمات آن تأثير مي
حصولات توسط مـشتري    ، بين رفتار شهروندي و ارزش ادراك شده از كيفيت م          يبه طور كل  

مزاياي درك شده از كيفيـت خـدمات   ضمناً ). Castro, et al, 2004: 31( رابطه مثبت وجود دارد
مـا درايـن مقالـه بـا ارائـه شـرحي از             ). Ibid:33(بر ادراك مشتري از سازمان مـؤثر اسـت          نيز  
پـردازيم    ميقيق و روش انجام تح  ها  ها به بيان شيوه گردآوري داده      ي موجود و ابعاد آن    ها  متغير

 ارائـه   ي را  مرتبط ـ هاي پيـشنهاد  هـا   و سپس ضمن ارائه نتايج به دست آمده از  آزمـون فرضـيه             
خواهيم داد تا از اين رهگذر تأثير رفتارهاي شهروندي سازماني كاركنان بـر تـصوير برنـد در                  

 .بررسي و مشخص شودذهن مشتري 

  
  طرح تحقيق 
  كــه هــا هــستند چــرا تي، كاركنــان آنهــاي خــدما  حيــاتي ســازماننــصرع: بيــان مــسأله

  شــوند  مــيخــدمات بــرخلاف محــصولات ملمــوس، بــه طــور همزمــان، توليــد و مــصرف 
)Bienstock, et al.,2003: 357(.هاي خدماتي نقش بازاريابان را ايفا  همچنين كاركنان در سازمان 

قيم در رضـايت     بـه طـور مـست      هـا   دهند و رفتـار آن      مي ها وظيفه بازاريابي را انجام     كنند آن  مي
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 رفتارهاي تااست اين موضوع باعث شده ). Zeithaml & Bitner, 1996, 304(مشتريان تأثير دارد
 ي گذشـته توجـه بـسياري از محققـان را بـه خـود جلـب كنـد        ها فردي در محيط كار در دهه  

Castro,et al. 2004, 28)(.   
ع مهمـي بـراي خـدمات    برنـد منب ـ ) 2000(دگراتـور و ديگـران    از سويي ديگر بر طبق بيان       

و صاحبنظران براين باورند كه بـه دليـل مـشكل بـودن          ) 11: 1387وفا نژاد،   (شود  مي محسوب
 .)Grace & Ocass, 2005:108(اسـت   ارزيابي خدمات، برند منبع مهم اطلاعات براي مـشتريان 

نـد  مطلوب براي بر   هاي مربوط به برند در يك شركت ايجاد يك تصوير          در نتيجه از استراتژي   
 امروزه با افزايش رقابت در محيط اطراف، سـاختن يـك   بلكه). (Martinez, et al., 2008  است

دارابـي و سـام،     (لكه ضرورتي اجتنـاب ناپـذير اسـت         نه يك انتخاب ب   ) برند(علامت تجاري   
1388 :42.(  

 برند منحصر بـه  .همانند ساير صنايع خدماتي، برند موضوع مهمي در صنعت هتلداري است         
برنـد  . برداري شود  خدمت نمي تواند توسط رقبا تقليد و كپي       /  ست و بر خلاف محصول    فرد ا 
 كاركنـان سـازمان   .(Cheung, et al., 2009:1) حالتي ويژه در ذهن مشتري ايجـاد كنـد  تواند  مي
دارابـي و  ( توانند تصوير ذهني برند را در اذهان مشتريان بـسازند و يـا آن را از بـين ببرنـد        مي

و اهميـت    از طرفي با توجه به اينكه استان قم يك استان زيارتي و زائرپـذير     ).42 :1388سام،  
 آيـا   " در اين مقاله ما برآنيم تا مـشخص كنـيم كـه            است، صنعت هتلداري در اين استان محرز     

  "تصوير برند در ذهن مشتري تأثير دارد؟بر رفتارهاي شهروندي كاركنان 

 
تار شـهروندي سـازماني و تـصوير برنـد بررسـي          در اين بخش، دو بعد رف      :چارچوب نظري 

  :شود مي
 درون سـازمان را بـه رفتـار درون          يرفتارهـا ) 1978(كتز وكـان    : رفتار شهروندي سازماني  

 – نقـش    ي افـزون بـر الزامـات رسـم        – ٢ي و رفتار فـرا نقـش      - نقش   ي الزامات رسم  -١ينقش
 دررابطه با   ياحساس شهروند  از   يرون نقش د ي، رفتارها هينظر اين   بر طبق .  كردند يبند ميتقس

                                                      
1. in-role 
2. extra-role 
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ــا بــراي شــرح رفتــار فرانقــشي  )Yoon, 2009: 422(شــود   مــيجــاديســازمان ا عبــارات، ام  
  اجتمـاعي  ، رفتارسـازماني حمايـت  )Organ, 1988 (مختلفـي ماننـد رفتارشـهروندي سـازماني    

)Brief & Motowidlo, 1986(،   خـودانگيختگي سـازماني )George & Brief, 1992(  و عملكـرد 
ــمني ــت )Borman & Motowidlo, 1997( ض ــده اس ــشنهاد ش ــاخص.  پي ــارت   ش ــرين عب   ت

   پيـشنهاد شـد   ) 1983 (2 اسـت كـه توسـط اسـميت و سـايرين           "١يرفتار شهروندي سـازمان   "
) Yoon, 2009: 422 .(فـه  ي كه وظيزيش از چكند كه افراد بي  مي بيانها فرانقش بودن اين رفتار

  .)MacKenzie et al, 1999: 407( كنند  ميتيفعال ،يش اثربخشي افزايدارند برا
 كارمنـد   "يفـرا نقـش   " اصطلاح   ،ي سازمان يف رفتار شهروند  يه در تعر  يدر مطالعات اول   البته

نـشده اسـت    ف خارج از نقش بودن استفاده       ير از تعر  ي اما در چند مطالعه اخ     ،آورده شده است  
 ).270 و 271: 1388 ن،ي متيزارع(

 ميلادي  1980  مفهوم رفتار شهروندي سازماني اولين بار توسط باتمان و ارگان در اوايل دهه            
 يرفتـار شـهروند    )2005( ٣بگام به نظر .(Bienstock, et al.2003: 360)  به دنياي علم ارائه شد

كـه فراتـر از الزامـات       اشـاره دارد     در محل كـار      ياري اخت ياز رفتارها اي    به مجموعه  يسازمان
 اند فهير از وظ كه فراتشوند تعريف مي يين رفتارها اغلب به عنوان رفتارهايا.  شغل استياصل

 .(Asgari, Abu Sama, Silong & Ahmad, 2008; 141) توان  مي را ي سازماني شهرونديرفتارها
م عملكـرد  ي از كاركنان كه به طـور مـستق  ي تعدادياري اختي رفتارها "ف كرد يتعرگونه نيز     نيا

    قابـل مـشاهده كاركنـان اسـت        يدهـد و مـستقل از بهـره ور          مـي  شياثربخش سازمان را افزا   
) (MacKenzie, Podsakoff & Ahearne, 1998: 69 . 

داوطلبانـه كـه      و ي فرد ي رفتار ": كند  مي فينگونه تعر ي را ا  ي سازمان يرگان رفتار شهروند  ا
خته نـشده اسـت و دركـل، عملكـرد     يبرانگ  پاداشيستم رسمي توسط سيا ضمنيح يبطور صر

 يشـهروند  ، رفتـار بعـدها بتـه ارگـان   ال). Organ, 1988: 4 ("دهد  مياثربخش سازمان را ارتقاء

                                                      
1. Organizational Citizenshio Behavior 
2. Smit et al. 
3.  Begum 
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 يشناخت  و روانيبافت اجتماععملكرد صورت گرفته در ف كرد كه يتعررفتاري " را يسازمان
 ).Organ,1997: 95 ("دهد  ميت قراريمورد حما

شنهاد شده  يپابعاد مختلفي را     ي سازمان ي كردن مفهوم رفتارشهروند   يف و كاربرد  ي تعر يبرا
 ي، ادب، حسن شهرونديفه شناسي، وظينوع دوست) 1988 (١ ارگان.)Yoon, 2009: 422( است

، (Appelbaum, 2004: 19)شنهاد كرديپ ٢رفتار شهروندي سازماني را به عنوان ابعاد يو جوانمرد
 ي را به عنوان اجزاء رفتار شـهروند       يت همگان ي و مقبول  ينوع دوست ) 1983(ن  يريت و سا  ياسم

 وحـسن  ي، جـوانمرد ياري ـ هميرفتارها) 1994 (يمكنزپودساكف و  .شنهاد دادندي پيسازمان
 ي سازمان ي، وفادار ين شخص ي ب ياري، هم يشنهاد دادند و گراهام اطاعت سازمان     ي را پ  يشهروند

 (Graham, 1991: 255) . شنهاد دادي  را پيو مشاركت سازمان

 يسـازمان  يبه طور گسترده به عنوان ابعاد مفهوم رفتار شـهروند         ) 1988(ابعاد مطالعه ارگان    
ــذ  ــورد پ ــت  يم ــرار گرف ــان ). Yoon, 2009, 422(رش ق ــر  محقق ــدو ام ــبدر ب   يشتر روي

ا  د داشـتند  ي ـ تأك يفه شناس ـ ي و وظ  ي نوعدوست يعني يبعد از رفتار شهروند    دو    بعـدها سـه    ، امـ
 قـرار   يمـورد بررس ـ  نيـز    ي، ادب و حسن شهروند    ي جوانمرد يعني يگر رفتار شهروند  يبعد د 

  قـات پـنج فـاكتور   ي از تحقي البتـه در تعـداد  ،)(Kidder & Mclean  Parks, 2001: 943گرفـت 
  انـد   شناخته شـده "Big Five" به  عنوان ابعادكه ت ي در تنوع شخصتأثيرگذار يتي شخصياصل

  شـوند   بنـدي مـي      دسـته  ي و حـسن شـهروند     ي، ادب، جوانمرد  ي، نوعدوست يفه شناس يبه  وظ  
.(Lo & Ramayah, 2009: 49)  

  :دهد  مير شرحيرا به صورت ز Big Five ارگان ابعاد 
 بـه   درگـر   يك كارمنـد بـه كارمنـد د       ي ـافتـد كـه       مي  اتفاق ي موقع ينوعدوست: ٣ينوع دوست 

  را مثـال   يارگـان كارمنـد   (كنـد     مـي  ر معمول كمك  يط غ يك شرا ياش در    فهيوظرساندن    انجام
 يمـار ي دوره بياز بازگـشت از مرخـص   خـود بعـد      به كار  يدگي رس ي برا يگريزند كه به د    مي

  ). كند كمك مي

                                                      
1. Organ 
2. Organizational Citizenship Behavior (OCB) 
3. Altruism 
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را به  خود  ) يرفتار درون نقش   (يصيف تخص يو ظا شناس    وظيفهك كارمند   ي: ١يفه شناس يوظ
  .Organ, 1988:9)( رساند ميفراتر از آنچه مافوقش انتظاردارد به انجام اي  وهيش

از   سـازمان  ي و ادار  ياسي افراد خود را مسؤول مشاركت در امور س        يعني :٢يحسن شهروند 
 .)Organ, 1988: 12 (دانند مي  سازمانيات ادارياز عملت يحماجمله 

:  ماننـد هـايي رفتارو كننـد     مي گران با احترام رفتار   يدارد كه افراد با د    به موردي    اشاره   :٣ادب
 را به منظـور كـاهش مـشكل    يا مراحلي يريجاد مشكل جلوگي كه از ا   يگريكمك كردن به د   "
  .)Organ, 1988: 12 ("گيرد كند را در بر مي مي يط

 اشـاره دارد     آن ي منف ـ يهـا    جنبـه  ي مثبت سازمان به جـا     يها  د بر جنبه  ي به تأك  :٤يجوانمرد
)Organ, 1988: 12 .( يك سـر ي ـ اجتنـاب از انجـام   يعني ي جوانمرديبه طور كلبه بيان ديگر 

  .)Organ, 1988: 11( كارها
 

  كـه بـه  اسـت  هـا     يـك نـام، عبـارت، علامـت، طـرح يـا تركيبـي از ايـن                 " ٥برند :تصويربرند
  هـا از رقبـا     از فروشندگان و تمـايز آن     اي    خدمات يك يا مجموعه   /  منظور مشخص شدن كالا   

  از دو منظـر يعنـي شـركت و   برنـد،  ، ي بـه طـور كل ـ  .)(Kotler,1991: 442  "رود  مـي بـه كـار  
  .آيـد   پديـد مـي   هويـت برنـد و تـصوير برنـد          : شود و دو مفهـوم كليـدي        مي مشتريان تعريف 

   كـه آرمـان اسـتراتژيك را       كنـد   تعريف مـي  ي برنـد  ها   از تداعي  اي  ا مجموعه آكر هويت برند ر   
منجـر   ٦گيـري تـصوير برنـد      ي هويت برند در ذهن مشتري بـه شـكل         ها   تداعي .دهد  مي شكل
   .(de Chernatony & Martinez, 2004, 40) شود مي

ي هـا  همانند ساير مفاهيم در مطالعات كسب و كـار، تـصوير برنـد نيـز باتوجـه بـه ديـدگاه         
يكي از تعاريفي كه به طور گسترده پذيرفته شده اسـت           . مختلف، تفاسير و معاني مختلفي دارد     

تصوير برند ادراك ، )& Pina Martínez 433 :2003( تعريفي است كه توسط كلر بيان شده است

                                                      
1 . Conscientiousness 
2 . Civic virtue 
3 . Courtesy 
4 . Sportsmanship 
5 . Brand 
6.  Brand Image   
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 "يابـد   مـي  كه توسـط تـداعيات برنـد موجـود در حافظـه، بازتـاب       است كننده از برند    مصرف
)2Keller,1993:(. اطلاعـات  ،تواند از تجربه مستقيم  كـالا و خـدمات    مين، تصوير برند ي بنابرا 

و يا به وسيله استنباط حاصل از ادراكات ) ا ساير منابع بازرگاني   يبه وسيله شركت    (منتقل شده   
 ).& Pina, Martínez 433 : 2003( قبلي درمورد شركت، ايجاد شود

 كـه ارزش ادراك     ،رزيابي تصوير برند پيـشنهاد كردنـد      سه بعد را براي ا    ) 1995(آكر و بلنكو  
و   شـامل مزايـاي كـاركردي      ١ارزش ادراك شـده   . شـود   را شامل مي  شده، شخصيت و سازمان     

درپي سنجش اين است كه آيا بين عملكرد محصول و قيمت برند ارتباط مناسـب وجـود دارد     
 برنـد اشـاره دارد و        به مزايـاي نمـادين و هيجـاني ايجـاد شـده توسـط              ٢يانه؟ شخصيت برند  

سطح اعتماد به   و  ي سازمان   ها   با تصوير سازمان، ميزان شايستگي     ٣ي سازماني ها  سرانجام، سازه 
 برند در ارتباط است و دركل احساسات متعدد درمـورد تـصويرخود برنـد و تـصوير سـازمان        

 ).& Martínez, de Chernatony  41 :2004( تواند بر ادراكات فرد تأثير بگذارد مي

، مزايـا و    هـا   ويژگـي (ي مرتبط با محصول   ها  ه تصوير برند تداعي   نتيجه گرفت ك  ) 1993( كلر
ي برنـد و منحـصر بـه فـرد بـودن            هـا   ي برنـد، قـدرت تـداعي      هـا   مطلوبيت تداعي ) ها  نگرش
  يي كـه تـصوير برنـد را    هـا  تـداعي ). Keller, 1993: 3(گيـرد   مـي را در بـر   ي برنـد هـا  تـداعي 
 ـنبه ملموس و ناملموس محصول اشاره دار      كنند به هر دو ج      مي ايجاد   توانـد بـه     مـي ايـن    د و ن

   در بررسـي  وي دروني و بيروني براي هر فرد در ارتبـاط بـا تجربـه شخـصي ا             ها  ايجاد محرك 
 برمبناي ابعادي  مانند نگرش در مورد محـصول، عوامـل            ها  آكر تداعي به نظر   . برند منجر شود  

   ايجاد شده براي مـشتري، قيمـت نـسبي، اسـتفاده           ، مزاياي )مانند كيفيت درك شده     (ناملموس
ــغ    ــه تبلي ــردي ك ــامي ف ــده، نيكن ــا مــصرف كنن ــشتري ي ــوع م ــاربرد، ن ــا ك ــيي ــد، دوره  م   كن

 شـوند   مـي زندگي، شخصيت برند، طبقه محصول، محصولات رقبا و كشور توليد كننده ايجـاد   
)2003: 433 Pina, Martínez &.( 

  

                                                      
1 . perceived value 
2 . personality 
3 . organization component 
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   اسـت كـه  ابتـدا        يدي ـفهوم نـسبتاً جد   م يسازمان يمفهوم رفتار شهروند   :پيشينه تحقيق 
  در عمـدتاً  ن رشـته نوپـا  ي ـ درايقـات اصـل  ي در نظر گرفته شـد و تحق يدر حوزه رفتار سازمان

علاقـه بـه   امـا  . (Bukhari, 2008: 106 )  انجـام گرفتـه اسـت و تـاكنون ادامـه دارد     1990دهـه  
بلكه بـه   (Yoon, 2009:421) شد محدود ني به حوزه رفتار سازماني سازماني شهرونديرفتارها
  يابي ـبازار )Borman & Motowidlo, 1997( يانـسان  منـابع  تيريمثـل مـد   يمختلف ـ يهـا  حـوزه 

)[Kelley and Hoffman, 1997] and [ Bell & Menguc, 2002] , [Yoon and Suh, 2003](، 
 (Somech & Drach-Zahavy, 2000) وپـرورش  آموزش  و(Bolon,1997)يمارستانيب و بهداشت تيريمد
 .افتيز گسترش ين

صورت گرفته اسـت ازجملـه در    ي سازماني در مورد اثرات رفتار شهروندياريقات بسيتحق
 كـه   معلـوم شـد    ،مـه انجـام دادنـد     ي ب يها  در شركت ) 1997 (ي كه پودساكف و مكنز    يقيتحق
ات ي ـ در ادب.داردر مثبـت  يتـأث مـه  ي بيندگي برعملكرد فروش در بخش نما   ي شهروند يارهارفت

ان ي و ادراكات مشتر   ي سازمان ي شهروند يان رفتارها يم م يوك  رابطه مستق   ي، بل و منگ   يابيبازار
 كـه در  يق ـين در تحقيهمچن ـ ).Bell & Menguc, 2002(  كردنـد ثابـت ت خـدمات را  ي ـفياز ك

 بـر   ي سـازمان  يكه رفتـار شـهروند    نشان دادند    )2010(  و تنوا  يرفت ندر  انجام گ  ها  مارستانيب
 ـ      ي ـر از طر  يثأن ت ي ا . مؤثر است  ي مشتر يوفادار  و كاركنـان    ين مـشتر  يق بهبـود در تعـاملات ب

ن رفتارهـا   يد كه ا  يجه رس ين نت ي به ا  او. شود ميمنجر   كه به بهبود ارائه خدمت    گيرد    صورت مي 
 ت خـدمات  ي ـفيشتر به ادراك مثبـت از ك      ي دارند ب  يم با مشتر  ي كه تعامل مستق   يدرمورد كاركنان 

 ١گر كه توسـط كاسـترو و همكـاران   ي ديقيدر تحق). Nadir, 2010& Tanova( شود ميمنجر 
 قرار يان مورد بررسي مشتري بر وفاداري سازمانير رفتار شهرونديتأث ،صورت گرفت )2004(

 بـر عملكـرد     ي سـازمان  ي شـهروند  يهـا ر مثبت رفتار  ي تأث ين بررس يجه ا ينت براساس   گرفت كه 
  .افتي  ميشيافزانيز  ي مشتري و وفاداري سازمانيكاركنان اثر بخش

  ي سـازمان  ي شـهروند  ي بـه رفتارهـا    منـدان    علاقه اًظاهرق،  يه و تحق  يع نظر ياگر چه رشد سر   
  ن رفتارهـا  ي ـ ا ي احتمـال  يامـدها ي در مـورد پ    ياريامـا هنـوز مـسائل بـس        .اقناع كرده اسـت   را  

                                                      
1. Castro et al. 
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  ينكـه درمـورد اثـرات رفتـار شـهروند     ياز جملـه ا ). Yoon,2009: 421( اسـت  هنـشد  يبررس ـ
ــازمان ــصوي رويس ــارج از   ي ت ــشور و خ ــل ك ــاكنون در داخ ــد ت ــآنر برن ــامعي بررس   ي ج

  رگـذار بـر   ي كـه در رابطـه بـا عوامـل تأث          يقـات يتحق  در گـر، ي د ياز سـو  . صورت نگرفته است  
ر گـسترش  يكه در رابطه بـا تـأث  ره كرد اشا يقيتوان به تحق  مير برند صورت گرفته است  يتصو

ن ي ـج حاصـل از ا    ينتـا .  انجام گرفت  ي مختلف لباس ورزش   ي برندها آن برروي ر  يبرند بر تصو  
  تـأثير ر برنـد    يت محـصول بـر تـصو      ي ـفيش ك ي نشان داد كه توسعه برند همراه بـا افـزا          يبررس

ــت  ــيدر تحق). de Chernatony,2004 & Martínez( داردمثبـ ــرات منفــ ـ ي ديقـ ــر اثـ   يگـ
ق ي ـن تحق ي ـا.  قرار گرفت  ي شركت مورد بررس   يد بر برند اصل   يتوسعه محصولات با برند جد    

ا انجـام شـد؛ نـشان داد كـه بـا            ي در اسپان  ي آماده و بستن   ي شش برند از شامپو، غذا     يكه بر رو  
ابد، نه تنهـا بـر      يش  يد با همان برند افزا    يت محصولات جد  يفياگر ك يك برند   توسعه محصول   

 دهـد   مـي  كـاهش نيـز   غـات را    ي و تبل  يابينه بازار ينخواهد داشت بلكه هز   ير منفي   تأثه  يبرند اول 
)Pina, 2003: 437 &Martínez(.  

) 2008(اني ـ كه لگز  يقي انجام گرفته است از جمله در تحق       يقاتيز تحق ي ن يدر صنعت هتلدار  
 ـ    ، مشهد انجام داد   يها  در هتل  ر برنـد رابطـه     ي و تـصو   خـدمت  بـه    ين وفـادار  يثابت كرد كه ب
ي مجلـل  ها هتل ها در ارتباط بين ارزش برند و عملكرد شركتن ي همچن. وجود دارديمعنادار

 يبررس ـ 2005سال  توسط هنگ بام كين و يووانك كيم در ژاپن دري ي ي زنجيرهها و رستوران
 ).2008 ان،يلگز(د يبه اثبات رس ن ارتباطيجه ايشد كه در نت

اسـتدلال  ) 1997 (ي پودساكف و مكنز   ،يسازمان ي در مورد ابعاد رفتار شهروند     يكل به طور 
 رموز كار بـر بهـره       يريادگي يق كمك به همكاران برا    ي از طر  ي نوع دوست  يكردند كه رفتارها  

ق حضور داوطلبانه   ي ازطر يحسن شهروند . دارندتأثير مثبت   خدمت   / ت محصول يفي و ك  يور
كنـد،    مـي  ضا كمـك  ان اع ـ ي ـ م يها  تلاش ي به هماهنگ  يشركت فعال در جلسات واحد كار      و

 ادب و احتـرام بـه عنـوان         .دهـد   مي شي گروه را افزا   يي و كارا  ين به طور بالقوه اثربخش    يبنابرا
  در سازمان، كمك ي كار يها م و گروه  ي ت يان اعضا ي م يها  تي فعال ي اثربخش به هماهنگ   يابزار
ر يت تـاث  ي درنها ،دي جد يها  يرش تكنولوژ يل به پذ  ي جوانمردانه، همچون تما   ي رفتارها .كند مي

به معناي اين كه     يفه شناس يوظ) 1998( ارگانبه نظر    ا خدمت دارد  يت محصول   يفيمثبت بر ك  
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  فراتـر از آنچـه مـافوقش    اي    وهيرا بـه ش ـ   ) يرفتار درون نقـش    (يصيف تخص يك كارمند و ظا   ي
   نـشان  ي از طرف ـ  شـود و   مـي منجـر    يش عملكـرد سـازمان    يبه افزا  دارد به انجام برساند    انتظار

  داردتـأثير مثبـت     ر برنـد    ي بـر تـصو    خـدمت /ت محـصول  ي ـفيش ك يكـه افـزا   اسـت   داده شده   
)de Chernatony, 2004: 47 & Martínez(.  

  
  ي تحقيقها مدل و فرضيهتأثير مثبت 

. شنهاد شـد  ي ـپ) 1988(له ارگـان    يكـه بـه وس ـ    مبتني است    OCBsق بر مفهوم    ين تحق يمدل ا 
، ادب، حــسن يفــه شناســي وظ،ي كــه از پــنج بعــد نوعدوســتي ســازماني شــهرونديرفتارهــا
بـر طبـق   .ر گذارندي تاثي ذهن مشتردرر برند   يل شده اند بر تصو    ي تشك ي و جوانمرد  يشهروند

   .جاد كردير را اي زيها هيتوان فرض  ميقات مذكوري تحقيها افتهي
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H3

H4

H5

H2

H1 

 فتارهاي شهروني سازمانير

 تصوير برند

 نوع دوستي

 وظيفه شناسي 

 حسن شهروندي

 جوانمردي

 ادب و احترام

 قي تحقي مدل مفهوم:1نمودار



173      تأثير رفتارهاي شهروندي سازماني بر تصوير برند                                     بررسي      

  :شود هاي فرعي تحقيق به قرار زير بيان مي فرضيه اصلي و فرضيه
  .ر داردي تأثير برند در ذهن مشتري كاركنان بر تصويرفتار شهروند: ضيه اهمفر

  :ي اخصها فرضيه   
  . اثر گذار استير برند در ذهن مشتريتصوبر  كاركنان ي نوع دوستيها رفتار: 1 هيفرض
  . اثر گذار استير برند در ذهن مشتريتصو كاركنان بر يفه شناسي وظيرفتارها: 2 هيفرض
   اثـر گـذار   ير برنـد در ذهـن مـشتر     يتـصو بر   كاركنان   ي حسن شهروند  يفتارهار: 3 هيفرض

  .است   
  . اثر گذار استير برند در ذهن مشتريتصوبر ن كاركنان ي در برفتارهاي مؤدبانه :4 هيفرض
  . اثر گذار استير برند در ذهن مشتريتصو جوانمردانه بر يرفتارها: 5 هيفرض
 
 نحـوه  نظـر  از و كـاربردي  هـدف، نظـر   از پژوهش اين: ها گردآوري دادهو ابزار تحقيق روش 

  دو  پرسـشنامه  از تحقيق اين در .است )يي سهي مقا-ينوع علّ از( توصيفي اطلاعات، گردآوري

م يتنظ ـ ليكـرت  يي درجه پنج طيف اساس براست كه هر دو  شده استفاده ها داده گردآوري براي
پرسشنامه پـود   ،   است هدع ش ي مورد نظر توز   ياه  ن كاركنان هتل  يپرسشنامه اول كه ب   .شده است 

 يساز ي بوده است كه ترجمه و بوم)1990( و پودساكف و همكاران  ) 1994(١يساكف و مكنز  
 بـه   هـا   ن كاركنان هتل  ي در ب  ي سازمان يسنجش ابعاد  پنجگانه رفتار شهروند     براي براي   ه و   شد

ان ي ـم ان، در يذهـن مـشتر   ر برنـد در     يگر به منظور سـنجش تـصو      ي پرسشنامه د  .كار رفته است  
 بـوده و براسـاس عوامـل و ابعـاد           ختهن پرسشنامه محقق سـا    يد، ا يع گرد ي توز ها  ان هتل يمشتر
  يـي روا. ده اسـت  ي ـم گرد يف شـده، تنظ ـ   ي ـتعر )1995 (٢و بلنكـو   ر برند كه توسط آكـر     يتصو
 و  س قـم  يت پرد يري مد يها  دانشكدهادان   توسط چند تن از خبرگان و است       ها  ن ابزار ي ا ييمحتوا

 يب آلفـا  ي ضـر  هـا    پرسـشنامه  ييايمحاسبه پا براي  د قرار گرفته است     ييدانشگاه تهران مورد تأ   
 به دست آمـد كـه   704/0 و706/0 حدود   ها  ب بار پرسشنامه  يكه به ترت   ديكرونباخ محاسبه گرد  

  .  دارد ن ابزارهاي ايياينشان از پا

                                                      
1. Podsakoff    & MacKenzie 
2. Aaker & Blanco 
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 قـرار  تحليـل    مـورد  spssفـزار  نرم ا از استفاده با ،كدگذاري از پس شده گردآوري يها داده

زان ي ـ از لحـاظ م هـا   هتـل ي درجـه بنـد   و شناختي جمعيت يها داده توصيف منظور به .گرفت
. شـد  اسـتفاده  آمار توصيفي مختلف هاي روش ، ازي سازماني شهرونديدارابودن ابعاد رفتارها

ق ي ـر هتـل از طر    ك از چها  ي در مورد هر   يك از ابعاد پنجگانه  رفتار شهروند      ين راستا هر  يدر ا 
بـا  ( ، متوسـط   )3بـا كـد   ( به سه گروه خـوب       ي و به صورت قرار داد     يفي آمار توص  يها  روش
ك از ابعـاد پنجگانـه       ي ـر هر ي تأث ي بررس يبراآنگاه  .  شدند يبند درجه )1با كد ( فيو ضع ) 2كد

 يك طرفه استفاده شد بـرا     يانس  يز وار ي از آنال  ير برند در ذهن مشتر    ي بر تصو  يرفتار شهروند 
ز ي از آنـال هـا   هتليز پس از درجه بندير برند  ني كاركنان  بر تصوير رفتار شهروند ي تأث يبررس
   .ك طرفه استفاده شديانس يوار

  
ر رفتـار  ي ـ درمـورد متغ .اسـت  دو دسـته  شاملق ين تحقي ايجامعه آمار: آماري نمونه و جامعه

 ـ   استان قم  يها  ه كاركنان هتل  ي كل ي، جامعه آمار  ي سازمان يشهروند  ـ  وده اسـت  ب  13ن ي كـه از ب
ه ي ـاز كل .  هتـل انتخـاب شـدند      4،  يي ـ  ك مرحلـه  ي ـي  ي  خوشه يريگ هتل استان به روش نمونه    

ر ي ـ متغي بـرا ياز طرف ـ.  به عمل آمـد ي بررسي مذكور به عنوان نمونه انتخاب     يها  كارمندان هتل 
 ـ  اسـتان  يهـا   ان هتـل  يه مـشتر  يكلشامل   ير برند، جامعه آمار   يتصو   كـه بـه روش     وده اسـت  ب
با توجه به حجم نمونه،     و  ن  يينفر تع  120به حجم   اي     نمونه يي  دو مرحله ي  ي  خوشه يريگ نمونه

  .ديع گرديتوز)  نفر120در مجموع (ان هر هتل ي نفر از مشتر30ن يپرسشنامه ب
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   پژوهشهاي يافته
  : ها  جمعيت شناختي نمونههاي داده
ان يمـشتر ( هر دو نمونه    يت شناخت ي جمع يها   مربوط داده  يراوانع ف ين قسمت ابتدا توز   يدر ا 

 يشتري ـ ب .فـراهم آيـد    هـا    نمونه يها  يژگيبا و امكان آشنايي بيشتر    تا  . شود  مي ارائه) و كاركنان 
 .حاصل گردد

  

  ها ي جمعيت شناختي نمونهها ويژگي: 1نگاره 

  تحصيلات  سن  جنسيت

يها
ژگ
وي

رد  زن  
م

  

ير 
ز

20 
ال
س

  

20-
30

ال
 س

  

30-
40

ال
 س

 
  

 از 
لاتر

با
40

ال
س

  

لم
ديپ

زير
  

لم
ديپ

ق 
 فو

م و
بپل
د

  

س
سان

لي
  

لاتر
و با

س 
سان

ق لي
فو

  

  نمونه كاركنان

ني
راوا

ف
  

12  36  13  17  12  6  16  18  10  4  
صد

در
  

25  75  1/27  6/35  25  5/12  3/33  5/37  8/20  3/8  

  نمونه مشتريان

ني
راوا

ف
  

47 73  23  42  32  23  37  56  21  6  

صد
در

  

2/39  8/60  2/19  35  7/26  2/19  8/30  7/46  5/17  5  
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 و  انـد    بـوده  زن%) 2/39(ه  يان مرد و بق   يمشتر% 8/60 ان، بر طبق نگاره،   يمورد نمونه مشتر   در
 )%7/46(ن درصد   يپلم بالاتر يپلم و فوق د   ي د ،لاتياز نظر تحص  . است باً نرمال ي تقر يع سن يتوز

  .را به خود اختصاص داده است
ر ي ـز% 3/33ب، ي ـ بـه ترت  از نظر تحصيلات،  ،ن پرسشنامه دهندگا  پاسخكاركنان    نفر 48ن  ياز ب 

بوده است كه    سانس و بالاتر  يفوق ل % 3/8سانس و   يل% 8/20،  پلميپلم و فوق د   يد% 5/37 پلم،يد
شتر ي ـ ب ،ياز نظـر سـن     .دنپلم دار يپلم تا فوق د   ير د يلات ز يتحصدارندگان  نشان از نسبت بالاتر     

  . اند  بودهسال 30 زير يكارمندان در نمونه مورد بررس
  
استفاده با نتايج زير    ك طرفه   يانس  يز وار ي از آنال  ها  هيآزمون فرض براي   :آزمون فرضيات ي  ها  يافته
  :شد

 با كد ( في سه درجه ضع   ي و ابعاد آن و به صورت قرارداد       يزان رفتار شهروند  يبا توجه به م   
 همـه ابعـاد     رد) الـف مد نظر قرار گرفـت كـه هتـل          ) 3 با كد ( و خوب    )2 با كد (متوسط   ،)1

، ي، ادب و جوانمردي، حسن شهرونديشناس فهي، وظي نوعدوستيعني يپنجگانه رفتار شهروند 
ب در  ي، به ترت  پنجگانه در ابعاد    ) ب تله. استقرار گرفته   ) خوب( 3در درجه   همچنين در كل    

 هتـل  .قرار دارد ) خوب( 3در درجه   نيز   ي قرار دارد كه البته به طوركل      3 و   2،  2،  3،  3درجات  
 در همه ابعاد رفتار ي سازمانيرفتار شهروندو هم به طور كلي از نظر ابعاد پنجگانه هم  ز  ي ن )ج

و هم به طور كلي     در ابعاد پنجگانه    هم  )  د  اما هتل  . قرار گرفت  3 در درجه    ي سازمان يشهروند
  .قرار گرفت) متوسط( 2در درجه 
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  ها نتايج آزمون فرضيه: 2نگاره
 

Sig. F مجموع مربعات درجه آزادي ميانگين مجذور      

00/0 973/20 444/4 1 444/4 
ميان گروهي 

 گروهي

  درون گروهي  006/25 118 212/0  

  جمع كل  450/29 119   

فرضيه اول
 

00/0 973/20 444/4 1 444/4 
ميان گروهي 

 گروهي

  درون گروهي  006/25 118 212/0  
  جمع كل  450/29 119   

فرضيه دوم
 

00/0 973/20 008/13 1 008/13 
ميان گروهي 

 گروهي

  درون گروهي 442/16 118 139/0  
  جمع كل 450/29 119   

فرضيه سوم
 

00/0 749/93 039/13 1 039/13 
ميان گروهي 

 گروهي

  درون گروهي 412/16 118 139/0  

  جمع كل 450/29 119   

فرضيه چهارم
 

00/0 973/20 444/4 1 444/4 
ميان گروهي 

 گروهي

  درون گروهي 006/25 118 212/0  
  جمع كل 450/29 119   

فرضيه پنجم
 

 
ر برند با   ي بر تصو  ي سازمان ير رفتار شهروند  يتأث% 95نان  يبا اطم ) اصلي(ه اهم   يمورد فرض  در

sig = 0.00شـدند زمون آك طرفه يانس يز واريز تحت آزمون اناليات نير فرضيسا .رفته شدي پذ 
  :ر حاصل شديج زيكه طبق جدول بالا نتا

ر ي بـر تـصو  ي سازمانيشهروند  از رفتاريدوست ر بعد نوع  ي بر تأث  يه اول مبن  يدرمورد فرض  -1
ه اول بـا  يرض ـف اسـت،  %5 از آنجـا كـه كمتـر از    و sig = 0.00 هـا،   ان هتليبرند در ذهن مشتر

  .شود  ميدييتأ% 95 نانياطم
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ر يتـأث بنـابراين  . شـد  ديي ـتأ% 95نـان  يطمبا ا %5كمتر از و  sig = 0.00 با نيز ه دوم، يفرض -2
 .شود  ميردييان تأير مثبت از برند در ذهن مشتريجاد تصوي كاركنان بر ايشناس فهيرفتار وظ

بـا   %5كمتـر از  و sig=0.00  بـا  ك طرفـه ي ـانس ي ـز واريتحت آزمون آنالنيز ه سوم يفرض -3
  .شود  ميدييتأ% 95نان ياطم
 )%5كمتر از (sig=0.00  با توجه به ك طرفه،يانس يوارز يه چهارم تحت آزمون آناليفرض -4
  .گردد  ميدييتأ% 95نان يبا اطمو 

بـا   و دارد% 5كمتـر از  sig=0.00  ك طرفـه ي ـانس ي ـز واريه پنجم تحت آزمون آنـال ي فرض-5
  .گردد  ميدييتأ% 95نان ياطم

 از مـستقل  كـاملاً  )نمونـه ( گـروه  دو از پژوهش، اين در كنندگان كه شركت است ذكر به لازم

 نگـرش  نحوه همزمان تأثير دليل عدم  به،ها مقاديربه دست آمده از آزمون ، لذااند بوده  همديگر

   .تر خواهد بود  واقعينامه پرسش دو به او پاسخگويي چگونگي بر فرد واحد
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    و پيشنهادهايريگ جهينت

ش ي افـزا  يريشگ به طورچم  مانسازرفتارهاي شهروندي    يق رو ياگرچه در دهه گذشته تحق    
 يبـدون بررس ـ  اين رفتارهـا     ي احتمال يامدهايموارد درمورد پ  از   يليخدر  افته است، اما هنوز     ي

تـا بـه حـال     ر برنـد ير آن بر تصويدرمورد تأثبخصوص ). Yoon, 2009: 427( مانده است يباق
كـه در   دهـد     مي  نشان ها  ج بدست آمده از آزمون    ين مقاله، نتا  ي در ا  . انجام نگرفته است   يقيتحق

 يهـا   ان هتـل  ير برند در ذهن مـشتر     ين كاركنان بر تصو   ي در ب  ي سازمان ي شهروند يها  كل رفتار 
/  ت محـصول ي ـفي از جملـه ك    يگر عوامل متعدد  يقات د ياگر چه طبق تحق   . ر دارد ياستان قم تأث  

 ثابـت كـرد كـه ابعـاد         ين بررس ـ ي اماا ،ان مؤثر است  ير برند در ذهن مشتر    يبر تصو نيز  خدمات  
ش يق افـزا  ي ـشتر از طر  ي ـر ب ين تـأث  ي ـالبتـه ا  .ر برند مؤثر است   يبر تصو  يار شهروند مختلف رفت 

   .گيرد صورت مي ي سازمانيت خدمات و اثربخشيفيك
 يت رفتـار شـهروند  ي ـقـات در مـورد اهم  ي تحقديگـر  و پـژوهش ن ي ـ ا يها  افتهيبا توجه به    

د كنند  ي تأك يهروندجاد كننده رفتار ش   ي عوامل ا  ي بررو ديبا يران صنعت هتلدار  ي،  مد  يسازمان
، آموزش و توسعه، ارزيابي     گزينش واستخدام در اين راستا    .  آن گام بردارند   يو در جهت ارتقا   
  .)59 و58: 1388اسلامي و سيار،( پيشنهاد شده است ي غير رسميها عملكرد و سيستم

ئـم  علا درهنگام كارمنديابي و استخدام  به دنبال افـرادي باشـند كـه               دباي ها   مديران هتل   .1
بـدين منظـور برگـزاري     .دهنـد   شهروندي خوبي را در حوزه زنـدگي شخصيـشان بـروز مـي    

  .تواند مؤثر باشد  مي،ي ساختمند در حين استخدامها مصاحبه
ن رفتارهـا   يدر زمان ورود و جامعه پذيري كارمندان جديد، مديران بايد به نهادينه كردن ا             . 2

 هاي غيررسمي مانند فرهنگ مشاركتي      مكانيسم ي آموزشي و توسعه   ها  از طريق برگزاري دوره   
  .بپردازند

هـاي بـين     تسهيل كمكباعث ،ي چرخش شغليها  و برنامههاي آموزشي استفاده از برنامه .3
  .شود  فردي در ميان كاركنان مي
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هـاي پـاداش را در سـطح گروهـي و      گيري سيـستم  بايد جهتن رفتارها، يا براي تشويق  .4
كـل  كه بـراي كارهـاي گروهـي منـافع       يابند    درميرا با اين كار كاركنان      ، زي دهندسازماني قرار   

   .اند قائل، ارزش سازمان
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