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  چکیده

 پارسیان المللی بین هاي هتل در هتل داري صنعت در برند تصویر بر سازمانی شهروندي رفتار تحقیق حاضر با هدف تأثیر
 صورت 96تابستان  در )ستاره 5(خزر آزادي پارسیان و )ستاره 4(رامسر آزادي ارسیانپ هاي هتل :مازندران، شامل استان

 مازندران می باشد. داده استان پارسیان المللی بین هاي آماري این تحقیق کلیه کارکنان و مشتریان هتل جامعه. است پذیرفته
 استان پارسیان المللی بین هاي هتل نان و میهمانانکارک از ساده تصادفی گیري نمونه روش با تحقیق این براي نیاز مورد هاي

 ها، داده گردآوري روش براساس و کاربردي هدف، نظر حاضر، از تحقیق .است شده آوري جمع پرسشنامه ابزار با و مازندران
به منظور  اسمارت پی ال اسهمچنین از روش معادلات ساختاري با استفاده از نرم افزار . است پیمایشی نوع از و توصیفی

 ابعاد از یک هر و سازمانی شهروندي نتایج بدست آمده حاکی از آن است که رفتارتجزیه و تحلیل داده ها استفاده شده است. 
 مقدار بزرگترین داراي فضیلت مدنی متغیر که شد داده نشان همچنین و. دارند برند تصویر بر معناداري و مثبت تأثیر آن

   .است بیشتر برند تصویر بر متغیرها سایر به سبتن آن تأثیر و است مسیر ضریب

  .هتلداري، مازندران اس، صنعت ال پی اسمارت برند، سازمانی، تصویر شهروندي رفتار :کلیدي واژگان 
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  مقدمه

نان امروزه یکی از مسایل مهم و اساسی مورد مطالعه روان شناسی صنعتی و سازمانی و نیز رشته هاي وابسته، برانگیختن کارک
به کار و فعالیت بیشتر آنان است. براي مطالعه انگیزش رویکردهاي متفاوتی وجود دارد: یکی از این رویکردها که مورد توجه 

 فردي رفتارهاي به مقوله این). 1390است (جعفري و همکاران،  1سازمانی شهروندي ویژه اي قرار گرفته است، مفهوم رفتار
 افزایش می دهند، را سازمان عملکرد بخشی اثر و کارایی که این بر علاوه و بوده افراد بصیرت از که برخاسته دارد اشاره

 ).142 :1393ثمرین و سفیدکار،  زاده (حسن نمی شوند تشویق پاداش رسمی سیستم طریق از صریح، صورت به و مستقیم
 این با اما نیستند، فرد رسمی وظایف زا بخشی که اختیاري و داوطلبانه رفتارهاي از اي مجموعه سازمانی شهروندي رفتار

بروز ). 19: 2004 ،2همکاران و بام اپل( شوند می سازمان هاي ونقش وظایف مؤثر بهبود باعث و انجام وي توسط وجود
از اهمیت ویژه اي برخوردار است. زیرا نیروي حیاتی یک سازمان منابع انسانی در سازمان هاي خدماتی،  شهروندي رفتار

برخلاف محصولات، خدمات در یک زمان تولید و ارکنان آن می باشد که به طور مستقیم مرتبط با مشتري هستند. خدماتی، ک
کارکنان خدماتی می توانند تولیدکننده و ارایه کننده خدمات باشند. این جنبه از خدمات باعث شده است مصرف می شوند. 

از طرفی  ).2003، 3و همکاران بینستوك(با کیفیت صورت پذیرد  تا تمرکز زیادي بر نقش حیاتی کارکنان در توزیع خدمات
 بازار،هدف در قدرتمند برند یک دارد.ساخت بازاریابی دنیاي در متعددي طرفداران امروزه برند مدیریت و برندسازي مقوله

 قادر مشتریان و شوند می ناملموس خدمات و محصولات به اعتماد افزایش باعث موفق هاي هاست.برند سازمان از بسیاري

 متمایز و شناسایی براي سریع راهی عنوان به رندهابخدمات، بخش در.شوند می ها آن خدمات بهتر شناسایی و تجسم به

 مهمترین برند خدمت،تصویر یا محصول یک لمس قابل ابعاد باشند.در میان می مشتریان ذهن در تصویر ایجاد و خود ساختن

دارند.براي این منظور  برندگرایش کردن به برجسته و هستند آن به معطوف بازاریابی هاي استراتژي اکثر که است چیزي
بخش هاي خدماتی سعی در برقراري ارتباط با مشتریان دارند و از طریق تأثیري که بر ادراك مشتریان از خدمات دریافت 

نایعی است که خدمات در آن حکمفرما هتلداري یکی از صشده می گذارند،تصویري مطلوب در ذهن مشتریان ایجاد می کنند.
مجموعه  هتل برند). 4،2011است و براي رسیدن به موفقیت بلندمدت در این صنعت مدیریت برند ضروري است(زوجینگ

 که ). هتلی5،1998موریارتی و کنَ میکند(دان عرضه دارند یک هتل خزائن در کلیدي نقش که مهمانان براي را وعده ها از اي
 قیمت،توسعه برند،افزایش تغییرات به مهمانان مطلوب واکنش افزایش جمله از مواردي است میتواند قوي برند یژةو ارزش داراي

 و کیم(باشد داشته انتظار را بازار بالاتر ارزش و بحرانی،سودآوري بالاتر شرایط در مهمانان بردباري صبرو مهمان، وفاداري
 است.از دیدگاه شده بیان هتلداري صنعت در برندسازي بوط به برند براي رشددلایل متعددي در ادبیات مر ).6،2008همکاران

 صاحبان مورد کلیدي هستند.در منافع جمله از تحقیق هزینه هاي و مالی غیر مالی و شده ادراك هاي ریسک مشتري،کاهش

 حفظ بیشتر،توانایی بازار سهم رقیب،توانایی کسب هتلهاي به نسبت مناسبتر قیمتهاي کلیدي،توانایی ارائه موضوع برند

                                                        
١ Organizational Citizenship Behavior (OCB)  
٢ Appelbaum  etal  
٣ Bienstock  etal  
٤ Xu jing  
٥ Duncan & Moriaty  
٦ Kim et al  
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در  مشتریان اهمیت بر فراوان تأکید رغم بازاریابی است.علی هاي هزینه کاهش و برند به وفاداري طریق ایجاد از مشتریان
 بازاریابی در مفهوم جدید موضعی تقریباً آن شناختی جنبه هاي نظر گرفتن در و برند ویژه ارزش اندازه گیري خدمات بخش

 صنعت از مثال یک صنعت هتلداري قرارگیرد. توجه مورد بیشتر باید محصول است،که بازاریابی با یسهمقا در خدمات

می  نظر به که برندهایشان پایه بر را اقامتی هتل،این مکان دارد.مهمانان سزایی به تأثیر آن در موفقیت برند که است خدمات
 ارزش ).ارزیابی7،2010کنند(ژو و چن می نتخابادارند، را افت آندری انتظار ها آن که خدمتی از ضمنی تعهدي به عنوان رسد

 از و کنند مقایسه رقابتی در مجموعه را هایشان برند قدرت که میدهد را امکان خدمات این بخش در عالی مدیران به برند

کنند(کیم  استفاده اریابیباز هاي استراتژي فرموله کردن منظور به و زمان طی در هتل یک در برند کسب ارزش براي آن نتایج
 مزیت شده هتلهاي شناخته دارد.برند اساسی نقش آنها موفقیت در که برند اند خدماتی صنعت از بخشی ).هتلها2005، 8و کیم

 آنهاست. با انتخاب براي مبنایی برند دارند و توجه هتل برند به هتلها دهد.مشتریان می را افزایش سهامدارانش ارزش و رقابتی

تشابه  و خدمات دهندگان ارائه بین رقابت بخش، در این متعدد برندهاي هتلداري، وجود خدمات به افزایش توجه هب توجه
 چنین شده است. در ها آن بین تمایز ایجاد و برند انتخاب در سردرگمی مشتریان به منجر مشتریان به ارائه قابل خدمات

 ).9،2007سلیابود(کایامن و آر تاثیرگذار خواهد مشتري گیري تصمیم بر شدت فعالیتهاي بازاریابی،به و برند تصویر شرایطی
چیزي که یک شرکت یا سازمان را به مشتریان پیوند می دهد فعالیت هایی است که از جانب کارکنان سازمان صورت می 

سب وفاداري مشتري می هدف از انجام این فعالیت ها همانا ارضاي نیاز مشتري و ثبت برند در ذهن او، به دنبال کپذیرد. 
چرا . از این رو کارکنان سازمان، عنصر کلیدي براي موفقیت در این حوزه به شمار می آیند؛ )10،2013همکاران و کنگ(باشد 

که کارکنان، بخصوص در شرکت ها و سازمان هاي خدماتی، آخرین حلقه زنجیره ارتباطی با مشتري هستند و مسئولیت 
طریق ارایه خدمات با کیفیت بر عهده آن ها می باشد. بنابراین، مهارت و نگرش هاي کارکنان،  برآوردن انتظارات مشتري از

 مساله). 11،2000همگی از منابع ایجاد وفاداري نسبت به برند و ارتقاي تصویر برند در ذهن مشتري به شمار می روند (زسمال
 شد گفته که آنچه به توجه با .است هتلداري خدماتی بخش در برند تصویر بر سازمانی شهروندي رفتار تأثیر تحقیق این اصلی

 ستاره پنج و چهار هاي هتل در برند تصویر بر سازمانی شهروندي رفتار تأثیر که است سوال این به پاسخ پی در تحقیق این
 .برند ویرتص بر سازمانی شهروندي رفتار تأثیر تعیین از است عبارت حاضر تحقیق اصلی هدف است؟ چگونه  تهران شهر

تعیین ؛ برند تصویر دوستی بر نوع تعیین تأثیر :از عبارتند که باشند می مطرح فرعی نیز اهداف حاضر تحقیق این، در بر علاوه
؛ برند تصویر کاري بر وجدان تعیین تأثیر؛ برند تصویر جوانمردي بر روحیه تعیین تأثیر؛ برند تصویر فروتنی بر و تواضع تأثیر

 و مثبت تأثیر سازمانی شهروندي از رفتار است عبارت حاضر تحقیق فرضیه اصلی .برند تصویر مدنی بر لتفضی تعیین تأثیر
 نوع :از عبارتند که باشند می مطرح نیزفرضیه هاي فرعی حاضر  تحقیق این، در بر علاوه .دارد برند تصویر بر معناداري
 روحیه دارد؛ برند تصویر بر و معناداريتأثیر مثبت فروتنی  و تواضع دارد؛ برند تصویر بر تأثیر مثبت  و معناداريدوستی 

 فضیلتدارد؛  برند تصویر بر تأثیر مثبت  و معناداريکاري  وجدان دارد؛ برند تصویر بر و معناداريتأثیر مثبت جوانمردي 
   .دارد برند تصویر بر تأثیر مثبت  و معناداريمدنی 

   ادبیات نظري تحقیق

                                                        
٧ Xu & Chan  
٨ Kim & Kim  
٩ Kayaman& Arasli  
١٠ Keng et al  
١١ Zeithaml  
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  نیسازما شهروندي رفتار

 چستر بارنارد، همچون دانشمندانی و شد بیان همکارانش و توسط ارگان 1983 سال بار اولین سازمانی شهروندي رفتار واژه
 سازمانی رفتار شهروندي بیتمن و ارگان. بودند حوزه این در همکارانش ارگان و اقدامات کننده تکمیل کان و کتز پودساکف،

 رسمی سیستم توسط و مستقیما نیست آنها رسمی وظایف جزء که کارکنان هاي اختیاريرفتار: می کنند تعریف گونه این را
 شهروندي سازمانی رفتار هدف .افزایش می دهد را سازمان کل اثربخشی میزان ولی نمی شود نظر گرفته در سازمان پاداش
 فراوانی کمک کارکنان سازمان و افراد انمی روابط تسهیل به رفتارها این هدف اول در. می باشد سازمان و افراد به کردن کمک

 شهروند دوم هدف در .می داند خود همکاران دیگر مشکلات و مسائل کردن به حل موظف را خود افراد و می نماید
 و هرندي،میمند  محموديمی نماید ( خویش اهداف به دستیابی در سازمان به جهت کمک در را خود تلاش تمام سازمانی

 به آنان مشارکت بر کارکنان اي وظیفه فرا هاي نقش تأثیر فهم براي مدیریت، اي حرفه و آکادمیک دبیاتا در ).114: 1393
 اهمیت اي، وظیفه فرا مختلف نقشهاي میان در. است گرفته صورت اي  ملاحظه قابل توجه سازمانها عملکرد در مثبت صورت
 رفتار اهمیت »ویگودا و کوهن. «است رسیده اثبات به گراعمل مدیران براي سازمانی، اثربخشی در شهروندي رفتار حیاتی

 سازمانی اثربخشی سازمانی، شهروندي رفتار که اند شده متذکر و کرده تأکید سازمانی شکلهاي تمام در را سازمانی شهروندي
 به سازمانی ديشهرون رفتار است، معتقد باره این در نیز » 12ارتورك). «2002کوهن، ( بخشد می بهبود مختلف طرق به را

 از بسیاري در انسانی نیروي نوین مدیریت مدرن رویکرد عنوان به امروزه سازمان، در کارکنان رفتار نوین الگوي عنوان
 است مفید و ارزشمند رفتار نوع یک شهروندي، رفتار کلی، طور به). 2006ارتورك، (است  گرفته قرار استفاده مورد سازمانها

 در افراد گونه رفتار این بررسی و مطالعه ترتیب، این به. دهند  می بروز خود از داوطلبانه و دلخواه صورت به را آن افراد که
 است عبارت سازمانی شهروندي رفتار کلی، طور به اما ).1386 سیار، و اسلامی(رسد   می نظر به ضروري و مهم بسیار سازمان

 و انجام وي توسط این وجود با نیست، فرد رسمی وظایف از خشیب که اختیاري و داوطلبانه رفتارهاي از اي مجموعه: از
 ممکن کارگر یک نمونه، عنوان به ).19: 2004 ،همکاران و بام اپل( شود  می سازمان  نقش هاي و وظایف مؤثر بهبود باعث
 کاري جریان تسهیل و امورجاري بهبود براي اما باشد، نداشته دیروقت تا کار محل در حضور و کاري اضافه به نیازي است

. )7: 2000 ،13بیرن و کروپانزانو( کند  می کمک دیگران به و ماند  سازمان می در خود رسمی کاري ساعت از بیشتر سازمان،
 براي افراد که معنا بدین هستند؛ فردي و کاملاً داوطلبانه سازمانی، شهروندي رفتار در رفتارها کلی، جمع بندي یک در بنابراین
 در. تنبیه نمی شوند و مجازات نیز آنها نکردن اجرا علت به و نمی کنند دریافت پاداش طور رسمی به رفتارها وعن این اجراي
 را دیگران رفاه و آسایش تأمین براي کارکنان از خودگذشتگی به تمایل و ایثارگرانه اقدامهاي و کارها شهروندي، رفتار واقع،
  ).4: 1394 و زندي،زاهدي می کند ( تبیین

 سازمانی شهروندي رفتار بعادا

 کاملی اجماع نظر مفهوم این ابعاد مورد در صاحب نظران بین شهروندي سازمانی، رفتار موضوع به فزاینده توجه رغم علی
 نوع دو عنوان را به سازمان از کلی تابعیت و دوستی نوع سازمانی، رفتارشهروندي زمینه در اولیه پژوهش هاي. ندارد وجود
پژوهش   در شهروندي رفتار فاکتوري از سه ). مدل2000، همکاران و پودساکف( تعریف می کند سازمان، براي آور سود رفتار
 عملکرد فردي، میان عملکرد شهروندي: بعد سه از شهروندي رفتار مدل این در. ارائه گردید همکاران و بورمن هاي

 مختلف پژوهش هاي در ).2003همکاران،  و نستوكبیمی گردد ( تشکیل شغلی شهروندي و عملکرد سازمانی شهروندي

                                                        
١٢ Erturk  
١٣Cropanzano & Byrne  
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 بررسی شهروندي رفتار ابعاد مختلف. است شده شناسایی رفتار این از بعد سی از شهروندي بیش رفتارهاي بروز به راجع
 یاجتماع آداب فردي، ابتکار سازمانی، وفاداري جوانمردي، سازمانی، اجابت کمکی، رفتارهاي مختلف شامل، مقالات در شده

کرده  کسب خود به محققان میان را توجه بیشترین ابعادي که حال این با ).2013، 14همکاران و چونمی باشد ( خود توسعه و
 این براي مبانی تئوریک عنوان به ابعاد این که می باشد شهروندي زمینه رفتارهاي در ارگان و پودساکف نظریه مبناي بر است

  :از عبارتند و است شده گرفته نظر ز درنی پرسشنامه سوالات طراحی و تحقیق
 تازه به افراد که کارکنانی مانند. می باشد مرتبط وظایف و با مشکلات رابطه در سازمان اعضاي دیگر به کمک:15دوستی نوع

  .می کنند کمک مهارت کم یا وارد

  .می باشد دیگران با رابطه در کاري تنش هاي و از مشکلات جلوگیري براي کارکنان تلاش:16فروتنی و تواضع

  .می باشد کردن شکایت بدون سازمان، آل ایده شرایط غیر در گذشت و تحمل دادن نشان :17جوانمردي روحیه

 از حالت بیشتر که فردي مثل می رود فراتر و نقش الزامات از حداقل که می شود گفته اختیاري رفتارهایی به :18کاري وجدان
  .نمی کند صرف استراحت زیادي براي توق که کارمندي یا می ماند سرکار معمول

 تگمی باشد ( سازمان از مناسب تصویري ارائه و سازمانی در زندگی پذیري مسئولیت و مشارکت به تمایل:19مدنی فضیلت
 ).2009، 20هاولی و

  21تصویربرند
 باید کنندگان رفمص.کند جذب را مردم تا است آن به بویی و رنگ دادن یا و برند از تصویر یک بازاریابی،آفریدن هدف

 قیمت کیفیت،سرعت،:شامل تواند می خصوصیات این.باشند داشته خود ذهن در برند خصوصیات باره در روشنی تصویر
 درباره کنند می فکر کنندگان مصرف که است چیزهایی آن همه از کلی ترکیب واقع، تصویر،در.باشد تنوع و بالا قیمت پایین،

 هاي ویژگی خود،براي فرد به منحصر نیازهاي و ها خواست به توجه کننده،با مصرف.دانند می شما برند و شرکت،محصول
 مفهوم1955 سال در 23لیوي و گادنر بار اولین).1383 ،22وآرمسترانگ کاتلر(است قائل متفاوتی هاي اهمیت برند یک مختلف

 از جمله مختلف هاي ماهیت داراي محصولات که معتقد بودند آنها.کردند مطرح خودشان مقاله در را تصویر محصول

 رفتار به مربوط در تحقیقات محصول تصویر مفهوم کنون، تا آنها معرفی رسمی زمان هستند.از اجتماعی و فیزیولوژیکی

 باشد.ادراك بازاریابی مدیران براي مفهوم حیاتی یک تواند می است.تصویر گرفته قرار کننده)مورد استفاده مشتري(مصرف

برند  ارزش در مستقل عناصر از یکی عنوان به گیرد شکل می مشتري نگرش و برند خوانی هم به وجهت با برند،که تصویر
 و دارد ریشه مصرف مشتري هاي تجربه تمام در برند رود.تصویر می برند بکار ارزش چهارچوب در گسترده طور به که است
 مشتریان و از بسیاري برند،براي ).تصویر2007سلی،او آر باشد(کایامن می ها تجربه این عنوان کارکرد به خدمت کیفیت درك

                                                        
١٤Chun et al  
١٥Altruism  
١٦Courtesy  
١٧Sportsmanship  
١٨Conscientiousness  
١٩Civic virtue  
٢٠Tag & Hawley  
٢١Brand Image  
٢٢ Kotler & Armstrong  
٢٣ Gardner & levy  
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 از هاي خدمات بخش یا محصولات از رده هر در تواند می و می کند القا را زیادي احساسات یا معانی کنندگان مصرف

 خدمت یا محصول به فروش هم تواند می برند یک از مشتري یا کننده باشد.تصور مصرف برخوردار اي العاده فوق اهمیت

 خریدار تنها مشتریان که است آن برند پیرامون تصویر مفروض شود.اصل قلمداد فروش برابر مانعی در عنوان به یا کند ککم

 سایر با و تداعی هویت همه از تر مهم مهارت) و و قدرت،ثروت برند(همچون تصویر به مربوط تداعیات بلکه خدمت نیستند

 داشته طریق از خود معرفی به امروز،مردم مداري مشتري دنیاي کند.در می رينیز خریدا را برند مشتریان یا کنندگان مصرف

 گونه این شود می افراد در قوي ایجاد احساسی به منجر خوب،بی درنگ برند تصورات دارند.اساساً تمایل هایشان

 ). 1385 ،24کانی و بست است(هاکینز، فرد منحصر به رقیب برندهاي سایر میان در غالباً و بوده تصورات،مثبت

  تحقیق پیشینه
در  برند روي تصویر بر سازمانی شهروندي رفتار تأثیر تعیین عنوانبا  را پژوهشی 1396در سال  امیران ونواب زاده زند 

 در برند تصویر روي بر سازمانی شهروندي رفتار که می دهند نشان تحقیق نتایج .دادند انجامشرکت هواپیمایی ایران ایر 
 بر ادب و احترام و شهروندي حسن جوانمردي، شناسی، وظیفه دوستی، نوع. دارد بالایی و مثبت تاثیر ایران هواپیمایی شرکت

 ابعاد ثیرأت بررسی با عنوان را پژوهشی 1395در سال  مرزبان .دارد مثبت تاثیر ایر ایران هواپیمایی شرکت در برند تصویر روي
 شهروندي رفتار که داد نشان تحقیق نتایج .داد انجام) آسیا بیمه موردي: طالعهم( برند از ذهنی تصویر بر برند شهروندي رفتار

 درصد، 71 میزان به ترتیب به  کننده کمک رفتار همچنین. گذارد می تأثیر برند از ذهنی تصویر بر درصد 58 میزان به برند از
 61 درصد، 76 میزان به برند به اشتیاق درصد، 34 و درصد 52 درصد، 71 میزان به برند به توجه درصد، 66 و درصد 67

 درصد 71 درصد، 70 میزان به برند خودتوسعگی درصد، 57 و درصد 57 درصد، 86 میزان به جوانمردي درصد، 48 و درصد
 79 درصد، 60 میزان به تجاري نام تأیید نهایت در و درصد 58 و درصد 63 درصد، 54 میزان به برند توسعه درصد، 69 و

 تأثیر برند به مثبت نگرش ایجاد و برند مزایاي برند، هاي ویژگی شامل برند ذهنی تصویر ابعاد بر ترتیب به رصدد 60 و درصد
 زنجیره هاي فروشگاه در برند تصویر و سازمانی شهروندي رفتار رابطهعنوان  با را پژوهشی 1395 سال در دلفانی گذارند. می
 بر منفی یا مثبت تاثیر تواند می سازمان کارکنان رفتاري واکنش که دهد می انمازندران انجام داد. نتایج نش استان غرب اي

 ثیرأت بررسی عنوان با را پژوهشی 1394 سال در هرندي .باشد داشته سازمان برند از ذهنی تصویر و ادراك شده کیفیت روي
 شهروندي رفتار ابعاد کلیه که دهد می نشان ،آمده دست به نتایج .داد انجام برند از مشتریان تصویر بر سازمانی شهروندي رفتار

 رفتار ثیرأت بررسی عنوان با را پژوهشی 1390 سال در هرندي .دارند برند از مشتریان تصویر بر مثبتی معنادار تاثیر سازمانی،
 رفتار ثبتم تاثیرات آمده بدست نتایجبرند انجام داد.  تصویر و مشتري بر مبتنی برند ویژه ارزش بر سازمانی شهروندي
 رفتار مستقیم غیر تاثیر از حاکی و رساند می اثبات به را برند تصویر و برند ویژه ارزش بر سازمان کارکنان شهروندي
 هر معنادار و مثبت تاثیرات تحقیق جانبی هاي یافته. باشد می نیز برند تصویر بر برند ویژه ارزش طریق از سازمانی شهروندي

 نیز را برند تصویر بر برند ویژه ارزش طریق از و برند تصویر و برند ویژه ارزش ابعاد بر سازمان يشهروند رفتار ابعاد از یک
 بر سازمان شهروندي رفتارهاي تأثیر بررسی عنوان با را پژوهشی 1389 سال در همکاران و آقازاده .دهد می قرار تایید مورد

 خدمات، ارائه در کیفیت افزایش طریق از را سازمانی شهروندي فتارهاير ابعاد تأثیر ها آزمون نتایج .دادند انجامبرند  تصویر
 فرهنگ ایجاد مانند هایی روش بکارگیري لزوم از حاکی نتایج ها هتل برخی در. کردند تأیید برند از مثبت تصویر برروي

 تجاري نام تاثیر «با عنوانپژوهشی  )،2014( 25نژادي هراتیان و هاشم زاده .است بوده رفتارها این افزایش براي مشارکتی

                                                        
٢٤ Hawkins, Bast & Kani 
٢٥ Hashemzadeh & Haratian Nezhadi  
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 تجاري نام بین که داد نشان انجام دادند و نتایج»  )ایران غذایی صنایع موردي: مطالعه( سازمانی شهروندي رفتار شرکت بر
 رابطه ابتکارات فردي و شرکت تجاري نام اگرچه بین .دارد وجود دار معنی و مثبت رابطه سازمانی شهروندي رفتار و شرکت

 شهروندي سایر ابعاد رفتار و شرکت تجاري نام بیناما وجود دارد یک رابطه مثبت و معناداري  .ندارد وجود دار نیمع و مثبت
سازمانی بر وفاداري مشتریان  شهروندي که با هدف شناسایی تأثیر رفتار)، در پژوهش 2004( 26همکاران و کاسترو.سازمانی

سازمانی بر ابعاد بازاریابی رابطه مند و مرتبط با برند  شهروندي تأثیر رفتاردر سازمان هاي خدماتی انجام دادند به شناسایی 
سازمانی را بر ادراك مشتریان، رضایت مشتري، تمایل  شهروندي تأثیر رفتارپرداختند. در این پژوهش، کاسترو و همکارانش، 

دند. در حقیقت آن ها در این پژوهش بیان و قصد خرید مجدد، عملکرد سازمانی و در نهایت وفاداري مشتریان به تأیید رسان
سازمانی می تواند سبب ارتقاي ادراك مشتریان از خدمات، رضایت مندي و بهبود مشتریان  شهروندي می کنند رفتارهاي

مدلی را جهت بررسی  سازمانی و کیفیت خدمات رفتار شهروندي«در پژوهش خود با عنوان )،2002( 27منگوك و بل شود.
به عنوان عاملی  سازمانی رفتار شهرونديبا مشتریان ارایه نمودند. در این مدل ط کارکنان سازمان هاي خدماتی تأثیرات ارتبا

کارکنان  رفتار شهرونديبحرانی در هنگام ارتباط با مشتریان ارزیابی شد. نتایج حاصل از این پزوهش، تأثیر مثبت و معنادار 
تصویر ذهنی مشتریان مورد تأیید قرار می دهد. در حقیقت این پژوهش به بیان هنگام ارایه خدمت را بر کیفیت ادراك شده و 

و  باونقش رفتارهاي شهروندي سازمانی در کنترل بحران و کمک به بهبود کیفیت ادراك شده از خدمات اشاره می کند. 
یه خدمت به مشتریان پرداخته کارکنان سازمان هاي خدماتی در هنگام ارادر مطالعه خود به بررسی نقش )، 2009( 28همکاران

سازمانی به عنوان بخش از رفتارهاي داوطلبانه کارکنان هنگام برخورد با  رفتار شهروندياند. آنان در این مطالعه بیان می کنند 
مشتریان می تواند سبب افزایش میزان وفاداري مشتریان نسبت به سازمان گردد. پژوهش حاضر، به ویژه در حوزه خدمات به 

عوامل موثر بر تصویر برند در بخش خدمات، نحوه ارایه خدمت و رفتارهاي کارکنان در ام رسیده و بیان می دارد یکی از انج
سازمانی بخش مهمی از عوامل اثرگذار بر بهبود کیفیت ادراك شده  شهروندي رفتارهايهنگام ارایه خدمت می باشد که 

در ارایه کارکنان سازمان هاي خدماتی شت ذهنی از نقش مهم و حیاتی در پژوهشی با هدف بردا )،2003( 29یون و سواست. 
سازمانی در ارزیابی کیفیت خدمات توسط مشتریان پرداختند. آنان در  رفتار شهرونديخدمت به مشتریان، به بررسی تأثیر 

 شهروندي رفتارهايب بروز از این پژوهش، بیان می کنند رضایت کارکنان و اعتماد مدیریت به کارکنان سبنتایج تجربی خود 
 تانگسازمانی می گردد که این رفتارها داراي تأثیر مثبت و معناداري بر کیفیت ادراك شده ي مشتریان از خدمات می باشند. 

شهروندي  در برخورد با پرسنل را تحت عنوان رفتار خدماتی هاي سازمان شهروندي کارکنان رفتار)، 2011( 30تانگو 
مشتري از  1133گرا روي  خدمات شهروندي رفتارکنند و در مطالعه خود به بررسی تأثیرات  خدمات گرا تعریف می

سازمانی بر وفاداري،  شهروندي مشتریان هتل هاي تایوان پرداخته اند. یافته هاي حاصل از این پژوهش تأییدي بر رفتار
در مطالعه خود عنوان می دارند  )،2011( 31انهمکار و لیکیفیت ادراك شده و آگاهی مشتریان از خدمات سازمان می باشد. 

رفتار مصرف کننده در بخش خدمات، تجربیات ناچیزي در خصوص ارتباط رفتار مصرف کننده و علی رغم آگاهی از اهمیت 
رفتار کارکنان ارایه دهنده خدمات وجود دارد. لذا در پژوهش خود به بررسی تأثیر مشارکت مشتري و رفتار مشتري بر رفتار 

ارکنان و ارتباط میان کارکنان بخش خدمات با مشتریان پرداخته اند و تأثیرات مثبت رفتارهاي بخش کارکنان را بر رفتارهاي ک

                                                        
٢٦ Castro etal  
٢٧ Bell & Menquc      
٢٨ Bove etal      
٢٩ Yoon & Suh      
٣٠ Tang & Tang      
٣١ Lee  etal      
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کارکنان در ساخت تصویر مناسب از  شهروندي رفتاربه بررسی نقش  )،2010( 32همکاران و زینکومشتریان نشان داده اند. 
کارکنان سبب بهبود کیفیت خدمات و ارایه  شهروندي بیان می دارند رفتار خود اتالعدر مطسازمان خدماتی پرداخته اند. آنان 

 بخش این درخدمات در زمان مناسب می شود، که این خود سبب ایجاد تصویر مطلوب از برند در ذهن مشتریان خواهد شد. 
 سازه روابط مطالعه با هتلداري، عتصن در تصویر برند بر سازمانی شهروندي رفتار تأثیر جهتمحقق ساخته،  مفهومی مدلی
)، 2008)، کیم و همکاران (1991و با اقتباس از مدل پودساکف و ارگان ( موضوع ادبیات و تحقیق پیشینه شده، مطرح هاي

 تحقیق این در .است شده ارائه 1 شکل در تحقیق مفهومی چهارچوب .گردد می هیارا) 1991( 33) و آکر2009تانگ و هاولی (
روحیه جوانمردي، وجدان کاري و فضیلت  ،تواضع و فروتنی ،نوع دوستی از: عبارتند که آن ابعاد و سازمانی ونديشهر رفتار
 تأثیر که است شده گرفته درنظر تابع متغیر عنوان به تصویر برند متغیر .اند شده گرفته نظر در مستقل متغیر عنوان به مدنی
  .گرفت خواهد قرار بررسی مورد برند تصویر ایجاد در آن دابعا از یک هر و سازمانی شهروندي رفتار کلی

  

  تحقیق مفهومی مدل. 1شکل 

  روش شناسی تحقیق
 -پیمایشی هاي پژوهش  زمره در آن، انجام روش حیث از و است کاربردي پژوهشی هدف، حیث از حاضر، پژوهش

 ساختاري معادلات سازي مدل و استنباطی مارآ روش از پژوهشگر حاضر، پژوهش انجام در که چرا. گیرد می قرار همبستگی
 آزادي پارسیان هتل هايدرقلمرو مکانی این تحقیق . است کرده استفاده ها آن بین روابط و متغیرها تأثیرگذاري بررسی براي

 نیاز ردمو هاي داده می باشد. 1396قلمرو زمانی تحقیق تابستان بوده است. )ستاره 5(خزر آزادي پارسیان و )ستاره 4(رامسر
 با و مازندران استان پارسیان المللی بین هاي هتل میهمانان و کارکنان از ساده تصادفی گیري نمونه روش با تحقیق این براي
ستاره در شهر  5و  4مشتریان و کارکنان هتل هاي  پژوهشآماري در این  جامعه .است شده آوري جمع پرسشنامه ابزار

  نفر می باشد.  205هتل است و تعدا پرسنل آن ها  2 مازندران می باشد که تعداد آن ها

  مازندران استان در پارسیان المللی بین هاي فهرست هتل .1جدول

 ردیف نام هتل  ستاره  موقعیت  تعداد پرسنل

                                                        
٣٢ Zinko  etal      
٣٣ Aaker      
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  ستاره 4  رامسر  90
 آزادي پارسیان هتل

  رامسر
1  

115  
 -نمک آبرود
  چالوس

  ستاره 5
 آزادي پارسیان هتل

  (هایت) خزر
= 205سنل دو هتل: جمع پر  2

115+90  
 ) 1393منبع: سید نقوي و میرتقیان رودسري(

در این پژوهش براي انتخاب افراد مورد نظر از روش نمونه گیري تصادفی ساده استفاده شده است، بدین ترتیب که افراد 
ر آنان قرار داده شد و از آنان مورد مطالعه با استفاده از جدول اعداد تصادفی انتخاب و پرسشنامه هاي پژوهش در اختیا

خواسته شد که پرسشنامه مذکور را به دقت مطالعه کرده و به پرسش هاي آنان پاسخ دهند. براي به دست آوردن حجم نمونه 
و حجم نمونه براي جامعه مشتریان  ).26 :1394(شیري و همکاران،کارکنان و مشتریان، از فرمول کوکران استفاده شده است 

  نفر  بدست آمد. 134ي جامعه کارکنان و برا 267
  الف. حجم نمونه براي مشتریان

عدد  است که شده استفاده نمونه حجم تعیین منظور به کوکران فرمول از باشد می جامعه نامعلوم حجم که این به توجه با
  ت.بدست آمده اس 267

 فرمول کوکران براي حجم جامعه نامعلوم             

 Z=1,96   p=q=0,5%   95ر آن ضریب اطمینان=که د

  : نامحدود )N(حجم جامعه
  می باشد. d(  :0,06(مقدار خطا

  
پرسشنامه قابل قبول  267 پرسشنامه توزیع گردید تا در نهایت تعداد 311این به منظور ارتقا صحت اطلاعات تحلیل  در

  بدست آید.

  ب. حجم نمونه براي کارکنان 

 

سازي معادلات ساختاري را  بدین معنا که مدل سازي معادلات ساختاري وجود دارد. فی در رابطه با مدلهاي مختل رویکرد 
یکی از  هاي نمونه آماري پژوهش انجام داد. ها و ویژگی متناسب با نوع متغیر هاي آماري متفاوتی، توان بر پایه روش می

سازي معادلات ساختاري بر پایه  افزارهایی که از مدل  نرم .است 34روش حداقل مربعات جزئی هاي آماري در این زمینه، روش

                                                        
٣٤Partial Least Squares  
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ها و کوچک  نرمال نبودن داده هاي مستقل، ی متغیرهم خطنسبت به وجود شرایطی مانند  کنند، می  این روش آماري استفاده
استفاده شده است که در  SmartPLSافزار  در پژوهش حاضر از نرم .)35،2004(هانلین و کاپلان بودن نمونه سازگار هستند

 پرسشنامه باشد. ي پرکاربرد و مفید میافزار نرم سازي معادلات ساختاري بر پایه روش حداقل مربعات جزئی، لزمینه مد

 رفتارمتغیر  اندازه گیري منظور به) 1998( 37ارگان و )1991( 36پودساکف هاي پرسشنامه از تلفیقی اساس بر حاضر تحقیق
لیکرت  اي رتبه 5 مقیاس قالب در وبرند  تصویرمتغیر  اندازه گیري منظور به )2007( 38 آراسلی و کایامن سازمانی شهروندي

 راستا، این در و شد گرفته درنظر سازه روائی و منطقی روایی نوع دو پرسشنامه، روائی سنجش منظور به است. شده تدوین
 عاملی تحلیل کمک با سشنامهپر اعتبارعاملی آزمون شدند، بررسی )عاملی تحلیل( عاملی اعتبار و ظاهري اعتبار محتوا، روایی

 0/5 از بالاتر تحقیق متغیرهاي عاملی بارهاي همه .است گرفته انجام 39اس ال پی اسمارت افزار نرم از استفاده با و یديائت
 محترم اساتید و متخصصان نظر به اتکا با پرسشنامه محتوا اعتبار همچنین .باشد می پرسشنامه بالا روایی دهنده نشان که بوده

 استفاده کرونباخ آلفاي بیازضر قیتحق ابزار پایایی سنجش منظور به نیهمچن .است آمده بعمل اعمال لازم اصلاحات و ییدتأ
 معرف یک، پایایی ضریب و پایایی عدم معرف صفر، پایایی ضریب کند، می تغییر یک و صفر بین کمیت این .است شده

 آلفاي ضریب حاضر درتحقیق ).1388سکاران،( است مطلوب رونباخک آلفاي براي0/7  بالاي ریمقاد .است کامل پایایی
 کرونباخ آلفاي میزان زیر درجدول .است گیري اندازه ابزار خوب پایایی از حاکی که بوده،0/828  برابر پرسشنامه کل کرونباخ

  .است شده بیان مدل متغیرهاي

  کرونباخ نتایج آلفاي .1جدول

 متغیرها  ضریب آلفاي کرونباخ

  دوستی نوع  777/0
 فروتنی و تواضع  796/0

 جوانمردي روحیه  818/0

  کاري وجدان  864/0
  مدنی فضیلت  811/0
  برند تصویر  906/0
  مجموع متغیرها  813/0

  مدل برازش هاي شاخص بررسی

 بکارگیري از اولیه هدف باشد کاربردي و نظري مفهوم و معنا داراي همچنین و معنادار آماري لحاظ به نظري مدل یک یافتن

 نام دارد. (Gof)اف -اُ-جی شد گرفته نظر در جزئی مربعات حداقل روش براي کلی معیار است. معادله ساختاري سازي مدل
 بیرونی مدل و درونی مدل نسبی، مطلق، شاخص چهار به و دارند بر در را یک تا صفر از معیار کرانی این شاخص هاي

                                                        
٣٥Haenlein & Kaplan  
٣٦ Podsakoff   
٣٧ Organ 
٣٨Kayaman & Arasli  
٣٩ PLS  
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 در بیرونی مدل و باشد می مسیر ضرایب همان یا مکنون متغیرهاي روابط بین مانه واقع در درونی مدل می شوند. تقسیم

 دو هر مطلق و نسبی برازش شاخص هاي نیکویی ).1994، 41و چا 40(فورنل است عاملی تحلیل و عاملی بارهاي برآورد واقع

 که همانطور می باشند. لمد مناسب باشند، 0/5مساوي با  یا بزرگتر شاخصها این چنانچه هستند. توصیفی شاخص هاي

 مناسبتر این مدل براي نسبی برازش نیکویی شاخص که می گیریم نتیجه مدل برازندگی از حاصل از نتایج می شود، مشاهده

 توان می مدل تایید از بعد بنابراین، .باشند می مدل خوب برازندگی نمایانگر ها شاخص اکثر تقریباکه  هرچند .است مطلق از
 .پرداخت ها آن تفسیر به و برد کار به فرضیات آزمون در را سیرم تحلیل نتایج

  مدل برازندگی هاي شاخص . 2 جدول

  مقدار  مدل برازندگی هاي شاخص
  587/0  مطلق
  765/0  نسبی

  943/0  مدل بیرونی
  754/0  مدل درونی

 مسیر  تحلیل

 می شوند مفاهیم نظرگرفته در متمایز مسیرهاي نعنوا به و یابند می جهت جریان یک در متغیرها بین روابط مسیر تحلیل در

 آشکار را متغیرها بین احتمالی علّی که پیوندهاي مسیر نمودار یعنی آن، عمده ویژگی طریق صورت از بهترین در مسیر تحلیل

   :شود برازش زیر مدل کلی که است لازم تحقیق هاي فرضیه بررسی براي می شوند. می سازد، تبیین

                                                        
٤٠ Fornell   
٤١ Cha  
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  یل مسیر مدل. تحل3 شکل
 تحقیق  هاي فرضیه بررسی

 آزمون آماره با مسیر ضریب معنا داري  این محاسبه،سپس مسیر ضریب ابتدا پژوهش، این هاي فرضیه تمامی بررسی منظور به

 مربوط فرضیۀ باشد، تر کوچک) =α 0,05آزمون ( سطح معناداري از شده محاسبه معناداري سطح چنانچه .شود می بررسی

  .دمی شو رد آن با مرتبط فرضیۀ باشد بیشتر=α 0,05مقدارآن از  که صورتی در شود و می تأیید

  خلاصه یافته هاي پژوهش .3 جدول

  نتیجه  معناداري  آماره آزمون  ضریب مسیر  مسیر مستقیم
  شود می تایید  000/0  634/9  852/0  تصویر برند           رفتار شهروندي سازمانی

  شود می تایید  000/0  746/8  763/0  یر برندتصو           نوع دوستی
  شود می تایید  000/0  378/8  726/0  تصویر برند           تواضع و فروتنی
  شود می تایید  000/0  467/8  735/0  تصویر برند             روحیه جوانمردي

  شود می تایید  000/0  534/8  742/0  تصویر برند              وجدان کاري
  شود می تایید  000/0  224/9  811/0 تصویر برند          دنیفضیلت م

 می کمتر 05/0  از و است شده 000/0 برابر که معناداري احتمال مقدار بهبا توجه  که است 852/0ضریب مسیر  1در فرضیه 

تأثیر ازمانی س شهروندي رفتار یعنی است دار معنی 05/0 خطاي سطح در مسیر ضریب این که نتیجه گرفت توان می باشد
 برابر که معناداري احتمال مقدار بهبا توجه  که است 763/0ضریب مسیر  2در فرضیه  .داردبرند  تصویربر  مثبت و معنا داري
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 است دار معنی 05/0 خطاي سطح در مسیر ضریب این که نتیجه گرفت توان می باشد می کمتر 05/0  از و است شده 000/0 

 مقدار بهبا توجه  که است 726/0ضریب مسیر  3در فرضیه  .داردبرند  تصویربر  و معنا داري تأثیر مثبتدوستی  نوع یعنی

 سطح در مسیر ضریب این که نتیجه گرفت توان می باشد می کمتر 05/0  از و است شده 000/0  برابر که معناداري احتمال

ضریب مسیر  4در فرضیه  .داردبرند  تصویربر ي تأثیر مثبت و معنا دارفروتنی  و تواضع دار است یعنی معنی 05/0 خطاي 
نتیجه  توان می باشد می کمتر شده 05/0 از و است شده 000/0  برابر که معناداري احتمال مقدار بهبا توجه  کهاست  735/0

 یرتصوبر  تأثیر مثبت و معنا داري جوانمردي روحیه دار است یعنی معنی 05/0 خطاي  سطح در مسیر ضریب این که گرفت
  از و است شده 000/0  برابر که معناداري احتمال مقدار بهبا توجه  که است 742/0ضریب مسیر  5در فرضیه  .داردبرند 

 کاري وجداندار است یعنی   معنی 05/0 خطاي  سطح در مسیر ضریب این که نتیجه گرفت توان می باشد می کمتر 05/0
 که معناداري احتمال مقدار بهبا توجه  که است 811/0ضریب مسیر  6در فرضیه  .دارد برند تصویربر تأثیر مثبت و معنا داري 

دار  معنی 05/0 خطاي سطح در مسیر ضریب این که نتیجه گرفت توان می باشد می کمتر 05/0  از و است شده 000/0  برابر
  .داردبرند  تصویربر  تأثیر مثبت و معنا داري مدنی فضیلت است یعنی

  گیري نتیجه

 پارسیان المللی بین هاي هتل در هتل داري صنعت در برند تصویر بر سازمانی شهروندي رفتار یق حاضر با هدف تأثیرتحق
 صورت 1396تابستان  در )ستاره 5(خزر آزادي پارسیان و )ستاره 4(رامسر آزادي پارسیان هاي هتل :مازندران، شامل استان

 مازندران می باشد. داده استان پارسیان المللی بین هاي کنان و مشتریان هتلآماري این تحقیق کلیه کار جامعه. است پذیرفته
 استان پارسیان المللی بین هاي هتل کارکنان و میهمانان از ساده تصادفی گیري نمونه روش با تحقیق این براي نیاز مورد هاي

 هر و سازمانی شهروندي آن است که رفتارنتایج بدست آمده حاکی از  .است شده آوري جمع پرسشنامه ابزار با و مازندران
 بزرگترین داراي فضیلت مدنی متغیر که شد داده نشان همچنین و. دارند برند تصویر بر معناداري و مثبت تأثیر آن ابعاد از یک

 در اي فزاینده شتاب با کنونی دنیاي .است بیشتر برند تصویر بر متغیرها سایر به نسبت آن تأثیر و است مسیر ضریب مقدار
 سازمانها موفقیت و بقاء براي را پاسخگویی و وري بهره پذیري، نوآوري، انعطاف ضرورت امر این. است شدن صنعتی حال

به  توجه با. کنند عمل خود رسمی وظایف از فراتر باید سازمانها کارکنان دارند تأکید رو، روانشناسان این از. کند می بیشتر
دارد  بیشتري خدماتی اهمیت بخش هاي در مفهوم این خدمات، ماهیت همچنین و شتري،م با رو در رو و فراوان تعامل

 رفتار« کند کمک راه در این کارکنان به تواند می که مهارت هایی از ). یکی142 :1393ثمرین و سفیدکار،  زاده (حسن
 وسیله به مستقیما که است داوطلبانه و فردي رفتار سازمانی، شهروندي رفتار که است معتقد ارگان .است »سازمانی شهروندي

 سازمان عملکرد کارایی و اثربخشی ارتقاي باعث وجود این با اما است، نشده طراحی سازمان در پاداش رسمی هاي سیستم
اگرچه مطالعات زیادي طی دو دهه ي اخیر در این زمینه انجام شده است اما هنوز در  ).386: 2004، 42کول و کوهن(شود  می

شهروندي کارکنان هتل شکاف قابل توجهی وجود دارد و نیاز به تحقیق بیشتري دارد، کارکنان با رفتارهاي متفاوت در رفتار 

                                                        
٤٢ Cohen & Kol  
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سازمانی در  شهروندي ). هم چنین نبود ارتقاي مناسب رفتار2008، 43رضایت و وفاداري مشتریان را افزایش می دهند (راب
تفاوت صنعت هتل در ماهیت با سازمان هاي  -1است، زیرا: محیط هتل یک شکاف می باشد و یک چارچوب واقعا مهم 

دیگر در این مقایسه می شود که خدمات غیر ملموس و تبادل کارکنان در تماس مشتري جرء مهم عملکرد روزانه آن است. 
 اردر مورد رفتچارچوب استفاده شده سازمانی عمومیت را افزایش می دهد به صورتی که  شهروندي مطالعات رفتار -2

سازمانی کاملا از ترتیبات دیگر قرض گرفته شده است که قابل استفاده براي ماهیت منحصر به فرد صنعت  شهروندي
 معطوف بازاریابی هاي استراتژي اکثر که است چیزي مهمترین برند تصویر ).2011، 44گردشگري و هتلداري نیست (ما و یو

 مشتریان با ارتباط برقراري در سعی خدماتی هاي بخش منظور این براي .دارند برندگرایش کردن برجسته به و هستند آن به
 ایجاد مشتریان ذهن در مطلوب تصویري گذارند، می شده دریافت خدمات از مشتریان ادراك بر که تأثیري طریق از و دارند

ذهن  در محصول عرضه و تبلیغاتی کمپین هاي براساس زمان طول در برند تصویر). 2:1395(بهاري و همکاران، کنند می
 آورند می دست به شرکت محصولات از مشتریان که اي تجربه با و است برخوردار نسبی ثبات از و گیرد می شکل مشتریان

 نخستین برند تصویر دیگر به بیان. نمی شود عوض راحتی به و آید می دست به زمان گذر با برند تصویر. می شود تثبیت
تصویر مطلوب مشتریان  ).119:1396امیران،  و زند زاده کند(نواب می خطور شما ذهن به برند نام شنیدن با که است کلماتی

 همکاران و از برند سبب ایجاد وفاداري در مشتریان و کاهش ریسک در مشتري در هنگام انتخاب خدمات می گردد زینکو
 و مثبت تأثیر برند تصویر بر سازمانی يشهروند رفتار گردد می دریافت تحقیق فرضیات بررسی از که همانگونه .)2010(

 و زینکو ،)2011( همکاران و لی ،)2002( منگوك و بل تحقیقات نتایج با پژوهش بخش این از حاصل نتایج. دارد معناداري
   .باشد می راستا هم) 1389( همکاران و آقازاده و) 1394(هرندي ،)1390(هرندي ،)2010( همکاران

   :گردد می ارائه ذیل پیشنهادهاي آمده، دست به نتایج و گرفته صورت هاي تحلیل و تجزیه به توجه با

 سازمانی و ابعاد آن (نوع مازندران می توانند با ارزیابی رفتار شهروندي استان پارسیان المللی بین هاي مدیران هتل 
اداش مادي  و غیر مدنی)؛ و طراحی سیستم پ فضیلت و کاري وجدان جوانمردي، روحیه فروتنی، و تواضع دوستی،

 مادي به آن ها، سبب تقویت تصویر برند شوند.

 مازندران باید در هنگام کارمندیابی و استخدام به دنبال افرادي باشند که  استان پارسیان المللی بین هاي هتل مدیران
ساختمند در علائم شهروندي خوبی را در حوزه زندگی شخصیشان بروز می دهند. بدین منظور برگزاري مصاحبه هاي 

 حین استخدام می تواند موثر باشد. 

  علاوه بر اقدامات و عملکرد هاي رسمی هتل که در جهت تقویت رفتار شهروندي موثر است، فرآیندهاي رسمی نیز
وجود دارند که سازمان ها می توانند با ایجاد آنها به توسعه و تقویت بیشتر رفتار شهروندي بپردازند. برخی از 

اجتماعی معتقدند که فشارهاي اجتماعی در هنجارهاي گروهی غالبا تأثیر بیشتري نسبت به رویه هاي رسمی روانشناسان 
بر رفتار فردي در سازمان ها می گذارند. به همین علت مکانیسم هاي غیر رسمی مانند فرهنگ مشارکتی، یک رکن 

اگفته نماند که ظهور و ترویج فرهنگ مشارکتی اساسی و محوري براي تقویت رفتار شهروندي در محیط کار است. البته ن
                                                        

٤٣ Raub  
٤٤ Ma & Qu  
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از طریق فرآیند جامعه پذیري صورت می گیرند، فرآیندي که طی آن اعضاي تازه هتل مواردي را که از نظر سایر اعضاي 
هتل، پسندیده و مورد قبول است یاد می گیرند و دوره هاي آموزشی لازم را در این خصوص طی می کنند. پس توجه به 

 معه پذیري در سازمان براي تقویت رفتار شهروندي نیز می تواند موثر باشد. امر جا

 می توانند با اجراي طرح هاي آموزشی براي کارکنان فعلی هتل، به  مازندران استان پارسیان المللی بین هاي هتل مدیران
وجب تسهیل کمک هاي بین فردي ایجاد رفتارهاي شهروندي مفید و سازنده بپردازند. استفاده از برنامه هاي آموزشی م

در میان کارکنان می شود. البته براي توسعه مهارت هاي کارکنان، می توان از برنامه هاي آموزشی میانی و چرخش شغلی 
 نیز استفاده کرد. 

 ن ابعاد آن می بایست در چارچوب اصولی بنیادین آموزش داده شوند تا کارکنان با اجراي ای و سازمانی شهروندي رفتار
 گونه رفتارها در عمل و در هنگام ارایه خدمت، بتوانند به ارتقاي تصویر مشتریان از برند کمک کنند. 

 منابع 

)، تأثیر رضایت مشتري و تصویر برند بر 1395( بنفشه، بهاري، شهلا، بذله، مرجان، بهاري، حامد فراهانی، جعفر، بهاري،

گردشگري  فضاي جغرافیایی فصلنامهدي: هتل هاي پنج ستاره شهر تبریز)، وفاداري به برند در صنعت هتل داري (مطالعه مور

  .18-1)، صص19(5،

فصلنامه  سازمانی، شهروندي رفتار و سازمانی فضیلت بین رابطه )، بررسی1393( سپیده سفیدکار، تورج، ثمرین، زاده حسن

  .155-141)، صص76(23،)تحول و بهبود( مدیریت پژوهشی مطالعات -علمی

 هتلداري، صنعت در سازمانی شهروندي رفتار بر هیجانی هوش تأثیر )، بررسی1394( زندي ابتهال، زاهدي، لسادات،شمس ا

  .22-1)، صص5(3،گردشگري اجتماعی مطالعات دوفصلنامه

: نتهرا. SmartPLS افزار نرم کاربرد: تیریمد در يساختار-يریمس يمدلساز). 1391. (م ،یقنوات و. ر غلامزاده، ،.ع آذر،

  .دانش نگاه

 و آموزش عالی مؤسسه تهران، شیرازي، محمود و صائبی محمد ترجمه .درمدیریت تحقیق روشهاي ).1388( اوما سکاران،

   .ششم چاپ ریزي، برنامه و مدیریت پژوهش

شتري، م مبتنی برند ویژه ارزش در سازمانی شهروندي رفتار نقش )، تبیین1393(عطاءاله  هرندي، محمد، میمند، محمودي

 .125 -111)، صص23(9مجله مدیریت بازاریابی،
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 در کارکنان سازمانی تعهد و سازمانی شهروندي رفتار رابطه )،1390(، رحیم خدایاري زرنقحسن، صادقی، احمد،  ،جعفري
  .54 -47 ، صص4، شماره 3دوره شاپور،  جندي بهداشتی علوم نشریه، تهران نژاد هاشمی شهید بیمارستان

  .187شماره  ،18سال  تدبیر، سازمانی،  شهروندي رفتار ،)1386( ابوالقاسم ی، سیار،اسلام حسن، 

 رضایت بر هیجانی کار تأثیر ،)1394( حسین زاده، فارسی اعظم، بناوندي، سلطانی مهدي، سلطانی، دهقانی اردشیر، شیري،
 ،)31(10گردشگري، مدیریت طالعاتم پژوهشی -علمی فصلنامه کارکنان، رضایت میانجی نقش: هتلداري صنعت در مشتري
  .39 -19 صص

 سازمانی اخلاق و حاکم سازمانی اخلاق میان شکاف بررسی ،)1393( محمد سید رودسري، میرتقیان میرعلی، نقوي، سید
  .92 -47 صص ،)27(9گردشگري، مدیریت مطالعات پژوهشی -علمی فصلنامه کلامی،

  .ادبستان نشر تهران، پارسیان، علی ترجمه."ازاریابیب اصول". 1383.  آرمسترانگ،گري فیلیپ، کاتلر،

 عطیه روستا، احمد ترجمه.بازاریابی هاي استراتژي تدوین کننده، مصرف رفتار). 1385.(کنث کانی، راجر، بست، دل، هاکینز،
  .اول چاپ رسا، نشر تهران، بطحایی،

برند، پایان نامه  تصویر و مشتري بر مبتنی برند ویژه شارز بر سازمانی شهروندي رفتار تأثیر بررسی)، 1390هرندي، عطاءاله (
  اقتصادي. و اجتماعی علوم دانشکده - تهران استان نور پیام کارشناسی ارشد، دانشگاه

پژوهشی مدیریت  -علمی برند، فصلنامه از مشتریان تصویر بر سازمانی شهروندي رفتار تأثیر بررسی)، 1394هرندي، عطاءاله (
  .146 -125 صص ،)4(2برند، 

 هواپیمایی شرکت در برند تصویر روي بر سازمانی شهروندي رفتار تأثیر )، تعیین1396نواب زاده زند، فریبا، امیران، حیدر(
   .127 -117 اول، صص شماره جدید، دورهحسابداري،  و مدیریت در جدید پژوهش هاي ایر، فصلنامه ایران

 نامه پایان، )آسیا بیمه: موردي مطالعه( برند از ذهنی تصویر بر برند شهروندي اررفت ابعاد تأثیر بررسی)، 1395مرزبان، بتول (
  حسابداري.  و مدیریت دانشکده -  بلوچستان و سیستان دانشگاهارشد،  کارشناسی

مازندران،  استان غرب اي زنجیره هاي فروشگاه در برند تصویر و سازمانی شهروندي رفتار )، رابطه1395دلفانی، ساحله (
  انسانی.  علوم دانشکده دانش، پویندگان عالی آموزش ارشد، موسسه کارشناسی نامه ایانپ

 فصلنامه برند، تصویر بر سازمان شهروندي رفتارهاي تأثیر بررسی ،)1394( زینب مولوي، غلامرضا، جندقی، هاشم، آقازاده،
 .44 -20 صص ،)5(2کار، و کسب مدیریت
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Impact of Organizational Citizenship Behavior on Brand Image in the Hotel Industry  

(Case study: Persian International Hotels of Mazandaran) 

Abstract 

present research aimed  to Impact of Organizational Citizenship Behavior on Brand Image in 
the Hotel Industry in Persian International Hotels of Mazandaran Including: Parsian Azadi 
Ramsar (4 star) and Parsian Azadi Khazar (5 star) Hotels  has been done in the summer of 

2017. Statistical population of this research has considered all employees and guests of 
Persian International Hotels of Mazandaran. The data required  for this research has gathered 
by questionnaire with Simple random sampling method from employees and guests of  
Persian International Hotels of Mazandaran. This research, in terms of purpose is functional 
and based on data collection, is descriptive survey. Also, It has been used structural equation 
modeling through the SMART PLS software to analyze data. Provided results showing that 
Organizational Citizenship Behavior (OCB) and every one of its dimensions on Brand Image 
have a positive and significant impact. And also it was shown that variable Civic virtue has 
the largest is path coefficient and its impact on Brand Image is higher than other variables. 
 
Keywords: Organizational Citizenship Behavior (OCB), Brand Imag, Smart Pls, Hotel 
Industry,  Mazandaran.  

  

 

 
 

  


