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 های رفتار شهروندی سازمانی در صنعت گردشگری مؤلفهشناسایی ابعاد و 

4،رضاسپهوند3،حجتوحدتی2محمودرضااسماعیلی، 1زادههادیفهیم


 11/06/1396تاریخ پذیرش:                  16/02/1396تاریخ دریافت: 

 

 چکیده
هایرفتارشهروندیسازمانیدرصنعتگردشگریاست.اینومؤلفههدفاینپژوهششناساییابعاد

دارودلفیفازیاستفادههایتحلیلمحتوایجهتپژوهشرویکردترکیبیداردودرآنازتکنیک

هاوتماصلیمشخصشدوها،مقولهشدهاست.باطراحیچارچوبفرایندرم گذاری،کدها،زیرمقوله

پیشرفتتحقیقرم  بهبا بهاقتضایآنزیرمقولههایجدیدو اصلاحشد. منظورهایجدیداضافهیا

اصولتحلیلمحتوایجهت کنترلج  یونهاییمطابقبا برایبررسیاعتبارنتایج، دارانجامشد.

بهره گیریازنظریاتپیشینومطالعاتصنعتاجرایتحقیق،چهاردهمدلمطرحانتخابشدوبا

کسبنظرخبرگان،هدفباهاییمتناسبباتعریفمفهومیاستخراجشد.درادامهفهگردشگری،مؤل

بهاجما خبرگاندردورسومفراینددلفیفازی،ایباروشدلفیفازیطراحیشد.باتوجهنامهپرسش

قبتومحوریافردمحوروپیشبردیامرادوازدهمؤلفهدرمدلنهاییشناساییشدکهازدوبُعدسازمان

پیش و راهنما خدمتگ ار، محافظ، ناحیة مؤلفهچهار شد. تشکیل فردی،گام ابتکار هواداری، های

خوبیدراینبهوفضیلتشهروندی،کهدرمطالعاتپیشینشناساییشدهبودند،ادب،پذیریاطاعت

باقیمؤلفه اقتباسازنظریهچارچوبجایگرفتند. اگرچهبا بها، ااصلاحدرمدلهایپیشیناست،

مقوله فراوانی شدند. اطاعتآورده مانند بینهایی کمک و شهروندی فضیلت نشانگرپذیری، فردی

هایبعدینی باقیبمانند.انددرمدلهایاولیهاستکهتوانستههادرمدلاصالتاینمؤلفه

 لفیفازیرفتارشهروندیسازمانی،صنعتگردشگری،تحلیلمحتوا،دکلیدی: های هواژ
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 مقدمه
خدماتوصنایعسایرباتنگاتنگیرقابتخدماتیاستکهصنایعترینمهمازیکیگردشگریصنعت

رونقبیکاری،کاهشگوناگون،قشرهایدرآمداف ایشبهمنجرصنعتاینتوسعة.داردجهاندر

آبادیوشریف مروتی)شودمیاجتماعیرفاهواف ایشمردمزندگیکیفیتبهبوددرنتیجهواقتصادی

 تعاملعلتبه،کارکنانةفیبرعملکردفراترازوظدیکأت،خدماتتیبهماهباتوجه.(1395همکاران،

دریکارکناننقشمهمیِسازمانیشود.رفتارشهروندمیشتریروزببهروزی،درروبامشترفراوانورو

لقکارکناندرخَتاررفتیاهمعلتبهی،گردشگردرصنعت،مهمنیکاردارد.اتیفیکشیارتقاواف ا

(.1393،ی)زندداردیاژهیوتیاهم،مناسبسفرةتجرب

ویبندمیدرتقسیگرفتهسعازمطالعاتصورتیاریبس داشتهعللبروزآنبررسیرفتارها ها

مباحثاست انگرینظی. ةشیریهستندکهبهبررسیازجملهمواردیشغلیهانگرشو شیادراك،

رفتارهایاریبس محیآدمیاز مطیدر پردازدیکار همکاران، و سازمان(.1389)طبرسا رفتار یامّا

چند،گرامثبت در گرفتهریاخةدهکه قرار تغ،موردتوجه تقوبهکردیرورییخواهان تیسمت

و1نلسون)هاستییتوانا دهیبحث(.2007همکاران، دو در علاوریاخةکه و شده برهمطرح

رفتارشناسان نشناسانوجامعهتوجهروان، کربهخودجلب یشناسانرا است، یشهروندرفتار»ده

باین؛2000همکاران،و5پودساکف؛4،1991گراهام؛3،1983اورگانو2باتمن)نامدارد«یسازمان

(.8،2004بورمن؛2004همکاران،و7بولینو؛2003همکاران،و6استوك

فراوظیاریاختیرفتاریسازمانیوندشهررفتار اف ایافهیو اثربخششیاستکهدر عملکرد

م ثرؤسازمان یپاداشرسمستمیسةلیوسهبمستقیماًاستو )اورگان،شودینمشناساییسازمان

هایچشمگیرسازماننخواهدشد؛تنهاییموجبموفقیتهایعادیکارکنانبه(.اکتفابهتلاش1988

یرسمفیوظاهایب رگ،داشتنکارکنانیباسطحعملکردفراترازدلایلموفقیتسازمانچراکهاز

(.1393،ی؛زند1389وهمکاران،نیمتی؛زارع1389مهر،نی)طبرساوراماست

هاازاداركملتبهباتوجه،کردندانیخودبةدرمطالع(2004)10نیوژ9یمارکوزکهگونههمان

ینظاماخلاقریثأتتواندتحتادراكمینیکند.ارییتواندتغآنمییهامؤلفهی،سازمانیرفتارشهروند

آنردیقرارگیطیمحطیفرهنگوشراایآنملت بررس. با تفاوتبه،ازخسارتیریعدجلوگبُیها

بردند.یپنیوچکایدوکشورآمرانیآنمیهامؤلفه
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9. Markóczy 
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درصنعتیسازمانیرفتارشهروندگیریاندازهیبراییهامدلی،وخارجیداخلیهاشپژوهدر

طراحیگردشگر که شده یاستفاده برانداشتهصنعتاینمتناسببا ومیابراه،مثالیاست. پور

شاخصادامهدادند.ازدهیدندوباکرپودساکفآغازةپژوهشخودراباهفتمؤلف(1391همکاران)

یسازمانیرفتارشهروندریثأتاتنددکراورگاناستفادهةازپنجمؤلف ین(1388)شوهمکارانیدعا 

برک یسطحرفتارشهروندبالابودنباوجودامّاکنند؛یبررسیدارخدماتدرصنعتهتلتیفیرا

تأثیرنیای،زمانسایبراثربخشیتأثیرمثبترفتارشهروندهاکثرمطالعاتباشارةشدهوگیریاندازه

صنعتخاصوفرهنگنیایبراگیریاب اراندازهنیمناسبنبودناعلتممکناستبهاثباتنشدکه

یموردبررسةجامع همکارانش)،نیچنهمباشد. مطالعه(1388نجاتو آژانای یمسافرتیهاسدر

 انجام تهران مؤلفودادندشهر سه جوانمردیدوستنو ةاز ایو آداب توسطارا هیجتماعو شده

مکن اپودس (1994)1یکفو کیآداباجتماعةرابطامّا؛دندکراستفاده خدماتتیفیبا دأییتبه

 .نرسید

نظریهمدل و شهروندیبراگوناگونییهاها مبهکهشدهه ارایسازمانیرفتار سهینظر رسد

رواند؛ازاینپراکندهاریهااغلببسمدلنیانکهیاولا:برشمردنهیزمنیتواندرارامییاساسةمسئل

شهروند بیسازمانیرفتار هرا نمیصورت اندازه ندگیرمنسجم امسئلة. انیدوم درمدلنیکه ها

یافتهشدهشنهادیپگریدیکشورها توسعه وو اند است یبخشتیرضاصورتبهنتوانندممکن

،هامؤلفهنیاتیاهم انیمممکناسترایزکنند؛رابهماعرضهیرانیایهاناسازمیمقتضیهامؤلفه

نیسوم(.2009همکارانش،و؛مارکوزی2004ژین،ومارکوزیمتفاوتباشد)،مختلفیدرکشورها

ن گردشگریازیمسئله صنعت که یاست مؤلفهشناختبه و شهروندهایابعاد یِسازمانیرفتار

آناست.شناساییدرپیپژوهشنیمتناسبباصنعتداردکها



 مروری بر ادبیات موضوع
شهروندةواژ دننیاولیسازمانیرفتار در مقال،صورتمشخصهب،علمیایبار اةدر و رگانوباتمن

یهاپژوهش.استرفتهکارهبند،پرداختیوعملکردمیشغلتیرضانیبةرابطیکهبهبررس،(1983)

بودکهکارکناندرییرفتارهاایفیوظاییشناسایصورتگرفت،اغلببرانهیزمنیدراهکیاهیاول

ند،مؤثریمانزسایرفتارهادربهبوداثربخشنیانکهیشد.باوجودایگرفتهمدهینادوسازمانداشتند

همکارانش،واستوكباین)شوندواقعمیعملکردموردغفلتیهایابیارزهایسنتیسیستمدرامّا

2003.)

یشهروندیرفتارها.1کندعبارتنداز:میتیحوزهراهدانیکهمطالعاتایفرضاساسشیپسه

لیهاراتسهسازمانیکارکردهایبخشاثر.اینرفتارها2طلبانهدارند؛منفعتریغییها هیانگیسازمان

می محیشهروندرفتارجیترو.3کنند؛ برایکارکنانکارطیدر مییمثبتکارطیمح، کندایجاد

یمتعددفیوتعارکیتفکقابلیِنو متفاوتازرفتارشهروندیسباًی(.تقر2004همکاران،وبولینو)

                                                           
1 Mackenzie 
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آن ادباز بهچشمماتیدر بعضیموضو  که  ینیپوشانهماًخورد همکاران،نیمتی)زارعدارند و

مرور(.1389 ادبیبا دربارنبود،حوزهنیااتیبر اةاجما  بنیابعاد دهمفهوم شودمیدهیوضوح

(.2004همکاران،وبولینو)

وجودسازمانیشهروندیرفتارمفهومتعریفدراصلیرویکرددوکهدهدمینشانادبیاتبررسی

دارد عنوانرارفتارنو اینموضو ،ایندرگامپیشمحققانسایروگاناور. موردفرانقشرفتاربا

برایکهاستنقشیال اماتازفراترکارمحیطدرافرادهایکمککهایگونهبهاند؛دادهقرارملاحظه

نمسازمان،رسمیپاداشنظامازطریقآشکارا،ومستقیماًوشدهتعیینهاآن شودیتقدیر جریان.

ازمج اصورتبهبایدسازمانیشهروندیرفتارکهکنندمیپیشنهادگراهامهمچونمحققانازدیگری

در.داشتنخواهدوجودفرانقشونقشبینتمای مشکلدیگربنابراینشود؛ملاحظهکاریعملکرد

بهاین باید توجهمفهومیعنوانبهسازمانیشهروندیرفتاردیدگاه تمامیشاملداشتکهکلی

(.2004همکاران،و1کاسترو)استسازماندروندرافرادمثبترفتارهای

وفردیرفتاریسازمانیشهروندیرفتارشد،ارا هاورگانازسویجامعیکهتعریفبراساس

امّاشناسایینمیسازماندرپاداشرسمیهایسیستموسیلةبهمستقیماًکهاستداوطلبانه شود،

(.2004همکاران،و2باماپل)شودمیسازمانعملکردکاراییواثربخشیارتقایاعثب

فراتروخودنقشال اماتازبیشرود،میانتظارسازمانیشهرونددرحکمفردازتعریف،بنابراین

کندفعالیتسازماناهدافخدمتدررسمی،وظایفاز شهروندیرفتارساختاردیگر،عبارتبه.

فعالیتسازماندرکهاستکارکنانیفرانقشرفتارهایارزیابیوادارهشناسایی،درپیانیسازم

(.2003همکاران،واستوكباین)یابدمیبهبودسازمانیاثربخشیآنانرفتارهایاثردروکنندمی

وهاروشاهداف،بهداوطلبانهومستمرتعهدیسازمانیشهروندیرفتاردیگری،تعریفدر

ازباشد،شدهبناکارکنانشمناسبکارکردومشارکتبراساسکهسازمانیواستسازمانوفقیتم

(.4،1999مورانو3برایتمن)استبرخوردارم یتاین

 :ازعبارتندسازمانیشهروندیرفتارتعریفکلیدیِعناصر،(2004)همکارانوکاستروازنظر

 است شدهتشریحرسمیطوربهسازمانکارکنانبرایکهآنچهازفراتررفتاری -

 است.فردیارادةبراساسواختیاریرفتارنوعی -

سازمانی رسمیساختارازطریقیاوندارددنبالبهپاداشیمستقیمطوربهکهاسترفتاری -

 شود.نمیانیقدرد

 استبسیارمهمآنموفقیتوسازمانعملکردکاراییواثربخشیبرایکهاسترفتاری -

فراترکهنقشیبامرتبطهایفعالیتبنابراین فرانقشرفتارهایدهد،میانجامانتظاراتازفرد

درنظرروندیشهرفتارنویسندگانازبرخیتوسطمواردی،دررفتارها،ازدستهاین.شودمیتعریف

شود.میگرفته

                                                           
1. Castro 

2. Appelbaum 

3. Brightman 

4. Moran 
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اترفردرکارکنانانگی ةومیلراسازمانیشهروندیرفتار(2002)2بلودگودو1ترنلیبولینو،

وسازمانیمنافعبافردیمنافعکردنسوهمیکدیگر،برایکمکبهشغلرسمیال اماتازرفتن

اندعقیدهاینبرآنان.اندکردهتعریفسازمانکلیهایمأموریتوهافعالیتبهواقعیایعلاقهداشتن

اندعمومیخصیصةدودارایطورکلیبهشهروندیرفتارهایکه نیستندتقویتقابلمستقیماًاولاً:

بخشی) فنیازال اماً نیستندفردیکشغلجنبة ایالعادهفوقوویژههایتلاشازناشیثانیاًو(

(.1389همکاران،ویعقوبی)داردانتظارکارکنانشازموفقیت،بهیابیدستبرایسازمان،کههستند

کاربردنبهبازیادینظرانصاحبهمکارانش،واورگانتوسطمفهوماینابدا ازبعدالبته

ای،زمینهعملکردوسازمانیخودجوشیمددکارانه،سازمانیرفتارفرانقشی،رفتارهمچونمفاهیمی

(.2000همکاران،وپادساکف)اندپرداختهموضو اینتبیینبهدهه،دوطولدر

ایناغلبکهاستایننی،سازماشهروندیرفتارازشدهارا هتعاریفدرخصوصتوجه،قابلنکتة

راشغلدامنةکارمندهرچهکردبیان،1994سالدر،3ماریسونمثلاًدارند؛هاییمحدودیتتعاریف

شغلیگسترةدركولیکند؛میتعریفنقشدرونرابیشتریهایفعالیتکند،دركترگسترده

کندعریفتفرانقشفعالیترارفتارهابیشترفردتاشودمیباعثمحدودتر . در(1994)ماریسون

انجامراآنبیشتریاحتمالبهکند،تعریفنقشدرونرارفتاریکارمندیکاگردادنشانتحقیقاتی

اینکهبرایمهمکنندةتعیینعاملیکفرض،بنابراین.کندتعریففرانقشراآنآنکهدادتاخواهد

چهباراشغلیخودهایمسئولیتکارکنانکهاستاینشودخواندهسازمانیشهروندیرفتارفعالیتی

کنند.تعریفگستردگیمی ان

استورکارمحنیرویصنایعضروریاتازیکیسازمانیشهروندیرفتار صنعتدرمثال،برای.

2015همکاران،وکلاکقلو)استنیازانسانیمنابعبهبیشتریتوجهگردشگری خدماتارا ةبرای(.

(.1388همکاران،ونجات)گیردشکلکارکنانمیانمناسبیدرونیتبادلاتبایدمشتری،بهمناسب

بستگینی ویباغیررسمیروابطکیفیتبهگردشگریوکارهایکسبدرمشتریوفاداریورضایت

همکاران،ابراهیم)دارد و وابیورا؛1391پور وکلاکقلو؛2015اکپو، صنعت(.2015همکاران،

کارکنانآنگردشگریمتشکلازشرکت از متوسطزیادیاستکه میهایکوچکو انتظار رودها

مشتری با برخورد در سازمانشان، و خود تصویریمثبتاز سطحبالایرفتارهمواره دهند. ارا ه ان،

هنگاممواجهههادرانجامکاریفراترازوظیفهبهدهندةآمادگیآنشهروندیسازمانیکارکناننشان

(.4،2017هایمشتریاناست)جورجوجوزفبادرخواست

دارداشارهایسخاوتمندانهرفتارهایبهسازمانیشهروندیرفتارمفهومنظری،مبانیبررسیبا

ومورمن؛1994همکارانش،وداینون؛1994مکن ی،وپادساکف)سازمانعملکردارتقایباوجودکه

عملکردارزیابیدر،مستقیماً(1994مکن ی،وپادساکف)نیستبارزفردعملکرددر،(1995بلیکی،

همکاران،وساکفپاد؛1983اورگان،وباتمن)شدنخواهدبابتآندریافتمستقیمپاداشوآیدنمی

                                                           
1. Turnley 

2. Bloodgood 

3. Morrison 

4. George & Joseph 
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یارسانندمیمنفعتسازمانکلبهمستقیماًیارفتارهااین(.1994اسکاتر،ونوموتوویدلو؛1990

مثبتدارندسازمانعملکردبرهمتایانبهکمکازطریق 1991اندرسون،وویلیام )تأثیر یک(.

یاوبرندهپیشومثبتتارهایرفتواندمیدارد،قرارآندرکهموقعیتیبراساسسازمانی،شهروند

ون؛1995بلیکی،ومورمن؛1983همکارانش،واسمیت)دهدبروزخودازدارندهنگهرفتارهای

(.1996موتوویدلو،واسکاتر



 های مطرح رفتار شهروندی سازمانی معرفی مدل
رفتارشهروندیسازمانیطراحیگیریهارابرایاندازهیکیازاولینمقیاس(1983)باتمنواورگان

هایدندهایاستکهچرخنهارفتارشهروندیسازمانیهرگونهحرکتسخاوتمندان،دند.ازدیدگاهآنکر

روغناجتماعی را ارزیابی؛دکنکاریسازمان در بهامّا نمیهایعملکرد آورده شود.صورتمستقیم

عاملیاینمقیاس(1980)باتمن مقالبخشی30اولینآزمونساختار در خودگ ارشدادکهةرا

ةدربرگیرند نو گوناگونیانوا  همکاری، مانند سازمانی شهروندی رفتار فرمانبرداری1دوستیاز ،2،

بود3لیتاطمینانشناسی،انضباط،حفاظتازاموالشرکت،اطاعتآگاهانهازقوانینشرکتوقابوقت

نیر4اسمیت اورگانو مقاله(1983)5و ماهیترفتارشهروندیسازمانیمقیاسیةایدرباردر

عدیازعملکردفردیوگروهیبُشاملهارفتارشهروندیآنةدراتوسعهدادند.بهعقیبخشیشان ده

ندکاربردهراب8«همکاری»ةواژ(1964)7ودیکسون6ر وسلیسبرگرکهرسدزمانینظرمیکهبهاست

بهره.همکاریبهچی یغیرازبهرهداشتنددرذهن وریبهعملکردرسمیسازمانوریاشارهدارد.

)سلسله دارد واشاره نقش ال امات فعالیتدرحالی؛تکنولوژی(مراتب، بیشتر همکاری راکه هایی

وفرااجتماعیفردهایآنیحرکت،سازد.بنابراینهمکاریمیدرونیرابرقرار9تعادلکهگیرددربرمی

مراجعه سرپرست، استکنندگانازدیگربخشبرایکمکبهنیازهایشغلیدیگران)همکاران، ،ها(

،ص.1983همکاران،واسمیت)وریتوسطساختاررسمیسازمانمعینشدهاستکهبهرهدرحالی

عامدانهبهقصدکمکعاملرفتارمستقیموهادرپژوهشخودبهدوعاملرسیدند:اولینآن(.653

زیادیدارد(ةچهره)راهنماییافرادجدید،کمکبهکسیکهمشغلبهبهفردخاصیدرشرایطچهره

است10شکلیغیرشخصیازوجدانلی،برخلافقبدوم،عاملدوستیاشارهدارد.عدبهنو اینبُاست؛

.اینافراددرونسیستماستهکندوبیشترکمکیغیرمستقیمبکهکمکآنیبههیچفردخاصینمی

ست11سازیهنجارهاپذیریبادرونیزمان(چی یشبیهاطاعتنکردنشناسی،اتلافرفتار)مثلوقت

                                                           
1  . Altruism 
2  . Compliance 
3  . Dependability 
4. Smith 
5. Near 
6. Roethlisberger 
7. Dickson 
8  . Cooperation 
9  . Equilibrium 
10  . Conscientiousness 
11  . Norms 
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تعریف از بایدباشد»که اطاعت؛استدستآمدهبه«یککارمندخوبچگونه پذیریِاینعاملبه

.(657،ص.1983همکاران،واسمیت)اشارهدارد1یافتهتعمیم

(1990)پادساکفوهمکارانش برایةگاناقلامپنج،(1988)اورگانکارمفهومیةبرپای، زیررا

رفتارشهروندیسازمانیمشخصکردند:

1 نو . رفتاریاختیاریاستکه حلمشکلاتؤکمکمبرای،کارکنانازسویدوستی: در ثر

گیرد.صورتمی،سازمانیسایرین

هایحضوروغیاب،درحوزه،وجدان:رفتاریاختیاریاستکهفراترازحداقلال اماتنقش.2

گیرد.کارکنانصورتمیازسوی،رعایتقوانین،مرخصیوغیره

 آلاست.ایدهحدکمترازجوانمردی:تمایلکارمندبهتحملبدوناعتراضشرایطکاریِ.3

 پیشگیریازوقو مشکلاتکاریبادیگراناست.برایاریفردادب:رفتاراختی.4

شرکتاستودرامورنگراندهدویفضیلتشهروندی:رفتاراختیاریفرداستکهنشانمی.5

کند.آنمشارکتوهمکاریمی

:انددهکرشهروندیسازمانیارا ههایرفتاردروسیعةدوحوزنی ،(1991)3واندرسون2ویلیام 

رساند.)مثلغیبترارفتارهاییکهبهکلسازمانمنفعتمی:4محوررفتارشهروندیسازمانیسازمان

رفتارشهروندیسازمانیشدهبرایحفظنظم(ودبهقوانینغیررسمیتوصیهازپیشاطلا دادن؛تعه

می:5فردمحور سازمانسود به غیرمستقیم و خاصیمنفعتدارند برایافراد رسانندرفتارهاییکه

،1991،ویلیام واندرسون)شخصیبهدیگرانداشتن(ة)مثلکمکبهکسانیکهغیبتکردند،علاق

.(602-601ص.

 ةحوز(1990)اورگان دو معرفی با را سازمانی شهروندی صلحفهوممرفتار و6طلبیجدید

مقیاسفراگیرترةدنبالتوسعجدیدرفتار،بهةبرایاستفادهازایندوگونویگسترشداد.7هواداری

دوستیوادب(ابعادفرعیهمراهنو طلبیوهواداری)بهصلحاورفتارشهروندیسازمانیبود.ازدید

رفتارشهروندی،بودهاوةکهتمرک مطالع،روشهستند.درنظامف«8کنندهرفتارکمک»ترکلیةساز

عملکردیدرارتقاتوصیفشدهکهازرویبصیرتباورداردمستقیماًایفروشندهسازمانیرفتارهای

وریفروشظاهریفروشندهتأثیربگذارد.اینرفتارهابربهرهثرسازماننقشدارد،بدونآنکهال اماًؤم

فضیلت،جوانمردی(1994)پودساکفومکن یزعمبهوندیسازمانیشکالگوناگونرفتارشهراَ

صلحنو :ترکیبیازچندنو رفتارشهروندی)کنندهکمکورفتار،شهروندی ادب، طلبیودوستی،

.ستهاحلمسا لکارییادوریازایجادآندرکمکبههمکارانرایبهاکهتمامآن(استهواداری

                                                           
1  . Generalized Compliance 

2. Williams 

3. Anderson 

4  . OCBO 

5  . OCBI 

6. Peacekeeping 

7. Cheerleading 

8. Helping Behavior 
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(1991)گراهامرفتارشهروندیسازمانیراازکارمیمفاه(1994)2نسکیگراهامودا،1نیداون

 جهاندند.کراقتباس مفهوم سیاسی، علوم در مدنی شهروند ادبیات یادآوری با وی، رفتارشمول

دستةاساسیدانستکهعبارتنداز:رامرکبازسهشهروندیسازمانی

اطاعتسازمانی1 قوانینمنطقیبرایادارةساختار3. مطلوبیتقواعدو بهپذیرشضرورتو :

سیاست و شغل شرح میسازمان، اطاعت دارد. اشاره پرسنلی وهای قوانین به احترام با تواند

سازمانینشاندادهشود.شناسیدرادایوظایفونظارتبرمنابعها،وقتدستورالعمل

هافراتراز:شناختهشدنبارهبرانسازمانوکلّیتسازمانوتبعیتازآن4.وفاداریسازمانی2

برابر در سازمان از دفا  نظیر رفتارهایی با و است دپارتمانی و کاری گروه فردی، محدود علایق

یابیبهاهدافجامعسازمانرایدستتهدیدها،مشارکتدرترفیعمحصولاتوهمکاریبادیگرانب

مشاهدهاست.قابل

:علاقهبهامورسازمانیاستکهبااستانداردهایعالیشایستگی)بامطلع5.مشارکتسازمانی3

شود.عیاردرادارةسازمانارا همییابدوازطریقمشارکتمسئولانهوتمامنگاهداشتنافراد(اعتبارمی

هایجدیدبادیگرانوتقابلباپدیدةهمرنگشدنل امی،تسهیمنظرهاوایدهحضوردرجلساتغیرا

دهندةآناستباجماعت،ازطریقحمایتازنظراقلیت،یارساندناخبارناخوشایندازرفتارهاینشان

.(255ص،1994وهمکارانش،نیداون)

مقیاسرفتارشهروندیسازمانیخ(1995)7وبلیکی6مورمن برپایةمفاهیمشهروندنی ، ودرا

کهبرگرفتهازادبیاتعلومسیاسیبودـایجادکردند.امّاچهاربُعدرفتار(ـ1989گراهام)سازمانی

ازگیریشهروندیسازمانیاندازه شدهتوسطمورمنوبلیکی،باونداینوهمکارانشمتفاوتاست.

کندکهمدلچهاربُعدیرفتارشهروندیسازمانیراارا هدادهوفرضمی(1989)گراهامها،نظرآن

شوند.اینچهاربُعدعبارتنداز:هربُعدازعواملمتفاوتیناشیمی

 منیازتمرک داردفردی:برکمکبههمکاراندرهنگا.کمکبین1

فردی2 ابتکار عملکرد،8. گروهی و فردی بهبود برای را، کار محیط در دیگران با ارتباطات :

 دهد.توضیحمی

 دهد.:عملکردفراترازمأموریتمحولبرایکارهایخاصراشرحمی9.صنعتشخصی3

،1995،مورمنوبلیکیرد):بهترفیعتصویرسازمانیدربیرونسازماناشارهدا10.حامیوفادار4

.(130ص

                                                           
1. Van Dyne 

2. Dienesch 

3. Organizational Obedience 

4. Organizational loyalty  

5. Organizational Participation  

6. Moorman 

7. Blakely 

8. Individual Initiative 

9. Personal Industry 

10. Loyal Boosterism 
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برتمای عملکردکاریوعملکردضمنیدرنقش(1994)2وناسکاترو1دلویموتوواگرچهمطالعة

فردیمانندحفظهمکاریوهایبینعلتوجودمؤلفههایعملکردشغلیصحّهگذاشت،امّابهمؤلفه

مؤلفه نی  و دیگران، انروابطخوببا داوطلبشدندرهایارادییا گی شیمانندتحملمصا بو

اضافه انجام ضمنی، عملکرد سازة در موتووکاری و اسکاتر رانیاز(1996)دلویون آن تقویت به

( موتوواحساسکردند و دلویوناسکاتر ص1996، آن526، .) 3فردیتسهیلبین»ها نامیبرای« را

بین ورفتارهای مذکور شغلی»فردی 4فداکاری منعکس« ورا مقاومت اینکنندة و تلاشدانستند

این ایاستکهدرتکمیلاهداففردیفردیرفتارهایبینگونهتعریفکردند:تسهیلبینرفتارهارا

تسهیلبین فردی،همانندرفتارهایسازمانیمؤثراستوازعملکردکاریمختصشغلتمای دارد.

کمک فوریکه همکارانش)کنندة 1983اسمیتو نو ( دوستیآنرا بریف5گئورگدانستندو 6و

ایاستکهموجببهبودروحیه،تشویقکمکبههمکاراننامیدند،شاملرفتارهایسنجیده(1992)

شود.بنابراین،تسهیلعموانععملکردیوکمکدرانجامکارهایشغلیهمکارانمیبههمکاری،رف

حفظبافتبینهایبینفردیشاملفعالیتبین به اجتماعیکمکمیفردیستکه تافردیو کند

عملکردکاریمؤثردریکنظامسازمانیراحمایتکند.

انین،کارسختوابتکاردرحلمسا لکاریفداکاریشغلیبررفتارهایمنظممانندپیرویازقو

اطاعتعمومیت بُعد شامل رفتارها این است. متمرک  همکارانش)یافتة 1983اسمیتو شود.می(

بهعملسنجیده،درجهت فداکاریشغلیمبناییانگی شیبرایعملکردشغلیاست؛چراکهافرادرا

(.526،ص.1996موتوویدلو،واتراسکون)کندهایسازمان،تحریکمیارتقایخواست

باتوجه تحقیقاتدرزمینة بیشتر اینکه شهروندیسازمانیبه فرهنگرفتار انجامدر هایغربی

،رفتارشهروندیسازمانیآیا»مندشدندکهبهتحقیقدربارةاینعلاقه(1997)وهمکارانش7فار،شده

فرهنگ درحالیداراییکمفهومجهانیدر فرهنگهاست، هایمختلفکهانتظاراتازکارمنداندر

توسعههروندیسازمانیرفتارشها،مقیاسیچینیازبراساسهدفمطالعةآن«.بسیارمتفاوتاست؟

آن شد. داده بُعد پنج سازمانیها شهروندی بُعدرفتار دو که کردند خاطرنشان و شناسایی را

شناساییکاریازلحاظمفهومیمشابهنو همکارانووجدانبراییدوستنو  شدهدوستیووجدانِ

انداز(1990پادساکفوهمکاران)استکه(1988اورگان)توسط علاوهگیریهآنرا براین،کردند.

شناساییکردندکهازنظرمفهومیبهبُعد«شناساییشدنباشرکت»هایکبُعددیگرنی باعنوانآن

شباهتزیادیداشت.(1990)شدهتوسطپادساکفوهمکارانشگیریفضیلتمدنیاندازه

پین لی و داین مفهومی(1998)8ون چارچوب براساس ،( همکارانش و داین ،(1995ون

                                                           
1. Motowidlo 

2. Van Scotter 

3. Interpersonal Facilation 

4. Job dedication 

5. George 

6. Brief 

7. Farh 

8. LePine 
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کمکسنجه برایرفتار ازهاییرا اینرفتارهایفرانقشیرا توسعهدادندو پیشنهاددهنده، و کننده

رفتارهایدرون کمکنقشی رفتار دانستند. رفتاریپیشمتمای  را برکننده که تعریفکردند برنده

هایسازندهنی بربیانچالش1کند.رفتارپیشنهاددهندههایحمایتیهرچندکوچکتأکیدمیکنش

راهحل پیشنهاددهنده، رفتار تأکیددارد. حتیبرایبهبود اصلاحات، تغییراتو برایایجاد هاییرا

هاهاییمهماستکهنقشکنندهبرایسازمانکند.رفتارکمکمخالفتسایرین،پیشنهادمیدرصورت

پیشنهاددهنده رفتار تسهیلکند. کلیرا مشارکتکارمندانعملکرد باشندو آنبههموابسته در

هایجدیدسببتسهیلبهبودهایپیوستهیابدکهمحیطسازمانپویاباشدوایدهزمانیاهمیتمی

(.3،1989استاوو2نمث)شود

کمک پیشنهادرفتار و )مثلکننده مراقبتی کارهای از برخی نیستند. فرانقشی همیشه دهنده

کمک رفتار به نیاز رفتارپرستاری(، به نیاز حسابرسی( )مثل کنترلی کارهای از برخی و کننده

وداینون)نقشیهستندهندهدروندکنندهوپیشنهادپیشنهاددهندهدارند.دراینموارد،رفتارکمک

(.109،ص.1998پین،لی

کهسهنقشاصلیبرای(1994ونداینوهمکاران)برپایةکار،(2001)وهمکارانش4بتنکورت

هایخدماتیمشخصکردهبودند،بهتعریفمجددسهبُعدپرداختند:کارکنانخطمقدمدرشرکت

انراتوانندتصویرسازم.وفاداری:ازآنجاکهکارکناننمایندةشرکتدربرابردیگرانهستند،می1

درقبالمحصولات، جانبآنان، حمایتیاز ارا ةرفتارهایوفادارانهو لذا محوسازند؛ ترفیعدهندیا

ایبرخورداراست.خدماتوخصوصاًتصویرسازمان،ازاهمیتویژه

تأمین2 با سازمان، عملیاتدرونی و بیرونی محیط استراتژیکبا ارتباط برقراری مشارکت: .

نیا ازطریقکارکنانخطمقدمحاصلاطلاعاتاز تحویلخدمت، توصیةبهبوددر زهایمشتریانو

برایمی شخصی، ابتکار مانند رفتارهایمشارکتیشهروندیسازمانیکارکنانخطمقدم، لذا شود.

بهبودتحویلخدمتتوسطسازمان،همتایانویوخصوصاًدرارتباطات،برایتواناییشرکتدررفع

رمشتریان،امریحیاتیاست.نیازهایمتغی

ویژهزمانی.تحویلخدمت:هوشیاریدرایفاینقشبرایکارکنانخطمقدمضروریاست؛به3

برمشتریتأثیرگذاراست.قابلیتاتکا،پاسخ دردیازجملهرفتارهاییگوییوهمکهرفتارهامستقیماً

ل اهمیتدارند. کیفیتخدمتکارکنانخطمقدم رفتارهایتحویلخدمتهستندکهدر انجام ذا

گیرند،هایتحویلخدمتبهمشتریصورتمیصورتهوشیارانهدرفعالیتشهروندیسازمانی،کهبه

 برایکارکنانخطمقدملازماست.

کردهخارجیهایسنجهازحوزهایندرداخلیهایپژوهشاکثراگرچه معدوداند،استفاده

مهمعاملششادبیات،درکاوشبا(،1385)توره.استشدهدادهتوسعهداخلدرنی هاییسنجه

کردشناساییمدیرانوکارکنانبینسازمانیراشهروندیرفتاربرتأثیرگذار مشارکت،فداکاری،.

                                                           
1. Voice 

2. Nemeth 

3. Staw 

4. Bettencourt 
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29اینامهپرسشقالبدرکهاستهاییشاخصشناسیوظیفهووفاداریاحترام،وتوجهجوانمردی،

دوازدهنی (1386)پورقلیوکاخکیحسنی.استپرداختهسازمانیهروندیشرفتارسنجشبهسؤالی

وبودنباوجدانمدنی،رفتارجوانمردی،بُعدچهاردرسازمانیشهروندیرفتارسنجشبرایسؤال

وهامدلبندیگرفتهتوسطنویسندگان،جمعهایصورتبهبررسیباتوجه.کردندطراحیدوستینو 

آوردهشد.1مفهومیدرجدولتعاریفمحتوایبااهسنجهارزیابی

 

 ها با محتوای تعاریف مفهومی ها و ارزیابی سنجه بندی مدل : جمع1 جدول

 ها مؤلفه سال پژوهشگران
تعداد 

 گویه

 باتوجه به تعاریف مفاهیم

الات ؤس

 دار مسئله

روایی 

 یایمحتو

 مناسبنسبتاً 29و18و11و6و5 30 شهروندیسازمانیرفتار 1983 باتمنواورگان

 1983 اسمیتواورگانونیر
 دوستینو 

 یافتهپذیریتعمیماطاعت

7 

9 
 خوب 7و6و1

پادساکف،مکن ی،

 مورمنوفتر
1990 

 دوستینو 

 وجدان

 جوانمردی

 ادب

 فضیلتشهروندی

5 

5 

5 

5 

4 

- 

 5و3

 منفی

- 

- 

 مناسبنسبتاً

 1991 ویلیام واندرسون
 فردمحور

 محورسازمان

7 

7 
 خوب 7و6

 مبهم 14و13و11و9و1 16 عملکردضمنی 1994 موتوویدلوووناسکاتر

 1994 پادساکفومکن ی

 دوستینو 

 ادب

 هواداری

 طلبیصلح

 جوانمردی

 فضیلتشهروندی

2 

2 

1 

2 

4 

3 

- 

- 

 کلی

- 

 منفی

- 

 خوب

 خوب

 ضعیف

 خوب

 مثالمثبت!

 ناکافی

ونداین،گراهامو

 ینسکدا
1994 

 وفاداری

 اطاعت

 مشارکتاجتماعی

 مشارکتوکالتی

 مشارکتکارکردی

7 

10 

5 

7 

5 

7 

- 

 5و4و3

 6و5و4و1

 پوشانیهم

 مناسبنسبتاً

 خوب

 ضعیف

 ضعیف

 ضعیف

 1995 مورمنوبلیکی

 فردیکمکبین

 ابتکارفردی

 صنعتشخصی

 حامیوفادار

5 

5 

4 

5 

 5و4

 4و2

4 

3 

 مناسبنسبتاً
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 1996 ویدلووناسکاتروموتو
 فردیتسهیلبین

 فداکاریشغلی

7 

8 

 کلی

5 

 ضعیف

 ضعیف

 1997 فار،ارلیولین

 شناساییباشرکت

 نو دوستیباهمکاران

 وجدان

 فردیهماهنگیبین

 حفاظتازمنابعشرکت

4 

4 

5 

4 

- 

- 

- 

- 

 ناقص

 خوبنسبتاً

 1998 ونداینولیپین
 کنندهرفتارکمک

 دهندهرفتارپیشنهاد

7 

6 

 5و3

 کلی

 خوبنسبتاً

 ضعیف

2001وموترنریبتنکورت،گو

وفاداری

تحویلخدمت

مشارکت

5

6

5

5و4

2و1

3و2

خوب

 های پژوهش منبع: یافته
 

 شناسی تحقیق روش

تکنیک اینتحقیقترکیبیو روشهایبهرویکرد رفته روشدلفیجهتمحتوایتحلیلکار و دار

فازیاست.

کلیتحل میفیمحتوای روشیرا تفسیقیتحقتوان متندادهییمحتوایذهنریبرای یهای

وشدهدانستالگوهایشناختهیطراحایسازیتموکدبندیمند،بندینظامطبقههایفرایندقیازطر

نظربهپردازیهینظرآنهاییژگیواز استهیجایآزمون نوشادی، و نظر.(1390)ایمان ایهیگاه

محقق،حالتنیدرا؛ازمندندینشترییبفیبهتوصایستندیکاملندهیپدکیدربارةیقبلقاتیتحق

یمتکیِاسیروشرامعمولاًبراساسروشقنی.اندیگ یبرمدارراجهتکردیمحتوابارولیروشتحل

د یتماکهندکنبندیمیطبقههیبرنظر براساسنقشنظرروشگریآنبا هدفدرآنهیها هاست.

است.هیخودنظرایوهیچارچوبنظریِدادنمفهوممعتبرساختنوگسترشدارجهتایمحتولیتحل

پرسشمیموجودشیازپیةنظر بر تمرک  اقیهایتحقتواندبه راییهاینیبشیپامرنیکمککند.

افراهممیرهایمتغنیارتباطبایموردنظررهاییدربارةمتغ طرحنییبهتعدتوانمیموضو نیکند.

اول بهیرم گذاری ارتباط کهنیو کمککند، شمقولهدهندةنشانرم ها استیاسیقوةیبندیبه

(.2،1999ودونرستین1)پوتر

هایپژوهشاستکهبازتابانندةپرسشمواردیمعمولاًدربردارندةیفیمحتوایکلینمونهدرتحل

شدهدرمطالعاتقبلی،چهاردهمدل،دهداهایتوسعهلذاازمیانمدل.شوداستوهدفمندانتخابمی

صورتهدفمندانتخابوتحلیلعنوانواحدمعنا،بهگویه،به272عنوانواحدتحلیل،ودرمجمو به

محتواییشد.

                                                           
1. Potter 

2. Donnerstein 
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.سپستحلیلمحتواییشدندسازمانیبررسیورفتارشهروندیةهایمعتبرمربوطبهحوزمدل

منظوربهاستخراجشد.ها،وتأثیربرعملکردوقابلیتکاربردآنبرحسباهمیت،ابعادومفاهیممحوری

دار،کنترلج  یونهاییصورتگرفت.اعتباربخشینتایج،مطابقبااصولتحلیلمحتوایجهت

صنعتدرسازمانیشهروندیرفتارمدلچارچوبارا ةومحتواتحلیلفراینداتمامازپس

اینبهاعتباربخشیوشدهارا هچارچوبهایابعادومؤلفهازکهریاهمیتبررسیبرایگردشگری،

دلفیشرکت.شداستفادهفازیدلفیروشازخبرگان،نظربهباتوجهچارچوب، این در کنندگان

زمانکافیبرایپاسخ تمایلو تجربةمرتبطو ویژگیدانشو چهار از گوییمتخصصانیبودندکه

علتمشکلاتبهکرد.میخبرهکفایتپنجحضورهمگنبودننمونةانتخابی،بهبرخورداربودند؛باتوجه

.شداجتنابترب رگگیرینمونهازدیگر،ازسویهاشدنپاسختکراریوسوازیکهادادهآوریجمع

کاررفتهبه(1993وهمکارانش)1توسطایشیکاواشنهادشدهیپدراینپژوهش،روشدلفیفازی

یاست.برایتبدیلمتغیرهایکلامیبهاعدادالمللنیبدرسطحاستفادهدموریفازلفیدنیترجیراکه

آوردندستبه(استفادهشدهاست.برای1995)3ویوان2توسطکلیرشدهارا هفازیمثلثی،ازروش

سطتوکهشداستفاده(CFCS4)قطعینمراتبهفازیاعدادتبدیلروشازشده،زداییفازیمقادیر

.شدهاستپیشنهاد(2003)6ت نگو5اپریکوویک



 های پژوهش یافته

دستآمد:بابررسیتعاریفگوناگونازرفتارشهروندیسازمانیتعریفزیربه

سازمانعملکردارتقایوجودباچراکهاست؛ایسخاوتمندانهرفتارسازمانی،شهروندیرفتار»

درظهورشازآنجاکه،(1995بلیکی،ومورمن؛1994ران،همکاوداینون؛1994مکن ی،وپادساکف)

پاداشونیامدهمستقیمصورتبهعملکردارزیابیدر،(1994مکن ی،وپادساکف)نیستبارزفردعملکرد

اسکاتر،ونوموتوویدلو؛1990همکا،وپادساکف؛1983اورگان،وباتمن)شدنخواهددریافتمستقیم

مثبتاثرهمتایانبهکمکازطریقیارسانندمیمنفعتسازمانکلبهمستقیماًایرفتارهااین(.1994

1991اندرسون،وویلیام )کنندمیاعمالسازمانعملکردبرراخود براساسسازمانی،شهروندیک(.

بروزخودازدارندهنگهرفتارهاییاوبرندهپیشومثبترفتارهایتواندمیدارد،قرارآندرکهموقعیتی

«(.1996موتوویدلو،واسکاترون؛1995بلیکی،ومورمن؛1983همکارانش،واسمیت)دهد

داربراساسنظریاتموجود،تمکلیازچهارمقولهکههریکسهبااجرایتحلیلمحتوایجهت

درزیرمقولهدارند،تشکیلشد.سپسچارچوبکلیتوسطخبرگان،بهروشدلفیفازی،ارزیابیشد.

هاتشریحودرنهایتمدلکلیترسیمشد:ادامه،هریکازمقوله

                                                           

1. Ishikawa 

2. Klir 

3. Yuan 

4. Converting Fuzzy data into Crisp Scores 

5. Opricovic 

6. Tzeng 
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 مقولة محافظ

(،حفاظتازمنابعشرکت1994شناساییشدنباسازمانوتبعیتازآن)ونداینوهمکاران،

 همکاران، و سخت1997)فار ،) موتوویدلو، و قوانینحتیاگر1996کوشی)وناسکاتر پیرویاز ،)

کنندهناراحت وناسکاتر، و )موتوویدلو 1994باشد همکاران، داینو ون تحملشرایط1994؛ و )

نه ایدهکاری چندان همکاران، )پادساکفو 1990آل اسکاتر، ون و موتوویدلو پادساکفو1994؛ ؛

 برعملکردسازمانتأثیرمی1994مکن ی، رفتارهاییهستندکهمستقیماً پی( از آمدهایگذارندو

ج میمنفی اینلوگیری کنند. رفتارها، محافظ»گونه شده« تحلیلنامیده روش از استفاده با اند.

،طراحیشد.«مقولةمحافظ»عنوانچارچوبیبرایکدبندیمفاهیمبه2دار،جدولمحتوایجهت


 محافظ ةمقول میمفاه یکدبند چارچوب: 2 جدول

 در صنعت گردشگریرفتار شهروندی سازمانی  تم

 رفتار فردی جهت مراقبت از سازمان )محافظ( مقوله

 فداکاری سازگاری پذیری اطاعت زیرمقوله

 رمز
پذیری،  شناسی، مسئولیت وقت

 پذیری اطاعت

پذیری، مراقبت از نظم سازمانی،  تحمل

 هماهنگی با تغییرات

حفاظت از اموال، نظافت محیط کار، 

 دفاع از شهرت سازمان



نمود مقوله1ار فراوانینسبیهریکاز زیرمقولهمی ان و نشانها محافظرا مقولة هایمربوطبه

دهد.می



 
 های محافظ : فراوانی نسبی زیرمقوله1 نمودار

شود،تأکیدهایمنتخبنتیجهمیهایکمّیحاصلازتحلیلمحتوایمدلگونهکهازدادههمان

هابررفتارهایفردیبرایمراقبتازسازمانیاهمانرفتارهایمحافظاستوازمیانینمدلبیشترا

،می انموافقتخبرگاندرهریک2پذیریبیشترپرداختهشدهاست.درنموداراینرفتارها،بهاطاعت

شود.شده،مشاهدهمیزداییشده،براساساعداددلفیفازیازمفاهیماستخراج
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 مربوط به مفاهیم مقولة محافظ در سه مرحلة دلفی (fj) شده ییزدا یفاز داعد: ا2 ارنمود



 مقدار خبرگان، براساسنظر عواملمهم، درنظرعنوانبه7برایتعیینمفاهیمو آستانه عدد

برگانحا  اهمیتشناختهبهاینمقدارآستانه،همةمفاهیممقولةمحافظازنظرخ.باتوجهشدهگرفت

شدند.



 مقولة خدمتگزار

مکن ی،وپادساکف؛1990همکاران،وپادساکف)دیگرانباکاریمشکلاتوقو ازپیشگیری

1997همکاران،وفار)فردیبینهماهنگی،(1994 همتایانبینتعارضاتدرطلبیصلحو(

1994مکن ی،وپادساکف) منفیپیامدهایازجلوگیریبهکهدهستنغیرمستقیمرفتارهایی(

دار،چارچوبیبرایکدبندیباروشتحلیلمحتوایجهت.شوندنامیدهمی«خدمتگ ار»انجامندومی

(.3طراحیشد)جدول«مقولةخدمتگ ار»مفاهیم


 خدمتگزار ةمقول میمفاه یکدبند چارچوب: 3 جدول

 ی در صنعت گردشگریرفتار شهروندی سازمان تم

 )خدمتگزار( فردی جهت مراقبت از سازمان رفتار بین مقوله

 فردی تسهیل بین فردی کمک بین ادب زیرمقوله

 رمز
عیب جویی نکردن، تأثیر بر 

 دیگران، همدلی

کمک به همکار، تمایل به همکاری، 

 هماهنگی با دیگران
 احترام خبری، رعایت  سفیدی، خوش ریش



 مقولهفرا3نمودار از هریک نسبی زیرمقولهوانی و نشانها خدمتگ ار مقولة به مربوط های

دهد.می
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 خدمتگزار یها رمقولهیز ینسب یفراوان: 3 نمودار



فردیبرایمراقبتازسازمانکهباهامربوطاستبهرفتارهایبینسومینفراوانیدربینمقوله

هایمقولةشخصشدهاست.کمکبینفردیبااختلافچشمگیریدرمیانزیرمقولهنامخدمتگ ارم

نی ،می انموافقتخبرگاندرهریکازمفاهیم4خدمتگ ارموردتوجهقرارگرفتهاست.درنمودار

شود.شده،مشاهدهمیزداییشده،براساساعداددلفیفازیاستخراج




 یدلف ةمرحل سه در خدمتگزار ةمقول میمفاه به مربوط( fj) شده ییزدا یفاز اعداد: 4 نمودار



بهمقدارآستانه،همةمفاهیممقولةخدمتگ ارازشود،باتوجهگونهکهدرنمودارمشاهدهمیهمان

نظرخبرگانحا  اهمیتشناختهشدند.
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 مقولة راهنما

،(1998پین،لیوداینون)شوندمیمنجرروابطساختوحفظبهکهکنندهکمکرفتارهای

بلیکی،ومورمن؛1983همکاران،واسمیت)نیازهنگامبهادایوظایفشاندرهمتایانباهمکاری

،(1990همکاران،وپادساکف؛1994مکن ی،وپادساکف؛1994اسکاتر،ونوموتوویدلو؛1995

فضا لتقویتوتشویقدرنهایتو(1996موتوویدلو،وتراسکاون)همکاریتشویقبهوروحیهبهبود

عملکرددرضمنیصورتبهکههستندایبرندهپیشرفتارهای(1994مکن ی،وپادساکف)همکاران

دار،چارچوبیباروشتحلیلمحتوایجهت.شوندمینامیده«راهنما»رفتارهایدارندونقشسازمان

(.4نماطراحیشد)جدولبرایکدبندیمفاهیممقولةراه


 راهنما ةمقول میمفاه یکدبند چارچوب:4 جدول

 رفتار شهروندی سازمانی در صنعت گردشگری تم

 فردی برای پیشبرد سازمان )راهنما( رفتار بین مقوله

 ابتکار فردی هواداری دوستی نوع زیرمقوله

 رمز
آموزش همکاران، راهنمایی 

 دان، پیشنهاد به همکارانوار تازه

رویی،  حمایت، خوش

 تشویق

پردازی، تشویق به نوآوری،  ترغیب به ایده

 رعایت احترام



دهد.هایمربوطبهمقولةراهنمارانشانمیهاوزیرمقولهفراوانینسبیهریکازمقوله5نمودار
 

 
راهنما یها رمقولهیز ینسب یفراوان: 5 نمودار



رفتارهایبین نمایندة که شده راهنما مقولة به سازماناست.کمترینتوجه پیشبرد فردیدر

،می انموافقتخبرگان6شود.درنمودارهایآنتفاوتچندانیمشاهدهنمیمیانفراوانیزیرمقوله

 شود.شدهمشاهدهمیزداییشده،براساساعداددلفیفازیدرهریکازمفاهیماستخراج
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 یدلف ةمرحل سه در راهنما ةمقول میمفاه به مربوط( fj) شده ییزدا یفاز اعداد: 6 نمودار



باتوجهگونهکهدرنمودارمشاهدهمیهمان ازشود، همةمفاهیممقولةراهنما، بهمقدارآستانه،

نظرخبرگانحا  اهمیتشناختهشدند.


 مقولة پیشگام

ازفراتررفتارهایاز:عبارتندرسانند،میمنفعتسازمانبهمستقیماًکهبرنده،پیشرفتارهای

بلیکی،ومورمن)محولهمأموریتازفراترعملکرد،(1990همکاران،وپادساکف)نقشال اماتحداقل

ونولوموتووید)نیستندشغلازبخشیرسماًکهکاریهایفعالیتبرایشدنداوطلب،(1995

وموتوویدلو)سازماناهدافازدفا وحمایتتصدیقو،(1994همکاران،وداینون؛1994اسکاتر،

سازمانتصویرترفیع،(1995بلیکی،ومورمن؛1994همکاران،وداینون؛1994اسکاتر،ون

لیوداینون)افرایندهبهبودسمتبهتغییرواصلاحبرایپیشنهاد،دادن(1995بلیکی،ومورمن)

1998پین، همکاران،وپادساکف)سازمانیحیاتبهتوجهباتوأممسئولانهمشارکتدرنهایتو(

این(.1994همکاران،وداینون؛1994مکن ی،وپادساکف؛1994اسکاتر،ونوموتوویدلو؛1990

رفتارها، گرفتند«پیشگام»رفتارهایدسته جه.نام محتوای روشتحلیل برایتبا چارچوبی دار،

(5کدبندیمفاهیممقولةپیشگامطراحیشد)جدول

.
 شگامیپ ةمقول میمفاه یکدبند چارچوب: 5 جدول

 رفتار شهروندی سازمانی در صنعت گردشگری تم

 رفتار فردی جهت پیشبرد سازمان )پیشگام( مقوله

 فضیلت شهروندی وفاداری نوآوری زیرمقوله

 رمز

های ناب، ارائة  استفاده از ایده

پیشنهاد به دفتر، ارائة پیشنهاد به 

 مشتری

ترفیع خدمات، افتخار به دفتر، 

 توصیة دفتر به دیگران

های اختیاری، حضور در کار  حضور در فعالیت

 بالا، تکمیل پیش از موعد کارها



 96 تابستان ،11 شمارة ،مشش سال .توسعه و گردشگری پژوهشی ـ علمی فصلنامة

 

127 

دهد.طبهمقولةپیشگامرانشانمیهایمربوهاوزیرمقولهفراوانینسبیهریکازمقوله7نمودار



 
 پیشگام یها رمقولهیز ینسب یفراوان: 7 نمودار



رفتارپیشگامیاهمانرفتارهایفردیدرپیشبردسازماندومینمقولهازنظرفراوانیاست.

نموافقتخبرگاندر،می ا8فضیلتشهروندیزیرمقولةاولدربینسهزیرمقولهاست.درنمودار

شود.شده،مشاهدهمیزداییهریکازمفاهیماستخراجشده،براساساعداددلفیفازی



 
 یدلف ةمرحل سه در شگامیپ ةمقول میمفاه به مربوط( fj) شده ییزدا یفاز اعداد: 8 نمودار



قدارآستانه،همةمفاهیممقولةپیشگامازبهمشود،باتوجهگونهکهدرنمودارمشاهدهمیهمان

نظرخبرگانحا  اهمیتشناختهشدند.

شدهازنظرهاومفاهیماستخراجکهتماممؤلفهشودیمبهنتایجحاصلازسهدور،مشاهدهباتوجه

هشدزداییشودبان دیکشدننسبتاعدادفازیمشاهدهمی9گونهکهدرنمودارهمان خبرگانمهمند.
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نسبتدودورآخربرایتمامسؤالاتدلفیبالاتر.رسیدهاست اجما  به فازى دلفى بهعددیک،فرایند

بهةدرجةبالایىازاجما بینآرایخبرگاناست؛باتوجهدهندنشاناین استو5/9واکثراًبالای9از

انهاییدرنظرگرفت.نامةدلفیرازفازسومپرسشآمدهدستبهنتایجتوانیمایننتیجه،



 
 دوم به سوم دور و اول به دوم دور ةشد ییزدا یفاز اعداد نسبت: 9 نمودار



 گیری بحث و نتیجه

مییفیمحتوایکلیتحل یهایمتندادهییمحتوایذهنریبرایتفسدانستیقیتحقتوانروشرا

تمکدبندیمند،نظامبندیِطبقههایفرایندقیازطر و شناختهیطراحایسازی شده.الگوهای

کپژوهشنیادیبنهاییژگیوازیکی،نیهمچن نظربهپردازیهینظریفیهای آزمون است.هیجای

یِمعتبرساختنوگسترشدادنمفهومبرای،دارجهتمحتوایلیتحلبهسؤالتحقیق،روشباتوجه

(برایرفتارشهروندیسازمانیدرصنعت10زیر)نموداردرنهایت،مدل.کاررفتبه،هیچارچوبنظر

گردشگریاستخراجشدوباروشدلفیفازیتوسطخبرگانارزیابیشد.
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 یگردشگر صنعت در یسازمان یشهروند رفتار مدل: 10نمودار 



نمایانگرمی انفراوانینسبیزیرمقولهخط است.چینوسطنمودار هاییفراوانیبیشترمقولهها

هایاولیههادرمدلفردینشانگراصالتاینمؤلفهپذیری،فضیلتشهروندیوکمکبینماننداطاعت

هایبعدینی باقیبمانند.امّاازآنجاکههدفاینتحقیقکیفیتأکیدبرانددرمدلاست،کهتوانسته

مفهومیومطالعاتصنعتگردشگریبررسیشد.هایمتناسبباتعریفکمیّتنبود،تمامیمؤلفه

هایمحافظ،خدمتگ ار،آنچهدراینمدلاهمیتداردوجوددوبعداستکهچهارناحیهبانام

اند.بهتعریفمفهومیایجادشدههاباتوجهوجودآوردهاست.اینابعادوناحیهراهنماوپیشگامرابه

ایننجاممیرفتارهاییکهدرمراقبتازسازمانا پذیرندشاملدوناحیةمحافظوخدمتگ ارند.

برندهماننددهدتارفتارهایپیشکندوبهافرادایناجازهرامیرفتارهاازبروزمشکلاتجلوگیریمی

سازمانبه اگر دهند. بروز خود از را پیشگام و هایسیستمکاریچرخدنبالروغنرفتارهایراهنما

بایداینرفتارهاراارزیابیوتقویتکند.اجتماعیخوداست،

مثبت اثر سازمان عملکرد بر مستقیماً که است فردی رفتارهای به مربوط مدل بالایی نیمة

سازمانمی آموزشمهارتگذارند. و توسعه با میها، برخوردارهایفردیمرتبط، ایناهرم از توانند

روابطبین نمودار، پایینِ در نشوند. میفردی پیدا تیممود مهارتکنند. وسازیو گروهی هایکار

هایارتباطی،رفتارهایاینحوزهراارتقاخواهدداد.تقویتسایرتوانمندی

برخیلذااست؛شدهحاصلمطرحهاینظریهبررسیازمدلاینشد،بیانترپیشکهگونههمان

هواداریهایمؤلفه.داشتنداصلاحبهنیازابعاد،بهباتوجهبرخی،وکردندپیداراهمدلبهعیناًمفاهیم
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همکاران،واسمیت)پذیریاطاعت،(ب1990الف؛اورگان1988اورگان،؛1994مکن ی،وپادساکف)

فضیلتو(1990همکاران،وپادساکف)ادب،(1994همکاران،وداینون؛1991گراهام،؛1983

اگرچهها،مؤلفهباقی.گرفتندجایچارچوبایندرخوبیبه(1990همکاران،وپادساکف)شهروندی

دوهاسنجهاکثردرمثال،برای.شدندآوردهمدلدراصلاحبااست،پیشینهاینظریهازاقتباسبا

فردیبینکمکاینجادرشدند؛ارزیابیمؤلفهیکقالبدرفردیبینکمکودوستینو مؤلفة

رونددرمشکلایجادازافتادهعقبکارهایانجاموهمتایانبهککمباکهاستمراقبتیرفتاری

راهنماییوآموزشدرجهتاستفعالیتیدوستینو امّاکند،میجلوگیریسازمانهایفعالیت

کمکبسیار.کارشانمحیطوشغلیوظایفباترسریعآشناییبرایهمتایان ایننمودار درنتیجه،

رفتار سطح سنجش برای توانمندسازیخوبی با بتواند، سازمان تا است سازمانی شهروندی های

به اینرفتارها توازنیدر پرورشکارکنان، را رفتارهایموردنظر اهدافخود مطابقبا یا آورد وجود

دهد.

بهخدماتیبودنصنعتگردشگریونقشمحوریکارکناندرخلقتجربةسفرورضایتباتوجه

شدةرفتارهایشهروندیسازمانیشدهال امیاست.تأثیراثباتتخدماتارا همشتریان،تمرک برکیفی

مؤلفه و ابعاد شناخت سازمانی، اثربخشی آرایبر لحاظکردن با را صنعتگردشگری در آن های

بومی جهت میخبرگان ضروری مفهوم این ازاینسازی مدلینماید. تا بود آن پژوهشبر این رو،

بر از حاصل ورسیدقیقمدلمنسجم مدیران کند. خبرگانصنعتارا ه کسبنظر و هایمطرح

اینمدلمی صنعتگردشگریبا شهروندیسازمانیکارکنانمسئولانفعالدر توانندسطحرفتار

شدهبهارتقایآنودرنتیجهاعتلایمجموعةهایشناساییخودرابسنجندوباتمرک برابعادومؤلفه

 .خوددستیابند

پژوهش سایر مانند نی  پژوهش این که شود اشاره نکته این به است لازم پایان بادر ها

مدلمحدودیت کلیة بررسی بود. مواجه رفتارهایهایی پیرامون که متونی تمام مطالعة و ها

مفهومرفتارشهروندیسازمانیمنتشرشدهفراوظیفه مرتبطبا اختیاریِ بهایو علتگستردگی،اند،

دیگراینتحقیقناشیازپذیرنبود.محدودیتبوددسترسیویادورماندنازدیدپژوهشگران،امکانن

بهرهنمونه متونو قلمافتادنبرخیبرداریاز کهممکناستموجباز نظرخبرگانبوده گیریاز

مفاهیمموجوددرسایرمتونویانظرهایدیگرخبرگاندراینحوزهشدهباشد.



 ابعمن

وفاداریوسازمانیشهروندیرفتار»(.1391).ولینعمتی،محمد،زاده،حسنحبیب،پور،ابراهیم

 .92-73صص،18شمارة،گردشگریمطالعاتنامةفصل.«گردشگران

دوم،شمارةسوم،سال،پژوهش،«کیفیمحتوایتحلیل»(.1390)محمودرضا.نوشادی،تقی،محمد،ایمان

 .44ـ15صص،زمستانوپایی 

درسازمانیعملکردباآنارتباطبررسیوسازمانیشهروندیرفتارعواملشناخت»(.1385)ناصر.توره،

 .تهراندانشگاهقم،پردیسمدیریتدانشکدةارشد،کارشناسینامةپایان،«قماستانهایسازمان
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بهبودجهتدردیگرگامی:انیسازمشهروندیرفتار»(.1386).آرینپور،قلیاحمد،کاخکی،حسنی

-115صص،45شمارة،12دورة،1386زمستان،بازرگانینامةپژوهش.«مشتریقبالدرسازمانعملکرد

145.

رفتارتأثیربررسی:خدماتکیفیتسطحارتقای»(.1388)علی.نوری،سعید،مرتضوی،اله،حبیبدعا ی،

 .85-67صصة،3شماره،مدیریتاندازچشم،«(مشهدسپارهتل:مطالعهمورد)سازمانیشهروندی

جامعمدلارا ة»(.1389).فریدوناحمدی،رضا،غلامجندقی،مهدی،سیدالوانی،حسن،متین،زارعی

نامةدوفصل.«ایراننفتملیشرکتکارکنان:یموردمطالعةسازمانی،شهروندیرفتارتوسعةبرمؤثرعوامل

 .5شمارة3دورة،دولتیمدیریت

هتلگروه:موردیمطالعةهتل،کارکنانسازمانیشهروندیرفتارسطحبررسی»(.1393).ابتهالزندی،

 .دومشمارةدوم،سال،گردشگریتخصصیعلمینامةفصل.«آریاهای

مدیریتاندازچشم،«سازمانیشهروندیرفتارمدلارا ة»(.1389)حمید،مهر،رامینوغلامعلیطبرسا،

 .117-103صص،3شمارة،دولتی

بندیرتبهوشناسایی»(.1395)فا  هاردکانی،اسدیانوفرزانهآبادی،ابوهاشمعلی،آبادی،شریفمروتی

،2دورةتوسعه،وگردشگرینامةفصل.«فازیVIKORرویکردبای دگردشگریصنعتتوسعةبرمؤثرعوامل

 (.7)1شمارة

کییفیتبرسازمانیشهروندیرفتار»(.1388)اکبر.میرزاده،محمدرضا،ثرنشان،کوامیررضا،سیدنجات،

 .35شمارة،بازرگانیهایبررسینامةفصل،«تهرانشهرمسافرتیهایآژانسخدمات

رفتاروآفرینتحولرهبریبینرابطةبررسی»(.1389).عالمهکیخا،ومجیدمقدمی،نورمحمد،یعقوبی،
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