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Abstract 

As a subset of organizational culture, emotional culture represents the emotional 

environment of an organization. The purpose of this study was to investigate the role 

of creating a positive emotional culture (by considering the effect of internal 

communication) on customer citizenship behavior with an emphasis on the role of 

organizational citizenship behavior. The present research was applied in terms of 

purpose and correlational, descriptive-survey in terms of data collection method. 

The research population included all 150 employees of Mellat bank in Semnan city 

and its countless employees. The data collection instrument was a questionnaire. 

The data were analyzed using structural equation modeling. The findings of the 

present research indicated that symmetrical communication and responsive 

leadership communication cultivated a positive emotional culture in organizations. 

Such a culture then fostered organizational citizenship behavior. In addition, 

symmetrical communication, responsive leadership communication, and positive 

emotional culture influenced organizational citizenship behavior. Finally, it was 

found that organizational citizenship behavior positively affected customer 

satisfaction, brand equity, and customer citizenship behavior.  
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ایجاد فرهنگ عاطفی مثبت: اثر ارتباطات داخلی بر رفتار 

 شهروندی مشتری با تأکید بر نقش رفتار شهروندی سازمانی

 2الوار زهرا احمدی ،*1داود فیض

 نان، سمنان، ایرانو علوم اداری، دانشگاه سم ،مدیریت ،اقتصاد ةدانشکداستاد،  .1
 و علوم اداری، دانشگاه سمنان، سمنان، ایران ،اقتصاد، مدیریت ةدانشکد، یدکتردانشجوی  .2

 (42/30/0011تاریخ پذیرش:  – 03/30/0011)تاریخ دریافت:  

 چکیده

نقرش  بررسری   حاضرر  پژوهشاز هدف ای از فرهنگ سازمانی است.  فرهنگ عاطفی محیط عاطفی یک سازمان و زیرمجموعه
یرد برر نقرش رفترار     اثر ارتباطات داخلی بر رفتار شررروندی مترتری برا ت      ایجاد یک فرهنگ عاطفی مثبت با در نظر گرفتن

پیمایتری از نرو     هرا تویریفی و   گرردووری داد  شریو   پژوهش از لحاظ هدف  اربردی و از نظرر  این . بود شرروندی سازمانی
 053باشد  ه برای  ار نران  تعرداد   سمنان میبانک ملت شرر  متتریانو  جامعة وماری شامل همة  ار نان .استهمبستگی 

سازی معادلات سراختاری   مندی از مدل ها با برر  داد  .بودها پرستنامه  ابزار گردووری داد  نفر و برای متتریان نامحدود است.
 چنرین . وورد مری  وجرود  به مثبت عاطفی فرهنگ یک پاسخگو رهبری و متقارن ارتباطات. نتایج نتان داد ندشد وتحلیل تجزیه

برر رفترار    مثبرت  و فرهنگ عاطفی ،پاسخگو رهبری متقارن، ارتباطات .شود می رفتار شرروندی سازمانی تقویت باعث فرهنگی
 و شرروندی متتری ت ثیرگذار است. ،برندویژ  ، ارزش رفتار شرروندی سازمانی بر رضایتشرروندی  ار نان ت ثیرگذار است. 

 ژگانکلیدوا

 .، فرهنگ عاطفیمتقارن، رفتار شرروندی متتری ارتباطات رهبری، ارتباطات داخلی، ارتباطات
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 مقدمه

ای ام  میرمجموعا  تواشا    دها    مای   ساامما  اا شااا  مای    احساسیمحیط  عاطفیفرهنگ 

تفسایر     چگاوشگی . با توج  ب  ا ی ادهای عااطفی یاس ساامما       باش فرهنگ سامماشی 

ی اعضاای آ  ساا ی یاا م ار      تواش  برا ، فرهنگ عاطفی سامما  میها آ  قابلدا م اکنش 

ا اباط    نتواش می اش ، توصیف ش ه افراطی ابستگی  ابک   ،گرا جمعهای بسیاا  فرهنگ .باش 

 ةتجربا ای، افراد ملام  با     . دا چنین ممین  نکن ردی اا مح  د  اش  ابتکاا ف اهبرا  کاامن 

قادا ب  دا محل کاا میرا  .شوش  اضطرا  می دچااابت ا، افراد ش . ا ی   م ر احساسات سمّ

، احساس مح  دیت امکا  اش  د یل   ، ببع  ةمرحلدا  شا  شیستن . شاا  داد  خود  اقعی

شا   ا اامش کننا  بای   ، احسااس مای  فاردی د یل ع   شناخت   ، بدا شهایتکنن .  شاامی ی می

(Hartel 2008.) هاا اا ام باین   دتواش  بامخوا میش ی  گرایی  دا سطوح کلا  سامماشی، جمع

خاطر افاراد اا مجباوا    شیام ب  تعلق .بماشن پایبن  شود افراد ب  تعصب سامماشی    باعث  ببرد

گرا جاایگمین صا ای    های سامماشی بسیاا جمع فرهنگبنابراین،  .کن  ب  اطاعت ام گر ه می

فردگرا باا اساتقلا     بسیااهای  رهنگف ام طرفی (.Hartel & Panipucci 2007) شود افراد می

 کننا .  شناسایی می اا س تی با سامماش شوش    کااکنا  خود اا ب  بیش ام ح  ما ص می

احساساات  تواشا    می ک شود  میدا محل کاا س ت ایجاد یس هویت جمعی ب ین ترتیب، 

هاای بایش ام حا  فردگارا شارایط       فرهناگ  .ایجاد کن احساس اشم ا    م ر  اا تحریس

 جود ش ااد ک  « یچااچو  تفسیری ماترک»هیچ  میراکنن .  آ ی برای ا ابط ایجاد شمی ای ه

هاای   ها هماهنگ کنن . دا فرهنگ هنگا  برقراای ااتباط با دیگرا  اعتماد خود اا با آ  افراد

پااتیباشی بارای بیاا  احساساات     شبکة بسیاا فردگرا، کااکنا  ممکن است امنیت ا اشی   

شاود   های فردگارا احسااس مای    نن . بنابراین، احساسات م ربی ک  دا فرهنگخود پی ا شک

. (Hartel 2008) اعتماادی اسات     بای  ،پذیری، ترس، افسردگی شامل احساس اشم ا، آسیب

 هاای عمال محار   کنا      تواش  کااکنا  اا ام منابع   فرصت میبسیاا فردگرا کاای  فرهنگ

(Barbalet 1996 مکا .)  ا اباط  توساعة  اجتماعی مناسبی برای پایة فردگرا های کاای بسیاا

شاوش . دا چناین    کنن    کااکنا  ام ایجاد ا ابط جمعی با همکااا  محار   مای   فراهی شمی
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اعضاای تایی   تباادلات    تبادلات شرایطی، با توج  ب  کمبود ااتباطات   ماااکت، کیفیت 

ل کااای کا  ام ش ار    دا بلن ما ت، پیاما های محا   . ام باین بار د   ممکن استعضو ا اهبر

تواش  ب  فرسودگی شغلی، فاصال  دا   اضطرا  است میباعث کنن ه    شناختی شاااحت ا ا 

ی مبتنای بار   یس فرهناگ عااطفی ساا     .(Hartel 2008)   حتی افسردگی منجر شود ،ا ابط

فرهنگ عااطفی مببات شاناخت  شاود     تواش   فرهنگ عاطفی سا ی می ابستگی متقابل است. 

(Baumeister et al 2001 .) سا ی، گر ه سا ی ِ فرد ْ یس فرهنگ عاطفی سا ی   مببتشتیجة،   

تارین   مهای منم اة  اهمیت شیر ی اشسااشی با    با توج  ب  (. Hartel 2008سامما  سا ی است )

تی بسایاا میاادی اا بارای    ممایای اقابتواش   می  جود فرهنگ عاطفی مببت، سامما  ةسرمای

 اامغا  بیا اد.سامما  ب  

 بیان مسئله

 حمایات  اکناو   .کردشا   گیاری مای   اشا امه  تبلیا   یاادآ ای  با اا موفقیت برش ها گذشت ، دا

 خا مات  صانعت  شا ی   توساعة  (.Fisk 2015)است  تبلیغات ام ق اتمن تر بسیاا ماتریا 

  گر های کا  دا پیاابرد اها ا       «جمء کاامن ا  ب  منم ة ماتریا » دی گاه شود می باعث

 (.Bowen & Schneider 1985)بیااتری با  خاود جلاب کنا        ااش ، توج سامما  تأثیر گذ

 ،امار مه . سات ها بنگااه بارای   اساتراتییس  ممایاای  ام یکی ماتریا  مؤثر م یریتبنابراین، 

 مکرا تغییرات د اهاین  مهی های  ییگی ام یکی. کنن  می فعا یت پویا محیطی دا ها سامما 

 کا   شا  ا موفاق  هایی سامما  شرایط، این دا .ده  می اخ محیطی متفا ت شرایط دا ک  است

 خا ماتی،  هاای  ساامما   دا  ییه  ب مهی، عوامل ام یکی .کنن  ااضی اا خود ماتریا  تواشن ب

 .است خ مات کیفیت

 تبا یل  براشگیام  چاا ش  موضوعی ب  خ مات کیفیت خ مات، اقتصاد ب  ها سامما   ا د با

 تأثیرگاذاا  عوامال  ام یکی. دااد بستگی م اا ماتری کااکنا  داشتن ب  ها سامما  موفقیت. ش 

 خصاو    ب است؛ کااکنا  شهر ش ی افتاا کن ، می ایجاد اقابتی ممیت ک  ،خ مات کیفیت بر

 ساامماشی  شاهر ش ی (. Hadjali & Salimi 2012) ش ا تعامل دا ماتریا  با مستقیی ک  کااکناشی

 ماؤثر  عملکرد   کنن  عمل شغلی تعه ات ام رفرات   دا طلباش  کااکنا  ک  افت  می اتفاق  قتی
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 بارای  مهمای  عامل باشکی خ مات ام ماتری اضایت(. Organ 1988)  نب ا ااتقا اا سامما 

 اا کااکناا   کا   باشا   عنصاری  تواشا   می سامماشی شهر ش ی افتاا .است مؤسساتاین  یبقا

ام  ،خ ماتی مؤسسات  ا کاامن اینک  ب  توج  با. کن  اضایت جلب برای بیاتر کاا ب  مجبوا

 است شارایط فاراهی   لام . کنن ، می برقراا ااتباط ماتریا  با بیاتردا حین کاا  ،ها جمل  باشس

 کااکنا  مناسب تعامل ممین ، این داگیرش .  قراا توج  مواد شمدیس ام ماتری اضایت آ اد 

 ممایاایی  مااتریا     ساامما   برای ک  است موضوعی ماتریا  با صحیح ااتباط   دیگر یس با

افتاا کااکنا  تحت تأثیر ااتباطات داخلای ساامما  اسات. یکای ام عاواملی کا  افتااا         .دااد

 است.ده  فرهنگ سامما   کااکنا  اا تحت تأثیر قراا می

 Somechکنا  )  مای  ایفا سامماشی شهر ش ی افتاا ااتقای دا مهی یشقا سامماشی فرهنگ

& Drach-Zahavy 2004 .) یاس  ای ام فرهنگ سامماشی اسات     میرمجموع فرهنگ عاطفی

(. Hartel 2008) شود میمنجر مببت  فرهنگ عاطفی سا ی ب  ایجاد افتاا شهر ش ی سامماشی

تواشا  دا بقاا   موفقیات ساامما       ایجاد یس فرهنگ عاطفی مببت دا سامما  مای بنابراین، 

 بسما ایفا کن . یشقا

 متفاا ت  ا شی ب  سامماشی افتااهای بر شناختی، فرهنگ با مقایس  دا عاطفی، فرهنگ

 چگاوشگی احسااس   عاطفی فضاایی بارای   فرهنگ (.Robinson et al 2013گذااد ) می تأثیر

کااکناا      ا مافام   چگاوشگی احسااس    شاناخت  اغای  ب  .کن  می تن یی سامما  اعضای

 گفرهنا  عااطفی  جنباة  با   شاود،  می تجرب  هاسامما  دا احساساتی اینک  چ    اهمیت آ 

 فرهناگ  یاس  حاضار  پی هش .است ش ه توج دا ح  مح  د  ،علمی صوات  ب ،سامماشی

   ،افت اااا شااادی، عاااق،احساساااتی ماشناا   بااا کاا  کناا  ماای توصاایف اا مبباات عاااطفی

 محققا  اا سامماشی فرهنگ داد  شکل دا داخلی ااتباطات شقش .همراه است گماای سپاس

 (. ا گاوی Men & Bowen 2017) اشا   کرده یشناسای گسترده طوا  ب ااتباطات مت صصا   

 باین  تعامال  ام عماومی،  ا اباط  تمارین  چگوشگی اصو ی ا گوی ب  مبابة، متقاا  ااتباطات

 بار  متقااا   ااتبااطی  ا گاوی  داخلای،  چاااچو   دا .کن  می حمایت شفعا  ذی   ها سامما 

 اطلاعاات،  کفایات  د،بامخوا افقی، ااتباط شبک ، عمل متقابل، تقاا  ا ابط، اعتباا، اعتماد،
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 ااتباطاات  (.Grunig 1992)کنا    می تأکی  مذاکره   ،ش ر اختلا  تحمل محوا،کاامن  سبس

 جنباة  بار  تمرکام  باا  داد  گاوش    ،د ساتی  هم  ی، اهبر، پاس گویی با پاس گو اهبری

هایی ک  بر تاویق احساساات   سامما (. Men 2015شود ) می ما ص اهبرا  ا ماشة ااتباط

 Seppala)بگذااشا    خود  کاا کسببر  یمببتثیر أتکنن  ممکن است  ن  تمرکم میمببت کاام

& Cameron 2015)      ای دا ایجااد یاس فرهناگ کااا ساا ی       ممیت اقابتی قابال ملاح ا

(Barsade & O’Neill 2016)   تواشا    د یاس فرهناگ عااطفی مببات مای      جاو . تجرب  کننا

رهنگ عاطفی مببت، علا ه بر بهبود ا ابط بین دشبا  داشت  باش . ف  اا بمؤثرتری اتباطات ا

دها .  جاود ا اباط مببات باین       مای کااکنا ، ا ابط کااکنا  با سامما  اا تحت تأثیر قراا 

ب ین معناسات کا    شود. این حس  سامما  باعث ایجاد حس افت اا سامماشی می  کااکنا  

تلاشای   آ با  اها ا    جهات دساتیابی    . بناابراین، داشن  می سامما  اا معر  خود کااکنا 

ام  ،تواشا  افتااهاای حماایتی کااکناا      مای  ضعیتی چنین شتیجة دااش .  مبذ   میمضاعف 

ام جملا    ،خ ماتیدا صنایع موضوع اس  این  ش ر می  بباش .  ،جمل  افتااهای شهر ش ی

تواشا  دااای اهمیات    مای  ،مستقیی کااکنا  باا مااتریا   مواجهة د یل   ب ،داای صنعت باشس

دا شا ه   مرکمی خ مات ااائا  هستة دهن     ها خ مات ماابهی ااائ  می ا  باش . باشسفرا 

تماایم    ایجااد  تواشا  دا   یکی ام عواملی ک  مای ا ،  اماین یکسا  است. مؤسساتاین همة 

تأثیرگذاا باش   جود کااکناشی شایست  است ک  بتواشن  دا پیابرد  ها آ کسب ممیت اقابتی 

باشس ق اتمن  باشکی اسات کا  شیار ی اشسااشی      ،دا  اقع هن ه باشن .د یاایمؤسس  اه ا  

قاشو  اساسای   44اصل  ةش  ا  ین باشس خصوصیمنم ة ب   ،باشس ملت ق اتمن  داشت  باش .

کااکنا    شعب دا جذ  سراشة ب   حاظ  ،های بماگ تجاای ا   بین باشساتبة   با کسب 

 یکی مطا ع  این تئوای،  حاظ اممبذ   دااد. اا خود توج  بسیکااکنا   ب لام  است منابع، 

 شکا  ک  است سامماشی عاطفی فرهنگ کرد  عملیاتی برای دا ایرا  ی آغامینها تلاش ام

 جنباة  بار  عما تا   ک ممین  ااتباطات،  دا سامماشی فرهنگ تحقیقات ده  چن  ، دا اا تحقیق

 تقریبا  ماتریا    ها سامما  بین  یشهر ش افتاا مطا عة .کن  می پر ،اش  ش ه متمرکم شناختی

 مطا عاة .   تحقیقاات بسایاا کمای دا ایان ممینا   جاود دااد       است صوات ج ا ام هی  ب
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 افتااا  بار  ماتری عم تا  شهر ش ی مطا عة   ها سامما  بر عم ه طوا  سامماشی ب شهر ش ی

 .شاوش   اسی میدیگر بر دا پی هش حاضر این متغیرها دا کناا یس. اش  ش ه متمرکم ماتریا 

 متقاا  ااتباطات آیا ک  است این براسی حاضر پی هش اصلی ه  ، آشچ  آم با توج  ب  

 مطا عا   ایان  .کنا   ایجاد اا مببت عاطفی فرهنگ یس تواش  می پاس گو اهبری   ها شرکت

 شاهر ش ی  افتااهای بر مببت عاطفی فرهنگ تأثیر چگوشگی براسی ب  دااد قص  همچنین

 .پردامدب برش ، اضایت   شهر ش ی ماتری ییة دشبا  آ  اامش     ب سامماشی

 ی تحقیقها فرضیه بیانمرور مباني نظری و 
 فرهنگ عاطفي

 اهبارا   ،هساتن   ساامماشی  مش گی ام شاپذیر ج ایی ب ای احساسات ک  تصوا این با  جود

 Barsade & O’Neill) کنن  فرهنگ شناختی م یریت شمیاش امة سامما  فرهنگ عاطفی اا ب  

 هاا  اامش افتااای،  هنجااهای» شامل عاطفی اا فرهنگ (54: 5102)بااساد   شایت (. 2016

گسست  متاکل ام فرهنگ  احساسات سرکو   اقعی یا بیاشگر ابرام ک  اساسی مفر ضات  

 یاس  دا هنجاای سام کااهای   احساس طریق ام ک  احساسات این مناسب داک میما   

 ب  منم اة  مببت احساسات براسی ب  مطا ع  ایندا  .داشن  می« شود می منتقل اجتماعی  اح 

 تجربا   اا عااق  فرهناگ  کا   کاامنا اشی  .پرداخت  ش ه اسات  مببت عاطفی فرهنگ م اهر

 (. فرهناگ Gonzaga et al 2001) دااشا    ابست  متقابل اابطة سامما  اعضای سایر با کنن  می

 دا (.Barsade & O’Neill 2016) کنا   مای  ادایجا  اقاابتی  ممیت   مؤثر اا تیی عملکرد شاد

 شاود  مای  شاشای  تایی  موفقیات    گر های  اشسجا  تجربة ام غر ا احساس سامماشی، محیط

(Swanson & Kent 2017 .)افتااهاای  ک  است سامما برای  استراتییس سرمایة یس افت اا 

 عااطفی  ناگ (. فرهKatzenbach 2003) مشا   می اا ب  هی پیوش  کاا  کسب موفقیت   مببت

 .است سامما  اعضای همة ام سویش ه  ادااک ق اداشی فضای دهن ة شاا  ق اداشی

 ارتباطات متقارن شرکت

 مباباة  با   اا هاا  ما    ایان    تعریف اا عمومی ا ابط م   چهاا( 0894) هاشت   گر شیگ

   مؤثرتر ااتباطات ب  ن شتوا می ک  کردش  سامی مفهو  عمومی ا ابط ش ریة برای چااچوبی
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 ایان  ام ها      د طرفا   یاا  طرفا   یاس  اا ااتباطاات  ها جهات   . آ ششو منجر تر اخلاقی

 اا خاود  موفقیات  عمومی ا ابط مت صصا ِ .کردش  توصیف متقاا  یا اا شامتقاا  ااتباطات

 دا مببات  ماا ی  باامده  تواشا   مای  چگوشا   عماومی  ا اباط  کا  کنن   تعیین می اساساین  بر

ایان   .باشا   داشات   قاشوشی، های کاهش همین    داآم  افمایش ل جم ام ،ها آ  گذاای سرمای 

 برقاراای  باا  تواشن  می ها (. سامما Grunig 2006aاست ) مهی بسیاا ا ابط ایجاد دا موضوع

 (. شاواه  Grunig 2006bباشان  )  موفاق    ماؤثر  م تلف شفعا  ذی   افراد با مناسب ااتباط

 ساودمن  باین   متقابال  ا ابط ب  تواش  می مؤثر تااتباطا ده  می شاا  ک  دااد  جود میادی

 ش ریاة  باا  اابطا   دا ،گذشت  تحقیقات ام بسیاای .شود منجر آ  کلی ی افراد   سامما  یس

  سایل   بهترین منم ة ب  اا افراد عمو    ها سامما  بین د طرف  متقاا  ا ابط عمومی، ا ابط

 .اش  داده ااتقا د طرف   سودمن ا ابط حفظ   ایجاد   عمومی ا ابط ایجاد برای

ا ابط عمومی، مت صصا  ب  امی  تغییار ا اباط باین     ةبا توج  ب  ا گوی متقاا  د طرف

هاا،   ما    ةهم(. Grunig 1990کنن  ) سامما  خود   عمو  مرد  ب  معامل    مذاکره تکی  می

یاا ترکیبای ام    میرا استفاده ام م   متقاا  د طرف  .ش ا بسیاا محبو  ، ییه متقاا  د طرف  ب 

 Grunigتواش  اثرب ای کلی ا ابط عمومی اا افامایش دها  )   متقاا    شامتقاا  می ةد طرف

کنن  ک  م   متقااا  د طرفا  ااهای مناساب بارای       (. بسیاای ام محققا  است لا  می2001

 (.Grunig & Grunig 1992ا ابط عمومی است ) ایجاد

 ارتباطات رهبری پاسخگو

هاای   ها ب  اهبرا  پاس گو شیام دااش  کااملا  متا ا   اسات. دا ساامما      ک  سامما  ش راین 

مشنا  بیااترین    م یره ب  دشبا  اشت اا  ما یرعاملی هساتن  کا  ت ماین مای       تجاای، هیئت

 پیااینة ساامما  بار عها ه دااشا .      ةسارمای عملکرد   دا اا پذیری   پاس گویی  مسئو یت

 & Doh گویی اا دابرگرفتا  اسات )  مربوط ب  اهبری مؤثر تاا حا  میاادی عنصار پاسا     

Stumph 2005   ( پاس گویی اغلب با قابلیت اعتمااد متاراد  اسات .)Bass & Bass 2008) .

هاای خاا  توصایف     شقش ةاهبرا  پاس گو اهبرا  دااای خصوصیات خا    اجراکنن 

یعنای، اهبارا  باا     ؛گاذاای شا ه اسات    شفعا  پای  شوش . اهبری پاس گو دا تئوای ذی می
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هاای مارتبط باا اهباری      عه ه دااش . شقش   مسئو یت آ  اا بر اش  شفع دا تعامل ذی چن ین

   ،ساام، خااد ، اا ی، شاا ر    تغییار، شاهر ش ، مربای، شابک      ةشماین پاس گو شامل معماا، 

های اهبرا  پاس گو کاملا  گسترده اسات. اهباری    (    ییگیPless 2007: 439ب ش ) ا ها 

هنار ایجااد      مباباة تاوا  با     اهبری پاس گو اا می»شود:  ین شرح تعریف می پاس گو ب

 ا شفعاا  )پیار ا ( م تلاف      ذی  کاا کسبپای اای ا ابط اجتماعی   اخلاقی بین اهبرا  

ای ام  باارای طیااف گسااترده ا پاساا گویی ،مبتناای باار حااس عاا ا ت، شااناخت، مراقباات 

 Pless) .«داک کارد   اشسااشی   ،محیطی، اجتمااعی، سیاسای   های اقتصادی، میست مسئو یت

خصوصایات   ا اباط متعا د ماواد حمایات شاامل بسایاای ام           هاا  (. شقش451 :2007

   اسات اخلاقای(   ،گاماا  گارا، کاایمماتیاس، خا مت    تحو  مبلا های اصلی اهبری ) تئوای

بهباود  (. Cameron 2011شاود )  آ  فراگیر دا ش ر گرفتا  مای   اهبری پاس گو یس شوع ای ه

دااد. سرپرساتا    اهبارا    بستگی   پاس گو  گرحمایت می ب  اهبریااتباط   همکاای تی

 تاأثیر مببات     گاردش ماا ی   ،، افمایش اضایت شاغلی کااکنا  پاس گو بر کاهش استرس

   گرحمایت   های اهبری پاس گو . علا ه بر این، تحقیقات شاا  داده است شیوهگذااش  می

اساسای   یشقاا ها  گیری ها دا تصمیی تواا عملپای اا ام بهترین دس ةاستفادمببت دا اشتقا    

 (.Caspar & McGilton 2017دااش  )

 رفتار شهروندی سازماني

ک  فراتر ام فراخاوا    یفا     ،افتاا شهر ش ی سامماشی ب  افتااهای خااج ام شقش کااکنا 

 ام ساوی . افتاا شهر ش ی سامماشی اغلب اختیاای   دا طلباش  اسات    کن  میاست، اشااه 

اما بارای عملکارد ماؤثر     .شود های اسمی پاداش دا سامما  ب  اسمیت شناخت  شمی ستیسی

( ممایای بسیاای ام افتااا  5112) ش(. ااگا    همکاااشKim et al 2020سامما  مهی است )

تواشا  با  عملکارد ساامماشی کماس کنا : تساهیل         کا  مای   دادش شهر ش ی سامماشی شاا  

هاا بارای    هاا، تواشمنا ی ساامما     یی   دا سراسر کااگر هها بین اعضای ت هماهنگی فعا یت

افامایش تواشاایی    ، ای کاااگر یاا ما یریت    جذ    حفظ کااکنا  باکیفیت، افمایش بهاره 

افتااا   اعالا  کردشا   ( 5115) شسامما  دا اشطباق با تغییرات محیطای. بو یناو   همکااااش   
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اجتمااعی، کا  ب اای ام     ةسارمای شهر ش ی سامماشی عملکرد سامماشی اا با مااااکت دا  

ها دایافتن  ک  افتااا شاهر ش ی ساامماشی با       ب ا . آ  ممیت اقابتی بنگاه است، بهبود می

  شناختی اا بسامش . یعنی  ،ای ساختاای، اابط  ا های اجتماعی کن  تا سرمای  مرد  کمس می

  ب  ااتباطااتی  افتاا شهر ش ی سامماشی با افمایش تع اد پیوش ها بین کااکنا    با شکل داد

 کنن . د افراد اا ب  هی شمدیس میشو استفاده می ها ام آ ک  بع ا  دا کاا 

 رضايت مشتری

هاا ام شقاش    اضایت ماتری یس استراتیی بسیاا مهی برای هر شوع سامما  اسات. شارکت  

کا    اشا   بار آ  ش . بسیاای ام محققا  ا اضایت ماتریاشاا  دا موفقیت کلی آگاه ةکنن  تعیین

یت ماتری دا ایجاد   حفظ ممیات اقاابتی اساتراتییس شقاش مهمای دااد. اضاایت       اضا

ک   شوداینگوش  برداشت می   است ین معناست ک  شیامهای ماتری برآ اده ش ه ماتری ب

تارین     اصالی (. Drosos et al 2020مصر  مببات اسات )   ةتجربب ش    خ مات اضایت

(. برآ اده کارد   Farooq et al 2019تری است )ترین بامده فراین  باماایابی اضایت ما مهی

با  ایجااد  فااداای     موضاوع میارا ایان    .های ماتری موضوع مهمی است شیامها   خواست 

 (.Ou et al 2011کن  ) ماتری کمس می

 رفتار شهروندی مشتری

آ  اا شود ک  شارکت   ماتری گفت  می ةسامش افتاا شهر ش ی ماتری ب  افتااهای مفی    

اما مستقیی با ا مامات اجرایای یاا صاریح شقاش فارد دا       کن . میق اداشی  ام آ    اامشیابی

ایان افتااهاای خاااج ام شقاش شاامل افتااا مببات،         (.Gruen 1995: 461ااتباط شیسات ) 

(. Bove et al 2009) اسات  دهنا گا  خا مات   دا طلباش ، مفیا    ساامش ه شسابت با  ااائا      

، با کااکناا   سایر ماتریا  ب  اشتراک بگذااش  با ماتریا  ممکن است تجاا  مببت خود اا

هاای خا ماتی باا     خ ماتی د ستاش  افتاا کنن ، ش ر خود اا بع  ام ب  دسات آ اد  تجربا   

(، خا مات یاس شارکت اا با  دیگارا       Bettencourt 1997کاامن ا  ب  اشتراک بگذااشا  ) 

یگر اا حین تحویل خا مت    ماتریا  د کنن ، دهن گا  خ مات کمس  توصی  کنن ، ب  ااائ 

(. علا ه بر ایان، افتااا شاهر ش ی مااتری شاامل      Van Doorn et al 2010ااهنمایی کنن  )
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کنا    شرکت اا ب  طوا کااآم  حفظ می  ضعیتک  این  استصبر دا برابر خرابی خ مات 

(Yi et al 2013.) 

 برندويژة ارزش 

یل ش ه است   اق امات مناسب تب   کاا کسببرش  ب  موضوعی مهی دا دشیای  ة ییاامش 

های تع ادی ام م یرا  باماایابی   م یرا  برش  اا برطار  کنا . اامش    تواش  شگراشی آ  می

ک  حاصال شاا  تجااای آ      ،برش  ب  سود افمایای یا اامش افم ده برای یس محصو  ة یی

کنا    بر این است ک  ب  سودآ ای بلن م ت یس شرکت کمس مای  با ااست، اشااه دااد   

(Zahoor et al 2016 اامش .)جریا  شق ی افمایاای شاشای ام محصاو  باا شاا       »برش   ة یی

 (.Shocker & Weitz 1988شود ) تعریف می «تجاای دا مقابل محصو  ب    شا  تجاای

 ارتباطات متقارن شرکت و فرهنگ عاطفي مثبت

 د طرفا   تقااا  م ما    .کردشا   تعریاف  عماومی  ا ابط م   ( چهاا0894)گر شیگ   هاشت 

 اسات  ایان  متقاا  ااتباطات اصلی فرض است. پیش سامماشی تعا ی ب  دستیابی م   مؤثرترین

  با  خاود  افتااا    تفکر تن یی برای ااتباطات ام افراد عمو    کااکنا    ها سامما  چگوش  ک 

 ی،همکااا  داک، بار  متقااا   ااتباطاات  .کننا   مای  استفاده متقابل سودمن  ا ابط ایجاد من وا

 تطاابق  بارای  اسات  ااهی د طرف  متقاا  م   .دااد تأکی  علاق    ،ق ات تعاد  ،پاس گویی

 ااتبااط  مببات  شقاش  مطا عاات  ام بسایاای  (.Grunig et al 2002) افاراد  منافع با سامما  منافع

 ااتبااطی    افتااهاای کاامن ا ،  ، تعاملسامما    کااکنا  باکیفیت ا ابط تقویت دا اا متقاا 

 اابطة سامماشی فرهنگ   داخلی ااتباطات اش . داده ( شاا Kang & Sung 2017) کااکنا  مببت

 کلامای  مباا   ،داخلی ااتباطات بر بینی جها  یس ااائة با فرهنگ(. Berger 2008دااش  ) متقابل

 داخلای  (. ااتباطاات Sriramesh et al 1996گاذااد )  می تأثیر معاشی   ها اامش   غیرکلامی،  

 ش  همکااااش  ساریرامش  .کنا   مای  ایفاا  ساامماشی  فرهنگ تغییر   گیری شکل دا میمه شقش

 فرهناگ  تغییار  هاای  ااه ام یکای  ساامما   یس ااتباطی های سیستی تغییر اعلا  کردش  (0882)

 اشاااه  قوی سامماشی فرهنگ یس ساختن چگوشگی دا مؤثر ااتباطات ( ب 0891)کن ی  .است

 ساامماشی  فرهناگ  متقااا   ااتباطاات  کا   شا  کرد اعلا  (0882) شسریرامش   همکاااش .کرد
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   دااشا   ق اتمنا ی  ساامماشی  های مأموایت کاامن ا  آ  دا ک  ده  می شکل اا ای ماااکتی

 شار ع  شقطاة  تواشا   مای  داخلی متقاا  ااتباطات .هستن  کااکنا  برای صادق مراقباشی م یرا 

 .باش  سامماشی فرهنگ بر ااتباطات مت صصا  تأثیر

 تباطات رهبری پاسخگو و فرهنگ عاطفي مثبتار

 با   م یریت یا ااتباطات مباحث دا بنابراین   است شهفت  اهبری افتاا دا اهبری ااتباطات

 91 تاا  اهبرا  تعاملات(. Mayfield & Mayfield 2018است ) هشا  تأکی    اب کافی اش امة

 Vanاسات )  ردساتا  می داباااة  هاا  صاحبت  بیااتر    گیارد  اا مای  هاا  آ   قات  ام داصا  

Quaquebeke & Felps 2018 .)ااتباطاات   سابس  دا اصلی بع  د  بود  پاس گو   قاطعیت

 توصایف  شیر من    مستقل   قاطع کنن گا برقراا (. ااتباطWaldherr & Muck 2011) است

 Richmond & McCroskeyکننا  )  می کنتر  اا مکا مات   ،دااش  قوی ش صیتی ،شوش  می

 با   حسااس  مهربا ، دیگرا ، ب  پاس گو با عباااتی چو  پاس گو های دهن ه اطااتب (.2000

 ذهان  دا اا دیگارا   شیامهاای      احساسات شوش  توصیف می   صمیمی دیگرا ، شیامهای

 ،پاسا گو  ااتبااطی  یاری گ جهت با ،مربیا  (.Richmond & McCroskey 1990) دااش  خود

 پاس گو دا اهبری ااتباطات (.DiClemente et al 2013ش  )ادااا  اضایت ام بالاتری سطح

 دا پاسا گو  افاراد (. Men 2015) اسات  ماؤثرتر  مببات  ساامماشی  شتاای     ا اباط  پر اش

تارین شااشس بارای ما یریت     باماگ  دااشا     با  همکااای   تمایال  تعاااض  های موقعیت

 (.Lashbrook et al 1978) ا ش تعااضات، ام طریق احساسات   منطق، ب  شماا می

 ارتباطات متقارن شرکت و رفتار شهروندی سازماني

حمایت  شفافیت، ام اخلاقی،   مببت ااتباطی ا گوی یس ب  عنوا  متقاا  داخلی ااتباطات

   کااکنا  محوای های اامش  ضعیت اینگیری است.  تصمیی دا حامی کااکنا    کن ،می

 Men & Bowen) دها   می شاا  اا   کااکنا  منافع حفظ  ها برای  اقعی سامما  های مراقبت

 تعامال  هاا،  ساامما   باا  ا اباط  داک شغلی، اضایت ماشن  یشتایج متقاا  (. ااتباطات2017

افتاا شاهر ش ی  (. Kang & Sung 2017) دااد کااکنا  مببت ااتباطی افتااهای   ،کاامن ا 

 ااتبااطی  یفضاا  یس ایجاد ب  بنابراین است. کاامن ا  ااتباطی اضایت تأثیر تحت سامماشی
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 ام کمای  تعا اد دا ام طرفی  .شیام است کااکنا  شقش ام خااج افتااهای تقویت برای مببت

(. Chan & Lai 2017) ش ه است براسی دا افتاا شهر ش ی سامماشی ااتباط شقش تحقیقات

افتااا   داد  شاا  با برش ، می بهره متقاا  ااتباط ام ک  کااکناشی ،اجتماعیمباد ة تئوای  طبق

 .ش ا   جبرا  توج    احترا  سامما  دشبا   ب ،ر ش ی سامماشیشه

 فرهنگ عاطفي مثبت و رفتار شهروندی سازماني

 & Somechکنا  )  مای  ایفاا افتاا شهر ش ی ساامماشی   ااتقای دا مهمی شقش سامماشی فرهنگ

Drach-Zahavy 2004 .)دااشا   اامش اشساا   یاس  دا مقاا  » کاامنا ا   حماایتی،  فرهنگ دا» 

(Harrison 1987،بنابراین .)  ایان   ،   یفا   ام فراتار  کااهاای  داد  اشجاا   باا  دااش  تمایل ها آ

افتااا شاهر ش ی   (. Wayne et al 1997) احترا    ماواد توجا   اقاع شا   اا جبارا  کننا       

 خاود  سامما  با   متصل سامما  ب  عاطفی ش ر ام کاامن ا  ک  افت  می اتفاق هنگامیسامماشی 

 احساساات  تاأثیر  براسای  با   محققاا   (. اخیارا  Lewicki & Bunker 1996) شاوش   شناساایی 

افتاا شهر ش ی ساامماشی   بر سامماشی غر ا ک  ش ا  دایافت  پرداخت   کااکنا  افتاا بر سامماشی

(Helm et al 2016) باا  عااق  .اسات  مرتبط تیی خو  عملکرد با شادی. گذااد می مببت تأثیر 

 & Barsade) دااد منفیااتباط  کااکنا  غیبت با   مببت اابطة سامماشی تعه    شغلی اضایت

O’Neill 2016شهر ش ی افتااهای ماشن  ،افتااهای کاای مببت ةاشگیم مببت گر ه یس (. تأثیر 

(Dalal et al 2009)،  گاماای  ساپاس    ،افت ااا  شادی، عاق، عاطفی فرهنگ .شود می شناخت 

 (.Organ 1988کن  )داگیر فتاا شهر ش ی دا ااا برای جبرا   کااکنا  تواش  می

 ارتباطات رهبری پاسخگو و رفتار شهروندی سازمانی
 داگیری جمل  ام همراه است؛ کاامن ا   مببتی ام جاشب شتای  با شا را  ااتباطات اثرب ای

تفاا ت   (. کااکناا  Men 2014) کااکناا   اضاایت  ،سامما ا  کااکنا  ا ابط ،کاا دا کاامن 

 داک اسات  محاوا    یفا   صارفا   کا   م یریتی ام محوا( اا)اابط  گرایاش  شسا ا های ش اات

شیام کااکنا  ب  ا ابط  صادقاش    ،مهرباشاش  گر ، ااتباط برقراای با پاس گو اهبرا  .کنن  می

اشجا     یف  ام عوض کااکنا  تمایل دااش  کااهایی فراتر دا   کنن  می برآ اده اا اثرب ش

افتااا  طوا مببت با   ک  ب استبود   پاس گو اصلی جنبة یس ا سرپرست داد  دهن . گوش
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 ایجااد  با اهبرا  اجتماعی های (. مهااتLloyd et al 2015است ) همراهشهر ش ی سامماشی 

 (.Krishnan & Arora 2008است ) مرتبطافتاا شهر ش ی سامماشی  اشت ا    اعتماد

 رفتار شهروندی سازماني و رضايت مشتری

  ها   ام   دها ، سامما  شاا  می با همکاای برای کااکنا  اا آمادگی سامماشی  یشهر ش

(. Jung and Hong 2008)   کیفیات اسات   مااتری  کااکناا     اضایت ب  این افتاا کمس

 Biedenbach et al) ی اسات تأثیر افتاا کااکناا  بار اضاایت مااتر    دهن ة  شاا  تحقیقات

  اسات   شا ه  گامااش  یمببت اابطةسامما   فر ش اب سامماشی شهر ش ی افتاا بین. (2011

ساامماشی   شاهر ش ی  افتااا  (.Schneider et al 2005) دااد  اساط  شقاش   مااتری  اضایت

مااتری ام خا مات   اامیابی (. Hadjali & Salimi 2012)بینجام  م اای  تواش  ب  ماتری می

  دا ااتباط مستقیی با ک  ابست  است   مهاات کااکناشی ،ب  شایستگی، شگرش، تجرب ، افتاا

اسات.  ماؤثر  ااتبااط خا ماتی دا آینا ه    اداماة  افتاا این کااکنا  بار  شحوة ماتری هستن . 

  فاکتواهاای مهمای جهات    تواشا  شاهر ش ی ساامماشی، مای    ماشنا  هاای فراشقاای،    فعا یت

 هاای م تلاف   دا پای هش  (.Guenzi et al 2007)  رگذاای بار اضاایت مااتری باشا    تأثی

(Sadeghi et al 2016 ;2004Castro et al )  یا  شهر ش ی ساامماشی بار اضاایت مااتر    تأثیر

 است. ش هتأیی  

 رفتار شهروندی سازماني و رفتار شهروندی مشتری

 اماا  .شیسات  لام  آمیام  موفقیات  تو ی  برای ک  است دا طلباش  یافتااهای شهر ش ی ماتری

 شاهر ش ی مااتری   کا  ا اینب .(Groth 2005) کن  می کمس سامما  ب    است اامش دااای

 اشجاا   هاا  آ  باین  اابطاة  باااة دا مطا عاتی ،است شهر ش ی سامماشی ام مفهومی تحو  یس

پرداخات  ، گذااد ماتری تأثیر می اضایت بر کااکنا  اضایتمن ی ک  طوا هما  .است شا ه

 مااتریا   ک  شود. هنگامی ام جاشب ماتریا  میکااکنا  باعث عودت ام جاشب کمی بیاتر 

 ش ریاة  طباق (. Bowen 1990)است  اجتماعی مباد ة یس ها آ  مباد ة ش ،ا تعامل دا سامما  اب

   یفاة  کا   کننا   فکار  دااشا   تمایال  کننا   دایافت مای  یسود افراد  قتی اجتماعی، مباد ة

 ،اسات  عمال  خود های قو ب   سامما  کنن  فکر ماتریا  اگر .دااش  اا سود این بامگرداش  
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 تأثیر ماتری شهر ش ی بر سامماشی شهر ش ی .دهن  می اشجا  جبرا  برای متفا تی اق امات

 .(Guo & Zhou 2013) گذااد می مببت

 برندويژة رفتار شهروندی سازماني و ارزش 

ااتریا  شقاش مهمای دا کیفیات خا مات      خ مات کااکنا  ب  مااائة    ،تعاملشحوة  افتاا،

خا مات بار    ةشا   ککیفیات دا  (.l 2004Castro et a) ش ه    فااداای مااتریا  دااد   داک

باین ایان د    اابطاة  دا   ش ه   اعتباا شارکت  کاامش دا. برش  تأثیرگذاا است ییة اامش 

ا ابط مناسب ماتری   کااکنا   (.Jahanzeb et al 2013) کنن  ایفا میاا متغیر شقش میاشجی 

دهنا گا    ااائا  منجر ب  ادااکات مببت ماتری شسبت ب   جود ا ابط سرشااا ام  اذت باا    

شاود.   خ مات شمایش داده مای کنن ة  دهن ه   دایافت ا ابط بین ااائ ا ک  بشود خ مات می

برش  اا تقویت کنا    بااةماتری داحاف ة تواش  سایر عناصر موجود دا  این ا ابط مببت می

(Biedenbach et al 2011).   تاأثیر افتااهاای    (0182)ش ابراهیمای   همکااااش  دا پای هش

 ه است.ش برش  تأیی   ییة ش ی سامماشی بر اامش شهر 

 رضايت مشتری و رفتار شهروندی مشتری

خود اا با تجربة شفر   ماتریا  شاااضی شش یا پن  خری  خود اا با تجربة ماتریا  ااضی 

باعاث  . اضاایت مااتری   (Angelova & Zekiri 2011) گذااشا   دا میا  مای شفر َه  دبیش ام 

 مااتریا   کا   هنگاامی (. Chung 2006) شود شهر ش ی ماتری می    تبلیغات دها  ب  دها

 ساامما   ب  بیش ام اشت اااتاا  ام سامما  خ مات دایافت کنن  یا کنن  می اضایت احساس

 خواهنا  داد شااا    ا شاهر ش ی مااتری   افتااا  ا دا طلباشا   افتااهای   کرد خواهن  اعتماد

(2013 Guo & Zhou) .  شاهر ش ی مااتری     افتااا  ب  دیگارا  اضایت ماتری بر توصی 

(Ponnusamy & Ho 2015) گذااد. تأثیر می 

 برند و رفتار شهروندی مشتریويژة ارزش 

    ماتریا  قادا با   ششو برش های موفق موجب افمایش اعتماد ب  محصولات   خ مات می

  خری  قص   الایی ام اامش برش  میما  اضایتسطح ب .ها هستن  شناسایی بهتر خ مات آ 

( 5102) شآ    همکااااش . (Kim et al 2008) دها   مج د   سطح  فاداای اا افامایش مای  
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 ام طریق تعها  با    ،تواش  ا ی افتاا شهر ش ی برش  برداای ام برش  می کردش  ک  بهرهاعلا  

ژاشاگ    دها .   تأثیر بگاذااد   افتااا شاهر ش ی برشا  افت ااا برشا  اا افامایش مای         ،برش 

طاوا مساتقیی      اا با  برش  قابلیت باماایاابی   ییة کردش  اامش  ا هاا( 5104) شهمکاااش

ب اا . تاأثیر    غیرمستقیی ام طریق ایجاد اامش همکاای   افمایش اامش ماتری بهبود می

شود   ام  برش  ام طریق افمایش ایجاد همکاای تسهیل می ییة مببت قابلیت شوآ ای اامش 

 یاب . یطریق افمایش اامش ب  ماتری بهبود م

 مدل مفهومي پژوهش

 

 
 . مدل مفهومی پژوهش1شکل 

 های پژوهش فرضیه

 گذااد. می : ااتباطات متقاا  شرکت بر فرهنگ عاطفی مببت تأثیر مببت   معناداا0فرضیة 

 : ااتباطات اهبری پاس گو بر فرهناگ عااطفی مببات تاأثیر مببات   معنااداا      5فرضیة 

 .گذااد می

ارتباطات متقارن 

 شرکت

فرهنگ عاطفی 

 مثبت

رفتار 

شهروندی 

 سازمانی

رفتار شهروندی 

 مشتری

 رضایت مشتری

باطات رهبری ارت ارزش ویژة برند

 پاسخگو
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 : ااتباطات متقاا  شرکت بر افتاا شهر ش ی ساامماشی تاأثیر مببات   معنااداا    1فرضیة 

 گذااد. می

 : فرهنگ عاطفی مببت بار افتااا شاهر ش ی ساامماشی تاأثیر مببات   معنااداا       4فرضیة 

 گذااد. می

 : ااتباطات اهبری پاس گو بر افتاا شهر ش ی سامماشی تأثیر مببات   معنااداا  2فرضیة 

 گذااد. می

 گذااد. می : افتاا شهر ش ی سامماشی بر اضایت ماتری تأثیر مببت   معناداا2فرضیة 

 : افتاا شهر ش ی سامماشی بر افتاا شهر ش ی مااتری تاأثیر مببات   معنااداا    7فرضیة 

 گذااد. می

 گذااد. می برش  تأثیر مببت   معناداا ییة : افتاا شهر ش ی سامماشی بر اامش 9فرضیة 

 گذااد. می ت ماتری بر افتاا شهر ش ی ماتری تأثیر مببت   معناداا: اضای8فرضیة 

 گذااد. می برش  بر افتاا شهر ش ی ماتری تأثیر مببت   معناداا ییة : اامش 01فرضیة 

 شناسي پژوهش روش

 ،توصایفی ام شاوع همبساتگی    ام  حاظ ماهیت   ا ش ،ه   کاابردی ام ش راین پی هش 

   کااکناا  هماة  آمااای  جامعاة  . اسات  م ش ر مماشی مقطعای   ا ،پیمایای ی آ اجراشیوة 

 7باشاس دااای  این ، آم ه دست  طلاعات بااساس  . بربودش  سمنا  شهر ملتباشس  ماتریا 

 194   شفار ام کااکناا    019با استفاده ام فرمو  کوکرا  تع اد . شیر  استشفر  021   ب شع

  با صوات تصادفی   ب ام ماتریا اده ش ( شهایی استف  تحلیل تجمی پرسانام  دا  111) شفر

 با توجا  پرسانام  استفاده ش . ام  ها آ ای داده جمع. برای ش عنوا  شموش  دا ش ر گرفت  ش 

 21/1 تر ام متغیرها بماگهمة )ا ایی همگرا(  AVE، مق اا  تحلیل تجمی ب  شتای  حاصل ام 

دسات آما      با  KMOیاق آمماو    . ا ایی ساامه ام طر بود 71/1تر ام  بماگ  پایایی سامه 

 (.0)ج    
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 متغیرهای پژوهش KMOو نتایج حاصل از آزمون سازه، پایایی  ،روایی همگرایی. آلفای کرونباخ، 1جدول 

 متغیر
 تعداد

 ها گویه 
 سطح معناداری بارتلت AVE CR KMO آلفای کرونباخ

818/1 4 ااتباطات متقاا  شرکت  944/1  822/1  947/1  111/1 

طفی مببتفرهنگ عا  05 827/1  800/1  872/1  82/1  111/1 

84/1 4 ااتباطات اهبری پاس گو  947/1  827/1  959/1  111/1 

870/1 02 افتاا شهر ش ی سامماشی  987/1  879/1  827/1  111/1 

814/1 2 اضایت ماتری  78/1  82/1  818/1  111/1 

800/1 2 افتاا شهر ش ی ماتری  717/1  814/1  987/1  111/1 

برش  ة ییاامش   05 82/1  928/1  824/1  872/1  111/1 

 ها داده وتحلیل تجزيه

 شود.   میئااا پی هشهای  م   فرضی  ادام دا 

 
 های اصلی تحقیق در حالت ضرایب استاندارد مدل ساختاری فرضیه .2شکل 
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 های اصلی تحقیق در حالت ضرایب معناداری مدل ساختاری فرضیه .3شکل 

ع د معنااداای بیااتر ام    ها فرضی همة ، دا اابط  با 5 ج      1   5 ب  شکلبا توج  

مببات       مساتقیی اابطاة  ا بین این متغیره پس .ضریب استاش ااد مببت ش ه است   82/0

  جود دااد. معناداا

 های پژوهش فرضیهنتیجة . 2جدول 

 جهنتی ضریب معناداری ضریب استاندارد نوع رابطه متغیر وابسته متغیر مستقل فرضیه

217/1 مستقیی فرهنگ عاطفی مببت ااتباطات متقاا  شرکت 0  402/01  تأیی  

149/1 مستقیی فرهنگ عاطفی مببت ااتباطات اهبری پاس گو 5  428/2  تأیی  

525/1 مستقیی افتاا شهر ش ی سامماشی ااتباطات متقاا  شرکت 1  020/1  تأیی  

492/1 مستقیی افتاا شهر ش ی سامماشی فرهنگ عاطفی مببت 4  072/4  تأیی  

520/1 مستقیی افتاا شهر ش ی سامماشی ااتباطات اهبری پاس گو 2  222/1  تأیی  

241/1 مستقیی اضایت ماتری افتاا شهر ش ی سامماشی 2  188/02  تأیی  

092/1 مستقیی افتاا شهر ش ی ماتری افتاا شهر ش ی سامماشی 7  125/8  تأیی  

برش  ییة اامش  افتاا شهر ش ی سامماشی 9 257/1 مستقیی   488/04  تأیی  

251/1 مستقیی افتاا شهر ش ی ماتری اضایت ماتری 8  202/8  تأیی  

برش  ییة اامش  01 157/1 مستقیی افتاا شهر ش ی ماتری   944/2  تأیی  
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Rبرای براسی برامش م   ساختاای ام ضرایب 
Qمعیاا    2

هار چا    شود.  استفاده می 2

R مق اا
2   Q

بارامش بهتار ما         ،مای یس م   بیاتر باش ، ب  ترتیاب  ی دا  ها سامه 2

، مناسب بود  برامش قاوی  1. با توج  ب  ج    ده  اا شاا  میبینی بهتر م    ق ات پیش

 شود. م   ساختاای تأیی  می

 های مدل برای سازه Q2و  R2. مقادیر 3جدول 

متغیر مکنون 

 زا درون

 ةویژارزش 

 برند

شهروندی 

 مشتری

ت رضای

 مشتری

فرهنگ 

 عاطفی

شهروندی 

 سازمانی

R2 579/1 819/1 582/1 85/1 842/1 

Q2 518/1 224/1 510/1 957/1 940/1 

 

 ده . اا شاا  میک  برامش قوی م    است 28/1برابر با  GOF میما 

(0) 2GOF Communality  R 0.73  0.66 0.69= × = × = 

 پیشنهاد ،بحث، نتیجه

 ااتقای   مببت عاطفی فرهنگ یس تقویت دا داخلی ااتباطات قشش براسی مطا ع  این ام ه  

پاس ام  . باود برش    شهر ش ی مااتریا    ییة اامش    اضایتشهایت    داکااکنا   شهر ش ی

گاذااد.   تاأثیر مای  ااتباطات متقاا  شرکت بر فرهنگ عاطفی مببات   ش ها ما ص  تحلیل داده

 ،(5119برگر ) (،5107کاشگ   سوشگ ) ،(5104) من (،5108حاصل با پی هش من   یو )شتیجة 

 ، فرهنگ عااطفی مببات شاامل عااق،     یس. مطابقت داشت (0882) ش  سریرامش   همکاااش

  اسات با   د طرفا   ساامماشی  ااتباطاات  سیستی  قتی است ممکن سپاسگماای   غر ا، شادی،

 کااکناا  های  واست   خدی گاه تأکی  کنن    برای  ا ابط متقابل ها بای  بر شرکتپس  . جود آی 

 یس تواش  شقش بسمایی داشت  باش . میتوج  ب  بامخوادها گوش  ا ابط،  دا این .باشن قائل  اامش

دا ایان سیساتی با      سیستمی است ک  برای کااکنا  اامش قائال اسات.   متقاا  ااتباطی سیستی

 باود  دایافات  باااامش  حاس     احتارا   ام سامما  کااکنا  ک  هنگامیشود.  کااکنا  اعتماد می

علا ه بر احساس شادی   شاااط، آ    ،  دا  اقع باشن  ق ادا    مفت ر   شاد تواشن  می کنن  می
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شهایات ساامما  اا تحات     تواش  ماتریا    دا دهن    این افتاا می اا دا افتااشا  شیم بامتا  می

 هاا  آ  احسااس بار   های  (شناختی فرهنگ) کااکنا  افتاا هی بر متقاا  ااتباطاتتأثیر قراا ده . 

ای تواش  شتای  مببتای بار   متقاا  می ااتباطی پس  جود سیستی .استتأثیرگذاا ( عاطفی فرهنگ)

ااتباطات اهبری پاس گو بار  تأثیر  دیگر شتیجة دشبا  داشت  باش .  ماتریا    سامما  ب   کااکنا 

 باا  ا ماشا   ا کااکنا . شات مطابقات دا  (5108با پی هش من   یو ) ک بود فرهنگ عاطفی مببت 

 باا  سرپرستا  تعاملشحوة  . بنابراین،(Men & Bowen 2017) ش ا تعامل دا خود مستقیی سرپرستا 

 پاس گو ای شیوه ب  سامما  اهبرا   قتی .دااد میادی تأثیر میردستا  احساس شحوة دا میردستا 

ی   تأکی  بار بعا    )یعنی پاس گوی ااتباطی سبس این کنن  می برقراا ااتباط کااکنا  باصمیمی   

یکی ام دلایل این اسات کا     .کن  می کمس مببت عاطفی فرهنگ یس اش  ب ای م یریت(  اابط 

دها    شاوعی توجیا  بارای      ش ت افتاا کااکنا  اا تحت تأثیر قراا می افتاا سرپرستا  ب شحوة 

فتااا  اخاود باا عطوفات   مهربااشی      ا افتاا کااکنا  است. هنگامی ک  یس سرپرست با میردست

گوشا    کن  ایان  ها حمایت می   ام آ  ،هاست پاس گوی شیامهای آ  ،کن  ها اا داک می کن ، آ  می

طوا مببت تحت تأثیر قراا   لا ه بر اینک  احساسات کاامن  بیاب    ع افتااها ب  کاامن  اشتقا  می

حایط ساامما      کاامن  شیم با همکااا  دا م ،. پسکن  شحوة عملکردش اا شیم توجی  می گیرد می

گوش  افتااها با  صاوات یاس     دا  اقع اینکن .  گوش  افتاا می خ مات اینااائة با ماتریا  هنگا  

 شا ت بار   میردساتا  با    باا  سرپرساتا   تعامال بنابراین، شحوة شود.  چرخ  دا سامما  ایجاد می

تاأثیر   شتای  یکی دیگر امفرهنگ عاطفی تأثیرگذاا است. کااکنا    ب  دشبا  آ  تر ی   احساسات

  کاشاگ    ( 5108با پی هش مان   یاو )   ک بود اا  شرکت بر شهر ش ی سامماشی ااتباطات متق

   مناافع  ب  ک  ااتباطی سیستی ک  یس بود آ  ام حاکی یافت  این. مطابقت داشت (5107سوشگ )

 بیاا   اا کاامنا ا   هاای  اامشاست،  د طرف دا آ   تعامل ده ، می اهمیت کاامن ا  های شگراشی

  گیرد  ها ب  صوات ماااکتی صوات می گیری   تصمییده ،  میش ر کااکنا  اهمیت ب   کن ، می

تاأثیر   دیگر شتیجا   .شود افتاا شهر ش ی سامماشی می تقویت باعث احتمالا  ده  بامخواد ااائ  می

 ،(5108با پی هش من   یو ) حاصلشتیجة . بودفرهنگ عاطفی مببت بر افتاا شهر ش ی سامماشی 

(،   ااگا  5118) شدالا    همکاااش ،(5102) ش  همکاااشهلی  (،5114) دااچ مها ی سومچ  



  413     …کید بر نقش رفتار ايجاد فرهنگ عاطفي مثبت: اثر ارتباطات داخلي بر رفتار شهروندی مشتری با تأ

 کن .ب  طوا ش ری، قویأ پاتیباشی می ،تئوای مباد   اجتماعی ام این یافت  .مطابقت داشت (0899)

 منباع  شاود  مای  ماا ص  گاماای  سپاس   ،افت اا عاق، شااط، با ک  مببت عاطفی فرهنگ یس

 شاوع  ایان  کا   کااکنااشی  .کنن  می ااائ  ها سامما  ک  است یاامشمن  بسیاا احساسی   عیاجتما

 دا .کننا   مای  قوی دایافت حمایتی خود سامما  ام کنن  می دایافت احساسی اا ا اجتماعی منابع

 هاا  آ  شاغلی  توضایحات  ام جمئای  ک  ،اختیاای افتاا یس داد  اشجا  با کنن  می احساس شتیج ،

افتااا   ده پیاین  تحقیقات شاا  می .کنن  جبرا  اا خود های سامما  مساع ت تواشن  می شیست،

 Somech & Drach-Zahavy) اسات  خو  سامماشی فرهنگ یس اصلی شتیجةشهر ش ی سامماشی 

 یاس  پار اش  .بگاذااد  تاأثیر  کااکناا   افتاا بر مستقیی طوا ب  تواش  می عاطفی فرهنگ (.2004

 & Men) ساا ی  شناختی فرهنگ یس ایجاد ک  دااد اهمیت اش امه ا هم ب  مببت عاطفی فرهنگ

Yue 2019).  ،است.  مهیشقش فرهنگ عاطفی دا سامما  بر افتاا کااکنا  بسیاا ج ی   بنابراین

فرماست منفی باش ، افتااهای ض شهر ش ی   اگر احساسات  اگر احساساتی ک  بر سامما  حکی

 فرهناگ  یاس  دا کاامنا ا   رد.گیا  ای شهر ش ی شاکل مای  حاکی بر سامما  مببت باش ، افتااه

افاه  ب  دشبا   ،گذااش  می احترا  سامما  اعضای ب  ،کنن  خود کمس می همکااا  ب  مببت عاطفی

 ،ام جمل  افتااهاای شاهر ش ی   ،شقش ام خااج های فعا یت دا   اش  شرکت   دستیابی ب  اه ا 

 قا اداشی    افت اا، ،عاق شادی،احساساتی ماشن   ها سامما  فرهنگ ک  هنگامی .کنن  می شرکت

آفارین هساتن    آ اده با      گیرد )با توج  ب  اینک  این احساسات برای کااکناا  اامش  اا دابرمی

 کااکناا   اجتماعی،مباد ة طبق تئوای  ،داشن ( همراه دااش    کااکنا  منبع این اامش اا سامما  می

فرهناگ  ایان   جود  .کنن  تلاش میجبرا   برایشهر ش ی،  ماشن  افتااهای ،اختیاای افتااهای با

 افتااا  ربا  شود می داک کاامن ا  ام سوی داخل دا ک  عاطفی فرهنگشاا  ده  تواش   مببت می

ااتباطات اهبری پاسا گو بار   تأثیر  یکی دیگر ام شتای  .گذااد قابل توج  می تأثیری ها آ  بیر شی

کریاانا     (   5102) ش وی    همکاااشبا پی هش  صلحاشتیجة . بودافتاا شهر ش ی سامماشی 

مان  دا پی هش  ا بت ، .بوددا تضاد ( 5108با پی هش من   یو )   مطابقت داشت (5119آا اا )

طاوا غیرمساتقیی   ام طریاق      شهر ش ی سامماشی بپاس گو بر  اهبری ( ااتباطات5108  یو )

افتااا شاهر ش ی ساامماشی بار اضاایت      یر تأث دیگرشتیجة . استفرهنگ عاطفی مببت تأثیرگذاا 
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(، 5112) شاشنای ا   همکااااش  (،5105ه جلی   سلیمی ) با پی هش حاصلشتیجة . بودماتری 

(،   5114) ش(، کاستر    همکااااش 5117) شگوشمی   همکاااش(، 5100) شباچ   همکاااش بی  

ام  ،افتااهاای فاراشقش  هنگامی ک  کااکنا  داگیر . مطابقت داشت (5102) شصادقی   همکاااش

  دا جهت اه ا  سامما  گا  بردااشا    با   کوشن  میشوش   می ،جمل  شهر ش ی سامماشی مببت

ساعی   هاا  آ   گیارد   مای این کااکنا  تحت تاأثیر قاراا   ام سوی خ مات شحوة ااائة همین د یل 

هاا   ساامما   بقا   موفقیات مهی میرا امر مه یکی ام عوامل  .کنن  دا جذ  ماتری فعا  باشن  می

افتاا شهر ش ی سامماشی بر افتااا  تأثیر  یکی دیگر ام شتای  جود ماتریا  ااضی    فاداا است. 

 ش ریاة مطابق . مطابقت داشت (5101با پی هش گو   ژ  ) حاصلشتیجة . بودشهر ش ی ماتری 

 کننا     آ  اا جبارا   دااشا   تمایل کنن  سودی دایافت می دیگرا  ام افراد  قتی اجتماعی مباد ة

با  ایان باا ا برسان  کا        سامما  با تعامل هنگا  ماتریا  اگر .داشن  خود می   یفة جبرا  آ  اا

 ،احتماالا   دها ،  مای  ااائا   قبو ی قابل خ مات   کالاها   کن  عمل می خود های ب   ع ه سامما 

 افتااا  دشباا    با  مااتری  شاهر ش ی  افتااا  مفهاو   ،دا  اقع .کردخواهن   اق اماتی جبرا  برای

برش   ییة اامش افتاا شهر ش ی سامماشی بر تأثیر  یکی دیگر ام شتای . آی  می سامماشی شهر ش ی

 تعااملات مببات  . مطابقات داشات  ( 0182) شابراهیمی   همکاااشبا پی هش  حاصلشتیجة . بود

( 5101ماتریا  )جهاشذ    همکااا   ةش  خصو  اامش ادااک  کااکنا  با ماتریا  ادااکات ب

چا  میاما     . هار گاذااد  مای  برش  تاأثیر  ییة مش   ام این طریق بر ااده   میا تحت تأثیر قراا ا

برش       شرکت دا ااتباط باتر باش  دی گاهاا   کنن  بیاتر   مببت اامشی ک  ماتریا  داک می

اضایت ماتری بر افتاا شهر ش ی مااتری  تأثیر  دیگر شتیج  تر خواه  بود. آ  مببت ییة اامش 

. اضاایت  مطابقات داشات  ( 5102  پوشوسامی   هو ) (5112شتیج  با پی هش چاشگ )این . ودب

طاوا    عمل   اشت اا ماتریا  اا با  خودهای  شود ک  سامما  ب   ع ه ماتریا  هنگامی ایجاد می

کن  مااتریا  با  ساامما  اعتمااد      هایش عمل می کامل برآ اده کن . هنگامی ک  سامما  ب   ع ه

شاود   ایان    علا ه بر اینک  برآ اده ش   اشت ااات مااتری باعاث اضاایت مای     ،عنیکنن . ی می

ام طوا مستقیی باعث جبرا  خ مات ساامما     تواش  ب اجتماعی می مباد ة ش ریةاضایتمن ی طبق 

ا ها  د یال عمال با   عا ه      طریق ایجاد اعتمااد دا مااتریا  با   تواش  ام  می، ماتریا  شود سوی
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برش  بر  ییة اامش ، تأثیر شتای  یکی دیگر امدشبا  داشت  باش .   تری اا بافتااهای شهر ش ی ما

 (0182) یریفسا  سماکوش   کلاتا   عاب یبا پی هش  حاصلشتیجة . بودافتاا شهر ش ی ماتری 

تواش  بارای ساامما     ها، می ام جمل  باشس ،های خ ماتی برش  اامشمن  دا سامما . مطابقت داشت

دشباا      فاداای   اعتمااد با     برش های با اامش بالا اضایتداشت  باش .  دشبا   ب اامش افم ده

یاب  افتااهای شهر ش ی ماتریا  شیام افامایش    دااش . هنگامی ک  اضایت    فاداای افمایش می

 ایان  یاب . ام طرفی افراد تمایل دااش  خود اا ب  برش های ق اتمن    باااامش شمدیاس کننا       می

. برشا   برش    تبلی  آ   ذت می بااةام صحبت دابنابراین، داشن .  ت اا خود میهمراهی اا باعث اف

هویات   ش صایت خاود اا     آ ام طریق معرفی  خواهن  می میرا ب  برش  احساس تعه  دااش   

 گیرد. افتااهای شهر ش ی ماتریا  شکل میبنابراین، ابرام کنن . 

 پای هش  دا تحقیاق  شاکا   عااطفی  گفرهنا  بار  تأکی  با   تئوای ش ر ام ها یافت این 

 ااتباطاات  تاأثیر  .کنا   مای  پراست،  متمرکم شناختی جنبة بر عم تا  ک  اا، سامماشی فرهنگ

دشباا  آ       با  کااکناا   شاهر ش ی    مببات  عااطفی  فرهنگ بر پاس گو اهبری   متقاا 

 هداد گساترش  اا داخلای  ااتباطات پیاینة برش    شهر ش ی ماتری ییة اامش    اضایت

برشا    شاهر ش ی    ییة اامش    اضایتااتقای  چگوشگی داد  شاا  با مطا ع  این. است

ااتباطاات   توسط سامماشی شهر ش ی ااتقای ام طریق شهر ش ی سامماشی، همچنین ،ماتری

 ااتباطاات  اامش ک  کن  می تأیی  مببت عاطفی فرهنگ     شرکتی   اهبری پاس گومتقاا

 .ده   تغییر سامما  شیامهای با متناسب اا ااکنا ک افتااهایتواش   می داخلی

 .عمومی ب  دشبا  دااد ا ابط مت صصا  برای م یرا    اا مهمی پیام های پی هش این

ما یریت   ام ها آ  حا ، این با .کنن  می ادااه اا کاامن ا  افتاا   تفکر شحوة سامما  اهبرا 

 احساساات  ما یریت  کننا   مای  تصوا .ش ا شاتوا  کاا محل دا کاامن ا  چگوشگی احساسات

(. Barsade & O’Neill 2016اسات )  خاااج  هاا  آ    یفاة  ام یا است ای غیرحرف  کاامن ا 

شاهر ش ی   افتااهاای  ایجااد  باعاث  مببت عاطفی فرهنگ یس ده  می شاا  حاضر مطا عة

 شاود  مای برش    افتااهای شهر ش ی ماتری  ییة اامش      ب  دشبا  آ  اضایت سامماشی

 بسایاا  عااطفی  فرهناگ  م یریت .دشبا  دااد  اا بسامماشی    موفقیت اثرب ای افمایش  ک
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 مت صصاا  شاود     گرفتا   ش ار  دا اثارب ش  اهبری اصلی عنصر یس بای    است حیاتی

 .دااش  مببت عاطفی فرهنگ پر اش داشقش مهمی  عمومی ا ابط

ام سابس ااتبااطی    بایا   ما یرا  شاود.   ااائ  مای پیانهادهایی ، توج  ب  شتای  حاصل با

باا کااکناا     ما یرا  ک   گیرد می شکل هنگامی مببت عاطفی پاس گو استفاده کنن . فرهنگ

باا  گاا  بردااشا .    اا   دا جهت حل ماکلات ،کنن  توج  ها آ  شیامهای ب صمیمی باشن ، 

ساامما ،   ام توج  ب  شقش مهی شهر ش ی سامماشی دا ایجااد اتصاا  باین داخال   خاااج     

 میارا  .تمرکم کننا   سامماشی شهر ش ی افتااهای ایجاد بر ها سامما  م یرا  شود می هادپیان

برش    افتااهای شهر ش ی مااتری   ییة اامش    این افتااها باعث ایجاد اضایت افمایش

ها توج    سپس بارای   آ  ةممین گوش  افتااها بای  ب  پیش شود. برای ایجاد   افمایش این می

. طباق پای هش حاضار، پیاااین های شاهر ش ی        شاود آ  گا  برداشات  م یریت   تقویت

. اسات ااتباطات متقاا    فرهنگ عاطفی مببت    ااتباطات اهبری پاس گوسامماشی شامل 

ها تمرکم شاود.   سامماشی ابت ا بای  بر این ممین  م یریت شهر ش ی   جهت تقویتا ،  اماین

  هاا با   سامما  شود پیانهاد می ، ش ی کااکنا بر شهرتأثیر فرهنگ عاطفی مببت  ب  با توج 

گیاری ام   . باا ایان اشا امه   کنن کااکنا  اا براسی  تأثیر فرهنگ عاطفی مببتطوا دائی میما  

 یاا  دا جهات افامایش   شاوش     ها مطلع مای  آ گماای    سپاس ،شادی، عاق، افت اامیما  

 مببت عاطفی فرهنگ یس ام عمیق محققا  جهت دستیابی ب  داک. کنن  حفظ آ  تلاش می

ی مربوط با   ها داده آ ای جمع .کنن  استفاده ،شگاای قو  ماشن  ،کیفی های ا ش ام تواشن  می

 فرهناگ  شقاش  ممیناة  دا بیااتری  اطلاعاات  تواشا   می ااش  سرپرستا  ام پاس گو اهبری

 .بینجاما   ساامما     مااتریا     کااکناا   مببات بارای   شتاای   با   ک  ب  دست ده  عاطفی

 ساایر  باا  عاطفی فرهنگ ااتباط   چگوشگی یااین ها   پیام های فرهنگ عاطفیسایی پشنا

مببات  جنباة  پای هش بار    دا ایان  .باشا   علمی تحقیق شایستة تواش  می ااتباطی پیام های

ام  ،تواشنا  شقاش فرهناگ عااطفی منفای      فرهنگ عاطفی تمرکم ش ه است. پی هاگرا  می

ر مااتریا   ا دا ا اباط داخلای   تاأثیر آ  با    ا ،جمل  فرهنگ عاطفی ترس   سارخوادگی 

 براسی شود.شیم های د  تی  فرهنگ عاطفی دا سامما جا دااد . کنن براسی 
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 منابع
براسی تأثیر ابعاد افتااا شاهر ش ی   »(. 0182) پیراشی احم آباد ش ا ؛شجاع علی ؛ا ها  ،ابراهیمی

ای: شقاش تعا یلگر اخالاق    دا اامش  ییة برش  مبتنی بر ماتری دا صنعت هتل سامماشی بر

 .425 ا 418 صص (،1)8، م یریت باماگاشی، «کاا اسلامی

برشا  بار    یایة  براسی شقاش اامش  »(. 0182)سفیری  کلات معصوم   ؛سماکوش، محبوب  عاب ی
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