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Abstract 

Background and Objective: Human resources, as the most important and valuable resource, 

play a significant role in the success of an organization because the organization's human 

resources have the ability to change their performance and are considered the main tool for 

achieving organizational goals. Today, the success of organizations requires more attention to 

human resources. In order to succeed, organizations must make good use of their human 

resources capabilities, and in this regard, paying attention to organizational citizenship behavior 

is of particular importance. Therefore, in today's world, having employees who go beyond their 

roles and duties and demonstrate organizational citizenship behavior is a prerequisite for the 

success of organizations. Therefore, the present study was conducted with the aim of the effect of 

organizational citizenship behavior on employee performance in the hotel industry at Abbasi 

Hotel in Isfahan.  

Methodology: The statistical population of this study included all employees of Abbasi Hotel in 

Isfahan. The data required for this study was collected from the employees of Abbasi Hotel in 

Isfahan using a simple random sampling method and a questionnaire. The present study is applied 

in terms of purpose and is descriptive and survey-type based on the data collection method. Also, 

structural equation modeling using Smart PLS software was used to analyze the data.  

Results and Findings: The results indicate that organizational citizenship behavior and each of 

its dimensions have a positive and significant effect on employee performance. It was also shown 

that the work conscientiousness variable has the largest path coefficient value and its effect on 

employee performance is greater than that of other variables. 
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 (اصفهان شهر هتل عباسی: موردي مطالعه )تأثیر رفتار شهروندي سازمانی بر عملکرد کارکنان در صنعت هتلداري

 

 2محمد علیزاده ، 1جعفر بهاري 

 رانیدانشگاه علم و فرهنگ، تهران، ا ،یگروه گردشگر ،یدانشکده علوم گردشگر ،یگردشگر تیریمد یدکتر. 1
 ایران، رفسنجان، عصر )عج( رفسنجانیدانشگاه ول شناسی،دانشکده ایران ،یشناسرانیگروه ا اریاستاد.2

        

 

 
 

 
 

1.  

 08/09/1404: رشیپذ خیتار       19/06/1404: افتیدر خیتار

 چکیده

 یچرا که منابع انسان ؛دارد ییسازمان نقش بسزا تیمنبع در موفق نیترو با ارزش نیبه عنوان مهمتر یمنابع انسانزمینه و هدف: 

حاضر با  پژوهش نی. بنابراشودیمحسوب م یسازمان ابزار تحقق اهداف نیتریدر عملکرد خود را دارد و اصل رییتغ تیسازمان، قابل

 ن در صنعت هتلداری در هتل عباسی اصفهان انجام شده است.هدف تأثیر رفتار شهروندی سازمانی بر عملکرد کارکنا

از نظر  پژوهش نیاشامل کلیه کارکنان هتل عباسی اصفهان در نظر گرفته شده است.  پژوهشجامعه آماری این  شناسی:روش

در  یاپرسشنامه قیها از طردادهاست.  همبستگی -یشیمایو از نوع پ یفیها، توصداده یو از نظر روش گردآور یهدف، کاربرد

 شدند. لیو تحل هیتجز Smart Plsنرم افزار  ی و باآورجمع کرتیل اسیمق

 ،رفتار شهروندی سازمانی بر عملکرد کارکنان تأثیر مثبت و معناداری دارند. همچنیننشان داد که  پژوهشنتایج  ها:نتایج و یافته

 یرفتار شهروندی سازمانی تأثیر مثبت و معناداری بر عملکرد کارکنان دارند و از بین ابعاد رفتار شهروندی سازمانهر یک از ابعاد 

  .بیشتر از سایر متغیرها بوده استبر عملکرد کارکنان  یکار وجدانتأثیر متغیر 
 

 ، اصفهان. Smart Plsرفتار شهروندی سازمانی، عملکرد کارکنان، صنعت هتلداری،  :هاواژه دیکل

                                                           
   مسئول: سندهینو M.alizadeh@vru.ac.ir 

)مورد  یبر عملکرد کارکنان در صنعت هتلدار یسازمان یرفتار شهروند ری.تأث(1405,محمد . )زادهی,جعفر و علیبهار :مقاله نیبه ا ارجاع

 .148-129(, 2)7, یو منطقه ا یشهر داریشهر اصفهان(. فصلنامه مطالعات توسعه پا یمطالعه: هتل عباس
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 لهأمقدمه و بیان مس
 سازمان، انسانی منابع که چرا دارد بسزایی نقش سازمان تموفقی در منبع نتریارزش با و نتری مهم عنوان به انسانی منابع           

 امروزه (.1402:1542 )شطرنجی، شودمی محسوب سازمانی اهداف تحقق ابزار نیتراصلی و دارد را خود عملکرد در رتغیی تقابلی

 همکاران، و ان)ولی است سازمان هر اساسی هایقابلیت و رقابتی مزیت ایجاد اصلی منبع و سازمان هر سرمایه ترینمهم انسانی منابع

 شناسیروان مطالعه مورد تریناساسی و ترینمهم از یکی عنوان به کارکنان شتربی تفعالی و کار به کارکنان ختنبرانگی (.1398:2

 وجود زیادی رویکردهای سازمان در کارکنان زشانگی مطالعه منظور به شود.می محسوب وابسته هایرشته زنی و سازمانی و صنعتی

 است گرفته قرار خاص توجه مورد که شودمی محسوب رویکردهای از یکی عنوان به 1سازمانی شهروندی رفتار مفهوم که دارد

  (.1390همکاران، و )جعفری

 که شودمی مشخص ایداوطلبانه اقدامات با هک است کار طمحی یهاییاپوی از یاتحی ایجنبه سازمانی شهروندی رفتار

 سازمانی شهروندی رفتار .دهندمی شافزای را سازمانی انسجام و اثربخشی جهنتی در و ابندیمی گسترش شغل رسمی الزامات از فراتر

 توجهی قابل طور به اما شوندنمی داده پاداش رسمی طور به که است فعال کتمشار و همکاری ،دوستینوع مانند رفتارهایی شامل

 همبستگی با سازمانی شهروندی رفتار تاهمی (.2023 ،4سایلامی و 3یاترگای ؛2023 ،2را)نادی دارند نقش سازمان کی کلی عملکرد در

 شودمی برجسته هستند، ضروری سازمانی برتر جنتای به یابدستی برای که منابع، یسازنهبهی و یمتی کار ،وریبهره با آن مثبت

 هاانسازم کند،می قتشوی را رفتارهایی نچنی که فرهنگی پرورش با (2020 ،8آثاری و 7نیالدنزی ؛2022 ،6رادهامانی و 5)اوما

 ؛2019 ،9پلنر-)گرگو شودمی شتربی تموفقی به منجر تنهای در که کنند جادای بالا عملکرد با و تریتحمای کاری طمحی توانندمی

1نهمکارا و ابوروچی

0

1هرناندز-وارگاس ؛2011 ،

1

1گونزالس-وارگاس و 

2

، 2022.)  

 نبی در را هدفمندی حس بلکه دهد،می شافزای را هروحی تنها نه سازمانی شهروندی رفتار که دهدمی ننشا هایپژوهش

1همکاران و )احمدی است یاتحی وریبهره و تعامل بالای سطوح حفظ برای که کندمی القا کارکنان

3

1همکاران و انگی ؛2016 ،

4

، 

1همکاران و )پودساکف کندمی فاای سازمانی اثربخشی بهبود در یاتحی نقش سازمانی شهروندی رفتار از بُعد هر (.2023

5

، 2000.) 

 دهندمی شافزای را کلی عملکرد و بخشندمی بهبود را متی ییاپوی کنند،می تتقوی را سازمانی فرهنگ هم، کنار در عاداب نای

1همکاران و انتا)نوربی

6

1نحسی ؛2022 ،

7

 در و کنند زهانگی و ارزشمندی احساس کارکنان شودمی باعث رفتارهایی نچنی (.2020 ،

1همکاران و )کلووی شوند سازمانی جنتای بهبود به منجر جهنتی

8

،  2002.)  

 نای است. ضروری سازمانی تموفقی شبردپی برای عملکرد، بهبود و مثبت کاری فضای جادای با سازمانی شهروندی رفتار

 با همگی که مدنی لتفضی و یشناسفهوظی ،دوستینوع مانند هستند، شغلی رسمی انتظارات از فراتر که است رفتارهایی شامل

 و تعهد از بالاتری سطوح دارند لتمای کنند،می مشارکت OCB در که کارمندانی (.2020ن،)حسی هستند همسو سازمانی اهداف

                                                           
1. Organizational Citizenship Behavior (OCB) 

2. Nadira 

3. Gayatri 

4. Emilisa 

5. Uma 

6. Radhamani 

7. Zainuddin 

8. Asaari 

9. Grego-Planer 

10. Chiaburu et al 

11. Vargas-Hernández 

12. Vargas-González 

13. Ahmadi et al 

14. Yang et al 

15. Podsakoff et al 

16. Nurbianta et al 

17. Hossain 

18. Kelloway et al 



 

 فصلنامه مطالعات توسعه پایدار شهری و منطقه ای  ۱۳۱
    5140تابستان، 42 یاپی،  شماره پ2، شماره 7دوره 

 یهاطمحی ن،ای بر علاوه (.2021 ،1ارانهمک و یانت)دوی شودمی منجر یمتی کار و وریبهره شافزای به که باشند داشته هروحی

 و )پودساکوف دهندمی شافزای را کلی اثربخشی و جتروی را باز همکاری و ارتباطات کنند،می قتشوی را OCB که سازمانی

 به تعهد و زهانگی مشارکت، شافزای لدلی به هستند، راضی خود شغل از که کارمندانی (.2023همکاران، و انگی ؛2000همکاران،

 (.2022 ،2همکاران و )سعد دارند بالاتر عملکرد سطوح دادن نشان به لتمای خود، فوظای

 یک حیاتی نیروی زیرا است. برخوردار ایویژه اهمیت از خدماتی، هایسازمان در انسانی منابع شهروندی رفتار بروز

 تولید زمان یک در خدمات محصولات، برخلاف هستند. مشتری با مرتبط مستقیم طور به که باشدمی آن کارکنان خدماتی، سازمان

 تمرکز تا است شده باعث خدمات از جنبه این باشند. خدمات کنندهارایه و تولیدکننده توانندمی خدماتی کارکنان شوند.می مصرف و

 از یکی عنوان به هتل (.2003 ،3همکاران و بینستوک) پذیرد صورت کیفیت با خدمات توزیع در کارکنان حیاتی نقش بر زیادی

 و )بهاری است هاهتل برای منبع ترینمهم و بالاترین انسانی منابع است. شده شناخته دنیا سراسر در گردشگری مهم هایبخش

  (.1397:49 همکاران،

 شدت به رازی (2020 همکاران، و 4ان)نظری است ارزشمند اربسی ها،هتل در ژهوی به ها،سازمان در سازمانی شهروندی اررفت

 به که کارکنانی (.2020 همکاران، و 5)خان است مرتبط رهبری و سازمانی فرهنگ نوآورانه، کار ،شغلی عملکرد ،مشتری ترضای با

 هایتلاش صرف به را گرایشی شوند(می شناخته سازمان مدنظر هاینگرش و هاارزش اهداف، وسیله )به هستند متعهد سازمانشان
 بنابراین (.1998 ،6اسکورمن و یرمی) دهندمی بروز خود از ترعالی سطوح در وظیفه انجام و سازمان آن اهداف به دستیابی جهت بیشتر

 چگونه اصفهان عباسی هتل در کارکنان عملکرد بر سازمانی شهروندی رفتار تأثیر که باشدمی صورت بدین پژوهش صلیا سوال

 است؟

پژوهش نظری مبانی  
 رفتار شهروندی سازمانی 

و به عملکرد روان شرکت  شودیکار انجام م طیاشاره دارد که توسط کارمندان خارج از مح یبه اقدامات یسازمان یرفتار شهروند

رفتار شهروندی سازمانی ناشی از رفتارهایی است که رسمی نیست و خود فرد در  (.2024:550همکاران،  و 7)جوفرزن کندیکمک م

همچنین، رفتارها در رفتار شهروندی  (.2004:19، 8بام و همکاراناپل)گردد دهد اطلاق میمحیط کار به صورت داوطلبانه انجام می

 (.1394:4 ،یو زند ی)زاهدباشد سازمانی، کاملًا داوطلبانه و فردی می
 

 ابعاد رفتار شهروندی سازمانی

 عبارتند از: ابعاد رفتار شهروندی سازمانی

 کمک کردن به دیگر اعضای سازمان. :9نوع دوستی -الف(

 اجتناب از مشکلات در میان کارکنان سازمان. :10تواضع و فروتنی -ب(

 در سازمان اشاره دارد. به داشتن صبر و از خودگذشتگی :11روحیه جوانمردی -ج(

 کند اشاره دارد.به رفتارهایی که فرد بالاتر از آن نقشی که ایفا می :12وجدان كاری -د(

                                                           
1. Dwiyanti et al 
2. Saad et al 

3. Bienstock et al  
4. Nazarian 

5. Khan 

6. Mayer & Schoorman 

7. Jufrizen 

8. Appelbaum et al  
9. Altruism 

10. Courtesy 

11. Sportsmanship 

12. Conscientiousness 
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  (.2009، 2تگ و هاولی)از سازمان اشاره دارد  تمایل کارکنان به مشارکت و ارائه تصویری بهتر: 1فضیلت مدنی -ه(

 

 عملکرد كاركنان

اظهار داشت  (2005)عملکرد، نتیجه کار انجام شده شخص بر اساس نیازهای شغلی اوست. منگ کونگارا  (2010)مطابق نظر بنگان 

شناختی، توانایی . عوامل قابلیت )توانایی(: از لحاظ روان1باشند: گذارند شامل دو عامل میعواملی که بر دستیابی به عملکرد اثر می

. عوامل انگیزشی )انگیزه(: انگیزه از نگرش یک کارمند 2وانایی )دانش+ مهارت( است. ( و واقعیت تIQکارکنان شامل توانایی بالقوه )

در شرایط شغلی، شکل گرفته است. انگیزه، حالتی از خود هدایتی کارگران در کار برای رسیدن به اهداف سازمانی )اهداف کار( است 

کند. شود و عملکرد از این مفهوم انتزاعی به عمل تبدیل میمی رفتارها از فرد اجرا کننده ناشی (.1397:41 و همکاران،ی اکجوری)ک

آید )محصول تلاش فیزیکی و ذهنی که برای وظایف رفتارها فقط ابزارهای برای نتایج نیست بلکه به نوبه خود نتیجه به حساب می

شود که گیری میمنجر به این نتیجهتوان جدای از نتایج در مورد آن قضاوت کرد. این تعریف از عملکرد، اعمال شده است( و می

 ،یو درخشان ی)محمودها و افراد، هم ورودی )رفتار( و هم خروجی )نتایج( باید در نظر گرفته شود هنگام مدیریت عملکرد گروه

1393.) 

 

 پیشینه پژوهش
ی هایدر بین کارکنان شهردار یبر عملکرد شغل یسازمان یتاثیر رفتار شهروندی را با عنوان پژوهش( در 1402شطرنجی )             

بر عملکرد  یسازمان یرفتار شهروند نیقرار گرفته و همچن دییمورد تا اتیفرض هیدهد که کلینشان م جینتا انجام داد. استان گیلان

  دارد. یمعنادار ریتاث لانیاستان گ یهایکارکنان شهردار نیدر ب یشغل

بر عملکرد  یسازمان یو رفتار شهروند یاخلاق کار ریتاث یبررس( در پژوهشی با عنوان 1401مقدسی و کشمیری قرقی )

و رفتار  ینشان داد اخلاق کار پژوهش جینتاانجام دادند.  (یخراسان جنوب یمایاداره کل صدا و س کارکنان )مورد مطالعه: یشغل

  کارکنان دارند. یبر عملکرد شغل یمعنادار ریتاث یسازمان یشهروند

ی را با عنوان پایش نقش رفتار شهروندی سازمانی بر عملکرد کارکنان و استادان پژوهش( در 1398واحدی و صادقی )

های آماری، ، با توجه به آزمونپژوهشدانشگاه پیام نور انجام دادند. نتایج به دست آمده حاکی از آن است که فرضیات اصلی و فرعی 

های رفتار داری میان همه مؤلفهدیگر مشخص گردید که رابطه مثبت و معنی عبارتگردند. بهتأیید می %95سطح اطمینان  در

 نور استان آذربایجان شرقی وجود دارد. شهروندی سازمانی و عملکرد سازمانی اساتید و کارکنان دانشگاه پیام

عدالت سازمانی و رفتار شهروندی سازمانی با عملکرد کارکنان  ی را با عنوان بررسی رابطةپژوهش( 1397صفری قزل )

)مطالعة موردی: ادارة بنادر و دریانوردی منطقة ویژة اقتصادی امیرآباد( انجام داد. نتایج نشان داد بین عدالت سازمانی و رفتار 

 داری وجود دارد.یشهروندی سازمانی با عملکرد کارکنان در ادارة بنادر و دریانوردی امیرآباد رابطة معن

های ( در پژوهشی با عنوان بررسی تاثیر رفتار شهروندی سازمانی بر عملکرد سازمان )مورد مطالعه: هتل1396زارعی ) 

های بدست آمده تاثیر مثبت و معنادار تمامی ابعاد رفتار شهروندی سازمانی از المللی شهر تهران( انجام داد. پس از تحلیل دادهبین

 های مورد بررسی تأیید گردید. کاری، نزاکت اجتماعی، جوانمردی و نوع دوستی بر عملکرد هتل جمله وجدان

ی را با عنوان بررسی رابطه بین رفتار شهروندی سازمانی و عملکرد شغلی کارکنان در پژوهش( در 1396محیاپورلری و منتظری )

ها نشان داد که بین رفتار شهروندی سازمانی و عملکرد تحلیل دادههای اجرایی شهر سیرجان انجام دادند. نتایج تجزیه و دستگاه

 داری وجود دارد.های اجرایی شهر سیرجان رابطه معنیشغلی کارکنان در دستگاه

ی را با عنوان نقش رفتار شهروندی سازمانی در ارزیابی عملکرد کارکنان پژوهش 1393میرسپاسی و همکاران در سال 

احد اسلامشهرانجام دادند. نتایج به دست آمده: بین نوع دوستی و عملکرد رابطه مستقیم و بین وجدان و دانشگاه آزاد اسلامی و

نهایت بین ادب و ملاحظه با عملکرد ارتباط معنادار وجود دارد  عملکرد و گذشت و فداکاری با عملکرد و رفتار مدنی و عملکرد و در

                                                           
1. Civic virtue 

2. Tag & Hawley 
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ه نوع دوستی، وجدان، گذشت، رفتار مدنی و ادب با عملکرد کارکنان معنادار و در حقیقت طبق فرضیه اصلی تحقیق هر پنج مولف

 باشد. می

ی رفتار شهروندی سازمانی با عملکرد کارمندان ی را با عنوان بررسی رابطهپژوهش 1392 خوارزمی و جوهری در سال

ار شهروندی سازمانی در کارمندان گویای این مطلب است که رفت پژوهششهر مشهد انجام دادند. نتایج  4شهرداری منطقه 

داری بین وضعیت استخدامی و رفتارشهروندی وجود در وضعیت مطلوبی قرار دارد و همبستگی مثبت معنی 4 شهرداری منطقه

ی معناداری وجود ندارد، همچنین بین رفتار شهروندی میزان تحصیلات و رفتار شهروندی رابطه بین دو متغیر دارد. از طرف دیگر

دار مشاهده نشد، یعنی فرد ممکن است با عملکرد بالا از سطح پایینی از رفتار شهروندی ی معنیسازمانی و عملکرد سازمانی رابطه

 برخوردار باشد. 

ی را با عنوان رابطه رفتار شهروندی سازمانی با عملکرد شغلی کارکنان بیمارستان پژوهش 1392 چاوشی و هاشمی در سال

کرمانشاه انجام دادند. نتایج بدست آمده حاکی از آن است که بین رفتار شهروندی سازمانی و عملکرد شغلی  اهیدکتر محمد کرمانش

 کارکنان رابطه معناداری مشاهده شد. 

ی را با عنوان بررسی ارتباط میان رفتار شهروندی سازمانی و عملکرد کارکنان انجام پژوهش 1391 موسی خانی و همکاران در سال

های تحقیق تایید شده و بین متغیر رفتارهای شهروندی سازمانی با عملکرد کارکنان نتایج حاصل نشان داد که کلیه فرضیهدادند. 

اند که رفتارهای شهروندی، عملکرد سازمانی را به وسیله رابطه مستقیم و معناداری وجود دارد. برخی محققان مطرح کرده 52/0

برخی دیگر از محققان  (.1983، 3اسمیت ،1993 ،2بورمن و موتووایدلو)کند ها تسهیل میماشین اجتماعی سازمان  «1کاریگریس»

ها رفتارهای شهروندی به طور مثبت اند که در آنموارد خاصی را برشمرده (.1977، 5کنزیمک پودساکف و ،1988، 4ارگان)

 اند.عملکرد سازمانی را تحت تأثیر قرار داده

و  یروان تیبر امن یرفتار شهروند کنندهلینقش تعد یسازیکم ی را با عنوانپژوهش 2025همکاران در سال   و 6مصطفی

 یمیبر عملکرد ت یقابل توجه ریتأث یروان تیکه امن دهدینشان م هاافتهانجام دادند. ی هیجریدر ن یمؤسسات دانشگاه یمیعملکرد ت

به طور  یمشخص شد که رفتار شهروند ن،یدارد. همچن یمیبر عملکرد ت یمثبت ریتأث یسازمان یکه رفتار شهروند یدارد، در حال

کار امن  طیمح کی جادیبا ا دیها باشرکت لعه،مطا نی. طبق اکندیم لیرا تعد یمیو عملکرد ت یروان تیامن نیارتباط ب یقابل توجه

که  کندیم هیمطالعه توص نیدهند. ا جیرا در جهت اهداف مشترک ترو یمیو کار ت یهمکار ،یو پرورش رفتار شهروند یاز نظر روان

  .رندیو پاداش قرار گ ریمورد تقد دهند،یداوطلب شدن را نشان م ایمانند کمک  یشهروند یهاتیکه فعال یکارمندان

به عملکرد  یابیبر دست یسازمان یرفتار شهروند ریتأث یبررسی را با عنوان پژوهش( در 2024همکاران ) و 7آباو وندا

و ابتکار  یسازمان یوفادار ،یمدن لتیفض ،یجوانمرد رسان،یارینشان داد که رفتار  هاافتهی انجام دادند. یتجرب پژوهش کیکارکنان: 

که بانک  کندیم هیمطالعه توص نیا ج،ینتا نی. بر اساس اگذارندیم ریبر عملکرد کارکنان تأث یداریبه طور مثبت و معن یفرد

 کیاقدامات  نیو پاداش دهد. ا یینمونه را شناسا یشهروند یتارهاکند و رف قیرا تشو یکند، ابتکار فرد تیرا تقو یفرهنگ همکار

دانش موجود در مورد  ،ینظر می. مفاهدهدیم شیبانک را افزا یکل تیو عملکرد کارکنان و موفق دهدیمثبت را ارتقا م یکار طیمح

و عملکرد  یبهبود فرهنگ سازمان یبرا یملع یهانشیب ،یعمل میکه مفاه یدر حال دهند،یرا گسترش م یسازمان یرفتار شهروند

بر عملکرد در محل  یسازمان یرفتار شهروند ریتأث یبررس شان با عنوان( در پژوهش2024همکاران ) و 8سعد .دهندیکارکنان ارائه م

به طور گسترده مورد مطالعه قرار گرفته  OCBکه اگرچه  دهدینشان م اتیجامع ادب یبررسانجام دادند.  اتیبر ادب یکار: مرور

و  تالیجیکه تحول د دهدینشان م هاافتهیوجود دارد.  یبیترک یکار یهاطیدر مورد نقش آن در مح یمحدود اتپژوهشاست، اما 

                                                           
1. Lubricating 

2. Borman & Motowidlo 

3. Smith 

4. Organ 

5. Podsakoff & Mackenzi 

6. Mustapha 

7. Abebaw Wonda 

8. Saad 
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اما ممکن است  دهند،یم شیرا افزا یو نوآور یککم ی، مانند رفتارهاOCBاز  یابعاد خاص ر،یپذانعطاف یکار یهاطیمح

 OCB تیتقو یخود برا یرهبر یکردهایرو قیها به تطبسازمان ازیمطالعه بر ن نیرو در رو را کاهش دهند. ا یسنت یهایهمکار

 یهاستمیو س نمشارکت کارکنا ،یمانند توسعه رهبر ییهایاستراتژ یبازنگر تیو بر اهم کندیم دیتأک دیجد یهانهیزم نیدر ا

  دارد. دیمدرن تأک یکار یهاطیدر مح OCBمثبت  یایحفظ مزا یعملکرد برا تیریمد

پرتغال:  ینوازدر صنعت مهمان یسازمان یشهروند یرفتارهای را با عنوان پژوهش 4202همکاران در سال   و 1ریپدرو کورد

 یکه کارکنان هتل، رفتارها دهدینشان م یاصل جینتای انجام دادند. او حرفه یتیجمع-یاجتماع یرهایمتغ یبر رو یامطالعه

 یاو حرفه یتیجمع-یاجتماع یرهایاز متغ یکه توسط برخ دهندیرا، البته در انواع و سطوح مختلف، توسعه م یسازمان یشهروند

با  یهستند که به طور قابل توجه ییرهایمتغ نیتریو قو نیترمهم تیکه سن و ارشد دهدینشان م هاافتهی. شوندیم یبانیپشت

 رندگانیگمیو تصم رانیرا که مد یتیدارد و نقش و حما یمتعدد یامدهایمطالعه پ نیمرتبط هستند. ا یسازمان یشهروند یرفتارها

 نی. هدف اکندیکارکنان هتل داشته باشند، برجسته م نیمثبت در ب یو اجتماع یداوطلبانه شخص یرفتارها تیدر تقو دیبا

 یهاستمیس نیاز تدو یبانیو پشت یسازمان یشهروند یبر رفتارها یمبتن یتیریمد یهایاستراتژ یو اجرا نیتدوکمک به  ،پژوهش

  است. یهتلدار نهیدر محل کار در زم یرفتار یهامتمرکز بر نگرش یتیریمد

 یهاکارکنان هتل یسازمان یشهروندعوامل مؤثر بر رفتار ی را با عنوان پژوهش 2024همکاران در سال  و جوفرزن

 نیب یدهنده رابطه معنادارنشان هاافتهی انجام دادند. یو تعهد عاطف یکار اقیاشت یانقش واسطه ی: بررسیدر اندونز متیقارزان

 یسازمان تیحما ریتأث ن،یعلاوه بر ا. است یسازمان یو رفتار شهروند یتعهد عاطف ،یشده، مشارکت کارادراک یسازمان تیحما

تحت ی و تعهد عاطفی مشارکت کار قیاز طر یسازمان یرفتار شهروند. قابل توجه است یو تعهد عاطف یشده بر مشارکت کارادراک

 ییهاچارچوب دیها باها دارد. سازمانسازمان یبرا یقابل توجه یامدهایپ جینتا نیا .ردیگیشده قرار مادراک یسازمان تیحما ریتأث

کنند  بیو ترغ قیبه طور فعال کارکنان را تشو دیها باسازمان ن،یکند. علاوه بر ا تیکارکنان را تقو یکنند که تعهد و فداکار جادیا

  سازمان خود اختصاص دهند. وبهبود همکاران  یتا وقت، تلاش و افکار نوآورانه خود را برا

 
 مأخذ: محاسبات نگارندگان. تحقیق مفهومی مدل .1شکل 

 

                                                           
1. Pedro Cordeiro 
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 عبارتند از: پژوهشهای توجه به آنچه بیان شد فرضیهبا 

 

  پژوهش فرضیه اصلی
 رفتار شهروندی سازمانی تأثیر مثبت و معناداری بر عملکرد کارکنان دارد. 

 

  پژوهشهای فرعی فرضیه

 .نوع دوستی تأثیر مثبت و معناداری بر عملکرد کارکنان دارد 

  عملکرد کارکنان دارد.تواضع و فروتنی تأثیر مثبت و معناداری بر 

 .روحیه جوانمردی تأثیر مثبت و معناداری بر عملکرد کارکنان دارد 

 .وجدان کاری تأثیر مثبت و معناداری بر عملکرد کارکنان دارد 

 .فضیلت مدنی تأثیر مثبت و معناداری بر عملکرد کارکنان دارد 

 

 شناسی پژوهشروش
از نظر زمانی جزو  .است اینامهو پرسش به صورت پیمایشی هاداده یو از نظر روش گردآور یاز نظر هدف، کاربرد پژوهش نیا

حاضر کلیه کارکنان  پژوهشجامعه آماری . دیاستفاده گرد Smart Plsاز نرم افزار  هاداده لیبه منظور تحل تحقیقات مقطعی است.

 باشد. هتل عباسی اصفهان می

 روش محاسبه حجم نمونه برای كاركنان 

 
 

متغیر رفتار شهروندی  گیریاندازه منظور به (1998) 2و ارگان (1991) 1پودساکف استاندارد یهااز پرسشنامه پژوهش نیدر ا

 پنج فیدر قالب ط هاهیگو هیکلاست. عملکرد کارکنان استفاده شده گیری متغیر اندازه منظور به (2000) 3بوشاف و آلنو  سازمانی

تمام  یکرونباخ برا یابزارها، آلفا ییایپای بررس یبرا اند.شده میتنظ (5) تا کاملًا موافقم (1)کاملاً مخالفم  از کرتیل یادرجه

  آورده شده است. کیابزار سنجش به تفک ییایپا 1جدول گزارش شد. در  7/0 بالاتر از رهایمتغ

 پرسشنامه و ضریب الفای كرونباخ هربخشتعداد سوالات هر بخش از . 1جدول 

 متغیر تعداد سوالات ضریب آلفای كرونباخ

 نوع دوستی 3 786/0

 تواضع و فروتنی 3 812/0

 روحیه جوانمردی 3 785/0

 وجدان کاری 3 754/0

 فضیلت مدنی 3 818/0

 عملکرد کارکنان 5 984/0

 مجموع متغیرها 20 823/0

 مأخذ: محاسبات نگارندگان.

                                                           
1. Podsakoff   

2. Organ 

3. Boshoff & Allen  
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 پژوهشهای یافته
 گیری اندازه هایمدل روایی و پایایی ارزیابیالف(. 

 .است شده استفاده همگرا روایی ترکیبی و پایایی کرونباخ، آلفای از های اندازه گیریمدل پایایی ارزیابی برای بخش این در

 

 كرونباخ آلفای

 این برای سنتی معیار. است درونی سازگاری پایایی شود،می کنترل انعکاسی گیریهای اندازهمدل در که معیاری اولین معمولاً

 باشد،می معادلات ساختاری در قوی سنت یک دهندهنشان و پایایی تحلیل برای کلاسیک شاخصی آلفا. است آلفای کرونباخ کنترل

 پایایی قابل بیانگر ،7/0از بیشتر کرونباخ آلفای دهد. مقدارمی ارائه هامعرف درونی همبستگی اساس بر پایایی برای را برآوردی که

ابزار سنجش  ییایپا 1 لگزارش شد. در جدو 7/0 بالاتر از رهایتمام متغ یکرونباخ برا یابزارها، آلفا ییایپای بررس یبرا .است قبول

  آورده شده است. کیبه تفک

 

  تركیبی پایایی

برتری پایایی ترکیبی نسبت به آلفای کرونباخ در . است شده محاسبه (1CR) ترکیبی پایایی ضرایب کرونباخ، آلفای بررسی از بعد

گردد. در نتیجه برای شان با یکدیگر محاسبه میهایصورت مطلق بلکه با توجه به همبستگی سازهها نه بهاین است که پایایی سازه

 7/0برای هر سازه بیشتر از  CRکه مقدار صورتی شوند. درکار برده می، هر دو این معیارها بهPLSسنجش بهتر پایایی در روش 

   (.1396 )داوری و رضازاده،گیری دارد های اندازهشود، نشان از پایداری درونی مناسب برای مدل

 
 (شده استخراج واریانس میانگین( همگرا روایی

است. به این معنی که یک متغیر  5/0 از 3های استخراج شدهبرای این روایی بیشتر شدن میانگین واریانس 2معیار فورنل و لارکر

 پایایی و روایی بررسی از حاصل نتایج .هایش را تبیین کندتواند به طور میانگین بیش از نیمی از پراکندگی معرفمکنون می

 :است شده آورده کامل به طور ۲ جدول در پژوهش

 

 گیری. پایایی مركب و میانگین واریانس ابزار اندازه2جدول 

میانگین واریانس  متغیر ردیف

 AVE شدهاستخراج

 پایایی مركب

CR 

 787/0 696/0 دوستی نوع 1

 857/0 797/0 فروتنی و تواضع 2

 787/0 673/0 جوانمردی روحیه 3

 754/0 697/0 کاری وجدان 4

 890/0 774/0 مدنی فضیلت 5

 809/0 788/0 کارکنان عملکرد 6

 های پژوهشمنبع: یافته

 

                                                           
1. Composite Reliability 

2. Larcker 

3. Average Variance Extracted (AVE) 
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توان گفت که روایی همگرای است. بنابراین می 5/0برای متغیرها بالاتر از  AVEشود مقدار مشاهده می دو جدول درطور که همان

 آلفای مقدار مربوطه دارای متغیرهای تمامی شودمی دیده 2و  1از جدول  که باشد. همانگونهگیری مطلوب میهای اندازهمدل

  .است مناسب پایایی دارای مدل که است این یدهنده نشان باشند کهمی 7/0بیشتر از ترکیبی  پایایی و کرونباخ

 

 مدل برازش هایشاخص بررسی(. ب

های خاطر اینکه شاخصه باشند و بمی بیرونی مدل و درونی مدل نسبی، مطلق، شاخص شامل چهار های برازش مدلشاخص 

 باشند.می مدل اند، مناسببوده 5/0مساوی با  یا بزرگتر برازش مدل
 

 مدل برازندگی های. شاخص3جدول
 مقدار  مدل برازندگی هایشاخص

 576/0 مطلق

 797/0 نسبی

 988/0 مدل بیرونی

 794/0 مدل درونی
 های پژوهشمنبع: یافته

 

 (. تحلیل مسیرج

  آورده شده است.  2 در شکل شماره ریمس لیتحل

 
 تحلیل مسیر مدل. 2شکل 
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 پژوهشهای فرضیه(. آزمون د

 آورده شده است. 3در جدول شماره  پژوهش یهاهیفرض یبررسنتایج حاصل از 

 

 پژوهشهای . یافته3جدول 

آماره  ضریب مسیر مسیر مستقیم

 آزمون

 نتیجه معناداری

 تایید 000/0 864/9 875/0 عملکرد كاركنانرفتار شهروندی سازمانی          

 تایید 000/0 553/9 844/0 عملکرد كاركناننوع دوستی           

 تایید 000/0 942/8 783/0 تواضع و فروتنی          عملکرد كاركنان

 تایید 000/0 764/8 765/0 روحیه جوانمردی            عملکرد كاركنان

 تایید 000/0 831/9 872/0 وجدان كاری              عملکرد كاركنان

 تایید 000/0 797/9 868/0 فضیلت مدنی          عملکرد كاركنان

 مأخذ: محاسبات نگارندگان.

 

دهنده بررسی روابط مستقیم بین رفتار شهروندی سازمانی و ابعاد آن با عملکرد کارکنان است. نشان 3های مندرج در جدول یافته

 است.  و سطح معناداری انجام شده (t-value) تحلیل نتایج بر اساس ضرایب مسیر، آماره آزمون

دهد که رفتار شهروندی سازمانی تأثیر مثبت و نتایج نشان می رفتار شهروندی سازمانی بر عملکرد کارکنانتأثیر  فرضیه اول

مقدار بالای ضریب مسیر بیانگر آن است که با   .β = 0.875 ،t = 9.864 ،(p < 0.001))معناداری بر عملکرد کارکنان دارد 

یابد. بنابراین، فرضیه توجهی ارتقا میطور قابلکارکنان، سطح عملکرد آنان بهافزایش رفتارهای داوطلبانه، فراتر از شرح شغل رسمی 

 . شوداصلی پژوهش تأیید می

 β) نیز مثبت و معنادار گزارش شده است کارکنان عملکرد →دوستی مسیر نوع دوستی بر عملکرد کارکنانتأثیر نوع فرضیه دوم

= 0.844 ،t = 9.553 ، (p < 0.001). های غیر رسمی منجر به گذاری دانش و حمایتداوطلبانه به اشتراک هایپس کمک

های گردشگری که کار تیمی اهمیت سازمان درها خواهد شد. های گردشگری مانند هتلوری سازمانکاهش تعارضات و افزایش بهره

ل به عنوان یک مزیت راهبردی برای گویی موثر به گردشگران دارای اهمیت بالایی است بنابراین این مسائفراوانی دارد و پاسخ

 شود. سازمان محسوب می

ها حاکی از آن است که تواضع و فروتنی تأثیر مثبت و معناداری بر یافته تأثیر تواضع و فروتنی بر عملکرد کارکنان فرضیه سوم

کارکنانی که از رفتارهای متواضعانه، دهد که این امر نشان می  .β = 0.783 ،t = 8.942 ،(p < 0.001)) عملکرد کارکنان دارد

دیگران بوده و  کارکنانی که پذیرای بازخورد پس دهند.می پذیرش انتقاد و تعامل محترمانه برخوردارند، عملکرد بهتری از خود نشان

  داشته و عملکرد مطلوبی از خود نشان خواهند داد.تعامل محترمانه با همکاران و مدیران سعی در یادگیری دارند 

 β) نیز معنادار است کارکنان عملکرد →نتایج مسیر روحیه جوانمردی  تأثیر روحیه جوانمردی بر عملکرد کارکنان فرضیه چهارم

= 0.765 ،t = 8.764 ،(p < 0.001).  و حفظ نگرش مثبت موجب شرایط سخت کاری  تحملدهد که این نتایج نشان می

  توان در فصول اوج کاری مشاهده نمود.به طور مثال این شرایط را می .شودپایداری عملکرد در شرایط فشار کاری می

 = β = 0.872 ،t) بالاترین ضرایب مسیر مربوط به وجدان کاری است تأثیر وجدان کاری بر عملکرد کارکنان فرضیه پنجم

9.831 ،(p < 0.001).  کننده دروظایف نقشی تعیینپذیری و انجام دقیق تعهد، نظم، مسئولیتدهد که نتایج نشان می ینا 

 های گردشگری دارد.  ارتقای عملکرد سازمان

 β) همچنین، فضیلت مدنی تأثیر مثبت و معناداری بر عملکرد کارکنان دارد تأثیر فضیلت مدنی بر عملکرد کارکنان فرضیه ششم

= 0.868 ،t = 9.797 ،(p < 0.001).  . سازمانی و احساس تعلق  کارکنان در امورمشارکت فعال بیانگر آن است که  موضوع این
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های گردشگری، کارکنانی که خود را در سازمانتوان گفت سازمانی منجر به افزایش انگیزه و عملکرد آنها خواهد شد. بنابراین می

  .کنندایفا می نوآوری خدمات، حفظ کیفیت و پایداری سازمانیدانند، نقش مؤثرتری در جزئی از سرنوشت سازمان می

 

 گیری و پیشنهادهانتیجه

 یکی (. گردشگری140 :1404 است )عابدینی و همکاران، کشورها از بسیاری درآمد اصلی منابع از یکی گردشگری امروزه

 شغل یک ثانیه نیم و دو هر در و دهدمی اختصاص خود به را یکی جهان در شغل نه هر از دنیاست که در گسترش حال در صنایع از

 برای تا هستند تلاش در هاسازمان همه امروزی، متغیر و چالش پر دنیای در(. 35 :1403)رطبی و همکاران، کند می ایجاد جدید

منابع انسانی (. 1202 ،1وانگ و همکارانببرند ) بهره کنندمی عمل شغلی وظایف از فراتر که نیروی انسانی از خود اهداف به رسیدن

های هایی که در دنیای رقابتی فعالیت دارند، پیوسته در جستجوی شیوهو سازمان کنندنقش حساسی در هر سازمان ایفا می

 (.1396:2 جدیدی برای حداکثر کردن عملکرد و تلاش کارکنان خود هستند )کولیائی و همکاران،

و حفظ جذب داری، هتلدر صنایع مختلف از جمله صنعت  (1995، 2)دی اونیرشد روز افزون تعداد رقبا و گستره رقابت 

کارها و  و گیری از منابع، سازها پیوسته به دنبال بهرهها دشوارتر از گذشته نموده است. از این رو، سازمانمشتریان را برای سازمان

ها دارند های جدید جهت رفع این تهدید هستند. از منابع قدرتمندی که نقشی قابل توجه در خلق مزیت رقابتی برای سازمانقابلیت

ترین عنصر راهبردی سازمان است و نیروی انسانی متعهد و پایبند به سازمان و اهدافش حیاتی(. 1394)گرنت، است نسانی سرمایه ا

 (. 1395:162های انسانی خود داشته باشند )بهمنی و همکاران، ای به سرمایهها باید توجه ویژهبه همین دلیل، مدیران سازمان

رود و باز به دلیل اینکه نان یکی از رموز اصلی تضمین حیات این صنعت به شمار میتوجه به آموزش و ارتقاء دانش کارک

نشدنی است و منجر به ای فراموشاین صنعت متأثر از ارتباط دوسویه میزبان و مهمان بوده و بدون شک محصول این ارتباط تجربه

ای برخوردار است. بنابراین کارکنان در آن از اهمیت ویژهشود، نقش گیری در مورد تجربه مجدد و یا عدم تکرار آن میتصمیم

 مهم بسیار هاسازمان (. برای1397:49داشتن نیروی کارآزموده و آموزش دیده از اولویت بالایی برخوردار است )بهاری و همکاران، 

 تمرکز زیرا بشناسند، انسانی سرمایه ندارزشم به عنوان منابع را افراد و کنند درک را کارکنان مثبت تعاملات کلیدی ارتباط که است

(. 2302، 3نیجاوان و همکاران)دهد می کاهش را فرسایش و غیبت حال عین و در بخشدمی بهبود را سازمانی عملکرد و اهداف بر

ماندگاری آنها در مند و وفادار به سازمان عملکرد شغلی بالاتری دارند به تمایل به نشان داده است که کارکنان علاقه پژوهش های

کنند، از انگیزه کاری بالاتری برخوردار هستند و موافقت و همراهی آنان با تغییرات سازمان سازمان بیشتر است، کمتر غیبت می

کاری و حضور در محل کار تا دیر وقت به عنوان نمونه، یک کارگر ممکن است نیازی به اضافه (.1382)ساعتچی،  بیشتر است

ماند و به ما برای بهبود امورجاری و تسهیل جریان کاری سازمان، بیشتر از ساعت کاری رسمی خود در سازمان مینداشته باشد، ا

ای در حال صنعتی شدن است. این امر ضرورت دنیای کنونی با شتاب فزاینده (.2000:7 ،4کروپانزانو و بیرن)کند دیگران کمک می

کند. از اینرو، روانشناسان تأکید دارند ها بیشتر میویی را برای بقاء و موفقیت سازمانوری و پاسخگپذیری، بهرهنوآوری، انعطاف

ها باید فراتر از وظایف رسمی خود عمل کنند. با توجه به تعامل فراوان و رو در رو با مشتری، و همچنین ماهیت کارکنان سازمان

  (.1393:142 زاده ثمرین و سفیدکار،)حسنهای خدماتی اهمیت بیشتری دارد خدمات، این مفهوم در بخش

به خود جلب  زیشناسان را نتوجه روانشناسان و جامعه مطرح شده است و علاوه بر رفتارشناسان ریاخ هکه در دو ده یبحث

 9بینستوک ؛2000 همکاران، و 8پودساکف ؛1989 ،7گراهام ؛1983 ،6اورگان و 5باتمن) نام دارد یسازمان یشهروند نموده است، رفتار
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تواند به کارکنان در این هایی که میاز مهارت یکی(. 1993 ،2بورمن و موتوویدلو ؛2200 همکارانش، و 1بولینو ؛2003 همکارانش، و

 همکاران، مشکالت حل جهت پیشنهاد ارائه شامل شهروندی سازمانی است. رفتار «رفتار شهروندی سازمانی»راه کمک کند 

 ایفراوظیفه رفتار (. این3،2018کرم و همکاران)ااست  بودن موقع به و همکاران به کمک سازمان، ارائه ویژه هایفعالیت در مشارکت

 سازمان، رسمی سیستم پاداش وسیله به غیرمستقیم یا مستقیم به طور و است مؤثر سازمان اثربخش عملکرد افزایش در است که

 (. 213: 1403 )خاصه و همکاران،شود نمی سازماندهی

 وسیله به مستقیماً که است و داوطلبانه فردی رفتاری سازمانی، شهروندی رفتار که است معتقد ( همچنین1988ارگان )

 این شود. بامی سازمان عملکرد کارآیی و بخشی اثر ارتقای باعث وجود این با نشده اما طراحی سازمان در پاداش رسمی هایسیستم

 اهداف خدمت در رسمی، از وظایف فراتر و خود نقش الزامات از بیش رودمی انتظار سازمانی شهروند عنوان به انسان تعریف، از

 کارکنانی فرانقش رفتارهای ارزیابی و اداره شناسایی، دنبال به سازمانی رفتار شهروندی ساختار دیگر عبارت به. کند فعالیت سازمان

(. 1391:106 )احمدی و همکاران،یابد می بهبود سازمانی بخشی اثر آنان رفتارهای اثر در و کنندمی فعالیت سازمان که در است

 ،4سانچز )ویلیامز وگذارند تری از خود به نمایش میاند به احتمال قوی عملکرد مطلوبکارکنانی که محیط کار را مثبت درک نموده

 تبدیل فعالیت و کار جهت محیطی جذاب به سازمان تا شودمی باعث سازمان یک در شهروندی رفتارهای سطح بودن (. بالا1998

 خواهند بهتری عملکرد تر،شایسته نیروهای جذب با است، بالا آنها شهروندی در رفتارهای سطح که هاییسازمان اینرو از و شود

 (. 10 :5،2000مکنزی)پودساکف و داشت 

 به. دارد معکوس رابطه غیبت و خدمت ترک با سازمانی شهروندی بروز رفتارهای که دهندمی نشان دیگر هایپژوهش

 ترک را سازمان کمتر دهند،بروز می خود از بیشتری سازمانی شهروندی رفتارهای که افرادی که است شده دیگر مشاهده عبارت

 شدن تراثربخش و بهتر عملکرد باعث تواندمی سازمانی هر در ترک خدمت نرخ کاهش که است طبیعی دیگر سوی از. کنندمی

 سازمان، و اثربخشی عملکرد افزایش در سازمانی شهروندی رفتارهای عمل هایمکانیزم از یکی توانمی این ترتیب به و باشد سازمان

 غیبت یعنی سازمانی رفتار مهم متغیر دو کاهش بر شهروندی سازمانی رفتار داشت انتظار توانمی. دانست خدمت ترک نرخ کاهش

 و گذشت جوانمردی حس دوستی، نوع حس کار، وجدان دارای که کارکنانی که چرا. باشد اثرگذارنیز  شغلی مخرب رفتارهای و

 مخرب رفتارهای که ندارد وجود دلیلی و غیبت می کنند کمتر احتمالاً دارند ایوظیفه فرا رفتارهای ارائه به تمایل نیز و هستند

 (. به علاوه رفتار1391:106 )احمدی و همکاران،دهند  نشان خود از را سازمان یا اموال و همکاران به رسانیسیبآ مثل شغلی

سازمانی به وسیله بهبود عوامل برون سازمانی هم چون رضایت مشتری، کیفیت خدمات و وفاداری مشتریان موجب  شهروندی

 (. 117 :1399 )صالحیان،شود تر نیز میارتقای عملکرد کارکنان در سطح عالی

 آنها عملکرد شیوه در بسزایی تاثیر شان هاینگرش و کارکنان که رفتار گذارندمی صحه موضوع این در اخیر هایپژوهش

 تکاپوی و نگرانی عمده امروز، کار و کسب رقابتی محیط در (.1993 ،6مکنزی و همکاران)داشت  خواهند هتل عملکرد نهایت در و

 و عملکرد به مربوط مباحث خطیر هدف این راستای در. گیردمی شکل هاآن فراگیر پیشرفت و توسعه بقاء، جهت در هاسازمان

 در مدیریت عمده مباحث از یکی مدیران و کارکنان سطح در چه و واحدها سطح در چه آن بهبود و مدیریت ارزیابی، هایشیوه

 بوعتم سازمان و واحدها کارکنان،عملکرد  نحوه با ارتباط در اطلاعاتی که خواهدمی ذینفعی یا سازمانی مسئول و مدیر هر. باشدمی

 شناسایی به تواندمی اطلاعات این از استفاده که دست آورد به صنعت آن در رقبا سایر یا و مشابه واحدهای سایر با مقایسه در خود

 نمایند. کمک آنها قوت و ضعف نقاط

ی اخیر در این زمینه انجام شده است اما هنوز در رفتار شهروندی کارکنان هتل چه مطالعات زیادی طی دو دهه اگر

بیشتری دارد، کارکنان با رفتارهای متفاوت رضایت و وفاداری مشتریان را افزایش  پژوهششکاف قابل توجهی وجود دارد و نیاز به 
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باشد و یک چارچوب سازمانی در محیط هتل یک شکاف میارتقای مناسب رفتار شهروندی  چنین نبود(. هم2008 ،1راب) دهندمی

شود که خدمات غیر ملموس و تبادل های دیگر در این مقایسه میتفاوت صنعت هتل در ماهیت با سازمان -1واقعا مهم است، زیرا: 

دهد به ا افزایش میمطالعات رفتار شهروندی سازمانی عمومیت ر -2ء مهم عملکرد روزانه آن است. زکارکنان در تماس مشتری ج

گرفته شده است که قابل  به عاریتدیگر  هایحوزهاز  صورتی که چارچوب استفاده شده در مورد رفتار شهروندی سازمانی کاملاً 

رفتار  (2003) 3بولینو و همکاران(. 2011 ،2ما و یو) استفاده برای ماهیت منحصر به فرد صنعت گردشگری و هتلداری نیست

را به عنوان میل و انگیزه کارکنان در فراتر رفتن از الزامات رسمی شغل به منظور یاری کردن یکدیگر، همسو  شهروندی سازمانی

اند. آنان های کلی سازمان تعریف کردهها و مأموریتای واقعی نسبت به فعالیتکردن منافع فردی با منافع سازمانی و داشتن علاقه

شهروندی به طور کلی دارای دو خصیصه عمومی هستند: اولاً آنها به طور مستقیم قابل تقویت بر این عقیده هستند که رفتارهای 

های ویژه و فوق نیستند )به عنوان مثال، نیازی نیست که آنها از جنبه فنی بخشی از شغل یک فرد باشند( و ثانیاً آنها ناشی از تلاش

همچنین (. 4،2009:1کورکماز و آرپاسی) یت، از کارکنانش انتظار داردای هستند که سازمان به منظور دستیابی به موفقالعاده

اورگان، پودساکوف و مکینزی رفتار شهروندی سازمانی را به عنوان رفتارهای فردی و داوطلبانه که باعث ارتقای اثر بخشی و کارایی 

و  5هالکنند )شود، تعریف میداش داده نمیهای رسمی سازمان به آن پاشود، اما مستقیماً به وسیله سیستمعملکرد سازمان می

 (. بنابراین عناصر کلیدی رفتار شهروندی سازمانی عبارتند از: 2009:382همکاران،

 نوعی رفتار است که فراتر از آنچه که برای کارکنان سازمان به طور رسمی تشریح گردیده است؛-

 باشد؛ردی مینوعی از رفتار است که به صورت اختیاری و بر اساس اراده ف-

رفتاری است که به طور مستقیم پاداشی به دنبال نداشته و یا از طریق ساختار رسمی سازمانی مورد قدردانی قرار -

 گیرد؛نمی

کاسترو و رفتاری است که برای اثر بخشی و کارایی عملکرد سازمان و موفقیت عملیات آن خیلی مهم است )-

 (. 6،2004:29همکاران

از انسان به عنوان شهروند سازمانی انتظارات خاصی وجود دارد. این توقع وجود دارد که رفتار  تعاریف ارائه شدهبا توجه به 

های کارمند طوری باشد که بیش از الزامات نقش و فراتر از وظایف رسمی در خدمت اهداف سازمان فعالیت کند. بر مبنای بررسی

های اند رفتارهای شهروندی نوعاً از نگرش مثبت شغلی، ویژگیوریک، نتیجه گرفتهمحققان از رفتار شهروندی از جهت عملی و تئ

دهند افراد احتمالاً وقتی از شغل خود راضی پیشین نشان می هایپژوهششوند. بنابراین، ای و رفتارهای رهبری ناشی میوظیفه

کننده و هستند، یا وقتی که آنها رهبرانی حمایت بخشباشند و وقتی که به آنها وظایفی واگذار گردد که به خودی خود رضایت

 (. 2003:62 ،7بولینو و همکاران) کنندشان کار میبخش دارند، خیلی بیش از الزامات رسمی شغلیالهام

در فرضیه اول بیان شده است که رفتار شهروندی سازمانی تأثیر مثبت و معناداری بر عملکرد کارکنان دارد. نتایج حاصل 

 عباسی هتل مدیران مدیران همخوانی دارد. بنابراین (1396)و زارعی  (1398)واحدی و صادقی  پژوهشبا نتایج  ژوهشپاز این 

 ایجاد با چنینهم. کنند تلاش هتل در شهروندی رفتار شدن تر اثربخش برای مناسب راهبردهای و هاسیاست وضع با باید اصفهان

 هایسیاست. کنند تسهیل را سازمانی شهروندی رفتار ایجاد زیادی حد تا کارکنان به پاداش ارائه برای منطقی و منظم هایسیستم

 هایکلاس برگزاری برای صرف طور به و کار این احتمالی مزایای نظرگرفتن در بدون کارکنان شغلی عملکرد سنجش برای نظارتی

چان و )رود رفتار شهروندی سازمانی یک مفهوم برجسته در مدیریت به شمار می .شود ایجاد کارکنان کارایی بالابردن جهت آموزشی

 (. 1392:27 )قاسمی و همکاران، ها موثر باشدتواند بر اثربخشی و عملکرد سازمانکه می (8،2017:214لای
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توجیهات متعددی در پاسخ به این سوال که چگونه رفتار شهروندی سازمانی رابطه مثبتی با عملکرد سازمانی دارد، 

تشکیلات و  1سازیاز یک سو، به طورکلی رفتار شهروندی سازمانی ممکن است عملکرد سازمانی را از طریق روان توان ارائه کرد.می

؛ از (1997:37)پودساکف و مک کنزی، و افزایش کارایی افزایش دهد 2هاروابط اجتماعی در سازمان، کاهش اختلافات و حساسیت

ای را برای این اساس، رفتار شهروندی سازمانی موقعیت برجسته کند. بریه شناختی اجتماعی این رابطه را تأیید میسوی دیگر، نظر

ای، کارایی و اثربخشی و عملکرد در سازمان را ارتقا عوض، چنین یادگیری آورد. دریادگیری اعضای گروه و سازمان فراهم می

ای، های داوطلبانهعملکرد بالای سازمانی به افرادی احتیاج دارد تا فداکاری(. 4،2010:71؛ لین و پنگ3،2000:75دهد )باندورامی

  (.2011:622 ،5)ایتوگ و همکاران فراتر از وظایف مشخص داشته باشند

 گردد.ها میدهد رفتارهای فرانقش موجب افزایش ثبات عملکرد در سازماننیز نشان می (1983) 6مطالعات باتمن و ارگان

دهنده تأثیر مثبت و معنادار وجدان کاری بر عملکرد کارکنان است و نتایج حاصل از این نشان پژوهشهمچنین نتایج حاصل از 

( از بین ابعاد 1393) باشد. در کار میرسپاسی و همکارانهم راستا می (1393)بخش پژوهش با نتایج تحقیق میرسپاسی و همکاران 

رفتار شهروندی سازمانی وجدان کاری بیشترین تأثیر را عملکرد کارکنان داشت. با توجه به ضریب مسیر تأثیر وجدان کاری بر 

دهنده این است که بین ابعاد رفتار شهروندی سازمانی وجدان کاری بیشترین تأثیر را است و نشان872/0عملکرد سازمانی که برابر 

بنابراین لازم است مدیران هتل عباسی اصفهان به این بعد متغیر رفتار شهروندی سازمانی بیشتر زمانی داشته است. بر عملکرد سا

هـا بـه شـناس مورد تشویق قرار گیرند و دلایل این تشویقهای تشویقی کارکنان وظیفـهجمله: با استفاده از شیوه از ،توجه نمایند

د تدوین اهداف سازمانی با مـشارکت کارکنـان انجام شود، تا کارکنان تلاش کننـد وظـایف خـود فرآین اطـلاع کلیه کارکنان برسد.

ای آموزشـی مـرتبط بـا رفتارهـای شـهروندی سازمانی برگزار شود و را بـرای رسیدن به این اهداف به خوبی انجام دهند. دوره

   کارکنان تشویق به شـرکت در ایـن دوره شوند.

 به جلوی که باشند تلاش در آنها داشت انتظار توانیابد می رشد کارکنان در سازمانی شهروندی رفتارهای که هنگامی

 سریع همکاران سوی از گزارشات و اطلاعات برای درخواست مقابل در و بگیرند را دیگر کارکنان با رابطه در مشکلات آمدن وجود

 از دیگر یکی. باشند اجبار شاهد وجود بدون سازمان در را سابقه با کارکنان سوی از جدید کارکنان به کمک همچنین پاسخ دهند

 متوجه دیگران بر رفتارشان اثرگذاری چگونگی به نسبت کارکنان که این است سازمانی، شهروندی رفتارهای هایویژگی وجود اثرات

 همچنین .بدهند نشان تمایل دیگران اختیار در وقت گذاشتن به مشتاقانه که شودمی سبب آنها در این وظیفه که باشند موظف و

 و کندمی کمک مردم نزد در سازمان بهبود تصویر به ولی نیستند، اجباری که دهند انجام را وظایفی کارکنان که بود شاهد توانمی

 به سریع دهیپاسخ همچنین. دارند نگه مطلع را خود و بخوانند را های سازمانیادداشت و هااطلاعیه اعلانات، همیشه اینکه

 بود.  شاهد را ارباب رجوع هایدرخواست

 

  پژوهشپیشنهادهای كاربردی 

مدیران هتل عباسی اصفهان باید در هنگام کارمندیابی و استخدام به دنبال افرادی باشند که علائم شهروندی خوبی را در حوزه -

 تواند موثر باشد. ساختمند در حین استخدام میهای دهند. بدین منظور برگزاری مصاحبهزندگی شخصیشان بروز می

دهند و این امر باعث پیدایش بدبینی نسبت های ناکافی واکنش نشان میهای مناسب با کار، زیرا افراد در مقابل پاداشارائه پاداش-

 شود. به کار و سازمان می

سازمان و استفاده از نظرات کارکنان در بهبود برگزاری جلسات غیررسمی بین کارکنان و مدیران به منظور بررسی مشکلات -

 فرایندها و انجام بهتر وظایف. 

 شکیل سامانة ارزیابی عملکرد کارکنان و تبیین معیارهای عینی ارتقای شغلی بر اساس وظایف شغلی. ت-
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 ملاحظات اخلاقی

 پیروی از اصول اخلاق پژوهش

 اند و این موضوع مورد تأیید همه آنهاست.پژوهش علمی رعایت نمودهنویسندگان اصول اخلاقی را در انجام و انتشار این 

 مشاركت نویسندگان

 مشارکت نویسندگان در مقاله به شکل توضیح داده شده از سوی مجله، مورد تأیید نویسندگان این مقاله است.

 تعارض منافع

 بنا بر اظهار نویسندگان این مقاله تعارض منافع ندارد.

 حامی مالی

 حاضر فاقد حمایت مالی است.مقاله 

 سپاسگزاری

 کنیم.از کلیه کسانی که در مراحل مختلف نوشتن این مقاله با نظرات خود ما را یاری دادند سپاسگزاری می
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doi :.99-711 ،(16)5 ،عمومی مدیریت هایپژوهش. تهران استان صنعتی شرکتهای عملکرد
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https://psychac.scu.ac.ir/article_13424.html 
 -علمی فصلنامه سازمانی. شهروندی رفتار و سازمانی فضیلت بین رابطه بررسی(. 1393) .سپیده سفیدکار، تورج، ثمرین، زادهحسن

. 155-141 ،(76)23 ،تحول( و )بهبود مدیریت مطالعات پژوهشی

https://jmsd.atu.ac.ir/?_action=article&au=10186 
 .187، شماره 18 ، سالماهنامه تدبیرسازمانی.  رفتار شهروندی .(1386) .حسن، اسلامی، سیار، ابوالقاسم

/https://civilica.com/doc/514063 
 تبادل با سازمانی شهروندی رفتار بین ارتباط بررسی (.1403) .مهری شهبازی، فرامرز، سهیلی، سحر، ناصری، اکبر، علی خاصه،

 مدیریت فنون و علوم .کردستان استان عمومی هایکتابخانه موردی مطالعه :سرپرست شده ادارک حمایت و عضو -رهبر

 :2021.7147.1618stim./10.22091 doi .238-209 ،(1)10 ،اطلاعات
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https://journals.ut.ac.ir/article_63633.html
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شهر  4ی رفتار شهروندی سازمانی با عملکرد کارمندان شهرداری منطقه بررسی رابطه .(1392) .لیلا خوارزمی، امید علی، جوهری،

 شهرداری مشهد. -مشهد ، مجموعه مقالات اولین کنفرانس ملی خدمات شهری و محیط زیستمشهد. 
/https://civilica.com/doc/238245 

. چاپ چهارم. تهران: انتشارات جهاد PLSافزار سازی معادلات ساختاری با نرممدل(. 1396داوری، علی و رضازاده، آرش. )

 دانشگاهی.

 شهرستان :موردی مطالعه) شهری گردشگری در بیوفیلیک رویکرد (.1403) .سمیه پور،شریف محمود، هوشیار، علاءالدین، رطبی،

 .47-34 ،(2)5 ای،منطقه و شهری پایدار توسعه مطالعات فصلنامه (.مهاباد

https://www.srds.ir/article_197307.html 
. های بین المللی شهر تهران(هتل مطالعه: بررسی تاثیر رفتار شهروندی سازمانی بر عملکرد سازمان )مورد .(1396) .زارعی، مونا

موسسه آموزش عالی نیما، دانشکده علوم انسانی.  المللی،ارشد رشته مدیریت بازرگانی گرایش بینپایان نامه کارشناسی

335867https://ensani.ir/fa/article/  

 https://ketabmail.com/ دوم. چاپ ویرایش، و نشر موسسه تهران: .وریبهره شناسیروان .(1382) .محمود ساعتچی،

فصلنامه . استان گیلانی هایدر بین کارکنان شهردار یبر عملکرد شغل یسازمان یتاثیر رفتار شهروند .(1402) .مهدی شطرنجی،
 .1553-1541 ،(88)7، یو حسابدار تیریمد در نینو یپژوهش یکردهایرو

https://www.magiran.com/paper/2455028 
دو بررسی تأثیر هوش هیجانی بر رفتار شهروندی سازمانی در صنعت هتلداری.  .(1394) .زندی ابتهال، زاهدی، السادات،شمس

 .22-1 ،(5)3، گردشگریپژوهشی مطالعات اجتماعی  -فصلنامه علمی

https://talentdevelopment.istd.ir/Article/35115 
 هایپژوهش .اصفهان استانداری در کارکنان عملکرد با سازمانی شهروندی رفتار بین رابطه بررسی (.1399.)مجید صالحیان،

  _html246055https://jom.hmu.ac.ir/article. .138-110 ، (2)6 ،مدیریت در روانشناختی
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