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  چکیده
 چگونهیو بدون ه اقیاشتو  لیم یاز رو کهاست داوطلبانه  یرفتار یسازمان یرفتار شهروند 
 ایمنظور کمک به سازمان  شده و به فیتعر فهیرفتار فراتر از وظ نی. اردیگ یم انجام  یرونیب ی زهیانگ

افراد و  جود. وستین یپاداش چیو در قبال انجام آن انتظار ه  ردیپذ یو ارباب رجوع انجام م یمشتر
ها  سازمان یبرا یرقابت یتیمز یاهداف سازمان در تحقق اثربخش  تأثیرافزون بر  یژگیو نیبا ا یکارکنان

. دشو یم انیخدمات بهتر به مشتر ی ارائه تعهد باعث  نیو ا افراد به سازمان متعهد نی. اشود یمحسوب م
 ی که در حوزه  استو به کار  زمانکارکنان به سا یوفادار یرفتار در سطح فرد نیا ی جهینت

 یمنطقه از سو یگردشگران و معرف ی بازگشت چندباره یبه معن ی( وفاداری)و هتلدار یگردشگر
 قیگردشگران تحق یها و وفادار در رونق هتل یرفتار شهروند تی. با توجه به اهمشود یم فیتعر آنها 

پرداخته  سرعین ی ستاره 3و  2 یها هتل رگردشگران د یرفتار بر وفادار نیا تأثیر  یحاضر به بررس
های مختلف  بخشو کارکنان  رانیمد یآمار ی و جامعه  است یشیمایپـ  یفیتوص قیاست. روش تحق

نشان  یبررس جینتا است.نفر(  011)به تعداد  هتل)ایرانی(  داخلی انینفر( و مشتر 081)به تعداد  هتل
که  است گذارتأثیرگردشگران  یبر وفادار با وزن متفاوت  یسازمان یرفتار شهروند یها مؤلفهداد که 

ی دوست نوعی و شناس فهیوظی، از خود گذشتگ ی،جوانمرد، در کار یشگامیپ ی مؤلفهاز بین آنها پنج 
ی کمترین وزن نسبی را بهبود و خود یخودآموزشی و وجدان کاری، تعهد کارهای  مؤلفهبیشترین و 

  هتل ارائه شده است. رانیمد یبرا ییشنهادهایپ انی. در پادر وفاداری گردشگران داشتند
 جانسونگردشگران، روش  یوفادار ،یسازمان یرفتار شهروند ،یگردشگر گان کلیدی: واژه
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 مقدمه

کرد و کارایی با وجود افزایش استفاده از تکنولوژی اطلاعات، بازهم در عمل 
این اعتقاد وجود دارد که عملکرد کارایی  سازمان شکاف وجود دارد. اکنون قویاً

صنوبری، ) سازمان تا حدود زیادی به تلاش فراتر از الزامات کارکنان، بستگی دارد
اثربخشی خود  ی توسعه ها بدون تمایل افراد به همکاری قادر به  سازمان(. 2 :0381

نیستند، تفاوت بین همکاری خودجوش و اجباری از اهمیت فراوان برخوردار است. در 
اجباری فرد وظایف خود را در راستای مقررات و قوانین و استانداردهای تعیین  حالت 

که در همکاری  حالیدهد، در الزامات انجام می رعایت در حد  شده سازمان و صرفاً
برای شکوفایی  ها، انرژی و بصیرت خود را  افراد، کوشش ی خودجوش و آگاهانه

(. 33: 0381زارعی متین و همکاران، ) گیرند کار می هنفع سازمان ب ههای خود ب توانایی
 نکهیبه لحاظ ا یامروز یکارهاو است که در کسب یمفهوم یدر مشتر  یوفادار جادیا

 شیاند، مورد توجه ب درآمده یسازمان تیموفق  یاصل ی مؤلفهصورت  هوفادار ب انیمشتر
 تیریو مد ییشناسا درصدد  یامروز یها سازمان جهینتقرار گرفته است. در شیاز پ

که انتظارات  تیواقع نیبه لحاظ ا یاز طرف ،هستند یوفادار جادیا یها و الگوها روش
فراتر از  ان،یانتظارات مشتر نیها ملزم هستند تا با تأم است، سازمان شیحال افزا دائماً در 

 قیاز طر یوفادار جادیتوجه خود را به ا و کانون  گام نهادهآنها  ی هیاول ازین یارضا
. درجه کنند معطوف  طرفهر دو  یبلندمدت، دوجانبه و سودآور برا یارتباط جادیا

آن  هیدوباره از مکان و توص دیعلاقه به بازد زانیمکان با م کیگردشگر به  یوفادار
گردشگران  یاطلاعات در مورد وفادار ن،ی. بنابراگردد یمشخص م  گرانیمکان به د

 . (Yoon  & Uysal, 2005: 48) بود مهم خواهد  اریبس مقصد یابیبازار یبرا

 مروری بر مبانی نظری

بار از اصطلاح رفتار  نیاول ی( برا0883) باتمن و اورگان ی:سازمان یرفتار شهروند 
که در شرح  دانند یم یسودمند  یاستفاده کردند و آن را رفتارها یسازمان یشهروند

  فیدر انجام وظا گرانیکمک به د ینشده است اما کارکنان برا دیشغل کارکنان ق
طرح رفتار  ارانشو همک اورگان. دهند یمشهود از خود بروز م یخود به نحو 

اند که  کرده یمعرف یجار یها پژوهش از  یبخش مثابه را به یسازمان یشهروند
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 ندینما  جادیا یکارکنان و عملکرد کار یها نگرش نیرا ب یدرصددند روابط متعادل
(Brayfield & Crockett, 1995: 396-424باتمن و همکارانش ب .)اند که در  دهکر انی

را  تیریو مد یشناس روان یها رشته یساختار اصل ،یسازمان  یرفتار شهروند ریاخ ی دهه
شکل متفاوت از  31 "بایتقر ده است. کررا به خود جلب  یادیو توجه ز دهد تشکیل می

سازمان را به  یاجتماع یرفتارها ساختارها نیوجود دارد. ا یسازمان یرفتار شهروند
نمودن از  تیفعال یرارا ب ازیمورد ن یریپذ و انعطاف ندکن یم یکار اصطلاح روغن 

سازمان را در  کیکارکنان  نیو همچن زدسا یفراهم م نشده  ینیب شیپ یدادهایرو قیطر
 ,Foote & Tong) دکن یم کمک  گریکدیوابسته به  زیانگ بهت طیبا شرا یسازگار

2008: 934.)  
 انیرا در دو مفهوم ب یسازمان یرفتار شهروند ی ( واژه0883اورگان )باتمن و   

 فیو انجام دادن امور فراتر از وظا یشناس وقت رینظ کننده   کمک ی( رفتارها0کردند: )
 گریافراد د ایسازمان و  که ممکن است به  ییاز رفتارها زی( پره2) ،یسازمان یرسم

  .تیکم اهم یزهایبه خاطر چ گرانید زنشاجتناب از سر ریبزند نظ بیآس
بر شغل  یمبتن ییرفتارها عنوان بهرا  یسازمان یرفتار شهروند 0888در سال  گراهام 
 نیستندمرتبط  یپاداش رسم ستمیرفتارها به س گونه نیا یو اما از نظر  د،کن یم فیتعر

 شبردیکه به پ هستند یفیوظا ی مجموعه ( بلکه دکن یسازمان فرد را ملزم به انجام آنها نم)
 یشهروند از رفتار  اورگان یساز . مفهومدکن یسازمان کمک م مؤثر هدافو ا ها تیفعال

 ریرفتار شامل موارد ز نیابعاد ا یکه از نظر و ردیگ یر را دربر مپنج نوع رفتا یسازمان
و گذشت،  یرادمرد م،یاحترام و تکر ،دوستی نوع(، یوجدان کار) یشناس فهیوظ : است

از رفتار  یعنوان نوع هرا ب یسازمان یرفتار شهروند 0888رگان در سال و. ایمدن لتیفض
در  مؤثربه عملکرد  دنیهدف آن ارتقاء بخش که  ندک یم فیکارکنان سازمان تعر

عناصر  ینظر و از  ،استهر کارمند  یفرد یور سازمان بدون توجه به اهداف بهره
  :ازعبارتند  یسازمان یرفتار شهروند یدیکل
 شده است؛ حیتوسط سازمان تشر یطور رسم هاز رفتار فراتر از آنچه ب ینوع 
  سازمان شناخته نشده است؛ یساختار رسم هوسیل به میمستق طور بهکه  یرفتار 
  باشد یم تیبااهم یاتیعمل تیعملکرد شرکت و موفق یکه برا یرفتار (Castro & 

et al, 2000: 29.)  
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هر چند  ،کرد تأکید آور انیو ز زا بیآس یرفتارها از اجتناب 0881 سال در اورگان 
 Markoczylivia) کمتر مورد توجه واقع شده است یشهروند جنبه از مفهوم رفتار  نیا

& Katherine, 2004, 1.) سندروم »رفتار را با مفهوم  نیا    سونیو مورک دیپسینرت دیوید
گذشته  قاتی. پودساکف و همکاران معتقدند که تحقندنک یم فیتعر« سرباز خوب

 یها یدر بررس یتمرکز داشتند ول یسازمان یبر رفتار شهروند مؤثرعوامل  یرو شتریب 
از کارکنان و  رانیمد یابیآن بر ارز تأثیررفتار از جمله   نیا یامدهایپ یستیبا ریاخ

بر  یسازمان یرفتار شهروند  تأثیر نیو همچن گرید یها قیو تشو ایحقوق و مزا شیافزا
سازمان  یبقا یبرا یسازمان یرفتار شهروند ،نیعملکرد سازمان پرداخته شود. بنابرا

با  یسازمان یچون اورگان، رفتار شهروند یپردازان  هینظر دگاهیاست. مطابق د  یاتیح
  (.Murphy, 2002: 28) است یعملکرد سازمان در صدد ارتقاء  ییکارا یحداکثرساز

که از  شود یاطلاق م یبه رفتار یسازمان ی( رفتار شهروند0888) اورگان کردیاز رو  
 یسازمان یپاداش رسم ستمیس قیاز طر میمستق طور بهبوده و   یردف ی و اراده لیم یرو

. در شود یاثربخش سازمان م عملکرد  یموجب ارتقا یول رند،یگ یقرار نم ریمورد تقد
مجزا از عملکرد  یسازمان یکه اگر رفتار شهروند کند یم شنهادیگراهام پ گرید ینگاه

وجود  یعملکرد نقش و فرانقش نیب زیمشکل تما گرید ردیمورد توجه قرار گ یکار 
مفهوم  کی مثابه به دیرا با یسازمان یرفتار شهروند  دگاهید نینخواهد داشت. در ا

است، در نظر گرفت.   نمثبت افراد در درون سازما یرفتارها یکه شامل تمام ،یجهان
و  ریمشکل است، نخست، ادراکات مد یمختلف لیعملکرد و فرانقش به دلا نیب زیتما

ادراک  اً،ی. ثانستندیمشابه ن گریکدیضرورتاً با  ها تیکارکنان از عملکرد و مسئول 
 تأثیرکارشان  طیآنها از مح تیرضا زانیاز م شانیها تیمسئول کارکنان از عملکرد و 

  (.Castro & et al, 2000: 29) ردیپذ یم
 یرهایمتغ مطلوب است، چرا که با یسازمان هر یبرا یسازمان یشهروند رفتار  

ارتباط  یسازمان یور و بهره ستمیس ینگهدار ،یشغل  تیهمچون رضا یمهم یسازمان
را با  یسازمان یشهروند رفتار  توانند یم رانیکه مد دهد یمطالعات نشان م جیدارد. نتا

آنکه متوسل به زور و  یبه جا توانند یم آنها  هند،مثبت پرورش د یکار طیمح جادیا
رفتارها را  نیتا ا ندکناتکاء  یریپذ جامعه ایاستخدام  ایانتخاب  یندهایاجبار شوند به فرا

: کنند  یم فیتعر گونه اینرا  افتد یمحل کار اتفاق م گونه رفتارها که در نی. اکنند جادیا
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 ستند،یفرد ن یرسم فیاز وظا یکه بخش یاریداوطلبانه و اخت یاز رفتارها  یا مجموعه
 شوند یسازمان م یها و نقش فیوظا مؤثربهبود  انجام و باعث  یوجود توسط و نیاما باا

(Appelbaum & et al, 2004: 19 .)به  یازیاست ن کارگر ممکن  کیمثال  رایب
بهبود  یبرا نیوجود ا ماندن نداشته باشد، اما با کار محلوقت در ریو تا د یکار اضافه

خود در  یکار یاز ساعت رسم شتریسازمان، ب یکار انیجر در لیتسه و  یامور جار
کار بردن دیدگاه  ه( با ب0880. گراهام )کند یم کمک  گرانیو به د ماند یسازمان م

کند  سیاسی و تئوری مدرن علوم سیاسی بود، مطرح می بر فلسفه  تئوریکی خود که مبتنی
پذیرش و پیروی کارکنان به  : این واژه میل  اطاعت          که ما سه نوع رفتار شهروندی داریم:
: میل  کند. وفاداری های سازمانی را توصیف می کردن از قوانین، مقررات و رویه

حمایت و  در راه منافع سازمانی و صیکارکنان به فداکاری و قربانی کردن منابع شخ 
دهد. مشارکت: میل کارکنان به درگیر شدن فعال در  می  حیسازمان را توض دفاع از

تجربی وان داینی، گراهام و  کند. در کار  ازمانی را توصیف میابعاد زندگی س ی همه
 کتمشار ( 0( نشان داده شده که مشارکت به طور واقعی سه شکل دارد.0883)  وانداین

های  اجتماعی: درگیر بودن فعال کارکنان در امور شرکت و مشارکت در فعالیت
غیراجباری و محترم  مثل حضور در جلسات) کند توصیف می اجتماعی در سازمان را 

( مشارکت حمایتی: میل 2  پای آن حرکت کردن(.  شمردن مسائل سازمانی و پابه
وسیله پیشنهاد دادن، ابداع و تشویق  به مانکارکنان به بحث برانگیز بودن برای بهبود ساز

ای(:  ( مشارکت عملی )وظیفه3کند. کارکنان به بیان آزادانه عقائدشان را توصیف می 
 کند از استانداردهای مورد نیاز کاری است، را توصیف می کارکنان که فراتر مشارکت 

وقت برای اتمام یرکارکردن تا د تکالیف اضافی،  ی مثال قبول کردن داوطلبانه رایب)
عنوان  این تعاریف از کارکنان به با   (. 10-12: 0388زارع، ) (مانند آنهای مهم و  پروژه

رود بیش از الزامات نقش خود و فراتر از وظایف رسمی در  شهروند سازمانی انتظار می 
عبارت دیگر ساختار رفتار شهروندی سازمانی به  فعالیت کنند. به خدمت اهداف سازمان 

کارکنانی است که در سازمان فعالیت  شناسایی، اداره و ارزیابی رفتارهای فرانقش  بالدن
 ,Bienstock & et al) یابد نی بهبود میکنند و در اثر رفتارهای آنان اثربخشی سازما می

2003, 361.)       
عملکرد رفتار  نیدر خصوص رابطه ب یشمار یب یو تجرب یمفهوم یوندهایامروزه پ  
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( 0883) دلویها وجود دارد. به باور بورمن و متو سازمان  یو اثربخش یسازمان یشهروند
: نخست، کند یمشخص م را  یسازمان یرفتار شهروند تیچهار روند و نگرش اهم

از ابتکارات  یسازمان یها تیحما ژهیو به یانانس ی هیدر مورد سرما یجهان یها رقابت
افزوده  یسازمان یرفتار شهروند تیبه اهم یا ندهیکارکنان به طور فزا یدرون و  یذات

 ازیها ن سازمان نیکه ا شود یمحور مربوط م  میت یها عامل به سازمان نیاست. دوم
 ژهیو بو یازمانس عامل، عملکرد  نیسوم دارند. یرفتار شهروند یها مؤلفهبه  یشتریب

نان در کاهش مستمر تعداد کارکنان و کارک یو درون ینقش ابتکارات ذات
 شتریب جیظهور و ترو یبرا لیبا تحولات و تما یریپذ منظور وفق به  یساز کوچک

 تیو رضا انیبه مشتر یرسان خدمت عامل  نیها است. چهارم سازمان یاتیح یها تلاش
  .ردیگ یقرار م تأکیدمورد  یا ندهیفزا طور بهارباب رجوع است که 

تحولات منابع،  قیها از طر سازمان یو اثربخش ییبه کارا یرفتار شهروند یطورکل به  
 ؛دار یادیز دیفوا یسازمان ی. رفتار شهروندکند یکمک م  یریپذ و وفق ها ینوآور

. رساند یم عتمتنوع منف یکردهایسازمان هم به کارکنان بر اساس رو هم به  یطورکل به
که به شرکت  شود یاز کارکنان م یگروه آمدن موجب گرد یسازمان رفتار شهروند

کاهش ترک  موجب  ی( معتقد است که رفتار شهروند0888) نیمتعهد هستند. ج
که به سازمان متعهد هستند به مدت  یکارکنان رایشود. ز یکارکنان م بتیخدمت و غ

رفتار  یخود به ارتقا ی نوبه به زیو رفتار آنها ن مانند، یم یسازمان باق در  یطولان
در تحقیقات رفتاری   (.Koopman, 2001: 6-7) شود یمنجر م یسازمان یشهروند

های مختلفی مطرح شده است. از بین اینها یازده شاخص  شهروندی متغیرها و شاخص
از خود  ،یتعلق سازمان  ،یشناس فهیوظ ،یجوانمردر برای بررسی انتخاب شد: زی

مشارکت  ،یتیمشارکت حما مشارکت در کار،  ،یرفتار مدن ادب و نزاکت،  ،یگذشتگ 
 .کار در  یشگامیپو  یخود بهبود و  یخود آموزش ،یاجتماع 

 یوفادار

 یو دلبستگ یبندیپا فیتوص یبرا است که معمولاً یمیقد ی واژه کی یوفادار  
مورد استفاده قرار  مانند آنکشور، آرمان، فرد و   کیو پرشور و حرارت به  دیشد

احساس کند   یکه مشتر افتیادامه خواهد  یتا زمان یمشتر یوفادار نیو ا ردیگ یم
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 ی کننده عرضه یموضع به سو رییبا تغ توانست یبا آنچه او م سهیرا در مقا یارزش بهتر
موضوع  0881 ی (. از دهه221، 0382زاده،  تاج) کند یم افتیدر د،ینما کسب  گرید

 یوفادار شده است، عموماً لیتبد تیریمد و  یابیموضوع مهم در بازار کیبه  یوفادار
 دیخر هنگام ها در  قرار دادن تیلووا نیو تعداد ا یقرار دادن مشتر تیاولوی به معن

که قبلا  دهند یم حیرا ترج ییکالا و خدمات آنها دیوفادار هنگام خر انیاست. مشتر
را  یمفهوم وفادار وریاول چاردیآنها گذاشته است. ر یرو یاثر مثبت و   را تجربه کرده آن
 لمجدد محصو انتخاب  ایمجدد  دیبه خر قیحفظ تعهد عم : کند یم فیشکل تعر نیبه ا

 یها و تلاش  یتیموقع  اتتأثیر نکهیرغم ا به نده،یمستمر در آ طور بهخدمات،  ای
  شود. یدر رفتار مشتر رییباعث تغ تواند یصورت بالقوه م هب ،یابیبازار 

 ها در هتل یمشتر یوفادار

. کردتمرکز  یمشتر یوفادار جادیا یبهتر است رو یمشتر یوفادار فیدر تعر  
در کل منافع  یبر خواهد داشت ول را در ییها نهیهز  یدر مشتر یوفادار جادیا

خواهد داشت و موجب   یدرپ یبا مشتر یقو ی رابطه کیو  یرا از نظر مال یدرازمدت
 وسیله به تواند یمناسب نم ی رابطه نیبرا وهخواهد شد. علا دیجهت خر یبازگشت مشتر

 یمشتر یدر وفادار یداران دنبال منفعت اقتصاد هتل گردد. عموماً یبردار یکپ رقبا 
و  افتیکاهش خواهد  یاز دست دادن مشتر سکیر  یوفادار جادیبا اهستند، در واقع 

  (. 18 :0381 ،یاضیف و یدهدشت) بود خواهد  شتریمدت و ب یطولان یاثرات مثبت مشتر
 دیجهت خر ازیرا با دادن امت انیاست که مشتر نیا یوفادار یها برنامه یاستراتژ 

 ازیبه هتل ما مراجعه کند، امت یشتریدفعات ب یمشتر . هرچه میمحصولات جلب کن
  است:  ریموارد ز  هیها برپا برنامه نیتمام ا یکسب خواهد کرد. روش اجرا یشتریب
 یداریخدمت شما را خر-محصول ختهیطور مکرر آم که به یافراد ییشناسا 

  .کنند یم
 شرکت. تیافراد در موفق نیاز ا کیسهم هر صیتشخ  
 آنها به شرکت و  یافراد که سبب وفادار نیها به ا و مشوق زیپاداش با جوا یاعطا

  همان() شد آن خواهد  یتجار یها نام
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 یوفادار انواع

 تأکیدو نسبت به  شود یم یو هم نگرش یرفتار یها مؤلفههم شامل  یکاربرد وفادار  
 شود، یشدن سهم بازار م شتریسبب ب دیخر یدارد، وفادار  تیارجح رفتارمحور،  صرفاً

بالاتر  یگذار متیسبب ق که  آورد یرا فراهم م  یطیشرا ینگرش یوفادار که یحالدر
  (.22 :0388 اران،و همک نیجواد دیس) دشو یم

را در بر  گرانیبرند به د هیو توص دیتکرار خر لیاز قب ییها شاخص یرفتار یوفادار 
 نکهینگرش و رفتار است و ا نیواسطه ب یرفتار یگفت وفادار  توان یم . درواقع ردیگ یم

 ادامه دهند خاصبرند  کیاز  و استفاده  یداریخر به  یطولان ی دوره کیدر  انیمشتر
) .(Marcel et al., 2004:4 

 حیترج عنوان بهبه برند است که  یوفادار یو شناخت مؤثر یاز اجزا ینگرش یوفادار 
دهان  غاتیآنها به تبل شیبرند و گرا کیبه  یمدت مشتر تعهد بلند و  دیبرند، قصد خر

تعهد، تعلق و  یها شاخص به برند،  ینگرش کردیرو . شود یم فیبه دهان مثبت، تعر
 .(Anisimovo, 2007, 397)شود  میبرند  کیاعتماد به 

 ریبا سه عنصر ز یانتظار داشت وفادار توان یم یمشتر یوفادار فیه تعری ارائ با 
  :باشدهمراه 

   است. دیکه همان تکرار خر یمشتر یرفتارعنصر  
  است. یمشتر نانیکه همان تعهد و اطم یمشتر یعنصر نگرش  
  همراه  دیانتخاب و انجام عمل خر یبرا ادیز یها نهیعنصر در دسترس بودن که با گز

  است.
  :شود یم میبه سه قسمت مجزا تقس ینگرش کردیرو

  .شود یمربوط م یمنجر شده و به احساس و یبه رفتار مشتر :یشناخت یوفادار
مربوط  یمنجر شده و به احساس و یبه تعهد و اعتماد مشتر :یاحساس یوفادار

  .دشو یم
  .شود یمربوط م ندهیدر آ دیانجام عمل خر یبرا یبه قصد مشتر :یکنش یوفادار

(Carolyn, 2002: 77) 
 کنند یارزش کسب م خدمت ایمحصول  کیاز  کنند یکه احساس م یانیمشتر 

را که به منافع مشترک  یا حافظه خود یدر جا یوفادار . ابدی یگسترش م  شان یوفادار
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  .دهد یم پرورش  شود یم لیبالاتر تبد
 یعلل واقع تواند ینم ییبه تنها یرفتار یاز پژوهشگران معتقدند که وفادار یاریبس 
  .ردیمورد توجه قرار گ دیبا زین ینگرش ابعاد  نیبنابرا  ،کند انیرا ب دیخر
 ی دهنده ارائه نیب یتر گسترده یفرد نیدر بخش خدمات روابط ب نکهیتوجه به ا با 

  دارد. یا ژهیو تیبخش اهم نیدر ا ینقش وفادار وجود دارد،   انیخدمات و مشتر
 را، در گرانیبرند به د ی هیو توص دیتکرار خر لیاز قب ییها شاخص یرفتار یوفادار 
 نیا نگرش و رفتارا است. نیواسطه ب یرفتار یتوان گفت وفادار یدرواقع م  .ردیگ یبر م
 کیدر  انیمشتر نکهیو ا است دیخر یریگ میتصم ندیعمل در فرآ  از قصد به ینماد بنا 

 Marcel) .دهند یادامه م خاصبرند کی و استفاده از  یداریمدت به خر  یطولان ی دوره

at al, 2001:4)  
نظر قرار داد. را مد یو نگرش یرفتار میبه برند مفاه ی، وفادار0821 ی دهه اواخر

 یروان یندهایاز فرا یناش یمشتر یکه وفادار دکردن  اعلام 0883  در سال   و باسو کید
 نیا یو برا شودادغام  با هم  یو نگرش یرفتار یاجزا  دیآشکار است که با یو رفتارها

  کردند. ائهرا ار ریمنظور مدل ز

 انیمشتر یو وفادار تیمدل رضا .1نمودار  

(Russell Bennch, 2007: 1255) 

مشارکت  ی مقوله یدیکل یها و محرک یوفادار یو نگرش یرفتار میمدل مفاه نیا 
شامل  ینگرش لیتما ینگرش یکرده است. وفادار بیترک را با هم  دیخر تیو رضا

 دیتکرار خر عنوان به  یرفتار  یبرند است و وفادار دیتعهد به برند و قصد تکرار خر
.    دشو یم فیاست تعر یواقع دیخر یرفتارهاو  یتکرار یاز الگوها یبرند که ناش کی

رضایت 
 خرید

وفاداری 
 نگرشی

مقوله 
 مشارکت

وفاداری 
 رفتاری
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بسزایی بر  تأثیرخدمت  ی کیفیت مواجهه  ی:و وفادار یسازمان یرفتار شهروند 
ها دارد. رفتارهای فراتر از انتظارات نقش یا همان رفتار  وفاداری مشتریان به سازمان

دشگران خواهد زیادی در وفاداری گر تأثیرشهروندی سازمانی مدیران و کارکنان هتل 
وآمد گردشگران رونق اقتصادی هتل را به دنبال خواهد داشت.  گمان رفت داشت و بی

زمانی مدیران و کارکنان همچنین کارایی و اثربخشی هتل را به دنبال رفتار شهروندی سا
کننده نخواهد  ین فضای کارایی برای کارکنان کسلخواهد داشت و کار کردن در چن

 بود.

   قیتحق یمفهوم مدل

 ( و وابستهیسازمان یرفتار شهروند) مستقل ریمتشکل از دو متغ قیتحق یمدل مفهوم 
بتمن و  قاتیتحق  جیبا توجه به نتا یسازمان ی. رفتار شهرونداست گردشگران(  یوفادار)

 همکاران و  نیمت ی(، زارع2112) پودساکف (، 0888) می(، تانگ و ابراه0883اورگان )
 یرفتار شهروند ( انتخاب شده است. 0881) انیدیجمشو  سی( و تخت طاقد2112)

به  یدانیم یبررس گرفت و در  قرار یحاضر مورد بررس قیدر تحق مؤلفهبا هفت  یسازمان
گذشت و  ،یاجتماع ها عبارت بودند از: آداب  مؤلفه نی. اشد میتقس مؤلفه  ازدهی

. مدل یریپذ اطاعت  و شناسی وظیفه ،یوفادار  ،یوجدان کار ،دوستی نوع ،یفداکار
گردشگران  یوفادار موجب  یسازمان یرفتار شهروند یها مؤلفهکه  دهد ینشان م

 ( و گالرزا و سورا2111) سالیو  ونیگردشگران در مدل از  یبخش وفادار. شود یم
و  یریپذ بازگشت دگاهید نیمورد توجه در ا یها مؤلفهاقتباس شده است.  ( 2112)

دو مورد سنجش قرار  نیگردشگران بر اساس ا یوفادار و  است گرانیهتل به د یمعرف
 گرفته است.
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 وفاداری گردشگران  رفتار شهروندی سازمانی

 
شناسی،  جوانمردی، وظیفه

تعلق سازمانی، از خود 
گذشتگی، ادب و نزاکت، 
رفتار مدنی، مشارکت در 
کار، مشارکت حمایتی، 
مشارکت اجتماعی، خود 
آموزشی و خود بهبودی، 

 پیشگامی در کار

 
 
 
 
 
 

 
 
 پذیری بازگشت
 

 معرفی و تبلیغ به دیگران
 
 

 مدل محقق ساخته() تحقیقمدل مفهومی . 9نمودار 

 قیتحق یها هیفرض

  دارد. یدار یمثبت و معن تأثیرگردشگران  یبر وفادار یسازمان یرفتار شهروند ـ 0 
 یمتفاوت بر وفادار ینسب تیبا وزن و اهم یسازمان یرفتار شهروند یها مؤلفهـ 2 

  دارد. تأثیرگردشگران 

 روش تحقیق 

پیمایشی  -توصیفی ،از نظر ماهیت و روش تحقیق حاضر از نظر هدف، کاربردی و 
که حداقل ) های سرعین و مشتریان هتل کارکنان هتل آماری مدیران و  ی جامعه . است

آماری مدیران و کارکنان  ی . تعداد جامعهاستبرای بار دوم به هتل مراجعه کردند( 
به  81ماه سال رتینفر که برای بار دوم در  011به تعداد ) نفر( و مشتریان هتل 081) هتل

نفر  011نفر مدیر و کارکنان هتل و  021که از بین آنها  استهتل مراجعه کرده بودند( 
فرمول برآورد حجم نمونه  عنوان به) گیری کوکران  اساس فرمول نمونه  مشتریان هتل بر

آوری پرسشنامه و حذف  نمونه انتخاب شدند. پس از جمع عنوان به (در متغیرهای کیفی
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 013نفر از مشتریان، در مجموع  11نفر مدیر و کارکنان هتل و  81های ناقص  پرسشنامه
گیری تصادفی برای گزینش  از نمونه . شدنمونه در تجزیه و تحلیل استفاده  عنوان بهنفر 

های  ها پرسشنامه بود. بعد از تعریف شاخص روش گردآوری داده . ها استفاده شد نمونه
پرسشنامه در دو محور تنظیم شد که محور   . شدسشنامه طراحی هریک از متغیرها، پر

برای هریک . بود های رفتار شهروندی سازمانی(  مؤلفه) اول آن مربوط به متغیر مستقل
 محور دوم. برای این متغیرها طرح شد سؤال 22مجموع   و در شدطرح  سؤال 2 از ابعاد

. ران با دو شاخص اختصاص داشتوفاداری گردشگ  پرسشنامه به متغیر وابسته یعنی 
 28های پرسشنامه  سؤالمجموع . شدطرح  سؤال 3ها نیز  برای هریک از این شاخص

پرسشنامه . داد پرسشنامه را تشکیل می سؤال 32جمعیت شناختی  سؤال 3 مورد بود و با
های موجود و مرتبط با  مراجعه به پرسشنامه  نخست . به دو صورت طراحی گردید

 ی متخصص در حوزه  خبرگان علمی و  با مشورت سؤالو دوم طرح  موضوع بود
ضریب آلفای   برای تعیین اعتبار پرسشنامه از. مدیریت جهانگردی و اقتصاد بود

 ی نامه در جامعه پرسش 21 نامه تعداد برای تعیین پایایی پرسش. کرونباخ استفاده شد
.  بود/. 82نامه  ای پرسشضریب آلفای کرونباخ بر. شد  آماری توزیع و گردآوری 

. ها با استفاده از روایی محتوی و بر اساس نظر خبرگان علمی آزمون شد روایی پرسش
 نخست مراجعه به :نامه به دو صورت عمل شد طراحی پرسش  برای اینکار در 
و مشورت با خبرگان  سؤالطرح   های موجود و مرتبط با موضوع و دوم نامه پرسش 

ها  پرسش  های ساده و بررسی چندباره استفاده از مفاهیم و جمله. متخصص بود  علمی و
های  با توجه به نقص روش .کردنامه کمک  اطمینان از روایی پرسش  با خبرگان به

رهای وابسته از گذاری بر متغیتأثیرموجود در تعیین اهمیت نسبی متغیرهای مستقل در 
بار در ایران  که برای اولین شداده استف جانسونفرد به نام روش  بهروش جدید و منحصر

 شود.  شود. کم و کیف این روش در ادامه توضیح داده می استفاده می
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روش محاسبه اهمیت نسبی متغیرهای رفتار شهروندی بر وفاداری 
 گردشگران

در این مقاله اهمیت نسبی هریک از ابعاد رفتار شهروندی در تعیین متغیر وفاداری  
گیرد. موضوع تعیین اهمیت نسبی متغیرهای  سی قرار میگردشگران مورد برر

های  کننده در توجیه تغییرات متغیر ملاک یکی از موضوعاتی است که در سال بینی پیش
سهم  ی دهنده  ترین تعریف اهمیت نسبی نشان اخیر بیشتر مورد توجه بوده است. در ساده

 غیرها هم اثر مستقیمسهم مت ی است. در محاسبه   نسبی هریک از متغیرها در 
همبستگی آن با متغیر وابسته یا ملاک( و هم اثر غیرمستقیم یعنی زمانی که با سایر )

 & ,Johnson) شود شود، در نظر گرفته می رگرسیون ترکیب می ی متغیرهای معادله

LEbreton, 2004 : 242 .) 
 دی کرد:بن توان در سه گروه طبقه های محاسبه اهمیت نسبی را می اساسا روش 
 0های تجزیه و تحلیل انفرادی روش 

 2های تجزیه و تحلیل چندگانه روش
 

 3های تبدیل متغیر روش
 

ها استفاده از  ترین روش ههای تجزیه و تحلیل انفرادی، یکی از ساد در گروه روش 
کننده با  بینی وش از همبستگی صفرمرتبه پیشاست. در این ر 4همبستگی صفر مرتبه

   یا مجذور آن ) (   متغیر ملاک )
شود. در روش همبستگی صفر مرتبه  ( استفاده می 

زمانی که از سایر متغیرها ) کننده بینی بینی مستقیم متغیر پیش پیش قدرت عنوان بهاهمیت 
کننده با  بینی شود. زمانی که متغیرهای پیش پوشی شود( در نظر گرفته می در مدل چشم

   ع یکدیگر همبستگی نداشته باشند، مجمو
کل    ها با  کننده بینی هریک از پیش  

هرحال زمانی که متغیرهای مستقل باهم همبستگی داشته باشند،  شود. به مدل برابر می
(. Darlington, 1990: 162) تواند اهمیت نسبی را نشان دهد این روش نمی

ن رگرسیو ضرایبگیرد:  های دیگری که در این گروه مورد استفاده قرار می شاخص
شاخص ، 2جزئی ، همبستگی نیمه1مفیدبودن، شاخص )استاندرد شده و استاندارد نشده(

                                                                                                                       
1- Single-Analysis Methods 
2- Multiple-Analysis Methods 
3- Variable Transformation Methods 
4- Zero-order correlations 
5- Usefulness 
6- Semipartial correlation 
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 .است 0معیار محصول
هایی که در گروه تجزیه و تحلیل چندگانه مورد استفاده قرار  مهمترین روش 
 است.  3و شاخص دامنه 2 روش میانگین مجذور همبستگی جزئیگیرد،  می
3لیندر و دیگران     

ها ترتیب  کننده بینی کنند زمانی که پیش پیشنهاد می (0881،031) 
ترتیب به مدل اضافه شود و از  ها به کننده بینی مشخصی داشته باشند، هریک از پیش

 شاخص اهمیت نسبی آن متغیر استفاده شود.  منزله به مجذور همبستگی جزئی
1بودسکو ی وسیله هروش شاخص دامنه ب 

های قبلی  وش( ارائه شده و از ر132، 0883) 
متفاوت است. بر اساس این روش نیازی به دانستن اولویت متغیرها نیست. درواقع در این 

شود. برای دو  می روش اولویت یا ترتیب هریک از متغیرها برای ورود به مدل مشخص
   بر متغیر    نشان دهیم، متغیر    ، اگر سایر متغیرها را با   و     ی کننده بینی متغیر پیش

 مسلط خواهد شد و یا بر آن اولویت خواهد داشت اگر و فقط اگر:

       

         

  

 
کید شده أکننده ت بینی ر همبستگی بین متغیرهای پیشهای تغییر متغیر بیشتر ب در روش 

های قبلی وجود داشت، این بود که در صورت  است. درواقع ضعفی که در بیشتر روش
شده کارایی  های ارائه کننده بیشتر روش بینی های مستقل یا پیشوجود همبستگی بین متغیر

شود تا موضوع همبستگی بین متغیرها  لازم را نداشتند. در این روش درواقع تلاش می
ها روش تبدیل متغیرهای مستقل اصلی به متغیرهای  ای رفع شود. از جمله این روش گونه هب

( نشان دادند که 23 :0822جانسون )و ( 32-33 :0822) . گیبسوناست 2مستقل متعامد
توان با استفاده از تبدیل اولیه متغیرها به  ای از متغیرها را می اهمیت نسبی مجموعه

دست آورد. در این  همتغیرهای متعامدی که بیشترین ارتباط را با متغیرهای مستقل دارند، ب
 ی ی مستقل معادلهشود که با متغیرها ای از متغیرهای متعامد ایجاد می روش مجموعه

توان  رگرسیون ارتباط بالایی دارند اما با یکدیگر همبستگی ندارند. در این حالت می
رگرسیون  ضرایبمتغیر ملاک را روی متغیرهای متعامد رگرسیون کرد و مجذور 

اهمیت نسبی متغیرهای اصلی مورد استفاده قرار داد. مزیت اصلی  مثابه بهاستاندار شده را 
                                                                                                                       
1- Product measure 
2- Average squared semipartial correlation 
3- Dominance analysis 
4- Lindeman et al 
5- Budescu 
6- Orthogonal 
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کارگیری متغیرهای متعامد و در نتیجه نبود مشکل همبستگی بین  هب این روش در
کننده است. ایرادی که در این روش وجود دارد این است که  بینی متغیرهای پیش

داد بیشتری از متغیرهای متعامد تنها تقریبی از متغیرهای اصلی هستند و اگر دو یا تع
باشند، ارتباط واقعی یا اهمیت نسبی آنها کننده همبستگی بالایی داشته  بینی متغیرهای پیش

 شود. دقیق محاسبه نمی طور به
و در آن از است که ایراد فوق رفع شده  کرد( روشی ارائه 01، 2111) 0جانسون 

های قبلی از تغییر  شود. اگرچه در روش تبدیل متغیرها به متغیرهای متعامد استفاده می
در این است که این روش نه تنها از  جانسونشد، اما مزیت روش  متغیر استفاده می

کند، بلکه ارتباط بین  رگرسیون متغیرهای متعامد روی متغیر ملاک استفاده می ضرایب
گیرد. برای توضیح این  متغیرهای مستقل اصلی و متغیرهای متعامد را نیز در نظر می

 روش نمودار زیر را در نظر بگیرید. 

 
متغیر   نسبی بااستفاده ازروش جانسون درحالت وجود سه شمای گرافیکی اهمیت .7نمودار

(Johnson, & LEbreton, 2004 : 264) 

(، ابتدا   کننده وجود داشته باشند ) بینی اگر سه متغیر مستقل یا پیش اساس نموداربر 
بینی متغیر  ( برای پیش  آیند که این متغیرهای متعامد ) دست می همتغیرهای متعامدی ب

رگرسیون  ضرایبو    وسیله  هب Zروی  yرگرسیون  ضرایبروند.  کار می هب (Yملاک )
 ضرایبها همبستگی ندارند،   که  شود. ازآنجایی نشان داده می    با   روی   

                                                                                                                       
1- Johnson 
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    مجذور  ،خواهد بود. بنابراین   و    برابر همبستگی بین    روی    رگرسیون 
،   (. برای محاسبه وزن نسبی 2113، )جانسون دهد نشان می    را در واریانس   سهم 
کنیم و حاصل آنها را  ضرب می Yدر واریانس    را در سهم    در واریانس    سهم 

  :آید صورت زیر به دست می هب    کنیم. برای مثال سهم نسبی هم جمع می با
      

   
     

   
     

   
  

 & ,Johnson) ات صورت گرفتهبراساس آنچه بیان شد و همچنین برمبنای مطالع 

LEbreton, 2004 : 252که متغیرهای مستقل امکان همبستگی دارند،  (. در مواردی
های تغییر  اهمیت نسبی متغیرها، استفاده از روش ی ترین روش برای محاسبه مناسب

با توجه به ماهیت موضوع این مقاله و  ،است. لذا جانسونمتغیر و از جمله روش 
 شود.  استفاده می جانسونکننده از روش  بینی متغیرهای مستقل یا پیشی در همبستگ

اهمیت نسبی ابعاد رفتار شهروندی بر وفاداری گردشگران با  ی محاسبه
  جانسوناستفاده از روش 

کننده همبستگی وجود  بینی همانگونه که بیان شد، در مواردی که بین متغیرهای پیش 
اهمیت  ی ترین روش برای محاسبه تغییر متغیر مناسب های داشته باشد، استفاده از روش

. در این استنسبی هریک از متغیرهای مستقل در تعیین متغیر وابسته یا متغیر ملاک 
اولین گام  ،شود. بنابراین روش از متغیرهای متعامد برای بررسی اهمیت نسبی استفاده می

که با متغیرهای مستقل آوردن متغیرهایی است   دست هدر تعیین اجرای این روش ب
متغیرهای متعامد( همبستگی وجود نداشته باشد. ) ارتباط بالایی داشته اما بین این متغیرها

 n*0صورت زیر است. اگر بردار متغیر ملاک  دست آوردن متغیرهای متعامد به هفرایند ب
 Xبا بوده و  n × pکننده  بینی نشان داده شود، و ماتریس متغیرهای پیش Yباشد و با 

را با استفاده از  Xتوان ماتریس  نشان داده شود، و تمامی متغیرها استاندارد شود. می
 صورت زیر نوشت: به 0تجزیه مقدارهای تکین

       
ماتریس قطری   و     بردار مقادیر ویژه  Q،     بردار مقادیر ویژه Pکه در آن  

دهد که تحت این شرایط  نشان می جانسونشود.  را شامل می Xاست که مقادیر تکین 
 زیر به دست آورد. صورت بهتوان  را می Xماتریس متعامد برای ماتریس 

                                                                                                                       
1- singular value decomposition 

Archive of SID

www.SID.ir


www.SID.ir

  11  گردشگران یو وفادار یسازمان یرفتار شهروند

      
 yرگرسیون  ضرایب)   توان مقادیر  می Zدست آوردن مقادیر ماتریس  هپس از ب 

و درنهایت وزن  کرد( را محاسبه   روی    رگرسیون  ضرایب)    ( و Zروی 
  استفاده از فرمول زیر محاسبه کرد:یرها را در تعیین متغیر وابسته با هریک از متغ

 
      

   
     

   
     

   
  

  
ابعاد رفتار شهروندی در نظر گرفته  مثابه به(             متغیر ) 03در این مقاله 

متغیر ملاک مورد استفاده قرار  عنوان بهوفاداری گردشگران است که  Yشد. متغیر 
 صورت بهاهمیت هریک از ابعاد رفتار شهروندی  جانسونگیرد. با استفاده از روش  می

 .0به دست آمد

 جانسوناهمیت ابعاد رفتار شهروندی در وفاداری گردشگران با استفاده از روش  .1جدول 
 (  )درصد از 

 اهمیت نسبی نام متغیر ردیف اهمیت نسبی نام متغیر ردیف
1 X1 9 0/11 : جوانمردی X9 مشارکت در کار : ¾ 

1 X210 7/8 شناسی : وظیفه X10 1/5 : مشارکت حمایتی 
3 X3 11 0/3 : وجدان کاری X11 5/3 : مشارکت اجتماعی 
4 X4 11 3/3 : تعلق سازمانی X121/3 : حفاظت از منابع 
5 X5 13 8/9 : از خود گذشتگی X13 9/1 خود بهبودی: خودآموزشی و 
6 X6 14 4/8 : نوع دوستی X143/10 : پیشگامی در کار 

7 X7100 مجموع 5/3 : ادب و نزاکت رفتار مدنی  
8 X80/3 : تعهد کاری    

 گیری و پیشنهادهانتیجه

. استبر حضور افراد  سیستم توزیع خدمات مشتمل بر فرایندهایی است که مبتنی 
دهند نه فقط خود  خدمات در ذهن مشتریان یعنی افرادی که آنها را ارائه می ،بنابراین

تحقیقات پیرامون متغیرهای روانشناختی در علوم انسانی نشان از این  ی خدمات. عرصه
هایشان بیشتر به اندازه و مقدار رفتارهای مشارکتی  دارند که وابستگی کارکنان به سازمان

عنوان رفتارهای خارج از  بهرفتارها  گونه اینخصوص وقتی که  شده از سوی آنان، به ارائه
وابسته به میزان چنین رفتارهایی نیز  شده باشند، بستگی دارد. البته ارائه این نقش شناخته

                                                                                                                       
های نسبی از  وزن ی و برای رگرسیون و محاسبه Matlab 7دست آوردن ماتریس متعامد از نرم افزار  هماتریس و ب ی برای تجزیهـ 1

 استفاده شده است.  SPSSافزار   نرم
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خدمت  ی . کیفیت مواجههاستسازمان در قبال کارکنان خود  ی شده های انجام حمایت
ها دارد. رفتارهای فراتر از انتظارات نقش یا  بسزایی بر وفاداری مشتریان به سازمان تأثیر

فاداری زیادی در و تأثیرهمان رفتار شهروندی سازمانی مدیران و کارکنان هتل 
وآمد گردشگران رونق اقتصادی هتل را به  گمان رفت گردشگران خواهد داشت و بی

راین رفتار بناب ،های تحقیق دارد فرضیه تأییددنبال خواهد داشت. نتایج بررسی نشان از 
های  مؤلفهداری دارد و  مثبت و معنی تأثیرشهروندی سازمانی بر وفاداری گردشگران 

گذار است. تأثیررفتار شهروندی با وزن و اهمیت نسبی متفاوت بر وفاداری گردشگران 
های رفتار شهروندی سازمانی در وفاداری  مؤلفه تأثیررو نتایج حاصل از بررسی  ازاین

ها به ترتیب با اهمیت و وزن نسبی بیشتر در وفاداری  مؤلفهاد که این گردشگران نشان د
 ،3 یوجدان کار،  1/8 یشناس فهیوظ، 02 ی با وزن نسبیجوانمردگذارند. تأثیرگردشگران 
،  1/3  ادب و نزاکت،  3/8  دوستی نوع،  8/8  یاز خود گذشتگ،  3/3 یتعلق سازمان

،  1/3 یمشارکت اجتماع،  0/1  یتیمشارکت حما،  3/3 مشارکت در کار،  3 یتعهدکار
با وزن نسبی  در کار یشگامیپو   8/0  یبهبود و خود یخودآموزش، 2/3  حفاظت از منابع

های رفتاری شهروندی به ترتیب  مؤلفهدارند. در نتیجه  تأثیربر وفاداری گردشگران   3/21 
، در کار یشگامیپ مؤلفهها پنج اند. که از بین آن گذار بودهتأثیرجدول زیر در وفاداری 

تعهد های  مؤلفهبیشترین و  دوستی نوعی و شناس فهیوظی، از خود گذشتگ ی،جوانمرد
ی کمترین وزن نسبی را در وفاداری بهبود و خود  یخود آموزشی و وجدان کاری، کار

 گردشگران داشتند.
در  یشگامیپهای  مؤلفهشود مدیران و مسئولان هتل به ترتیب به  رو پیشنهاد می ازاین 
رفتار  ی  در توسعه دوستی نوعی و شناس فهیوظی، از خود گذشتگ ی،جوانمرد، کار

رفتار شهروندی  یده و در ایجاد زمینه برای ارتقاکرشهروندی سازمانی توجه بیشتری 
. با توجه کنندو این رفتارها را تقویت  کردهتلاش  ها مؤلفهسازمانی کارکنان بر اساس این 

مثبت بین رفتار شهروندی سازمانی و وفاداری گردشگران به هتل بهتر است  ی رابطهبه 
تا این  مدیران هتل با انجام اقدامات لازم اعتماد کارکنان به مدیران و هتل را افزایش دهند

ساز  ند که این امر زمینهشوساز رضایت مشتریان و در نهایت وفاداری آنها به هتل  امر زمینه
از هتل در ذهن  تر برای هتل شده و باعث خواهد شد تا تصویر مثبتیسودآوری بیش

 د.مشتریان ایجاد شو
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