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   3، ندا پيراني احمدآباد2علي شجاع ،1الهام ابراهيمي

 ةرفتار شهروندي سازماني و ابعاد آن بـر ارزش ويـژ   تأثيرهدف از اين پژوهش بررسي  :چكيده
مذكور  ةاخلاق كار اسلامي در رابط ةگرايان تعديل تأثيربرند مبتني بر مشتري و همچنين بررسي 

ها  گردآوري داده ةاين پژوهش از لحاظ هدف، كاربردي و از لحاظ نحو. استدر صنعت هتلداري 
هدف اين پژوهش از دو گروه مشتريان و كاركنان صـفي   ةجامع. نوع پيمايشي استتوصيفي، از 

گيـري بـراي گـروه اول،     روش نمونه. هاي پارسيان شهر تهران تشكيل شده است هتل ةمجموع
آوري داده  جمع براي. اي بوده است اي دومرحله روش در دسترس و براي گروه دوم، روش خوشه

سازي معادلات سـاختاري بـا    ها مدل هاي استاندارد استفاده شده و روش تحليل داده از پرسشنامه
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  مقدمه
 ةدر حـوز  شـايان تـوجهي  موضـوعات   به ،ارزش برند ةبرند و برندسازي و مقول ،هاي اخير در دهه

پردازان، مديران و پژوهشگران متعددي قـرار گرفتـه    توجه نظريه تبديل شده و در كانونبازاريابي 
هاي كاركردي محصولات و خدمات  از طرفي در دنياي رقابتي امروز، تنها با تكيه بر ويژگي. است
بلكه برند است كه بـراي توليدكننـده، تجـارت و مشـتري      ،توان به مزيت رقابتي دست يافت نمي

برنـد   ةارزش ويـژ  ،رو ؛ از ايـن )1393غـي اينـالو و عطـايي،    زاده، بلا حميدي( استارزش آفرين 
؛ بـامرت  2010سان و قيسلي، (آورد  مفهومي است كه مزيت رقابتي را براي شركت به ارمغان مي

خريد و رضايت مشـتريان    برند سبب افزايش تصميم ةاين تصور كه ارزش ويژ). 2005و وهرلي، 
به خـوبي   كند،بازاريابي، ايجاد ارزش  ةثربخشي يك برنامتواند با افزايش كارايي و ا شود و مي مي

و ها  شركتاي برري بسيا هـاي  مزيـت برند  ةيژارزش و). 2010سـان و قيسـلي،   ( شـود  درك مي
 رفتار، فهد ةكنند فمصر، داشته باشدبالايي  ةيژي ارزش وبرند گرا ،لمثا رايب .ن داردتوليدكنندگا

ــادي ست قيمت انتيجه حاضر  در وشت داهد امثبتي نسبت به برند خو ــول ايبرزي ــردازد، محص  بپ
كـيم و هيـوم،   (اقـدام كنـد    نهاد به  ن هادبراي محصول به تبليغ و  كردهار رـتكد را وـد خـخري

2011.( 

 كمـي  اًتخصصـي و غيرتخصصـي نسـبت    ةدر صنايع خدماتي پيشينبر خلاف صنايع توليدي، 
بسـياري از كشـورها    توليد ناخالص داخلـي بخش عمدة امروزه . وجود دارد دربارة ارزش ويژة برند

ترين صنايع بخـش   صنعت هتلداري يكي از مهم ،در اين ميان. ستمربوط به صنايع خدماتي آنها
ايجاد مشاغل مرتبط با گردشگري و درآمدزايي بهينه  ي كهدليل اهميت به. رود شمار مي به خدماتي

توريسـم و گردشـگري داخلـي و خـارجي     بـه   توجـه رشـد روزافـزون    نيـز، و  دارد از اين صـنعت 
هـا   ترين زيرساخت عنوان يكي از مهم اهميت رو به رشد صنعت هتلداري به )خصوص در ايران به(

در صنعت خدمات و به شـكل محسـوس   . است  مشهود و ملموس ،و ملزومات صنعت گردشگري
 بـه بـاور  از طرفـي،  . دزنجير ارتباط با مشـتريان هسـتن   ةدر صنعت هتلداري، كاركنان آخرين حلق

برنـد اسـت    ةكننـد  بسياري از نويسندگان، نگرش، باور، ارزش و سبك رفتاري كاركنان مـنعكس 
توانـد روي كيفيـت ادراك شـده و تصـوير      رو رفتار آنان مي از اين ؛)2010كيم پاكرن و تاكوور، (

كـيم   ةبـه گفت ـ ). 1393ميمند و هرنـدي،  (داشته باشد  تأثير منفي يا مثبتي ذهني از برند سازمان
باندسـن و   ،براي مثـال (هاي اندكي  ، در ادبيات بازاريابي خدمات، پژوهش)2010(پاكرن و تاكوور 

بر اهميت كاركنان در طول تعاملات آنها با مشتريان و توانايي آنهـا در نشـان دادن   ) 2016ملين، 
بـا ايـن تفاسـير،     .انـد  كـرده  تأكيـد منظور ايجـاد مفهـومي خـاص بـراي برنـد       هاي برند به ارزش

اند،  برند بررسي نموده ةرفتارهاي الزامي كاركنان را بر ارزش ويژ تأثيرهاي صورت گرفته،  پژوهش
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خارج از نقش كاركنان كه فراتر از  فعالانه و رفتارهاي شود تلاش ميكه در اين پژوهش  حال آن
انگـوين، چانـگ،   (شـوند   ميعنوان رفتار شهروندي سازماني شناخته  ا تعهدات قراردادي است و ب

  .شودبررسي ) 2016رويلي و جاپوترا، 
منظـور   رفتار شهروندي سازماني، افعال و اقدامات ايثارگرانـه و از خودگذشـتگي كاركنـان بـه    

مايل  نياز دارند كه شهروندان خوب و افرادي بهها  سازمان از اين رو، است؛مين آسايش ديگران أت
اخلاق  ةبنابراين رفتارهاي شهروندي سازماني بر پاي. تريان هستندبه همكاري با كارفرمايان و مش

طـاهري،  ( شـود  مـي منجـر  بوده و درجات بالاي اخلاق به بروز رفتار شهروندي سازماني بهتري 
عـلاوه اسـلام    هب). 2012؛ الهياسات، 1394دوست،  ؛ اسكندري و ايران1390زنجيرچي و نجاتيان، 

هاي حاكم بر جامعه،  توجه بين اخلاق كاري و ارزش شايان ةرابط با توجه به ،عنوان دين جامع به
 ،رو از ايـن ). 2012الهياسـات،  (دهـد   ارائـه مـي  زندگي  گامِدر هر اصول اساسي را در اخلاق كار 

ميان رفتار شهروندي سـازماني و   ةگر احتمالي مناسبي در رابط تواند تعديل اخلاق كار اسلامي مي
 يعنوان كشور از سوي ديگر، ايران به. برند مبتني بر مشتري در صنايع خدماتي باشد ةارزش ويژ

توان با شناسـايي دقيـق    دارد و ميمزيتي رقابتي پايداري مسلمان، در مبحث اخلاق كار اسلامي 
هـاي سـازماني، از ايـن     ينـد و خروجـي  ابر فر ،ات اين مفهوم مهم اسلاميتأثيرميزان و چگونگي 

اخـلاق   نمـود هـاي   جايگاه ترين برجستهشك يكي از  بي .به شكل صحيح بهره برد مزيت رقابتي
ميان كاركنان خدماتي و كاركنان مرتبط با مشتري باشد كه صنعت هتلداري يكي از  تواند ، ميكار
 ةهدف اين پژوهش از دو گـروه مشـتريان و كاركنـان صـفي مجموع ـ     ةجامع. ترين آنهاست مهم
آن با بـيش از   ة زياددليل انتخاب اين مجموعه، سابق. تشكيل شده استهاي پارسيان تهران  هتل

خصـوص در تهـران و اسـتقبال مـديريت      بودن، تعدد شعب در ايران و بهمشهور دو دهه فعاليت، 
  .ارشد و همكاري كاركنان با پژوهشگران در اين پژوهش بوده است

محسـوس در   ي و همچنين خلأموجود در بررسي ارزش برند در صنايع خدمات با توجه به خلأ
صـنعت   ،طـور خـاص   رفتارهاي فراشغلي يا شهروندي كاركنان بخش خدماتي و بـه  تأثيربررسي 

گـذاري اخـلاق كـار    تأثيرنياز پنهان موجـود بـه بررسـي     ،ارزش برند و از سوي ديگر برهتلداري 
رفتار شهروندي سـازماني و ابعـاد آن    تأثيربررسي حاضر، رابطه، هدف از پژوهش  ايناسلامي در 
اخلاق كاري اسـلامي   ةگرايان تعديل تأثيربرند مبتني بر مشتري و همچنين بررسي  ةبر ارزش ويژ

عنـوان   هـاي پارسـيان بـه    در مجموعه هتـل  ،طور خاص مذكور در صنعت هتلداري و به ةدر رابط
   .استخارجي  پذيرش ميهمانان داخلي و ةاي با سابقه و فعال در حوز مجموعه
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  پژوهش ةپيشين
  برند ةارزش ويژ

كـه بسـياري از    تعـاريفي ، امـا يكـي از   اسـت  برند صورت گرفتـه  ةتعاريف متعددي از ارزش ويژ
كـه   كردهتعريف ارزشي  را برند ةكه ارزش ويژاست ) 1989(فركوهر تعريف  اند، محققان پذيرفته

اي از ارزش  شـده  پذيرفتـه  تعريـف نيـز  ) 1991(آكر . شود مياز طريق نام برند، به محصول اضافه 
هاي مربوط بـه   ها و بدهي اي از دارايي برند مجموعه ةارزش ويژ ،برند ارائه داده كه طبق آن ةويژ

شـركت يـا بـراي     يـك  بـراي ) خـدمت /كـالا ( و به ارزش يـك محصـول   استنام و نشان برند 
ويـژة  نقـش ارزش  ). 2010لي، سـان و قيس ـ ( كاهد كنندگان آن شركت افزوده يا از آن مي مصرف

زيرا  تفاوت دارد؛در محصولات  ويژة برندو با نقش ارزش است در صنعت خدمات بسيار مهم  برند
پـذيري و   هـاي خـاص و منحصـر بـه فـردي، از جملـه ملمـوس نبـودن، تنـوع          ويژگـي  ،خدمات
  ). 2010سان و قيسلي، (ناپذيري دارند  تفكيك

آگـاهي از برنـد، تـداعي برنـد،     : است بعدشامل پنج  برندويژة كند كه ارزش  آكر استدلال مي
و حق ثبـت   هاامتياز ، مانندبرند اختصاصي هاي دارايي سايرشده، وفاداري به برند و  كيفيت ادراك

 ؛ چـرا كـه  شـود  ناديده گرفتـه مـي  آخرين عنصر بازاريابي  هاي پژوهشدر  معمولاً. م تجاريئعلا
آگاهي « ).2016دسكالس، ـ   سوارا و ملاـ   شريك، گيل( ردطور مستقيم با مشتري ارتباطي ندا به

 ةيك برند در طبق دآورييا و يـشناسزبا، شخيصـت كنندگان در مصرف توانايي معناي به »از برند
گفته هايي  تفكرات و ايدهبه  ،»تداعي برند« .)2001آكر و جواكميستالر، ( است محصولات مشابه

 كـيم (شـود   خاصي مرتبط مـي ) كالا، خدمت(و با محصول  شكل گرفتهدر ذهن افراد كه  شود مي
 يبرتر، مزيت به نسبت نمشتريا وتقضاو  درك »كيفيت ادراك شده« .)2010پاكرن و تاكوور، 

ــر اســت  با مقايســه در برند يك رعتباو ا ــدهاي ديگ ــه كه برن ــاير بر تنها ن در  بلكه ،برند دبعاا س
وفـاداري  « .)2001آكر و جواكميسـتالر،  ( ستار اثيرگذأت نيز يمشتر يدد ت ازمحصولا يبند طبقه

د، شو ميق لاـ ـطه ادـ ـيندر آر ـدمت برتـيا خل محصود د مجدـخرياي بري تعهد قو به ،»به برند
ا ـ ـبرند ين هما، نيـز  اـ ـقبر ةالقوـابي بـيزارباي اـه شلاـتو  گذاريتأثيرحتي بعد از كه  طوري به
  .)2010، كوئنزل و هاليدي(شود اري دـخريل صوـمح

  رفتار شهروندي سازماني
عملكرد سازمان و موفقيت بلندمدت آن  همان چيزي است كه كه منابع انساني كردتوان ادعا  مي

، بـراي  1(OCB)اصطلاح رفتار شهروندي سازماني ). 2013، جين، گيگا و كوپر(كند  ن مييرا تعي
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Organizational Citizenship Behavior  
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رفتـار   نـوعي رفتـار شـهروندي سـازماني     .دشمطرح ) 1983(بار توسط باتمن و اورگان نخستين 
با سيستم پاداش رسمي شـناخته  در رابطه صراحت به مستقيم و طور  به است كهاختياري  وفردي 
را توسعه  يسازمانهر  ا و اثربخشعملكرد كارتواند  ميدر مجموع  ليو ،)1988 ،اورگان( شود نمي

كـه   شود تعريف مي سازماني رفتاري رفتار شهروندي ).2006 ، پادساكوف و مكنزي،اورگان( دده 
؛ 2010چانـگ و اسـميت كـاراي،    (ت فراتر از الزامات رسمي كار بوده و براي سازمان سودمند اس

و پادساكوف، مكنزي ) 2009(پادساكوف، وايتينگ، پادساكوف و بلوم ). 2016 و همكاران، نانگوي
كـه بـه حفـظ و     كننـد  ي تعريف ميا رفتار شهروندي سازماني را رفتار ارادي) 2012(و پادساكوف 
محمـد، كوكـب، مخبـول و    (كنـد   شناختي سازمان كمـك مـي   هاي اجتماعي و روان تقويت جنبه

 بسيار مهمِ هاي جنبه ي ازتواند يك مي رفتار شهروندي سازمانياز ديدگاه سازماني،  ).2016راماياه، 
، بـراي  )2016، و همكـاران  نيانگـو ( انجامد ميبه اثربخشي كلي سازمان  رفتار كاركنان باشد كه

مثبت رفتار شهروندي سازماني بر بازارگرايي و بازاريـابي درونـي نـام بـرد      تأثيرتوان از  مي مثال،
  ).1391پور ياسوري، انصاري و الهي گل،  حسنقلي(

نـه بخشـي از   (ند از رفتارهاي اختياري ا سه عنصر اصلي رفتارهاي شهروندي سازماني عبارت
؛ فراتر رفـتن از الزامـات قابـل اجـراي شـرح شـغل و       )انتخاب شخصي ةنتيج شرح شغل و نه در

) 1988(اورگـان   ).2016، و همكـاران  نانگـوي (مثبت بـر اثربخشـي كلـي سـازمان      تأثيرداشتن 
و سـاير محققـان كـار وي را     ارائـه داد رفتار شهروندي سـازماني   ةابعاد چندگان ي را برايچارچوب

كه رفتار شهروندي سازماني تك بعـدي اسـت   كردند هشگران ادعا اگرچه برخي پژو. تعميم دادند
محققـان پيشـگام از جملـه    ؛ )2007؛ هافمن، بلير، مرياك و ووئر، 2002لي پاين، ارز و جانسون، (

چنـد بعـدي    يرا ساختار رفتار شهروندي سازماني) 2002( و لي و آلن) 1991( و اندرسون زويليام
و  OCBI(1( دهي شده نسبت بـه افـراد   رفتار شهروندي جهت كه متشكل از دو بعد كردندتعريف 

است و ايـن دو بعـد معنـاي تمـام      OCBO(2( دهي شده نسبت به سازمان رفتار شهروندي جهت
  ). 2016 ،و همكاران محمد( دنابعاد ديگر را در بردار

 كه رفتار شـهروندي سـازماني را بـه پـنج بعـد     ) 1988(بندي اورگان  دستهدر اين پژوهش از 
رفتـار  . شـود  استفاده مي ،هاي اخير است هاي پركاربرد در پژوهش بندي بندي كرده و از طبقه طبقه

جـوانمردي، وجـدان كـاري و     ةدوستي، تواضـع و فروتنـي، روحي ـ   نوع: شهروندي سازماني شامل
  ).2016اسلام، احمد، علي و صادق، ( استفضيلت مدني 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Organizational Citizenship Behavior- Individual  
2. Organizational Citizenship Behavior- Organization 
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وارد يا كـم   افراد تازه براي مثال كمك به، است انكمك داوطلبانه به ديگرمعناي  به .دوستي نوع
 مواردياند، داوطلب شدن براي  كمك به افرادي كه غايب بوده .)1393 ميمند و هرندي،( مهارت

  ،)2002، و همكـاران  لـي پـاين  ( ك به افرادي كه حجم كاري زيادي دارندكم ،اجباري نيستكه 
و  جـين ( اسـت هـاي ديگـري از ايـن نـوع رفتـار       مثال ،جلوگيري از بروز مشكلات مربوط به كار

  ).2013 همكاران،

شـود فـرد    كه باعث مي است رفتاريوجدان كاري ) 2005(هوي ديپالا و  باوره ب .وجدان كاري
وجدان كاري مـواردي   ،ديگر سوياز . انجام دهد را رود از او انتظار مي از آنچه ترهايي بيش فعاليت

هاي غير ضـروري در محـل كـار،     زمانشود، مثل تلاش در  شامل ميشناسي  در رابطه با وقترا 
ـ   اسـتون ( وگوهـاي بيهـوده   گفت اكردن بن جهت و وقت تلف هاي استراحت بي وقتكنار گذاشتن 

  ).2009 و تامپسون، الوازب، اورومر

، هـديون م(اي كه از ايجاد مشكل در محل كار جلوگيري كنـد   دبانهؤرفتار م يعنيتواضع  .تواضع
احترام به حقوق و امتيازات ديگران، مشورت بـا كسـاني كـه ممكـن     ). 2010 ،قهرماني و رضايي

 هـاي ديگـري از ايـن نـوع رفتـار هسـتند       ، مثـال قرار گيرنـد  ها اقدام يا تصميم تأثيراست تحت 
  ).1391، ، شاطري و يوزباشيآبادي عشرت(

 ةدهنـد  نشـان  كند كه عريف ميي تجوانمردي را رفتار ةروحي) 1990( اورگان .جوانمردي ةروحي
كاركنـاني   ).2011پابلو ذوقبي، ( بدون شكايت استو آل  از حد ايدهكمتر تمايل به تحمل شرايط 

رود، نگرش مثبت خود را  كه مسائل به ميل آنها پيش نمي  ، حتي زمانيدارند جوانمردي ةروحي كه
حاضر به فدا كـردن  شوند و  نمي خاطر رنجيده چنانچه پيشنهادشان پذيرفته نشود،كنند،  حفظ مي

  ).2016؛ آگاروال، 1990اورگان، (به سود گروه كاري خود هستند  منافع شخصي
دهد كاركنان  كه نشان ميكند  تعريف ميفضيلت مدني را رفتاري ) 1988( اورگان .فضيلت مدني

 اوليهمچنـين تـگ و ه ـ  ). 2011پـابلو ذوقبـي،   ( ثري در زندگي سازماني خود دارندؤدلبستگي م
تصـوير   ةپذيري در زندگي سازماني و ارائ فضيلت مدني را تمايل به مشاركت و مسئوليت) 2009(

  ). 1393ميمند و هرندي، ( اند مناسب از سازمان تعريف كرده

  اخلاق كار اسلامي
اخلاق كار مربوط به اخلاق كار پروتستان بـوده و توسـط    ةهاي انجام شده در حوز اولين پژوهش

اخلاق كار را علت  ،خويش ةوبر در نظري). الف -2001يوسف، ( ماكس وبر توسعه داده شده است
و بهبود مالي و اقتصادي آن كشـورها   داند ميداري  موفقيت برخي كشورها در بهبود نظام سرمايه
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تلاش  ،در ادامه). 1958وبر، ( معرفي كرده است 1)PWE( را معلول مستقيم اخلاق كار پروتستان
اولـين   )1984( پـژوهش نصـر  . آغاز شـد  1980 ةده در 2)IWE( براي ايجاد اخلاق كار اسلامي

زمينـه  تـرين پـژوهش در ايـن     ترين و برجسته اخلاق كار اسلامي است، اما مهم در زمينةمطالعه 
 ـ كـار در اسـلام بـه   ). 1994عظيم،  علي و و 1992، 1989، 1988علي، ( استعلي  پژوهش  ةمثاب

علـي،  ( ايجاد تعادل بين زندگي فـردي و اجتمـاعي اسـت    ةنيازهاي انسان و لازم ةارزشي در ساي
پيـام  . اسـت ) ع(ن، سنت نبوي و كلام امامـان معصـوم   ااخلاق كار اسلامي قر ةسرچشم). 2005

اين است كه اخـلاق كـار    ندةكن بيان ،)ع(و امامان معصوم ) ص(حضرت محمد  ةسير ،ن كريماقر
تحقق زندگي  ةپردازد، بلكه كار را لازم اسلامي هرگز به انكار زندگي مادي و تلاش براي آن نمي

اسلام فداكاري در راه كار را ارزش دانسته . دانسته و به تلاش اقتصادي و كاري توجه زيادي دارد
 توان آنهاست، حداكثر تـلاش خـود را   و بر اين عقيده است كه افراد بايد براي انجام كاري كه در

اخلاق كار اسلامي بر اساس انتظارات اسـلام و بـا توجـه بـه     ). الف -2001يوسف، (انجام دهند 
كه شامل تلاش كردن، وقف كار شدن، همكاري، روابط اجتماعي گيرد  شكل ميدر كار رفتار فرد 

  ).2012؛ هاياتي و كانياگو، 2008يو، عبدالرحمان، سورياني و نوردين، -سا( شود و خلاقيت مي
خدمات بر  ةرفتار شهروندي سازماني و كيفيت ارائ تأثير ةتجربي در زمين ةاي از پيشين خلاصه

اخلاق كار اسلامي  ةتجربي در زمين ةو همچنين پيشين... تصوير برند، وفاداري برند، ارزش برند و
  .نشان داده شده است 1در جدول 

 تجربي پژوهش ةپيشين. 1جدول 

  نتايج  عنوان  )سال( پژوهشگر

آقازاده، جندقي و مولوي 
ابعـاد رفتـار شـهروند سـازماني از طريـق افـزايش         تأثير رفتار شهروندي سازماني بر تصوير برند  )1389(

  خدمات بر تصوير برند تأثير دارد ةكيفيت در ارائ
آقازاده، خانلري و اكبرپور 

)1394(  
ويــژة مشــتري و بررســي رابطــة بــين ارزش 

   المللي پارسيان هاي بين عملكرد گروه هتل
 يهتلهاوه گر دعملكر و يمشتر ةويـــژ ارزش بين
  .دارد دجوو قوي و مثبتي ةرابط ،نسيارپا

ي يرستگار و اكبرزاده صفو
)1393(  

تبيــين تــأثير رفتــار شــهروندي ســازماني بــر 
مـارك تجـاري    ةرضايت مشتري و ارزش ويژ

بـر تهديـدها و    تأكيـد در صنعت بانكداري بـا  
  ها فرصت

رفتار شهروندي سازماني تـأثير مسـتقيم، مثبـت و    
مـارك   ةبر رضايت مشتري و ارزش ويـژ  يمعنادار

  .تجاري دارد
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1. Protestant Work Ethic 
2. Islamic Work Ethic 
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 1ادامة جدول 
  نتايج  عنوان  )سال( پژوهشگر

  )2005( بامرت و وهرلي
عنـوان يكـي از ابعـاد     كيفيت خدمات بـه 

ــدارزش  ــژة برن ــدماتي  وي ــنايع خ در ص
  سوئيس

توانـد   خدمات به مشتريان در كالاهاي مصرفي مي
فعاليــت بازاريــابي ديــده شــود و  مثابــة نــوعي بــه

بـراي مثـال،   ( ويـژة برنـد  پيشايندي از ابعاد ارزش 
  .است) كيفيت ادراك شده

 جهانذب، فاطيما و بات
)2013(  

كيفيت خدمات بـر ارزش   تأثيرچگونگي 
 ةگـري دوطرف ـ  نقش ميـانجي : ويژة برند

  ارزش ادراك شده و اعتبار شركت

طور كامـل   هها ب ارزش ادراك شده و اعتبار شركت
بـين كيفيـت درك شـده از     ةرابط ـ ةكننـد  ميانجي

مبتنــي بــر مشــتري  ويــژة برنــدخــدمات و ارزش 
  .هستند

  )2012( الهياسات
رفتار  ةنقش اخلاق كار اسلامي در توسع

ــازماني در  ــاي  مؤسســهشــهروندي س ه
  مطبوعاتي اردن

مطبوعاتي اردن نسبت  هاي مؤسسهسطح تعهد در 
از لحاظ علاوه،  به. زياد استبه اخلاق كار اسلامي 

توجهي از برخوردهاي اخلاق كار  شاياني اثر رآما
در مقابل كاركنـان و  ) مهرباني و بخشش(اسلامي 

، فرمــانبرداري از افــراد قدرتمنــد و عــانرجو اربـاب 
ندي سازماني احترام به اخلاق كاري در رفتار شهرو
  .ميان كاركنان اين سازمان وجود دارد

 محمد، كوكب و عمر
)2016(  

ــار    ــدالت و رفت ــين ع ــكاف ب ــال ش اتص
  شهروندي سازماني در فرهنگ آسيايي

مسـتقيمي بـر رفتـار    تـأثير طور يكسـان   هعدالت ب
دهـي شـده نسـبت بـه افــراد و      شـهروندي جهـت  

سازمان دارد و اين رابطه بـراي كاركنـاني كـه در    
اخلاق كار اسلامي سـطح بـالاتري دارنـد، بيشـتر     

  .است

تبيين نقش رفتار شهروندي سـازماني در    )1393( هرنديميمند و 
  مبتني بر مشتري ويژة برندارزش 

ويژة مثبتي بر ارزش ثيرتأرفتار شهروندي سازماني 
ويـژة  مبتني بر مشتري دارد و از طرفي ارزش  برند
  .شود ميوفاداري مشتريان نيز سبب  برند

رفتار شهروندي سازماني بر تصـوير   تأثير  هرندي
  كنندگان برند مصرف

اي تا حد بسيار زيادي از جانب  رفتارهاي فرا وظيفه
 ياست و سبب ارتقا مندو ارزش پذير مشتريان درك

ارزش و تصوير برند سـازمان در ديـدگاه مشـتري    
  .شود مي

، طوطيان و پور كيهان
  )1395( صنيعي

ارتباط بين رفتار شـهروندي سـازماني و   
  وفاداري به برند

هـاي   رفتار شهروندي سازماني كاركنان در نمايندگي
پس از فروش شـركت هونـدا بـا     فروش و خدمات

 ،شـركت از سـوي مشـتريان   وفاداري به برنـد آن  
خدمات  ةمعناداري دارد و از طريق بهبود ارائ ةرابط

مشـتري از   ةبه مشتريان، ميزان كيفيت ادراك شد
ارزش برنـد   يخدمت را افزايش داده و سبب ارتقا

  .شود ميدر ذهن مشتري 
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  پژوهش هاي همدل مفهومي و فرضي
 ميان رفتار شهروندي سـازماني و ارزش برنـد   ةرابطي كه به بررسي هاي اندك با توجه به پژوهش

 1، مدل مفهومي اين پژوهش با استخراج از ادبيات موضوع و شكاف موجود در شـكل  اند پرداخته
 و )2008( و همكـارانش  هـاي كـيم   از مدلپژوهش برگرفته مدل مفهومي . نشان داده شده است

اخلاق كار اسـلامي شـكل گرفتـه    گري  كردن تعديل و با اضافه است كه )1393(ميمند و هرندي 
  .است

  

 
 
 

  مدل مفهومي پژوهش .1 شكل

  :ندا مطرح شده پژوهش به شرح زير هاي همطابق مدل مفهومي، فرضي
مبتني بـر مشـتري    ويژة برندمثبت و معناداري بر ارزش  تأثيررفتار شهروندي سازماني : 1 ةفرضي
  .دارد

  .مبتني بر مشتري دارد ويژة برندنوع دوستي تأثير مثبت و معناداري بر ارزش : الف-1 ةفرضي
مبتني بـر مشـتري    ويژة برندتواضع و فروتني تأثير مثبت و معناداري بر ارزش : ب-1 ةفرضي

  .دارد

 
 

 
 
 
 

 
 

  دوستي نوع

تواضع و فروتني

جوانمردي ةروحي

 وجدان كاري

 فضيلت مدني

برند  ارزش ويژة
  مبتني بر مشتري

 اخلاق كار اسلامي

H1

H1a 

H1b 

H1c 

H1d 

H1e 

H2

 سازمانيرفتار شهروندي 
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مبتني بر مشـتري   ويژة برندجوانمردي تأثير مثبت و معناداري بر ارزش  ةروحي: ج -1 ةفرضي
  .دارد

  .مبتني بر مشتري دارد ويژة برندوجدان كاري تأثير مثبت و معناداري بر ارزش : د -1 ةفرضي
  .مبتني بر مشتري دارد ويژة برندمثبت و معناداري بر ارزش  فضيلت مدني تأثير: ه -1 ةفرضي

مبتنـي بـر    ويژة برنـد و ارزش  رفتار شهروندي سازمانيميان  ةاخلاق كار اسلامي رابط: 2 ةفرضي
رفتـار شـهروندي   اخلاق كار اسلامي بيشـتر باشـد،    چهكه هر طوري هب ؛كند ري را تعديل ميمشت

  .گذارد ميمبتني بر مشتري  ويژة برندمثبت و معنادار بيشتري بر ارزش  تأثيرسازماني 

  شناسي پژوهش روش
توصـيفي از نـوع    ،ها گردآوري داده ةو از لحاظ نحو است پژوهش حاضر از لحاظ هدف، كاربردي

 گروه اول. شده است بندي دستههدف اين پژوهش به دو گروه  ةجامع .شود ميپيمايشي محسوب 
اجـراي  در مدت ) هتل 5(هاي پارسيان تهران  شامل تمام مشتريان مجموعه هتل و بوده نامحدود

را هـاي پارسـيان تهـران     و گـروه دوم كاركنـان صـفي مجموعـه هتـل     شـود   مـي اين پـژوهش  
، روش در دسـترس و بـراي گـروه دوم    )مشتريان(گيري براي گروه اول  روش نمونه. گيرد يدربرم

 هدف به پنج خوشه ةجامع ،اول ةدر مرحل. اي بوده است اي دومرحله ، روش خوشه)كاركنان صفي(
از هر هتل به روش  .طور تصادفي انتخاب شدند هسه هتل ب آنها و از ميان بندي شد طبقه) هتل 5(

 ةجامعمحدود بودن گروه مشتريان با توجه به نا ةحجم نمون. گيري شده است اده نمونهتصادفي س
نظر  نفر در 384نفر و براي گروه كاركنان صفي نيز  384حداقل  ،آماري بر اساس فرمول كوكران

كاركنان با توجه به محدود بودن جامعه كمتر بود، امـا بـراي مطابقـت بـا      ةنمونحجم  .گرفته شد
آوري اطلاعات  منظور جمع به. نفر در نظر گرفته شد 384گروه مشتريان، همان تعداد  ةنمونتعداد 

مخالف تـا   كاملاً= 1از (اي ليكرت  گزينه پنجهاي استاندارد با مقياس  در اين پژوهش از پرسشنامه
  .استفاده شده است) موافق كاملاً=  5

و  اسـتادان در اختيـار سـه نفـر از     منظور بررسي روايي محتـوا و صـوري، ابتـدا پرسشـنامه     به
، بـراي سـنجش   هـا ييـد آن أبرخي اصلاحات و ت اعمالمتخصصان اين حوزه قرار گرفت و پس از 

تجزيـه و   ،آوري و پـس از جمـع   شـد نفر از اعضاي نمونه توزيـع   30قابليت اعتماد و پايايي، بين 
 ةشـد قدار آلفـاي محاسـبه   اطلاعات مربوط به پرسشنامه و م. گرفت روي آنها انجام تحليل اوليه

  .آمده است 2آزمون صورت گرفته در جدول  مربوط به هر متغير در پيش
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  پرسشنامه و مقادير آلفاي كرونباخ اطلاعات. 2جدول 

مقدار آلفاي   منبع  ها تعداد گويه  نام متغير
  كرونباخ

 15 رفتار شهروندي سازماني .1

تطبيق داده شده ) 1990(پادساكوف 
آسيايي توسط كومار و با بافت 

  )2015(احمدشاه 

847/0  
  698/0 3 نوع دوستي .1-1
  783/0 3 تواضع و فروتني .1-2
  708/0 3 جوانمردي ةروحي .1-3
  845/0 3 وجدان كاري .1-4
  784/0 3 فضيلت مدني .1-5
  915/0  )2010(سان و قيسلي  14 مبتني بر مشتريويژة برندارزش  .2
  953/0  )2001(علي 17 اسلامياخلاق كاري  .3
  

ها  و داده قرار گرفت تمام اعضاي نمونهدر اختيار پرسشنامه  ،پس از حصول اطمينان از پايايي
 ديكررو باسـازي معـادلات سـاختاري     ها در اين پژوهش مدل روش تحليل داده. ندآوري شد جمع
  .بوده است Smart PLS3.2.6افزار  نرمدر و جزئي  تمربعا قلاحد

  هاي پژوهش يافته
هاي پارسيان تهران  آماري اين پژوهش از دو گروه مشتريان و كاركنان صفي مجموعه هتل ةنمون

 3/19 از لحـاظ سـني،  . درصد مرد بودند 61زن و  از گروه مشتريان درصد 39. تشكيل شده است
ند داشـت سـال   41 بـيش از درصـد   7/36سال و  40تا  31 بيندرصد  1/40سال و  30درصد زير 

از . درصد مرد بودنـد  63درصد زن و  37در گروه كاركنان صفي ). پاسخ بوده است درصد بي 9/3(
 41 بـيش از درصـد   4/16سال و  40تا  31 بيندرصد  38 ،سال 30درصد زير  8/44 لحاظ سني،

  ).درصد بي پاسخ بوده است 8/0( داشتندسال 
 ديكررو با ريساختا تلاداـ ـمع زياـ ـس لدـم روش پژوهش از مفهومي لمد نمومنظور آز به

 لمد نموآز ايجـنت ،ادامه در. دـش دهتفاـسا Smart PLS3.2.6افزار  منر در جزئي تمربعا قلاحد
شـده   ئهارا ري و همچنين بررسي برازش آنها و برازش كلي مدلساختا لمد نموگيري و آز ازهندا

  . است

  گيري بررسي و آزمون مدل اندازه
از  tمقـدار   ،)درصـد  95(كه در سطح معناداري مد نظـر   استي همگن گير در صورتي مدل اندازه

پـذير متنـاظر بـا     بيشتر بوده و قدر مطلق بارهاي عاملي هريك از متغيرهاي مشـاهده  96/1عدد 
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 اسـت  باشد كه در اين پژوهش شرايط به همـين گونـه   4/0داراي حداقل مقدار  ،متغير پنهان آن
  ). 2 شكل(

تعيين روايي آنها نيز از روايي همگـرا  براي ها از معيار پايايي مركب و  تعيين پايايي سازه براي
شود، ضريب پايايي مركب بـراي تمـام    مي مشاهده 3گونه كه در جدول  همان. است استفاده شده

به عـلاوه، مقـادير روايـي    . استسازگاري دروني مدل  ةدهند است كه نشان 7/0 بيشتر ازها  سازه
 5/0 بيشتر ازها  ، براي تمام سازه)492/0 برابر با(به غير از متغير تواضع و فروتني  )AVE( راهمگ
  .پايايي و اعتبار دروني مدل است ةدهند كه نشان دست آمده به

  هاي مدل بررسي اعتبار سازه. 3 جدول
  CR AWE  متغير

  655/0  848/0  دوستي نوع
  492/0  710/0  تواضع و فروتني

  662/0  852/0  جوانمردي ةروحي
  690/0  866/0  وجدان كاري
  720/0  885/0  فضيلت مدني

  506/0  931/0  اخلاق كار اسلامي
  509/0  874/0  ويژة برندارزش 

  

  بررسي و آزمون مدل ساختاري
و با اسـتفاده از مـدل درونـي     استارتباط بين متغيرهاي مكنون پژوهش  دهندة مدل دروني نشان

هـر   tمقـدار   ،معنادار بودن ضـريب مسـير   براي. هاي پژوهش پرداختفرضيهتوان به بررسي مي
بيشتر باشد كه در اين پژوهش ايـن حالـت بـراي تمـام مسـيرها صـدق        96/1از عدد  بايد مسير
درج شـده   4پژوهش مطابق با ضرايب مسير مدل ساختاري در جدول  هاي هفرضي ةنتيج. كند مي

بر ارزش  )744/0( يطور معنادار هدهد رفتار شهروندي سازماني ب نشان مي ها هآزمون فرضي. است
تمام پـنج   دهد ميفرعي پژوهش نيز نشان  هاي ههمچنين آزمون فرضي. گذار استتأثير ويژة برند

 البتـه در ايـن ميـان   . گذارنـد  مي ويژة برندمعناداري بر ارزش  تأثير ،بعد رفتار شهروندي سازماني
داشـته  بيشترين تأثيرگذاري را  )712/0( وجدان كاري كمترين تأثير و )383/0( جوانمردي ةروحي
ميان متغير مستقل  ةگري اخلاق كار اسلامي را در رابط معنادار تعديل تأثير نتايج،همچنين . است

گـذاري نسـبتاً كـم    تأثير اين اگرچه ميزان ؛كردتأييد ) فرضية اصلي دوم(اصلي پژوهش  ةو وابست
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هاي اصلي و بارهاي عاملي  ، گزارش مربوط به ضرايب مسير بين سازه2 در شكل). 101/0(است 
  . آنها نشان داده شده است مقادير معناداري همراه با ها، ها و سازه بين گويه

  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 

  

  ضرايب مسير، بارهاي عاملي و مقادير معناداري آنها. 2 شكل

 

BE1 Moderating 
Effect of IWE 

BE10 
IWE11 

0.561 (8.955) 0.846 (36.192) IWE12 BE11 

0.731 (28.721)0.832 (34.548) 
0.632 (10.837)0.557 (15.088)

IWE13 BE12 

0.101 (3.750) IWE14 BE13 0.611 (11.111) 0.426 (9.284)

0.750 (26.373) 0.359 (5.258)IWE15 BE14 

0.560 (15.114) 0.762 (22.147) 
IWE16 

0.019 (0.0345)0.619 (16.350) 0.645 (14.663) BE2 

IWE 0.620 (14.561) 0.522 (9.163) IWE17 BE 

0.795 (30.197) 0.415 (5.822)
BE3

IWE2 

0.653 (19.913) BE4 

0.828 (27.895)
0.457 (6.622) 

IWE3 

0.479 (9.280) 0.568 (9.192)
IWE4 

BE5 

0.368 (5.238)0.567 (13.301)
0.628 (12.591) 0.499 (11.625)IWE5 

BE6 

0.695 (16.864)0.666 (19.808) BE7 

0.670 (20.023)
IWE6 

0.867 (50.740) IWE7 BE8 

0.744(16.070)IWE8 BE9 

IWE9 

0.848 (55.381) 
OCB9 OCB1 

0.678 (19.971) 
OCB8 OCB10 0.623 (15.485) 0.848 (55.381) 

OCB 0.464 (10.315) 0.831 (43.967) OCB7 OCB11 

0.405 (8.163) 
0.475 (9.440) 0.517 (11.687) 

OCB6 OCB12 0.435 (9.145) 
0.605 (13.811) 

OCB13 
0.656 (17.925) 

0.532 (11.017) 
0.571 (12.889) 

0.467 (8.381) 
OCB5 

OCB4OCB3OCB2OCB15 OCB14 

IWE10 

IWE1 
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  پژوهش هاي هبررسي فرضي. 4 جدول
ضرايب   رابطه  فرضيه

  نتيجه  t  R2ة آمار  مسير

  تأييد  663/0  070/16  744/0 ويژة برندارزش ←رفتار شهروندي سازماني  1
  تأييد    206/3  561/0 ويژة برندارزش ← نوع دوستي  الف - 1
  تأييد    231/5  421/0  ويژة برندارزش  ← تواضع و فروتني  ب - 1
  تأييد    313/4  382/0 ويژة برندارزش ←روحيه جوانمردي  ج - 1
  تأييد    815/5  712/0  ويژة برندارزش  ← وجدان كاري  د - 1
  تأييد    481/7  512/0  ويژة برندارزش  ← فضيلت مدني  ه  - 1

رفتار شهروندي  ةاسلامي در رابطگري اخلاق كار  تعديل  2
  تأييد    750/3  101/0  ويژة برندارزش  ← سازماني

  
شـود و بـا تأييـد بـرازش آن،     گيري و ساختاري ميمدل كلي شامل هر دو بخش مدل اندازه

عنـوان مقـادير   بـه  36/0و  25/0، 01/0سـه مقـدار   . شـود بررسي برازش در يك مدل كامل مـي 
معياري بـراي سـنجش    ،GOFشاخص . استاين معيار معرفي شدهضعيف، متوسط و قوي براي 
  .شود محاسبه مي 1 ةرابط از طريقرود و  عملكرد كلي مدل به شمار مي

GOF  )1رابطة  = ටCommunalıtyതതതതതതതതതതതതതതതതത × R2തതത = √0/79× 0/663 = 0/52377 

قوي قـرار گرفتـه و    ةدست آمده است كه در محدود به 52377/0ضريب نيكويي برازش عدد 
  .استحاكي از برازش مناسب مدل كلي اين پژوهش 

  كاربردي هايگيري و پيشنهاد نتيجه
با مشتريان و توانايي  كاركنانهاي اندكي بر اهميت تعاملات  در ادبيات بازاريابي خدمات، پژوهش

كه ايـن   اند كرده تأكيدبراي برند  يمنظور ايجاد مفهوم خاص هاي برند به آنها در نشان دادن ارزش
، حـال  انـد  هپرداخت ـ ويژة برنـد رفتارهاي الزامي كاركنان بر ارزش  تأثيربه بررسي نيز دستة اندك 

 ـ  تلاش شدآنكه در اين پژوهش  كاركنـان كـه فراتـر از تعهـدات      ةرفتارهاي فرا نقشـي و فعالان
به ارتبـاط ميـان    ،از سوي ديگر. شود، بررسي نام داردقراردادي است و رفتار شهروندي سازماني 
كشـورهاي اسـلامي    در حـالي كـه  شده اسـت،   توجهاخلاق كاري اسلامي و مفاهيم غربي كمتر 

. اي داشـته باشـند   هاي بهينـه  توانند از اين فرصت و مزيت رقابتي پايدار استفاده مي ،ايران همانند
اد آن بـا ارزش  ارتباط ميان رفتار شهروندي سازماني و ابع(اصلي  هاي اين پژوهش در بخش يافته
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و ميمنـد و  ) 2004(هاي كاسـترو، آرمـاريو و رويـز     پژوهش نتيجة ، با)مبتني بر مشتري ويژة برند
در مقايسه بـا  در ميان ابعاد رفتار شهروندي سازماني، وجدان كاري . مطابقت دارد) 1393(هرندي 

دوسـتي   يـب نـوع  ترت و پـس از آن بـه   نقش بيشتري داشـت  712/0ي به ميزان تأثيربا ساير ابعاد 
اثرگذار ) 383/0(جوانمردي  ةو روحي) 421/0(، تواضع و فروتني )512/0(، فضيلت مدني )561/0(

كـه وجـدان كـاري و ميـزان بـالاي آن بـين        كـرد توان به اين موضوع اشاره  در اينجا مي. بودند
 طبـق تعريـف  . مبتني بر مشتري خواهد بـود  ويژة برندارزش  افزايشكاركنان صفي، دليلي براي 

از  ترهـايي بيش ـ  شود فـرد فعاليـت   كه باعث مي است رفتاريوجدان كاري ) 2005(هوي ديپالا و 
. دارد... و يشناس ـ كه مصاديقي در رابطـه بـا قـوانين، وقـت     انجام دهد را رود آنچه از او انتظار مي

تواننـد از طريـق بهبـود     وسطي داشتند، ميات متتأثيردوستي و تواضع و فروتني كه  همچنين نوع
آنهـا در   گرفته از نشئتات تأثيراين ابعاد و . خدمات به مشتريان، ارزش برند را افزايش دهند ةارائ

البته بايد به ايـن نكتـه توجـه    . ندكن تر مي اهميت توجه به رفتارهاي فرانقشي را ملموس ،كنار هم
هاي گفتـه شـده، در صـنايع خـدماتي مصـداق خواهنـد        ها و اهميت گذاريتأثيركه تمام اين  كرد

 يداشت، چرا كه در صنايع مرتبط با توليد و بازاريابي كالا، كاركنان صفي اهميت به مراتب كمتر
  .خدمات خواهند داشت ةدهند از كاركنان صفي ارائه

 ـ بودآماري اين پژوهش  ةدر صنايع خدماتي همانند هتلداري كه جامع خـدمات   ة، كيفيـت ارائ
، رفتارهاي فرانقشـي يـا   مسئله كه با توجه به اين دارددهنده  به فرد ارائهوابستگي شايان توجهي 

ويـژة  افزايش ارزش  ، موجبكنان صنعت هتلداريربر رفتارهاي قراردادي كا شهروندي نيز علاوه
 هاي اين ميان شركت گرفته اين موضوع با توجه به رقابت شكل. مبتني بر مشتري خواهد شد برند

در ايـن   بـودن  هاي پارسيان بـراي پيشـگام   بنابراين مجموعه هتل. داردبيشتري  اهميت ،صنعت
و از ايـن   كـرده بر ارتقاي رفتارهاي شهروندي سازماني كاركنان خود تمركـز  بايد  ،صنعت رقابتي

هـا از طريـق    شود اين مجموعه هتل توصيه مي ،تر طور خاص به. كنند طريق مزيت رقابتي كسب
هـاي   كـارگيري روش  هاي كاري منسجم و همدل، به هاي متناسب، تشكيل تيم آموزشبرگزاري 

اي نظير كوچينگ و منتورينگ و بازشناسي و تقدير از رفتارهاي فرانقش كاركنـان صـفي،    توسعه
. افزايش دهنـد  ...و فروتني و دوستي، تواضع  براي مفاهيمي مانند وجدان كاري، نوعرا تمايل آنان 

هاي اجتماعي خود در  شود با تمركز بر سرمايه هاي پارسيان توصيه مي وعه هتلهمچنين به مجم
  : دكننتوجه  زيربه مسائل  ،رفتار شهروندي سازماني و براي تقويت ابعاد آن ةحوز

خدمات،  ةمند و كيفيت ارائ رفتار شهروندي سازماني نيز همانند تبليغات، بازاريابي رابطه •
ايجـاد و حفـظ    بايد به بنابراينگذار است؛ تأثيرمشتري  ةادراك شد ويژة برندبر ارزش 

منظـور   هاي بدو و حين خـدمت بـه   سازي و آموزش اجتماعي. آن در كاركنان توجه شود
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. گـذار اسـت  تأثيرسازي و تقويت رفتارهـاي فـرانقش در كاركنـان بسـيار مهـم و       فعال
، لازم اسـت  34000ع انسـاني نظيـر اسـتاندارد    بعلاوه، بر اساس الگوهاي تعالي منـا  به

صورت مستمر از طريـق   خصوص ابعاد رفتار شهروندي سازماني به بهكاركنان و   نگرش
 .اقدامات اصلاحي لازم اتخاذ شود ،و در صورت نياز سنجيده شدهپيمايش 

حضور فـرد  . توجه شود هاي كاري سازي ساختار سازماني و تشكيل تيم متناسببايد به  •
توانـد رفتارهـاي    دهد و ايـن مـي   او را براي همكاري با افراد افزايش مي ةدر تيم، انگيز

 . را افزايش دهد ويژة برنددوستي و جوانمردي و درنتيجه ارزش  فرانقش مانند نوع

گذار باشد؛ بايد سبك رهبري متناسـب بـا   تأثيرتواند در اين رابطه  سبك رهبري نيز مي •
 .كار گرفته شود به ايجاد و تقويت رفتارهاي شهروندي سازماني

اي نظير منتورينگ و كوچينـگ و   هاي يادگيري اجتماعي، اقدامات توسعه مطابق تئوري •
گيري رفتارهاي شـهروندي سـازماني در    تواند در شكل مي ،استفاده از الگوهاي رفتاري

 .گذار باشدتأثيرساير كاركنان 

بروز اين رفتارها توسـط   هاي فرانقش كاركنان در استمرار از فعاليت 1بازشناسي و تقدير •
البتـه  . استاثرگذار  ،افراد و تشويق ساير كاركنان در الگوبرداري از كاركنان تقدير شده

هـاي بيرونـي نظيـر پـول بـراي       اسـتفاده از پـاداش  ، 2مطابق با تئوري ارزيابي شناختي
 ةانگيز ممكن است، هاي دروني شامل آنها بوده است پاداشهايي كه در گذشته  فعاليت

محتـواي   هاي درونـي ماننـد   شود از پاداش بنابراين توصيه مي. لي فرد را كاهش دهدك
  .كاري جذاب يا تقدير و معرفي كاركنان در مراسم ويژه استفاده شود

 تأييددر مدل مفهومي و  گري اخلاق كار اسلامي نقش تعديلمثبت و معنادار  تأثيربا توجه به 
نتـايج   ،در جوامع آماري ديگـر اين متغير رسد بررسي  نظر مي، به هپرسشنام آن در پايايي و روايي

ميان  ةگري اخلاق كار اسلامي در رابط تعديل تأثيرممكن است . به همراه داشته باشدارزشمندي 
تر گزارش  آماري ديگري، شديدتر يا ضعيف ةدر جامع ويژة برندرفتار شهروندي سازماني و ارزش 

تـوان   گري اخلاق كار اسـلامي، مـي   مثبت تعديل تأثيرناداري در اين پژوهش با توجه به مع. شود
رفتـار   داشـته باشـند،  اخلاق كار اسلامي  ،كاركنان صفي صنايع خدماتي چنانچهنتيجه گرفت كه 

بـه اخـلاق    از اين رو توجـه . ي دارد و برعكسبيشترتأثير  ويژة برندشهروندي سازماني بر ارزش 
گذاري رفتارهاي فرانقشي تأثيربه تشديد  ،وهاي كار صفيخصوص نير هاسلامي در نيروهاي كار، ب

  . خواهد شد منجر بر ارزش برند
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Recognition  

2. Cognitive evaluation theory 
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ميان رفتار شهروندي  ةگري اخلاق كار اسلامي و اثر مثبتي كه بر رابط تعديل ةفرضي ةاز نتيج
هاي پارسيان بيش از  هتل ارشد مديران بايدتوان دريافت كه  مي ،دارد ويژة برندسازماني و ارزش 

و در پي بهبود و پرورش آن در نيروهاي كار صفي  كنندپيش به ارتقاي اخلاق كار اسلامي توجه 
در نظر گـرفتن  (تواند از طريق كاركردهاي مديريت منابع انساني مانند جذب  اين اقدام مي. باشند

، آموزش و )ارزيابي و توسعههاي  هاي جذب يا كانون هاي مرتبط در كارمنديابي و مصاحبه شاخص
و روابـط  ) اخلاق كار اسلامي بـراي كاركنـان   ةتوسعهاي آموزش و  در نظر گرفتن برنامه(توسعه 

هـاي مـرتبط و رعايـت اخـلاق كـار       نشان دادن برخورداري مـديريت ارشـد از ويژگـي   (كاركنان 
  .انتقال يابداز طريق فرهنگ سازمان  ،تر يا در سطح كلان ودمحقق ش) اسلامي

تـرين و   ارتبـاط بـا مشـتري، يكـي از ارزان    برقـراري  تبليغات و  ة زيادامروزه با توجه به هزين
هاي ايجاد ارتباط مناسب با مشـتريان و بـالابردن ارزش برنـد در بخـش خـدمات،       ترين راه آسان

با . خدماتي بيش از تعاريف شغلي است ةاستفاده از ارتباطات مفيد كاركنان صفي با مشتريان و ارائ
تواند به وفاداري مشتريان و تمايل بـه خريـد    مبتني بر مشتري مي ويژة برندعلم به اينكه ارزش 

شناختي يا ريسك خريد را براي مشـتري كـاهش داده و   ـ   بيشتر منجر شود و ناسازگاري ادراكي
هـاي مربـوط بـه منـابع انسـاني در       تمركز بر استراتژيضروري است با ، شودبيشتر  موجب خريد

. رفتارهاي فرانقشي و اخلاق اسلامي افراد در سازمان بها داده شـود  ةبه مقول ،...، آموزش وجذب
آن بـا مفـاهيم غربـي كمتـر      ةاز سوي ديگر، در كشورهاي اسلامي، اخلاق كار اسـلامي و رابط ـ 

بـرداري مفيـدي از    توانـد بهـره   مـي عنـوان كشـوري اسـلامي،     بـه ايـران نيـز    ؛است مطالعه شده
بـراي   يفرصت و مزيـت رقـابتي پايـدار    و اين نكته، گونه ارتباطات داشته باشد نهاي اي خروجي

  .رود شمار مي طور خاص صنعت هتلداري به هصنايع خدماتي ايران و ب

  پژوهشي هايپيشنهاد
، دست آمد به ويژة برندگذاري رفتارهاي فرانقش بر ارزش تأثيردر خصوص ي كه با توجه به نتايج

نظير تعهد سازماني، اشتياق شغلي، هويت (هاي شغلي  گذاري ساير نگرشتأثيرتوان به احتمال  مي
هايي  پژوهش اجرايبنابراين . پي برد ويژة برندبر ارزش ) سازماني و حمايت سازماني ادراك شده

بـه   را بررسـي كننـد،   ويژة برنـد خدمات و ارتقاي ارزش  ةكاركنان بر كيفيت ارائ  نگرش تأثيركه 
  .برند كمك شاياني خواهد كرد ةزحو غناي تحقيقات

از كشـورهاي   ،بايد توجه داشت كه مفاهيمي مانند رفتار شـهروندي سـازماني   ،از سوي ديگر
در . تحقيقات اين حوزه نيز در اين كشورها انجام شده اسـت  اغلبو  برخاستهاروپايي و آمريكايي 

دوستي، وجـدان، فضـيلت مـدني،     نوع(ابعاد اين مفهوم  ةكليبر در دين مبين اسلام نيز  ،عين حال
بنابراين در كشورهايي نظير ايران، مالزي، تركيـه و   .تأكيد و توجه شده است) تواضع و جوانمردي
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توانـد بـا    تحقيق حول اين مفهوم و ارتباطي كه مي ،حاكم در كشور دليل بستر اسلامي به ،امارات
به بسط مفهوم رفتارهاي فرانقش در كشورهاي اسلامي و تفـاوت   ،اخلاقيات اسلامي داشته باشد

هـاي   گونـه كـه تفـاوت    البته بايد در نظر داشـت، همـان  . ها كمك خواهد كرد آن با ساير فرهنگ
 ي سـاير هـا  و سازمان مردمنگرش   تفاوت تأثيرگذار بر فرهنگي بين كشورها يكي از عوامل اصلي

هاي سازماني متفاوت،  كشور نيز، با توجه به فرهنگخل گوناگون داهاي  ست، در سازمانهاكشور
اخلاق كار اسـلامي در   تأثيرشود،  بنابراين پيشنهاد مي. ممكن است به نتايج متفاوتي دست يابيم

ها كـه ممكـن اسـت     در صنايع خدماتي ديگر مانند رستوران ،ارتباط با ساير مفاهيم نگرشي و نيز
  .بررسي شود ،فرهنگ سازماني متفاوتي داشته باشند

توانـد   نتايج اين تحقيق با تحقيقات مشابه در ساير كشورهاي اسـلامي مـي   ةمقايس ،علاوه به
هـاي متفـاوت    فرهنـگ بـا   هاي احتمالي موجود ميـان كشـورهاي اسـلامي    ن را به تفاوتامحقق

  .رهنمون شود
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