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 چکیده

ترین شایستگی کلیدی و منبع خلق مزیت رقابتی در صنعت هتلداری، به عنوان مهمبا توجه به اهمیت نقش نیروی انسانی 

 .پرداخته استشهر اصفهان  کارکنان در صنعت هتلداری شهروندی برندرفتار تأثیر رهبری برند بر بررسی به  پژوهش حاضر

جامعه آماری پژوهش، تمامی  باشد.پیمایشی می -پژوهش حاضر از نظر هدف، کاربردی و از نظر روش تحقیق، توصیفی

نفره با روش  001ای اند که از این جامعه نمونهبوده 0999تا دی ماه  یورشهر در بازه زمانی های شهر اصفهانکارکنان هتل

های گیری در دسترس انتخاب شده است. برای گردآوری دادهسازی معادلات ساختاری و به شیوه نمونهگیری مدلنمونه

پژوهش، از ابزار پرسشنامه استفاده شده است. به منظور بررسی و تأیید روایی پرسشنامه، روایی محتوایی آن بررسی و به منظور 

ها، تجزیه و امه از ضریب آلفا کرونباخ استفاده شده است. در نهایت با توجه به غیرنرمال بودن توزیع دادهبررسی پایایی پرسشن

که رهبری برند تأثیر مثبت و معنادار بر  است نشان داده پژوهش نتایج انجام گرفته است. PLSافزار ها از طریق نرمتحلیل داده

 .گردد( و ابتکاری گراوجدان اری حمایتی برند )رفتارهای سازگار،منجر به بروز رفتتواند اشتیاق برند دارد و از این طریق می

همچنین مطابق با نتایج این پژوهش رفتارهای سازگار و رفتارهای ابتکاری بر رفتار شهروندی برند تأثیر مثبت و معنادار داشته 

 است. تأیید نشدهتأثیر معنادار رفتارهای ابتکاری برند بر رفتار شهروندی برند است اما 

 

 یابی معادلات ساختاری، اصفهان، مدلاشتیاق برند ی برند،رفتار شهروندی برند، رهبر: هاکلیدواژه
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 مقدمه

های گردشگری، تأثیر قابل توجهی در رشد ترین زیرساختصنعت هتلداری به عنوان یکی از اصلی

اقتصادی کشورها دارد. ویژگی اصلی این صنعت، غالب بودن خدمات و متکی بودن به افراد است )دهیمن 

به مانند شهری بزرگ با ارتباطاتی وسیع است که این ارتباطات هتل (. در حقیقت هر 099؛ 0101، 0و آرورا

)بهاری و  استهای دور و نزدیک در جریان مهمانان از فرهنگ های مختلف ومیان کارکنان بخش

(. ارتباطات پیوسته کارکنان با افراد داخل و خارج سازمان، سبب شده است کارمندان 071؛ 0999همکاران، 

های کلیدی در صنعت هتلداری و عامل اصلی ایجاد پیوندهای حیاتی بین محیط داخلی و به عنوان مرزبان

خود با مشتریان، نقش مهمی در موفقیت  خارجی سازمان به حساب آیند که با رفتارها و تعاملات مستقیم

رو منابع انسانی، از از این(. 099؛ 0101ا، برند هتل و کسب مزیت رقابتی برای آن دارند )دهیمن و آرور

آموزش و ارتقاء کارکنان یکی از رموز اصلی آیند و توجه به توسعه ها به شمار میارزشمندترین منابع هتل

و  مدیران(. در این راستا 071؛ 0999)بهاری و همکاران، رود می تضمین حیات این صنعت به شمار

-گذاری چشمها مسئول به اشتراکمنابع انسانی بر عهده دارند. آن توسعهنقش مهمی را در  رهبران سازمان

 سازمانی، رهبران رفتارهای و نگرش(. 90؛ 0999)فلاحی و همکاران،  انداز برند در بین کارکنان هستند

 با کارکنان در واقع،. به دست آورند را لازم آگاهی برند هایارزش به نسبت تا سازدمی قادر را کارکنان

 برند هایوعده تحقق نحوه به رفتارهای خود در خصوص در رابطه با برند، خود رفتار رهبران مشاهده

(. این در 77؛ 0101دانند )یانگ و همکاران،سازمان می برند از دهند و خود را متعهد به حمایتشکل می

تواند منجر به بی اعتمادی فقدان رهبری مناسب در هتلداری بسیار پرهزینه است و میحالی است که 

)فلاحی و همکاران،  مدت موفقیت سازمان را به خطر بیندازد و در بلند گردد انو نارضایتی مشتری کارکنان

رهبری برند هتل بر اشتیاق نسبت به برند تأثیر گذاشته و با ایجاد های مربوط به فعالیت(. 90؛ 0999

دهد گرا در کارکنان، رفتار شهروندی برند را تحت تأثیر قرار میرفتارهای سازگار، ابتکاری و وجدان

ست که از جانب ا فرانقشی شامل تمامی رفتارهای(. رفتار شهروندی برند 77؛ 0101)یانگ و همکاران،

                                                           
1. Dhiman & Arora 
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، و همکاران 0سعیدا اردکانی) پذیردقدرت بخشیدن به شخصیت برند انجام می به منظورمان ساز کارمندان

 ارتباطات و مدیریت از برند سازمان پیشین نشان داده است که پشتیبانی یهابررسی پژوهش (.71؛0100

 ،0همکاران و والاس) کنند با برند برقرار پیوندی عاطفی تا دهدمی اجازه ها به کارمندانآن بخشالهام

 رفتارهای و دارند اعتقاد برند هایارزش سازمان به مدیران که کنند درک کارمندان اگر(. 001؛ 0109

تعاملات  آن با مطابق و پذیرندمی را نیز برند کارمندان زیاد احتمال به دهند،می نشان با برند سازگار

تعاملات عاطفی برند، منجر  (.0؛ 0107، 9همکاران)ترگلاو و  کنندمی تنظیم را خود نسبت به برند عاطفی

به بهبود نگرش و اشتیاق برند در کارکنان به منظور هر چه بهتر عمل کردن به وظایف خود در راستای 

، کارمندان را قادر به ارائه پیشنهادات منحصر به فرد و تجربه عاطفی برندگردد. بنابراین، های برند میوعده

و از این طریق منجر به  (011؛ 0109، و همکاران 0غفاریسازد )در خصوص برند میرفتارهای فرانقشی 

 (. 0؛ 0109، 1و همکاران نوئن)شود ها میهایی منحصر به فرد برای مشتریان هتلخلق تجربه

بررسی ادبیات تحقیق مربوطه نشان داده است که تاکنون مطالعات بسیار اندکی در زمینه تأثیر رهبری برند 

و اگرچه تحقیقات  (001؛ 0119، 7رفتار شهروندی برند انجام گرفته است )پانجایسری و همکارانبر 

ای از متغیرهای واسطه چون تعهد برند، وضوح نقش، ارزش برند، صورت گرفته به بررسی طیف گسترده

، و همکاران انجیواند )تعامل برند و ... در رابطه با تأثیرات رهبری برند بر رفتار شهروندی برند پرداخته

(، اما تاکنون پژوهشی تأثیر رهبری برند بر رفتار شهروندی برند را به واسطه اشتیاق برند مورد 0؛ 0109

های موجود در صنایع تولیدی صورت گرفته است و علاوه بر این بیشتر پژوهشبررسی قرار نداده است. 

اندکی در این زمینه وجود دارد )کریمی داری پیشینه تخصصی و غیرتخصصی در صنایع خدماتی چون هتل

(. این در صورتی  که صنعت هتلداری به دلیل نقشی که در پیشبرد توسعه 000؛0991علویجه و همکاران، 

(. شناخت چگونگی 20؛0997نژاد و همکاران، گردشگری دارد باید مورد توجه ویژه قرار گیرد )ابراهیمی

ها را در های خدماتی از جمله هتلتواند سازمانرشهروندی برند میارتباط بین متغیرهای تأثیرگذار بر رفتا

                                                           
1. Saieda Ardakani 

2. Wallace 

3. Terglav and et al 
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6. Punjaisri and et al 
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ریزی برای ارتقای برند و در نهایت رضایت مشتریان و سودآوری سازمان یاری رساند )جمشیدی برنامه

ترین مراکز گردشگرپذیر کشور است که (. استان اصفهان از جمله مهم001؛0990زاده،اوانکی و قاسم

باشد. بنابراین توجه به کیفیت خدمات اقامتی ارائه شده برای جم زیادی از گردشگران میسالانه پذیرای ح

پذیر باید توجه داشته باشند که رفتارهای های مهمانگردشگران در این استان اهمیت بسیار دارد و سازمان

تارهای حمایتی کارکنان رفدر این راستا، باشند. یان میترین عامل مؤثر بر ادراکات مشترها مهمکارکنان آن

براساس مطالب مطروحه،  شود.که خارج از حیطه شرح شغلشان است موجب حفظ و تقویت برند هتل می

-در پژوهش حاضر سعی شده است به بررسی تأثیر رهبری برند بر رفتار شهروندی برند در صنعت هتل

 داری شهر اصفهان پرداخته شود. 

 مبانی نظری 

گیری کار سازمان خود تصمیموتوانند به تنهایی در مورد آینده و مدل کسبه میافرادی کرهبری برند: 

(. به طور کلی رهبر، به عنوان فردی برتر 0919؛ 0101، 0شوند )تورلاک و همکارانکنند، رهبر نامیده می

یک رهبر (. 00؛ 0101، 0تواند آینده بهتری را برای پیروان خود فراهم آورد )بودروشود که میشناخته می

های یافتن فرصت به منظورشود که دارای مهارت، قدرت و تجربه کافی واقعی به عنوان فردی توصیف می

، متقاعدسازی زیردستان، طراحی الگوی مدیریتی روشن و واضح در جدید برای سازمان و پیروان خود

در (. 77؛ 0101، 9راک)بودور و پوتو برای سازمان استموفقیت  در نتیجه کسبو  مدنظرراستای اهداف 

، 0ترین وظیفه رهبران حفظ یکپارچگی کل سازمان و بهبود جایگاه برند آن است )خان و یلدیزمهمواقع 

-(. بنابراین در هر سازمانی لازم است رهبران از آموزش090؛ 0101، 1؛ کنجکاو منفرد و حسینی72؛ 0101

گیری و اقدام کنند ، به درستی تصمیمبرند مدنظرمند باشند تا بتوانند در راستای اهداف های لازم بهره

ای دقیق و کاربردی به ماهر با طراحی برنامه برندبه طور کلی، یک رهبر  (.10؛ 0101، 7)دمیر و همکاران

کنند با فراهم آوردن در این راستا، رهبران تلاش می .نمایدکمک می سازمان خود توسعه جایگاه برند

                                                           
1. Torlak and et al 

2. Budur 

3. Budur and Poturak 

4. Khan and Yildiz 

5. Konjkav Monfared & Hosseini 

6. Demir and et al 
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 (.07-07: 0100، 0همکارانو  امینعملکرد بالای زیردستان خود را تضمین نمایند )محیطی سازنده و پویا، 

های برند، نه تنها تداوم عمل به وعده مدیریت و رهبری هایشیوه (،0112) 0همکاران و برمن اعتقاد به

 بهبود برای خود رسمی وظایف از فراتر که دهدمی امکان نیز کارکنان به بخشد، بلکهبرند را تحقق می

 و سازمان به نسبت کارکنان رفتار کردن فعال در مهمی نقش رهبران این، بر تلاش نمایند. علاوه برند منافع

رهبران برتر به منظور کنترل بیشتر بر کار و هدف مدنظر برند (. 0119 ،9همکاران و ویسکه) دارند برند

 تکیه با(. کارکنان 07؛ 0100، 0از و دمیر؛ و دارم0101ها دارند )بودرو، خود، سعی در ارتقای عملکرد آن

 عنوان برند را به رهبری( 009 ؛0119) 7همکاران و مورهارت و (0921) 1گرا، باستحول رهبری مفهوم بر

برند  عنوان نمایندگان به عمل برای خود کارمندان به دادن آموزش و انگیزه در رویکرد رهبران سازمانی»

 در را فرانقشی رفتارها رهبری برند،. اندتعریف نموده «شخصی اعتقادات و هاارزش به توسل با شرکت

 و ترگلاو) برند عملکرد متعاقباً و( 009؛ 0119 همکاران، و مورهارت) نمایدمی تشویق کارکنان بین

 رهبران سازمانی رو برخی از مطالعات تجربی، نقشاز این .دهدرا تحت تأثیر قرار می (9؛ 0107 همکاران،

ن و همکاران، ئوناند )مورد تأیید قرار داده برند به نسبت کارمندان بیرونی رفتارهای کردن فعال در را

 (.9 ؛0109

های رفتاری برانگیخته شده نفعان داخلی برند و پاسخهای ذهنی ذیپاسخ» تیاق برند شاملاش :7اشتیاق برند

 شود کهاحساسات شدیدی را موجب می اشتیاق برندکلی . به طور «ی مربوط به برند استهاتوسط محرک

نماید. در را به برقراری رابطه نزدیک و بلندمدت با برند تشویق می افرادبخشد و به رابطه برند معنا می

ند تا فرد سبک زندگی خود را با برند مدنظرش هماهنگ کای ایجاد میبسیاری مواقع اشتیاق برند انگیزه

تاری و احساسی برند متعهد شود. اشتیاق برند اغلب در نتیجه تجربه رف کند و به این ترتیب نسبت به برند

شود های مربوط به برند سبب وضعیتی عاطفی و انگیزشی در افراد میفعالیت تجربیات و شود.حاصل می

 به عنوان برند اشتیاق برندسازی، ادبیات دهد. درکه دلبستگی و درگیری افراد را با برند تحت تأثیر قرار می

                                                           
1. Amin and et al 

2. Burmann and et al 

3. Wieseke and et al 

4. Durmaz and Demir 

5. Bass 

6. Morhart and et al 
7. Brand Passion 
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گردد فرد نسبت به برند احساس ارزش، سبب می که شودبرند در نظر گرفته می با عاطفی محکم ارتباط»

کند، هویت برند را به هویت خود نزدیکتر بداند و برای بهبود برند منابع بیشتری  پیدا مالکیت و اهمیت

(، اشتیاق برند، گرایش 09؛ 0109) 0لیبه عقیده پرچ (.0؛ 0109،  0و همکاران )داس «گذاری نمایدسرمایه

های مازاد بر وظایف شغلی اشاره دارد. بر اساس این تعریف، اشتیاق برند تمایل کارکنان به انجام فعالیت

کارکنان به ارائه رفتارهای حمایتی برای موفقیت هرچه بیشتر برند است. این گرایش نه فقط برای تأمین 

 (.  71؛ 0101، 9بخاطر دلبستگی به برند است )ورما و دار نیازها و رضایت مشتریان، بلکه صرفاً

مثالی مبنی بر  عنوان به آلمانی محققان توسط ابتدا در (BCB)برند  شهروندی رفتار :رفتار شهروندی برند

برند،  توسعه در کارمندان نقش رفتاراهمیت بعدها به دلیل . بیان شد 0(OCB)رفتار شهروندی سازمانی 

در  (.072؛ 0107، 1قرار گرفت )نیرمالی و همکاران غربی شهروندی برند مورد توجه محققانموضوع رفتار 

حقیقت محققان با الهام از مفهوم رفتار شهروندی سازمانی، رفتار شهروندی برند را به عنوان رفتارهایی عام 

های ( معتقدند، تفاوت0111) 7ینکردند. برمن و زپلا عنوانبخشند، در کارکنان که هویت برند را بهبود می

کند که و رفتار شهروندی برند وجود دارد، چنین تفاوتی تأیید می ظریفی بین رفتارهای شهروندی سازمانی

با تمرکز داخلی مورد توجه است. البته معتقدند که  رفتار شهروندی سازمانی، رفتار شهروندی برنددر 

به عقیده (. 000؛ 0990زاده، مشیدی اوانکی و قاسمتفاوت بین دو سازه به قدر کافی مشخص نیست )ج

وند. شکه موجب افزایش قدرت برند می استای از رفتارهای فردی رفتار شهروندی برند مجموعه ایشان،

 7هاگز و آهزن باشد.های برند سازمان میا ارزشو در عین حال مطابق باین رفتارها فراتر از هنجارها 

اند که خارج از حیطه برند را به عنوان رفتارهای حمایتی کارکنان معرفی کرده ( نیز رفتار شهروندی0101)

شوند. محققان هفت بُعد برای رفتار شهروندی برند شرح شغل هستند ولی موجب حفظ و تقویت برند می

أیید ، ت0کنندهکمک های، رفتار01، جوانمردی9، اشتیاق به برند2اند که عبارتند از: ملاحظه برندمعرفی کرده

                                                           
1. Das and et al. 

2. Porricelli 

3. Verma and  Dhar 

4. Organization Citizenship Behavior 

5. Nirmali and et al. 

6. Burmann & Zeplin 

7. Hughes & Ahearne 
8. Brand Consideration   

9. Brand enthusiasm 

10. Sportsmanship 
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به طور خاص در صنعت (. 29؛0997)صنوبر و همکاران،  0و پیشرفت برند 9، پیشرفت شخصی0برند

کارکنان در  و حمایتی ای از رفتارهای اختیاریهتلداری، رفتار شهروندی برند عبارت است از مجموعه

افزایش ارزش برند و ها و ارائه خدمات به گردشگران که منجر به کسب تجربیات منحصر به فرد برای آن

)توان و  . تقویت چنین رفتارهایی در بین کارکنان، به عهده رهبر برند استشودمزیت رقابتی هتل می

( به منظور بررسی 0101در پژوهش حاضر مطابق با تحقیقات یانگ و همکاران ) (.017؛ 0100، 1همکاران

ارهای سازگار و گرا، رفترهای وجدانرفتا رفتارهای حمایتی برند شامل سه بعدرفتار شهروندی برند 

که در ادامه هر یک به اختصار توضیح داده شده  رفتارهای ابتکاری مورد بررسی قرار گرفته شده است

 است.

در جهت انجام کارها با حداکثر  کارمندان سازمانرفتارهای  به گرارفتارهای وجدان :7گراوجدان رفتارهای

توان عنوان (. بنابراین می77؛ 0101کیفیت و بدون هیچگونه اعمال نظارت اشاره دارد )یانگ و همکاران،

گرا، رفتارهای فراتر از الزامات تعیین شده به وسیله سازمان در محیط کاری داشت که رفتارهای وجدان

؛ 0929حسینی و همکاران، سود رساندن به سازمان( )غلاماست )همانند کار پس از ساعات اداری برای 

هایی بیشتر از آنچه از او انتظار رد فعالیتشود فکه باعث می هستندی هایرفتار گرا،رفتارهای وجدان (.00

 مانندشود، شناسی شامل میرود را انجام دهد. از سوی دیگر، وجدان کاری مواردی را در رابطه با وقتمی

نکردن  جهت و تلفهای استراحت بیار، کنارگذاشتن وقتهای غیرضروری در محل کانتلاش در زم

 (.0100 ،7و همکاران رومروا تونی بیهوده )اسهاوگوبا گفتوقت 

های سازی قوانین، مقررات و دستورالعملاین بُعد شامل پذیرش داوطلبانه و درونی: 2سازگار رفتارهای

، نداردمشاهده و نظارت بر اعمال وی ه باعث پیروی صادقانه فرد حتی زمانی که هیچ کس سازمان است ک

به حساب  برندعد جزء ابعاد رفتارهای شهروندی علت اینکه این بُ (.77؛ 0101،)یانگ و همکاران شودمی

                                                                                                                                                         
1. Helping Behavior 

2. Brand Endorsement   

3. Self-Development   

4. Brand Advancement   

5. Tuan and et al 

6. Conscientious Behavior 

7. Stone-Romeroa  and et al 

8. Compliance Behavior  
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نی را در همه های سازمانامهقوانین و مقررات و آیین ،رودکسی انتظار میچه از هراین است که اگرآمده، 

-دهند. بنابراین کارمندی که در تمامی زماناما کارمندان به راحتی این کار را انجام نمی ،ها رعایت کندزمان

ه بد کنیرعایت م ،کندیمشاهده نمس او را هنگامی که هیچ ک مانی را حتیها، همه قوانین و مقرارت ساز

 .(102؛ 0111، 0همکارانوف و کا)پودس شودمیعنوان یک شهروند خوب تعریف 

  داوطلبانه هاینوآوری وانه خلاقرفتارهای فرانقشی کارکنان شامل  رفتارهای ابتکاری :0ابتکاری هایرفتار

های خلاقانه و امل فعالیتهایی از چنین رفتارهایی شنمونه .است سازمان عملکرد بهبود کارکنان به منظور

 (.77؛ 0101شخصی و عملکرد سازمانی است )یانگ و همکاران،های نوآورانه برای بهبود وظیفه طراحی

توانند در رابطه با بهبود عملکرد برند سازمان، به دنبال یافتن کارکنان همواره میاین تعاریف، بنابر

های جدید به همکاران و مدیران باشند های جدید و ارائه ایدهراهکارهای ابتکاری، آموزش مهارت

 (.1؛ 9،0101نایادزایو و همکاران)

 پیشینه تحقیق

را مورد  «داریتأثیر رهبری برندگرا بر رفتار شهروندی برند در صنعت هتل»( 0999فلاحی و همکاران )

ستاره شهر شیراز بوده  1های نفر از کارکنان هتل 0111اند. جامعه آماری این پژوهش بررسی قرار داده

ها توزیع شده است. تجزیه و تخاب و پرسشنامه بین آننفر به عنوان نمونه ان 072ها است که از بین آن

ریق متغیرهای تناسب طها نشان داده است که رهبری برندگرا هم به طور مستقیم و هم به از تحلیل داده

 برند و تعهد برند بر رفتار شهروندی برند تأثیر معنادار داشته است. -فرد

استراتژی سبک رهبری توزیع شده بر بروز رفتار شهروندی »( پژوهشی با عنوان 0992یاسینی و همکاران )

ارائه نمودند. جامعه  «سازمانی در سطح گروه با نقش میانجی احساس خودکارآمدی و اعتماد در سازمان

نفر به عنوان  019ها های ورزشی شهر ایلام بوده که از بین آنآماری این پژوهش تمامی کارکنان رسانه

های این پژوهش نشان داده است که استراتژی سبک . نتایج تجزیه و تحلیل دادهنمونه انتخاب شده است

کننده مناسبی برای بروز رفتار شهروندی سازمانی بوده است. علاوه بر این، بینیرهبری توزیع شده پیش

                                                           
1. Podsakoff and et al 

2. Innovative Behavior 
3. Nyadzayo and et al 
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نقش میانجی دو متغیر احساس خودکارآمدی و اعتماد در سازمان در رابطه بین استراتژی سبک رهبری 

 یع شده و رفتار شهروندی سازمانی در سطح گروه نیز تأیید شده است.توز

تأثیر رهبری تحول آفرین بر رفتار شهروندی سازمانی و رفتارهای »( به بررسی 0992آقاجانی و مهداد )

پرداختند. در این پژوهش  «گرانه اشتیاق شغلینوآورانه در کارکنان دانشگاه آزاد اصفهان: نقش میانجی

نفر از کل کارکنان دانشگاه آزاد اصفهان )خوراسگان( به عنوان نمونه مورد بررسی انتخاب  011تعداد 

ها با استفاده از الگوی معادلات ساختاری نشان داده است که رهبری تحول شدند. تجزیه و تحلیل داده

ادار داشته است. آفرین از طریق اشتیاق شغلی بر رفتارهای نوآورانه و رفتار شهروندی سازمانی تأثیر معن

آفرین به طور مستقیم نیز بر رفتار شهروندی سازمانی و رفتارهای نوآورانه تأثیر همچنین رهبری تحول

 معنادار داشته است.

بررسی تأثیر رهبری تحول آفرین بر رفتار شهروندی سازمانی »در پژوهشی به ( 0997نی و همکاران )طهرا

های مورد نیاز اند. به این منظور دادهپرداخته «ی و یادگیری سازمانیبا توجه به نقش میانجی بازاریابی داخل

آوری و تجزیه و تحلیل کارمند شعب بیمه آسیا در شهر تهران، جمع 010از طریق توزیع پرسشنامه بین 

شده است. نتایج این تحقیق حاکی از آن بوده است که رهبری تحول آفرین برند بر رفتار شهروندی 

چنین یادگیری سازمانی تأثیر مثبت و معنادار داشته است. همچنین تأثیر مثبت و معنادار سازمانی و هم

یادگیری سازمانی بر بازاریابی داخلی و رفتار شهروندی برند تأیید اما تأثیر معنادار رهبری تحول آفرین بر 

 بازاریابی داخلی و در نتیجه رفتار شهروندی سازمان رد شده است.

 بین در محور خدمات سازمانی شهروندی رفتار پرورش»( در پژوهشی با عنوان 0100)توان و همکاران 

 بر تکیه اند که آیا باپرداخته پرسش این بررسی این به «رهبر تواضع و فروتنی طریق از گردشگری کارکنان

گردشگری حوزه  های شغلی کارکنانتواند از طریق ارتقای مهارترهبر می منابع، فروتنی از حفاظت نظریه

 290مدیر و  097محورتأثیر گذار باشد؟ در این پژوهش از نظرات هر  خدمات سازمانی شهروندی رفتار بر

-داده تحلیل و های حاصل از تجزیهاستفاده شده است. یافته ویتنام گردشگری هایشرکت کارمند فعال در

مطلب بوده است که رفتارهای ساختاری تأییدکننده این  معادلات سازیمدل با استفاده از روش ها
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های شغلی کارکنان، سبب افزایش معنادار رفتار متواضعانه رهبران با تأثیر مثبت و معنادار در ارتقای مهارت

 شهروندی سازمانی در حوزه گردشگری شده است.

 شهروندی مؤثر بررفتار اقتصادی غیر هایانگیزه»( در پژوهش خود با موضوع 0101یانگ و همکاران )

های اصلی مؤثر بر رفتار شهروندی برند سازمانی به بررسی انگیزه «ساختمانی بزرگ هایطرح در سازمانی

رفتارهای کارکنان در زمینه حمایت یا عدم حمایت از برند به این پژوهش  بر اساس نتایجاند. پرداخته

انگیزه و اشتیاق نسبت  ها نسبت به برند سازمان است. عواطف مثبت منجر بهشدت تحت تأثیر عواطف آن

شود. اگر کارکنان گیری رفتارهای حمایتی از برند سازمان میگردد و سبب شکلبه برند سازمان می

احساسات مثبتی نسبت به برند سازمان داشته باشند همواره تلاش خواهند داشت با سازگار نمودن خود با 

 ملکرد برند سازمان را بهبود بخشند.و ارائه رفتارهای حمایتی، ع قوانین و هنجارهای سازمان

 برند شهروندی رفتار بر برند دانش ایواسطه نقش»( در پژوهشی با عنوان 0109نوئن و همکاران )

 سازمانی تصدی و برند دانش نقش بررسی به «بر این رابطه نقش دارد؟ سازمانی تصدی آیا: کارکنان

در . اندپرداخته کارمندان برند شهروندی رفتار بر آن تأثیر خاص طور به و داخلی برند توسعه بر کارکنان

 بخش در خدمات دهندگان ارائه کارمندان نفری از 017 نمونه از نیاز های مورداین پژوهش داده

 داخلی برندسازی و برند رهبری تأثیر از پژوهش حاکی نتایج. شده است آوریجمع ویتنام در گردشگری

 تصدی دوره رهبری به نقش و در این بین است برند دانش طریق از کارکنان برند شهروندی رفتار بر

 . کارمندان بسیار حائز اهمیت بوده است بین در برند دانش کنندهتسهیل عنوان

 نقش: کارکنان سازمانی شهروندی رفتارهای و مربیگری»( در پژوهشی با عنوان 0107) 0اوزدانان و تانوا

ای در بخش گردشگری اند که چگونه جو عدالت رویهموضوع پرداخته، به بررسی این «ایرویه عدالت

گری مدیران را بر رفتار شهروندی سازمانی کاهش یا افزایش دهد. در این پژوهش تواند تأثیر مربیمی

هتل پنج ستاره در قبرس شمالی انتخاب شده  00نفر از کارمندان  077نفر از مدیران و  01ای شامل نمونه

سازی خطی سلسله مراتبی مورد تجزیه و های موردنظر، اطلاعات از طریق مدلآوری دادهعو پس از جم

                                                           
1. Ozduran and Tanova 
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ای کمتر احساس هایی که عدالت رویهتحلیل قرار گرفته است. نتایج پژوهش حاکی از آن است در گروه

 گیری رفتارهای شهروندی، اهمیت بیشتری دارد.گری مدیران در شکلشود، نقش مربیمی

 «کارکنان برند شهروندی رفتار بر برند رهبری هایسبک تأثیر»( در پژوهش خود 0107) 0ارانشری و همک

-نفر از کارکنان هتل 027اند. نمونه این پژوهش های شمالی مالزی پرداختهستاره ایالت 1تا  9های در هتل

 و رهبری تحول انتقالی رهبری که داده است نشان های این پژوهشها در این مناطق بوده است. یافته

نقش  حال، این با. بر رفتار شهروندی برند تأثیر مثبت و معنادار داشته است برند شهروندی رفتار بر آفرین

 . است غالب بوده برند شهروندی رفتار توضیح در برند انتقالی رهبری

 مفهومی پژوهش مدل

 شده است. ئهارا 0شده، الگوی پژوهش در شکل های مطرحبر اساس فرضیه

 

 

 

 

 

 

 مدل مفهومی پژوهش .0شکل 

 (0؛ 0109و همکاران )نوئن ، (77؛ 0101یانگ و همکاران )ع: بمن

 

 های پژوهشفرضیه

 تأثیر معنادار دارد.رهبری برند بر اشتیاق به برند  فرضیه اول:

 : اشتیاق برند بر رفتارهای سازگار کارکنان تأثیر معنادار دارد.دومفرضیه 

 گرا کارکنان تأثیر معنادار دارد.: اشتیاق برند بر رفتارهای وجدانسومفرضیه 

 : اشتیاق برند بر رفتارهای ابتکاری کارکنان تأثیر معنادار دارد.چهارمفرضیه 

                                                           
1. Shaari and et al 

 اشتیاق برند رهبری برند
رفتار 

شهروند

 ی برند

 رفتار سازگار

گرارفتار وجدان  

 رفتار ابتکاری



  02                     2041فصلنامه مطالعات اجتماعی گردشگری، سال یازدهم، دوره یازدهم، شماره بیست و یکم، بهار  

 

 سازگار کارکنان بر رفتار شهروندی برند تأثیر معنادار دارد. : رفتارهایپنجمفرضیه 

 گرا کارکنان بر رفتار شهروندی برند تأثیر معنادار دارد.: رفتارهای وجدانششمفرضیه 

 : رفتارهای ابتکاری کارکنان بر رفتار شهروندی برند تأثیر معنادار دارد.هفتمفرضیه 

 پژوهش روش

باشد. پیمایشی می -توصیفیپژوهش حاضر از نظر ماهیت و هدف تحقیق، کاربردی و از نظر روش، 

گیرد. های میدانی قرار میهمچنین از لحاظ نظارت، کنترل و نیز نحوه گردآوری اطلاعات در زمره پژوهش

بور تا دی ماه در بازه زمانی شهر داری شهر اصفهانتمامی کارکنان بخش هتلجامعه آماری پژوهش شامل 

سازی گیری مدلکه از این بین به منظور تعیین حجم نمونه و با استفاده از فرمول نمونهبوده است.  0999

اند. در این نفر به عنوان نمونه مورد بررسی انتخاب شده 001، (5q ≤ n ≤ 15q) معادلات ساختاری،

در این همچنین  (.0999ست )هومن، حجم نمونه مورد نظر ا nتعداد سؤالات پرسشنامه و  qفرمول، 

ها و سنجش متغیرها از ابزار آوری دادهگیری در دسترس و به منظور جمعپژوهش از روش نمونه

ها از تحلیل عاملی به منظور تجزیه و تحلیل داده نیز در ادامه (. 0)جدول پرسشنامه استفاده شده است 

 9و اسمارت پی ال اس 0اس پی اس اس افزارهاینرمبا استفاده از  0ساختاری یابی معادلاتتأییدی و مدل

 استفاده شده است.

 اطلاعات پرسشنامه .0جدول 

 منابع گویه متغیر سؤال

0 

رفتارهای
 

سازگار
 ها و الزامات شغلی سازمان عمل کنم.کنم مطابق با برنامهسعی می 

 همکاران و یانگ

(0101) 

 های مدیریتی عمل کنم.درخواستهمواره سعی دارم در راستای  0

 هایم منطبق و در راستای اهداف سازمان باشد.کنم فعالیتهمواره تلاش می 9

 کنم در راستای قوانین سازمان عمل کنم.همواره تلاش می 0

1 

رفتارهای
 

ابتکاری
کار حتماً ارائه خواهم  کیفیت و کارایی بهبود برای در صورت داشتن پیشنهاداتی 

 داد.
همکاران  و یانگ

(0101) 

 همکاران و نایادزایو

(0101) 

7 
 اشتراک کند را با مدیران مربوطه بهمی کمک بهتر کارها به انجام که هاییایده

 رم.گذامی

 های خوبی برای بهبود برند هتل دارم.ایده 7

                                                           
1. Structural Equation Modeling )SEM( 
2. SPSS 

3. Smart PLS 
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 . اطلاعات پرسشنامه0جدول ادامه 

 منابع گویه متغیر سؤال

2 

رفتارهای
 

وجدان
-

 گرا

 در صورت نیاز هتل حتما کمک خواهم کرد.

 همکاران و یانگ

(0101) 

 برای بهبود عملکرد هتل، حاضرم بالاتر از وظایف خودم تلاش کنم. 9

 های جدید هستم.همیشه برای بهتر انجام دادن وظایفم، به دنبال آموزش مهارت 01

 توجه و حضور مثبت داشته باشم.های هتل، کنم در جلسات و فعالیتسعی می 00

00 

اشتیاق
 

برند
 

یانگ و همکاران  های برند هتل همگام باشم.تمایل دارم با پیشرفت

(0101) 

داس و همکاران 

(0109) 

نایادزایو و همکاران 

(0101) 

 

 کنم.برند هتل را به دیگران توصیه می 09

 های زندگی من همخوانی دارد.های مربوط به برند هتل، با دیگر فعالیتفعالیت 00

 ام.از نظر عاطفی به برند هتل وابسته 01

 همکاری با برند هتل باعث شده است تجربه متفاوتی و بهتری داشته باشم. 07

 .دارم دوست خودم مورد در که است خصوصیاتی کننده منعکس برند هتل 07

ی برند 02
 رهبر

 کند.های برند صحبت میترین ارزشمدیریت هتل مرتباً در مورد مهم
ترگلاو و همکاران 

(0107)  
 کند.های  برند صحبت میمدیریت هتل مرتباً درباره اهمیت ارزش 09

 کند.های داده شده عمل میمدیریت هتل مطابق وعده 01

 رفتار شهروندی برند 00

 کنم.مایلم بیش از وظایف سازمانی خود، برای موفقیت برند هتل تلاش 
یانگ و همکاران 

(0101)  

نایادزایو و همکاران 

(0101)  

 همیشه از برند هتل حمایت خواهم کرد. 00

 .خواهم داد ادامه از برند هتل حمایت نیز به آینده در 09

00 
باز هم به همکاری با آن ادامه  حتی اگر شرایط هتل مطابق انتظارم پیش نرود،

 خواهم داد.

 محاسبات تحقیق حاضر منبع:             

 

 هایافته

پرداخته شده  باطیناست توصیفی و آمار های تحقیق در غالب دو بخش آماردر این قسمت به بررسی یافته

جنسیت، ارائه شده است که شامل  0شناختی اعضای نمونه آماری در جدول های جمعیتویژگی است.

 باشد.و تحصیلات میسابقه خدمت 

 دهندگانشناختی پاسخهای جمعیتویژگی .0جدول 

 درصد فراوانی فراوانی برچسب متغیر 

 جنسیت
 0/77 97 مرد

 2/99 09 زن

 سابقه خدمت

 97/02 00 سال 1زیر 

 79/01 19 سال 1-01

 70/02 07 سال 01-01
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 دهندگانشناختی پاسخهای جمعیت. ویژگی0جدول ادامه  

 

 

 

 

 

 

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر                                        
 

بررسی نرمال بودن توزیع  مفهومی و آزمون فروض تحقیق، به منظوردر این قسمت قبل از بررسی مدل 

 -نتایج آزمون کولموگروف (.9استفاده شده است )جدول 0اسمیرنوف -گروفواز آزمون کولم ها داده

و این نشان از  است 11/1کمتر از  ی پژوهشداری متغیرها که سطح معنینشان داده است  اسمیرنوف 

 باشد.میها  دادهغیرنرمال توزیع 

 ف اسمیرنوفونتایج آزمون کولموگر .9جدول

 

                                       

 

 

 

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر                                 

 

مشاهدات، در تحقیق حاضر به منظور برازش مدل مفهومی تحقیق و نرمال بودن توزیع با توجه به غیر

 استفاده شده است.  اسمارت پی ال اس به کمک نرم افزار 0حداقل مربعات جزئیها از روش آزمون فرضیه

 و ساختاری گیریاندازهبرازش مدل ساختاری، اطمینان یافتن از صحت مدلقبل از آزمون فرضیات و 

صورت  ایتأییدی دو مرحله تحلیل عاملیاین امر از طریق  زا ضروری است.زا و برونمتغیرهای درون

                                                           
1. Kolmogorov-Smirnov 

2. Partial Least Square 

 درصد فراوانی فراوانی برچسب متغیر

 سابقه خدمت
 07/2 00 سال 01-01

 01/9 1 سال 01بالاتر از 

 تحصیلات

 00/07 92 زیر دیپلم و دیپلم

 19/07 79 کارشناسی

 00/00 91 کارشناسی ارشد

 10/0 9 دکتری

 سطح معناداری متغیر

 111/1 رهبری برند

 111/1 اشتیاق برند

 111/1 گرارفتارهای وجدان

 111/1 رفتارهای سازگار

 111/1 رفتارهای ابتکاری

 110/1 رفتار شهروندی برند
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های پرسشنامه در سطح اطمینان بینی گویهبار عاملی تمامی متغیرها در پیشگرفته است. به این منظور ابتدا 

بیشتر از  ، مقدارعاملی یبا توجه به اینکه ملاک مناسب بودن بارهاگیرد. درصد مورد بررسی قرار می 91

 معیار در (، نتایج به دست آمده نشان دهنده مناسب بودن این0990باشد )داوری و رضازاده، می 0/1

 .تحقیق است

 هابار عاملی سؤال .0جدول

 سؤال متغیر
بار 

 عاملی
 سؤال رمتغی عاملیبار  سؤال رمتغی

بار 

 عاملی

 رفتارهای

 سازگار

q1 799/1 رفتارهای 

 گراوجدان

q10 700/1 
 رهبری برند

q19 229/1 

q2 709/1 q11 211/1 q20 799/1 

q3 211/1 

 اشتیاق برند

q12 711/1 
رفتار 

شهروندی 

 برند

q21 711/1 

q4 291/1 q13 297/1 q22 207/1 

رفتارهای 

 ابتکاری

q5 999/1 q14 107/1 q23 700/1 

q6 979/1 q15 119/1 q24 207/1 

q7 909/1 q16 219/1    

 رفتارهای

 گراوجدان

q8 772/1 q17 127/1    

q9 279/1 رهبری برند q18 917/1    

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر                  

 

نشان  9ضریب تعیین و 0میانگین واریانس تبیین شده، 0ایب آلفا کرونباخ، پایایی ترکیبیضر ،0جدول در 

در واقع نسبت مجموع بارهای عاملی متغیرهای مکنون به مجموع بارهای پایایی ترکیبی . داده شده است

د جایگزینی برای آلفا تواناست و می 0تا  1باشد. مقادیر این شاخص بین عاملی به علاوه واریانس خطا می

ایج نشان داده نت (.21؛0990باشد )داوری و رضازاده،  7/1ین شاخص نباید کمتر از . مقادیر اباشدکرونباخ 

به دست آمده است  7/1برای تمامی متغیرهای پژوهش بالای  و پایایی ترکیبی کرونباخاست که میزان آلفا 

                                                           
1. Composite Reliability 

2. Average Variance Extracted 
3. R2 
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همبستگی دهنده میزان نشانمیانگین واریانس تبیین شده های پژوهش دارد. که نشان از پایایی قوی متغیر

تر است. از ازش مدل مناسبهای خودش است. هر اندازه این همبستگی بیشتر باشد، برهر سازه با شاخص

باشد، نتایج حاصل برای این معیار، گویای آن می 0/1مقدار بحرانی برای این شاخص، عدد آنجایی که 

هستند که روایی  0/1تر از بالا دارای میانگین واریانس تبیین شدههای مورد مطالعه است تمامی سازه

  دهد.همگرای قابل قبول را برای تحقیق حاضر نشان می

 آلفا کرونباخ .1جدول

 متغیر
تعداد 

 هاگویه

آلفا کرونباخ 

 متغیرها

پایایی 

 ترکیبی

میانگین واریانس 

 تبیین شده
R2    

رفتار شهروندی 

 برند
0 710/1 201/1 179/1 000/1 

 --- 777/1 900/1 210/1 9 رهبری برند

 190/1 079/1 297/1 777/1 7 اشتیاق برند

رفتارهای 

 گراوجدان
0 777/1 212/1 717/1 909/1 

رفتارهای 

 ابتکاری
9 900/1 970/1 290/1 002/1 

 000/1 177/1 292/1 709/1 0 رفتارهای سازگار

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر                        

 ،0یدارمعنی مقدار همانیا اری از معیارهای ضرایب معناداری برازش مدل ساختدر ادامه به منظور بررسی 

زا بر متغیرهای نشان از تأثیر متغیرهای برون ضریب تعییناستفاده شده است.  0وکیو دو  ضریب تعیین

این به عنوان مقدار ملاک برای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی  77/1و  99/1، 09/1زا دارد. سه مقدار درون

شود و مقدار زای مدل محاسبه میشود. همچنین این معیار تنها برای متغیرهای درونمعیار در نظر گرفته می

آمده برای این معیار، مناسب بودن برازش باشد. با توجه به نتایج به دستزا صفر میآن برای متغیرها برون

، لازم داریمعنیضرایب  با استفاده از در بخش برازش مدل ساختاری(. 1شود )جدول ساختاری تأیید می

این ها تأیید گردد. درصد معنادار بودن آن 91باشد تا در سطح اطمینان  97/0است این ضرایب بیشتر از 

                                                           
1. t-values 
2. Q2 



 02                                                                     داریتأثیر رهبری برند بر رفتار شهروندی برند در صنعت هتل

بینی مدل را مدل ساختاری قدرت پیش در برازش کیو دو نشان داده شده است. معیار 0ضرایب در شکل 

را  91/1و  01/1، 10/1زا سه مقدار در مورد یک سازه درونسازد و در صورتی که مقدار آن مشخص می

زا را دارد های برونبینی ضعیف، متوسط و قوی سازه یا سازهکسب نماید، به ترتیب نشان از قدرت پیش

زای رفتار شهروندی برند برابر (. این مقدار در پژوهش حاضر برای متغیر درون0990)داوری و رضا زاده،

مدل در خصوص این سازه را دارد و برازش بینی قوی است، که نشان از قدرت پیشبوده  9017/1با 

 .کندمناسب مدل ساختاری را تأیید می

 
 داری مدل ساختاری پژوهشضرایب معنی .0شکل

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر

از طریق فرمول شود. این معیار استفاده می 0جی اُ اف برای بررسی برازش کلی مدل تنها یک معیار به نام

                     √ =   0/5026                    :گرددزیر محاسبه می

√             ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅    ̅̅̅̅ 

                                                           
1. GOF 
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است که به ترتیب نشان دهند مقادیر ضعیف، متوسط و قوی  97/1و  01/1، 10/1مقادیر این معیار شامل 

(. با توجه به اینکه مقدار حاصله برای این معیار 901؛ 0990باشد )داوری و رضازاده، می جی اُ افبرای 

مدل پژوهش از برازندگی مطلوبی  که توان بیان کردبدست آمده است، می 1107/1در پژوهش حاضر 

 برخوردار است.

 هایبه منظور تأیید فرضیه نتایج حاصل از آزمون فرضیات تحقیق نشان داده شده است. 1در جدول شماره 

باشد و در غیر  97/0موردنظر بیشتر از  هایفرضیههر یک از پژوهش لازم است ضریب معناداری برای 

 گردد.اینصورت فرضیه مورد بررسی تأیید نمی

 . آزمون فرضیات تحقیق7جدول 

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر   

 

  گیرینتیجه

ها شهر اصفهان لپژوهش حاضر به منظور بررسی تأثیر رهبری برند بر رفتار شهروندی برند کارکنان در هت

های پژوهش مشخص گردیده است که بر اساس نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل داده انجام گرفته است.

(. ضریب مسیر t ،722/00 رهبری برند بر اشتیاق برند تأثیر مثبت و معنادار دارد )تأیید فرضیه اول، ضریب

مورد  هایدرصد از تغییرات اشتیاق برند در کارکنان هتل 9/70برای این رابطه گویای آن است که  709/1

-( می0992. این نتیجه همسو با نتایج تحقیقات آقاجانی و مهداد )گرددمطالعه توسط رهبری برند تبیین می

توانند با ایجاد تغییرات مثبت در نگرش رهبران برند میتوان عنوان داشت که بر اساس این نتایج می .باشد

افزایش تلاش  در نتیجه اشتیاق کارکنان وو ادراکات کارکنان نسب به برند سازمان سبب بهبود انگیزه و 

 ها برای ارائه خدماتی بهتر شوند. آن

 فرضیه
ضریب 

 مسیر
 tآماره 

نتیجه 

 آزمون
 فرضیه

ضریب 

 مسیر
 tآماره 

نتیجه 

 آزمون

 تأیید 077/1 997/1 رفتار شهروندی برند  رفتار سازگار تأیید 722/00 709/1 اشتیاق برند   رهبری برند

 تأیید 192/1 921/1 رفتار شهروندی برند  گرایرفتار وجدان تأیید 999/0 170/1 رفتار سازگار  اشتیاق برند  

 رد 000/0 110/1 رفتار شهروندی برند رفتار ابتکاری  تأیید 271/0 910/1 گرا رفتار وجدان  اشتیاق برند

     تأیید 017/07 710/1 رفتار ابتکاری   اشتیاق برند 
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را مدنظر دارد، ضریب اشتیاق برند بر رفتارهای سازگار کارکنان در بررسی فرضیه دوم که تأثیر معنادار  

تأثیر مثبت و معنادار رفتارهای سازگار کارکنان بر  اشتیاق برندنشان داده است که  999/0برابر با  داریمعنی

رفتارهای درصد از تغییرات  0/7برای این رابطه نیز گویای آن است که  170/1دارد و ضریب مسیر 

سوم پژوهش، نتایج حاصل از تجزیه و  در بررسی فرضیهباشد. می اشتیاق برندتحت تأثیر سازگار کارکنان 

تأیید کرده است  گرای کارکنان راتارهای وجدانرفبر  اشتیاق برندمعنادار مثبت و تأثیر  ها،تحلیل داده

توان عنوان نمود که با توجه به نتایج به دست آمده می (.910/1و ضریب مسیر  271/0)ضریب معناداری 

دهی ضمن همراستا کردن اهداف گرایی و جهتبخشی، ملاحظات فردی، توسعهرهبران برند با الهام

شوند و با نوعی تعهد و احساس دین نسبت به برند در کارکنان میکارکنان با اهداف برند، سبب ایجاد 

احساس مسئولیتی فراتر از وظایفشان داشته باشند که شوند کنند باعث میاشتیاقی که در کارکنان ایجاد می

بررسی فرضیه چهارم پژوهش نشان داده  گردد.ها برای دستیابی به اهداف سازمان میسبب تلاش بیشتر آن

به دلیل ضریب معناداری به دست آمده )ضریب  اشتیاق برند بر رفتارهای ابتکاری کارکنانتأثیر  است که

 باشد.فرضیه چهارم می تأییدکه به معنای معنادار است (، 710/1و ضریب مسیر  017/07برابر با داری معنی

های منحصر به فرد رهبری ویژگیتوان بیان نمود که رهبر برند با برخورداری از می نیز در تبیین این فرضیه

های خود در زمینه ترغیب ذهنی و تشویق کارکنان برای ارائه نظرات خود، دادن اختیار عمل به و توانایی

های بدیع و خلاقانه، سبب ایجاد حلگیری در انجام امور و انجام کارها از طریق ارائه راهها برای تصمیمآن

نتایج گردد. ها و رفتارهای ابتکاری در راستای دستیابی به اهداف برند میهاشتیاق در کارکنان برای بروز اید

  باشد.( همراستا می0992( و آقاجانی و مهداد )0101با تحقیقات یانگ و همکاران ) ی فوقهاآزمون فرضیه

ص گردیده مشخنیز مربوط به تأثیر ابعاد رفتاری کارکنان بر رفتار شهروندی برند  یهادر بررسی نتایج داده

گرا بر رفتار شهروندی برند تأثیر مثبت و معنادار دارد )تأیید رفتارهای سازگار و رفتارهای وجداناست که 

با ضریب معناداری  ششم، تأیید فرضیه 997/1و ضریب مسیر  077/1با ضریب معناداری  پنجمفرضیه 

-رفتار شهروندی برند معنادار نمی (، در حالی که تأثیر رفتارهای ابتکاری بر921/1و ضریب مسیر  192/1

(. این نتایج اگرچه از نظر 110/1و ضریب مسیر  000/0، ضریب معناداری هفتمباشد )رد فرضیه 

 برند با تحقیقات یانگ و همکاران گرا بر رفتار شهروندیتأثیرگذاری رفتارهای سازگار و رفتارهای وجدان
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تحقیقات  ابتکاری و رفتار شهروندی برند کارکنان باهمراستاست اما از نظر رابطه رفتارهای  ،(0101)

های های مختلف و همچنین تفاوتباشد که این ممکن است به علت وجود نمونهایشان همراستا نمی

توان اذعان داشت بر اساس نتایج فوق، به طور کلی می ها باشد.فرهنگی در جوامع مورد بررسی پژوهش

ایجاد انگیزه و اشتیاق در کارکنان نسبت به برند، کارکنان را به مشارکت از طریق  تواندمی که رهبری برند

کند. علاوه بر این کارکنان تحت تأثیر محیط انگیزشی ایجاد شده، در محیط کار ترغیب فعال و سازگار 

بر این  سعی خواهند داشت با ارائه خدمات نوآورانه و ابتکاری بر کیفیت خدمات ارائه شده بیفزایند.

س کاملاً بدیهی و منطقی است که در چنین محیطی کارکنان تلاش کنند با ارائه رفتارهای فراتر از اسا

بنابراین در  .نمایندوظایف خود، به ارائه خدمات بهتر یا به عبارتی رفتارهای شهروندی بیشتر کمک 

با ایجاد اشتیاق برند در کارکنان سبب توانند از طریق رهبری برند مدیران سازمانی میصنعت هتلداری نیز 

در راستای بهبود  گراو رفتارهای وجدان پیروی کارکنان از اصول و قواعد سازمانی ،بروز رفتارهای سازگار

اساس نتایج پژوهش،  بر به مشتریان گردند. مطلوب رفتار شهروندی برند کارکنان و ارائه خدمات

 گردد:پیشنهادهای زیر ارائه می

 به نقش اساسی رهبری برند بر رفتارهای حمایتی کارکنان و در نتیجه رفتارهای شهروندی  با توجه

ها هتلپروری رهبران لازم است در فرایند گزینش و جانشینترین گام، به عنوان اولین و ضروریبرند، 

 .گرددتوجه ویژه  هاسبک رهبری آن های شخصیتی وویژگی به مقوله

 پژوهش مبنی بر تأثیر معنادار اشتیاق برند بر رفتارهای حمایتی کارکنان، لازم  همچنین با توجه به نتایج

های تشویقی به منظور افزایش اشتیاق کارکنان نسبت به برند کمک است مدیران به اتخاذ سیاست

 نمایند.

 ها های سازمانی تشویق کنند و با دخیل نمودن آنمدیران باید کارکنان را به مشارکت فعال در فعالیت

های شغلی و سازمانی، اشتیاق کارکنان را برای فعالیت در جهت بهبود خدمات ارائه گیریدر تصمیم

 شده، افزایش دهند.

  رفتارها و  و سازگاری ها در زمان استخدام کارکنان به مقوله تناسبمدیران هتللازم است همچنین

 ها با برند هتل توجه ویژه نمایند.های آنارزش
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 تواند سبب بروز رفتارهای شهروندی برند گردد از یج پژوهش، رفتار سازگار کارکنان میبر اساس نتا

تر به منظور عجین شدن هرچه بیشتر کارکنان با برند سازمان فراهم نمودن شرایط کاری مطلوب رواین

 تواند راهگشا باشد.می

 کارکنان بر رفتار شهروندی برند،  گرایعلاوه بر موارد فوق، با توجه به تأثیر معنادار رفتارهای وجدان

 گرا لحاظ گردد.اخلاقی و وجدانهای لازم در خصوص توسعه رفتارهای لازم است رهنمودها و برنامه

  با توجه به نتایج پژوهش مبنی بر تأثیر معنادار رهبری برند بر رفتارهای ابتکاری کارکنان از طریق متغیر

های مشارکت در گیری از سبکبا بهرههای مورد بررسی ازمانگردد مدیران ساشتیاق برند، پیشنهاد می

های لازم برای تسهیل مشارکت کارکنان و ارائه آزادنه زمینهرهبری و توسعه بیشتر ارتباطات داخلی، 

 ها را فراهم آورند.توسط آن نظرات

ست که از آن هایی وجود داشته اها، در راستای انجام این پژوهش نیز محدودیتهمچون دیگر پژوهش

 توان به موارد زیر اشاره نمود:جمله می

  با توجه به اینکه پژوهش حاضر در صنعت هتلداری انجام گرفته است، تعمیم نتایج آن به دیگر صنایع

 باشد.ها دارای محدودیت میو سازمان

 در داری شهر اصفهان بوده است، لذا همچنین جامعه آماری این پژوهش تمامی کارکنان بخش هتل

 باشد.تعمیم نتایج به بخش هتلداری در دیگر شهرهای کشور، رعایت جوانب احتیاط لازم می

  تعمیم و تسری نتایج آن بوده است 0999شهریور تا دی ماه با توجه به اینکه بازه زمانی این پژوهش ،

 .باشدمیهای زمانی دارای محدودیت به دیگر بازه

 باط علّی نتواند از نتایج آن استگی بوده است بنابراین نمیهمچنین، روش این پژوهش از نوع همبست

 نمود.
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