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 چکیده
هایی است که دولت بر آن تاکید دارد.  صنعت گردشگری با قدرت ارز آوری بالایی که دارد یکی از مهمترین بخش

های زیادی برای توسعه آن لازم است. از آنجا که عملکرد فراتر از وظایف رسمی کارکنان در  پژوهشبنابراین مطالعات و 

توسعه کسب و کار تعیین کننده است. هدف این پژوهش توسعه مدل سنجش رفتار شهروندی سازمانی متناسب با 

شده است. با تحلیل محتوای  م صنعت گردشگری است. این پژوهش ترکیبی، با رویکرد کیفی آغاز و با تحلیل کمی خت

های رفتار شهروندی سازمانی استخراج شد. سپس با توزیع پرسشنامه محقق ساخته در دفاتر خدمات   کیفی ابعاد و مؤلفه

های مازندران و گیلان، روایی و پایایی مدل با تحلیل عاملی تاییدی بررسی شد. خروجی  مسافرتی و جهانگردی استان

گیری رفتار شهروندی سازمانی با چهار عامل است. عامل محافظ، خدمتگزار و راهنما با سه  زهاین پژوهش مدل اندا

توان در چهار حوزه که با ابعاد  گیرند. این چهار عامل را می شاخص و عامل پیشگام با دو شاخص مورد سنجش قرار می

های برازش مناسب و  د. با توجه به شاخصاند جای دا برنده یا مراقبتی ایجاد شده سازمان محور یا فرد محور و پیش

تواند به عنوان ابزاری مناسب برای سنجش رفتار شهروندی  برآورده شدن معیارهای مورد نیاز، مدل به دست آمده می

 سازمانی در مطالعات گردشگری آتی مورد استفاده قرارگیرد.

 وا، تحلیل عاملی.صنعت گردشگری، رفتار شهروندی سازمانی، تحلیل محتهای کلیدی: واژه
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  (dr.mr_esmaeili@yahoo.com) گروه مدیریت بازرگانی دانشگاه لرستان یاردانشنویسنده مسئول:  3
  استادیار گروه مدیریت بازرگانی دانشگاه لرستان 4
 گروه مدیریت بازرگانی دانشگاه لرستان یاردانش 5



 3.........................................................مدل سنجش رفتار شهروندی سازمانی در صنعت گردشگری

 

 مقدمه

اند.  رفتارها و علل بروز آنها داشته یبند میدر تقس یاز مطالعات صورت گرفته سع یاریبس

 شهیر یهستند که به بررس یو... از جمله موارد یشغل یها نگرش زش،یادراك، انگ ر؛ینظ یمباحث

 یاما رفتار سازمان (.1331)طبرسا و همکاران،  پردازند یکار م طیدر مح یآدم یاز رفتارها یاریبس

 تیبه سمت تقو کردیرو رییمورد توجه قرار گرفته است؛ خواهان تغ ریاخ دههگرا که در چند  مثبت

مطرح شده است و  ریاخ هکه در دو ده یبحث (.3، ص2002و همکاران،  1)نلسون ها است ییتوانا

 به خود جلب نموده است، رفتار زیشناسان را ن توجه روانشناسان و جامعه علاوه بر رفتارشناسان

و همکاران،  4؛ پودساکف1111، 3؛ گراهام1133، 2)باتمن و اورگاننام دارد  یسازمان یشهروند

 (. 2004، 2؛ بورمن2004و همکارانش،  6نوی؛ بول2003و همکارانش،  5استوك نی؛ با2000
های امروزی نقش نیروی انسانی غیر قابل انکار است چنان که برای دستیابی سازمان  در سازمان

اکتفا به مزیت رقابتی، نخست باید کارکنان را مجاب کرد که فراتر از وظایف رسمی خود عمل کنند. 

از های چشمگیر سازمان نخواهد شد چرا که  های عادی کارکنان به تنهایی موجب موفقیت به تلاش

 استخود  یرسم فیوظادلایل موفقیت سازمان های بزرگ کارکنانی با سطح عملکرد فراتر از 

 یشهروند رفتار (.1313 ،ی؛ زند1331و همکاران،  نیمت ی؛ زارع1331مهر،  نی)طبرسا و رام

عملکرد اثربخش سازمان موثراست و  شیاست که در افزا یا فهیوظ و فرا یاریاخت یرفتار ،یسازمان

  (.1133)اورگان،  شود ینم شناساییسازمان  یپاداش رسم ستمیس لهیوسه ب میبه طور مستق

دهند و  گردشگری یک نوع فعالیت خدماتی است. تردیدی نیست که کارکنان خدمات را ارائه می

باشد )فیض و نبوی چاشمی،  این موضوع یکی از رمزهای اصلی تضمین کننده صنعت گردشگری می

کارکنان به جهت تعامل فراوان و  فهیبر عملکرد فراتر از وظ دیخدمات تاک تیبه ماه باتوجه(. 1315

در  یکارکنان نقش مهم یسازمان یشود. رفتار شهروند می شتریروز به روز ب یدر رو با مشتررو 

کارکنان در  تاررف تیاهم لیبه دل یمهم در صنعت گردشگر نیکار دارد. ا تیفیک شیو افزا ءارتقا

  (.1313،ی)زنددارد  یا ژهیو تیخلق تجربه مناسب سفر اهم

اند اما به نظر  شده هئارا یسازمان یرفتار شهروند یبرا یمختلف یها ها و نظریه مدل گرچها

 اریها اغلب بس مدل نیا نکهیتوان برشمرد. اول ا می نهیزم نیرا در ا یرسد سه مسئله اساس یم

. اشکال ندگیر را اندازه نمی یسازمان یمنسجم رفتار شهرونده صورت ب به این دلیلپراکنده هستند و 

اند که ممکن است در  شده شنهادیتوسعه و پ گرید یها در کشورها مدل نیاست که ا نیدوم در ا

 رایز دیرا به ما عرضه نما یرانیا یها ناسازم یمقتض یها  نتواند مؤلفه یبخش تیرضا به صورت رانیا
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 ،1نیو ژ ی)مارکوز مختلف متفاوت باشند یها امکان دارد در کشورها  مؤلفه نیا تیاهم زانیم

 یبه مدل یاست که صنعت گردشگر یازیمسئله ن نیسوم (.2001و همکارانش، یوزمارک ؛2004

 یدنبال طراحه پژوهش ب نیمتناسب با صنعت دارد که ا یسازمان یرفتار شهروند  گیری اندازه یبرا

  آن است.

 "مدل سنجش رفتار شهروندی سازمانی در صنعت گردشگری کدام است؟"با طرح سوال اصلی

و بر آن شدند تا علاوه بر سوال اصلی ریزی کردند  نویسندگان با تمرکز بر آن، چارچوب تحقیق را پی

 تحقیق به سوالات فرعی زیر نیز پاسخ دهند:

 ست؟یچ یدر صنعت گردشگر یسازمان یرفتارشهروند یها مولفه -

 ست؟یچ یدر صنعت گردشگر یسازمان یابعاد مدل رفتارشهروند -

 

 مبانی نظری

که به ( 1133)صورت مشخص در مقاله باتمن و ارگان ه بار ب نیاول یسازمان یرفتار شهروندواژه 

)باتمن علم بکار گرفته شده است  یای؛ در دنندپرداخت یو عملکرد م یشغل تیرضا نیرابطه ب یبررس

 هک یا هیاول یها پژوهش (.1331؛ طبرسا و همکارانش، 2004و همکارانش،  نوی؛ بول1133و اورگان، 

بود که کارکنان در سازمان  ییرفتارها ای فیوظا ییشناسا یصورت گرفت، اغلب برا نهیزم نیدر ا

 یمانساز یرفتارها در بهبود اثربخش نیا نکهیشدند. با وجود ا یگرفته م دهیداشتند اما اغلب ناد

استوك و  نی)با شوند واقع میعملکرد مورد غفلت  یها یابیارزهای سنتی  سیستمدر  ند امامؤثر

 (. 1331و همکارانش،  نیمت ی؛ زارع2003همکارانش، 

 یرفتارها -1کند عبارتند از:  می تیحوزه را هدا نیکه مطالعات ا یفرض اساس شیپ سه

ها را  ناسازم یکارکردها یآنها اثربخش -2منفعت طلبانه دارند؛  ریغ ییها زهیانگ یسازمان یشهروند

کارکنان  یبرا یمثبت کار طیکار موجب مح طیدر مح یشهروند جیترو -3کنند؛  می لیتسه

 فیو تعار کیقابل تفک ینوع متفاوت از رفتار شهروند یس بایتقر (.2004و همکاران،  نویبول) شود می

و  نیمت ی)زارعخورد  یموضوع به چشم م اتیدارند در ادب زین یاز آن که بعضا هم پوشان یمتعدد

وضوح ه مفهوم ب نیابعاد ا بر رویحوزه فقدان اجماع  نیا اتیبر ادب یبا مرور (.1331همکارانش، 

 (.2004و همکاران،  نوی)بول شود می دهید

 سازمانی شهروندی رفتار مفهوم تعریف در اصلی رویکرد دو که دهد می نشان ادبیات بررسی

 رفتار عنوان تحت را رفتار نوع این موضوع، این در پیشگام محققان سایر و اورگان. دارد وجود

 الزامات از فراتر کار محیط در افراد های کمک که ای گونه به. اند داده قرار ملاحظه مورد فرانقش

 رسمی پاداش نظام طریق از آشکارا و مستقیم طور به و است شده تعیین آنها برای که است نقشی

 که کنند می پیشنهاد گراهام همچون محققان از دیگری جریان. گیرد نمی قرار تقدیر مورد سازمان

                                                           
1 Markóczy & Xin 
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 دیگر بنابراین. گیرد قرار ملاحظه مورد کاری عملکرد از مجزا صورت به باید سازمانی شهروندی رفتار

 شهروندی رفتار دیدگاه این در. داشت نخواهد وجود فرانقش و نقش عملکرد بین تمایز مشکل

 سازمان درون در افراد مثبت رفتارهای تمامی شامل که کلی مفهوم یک عنوان به باید را سازمانی

 همکاران و کاسترواز نظر باروسو (. 2004همکاران،  و 1 باروسو کاسترو)داد  قرار توجه مورد است،

  :از عبارتند سازمانی شهروندی رفتار تعریف کلیدی عناصر (2004)

 است شده تشریح رسمی طور به سازمان کارکنان برای که آنچه از فراتر است، رفتاری -

 است فردی اراده اساس بر و اختیاری صورت به که است رفتار از نوعی -

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

 گیرد نمی قرار قدردانی مورد

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

 است

 فراتر در کارکنان انگیزه و میل عنوان به را سازمانی شهروندی رفتار (2002) بولینو و دیگران

 منافع با فردی منافع کردن همسو یکدیگر، کردن یاری منظور به شغل رسمی الزامات از رفتن

. اند کرده تعریف سازمان کلی های مأموریت و ها فعالیت به نسبت واقعی ای علاقه داشتن و سازمانی

: هستند عمومی خصیصه دو دارای کلی طور به شهروندی رفتارهای که هستند عقیده این بر آنان

 یک شغل جنبه فنی از عبارت دیگر الزاما بخشی به) نیستند تقویت قابل مستقیم طور به آنها اولاً

 منظور به سازمان که هستند ای العاده فوق و ویژه های تلاش از ناشی آنها ثانیاً و( نیستند فرد

 و یعقوبیاز  به نقل؛ 2001 ،2آرپاجی و کورکماز) دارد انتظار کارکنانش از موفقیت، به دستیابی

 (.1331 همکاران،

 بردن بکار با مختلف نظران صاحب همکارانش، و اورگان توسط مفهوم این ابداع از بعد البته

 ای زمینه عملکرد و سازمانی جوشی خود مددکارانه، سازمانی رفتار فرانقشی، رفتار همچون مفاهیمی

 (.2000همکاران،  و 3پادساکف) اند پرداخته موضوع این تبیین به دهه دو طول در

اجماع  یکهمواره فقدان  یافت،رشد  یسازمان یمطالعه رفتار شهروند برایکه علاقه  یاز هنگام

( دو بعد رفتار 1133) و دیگران یتوجود داشته است. در ابتدا، اسم یاتدر ادب یزدر مورد ابعاد آن ن

از  یدهنده شکل نکه نشا یگرانحال د یتکردند: بعد اول؛ رعا یمعرف ینگونهرا ا یسازمان یشهروند

دهد. بعد دوم؛  یمانند همکاران را نشان م یاست که کمک به شخص خاص یسازمان یرفتار شهروند

ای  به گونهاست.  یسازمان یروندرفتار شه یشخص یرشکل غ یشترو وجدان است که ب یعموم یترعا

ارائه نموده  یسازمان یاز موارد رفتار شهروند یع( دو حوزه وس1111) 4و اندرسون یلیامزومشابه 

رسانند. )مثلا،  یکه به کل سازمان منفعت م ییسازمان محور رفتارها یسازمان یاست: رفتار شهروند
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حفظ نظم( و رفتار  یشده برا یهتوص یررسمیغ یناطلاع دادن؛ تعهد به قوان یشرا از پ یبتغ

 یرمستقیممنفعت دارند و به صورت غ یافراد خاص یکه برا ییفرد محور رفتارها یسازمان روندیشه

 یگرانبه د یکردند، علاقه شخص یبتکه غ یرسانند. )مثلا، کمک به کسان یبه سازمان سود م

 .601-602داشتن( صص

کنند. رفتار  فتار شهروندی سازمانی را معرفی می( نیز دو گونه ر1113) 1ون داین و لی پین

کند تعریف کرده و آن را یک رفتار  کمک کننده که بر کنش های حمایتی هرچند کوچک تاکید می

کند و بر هماهنگی بین  سازد و آن را حفظ می داند. این رفتار روابط را می مشارکتی غیر درگیرانه می

های سازنده برای بهبود  است که بر بیان چالش 2هاد دهندهکند. دیگری رفتار پیشن فردی تاکید می

هایی را برای ایجاد تغییر و تاکید دارد و فقط انتقاد صِرف نیست. رفتار پیشنهاد دهنده، راه حل

کند حتی در زمانی که سایرین مخالف باشند. لویا مارکوکزی و ژین  اصلاحاتی را پیشنهاد می

رفتار شهروندی سازمانی کمک مثبت و فعال با اجتناب از رفتارهای ( نیز بر تمایز دو نوع 2004)

 کنند. لطمه زننده به همکاران و سازمان تاکید می

 اشاره دارد ای سخاوتمندانه رفتارهای سازمانی به شهروندی با بررسی مبانی نظری مفهوم رفتار

 مورمن ؛1114 همکارانش، و داین ون ؛1114مکنزی، و پادساکف) سازمان عملکرد ارتقاء وجود با که

 به عملکرد ارزیابی در( 4،1114مکنزی و پادساکف) نیست بارز فرد عملکرد در ،(1115 ،3بلیکی و

 و پادساکف ؛1133 اورگان، و باتمن) شد نخواهد دریافت مستقیم پاداش و نیامده مستقیم صورت

 منفعت سازمان کل به مستقیما یا رفتارها این(. 1114 ،5اسکاتر ون و موتوویدلو ؛1110 همکارانش،

 ویلیامز) کنند می اعمال سازمان عملکرد بر را خود مثبت اثر همتایان به کمک طریق از یا رسانند می

 رفتارهای تواند می دارد قرار آن در سازمانی شهروند یک که موقعیتی اساس بر(. 1111 اندرسون، و

 و مورمن ؛1133 همکارانش، و اسمیت) دهد بروز خود از نگهدارنده رفتارهای یا و برنده پیش و مثبت

 "(.1116 موتوویدلو، و اسکاتر ون ؛1115 بلیکی،

 

 پیشینه تحقیق

رفتار شهروندی سازمانی   گیری ها را برای اندازه یکی از اولین مقیاس (1133باتمن و اورگان )

شهروندی سازمانی  هایسوالی در برگیرنده انواع مختلفی از رفتار 30طراحی نمودند. این مقیاس 

                                                           
1 Van Dyne & Lepine 
2 Voice 
3 Moorman & Blakely 
4 Mackenzie 
5 Motowidlo & Van Scotter, 
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شناسی، انضباط، حفاظت از اموال شرکت، اطاعت  ، وقت2، فرمانبرداری1دوستی مانند همکاری، نوع

 .است 3آگاهانه از قوانین شرکت و قابلیت اطمینان

 16مقیاسی  ،ای درباره ماهیت رفتار شهروندی سازمانی در مقاله (1133) و دیگراناسمیت 

عامل به نظر رفتار مستقیم و در پژوهش خود به دو عامل رسیدند: اولین آنها سوالی را توسعه دادند. 

عامدانه به قصد کمک به فرد خاصی در شرایط چهره به چهره )مثل راهنمایی افراد جدید، کمک به 

برخلاف دوم  عامل دوستی اشاره دارد. د این بعد به نوعوش کسی که مشغله زیادی دارد( را شامل می

کند و  که کمک آنی به هیچ فرد خاصی نمی 4ه شکلی غیر شخصی از وجدانقبلی مربوط است ب

شناسی، عدم  بیشتر کمکی غیر مستقیم به دیگرانی است که در سیستم هستند. این رفتار )مثل وقت

پذیری با درونی سازی هنجارها است که از تعریف  اتلاف زمان( به نظر نماینده چیزی شبیه اطاعت

حوزه رفتار اورگان  1110در سال . حاصل شده است "باید باشد یک کارمند خوب چگونه"

به دنبال توسعه مقیاس وی گسترش داد.  6و هواداری 5طلبی شهروندی سازمانی را با معرفی صلح

طلبی و  صلح او. از دید نیز استفاده کردفراگیرتر رفتار شهروندی سازمانی از این دو گونه جدید رفتار 

  هستند. 2تر با نام رفتار کمک کنندهدوستی و ادب( ابعاد فرعی سازه کلی هواداری )به همراه نوع

اقتباس  (1111گراهام )رفتار شهروندی سازمانی را از کار  می( مفاه1114) و دیگران نیدا ون

رفتار شهروندی  وی با یادآوری ادبیات شهروند مدنی در علوم سیاسی مفهوم جهان شمول نمودند.

 1وفاداری سازمانی ،3اطاعت سازمانیرا مرکب از سه دسته اساسی دانست که عبارت اند از:  سازمانی
، (1114ون داین و همکارانش ). همانند مقیاس (255؛ ص1111)گراهام،  10و مشارکت سازمانی

نیز مقیاس رفتار شهروندی سازمانی خود را بر پایه مفاهیم شهروند  (1115مورمن و بلیکی )

که برگرفته از ادبیات علوم سیاسی بود ایجاد کردند. اما چهار بعد رفتار ( 1131گراهام )سازمانی 

شده توسط مورمن و بلیکی با ون داین و همکارانش متفاوت است. از   گیری شهروندی سازمانی اندازه

کند که  مدل چهار بعدی رفتار شهروندی سازمانی را ارائه داده و فرض می( 1131) گراهامنظر آنها 

، 11ابتکار فردی کمک بین فردی،شوند. چهار بعد وی عبارتند از:  هر بعد از عوامل متفاوتی ناشی می
ون ؛ (1115) ون داین و همکارانش. بر اساس چارچوب مفهومی 13و حامی وفادار 12صنعت شخصی

                                                           
1 Altruism 
2 Compliance 
3 Dependability 
4 Conscientiousness 
5 Peacekeeping 
6 Cheerleading 
7 Helping Behavior 
8 Organizational Obedience 
9 Organizational loyalty 
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11 Individual Initiative 
12 Personal Industry 
13 Loyal Boosterism 
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هایی را برای رفتار کمک کننده و پیشنهاد دهنده، توسعه دادند و  ، سنجه(1113) داین و لی پین

 این رفتارهای فرانقشی را از رفتارهای درون نقشی متمایز دانستند.

اند در حالی  های غربی انجام شده در فرهنگ رفتار شهروندی سازمانیبیشتر تحقیقات در زمینه 

 (1112) و همکارانش 1فارهای مختلف متفاوت است. از این رو  که انتظارات از کارمندان در فرهنگ

ها است،  ، دارای یک مفهوم جهانی در فرهنگرفتار شهروندی سازمانیبه تحقیق درباره اینکه آیا 

های  را توسعه دادند. اگرچه اکثر پژوهش دی سازمانیرفتار شهرونپرداختند. آنها یک مقیاس چینی 

هایی نیز در داخل توسعه  های خارجی استفاده نمودند اما معدود سنجه داخلی در این حوزه از سنجه

برای شناسایی عوامل موثر بر شهروندی سازمانی با کاوش در ادبیات  (1335توره )داده شده است. 

ثیرگذار بر رفتار شهروندی سازمانی بین کارکنان و مدیران شش عامل را به عنوان عوامل مهم تا

شناسایی کردند. فداکاری، مشارکت، جوانمردی، توجه و احترام، وفاداری و وظیفه شناسی 

سوالی به سنجش رفتار شهروندی سازمانی  21ای  هایی بودند که در قالب پرسشنامه شاخص

سوال برای سنجش رفتار شهروندی  12نیز  (1336پور )حسنی کاخکی و قلیپرداخته است. 

 سازمانی در چهار بعدِ جوانمردی، رفتار مدنی، باوجدان بودن و نوع دوستی طراحی کردند.

 

 شناسی تحقیق روش

ها، آمیخته  این پژوهش از حیث هدف، کاربردی و از حیث روش، اکتشافی و بر مبنای نوع داده

های کمی و کیفی از روش تحقیق آمیخته استفاده  های هریک از روش است. برای استفاده از مزیت

 یحیتشر یختهآم یده،به هم تن یختهآم یقتحق یها به سه دسته طرح یختهآم یقتحق یها طرحشد. 

و  یفیک یها هها ابتدا داد داده یگردآور یاز آنجا که در توال .شوند یم یمتقس یاکتشاف یختهو آم

؛ این داشت یشتریب یتاهم پژوهش ینا یفیک یهاشد و داده یگردآور یکم یهاسپس داده

 .های آمیخته اکتشافی است پژوهش از نوع طرح

های کیفی و کمی است. برای  ها نیز در این پژوهش تلفیقی از روش روش گردآوری داده

های رفتار شهروندی شازمانی در صنعت گردشگری روش اصلی  ها، ابعاد و شاخص دستیابی به مولفه

های رفتار شهروندی سازمانی پرکاربرد بوده  دار متون سنجه ها تحلیل محتوای جهت گردآوری داده

 یمحتوا یلشود. با تحل ختم می یکم یلآغاز و با تحل یفیک یکردبا رو یبیپژوهش ترک ینااست. 

و پس از بررسی خبرگان، در  استخراج شد یسازمان یرفتار شهروند یها مؤلفهابعاد و  یفی از منابع،ک

 .شد بررسی ییدیتا یعامل یلمدل با تحل یاییو پا ییروا بخش کمی پژوهش

 

 
 

                                                           
1 Farh 
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 جامعه و نمونه آماری

پژوهش است. جهت توسعه مدل  ینآن مورد مطالعه ا یخدمات یاتبا خصوص یصنعت گردشگر

صنعت  ینمختلف در ا یبخشها یانم وا کاوی یازمندصنعت ن یندر ا یسازمان یرفتار شهروند

صنعت  ینکه در رونق ا ییبالا یاثرگذار یلبه دل یو جهانگرد ی. دفاتر خدمات مسافرتیمباش یم

تعداد دفاتر خدمات مسافرتی و جهانگردی فعال در  قرار گرفت. یمورد بررس صخاد به صورت ندار

استانهای مازندران و گیلان بر اساس گزارش سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگری در 

دفتر است )سایت سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و  50و  163به ترتیب  14سال 

نفر نیز مشاهده شد اما متاسفانه آمار دقیقی  15دفاتر از یک نفر تا گردشگری(. تعداد کارکنان این 

از تعداد کاکنان در دسترس پژوهشگر قرار نگرفت. با در نظر گرفتن جدول مورگان حداکثر دفاتری 

 باشند. دفتر می 213دفتر از  136که به عنوان نمونه باید درنظر گرفته شوند 

 

 گیری و تعیین حجم نمونه روش نمونه

های مطرح  ها و سنجه دار از منابع مرتبط، به صورت انتخابی نظریه برای تحلیل محتوای جهت

واحد تحلیل و مشاهده واحدهای معنای تکراری  222مورد بررسی قرار گرفت. نهایتا با کدگذاری 

کارکنان  یتماماز  یرینمونه گ ،مدل دییجهت تا یشیمایمطالعه پ یبرافرایند کدگذاری متوقف شد. 

با در اختیار  انجام شد. ی انتخاب شده بودند،با شانس مساو یصورت تصادفه ب حاضر در دفاتری که

داشتن لیست دفاتر )از سازمان میراث فرهنگی، گردشگری و صنایع دستی( و تخصیص عددی 

تصادفی به هر دفتر و استفاده از جدول اعداد تصادفی دفاتر براساس اعداد تصادفی حاصل از جدول 

دفتر مراجعه شد و پرسشنامه  30دهی شدند. برای نمونه برداری مطابق اولویت به بیش از  ویتاول

 میان کارکنان حاضر در دفتر که تمایل به همکاری داشتند توزیع شد.

 

 هاآوری داده ابزار جمع

های موجود، پرسشنامه  ها با استفاده از تحلیل محتوای جهت دار سنجه پس از شناسایی مؤلفه

گویه  36خود ساخته طراحی شد و در اختیار نمونه مورد مطالعه قرارداده شد. این پرسشنامه دارای 

 و بر اساس مقیاس پنج سطحی لیکرت بوده است. 

 

 روایی و پایایی ابزار سنجش

سوال پاسخ  ینبه ا رواییمفهوم روایی و پایایی دو معیار برای ارزیابی کیفیت یک تحقیق است. 

. (1314، پارسکواس)آلتینی و  سنجد یمورد نظر را م یصهگیری تا چه حد خص دهد که ابزار اندازه یم

 نخواهی پیرامونظر یدر پ یاعتبار توافقبرای بخش کیفی اعتبار توافقی مدنظر قرار گرفت. 

آنان تا چه حد بر  ینکه. اآن را دارند ۀدربار نظر اظهار یستگیشا ی است کهافرادیق از تحق های یافته
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 یناست. بر ا یتوافق دارند، ملاك اعتبار توافق ها یافته از یابیو ارز یرتفس یف،توص یصحت و درست

پژوهش از اعتبار  ینپژوهش، ا یهایافتهتناسب  بر تن از صاحبنطرانپنج اساس با توجه به اجماع 

 برخوردار است. یتوافق

روایی همگرا به معنی معنادار بودن تمام  است. یازگیری ن هر مدل اندازه یسه نوع اعتبار برا

های برازش یک سازه، تایید  گیری است. روایی سازه با حصول شاخص ها در یک مدل اندازه گویه

، 2015، 1)آوانگ گیری اشاره دارد در مدل اندازه های زائد شود و روایی تشخیصی که به نبود گویه می

شود. پایایی مرکب  گیری، دو شاخص ارزیابی می . برای تعیین میزان پایایی یک مدل اندازه(55ص

برای  0.6مقدار بزرگتر یا مساوی  که نشان دهنده پایایی و سازگاری درونی یک سازه مکنون است

( نماینده میانگین درصد تغییرات AVEیک سازه الزامی است. میانگین واریانس استخراج شده )

گیری یک سازه مکنون است که مقدار بزرگتر یا مساوی  توضیح داده شده توسط شاخص های اندازه

های محاسبه  اخ یکی دیگر از روش(. آلفای کرونب56برای هر سازه الزامی است )همان منبع، ص 0.5

،   22/0قابلیت اعتماد است که برای ابعاد محافظ، خدمتگزار، راهنما و پیشگام به ترتیب مقادیر  

آلفای کرونباخ میزان مناسبی از پایایی را  2/0حاصل شد. مقادیر بالاتر از  325/0و  321/0،  23/0

 دهد. نشان می

 

 تجزیه و تحلیل

 یجامعه آمار یفتوص

درصد از  3/20گویان مرد و  درصد از پاسخ 2/21نتایج حاصل از گردآوری داده ها نشان داد که، 

درصد فوق دیپلم،  2/5درصد نمونه آماری دیپلم،  2/12گویان زن هستند. از نظر تحصیلات  پاسخ

درصد نمونه زیر  3درصد دارای تحصیلات عالی هستند. از نظر سنی  2/23درصد لیسانس و  1/53

درصد  3/14سال،  40تا  30درصد بین  5/45سال،  30تا  25درصد بین گروه سنی  25سال،  25

درصد نمونه زیر  5/33سال سن دارند. از نظر سابقه کار  50درصد بالای  1/2سال و  50تا  40بین 

 20درصد بالای  6/10سال و  20تا  10درصد بین  2/20سال،  10تا  5درصد بین  3/30سال،  5

 ابقه کار دارند.سال س

 

 تحلیل محتوای جهت دار

معتبر ساختن و گسترش دادن  یدار برا محتوای جهت یلاز روش تحل یقبه سوال تحق توجهبا 

 یربرای تفس یقیروش تحق توان یرا م یفیک محتوای یلتحل استفاده شد. یهچارچوب نظر یِمفهوم

 یاسازی  و تم کدبندیمند،  نظام بندیِ طبقه فرآیندهای یقاز طر یهای متن داده ییمحتوا یذهن

 یفیهای ک پژوهش یادینبن های یژگیاز و یکی ینشناخته شده دانست. همچن الگوهای یطراح

                                                           
1 Awang 



 22.........................................................مدل سنجش رفتار شهروندی سازمانی در صنعت گردشگری

 

کار بردن  با به در این روش .(1310)ایمان و نوشادی،  است یهپردازی به جای آزمون نظر یهنظر

 یممفاه یا یرهامتغ شناسایی ، پژوهشگران کار خود را بایشینهای پ پژوهش یاموجود  های یهنظر

برای هر مقوله  یاتیعمل های یفتعر ۀ بعد. در مرحلکنند یآغاز م یهبندی رمزهای اول برای طبقه یاصل

با درنظر گرفتن مفاهیم و مقوله های رفتار شهروندی سازمانی  .شود یمشخص م یهبا استفاده از نظر

های تم رفتار شهروندی سازمانی در  و زیرمقولهها  در مطالعات قبلی و بررسی واحدهای تحلیل، مقوله

ای اصلاح شد تا تمامی واحدهای معنا در چارچوب رمزگذاری )جدول(  صنعت گردشگری به گونه

 قرار گیرند. 
 

 رمزگذاری نهایی تحقیق کیفی: چاچوب 2جدول 

 های تحقیق حاضر منبع: یافته

 

مشخص شد. با  یها و تم اصل مقوله ها، یرمقولهکدها، ز ی؛رمزگذار یندچارچوب فرا یطراح با

 یتاصلاح شد. در نها یااضافه  یدجد یها مقوله یرو به اقتضاء آن ز یدجد یرمزها یقتحق یشرفتپ

 یگردشگر صنعت در یسازمان یشهروند رفتار: تم
 ها مقوله
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 همکاری،
 با هماهنگی
 دیگران

ی
دار

هوا
 

 حمایت،
 خوش
 رویی،
 تشویق

ی
دار

وفا
 

 ترفیع
 خدمات،

 به افتخار
 توصیه دفتر،

 به دفتر
 دیگران

ی
ار

داک
ف

 

 دفاع کار، محیط نظافت اموال، از حفاظت
 سازمان شهرت از

ل
هی

تس
 

ن
بی

 
ی

رد
ف

 

 سفیدی، ریش
 خبری، خوش
 احترام رعایت

کار
ابت

 
ی

رد
ف

 

 ترغیب
 ایده به

 پردازی،
 تشویق

 به
 نوآوری،
 رعایت
 احترام

ت
ضیل

ف
 

ی
ند

رو
شه

 

 در حضور
 های فعالیت

 اختیاری،
 کار در حضور
 تکمیل بالا،

 از پیش
 کارها موعد
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خط چین وسط شکل  استخراج شد. یسازمان یسنجش رفتار شهروند یبرا( 1شکل ) یرمدل ز

 ها است. نمایانگر میزان فراوانی نسبی زیرمقوله

رسانند(  می منفعت سازمان کل به مستقیما که اند مراقبتی محافظ )رفتارهایی های بعد مولفه

 هایرویه و مقررات قوانین، از پیروی و پذیرش به کارکنان میل پذیری که عبارت اند: از اطاعت

 محیط در زیاد شکایت و شکوه از که است ایجوانمردانه سازگاری، رفتار .کند می توصیف را سازمانی

 فداکاری، رفتارهایی .دارد اشاره سازمان هایفعالیت روند در اخلال از پرهیز به کرده جلوگیری کار

 .زند می سر فرد از انتظار مورد سطح از فراتر سازمان از محافظت برای که است

 

 
 

  محتوا لیتحل از مستخرج یسازمان یشهروند رفتار یها  مؤلفه و ابعاد: 2شکل 

 (حاضر قیتحق یها افتهی: منبع)

 

 را خود مثبت اثر همتایان به کمک طریق از که اند مراقبتی خدمتگزار )رفتارهایی های بعد مولفه

 مشکل ایجاد از که است ای مودبانه رفتارهای کنند( عبارت اند از: ادب، می اعمال سازمان عملکرد بر

 به فرد توسط که است دهنده یاری رفتار نوعی فردی، بین کمک .کند می جلوگیری کار محیط در

 شامل فردی، بین تسهیل .دهد می رخ آنان کاری مشکلات حل جهت همتایان به کمک منظور

 تسهیل بنابراین. شوند می عملکردی موانع رفع و روحیه بهبود موجب که است ایسنجیده رفتارهای

 تا کند می کمک اجتماعی و فردی بین بافت حفظ به که فردی بین های فعالیت شامل فردی بین

 .کند حمایت را سازمانی نظام یک در موثر کاری عملکرد

 را خود مثبت اثر همتایان به کمک طریق از که اند برنده پیش )رفتارهایی راهنما های بعد مولفه

 توسط که است دهنده یاری رفتار نوعی دوستی، کنند( عبارتند از: نوع می اعمال سازمان عملکرد بر
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 رفتارهای هواداری، .دهد می رخ آنان کاری فرایند بهبود جهت همتایان راهنمایی منظور به فرد

 به فردی، ابتکار .انجامد می همکاران تخصص و فضایل تقویت و تشویق حمایت، به که اند مثبتی

 .دارد اشاره فردی بهبود برای کار محیط در دیگران با ارتباطات

رسانند(  می منفعت سازمان کل به مستقیما که اندبرنده پیش پیشگام )رفتارهایی های بعد مولفه

  و دارد تاکید بهبود برای سازنده هایچالش بیان بر که است ایبرنده پیش رفتار نوآوری، عبارتند از:

 مخالف سایرین که زمانی در حتی کند می پیشنهاد را اصلاحاتی و تغییر ایجاد برای را هاییحل راه

 .است بیرونی تهدیدهای مقابل در دفاع و آن به تعلق داشتن و سازمان از حمایت وفاداری، .باشند

 این .است کل یک عنوان به سازمان به تعهد یا علاقه از کلان سطح یک عنوان به شهروندی، فضیلت

 به مدنی رفتار. است بزرگتر کل یک از جزئی او اینکه از است فرد شناخت کننده منعکس رفتار

 .شود می تعریف است؛ شرکت زندگی در مشارکت دهندۀ نشان که رفتاری عنوان

های استخراج شده، پرسشنامه محقق ساخته آماده شد و پس از تایید خبرگان  با توجه به مؤلفه

 صنعت به صورت میدانی توزیع شد. 

 

 گیری  تحلیل عاملی مدل اندازه

 یک یاعتبارسنج یبرا یاست که ابزار جامع ییدیتا ی( روشSEM) یمدل معادلات ساختار

 یعامل یلرا تحل یاعتبارسنج یهکند. رو یمکنون را فراهم م یگیری شامل سازه ها مدل اندازه

سازه مکنون دست  یک ییاعتبار و روا مقیاسی، یقادر است تا به ب CFA. یندگو ی( مCFA) ییدیتا

 یهاسازه یرا برا CFA یدبا ابتدا یمدل ساختار یکمدل روابط  یمقبل از تنظ شگران. پژوهیابد

 .(54، ص2015)آوانگ،  مکنون موجود در مطالعه انجام دهند

KMOها نشان داد مقدار نتایج حاصل از تحلیل عاملی اکتشافی صورت گرفته بر روی داده
در  2

توان بر روی داده ها  است. بنابراین می 0.5است که محدوده مجاز آن بالاتر از  0.350این مطالعه 

 ها و بارهای عاملی مشخص شود. اد مؤلفهتحلیل عاملی انجام داده تا تعد

های چرخش  تحلیل عاملی اکتشافی چهار عامل را شناسایی نموده است. مقادیر ماتریس مؤلفه

 نشان داده شد.  2جدول استخراج شده در  2یافته

توان  میمحاسبه شد؛  SPSS 19که توسط نرم افزار  هابارهای عاملی نسبتا قوی گویه با توجه به

گیری اجرا شده  گیری اجرا کرد. خروجی مدل اندازه های تحلیل عاملی تاییدی را برای مدل اندازه گام

 آورده شده است. 2شکل های برازش مدل در  با نرم افزار آموس و شاخص

 

 

 
                                                           
1 Kaiser-Meyer-Olkin 
2 Rotated Component Matrix 
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 افتهی چرخش  مؤلفه سیماتر: 1جدول 

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر
 

 
 

 های برازش آن گیری اولیه و شاخص : مدل اندازه1شکل 

 تحقیق حاضر منبع: محاسبات

 

 

 هاشاخص
  مؤلفه

 محافظ
Guard 

 خدمتگزار
Servant 

 راهنما
Mentor 

 پیشگام
Pioneer 

    26/0 کند. می یثارحفاظت از اموال دفتر ا یبرا
    36/0 دهد. یاطلاع م یشغیبت خود را از پ

 یاگر کس یکند حت می یرویدفتر پ یو دستور العمل ها یناز قوان
 ناظر نباشد.

26/0    

   61/0  است. یگرانبه دنبال اشتباه د
   22/0  کند. می دارد کمک یادیکه مشغله ز یبه کس

   35/0  بر همکارانش است. یشکارها یرمراقب تاث
  21/0   خلاقانه به همکارانش دارد. یشنهاداتدائما پ
  32/0   است. ییهمراه با خوش رو یتهایشفعال

  32/0   کند. میبرقرار  یادیارتباطات ز یانهمتا یشنهاداتپ یافتدر یبرا
 15/0    کند. می شود به خود افتخار می یادکه از دفتر در جمع  یزمان

 15/0    کار است. یبرا یخوب یدفتر جا ینا یدگو یم یگرانبه د
 61/0    کند. می یلرا تکم یشزودتر کارها یامعمولا سر وقت 
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با توجه به خروجی تحلیل عاملی مرتبه دوم برای سازه رفتار شهروندی سازمانی، مقادیر برازش 

بر روی مرز قرار دارد. برای بهبود این  RMSEAمدل در حد خیلی خوب ارزیابی شده است. اما 

شود. به همین دلیل در مدل اصلاح شده  ای که کمترین بار عاملی را دارد حذف می شاخص گویه

 حذف شد. 0.5با بار عاملی  P33گویه 

 

 
 

 های برازش آن گیری اصلاح شده و شاخص : مدل اندازه9شکل 

 تحقیق حاضر منبع: محاسبات

 

های برازش بهبود یافته است و تمام معیارهای برازش برآورده شده  در مدل اصلاح شده شاخص

ها با سازه اصلی   روایی سازه و معناداری روابط مؤلفهاست. در ادامه به بررسی اعتبار تشخیصی، 

 شود. پرداخته می

ها برای بررسی معیار اعتبار  مقادیر کواریانس )قطر اصلی( و همبستگی مؤلفه 3جدول در 

شود مقادیر قطر اصلی از سایر مقادیر در ردیف  تشخیصی آورده شده است. همانگونه که ملاحظه می

 ها از یکدیگر است.  ی برآورده شدن این معیار و تمایز مؤلفهتر است و این به معنو ستون آن بزرگ
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 ها مؤلفه یهمبستگ و( یاصل قطر) انسیکوار ریمقاد: 9جدول 

 تحقیق حاضر محاسباتمنبع: 
 

ها  ( برای سازه و هریک از مؤلفهCR( و روایی مرکب )AVEمحاسبه میانگین واریانس مستخرج )

شود مقادیر روایی و  آورده شد. همانگونه گه مشاهده می4جدول که بصورت دستی انجام شده و در 

 ها مناسب است. پایایی در مورد سازه و مؤلفه

 
 ها مؤلفه از کیهر و سازه یبرا( CR) مرکب ییروا و( AVE) مستخرج انسیوار نیانگیم: 1جدول 

 تحقیق حاضر منبع: محاسبات

 

 

 

 محافظ  مؤلفه
Guard 

 خدمتگزار
Servant 

 راهنما
Mentor 

 پیشگام
Pioneer 

 محافظ
Guard 

23/0    

 خدمتگزار
Servant 

51/0 22/0   

 راهنما
Mentor 

42/0 20/0 23/0  

 پیشگام
Pioneer 

23/0 21/0 43/0 11/0 

 بار عاملی گویه سازه
CR 

 (5.1 حداقل)
AVE 
 (5.0)حداکثر 

رفتار شهروندی 
 سازمانی

 50/0 21/0 63/0 محافظ
   34/0 خدمتگزار

   33/0 راهنما
   44/0 پیشگام

 محافظ
g13 23/0 23/0 54/0 
g22 22/0   
g31 20/0   

 خدمتگزار
s21 21/0 26/0 52/0 
s12 65/0   
s11 21/0   

 راهنما
m33 32/0 33/0 61/0 
m21 22/0   
m13 25/0   

 پیشگام
p22 00/1 11/0 11/0 
p23 11/0   
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دهد. معنادار بودن این ضرایب  ها را نشان می ضرایب رگرسیونی سازه بر هریک از مؤلفه 4شکل 

 شود. نشان داده می 5جدول هم بستگی در 

 

 
 ها مؤلفه از کیهر بر سازه یونیرگرس بیضرا: 1شکل 

 تحقیق حاضر منبع: محاسبات

 

 است. 0.01های مدل در سطح کمتر از  در جدول نشان دهنده معناداری تمام مؤلفه Pمقدار 

 
 ها  ( بر مؤلفهOCB: معناداری ضرایب رگرسیونی سازه رفتار شهروندی سازمانی )0جدول 

 منبع: محاسبات تحقیق حاضر
 

 گیری  بحث و نتیجه

مقاله حاضر به ارائه مدلی برای سنجش رفتار شهروندی سازمانی در صنعت گردشگری پرداخته 

های سازه رفتار شهروندی   دار ابعاد و مؤلفه است. ابتدا با استفاده از تحلیل محتوای کیفی جهت

سازمانی شناسایی شد. مدل از دو طیف تشکیل شد. رفتارهای سازمان محور و رفتارهای فرد محور 

 نتیجه S.E. C.R. P تخمین  مؤلفه مسیر سازه

OCB <--- معنادار 01/0 211/5 062/0 325/0 محافظ 

OCB <--- معنادار 01/0 116/6 02/0 433/0 خدمتگزار 

OCB <--- معنادار 01/0 605/2 061/0 523/0 راهنما 

OCB <--- معنادار 01/0 546/4 031/0 404/0 پیشگام 



، بیست و یکمی  م، شمارهششریزی و توسعه گردشگری، سال ی برنامه.. مجله......11

  2931تابستان

دهند. از  برنده دو سر طیف دوم را تشکیل می و سر یک طیف و رفتارهای مراقبتی و رفتارهای پیشد

رفتارهایی که جهت مراقبت از سازمان انجام برخورد این دو طیف چهار ناحیه به وجود آمد. 

 پذیرند شامل دو ناحیه محافظ و خدمتگزار هستند. این رفتارها از بروز مشکلات جلوگیری کرده می

برنده مانند رفتارهای راهنما و پیشگام را از خود  دهد تا رفتارهای پیش به افراد آن این اجازه را می

های سیستم اجتماعی خود است باید این رفتارها را  کاری چرخ بروز دهند. اگر سازمان به دنبال روغن

 ارزیابی و تقویت نماید. 

فردی است که مستقیما بر عملکرد سازمان  نواحی پیشگام و محافظ در مدل مربوط به رفتارهای

توانند از این اهرم  های فردی مرتبط می ها با توسعه و آموزش مهارت گذارند. سازمان اثر مثبت می

سازی و  کنند. تیم گزار نیز روابط بین فردی نمود پیدا می برخوردار شوند. در نواحی راهنما و خدمت

های بین فردی رفتارهای این حوزه را ارتقاء خواهد  نمندیهای کار گروهی و تقویت سایر توا مهارت

 داد.

توان از مزایای این مدل برشمرد.  بندی رفتارهای شهروندی سازمانی در ابعاد جدید را می دسته

تواند ابزاری باشد در دست مدیران منابع انسانی تا مسائل مختلف سازمانی را به  بندی می این دسته

توان با ترویج  های کنترلی می اماندهی نمایند. برای مثال در بحث سیستمکمک رفتارهای متناسب س

های کنترلی را کاهش داد و یا با ایجاد بستر مناسب  و توسعه رفتارهای محافظ و خدمتگزار، هزینه

 برای رفتارهای پیشگام و راهنما مسیر تسهیم دانش و نوآوری را در سازمان هموار کرد. 

ضر با استفاده از تحلیل عاملی تاییدی سنجه رفتار شهروندی سازمانی در قسمت کمی مقاله حا

  یثارحفاظت از اموال دفتر ا یبرا"توسعه داده شد. برای سنجش رفتارهای محافظ از سه گویه 

  یرویدفتر پ یو دستور العمل ها یناز قوان"و  "دهد. یاطلاع م یشغیبت خود را از پ"، "کند. می

به دنبال "استفاده شد. برای رفتارهای خدمتگزار از سه گویه:  "ظر نباشد.نا یاگر کس یکند حت می

بر  یشکارها یرتاث مراقب"و  "کند. می دارد کمک یادیکه مشغله ز یکس به"، "است. یگراناشتباه د

خلاقانه به  یشنهاداتدائما پ"استفاده شد. برای رفتارهای راهنما از سه گویه:  "همکارانش است.

 یانهمتا یشنهاداتپ یافتدر برای"و  "است. ییهمراه با خوش رو فعالیتهایش"، "د.همکارانش دار

که از دفتر در  یزمان"استفاده و برای رفتارهای پیشگام از دو گویه:  "کند. میبرقرار  یادیارتباطات ز

کار  یبرا یخوب یدفتر جا ینا یدگو یم یگراند به"و  "کند. شود به خود افتخار  می می یادجمع 

 استفاده شد. "است.

که ( 1111و اندرسون ) یلیامزوو ( 1133)یت و دیگراناسم های تحقیق حاضر با مطالعات یافته

را معرفی کردند همخوانی دارد. علاوه بر آن فرد محور  وسازمان محور  یسازمان یرفتار شهروند

ون داین  فتار پیشنهاد دهندهر رفتارهای پیش برنده و مراقبتی نیز تا حدودی با رفتار کمک کننده و

( و دو نوع رفتار شهروندی سازمانی کمک مثبت و فعال با اجتناب از رفتارهای 1113و لی پین )

 کنند. ( برابری می2004لطمه زننده به همکاران و سازمان لویا مارکوکزی و ژین )
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بت کاری در با توجه به اهمیت و تاثیری که رفتارهای شهروندی سازمانی در ایجاد محیط مث

تواند از ابعاد مختلفی این سازه مهم را مورد سنجش قرار دهد و  سازمان دارند؛ مدل حاضر می

های گردشگری جهت پرورش  ها و شرکت راهنمای خوبی برای مدیران منابع انسانی سازمان

ند در توا های مقتضی برای توسعه رفتارهای مثبت باشد. علاوه بر این مدل ارائه شده می توانمندی

های رفتار شهروندی سازمانی و سایر   آینده در مطالعات گردشگری جهت یافتن روابط میان مؤلفه

 متغیرهای سازمانی مورد استفاده قرار گیرد. 
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