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 مقدمه
توجه اندیشمندان علوم مدیریت بوده است  باز مورد از دیر های کاری مطالعۀ رفتار افراد در محیط

در این امر جدیت بیشتری ، 1691های نخست دهۀ  ایش رشتۀ رفتار سازمانی در سالو با پید

بندی رفتارها و علل بروز  سعی در تقسیم ،گرفته صورت های پژوهشعمل آمد. بسیاری از  به

از جمله مواردی  غیرههای شغلی و  ادراک، انگیزش، نگرش اند. مباحثی همچون ها داشته آن

بحثی که  ،اما ؛پردازند بسیاری از رفتارهای آدمی در محیط کار می هستند که به بررسی ریشۀ

شناسان اجتماعی و  بر رفتارشناسان، توجه روان اخیر مطرح شده و علاوه ۀده دودر 

کوزه چیان، گوهر ) باشد می، رفتار شهروندی است خود جلب کرده شناسان را نیز به جامعه

تعاریفی از  ۀبا مفهوم رفتار شهروندی سازمانی، ارائمنظور آشنایی  به  (.1311رستمی، احسانی، 

  رسد.نظر می هآن ضروری ب

منظور  گذشتگی کارکنان را به خود افعال و اقدامات ایثارگرانه و تمایل به از ،رفتار شهروندی

کارکنانی  ،های رقابتی کسب و کار امروزی کند. محیط مین آسایش و رفاه دیگران تبیین میأت

تمایل به گسترش همیاری و  ،شكلی که کارکنان به .که شهروندان خوبی باشندد نطلب را می

رفتار شهروندی  مورد  رجوع را از خود بروز دهند. در فرمایان و ارباب کار کمك به همكاران،

گرفته که  تأنش 1آنچه هست از تعریف اورگان  تعاریف بسیار محدودی وجود دارد و هر  سازمانی

ای است که  وظیفه اختیاری و فرا فرد، به رفتاری منحصر ،شهروندی سازمانیرفتار " :معتقد است

 ۀوسیل به ،مستقیم طور مستقیم و غیر است و به ثرؤم در افزایش عملكرد اثربخش سازمان

رفتار  رگانو. ا(1661اورگان، ) "شود سسیستم پاداش رسمی سازمان سازماندهی نمی

عنوان بخشی از شرح شغل  توانند به های اختیاری که نمی عنوان رفتار شهروندی سازمانی را به

 کارمندان در صورت عدم اجرای . این تعریف دلالت بر این دارد که(21) اجبار شوند تعریف کرد

طور رسمی بخشی از شرح  ا بهاین رفتاره ،زیرا ؛توانند تنبیه شوند نمی 2رفتار شهروندی سازمانی

 . (1611اورگان،) باشد شغلشان نمی

است   این مورد اول .کید داردأویژگی اصلی ت سهی بر در تعریف رفتار شهروندی سازمان 3 کوهن

نه  واست شده  از پیش تعیین ۀنه یك وظیف ،یعنی؛ شهروندی باید داوطلبانه باشد که رفتار

سازمانی  ۀاین رفتار، جنب مزایای مورد دوم اشاره به این دارد کهاز وظایف رسمی فرد.  بخشی

. ماهیتی چندوجهی دارد ،شهروندی سازمانیاین است که رفتار  مورد سوم بیانگردارد و 
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دنبال شناسایی، اداره و ارزیابی رفتارهای  سازمانی به دیگر، ساختار رفتار شهروندی عبارت به

 ،کنند و با این رفتارهای آنانسازمان فعالیت می ف کارکنانی است که دریفراتر از نقش و وظا

 . (2111کوهن، ) یابدمی اثربخشی سازمانی نیز بهبود

بر این باور است که شهروندی خوب، تفكری است که تنوعی از رفتارهای کارکنان  1پودساکوف

رسانی  : انجام وظایف جانبی، کمك های آن عبارتند از شود که برخی از مصداق را شامل می

ای در زمینۀ کاری خود، اطاعت از مقررات  ارشان، توسعۀ حرفهکدر داوطلبانه به دیگر افراد 

سازمانی حتی در مواردی که کسی بر او نظارت ندارد، تلاش در جهت ارتقای سازمان و کمك 

 211در حدود  ،های او با توجه به گفته . به حفظ نگرشی مثبت و تحمل ناملایمات در کار

پودساکف، ) های مختلف وجود دارد ی در رشتهشهروندی سازمان بررسی رفتار درموردمطالعه 

 .(2111مكنزی، 

های داوطلبانه و اختیاری که بخشی از  رفتار عنوان به رفتار شهروندی ،2تعریف کورکماز ربنا ب

 شود تعریف می بخشند ثر سازمان را بهبود میؤرسمی فرد نیستند، اما عملكرد م وظایف

عنوان یكی از این نوع رفتارها  به مفهوم رفتار شهروندی به و ارگان 3. باتمن (2111کورکماز، )

 "رفتار شهروندی سازمانی: نشانگان سرباز خوب"ند. ارگان در کتاب خود با عنوان ا هاشاره کرد

طور  هآگاهانه بوده و ب و های فردی که اختیاری رفتار"کند:  این پدیده را چنین تعریف می

اما  ؛اند های ارزیابی عملكرد شناسایی نشده های پاداش و نظام نظام ۀوسیل به ،مستقیم و صریح

بودن این است  . منظور از اختیاری"بخشی سازمانی دارند مجموع، اثر بسیار چشمگیری بر اثر در

رفتار شهروندی  .ندالزامات اساسی نقش و شرح شغل افراد نیست جزو ،که این قبیل رفتارها

تری در چارچوب رفتار شهروندی سازمانی است که ریشه در رفتار کارکنان برای اثربخشی مش

 (. 1613باتمن و ارگان، ) سازمانی دارد

بخشی خرد جمعی خود  اثر ۀها قادر به توسع افراد به همكاری، سازمان ۀبدون تمایل داوطلبان

 ،حالت اجبار برخوردار است. در یتفاوت همكاری داوطلبانه و اجباری از اهمیت فراوان .نیستند

قبول یك سازمان و  های قابل قوانین و استاندارد ،در راستای مقررات شخص وظایف خود را

این مقوله ورای وظیفه  ،در همكاری داوطلبانه اما ؛دهد در حد رعایت الزامات انجام می ،صرفاً

نفع  های خود به وانایی، انرژی و بصیرت خود را برای شكوفایی ت  مطرح است و افراد کوشش

گذرند و  افراد معمولاَ از منافع شخصی خود می ،کنند. در این حالت سازمان ابراز می
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های  رفتار ،همچنین .دهند پذیری در راستای منافع دیگران را در الویت قرار می مسئولیت

 است، فتهصورت داوطلبانه و اختیاری انجام گر به و تأثیر رضایتمندی افراد مشارکتی که تحت

 (. 1361عباسپور، ) شود بخشی سازمان می منجر به اثر

های  مدرن مانند دستگاه ۀهای پیشرفت وریانقش مشتریان در تولید خدمات با افزایش فن ،اخیراً

ها  از این نمونه غیره صورت آنلاین و ، رزو خطوط هوایی با استفاده از اینترنت و بهپرداز  خود

 ،مثال برای ؛است همشاهد کسب و کار ورزشی نیز قابل ۀاست. این روند در زمین

های ورزشی با خرید بلیط یك رویداد ورزشی از طریق اینترنت، خدمتی متناسب  کننده مصرف

در واقع مشتریان باشگاه با خرید بلیط به باشگاه  ؛دنکن با حقوق شهروندی خود دریافت می

 شهروندی مشتری از رفتار رفتار بنابراینبرای کمك به اقتصاد باشگاه مسولیت پذیر میشوند؛ 

 ۀرضایت از نحو ۀنتیج ، درشهروندی سازمانی نشأت گرفته است. رفتارهای شهروندی مشتری

 (.    1661دانكن، ) کند  دریافت خدمات و کالاها بروز می

به  توسط سازمانطور رسمی  بهعنوان رفتارهای داوطلبانه که  رفتار شهروندی را به اورگان

  : داند میمؤلفه  زیر 5 دارایو آن را  کند معرفی می اند یت شناخته نشدهرسم

 .تك به شخص دیگری که دارای مشكل اسبه کمدارد دوستی: اشاره  نوعالف. 

مورد پیشگیری از یك مشكل  برد اطلاع در برای پیش است حسن نیت: توصیف رفتاریب. 

 .بالقوه

 اراحتی است.ای خارج از تحمل ن دوستی: دامنه ورزشج. 

 .آگاه بودن از حداقل رفتارهای کمك کننده به عنوان رفتارشهروندیآگاهی: د. 

  .(1661ارگان، ) گذاری دارد فضیلت مدنی: اشاره به مشارکت سازنده در روند امور سیاسته. 

کاری اجتماعی در سازمان  عنوان روغن بهرفتار شهروندی  ،پودساکوف و نظر اورگان ربنا ب

به اثربخشی  ،نهایت کند و در رسانی در سازمان کمك می و به جریان خدمت کردهخدمات عمل 

 ،عنوان کارمند  با نگرش به مشتریان به ،1گروث  .(2119 اورگان، پودساکوف،) انجامد سازمان می

رفتار شهروندی سازمانی را گسترش دادند که با استفاده از خدمات اینترنتی و تعاملات چهره 

وجه به رفتار ها با ت آنهمچنین، شود.  به رفتار شهروندی مشتری کشیده می ،به چهره

پیشنهاد، کمك  ۀهایی برای آن مشخص کردند که عبارتند از: ارائ مؤلفهشهروندی مشتری، زیر

 .(2115گروث، ) بازخورد ۀیان و ارائبه سایر مشتر

پیشنهاد: اشاره دارد به مشتریانی که خدمات را تجربه کرده و آن را به سایر مشتریان  ۀارائ

جب معرفی ها که مو با بازرایابی شفاهی در سازمان ،مؤلفه ، این زیرواقع کنند. در معرفی می

                                                           
1.Groth 



 3131 و مهر ، شهریور13مطالعات مدیریت ورزشی شماره                     317

بعد از  2 .داردشود، ارتباط مستقیم  میخدمات و کالاها به سایر مشتریان توسط خود مشتریان 

 ،که به موجب آناست  ارزیابی این نوع بازاریابی ۀجنب ،اولبعد جود دارد: ازاریابی شفاهی وب

 ۀاورمش ۀکنند منعكس ،د و بعد دومنده کنندگان اطلاعات مثبت و منفی به دیگران می مصرف

 .(2111چونگ، ) باشد شكل توصیه و یا هشدار فروشندگان میشناختی در 

به کمك مشتریان به دارد اشاره  کمك به سایر مشتریان: بعد دوم رفتار شهروندی مشتری

در این زمینه،  ها پژوهشعلت کمبود  ارائه خدمات. به ۀبرخورد با مشكل در نحوهنگام  ،دیگران

مثبت  ۀی سازمانی شكل گرفته است. با توجه به رابطحاضر با توجه به رفتار شهروند ۀمطالع

بین رفتار شهروندی سازمانی و اثربخشی سازمانی، کمك به مشتریان ممكن است با افزایش 

  تحت تأثیر بهبود کیفیت خدمات قرار گیرد. ،درآمد شرکت و سهم آن از بازار

ها و  ها و کاستی خدمات، کمی ۀارائ ۀکردن اطلاعات از نحو به فراهم اشاره دارد ارائه بازخورد:

کورکماز، آرپاچی، خدمات ) ۀدهند تلاش در جهت رفع برخی نواقص احتمالی به سازمان ارائه

2111.) 

واژگون و فرصتی برای برقراری ارتباط و موقعیتی  یبازخورد را جریان ۀارائ 1دانكن و همكاران

که مشتریان دارای  جا آن د. ازندان رهنمود به شرکت خدماتی از سوی مشتریان می ۀی ارائبرا

عنوان یك منبع اطلاعاتی مهم برای  ۀ دریافت خدمات هستند، بهتجربیات با ارزش از نحو

 ۀد. این مورد یكی از نكات کلیدی برای موفقیت در زمیننشو ها محسوب می ها یا سازمان شرکت

های  پذیرد؛ رفتار طریق انجام می 2ها به  خدمات سازمان ۀزشی است. بازخورد به ارائبازاریابی ور

به  با نارضایتی مشتری همراه است، رفتارهای شكایتیحالی که  درپیشنهاد.  ۀارائ و شكایتی

 .    (1661دانكن و موریاتی، ) دهد با رضایت مشتری رخ می ارائۀ پیشنهاد احتمال زیاد،

دولتی  ۀمیزان رضایتمندی مشتریان استخرهای سرپوشید ۀمقایس حقیقی با عنواندر ت هاشمی

برخورد اجتماعی و روابط  ۀبهداشت و ایمنی استخرها، نحو ۀدر زمین نشان داد که و خصوصی

 ۀتجهیزات و منابع کالبدی، کیفیت منابع انسانی و نحو ،انسانی، تسهیلات مشتریان، امكانات

نشان داد بین  پژوهشهای  داده ،تفاوت معناداری وجود دارد. همچنینریزی  مدیریت و برنامه

هاشمی، ) خصوصی تفاوت معناداری وجود دارد ۀمشتریان زن و مرد در استخرهای سرپوشید

1319 ،33.) 

 ۀبا بررسی عوامل مرتبط با رضایتمندی مشتریان استخرهای سرپوشید بهلكه و همكاران

برخورد اجتماعی و روابط  ۀایمنی استخر، نحو هداشت وکه ب ندخصوصی به این نتیجه رسید

استفاده از مدیران و مربیان متعهد و  و بودن امكانات و تجهیزات مناسب انسانی مناسب، دارا

                                                           
1. Duncan  
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بهلكه، ) سزایی داشته است همتخصص در جذب مشتری برای استخرهای خصوصی تأثیر ب

 (.   1311حمیدی، گودرزی، 

هروندی در کارشناسان ش ارتباط بین حمایت شغلی با رفتار"ن ی با عنواپژوهشدر  الهیاری

به این نتیجه  "ملی المپیك و پارالمپیك های مختلف در مراکز مختلف آکادمی شاغل در بخش

وجود دارد. از بین  یمثبت و معنادار ۀرابط ،بین حمایت شغلی با رفتار شهروندی رسیدند که

بیشترین میزان پاسخ نسبت دارای  61/3ع با میانگین شهروندی، تكریم و تواض های رفتار مؤلفه

و  31/3با میانگین  ، وجدان کاری91/3 با میانگین ، جوانمردی23/3 با میانگین دوستی به نوع

از دیدگاه کارشناسان شاغل در آکادمی ملی المپیك و پارالمپیك  61/3با میانگین مدنی  رفتار

  (.2116الهیاری، ) باشد می

های  باشگاه نفر از مشتریان 311 به بررسی و مقایسۀ رضایتمندی همكارانچیان و  کوزه

ه بودند ای انتخاب شد طور تصادفی خوشه که به بدنسازی خصوصی و دولتی شهر تهران

نشان داد تفاوت معناداری در رضایت مشتریان از عوامل اجتماعی،  پژوهشپرداختند. نتایج این 

های خصوصی و دولتی  ۀ باشگاههای تمرینی و شهری رنامهتجهیزات، کیفیت رفتار کارکنان، ب

ها مشاهده  تفاوت معناداری در رضایت مشتریان از عامل سلامت در این باشگاه ؛ اماوجود دارد

 .(1311کوزه چیان، گوهر رستمی، احسانی، ) نشد

 بررسی و مقایسۀ رضایتمندی مشتریان زن"عنوان   خود با پژوهشدر  دوست و همكاران علی

 25مشتریان  ، به بررسی رضایتمندی"های بدنسازی خصوصی و دولتی شهر تهران باشگاه

 ه بودندای انتخاب شد گیری خوشه صورت نمونه باشگاه دولتی که به 25باشگاه خصوصی و 

های خصوصی  های رضایتمندی در باشگاه پرداختند. نتایج این پژوهش نشان داد که بین مؤلفه

جز مؤلفۀ رضایت از شهریه و هزینه که در آن  اری وجود دارد که بهو دولتی اختلاف معناد

سایر (، در =11/1Pطور معناداری بالاتر بود ) های دولتی به میزان رضایتمندی در باشگاه

رضایت بیشتری بودند  طور معناداری مورد های بدنسازی خصوصی به باشگاه ،ها مؤلفه

(15/1>Pهمچنین .)، های بدنسازی خصوصی و دولتی  باشگاه بین رضایت کلی مشتریان

های خصوصی رضایت بیشتری را نشان دادند.  اختلاف معناداری مشاهده شد و مشتریان باشگاه

شود، رضایت از  های خصوصی و دولتی می ترین عاملی که موجب بروز این تفاوت در باشگاه مهم

مربیان و کارکنان  نحوۀ برخورد مدیریت، ،تأسیسات و محیط فیزیكی باشگاه و همچنین

های خصوصی است که ممكن است ناشی از جلب رضایت مشتریان و درآمدزایی بیشتر  باشگاه

کیفیت  ۀدر مقایس دیسجا .(1316علیدوست، جلالی فراهانی، ) های خصوصی باشد در باشگاه

که کیفیت خدمات  کنند دولتی و خصوصی شهر تهران بیان میهای  شده در باشگاه خدمات ارائه
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 های دولتی است تر از باشگاه بخش تر و رضایت مطلوب ،های خصوصی شده در باشگاه ارائه

مدیران  های با استفاده از گزارش1 بینستوک(. 1361، میزانیمحمودی، گودرزی،  سجادی،)

 نشان داد که "بررسی ارتباط بین رفتار شهروندی"با عنوان  یپژوهشمورد رفتار کارکنان در  در

شده وجود  معناداری بین رفتار شهروندی با درک مشتری از کیفیت خدمات ارائه مثبت و ۀرابط

تأثیر ارتباط بین درک "ی با عنوان پژوهشدر  و همكاران 2چانگ .(2119ستوک، بین)رد دا

تن از  221شهروندی و نقش تعدیلی مشارکت بر روی  کیفیت خدمات با رضایتمندی و رفتار

 ندنشان داد "شرکت کرده بودندهای تفریحی ورزشی در جنوب آمریكا  دانشجویان که در ورزش

مثبت و  ۀرابط ،که بین کیفیت خدمات و ابعاد آن با رضایتمندی و رفتار شهروندی مشتریان

 (.2111چانگ، معناداری وجود دارد )

شهروندی بر روی رفتار شهروندی سازمانی )کارکنان( تمرکز  رفتار ۀمطالعات در زمیندر ابتدا، 

که از رفتار شهروندی سازمانی نشأت  مشتریان شهروندی فتارر ۀاما مطالعات در زمین ؛داشت

 ،بودنجدیددلیل  صورت گرفت که این موضوع به 2111بار بعد از سال  برای اولین گرفته است

زیادی  های پژوهشدر کشور ما نیز دهد.  ر این زمینه را نشان مید پژوهشضرورت و اهمیت 

 عوامل بروز رفتار ۀدر زمین پژوهش اما ؛است هشهروندی سازمانی صورت گرفت رفتار ۀدر زمین

گرفتن این  نظر با در لذا، ؛یا وجود ندارد و یا بسیار محدود و اندک است ،شهروندی مشتریان

شهروندی  های رفتار عوامل بروز مؤلفه بر آن است تا پژوهشدر این  پژوهشگر ،موضوع

وارکاری )خصوصی( در شهرستان باشگاه والیبال )دولتی( و س دوتماشاگران )مشتریان( در 

 گنبد کاووس را مورد بررسی قرار دهد.
 

 پژوهشروش 

مطالعـات  از نـوع   ،و بـا توجـه بـه هـدف     بـوده  پیمایشـی ـ از نوع توصیفی   روش پژوهش حاضر

 ۀ. جامع ـه استشكل میدانی انجام شد به در این پژوهش،آوری اطلاعات  جمع باشد. میکاربردی 

سال کـه جهـت تماشـای مسـابقات بـزرش ورزشـی در        11راد بالای اف یتمامرا  آماری پژوهش

. این مسابقات شامل مسـابقات  تشكیل دادند کنند اماکن ورزشی شهرستان گنبد حضور پیدا می

ورزشی المپیك و مسابقات سوارکاری در پیست سوارکاری  ۀوالیبال لیگ برتر کشور در مجموع

نفـر بـود    251111عـداد ایـن افـراد بـیش از     کـه ت  . بـا توجـه بـه ایـن    باشد میشهرستان گنبد 

 ،حجم نمونه بـا اسـتفاده از جـدول مورگـان    نفر(،  5111و والیبال  21111)سوارکاری بیش از 

 ـنفر برای تماشاگران والیبال  351برای تماشاگران سوارکاری و  نفر 313 آمـد کـه بـا    دسـت   هب

                                                           
1. Bienstock 

2. Chung 
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گیـری   از روش نمونـه  ،ونـه نامه توزیع شـد. بـرای انتخـاب نم    پرسش 111 ،ریزش%  11 احتمال

نامـه   پرسـش  115، هـا  نامـه  پرسـش  آوری پس از جمع ،مجموع استفاده شد. درای  تصادفی طبقه

نامـه بـرای والیبـال(. بـرای      پرسـش  315نامه برای سـوارکاری و   پرسش 311استفاده بود ) قابل

 1لیكـرت و   در مقیاس (2115استاندارد گروث و همكاران ) ۀنام از پرسش ،آوری اطلاعات جمع

تن از اسـاتید   11نامۀ اولیه به  نامه، پرسش ای استفاده شد. برای اطمینان از روایی پرسشگزینه

. گردیـد نامـۀ نهـایی تنظـیم     پرسش ،بندی نظرات آنان و با جمعشد مدیریت ورزشی ارائه  ۀرشت

آمـد. بـا    دسـت  ( بـه 16/1) 1با استفاده از ضریب آلفای کرونبـاخ  پژوهشهای  نامه پایایی پرسش

   ( به حجم نمونۀ بالا )پـژوهش حاضـر  K.S)2بودن آزمون کلموگروف اسمیرنوف  توجه به حساس

ها با مقادیر چـولگی و کشـیدگی بررسـی     بودن داده فرض طبیعی ،(است نامه پرسش 115دارای 

نسبت چولگی بـه خطـای   ها لازم است  ها با استفاده از این شاخص بودن داده طبیعیجهت شد. 

قاسـمی،  ) باشد  -2و  2دارد چولگی و نسبت کشیدگی به خطای استاندارد کشیدگی بین استان

 ـاین مقادیر برای متغیرهای  (.13، 1319  = 21/1 ،چـولگی نسـبت در  =  -15/1) پیشـنهاد  ۀارائ

نسـبت در   = 55/1 ،چـولگی نسـبت در  =  19/1) کننـده  ، رفتارهای کمـك کشیدگی(نسبت در 

و رفتـار   (نسـبت در کشـیدگی   = 35/1 ،چـولگی = نسـبت در   11/1بـازخورد )  ۀکشیدگی(، ارائ

دسـت   بهکشیدگی( نسبت در  = -23/1 ،چولگینسبت در  = -13/1) مشتریان )کلی( شهروندی

سطح آمار توصیفی و اسـتنباطی انجـام شـد. در سـطح آمـار       دوها در  آمد. تجزیه و تحلیل داده

 ـ توصیفی، از شاخص ی، میـانگین و انحـراف اسـتاندارد و آمـار     های آماری فراوانی، درصـد فراوان

مستقل برای مقایسۀ تفـاوت بـین متغیرهـا در تماشـاگران والیبـال و       tاستنباطی شامل آزمون 

   اجرا شد. 21 ۀنسخ 3اس پی اس اسافزار  اده شد. این محاسبات از طریق نرمسوارکاری استف
 

های آن در تماشاگران والیبال و  و مؤلفهشهروندی  بروز رفتار خصوص دهندگان در میانگین نظرات پاسخ ـ1جدول 

 سوارکاری

 

                                                           
1. Cronbach,s Alpha 

2. Kolmogorov-Smirnov 

3. SPSS 

                        
مؤلفه           

 رشته
 رفتار شهروندی )کلی( ارائۀ بازخورد کننده رفتارهای کمك ارائۀ پیشنهاد

 12/1 ± 11/2 51/1 ± 33/1 11/1 ± 51/2 95/1 ± 19/1 سوارکاری

 31/9 ± 12/2 51/9 ± 35/1 11/9 ± 11/2 96/9  ± 19/1 والیبال
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بین باشگاه سوارکاری )خصوصی( و والیبال )دولتی(، میانگین  ها منظور مقایسۀ بهتر میانگین مؤلفه به

در  فوقباشگاه  2در  شهروندی تماشاگران های رفتار عوامل بروز مؤلفهمورد  دهندگان در نظرات پاسخ

در ها  از سایر مؤلفه بیشتر کننده تارهای کمكرفاساس این جدول،  آورده شده است. بر یكجدول 

  است. بروز کردهتماشاگران سوارکاری و والیبال 
 

های آن در تماشاگران والیبال و  خصوص بروز رفتار شهروندی و مؤلفه دهندگان در میانگین نظرات پاسخـ 2جدول 

 سوارکاری

 
 

 t آزمون از ،سوارکاری و والیبال تماشاگران های دیدگاه بین تفاوت تعیین برای استنباطی، آمار در بخش

 نتایج. شد استفاده( f) لون واریانس برابری آزمون از ،(t) آزمون ۀآمار میزان دقیق تعیین برای و مستقل

 همچنین، و انگیزه های مؤلفه از یك هر در والیبال و سوارکاری های رشته در حضور ۀانگیز ۀمقایس آزمون

 سه جدول در دست آمد، به لون ۀآمار و مستقل t آماری آزمون از استفاده با که حضور ۀانگیز کلی میزان

 .است شده ارائه

، تماشاگرانشهروندی  رفتار به مربوط مؤلفۀ 3 تمامی در شود، می ملاحظه سه جدول در که طور همان

 نظر از و دارد وجود معناداری تفاوت( دولتی) والیبال و( خصوصی) سوارکاری های رشته بین

 سوارکاری در باشگاه موارد تمامی در شهروندی بیشتری های رفتار لفهاحتمال بروز مؤدهندگان،  پاسخ

 های باشگاه در شهروندی تماشاگران رفتار بین نیز مجموع در. وجود داردنسبت به باشگاه والیبال 

 شهروندی تماشاگران احتمال بروز رفتار و( P<111/1) دارد وجود معناداری تفاوت والیبال و سوارکاری

  .است 31/9 میانگین با والیبال ۀرشت از بهتر 12/1 میانگین با کاریسوار ۀرشت در

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

مؤلفه                                   

 رشته
 رفتار شهروندی )کلی( ارائۀ بازخورد کننده رفتارهای کمك ارائۀ پیشنهاد

 12/1 ± 11/2 51/1 ± 33/1 11/1 ± 51/2 95/1 ± 19/1 سوارکاری

 31/9 ± 12/2 51/9 ± 35/1 11/9 ± 11/2 96/9  ± 19/1 والیبال
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 و) تماشاگران شهروندی رفتار های مؤلفه بروز تفاوت بررسی برای مستقل t و لون آزمون نتایج ـ3 جدول

 (دولتی) والیبال و( خصوصی) سوارکاری های باشگاه در( آن های مؤلفه
 

 

 گیری بحث و نتیجه

شـهروندی در تماشـاگران لیـگ برتـر والیبـال و       مقایسۀ عوامل بروز رفتار ،پژوهشهدف از این 

 مؤلفـۀ رفتـار   سـه ابتـدا   ،ستان گنبد کاووس بود. برای ایـن منظـور  کورس ملی سوارکاری شهر

و گردیـد  بازخورد( مشـخص   ۀکننده و ارائ پیشنهاد، رفتارهای کمك ۀشهروندی تماشاگران )ارائ

باشگاه سوارکاری )خصوصی( و والیبال )دولتی( مقایسـه   دوها در  یك از این مؤلفه اثر هر ،سپس

کاری تماشاگران در باشگاه سـوار  شهروندی رفتار، عوامل بروز شپژوههای  با توجه به یافته شد.

در مقایسـه بـا باشـگاه والیبـال )کـه       12/1شـود( بـا میـانگین     صورت خصوصی اداره می )که به

 پـژوهش هـا بـا نتـایج     بیشتر اسـت. ایـن یافتـه    31/9شود( با میانگین  صورت دولتی اداره می به

هـای   رضـایتمندی مشـتریان در باشـگاه    ۀمقایس ـ"ن با عنـوا  یپژوهشدر  دوست و همكاران علی

 ،های خصوصـی  رسیدند که رضایت از کیفیت برنامه در باشگاه یجهبه این نت "دولتی و خصوصی

 ،(. همچنـین 1316علیدوست و همكـاران،  ) باشد میسو  دولتی است هم های  تر از باشگاه مطلوب

شـده در   یفیـت خـدمات ارائـه   ک ۀمقایس ـ"ی دیگـر بـا عنـوان    پژوهش ـسجادی و همكـارانش در  

های دولتـی   شده در باشگاه نشان دادند که  بین موارد کیفی ارائه "های دولتی و خصوصی باشگاه

 ـ  طـوری  به .و خصوصی تفاوت وجود دارد بهتـر از   ،هـای خصوصـی   ۀ خـدمات در باشـگاه  کـه ارائ

 (. 1361سجادی، ) های دولتی است باشگاه

 آزمون تی مستقل ونآزمون ل ها مؤلفه         

 Pمیزان  P T Dfمیزان  F میانگین نوع رشته های رفتار شهروندی مؤلفه

 ارائۀ پیشنهاد
 95/1 سوارکاری

21/3 93/1 15/3 113 111/1 
 96/9 والیبال

 کننده رفتارهای کمك
 11/1 سوارکاری

59/5 12/1 61/3 113 111/1 
 11/9 والیبال

 ارائۀ بازخورد
 51/1 اریسوارک

51/3 91/1 11/2 113 111/1 
 51/9 والیبال

 رفتار شهروندی )کلی(
 12/1 سوارکاری

13/3 59/1 61/1 113 111/1 
 31/9 والیبال
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خدمات بـا کیفیـت    ۀرضایتمندی بیشتر و ارائتواند  میآمده  تدس هنتایج ب دلیل ،به احتمال زیاد

منجـر   تماشاگران باشگاه سوارکاری در مقایسه با باشگاه والیبال  باشد که این موضـوع   دربهتر 

 ،همچنـین  .شـود  مـی  شـهروندی تماشـاگران )مشـتریان(    های رفتار به بروز بیشتر و بهتر مؤلفه

با مشكلات بیشتری نسبت بـه   در بهبود خدمات، دولتی های دهد که سازمان مطالعات نشان می

خـدمات   بـرای  مشتریان متنوعی های دولتی . اغلب سازمانهستندهای خصوصی مواجه  سازمان

 ـ  شود کـه سـازمان   خود دارند. تنوع مشتریان باعث می گوناگون خـدمات مجبـور بـه     ۀهـا در ارائ

تـر از    های دولتی کـم  دلیل، کارایی سازمان همین به ؛گرفتن انتظارات تمام مشتریان باشند نظر در

ایجـاد   ،تبـع آن  تر خدمات و به های خصوصی است. از دیگر دلایل کارایی و کیفیت پایین سازمان

 ـ  های دولتـی بـه   تواند این باشد که سازمان های دولتی می انگیزه در سازمان خـدمات   ۀدنبـال ارائ

بع دولتـی وابسـته نیسـتند و بـه قصـد      های خصوصی کـه بـه منـا    هستند؛ ولی سازمانهمگانی 

به دنبال ارائه خدمات بهتر به مشتریان خـود   کنند زایی و کسب منفعت بیشتر فعالیت می درآمد

این دلایل ممكن است وجـود اخـتلاف در    از یكی دیگر (.1361سجادی و همكاران ) می باشند

 ؛آوری اسـت  سود ،صیدر بخش خصوترین هدف  مهمدولتی و خصوصی باشد.  های اهداف باشگاه

دنبـال   ها بـه  سازمان ،دلیل همین ؛ بهباشد مینظر  حالی که در بخش دولتی منافع عمومی موردر د

 ،حضـور تشـویق کننـد. همچنـین     ۀرضایتمندی تماشاگران هستند تا بتوانند آنان را برای ادام ـ

هتـر  بندی مجاز، دسترسـی آسـان بـه مجموعـه، سیسـتم حمـل و نقـل ب        های شرط وجود بنگاه

بـودن   مسـابقه، مشـخص   نار خانواده، دسترسی آسان به بلیطتماشاگران، تماشای مسابقات در ک

و  خدمات بـا کیفیـت بهتـر    ۀمسابقات چند روز قبل از مسابقه، تعامل بهتر کارکنان و ارائ ۀبرنام

در شـهروندی تماشـاگران    هـای رفتـار   از عوامـل مهـم ایجـاد رضـایتمندی و بـروز مؤلفـه       غیره

 هـای خصوصـی   ایـن موضـوع اسـت کـه باشـگاه      ۀدهنـد  این مطالعات نشانباشد.  ها می هورزشگا

نظرات مشتریان خود را در اولویت قـرار داده  ، خدمات ۀدر ارائ ،منظور جذب بیشتر تماشاگران به

که این امر منجر به بروز بیشـتر و بهتـر    کنند میرا جلب  ها آنو با این کار رضایت هرچه بیشتر 

توان به موارد زیـر اشـاره    شهروندی خواهد شد. از مزایای بروز این متغییرها می رفتارهای  مؤلفه

 کرد:

شدن  منجر به آگاهمدیریت باشگاه های سازنده و مفید از سوی تماشاگران برای  پیشنهاد ۀارائ  .1

منظـور جـذب حـداکثر     انتظارات بـه کردن این  آوردهبر ونظرات و انتظارات مشتریان مدیریت از 

 .شدخواهد  تماشاگران

هـای سـایر    دادن صـندلی  نشانکردن سایر تماشاگران،  راهنمایی مانند ؛کننده رفتارهای کمك .2

کـردن   خطرناک به داخل زمین بازی، جلوگیری از کثیـف  یتماشاگران، جلوگیری از پرتاب اشیا
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سـنلی بـرای   هـای پر  که این موضوع منجر به کاهش هزینه غیره درون و بیرون باشگاه و ۀمحوط

 باشگاه و مدیریت آن خواهد شد.

هـای   ها و کاستی از نقص باشگاه شدن مدیریت منجر به آگاه ،بازخورد از سوی تماشاگران ۀارائ .3

کـردن ایـن نقـوص     بـه سـمت برطـرف   هـا   شود که آن این امر موجب میاحتمالی خواهد شد و 

 .کننداحتمالی حرکت 

تـر از   صـادق  ،کننـد آزادانه در رویداد شـرکت   توانند می یانتماشاگران و مشتردلیل که  این به  .3

تـر   و مصـم  تـر  جـدی  . درنتیجـه، کارمندان دیگر هستند و نظارت کمتری روی کـار آنـان اسـت   

 هستند.

کنـد   هایی که وقت و مهارتشان ایجاب می جایی که تماشاچیان نوع خدمتشان را در زمان آن از  .5

 شوند. تر سازگار می ی کاری مقاومت بیشتری دارند و سریعدر برابر فشارها ،کنند انتخاب می

با توجه به نتایج تحقیقات قبلی نقش رفتارشهروندی مشتری و توجه به ایـن مقولـه بـه منظـور     

ارتقای روابط بین مشتری و باشگاه نشان داده شد؛ اما در این تحقیق مشاهده می شود که ارائـه  

خصوصی منجر به ایجاد مولفه های رفتارشهروندی می  خدمات بهتر به مشتریان در باشگاه های

 شود.
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