








گروث و همكاران با نگرش به مشتريان به عنوان كارمند رفتار شهروندي سازماني  .)14(سازمان مي انجامد
را گسترش دادند كه با استفاده از خدمات اينترنتي و تعاملات چهره به چهره به رفتار شهروندي مشتري 

 آنها همچنين با توجه به رفتار شهروندي مشتري، زير مؤلفه هايي براي آن مشخص كردند. كشيده مي شود
  .)15(ارائه پيشنهاد، كمك به ساير مشتريان و ارائه بازخورد: كه عبارتند از

. اشاره دارد به مشترياني كه خدمات را تجربه كرده و آن را به ساير مشتريان معرفي مي كنند: ارائه پيشنهاد
رتباط مستقيم با بازرايابي شفاهي در سازمان ها كه موجب معرفي خدمات و كالاها در واقع اين زير مؤلفه ا

اول جنبه ارزيابي : دو بعد از بازاريابي شفاهي و جود دارد .)16(به ساير مشتريان توسط خود مشتريان است
 آن مصرف كنندگان اطلاعات مثبت و منفي به ديگران مي دهد و بعد دوم اين نوع بازاريابي كه به موجب

  .)17(منعكس كننده مشاوره شناختي در شكل توصيه و يا هشدار فروشندگان است

 به ديگران بعد دوم رفتار شهروندي مشتري در اين مطالعه اشاره به كمك مشتريان: كمك به ساير مشتريان
به علت كمبود تحقيقات در اين زمينه، مطالعه حاضر با . در برخورد با مشكل در نحوه ارائه خدمات دارد

با توجه به رابطه مثبت بين رفتار شهروندي سازماني و . توجه به رفتار شهروندي سازماني شكل گرفته است
 شركت و سهم آن از بازار تحت تأثير اثربخشي سازماني، كمك به مشتريان ممكن است با افزايش درآمد

  .بهبود كيفيت خدمات قرار گيرد

اشاره به فراهم كردن اطلاعاتي از نحوه ارائه خدمات، كمي ها و كاستي ها و تلاش در : ارائه بازخورد
  ).15(جهت رفع برخي نواقص احتمالي به سازمان ارائه دهنده خدمات اشاره دارد

ارائه بازخورد را جريان واژگوني و فرصتي براي برقراري ارتباط و موقعيتي ) 1998 (1دانكن و همكاران
از آنجا كه مشتريان داراي تجربيات با . براي ارائه رهنمود به شركت خدماتي از سوي مشتريان مي داند

 اطلاعاتي مهم براي شركت ها يا سازمان ها ارزش از نحوه دريافت خدمات هستند، به عنوان يك منبع
بازخورد . اين مورد يكي از نكات كليدي براي موفقيت در زمينه بازاريابي ورزشي است. محسوب مي شود

در حالي كه . ارائه پيشنهاد و به ارائه خدمات سازمان ها به دو طريق انجام مي پذيرد؛ رفتار هاي شكايتي
 .    )18( است، دومي به احتمال زياد با رضايت مشتري رخ مي دهداولي با نارضايتي مشتري همراه
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، به مقايسه ميزان رضايتمندي مشتريان استخرهاي سرپوشيده دولتي و خصوصي در زمينه )1386(هاشمي 
بهداشت و ايمني استخرها، نحوه برخورد اجتماعي و روابط انساني، تسهيلات مشتريان، امكانات و 

. كالبدي، كيفيت منابع انساني و نحوه مديريت و برنامه ريزي تفاوت معناداري وجود داردتجهيزات و منابع 
همچنين داده هاي تحقيق نشان داد بين مشتريان زن و مرد هم در استخرهاي سرپوشيده خصوصي تفاوت 

  ).19(معناداري وجود دارد

ان استخرهاي سرپوشيده خصوصي ، با بررسي عوامل مرتبط با رضايتمندي مشتري)1387(بهلكه و همكاران 
به اين نتيجه رسيد كه بهداشت وايمني استخر، نحوه برخورد اجتماعي و روابط انساني مناسب، دارا بودن 
امكانات و تجهيزات مناسب، استفاده از مديران و مربيان متعهد و متخصص در جذب مشتري براي 

  ).   20(استخرهاي خصوصي تأثير بسزايي داشته است

، در تحقيقي با عنوان ارتباط بين حمايت شغلي با رفتارشهروندي در كارشناسان )1388(ري و همكاران الهيا
نتايج . شاغل در بخش هاي مختلف در مراكز مختلف آكادمي ملي المپيك و پارالمپيك مشغول به كار بودند

از بين مؤلفه هاي .  داردتحقيق نشان داد بين حمايت شغلي با رفتار شهروندي رابطه مثبت و معنادار وجود
، 24/4 بيشترين ميزان پاسخ نسبت به نوع دوستي 98/4رفتارشهروندي، تكريم و تواضع با ميانگين 

 از ديدگاه كارشناسان شاغل در آكادمي ملي المپيك 90/4 و رفتارمدني 41/4، وجدان كاري68/3جوانمردي 
  ).21(و پارالمپيك مي باشد

به بررسي و مقايسة رضايتمندي مشتريان باشگاه هاي بدنسازي خصوصي و ) 1388(كوزه چيان و همكاران 
 نفر از مشتريان اين باشگاه ها كه به طور تصادفي خوشه اي انتخاب 481دولتي شهر تهران بر روي بر روي 

نتايج اين تحقيق نشان داد تفاوت معناداري در رضايت مشتريان از عوامل اجتماعي، . شدند، پرداختند
، كيفيت رفتار كاركنان، برنامه هاي تمريني و شهريه باشگاه هاي خصوصي و دولتي وجود دارد و تجهيزات

  .)22(تفاوت معناداري در رضايت مشتريان از عامل سلامت در اين باشگاه ها مشاهده نشد

در تحقيق خود با عنوان بررسي و مقايسة رضايتمندي مشتريان زن باشگاه ) 1389(علي دوست و همكاران 
 باشگاه دولتي كه 25 باشگاه خصوصي و 25هاي بدنسازي خصوصي و دولتي شهر تهران بر روي مشتريان 

نتايج اين پژوهش نشان داد كه بين مؤلفه هاي . به صورت نمونه گيري خوشه اي انتخاب شدند، پرداختند
فة رضايت از رضايتمندي در باشگاه هاي خصوصي و دولتي اختلاف معناداري وجود دارد كه به جز مؤل



، )=00/0P(شهريه و هزينه كه در آن ميزان رضايتمندي در باشگاه هاي دولتي به طور معناداري بالاتر بود 
در ديگر مؤلفه ها باشگاه هاي بدنسازي خصوصي به طور معناداري مورد رضايت بيشتري بودند 

)05/0<P .( دولتي اختلاف معناداري همچنين بين رضايت كلي مشتريان باشگاه هاي بدنسازي خصوصي و
مهم ترين عاملي كه موجب . مشاهده شد و مشتريان باشگاه هاي خصوصي رضايت بيشتري را نشان دادند

بروز اين تفاوت در باشگاه هاي خصوصي و دولتي مي شود، رضايت از تأسيسات و محيط فيزيكي باشگاه 
خصوصي است كه ممكن است ناشي از و همچنين نحوة برخورد مديريت، مربيان و كاركنان باشگاه هاي 

سجادي و همكارانش  .)23(جلب رضايت مشتريان و درآمدزايي بيشتر در باشگاه هاي خصوصي باشد
در مقايسه كيفيت خدمات ارائه شده در باشگاههاي دولتي و خصوصي شهر تهران بيان مي دارد، كه ) 1390(

 رضايت بخش تر از باشگاههاي دولتي كيفيت خدمات ارائه شده در باشگاههاي خصوصي مطلوبتر و
، با استفاده از گزارشات مديران در مورد رفتار كاركنان در تحقيقي با )2006(1 كارول بينستوك ).24(است

عنوان بررسي ارتباط بين رفتار شهروندي، رابطه مثبت و معناداري بين رفتار شهروندي با درك مشتري از 
، در تحقيقي با )2007( و همكاران 2بنا بر تحقيقات چانگ .)25(كيفيت خدمات ارائه شده وجود داشت

عنوان تأثير ارتباط بين درك كيفيت خدمات با رضايتمندي و رفتارشهروندي و نقش تعديلي مشاركت بر 
 تن از دانشجويان كه در ورزشهاي تفريحي ورزشي در جنوب آمريكا شركت كرده بودند، نتايج 228روي 

ات و ابعاد آن با رضايتمندي و رفتار شهروندي مشتريان رابطه مثبت و نشان داد كه بين كيفيت خدم
 ).10(معناداري وجود دارد 

اما تمركز داشت ) كاركنان(مطالعات در زمينه رفتارشهروندي در ابتدا بر روي رفتار شهروندي سازماني 
 براي اولين ته است؛ كه از رفتار شهروندي سازماني نشأت گرف مشتريانمطالعات در زمينه رفتارشهروندي

ر اين ضرورت و اهميت تحقيق د بودن نو صورت گرفته كه اين موضوع به دليل 2000بار بعد از سال 
در كشور ما نيز تحقيقات زيادي در زمينه رفتارشهروندي سازماني صورت گرفته . زمينه را نشان مي دهد

.  ندارد و يا بسيار محدود و اندك استولي تحقيق در زمينه عوامل بروز رفتارشهروندي مشتريان يا وجود
 عوامل بروز مؤلفه هاي پس با در نظر گرفتن اين موضوع محقق در اين تحقيق بر آن است تا

در شهرستان ) خصوصي(و سواركاري ) دولتي(در دو باشگاه واليبال ) مشتريان(رفتارشهروندي تماشاگران 
  .گنبد كاووس را مورد بررسي قرار دهد
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  روش تحقيق

 پيمايشي و با توجه به هدف از نوع كاربردي بود كـه روش              -وش تحقيق پژوهش حاضر، از نوع توصيفي        ر
 سـال بودنـد     18جامعه آماري پژوهش، تمام افراد بالاي       . جمع آوري اطلاعات آن به شكل ميداني انجام شد        

ايـن  . ننـد كه جهت تماشاي مسابقات بزرگ ورزشي در اماكن ورزشي شهرستان گنبـد حـضور پيـدا مـي ك                  
مسابقات شامل مسابقات واليبال ليگ برتر كشور در مجموعه ورزشـي المپيـك و مـسابقات سـواركاري در                   

 هـزار نفـر بـود       25بـا توجـه بـه اينكـه تعـداد ايـن افـراد بـيش از                  . پيست سواركاري شهرستان گنبد است    
 بـراي    نفر 384  جدول مورگان  حجم نمونه با استفاده از    ،  ) هزار نفر  5 هزار و واليبال     20سواركاري بيش از    (

 810آمد كه با احتمال ده درصـد ريـزش          دست  ه  ب نفر براي تماشاگران واليبال      357تماشاگران سواركاري و    
در مجموع  . از روش نمونه گيري تصادفي طبقه اي نيز براي انتخاب نمونه استفاده شد            . پرسشنامه توزيع شد  
 پرسـشنامه   375 پرسشنامه بـراي سـواركاري و        400(بودند   پرسشنامه قابل استفاده     775پس از جمع آوري،     

، در مقيـاس  )2005(اسـتاندارد گـروث و همكـاران    براي جمع آوري اطلاعات از پرسـشنامه        ). براي واليبال 
 تـن از اسـاتيد   10براي اطمينان از روايي پرسشنامه، پرسشنامة اوليه به       . اي استفاده شد   گزينه هفتليكرت و   

پايايي پرسـشنامه هـاي     .  ارائه و با جمع بندي نظرات آنان پرسشنامة نهايي تنظيم شد           رشته مديريت ورزشي  
بـا توجـه بـه حـساس بـودن آزمـون            . بـه دسـت آمـد     ) 89/0 (1تحقيق با استفاده از ضريب آلفاي كرونبـاخ       

فرض طبيعي بودن داده    ) پرسشنامه775پژوهش حاضر   (به حجم نمونة بالا     ) K.S(2كلموگروف اسميرنوف   
 بودن داده ها با استفاده از ايـن شـاخص هـا لازم              طبيعيجهت  .  مقادير چولگي و كشيدگي بررسي شد      ها با 

نسبت چولگي به خطاي استاندارد چولگي و نسبت كشيدگي به خطاي استاندارد كشيدگي بايستي بين               است  
نـسبت در    = 27/0 ،چولگينسبت در    = -75/0 (ارائه پيشنهاد اين مقادير براي متغيرهاي      ).26( باشد -2 و   2

، ارائـه بـازخورد     )كشيدگينسبت در    = 55/0 ،چولگينسبت در    = 86/0 (، رفتارهاي كمك كننده   )كشيدگي
 = -03/0 ( )كلـي ( مـشتريان  و رفتـار شـهروندي   ) نسبت در كـشيدگي   = 35/0 ،چولگينسبت در    = 71/0(

 آمـار توصـيفي و اسـتنباطي        تجزيه و تحليل داده ها در دو سطح       . به دست آمد  )  كشيدگي = -23/0 ،چولگي
هـاي آمـاري فراوانـي، درصـد فراوانـي، ميـانگين و انحـراف               در سطح آمار توصيفي، از شاخص     . انجام شد 

                                                 
1 .Cronbach,s Alpha 
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 مستقل براي مقايسة تفاوت بين متغيرهـا در تماشـاگران واليبـال و              tاستاندارد و آمار استنباطي شامل آزمون       
  .اجرا شد) 20نسخه  (SPSSفزار اين محاسبات از طريق نرم ا. سواركاري استفاده شد

ويژگي هاي جمعيت شناختي شركت كنندگان مانند سن، سابقه تماشاي مسابقه، ميزان درآمد شخصي، ميزان               
 درصـد از    45همچنـين، لازم بـه ذكـر اسـت كـه            .  آمده است  1درآمد خانواده، به صورت درصد در جدول        

در سايت اين رويدادها ثبـت      )  نفر 184(ن واليبال    درصد از تماشاچيا   49و  )  نفر 180(تماشاچيان سواركاري   
  .نام كرده بودند

  

   به تفكيك نوع رويداداطلاعات جمعيت شناختي افراد نمونه. 1جدول 

         متغير ميزان درآمد خانواده ميزان درآمد شخصي سابقه تماشاي مسابقه سن

  
  
 

   رويداد  

24-
18

سال
 

 

34-
25

سال
 

 

44-
35

سال
 

 

45
بال

 به 
سال

 
 

 از 
متر

ك
1

سال
 

 

3-1
سال

 
 

5-3
سال

 
 

 از 
ش

بي
5

سال
 

 

 از 
متر

ك
30

0
زار

 ه
 

60
0

-
30

0
زار

 ه
 

1
ون

ميلي
 

- 
60

0
زار

 ه
 

 از 
ش

بي
1

ون
ميلي

 
 

 از 
متر

ك
30

0
زار

 ه
 

60
0

-
30

0
زار

 ه
 

1
ون

ميلي
 

- 
60

0
زار

 ه
 

 از 
ش

بي
1

ون
ميلي

 
 

 53  61 117 169 21  30 99 250 72 168 103  57  36  90  129  145 تعداد

ري
ركا

سوا
 

 3/13  3/15  3/29  3/42  3/5  5/7  8/24  4/62  18  42  8/25  3/14  9  5/22  3/32  3/36 ددرص

 52  62 107 152 21  27 92 235 68 151 94  62  37  89  113  136 تعداد

بال
والي

9/13  5/16 5/28 40 6/5 2/7 5/24 18,16/61 3/40 1/25 5/16 9/9  7/23  1/30  3/36 درصد  
  

  

و مؤلفه هاي آن در بروز رفتارشهروندي   خصوص دهندگان درميانگين نظرات پاسخ. 2جدول 
  تماشاگران واليبال و سواركاري

                        
  رشتهمؤلفه           

 )كلي(رفتارشهروندي   ارائه بازخورد  رفتارهاي كمك كننده  ارائه پيشنهاد



  

، در )دولتي(و واليبال ) خصوصي(اه سواركاري به منظور مقايسة بهتر بين ميانگين مؤلفه ها، بين باشگ 
 در دو عوامل بروز مؤلفه هاي رفتارشهروندي تماشاگران ميانگين نظرات پاسخ دهندگان در مورد 2جدول 
در  از ساير مؤلفه ها  بيشتررفتارهاي كمك كنندهبر اساس اين جدول، .  آورده شده استفوقباشگاه 

  . است كردهبروزتماشاگران سواركاري و واليبال 

 تي آزمون از سواركاري و واليبال تماشاگران هاي ديدگاه بين تفاوت تعيين براي استنباطي، آمار در بخش
 نتايج. شد استفاده) f (لون واريانس برابري آزمون از) t (آزمون آماره ميزان دقيق تعيين براي و مستقل
 همچنين، و انگيزه هاي مؤلفه از يك هر در لواليبا و سواركاري هاي رشته در انگيزه حضور مقايسه آزمون

 3 جدول در شد، انجام لون آماره و مستقل t آماري آزمون از استفاده با كه انگيزه حضور كلي ميزان نظر از
  .است شده ارائه

 هاي مؤلفه و (بروز مؤلفه هاي رفتارشهروندي تماشاگران تفاوت بررسي براي مستقل تي و لون آزمون نتايج. 3جدول
در ) آن

  12/7 ± 01/2  50/7 ± 43/1  81/7 ± 51/2  65/7 ± 76/1  سواركاري

  بالوالي
86/1 ±  

69/6  
87/2 ± 81/6  35/1 ± 58/6  12/2 ± 31/6  

  آزمون تي مستقل  آزمون لون  مؤلفه ها

 F ميانگين  نوع رشته  مؤلفه هاي رفتارشهروندي
ميزان 

P  
T Df   ميزانP

  ارائه پيشنهاد  65/7 سواركاري
  69/6  واليبال

21/4  64/0  75/3  773  001/0  

  رفتارهاي كمك كننده  81/7 سواركاري
  81/6  واليبال

56/5  82/0  97/3  773  001/0  

  50/7 سواركاري
  ارائه بازخورد

  58/6  واليبال
51/4  61/0  11/2  773  001/0  

  )كلي(رفتارشهروندي   12/7 سواركاري
  31/6  واليبال

83/3  56/0  91/1  773  001/0  



  )دولتي(واليبال  و) خصوصي (سواركاري باشگاه هاي

  

  

  

  

  

  

  

  

 رشته بين تماشاگرانرفتارشهروندي  به مربوط  مؤلفة3 تمامي در شود، مي ملاحظه 3 جدول در كه همانطور
 پاسخ نظر از موارد تمامي در و دارد وجود معناداري تفاوت) دولتي (واليبال و) خصوصي (سواركاري هاي

احتمال بروز مؤلفه هاي رفتارشهروندي بيشتري نسبت به باشگاه واليبال  سواركاري باشگاهدر  دهندگان،
 تفاوت واليبال و سواركاريباشگاه هاي   دررفتارشهروندي تماشاگران بين نيز مجموع در. دهدمي ارائه

 ميانگين با (كاريسوار رشته  دراحتمال بروز رفتارشهروندي تماشاگران و) P>001/0 (دارد وجود معناداري
  .است) 31/6 ميانگين با (واليبال رشته از بهتر ) 12/7

  

  بحث و نتيجه گيري

هدف از اين تحقيق مقايسة عوامل بروز رفتارشهروندي در تماشـاگران ليـگ برتـر واليبـال و كـورس ملـي                      
ارائـه  (گران  براي اين منظور ابتدا سـه مؤلفـة رفتارشـهروندي تماشـا           . سواركاري شهرستان گنبد كاووس بود    

مشخص و سپس اثر هر يك از اين مؤلفه ها در دو باشـگاه              ) پيشنهاد، رفتارهاي كمك كننده و ارائه بازخورد      
  .مقايسه شد) دولتي(و واليبال ) خصوصي(سواركاري 



كـه بـه صـورت      ( تماشاگران در باشگاه سواركاري      رفتارشهرونديبا توجه به يافته هاي تحقيق، عوامل بروز         
) كه به صورت دولتي اداره مي شود      (  در مقايسه با باشگاه واليبال        12/7با ميانگين   ) ه مي شود  خصوصي ادار 

و كوزه چيـان و     ) 1389(اين يافته ها با نتايج تحقيق علي دوست و همكارانش           .  بيشتر است  31/6با ميانگين   
اي دولتـي و خـصوصي      كه در تحقيق با عنوان مقايسه رضايتمندي مشتريان در باشگاه ه          ) 1388(همكارانش  

به اين نتايج رسيدند كه رضايت از كيفيت برنامه در باشـگاه هـاي خـصوصي مطلـوب تـر از باشـگاه هـاي                      
) 1390(همچنين سجادي و همكـارانش    ). 23،22(دولتي است كه با نتايج بدست آمده از تحقيق همسو است          

هاي دولتي و خـصوصي نـشان دادنـد    در تحقيقي ديگر با عنوان مقايسه كيفيت خدمات ارائه شده در باشگاه 
كه  بين موارد كيفي ارائه شده در باشگاه هاي دولتي و خصوصي تفـاوت وجـود دارد بـه طـوري كـه ارائـه        

  ). 24(خدمات در باشگاه هاي خصوصي بهتر از باشگاه هاي دولتي است

 تماشـاگران   دريت بهتـر    به احتمال زياد دليل اين نتايج بدست آمده رضايتمندي بيشتر و ارائه خدمات با كيف              
باشگاه سواركاري در مقايسه با باشگاه واليبال مي تواند باشد؛ كه اين موضوع منجر بـه بـروز بيـشتر و بهتـر                      

 مطالعـات نـشان مـي دهـد كـه            همچنـين  . مي تواند باشـد    )مشتريان(مؤلفه هاي رفتارشهروندي تماشاگران     
. هاي خصوصي براي بهبـود خـدمات مواجـه انـد          سازمان هاي دولتي با مشكلات بيشتري نسبت به سازمان          

تنوع مشتريان باعث مي شـود      . خود دارند » خدمات متنوع «براي  » مشتريان متنوعي «اغلب سازمان هاي دولتي   
كه سازمان ها در ارائه خدمات مجبور به در نظر گرفتن انتظارات تمام مشتريان باشند، به همين دليل، كارايي                   

از ديگـر دلايـل كـارايي و كيفيـت پـايين تـر              .  از سازمان هاي خصوصي است     سازمان هاي دولتي كم تر از     
خدمات و به تبع آن ايجاد انگيزه در سازمان هاي دولتي مي تواند اين باشد كه سازمان هاي دولتي به دنبـال                      
ارائه خدمات همگاني اند، ولي سازمان هاي خصوصي كه به منابع دولتي وابسته نيـستند و بـه قـصد درآمـد              

   ).24(يي و كسب منفعت بيشتر فعاليت مي كنندزا

در بخـش  . يكي ديگر اين دلايل ممكن است وجود اختلاف در اهداف بين باشگاه دولتي و خصوصي باشـد               
خصوصي مهم ترين هدف سود آوري است در حالي كه در بخش دولتي منافع عمومي مورد نظر اسـت؛ بـه                     

شاگران هستند تا بتوانند آنان را بـراي ادامـه حـضور تـشويق              همين دليل سازمان ها به دنبال رضايتمندي تما       
همچنين وجود بنگاه هاي شرط بندي مجاز، دسترسي آسان به مجموعـه، سيـستم حمـل و نقـل بهتـر                     . كنند

تماشاگران، تماشاي مسابقات در كنار خانواده، دسترسـي آسـان بـه بليـت مـسابقه، مـشخص بـودن برنامـه                      
از عوامل مهـم ايجـاد      ... قه، تعامل بهتر كاركنان و ارائه خدمات با كيفيت بهتر         مسابقات چند روز قبل از مساب     



ايـن مطالعـات نـشان      . در ورزشگاه ها مـي باشـد      رضايتمندي و بروز مؤلفه هاي رفتارشهروندي تماشاگران        
 ،در ارائـه خـدمات    به منظـور جـذب بيـشتر تماشـاگران    دهنده اين موضوع است كه باشگاه هاي خصوصي       

تريان خود را در اولويت قرار داده و با اين كار رضايت هرچه بيشتر مشتريان را جلـب كـرده كـه                     نظرات مش 
از مزاياي بروز اين متغييرهـا مـي        . مؤلفه هاي رفتارشهروندي خواهد شد    اين امر منجر به بروز بيشتر و بهتر         

  :توان به موارد زير اشاره كرد

منجر به آگاه شـدن مـديريت     مديريت باشگاه   تماشاگران براي    ارائه پيشنهاد هاي سازنده و مفيد از سوي           -1
انتظارات به منظـور جـذب حـداكثر         كردن اين    آوردهو به سمت بر   نظرات و انتظارات مشتريان خود شده       از  

  .شد خواهد تماشاگران

نشان دادن صندلي هـاي سـاير تماشـاگران،          رفتارهاي كمك كننده مثل راهنمايي كردن ساير تماشاگران،          -2
جلوگيري از پرتاب اشيا خطرناك به داخل زمين بازي، جلوگيري از كثيـف كـردن محوطـه درون و بيـرون                     

  .كه اين موضوع منجر به كاهش هزينه هاي پرسنلي براي باشگاه و مديريت آن خواهد شد... باشگاه و

 نقص ها و كاستي     ارائه بازخورد از سوي تماشاگران براي مديريت باشگاه منجر به آگاه شدن مديريت از              -3
  .هاي احتمالي خواهد شد و به سمت برطرف كردن اين نقوص احتمالي حركت خواهد كرد

تماشاگران و مشتريان به خاطر اينكه آزادانه در رويداد شركت مي كننـد؛ صـادق تـر از كارمنـدان ديگـر                        -4
  .هستند و نظارت كمتري روي كار آنان است و روي عملكرد جدي و مصم تر هستند

 از آنجايي كه تماشاچيان نوع خدمتشان را در زمان هايي كه وقت و مهارتشان ايجاب مي كنـد، انتخـاب                      -5
  .مي كنند در برابر فشارهاي كاري مقاومت بيشتري دارند و سريع تر سازگار مي شوند
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The Comparison dimensions of citizenship behavior in spectators equestrian 
club (Private) and volleyball (public) 

 

 

Abstract 

 



The purpose of this research was to the Comparison of dimensions of 
citizenship behavior in spectators equestrian club (Private) and volleyball 
(public) of volleyball super league and national championship course of 
Gonbad. The statistical population was all over 18 years old spectators who 
watching major sports in Gonbad sport facilities. Statistical samples based 
on the Morgan table were 384 for equestrian Spectators and 357 for 
volleyball  Spectators  . Data collection was done from a stratified random 
sampling method.  

The data was collect, Groth standard questionnaire (2005), that their 
validities was approved from 10 sport management Experts. Their 
reliabilities were test by using Cronbach’s alpha coefficient and they were 
respectively 0.89 for customer citizenship behavior questionnaires. Data 
analysis was done by analytical and descriptive statistical (Independent- 
sampels T Test). The minimal level of significance was set at P<0/05. The 
results showed that there was a Significant difference between the presence 
of motivated spectators in The two clubs equestrian and volleyball 
(P<0/05). In all customer citizenship behavior aspects, equestrian club 
(private), compared to volleyball club (public) was better. 

 

Key Words: citizenship behavior, equestrian,  volleyball, Private, public, spectators 

  

 




