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مقدمه 
راك و آن را ادیکی از معیارهاي مهم سنجش عملکرد سازمانی است مندي رضایتهايسازماندر 

و هاخواستهکه از برآورده شدن ،دانندمییا احساسی ) مراجعان از عملکرد سازمان (خدمات دریافت شده 
هايویژگی، کندمیکه مشتري احساس داندمیژوران رضایت را حالتی . شودمیانتظاراتشان ایجاد 

که در آن داندمیی محصول منطبق بر انتظارات اوست و نارضایتی یا ناخرسندي مشتري را نیز حالت
(کاوسی و سقایی،شودمیانتقاد او نواقص و معایب محصول یا خدمت، موجب ناخوشنودي، شکایت و

1385 :390( .
مشتریان و خدمت گیرندگان از طریق ارائه خدمات یکی از اهداف اصلی هر سازمان نیز جلب رضایت

منطقی و قانونی هايخواستهش دارند تا گوناگون تلاهايروشبا هاسازمان. با کیفیت مطلوب است
. )1390و علوي، متقاضیان خدمات را اخذ و درقبال آن پاسخگویی مناسب را داشته باشند(زیویار

از طریق شناسایی هاسازمان. از طرفی ضرورت کسب رضایت مراجعان باعث شده است
میزان برآورده سازي این . ایندخدمات یا کالاهاي متناسب سعی نمعرضهمراجعان در هاينیازمندي

فرایندها و محیط ، خدماتارائهرا کیفیت تعریف کنند، کیفیت وضعیتی پویاست که با تولید، هاخواسته
. )1380(دیویس، ان و یا حتی فراتر از آن هم برسدمشتریبه سطح انتظارات تواندمیارتباط دارد و 

: عامل باید توجه شودمراجعان به دومندي رضایتبراي اندازه گیري 
و توقعات مراجعان به عوامل مختلفی ، میزان انتظارات هاپژوهشبراساس نتایج ) انتظارات (توقعات. 1

، نیازهاي شخصی، تجربه فرهنگی مراجعان، سطح آمال و آرزوها، میزان درآمدهايزمینه: از جمله
. بستگی دارد... وادگی و سطح تحصیلات والدین وانپیشین مراجعان، موقعیت خ

به عقیده دیویدگاروین در سنجش کیفیت خدمات ارائه شده به مراجعان : کیفیت خدمات ارائه شده. 2
اطلاع رسانی سریع و دقیق، سرعت در : ازاندعبارتکه مختلفی باید مورد نظر قرار بگیردهايمشخصه

نون مندي، سادگی، سهولت و انعطاف خدمات، درستی خدمات، زیبایی و تمیزي، رفتار مناسب، قاارائه
. )80-82: 1377پذیري(رجب بیگی، 

از شکل یک نیاز ساده خارج مندي رضایتو نیازهاي بشر، هاپدیدهدر روزگار ما با توجه به گوناگونی 
شده است، به طوري که وجود یا نبودآن در محیط اجتماعی، خوانوادگی و شغلی به طور مستقیم کیفیت 

از طریق پرسشنامه یا نظر کنندمیتلاش در این زمینه کارشناسان . دهدقرارمیتأثیررا تحت زندگی فرد 
. رسیدن به آن را هموارتر کنندهايراهافراد را بسنجند، تا مندي رضایتسنجی ابعاد 

اوقات فراغت و یکی هايبرنامهیکی از فاکتورهاي مهم براي غنی سازي مندي رضایتازطرف دیگر 
زمینه ساز بسیاري از تواندمی، بی توجهی به این امر نیز شودمیوریات جامعه امروز محسوب از ضر

اجتماعی شود، در این میان پر کردن اوقات فراغت زنان و دختران به صورت هايناهنجاريمشکلات و 
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افته در خود به عنوان انسانی توسعه یهايتوانمنديتا با تقویت . اصولی و مناسب حائز اهمیت است
. خدمت خود، خانواده و جامعه باشند

به رضایت خود، یا براي استراحت، یا براي کاملااز اشتغالاتی است که فرد اي فراغت مجموعه
تفریح، یا به منظور توسعه یا آموزش غیر انتفاعی یا مشارکت اجتماعی داوطلبانه، بعد از آزاد شدن از 

هرچه و) 1-6: 1386وانی و سینی چی،(سعیدي رضپردازدمیآن الزامات شغلی، خانوادگی و اجتماعی به
مقوله اوقات فراغت به عنوان یک نیاز خاص جوامع ، ایمشدهتربه تمدن کنونی یا تمدن صنعتی نزدیک

فراغت را به امري ، و از طرف دیگر دید متفاوت انسان امروز به مقوله کار و فراغت. تر شدبشري نمایان
انسان امروزي . برخوردار استاي از جایگاه ویژههادولته به نحوي که در برنامه ریزي مهم تبدیل کرد

باید براي اوقات هادولت. دهدمیتري به اوقات فراغت اختصاص در بودجه خانوادگی خود سهم بیش
راه وگرنه افراد خود از طریقی که همواره به نفع جامعه نیستفراغت افراد امکاناتی را فراهم کنند

. پیدا خواهند کردهاییحل
شهري است کهنهاي یکی از نقاط شهري که از نظر مکانی بهترین نقطه اسکان جمعیت است بافت

مهمترین مسئله . باید مورد توجه قرار گیرداز جمله شرایط اجتماعی و فرهنگیکه از جهات مختلف
دخالت در . زندگی معاصر استي هاکهن و تاریخی عدم پاسخگویی شهر قدیم به نیازهاي بافت
تخریب وسیع، تلاش ، توان تجسم کالبدي مدرنیزسیون دانستایران را میهاي تاریخی شهرهاي بافت

و نیاز ساکنین نوسازي پراکنده در بافت تاریخی بدون توجه به مقتضیات بافت، کهنهاي براي محو نماد
. شودمییجاد شهري معاصر و مدرن توجیهو براي ااقداماتی است که در قالب مدرنیسم، آنجا

در جهت تلاش ،جدید شهر سازي با یک بینش انتقادي نسبت به شهر سازي مدرنیستیهاي تئوري
در . مفاهیمی چون اجتماعات انسانی و کیفیت زندگی داردءو ارتقاتاثیر بر رفتارهاي فردي و اجتماعی

. )1394، (بلوريها با حساسیت دوران استنآشامل طراحی سنتی و تلفیق، واقع نوشهرسازي
بر دتوانیا نوسازي میتاریخی و کهن در قالب نوشهر سازي وهاي اقدامات پراکنده براي احیاي بافت

کرمانشاه هم یه عنوان یکی از . ساکنین این مناطق تاثیر داشته باشدمندي رضایتو یا عدم مندي رضایت
رمانشاه در سطح شهر کاي و اقدامات پراکنده. از این مقوله نیستکهن و تاریخی ایران خارج هاي شهر

ساکنین این مناطق رضایت یا نارضایتی دتوانمیسازي صورت گرفته است کهدر قالب نوشهر سازي و نو
از این مانع از مهاجرت آنانتواند میز این اقداماتاانشهروندمندي رضایتمیزان که را فراهم کند 

این مناطق است که در صورت جلو گیري از خروج ساکنینشهر سازيزیرا یکی از اهداف نو. مناطق شود
. نمایندمیاین مناطق اقدام به مهاجرتو خدمات عدم رضایت از امکانات

همهوفراگیررویکرديفقدانواستراتژیکتدبیروتمهیدضعفوشناختفقرازنوعیصرفنظر
فقدان–پدیدهاینپسدرمتنوععواملوعللجستجوي–» جانبهچندتعیین«برمبتنیوسونگر
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این در حالی است که نیمی از سازد ومیضروريرامسئلهاینبهتوجهلزوم، جنسیتیهاي تفاوتبررسی
. دهندمیجامعه ما را زنان تشکیل

ممکن است منجر به از کیفیت خدمات ارائه شده در این مناطق مندي رضایتاز دیدگاهی دیگر عدم
از ها در نهایت شهراجتماعی و تاریخی،هاي که صرفنظر از آسیبخالی شدن این مناطق از سکنه گردد

گردد که میساکنین باعثیا عدم رضایتمنديمندي رضایتدرون بافت تاریخی تهی شوند و اعلام 
ارزش واقعی نهفته پی برده و توجه به و نهایت عامه مردمسیاست گذاران و تصمیم گیران، ریزانبرنامه 

بنابراین . و عملی در فضاي شهري خواهد یافتو تبلور عینیاز مقولات ذهنی فراتر رفتهها به این ارزش
. کندمیبررسی علمی این موضوع ضرورت پیدا

در خدمات ارائه شدهکیفیتاززنان شهر کرمانشاهمندي رضایتعوامل گوناگونی بر میزان بنابراین، 
بر آن هاین مطالع. گذارندمیتأثیرشهر کهن و تاریخیهاي بافتدر اوقات فراغتگذران فضاي عمومی

) پنج بعد اصلی ابزار اندازه گیري کیفیت خدمات (سروکوالتأثیررا تحت مندي رضایتتا میزان است 
. 3ولیت پذیريئمس. 2مت، ت اطمینان به خدیقابل. 1: ازاندعبارتپنج بعد اصلی سروکوال ، کندبررسی 

. ابعاد فیزیکی. 5برخورد مناسب . 4ضمانت و تضمین 
در زنان از کیفیت خدمات ارائه شدهمندي رضایتبنابراین، این مطالعه به دنبال بررسی میزان 

، هانگرشناتا بتوباشدمیتاریخی شهر کرمانشاههاي در بافتاوقات فراغتعمومی گذرانهاي فضا
زیر پاسخ سؤالاتو در نهایت به کردرا در چهارچوب مشخصی ارزیابیهاآنو میزان رضایت ا رفتاره

: داد
گذران عمومیهاي در فضاشدهارائه خدماتکیفیتزنان شهر کرمانشاه از رضایت یا نارضایتی. 1

تا چه حد است؟قدیم و کهن با توجه به اصول نوشهر سازيهاي در بافتاوقات فراغت
در از نحوه گذران اوقات فراغتزنانبین متغیرهاي مورد مطالعه و میزان رضایتاي چه رابطه.2
؟وجود داردکهن شهر کرمانشاههاي بافتعمومیهاي فضا

ایران تحقیقات در زمینه میزان رضایتمندي زنان از نحوه گذران اوقات فراغت در خارج و داخل
وخارج اشارها به بعضی از تحقیقات صورت گرفته درداخلکه در اینجمتعددي صورت پذیرفته است

. گرددمی
ازپـس، اصفهانفراغت شهراوقاتوزنعنوانبادر تحقیقی) 1379(زندوار: تحقیقات داخلی

نفر250تعدادبهتصادفیگیــرينمونــهطریــقازپرسشــنامهتکمیــلونظــريمفـاهیمبررسـی
استفادهوباکردهبیاننمودارصورتبهرانتایجExcelافزارينرمهايبرنامهازتفادهاسبا؛حجم نمونه 

نمودهبررسـیرا6ناحیـهفراغـتاوقـاتفضاهايضعفوقـوتنقـاطSWOTوباتلرهايمدلاز
فضــاهايوامــاکنازونبــردهراايبهینــهخـوداســتفادهفراغـتاوقـاتاززنـاننهایـتدرکـه

آندلایـلازرابـانوانجهتلازمبودجهومناسـبهـايطـرحنبودنکهبودهناراضیفراغتی
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تحقیقیعنوانفراغتاوقاتگذرانچگونگیاززنانمندي رضایتبامرتبطعوامل. بـرشمردتـوانمی
روشبهوبیینیتنوعازتحقیقایناستشدهانجام) 1390(درشفیعیوقادريتوسطکهاست

بودطباطباییعلامهدانشگاهدرشاغلزنانازنفر117تحقیقایندرنمونهحجمگردیدانجامپیمایشی
میزانواجتماعیواقتصاديپایگاهوخردسالفرزندداشتنبینکهاددمینشانتحقیقاینهاي یافته

بررسیبهاي مطالعهدر) 1386(زادهعلـوي. داردوجودرابطهفراغتاوقاتگذرانازمندي رضایت
بررسـیضمنتحقیقاین. پرداخته استبهکاشمرشهربانوانفراغتاوقاتگـذراننحوهچگونگی

درفراغتاوقاتگذرانچگــونگیدرتأثیرگــذارعناصــروعوامــلفراغــت،اوقـاتنظـريمبـانی
105تعـداددر این تحقیقها آزمودنیگرفتهرتصوپیمایشیتحقیقاتازطریقکاشمرشهرزنانبین
کهشدهمشخصنهایتدروگردیدهانتخـابمطالعـاتانجـامجهـتساله65تا20زنانبـینازنفـر

ازنیمـیحدودونیستبرخوردارمطلوبیوضعیتازبررسیموردجامعهدرفراغـتاوقـاتگذران
اي در مطالعه) 1390(همکارانومدنیبهناز. اندرضایت نداشتهخودفراغتاوقـاتچگـونگیازبـانوان

واستراتژیکعواملهاي مدلازاستفادهبااصفهان6و5مناطقدرزنانفراغتاوقاتمراکزبررسیبه
Swotاحساسعدمتوانمیکهدادنشانآمدبعملپرداخت نتایجهمبستگی–توصیفیروشبه

مراکزاینرسانیاطلاعخدماتمطلوب"نسبتاوعملکردخودفراغتاوقاتنگذرااززنانرضایتمندي
. کرداشارهمنطقهدوایندر

بـر  موزشـی در دانشـگاه شـهید بهشـتی    آبه ارزیابی خدمات اي در مطالعه) 1393نجفی و همکاران (
شی راضی نیستند موزآاز کیفیت خدمات نتایج نشان داد که دانشجویان، اساس مدل سروکوال پرداخته اند

در تحقیقی بـه بررسـی عوامـل مـوثر بـر      ) 91و همکاران (زیویار. کندورده نمیآو انتظار دانشجویان را بر
، دهد که چهـار بعـد اطمئنـان   نشان میها یافتهندبانک با استفاده از سروکوال پرداخته ارضایت مشتریان
و یت خدمات بانک تاثیر گذار بـوده اسـت  ضمانت و همدلی بر رضایت مشتریان در کیف، مسئولیت پذیري

و مکاتب مدیریت ها مطالعه سیر تحول تئوري. یر بر رضایتمندي نداشته استثلی بعد فیزیک و ظاهري تا
تنوع و سرعت در ارائه خـدمات پـس از دهـه    ، گرایش به سمت مشتري و افزایش کیفیت؛،دهدمینشان
میـزان  ، تولیـدي یـا خـدماتی   هـاي  امـروزه سـازمان  قـرار گرفتـه اسـت   هـا  در دستور کار سـازمان 1990

کـار جـدي   کنندمشتري را به عنوان معیاري مهم براي سنجش کیفیت کار خود قلمداد میمندي رضایت
. شودمیاشارهدر این حوزه شروع شد که به بعضی از آنها 1980از دهه در غرب به ویژه امریکاتحقیقات
وجمعیتـی هـاي  همچون پایگاه اجتماعی و ویژگیهاي متغیربررسیبهاي در مطالعه) 2006(1واگنر

تفاوت رگیکی از نتایج مهم در تحقیقات این پژوهشپرداختد ندر اوقات فراغت افراد دارکه نقش مهمی
. اسـت اجتمـاعی آنـه  هـاي  و تاثیر اجبارهاي اجتماعی موثر بر رفتاربین دو جنس در انجام اوقات فراغت

1 .vengner
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به بررسی عوامل مؤثر بر رضـایت مشـتري در ادراك بـرون سـپاري     یدر تحقیق) 2009(1کریشنا سوندر
466نمونهاین تحقیق با استفاده از پیمایش بر روي. خدمات در صنعت محاسباتی شخصی پرداخته است

چـارچوب جدیـدي بـراي    در نهایـت  کـه . انجـام شـده اسـت   کاربر محاسبات شخصی در کشور آمریکـا 
یـابی،  پاسـخ دلسـوزانه، صـداقت، وضـوح    : یان با هفت عامل مؤثر عرضه شده اسـت مشترمندي رضایت

. اطمینان فنی، اعتماد، پیگیري، و کیفیت ارتباط
مندي مشتریان دانشکده و بخش مربوط به اي رضایتدر تحقیقی به بررسی مقایسه) 2009(2پارك

نفر از مشتریانی که 116در مجموع . تپی پرداخته اسسیسیامنیت استخدامی در مراکز کاریابی در می
مشتریانی که از بخش . موفق به کسب کار شده بودند، در این مطالعه تجربی مورد بررسی قرار گرفتند

اي گیرند نسبت به کسانی که از مراکز کاریابی دانشکدهامنیت شغلی و منابع خدمات شخصی بهره می
نتایج نشان داد مشتریانی که براي اولین بار از مراکز . ر بودندکردند، از رضایت بالاتري برخوردااستفاده می

از خدمات کلی مراکز کالج، رضایت بیشتري داشتند؛ در حالی که، مشتریانی ،کردندکاریابی استفاده می
پی استفاده کرده بودند، در حالت کلی از وضعیت سیسیبار از خدمات مراکز بخش می5-2که براي 

ها نشان داده است که مشتریانی که سطح در نهایت، داده. تري داشتندبیشمندي ترضایامنیت شغلی 
مندي تر داشتند، از رضایتبالاتري از تحصیلات دارند نسبت به افرادي که تحصیلات دیپلم و پایین

. تري برخوردار بودندبیش

نیازهاي تئوري
)نیازبنديطبقه(مازلو. اچآبراهامتئوري

وآنهاتاخروتقدم، آنهااشباعوارضاءچگونگی، انسانینیازهايانواعانساندرنیازانیسممکمورددر
ازیکیبهاینجادرکهاستشدهارائهمختلفیهاي نظریهشناسانروانتوسطآنبهمربوطدیگرمسائل

.شودمیاشارهآنبهکهاستمازلونیازمراتبسلسهها،نظریهمهمترین
جهاتازاستشدهطرحشناسانروانمیاندرتاکنونکهنیازتئوريمهمترینعنوانه بازلومتئوري

نیازمرتبهپنجدررانیازهامازولوتئوريهرحاله ب. استشدهواقعتائیدموردوبودهتوجهقابلبسیاري
واحترامبهنیاز، )عیاجتما(تعلقوعشقنیازهاي،ایمنینیازهاي، فیزیولوژیکینیازهاي: کندمیطرح
. شکوفاییخودبهنیاز

وسیعیطوره بمختلفاشخاصمورددرگرفتخواهدخودبرنیازهااینکهخاصیشکلالبته
نیازوعاطفیوایمنی. فیزیولوژیکینیازهايقبلیارضايبهمعمولا نیازهااینآشکارظهور. استمتغیر

. داردبستگیاحترامبه

1 . Krishna Sunder
2 . Park
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بهبلکهکندنمیقلمدادانعطافقابلغیرنظمیاترکیبیکعنوانبهرانیازهامراتبهسلسلمازلو
. باشدمتغیرنیازهایشانمراتبسلسلهایندراستممکنافرادويعقیده

روانکاوانهنظریه
نمادین،متقابلکنشاولیه،نظريهاي سنتکردنپارچهیکدنبالبهترنراخیر،هاي سالدر
درکهکندمیبیانوي. استبودهعواطفترکلینظریهیکدر–روانکاوانهنظریهوانتظار،شرایط

شوند،برآوردهشدهبرانگیختهانتظاراتکههنگامیدارند،انتظاراتیخودهمراهاشخاصها،موقعیتهمه
کلیقانونیکانعنوبه. شوندمیبرانگیختهعواطفنشوند،برآوردهیاروند،شدنبرآوردهازفراتر

رااندوهوترسخشم،ازترکیبییاومنفیاحساساتآنهاپیونددنمیبوقوعافرادانتظاراتکههنگامی
راشادکامیورضایتازهاییگونهآنهاشودمحققافرادانتظاراتکههنگامیمقابل،در. کنندمیتجربه
برانگیخته. کنندمیتجربهراشادکامیازهاییگونهباشد،انتظاراتشانازفراتراگروکنند،میتجربه
شودمیافرادرفتارهايدرتريبیششخصیبینانرژيشدنآشکارباعثتر،بیشاحساساتشدن
) 2003(ترنر،

ويانتظاراتکهاستراضیخدماتازصورتیدرخدمات،کنندهدریافتفردترنر،نظریهطبقبر
ونارضایتیفرددرنپیوندد،وقوعه بويانتظاراتکهحالیدروصورتنایغیردر. گرددبرآورده

).1385(ریتزر، آیدمیبوجودمنفیاحساسات

مبادلهنظریه
به تعبیر . اساس تحقیقات اسکینر در حوزه روانشناسی، مطرح شده استاین نظریه توسط هومنز و بر

یک تبادل فعالیت ملموس یا غیرملموس و کم و بیش هومنز نظریه مبادله رفتار اجتماعی را به عنوان
» گیردآمیز میان دست کم دو شخص، در نظر میپاداش دهنده یا غرامت

: ازاندعبارتاین قضایا . مبادله در قالب پنج قضیه بیان شده استنظریه
پرخاشگري قضیه،سیري–قضیه محرومیت ، ي ارزشقضیه،ي محركقضیه،موفقیتقضیه

با مراکز گذران اوقات توان مراجعین را افرادي دانست که به مبادله طبق قضایاي هومنز، میبر
موفقیت، فرد این مبادله را اگر در طی این مبادله، پاداش دریافت نماید، بر طبق قضیه. پردازندمیفراغت

تري براي تکرار شي ارزش، هرچه پاداش ارزشمندتر باشد، احتمال بینماید و برطبق قضیهتکرار می
تأیید، هرگاه فرد پاداش مورد انتظار خود را –ي پرخاشگري مراجعه وجود دارد؛ و بالاخره براساس قضیه

تري وجود دارد که رفتار تأییدآمیز از خود بروز دست آورد، احساس خرسندي خواهد کرد و احتمال بیشه ب
رار مراجعه، احساس خرسندي و رفتار تأییدآمیز، از تک. گردددهد و نتایج رفتارش نیز برایش ارزشمندتر می

همچنین دریافت پاداش، میزان ارزشمند بودن پاداش، و دریافت . باشدمیههاي رضایت مراجعنشانه
). 424: 1385(ریتزر، باشندپاداش مورد انتظار بر رضایت فرد مؤثر می
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2بهداشتی-یا انگیزشی 1نظریه دوعاملی

به نظر هرزبرگ در جامعه معاصر نیازهاي اساسی مردم . برگ مطرح شده استاین نظریه توسط هرز
شود، زیرا تر، منجر به خشنودي نمیارضاء نیازهاي پایین) الف: تضمین و برآورده شده است در نتیجه

بهترین احساسی که این چنین کامروایی فراهم . ارضاي این نیازها را جامعه به خوبی تضمین کرده است
-هرچند عدم کامروایی این نیازها منجر به ناخشنودي می. تفاوت نسبت به شغل استنگرشی بیکندمی

باشد (مانند تابعی از کامروایی نیازهاي بالاتر در سلسله مراتب مازلو میبنابراین رضایت اساسا) ب. شود
اي این نیازها به که حصول این نیازها دشوار است، عدم ارضاز آنجایی. )و خودشکوفایی» من«نیازهاي 

عواملی را که منجر به . شودتفاوت منتهی میگردد، بلکه به نگرش نسبتاً بینارضایتی شغلی منجر نمی
شود عوامل منجر به نارضایتی میهاآنو عواملی را که نبود » انگیزشی«شوند عوامل رضایت شغلی می

. )215: 1370نامید (کورمن، » بهداشتی«
کنند، متفاوت از عواملی یه این است که عواملی که در رضایت مداخله میفرض اساسی این نظر

به عبارتی رضایت و نارضایتی دو مفهوم متفاوت بوده حالت متضاد . هستند که در نارضایتی دخالت دارند
. )49-50: 1373یک مفهوم نیستند (نائلی، 

ایمنی و امنیت، . نمایدتقسیم میهرزبرگ نیازهاي انسان را نیز به دو گروه انگیزشی و بهداشتی 
پایگاه سازمانی، سطح حقوق و درآمد، شرایط محیط کار، روابط میان افراد (فرودستان، همتایان، 

ي سازمان، ي ادارهمشی و نحوهچگونگی سرپرستی در سازمان، خط، )فرادستان، و زندگی خصوصی
. )51: نمایند(همانمیاموري هستند که نیازهاي بهداشتی را در محیط کار، ارضاء 

ایی فرد، شغل، مسئولیت، توفیق در انجام کار، پذیرش و شناس: ازاندعبارتهمچنین عوامل انگیزشی 
. )142: 1375ن، زا(محمدزاده و مهروو پیشرفت

3دیدگاه داد و ستد

ان چنین اولین جری. دو جریان اصلی در تحقیقات داد و ستد محور، در مورد رضایت توسعه یافته است
هاي فیزیکی، نشانه. کنندکند که مصرف کنندگان، کیفیت خدمات را براساس پنج بعد ارزیابی میبیان می

کند که تفاوت بین آنچه که مراجع از ویژگی این مدل بیان می. تضمین، اطمینان، تفاهم، و همدلی
ترین نحو، رضایت را نشان کیفیت خدمات انتظار دارد و ارزیابی او از ویژگی خدمات دریافتی، به به

. )2004، 4آلدین و همکاران(. دهدمی

1. Two factor theory
2. Motivator-hygiene
3. Business
4 .Alden
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بر رضایت مشتري توجه دارد و رضایت مشتري را چنین تعریف دومین جریان عمده، مستقیما
. شوداحساس عمومی رضایت یا نارضایتی که بلافاصله پس از مواجهه یا خدمات، حاصل می: نمایدمی

ي عاطفی دانند که به سازهي شناختی مییت خدمات را به عنوان سابقهاین چارچوب آشکارا ارزیابی کیف
این چارچوب به دنبال شناخت ابعادي از کیفیت خدمات است . مرتبط با رضایت از ملاقات، مربوط است

رضایت مراجع علاوه بر ارزیابی از کیفیت خدمات، تحت تأثیر . باشدکه قویاً با رضایت مراجع مرتبط می
رود تا آنچه که ارائه هاي کلی از آنچه که انتظار میمصرف کننده، عدم تأیید ذهنی (مقایسهانتظارات 

. )همان باشد (، می)شودمی
با رضایت ، از کیفیت خدمات دارد، مستقیما کند که انتظاراتی که فرد قبل از ملاقاتاین مدل بیان می

ی عملکرد، غیرمستقیم و از طریق عدم تأیید ذهنی به علاوه انتظارات و ارزیاب. بعد از ملاقات مرتبط است
در عدم تأیید ذهنی عبارتست از میزانی که عملکرد درك شده از. بر رضایت مصرف کننده اثرگذار است

. )همان (باشدتر از آنچه که مراجعین انتظار دارند، میمجموع بهتر، برابر، یا پایین

مفاهیمتعریف
شناساییطریقازهاسازماناست،شدهباعثمراجعانرضایتکسبضرورت: مراجعانرضایت

اینسازيبرآوردهمیزان. نمایندسعیمتناسبکالايیاخدماتعرضهدرمراجعانهاينیازمندي
فرایندهاکارکنان،خدمات،ارائهتولید،باکهپویاستوضعیتیکیفیت. کنندمیتعریفکیفیتراهاخواسته

دیویس،(. برسدهمآنازفراترحتییاومشتریانانتظاراتسطحبهتواندمیوداردارتباطمحیطو
کهفرآیند،ايوظیفهکیفیتوستادهفنیکیفیت: ازاندعبارتخدمتکیفیتاصلیبعددو) 1380

. )1،2001رن روسگکند(میدریافتراآنچگونهوکندمیدریافتچیزيچهمشتريکنندمیمشخص
پاراسورمان،امااستگرفتهصورتآنبرمؤثرمتغیرهايورضایتحوزهدرمطالعاتیپیش،هاسالاز

ازمنديرضایتبررسیکهحالیدرکردند،آغازخدمتکیفیتدربارةراجديپژوهشیبري،وزیتامل
گیريدازهانبرايراابزاريگسترده،میدانیمطالعاتازپسگروهاین. داردتريطولانیسابقۀکالا

برايکهاستابزاريسروکوال.)450: 1385کاوسی،(دادندارائه»سروکوال«نامبهخدماتکیفیت
ضمانتپذیري،مسئولیتخدمت،بهاطمینانقابلیتشاملاصلیبعدپنجدرمشتريرضایتگیرياندازه

).1996، (آسوبون تینجاستشدهطراحیفیزیکیابعادومناسببرخوردتضمین،و
. اندکردهمطرحراآنفیتزمونسمونووجیمزکهاستییالگوپژوهشاینمفهومیِچارچوب

رکنسهمجموعدرشودسازگارماکشورمحیطباتاگرفتصورتمفهومیچهارچوبایندرتغییراتی
: ازاندعبارتکه. استشدهارائهخدماتیهايسازمانازمنديرضایتبررسیبراي

شدهدركخدمتکیفیتو: (PS)شدهدریافتخدمت-؛(ES): انتظارموردخدمت-

1 . Gronroos
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شکلراشدهدركخدمتکیفیتشده،دریافتخدمتوانتظارموردخدمتمتغیردوبینرابطه 
برآوردهانتظاراگر.کندمیمقایسهشدهدریافتارزشباراخودانتظاراتمشتريعبارتی،به.دهدمی

افزایشنیزنارضایتیمیزانباشد،تربیشمتغیردواینتفاوتهرچهوهستیممواجهضایتیناربانشود،
).2000(لسر،یابدمی

(ES)انتظارموردخدمتازکاراتروبهتر(PS)شدهدریافتخدمتکهاستزمانیمقابلنقطۀ

رارجوعاربابیامشتريخشنوديهزمینکههستیممواجهآورشگفتکیفیتباحالت،ایندر. باشد
بخشرضایتکیفیتیباباشد،انتظارموردخدمتبرابرشدهدریافتخدمتکهحالتیدر. آوردمیفراهم
).2005زیمل و همکارن،(شدخواهیممواجه

عانمراجمنديرضایتبرمؤثرعواملبررسیپژوهش؛مفهومیچهارچوب. )1(شمارهشکل

هاي کلامیارتباطنیازهاي شخصی هاي گذشتهتجربه

ابعاد کیفیت خدمت

عوامل محسوس

قابل اعتماد بودن

گو بودنپاسخ

اطمینان

همدلی

شدهکیفیت خدمت درك

ـ انتظارات بیش از حد برآورده 
شوند:می

آور (کیفیت شگفت E<P(

شوند:ـ انتظارات برآورده می

بخش (ضایتکیفیت ر E=P(

شوند:ـ انتظارات برآورده نمی

آور (کیفیت شگفت E>P(

)Esخدمت مورد انتظار (

شده (خدمت دریافت Ps(
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عمومی گذران اوقات فراغت هاي فضا
شود که توسط دولت و میگفتههاي که در این تحقیق به فضاعمومی گذران اوقات فراغتهاي فضا

دایر گردیده و زنان و مردان براي گذرانکرمانشاهشهرکهن و تاریخیهاي در بافتیا بخش خصوصی 
: عمومی عبارتندازهاي تحقیق فضاایندرکنند کهمیهمراجعها خود به این فضااوقات فراغتبخشی از

امکان ، تفریح سوارههاي مکانمراکز خرید،و سینما،ها فرهنگ سراسبز،کتابخانه ها،ها و فضاها پارك
ورزشیهاي مذهبی و اجتماعی و فضا

شهر که در زبان فارسی با معادل هایی چون شهر گرایی یانهضت نوشهر سازي: نوشهر سازي
هاي جنبشی است که توسعه شهرها در حومه را در برابر ایجاد مجتمع، شودمیسازي جدید نیز شناخته

نهضت پست مدرن ،نوشهر سازي. خواندمیمبتنی بر ساختار سنتی محلات مسکونی به چالشی مسکون
را از شهر مدرنبه نارضایتی تلاش در پاسخگوییها است که با بازگشت به مفاهیم سنتی طراحی شهر

تلاش در برابر تاثیر بر ، طراحان با تاثیر بر کالبد، نآکه در نهضتی استنوشهر سازي . پروراندمیدر سر
. دارند... کیفیت زندگی، پایداري، انسانیاجتماعات: فردي و اجتماعی و ارتقاء مفاهیمی چونرفتار

اي طراحی شهري مجموعههاي ورالعملاز اصول و دستاي نهضت نوشهر سازي بر اساس مجموعه
قابل ، بالانسبتابا تراکمرا براي ایجاد محلاتسنتی-مسکونی با سبک معماري نوهاي از ساختمان

اصالتااگر چه نو شهر سازان. کندمیبا یکدیگر ترکیبپیاده روي و داري کاربري مختلط و متنوع
با این حال همواره بر توسعه درون ، مسکونی شکل گرفتهجدید هاي نهضتی است که در ارتباط با توسعه

مقابله با توسعه هوشمند، معماريهاي از سبکاي نوشهر سازي با بکارگیري آمیزه. بافت تاکید دارد
نهضتی قدرتند در هدایت ، و تردد پیادهو نقل عمومیشهرسازي پایدار و تاکید بر حمل، توسعه پراکنده
).2003، استفانس است(در همه مقیاتوسعه شهري

تواند به خلق مکان مطلوب تر میمعماريوریزي برنامههاي تولید سنتنوشهر سازان معتقدند باز
. )1379براي زندگی و محلات خاطره انگیز و به یاد ماندنی منجر شود(علی پور،

، قابلیت پیاده رويکهمواردي ، هایی با مقیاس مختلف به کار روندتواند در طرحمیاصل شهر سازي
ساختار ، معماري و طراحی شهري با کیفیت، مسکن مختلط، کاربري مختلط و متنوع، ارتباط پذیري
. گیردمیرا در برحمل و نقل هوشمند پایداري و کیفیت زندگی، تراکم افزایش یافته، محلات سنتی

متفاوت طی هاي شناسیهم پیوند است که با ریختهاي گستره، مراد از بافت: بافت تاریخی
این گستره. ن در تداوم پیوند با شهر باشدآدر داخل محدوده شهر و یا حاشیه دروان حیاط شهري

نها تشکیل شده آو یا ترکیبی از و تجهیزات شهريتاسیسات، ها، فضاراهها، هامجموعه، ناهاتواند از بمی
بافت تاریخی شامل که شش منطقه عمد. )1394بلوري،(و بیانگر تاریخ و حوادث شهري باشدباشد

پل چوبی و تپه شیرین که محدوده آن از میدان آزادي در شمال جوانشیر،، رشیدي، چشمهسر، فیض آباد
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که در این . ازمسجد جلیلی در شرق تا کوهساري در غرب ادامه دارد، تا پارکینگ شهرداري در جنوب
. اندتحقیق بررسی شده

، ساختاريهاي ن از جنبهآدر از شهر اشاره دارد که قابلیت زندگیاي هبه بخش: بافت فرسوده
بافت . )165: 1376، عفر زادهج(زندگی کنونی مطابقت نداردهاي با نیازکالبدي، اجتماعی و محیطی

و قتصاديافرهنگی، کالبدي، که به دلیل اجتماعیهاستهایی از محدوده قانونی شهرعرصه، فرسوده
شهري و معضلات زیست هاي کمبود خدمات و زیر ساخت،از شبکه دسترسی مناسبعدم بر خورداري

اقتصادي و اجتماعی نازلی بر خوردارند(بلوري،، محیطی، و از ارزش مکانیمحیطی آسیب پذیر بوده
1394( .

ابزار و روش
هادادهآوريجمعابزارواستشدهاستفادهپیمایشی-توصیفیتحقیقروشازتحقیقایندر

اي پرسشنامهطریقازتحقیقاینفرضیاتبررسیجهتنیازموردهاي داده. باشداي میپرسشنامه
در پرسش نامه این پزوهش . طیف مورد استفاده در این نیز لیکرت است. استشدهگردآوري، استاندارد

دي یا امتیاز به ارزش عدبالا ترینتعیین شده است که بیشترین یااي عددي مقیاس به گونههاي ارزش
وکمترین یا پایین ترین ارزش عددي یا امتیاز به کمترین تاثیر گذاري تعلقبیشترین تاثیر گذاري

. گیردمی
نفر367200آنهاکه تعداد93در سال شهر کرمانشاهسال60تا 18زنان تمامیجامعه آماري

هر کدام شش منطقه بافت تاریخینمودهاستفادهاي مرحلهدواي خوشهگیرينمونهروشازو باشدمی
گیرينمونهاساسبرخوشه و متناسب با حجم نمونههردرنهاییهاي نمونهوبه یک خوشه تقسیم 

حجم نمونه با استفاده از فرمول ) نفر367200(با توجه به جامعه آماري . نمائیممیانتخابسادهتصادفی
. نفر تعیین گردید384کوکران 

پژوهشدرگیرياندازهبزاراروایی
نظراتنقطهاساسبرکهشدهگردآوريهاي پرسشنامهوسیلهبهپژوهشایننیازموردهاي داده

پس. دارندراتحقیقمتغیرهايگیرياندازهقابلیتکشور،درموضوعبامرتبطمدیرانازبرخیواساتید
آلفايروشازپژوهشایندربراي پایایی . شودمیتأییدمتخصصاننظرازاستفادهباپرسشنامهروایی

پرسشنامهجملهازگیرياندازهابزاردرونیهماهنگیمحاسبهبرايروشاین. استشدهاستفادهکرونباخ
: باشدمیشرح ذیله بشدهمحاسبهآلفامقدار) 76: 1382، کلانتري(رودمیبکار
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قیتحقهاي متغیرازکیهرکرونباخي آلفاجینتا:1جدول 

باخنآلفاي کرونام متغیر

801/0گذران اوقات فراغتهاي به فضاسنجش رضایت کلی مراجعان
713/0سنجش رضایت از بخش اطلاع رسانی

735/0رضایت اعتماد مراجعانسنجش
867/0سنجش رضایت از نحوه رفتار با ارباب رجوع
736/0سنجش رضایت از فضا و تجهیزات فیزیکی

به مقدار زیادي توانسته است فرضیات نامهپرسشنتیجه گرفت کهتوانمیجدول فوقبا توجه 
. باشندو تمامی متغیرها به طور مجزا و کل متغیرها با یکدیگر پایا میپژوهش را بسنجد

ومدومیانهمیانگینازجملهمرکزيهاي شاخص بافراوانیتوزیعجداولاز، هادادهتوصیفبراي
بخشدروشداستفادهبرجستگیوچولگیومعیارانحرافواریانسجملهازپراکندگیهاي شاخص 

وها متغیرماهیتحسبنیز) هامتغیربینآماريروابطبررسیوها فرضیهآزمون(استنباطیتحلیل
وواریانسور،آنالیزاسککايویلکاکسون،همچونآماريهاي آزموناز، متغیرهرگیرياندازهمقیاس
. استشدهاستفادههمبستگیضریب

هایافته
تحقیقهاي فرضیه
اصلیفرضیه
هاي عمومی گذران اوقات فراغت در بافتهاي مراجعان به فضاادارکاتوانتظاراتمیان.1

. داردوجودتفاوتخدماتکیفیتلحاظازتاریخی شهر کرمانشاه
اصیصتاخهاي فرضیه

شهردر بافت تاریخیفراغتاوقاتگذرانعمومیهاي فضابهمراجعانادارکاتوظاراتانتمیان-1-1
. داردوجودتفاوترسانیاطلاعکیفیتلحاظاز
تاریخیهاي در بافتفراغتاوقاتگذرانعمومیهاي فضابهمراجعانادارکاتوانتظاراتمیان-2-1

. داردوجوداوتتفمراجعاناعتمادمیزانلحاظازشهرکرمانشاه
تاریخیهاي بافتدرفراغتاوقاتگذرانعمومیهاي فضابهمراجعانادارکاتوانتظاراتمیان-3-1

. داردوجودتفاوترجوعارباببارفتارنحوهلحاظازکرمانشاهشهر
اریخیتهاي بافتدرفراغتاوقاتگذرانعمومیهاي فضابهمراجعانادارکاتوانتظاراتمیان-4-1

. داردوجودتفاوتفیزیکیتجهیزاتوفضاکیفیتلحاظازکرمانشاهشهر
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اوقاتگذرانعمومیهاي فضابهمراجعانرضایتمیزانباخدماتکیفیتهاي مولفهبین: 2اهمفرضیه
. داردوجودرابطهکرمانشاهشهرتاریخیهاي در بافتفراغت

در فراغتاوقاتگذرانعمومیهاي فضابهمراجعانضایترمیزانبارسانیاطلاعکیفیتبین: 1-2
. داردوجودرابطهکرمانشاهشهرتاریخیهاي بافت

تاریخیهاي بافتدرفراغتاوقاتگذرانعمومیهاي فضابهمراجعاناعتمادمیزانبین: 2-2
. داردوجودرابطهآنانرضایتمیزانباشهرکرمانشاه

اوقاتگذرانعمومیهاي فضابهبهمراجعانرضایتمیزانبارجوعارباببارفتارنحوهبین: 3-2
. داردوجودرابطهکرمانشاهشهرتاریخیهاي در بافتفراغت

هاي در بافتفراغتاوقاتگذرانعمومیهاي فضادرفیزیکیتجهیزاتوفضاکیفیتبین: 4-2
شهردرفراغتاوقاتگذرانعمومیهاي فضابهمراجعانرضایتمیزانباشهرکرمانشاهتاریخی

. داردوجودارتباطکرمانشاه
تاریخیهاي بافتدرفراغتاوقاتگذرانعمومیهاي فضابهمراجعاندیدگاهاز-3اهمفرضیه

. داردوجودارتباطشدهارائهخدماتکیفیتويبررچهارگانهابعادتاثیرمیزانبینشهرکرمانشاه
اوقاتگذرانعمومیهاي فضابهمراجعانرضایتمیزانبرچهارگانههاي متغییرازهریک-4اهمفرضیه
. هستندیکسانتاثیردارايکرمانشاهشهرتاریخیهاي در بافتفراغت

توصیفی تحقیقهاي یافته
درصد از پاسخ گویان 6/10دهد که در مجموع،میتوزیع نمونه آماري از نظر سطح تحصیلات نشان

درصد لیسانس و 2/22درصد فوق دیپلم و2/14دیپلم،درصد1/34درصد کمتر از دیپلم،20بی سواد،
. اندبالاتر بوده

درصد شرکت کنندگان شاغل در بخش 1/12دهد،میبررسی فعالیت شغلی پاسخگویان نشان
ا خانه درصد از آنه8/30، درصد بیکار و جویاي کار2/9درصد شاغل در بخش خصوصی،9/25دولتی،

. انددرصد از شرکت کنندگان نیز گزینه سایر را اعلام نموده6/15درصد محصل و دانشجو و4/6، دار
درصد 7/38سال،20درصد پاسخگویان زیر 2/4دهد که میبررسی ترکیب سنی پاسخ گویان نشان

51درصد بین 5/7سال،50تا41درصد بین 7/16سال،40تا 31درصد بین 5/30سال،30تا 21بین 
. اندسال سن داشته60درصد بالاي 4/2سال و 60تا 

دهد که میدر فضاي عمومی شهري نشاناز نظر نحوه گذران اوقات فراغتتوزیع نمونه آماري
درصد 10درصد در کتابخانه ها،3/8سبز شهري هاي و فضاها در صد اوقات فراغتشان در در پارك1/23

درصد در مراکز مذهبی و 2/15درصد تفریح سواره،7/4در مراکز خرید،9/23اها،در سینما و فرهنگسر
. گذرانندمیورزشیهاي درصد در مراکز و فضا8/14اجتماعی و 
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شاخص هاتحلیل توصیفی 
با توجه به نتایج بدست آمده براي رضایت از میزان اطلاع رسانی در مورد فضاي عمومی گذران 

از نظر عمومیهاي شود که در هنگام بررسی امتیاز فضامشاهده می، اوقات فراغت در شهر کرمانشاه
نیز برابر هاي ابراز شده باشد، همچنین میانگین پاسخمی4پاسخگویان مد یا بیشترین فراوانی گزینه 

در فضاي عمومیباشد که مبین این امر است که اکثریت مراجعان براي گذران اوقات فراغتمی78/3
انحراف معیار یا میزان . دانندامتیاز میزان اطلاع رسانی را مناسب میشهر کرمانشاهتاریخیهاي بافتدر

بنا . باشدگی کم نظرات پاسخگویان میاست که نشان دهنده پراکند821/0پراکندگی از میانگین نیز برابر 
به فاکتورهاي جامعه نرمال مبنی بر برخورداري از ضریب چولگی صفر و ضریب برجستگی سه مشاهده 

و874/0شود که فاکتورهاي ضریب چولگی و ضریب برجستگی براي توزیع این سؤال به ترتیب برابر می
براي بخش . باشدمتیاز این سؤال نرمال نمیآن است توزیع پاسخ به بخش ااست که نشانگر143/1

. دهدمیباشد که اهمیت بالاي این مولفه را نشانمییا خیلی زیاد5اهمیت اطلاع رسانی مد گزینه 
. باشدمی4/69ومیانگین ابراز شده براي میزان اهمیت این مولفه 

هاي به فضااز مراجعان درصد77/5کنیم کههاي پاسخ مشاهده میبه طور کلی با بررسی گزینه
وضعیت اطلاع رسانی را مناسب ارزیابی شهر کرمانشاه تاریخیهاي بافتدرگذران اوقات فراغتعمومی

اند که مبین وجود فاصله در بین وضعیت درصد بیان داشته97/5اند و میزان اهمیت این مولفه را کرده
. باشدمیهگذران اوقات فراغت در شهر کرمانشاهاي مورد فضاموجود تا وضعیت مطلوب اطلاع رسانی در 

ز اشهر کرمانشاهتاریخیهاي در بافتنحوه گذران اوقات فراغت در فضاي عمومیبررسی وضعیت : 2جدول 
گویانبراي پاسخشاخص و اهمیت ایندر یاطلاع رسانزانیمنظر 

گویاناز نظر پاسخشاخص یتاهمگویاناز نظر پاسخفضاي عمومی گذران اوقات فراغتامتیاز 

زینه
گ

سخ
ي پا

ها

درصد تجمعیدرصدتعدادگزینه پاسخ

زینه
گ

سخ
ي پا

ها

درصد تجمعیدرصدتعدادگزینه پاسخ
.61بسیار کم 41. 0بسیار کم4

.256کم 37. .2کم7 31. 4
.7519متوسط 527. .81متوسط2 87. 7

.22058زیاد 085. 100زیاد2
26.
4
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.5714بسیار زیاد 8100. .27471بسیار زیاد0
5

85. 2

0

3. میانگین78
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ري

 آما
هاي

4. میانگین69
مد5مد4

. .انحراف معیار821 انحراف معیار517
-. .1-ضریب چولگی874 ضریب چولگی529
1. .2ضریب برجستگی143 برجستگیضریب 196

پاسخبی0پاسخبی0
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عمومی براي هاي به فضادست آمده براي رضایت از میزان اعتماد مراجعان ه با توجه به نتایج ب
شود که در هنگام بررسی امتیاز مشاهده می، شهر کرمانشاهتاریخیهاي در بافتگذران اوقات فراغت

-باشد، همچنین میانگین پاسخمی4اوانی گزینه از نظر پاسخگویان مد یا بیشترین فرومی معهاي فضا
ي عمومی هافضابهباشد که مبین این امر است که اکثریت مراجعان می3/43هاي ابراز شده نیز برابر 

انحراف معیار یا میزان پراکندگی از . دانندتماد را مناسب میعکرمانشاه امتیاز میزان اگذران اوقات فراغت 
بنابه . باشدنظرات پاسخگویان میاست که نشان دهنده پراکندگی کم946/0میانگین نیز برابر 

- فاکتورهاي جامعه نرمال مبنی بر برخورداري از ضریب چولگی صفر و ضریب برجستگی سه مشاهده می
و-283/0شود که فاکتورهاي ضریب چولگی و ضریب برجستگی براي توزیع این سؤال به ترتیب برابر 

براي بخش . باشدآن است توزیع پاسخ به بخش امتیاز این سؤال نرمال نمیاست که نشانگر-277/0
ومیانگین . دهدمیباشد که اهمیت بالاي این مولفه را نشانمییا خیلی زیاد5مد گزینه اعتماداهمیت 

. باشدمی82/4ابراز شده براي میزان اهمیت این مولفه 
عمومی هاي فضادرصد از مراجعان 49/6کنیم کهه میهاي پاسخ مشاهدبه طور کلی با بررسی گزینه

99اعتماد مراجعان را مناسب ارزیابی کرده اند و میزان اهمیت این مولفه را وضعیتگذران اوقات فراغت
به درصد بیان داشته اند که مبین وجود فاصله در بین وضعیت موجود تا وضعیت مطلوب اعتماد مراجعان 

. باشدمیکرمانشاهشهرتاریخیهاي بافتقات فراغت درعمومی گذران اوهاي فضا

شاخص و اهمیت ایناعتماد مراجعانز نظرهاي گذران اوقات فراغت افضابررسی وضعیت: 3جدول 
گویانبراي پاسخ

گویاناز نظر پاسخشاخص اهمیتگویانپاسخنظرازفراغتاوقاتگذرانعمومیفضايامتیاز
زینه

گ
سخ

ي پا
ها

درصد تجمعیدرصدتعدادگزینه پاسخ

زینه
گ

سخ
ي پا

ها

درصد تجمعیدرصدتعدادگزینه پاسخ
.102بسیار کم 42. 000بسیار کم4

.5113کم 315. 000کم7

.13234متوسط 850. .51متوسط4 01. 0

.14437زیاد 688. .6015زیاد0 616. 6

.4712بسیار زیاد 0100. .31983بسیار زیاد0 4100. 0

داده
ري

 آما
هاي

3. میانگین43

داده
ري

 آما
هاي

4. میانگین82
مد5مد4

. .انحراف معیار946 انحراف معیار406
-. .2-ضریب چولگی283 ضریب چولگی148
-. .3ضریب برجستگی277 ضریب برجستگی783

اسخپبی0پاسخبی0
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گذران عمومیهاي به فضابا توجه به نتایج بدست آمده براي رضایت از نحوه رفتار با ارباب رجوع
هاي فضاشود که در هنگام بررسی امتیاز مشاهده می، کرمانشاهشهر تاریخیهاي بافتاوقات فراغت در

هاي ابراز ن میانگین پاسخباشد، همچنیمی4از نظر پاسخگویان مد یا بیشترین فراوانی گزینه عمومی 
گذران عمومیهاي به فضاباشد که مبین این امر است که اکثریت مراجعانمی58. 3شده نیز برابر 
ها فضااینامتیاز رضایت نحوه رفتار با ارباب رجوع را در شهر کرمانشاهتاریخیهاي بافتاوقات فراغت

باشد که مییا خیلی زیاد5رباب رجوع مد گزینه براي بخش اهمیت نحوه رفتار با ا. دانندمناسب می
بیان میکند، میانگین ابراز شده براي میزان اهمیت این مولفه اهمیت بالاي این مولفه را از نظر مراجعان

. باشدمی81. 4
هاي به فضادرصد از مراجعان به 1. 55کنیم کههاي پاسخ مشاهده میبه طور کلی با بررسی گزینه

و میزان اهمیت این از نحوه رفتار با ارباب رجوع رضایت دارندشهر کرمانشاهتاریخیهاي بافتدرعمومی
درصد بیان داشته اند که مبین وجود فاصله در بین وضعیت موجود تا وضعیت مطلوب 6. 98مولفه را 

. باشدمیکرمانشاهعمومی گذران اوقات فراغتهاي فضانحوه رفتار با ارباب رجوع در 

و نحوه رفتار با ارباب رجوعازعمومی گذران اوقات فراغت هاي فضابررسی وضعیت : 4جدول 
گویانبراي پاسخشاخص اهمیت این

گویاناز نظر پاسخشاخص اهمیتگویانپاسخنظرازفراغتاوقاتگذرانعمومیفضايامتیاز

زینه
گ

سخ
ي پا

ها
درصد تجمعیدرصدتعدادگزینه پاسخ

زینه
گ

ها
سخ

ي پا

درصد تجمعیدرصدتعدادگزینه پاسخ
.112بسیار کم 92. بسیار کم9

.4511کم 714. .1کم6 1. 1
.11630متوسط 344. .51متوسط9 21. 3
.13234زیاد 779. .6216زیاد6 117. 4

.7920بسیار زیاد 4100. .31582بسیار زیاد0 6100. 0

داده
ري

 آما
اي

ه

3. میانگین58

داده
ري

 آما
اي

ه

4. میانگین81
مد5مد4

1. .انحراف معیار029 انحراف معیار427
-. .2-ضریب چولگی375 ضریب چولگی240
-. .4ضریب برجستگی421 ضریب برجستگی929

پاسخبی1پاسخبی1

عمومی گذران هاي فضاایت از فضا و تجهیزات فیزیکی در با توجه به نتایج بدست آمده براي رض
از ها این فضاشود که در هنگام بررسی امتیاز مشاهده می، کرمانشاهتاریخیهاي بافتفراغت دراوقات

هاي ابراز شده نیز برابر باشد، همچنین میانگین پاسخمی4نظر پاسخگویان مد یا بیشترین فراوانی گزینه 
عمومی گذران اوقات فراغتهاي به فضاه مبین این امر است که اکثریت مراجعانباشد کمی3/62
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براي . مناسب ارزیابی کرده اندراها این فضافضا و تجهیزات فیزیکی کرمانشاهشهرتاریخیهاي دربافت
فه را باشد که اهمیت بالاي این مولمییا خیلی زیاد5بخش اهمیت نحوه رفتار با ارباب رجوع مد گزینه 

. باشدمی4/66از نظر مراجعان بیان میکند، میانگین ابراز شده براي میزان اهمیت این مولفه 
درصد از مراجعان از فضا و تجهیزات 6/3کنیم کههاي پاسخ مشاهده میبه طور کلی با بررسی گزینه

مبین وجود فاصله در درصد بیان داشته اند که 95/8و میزان اهمیت این مولفه را فیزیکی رضایت دارند
عمومی گذران اوقات فراغت هاي در فضابین وضعیت موجود تا وضعیت مطلوب فضا و تجهیزات فیزیکی 

. باشدمیکرمانشاهشهر

ی وکیزیفزاتیمطلوب فضا و تجهتیوضعبررسی وضعیت از نظر. )5جدول(
گویانبراي پاسخشاخص اهمیت این

گویاناز نظر پاسخشاخص اهمیتگویانپاسخنظرازفراغتاوقاتگذرانعمومیفضايامتیاز

زینه
گ

سخ
ي پا

ها

درصد تجمعیدرصدتعدادگزینه پاسخ

زینه
گ

سخ
ي پا

ها

درصد تجمعیدرصدتعدادگزینه پاسخ
.133بسیار کم 13. .1بسیار کم1 1. 1

.4511کم 814. .4کم9 6. 7
.9424متوسط 839. .143سطمتو7 54. 2

.15640زیاد 380. .9625زیاد0 129. 3

.7620بسیار زیاد 0100. .26870بسیار زیاد0 7100. 0

داده
ري

 آما
اي

ه
3. میانگین62

داده
ري

 آما
اي

ه

4. میانگین66
مد5مد4

1. .انحراف معیار028 انحراف معیار586
-. .1-ضریب چولگی535 ضریب چولگی806
-. .3ضریب برجستگی263 ضریب برجستگی786

پاسخبی1پاسخبی0
گذران اوقات هاي فضامیزان رضایت کلی از کیفیت خدمات در دست آمده برايه با توجه به نتایج ب

می عموهاي فضاشود که در هنگام بررسی امتیاز مشاهده می، کرمانشاهتاریخیهاي بافتدرفراغت
باشد، همچنین میانگین می4از نظر پاسخگویان مد یا بیشترین فراوانی گزینه گذران اوقات فراغت

به فضاي عمومی باشد که مبین این امر است که اکثریت مراجعانمی60. 3هاي ابراز شده نیز برابر پاسخ
سطح کیفیت خدمات در داراي رضایت نسبی ازشهر کرمانشاهتاریخی هاي بافتگذران اوقات فراغت در 

براي بخش کیفیت خدمات مورد انتظار. باشندمیکرمانشاهعمومی گذران اوقات فراغت شهرهاي فضا
باشد که اهمیت بالاي این مولفه را از نظر مراجعان بیان میکند، میانگین ابراز مییا خیلی زیاد5مد گزینه 

. باشدمی80. 4شده براي میزان اهمیت این مولفه 
هاي فضادرصد از مراجعان به 56/7کنیم کههاي پاسخ مشاهده میبه طور کلی با بررسی گزینه

و میزان کیفیت مورد انتظار از کیفیت خدمات ارائه شده رضایت دارندعمومی گذران اوقات فراغت
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موجود تا جدي در بین وضعیت درصد بیان داشته اند که مبین وجود فاصله99/6مراجعان این مولفه را 
نظرازفراغتاوقاتگذرانعمومیفضاياز کیفیت خدمات ارائه شده دروضعیت مطلوب رضایت

. باشدمیکرمانشاهدر شهرپاسخگویان

از نظر کیفیت خدمات ارائه شده وعمومی گذران اوقات فراغتهاي فضابررسی وضعیت: 6جدول 
گویانبراي پاسخشاخص اهمیت این

گویاناز نظر پاسخشاخص اهمیتگویانپاسخنظرازفراغتاوقاتگذرانعمومیفضايامتیاز

زینه
گ

سخ
ي پا

ها

درصد تجمعیدرصدتعدادگزینه پاسخ
ینه

گز
سخ

ي پا
ها

درصد تجمعیدرصدتعدادگزینه پاسخ
.2بسیار کم 4. 000بسیار کم4

.307کم 78. 000کم1

.13635متوسط 243. .2متوسط3 4. 4

.17044زیاد 788. .7719زیاد0 319. 7

.4612بسیار زیاد 0100. .30580بسیار زیاد0 3100. 0

داده
ري

 آما
اي

ه

3. میانگین60

اده
د

ري
آما

ي 
ها

4. میانگین80
مد5مد4

. .انحراف معیار811 انحراف معیار411
-. .1-ضریب چولگی205 ضریب چولگی666
-. .1ضریب برجستگی198 ضریب برجستگی299
پاسخبی0پاسخبی0

استنباطییافته هاي
-از روش آماري تی1-4الی 1-1اختصاصی و فرضیات 1جهت بررسی و تحلیل فرضیه اهم 

به هم هاي رجوع زوجمربوط به امتیاز و اهمیت اربابهاي از آنجا که داده. استیودنت استفاده گردید
نتایج . در بررسی این فرضیه از آزمون غیر پارامتري ویلکاکسون استفاده گردیددهند،میوابسته را تشکیل

در سطح معنی 4الی1اختصاصی و فرضیات 1بیانگر عدم تائید فرضیه اهم ها حاصل از تحلیل داده
هاي بافتی گذاران اوقات فراغت در عمومهاي فضا.این بدین مفهوم است. درصد است95داري 

ح طاند به سموثر در رضایت ارباب رجوع نتوانستههاي شهر کرمانشاه در مورد هیچ یک از مولفهتاریخی
انتظارات ارباب رجوع پاسخ دهد یا از آن فراتر رود و همواره کیفیت درك شده ار خدمت از کیفیت مورد 

بهتري از میزان شکاف موجود بین ادراکات و انتظارات استفاده جهت ایجاد درك . تر بوده استانتظار کم
.آورده شده است1در قالب نمودار ها کنندگان در ابعاد مختلف کیفیتی،میزان شکاف
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4الی1و 1نتایج حاصل از تحلیل فرضیه اهم : 7جدول 
نتیجه آزمونسطح معنی داريآماره آزمون شکافاهمیتامتیازاتابعاد

.3فیت خدماتکی 614. 8-1. 19-24. 0310. 1عدم تائید فرض اهم000
.3اطلاع رسانی 784. 69-0. 91-21. 739. - 1اختصاصی عدم تائید فرضیه 000

1
.1-82. 434. 3رضایت اعتماد مراجعان 39-24. 778. - 2اختصاصی عدم تائید فرضیه 000

1
.1-81. 584. 3رضایت از نحوه رفتار با ارباب رجوع 23-23. 127. - 3اختصاصی عدم تائید فرضیه 000

1
.1-66. 624. 3رضایت از فضا و تجهیزات فیزیکی 04-21. 361. - 4اختصاصی عدم تائید فرضیه 000

1

گذران هاي کیفیت خدمات با میزان رضایت مراجعان به فضاهاي بین مولفه: 2فرضیه اهم
. نشاه رابطه معنی داري وجود دارداوقات فراغت شهر کرما

ضریب از روش آماري2-4الی 2-1اختصاصی و فرضیات 2به منظور بررسی و تحلیل فرضیه اهم 
ابعاد کیفیت خدماتزمون جهت سنجش میزان همبستگی بینآاز این . ن استفاده گردیدوهمبستگی پیرس

شده زمون همبستگی استفادهآاز ها بین متغیر، نآبه منظور بررسی وجود ارتباط و نیز میزان . استفاده شد
. منعکس گردیده است8جدول که نتایج آن در . که نشان از عدم تایید این فرضیه دارداست

4الی1و 2نتایج حاصل از تحلیل فرضیه اهم : 8جدول 
شاخص 

رضایت کل
نحوه سنجش

اطلاع رسانی
سنجش 
اعتماد 
مراجعان

نحوه رفتار با 
ب رجوعاربا

فضا و تجهیزات 
فیزیکی

رضایت کلشاخص  1. 000
نحوه اطلاع رسانیسنجش . 513 1. 000

سنجش اعتماد مراجعان . 581 . 369 1. 000
نحوه رفتار با ارباب رجوع . 533 . 316 . 431 1. 000
فضا و تجهیزات فیزیکی . 679 . 277 . 311 . 334 1. 000

بین رضایت کل و اعتماد ، )513/0و رضایت از اطلاع رسانی(گی بین رضایت کلضرایب همبست
بین رضایت کل و کیفیت فضا و ، )533/0بین رضایت کل و نحوه رفتار با ارباب رجوع(، )581/0(

بین اطلاع رسانی و نحوه ، )369/0بین اطلاع رسانی و اعتماد مراجعان (، )679/0تجهیزات فیزیکی(
بین اعتماد و ، )277/0بین اطلاع رسانی و کیفیت فضا و تجهیزات فیزیکی(، )316/0رجوع(رفتار با ارباب
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و بین نحوه ) 311/0بین اعتماد و کیفیت فضا و تجهیزات فیزیکی(، )431/0نحوه رفتار با ارباب رجوع(
. مده استآبدست ) 334/0رفتار با ارباب رجوع و کیفیت فضا و تجهیزات فیزیکی(

هاي بافتدرعمومی گذران اوقات فراغتهاي ز دیدگاه مراجعان به فضاا-3فرضیه اهم
شهر کرمانشاه بین میزان تاثیر ابعاد چهارگانه بر وي کیفیت خدمات ارائه شده تفاوت معنی داري تاریخی

. وجود دارد
ورده آ5نتایج حاصل از این تحلیل در جدول . از آزمون فریدمن استفاده گردید3جهت بررسی فرض اهم

نتایج حاصله از تحلیل این فرضیه مبین آن است که بین میزان تاثیر ابعاد چهارگانه برروي . شده است
شهر کرمانشاه تفاوت معنی داري وجود دارد، به تاریخیهاي دربافتعمومیهاي کیفیت خدمات فضا

. ت ارائه شده متفاوت استعبارت دیگر از دیدگاه ارباب رجوع میزان تاثیر هر یک از ابعاد بر کیفیت خدما
و بدست آمده از آزمون مشاهده شد که اطلاع رسانی داراي تاثیر بیشترهاي با توجه به میانگین رتبه

سپس به ترتیب نحوه رفتار با ارباب رجوع،فضا و تجهیزات و در آخر نیز اعتماد مراجعان داراي تاثیر بر 
. روي کیفیت خدمات هستند

3تحلیل فرضیه اهم نتایج حاصل از: 9جدول
رتبه ها آزمون فرض

میانگین رتبه ها تعداد نمونه 911

سنجش آگاهی مراجعان 3. 14 مربع کاي 280. 561

سنجش اعتماد مراجعان 2. 90 درجه آزادي 3
نحوه رفتار با ارباب رجوع 3. 22 احتمال معنی داري . 000

فضا و تجهیزات فیزیکی 3. 13 تصمیم گیري ئید فرضیهعدم تا

عمومی هاي چهارگانه بر میزان رضایت مراجعان به فضاهاي رهریک از متغی-4فرضیه اهم
. داراي تاثیر یکسان هستندگذران اوقات فراغت

را در ها این مدل سهم هریک از مولفه. از مدل رگرسیون استفاده گردید4جهت بررسی فرضیه اهم 
نشان دهنده وجود ، )743/0(ضریب همبستگی . کندمیاه را تبیینکرمانشهاي رضایت مراجعان بیمارستان

نحوه رفتار با ،سنجش اعتماد مراجعان،نحوه اطلاع رسانیمیزان رضایت کلی با چهار مولفهارتباط خطی بین 
نشان دهنده توان ) 552/0(براي آنمده آضریب تعیین بدست ، باشدمیفضا و تجهیزات فیزیکی،ارباب رجوع

براي مشخص شدن سهم و . آورده شده است،9جدول نتایج تفضیلی در . باشدمیرگرسیونن خوب مدلتخمی
، )258/0(نحوه اطلاع رسانیشد که براي با توجه به ضریب بتا تعییندر میزان رضایتها تاثیر هریک از مولفه

فضا و تجهیزات فیزیکیو براي) 24/0(نحوه رفتار با ارباب رجوع، )31/0(سنجش اعتماد مراجعان
وجود همگی ضرایب در ) 000/0باشد که با توجه به آماره آزمون و سطح معنی داري بدست آمده (می)231/0(
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آورده ،11جدول نتایج تفضیلی در . باشدمیکه مدل ریاضی بدست آمده آن به صورت زیر. مدل معنی دار است
. شده است

چهارگانه بروي رضایت کلیهاي مدل تاثیر مولفهبینیرگرسیون جهت پیش: 10جدول 

چهارگانه بروي رضایت کلیهاي ضرایب رگرسیون مدل تاثیر مولفه: 11ول جد

ضریب مستقلمتغیرهايمتغیر وابسته
سطح tمیزان بتا

داريمعنی
عامل تورم واریانس

VIF

معیار 
آکائیک

معیار 
شوراتز

رضایت 
X1نحوه اطلاع رسانیمراجعان

. 258
10.
965

. 0001. 2261 .3211 .351

ش اعتماد سنج
مراجعان

X2
. 310

12.
516

. 0001. 3571. 021. 022

نحوه رفتار با ارباب 
رجوع

X3
. 2409. 797. 0001. 3291. 251. 261

فضا و تجهیزات 
فیزیکی

X4
. 2319. 924. 0001. 1961. 3511. 362

هاي دربافتمیعموهاي فضاتحلیل نتایج حاصل از کاربرد تائید مدل تحلیل شکاف 
شهر کرمانشاهتاریخی

یافت ی تحقیق مشابهزیادي انجام داده که هاي نگارنده بررسی(با توجه به اینکه اولین تحقیقی است 
اوقات فراغتگذرانعمومیهاي فضادر کیفیت خدمات ارائه شدهرضایتمندي زنان ازدر موردکه) نشد
به که پژوهش حاضرشودمیفته است لذا در اینجا تلاشصورت گرشهر کرمانشاهتاریخیهاي بافتدر 

براساس مدل سروکوال در کشور انجام شده که صرفارضایتمنديحوزهاستناد مستندات موجود در
. تجزیه و تحلیل شود

تعیین میزان شکاف میان انتظارات ارباب به منظوربا توجه به این که این تحقیق در وهله نخست
نتایج حاصل از تحلیل ، خدمت و ادراکات آنان از خدمات دریافت شده به اجرا در آمدهروجوع از دریافت

مجموع منبع تغییرات
مجذورات

درجۀ 
آزادي

میانگین 
سطح Fمیزان مجذورات

داريمعنی
آماره دوربین 

RR2وتسون

.49227رگرسیون 1604
12306.

790304.
445

0. 0011. 954. 743a. 552

.39979باقیمانده 02198940. 424
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این بدین معناست . مورد تائید قرار نگرفت1-4الی -1-1اختصاصی فرضیات ،دهندمیاطلاعات نشان
نحوه اطلاع چهار مولفهتمامی ابعاددرعمومی گذران اوقات فراغت در شهر کرمانشاه هاي که فضا

اند خدمات نتوانستهفضا و تجهیزات فیزیکی،نحوه رفتار با ارباب رجوع،سنجش اعتماد مراجعان،رسانی
و مدنی و همکارن ) 93که با تحقیق نجفی و همکاران (. مطلوب و در حد انتظار ارباب رجوع را ارائه دهند

ه خدمت میان ادراکات و همچنین آماره آزمون نشان دهنده این است که شکاف ارائ. همسو است) 1390(
عمیق تر ابعاد رضایت اعتماد مراجعان و رضایت از نحوه رفتار با ارباب رجوعانتظارات ارباب رجوع در

نیز بیانگر این است که در مجموع خدمات ارائه شده در در فضاي عمومی 1عدم تائید فرض اهم . است
نیست و نمی تواند مراجعاناه مورد تائیدشهر کرمانشتاریخیهاي بافتدرجهت گذران اوقات فراغت

. حس رضایتمندي را در آنان به صورت کامل ایجاد نماید
این . بیانگر عدم تایید این فرضیه است2نتایج حاصل از تحلیل اطلاعات در جهت بررسی فرض اهم

ه عبارت دیگر بب یکسانی نیستند، مراجعان داراي ضریبدان مفهوم است که ابعاد کیفیت خدمات از دیگاه
که این . تر و برخی از این ابعاد اهمیت کم تري قائل هستندبه برخی از این ابعاد اهمیت بیشارباب رجوع

همسو است.) 1379و زندوار () 1391(تحقیق با تحقیق زیویار و همکارن
مثبتوجود رابطه مثبت و تاثیرتحقیق با میزان رضایتهاي همبستگی بین مولفهبا توجه به ضرایب

مدل برازش رگرسیونی و ضرایب 4که در فرض اهم. مورد تائید قرار گرفتبر میزان رضایتها این مولفه
و ضرایب آندست آمد و بیانگر مناسب و معنی دار بودن مدل رگرسیونیه بها تاثیر هریک از مولفه

. باشدمی

گیريبحث و نتیجه
همچنین کاهش ساعات، نآهاي ت و نابرابريوضعیت بغرنج شهرنشینی و به دنبال آن مشکلا

مختلف از طریق استفاده هرچه هاي مبرم گروههاي ریزي در رابطه با تامین نیازضرورت برنامه، کاري
هاي لذا از این رو لازم است در برنامه ریزي. عمومی را اجتناب ناپذیر خواهد نمودهاي بیشتر از فضا

در جهت رشد و پیش بینی گردد که فرصت ممکناي ن به گونهآو طراحی و امکانات فضاي عمومی
هاي فرهنگی و اجتماعی افراد مهیا گردد و اماکن بهبود و تسهیل فعالیت، روانی، پیشرفت جسمی

حله را به عنوان راعمومیهاي امري که شاید بتوان فضايابط اجتماعی فراهم شود. فرهنگی و رو
البته . فراوان اجتماعی و اقتصادي مطرح کردهاي لوگیري از هزینهو ججهت نیل به اهداف مورد نظر

میزان رضایت شهر وندان را فراهم کند کهمیما را به این اهداف نزدیکعمومی در صورتیهاي فضا
. چند بعدي و عوامل گوناگونی بر آن تاثیر دارندموضوعمندي . رضایتکند

مندي مفهوم طور کلی رضایته کاتی هستند، لیکن باگر چه رضایت و کیفیت خدمات داراي مشتر
از این دیگاه کیفیت به . چرا که کیفیت بر ابعاد خدمات تمرکز دارد، گسترده تري نسبت به کیفیت دارد

کیفیت خدمات نشانگر ادراکات مشتري از ابعاد خدمات . آیدمیبه حسابمندي رضایتعنوان بخشی از 
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قیمت و نیز راگیر تر بوده و مشتمل بر کیفیت خدمات،کیفیت محصول،فمندي رضایتدر حالی که است،
. عوامل موقعیتی و فردي است

آیند به میانتظارات و ترجیحات مشتریان از عوامل تعیین کننده رضایت مشتري به حسابادراکات،
. گیردمیشکلانتظارات و ادراك مشتري از واقعیتو یا عدم رضایت از تفاوت بینمندي رضایت، عبارتی

کیفیت خدمات انتظار دارد و ارزیابی او از ویژگی خدمات هاي از ویژگیمراجع که آنچهتفاوت بین 
و مراکز خدماتی ها امروزه سازمان. )دیدگاه داد و ستد(دهدمیرا نشانبه بهترین نحوه رضایت،تفدریا

و شکایت موجود،ارائه ها نارضایتیدر مشتریان باید علاوه بر حذف دلایل مندي رضایتجهت ایجاد 
. دهنده خدماتی با کیفیت عالی و جذاب باشند تا موجبات رضایت مشتریان را فراهم آورند

با آن تکنیک و متناسبنتایج حاصل از این تحقیق حاکی از آن است که مدل تحلیل شکاف
این تکنیک با . وع استسروکوال راه حل مناسبی جهت رسیدن به نقطه تعادلی رضایتمندي ارباب رج

آنان در پی شکل گیري تلقی تحلیل شکاف بین انتظارات ارباب رجوع از خدمت دریافتی و ادراکات
هویداو بر نامه ریزان اوقات فراغتت را به خوبی براي تصمیم گیرندگان ااز کیفیت خدمصحیحی

) کنند (نظریه روانکاوانهمیا تجربهاز رضایت راي افراد گونهوقتی انتظارات افراد محقق شود. سازدمی
، این میزان پاداش در آوردباشد را بدستمیبنابراین وقتی فرد پاداش که همان کیفیت خدمات مورد نظر

) نظریه مبادله(که بر رضایت فرد موثر است واقع درجه کیفیت خوب خدمات است
اطلاع تواند شکاف موجود در بعدیمدهد از جمله عواملی کهمیتحلیل نتایج بدست آمده نشان

موجب بهبود وضعیت کیفی در این بعد را باعث شود،توجه به اصول صحیح اطلاع . رسانی را کاهش داده
هاي به فضادر بعد اعتماد مراجعان . رسانی و بهره گیري از وسایل ارتباطی کارآمد تر در این حوزه است

در این مراکز توانایی ارائه خدمات وعده داده شده را به شکل انتظار دارند تا عمومی گذران اوقات فراغت 
. مطلوب داشته باشند

کنند میدر شهر کرمانشاه وقتی کاري را تعهدعمومی گذران اوقات فراغتآنان انتظار دارند مراکز
و علاقمندي جعانامرآن را به درستی و با مسئولیت پذیري و نظم و انضباط انجام داده به حل مشکل 

. در زمان مقرر ارائه گردند، خدمات وعده داده شده، تعهد نشان داده و خدمت خود را به خوبی ارائه نموده
شرایط محیط مانند فضا و تجهیزات، روابط افراد بر اساس اعتماد از عوامل بهداشتی ، ایمنی و امنیت

و فضا نیز انتظار دارند که با در بعد تجهیزات ) تظریه دو عاملی هرزبرگ(است مندي رضایتایجاد کنند 
، خوشایند بودن ظاهر امکانات مرجعانجهت سرویس دهی به ، و به روزبهره گیري از تجهیزات پیشرفته

مد نظر ها فضااز نظر ظاهري و تمیز و پاکیزه بودن محیط ها این فضاتمیز و مرتب بودن کادر ، فیزیکی
. قرارگیرد
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. واحد کرمانشاه
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. 200-197،بازرگانیپژوهشنامه

اجرایی،الگوهاي،هانظریهفراگیرکیفیتمدیریت،)1380(. کوچدیویدودیویس،استنلی-
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. ، استانداري اصفهان1389درسالاصفهاناستاناجراییهايدستگاهازرجوعارباب
بهینگاهبارجاییشهیدجشنوارهسیزدهمین،)1390(. ابوالقاسمعلوي،وفرزادزیویار،-
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، مشتريرضایتگیرياندازههاي روش، )1384(.عباسشقایقی،ومحمدسید، کاوسی-
سبزانانتشارات: تهران
: تهران. شکرشکنحسین:ترجمه،سازمانیوصنعتیروانشناسی،)1370(.آبراهامکورمن،-

. ارشادوفرهنگوزارتانتشارات
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بهمنخدمات،ترجمهبازاریابیمدیریتواصول، )1385(رایت، لارن، لاولاك،کریستوفر-

آموزهفروزنده،نشر
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