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استان گلستان بر اساس مدل  يها پاركورزشي  - ارزيابي كيفيت اماكن تفريحي

  (Gaps)  تحليل شكاف 
  

  3محمد كشتي دار ،2جعفر خوشبختي، 1يامام عوض
  

 12/10/90: رشيپذ خيتار            3/12/1389: افتيدر خيتار

  چكيده
استان گلستان بر  يها پاركورزشي  -  هدف تحقيق حاضر ارزيابي كيفيت اماكن تفريحي

 . به همين منظور،است ، حفظ و نگهداري و ايمنيوضعيتاساس مدل تحليل شكاف در ابعاد 
كارمند دفاتر فضاي سبز استان گلستان  27مدير و  21كاربر پارك،  180 در ميان پرسشنامه

و آوري شد. كاربران بايد ادراك و انتظار خود را از پارك و همچنين كاركنان توزيع و جمع
. در اين مقاله تعداد دندكريممديران بايد درك و برداشت خود را از انتظارات كاربران بيان 

پارك در  21گيري تصادفي ساده به كه طبق نمونه بودعدد  83استان گلستان  يها پارككل 
اك و انتظارات كاربران تفاوت شهر مراجعه شد. نتايج بيانگر اين مطلب است كه بين ادر 15

به عبارت ديگر در  ؛، حفظ و نگهداري و ايمني وجود داردوضعيتاري در هر سه بعد دمعني
كاربران شكاف وجود دارد. از سوي ديگر، بين انتظارات  انتظاراتهر سه بعد بين ادراك و 

بنابراين يك شكاف در  ؛داري وجود داشتكنان فقط در بعد ايمني تفاوت معنيكاربران و كار
بين انتظارات كاربران  شد. علاوه بر اين،رات كاربران و كاركنان مشاهده بعد ايمني بين انتظا

به  شد؛داري مشاهده وضعيت و ايمني هم تفاوت معنيهم در بعدهاي  ها پاركو مديران 
ديگر مقاله بيانگر  يها افتهيو ايمني شكاف وجود داشت.  وضعيتعبارت ديگر در بعدهاي 

ن از انتظارات كاربران تفاوت كاركنان و مديرا اين مطلب است كه بين درك و برداشت
اذعان داشت كه هيچ شكافي بين درك و  توان يمدر نتيجه  ؛داري مشاهده نشدمعني

ابعاد  ةبا وجود اينكه در همبرداشت كاركنان و مديران از انتظارات كاربران وجود ندارد. 
بران از كيفيت اماكن و ايمني) ميان ادراك و انتظارات كار نگهداريحفظ و  ،وضعيت(

د كه ش(شكاف) مشاهده  داراستان گلستان اختلاف معني هاي پاركورزشي  -  تفريحي
 ها پاركخوشبختانه ميان ادراك مديران و كاركنان  ، ولينارضايتي كاربران بود دهندةنشان

هر چند در اين  (شكاف) مشاهده نشد. داريياز انتظارات واقعي كاربران اختلاف معن
  مديران درك بهتري از انتظارات كاربران داشتند.كاركنان، در مقايسه با  خصوص

  
ورزشـي   - امـاكن تفريحـي   ،انتظـارات  ،ادراك ،كيفيـت  ،ارزيـابي  فارسي: يها واژهكليد
  .استان گلستان يها پارك

                                                                                                                  
 . كارشناس ارشد دانشگاه بيرجند (نويسنده مسئول) 1

 استاديار دانشگاه بيرجند.  2

                                   دانشگاه بيرجند دانشيار.  3
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  قدمهم
 سـوم يـك  جوانان ودو سوم . كاستيمتحده آمر تالايار د يسلامت ياز مشكلات جد يكي يچاق
 اتيخصوص ـكـه   دهـد  يم ـزيـادي نشـان    لي ـ. دلانداچاق ايو نوجوانان اضافه وزن دارند  ها بچه
و  يبـا چـاق   ،جـذاب  يها پارككمتر به  يدسترس ،يگيهمسا اسيدر مق يشامل طراح يطيمح
تن با پيشرفت صنعت و سـاخ  ).2009، 1(جيمز اف و همكاران انددر ارتباط يكيزيف يها تيفعال

 ). 1386(حلاجـي،   شـود  يم ـاهميت داده  ها پاركجمله  ازكمتر به فضاي سبز  هاخراش آسمان
 توانـد  يم ـدر شـهرهاي امـروزي    هـا  يكاربرترين و اساسي نيتر مهمعنوان يكي از فضاي سبز به

فيزيكي شهر و همچنين تأمين سلامت جسم و روح شهروندان  ةچهر كردنمهم در سالم  ينقش
و تسهيلاتشان  ها برنامهن پارك و سرگرمي به چندين روش متخصصا ). 1385بدي، كند (ع ايفا

ورزشـي يـا    - امـاكن تفريحـي   برخـي روي ارزيـابي  تحقيقـات   ةعمد عموماً .كنند يمرا ارزيابي 
و  ها برنامه مشخص شودكنندگان تمركز داشته است. هدف اين بوده است كه  تعدادي از شركت

كننـدگان  ارزيابي كيفيت اماكن و بازدهي آن بـراي شـركت   ست يا نه.تسهيلاتشان موفق بوده ا
   ).2004، 2لازم است (مارلو و همكاران

كيفيـت   دارد. بسـتگي  بـه نيـاز مشـتري    دارد كه در حال تغيير است و يا رابطهكيفيت مفهوم 
فرآيند مشخص، پذيرش، رضايت و برتري دائمي انتظارات و احتياجات مشـتريان اسـت كـه بـا     

شيلا جـي. بكمـن و    .)1997، 3نا ريسآدر ارتباط است ( شود يمصولات و خدماتي كه ارائه مح
كيفيـت مفهـومي اسـت كـه     : «انـد  كـرده تعريـف   گونه نيا) كيفيت را 1995( 4كريس ولدكمپ

 ؛متنوع باشد تواند يمدارد و  بستگي معني كيفيت به مفهوم آن ».كننده درك كرده استمصرف
فهوم كيفيت خدمات در صنعت ورزش تفريحي بررسي شود (يانگ جائـه و  بنابراين لازم است م

   ).5،2004دونا ال. پاستور
بـراي ارزيـابي    ؛ مـثلاً انـد  كردهو ابعاد گوناگوني استفاده  ها مدلمحققان براي ارزيابي كيفيت از 

كه دليل اينولي به ،شود يممديريت كيفيت جامع استفاده  يها مدلكيفيت محصولات و كالا از 
-خدماتي براي ارزيابي كيفيت از مدل يها بخشدر  ؛شود ينم منجر يندها به توليد كالاآفر ةهم

  ).1382(الواني و رياحي،  شود يمهاي كيفيت خدمات استفاده 

                                                                                                                    
1. James F 
2. Marlo 
3. Ana Reyes  
4. Sheila J.Backman, Chris Veldkamp 
5. Yong Jae Ko, Donna L. Pastore 
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همچنـين   .داننـد  يم 3و اجرا 2بين انتظارات ةمقايس )1985و همكاران ( 1كيفيت را پاراسورامان
) مـدلي را طراحـي كـرد كـه در آن ادعـا      1982( 4بار گرونروساولين  كردندن بيان اين محققا

انتظـار داشـتند را بـا آنچـه      هـا  آندر ارزيابي كيفيت خدمات، خدماتي را كه  ها يمشتر كرد يم
بيشـتر  كـه  بيان نمودند ) 2001( 5ديميترياديسالكساندريس و . كنند يممقايسه  اند كردهدرك 

) ساخته شده 1988(پاراسورامان و همكاران  SERVQUAL خدمات در موردتحقيقات كيفيت 
كيفيت خدمات با تعيـين   SERVQUAL. طبق مدل است 6مدل تحليل شكاف كه بر پايةاست 
تعيين شـود. ايـن    تواند يماجراي خدمات  ةو انتظارات مشتريان دربار 7ها ادراكبين  يها شكاف
 يا گسـترده طور به SERVQUAL. مقياس استبخش  پنجبعد دارد كه هر بعد داراي  پنجمدل 

عنوان ابـزار بسـيار مفيـد مـديريتي و ارزيـابي      گوناگون خدمات استفاده شده و به يها بخشدر 
   .امتحان خود را پس داده است

 اسـت  12دلسـوزي(وفاداري) ، 11تضـمين ، 10گوييپاسخ، 9اعتماد، 8ملموساتشامل ( اين پنج بعد
   ).1985، پاراسورامان و همكاران، 1382و رياحي،  الواني(

گوناگوني وجود دارد كه هـر كـدام بـه نحـوي      يها مدلدر بخش تفريحات و اماكن ورزشي نيز 
بـا وجـود    دارند،مذكور ابعاد مختلفي  يها مدلهر يك از . كنند يمكيفيت اين اماكن را ارزيابي 

نـدين بعـد   كه هيچ مدلي كاملاً از مدل ديگر جدا نيست و حتي بعضـي اوقـات چ   مينيب يم اين
 ـ    اند ساختهن ابزاري را رك دارند. برخي محققامشت كـار  هكه چنـدين بعـد دارد و برخـي آن را ب

ده است كه ابعادي را شو حتي مشاهده  اند كردهگرفته و بعضي اوقات به آن ابعاد ديگري اضافه 
) با ابعـاد  QUESC( ) 1995( 13كيم و كيم به مدل توان يم ها مدلاين  ةاز جمل .اند كردهحذف 

  . اشاره كرد گانهچهار) با ابعاد 1996و همكاران ( 1هوات 14)CERM( ه و مدلگان 11

                                                                                                                    
1. Parasuraman 
2. Expectation 
3. Performance 
4. GrÖnroos 
5. Alexandris, Dimitriadis 
6. Gap 
7. Perceptions  
8. Tangibles 
9. Reliability 
10. Responsiveness 
11. Assurance  
12. Empathy   
13. Kim & Kim 
14. Centre for Environmental and Recreation Management 
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  )2004مدل مارلو و همكاران (
مـدل مـارلو و   ورزشـي   - در ارزيابي كيفيـت امـاكن تفريحـي   كار برده شده هب يها مدليكي از 

، حفـظ و نگهـداري و ايمنـي بـه ارزيـابي كيفيـت امـاكن        وضعيتهمكاران است كه با سه بعد 
اعتبـار درونـي از طريـق سـه ارزيـاب مسـتقل        نظرمدل از  . ابعاداند پرداختهورزشي  - ريحيتف

ترتيـب داراي ضـريب   ، حفظ و نگهداري و ايمني بـه وضعيتابعاد  نشان داد ها افتهيبررسي شد. 
همچنين بيان كردند بود. اين محققان % 80طور كلي %) و به77%) و (68%)، (77كاپاي كوهن (

 يا لهيوس ـ تواند يمزار كيفيت اماكن مفيد خواهد بود و به اين اب TQMردن سيستم كه اضافه ك
بـه صـورت   كنندگان اصـلاح و  فادهبا توجه به سن و جنسيت است كه باشد ها پاركبراي ارزيابي 

  كار گرفته شود.هببسته يا ليكرت 
    تئوري شكاف

 و انتظاراتو  استل شكاف بر اساس تحلي )1985( پاراسورامان و همكاران SERVQUAL مدل
 خدمات تيفيك يبررس به ،ها شكاف ليتحل از استفاده با و سنجدمي را مشتريان ادراك

 :از نداعبارت ها شكافاين  .پردازد يم

 ؛انتظارها نيا خدمت) از ةكنند(ارائه تيريمد درك و انيمشتر يواقع انتظارات انيم شكاف .1

 ؛تيفيك شدة يطراح يها يژگيو و انيترمش يانتظارها از تيريمد درك انيم شكاف .2

 ؛شود يمارائه  انيمشتر به عملاً كه يخدمات و خدمات تيفيك استاندارد انيم شكاف .3

 داده وعـده  يمشتر به كه يخدمات تيفيك با شود يم ارائه كه يخدمات تيفيك انيم شكاف .4

  د؛بو شده
 افـت يدرعمـلاً   هك ـ يخدمات تيفيك و خدمات افتيدر از انيمشتر يانتظارها انيم كافش .5

 ريسـا  انگري ـب ينحـو  بـه  و انـد مـدل  يهـا  شـكاف  نيتـر  مهم پنجم و اول شكاف. كنند يم
ة دهنـد شـكاف مربـوط بـه ارائـه     چهـار در اين مدل  .است زين SERVQUAL  يها شكاف
 بعـداً  .)1985(پاراسـورامان و همكـاران،    اسـت و يك شكاف مربوط بـه مشـتري    خدمت
  شد.فه شش و هفت به آن اضا يها شكاف
در آن صورت كيفيت خـدمات   )،P= Eيعني (اگر ادراكات با انتظارات برابر باشد  ،1طبق نمودار 

باعـث  )، P> Eيعنـي  (اگر ادراكات بيشتر از انتظـارات باشـد   و باعث رضايت مشتري خواهد شد 
 بـه  باشد يـا  مشتري ارائه شده كمتر از انتظارات آنچه اگرولي  ،شتري خواهد شدرضايت عالي م
بدين معني است كه نيازهاي مشتري برآورده نشده و باعث نارضايتي  ،باشد  P< Eعبارت ديگر 

                                                                                                                   
1. Howat 
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  4شكاف 

 1شكاف 

 ارائه دهنده  خدمات

 گيرنده خدمات

 3شكاف 

 7شكاف 

 5شكاف

 6شكاف 

  مشتري از كيفيت خدمات خواهد شد. 
 

  
  
  
  
  
  
  

    
  
  

  
  

  . مدل شكاف كيفيت خدمات و برآوردن نيازها1نمودار 
راجديپ سـينگ و   ) و2002( 2، لاك و ليتون)1999( 1، كوري)1985(پاراسورامان و همكاران 

  .)2010( 3خانداجا

  پژوهش شناسيروش
و بر  شدهانجام  ميدانيبه صورت  كه است پيمايشي – توصيفي تحقيقاتپژوهش حاضر از نوع 

استان گلستان را از ديدگاه كاربران  هاي پاركورزشي  - آن است تا كيفيت اماكن تفريحي
  .كند ارزيابيان پارك، مديران پارك و كاركن

، كاربران، شهري استان هاي پاركشامل  90 - 1389حاضر در سال پژوهش  آماري ةجامع
و از  استپارك  83طور كلي استان داراي . بهاستگلستان  استان هاي پارككاركنان و مديران 

. انتخاب شدند عنوان نمونة آماريبه پارك 21گيري تصادفي ساده، به روش نمونه ،اين تعداد
 هاي پاركبا مراجعه به  ، اين افراداست از آنجا كه تعداد كاربران پارك مشخص نبود گفتني
توزيع و پرسشنامه  180شهر مراجعه و  15پارك از  21به  انتخاب شدند.تصادفي  طوربهاستان 

                                                                                                                    
1. Curry 
2. Luk and Layton 
3. RAJDEEP SINGH, KHANDUJA 

 با ارباب رجوع ها سازمانبيروني  يها ارتباط

 خدمات دريافت شده از سوي ارباب رجوع

رجوع در  اربابزباني  يها ارتباط
 مورد كيفيت خدمات

 وعارباب رجيازهاين

خدمات مورد انتظار ارباب رجوع

ارباب رجوع از ةتجربيات گذشت
 دريافت خدمات

 خدمات از سوي سازمان رائةا

 برداشت و درك مديريت از انتظارهاي ارباب رجوع كيفي خدمات ارائه شده از سوي سازمان  يها يژگيو
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علت محدود بودن مديران و پرسشنامه قابل بررسي بود. به 157شد كه از آن ميان  تكميل
 ةو جامع 21آماري مديران برابر با  ةجامع ؛مديران و كاركنان انتخاب شدند ةپارك كليكاركنان 

  .استنفر  27آماري كاركنان برابر با 
و از است كه قبلاً توسط دانشگاه طب ورزشي آمريكا ساخته شده است پرسشنامه  ابزار آزمون

 اين پرسشنامه دستهب  http://prevention.sph.sc.edu/tools/recfacilitytool.htmطريق سايت
 چهارتحقيق از  يها هيفرضبراي اثبات كار گرفته شده است. ه) ب2004توسط مارلو و همكاران (

  ند از:ابعد استفاده شد كه عبارت سهالي با ؤس 58 ةپرسشنام
   ؛كاربران پارك هاي ادراكسنجش  ةپرسشنام - 1
 ؛سنجش انتظارات كاربران پارك ةپرسشنام - 2

  ؛درك و برداشت كاركنان از انتظارات كاربران پاركسنجش  ةپرسشنام - 3

  .سنجش درك و برداشت مديران از انتظارات كاربران پارك ةپرسشنام - 4
تغييراتي تعديل و طب ورزشي آمريكا ساخته شده بود با  دانشگاه كه توسط اي پرسشنامهاز 

 تادانتوسط اس  فوقابزار  صوري روايي همچنين. دشاستفاده  فردياطلاعات  آوريجمع براي
، ادراك كاربران كرونباخ آلفايبا  مقدماتي ايدر مطالعه ها آن درونيو ثبات شد  تأييدمتخصص 

) ضريب آلفاي كرونباخ %94%، بعد ايمني:91%، بعد حفظ و نگهداري 96: وضعيتبعد % (98
)، %91(فظ و نگهداري ، بعد ح)%96( وضعيت بعد ،براندست آمد كه براي كارهب %91انتظار 

%، 90 وضعيت% (95كاركنان ة همچنين ضريب آلفاي كرونباخ پرسشنام. بود )%94بعد ايمني (
% 54ري %، حفظ و نگهدا67 وضعيت% (بعد 85%) و مديران 88% و ايمني 77حفظ و نگهداري 

  .بود )%61ايمني 
  

  ضريب آلفاي كرونباخ براي هر پرسشنامه از ابعاد مختلف. 2جدول 

 پرسشنامه

  يتكيف ابعاد

 ةپرسشنام
 انتظارهاي
  كاربران

 ةپرسشنام
 هاي ادراك

  كاربران

 ةپرسشنام
 كاركنان برداشت

  كاربران از

 برداشت ةپرسشنام

 انتظارهاي از مديران
  كاركنان

  %67  %90 %97 %96 وضعيتبعد
  %54  %77 %84 %91 بعد حفظ و نگهداري

  %61  %88 %95 %94 بعد ايمني
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  ها پرسشنامه گذارينمره ةنحو
 ةپرسشنام يها نمرهتوزيع شد.  ها پارككاركنان، مديران و كاربران  در ميان ها پرسشنامهاين  

را از آنچه در پارك وجود داشت  ها آنادراك يك قسمت،  داشت:قسمت  دو ها پارككاربران 
ران از آنچه . ادراك كاربگرفت يمانتظارات كاربران را اندازه  گريدقسمت و  كرد يمگيري اندازه

گيري ارزشي ليكرت كاملاً خوب، خوب، متوسط، بد و خيلي بد اندازهارائه شده با مقياس پنج 
-اهميت اندازهخيلي كمهم، مهم، نسبتاً مهم، كم اهميت و نيز با كاملاً م ها آنشد.  انتظارات 

ت علام اند كردهارائه شده درك  از كيفيت خدماتابتدا آنچه  گيري شد. از كاربران خواسته شد
كنند. براي تعيين شكاف بين انتظارات كاربران،  تكميلبزنند و سپس قسمت انتظارات را 

را  ها آنكاركنان و مديران توزيع شد فقط انتظارات  در ميانكه  يا پرسشنامهكاركنان و مديران 
 هم، مهم، نسبتاًو فقط شامل انتظارات بود كه با مقياس پنج ارزشي كاملاً م كرد يمگيري اندازه

  گيري شد.خيلي كم اهميت اندازهمهم، كم اهميت و 
 31كـه  ال دارد ؤس ـ 58. ابـزار  است، حفظ و نگهداري، ايمني وضعيتبعد  سهي پرسشنامه دارا

 بعـد ايمنـي  مربوط به ال ؤس 19 ،بعد نگهداريمربوط به ال ؤس 8، وضعيتبعد  مربوط به ال ؤس
  .است

مراجعات متعدد به دفاتر  طي كه انجام شد ترتيب اينبه  اي پرسشنامهاطلاعات  آوريمعج
از طريق شناسنامه  ها پاركاستان گلستان، ابتدا تعداد و مشخصات  هاي شهرداريفضاي سبز 

در  توجيهيپرسشنامه و اطلاعات  تكميل ةنحو ،تحقيقدست آمد و موضوع و اهداف پارك به
نامه به مديران فضاي سبز پرسش 21 شد. سپس،ارائه  ها به مديران پارك تحقيقموضوع  مورد

تا  ارائه شدلازم  هاي توصيهو  ها راهنماييداده شد و  تحويلپرسشنامه به كاركنان   27استان و 
را پس  ها پرسشنامه كه شددرخواست  نمسئولا، بدون ابهام باشد و از تكميل ةو نحو گوييپاسخ

. پس از تحويل دهندمحقق به  نهايي آوريبعد از جمع تا دارنددر نزد خود نگه  تكميلاز 
و  تجزيهو قابل  كاملمديران  ةپرسشنام 21كاركنان و  ةپرسشنام 27 ،ها پرسشنامه تكميل
توزيع كاربران  پرسشنامه در ميانمراجعه و در هر پارك  ها پاركبه  ،بعد ةبود. در مرحل تحليل

  پرسشنامه قابل تجزيه و تحليل بود.157كه از اين تعداد  شد
ورزشي استان از آمار توصيفي و استنباطي استفاده شـد.   - ي كيفيت اماكن تفريحيارزياب براي
 هـا  مفروضه اين برقراريپرسشنامه و  كل ةتوزيع نرمال مربوط به نمر هاي مفروضه برقراري براي

و همگنـي   فواسـميرن  - كولمـوگروف بـا اسـتفاده از آزمـون     آن، هاي مقياسر ارتباط با خردهد
ادراك و انتظـارات كـاربران پـارك، انتظـارات مـديران و       مقايسـه  برايت آمد. دسهب ها واريانس

م بررسـي  شكاف مه چهار) استفاده شد. در اين تحقيق وابسته و مستقلكاركنان از آزمون تي (
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 خدمت) كنندةارائه( تيريمد درك و انيمشتر يواقع يانتظارها انيم شكافند از اشد كه عبارت
 افتيدر از انيمشتر يانتظارها انيم ي استكافشن شكافي كه بررسي شد دومي .انتظارها نيا از

 ـ شـكاف  ،گـر يدعبـارت   به ؛كنند يم افتيدرعملاً  كه يخدمات تيفيك و خدمات  و انتظارهـا  نيب
، سـومين شـكافي   و كاركنـان  كـاربران شكاف مربوط به اختلاف انتظارات  .انيمشتر يها ادراك

مربـوط بـه اخـتلاف ادراك مـديريت و     ررسـي شـده   چهـارمين شـكاف ب  و است كه بررسي شد 
  .نشان داده شده است 1كه در نمودار  است كاربرانكاركنان از انتظارات 

  هاي پژوهشيافته
استان گلستان  هاي پارككاربران  شناختيجمعيت) توزيع و درصد فراواني مشخصات 3جدول (
 كمتر از%) 95شتر كاربران حدود (بيسن ، تقريباً شود مي. همچنان كه مشاهده دهد ميرا نشان 

كاربران مرد حدود تعداد ند همچنين اهسال سن داشت 30 يش از%) ب5و حدود ( بودهسال  30
3. حدود (اندكه از اين ميان نيمي مجرد و نيمي متأهل بيشتر است برابر از زنان 5/1

) كاربران 2
. كاربران تقريباً به اند%) كاربران دانشجو و محصل76/33دارند. ( بيشترتحصيلات متوسطه و 

3نسبت مساوي (
%) بيشتر از چهار مرتبه در 5/46كاربران ( بيشتر. اند كردهاستفاده  ) از پارك1

  . اند داشتهطول سال به پارك مراجعه 
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فردي و  هاي ويژگيي بر حسب ورزشي مورد بررس - توزيع فراواني كاربران اماكن تفريحي .3 جدول
  آنان شناختيجمعيت

  فراواني  مشخصات
  درصد  تعداد وضعيت

  سن (سال)

92/15 25 سال20كمتر از  
20-25 47 94/29  
25-30 50 85/31  
30-35 27 20/17  

10/5  8 يشترسال و ب35  

15/61 96 زن  جنسيت  
85/38 61 مرد  

96/50 80 متأهل  تأهل  
04/49 77 مجرد  

  تحصيلات

55/2 4 سوادبي  
55/9 15 ابتدايي  
10/12 19 راهنمايي  
48/32 51 متوسطه  
31/43 68 دانشگاهي  

  شغل

02/21 33 كارمند  
76/33 53 دانشجو و محصل  

66/21 34 آزاد  
82/3 6 كارگر  
38/13 21 خانه دار  
37/6 10 ساير  

  مدت استفاده
03/35 55 كمتر از يك سال  

66/28 45 الي پنج ساليك  
31/36 57  بيشتر از پنج سال  

  تعداد مراجعه در طول سال
57/23 37 يك مرتبه  

94/29 47  يك تا چهار مرتبه  
50/46 73  بيشتر از چهار مرتبه  

  محل اقامت
05/56 88 داخل شهر  

02/21 33 روستاهاي حومه  
92/15 25 شهرهاي استان  

01/7 11 ديگرهاياستان  

  چگونگي استفاده
66/21 34 انفرادي  

04/49 77 به اتفاق دوستان  
30/29 46 با خانواده  
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از داخل شهر به پارك مراجعه كرده بودند و تقريباً نيمي  %)05/56( از كاربران بيش از نيمي
% به صورت گروهي (با خانواده يا به اتفاق 80) از جاهاي ديگر بودند. حدود 95/43( ديگر

  . كردند مياستفاده  ها پاركاز  دوستان)
ف ولموگروكاركنان و مديران با توجه به آزمون ك هاي پرسشنامهمربوط به  هاي دادهكه  از آنجا 
 156/0و  sig = 195/0) و (statsic= 138/0و sig = 200/0راي مقادير (اترتيب داسميرنف به - 
=statsic ستفاده شد.ا ها داده) بود، از آمار پارامتريك براي تحليل   

  

  ميانگين درك و برداشت و انتظارات .4جدول 
سنجش

  خطاي ميانگين استاندارد  انحراف استاندارد  ميانگين ابعاد

  وضعيت
P* 1733/3 74501/0  05965/0  

E1* 1190/4 51850/0  04151/0  
E2* 0473/4 35513/0  06834/0  
E3* 8778/3 42746/0  09328/0  

  حفظ و نگهداري
P 3416/3 81926/0  06645/0  

E1 3559/4 48992/0  03974/0  
E2 2178/4 39173/0  07539/0  
E3 3989/4 33547/0  07501/0  

  ايمني
P 2791/3 74473/0  06001/0  

E1 2180/4 45967/0  03704/0  
E2 0297/4 39173/0  07539/0  
E3 9835/3 32804/0  07335/0  

 *Pادراكات كاربران =                   
*E1                  انتظارات كاربران =  
*E2 =كاربران انتظاراتاز  كاركنان درك و برداشت               
*E3= از انتظارات كاربران مديران درك و برداشت  

  

 طـور  همـان . استبيانگر ميانگين انتظارات كاربران، كاركنان و مديران از ابعاد مختلف  4جدول 
ترتيـب برابـر بـا    بـه  كـاربران  ، حفظ و نگهـداري و ايمنـي  وضعيتادراك  ديآ يمكه از جدول بر

كمترين درك و بعـد حفـظ و نگهـداري     وضعيتكه بعد  است )2791/3و  3416/3، 1733/3(
، وضـعيت ابعاد  دهد يمانتظارات نشان بررسي  داد. همچنينبيشترين درك را به خود اختصاص 

بعد  كه است )2180/4و  3559/4، 1190/4(ا ترتيب برابر ببهكاربران حفظ و نگهداري و ايمني 
   .كمترين انتظار را به خود اختصاص دادند وضعيتحفظ و نگهداري بيشترين انتظار و بعد 

) 8778/3) و كمتـرين ( 1190/4بيشترين انتظار مربوط به انتظـارات كـاربران (   وضعيتدر بعد 
ي بيشترين انتظار مربـوط بـه   . همچنين در بعد حفظ و نگهداراستمربوط به انتظارات مديران 
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و كمترين انتظارات در بعد حفظ و نگهـداري مربـوط بـه كاركنـان      )3989/4( انتظارات مديران
بيشترين و كمترين انتظارات به ترتيب مربوط به  ها پارك. در بعد ايمني است) 0297/4برابر با (

  است.) 9835/3) و مديران (2180/4كاربران (
  

  كاربراناز انتظارات  كاركنان و مديران ادراكاك و انتظارات كاربران، شكاف بين ادر .5جدول 
  نتيجه T  Sigمقدار شكافشكاف ابعاد

  شرايط
P-E1 9457/0- 310/12-  001/0  وجود شكاف 

E2-E1 0717/0- 690/0  491/0  شكاف نبود  
E3-E1 2367/0- 978/1  050/0  جود شكافو 
E3-E2 2101/0 898/1  064/0  فشكا نبود  

  حفظ و نگهداري
P-E1 0143/1- 331/12-  001/0  وجود شكاف 

E2-E1 1381/0 369/1  173/0  شكاف نبود  
E3-E1 0430/0 381/0-  704/0  شكاف نبود  
E3-E2 1811/0- 543/1-  132/0  شكاف نبود  

  ايمني
P-E1 9389/0- 167/13-  001/0  وجود شكاف 

E2-E1 1383/0- 004/2  047/0  وجود شكاف 
E3-E1 2346/0- 208/2  047/0  وجود شكاف 
E3-E2 0462/0 428/0  671/0  شكاف نبود  

  

ابعاد كيفيت اماكن  ةو انتظارات كاربران در هم ها ادراكداري بين ، شكاف معنيبر اساس اين جدول
 ادراكبيشترين شـكاف   دهدنشان مياستان گلستان وجود دارد. نتايج  هاي پاركورزشي  -تفريحي 
) -9389/0(و كمترين شكاف نيز به بعد ايمني  )-0143/1( به بعد حفظ و نگهداري اربرانكو انتظار 

كاركنـان از    ادراكفقـط در بعـد ايمنـي بـين      دهـد  مـي نشان  5كه جدول  طور همان. مربوط است
داري وجود دارد و در ابعاد ديگر شكاف وجود ندارد شكاف معنيانتظارات كاربران و انتظارات كاربران 

)05/0p≤.( همچنين ) مـديران از انتظـارات     ادراك ) بيانگر اين مطلب است كـه بـين  5نتايج جدول
داري وجود دارد و در بعد حفـظ و  يو ايمني شكاف معن وضعيتكاربران و انتظارات كاربران در ابعاد 

مربـوط بـه بعـد     حيطـه  ايـن در  شـكاف  بيشـترين  ).≥05/0p( خورد نمينگهداري شكافي به چشم 
 شـكافي  نگهـداري حفـظ و  و در بعـد   اسـت ) -2346/0( ايمنـي ) و سپس بعد -2367/0( وضعيت

و  مـديران از انتظـارات كـاربران     ادراكبـين   كنـد  يمنتايج اين جدول بيان  نيهمچن .مشاهده نشد
    ).≥05/0p(هيچ شكافي وجود ندارد  كاركنان از انتظارات كاربران  ادراك

  گيريو نتيجه بحث
تفاوت فاحش از كيفيت اين اماكن پارك  بين انتظارات و ادراك كاربران دهد مينشان  ها يافته

هاي ابعاد از الويت. است برآورده نشدن انتظارات كاربران دهندةنشانوجود دارد و اين اختلاف 
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و است ) 1190/4( وضعيت) و 2180/4)، ايمني (3559/4حفظ و نگهداري ( شاملنظر كاربران 
، 173/3ترتيب برابر با مني بهو حفظ و نگهداري و اي وضعيتنيز در ابعاد  ها آناز طرفي ادراك 

 محمدي هاي يافتهكه با  وضعيت استكمترين ادراك مربوط به بعد  .است 2791/3و  3416/3
 يكساني درك، تيفيك مختلف ابعاد از انيمشترهمچنين  ) همخواني دارد.1386و همكاران (

 )1386همكاران ( و ييآقاملا يها افتهيكه با  دهند ينم نآ به زين كساني يتياهم و ندارند
 شده متفاوت ارائه خدمات تيفيك بر سه گانه ابعاد از كي هر ريتأث زانيم نيزو همخواني دارد 

  ) مطابقت دارد.1384( يمكو  يرغفوريم يها افتهياست كه با 
و نگهداري و ايمني به ، حفظ وضعيتاز بعد  ، شكاف بين ادراك و انتظار كاربران5 طبق جدول

) - 9663/0شكاف برابر با (اين ) بود. ميانگين - 9389/0) و(- 0143/1) و(- 9457/0ترتيب (
حال بايد بررسي شود كه . بودو بيشترين شكاف مربوط به شكاف بعد حفظ و نگهداري  است

رين بيشتاين است كه  آيد مي. آنچه بردرك كم است يا انتظار زياد دليلاين شكاف زياد به
به عبارت ديگر انتظار بيشتر از اين بعد باعث  است؛حفظ و نگهداري بعد انتظار مربوط به 

) 1992( 1رايت و همكاران هاي يافتهبا نتيجه كه اين نه ادراك كم آن  شود مياف بيشتر شك
 كيفيت ةگانسه ابعاد زا كدامهيچ مورد در استان گلستان هاي پاركبنابراين  ؛انطباق دارد

 همواره و روند فراتر آن از يا داده پاسخ كنندگاناستفاده انتظارهاي به سطح اندنتوانسته تخدما
ابعاد از نظر كاربران  در همة كيفيتاست و  كمتر بوده انتظار مورد كيفيت از شدهدرك كيفيت

) همخواني 1384( يمكو  يرغفوريم هاي يافتهپارك وضعيت نامطلوبي دارد كه اين نتايج با 
درك كاركنان از انتظارات كاربران  مياناين تحقيق وجود شكاف در  هاي يافتهاز ديگر  د.دار

دار و در ديگر ابعاد اين تفاوت معني داري دارديكه اين شكاف در بعد ايمني تفاوت معن است
-توانسته كاركنان ديگربعد ايمني مشاهده شد و در ابعاد  درفقط به عبارت ديگر شكاف  نيست؛

  برسند. كاربراناز انتظارات  درستي درك اند به
دار بين درك و برداشت مديريت از انتظارات يمعن شكافاز نتايج ديگر اين تحقيق وجود 

دار مشاهده يدر بعد حفظ و نگهداري تفاوت معن است.و ايمني  وضعيت بعدهاي كاربران در
درك كمتري از انتظارات  نان، در مقايسه با كاركبه عبارت ديگر مديران دفاتر فضاي سبز نشد؛

) و 1(شكاف  شود ميكه اين خود باعث شكاف بيشتر بين مديريت و كاربران  دارندكاربران 
خواهد شد كه با  ها آن كيفيت خدمات كاهشاز انتظارات مشتريان باعث  ها سازماندرك كمتر 

ن و مديران بر نظرات كاركنا دارد. آنچه از مقايسةمطابقت  )1994( 2تحقيق بري و همكاران

                                                                                                                    
1. wright 
2. Berry 
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 هاي يافتهاين يافته با  .اين است كه كاركنان درك بيشتري از انتظارات كاربران دارند آيد مي
استان  هاي پارك كاركنان كه است بدان مفهوم اينو دارد ) همخواني ن1988بري و همكاران (

 اين د كهدارن كاربران از وضعيتو  نگهداريدر دو بعد حفظ و  بهتري برداشت و درك گلستان

 از استفاده با توانند ميمسئولان  .است استان گلستان هاي پارك در قوت ةنقط وجود مؤيد خود

كه اين يافته با نتايج  بردارند گام كاربرانو انتظار  شكاف ادراك كاهش جهت در قوت اين
   .همخواني دارد )1384( يمكو  يرغفوريم

كه بين درك و برداشت كاركنان از انتظارات  دلالت دارد نكته اين تحقيق بر اين ديگر يافتة
يعني كاركنان  وجود ندارد؛داري ا تفاوت معنيكاربران و درك و برداشت مديريت از اين انتظاره
   و مديران درك يكساني از انتظارات كاربران دارند.

 نگهداري  وحفظ بعد  دهند ميكاركنان و مديريت به آن اهميت  كاربران، آنچه 5طبق جدول 
به بعد  ها گروه ةطبق اين جدول هماست.  3989/4و  2178/4 ،3559/4 تيبتركه به و است

بعد  ها گروهانتظار هر كدام از  يشترينبه عبارت ديگر ب ؛دهند ميحفظ و نگهداري اهميت خاص 
بعد  اينبه  كاربران كه اند كرده درك درستيبه  كاركنانو  مديران يعني است؛حفظ و نگهداري 

و  اند انتظارات كاربران را برآورده كنندباز هم نتوانسته اين ولي با وجود ،دهند ميخاص  اهميت
پس لازم است كه مسئولان  استبعد  همينمربوط به  كاربرانو انتظار  ادراك شكاف بيشترين

  .بنمايند كاربراندر برآوردن انتظارات  سعيو  باشند داشته خاصينگاه  به اين بعد
ميان ادراك و انتظارات  و ايمني) نگهداري، حفظ و وضعيت( ابعاد ةر همبا وجود اينكه د

دار(شكاف) استان گلستان اختلاف معني هاي پاركورزشي  -  كاربران از كيفيت اماكن تفريحي
خوشبختانه ميان ادراك مديران و  ولي ،نارضايتي كاربران بود دهدهننشاند كه شمشاهده 
هر چند  (شكاف) مشاهده نشد. دارياقعي كاربران اختلاف معنيتظارات واز ان ها پارككاركنان 

  مديران درك بهتري از انتظارات كاربران داشتند.با  ه، در مقايسدر اين راستا كاركنان
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