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 مقدمه 

رد انتظار های خرید با نتایج مونتیجه خرید مصرف کالا یا خدماتی است که از مقایسه عایدی و هزینه کنندهمراجعهرضایت 

عریف  یا خدمات ایجاد می شود تو پس از دریافت کالا اورا حالت خوشایندی که در  کنندهمراجعهآید. رضایت بدست می

 دمات حاصل می شود. مبنا و اساسخاحساسی است که در نتیجه ارزیابی  کنندهمراجعهرسد رضایت به نظر می. کنندمی

 ارائه در چنانچه. دارد انتظاراتی  کنندهمراجعهانتظارات و درک او از خدمات ارائه شده است هر  کنندهمراجعهرضایت هر 

 (.1) گرددمی منجر یو نارضایتی به باشد، انتظاراتش از کمتر شده ارائه خدمات از وی درک خدمات

العملی در واقع عکس کنندگانمراجعهداند. بنابراین رضایت اگر چه نگرش اولیه رضایت را احساسی ناشی از فرایند ارزیابی می

د العملی احساسی است که از فرایندر واقع عکس کنندگانمراجعهداند. بنابراین رضایت احساسی ناشی از فرایند ارزیابی می

ی در مات دریافتالعملی احساسی است که از فرایند ارزیابی خددر واقع عکس کنندگانمراجعهارزیابی می داند. بنابراین رضایت 

مطرح  را چنین کنندهمراجعهتعریف رضایت . رداخت شده ،بدست می آیدهایی که در جهت کسب آن خدمات پبرابر هزینه

رسد هیچ داند رضایتمندی چیست تا اینکه از او بخواهند تعریفی از رضایت ارائه دهد، آن وقت به نظر میکند؛ هر کسی میمی

 کس نمی تواند آن را تعریف کند.

ر را مورد بسط و و تصمیم خریدا کنندهمراجعهیفیت خدمات، رضایت های تجربی خود روابط بین ککرونین و تیلور در یافته

ت رضایت دهند که مطالعات انجام شده توسط آنان ارائه کننده این مطلب است که کیفیت خدمات از مقدمابررسی قرار می

 (.2) ای روی تصمیمات خرید خواهد داشتتأثیر قابل ملاحظه کنندهمراجعهاست و رضایت  کنندهمراجعه

 یاز زندگ او یندمسعادت و بهره  ریبشر و از لوازم اجتناب ناپذ یو اساس یعیطب یها ازیعدالت از ن یعدل و اجرا اقامه

 یبه زندگ ریت و ناگزگذاش یخاک کره  نیبر ا یکه انسان پا یآن روز از .است شیتوام با رفاه و آسا یشرافتمندانه  یاجتماع

س پ .ساس شدل کند احف ها را حل و فصلاکه اخت ینهاد کیبه  ازیآمد و ن دیپد زیدر اجتماع شد، خواه ناخواه تضاد منافع ن

 یمت مهامر  نیکرده بودند، به ا نییتع یخود را دادرس یکه شغل اختصاص یا عده ،یو تکامل جوامع بشر خیگذشت تار از

 (.3) دستورات احساس شد ریاجرا و تفس یبرا یاساس ازین کی یانسان ت جامعهلاگماشتند. با تحو

 رونیب یردفحالت  از هر منطقه و کشور، تیجمع شیو توسعه و تحول اجتماعات و افزا یبشر خیقضاوت در طول تار منصب

 اکم که درو مح یمناصب قضائ نیا مجموع شده است. به هینهاد ریاخ یدر قرن ها نکهیشکل گرفت تا ا یآمد و به صورت گروه

 قیامور تطبمو  دهیگرد جادیو مجازات بدکاران و بزهکاران ا حق حق از نا صیعدالت و تشخ یسرتاسر هر کشور به منظور اجرا

 اتیجامعه از ضرور کیدر  یبه امر قضائ یدگیرس .شود یگفته م هیباشد، قوه قضائ یافراد کشور م نیب هیبا امور جار نیقوان

وه ق گاهیاج جامعه، یو حقوق یو به طبع آن در روابط اجتماع یوجامعه شناخت یاسیقرن هجدهم درعرصه س تلاتحو .است

عوامل  ییناسااز راه ش یاجتماع و یفرد یها یاز حقوق و آزاد تیشد. حما لیتبد یزیبه بحث مهم و چالش برانگ هیقضائ

ا ر هیه قضائکه قو است ینیو بزهکار، رسالت سنگ یخاط و تجاوز به حقوق شهروندان و جامعه و محاکمه و مجازات افراد یتعد

 یم ینامعه ارزاا به جر یو آزاد تیامن انه،یحق جو یتالش ها نیا یو در پ .نشاند یم انگرانیدر برابر طغ یهمواره چون دادگر

ن و م مظلوماعدالت به کا نیریشهد ش تیو در نها ابدیو تقوا گسترش  لتیو فض گشته شگوفا یبشر یکند تا استعدادها

 تندهس ننده آنک نیتام ساتیو قانون، تاس یاست که قاض یجامعه انسان اتیاساس ح ،یو آزاد تیامن .شود محرومان چشانده

(4.) 

و  یدگیه رستوان ب یبر شمرده شده است که از جمله آن م هییقوه قضا یبرا یمتعدد فیوظا ،یقانون اساس 156در اصل 

قسمت از  نم در آو اقدام لاز میو رفع خصومات و اخذ تصم یحل و فصل دعاو ات،یشکا ات،یصدور حکم در مورد تظلمات، تعد

 ن،یقوان ین اجرامشروع، نظارت بر حس یها یعامه و گسترش عدل و آزاد وقحق یایکند، اح یم نیکه قانون مع ه،یامور حسب

از  یریشگیپ یبرامناسب  اسلام و اقدام ییحدود و مقررات مدون جزا یو اجرا نیمجرم ریو مجازات و تعز بیکشف جرم و تعق

 (.5) اشاره کرد نیوقوع جرم و اصلاح مجرم



 اعیاجتم علوم مطالعات فصلنامه

 94-85، صفحات 1401  تابستان، 2، شماره 8دوره 

 

87 

 

 لیلاح قانون تشکاص حهیلا نیتدو با .دهدیها انجام مها و دادگاهدادسرا قیبخش اعظم را که به عهده دارد از طر هییقوه قضا

ها مجدد دادسرا یایاح یبرا نهیزم28/7/81 خیآن در مجلس در تار بیو تصو هییو انقلاب توسط قوه قضا یعموم یهادادگاه

 نیه همبآن است و  هدیوفا تیمز نیتریدادسراهااصل یایاست که اح یفراوان یایومزا هایژگیو یقانون دارا نیا .بوجود آمد

 یعموم یهاادگاهآن به د میسمحاکم با تق یذات تی. توجه به صلاحشودیم ادیها دادسرا یایقانون به قانون اح نیاز ا زیخاطر ن

مرحله  یایاح ،یقوقو ح ییآن به دادگاه جزا مینمودن دادگاه هابا تقس یتخصص ب،و انقلا یعموم یادغام دادسرا ،یو اختصاص

ا ب یدادگاه در یتمطبوعا میبه جرا یدگیبا تعدد قضات و ارجاع رس یدگیمحاکم رس یایمهم، اح میبه جرا یدگیدر رس یفرجام

 .گرددیردم محقوق م تیموجب رعا هاآن یاجرا اویقانون است که اح نیا یایمزا گریبا تعدد قضات، از د یدگیرس ستمیس

 یعموم یهاگاهاست. داددادگاه ه نیمتداولتر یعموم یهادادگاه هاست. دادگاه قیاز طر هییارتباط مردم با قوه قضا نیشتریب

 یفاتو اختلا یوعموما دعا کنندویم یدگیو اختلافات افراد جامعه رس یکه به اکثر دعاو شوندیها محسوب مدادگاه نیمتداولتر

دو  نیا .یفریک یودعاو یقوقح یکه عبارتند از::دعاو گردندیم میبه دو دسته مختلف تقس شوندیها ارجاع مکه به دادگاه

ا بمتفاوت  یها تا حدوداز آن به هر کدام یدگیدارند و هم روال رس گراختلافیکدیموضوع با تیهم به لحاظ ماه یدسته دعاو

 یاختصاص یها. دادگاهشوندیم میقست یو اختصاص یومبه دادگاه عم یتیها به لحاظ صلاح. دادگاهباشدیم یدعاو گریدسته د

 ،ینظام یهاادگاهردینظ شوند،یم لیدعوا تشک نیبه اعتبار افراد و طرف ایو نوع دعوا،  تیهستند که به اعتبار ماه ییهادادگاه

 (.6) قضات یو دادگاه انتظام تیروحان ژهیانقلاب، و

حقوق  ز منظر تحققاستان گلستان ا ییدستگاه قضا یعال رانیبه مد نیمراجع یمندتیرضا زانیمدر این پژوهش به بررسی 

 پرداخت.ی خواهیمشهروند

 ب نظریوچارچ

توان پیامدی کننده را میانتظارات است. رضایت مراجعهبه  کننده عموما دستیابی کاملرضایت مراجعهکننده: رضایت مراجعه

کند. اگر ارائه خدمات خاصی باعث کنندگان کمک میویژه از فعالیت بازاریابی دانست که به تصمیمات خرید توسط مراجعه

ن توان گفت، احتمال خرید و استفاده مجدد از آن خدمت بیشتر است. همچنیکنندگان شود، میرضایتمندی مراجعه

  توانند مبلغان خوبی از تجارت مفیدشان برای دیگران باشند .تبلیغات دهان به دهانکنندگان راضی از خدمات میمراجعه

 وابط اجتماعی بامیانه که زندگی مردم بر پایه توسعه ر آسیای کشورهای جمعی فرهنگ در بویژه محصول، یک به راجع مثبت

ز سوی اکنندگان هم می تواند تبلیغات منفی عدم رضایت مراجعه از طرفی، دیگران شکل گرفته، بیسیار مفید خواهد بود.

اشد. بال داشته نبکنندگان، روی آوردن آنها به کالا و خدمات و سایر رقبا و در نتیجه کاهش سهم بازار شرکت را به دمراجعه

کنندگان ای جز کشف دلایل افزایش نارضایتی در مراجعهبدیهی است برای جلوگیری از کاهش سود آوری، شرکت چاره

 (.7) نخواهدداشت

توان به عنوان یک پیامد یا یک فرایند هم تعریف کرد. واورا طبق تعریفی که از رضایت کننده را میرضایت مراجعه

 شود، می حاصل محصولات مصرف زا که نهایی حالتی را رضایت است، کرده ارائه خروجی یا پیامد یک  وانکننده به عنمراجعه

 وبه یا مقایسه بین مزایا العملی احساسی به یک تجرعکس ها،دریافتی از شناختی حالتی است ممکن حالت این. کندمی معرفی

دهای است، فراین دیگری که از رضایت به عنوان یک فرایند ارائه دادهعریف تها با نتایج مورد انتظار باشد و واورا در هزینه

کننده دهد. در این حالت رضایت مراجعهکنندگان را مورد تاکید قرار میارزیابی، شناختی و روانشناسی موثر بر رضایت مراجعه

 (.8) گیردطی فرایند ارائه خدمات شکل می

ی ، رضایتمندآیند به عبارتیبه حساب می هاآنگان از عوامل تعیین کننده رضایت کنندادراکات، انتظارات و ترجیحات مراجعه

یجاد جهت او ادرات ها کننده از واقعیت شکل می گیرد. امروزه شرکتو یا عدم رضایت از تفاوت بین انتظارات و ادراک مراجعه

الی عحصولاتی با کیفیت مایت موجود، ارائه دهنده ها و شکف دلایل نارضایتیکنندگان باید علاوه بر حذرضایتمندی در مراجعه

کننده ارتباط جعهکنندگان را فراهم نمایند. بنابراین تحقیقات در زمینه رضایت مراو جذاب باشند تا موجبات شادمانی مراجعه

 (.9) دارد و ادرات هانزدیکی با ارزیابی کیفیت خدمات ارائه شده توسط شرکت
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های شود. خدمتی دارای کیفیت است که بتواند نیازها و خواستهمحسوب می مراجعمیمات کیفیت مهمترین عامل در تص

نیز با آنچه  کنندهمراجعهتظارات منطبق باشد، ان کنندگانمراجعهرا برآورده کند و با سطوح انتظارات  کنندگانمراجعه

ابراین، اط است. بنکنند ارائه دهنده خدمات باید به آنها عرضه کند، در ارتبخواهان آنند و آنچه که احساس می کنندگانمراجعه

د، با از آن باش ورده سازد و یا فراتررا برآ کنندگانمراجعهتعیین می کند؛ یعنی اگر خدمتی انتظارات  کنندهمراجعهکیفیت را 

فیت آن وم نیست که کیباشد الزاماً به این مفه کنندهمراجعهاز حد انتظارات کیفیت محسوب می شود و اگر خدمتی کمتر 

از خدمات  کنندهمراجعهشود، بنابراین، کیفیت خدمات نسبت به آنچه که می کنندهمراجعهپایین است، اما باعث نارضایتی 

 (.10) دریافتی اش انتظار دارد، ارزیابی می شود

 ددی ارائه شده است که می توان به تعاریف زیر اشاره نمود:در خصوص کیفیت خدمات تعاریف متع

عتقد است مکراسبی . ت اواز خدمت و انتظارا کنندهمراجعهگرنروس می گوید کیفیت؛ یعنی اندازه و جهت مغایرت بین ادراک 

فیت مانی با کیزر، یک محصول واقعاً می خواهد ندارد. به عبارت دیگ کنندهمراجعهکیفیت هیچ معنا و مفهومی بجز هر آنچه که 

ا نیاز یستی به عنوان انطباق محصول بانطباق داشته باشد. کیفیت با کنندگانمراجعهها و نیازهای است که با خواسته

 .تعریف شود کنندهمراجعه

 .داندص میاز خدمات خا کنندهمراجعهشناخت انتظارات  و کنندهمراجعهپاراسورامان کیفیت را سازگاری پایدار با انتظارات 

توان ت که میریق اسآگاهی از مفهوم کیفیت خدمت و تلاش برای بهبود آن به اندازه خدماتی با کیفیت منجر شده و از این ط

ندی رضایتمامل سنجش را انتظار داشت. پس، کیفیت خدمت به عنوان یک مقیاس یا ع کنندگانمراجعهافزایش رضایتمندی 

 (.11) شودبه عنوان عاملی مهم مطرح می کنندهمراجعه

آنها ابعاد  ه تحقیقاتج اولیشاید بتوان پیشتازان مطالعات مربوط به کیفیت خدمات را پاراسورامان و زیتهامل و بری دانست. نتای 

ت ار، قابلی، اعتبدهگانه کیفیت خدمات شامل؛ ابعاد و ظواهر فیزیکی، قابلیت اطمینان، مسئولیت پذیری، شایستگی، تواضع

 کند.را ارائه می کنندهمراجعهو توجه به  دسترسی، ارتباطات، تضمین و درک

سؤال منجر  22به طرح پرسشنامه ای مشتمل بر  1988نگرش عمیق، موشکافانه و تجربی پاراسورامان و همکارانش در سال 

بی یامورد ارز همدلی وگردید که کیفیت خدمات را بر مبنای ابعاد و ظواهر فیزیکی، قابلیت اطمینان، مسئولیت پذیری، ضمانت 

از  کنندگانمراجعهدهد. پاراسورامان و همکاران کیفیت خدمات را به عنوان میزان اختلاف بین انتظارات منطقی قرار می

ه پرسشنامه سرو کوال ، کبه این نکته اشاره دارند  1994خدمات و ادراک آنها از عملکرد توصیف نمودند. راست و الیور در سال 

 عنوان یک را به ین معما را که کیفیت خدمات چه مفهومی دارد؟ حل کرده و کیفیت خدماتارائه شده توسط پاراسورامان، ا

 (.12) کنند، معرفی میکنندگانمراجعههای مورد انتظار از خدمات از سوی مقایسه با ایده آل

( در رابطه با ذهنی 1988(. در مطالعه تجربی خود، چارچوب ارائه شده توسط پاراسورامان و همکارانش )1992کرونین و تیلور)

ب که کیفیت ه این مطلشاره باسازی و ارزیابی کیفی خدمات را مورد انتقاد قرار داده و یک معیار ارزیابی مبتنی بر عملکرد را با 

 کنند.است، مطرح می کنندهمراجعهخدمات تصویری از نگرش 

 مورد را ( P-Eه با مدل ادراکات منهای انتظارت )ی در رابطای تجربی، مسائل ذهنی و عملیاتکرونین و تیلور طی مطالعه

و کیفیت استاندارد  ( EP) شده ارزیابی عملکرد مبنای بر را دریافتی خدمات کیفیت از دیگری هایمدل و داده قرار بررسی

های ارائه شده دلمپاراسورامان و همکارانش با زیر سؤال بردن بسیاری از مفروضات  1994( ارائه نمود. در سال  NQشده )

ات می سازی خدم ر ذهنیدتوسط تییز، کرونین و تیلور، مطالعات آنها را مورد نقد قرار داده و با اذعان به اینکه نگرش آنها 

دانستند که نبل اعتماد های ارائه شده توسط تییز، کرونین و تیلور را معتبر و قادیدگاهتواند و بایستی مورد بازبینی قرار گیرد، 

 (.13) اینها خود زمینه ساز ایجاد مباحثات گسترده و جالبی در زمینه مطالعات کیفیت خدمات شد

ا فراهم رمکان ا، این پاراسورامان و همکارانش در مطالعه تجربی دیگری، ضمن بازنگری و ساختاردهی مجدد مدل سرو کوال

ل قبول کنند که این مدل علاوه بر مغایرت بین خدمات دریافتی و مطلوب، اختلافات بین خدمات دریافتی و سطح قابمی

 خدمات را مورد ارزیابی قرار دهد.
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 ستانی تحقیق کردند ویک بانک پاک کنندگانمراجعه( درباره رابطه میان کیفیت خدمات و رضایت  2003جمال و ناصر ) 

 ای نیافتند.هس خدمات رابطو ابعاد ملمو کنندهمراجعهدریافتند که این رابطه به طور کلی قوی است هر چند که میان رضایت 

کیفیت  توسط پاراسورامان و همکارانش، جهت سنجش 1985ابزار اندازه گیری سرو کوال در سال : پیشینه سروکوال

جگانه سروکوال مورد بازنگری و اصلاح قرار گرفت. ابعاد پن 1994و مجدداً در سال  1988، 1991های و در سال خدمات، ارائه

ین ابزار اهنگام ارزیابی کیفیت خدمات بکار می گیرند  کنندگانمراجعهای از مهمترین معیارهایی است که در واقع خلاصه

اند، ارائه ندی شدهبجفت سؤال که با استفاده از مقیاس لیکرت درجه  22جهت اندازه گیری کیفیت خدمات دریافتی و در قالب 

ت اندازه گیری سطح ادراک گزینه بعدی جه 22از خدمات و  کنندگانمراجعهگزینه اول جهت ارزیابی انتظارات  22شده است. 

شده  ش کسبوجود بین ارزشده از خدمات دریافتی ) ادراکات( طراحی شده است. کیفیت خدمات از طریق محاسبه تفاوت م

ود ین روش محدهای همسان )یعنی ادراکات منهای انتظارات( ارزیابی خواهد شد. نتایج بدست آمده از ابین هر جفت از گزینه

ی و تجربه لزم داشتن آگاهکنونی و گذشته خواهد بود، چرا که پاسخ گویی به این پرسشنامه مست کنندگانمراجعهبه نظرات 

ر دل انسانی ر تعاممان و یا شرکت تحت مطالعه است. بررسی ابزار سروکوال نشان می دهد که تأکید زیادی بکردن خدمات ساز

 (.14) ارائه خدمات دارد

اشته ع مختلف دز صنایاابزار اندازه گیری سروکوال به گونه ای طراحی شده که قابلیت ارزیابی کیفیت خدمات را در دامنه ای 

العه قرار دادند: ( کیفیت را در صنایع مختلف خدماتی به قرار زیر مورد مط1985، 1988رانش )باشد. پاراسورامان و همکا

های اعتباری و های ارائه دهنده کارتهای مخابراتی راه دور، کارگزاران بورس اوراق بهادار، شرکتها، شرکتبانکادارات، 

 های تعمیر و نگهداری وسایل.شرکت

دمات را از طریق مقایسه خکیفیت  کنندگانمراجعهبیانگر این بود که  1985نتایج مطالعات پاسورامان و همکارانش در سال 

در دو زمینه گسترش  مطالعات خود را 1988بعد اساسی مورد ازریابی قرار می دهند. آنها در سال  10انتظارات و عملکرد در 

بر اساس  خواهد، انتظارات و عملکرد یک خدمت رامی کنندگانمراجعهد سؤال که از ای حدود یکصدادند. اول طراحی مجموعه

قه بندی های خاصی که منعکس کننده یکی از ابعاد دهگانه است، درجه بندی کنند و دوم بررسی نتایج از طریق طبویژگی

 دهند.رار میا مورد ارزیابی قررسد روی هم یکی از ابعاد ه نظر میبای از سؤالات، که مجموعه

زمون ار دادند. جهت آقابلیت اطمینان و اعتبار پرسشنامه سروکوال را مورد آزمون قر 1988پاراسورامان و همکارانش در سال 

گانه مطرح  5بعاد اقابلیت اطمینان، از ضریب آلفای کرونباخ استفاده شد که همبستگی بین مجموعه سؤالاتی که در یکی از 

بندی درجه دهد. آنها اعتبار همگرا را از طریق سنجش میزان هماهنگی بین نتایج سروکوال ور میشده، مورد ارزیابی قرا

به  کنندگانمراجعهط از کیفیت کلی شرکت و اعتبار همزمان را از طریق سنجش میزان توصیه شرکت توس کنندگانمراجعه

 دهند.یکی از دوستانشان مورد ارزیابی قرار می

ل سروکوال وارد ( چندین انتقاد را به مد1992( و کرونین و تیلور )1992نظیر باباکوس و بولر ) بسیاری از نویسندگان

قادات، های متفاوت، چند بعدی بودن و فقدان روایی مدل است. لذا، برای غلبه بر این انتاند. این انتقادات شامل شکافساخته

دل کیفیت دمات خود سعی کرد که انتقادات وارده به م( در مدل جامع کیفیت خ1994؛ 2000محققی به نام گرونروس )

یت فنی و و، کیفخدمات پاراسورامان یا همان سروکوال را که فقط شامل کیفیت کارکردی می شد را برطرف سازد. از این ر

 همچنین تصور از کیفیت از خدمات را نیز به مدل خود اضافه کرد.

مقولات اجتماعی است که ارائه تعریفی دقیق از آن به راحتی امکانپذیر نیست؛ شهر از جمله : مفهوم شهر در لغت و اصطلاح

ها، مسائل حمل و نقل، زیرا عناصر وجودی آن هر یک دارای ماهیتی متفاوت از دیگری است به عنوان مثال ساکنان، ساختمان

ای بس کهن دارد و حتی در ایرانی پیشینه ناین واژه، در زبا های گوناگون.تأسیسات و ... همه وجودهای عینی هستند با ماهیت

 (.15) شده استایران باستان از این واژه در معنای کشور نیز استفاده 
بادی شمار با وسعت بیش از قصبه، قریه، ده،آهای بسیار و عمارات بیمدینه، بلد، اجتماع خانه»در فرهنگ لغت شهر به معنای 

 .ه استآمد« ها و سکنه باشدها، بازارها و دکانها، خانهکوچهها، ها، میدانبزرگ که دارای خیابان
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دانند از نظر برخی شهر منظره ای مصنوعی است که از ای باشد، شهر میهای ویژهای هر تجمعی را که جایگاه فعالیتعده

ای دیگر و عده کندامکانپذیر میی شهری را ها و بناها درست شده و زندگایر دستگاهها، جداول آب و سها، ساختمانخیابان

 .دانند که از نظر اجتماعی ناهمگونندشهر را محل سکونت وسیع، دائمی و متراکم افرادی می

البدی کنار فضای ر در کبا ذکر این مقدمات باید گفت: هر شهر از دو عنصر اساسی برخوردار است: مکان و انسان؛ به عبارت دیگ

ن ت که در ایها تشکیل داده اسا روابط پیچیدة اجتماعی، اقتصادی، فرهنگی و سیاسی انسانو جغرافیایی هر شهر، روح آن ر

 انی است کهکنند. به تعبیری دیگر شهر حوزة مکفضای جغرافیایی معین با همکاری و همیاری یکدیگر در کنار هم زندگی می

درت و برخوردار است و جایگاه حاکمیت ق ریها، تنوع مشاغل و نظم ساختااز گستردگی فضا، جمعیت، تنوع خرد، فرهنگ

ها و نهادهای بزرگ اجتماعی، محل تولید و تسری اطلاعات، اخبار و های سیاسی ــ اجتماعی، محل سازمانگیریجهت

 (.16) رفتارهاست

 مفهوم شهروند در لغت و اصطلاح

 این عمید و معین فرهنگ های عمومی مثلفرهنگشود به طوری که حتی در ای نو محسوب میشهروند در ادبیات ما واژه

 ما، اسلامی و ملی گفرهن در که یابیمدرمی تأمل اندکی با ولیکن ای وارداتی است.توان گفت واژهمطرح نشده است و می واژه

 .نددار نزدیکی ارتباط ژهوا این با که دارند وجود...  و مردم تابع، ابنا، مقیم، بومی، امت، ملت، رعیت، قبیل از هاییواژه

 و زبان در پلیس واژه لمعاد تقریباً لوتیاس. است شده مشتق لوتیاس لاتین واژه از city و گیردمی ریشه شهر از شهروند 

 افاده را مستقلی یسیاس واحد مفهوم بلکه نیست معین منطقه یک ساکنین از مجتمعی تنها شهر بنابراین،. است یونانی فرهنگ

 .کندمی

اکن من اینکه سشود بلکه معنایی فراتر از آن را به همراه دارد؛ شهروند ضاین رو شهروند فقط به ساکن یک شهر گفته نمیاز 

شارکت مت نیز شهر است در سازماندهی شهر و تدارک و تنظیم قواعد زندگی در شهر و تدوین قانون حاکم بر شهر و مملک

 ور استفادهشود که از حقوق و امتیازات مندرج در قانون اساسی یک کشق میفرهنگ علوم سیاسی، شهروند به کسی اطلا. دارد

فته گ« هروندش»در فرهنگ فارسی امروز، به کسی که اهل یک کشور باشد و از حقوق متعلق به آن برخوردار باشد . کند

 .شودمی

ز ار است و اقوق سیاسی و مدنی برخوردردی است که در رابطه با یک دولت از سویی از حتوان گفت شهروند فبر این اساس می

 .عهده داردسوی دیگر در برابر آن، تکالیفی بر

  مفهوم حقوق شهروندی

اتباع  یی جهتحقوق شهروندی مجموعه مقررات و قوانینی است که در ابعاد حقوق مدنی، سیاسی، اجتماعی، فرهنگی و قضا

د سیاسی خو جامعة مقابل، مکلف به مساعدت مسئولانه در برابر یک کشور به طور یکسان در نظر گرفته شده و این افراد در

ت انسانی وم طبیعدر واقع حقوق شهروندی روایتی است تازه از حقوق طبیعی، یعنی حقی است که لازم و ملز )دولت( هستند.

هایی یآزاد و است به عبارت بهتر به واسطة حیثیت انسانی و به جهت کرامت ذاتی که خاص اوست دارای یک سلسله حقوق

بتواند  تا کسی این حقوق عطیه کسی نیست. شده از قبیل حق حیات، حق احترام، حق آزادی، حق مساوات و حق امنیت و ...

کند این طا نمیای است الهی و هیچ مقام بشری از جمله حکومت یا مقامات مذهبی این حق را اعآن را بازپس گیرد، بلکه هدیه

لند جهان شمو مگانی وهدارای خاصیت  رقابل نقض، غیر قابل تعلیق و غیرقابل انفکاک از ذات بشرند.حقوق غیرقابل انتقال، غی

ق، ذاتی، ت این حقور نهایو د و هر فرد بشر در هر کجا که باشد با هر نژاد، جنس، زبان و دین از این حقوق برخوردار خواهد بود

 .(5) و وضعی وابسته نیست هاست و به هیچ قراردادفطری و مربوط به طبیعت انسان

 قروش تحقی

ز شاخه ها از نوع تحقیقات توصیفی)غیرآزمایشی( و اتحقیق حاضر از حیث هدف، کاربردی و از حیث نحوه گردآوری داده

دف آنها ههایی است که مطالعات میدانی به شمار می آید. روش انجام تحقیق به صورت پیمایشی بوده که شامل مجموعه روش

 لعه است. در وضعیت موجود و مورد مطا تلاش در جهت تغییر و یا تاثیر های مورد بررسی، بدونتوصیف کردن شرایط پدیده
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ی( واهر فیزیکظهای تحقیق: ابعاد کیفیت خدمات سروکوال )قابلیت اطمینان، مسئولیت پذیری، همدلی، ضمانت و ابعاد و متغیر

  اند.ر گرفته شدهه در نظاز کیفیت خدمات به عنوان متغیر وابست کنندگانمراجعهبه عنوان متغیر مستقل و رضایت 

 ه روش طبقهبست. نمونه گیری )زن و مرد( ا به مدیران عالی دستگاه قضایی استان گلستان کنندگانمراجعهنمونه آماری شامل 

ر اساس نفر برآورد شده است. ب 180ای )گروهی( صورت گرفته است. حجم نمونه آماری براساس جدول مورگان حدود 

بدست آمده  پرسشنامه کامل 220درصد بیشتر از حجم نمونه پرسشنامه پخش شده است تا در نهایت  25تجربیات محققین 

 SPSSفزار ها پرسشنامه بوده است. بدین منظور به کمک تحلیل عاملی اکتشافی و با نرم الی گردآوری دادهابزار اص است. 

ها و بومی اس، مقیاسی برای ابعاد کیفیت خدمات سروکوال طراحی شد. لازم به ذکر است که در طراحی همه مقی15نسخه 

 ل آمده تازم بعمه است. در طراحی سوالات پرسشنامه دقت لاای استاندارد استفاده شدسازی آن با شرایط کشور از مقیاسه

سئوال به  5ل بود که سئوا 22سوالات از سادگی و وضوح کافی برخوردار باشند. پرسشنامه اولیه ابعاد کیفیت خدمات مرکب از 

 بود سئوال 20 ندهگیر بر در سازی توانمند  سوال برای متغیر رهبری معنوی طراحی شد. 25علت بار عاملی کم حذف شد و 

ظیم شده بود. همه سئوالات به معنای بسیار موافقم تن 5مخالفم تا  بسیار معنای به 1 از لیکرت ایگزینه پنج طیف اساس بر که

 اند.آمده 1در نگاره 

س ز مقیااپرسشنامه این تحقیق دربرگیرنده سئوالات مربوط به ابعاد کیفیت خدمات سروکوال است که جهت سنجش آن 

سئوال  22تعداد  طراحی گردیده، اقتتباس شده است. در پرسش نامه مذکور جمعا 1985پاراسورامان و همکارانش که در سال 

ندین اد دارای چطراحی شده به طوری که هر یک از این ابع نندگانکمراجعهبعد کیفیت خدمات برای سنجش رضایت  5برای 

ی را اهری و فیزیکبعد قابلیت اطمینان، ضمانت و تضمین، مسئولیت پذیری، همدلی و ابعاد ظ 5سئوال هستند. این سئوالات 

 سنجد.می

فای کرونباخ مقیاس ی شد. ضریب آلپرسشنامه در جامعه آماری توزیع و گردآور 30به منظور تعیین پایایی پرسشنامه، تعداد 

، 677/0وال سئ 4، ضمانت و تضمین با 710/0سئوال  4، قابلیت اطمینان با  %883سئوال 22کیفیت خدمات سروکوال با 

 بوده است. 810/0سئوال  4و ابعاد ظاهری و فیزیکی با  873/0سئوال  3، همدلی با 742/0سئوال  7مسئولیت پذیری با 

حتوای عتبار ماروایی سؤالات هم از اعتبار محتوا و هم از اعتبار عاملی استفاده شد. برای سنجش همچنین جهت آزمون 

های مختلف بهم مصاحپرسشنامه از نظرات متخصصان، اساتید دانشگاهی و کارشناسان خبره استفاده شد. در این مرحله با انجا

خصیصه  ه همانترتیب اطمینان حاصل گردید که پرسشنام و کسب نظرات افراد یاد شده، اصلاحات لازم بعمل آمده و بدین

فزار اه از نرم استفاد به منظور آزمون فرضیات، ابتدا از آزمون همبستگی رتبه ای اسپیرمن با مورد نظر محققان را می سنجد.

SPSS 15 یز ط و نارتبا، جهت سنجش همبستگی بین ابعاد کیفیت خدمات سروکوال استفاده شد. به منظور بررسی وجود

تگی ند از همبسشود. به دلیل اینکه در این تحقیق متغیرها کیفی هستمیزان آن، بین متغیرها از آزمون همبستگی استفاده می

 اسپیرمن استفاده شده است که نتایج آن در جدول شماره یک منعکس گردیده است.

  هایافته 

 های تحقیقمتغیر: ضرایب همبستگی اسپیرمن میان 1جدول شماره 

 قابلیت اطمینان ضمانت مسئولیت پذیری همدلی ابعاد ظاهری و فیزیکی
 

    
 قابلیت اطمینان 1

   
 ضمانت 581/0 1

  
 مسئولیت پذیری 368/0 739/0 1

 
 همدلی 516/0 285/0 206/0 1

 ابعاد ظاهری و فیزیکی 121/0 430/0 123/0 182/0 1
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لیت اطمینان و (، قاب368/0(، قابلیت اطمینان و مسئولیت پذیری )581/0ضرایب همبستگی بین قابلیت اطمینان و ضمانت)

مانت و ض(، 739/0(، ضمانت و مسئولیت پذیری)121/0(، قابلیت اطمینان و ابعاد ظاهری و فیزیکی )516/0همدلی )

یری و ابعاد (، مسئولیت پذ206/0، مسئولیت پذیری و همدلی)( 430/0(، ضمانت و ابعاد ظاهری و فیزیکی)285/0همدلی)

 ( بدست آمده است. 182/0(، همدلی و ابعاد ظاهری و فیزیکی )123/0ظاهری و فیزیکی)

، دهد پس از آزمون همبستگی جهت ارتباط میان ابعاد کیفیت خدمات سروکوالهمانطور که جدول شماره دو نشان می

سطح  درجه آزادی، محاسبه شده، Tمورد بررسی قرار گرفتند. این جدول شامل مقدار  Tز آزمون فرضیات تحقیق با استفاده ا

 معناداری و سطح خطا می باشد. 

 تحقیق فرضیات آزمون در T  های حاصل از آزمون: یافته2جدول شماره 

 نتیجه آزمون سطح خطا سطح معناداری درجه آزادی محاسبه شده T فرضیه

 فرضیه اصلی: قابلیت اطمینان از کیفیت خدمات باعث افزایش

 شود.می استان گلستان ییدستگاه قضا کنندگانمراجعهرضایت 
92/3 219 002/0 05/0 

فرضیه تایید 

 شده است

 استان گلستان ییدستگاه قضا: مسئولیت پذیری 1فرضیه فرعی 

 شود.می کنندگانمراجعهباعث افزایش رضایت 
83/2 219 01/0 05/0 

فرضیه تایید 

 شده است

 استان گلستان ییدستگاه قضا: همدلی کارکنان 2فرضیه فرعی 

 می شود. کنندگانمراجعهباعث افزایش رضایت 
19/3 219 029/0 05/0 

فرضیه تایید 

 شده است

: دسترسی به خدمات باعث افزایش رضایت 3فرضیه فرعی 

 شود.میاستان گلستان  ییدستگاه قضا کنندگانمراجعه
49/2 219 001/0 05/0 

فرضیه تایید 

 شده است

ن : معناداری در کار باعث توانمندسازی کارکنا4فرضیه فرعی 

 .شودمی
62/3 219 03/0 05/0 

فرضیه تایید 

 شده است

: ابعاد و ظواهر فیزیکی خدمات باعث افزایش 5فرضیه فرعی 

 شود.می استان گلستان ییدستگاه قضا کنندگانمراجعهرضایت 
342/0 219 08/0 05/0 

فرضیه تایید 

 نگردیده است

  
 بحث و نتیجه گیری

یفیت تری نسبت به کاگرچه رضایت و کیفیت خدمات دارای مشترکاتی هستند، لیکن بطور کلی رضایتمندی مفهوم گسترده

آید. اب میبه حس دارد، چرا که کیفیت بر ابعاد خدمات تمرکز دارد. از این دیدگاه کیفیت به عنوان بخشی از رضایتمندی

ت تمل برکیفیتر بوده و مشاز ابعاد خدمات است، در حالی که رضایتمندی فراگیر کنندهمراجعهکیفیت خدمات نشانگر ادراکات 

ز عوامل ا کنندگانمراجعهادراکات، انتظارات و ترجیحات  خدمات، کیفیت محصول، قیمت و نیز عوامل موقعیتی و فردی است.

اک ارات و ادرم رضایت از تفاوت بین انتظتی، رضایتمندی و یا عدآیند به عباربه حساب می کنندهمراجعهتعیین کننده رضایت 

ذف دلایل باید علاوه بر ح کنندگانراجعهمها جهت ایجاد رضایتمندی در رکتشگیرد. امروزه از واقعیت شکل می کنندهمراجعه

را  انکنندگمراجعهها و شکایت موجود، ارائه دهنده محصولاتی با کیفیت عالی و جذاب باشند تا موجبات شادمانی نارضایتی

 فراهم نمایند.

استان  ییدستگاه قضااز کیفیت خدمات در  کنندگانمراجعهنتایج این تحقیق حاکی از آن است که؛ قابلیت اطمینان بر رضایت 

خود، به آنها  کنندگانمراجعهوقتی که در ارائه خدمتی به  ییدستگاه قضامدیران تاثیر گذار است. به عبارتی دیگر، گلستان 
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یک  کنندگانمراجعهدر نزد  مدیراندهند، تحقق این وعده از سوی دهند که آن را به طور صحیح و دقیق انجام میوعده می

 کند.احساس اطمینان و همچنین جو مبتنی بر اعتماد را ایجاد می

ذار تاثیر گ ان گلستاناست ییاه قضادستگاز کیفیت خدمات در  کنندگانمراجعهبر رضایت  مدیرانمسئولیت پذیری همچنین 

دن و حساسیت و همچنین پاسخگو بو کنندهمراجعهرائه خدمت به موقع به اتوان چنین نتیجه گیری نمود که است. لذا می

 را راضی نگه دارد. کنندگانمراجعهتواند می کنندگانمراجعهنسبت به کیفیت خدمات ارائه شده به  مدیران

اقع، ودمات تاثیر گذار است. در از کیفیت خ کنندگانمراجعهبر رضایت  کنندگانمراجعهو  دستگاه قضا مدیرانهمدلی بین 

اند و ر نمودههای شخصیتی آنها رفتا، با توجه به خلق و خو و ویژگیکنندگانمراجعهدر هنگام برخورد با دستگاه قضا  رانیمد

 اند.نیز از این نحوه برخورد راضی بوده کنندگانمراجعهمتقابلا 

تگاه دساز کیفیت خدمات  کنندگانمراجعهنیز یکی از عوامل تاثیر گذار بر رضایت  دستگاه قضا رانیمدضمانت و تضمین 

زد نعتماد در ینان و ادر ایجاد حس اطم دستگاه قضااست. به عبارتی دیگر، شایستگی و توانایی کارکنان استان گلستان  ییقضا

ت خدمات از کیفی کنندگانمراجعهابعاد ظاهری و فیزیکی هیچ گونه تاثیری در رضایت  اما بالا بوده است. کنندگانمراجعه

 وکارکنان،  توان چنین عنوان نمود که کلیه تجهیزات، فضای عمومی، ظاهرندارد. بنابراین میاستان گلستان  ییدستگاه قضا

 ونداشته است  کنندگانمراجعهشود، هیچ گونه تاثیری بر رضایت نهایتاً مجراهای ارتباطی که بواسطه آنها خدمات ارائه می

 اند. بیشتر به کیفیت درونی خدمات توجه داشته
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