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 چكيده
کيفيت خدمات و کيفيت بصري منظر شهري، نفش مهمی در روند ارزيابی ديد بصري و اثر بخشی اين خدمات 

يفيت کن است که بتواند با استفاده از مقياس و ابزار سروکوال به سنجش رو تحقيق حاضر در پی آاز اين. دارد

پی بردن بهه شهكاب بهين وضه  . تبريز در محدوده مورد مطالعه بپردازدگلی ائلبصري منظر شهري منطقه 

گلی نسبت به کيفيت بصهري منظهر شههري، ا هز  از متري ائل 45موجود و انتظارات مردم تبريز در بلوار 

نه يو پيشگلی ائلمتري  45ترجيحات شهروندان تبريز در مورد کيفيت بصري منظر شهري در بلوار  ديدگاه و

 يتهها و ترجيحهاتوبراي رف  نقاط ضعف و ارتقاء کيفيت بصري منظر شهري با در نظر گرفتن اول یهايو زمين

 از حی منظر شهري تبريزگيران در راستاي بهسازي و  رامردم و فراهم کردن زمينه و ا زعاتی براي تصميم

. صيفی، تحليلی،کيفی و ميهدانی اسهتتو روش تحقيق در رساله حاضر عمدتاًاهداب ديگر اين تحقيق است. 

تعداد کسبه و ساکين به صورت تصادفی . باشدمی )کسبه، رهگذر، ساکنين( جامعه آماري تحقيق شهروندان

رفتهه گنفر در نظر  50طالعه در دو روز متوالی حدود انتخاب شده و تعداد رهگذر با مراجعه به محدوده مورد م

 ها و شهرداري منطقهو مديران اداره سازمان پارک )اساتيد، دانشجويان( متخصصان و کارشناسان. شده است

بها اسهتفاده از پرسشهنامه، . پرسشنامه توزي  شده اسهت 310که در کل حدود  ،باشدمی در اين محدوده 2

رم بهراي تحليهل از نه. شد پرداخته گلیائلبلوار ميدانی در هاي به برداشتاي بخانهتحليل کارشناسانه و کتا

عاد اسميروب و براي مقايسه اب-کلوموگرابو براي بررسی نرمال بودن توزي  متغييرها از آزمون  SPSSافزار 

رضهايت ي ندهنتايج تحقيق نشان ده. پنجگانه کيفيت خدمات از آزمون آناليز واريانس يكطرفه استفاده شد

شهر تبريهز گلی ائلمتري  45نسبی سه گروه مورد مطالعه است و براي افزايش رضايت از منظر شهري بلوار 

 . گرددمی پيشنهاداتی در پايان پژوهش ارائه
 

 کیفیت بصری، خیابان ائل گلی، رضایت سنجی، مدل سروکوال : کليد واژگان

                                           
زيبايی شناسی در  راحی منظر شهري با تاکيد بر کيفيت  عنوان تحليل مولفه "فيضی با اين مقاله حاصل تحقيق پاياننامه دکتري سعيده .1

 به راهنمایی دکتر رسول درسخوان و مشاوره دکتر حسن ستاری ساربانقلی در دانشگاه آزاد اسلامی واحد تبریز صورت گرفته است. "هابلندمرتبه

 یشهرسازمعماری و گروه  ،د تبریزی واحدانشگاه آزاد اسلام .ز،یتبر نويسنده مسئول: .2
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 مقدمه

مصور از ابعاد های ارتباط و درک فضای عمومی شهرها به مجموعانسان موجودی اجتماعی است که در جهت 

بلوارها، های شهری و درک جدارههای بصری و فضای محیط شهری بستگی دارد و شهروندان با عبور از فضا

کنند از این رو می مختلف از طریق حواس پنجگانه دریافتهای امحسی مختلفی را در اثر دریافت پی ادراکات

ده از مدل سرکوال ابر اساس ادراک با استفگلی ائلمتری  45پژوهش به بررسی منظر شهری بلوار در این 

منظر شهر تأثیر کلی و جامعی است که ناظر به هنگام دیدار و یا زندگی در شهر از آن . پرداخته شده است

، فرد از منظر شهر است گذاری شده در ذهنارزشهای آورد و سیما یا تصویر ذهنی از شهر، طرح واربدست می

رفت و برگشتی بین مخاطب و کالبد شهر پدید با ه علمی رایج، کیفیتی است که در رابطمنظر شهری 

بصری منظر شهری، به  -شناخت نظام بصری، به عنوان جنبه کالبدی(. 59: 1394)سالیانی و صالح اولیا،آیدمی

خاطره انگیزی فضا، و به تبع آن بروز مکان بر  که در ایجاد تصور ذهنی از محیط وهای سبب نقش و وظیف

اگر نظام، . برخوردار استهای عهده دارد، در مطالعات مربوط به بررسی دید و منظر شهری، از جایگاه ویژ

اند و روابط متقابل بین مختلف یک مجموعه تعریف شود که به یکدیگر وابستههای ترکیبی از اجزاء و قسمت

توان ارتباط و انتظام حاکم بر اجزاء و مان یافته است، انگاه نظام بصری را میآنها به شکل خاصی ساز

ها و اجزاء ساخته شده شهر، راهها، ساختمان. بصری شهری دانست -کالبدیهای مختلف عرصههای قسمت

نند تواساخته و پرداخته دست آدمی، منظرها و عوامل طبیعی، مبلمان شهری میهای شهری، منظرههای فضا

امروزه یکی از مهمترین مسایلی که نظر (. 25: 1396)کرمی و همکاران، در زمره این اجزاء شمرده شوند

کیفیت دید و منظر ءریزان و طراحان شهری را به خود جلب نموده است، مسئله لزوم ارتقامعماران، برنامه

رسد نه به تنهایی، نظر می امری که به. شناسی کیفیت محیط استزیبایی-شهری در چارچوب مؤلفه بصری

ادراکی و  -فعالیتی، معنایی  -عملکردی های کیفیت محیط چون مؤلفههای بلکه در کنار ارتقا دیگر مؤلفه

)ابراهیم زاده و  را فراهم آوردشهر عمومی های کیفیت محیط در عرصه ءتواند زمینه ارتقازیست محیطی، می

راحی شهری را به عنوان برآیند سه مؤلفه کیفیت عملکردی، کیفیت کیفیت طتوان می(. 158: 1393کماسی، 

مؤلفه عملکردی کیفیت طراحی شهری از . زیباشناختی و کیفیت زیست محیطی شهرها در نظر گرفت تجربی

به مراکز جاذب شهری است و  هاسوارهها و یک سو در برگیرنده تامین حرکت و دسترسی سهل و مناسب پیاده

تماشای مردم و مراسم گوناگون نیز بوده تا  ،دیگری همچون تفریحهای دربرگیرنده عملکرداز سوی دیگر، 

شناسی کیفیت طراحی شهری به مؤلفه تجربی زیبایی. ضامن سرزندگی و غنای تجربه فضایی شهر کردند

در نهایت، و . شهری سر و کار داردهای ادراکی، شناختی و ترجیحات محیطی افراد در قبال فضاهای دریافت

مؤلفه زیست محیطی کیفیت طراحی شهری در بعد خرد آن دربرگیرنده مقولاتی همچون تنظیم اقلیم خرد 

-ویتکوسکی و کیبا) ی زیست محیطی شهری را داردشهری است و در بعد کلان دغدغه پایدارهای فضا

شود، که می به کار بردهها دهکیفیت به تعبیر گلکار برای وصف درجه کمال اشیاء و پدی. (527: 1،2012جانیاک

کیفیت یک محصول یا خدمت، میزان ارضاء نیاز مشتری و تطبیق آن با . عملکرد و معنا باشد حاصل فرم،

ندی، مفاهیم با تعریف در چارچوب تحقیق رضایتم(. 29: 1395)ناظمی و پدرام نیا، خواست مصرف کننده است

                                           
1. Witkowski & Kiba-Janiak 
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رایط کیفیت و رضایت کید بر تفاوت شأز همه این موضوع که تمهمتر ا. استفاده قرار گرفته است مختلف مورد

خاص کیفیت خدمات باید به طور مستقل به عنوان مفاهیم مختلف های جنبه که رضایت کلی و. کندمی تاکید

واژه  ت،یفیک. (68: 2016، 1ون دویین) شودمی ارزیابی شودکه رضایت ارزیابی ذهنی پس از خرید و یا استفاده

به عمل آمده است، اما وجه اشتراک همه  یگوناگون ریاست که از مفهوم و نحوه کاربرد آن تفاس ییشناو آ جیرا

مفهوم خدمات به  یبر مبنا تیفیساختار ک. است انیو انتظارات مشتر ازهایخدمات با ن ایکالا  یسازگار ف،یتعار

طراحان، (. 15: 1396عفری نیا،)ج است تیبه رضا بوطمر یطرز تلق یقابل درک متمرکز است که نوع تیفیک

مدل شکاف کیفیت خدمات ابزار سروکوال را طراحی و ابداع کردن تا بوسیله آن ابعاد خدمات را که خود ارائه 

 نیاول سروکوالروش . نموده بودند )محسوسات، پاسخگو بودن، قابلیت اعتماد، تضمین، همدلی( ارزیابی کنند

 اتیگزارش شده در نشر شاتیاز آزما یاریبس موضوع تفاده قرار گرفتخدمات مورد اس تیفیک یابیبار در ارز

  (.378: 2012، 2)بوتنارو و میلر است افتهیتوسعه  سروکوالبر اساس  گریدهای که تمام روش است یتخصص
شههری بهه منظهور بهالابردن قابلیهت های با توجه به اینکهه امهروزه توجهه بهه افهزایش کیفیهت محهیط و فضها

ها، در دستور کار طراحان شهری قرار دارد ما هم در این مقاله به بررسی میزان رضهایت این عرصهحضورپذیری 

مطالعات زیادی در زمینهه منظهر شههری و . پردازیممیگلی ائلمتری  45کنندگان از منظر شهری بلوار استفاده

متفاوت در ادبیات داخلی و های میزان رضایت مردم از خیابان و محلات انجام شده است و ابعاد مختلف با روش

باشد و اهمیهت پهردازش بهه موضهوع را می اما آن چیزی که در این مطالعه مد نظر. خارجی صورت گرفته است

کند، سنجش رضایت منظر شهری با استفاده از مدل سروکوال در جهت ارائهه خهدمات در سهه گهروه می روشن

متهری  45ه کنندگان از وضعیت منظر شهری موجهود در بلهوار داکه آیا استفسؤال  باشد با اینمی مورد مطالعه

با هدف پی بردن به شکاف بین وضع موجود و انتظارات مردم در محهدوده مهورد مطالعهه جههت ارتقهاء گلی ائل

گیری های توسعه یافته در انهدازهیکی از مدل کیفیت بصری در راستای بهبود منظر شهری تبریز رضایت دارند؟

کهاربرد مهدل سهروکوال بهرای سهنجش کیفیهت . و همکاران است خدمات، متعلق به پاراسورامانکمی و کیفی 

بنهابراین . خدمت در بعد ادراکات مشتری بر انتظارات وی از کیفیت خهدمات مقصهد تهاثیر دارد ضهروری اسهت

و رضهایت سروکوال به شناسایی شکاف میان انتظارات مشتریان و عملکرد واقعی خدماات ارائهه شهده پرداختهه 

توجهی، نادیده گرفتن بی به کار، نبود انگیزه، تفاوتیبی. (24: 3،2013بارابینو و دیانا) کندمی مشتریان را ارزیابی

 از یکهی سهروکوال مدل. (26: 1396)کرمی و همکاران، دقتی، از دلایل تنزل کیفیت خدمات هستندبی زمان و

خهدمات  کیفیهت میهزان سنجش در سعی ادراک مشتری و رانتظا بین شکاف تحلیل طریق از که است هاییمدل

 (.167: 1394آستانه و همکاران،) باشدمی شکاف تحلیل مدل به معروف مدل این. دارد
میدانی به بررسی و مطالعه در رابطه با موضهوع به صورت در این راستا نگارندگان با استفاده از روش تحقیق 

بندی شناسهی قابهل تقسهیمدر قالب دو بخش کلی از منظهر روش حقیقتتوان گفت این . میاندتحقیق پرداخته

های پهردازد و بخهش دوم شهامل برداشهتمی به بررسهی منهابع و اسهنادهای است، بخش اول بصورت کتابخان

با این فرضیه که بهین وضهعیت موجهود . میدانی است که توسط نگارندگان از طریق پرسشنامه انجام شده است

                                           
1 Van Duin 

2 Butnaru & Miller 

3 Barabino & Deiana 
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وجهود داردکهه بهر داری معنیت مورد انتظار بر اساس تحلیل و عوامل شناسایی شده تفاوت منظر شهری وضعی

محسوسات، پاسخگو بودن، قابلیت اعتماد، تضمین و همهدلی( بررسهی خواههد ) بعد 5اساس مدل سروکوال در 

 . (1شکل) .شد
 

 
 سروکوال مدل مفهومی(. 1)شكل

 ( Witkowski,Kiba,2012و  Duin,Dam,2016و  Roslan,Wahab,Abdullah,2015): منبع

 

 زادهمیابهراه تحقیقات متعددی در رابطه با سنجش کیفیت خدمات و فضای شهری انجام شهده اسهت کهه از آن

نویسنده در پی تعیین میهزان ادراکهات و انتظهارات شههروندان سهنقری از کیفیهت خهدمات ( 1389ی )کماسو

. نهاظمی و پهدارم نیها دنهکنمهدل سهروکوال اسهتفاده میباشد که جهت رسیدن به این ههدف از شهرداری می

 یفضها نههیها و انتظارات مردم شهر مشهد در زمخواسته ییدر جهت شناسا ندمقاله تلاش کرد نیدر ا( 1394)

( 1395) ایهاول صهالحی، انیسهای دیگهر پرداخته شود. در مقاله یخدمات شهر یفیک یسبز شهر به منظور ارتقا

بها ههدف  دنهارتباط بهر قهرار کن یسازمان خدماتهای تیها و محدودخواسته نید ما بنتوانکه ب ندبر آن انمحقق

با استفاده از روش گسهترش عملکهرد  نهیراه حل به افتنیمطابق با سروکوال و  انیهای مشترخواسته ییشناسا

خهدمات بها مولفهه  تیهفیک یابینوشتار با هدف ارز نیدر ا( 1396کرمی و همکاران) یآرمان یزیرو برنامه یفیک

دو گهروه عوامهل  شهدند و در ییشناسها یانجام شده، عوامهل مهوثر بهر گردشهگر یاز خدمات گردشگر تیرضا

کهه  پهردازدیم نیهبهه ا سهندهیمقاله نو نیدر ا( 2012) 1مانیسلو قرار گرفتندگیت  یو عوامل سازمان یطیمح

گیری انهدازه یبهرا یمهندس یطراح یره آموزشدو کیخدمات از  تیفیکگیری اندازه یاستفاده از سروکوال برا

 کیه تیهفیک سندهینوشتار نو نیدر ا( 2012) 2میلر و بوتنار. خدمات ارائه شده به کار گرفته شده است تیفیک

 است را با مدل سهروکوال مهورد بررسهی قهرار نهیدر زمها رقابت وتحقق عملکرد شرکت شیعامل که باعث افزا

در  رانیو مهد انیشامل مشتر شرفته،یپ کردیرو کیبا استفاده از  یابیارز( 2014) 3نو همکارا چاتزوگلو .دهدمی

                                           
1 Gate& Soleman 

2 Botanar & Miller 

3 Chatzoglu et al 
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را با توجه به سطح  یمشتر کو در یانتظارات مشتر نیشکاف ب مطالعه حاضر ن،ینمونه مطالعه است. علاوه بر ا

 هدف مقاله این( در 2016) 1. ون دین و همکاراندهدقرار می یشرکت مورد بررس نیخدمات ارائه شده توسط ا

و  یطهیمح سهتیز یایهمفههوم ارائهه مزا کیهبهه عنهوان  UCCمجدد  یسازمانده یچگونگ درک است که نیا

 است. یاجتماع
 

 روش تحقيق 
 مورد مطالعه منطقه

ن تحقیهق تا اتوبان شهید کسایی اسهت کهه در ایه گلیبریز حد فاصل ورودی جاده ائلگلی تمتری ائل 45بلوار 

 بهان مهذکورگلی تا میدان خیام( محدوده مورد مطالعه تعیین شده است. خیاودی جاده ائلبخشی از خیابان )ور

 . (2شکل) .شهرداری تبریز واقع شده است 2در محدوده منطقه 

 
 گلی تا ميدان خيام()ورودي جاده ائلمحدوده مورد مطالعه تيموقع(. 2)شكل

 

 باشد. مطالعه می نشان دهنده دیدهای بصری در محدوده مورد (8تا  3اشکال)

                                           
1 Van Dean et al 

   
 (. نمايش قسمتی از خط آسمان5)شكل ناهماهنگی بدنه مترو (. 4)شكل گلی(. ورودي بلوار ائل3)شكل

   
 (. ناهماهنگی بدنه ايستگاه مترو8)شكل ها(. ناهماهنگی مصالح ساختمان7)شكل (. پوشش گياهی بلوار6)شكل
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 داده و روش کار

داری و عکس برپیمایشی که شامل برداشت میدانی،  به لحاظ روش،،کاربردی و به لحاظ هدف تحقیق حاضر

مختلف های کنندهکرسشنامه ارتباط با اداراداشت میدانی و پبر با در این تحقیق. باشدمی سشنامه و مصاحبهپر

صری ظ کیفیت بلحاز اتا بتواند با دستیابی به نیازها و ادارکات ذهنی آنان محدوده مورد مطالعه  شودمی بررسی

ئه ا ارار تا ابزاری جهت سنجش و افزایش کیفیت بصری منظر شهری گیردمورد ارزیابی قرار رضایت سنجی 

 پرداخته مطالعه موردگلی تبریز در محدوده بررسی منظر شهری منطقه ائل بهمدل سروکوال  با استفاده از. دهد

ساعت  عکسبرداری در. صورت گرفته استاهی خاص در فصل بهار با توجه به پوشش گیاین تحقیق . شودمی

 ،خصصانان و متآماری شامل کارشناس در این پژوهش با استناد به پرسشنامه، جامعه. انجام شده است صبح 10

لعه ده مورد مطامرتبط در محدواز ادارات  مدیران. ساکنین( رهگذر، شهروندان )کسبه، ،اساتید و دانشجویان

ها و تصورات جهت بررسی شکاف. ( انتخاب شده است2 و شهرداری منطقهها )سازمان فضای سبز پارک

 رهگذر به وشهروندان شامل کسبه و ساکنین منطقه . توزیع شدجامعه آماری پرسشنامه در میان شهروندان 

ده حدومبه مراجعه  در دو روز متوالی بابه این روش بود که ماری رهگذر آجامعه . تعیین گردید نفر 110تعداد 

مابین امه پرسشن 310ماری نهاییآگردید در کل جامعه تعیین  نفر برآورد و 50حدود مورد مطالعه تعداد 

 .توزیع شد، متخصان و مدیران شهروندان، کارشناسان

 
 ژوهشپ یمفهموم مدل (.9)شكل
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 نتايج
 بررسی نرمال بودن توزي  متغييرها و فراوانی آنها

( 1)دولجوجه به تبا . اسمیرنوف بررسی شده است –استفاده از آزمون کولموگروف متغیرها با توزیعنرمال بودن 

 . توزیع متغییرها نرمال است
 

 اسميرنوب براي بررسی نرمال بودن توزي  متغييرها –نتايج آزمون کولموگروب (. 1)جدول

 داريسطح معنی اسميرنوب-کولموگروب Zآماره  تعداد 

 0.00 0.093 307 بعد محسوسات

 0.001 0.117 307 بعد پاسخگویی

 0.001 0.090 307 بعد قابل اعتماد

 0.001 0.085 307 تضمین

 0.007 0.076 307 همدلی
 

. تغییر هستند قابل 5تا  1نمرات در بازه . ارائه شده است (2)در جدولابعاد کیفیت خدمات  نتایج توصیفی

 ،11.22همدلی د ، بع11.93 دهیتضمین، بعد 12.52 ودنقابل اعتماد ببعد : به ترتیبابعاد میانگین نمره کلی 

مورد های ردهنده توزیع متعادل متغینشان (10شکل). است 10.47، بعد پاسخگویی 10.66 محسوساتبعد 

 . بررسی است
 

 مورد بررسیهاي متغيير توصيفیهاي جدول شاخص (. 2)جدول

 ماکزيمم مينيمم معيار انحراب ميانه ميانگين تعداد 

 20 4 2.771 11 10.66 307 بعد محسوسات

 18 4 2.682 10 10.47 307 بعد پاسخگویی

 19 4 2.437 12 12.52 307 بعد قابل اعتماد

 18 4 2.629 12 11.93 307 بعد تضمین دهی

 20 4 2.978 11 11.22 307 بعد همدلی
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 یبررسمورد هاي رييمتغ یفيتوصهاي شاخصنمودار  (.10شكل)

 ابعاد کيفيت خدمات در سه گروهآزمون آناليز واريانس يكطرفه براي مقايسه 

اسان با میانگین نشان دهنده این امر است که در بعد محسوسات کارشن( 3جدول)نتایج آنالیز واریانس یکطرفه 

سبه و تیب کربیشترین رضایت را از امکانات و تجهیزات موجود در محدوده مورد بررسی دارند و به ت11.13

ودن و امکان ارائه بدر مراتب بعدی هستند. در بعد پاسخگو  9.06و مدیران با میانگین  10.77مردم با میانگین 

ارشناسان بیشتر موافق خدمات مناسب منطقه هستند و میانگین ک 10.65خدمات کسبه و مردم با میانگین 

، 13.05میانگین  ودن نیز به ترتیب مدیران دارایاست. در بعد قابل اعتماد ب 9.73و میانگین مدیران  10.60

داشتن نیز  هستند. در بعد تضمین 12.38، کارشناسان دارای میانگین 12.46کسبه و مردم دارای میانگین 

دارند و مدیران  بیشترین اعتقاد را به این امر 12.22ها نزدیک هم هستند و کارشناسان با میانگین میانگین

ترتیب مدیران  هستند. در بعد همدلی نیز به 11.54و و کسبه و مردم دارای میانگین  11.80دارای میانگین 

ی بعد قابل اعتماد را دارند. از طرف 11.14و کارشناسان میانگین  11.20و کارشناسان میانگین  11.44میانگین 

ن سطح هستند و چو 0.667داری و بعد همدلی دارای سطح معنی 0.538داری بودن دارای سطح معنی

 .گیریم معنادار هستندهستند نتیجه می 0.5معناداری آنها بزرگتر از 

 نتايج آزمون آناليز واريانس يكطرفه براي مقايسه ابعاد کيفيت خدمات در سه گروه (. 3)جدول
 همدلی تضمين قابل اعتماد پاسخگويی محسوسات  

 ميانگين تعداد مسئولين
انحراب 

 معيار
 ميانگين

انحراب 

 معيار
 يانگينم

انحراب 

 معيار
 ميانگين

انحراب 

 معيار
 ميانگين

انحراب 

 معيار

کارشناسان)اساتيد 

 و دانشجويان(
155 11.13 2.519 10.60 2.608 12.38 2.402 12.22 2.50 11.20 3.01 

 2.63 11.44 3.09 11.80 2.244 13.05 2.268 9.73 2.817 9.06 52 مديران

 3.10 11.14 2.52 11.54 2.571 12.46 2.942 10.65 2.839 10.77 100 کسبه و مردم

 0.667 0.148 0.538 0.081 0.132 داريسطح معنی
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 بررسی بعد محسوسات در بين سه گروه با در نظر گرفتن ميزان تحصيزت، جنس، سن(. 11شكل)

 

 لیسانس،وقف لم،مدارک لیسانس، دیپ در بعد محسوسات از لحاظ میزان تحصیلات کارشناسان به ترتیب دارای

انس و مدارک لیسبا این مطلب نشان دهنده این موضوع است که کارشناسان . دیپلم و دکتری هستندفوق

سانس، دیپلم، لیفوق مدیران به ترتیب دارای مدارک. بیشتر توجه به بعد ظاهری کیفیت خدمات دارنددیپلم 

یسانس و لدیپلم، دیپلم، فوق مدارکدارای کسبه و مردم به ترتیب . لیسانس هستندفوق دیپلم، دکتری و

 وساتمحسبیشتر موافق بعد  در میان کارشناسان و کسبه و مردم زناناز لحاظ جنسیت . دکتری هستند

ازه سنی بکور در از لحاظ سن هر سه گروه مذ. در میان مدیران مردان بیشتر موافق این امر هستندهستند ولی 

 (.11شکل) هستند دارای بیشترین میانگین 35الی  18
 

   
 بررسی بعد پاسخگويی در بين سه گروه با در نظر گرفتن ميزان تحصيزت، جنس، سن (.12شكل)

پلم، کارشناسهان بهه ترتیهب دارای مهدارک دیهاز نظر میهزان تحصهیلات در بعد پاسخگو بودن کیفیت خدمات، 

، لیسهانس، دیپلم، دیپلمفوق ب دارای مدارکمدیران به ترتی. لیسانس هستندفوق دیپلم وفوق لیسانس، دکتری،

دن کیفیهت و بوگپاسخبعد میزان تحصیلات افراد موافق با در میان کسبه و مردم . لیسانس هستندفوق دکتری و

ر بهازه دکارشناسهان بیشهتر لحاظ سهنی  از. لیسانس هستندفوق دیپلم، دیپلم، لیسانس وفوق به ترتیبخدمات 

حهاظ جنسهیت از ل. هستند 35تا  18 در بازهبیشتر و مردم و کسبه  45تا  26در بازه  و مدیران 55تا  46سنی 

 (.12شكل) اسخگویی را دارندپتوافق در بعد  رینتدر هر سه گروه زنان بیش
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 ميزان تحصيزت، جنس، سن گرفتن بررسی بعد قابل اعتماد بودن در بين سه گروه با در نظر (.13شكل)

 

، لیسهانسفوق از نظر میزان تحصیلات کارشناسهان بهه ترتیهب دارایماد بودن کیفیت خدمات، در بعد قابل اعت

 دیپلم،فههوق و مههدیران بههه ترتیههب دارای مههدارک لیسههانس،هسههتند  دیپلم و لیسههانسفههوق دکتههری، دیههپلم،

یلی بهه صهدر گروه کسبه و مهردم مهدارک تح. با تفاوت میانگین بسیار کم هستند دیپلمدکتری و لیسانس، فوق

ازه سنی ببیشتر در  کارشناساناز لحاظ سن . هستنددیپلم فوق لیسانس و ،، دیپلملیسانسفوق ترتیب به صورت

در . سهتندهسهال  45تها  36و کسبه و مهردم در بهازه  25 تا 16سال هستند و مدیران بیشتر در بازه  55تا  36

 (.13شكل) یشتری هستنددر بخش جنسیت در هر سه گروه مردان دارای آمار ببخش جنسیت 

 

 
 

 

 بررسی بعد تضمين دهی در بين سه گروه با در نظر گرفتن ميزان تحصيزت، جنس، سن (.14شكل)

لیسهانس، فوق کارشناسان بیشهتر دارای مهدرکاز لحاظ میزان تحصیلات، کیفیت خدمات،  دهیدر بعد تضمین

لیسهانس، دکتهری، لیسهانس، فوق تیب دارای مهدارکمدیران به تر. دیپلم، لیسانس، دیپلم و دکتری هستندفوق

لیسهانس فوق دیپلم وفهوق مردم و کسبه نیز به ترتیب دارای مدارک لیسانس، دیپلم،. دیپلم هستنددیپلم و فوق

م در بهازه و کسهبه و مهرد مهدیران، هر دو گهروه 55تا  46سن کارشناسان بیشتر در بازه سنی از لحاظ . هستند

ه دهی خهدمات در ههر سهجنس زنان و مردان در بعد تضهمیناز لحاظ جنسیت هر دو . دهستن 25تا  16سنی 

 (.14شكل) گروه دارای آمار برابر هستند
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 بررسی بعد همدلی در بين سه گروه با در نظر گرفتن ميزان تحصيزت، جنس، سن (.15شكل)

 لیسهانس،ترتیهب دارای مهدارک فوق در سه گروه مورد بررسی کارشناسهان بههدر بعد همدلی کیفیت خدمات، 

 ودیپلم فوق لیسانس، دکتری، دیپلم،مدیران نیز دارای مدارک فوق. دیپلم، دیپلم، لیسانس و دکتری هستندفوق

لیسهانس قفو دیپلم، لیسانس،فوق دارای مدرک دیپلم، ترتیبدر گروه سوم )کسبه و مردم( به . لیسانس هستند

ردم در سهال و کسهبه و مه 25تها  18سنی ی رشناسان و مدیران بیشتر در بازهکااز لحاظ شرایط سنی . هستند

مهار و در دو از نظر شرایط جنسیت در گروه کارشناسان زنان دارای بیشترین آ. سال هستند 35تا  26بازه سنی 

 (.15شكل)گروه یعدی مردان هستند 

 ه گروهسوالات مطرح شده در سآزمون آناليز واريانس يكطرفه براي مقايسه 

ز ازان رضایت که در زیرگروه بعد محسوسات هستند به ترتیب در سؤال یک که درمورد می 4تا  1های در سوال

ترین رضایت بیش 2.83گلی از لحاظ بصری است، کارشناسان با میانگین ائل جادهمناسب بودن طراحی ورودی 

ل دوم که درمورد راتب بعدی هستند. در سؤادر م 2.38و  2.78و کسبه و مردم و مدیران به ترتیب با میانگین 

ارای دتناسب طراحی بدنه مترو با فضای اطراف است، کارشناسان، مدیران و کسبه و مردم به ترتیب 

ز ن رضایت را اهستند و این ارقام بیانگر این مطلب است که مدیران کمتری 2.76و  2.54، 2.96های میانگین

نظر  وده موردر محددارند. در سؤال سوم که به بررسی تنوع ارتفاعی بناها د گلی و بدنه متروطراحی ورودی ائل

و کارشناسان  2.65بیشترین نارضایتی و دو گروه مردم و کسبه با میاتگین  1.98پردازد مدیران با میانگین می

خت ن سادر مراحل بعدی هستند و میزان نارضایتی آنان بیشتر مربوط به متداول شد 2.86با میانگین 

ها و روشگاهگ و فها در این مناطق و افزایش تعداد خودروها و نبود امکانات کافی از جمله پارکینبلندمرتبه

ماهنگی زان هترافیک در زمان پیک و فضای سبز برای تامین مایحتاج است. در سؤال چهارم که به بررسی می

، ، مدیرانشناسانمیانگین رضایت سه گروه کارپردازد میزان های فعلی بناها از لحاظ رنگ و مصالح میبین نما

دنه بناها از باست، نقریبا نزدیک به هم بوده و معتقد هستند  2.58و  2.15، 2.48کسبه و مردم به ترتیب 

 .(4جدول) لحاظ رنگ و مصالح دارای تنوع بصری هستند.
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 ه گروهسح شده ابعاد کيفيت خدمات در بين نتايج آزمون آناليز واريانس يكطرفه براي مقايسه سوالات مطر(. 4)جدول

 بعد پاسخگويی بعد محسوسات 

 7سوال  6سوال 5سوال  4سوال  3سوال   2سوال  1سوال  

ن
مسئولی

 

تعداد
ن 

میانگی
ف  

انحرا

معیار
ن 

میانگی
 

ف 
انحرا

معیار
ن 

میانگی
ف  

انحرا

معیار
ن 

میانگی
 

ف 
انحرا

معیار
ن 

میانگی
ف  

انحرا

معیار
ن 

میانگی
ف  

انحرا

معیار
ن 

میانگی
ف  

انحرا

معیار
 

کارشناسان
 

155 2.83 0.891 2.96 0.98 2.86 1.016 2.48 1.009 2.54 1.008 2.65 1.161 2.26 1.007 

مدیرا

 0.959 2.54 1.085 2.00 0.937 2.15 0.998 2.15 1.083 1.98 0.82 2.54 1.013 2.38 52 ن

کسبه 
 

100 2.78 1.069 2.76 0.97 2.65 1.086 2.58 1.148 2.68 0.973 2.40 1.073 2.58 1.103 

سطح 

ی
معن

 0.036 0.001 0.007 0.058 0.00 0.012 0.022 یدار

 

 بعد تضمين بعد قابل اعتماد بودن 

 14سوال  13سوال 12سوال  11سوال  10سوال  9سوال  8سوال 

میانگی

 ن

ف 
انحرا

معیار
میانگی 

 ن

ف 
انحرا

معیار
میانگی 

 ن

ف 
انحرا

معیار
میانگی 

 ن

ف 
انحرا

مع
یار

میانگی 

 ن

میانگی

 ن

ف 
انحرا

معیار
میانگی 

 ن

ف 
انحرا

معیار
میانگی 

 ن

3.15 1.049 2.88 0.845 3.19 1.194 3.06 0.978 3.25 1.160 3.37 1.207 3.09 1.142 

3.04 0.0928 3.29 0.936 3.35 1.136 3.13 0.908 3.29 1.126 3.48 1.276 2.98 1.291 

2.99 1.168 3.06 1.118 3.30 1.142 2.96 0.898 3.14 1.181 3.00 1.198 2.91 1.173 

0.476 0.032 0.604 0.496 0.677 0.026 0.503 
 

 بعد همدلی 

 20سوال 19سوال  18سوالل  17سوال  16سوال 15سوال 

ن
میانگی

ف معیار 
انحرا

 

ن
میانگی

ف معیار 
انحرا

 

ن
میانگی

ف معیار 
انحرا

 

ن
میانگی

ف معیار 
انحرا

 

ن
میانگی

ن 
میانگی

ف معی 
انحرا

ار
 

ن
میانگی

 

2.96 1.116 2.80 0.956 2.89 0.964 2.86 1.113 2.27 1.065 3.19 1.086 

2.77 1.395 2.58 1.073 2.92 1.007 3.04 1.047 2.29 1.126 3.19 1.189 

3.02 1.128 2.61 0.963 2.82 1.029 2.95 1.132 2.66 1.233 2.71 1.131 

0.491 0.216 0.797 0.554 0.024 0.003 
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 م(بعد کيفيت خدمات در بين سه گروه )کارشناسان، مديران، کسبه و مردمقايسه سوالات مطرح شده در پنج  (.16شكل)

بهه ترتیهب پرسشنامه هستند  8تا  5های در بعد پاسخگو بودن کیفیت خدمات که در برگیرنده سوالهمچنین 

کسهبه و  ،یت کارشناسهان، مهدیرانمیانگین رضا ،پنجم که درمورد پاسخگو بودن مبلمان شهری استسؤال  در

مثبت مانند آبنما و مجسهمه و های ششم درمورد وجود پتانسیلسهؤال  .است 2.65و  1.98، 2.58مردم به ترتیب 

ی دهندهاست و این ارقام نشان 2.40و کسبه ومردم  2.00، مدیران 2.65است، که میزان رضایت کارشناسان ... 

های مورد وجود سرویس بهداشتی در مکان هفتم درسؤال  .هایی استپتانسیلنیاز مکان مورد مطالعه به چنین 

، کسهبه و 2.54، مهدیران 2.26عمومی به تعداد کافی است که میانگین رضایت سه گروه به ترتیب کارشناسهان 

هایی نظیر هتل، هشتم راجب وجود مکانسؤال  .است که نشان دهنده مناسب بودن نسبی آن است 2.58مردم 

میهانگین رضهایت کارشناسهان باشهد کهه می گردشگری برای جذب مردم شهر و توریستهای توران و مکانرس

تا  9در بعد قابل اعتماد بودن کیفیت خدمات که دارای سوالات . است 2.99، کسبه و مردم 3.04، مدیران 3.15

هاسهت کهه ادراک بلندمرتبه افزایشثیر شیب موجود در خیابان در جهت أمورد میزان ت نهم درسؤال  است، 12

 3.06و کسهبه و مهردم بها میهانگین  3.29 مهدیران بها میهانگین ، و2.88میزان رضایت کارشناسان با میهانگین 

مهار آپیهک اسهت کهه دارای ههای ال دهم درمورد میزان ایجاد ترافیک شههری در زمانؤس. مشخص شده است

و کسبه  3.35، مدیران دارای میانگین 3.19رای میانگین باشد که کارشناسان دامی بالایی در میان هر سه گروه

سهؤال  .هستند که مستلزم درنظر گرفتن راهکارهایی جهت کاهش ترافیهک اسهت 3.30و مردم دارای میانگین 

درمورد میزان ادراک فاصله سبزینگی در فصل تابستان و زمستان است که کارشناسهان دارای میهانگین هم دیاز

و نیهز به علت وجود تعداد محدود بلندمرتبه در این مکهان باشد، می 2.96کسبه و مردم  و 3.13، مدیران 3.06

بیانگر دوازدهم سؤال  .در این مکان تا حدودی این امر رعایت شده استتعداد کم درختان قدیمی با ارتفاع بلند 

، 3.25ن بها میهانگین کارشناشها بهه ترتیهبها اسهت کهه خاص مانند اعیاد و مناسبتهای ایجاد ترافیک در روز
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بیانگر نارضایتی انهان از ایهن مسهئله اسهت کهه بایهد  3.14و کسبه و مردم با مبانگین  3.29مدیران با میانگین 

 .دهی کیفیهت خهدمات اسهتمربوط به بعد تضمین 16تا  13های سوال. راهکارهایی در این باب اندیشیده شود

مهده نشهانگر آاست که اعهداد بدسهت گلی ائلرودی جاده مورد میزان اغتشاشات بصری در و درسیزدهم سؤال 

و کسهبه و مهردم بها  3.48، مهدیران بها میهانگین 3.37نارضایتی زیاد است بطوری که کارشناسان بها میهانگین 

چهاردهم مربوط به میزان تاثیر استفاده از نورپردازی بهرای سؤال  .اندشان را اعلام کردهنارضایتی 3.00میانگین 

و کسهبه و  2.98، مهدیران بها میهانگین 3.09کارشناسان با میهانگین  ری مکان مورد مطالعه است کهزیبایی بص

میزان اعمال ضوابط شههرداری راجب ال پانزدهم ؤس. ن هستندآبیانگر میزان تاثیر بالای  2.91مردم با میانگین 

و کسهبه  2.77مدیران با میانگین ، 2.96کارشناسان با میانگین تبلیغاتی است که های سازی تابلوبرای هماهنگ

ذر زمهان از روی مشهخص بهودن گهدهم مربهوط بهه زشانسؤال  .موافق این امر هستند 3.02و مردم با میانگین 

 2.61و کسبه و مردم با میانگین  2.58، مدیران با میانگین 2.80کارشناسان با میانگین  کهموجود است های بنا

سهوالات . عدم توازن میان گذر زمان و تغییرات مربوطه اسهتی دهندهنشانو این مقادیر  موافق این امر هستند

درمورد میهزان متناسهب بهودن هفدهم سؤال (. 16شکل) ،مربوط به بعد همدلی کیفیت خدمات است 20تا  17

و کسهبه و  2.92، مدیران بها میهانگین 2.89کارشناسان با میانگین باشد که می موجود جهت سواره روهای باند

موجهود های مورد متناسهب بهودن بانهد درهجدهم سؤال  .از این امر رضایت کافی ندارند 2.82دم با میانگین مر

و کسبه و مردم بها  3.04، مدیران با میانگین 2.86آمار مربوط به کارشناسان با میانگین روهاست که جهت پیاده

عبور دوچرخهه های مشخص بودن باندبه  نوزدهم مربوطسؤال  .نهاستآنارضایتی ی نشان دهنده 2.95میانگین 

ناراضی از ایهن  2.66و کسبه و مردم با میانگین  2.29، مدیران با میانگین 2.27کارشناسان با میانگین است که 

سهه گهروه میزان ایجاد سرزندگی به هنگام حضور در این خیابان اسهت کهه بیستم مربوط به سؤال  .امر هستند

رضایت نسهبی نسهبت بهه  2.71و  3.19، 3.19 هایمیانگینو مردم( به ترتیب با )کارشناسان، مدیران و کسبه 

 . (4)جدول .این امر دارند

 نتيجه گيري

هها شههر تبریهز و انجهام تحلیلگلی ائلمتری  45واقع در بلوار  2صورت گرفته در منطقه های بر اساس بررسی

ساس مدل مفهمومی مقالهه در ابعهاد پنجگانهه مهدل تهیه شده بر اسؤال  20پرسشنامه در قالب های دادهروی 

. باشهندمی ر شهری محدوده مهورد مطالعهه ناراضهیباشد که شهروندان از منظمی سروکوال نشانگر این موضوع

گهروه مدیران،کارشناسهان و شههروندان آنالیز واریهانس یکطرفهه مهابین سهه  برای بررسی این موضوع از آزمون

روابط متقابل میان عناصر مستقر . شودمی صورت گرفته فرض مقاله اثباتهای رسیبررسی شده و با توجه به بر

دهد، رضهایت منهدی شههروندان می گوناگونی به خود بگیرد، نتایج ارزیابی نشانهای تواند شکلمی در یک فضا

ههای و ایهن معیار بصهری آن وابسهته بهودههای در برقراری ارتباط با مخاطبانشان تا حد بالایی به کیفیت مولفه

ذهنی استفاده کنندگانش تاثیر بسیاری های بصری هستند که به دلیل داشتن ماهیت عینی و بر اساس برداشت

تواند با به کارگیری آگاهانه عناصر بصری مناسب برای ایجاد مناظر مطلهوب از لحهاظ می بنابراین طراحان. دارد

و هها اختاری و نظم دهنده هماهنگ میهان کهف، بدنهه و المانهماهنگی مصالح و نیز برگزیدن روابط فضایی، س

متناسب در فضا و همچنین آگاهی از ترجیحات بصری شهروندان و استخراج معانی مشهترک میهان های تندیس
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بهرای نهاظران های گروه مورد مطالعه، ادراک محیطی شایست 4تمامی استفاده کنندگان و پرسش شوندگان در 

مطهابق . مههم گردشهگران در شههر تبریهز اسهت را ایجهاد کنهدههای العه که یکی از محوردر محدوده مورد مط

موجهود در محهدوده مهورد های شونده، ارتباطات بصری جهدارهسؤال  مشاهدات نگارندگان و نظرات چهار گروه

های مطالعه و چفت شدن آنها با متن فضای شهری و تامین ترجیحات مردم ازآن محهدوده، باعهث تقویهت فضها

شود تصویر ذهنهی مناسهبی از ادراکهات فضهای می شود و این امر باعثمی شهری و در نتیجه ادراک بهتر مردم

مهدل کیفیهت خهدمات ی براسهاس ابعادپیشنهاداتدر نهایت . کنندگان باشدمحدوده مورد مطالعه از دید استفاده

 . گرددمی ارائه یگلائلمتری  45وکوال جهت افزایش کیفیت بصری منظری شهری بلوار رس
 

 يشنهاداتپ

حل انتقال م. عقب کشی یا تخریب قنادی سمت چپ ورودی و بزرگتر کردن ورودی ائل گلی : بعد محسوسات

ط آسمان برای کاهش تنوع خ. تجدید نظر در طراحی بدنه مترو در بخش ورودی. به مکان دیگرها پارک تاکسی

جدید و همخهوان های ظر کاهش تنوع ارتفاعی در ساخت ساختمانمنسجم و مناسب از نهای نیاز به ارائه نقشه

 همسهان سهازی ایجاد هماهنگی در نمای بناها از لحاظ بصری با. بلند مرتبه موجودهای نمودن آنها با ساختمان

 و رنگ؛ در مصالح

ی در ساختن سرویس بهداشت عمهوم. دارای پتانسیل کافی برای جاگذاری مبلمان شهری : بعد پاسخگو بودن

بنماهها و به دلیل وجود پتانسیل گردشهگری و توریسهتی در ایهن مکهان اسهتفاده از آ. تجاری و خدماتیهای بنا

از  نمشاهیر هم باعث افزایش اطلاعات درمورد شهر تبریز و نیهز جهذب گردشهگراهای پوشش گیاهی و مجسمه

 لحاظ زیبایی شناسی بصری است؛

افهزایش . بهرای افهزایش درک مثبهتها شیب خیابان در طراحی بلندمرتبهاستفاده از  : بعد قابل اعتماد بودن

تان کاشت درخ. دو طرف و تعریف نمودن زمان مشخص برای عبور خودروهاهای عرض خیابان با عقب کشی بنا

 مهودن دمهایه از نور خورشید در فصل زمستان و ایجاد سایه در فصل تابستان و متعهادل ندریز برای استفابرگ

 نمودن عرض خیابان با این راهکار؛ شت به دو مسیر و بیشترگبر تقسیم نمودن خطوط رفت و. هوا

اشات بصری موجود در ورودی برای رفع اغتشهای ایجاد تغییرات در طراحی بدنه مترو و بنا : بعد تضمين دهی

ی وی جهدارهاستفاده از نهورپردازی تزئینهی و رنگهی بهه خصهوص در شهب بهر ر. و ایجاد حالت دعوت کنندگی

د تنظههیم ضهوابط شهرسههازی توسهط شهههرداری مربوطهه و سههازمان زیباسهازی درمههور. سهاختمانها و خیابانهها 

ی آنها و شاخص قدیمی و تلاش در حفظ و نگهدارهای توجه به بنا. تبلیغاتیهای سازی مکان تصب تابلوهمسان

 لکردی نمودن آنها متناسب با زمان؛عم

. پیهادههای عریض و صاف نمودن مسهیر. دن مسیر رفت و برگشت )تندرو و کند رو(نموبانده یک  : بعد همدلی

ز این مربوطه با توجه به افزایش استفاده اهای سواری توسط سازمانمخصوص دوچرخههای مشخص نمودن باند

 د خودروها و ترافیک و آلودگی هوا؛وسیله بدلیل جلوگیری از افزایش تعدا
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 . 172-153 :(6)2 ی،فصلنامه ساختار و کارکرد شهر ،شهر سنقر( ي:  شهرداريسرکوال )مطالعه مورد
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 ،فصلنامه تعاون و کشاورزی ،هاي ابرکوه و لامردهاي ارائه خدمات در مديريت روستايی شهرستاننقط
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، فصلنامه سنجش کيفيت خدمات در موسسات آموزش بر مبناي مدل سروکوال(. 1396جعفری نیا، سعید. )

 . 20-1 (:23)7مطالعات منابع انسانی، 

هاي سروکوال، بهينه سازي کيفيت خدماتی با ترکيبی از مدل(. 1395لح اولیا، محمد. )سایانی، نوشین؛ صا

 . 63-57 (:2) ،، فصلنامه برنامه ریزی آرمانیگسترش عملكرد کيفی

رهيافتی بر بهبود کيفيت خدمات (. 1396زاده، مهرشاد؛ صفایی، امید. )کرمی، فریبا؛ درخشان، الهام، حسن

 . 28-15: (1)، مجله گردشگری شهری، مدل سروکوال گردشگري با استفاده از

از مقياس و  بررسی و تحليل ابعاد کيفيت خدمات با استفاده(. 1395ناظمی، شمس الدین؛ پدرام نیا، سارا. )

 . 313-284: (8)، فصلنامه برنامه ریزی و مدیریت شهری، ابزار سروکوال
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