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  چکیده
 مطلوبی تأثیرات شهرها، در آن کالبدی عینیت و صحیح عملکرد کهطوری به ،دارد شهریمحیط پایداری با مستقیم ارتباط شهریفضای زیباسازی         
 پایدداری ویکردر با یباسازیز عملکرد ازاستان البرز  شهرکمال شهروندان رضایتمندی ارزیابی پژوهش این هدف .داشت خواهد شهروندان رضایتمندی بر

 پدژوهش ایدن مسدتق  متغیرهای .است علی رویکرد با همبستگی ،توصیفی اجرا، لحاظ به و کاربردی هدف لحاظ از حاضر پژوهش. است شهری محیط
 جامعده .سدتا شدهروندان مندیرضایت نیز، متغیروابسته .است همدلی پاسخگویی، اطمینان،اعتماد، ملموسات، قابلیت از شده ادراک تاخدم کیفیت شام 
 اطمیندان، اعتماد، ملموسات، بعد جپن در سروکوال استاندارد پرسشنامه از نفر 252 نمونه حجم. دهندمی تشکی  البرز استان کمالشهر شهروندان را آماری

 در متفداوت سدنی گروههدای بین دکهاد نشان نتایج .شدند تحلی  ناپارامتریک آمار و spss افزارنرم از استفاده با هاداده. شد نیتعی همدلی و پاسخگویی
 میدزان بیشدترین .اسدت سدال 40 تا 30 سنی گروه به مربوط( -7921/0) شکاف بیشترین و دارد وجود خدمات کیفیت شکاف ،انتظارات و ادراکات ابعاد

 نیدز آمدو  افزار نرم از حاص  خروجی. است( -92/1) ملموسات بعد به کمترین و( -83/3) اعتماد قابلیت بعد به مربوط ادراکات و انتظارات بین شکاف
 بین مجموع در و آمد خواهد دست هب شهروندان رضایتمندی میزان در تغییر 4/72 میزان به اعتماد و پاسخگویی متغیر در واحد یک تغییر با که داد نشان
 شدهروندان رضدایتمندی نمیزا در اصلی هسته وانعن به پاسخگویی. دارد وجود ارتباط( sig= 001/0) شهری محیط پایداری و رضایتمندی های مولفه

 .است سوم رتبه شده دریافت ملموسات و دوم رتبه اعتماد اول، رتبه دارای پاسخگویی. شود می محسوب
 

 . انتظارات و ادراکات شهر، کمال سروکوال، مدل شهری، منظر ، رضایتمندی :کلیدی واژگان
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 :مقدمّه
 در را شهری زیباسازی به توجه باید نندک حفظ را خود پایداری بتوانند اینکه برای فعالیت تمرکز هایکانون انعنو به شهرها امروز        
 را متنوعی طیف هاشهرداری سازمانی عملکرد .Pour Ahmad et al., 2014: 322)) دهند قرار هاشهرداری خدمات هایبرنامه محور
 است گذارثیرتأ بسیار شهریمحیط پایداری وکارایی بهبود در که است هاییشاخص هجمل از شهروندان رضایتمندی و گیرددربرمی

Jianbo,2019:57)(. )2019:99 (Hersperger,. بر متقاب  و مثبت عملکرد و است شهری محیط پایداری مهم وام ع از رضایتمندی 
 است شهری خدمات سازمانی وظایف لهجم از و شهریمدیریت هایفعالیت ترین مهم از یکی عنوان به دعملکر .دارد شهروندان رضایتمندی

Tripathy,2019:54)). است شهری فضاهای در شهریمنظر هایواقعیت از شهروندان ادراک قاب  عینیت شهری زیباسازی (Sinash, 

 Majidi Khamenei and et). شودمی محسوب شهروندان روانی و روحی آرامش به دستیابی راستای در مهم هایمقوله از .)2016:83

al, 2014 :103:) آوردمی وجود به شهری فضاهای در را مشکلاتی آن گرفتن نادیده و (Mousavi and Sadeghi, 101: 2016 .)عملیات 
 ارمد انسان سالم، شهری گیریشک  به تا پردازدمی شهری زندگی کیفیت ارتقای و شهر فضای کیفی توسعه به که است فرآیندی سازیزیبا
 نیازهای و شهری فضاهای با اگر و دارد مستقیم ارتباط شهروندان روان و روح با بصری زیباسازی(.  Crow,2006:293) برسد پایدار و

 به شهری منظر کنونی شرایط در(. Zhang,2016:12) داشت خواهد پی در را شهروندان رضایت هایزمینه باشد، داشته مطابقت شهروندان
 نارضایتی آن پیامد که شودمی انجام شهری محیط زیباسازی مقیا  در ویژه به شهروندان نیازهای به توجه بدون و متخصصان وسیله

 ماندگاری و جذب میزان در که است عواملی جمله از شهری منظر زیباسازی. (Vahdat et al., 2015: 18)است شهری محیط از شهروندان
 در شهریمنظر هایتئوری و مباحث از یکی زیباسازی اسا اینبر(. Sosra,2017:12)دارد یثرمؤ نقش شهروندان رضایتمندی نهایت در و

 (.Manion,2017:7) سازدمی فراهم پایدار توسعه برای مطلوب شهر داشتن برای را زمینه که باشدمی شهری ریزیبرنامه
 رشد با تهران و کرج شهر کلان با جواری هم علت به که است مهاجرپذیری هایکانون از یکی جمعیت نفر 141699 با کمالشهر       
 رتراکمپ از یکی و کرج کلانشهر ونپیرام مهاجرپذیر اصلی هایکانون از یکی عنوان به کمالشهر. است بوده مواجه فضایی - کالبدی سریع
 یزن و قومیتی تنوع کنار رد گسترده یهامهاجرت. است روبرو زیادی مشکلات با شهری منظر نظر از که است البرز استان شهرهای ترین
 جامعی طرح هنوز مالشهر،ک شهرداری پراکنده اقدامات وجود با. است شده شهری منظر گسیختگی هم از سبب لازم ضوابط و اصول فقدان
 و منظر با طارتبا در دیکالب مشکلات با شهرنشینی رشد تداوم. است نگرفته انجام شهری زیباسازی در بنیادی تغییرات ایجاد جهت

 رشهکمال شهرداری ،کورمذ هدف راستای در. است کرج هرشکلان( شهر کمال) هایکانون ناپایداری برای هشداری شهری، زیباشناسی
 دهدمی شانن میدانی یهابررسی اما .یابد عینیت ،شهری زیباسازی عملکرد از هروندانش رضایت تبلور تا است داده انجام را متنوعی اقدامات

 از شهروندان ایتمندیرض میزان و نیست برخوردار شهروندان گویی پاسخ برای لازم ظرفیت از شهر این عمومی کاربری فضاهای که
 وندانشهر رضایتمندی بررسی دفه با پژوهش این. باشدنمی آنان انتظار حد در شهریمحیط پایداری رویکرد با شهر این زیباسازی عملکرد
 پاسخ زیر الاتسؤ به تا ستا آن بر تلاش و گیردمی انجام سروکوال مدل اسا  بر شهری زیباسازی هایشاخص عملکرد از شهر کمال
 این به پاسخگویی منظور هب دارد؟ وجود شهری زیباسازی هایشاخص عملکرد و شهروندان رضایتمندی میان ایرابطه چه :شود داده

 .ددار وجود شکاف و اصلهف شهروندان انتظارات و زیباسازی خدمات کیفیت دابعا بین :است گرفته قرار توجه مورد فرضیه این پرسش،

 : نظری مبانی و پیشینه
 شهروندان رضایتمندی مورد در(1395) انهمکار و آزادخانی پژوهش .دهدمی نشان را پژوهش موضوع ابعاداهمیتزیر مطالعات نتایج         
 وجود رابطه شهری ناموزون ساختار و شهروندان رضایت وعدم شهری مبلمان نداردااست معد بین که داد نشان کرمانشاه شهرداری عملکرد از

 معناداری تاثیر عمومیخدمات از رضایتمندی که داد نشان (1397) همکار و هاشمی پژوهش نتایج(.Azadkhani et al., 93:2016 ) ،دارد

 که اهواز شهر شیرین در خدمات کیفیت از شهروندانرضایتمندیسنجش (.Hashemi et al., 151: 2018) دارد شهروندان بررضایتمندی
 دارد وجود داری معنی تفاوت شهر این در خدمات از رضایت میانگین شاخص در که داد نشان شد انجام (1394) همکاران و ملکی توسط

(Maleki et al., 2015: 155.) که اند داشته اظهار سروکوال مدل اسا  بر شهریخدمات ارزیابی پژوهش در( 1393) همکار و زادهابراهیم 
 قابلیت بعد و نبوده سطح یک در شهریخدمات گانهپنج ابعاد و دارد وجود معناداری تفاوت ابعاد تمامی در شهروندان انتظارات و ادراکات بین

 هایشاخص کارایی و عملکرد از شهروندان رضایت با ارتباط در خود پژوهش در انهمکار و ایخامنه مجیدی. دارد قرار اول رتبه در اعتماد
 همبستگی با تهران زیباسازی سازمان عملکرد و شهروندان رضایت بین که اند دریافته شهری مبلمان بر تأکید با تهران 6 منطقه زیباسازی

 ,.Majidi Khamenei et al) است بوده 11/3 میانگین با جانمایی شاخص به مربوط عملکرد بهترین و دارد وجود مستقیم رابطه 638/0



 127 1399پاییز   /42شماره  /11 سال /فصلنامه پژوهش و برنامه ریزی شهری

 نشان مشهد احمدآباد در شهری منظر شناسی زیبایی بصری هایکیفیت زمینه در )1395) همکاران و موسوی مطالعات نتایج ).2014 :89
 زیبایی بصری کیفیت ارتقای برای ایزمینه و باشدمی شهری طراحان تصمیمات از عنصر پذیرترین تأثیر شهری، منظر عناصر که دهدمی
 سطح سه در شهرداری خدمات عملکرد زمینهدر وهمکاران معتمدی مطالعات تایجن(. Mousavi et al., 2016: 99) است شهریفضای در

 ,.Motamedi et al )است متوسط ازحد ترپایین شهری خدمات از رضایتمندی میزان که داد نشان فاروج شهر در فرهنگی و عمومی فنی،

 و اند داده قرار بررسی مورد محلات ساکنین رضایتمندی با ارتباط در را شهری منظر موضوع پژوهشی در( 2001) "ویرنر نه "(. 2019 :99
 از مشتری احساسی ارزیابی اعتماد زیرا است اعتماد شاخص به مربوط شهروندان به ارائه در خدمات شکاف بیشترین که رسیده نتیجه این به
 این به خدمات عملکرد از رضایت میزان سنجش هدف با پژوهشی در( 2007) اسچمایدبر(. Nohlwerner,2001:231) است خدمات ارائه
 یافتن عینیت از شهروندان قضاوت برای جنبه ترینوکلیدی ترین مهم عنوان به ملموسات بعد شهروندان دید از که است رسیده نتیجه

  و شهری مناظر ایجاد نقش بررسی به خود مطالعه در( 2010) "زهیو". (Schimidber,2007:29) است شهری فضاهای سطح در زیباسازی
 شهروندان انتظارات بین در را شکافبیشترینملموساتبررسی، مورد ابعاد بین از که داشته اظهار شهروندان روانی و روحی ابعاد بر زیباسازی

 هایزمینه در هاشهرداری محسو  عوام  بعد در که است آن بیانگر نیز( 2015) "مانیون" مطالعات نتایج .(Zhou,2010:123) دهدمی نشان
 سازد برآورده را شهروندان هایخواسته است نتوانسته آراستگی و پاکیزگی شهر، سطح در فیزیکی امکانات شهری، مبلمان سازی مدرن

(Manion,2017:33-34 .)پایداری و سروکوال مدل گانه پنج ابعاد تمام بین که است نکته این تأیید در نیز( 2016) "هلستون" مطالعات 
-محیط پایداری و شهریفضاهای در شده ارائه خدمات از شهروندان رضایتمندی بین که طوری به دارد وجود مستقیم رابطه شهریفضای

 و روندانشه انتظار مورد خدمات بین که دهدمی نشان نیز( 2016) "پرستون" پژوهش (.Holston,2016:63) دارد معناداری رابطه شهری
-می مشاهده سروکوالمدلپاسخگویی بعد در شکافترینعمیق و دارد وجود شکاف سروکوال مدل گانه پنج ابعاد کلیه در شده ارائه خدمات

 (. Preston,2016:29) شود

 نام( همدلی)مشتری به خاص توجه عنوان تحت آن از که شهریمدیران برخورد نحوه است آن بیانگر نیز( 2016) "لانگ" هاییافته         

 سازی زیبا زمینه در( 2017) "لیندلهم" هایپژوهش دارد شهروندان رضایتمندی نهایت در و خدمات ارائه در بسزایی تأثیر شودمی برده
 شهری نواحی در شهری شده ارائه خدمات وضعیت ارائه از آنان انتظارات از فراتر شهروندان انتظارات همیشه که است آن بیانگر شهری
 ونیاز رضایتمندی بین که داد نشان شهروندان نیازهای ارزیابی در( 2019) کووا کوپا  مطالعات نتایج(. Lindlhom,2017:7) است

 اشرف مطالعات(Kopackova,2019:159)  شودمی شمرده محترم اروپایی شهرهای در نیاز واین دارد وجود داری معنی رابطه شهروندان
 برارزیابی شهریسازیزیبا خدمات کیفیت ابعاد که داد نشان مشتری رضایتمندی بر خدمات نابرابری ثیرتأ زمینه در( 2019)افتانورهان
 در شهریخدمات از رضایتمندی حوزه در (2019) عبداقادر تحقیقات ((Afthanorhan,2019:159 دارد توجهی قاب  تاثیر شهرداری عملکرد
-وخدمات شهروندان انتظارات بین و است وابسته شهرداری عملکرد تغییرم به شهریخدمات از نشهروندا رضایتمندی که دهدمی نشان قطر

 صورت در و دارد شهریمحیط پایداری با مستقیم ارتباط شهری فضای زیباسازی. (Abdelkader, 2019:323) دارد وجود شکاف شهری
 داشت خواهد شهروندان روان و روح بر نهایت در و ایتمندیرض بر مطلوبی تأثیرات شهرها، در آن کالبدی عینیت و صحیح عملکرد

(York,2013:619 .)برگیرنده در شهریمحیطپایداری .است معنیبی شهر به مربوط موضوعات به توجه بدون شهریپایداری بحث 
 شهرها زیباسازی و منظر ردعملک ارتقای دنبال به شهریفضاهای پایداری. است شهریمحیط کیفیت هایزمینه در ایگسترده موضوعات

 با شهروندان تما  حاص  مقوله این. شد برده کار به "بومگارتنر" توسط هجدهمقرن در بار اولین زیباسازی(. Tavenor,2013:8) است
-می قرار مطالعه مورد بصری و کارکردی بعد دو از شهری علوم دانشمندان بین در زیباسازی(. Niktin,2016:12. )است شهری فضاهای

 ,Golany). شوندمی محسوب آن بصری ابعاد جمله از فضا ترکیب و رنگ هایمقوله و کارکردی ابعاد جمله از شهری مبلمان. گیرد

2016:12) .(Godfrey,2015:52.) شام  و یابدمی موجودیت فیزیکی عوام  ظهور کیفیت واسطه به که عینی است امری شهری منظر 
 به که است فرآیندی و گیردمی صورت شهر فضای در که است بصری هایویژگی توسعه فرآیند شهریاسازیزیب. است شهر کیفیت و کالبد
 را آن شهروندان که است ایپدیده شهری منظر(. Crow,2006:283) برسد پایدار شهر گیریشک  به تا پردازدمی شهر فضای کیفی توسعه
 را شهری منظر کالن(. Williams,2013:820) کنندمی لمس شهری فضاهای در محیطیکیفیت و عناصر از ایمجموعه عینی صورت به
 کندمی تعریف سازند،می را شهرمحیط که هاییمکان و هاخیابان ها،ساختمان مجموعه به ساختاری و بصری بخشیدن یکپارچگی هنر
(Cullen,2014:22 .)با کارکنان واقعی کار انجام طرز مقایسه و بخشیاثر سنجش برای فرآیندی شهرها در زیباسازی عملکرد ارزیابی 

 و انتظار بین شکاف طریق از سروکوال مدل (.Rajdeep,2010:3301) است شهری منظر از شده تعیین پیش از استانداردهای و معیارها
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 توسط است معروف نیز شکاف تحلی  به که مدل این. دارد خدماتکیفیت میزانسنجش در سعی خدمات، از استفاده ادراک

: اطمینان قابلیت (Zhang,2014:229: )است ذی  شرح به بخش پنج دارای مدل این (.Sirvanci,2015:382) شد عرضه"پاراسورامان"
 انجام به اعتماد حسن القا در کارکنان توانایی: اعتماد) شود تأمین شهروندان انتظارات که طوری به اطمینان قاب  شکلی به خدمات انجام
: همدلی( Allen,2008:8) آنان پاسخگویی روحیه و مدیران و کارکنان بودن دستر  در میزان: پاسخگویی شهروندان به سازیزیبا امور

 ,Upadhyay) هستند منزلتی و جایگاه دارای درسازمان شهروندان و کرده درک را آنان نیازهای سازمان که شوند قانع شهروندان
2012:268)  . 

 :تحقیق روشمواد و 
 ادراک تامدخ پژوهش این ستق م متغیرهای .است علی رویکرد با همبستگی اجرا، لحاظ به و کاربردیهدف لحاظ از حاضر پژوهش         

 شده گرفته نظر شهروندان فیتکی شام  رضایتمندی  نیز، وابسته متغیر. همدلی پاسخگویی، اطمینان، اعتماد، ملموسات، قابلیت از شده
 اناطمین سطح در کوکران لفرمو اسا  بر نمونه حجم اسا  بر که است( البرز استان) کمالشهر شهر ساکنان وهشپژ آماری جامعه. است
 طریق از اطلاعات آوریجمع ارابز. است شده استفاده پیمایش هایروش از پژوهش انجام برای. باشندمی نفر 252 با برابر درصد 95

 طمینان،ا اعتماد، ملموسات، بعادا در سروکوال مدل قالب در شهروندان ادراکات و انتظارات رو این از است شده انجام سروکوال پرسشنامه
 روایی از استفاده با هانامهپرسش روایی و است بوده 1397 خرداد اطلاعات آوری جمع زمان. گرفت قرار بررسی مورد همدلی و پاسخگویی
 پژوهش هایازهس پایایی تعیین منظور هب. گرفت قرار اصلاح و بازبینی مورد دانشگاه داساتی از نظرخواهی و دادن قرار اختیار در از بعد صوری

 اختیار در پرسشنامه ابتدا محتوا اییرو تایید و بررسی منظور به. باشدمی 823/0 پژوهش این در که شده گرفته بهره کرونباخ آلفای ضریب از
 نظورم به .شد تهیه رسشنامهپ نهایی نسخه ات،اصلاح اعمال از بعد و گرفت ارقر( شهرسازی کارشناسان و استادان) خبرگان از تعدادی
 آلفای ضریب از رسشنامهپ پایایی بررسی جهت و شده حذف بود 5/0 از کمتر عاملی بار که هاییپرسش پرسشنامه، سازه روایی بررسی
 از نظرمورد پرسشنامه که تاس آن دهندهنشان و آمده دست به 823/0 پژوهش هایسازه همه برای آن ضریب که شد گرفته بهره کرونباخ
 از یکی کمالشهراست.  شده فادهاست Spss رگرسیون، تحلی  همبستگی، هایآزمون از آماریتحلی  منظور به. است برخوردار متناسبیپایایی
 پیراشهری حوزه ترینپرجمعیت نوانع به نفر 141669 با شهر این. باشدمی البرز استان در کرج کلانشهر پیرامون در مهاجرپذیر هایکانون
 .است کرده فراهم را هرش پذیریمهاجر زمینه قزوین و تهران کرج، به کمالشهر نزدیکی و جغرافیایی موقعیت شود. می محسوب کرج

 مطلوب شهری منظر و سیما از شهرکمال که است شده سبب شهری، زیباسازی جهت جامع طرح عدم و شهر این سریع کالبدی گسترش
 نباشد. برخوردار

 :هایافته و بحث
 میانگین بیشترین. است سال 72 آن بیشترین و سال 22 آماری جامعه سن کمترین. است سال 45 آماری جامعه سن میانگین         
 .است سال 40 تا 30 سنی گروه به مربوط( -7921/0) خدمات کیفیت شکاف بیشترین و( 9231/6) انتظارات میانگین و( 22/4) ادراکات
 میزان دیگر عبارت به است( -2483/0) سال 50 از بالاتر سنی گروه به متعلق پذیریزیست به مربوط خدمات کیفیت شکاف کمترین

 مقایسه منظور به .دارد وجود داریمعنی اختلاف هامیانگین بین درصد 99 اطمینان سطح در و نیست یکسان افراد همه رضایتمندی
 سطوح میانگین بین داریمعنی اختلاف که دهدمی نشان نتایج. شد استفاده والیس کروسکال ناپارامتریک آزمون از گویان پاسخ رضایتمندی
 دانشگاهی تحصیلات دارای که است افرادی به متعلق خدمات کیفیت شکاف میزان بیشترین. دارد وجود تحصیلات سطح با رضایتمندی

 جدول در که همانگونه و یابدمی افزایش شهروندان انتظارات ادراکات، میانگین تحصیلات میزان افزایش با که طوری به(. -283/3) هستند
 ضریب مقدار به توجه با .دارند دانشگاهی تحصیلات که است شهروندانی به مربوط نیز( -283/3) شکاف بالاترین شودمی مشاهده

 از شهروندان ادراک و انتظار بین شکاف و فاصله وجود از نشان 1 جدول اتاطلاع تحلی  .sig=000/0 معناداری سطح و 84/0 همبستگی
 و سرعت حقیقت در. است آشکار بسیار شهروندان ادراکات و انتظارات بین اختلاف هم اعتماد قابلیت بعد در. است شهریزیباسازی خدمات
 بین در اعتماد قابلیت ایجاد در زیباشهری عملکرد رب شهرداری بیشتر هرچه نظارت و زیباسازی هایطرح اجرای در کارشناسان دقت

 را شهریزیباسازی هایفعالیت بین تعام  حاضر پژوهش در سروکوال مدل ابعاد تمام در موجود شکاف. است اهمیت حائز بسیار شهروندان
 نیازهای به اولویت به مربوط فشکا بیشترین مثال عنوان به بنابراین. کندمی بررسی عملکرد از رضایت سطوح در شهروندان نظر از

 به خدمات کیفیت بخش در نیز اعتماد سطح به دستیابی باشد، بیشتر شکاف چقدر هر که است معنی بدان این باشدمی( -83/3) شهروندان
-طرح جرایا هایوعده به عم  حصول در زیباسازی که است آن بیانگر اطمینان بعد در کیفیت شکاف وجود .رسدمی خود سطح تریننازل



 129 1399پاییز   /42شماره  /11 سال /فصلنامه پژوهش و برنامه ریزی شهری

 شهروندان نظر باید که است آن از حاکی -6/3 پاسخگویی بعد به مربوط شکاف دومین. است نکرده عم  کام  و منظم زیباسازی های
 شکاف وجود به عنایت با نیز پاسخگویی در. است بیشتری هماهنگی نیازمند شهری زیباسازی هایطرح اتمام و گیرد قرار توجه مورد بیشتر
 هاپروژه روند از شفاف و دقیق رسانی اطلاع و شودنمی گرفته بهره آنان نظرات از اینکه بر مبنی را خود رضایت عدم ندانشهرو ، -6/3

 . اند داشته ابراز گیرد، نمی صورت
 سروکوال مدل اساس بر شهری زیباسازی خدمات از شهروندان رضایت میانگین -1 جدول

 ابعاد
 رضایت گینمیان معیار انحراف اهمیت میانگین

 شکاف
P-E 

 معناداری سطح
 ها شاخص

 000/0 -92/1 12/2 23/3 52/3 ملموسات

 000/0 -53/2 8/1 17/3 22/3 شهری فضاهای در زیبا مناظر وجود

 000/0 -33/2 2/1 04/3 17/3 امکانات در پارک ها و فضای سبز

 000/0 -48/2 62/1 12/3 41/3 مبلمان و آراستگی فضای شهری

 000/0 -83/3 52/1 10/3 28/3 لیت اعتمادقاب

سرعت و دقت کارشناسان در اجرای طرح های 
 زیباسازی

19/3 8/3 47/1 22/2- 000/0 

 000/0 -10/2 15/1 3/2 92/2 نظارت شهرداری بر عملکرد زیباسازی شهری

متناسب بودن خدمات زیباسازی با روحیه 
 شهروندان

53/2 1/2 10/1 7/2- 000/0 

 000/0 -2/2 8/1 62/1 30/2 اطمینان

ی اطمینان شهروندان از ارائه خدمات زیباساز
 شهری

03/2 52/1 2/1 1/2- 000/0 

 000/0 -2 1/1 28/1 2 تجربه و تعهد کارشناسان زیباسازی شهری

 000/0 -7/3 983/0 20/1 89/1 اولویت به نیازهای شهروندان

 000/0 -6/3 825/0 17/1 52/1 پاسخگویی

 000/0 -2/3 748/0 10/1 41/1 ری از نظرات و انتقادات شهروندانبهره گی

ه وژاطلاع رسانی دقیق به شهروندان از روند پر
 های زیباسازی

32/1 9/1 678/0 8/2- 000/0 

 000/0 -1/2 523/0 5/1 24/1 اتمام به موقع طرح های زیباسازی

 000/0 -2 483/0 7/1 17/1 همدلی

 000/0 -7/2 359/0 6/1 15/1 توجه ویژه به نیازهای شهروندان

 000/0 -5/2 343/0 5/1 12/1 اجرای طرح های فراگیر زیباسازی شهری

 000/0 4/2 340/0 4/1 10/1 دلسوز و همراه بودن کارشناسان

 .1397 منبع: مطالعات میدانی نویسنده، 

-سبز و مبلمان و آراستگی فضایها و فضایاد ملموسات )مناظر زیبا، امکانات در پارکهای پژوهش در ابعبه علاوه بر اسا  یافته      

نیز بسیار معنی  دار است. شکاف منفی در بعد ( P)-(E) 92/1دار بوده و شکاف شهری( اختلاف بین اهمیت و رضایت شهروندان معنی
انسته است رضایت شهروندان را به طور کام  جلب نمایند. لازم به شهری و نتوملموسات نشانگر آن است که امکانات و تجهیزات و مبلمان

اند در نظر نگرفتن در نوسان است. به طوری که شهروندان اظهار داشته 62/1تا  12/2ذکر است که در ابعاد ملموسات میانگین رضایت از 
را به وجود آورده است. سطح سنجش همدلی که  -1.92شهری میانگین شکاف های مناظر زیبا و امکانات و عدم آراستگی مبلمانشاخص

در آخرین رتبه و اهمیت قرار دارد. در بعد همدلی ( P)-(E) 2و شکاف  483/0بیانگر اهمیت به نیازهای شهروندان است با میانگین رضایت 
ل سروکوال خدمات زیباسازی شهری شکاف وجود دارد در مجموع کلیه ابعاد پنج گانه مد( P)-(E) 2نیز بین انتظارات و ادراکات شهروندان 

دار بیشتر دهد که سطح مورد انتظار شهروندان به صورت معنیآماری نشان میتحلی  ضعیف است و انتظارات شهروندان برآورده نشده است.
ن را پوشش دهد. شهر است و زیباسازی این شهر نتوانسته است سطح انتظارات شهروندااز خدمات زیباسازی ارائه شده در سطح شهر کمال

داری در بین تمام ابعاد مدل استفاده شده است. مقدار سطح معنی Tبه منظور بررسی شکاف بین انتظارات و ادراکات شهروندان از آزمون 
تفاوت میانگین در متغیرهای  است. 003/0پاسخگویی  =P 001/0 اعتماد ادراک شده و اعتماد مورد انتظار ، =001/0Pسروکوال ملموسات 
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 ادراک شده و مورد انتظار به معنی این است که کارشناسان زیباسازی باید نسبت به نیازهای ویژه شهروندان بیشتر توجه نمایند و در زمینه
تواند بر ناکافی بودن خدمات و شنیدن نظرات ویژه شهروندان از خود علاقه مندی نشان دهند. یکی از دلای  تفاوت میانگین امتیاز می

های میانگین اطمینان، پاسخگویی و همدلی ادراک شده و مورد انتظار بیانگر آن است شهروندان از ارائه لالت داشته باشد. تفاوتامکانات د
های زیباسازی از نظرات و انتقادات شهروندان بهره گرفته نشده خدمات زیباسازی شهری اطمینان لازم را ندارند و متأسفانه در اجرای طرح

ستیابی به رضایتمندی شهروندان را باید در برآوردن انتظارات مجموع عوام  جستجو کرد. در حقیقت کیفیت خدمات لذا رمز د .است
اختلاف بین انتظارات منطقی شهروندان از خدمات و ادراک آنان از عملکرد دستگاه شهری به عنوان مکانیزمی برای سنجش میزانزیباسازی

توان انتظارات و ادراکات شهروندان می Zباشند. با بررسی مقدار آماره درصد اطمینان معنی دار می 95مربوط است. ابعاد مدل سروکوال با 
 کیفیت خدمات زیباسازی شهری را مشخص کرد. 

 آزمون معنی داری ویل کاکسون، اختلاف بین انتظار و ادراک شهروندان از خدمات زیباسازی شهری - 2جدول 

ابعاد کیفیت خدمات 
 زیباسازی

 سطح معنی داری Zقدار آماره م

 000/0 -43/9 پاسخگویی

 000/0 -12/8 اعتماد

 000/0 -15/7 ملموسات

 000/0 -12/6 اطمینان

 000/0 -19/8 همدلی

کیفیت کلی خدمات 
 زیباسازی

8/7- 000/0 

 . 1397منبع: مطالعات میدانی نویسنده،

باشد. پاسخگویی به معنی تمای  کارکنان به همکاری می (-943/0به پاسخگویی )متعلق   Zبالاترین آماره  بالاطبق اطلاعات جدول       
 -19/8دلی با ست که کارشناسان پاسخگویی لازم را به شهروندان نداشته اند. بعد همبدین معنی ا -43/9و کمک به شهروندان است. رقم 

د که سازمان قانع شون ه آنانکاست. همدلی به معنی آن است  رتبه دوم اختلاف بین انتظار و ادراک شهروندان را به خود اختصاص داده
دهد. در لایی را نشان می( نیز رقم با-12/8در بعد اعتماد ) Zهای آنان را درک کرده است. مقدار آماره شهر نیاز و خواستهزیباسازی کمال

به  آشکار است. اعتماد عد کاملاًاین ب ارضایتی شهروندان دربعد اعتماد هم اختلاف بین انتظارات و ادراکات شهروندان کاملاً آشکار است و ن
تواند د میبد. اعتماینیت یاعشهری به طور صحیح و قاب  اطمینان و به طور مداوم در فضاهای شهری معنی آن است که خدمات زیباسازی

-شناسان زیباسازیسب با کارتباط منایت اعتماد ارشهری به کار برده شود. در بعد قابلهای زیباسازیبه عنوان ابزار راهبردی جهت موفقیت

ز نظر ان است که یانگر آاست که در جلب رضایت شهروندان مثمر ثمر است. نتایج آزمون رتبه بندی فریدمن بشهری یکی از مواردی 
لی به عنوان ارد و همدده دفت شباشد و رتبه دوم اختصاص به اعتماد دریا ترین بعد میاهمیت بعد پاسخگویی دریافت شده به عنوان مهم

 آخرین رتبه از نظر شهروندان ذکر شده است.
 نتیجه آزمون رتبه بندی فریدمن جهت مقایسه ابعاد کیفیت خدمات زیباسازی - 3جدول 

ابعاد کیفیت خدمات 
 زیباسازی

 میانگین رتبه
وضعیت ابعاد و رتبه 

 بندی

 رتبه سوم 5/3 ملموسات دریافت شده

 رتبه دوم 1/4 اعتماد دریافت شده

 رتبه چهارم 3/3 اطمینان دریافت شده

پاسخگویی دریافت 
 شده

 رتبه اول 3/4

 رتبه پنجم 8/2 همدلی دریافت شده

 .1397منبع: مطالعات میدانی نویسنده،
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 های آزمون رتبه بندی فریدمنشاخص

 
 

 .1397: مطالعات میدانی نویسنده،منبع

تمام ابعاد  ان باید بهش رضایت شهرونددهد که برای افزایرابطه معنادار کیفیت ارائه خدمات زیباسازی با رضایت شهروندان نشان می        
ا کارشناسان هروندان بط شرتباتوان گفت الذا می ،خدمات زیباسازی توجه شود. در این جدول آخرین رتبه به همدلی اختصاص داردکیفیت

اصلی در  نوان هستهگویی به عپاسخ ها و نیازهای شهروندان آشنا شوندتوانند با خواستهها نمیشهری بسیار ضعیف است و آنزیباسازی
م و دو تماد رتبهاع و ولشوند. بر طبق اطلاعات خروجی نرم افزار آمو ، پاسخگویی رتبه امیزان رضایتمندی شهروندان محسوب می

اسخگویی، هستند )پ ین ضرایبخروجی این مدل در متغیرهای پژوهش که دارای بالاتر باشد.دارا می را ملموسات دریافت شده رتبه سوم
 یزانگویی و اعتماد به متغیر پاسخحد در مباشند. به عبارت دیگر با تغییر یک وااعتماد( به این دلی  است که دارای بالاترین ضرایب تأثیر می

ی شهروندان است. رضایتمند تغیر باتغییر در میزان رضایتمندی شهروندان به دست خواهد آمد. این نکته بیانگر ارتباط مستقیم این م 4/72
اکی نتایج ح .ستاده شده امان استفرگرسیون همز شهری از جدولهای رضایتمندی و تأثیر آن بر پایداری محیطلفهؤبه منظور ارتباط بین م.

و مقدار  ( وجود داردsig=100/0داری )شهری رابطه مستقیم و معنیهای رضایتمندی و پایداری محیطلفهؤه در مجموع بین ماز آن است ک

نماید بیانگر درصد تغییرات تعیین شده از تغییرات متغیر اصلی و پیش درصد از واریانس پایداری محیط شهری را تبیین می 2/58 نیز که  
ید ارتباط مستقیم این در تأی 4 شهری نیز در جدولهای رضایتمندی و پایداری محیطنتایج تحلی  رگرسیون چندگانه بین مولفهبین است. 
 نکته است.

 نتایج رگرسیون چندگانه بین مولفه های رضایتمندی و پایداری محیط شهری - 4جدول 

رگرسیون 
 همزمان

 ضریب استاندارد نشده
ضریب 

 T sigر مقدا استاندارد شده

B Std.Error Beta 
 052/0 42/5 112/0 352/0 283/1 عرض از مبدأ

 061/0 84/3 062/0 372/0 143/0 ملموسات

 047/0 43/2 075/0 383/0 162/0 اعتماد

 063/0 92/3 053/0 252/0 131/0 اطمینان

 041/0 52/1 083/0 423/0 183/0 پاسخگویی

 073/0 1/4 048/0 212/0 122/0 همدلی

 . 1397منبع: مطالعات میدانی نویسنده،

 تحلیل واریانس رضایتمندی و رابطه آن با پایداری محیط شهری - 5جدول 

منبع 
 تغییرات

مجموع 
 مجذورات

درجه 
 آزادی

متوسط مجموع 
 مجذورات

 Fمقدار آزمون 
سطح معنی 
 داری

 423/3 5 2/4 بین گروهی

 
352/6 

 
009/0 

میان 
 گروهی

6/112 243 248/0 

 - 248 8/116 جمع

 . 1397منبع: مطالعات میدانی نویسنده،

ین در ا .است ه استفاده شدهشهری از تحلی  واریانس یک طرفهای رضایتمندی و پایداری محیطبه منظور سنجش رابطه بین شاخص      
 داریشهری تفاوت معنیمحیط دی و پایداریکمتر است. یعنی بین رضایتمن 05/0داری نیز از و سطح معنی 352/6برابر با  Fفرض مقدار 

رضایتمندی  تیجه کاهشرد. در نشهری ارتباط مستقیم و قوی دا شهروندان از خدمات زیباسازی با پایداری محیطوجود دارد و رضایتمندی
داری محیط حفظ و پای بهنیز  شهری تأثیرگذار است و با افزایش رضایتمندی تلاش و تمای  شهروندانشهروندان بر کاهش پایداری محیط

 یابد.شهری افزایش می

 

 سطح معنی درجه آزادی آماره مربع کای تعداد

252 23/1891 6 000/0 
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 :گیرینتیجه
( -7921/0دمات )شکاف کیفیت خ های سنی در ابعاد مذکور وجود دارد و بیشترینداری بین گروهنتایج نشان داد که اختلاف معنی      
سال است و کمترین  40تا  30گروه سنی  مربوط به  (-7921/0بیشترین شکاف کیفیت خدمات ) .سال است 40تا  30وط به گروه سنی مرب

 "وینکان"های این قسمت با یافته .است (-2483/0)  سال 50پذیری متعلق به گروه سنی بالاتر از شکاف کیفیت خدمات مربوط به زیست
-رضایت ی میانگینرآمالی یابد. تح( همخوانی دارد و با افزایش تحصیلات میانگین ادراکات از عملکرد زیباسازی افزایش می2013)

ن شکاف در بعد ملموسات است و کمتری -83/3شهروندان از خدمات زیباسازی نشان داد که بیشترین شکاف مربوط به بعد قابلیت اعتماد با 
بیشتر  چقدر شکاف ست و بیانگر آن است که به بعد ملموسات توجه بیشتری شده است. این بدان معنی است که هرامشاهده شده  -92/1
یانگر آن بعد اطمینان بوجود شکاف کیفیت در  .رسدترین سطح خود مید، دستیابی به سطح اعتماد نیز در بخش کیفیت خدمات به نازلباش

ر بعد ف کیفیت دترین شکاهای زیباسازی منظم و کام  عم  نکرده است. کمهای اجرای طرحاست که زیباسازی در حصول عم  به وعده
ا مطالعات بست. این قسمت از نتایج اه است و نشان دهنده آن است که به این بعد توجه بیشتری شده مشاهده شد -92/1ملموسات 

-یتن زیباسازهت عینیت یافجترین جنبه از قضاوت شهروندان ترین و کلیدی( همسو است به عقیده وی ملموسات مهم2007) "اسچمایدبر"

زی نیز در ملکرد واقعی زیباساعرد. تحلی  درک تفاوت بین انتظارات شهروندان و ( همخوانی ندا2010) "زهیو"ولی با نتایج  .شهری است
این قسمت  (=P 001/0، 003/0خگویی شهر نشان داد که بین تمام ابعاد مورد بررسی )ادراکات و انتظارات( تفاوت وجود دارد )پاسشهر کمال

 ترین شکاف دران نیز دریافتند که عمیق( مطابقت دارد زیرا آن2016پرستون )( و 1393زاده )(، ابراهیم2016های هلستون )از نتایج با یافته
( دریافت 3/4گویی )بعد پاسخ نتایج آزمون رتبه بندی فریدمن نیز نشان داد که اهمیت .استشهری در بعد پاسخگویی عملکرد زیباسازی

واحد در متغیر یگر با تغییر یک(. به عبارتی د8/2ن رتبه )باشد و همدلی به عنوان آخریترین بعد مدل سروکوال میشده به عنوان مهم
ی ی و پایدارهای رضایتمندلفهؤه دست خواهد آمد. در مجموع بین متغییر در میزان رضایتمندی شهروندان ب 4/72پاسخگویی به میزان 

شهری را تبیین درصد از واریانس پایداری محیط 2/58 که نیز  و مقدار  وجود دارد( sig=001/0)داری شهری رابطه مستقیم و معنیمحیط
مزمان و ههمبستگی  ت که نتایجلازم به ذکر اس .غییرات متغیر اصلی و پیش بین استبیانگر درصد تغییرات تعیین شده از ت ونماید می

 R2ه مقدار کت به طوری دار اسیم و معنیشهری در تأیید این ارتباط مستقهای رضایتمندی و پایداری محیطرگرسیون چندگانه بین مولفه

چون مقدار  .تیش بین اسپر اصلی و شده از متغیبیانگر درصد تغییرات تعیین  ونمایددرصد از واریانس پایداری محیط را تبیین می 2/58که 
F  حیطش شهروندان برای پایداری متوان گفت که با افزایش رضایتمندی تلامی .است 05/0داری نیز کمتر از و سطح معنی 352/6برابر با 

 د.( همخوانی دار2016) "هلستون"های یابد. این قسمت از پژوهش با یافته شهری نیز افزایش می
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Abstract 
          Beautifying urban space has a direct relationship with the sustainability of urban environment and if its 

proper functioning and its objective objectivity in cities will have favorable effects on satisfaction and ultimately 

on the soul and mind of the citizens. The purpose of this research is to assess the satisfaction of citizens of the 

city from the function of beautification with the approach Sustainability is the urban environment. The present 

research is applied in terms of applied and descriptive correlations with the causal approach. Independent 

variables of this research include the quality of perceived quality of workability, trust, assurance, accountability, 

empathy. Also, citizens' satisfaction is considered as a variable. The statistical society is composed of citizens of 

Kemal-Shahr province of Alborz province. The sample size of 252 people from the standard SERVQUAL 

questionnaire was determined in five dimensions: trust, confidence, accountability and empathy. Data were 

analyzed using spss software and nonparametric statistics. The results showed that there is a difference between 

age groups in terms of perceptions and expectations of service quality gap and the highest gap (0.7921) is for 

the age group of 30 to 40 years The highest gap is between expectations and perceptions related to the reliability 

dimension (3.83) and the lowest dimension (1.92). The output from Amos software also showed that by changing 

a unit in the response variable and trust, a change of 72.4 percent would be achieved in the level of satisfaction 

of the citizens. Overall, satisfaction and sustainability components of the urban environment (sig = 0.001) ) 

There is a connection. Accountability is at the core of citizens' satisfaction. First place accountability, second-

place trust and received rankings Third, accountability and empathy are also in the next ranks. In other words, 

by changing a unit in the response variable, 72.4 changes will be achieved in the level of satisfaction of citizens. 

 

Keywords: Satisfaction, urban landscape, servqual model, city perfection, perceptions and expectations. 

 

Extend Abstract                                                                                                                                 
Introduction:                                                                                                                                    

          Today, cities, as the focus of their activity, must focus on urban beautification in order to 

maintain their sustainability. Organizational performance of municipalities encompasses a wide range 

of citizens' satisfaction, including indicators that are critical to improving the sustainability of the 

urban environment. Environmental sustainability in cities is directly related to citizen satisfaction. 

Satisfaction is an important factor in urban sustainability and has a positive and reciprocal effect on 

citizens' satisfaction. Citizens 'satisfaction with the performance of urban landscaping indicators is 

based on the SERVQUAL model and attempts to answer the following question: What is the 

relationship between citizens' satisfaction and the performance of urban landscaping indicators? To 

answer this question, the hypothesis has been taken into account: There is a gap between the quality of 

beautification services and the expectations of citizens.                                                                   

Methodology:                                                                                                                                   
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       The statistical population of the study is inhabitants of Kamalshahr (Alborz Province). Survey 

methods were used for conducting the research. The data gathering tool was conducted through the 

SERVQUAL questionnaire. Citizens' expectations and perceptions were assessed in terms of the 

SERVQUAL model in terms of tangibility, trust, trust, responsiveness and empathy. The time of data 

collection was June 1977 and the validity of the questionnaires was verified and revised by using face 

validity. Cronbach's alpha coefficient was used to determine the reliability of the research constructs 

(0.823). In order to verify the content validity, a questionnaire was first provided to a number of 

experts (professors and urban planning experts) and after making corrections, the final version of the 

questionnaire was prepared. In order to check the construct validity of the questionnaire, the factor 

loadings less than 0.5 were omitted and Cronbach's alpha coefficient was used to check the reliability 

of the questionnaire. The coefficient of which was 0.823 for all research constructs. That is, the 

questionnaire has appropriate reliability. For statistical analysis, correlation tests, regression 

analysis, Spss and Amos structural model were used.                                                                                       

Results and discussion:                                                                                                                  

        The highest average perceptions (4.22) and average expectations (6.9231) 

Kruskal nonparametric test was used to compare the respondents' satisfaction. The results show that 

there is a significant difference between the mean levels of satisfaction with the level of education. The 

highest level of service quality gap belongs to people with university education (-3.228). As the 

average level of education increases, the expectations of the citizens increase and as shown in the 

table. The information indicates a gap between citizens' expectations and perceptions of urban 

beautification services. The greatest gap in the quality of beautification services relates to the 

reliability dimension of -3.83, which if not addressed in the long run beautifies the city of 

beautification. In terms of reliability, the difference between citizens' expectations and perceptions is 

also very clear. In fact, the speed and accuracy of experts in executing beautification plans and 

increasing municipal oversight of beautiful city performance is crucial to building trust among 

citizens. This means that the greater the gap, the lower the level of confidence in the quality of service 

reaches its lowest level. It didn't work out. The second gap related to the accountability dimension of 

3.6 indicates that more citizen attention needs to be taken into account and that urban landscaping 
projects need more coordination. Responding to the gap of 3.6, citizens also expressed their 

dissatisfaction that their views were not used and that there was no clear and accurate information on 

the project process. The lowest quality gap was observed in the tangible dimension of -1.92 and 
indicates that more attention has been paid to this dimension.                                                            

Conclusion:                                                                                                                                  

      The results showed that there is a significant difference between the age groups in these 

dimensions and the highest service quality gap (-0.721) was related to the age group of 30-40 years. 
The highest service quality gap (-0.721) belonged to the group. The age range is 2 to 4 years, and the 

lowest quality of life biodiversity services belongs to the age group above 50 years (-0.2483). As 
education increases, average perceptions of beautifying performance increase. Statistical analysis of 

the average citizen satisfaction with beautification services showed that the highest gap was related to 

the reliability dimension with -3.83 and. the lowest gap was observed in the tangible dimension of -

1.92, indicating that more attention was paid to the tangible dimension. This means that the greater 
the gap, the lower the level of confidence in the quality of service reaches its lowest level. It didn't 

work out. The lowest quality gap was observed in the tangible dimension of -1.92 and indicates that 

more attention has been paid to this dimension. Analyzing the perception of the difference between 

citizens' expectations and actual beautification performance in the city of Kamalshahr showed that 

there was a difference between all the investigated dimensions (perceptions and expectations) (F = 

0.003, P = 0.001). It showed that the importance of the responsiveness dimension (4.3) received was 
the most important aspect of the SERVQUAL model and empathy as the last rating (2.8). In other 

words, by changing one unit in the accountability variable, 72.4 percent change in citizen satisfaction 

will be achieved. Overall, there is a direct and significant relationship between the components of 

satisfaction and sustainability of urban environment (sig = 0.001) and R_2 which explains 58.2% of 

the variance of urban environment sustainability, excluding the percentage of changes determined by 

the variable changes. It is original and predictable.                                                                                              


