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Abstract A R T I C L E I N F O 

This study was conducted to evaluate the service quality of Shorabil Tourism 

using SERVQUAL method as a tool for measuring service quality and 

identifying and analyzing the gap between expectations and perceptions of 

service recipients. The gap between expectations and services perceived by 

visitors to Shorabil Tourism Parks in each of the five dimensions (tangible, 

accountability, reliability, reassurance and empathy) of service quality has been 

addressed. In today's world, the issue of quality has challenged the management 

of organizations. Quality of service is an important factor for growth, success 

and sustainability of the organization and is on the management agenda as a 

strategic, effective and inclusive subject. The present research is based on the 

purpose of the applied research component and based on the nature and 

methodology of the descriptive research - It is analyzed. In terms of time, the 

present study is a cross-sectional one. Survey method was used to collect the 

research data. The statistical population of the study consisted of all visitors to 

Shorabil tourism parks. Cluster sampling method was used to select the 

representative sample of the statistical population. A sample of 150 people were 

interviewed through standard questionnaires. The results of the research indicate 

that there is a gap between the expected services of the clients and the services 

provided to them in the Shorabil Tourism Parks in all five dimensions and the 

satisfaction of the visitors has not been increased. Between expectations and 

perceptions about the dimension of accountability and the least amount of gaps 

in this area are related to the dimension of assurance that has resulted in client 

satisfaction. 
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Extended Abstract 

Introduction 

Creating a healthy and constructive society is 

essential for continuity, progress, and 

economic development. This goal can be 

achieved through necessary coordination 

between the economic and welfare programs 

of society. Implementing environmental 

projects, developing green spaces, and 

establishing promenades and recreation 

centers in urban and industrial areas are vital 

steps toward achieving this objective. 

Competence in carrying out tasks involves 

aligning abilities, skills, and work proficiency, 

which in turn promotes specialization, 

professionalism, and regional development. 

Examining the opinions and preferences of 

urban residents regarding urban resorts and 

available facilities can significantly aid in 

identifying and addressing needs and 

deficiencies.Therefore, assessing the quality 

of services in the parks of the Shorabil tourism 

area from the visitors' perspective can be a 

significant initiative for city managers to 

tackle existing issues. Despite numerous 

studies on urban green spaces in Ardabil, a 

comprehensive investigation into citizen 

satisfaction with city park services, 

particularly in the Shorabil tourist area parks, 

has not been conducted. This gap underscores 

the novelty and innovation of the research 

topic, promising new and intriguing findings. 
 

Methodology 

The present research examines the satisfaction 

evaluation of service quality in Shorabil 

tourist area parks in Ardabil city using the 

SERVQUAL model. Accordingly, the 

statistical population of the study comprises all 

visitors to Shorabil tourist parks. 
 

Results and Discussion  

The study examines the satisfaction 

evaluation of service quality in Shorabil 

tourism area parks, Ardabil city, using the 

SERVQUAL model's five dimensions. 

Findings reveal significant gaps between 

perceptions and expectations across various 

dimensions. In the physical dimension, the 

mean for expectations is 62.4 with a standard 

deviation of 66.0, while for perceptions, it's 

30.3 with a standard deviation of 73.0, 

indicating a significant difference. Similarly, 

significant disparities exist in responsiveness, 

where the expectation mean is 56.4 with a 

standard deviation of 74.0, and perception 

mean is 10.3 with a standard deviation of 82.0. 

The trust dimension also exhibits significant 

gaps, with an expectation mean of 56.4 and a 

perception mean of 32.3. The assurance 

dimension shows a notable difference as well, 

with an expectation mean of 56.4 and a 

perception mean of 42.3. Additionally, the 

empathy dimension portrays significant 

variation, with an expectation mean of 57.4 

and a perception mean of 18.3. Considering a 

significance level of 0.01, the hypothesis is 

confirmed, indicating meaningful differences 

between visitors' perceptions and expectations 

regarding park service quality in Shorabil. 
 

Conclusion 

In this study, the satisfaction evaluation of the 

service quality in the parks of the Shorabil 

tourism area in Ardabil city has been 

investigated using the SERVQUAL model 

across five dimensions. The results indicate a 

discrepancy between perceptions and 

expectations in all dimensions of this model, 

highlighting client dissatisfaction. The largest 

gap is observed in the responsiveness 

dimension, with a percentage of 46.1, 

indicating greater dissatisfaction compared to 

other dimensions. Significant gaps are also 

apparent in the empathy dimension, physical 

service conditions, and reliability dimension. 

Additionally, significant gaps are noted across 

all dimensions. In the assurance dimension, 

the component regarding the feeling of safety 

in using playground equipment and park 

facilities exhibits the smallest gap. In the 

reliability dimension, the component 

concerning the provision of services by park 

staff demonstrates the most considerable gap, 

indicating significant visitor dissatisfaction in 

this area. In the accountability dimension, the 

component related to the handling of client 

complaints by officials has the most 

significant gap. In the empathy dimension, the 

component addressing the needs of disabled, 

veteran, and elderly individuals reveals the 

most considerable gap. These findings suggest 

that despite the availability of services and 

facilities in Shorabil parks, overall visitor 

satisfaction is not achieved, and significant 

gaps exist across all dimensions of the 

SERVQUAL model.
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 ده یچک مقاله  اطلاعات

 

 

 212- 231 صفحات:  شماره

 
  و اسکنی برا  خود دستگاه از

 خواندن

  استفاده نیآنلا صورت به مقاله
 دیکن

 
 

 : ید ی کل ی هاواژه
  توسعه وخدمات،  دیتول

  عوامل ، یتمندیرضا ، ای همنطق
 . یاقتصاد

  ی برا  ی ابزار  که   سروکوال  روش  از  استفاده  با   لی شوراب  یگردشگر  منطقه  خدمات  تیفیک  یابیارز  منظور  به  پژوهش   نیا
  خدمات   کنندگان  افتیدر  ادراکات  و   انتظارات  نیب  موجود  یهاشکاف   لیتحل  و   ییشناسا  و   خدمات   تیفیک  یریگ  اندازه

  مراجعه   توسط  شده  ادراک  خدمات   و   انتظارات   نیب  شکاف  زانیم  یبررس  به  حاضر  قیتحق  در .  است  گرفته   انجام  باشدیم
  اعتماد،   تیقابل  ،ییپاسخگو  ملموس،  )گانه   پنج   ابعاد  از  کیهر  در  لی شوراب  ی گردشگر  منطقه  یهاپارک   به   کنندگان

  را  هاسازمان تیریمد ت،یفیک موضوع ،یکنون یایدن در است. شده پرداخته خدمات  ت یفیک ( یهمدل و  خاطر نانیاطم
  به   و   است  سازمان  یماندگار  و   تیموفق  رشد،  یبرا  یمهم  عامل   خدمات،  تیفیک  .است  ساخته  مواجه  ییهاچالش   با

  جزء   هدف  اساس  بر   حاضر  قیتحق.است  گرفته   قرار  تیریمد  کار   دستور   در   ریفراگ  و   موثر  ،یراهبرد  یموضوع  عنوان
  لحاظ   از  .ردیگی م  قرار  یلیتحل  –  یف یتوص  قاتیتحق  چارچوب  در  روش  و   تی ماه  اساس  بر  و   بوده  یکاربرد  قاتیتحق

  ت ی واقع  و   گرفته  صورت  (1397  سال)  ی برا  قیتحق  نیا گرید  انیب  به   باشدیم   ی مقطع  نوع  از   حاضر   قیتحق  زین  یزمان
  استفاده  (پرسشنامه) شیمایپ روش  از زین قیتحق یهاداده  یآور جمع یبرا .کشدیم ریتصو به را دوره نی ا در موجود

 به   و   دهدی م  لیتشک  لیشوراب  یگردشگر  منطقه  یهاپارک   از  دکنندگانیبازد  هیکل را  قیتحق  یآمار جامعه  است  شده
  از   نفر  150  حجم  با  یانمونه  و   شده  استفاده  یاخوشه   یریگ  نمونه  روش  از  ی آمار  جامعه  معرف  نمونه  انتخاب  منظور

  ن یا  انگریب  قیتحق  انجام  از  آمده  دست  به  جینتا  اند.گرفته  قرار  ینظرخواه  و   پرسش  مورد  استاندارد  پرسشنامه  قیطر
  ل یشوراب  یگردشگر  منطقه  یهاپارک  در  آنها  به  شده  ارائه  خدمات  و   کنندگان  مراجعه  انتظار  مورد  خدمات  نیب  که  است

  زان یم  نیشتریب  نیبرا  علاوه  است  نشده  جلب  دکنندگانیبازد  یتمندیرضا  و   دارد  وجود   شکاف  گانه  پنج  ابعاد  هیکل  در
  بعد   به  نه یزم  ن یا  در  شکاف  زانیم   نیکمتر  و   ییپاسخگو  بعد   مورد  در  ادراکات  و   انتظارات  نیب  یتینارضا  و   شکاف

 است  داشته همراه به را کنندگان  مراجعه ینسب تیرضا  که  است مربوط خاطر نانیاطم
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 مقدمه

  یشهر  بزرس  یفضاها  و  هارکپا  دارد  شهر  یکیژکولوا  و  جتماعیا  یها  سیستم  از  حمایت  در  ی اهتعیینکنند  نقش  سبز  یفضاها
 ،محیطی   یستز  یارهدعملکر  ارب  و  درکنن  هماررف  ،میکنند  ندگیز  شهر  در  که  کسانی  یابر  را  ارزش   با  تفریحی  یفرصتها   نددرقا

 . باشند   یکدیگر  به  طبیعت  و  ن ارنسا  یکیدنز  ثرباع  یرریگد  ل رعام  هر  از  بیش  شهر  یکالبد  ساخت  در  ارتاثیرگذ  و  جتماعیا  ،نی روا
  نظر از هم و ن شهرنشینا محیطی تریسز یارهزنیا  تامین هیدگاد از هم یشهر یهارکپا هیژو  به عمومی سبز یفضاها رو ینا از

  فضاها   نیا  نیهمچن  (.1386،ی اند)قربانیافته  ت رهمیا  رورخدر  اهی رجایگ  نارنآ  یاجتماع  تعامل  و  ط تباار  بستر  و  غتیافر  یفضا  تامین
  شهروندان   یازهاین  به  ییپاسخگو  در  و  یشهر  یزندگ   اتیضرور  یراستا  در  ستیبایم  آن  جادیا  که  باشندیم  یشهر  ساختار  از  یبخش

  منتج   یفرهنگ  میمفاه  و  یمعان   یدارا  که یارزش  با  یالگوها  آوردن   دست  به  و یشهر  یهاتیمحدود  و  امکانات  گرفتن  نظر  در  با  و
  ستیز  مسائل   حل  ها،یشهردار  یاصل  فیوظا  از  یکی  مهم،  نی ا   به  توجه  با  (.77:1388  اسکانرود،  سر   پور  باشد)  است،  جامعه  درون  از

 سبز  یفضا  توسعه  و  جادی ا  لیدل  نیهم  به  است  آن  ساکنان  یبرا  ستیز  قابل  و  سالم  طیمح  به   یشهر  طیمح  لیتبد  و  یطیمح
  و  یشهر  سبز  یفضاها  ،یشهر   مختلف   لاتیتسه  و  خدمات  ن یب  از   است  بوده   کشور  یهایشهردار  یاصل  یهاتیفعال  جزء  همواره

  ی شهر  ستیز  طیمح  تعادل  حفظ   در  که  یمهم  نقش  لیدل  به  بلکه  بوده،  توجه  مورد  آنها  یحیتفر  ت یاهم  لیدل  به  فقط  نه  هاپارک
  ت ی فیک  یارتقا  و  یشهر  ی هاپارک  و  سبز  یفضاها  به  یشهر  نیزم  صیتخص  ن یبنابرا  هستند  ارزشمند   دارند  هوا  یآلودگ  لیتعد  و

 کنندگان  مراجعه  تیرضا  زانیم  که  است  نیا  قیتحق  نیا  هدف  لیدل  نیهم  به  رد.یگ  قرار  هایشهردار  توجه  مورد  دیبا  آنها  خدمات
  قرار  لیتحل و هیتجز  و یبررس مورد آنها در شده ارائه خدمات تیفیک بر دیتأک با را لیاردب لیشوراب یگردشگر منطقه یها پارک از

 دهد. 
  بر مؤثر (یهمدل  و خاطر نانیاطم ،ییپاسخگو اعتماد، تی قابل ملموس، )موارد یهامؤلفه ای ی اقتصاد و یاجتماع عوامل نیب ایآ

 دارد؟ وجود یمعنادار تفاوت لیشوراب یگردشگر منطقه در تیفیک با خدمات هیارا و دیتول
  یاصل  از  یکی  خدمات،  و  دیتول  بخش   در  چه  آنان،  یهاخواسته  به  ییپاسخگو  و  ان یمشتر  یازهاین  به   توجه  ر،یاخ  یهاسال   در

  از   جهان یکشورها  اغلب ناخالص  دیتول از  یم ین  از  شیب  که  آنجا   از  است.  شده هاسازمان  اهداف  ای  و فیوظا نیتر  یضرور   و  نیتر
  بخش  نیا  به  توجه  لذا  ان(،ی مشتر  با   میمستق  ارتباط  رینظ  )  بخش  نیا  خاص  یهایژگیو  لیدل  به  و  شودیم  حاصل  خدمات  بخش

 توجه  تنها  نه  آن،  یاب یارز  و  سنجش  یهاوهیش  و  خدمات  تیفیک   موضوع  طرح  از  یطولان   زمان  گذشت  رغمیعل  دارد.  یار یبس  تیاهم
 افته ی  تیاهم  شیپ  از  شی ب  آن  نقش  کشورها  اقتصاد  در  خدمات  ندهیفزا  تیاهم  لیدل  به  بلکه  افته، ین  کاهش  مهم  موضوع  نیا  به

 است. 
  ی برا  یمهم  عامل   خدمات،  تیفیک  .است  ساخته  مواجه  ییهاچالش  با   را  هاسازمان  تیریمد  ت،یفیک  موضوع  ،یکنون  یایدن  در

 .است گرفته قرار تیریمد  کار دستور در ر یفراگ و مؤثر ،یراهبرد یموضوع عنوان به و است  سازمان یماندگار و تیموفق رشد،
  بهبود  یبرا  یادیز یکی استراتژ تی اهم از و هستند یشهر  یح یتفر یعملکردها  یضرور  یها جنبه  یشهر یفضاها و  هاپارک

  ر ینظ  یطیمح  ستیز  عملکرد  بر   علاوه  یشهر  طیمح  در  ییهامکان  نیچن  وجود  .برخوردارند  امروز  یشهر  جوامع  یستیز  طیشرا
 ی شناخت   روان  و  یاجتماع  طیشرا  ارتقاء  موجب  ییمایکروکلیم   طیشرا  بهبود   ،یصوت  یآلودگ  کاهش  باد،  کردن  لتریف  هوا،  یپاکساز

  ی ط یمح  ستیز  و  یشناخت  روان   ،یاجتماع  یها تیمز  کنار  در  یشهر  سبز  یفضاها   و  پارکها  تی اهم  .شودیم  زین  یشهر  ساکنان
 تیجذاب  به  انشیخیتار  و  یباشناخت یز  ،یحیتفر  ارزش   علت  به   ی شهر  یهاپارک  که  چرا  .است  بحث  قابل   ز ین  یاقتصاد  نظر  از   آنها،
 جمله   از  یعیطب  عناصر  یهمجوار   نیهمچن  .شوندیم  اشتغال  جاد یا  جهینت  در  و  گردشگر  جذب  آمار   ش یافزا  موجب  و  افزوده   شهر

  یی شناسا(.1386  ،یقربان)  دینمایم  کمک  یشهر  یفضا  یبهساز  و  اتیمال  ن یتأم  به  واقع  در   و  افزوده  املاک  ارزش   بر   آب  و  درختان
 و   ینوران  )  سازدیم  مشخص  را  یاتوسعه  یهاتیوظرف  بوده  توسعه  تحقق  یبرا  ییهرمنطقه،راهنما  یگردشگر  یهایژگیو  یابیارز  و

 رمقصدهاهستند)یسا  از  خو  یساز  زیمتما  دنبال  به  مقصدها  از  کی،هریگردشگر  یمقصدها  شدن  یرقابت  لیدل  (.به1401همکاران،
  یشغل  یجادفرصتهایا  نیهمچن   و  یارز   یودرآمدها   یرشداقتصاد  منابع  به  دنیبخش  منظورتنوع  به  .  (1400همکاران،  و  یبهار

 و شرفتیپ و تداوم لازمه سازنده و سالم یاجامعه جادی(.ا1396اسدپور، ) برخورداراست یفراوان ت ی ازاهم یگردشگر صنعت ،توسعه
 داشته  وجود  جامعه  یرفاه  و  یاقتصاد   یهابرنامه  نیب  لازم  ی هماهنگ  که  است  ریامکانپذ  یصورت  در  نیا  و  است  یاقتصاد   توسعه



 
 ۲۱۸ ل ی اردب   ل ی شوراب   ی خدمات درمنطقه گردشگر   ی ف ی ک   ه ی وارا   د ی موثربرتول   ی عوامل اقتصاد   ی اب ی و ارز   ل ی تحل و زمانی:  ریه  یرباقر یم

 

  اوقات  گذران  یبرا  یحیتفر  مراکز   و  تفرجگاهها  جاد یا  سبز،  یفضا  توسعه  ،یطیمح  ستیز  یهاطرح   یاجرا  لیدل  نیهم  به  .باشد
 در  یستگیشا  لحاظ  (.1389  همکاران،  و  یات یح)  باشدیم  لازم  است،  رایپذ  را  یصنعت  و  یشهر  تمدن  که  ینقاط  تمام  در  فراغت
  ی تخصص  یهاتی صلاح  گسترش   به  منجر  وآنهم  بوده  یکار  یها مهارت  و  هاتیقابل  ها،ییتوانا  وتناسب   قیتطب  یمعن  به  امور  انجام

 خصوص  در  ن یشهرنش  افراد  یهاخواست  و  نظرها  ی(.بررس1398،یرباقریم  شود)یم  یامنطقه  توسعه  تیودرنها  یاحرفه  و
  و  شناساندن  رو  نیا  از  کند  یتوجه  انیشا  کمک  کمبودها  و  ازهاین  رفع  به  تواندی م  آنها   در  موجود  امکانات  و  یشهر  یتفرجگاهها

  ی برا  یبلند  گام  تواندیم  کنندگان   مراجعه  دید   از  لیشوراب  یگردشگر  منطقه  یهاپارک  خدمات  تیفیک  زان یم  کردن  مشخص
 باشد. آن در موجود مشکلات حل یراستا در یشهر رانیمد

 انجام  ییادهیعد  قاتیتحق   یشهر  سبز  یفضا  خصوص  در   ل یاردب  شهر  سطح  در  که  گفت  توانیم  کار  ینوآور  خصوص  در
 تیفیک  از  شهروندان  تیرضا  زان یم  یابیارز  نهیزم  در  تاکنون  نگارنده،  اطلاعات  بنابر   و  شده  مطرح  موارد  به   توجه  با اما  است  گرفته

  انجام   یق یدق  و  جامع  مطالعه  لیشوراب  یگردشگر  منطقه  یهاپارک  خصوص  به  لیاردب  شهر  سطح  در  یشهر  یها پارک  خدمات
  اشاره  ز ین آن توجه جالب و  نو جینتا به توانیم که کندیم تیحکا پژوهش موضوع  بودن یابتکار و یتازگ از امر  نیا و است نشده
 کرد.

 

 پژوهش نهیشیپ

  سه  در  پرسشنامه  لیتکم  و  یشیمایپ  روش   به  یشهر  یها پارک  به  کنندگانمراجعه  نظر  یابیارز  یبرا  یقیتحق  در  ،(2000)  1مسلید
 فراهم  را  مدرن  یزندگ  کی   لیتشک  ،یحیتفر  مناطق  عنوان  به  یشهر   یهاپارک  که  دیرس  جهینت  نیا  به  هیترک  یآنکارا   پارک

  نسبت   مردان  جینتا  طبق  بر  اما  شود  استفاده   برابر  طور  به  یجنس  گروه  دو  هر  توسط  هاپارک  رفتیم  انتظار  که  چند  هر  و  آورندیم
   شود.یم تیتبع که است جامعه در موجود یتیجنس یسنت نیقوان دهندهنشان  نیا و کنندیم دنید هاپارک از شتر یب زنان به

  با  یشهر  یزندگ  تیفیک  یارتقا  در  یشهر  یهاپارک  نقش  بر   یلیتحل  »   عنوان   با   خود  قیتحق  در  (،1395)  یموریت  و  یقربان
 شتریب یزیتبر شهروندان که  دندیرس جهینت نیا به زیتبر یشهر یهاپارک یمورد نمونه :Seeking-escaping یالگو از استفاده

 رفع  ،یرو  ادهیپ  ،یمسکون  طیمح  یتنگ   و  هایآلودگ  از  یدور  و  نشاط   کسب  ،یخانوادگ  حیتفر  سالم،  یهوا  به  یدسترس  منظور   به
  ی بررس  یبرا  یقیتحق  در  ،(1394)  یرودبار   و  ییایکبر. آورندیم  یرو  یشهر  یهاپارک  به  یزندگ  یکنواختی  از  زیگر  و  یخستگ
  پرسشنامه   لیتکم  با  مطلوب  و  موجود  تیوضع  از  ان یدانشجو  دگاهید  از  زاهدان  یپزشک  علوم   دانشگاه  یآموزش  خدمات  تیفیک  شکاف
 خدمات  تی فیک بعد پنج هر در انیدانشجو اتفاق به بیقر تیاکثر یتمندیرضا که  دندیرس جهینت نیا به اطلاعات یآور جمع جهت

 از  استفاده  با  ،(1396)  یموسو  و  این  حکمت  .بود  دار  یمعن  تیفیک  ابعاد  نیب  در  یتمند یرضا  تفاوت  و  داشت  قرار  ینییپا  سطح  در
 یتمندیرضا  بر  مؤثر  عوامل  و  زانیم  سنجش  به  اقدام  یهمبستگ  بیضر  از  استفاده  با  و  یشیمایپ   روش   به  شده  یآور جمع اطلاعات

  مشارکت   ،یاجتماع  یآگاه  ،یاجتماع  تیرضا  همچون  یعوامل  دادکه   نشان   قیتحق  جینتا  پرداختند  زد ی  یشهردار  عملکرد   از  شهروندان
  ی قیتحق  در  ،(1394)  یطبر  و  یلقائ  . بودند  گذارر یتأث  شهروندان  یتمندیرضا  زان یم  بر  یاقتصاد  و  یاجتماع  تی وضع  سن،  ،یشهروند

  به  سبز یفضا یساز منیا  در مؤثر  یهااریمع صیتشخ یبرا  «  تهران  شهر سبز یفضا و هاپارک در یمنیا  تیریمد »  عنوان تحت
 یجنگل پارک که  داد  نشان جینتا پرداختند (  خندان دیس و طالقان یجنگل پارک ،یعتیشر ملت، ) پارک 4 یابیارز و یدانیم یبررس

  اند.گرفته قرار یمنیا لحاظ از آخر رده در خندان دیس و طالقان
 

 ی نظری مبان

 آن یهایژگیو و خدمات مفهوم

 و   هازمان  در  رییتغ  یرندهیپذ  موضوع  در  شده،  درخواست  یر ییتغ  اعمال  اثر  بر  که  هستند  یاقتصاد  یهاتی فعال  جمله  از  خدمات
 (. 5  :1389  همکاران،  و  یاتیح  از  نقل  سازند)بهیم  فراهم  را  ییایمزا  و  کنندیم  جادیا  را  یدیفوا  انیمشتر  یبرا  خاص  یهامکان

 
1.  Dimsel 



 1402 ، زمستان53، شماره 13دوره  ،(یمنطقه ا یز ی)برنامه ر ایفصلنامه جغراف ۲۱۹

 

  . یکارکرد  جهینت  کی  و  یفن   جهینت  کی  هستند،  جزء  دو  شامل  خدمات  شوند.  دی تول  یرونیب  و  یدرون  انیمشتر  یبرا  تواندیم  خدمات
 اغلب  زین  یکارکرد  یخروج   از  گرددیم  ارائه  یمشتر  به  که  است  یز یچ  همان  یعنی  دارد،  اشاره  خدمت   یستیچ  به  اغلب  یفن  جهینت
  خدمت   واقع  در  (.17  :1391  چلان،  یدیمف  از  نقل   به  باشد)یم   خدمت  ارائه   ند یفرا  رنده یبرگ  در  که  شودی م  اد ی  خدمت  یچگونگ  به
 از ارزش  نیشتریب افتیدر یبرا هاآن  به کمک و انیمشتر تیرضا جلب منظور به شرکت که است یامور هیکل شامل  انیمشتر  به

  ک یتفک  موجب  و  عرضه   یکیزیف  محصول   بر   اضافه  که  یزیچ  هر  دهد.یم  انجام  اندکرده  یدار یخر  که  یخدمات  ای  محصولات
  یی هایژگیو  یدارا  خدمات  (.245  :1391  ،ی می ابراه  و  ونوس   )روستا،  شودیم  محسوب  انیمشتر  به  خدمت  شود،یم   رقبا  محصولات

  باشد:یم ل یذ شرح به که باشدیم
  ا ی دیشن کرد، لمس ا ی مزمزه   د،ید را هاآن  د،یخر از قبل توانینم  یعنی هستند. نامحسوس  خدمات ،یکل طور  به :بودن نامحسوس

 ب،یترت  نیهم   به  کنند.  مشاهده  را  خود  کار  جهینت  دیخر  از  قبل  توانندینم   کنند،  کیپلاست  یجراح  خواهندیم  که  یکسان  کرد.  بو
  خدمات   دارانیخر  که  است  رو  نیهم  از  هستند.  مقصد  در  سالم  ل یتحو  لیتحو  مساعد   قول  و  پرواز  طیبل  یدارا  فقط  مایهواپ  مسافران

  داران یخر  یهایریگجهینت  و  قضاوت  باشند.  خدمات  تیفیک  بر  دال  که  بود   خواهند  یشواهد  دنبال  به   مخاطره،  زان یم  کاهش  یبرا
  باشد. یم  متیق  و یارتباط  ی هاابزار  زات،یتجه  اشخاص،  مکان،  یدرباره  شانیا  مشاهدات  از  یناش  خدمت،  کی  تی فیک  خصوص  در

   (.331- 327 ص :1384 پور، لیاسماع د)ینما محسوس  را خدمت یقیطر به که است نیا خدمت کنندهارائه فهیوظ نیبنابرا

  طول   یمدت  است  ممکن  و  شوندی م  فروخته  سپس  شوند،یم  انبار  دیتول  از   پس  یشدن  لمس  و  محسوس   یهاکالا :یریناپذ کیتفک

  و   شودیم   دیتول  سپس  شودیم  فروخته  ابتدا  خدمت  است  یگرید  یگونه  به  وضع  خدمات،  مورد  در  برسند.  مصرف  به  تا  بکشد
  جدا  خود  کنندهارائه  از  باشد،  ن یماش  ای  اشخاص  آن  کنندهارائه  نکه یا  از  نظر   صرف  خدمت،  نی بنابرا  رسد.ی م  مصرف   به  همزمان

  حضور   خدمت  دیتول  طول  در  یمشتر  چون  معمولًا  است.  خدمت  از  یبخش  او  باشد،  خدمت  کنندهارائه  شخص،  اگر  است.  ینشدن
 دهندهخدمت  جهینت  در  و  دیآیم  وجود  به  ،ی ابیبازار  از  یخاص  شکل  عنوان   به  ،یمشتر  و  دهندهخدمت  انیم  متقابل   ارتباط  ینوع  دارد،

   (.331- 327 ص :1384 پور، لیاسماع گذارند)ی م ریتأث خدمت جهینت  بر دو هر یمشتر و

  نحوه   و  مکان  و  زمان  و  کنندهارائه  شخص  به  خدمت  کی  تیفیک  که  معنا  نیبد  است.  ریمتغ  اریبس  خدمات  تیفیک :یریناپذ رییتغ

  در   نیهمچن  هستند.  یخوب  اعتبار  و  شهرت  یدارا  ،ی خدمات  ت یفیک  نظر  از   هاهتل  از  یبعض  مثال،  یبرا  دارد.  ی بستگ  خدمت  ارائه
 کارمند  کی  توسط  خدمت  ارائه  تیفیک  یحت  نمود.  مشاهده   کندکار   و  عبوس   ای  کارآمد  و  بشاش   کارمندان  توانیم  هم  هتل  داخل

 ( 10 ص :1389 همکاران، و یاتیح از نقل )به باشد متفاوت فرد حوصله به بسته  تواندیم زین

  از   یمسافر  که  یصورت  در  کرد.  انبار  یبعد   مصرف  ای  فروش   یبرا  توانینم  را  خدمات  یعنی  هستند  ریفناپذ  خدمات :یریپذفنا

  آن   در  فقط  خدمت  آن  بلکه  رد،یبگ  پس  را  پولش  دارد  حق  است،  نکرده  استفاده  مایهواپ  از  چون  کند   ادعا  تواندینم  بماند،  جا  مایهواپ
 اما  کندینم جادیا  یمشکل  خدمات،  یریفناپذ  است،  کنواختی   تقاضا  که   یزمان  است.  رفته  ن یب  از  آن   از   پس   و  بوده  ارائه  آماده   زمان

 ی ران  اتوبوس   یها شرکت  مثلاً   شود.  نوسان  دچار  شان یا  خدمت  ی برا  تقاضا  که  شوندی م  مواجه  مشکل   با  یوقت  یخدمات  مؤسسات
 کنواخت ی روز طول در یشهر ونقل حمل خدمات یتقاضا اگر که کنند دایپ ازین یشتریب یها اتوبوس  به است ممکن روز طول در

   (.331-327 :1384 پور، لیاسماع شدند)ینم مواجه مشکل  ن یا با هاشرکت نیا بود،

 لذا  شدبا  متفاوت  هاکالا   حوزه  از  کامل  طور  به  خدمات،  حوزه  در  تی فیک  یریگاندازه  و  فیتعر  بحث  تا  اندشده  باعث  ها،یژگیو  نیا 
   .کنندیم فیتعر «یمشتر یهاازین با »متناسب صورت به را خدمات تیفیک
 

 خدمات تیفیک ابعاد

  ابزار  به   گروه  نیا  مطالعات  از  پس   و  دیگرد  مطرح  1985  سال  در  همکارانش  و  پاراسورامان  توسط  خدمات  تیفیک  یمفهوم  مدل
   (.36ص : 1985 پاراسورامان، ) دیگرد معروف سروکوال به و شد لیتبد خدمات  تیفیک یریگاندازه جهت استاندارد

 دهندهپاسخ  انتظار  مورد  سطح  هامؤلفه  نیا  اول  یسر  که  است  مؤلفه  جفت  22  شامل  خود  هیاول  و  یعموم  حالت  در  سروکوال  اس یمق
  شرکت   ای  سازمان  آن  توسط  شده  ه یارا  خدمات  تیفیک  از  شده  ادراک  سطح  دوم،  یسر  و  کندیم  یریگاندازه   را  خاص  خدمت  کی  از

  است. آمده دست به تیفیک و خدمت واژه دو قی تلف از سروکوال نام که است ذکر انیشا کند.یم یریگاندازه را خاص
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 ییشناسا  بود،  یمشتر  نظر  مد  یهامشخصه  و  هایژگیو  هیکل  رنده یگ  بر   در  که  را  شاخص  10  ابتدا   در  همکارانش  و  1پاراسورامان
  از: عبارتند شاخص 10 نیا کردند.

  پرسنل. ظاهر زات،یتجه ،یکیزیف امکانات و ظواهر :یکیزیف ابعاد -1
  است. شده داده  وعده  انیمشتر  به که یخدمات بودن مداوم و نانیاطم قابل ارائه ییتوانا نان:یاطم تیقابل -2
   باشد.یم  موقع  به خدمت ارائه و یمشتر به کمک به لیتما :ییپاسخگو -3
   ند.یگو را  خدمت انجام جهت لازم دانش و مهارت داشتن دانش(: ) ییتوانا -4
   رد.یگیم بر  در را ان یمشتر با کارکنان ارتباط بودن دوستانه و کردن ملاحظه احترام، ادب، ده:یپسند رفتار -5
  ند.یگو را خدمات انیمتصد داشتن صداقت و بودن اعتماد قابل بودن، نیام اعتماد: و اعتبار -6
  باشد.یم تیمصون و تیامن ابهام، و شبهه و شک احتمال خطر، از بودن دور ت:یمصون و تیامن -7
  نامند.یم  یدسترس را ارتباط یبرقرار سهولت و یدسترس  تیقابل :یدسترس -8
 ان یمشتر با ارتباط حفظ او، نظرات قی تصد و یمشتر به سپردن گوش  ارتباطات: -9

   (.37 :1985 پاراسورامان، ) آنان یهاازین ییشناسا و انیمشتر درک منظور به تلاش ان:یمشتر درک و فهم -10
 

 یشهر سبز یفضا مفهوم

  بازده   از  برخوردار  و  جنگل  شبه  یساختار  با  اهانیگ  از   متشکل  ییفضا  از  است  عبارت   یشهر  سبز  یفضا  ،یطیمح  ست یز  نظر  از
 یمهم  عامل  یشهر  سبز  ی هافضا   شهر.  ستیز  طیمح  بر  حاکم  یطیمح  ستیز  طیشرا  با  متناسب  و  نیمع  یطیمح  ستیز  کیاکولوژ

  و  وغبار گرد جذب   و ینسب رطوبت شیافزا دما، کاهش ،یصوت  یها یآلودگ هوا، یآلودگ رینظ مختلف یهایآلودگ از یریجلوگ در
 قابل  انسان  یبرا  را  یصنعت  و  یشهر  جامعه  در  کردن  یزندگ  که  است  نیا  هاشهر  درون  سبز  یفضا  آثار  نیمهمتر  از  یکی  است.  ...

  از  که است شهر یما یس از یبخش رندهیبرگ در زین یشهرساز  دگاهید از یشهر  سبز یفضا (.1388:85 ،ی قرغ ) است کرده تحمل
  را شهر کیمرفولوژ ساختار شهر، جان یب کالبد کنار در یاتیح  و زنده عامل کی عنوان  به و شده لیتشک یاهیگ یهاپوشش  انواع

  ی اهیگ  ینواح  شامل   را  یشهر   سبز  یفضا  همکاران،  و  ستای تا  رابطه،  نیهم  در  نیهمچن  (.1389:141  ،یمور یت  کند)یم  نییتع
  که   یسبز  یها فضا  نیهمچن  و  ابانیخ  و  شهر  از  یاگوشه   در  تنها   درختان  شده،  یکار  درخت  یها گاهیجا  ها،پارک  شامل  محصور

  هر   عنوان  به  یشهر  سبز  یفضا .(Thaiustsa etal,2008:219) اندکرده  فیتعر  است،  محسوب  افراد  یشخص  ییدارا  عنوان  به
 باز  یهافضا  گرید  و  یورزش  یهارشته  گلف،  یهانیزم  پارک،  عنوان  به   اغلب  و  یاهیگ  پوشش  با  شده   دهیپوش  یهانیزم  از  قطعه

  شامل   اغلب  سبز  یهافضا  است.  شده  فیتعر  باشند   نداشته  ا ی  داشته   یدسترس  آن   به   عموم  که  یشهر  منطقه  داخل  شده  ساخته
 ی عموم  سبز  یفضا  پارک  ،یشهر  مهین  و  یشهر  سبز  یهافضا  نیب و  رامون،یپ  داخل،  در  منظوره  چند  یطیمح  ستیز  یهاستمیس

  (.51:1389 فرد، یصالح ) است آزاد شهروند هر یبرا آن از استفاده که است
 
 هاشهر در سبز یفضا گاهیجا

 توسرعه و ینیشرهرنشر  رشرد که  یطور  به  (.Blanco et al. , 2009:4هسرتند) شردن  ترآلوده حال در  روز  به  روز جهان یهاشرهر

 جدا باعث تینها در و هاجاده و هاسراختمان با یشرهر یهانما شردن احاطه و شرهر سرطح در سربز یهافضرا کاهش باعث هاشرهر

 ییهامکان  ،یعیطب یهاطیمح .(Abkar et al. , 2010:5355) اسرت شرده یعیطب یهاطیمح و عتیطب با تماس  از مردم کردن

 که  دهدیم نشران نیهمچن افتهی توسرعه یهاکشرور در ریاخ مطالعات  دارند. جامعه افراد یسرلامت در ییسرزا به نقش که هسرتند

 و   (1391:314 ،یریم  بابا و دی)حم یروان -یروح یسررلامت در یمهم نقش  ها،شررهر در یعیطب یهاطیمح عنوان به زین هاپارک
 ریتأث یشرهر انداز چشرم  عناصرر  نیمهمتر از  یکی واقع در :Cecily et al. , 2009) .(56کنندیم فایا  هاشرهر  نیسراکن یکیزیف

 
۱ . Parasuraman 



 1402 ، زمستان53، شماره 13دوره  ،(یمنطقه ا یز ی)برنامه ر ایفصلنامه جغراف ۲۲۱

 

  را  یطیمح سرتیز  طیشررا از  یاگسرتره  یشرهر سربز  یفضرا  (Tendayi, 2012:3)  .باشردیم سربز  یفضرا ،ینیشرهرنشر  از رفتهیپذ
  را آنان یجسررمان  سررلامت  ژهیو به سرراکنان یزندگ  تیفیک یارتقا و  کند  مقابله  یشررهر  یهایماریب با تواندیم  که  آوردیم فرآهم

 ،یعموم نقل و حمل به  یدسرترسر   ،یجانور یهاگونه ،یاهیگ پوشرش اندازه،  نظر از یسربز یهافضرا نیچن باشرد. داشرته یدرپ
 یهانیزم ها،پارک جمله شرامل یعموم سربز  یهافضرا  (.Wolch, & Wilson, 2010:12هسرتند)  متنوع  اریبسر  خدمات  و  امکانات

 ن یهمچن  شروند.یم شرده محافظت  سرتیز طیمح ابان،یخ  درختان ،یعموم یهاباغ سربز، یهاریمسر  ها،نهر  ها،چشرمه  ،یورزشر 
 از مکرر دیبازد  ا،یتانیبر و ایتالیا یهاشرهر  کلان در  مثال یبرا  دارد.  وجود  انسران  سرلامت  بر  سربز  یهافضرا مثبت  ریتأث از یمسرتندات

 به یدسررترسرر   ریتأث  زین یگرید  مطالعات  (.Lafortezza et al, 2009:8دارد)  افراد  یروان سررلامت بر یمثبت  ریتأث  سرربز  یهافضررا
 از اسرتفاده شیافزا با سربز یفضرا به یکینزد  اسرت.  گرفته  صرورت  یجسرمان سرلامت  و یکیزیف  یهاتیفعال  یارتقا  بر سربز  یفضرا

 یشرهر جامعه یبرا یاجتماع یهاتیفعال جیترو در مهم عامل کی ،یشرهر سربز یفضرا یطراح یهایژگیو .اسرت ارتباط در فضرا
 یقو یاجتماع روابط .دارد همراه به را یشرهر جوامع انیم در یفرهنگ  یهاهنجار و انسران یرفتار یهاالگو رییتغ نیبنابرا  اسرت،

 ممکن یکپارچگی عدم که یحال در  .آورد بوجود اسرت، همراه هدف و معنا  ارتباط،  با که یطیمح تواندیم یشرهر جامعه درون در

 نیبنابرا .(Abada etal, 2007:5 )دهد شیافزا را یافسرردگ علائم به ابتلا خطر جهینت در و کند کمک یدیناام احسراس  به اسرت
 گریکدی یمیصم دوستان به توانندیم که هستند ییآشنا بهیغر عنوان به یشهر  یهاپارک و سربز یفضرا یمعمول یهادکنندهیبازد

 آن در که یفرع یهافضرا با یشرهر سربز یفضرا فاصرله که ببرند لذت گرانید حضرور از توانندیم یزمان تا نیبنابرا شروند. لیتبد

 یفضرا  رو، نیا از  .نشرود گرفته دهیناد  دارد، وجود گرانید مشراهده ای و هاتیفعال  ،یخصروصر  لحظات داشرتن یبرا توانندیم کاربران
 امکان هم با یقوم مختلف یهاگروه آن در که یهافضرا عنوان به آن از رایز هسرتند، مهم اریبسر  یشرهر یشرهر یهاپارک و سربز

 شرناختن یبرا فرصرت یشرهر سراکنان انیم در تعامل حس نیبنابرا .(Nurzuliza, 2012:2)برندیم نام دارند، تعامل یبرقرار

 و یعموم سربز یهافضرا یهایژگیو از هانیا همه  کندیم فراهم را منطقه در یمیصرم انیآشرنا و دوسرتان کردن دایپ و خود محله
 .است یشهر  یهاپارک

 

 
 (Rabare et al. 2009:24)یشهر  هایپارک از استفاده یمفهوم مدل -1 نمودار

 پژوهش روش

  مدل از  اسرتفاده با  لیاردب شرهر  لیشروراب یگردشرگر  منطقه  یهاپارک خدمات تیفیک از  یتمندیرضرا یابیارز به حاضرر پژوهش
 ی گردشررگر  منطقه  یهاپارک از  دکنندگانیبازد هیکل  را  قیتحق یآمار جامعه  پژوهش  موضرروع  به توجه با لذا پردازدیم سررروکوال

 را هاآن نمونه حجم نیتخم در محقق است خوب که شودیم ارائه ییهانصاب حد نمونه حجم یبرا گاه دهد.یم  لیتشک لیشوراب
  است: موارد نیا از یانمونه ریز یهانصاب حد نشود. کمتر آن از نمونه حجم حداقل تا باشد داشته نظر در
  است. نفر 30 نمونه  حجم حداقل  یهمبستگ  قیتحق در -1
  است. نفر 15 نمونه حجم حداقل یشیآزما و یعل  قیتحق در -2
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   (.139 :1387 ا،ین )حافظ است نفر 100 نمونه حجم حداقل یشیمایپ و ابی نهیزم یفیتوص قیتحق در -3

 
 

 
 قیتحق  یمفهوم مدل-2 نمودار

 

 خدمات تیفیک یابیارز یهامدل

  برآورده   را  انیمشتر  یهاانتظار  شده  ارائه  خدمت  اندازه،  چه  تا  نکهیا  از  است  یسنجش  ،یخدمات  یها سازمان  در  تی فیک  سنجش
 از   تنها  نه  ت،ی فیک  از  یمشتر  ادراک  که  است  آن  یمعنا  به  نیا  و  دارد  حضور  یمشتر  معمولًا  خدمت،   افتیدر  ندیفرآ  در  سازد.یم

 و  آلدهیا تیفیک آن قسمت کی در که است یف یط شده، ادراک تیفیک است. متاثر زین خدمت ارائه  ندیفرآ از بلکه خدمت یستاده
  قرار   یمشتر  یهاانتظار  کنار  در   شده،  ارائه  خدمت  تیفیک  یابیارز  در  هاادراک  نی ا  دارد.  قرار  رش یپذ  رقابل ی غ  تیفیک  گرید  سمت  در
 . (210 :1389 همکاران، و ینیرفخرالدیم ) رندیگیم

 
1  سروکوال مدل

 ت یفیک  از  یمشتر  ادراک  سنجش  یبرا  که  است  یعامل  چند  اس یمق  کی  سروکوال  است.  خدمات  تیفیک  از  برگرفته  سروکوال  نام
  ت یف یک  یریگاندازه  یها روش   نیمشهورتر  از  سروکوال  اس یمق  شود.یم  استفاده  یفروش  خرده  ای  یخدمات   سازمان  کی  خدمات
 یریگاندازه  پروژه  که بود  1983 سال  به  مربوط هاآن کار شروع آوردند. وجود به  را آن تمالیز و  یبر پاراسورامان، که  بوده خدمات

 خود  یهاافته ی  بودند  توانسته  هاآن  (1985)  زمان   آن  تا  د.یرس  بیتصو  به  کا یآمر  یابیبازار  علوم   ی موسسه   نظر  ریز  خدمات،  تیفیک
  و   یمن یا  یهابروکر  ،ینگهدار  و  ریتعم  دور،  راه  مخابرات  ،یاعتبار  یها کارت  مه،یب  ،یبانکدار  همچون  یخدمات  عیصنا  سطح  در  را

  جینتا  اعتبار  و  داده  نشان  را   هاآن  کار  عمق  ،یخدمات   عیصنا  از  عی وس  فیط  نیا  کنند.  شیآزما  یاجاده  ونقل  حمل  یها شرکت
  ان، یمشتر  با  را  یمتعدد  یامصاحبه  یهاگروه  ها،قیتحق  عیوس  فیط  ن یا  انجام  منظور  به  هاآن  کند.یم  مشخص  را  هاآن   یشنهادیپ

 دست به جینتا و باشد یعمل کاملا هاآن مطالعات شد باعث که  دادند انجام مذکور، عیصنا مقدم  خط یهاروین و رانیمد کارمندان،
  خدمات   تیفیک  سنجش  یبرا  همکارانش  و  پاراسورامان  توسط  1988  سال  در  مدل  نیا  دارد  یکابرد  کاملا  جنبه  اکنون  زین  آمده

  شود.یم محاسبه خدمات سیسرو تیفیک محور 5 اساس  بر سروکوال شد. داده توسعه
 

 2سروپرف  مدل

 
۱ . Servqual model 

۲ . Seropref Model 
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  ی هاتفاوت  ییایپا  و  اعتبار  مثال،  یبرا  است.  بوده  رو   روبه  زین  متعدد   یهاانتقاد  با  مدل  نیا  سروکوال،  مدل  فراوان  یها کاربرد  وجود  با
  شنهاد یپ محققان از یتعداد اساس، ن یا بر  است. گرفته  قرار یجد پرسش مورد  عملکرد، از هاآن درک و انیمشتر یهاانتظار  انیم

  را ده یا نیا بر  یمبتن مدل د.یآیم شمار به خدمات تیفیک از یبهتر شاخص عملکرد، از انیمشتر درک با مرتبط یهانمره  اندکرده
   (.215 :1389 همکاران،  و ینیرفخرالدیم دند)ینام سروپرف

 همکاران،   و  نیکرون  )  است  شده   ارائه  "لوریت  و  نیکرون  "  توسط  که  است  سروکوال   مدل  از  برگرفته  یهامدل   جمله  از  سروپرف
  نه   و  خدمات  تیفیک  مورد  در  ی مشتر  نظر   یابیارز  با  سروکوال  مدل  به  محققان  از  یبرخ  یهاانتقاد  از   پس  مدل   نیا  (.56  :1992
   (.215 :1389 همکاران، و ینیرفخرالدیم  ) دیگرد ارائه شده، افتیدر خدمات مورد در شی هاادراک و هاانتظار انیم شکاف

 

 1کانو  مدل
 شناخت  یبرا یچارچوب  و آورده  عمل به یمشتر یتینارضا و تیرضا بر  موثر عوامل از یجالب  برداشت 1984 سال در دانشمند، نیا
 جامع  تیفیک  تیریمد  یها مقوله   در  شتر یب  ساده،  نسبتا  روش   نیا  است.  کرده   یمعرف  را  یمشتر  تیرضا  بر  هاآن   اثر   و  عوامل   نیا

  ها(، دی)با  یاساس  عوامل   دسته  سه  به  هرزبرگ،  سلامت  یفاکتور  دو  یتئور  از  گرفتن  دهیا  با  موثر  عوامل   مدل،  نیا  در  دارد.  کاربرد
  جاد یا  دیشد  یتینارضا  ها،آن   نبود   و  هستند  لازم  یهاحداقل  ، یاساس   یهایژگیو  شوند.ی م  میتقس  جذاب  و  یعملکرد ای  یبعد  کی
 سطح   به  نسبت  وجود  صورت  در  ،یعملکرد  یهایژگیو  شود.ینم   تیرضا  باعث  و  است  یهیبد  الزام  هاآن  وجود  یول  کندیم

  باعث   هاآن   وجود  اما  کنندینم  جاد یا  یتینارضا  نباشند  اگر   جذاب،  یهایژگیو  شوند.یم  یتینارضا  ا ی  تیرضا  باعث  هاآن   تیموجود
   (.1984 )کانو، شودی م یمشتر شدن مسرور

 

 قیتحق یهاافتهی و بحث

درآمد  باشند جدول زیر توزیع پاسخگویان را بر حسب جنسیت و  نفر می  150مجموع پاسخگویان مورد مطالعه در این پژوهش  
دهند. طبق نتایج جدول، درصد را زن تشکیل می  7/48درصد پاسخگویان را مرد و    3/51دهد در این میان  ماهیانه را نشان می

هزار    500درصد با بیشترین فراوانی زیر    3/31درصد پاسخگویان با کمترین درصد دو تا دو و نیم میلیون تومان درآمد ماهانه و  
 تومان درآمد ماهانه دارند.

درصد پاسخگویان با بیشترین درصد هر هفته    30درصد پاسخگویان با کمترین درصد هر ماه یکبار و    3/13،  1طبق نتایج جدول  
اند که برای نوجوانان امکانات پارک  درصد پاسخگویان با کمترین درصد بیان کرده   7/6کنند. همچنین  یکبار به پارک مراجعه می

های منطقه گردشگری شورابیل برای این گروه از مردم  باشد که وضعیت پارکمقدار بیانگر این میبا مشکل مواجه است که این  
اند که برای کهنسالان امکانات پارک با مشکل مواجه  درصد با بیشترین درصد بیان کرده  38/ 7باشد و  در وضعیت مطلوبی می

سالمندی  می فعالیتدورهباشد  و  توان  کاهش  که  میای  ضعف  و  تنهایی  احساس  و  افسردگی  مستعد  را  آنها  افراد  و  های  کند 
امید است شهرداری در احداث یا توسعه فضاهای    های اجتماعی برای این بخش از جمعیت از اهمیت بالایی برخوردار استحمایت

 .های خود به این مهم نیز بیشتر بپردازدسبز و پارکها به این مسئله توجه بیشتری داشته و در برنامه 
 

 هاگروه یان بر حسب دفعات مراجعه به پارک و مشکلات آن برایع پاسخگو یتوز -1جدول 
 درصد ها گروه ی مشکلات پارک برا  درصد کدفعات مراجعه به پار

 0/24 کودکان 0/24 بار یکهر روز 

 7/6 نوجوانان 0/30 باریکهر هفته 

 0/18 جوانان 0/18 بار یکچند هفته 

 
۱ . Kano model 



 
 ۲۲۴ ل ی اردب   ل ی شوراب   ی خدمات درمنطقه گردشگر   ی ف ی ک   ه ی وارا   د ی موثربرتول   ی عوامل اقتصاد   ی اب ی و ارز   ل ی تحل و زمانی:  ریه  یرباقر یم

 
 7/12 انسالانیم 3/13 باریکهر ماه 

 7/38 کهنسالان  7/14 ریسا

 0/100 جمع 0/100 جمع

 )ماخذ: نگارندگان(
 

 

 

 پژوهش یرهایف متغیتوص

های منطقه گردشگری شورابیل با تاکید بر در این قسمت به بررسی ادراکات و انتظارات مراجعه کنندگان از کیفیت خدمات پارک
 باشد: پردازیم که به شرح ذیل می پنج بعد مدل سروکوال می

پاسخ فراوانی  پرسشنامه  از  آوری شده  اطلاعات جمع  اساس  و بر  ادراکات  در خصوص  کنندگان  مراجعه  توسط  ارائه شده  های 
 باشد. ( می2در مورد شرایط فیزیکی خدمات به صورت جدول )انتظارات آنها 

 
   یکیزیل بر اساس بعد فیشوراب  ی منطقه گردشگر های کت خدمات پاریفکیات و انتظارات مراجعه کنندگان از کو درصد ادرا  یفراوان -2جدول 

 هانهیگز

 

 انتظارات ات ک ادرا

 درصد ی فراوان درصد ی فراوان

 0 0 3/1 2 م ک  یلیخ

 /.7 1 3/9 14 م ک 

 0/8 12 0/50 75 متوسط 

 0/20 30 7/36 55 ادیز

 3/71 107 7/2 4 اد یز یلیخ

 )ماخذ: نگارندگان(
 

های منطقه گردشگری شورابیل بر اساس بعد فیزیکی به این صورت است ادراکات مراجعه کنندگان از کیفیت خدمات پارک
درصد نیز خیلی زیاد رضایت دارند.   7/2درصد زیاد و    7/36درصد متوسط،    50درصد کم،    3/9درصد به میزان خیلی کم،    3/1که  

های منطقه گردشگری شورابیل بر اساس بعد فیزیکی به  این در حالی است که انتظارات مراجعه کنندگان از کیفیت خدمات پارک
درصد نیز خیلی زیاد   3/71درصد زیاد و    20درصد متوسط،    8درصد کم،    7/0درصد به میزان خیلی کم،    0این صورت است که  

 بدست آمده است. 
های بعد فیزیکی بین ادراکات و انتظارات مراجعه کنندگان به پارکهای منطقه گردشگری شورابیل تفاوت وجود در هر یک از مولفه

ها میزان انتظارات از میزان ادراکات بیشتر است بیشترین شکاف بین ادراکات و انتظارات مراجعه کنندگان از دارد و در تمامی مولفه
درصد به خود اختصاص داده که این مقدار بیانگر این است    1/ 75های بعد فیزیکی را مولفه پاکیزگی محوطه پارک با شکاف  مولفه

های منطقه گردشگری شورابیل از تمیزی محوطه  محوطه پارکها از وضعیت مطلوبی برخوردار نیست و بازدیدکنندگان از پارک
های کاشته های گیاهی، چمن کاری، درختان و گلبه مولفه گونه  درصد مربوط 11/1پارک رضایت ندارند و کمترین شکاف نیز با 

 باشد. باشد که بیانگر رضایت نسبی مردم از این مولفه میشده در پارک می
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های منطقه گردشگری شورابیل بر اساس بعد پاسخگویی به این صورت است که  ادراکات مراجعه کنندگان از کیفیت خدمات پارک
درصد نیز خیلی زیاد رضایت دارند. این    3/3درصد زیاد و    27/ 3درصد متوسط،    48درصد کم،    19/ 3درصد به میزان خیلی کم،    2

های منطقه گردشگری شورابیل بر اساس بعد پاسخگویی به  در حالی است که انتظارات مراجعه کنندگان از کیفیت خدمات پارک
درصد نیز خیلی زیاد    70درصد زیاد و    7/18درصد متوسط،    3/9درصد کم،    2درصد به میزان خیلی کم،    0این صورت است که  

 بدست آمده است. 
های منطقه گردشگری شورابیل تفاوت های بعد پاسخگویی بین ادراکات و انتظارات مراجعه کنندگان به پارکدر هر یک از مولفه

مولفه دارد و در تمامی  انتظارات مراجعه وجود  ادراکات و  بین  بیشترین شکاف  بیشتر است  ادراکات  از میزان  انتظارات  میزان  ها 
درصد به   60/1های بعد پاسخگویی را مولفه میزان پیگیری شکایات مراجعه کنندگان توسط مسولان با شکاف  کنندگان از مولفه

خود اختصاص داده که این مقدار بیانگر این است پیگیری شکایات مراجعه کنندگان توسط مسولان از وضعیت مطلوبی برخوردار 
درصد   20/1مر رضایت ندارند و کمترین شکاف نیز با  های منطقه گردشگری شورابیل از این انیست و بازدیدکنندگان از پارک

باشد که بیانگر رضایت نسبی مربوط به مولفه میزان پاسخگویی شفاف کارکنان و ماموران پارک به سوالات مراجعه کنندگان می
 باشد. مردم از این مولفه می

های منطقه گردشگری شورابیل بر اساس بعد قابلیت اعتماد به این صورت است  ادراکات مراجعه کنندگان از کیفیت خدمات پارک
 درصد نیز خیلی زیاد رضایت دارند.   3/ 3درصد زیاد و    7/38درصد متوسط،    45/ 3درصد کم،    12/ درصد به میزان خیلی کم،  07که  

های منطقه گردشگری شورابیل بر اساس بعد قابلیت اعتماد  این در حالی است که انتظارات مراجعه کنندگان از کیفیت خدمات پارک
درصد نیز خیلی    7/24درصد زیاد و    7/24درصد متوسط،    7/8درصد کم،    7/0درصد به میزان خیلی کم،    0به این صورت است که  

 زیاد بدست آمده است.
های منطقه گردشگری شورابیل بر اساس بعد اطمینان خاطر به این صورت است ادراکات مراجعه کنندگان از کیفیت خدمات پارک

درصد نیز خیلی زیاد رضایت دارند. این    7/4درصد زیاد و    42درصد متوسط،    7/44درصد کم،    8درصد به میزان خیلی کم،    7/0که  
های منطقه گردشگری شورابیل بر اساس بعد اطمینان خاطر در حالی است که انتظارات مراجعه کنندگان از کیفیت خدمات پارک

درصد نیز خیلی   7/68درصد زیاد و  20درصد متوسط،  7/10درصد کم،  0/ 7درصد به میزان خیلی کم،  0به این صورت است که 
 زیاد بدست آمده است.

های بعد اطمینان خاطر بین ادراکات و انتظارات مراجعه کنندگان به پارکهای منطقه گردشگری شورابیل تفاوت  در هر یک از مولفه
مولفه دارد و در تمامی  انتظارات مراجعه وجود  ادراکات و  بین  بیشترین شکاف  بیشتر است  ادراکات  از میزان  انتظارات  میزان  ها 

های سرد و گرم در رستوران و فروشگاه های بعد اطمینان خاطر را مولفه قیمت مناسب مواد خوراکی و نوشیدنیکنندگان از مولفه
های سرد و گرم در  درصد به خود اختصاص داده که این مقدار بیانگر این است که قیمت مواد خوراکی و نوشیدنی26/1با شکاف  

های منطقه گردشگری شورابیل از این امر رضایت دکنندگان از پارکرستوران و فروشگاه از وضعیت مطلوبی برخوردار نیست و بازدی
درصد مربوط به مولفه میزان احساس ایمنی در استفاده از وسایل بازی و تاسیسات رفاهی   04/1ندارند و کمترین شکاف نیز با  

 باشد. باشد که بیانگر رضایت نسبی مردم از این مولفه میپارک می
 

 آزمون فرضیه تحقیق

ی  های نمونه، حدسی که دربارههای آماری تعیین این موضوع است که با توجه به اطلاعات بدست امده از دادههدف از آزمون فرض
شود یا خیر. این حدس بنا به هدف تحقیق، نوعاً شامل ادعایی درباره مقدار پارامتر جامعه  زنیم تأیید میخصوصیتی از جامعه می

ها از آزمون تی و ازمون  است. بنابراین یک فرض آماری ممکن است پذیرفته یا رد شود بدین صورت که برای ارزیابی فرضیه
 شود.  فریدمن براساس اطلاعات حاصل از پرسشنامه پرداخته می

 
 پایایی تحقیق
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پارک طریق این  به آمد، عمل به آزمایشی گیری نمونه یک پرسشنامه، این پایایی سنجش برای به  مراجعه  با  منطقه که  های 
 آلفای  پرسشنامه به صورت تصادفی بین مراجعه کنندگان به پارک توزیع و جمع آوری گردید. روش  26گردشگری شورابیل تعداد 

 مختلف هایخصیصه که رودمی کار به هایییا آزمون  هاپرسشنامه جمله از گیری اندازه ابزار درونی هماهنگی محاسبه برای کرنباخ

/. بدست آمد. با توجه 938با  حاضر برابر تحقیق پرسشنامه برای شده محاسبه پایایی ضریب  اساس  این بر. کنند می گیری اندازه را
 کرنباخ آلفای ضریب و باشد/. می 7 انسانی علوم هایپژوهش در گیری اندازه ابزار برای لازم پایایی ضریب حداقل که به اینکه این 

 قرارگرفت.  تأیید مورد گیری ابزاراندازه پایایی لذا بوده  بیشتر مقدار این از آمده بدست
 
 رضیه تحقیقف

های )موارد ملموس، قابلیت اعتماد، پاسخگویی، اطمینان خاطر و همدلی( مؤثر بر تولید و  بین عوامل اجتماعی و اقتصادی یا مؤلفه
 ارایه خدمات با کیفیت در منطقه گردشگری شورابیل تفاوت معناداری وجود دارد.

 جهت بررسی فرضیه فوق از آزمون رتبه بندی فریدمن استفاده شده است که نتایج آن در جدول زیر ذکر گردیده است.
 ها نتایج آزمون فریدمن جهت اولویت بندی متغیر -3جدول 

 رتبه  میانگین رتبه  ها متغیر

 3 62/3 ادراکات بعد فیزیکی 

 5 21/3 ادراکات بعد پاسخگویی 

 2 73/3 ادراکات بعد قابلیت اعتماد 

 1 02/4 ادراکات بعد اطمینان خاطر 

 4 47/3 ادراکات بعد همدلی 

 1 57/7 انتظارات بعد فیزیکی 

 3 35/7 انتظارات بعد پاسخگویی 

 4 33/7 انتظارات بعد قابلیت اعتماد 

 4 33/7 انتظارات بعد اطمینان خاطر 

 2 36/7 انتظارات بعد همدلی 

 سطح معنی داری ضریب

15/733 001/0 

 
های منطقه گردشگری شورابیل که در این  گردد، از نظر مراجعه کنندگان به پارکهمان طور که در جدول بالا ملاحظه می

اطمینان خاطر، اولویت دوم مربوط به قابلیت اعتماد، اولویت سوم مربوط  اند، در ادراکات اولویت اول مربوط به  پژوهش شرکت کرده
به بعد فیزیکی، اولویت چهارم مربوط به همدلی و اولویت نهایی مربوط به بعد پاسخگویی مدل سروکوال بوده است و در حوزه 

سوم مربوط به بعد پاسخگویی و اولویت انتظارات اولویت اول مربوط به بعد فیزیکی، اولویت دوم مربوط به بعد همدلی، اولویت  
 چهارم مشترکاً به ابعاد قابلیت اعتماد و اطمینان خاطر اختصاص یافت. 
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توان گفت که فرضیه تحقیق تأیید است، بنابراین می  05/0همچنین با توجه به اینکه سطح معنی داری آزمون فریدمن کمتر از   
های )موارد ملموس، قابلیت اعتماد، پاسخگویی، اطمینان خاطر و همدلی( مؤثر  شود و بین عوامل اجتماعی و اقتصادی یا مؤلفه می

 بر تولید و ارایه خدمات با کیفیت در منطقه گردشگری شورابیل تفاوت معناداری وجود دارد. 
ها از نظر پنج بعد کیفیت خدمات در جدول زیر  جهت بررسی فرضیه فوق ابتدا میانگین انتظارات و ادراکات و میزان شکاف بین آن 

 ارایه شده است سپس با استفاده از آزمون تی جفتی معنی داری این تفاوت مورد بررسی قرار گرفته است.
 

 هاهای منطقه گردشگری شورابیل و شکاف آنمیانگین ادراکات و انتظارات مراجعه کنندگان از کیفیت خدمات پارک -4جدول 

 بعد همدلی بعد اطمینان خاطر  قابلیت اعتماد بعد  بعد پاسخگویی  بعد فیزیکی  

 18/3 42/3 32/3 10/3 30/3 ادراکات 

 57/4 56/4 56/4 56/4 62/4 انتظارات

 39/1 14/1 24/1 46/1 32/1 شکاف 

 ()مأخذ: نگارندگان
 

های  کیفیت خدمات پارکدهد که بیشترین شکاف، مربوط به شکاف بین ادارکات و انتظارات مراجعه کنندگان از  نتایج نشان می 
باشد و کمترین باشد که بیشترین نارضایتی مردم از این بعد می منطقه گردشگری شورابیل در بعد پاسخگویی است که بیانگر این می

های منطقه گردشگری شورابیل در بعد  شکاف مربوط به شکاف بین ادارکات و انتظارات مراجعه کنندگان از کیفیت خدمات پارک
 باشد. اطمینان خاطر است که بیانگر رضایتمندی نسبی مراجعه کنندگان می

های منطقه گردشگری جفتی برای مقایسه ادراکات و انتظارات مراجعه کنندگان از کیفیت خدمات پارک  Tنتایج حاصل از آزمون  
 شورابیل در جدول زیر آمده است.

 های منطقه گردشگری شورابیل مقایسه ادراکات و انتظارات مراجعه کنندگان از کیفیت خدمات پارک  جفتی برای Tنتایج آزمون    -5جدول 

 سطح معنی داری  درجه آزادی  T اختلاف میانگین  انحراف معیار  میانگین   متغیر 

 /. 000 149 - 676/17 32/1 /. 73045 3/ 3000 ادراکات  بعد فیزیکی 

 /. 66221 4/ 6200 انتظارات 

 /. 000 149 - 123/16 46/1 /. 82043 3/ 1067 ادراکات  بعد پاسخگویی 

 /. 74561 4/ 5667 انتظارات 

 /. 000 149 - 934/15 24/1 /. 75369 3/ 3200 ادراکات  بعد قابلیت اعتماد 

 /. 68031 4/ 5600 انتظارات 

 /. 000 149 - 605/13 14/1 /. 73521 3/ 4200 ادراکات  بعد اطمینان خاطر 

 /. 70869 4/ 5667 انتظارات 

 /. 000 149 - 529/14 39/1 /. 86223 3/ 1867 ادراکات  بعد همدلی

 /. 69848 4/ 5733 انتظارات 

 )مأخذ: نگارندگان(
 

 62/4گردد مقدار میانگین بعد فیزیکی )موارد محسوس( برای حوزه انتظارات برابر با  ( ملاحظه می14همان طور که از جدول )
 73/0و انحراف معیار برابر با  30/3است و مقدار میانگین برای بعد فیزیکی در حوزه ادراکات برابر با  66/0و انحراف معیار برابر با 

توان گفت که تفاوت معناداری بین ادراکات و است می  01/0که کمتر از    sigو    -67/17با میزان    tاست که با توجه به مقدار  
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و انحراف معیار برابر   56/4انتظارات در بعد فیزیکی خدمات وجود دارد مقدار میانگین بعد پاسخگویی برای حوزه انتظارات برابر با  
است که با توجه    82/0و انحراف معیار برابر با    10/3است و مقدار میانگین برای بعد پاسخگویی در حوزه ادراکات برابر با    74/0با  

مقدار   میزان  tبه  از    sigو    -12/16با  بعد  است می  01/0که کمتر  در  انتظارات  و  ادراکات  بین  معناداری  تفاوت  توان گفت که 
است و   68/0و انحراف معیار برابر با    56/4پاسخگویی وجود دارد مقدار میانگین بعد قابلیت اعتماد برای حوزه انتظارات برابر با  

با   tاست که با توجه به مقدار    75/0ر برابر با  و انحراف معیا  3/ 32مقدار میانگین برای بعد قابلیت اعتماد در حوزه ادراکات برابر با  
توان گفت که تفاوت معناداری بین ادراکات و انتظارات در بعد قابلیت اعتماد وجود است می  01/0که کمتر از    sigو    -93/15میزان

است و مقدار میانگین برای   70/0و انحراف معیار برابر با  56/4دارد مقدار میانگین بعد اطمینان خاطر برای حوزه انتظارات برابر با 
  sigو    -60/13با میزان  tاست که با توجه به مقدار    73/0و انحراف معیار برابر با    42/3بعد اطمینان خاطر در حوزه ادراکات برابر با  

توان گفت که تفاوت معناداری بین ادراکات و انتظارات در بعد اطمینان خاطر وجود دارد مقدار میانگین  است می  01/0که کمتر از  
است و مقدار میانگین برای بعد اطمینان خاطر در حوزه   69/0و انحراف معیار برابر با    57/4بعد همدلی برای حوزه انتظارات برابر با  

است    01/0که کمتر از    sigو    -52/14با میزان  tاست که با توجه به مقدار    86/0بر با  و انحراف معیار برا  18/3ادراکات برابر با  
توان گفت که تفاوت معناداری بین ادراکات و انتظارات در بعد همدلی وجود دارد.در نتیجه با توجه به اینکه سطح معنی داری می

شود و تفاوت معنی  توان گفت که فرضیه اول تأیید میاست، بنابراین می  0/ 01کمتر از    99/0خطای آزمون برای سطح اطمینان  
 های منطقه گردشگری شورابیل وجود دارد. داری بین ادراکات و انتظارات مراجعه کنندگان از کیفیت خدمات پارک

 

 یریگجهینت

و آرامش شهروندان به شمار  یتمند یمهم رضا یارهایدارند. آنها جزء مع یشهر اتیدر ح یاریبس تیها اهمسبز و پارک یفضاها
  یعموم یهاطیخدمات در مح تی فیاست. ک یضرور یجامعه را برطرف کند، امر یازهایکه ن یاوه ی. ارائه خدمات به شروند یم

ارتقاء   یجوّ مناسب برا جادیها، اسبز و تفرجگاه یتوسعه فضا ن،ی. بنابراکند یم یباز یدر توسعه و رشد شهر ینقش اساس
حاضر به  قی تحق را به هدف خواهد داشت. یشهر یو اقتصاد یمختلف اجتماع  یهاشهروندان و توازن بخش یزندگ تیفیک

مورد   یها. دادهپردازدیم  ل یبر شهر اردب دیبا تأک یسبز شهر یدر فضاها انیمشتر یتمندیخدمات و رضا تیفیک یاب یارز یبررس
از مطالعات انجام شده در  قی اند. تحقشده یآور جمع یلیتحل- یفیتوص لیتحل یبرا یاها و مطالعات کتابخانهاستفاده از پرسشنامه 

شهروندان و ارائه خدمات در شهرها آغاز شده است. مدل سروکوال  یتمندیرضا شیسبز در افزا  ینقش فضاها بارهدر 1998سال 
 یها یژگیو نیقرار گرفته است. همچن یمورد بررس انیمشتر یتمندیرضا یهاانتخاب شده و شاخص قیبه عنوان مدل تحق

مورد  یتفرجگاه  یسبز و سطح تقاضا یها، مساحت فضاماه   نیو گرمتر نیسردتر یاز جمله دما ل،یشهر اردب یم یو اقل یطیمح
آن   شیافزا یبه نسبت کم است و تلاش برا لیسبز در شهر اردب یکه مساحت فضا دهدینشان م جیقرار گرفته است. نتا یبررس

جذب گردشگران   لیپتانس یدارا ن،یو سرع لیشهر، از جمله شوراب یمناطق گردشگر نیبرخوردار است. همچن ییبالا  تیاز اهم
  های پارک خدمات کیفیت  از رضایتمندی ارزیابی پژوهش این در در جذب گردشگران به منطقه دارند. یهستند و نقش مهم

 از شده حاصل نتایج. ایم پرداخته پنجگانه ابعاد قالب در سروکوال مدل  از استفاده با اردبیل شهر  شورابیل گردشگری منطقه
 :باشد می زیر شرح به تحقیق

 .کنند می مراجعه پارک به یکبار روز هر درصد 24 و یکبار هفته هر کنندگان مراجعه درصد 30 -
 . کنند می مراجعه پارک به  عصر زمان در فراوانی بیشترین با کنندگان مراجعه درصد 62 -
 . کنند می مراجعه پارک به تابستان فصل در فراوانی بیشترین با کنندگان مراجعه درصد 3/65 -
 .است مواجه  مشکل با پارک امکانات کودکان برای درصد 24 و کهنسالان برای درصد 7/38 حدود -
 کردن  ورزش   برای  درصد  20  و  خانواده  با  وقت  گذران  پارک  به  مراجعه  برای  را   خود  انگیزه  کنندگان  مراجعه  درصد  29/ 3  حدود  -

 .کردند بیان
 . کنند می خستگی رفع احساس  پارک در حضور موقع پارکها به کنندگان مراجعه درصد 3/35 -
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 . اند کرده بیان زیاد مشغله را پارک از استفاده در کننده محدود اصلی عامل  فراوانی بیشترین با کنندگان مراجعه درصد 7/26 -
 . اند کرده بیان پارک این انتخاب دلیل را سکونت محل به نزدیکی فراوانی بیشترین  با درصد 22 -
  می  کنندگان  مراجعه  نارضایتی  نشانگر   که   دارد  وجود  شکاف  انتظارات   و  ادراکات  بین   سروکوال  مدل   ابعاد  تمامی  در  پژوهش  این   در

  از  کنندگان مراجعه بیشتر نارضایتی بیانگر که باشد می شکاف بیشترین که باشد می 1/ 46 پاسخگویی بعد در شکاف میزان. باشد
 همچنین .  دارند   قرار  بعد  های  رده  در  اعتماد  قابلیت  بعد  و  خدمات  فیزیکی  شرایط  و  همدلی  بعد.  است  ابعاد  سایر  به  نسبت  بعد  این
 آن  از  بعد  و  شکاف  بیشترین  پارک  محوطه  پاکیزگی  ی  مولفه  فیزیکی،  بعد  در .  دارد  را  شکاف  کمترین  14/1  با  خاطر  اطمینان  بعد

  موارد  این  به نسبت کنندگان مراجعه که باشد می موضوع  این نشانگر خود که دارد قرار پارک هنری  و فرهنگی امکانات ی مولفه
 در  که  خاطر  اطمینان  بعد  در.  دارد  وجود  شکاف  انتظارات  و  ادراکات   بین  صورت  همین  به  هم  ها  مولفه  سایر  در.  نداشتند   رضایت
  کمترین   دارای  پارک  رفاهی  تاسیسات  و  بازی  وسایل  از  استفاده  در  ایمنی  احساس   مولفه  دارد  را  شکاف  کمترین  ابعاد  سایر  با  مقایسه
  مورد   این  به   نسبت  کنندگان  مراجعه  نسبی  رضایت  از  نشان  که  است  بوده  خاطر  اطمینان  بعد  های  مولفه  سایر   به  نسبت  شکاف

 نارضایتی  نشانگر  که  باشد  می  شکاف  بیشترین  دارای  پارک  کارکنان  توسط  خدمات  ارائه  نحوه  مولفه  اعتماد  قابلیت  بعد  در.  است
 شکاف  این  کردن  پر  به  نسبت  باید  که  است  اعتماد  قابلیت  بعد  های  مولفه  سایر  به  نسبت  مورد  این  از  کنندگان  مراجعه  زیاد  بسیار
 مراجعه شکایات پیگیری میزان  مولفه دارد  سروکوال مدل  ابعاد سایر به  نسبت  را شکاف  بیشترین  که پاسخگویی بعد در. کرد اقدام

  توجه   میزان  مولفه  نیز  همدلی  بعد  در   نهایت  در   و  باشد  می  ها  مولفه  سایر  به   نسبت  شکاف  بیشترین  دارای  مسولان  توسط  کنندگان
 رتبه   ازمون  همچنین.  دارد  همدلی  به   مربوط  موارد بین  در  را شکاف  بیشترین  پارک  در  سالخورده  و  جانباز  معلول،   افراد  نیازهای  به

  و   همدلی  فیزیکی،  اعتماد،  قابلیت  ابعاد  و  گرفت  قرار  اول  رتبه   در  خاطر  اطمینان  بعد  ادراکات  در  که  داد  نشان  فریدمن  بندی
  خود  به  را اول رتبه فیزیکی بعد که  بود صورت این  به  نیز انتظارات بخش در گرفتند قرار بعدی های رتبه در ترتیب به پاسخگویی

  رتبه   در  مشترکا   خاطر  اطمینان  و   اعتماد  قابلیت  ابعاد  و  سوم  و  دوم  های  رتبه  ترتیب  به  پاسخگویی  و  همدلی  ابعاد  و  داد  اختصاص
 منطقه  های  پارک  در  موجود  امکانات  و  خدمات  رغم  علی  که  گرفت  نتیجه  توان  می  شده  ذکر  موارد  به  توجه  با  گرفتند  قرار  چهار

  دیده   وضوح   به  شکاف  سروکوال  مدل  ابعاد  همه  در  و  نداشته  همراه  به  را  کنندگان  مراجعه  کلی  رضایتمندی  شورابیل،  گردشگری
  بعد   قسمت  در   که  نمود   اقدام  آنها   کردن   پر   یا   و  ها   شکاف  این   کردن   کم  در  سعی  مناسب  راهکارهای  با   توان   می  که  شود   می

 .است گردیده ارایه راهکارهایی
با توجه به یافته های تحقیق و تجزیه و تحلیل آنها متوجه شکاف هایی بین سطح ادراکات و انتظارات مراجعه کنندگان از کیفیت 
خدمات پارک های منطقه گردشگری شورابیل گشتیم لذا در راستای بهبود وضعیت موجود پیشنهاداتی با توجه به میانگین انتظارات 

ست امید است با رفع مشکلات و شکاف ها، علی الخصوص در مواردی که دارای شکاف های بیشتر و ادراکات در زیر بیان شده ا
 می باشند به توسعه و پیشرفت کیفیت خدمات پارک های منطقه گردشگری شورابیل ختم شود.

با توجه به اینکه استفاده از پارکها بیشتر در فصل تابستان انجام می شود پیشنهاد می شود آب سرد کن هایی به تناسب اندازه    -
 و عملکرد پارک در مناطق مختلف پارک تعبیه شوند. 

بوفه و فروشگاه های عرضه مواد غذایی در پارک های منطقه گردشگری شورابیل لازم است نظارت بیشتری بر قیمت و بهداشت    -
 این اماکن از طرف مدیریت پارک انجام گیرد.

باید بستری   - ارایه شده در پارک،  مدیران و مسولان پارکها و فضای سبز برای افزایش میزان رضایتمندی از کیفیت خدمات 
مناسب برای همه استفاده کنندگان از پارکها در سنین مختلف فراهم نمایند. توجه به نیازهای کودکان و کهنسالان از جمله عواملی  

ا در کشور ما کمتر به آن کمتر توجه شده است. لذا می بایست توجه بیشتری برای این گروه  است که معمولا در طراحی پارک ه
 از افراد به عمل آید.

از آنجا که بیشتر مراجعه کنندگان بیشتر برای رفع خستگی به پارک مراجعه می کنند لازم است مکان هایی مناسب برای این   -
 منظور جدا از مکان های بازی کودکان و مکان های پخش موسیقی ایجاد گردد. 

 ایجاد صندوق انتقادات و پیشنهادات در داخل پارک ها برای درک بیشتر از وضعیت موجود -
 محوطه پارکها به طور مستمر مورد بازدید قرار گیرد چرا که بیشترین نارضایتی از بخش فیزیکی به این مورد اختصاص داشت.  -
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 افزایش امکانات فرهنگی و هنری در پارک ها  -
 افزایش میزان پیگیری شکایت مراجعه کنندگان از سوی مسولان  -
 ارتقاء نحوه ارایه خدمات توسط کارکنان پارک  -
 افزایش ایجاد برنامه هایی نظیر نمایش و سیرک در پارک  -
 عملکرد کارکنان از سوی مدیریت پارک افزایش میزان نظارت بر  -
 افزایش میزان توجه به نیازهای افراد معلول، جانباز و سالخورده در پارک  -
 برای دستیابی به نیازهای مراجعه کننده به پارکها به طور مستمر از آنها نظر سنجی شود. -
 برای فرهنگ سازی و بستر سازی برای استفاده بیشتر مردم از پارک ها از رسانه های جمعی به ویژه از تلویزیون استفاده شود.  -
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