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 A B S T R A C T 
 

 
 

A R T I C L E I N F O 
 

 

In the big cities of the world, the demand and expectation 

of citizens to receive quality public services from 

municipalities is increasing, and in this direction, if 

institutions cannot provide effective services for citizens, 

it will cause dissatisfaction and other problems. In this 

regard, the present study, which is descriptive-analytical 

and practical, tried to measure the opinion of Ardabil 

citizens about the level of satisfaction with urban 

services. The statistical population was the citizens of the 

urban areas of Ardabil, and the number of 383 people 

was determined as a statistical sample through the 

Cochran formula. To measure the number of 12 

indicators, 36 questions were prepared in the form of a 

Likert scale randomly classified and provided to the 

statistical sample for completion. After collecting the 

questionnaire, data analysis was done using SPSS and 

VIKOR analysis methods. The findings showed that 

citizens' satisfaction with the quality of urban services in 

Ardabil was slightly lower than the average value (Q 

0.5573). Moreover, the result is that in Ardabil, the level 

of the citizens' needs is considered the determining factor 

of the quality. 
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Extended Abstract 

Introduction 

The efficiency of any urban area depends 

on the efficient public services the 

municipalities provide. Knowing the needs 

of citizens, their problems, and urgent 

needs, they provide high-quality services. 

Because the quality of services leads to the 

satisfaction of citizens, it is very important 

to regularly conduct polls, evaluate the 

level of citizen satisfaction, and strengthen 

trust between citizens for the continuous 

improvement of urban services. In this 

regard, the main questions of the research 

are: 

 -What is the trend of satisfaction level of 

citizens of urban areas with the quality of 

public services? -To what extent has 

Ardabil municipality been able to satisfy 

the citizens through public services?  

 
Methodology 

The current research was conducted to 

measure citizens' satisfaction with the 

quality of urban public services. In terms of 

its descriptive-analytical nature is of a 

practical purpose, and the tool for collecting 

field information was a questionnaire. For 

this, 12 indicators were extracted from the 

theoretical foundations and research 

background. For each index, 3 research 

questions and a total of 36 questions were 

designed and formulated using a Likert 

scale (1=very low, 2=low, 3=moderate, 

4=high, and 5=high). The statistical 

population consisted of the citizens of 

Ardabil, with a population of 529,374 

people. Based on Cochran's calculation 

formula, the number of 383 people was 

obtained for the statistical sample. Now, the 

share of the statistical sample of each urban 

area was determined according to the 

percentage of relative frequency 

calculation. Also, when questioning age 

groups over 18 years old, women and men 

were taken into account in equal 

proportions and with different educations 

and social and economic bases. After 

collecting the data, the preference 

questionnaire, also known as the Expert 

Questionnaire, was scored by experts and 

university professors (10 people using the 

snowball method), and then the obtained 

data was entered into the SPSS 

environment. Using VIKOR's analysis 

method and its process, the five areas of 

Ardabil city were ranked according to the 

degree of agreement with urban satisfaction 

indicators and finally presented through 

ARC GIS. 

 

 

Results and discussion 

Common urban services are mainly services 

that residents need to carry out their daily 

activities, and quality should be considered 

in public services. It means the sum of 

services that make up the perceived quality 

of a comfortable and safe city. The findings 

of this research showed that the level of 

satisfaction with urban services in the urban 

areas of Ardabil (Q. 0.5573) is slightly 

lower than the average. The value of Q 

showed that Region 1 ranked 1, Region 3 

ranked 2, Region 2 ranked 3, Region 5 

ranked 4, and Region 4 ranked 5. There is a 

sudden gap in urban services between 

Region 1 and Regions 2 and 3. There was 

also a wide gap in the service level between 

Regions 1, 2, and 3 and Regions 4 and 5, 

and these two regions were unacceptable. 

 

Conclusion 

Based on the results, Ardabil's urban areas 

differ in service quality. The main factor of 

this distinction should be sought in the 

document theory, except for Region 1, 

which is located in the Center of the city 

and is in a Stable state in terms of 

Demographic conditions, physical structure, 

and the like. All other regions have 

surrounding areas and annexed villages, 

and their population is constantly 

developing and increasing, which has 

robbed the city managers of the opportunity 

to provide quality services. Therefore, in 

the city of Ardabil, the level of the needs of 

the citizens is considered to be the 

determining factor of the quality. 
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 واژگان کلیدی:
 ل، ی اردب 

 ، ی شهر   خدمات 

 ، ی تمند ی رضا 

 ت، ی ف ی ک 

 .کور ی مدل و   
 

 

در شهرهای بزرگ جهان، تقاضا و انتظار شهروندان برای دریافت خدمات عمومی با 
در این مسیر چنانچه نهادها نتوانند خدمات   .رو به افزایش است  هایشهردارکیفیت از  

برای شهروندان ارائه دهند، عدم رضایت و مشکلات دیگر ایجاد خواهد شد.   مؤثری
منطقه   چندین  داشتن  دلیل  به  اردبیل  امر   نشین حاشیهشهر  در  جمعیتی  نوسانات  و 

توصیفی   رسانیخدمات  که  حاضر  پژوهش  راستا  این  در  لذا  است  مشکلاتی   -دارای 
تحلیلی و کاربردی است سعی نمود از طریق بعد عینی و ذهنی شهروندان اردبیل را 

شهری   خدمات  از  رضایت  میزان  مورد  آماری   موردسنجشدر  جامعه  دهد.  قرار 
نفر   383پژوهش، شهروندان مناطق شهری اردبیل بود که از طریق فرمول کوکران  

تعداد    عنوانبه برای سنجش  گردید.  تعیین  در   سؤال  36  مجموعاًشاخص    12نمونه 
ساده   تصادفی  روش  به  و  تهیه  لیکرت  طیف  در شده بندی طبقهقالب  تکمیل  برای   ،

و    SPSS  افزار نرماختیار نمونه آماری قرار گرفت. پس از گردآوری پرسشنامه، از طریق  
سپس خروجی از طریق   .اقدام شد  هاداده   وتحلیلتجزیهروش تحلیل ویکور نسبت به  

کیفیت   ARC GIS  افزارنرم از  رضایتمندی  میزان  که  داد  نشان  نتایج  گردید.  ترسیم 
با   اردبیل  شهری  مناطق  همه  در  عمومی  بود.    یهانسبتخدمات  ملموس  متفاوت، 

تا حدی متوسط عمل نموده   2،  3،  1در سه منطقه شهری    رسانیخدمات   کهطوریبه
منطقه   دو  در  نهایت  5و    4و  در  و  بود  برخوردار  بالایی  نارضایتی  رضایت   از  میزان 

( اندکی 5573/0Qشهروندان شهر اردبیل از کیفیت خدمات عمومی شهری با مقادیر )
 . کمتر از حد متوسط قرار داشت

  مطالعه   یشهر  یخدمات عموم   تیفیاز ک  یتمندیرضا   زانیم  یبررس(.  1404. )سامان  ،زاده  یابو  معصومه  ،  عموزاده  ؛یمهد،  یکوچ  یمراد  ؛ لیاسمع،  ریدل  استناد:

 .43-57(، 2) 15مجله آمایش جغرافیایی فضا، . لی: شهر اردبیمورد

http://doi.org/10.30488/gps.2025.489543.3803   
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 مقدمه 
شناخت    های شهردار شهروندانبا  جامع(.  Atieh, 2021:6753)  هاآن  مشکلات  و  نیازمندی  کیفیت  کار برا    مدیریت 

بازاریابی    هاآن  .(Goncharuk, 2024:85)  گیرندیم دیدگاه   جهت.  (Gendel-Guterman, 2021:6)  مندرابطهطبق 

کیفیت خد )افزایش  برآورد  (.  Ali et al, 2010:85مات  در  بیشتری  توانایی  مردم،  به  نزدیک شدن  و   تریق دقبا  نیازها 

داهاآن  یهاخواسته  خواهند  که    .(Montalvo, 2009:75)  شت ،  است  حالی  در  همکاران،    وپادئ  هاییافته طبق  این 

  پس(.  Paddeu et al, 2017:270)  باشدیمفرآیند نظارت و ارزیابی کیفیت خدمات    ناپذیرجدایی بخش    رضایت مشتری

 & Hirani)  یده گرد  یجادا  شهروندان  مشارکت  برای  مثبتی  انگیزه   ببخشند،   بهبود  را  خود  خدمات  های شهردار  اگر

Chandio, 2024:663).    خواهد شدبیشتر شهروندان    احساس رضایت  منجر به  مراین ا و  (Fasihi et al, 2023:176). 

چاوز و بوئنو    هاییافتهو طبق  (.  Engdaw, 2020:647)  داندیمتابعی از کیفیت  را  ( رضایتمندی  2020برانگداو ) چرا که  

 تحقیقات   بر اساس  .(Chavez & Bueno, 2024:327)  با رضایت کاربران مرتبط است  اًکیفیت خدمات عمومی مستقیم

  یابد   کاهش  شهروندان  رضایت  است  ممکن  نشود،   برآورده دقیق    خدمات،   عملکرد  از  انتظارات  که  زمانی  گوپتا،   و  لامسال

(Lamsal & Gupta, 2022:81  .)  و همکارانالبته پیاچان  که    پونگ  کیفیت معتقدند  از  میزان رضایتمندی  و  شناخت 

سوی   از  )  یهاگروه خدمات  است  متفاوت  جنسی  و  گاها  (.  Pongpiachan et al, 2021:85سنی   تأثیر تحت  و 

بر پیوند بین آگاهی افراد و  نیز ( 2008انگ )ی (.Bostanci & Erdem, 2020:1) است  تحصیلات، درآمد، سطح اجتماعی 

سطح رضایتمندی از خدمات    عموماًمعتقدند که    اسلام و خان  (.Almarshad, 2015:96)   داشت  تأکیدمشارکت اجتماعی  

کیفیت خدمات عمومی،    لذا  .(Islam & Khan, 2013:1)  باشدیم  نشینیهحاشکمتر از مناطق    مرتفعشهری در مناطق  

دولت محلی    مؤثریعامل   از  با   پس  .(Erkek & Orselli, 2023:398)  باشدیمدر شناخت شهروندان  کیفیت  بهبود 

از    کندیم  ترجوشو    وجوشپرجنباقتصادی و اجتماعی را    هاییتفعالو ایجاد یک محیط راحت،    هایرساختزحمایت 

(Subhan & Tarman, 2024:505).  روشنایی عمومی، کیفیت آب، ونقلحمل کیفیت    ، بدین ترتیب در خدمات عمومی ،

)(.  Ochoa Rico et al, 2022, 3)  فاضلاب خدمات Li et al, 2020:3آلودگی صوتی  آموزشی،  فرهنگی،  فعالیت   .)

را   شهری  ( خدمات عمومی2015ولمن )همچنین  (.  Echaniz et al, 2018:33)  باشدیم   مدنظراجتماعی، فضاهای سبز  

کیفیت خدمات منجر به   رفتههم روی(.  Gasparyan, 2023:2)  است  دانسته امثال آن  و  پسماند    و  فاضلابدفع  شامل:  

انجام منظم    رضایتمندی شده  بهبود هانظرسنجی و  برای  بین شهروندان،  اعتماد  تقویت  از میزان رضایت شهروندان و   ،

است مهم  بسیار  شهری  خدمات  )(.  Metwally & Samir, 2024:1)  مستمر  معتقد  2013ماریا  افزایش    بود(  برای 

(.  Kantorova & Ruzicka, 2015:30)  رضایتمندی شهروندان از خدمات عمومی بایستی کیفیت خدمات را افزایش داد

موقع  لذا باشند،    هر  داشته  را  رضایت  بیشترین  بین   هایشهردار شهروندان  تعادل  حفظ  و  خود  اهداف  به  دستیابی  در 

میزان سنجش  برای    ، مدیران  از نظر  .(Mohammadi & Sadaqi, 2023:44)نیازهای حال و آینده موفق خواهند شد  

و    .( Yildrim & Yildirim, 2022:51)  چند معیاره، رویکرد مناسبی است  گیرییم تصم  روشخدمات شهری    از  رضایت

یک ساختار   عنوانبه  توانیمکیفیت خدمات را    یریگاندازه ( نویسندگان توافق دارند که  2013ویلالبان )طبق اظهارات  

بین   تمایزو  شهری اردبیل    عمومی درخدمات  ارائه  نامناسب بودن کیفیت    (.Marreros, 2022:91)  ذهنی در نظر گرفت

اده پاسخ د   سؤالاتهدف سنجش میزان رضایتمندی شهروندان به این    تا با  این پژوهش را ایجاب نمود  تضرور،  هاآن

و شهر اردبیل از چه جایگاهی برخوردار  که روند رضایتمندی مناطق شهری از کیفیت خدمات عمومی چگونه است؟  شود  

مکرر بر ارزیابی معیارهای   تأکیدبهبود کیفیت خدمات عمومی،    منظوربه  شده انجام   یهاپژوهش در این مسیر اغلب    است؟

 قرار گرفت. مدنظررضایتمندی داشتند که در این پژوهش نیز این روند 



 45                                                                   .. . یشهر  یخدمات عموم تیفیاز ک  یتمندی رضا زانیم  یبررس  /و همکاران  دلیر

 مبانی نظری 

( به 2022کایاچی  عمومی  خدمات  ارائه  کیفیت  با  دولتی  ادارات  موفقیت  دموکراتیک،  کشورهای  در  که  است  معتقد   )

 ها یشهردارکارایی هر منطقه شهری در گرو خدمات کارآمد  و  (.  Kayaci, 2022:351)   داردشهروندان رابطه مستقیم  

 ,Velasco)  ضروری است  گراخدمتمشتری محوری، برای هر سازمان  و در آن    .(Ogunbajo et al, 2016:99است )

به    تر یم ملا تفاوت و نابرابری خدمات عمومی در شکل شدید خود، به احساس محرومیت و در شکل  چرا که    .(2024:641

احساس   شد  عدالتییبایجاد  خواهد  منجر  شهروندان  میان  شوگارت    .(Pirini Kalat et al, 2023:115)   در  و  کمین 

بیشتر در عملکرد    یهادولت ( معتقدند که  2012) بهبود  نیازمند   ,Mbassi et al)  اساسی هستند  هاییرساخت زمحلی 

خدمات،  و    .(2019:120 کیفیت  را    یهاسازمانبهبود  دولتی  وارد    ورتربهره بخش  اقتصاد  بر  کمتری  بار   کند یمو 

(Aleman et al, 2018:2).    داشتند که در صورت بروز نارضایتی در شهروندان، کاهش اعتماد   تأکیدمورژسون و پترسکو

بدین ترتیب   .(Bhuiyan & Islam, 2023:1)  اجتماعی گردد  ناآرامی  منجر به و ممکن است    داده رخو مشارکت عمومی  

شهری،   خدمات  از  شهروندان  رضایت  افزایش  رضایت  یها دولتآینده    هایی استراتژبرای  بر  دارد  مندیمحلی    تمرکز 

(Zakaria, 2013:22  .) محسوب    روازاین اصلی  شاخص  شهروندان،  رضایت  و  خدمات  کیفیت    شود یم سنجش 

(Romero-subia et al, 2022:2).    رابطه این  بنیان    هاییه نظرکه در  را شکل دیدگاه نظری پشتیبان  و  زیر  پژوهش 

EDP(   ییدتأ عدم  -انتظار   ، اییسه مقابرابری، سطح    (.Oh & Kim, 2017:7)  1مبادله اجتماعی  ، نظریه اسناد:  استداده  

2)  ،(Yuksel & Yuksel, 2008:95.)    نظریه هر    توانیمیمما  اسناد  طبق  علی  کنیم  اییجه نتساختار  تحلیل   را 

(Kulzhabayeva et al, 2024:1084  .)چهار بعد دخیل در رابطه با علیت  طبق نظریه اسناد،  (  1986روز واینر )  از نظر

یا گذرا(،  یا خیر. دائمی  )آیا علت درک شده است  از علت، خواه درونی یا خارجی(، ثبات  است: درونی )منبع درک شده 

یا خیر(.   گذاردیم  تأثیردیگر    هاییتموقع علت بر بسیاری از  آیا  است یا نه(، جهانی بودن )   کنترلقابل )علت    پذیریکنترل 

با  مثالعنوانبه افراد  نسبت   نفسعزت ،  بیرونی  رخدادهای  مقابل  در  درونی  علیّ  منابع  به  را  دارند شکست  تمایل  پایین 

(. و یا مشکلات یک مکان شهری ممکن است ناشی از خود مکان، مدیریت و یا خود فرد  Davis et al, 2017:51) دهند

،  دهد یمچرا رویدادها در محیط اطرافشان رخ    کهاینو موارد دیگر باشد. در واقع این تئوری چارچوب لازم را برای درک  

به  Martinko & Mackey, 2019:523)   کندی مفراهم   یعنی  ارائه    یهانسبت   هاآن (.  را   ,Cayirdag)  دهدیمعلی 

که رفتار یک فرد، توسط طرف مقابل    نموداستدلال    مطرح نمود اوجورج هومنز    را  نظریه مبادله اجتماعی  (.2011:96

داده   وابسته  شودیمپاسخ  متغیرهای  اساس  بر  را  رفتار  او  نمود تأمل.  تبیین  گرفته،  فعالیت صورت  و  عاطفه  احساس،   ،  

(Qian & Kan, 2024:1).    رابطه اجتماعی  مبادله  واقع  افراد،    یامبادلهدر   کندیمایجاد    هاسازمانو    هاگروه بین 

(Yamao, 2024:274).   پرداخت    مثالعنوانبه قبال  در  دارند  انتظار  شهروندان  از  برای   یهاعوارضبسیاری  متعدد 

پرداختی باشد. نظریه برابری: توسط جان آدامز با عنوان   هایینه هز  درخور  کنندیمنهادهای محلی، خدماتی که دریافت  

 ,Chen et al)  داشت  تأکیدو بر رفتار منصفانه و عدالت    .(Mingzheng, 2024:1شد )نابرابری در تبادل اجتماعی مطرح  

نظریه  طبق   .(2024:1 سود    زمانیمردم  ،  این  خود  کار  دریافت    برند ی ماز  را  چیزی  همان  دقیقاً  نظر   کنندکه  از  که 

یک انگیزه اولیه در سطح مقایسه    طبق نظریه  (.Hatfield et al, 2011: 7)ست  ا  هاآنموقعیت، پول و خدمات شایسته  

تقویت   یهاراه این امر یکی از    .وجود دارد  خود  هاییی تواناارزیابی نظرات و    منظوربهافراد برای مقایسه خود با دیگران  

است اجتماعی  گروه  یک  در  یکنواختی  از  اطمینان  و  سطح   مثالعنوان به   .(Powdthavee,2024:1)  پیوندها  مقایسه 

 
1. Attribution Theory, Social Exchange 

2. Expectancy-Disconfirmation Paradigm 
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یا   نفس عزت به تقویت    توانیممقایسه اجتماعی  سطح  (. از  Kim, 2014:1)شادکامی و امثال آن بین دو منطقه شهری  

انگیزه دیگر   با دیگران،    تواندیمتوجیه رفتار استفاده نمود و  ایجاد پیوند مشترک  به  امثال آن باشد   دوستینوع تمایل    و 

(Nighbors et al,2013:323.)    انتظارات )باورهای قبلی مشتریان در مورد محصول یا خدمت یا   ، تأیید  انتظار  نظریه در

)یعنی میزان سازگاری تجربه واقعی فرد با انتظارات اولیه او(، برای توضیح رضایت مشتری در تئوری    تأییدعملکرد آن( و  

استفاده  ECT)  تأییدانتظار   )Fu et al, 2018:476)  شودیم(  و همکاران  بولدینگ   .)1993( تیلور  و  (، 2000(، کرونین 

خود    هاییافته اوه و کیم در    .(Zakaria, 2016:32)  ( معتقدند که ارزیابی رضایت به تجربه مشتری نیاز دارد 1980الیور )

 . (Oh & Kim, 2017:5)  ردمطابقت دا  تأییدکه بسیاری از خدمات عمومی با پارادایم عدم انتظار    اندیده رسبه این نتیجه  

خدمات   که  زمانی  اولیور  اعتقاد  مقایسه  گیردقرار    مورداستفاده به  انتظارات  با  نتایج  انتظارات    شوند ی م،  با  نتیجه،  اگر 

عملکرد و نیز  (  2007از نظر دایچمن و لال )   (.Yuksel & Yuksel, 2008:95)  دهدی مرخ    تأییدمطابقت داشته باشد  

  . (Badri et al, 2015:425) رضایت باشند منجر بهاصلی کیفیت خدمات درک شده بوده و  کننده تعیینانتظارات باید 

 

 روش پژوهش 

شاخص را   12تعداد    ، سنجش میزان رضایتمندی شهروندان از کیفیت خدمات عمومی شهری  ا هدفبپژوهش حاضر  

تحلیلی و از   -یماهیت توصیف  از نظرپژوهش    .پیشینه پژوهشی مستخرج شده بودنداز  همگی  مورد تحلیل قرار داد که  

پژوهشی  سؤال 3برای هر شاخص تعداد  .و در آن ابزار گردآوری اطلاعات میدانی و پرسشنامه بود بودنوع هدف کاربردی 

)  واسطهبه   سؤال  36  مجموعاًو   لیکرت  زیاد( طراحی و  5=زیاد و  4=متوسط  3=کم  2=خیلی کم  1مقیاس طیف  =خیلی 

نفر تشکیل داد و بر اساس فرمول محاسبه کوکران،    529374  جمعیتتدوین گردید. جامعه آماری را شهروندان اردبیل با  

ابتدا جمعیت هر منطقه بر   ، . برای تعیین سهم نمونه آماری هر منطقه شهریتعیین شدنفر برای نمونه آماری    383تعداد  

ه و ضرب شد  383هر منطقه به رقم    آمده دست به جمعیت کل تقسیم شد و فراوانی نسبی به دست آمد و سپس مقادیر  

تصادفی   صورتبه تکمیل پرسشنامه سعی شد بر اساس سهم هر منطقه    برای  .تعداد نمونه آماری هر منطقه به دست آمد

که به پرسشنامه خبره نیز معروف نیز  ، پرسشنامه تعیین ارجحت  هاداده   ی گردآورپس از    اقدام گردید   شده بندیطبقه ساده  

) کارشناسان   یلهوسبه است،   دانشگاهی  اساتید  سپس    10و  و  شده  امتیازدهی  برفی(  گلوله  روش  به   ی هاداده نفر 

به   شهر اردبیل  گانهپنجو فرایند آن، مناطق   روش تحلیل ویکور از استفاده  وارد گردید و با  SPSSدر محیط    آمده دست به

 ارائه شد. ARC GISگردید و در نهایت از طریق  یبندرتبهرضایتمندی شهری،  یها شاخص لحاظ میزان همخوانی با 

 

 محدوده مورد مطالعه 

است از لحاظ   شده واقعاردبیل بوده و در دشتی به همین نام    استانمحدوده مکانی پژوهش مرکز    عنوانبه   شهر اردبیل

دقیقه   11درجه و    38دقیقه طول شرقی و    19درجه و    48دقیقه تا    15درجه و    48موقعیت مطلق در مختصات جغرافیایی  

این شهر بر اساس جدول زیر و   (.Ghaffari et al, 2016:263)  است  شده واقعدقیقه عرض شمالی    17درجه و    38تا  

 محله بود.  51و بر اساس جدول زیر دارای پنج منطقه شهری و  1400طبق آخرین تقسیمات مناطق شهری یعنی سال 

و مسکن سال    عمومی  طبق سرشماری منطقه یک   529374  یدارااردبیل    شهر  1395نفوس  که  است  نفر جمعیت 

با   از بیشترین جمعیت و کمترین مساحت شهری برخوردار است و منطقه    113476شهری  نفر   110589با تعداد    2نفر 

 خود اختصاص داده است.ه جمعیت بیشترین مساحت شهر را در میان مناطق شهری اردبیل ب
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 1396شهرداری اردبیل منبع:   ،نقشه محلات و مناطق شهری اردبیل  .2شکل 

 

 هایافته 
 را خود نظر تا شد خواسته  شهر اردبیل  گانهپنجشهروندان مناطق   از  گانهدوازده شاخص    ی سنجشپژوهش برا نیا در

 . نندک انیب ایینهگز 5رت یکل فی درباره معیارهای یاد شده از طریق پرسشنامه با ط
 

 خام( در مناطق شهری اردبیل  یهاداده  /گیرییم تصم )ماتریس   هاشاخصوضعیت . 1جدول 
 5منطقه  4منطقه  3منطقه  2منطقه  1منطقه  و مناطق شهری  هاشاخص 

 20/2 10/2 50/2 50/2 50/2 آب آشامیدنی 

 50/1 70/1 20/2 70/2 50/2 پارک سلامت

 10/2 2 50/2 3 20/3 آلودگی صوتی 

 10/2 2 50/2 3 50/3 هاباغ پارک و  

 70/2 50/2 10/3 30/3 60/3 هاراه و پیاده  روهاپیاده 

 60/2 50/2 50/3 10/3 90/3 پاکیزگی 

 02/3 12/3 25/3 10/3 14/3 عمومی  ونقلحمل 

 80/2 60/2 40/3 10/3 99/3 زیست محیط زباله و 

 10/2 20/2 50/1 20/1 44/2 امکانات افراد دارای معلولیت 

 85/2 50/2 23/4 81/3 13/4 فعالیت فرهنگی 

 89/1 65/1 61/3 01/3 50/3 مراکز آموزش عمومی 

 23/2 50/2 50/3 10/3 02/3 روشنایی خیابان و جاده

 

از   پس  اول:  ماتریس  هاداده   آوریجمع مرحله  تعریف    هایداده ،  مطالعه  مورد  محدوده  در  ابعاد  از  یک  هر   .شدخام 

از    گیریتصمیم ماتریس   )  هاگزینه متشکل  ابعاد  و  تحقیق  هاستون)سطرها(  این  در  که  است  مناطق شهری هاگزینه(   ،

در منطقه سه بالاترین مقادیر و معیار   23/4نشان داد که، معیار فعالیت فرهنگی با میانگین    هایافته   مثالعنوان به هستند  

میانگین   با  معلولان  است.  2/ 44امکانات  دارا  یک  منطقه  در  را  مقدار  پس مرحله  بیشترین   ماتریس تشکیل  از دوم: 

 ، گیریتصمیم  هایشاخص در   مهم نکته  یک  ، شودمی انجام (1  رابطهفرمول ) راه  از ماتریس  سازینرمال  ، گیریتصمیم 

مقیاس    ها شاخص  وجود است  گیریاندازه با   از گیریاندازه  گوناگون هایمقیاس تطبیق  منظوربه  که  متفاوت 

رابطه   است   شده استفاده  سازیمقیاسبی این  از  همین  برای  نداریم  منفی  تحقیق شاخص  این  در  اینکه  به  توجه  (  1)با 

 است.  شده استفاده 
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رابطه  اول = 𝑟𝑖𝑗 =
xij

√∑ 𝑥𝑖𝑗
𝑧

 

 ماتریس نرمال شده . 2جدول 

 5منطقه  4منطقه  3منطقه  2منطقه  1منطقه  و مناطق شهری  هاشاخص 

 41/0 39/0 47/0 47/0 47/0 آب آشامیدنی 

 30/0 35/0 45/0 52/0 51/0 پارک سلامت

 45/0 50/0 34/0 40/0 51/0 آلودگی صوتی 

 34/0 32/0 41/0 49/0 57/0 هاباغ پارک و  

 39/0 36/0 45/0 48/0 52/0 هاراه و پیاده  روهاپیاده 

 37/0 35/0 49/0 44/0 55/0 پاکیزگی 

 32/0 34/0 52/0 49/0 50/0 عمومی  ونقلحمل 

 39/0 36/0 47/0 43/0 55/0 زیست محیط زباله و 

 48/0 50/0 34/0 27/0 56/0 امکانات افراد دارای معلولیت 

 35/0 31/0 52/0 47/0 51/0 فعالیت فرهنگی 

 29/0 26/0 56/0 47/0 55/0 مراکز آموزش عمومی 

 34/0 38/0 54/0 47/0 46/0 روشنایی خیابان و جاده

 

در  شود،  تعیین هاآن  نسبی وزن که است لازم  مدنظر  شاخصهر یک از معیارهای   نسبی اهمیت بیان ی برا سوم: مرحله

 (. 3)جدول  .است شده گرفته  کار به هاشاخص  وزن تعیین یبرا ، (AHP)سلسله مراتبی  تحلیل این راستا روش 
 

 هاشاخص  از هریک وزن .3جدول 

 مومی ع ونقلحمل  پاکیزگی  پیاده راه  روپیاده  هاباغ پارک و   آلودگی صوتی  پارک سلامت آب آشامیدنی  هاشاخص 

 034/0 038/0 042/0 047/0 050/0 053/0 065/0 وزن 

زباله و   هاشاخص 
 زیست محیط

امکانات افراد  
 دارای معلولیت 

فعالیت  
 فرهنگی 

مراکز آموزش  
 عمومی 

روشنایی خیابان  
 و جاده 

  

   036/0 060/0 057/0 055/0 040/0 وزن 

 

 ونقلحملمعیار و    ین ترارزش درصد با    65که از دیدگاه خبرگان، شاخص آب آشامیدنی    دادشده نشان    وزن دهیابعاد  

 است.  شده شناختهشهر اردبیل   برای مناطق  موردبررسیمعیار  12معیار در بین  ترینارزش کم درصد  34عمومی با 

معیارها به اتمام رسید برای تهیه و ترسیم ماتریس نرمال   وزن دهی ماتریس  کهاین  از پس  مرحله این در   چهارم: مرحله

بدین ترتیب مراتب خروجی حاصل مدل در    شود یمشده وزنی، یکایک معیارهای ماتریس نرمال شده بر وزن آن ضرب  

 است. شده ارائه  4جدول شماره 
 

 ماتریس نرمال شده وزنی . 4جدول 
 5منطقه  4منطقه  3منطقه  2منطقه  1منطقه  و مناطق شهری  هاشاخص 

 026/0 025/0 030/0 030/0 030/0 آب آشامیدنی 

 016/0 018/0 024/0 028/0 027/0 پارک سلامت

 022/0 025/0 017/0 020/0 026/0 آلودگی صوتی 

 016/0 015/0 019/0 023/0 027/0 هاباغ پارک و  

 023/0 022/0 023/0 029/0 031/0 هاراه و پیاده  روهاپیاده 

 014/0 013/0 018/0 017/0 019/0 پاکیزگی 

 010/0 011/0 018/0 016/0 017/0 عمومی  ونقلحمل 

 016/0 014/0 019/0 017/0 022/0 زیست محیط زباله و 
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 030/0 027/0 019/0 015/0 031/0 امکانات افراد دارای معلولیت 

 020/0 017/0 029/0 027/0 029/0 فعالیت فرهنگی 

 017/0 015/0 033/0 028/0 033/0 مراکز آموزش عمومی 

 012/0 013/0 019/0 017/0 016/0 روشنایی خیابان و جاده

 

نرمال شده وزنی )جدول  ماتریس  از  توابع    fi- ارزش   ترین یین پا و   fi+ ارزش   بالاترین مرحله  این در پنجم: مرحله

منطقه یک و  به متعلق  0/ 030برابر با   بالاترین ارزش شاخص آب آشامیدنی در مثال ی. براشودیم مرحله قبل( استخراج

و  ود با   کمترین سه  برابر  چهار   مربوط 025/0ارزش  منطقه  آلودگی   باشدیم به  مقادیر  در  که  داشت  نظر  در  باید  البته 

 .(5جدول  صوتی بالاترین ارزش کمترین مقدار آلودگی است به عبارتی آلودگی صوتی اگر کمتر باشد دارای مزیت است )

fi
− = max fij؛fi

∗ = max fij  رابطه دوم = 
 

 هاشاخصارزش  ترینیین پابالاترین و  . 5جدول 

+  و مناطق شهری  هاشاخص 
if(max )  -if(min ) -f -+f  

 005/0 025/0 030/0 آب آشامیدنی 

 012/0 016/0 028/0 پارک سلامت

 009/0 026/0 017/0 آلودگی صوتی 

 012/0 015/0 027/0 هاباغ پارک و  

 009/0 022/0 031/0 هاراه و پیاده  روهاپیاده 

 006/0 013/0 019/0 پاکیزگی 

 008/0 010/0 018/0 عمومی  ونقلحمل 

 008/0 014/0 022/0 زیست محیط زباله و 

 015/0 015/0 030/0 امکانات افراد دارای معلولیت 

 012/0 017/0 029/0 فعالیت فرهنگی 

 018/0 015/0 033/0 مراکز آموزش عمومی 

 007/0 012/0 019/0 روشنایی خیابان و جاده

 

آب   مثالعنوان به است   شده محاسبه  مثبت آلیده ا حلراه  از  گزینه هر فاصله مرحله  این در  ششم: مرحله مقدار  در 

و   بالاترین  در جدول  مندرج  درآمد  ستون  رقم  بالاترین  یعنی  هاشاخص ارزش    ترینیین پاآشامیدنی،  رقم    030/0،  از  را 

( ضرب کرده و 065/0مربوط به منطقه یک کم نموده سپس بر وزن درآمد )   030/0  یوزنمندرج در ماتریس نرمال شده  

( را در جای خود یعنی در جدول زیر در 0000/0)  آمده دست به و رقم    کنیمیم( تقسیم  f  -+f-مندرج در )  005/0در رقم  

همچنین   .کنیمیمثبت    Sjدر ستون   ردیف هر منطقه را  جمع  سپس و  کنیمی مدر ستون درآمد ثبت    و  1مقابل منطقه  

 و شده  نرمالیزه  ماتریس از محاسبه پس  مرحله  این  در دیگرعبارت بهثبت خواهد شد.    Rj  عنوانبه بالاترین رقم هر ردیف  

 آن  اساس  بر  که ویکور ارزش محاسبه   منظوربه  شاخص،  هر  ی برا ارزش ترین یین پا و بالاترین استخراج و دار وزن  ماتریس 

  گردد یم نارضایتی( محاسبه )شاخص  RJمطلوبیت( و   )شاخص   SJ  ارزش ، شودیمپرداخته   مناطق شهری یبندرتبه  به
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 𝑆𝑗و 𝑅𝑗محاسبه  و  گیریتصمیم در ماتریس  هاشاخص ضرب اوزان . 6جدول 
 5منطقه  4منطقه  3منطقه  2منطقه  1منطقه  و مناطق شهری  هاشاخص 

 052/0 065/0 0000/0 0000/0 0000/0 آب آشامیدنی 

 053/0 0441/0 0176/0 0000/0 0023/0 پارک سلامت

 027/0 05/0 0000/0 016/0 05/0 آلودگی صوتی 

 0430/0 047/0 0313/0 0156/0 0000/0 هاباغ پارک و  

 0373/0 042/0 0373/0 0093/0 0000/0 هاراه و پیاده  روهاپیاده 

 0316/0 038/0 0063/0 0126/0 0000/0 پاکیزگی 

 0297/0 0297/0 0000/0 0085/0 0042/0 عمومی  ونقلحمل 

 03/0 04/0 015/0 025/0 0000/0 زیست محیط زباله و 

 0036/0 0146/0 044/0 0586/0 0000/0 امکانات افراد دارای معلولیت 

 0427/0 057/0 0000/0 0095/0 0000/0 فعالیت فرهنگی 

 0533/0 06/0 0000/0 0166/0 0000/0 مراکز آموزش عمومی 

 036/0 0308/0 0000/0 0102/0 0154/0 روشنایی خیابان و جاده

 

 بیانگر رتبه  Q  مقدار ، شودی م محاسبه است گزینه  هر  نهایی  امتیاز همان ویکور که  شاخص مرحله  این در  هفتم: مرحله

 صفر  عدد به  هرچه  ، گرددیم تعیین  یک  تا  صفر  عدد بین  مقدار این است مطالعه  مورد یارمع  12 مجموع از منطقه هر  نهایی

) ضعف  نشانگر ترنزدیک  یک عدد به  چه هر مطلوبیت دهنده نشان  باشد ترنزدیک  جدول  (. 7جدول  است  ترسیم  برای 

ماکزیمم هر ستون مشخص گردید و سپس برای   R -S-ستون و    یهاداده یعنی مینیمم    R *S*  ابتدا  Qنهایی و تعیین  

  عمدتاًکه    باشدیمضریب توافق    نوعیبه v و  یبضر  1رقم    حلراه طبق فرمول و مثال زیر عمل شد. در این    Qیافتن  

 . باشدیم 5/0

 
 

 و رتبه نهایی  Qتعیین  .7جدول 
 رتبه  𝑺𝒋 𝑹𝒋 Q مناطق شهری 

 1 1875/0 05/0 0719/0 منطقه یک 

 3 5876/0 0586/0 1811/0 منطقه دو 

 2 5/0 044/0 4872/0 منطقه سه 

 5 958/0 06/0 5182/0 منطقه چهار 

 4 7234/0 053/0 4392/0 منطقه پنج 
*, R*S 0719/0 044/0 -- -- 
-, R-S 4872/0 06/0 -- -- 

 

ویکور مدل  از  حاصل  تحلیل  اساس  اردبیل    عمومیخدمات  کیفیت  از  مندی  رضایت  بر  شهری  مناطق  مقادیر  در  با 

(5573/0Q  اندکی داشت  تریین پا(  قرار  متوسط  حد  او    از  بودحاکی  شهروندان  متوسط  رضایتمندی   2شکل  طبق    .ز 

منطقه یک   کهطوریبه  نشان داده شد  Qارزش   مناطق شهری اردبیل بر اساس متغیرهای یاد شده و با توجه به  یبندرتبه 

. شکاف ناگهانی در آوردرا به دست    5رتبه  ، منطقه چهار  4رتبه  ، منطقه پنج  3رتبه  ، منطقه دو  2رتبه  ، منطقه سه  1رتبه  

 3و    2بین منطقه یک که در بهترین وضعیت رضایتمندی و نزدیک به صفر قرار داشت و منطقه  عمومی  سطح خدمات  

ملموس بوده و   5و    4، با مناطق  3،  2،  1بین مناطق    رسانیخدمات شکاف وسیع در سطح    مجدداً. همچنین  شودیمدیده  

منطقه یک (  2و شکل )طبق تحلیل    .بودند  قبولغیرقابل   این مناطق تا حدودی نزدیک به شرایط سخت و نارضایتی و
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 کسب  Q 0/ 1875و رتبه یک را با رقم    بوده اردبیل دارای بیشترین همپوشانی با رضایتمندی شهروندان از خدمات شهری  

دومین رتبه را به لحاظ رضایتمندی و عملکرد مطلوب کیفیت سه،  . منطقه  شتو بیشترین نزدیکی را با وضعیت مطلوب دا 

از   Q  0/ 5876. منطقه دو با رقم  کسب نمودحد متوسط رضایتمندی    یعنی   Q 5/0مقادیر    خدمات شهری با تا حدودی 

 7234/0رتبه چهارم به لحاظ میزان رضایتمندی را منطقه پنج با رقم    .شدمیزان رضایتمندی کمتر از حد متوسط برخوردار  

Q  رضایتمندی منطقه چهار   هایمؤلفهیک چهارم رضایتمندی است. آخرین رتبه را به لحاظ تحقق  که معادل    نمود  کسب

 . بودبه خود اختصاص داد که نزدیک به یک و عدم رضایتمندی کامل  Q 0/ 958با رقم  
 

 
 میزان رضایتمندی مناطق شهری اردبیل از کیفیت خدمات شهری  یبند رتبه   .2شکل 

 

 بحث 

عینی و ذهنی از طریق معیارهایی در بعد را    کیفیت خدمات عمومی شهری از  نمیزان رضایتمندی شهروندا  پژوهش این  

اردبیل و  قرار داد.    موردسنجش طبق از میزان رضایتمندی بود.    هاآن  یبندرتبههدف آن تعیین وضعیت مناطق شهری 

با احراز مرکزیت اداری و سیاسی   زمانهم   1372سال    ازدر ارائه خدمات شهری  عمومی  نارسایی و ضعف    ، نظریه اسناد

.  بودبا نظریه اسنادی روز واینر  منطبق    وبه دنبال داشت  را  در سطح وسیع    ینینشهیحاشمهاجرت و  که    ایگونه به شد    آغاز

 کنند یمجستجو  این نظریه    عامل درونی و ثباتدر  را    رسانیخدمات عمومی در  در این راستا اغلب مدیران علت ضعف  

قابل ترمیم است. طبق نظریه سطح مقایسه اجتماعی در حال   پذیریکنترل رفع این معضل از طریق عامل    کهاین حال  

شدت   در  حاضر  مناطق    عمومیخدمات  ارائه  نابرابری  که    ایاندازه به  نینشه یحاشمحلات    ویژه بهشهری  بین  بر است 

 که است  وجود آورده  ه  را ب  یانده یفزا  یعدالتیبرا دامن زده و  اجتماعی    ینیگزییجدااساس نظریه مبادله اجتماعی نوعی  

وضعیت عمومی شهر اردبیل کمتر از حد متوسط بوده و   تأییدهمچنین طبق نظریه انتظار   .داشتنبا نظریه برابری مصداق  

 همخوانی داشت. تأییدقرار دارند که با پارادایم عدم انتظار  تأییدمناطق در حالت عدم انتظار  دیگر 1منطقه  جزبه

میزان عدم (  2013)اسلام و خان    یهاافته ی  برخلافدر منطقه چهار و پنج نشان داد که    ویژه به ایج حاصل از پژوهش  نت

یکپارچه برای همه مناطق   یزیربرنامهه و  بود  مرفه نشینبیشتر از مناطق    نینشه یحاشرضایتمندی در مناطق و نواحی  

مغایر با ماهیت نظریه سطح مقایسه اجتماعی عمل نموده و اثرات    قطعاًاین امر    .وجود نداشت  نگرجامعشهری به شکل  
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میان ساکنین محلات   در  را  روانی  و  است.    نینشه یحاشمنفی روحی  نموده  ایجاد  الحاقی  روستاهای  ساختار   ازآنجاکهو 

است  نوعیبه  هایشهردار سازمانی   مداری  مردم  و  محوری  با    ،مردم  مغایر  امر   برخلاف و    محوریمشتری    دیدگاه این 

 هایشهردار باعث شده تا  (  2023)محمد و صدقی    یهاافته یهمسو با  این موضوع  ( بود.  2017همکاران )  وپادئ  یهاافته ی

از حال و آینده نباشند. علاوه بر آن در برخی از مناطق شهری ارائه خدمات عمومی    یهابرنامه قادر به حفظ تعادل بین  

که رضایت را   بود  (2013)  حداقل نیازها بود تا کیفیت بالا، و این مغایر با نظر ماریا  تأمینبر حسب    عمدتاًشهرداری    یسو

اجتماعی   یهاتیفعالبهبود کیفیت در خدمات عمومی رخ نداده است لذا در    ازآنجاکه  بنابراینمستلزم کیفیت دانسته است.  

 . عمل شده است (2024) ترمن و سبحان یهاافتهیوجود نداشته و مغایر با  وجوشجنب ، و اقتصادی

بیشتر    ی شهردارعلیرغم ظرفیت محدود   بهبود  و    مدنظر  هارساختی زاردبیل، حتی  نظر کمین  با  مغایر  و  نگرفته  قرار 

و  (  2012) شوگارت   نظر هیرانی  با  نموده است که  ایجاد  منفی در مشارکت شهروندان  انگیزه  امر  این  عمل شده است. 

در حال حاضر خدمات طبق نظر مورژسون و پترسکو کاهش اعتماد را به همراه داشت.  همسویی نداشته و  (  2024)چاندیو  

برای   غیره،    یهاگروه عمومی  و  این موضوع    درستی بهمختلف جنسی و سنی  و  است  نشده  پونگ  نیز  ترسیم  نظریه  با 

همکاران    پیاچان عمومی  (  2021)و  خدمات  از  اردبیل  شهروندان  رضایت  که  است  حالی  در  این  نبود.   شدت به منطبق 

پژوهشی   یهاافته یبا  به علت عدم برآورد صحیح سطح انتظارات  است که در این زمینه    های شهرداروابسته به عملکرد  

بر کاهش رضایتمندی،  (  2022)لامسال و گوپتا   امر    و  داشت  مطابقتمبنی  این  با نظریه کایاچی نیز  دلیل  مغایرت آن 

و در اینجا یک   شودیماب  خانتاز طریق اعضای شورای شهر    صرفاًو    باواسطه  صورتبه در ایران شهردار  که  است. چرا  

و بدین ترتیب عدم ارائه خدمات عمومی با کیفیت و عدم   کندیمنوع گسست و عدم پیوند بین مردم با مدیر شهر بروز  

همسویی (  2008)توجه به سطح انتظارات شهروندان باعث نوعی نارضایتی و فقدان رضایت شده است که با نظر یانگ  

مجموع  دارد.   دیگر  در  نتایج  با  مقایسه  در  پژوهش  این  داد    هاپژوهش نتایج  نشان  را  بیشتری  طبق   ویژه به همسویی 

 مطابقت داشت.   تأییدبسیاری از خدمات عمومی شهر اردبیل با پارادایم عدم انتظار  (،  2017کیم )  و پژوهشی ا  یهاافته ی

از    دیگرعبارت به از نظر این    بنابراینبه حداقل امکانات نیازمند بودند.  (  5و    4منطقه    عمدتاًمحلات حاشیه شهر ) برخی 

از   اردبیل سطح   یافتهتوسعه ریشه در کشورهای    عمدتاًکه    شده مطرح  یها ه ینظرپژوهش علیرغم برخی  داشت، در شهر 

. چرا که در حال حاضر خدماتی که ارائه  و نه کیفیت بر اساس استاندارد  بود  تأییدنیاز عامل مهم تعیین کیفیت و انتظار  

و روستاهای الحاقی، مطابق با عملکرد واقعی نبوده   غیررسمیدر بسیاری از نواحی شهری از جمله نواحی اسکان    شودیم

 سطح نیاز و انتظار هستند.  تأمین. لذا شهروندان به دنبال باشدی نمحداقل سطح انتظارات نیز  کننده تأمینو 

 

 یریگجه ینت

مکانی، ویژگی و شرایط اقتصادی، اجتماعی، فرهنگی، جمعیتی، در رابطه با   تیموقعهر کدام از مناطق شهری بر حسب  

گوناگون عمل نمودند عامل اصلی این تمایز را باید در نظریه   یهاشکلخدمات عمومی شهری به  کیفیت  رضایتمندی از  

که از نظر شرایط جمعیتی و ساختار فیزیکی و مانند آن در وضعیت پایداری قرار دارد.   1منطقه    جزبهاسناد جستجو کرد.  

الحاقی  مهاجر و  سایر مناطق شهری همواره در حال پذیرش   افزایش جمعیت   توسعهدرحال و دائماً  هستند  روستاهای  و 

نیاز    باشندیم اردبیل سطح  در شهر  بنابراین  است.  نموده  مدیران شهری سلب  از  را  کیفیت  با  ارائه خدمات  فرصت  که 

 کیفیت تلقی شده و در این جهت، برای هر منطقه پیشنهاد زیر مطرح گردید:  کننده تعیین شهروندان عامل 

راهکار  آلودگی صوتی و    ن یترفیضعمنطقه یک:    هایپیشنهاد و  معیار عدم رضایت شهروندان در منطقه یک شهری 

نقلیه    ازحد بیش ازدحام   تاریخی است  این  .  بودوسایط  بناهای  از  بوده و مملو  تاریخی شهر  تغییر و  منطقه هسته  امروزه 
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 . تضاد و ناهماهنگی در عملکرد واقعی و کالبدی این منطقه شده است  نوعی منجر به نگرش شهروندان و توسعه فناوری  

بیشترین تعداد جمعیت در آن متمرکز   این منطقه نسبت به دیگر مناطق،  پایین    1218پیرامون  بوده و  علیرغم مساحت 

و معابر و    هاکوچه این امر سبب شده تا ساکنین این منطقه از تنگی    استقرار دارند.سواره و پیاده    بستبن کوچه و معبر  

باز  تاریخی  بستبن فضاهای  فقدان  در    ، رزشیوسیع  و،  عمومی  داشته    پارکضعف  نارضایتی  اظهار  تفریحی،  مراکز  و 

را    شودیمپیشنهاد    لذاباشند.   منطقه  این  عملکرد  شهری  با مدیران  و  داده  تغییر  گردشگری  یعنی  آن  واقعی  اصل  به 

و    هافروشی عمده انتقال    ی را ایجاد کنند.وسیع  یهاراه   اده یپ، ایجاد و تسهیل دسترسی،  ها آنآزادسازی فضاهای پیرامون  

دیگر   مستعد  مناطق  به  منطقه  این  از  درمانی  و  بهداشتی  و  خدمات  است  منطقه ضروری  این  در  ویژه  ایجاد شهرداری 

باشد  تواندیم راه گشا  این منطقه  اهداف و عملکرد  کارآیی  پیشبرد  رتبه    .در  برای منطقه دو: سومین  راهکار  پیشنهاد و 

خود   به  را  شهر  مساحت  بیشترین  منطقه  این  نمود  کسب  دو  منطقه  را  شهری  عمومی  خدمات  کیفیت  از  رضایتمندی 

اخیر به شهر متصل شده   یهادهه دارای بافت روستایی است که طی    نیازاز جمله    آناز    ییهابخش اختصاص داده است.  

کورائیم و   راه سهدیگری مابین    جدیدالتأسیس  یهاشهرک و    ینادرو شهرک    شهرک کوثردیگر نظیر    یهابخش است و  

بین مسیر یاد شده موجبات توسعه شهری را فراهم آورده و رشد با شکوه شهر را   ما  یارتباطشبکه  ایجاد    .شام اسبی است

امر   این  لذا  زد.  خواهد  رقم  منطقه  این  منطقه    پذیریجمعیت در  برای  را  آورد  2بالایی  ارمغان  از   ه به  بخش عظیمی  و 

نمود و همچنان   را جذب خواهد  آتی   یهابرنامهدر آن رونق داشته و جزء    شدتبه مسکن    وسازساخت مهاجرت  توسعه 

تلقی   زمانی که    بنابراین.  گرددیمشهر  نظر    وسازساختتا  به  نرسیده  پایداری  و  تعادل  به  دارد و جمعیت    رسد یمادامه 

باشد.   داشته  وجود  خدمات  و  نیازها  برابری  در  مشکلاتی  شامل   یشنهادهایپهمچنان  منطقه  این  سه:  منطقه  برای 

و  یهاشهرک  دو، شهرک ساحلی  و  فاز یک  کارشناسان  حافظ،  و    آزادی، رضوان،  و    آبادوسفیمولاباشی    غیرازبه است 

 از سال   تقریباًاخیر به شهر متصل شده است بقیه محلات    یهاده که در قالب بافت روستایی طی    آبادیوسفو    یمولاباش

و افزایش مداوم جمعیت در این منطقه طبق نظریه اسناد، ارائه   مهاجرپذیری.  اندشده احداث تاکنون در قالب شهرک    1370

علاوه بر آن جهت حفظ برابری و رعایت عدل و انصاف   .نموده است  ترمشکل   رسانیخدمات خدمات را برای نهادهای  

با کیفیت جزء ضروریات   ارائه خدمات عمومی  در  منطقه  این  بین محلات  نگری  یکپارچه  نظریه   باشدی ملزوم  تا طبق 

و موجبات رضایت همگانی را  ه دیبین محلات گرد نشاطمقایسه اجتماعی احساس برتری بین محلات تبدیل به دوستی و 

 ی هاشهرک به لحاظ تاریخی نسبت به بسیاری از    کهاین برای منطقه چهار: این منطقه علیرغم    یشنهادهای پ  افزایش دهد.

اما به دلیل    قدمتاز    جدیدالتأسیس بافت روستایی سابق، عدم تعیین تکلیف   نینشهیحاشطولانی برخوردار است  بودن، 

اما   بود.  محروم  کیفیت  با  شهری  عمومی  خدمات  بسیاری  از  اراضی،  در   ازآنجاکهمالکیت  اجتماعی  مبادله  نظریه  طبق 

بوده و در این جهت طبق نظریه   موردنیازپرداخت عوارض شهرداری و .... سهیم هستند، خواستار دریافت خدمات عمومی  

رعایت   و. لذا ضروری است بر اساس نظریه برابری برای ایجاد رضایت و شادابی  باشندیمبرانگیختگی دارای تفکر همگرا  

انصاف و  مناطق    ، عدالت  این منطقه همانند  در  با کیفیت  ارائه خدمات  نظریه سطح دیگر    مرتفعدر  تا طبق  نمود  اقدام 

و   داشته  خوشبختی  و  رضایت  احساس  مناطق  دیگر  با  خود  زندگی  سطح  مقایسه  در  منطقه  این  شهروندان  مقایسه 

همچون منطقه ی  نشینحاشیه نیز به دلیل موضوع    برای منطقه پنج: این منطقه  یشنهادهایپ  .کسب کندلازم را    نفسعزت 

در خصوص منطقه چهار،    شده مطرحچهار شهری از ضعف خدمات عمومی شهری در مضیقه است لذا با توجه به شرایط  

این منطقه    باشدیمنیز    5همان شرایط شامل وضعیت منطقه   در  تراکم جمعیتی  تفاوت که  این   4از منطقه    ترنییپابا 

 .باشدیم
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 حامی مالی 
 این اثر حامی مالی نداشته است. 

 

 سهم نویسندگان در پژوهش 
 انجام پژوهش سهم برابر داشتند.  یهابخشنویسندگان در تمام مراحل و 

 

 تضاد منافع 
 که هیچ تضاد منافعی در رابطه با نویسندگی و یا انتشار این مقاله ندارند.  دارندیم نویسندگان اعلام 
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