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 چکیده
رهای در حال توسعه، با توجه به رشد جمعیت و شهرنشینی مستمر، بیش از هر دورۀ دیگر نیازمندد  شهرهای امروزی بویژه در کشو

باشند. در این میان، موضوع خدمات رسدانی و  توجه به برقراری عدالت فضایی در برخورداری مطلوب از خدمات مختلف شهری می

ومی، با مفهوم عدالت فضایی در تضاد است و زمینده سداز   برخورداری نامناسب و گاه متناقض مناطق مختلف شهرها از خدمات عم

های نابرابری و نارضایتی شهروندان را به دنبال خواهند داشت. شهر اهواز به عنوان یکی از کلانشهرهای کشور با مسائل و چالش

ی رویه شدهر و  فراوانی همچون پایین بودن کیفیت خدمات شهری، عدم دسترسی یکسان شهروندان، ضعف مدیریتی، گسترش ب

... روبرو است.  بنابراین، با توجه به موارد مذکور هدف پژوهش حاضر، سنجش تفاوت میان رضایتمندی از کیفیت خدمات عمدومی  

باشد. این پژوهش براساس هددف کداربردی و   گانه شهر اهواز می 7های شهری در سطح مناطق شهری و توزیع فضایی کاربری

های شهری از طرح جامع و تفضدیلی شدهر اهدواز و    ی است. برای سنجش توزیع فضایی کاربریتحلیل -براساس ماهیت توصیفی

نامه( استفاده گردید. حجم نمونه طبدق  برای سنجش رضایتمندی شهروندان از کیفیت خدمات شهری نیز از شیوه میدانی )پرسش

منطقه شهر اهواز توزیع گردیدد.   7آورد و بین نامه برپرسش 350نفر و جهت افزایش دقت  322جمعیت ساکن شهر اهواز، تعداد 

در مدل پرامتی مناطق بر اساس سه تحلیل خروجدی  تست و کروسکال والیس انجام گردید. tها با مدل پرامتی و آزمون تحلیل داده

بدت و کمتدرین   بندی کامل شدند. مناطقی که دارای بیشترین مقددار مث بندی منفی و خروجی خالص( اولویتبندی مثبت، رتبه)رتبه

های خدماتی و مناطقی که از کمترین مقدار مثبدت و بیشدترین مقددار منفدی     جریان منفی باشند نشان دهنده تراکم بالای کاربری

بدرای سدنجش رضدایتمندی     tنتایج آزمدون  باشد. های خدماتی میها از سرانهبرخوردار باشند، نشان دهنده پایین بودن سهم آن

نتایج آزمون کروسکال والدیس  ات شهری حاکی از آن است که بین مناطق اختلاف وجود دارد. در نهایت شهروندان از کیفیت خدم

های شهری در سطح مناطق شهر اهدواز تفداوت   میزان رضایت از کیفیت خدمات شهری و توزیع فضایی کاربری نشان داد که بین

   معناداری وجود دارد.
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 مقدمه
الگوی کنونی توسعه شهری در سطح جهان بیانگر گذار جهان از توزیع جمعیت روستایی به شهری است.که پیامددهای اجتمدا ی   

نقدا  شدهری متدراکت، تغییریافتده کده      اقتصادی وسیعی را نیز در برداشته است. درواقع در این مرحله سکونت انسانی پراکندده بده   
پیگیری است. ویژگی برجسدته در ایدن رهگدذر،     گرایی قابل تر آن در سه قالب رشته شهری، شهرنشینی و شهر ملاحضه ابعاد دقیق

توسعه افزایش تقاضا برای خدمات  مدومی و تصصصدی شدهری از سدوی شدهروندان اسدت        ویژه در شهرهای کشورهای درحال به
(Hosseini Shapariyan, 2015: 40) .هدای   هدا و کیفیدت ارا ده آن دولدت     امروزه مشکلات ناشی از توسعه شهری در ابعاد شیوه

فشار قرار داده است. بنابراین طرح مباحث مصتلف خدمات شهری و توسعه گسترش شهرنشینی  ها( را سصت تحت  محلی )شهرداری
تدر و کیفیدت    ریزان و مدیران شهری تلاش کردند تا طیف وسدیعی ا برنامههمچنان همراه یکدیگر بوده است. در مقابل این رویداده
 یامددها یپ نیمهمتدر  ازبندابراین  . (Hashemi & Yahyapour, 2011: 19)بهتری از خدمات شهری را به شهروندان ارا ه دهندد  

شهر بدوده کده    یمراکز خدمات عیزنظام تو یدگیپاش ازهت ریاخ یها کشور در دهه یشهرها یکالبد ۀتوسعو  ینیرشد شتابان شهرنش
لیکن به جهدت  . (Amanpour et al, 2016: 100) خدمات شده است نیاز ا یشهروندان در برخوردار یاجتما  ینابرابر ساز نهیزم

یابدد. در همدین    روی کاهش مدی ها بهره گردد و درروند  ملکرد آن های خدماتی دچار نقصان می توسعه شهرها در طول زمان سرانه
هدا نیدز مددمات     شدود و مصددوش شددن آن    از پدیش مطدرح مدی    های کمی و کیفی فضاهای خدماتی بیش  با  است که جنبهارت

و  یتیریمد یها استیشهر بر اثر س ییشدن ساختار فضا یقطبکند. بنابراین،  ناپذیری را به محورهای خدمات شهری وارد می جبران
 ,Tsou) شدده اسدت   یینامطلوب فضدا  تیفیک شیبا ث افزا ،شهری و خدمات دفع امکانات ایدر جذب  طیمح کیدادن به  ازیامت

2005: 24-28). 
هدای  توزیع خدمات  مومی شهری، در بسیاری از کشورهای در حال توسعه از جمله شهرهای مصتلف ایران، بیشتر در قالب طرح

یت، رضایت و دسترسی ساکنین از خدمات  مدومی  کاربری اراضی و معیار سرانۀ و رتبه بندی نواحی و مناطق مطالعه شده و به کیف
هدای شدهری   شهر، کمتر اهمیت داده شده است. سنجش تفاوت بین رضایتمندی از کیفیت خدمات شهری و توزیع فضدایی سدرانه  

تواند رضایتمندی شهروندان از کیفیت خدمات  مومی شدهری  های شهری نیز میتواند روشن کند که آیا پراکنش فضایی سرانهمی
ها با واقعیات موجود در مناطق و محلات شهری مطابقت دارد یا خیر.  از این رو با توجه را به دنبال داشته باشد و توزیع این کاربری

به اهمیت موضوع و مطالب  نوان شده، مقالۀ حاضر به دنبال سنجش تفاوت میان کیفیت خدمات  مومی شهری و توزیدع فضدایی   
 باشد. گانه شهر اهواز می7طق های شهری در سطح مناکاربری

ای داشته و به  لت داشتن  گسیصته های اخیر رشد شتابان و لجام ترین شهر استان خوزستان در سال  نوان پرجمعیت شهر اهواز به
پذیری، گسترش خدمات،  نوان مرکز استان، تغییرات اجتما ی، اقتصدادی و ... تحدو ت جمعیتدی و     رشد طبیعی جمعیت، مهاجرت

رسدیده   1390نفدر در سدال    1064177بده   1335نفر در سال 120089که جمعیت آن از  طوری بدی زیادی به خود دیده است. بهکال
هکتدار بده    2500( از 1335 -1395سال ) 55هت در فامله  برابر شده، مساحت آن 8است. یعنی افزایش جمعیت شهر اهواز بیش از 

 ,Hosseini Shahpariyan)شدده اسدت    درمد به مسداحت اولیده شدهر افدزوده     78هکتار رسیده که طی این مدت حدود  22000

ای ازجمله افزایش روزافزون جمعیدت و متعاقدب    های  دیده  نوان یکی از هفت کلانشهر اول کشور چالش  بهاین شهر  .(2 :2015
برخدورداری از   مناطق آن و شکاف در نشینی و در دنباله آن فقر شهری در بعضی از آن توسعه ناهنجار کالبد شهری، افزایش حاشیه

انددازی در راسدتای    های مربو  به کیفیت زندگی در داخل مناطق شدهری اسدت کده چندین چشدت      کیفیت خدمات شهری و سرانه
بندابراین توجده و پرداخدت بده      باشدد.   پایدار شهری نامناسب می   نوان یکی از مفاهیت املی توسعه یابی به  دالت فضایی به دست

در تواندد  هدای شدهری مدی   کیفیت خدمات شهری و دسترسی ساکنین به این خدمات و تفاوت آن با توزیع فضایی کاربریوضعیت 
هدایی در راسدتای   توسعه شهری و افزایش رفاه شهروندان راهگشاه باشد. در کشور پژوهش  های آینده گذاری ها، سیاست ریزی برنامه

 های زیر اشاره کرد:توان به پژوهشنان میبحث مورد نظر مورت گرفته است که از جمله آ
مندی از خدمات  مومی شهری براساس توزیع ( در پژوهشی به بررسی و سنجش  دالت فضایی بهره1392زیاری و همکاران )

ارا ه اند. نتایج نشان داد که بین جمعیت به  نوان مهمترین  امل تأثیرگذار در جمعیت و قابلیت دسترسی در شهر بابلسر پرداخته
خدمات و میزان برخورداری محلات مصتلف شهر از خدمات شهری رابطۀ متناسبی برقرار نیست و غالب ساکنین محلات نیز از 

( در پژوهشی رابطه بین کیفیت خدمات شهری و 1392دل و همکاران )آزاده وضعیت دسترسی به خدمات مذکور رضایت ندارند.
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دهد نشان می هایافتهاند. ی و  مران شهری شهر آستانه اشرفیه را مورد بررسی قرار دادهتمایل شهروندان به پرداخت  وارض نوساز
 ازحد ترها به پرداخت  وارض نوسازی و  مران شهری، پایینهمچنین تمایل آن که به نظرشهروندان، کیفیت خدمات شهری و

نوسازی  ضتمایل شهروندان به پرداخت  وارکاهش  افزایش یا کاهش کیفیت خدمات شهری در افزایش یا .باشدمتوسط می

( در پژوهشی با  نوان، کیفیت خدمات شهری، تعهدات 1392مبارکی و ملاحی ) .بر کس و داشت ثیری نصواهداو مران شهری ت
داری   ملکرد شهرداری و تعهدات شهروندی رابطه مثبت و معنیاند که شهروندی و حس تعلق اجتما ی به این نتیجه دست یافته

ابراهیت زاده  .دهد های شهری را افزایش و انحرافات محلی را کاهش می با تعلق اجتما ی دارد که کنترل اجتما ی غیررسمی محله
( در تحقیقی به ارزیابی و تحلیل کیفیت خدمات شهرداری براساس مدل سرکوال شهر سقز به این نتیجه رسیدند 1393و کماسی )

ن در تمامی ابعاد کیفیت خدمات شهرداری تفاوت معناداری وجود دارد لذا شهرداری سقز که بین ادراک و انتظارات شهروندا
( در پژوهشی به توزیع 1393مرمومی و خزایی )اند است رضایت شهروندان را در زمینه کیفیت خدمات تأمین نماید. نتوانسته

دهد که، مرف  های حامل از این تحقیق نشان می بررسید. انخدمات شهری و نقش آن در توسعه پایدار مادرشهر تهران پرداخته
تواند جوابگوی نیاز همه وجود خدمات در یک شهر، حتی اگر که بیش از نیاز واقعی باشد و یا با سرانه استاندارد برابر باشد نمی

یژه قرار گیرد که این ساکنان شهر باشد و به پایداری شهر منجر شود؛ بلکه در کنار این مساله، باید این امر مهت مورد توجه و
( در تحقیقی با 1395مالح پور و افراخته ) .کند ها از چه الگویی تبعیت میاند و پراکندگی فضایی آن خدمات به چه شکلی توزیع شده

درمانی استان آذربایجان شرقی از منظر  دالت فضایی به این نتیجه رسیدند که با  - نوان تحلیل سطح توسعه خدمات بهداشتی 
های رشد قطبی شود. این امر حامل نتایج سیاستایش فامله از مرکز شهر از شدت برخورداری امکانات و خدمات کاسته میافز

ای  مل یابد و سایر مناطق به مورت حاشیهاست که در نتیجه آن تمام امکانات و خدمات و قدرت دریک یا چند نقطه تمرکز می
اند. های خدماتی درمقیاس محلات شهری رشت پرداختهه ارزیابی سطح و سرانه کاربری( ب1396راد و همکاران )مفاریکنند. می

ها در شهر رشت مناسب های مورد مطالعه از نظر سطح کاربریتوان گفت امول ساختاری محلهبراساس نتایج بدست آمده می
 نوان بررسی  دالت در سلامت با هدف کیفیت ( در پژوهشی با 1396کند. برندک )باشد و خدمات و رفاه نسبی را فراهت نمینمی

های شهر اند که از میان هستهدرمانی شهر اردبیل به این نتیجه رسیده-دستیابی به دسترسی یکسان شهروندان به مراکز بهداشتی 
 دهند. هسته شهری کارایی کامل را دارند و نیازهای شهروندان را پوشش  می 3اردبیل فقط 
ها( و ران گروه خدمات  مومی مجمو ه فعالیت خدماتی در سطح دولت مرکزی، دولت محلی )شهرداریهای ملی ای در حساب

های دفاع، امور های خدمات دولت درزمینه ها طیف وسیعی از فعالیت دهد. این گروه از فعالیت سازمان تأمین اجتما ی را پوشش می
  مومی خدماتشود.  خدمات تفریحی و تأمین اجتما ی را شامل می اداری، امنیت و نظت  مومی، آموزش، بهداشت، رفاه، مسکن و

 بنیاد .شود می تعریف هستند،  مومی نهادهای  مل ابتکار در و دارند  مومی منفعت که اقتصادیهای   نوان فعالیت طورکلی به به
 بهگذاری  سرمایه برای  مومی تخدما از نگهداری و حمایتاگرچه  است،  مومی نهادهای نظر زیرها  آن انداختن راه و نهادن
 مستقیتتأثیر  افراد روزانه زندگی بر وگیرد  می مورت وسیع در مقیاس  مومی خدمات دریافتشود  می واگذار هت خصومی بصش
 خدمات سبز، فضای آموزشی، خدمات مثل باشد. می هت از متفاوت و خاص مراجع باها  آن مسئولیت (. (Cho, 2003: 40دارد

 شعاع خدمات، این مراکزیابی  مکان. هستند فضایی  ملکردهای دارای همگی خدمات این  .مذهبی و فرهنگی انی،درم ورزشی،
 محسوبها  آن فضایی خصومیات از ،...وکننده  حمایت نهادهای مقیاس و خدمات دیگر با فضایی پیوند دسترسی، شبکه دسترسی،

 . (Savas,1978: 800)شود  می
 نیازهای شهری، مراکز مراتب سلسله نظام چارچوب در که است شصصی و اجتما ی  مومی، ماتخد از شهری بصشی خدمات

 ارا ه شهری زندگی رفاه منظور به گیرنده تصمیت سیاسی واحد و مستقل نسبتاً واحد یک در و سازد می برآورده را اجتما ی  مومی

امور شهری، امور شهری و فضای سبز، امور خدماتی، مفاهیت خدمات شهری،  .(Hashemi & Yahyapour, 2011: 17)شود   می
 نوان زیرمجمو ه  شوند. لیکن گاهی اوقات برخی از این کلمات به خدمات  مومی و اجتما ی بعضاً مترادف یکدیگر بکار برده می

نای مترداف آن  نوان زیرمجمو ه کلمه شهری و فضای سبز و هت به مع شوند. کلمه خدمات شهری هت به برخی دیگر استفاده می
بندی شرح وظایف شورای اسلامی شهر امور خدماتی را شامل موضو اتی نظیر بهداشت شهر،  شود. همچنین در طبقه استفاده می

های  مومی جهت خریدوفروش  گذاری معابر، میدان ها، نام خانه ها، سیماها و اماکن  مومی، گورستان و غسال امور تماشاخانه
شده است،  نماید و نیز در تعریفی که از سیستت مدیریت شهری در سطح محلی ارا ه معرفی میمایحتاج  مومی و غیره 
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( خدمات  مومی و 4( خدمات شهری 3( خدمات  مران، فنی و تأسیسات زیربنایی 2گیری  ( تصمیت1هایی با  نوان  زیرسیستت
 ,Hosseini Shapariyan)نماید  شهری معرفی میهای متشکله سیستت مدیریت  ( امور اقتصادی و مالی را زیرسیستت5اجتما ی 

 دهند: های چهارگانه زیر انجام می بندی آنگاه در ذیل زیرسیستت خدمات شهری طبقه .(39 :2015

های  ها و غسالصانه و مبارزه آلودگی آوری و دفع زباله، اداره کشتارگاه . خدمات بهداشتی )شامل تنظیف معابر و فضای شهری، جمع1
 ی(محیط زیست

 ها و فضای سبز، فضاهای فرهنگی و تفریحی و  مومی و غیره(. . خدمات رفاهی و تفریحی )شامل اداره پارک2
 ها و دفاع غیرنظامی( نشانی و خدمات ایمنی،  یروبی مسیل . خدمات حفاظتی و ایمنی )شامل آتش3
 ونقل  مومی و ترافیک شهری . خدمات حمل4

 :Moradi, 2005)پذیر است  سصتی امکان های مترادف به کاملی از خدمات شهری و واژه حتی در شهرداری نیز تعریف شفاف و

ها از خدمات  شده است که در همین مورد نیز تعریف روشنی در شهرداری شده در با  از منظر شهرداری بیان تعاریف گفته .(40
شوند. بلکه خدماتی که در یک  ها ارا ه می هرداریشود. منظور از خدمات شهری مرفاً خدماتی نیست که توسط ش شهری یافت نمی
هرحال خدمات شهری دارای مفهومی گسترده، پیچیده و  شود. به شوند و طیف بسیار وسیعی از خدمات را شامل می شهر ارا ه می

توان در دسته  توان گفت که هرگونه خدماتی که در یک شهر ارا ه شود را می گونه می فاقد تعریف واحد و یکسان است. پس این
 بندی کرد. خدمات شهری دسته

کند. در محیط شهری،  خدمات شهری یکی از ابعاد زندگی شهروندان است که سطح کیفی آن سطح رضایتمندی را تعیین می
کننده رضایتمندی است. اما بار معنایی کیفیت خدمات  مومی با  کیفیت خدمات و سهولت دسترسی به خدمات از متغیرهای تعیین

که رضایت  نصری ذهنی مبتنی   یتمندی متفاوت است. کیفیت خدمات دارای مفهوم  ینی، سنجشی و شناختی است، درحالیرضا
 .(Hosseini Shapariyan, 2015: 141)بر احساسات و انفعالی است 

زه در مردم برای دهد،  امل مهمی در جهت ایجاد انگی احساس رضایت شهروندان از محیط شهر و خدماتی که شهرداری ارا ه می
مشارکت در توسعه شهری و بهبود کیفیت محل سکونت خویش است.  لاوه بر این، رضایت شهروندان از  ملکرد مدیریت شهری 

شود. ایجاد حس  موجب ترغیب آنان برای همکاری با نهادهای شهری در جهت انجام بهتر وظایف و ارا ه خدمات در سطح شهر می
جانبه است که مدیریت شهری را قادر  ریزی منظت و همه ها در اداره شهر نیازمند برنامه کت دادن آنرضایت در شهروندان و مشار

های شهری امیدوار سازد.  های فعالیت سازد با ارا ه تصویری مطلوب از شهرداری و ایجاد تعاملی مؤثر، شهروندان را در  رمه می
ر شناسایی و درک چگونگی نگرش مردم نسبت به  ملکرد شهرداری و منظو گام اول در این زمینه، طراحی سازوکار مناسب به
امو ً کیفیت مفهوم وسیعی دارد و تمام  .(Safaeipour et al, 2015: 29) میزان رضایت آنان از ارا ه خدمات شهری است

 دی مشتریان استها افزایش کارایی مجمو ه است که نتیجه آن رضایتمن های سازمان نسبت به آن متعهدند و هدف آن بصش

(Hosseini Shapariyan, 2015: 146). کننده از آن باید بتواند نیاز   نوان انطباق محصول با نیاز مشتری است و استفاده کیفیت به
 ,Sahyan et al) شود ی دسترسی سنجیده می های خود را از آن برآورده سازد. کیفیت خدمات به شکل، اندازه و نحوه و خواسته

2010: 161). 
توسط  شده ارا ه خدمات از شهروندان انتظارات شدن برآورده شهر، در مطلوب وضعیت های مشصصه از بدین منظور یکی

 و بین انتظارات شکاف چه هر.  نمود تعیین را آن توان می مطلوب وضع و موجود وضع بین شکاف بررسی هاست. با شهرداری
 و شهروندان انتظارات شناخت شک با بدون است. شده ارا ه خدمات طلوبم کیفیت دهنده نشان باشد، کمتر شده ارا ه خدمات
 شکاف این کاهش  اقل یا و حذف برای را راهبردهای مناسب و ها استراتژی توان می شده ارا ه خدمات ضعف و قوت نقا  بررسی

 گردد می فراهت مبنایی بلکه شود، می یلتسه استراتژیک منابع تصصیص و آگاهانه گذاری تنها اولویت نه مورت، این نمود. در اتصاذ

کنندگان را نیز فراهت  دریافت بیشتر رضایت خدمات، اثربصشی ضمن که طوری به بصشید؛ بهبود را شده خدمات ارا ه کیفیت بتوان تا
 کیفیت ارتقای های برنامه تدوین در اساسی های گام ازجمله خدمات، کیفیت ارزیابی اکنون هت .(Karydis et al, 2001: 32) آورد

 گونه این است، کیفیت مطرح های برنامه اجرایی  مده موانع از یکی  نوان به منابع کمبود همواره آنکه لحاظ به شود.  می محسوب

 نحوی به را دسترس در مالی محدود منابع کیفیت، افت از جلوگیری ضمن تا سازد می قادر را مجمو ه مدیریت ها، ارزیابی

 .(Parasuraman,1988: 32 Berry Zeithaml &)ارتقایابد  نیز خدمات کیفیت و بهبودیافته سازمان رد ملک تا دهد تصصیص
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 و تعمیر به مربو  های هزینه شهروندان، ارتقای مشارکت با بلکه دارد، نقش مستقیت های هزینه کاهش در تنها نه شرایط این 
 سوی از شده  ارا ه خدمات کشورها، از بسیاری در بلکه در ایران، تنها وناکن  هت در اما رساند، می ممکن حداقل به نیز را نگهداری

 شرایط به توجه با و اساس این بر Richard, 2006: 53).) نمایند کامل برآورده طور به را مشتریان انتظارات توانند، نمی ها، سازمان

 تبیین ضمن تا گیرد قرار مدنظر نگری کلی و جامع دیدگاه باید شهروندان انتظارات و خدمات بین شکاف بررسی در شده، تومیف

 را مردم واقعی و دقیق های خواسته که کنند بازنگری ای گونه را به ها اولویت تا گردد رهنمون سویی به را مسئو ن موجود، شرایط
 آورند. دست به را اجتما ی و بهره اقتصادی حداکثر موجود ا تبارات از داده، قرار هدف

 روش پژوهش
آوری باشد. به منظور جمع تحلیلی می -مورت تومیفی  شناسی به لحاظ روش گذاری کاربردی و از لحاظ هدف ژوهش حاضر ازپ

، مبانی نظری مرتبط با موضوع تحقیق، استفاده شده است. در روش اسنادی ای و میدانیهای مصتلف کتابصانهاطلا ات از روش
( اخذ گردیده و نهایتاً از روش 1395نیاز در رابطه با پژوهش از طرح تفضیلی شهر اهواز )بررسی و گردآوری و آمار و اطلا ات مورد 

گانه )رضایتمندی از کیفیت خدمات  مومی  7ای با واقعیات موجود مناطق میدانی جهت آشنایی و تطبیق اطلا ات کتابصانه
و رضایتمندی از کیفیت خدمات شهری در  های شهریهای بکارگیری جهت توزیع فضایی سرانهشاخص شهری( استفاده شد.

 (، ذکر شده است.1جدول )
 های پژوهش. شاخص1 جدول

ص
شاخ

ی  
ها

سرانه
ی 

ضای
توزیع ف

ی
شهر

ی 
ها

 

 -تجاری 
 خدماتی

 

ص
شاخ

ی
ت شهر

ت خدما
ی ازکیفی

ضایتمند
ی ر

ها و نماگرها
 

 -تجاری
 خدماتی

ها و  دسترسی به رستوران، ستقرار بازارموقعیت جغرافیایی و مکان ا، ها دسترسی به دفاتر خصومی و بانک
کیفیت نظارت بر قیمت اجناس ، ها وضعیت بهداشت و نظافت غرفه، بار کیفیت میادین میوه و تره، فروشی اغذیه
 در بازار

 آموزشی آموزشی 
دسترسی دانش آموزان به ، کیفیت ساختمان و تجهیزات آموزشیوجود فضاهای آموزشی مناسب و کافی، 

 های  مومی دسترسی به کتابصانه ،مدارس

 فرهنگی 
 -فرهنگی 
 ورزشی

های نمایش، دسترسی به مبلمان ورزشی و کیفیت  هنری، سینما، موزه، سالن - دسترسی به مؤسسات فرهنگی
سازی وسایل فرهنگی و ورزشی برای  ها، کیفیت مراکز ورزشی به تفکیک سنی و جنسیتی، مناسب جانمایی آن
 معلول افراد ناتوان و

 ورزشی
 -بهداشت 
 درمان

ها، توزیع  ها، دسترسی به کلینیک و خانه بهداشتی، دسترسی به داروخانه ها و درمانگاه دسترسی به بیمارستان
های بهداشتی  مومی و خصومی، کیفیت خدمات  مطب پزشکان  مومی و متصصص، دسترسی به مراقبت

 های پزشکی زباله آورى یفیت جمعدر سطح منطقه، کهای بهداشتی  درمانی، کیفیت سرویس -بهداشتی 

 -بهداشتی 
 درمانی

تأسیسات و 
 تجهیزات 

های شهری )آب، برق، اینترنت و...(، کیفیت سیستت فاضلاب شهری، جایگاه رسانی شبکهکیفیت خدمات
ای  مومی، کیفیت ه نشانی، جایگاه توزیع بنزین، فامله مناسب گورستان تا شهر، ظرفیت پارکینگ ایستگاه آتش

کشی،  فرش، خط ها ) رض، طول، سنگ ها، کیفیت معابر و خیابان ها و پارک های زباله در خیابان سطل
 های  ابر پیاده روشنایی(، محل قرارگیری پل

 مسکونی مسکونی
کیفیت شبکه برق، گاز، آب و سیستت فاضلاب منازل، کیفیت سرویس بهداشتی )حمام و توالت(، کیفیت 

 کاررفته در منازل مسکونی کاری، کیفیت مصالح بهنما

 فضای سبز فضای سبز
ها برای  سازی پارک چگونگی توزیع و دسترسی مناسب به فضای سبز، توسعه و نگهداری فضای سبز، مناسب

 افراد ناتوان و معلول، کیفیت فضای سبز شهری

 حمل و نقل
ونقل  حمل

 شهری 

ونقل، طول  های حمل ونقل  مومی، کیفیت تجهیزات ایستگاه فیت وسایل حملونقل، کی دسترسی آسان به حمل
دهی وسایل نقلیه  مومی، امنیت اجتما ی  استفاده از وسایل نقلیه  مومی، ر ایت جداول زمانی  سا ات خدمات
وضعیت بودن(، تناسب ظرفیت پایانه با تعداد اتوبوس،  ها )نو و تمیز ها، کیفیت ظاهری اتوبوس حرکت اتوبوس

 ونقل سرمایشی و گرمایشی وسایل حمل
   Source: Amanpour et al (2015), Azadedel et al (2014), Barandak (2017), Hashemi &Yahya Pour (2011), Hosseini Shahpariyan      

   (2015),   Safaeipour et al (2014), Salehpour & Afrakhteh (2016), Zayyari et al (2013) 

( V- PROMETHEE)در محیط نرم افزار از مدل پرامتی های شهری به تفکیک مناطق شهری، به منظور بررسی توزیع کاربری
ای گزینه 5 برای سنجش کیفیت خدمات شهری از ابزار  پرسش نامه محقق ساخته )در طیفگرفته شده است و در نهایت بهره 

گیری با استفاده از روش نفر و روش نمونه 350ری آن با استفاده از روش کوکرانلیکرت( استفاده شده است. تعیین حجت نمونه آما
ها از آزمون نامهوتحلیل تومیفی و استنباطی اطلا ات حامل از پرسشتصادفی ساده بدون جایگزینی انجام شد. سپس برای تجزیه

t ای و کروسکال والیس در محیط تک نمونهSPSS   .استفاده گردیده است 
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برای نصستین  1986آن را در سال  و برتراند مارسکال ها، که ژان پیر برنزاین تکنیک برای غنی سازی ارزیابی ک پرامتی:تکنی

به ژه ترجیح و بی تفاوتی و به  نوان یک روش کارا و با استفاده از دو وا MADMهای بار مطرح کردند، روش پرومتی جزء روش
های گسسته و این روش برای ارزیابی و اولویت بندی گزینه .(Farajisabokbar, 2011: 61) باشددنبال انتصاب بهترین گزینه می

همچنین  .(Chou et al, 2004)رود انتصاب بهترین گزینه بر اساس چند معیار )با مقیاس های مصتلف اندازه گیری( بکار می
قرار داشته و تصمیت گیران اطلا ات پایه در جدول  گیری در تضاد بر یکدیگرهای پرومتی در مواردی که معیارهای تصمیتروش
 دانند  ملکرد مناسبی دارد.گیری را ناکافی میتصمیت

ها نسبت به ها را در هر یک از شاخصهر یک از گزینهتفاوت  fj (a) – fj (b) = (a , b) ی گام اول: گام نصست باید بر پایه رابطه
 یکدیگر بدست آورد. 

 بدست خواهد آمد. Pj(a,b)ها بایکدیگ، مقدارمحاسبه میزان تفاوت گزینههای دیگر، پس ازگزینه با گزینهی هرگام دوم: میزان برتر

 دهد. ها را نشان میگام سوم: میزان مجموع موزون برتری گزینه

با جریان مثبت یا جریان توان ها را میبندی گزینهبندی مثبت )خروجی( و منفی )ورودی(: رتبهگام چهارم: بدست آوردن جریان رتبه
 بندی کرد. منفی رتبه

 خواهد بود.برتر است. هرچه این مقداربیشترباشد این گزینه برترهای دیگرگزینهدرازقچ  aیک گزینه مانندکندمیجریان خروجی: بیان

 خواهد بود.اشد این گزینه بهترباشند. هرچه این مقدارکمتر ببرتر می aهای دیگر چقدر برگزینه که گزینهکندجریان ورودی: بیان می

بندی مثبت و منفی است. جریان خالص بندی، این جریان توازن میان جریان رتبهگام پنجت: به دست آوردن جریان خالص رتبه
 .(Farajisabokbar, 2011: 61) با تر نشان دهنده گزینه برتر است

 جغرافیایی پژوهش قلمرو
ی  دقیقه 40درجه و  48دقیقه  رض شمالی و  20درجه و  31تان از نظر جغرافیایی در  نوان مرکز استان خوزس شهر اهواز به

شهر اهواز از باشد.  کیلومترمربع دومین شهر وسیع ایران پس از تهران می 220طول شرقی قرارگرفته است. این شهر با مساحت 
ه شهرستان رامهرمز؛ از غرب به شهر حمیدیه و دزفول و شوش؛ از شرق ب شوشتر، ملاثانی، ویس، سمت شمال به شهرهای شیبان،

وسعت شهر اهواز در . گردد و آبادان محدود می خرمشهر بندر ماهشهر، دشت آزادگان و از سمت جنوب به شهرهای شادگان،
مربع  کیلومتر 895استحفاظی ی و در محدوده کیلومتر مربع 300ی خدماتی  مربع، در محدوده کیلومتر 222قانونی شهری   محدوده

 دهد.  (، موقعیت جغرافیایی شهر اهواز به تفکیک مناطق را نشان می1. شکل )باشد می

 
 اهواز  . موقعیت جغرافیایی مناطق شهر1شکل 
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 ها و بحثیافته
 های خدمات شهریتوزیع فضایی کاربری

نشهر اهواز، ابتدا سرانه های خدمات  مومی شهری در سطح مناطق کلادر پژوهش حاضر جهت بررسی توزیع فضایی کاربری
اند. در جدول اند، انتصاب شدههای مهت شهری که به نو ی بیشترین ارتبا  و یا نقش را در رضایتمندی شهروندان داشتهکاربری

 های  مومی خدماتی ذکر گردیده است.(، سرانه کاربری2)

 اطقهای خدمات عمومی شهری به تفکیک مناطلاعات اولیه سرانه کاربری .2جدول

 جمعیت منطقه

 کاربری

سرانه 

 *مطلوب

 ورزشی درمانی فرهنگی آموزشی تجاری مسکونی
حمل و 

 نقل
 فضای سبز

40 3 12 75/0 -5/1 62/1 25/2 - 12-9 

 125025 1منطقه
 28/389264 - 12/99238 91/78024 71/9631 49/214333 14/514906 87/375 مساحت

 3 47/2 77/0 6/0 007/0 65/1 97/3 1/29 سرانه 

 97458 2منطقه
 62/369979 - 75/41620 78/122391 98/17539 87/167683 31/46598 67/349 مساحت

 5/4 59/0 51/0 49/0 21/0 04/2 57/0 56/42 سرانه 

 177396 3منطقه
 22/1313824 - 39/277218 82/351935 36/93148 70/355163 71/194333 50/633 مساحت

 87/7 6/2 66/1 11/2 56/0 13/2 16/1 93/37 سرانه 

 199352 4منطقه
 50/747165 - 48/577596 81/422139 83/158917 78/248798 63/64864 17/719 مساحت

 08/4 85/1 15/3 3/2 87/0 36/1 35/0 27/39 سرانه 

 173390 6منطقه
 07/121350 - 107705.88 97/67734 00/8239 20/218239 96/375590 88/545 مساحت

 57/0 92/13 28/0 32/0 04/0 02/1 76/1 56/25 سرانه 

 150856 7منطقه
 46/468071 - 99/338980 26/103130 13/11400 58/361927 87/143830 84/399 مساحت

 86/2 2/2 14/1 63/0 07/0 21/2 88/0 44/24 سرانه 

 133112 8منطقه
 79/742715 - 18/570992 77/88461 29/6713 34/243650 97/59247 97/411 مساحت

 24/60 29/7 79/4 74/0 06/0 05/2 50/0 59/34 سرانه 
Source: Amanpour et al (2015), Hashemi &Yahya Pour (2011), Hosseini Shahpariyan (2016), Zayyari et al (2013), Strategic 

Plan Development (comprehensive) Ahvaz (2016) 

های این از مزیتبهره گرفته شد.  ( V-Promethee)مدل پرامتی در محیط های خدمات  مومی از وزیع کاربریدر ادامه برای ت
مقایسه بر پایه یک تابع برتری از پیش تعریف شده  شود ووزن به مورت خودکار توسط نرم افزار نرمال مینرم افزار این است که 

ها و وارد (. بنابراین در این روش بعد از معرفی شاخصWeightقسمت  Preferences)مسیر  شوداندازه گیری می +(1 ,0)با دامنه 
های خدمات  مومی شهری را سنجید. شکل رنگین کمان توان وضعیت مناطق و پراکنش کاربریکردن مقدار هر شاخص می

(Rainbow) مناطق مصتلف در مقایسه با  های مصتلف در یک منطقه و نیزدر مدل پرامتی مبین آن است که بین سرانه کاربری
های خدمات شهری نسبت به دیگر مناطق ، سرانه کاربری3یکدیگر بی نظمی و  دم تعادل وجود دارد. به  نوان مثال در منطقه 

، فضای سبز، درمانی، فرهنگی، آموزشی، حمل و نقل شهری، ورزشی، 3های مصتلف منطقهتوزیع مناسبتری دارند و در بین سرانه
های ورزشی، فضای سبز، درمانی، ، سرانه8مسکونی  به ترتیب از توزیع فضایی بهتری برخوردار هستند. در منطقه تجاری و 

هایی که در باشد. به طور کلی توزیع سرانه کاربریهای فرهنگی و تجاری ناماسب میآموزشی، مسکونی مناسب و سرانه کاربری
 (.2باشند )شکلهستند نامناسب می -1ر جهت ی که دهای+ هستند مناسب و توزیع کاربری1جهت 
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 های خدمات عمومی شهری به تفکیک  مناطق براساس شکل رنگین کمان. توزیع سرانه کاربری2شکل

بندی منفی و بندی مثبت، رتبهبندی مناطق جهت برخورداری از خدمات  مومی شهری سه تحلیل خروجی )رتبهبرای رتبه
. وقتی یک معیار دارای بیشترین مقادیر مثبت و کمترین مقادیر منفی باشد آن گزینه با تر از خروجی خالص( مورت گرفته است

به ترتیب  4و  8، 3شود،  منطقه، مشاهده می(3) ها بوده و معرف ارجیت بیشتر است و بالعکس. همانگونه که از جدولسایر گزینه
 6، 1، 2با ترین سطح برخورداری از خدمات  مومی شهری و مناطق  دارای بیشترین مقدار جریان مثبت و کمترین مقدار منفی در

 (.2 اند )جدولدر پایین ترین سطح برخورداری قرار گرفته 7و 

 بندی مناطق براساس جریان خروجی از مدل پرامتی. رتبه3جدول 

 بندیرتبه (phi) بندی خالصرتبه (-phi) جریان منفی (+phi) جریان مثبت منطقه

1 395/0 604/0 208/0- 5 

2 437/0 562/0 125/0- 4 

3 770/0 229/0 541/0 1 

4 562/0 437/0 125/0 3 

6 270/0 729/0 458/0- 6 

7 437/0 562/0 125/0- 4 

8 625/0 375/0 250/0 2 

های مصتلف را تواند تضادهای موجود میان گزینهباشد و میکه دارای قدرت نمایش بسیار  الی می (GAIA)شکل گرافیکی گایا 
 (.3گانه شهر اهواز را اولویت بندی کامل کرده است )شکل7به خوبی نشان دهد نیز مناطق 

 
 هابندی کامل گزینه. اولویت3 شکل
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  سنجش رضایتمندی شهروندان از کیفیت خدمات عمومی شهری
های مصتلفی است اندازگیری شد های خدمات  مومی شهری که خود مشتمل بر گویهدر این بصش از بررسی، هر یک از شاخص

و حداکثر  1میانگین سنجش رضایتمندی از کیفیت خدمات شهری  ددی است حداقل ها تعیین گردیده است. و سپس وضعیت آن
 1تر و به کوچک 3را به  نوان حد وسطی برای آن در نظر گرفت. به  بارت دیگر هر چه مقدار آن از  3که می توان  دد  5

نزدیکتر باشد نشان دهنده رضایتمندی  5بزرگتر و به  3کت و هر چه مقدار آن از نشان دهنده رضایتمندی خیلی کت و نزدیکتر باشد،
 ، آمده است. (4) زیاد و خیلی زیاد است. نتایج حامل رضایتمندی از کیفیت خدمات شهری در کلانشهر اهواز در جدول

 . سنجش  رضایتمندی از کیفیت خدمات عمومی شهری شهر اهواز 4 جدول

 میانگین نماگر شاخص میانگین نماگر شاخص

ت 
ی از بهداش

ضایتمند
ر

- 
درمان

 

ک و  11/2 ها ها و درمانگاه دسترسی به بیمارستان
ی از پار

ضایتمند
ر

ی سبز
ضا
ف

 

 51/2 چگونگی توزیع و دسترسی مناسب به فضای سبز

 14/2 توسعه و نگهداری فضای سبز 13/2 ک و خانه بهداشتدسترسی به کلینی

 11/2 ها برای افراد ناتوان و معلول سازی پارک مناسب 41/2 ها دسترسی به داروخانه

 59/2 کیفیت فضای سبز شهری 01/2 توزیع مطب پزشکان  مومی و متصصص

 10/2 ها پارک کت، آبصوری، سطل زباله درکیفیت نیم 19/2 بهداشتی  مومی و خصومیهای دسترسی به مراقبت

 21/2 درمانی - کیفیت خدمات بهداشتی
ی
ی از تجار

ضایتمند
ر

- 

خدماتی
 

 16/3 ها دسترسی به دفاتر خصومی و بانک

 10/3 موقعیت جغرافیایی و مکان استقرار بازار 03/2 های بهداشتی در سطح منطقه کیفیت سرویس

 10/3 فروشی ها و اغذیه دسترسی به رستوران 2 کیهای پزش زباله آورى یفیت جمعک

ی از حمل
ضایتمند

ر
 

ی
ونقل شهر

 

 52/2 بار کیفیت میادین میوه و تره 12/3 ونقل دسترسی آسان به حمل

 31/2 ها وضعیت بهداشت و نظافت غرفه 23/3 ونقل  مومی کیفیت وسایل حمل

 01/2 ظارت بر قیمت اجناس در بازارکیفیت ن 89/2 ونقل های حمل کیفیت تجهیزات ایستگاه

ی  71/2 دهی وسایل نقلیه  مومی طول سا ات خدمات
ضایتمند

ر

ی
آموزش

 

 84/2 وجود فضاهای آموزشی مناسب و کافی

 14/2 کیفیت ساختمان و تجهیزات آموزشی 26/3 امنیت اجتما ی  استفاده از وسایل نقلیه  مومی

 15/2 دسترسی دانش آموزان به مدارس 91/2 ها ر ایت جداول زمانی حرکت اتوبوس

 81/2 های  مومی دسترسی به کتابصانه 15/3 بودن( ها )نو و تمیز کیفیت ظاهری اتوبوس

ی  21/3 تناسب ظرفیت پایانه با تعداد اتوبوس
ی فرهنگ

ضایتمند
ر

- 

ی
ورزش

 

هنری، سینما،  - دسترسی به مؤسسات فرهنگی
 های نمایش موزه، سالن

17/2 

 84/2 ها دسترسی به مبلمان ورزشی و کیفیت جانمایی آن 78/2 ونقل یت سرمایشی و گرمایشی وسایل حملوضع

ی
ت شهر

ت و تجهیزا
ی از تأسیسا

ضایتمند
ر

 

های شهری )آب، برق، رسانی شبکهکیفیت خدمات
 23/2 کیفیت مراکز ورزشی به تفکیک سنی و جنسیتی 51/2 اینترنت و...(

 31/2 شهری کیفیت سیستت فاضلاب
افرادناتوان برایورزشیسازی وسایل فرهنگی و مناسب
 02/2 و معلول

ی  12/2 نشانی جایگاه ایستگاه آتش
ضایتمند

ر

مسکونی
 69/2 کیفیت شبکه برق، گاز، آب و سیستت فاضلاب منازل 

 71/2 کیفیت سرویس بهداشتی )حمام و توالت( 75/2 جایگاه توزیع بنزین

 81/2 کیفیت نماکاری 95/2 رستان تا شهرفامله مناسب گو

 49/2 کاررفته در منازل مسکونی کیفیت مصالح به 03/2 های  مومی ظرفیت پارکینگ

 18/2 ها ها و پارک های زباله در خیابان کیفیت سطل

فرش،  ها ) رض، طول، سنگ کیفیت معابر و خیابان 
 89/2 کشی، روشنایی( خط

 94/2  ابر پیادههای  محل قرارگیری پل

دهد که بین مناطق اختلاف وجود دارد. به برای سنجش رضایتمندی شهروندان از کیفیت خدمات شهری نشان می tنتایج آزمون 
بیشترین رضایتمندی را از کیفیت خدمات شهری اظهار  3و  2، 1های خدمات شهری شهروندان مناطق طوری که از لحاظ شاخص

، تجاری بودن این منطقه و تمرکز امکانات اشاره 1توان به مرکزیت شهری منطقه جمله دلیل این امر می(. از 5اند )جدول کرده
نیز، تجاری  بودن، مدیریت شهری قوی، سکونت اقشار  3و  2کرد. از جمله د یل رضایت  متوسط به با  شهروندان مناطق 

 باشد.ها و ... میپردرآمد، بودجه  مرانی با ی شهرداری
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 . سنجش کیفیت خدمات عموی شهری به تفکیک مناطق از دیدگاه شهروندان5 جدول

  های شهری با رضایتمندیسنجش رابطه بین توزیع کاربری
های مصتلف شهری اهواز( و ارتبا  آن با کیفیت خدمات )رضایتمندی( ها و سرانهدر این بصش به توزیع خدمات شهری )کاربری

را به دست آورده بر حسب  1که بر اساس توزیع فضایی با استفاده از مدل پرامتی رتبه  3، منطقه (6) پرداخته می شود. طبق جدول
بر حسب مقدار سرانه در جایگاه دوم  8قرار گرفته است. همچنین منطقه  3ری در رتبه رضایتمندی از کیفیت خدمات شه

شهری که  1قرار گرفته است. در منطقه  5رضایتمندی از کیفیت خدمات شهری در رتبه برخورداری برخورداری، ولی از لحاظ 
های فضای سبز، لکرد تجاری، کمبود سرانهشود، به دلیل وجود گستردۀ بافت فرسوده،  ممرکزیت شهری اهواز نیز محسوب می

های شهری در این منطقه مناسب نباشد ولی ورزشی، فرهنگی، پایین بودن کیفیت کالبدی و.. با ث شد که وضعیت توزیع سرانه
نان، اجتما ی ساک - درمانی، دسترسی سریع به حمل و نقل و از همه مهمتر پایین بودن پایگاه اقتصادی - وجود مراکز بهداشتی

شهری  واملی چون وجود زیاد  2موجب شد شهروندان این منطقه نسبت به کیفیت خدمات شهری رضایت داشته باشند. در منطقه 
های خدماتی شد. اما های کالبدی، مجاورت با رودخانه کارون و... با ث کمبود سطوح برای ایجاد کاربریکاربری نظامی، محدودیت

های دولتی در این منطقه، مدیریت قوی ها و سازمانهای اخیر، ، تمرکز ادارهسرمایه گذاری در سالوجود اقشار پردرآمد، افزایش 
ها های شهری، نسبت به کیفیت این کاربریشهرداری، تصصیص بودجه  مرانی بیشتر و... موجب شد که  لیرغت کمبود سرانه

 رضایت مناسبی داشته باشند.

 مناطق
 شرح

8 7 6 4 3 2 1 

 میانگین 51/3 37/3 90/2 76/2 98/1 97/1 34/2

 tمقدار 28/6 15/3 -29/1 -85/2 -88/28 -75/35 -65/12 درمانی - بهداشتی

 معناداری سطح 001/0 003/0 201/0 006/0 001/0 001/0 001/0

 میانگین 24/3 87/2 70/2 54/2 35/1 30/1 04/2

 tمقدار 51/2 -01/1 -48/3 -03/5 -06/27 -44/30 -82/10 پارک و فضای سبز

 سطح معناداری 017/0 31/0 001/0 001/0 001/0 001/0 001/0

 میانگین 04/3 25/3 01/3 82/2 48/1 44/1 07/2

 tمقدار 72/0 27/2 14/0 -65/2 -73/25 -13/29 -78/8 آموزشی

 سطح معناداری 041/0 029/0 88/0 010/0 001/0 001/0 001/0

 میانگین 32/3 11/3 93/2 85/2 14/3 15/3 42/2

 tمقدار 31/3 58/1 -00/1 -05/2 05/2 03/2 -63/5 حمل و نقل

 سطح معناداری 002/0 12/0 32/0 04/0 001/0 001/0 001/0

 میانگین 63/2 03/3 84/2 72/2 16/2 13/2 03/2

 tمقدار -08/4 27/0 -69/1 -43/3 001/0 -35/14 -95/6 ورزشی  - فرهنگی

 سطح معناداری 001/0 78/0 09/0 001/0 001/0 001/0 001/0

 میانگین 73/2 85/2 89/2 66/2 51/1 50/1 33/2

 tارمقد -04/3 -90/1 -40/1 -90/4 -92/13 -06/34 -74/8 یسات و تجهیزاتتأس

 سطح معناداری 004/1 06/0 16/0 001/0 001/0 001/0 001/0

 میانگین 85/2 21/3 22/3 92/2 94/1 93/1 52/2

 tمقدار -14/1 76/2 47/4 -75/0 -94/35 -09/39 -60/6 مسکونی

 سطح معناداری 260/0 009/0 001/0 453/0 001/0 001/0 001/0

 یانگینم 13/3 28/3 93/2 93/2 83/1 83/1 30/2

 tمقدار 43/1 22/3 -97/0 -88/0 -36/44 -79/43 -77/6 خدماتی -تجاری 

 سطح معناداری 045/0 /003 06/0 381/0 001/0 001/0 001/0

 میانگین کل 06/3 12/3 93/2 78/2 92/1 91/1 26/2

 بندی مناطقرتبه 2 1 3 4 6 7 5
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های گذاریتون کارمندی، کوروش و...، سرمایهزی مثلهویت هایی با محلهرمرفه، استقراردلیل سکونت اقشا شهری به 3منطقه 
خصومی و دولتی، توجه ویژه مدیریت شهری به این منطقه، وجود زیاد اراضی بایر و... با ث گردید این منطقه برخوردارترین 

ه موجب شد رضایتمندی آنها از کیفیت خدمات شهری به منطقه شهر اهواز باشد اما انتظارات با ی شهروندان ساکن در این منطق
به د یل  ملکردآموزشی، جذب سرمایه گذاری، گسترس بلند مرتبه سازی، وجود اراضی  4کمتر باشد. منطقه  2و  1نسبت مناطق 

تمندی از کیفیت بایر، درآمد با ی شهرداری، وجود اقشار نسبتاً مرفه و...، موجب گردید که بین توزیع خدمات شهری و رضای
نیز به دلیل مسا ل حاشیه نشینی، سکونت اقشار پایین، پایین بودن  6خدمات شهری اختلاف زیادی وجود نداشته باشد. در منطقه 

اجتما ی ساکنان، پایین بودن درآمد شهرداری، مدیریت نامناسب شهری و...، شرایط یکسانی برای توزیع خدمات  - پایگاه اقتصادی
های خدماتی های بایر زیاد با ث شد کاربرینیز زمین 7مندی از کیفیت خدمات شهری ایجاد کرده است. در منطقه شهری و رضایت

نسبتاً خوبی در این منطفه ایجاد شود ولی به دلیل ناکارآمدی مدیریتی، حاشیه نشینی، فرسودگی بافت کالبدی و... نتواسته از لحاظ 
   شهری  7شهری نیز، همانند منطقه  8ن را موجب شود. شرایط و مسا ل در منطقه کیفیت خدمات شهری، رضایتمندی شهروندا

ها، مدیریت شهری، اجتما ی شهروندان، درآمد شهرداری - توان اظهار داشت با  بودن پایگاه اقتصادیباشد. در مجموع میمی
. با ث گردید بین رتبه توزیع خدمات شهری و های شهری، دسترسی، انتظارات شهروندان و..مکانیابی و جانمایی درست کاربری

 رتبه رضایتمندی از کیفیت خدمات شهری اختلاف وجود داشته باشد.

 ها و رضایت از کیفیت خدمات شهری. تفاوت بین رتبه مناطق بر حسب توزیع سرانه کاربری6 جدول

 مناطق
رتبه مناطق بر حسب توزیع خدمات 

 شهری )سرانه( 

ضایتمندی از رتبه مناطق بر حسب ر

 نامه(کیفیت خدمات شهری )پرسش

 2 5 1منطقه

 1 4 2منطقه

 3 1 3منطقه

 4 3 4منطقه

 6 6 6منطقه

 7 4 7منطقه

 5 2 8منطقه

های شهری از آزمون کروسکال والیس برای سنجش تفاوت بین رضایتمندی از کیفیت خدمات شهری و توزیع فضایی کاربری
باشد. دار میمعنی 01/0( در سطح خطای کوچکتر از 111/6) chi-squre، مقدار آزمون (7) لاستفاده گردیده است. طبق جدو

های شهری در سطح مناطق شهر اهواز بنابراین به لحاظ آماری میزان رضایت از کیفیت خدمات شهری و توزیع فضایی کاربری
 تفاوت معناداری وجود دارد. 

 های شهریشهروندان از کیفیت خدمات با توزیع فضایی کاربری. سنجش تفاوت معناداری میان رضایت 7 جدول

تفاوت بین رضایتمندی از کیفیت 
ی با توزیع فضایی دمات شهرخ

 های شهریکاربری

 chi-squre df sigآماره 

111/6 6 01/0 

 گیرینتیجه
و ت مدرنیست، در  رمۀ همزمان با افزایش جمعیت، رشد شهرنشینی و نیاز به توسعه شهری و همچنین تحت تأثیر تح

شهرسازی، شهرها، با مشکلات و مسا ل متعددی همچون پایین بودن کیفیت خدمات شهری،  دم دسترسی یکسان شهروندان  و 
اند. که با خود، کاهش کیفیت زندگی آحاد اجتما ی را ای در برخورداری از شاخص های توسعه مواجهبه وجود آمدن نابرابری منطقه

ریزی، وجود تعادل و هماهنگی بین مناطق مصتلف در در کنار آرمان توسعه و پیشرفت در فرآیند برنامهاند. دهبه همراه آور
های انجام شده نه تنها با ث توسعه برخورداری از مواهب توسعه، امری ضروری است که در مورت  دم ر ایت آن، سرمایه گذاری
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    های محیطی ها و ظرفیتای و ناهماهنگ با توانتر نموده و با ث رشد غدههای موجود را  میق نصواهند شد، بلکه نابرابری
های شهری به تفکیک گردد. در این پژوهش به سنجش تفاوت میان کیفیت خدمات  مومی شهری و توزیع فضایی کاربریمی

ها استفاده شده است و برای بریهای شهری از آمار سرانۀ کارمناطق شهر اهواز پرداخته شده است. برای سنجش توزیع کاربری
نامه استفاده شده است. ها به این خدمات از ابزار پرسشکیفیت خدمات و چگونگی دسترسی آن سنجش ذهنیت شهروندان نسبت به

های شهری از مدل پرامتی و جهت سنجش رضایتمندی از کیفیت خدمات شهری از های کاربریجهت تجزیه و تحلیل داده
های خدمات شهری در شهر اهواز بر اساس توزیع فضایی کاربریای و کرواسکال والیس استفاده شده است. نمونه تک tهای آزمون

مبین آن است که بین سرانه کاربری های مصتلف در یک منطقه و نیز مناطق مصتلف در مقایسه با یکدیگر بی نظمی مدل پرامتی 
بندی منفی و خروجی خالص( نشان داد که وقتی بندی مثبت، رتبهروجی )رتبهخو  دم تعادل وجود دارد. همچنین نتایج سه تحلیل 

ها بوده و معرف ارجیت بیشتر د آن گزینه با تر از سایر گزینهیک معیار دارای بیشترین مقادیر مثبت و  کمترین مقادیر منفی باش
ریان مثبت و کمترین مقدار منفی در با ترین سطح به ترتیب دارای بیشترین مقدار ج 4و  8، 3است و بالعکس. طبق نتایج  منطقه

 اند.در پایین ترین سطح برخورداری قرار گرفته 7و  6، 1، 2برخورداری از خدمات  مومی شهری و مناطق 
جود دارد. دهد که بین مناطق اختلاف ودان از کیفیت خدمات شهری نشان میبرای سنجش رضایتمندی شهرون tنتایج آزمون 
از کیفیت خدمات شهری اظهار  بیشترین رضایتمندی را 3و  2، 1های خدمات شهری شهروندان مناطق ز لحاظ شاخصبطوری که ا

های شهری از آزمون کروسکال برای سنجش تفاوت بین رضایتمندی از کیفیت خدمات شهری و توزیع فضایی کاربریاند کرده
به لحاظ آماری میزان رضایت از کیفیت خدمات شهری و توزیع است که  والیس استفاده گردیده است. نتایج این آزمون حاکی از آن

 های شهری در سطح مناطق شهر اهواز تفاوت معناداری وجود دارد. فضایی کاربری
(، غالب ساکنین محلات نیز از وضعیت دسترسی به 1392) زیاری و همکاراننتایج پژوهش حاضر با مطالعات پیشین همچون، 

(، بین ادراک و انتظارات شهروندان در تمامی ابعاد کیفیت خدمات 1393زاده و کماسی )ابراهیت ت ندارند،خدمات مذکور رضای
اند است رضایت شهروندان را در زمینه کیفیت خدمات تأمین نماید شهرداری تفاوت معناداری وجود دارد لذا شهرداری سقز نتوانسته

یک شهر، حتی اگر که بیش از نیاز واقعی باشد و یا با سرانه استاندارد برابر مرف وجود خدمات در (، 1393مرمومی و خزایی )و 
  مطابقت دارد. ،باشد نمی تواند جوابگوی نیاز همه ساکنان شهر باشد

های شهری در سطح مناطق به معنای افزایش و یا کاهش رضایتمندی از کیفیت واز افزایش یا کاهش سرانه کاربریدر شهر اه
های شهری، رضایتمندی از کیفیت خدمات شهری دیگر افزایش و یا کاهش سطح سرانههری نیست. به  بارت خدمات  مومی ش

تواند رضایت و انتظارات اربری شهری در سطح پایین باشد میرا به دنبال نصواهد داشت و یا ممکن است جایی که سرانه یک ک
بود و در توزیع و های شهری متکی از نباید تنها به سطح سرانهی اهوشهروندان را برآورده سازد. برای پایداری مدیریت شهر

های شهری به  واملی که زمینه ساز رضایتمندی و افزایش کیفیت زندگی شهروندان است، توجه ویژه داشته جانمایی کاربری
 شود:ه شرح ذیل ارا ه میدر راستای نتایج پژوهش، پیشنهادهایی بباشند. لذا 

 7و 2، 1، 6درمانی، ورزشی، فرهنگی، فضای سبز و آموزشی در مناطق کمتر برخوردار همچون مناطق  - شتیافزایش سرانه بهدا -

 ی، پست و ...( بصصوص در مناطق محرومنشان آتشافزایش خدمات تجهیزات شهری شامل ) -

 .1و  6فیزیکی بصصوص در مناطق  - افزایش سرانه مسکونی و ارتفا کیفیت کالبدی -

 .4و 8، 3 تر شهروندان به خدمات شهری بصصوص در مناطقجانمایی مناسب جهت دسترسی سریع مکانیابی و -

 .8و 6، 7 ارتقاء کیفیت خدمات شهری بصصوص در مناطق -

 شهری  ونقل حملی ده خدماتتوجه بیشتر به کیفیت  -

 ق مدیریت شهری کارآمد.های شهری و رضایتمندی از کیفیت خدمات شهری از طریایجاد توازن بین توزیع کاربری -

 .پرهیز از تمرکز امکانات و خدمات شهری در منطقه و یا مناطق خاص -
مکان گزینی فضاهایی که بتواند خدمات مناسب را برای ساکنان در نواحی دارای پتانسیل و ساخته نشده موجود )مانند اراضی بایر  -

 تأمین کنند.  و یا اراضی که دارای کاربری ناسازگار مثل کاربری منعتی(
 .8و  7، 6افزایش مشارکت شهروندان و توجه جدی به رضایتمندی شهروندان بصصوص در مناطق -
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EXTENDED ABSTRACT 

Introduction 

The difference between the satisfaction with the quality of urban services and the spatial 

distribution of urban per capita can clarify whether the spatial distribution of urban per capita 

can also lead to citizens' satisfaction with the quality of urban public services and the 

distribution of urban land use with existing realities. Slowly Does it match in urban areas and 

neighborhoods or not. The city of Ahvaz has grown into the central province of Khuzestan 

province in recent years and has caused natural and natural growth, migration, increase of 

services, title of the center of the province, social, economic, etc. Population and physical 

stimulation. So that from the period 1335 to 1390, the population growth of this city has more 

than 8 times. therefore, this city as one of the first seven cities of the country is a major 

challenge, including the increasing population growth and subsequent development of urban 

poverty in some regions and gap in the enjoyment of urban service quality and the quality of life 

in urban areas where such a vision is unsuitable for achieving spatial justice as one of the main 

concepts of sustainable urban development. therefore, paying attention to the quality of city 

service quality and residents access to these services and its differences with the spatial 

distribution of urban land use can be planned for future planning, urban development, and 

increasing the well - being of. 

Methodology 

The purpose of this study is practical and the methodology is descriptive - analytical. in order to 

collect data from different library methods, library and field methods have been used. in the 

documentary and library method, theoretical bases related to the subject of research, study and 

collection and data required in this research were taken from the comprehensive plan of this city 

and finally used the field method for acquaintance and adaptation of library information with 

existing facts of 7 (satisfaction of the quality of urban public services). In order to investigate 

the distribution of urban users to separation of urban areas, the V - PROMETHEE model has 

been utilized and finally has been used to measure the quality of urban services. By using the 

Cochran method 350 people were determined and the sampling method was done using a simple 

random sampling method. Then, descriptive and inferential statistics obtained from 

questionnaires, one sample t test and Wallis was used in the SPSS environment. 

Result and Discussion 

The results in the V - PROMETHEE model   indicate that there is a difference between different 

user per capita in one region as well as different regions compared to each other. for example, in 

Zone 3, urban services per capita have more fertile distribution than other regions of the region, 
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and among the regions of region 3, therapeutic, cultural, educational, urban transport, sports, 

trade and residential transport are better spatial distribution. In area 8, sports, green, therapeutic, 

educational, suitable residential and per capita use of cultural and cultural users are Unsuitable. 

In general, the per capita distribution of users that are in the direction of 1 + are suitable and the 

distribution of users that are in the - 1 direction are inappropriate. There are three output 

analysis (positive rating, negative rating and net output) for urban public service ranking. 3, 8 

and 4 respectively have the highest positive and lowest negative value in the highest level of 

enjoyment of urban public services.  

The results of the t test for measuring the satisfaction of citizens of the quality of city services 

show that there are differences between regions. In terms of urban service indices, residents of 

regions 1, 2 and 3 have the highest satisfaction in urban service quality for measuring the 

difference between satisfaction of urban service quality and spatial distribution of urban users 

has been used by Kruskal-Wallis test. The Chi - square test value (6/111) in the error level is 

smaller than 0.01. Therefore, there is a significant difference in terms of satisfaction of urban 

service quality and spatial distribution of urban users. 

Conclusion 

In urban areas Ahvaz, there are many factors that have caused a different mix of urban services 

and land use. among these factors can be attributed to texture wear, concentration of organs and 

governmental organizations, Sociology, differences in budget allocation, differences in the 

economic and social base of citizens, urban management, and ignoring the problems of some 

areas. Therefore, in the city of Ahvaz, increasing or decreasing the per capita urban land use in 

the regions means increasing or reducing satisfaction of the quality of urban public services. 

Therefore, in the city of Ahvaz, increasing or decreasing the per capita urban land use in the 

regions means increasing or reducing satisfaction of the quality of urban public services. In 

other words, increase or decrease of urban Per capita level will not be satisfied with the quality 

of urban service quality or may be satisfied where the per capita urban use per capita could meet 

the satisfaction and expectations of citizens. Due to the sustainability of urban management, 

Ahvaz should not only rely on the level of urban Per capita and have special attention in the 

distribution and location of urban land use to factors that underlie the satisfaction and enhancing 

the quality of citizens ' lives. 

Keywords: Spatial Distribution, Satisfaction, Quality of Urban Services, Ahvaz City 

 


