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 چکیده 
و تنها  های فردی و اجتماعی استارزش رضایتمندی مفهومی پیچیده ، چندگانه و مرتبط با مفاهیم دیگر و متاثر از زمان ، مکان و

های درونی آن است. هدف این تحقیق سنجش میزان رضایتمندی و آزردگی ساکنین از کیفیت طالعه این مفهوم بررسی لایهراه م

، بهداشت و که برمبنای شش شاخص )امنیت و ایمنی ( است.33شهرداری منطقه دمات شهری در محله سیروس تهران )خ

دسترسی ها و وضعیت نظارتی( مورد ارزیابی قرار گرفت. همچنین میزان و درجه اهمیت اجتماعی، معابر و  -اهییی، رف، زیبانظافت

 –ها با شهرداری نیز مورد بررسی قرار گرفت. روش تحقیق دراین پژوهش توصیفی ها از نظر ساکنان و نحوه ارتباط آنشاخص

وس تهران معه آماری کل ساکنین محله سیرانتخاب شد. جامورد  322وکران ها براساس مدل کباشد و حجم نمونهتحلیلی می

. رویکرد حاکم بر تحقیق ای توام با تصادفی ساده استه گیری مورد استفاده از نوع خوشهباشد و نمون( می31، محله 33)منطقه 

اما در  متفاوتساکنان از خدمات شهری  دهد که میزان رضایتمندیباشد. نتایج این تحقیق نشان میذهنی( می -ترکیبی )عینی 

تری داده کل  متوسط به پایین بوده است و برخلاف باورهای رایج کارشناس محور که به خصوصیات فیزیکی اهمیت بیش

ها برخوردار ایگاه بالاتری نسبت به بقیه شاخصایمنی ، امنیت و زیبایی( در نزد ساکنان از اهمیت و جاندفاکتورهای اجتماعی )

 .1تثبیت    .3ارتقاء    .3: و ترجیحات ساکنین به ترتیب شامل هامحله براساس خواستهدر این اند. اولویت بندی اقدامات دهبو

 باشد. مونیتورینگ می .4ارزیابی 
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 مقدمه
یدند. شهرها سکنی گزه تبع آن بیشترین سکنه کشورها درنی بوجود آمد که بمی در شهرنشینعتی، تحولات عظیبا وقوع انقلاب ص  

ادامه رشد شتابان در  ای قرار دارد، لیکنافته در وضعیت مناسب و کنترل شدهیگرچه سرعت رشد شهرنشینی درکشورهای توسعه 
توانمندی که شهرها پویایی، کارایی و  ست. شهرنشینی شتابان باعث شدهحال توسعه )از جمله ایران( کاملاً مشهود اکشورهای در

های زیبا و به قفسای که شهرها ... نداشته باشند. بگونهامنیت وشهروندان و برقراری رفاه، آسایش،  م را برای تامین نیازهایلاز
ای مناسب در هن جایگزینار انسانی بدوپایدهای وان، احساس، عاطفه، اخلاق و ارزشها راند که در آنشکوهمندی تبدیل شده

ریزان را به خود جلب ای توجه برنامهونت در شهرها به شکل نگران کنندهمعرض تهدید قرار گرفته است و افت شدید کیفیت سک
های ریتمدیها وحکومتو اداری دنیا جایگاه خاصی دارد وهای سیاسی اغلب نظامامروزه عمل سنجش افکار عمومی در کرده است.

     ن در قبال موضوعات مختلف مطلع ها و تمایلات شهروندان و افکار و مواضع آنااز نیازها، خواست محلی از طریق این عمل
ریزی بوده و نخستین گام در جهت برنامهشوند. اطلاع از افکار عمومی بعنوان یکی از عوامل یاری دهنده در غلبه بر مشکلات می
میان ارزیابی میزان رضایتمندی ساکنان از خدمات شهرداری را بایستی رود. در این ندان به شمار میی جلب رضایت شهروبرا

ها، نیازها و انتظارات سکونتی از طریق آگاهی از خواسته رویکردی نوین برای مطلوبیت بخشی و ارتقاء کیفیت زندگی و محیط
ای که ای شهروندان است. بگونهسته هشهری مستلزم توجه به خواساکنین دانست. بازگشت و رویکرد مجدد به سرزندگی فضاهای 

های شهروندان سهیم کردن آنان در دستاوردهای شود و آگاهی از خواستهتر میور اجتماع روز به روز حساسنقش مردم در تمامی ام
ها دارند. تی نسبت به اولویی و شناخت بیشترتوسعه است. مردم محلی اطلاعات کاملی درباره مسائل و مشکلات و منابع محل

ای چند ر چند که رضایتمندی ساکنان مقولهتوان بدون حضور خود مردم شناسایی کرد. هراین وضعیت موجود یک محله را نمینابب
انی های مختلف و بنا بر شرایط مختلف زمپذیرد و برای افراد و گروهز متغیرهای عینی و ذهنی تاثیر میباشد و ابعدی و پیچیده می

ها در مقیاس محلی ی، فرهنگی و فیزیکی معانی متفاوتی دارد. اما خدمات ارائه شده توسط شهرداریمکانی، اجتماعی، اقتصاد -
تاکنون تحقیقات زیادی در مورد رضایتمندی از  ای در میزان رضایتمندی و یا نارضایتی و نحوه قضاوت ساکنین دارد.نقش عمده

ر این تحقیقات عمدتا خدمات ارائه شده بوسیله شهرداری به ، ولی دانجام گرفتهمحیط شهری صوص کیفیت کیفیت زندگی و بخ
، شهر و...( تاثیرگذار بر میزان رضایتمندی )محله، واحد همسایگی، واحدمسکونی عنوان یک بخش جزئی در کنار سایر عوامل

ن شهری دیدی جامع شود تا مدیراات شهری باعث میدی ساکنین از خدمطور کلی ارزیابی میزان رضایتمنه نگریسته شده است. ب
های ممکن آگاه باشند و اثرات طولانی مدت تصمیمات کنونی خود را درک کنند. هر چند که ز مشکلات بدست آورند و از راه حلا

ابه رضایتمندی ساکنین بسیار ساده انگارانه است که صرفاً میزان رضایتمندی ساکنین از خدمات ارائه شده بوسیله شهرداری را به مث
ای که شهرهای مدرن با وجود امکانات و خدمات مناسب نسبت به شهرهای قدیمی و کمتر رشد یافته ی تلقی کنیم، بگونهزندگ از

خدمات ارائه شده بوسیله  باشد. اما ارتقاء کیفیتمیزان رضایتمندی ساکنین کمتر می حس تعلق به محله و اجتماع و در نتیجه
بخش مهمی از رضایتمندی  بعنوانافزایش میزان رضایتمندی ساکنان )اند گامی موثر در تومیعنوان متولی امور شهر ب هاشهرداری
هکتار یکی از  41و مساحتی بالغ بر  0931نفر در سال  1012در این میان محله سیروس تهران با جمعیتی معادل  ( باشد.از زندگی

آغاز قرن حاضر به تدریج متناسب با گسترش جمعیت  شود. بافت تاریخی این محله تاترین محلات شهر تهران محسوب مییقدیم
ای شطرنجی را این بافت را از هم گسسته و شبکه هایی کهد. اما از آن پس با احداث خیابانو فعالیت بصورتی منسجم رشد یافته بو

خرداد، مصطفی خمینی،  02داد خیابان های اصلی مانند بوجود آورده، وضعیتی دو گانه پیدا کرده است. به این معنی که در امت
گرا دارند، ولی در درون این اند که ترکیبی برون تجاری و اداری و عمومی شکل گرفتهها با کارکرد مولوی و ری ردیفی از ساختمان

شدید میزان رضایتمندی  ها بناها رو به ویرانی و فرسودگی نهاده و افت شدید کیفیت زندگی شهری و خدمات باعث کاهشبلوک
در محله  05های شهرداری منطقه های شهروندان نسبت به فعالیتاین پژوهش به دنبال سنجش نگرش شده است. ساکنان

عوامل تاثیر از عملکرد شهرداری سنجیده شود و  شود با تبیین علمی، رضایتمندی ساکنان محلهسیروس تهران است و تلاش می
هایی اصلی های آتی ارائه گردد. سوالریزیم برای بهبود آن جهت برنامهکنان شناسایی شود و توصیه لازگذار در میزان رضایت سا

 باشد.این تحقیق به شرح ذیل می

( در محله سیروس تا  چه اندازه 05خدمات شهرداری منطقه گی ساکنین از کیفیت خدمات شهری )میزان رضایتمندی و آزرد -
 است.
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 میزان است.کنین به چه ات شهری از نظر سااهمیت هریک از خدم -

 ها تاثیرگذار بوده است.های متفاوت فردی و خانوارها تا چه اندازه در نحوه قضاوت ساکنین و میزان رضایتمندی آنویژگی -

 کند.می فیزیکی تا چه اندازه برای ارتقاء سطح رضایتمندی ساکنان کفایت- های کالبدیتوجه صرف به ویژگی -

 ز چه طریقی صورت گرفته است.رتباط ساکنین با شهرداری اه انحو -

ای محلی در هدان مورد توجه  شهردارها و حکومتمیلادی به بعد سنجش عملکرد شهرداری از دیدگاه شهرون 31از اوایل دهه   
در این میان  گرفته است.اعم از توسعه یافته و در حال توسعه( با آرایش نهادی و سیاسی متفاوت قرار کشورهای مختلف جهان )

فان رایزن عقیده دارد پرسش مهم در بررسی عملکرد  شود.ها اشاره میاند که به برخی از آنن مختلف به این امر پرداختهامحقق
دهند. وی براین باوراست که یا بد شهرداری عکس العمل نشان میشهرداری این است که شهروندان چگونه به عملکرد خوب 

رداری و آزردگی و عدم رضایت آنها بیانگر ضعف شهرداری است. اما تحقیقات دان نشان دهنده عملکرد خوب شهرضایت شهرون
مختلف در این زمینه حکایت از این دارد، نحوه واکنش شهروندان به عملکرد شهرداری، بسیار پیچیده است. وی سعی در ایجاد 

یک موسسه امریکایی گزارشی را در  5111در سال  .ان پس از آن داردارتباط بین عملکرد شهرداری، رضایت شهروندان و اطمین
کشور آمریکای لاتین  و حوزه دریای کارائیب ) با استفاده از  59ارتباط با میزان رضایت شهروندان از نحوه ارائه خدمات شهری در 

ن و سطح اجتماعی شهروندا -های اقتصادیاین گزارش نشان داد که بین ویژگینفر از ساکنین( منتشر کرد. نتایج  99113نظرات 
که میزان رضایتمندی افراد با درآمد بیشتر نسبت به افراد  طوریه ها از خدمات شهری رابطه مستقیمی وجود دارد. برضایتمندی آن

شورهای ک های این گزارش بیشترین میزان رضایتمندی به کشور برزیل اختصاص داشت ومد کمتر بیشتر بود. براساس یافتهبا درآ
های دوم و سوم از این نظر قرار داشتند. کمترین میزان رضایتمندی از خدمات شهری مربوط به کشور رتبه دومنیکن و اکوادر در

به بررسی نظرات شهر وندان در مورد  5113ای در سال گویترز و همکاران در مقاله (Rostami et al, 2015: 38). جامائیکا بود
که بین کیفیت ارائه  دادنتایج این مطالعه نشان . ی لئون اساانیا( پرداختندر دولت محلی )در منطقه کاستیلاکیفیت خدمات و اعتبا

بار شهرداری به صرت در حالی ارتباط بین کیفیت خدمات و اعت، خدمات و میزان رضایت شهروندان رابطه مستقیمی وجود دارد
 ,Yaughan) ستحکمی وجود دارددان و اعتبار شهرداری رابطه مباشد. همچنین بین میزان رضایت شهرونغیرمستقیم می

Edwards, Gutierrez, Vazquez,2009; 2). های ارزیابی ای بسیاری در جهان از سیستم شاخصهعلاوه بر این سازمان
 اند.ین کار را ذکر کرده. توماس میلرو میشل میلر شش دلیل عمده برای اکنندعملکرد استفاده می

 ی جامعهنیازها شناسایی -
 بلندمدتهای برنامه -

 های کوتاه مدتبرنامه -

 ایجاد ارتباط با شهروندان -

 ارزیابی خدمات -

                                  های حمایتی                                                                                                                   تعیین سیاست -

های رضایت شهروندان برای یک یا تعدادی از دلایل فوق و یا غیر آن استفاده های محلی از گزارشها و دولتداریاگر شهر  
 Bo)  اندنظر دست یافته ها به نتایج موردتوان گفت آنها انجام دهند میپایه این گزارش ند و قادر باشند خدمات خود را برکن

Gattis, 2010: 2 2).   کشور جهان ) آرژانتین  03در میان  5101تا ژانویه  5113یاسوس پژوهشی را از نوامبرموسسه اهمچنین
استرالیا، بلژیک، برزیل، فرانسه، آلمان، بریتانیا، هلند، چک، سوئد، اساانیا، کره جنوبی، لهستان، روسیه، مکزیک، ژاپن ، آلمان، 

دهد که محیط محلی زندگی مردم این پژوهش نشان میهای یافته ت.نفر انجام داده اس 59119دی بریتانیا، کانادا( با نمونه مور
ها دارد. به علاوه دو مقوله رضایت از عملکرد دولت محلی در رضایت از محل زندگی بیشترین تاثیر را بر کیفیت روزانه  رضایت آن

سنجش  "تحت عنوان 0911سال  موسوی نیز در پژوهشی در نیا وحکمت  .(DuffY, 2010: 5) رابطه بسیار زیادی با هم دارند
ن از به ارزیابی رضایتمندی شهروندابه صورت کلی  "عملکرد شهرداری یزد ل موثر بر رضایتمندی شهروندان ازمیزان و عوام

  - ، وضعیت اجتماعیسنی )گذار بر میزان رضایتمنداند و تاکید بیشتری بر روی بر روی عوامل تاثیرعملکرد شهرداری یزد پرداخته
 (.,Hekmatnia & Mousavi (2007  ، اعتماد اجتماعی و مشارکت( نموده استادی، رضایت اجتماعی، آگاهی اجتماعیاقتص
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  های فردی و اجتماعی است. مفهومبی و متاثر از زمان، مکان و ارزشای چند بعدی، پیچیده، نسمفهوم رضایتمندی مقوله  
Satisfaction در  0391خوشایندی توام با ارزیابی عقلانی است. این مفهوم در دهه  ت است. رضایت نوعی احساسرضای معادل

های ذهنی شاخص 0311ینی( داشت. اما از دهه های عبه اقتصادی )تاکید بیشتر بر شاخصجهان مطرح گردید و در ابتدا بیشتر جن
د استفاده قرار گرفت. کاهش و خدمات شهری توسط محققین مورنیز برای سنجش میزان رضایتمندی و ارزیابی کیفیت زندگی 

ها و توجه به جامعه مدنی به همراه گسترده تر علوم اجتماعی باعث تعدیل رویکرد عینی و روی آوردن به خوشنودی نقش دولت
های به شاخص 0311در اثر خود در سال  که اولین بار کمال و همکاران طوریه ب .(Massam, 2002) فردی و رضایتمندی شد

ر کردند که ( اظها0311( و کمال )0312مارونز و رودگرز ) .(Potter & Cantarero, 2006) شناختی توجه کردندذهنی و روان 
ه نحوه ادراک، کنند. بنابراین ارزیابی هر فرد از محل زندگی و کیفیت خدمات بهای عینی تصمیم گیری میمردم بر اساس ارزیابی

 0311راپاپورت در سال  باشد.نتظارات، اشتیاق و ... وابسته میارد، نیازهای فردی، اقایسه با حالت استاندزندگی، مهای محل ویژگی
کنند. این ارزیابی تحت تاثیر تجارب آل ارزیابی میطور که دوست دارند باشد، ایده بیان کرد که مردم، محیط و امکانات آن را همان

ون پل برای برسی میزان  .(Potter & Cantarero, 2006: 606) باشدها میفرهنگی آنی هالیه، سطح سازگاری و ارزشاو
 دهد:سه رویکرد را مورد بررسی قرار میرضایتمندی ساکنان و کیفیت زندگی 

 کند(؛فاً به نظرات کارشناسان بسنده میرویکرد کارشناس محور )صر -

 ساکنان(؛ رویکرد مخاطب محور )بر پایه ادراکات و انتظارات -

وی در نهایت  کند.ها توجه میشاهدات تجربی برای جمع آوری دادهنان )به ادراک ساکنان و در عین حال مرویکرد تجربی ساک -
 (.Vanpoll,1997:14-18) گزیندهمزمان به رویکرد اول و دوم بر میرویکرد سوم را به دلیل توجه 

آید. شود، بوجود میسکونتی و محله اش ادراک میمحیط  از مسکن،که بوسیله فرد برآیند عواملی بنابراین رضایتمندی ساکنان از   
ای پر سرو صدا اشد. به این معنا که مثلاً محلهتواند بسیار متفاوت بکند میین دلیل که از فیلتر شخص عبور میاین ادراک به ا

است. یتمندی متفاوت های افراد در رضاباشد. شاخص یرقابل تصورممکن است برای جوانان محیطی قابل قبول و برای سالمندان غ
های جمعیتی و موقعیت شغلی روی این ادراک و رضایتمندی موثرند. در واقع ها، تاریخ، ویژگیعواملی مانند آمال، مطلوبیت

و هور  .(Amerigo & Aragones,1997: 47) رضایتمندی یک فرآیند پویا است که به رابطه فرد با محیط مربوط است
مارانز معتقدند که خصوصیات اجتماعی از جمله روابط نزدیک بین افراد باعث افزایش میزان  روجونز و همچنین لنسینگ وما

هر مدرن با وجود سیستم کنند که در شها اظهار نظر میشود و در توجیه این گفته آنتمندی ساکنان از محله و خدمات میرضای
پلیس، آتش نشانی و بهداری( بهتر نسبت به شهر قدیمی و ها( و خدمات رسانی )زیرساخت ری زباله،فاضلاب، جمع آوبهداشتی )

کنند که رضایتمندی ها در نهایت نتیجه گیری میباشد. آنن نسبت به محله و اجتماع کمتر میکمتر رشد یافته حس تعلق ساکنی
لی که سرگی و کرنول حیط اهمیت بیشتری دارد، در حافرآیندی بالاتر از امکانات و تسهیلات است و احساس ساکنین نسبت به م

اند. از دید یتمندی و کیفیت زندگی معرفی کردهخصوصیات فیزیکی را بعنوان مهمترین فاکتور برای افزایش رضا 5115در سال 
بیشتری  کارشناسان رضایتمندی بیشتر معطوف به خصوصیات فیزیکی ولی از دید ساکنین فاکتورهای اجتماعی اهمیت بیشتری

ای نسبت به سطوح دیگر به دو س ارزیابی رضایتمندی در سطح محلهاز نظر بونایتو و بون .(Maccrea& others , 2005) دارد
 دلیل زیر ارجحیت دارد.

محله به ساختارها و فرآیندهای عمومی و خصوصی توجه دارد، در حالی که سطح واحد مسکونی به ساختار خصوصی و سطح . 0
 تار عمومی توجه دارد.شهر به ساخ

ادراکات و اعمال مردم در ارتباط با محیط سکونتی طح واحد مسکونی با سطوح بالاتر )نظیر شهر( از نظربعنوان رابط بین س محله. 5
هاست و روی کیفیت زندگی حد محیطی در زندگی اجتماعی انسانترین وامحله اساسی .(Bonaiuto & Bonnes, 2003)است 

دهد که محققین مختلف برای ررسی و مرور تجارب جهانی نشان میب .(Ge & okao, 2006: 166)گذارد میساکنین تاثیر 
شاید بتوان گفت که  ای که. به گونهاندو روش شناسی مختلفی استفاده کردهسنجش و ارزیابی رضایتمندی از تعاریف ، چارچوب 

 & Vankamp) هستندها ثابت ولفهکند و یا ادعا کند که این م نهای خود را تعییه طور قاطع مولفهتواند بهیچ مدلی نمی

others, 2003 ).  همچنین توافق و اجماع عمومی کمتری در مورد روش شناسی واحدی برای تعیین قلمروها و شاخص بندی
بی علی و سب ها، روابطعات، مقیاس، درجه شخصی بودن شاخصها براساس اهداف مطالضایتمندی وجود دارد و انتخاب روشر
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 ,Fathaliyan)های مختلف، متفاوت بوده است مان و مکان و اهمیت نسبی در محیطهای گوناگون، تنوع در زمولفه ها و شاخص

  های مختلف در این باره آمده است:ای از دیدگاهدر جدول ذیل خلاصه. (2011

 های آنتعاریف رضایتمندی و مولفه قایسهم .3جدول 

 تعریف محقق
ی مؤثر بر هاهمؤلف

 ظر محققرضایتمندی از ن
 منبع

 کمابل 
 ;Potter, Cantarero های فردیویژگی درک تفاوت بین آرزو و رسیدن به موفقیت   (0311)

2006: 608 

گالستر و هسر 
 ای،، مسکن اجارهمدت سکونت ابزاری برای پیشگویی تحرک و جابجایی سکونتی افراد  (0310)

 ویژکی مسکن و اجتماعی 
Potter, Cantarero; 

2006: 608 

فرانسسکاتو و 
متغیرهای  رفتاری، متغیرهای معرفی رضایتمندی سکونتی به عنوان یک حالت و رفتار (0311) دیگران

 Francescato,1986:47 متغیرهای عاطفی شناختی،

آمریگو و آراگونس 
(0331) 

، عاطفی و های ساکنان )شناختیرضایتمندی تحقیقی تجربی در زمینه ویژگی
اجتماعی محیط و نیز ارتباط بین این دو  -ی فیزیکیهاو ویژگیرفتاری( 

 است. 

 های فردیویژگی -
 ویژکی محیط سکونت -

Amerigo & 
Aragonés, 1997: 46  

 مانور
 (0331) 

 عوامل اجتماعی - های محیط اجتماعی و فیزیکی کننده ویژگیارزیابی
 عوامل فیزیکی -

Ge, Hokao, 2005: 
165-178 

 (5111بیکر )

کند، این حالت مندی سکونتی یک وضعیت نهایی را توصیف میرضایت 
افتد که یک فرد از تجهیزات سکونتی که دارند رضایت داشته زمانی اتفاق می

باشند. بنابراین یک رویداد پایدار نیست، بلکه نتیجه دریافت فرد یا خانواده از 
 د.شوگذاری مین روی ادراک پایهشان است. بنابرایتجهیزات سکونتی

 رزوهاآ -
 تاریخ -
 های جمعیتیویژگی -
 موقعیت شغلی  -

Baker, 2000: 66 

 گرزسکویک
(5119) 

رضایتمندی سکونتی یک روش مهم از فرایند سازگاری در مراحل مختلف 
ها است و ابزاری برای مطابقت بین نیازها و تمایلات خانوار و زندگی انسان

ها از تمندی افراد و خانوادهباشد. سطح رضایها میفعلی آنمحل سکونت 
  مسکن کنونی روی تصمیماتشان در مورد ماندن یا مهاجرت به محیط بهتر

 گذارد. باشد، تأثیر میبالاتر می

 پیوند اجتماعی بین ساکنان،
 نشینیاجاره

تجهیزات سکونتی، اجزای 
 محیط سکونتی  مسکن،

 د،ها، اشتغال و درآمدسترسی
 اجباری  مهاجرت

Barcus, 2004: 637- 
657 

 چادهوری 
(5112) 

رضایتمندی سکونتی ابزاری مناسب برای ارزیابی محیط زندگی به وسیله 
باشد. ساکنان، ساکنین و نیز فرایندی تعاملی بین ساکنین و اجزاء محیط می

     در طول فرایند تعامل، با اجزای مختلف محیط سکونتی ارتباط برقرار 
 کنند.می

 تی، زیردر سیستم های سکون
 هایی نظیر:سیستم

فضای بیرونی  واحد مسکونی،
یانا همگنی  همگنی مشترک،

 فرهنگی محله

Choudhury, 2005: 1 

پاتر و کانتارِرو 
(5111) 

رضایتمندی سکونتی به عنوان یک مفهوم چندبعدی، باید هم قابل درک و 
 درجه دی ساکنان از مکان انعکاسی ازهم قابل تفسیر باشد بنابراین رضایتمن

 باشد.ها میها به اهداف فیزیکی و اجتماعی آندستیابی آن

 متغیرهای رفتاری -
 متغیرهای شناختی -
 متغیرهای عاطفی -

Potter, Cantarero; 
2006: 608 

بونایتو و دیگران 
(5111) 

ویژه  رضایتمندی سکونتی تجربه مطلوبیت یا رضایت از زندگی در یک مکان
 ,Walton, Murray هاهمسایه محله، مسکن، - باشد.می

Thomas; 2008: 406 

 آدریانس
 (5111) 

رضایتمندی از محیط سکونتی ابزاری برای فهم و درک کیفیت زندگی و در 
 باشد.واقع نگرش جهانی یک فرد به سوی محیط زندگی می

متغیر فیزیکی )سروصدای، 
 اجتماعی )ارتباط متغیر زباله(،

مجاورت با فضای  اجتماعی،
 و خدمات( سبز

Adriaanse, 2007: 
287 

 

 راسل
 (5111) 

های محیط فهم رضایتمندی سکونتی به بررسی فضا و مردم با هم، )ویژگی
 های فردی ساکنین( نیاز دارد.فیزیکی و ویژگی

 های فیزیکی محیطویژگی -
 Russell , 2008 های فردی ساکنانویژگی -

وپانان سیوام و کار
(5111) 

و سطوح رضایتی براساس انتظارات شخصی،  نتی پیچیدهرضایتمندی سکو 
Sivam,Karuppannan - .استهای ساکنان متفاوت نیازها و توانایی

, 2008 

 
فهوم تعریف مشخص و واحدی ندارد این م ،گسترده و مفهوم پیچیده رضایتمندیجدول فوق بیانگر این است که علی رغم ابعاد   
ختلفی را های ماند و نظریات و مدله آن به تعریف رضایتمندی پرداختههای تشکیل دهندلفهین مختلف با مشخص کردن مومحققو

های آن دارای دو بعد عینی و ذهنی است، اما رندکه رضایتمندی از محیط و ویژگیها بر این باواند. اما اکثر آندر این باره ارائه کرده
بنایراین باتوجه به چند بعدی و پیچیده بودن رضایتمندی و ارتباط آن با  ت.دو در میان محققین متفاوت اس اندازه تاکید بر این

( با توجه به این که این 0است. درمیان تعاریف ارائه شده )جدول فوق  های درونی آن، تنها راه مطالعه آن بررسی لایهمفاهیم دیگر 
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خدمات و...( است، های محیط )تاکید بیشتر( و ویژگیبا ) بر مبنای آراء و نظرات ساکنانتحقیق به دنبال ارزیابی خدمات شهرداری 
جتماعی محیط و ا - ویژگی های ساکنان و خصوصیات فیزیکیتوجه به رابطه پویا فرد و محیط )تعریف امریگو و آراگونس به دلیل 

     های ساکنان زمینه ویژگیندی تحقیقی تجربی در رضایتم" رسد. بنابراین در این تحقیق( مناسب تر بنظر میارتباط بین این دو
های فیزیکی و اجتماعی محیط و نیز ارتباط بین این دو است. بنابراین رابطه پویایی بین فرد و )شناختی، عاطفی و رفتاری( و ویژگی

کند برای ارزیابی خدمات می شعینی و ذهنی( است. وتلایکرد انتخابی این تحقیق ترکیبی ). رو"محیط سکونتیش وجود دارد
ساکنان( مورد بررسی قرار دهد، اما تاکید ) ویژگی عینی( و هم در ذهن استفاده کنندگانهرداری هم فضا را در بستر خودش )ش

 .(Pacione, 2003) بیشتری بر نظرات، آراء و قضاوت ساکنان در این تحقیق شده است
لی از زندگی دانست. این مفهوم بنا بر شرایط ا بایستی معادل احساس رضایت کبراساس آنچه مورد قرار گرفت، رضایتمندی ر  

بنابراین در این پژوهش با  باشد.کی و برای افراد مختلف متفاوت میمکانی، اجتماعی، اقتصادی، فرهنگی و فیزی -مختلف زمانی
ه مطالعه و بررسی ب  معتبر جهانی بمتون و تجار پس از مطالعه های متفاوت مطالعه و ...ی از تنوع فرهنگی ، مکانی، مقیاسآگاه

ها در ارتباط با ها بخصوص وظایف مستقیم شهرداری( به منظور استخراج تمامی وظایف شهرداریها )ایرانقانون شهرداری
ملموس از  های انتزاعی و بالا بردن ضریب اطمینان)به منظور اجتناب از انتخاب شاخص شهروندان و محل زندگیشان پرداخته شد

( و برای سنجش میزان رضایتمندی ق بررسی عینی و مصاحبه با ساکنینطریس شرایط مکان مورد مطالعه ازراساها ببودن شاخص
های استخراج شده، در ده قرار گرفته است. ساس این شاخصساکنان از خدمات شهرداری در محله سیروس تهران مورد استفا

 دهد.( مدل مفهومی تحقیق را نشان می0)ه است. شکل س پر شدتوسط ساکنین محله سیروای بکار گرفته شده که نامهپرسش

 
 مدل مفهومی تحقیق . 3شکل 
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 روش پژوهش
تا با تکیه بر دیدگاه  است باشد. این مطالعه برآنتحلیلی و از نظر هدف کاربردی می - روش پژوهش در این تحقیق توصیفی  

قرار دهیم و بر اساس آن به راهبرد مناسب جهت ارتقاء  ز خدمات شهرداری را مورد سنجشسیستمی میزان رضایتمندی ساکنان ا
باشد. ابزار اندازه یق ترکیبی )هم کمی و هم کیفی( میکیفیت محله و کاهش مسائل و مشکلات دست یابیم. رویکرد حاکم بر تحق

ارچوب گذشته نگری و باشد. در مورد روش آماری در چهای آماری میه و دادهنامه، مصاحبه، مشاهدگیری در این تحقیق پرسش
ها برای قسمت کیفی کار و برای تحلیل کمی ها از تحلیل دادهینده نگری در تجزیه و تحلیل دادهکنون نگری و در راستای آ

ر گرفته است. رضایت( استفاده شده و در نهایت مورد تحلیل نهایی قرا - های آماری )میانگین، ماتریس اهمیتپژوهش از روش
باشد که براساس فرمول شهرداری می 05خانوار( در منطقه  0312محله سیروس تهران )این تحقیق کلیه ساکنان جامعه آماری در 

ای توام با تصادفی ساده ستفاده در این پژوهش از نوع خوشهنمونه انتخاب گردید. نمونه گیری مورد ا 511ها کوکران از بین آن
اساس شرط پراکندگی و به روش های مختلف محله و برای در بلوکت خوشهها ابتدا بصورنامهت که پرسشاست. به این صور

 گام اساسی زیر است: 1سال توزیع گردید. روش کار در این پژوهش شامل  02تصادفی بین افراد بالای 
 ها(؛.  شناسایی نیازهای ساکنان ) شاخص0

 ها؛از شاخص اکنان از هر یکسنجش میزان رضایت س. 5

 همیت هر یک از شاخص ها از نظر ساکنان؛سنجش میزان ا. 9

 تعیین میانگین رضایت هر شاخص؛. 4

 تعیین میانگین اهمیت هر شاخص؛. 2

 اولویت بندی نیازهای ساکنان. . 1

(، تمامی ی بعدی آناهو الحاقیه 0322مصوب ها )قانون شهرداریسایی نیازهای ساکنان با جستجو دردر گام نخست به منظورشنا  
     ها قرار داشت ها استخراج شد. ساس وظایفی که در ارتباط مستقیم با شهروندان و محل زندگی آنوط به شهرداریوظایف مرب

ها تهیه شد و از طریق مطالعه عینی و مصاحبه با ساکنین روایی سنجی شد و ساس موضوع این پژوهش(، تعیین و لیستی از آن)
معیار کلی )ایمنی، بهداشت، زیبایی،  1زیر معیار هم در قالب  51نامه گنجانده شد. سشوال بسته )زیر معیارها( در پرس 51در قالب 

بسته،  هاینامه علاوه بر سوالوضعیت رفاهی و اجتماعی، دسترسی و وضعیت نظارتی شهرداری( دسته بندی شد. پرسش
 نامهبه منظورسنجش روایی پرسش .شدوع را شامل میموضرتباط با باز در ا هایصات عمومی پرسش شونده و نیزسوالمشخ

 آلفای کرونباخ  ،این تحقیق، مناسب ترین روشنامه  در سنجش  پایایی  پرسش و برای ازروش ظاهری یا محتوایی استفاده شد
دارد. نامه در سطح بالایی قرار رسش. بنابراین پایایی پمحاسبه شده است 31/1این تحقیق نتایج ضریب آلفا ی کرونباخ . درباشدمی

ای لیکرت استفاده شد. گزینه 2از طیف  در گام دوم برای سنجش میزان رضایت ساکنان از خدمات ارائه شده توسط شهرداری،
یتی بیانگر نارضا 0ای که عدد را از خدمات بیان کردند. بگونه میزان رضایت خود 2تا  0پاسخ دهندگان با انتخاب یکی از اعداد 

ها از نظر ساکنان ضایت، میزان اهمیت هر یک از شاخصباشد. علاوه بر سنجش میزان رکامل میت رضایبیانگر  2کامل و عدد 
ا  با توجه به اینکه ، امین اهمیت برای هر شاخص محاسبه شدنیز مورد سوال قرار گرفت. در گام بعدی، میانگین رضایت و میانگ

ضایت سعی گردید که میانگین ر - دار بودن ماتریس اهمیتمعنی ، در نتیجه برایبه پایین بود ها تقریباً متوسطمیزان رضایت
، رضایت پایین 2/5های پایین تر از سیم شود. بنابراین میانگین رضایتهای کوچکتری به شرح جدول ذیل تقها را به دامنهرضایت

  رضایت، به اولویت بندی نیازهای ساکنان  - ز ماتریس اهمیتا استفاده او در آخر ب .، رضایت بالا در نظر گرفته شد2/5و بالاتر از 
 به منظور اولویت بندی اقدامات( پرداخته شد.)

 تعیین میزان رضایت  .3جدول 

 شرح میانگین رضایت

 نارضایتی کامل 2/0کمتر از 

 نارضایتی نسبی 3/0تا  2/0

 رضایت متوسط 2/5تا  5

 رضایت نسبی 2/9تا  1/5

 رضایت کامل به بالا 2/9



 3131زمستان، 4،  شماره 31دوره   ،یانسان هایسکونتگاه یزریمطالعات برنامه                                                                                                                                       535

 

 جغرافیایی پژوهشقلمرو 
در  01ان محله هکتار در تقسیمات شهری تهر 41و وسعتی بالغ بر  0931نفر در سال  1012محله سیروس با جمعیتی معادل   

 ینی در غرب محدودهخرداد در شمال، ری در شرق، مولوی در جنوب و مصطفی خم 02خیابان های  شود.محسوب می 05منطقه 
توان به دو بخش کاملاً متمایز اره دارد. ساختار کلی محله را میلبدی محله سیروس شکلی انداموکنند. بافت کاآن را مشخص می

متر محله را محصور  21های اصلی دارد و با عمق متوسط خدماتی که رو به خیابان - تقسیم کرد. لایه بیرونی با کارکرد تجاری
ریباً دو سوم مساحت محله را سطح مسکونی به خود اختصاص داده تق پوشاند.میدرونی محله را  کرده است و بافت مسکونی سطح

اند. بافت محله از لحاظ مورفولوژی بسیار متراکم در اطراف حیاط مرکزی آرایش یافتهها درون گراست و است که معماری بیشتر آن
ضعیف و فرسوده از ساختار شهر قدیمی ای ازماندهساختار کلی محله بو نامنظم است و نفوذ پذیری به درون آن بسیار نارسا است. 

است که اصولاً سازگار با حرکت پیاده رشد یافته است و با الزامات زندگی امروزی و کیفیت مورد انتظار فضاهای شهری هیچگونه 
 باشد.)مهاجران روستایی و افغانی( می تناسبی ندارد. ترکیب اجتماعی محله نیز کارگری

 
  33ر شهر تهران و محله سیروس در منطقه د 33موقعیت منطقه  .3 شکل

 ها و بحثیافته

 وضعیت خدماتی محله سیروس )کمبودها و مسائل و مشکلات (
ای است. کمبود محله دارای مسائل و مشکلات عدیدهبررسی های میدانی و اسنادی در محله سیروس بیانگراین است که این 

 متر 111مترمربع(، فرهنگی ) 319) فضاهای ورزشی مترمربع( ، 31مساحت  اب) یاس محله از جمله کودکستانفضاهای خدماتی مق
که سطح فضاهای خدماتی بسیار کمتر از استانداردهای  طوریه مربع( و غیره کاملا محسوس است، ب متر 135) مربع(، فضای سبز

درصد  31/01کل شبکه ارتباطی آن که سطح  یرطوه ذیری آن است، برایج است. یکی دیگر از مشکلات عمده این محله نفوذ ناپ
های سطحی، مشکل تردد و باشد. عرض کم معابر پیامدهای نامطلوب دیگری ازجمله دفع نامناسب آبکل سطح محله می از

 ناامنی بخصوص در شب را برای ساکنین به همراه داشته است. 
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، وضعیت نامناسب دفع آبهای سطحی ، مناسب ترددعرض کم کوچه ها و وضعیت ناه )ای از مسائل و مشکلات محلنمونه .1شکل 

  تبدیل مکان های مخروبه به پارکینگ و ناامنی بخصوص در شب(

 
  کاربری اراضی موجود محله سیروس. 4شکل 
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 نحوه کاربری اراضی موجود محله سیروس . 1جدول 

کد 

 کاربری
 نوع کاربری

تعداد 

 قطعه

 مساحت

 ربع()مترم
 نوع کاربری کد کاربر

اد تعد

 قطعه

 مساحت

 )مترمربع(

 4123 50 مسجد و امام زاده 10 553934 0419 مسکونی 00

 9191 04 حسینیه و تکیه 15 939 9 متروکه 05

 0131 4 مراکز درمانی 15 3012 40 مخروبه 09

 0191 4 بهداشتی 30 2113 91 خالی 04

 319 0 ورزشی 015 0210 2 درحال ساحت 02

 521 9 اداری/خصوصی 005 0405 1 تجاری -مسکونی 01

باغ و فضای سبز  054 25402 131 هاها و فروشگاهمغازه 50
 خصوصی

0 135 

 9141 14 کارگاه تولیدی صنعتی 040 5425 01 مجموعه تجاری 55

 523 0 کارگاه صنعتی 049 0030 1 شعب بانک 59

  2935 04 تعمیرگاه خودرو و گاراژ 044 5112 15 بسته و نامشخص و غیرتجاری 52

 014 1 تاسیسات شبکه برق 025 31 0 کودکستان 90

 11 5 تاسیسات شبکه گاز 029 1301 4 دبستان 95

 5159 9 عمومیپارکینگ 014 5111 5 مدرسه راهنمایی 99

 2501 91 انبار 012 0454 0 دبیرستان 94

 02 0 تفریحات سالم 030 9103 1 حوزه علمیه 40

 49919 - محله سیروس معابر داخل 111 5 فرهنگی 20

 934103 وسعت محله 

 های مورد بررسیمیزان رضایتمندی ساکنین از شاخص
 ,andrianseهای احساسی و شناختی آن نسبت به محیطش اندازه گیری العملن به میزان رفاه یک فرد باید عکسبرای پی برد  

ها در محله سیروس های آن بر اساس استخراج دادهشگانه و زیر بخ 1های از شاخص سنجش میزان رضایت ساکنان .((2007
 دهد که میزان رضایت ساکنین از وضعیت خدماتی متوسط به پایین است. نشان می

 امنیت  و ایمنی -
ه ، بباشدمیاز این امر  پایین ساکنینارزیابی ساکنین از میزان امنیت و مساله ایمنی در سطح محله سیروس نشان دهنده رضایت   

، کمی باشد. قدیمی و متروکه بودن محله( می4/5های سازنده این بخش پایین )کمتر از که میزان امتیاز ساکنین به شاخص طوری
، عدم وجود سرعت گیر در معابر و سرعت بالای ن،کیفیت پایین سطح معابرعرض معابر و برخورد فیزیکی موتور سواران با عابرا

، ناامنی فضاهای خالی متعدد در شب و روشنایی اراذل و اوباش و زور گیرها در شبوجود  سواران باعث کاهش سطح ایمنی وموتور 
 .امنیت در سطح محله سیروس شده استنامناسب معابر باعث افت سطح 

 بهداشت و نظافت  -
نین از که میانگین رضایت ساک طوریه بسطح محله متوسط بوده است. ساکنین از وضعیت بهداشت عمومی درمیزان رضایت   

آوری زباله رضایت نسبی ، از نحوه جمعهای سازنده این بخشبوده است. در میان شاخص 52/5بخش های سازنده این شاخص
های های ساختمانی و وجود سگی و واحدهای مسکونی و وجود نخالههای تولیدهمچنین همجواری کارگاه .وجود داشته است

 در محله در سطح متوسطی توسط ساکنین ارزیابی شود. بهداشت و نظافت ث شده که سطح ولگرد باع
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 زیبایی -
   های سازنده این ( ساکنین از مولفه3/0ارزیابی ساکنین از عناصر زیبایی شناختی در سطح محله نشان دهنده نارضایتی نسبی )  

های ا، سیمای نامناسب نخالهپیاده روهیت نامناسب کف سازی . ضعف و جانمایی نادرست عناصر مبلمان شهری، وضعباشدمی
 . از دلایل این نارضایتی بوده است های زیبایی شناختیی و عدم توجه به نماسازی و مولفهساختمان

 اجتماعی  - رفاهی -
     های ویژه روهدهد که مناسب سازی فضا برای گمورد بررسی در سطح محله نشان می اجتماعی - های رفاهیبررسی شاخص  

رین های فروش مطبوعات دارای بیشت( و دسترسی به کیوسک9/0( دارای کمترین میزان رضایت )سالمندان و کودکان)معلولین، 
میزان رضایت ساکنین از سایر ، ش مطبوعاتهای فرودر حقیقت به جزء دسترسی به کیوسک. ( بوده است1/5میزان رضایت )

، فضاهای تجمع و مکث های بازیهای فرهنگی و زمینجود مکانین بوده است. عدم وین بخش پایبررسی در اهای مورد شاخص
 های سنی،عدم وجود بازار روز و میدان میوه وتره بار و ... از دلایل این نارضایتی بوده است. برای سالمندان و سایر گروه

 ها معابر و دسترسی -

س به های تاکسی و اتوبورسی به خطوط و ایستگاه، نامگذاری معابر و ساس دستخشهای مورد مطالعه در این بدرمیان شاخص  
های سطحی دارای بیشترین رضایت و نحوه دفع آبدارای بیشترین میزان  میانه نظری()بالاتر از 1/5، 4/9ترتیب بامیانگین رضایت 

ین مسائل و مشکلات متر. از مهه استوها پایین بودین از پیاده ر. میزان رضایت ساکنآزردگی )نارضایتی نسبی( بوده استمیزان 
، عدم و جود پیاده روهای هاورود وسایل نقلیه به داخل بخش اعظم کوچه توان به عرض کم معابر و عدم امکاناین بخش می

ه داخل خانه ها و... مناسب برای عابران پیاده ، عدم وجود جوی و جدول و کانیو در اکثر معابر و سرازیر شدن آب ناشی از بارندگی ب
 .داشاره کر

 وضعیت نظارتی -
ز . اما بطور کلی میانگین رضایت ساکنین اهای نظارتی متفاوت میباشدیاز ساکنین به عناصر سازنده شاخصهرچند میزان امت  

قطع درختان و  مقابله با تکدی گری و جلوگیری از. در این میان میزان رضایتمندی از اشدبوضعیت نظارتی شهرداری پایین می
. از های مورد بررسی در این بخش داردر وضعیت بهتری نسبت به سایر شاخصمتوسط( دهای عمرانی )مورد پروژه سانی دراطلاع ر

زل و ، عدم نظارت بر باز سازی مناهای مسکونی به انبارل واحدتوان به عدم نظارت شهرداری بر تبدیمهمترین دلایل این امر می
 ، زورگیری در سطح محله و... اشاره کرد. ها، کارتن خوابشان ، معتادانوجود مواد فرو

 های پرسشنامهاز هریک اززیر معیارهابراساس دادهرضایت ساکنانو میانگین میزان . 4جدول 

ت
ما

خد
 

 ناراضی شاخص
 نسبتا

 ناراضی

 راضی نه

 ضی نه نارا و

 نسبتا

 راضی
 جمع راضی

 میانگین

 رضایت

میزان 

 رضایت

یم
ا

ی
ن

ت
منی

وا
 

 پایین 9/5 511 51 01 21 21 15 برای معابر و اماکن عمومی در شب تامین روشنایی کافی

کشی های حافظ، خطنصب پل عابرپیاده و سرعت گیر، تعبیه نرده
 پایین 4/5 511 1 59 29 10 22 برای عابر پیاده و ...

 پایین 5 511 01 02 91 43 13 معابرهای واقع درچاله و هاپوشاندن چاه و پرکردن

ش
دا

به
ت

اف
نظ

و 
ت 

 

 بالا 1/5 511 49 52 90 94 11 هازبالهآوری و دفع منظم جمع

-آب و فاضلاب،تنظیف و نگاهداری از معابر، جداول، مجاری
 پایین 9/5 511 02 01 21 45 13 ها و...لایروبی جوی

 پایین 5/5 511 09 51 40 29 15 جانوران موذی و ولگرد آوری حیواناتجمع

-تعمیرات طولانی ساز و ساخت و از )ناشی صوتیدگیباآلومقابله

 و...( سنگین نقلیه وسایل عبور های مزاحم،موقع، کاربربیمدت یا
 پایین 9/5 511 05 50 22 41 12

ها، های هوایی، نردههای شهری، پلپاکسازی دیوارها و جداره
 .بلیغات غیرمجاز و ..... از شعارنویسی، تجداول و

 پایین 5 511 09 09 41 40 39
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ی
بای

زی
 

هماهنگی شکلی، رنگی و ارتفاعی در نماها، )ایجاد زیباسازی نماها 
 ...(های دیواری و ترسیم نقاشی

 پایین 3/0 511 01 01 52 93 013

های سطل ها،مثل نیمکت شهری کیفیت مبلمان و جانمایی تعداد
 ...و هاچراغ ،تبلیغاتی تابلوهای اتوبوس،ی هاایستگاه زباله،

 پایین 3/0 511 00 01 95 45 33

)پرداختن به طرح کفسازی ها، طراحی زیبای عناصر شهری 
 ها، مجسمه ها و ...(فضاهای سبز، فواره

 پایین 3/0 511 01 04 55 40 012

ی
اع

تم
اج

و 
ی 

 ه
فا

ر
 

 ایینپ 9/5 511 03 02 91 21 15 اییهای گردهمهای فرهنگ، کتابخانه و محلایجاد خانه

ها های آموزشی، جشنوارهرسانی در زمینه کلاسبرگزاری و اطلاع
 ...و 

 پایین 5/5 511 01 01 41 11 

 بالا 1/5 511 01 59 11 43 40 های فروش مطبوعاتدسترسی به کیوسک

های بازی برای کودکان و ها، زمینایجاد و نگهداری از پارک
 بزفضاهای س

 پایین 5 511 00 01 51 41 31

 پایین 0/5 511 01 01 51 25 11 ها به لوازم ورزشیایجاد فضاهای ورزشی و تجهیز پارک

 پایین 1/0 511 2 1 51 51 099 وجود مسیرهای دوچرخه

های خرید و فروش مایحتاج عمومی موقعیت و دسترسی به میدان
 )میوه و تره بار، بازارهای روز و ...(

 یینپا 9/5 511 51 09 20 91 11

)معلولین، سالمندان، های ویژه مناسب سازی فضا برای گروه
 کودکان و(

 پایین 9/0 511 - 1 09 54 021

ی
س

تر
س

ود
بر

عا
م

 ها

ارتباط  ...برایو  اتوبوس های تاکسیایستگاه و خطوط به دسترسی
 از محله خارج با

21 95 44 95 94 511 1/5 
 بالا

 پایین 5 511 05 05 41 92 32 روهاادهکیفیت پی

 بالا 4/9 511 42 41 13 51 01 هانامگذاری معابر و نصب لوحه نام آن

 پایین 3/0 511 01 01 52 51 003 های ناشی از بارندگکنترل و هدایت آب

ی
رت

ظا
ت ن

عی
ض

و
 

ها و )مثل تغییر مسیر در خیابانهای عمرانی رسانی از پروژهاطلاع
.).. 

 نپایی 5 511 1 02 91 41 39

بصری(. سد  مواد و های صوتی)آلاینده مقابله با مشاغل و عناصر
 معبر

 پایین 3/0 511 04 1 51 43 015

 پایین 4/5 511 01 01 22 22 22 جلوگیری از قطع درختان

در نظر گرفتن مکان مناسب برای انتظار کارگران ساختمانی 
 جویای کار

 پایین 1/0 511 02 00 01 41 001

 پایین 5/5 511 51 3 95 40 30 هاآوری آنگری و جمعبا تکدی مقابله

 ها از نظر ساکنینمیزان اهمیت شاخص
دهد که ها در محله سیروس نشان میهای آن بر اساس استخراج دادههای شش گانه و زیر بخششاخص سنجش میزان اهمیت  

    1/4و حداکثر  2/9که میانگین حداقل اهمیت  طوریه اند، بدار بوده و نسبتاً بالایی برخورت بالاها از اهمیتقریباً تمامی شاخص
اند. بنابراین برای بدست آوردن میت یکسانی از نظر ساکنین نداشتهها اههر یک از شاخص باشد. با توجه به اینکه زیر معیارهایمی

بدست آوردن میانگین وزنی از اولویت بندی معیارها وزنی استفاده شده است. برای  اهمیت واقعی هر یک از زیر معیارها از میانگین
 هایگانه در سوال 51ز زیر معیارهای ای که علاوه بر سنجش اهمیت هر یک ات توسط ساکنین استفاده شد. بگونهاز نظر اهمی

عی، نظارتی و زیبایی( اجتما - یبایی، دسترسی، رفاهیگانه )ایمنی و امنیت، بهداشت، ز 1بسته، از ساکنان خواسته شد که معیارهای 
 اولویت بندی کنند که نتایج جدول ذیل بدست آمد: 1تا  0را از نظر اهمیت با دادن اعداد 
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 اولویت بندی شاخص ها از دیدگاه ساکنین . 4 جدول

 جمع 9 4 4 1 3 3 هاشاخص

 011 0 0 4/0 0/4 5/01 9/14 ایمنی و امنیت

 011 1 04 2/93 5/00 1/05 1/02 تماعیرفاهی و اج

 011 0/23 4/95 9/1 5/0 - - زیبایی

 011 0 5 9 3/9 0/21 41 بهداشت

 011 1 9/02 3/00 3/41 3/05 2 دسترسی

 011 9/51 2/13 1/0 9/2 5/5 0 نظارتی

ر درصد د 0/23معیار زیبایی با  درصد در اولویت اول اهمیت و 9/14امنیت با شود، معیار ایمنی و گونه که ملاحظه می همان  
ی میانگین یهای جزبندی و نیز برای آشکار شدن تفاوتاولویت ششم اهمیت از نظر ساکنان قرار دارد. با توجه به این اولویت 

 اهمیت هر یک از زیر معیارها در  ضرایب زیر ضرب گردید.

 گانه 9ضرایب تعیین شده برای هر یک از معیارهای . 9جدول 

 زیبایی نظارتی رفاهی و اجتماعی دسترسی بهداشت ایمنی و امنیت معیارها

 52/1 42/1 1/1 12/1 0 0 ضرایب

 نامههای پرسشبراساس دادهساکنیندیدگاه وزنی هر یک از زیرمعیارها ازو میانگین میانگین و میزان .1جدول              

ت
ما

خد
 

 شاخص
کم 

 اهمیت

 نسبتا
کم 

 اهمیت

 اهمیت
 متوسط

 سبتان
 مهم

خیلی 
 مهم

 میانگین
 میتاه

 

 میانگین
وزنی   
 اهمیت

 

 میزان
 اهمیت

ی
من

ای
 و 

ت
منی

ا
 

 بالا 4/4 4/4 051 43 01 00 9 تامین روشنایی کافی برای معابر و اماکن عمومی در شب

کشی های حافظ، خطنصب پل عابرپیاده و سرعت گیر، تعبیه نرده
 برای عابر پیاده و ...

 بالا 5/4 5/4 009 45 50 09 00

 بالا 4/4 4/4 041 03 05 1 02 معابرهای واقع درچالههاوشاندن چاهپووپرکردن

ت
اف

نظ
و 

ت 
ش

دا
به

 

 بالا 1/4 1/4 013 00 05 1 - هازبالهآوری و دفع منظم جمع

لایروبی آب و فاضلاب،تنظیف و نگاهداری از معابر، جداول، مجاری
 ها و...جوی

 بالا 2/4 2/4 092 91 01 4 1

 بالا 0/4 0/4 003 92 54 3 09 جانوران موذیولگردوآوری حیواناتجمع

مدت تعمیرات طولانی ساخت وساز واز)ناشی صوتیباآلودگیمقابله
 و...( سنگین نقلیه وسایل عبور های مزاحم،موقع، کاربربییا

 بالا 5/4 5/4 004 44 51 09 3

ها، های هوایی، نردهای شهری، پلهپاکسازی دیوارها و جداره
 ... از شعارنویسی، تبلیغات غیرمجاز و ...جداول و

 بالا 4/9 4/9 11 92 91 90 91

ی
بای

زی
 

هماهنگی شکلی، رنگی و ارتفاعی در نماها، )ایجاد زیباسازی نماها 
 ...(های دیواری و ترسیم نقاشی

 پایین 3/1 2/9 12 91 95 03 91

های سطلها،مثل نیمکت شهری فیت مبلمانکی و جانمایی تعداد
 ...و هاچراغ تبلیغاتی، تابلوهای های اتوبوس،ایستگاه زباله،

 پایین 1/1 4/9 11 91 41 01 94

ها، فضاهای )پرداختن به طرح کفسازیطراحی زیبای عناصر شهری 
 ها، مجسمه ها و ...(سبز، فواره

 پایین 3/1 2/9 11 92 93 02 92

ی 
 ه

فا
ر

ی
اع

تم
اج

و 
 

 پایین 5/5 1/9 11 92 22 55 01 های گردهمایینگ، کتابخانه و محلهای فرهایجاد خانه

 پایین 5 4/9 19 92 29 52 54 ...ها و های آموزشی، جشنوارهرسانی در زمینه کلاساطلاعوبرگزاری

 پایین 5 4/9 19 93 45 94 55 های فروش مطبوعاتدسترسی به کیوسک

ازی برای کودکان و های بها، زمینهداری از پارکایجاد و نگ
 فضاهای سبز

 پایین 2/5 0/4 014 43 51 09 1

 پایین 2/5 5/4 014 29 59 09 1 ها به لوازم ورزشیایجاد فضاهای ورزشی و تجهیز پارک

 پایین 9/5 1/9 11 91 91 01 03 وجود مسیرهای دوچرخه

فروش مایحتاج عمومی های خرید و موقعیت و دسترسی به میدان
 ره بار، بازارهای روز و ...()میوه و ت

 پایین 1/5 9/4 091 03 04 02 04
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کودکان )معلولین، سالمندان، های ویژه سازی فضا برای گروهمناسب
 و(

 پایین 2/5 5/4 055 99 54 1 02

رو
عاب

م
ی 

س
تر

س
د

 ها

ارتباط  برای ...و  اتوبوس های تاکسیایستگاه و خطوط به دسترسی
 از محله خارج با

 بالا 5/9 9/4 099 51 50 3 00

 بالا 9/9 4/4 040 50 55 3 1 روهاکیفیت پیاده

 پایین 3/5 3/9 012 94 52 1 53 هانامگذاری معابر و نصب لوحه نام آن

 بالا 99 4/4 041 51 51 1 1 )برف و باران( کنترل و هدایت آبهای ناشی از بارندگی

رت
ظا

ت ن
عی

ض
و

 ی

ها و )مثل تغییر مسیر در خیابانمرانی های عرسانی از پروژهاطلاع
)... 

 پایین 4/0 5/9 44 91 14 59 99

 پایین 1/0 3/9 32 93 91 02 09 بصری(. سد معبرموادوهای صوتیمقابله با مشاغل و عناصر)آلاینده

 پایین 1/0 1/9 11 91 23 51 00 جلوگیری از قطع درختان

کارگران ساختمانی جویای رفتن مکان مناسب برای انتظار در نظر گ
 کار

 پایین 1/0 2/9 11 51 91 59 94

 پایین 1/0 0/4 33 24 52 04 1 هاآوری آنگری و جمعمقابله با تکدی

 های فردی و تاثیر آن بر میزان رضایتمندی ساکنانویژگی

وجود آمدن رضایتمندی متفاوت است و ها برای بهای آنختلف و شاخصهای مدهد که انتظارات افراد و گروهها نشان میبررسی  
فرهنگی، اقتصادی و ... است. عواملی  -میزان رضایتمندی ساکنان از خدمات شهرداری تحت تاثیر خصوصیات فردی، اجتماعی

ثرند. احساسات شخصی متنوع های جمعیتی و موقعیت شغلی روی این ادراک رضایتمندی موها، تاریخ، ویژگیآمال، مطلوبیت مانند
ای که یط سکونتی شان متنوع گردد. بگونهها باعث شده که ترجیحات، تقاضاها، ادراکات و ارزیابی ساکنین از محاوانی سبکرو ف

برای والدین هزینه زندگی و خدمات دولتی، برای کودکان بهبود سیستم حمل و نقل، برای افراد مسن تعاملات محله، برای جوانان 
در محله سیروس هر چند میزان رضایتمندی ساکنان بدلیل  های کوچکتر اهمیت بیشتری دارد.نهافراد مجرد جرم و جنایت و خا و

ایتمندی داشتند که به مسائل و مشکلات مختلف متوسط به پایین است. اما افراد با خصوصیات مختلف، درک متفاوتی از میزان رض
 باشد:شرح ذیل می

موجود، کم توقع بودن و سطح پایین تحصیلات نسبت به افراد با سنین پایین تر الا به دلیل خو گرفتن به وضع افراد با سن ب -
ساله و   44درصد  51ساله و  41-92درصد 50ساله،  94-52درصد  51،ساله 54 -02پاسخگویان  درصد از 95راضی تر بودند )

 بیشتر سن داشتند(.

ی عدم وجود پارک و زمین بازی، ضعف بهداشت عمومخود را در یتر بودند و دلایل نارضایتاضیراد متاهل نسبت به مجردها ناراف -
از تردد موتور های مسری، ناامن بودن محله برای کودکان و زنان و ازدحام و شلوغی ناشی و خطر ابتلای کودکان به بیماری

 (.اندبودهدرصد متاهل  24ن مجرد و درصد پاسخگویا 41) اندسواران عنوان کرده

 اند(.خگویان خانه دار و بقیه شاغل بودهدرصد پاس 59) اد خانه دار بیشترین نارضایتی را داشتنداز نظر شغلی افر -

در تر در محله و در نتیجه احساس مسئولیت بیشتر و آشنایی بیشتر با مسائل و مشکلات موجود مالکین به دلیل اقامت طولانی -
فرسوده های های نوسازی بافترا مواردی چون نارضایتی ازپروژه ی خودتر بودند و دلیل نارضایتراضیمحله نسبت به مستاجرین نا
های ای کارگاهی و تجاری موجود در لبههای مسکونی همجوار به انبار کالا، سرو صدای زیاد واحدهتوسط شهرداری، تبدیل خانه

اند. در حالی که مستاجرین عنوان کردهمحله به پارکینگ وسایل نقلیه کناری محله و نیز تخریب و تبدیل واحدهای مسکونی داخل 
)ازکل  به دلیل اجاره بهای پایین تر نسبت به بقیه نقاط شهر تهران و دسترسی مناسب و سریع به محل کار و بازار راضی تر بودند

 درصد مستاجر بودند(. 45پاسخگویان 

ساکنین در صورت تمکین مالی تمایل به ترک محله را ناراضی تر بودند. اما اکثریت از نظر تحصیلات، افراد با تحصیلات بالاتر  -
 04م ولیسانس و درصد فوق دیال 03، درصد دیالم 59درصد سیکل، 51تدایی، درصد پاسخگویان دارای تحصیلات اب 01) داشتند

 اند(.درصد بیسواد بوده

موضوعات مطرح شده را پیگیری  . ولیندان شهرداری با مردم خوب استدرصد پاسخ دهندگان اظهار داشتند که برخورد کارم 31 -
 کنند.نمی
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 نحوه ارتباط ساکنین با شهرداری

 091هرداری ازطریق تلفن بخش اعظم ارتباط ساکنین با ش ،دهدن محله سیروس با شهرداری نشان میبررسی نحوه ارتباط ساکنی  
رفته است. اما اینترنت و دفتر خدمات الکترونیک درصد در جایگاه دوم قرار گ 51گیرد. شورایاری علیرغم نوپا بودن با صورت می

بایستی در سطح سواد پایین ساکنان به دلیل سهم بالای جمعیت  آن رانقشی در ارتباط ساکنین با شهرداری نداشته است. دلیل 
 اند.الاتر بودهو برصد دارای مدرک فوق دیالم د 03/1های مورد بررسی صرفاً که از کل نمونه طوریه مهاجر در محله دانست. ب

 نحوه ارتباط ساکنین با شهرداری . 5 جدول

 شرح
 تلفن

 311 
 شورایاری

 مراجعه

 حضوری 

 تلفن

 3535 

دفتر خدمات 

 الکترونیک
 جمع اینترنت

 511 - - 02 93 25 34 تعداد

 011 - - 2/1 2/03 51 41 درصد

در  اتپیشنهاد و ارائه رضایت –ماتریس اهمیت اولویت بندی نیازهای ساکنان بر اساس 

 ها یت تخصیص بودجه به هر یک از شاخصارتباط با اولو

ها از اهمیت بیشتری برخوردار ها و نیازهای ساکنان یکسان نبوده و از نظر ساکنان تعدادی از آنبدون تردید اولویت تمامی خواسته  
ریزی غیر ، برنامهAHP  ،Fuzzy ANPی از جمله های مختلفزهای ساکنان از روشها و نیاباشند. برای اولویت بندی خواستهمی

ها، اولویت بندی تنها بر اساس اهمیت هر نیاز ا وجود دارد که در تمامی این روشخطی آرمانی و متوسط گیری درجه اهمیت نیازه
ا چند فاکتور دارای ده است. بعبارت دیگر اگر دو یبوده است و هیچ توجهی به میزان رضایت کنونی از آن نیاز در اولویت بندی نش

کنونی ها اولویت یکسانی خواهند داشت. بدیهی است فاکتوری که رضایت رضایت متفاوتی باشند، در این روشاهمیت یکسان و 
بندی نیازها از نظر  ها اقدام به دستهری باشد. از طرف دیگر در این روشدهد باید دارای اولویت بیشتساکنان را بیشتر افزایش می

ت اولویت بندی نیازهای رضایت یکی از ابزارهای کارآمد جه - ماتریس اهمیت شود.ن یا نبودن در افزایش رضایت نمیدموثر بو
یت هر یک از خدمات ای که به کمک این ماتریس میزان رضایت ساکنان از خدمات ارائه شده و نیز اهمباشد؛ بگونهساکنان می

رضایت با در نظر گرفتن  - گیرد. بعبارت دیگر ماتریس اهمیتی اقدامات انجام میدشود و بر اساس آن اولویت بننمایش داده می
 با تشکیل ماتریس اهمیت و رضایت  دهد.بندی خواسته های ساکنان ارائه میتوام اهمیت و رضایت نیازها، روشی جهت اولویت 

امکان این که به تمامی  هامنابع مالی شهرداری. به علت محدود بودن مشخص کردتوان نوع بودجه بندی و اولویت اقدامات را می
کردن نوع اقدامات  رضایت مشخص -. بنابراین هدف از تشکیل ماتریس اهمیتوجود ندارد شود، پارامترها به طور همزمان پرداخته

و اهمیت بر روی ها  yرضایت در روی محور است.  yو  xماتریس شامل دو محور . باشد، مانیتورینگ و ارزیابی میتثبیت، ارتقاء
 توانیم اولویت هرکدام از این اقدامات را نیز مشخص کنیم.این با استفاده از این ماتریس می. علاوه بر ها قرار می گیردxمحور 

 
  رضایت  - ماتریس اهمیت  .4شکل 
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 شود: رضایت به صورت زیر تفسیر می - ماتریس اهمیت

دراین سطح با انتظارات روبرو  :ز میانگین و رضایت بالاتر از میانگین()اهمیت بالاتر ا یا تثبیت امهتأکید بر اد .3

های این سطح را حفظ ارد. باید تأکید و توجه روی آیتمها در این سطح روی رضایتمندی کلی اثر قابل توجهی د. آیتمشویممی
 کنیم )یا اندکی افزایش دهیم(.

این سطح  :ین تر از میانگین و رضایت بالاتر از میانگین()اهمیت پایسازی و یا ارزیابی هایی برای بهفرصت .3

تند. باید تأکید و ها در این سطح به طور عمده روی سطح کلی رضایتمندی مؤثر نیس. آیتمدهدای بهتر از حد انتظار را نشان میاجر
 هیم(.)یا اندکی کاهش د ها را در این سطح حفظ کنیمتوجه روی آیتم

 :ر از میانگین و رضایت پایین تر از میانگین()اهمیت بالاتارتقاء  .1
 . این سطح یک اثر قابل توجه روی رضایتمندی دارد  و باید بهدهد که عملکرد مطابق با انتظار ساکنان نیستاین سطح نشان می

 ها را در این سطح افزایش دهیم.طور قاطع تأکید و توجه روی آیتم

   این سطح نشان  :ین تر از میانگین و رضایت پایین تر از میانگین()اهمیت پای یا مونیتورینگ متراهمیت ک .4

. به هرحال، این سطح به طور کلی به دلیل کم دهد که عملکرد به خوبی و متناسب با سطح کارایی در دیگر سطوح نیستمی
ها دارد ، زیرا اهمیت آیتملی نتأثیر قابل توجهی روی رضایت کاهمیت تر بودنش از نظر ساکنین قابل توجه نبوده است. این سطح 

بر اساس  .(ETC Institution, 2006: 7) ها را در این سطح حفظ کنیمتأکید و توجه روی آیتم باشد. باید سطوح فعلیکم می
 در مدیران اصلی اولویت. نمود بندی دسته گروه توان در چهارمی را شهرداری نتایج بدست آمده از ماتریس اهمیت رضایت، وظایف

 .است پایین هاآن در رضایت میزان و بالا ساکنین برای گروه این اهمیت زیرا .باشد ارتقا گروه در بایستی نمودن عمل و ریزیبودجه
 جزو اعمال این. گیرندمی جای تثبیت گروه در که است وظایفی گیرند قرا مدنظر بایستی بعدی مرحله در که وظایفی و اعمال

 پارامترها سایر با مقایسه در هاآن به نسبت رضایت اینکه و هم هستند بالایی اهمیت دارای ساکنین رنظ از هم که هستند وظایفی
 از مردم برای که هستند مواردی گیرندمی اولویت سوم اقدامات اجرایی قرار در که وظایفی .است تری مناسب وضعیت دارای

 و نظارت از هدف .باشدو مرحله آخر مونیتورینگ می )ارزیابی(بالاست  هاآن از رضایت اما باشندنمی ربرخوردا بالایی چندان اهمیت
 هاییبخش به را آن و کاسته آن ازمقدار بایستی بالاست هابخش این شده در درنظرگرفته بودجه اگرمیزان که است این مانیتورینگ

 دهیم. اختصاص بیشتر اهمیت با

 بنابراین کمتراست. شان رضایتمندی که است اقداماتی با اولویت نیز بگیرد صورت ها بایستیبخش این در که اقداماتی بین در
 :شامل ترتیب به اقدامات اولویت

 : ارتقاءاولویت اول
 )باران و برف(کنترل و هدایت و دفع مناسب آب های ناشی از بارندگی  -

 کیفیت پیاده رو هاارتقاء -

 ر شبی برای معابر و اماکن عمومی دتامین روشنایی کاف -

 ...وها تنظیف و نگاهداری از معابر، جداول، مجاری آب و فاضلاب، لایروبی جوی -

 های واقع در معابرپرکردن و پوشاندن گودی و چاله -

 ...، خط کشی برای عابر پیاده و های محافظنصب پل عابر پیاده و سرعت گیر، تعبیه نرده -

های مزاحم، عبور وسایل نقلیه سنگین یا بی موقع، کاربریمدت یو تعمیرات طولان)ناشی از ساخت و ساز گی صوتی مقابله با آلود -
 و...(

 آوری حیوانات ولگرد و جانوران موذیجمع -

 ... از شعارنویسیها ، جداول و های هوایی، نردههای شهری، پلپاکسازی دیوارها و جداره -
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 : تثبیتاولویت دوم 
 هاهمع آوری و دفن منظم زبالج -

 ... برای ارتباط با خارج از محلهو  های تاکسی، اتوبوستگاهدسترسی به خطوط و ایس -

 : ارزیابیاولویت سوم
 دسترسی به کیوسک های فروش مطبوعات -

 هاامگذاری معابر و نصب لوحه نام آنن -

 : مونیتورینگاولویت چهارم
 یوه و تره بار، بازارهای روز و ...()مخرید و فروش مایحتاج عمومی های موقعیت و دسترسی به میدان -

 (، سد معبر و ...هوا و بصریهای صوتی و )آلایندهمقابله با مشاغل و عناصر مزاحم  -

 هاآوری آنگری و جمعمقابله با تکدی -

 )معلولین، سالمندان، کودکان و .(های ویژه مناسب سازی فضا برای گروه -

 به لوازم ورزشی هافضاهای ورزشی و تجهیز پارکایجاد  -

 های بازی برای کودکان و فضاهای سبزها، زمینایجاد و نگهداری از پارک -

 های گردهماییهای فرهنگ، کتابخانه و محلایجاد خانه -

 ...ها و های آموزشی، جشنوارهرسانی در زمینه کلاسبرگزاری و اطلاع -

 ها و ...(خیابان )مثل تغییر مسیر درای عمرانی هرسانی از پروژهاطلاع -

 در نظر گرفتن مکان مناسب برای انتظار کارگران ساختمانی جویای کار -

 وجود مسیرهای دوچرخه -

 جلوگیری از قطع درختان -

 ...ها و غاتی، چراغهای اتوبوس، تابلوهای تبلیهای زباله، ایستگاهها، سطلتعداد، جانمایی و کیفیت مبلمان شهری مثل نیمکت -

 های دیواری و ...()ایجاد هماهنگی شکلی، رنگی و ارتفاعی در نماها، ترسیم نقاشیزی نماها زیباسا -

 ...(ها و ها، مجسمهها، فضاهای سبز، فوارهداختن به طرح کفسازی)پرطراحی زیبای عناصر شهری  -
 

 نتیجه گیری
ینی بوده است، همین مسئله باعث توجه صرف به ابعاد ران در ایران برپایه رویکرد عتاکنون هرگونه ارزیابی سیاستگزاران و مدی  

، های درونی آن )امنیت، زیباییتری از رضایتمندی ساکنان و لایه عملکردی و تیره و مبهم ماندن سطوح عمیق - کالبدی
ین عوامل       ا ها حکایت از این دارد کهسی، بهداشت و نظافت و...( شده است. در صورتی که بررفرهنگی - فاکتورهای اجتماعی
سطح و جایگاه بالاتری ای دارند و حتی از نظر درجه اهمیت از نظر ساکنین در عمده( در قضاوت افراد نقش )نادیده انگاشته شده

رد عینی باعث تعدیل رویک کند. آشکار شدن ابعاد مسائل فوق الذکریق نیز صحت این مدعا را تایید میاند. نتایج این تحققرار گرفته
خشنودی فردی و رضایتمندی شده است. نتایج این ( و روی آوردن به جه به رویکرد ذهنی )انتظارات و خواسته های ساکنینو تو

کمبود خدمات و کیفیت  ساکنین از وضعیت خدماتی محله سیروس به دلیلدهد که میزان رضایتمندی کلی پژوهش نشان می
تحلیل نظرات شهروندان در باب عملکرد  متوسط به پایین بوده است. در واقع بودن و بافت متروکه محله و...، قدیمی نامناسب آن

که میانگین  ای. به گونهدر ارائه خدمات شهری به شهروندان است 05شهرداری بیانگر عملکرد نه چندان مطلوب شهرداری منطقه 
    ازمچنین میزان رضایتمندی ساکنان . هاستده نهاد بو اینعملکرد  ها ازدهنده رضایتمندی پایین آن نظرات شهروندان نشان

 -، رفاهیهای شش گانه مورد بررسی )ایمنی و امنیت، بهداشت و نظافت، زیباییزشاخصدهنده هریک ا های تشکیلمولفه
میانگین   یلک طوره ت اندکی دارند(، و بها و وضعیت نظارتی ( شکاف و تفاوت معناداری باهم ندارد )تفاو، معابر و دسترسیاجتماعی

یتی از یک طرف بیانگر نارضابا هم ندارد و این امر  داریفاصله  معنیها حوزهدر واقع کلیه ( است. 2/5ها پایین )کمتر از آن
ف خدماتی باشد و از طرف دیگر کمبود و ضعها  میدر کلیه حوزه عنوان صاحبان اصلی شهربه شهروندان از عملکرد شهرداری 
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ضرورت طراحی و ایجاد سازو کارهای مناسب سازد که ری از نظر شهروندان را نمایان میوب و ضعیف شهردامحله و عملکرد نامطل
لاف باورهای رایج ها برای ساکنین برخسازد. همچنین از نظر اهمیت شاخصرا اجتناب ناپذیر میبرای تقویت خدمات رسانی 

ی( و عوامل اجتماعیمنی و امنیت و بهداشت و نظافت )ستند( ادی برای  عوامل کالبدی قائل هکه اهمیت زیاکارشناس محور )
   . علاوه بر این افراد با خصوصیات فردی اندها  برخوردار بودهایگاه بالاتری نسبت به سایر شاخصها از اهمیت و جساس دسترسی

. نحوه ارتباط ایتمندی از خدمات داشتندمقوله رضز، نگاه  متفاوتی به اقتصادی متمای - نظر سن، جنس و...( و پایگاه اجتماعی از)
( صورت می گیرد و اینترنت و دفتر خدمات الکترونیک نقشی در این درصد 41)با  091داری عمدتا از طریق تلفن ساکنین با شهر

راین گیرد. بنابجعه حضوری صورت میوس از طریق مرادرصد از ارتباط ساکنین محله سیر 2/03ارتباط نداشته است و هنوز حدود 
هر چند رضایتمندی ابعاد مختلفی دارد و رضایتمندی از خدمات شهرداری بخشی از رضایت از کیفیت زندگی است و تامین صرفا 
 نیاز همیشه دلالت بر احساس خوشبختی افراد ندارد، اما با توجه به پیچیدگی و چند بعدی بودن این مفهوم از یک طرف و اثرات

های جه به ارزیابی وآگاهی از نظرات وخواستهطرف دیگر، ارتقای رضایتمندی بدون توبرساکنین از فزاینده تصمیمات مدیران شهری
و تصویر ذهنی  باشد. چرا که نتیجه نهایی تصمیمات مدیران و نحوه ارائه خدمات بر رفتار، ادراکافراد تحت تاثیر، مقدور نمی

صورتی که مطابق با انتظارات ساکنین باشد، این مسئله باعث تقاء محله درن مطلوبیت بخشی و ار. بنابرایای داردساکنین تاثیر عمده
تقویت حس تعلق به مکان و تقویت پیوندهای اجتماعی خواهد شد. اگر فرد نظر مساعد نسبت به ارائه خدمات و در یک کلام 

امت در خانه و محله، افزایش سطح امر باعث افزایش مدت زمان اق نسبت به محیط سکونتش داشته باشد و از آن راضی باشد. این
مالکیت، نوسازی، مرمت و تعمیر و دقت در نگهداری از خانه و محله، نظافت محیط، حفاظت از طبیعت، صرف نمودن اوقات فراغت 

له، داشتن روابط حسنه و مکرر های محفعالیت، افزایش مشارکت در فعالیتدر محل، داشتن امنیت و نظارت اجتماعی، سرزندگی و 
گی، پایش و نواحی مسئله دار، علل نارضایتی مردم، اولویت شهروندان در زنداسایی با همسایگان و ... خواهد بود. علاوه بر آن شن

های ای محیطریزی برباشد. برنامهپذیرنمیا و نظرات ساکنین امکانهها بدون آگاهی ازخواستهها و استراتژیارزیابی کارآیی سیاست
ن نیازهای روانی، عاطفی و اجتماعی شهروندان مثل نیاز به امنیت، شادی، آرامش خاطر، تعلق به مکان و ... مسکونی بدون تامی

در حال حاضر افت شدید کیفیت زندگی در محله سیروس باعث کاهش میزان  ناقص و در دراز مدت منجر به شکست خواهد بود.
محله شده است. در صورتی که رضایتمندی ساکنان از محله منجر به سکونتی شان و به تبع آن ترک  رضایتمندی ساکنین از محیط

       شود. تعهد به محله به مفهوم احساس وفاداری ساکنان به محله و عدم تمایل به ترک محله ها نسبت به محله میتعهد آن
د ایجاد شده و در صورت عدم ساکنان احساس مسئولیت در افرادهد در صورتی تامین رضایتمندی ها نشان میبررسی باشد.می

رضایت پدیده وندالیسم و تخریب و ترک محیط رخ خواهد داد. ارتقای میزان رضایتمندی ساکنان از خدمات بخصوص خدمات ارائه 
و رضایتمندی شهروندان  ها بعنوان متولی اصلی شهر، نیازمند دستیابی به معیارها و شرایطی است که آسایششده توسط شهرداری

ها پاسخ گوید. از جمله عوامل موثر در افزایش میزان رضایتمندی ساکنان از خدمات طریق برآوردن نیازهای مادی و روانی آنرا از 
های مختلط، فضاهای همگانی، سهولت حرکت توان به عناصر بصری، کاربرییط سکونتی همچنان که اشاره شد میو کیفیت مح

 و هویت، پاکیزگی و ایمنی و مدیریت شهری مطلوب اشاره کرد.اره، مقیاس انسانی و خوانایی پیاده و سو
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EXTENDED ABSTRACT  

Introduction  
With the Industrial Revolution, was created huge changes in urbanization as well as most 
countries in the towns inhabited settlement. Rapid urbanization has led urban dynamics, 
performance and ability to meet the needs and demands of citizens and the establishment of 
well-being, comfort, security and do not ... As the decline in the quality of housing in cities has 
attracted the attention of planners in a worrying way. In this regard, the assessment of residents' 
satisfaction with municipal services should be considered as a new approach to desirability and 
promotion of quality of life and housing environment through awareness of the needs, needs and 
expectations of residents. A return and a re-approach to the vitality of urban spaces requires 
attention to the wishes of citizens. The Sirous neighborhood of Tehran with a population of 
7,175 people in 2011 and an area of 40 hectares is considered to be one of the oldest 
neighborhoods in the city of Tehran, in which the blocks of the neighborhood blow up buildings 
and the deterioration of the quality of urban life and services has caused the residents' 
satisfaction has declined sharply. 

Methodology  
Research methodology in this research is descriptive - analytical and the purpose is applied. The 
research approach is a combination (both quantitative and qualitative). The instrument of 
measurement in this research is questionnaire, interview, observation and statistical data. The 
statistical population in this research is all residents of the Syros neighborhood of Tehran (1985 
households) in the 12th district of the municipality. Based on the Cochran formula, 200 samples 
were selected. Sampling used in this research is simple random cluster type. 

Results and Discussion  
- Survey of service situation in the cirrus neighborhood (shortcomings and problems) 
Field studies and documents in the district of Cyrus indicate that this neighborhood has many 
problems. The lack of neighborhood services such as kindergartens (with a total area of 96 
square meters), sports spaces (983 square meters), cultural (687 square meters), green space 
(792 square meters), etc. is quite tangible. 
- Survey of Residents Satisfaction Rate of Indicators Security and safety 
The residents' assessment of the security and safety issues at the district of Cyrus indicates a low 
satisfaction of residents (less than 2/4) of this. 
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-Health and hygiene 
The satisfaction of the residents of the state of public health at the community level is average. 
So that, the average satisfaction of the residents of the constructive indicators of this sector was 
2/25. The proximity of manufacturing and housing units and construction debris and stray dogs 
has meant that the level of hygiene and cleanliness in the neighborhood by residents assessed at 
a medium level. 
-Beauty 
The residents' assessment of the aesthetic elements at the neighborhood level indicates relative 
dissatisfaction (1/9) of the inhabitants of the constructive components. Weakness and incorrect 
placement of street furniture, flooring poor condition of sidewalks, construction debris and lack 
of attention to inappropriate television viewing and aesthetic components of the reasons for this 
dissatisfaction has been. 
-Welfare - Social 
The survey of social-welfare indicators at the neighborhood level shows that the suitability of 
space for special groups (disabled, elderly and children) has the lowest satisfaction (1/3) and 
access to the sales kiosks with the highest degree of satisfaction (2 / 6). The lack of cultural 
places and playgrounds, the accumulation and pausing spaces for the elderly and other age 
groups, the lack of market day and the fruit field, and ... have been the reasons for this 
discontent. 
-Passages and accesses 
Among the indices in this section, naming streets and then access lines and taxi and bus stations, 
respectively, with an average satisfaction, 3/4, 2/8 (higher than the theoretical middle) has been 
the greatest satisfaction and the method of disposal of surface water has the highest degree of 
disturbance (relative dissatisfaction). 
-Condition monitoring 
In general, residents' average satisfaction with the municipality's regulatory situation is low. In 
the meantime, the satisfaction of begging and preventing the cutting of trees and informing 
about the projects (average) is in a better position than other indicators under consideration in 
this section. One of the main reasons for this is the lack of supervision of the municipality on 
the conversion of residential units to Anbar, the lack of supervision over the reconstruction of 
homes and the existence of materials, drug addicts, dormancy, violence at the neighborhood 
level, etc. 

 Conclusion  
The results of this study indicate that the overall satisfaction of residents from the service 
situation in the neighborhood of Cyrus was due to lack of services and inadequate quality, old 
and abandoned housing, and ... Medium to low. In fact, the analysis of citizens' opinions about 
the performance of the municipality reflects the not-so-desirable performance of the 
municipality of district 12 in providing urban services to citizens. So that the average citizen's 
opinions indicate their low satisfaction with the performance of this institution. Also, the 
residents' satisfaction with the components of each of the six indicators examined (safety and 
security, health and beauty, beauty, social welfare, passages and accesses, and monitoring 
status) are not significantly different (there is little difference) and their average is lower (less 
than 2/5). In general, the priorities for promoting the neighborhood of Cyrus are as follows. 
First priority: improving 
Second Priority: Stabilization 
Priority Three: Evaluation 
Fourth priority: monitoring 
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