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 چکیده

 خدمات اب نحوی همیشه به که است شدهتبدیل شهروندان زندگی در مؤثر هایسازمان از یکی مدیریت شهری به امروز، دنیای در

چگونگی عملکرد  کننده کیفیت وترین عوامل تعیینمهم خدمات شهری یکی از هستند. سنجش رضایت مردم از ارتباط در آن

در محله  مدیریت شهری را عملکرد فیتکی که است آن پژوهش حاضر کنندگان خدمات شهری است؛ برهمین اساس هدفارائه

و برای دستیابی به  تحلیلی بوده -توصیفی پژوهش بنابرین روش .قراردهد موردسنجش شهروندان نگرش مبتنی بر موردمطالعه ؛

 حجم وحجم جامعه آماری کلیه ساکنان محله پاسداران  نظریات شهروندان از ابزار پرسشنامه)طیف لیکرت( استفاده گردیده است.

 زیاد محج به باتوجه موجود، هایشاخص آزمون برای نفرکه با استفاده از فرمول کوکران محاسبه گردید؛ همچنین 400نه نیزنمو

نتایج تحقیق حاکی از آن بوده . است شدهاستفاده (t-Test)جامعه یك میانگین پارامتری آزمون حد مرکزی از قضیه طبق و هانمونه

شده آن درسطح متوسط به پایین قرار دارد؛ همچنین براساس آزمون مدیریت شهری وخدمات ارائه که میزان رضایت ساکنان از

 پاکیزگی کنترل شاخص به مربوط شهروندان، رضایت میزان بالاترین تحقیق، هایشاخص همۀ بین فریدمن مشخص گردید که در

 در مردم ادند مشارکت شاخص در نیز مندیرضایت یزانم تریندررتبه اول قرار داشته و پایین 70/3 با امتیاز محیط بهداشت و

مشخص گردید که  های کای اسکوئر و اسپیرمناستفاده از آزمون است؛ درنهایت با15/2امتیاز با شهر به مربوط هایگیریتصمیم

جود وهمچنین عدم  های معناداری وجود دارد ود مدیریت شهری تفاوتمندی از عملکربا میزان رضایت سن  بین سطح تحصیلات و

 نشان می دهد.مندی در محدوده موردمطالعه درآمد را با میزان رضایت روابط معنادار بین متغیرهای جنس و  وضعیت تأهل و

 خدمات مدیریت شهری، سکونتگاه غیررسمی، پاسداران، تبریز مندی،رضایت کلیدی: هایواژه
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 مقدمه
 این، از پیش. دبشرش اسکان نحوه در شگرف تغییراتی بروز موجب میلادی، 18 قرن اقتصادی و صنعتی علمی، هایدگرگونی

 یاد صنعتی انقلاب آن از که هادگرگونی این پایداری با اما بود، برخوردار ملایم حرکتی از شهرنشینی جمعیت و شهر روندگسترش

 گریبان روند این اقتصادی، و سیاسی عوامل پی در و سال صد از پس. گذاشت فزونی به رو شهرهاکلان جمعیت و تعداد شود،می

 Davies) است فتهیا بیشتری شدت شهرنشینی جمعیت افزایش همچون مشکلاتی با که شد توسعهدرحال کشورهای شهرهای گیر

et 2000:17.) از که شودمی مطرح جوامع گونهاین در جدیدی مشکلات و مسائل همواره شهرنشین جمعیت افزایش موازات به 

 از پیرامونی داریسرمایه نظام در دموجو شهرهای در غیررسمی اسکان گمانبی. باشدمی غیررسمی اسکان مسئله هاآن ترینمهم

 مهاجر جمعیت از ایستردهگ طیف اسکان صورتکه،بدین(. Hataminezhad,2006:146) برخورداراست حادتری و تروسیع ابعاد

 الگوی نظر از که چند هر جمعیت، این. است تشدیدکرده را شهری ناهنجاری بروز زمینه که شهر پذیرآسیب نواحی در درآمد،کم و

 این ازدیاد به رو حضور. باشندبرخوردارمی پایینی بسیار خدماتی هایآستانه از هستند، ساکن شهری اقتصاد کلان حوزه در اقتصادی

 اند،بوده برخوردار نیز قتصادیا برونزای رشد از که شهرهایی در ویژه به و ایران در گذشته هایدهه در شهری هایاسکان از شکل

 Daryabari and)دارد هاآن با برخورد برای گذشته هایدهه در شدهاعمال هایسیاست و ابزارها ناکارآمدی از حکایت

Lotfi,2011:79-80 .)جمعیت افزایش و شهرنشینی فرآیند گرفتن یپیش حاصل غیررسمی اسکان که گفت توانمی بنابراین 

 برای کافی توان یا رفیتظ فاقد مسئول، نهادهای و هاسازمان که مفهوم این به است، شهری مدیریت و ریزیبرنامه در شهری

 Barak) ندهست شهری جمعیت به شهری خدمات ارائه و لازم هایزیرساخت و مسکن و زمین تامین و ریزیبرنامه

Poor,2006:90.) 
 باکیفیت مناسب،محیط » محیط را کیفیت و دانندمی محیط کیفیت سنجش معیارهای اصلی از یکی را رضایتمندی ،1ومارانز لنسینگ

تعریف می  «آوردمی وجود نمادین به یا و اجتماعی یا فیزیکی هایویژگی طریق آن از ساکنان برای را مندیرضایت و رفاه احساس
 و آرامش و امنیت آموزشی، فرهنگی، رفاهی، و تفریحی خدمات و امکانات قبیل از به عواملی سکونت محل از مندیکنند. رضایت

 اهداف به افراد دستیابی میزان مندیرضایت واقع (. درPourahmad,2011:21) دارد بستگی اجتماعی تعاملاتفضای  وجود

میزان  در مؤثر عوامل شناسایی .است شده دریافت خدمات و انتظار مورد خدمات کیفیت بین شکاف مبین و نظراست مورد و مطلوب
کیفی  سطح ارتقای منظور به آتی تصمیمات سکونتی، وضع موجود تحلیل برای تواندمی ساکنان، سکونتی نارضایتی و رضایت
 (.Rafieian et al,2009:53) گردد واقع مؤثر هامکان سایر در نواقص تکرار از جلوگیری و افراد سکونتی هایمحدوده

برقرار می سازد؛ به  شهریسنجش رضایت مردم از خدمات شهری یک رابطه دوسویه بین استفاده کنندگان و ارائه دهندگان خدمات 
یفیت محل سکونت طوری که از یک سو، عامل مهمی در جهت ایجاد انگیزه در مردم برای مشارکت در توسعه شهری و بهیود ک
نهادهای شهری در  خویش است. علاوه بر این، رضایت شهروندان از عملکرد مدیریت شهری موجب ترغیب آنان برای همکاری با

کننده کیفیت و چگونگی ترین عوامل تعیینیف و ارائه خدمات در سطح شهر می شود و از سوی دیگر یکی از مهمجهت انجام بهتر وظا
عنوان کنندگان خدمات شهری، بهکه مدیران شهری از ذهنیت استفادهکنندگان خدمات شهری است؛ زیرا هنگامیعملکرد ارائه

نشده وبالقوه های استفادهتوانند ارزیابی درستی از عملکرد خود داشته، ظرفیتها اطلاعی نداشته باشند، نمیترین مشتریان آناصلی
ز سوی مدیریت شهری در خود را درک کنند.در حالی که نارضایتی از عملکرد نهاد های عمومی و احساس تبعیض در ارائه خدمات ا

وب خدمات و بی توجهی ین ارائه نه چندان مطلمناطق مختلف شهر موجب یاس، نا امیدی و عدم مسئولیت پذیری شهروندان و همچن
 شهرداریها، مانند ؛محلی سطح در خدمات ارائه دهنده عمومی های سازمان کارآمدی به طور کلی، مدیران را در پی خواهد داشت.

 عملکرد که می شود میسر زمانی توان، این درمورد صحیح داوری اما دارد؛ جامعه هر در توسعه ظرفیت های ایجاد در نقش مهمی

 .قرارگیرد سنجش مورد دقیق، روشهای از استفاده با آنها
 بوده و سابقه طولانی برخوردار که از تبریز کلانشهر نشینمحلات حاشیه عنوان یکی از بدین ترتیب با انتخاب محله پاسداران به 

ی ساکنان در ابعاد مختلف مطرح شود و ثانیاً مندرضایت سطح دارای جمعیت زیادی است، اولاً تلاش گردیده تا شناختی از میزان و
اقدامات عملیاتی  ها وسیاست شده وساکن این محله بررسی درآمدهای کمیکپارچه موضوع اسکان غیررسمی وگروه نگرشی جامع و با

                                                           
1. Lansing and Marans. 
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ل وبهبود شرایط وفصل مسائتوقعات ساکنان برای حل توجه به نیازها و بالا بردن رضایت ساکنان و لازم برای مدیران شهری در
 زندگی ارائه گردد.

مدیریت  عنوان سکونتگاه غیررسمی از به ساکنان محله پاسداران تبریز مندیهدف اصلی پژوهش حاضر، سنجش میزان رضایت
شود تا درک نظارتی دنبال می فرهنگی، عمرانی، خدماتی و -چهار حوزه اجتماعی باشد که درشده آن میخدمات ارائه شهری و

عوامل  اهداف دیگر آن درشناسایی نکات و دیدگاه شهروندان به دست آید و مناسبی از میزان اثربخشی عملکرد مدیریت شهری از
سازی خدمات لذا به ارائه پیشنهاد برای بهینه رابطه با عملکرد سازمانی تأثیر مثبتی داشته باشد، مطرح گردد؛ توانند درمهمی که می

 ها واجرای برنامه افزایش مشارکت مردمی در ساکنان و مندیدیدگاه ساکنان محله برای بالا بردن رضایت شهرداری با تأکیدی بر

 بدین سؤالات پاسخ دهد: درصدد است تا ای پرداخته است. بدین ترتیب پژوهش حاضرهای محلهطرح
مدیریت شهری در حوزه های مختلف خدمات میزان رضایتمندی ساکنان محله پاسداران به عنوان سکونتگاه غیررسمی از عملکرد -1

 شهری در چه سطحی می باشد؟
 دارند؟ مندی شهروندانرضایت با ایرابطه چه تحصیلات و درآمد سن، جنسیت،: نظیر اجتماعی متغیرهای-2

 صورت صورت بندی گردیدند:لذا فرضیات بدین
 لکرد مدیریت شهری در سطح مطلوبی قرار ندارد.به نظر می رسد میزان رضایتمندی ساکنان محله مورد مطالعه از عم-1
 تفاوت معناداری شهرداری، ازعملکرد مندیرضایت با شهروندان تحصیلات و سن، درآمد جنسیت، متغیرهای بینرسد به نظر می -2

 وجوددارد.
روست که نقش  آن های غیررسمی ازسکونتگاه الخصوص درعلی های سکونتی و محیط از مندیاهمیت موضوع رضایت ضرورت و

های کارآمدتری شیوه خودیاری ساکنان را داشته و همکاری و پذیری، مشارکت وبالا بردن سطح اعتماد، مسئولیت ای در ایجاد وعمده
ساکنان از محیط سکونتگاهی،  مندیکند؛ بنابراین توجه به مقوله رضایتبهبود شرایط زندگی ارائه می وفصل مسائل ورا برای حل

نهایت توسعه پایدار محیط را فراهم  در تواند زمینه افزایش کیفیت زندگی، افزایش پیوندهای اجتماعی، حس تعلق به مکان ومیخود 
های ساکنان سکونتگاه نیازهای با متناسب ریزی مدیران،برنامه و گذاریسیاست تواند بهحاضرمی پژوهش انجام رواین آورد. از

برای بهبود شرایط  فرهنگی را برای مدیران فراهم آورده و اجتماعی و عمرانی، خدماتی، نظارتی وهای غیررسمی درتمامی زمینه
 ای بیانجامد وخدماتی محله های عمرانی وطرح ها وموثرتر برنامه اثربخشی بهتر و به کارآمدی و آتی محله موردمطالعه و کنونی و

طورکلی حذف عوامل نارضایتی ساکنان کاستن از نقاط ضعف یا به قاط قوت وتقویت ن سعی در از نارضایتی ساکنان جلوگیری کرده و
 را فراهم آورد.

ها اجرای نظام ارزیابی عملکرد مدیریت شهری مبتنی بر دیدگاه شهروندان موردتوجه شهرداری های اخیر طراحی ودر سال
همچنین کشورهای با نظام سیاسی و  توسعه وحالدر یافته وهای محلی کشورهای مختلف جهان، اعم از کشورهای توسعهوحکومت

گرفته مشخص گردید که ارزیابی بررسی مقالات انجام  ای ورو این پژوهش با مطالعات کتابخانهاین اداری مختلف قرارگرفته است، از
شهری مورد توجه های غیر رسمی به عنوان حساس ترین قسمت عملکرد مدیریت شهری مبتنی بر دیدگاه شهروندان در سکونتگاه

امید است  های تحقیق در پیشینه تحقیق آورده شود وترین عنواننوبه خود تازگی دارد لذا سعی شده که نزدیک قرار نگرفته و به
توسعه شهری  های شهری موجبات رشد وها و پروژهپژوهشگران با توجه به این امر و پیگیری و تحقیق در این زمینه برای بهبود طرح

   شود.هم آورند. در ادامه به چند نمونه از این تجارب درجهان وایران اشاره میرا فرا
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 پیشینه تحقیق .1 جدول

                                                           
1.Liu. 

2.Bonauito. 

3.Van Razin& et al. 

4.Guterrez& et al. 
5. Lee& et al 

 های کلیدی تحقیقیافته عنوان تحقیق سال محققین ردیف

 
1 

 1لیو
 

1999 
 

رضایت مسکونی از املاک مسکن در 
 هنگ کنگ

ی مؤثر بر فیزیکی و اجتماعاین مقاله به مطالعه عوامل مؤثر بر هر دو سطح 
کنگ هنگ شده دررضایت مسکونی درمیان ساکنان منطقه مسکونی انتخاب

شده است. ها نیز تحلیل عاملی و رگرسیون چندگانه انجامدادهپرداخته و بر روی 
تری از موضوع باید از طریق تحقیق پیشنهاد شده که پوشش سیستماتیک وسیع

 کنگ انجام شود.هنگ مان درو تشخیص فرایند ارزیابی ساخت

 2003 2بونایتو 2
سنجش ادراک ساکنین هفت محله 
مسکونی شهر رم از کیفیت محیط 

 سکونت خود

کنند که این تر احساس رضایت میافراد زمانی از تراکم و حجم بناهایشان بیش
 شناختی دارای کیفیت مطلوب نیز باشند.بناها از لحاظ زیبایی

3 
فان رایزن و 

 2004 3همکاران
های رضایت ارائه مدلی در زمینه شاخص

 شهروندان برای شهر نیویورک

کننده رضایت براساس این مدل،کیفیت و انتظارها دو شاخص مهم تعیین
های های رضایت شهروندان،کیفیت فعالیتبراساس مدل، شاخص .هستند

روندان ایت شهبر رض  ... نشانی ومختلف دولت همانند مدارس، پلیس، آتش
رضایت  تأثیر مستقیم دارد. در این میان، انتظارات هم برکیفیت و هم بر

 تأثیرگذاراست

4 
 و گوتیرز

 2009 4همکاران
بررسی رضایت شهروندان ازکیفیت 
 خدمات و اعتباردولت محلی شهرداری

های مصاحبه و پرسشنامه به بررسی موضوع پرداخته که با استفاده از روش
دهد که ارتباط مستقیم بین کیفیت خدمات و رضایت، مینتایج پژوهش نشان 

 که ارتباط میان کیفیت و اعتبار، غیرمستقیم است. همچنین رضایت ودرحالی
 اعتبار، پیوند بسیار محکمی باهم دارند.

 2009 5لی وهمکاران 5
تأثیرکیفیت ارتباط بر رضایتمندی 

 شهروندان با خدمات الکترونیکی دولت

های مهمی از قبیل تأمین نیازها، روابط مؤثر خود بر مؤلفه در توصیف مطالعه
اند. براساس این شده و اثربخشی فردی تأکیدکردهبر یکدیگر، خدمات تفکیک

طور مستقیم بر رضایت  شده بهمدل، عوامل تأمین نیازها و خدمات تفکیک
 .ستگذارند اما تأثیر روابط مؤثر بر یکدیگر غیرمستقیم اشهروندی تأثیر می

6 
حکمت نیا و 

 موسوی
1386 

سنجش میزان وعوامل موثر بر 
مندی شهروندان از عملکرد رضایت

 شهرداری یزد

ن رضایت با استفاده از روش و پرسشنامه و نتایج حاکی از آن است که میزا
عواملی  شهروندان از عملکرد شهرداری در سطح متوسط به پایین قراردارد و

یت آگاهی اجتماعی، مشارکت شهروندی، سن، وضعهمچون رضایت اجتماعی، 
 اند.هاجتماعی و اقتصادی بر میزان رضایتمندی شهروندان تأثیرگذار بود

7 
برک پور و 

 همکاران
1389 

ها بر پایه ارزیابی عملکردشهرداری
مندی مردم از سنجش میزان رضایت

 11 و 1 مناطق) خدمات شهری
 شهرتهران(

قیق نشان استفاده ازپرسشنامه است و نتایج تح روش این پژوهش، پیمایشی با
مندی عمومی شهروندان از عملکردشهرداری درهر دو دهد سطح رضایتمی

دهندگان های اجتماعی پاسخمنطقه نزدیک به متوسط است، اما از نظر ویژگی
های وتمانند جنسیت، سن، تحصیلات و میزان آگاهی ازوظایف شهرداری، تفا

 ات ساکنان دو منطقه وجود دارد.معناداری میان نظر

8 
زاده ابراهیم

 وکاظمی زاد
1391 

مندی و تمایل به سنجش میزان رضایت
های مشارکت شهروندان دراجرای پروژه

 شهرزاهدان() زیربنایی شهرداری

های تحقیق نشان از روش پرسشنامه و استفاده از فرمول کوکران که یافته
وندان از عملکرد شهرداری نارضایتی شهردرصد  38/38دهد که در مجموع می

درزمینه کنترل  14/3مندی با نمره درحد زیاد وخیلی زیاد دارند. بیشترین رضایت
مره نوسازها و صدورپروانه ساختمان و کمترین میزان رضایتمندی نیز با ساخت

 ها و نیازهای شهروندان است.درزمینه رسیدگی به خواسته 49/2

9 
رهنما و 
 همکاران

1391 
مدیریت شهری و ساماندهی 

نه دره  کوی) های غیررسمیسکونتگاه
 مشهد(

وتحلیل گرفته و تجزیهاین مطالعه با روش کمی و با استفاده از پرسشنامه انجام
نگر آن است که نتایج حاصل از پژوهش، بیا Minttabو SpssوGis ها باداده

که نداشتن متولی مشخص، تعدد مدیریت و ناهماهنگی بین دستگاهی، 
های نادرست مدیران به اسکان غیررسمی و نبود یک مدیریت واحد نگرش

 مشکلاتی را درساماندهی منطقه موردمطالعه به وجود آورده است.

10 
 

رستمی و 
 همکاران

 
1394 

مندی شهروندان از رضایتسنجش 
 عملکردشهرداری درحوزه خدمات شهری

 شهردورود()

وتحلیل هروش این پژوهش پیمایشی با استفاده ازپرسشنامه است و برای تجزی
ست که رضایتمندی اکه نتایج حاکی ازآن  Spssو  Gisافزارهای داده از نرم

 واحی وشهروندان درسطح متوسط به بالا است و میزان رضایت دربین ن
 ها متفاوت است.شاخص
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شادمانی،  باشد. همچنین ایجاد حالت؛ در فرهنگ لغت به معنای برآورده کردن یا مایه خشنودی و ارضا شدن می1واژه رضایتمندی
ایجاد خدمت  دهندهکننده توسط ارائهاحتیاجات مراجعه برآورده کردن تقاضاها و مطلوبیتی که درنتیجه تأمین نیازها و خشنودی و

کند: گونه تعریف می؛ مفهوم رضایت را این2اینگلهارت (.2013:129et al, Golaby)شودگفته می مندیشود، رضایتمی
 واقع (. درInglehart,1994:241«)آیداحساس رضایت، از بازتاب توازن میان آرزوهای شخص و وضعیت عینی به وجود می»

 از بسیاری .دارد اشاره انسان متعالی یا و پایه نیازهای رفع برای هامطلوبیت و تمایلات از ایگسترده دامنه بر مندیرضایت مفهوم

 تمایل که مناطقی از را خود نیازهای این باید مختلف دلایل به بنابراین و تمایل دارند باشند، داشته توانندنمی که چیزهایی به افراد

 مان رضایت نماییم، انتخاب وکسب مبتوانیم دار تمایل که را آنچه وقتی نمایند. تأمین انتخاب و دارد، وجود هاآن به نسبت کمتری

 (.Rafieian et al,2009:58)دهد پوشش را مختلفی مندی طیفرضایت این ممکن است که چند شود. هرمی حاصل
 نیازهای امنیتی، و ایمنی نیازهای ،فیزیکی از: نیازهای عبارتند که دارند قرار زیر رده پنج در شهروندان گوناگون نیازهای مازلو؛ نظر از

 انسان توانایی کمال دادن نشان و جوییکمال به نیاز بالاخره و بودن محترم اجتماعی و احترام به نیاز اجتماعی، وابستگی و اجتماعی

.(Stueart,1987:106) 
 ؛ از3مندی سکونتیهاست. رضایتجمله آن ازسکونتی  مندیرضایت از زندگی یا رضایت دارای ابعاد مختلفی است و مندی؛رضایت

محله  زمینه شود، یکی از موضوعات بسیار مطالعه شده درمعنای عام محسوب می مندی زندگی درکه بخشی از حوزه رضایت آنجا
انواده از شده فرد یا عضوی از یک خ سکونتی؛ معادل میزان رضایت تجربه مندیتعریف دیگر، رضایت آید. درمسکونی به شمار می

مندی سکونتی؛ را دیگر رضایت همچنین به تعبیر (.Golaby et al,2013:141)موقعیت سکونتی فعلی خود محسوب شده است
 ).,2008:406Walton(ها دانستآن4توان رابطه میان افراد و محیط سکونتیمی
 تجربه خشنودی یا لذت ناشی از زندگی در مندی ساکنان را باشود، رضایتروان شناسی محیطی مطرح می تئوری مکان که در در

 رضایت درباره نظری مدل ، اولین5راجرز و مارانس (.,2003:42Bonaiuto & Fornara(توان مشخص نمودمکانی خاص می

های ویژگی از شخص ارزیابی و درک به منوط را محیط سکونت از رضایت هادادند. آن ارائه1975 سال در را محل سکونت از
مندی سکونتی، غالباً رضایت زمینه اند. مطالعات تجربی دردانسته وطبقه اجتماعی سن نظیرجنسیت، فردی هایوخصیصه محیطی

عنوان معیاری برای سنجش کیفیت زندگی مندی سکونتی را بهتحقیقات، رضایت از رویکرد مشخص هستند: دربسیاری دارای دو
مندی سکونتی رضایت ،Speare(1982)، Newman& Dunkan(1979)از سوی دیگر، افرادی همچون کنند،قلمداد می

مندی سکونتی کاربردند؛ با این روش، پایین بردن رضایت به رفتار بینیعنوان فاکتوری برای پیش عنوان یک معیار، بلکه بهرا نه به
شده ر تطابق با نیازهای مطرحجایی مسکن یا تلاش برای بهبود وضع مسکن دبینی کننده رفتارهایی مثل جابهپیش تواندمی

 (Amerigo & Aragones, 1990:313).باشد
 که آنجا است. از شده مطرح سکونتی نواحی در محیط کیفیت میزان سنجش با مرتبط تحقیقات مندی، دررضایت اخیر، هایدهه در

 چندین طریق از محیط کیفیت و است شدهعنوان بعدی چند و مراتبیسلسله مفهومی صورت به شهری مسکونی هایمحیط کیفیت

 ,Van poll).گرددمی مطرح چندگانه هایویژگی با صورت مفهومی به نیز مندیرضایت شود، لذامی توصیف اساسی ویژگی

 میزان سنجش اصلی معیارهای از یکی مندیرضایت دادند، صورت 1969سال در مارنز؛ لنسینگ و که ایمطالعه رد (151 :1997

 مندیرضایت و رفاه احساس بالا، کیفیت با محیط» کردند: تعریف چنین را محیط کیفیت ترتیب بدین و گردید مطرح محیطی کیفیت

 Lansing and).«کندمی منتقل جمعیتش به باشد، یا سمبلیک و اجتماعی فیزیکی، است ممکن که هاییویژگی واسطه به را

Marans, 1969:195-199)نمود. تصور هاآن مسکونی محیط و هاانسان میان هماهنگی در توانمی را سکونتی زندگی کیفیت 

 اجتماعی و محیط فیزیکی و افراد بین که است متعددی هایواکنش محتوای کنش و دیگر، این وضعیت حاصل شکل وبیانبه

 تعاریفی ارائه به حوزه این در نیز دیگری اندیشمندان (.(Mastekaasa& Moum,1983:391گیردمی شکل آنان سکونتی

 ذهنی قضاوت و ارزیابی حاصل را سکونتی نتیجه گرفت که رضایتمندی میتوان آنها بررسی با که اند پرداخته موضوع این با مرتبط

                                                           
1. Satisfaction. 

2. Inglehart. 

3. Residential Satisfaction. 

4. Residential Environment. 

5. Marans & Rajerse. 
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 عینی ویژگیهای حاصل رضایتمندی دیگر بیان به کرده تعریف او ذهنی آل ایده با نسبت در سکونتی محیط موجود شرایط از فرد

 .باشد می شرایط آن از ذهنی قضاوت و اطراف محیط
توسعه های شهری درکشورهای درحالهای شهری وجود ندارد. ادبیات مربوط به سکونتگاهسکونتگاه شده جهانی ازهیچ تعریف پذیرفته
های سکونتگاهها همراه است. چه چیزی سکونتگاه سازی بعضی ازمفهوم چگونگی تعریف و عدم توافق بر و با پریشانی واژگانی

ها است، درنتیجه تعدادی متفاوت این سکونتگاه مظاهر و چه چیزی معیاری برای تبیین کردن اشکال و دهد؟غیررسمی را تشکیل می
. ازطرفی یک 3نشینیآلونک و2نشینی، زاغه1نشینیحاشیه شود عبارتنداز:ها استفاده میواژگانی که برای شناسایی این سکونتگاه از

، 7برنامه، بی6، غیررسمی5، خودرو4ایحاشیه شود، ازقبیل؛ها استفاده میاین سکونتگاه ها هم برای توضیح بیشترفتتعدادی ص
ترین (. بدین ترتیب ساده,Hakimi 2011:34-35)12های درحال گذارسکونتگاه و11ضابطه، بی10، غیرمجاز9، نامنظم8غیرقانونی

محل اسکان بخشی ازجمعیت شهری  بر اسکان غیررسمی، ناظر ارائه داد، این است کهتوان برای اسکان غیررسمی تعریفی که می
گونه قرارهای خاص خود، به دست خود ساکنان این قول و برپایه قواعد و مسکن و بازار رسمی زمین و جهان سوم است که خارج از در

 (.Piran, 2002:8) شده استها، ساختهمکان
 و اجتماعی و عمومی ماتخد سکونت، بهداشت، نظر از شهرها محدوده در که افرادی و خانوارها که مفهوم این با نشینیحاشیه

 و فنی مهارت سرمایه، زا  عدم برخورداری علت به افراد این و کنندمی نامطلوب زندگی شرایطی در شهری، زیربنایی تسهیلات
 نشینیشود. حاشیهمی تلقی غیرمولد هر،ش کار بازار در که درگیرند هاییفعالیت در اکثراً شهری، اقتصاد در اشتغال ای برایحرفه

 رخ اقتصادی و توسعه نوسازی هایبرنامه اجرای و استقلال دوران از توسعهدرحال کشورهای تمام در که ای استپدیده شهری،

 (.Hakimi, 2010:201) دارد ریشه شهرگرایی، آهنگ شتابان و موزون نا شهرنشینی سریع طورکلی درگسترش به و است نموده
 معابر بهسازی به معطوف را خود اماتاقد عمده و دهندنمی انجام هاآن بهبود درجهت مؤثری را اقدامات مدیران، موارد، از بسیاری در

 ,Daryabari and Lotfi)ارندند ساکن در این نواحی انسانی حوزه به را لازم توجه و کنندمی نواحی کالبدی این وضعیت ارتقاء و

روابط نابرابر  ه ازاقتصادی است ک -های اجتماعیضایی نابرابریف -که اسکان غیررسمی تبلورکالبدیتوجه به این با(. 2011:80

دست جامعه ید اقشار تهیلذا جهت از بین بردن این پدیده با. (Hakimi, 2007:105) گیردمحیط جغرافیایی نشأت می انسان و
یا حتی، تنها اثرات منفی این  ا نادیده بگیریم وساکنان این جوامع ر که در مطالعات شهر،صورتی قرار داشت. دررا همواره مدنظر 
 Mohammadi) ایمشهری را تسهیل بخشیده شهری و مرده سوی تباه های آن را فراموش کنیم، حرکت بهتوان پدیده را ببینیم و

et al, 2013:81.) 
تم که مسئله سکونتگاه های غیررسمی مورد توجه جدی قرار گرفت، رویکرد های مختلفی برای حل مسئله چنانچه از اوایل قرن بیس 

ی ، حذف و تخلیه1اسکان غیررسمی در دستور کار قرار گرفت، به طوری که با شکست راهبردهای گوناگونی از قبیل نادیده گرفتن
با عنوان  7دیدگاه چارلز آبرامز 1980ی ، در اواخر دهه6)بهسازی( و ارتقا بخشی 5، مکان و خدمات4، مسکن عمومی3، خودیاری2اجباری

                                                           
1.Squatter.    

  .Slum.2 
  .Shanty Town.3 

4.Marginal. 

5.Spontaneous. 

6.Informal. 

7. Unplanned. 

8.Illegal. 

9.Irregular. 

10.Unauthorized. 

11.Unregulated. 

12.Transitional Settlements. 

1. Negligence 

2.Force Eviction 

3. Selfhelping 

4. Public Housing 

5. Site and Service 

6. Upgrading 

7.charlz Abramze 
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ها مطرح شد. این رهیافت با ابتکار عمل بانک جهانی در بسیاری از کشورهای رهیافت توانمندسازی افراد ساکن در این نوع سکونتگاه
های برخورد و ها و نگرشدیدگاه 1ی حال اجراست. جدول شماره ... در توسعه نظیر برزیل، هندوستان، ایران، اندونزی، غنا ودرحال

 دهد.مداخله در اسکان غیررسمی را نشان می
 

 ی برخورد با اسکان غیررسمیهای زمانی و نحوههای مختلف، نگرش، دورهدیدگاه .2جدول 

 ی برخوردنحوه دوره نگرش دیدگاه

 گرفتننادیده  1960ی تا دهه ای گذرامسئله لیبرالیسم

 تخلیه و تخریب 1970تا 1960 ای چرکینغده کارمحافظه

 خودیاری 1980تا1970 داریریشه در نابرابری نظام سرمایه رادیکال

 مسکن عمومی 1980تا1950 رویکرد قانونی و بوروکراتیک نئولیبرالیسم

 بهسازی 1990تا 1980 فرهنگ فقر 8اسکار لوئیس

 توانمندسازی تاکنون1990 المللینهادهای بینتغییر در نگرش  چارلز آبرامز

Source: Iran Doost, 2006:146 

 

 رهیافتها و راهکارهای حل مشکل اسکان غیررسمی .3ل جدو

 پدیده را باید ریشه کن نمود با نگرش محافظه کارانه

 پدیده را باید رها کرد با نگرش لیبیرال

 نمودپدیده را باید ریشه ای حل  با نگرش رادیکال

 پدیده باید اصلاح شود با نگرش اصلاح گرا

Source: Sarafi, 2003:270 

 
توان گفت که لیکن برای ارائه تعریف جامع می شده است:باشد که برای سازمان نظر گرفتهمدیریت، روش دستیابی به اهدافی می

(. آنچه مسلم است Saeidnia,2004:9-10)شودمیها برای رسیدن به مقاصد سازمان گفته مدیریت:کارکردن با افراد وگروه
میزان نارضایتی شهروندان در برابر شهرداری،  متحول شهری، کاستن از و ناپایدار بازگرداندن آرامش به شهروندان در محیط پرتلاطم و

یش میزان همدلی افزا نسبت به تصمیمات شهری و جویی شهروندانتقویت روحیه مشارکت هراس به امنیت خاطر و تبدیل هول و
حل مدیریت شهری قابل چارچوب طور خاص، دربا شهرداری به طور عام وشهروندان با مدیریت شهری به

بخش خصوصی  اندرکاران امور شهری، اعم از مدیران شهر، سازندگان ودست1(. همچنین به نظر وگان,2004:63Rhnma)است
(. درایران مطابق با فصل Lees & et al. 1976:123)ساکنان را بهبود بخشندمهیا ساختن آموزش، زندگی  باید با ترویج هنر و

بندی کلی وظایف چهارگانه عمرانی، خدماتی، یک تقسیم در های کشور(، شهرداری1334 تیرماه11مصوب )ششم قانون شهرداری
نیازهای مشترک بسیاری  راه خودزندگی پیچیده شهری، هم .(Saeidnia, 2004:15)دارندرفاه اجتماعی را بر عهده نظارتی و

های اهداف، راه دیگرعبارت کننده اهداف آن هستند. بهتعیین اند وپدید آورده است که سبب ایجاد نظام مدیریت شهری گردیده
 شده است:اهداف درشکل زیر نشان داده میان نیازها و ارضای نیازها به شمارمی آیند. ارتباط موجود

 
 

 
 موجود میان اهداف ونیازها. ارتباط 1شکل 

                                                           
8. Oscar Lowice 
1.Vaughan. 

 
 

نیازهای ارضانشده شکل گیری هدف فعالیت درجهت هدف
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 و اجتماعی های مختلفگروه و اقشار قالب در ساکن، جمعیت زندگی و کار شرایط ارتقای شهری مدیریت هدف ترینبنابراین مهم

 بنابراین است؛ کالبدی محیط از حفاظت و پایدار اجتماعی و اقتصادی توسعه به تشویق شهروندان، حقوق از حفاظت و اقتصادی

 برخوردار محیطی هایآلودگی و شهری بهداشت مشکلات از است و امور چرخه در هایینارسایی و مشکلات شهردارای کههنگامی

 عمومی، تأسیسات کافی ظرفیت در نقص مسکن، همچون هاییبحران و های اجتماعی،آسیب اقسام از حالدرعین و است

...  و هاساختمان و هابافت گیریشکل در هویتیبی و شهری خودروی رشد اجتماعی، مشکلات نشینی،زاغه درآمد، بیکاری،کمی
 باید شهری باره مدیریتاین در. بردمی سر به نارسایی و درتنگنا آن، شهری مدیریت رسیدکه، نتیجه این به توانمی درعذاب است،

 هاآن براساس و کرده تدوین را شهر های آیندهبرنامه آن، مشکلات بر آمدن فائق و شهر موجود وضع برای برنامه بودن دارا ضمن

 منافع و شهرها حافظ باید شهری مدیریت و بپردازد دارد قرار مکان و زمان شرایط و هاواقعیت مبنای بر که ایدئال آینده ترسیم به

 (.Shia,2003:39) باشد شهرها مردم

 

 پژوهشروش 
های ثانویه موردنیاز به روش تحیلی است. داده -نوع توصیفی روش از ماهیت وازلحاظ  لحاظ هدف، کاربردی و پژوهش حاضر از
 کارشناسان نظرات از استفاده با نیز تحقیق روایی شده است.های اولیه از طریق ابزار پرسشنامه گردآوریای( دادهاسنادی)کتابخانه

 یعنی روش؛ ترینمناسب از پرسشنامه، پایایی سنجش منظور به قرارگرفت؛ همچنین، تأیید شهری، به روش صوری مورد ریزیبرنامه

یکی از  عنوانبهنفر  26723با جمعیت جامعه آماری تحقیق را کلیه ساکنان محله پاسداران)حیدرآباد(  .شد استفاده کرونباخ آلفای
شده است؛ شده استفادهبندیبقهگیری احتمالی طشیوه نمونه این پژوهش از دهد؛ همچنین درسکونتگاه غیررسمی تبریز تشکیل می

 شده برآورد نمونه حجم عنوان به نفر 384 تعداد در فرمول کوکران، شده است.فرمول کوکران استفاده برای برآورد حجم نمونه از

 را نمونه حجم نگارنده تحقیق، رند کردن)تبدیل به عدد صحیح( آمارهای توصیفی و ویژگی های دموگرافی تحقیق  به علت. است

ها با استفاده یا رد فرضیه و گردید. درنهایت برای تأیید تکمیل پرسشنامه 400 تعداد مجموعاً اساس، همین بر. داد افزایش نفر 400 به
 آزمون برای بندی معیارها و همچنینهای پرسشنامه وبا استفاده ازفریدمن به رتبهداده به تحلیلSPSS.21افزار آماری از نرم

 (t-Test)جامعه یک میانگین پارامتری آزمون حد مرکزی از قضیه طبق و هانمونه زیاد حجم به توجه با ،موجود هایشاخص
شده است. همچنین برای استفاده ئربرای آزمون رابطه بین متغیرها از ضریب همبستگی اسپیرمن و کای اسکو. است شدهاستفاده

 شده است.استفادهGIS.10.3 و Exele.13افزارهایازنرم هاترسیم جداول ونقشه
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  *چهارگانه. معیارهای رضایتمندی ساکنان از عملکرد مدیریت شهری برحسب وظایف 2شکل 

 

 قلمرو جغرافیایی پژوهش
 بافت اجتماعی تنوع هم و کالبدی وضعیت نظر از هم که است تبریز شهرکلان غیررسمی سکونتگاه تحقیق، مطالعه مورد محدوده

 اغلب همانند گذارد. شهر تبریزمی نمایش به را متفاوتی کیفیتآن در محلی ساکن اجتماعات تکوین تاریخیِ زمان نیز و اقتصادی _

 اند.قرارگرفته شهر خدماتی حاشیه و متن در که است گریبانبهدست های غیررسمیسکونتگاه موضوع با ایران شهرهایکلان

                                                           
مطالعه و برخی دیگر رجوع شود به  میدانی نگارندگان در محله مورداساس مشاهدات  شاخص ها و متغیرهای انتخاب شده برای سنجش رضایتمندی ساکنان بر قسمتی از *

 (.1389(، برک پور و همکاران)1391(، ابراهیم زاده و کاظمی زاد)1394مقالات رستمی و همکاران)

شاخص های رضایتمنی ساکنان از خدمات 

 ارایه شده مدیریت شهری

 مقابل در شهر محافظت

 طبیعی حوادث

وظایف خدمات  وظایف عمرانی

 شهری
 وظایف اجتماعی  وظایف نظارتی

 ونصب معابر گذارینام

 هاآن نام لوحه

 محیط بهبود و زیباسازی

 شهر کالبدی

 توسعه شهری هایبرنامه

 دفع و آوریجمع برنامه

 سطحی هایآب

 تسهیلات و ایجادتأسیسات

 شهری عمومی

 و هاها،کوچهایجادخیابان

 هامیدان

 و معبر سد از جلوگیری

 مزاحم مشاغل

 شهری عوارض اخذ

 صدورپروانه ساختمان و

 پروانه کسب

 وسازها برساخت نظارت

 رجوعارباب تکریم

 مردم دادن مشارکت

 هاگیریدرتصمیم

 مردم شکایات به رسیدگی

 شهرداری از

 و ورزشی فضاهای تأمین

 فراغت اوقات

 و عمومی مؤسسات تأسیس

 فرهنگی

 تکدی گری از جلوگیری

تعیین محل مناسب برای 

 توقف وسایل نقلیه

 معابر امنیت و روشنایی

 درشب

 مبلمان توسعه و ایجاد

 شهری

 توسعه درجهت اقدام

 عمومی نقل و حمل وسایل

 نگهداری و احداث،توسعه

 سبزعمومی فضای

 بهداشت و پاکیزگی کنترل

 محیط



 98 پاییز، 603-585، 3،  شماره 14دوره   ،یانسان هایسکونتگاه یزریمطالعات برنامه                                                                                                                     594

 محل) پهنه شمالغرب شهر، شمال از: پهنه عبارتند میان آن از که است های غیررسمیسکونتگاه تصرف در مختلفی فضایی هایپهنه

 نشینحاشیه پهنه و( طالقانی ولاله حافظ، مارالان، هایخیابان انتهای _ شمالی کنارگذرجنوبی حاشیه) شهر جنوب پهنه ،(بزرگ پارک

واقع  در گیرد کهقرار می پهنه شمال غربی محدوده در تحقیق این در موردمطالعه . محله(نشینی آخماقیهحاشیه) شهر غربی جنوب
 90باشد که درصد اراضی این محله در اشغال مساکن می 69باشد. می تبریز شهرکلانغیررسمی  های اسکانپهنه ترینبزرگ جزو

های ارتباطی نسبت به مناطق مشابه سرانه بالاتری داشته ولی در مقایسه راه باشد. ازنظر خدمات عمومی وها یک طبقه میدرصد آن
 به علت بیکاری، که دهندمی تشکیل روستایی مهاجرینرا  محله ساکنین با استانداردهای معمول شهر بسیار فقیر است. عمده

شغلی  هایمهارت نداشتن علت به نیز و اندشده شهر راهی خود زندگی وضعیت بهبود امید قتصادی( و به )مشکلات ا …و درآمدپایین
 دهند.در می تن غیررسمی بخش در اشتغال به ناچار و نشده جذب اقتصاد بخش رسمی در شهری، اقتصاد بودن ضعیف همچنین و

 به طرفی از و ضعیفی هستند مالی بنیه دارای هم مهاجرین و باشدنامنظم می و پایین درآمد دارای غیررسمی که بخشآنجایی از

 عامل بر روستا در دافعه عامل داشتن غلبه و فوق افراد به درآمد نسبت شهری محدوده داخل در مسکن زمین و قیمت بودن بالا علت

 .*نمایندجغرافیایی می فضاهای چنین خلق به اقدام ساختار جبرگونه یک در شهر، در جاذبه
 

 
موقعیت محدوده مورد مطالعه در کشور، استان و شهر .3شکل   

 

 و بحث هایافته
 های توصیفییافته

 از درصد3/35دادند.تشکیل  زنان را درصد 7/46و مردان را پاسخگویان از درصد 3/53گرفته، صورت مطالعات اساس بر

 درصد 29 /8با سال 35-26سنی گروه از دهندگانپاسخ تعداد بیشترین همچنین، بودند؛ متأهل درصد، 7/64و مجرد شوندگان،پرسش

 ازنظر داشتند. دانشگاهی تتحصیلا درصد 8/14دیپلم و 3/15زیردیپلم،  شوندگانپرسش درصد از70 تحصیلات نیز نظر از بودند.

 درآمدی طبقة با افراد به انی،فراو کمترین و هزارتومان 600زیر درآمدی طبقة با افراد به مربوط فراوانی بیشترین نیز، درآمدی وضعیت

 .دارد میلیون تومان اختصاص1بالای 

                                                           
( و همچنین مصاحبه با ساکنان 1394ط)اور نقش محیمطالب ارائه شده در  مورد محدوده مورد مطالعه به صورت پراکنده از طرح جامع شهر تبریز تهیه شده توسط مهندسان مش *

 در زمینه محل زادگاه و زمان و علت مهاجرت و وضعیت درآمدی و...جمع آوری شده است.
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 های دموگرافی ساکنانویژگی .4شکل 

 

 های دموگرافیبرحسب ویژگی گویاندرصد تجمعی پاسخ تعداد، درصد و .4 جدول

 درصد تجمعی درصد تعداد های دموگرافیویژگی

 جنس
 3/53 3/53 213 مرد

 100 8/46 187 زن

 

 سن

 3/26 3/26 105 سال 25 کمتراز

 56 8/29 119 سال26-35

 74 18 72 سال36-45

 8/88 8/14 59 سال46-55

 100 3/11 45 سال 56 بیشتراز

 وضعیت تأهل
 3/35 3/35 141 مجرد

 100 8/64 259 متأهل

 تحصیلات

 70 70 280 زیردیپلم

 3/85 3/15 61 دیپلم

 8/93 5/8 34 دیپلمفوق

 99 3/5 21 لیسانس

 100 1 4 لیسانس وبالاترفوق

 درامد
 5/73 5/73 294 تومان600زیر

 95 5/21 86 میلیون1الی  600

 100 5 20 میلیون1بالای 

 

 تحلیلیهای یافته

 معیار های تحقیق با آزمون فریدمنرتبه بندی شاخص ها و 
حوزه عمرانی، خدماتی، نظارتی  4در ساکنان رضایتمندی پایة بر مدیریت شهری منطقه موردمطالعه و شهرداری عملکرد بررسی برای

 پرسشنامه، تکمیل از پس .دادند پاسخ ها،پرسش به تایی 5ازطیف استفاده با ساکنان که شد استفاده گویه 23 فرهنگی از -واجتماعی

سنجش رضایتمندی ساکنان از  فریدمن ایرتبه آزمون و هاپاسخ میانگین از استفاده و باSPSS.21آماری افزارنرم از استفاده با
حد مرکزی  قضیه طبق و هانمونه زیاد حجم به باتوجه موجود، هایشاخص آزمون برای همچنین. گرفته است مدیریت شهری صورت

 اول خروجی.  است خروجی دو جامعه شامل یک میانگین آزمون. است شدهاستفاده(t-Test)جامعه یک میانگین پارامتری آزمون از

 ساکنان از رضایت سطح که است نتایج آزمون بیانگر نیز دوم خروجی. دهدمی نشان را متغیرها از هریک توصیفی هایشاخص

های وابسته نسبت استفاده از آزمون دومتغیره فریدمن که برای مقایسه گروهدهد. با می نشان را شده ارائه خدمات مدیریت شهری و
 میزان بالاترین تحقیق، هایهمة شاخص بین در دهدکهمی نشان جدول بندی شده و نتایجرتبه رود؛به متغیر مستقل به کار می

 که است بوده هاآن معابر نظافت و زباله آوریجمع طریق از محیط بهداشت و پاکیزگی شاخص کنترل به مربوط شهروندان، رضایت

11%

9%

5%

6%

4%
3%

2%
7%13%

14%

3%
2%

1%0%

15%

4% مرد1% زن

سال25کمتر از  سال26-35

سال36-45 سال46-55

سال56بیشتر از  مجرد

متأهل زیر دیپلم

دیپلم فوق دیپلم

لیسانس فوق لیسانس و بالاتر

تومان600زیر میلیون1الی 600

میلیون1بالای 
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 همچنین و هاآن نام لوحه نصب و معابر گذارینام هایشاخص به متعلق سوم و دوم رتبة. است نموده راکسب 70/3معادل امتیازی

 شاخص در نیز مندیرضایت میزان ترینپایین .است بوده 52/3 و 59/3اصناف به ترتیب  برای کسب پروانه و ساختمان پروانه صدور

 و بینیهای بعدی به ترتیب پیشردیف در و است؛ شدهدیده 15/2امتیاز با شهر به مربوط هایگیریتصمیم در مردم دادن مشارکت
 سطح محلات با امتیاز طبیعی و تعیین محل مناسب برای توقف وسایل نقلیه در حوادث مقابل در شهر محافظت جهت لازم اقدامات

ومیانگین  72/21های تحقیق نیز مؤلفه عمرانی با مجموع مؤلفه دربررسی اند.یکم قرارگرفته دو و بیست و و بیستدررتبه  22/2و24/2
میانگین  و 96/15، نظارتی با مجموع 99/2میانگین  و 95/17های بعدی  خدمات شهری با مجموع درردیف در ردیف اول و 10/3
 محله، درکل ساکنان مندیطورکلی، میانگین رضایتقرار گرفتند. به 61/2میانگین  و 07/13فرهنگی با مجموع  -و اجتماعی 19/3

 متوسط قرار دارد. –کم درطیف 95/2امتیاز با
 

 هابندی شاخصرتبه های موردمطالعه وآمارهای توصیفی شاخص .5 جدول

 میانگین مندیمعیارها/میزان رضایت  وظایف
انحراف 
 استاندارد

میانگین خطای 
 استاندارد

ای آزمون رتبه
 فریدمن

 رتبه

 
 
 

 عمرانی

Q1 16 81/10 .051 1022. 82/2 هامیدان و هاها،کوچهایجادخیابان 
Q2 6 05/15 .057 149/1 36/3 شهری عمومی وتسهیلات تأسیسات ایجاد 
Q3 10 04/13 .048 .952 9/3 سطحی هایآب دفع و آوریجمع برنامه 
Q4 18 74/9 .056 119/1 68/2 شهریتوسعه  هایبرنامه 

Q5 8 24/13 .050 .992 13/3 شهر کالبدی محیط بهبود و زیباسازی 

Q6 
 محافظت جهت لازم اقدامات و بینیپیش

 طبیعی حوادث مقابل در شهر
24/2 058/1 053. 94/6 22 

Q7 2 80/16 .049 .982 59/3 هاآن نام لوحه نصب و معابر گذارینام 

 
 

خدمات 
 شهری

Q8 
 طریق از محیط بهداشت و پاکیزگی کنترل

 معابر نظافت و زباله آوریجمع
70/3 910. 045. 18/17 1 

Q9 
 سبز فضای نگهداری و توسعه احداث،

 هاپارک و عمومی
49/2 870. 043. 65/8 19 

Q10 
 نقل وحمل وسایل توسعه جهت در اقدام

 عمومی
43/3 743. 037. 52/15 5 

Q11 12 56/11 .046 .921 91/2 شهری مبلمان توسعه و ایجاد 
Q12 7 93/13 .041 .814 20/3 شب در معابر امنیت و روشنایی 

Q13 
تعیین محل مناسب برای توقف وسایل نقلیه 

 سطح محلات در
22/2 994. 050. 22/7 21 

 
 

 نظارتی

Q14 11 98/11 .045 .902 96/2 وسازها ساخت بر نظارت 

Q15 
پروانه کسب برای  ساختمان وصدورپروانه 

 اصناف
52/3 852. 043. 29/16 3 

Q16 4 73/15 .041 .815 46/3 شهری اخذعوارض 

Q17 13 48/11 .053 069/1 90/2 مزاحم مشاغل و سدمعبر از جلوگیری 
Q18 9 13/13 .044 .885 12/3 تکدی گری از جلوگیری 

 
 

 اجتماعی

Q19 20 57/8 .042 .849 48/2 فرهنگی و عمومی مؤسسات تأسیس 
Q20 17 40/10 .042 .846 75/2 فراغت اوقات و ورزشی فضاهای تأمین 
Q21 14 47/11 .044 .877 88/2 شهرداری از مردم شکایات به رسیدگی 

Q22 
 هایگیریتصمیم در مردم دادن مشارکت

 شهر به مربوط
15/2 882. 043. 41/6 23 

Q23 15 90/10 .045 .897 81/2 رجوع ارباب تکریم 
 538/2365 (کای اسکوئرآزمون خی دو)

 22 درجه آزادی
 000/0 سطح معناداری
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 متغیره تك T آزمون با شهرداری عملکرد از شهروندان رضایتمندی سنجش تحلیل
معناداری برای متغیرهای سطح  دهد که ارتباط متقابلی بین متغیرها وجود دارد و( نیز نشان می538/2365) ارزش آزمون کای اسکوئر

اختلاف  وt  درصد است. باتوجه به مقادیر 99( است که بیانگر ارتباط معنادار بین این متغیرها در سطح اطمینان 000/0) تحقیق
صورت  دو به تواندیم مدیریت شهری عملکرد از نارضایتی ساکنان دلایل گفت توانمی 3میانگین بدست آمده در جدول شماره 

 که. است شهری درحوزه خدمات شهروندان رفاهی امکانات و نیازها برآورده نشدن خاطر ساکنان به نارضایتی که،ینا اول. باشد

 و گرددیبرم هایشهردار صحیح و مدیریت مالی منابع کمبود به ینوع به مشکل. رساندیم را موردنظر شهرداری ضعف عامل این
 این عوامل یتنها در و بدهند خدمات ساکنان به باید که گونهآن تواندینم نظر مورد شهرداری مشکلات و همین مسائل دلیل به

 شهرداری وظایف به نسبت هاآن یو آگاه ندارند شهرداری با زیادی ارتباط اینکه، چون ساکنان دوم. انجامدیم ساکنان نارضایتی به

 مانند ثبت شهروندان نیازهای اکثر و شهری خدمات یافته کلیهتوسعه کشورهای تریشب در. باشد شده باعث نارضایتی است، پایین
 هایشهردار توسط ... و پرورش و آموزش بهزیستی، امور مالیات، و درمان، بهداشت به مربوط امور برق،گاز، و امور آب اموال،

 محدودی بخش هایشهردار یرانکشور ادر ولی است زیاد شهرداری با شهروندان ارتباط مستقیم و مراجعه لذا. گیردیم صورت

 پروانه نیازهایی چون که افرادی تنها و شوندیم دولتی انجام یهاارگان توسط سایرخدمات و دهندیم را انجام شهری ازخدمات

 به . با توجهدهندیم تشکیل را شهروندان از کوچکی بخش این افراد مسلماً که کنندیم مراجعه شهرداری به باشند ساختمان داشته

 زیادی آشنایی تواندینم هاآنبنابراین . است بسیارکم شهرداری با مردم مستقیم ایران ارتباط در که گفت توانیم شده گفته مطالب

 شهرداری عملکرد بازتاب تنها شهرداری، به وضعیت توجه بدون شهروندان یجهنت . درباشند داشته امکانات شهرداری و وضعیت با

 نارضایتی منجر به باشدکه عواملی دیگر از شاید مسئله این و دهندیمقرار  ارزیابی مورد شهر درسطح خود وظایف انجام در را

 گردد. شهرداری عملکرد از شهروندان
 

 متغیره تك T آزمون با شهرداری عملکرد از شهروندان رضایتمندی سنجش .6 جدول

 3ارزش آزمون 

 آماره t متغیرها وظایف
درجه 

 آزادی

سطح 

 معناداری

ختلاف میانگین هرمتغیربا ا

 3عدد

فاصله اطمینان 

95% 

حد 

 بالا

حد 

 پایین

 عمرانی

Q1 -3.475 399 001.  -.178 -.08 -.28 

Q2 6.312 399 .000 .363 .48 .25 

Q3 1.837 399 .067 .088 .18 -.01 

Q4 -5.765 399 .000 -.323 -.21 -.43 

Q5 2.571 399 .011 .128 .22 .03 

Q6 
-

14.361 
399 .000 -.760 -.66 -.86 

Q7 11.909 399 .000 .585 .68 .49 

خدمات 

 شهری

Q8 15.330 399 .000 .698 .79 .61 

Q9 
-

11.841 
399 .000 -.515 -.43 -.60 

Q10 11.644 399 .000 .433 .51 .36 

Q11 -2.063 399 .040 -.095 .00 -.19 

Q12 4.973 399 .000 .203 .28 .12 

Q13 
-

15.747 
399 .000 -.783 -.68 -.88 

 
Q14 -.943 399 .346 -.043 .05 -.13 

Q15 12.143 399 .000 .518 .60 .43 
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 Q16 11.162 399 .000 .455 .54 .37 نظارتی

Q17 -1.965 399 .050 -.105 .00 -.21 

Q18 2.593 399 .010 .115 .20 .03 

 اجتماعی

Q19 
-

12.304 
399 .000 -.523 -.44 -.61 

Q20 -5.970 399 .000 -.253 -.17 -.34 

Q21 -2.793 399 .005 -.123 -.04 -.21 

Q22 
-

19.785 
399 .000 -.853 -.77 -.94 

Q23 -4.181 399 .000 -.188 -.10 -.28 

 

 تحلیل همبستگی متغیرهای پژوهش با میزان رضایتمندی
رابطه معناداری وجود  مندی( و رضایت0,274) دهد بین جنسیتنشان میاسکوئراستفاده از آزمون کای  های پژوهش میدانی ویافته

گونه تفاوتی فرهنگی( هیچ-)عمرانی، خدماتی، نظارتی واجتماعی مندیرضایت هایشاخص لحاظ ندارد. یعنی بین ساکنان زن ومرد از
( 0,456) همچنین بین وضعیت تأهل کدام از این دو گروه نشده است وعملکرد مدیریت شهری منجر به رضایت هیچ وجود ندارد و

 اجتماعی -اقتصادی پایگاه بین رابطه سنجش مندی رابطه معناداری وجود ندارد. برایرضایت هایمندی با توجه به شاخصرضایت و

دهد که نشان می 4جدول شماره  .است شده استفاده افراد درآمد و تحصیلات مؤلفه 2از شهرداری عملکرد مندی ازرضایت و میزان
عنوان متغیر مستقل با عملکرد مدیریت شهری که میزان ( که بیانگر وضعیت اجتماعی ساکنان است به0,001بین سطح تحصیلات)

 دمطالعهبا افزایش سطح تحصیلات ساکنان در منطقه مور کهطوریدهد رابطه معناداری وجود دارد بهمندی از آن را نشان میرضایت

عنوان ها از شهرداری بهگذارد یعنی هرچه سطح تحصیلات ساکنان بالاتر رود انتظارات آنبرمیزان رضایتمندی ساکنان تأثیرمی
 اسکوئرمندی نیز از آزمون کای رود. برای یافتن ارتباط معنادار بین متغیر تحصیلات و میزان رضایتسازمان مدیریت شهری بالا می

( که بیانگر وضعیت اقتصادی ساکنان 0,267) شده است و برای تعیین رابطه بین متغیر میزان درآمداستفاده SPSS ارافزدر محیط نرم
 لحاظ دهد که ازعنوان متغیر وابسته نشان میمندی از عملکرد مدیریت شهری بهعنوان متغیر مستقل با میزان رضایتاست  به

شده استفاده اسپیرمن ها از ضریب همبستگیندارد که برای یافتن ارتباط بین آن مندی رابطه معناداری وجودرضایت هایشاخص
های مندی ساکنان با توجه به مؤلفهعنوان متغیر مستقل با میزان رضایتبه (0,001درنهایت برای یافتن ارتباط بین متغیر سن ) است.

مشاهده است قابل 4همانطور که در جدول شماره  شده است واسپیرمن استفاده فرهنگی از -اجتماعی  عمرانی، خدماتی، نظارتی و
 اصولاًیکی. رابطه معناداری وجوددارد و تفاوت ازشهرداری مندیرضایت میزان و بین سن هاست یعنینشان از ارتباط معنادار بین آن

 به باید رفاهی هایریزیبرنامه در و باشد تأثیرگذار شهرداری مندیرضایت کاهش یا افزایش بر تواندمی که جمعیتی، مهم عوامل از

 تردید بدون باشد، داشته مطابقت افراد سن با نیازهای شهری رفاهی امکانات و خدمات هرچه بنابراین. افراد است سن شود توجه آن

 .یابدمی کاهش هاآن مندیرضایت میزان نباشد، افراد مطابق سن شدهفراهم خدمات هرچه و یابدمی افزایش هارضایت آن
 

 مندیدرآمد با میزان رضایت رابطه بین متغیرهای تحصیلات، جنس، سن، وضعیت تاهل و .7 جدول

 Value df Sig ضریب متغیر مستقل متغیر وابسته

  

ی
ند

تم
ضای

ن ر
زا

می
 

 

 Chi-Square 12,121 12 0,001 سطح تحصیلات

 Chi-Square 24,675 6 0,456 وضعیت تأهل

 Chi-Square 14,671 3 0,274 جنسیت

 Value Std Sig ضریب متغیر مستقل

 Spearman سن
Correlation 

0,221 0,095 0,001 

 Spearman میزان درآمد
Correlation 

0,32 0,221 0,267 
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 گیری نتیجه
جغرافیایی نشأت  محیط روابط نابرابر انسان و که از است اقتصادی – اجتماعی فضایی نابرابری –کالبدی تبلور غیررسمی، اسکان

هستند. هرچند بخشی از فقرای شهری هم ساکنین چنین  هاییسکونتگاه چنین ساکنین شهری، -روستا  عمدتا، مهاجرین گیرد ومی
 اولویت قرار بگیرد؛ دست، باید درتهی و پذیرعنوان اقشار آسیبباشند؛ لذا توجه به ساکنان این جوامع بههایی نیز میسکونتگاه

 سوی تباه شهری و مرده شهری را تسهیلها نادیده انگاشته شود، حرکت بهتوجه به نیازهای آن که اگر ساکنان این جوامع وطوریبه

 و اداره در آن نقش هرروز و داشته شهرها رسانیاداره خدمات در سزایی به نقش که مهمی بسیار نهادهای از یکی خواهد کرد.
نهاد  ترینمهم عنوانبه شهرداری وظایف امروزه شهرداری است. شود،رنگ می پر شهری توسعه و انیازه تأمین و شهری مدیریت

 عملکرد دارای شهر، زمانی ساکنان به شهری خدمات دهندهارائه سازمان عنوان یکبه هاشهرداری. است شده ازپیشبیش غیردولتی

 خود اهداف به رسیدن در زمانی سازمان شهرداری واقع در. کنند تأمین را خود ساکنان امنیت آسایش و بتوانند که بود، خواهند موفق

 .باشند کامل داشته رضایت سازمان این ازعملکرد شهروندان کند، کهتوفیق پیدا می
 برحسب مدیریت شهری عملکرد از عنوان سکونتگاه غیررسمیساکنان محله پاسداران تبریز به رضایت میزان حاضر، درپژوهش

 بندیجمع زیر شرح به آمدهدست به نتایج و است قرارگرفته موردسنجش فرهنگی -اجتماعی و نظارتی خدماتی، عمرانی، وظایف

. شد پرداخته شهرداری خدمات از رضایت باب در شهروندان نظرات میانگین بررسی به تحقیق نخست فرضیة آزمودن جهت :شوندمی
 شهرداری مطلوب چنداننه عملکرد نشانگر آمد، دست مدیریت شهری به عملکرد مورد در ساکنان هایدیدگاه تحلیل از که نتایجی

 حد از کمتر رضایت دهندة نشان شهروندان، نظرات میانگین کهطوریبه باشد؛شهروندان می به خدمات ارائه منطقه موردمطالعه در

 بالاترین تحقیق، هایهمة شاخص بین است که در است؛ همچنین نتایج حاکی از آن بوده عملکرد مدیریت شهری منطقه از متوسط

 که است بوده معابر نظافت و زباله آوریجمع طریق از محیط بهداشت و پاکیزگی شاخص کنترل به مربوط شهروندان، رضایت میزان

 و همچنین هانام لوحه نصب و معابر گذارینام هایشاخص به متعلق سوم و دوم رتبة. است نموده کسب را 70/3معادل امتیازی

 شاخص در نیز رضایتمندی میزان ترینپایین .بوده است 52/3و59/3اصناف به ترتیب  برای کسب پروانه و ساختمان پروانه صدور

 و بینیهای بعدی به ترتیب پیشردیف در و است؛ شده دیده 15/2امتیاز با شهر به مربوط هایگیریتصمیم در مردم دادن مشارکت
طبیعی و تعیین محل مناسب برای توقف وسایل نقلیه درسطح محلات با  حوادث مقابل در شهر محافظت جهت لازم اقدامات

 95/2امتیاز با محله، درکل ساکنان مندیطورکلی، میانگین رضایتاند. بهدو و بیست ویکم قرارگرفته و دررتبه بیست22/2و24/2امتیاز
 گردد.می شده، فرضیه اول تحقیق تأییدتوجه به مطالب گفته درنتیجه با ؛در طیف کمتر از متوسط قرار دارد
های دموگرافی با میزان رضایتمندی از عملکرد مدیریت شهری با استفاده های معناداری بین ویژگیدرتحلیل فرضیه دوم یعنی تفاوت

مندی مستقل با میزان رضایت عنوان متغیربه سن مشخص گردید که بین سطح تحصیلات و های کای اسکوئر و اسپیرمناز آزمون
همچنین عدم وجود روابط معنادار بین متغیرهای  های معناداری وجود دارد وعنوان متغیر وابسته تفاوتاز عملکرد مدیریت شهری به

 دهد.درآمد را با میزان رضایتمندی در محدوده موردمطالعه نشان می و جنس و وضعیت تأهل

بیات سایر محققان که درپژوهش حاضر بدان پرداخته شد داشته باشیم؛ نشان می دهد که تمامی اگر گریزی به پیشینه تحقیق وتجر
پژوهش های انجام گرفته در زمینه سنجش رضایتمندی مردم از عملکرد مدیران شهری به صورت کلی به سنجش نظرات مردم 

که باید در  دست،پذیر و تهیعنوان اقشار آسیبی بهپرداخته اند، لیکن پژوهش حاضر توجه خود را صرفا معطوف به سکونتگاه غیرسم
 چون محدوده موردمطالعه ها بوده ونتایج تحقیق حاضر تقریباً همسان با آن اولویت تمامی طرح ها و برنامه ها قرار بگیرد، نموده است.

قراردارد؛ لذا  هابدتری در مقایسه با آنوضعیت  گرفته در این زمینه درانجام هایسکونتگاه غیررسمی بوده، نسبت به سایر پژوهش در
براساس یافته ها و معیارهای  کند.الخصوص مدیریت شهری را طلب مینهادهای شهری  علی و هاسازمان سوی توجه بیشتری را از

 گردد:مدیران شهری به شرح زیر ارائه می تحقیق، پیشنهادهایی در دو حوزه برای استفاده اعضای آکادمیک و
افزایش مشارکت مردمی  ساکنان و مندیسازی خدمات شهرداری با تأکیدی بردیدگاه ساکنان محله برای بالا بردن رضایتبهینه -
 ای؛های محلهطرح ها واجرای برنامه در
 شهر که در پژوهش انجام گرفته پایینترین رتبه را کسب کرده؛ به مربوط هایگیریدرتصمیم مردم دادن مشارکت -
طبیعی و تعیین محل مناسب برای توقف وسایل نقلیه درسطح  حوادث مقابل در شهر محافظت جهت لازم اقدامات و بینیپیش -

 محلات؛
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 انجامد؛می شهروندان رضایت و سلامت سطح که منجر به افزایش اجتماعی فرهنگی و تسهیلات توسعه و ایجاد -
 شهری؛ خدمت رسان نهادهای عملکرد بودن روشن و سازیشفاف -
 تخصصی. هاینشست ایجاد با دانشگاهی و کردهتحصیل افراد خصوصاً مختلف شهروندان نظرات از استفاده -
 غیررسمی دیگر انجام شود. هایصورت تطبیقی در سکونتگاهشده توسط شهرداری بهمیزان رضایتمندی از خدمات ارائه -
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EXTENDED ABSTRACT  

Introduction 

Today urban management has changed into one of the influential factors on the citizens' life and 

they are always in touch with it. Measuring people's satisfaction of the urban services is of 

paramount importance for determining their quality because if top officials of the city do not have 

a good perception of the urban services users, as their main customers, they cannot evaluate their 

own performance and perceive the unused potentialities. This study aims to evaluate the 

performance of the city management in four areas of social-cultural, urban construction, urban 

service and monitoring from the view point of the citizens. So, the hypotheses are : 

- Apparently, the needs ofthe Pasdaran Street’s residents have been overlooked by the city 

officials. 

- It seems to exist asignificant difference between the variables of gender, income, level of 

studyand the satisfaction with the municipality. 

The necessity of the satisfaction with residential complexes, especially unofficial ones, originates 

from its role in boosting trust, accountability, cooperation and self-helping of the residents and 

proposes more efficient ways for solving problems and improving living conditions. 

 

Methodology 

The method used is descriptive and researchers have used questionnaires in order to obtain the 

citizens' ideas. All the citizens of Pasdaran neighborhood in the city of Tabriz forms the statistical 

population who were selected using chi - square method. For testing indexes, regarding the 

multitude of the samples, T-test was used. 

 

Result and Discussion 

The results showed that the satisfaction of the residents is medium to low. The results using 

Friedman test showed that Among all the research indices, the highest level of citizens' 

satisfaction (3.70) was related to cleanliness control index and environmental health through 

garbage collection and road cleaning. The second and third places were related to indicators of 

the road naming and installing their signing (3.59) and the issuance of building permits and 

business license for guild (3.52). The lowest level of satisfaction (2.15) was also related to 

involving people in decision-makings associated with the city, followed by Predictions and 

measures necessary to protect the city against natural disasters (2.24) and determine the 
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appropriate location for stopping vehicles at the neighborhood level (2.22). Furthermore, in the 

study of research components, developmental component with total of 21.72 and an average of 

3.10 was in the first place, followed by urban services with total of 17.95 and an average of 2.99, 

supervision component with total of 15.96 and an average of 3.19 and sociocultural component 

with total of 13.07 and an average of 2.61. In general, the average of residents' satisfaction with 

the neighborhood (2.95) was in low to medium range. Given the values of t and the average 

difference, it can be said that reasons for residents' dissatisfaction with urban management 

performance can be in two ways. First, residents' dissatisfaction is because of failure to meet needs 

and amenities of citizens in the field of urban services, indicating the weakness of the 

municipality. The problem is typically related to lack of financial resources and proper 

management of the municipality. Consequently, the municipality cannot be the way it should 

provide residents with services, and ultimately, these lead to residents' dissatisfaction. Second, 

since residents do not have much contact with the municipality and their awareness of municipal 

functions is low, as a result, citizens, regardless of the municipal status, only evaluate the 

performance of the municipality in performing its duties at the city level -. This may lead to 

citizens' dissatisfaction with the municipal functions. 

Conclusion 

If we look at theprevious review of the related literature mentioned in this research, theresults of 

this research approve them and because of the fact that this studyhas been done in unofficial 

residential areas, it has a worse condition than them .So, these residents are in need of receiving 

attention from those in charge andesp. urban managers. Based on the results of the study, some 

suggestions aremade in two different parts for academia members and urban managers: 

Managerial suggestions (Planning) Optimizing urbanservices, emphasizing the attitudes of the 

residents of the neighborhood forimproving the satisfaction of the residents and increasing public 

cooperationin performing neighborhood plans. Predicting and taking thenecessary measures for 

protecting the city from natural disasters and settingproper location for parking the vehicles in the 

neighborhood.  Developing cultural andsocial facilities for boosting the health and satisfaction of 

the citizens Making the performance ofthe urban-service- giving institutions more clear. Utilizing 

the opinions ofthe citizens, esp. educated ones, by holding panels. Research Suggestions 

(Academic) Studying the citizen’slevel of satisfaction with Municipality’s services 

comparatively. 

 

Key words: satisfaction, urban management services, Informal accommodations, Pasdaran, 

Tabriz 

 


