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Abstract  
Current study seeks to present a narrative of the residents of the suburbs of Sanandaj on the provision of 
services and urban facilities. This was in contrast to the narratives of the Water and Wastewater 
Company's experts and statistics, documentation and information were posted on the company's website. 
The underlying assumption of this study revolves around the fact that suburbs lack adequate facilities and 
services and have been neglected. To this end, we have used sustainable urban development approaches, 
urban regeneration and quality of life to explain and change this. With regard to the subject and purpose 
of the study, we used the institutional ethnographic method by which the researcher seeks to expose the 
status quo and then provide strategies for changing the status quo. Therefore, data were gathered through 
theoretical, purposeful sampling with maximum diversity and semi-structured interviews until theoretical 
saturation with 20 subscribers and 7 experts of Kurdistan Water and Wastewater Company, as well as 
statistics and relevant documents were collected. The information collected was discussed in terms of 
concepts, primary and secondary categories. Primary categories were conflicting secondary services, 
quality of technical management, poor technical management, lack of coordination of events, lack of 
inter-organizational collaboration, inappropriate network infrastructure, and lack of customer-centricity, 
uncertainties, and overheads. They were drawn and extracted from these categories; the nuclear category 
of structural and institutional exclusion and the lack of coordination in the implementation and 
ambiguities of the bill. The results indicate a lack of sustainable urban development in the marginal areas 
and consequently a decline in the quality of life. This is reflected in the structural and institutional 
challenges faced by the suburbs in terms of their utilization of urban facilities. The lack of coordination in 
the implementation and ambiguities of the water and wastewater company has aggravated the process and 
caused underdevelopment issues. Therefore, what is needed on the outskirts of Sanandaj is the re-creation 
of a city that is making changes to the development of water and wastewater network infrastructure, 
maintaining and protecting the network, and transparency in customer billing and promotion, which is the 
quantity and quality of service provided in these areas. 
 
Keywords: Subaltern Areas, Sanandaj City, Water and Wastewater Company, Institutional 

Ethnography, Structural Exclusion, Institutional Exclusion. 
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 مقاله پژوهشی

 102- 119، صفحه: 7، شماره 13مجله آب و فاضلاب، دوره 
مناطق فرودست شهري و روايت ساکنان از ارائه خدمات شرکت آب و 

  فاضلاب (اتنوگرافي نهادي مناطق فرودست شهري شهر سنندج)
 
 
  

  ۲تي، عثمان هدا۱مهر دانش نيحس
 
  

 

  ،يجتماعو ا ينساندانشکده علوم ا ،يشناس گروه جامعه ار،ياستاد - ۱
  رانيا دانشگاه کردستان، سنندج،

 hdaneshmehr@yahoo.com مسئول) سندهي(نو
 دانشکده اقتصاد،  ،يشناس گروه جامعه ،يدکتر يدانشجو -۲

 رانيا راز،يش راز،يدانشگاه ش ،يو علوم اجتماع تيريمد
 
 
  

  )١٧/٣/٩٩پذيرش             ٦/١١/٩٨(دريافت 
 
  

  براي ارجاع به اين مقاله به صورت زير اقدام بفرماييد:
 مناطق فرودست شهري و روايت ساکنان از ارائه خدمات شرکت آب و فاضلاب (اتنوگرافي نهادي مناطق ، "۱۳۹۹هدايت، ع .،  ح.،، مهر دانش

 Doi: 10.22093/wwj.2020.217387.2981  .۱۰۲- ۱۱۹)، ۷(۳۱"مجله آب و فاضلاب،  فرودست شهري شهر سنندج)

 
  چكيده

. در همين راسـتا، از  استپژوهش در پي ارائه روايت ساکنان مناطق فرودست شهر سنندج از ارائه خدمات و امکانات شهري اين 
. با توجه بـه موضـوع و هـدف مـورد     مند شديم بهرهرويکرهاي توسعه پايدار شهري و بازآفريني شهري براي توضيح اين موضوع 

کردن وضع موجود و سپس ارائـه راهکارهـا بـراي تغييـر      آشكاروسيله آن در پي  به پژوهشگربحث، از روش اتنوگرافي نهادي که 
 ينفر از مشترکن ۲۰يافته تا زمان اشباع نظري با  ساخت ها از طريق مصاحبه نيمه داده بنابراين. شد، استفاده استوضعيت مطلوب 

آوري شـد.   دست آمد و همچنين آمار و اسناد مربوطه جمـع  نفر از کارشناسان شرکت آب و فاضلاب شهري استان کردستان به ٧و 
برانگيز، کيفيت مديريت فني، ضعف مديريت فنـي،   رساني مناقشه مقوله ثانويه خدمات ٨مقوله که از آنها  ٢٤مقولات اوليه در قالب 

محـوري،   هاي نامتناسب شبکه، ناهمـاهنگي در مشـتري   سازماني، زيرساخت  هاي بين در اتفاقات، فقدان همکاريفقدان هماهنگي 
اي طرد ساختاري، طرد نهـادي و   مقوله هسته ٢ابهام قبض و مبالغ بودند که از مقولات اوليه بيرون کشيده شدند و از اين مقولات 

و  بررسـي شـده  دهنده عدم توسعه پايدار شهري در منـاطق   . نتايج نشانشدج فقدان هماهنگي در اجرا و ابهامات قبوض استخرا
هاي ساختاري و نهادي در رابطه بـا سـاکنان ايـن منـاطق از نظـر       تبع کاهش کيفيت مناسب زندگي است که اين امر با چالش به

مات قبضـي مربـوط بـه شـرکت آب و     شان از امکانات شهري نمود يافته است. همچنين فقدان هماهنگي در اجرا و ابها مندي بهره
هاي شبکه آب و فاضلاب، حفظ  بازآفريني شهري در زمينه توسعه زيرساخت بنابراينفاضلاب موجب تشديد اين روند شده است. 

رسـاني را   مداري لازم است تا کميت و کيفيت خدمات سازي در ارائه قبوض و ارتقاي مشتري و حراست از شبکه و همچنين شفاف
 افزايش يابد.اطق در اين من

  
مناطق فرودست، شهر سنندج، شرکت آب و فاضلاب، اتنـوگرافي نهـادي، طـرد سـاختاري، طـرد      : كليدي  هاي واژه

 نهادي
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  مقدمه -١
از  يکـي  عنوان به ايران در هاي غيررسمي هسکونتگا گيري شکل سابقه

بـه   ايـران  معاصـر  شهرنشـيني  تـاريخ  در شـهري  فقـر  اصلي مصاديق
   ).Irandoost, 2009( گردد مي باز ١٣٢٠-٢٥ هاي سال

 هـا در  سـکونتگاه  گيـري ايـن   شـکل  روند تشديد بيشتر مطالعات
گيـري   شـکل  و اراضـي  اصـلاحات  دنبال به و ١٣٤٠ سال به را ايران
تغييـر   و شـهري  -روستا هاي مهاجرت روند افزايش و مونتاژ صنايع
 ,Irandoost).دهنـد   سازمان فضايي شهرهاي کشـور نسـبت مـي    در

2009) .  
افزايش سريع جمعيت شهري، نقش کليدي را در بحران مسـکن  

حدود جمعيت شهري ، ١٣٦٥و ١٣٥٥هاي  بين سالکرد.  ايفاشهري 
ــرد و   ٧٢ ــد کـ ــد رشـ ــالانه آن  درصـ ــد سـ ــود  ٥/٥رشـ ــد بـ   درصـ

   ).Bayat, 2018( رسيد ٢٦،٩١١،٠٠٠به  ١٥،٧١٥،٠٠٠از و 
توان در استان  ويژه تغييرات جمعيتي را مي روند اين تعييرات به

و بـا سـهم    ٤١٤،٠٦٩ويژه در شهر سنندج، با جمعيـت   کردستان و به
ترين شهر اسـتان   پرجمعيت -درصد از جمعيت شهري استان ٣٦/ ٥

ــري  ــردهــم پيگي ــنندج از نشــيني شــهر  حاشــيه .(SCI, 2016) ك س
هـاي اقتصـادي و مـديريت     پيامدهاي رشد سريع و ناهماهنگ برنامه

هاي زماني مختلف رو به تزايـد نهـاده    شهري در آن است که در دوره
آن است که مساحت شـهر سـنندج    دهنده ننشا. آخرين آمارها ١است
آن بافـت   هکتـار  ١٨٢ مقـدار است که از ايـن   هکتار ٦٠٠و  هزار ٤

ي ميـاني   فرسـوده هکتـار بافـت    ٩/١٦٥تاريخي مرکز شهر،  فرسوده
شـهر اسـت. مسـاحت     هيحاش ـ  فرسـوده هکتار بافـت   ٧/٣٢٤شهر، و 

هکتار اسـت.   ٥٨٠ مجموعاًمنفصل شهري هم در سنندج  هيناحچهار 
هکتار بافت فرسوده در ايـن شـهر وجـود دارد     ١٢٠٠در کل بيش از 
ــه بـــيش از  ــتند  ٥٠کـ ــاکن هسـ ــهر در آن سـ ــد جمعيـــت شـ   درصـ

.(Ministry of Roads and Urban Development of Iran, 

2018) .  
  محـدوده ي سنندج مسـاحت کـل   شهردار ،٩٥و  ٩٤ي ها سالدر 

هکتـار اعــلام   ٣/٤٣٥ســنندج را  شـهر » ي نابســامانهـا  سـکونتگاه «
                                                 

 شـمال  فرجـه،  ور،يشهر ١٧ آباد، کمربندی حاجی آباد، گرفتند: عباس شکل سکونتگاه ١٣نخست موج در 1
 بلـوار  آبـاد، انتهـای   اسـلام  تقتقـان،  محمدصادق (جورآبـاد)،  خيش تپه نسه، چم حاجی گلشن، غفور، شهدا،

 شهری فرودست های سکونتگاه ریيگ شکل دوم موج در .بهارمست و رمحمديپ تپه و گرول گردی کردستان
است و  شده جاديا بعد به ١٣٨٤سال  از زه،يگر و ننله آباد، حسن سر،ينا شهری؛ منفصل هيناح سنندج چهار

 چهار آمدند که وجود به ١٣٩٣سال اواسط در زين فرودست های ری سکونتگاهيگ شکل سوم موج تينها در
 رشـد  درحـال  داًيشـد  و بودنـد  شـهر  دزج) اطـراف  سـرخه  و دوشـان  قـار،  اقمـاری (آسـاوله،   روسـتای 
   . Tavalaee, 2012) and(Irandoost هستند

کـل مسـاحت شـهر را شـامل      درصـد  ٧/١٢ مقـدار کـه ايـن    کنـد  يم
هاي اسکان، نبود فضا و  . بنابراين اين رشد سريع، عدم برنامهشود يم

امکانات شهري در اين منـاطق موجـب نـابرابري و طـرد فرودسـتان      
و گسترش آن  و فقر ايجاد دليل به ها سکونتگاه شهري شده است. اين

هـاي سـنگين    زيسـت و تحميـل هزينـه    نيز به مخاطره انداختن محيط
توجهي بر کيفيت زندگي ساکنان تـأثير   قابل طور به براي حل مشکل،

توانـد   ترين مباحثي است که مي اند. طرد سازماني يکي از مهم گذاشته
طـوري کـه آن را بـا دسترسـي بـه       در اين زمينه تأثيرگـذار باشـد، بـه   

اي و تخصيص بودجه از سوي ايـن   هاي توسعه نامهامکانات، وجود بر
. كـرد توان ارزيـابي   شهري مي افراد تأثيرگذارها يا متوليان و  سازمان

امروزه با مطرح شدن توسعه پايدار شهري و لزوم توجه به همه ابعـاد  
اجتمـاعي و  -، اقتصادي، فرهنگـي زيستي محيطاعم از  وجودي شهر،
پايدار شهري و دستيابي بـه کيفيـت     هاي توسعه عنوان پايه کالبدي به
پژوهشـي  هاي غيررسمي وارد فـاز   مشکل سکونتگاه مناسب، زندگي
 پديـده را در  ايـن  تر، با ديدي کلي پژوهشگرانشده است و  جديدي

  ).Gharakhlou et al., 2009( کنند مي بررسي شهرها
از آنجا که يکي از اهداف اصـلي توسـعه پايـدار، مسـئله کيفيـت      

ــدگي و  ــايت زن ــأمين رض ــراد ت ــلاش   اف ــت، ت ــراي اس ــناخت ب ش
ها و تعيين رابطه آنها بـا   هاي کيفيت زندگي در اين سکونتگاه شاخص

شناخت ابعاد کيفيت زنـدگي مـؤثر بـر     ما را در رضايتمندي ساکنان،
کنــد. کيفيــت و تــأمين آب و دفــع  رضــايتمندي ســاکنان يــاري مــي

ا مطـرح اسـت و   ه ـ ترين مسائلي است که در حاشـيه  فاضلاب از مهم
شـود و   هاي اجتمـاعي مـي   معمولاً موجب نارضايتي و تبعات و تنش

کند. با وجود اين مفروضـه بنيـادين    پذيري را دچار مشکل مي زيست
هاي بلندمدت و توجه کافي بـه منـاطق    ريزي اين است که عدم برنامه

اي و فرودســت شــهري، آنهــا را از امکانــات و منــابع شــهري  حاشــيه
توان اين امر را در زمينـه آب و   است. با اين وصف، ميمحروم کرده 
اي اصـلي در ارتبـاط بـا کيفيـت زنـدگي و       عنـوان مقولـه   فاضلاب به

و به تغيير وضعيت موجـود آنهـا همـت     كردپايدار آنها مطرح  زيست
توان پرسيد که روايت فرودسـتان شـهري    گماشت. با اين اوصاف مي

از توســعه (توســعه و کارشناســان شــرکت آب و فاضــلاب شــهري  
هـاي مربـوط بـه شـبکه آب و فاضـلاب) چگونـه اسـت؟         زيرساخت

هايي اقداماتي انجام داده اسـت؟   شرکت آب و فاضلاب در چه زمينه
روابط نهادي تأثيرگذار در بازآفريني شهري و کيفيت زندگي در اين 
  مناطق چگونه است؟ و چگونـه بـا تحليـل منازعـات نهـادي و نحـوه      
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تـوان راهکارهـاي عملـي را در ايـن زمينـه       ان ميشهري ساکن زيست
  ؟كردارائه 

  
  رويکردهاي نظري پژوهش  -٢
  رويکرد توسعه پايدار شهري  -١-٢
 سـت يز طيطرفدار مح ـ يها حاصل بحث ،يشهر داريتوسعه پا هينظر

كه  ي استشهر ستيز طيخصوص مح به زيستي طيمح  مسائل درباره
ارائه شـد.   يطياز منابع مح تيحما يبرا داريتوسعه پا هيدنبال نظر به

 يبـرا  يط ـيمح يها تيمحدوديي شناسا ازمندين يشهر داريتوسعه پا
 يطراح ـي هـا  روش قيدر ارتباط با شهرها و تطب يانسان يها تيفعال
منـابع   يموضـوع نگهـدار   هي ـنظر ني ـاست. در ا ها تيمحدود نيدر ا
واردكـردن  بهينـه از زمـين و    اسـتفاده  آينـده از طريـق   حـال و  يبـرا 

  .(Blowers, 2013)منابع تجديدناپذير مطرح است  به ضايعات
رويـه شـهرها و افـزايش     اين نظريه کـه بـا رشـد و گسـترش بـي      

جمعيت آنها در قرن اخيـر و ايجـاد مسـائل و مشـکلات مختلـف در      
هـاي   ها بيشتر حول ضرورت ده بود تا سالشه شهرنشيني مطرح نزمي

بود و به بقيه جوانب زندگي  زيستي هاي محيط اقتصادي و محدوديت
خصوص مباحث اجتماعي در کمترين  ، بهكرد ميشهري توجه کمتري 

رويـه   اهميت قـرار داشـتند. رشـد روزافـزون جمعيـت، افـزايش بـي       
هاي مختلف  شدند كارشناسان رشته خشكسالي موجب و مصرف آب

سـازي توزيـع و    به دنبال بررسي راهكارها و عوامـل مـؤثر بـر بهينـه    
ــند     م ــاتي باش ــابع حي ــن من ــه از اي ــتفاده بهين ــيوه اس صــرف آب و ش
)Molaie, 2000 .(  

هـاي   اين امر همچنين با گسترش چشـمگير شهرنشـيني در سـال   
ــه  ــر، ب ــائل و     اخي ــزرگ، مس ــهرهاي ب ــت در ش ــزايش جمعي ــژه اف وي

  كـه مـديريت    بـه نحـوي   مشكلات بسياري را برجاي گذاشته اسـت، 
ــا  د ،شــهري امــروزي در شــهرهاي بــزرگ يگــر قــادر نخواهــد بــود ب

 در و كنـد  حـل  مشـكلات را  هاي سنتي و معمول گذشـته ايـن   روش
 توسـعه  آورد. آنچه امـروزه  دست هب موفقيتي سويه يك خدمات ارائه
ــره و ــد، مــي تضــمين را شــهري خــدمات وري به ــه مشــاركت كن  كلي

  .)Rezaie, 1996( است شهري هاي فعاليت در شهروندان
بـا کـالايي    ارتبـاط وضعيت پايدار و اضطرار در از سويي ديگر 

هـاي پيوسـتار دولـت و مـردم      هـا و واگرايـي   آب را همگرايـي  مانند
خـدمات و   نـه ريزي بـراي توزيـع بهي   برنامه«بنابراين،  کند. مي  تعيين

منظور افزايش رفاه و آسايش ساكنان مناطق مختلـف در   امكانات به

خــدمات و   همــديريت بهين ـ م فضـاي سـرزميني هـر كشـور مســتلز     
  ».فضاستامكانـات در 

  
  شهري ١رويکرد بازآفريني -٢-٢

عنـوان يـک رويکـرد     ري، بـازآفريني شـهري را بـه   ـنظ ـ هاي پژوهش
ــب ــه مناس ــاي ارزش  ب ــور ارتق ــود کيفيــت     منظ ــين و بهب ــاي زم ه

اصـلاح مشـکل   ، )Adams and Hastings, 2001(ت زيس ـ محـيط 
دسـتيابي   ،اجتمـاعي و اقتصـادي  افت شهري و تحقق اهداف مختلف 

پـذير و   هـاي آسـيب   بهبود وضعيت گروه ،هاي اجتماعي موجود شبکه
 Lee).در نظـر گرفتـه اسـت    بهبود اثرات نامطلوب در محيط زندگي

 )2004 Chan and Yung, and Chan, 2008, . 
انجـام شـده بـر روي بـازآفريني شـهري در       هاي پژوهشبررسي 
دهنده بازنگري يکپارچه با  نشان ميلادي ۲۰۱۲تا  ۱۹۹۰طول دوره 

ريزي و زيرسيسـتم اجتمـاعي بـازآفريني     تمرکز بر زيرسيستم برنامه
اي از موضـوعاتي را در بـر دارد کـه بـا      شهري است که طيف گسترده

 ـ  همپوشاني دارند و در نتيجـه نمـي   يكديگر سـادگي در يـک    هتوانـد ب
   .)Zheng et al., 2014( بندي شود زمينه مشخص، طبقه
عنوان يک سيستم فضايي، دو زيرسيستم بزرگ  با نگاه به شهر به

ريـزي شـهري و    شـود: زيرسيسـتم برنامـه    براي آن در نظر گرفته مـي 
ريزي شهر شـامل   در حالي که زيرسيستم برنامه .زيرسيستم اجتماعي

شهر، از جمله عوامل محيطي است که سـاختار  همه عناصر مادي يک 
عنـوان   زيرسيستم اجتمـاعي از سـاکنان بـه    ،دهد قلمروي را شکل مي

 ).Zheng et al., 2014(ت نفعان كل سيستم تشکيل شده اس ذي
ــازآفريني شــهري نشــان   پــژوهش هــاي انجــام شــده در زمينــه ب

ريـزي شـهري، نقـش     دهنـد کـه عملکـرد عناصـر مختلـف برنامـه       مي
فعان مختلف و روابط بين آنها موضوعات مهمـي هسـتند کـه در    ن ذي

ايجاد سازوکاري روشن براي دسـتيابي و تحقـق بـازآفريني شـهري،     
 دارد.   يسزاي بهنقش 

نفعان مختلف بازآفريني شهري و پژوهش  بررسي رابطه بين ذي
ســاختارهاي حکمروايــي (اداره) مــؤثرتر بــراي تســهيل      در بــاره

نفعـان آن، حوزهـاي    بازآفريني شهري و چگـونگي بهبـود نقـش ذي   
اشـاره  نـدرت بـه آن    ارزشمند براي پژوهش و موضوعي است که بـه 

  ).Ristea et al., 2010(ت شده اس
 

                                                 
1 Regenerate 
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  بندي رويکرد نظري جمع -٣-٢
تـوان از ايـن دو رويکـرد بـراي      مـي شـده  با توجه به موضوع بررسـي  

 ١پـارادايم  ١٩٩٦ سـال  . دركـرد تشريح و تحليـل موضـوع اسـتفاده    
 و تمـايلات  بـه  بايـد  بـازآفريني  طـرح  هرگونـه  که شد معرفي نويني
 مسـائل  بـا  مـرتبط  واقعـي،  پايـدار  اجتمـاعي  اقتصـادي  هاي سياست
 پايـداري  و بـازآفريني  مفهوم باشد. بنابراين داشته توجه تري گسترده

شـد.   توليـد  پايـدار  شـهري  بـازآفريني  رويکـرد  و خوردنـد  گره هم با
چهـار   دهنـد،  مـي  شـکل  را پايدار شهري بازآفريني که کليدي مفاهيم
 نيازهــاي کـه  اجتمـاعي  پيشــرفت"شـامل  پايـدار  توســعه کلـي   اصـل 
 از زيست، اسـتفاده  محيط از ثرؤم محافظت سازد، برآورده را همگان
 "اقتصـادي  رشـد  ثابت و اشتغال بالاي سطوح حفظ و طبيعي منابع

   هستند.
 يـک  از تصويري کند، مي ايجاد مثبت تصويري پايدار بازآفريني

 لحـاظ  رقابـت، از  قابـل  اقتصـادي  لحاظ از که متعادل و قوي اجتماع
 بـازآفريني  باشـد. لازمـه   پايدار محيطي لحاظ از و منسجم اجتماعي
 عمـومي  توافق به و رسيدن محلي اجتماعات همکاري پايدار، شهري
 تشـکيل  راهبـردي  ائـتلاف  و اتحـاد  يک است لازم عبارتي به است،
 ينـد افر رهبـري  و مشـارکت  نفـع بـراي   ذي هاي گروه ظرفيت وشود 

يابد. اين امر در مناطق فرودست شـهري بـه    توسعه شهري بازآفريني
تر است و به کيفيـت زنـدگي سـاکنان آن منـاطق مربـوط       مراتب مهم
کند، شرکت  ترين نهادهايي که در اين عرصه فعاليت مي است. از مهم

آب و فاضلاب شهري اسـت کـه وظـايف و اقـدامات آن در منـاطق      
ثير زيادي در توسـعه بـازآفريني شـهري    أتواند ت فرودست شهرها مي

  آن مناطق باشد.
  
  پيشينه تجربي پژوهش -٤-٢

ــژوهشدر  ــه   « پ ــاد محل ــهري در ايج ــدمات ش ــه خ ــش ارائ ــاي  نق ه
بـر اسـاس   ، »ين شـهر يـزد بـا تکيـه بـر حقـوق شـهروندي       نش ـ حاشـيه 

داري بـين   ارتبـاط معنـي   به ايـن نتيجـه رسـيدند کـه     رگرسيون خطي
نشيني و توزيع ناعادلانه خدمات و عدم توسعه يافتگي وجـود   حاشيه

اي، حاکي از ايـن اسـت    داشته است. علاوه بر اين، نتايج مدل خوشه
غيـر از کمبـود خـدمات و    نشـين بـودن يـک محلـه،      که براي حاشـيه 

نتـايج ايـن    ها، فاکتورهاي ديگـري نيـز مطـرح بـوده اسـت.      کاربري

                                                 
1 Paradigm 

معضـل  و  ، همسو يا نظريات قشربندي اجتماعي بوده اسـت  پژوهش
 عـدالتي بـه حقـوق شـهروندي     توجهي و بي بي حاصل را نشيني حاشيه
  .)Jafari et al., 2018( دانند مي

ــاران  ــافر و همكـ ــيدر برديـ ــو پژوهشـ ــت عنـ ــد ان "تحـ فراينـ
ــهشــدن آب شــهري در تهــران (ارا مصــرفي ــه نظر ئ ــه  دادهي ــاد)" ب بني

هــاي زيرســاختي در حــوزه آب شــهري  بازســازي معنــايي دگرگــوني
ــه   ــه زمين ــا اســتفاده از روش نظري ــان ب ــد. آن ــاي  پرداختن اي و ابزاره

ها  تغييرات سريع در باورها، ارزشدنبال  همصاحبه فردي و گروهي، ب
نشـان داد،   پـژوهش آب بودنـد. نتـايج    زهر حـو هـاي مـردم د   و کنش

ــوني ــاختاري و تو  دگرگ ــاي س ــعهه ــک، س ــله تکنولوژي ــدازي فاص  ان
 بهداشـتي،  هـاي  ارزش تغييـر  تجملـي،  مصرف و انبوه توليد اخلاقي،
 تمـام،  کـل  يـک  مثابـه  بـه  خانـه  آب، بـا  مـرتبط  هاي ارزش دگرگوني
 مقولـه در قالـب   ،گرايانـه  مصـرف  نظارت شدن، خصوصي/فردگرايي

تفسـير هسـتند.    در ايـن زمينـه قابـل   » فرايند مصرفي شـدن «مرکزي 
هـاي مـردم    ها، باورها و کـنش  ها بيانگر سير تغييرات در ارزش يافته

 تهــران در قبــال آب و گســترش روزافــزون مصــارف شــهري اســت 
)Bardiafar et al., 2019(. 

 هـاي غيررسـمي   سکونتگاه در ارتقايي هاي سياست« پژوهشدر 
مشـکل  با بيان کردن اين نکته کـه  » ارتقا بهبود در روندبراي مصر  در

تـرين مشـکلاتي اسـت کـه      اسکان غيررسمي در مصر يکـي از جـدي  
گذاشـته  اقتصادي، اجتماعي و امنيتي بر جامعه مصر برجـاي   تأثيرات

هـاي ارتقـايي بايـد بـه      کـه اتخـاذ اسـتراتژي    دادنتـايج نشـان    است.
جام شده و حـل ايـن مشـکلات بـا در     مشارکت ساکنان اين مناطق ان

هـا و   نظر داشتن توانمندسازي ساکنان از سويي و ارتقاي زيرسـاخت 
  .)Hegazy, 2016( خدمات ممکن خواهد شد

اقتصـادي و   ،اجتماعي ،هاي فيزيکي بررسي ويژگي« در پژوهش
بـه  توسط وكسـا و همكـاران    »رسميهاي غير گر در سکونتگاه مداخله

از ساکنان شـهري فقيـر در کشـورهاي در حـال     ها نفر  بررسي ميليون
هـاي   منظـور ارائـه سـرپناه منجـر بـه ايجـاد سـکونتگاه        توسعه کـه بـه  

هدف اصلي پژوهش نيـز بهبـود هـر چـه     . شد غيررسمي شده پرداخته
سطح کيفيت زندگي مـردم در ايـن    افزايشها و  بيشتر اين سکونتگاه

افزايش فنـاوري،   به اين نتيجه رسيدند که با پژوهشگران. مناطق بود
بهبود اوضاع اقتصـادي، اجتمـاعي و سياسـي در سـطح ايـن منـاطق       

تا بـه ارتقـاي سـطح     كردتوان به افراد ساکن در اين مناطق کمک  مي
  .)(Wekesa et al., 2011 زندگي خود بپردازند
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وضـعيت منـاطق فرودسـت شـهري و      بررسيها، با  اين پژوهش
 ـ  تبع دسترسي به  امکانات آن و به دنبـال توصـيف    هامکانـات شـهري ب

کـاربردي و   کـه نگـاهي صـرفاً    بودنـد نشـينان   شرايط زندگي حاشـيه 
عوامل اصـلي طـرد سـاختاري و      توصيفي به اين وضعيت داشت و به

ايــن اي کـه   انـد. نکتـه   نهـادي در بحـث از امکانـات شـهري نپرداختـه     
 پژوهش با استفاده از رويکردهاي مربوطه بـه تشـريح و تحليـل آنهـا    
پرداخته و منازعات بين ساکنان و مديران شهري را اساس کـار خـود   
قرار داده است. اين امر علاوه بر توصيف شـرايط موجـود، بـه ارائـه     
راهکارهايي از متن اين وضعيت و در مبحث آب و فاضلاب شهري 

 پرداخته است.
  
  شناسي پژوهش روش -٥-٢

ايـن  . سـت اکيفـي   پـژوهش ، روش پژوهشکار رفته در اين  هروش ب
 بــودن خــاص بــه توجــه بـا  را عينــي مــوارد تــا دارد تــلاشپـژوهش  
 بررسـي  از را کار اين و کند بررسي شان محلي و زمانمند هاي ويژگي

 آغـاز  دارنـد،  جاي آن در که موضعي متن در افراد اعمال و اظهارات
با توجه به موضوع مورد بحـث مـا، روش اتنـوگرافي نهـادي      »کند مي
تـر و   و مسـير کـار را مشـخص    كـرده تواند اين امـر را بيشـتر بـاز     مي

  .)Mohammadpour, 2013( تر کند منسجم
شـناختي اتنـوگرافي نهـادي،     شـناختي و معرفـت    کليد فهم هستي

مفروضــه عمــده . (Devault, 2006) کيــد بــر پيوندهاســتأدرک و ت
شناسي اتنوگرافي نهادي ايـن اسـت کـه تجربـه روزمـره افـراد،        روش
و ايـن امـر نتيجـه عـواملي اسـت کـه        استيافته  يافته و سازمان شکل

هـاي فرودسـت قـرار دارد. اتنـوگرافي      خارج از تجربه روزمره انسان
نهــادي در آمدوشــدي مــداوم ميــان صــداهاي خفــه شــده و متوليــان  

  ها است و ريشه سازمان دنبال دفاع از طردشده هاي رسمي به سياست
طه متون متن بنيـاد (از قبيـل سـند، فـيلم،     يافتگي اجتماعي را به واس

هـا در   اتنـوگرافي نهـادي انسـان   در  کند. پوستر و عکس) واکاوي مي
شــوند. بــه بيــاني ديگــر، مــا در تحليــل از  برابــر نهادهــا تعريــف مــي

ها نـاگزير هسـتيم کـه     ها و تمام طردشده ها، زنان، قوميت نشين حاشيه
متـون نهـادي در يـک کليـت     آنها را در ارتباط با نهادهاي رسـمي و  

قرار دهيم. صداهاي طردشده و بازشناسي آنها ممکن نيسـت مگـر بـا    
 تجربـه ها به نهادهاي ما از درون و به ميـانجي   نگاهي از درون حاشيه

اتنـوگرافي نهـادي   . کنـيم  ها درباره نهادها قضـاوت مـي   شده سرکوب

اسـاس   ابزاري است که از انتقاد برخاسته و هدف آن توليد دانـش بـر  
  شرايط واقعي زندگي خودمان است.  

بـراي توضـيح شـيوه کـار      (مبـدع ايـن روش)   ١اسميتدوروتي 
کند. در مرحله اول مـا   گر از استعاره نمودار مکعب استفاده مي تحليل

با يک سري داده و اطلاعات پراکنـده مواجـه هسـتيم کـه پژوهشـگر      
اي اسـت   حلـه بايد بتواند آنها را بـه هـم پيونـد بزنـد. مرحلـه دوم، مر     

اي که دو يا چند داده با مفهـوم پراکنـده را بـه همـديگر پيونـد       واسطه
کند که اين مرحله بسيار مهم اسـت، امـا اگـر     دهد، اسميت بيان مي مي

کننـده    اي ناقص و گمـراه  پژوهشگر در اين سطح باقي بماند، به نتيجه
 اي از مقـولاتي  شود، چرا که در ايـن وضـعيت بـا مجموعـه     منتهي مي
شويم که چينش و ارتباط دروني آنها مشخص نشده اسـت.   مواجه مي

اما نماي کلي اتنوگرافي نهـادي کـه در مرحلـه سـوم خـود را نمايـان       
هاي منفرد در بطن ساختار کلي جامعه  سازد، قراردادن تمام لحظه مي

صورتي باز و پويـا   است. اما بايد شکل نهايي اين مکعب را هميشه به
هـايي کـه مـدام     را کـه بـا روابطـي زنـده و سياسـت     در نظر گرفت؛ زي

اي که دنيـاي   حضور دارند در ارتباط است. بنابراين، روابط اجتماعي
سـازد مـدام در حـال     هاي نهـادي را مـي   واقعي مورد توجه اتنوگراف

  . (Devault, 2006) يايد مينتغيير است و تحليل هرگز خاتمه 
ــابراين ــو     بن ــه از يــک س ــم ک ــروکار داري ــوع داده س ــا دو ن ــا ب م

هاي طردشدگان (ساکنان مناطق فرودست شـهري) و از سـوي    تجربه
. متـون نهـادي شـامل تمـام آن چيزهـايي      ديگر، متون نهادي هسـتند 

اي  خواه متن مصوبه -است که از مجراي رسمي نهادها به هر شيوه اي
مـه وارد حـوزه عمـومي    اي و خواه متنـي در روزنا  باشد خواه مصاحبه
ما با دو گونه استدلال مواجه هستيم، از  دنبال آن هبجامعه شده است. 

ها و از سـوي ديگـر    ها، ناعدالتي ها، کاستي سويي با تجربه محروميت
هـاي طردشـده و    انسان  هاي تکنيکي و مهندسي از مجموعه با خوانش
کننـد. در   ع مـي از موضعي از بالا دفـا  صريحاً هايي که اتفاقاً استدلال

ســالاران سياســي و  نهايــت منازعــه موجــود ميــان دو قطــب ســرمايه
شـود   اين پرسش گرفته مـي  پيو  شود ميهاي خفه شده مطرح  حاشيه

  اند؟   ها چه اقداماتي را براي مطالبه خود انجام داده که طردشده
از تکنيـک تحليـل   هـا،   هاي حاصـل از مصـاحبه   تحليل داده براي

تکنيـک تحليلـي،   شود. در ايـن نـوع    تماتيک (مضموني) استفاده مي
 وايـذاري محت ــدگـريق کـد از طـا کـامين يـدن مضـسعي بر برکشي

                                                 
1 Dorothy E. Smith 
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  نشين شهر سنندج اطلاعات آماري و جمعيتي مناطق حاشيه -١جدول 
Table 1. Statistical and demographic information of suburban areas of Sanandaj * 

گيري ناحيه ) لايه اول (طبق شکل  
گيري شکل أمنش )١٣٩٥تعداد جمعيت (در سال  نام سکونتگاه   

 ١٧٣٨٢  آباد حاجي  روستاهاي ادغام شده در شهر
  ٩١٧٨  فرجه

  ٩٧٣٤  غفور  زورآبادها

ــت ــع در   باف ــديمي و واق ــاي ق ه
  محدوده رسمي شهر

  ٢٨٣٦١  شهدا
  ٣٠٨٧٣  پيرمحمد و بهار مست

  ١١٣١٩  گلشن
  ٢٠٢١  چم حاجي نسه

خارج از  محلات شکل گرفته در
  محدوده شهر

  ١٠٨٧٣  تپه شيخ محمد صادق
  ٤١٢٥  گردي گرول
  ٨٤٢٤  تقتقان
  ٤٢١٣  آباد اسلام

  ١٣٤٧٩  کمربندي
  ٧٠٥٢٦  آباد عباس

  گيري ناحيه ) لايه دوم  (طبق شکل
  )١٣٩٥تعداد جمعيت (در سال   نام سکونتگاه  گيري منشأ شکل

  ناحيه منفصل شهري
 ٧١٢٣٤  نايسر
  ١٠٦٥٧  ننله
  ٤٠٤٣٢  آباد حسن

  ٩٣٢٥  گريزه  ناحيه روستايي ادغام شده
  گيري ناحيه ) لايه سوم (طبق شکل

  )١٣٩٥تعداد جمعيت (در سال   نام سکونتگاه  گيري منشأ شکل

  ناحيه روستايي ادغام شده

 ٢٨٥٦٧  آساوله
  ١٤٨٣  قار
  ٧٠٩٠  دوشان
  ٥٨٤  برازان
 ٢١٣٠  باباريز
  ٢٧٧٢  قليان

          *Sources: Sanandaj Municipality, 2019, Statistical Center of Iran, 2016  
  

  .),Strauss and Corbin (1998 هاي انجام شده است مصاحبه
از  انـد  عبـارت گيـري در ايـن پـژوهش     هاي نمونه همچنين روش

گيري با حداکثر تنـوع.   گيري نظري و نمونه گيري هدفمند، نمونه نمونه
بـا افـرادي    هدفمنـد محقـق کيفـي    يري ـگ نمونـه واقع با استفاده از  در

از آن  يهـا  جنبـه يـا   بررسي شـده زمينه موضوع  کند که در گفتگو مي
 ي اطلاعات و شناخت مناسب باشـند. بـه ايـن افـراد اصـطلاحاً     ادار

.) ,Mohammadpour گوينـد  بانـان اجتمـاع مـي    دروازهمطلعين يـا  

)2015 .  
است بر اسـاس   گيري نمونه، ١نظري گيري نمونهنظر استراوس  از

  (Strauss and Corbin, 1998).مفاهيم در حال تکوين انجام شود 

                                                 
1 Theoretical Sampling 

پـاتن   گانـه  دهيکـي از راهبردهـاي    گيري با حداکثر تنوع نمونهدر 
تـا بـا    شـود  مـي کار گرفته  کنندگان به است که براي انتخاب مشارکت

در نظـر گرفتـه    پژوهشاستفاده از آن حداکثر تنوع موجود در ميدان 
پـژوهش  ايـن  بر اين اسـاس، در   .)Mohammadpour, 2015( شود
ها با رعايت حداکثر تنوع در ميان مشترکان منـاطق فرودسـت    نمونه

ند. دش ـ کارشناسان و متخصصان اين حـوزه انتخـاب   شهري سنندج و 
هـا بـا افـراد     مصاحبه نشان داده شده است، ١طور كه در جدول   همان

در لايـه   آباد)، گيري دو محله (غفور و عباس مطلع در لايه اول شکل
دوم (نايسر، ننله) و در لايه سوم (آساوله و دوشان) مدنظر قرار داده 

 ؤالاتـس ـ لـه شام ــاحبـمص ريق تکنيکـردآوري داده از طـ. گ٢دـش

                                                 
کـی بـه مرکـز شـهر سـنندج و      ين نزديمندی مشکلات آب و فاضلاب و همچن ـ نش با توجه به مسئلهين گزيا ٢

 ت آن نواحی انتخاب شده است.يجمع



  dx.doi.org/10.22093/wwj.2020.217387.2981                                                                                                                       مهر و عثمان هدايت              حسين دانش
 

 



 Journal of Water and Wastewater                                                                                                                                مجله آب و فاضلاب
 Vol. 31, No. 7, 2021                                                                                                                                                               ١٣٩٩، سال ٧، شماره ٣١دوره 

ــات   ــاره تجربي ــردم درب ــتقيم از م ــاس و   مس ــان، احس ــان، عقايدش ش
نفـر   ٧نفر از مطلعين کليـدي و   ٢٠منظور با  اين بهکه  بودشان  دانش

هـاي   از کارشناسان حـوزه آب و فاضـلاب شـهري سـنندج مصـاحبه     
 ۱۲۰تـا  دقيقه  ۶۰ها از  . زمان مصاحبهانجام شديافته  عميق و ساخت

 اشـباع  انــ ـزم اـت ـا ـه ـ هــ ـاحبـداد مصــ ـود و تعــ ـر بـمتغي ـ هـــدقيق
ادامه يافته است. همچنين از آمارهاي مربوط به شـرکت آب   ١نظري

و فاضلاب، مطالب مندرج در سـايت آن شـرکت، و فصـلنامه آب و    
گـردآوري   بـراي زندگي منتشر شده توسط شرکت آب و فاضـلاب،  

  .  شدها استفاده  داده
  
  بررسي شدهميدان  -۲-۶

 تـرودست شهر سنندج اسـاين پژوهش مناطق ف بررسي شدهميدان 
شـان در سـه لايـه مـورد اشـاره آنهـا را        گيـري  که بر طبق زمان شـکل 

. بـا اسـتناد بـه مسـتندات و گزارشـات شـرکت آب و       كـرديم بررسي 
، تعــداد ٩٧فاضــلاب شــهري کردســتان و خبرگــزاري مهــر در ســال 

هـزار   ١٩٦ميليـون و   ١رهاي اسـتان کردسـتان   مشترکين آب در شه
درصـد آنهـا زيـر پوشـش آب شـرب       ١٠٠نفر است که از اين تعداد 
  .)Mehr news agency, 2018(اند  سالم و بهداشتي قرار گرفته

شـده شـركت مهندسـي آب و فاضـلاب     همچنين گزارش منتشر 
خبـر   ٩٦درصد تا پايـان سـال    ٩/٩٩کشور براي استان کردستان از 

Engineering  WastewaterWater and  .(Nationalداده اسـت 

)Company, 2017 .  
ــتان   ــتان کردس ــهري تحــت    ٩/٩٩در اس ــت ش ــد از جمعي درص

سيسات فاضلاب شـهري اسـت کـه مصـرف هـر مشـترک       أپوشش ت
.) Kurdistan Water andروز اسـت   ليتر در شبانه ٥٤٩خانگي آن 

)Company, 2018 Wastewater  مشخصــــات  ٢در جــــدول
  هاي بررسي شده نشان داده شده است. نمونه

  
  هاي پژوهش يافته -٧-٢

براي پيش بردن بحث ابتدا به تقابل نظرات کارشناسـان شـرکت آب   
شوندگان [مشترکين] پرداختيم،  و فاضلاب شهري سنندج و مصاحبه

  وع برخورد و توجيه با ـواقص و نـلات، نـابلات، مشکـاين تق زيـرا
                                                 

هـای   شده بـه پرسـش  داده های  شود که پاسخ فی اطلاق میيهای ک ای از گردآوری داده اشباع نظری به مرحله ١
 ه بـه هـم هسـتند   يتکـراری و شـب   شـده  گـردآوری  هـای  داده گـر يد عبـارت بـه  رسـد و   کافی به نظر می پژوهش

)Mohammadpour, 2015(  

  .)٣كند (جدول  ميهريک از آنها را مشخص 
  
  زيبرانگ مناقشه يرسان خدمات -٨-٢

ــه     ــد ک ــتان معتقدن ــهري اس ــرکت آب و فاضــلاب ش ــان ش کارشناس
 ـ   خدمات آنها تمامي محلـه  صـورت يکسـان تحـت     ههـاي شـهري را ب

رساني وجـود   ها در خدمات دهد و تفاوتي ميان محله پوشش قرار مي
ــالي   ــدارد. محمــدي، کارمنــد بخــش م ــز يکســان اســت.  ”ن همــه چي

بـا کسـاني    .کننـد  شهرونداني که توي ننله، نايسر يا آساوله زندگي مي
کننـد بـه    کننـد و از آب شـهري اسـتفاده مـي     که در شالمان زندگي مي

. کننـد  دمات ما چه از لحاظ کيفيت و کميت اسـتفاده مـي  يکسان از خ
شهر نداره. ما آب  بايد بگم کار ما جوريه که ربطي به بالاشهر و پايين

ها که مشـترکن،   کنيم، آب همه محلات تصفيه ميشه، شبکه توزيع مي
ها هم که يکدست و کشـوري هسـتن. چـه اخـتلاف و تفـاوتي       تعرفه

  “.ميتونه وجود داشته باشه؟
هـاي شـهري يکـي از     هاي کارشناسـان زيرسـاخت   اساس گفته بر

کنند و آن را به  عواملي است که مشترکين بيشتر احساس تبعيض مي
گذارنـد.   شرکت آب و فاضلاب مـي  تأثيرگذار مانندحساب نهادهاي 

اي شـهر جـايي کـه سـاخت و      اين مسـئله بيشـتر در محـلات حاشـيه    
بدون مجوز شهرداري  سازهاي غيرمجاز و خارج از کاربري شهري و

شود. اين مسئله بيشتر در ارتباط با دو نهاد  رو به تزايد است ديده مي
طـرح اسـت.    ها، شرکت آب و فاضلاب روسـتايي) قابـل   (شهرداري

فقط و فقط اگـه مشـکلي پـيش    "محمدي، کارمند بخش توسعه شبکه 
گردد و يـا چيزهـايي کـه دسـت بـه       مي بياد اين مورد به زيرساخت بر

هـاي   تـوي بافـت   شـوند مـثلاً   دهند و باعث مشـکل مـي   م ميدست ه
انـد.   ها کـه زيرسـاخت يـا ندارنـد يـا اينکـه فرسـوده        قديمي و حاشيه

هايي که ساخت و سـاز غيرمجـاز در آنهـا وجـود دارد کـه کـد        حاشيه
ارتفاعي آنها بالا است و فشار آنها کمتر است. شـايد اگـه معارضـتي    

اسـت کـه بـدون     ن که تقصـير همـين  دون ها باشد نمي هم در اين مکان
انـد و مجـوزي از سـازمان     سازي پيش رفتـه  توجه به اصول ساختمان

انـد. مـا ايـن     انـد و کـد ارتفـاعي رو در نظـر نداشـته      امور آب نگرفته
  ."مشکل را در نايسر و دوشان و آساوله داريم

تجارب زيسته مشـترکين در رابطـه بـا شـيوه ارائـه خـدمات نـه        
 يکدست، بلکه متفـاوت اسـت. نظـر مشـترکين در ايـن زمينـه در دو      

تأمـل اسـت. يـک دسـته از پاسـخگويان مـدعي        سته نظر کلي قابـل د
رساني شرکت آب و فاضلاب شـهري تبعـيض    هستند که در خدمات
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 بررسي شده هاي نمونه مشخصات -٢ جدول
Table 2. Features of the studied samples 

  اساس محله)/ کار محل سکونت (بر  شغل  سن  شونده نام مستعار مصاحبه  رديف
  غفور  کارگر ساختماني  ٤٥  محمد  ١
  نايسر  نانوايي  ٣٥  کريم  ٢
  دوشان  کارگر  ٥٨  توفيق  ٣
  آباد عباس  فروش دست  ٤٥  هيوا  ٤
  نايسر  دار مغازه  ٣٥  هاوري  ٥
  غفور  رفتگر  ٥٠  مسعود  ٦
  آباد عباس  خياط  ٥٠  عبداالله  ٧
  ننله  کارگر  ٤٧  احمد  ٨
  آساوله  راننده تاکسي  ٣٠  شيرکو  ٩
  غفور  دار مغازه  ٦٠  کيکاوس  ١٠
  نايسر  کارگر ساختماني  ٥٢  قادر  ١١
  ننله  بنا  ٤٧  عبداالله  ١٢
  نايسر  راننده تاکسي  ٣٨  آوات  ١٣
  آباد عباس  دار مغازه  ٣٥  شورش  ١٤
  آساوله  دار مغازه  ٣٠  شاهو  ١٥
  غفور  نانوايي  ٤٣  طالب  ١٦
  نايسر  فروش دست  ٤٠  محمد علي  ١٧
  ننله  بازنشسته  ٦٦  رحيم  ١٨
  نايسر  کارگر  ٥٢  مراد  ١٩
  آساوله  شغل آزاد  ٣٤  محمدي  ٢٠

  کارکنان شرکت آب و فاضلاب شهري
  کارمند  ٤٠  کريمي  ١

  کردستان و شهر سنندج شرکت آب و فاضلاب شهري استان
 

  مدير بخش اتفاقات  ٤٣  زارع پور  ٢
  مدير توسعه شبکه  ٤٨  محمدي  ٣
  کارمند روابط عمومي  ٤٤  شريفي  ٤
  کارمند بخش مالي  ٥١  محمدي  ٥
  کارمند  ٣٧  حسيني  ٦
  کارمند  ٤٠  رستمي  ٧

         Source: Research findings  
  

  ها تقابل در ديدگاه -٣جدول 
Table 3. Contrast in views 

  مقولات ثانويه  مقولات اوليه مفاهيم  نظرات

 کارشناسان شرکت

خدمات مشابه، فقدان تفاوت ميـان مشـترکين، همـه بـه چشـم       يتخدمات يکسان، کميت و کيف
هـاي   شـهر، شـبکه   هاي يکسان، عدم وجود تفاوت بالاشهر و پايين شوند، تعرفه مشترک ديده مي
دلايل فنـي   اي، افزايش انشعابات. يکسان کشوري. گسترس مناطق حاشيههاي  مشترک، تعرفه

  و توپوگرافي شهري

  سان رساني هم خدمات

خدمات
 

رساني مناقشه
 

برانگيز
 

  عدم تبعيض

 مشترکين مناطق حاشيه

اي،  شدگي مناطق حاشيه ها، خدمات بيشتر در بالاشهر، فراموش تفاوت کيفيت آب در محله
ها، نبود فشار آب در  محلات، تفاوت در کميت و کيفيت خدمات محلهتوجهي به بعضي  بي

 روز.
  رساني ساني خدمات ناهم

ها در حاشيه شهر،  ها بر روي مسير لوله ها، تردد کاميون ها، افزايش انشعاب فرسودگي لوله
زدگي و پوسيدگي لوله،  هاي قديمي و فلزي، شکستگي متعدد، زنگ فاضلاب رو باز، لوله

ها. هاي زير خاک، رهاشدگي  فاضلاب در حاشيه بودن لوله قعم کم  
  نواقص زيرساختي شبکه

                  Source: Research findings  
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 رسـاني،  وجود دارد و دسته دوم ضمن رد چنـين ادعـايي در خـدمات   
بـا شـرکت آب و    ارتبـاط اي فراسازماني در  هاي آن را مسئله کاستي

تأثيرگـذار  هـاي   که بيشتر در رابطه با سازمان كنند ميفاضلاب تلقي 
محله غفور  انساكنبحث است. مسعود، از  شهرداري قابل مانندديگر 

شـده   بزرگـي  معضـل  هاست که واقعـاً  اش فرسودگي لوله دليل اصلي"
زيـادي آب هـدر    هـا ميشـکنه مقـدار    از گاهي که اين لولـه  است و هر

ميره و کسي هم پيگيـر نيسـت. مسـئولان هـم کـه ميـان از اينجـا رد        
هـا رو موقـت    بينن و اگه بگم پيگير نيستند هستند اما لوله شن مي مي

هـا رو يـا بـا تيـوب      کنند. منظورم از موقـت اينـه کـه لولـه     تعمير مي
بـا   بنند يا در مواردي با چوب و چسپ که بعـد از مـدتي معمـولاً    مي

فشار زياد ميزنه بيرون. ماشين سنگيني از اينجـا رد بشـه لولـه از دو    
  سه جا دچار شکستگي مجدد ميشه".

و  هاي شـبکه شـهري آب   ترين موارد مربوط به زيرساخت از مهم
رويه محلات شهري  توان به افزايش جمعيت و رشد بي فاضلاب مي

هـاي   هـاي منفصـل و الحـاقي بـه شـهر کـه زيرسـاخت        ويـژه محلـه   هب
اند، نام برد. اين مسـئله باعـث شـده اسـت کـه شـبکه        روستايي داشته

تناسبي با قواره و جمعيت شهري نداشته باشد و توسعه پايدار شهري 
ينحل بدل نموده است. اين مشـکلات، سـبب   اي مهم و لا را به مسئله

بازتوليد مصائب ديگري از جمله کاهش فشار آب ناشـي از افـزايش   
ها از جمله آسـاوله و دوشـان، ننلـه و     انشعابات جديد در برخي محله

گزارش شرکت آب و فاضلاب شـهري   آباد و نايسر شده است. حسن
 کيلومتر ٥/٣٣ اجراياستان کردستان حاکي از انجام اقداماتي مانند 

سنندج بـراي رفـع    شهر منفصل نواحي در آب انتقال خطوط و شبکه
. Kurdistan Water and Wastewater)ها است تين نواقص و تنش

), 2018Company.  
يـک  "دارد؛  در اين راستا محمدي، مدير توسعه شبکه اظهـار مـي  

نکته بسيار مهـم وجـود داره کـه بسـياري از مشـکلات مـا رو تحـت        
خود قرار داده است و آن رشد سريع جمعيت است که از دهه پوشش 

هـايي را کـه از    به بعد افزايش يافته است. امکانات و زيرسـاخت  ٨٠
سازمان آب و فاضلاب روسـتايي تحويـل گـرفتيم بسـيار فرسـوده،      

  ."نظم و نقشه بود ناقص و بي
معنا  اين به .له استئروايت مشترکان درست نقطه مقابل اين مس

کفـايتي مسـئولان و عـدم توجـه آنهـا بـه ايـن منـاطق          ا از بـي که آنه
و تبعـات   كردهگويند که تداوم آن زيست شهري را دچار اختلال  مي

زيادي را در پي داشته است. رحيم از ساکنان محله ننله معتقد اسـت؛  

مسئولان که انگار نه انگار ننله اين همه مشکل داره. همـين کمبـود    "
اينه که جمعيت زياد شـده و ايـن حجـم آب    آب و فشار کم خب مال 

کافي نيست واسه اين همه جمعيت ... لازمه که مسـئولان يـه فکـري    
  ."بکنن واسه اين قضيه

اي هم بر اين بـاور هسـتند کـه تبعـيض در محـلات مشـهود        عده
يـافتگي ايـن     رساني را به کمتر توسعه است و نبود امکانات و خدمت
شـان   و طلب حقـوق شـهروندي    استمناطق و ناتواني در بروز درخو

 اصـلاً "گويـد؛   محمدعلي از ساکنان محله نايسـر مـي   دهند. نسبت مي
براشون مهم نيست. ما که مثل بقيه منـاطق پـول آب و فاضـلاب رو    

کنيم. همين پول رو بيـارن همـين محلـه خـرج      سر موقع پرداخت مي
  ."اين محله فاضلاب کشي ميشه  کنن دو سه سال همه

هاي اين حوزه، ضـعف   موارد فوق، يکي ديگر از چالشعلاوه بر 
ــه   ــامل لول ــبکه ش ــاخت ش ــگ  زيرس ــوده و زن ــاي فرس ــردد  ه زده و ت

هاي سنگين اسـت. ايـن امـر باعـث شـده اسـت کـه برخـي از          ماشين
اي دچار شکستگي لوله شـوند   هاي حاشيه مناطق شهر سنندج و محله

اختصاص داده خود  ههاي مشترکين را ب که حجم بسياري از نارضايتي
الان يکـي  "گويـد:  آباد در اين باره مي است. هيوا از اهالي محله عباس

از مشــکلاتي کــه واقعــا وجــود داره در اينجــا، مشــکل نشــتي آب و  
هـا حـداقل    هاي آب و فاضلاب هستش. ايـن لولـه   شکسته شدن لوله

  ."ساله زير اين خاک و آسفالتن و عوض نشدن ٣٠
 ــ ــي و مهندسـ ــل فنـ ــان دلايـ ــائل  کارشناسـ ــده مسـ ي را از عمـ

گرده  برمي"گويد؛  شمارند. محمدي، مدير بخش توسعه شبکه مي برمي
هاي آب شهري که توان حمل و انتقال آب مـا رو   به زيرساخت شبکه

ــا رو کــه از آب و فاضــلاب روســتايي تحويــل گــرفتيم   ــد. اون ندارن
اتمسـفر اسـت کـه تـوان      ٨مـا    اتمسفر بوده اما فشار شبکه ٤ معمولاً
هــاي قبلــي نيســت تــا بــدون مشــکل آب رو دســت شــهروندان  هلولــ

  ."برسونيم. به همين دليل است که شکستگي زياد داريم
سيسات شهري بـا گسـتره فراوانـي کـه امـروزه      أها و ت زيرساخت
عنــوان  ناپــذير توســعه بــوده و بــه تفکيــک يانــد، از اجــزا پيــدا کــرده

مـروزه  شـوند. از طرفـي ا   هاي حياتي يک شـهر محسـوب مـي    شريان
عنوان محور اصلي توسعه شـهري و ايجـاد شـهرهاي     اصل پايداري به

ه با توجه ئلاست. اهميت اين مس شدهجديد توسط کارشناسان مطرح 
کيفيـت زنـدگي شـهري     يسيسات شهري در تأمين و ارتقاأبه نقش ت

سيسـات  أشايان توجه است. اسـتهلاک زودرس و کـاهش ظرفيـت ت   
زيربنايي و در نتيجه نياز به تعميرات و نگهداري و اقـدامات توسـعه   
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ــرين چــالش شــبکه يکــي از جــدي هــايي اســت کــه شــرکت آب و   ت
ــش      ــت پوش ــاطق تح ــارات و من ــوزه اختي ــهري در ح ــلاب ش فاض

  رساني خود با آن مواجه است.   خدمات
  
  مديريت فني شبکه و استدلالات متناقض -۳
 تعريـف  ريـفاضلاب شه و آب هاي شرکت رايـب دهـعم وظيفه هـس

 توزيـع  بـه  مربوط تأسيسات برداري بهره و ايجاد شامل که است شده
ــال و آوري جمــع شــهري، آب  محــدوده در فاضــلاب تصــفيه و انتق

 از اعـم  تأسيسات آب شرب از  برداري بهره همچنين و قانوني شهرها
 اسـت  کنتـرل  هـاي  سيسـتم و  آب منابع انتقال خطوط ها، خانه تصفيه

Engineering Company,  WastewaterWater and  .(National

17)20 .  
تــرين وظــايف ســازماني و    در همــين راســتا يکــي از جــدي   

بخش به ماهيت و موجوديت سازماني شرکت  کارکردهاي مشروعيت
آب و فاضـلاب شــهري، مــديريت فنـي شــبکه آب شــهري از جملــه   

شـبکه فاضـلاب شـهري و    مين و توزيع آب شرب سـالم، سـاخت   أت
صـدور مجـوز    و ساماندهي دفع آن، مديريت کيفيت آب و فشـار آن 

برگيرنده مفاهيم و مقولات منـتج   در ٤انشعابات جديد است. جدول 
از مصاحبه با کارشناسان در رابطه با اين بخش اصـلي شـرکت آب و   

  فاضلاب شهري استان کردستان است.
رشناســان آب و کا مشــخص اســت ٤طــور کــه از جــدول   همــان

 فاضلاب شهري استان بر ايـن باورنـد کـه آب شـرب شـهري کـاملاً      
هايي مـنظم،   سالم و داراي کيفيت است که اين مهم از طريق بازرسي

کنتـرل کيفيـت آب، کلرزنـي شـبکه و      برايارتباط با شبکه بهداشت 
  دست آمده است. هها ب خانه منبع آب و همچنين تصفيه

مـا بـراي اينکـه ثابـت     "گويـد؛   اتفاقات ميپور، مدير بخش  زارع
ست مجبوريم به مردم بگـيم کـه شـبکه    سالم اکنيم که آب شبکه مون 

عنـوان نهـادي کـه در ايـن حـوزه تخصـص دارد بيايـد و         بهداشت بـه 
کيفيت آب رو بررسي نمايد. يعني شبکه بهداشت ميانجي رابطه ما با 

زنـيم   آب کولر ميمردم بشن. شايد اين جوري مردم قانع بشن. ما به 
  ."کنيم اونو کنترل مي دائماًو 

صورت کلـي   اگرچه کارشناسان شرکت آب و فاضلاب شهري به
به کيفيت آب و مديريت کيفي آن اشـاره کـرده و معتقـد هسـتند کـه      
مشکلي در زمينه مديريت فني آب وجود ندارد، با ايـن حـال تجربـه    

مـديريت فنـي   زيسته مشترکين حاکي از وجود مشکلات فراواني در 

ل مرتبط با آن است. اين مسئله البته در پيوند عميقـي بـا   ئآب و مسا
مين آب محلات و منـاطق  أمحلات مختلف شهري و تفاوت منابع ت

مفاهيم و مقـولات مـديريت فنـي آب بـر      ٥ديگر شهر است. جدول 
  دهد. اساس نظر مشترکين را نشان مي

بـا مـديريت    شوندگان در رابطـه  يکي از مشکلات اصلي مصاحبه
هـاي   فني آب، مسئله کيفيت و فشار آب شرب شهري اسـت. پاسـخ  

شوندگان به سوال مرتبط با ارزيابي کيفيت آب شهري دامنـه   مصاحبه
هـاي آنهـا از    عبارت ديگـر، پاسـخ   شود. به تنوع بسياري را شامل مي

فقدان کيفيت آب، وجود رسوبات بيش از حد، رنگ و بوي نامطبوع 
ــگ و بــوي قابــلتــا کيفيــت مطلــوب  گيــرد.  قبــول را در برمــي و رن

شوندگان محلات حاشيه شهر سنندج در مقايسه بـا محـلات    مصاحبه
يافتــه و متوســط شــهري از فقــدان کيفيــت آب شــرب ابــراز   توســعه

کنند. آنها معتقدند کـه آب شـرب شـهري اگرچـه سـالم       نارضايتي مي
رف اسـت کـه در زنـدگي مص ـ     است اما داراي رسوبات زيـاد و جـرم  

آب "از محلـه نايسـر    ،کننـد. آوات  روزانه، هميشه آن را مشاهده مـي 
مونـه و در چـايي و يـخ     نايسر بيش از حد جرم داره و در سماور مـي 

مونـه ... کمبـود آب    معلومه ... قشنگ معلومه که در ليوان مـي  کاملاً
  ."نداشتيم

گويان به مسئله فشار آب هـم اشـاره    علاوه بر کيفيت آب، پاسخ
زعم آنـان آب شـرب داراي فشـار متعـادلي نيسـت و در       بهند، کن مي

انـد از   يابد که مجور شده ساعاتي از روز اين فشار به حدي کاهش مي
افزايش توان و تنظيم فشار آب استفاده کنند. گرچه يکـي   برايدينام 

ــعيت      ــابع آب و وض ــاعي من ــد ارتف ــار، ک ــت فش ــن اف ــل اي از دلاي
فشـار آب در بعضـي از سـاعات    توپوگرافي محلات است، اما افـت  

روزانه ناشي از افزايش مصرف آب و نوع الگوي مصرفي آب است. 
دليل رشد انفجاري جمعيت  هاي شهري به همچنين در بعضي از محله

افزايش تعداد انشعابات شبکه از  شهري) و متعاقباً  هاي حاشيه (محله
کنندگان بـا   هاي اصلي منجر به عدم تناسب ميان جمعيت استفاده لوله

ها شـده اسـت کـه دم     حجم و فشار آب استاندارد موجود در آن محله
 ترين پيامد آن کاهش فشار آب شهري در آن محـلات خواهـد   دست

ه اين امـر  ب پژوهشگرانبود. لازم به ذکر است که در خلال مصاحبه، 
شود.  پي بردند که انشعابات غيرمجازي نيز در نواحي حاشيه ديده مي

فشـار   ٩صـبح تـا    ١٠فشار که واقعا از ساعت "رحيم، از محله غفور 
آب کمه... دينام گذاشتيم تا آب بياد بالا واسمون ... طبقه بالا که بـه  

  ."اد بالايزور آب م
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 مفاهيم و مقولات مديريت فني (مصاحبه با کارشناسان) -٤جدول 
Table 4. Concepts and categories of technical management (interviews with experts) 

 مقوله ثانويه مقولات اوليه مفاهيم
هـاي مصـرفي اسـتان     سالم و معدني، بسيار باکيفيت، بهتـرين آب 

  کردستان، کيفيت مناسب آب.
شرب کيفيت آب  

 کيفيت مديريت فني

کننده کيفيت آب، کنترل دائـم   عنوان نهاد بررسي شبکه بهداشت به
ســازي در ســطح نرمــال، افــزايش   آب، کــولر زنــي شــبکه، ســالم 

  ها. خانه تصفيه

 
 بازرسي و حراست آبي

 مشکلات منابع آبي  مشکلات خاص آب سدها، مشکل از شبکه و کنتور مشترکين
فشار آب نداريم، فشـار متناسـب در کـل    مشکل خاصي در تأمين 

سازي خارج از کد  ها، ناشي از وضعيت توپوگرافي، ساختمان محله
  ارتفاعي.

 فشار مناسب آب

 استدلالات فني
Source: Research findings  
 

 مفاهيم و مقولات مديريت فني (مصاحبه با مشترکين) -٥جدول 
Table 5. Concepts and categories of technical management (interview with subscribers)  

  مقوله ثانويه  مقولات اوليه  مفاهيم
صورت  فشار کم آب، عدم بسندگي فشار براي طبقات بالا، کاهش فشار به

رغـم بـارش فـراوان آب، کـاهش      فصلي، کاهش فشار عصرانه، فشار کم به
  رويه. ناشي از مصرف بي

  عدم تعادل فشار آب

 ضعف مديريت فني

مونه، چند روز آب رو  مونه، در ليوان مي بيش از حد جرم داره در سماور مي
گيره، يه زره ماسه و خـورده   توي ظرف بو هم ميده، چند روز بمونه لجن مي

سنگ، شن ميريزه توي روشويي، کولرش زياده، کيفيت آب خوب نيسـت،  
جوريه، اسـتفاده از دسـتگاه تصـفيه، ميـزان      اش يه آب رو مي جوشونم، مزه

هـا، رسـوب زيـاده تـوي      خرابي شيرآلات و تانکر آب، جـرم و زنـگ لولـه   
آلات، آب چاه رسوب داره، سـنگ سـاز، آهـک دارد، قابـل آشـاميدن       شير

شه، آب زردرنـگ و خـاکي، پـر از گـل و ماسـه،       نيست، درست تصفيه نمي
  شدن. ها و آلوده شکستگي لولهها،  ها، فرسودگي لوله قديمي بودن لوله

  فقدان مطلوبيت کيفيت

  رنگ و بوي غيرطبيعي
  استدلالات تجربي

  ايرادات زيرساختي شبکه توزيع

ها کامل رد نشدن، فاضلابشون همون قديمي هسـتش، چـاه فاضـلاب     لوله
دارن، فاضلاب ميزنه بيرون، لوله هاي قديمي بهتر بود، بوي فاضلاب مياد، 

بودن زمين، پوسيدگي لوله ها، لوله هـاي فاضـلاب رو کشـيدن بـه     مسطح 
  زمين هاي پايين دست، مجبور شديم که فاضلاب بريزيم داخل چشمه.

 عدم مديريت دفع فاضلاب

Source: Research findings  
  

ــع    ــيه شــهر مســئله دف يکــي از مشــکلات اصــلي محــلات حاش
شـوندگان ايـن محـلات از عـدم      آن است. مصاحبه فاضلاب و شبکه

هـاي   ساماندهي فاضلاب، بوي نامطبوع آن، سيماي زشت فاضلاب
 هاي حاشـيه شـهر و عـدم همکـاري و توجـه      روباز منتهي به رودخانه

گويند. ايـن امـر موجـب پـايين آمـدن       ربط به آن مي هاي ذي سازمان

 اي واگير درـه رياـداشتي و بيمــائل بهـروز مســي و بـکيفيت زندگ
گويـد؛   دوشـان مـي   سـاكنان فصول گرم سال شـده اسـت. توفيـق، از    

هـا هـم    فاضلاب اينجا کامل نيست ... يعني کامـل رد نشـده بعضـي   "
  ."فاضلابشون همون قديمي هستش يا چاه فاضلاب دارن

  ها و بوي نامطبوع در  در محلات قديمي اين امر به گرفتگي لوله
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شود. شورش از محلـه   ها منجر مي و خيابان ها کف کوچه هاي هم خانه
البتـه گـاهي اوقـات    "کند؛  گونه توصيف مي آباد وضعيت را اين عباس

ها پرسيديم مـيگن چـون    بوي فاضلاب مياد توي خونه ... از همسايه
اينجا مسطحه آب فاضلاب دفع نميشه و بوش مياد ... من رسيدم از 

گفـتن اره دلـيلش    ند مـي هامون که اونا هم چنين وضعيتي دار همسايه
  .  "هاست و مسطح بودن زمين هم پوسيدگي لوله

هـا   آب و فاضلاب در حاشـيه   هاي شبکه نبود يا نقص زيرساخت
موجب کاهش کيفيت زندگي در اين مناطق شده است اين امر علاوه 

هـا،   هاي کمي و عينـي زنـدگي مطلـوب در حاشـيه     بر کاهش شاخص
منجر به غالب شدن ديد فرودستي، پذيرش وضع موجود و در نهايت 

عبـارت ديگـر،    نيافتگي اين مناطق شده اسـت؛ بـه   توسعه كردنذهني 
زندگي در اين مناطق بـار ارزشـي و هـويتي خـود را از دسـت داده و      

  موجب شده است تا ساکنان احساس طردشدگي داشته باشند. 
و ابعادي مـورد بحـث قـرار     ها در اين بخش آن دست از شاخص

ــرد کــه رضــايت مــي منــدي مشــترکين از عملکــرد شــرکت آب و   گي
ترتيـب،   ايـن  بـه سـازد.   ثر مـي أفاضلاب شهري استان کردستان را مت

ابعاد اين بخش شامل مسئله قبض و مبالغ آن، برخـورد متصـديان و   
گويي آنها، رسيدگي به حوادث و اتفاقات و پيگيري انجام کـار   پاسخ
مندي  مفاهيم و مقولات عملکرد شرکت و رضايت ٥د. جدول شو مي

  دهد. مشترکين را نشان مي
  
  مندي مشترکين عملکرد شرکت و رضايت -۴

ترين دغدغـه مشـترکين مسـئله قـبض آب و مبـالغ آن       يکي از جدي
اسـت. بسـياري از مشــترکين از افـزايش پــول آب مصـرفي، فقــدان     

شـفافيت در ارقـام موجـود    هماهنگي ميان مبالغ و مصـرف و فقـدان   
واقـع،   ها از جمله آبونمان ابراز نارضايتي و نگرانـي دارنـد. در   قبض

اي که اعتماد نهادي به  ها از جمله موارد اساسي بر اساس متن مصاحبه
» هـا  ابهـام در قـبض  « كننـد  مـي دار  شرکت آب و فاضلاب را خدشـه 

مصـرف  کنيم،  من اگه بگم مصرف نمي"است. محمدعلي، محله نايسر 
هزار تومـان بيـاد واسـمون ... همـين      ٧٠کنيم اما خب نه اينقد که  مي

هزار تومـان بـود... ده    ٤٠شون رو نگاه کردم  همسايه مون، من قبض
معلـوم نيسـت چـه جـوري      کنند. واقعاً برابر از ما هم آب مصرف مي

  ."کنند محاسبه اش مي
اي ديگر است، محمـدي از کارمنـدان    اما نظر کارشناسان به گونه

ها همه يکي هستند و هـيچ فرقـي بـا     تعرفه "بخش مالي معتقد است؛ 

ر باشـه يـا نشسـت آب کـه     وساير شهرها ندارد. ممکنه از خرابي کنت ـ
  ."پول قبض بيشتري براي اين شهروندان مياد

  
  مدخل نگرش به نقش نهادهاي ذي -۵
صورت مستقيم با شرکت آب و  هايي که به ترين نهادها و سازمان مهم

نـــد از: شـــرکت ا فاضـــلاب شـــهري در ارتبـــاط هســـتند عبـــارت 
سـازماني   ها. کـم و کيـف ايـن ارتبـاط بـين      اي و شهرداري منطقه آب
ثير داشته باشـد،  أتواند بر عملکرد شرکت آب و فاضلاب شهري ت مي

هـا و اقـدامات ايـن شـرکت در پيونـد بـا        چرا کـه بسـياري از برنامـه   
مفـاهيم و   ٦الـذکر قـرار دارد. جـدول      هـاي فـوق   و شرکت ها سازمان

يافته از نگـرش کارشناسـان و مشـترکين را نشـان      مقولات استخراج
  دهد. مي

اي در شـهر سـنندج  معطـوف بـه      وجود اين همه منـاطق حاشـيه  
عنوان متوليان آن اسـت. ايـن مهـم، سـبب      عملکرد نهادهاي شهري به

تـرين   سـت کـه يکـي از مهـم    ا شـده عدم توسعه پايـدار شـهر سـنندج    
آب و فاضلاب آن ديـد.   توان در ضعف شبکه  هاي آن را مي شاخص

سازماني آن است، اما اگر  هاي هر سازماني روابط بين يکي از فرصت
تفـاوتي سـازماني    نشده، فاقد کارايي و همراه با بي اين روابط تعريف

رابطـه  باشه تبديل به يک چالش اساسي خواهد شد. اين وضعيت در 
هـا   سازماني شـرکت آب و فاضـلاب بـا ديگـر سـازمان      با روابط بين

تأمل است. حسـيني از کارشناسـان شـرکت آب و فاضـلاب در      قابل
تانکرهـاي حامـل سـوخت کـه از آن مسـير بـه       "گويـد؛   اين بـاره مـي  

کرمانشاه و همدان يا هر جاي ديگر براي تصفيه و پالايش اين اتفاق 
اين اتفـاق   . ما چندين بارشد د واژگون ميمد و تانکر در سآ پيش مي

ب هم طفره رفته است. ايـن وظيفـه   آرو تجربه کرديم و هميشه امور 
اوناست که آب سالم تحويل ما بده. شبکه آب شهري دست ماست نه 

مين آب. اين مسئله باعث نگرش منفي مردم نسبت به آب شـهري  أت
  ."که مسئولش ما نيستم حالي شده، در

 لي که مربوط به سازمان آب و فاضلاب روستاييهمچنين مسائ
بخشي از مشکلات مـا در  "پور، مدير بخش اتفاقات بوده است. زارع

 ها در حاشـيه شـهرها بـه ايـن دليلـه کـه قـبلاً        رابطه با شکستگي لوله
روستا بودن و تحت نظر بنيـاد مسـکن و آب و فاضـلاب روسـتايي     

فتيم و الان کـه  هاشون انجام شده. بعـدش مـا تحويـل گـر     زيرساخت
ها و انشعابات توان اينو ندارن. بعد اونا هـم   جمعيتش زياد ميشه لوله

  ."توجهن به اين قضيه بي



  dx.doi.org/10.22093/wwj.2020.217387.2981                                                                                                                       مهر و عثمان هدايت              حسين دانش
 

 



 Journal of Water and Wastewater                                                                                                                                مجله آب و فاضلاب
 Vol. 31, No. 7, 2021                                                                                                                                                               ١٣٩٩، سال ٧، شماره ٣١دوره 

 مندي مشترکين مفاهيم و مقولات عملکرد شرکت و رضايت -٦جدول 
Table 6. Concepts and categories of company performance and customer satisfaction  

  مقولات ثانويه  مقولات اوليه  مفاهيم
افزايش پول قبض، معلوم نبودن نحوه محاسبه، مشخص نبودن مفهوم آبونمان، بين مصرف و مبـالغ  

هماهنگي نيست، هزار تا رقم توش نوشته، آبونمان و ماليات معلوم نيست واسـه چيـه، هزينـه زيـاد     

زياده، يهويي هزينه رفته بالا، منصفانه نبودن محاسـبه تصـاعدي،   ش  دفع فاضلاب، فاضلاب هزينه

  کس نميدونه اين همه رقم چيه. کسي هم توضيحي نميده، هيچ

  نبود تناسب مصرف و مبلغ

  محاسبه  ابهام در نحوه  ابهام قبض و مبالغ

فقــدان شــفافيت در ارقــام   

  موجود قبض

ام، بـا روي خـوش باهـامون     از کارمنـداش راضـي   ،ميـدن کاملا راضي، کاراشون رو به موقع انجـام  

  گويشون خوبه، برخوردشون خوبه. برخورد ميکنن، بهمون احترام ميزارن، پاسخ

  

ناهماهنگي در   محور عملکرد مشتري
کنن، پيگير نميشه، عملکردشون ضعيف، بي تفـاوت   جواب کسي رو نمي دن، توجهي به نظرت نمي  محوري مشتري

  خيلي بد جوابمو دادن، به آدم احترام نميزارن، برخوردشون بسيار بد بود.هستن، کسي نمياد، 

  گويي فقدان تکريم و پاسخ

انـد، حتـي    توجـه   شکسـته رو  درسـتش کـنن، بـي      سه چهار ماهي هست که کسي براي بازديد نيومده، بعد دو روز وقفه ميان که لولـه 

اومدن درستش کردن، اومدن پيگير شدن، لوله رو درست کردن، قطعـي آب مـا   ام.  کنند، ناراضي اتفاقات هم دير ميان، رسيدگي نمي

 ضمح ـ دو ساعت هم نشده، بعد از مدت کوتاهي اومدن درستش کردند، سريع اومدن براي تعمير لوله، عملکردشـون سـريع بـود، بـه    

  کنن اما باز خراب ميشه، روزهاي تعطيل نميان. شکستگي تعميرش مي

فقدان هماهنگي در 
  اتاتفاق

          Source: Research findings  
 

ــايج حاصــل از مصــاحبه  ــه مشــترکين آب، از   نت ــا نشــان داد ک ه
ها رضايت چنداني ندارنـد. آنهـا    ويژه شهرداري هب تأثيرگذارنهادهاي 

ارهاي ـازماني باعث ايجاد سازوک ــداخلات سـه تــاورند کـر اين بـب
بـه ايـن صـورت کـه در     هاي آنها شده است.  بروکراتيک و سردرگمي

اي  ها، عدم مجوز ساخت و ساز بـه منـاطق حاشـيه    رابطه با شهرداري
ــه ــاوله  ب ــنندج، آس ــژه در نايســر س ــاهنگي در   و وي ــث ناهم ــه باع ننل

همچنـين يکـي از   رساني به سـاکنان آن منـاطق شـده اسـت.      خدمات
ت مناطق حاشيه مطرح شد مربـوط بـه   موضوعاتي که در مورد مديري

هـايي آب و فاضـلاب روسـتاها يـا نـواحي       عدم توسـعه زيرسـاخت  
منفصل شـهري از سـوي شـرکت آب و فاضـلاب روسـتايي قبـل از       

. ايـن مـورد،   اسـت شـرکت آب و فاضـلاب شـهري     واگذاري آنها به 
همــاهنگي، نقــص اجــراي خــدمات و بــروز انتظــارات  موجــب عــدم

همچنين، همين مسـايل باعـث شـانه     ١ه است.ساکنان اين مناطق شد
ربـط در رابطـه بـا     هـاي ذي  سـازمان  مسـئولان خالي کردن بعضي از 

 )٧(جدول مشکلات موجود شده است. 
نکته جالـب   "محله غفور در اين باره معتقد است؛  افرادطالب از 

اينکه ما هر وقت ميـريم شـهرداري کـه پيگيـر ايـن فاضـلاب بشـيم        
ربـوط نيسـت. ميـريم آب و فاضـلاب مـيگن      بهمون مـيگن بـه مـا م   

فهميم مالکان به اينهـا   يـيشيم مـه مـر کـاز پيگيـرداري نميزاره. بـشه
هـا   زمين ندادن [به شهرداري] و شهرداري هم ميگه تا مـالکين زمـين  

  ."تونيم کاري کنيم اجازه ندن ما نمي
هـا افـزوده    اي به تشديد انشعابات غيرمجاز در حاشيه چنين رويه

 شرکت آب و  ممهمعضلات ون به يکي از ـه اکنــي کوه نحـاست، ب
                                                 

ن شـده  يـي مـت تع يی در حـد نصـف ق  يمت بهای آب در شرکت آب و فاضلاب روسـتا يلازم به ذکر است ق ١ 
نی و عـدم  يامـر سـبب بـدب    ني ـکـه ا  هـای کارشناسـان).   شرکت آب و فاضلاب شهری است (با استناد بـه گفتـه  

   پرداخت قبوض در زمان مقرر شده است.
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 مدخل مفاهيم و مقولات نگرش به نقش نهادهاي ذي -٧جدول 
Table 7. Concepts and categories of attitudes towards the role of the following institutions  

  مقولات ثانويه  اوليهمقولات   مفاهيم
 محول و واگذاري ها، مسئوليت از رفتن طفره نهادها، کاري حوزه نبودن معلوم

 توسعه پيگيري عدم مسئولان، کاري کم يکديگر، به نقش و کردن اقدامات
 تشديد آب، انشعابات از ممانعت نهادي، هاي نقش فاضلاب، تداخل شبکه

  ١غيرمجاز ها، انشعابات اداري، احداث چاه بروکراسي

يند عدم همکاري اانشعابات غيرمجاز بر
  سازماني

  
  
  ربط هاي ذي توجهي سازمان بي  سازماني هاي بين فقدان همکاري

  آشفتگي سازماني
Source: Research findings.                   

  .شود يمربوط م يا ن امر به شرکت آب منطقهيا -١
  

فاضلاب شهري استان کردستان تبديل شده است، گواهي ايـن مـدعا   
بررسـي  هزار انشعاب غيرمجـاز در منـاطق مـورد     ٢٠وجود بيش از 

 ).2018Kurdistan Water and Wastewater Company ,( است
دهي و تعيين تکليـف انشـعابات غيرمجـاز کـه در      اگرچه طرح سامان

بـرق   و آب از کننـدگان غيرمجـاز   استفاده به نام مجازات ١٣٩٦سال 
د کـه انشـعابات   ش ـدر مجلس شوراي اسلامي تصويب شـد و مقـرر   

اين امر محقـق نشـده اسـت. در     شود اما عملاً برقرار دائم و مغيردائ
اين رابطه نظرات کارشناسان و مشترکان گوياي برطرف نشدن ايـن  

ما بيشـتر  "گويد؛  معضل است. محمدي از کارشناسان بخش مالي مي
کنـيم کـه از طـرق غيرقـانوني      کنيم. سعي مي با متخلفين مماشات مي

آنها را وادار به خريد انشعاب بکنـيم. هرچنـد کـه تـا کنـون برخـورد       
سـاز غيرمجـاز    و جدي با اين قضيه نشده است. اين قضيه بـه سـاخت  

  ."گردد و مجوز شهرداري... تقصير شرکت نيست واقعا برمي
اي ديگـر اسـت، کـريم     گونه بهروايت ساکنان محلات فرودست، 

رفتــيم "دارد؛  از مشــترکان ناحيــه منفصــل شــهري نايســر اظهــار مــي
دنبالش که مجوز بگيريم. ميگن اول بريد شـهرداري، شـهرداري هـم    
که جواب نميدن به آدم... جريمه هم پرداخت کرديم بـه شـهرداري...   

الان شرکت آب و فاضلاب هم يک ميليون و دويست هـزار تومـان   
خواد تازه بايد خودمون هم بکشيم آب رو ... خودمـون حفـر    مي پول

  توان گفت کـه توسـعه   همين مبنا مي . بر"کنيم و کارگر بگيريم و اينها
گونـه   هاي برون سازماني اسـت و هـر   پايدار شهري در گرو همکاري

ــدمات   ــاهش خ ــه، ک ــن زمين ــال در اي ــطح   اهم ــزايش س ــاني و اف رس
  دنبال خواهد داشت.   هها را ب نارضايتي

شهري، نيازمند بـازآفريني مـديريت    قدر مسلم، پايداري زيست
نفعـان   هـاي مشـارکتي (ذي   ريزي شهري است چرا که با اجراي برنامه

تـوان بـه تغييـرات اساسـي در      ها) مي ريزان و سازمان شهري و برنامه
رفـع نـواقص    و دسترسـي بـه امکانـات    مقـدار کالبد شهري،  ها، نقشه

  در امکانات شهري اميدوار بود.  اساسي 
 ـکار گرفته شده يعنـي اتنـوگرافي نهـادي، ارا    هبر اساس روش ب ه ئ

سـاکنان    عنوان ضلع ديگر اين مکعب (ضلع اول مصاحبه راهکارها به
کارشناســان شـرکت و آمــار و اسـناد نهــادي)،     و ضـلع دوم مصـاحبه  

رفـت از وضـعيت    و راهـي بـراي بـرون    پـژوهش پاسخي به پرسـش  
تواند به شـرح   شرايط ساکنان اين مناطق، مي كردنود و مطلوب موج

  باشد. ٨جدول 
  

 ارائه راهکارها در حوزه اجرا و عمل -٨جدول 
Table 8. Provided solutions in the field of implementation and practice 

  پيشنهادات  ضعف ها و تهديدات
 بـراي ويـژه بـا شـهرداري     سازماني به ها افزايش همکاري بين در اولويت قرار دادن توسعه شبکه اختصاص بودجه به زيرساخت  توسعه شبکه 

  حل مناقشات 
فرسوده در محـلات قـديمي     زيرساخت

  (بازآفريني شهري)  
دهـي دفـع    سـامان  سـطح  يارتقاـ   کـاهش حـوادث، اتفاقـات    بـراي اي  هاي شبکه در مناطق قـديمي و حاشـيه   بهبود زيرساخت

  هاي فرسوده طراحي دوباره شبکه  فاضلاب باآفريني شبکه محلات قديمي
نظـارت    هـا و رفـع حـوادث    ويژه مسئله کيفيت و کميت آب سرکشي به خطوط لوله پيگيري سريع در زمينه مديريت فني و به  حفظ و حراست از شبکه

  مستمر بر شبکه
  ي و ايجاد ذهنيت مثبت از طريق پيگيري مستمر و مشارکت همدلانه رآماربردا  ها انشعابات غيرمجاز و وجود چاه

  ها  شفاف سازي و کاهش قيمت تعرفه  ها   ابهام در قبض
  هاي اجرايي و صدور مجوز  همکاري و هماهنگي با شهرداري به ويژه در عمليات  ضعف همکاري نهادي
  ١٢٢ساکنان به سامانه  كردندهي سريع، تبليغات، آشنا  ارتقاي عملکرد اداري، جواب  ضعف مشتري مداري  

.             Source: Research findings 
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  گيري بحث و نتيجه -۵
اي زياد بـا   ترين مسايل شهر سنندج، وجود مناطق حاشيه يکي از مهم

است. اين مسئله تابع مسـائل و عـواملي از جملـه      هاي فرسوده بافت
 -هاي روسـتا  ريزي بلندمدت، تشديد و گسترش مهاجرت نبود برنامه

شهري و عدم توسعه پايدار شهري است که به عـدم تـوازن امکانـات    
  شهري منجر شده است.  

لاب شـهري  ترين اين امکانات، امکانات آب و فاض ـ يکي از مهم
اســت کــه مقــولات مــرتبط بــا پايــداري شــهري، کيفيــت زنــدگي و  

 يشهر داريتوسعه پابازآفريني شهري را تحت شعاع قرار داده است. 

 يانسـان  يهـا  تي ـفعال يبرا يطيمح يها تيمحدوديي شناسا ازمندين
 هـا  تيمحدود نيدر ا يطراحي ها روش قيدر ارتباط با شهرها و تطب

زنــدگي شــهري  خروجــي مطالعـات کيفيــت  از ســويي ديگــر، اسـت. 
ريـزي و طراحـي    عنـوان اطلاعـاتي بـراي بهبـود برنامـه      توانـد بـه   مي

. شـود ، اسـتفاده  آن ارتقاي کيفيت زنـدگي سـاکنان   براي راهکارهاي
تشـخيص   عنوان اطلاعاتي براي کمـک در زمينـه   به اين کالبدشکافي

دان بـه  هـايي کـه شـهرون    دلايل نارضايتي شهروندان و تعيـين زمينـه  
بنـابراين  . شود ميکار گرفته  ها راغب هستند به مشارکت در آن زمينه

ــه  ــا نظريـ ــر بـ ــن امـ ــي   ايـ ــهري مـ ــازآفريني شـ ــام بـ ــد همگـ توانـ
دهنده بـازنگري يکپارچـه بـا تمرکـز بـر       نشانشود که در آن صورت 

ريزي و زيرسيسـتم اجتمـاعي بـاز آفرينـي شـهري       زيرسيستم برنامه
  .  است

  درباره شهر سنندج و هم دربـاره  انجام شده هاي پژوهشآنچه در 
 و غالبـاً  انـد  كـرده هـا اکتفـا    به يکي از اين نظريـه   موضوع مورد بحث

انـد.   هاي مردمي و بـازخورد عملکـرد نهادهـا را ناديـده گرفتـه      ديدگاه
اند و طـرد   اي کاربردي و توصيفي انجام داده بنابراين اکثر آنها مطالعه

ــکونتگا  ــادي س ــاختاري و نه ــده    هس ــهري را نادي ــت ش ــاي فرودس ه
اند. اين پژوهش درصدد جبران اين نقيصه با مسـئله قـرار دادن    گرفته

هاي فرودسـت در بحـث امکانـات شـهري از      عدم توجه به سکونتگاه
ترين مسائلي که  جمله خدمات مربوط به آب و فاضلاب است. عمده

آنها  عنوان متولي اين امر) اين پژوهش با (شرکت آب و فاضلاب به
رساني نامتوازن، کيفيت مديريت  روبرو شده است مربوط به خدمات

هـا، ضـعف مـديريت فنـي و فقـدان       فني، ضـعف زيرسـاختي شـبکه   
هـاي سـاختاري و نهـادي     عنوان چـالش  سازماني به  هاي بين همکاري

اي اول) است. همين عوامل همراه بـا مـواردي همچـون     (مقوله هسته
ابهام در قبـوض و فقـدان همـاهنگي    محوري،  ناهماهنگي در مشتري

ــه در   ــلاب ک ــات آب و فاض ــاهنگ در اتفاق ــدان هم ــرا و  يفق در اج
انـد. ايـن مـوارد     اي دوم) مضـاعف شـده   هسته  ي (مقولهابهامات قبض

منـد   سبب شده است که مناطق فرودست از امکانات شهري کمتر بهره
  شوند و رضايت از عمکرد شرکت کاهش يابد.  

گير اين مناطق شده است مسئله  مهمتر که گريبان  همچنين مسئله
مربـوط بـه عـدم     معمـولاً سازماني است کـه    هاي بين فقدان همکاري

تـوجهي بـه    همکاري شـهرداري اسـت کـه عـدم صـدور مجـوز و بـي       
مشکلات شهري نمود عيني آن است. اين امر سـبب شـده اسـت کـه     

مواجـه شـده   ربط  آنها با طرد ساختاري و نهادي از سوي نهادهاي ذي

هـاي دو طـرف (نهادهـا و     اي بين ديـدگاه  عدم رابطه دوسويه و عملاً
ها با ساکنان اين مناطق) در ارتباط با امکانات شـهري وجـود    شرکت

هـا بـا کارشناسـان و     هاي استخراج شـده از مصـاحبه   داشته باشد. داده
ه ئلساکنان اين مناطق دال بر تناقضي آشکار در نوع برخـورد بـا مس ـ  

    دارد.
ــاطق     ــايين در من ــدگي پ ــاکي از کيفيــت زن ــر شــده ح ــوارد ذک م
فرودست شهري است به اين شـيوه کـه بـا کمبـود و نقـص امکانـات       

ــه  ــاهي و ب ــه   رف ــژه مشــکلات آب و فاضــلاب ب ــي از   وي ــوان يک عن
ترين امکانات شهري، ميزان دسترسي کمتر به امکانات، وجود  اساسي

مبـود تعلـق مکـاني و    ويژه در بحث فاضلاب)، ک مسائل بهداشتي (به
  نبود حس سرزندگي را سبب شده است.  

حـل  بـراي  منسـجم و بلندمـدت     از سويي ديگر، بـا نبـود برنامـه   
نشينان و کاهش جمعيـت در ايـن منـاطق، بـا عـدم       مشکلات حاشيه

هـاي ايـن حـوزه را     توان ضعف شاخص پايداري مواجه هستيم که مي
هـا و   . روايـت كردشاهده امکانات رفاهي به وضوح م  ويژه در زمينه به

اي در  اين امـر اسـت کـه اقـدامات عملـي       دهنده ها نشان تقابل ديدگاه
راستاي بهبود وضع موجود ناکافي بوده است و اين امر موجـب شـده   

اي نسبت به عملکـرد   بدبينانه است که ساکنان نگاهي متفاوت و غالباً
  شرکت داشته باشند. 

هادهايي ارائـه داد کـه سـبب    تـوان پيشـن   با توجه به بنـابراين مـي  
تـوان بـه    آنها مي  پايدار در اين مناطق شود که از جمله  توسعه يارتقا

آب و فاضـلاب، حفـظ و حراسـت از      هـاي شـبکه   توسعه زيرساخت
مداري اسـت    ه قبوض و ارتقاي مشتريئسازي در ارا شبکه، و شفاف

، داد افـزايش رسـاني را در ايـن منـاطق     که کميت و کيفيـت خـدمات  
کـه   کنـد  ها همچنـين ايـن امـر را گوشـزد مـي      . تحليل يافتهكرداشاره 
حل ايـن   برايريزان و مسئولان به بازآفريني مناطق موردنظر  برنامه
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اي که از پـايين بـه بـالا هـدايت شـده و       مشکلات برآيند، بازآفريني
  هـا و اقـدامات توسـعه    نفعـان اصـلي در برنامـه    ساکنان به عنـوان ذي 

  شوند. شهري گنجانده
  

  قدرداني -۶
مستخرج از طرح پژوهشي با عنوان "مسئله آب شـهري   پژوهشاين 

ــا آن: تحليــل جامعــه  و بحــران ــرتبط ب شــناختي از وضــعيت  هــاي م

مــديريت آن در وضــعيت   مشــترکان آب در شــرايط پايــدار و نحــوه
مشـترکان آب شـهري اسـتان کردسـتان)"      :اضطرار (مطالعه مـوردي 

آب و فاضـلاب اسـتان کردسـتان، در    کـه بـا حمايـت شـرکت      است
  دانشگاه کردستان به سرانجام رسيده است.  

دريـغ مـديران و    هـاي بـي   وسـيله نويسـندگان از حمايـت    ايـن  به
کارکنان آن شرکت و معاونت پژوهش و فناوري دانشـگاه کردسـتان   

  کمال تشکر را دارند.  
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