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Abstract A R T I C L E I N F O 

The present study was conducted with the aim of investigating and 

identifying the factors affecting social inequality among the citizens of 

Tehran. Urban inequalities, as one of the fundamental challenges of 

sustainable development, have consequences such as reducing public 

satisfaction, weakening social capital, and increasing cultural gaps. This 

study is applied in terms of purpose and analytical and survey in terms of 

implementation method. The statistical population included citizens of 

districts 1 and 20 of Tehran, and sampling was carried out in a random 

cluster manner. The data collection tool was a researcher-made 

questionnaire, the validity of which was confirmed by confirmatory 

factor analysis and its reliability by Cronbach's alpha coefficient. The 

data were analyzed using SPSS and AMOS software at two descriptive 

and inferential levels. The results of the study showed that the quality of 

urban services has a significant effect on citizen satisfaction and that 

individual factors such as education, employment status, place of 

residence, and the level of social participation play a role in the formation 

of social inequalities. Also, a significant difference was observed between 

different regions of Tehran in terms of satisfaction levels and access to 

services. The present study emphasizes that reducing urban inequalities 

requires justice-oriented policymaking, balanced distribution of 

resources, and strengthening citizen participation in urban decision-

making processes. 
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Extended Abstract 

 

Introduction 

Inequality is one of the most familiar facts of 

social life, and is obvious even to the most 

superficial observer. At the same time, social 

inequality is not a problem that can be easily 

solved and explained. There is a consensus 

that inequality refers to issues such as the gap 

between the rich and the poor or the difference 

between the haves and have-nots. Inequality is 

also inevitable due to differences in talents 

and the level of effort of individuals.  

Methodology 

This research is applied in terms of purpose 

and analytical and survey in terms of 

implementation method. 

Results and Discussion  

The findings of the present study were in 

many cases consistent with the results of 

previous studies, and in some cases they 

showed significant differences that could be 

due to differences in the statistical population, 

research method, or social and cultural 

conditions at the time of the research. This 

comparative comparison with the existing 

literature not only strengthens the scientific 

validity of the study, but also indicates its 

contribution to expanding knowledge in the 

field of urban inequality. 

Conclusion 

Data analysis showed that the quality of urban 

services, level of education, employment 

status, and place of residence are among the 

key factors in the formation of inequalities. 

These factors, in interaction with each other, 

affect citizen satisfaction, and significant 

differences were observed between different 

regions of Tehran in terms of satisfaction 

levels and access to services. In particular, 

citizens of affluent regions are more satisfied 

with urban services and have a higher sense of 

spatial justice. 
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  و اسکنی برا  خود دستگاه از

 خواندن

  استفاده نیآنلا صورت به مقاله
 دیکن

 
 

 : ید ی کلی هاواژه
  رضایت   اجتماعی،   نابرابری

 شهر  شهری،   خدمات  شهروندان، 
 تهران 

  شهروندان   بین  در  اجتماعی   نابرابری   بر  موثر   عوامل   شناسایی   و  بررسی   هدف   با   حاضر   پژوهش
انجام   توسعه   اساسی   هایچالش   از  یکی  عنوانبه   شهری  هاینابرابری.  است  شده  تهران 

  افزایش   و  اجتماعی   سرمایه  تضعیف   عمومی،  رضایت  کاهش   چون   پیامدهایی  پایدار، 
  روش   نظر   از   و   کاربردی  هدف،   نظر   از   پژوهش   این .  دارد  همراه  به  را   فرهنگی   های شکاف 

  تهران   شهر   2۰  و   1  مناطق  شهروندان   شامل  آماری   جامعه.  است  پیمایشی   و   تحلیلی  اجرا،
  ها داده   گردآوری   ابزار .  است  شده  انجام  تصادفی   ایخوشه  صورت به   گیری نمونه  و   بوده

  ضریب   با  آن  پایایی  و  تأییدی  عاملی  تحلیل  با  آن   روایی  که   بوده  ساختهمحقق   پرسشنامه
  دو   در   AMOS  و   SPSS  افزارهاینرم   از   استفاده  با   هاداده .  است  شده  تأیید   کرونباخ   آلفای
  شهری  خدمات کیفیت که  داد  نشان پژوهش   نتایج. شدند تحلیل استنباطی و  توصیفی سطح
  اشتغال،   وضعیت  تحصیلات،  مانند   فردی  عوامل  و  دارد شهروندان  رضایت  بر  معناداری  تأثیر 
.  دارند نقش اجتماعی هاینابرابری گیریشکل  در  اجتماعی مشارکت  میزان و سکونت محل

  دسترسی   و  رضایت  سطح  نظر  از   تهران  شهر  مختلف   مناطق  میان  معناداری  تفاوت  همچنین،
  نیازمند   شهری  هاینابرابری  کاهش  که  کندمی   تأکید  حاضر  پژوهش.  شد  مشاهده  خدمات  به

  فرآیندهای   در   شهروندان   مشارکت  تقویت  و  منابع،  متوازن   توزیع  محور،عدالت  گذاری سیاست
 . است شهری  گیریتصمیم 
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 مقدمه
، امری بدیهی است. در عین  نیز  سـطحی نگرترین ناظران  ایترین حقایق زندگی اجتماعی است و حتی بر  نابرابری یکی از مانوس 

هایی همچون شکاف بین به موضوع   . در اینکه نابرابریای نیست که به سادگی حل و تبیـین شـودحال نابرابری اجتماعی مسئله
نابرابری با توجه به . همچنین  را یـا تفـاوت میان افـراد برخوردار و محروم معطوف است، اتفاق نظر وجود داردو فق  طبقه ثروتمند

 (. 1397)رفیع پور،  امری اجتناب ناپذیر استنیز افراد  تلاش میزان تفاوت استعدادها و 
ای مردم را تحت  ترین سطح، این پدیده با چنان جاذبه مفهوم نابرابری، هم بسیار ساده است و هم بسیار پیچیده؛ در سادهدر حقیقت  

ای تأثیر قرار داده که تاکنون هیچ مفهوم دیگری چنین تأثیری نداشته است. امـا این مفهوم در سطحی دیگر، به طور فزاینده 
کند و بنابراین موضوع تحقیقات فراوان می  پیچیدهشوند بسیار  پیچیده است، به نحوی کـه عباراتی را کـه در باب نابرابری بیان می 

فلاسـفه، محققـان آمار، نظریه پردازان سیاسی، جامعه شناسها و اقتصاددانها بوده اسـت. ایـن مفهـوم در ذهـن افـراد مختلف،  
 (. 1394د )صمدی، کند میبسته به پیش داوری و دانش آنها، مفاهیم متفاوتی را ایجا

ها به طور مساوی بـه منـابع بـا ارزش، خدمات و موقعیتهای جامعه  ابرابری اجتماعی، وضعیتی است که در چارچوب آن، انسانن
دسترسی ندارند. این نابرابری هنگامی روی میدهد که افراد و گروهها، یکدیگر را درجه بندی و سپس ارزیابی کنند. اما از همه  

عی ناشـی از موقعیتهای متفاوت در ساختار اجتماعی است؛ در بیشتر موارد، بـه دو دلیل، نـابرابری  مهمتر اینکـه نـابرابری اجتمـا
انسان در تفسیر پدیده  ها و رویدادهاست که سرانجام، به  اجتمـاعی از تفکیك اجتماعی ناشی میشود. از سویی به دلیل توانایی 

-ها به نقشهای فردی و موقعیتامـد. بنـابراین، ممکـن اسـت ویژگیانجارزیابی وی به صورت »خوب«، »بد« یا »ترجیحاً« می
بندی شوند. در این زمینه، نابرابری اجتماعی به معنی »وجهه«  های متفاوت و به گونهای نابرابرانه از فرد اسـت بـه فرودسـت درجه

است. از سوی دیگر، ممکن است تفکیك اجتماعی از دیدگاه نقشها و موقعیت، برخی از افراد را در وضـعیتی قـرار دهـد کـه 
در میان اقشار گوناگون    یاند بر این باورند که تفاوتهای وجود  کسانی که به بررسی پدیدة نابرابریهای اجتماعی پرداخته  دسترسـی

تفاوتهای اجتماعی   گذارد، بـه ویـژه شـاخص حقوق و پایگاه اجتماعی آنان در جامعه. براساس جامعه بر شیوه زندگانی آنان تأثیر می
که بازتابی از پایگاه اجتماعی آنان در جامعه است، در   هستندای برخوردار  از امتیازهای ویژه رخی شهروندانموجود در میان افراد، ب

 (. 2۰۰7)همیلتون و هریس،  حالی که دیگران از چنین امتیازهایی محرومند
اند. نابرابری موضوع اصلی تمام آثار  جامعه شناسان از آغاز پیدایش جامعه شناسی به مسئله نـابرابری توجه نشان داده در این میان 

کنند و افرادی که در جستجوی دنیای عادلانه هستند، تقریباً همیشه  مارکس است. بیشتر مردم پرسشهایی دربارة نابرابری مطرح می 
گردد. مثلا ویژگیهای پردازیم، نابرابری به صورتی پدیدار میشمارند. هر بـار که ما با یکدیگر به کنش میعدالتی میآنرا منبع بی

نابرابری میان مـا نیـز می فـردی نـه تنها ما را از یکدیگر متمایز می اساس  شـود. آنچـه جامعه شناسان انجام کند، بلکه غالباً 
 (. 2۰11)کربو،  اند درك و اثبات انواع گوناگون نابرابری استداده 
ایـن افزایش  تهران نابرابری بیشتر از گذشته افزایش یافته، یا در حال رشد است. در برخی از مناطق  کلانشهرها و بویژه تهران در 

از شهر سلامت اجتماعی در مناطقی    داده استرا دارنـد. تحقیقـات نشـان    نابرابریبیشتر است و این مناطق بالاترین نرخهای  
که نابرابری درآمدی بیشتری دارند، کمتر اسـت. کارشناسان دریافتند که میزان درآمد اقشار فقیر هر منطقه، که مقیاسی از تهران  

نابرابری درآمدی است، با نرخ مـرگ و میر مناطق نسبت عکس دارد. به علاوه، این مقیـاس را بـرای سـایر خصـایص اجتمـاعی 
ی درآمدی در آنها بیشتر است، دارای نـرخ بیکـاری بالاترند، تعداد زندانیان آنها اند. مناطقی که نابرابرنیـز مـورد آزمایش قرار داده 

کنند و درصد بیشتری از مشکلات پزشکی  بیشتر است، درصد بیشتری از جمعیت شان کمـکهـای مـالی و غـذایی دریافـت می
رنج میبرند. شکاف درآمدی بـین طبقـات ثروتمنـد و فقیر، بهتر از میانگین درآمدی، میتواند خصایص اجتماعی را پیش بینی کند. 

، مناطقی که نابرابری درآمدی بیشتری دارند، مقدار کمتری برای تعلیم و تربیت هر فـرد هزینـه  که  استتوجه آن  جالب  نکته  
دارند و   کننـد؛ تعـداد کتاب در مدارس، برای هر فرد، در این مناطق کمتر است و این مناطق وضعیت آموزشی ضعیفتـریمـی

درصد کمتری از افراد، از دبیرستان فارغ التحصیل میشوند. در مناطقی که نابرابری درآمـدی در آنها بیشتر است، نسبت بیشتری از 
دلیل   به  افراد،  از  بیشتری  بیشتر است. همچنین نسبت  آدم کشـی و جنایت  نـرخ  متولـد مـیشـوند و  با کسـری وزن  کودکان 
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معلولیت از کار کـردن محرومنـد و نیـز استعمال دخانیات در این مناطق بیشتر است. نابرابری بزرگ و در حال رشد، کمکـم قـدرت  
کاهند،  های ناشی از فقر میهای تأمین اجتماعی که تا حدی از آسیبسیاسـی طبقات پائین دست را از بین میبرد و در نتیجه، برنامه 

رو به زوال میگذارد و به طور همزمان سیاستهایی که بیشتر بـه نفـع قشـر ثروتمند است، جایگزین میشود و طبقه فقیر با دیدن  
 (. 1395)کمالی،  شودشکاف بزرگ بین خود و طبقه ثروتمند، روز بـه روز دلسردتر و ناامیدتر می

های گسترده ای در زمینه اقتصادی و اجتماعی است، در این پژوهش هدف  لذا با توجه به اینکه امروزه شهر تهران دچار نابرابری 
نابرابری اجتماعی در  آن است که ضمن بررسی موضوع مورد بحث به این سوال اساسی پاسخ داده شود که چه عواملی در بروز  

 بین شهروندان تهران اثرگذار هستند؟
  نابرابریهای   بروز  سبب  که  اسـت  اقتصادی  و  اجتماعی  عوامل   تشخیص  کندمی  ایویژه  اهمیت  دارای  را  پژوهش  این   انجام  آنچه
 از   بسیاری.  گرددمی  افراد  میان  تفاوتهای  بروز  موجب  مختلفی  هایسنجه  مختلف،  جوامع  در.  شودمی  جامعه  یك  شهروندان  بین

 دیگـر،  سـوی  از.  دانندنمی  جامعه  افراد  میـان  فردی  تفاوتهای  پیدایش  جز  چیزی  را  اجتماعی  نابرابریهای  اصلی  سنجه  متفکران
 جامعه   در  افراد  که  است  رفتاری  تفاوتهای  اساس   بر  اجتماعی  نابرابریهای  پـراکنش  و  پیـدایش  کـه  باورنـد  براین  متفکران  از  بعضـی

  به   پرداختن  بنابراین.  اجتماعی لازم است  های  مولفه  شناخت  هم   نابرابریها  این  کاهش  برای  دیگر  طرف  از  .شوندمی   مواجه   آن   با
 . است بسیاری ضرورت و  اهمیت دارای بحث مورد  موضوع

 یاجتماع ینابرابر
و منزلت    ،یمانند آموزش، سلامت، مشارکت اجتماع   یرمادیبه منابع غ   یدر دسترس  كیستماتیس   یهابه تفاوت  یاجتماع  ینابرابر
ا  یاجتماع نابرابر  نیاشاره دارد.   ض یبه شکل تبع  تواندیدارد و م  یخی و تار  یاس یس  ،یفرهنگ  یدر ساختارها  شهیاغلب ر  ینوع 

  ی تر قیعم  ریاست و تأث  یاقتصاد   یاز نابرابر  دارتریمعمولًا پا  یاجتماع  ی(. نابرابرSen, 2021بروز کند )  یطبقات  ای  ،یقوم  ،یتیجنس
 دارد. یو مشارکت مدن یبر احساس تعلق، اعتماد اجتماع

  یو خدمات فرهنگ   ،یعموم  یفضاها   ،یمدارس، مراکز درمان  تی فیبه شکل تفاوت در ک  تواندیم  ی اجتماع  ینابرابر  ،یبستر شهر  در
برخوردارند، در    یاز خدمات اجتماع   یاز سطح بالاتر   یاند که شهروندان مناطق شمال کند. در تهران، مطالعات نشان داده   داینمود پ

 (. 14۰2و همکاران،  یاند )باقرمواجه یاجتماع  یها امکانات و فرصت ودبا کمب یمناطق جنوب  کهیحال 

 روش پژوهش
  نیا  یاست. هدف اصل  یش یمایو از نوع پ  یل تحلی–یفیو روش اجرا، توص  تیو از نظر ماه  یپژوهش حاضر از نظر هدف، کاربرد

بر   یخدمات شهر  تیفیک  ریتأث  یو بررستهران    شهروندان  بین  در  اجتماعی  نابرابری  بر  موثر  عوامل   شناسایی  و  بررسی  ق،یتحق
 است.  یعموم تیرضا
مقالات  ،یمنابع نظر ،یااستفاده شده است. در بخش کتابخانه یدانیو م یا مطالعات کتابخانه یها ها، از روش داده  یگردآور یبرا

اند شده  یآور ساخته جمعپرسشنامه محقق  قیها از طرداده  ،یدان یاند. در بخش مقرار گرفته  یپژوهش مورد بررس  نهیشیو پ  یعلم
 مستقل و وابسته پژوهش است.  یرهایمتغ  سنجش یبرا ییهاه یکه شامل گو 

  ی اچندمرحله  یتصادف  یاصورت خوشهبه   یریگشهر تهران بوده و نمونه   2۰و    1پژوهش شامل شهروندان مناطق    یآمار  جامعه
 لازم فراهم شود. یآمار یندگیتا نما دهی گرد نییانجام شده است. حجم نمونه با استفاده از فرمول کوکران تع

  ،ی)مانند آزمون همبستگ  ی ( و استنباط یفراوان   ار،یانحراف مع  ن،یانگی)مانند م  یفیتوص  یآمار  یهاها، از روش داده  لیتحل  یبرا
ها در داده  لیتحل  یاصل  یابزارها  AMOSو    SPSS  یافزارها( استفاده شده است. نرمیمعادلات ساختار  یسازمدل  ون،یرگرس

 اند.پژوهش بوده  نیا
را   یبه جامعه آمار  می قابل تعم  جیپژوهش و ارائه نتا  اتیآزمون فرض  رها،یمتغ  انیروابط م  قیدق  یامکان بررس  یشناس روش   نیا

 . سازدیفراهم م

 های تحقیقیافته
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شامل آزمون    هالیتحل  نی. اشوندیکار گرفته مپژوهش به  اتیو آزمون فرض  رهایمتغ  انیروابط م  یبررس  یبرا  یاستنباط   یهاآزمون
مدل   ونیرگرس  ،ی همبستگ ساختار  یساز و  نرم SEM)  یمعادلات  از  استفاده  با  که  هستند  و    SPSSمانند    یآمار  یافزارها( 

AMOS  وابسته را مشخص کرده و اعتبار    ریمستقل بر متغ  ریمتغ  یرگذاریتأث  زانیها، مآزمون   نیحاصل از ا  جیتا. نرندیگیانجام م
 . دهندیقرار م یابیپژوهش را مورد ارز یمدل مفهوم

استفاده شده است. این تحلیل با استفاده    تحلیل عاملی تأییدیای پرسشنامه و تأیید ساختار مفهومی آن، از  برای ارزیابی روایی سازه
 .های تجربی استگیری با داده انجام گرفته و هدف آن بررسی میزان برازش مدل اندازه  SmartPLS یا  AMOSافزار از نرم

های ضعیف  حفظ شده و گویه   ۰.5هایی با بار عاملی بالاتر از  اند. گویه برای هر گویه محاسبه شده در این تحلیل، بارهای عاملی
 .اندحذف یا اصلاح شده

 :های استاندارد زیر استفاده شده استبرای ارزیابی کیفیت برازش مدل مفهومی، از شاخص
 های برازش مدلشاخص : 1جدول 

مقدار   شاخص

آمده دستبه  

مقدار  

 مطلوب 

 تفسیر 

RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) 0.06 < 0.08 برازش مناسب 

CFI (Comparative Fit Index) 0.93 > 0.90  برازش خوب 

TLI (Tucker-Lewis Index) 0.91 > 0.90 برازش قابل قبول 

χ²/df ( دو به درجه آزادینسبت کای   برازش مطلوب  3 > 2.4 (
 

گیری پژوهش از برازش مناسبی برخوردار است و ساختار مفهومی پرسشنامه  دهد که مدل اندازه نتایج تحلیل عاملی تأییدی نشان می
 .خوانی داردهای تجربی همبا داده 

 :آزمون همبستگی بین متغیرها

استفاده شده است. نتایج این آزمون در جدول  آزمون همبستگی پیرسونبرای بررسی رابطه خطی میان متغیر مستقل و وابسته، از 
 :زیر آمده است

 آزمون همبستگی بین متغیرها  : 2جدول 

 تفسیر  (.Sig) سطح معناداری (r) ضریب همبستگی متغیرها 

 رابطه مثبت و معنادار  0.000 0.62 شهروندان رضایت  ↔کیفیت خدمات شهری 

دهد که این  نشان می  ۰.۰5دهنده رابطه مثبت و نسبتاً قوی بین دو متغیر است. سطح معناداری کمتر از  نشان  ۰.62برابر با   r مقدار
 .رابطه از نظر آماری معنادار است

 :تحلیل رگرسیون 

استفاده شده است. نتایج تحلیل در جدول زیر   تحلیل رگرسیون خطی سادهبرای سنجش تأثیر متغیر مستقل بر متغیر وابسته، از  
 :آمده است

 تحلیل رگرسیون خطی ساده  : 3جدول 

 تفسیر  مقدار شاخص

 بینی است از تغییرات رضایت شهروندان توسط کیفیت خدمات شهری قابل پیش 0.384 38.4٪ (R²) ضریب تعیین

 کیفیت خدمات شهری تأثیر مثبت و مستقیم دارد  0.62 (β) ضریب رگرسیون

 تأثیر از نظر آماری معنادار است  0.000 (.Sig) سطح معناداری

 

از  نتایج تحلیل رگرسیون نشان می  بر رضایت شهروندان دارد و مدل رگرسیون  تأثیر معناداری  دهد که کیفیت خدمات شهری 
 .برازش مناسبی برخوردار است
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 (SEM(سازی معادلات ساختاریمدل

 سازی معادلات ساختاری مدل های متغیرها و آزمون مدل مفهومی پژوهش، از  زمان روابط چندگانه میان مؤلفهبرای بررسی هم
 : های برازش مدل به شرح زیر استانجام شده و شاخص AMOS افزاراستفاده شده است. این تحلیل با نرم

 های متغیرها و آزمون مدل مفهومی پژوهش روابط چندگانه میان مؤلفه : 4جدول 

 تفسیر  مقدار مطلوب  آمده دستمقدار به شاخص برازش 

RMSEA 0.058 < 0.08 برازش مناسب 

CFI 0.94 > 0.90  برازش خوب 

TLI 0.91 > 0.90 برازش قابل قبول 

χ²/df 2.3 < 3  برازش مطلوب 

صورت ها بهدهد که مدل مفهومی پژوهش از برازش آماری مناسبی برخوردار است و روابط میان مؤلفه نشان می SEM نتایج
 .اندمعنادار تأیید شده

 :هاای بین گروهتحلیل مقایسه

هدف از   .شودشناختی پرداخته میدر این بخش، به بررسی تفاوت معنادار میانگین رضایت شهروندان بر اساس متغیرهای جمعیت
برای این منظور، از  .ها متفاوت استطور معناداری با سایر گروهها بههایی است که سطح رضایت آناین تحلیل، شناسایی گروه

 .طرفه برای مقایسه بیش از دو گروه استفاده شده استیك ANOVAمستقل برای مقایسه دو گروه و از آزمون  tآزمون 

 ( مستقل  tآزمون  )مقایسه میانگین رضایت شهروندان در دو منطقه   : 5جدول 

 (.Sig)سطح معناداری   tآزمون  تعداد  انحراف معیار  میانگین رضایت  منطقه

 0.014 2.47 190 0.68 3.89 1منطقه 

 — — 195 0.72 3.65 2۰منطقه 
 

 (Sig. < 0.05)دهد که تفاوت میانگین رضایت شهروندان در دو منطقه از نظر آماری معنادار است  نشان می tنتیجه آزمون  
 .رضایت بیشتری نسبت به خدمات شهری دارند 1شهروندان منطقه 

 

 ( مستقل tآزمون )مقایسه رضایت بر اساس جنسیت    : 6جدول 

 سطح معناداری  tآزمون  تعداد  انحراف معیار  میانگین رضایت  جنسیت 

 0.26 1.12 210 0.70 3.78 زن

 — — 175 0.75 3.72 مرد

 
، بنابراین جنسیت تأثیر قابل توجهی بر رضایت شهروندان (Sig. > 0.05)تفاوت میانگین رضایت براساس جنسیت معنادار نیست  

 .نداشته است

 ( طرفهیک ANOVA)مقایسه رضایت بر اساس سطح تحصیلات    : 7جدول 

 میانگین رضایت  سطح تحصیلات 

 3.60 تردیپلم و پایین 

 3.70 دیپلمفوق

 3.85 کارشناسی 

 3.92 ارشد و بالاتر کارشناسی 

 

افراد با تحصیلات   .(Sig. = 0.008)های تحصیلی معنادار است  نشان داد که تفاوت میانگین رضایت در گروه   ANOVAآزمون
 .بالاتر رضایت بیشتری از خدمات شهری دارند

 ( طرفهیک ANOVA)مقایسه رضایت بر اساس وضعیت اشتغال : 8جدول 

 میانگین رضایت  وضعیت اشتغال 
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 3.88 شاغل 

 3.75 دانشجو 

 3.68 دار خانه 

 3.55 بیکار  /بازنشسته 
 

افراد شاغل رضایت   .(Sig. = 0.021)های اشتغال معنادار است  نشان داد که تفاوت میانگین رضایت در گروه  ANOVAآزمون  
 .ها دارندبیشتری نسبت به سایر گروه 

 ایهای مقایسهبندی تحلیلجمع

 .منطقه سکونت، سطح تحصیلات و وضعیت اشتغال از عوامل مؤثر بر تفاوت در رضایت شهروندان هستند

 .جنسیت تأثیر معناداری بر رضایت نداشته است

 .گذاری شهری مورد توجه قرار گیرنددهنده وجود نابرابری اجتماعی در سطح شهر تهران هستند که باید در سیاستها نشانیافته
  بر   را  افراد  آماری،  روش   این.  است  شده  انجام  آماری  جامعه  در   اقتصادی  یا  اجتماعی  هایتیپ  شناسایی   هدف  با  ایخوشه  تحلیل
  از   بهتر  شناخت  تحلیل،  این  نتیجه.  کندمی  بندیدسته(  هاخوشه)  هاییگروه  در  پژوهش،  متغیرهای  به  هاپاسخ  در  شباهت  اساس 
 .است گروه هر برای هدفمند هایسیاست  ارائه امکان و هاداده درونی ساختار

 : دهندگان شناسایی شددر میان پاسخ  سه خوشه اصلیپس از اجرای تحلیل، 

 تفسیر اجتماعی  دهندگان درصد پاسخ های غالبویژگی خوشه 

 جو شهروندان برخوردار و مشارکت ٪ 38 1رضایت بالا، تحصیلات عالی، منطقه  1خوشه 

 شهروندان با دسترسی محدود و نگرش محتاطانه ٪ 44 2۰رضایت متوسط، تحصیلات متوسط، منطقه   2خوشه 

 پذیر و ناراضی از خدمات شهریشهروندان آسیب ٪ 18 رضایت پایین، اشتغال نامنظم، تحصیلات پایین 3خوشه 

 

 نتایج تحلیل مسیر 

 :آمده به شرح زیر استدستنتایج به .انجام شد AMOSافزار تحلیل مسیر با استفاده از نرم
 AMOSافزار تحلیل مسیر با استفاده از نرم : 10جدول 

 نوع تأثیر  (.Sig)سطح معناداری   (β)ضریب مسیر   مسیر 

 مستقیم و معنادار  0.003 0.28 رضایت  →رسانی اطلاع 

 مستقیم و معنادار  0.001 0.35 رضایت  →گویی پاسخ 

 مستقیم و معنادار  0.000 0.42 رضایت  →دسترسی 

 غیرمستقیم و معنادار  — 0.11 رضایت  →گویی پاسخ  →رسانی اطلاع 

 غیرمستقیم و ضعیف  — 0.09 رضایت  →دسترسی  →رسانی اطلاع 
 

نشان  دارد، که  بر رضایت شهروندان  را  مستقیم  تأثیر  بیشترین  زیرساختمؤلفه دسترسی  اهمیت  از دهنده  استفاده  ها و سهولت 
 .خدمات شهری است

 .گویی نیز تأثیر قابل توجهی دارد و بیانگر نقش تعامل و پاسخ مناسب مدیریت شهری با شهروندان استپاسخ

گویی و دسترسی، تأثیر غیرمستقیم نیز دارد که اهمیت ارتباطات شهری رسانی علاوه بر تأثیر مستقیم، از طریق تقویت پاسخاطلاع
 .سازدرا برجسته می

صورت مستقل، بلکه در تعامل با یکدیگر بر رضایت  تنها به های کیفیت خدمات شهری نه مؤلفه   دهد کهمدل مسیر پژوهش نشان می
رسانی،  زمان به بهبود اطلاعصورت همها تأکید دارند که برای افزایش رضایت عمومی، باید به این یافته .گذارندشهروندان تأثیر می 
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 .گذاری شهری با نگاه سیستمی و یکپارچه انجام گیردگویی و دسترسی توجه شود و سیاستپاسخ
 نتایج تحلیل همبستگی جزئی : 11جدول 

 تفسیر  (.Sig)سطح معناداری   (r)ضریب همبستگی  نوع همبستگی 

 رابطه مثبت و معنادار  0.000 0.62 همبستگی ساده بین خدمات شهری و رضایت 

 رابطه مثبت و نسبتاً قوی  0.000 0.54 همبستگی جزئی با کنترل تحصیلات 
 

دهد که بخشی از این نشان می .کاهش یافته اما همچنان معنادار باقی مانده استبا کنترل سطح تحصیلات، ضریب همبستگی  
 .رابطه میان کیفیت خدمات شهری و رضایت شهروندان تحت تأثیر سطح تحصیلات بوده، اما ارتباط اصلی همچنان پابرجاست

 .دهدگر، بخشی از رابطه میان خدمات شهری و رضایت را توضیح میعنوان یك متغیر تعدیلسطح تحصیلات به

دهنده تأثیر مستقل کیفیت خدمات شهری  پس از حذف اثر تحصیلات، رابطه بین دو متغیر اصلی همچنان معنادار است، که نشان 
 .بر رضایت شهروندان است

 .سازدهای اجتماعی را برجسته میای در تحلیلاین یافته اهمیت توجه به متغیرهای زمینه

 نتایج تحلیل  : 12جدول 

 تفسیر  (.Sig)سطح معناداری  (r)ضریب همبستگی  نوع همبستگی 

 رابطه مثبت و معنادار  0.000 0.62 همبستگی ساده بین خدمات شهری و رضایت 

 رابطه مثبت و نسبتاً قوی  0.000 0.54 همبستگی جزئی با کنترل تحصیلات 

 

دهد که بخشی از این نشان می .باقی مانده است  معناداربا کنترل سطح تحصیلات، ضریب همبستگی کاهش یافته اما همچنان  
 .رابطه میان کیفیت خدمات شهری و رضایت شهروندان تحت تأثیر سطح تحصیلات بوده، اما ارتباط اصلی همچنان پابرجاست

 .دهدای، بخشی از رابطه میان کیفیت خدمات شهری و رضایت را توضیح میعنوان یك متغیر زمینه سطح تحصیلات به •

اثر تحصیلات، رابطه بین دو متغیر اصلی همچنان معنادار است، که نشان • تأثیر مستقل کیفیت خدمات  دهنده  پس از حذف 
 .است شهری بر رضایت شهروندان

گذاری  دهد که سیاستسازد و نشان میهای اجتماعی را برجسته میای در تحلیلاین یافته اهمیت توجه به متغیرهای زمینه •
 .شناختی انجام گیردهای جمعیتشهری باید متناسب با ویژگی

تحلیل همبستگی جزئی نشان داد که کیفیت خدمات شهری، حتی با کنترل سطح تحصیلات، همچنان تأثیر معناداری بر رضایت  
دارد می .شهروندان  تأکید  موضوع  میاین  شهری  خدمات  بهبود  که  سطح  کند  از  فارغ  دهد،  افزایش  را  عمومی  رضایت  تواند 

 .های آموزشی نیز در طراحی خدمات توجه شودتحصیلات افراد، اما در عین حال باید به تفاوت

 :انددست آمدههای پیشین، نتایج زیر به شده در بخشهای آماری انجامبر اساس تحلیل

، سطح معناداری  ۰.62ای مثبت و معنادار وجود دارد )ضریب همبستگی  رابطه  رضایت شهروندانو    کیفیت خدمات شهریبین  
۰.۰۰۰). 

توانایی پیش  = R²) دارد  را  شهروندان  رضایت  تغییرات  از  ٪38.4بینی  تحلیل رگرسیون نشان داد که کیفیت خدمات شهری 

0.384). 
 RMSEA) نشان داد که مدل مفهومی پژوهش از برازش آماری مطلوبی برخوردار است (SEM) سازی معادلات ساختاریمدل

= 0.058 ،CFI = 0.94 ،TLI = 0.91). 

 .شدند تأیید ٪95تمامی فرضیات اصلی پژوهش با سطح اطمینان 

 :آمده، پاسخ سوالات اصلی پژوهش به شرح زیر استدستبا توجه به نتایج به 

دهند که کیفیت خدمات شهری تأثیر  ها نشان میآیا کیفیت خدمات شهری بر رضایت شهروندان تأثیر دارد؟ بله، یافته  •
 .مستقیم، مثبت و معناداری بر رضایت شهروندان دارد

مؤلفه • میان  کدام  در  را  میانگین  بالاترین  »دسترسی«  مؤلفه  دارند؟  رضایت  بر  را  تأثیر  بیشترین  خدمات شهری  های 
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 .های کیفیت خدمات شهری داشته و بیشترین تأثیر را بر رضایت شهروندان نشان داده استمؤلفه

دهنده تطابق مناسب های برازش مدل نشان خوانی دارد؟ بله، شاخصهای تجربی همآیا مدل مفهومی پژوهش با داده  •
 .شده هستندهای گردآوریمدل مفهومی با داده 

 گیری نتیجه
از    یاریبا بس  جه ینت  ن یشهروندان دارد. ا  تیبر رضا  یمعنادار ر یتأث  ی خدمات شهر  تیفیپژوهش حاضر نشان دادند که ک  یهاافتهی

 تیرضا  شیدر افزا  ینقش مؤثر  تواندیم   یخدمات شهر  یها که ارتقاء شاخص  دهدیدارد و نشان م  یخوان هم  نیشیمطالعات پ
  میو مستق  ینسبتاً قو  یاوجود رابطه  انگر یب  ون،یرگرس  لیدر تحل  ۰.384  نییتع  بیو ضر  ۰.62  یهمبستگ  بیکند. ضر  فایا  یعموم

 است. ریدو متغ نیا انیم
( در محدوده مطلوب قرار گرفتند، که  RMSEA  ،CFI  ،TLIبرازش مدل )  یها شاخص  زین  یمعادلات ساختار   یسازمدل   در

  ت ی فیسنجش ک  یشده براانتخاب  یهاکه مؤلفه  کندیم  دییموضوع تأ  نیپژوهش است. ا  یمدل مفهوم  یدهنده اعتبار ساختارنشان
 پوشش دهند.  یخوبمورد نظر را به  میاند مفاهو توانسته اندشده یطراح  یدرستشهروندان، به تیو رضا یخدمات شهر

در    تیرضا  ن یانگیشهروندان بود. م  تیتهران در سطح رضا  2۰و    1مناطق    ان یم  یها، تفاوت نسباز نکات قابل توجه در داده   یکی
 یها رساختیز  تیفیامکانات، و ک  ،یاز تفاوت در سطح دسترس   یناش  تواندیگزارش شد، که م  2۰بالاتر از منطقه    یاندک  1منطقه  

 . سازدی را برجسته م یمتوازن خدمات شهر عیو توز ییفضا التعد تیاهم افته،ی نیباشد. ا یشهر
که   دهدی موضوع نشان م  ن یرا داشت. ا  ن یانگیم  نیکمتر  «ی شهروندان، »مشارکت اجتماع  تی رضا  یهامؤلفه   انیدر م  ن،یهمچن

مؤثر  افتیدر  رغمیعل تعامل  و  مشارکت  احساس  شهروندان  مد  یخدمات،  ا  یشهر  تیر یبا  عنوان  به   تواندیم  افتهی  نی ندارند. 
 باشد.  ندهیآ یهایزیردر برنامه  ژهیتوجه و ازمندیشود و ن یتلق یشهر یگذار استیضعف در سنقطه

نه  یهاافتهی  فرضپژوهش  تأ  قی تحق  اتیتنها  ک  دییرا  که  دادند  نشان  بلکه  کل  كی  یخدمات شهر  تیفیکردند،  در    یدیعامل 
 یو طراح   یشهر  یها استیبهبود س   ،یی اجرا  یها یریگمیتصم  یبرا  ییمبنا  توانندیم  جینتا  نیشهروندان است. ا  تیرضا  یریگشکل
 باشند.  یحلدر سطح م یمشارکت یهابرنامه 

گیری  های اجتماعی در میان شهروندان شهر تهران انجام شد. با بهره پژوهش حاضر با هدف بررسی عوامل مؤثر بر بروز نابرابری 
داده پیمایشی،  پرسشنامه محققاز روش  از طریق  نیاز  مورد  آزمونهای  از  استفاده  با  و  گردآوری  و  ساخته  توصیفی  آماری  های 

ها نشان داد که کیفیت خدمات شهری تأثیر معناداری بر رضایت شهروندان دارد و استنباطی تحلیل شدند. نتایج حاصل از تحلیل
 .شان استاین رضایت، خود بازتابی از ادراك شهروندان نسبت به عدالت اجتماعی در محیط زندگی

تنها در سطح ساختاری، بلکه در سطح ادراکی و روانی نیز وجود های اجتماعی در شهر تهران نه ها نشان دادند که نابرابری یافته
دارند. عواملی مانند محل سکونت، سطح تحصیلات، وضعیت اشتغال، دسترسی به خدمات شهری، و میزان مشارکت اجتماعی از  

ها نقش داشتند. تفاوت میان مناطق مختلف شهر تهران در میزان رضایت  گیری این نابرابری هایی بودند که در شکلجمله مؤلفه
 .های فضایی و خدماتی در سطح شهر استشهروندان نیز گویای وجود شکاف

نابرابری که  داد  نشان  پیشین  مطالعات  با  پژوهش  این  نتایج  بهمقایسه  ایران،  در  اجتماعی  در کلانهای  پدیدهویژه  ای  شهرها، 
ها رو، کاهش این نابرابریچندبعدی و پیچیده هستند که تحت تأثیر عوامل فردی، ساختاری، فرهنگی و فضایی قرار دارند. از این

 .نیازمند رویکردی جامع، چندسطحی و مبتنی بر عدالت اجتماعی است

های خدماتی، ارتقاء کیفیت زندگی تر، باید به تقویت زیرساختکند که برای دستیابی به شهری عادلانهپژوهش حاضر تأکید می 
توانند گیری شهری توجه ویژه شود. این اقدامات میدر مناطق کمتر برخوردار، و افزایش مشارکت شهروندان در فرآیندهای تصمیم

 .ها و افزایش رضایت عمومی در سطح شهر تهران باشندساز کاهش نابرابریزمینه
از   یریگدر شهر تهران انجام شد و تلاش کرد تا با بهره   یاجتماع  یهای عوامل مؤثر بر نابرابر  یپژوهش حاضر با هدف بررس

 ،یخدمات شهر  تیفینشان دادند که ک  هاافته یموجود ارائه دهد.    تی روشن از وضع  یریتصو  ه،یچندلا   یهالیو تحل  یآمار  یها روش 
  ی های نابرابر  یریگدر شکل  ید یکل  یها از جمله مؤلفه  یمشارکت اجتماع  زانیمحل سکونت و م  تغال،اش  تی وضع  لات،یسطح تحص 
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 .دهندیقرار م ریشهروندان را تحت تأث تیرضا گر،یکدیصورت مستقل، بلکه در تعامل با  تنها بهعوامل نه  نیهستند. ا یشهر
به خدمات وجود   یو دسترس  تیمناطق مختلف شهر تهران از نظر سطح رضا  انیم  ینشان داد که تفاوت معنادار  یآمار  یهالیتحل

ها بالاتر است. ساکنان در آن  ییدارند و احساس عدالت فضا  یاز خدمات شهر  یشتریب  تیدارد. شهروندان مناطق برخوردار، رضا
 اند. مواجه شدنانگاشتهدهیو احساس ناد یدر دسترس تی محدود ها،رساختیچون ضعف ز  ییهاشبرخوردار با چال مناطق کم

  ی شهروندان دارد، حت  تیبر رضا   یمیمستق  ریتأث  یخدمات شهر  تیفیکردند که ک  دییتأ  زین  یجزئ  یو همبستگ  ریمس  لیتحل  جینتا
صورت به  تواندیم  یکه بهبود خدمات شهر  دهدیموضوع نشان م  نیکنترل شوند. ا  لاتیمانند سطح تحص  ییرهایکه متغ  یزمان

 مؤثر باشد. یعموم تیمستقل در ارتقاء رضا
است. توسعه  یمحور و مشارکتعدالت ،ی چندبعد یگذار استیس ازمندین یشهر یهایدارد که کاهش نابرابر دیپژوهش حاضر تأک 

در جهت بهبود    توانندیهستند که م  ییاز جمله راهکارها  یاجتماع  هیو ارتقاء سرما  تیشفاف  شی افزا  ها،رساختیز  تیمتوازن، تقو
واقع    تی وضع مؤثر  اشوندموجود  ارائه تصو  نی.  واقع  یریپژوهش، ضمن  تا    یاجتماع  یهاتیاز  است  تهران، تلاش کرده  شهر 

 باشد.  یدر حوزه عدالت شهر ییو اجرا یعلم  یوگوهاگفت سازنهیزم
از   یریگدر شهر تهران انجام شد و تلاش کرد تا با بهره   یاجتماع  یهای عوامل مؤثر بر نابرابر  یپژوهش حاضر با هدف بررس

  ی شهر   یهاینشان دادند که نابرابر  هاافتهیموجود ارائه دهد.    ت یاز وضع  انهیگراواقع  یریتصو  ،یآمار  یها لیو تحل  یکم   یها روش 
 فیتضع  ،یعموم  تیچون کاهش رضا  ییامدهایپ  تواندیامر م  ن یوجود دارند و ا  زین  یبلکه در سطح ادراک  ،ی قعتنها در سطح وانه

 را به همراه داشته باشد.  یفرهنگ  یهاشکاف شیو افزا یاجتماع هیسرما
در    یدیاشتغال و محل سکونت از جمله عوامل کل  تیوضع  لات، یسطح تحص  ،یخدمات شهر  تیفیها نشان داد که کداده   لیتحل

  ی معنادار   یهاو تفاوت  دهندیقرار م  ریشهروندان را تحت تأث  ت یرضا  گر،یکدیعوامل در تعامل با    نیهستند. ا  هاینابرابر  یریگشکل
ن  انیم شهروندان مناطق برخوردار،   ژهیوبه خدمات مشاهده شد. به  یو دسترس   تی سطح رضا  ظرمناطق مختلف شهر تهران از 

 ها بالاتر است. در آن ییدارند و احساس عدالت فضا یاز خدمات شهر یشتریب تیرضا
  ی شهروندان دارد، حت  تیبر رضا  یمیمستق  ر یتأث  یخدمات شهر  تیفینشان داد که ک  ز ین  یجزئ  یو همبستگ  ر یمس  لیتحل  جینتا

صورت به   تواندیم  یآن است که بهبود خدمات شهر  انگر یموضوع ب  ن یکنترل شوند. ا  لاتیمانند سطح تحص  ییرهایکه متغ  یزمان
 کند.  فایا یادراک یهایدر کاهش نابرابر یمؤثر باشد و نقش مهم یعموم تیمستقل در ارتقاء رضا

نابرابر  دیپژوهش حاضر تأک  با  است. توسعه   یمحور و مشارکتعدالت  ،ی چندبعد  یکردیرو  ازمندین  یشهر  یهایدارد که مقابله 
در جهت بهبود    توانندیهستند که م  ییاز جمله راهکارها  یاجتماع  هیو ارتقاء سرما  ت،یشفاف  شیافزا  ها،رساختیز  تیمتوازن، تقو

و   یعلم   یوگوهاگفت  سازنهیتلاش کرده است تا زم  ،یتجرب  یهاپژوهش، ضمن ارائه داده   نی شوند. ا  عموجود مؤثر واق  تی وضع
 تر سازد. را روشن ندهیآ یهاپژوهش  ریباشد و مس یدر حوزه عدالت شهر ییاجرا

معنادار   ییهاتفاوت  ز یموارد ن  یاند و در برخراستا بوده هم  نی شیمطالعات پ  ج یاز موارد با نتا  یاریپژوهش حاضر در بس  یهاافتهی
زمان انجام پژوهش باشد.   یو فرهنگ   یاجتماع  طیشرا  ای  ق،ی روش تحق  ،یاز تفاوت در جامعه آمار  یناش  تواندی اند که منشان داده 

دهنده سهم آن در گسترش دانش  بلکه نشان  کند،یم  تیرا تقو  قی تحق  یتنها اعتبار علمموجود، نه   اتیبا ادب  یقیتطب  سهیمقا  نیا
 است. یشهر یحوزه نابرابر

  ی نابرابر  شدهیتوانسته است ابعاد کمتر بررس  ،یو چندبعد   یقیتلف  یکردیکه پژوهش حاضر با اتخاذ رو  دهندیها نشان متفاوت  نیا
که   شودیمحسوب م  ینوآورانه در مطالعات شهر  یکردیرو  ،ی و ادراک  یعوامل ساختار  انیبر تعامل م  دیرا برجسته کند. تأک  یشهر

 مؤثرتر باشد. یمداخلات اجتماع  یو طراح  ییاجرا یها یگذار استیدر س یبازنگر سازنهیزم تواندیم
رابطه با   نیشهروندان دارد و ا تیبر رضا یمیمستق ریتأث یخدمات شهر تیفینشان دادند که ک یروشن پژوهش حاضر به یهاافتهی

با مطالعات   جینتا  نیبرخوردار است. ا  یاز قدرت قابل توجه  ون، یرگرس  لیدر تحل  ۰.384  نییتع  بیو ضر  ۰.62  یهمبستگ  بیضر
  تواند یم  یشهر  یعادلانه به خدمات، و بهبود عملکرد نهادها  یدسترس  ها،رساختیارتقاء ز  کهدارند    دیراستا بوده و تأکهم  نیشیپ

برازش مطلوب،    یهاپژوهش با شاخص  یمعادلات ساختار  یساز مدل  ن،یکند. همچن  فایا  یعموم  تیرضا  شیدر افزا  ینقش مؤثر
دهنده وجود شکاف نشان  ز یتهران ن  2۰و    1در مناطق    تیرضا  نیانگیکرده است. تفاوت م  دییسنجش را تأ  یابزارها  یاعتبار مفهوم
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بودن    ن ییپا  گر، ید  ی. از سوسازدی را برجسته م  ییاست که ضرورت توجه به عدالت فضا  یاز خدمات شهر  یمنددر بهره   ییفضا
  ت یریبا مد  ی خدمات، احساس تعامل مؤثر  افتیدر  رغمیآن است که شهروندان عل  انگریب  «یمؤلفه »مشارکت اجتماع   نیانگیم

  ی در سازوکارها  یبازنگر  ازمندیشود و ن  یتلق  یشهر  یگذاراستیخلأ در س  كیعنوان  به   تواندیکه م  یندارند؛ موضوع  یشهر
بهبود   یبرا  ییاجرا  یارائه راهکارها  سازنهیاند، بلکه زمکرده  دییرا تأ  قیتحق  اتیتنها فرضنه  هاافتهیباشد. در مجموع،    یمشارکت

 شهروندان هستند.  تی ارتقاء رضا و  یشهر یزندگ تیفیک
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