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A B S T R A C T 
This study aims to explain the mediating role of urban service management / 

satisfaction with it in the relationship between inequality in access to welfare, 

economic, and cultural amenities and social indicators in the marginal 

neighborhood of Molazināl, Tabriz. In terms of purpose, the research is applied, 

and methodologically it is a descriptive–survey study. The statistical population 

comprised residents of Malazināl. The sample size was determined as 376 using 

Cochran’s formula and selected through simple random sampling. Data were 

collected via a Likert-scale questionnaire. Face validity was confirmed through 

expert review, and reliability was assessed using Cronbach’s alpha, with all scales 

showing acceptable internal consistency (α > 0.70). Data analysis was conducted 

using SPSS 26 (Pearson correlation) and AMOS (structural equation modeling). 

Descriptive findings indicated that citizens’ evaluation of urban service 

management was below the average level. Inferential results showed a positive and 

significant association between urban service management and welfare–economic–

cultural amenities (r = 0.454), and this association was mainly linked to 

interactional and action-oriented components of social indicators, while its 

relationship with generalized trust was not significant. SEM results further 

demonstrated that amenities positively affect urban service management (β = 

0.514) and that urban service management strongly explains social indicators (β = 

0.632). The indirect effect of amenities on social indicators through urban service 

management was significant (0.321), and the model explained 61% of the variance 

in social indicators (R² = 0.610). Overall, in Malazināl, mitigating the social 

consequences of spatial inequality is most feasible through improving the quality 

and fairness of urban service management and strengthening mechanisms of 

accountability and citizen participation. 
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 چکیده
نابرابری در رابطه میان « مدیریت خدمات شهری/رضایت از آن»هدف پژوهش حاضر تبیین نقش میانجی 

 ملازینالمنطقه  ایحاشیه بافت در «اجتماعی هایشاخص» و فرهنگی -اقتصادی -برخورداری از امکانات رفاهی
شامل  امعه آماریج. است توصیفی -پیمایشی روش، نظر از و کاربردی هدف حیث از مطالعه این. است تبریز شهر

گیری تصادفی ساده نفر تعیین و با نمونه ۶1۳فرمول کوکران ملازینال بوده و حجم نمونه با  ساکنان نفر از 72881
صورت صوری با نظر خبرگان و پایایی با ها با پرسشنامه طیف لیکرت گردآوری گردید؛ روایی به. دادهندانتخاب شد

 SPSS 26 ها با( تأیید شد. تحلیل داده1/0ها در سطح مطلوب )بالاتر از آلفای کرونباخ برای همه مقیاس

سازی معادلات ساختاری( انجام گرفت. نتایج توصیفی نشان داد ارزیابی مدل) AMOS مبستگی پیرسون( وه)
تر از حد متوسط قرار دارد. در بخش استنباطی، مدیریت شهروندان از مدیریت خدمات شهری در سطحی پایین

و عمدتاً با ( r= 454/0) داشت معنادار و مثبت رابطه فرهنگی -اقتصادی -خدمات شهری با امکانات رفاهی
که رابطه آن با اعتماد عمومی معنادار های اجتماعی پیوند نشان داد، در حالیمحور شاخصهای تعاملی و کنشمؤلفه

و مدیریت خدمات  (β=574/0) نیز نشان داد امکانات بر مدیریت خدمات شهری اثر مثبت دارد SEM نبود. نتایج
؛ همچنین اثر غیرمستقیم امکانات بر (β=۳۶8/0) کنداجتماعی را تبیین میهای طور قوی شاخصشهری به
درصد واریانس  ۳7بود و مدل  ۶87/0های اجتماعی از مسیر مدیریت خدمات شهری معنادار و برابر شاخص
ملازینال، کاهش پیامدهای منطقه گیری اینکه در نتیجه .(R²=۳70/0) های اجتماعی را توضیح دادشاخص
مندی مدیریت خدمات شهری و تقویت ی نابرابری فضایی بیش از هر چیز از مسیر ارتقای کیفیت و عدالتاجتماع

 .پذیر استپذیری امکانگویی/مشارکتسازوکارهای پاسخ
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 مقدمه 
در جهان معاصر،  یجمع ستیعرصه ز نیتریعنوان اصلشهر به

است  یبلکه بستر ست،ین هیو سرما تیفقط محل تمرکز جمع
 ،یاعتماد اجتماع رینظ «یاجتماع یهاشاخص»که در آن 

شده ادراک تیو امن ، تعاملات اجتماعیمشارکت، احساس تعلق
 نی. در اگرددیم فیتضع ای شودیم تیتقو رد،یگیشکل م

در  یشهر یهااز پژوهش یاریبس یِورچارچوب، مسئله مح
برخی که چرا در  .(OECD, 2025)بوده است  نای ریدهه اخ

محلات، حتی با وجود مداخلات عمرانی و ارائه خدمات پایه، 
های فرسایش سرمایه اجتماعی، کاهش مشارکت و افت نشانه

های ماند و چگونه نابرابریاحساس تعلق همچنان پایدار می
 های اجتماعیِ ماندگار تبدیل شودتواند به نابرابریفضایی می

.(Christensen, 2020) ای جدید نیز بر هگذاریسیاست
همین پیوند تأکید دارند: کاهش فقر و نابرابری، صرفاً با افزایش 

شود، بلکه نیازمند رویکردهای میانگین خدمات حل نمی
محور و توجه به نتایج اجتماعی در سطح محله مکان
یعنی دقیقاً جایی که کیفیت   (Ma et al., 2024).است

 .شودیزندگی روزمره و تجربه شهروندی ساخته م
نابرابری »از منظر ادبیات معاصر حکمرانی شهری، 

برخوردار صرفاً یک کمبود کالبدی یا در محلات کم« امکانات
تواند از طریق خدماتی نیست؛ بلکه سازوکاری است که می

ثباتی و حذف از های تکرارشونده محرومیت، بیتجربه
های اجتماعی گیری، به تضعیف شاخصهای تصمیمچرخه

هنگامی که  (Ziller & Andreß, 2024). جامدبین
ها در فضا به شکل نامتوازن دسترسی به خدمات و زیرساخت

شود، پیامد آن فقط افت کیفیت محیط نیست، بلکه توزیع می
و محدود شدن  اجتماعیعدالتی، کاهش اعتماد احساس بی

 ,Van Ryzin). های مشارکت و کنش جمعی نیز هستافق

های سیاستی جدید، دلیل، در گزارش ؛ به همین (2015
بهبود نتایج »سنگ با هم« های مکانیکاهش نابرابری»

های اجتماعی و فرصت ، تعاملات)مانند انسجام« اجتماعی
 .شودمشارکت( دیده می

های در ایران نیز شهرنشینی سریع و ناهمگون طی دهه
 سرمایه و خدمات تمرکز شهری، -اهای روستاخیر، با مهاجرت

 شهری، جامع ریزیبرنامه ضعف و مرکزی هایهسته در
 تشدید را برخوردارکم و برخوردار مناطق میان فضایی دوگانگی

(. این دوگانگی تنها به توزیع نابرابر 7400 زیاری،) است کرده
ماند، بلکه در سطح ادراک ها و امکانات محدود نمیزیرساخت

التی منجر عداجتماعی نیز به احساس تبعیض، طرد و بی
های اخیر در (. گزارش7۶30نژاد، شود )پوراحمد و حاتمیمی

دهند که در محلات محروم و مقیاس جهانی نیز نشان می
های غیررسمی، شکاف در دسترسی به خدمات پایه با سکونتگاه

بسته های جمعی همپذیری اجتماعی و تضعیف ظرفیتآسیب
 و گوییپاسخ ی،گیرتصمیم شیوه عنوانبه -است و حکمرانی

 مسیرهای در ایکنندهتعیین نقش -شهروندان با نهادها رابطه
 (UN-Habitat, 2024). دارد  آوریتاب یا پذیریآسیب

های اجتماعی حال، رابطه نابرابری امکانات با شاخصبااین
های خطی نیست؛ نقطه کانونیِ تبیینهمواره مستقیم و یک

تواند می« کیفیت حکمرانی و اداره خدمات»جدید این است که 
رضایت از »شدت و جهت این رابطه را تعیین کند. در اینجا 

عنوان مسئله هیابد، اما نه باهمیت می« مدیریت خدمات شهری
ی میانجی و مکانیزم تبیینی که نشان مثابه سازهاصلی، بلکه به

دهد نابرابری عینی چگونه به پیامدهای اجتماعی ترجمه می
در حوزه حکمرانی  (8084ما و همکاران )های شود. پژوهشمی

کنند رضایت از خدمات عمومی، و رضایت شهروندی تأکید می
ثلًا وجود یا عدم وجود یک فقط بازتاب خروجی خدمت )م

خدمت( نیست، بلکه به ادراک انصاف، شفافیت، قابلیت اتکا و 
عاملیت های طوری که گویی گره خورده است؛ بهپاسخ

تواند مسیر اثرگذاری کیفیت حکمرانی بر و اعتماد می اجتماعی
 . های اجتماعی شهروندان را توضیح دهدارزیابی

ای مهم است؛ ت حاشیهطور خاص برای محلااین نگاه به
برخورداری و هایی، تجربه تاریخیِ کمزیرا در چنین بافت

شدن، حساسیت اجتماعی نسبت به نحوه گرفتهاحساس نادیده
دهد و گیری را افزایش میهای تصمیمتوزیع خدمات و رویه

تواند به افت توجهی میهای تبعیض یا بیترین نشانهکوچک
 .مشارکت بینجامدگیری از اعتماد و کناره

کند. شواهد تجربی اخیر نیز این چارچوب را تقویت می

ای که بر شهرهای اروپایی متمرکز است، برای نمونه، در مطالعه

شود کیفیت و انصاف در ارائه خدمات عمومی نشان داده می

محلی با اعتماد اجتماعی ارتباط معنادار دارد؛ یعنی تجربه 

تواند به ت خدمات محلی میشهروندان از کارآمدی و عدال

 در سطح اجتماعی بینجامد« اعتماد»تقویت یا تضعیف 

.(Wang et al., 2024)  توجهی از با وجود این، بخش قابل

 با مواجهه در ویژهبه -نهای شهری در ایراسیاست

 و کالبدی رویکردهای بر عمدتاً هنوز -ایحاشیه هایسکونتگاه

دهی و بازآفرینی اغلب با سامان هایبرنامه. است متمرکز فنی

شوند و کمتر به های فیزیکی طراحی میهدف بهبود زیرساخت

ابعاد اجتماعی، ادراکی و ذهنی زندگی شهروندان توجه دارند 

که اسناد جهانی نیز هشدار در حالی(. 7۶32)حبیبی و مقیمی، 



 

 

–گرفتن تجربه شهروندان و کیفیت رابطه نهادیدهند نادیدهمی

تواند به کاهش اثربخشی مداخلات و حتی می یاجتماع

-UN). های شهری بینجامداعتمادی نسبت به برنامهبی

Habitat, 2024)  در نتیجه، اگر هدفِ پژوهش، تبیین

ای باشد، های حاشیههای اجتماعی در بافتوضعیت شاخص

گیری کمبودها بسنده کرد؛ بلکه لازم توان تنها به اندازهنمی

سازوکارهای حکمرانی که کمبودها را به پیامدهای است 

 .کنند نیز در کانون تحلیل قرار گیرنداجتماعی ترجمه می

های صنعتی و عنوان یکی از قطبشهر تبریز بهکلان

ای آشکار از دوگانگی فضایی غرب ایران، نمونهاقتصادی شمال

توجهی از ای، بخش قابلهای توسعهاست. با وجود ظرفیت

برخوردار سکونت ای و کمهای حاشیهت شهر در سکونتگاهجمعی

به بعد، رشد  7۶۶0دهد از دهه ها نشان میدارد. پژوهش

های زمین و های روستایی و ضعف سیاستجمعیت، مهاجرت

هایی از تبریز را ای در بخشمسکن، گسترش محلات حاشیه

در این میان، (. 7408تسریع کرده است )قنبری و همکاران، 

حله ملازینال با کمبود خدمات شهری، فقر زیرساختی و م

 حال، عین در و است مواجه اجتماعی–ضعف امکانات فرهنگی

 بهره شهری گیریتصمیم فرایندهای در مؤثر مشارکت از

های عمرانی، سطح ی دارد. حتی با اجرای برخی پروژهاندک

رضایت ساکنان از مدیریت شهری همچنان پایین گزارش شده 

در چنین شرایطی، (. 740۶)زینالی عظیم و همکاران، است 

تری از فقر مادی تواند آثار مخربعدالتی میاحساس طرد و بی

 بر سرمایه اجتماعی و انسجام اجتماعی برجای گذارد

(Putnam, 2000)  و از این طریق، کیفیت زندگی شهری را

 . ای تضعیف کنددر سطح محله

بر این اساس، پژوهش حاضر مسئله را با محوریت 

کوشد کند و میبندی میهای اجتماعی صورتشاخص

« نشیناندر آینه تجربه زیسته حاشیه»حکمرانی شهری را 

نابرابری در »واکاوی کند. در مدل مفهومی پژوهش، 

متغیر « برخورداری از امکانات رفاهی، اقتصادی و فرهنگی

رضایت از »متغیر وابسته، و « ماعیهای اجتشاخص»مستقل، 

سازه میانجی است؛ یعنی سازوکاری « مدیریت خدمات شهری

دهد نابرابری عینی چگونه به پیامدهای اجتماعی که توضیح می

تواند از مسیر حکمرانی عادلانه و شود یا چگونه میتبدیل می

گو تعدیل گردد. از این منظر، نوآوری پژوهش آن است که پاسخ

عنوان مسئله اصلی، از مدیریت خدمات شهری را نه به رضایت

های اجتماعی عنوان پل تبیینی میان امکانات و شاخصبلکه به

تواند نشان دهد گیرد؛ پلی که میای در نظر میدر مقیاس محله

ها، بهبودهای کالبدی بدون ارتقای کیفیت چرا در برخی زمینه

شارکت و تعلق حکمرانی، به بهبود متناظر در اعتماد، م

انجامد. هدف کلی پژوهش، تبیین نقش رضایت از مدیریت نمی

های خدمات شهری در رابطه میان نابرابری امکانات و شاخص

ای ملازینال تبریز است اجتماعی در میان ساکنان بافت حاشیه

شود: رضایت از مدیریت خدمات و سؤال اصلی چنین طرح می

ان برخورداری از امکانات شهری چه نقشی در رابطه میان میز

های اجتماعی ساکنان رفاهی، اقتصادی و فرهنگی و شاخص

 کند؟ای ملازینال ایفا میبافت حاشیه

 

  مبانی نظری

 چارچوب نظری
ترین یکی از مهم« های اجتماعیشاخص»شهری،  بحث مسائلدر 

های پیامدی برای ارزیابی کیفیت زیست شهری و سنجه
ها اند؛ زیرا این شاخصهای پایداری اجتماعی در سطح محلهظرفیت

های ارتباطی و کنش دهند شهروندان تا چه اندازه در شبکهنشان می
کنند، و ربه میجمعی درگیرند، چه سطحی از اعتماد و همکاری را تج

 آیا محله توان بازتولید انسجام و احساس تعلق را دارد یا خیر

.(Putnam, 2000)   
های اجتماعی دوچندان ای، اهمیت شاخصهای حاشیهدر بافت

است؛ چون محرومیت فضایی و نابرابری دسترسی به خدمات معمولاً 
زنی انگ هایی مانند نااطمینانی اقتصادی، طرد نهادی،با وضعیت

شود و این مجموعه، های امنیتی همراه میپذیریفرهنگی و آسیب
های اعتماد، مشارکت تواند بنیانصورت مستقیم و غیرمستقیم میبه

بنابراین، تمرکز بر  (Silver, 2015 ). و همبستگی را تضعیف کند
های اجتماعی صرفاً یک انتخاب مفهومی نیست، بلکه شاخص

پیامدهای اجتماعی نابرابری »برای فهم شناختی ضرورتی روش
های حکمرانی شهری در محلات و سنجش ظرفیت« فضایی

 .برخوردار استکم
مثابه سه خوشه توان بههای اجتماعی را میاز منظر نظری، شاخص

سرمایه اجتماعی و اعتماد، : پیوسته در سطح محله تبیین کردهم
این  .و مدارای اجتماعی های تعاملکنش جمعی و مشارکت، و شبکه

صورت یک سامانه اجتماعی پوشانی دارند و بهسه خوشه در عمل هم
ها اثرگذار تواند بر سایر مؤلفهکنند؛ یعنی تغییر در هر مؤلفه میکار می
 .باشد

 وهای محوری عنوان یکی از شاخصخست، اعتماد عمومی بهن
 محسوب محله در جمعی کنش و همکاری اجتماعیِ -یهسته روان



 5               (7-72( از صفحه تا صفحه  )740۶فصل  سال به عدد ) پیاپی ،  ، شماره،-، سال شهری شناسیبوم هایپژوهش

 

 بلکه «نگرش» تنهانه اعتماد اجتماعی، سرمایه ادبیات در. شودمی
 دهد،می کاهش را تعامل هزینه که است «اجتماعی منبع» نوعی
 تحقق زمینه و دهدمی افزایش را ناآشنا افراد میان همکاری امکان
در محلات  (Putnam, 2000).د کنمی فراهم را اجتماعی نظم

گیرد؛ اعتماد عمومی معمولاً در معرض فرسایش قرار میای، حاشیه
عدالتی در توزیع خدمات، مواجهه با های تکرارشونده بیزیرا تجربه

تواند نوعی شدن میگرفتهگو و احساس نادیدهنهادهای غیرپاسخ
 اعتمادی اجتماعی ایجاد کنداعتمادی نهادی و سپس بیبی

.(Christensen & Lægreid, 2020)  این منظر، اعتماد از
است؛ یعنی کیفیت « حساس به حکمرانی»عمومی یک متغیر 

ای و نحوه برخورد نهادهای شهری گیری، انصاف رویهتصمیم
 Van). طور غیرمستقیم اعتماد را تقویت یا تضعیف کندتواند بهمی

Ryzin, 2015) به همین دلیل، سنجش اعتماد عمومی در کنار
تری از پیامدهای اجتماعی عمیقها، امکان فهم سایر شاخص

 .کندنابرابری و کیفیت اداره امور شهری در محله را فراهم می
هایی از مثابه شاخصدوم، عاملیت اجتماعی و مشارکت محلی به

شوند. عاملیت و ظرفیت اقدام جمعی تعریف می« گریکنش»
ی اجتماعی بیانگر آن است که افراد تا چه حد خود را قادر به اثرگذار

بر امور محله، طرح مطالبه، پیگیری مسائل و مشارکت در حل مسائل 
ای، محرومیت مادی تنها مسئله نیست؛ های حاشیهدانند. در بافتمی

قدرتی احساس بی»کند تری ایجاد میآنچه پیامدهای عمیق
است که عاملیت را محدود « گیریحذف از تصمیم»و « اجتماعی

 ). سازداز عرصه عمومی را فراهم میگیری کند و زمینه کنارهمی

Wacquant, 2008)   مشارکت محلی نیز از حیث نظری، تجلی
های ها، فعالیتبیرونی عاملیت است: وقتی مردم در شوراها، انجمن

ای داوطلبانه، اقدامات همیاری یا حتی پیگیری مطالبات محله
 شود و توان حلهای اعتماد تقویت میکنند، شبکهمشارکت می

های در مقابل، اگر کانال(Putnam, 2000). یابدمسئله افزایش می
اثر تلقی شوند، مشارکت کاهش یافته و چرخه مشارکت مسدود یا بی

شود. بنابراین، عاملیت و اعتمادی و انفعال اجتماعی تقویت میبی
احساس »اند که هم سطح مشارکت محلی دو شاخص مکمل

  .سنجندمی را« رکتیرفتار مشا»و هم سطح « توانمندی
حاضر بر چند نوع تعامل اجتماعی تمرکز دارد:  پژوهشسوم، 

تعاملات همسایگی، تعاملات خانوادگی/دوستانه و تعاملات شغلی. 
های اجتماعی در این تفکیک از نظر نظری اهمیت دارد، زیرا شبکه

متمایل « گروهیپیوندهای درون»ای غالباً به سمت محلات حاشیه
دهد پیوندهای شوند. ادبیات سرمایه اجتماعی نشان میمی

 در مثال برای -دمدت نقش حمایتی دارندر کوتاه گروهیدرون
و ارتباط با  زنپل پیوندهای به اگر اما -بحران یا فقر با مواجهه
توانند به تر شهری متصل نشوند، در بلندمدت میهای گستردهشبکه

 ها و بازتولید طرد اجتماعی بینجامندمحصورشدگی فرصت

(Spash, 2025) . عنوان از این رو، بررسی تعاملات همسایگی )به
عنوان های نزدیک و روزمره(، تعاملات خانوادگی/دوستانه )بهشبکه
عنوان مسیرهای دسترسی های حمایتی( و تعاملات شغلی )بهشبکه

تری از ساختار شبکه زن(، تصویر دقیقها و پیوندهای پلبه فرصت
دهد که محله تا چه حد از یدهد و نشان ماجتماعی محله ارائه می

 .های ارتباطی برای ارتقای مشارکت و اعتماد برخوردار استظرفیت
شرایط عینی و »ها در پیوند با در نهایت، لازم است این شاخص

فهم شوند. در ادبیات خدمات شهری، رضایت از مدیریت « نهادی
شود که علاوه بر عنوان یک سازه چندبعدی مطرح میخدمات به

گویی، شفافیت و امکان شده، پاسخکیفیت فنی خدمت، عدالت ادراک
های در بافت (Abdi, 2023). گیردمشارکت را نیز دربر می

تواند نقش سازوکار ترجمه را ایفا کند: ای، همین سازه میحاشیه
صورت نابرابری امکانات و کمبود خدمات اگر در تجربه شهروندان به

ادراک شود، به تضعیف اعتماد، کاهش « اعتناییعدالتی و بیبی»
گردد؛ اما اگر مدیریت مشارکت و افت تعاملات اجتماعی منجر می

پذیر را تقویت کند، ه، شفاف و مشارکتعادلان هایرویه بتواند شهری
های اجتماعی شود و شاخصبخشی از آثار منفی نابرابری تعدیل می

نابراین، مبنای ب (Van Ryzin, 2015). یابندامکان بهبود می
های اجتماعیِ حاضر بر این استوار است که شاخص پژوهشنظری 

ت رابطه اند و هم بازتاب کیفیمحله، هم محصول نابرابری فضایی
 بدون هاآن تحلیل دلیل، همین به و محلی؛ سطح در نهاد -دشهرون
 به ناقص تبیینی شهری، خدمات اداره سازوکارهای نقش به توجه
 . دهدمی دست

های نابرابری ترین جلوهنابرابری امکانات شهری یکی از بنیادی
های ویژه در بافتاجتماعی در شهرهای معاصر است که به

یابد. این نابرابری صورت فشرده و ساختاری بروز مینشین بهحاشیه
شود، های کالبدی یا کمبود خدمات فنی محدود نمیصرفاً به تفاوت

آمیز تخصیص برابر قدرت، الگوهای تبعیضبلکه بازتابی از روابط نا
های حکمرانی شهری است. در ادبیات نظری عدالت منابع و شیوه

ها و فضاهای فضایی، نابرابری در دسترسی به خدمات، زیرساخت
شود که فقر، طرد اجتماعی و عنوان سازوکاری شناخته میشهری به

  . (Harvey, 2012)کندمحرومیت نهادی را در فضا تثبیت می
دهد که نابرابری در نشان می« عدالت فضایی»طرح مفهوم 

های اجتماعی، سلامت و طور مستقیم به نابرابری در فرصتفضا، به
در این چارچوب،  . (Soja, 2010)شودکیفیت زندگی منجر می

نشینی نه یک وضعیت تصادفی، بلکه پیامد ساختاری حکمرانی حاشیه
ای های حاشیهنابرابری امکانات در بافت .شودنابرابر شهری تلقی می

طور مستقیم با طرد اجتماعی پیوند دارد. طرد اجتماعی در شهرها به



 

 

ای چندبعدی است که در ابعاد اقتصادی، نهادی و فرهنگی بروز پدیده
   (Silver, 2015).کندمی

ای عمدتاً در قالب کمبود های حاشیهنابرابری امکانات در بافت
ونقل یین خدمات رفاهی، آموزشی، بهداشتی، حملیا کیفیت پا

تنها کیفیت یابد. این کمبودها نهعمومی و فضاهای فرهنگی بروز می
طور مستقیم بر دهد، بلکه بهزندگی ساکنان را کاهش می

های اجتماعی مانند احساس امنیت، سرمایه اجتماعی، شاخص
ها شگذارد. پژوهمشارکت مدنی و احساس تعلق شهری اثر می

عنوان بستر عینی نابرابری، به دهند که نابرابری فضایی بهنشان می
اعتمادی نهادی و فاصله اجتماعی میان شهروندان و گیری بیشکل

انجامد؛ وضعیتی که انسجام اجتماعی را تضعیف مدیریت شهری می
 ,López & Castro)کندکرده و چرخه فقر شهری را بازتولید می

2020). 

عنوان یکی از محورهای اصلی مدیریت خدمات شهری به
های اخیر دستخوش تحول نظری و دههحکمرانی شهری، در طول 

های سنتی مدیریت ای شده است. این تحول از مدلعملی گسترده
های اداری ای از فعالیتدولتی، که خدمات شهری را صرفاً مجموعه

های نوین مدیریت عمومی و کردند، به سوی مدلو فنی تلقی می
  (Bryson et al., 2017).ای حرکت کرده استحکمرانی شبکه

در دوره مدیریت عمومی نوین، رضایت شهروندی عمدتاً با رضایت 
عنوان شد و کیفیت خدمات شهری بهمشتری معادل گرفته می

ها و نهادهای محلی مورد شاخص اصلی ارزیابی عملکرد شهرداری
اگرچه این رویکرد  (Parasuraman et al., 2019).توجه قرار 

نهادهای شهری شد، اما گویی و کارایی موجب افزایش پاسخ
کرد کنندگان منفعل خدمات محدود میشهروندان را به نقش مصرف

 .ها نداشتو توجه چندانی به مشارکت و بازخورد آن
های ارزش عمومی و مشارکت شهروندان، مفهوم با ظهور نظریه

رضایت از مدیریت شهری تحولی بنیادین یافت. رضایت شهروندی 
نتیجه کیفیت خدمات، بلکه بازتابی از اعتماد،  در این رویکرد، نه صرفاً

گیری محسوب احترام و مشارکت شهروندان در فرآیندهای تصمیم
این تحول باعث شد رضایت به  . (Van Ryzin, 2015)شودمی

شاخصی از مشروعیت نهادها و سرمایه اجتماعی تبدیل شود، 
طوری که حتی در شرایط محدودیت منابع، مدیریت شهری به
تواند با ارتقای عدالت و شفافیت فرآیندها، سطح رضایت را یم

 .افزایش دهد

های اجتماعی مورد استفاده در بر پایه این چارچوب، شاخص
عاملیت اجتماعی، مشارکت محلی، تعاملات  یعنی -پژوهش

همسایگی، اعتماد عمومی، تحمل تنوع، تعاملات خانوادگی/دوستانه 
عنوان اجزای یک صورت منفک، بلکه بهنه به -یو تعاملات شغل

ای که در بافت شوند؛ سامانهسامانه اجتماعیِ مرتبط تفسیر می

تواند تحت تأثیر نابرابری امکانات تضعیف شود و در ای میحاشیه
واسطه کیفیت حکمرانی خدمات شهری تقویت یا عین حال، به
 .بازسازی گردد

 

 پیشینه پژوهش
عملکرد  ذه،یا یشهر تیریا تمرکز بر مد( ب7404) یطرفیمسلم
 یاجتماع تیو امن داریبا توسعه پا وندیرا در پ یشهر تیریمد
از مطلوب  ترنیینشان داد سطح عملکرد پا هاافتهیکرد.  یابیارز

رابطه  یاجتماع تیو امن داریتوسعه پا یهااست، اما با مؤلفه
 تواندیخدمات م عیو توز یزیرنامهبهبود بر نیمثبت دارد؛ بنابرا

 .کند تیرا تقو یاجتماع تیامن
با تمرکز بر پهنه جنوبی ( 740۶) و همکاران مکاری
های غیررسمی تبریز، عوامل اثرگذار بر بازآفرینی سکونتگاه
ها نشان مبنا را از دیدگاه خبرگان بررسی کردند. یافتهفرهنگ

 داد عوامل مؤثر در چهار بعد اجتماعی، فرهنگی، اقتصادی و
ها بعد اجتماعی بندی است و در میان آنزیرساختی قابل طبقه

« امنیت»که طوریبیشترین سهم را در تبیین تغییرات دارد؛ به
برگزاری رویدادهای »ترین پیشران اجتماعی و عنوان مهمبه

عنوان عامل کلیدی فرهنگی برجسته شد. بنابراین، به« فرهنگی
های غیررسمی تبریز نیازمند مبنا در سکونتگاهبازآفرینی فرهنگ

 بهبود کنار در فرهنگی–دهی به مداخلات اجتماعیاولویت
 .است هازیرساخت

 یریپذستی( ز740۶و همکاران ) میعظ ینالیز
محتوا و  لیرا با تحل زیتبر یپهنه شمال یررسمیغ یهاسکونتگاه

IPA بهبود  یهاتیاز اولو یامجموعه ج،یکردند. نتا یابیارز
آسفالت،  ح،یسبز/تفر یفاصله تا فضاها ،یپزشک یمانند دسترس

 یتقاو تراکم را برجسته ساخت. پژوهش نشان داد ار یزهکش
 است. هیدر حاش یزندگ تیفیشرط بهبود ک رساخت،یخدمات و ز

 تیری( عملکرد مد7407خاله و همکاران )هنده یرینص
محلات را در  یبه خدمات رفاه اجتماع یو دسترس یشهر

 یهاکیو تکن GIS ش،یمایپ بیتهران با ترک 72منطقه 
از تفاوت معنادار  جی. نتادندیسنج ارهیچندمع یریگمیتصم

بالاتر در محلات  یتیمحلات و نارضا انیم یبرخوردار
 عیدر توز یشهر تیریداشت و بر نقش مد تیحکابرخوردار کم

 .کرد دیتأک یعادلانه رفاه شهر
را با  داریپا یشهر تیری( مد7400و همکاران ) یجود

 SmartPLSبا  لیشهروندان در اردب یتمندیرضا کردیرو
 ،فرهنگی -ینشان داد ابعاد اجتماع هاافتهیکردند.  یبررس
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و  کالبدی -یکیزیاثر دارند و سهم ابعاد ف تیرضا
 است.  تربرجسته یطیمحستیز

( با تمرکز بر محلات 7۶32طرف )زادهو عبداله یآذرم
بر احساس  یطیمح یو طراح یزیراثر برنامه ز،یتبر نینشهیحاش
در  تینشان داد احساس امن هاافتهیکردند.  یرا بررس تیامن

بالاتر از محلات  یطور معناداربه شدهیمحلات طراح
معابر و  دبهبو ،یمانند نورپرداز یاست و مداخلات نشدهیطراح

 شیبا افزا هایو تنوع کاربر تیکاهش محصور ،یمبلمان شهر
 یطیمح یطراح یارتقا نیشده همراه است؛ بنابراادراک تیامن
 کمک کند. یاهیحاش یهادر بافت تیبه بهبود امن تواندیم

 یهاسکونتگاه یِفی( در مطالعه ک8085) 7برانداو و برتو 
فضاها با وجود کمبود  نینشان دادند ا تاونپیک یررسمیغ
مشاغل  جادیدر کاهش کمبود مسکن و ا توانندیم رساخت،یز

 ،یمشارکت یبر بهساز هاافتهیخرد نقش مثبت داشته باشند. 
که  یامر ؛دارد دیتأک یاجتماع هیسرما تیو تقو یادغام اقتصاد

 دارد. یراهبرد تیاهم هیدر حاش یشهر یحکمران یبرا
در  یزندگ تیفی( ک8084و همکاران ) 8یموگاج
را  73-دیکوو یط لیسالوادور برز یررسمیغ یهاسکونتگاه

 یمطالعه کردند. از دست رفتن شغل، کاهش درآمد و ناامن
 تیفیک جسمی -اجتماعی -یبالا گزارش شد و ابعاد روان ییغذا
بهتر به خدمات  یاشتغال و دسترس نیافت کرد. همچن یزندگ

رابطه مثبت داشت و ضعف  یزندگ تیفیو ک تیبا رضا یبهداشت
 کرد. دیرا تشد ینابرابر ینهاد تیحما

در  یچندگروه SEM( با 8084و همکاران ) ۶یورکلویز
محور بر مشارکت اجتماع یاجتماع هیآکرا نشان دادند اثر سرما

مند است: در سکونتگاه بافت ،یررسمیغ یهادر سکونتگاه
است و در سکونتگاه  تریقو یوندیپ یاجتماع هیسرما ،یبوم

 دارد.  یدیزن نقش کلپل یاجتماع هیمهاجر، سرما

 RISE( در چارچوب پروژه 8084و همکاران ) 4نگریسال
 رساختیز یمشارکت ی( نشان دادند طراحیو اندونز یجی)ف

 یتوانمند ،یگیاعتماد همسا شیپس از اجرا به افزا یبهداشت
را  ندیفرآ نی. ساکنان اانجامدیم یو مشارکت گروه یجمع
 ؛کردند ریتفس یشهر یو تعامل نهادها یحکمران وهیدر ش رییتغ

 .مؤثر است یو هم سازوکار حکمران امدیمشارکت، هم پ نیبنابرا

 چارچوب نظری

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 . Brandau & Beretu 

2  .Mogaji 

3 . Ziorklui 

4  .Salinger 

بر پایه مبانی نظری، چارچوب نظری پژوهش حاضر بر 
پیوند میان عدالت فضایی و سرمایه اجتماعی استوار است؛ بدین 
معنا که نابرابری در برخورداری از امکانات رفاهی، اقتصادی و 

تواند به تضعیف ای میهای حاشیهفرهنگی در بافت
یت های اجتماعی )اعتماد عمومی، مشارکت محلی، عاملشاخص

اجتماعی، تعاملات اجتماعی و تحمل تنوع( بینجامد. در این 
میان، چارچوب مفهومی تحقیق با الهام از رویکرد حکمرانی 

رضایت از مدیریت خدمات »شهروندمحور/ارزش عمومی، 
گیرد که نشان ای میانجی در نظر میعنوان سازهرا به« شهری

هروندان به دهد شرایط عینیِ نابرابری چگونه در تجربه شمی
شود. بر این اساس، امکانات پیامدهای اجتماعی ترجمه می
های اجتماعی متغیر وابسته، و شهری متغیر مستقل، شاخص

شامل کیفیت خدمات، )رضایت از مدیریت خدمات شهری 
پذیری( گویی و شفافیت، و مشارکتشده، پاسخعدالت ادراک

د کند بهبومتغیر میانجی است. مدل پژوهش فرض می
تواند اثرات منفی نابرابری فضایی را حکمرانی خدمات می
 کند. های اجتماعی محله را تقویتتعدیل کرده و ظرفیت
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مدل مفهومی پژوهش -1شکل 

 پژوهش انجام روش
هدف،  ثیانجام شده و از ح یشیمایپ کردیحاضر با رو پژوهش

آن  جینتا رایز رد؛یگیقرار م یکاربرد یهادر زمره پژوهش
در بهبود شناخت  زیو ن ینینشهیحاش تیوضع نییدر تب تواندیم
و  یامحلهستیز طیاز شرا یخدمات شهر انیو متول رانیمد
به کار  رخورداربکم یهادر بافت یریگمیتصم تیفیک یارتقا

 نیاست؛ بد تبیینیمطالعه حاضر  زین تیگرفته شود. از نظر ماه
موجود و  تیوضع فیبه توص رها،یمعنا که بدون مداخله در متغ

 یدانیم یهاداده یپژوهش بر مبنا یهاسازه نیآزمون روابط ب
 .پردازدیم

ساکنان بافت  هیپژوهش شامل کل نیا یآمارجامعه 
است که از  7404در سال  زیشهر تبر نالیمنطقه ملاز یاهیحاش
 نییمنظور تعبه .اندمشترک« بودن نینشهیحاش» یژگیو ثیح

 تیحجم نمونه، از فرمول کوکران استفاده شد و با توجه به جمع
 .دینفر برآورد گرد ۶1۳نفر، حجم نمونه برابر  72881
ها، از پرسشنامه لیو تکم یدانیم یهاداده یگردآور یبرا

معنا که  نیساده بهره گرفته شد؛ به ا یتصادف یریگروش نمونه
انتخاب شدند  یاگونهبه نالینمونه در محدوده ملاز یواحدها

ورود  یشانس برابر برا یجامعه آمار طیکه هر عضو واجد شرا
ابتدا چارچوب نمونه در  ،یدانیم یبه نمونه داشته باشد. در اجرا

 ی/خانوارهایمسکون یشد )واحدها فیمحدوده مورد مطالعه تعر
واحدها و  یگذارقابل دسترس در محدوده(، سپس با شماره

 ای ی)مانند جدول اعداد تصادف یاستفاده از انتخاب تصادف
و  نییواحد/پاسخگو تع ی(، تعدادیعدد تصادف دکنندهیتول

 لیو پس از تکم عیتوز منتخبافراد  انیها مپرسشنامه
 .شد یآورجمع

 یدانیو م یاز مطالعات اسناد یبیها ترکداده یابزار گردآور
پژوهش با مراجعه به منابع و  یکه بخش نظر بیترت نیبود؛ بد

 قیاز طر یدانیبخش م یهاشد و داده نیاسناد مرتبط تدو
شد که  یطراح یاگونه. پرسشنامه بهدیگرد یپرسشنامه گردآور

باشد  لیتکم ابلمختصر پرسشگر ق ییتوسط پاسخگو با راهنما
پژوهش، عمدتاً  نهیشیو پ ینظر یبر اساس مبان زین هاهیو گو
در . شدند میتنظ کرتیل فیصورت بسته و با استفاده از طبه

و ورود اطلاعات،  یها، پس از کدگذارداده لیمرحله تحل
و  SPSS 26زار افاز نرم یریگبا بهره یپردازش آمار

Amoss آمده با اتکا بر آمار دستبه جینتا .شودیانجام م
 یآزمون روابط خط یو برا ردیگیقرار م نییمورد تب یاستنباط

استفاده خواهد شد.  رسونیپ یهمبستگ بیاز ضر رهایمتغ نیب
ها )از سازه نیزمان بروابط هم یآزمون الگو یبرا نیهمچن

 ی(، از مدلسازمیرمستقیو غ میمستق یرهایجمله آزمون مس
 .شودی( بهره گرفته مSEM) یساختارمعادلات 
نویس اطمینان از روایی صوری ابزار پژوهش، پیش منظوربه

هنننای نفنننر از متخصصنننان حوزه 70پرسشننننامه در اختینننار 
شناسی شهری و مدیریت/حکمرانی شهری قنرار گرفنت. جامعه

ها را از حیث شفافیت و روانی بیان، تناسب بنا متخصصان، گویه
ها، های پژوهش، کفایت پوشنش مفهنومی سنازههدف و سؤال

پرهیز از ابهام و دوپهلو بودن، و قابلیت فهم برای ساکنان بافت 
 تعنداد ی کردند. بر اساس بازخوردهای درینافتی،ای ارزیابحاشیه

گویه برای رفع همپوشانی ادغنام  4 گویه بازنویسی شد، تعداد 2
گویه به دلیل عدم تناسب یا تکرار حذف شد؛  70 گردید و تعداد

ها برای افزایش انسجام همچنین ترتیب و چینش برخی پرسش
ه گویان اصنلاح شند. در نهاینت، نسنخو کاهش خستگی پاسخ

نهایی پرسشنامه بنا تأییند خبرگنان از نظنر وضنوح، تناسنب و 
 .ها بنرای اجنرای میندانی آمناده گردیندکفایت محتوایی گوینه

پایایی ابزار با اسنتفاده از ضنریب آلفنای کرونبناخ بنرای همنه 
ها ارزیابی شند. نتنایج نشنان داد پاینایی ها و زیرمقیاسمقیاس



 

 

و بنرای  3۳/0 «یامکانات رفاهی، اقتصنادی و فرهنگن»متغیر 
رضننایتمندی »شننامل « منندیریت خنندمات شننهری»ابعنناد 

خندمات »و  13/0 «تکنالیف شنهروندی»، 27/0 «شنهروندان
در سطح مطلنوب قنرار دارد. همچننین  12/0 «مناسب شهری
  .گزارش شد 23/0مقدار آلفا  های اجتماعیبرای شاخص

 

 مطالعه محدوده مورد
است که بر اساس مننابع  شهر تبریزمحدوده مورد مطالعه، کلان

درجه  ۶2دقیقه تا  7درجه و  ۶2جغرافیایی در مختصات تقریبی 
درجنه و  4۳دقیقه تنا  5درجه و  4۳دقیقه عرض شمالی و  2و 
تبریز از جمله شهرهای . قرار گرفته استدقیقه طول شرقی  88

وار مواجنه بنوده و در نشینیِ منوجایران است که با پدیده حاشیه
هنای پهنه/منطقنه از شنهر، کانون 80نزدیک به حال حاضر در 

هنا در انتهنای برخنی شود. این کانوننشینی مشاهده میحاشیه
آبنناد، آباد، خلیلمحننلات و نننواحی از جملننه سننیلاب، یوسننف

آباد، کشتارگاه، عباسی، مارالان، حافظ، طالقانی، حیتچنی، دانش
 ترشگسنکوجووار، قراملک، لاله، آخماقیه، ملازیننال و طنلاب 

هکتار از  ۶000تا  8500بر پایه برآوردهای اولیه، حدود  .اندیافته
هنزار نفنر جمعینت  400عرصنه شنهری تبرینز توسنط حندود 

نشین اشغال شنده اسنت؛ امنری کنه بنا وجنود اقندامات حاشیه
طور تنها بنههای اخیر ننههای محلی، در سالبازدارنده و کنترل

ها با رشد محسوس همراه دورهکامل مهار نشده، بلکه در برخی 
 .بوده است

در ایننن چننارچوب، محنندوده مننورد مطالعننه ایننن پننژوهش 
منطقه/محله ملازینال است که در کمربنند شنمالی تبرینز و در 

های شنهرداری دامنه ارتفاعات عیننالی قنرار دارد و از محندوده
 72شود. جمعیت این محله حندود تبریز محسوب می 7منطقه 

شود. از نظر حندود جغرافینایی، ملازیننال از د میهزار نفر برآور
پاسداران، از شرق به بلنوار شنهید  (شمال به بزرگراه )کمربندی

زاده و خیابان قوشنخانه رجایی و از جنوب به خیابان شهید شفیع
هننای محلننی نیننز محننور شننود. در بدعنند همجواریمحنندود می

از جملنه هنای پیرامنونی )ملازینال در مجاورت/ارتباط بنا بافت
قرار گرفتنه  (مسیرهای منتهی به محلات احمدآباد و ششگلان

 .و به شبکه معابر پیرامونی متصل است

 
 منطقه مورد مطالعه     تیموقع -2شکل                             در استان و کشور زیکلانشهر تبر عتیموق -1شکل 

                         

 هایافته

 های توصیفییافته
شنهر  نالیمنطقه ملاز انیمربوط به پاسخگو یفیتوص یهاافتهی

از نظنر ( n=۶1۳)نموننه پنژوهش  بینترک دهدینشان م زیتبر
نسنبتاً روشنن از سناخت  یریتصو ،یشناختتیجمع یهایژگیو

. از کنندیمورد مطالعه ارائه من یاهیساکنان بافت حاش یاجتماع
 2/4۳) نفنر 71۳ و منرد( درصند 8/5۶نفنر ) 800 ،جننس ثیح

 انگرینب ،یضمن حفظ تعادل نسب ع،یتوز نای. هستند زن( درصد
 توانندیاست کنه من ییمردان در پاسخگو شتریب یمشارکت کم

و  یعمنوم یمنردان در فضناها شنتریحضنور ب یالگو از یناش
 فیتوصن یبنرا باشند. یاهیدر محنلات حاشن یدانیتعاملات م

شد.  بندیدستهسن افراد در پنج طبقه  ان،یگوپاسخ یساختار سن
 72–82 یهناسهم نمونه به گروه نیشتریب دهدینشان م جینتا

 آن از پنس و دارد تعلنق( ٪82) سال 83–۶2 و( ٪۳/7۶) سال
 43-52 یهناگروه رد؛ینگمنی قنرار( ٪8۳) سال ۶3–42 گروه
را  یفراوانن نکمتنری( ٪۶/3) بالاتر و سال 53 و( ٪4/8۶) سال
 تینمحنل تولند، اکثر رینمتغ در اند.داشنته انیگوپاسخ انیدر م

 سنهم و( درصد 5/14نفر؛  820اند )متولد شهر بوده انیپاسخگو
الگنو  ناین. اسنت کمتنر( درصند 5/85 نفر؛ 3۳روستا ) نمتولدی

شنهر  هینناهمگن در حاشن یتیجمع بیدهنده ترکنشان تواندیم
 ییو هم مهاجران روستا یکه هم ساکنان شهر یاگونهباشد؛ به
 لینامنر در تحل نیننقش دارند و ا لهمح تیجمع یریگدر شکل



 

 

 یننییتب تیناهم یبه خدمات شهر یامکانات و دسترس ینابرابر
مربنوط بنه افنراد  یفراوانن نیشتریتأهل، ب تینظر وضع از دارد.

 21) مجردهنا آن از پس و( درصد 7/۳3 نفر؛ 8۳0متأهل است )
 و( ۳/5 نفر؛ 87ها )مطلقه نهمچنی دارند؛ قرار( درصد 7/8۶ نفر؛
 محدودتری سهم( درصد 8/8 نفر؛ 2بر اثر فوت ) همسربی افراد

 توانندیمتأهنل من ی. غالب بنودن خانوارهنادهندیم لیرا تشک
 یهامانند شنبکه یاجتماع یهاشاخص ریتفس یبرا ییهادلالت
 داشته باشد. یو احساس تعلق محل یانسجام اجتماع ،یتیحما

با  پلمیسهم مربوط به گروه د نیشتریب ان،یگوپاسخ انیدر م
درصد( است. پس از آن، افراد با  1/45نفر ) 718 یفراوان
درصد(  78/۶7نفر ) 771قرار دارند که  پلمید یبالا لاتیتحص

درصد( از  74/8۶نفر ) 21 نی. همچنشوندیرا شامل م
 اند.بوده پلمید ریز لاتیتحص یدارا انیگوپاسخ
 نیشتریاز آن است که ب یاشتغال حاک تیوضع ت،ینها در
 و( درصد 2/52 نفر؛ 887مربوط به شاغلان آزاد است ) یفراوان
( درصد 4/81 نفر؛ 70۶) خصوصی بخش شاغلان آن از پس
 کارانبی و( درصد ۳/۳ نفر؛ 85) دولتی بخش سهم دارند؛ قرار
 با آزاد، اشتغال غلبه. است کمتر( درصد 8/1 نفر؛ 81)
در  یشتیمع یریپذبیو آس یررسمیغ داقتصا یهایژگوی

 انیم وندیپ نییدر تب تواندیسازگار بوده و م یاهیحاش یهابافت
  کند. فایا ینقش مهم یاجتماع یامدهایامکانات و پ ینابرابر

 

 آمار توصیفی پاسخگویان .1جدول 

 درصد فراوانی ویژگی مورد

 
 جنس

 8/5۶ 800 مرد
 2/4۳ 71۳ زن

 
 
 سن

82-72 57 ۳/7۶ 
۶2-83 705 82 
42-۶3 31 8۳ 
52-43 22 4/8۶ 
 ۶/3 ۶5 و بالاتر 53

 
 محل تولد

 5/14 820 شهر 
 5/85 3۳ روستا

 
 

 وضعیت تأهل

 7/8۶ 21 مجرد
 7/۳3 8۳0 متأهل
 ۳/5 87 مطلقه

 8/8 2 بی همسر براثر فوت
 

 میزان تحصیلات
 74/8۶ 21 زیر دپیلم

 1/45 718 دیپلم
 78/۶7 771 بالای دیپلم

 
 

 وضعیت اشتغال

 ۳/۳ 85 شاغل بخش دولتی
 4/81 70۶ شاغل بخش خصوصی

 2/52 887 آزاد
 8/1 81 بیکار

 

 زیتبر نالیملاز یاهیدر بافت حاش پراگندگی یهاآماره جینتا
با  یخدمات شهر تیریاز مد یکل یابیارز دهدینشان م

قرار  42از مقدار متوسط  ترنییپا یدر سطح ۳1/۶۳ نیانگیم
 تیریآن است که کارکرد مد انگری( ب-۶8/77فاصله ) نیدارد؛ ا

از سطح  راز منظر شهروندان، کمت یخدمات شهر
اعتماد  فیبه تضع تواندیشده و م یابیارز یمطلوب/انتظار

در  .نجامدیدر سطح محله ب ییگوو کاهش احساس پاسخ ینهاد
 هانیانگیم یالگو ،یخدمات شهر تیریسطح ابعاد سازه مد

 «تمندانهیقضاوت رضا»و « خدمات ینیتجربه ع» دهدینشان م
 یخدمات مناسب شهر نیانگیهمراه است. م یشتریبا افت ب

 ترنیی( پا-3۳/۶) 78است که نسبت به مقدار متوسط  0۶/2
 یادراک کاست نهنشا تواندیم یشهر یشناسجامعه دیبوده و از د

 تیفیآن بر ک یامدهایخدمات روزمره و پ تی/کفاتیفیدر ک
 08/2 نیانگیشهروندان با م یتمندیرضا نیباشد. همچن یزندگ

 یابیارز دهدی( نشان م-31/8) 77با مقدار متوسط  سهیدر مقا
از آنکه مثبت باشد،  شیب یخدمات شهر تیریاز مد یعموم

 ،ی. در بعد کنش جمعهاستییارسامتأثر از تجربه کمبودها و ن
 77متوسط نسبت به مقدار  2/1 نیانگیمشارکت شهروندان با م

از ضعف  یحاک تواندیامر م نیاست؛ ا ترنیی( پا-73/۶)
و  یاثرگذار یهاکانال تیمحدود ،یریپذمشارکت یسازوکارها



 

 

و  یادراک نابرابر جهیدر نت یمشارکت زشیکاهش انگ ای
 نیانگیبا م یشهروند فیباشد. در مقابل، تکال ینهاد یتینارضا
( که نشان -72/7است ) ترکینزد 74به مقدار متوسط  27/78
در محله تا  یشهروند یریپذتی/مسئولیبدعد هنجار دهدیم

حال،  نیاست؛ با ا تیاز ابعاد مشارکت و رضا دارتریپا یحد
به  ماًلزو یهنجار شیگرا نیآن است که ا انگریفاصله موجود ب

 .نشده است لیتبد داریپا تیمشارکت مؤثر و رضا
با  یو فرهنگ یاقتصاد ،یامکانات رفاه یرهایدر متغ

 زانی)به م 5/42از مقدار متوسط  ترنییپا یاندک 84/4۳ نیانگیم
در « اما معنادار میکمبود ملا»از  یری( قرار دارد و تصو-85/8

نشان  یاجتماع یهازمان، شاخص. همکندیارائه م یبرخوردار
 یوندهایعمدتاً در سطح پ حلهم یاجتماع هیسرما دهدیم

بالاتر از  8۳ نیانگیبا م یاجتماع تی: عاملکندیعمل م کینزد
+( است، اما مشارکت در جامعه 8 زانی)به م 84مقدار متوسط 

( -۶2/۶) زانیبه م 5/73نسبت به مقدار متوسط  77/7۳ یمحل
وجود دارد،  ی/ذهنیفرد یکنشگر تیظرف یعنیاست؛  ترنییپا
شده  لیدر سطح محله کمتر تبد یجمع یافتگیبه سازمان یول

و اعتماد  3/7۶ گانیاست. در بعد روابط، تعاملات با همسا
 بیترتاند )بهاز مقدار متوسط ترنییهر دو پا 03/75 یعموم
 ترنییواحد پا -38/0 زین 01/۳( و تحمل تنوع -4/7و  -03/7

 یمعمولاً به معنا بیترک نیااست؛  1از مقدار متوسط 
 یهابه شکاف تیو حساس ریفراگ یِانسجام اجتماع یشکنندگ
است. در مقابل،  یاهیحاش یهادر بافت ی/فرهنگیاجتماع

 1/70 یو تعاملات شغل ۳1/2تعاملات با خانواده و دوستان 
+( که 80/0+ و 81/0 بیترتاند )بهبالاتر از مقدار متوسط یاندک
 یو روابط کار یخصوص یتیحما یهاشبکه دهدیم نشان

 یاجتماع هیدر برابر ضعف سرما «یسپر جبران»نقش  توانندیم
 .کنند فاینهادمند محله ا

 

 های استنباطییافته
 بیاز ضنر رهنایمتغ نیآزمنون رابطنه بن یپژوهش بنرا نیدر ا

 یهادر سطح سنازه لیتحل رایاستفاده شد؛ ز رسونیپ یهمبستگ
هر سنازه( انجنام  یهاهیگو نیانگی/میبیترک یهاپژوهش )نمره

و  یصورت کم نبه کرتیل اسیمق یها بر مبنانمره نیگرفته و ا
 هنایهمبسنتگ یالگنو اند.در نظر گرفته شنده یادر حد فاصله
در  یخندمات شنهر تیریمند دهندینشان من، 8مطابق جدول 

و  «یاعتمنناد عمننوم»از آنکننه بننه  شیبنن نننالیملازمنطقننه 
 یهامتصنل باشند، بنا سناحت« کنلان یارزشن یهابرداشت»

دارد. نخسنت، رابطنه  وندیروزمره پ یمحور زندگو کنش یتعامل
 ،یبنا امکاننات رفناه یخندمات شنهر تیریمثبت و معنادار مد

 یپوشانهم انگریب(، r ،p<.001= 454/0ی )هنگو فر یاقتصاد
 «یسطح برخنوردار»با  «تیریمد تیفیک»ادراک شهروندان از 

 یزمنان یشهر تیریمد ،یاهیدر بافت حاش گر،ید انیاست؛ به ب
 یهنایکنه در خروجن شنودیمؤثر تجربنه من یمثابه حکمرانبه

الگنو در  نینملموس )امکانات و خدمات( قابل مشاهده باشند. ا
 «یخندمات مناسنب شنهر»تکنرار شنده و  زینن تیریابعاد مند

 دهدیرا با امکانات نشان م یهمبستگ نیشتریب
(4۳4/0 =r ،p<.001 ؛)استدلال کرد که  توانیم نیبنابرا
کاننال  نیتنرخندمات روزمنره مهم تیفیذهن شهروندان، ک در
قضنناوت دربنناره عنندالت  اریننمع زیننو ن تیریمنند یابیننارز
 .است یی/فضایعیتوز

رابطنه  یاجتمناع تینبنا عامل یخدمات شهر تیریدوم، مد
رابطنه در بدعند  نی(؛ اr ،p<.001= 82۶/0) مثبت معنادار دارد

و  (؛r ،p<.001= ۶۶3/0) اسنت تریقو «یشهروند فیتکال»
 ،یهرچننه تجربننه شننهروند از نظننم خنندمات دهنندینشننان منن
شنده ادراک تینبهتنر باشند، ظرف یو کارکرد نهاد یریقواعدپذ

. از شنودیمن تینتقو زینن یاجتماع یو اثرگذار یکنشگر یبرا
معننا  نینبنه ا تواندیم تیوضع نیا ،یشهر یشناسمنظر جامعه
تنابع  یتنا حند یاهیدر محلات حاشن« کنش تیقابل»باشد که 

 یخندمات شنهر یعننیاست؛  ینهاد یاز کارآمد یوجود حداقل
و اعتمناد بنه امکنان  یروانن یانرژ ،یاجتماع رساختیمثابه زبه
 .کندیفراهم م یکنش جمع یرا برا رییتغ

با مشنارکت در جامعنه  یخدمات شهر تیریسوم، رابطه مد
، r= 885/0) اسنت فیمثبنت و معننادار امنا نسنبتاً ضنع یمحل

p<.001یخندمات مناسنب شنهر»ابعاد، فقط  انیو در م (؛» 
نشنان  افتنهی نینا .(r ،p<.001= 855/0) رابطه معننادار دارد

از آنکننه بننه  شیبنن نننالیدر ملاز یمشننارکت محلنن دهنندیمنن
عنوان نگنرش به« مشارکت شهروندان» ای «یکل یتمندیرضا»

خندمات وابسنته اسنت. در  تیکفا ینیوابسته باشد، به تجربه ع
مشنارکت را کناهش  یهاننهیهز تواندیواقع، خدمات مناسب م

حضور در عرصنه  یها( و فرصتیدیناام ش،یدهد )زمان، فرسا
 این تیکنه صنرف رضنا یکنند؛ در حنال شتریمحله را ب یعموم
 لیتبنند داریننبنه مشننارکت پا ،یبنندون پشننتوانه خنندمات ل،ینتما
 .شودینم

 گانیبا تعاملات با همسا یهرخدمات ش تیریچهارم، مد
رابطه  نیو ا (r ،p<.001= ۶8۶/0) رابطه مثبت و معنادار دارد

، r= ۶۳3/0) تر استبرجسته« شهروندان یتمندیرضا»در بدعد 
p<.001) .و  یالگو دلالت دارد که بهبود تجربه خدمات نیا

 «یوندیپ یاجتماع هیسرما» تیبا تقو ت،یریاز مد تیرضا
( همراه یامحله یتیحما یهاشبکه ،یاریهم ،یگی)روابط همسا
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 یآوراز تاب یکه بخش مهم یاهیاست. در محلات حاش
 تواندیم یاست، خدمات شهر کیبر دوش روابط نزد یاجتماع
 جهیکند و در نت فایرا ا« نظم روزمره کنندهتیتثب»نقش 

 دهد. شیرا افزا یگیتعاملات همسا
 یخدمات شهر تیریرابطه مد ج،یبرخلاف انتظار را پنجم،

 افتهی نیا .(r= 053/0) ستیمعنادار ن یبا اعتماد عموم
 یهااست: در بافت ریقابل تفس یشناختصورت جامعهبه

 یخیتار یهااغلب محصول تجربه یاعتماد عموم ،یاهیحاش
 ست؛کلان از عدالت ا یهایابیارز و  ینهاد یطرد، نابرابر

 میلزوماً به ترم ابد،یبهبود  یاگر خدمات تا حد یحت نیبنابرا
 ت،یشفاف یهااستیس ازمندیو ن انجامدینم یاعتماد عموم عیسر

 است. دارتریپا یمشارکت یهاهیو رو ییگوپاسخ
رابطه  یخدمات شهر تیریتحمل تنوع با مد ریمتغ ششم،

 «یشهروند فیتکال»اما با بدعد (، r= 08/0) ندارد یمعنادار
امر  نیا (.r ،p<.001=  -8۶5/0) و معنادار دارد یرابطه منف

 یهنجارها یبافت، برجستگ نینشان دهد در ا تواندیم

 یهاتفاوت رشیممکن است با پذ انهیگراو نظم محورفیتکل
انسجام » ینوع یعنی رد؛یدر تنش قرار گ ی/فرهنگیاجتماع
 .شودینم لیتبد «یاجتماع یگشودگ»لزوماً به  «یهنجار

بنا تعامنل بنا خنانواده و دوسنتان  یخدمات شهر تیریمد ت،ینها رد
(۶08/0 =r ،p<.001و ) یتعاملات شنغل(877/0 =r ،p<.001 .)

 ریاز مسن یخندمات شنهر دهندیامر نشان من نیرابطه مثبت دارد. ا
 تواندیم ،یتحرک/دسترس تیقابل شیروزمره و افزا یکاهش فشارها

تر کننند. فعننال زینننرا  یو اقتصنناد یخصوصنن یاجتمنناع یهاشننبکه
کنه نقنش  کنندیمن دییتأ نالیدر ملاز هایهمبستگ جینتا یبندجمع
را  «یاعتماد عمنوم» ماًیاز آنکه مستق شیب ،یخدمات شهر تیریمد

و  یاجتماع تیعامل ،یاتعاملات محله تیتقو قیدگرگون کند، از طر
کنه بنا منطنق  یریهمان مس قاًیقابل فهم است؛ دق یمشارکت محل

 نانینشنهیتجربنه حاش ننهیدر آ یشنهر یربناره حکمرانند امقاله شم
 راستا است.هم

 

 همبستگی پیرسون مدیریت خدمات شهری و ابعاد آن با متغیرهای پژوهش. 2جدول 

مشارکت  رضایتمندی شهروندان متغیرها

 شهروندان

تکالیف 

 شهروندی

خدمات 

مناسب 

 شهری

مدیریت خدمات شهری 

 ()کل

 ۶25/0 (007/0) ۶48/0 امکانات رفاهی، اقتصادی و فرهنگی
(007/0) 

487/0 
(007/0) 

454/0 
(007/0) 

454/0 (007/0) 

(05/0) 8۶0/0 عاملیت اجتماعی  848/0 
(05/0) 

۶۶3/0 
(007/0) 

88۶/0 
(05/0) 

82۶/0 (007/0) 

(05/0) 73۳/0 جامعه محلیمشارکت در  � 7۳2/0 (701/0) � 7۳8/0 
(788/0) 

7۳2/0 
(701/0) 

7۳8/0 
(788/0) 

855/0 
(05/0) 

885/0 (05/0) 

 84۶/0 (007/0) ۶۳3/0 تعاملات با همسایگان
(05/0) 

8۶1/0 
(05/0) 

828/0 
(007/0) 

۶8۶/0 (007/0) 

 003/0 (457/0) 013/0 اعتماد عمومی
(3۶8/0) 

054/0 
(۳01/0) 

0۳5/0 
(5۶4/0) 

053/0 (517/0) 

 002/0 (421/0) 01۶/0 تحمل تنوع
(340/0) 

8۶5/0- 
(05/0) 

073/0 
(253/0) 

080/0- (241/0) 

 84۳/0 (007/0) ۶0۶/0 تعامل با خانواده و دوستان
(05/0) 

750/0 
(757/0) 

۶72/0 
(007/0) 

۶08/0 (007/0) 

 750/0 (05/0) 80۳/0 تعاملات شغلی
(750/0) 

843/0 
(05/0) 

7۳۶/0 
(773/0) 

877/0 (05/0) 

 مدل معادلات ساختاری

زمان روابط ، مدل معادلات ساختاری برای آزمون همپژوهشدر این 
 ،«فرهنگی–اقتصادی–امکانات رفاهی»مستقیم و غیرمستقیم میان 

ار رفت. کبه «اجتماعی هایشاخص» و «شهری خدمات مدیریت»

در امکان برآورد نقش میانجی مدیریت  SEM ضرورت استفاده از
های نهفته و ارزیابی گیری سازهخدمات شهری، کنترل خطای اندازه

 .یکپارچه برازش مدل نظری نهفته است

 



 

 

 
 های اجتماعیشهری در رابطه نابرابری امکانات و شاخص خدمات نقش رضایت از مدیریتمدل معادلات ساختاری . 3شکل 

 
برازش مدل معادلات  یهاشاخص جینتا، ۶طبق جدول 

 یو برخ بیتقر یخطا ثیالگو از ح که دهدینشان م یساختار
 =0۳۶/0 قبول دارد. مقداربرازش قابل ،یکل یهاشاخص

RMSEA مناسب/قابل قبول»در حد  بیتقر یخطا انگریب »
 بالا ی( است و با توجه به درجه آزاد0۳/0به  کیو نزد 02/0)کمتر از 

355 =df تیوضع یمونیگرفت مدل از نظر پارس جهینت توانیم 

= 22/0 وGFI =30/0  ،یشیافزا یهادارد. در شاخص ینسبتاً خوب
AGFI 37/0 زیو ن= NNFI در محدوده قابل قبول قرار دارند؛ اما 

2۳/0= NFI13/0 ژهیوو به= CFIو « متوسط»از برازش  یحاک
 هاست./شاخصرهایمس یبازنگر قیامکان بهبود مدل از طر

 

 های برازش الگوی معادله ساختاری مقادیر شاخص .3جدول
نیکویی 

 برازش اصلاح

 شده

 ینیکوی

 برازش
 

شاخص برازش 

 هنجارنشده

برازش 

 هنجارشده

شاخص 

 تطبیقی

 میانگین خطای معناداری

 مجـذورات

 تقریب

درجه 

 آزادی

های شاخص دوخی

 برازش

 مقدار 78/8۳54 355 0۳۶/0 000/0 13/0 2۳/0 37/0 30/0 22/0

 

شده از مدل استخراج (R²) نییتب بیضرا، 4مطابق جدول 
مدل در سطح  ینییتوان تب ،دهدینشان م یمعادلات ساختار

مقدار مربوط به سازه  نیشتریب .قرار دارد« متوسط تا بالا»
که  (R²= ۳31/0) است یو فرهنگ یاقتصاد ،یامکانات رفاه

سازه توسط  نیا انسیآن است بخش عمده وار انگریب
و  شودیم ییبازنما یخوبر آن بهیپذمشاهده یهاشاخص

از انسجام  نالیدر ملاز ییفضا ی/نابرخورداریسنجش برخوردار
 یهاشاخص ،یامدیبرخوردار است. در سطح سازه پ یمناسب
مدل قادر است حدود  دهدینشان م (R²= ۳70/0) با یاجتماع

محله )از  یاجتماع یامدهایو پ هیسرما راتییدرصد تغ ۳7
که در  یدهد؛ رقم حی( را توضتعاملاتو مشارکت تا  تیعامل

و  شودیمحسوب م یقو نییتب ،یشهر یشناسمطالعات جامعه

 یدهدر شکل یمحل یحکمران یسازوکارها کنندهنییبر نقش تع
خدمات  تیریابعاد مد در. رددا دیتأک یاجتماع یامدهایبه پ
( و مشارکت 5۳4/0) یشهروند فیتکال نییتب بیضرا ،یشهر

( و 411/0) ی( بالاتر از خدمات مناسب شهر573/0شهروندان )
 دهدیالگو نشان م نی( است. ا454/0شهروندان ) یتمندیرضا
خدمات  تیریمحور مدمحور و کنش/نظمیهنجار یهامؤلفه
به  اند؛ینیبشیقابل پ وندانشهر یِکل تیاز رضا شیب ،یشهر

 تیریاحتمالاً علاوه بر مد یاهیدر بافت حاش تیرضا گر،ید انیب
 ،یعدالتیمانند تجربه ب یگرید یانهیخدمات، از عوامل زم

اثر  زیمناطق شهر ن ریبا سا ییفضا سهیمقا ای یاقتصاد یناامن
 .ردیپذیم

 



 

 

 متغیرهای پژوهشمقادیر برآورد استاندار و آماره تی . 4جدول 

 tآماره  ضرایب تبیین
برآوردهای 

 استاندارد
 متغیرها کدها شاخص ها

۳31/0 

۶8/78  q68 دسترسی به آب آشامیدنی باکیفیت در منزل ۳12/0 

 
 

 
 

مکانات رفاهی، ا
 اقتصادی و فرهنگی

 
 
 
 

 
 

 

85/77  q69 (های خصوصی پزشکانخدمات پزشکی )مطبدسترسی به  ۳۶5/0 

52/70  q70 های دولتیدسترسی به بیمارستان 518/0 

07/70  q71 دسترسی به داروخانه 57۳/0 

4۳/74  q72 دسترسی به شغل مناسب متناسب با توان فردی 1۳۶/0 

4۳/70  q73 دسترسی به پارک و فضای سبز در محل زندگی 5۶4/0 

21/2  445/0  q 74 های تفریحی با نیازهای اهالی محلها و مکانتناسب تعداد پارک 

47/3  43۳/0  q75 رضایت از بهداشت محیط محل زندگی 

08/77  q76 دسترسی به مدارس مناسب ۳85/0 

75/70  q77 دسترسی به مدارس باکیفیت 542/0 

78/2  q78 های عمومیدسترسی به کتابخانه 473/0 

85/1  q79 کفایت تعداد کتابفروشی در محل زندگی ۶35/0 

08/78  ۳۳8/0  q80 ها )هایپرمارکت( در محل زندگیتناسب تعداد فروشگاه 

4۳/2  45۶/0  q81 (بودن کیفیت دسترسی به خدمات مخابراتی )تلفن ثابت و تلفن همراهمناسب 

451/0  

13/2  438/0  q52 منطقه یشهر تیریاز مجموعه مد تیرضا 

 رضایتمندی شهروندان

 

۳1/77  ۳7۶/0  q53 یعمران یهاپروژه یمنطقه در اجرا یشهر تیریاز عملکرد مجموعه مد تیرضا 

1۶/۳  ۶48/0  q54 یمنطقه در حوزه خدمات رفاه یشهر تیریاز عملکرد مجموعه مد تیرضا 

2۶/2  53۶/0  q55 شهروندان تیمنطقه به رضا یشهر تیریتوجه مجموعه مد 

573/0 

87/3  574/0  q56 منطقه یعمران یهاپروژه یجلب مشارکت شهروندان در اجرا 
 
 

 مشارکت شهروندان

55/2  4۳8/0  q57 منطقه یعمران یهاپروژه یمشارکت در اجرا زانیاز م تیرضا 

34/2  41۳/0  q58 منطقه یعمران یهاپروژه یاز مردم در اجرا ینظرخواه زانیم 

41/70  5۶۳/0  q59 منطقه یعمران یهاپروژه یمشارکت مردم در اجرا زانیم 

5۳4/0  

۶2/78  ۳82/0  q60 منطقه یشده توسط شهرداراز خدمات ارائه تیرضا 

 تکالیف شهروندی
14/78  ۳۳4/0  q61 منطقه یشده توسط شهردارخدمات ارائه بودنیکاف 

۳4/70  5۶8/0  q62 آن تیبه قانون و رعا یبندیپا 

1۳/2  52۶/0  q63 یعوارض قانون ریو سا اتیبه پرداخت مال یبندیپا 

411/0  

57/2  45۳/0   q64 رضایت از خدمات مناسب شهری در حوزه اجتماعی 

 خدمات مناسب شهری

 
 

18/2  431/0  q65 رضایت از خدمات مناسب شهری در حوزه فرهنگی 

25/3  554/0  q66 رضایت از خدمات مناسب شهری در حوزه معیشتی 

2۳/78  ۳12/0  q67 رضایت از خدمات مناسب شهری در حوزه رفاهی 

۳70/0  

2۳/70  548/0   عاملیت اجتماعیعاملیت اجتماعی  

 شاخص های اجتماعی

۶5/2  448/0   مشارکت در جامعه محلی 

05/78  ۳75/0   تعاملات با همسایگان 

03/2  47۶/0   تعاملات شغلی 

4۶/1  ۶5۶/0   اعتماد عمومی 

44/70  534/0   تحمل تنوع 

۳5/2  445/0   تعاملات با خانواده و دوستان 

 

نشان  ،5مطابق جدول  یمدل معادلات ساختار یهاافتهی
مثابه بدعد به «یو فرهنگ یاقتصاد ،یامکانات رفاه»سازه  دهدیم
 نال،یملاز یاهیدر محله حاش ییفضا ینابرخوردار /یبرخوردار یِنیع

 «یاجتماع یهاشاخص»به  «یخدمات شهر تیریمد» قیاز طر
 یشهر یکمرانح -ههمان منطق عنوان مقال قایو دق شودیمتصل م

 بی. مطابق ضراکندیم یبندصورت را -نناینشهیتجربه حاش نهیدر آ
امکانات  ریمس یو فرهنگ یاقتصاد ،یامکانات رفاهنقش استاندارد، 

 یو در سطحβ =57/0 بیبا ضر یخدمات شهر تیرمدی بر

از  یشتریب یهرچه شهروندان برخوردار یعنیبالا است؛ روبهمتوسط
 یهاافشک ایرا تجربه کنند ) فرهنگی–یو رفاه هیامکانات پا

خدمات  تیریآنان از کارکرد مد یابیرا کمتر حس کنند(، ارز یدسترس
 یشناس. از منظر جامعهابدییارتقا م یطور معناداربه زین یشهر
از  شیب هیدر حاش «یحکمران»آن است که  انگریرابطه ب نیا ،یشهر
باشد، در تجربه روزمره شهروندان از  یانتزاع یکه مفهومآن

 گر،یعبارت ددارد؛ به شهیخدمات ر تیکفا و تیفیک ،یدسترس



 

 

 یشهر تیریمد «ی/ناتوانیکارآمد»محله به زبان  ینیع تیوضع
 .شودیترجمه م

 هایشاخص بردر گام بعد، مسیر مدیریت خدمات شهری 
مثبت و نسبتاً قوی است. این ، β =۳۶/0 با ضریب اجتماعی

کند که مدیریت خدمات شهری نقش یافته دلالت می
بهبود در کیفیت مدیریت و  ؛دارد« سازمکانیسم اجتماعی»

خدمات، به تقویت پیامدهای اجتماعی مانند عاملیت، مشارکت 
ای های حاشیهانجامد. در بافتهای تعاملاتی میمحلی و شبکه

ثباتی اقتصادی و احساس که فشارهای ساختاری )کمبودها، بی
تواند پیوندهای اجتماعی را فرسایش دهد، کارکرد طرد( می

مثابه یک نهاد میانجی، توان تبدیل شهری بهمدیریت خدمات 
شرایط سخت به نظم روزمره قابل زیست را دارد؛ همین نظم 

گیری تعاملات همسایگی، روزمره است که امکان شکل
 .بردمشارکت محلی و احساس توانمندی را بالا می

است.  یخدمات شهر تیریمد یانجیمدل، نقش م یدیکل نکته
 تیریمد ریعمدتاً از مس یاجتماع یهااثر امکانات بر شاخص و

امکانات » میرمستقیاندازه اثر غ. شودیم نییتب یخدمات شهر
قابل  یو با شدت میرمستقیطور غبه «فرهنگی–اقتصادی–یرفاه

 نیاما ا دهد،یرا ارتقا م یاجتماع یها( شاخص۶8/0توجه )حدود 
شده شهروندان به که امکانات در سطح تجربه دهدیرخ م یارتقا زمان

از نظر  جهینت نیشود. ا لیتبد« بهتر یخدمات شهر تیریدم»
ها اگر به پروژه یاجرا ایمنابع  شیصرفِ افزا .دارد تیاهم یاستیس

نظم، عدالت  ت،یکفا ،ییگوخدمات )پاسخ یتجربه بهبود در حکمران
در  یاجتماع یامدهایو پ هیسرما ی( منجر نشود، لزوماً به ارتقایاهیرو

 .انجامدیمحله نم
با « مدیریت خدمات شهری»در سطح سنجش سازه میانجی، 

ترتیب ها بهچهار بدعد بازنمایی شده است که ضرایب استاندارد آن
مشارکت  ،557/0رضایتمندی شهروندان  ،۳74/0تکالیف شهروندی 

تر است. بالا 458/0و خدمات مناسب شهری  ،43۶/0شهروندان 
منطقه دهد در نشان می« تکالیف شهروندی»بودن بار عاملی 

های ملازینال، مدیریت خدمات شهری بیش از هر چیز با مؤلفه

 رابطه و خدمات کفایت قواعدپذیری،) محورنظم -ینجاره
 رضایت سپس شود؛می ادراک( شهرداری -شهروند تعهد/وظیفه
تر ایینپ. گیردمی قرار نهادی مشروعیت شاخص عنوانبه عمومی

تواند به نسبت به سایر ابعاد می« خدمات مناسب شهری»بودن بار 
این معنا باشد که تجربه خدمات در حاشیه، گرچه مهم است، اما در 

تنهایی کافی نیست و در کنار نظم نهادی و ذهن شهروندان به
کند؛ یعنی کیفیت حکمرانی رضایت و امکان مشارکت معنا پیدا می

رابطه »و  «ونگی ارائه خدمتچگ»نیست، بلکه  «دمتخ»فقط 
 .هست نیز «نهاد -دشهرون
 یاهیدر بافت حاش دهدینشان م یمعادلات ساختار جینتا
بر  یاز امکانات شهر یو برخوردار یاثر نابرابر نال،یملاز

« کاهش خدمات ای شیافزا» ریصرفاً از مس ،یاجتماع یهاشاخص
 یحکمران» تیفیک قیطور معنادار از طربلکه به ست؛ین حیقابل توض

به  یامکانات زمان گر،ید انی. به بردیگیشکل م «یخدمات شهر
تعاملات  ،یمشارکت محل ت،یمانند عامل یاجتماع یامدهایبهبود پ
که ساکنان آن را در قالب  کنندیو اعتماد کمک م یگیهمسا
 ،یانهیزم نیگو و قابل اتکا تجربه کنند. در چنعادلانه، پاسخ تیریمد

 یاحترام در تعاملات نهاد ،یریگمیتصم تیشده، شفافعدالت ادراک
کمبودها و  کندیم نییدارد و تع یاو امکان مشارکت، نقش واسطه

با مداخلات  ایمنجر شوند  یو طرد اجتماع یتیبه نارضا هاینابرابر
خدمات  یحکمران نیگردد. بنابرا لیها تعدآن ینفآثار م ،یحکمران
 ینابرابر تواندیدارد: م «یمبد ل اجتماع»نقش  نالیدر ملاز یشهر
 لیو کاهش مشارکت تبد یاجتماع هیسرما شیرسارا به ف ییفضا
ارتباط  تیو تقو یاهیو رو یعیعدالت توز یبرعکس با ارتقا ایکند، 
را  یو انسجام اجتماع تیرضا یبازساز ریبا شهروندان، مس هیدوسو

 ییو عدالت فضا یارزش عموم اتیبا ادب افتهی نیفعال سازد. ا
زمان بر هم دیبا یشهر یهااستیس دهدیراستاست و نشان مهم

تمرکز کنند. یحکمران یهاهیبهبود خدمات و اصلاح رو

 

 اجتماعیهای های شاخصبر مؤلفه و امکانات اثرات مدیریت خدمات شهری. 5جدول 

 اثر غیرمستقیم اثر مستقیم مسیر

 - 574/0 مدیریت خدمات شهری → امکانات رفاهی، اقتصادی و فرهنگی

های اجتماعیشاخص → مدیریت خدمات شهری  ۳۶8/0 - 

های اجتماعیشاخص → امکانات رفاهی، اقتصادی و فرهنگی  - ۶87/0 

 بعُدهای مدیریت خدمات شهری اثر مستقیم بعُدهای مدیریت خدمات شهری
 از طریقامکانات  اثر غیر مستقیم

 بعُدهای مدیریت خدمات شهری

های اجتماعیشاخص →رضایتمندی شهروندان  557/0 827/0 

های اجتماعیشاخص →مشارکت شهروندان  43۶/0 850/0 

های اجتماعیشاخص → تکالیف شهروندی  ۳74/0 ۶77/0 



 

 

اجتماعیهای شاخص →خدمات مناسب شهری  458/0 8۶0/0 

 گیریبحث و نتیجه

و مدل معادلات  یهمبستگ ،یفیتوص یهاافتهیبر  هیبخش با تک نیا
آن را  یاستیو س ینظر یامدهایو پ ریپژوهش را تفس جینتا ،یساختار

 یبندجمع نالیملاز یاهیدر بافت حاش یشهر یحکمران یبرا
خدمات  تیریامکانات و مد یاثرگذار یبر سازوکارها دی. تأککندیم

 میرمستقیو غ میمستق یرهایو مس یاجتماع یهابر شاخص یشهر
در  «یشهر یحکمران»پژوهش نشان داد که  نیا یهاافته. یاست

در سطح تجربه روزمره  زیاز هر چ شیب نال،یملاز یاهیبافت حاش
 یخدمات شهر تی/کفاتیفیبه امکانات و ک یشهروندان از دسترس

 یعمدتاً در سطح روابط محل زیآن ن یاجتماع یامدهایو پ ابدییمعنا م
 اتیبا ادب جهینت نیا ،یمنظر نظر از. کندیروزمره بروز م یو کنشگر
راستا هم «ییعدالت فضا» درباره (8070) سوجا( و 8003هاروی )

 ییو فضا یاجتماع یهاینابرابر دیبازتول دانیاست که شهر را م
 یهافرصت فینابرابر خدمات، به تضع عیتوز کندیم دیو تأک داندیم

 نیانگیم زین نالیدر ملاز. شودیطرد منجر م دیو تشد یاجتماع
از سطح متوسط گزارش شد و در  ترنییپا یشهر دماتخ تیریمد

افت « شهروندان یتمندیرضا»و  «یخدمات مناسب شهر»ابعاد آن، 
ساکنان از  ستهیتجربه ز دهدیامر نشان م نیداشت؛ ا یشتریب

 یمتک یرسم یهابرنامه ایها از آنکه بر وعده شیب ،یشهر تیریمد
 ،یرسانخدمت تیفیکملموس و تکرارشونده ) یهایباشد، بر خروج

 ،یشناخت( بنا شده است. در سطح جامعهییگوپاسخ ازها،یتوجه به ن
است: شهروندان  «یفاصله نهاد» ینوع انگریب تیوضع نیا
)خانواده، دوستان، روابط  کینزد یهابا اتکا به شبکه کوشندیم

 یابیحال، ارز نیروزمره را جبران کنند، اما در ع ی( فشارهایکار
 یاز سطح مطلوب باق ترنییپا یحلم یها از کارکرد حکمرانآن
 .ماندیم

 تیرینشنان داد مند هنایهمبسنتگ یالگو ،یبخش استنباط در
رابطه مثبت و  یو فرهنگ یاقتصاد ،یبا امکانات رفاه یخدمات شهر

ماننند  یاجتمناع یهااز شناخص یدینمعنادار دارد و با چند مؤلفه کل
 ،یگیتعناملات همسنا ،یمشارکت در جامعه محلن ،یاجتماع تیعامل

مثبنت برقنرار  ونندیپ یشنغل ت/دوستانه و تعناملایتعاملات خانوادگ
تحمنل »معنادار نبود و  یدر مقابل، ارتباط آن با اعتماد عموم کند؛یم

نشنان  یارابطنه یخدمات شنهر تیریدر سطح کل با مد زین« تنوع
 نینمعنادار داشت(. ا یرابطه منف «یشهروند فیتکال»نداد )هرچند با 

از  کیسنکلا یریتصنو ،یاجتمناع هیاز منظنر سنرما هاافتهی بیترک
 «یوندیپ»غالب،  یِاجتماع هی: سرمادهدیارائه م یاهیحاش یهابافت

 یریگشنکل یدارد، امنا بنرا یتیمدت کارکرد حمااست که در کوتاه
 دگاهین. بنر اسناس دسنتین یو مشارکت نهادمند کاف یاعتماد عموم

امکنان  توانندیمن کینها بنه روابنط نزدپاتنام، محدود ماندن شبکه
بنه  یدسترسن جنهیرا کاهش دهد و در نت« زنپل یاجتماع هیماسر»

کنند. در  فیرا تضنع یو اعتمناد نهناد یشنهر رینفراگ یهافرصت
مشنارکت  ،یفنرد تیناز عامل یزمان با وجود سطحهم زین نالیملاز
تر ظناهر شنده اسنت؛ شنکننده یدر سنطح یو اعتماد عموم یمحل
اعتمناد »از آنکنه بنه  شیبن محلنه نیدر ا یشهر یحکمران ن،یبنابرا
 «یگیروابط همسنا»و « نظم روزمره»شود، در سطح  لیتبد« کلان
 .گذاردیاثر م

 تنریو نظنر ترقیرا دق ریتصو نیا یمدل معادلات ساختار جینتا
اسنتاندارد  بیبنا ضنر یخدمات شهر تیرمدی برامکانات  ریکرد. مس

بنا  یاجتمناع هایشناخص بر یخدمات شهر تیریمد ریو مس 57/0
اثر « امکانات» ب،یترت نیاست. بد یمعنادار و نسبتاً قو ۳۶/0 بیضر

خندمات  تیریمند» ریاز مسن دتاًرا عمن یاجتمناع یامندهایخود بر پ
بنرآورد  ۶8/0آن حندود  میرمسنتقیو اثنر غ کنندیمنتقل م «یشهر
را برجسنته « شندهعندالت ادراک» دهینا تیناهم افتهی نی. اشودیم
وجنود داشنته  یننیعنوان امر عامکانات به یاگر نابرابر ی: حتکندیم

وابسننته اسننت کننه  نیننآن بننه ا یاجتمنناع یامنندهایباشنند، شنندت پ
گو و منصنف را تا چه حد کارآمند، پاسنخ یشهر تیریمد ندانشهرو

 تیرضنا یهاهیناسنت کنه نظر ییهمنان جنا نین. اکنندیتجربه م
و  ستنسننیکر( و 8075) نیزینراون ینهناد تیو مشروع یشهروند
صنرفاً  یشنهر تیریاز مد تیرضا .کنندیم دایمعنا پ (8080) دیلاگرِ
اسنت کنه  یسازوکار نهناد کیبلکه  ست،ین یرسانخدمت «جهینت»
در  ن،یکند. بننابرا دیتشد ای لیرا تعد ینابرابر یاثرات اجتماع تواندیم

که از سطح  شودیم« سازاجتماع» یزمان یشهر یحکمران نال،یملاز
شهروند از عدالت  داریفراتر رود و به تجربه پا یاقدامات پراکنده عمران

 شود. لیتبد یاهیو رو یعیتوز
 نیراستا اسنت و در عنهم نهیشیپژوهش با بدنه پ نیا یهاافتهی
ی طرفنیمسنلم جی. هماننند نتنارودیجلنوتر من ینییگام تب کیحال 

نشنان  زینما ن جی، نتا(7407) خاله و همکارانهنده یریو نص (7404)
« کمبنود خندمات»برخنوردار، مسنئله صنرفاً در محلات کم دهدیم
و  تیعندالت، رضنا اکو اداره خدمات و ادر عیبلکه نحوه توز ست،ین
 و همکناران یسنو بنا جنود. همکندیم نییرا تع یاجتماع یامدهایپ
(، بهبنود 740۶) و همکناران میعظن یننالیزمطالعنات  زیو ن (7400)
اسنت؛ امنا  یضرور یزندگ تیفیک یارتقا یو خدمات برا رساختیز

 تاًعمد یاجتماع یهاکه اثر امکانات بر شاخص کندیمدل ما روشن م
. شنودیفعنال من «یخندمات شنهر تیریاز مند تیرضنا» ریاز مس
 و همکناران نگریو سنال (8085) راستا با براننداو و برتنوهم نیهمچن

 هیسنرما یو بازسناز یمشارکت یکردهایرو تیبر اهم جی، نتا(8084)



 

 

 توانندیشهروندمحور م یحکمران دهدیدارد و نشان م دیتأک یاجتماع
 کند. لیعدت نالیرا در ملاز ییفضا یآثار نابرابر
 فیتکنال»بنالاتر بنودن وزن  ،یانجینسطح سنجش سنازه م در
خندمات  تیریمند دهندیابعاد نشنان من رینسبت به سا «یشهروند
 تینمحور، کفانظم یهابا مؤلفه زیاز هر چ شیمحله ب نیدر ا یشهر

ادراک  یشننهروند و شننهردار انیننم فننهیخنندمات و رابطننه تعهد/وظ
 یبنار عنامل ،یمناعاجت یهادر سازه شاخص گر،ی. از طرف دشودیم

 «یاجتماع تیعامل»و « تحمل تنوع»و  «یگیتعاملات همسا»بالاتر 
در  یحکمرانن یامندهایپ دهندینشان م «یاعتماد عموم»نسبت به 
 یکنشنگر تیو ظرف کیدر سطح روابط نزد ترعیسر ،یاهیبافت حاش
بنه زمنان، تنداوم  یاعتمناد عمنوم میامنا تنرم شود،یم دهیروزمره د

 مندل ینییتوان تب ،یطور کلدارد. به ازین یاهیرو راتییغو ت هااستیس
منطقنه  یاجتمناع راتییناز تغ یبخنش قابنل تنوجه دهندینشان م
 حیقابنل توضن یخدمات شنهر یبا اتکا بر سازوکار حکمران ملازینال
 سنت،ین یفن رساختیصرفاً ز نجایدر ا «یخدمات شهر» یعنیاست؛ 
 . است یانسجام محل شی/فرسادیتول یِاجتماع رساختیبلکه ز

امکاننات عمندتاً از  ها نشان دادند نابرابریبا توجه به اینکه یافته
بنه پیامندهای اجتمناعی ترجمنه « مدیریت خدمات شنهری»مسیر 
شود، نخستین پیشنهاد آن است که شهرداری و نهادهای محلنی، می

هنا را بنر عدالت توزیعیِ قابل مشاهده را در اولویت قرار دهند و پروژه
برخنوردار سنامان دهنند؛ های کمدر محلنه« شکاف دسترسی»پایه 
ای مانند بهداشت و درمان محلی، فضنای سنبز و خدمات پایهویژه به

امکانات تفریحی، مدارس و ارتقای کیفیت آموزشنی و نینز بهداشنت 
در امتنداد اینن رویکنرد،  .صورت هدفمند تقویت شنودمحیط باید به

مشارکت محلی باید از سطح توصیه به سطح سازوکار اجراینی ارتقنا 
های ورای محلنه، برگنزاری نشسنتیابد؛ بنابراین ایجاد یا تقویت شن

بننرای « ریزی مشننارکتیبودجننه»منننظم بننا سنناکنان و اسننتفاده از 
ای ضروری است تا مشارکت از حالت نگرشنی های خرد محلهپروژه

به کنش جمعی پایدار تبدیل شنود. از آنجنا کنه اعتمناد عمنومی در 
 هایشود، لازم است برنامنهسادگی ترمیم نمیای بههای حاشیهبافت

خدماتی با اقدامات نمادین و ارتباطی ماننند حضنور میندانی مندیران 
وگوی مستقیم بنا منردم همنراه گویی در محل و گفتشهری، پاسخ

تندریج تعندیل شنود. در عندالتی بهگردد تا تجربه تاریخی طرد و بی
های شنود برنامنهنهایت، برای تقویت سرمایه اجتماعی پیشننهاد می

با محلات مجاور اجرا شنود و فضناهای فرهنگی و ورزشی مشترک 
ای محلنههای بینعمومی امن و قابل استفاده توسنعه یابند و شنبکه

هنا مورد حمایت قرار گیرند تنا اننزوا کناهش یافتنه و تحمنل تفاوت
 .افزایش یابد

 

 راهکارها
 های تحقیق راهمکارهای زیر پیشنهاد می شود:با توجه به یافته

 نکنهیتوجنه بنه ا بنا: یو کناهش شنکاف دسترسن یعیعدالت توز 
بنه  «یخندمات شنهر تیریمند» ریامکانات عمدتاً از مس ینابرابر

و  یشنهردار شنودیم شنهادیپ شود،یترجمه م یاجتماع یامدهایپ
قنرار  تینقابل مشناهده را در اولو یِعیعدالت توز ،یمحل ینهادها

در  «یشننکاف دسترسنن» هیننهننا را بننر پاپروژه صیدهننند و تخصنن
 یاهیهدفمند خدمات پا تیبرخوردار سامان دهند. تقوکم یهامحله

سنبز و  یفضنا ط،یبهداشنت محن ،یمانند بهداشت و درمان محلن
 توانندیمندارس من یآموزش تیفیک یارتقا زیو ن یحیامکانات تفر
 داشته باشد. تیدر کاهش تجربه محروم مینقش مستق

 بنه  هیاز سنطح توصن دیبا مشارکت: یمشارکت محل یسازنهینهاد
محلنه،  یشنورا تینتقو ای جادیا رونیازا ابد؛یارتقا  ییسازوکار اجرا

 یزیربودجنه» یمننظم بنا سناکنان و اجنرا یهانشست یبرگزار
اسنت تنا  یضنرور یاخنرد محلنه یهناپروژه یبنرا «یمشارکت

 شود. لیتبد داریپا یمشارکت به کنش جمع

 میتنرم یبنرا: یدانینم ییگوبا پاسنخ یاعتماد عموم یبازساز 
همراه شود؛  یبا اقدامات ارتباط دیبا یاعتماد، مداخلات خدمات

در محنل،  ییگوپاسنخ ،یشنهر رانیمند یدانیمانند حضور م
با مردم تا تجربه طرد  میمستق یوگوو گفت اتیشکا یریگیپ

 گردد. لیتعد یعدالتیو ب

 یفضاها توسعه: یامحلهنیب یوندیپو هم یاجتماع هیسرما تیتقو 
 ورزشنی–یفرهنگن یهابرنامه یامن و قابل استفاده، اجرا یعموم

بنه  یامحلهنیب یهااز شبکه تیمشترک با محلات مجاور و حما
 .کندیتحمل تنوع کمک م شیکاهش انزوا و افزا

 

 

 سپاسگزاری
 زانیمطالعه رابطه م»با عنوان  یمقاله حاضر برگرفته از رساله دکتر

 زانیبا م یو فرهنگ یاقتصاد ،یاز امکانات رفاه یبرخوردار
از  تیرضا یگریانجیبا م یاجتماع یهااز شاخص یمندبهره
 «زیشهر تبر نالیمنطقه ملاز نانینشهیحاش انیدر م یشهر تیریمد

رساله  نیو مشاور که در انجام ا اهنمار دیاز اسات لهیوسنیاست. بد
 .کنمیم یو قدردان یسپاسگزار مانهیاند، صمبوده رسانیاری
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