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 چکیده
در کلانشهر   یو عمران  یاز خدمات شاهر  یاجتماع یتمندیعوامل مؤثر بر رضاا یمطالعه جامعه شاناسا   هدف پژوهش حاضار

. جامعه آماری شاامل  بود یشا یمایپ  -یفیو با روش توصا  یکاربرد  وات یپژوهش بر اساا  هدف از نو  تحو  نیابود.   اهواز

  نی همچننفر شاد.   ۳84که حجم نمونه بر اساا  فرمول کوکران  بودندساال سااکن کلانشاهر اهواز  18 یشاهروندان باا هیکل

با   زین  ییایو پا یصاور  ییبا روا آناعتبار   بود که  پرساشانامه محوق سااختهابزار پژوهش بود.   یتصاادف  زین یریروش نمونه گ

  ونیو رگرسا  رساونیپ  رینظ یهمبساتگ یهای آماراز آزموننیز  ها  تجزیه و تحلیل داده . برایشاد  81/0کرونباخ   یآزمون الفا

شاهروندی، اعتماد  نتایج نشاان داد که بین وضاعیت اصتصاادی اجتماعی شاهروندان، آگاهی از حوو   .شاداساتفاده  رهیچند متغ 

اجتماعی، مشاارکت اجتماعی، امنیت اجتماعی، عدالت اجتماعی، مسائولیت پذیری اجتماعی و حرمرانی ساازمانی با میزان  

نتایج تحلیل  (. همچنین p</05رضااایتمندی اجتماعی از خدمات شااهری و عمرانی در کلانشااهر اهواز رابطه وجود دارد)

( بر میزان رضاایتمندی اجتماعی از خدمات 77/0در کل به میزان)رهای پژوهش رگرسایون چند متغیری نشاان داد که متغی

توان نتیجه گرفت میزان رضاایتمندی اجتماعی شاهروندان از خدمات شاهری و عمرانی در کلانشاهر اهواز تیثیر دارند. می

باید برای توساعه جام   عمرانی و شاهری امری چندبعدی اسات و به متغیرهای زیادی بساتگی دارد که برنامه ریزان شاهری 

 ها توجه نمایند.باید بدان

 مندی اجتماعی، توسعه، خدمت شهری، مشارکت اجتماعی، حرمرانی سازمانیرضایت کلیدواژگان:
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Abstract 
The objective of the present study was to investigate, from a sociological perspective, the factors 

influencing social satisfaction with urban and civil services in the metropolis of Ahvaz. This research is 

applied in nature and employed a descriptive-survey methodology. The statistical population consisted of 

all residents aged 18 and above in the city of Ahvaz. Based on Cochran’s formula, the sample size was 

determined to be 384 individuals. A random sampling method was used. The research instrument was a 

researcher-made questionnaire, whose validity was confirmed through face validity and whose reliability 

was measured using Cronbach’s alpha, yielding a coefficient of 0.81. For data analysis, statistical tests 

such as Pearson correlation and multiple regression analysis were used. The results indicated a significant 

relationship (p < .05) between citizens’ socioeconomic status, awareness of civil rights, social trust, social 

participation, social security, social justice, social responsibility, and organizational governance with the 

level of social satisfaction regarding urban and civil services in Ahvaz metropolis. Furthermore, the results 

of multiple regression analysis revealed that the research variables, in total, explained 0.77 of the variance 

in social satisfaction with urban and civil services in Ahvaz. It can be concluded that the level of citizens’ 

social satisfaction with urban and civil services is a multidimensional phenomenon dependent on numerous 

variables. Urban planners must take these variables into account to achieve comprehensive development. 
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 مقدمه
توسعه   یاصل   یهااز شاخص  یریعنوان  به  یخدمات شهر   ت یفیک   ر،یاخ  یهادر دهه  یشهر  ت یجمع  شیو افزا  ینیشهرنش  دهیبا گسترش پد

  ها ت یاز فعال  یاعنوان مجموعهبه  ،یصرار گرفته است. خدمات شهر  یشهر  رانیو مد  زانیرمورد توجه محووان، برنامه  شیاز پ  شیب  ،یشهر  داریپا

 ت یریها از مدآن   ت یرضا  زانیشهروندان و م  یزندگ   ت یفیدر ک   کنندهنییتع  یدر بستر شهر، نوش  یو عموم  یدولت  یهاازمانس  یو عملرردها

و   یاز خدمات شهر  یاجتماع  یتمندیرضا  یابیاسا ، ارز  نی. بر ا(Abdollahi Pour Haghighi & Bezi, 2011)  کندیم  فایا  یشهر

  ،یاجتماع  هیسرما  ت یدر توو   یاساس  یاست، بلره نوش   یشهر  یهاسازمان  ییدهنده کارابازتاب  تنهانه   ،یچندبُعد   یعنوان شاخصبه  یعمران

 .(Mokhlis et al., 2011)مطلوب دارد  یو حرمران یمشارکت شهروند

باشد،    یو مهندس   ی فن  یها از شاخص  یاز آنره تابع   شیب  ی شهروندان از خدمات شهر  یتمندیاز آن است که رضا  یمختلف حاک   مطالعات

 Van) است    یو توجه به حوو  شهروند  ییگوپاسخ  ،یکارآمد  ،یعیخدمات، عدالت توز  تیفیها از ک آن  یو تجرب  یاز درک ذهن  یبازتاب

Ryzin, 2004)ی و حرمران  یاجتماع  یریپذت ی مسئول  ،یشهر   تیاز حوو ، امن  یآگاه  ،یچون اعتماد اجتماع   ییهاراستا، مؤلفه  نی. در هم 

 ؛ Mirfardi, 2016 #227013 ؛ Hosseini Nejad, 2021) گردندیمطرح م یتمندیمؤثر بر رضا یعنوان ابعاد نرم و اجتماعبه یسازمان

Ghaffari, 2023 #15308) . 

شهروندان   یازها یشده با انتظارات و نانطبا  خدمات ارائه  زانینسبت به م  ی شناخت-یواکنش عاطف  کی  یتمندیکه رضا  دهدینشان م  واتیتحو

 ,Hooman)  ردیگ یباشد و آنچه هست، شرل م  دیآنچه با  ان یم  یذهن  ی هاسهیاز موا  یواکنش در بستر  نی. ا(Fecikova, 2004)است  

با ادراکات شهروندان است که    ریو درگ   یاجتماع  یادهیبلره پد  ،یمفهوم مهندس  ک یتنها  نه  یخدمات شهر  ت یفیمنظر، ک   نی. از ا(2002

 Barca, 2024 ؛ Akhoundian et al., 2012)  ابدی می  معنا  حرومت –و تعامل شهروند  یفرهنگ سازمان  ،یاجتماع  هیسرما  ریتیثتحت 

#227006) . 

  ینیعوامل ع  ب ی بر ترک   یاند که اغلب مبتنمورد استفاده صرار گرفته  یمختلف  یهامدل  ،یاز خدمات شهر  یاجتماع  یتمندیرضا  لیتحل  نهیزم  در

(  ی خدمات و مشارکت اجتماع  ت یفیدرک ک   ،ی)مانند اعتماد عموم  ی( و عوامل ذهنیی فضا  یو دسترس  ها،رساخت یخدمات، ز   یتوز  ری)نظ

  ی عوامل اجتماع  رهیمتغچند  لیکه بر تحل  یی هاراستا، پژوهش   نی. در ا(Rezaei, 2020 #227017 ؛ Zangi Abadi et al., 2015)هستند  

 Yousefi Nejad Attari et)ارائه دهند    یاجتماع  یتمندیمند رضافهم نظام   یبرا  یاند چارچوب مناسباند، توانستهتمرکز داشته  یو ادراک 

al., 2022 ؛ Chatziioannou, 2023 #51630) . 

برجسته شده    ن ینو   ی شهر یابعاد حرمران  نیتراز مهم  ی ریعنوان  به یمشارکت اجتماع  گاه یجا ،یتمندیبر رضا  رگذار یعوامل متعدد تیث انیم  در

مشارکت مؤثر داشته    یو نظارت بر عملررد شهر  یریگ میتصم  یندهایدارند که هر اندازه شهروندان در فرا  دیتیک   یالمللنیاست. مطالعات ب

. (Abenoza, 2017 #227004 ؛ Tiglao et al., 2023)خواهد شد    شتریآنان ب  یریپذت ی و مسئول  یتعلق مران  ،یتمندی ضار  احسا باشند،  

روابط    میتنظ  یبرا  ریفراگ  یعنوان چارچوبعدالت و مشارکت است، به  ،یی پاسخگو  ت، یبر شفاف  یکه مبتن  ی سازمان  یحرمران  گر،ید  ی از سو 

 . (Vaziri, 2023 #127260 ؛ Ghaffari et al., 2023) شودی مطرح م شهروندانرسان و  خدمات  ینهادها انیم
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 ی انتظارات شهروندان و عملررد نهادها  ان یمحسو  م   یهادهنده شرافانجام شده که نشان  یشهر  یتمندیدر حوزه رضا  یمطالعات  زین  رانیا  در

شهروندان   یزندگ   ت یفیبا سطح ک   یشده خدمات شهرتجربه  ت یفیکه ک   دهدینشان م  یو صراف  نژادینیحس  یمثال، بررس  یاست. برا  یشهر

  ر ینظ  یاز آن است که عوامل اجتماع   یو همراران حاک   یآبادیمطالعه زنگ  نی. همچن(Hosseini Nejad, 2021)  دارد  میمستو  یارابطه

 نی. در ا(Zangi Abadi et al., 2015)  کنندیم  فا یا  یتمندی در رضا  ینوش مؤثر   یاز حوو  شهروند  یمشارکت و آگاه   ،یعیعدالت توز

بُعد منجر به   نیبه ا  یتوجهیبرخوردار است، چراکه ب  یاژهیو  ت یاز اهم  ها یاز عملررد شهردار  شهروندان  یذهن  یهاتوجه به برداشت   ان،یم

 .(Haj Ali Nejad, 2008 #227008 ؛ Moeidfar & Zehani, 2005)خواهد شد   یتیو گسترش نارضا یکاهش اعتماد عموم 

مؤثر بر    یعنوان عوامل ساختاربه  زیبه خدمات ن  یدر دسترس  ی و نابرابر  ها،ینامناسب کاربر  یابیخدمات، مران  ییفضا   ینحوه توز  نیهمچن

  ،یبستر  نی. در چن(Akhoundian, 2012 #227005 ؛ Abdollahi Pour Haghighi & Bezi, 2011)اند  مورد توجه  یتمندیرضا

م  جادیا اجتماع  ییاعدالت فض  انیتعادل  از سو ابدییم  یضرورت دوچندان  ،یرساندر خدمات  یو عدالت  به شاخص  گر،ید  ی.   یهاتوجه 

ن  یحرمران با طراح  یکه پژوهش صفاررا هموار سازد؛ چنان  یتمندیبهبود رضا  ریمس  تواندیم  زیهوشمند   ی از حرمران  یمدل  ی و همراران 

رسان را  خدمات  ی هاتعامل شهروندان و سازمان  تواندیها مداده  ل یو تحل  اطلاعات   یفناور  ی سازرپارچهیکه    دهدینشان م  یهوشمند شهر

 .(Ghaffari et al., 2023)ارتوا بخشد 

 یاهیچندا ل یتحل ازمندین ،یو عمران یاز خدمات شهر  ی اجتماع یتمندیاز عوامل مؤثر بر رضا   یشناختتوجه به آنچه ذکر شد، درک جامعه با

اعتماد، احسا     ری)نظ  یدمات(، و هم عوامل ادراک خ   یتوز  یو الگو   یاجتماع-یاصتصاد  ت ی)مانند موصع  یاست که در آن هم عوامل ساختار 

 لیپژوهش تحل  نیهدف ا  ،از این رو.  (Sadeghi, 2022 #211057 ؛ Pahlavan Safaei, 2013)( لحاظ گردد  یحووص  یاهو آگ   ت،یامن

 بود. شهر اهواز در کلان یو عمران یاز خدمات شهر یاجتماع یتمندیبر رضا رگذاریعوامل تیث یشناختجامعه

 شناسیروش 
سال   18پیمایشی است. جامعه آماری شامل کلیه شهروندان باای    -و با روش توصیفیاین پژوهش بر اسا  هدف از نو  تحویوات کاربردی 

نفر به عنوان حجم نمونه در نظر    ۳84خطا تعداد    0/ 05ساکن کلانشهر اهواز است که حجم نمونه بر اسا  فرمول کوکران و با در نظر گرفتن  

نین روش نمونه گیری نیز تصادفی بود. در این تحویق جهت جم  آوری اطلاعات از پرسشنامه محوق ساخته استفاده گردید. گرفته شد. همچ

ها ؛ کدها بر شد. در این تحویق پس از گردآوری اطلاعات، پرسشنامه  0/ 81اعتبار ابزار با روایی صوری و پایایی نیز با آزمون الفای کرونباخ  

ها استفاده شده است. تجزیه و تحلیل  برای تجزیه و تحلیل داده  SPSSده و آنگاه اعداد ثبت شده از طریق نرم افزار  روی کدبرگهایی ثبت ش

آزمونداده از  استنباطی  گرفته است. درسطح  استنباطی صورت  آمار  آمار توصیفی و  پیرسون و  ها در دو سطح  نظیر  آماری همبستگی  های 

 رگرسیون چند متغیره استفاده شد. 

 هاافتهی
بوده و پس از آن گروه سنی   ساله 45-41 درصد در گروه سنی 41/ 4نتایج جمعیت شناختی پرسش شوندگان نشان داد که اکثر پاسخگویان با 

  24/ 2درصد دارای مدرک تحصیلی لیسانس و پس از آن با    29/ 2درصد در رده بعدی صرار دارند. بیشتر پاسخگویان با  28/ 1ساله با    40-۳6

باشند. در این پژوهش جهت آزمون فرضیات از ضرایب همبستگی پیرسون و رگرسیون چند متغیری لیسانس و بااتر صرار می  درصد فو 
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پیرسون همبستگی  ضریب  است.  شده  داده  استفاده  برای  و  است  پارامتری  داده روشی  تعداد  یا  نرمال  توزی   با  استفاده  هایی  زیاد  های 

   .(1)جدولشودمی

 جدول نتایج چولگی و کشیدگی متغیرهای تحقیق . 1 جدول

 کشیدگی چولگی  متغیر

 انحراف معیار  مقدار  انحراف معیار  مقدار 

 492/0 - 348/1 188/0 140/0 وضعیت اقتصادی اجتماعی

 492/0 - 685/0 188/0 432/0 آگاهی از حقوق شهروندی 

 492/0 - 453/1 188/0 543/0 اعتماد اجتماعی

 492/0 - 654/1 188/0 - 654/0 اجتماعیمشارکت 

 492/0 - 453/1 188/0 453/0 امنیت اجتماعی 

 492/0 - 547/1 188/0 - 198/0 عدالت اجتماعی

 492/0 - 654/1 188/0 865/0 مسولیت پذیری اجتماعی 

 492/0 - 853/1 188/0 654/0 حکمرانی سازمانی 

 

 صرار دارد. یعنی از لحاظ کجی متغیر -) 2،  2در بازه ) تحویقهای  متغیر  کلیه  مودار چولگی مشاهده شده برای(، چون  1بر اسا  نتایج جدول) 

دهد توزی   صرار دارد. این نشان می (-2،  2در بازه )کلیه متغیرهای تحویق نیز  مودار کشیدگی  همچنین    .نرمال بوده و توزی  آن متوارن است 

 ، ارائه شده است.  2نتایج ضرایب همبستگی متغیرهای پژوهش در جدول .از کشیدگی نرمال برخوردار است  هاتغیرم

 . نتایج ضریب همبستگی پیرسون 2 جدول

 وضعیت اقتصادی اجتماعی شاخص 

 224/0 همبستگی پیرسون 

 001/0 سطح معنی داری 

 آگاهی از حقوق شهروندی  شاخص 

 636/0 همبستگی پیرسون 

 001/0 سطح معنی داری 

 اعتماد اجتماعی شاخص 

 197/0 همبستگی پیرسون 

 001/0 سطح معنی داری 

 مشارکت اجتماعی شاخص 

 445/0 همبستگی پیرسون 

 001/0 سطح معنی داری 

 امنیت اجتماعی  شاخص 

 293/0 همبستگی پیرسون 

 001/0 سطح معنی داری 

 عدالت اجتماعی شاخص 

 276/0 همبستگی پیرسون 

 001/0 سطح معنی داری 

 مسئولیت پذیری اجتماعی  شاخص 
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 653/0 همبستگی پیرسون 

 001/0 سطح معنی داری 

 حکمرانی سازمانی  شاخص 

 614/0 همبستگی پیرسون 

 001/0 سطح معنی داری 

 

( کوچرتر است بنابراین 0/ 05( برای همه متغیرها از سطح معنی داری)0/ 001دهد چون سطح معنی داری بدست آمده )، نشان می2نتایج جدول

شوند. همچنین جهت اطلاعات بیشتر از رابطه و شدت بین متغیرهای تحویق و نیز اینره به ازای تغییرات در های پزوهش تایید میفرضیه

،  ۳شود از تحلیل رگرسیون چند متغیری استفاده شده که نتایج آن در جدولچه مودار به متغیر وابسته افزوده و یا کاسته می  متغیرهای مستول 

 ارائه شده است.  

 متغیرهای مستقل و میزان رضایتمندی اجتماعی از خدمات شهری و عمرانیمیان  رگرسیون چندگانه ضرایب همبستگی. 3جدول 

 سطح معنی داری  Fنسبت احتمال  ARSضریب تعیین  RSگی چندگانه همبست Rضریب همبستگی 

882/0 779/0 774/0 976/164 001/0 

 

باشد  ( می0/ 05کوچرتر از سطح معنی داری )  10-4( در جدول0/ 001شود چون سطح معنی داری به دست آمده )همان طورکه مشاهده می

میزان رضایتمندی اجتماعی از خدمات شهری و عمرانی در باشد یعنی متغیرهای مستول به خوبی متغیر وابسته  بنابراین کل مدل معنی دار می

اهواز   بینی میرا پکلانشهر  این جدول مودار ضریب همبستگی)یش  با  ( می0/ 882برابر )  R)کنند. در  برابر  تعیین  باشد و همچنین ضریب 

( درصد از واریانس متغیر میزان میزان رضایتمندی اجتماعی از  0/ 774باشد این یعنی اینره متغیرهای مورد بررسی به روی هم )( می0/ 774)

 نماید. اهواز را تبیین می خدمات شهری و عمرانی در کلانشهر

 متغیرهای مستقل و میزان رضایتمندی اجتماعی از خدمات شهری و عمرانی میان   و بتاهای رگرسیون چندگانهضرایب . 4جدول 

 سطح معنی داری  β T انحراف استاندارد  B مدل

 ثبات

 وضعیت اقتصادی اجتماعی

 آگاهی از حقوق شهروندی 

 اعتماد اجتماعی

 اجتماعیمشارکت 

 امنیت اجتماعی 

 عدالت اجتماعی

 مسئولیت پذیری اجتماعی 

 حکمرانی سازمانی 

039/13 - 

389/0 - 

169/0 

195/0 - 

014/0 - 

058/0 - 

028/0 

784/0 

327/ - 

413/2 

031/0 

027/0 

031/0 

049/0 

005/0 

007/0 

060/0 

031/0 

 

564/0 - 

237/0 

309/0 - 

016/0 - 

908/0 - 

096/0 

953/0 

716/0 

404/5 - 

625/12 - 

253/6 

363/6 - 

279/0 - 

706/11 - 

722/3 

075/12 

488/10 

001/0 

001/0 

001/0 

001/0 

780/0 

001/0 

001/0 

001/0 

.001/0 

 

(،  0/ 169(، آگاهی از حوو  شهروندی )۳89/0دهد مودار بتا برای متغیرهای وضعیت اصتصادی اجتماعی )، نشان می4همان طور که در جدول

اجتماعی) اجتماعی)-0/ 195اعتماد  مشارکت   ،)014 /0( اجتماعی  امنیت   ،)058 /0 -( اجتماعی  عدالت  پذیری 0/ 028(  مسئولیت   ،)

(، آگاهی از 0/ 001داری متغیرهای متغیر وضعیت اصتصادی اجتماعی )باشد. سطح معنی  ( می- 0/ ۳27( و حرمرانی سازمانی)0/ 784اجتماعی)
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( شهروندی  اجتماعی) 0/ 001حوو   اعتماد  اجتماعی)0/ 002(،  مشارکت   ،)780 /0( اجتماعی  امنیت   ،)004 /0( اجتماعی  عدالت   )00۳ /0  ،)

 باشد. ( می0/ 001( و حرمرانی سازمانی)0/ 001مسئولیت پذیری اجتماعی)

 

 گیرینتیجه بحث و 
شهر اهواز  در کلان  ی و عمران  ی از خدمات شهر  ی اجتماع  یتمندیعوامل مؤثر بر رضا  یشناختجامعه  لیپژوهش حاضر که با هدف تحل  جیانت

  ،یمشارکت اجتماع  ،یاعتماد اجتماع  ،یاز حوو  شهروند  یآگاه  ،یاجتماع-یاصتصاد  ت یوضع  رینظ  ییهامؤلفه  انیانجام شد، نشان داد که م

  یارابطه   یاز خدمات شهر  یاجتماع  یتمند یرضا  زانیبا م  یسازمان  یو حرمران  یاجتماع  یریپذت یمسئول  ، یاجتماع  دالت ع  ،یاجتماع  ت یامن

وابسته   ریمتغ  راتییدرصد از تغ  77توانستند در مجمو  حدود    رهایمتغ  نیا   ره،یچندمتغ  ونی رگرس  لیبر اسا  تحل نیمعنادار وجود دارد. همچن

گسترده از    یفیو متیثر از ط  یچندبعد  ی اده یشهروندان پد  یتمندیکه رضا  دهدینشان م  افتهی   نیکنند. ا  نیی تب را    یاجتماع  یتمندیرضا  یعنی

 است.  یو ادراک  یرفتار ،یساختار یرهایمتغ

  یهاافتهی با    جهینت  ن یبود. ا  یاجتماع  یتمندیبا رضا   ی اجتماع-یاصتصاد  ت ی پژوهش، رابطه مثبت و معنادار وضع  یهاافتهی  نیتراز مهم  یری

  لات یو تحص  یشغل  ت ینشان داده شد که سطح درآمد، وضع  (Zangi Abadi et al., 2015)  قیمطابوت دارد. در تحو  نیشیپ  یهاپژوهش

از   یشنا  تواندیارتباط م  نیدارد. ا  یشهر  یها از عملررد نهادهاآن  ت یرضا  زانیخدمات و م  ت یفیبر درک آنان از ک   یمیتومس  ریشهروندان تیث

مشارکت فعال و  یبرا یشتری ب ت یبه خدمات دارند، بلره ظرف یشتریب یتر، نه تنها دسترس مطلوب یاصتصاد  ت یآن باشد که شهروندان با وضع

 دارند.  ی شهر یندهایانتواد سازنده در فرا

که شناخت حوو ،    کندیم  دیتیک   افته ی  نی نشان داد. ا   یرابطه مثبت و معنادار  یاجتماع  یتمندیبا رضا  زین  یاز حوو  شهروند  یآگاه  ریمتغ

مسئول و  مؤثر  هات یانتظارات  عموم  یریگ در شرل  ینوش  به خدمات  شهروندان  موضوع  ینگرش  مطالعات    یدارد؛  در   Hosseini)که 

Nejad, 2021)    و(Barca et al., 2024)  یریانتوادپذ  زانیشهروندان، م  یآگاه  شی که افزا  دهندی مطالعات نشان م  نی شده است. ا  دییتی  زین ، 

 خواهد شد. دارتریو پا ترقیعم  یتیمنجر به رضا تاًیکه نها بخشدیرا ارتوا م یشهر یهامشارکت و تعامل فعال با سازمان

شهروندان هستند.   یتمندی رضا  ینیبشیدر پ  یدیدو مؤلفه کل  یو مشارکت اجتماع  ی مشخص شد که اعتماد اجتماع  ها،افتهیاز    یگریبخش د  در

  تیاحسا  رضا یدر ارتوا ی اکنندهلینوش تسه اند،یاجتماع یو تعامل فعاانه شهروندان با نهادها ی که نشانگر انسجام اجتماع  ریدو متغ نیا

  ان یآنجا که اعتماد متوابل م  ژهی ورا گزارش کرده است، به  یارتباط  نیچن  زین  ( Mirfardi & Ahmadi Qaranei, 2016)  ق یتحو  جیدارند. نتا

 ,.Tiglao et al). افزون بر آن، پژوهش  آوردیفراهم م  یشهر  یهاسازمان  ییارتباط مؤثر و پاسخگو   یبرا  یشهروند و سازمان، بستر مناسب

ن  یهابرنامه  ی اعتماد و مشارکت، حت  یریگ نشان داد که بدون شرل  یمشارکت  یدر چارچوب حرمران  (2023 نوآورانه  ناکام   زیفناورانه و 

 خواهند ماند.

شدند.    ییمثبت و معنادار شناسا  یهمبستگ  ب یبا ضر  ییهاعنوان مؤلفهبه  زین  یاجتماع  یریپذت یو مسئول  ی عدالت اجتماع  ،یاجتماع  ت یامن

 ,Moeidfar & Zehani)طور که  . همانگذاردی م  ریتیث  یادراک شهروندان از خدمات شهر  ت یفیشدت بر ک به   یدر سطح محل  ت ی احسا  امن

و امران مشارکت مسئوانه   ،یو فرهنگ  ی روان  ت ی امن  ،یعیعدالت توز   ،یشهر  یافراد احسا  کنند که در فضا  ی کند، وصتیم  ان یب  زین  (2005
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  ییو جانما ینشان داد که طراح زین (Sadeghi et al., 2022) . مطالعه کنند یم دایپ یشهر ینسبت به نهادها یترفراهم است، نگرش مثبت 

 زمان ارتوا دهد. را هم یو تعلق اجتماع یبرابر ت،ی باشد که امن یاگونهبه دیبا یعموم  یدر فضاها  یخدمات شهر

  یناش  تواندیاست که م  یاجتماع  یتمندی بر رضا  یسازمان  یو حرمران  یاعتماد اجتماع  ریپژوهش، اثر معرو  متغ  یهاافتهیتوجه در  صابل  نرته

 ( Barca et al., 2024)طور که در مطالعه ها باشد. همانآن ی تجربه عملو  ی تیحاکم ی انتظارات شهروندان از ساختارها انیم  یاز ناهماهنگ

مناسب   ت یفیک  یدارند، حت یشهر یدر مورد حرمران یاند و تصور ناکارآمدکه شهروندان اعتماد خود را از دست داده یآمده است، در موارد

تر برجسته  ترکیبوروکرات  یدر حال توسعه و ساختارها   یدر کشورها  ژهیومسئله به   نیکند. ا  نیرا تضم  یتمندیرضا  تواندینم  زیخدمات ن

 است. 

 یو انصاف در عملررد نهادها  ت یشفاف  ،ییگو پاسخ  ت ی فیآن است که ک   انگر ی پژوهش ب  نیدر ا  یسازمان  یاثر حرمران   ی بررس  گر،ید   یسو   از

  ( Ghaffari et al., 2023)که در پژوهش    یاافتهیشهروندان داشته باشد؛    یتمندیدر سطح رضا  یاکنندهن ییتع  ارینوش بس  تواندیم  یشهر

 تواندیم  ندها،یدر فرا  ت یاعتماد و شفاف بر اطلاعات صابل  یهوشمند، مبتن  یسازمان  یشده که حرمران  دیتیک   قیتحو  نی. در است شده ا  دییتی  زین

 منجر شود.  یاجتماع ی تمندیکرده و به بهبود رضا  ت یاعتماد و مشارکت شهروندان را توو 

از   ییبرداشت نها   یریگ شهروندان در شرل  ت یبر نوش ذهن  ،یتمندیسنجش رضا  یهابا تمرکز بر شاخص  (Fecikova, 2004)  پژوهش

  ایباشند، اگر حس عدالت، اعتماد    افتهیتوسعه  یطور نسببه  یشهر  یهارساخت یکه ز  یدر صورت  ی. در واص ، حتکندیم  دیخدمات تیک   ت یفیک 

 یبلره ارتوا  ست،ی ن  یخدمات کاف  ینیتنها بهبود ع  رو،نیخواهند شد. از ا  یتیشرل نگرفته باشد، شهروندان دچار نارضا  یناز نظر ذه  ت یامن

 است.  یارتباط و مشارکت فعال، الزام ت یتوو  ریشهروندان، از مس یتجربه ذهن

شده، و دوم ادراک ارائه  یخدمات شهر  تیفیدر دو سطح انجام شود؛ نخست ک   دیبا   ی اجتماع  یتمندی رضا  یرس نشان داد که بر  نیهمچن  ها افتهی

 نیشده است. در ا  هیتوص  زین  (Mokhlis et al., 2011)است که در پژوهش    یزی مشابه آن چ  ه،یادو  رردی رو   نیشهروندان از آن خدمات. ا

  ان یم  ی و اجتماع  ی اصتصاد  ،یتعاملات فرهنگ  جهیسازمان، بلره نت  یعملررد  یهااز شاخص  ینه تنها ناش   ی تمندیمطالعه آمده است که رضا

 مسئول است.   یشهروندان و نهادها

 ,Rezaei & Nasiri Ardali)راستا است؛ از جمله  هم  یالمللنیو ب  یاز مطالعات داخل  یاریبس   جیپژوهش حاضر با نتا   یهاافتهیمجمو ،    در

2020)  ،(Abenoza & Cats. Susilo, 2017)    و(Chatziioannou et al., 2023)  همگ ماه  یکه  و   یچندبُعد  ده،یچیپ   ت یبر 

آگاهانه، شفاف،   یگذاراست یس  ت یاهم  گردد،یبرجسته م  نیب  نیاند. آنچه در اداشته  دیتیک   یاز خدمات شهر  یاجتماع  یتمندیمحور رضا ادراک 

 محور صابل تحوق است. و مشارکت  یارشتهانیم  یرردیشهروندان است که با رو یواصع یازهای بر ن یو مبتن

شهر اهواز بوده و  تنها محدود به کلان  یجامعه آمار   نرهیدارد. نخست ا  زی ن  ییهات یارزشمند خود، محدود  ی هاافتهیحاضر با وجود    پژوهش

است. دوم آنره از آنجا که ابزار سنجش  اطی احت ازمندیمتفاوت ن یاصتصاد ای   یفرهنگ ،یکشور با ساختار اجتماع  یشهرها ریبه سا جینتا میتعم

 یبرداشت ذهن  ایمطلوب    ی جتماعا  یهابه پاسخ  لی تما  ،یدهپاسخ  ی ریسوگ   ر یتیثها ممرن است تحت از داده  ی پژوهش پرسشنامه بوده، بخش

 ترقیدص   لیتحل  ،یشهر  یهاسازمان  یاز عملررد واصع  ینیبه اطلاعات ع  یدر دسترس  ت یمحدود  ن،یکنندگان صرار گرفته باشد. همچنشرکت 

 چالش مواجه کرده است.   ارا ب یحرمران یهامؤلفه
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شهر  یاجتماع  یتمندیرضا  ینظر  یمبنا  ت یتوو   یبرا خدمات  حوزه  تحل  ندهیآ  یهاپژوهش  شودیم  شنهادیپ  ،یدر   انیم  یاسهیموا  لیبه 

-یفی)ک   یبی ترک   یهااستفاده از روش  نی مشخص شود. همچن  یو فرهنگ  ی ساختار  یهاتر بپردازند تا تفاوتکوچک  یشهرها و شهرهاکلان

 یهاییایپو   یبررس  یبرا  زین  یرا بهتر آشرار کند. انجام مطالعات طول  یشهروندان از عملررد شهر  ستهیز  اتیابعاد پنهان و تجرب  تواندی( میکم

 برخوردار است.  ت ی از اهم ینگرش شهروندان در واکنش به تحوات شهر رییو تغ یتمندیرضا یزمان

عادانه خدمات   یبه توز ژهی. توجه وندیتوجه نما ییو پاسخگو  ت یشفاف ،یبر شهروند محور یمبتن ت یریبه مد شیاز پ شیب دیبا  هایشهردار

ا  یآگاه  یارتوا  یدر راستا  یشهروند  یهاآموزش  شی افزا  ،یدر مناطق مختلف شهر   ی برا  یمشارکت واصع  یسازوکارها  جادیاز حوو  و 

هوشمند در   یهایفناوراز    یریگ و بهره  تالیجید  یحرمران  یبسترها  ت یتوو  نیاست. همچن  یضرور   یشهر  یهایریگ میشهروندان در تصم

 دهد.  شی را در بلندمدت افزا یشهر یهااعتماد و تعامل مثبت با سازمان ،یتمندیرضا تواندیارائه خدمات، م

 تشکر و قدردانی 

 آید.از تمامی کسانی که در انجام این پژوهش ما را همراهی کردند تشرر و صدردانی به عمل می

 مشارکت نویسندگان 

 مواله تمامی نویسندگان نوش یرسانی ایفا کردند.در نگارش این 

 تعارض منافع 

 . وجود ندارد یتضاد منافع  گونهچیانجام مطالعه حاضر، ه در

 موازین اخلاقی 

 در تمامی مراحل پژوهش حاضر اصول اخلاصی مرتبط با نشر و انجام پژوهش رعایت گردیده است. 

Extended Abstract 

Introduction 

In recent decades, the expansion of urbanization and population growth in metropolitan areas such 

as Ahvaz has increased the demand for high-quality urban and civil services. Urban services—

ranging from infrastructure and transportation to environmental management and social amenities—

constitute the operational core of modern city life. The effectiveness of these services is not only a 

technical and managerial issue but also a social concern intricately linked to citizens’ perceptions, 

satisfaction, and trust in urban governance. Social satisfaction with urban services is increasingly 

being recognized as a multidimensional construct that integrates infrastructural quality, fairness, 

transparency, citizen engagement, and the lived experiences of urban residents (Fecikova, 2004; Van 

Ryzin, 2004). 

The concept of satisfaction in the urban context is rooted in both cognitive and affective evaluations 

that individuals form based on their expectations and interactions with municipal institutions (Zangi 

Abadi et al., 2015). Scholars have highlighted that satisfaction should be studied not merely as a 

reaction to service performance but as a sociological phenomenon influenced by a wide array of 

contextual and demographic variables (Barca et al., 2024; Hosseini Nejad, 2021). Research has found 

that factors such as economic status, awareness of civil rights, trust in institutions, and the level of 

public participation significantly shape how services are perceived and evaluated by citizens 

(Mirfardi & Ahmadi Qaranei, 2016; Mokhlis et al., 2011). 
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Furthermore, the role of good governance and smart municipal management has become pivotal in 

urban service delivery. Studies emphasize that without accountable, transparent, and participatory 

governance mechanisms, even technically sound service delivery may fail to generate public 

satisfaction (Ghaffari et al., 2023; Vaziri et al., 2023). In this context, urban governance models are 

being redefined to incorporate citizen engagement, digital interaction, and decentralized decision-

making (Chatziioannou et al., 2023; Tiglao et al., 2023). 

In developing countries such as Iran, the challenges of inequality in spatial distribution, lack of 

transparency, and insufficient citizen involvement exacerbate dissatisfaction with municipal services 

(Abdollahi Pour Haghighi & Bezi, 2011; Akhoundian et al., 2012). The Ahvaz metropolis, in particular, 

has been confronted with rapid and uneven urban growth, creating gaps in service accessibility and 

quality. Addressing these gaps requires a comprehensive sociological analysis that goes beyond 

surface-level indicators to uncover underlying determinants of satisfaction. 

Despite an emerging body of research, there remains a need to systematically investigate how 

economic, social, and governance-related variables interact to influence social satisfaction in Iran’s 

urban context. This study, therefore, seeks to provide a holistic sociological examination of the 

factors affecting citizens’ satisfaction with urban and civil services in the Ahvaz metropolis by 

incorporating both individual-level variables and institutional dimensions (Abenoza & Cats. Susilo, 

2017; Rezaei & Nasiri Ardali, 2020). The findings aim to inform urban policymakers and planners 

about strategic leverage points for enhancing public satisfaction and service equity. 

Methods and Materials 

The study employed a descriptive-survey research design and was classified as applied research. 

The target population included all residents aged 18 and above living in the metropolis of Ahvaz. A 

sample size of 384 respondents was determined using Cochran’s formula with a 5% margin of error. 

Participants were selected through a random sampling method to ensure representation. The data 

collection instrument was a researcher-developed questionnaire, whose validity was confirmed via 

face validity, and reliability was established using Cronbach’s alpha (α = 0.81). 

The data were analyzed using both descriptive statistics and inferential statistical techniques. 

Pearson’s correlation coefficient was used to test the relationships between variables, and multiple 

regression analysis was conducted to determine the predictive power of the independent variables 

on the dependent variable—social satisfaction with urban and civil services. Data analysis was 

performed using SPSS software. 

Findings 

Demographic analysis showed that 41.4% of the participants were in the age range of 41–45 years, 

and the majority held a bachelor’s degree (29.2%), followed by those with a master’s degree or 

higher (24.2%). The skewness and kurtosis values indicated that all variables had a normal 

distribution. 

Pearson correlation analysis revealed that all independent variables were significantly associated 

with social satisfaction. Specifically, economic status (r = 0.224), awareness of civil rights (r = 0.636), 

social trust (r = 0.197), social participation (r = 0.445), social security (r = 0.293), social justice (r = 

0.276), social responsibility (r = 0.653), and organizational governance (r = 0.614) all demonstrated 

statistically significant positive correlations with social satisfaction (p < 0.01 for all). 

The results of multiple regression analysis indicated that the eight independent variables collectively 

explained 77.4% of the variance in social satisfaction (R² = 0.774, F = 164.976, p < 0.001). Among 
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the predictors, social responsibility (β = 0.784), economic status (β = 0.389), and awareness of civil 

rights (β = 0.169) had the strongest positive effects, while social trust (β = -0.195) and organizational 

governance (β = -0.327) exhibited negative coefficients. 

Discussion and Conclusion 

The findings of this study confirm the multifaceted nature of social satisfaction with urban and civil 

services. Satisfaction is not merely a reflection of service provision but a sociological response to 

perceived fairness, inclusion, and responsiveness of urban systems. The significant relationship 

between economic status and satisfaction aligns with previous studies suggesting that citizens with 

higher economic security are more likely to have favorable evaluations of urban services. These 

citizens often have better access to services, more influence in local governance, and higher 

expectations that are more likely to be met. 

Similarly, awareness of civil rights emerged as a robust predictor of satisfaction. When citizens 

understand their entitlements and the obligations of service providers, they are better positioned to 

hold authorities accountable and participate in civic life. This awareness fosters a sense of ownership 

and empowerment, leading to greater satisfaction even in the face of service limitations. 

The positive correlation between social participation and satisfaction highlights the importance of 

civic engagement in shaping perceptions of service quality. When citizens are included in decision-

making processes, their trust in institutions grows, and they become more tolerant of service 

imperfections. This finding underscores the need for municipalities to develop participatory platforms 

that not only gather feedback but also demonstrate responsiveness. 

Interestingly, social trust and organizational governance were found to have negative beta 

coefficients despite their positive bivariate correlations. This paradox may reflect a deeper 

disillusionment with institutional performance, where high expectations based on perceived norms 

of governance are not met in practice. In such cases, greater awareness and trust may amplify 

disappointment rather than mitigate it. This highlights the complexity of satisfaction as a construct 

influenced by both rational expectations and emotional experiences. 

Social responsibility stood out as the strongest predictor, indicating that citizens’ perceptions of 

fairness, ethics, and accountability in service delivery significantly influence satisfaction. When 

municipal actors demonstrate responsibility—by transparently allocating resources, addressing 

grievances, and ensuring equity—citizens respond with higher satisfaction. 

The regression results reinforce the notion that improving satisfaction requires a holistic and 

integrated governance approach. Simply enhancing technical efficiency or expanding infrastructure 

is insufficient. Rather, municipalities must invest in building institutional trust, promoting civic 

education, and embedding accountability mechanisms in their operational frameworks. 

In conclusion, social satisfaction with urban and civil services in Ahvaz is deeply interwoven with 

socioeconomic, cultural, and governance factors. Policymakers must move beyond service delivery 

as a technical task and embrace it as a relational and participatory process. By doing so, cities can 

foster not only higher satisfaction but also stronger civic cohesion and long-term developmental 

resilience. 
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