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 چکیده
پژوهشگرا از  صاحببسیاری  و  نمودهن  تأکید  جامعه  در  اعتماد  اهمیت  بر  اجتماعی  شهرداری  نظران  اند. 

از    عنوان به اجتماعی هنگامی میسازمان  ترین بزرگ یکی  بهره های  و  کارایی  از  بیشتری برخوردار  تواند  وری 

داف سازمانی  سرمایه اجتماعی و معنوی کسب کند و از آن در مسیر اه  عنوانبه باشد که اعتماد شهروندان را  

بررسی میزان اعتماد شهروندان به عملکرد شهرداری و    باهدف و توسعه شهری استفاده نماید. این پژوهش  

آن    گذارتأثیرعوامل   روش    شدهانجام بر  توصیفی  مورداستفادهاست.  پژوهش روش  این  نوع    -در  از  تبیینی 

سال شهر ساری است که طبق آخرین   18شامل شهروندان بالای  موردمطالعه. جامعه آماری باشدمی پیمایشی 

نفر بوده است. در این پژوهش با توجه به حجم جامعه    223.153استان مازندران تعداد آنان    احوالثبت آمار  

وری  آساده( انتخاب گردیدند. ابزار گردو تصادفی    ایخوشه   گیری نمونه )   ایچندمرحلهبا روش    هانمونه آماری  

گردآوری شدند.    نامه پرسش با استفاده از    هاداده.  باشدمی محقق ساخته    امهنپرسش اطلاعات در این پژوهش  

از    شدهآوری جمع   هایداده استفاده  مورد    SPSS  افزارنرم با  رگرسیون  و  پیرسون  تحلیل  آزمون  و 

. همسویی اهداف  1)تحلیلی پژوهش حاکی از این است که چهار متغیر    هاییافته قرار گرفتند.    وتحلیلتجزیه

با  شهر شهری،  2شهروندان،    نیازهایداری  خدمات  از  رضایت  احساس  مشارکت،  3.  میزان  شفافیت  4.   .

از واریانس متغیر وابسته این پژوهش را تبیین نمایند. نتایج همچنین نشان داد که    0.64  اندتوانسته   (سازمانی

می  شهری،  خدمات  از  رضایت  احساس  شهروندان،  نیازهای  با  شهرداری  اهداف  و همسویی  مشارکت    زان 

مهم  از  ترتیب  به  شهرداری  در  سازمانی  عملکرد  شفافیت  به  شهروندان  اعتماد  میزان  ارتقای  عوامل  ترین 

 . باشدمی شهرداری شهر ساری  
 

 اعتماد شهروندان، شفافیت سازمانی، احساس رضایت از خدمات شهری، میزان مشارکت. :  واژگان کلید
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 مقدمه 

زندگی   اساس   هاانسانشیوه  و  بروا  بر  است،    گذاریپایهمتقابل    هایکنشط  موجودی    چراکهشده  انسان 

ارتباط با   پرتو آن موفق   های انساناجتماعی است و برای زندگی در جامعه نیاز به  ارتباطی که در  دیگر دارد. 

و    شودمی و    هاینارساییمشکلات  نماید  مرتفع  را  و    طوربهخود  رفع مشکلات  در    متعدد   هایکاستیمتقابل 

از    مؤثردیگران   اعتماد  میان    موردنیاز  هایویژگی  ترینمهمباشد.  ارتباط  ایجاد  و هاستانساندر  تسهیل    ؛  با 

اجتماعی، نقش مهمی را در ایجاد نظم و همبستگی  های گروهمتقابل بین افراد و  هایکنشتعاملات اجتماعی و  

 و اجتماعی شبکه فرآیندهای اعتماد مفهوم جانسون، دیدگاه طبق  بر عهده دارد.  ها آناجتماعی و نیز حفظ  

 ایجاد برای وی، نظر به  .است متقابل کنش مدل در مهمی ، چون اعتماد ساختارکندمی تسهیل را اقتصادی

 از دیگری و خود هایترس  ،نتیجه در که کند ایجاد اعتماد از آکنده فضایی باید بتواند شخص اجتماعی، ارتباط

یکی از نهادهای   (. 488: 2008، 1بت بخشد ) ارتقاء را تأیید و  حمایت پذیرش، به د امی داده، کاهش شدن را طرد

در اداره و مدیریت شهری   هاآننقش    هرروزشهرها دارد و    رسانی خدماتبسیار مهمی که نقش بسزایی در اداره  

و    تأمینو   است.شودمی  ترپررنگشهری    یتوسعهنیازها  نهاد  عنوانبه شهرداری    ، شهرداری  و    یک  اجتماعی 

عمل   ایگونهبهدر شهر که نقش ارائه خدمات عمومی به شهروندان را بر عهده دارد باید    بااهمیتمردمی بسیار  

تا مردم آن جامعه آن را مفید و   منابع مالی و    تأمین  به دلیلبدانند و از طرفی شهرداری    دسترسقابلنماید 

به ظ نماید تا بتواند اعتماد تمامی اقشار جامعه را  جلب مشارکت مردمی باید مشروعیت مردمی خویش را حف

 در مؤثر های سازمان از یکی به امروز، شهرداری دنیای در  (.157:  1392محمدی و زنگنه،  نماید )جلب    خود

 هرچه اهمیت به  امر  هستند. این  ارتباط در آن  خدمات با نحوی همیشه به  که است  شدهتبدیل شهروندان زندگی

 شهرداری خدماتی که و  شهر محیط از شهروندان اعتماد  است. شده منجر خدمات آن کیفیت  و  نهاد این بیشتر 

و   شهری یتوسعه  در رضایت و مشارکت احساس برای  مردم   در ایجاد انگیزه جهت در مهمی عامل ،دهدمی ارائه 

 وجب ترغیبشهرداری م عملکرد از شهروندان این، اعتماد  بر  است. علاوه خویش سکونت محل کیفیت بهبود

انجام در شهری نهادهای با همکاری برای آنان شهر   در خدمات یارائه  و وظایف بهتر  جهت  .  شودمیسطح 

ت   جهتبدین و  نسبتسنجش  شهروندان  اعتماد  میزان  اجتناب  عیین  شهرداری  است،  به   یک عنوانبهناپذیر 

از  وضعیت نظم و انسجام جامعه آگاه سازد.   از  ما را   تواند میاست و   برخوردار به سزایی اهمیت از جمعی، دارایی

برخورد دلیل  به  محققین  شهروندانطرفی  با  نزدیک  ارتباط  از  و    اری  تلقی  که  بردند  پی  نکته  این  به  ساروی 

 است.  پیداکردهسوق    بینیخوش به سمت    نموده است و نظرشاناعتماد مردم به عملکرد شهرداری تغییر زیادی  

و    تحقیق  موردعملکرد شهرداری ساری را    که عوامل مؤثر بر اعتماد به  رآمدند ب  درصددیل محققین  به این دل

 بررسی قرار دهند. 
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 چارچوب نظری

منطقه    -مند در شهرتحلیل مشکلات مکان( در تحقیقی با عنوان  1399همکاران )مرادی چادگانی و  

کلات مابین شهر اصفهان و ده  به بیان مسائل و مش   اجتماعی  های شبکهاصفهان به کمک روش تحلیل  

کنشگر اصلی مدیریت شهری در برقراری ارتباط   عنوانبهرا    ها شهرداری نقش    بیندراینپرداخت.    جوارهمشهر  

دانست.بین   روابط  این  مدیریت  و  و  تممع  شهرها  )دی  عنوان1398همکاران  با  تحقیقی  در  میزان    (  ارزیابی 

به این نتیجه   ت شهری، مطالعه موردی: شهر فاروجر حوزه خدمارضایت شهروندان از عملکرد مدیریت شهری د

سطحی، کیفیت گذران اوقات   هایآبو دفع    آوریجمعخدمات فضای ورزشی،    هایشاخصدست یافتند که در  

در سطحی بالاتر از متوسط بود ولی در دو شاخص کیفیت   مندیرضایت   رجوعاربابفراغت شهروندان و تکریم  

مشا  روهاپیاده مردمی  و  متوسط    ترپایینرکت  حد  است.از  تحلیل عنوان   با  پژوهشی در غیاثوند  بوده 

 میزان که دهد می نشان 1390 سال در  تهران  عملکرد شهرداری به اعتماد شهروندان میزان شناختیجامعه

در خود و شهرداری کارکنان  عملکرد به مردم اعتماد شنا و ابزاری اعتماد بُعد دو هر شهردار،   ختی،ارزش 

 شهرداری، عملکرد به اعتماد بحث است که این شناختیجامعه لحاظ به تحلیلقابل و مهم نکته   .است یکسان

 .شودمی شامل را اعتماد ارزش شناختی بُعد هم و بوده ابزاری انتظارات و رفتارها از ایمجموعه متوجه  هم

بر میزان اعتماد   مؤثرسنجش عوامل    پیمایشی به  -تحقیقی با روش کمی  در  1392محمدی و زنگنه در سال  

  دهندهنشانپرداخته است. نتایج توصیفی تحقیق    شهر نیشابورشهروندان به شهرداری؛ موردمطالعه شهروندان  

درصد در    20درصد در سطح متوسط و    50به شهرداری کم،    ها آندرصد از افراد میزان اعتماد    30آن است که  

نشان داد که بین متغیرهای تجربه تبعیض، احساس امنیت، اعتماد نهادی،    اهدادهحد زیاد است. نتایج تحلیلی  

عضویت   نیاز،  ارضا  به  امیدواری  اداری،  فساد  عضویت    های گروهمیزان  و  میزان   های گروهرسمی  با  غیررسمی 

شهرداری  به  شهروندان  اعتماد  افزایش  جهت  در  دارد.  وجود  معناداری  رابطه  شهرداری  به  شهروندان  اعتماد 

راهکارهای چون: ایجاد بستری برای عدالت اجتماعی و عدم تبعیض، تغییر نحوه مدیریت شهر، افزایش احساس  

شهروندان نسبت به  اعتماد میزان بررسی به   1390 در سال خود در پژوهش فلاح زاده  ارائه گردید..  ..امنیت و

تهران مدیریت است.   شهری  اعتماد  میزان طورکلیبه که   ستا آن از حاکی وی پژوهش  هاییافتهپرداخته 

نتایج پایین قرار سطح در تهران، شهری مدیریت به نسبت شهروندان  پاسخگو که داد نشان همچنین دارد. 

 مثبت  تغییر عوامل ترینمهم از شهرداری، در شفافیت سازمانی وجود و هنجاری وحدت ،پذیریمسئولیت بودن،  

ارتقای ) و هزارجریبی  است. شهری مدیریت به تنسب تهرانی شهروندان  اعتماد سطح و   در (1388صفری 

 که کنندمی بیان و پرداخته عوامل به بررسی  شهروندان اجتماعی اعتماد بر مؤثر عوامل عنوان  با   پژوهشی

 اجتماعی، پایبندی رضایت اجتماعی، انسجام امنیت اجتماعی، احساس عمومی، اخلاق مناسب متغیرهای فضای

اجتماعی و دوستینوع روحیه دین، به  نتایج همچنین  .اندداشته  را تأثیر بیشترین اعتماد میزان با مقبولیت 

 تأثیر محرومیت و احساس اجتماعی بیگانگی  اجتماعی، و اقتصادی  متغیرهای پایگاه که داده نشان هاآن مطالعه

 است. اجتماعی داشته  اعتماد بر معکوس

 شهر بین ساکنان در آن بر مؤثر عوامل و اجتماعی  اعتماد ررسیعنوان ب با ایمقاله(  1384زاهدی ) و اجاقلو

 این و تحصیلات. نتایج اجتماعی پایگاه ،گراییسنت بودند از:   تحقیق عبارت  این مستقل متغیرهای که  زنجان
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متغیر که دهدمی نشان تحقیق  جنس، سن، ایپیشینه متغیرهای   نیز و اجتماعی  پایگاه ،گراییسنت  بین 

 اجتماعی اعتماد با به سینما رفتن و تلویزیون تماشای میزان زبان، نوع در شهر، اقامت مدت تأهل، وضعیت

 نیز و اجتماعی پایگاه  از ابعاد یکی عنوانبه سکونت منطقه و گراییسنت  بین اما؛  ندارد وجود معناداری رابطه

اقبالی    دارد. وجود تقیمیو مس معنادار رابطه اجتماعی اعتماد  با افراد میزان مطالعه و تحصیلات بین مقبولی 

بر    مؤثر  مؤلفه  عنوانبهکارشناسی ارشد خود با عنوان بررسی اعتماد اجتماعی شهروندان    نامهپایان( در  1386)

تهران  مشارکت با شهرداری  آنان  عوامل    و همکاری  و  ابعاد، سطوح  بررسی  اعتماد    مؤثربه  ابعاد  از  یک  بر هر 

با نهاد شهرداری   تأثیر  نهایت   درشارکت اجتماعی و  اجتماعی و رابطه کلی آن با م آن بر مشارکت شهروندان 

بر اعتماد نهادی شهروندان به سازمان شهرداری متغیرهای ارزیابی شهروندان از   مؤثرپرداخت. در بررسی عوامل  

میزان شناخت مد و  تهران  توانمندی شهرداری  و  کارایی  از  احساس مثبت شهروندان  یران عملکرد شهرداری، 

قرار   موردسنجشآن بر روی اعتماد نهادی    تأثیرشهرداری و    هایمأموریتاجرایی، مقدار آشنایی با وظایف و  

)  .گرفت پاسخگویی    نامهپایان( در  1383حسنی  رابطه  ارشد خود تحت عنوان بررسی    هایسازمانکارشناسی 

اع  و  آن  محلی  به  نسبت  عمومی  که    هاسازمانتماد  رسید  نتیجه  این  و به  عملکردی  اخلاقی،  پاسخگویی 

و    تأثیربیشترین    رسانیاطلاع بین مردم  اعتماد  افزایش  بر  دارد.  هایسازمانرا   هایسازمان به اعتماد  محلی 

 حجم با پیمایشی به روش  فر محمدی یوسف توسط که تحقیقی شهروندان عنوان مندیرضایت سطح و دولتی

است نتیجه  قرارگرفته وتحلیلتجزیه  مورد و  شدهگردآوری انشاه کرم  در دولتی دستگاه 51 در نفر 8352 نمونه

 . کند می تأیید را ملاك( متغیر عنوانبه) رضایتمندی و (بینپیش متغیر  عنوانبه) اعتماد بین شد که

 آن در که است ترکیبی چارچوبی گرددمی استخراج آن از تحقیق فرضیات پژوهش این در که نظری چارچوب

 اعتماد تخصصی هاینظام به  مدرن جوامع ،1گیدنز آنتونی نظر  ازاست.    شدهاستفاده گوناگون  هایدیدگاه از

همچنین   است.  تخصصی هاینظام و فرد بین  رابطه  کلید اعتماد که معناست بدان  این و کنندمی تکیه

بخشیارانه همی و مسئولانه مقرراتی، رفتار از جامعه یک در که داندمی انتظاری را اعتماد ،2فوکویاما   از ی 

 یک اعتماد تعریف . طبق اینکندمی تعریف است مبتنی عام مشترك هنجارهای بر که جامعه دیگر اعضای

 ارتباط یک صورت به بلکه نیامده، به تعریف رسمی سازمان نوعی عنوانبه  شبکه هنجاری است عملکرد پیامد

شبکه، .شودمی تعریف اعتماد بر مبتنی اخلاقی  یا هنجارها در که است منفردی عاملان از  گروهی یک 

هنجارهای هاارزش  از فراتر هایارزش  همه مشترك بازار متداول دادوستدهای برای لازم و   با ما هستند. 

بر هایشبکه  اعضای آشنا عواملی چنین امثال یا عشق دوستی، خویشاوندی، اساس تعاونی  چنین   هستیم. 

 در مبادله و اعتماد  تواندمی مشترك قومیت هستند. سهیم هم با مشترکی هنجارهای و هاارزش  در ایشبکه 

بر  .  کند می ممانعت مختلف هایگروهاعضای   بین مبادله از اما کند تسهیل را قومی گروه یک اعضای میان

اعتماد    هایاندیشهو تحلیل    گفتهپیشمطالب    اساس مفهومی و کارکردی  در واکاوی  زتومکا    توان میپاتنام و 

  هایخصیصه از    کرد که روابط و مشارکت اجتماعی خمیره مایه اعتماد اجتماعی است. به اعتقاد پاتنام،  استدلال

 
1. Giddens Anthony 
2. Fukoyama 
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تقویت   را  افراد  میان  ارتباطی  پیوند  که  است  این  اجتماعی  اعتماد  ارتقای   کندمیمهم  موجب  پیوند  این  و 

  نهایت  درشارکت اجتماعی و  همکاری جمعی و م  نتیجه  درو    شودمیهمکاری و همبستگی میان اعضای جامعه  

افزایش   نیز  را  مدنی  اعتماد،  دهدمیقابلیت  پاتنام وجود  عقیده  به  ایجاد  .  را  با    کند میفضایی  بتواند  افراد  که 

نظم  مفید اجتماعی بپردازند. در صورت فقدان اعتماد،    هایکنشآسودگی خاطر و احساس امنیت به فعالیت و  

. در چنین صورتی فرد قادر نخواهد گرددمیاجتماعی دچار مشکل    هایشکنو جریان    شودمیاجتماعی مختل  

که دیگرانی    برد میکند و دائم در این ترس به سر    بینیپیشکنش دیگران را    اشزندگیاز ابعاد    یکهیچبود در  

با   متقابل  کنش  در  دارد    هاآنکه  احتمال  یا    ایگونهبه هستند  و  شود  تمام  ضررش  به  که  کند    که اینعمل 

افراد در برقراری   هایهزینهعلاوه بر اینکه    منافعش را به خاطر منافع خود او به خطر اندازد. از چنین فضایی،

 . شوندمیاجتماعی وارد  هایکنش، با اضطراب و دلهره در یابد میارتباط با دیگران افزایش 

 فوکویاما

 اعضای از بخشی یو همیارانه مسئولانه مقرراتی، تاررف از جامعه یک در که انتظاری عنوانبه را اعتماد فوکویاما

اینکندمی تعریف است، مبتنی عام مشترك هنجارهای بر که جامعه دیگر طبق   پیامد یک اعتماد تعریف، . 

 .دهدمی تشکیل تعریف فوکویاما اساس بر را اجتماعی سرمایه تنهاییبه  که هنجار است عملکرد

 که:  گفت توانمی طورکلیبه

 سهامی نهادهای چگونگی بر وهله دوم، در و کندمی تعیین را اجتماعی اعتماد میزان نخست، فرهنگ هلهو در

:  1386فوکویاما،  )   کنندمی تعیین کشور را اقتصادی پیشرفت میزان نهادها این سوم وهله در و گذاردمی تأثیر

 ذکرشده غیررسمی هنجارهای یا و هاارزش  مجموعه صورتبه  را اجتماعی  یسرمایه (،2000فوکویاما )  (.15

 کنند. همدیگر مشارکت با تا دهدمی امکان هاآن به و است گروهی مشترك اعضای  بین که کند می تعریف

 وجود اساسی برای شرایط که شودمی منتهی نتیجه این بر ناپذیریاجتناب  طوربه اجتماعی، سرمایه تعاریف

 به است بنابراین اجتماعی انسجام و  اجتماعی هنجارهای اجتماعی،اعتماد  وجود همان اجتماعی سرمایه داشتن

 تعریف شود متقابلی انتظار صورتبه تواندمی اعتماد و  نیز هست اعتماد شامل اجتماعی ، سرمایهرسدمی نظر

 تماداع قابل افراد علاوه، هب .برندنمی سود دیگران پذیریآسیباز   معامله، در دخیل طرفین از یکهیچ آن در که

کامل  طوربه  را  روابط تواننمی که زمانی در اعتماد  گونهاینو   کنندمی عمل خود تعهدات به که هستند کسانی

  از تا دهد می امکان افراد به اعتمادقابل اعضای با ایجامعه  .اندباارزش شوند، بسیار محدود قراردادها با رسمی و

 اعتمادیبی ،طرفازیک فوکویاما، نظر به  (. 1  :2007،  1لیوتو بویم پاپنیس و شوند ) قوی اجتماعی سرمایه نظر

 شبکه رفتن بین از و پیوندها شدن گسسته شدن،  ایذره انزوا، به و گردیده اجتماعی  سرمایه باعث فرسایش

ازانجامدمی  بین فردی روابط برانگیختن تحریک با اعتمادیبی دیگر، طرف .   برای جستجو جهت در افراد و 

 نظایر و منحرف هایفرهنگخرده باندهای بزهکاری، )در  غیرقانونی  هایهویت پذیرش با اغلب  ها ینجانش یافتن

، در مجموع  در(.  122:  1384زتومکا،  )  سازدمی  بیگانه  خود  از را او و کرده خارج فردیت حالت را از خود آن(

 
1. Papanis & Boumeliotu 
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بر میزان   مؤثر نه تجربی تحقیق، عوامل  گیدنز، زتومکا، پاتنام، فوکویاما و پیشی  هاینظریهاین تحقیق، با ترکیب  

ساری   شهرداری  عملکرد  به  شهروندان  اساساعتماد  با    مؤلفهشش    بر  شهرداری  اهداف    نیازهایهمسویی 

در    رویپیادهشهروندان، احساس رضایت از خدمات شهری، میزان مشارکت، شفافیت سازمانی، احساس امنیت  

مدل تحلیلی در    صورتبه  مؤلفهاست. این شش    شده بررسیر  شهر و احساس امنیت از فضای ساختمانی در شه

 . اند شدهداده( نشان 1شکل )

 
 مدل مفهومی تحقیق مبنی بر عوامل مؤثر بر میزان اعتماد شهروندان به عملکرد شهرداری ساری (. 1شکل )

چار از  استفاده  با  و  پژوهش  اصلی  سؤال  به  توجه  با  فرضیهبنابراین  تحقیق،  نظری  مدل  و  زیرچوب    های 

 : اندشده بندیصورت 

 بین احساس رضایت از خدمات شهری با میزان اعتماد شهروندان به عملکرد شهرداری رابطه دارد.  •

بین مشارکت شهروندان در امور شهری با میزان اعتماد شهروندان به عملکرد شهرداری رابطه وجود  •

 دارد.

 یزان اعتماد شهروندان به عملکرد شهرداری رابطه وجود دارد. بین شفافیت سازمانی با م •

شهروندان با میزان اعتماد شهروندان به عملکرد شهرداری   نیازهایبین همسویی اهداف شهرداری با   •

 رابطه دارد. 

 در شهر با میزان اعتماد شهروندان به عملکرد شهرداری رابطه دارد. رویپیادهبین احساس امنیت  •

ام • احساس  شهرداری بین  عملکرد  به  شهروندان  اعتماد  میزان  با  شهر  در  ساختمانی  فضای  از  نیت 

 رابطه دارد. 

 تحقیق  روش

 معرفی محدوده موردمطالعه

مازندران استان  مرکز  بزرگ ساری  از  یکی  ایران،  پرجمعیت در شمال  و  مازندرانترین  استان  و   ترین شهرهای 

  شمالی عرض دقیقه 36 و درجه 34 و شرقی طول دقیقه 37 و درجه 53 وقعیتدر م شمال کشور است که
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  شهرستان  ای جلگه منطقه در و مازندران دریای جنوب رد شهر این طبیعی، موقعیت لحاظ  از  .است شدهواقع

  منتهی ارتفاع کم ماهورهایتپه و ها کوه به آن غربیبجنو و جنوبی هایقسمت تنها و قرارگرفته ساری

 احت آن تا ساحل دریای مازندرانمتر و اختلاف مس  18.5. ارتفاع شهر از سطح دریاهای آزاد ( 2شکل ) ردد گمی

  )مطالعات طرح جامع ساری،  . شیب عمومی شهر از جنوب به شمال بوده و بسیار ملایم استهستکیلومتر    24

 (.1393 مهندسین مشاور مازند طرح،

 
 ساری نقشه موقعیت جغرافیایی شهر  (.2شکل )

 

 روش کار  داده و

است. جامعه آماری   شدهاستفاده  نامهپرسش از هاداده  آوریجمع  اسنادی و پیمایشی و برای از نوع روش تحقیق

، بر اساس سرشماری عمومی  روازاین  دهند. سال شهرستان ساری تشکیل می  18این تحقیق را شهروندان بالای  

باشند. محدوده زمانی آن  نفر شهری می  296.417، تعداد شهروندان شهرستان ساری،  1390نفوس و مسکن  

نمونه  می   1395سال   حجم  کوکران  فرمول  به  توجه  با  اطمینان   384باشد.  سطح  افزایش  برای  که  شد  نفر 

به  400،  نامهپرسشتکمیل   انتخاب ایخوشه  گیرینمونه روش   نفر  تصادفی ساده  افراد  و  انتخاب  برای  شدند 

یک از مناطق    آماری نیز، ابتدا ساری را به سه منطقه شمال، جنوب و مرکز تقسیم کرده و در مرحله بعد از هر 

،  کهطوری بهبندی مناطق بخش ساری انتخاب گردیده است.  برحسب تقسیم  شمال، جنوب و مرکز، یک منطقه 

ساری: منطقه    از شمال  دو  ساری:  مرکز  از  منطقه،  دو  ساری:  جنوب  از  منطقه،  از    شدهانتخابدو  پس  است. 

های خاص زده و از بین  ساری، در میان هر یک از مناطق، دست به انتخاب ناحیه  هایبخشمنطقه از    3تعیین  

شود. مرحله آخر یهایی بر اساس نقشه جغرافیایی منطقه زده م، دست به انتخاب بلوكشده انتخابهای  ناحیه

بالای   برای تکمیل    18انتخاب شهروندان  اساس نمونهمی  نامهپرسشسال  بر  از  باشد که  گیری تصادفی ساده 

انتخابمیان منازل واقع در بلوك توصیفی آمار    از روش هاداده وتحلیلتجزیه گیرد. جهت  شده صورت میهای 

 چندگانه( رگرسیون و تحلیل همبستگی پیرسون ضریبطی )استنبامیانگین، انحراف معیار و فراوانی( و آمار  )

 گردیده است. وتحلیلتجزیه  SPSS افزارنرم توسط هاداده و شد استفاده
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 تعریف مفهومی و عملیاتی متغیرها

 اعتماد شهروندان ساری به شهرداری ساری

 و باور وثوق، کسی، اطمینان، به کار واگذاشتن کردن، تکیه با مترادف فارسی زبان در تعریف مفهومی: اعتماد

 ناب ارتباط است. هجامع قوام یمایه  و حیاتی (. اعتماد عنصری201:  1369عمید،  )  شودمی گرفته کار به اعتقاد

ایجاد  برای  .دارد صمیمیت با نزدیک ایرابطه  خود ینوبهبه نیز متقابل است و اعتماد متقابل اعتماد به منوط

  اعتماد قابل موردنظر یرابطه یمحدوده در کم دست خودش و هم کند اعتماد دیگری به باید هم  اعتماد، شخص

 (. 112: 1383ارمکی،  آزادباشد )

عمل متغیر،  تعریف  این  بررسی  برای  اعتماد شهروندان ساری    سؤال  8یاتی:  با  رابطه  به    در خصوصدر  اعتماد 

آینده شهرداری، اطمینان به تعهدات توسط شهرداری ساری، باور به صلاحیت، شایستگی و توانایی    های برنامه

مش حل  برای  ساری  شهرداری  مسئولین  دوراندیشی  و  تدبیر  به  باور  شهرداری،  اجرای  مدیران  شهری،  کلات 

ساری کارگزاران شهرداری  علمی  و  فنی  توانایی  مهارت،  به  اعتماد  و  مردم  به  خود  نوع    شدهتهیه   تعهدات  که 

 دهد. پاسخ به آن در طیف لیکرت، اعتماد شهروندان ساری به شهرداری ساری را نشان می

 احساس رضایت از خدمات شهری

 آن و است سازمانی عملکرد سنجش  مهم از معیارهای یکی مندیرضایت دولتی هایسازمان تعریف مفهومی: در

 و هاخواسته  شدن برآورده از  که دانندمی یا احساسی شده( دریافت )خدمات سازمان عملکرد از  مراجعان  ادراك را

 (.105: 1389دیگران،  و فر محمدی) شودمی ایجاد انتظاراتشان

از   متغیر  این  سنجش  برای  عملیاتی:  توسعه  گو  5تعریف  و  احداث  از  رضایت  خصوص  در    های مجموعه یه 

و    محیط شهر برای تردد خودروها، شرایط  سازیمناسبزباله،    آوریجمع تفریحی، ورزشی، پارك و فضای سبز،  

تعمیر  روها پیادهکیفیت   و  ترمیم  شهر،  دیداری  کیفیت  لیکرت    هاینابسامانی،  مقیاس  اساس  بر  شهری 

 است.  شدهاستفاده

 وندان در امور شهریمشارکت شهر

 را  آن ،توانندمی فرآیند بر تأثیرگذاری بر علاوه و حضور دارند طرح تهیه فرآیند در مستقیماً مردم یعنی مشارکت

گفت مشارکت فرایندی است مبتنی بر پذیرش اصل برابری مردم که    توانمی(.  8:  2000،  1اسنف کنند ) کنترل

و   همکاری  همفکری،  آن  از  تمام    مساعیتشریکهدف  در  زندگی  کیفیت  و  کمیت  بهبود  جهت  در  افراد 

 (. 96: 1391زاهد زاهدانی و زهری بیگدلی، است )اجتماعی، اقتصادی و سیاسی  هایزمینه 

ای پیرامون تمایل به شرکت پرسش و پاسخ با مسئولین گویه پنج گزینه  5تعریف عملیاتی: ابعاد این سازه در  

خود و مشارکت    یزمینه توسعه امکانات محله  درخود، مشارکت    هلت محلشهرداری، تمایل به مشارکت در آسفا

 . باشدمیتوسط شهرداری ساری   ها خانوادهورزشی برای   -در همایش تفریحی
 

 
1. Sanoff 

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

22
87

73
6.

13
00

.0
.0

.9
7.

0 
] 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jg

s.
kh

u.
ac

.ir
 o

n 
20

23
-0

4-
15

 ]
 

                             8 / 20

https://dorl.net/dor/20.1001.1.22287736.1300.0.0.97.0
https://jgs.khu.ac.ir/article-1-3723-fa.html


 331                                        ری بر میزان اعتماد شهروندان به عملکرد شهرداری سا  مؤثر ناسایی عوامل ش

 شفافیت سازمانی

  عمومی بخش هایسازمان  در واضح وظایف وجود  و اطلاعات آزاد امور، جریان شفافیت  از تعریف مفهومی: منظور

شفافی این    و مردم  خواهیپاسخ باعث دیگر سوی از و  هاسازمان این گوییپاسخ موجب سویی از تاست. 

همکاران،   پورعزت و باشند ) گوپاسخ توانندنمی افراد باشند، غیرشفاف وظایف، و  امور چهن چنا .شودمی شهروندان

1388 :19.) 

شفاف از   رسانی اطلاعلیکرت شامل گویه بر اساس مقیاس  4تعریف عملیاتی: برای سنجش این متغیر مستقل از 

اجرایی   وضعیت  شهرداری،   هایفعالیتشهری،    هایپروژهعملکرد  توسط  شهروندان  به  شهرداری  مختلف 

 حتی در صورت عیب و نقص است. هایش فعالیتمطبوعات و اعلام   سؤالاتپاسخگو بودن به 

 شهروندان نیازهایهمسویی اهداف شهرداری با 

در مفهومی:  استراتژیک، ترسیم بر علاوه سازمان، سطح تعریف   در را سازمان مختلف واحدهای باید مدیریت 

  و  زندگی بستر عنوانبه شهری شود. فضاهای ایجاد افزاییهم هاآن میان تا نمود همسو سازمان استراتژی جهت

  اجتماعی، جنسی،  و سنی هایگروه  و افراد میان هایتفاوت و هاشباهت به  توجه با بتوانند باید شهروندان فعالیت

 مناسب پاسخ اجتماعی اقشار تمامی نیاز و کند فراهم افراد همه  برای را جذاب و پایدار و سالم امن، محیطی

 باشند. نیازها حداقل پاسخگوی و بدهند

از   مستقل  متغیر  این  سنجش  برای  عملیاتی:  و   2تعریف  قوانین  بودن  نفع  به  لیکرت  مقیاس  اساس  بر  گویه 

ک اجرا  مقرراتی  ساری  شهرداری  مطابق    کندمیه  ساری  شهرداری  مسئولین  گفتار  و  اعمال  بودن  یکسان  و 

 مردم شهر.  هایخواسته و  ها باارزش 

 احساس امنیت

 جا جابهتعریف مفهومی: در فضاهای شهری احساس امنیت شهری به این معناست که شهروندان بتوانند آزادانه  

ارتباط برقرا  باهمشوند،   بپردازند، بدون آنکه تهدید شوند یا با    هایفعالیتر کنند و به  شهریان خود  اجتماعی 

خشونت و آزار و اذیت جسمی و روحی یا نابرابری جنسی مواجه شوند. احساس امنیت به معنای امنیت خاطر 

لطفی  ، قانونمندی و باثبات بودن جامعه است )یافتگی سازمانشهروندان از مال، جان و ... است که خود نشانگر  

در شهر و احساس امنیت از فضای   رویپیادهاین مؤلفه به دو قسمت احساس امنیت   (.45:  1393و همکاران،  

 دو فرضیه جداگانه سنجیده شد.  صورتبهساختمانی در شهر تقسیم شد که  

در شب    رویپیادهای پیرامون احساس امنیت هنگام زمان  گویه پنج گزینه  4تعریف عملیاتی: ابعاد این سازه در  

زدن   قدم  و  مناسب  روشنایی  هنگام    تنهاییبهبه جهت  به  احساس خطر  میزان  محله،  پارك  در    وآمدرفتدر 

های تاریک و متروك در شهر فضا در حال ساخت و میزان    های ساختمانشهر از جانب    هایخیابانو    روها پیاده

 . باشدمی
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 اعتبار یا روایی

اعتبار   محاسبه  رنامهپرسشبرای  از  )اعتبار صوری ،  محتوایی  اعتبار  شد.  1وش  استفاده  از (  یکی  اعتبار صوری 

اندازه وسیله  اعتبار  از  پژوهشگر  ذهنی  ارزیابی  بر  که  است  محتوایی  اعتبار  بیشتر انواع  که  است  استوار  گیری 

صاحب  نظر  گروه  اجماع  استادان  نظرات  از  راستا  این  در  است.  موردنظر  روان   شناسیجامعهنظران  ی  شناسو 

  است.  شدهاعمالها  نظر آنو    شدهگرفتهاستان مازندران و همچنین پلیس نیروی انتظامی بهره    نورپیامدانشگاه  

بین    شدهمشخص  باهدف مطالعه مقدماتی   پایایی در  آزمودنی  40میزان  از  برای   شدهانجامها  نفر  است. سپس 

گویهپی بین  هماهنگی  میزان  به  سازهبردن  به  مربوط  کرونباخها،  های  نرم  2آلفای  از  استفاده  با  افزار متغیرها 

21SPSS   پاسخ  هایپرسشاست.    شدهمحاسبه اختیار  در  و  بازبینی  مورد  است.    قرارگرفتهگویان  تحقیق 

( است که 7/0شود ضریب آلفای کرونباخ برای همه متغیرها بالاتر از )ملاحظه می  (1)  طور که در جدولهمان

 . باشندمیها برای سنجش متغیرهای تحقیق گویهدهنده هماهنگی بین نشان

 نتایج آزمون آلفای کرونباخ برای ابزار سنجش  (.1)جدول 

 قابلیت اعتماد تعداد آیتم  متغیرها

 0.91 8 اعتماد شهروندان ساری به شهرداری ساری

 0.77 5 شهری  خدمات از احساس رضایت

 0.74 5 مشارکت شهروندان در امور شهری 

 0.82 4 انی شفافیت سازم

 0.7 2 شهروندان  نیازهای همسویی اهداف شهرداری با 

 0.7 4 احساس امنیت 

 نتایج 
 توصیفی  هاییافته 

تحقیق    400از    مجموع  در نمونه  پاسخگویان،    برحسبنفر  )  205جنسیت  زن  درصد  51.3نفرشان    195و  ( 

،  زیر دیپلم  درصد(  4نفرشان )  16ن ساری  میزان تحصیلات شهروندا  برحسبدرصد( مرد بودند.    48.7نفرشان )

115  ( و    28.8نفرشان  دیپلم  )  190،  دیپلم فوق درصد(  و    47.5نفرشان  لیسانس  )  79درصد(    19.8نفرشان 

آمار توصیفی مربوط به متغیرهای تحقیق شامل میانگین، انحراف معیار،    و بالاتر بودند.   درصد( کارشناسی ارشد

در جدول   حداکثر  و  با   شدهائه ار(  2)حداقل  برابر  ساری  شهرداری  به  ساری  اعتماد شهروندان  میانگین  است. 

،  02/17، مشارکت شهروندان در امور شهری برابر با  30/17شهری برابر با   خدمات از ، احساس رضایت38/27

نیت ، احساس ام6.92شهروندان برابر با    نیازهای، همسویی اهداف شهرداری با  12.39شفافیت سازمانی برابر با  

 باشد. می 68/5و احساس امنیت از فضای ساختمانی در شهر برابر با   6.15در شهر برابر با  رویپیاده
 

 

1. Face Validity 

2. Cronbach Alpha 
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 (n=386تحقیق ) . میانگین، انحراف معیار، حداقل و حداکثر متغیرهای (2) جدول 

 حداکثر حداقل انحراف معیار  میانگین  متغیرها

 40 11 6.190 27.38 اعتماد شهروندان ساری به شهرداری ساری

 25 8 3.704 17.30 شهری  خدمات از احساس رضایت

 25 5 3.940 17.02 مشارکت شهروندان در امور شهری 

 20 4 3.227 12.39 شفافیت سازمانی 

 10 2 1.512 6.92 شهروندان  نیازهایهمسویی اهداف شهرداری با  

 10 2 1.984 6.15 در شهر  رویپیادهاحساس امنیت 

 10 2 1.836 5.68 ای ساختمانی در شهراحساس امنیت از فض

 استنباطی  هاییافته 

به   توجه  متغیرهای    کهاینبا  و  ساری(  شهرداری  به  ساری  شهروندان  )اعتماد  وابسته  متغیر  سنجش  سطح 

رضایت )احساس  امور شهری، شفافیت سازمانی، همسویی   خدمات از مستقل  در  شهری، مشارکت شهروندان 

است از آزمون   ایفاصلهشهروندان و احساس امنیت از فضای ساختمانی در شهر(    نیازهایاهداف شهرداری با  

 تحقیق اقدام شده است. هایفرضیه پیرسون، رگرسیون چند متغیره و تحلیل مسیر برای بررسی 

 نتایج تحلیل همبستگی پیرسون  .(3) جدول

 داریمعنیسطح 
Sig 

 متغیر وابسته ضریب پیرسون 

 متغیرهای مستقل

 شهری  خدمات از احساس رضایت 0.67 0.000

 مشارکت شهروندان در امور شهری  0.58 0.000

 شفافیت سازمانی  0.60 0.000

 شهروندان  نیازهایهمسویی اهداف شهرداری با   0.70 0.000

 در شهر  رویادهپیاحساس امنیت  0.46 0.000

 احساس امنیت از فضای ساختمانی در شهر -0.045 0.372

در خصوص آزمون روابط بین متغیرهای مستقل و متغیر وابسته در بین شهروندان ساری مشتمل بر   ( 3جدول )

 زیر است: قراربهنتایجی 

ساری در سطح خطای  شهری و اعتماد شهروندان ساری به شهرداری   خدمات از . رابطه بین احساس رضایت1

 (. r=0/ 67؛ P=000/0است )دار معنی 0/ 99و اطمینان  0/ 01تر از کوچک

اعتماد  چنینهم.  2 و  شهری  امور  در  شهروندان  مشارکت  متغیر  دو  بین  پیرسون  همبستگی  آزمون  نتیجه   ،

و   01/0ز  تر اشهروندان ساری به شهرداری ساری نشان داد که رابطه بین این دو متغیر در سطح خطای کوچک

 (. r=58/0؛ P=000/0است )دار معنی 99/0اطمینان 

. نتیجه آزمون همبستگی بین دو متغیر شفافیت سازمانی و اعتماد شهروندان ساری به شهرداری ساری نشان 3

؛ P=000/0است )دار  معنی  99/0و اطمینان    01/0تر از  داد که رابطه بین این دو متغیر در سطح خطای کوچک

60/0=r .) 
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شهروندان و اعتماد شهروندان   نیازهای. نتیجه آزمون همبستگی بین دو متغیر همسویی اهداف شهرداری با  4

و اطمینان    01/0تر از  ساری به شهرداری ساری نشان داد که رابطه بین این دو متغیر در سطح خطای کوچک

 (.r=70/0؛ P=000/0است )دار معنی 99/0

دو  5 بین  همبستگی  آزمون  نتیجه  امنیت  .  احساس  به   رویپیادهمتغیر  ساری  شهروندان  اعتماد  و  شهر  در 

متغیر در سطح خطای کوچک این دو  بین  رابطه  داد که  نشان  از  شهرداری ساری  اطمینان    01/0تر   0/ 99و 

 (. r= 46/0؛ P=000/0است )دار معنی

در شهر و اعتماد شهروندان   نتیجه آزمون همبستگی بین دو متغیر احساس امنیت از فضای ساختمانی   نهایتاً .  6

و اطمینان    05/0تر از  ساری به شهرداری ساری نشان داد که رابطه بین این دو متغیر در سطح خطای کوچک

 (. r= -0.045 ؛P=372/0است )دار معنی 95/0

بینی و تعیین میزان اعتماد شهروندان ساری به شهرداری ساری از روش در مقاله حاضر، جهت پیش  چنینهم

 روابط همبستگی متغیرهای مستقل )احساس رضایت  ( 3شکل)  است.   شده استفادهلیل رگرسیون چند متغیره  تح

  نیازهایشهری، مشارکت شهروندان در امور شهری، شفافیت سازمانی، همسویی اهداف شهرداری با   خدمات از

ان ساری به شهرداری ساری(  در شهر( را با متغیر وابسته )اعتماد شهروند  رویپیادهو احساس امنیت    شهروندان

  تأیید قابل قبولی این رابطه را با متغیر وابسته    داریمعنیمتغیر با سطح    6متغیر مستقل از    5که    دهدمینشان  

 . نمایندمی

 
 تحلیل مسیر عوامل مؤثر بر اعتماد شهروندان ساری به شهرداری ساری(. 3شکل)
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شهری، مشارکت شهروندان در  خدمات از  )پنج متغیر احساس رضایت  غیرمستقیمیم و  روابط مستق  (3شکل )

در    رویپیادهو احساس امنیت    شهروندان  نیازهایامور شهری، شفافیت سازمانی، همسویی اهداف شهرداری با  

تغیر از پنج  چهار م  شودمیکه در روابط فوق مشاهده طوری همان.  دهدمیشهر( را با متغیر وابسته تحقیق نشان 

رضایت احساس  همسویی   خدمات از متغیر  سازمانی،  شفافیت  شهری،  امور  در  شهروندان  مشارکت  شهری، 

شهروندان علاوه بر داشتن رابطه مستقیم، رابطه غیرمستقیمی نیز با متغیر وابسته   نیازهایاهداف شهرداری با  

. همسویی اهداف شهرداری با  1که:    دهد یمنشان    ( 3)  شکل . مدل  آیدمیگیری  دارند که تحلیل آن در نتیجه

)  نیازهای ضریب  شهروندان  رضایت2  (؛0.38با  احساس  ) خدمات از .  ضریب  شهری  مشارکت  3  (؛0.30با   ،.

ضریب   )با  شهری:  امور  در  و  0.20شهروندان  ضریب  4(  )با  سازمانی  شفافیت  ترتیب    ( 0.11.  رابطه   تأثیربه 

متغیر مستقل بالا را در   4رسیدن به مدل تحلیل مسیر هر بار یکی از   ظورمنبهمستقیمی با متغیر وابسته دارند.  

متغیر دیگر را روی آن از طریق رگرسیون چند متغیره به دست آورده و   5  تأثیرجای متغیر وابسته قرار داده و  

 است. ه شدارائه (4)بتای مربوطه را استخراج نموده و در مسیر خودش قرار داده شد. این محاسبه در جدول 
 

 بار اجرای رگرسیون )مدل تحلیل مسیر( 4وط به اجرای مرب هایآماره(. 4)جدول 

 

 متغیرهای وابسته 

 

 متغیرهای مستقل 

 

تأثیر 

 مستقیم 

 

 

 تأثیر غیرمستقیم 

تأثیر مستقیم و  

 غیرمستقیم )جمع کل( 

. اعتماد شهروندان ساری 1

 به شهرداری ساری 
 

. همسـویی اهداف شهرداری  1

 با نیازهای شهروندان

. احساس رضایت از خدمات 2

 شهری

 . مشارکت شهروندان3

 انی. شفافیت سازم4

R 2R 

 0.801 

 
0.64 

. همسـویی اهداف 2

شهرداری با نیازهای  

 شهروندان

. احساس رضایت از خدمات 1

 شهری

 . مشارکت شهروندان2

 . شفافیت سازمانی3

 

0.38 

 
 

0.30    *0.23 .1=0.07              

   0.20     *0.22 .2  =  0.04 

0.11    *0.31 .3 = 0.03 

4. 0.31  *0.29 * 0.30 = 0.03 

 (  0.17)جمع 

 0.17و   0.38

(0.55 ) 

 

. احساس رضایت از 3

 خدمات شهری

 . شفافیت سازمانی1

 . مشارکت شهروندان2

همسـویی اهداف شهرداری  .3

 با نیازهای شهروندان

 

0.30 

0.38    *0.25  .1= 0.09 

0.20    *0.16 .2  =  0.03 

0.11    *0.28 .3 = 0.03 

4. 0.28  *0.34 * 0.38 = 0.04 

 ( 0.19)جمع 

 0.19و   0.30

(0.49 ) 

 . مشارکت شهروندان4

 . شفافیت سازمانی1

. احساس رضایت از خدمات 2

 شهری

. همسـویی اهداف شهرداری  3

 با نیازهای شهروندان

 

0.20 
 

0.38    *0.25  .1= 0.09 

0.30    *0.19 .2 =  0.06 

0.11    *0.1 .3 = 0.01 

4. 0.19  *0.25 * 0.38 = 0.02 

 ( 0.18)جمع 

 0.18و    0.20

(0.38 ) 

 . شفافیت سازمانی5
 . مشارکت شهروندان1

. احساس رضایت از خدمات 2

 

0.11 

0.30    *0.29  .1= 0.09 

0.38    *0.34 .2 =  0.13 

 0.27و    0.11

(0.38 ) 
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 شهری

. همسـویی اهداف شهرداری  3

 با نیازهای شهروندان

0.20    *0.12 .3 = 0.02 

4. 0.29  *0.25 * 0.38 = 0.03 

 ( 0.27)جمع 

روی  . احساس امنیت پیاده 6

 در شهر

 

................................................ 

 

................... 

0.49    *0.20  .1= 0.1 

0.38    *0.18 .2 =  0.07 

0.38    *0.20 .3 = 0.08 

 ( 0.25)جمع 

0.25 

 فقط تأثیر غیرمستقیم

پنج(  4)جدول   نشان  اجرای  را  متغیره  چند  رگرسیون  این    دهدمیبار  مسیر  تحلیل  نمودار  آن  طریق  از  که 

نیز   هاتأثیر کل آنمستقیم و غیرمستقیم سه متغیر مستقل تحقیق و جمع  تأثیر چنینهمآمد.   به دستتحقیق 

)همان.  شودمیدیده   با  مشاهده می(  4طورکه در جدول  برابر  متغیرها  میان  شود، ضریب همبستگی چندگانه 

درصد از واریانس اعتماد    64باشد که حاکی از آن است که  می  64/0برابر با    شدهتعدیل و ضریب تعیین    801/0

  که اینتوجه به  کنند. با  مشترك تبیین می  طوربه  بینپیششهروندان ساری به شهرداری ساری را متغیرهای  

از ضرایب همبستگی ساده میان متغیرها بیشتر است،   801/0ضریب همبستگی چندگانه میان متغیرها یعنی  

دهد که همبستگی گردد و نشان میمی  تأییدفرضیه تحقیق مبنی بر وجود همبستگی چندگانه میان متغیرها  

 .با متغیر ملاك بیشتر است  اه آنو ملاك از همبستگی ساده  بینپیشچندگانه میان متغیرهای 

 گیری نتیجه

باید   واقعی خاص مشاهدات  اصول  برای  تحقیق  نظری  اصول کلی چارچوب  از  و حرکت  نظری  استنباط  برای 

و فرضیات تحقیق مورد آزمون تجربی قرار گیرد، به این دلیل در فصل دوم این پژوهش مبانی    گرفتمی صورت  

پیشین با پژوهش حاضر    هایپژوهشدر این قسمت به بازبینی نتایج    قرار گرفت که  موردتوجهو رویکرد نظری  

 .شودمیپرداخته 

محمدی و زنگنه   هایپژوهشگذاری مثبت متغیر احساس امنیت با نتیجه  تأثیرنتیجه این پژوهش در خصوص  

و  1392) هزارجویبی   ،)( امیر  1388صفری   ،)( و  1375کافی  کتابی   ،)( بود  1389همکاران  همسو    هاآن ( 

دریافتند که رابطه قوی و معناداری بین اعتماد و امنیت وجود دارد، در این پژوهش احساس امنیت به جهت 

مورد    رویپیاده ما  وابسته  متغیر  با  شهر  همچنین    تأییددر  گرفت.  )قرار  اعتماد  1993جانسون  کرده  بیان   )

که فرد بتواند با    کندمیفضایی را ایجاد    احساس امنیت در افراد را به دنبال داشته باشد. وجود اعتماد  تواندمی

 مفید اجتماعی بپردازد. هایکنشآسودگی خاطر و احساس امنیت به فعالیت و  

دربار پژوهش  این  اعتم  هنتایج  با  سازمانی  شفافیت  مستقیم  فلاحرابطه  پژوهش  نتایج  با  شهروندان  زاده  اد 

شفافیت  به این نتیجه رسیدند که وجود  هاآن( همسو بود؛  1392وثوقی )(،  1384ساروی )(، محمدیان  1390)

ارتقای مثبت تغییر عوامل ترینمهم از شهرداری، در سازمانی عملکرد  به نسبت شهروندان اعتماد سطح و 

 . رهاندمی خطر اعتماد از را کنشگر آگاهی، و شناخت بر مبتنی کنش (1384افه ) نظر از است. شهرداری

پژوهش در خصوص   این  پژوهش  گتأثیرنتیجه  نتیجه  با  از خدمات شهری  ذاری مثبت متغیر احساس رضایت 

بود؛    (1398، معتمدی و همکاران )(1388هزارجریبی و صفری ) از خدمات    کهطوری بههمسو  اگر شهروندان 
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 337                                        ری بر میزان اعتماد شهروندان به عملکرد شهرداری سا  مؤثر ناسایی عوامل ش

بیشتر    شدهارائه  . در یک تعبیر  شودمیتوسط شهرداری رضایت داشته باشند، به همان میزان اعتماد آنان نیز 

 .شود میمندی است،  که خود باعث رضایت کرد که اعتماد موجب آرامش  تأکیدبر این امر  انتومیکلی  

  مؤثر(، مشارکت عامل  1380غفاری )(،  1384ساروی )مرتبط مانند محمدیان    های پژوهشسایر    های یافتهطبق  

. به عبارتی افزایش  کندمی  تأییدرا    مسئلهاست و تحقیق حاضر نیز این    شدهگزارش بر میزان اعتماد شهروندان  

 مشارکت شهروندان با افزایش اعتماد آنان همراه خواهد بود. 

خصوص   در  پژوهش  این  با  تأثیرنتیجه  شهروندان  نیازهای  با  شهرداری  اهداف  همسویی  متغیر  مثبت  گذاری 

 ( همسو بود.1389نتیجه پژوهش عابدی جعفری )

با    متغیرهای شهرداری  اهداف  میزان   شهروندان،  نیازهای)همسویی  شهری،  خدمات  از  رضایت  احساس 

در شهر و احساس امنیت از فضای ساختمانی در شهر(   رویپیادهمشارکت، شفافیت سازمانی، احساس امنیت  

 در نظر گرفته شدند.  (اعتماد شهروندان به عملکرد شهرداری)گذار بر متغیر وابسته تأثیرمتغیرهای  عنوانبه

به   گوییپاسخپژوهشی وابسته هستند بنابراین در این قسمت به دنبال    تسؤالاموضوع پژوهش به    کهازآنجایی

 پیشرفته بررسی نماییم.  هایآزمونکه فرضیات این پژوهش را با  کنیممیفرضیات تحقیق هستیم و سعی  

. ضریب پردازدمیبین احساس رضایت از خدمات شهری و اعتماد شهروندان    یرابطه در فرضیه اول به بررسی    -

متغیر  همب دو  این  سطح    0.67ستگی  احساس باشدمی  قبولقابل  (sig=0.000)  ها آن  داریمعنیو  متغیر   .

شهری   خدمات  از  تعیین    0.45رضایت  را  شهروندان  اعتماد  واریانس  تغییرات  اهمیت کندمیاز  حائز  نکته   .

از طریق همسویی   غیرمستقیم  طوربهمستقیم و هم    طوربهاینجاست که احساس رضایت از خدمات شهری هم  

شهروندان   اعتماد  روی  بر  سازمانی  شفافیت  و  مشارکت  میزان  شهروندان،  نیازهای  با  شهرداری    تأثیراهداف 

  تأثیردر شهر بر اعتماد شهروندان    رویپیادهمتغیر واسط از طریق احساس امنیت    عنوانبه  چنینهمو    گذارد می

 دارد.

با سطح    بین میزان مشارکت  یرابطهدر فرضیه دوم    - را  اعتماد شهروندان  با    (sig=0.000)  داریمعنیو  و 

مستقیم بر روی اعتماد شهروندان،   تأثیر. این متغیر علاوه بر  دهد مینشان    دارمعنی درصد اطمینان    99بیش از  

نیز از طریق متغیر احساس رضایت از خدمات شهری، همسویی اهداف شهرداری با نیازهای    غیرمستقیمی  تأثیر

، به این معنا که هر چه میزان مشارکت بالاتر  گذاردمیدان و شفافیت سازمانی بر روی اعتماد شهروندان  شهرون

از طرف دیگر اگر مشارکت شهروندان با شفافیت سازمانی، همسویی   ؛ و شودمیرود، اعتماد شهروندان نیز بیشتر 

شهری   خدمات  از  رضایت  احساس  و  شهروندان  نیازهای  با  شهرداری  گردد  اهداف   برافزایش ش  تأثیرهمراه 

 .شودمیاعتماد شهروندان بیشتر 

سوم    - فرضیه  شهروندان    یرابطه در  اعتماد  و  سازمانی  شفافیت  و    موردبررسیبین  گرفت   ی رابطهقرار 

بخواهند    هاسازمانچنانچه    دهدمی. نتایج نشان  دهدمیدرصد نشان    99در سطح اطمینان بیش از    داریمعنی

که در    هاییسازمان  واقع  دربهبود بخشند باید به موضوع شفافیت اطلاعاتی توجه ویژه کنند.    عملکرد خود را

و درك    فهمقابل  نفعانذیو اقدامات خود را برای    هافعالیت  کنندمیشفافیت اطلاعاتی وجود دارد، سعی    ها آن 

 کنند و اطلاعات خود را به اشتراك گذارد و باعث بهبود در عملکرد خود شوند. 
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نتیجه    - چهارم  فرضیه  نیازهای    آمدهدستبه در  با  شهرداری  اهداف  همسویی  بین  که  است  آن  از  حاکی 

اعتماد   میزان  و  ارتباط    هاآنشهروندان  و  متغیر  این  اهمیت  دارد.  وجود  معناداری  وابسته آرابطه  متغیر  با  ن 

از دیگر متغیرهای مستقل    مراتببه تحقیق   مستقیم و هم    طوربهاین متغیر هم    دیگرعبارتبه؛  باشد میبیشتر 

است.   0.70پیرسون    یآمارهمستقیم در    طوربه دارد و رابطه آن    تأثیربر اعتماد شهروندان    غیرمستقیم  طوربه

که این میزان از سه   باشد می  0.20این متغیر که در تکنیک تحلیل مسیر برآورد شده است    غیرمستقیم  تأثیر

.  گذاردمی  تأثیرشهری، میزان مشارکت و شفافیت سازمانی بر متغیر وابسته  متغیر احساس رضایت از خدمات  

متغیر   تعیین    از  0.49  تنهاییبه این  را  شهروندان  اعتماد  واریانس  نتیجه    نمایدمیتغییرات  نیز    آمدهدستبه و 

 . باشدمیبه جامعه آماری  تعمیم قابل

است   تأییدشدهدر شهر و اعتماد شهروندان بود،    یروپیادهرابطه بین احساس امنیت    مؤیدفرضیه پنجم که    -

افزایش احساس امنیت   با  اینکه   توجهقابلاما نکته  ؛  شودمیدر شهر، اعتماد شهروندان بیشتر    رویپیادهیعنی 

امنیت   احساس  اعتماد شهروندان    تأثیردر شهر    رویپیادهخود متغیر  بر  بلکه گذاردنمیمستقیم و مشهودی   ،

ش از طریق متغیر احساس رضایت از خدمات شهری، تأثیرتحلیل مسیر نمود دارد این متغیر  که در    طورهمان

ماره همبستگی پیرسون نیز میزان  آ. در  نمایدمیشفافیت سازمانی و میزان مشارکت بر اعتماد شهروندان اعمال  

 . باشدمیبه جامعه آماری  تعمیم قابلو نتیجه  دارمعنیرابطه 

بین احساس امنیت از فضای ساختمانی در شهر و اعتماد شهروندان رد شده است و    در فرضیه ششم رابطه  -

رابطه   است  داریمعنیهیچ  نشده  دیده  متغیر  دو  این  فضای .)بین  از  امنیت  احساس  متغیر  که  معنی  این  به 

باید در    ای بر اعتماد شهروندان نداشته است و علل اعتماد شهروندان راملاحظه قابل  تأثیرساختمانی در شهر  

 جستجو نمود.( ترعمیقتر و مؤثرمتغیرهای 

متغیر   درباره  نظری  بحث  اکثر    "اعتماد"در  که  اعتماد    پردازاننظریهاستنتاج شد  و  امنیت  احساس  رابطه  بر 

 کید أ ت امنیت وجودی و  اعتماد میان رابطه اشخاص« به مفهوم »اعتماد به تحلیل برای داشتند، گیدنز  تأکید 

 محسوب نیز اعتماد مهم وجوه از یکی واقع  در است که وجودی امنیت بیانگر امنیت حساسا . وجودورزدمی

 به راجع اصطلاح  این است. آن وسیع معنای به  احساس امنیت مهم هایصورت  از  یکی وجودی . امنیتشوندمی

 در کنشمادی   و اجتماعی هایمحیط  دوام و خود  هویت  تشخیص تداوم به هاآدم  که بیشتر است اطمینانی

برای چیزها و  اشخاص اعتمادپذیری احساس دارند. خود اطراف  برای است، مهم  بسیار اعتماد مفهوم که 

 شناختیروان جهت از احساس دو این که است  همین برای دارد؛ اهمیت بنیادی نیز وجودی امنیت احساس

 سروکار  «جهان در هستی»  ، سیشناپدیده اصطلاحبه یا  «با »هستی وجودی دارند. امنیت باهم پیوند نزدیکی

 دارد. ریشه ناخودآگاه در که است عاطفی ایپدیده بلکه است؛ شناختی پدیده  یک تنهانه امنیت این اما ؛  دارد

 عمیق عاطفی رابطه ،تربزرگ ما با و شود همرنگ و همدل جامعه با انسان اگر کارکردگرا، شناسان جامعه زعمبه

 و مادی حاجات رفع برای  صرفاً افراد این اجتماعی روابط کرد. خواهند رفتار تره دلبست افراد، آنگاه  ایجاد کند، 

 میان در اینکه  از و  کنندنمی نگاه دشمن یا رقیب عنوانبه  خود نوع هم به هاآن  .بود نخواهد نیازهای شخصی

احساسکنند می زندگی هاآن   مابینشانفی اداعتم و  تقویت باعث خود  فرایند  این آنگاه و  کنندمی امنیت ، 

 شد. خواهد
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 که است معتقد  گفت که پاتنام توانمیگذاری مثبت متغیر احساس رضایت از خدمات شهری تأثیردر خصوص 

فاقد به  نسبت منابع از برخوردار افراد  همه در تقریباً  وی  نظر به  برخوردارند بیشتری اعتماد از منابع، افراد 

کمتر»جوامع   شایدکنندمی اداعتم ثروتمندان از ندارها«   منابع، دارای افراد با دیگران که خاطر این به . 

 و تحصیلات، درآمد دارای افراد یعنی   «بازندگان»بین   در اعتمادیبی.  کنندمی رفتار بیشتری و احترام باصداقت

)قومی، هایگروه اعضای نیز و پایین منزلت ...  مذهبی، اقلیت  و  که و  (نژادی   ارابز خود زندگی از کسانی 

 که کسانی و است زندگی هایتجربه  اجتماعی حاصل اعتماد دیدگاه این از است، تررایج ، کنندمی نارضایتی

 رنج اجتماعی محرومیت و استثمار تبعیض، بیکاری، فقر، از کسانی که به نسبت دارند آمیزیموفقیت زندگی

 .هستند اعتماد بیشتری دارای ،برند می

اساس   پاتنامگذاری متغیر متأثیربر   وجود به عامل را ارتباط و تعامل میزان سطح، ترینانتزاعی در شارکت، 

 افراد بیشتر تعامل موجب که را مدنی هایانجمن  در شرکت او است خاطر همین به  .داندمی اعتماد آورنده

را   همکاری است. اعتماد اجتماعی سرمایه اصلی اجزای  از  یکی اعتماد وی  ازنظر  .داندمی اعتماد ، موجدشودمی

با  ؛  است بیشتری همکاری احتمال باشد، بیشتر  ایجامعه در اعتماد سطح  چه هر و کندمی تسهیل بنابراین 

میان   اجتماعی در  مشارکت  و  اجتماعی  پیوندهای  و گسترش  ایجاد  در  اجتماعی  اعتماد  اهمیتی که  به  توجه 

  درو    اجتماعی مختلفی باشد  هایشبکه ویت  گفت که هر چه افراد بیشتر در عض   توانمیافراد در جامعه دارد،  

حمایتی بیشتری برخوردار خواهند بود    هایپشتوانه از سطح تعاملات اجتماعی بالایی برخوردار باشند، از    نتیجه

آرامش خاطر و احساس امنیت    نتیجه  درحداقل در سطح روانی نوعی حمایت و    ،هاآن برای    تواندمیو این امر  

آورد.   ارمغان  به  همکاریرا  گامبتا،  عقیده  به  این  بر  اعتماد فراوانی میزان به علاوه   اگر و است نیازمند به 

بیگانگی روروبه  شکست با افراد بین در همکاری باشد وجود داشته جامعه در اعتمادیبی  را اجتماعی شده، 

تنها   که است عتقدم شد و بهترین راه ایجاد حس مشارکت، برقراری اعتماد میان مردم است، وی خواهد منجر

افراد اعتماد دهد می کاهش جامعه در را  افراد دیدن آسیب  امکان که ایمسئله   و باشدمی یکدیگر به کردن 

 است. جامعه در گوناگون هایزمینه  در مشارکت شرطپیش افراد بین آمده وجود به اعتماد همین

خصوص   در  زتومکتأثیرهمچنین  سازمانی،  شفافیت  متغیر  مثبت  را گذاری  اعتماد  ساختاری  عوامل  از  یکی  ا 

.  داندمی  ها سازمانگسترده    کاریپنهاناجتماعی و متضاد آن رازداری و    هایسازمانمربوط به شفافیت نهادها و  

،  ها انجمن ،  ها گروه  هایآسیبو    هاناکامیدسترسی به اطلاعات مربوط به عملکرد، کارایی، سطوح پیشرفت و نیز  

بر پایه    روازاین.  آوردمیپذیری به وجود  بینیپیشنوعی احساس امنیت اجتماعی و    ها نظامو    ها سازماننهادها،  

اجتماعی منوط به شفافیت    های سازماناستدلال کرد که اعتماد افراد به نهادها و    توانمیرهیافت نظری زتومکا  

و   و    هایسازماننهادها  کارآیی    همچنیناجتماعی  و  عملکرد  بنهاستآنچگونگی  نهادهای  ،  هرچه  ابراین 

به   نسبت  افراد  اعتماد  باشد  برخوردار  مناسبی  عملکرد  و  شفافیت  از  جریان    یابد میافزایش    ها آناجتماعی  و 

اجتماعی   تعاملات  و  بیشتر    هاآنمشارکت  اجتماعی  سازمان  و  نهادها  امنیت   نتیجه  درو    شودمیبا  احساس 

بین   در  فرآیند    هاآناجتماعی  در   های گذاریسرمایهزمینه    در  گیریتصمیمدر  معنوی  مالی،  مختلف 

بیشتر    هایسازمان فرهنگی  و  سیاسی  اجتماعی،  اقتصادی،  همچنین  شودمیمختلف  ساختار،    کهدرصورتی. 

باشند، آزادانه گزارش شوند، برای نظارت و بازبینی    مشاهده قابل  ها سازماناصول فعالیت، صلاحیت و نتایج این  
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ارتباط    ها آنمعتمدانه با    ایگونهبهآسان باشد، آنگاه مردم حاضر خواهند بود    هاآنك  در دسترس باشند و در

 برقرار نمایند. 

بر میزان اعتماد شهروندان به عملکرد شهرداری ساری   مؤثربا توجه به اینکه موضوع تحقیق، شناسایی عوامل   

پیشرفته به ترتیب اهمیت متغیرها    هایآزمون   عنوانبهبود تحلیل آزمون رگرسیون چندمتغیره و تحلیل مسیر  

 به این صورت نتیجه شد:

 تأثیر )، احساس رضایت از خدمات شهری  (0.38مستقیم    تأثیر)شهروندان    نیازهایهمسویی اهداف شهرداری با  

با    کهدرصورتی(.  0.11مستقیم    تأثیر)، شفافیت سازمانی  (0.20مستقیم    تأثیر) ، میزان مشارکت  (0.30مستقیم  

به    توجهجالبجدید و    گیرینتیجهمتغیرهای فوق،    غیرمستقیمات  تأثیرتحلیل مسیر و به دست آمدن    آزمون

گذاری درجه چهارم بر متغیر اعتماد شهروندان به تأثیر  رغم علیآمد، به این صورت که شفافیت سازمانی    دست

بر متغیر وابسته به درجه سوم    مستقیمش  تأثیرات غیرمستقیم با  تأثیرشهرداری ساری، با توجه به جمع نمودن  

( و  0.58شهروندان )  نیازهایبعد از همسویی اهداف شهرداری با    0.38گذاری  تأثیرارتقا نمود، یعنی با درصد  

با   از خدمات شهری  رضایت  )  تأثیراحساس  متغیر  0.49کل  و  تأثیر( سومین  داد  نتیجه  وابسته  متغیر  بر  گذار 

گذار بر متغیر وابسته شد که جمع تأثیرافیت سازمانی سومین متغیر  متغیر شف  سطحهممشارکت شهروندان نیز  

اثرات اینکه در تحلیل    رغم علیدر شهر    رویپیادهاحساس امنیت    چنینهمآمد.    به دست(  0.38نیز )آن    کل 

مستقیمی را بر متغیر وابسته نشان نداد اما    تأثیررگرسیون چند متغیره از معادله رگرسیونی خارج شده بود و  

از خدمات شهری، میزان مشارکت،  )  متغیرهایاز طریق    غیرمستقیمی  تأثیردر تحلیل مسیر   احساس رضایت 

سازمانی  )  (شفافیت  میزان  به  وابسته  متغیر  که  0.25بر  است  داشته  را    توانمی(  متغیر   عنوانبه آن  پنجمین 

در این پژوهش چهار    نهایتاًآورد.    حساببه  (اعتماد شهروندان به عملکرد شهرداری)گذار بر متغیر وابسته  تأثیر

با  1)متغیر   شهرداری  اهداف  همسویی  شهری،  2شهروندان،    نیازهای.  خدمات  از  رضایت  احساس  میزان 3.   .

 از واریانس متغیر وابسته این پژوهش را تبیین نمایند.  0.64 اندتوانسته  ( . شفافیت سازمانی4مشارکت، 

 

 

 منابع 
 ساکنان شهر بین در آن بر مؤثر  عوامل و اجتماعی بررسی اعتماد(،  1384)  زاهدی جواد  جاد و محمدس اجاقلو،

 (.20) 7 ایران، شناسیجامعه  . مجلهزنجان

دو   در بین متقابل اعتماد تطبیقی بررسی )  و جنسیت اجتماع  اعتماد،(،  1383کمالی ) ارمکی، تقی و افسانه آزاد

 (. 2)5  .ایران شناسیجامعه  انجمن  :، ناشرشناسیجامعه  یمجله  (. جنس

  باز خاك ، ترجمه: افشین بخشتاج به کوشش کیان به شهروندان اعتماد داشت،   توانمی چگونه  (، 1384افه، کلاوس )

 و حسن پویان، تهران: انتشارات شیرازه، چاپ اول. 

) امیری،  و   بحران و  تاریخ پایان(،  1374مجتبی  تهران، وکویاماف تازه هایاندیشه بازشناسیاعتماد  اطلاعات   ، 

 (. 98و    97، )اقتصادی سیاسی،

 .تهران: غدیر  دلفروز، محمدتقی  ، ترجمهمدنی هایسنت  و  دموکراسی(،  1380رابرت ) پاتنام، 
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) و اصغر علی ورعزت،پ  شفافیت و گوییپاسخ  با شهروندی حقوق از شهروندان آگاهی رابطه (،1388دیگران 

 (. 38)10 اجتماعی، اهرف علمی پژوهشی فصلنامه ،سازمان 

،  هاسازمان محلی و اعتماد عمومی نسبت به آن    هایسازمان بررسی رابطه پاسخگویی  (،  1383حسنی، سعیده )

 کارشناسی ارشد مدیریت دولتی، مجتمع آموزش عالی قم.  نامهپایان 

و سید زاهدانی، زاهد محسن عید   تماعیاج مشارکت تبیین و شهری مدیریت(،  1391) بیدگلی زهری  سید 

 (.5)2 شهری، شناختیجامعه مطالعات نامهفصل،  در شهرداری  شهروندان

 گلابی، تبریز، ناشر.  فاطمه ترجمه ،شناختیجامعه  نظریه اعتماد، یک (،1384پیوتر ) زتومکا،

 غفاری، تهران، شیرازه.  غلامرضا ترجمه  ،شناختیجامعه نظریه اعتماد (،1386پیوتر ) زتومکا،

،  مازندران(  استان موردی اعتماد به نیروی انتظامی )مطالعه بر مؤثر عوامل بررسی (،  1388محمود ) پور، شارع

 (. 36)20کاربردی شناسیجامعه  مجله علمی پژوهشی

)مطالعه مدیریت به  اعتماد شهروندان بر  مؤثر سنجش عوامل(،  1389جعفری، حسن ) عابدی   موردی شهری 

 (. 24)8  ،فرد  مدیریت پژوهشی علمی نشریهتهران(،  شهر

 . امیرکبیر تهران، سوم، چاپ عمید، فرهنگ (،1369حسن ) عمید،

 .اسلامی ارشاد و  وزارت فرهنگ انتشارات ،تهران ایران، در اجتماعی اعتماد ،( 1383غلامرضا ) غفاری،

 ، نخستینتهران  شهرداری عملکرد به اعتماد شهروندان میزان شناختیجامعه تحلیل (،1390) احمد غیاثوند،

 اجتماعی.  نهاد منزله به شهرداری علمی  همایش

 و شهری تهران مدیریت  به نسبت شهروندان  تعیین میزان اعتماد(،  1390عبدالرسول ) میرزا ابرقوئی،  فلاح زاده 

آزاد   دانشگاه و تحقیقات علوم واحد اقتصاد و دانشکده مدیریت ارشد، کارشناسی نامهپایان مدیریتی،   ارائه راهکارهای

 اسلامی. 

 .83-82  :1یاس،   روزنامه اندیشه شریعتی،  سعید ، ترجمهاجتماعی یسرمایه (،  1382فرانسیس ) یاما،فوکو

 .نی نشر تهران: وحید، امیری مجتبیتقاطع،   سر بر آمریکا (،1386فرانسیس ) فوکویاما،

محمود، )  ادیبی  کتابی،  چشمه  ده  صادقی  ستار  و  وحید  قاسمی،  مهدی،  اجتم  (،1389سده،  اعتماد  و  سنجش  اعی 

(:  40)21  کاربردی،  شناسیجامعه ، مجله  استان چهارمحال و بختیاری  هایشهرستان بر آن در مراکز    مؤثرعوامل  

122-97. 

 دوم.  مرکز، چاپ ثلاثی، تهران، نشر محسن ترجمه ، مدرنیت پیامدهای (، 1377آنتونی ) گیدنز،

 پنجم. چاپ نی، نشر  تهران، صبوری، منوچهر  ترجمه ،شناسیجامعه  (،1378)  آنتونی  گیدنز،

 .تهران: نشر کویر اصغر سعیدی، علی ،مدرنیت معنای (، 1380آنتونی ) گیدنز،

 تهران.  نو، طرح انتشارات پور،  جلایی  حمیدرضا ترجمه ،جهانی اندازهایچشم (، 1384آنتونی ) گیدنز،

،  شیراز(   شهرکلان   مطالعه موردیعمومی )بررسی احساس امنیت در فضاهای  (،  1393لطفی، صدیقه و همکاران )

 .56-39(:  19)5شهری،    ریزیبرنامه مجله پژوهش و  

زنگنه مهدی  و  جمال   شهرداری؛ به شهروندان اعتماد میزان  بر  مؤثر عوامل سنجش(،  1392)  محمدی، 

 (. 49)24  محیطی، ریزیبرنامه  و مجله جغرافیا  ،نیشابور  شهر شهروندان موردمطالعه
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ساروی،   )محمدیان  عوامل  مطا  (، 1384محسن  به    مؤثر لعه  نسبت  عمومی  اعتماد  ارائه    هایدستگاهبر  و  دولتی 

و   توسعه  مناسب جهت  عمومی  تقویتالگوی  آزاد    نامهپایان ،  اعتماد  دانشگاه  مدیریت  و  اقتصاد  دانشکده  دکتری، 

 واحد علوم و تحقیقات، تهران. 

به  (،  1389همکاران ) محمدی فر، یوسف و  )   مندیرضایت   دولتی و سطح   هایسازمان اعتماد    مطالعه شهروندان 

 .127-103(:  3)3، فصلنامه تحقیقات فرهنگی،  اجرایی استان کرمانشاه( هایدستگاه موردی 

نصیری،   و  رسولی، سید حسن  محمد،  )معتمدی،  مدیریت  1398محمد  عملکرد  از  رضایت شهروندان  میزان  ارزیابی   ،)
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