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 چكیده 

 مهمترین اند و اعتمادنموده تأکيد جامعه در اعتماد اهميت بر اجتماعی صاحبنظران و پژوهشگران از بسياری

 راهكاری تواندمی جامعه در آن تجربی بررسی و است اجتماعی سرمایه ارکان از یكی و اجتماعی نظم مؤلفه

 وجود جامعه، یكپارچگی و انسجام در مؤثر و مهم عوامل از. باشد شهروندی متعالی نگفره به نيل برای عملی

 خاص معنای به و شهری مدیریت. است اجتماعی مختلف های سازمان و گروهها و افراد بين در اعتماد

 بيشتری وریبهره کارایی و از تواندمی خدمات محور، هنگامی سازمانهای بزرگترین از یكی به عنوان شهرداری

اهداف  مسير در آن از و کند کسب معنوی و اجتماعی سرمایه به عنوان را شهروندان اعتماد باشد که برخوردار

 شهروندان اعتماد ميشود پرداخته آن به تحقيق این در که اصلی مسأله نماید. توسعه شهری استفاده و سازمانی

 بر موثر عوامل بررسی پژوهش این اصلی هدف این،بنابر شهرداری به عنوان یك سازمان خدمات محور است. به

 روش به و است کاربردی نوع تحقيق از اعتماد شهروندان بوشهری به سازمان های خدمات محور است. این

باشند و نمونه آماری مورد نفر می 226666باشد. جامعه آماری شهروندان بندر بوشهر همبستگی می-توصيفی

شهروندان که از طریق فرمول تعيين حجم نمونه کوکران و به روش نمونه گيری نفر از  314پژوهش آن تعداد 

سوال بسته که بر اساس  35تصادفی انتخاب شدند. وسيله ی جمع آوری اطلاعات شامل یك پرسشنامه با 

ه، شوند اعتماد متغيرهای بر تاثيرگزار عوامل ميان ميدهد از نشان تحقيق نتایج عوامل اعتماد تدوین شده است.

 بر تاثيرگزار متغير پاسخگویی، رفتار توام با احترام، وجدان کاری و برخورد منصفانه و یكسان و از ميان عوامل

 مهمترین از شهرداری کننده، تجربه مراجعه به شهرداری، تحصيلات و روحيه همكاری در اعتماد متغيرهای

 .است بندر بوشهرشهرداری  به اعتماد شهروندان ارتقای سطح و مثبت تغيير عوامل

 

 اعتماد هایمدیریت شهری، ویژگی های خدمات محور، شهرداری،سازمان شهروندان، اعتماد کلیدي: واژگان

 اعتماد محيط هایویژگی اعتمادشونده، هایویژگی کننده،

 

 مقدمه 
 کار محل در اعتماد به توانیچگونه م و چيست اعتماد اینكه مورد در لذا دارد؛ دوره ارسطو ادبيات در ریشه ،1اعتماد مفهوم

 به کاری واگذاشتن کردن، تكيه به معنی اعتماد معين فارسی فرهنگ در .(1314اندکی وجود دارد)زتومكا، توافق کرد، پيدا دست

در زبان  (Trust)اعتماد  انگليسی یواژه .است شده تعریف اطمينان و اسمی وثوق معنی در و کسی به چيزی سپردن دیگری،

 با  Traust( بصورت14شمالی )تا اواسط قرن  آلمانی زبان و در Trusteميلادی( بصورت واژه  1166-1566ميانه ) انگليسی

 صفت یا کيفيت به نوعی اطمينان یا اتكا"عنوان  به آکسفورد انگليسی فرهنگ در اعتماد .است گرفته شده کار به اطمينان معنی

                                                           
١ . Trust 
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گيدنز، اعتماد را به عنوان اطمينان یا اتكاء به ماهيت یا  .شودتوصيف می "ایگفته حقيقت به اطمينان یا چيز یك یا شخص یك

ای توصيف کرده، زميل اعتماد را شكلی از ایمان و وابستگی مطمئن به یك نفر یا یك خاصيت شخص یا چيزی یا صحت گفته

داند هه با شرایط نامعين و کنترل آینده می، اعتماد و اعتماد کردن را نوعی استراتژی مهم در مواج1کند، زتومكااصل تعریف می

داند)وثوقی و و پانتام اعتماد افراد را با وضعيت پایگاه اجتماعی، ميزان تحصيل، مقدار درآمد و تجارب شخصی آنها مرتبط می

 .(1311همكاران،

 .دارد اندکی وجود توافق پيدا کرد دست کار محل در اعتماد به ميتوان چگونه و چيست اعتماد اینكه مورد در بنابراین 

 ميزان که دارند مختلفی وجود هایاند. پرسشنامه کرده تلقی مفهمومی مجزا و موضوع را آن اعتماد، مورد در هاپژوهش بيشتر

 در دليل مطمئنی اند،برده اعتماد پی ميزان و نتایج این به چگونه اینكه اما کنند؛ ارزیابی هاو گروه هاسازمان در را اعتماد

ندارد)کرامر و  وجود اعتماد در مورد مفهوم کاملی توافق اجتماعی علوم اندیشمندان ميان (. در1117نيست)اریك، سترسد

 .است گرفته صورت مفهوم این یای دربارهفزاینده هایپژوهش اخير یدهه دو در وجود این (. امّا با1113همكاران،

 اعضای جامعه است. اعتماد ميان همكاری، و مشارکت ساز زمينه و است انسانی روابط مهم ها، جنبه از یكی اعتماد

گروه همكاری با را با افراد تمایل و فرهنگی سرعت بخشيده و اجتماعی سياسی، اقتصادی، مختلف های،زمينه در را مشارکت

ترین مهم از یكی تلفمخ در جوامع آن آثار و اجتماعی اعتماد بحث (. امروزه1317دهد)زین آبادی، می افزایش های مختلف

مهم در رشد و پيشرفت جامعه  عاملی اعتماد اجتماعی زیاد است، مدیریت و شناسی جامعه نظران صاحب توجه مورد هایعرصه

 طریق از سازمان به اعتماد و فرد به (. اعتماد1315اجتماعی است)نصرآبادی، معاهدات و پيوندها گيری شكل یاست لازمه

شوند)رینگ و می هم مرتبط به کنند،می ایفا سازمان در که هایینقش و سازمان دارند در افراد که هاییو موقعيت وظایف

 (. 1114وِن،

 تكيه کتبی دیگران و شفاهی هایها، عبارتوعده گفتار، به توانيممی که کلی انتظارات به عنوان را ( اعتماد2667روتر)

 بر بنا و گرفته قرار مورد بررسی صاحب نظران مختلف توسط علوم در که یاست مفاهيم جزء نماید. اعتمادمی تعریف کنيم،

 نتيجه این به صاحبنظران (. امروزه1111شده است)دیرکس، ارایه آن از متفاوتی علوم تعاریف این از کدام هر بر حاکم پارادایم

 و طبيعی سرمایه : از عبارتند مایهسر سه این که لازم است، نوع سرمایه سه عمدتاً جامعه هر توسعه برای اند کهرسيده

-شبكه در بستان)معامله( بده و اعتماد بر روابط مبتنی شامل آخر نوع این ، که4سرمایه اجتماعی و3انسانی سرمایه ،2فيزیكی
 (.1313پور، اجتماعی است)شارع های

 اعتماد امكان واگذاری در رو این از .ميشمارد دیگران از سوی مداوم نيت حسن دریافت انتظار را (، اعتماد1113کوهن)

 و یابدمی کاهش به حداقل ممكن منفی نتایج که کرد خواهند عمل گونهای آنها به که انتظار این با دارد وجود دیگران به منابع

 كیی خود اجتماعی متقابل اعتماد که شود. این است اشاره آن به جا این در باید که مسألهای .گرددمی ميسر اهداف به دستيابی

 مندالگومند وقاعده پذیر،بينیپيش را کنشگران کنشهای اعمال، رفتار، مناسبات، روابط، که نظمی .است عناصر نظم اجتماعی از

 خانوادگی، به پيوندهای محدود است اعتمادی یافته، تمایز کمتر یك اجتماع سنتی در اعتماد که گفت سازد. ميتوانمی

 مناسبات در مقابل است. در محدود اعتماد خاص و سنتی اجتماعات نوع این در اعتماد است. در حقيقت، محلی و خویشاوندی

که  نظمی .باشد حاکم بایستی نوینی است، نظم یافته شدت گسترش به اجتماعی تمایز آن در که در جوامعی اجتماعی جدید،

 اولا یافته، یك جامعه تمایز است. در دیگر یبگونها متقابل اعتماد دارد. در چنين نظمی، تفاوت سنتی نظم با آن هایشالوده

 به اعتماد برای مانعی چنين افرادی اعتماد به نيست؛ ثانياúً و آشنایان و خویشاوندان به خانواده، محدود تنها افراد اعتماد

 (.1111)سليگمن، است یافته تعميم و از نوع عام یافته، اعتمادی تمایز اجتماعات در جمعی زندگی لازمه اساساً .نيست سایرین

 دست این امر به از تصویری ميتوان اندگرفته قرار جامعه بخشهای مختلف و سطوح در که اعضایی ميان اعتماد بررسی با

 تجليات از یكی اینكه به عنوان دیگر، نكته منظم است. و پذیربينیپيش و جامعه الگومند افراد ميان روابط حد چه تا که آورد

 خدماتی، ،5بوروکراتيك هایاست. امروزه سازمان گرفته شكل نوینی اجتماعیهای جامعه، سازمان در یاجتماع تمایزپذیری

                                                           
١ . Sztompka 

٢   . Physical Capital 

٣   . Human Capital 

٤   . Social Capital 
٥   . Bureaucratic 
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 یا هدف سازمان هر معمولا و اندگرفته برعهده نقش خاصی را کدام هر واقع در که دارند وجود جامعه در ...و آموزشی توليدی،

 به اعتماد مردم ميزان صورت این است. در یافته تربيت آن سازمان فیافتن اهدا تحقق برای و کندمی دنبال را اهداف معينی

است؟ اما در بين انواع اعتماد،  گرفته شكل جامعه در یافته تعميم اعتماد به چه ميزای یا و بود خواهد اندازه چه تا سازمانها

شود که به آنها اعتماد اماتی میاعتماد به نهاد اجتماعی علاوه بر اینكه سبب تقویت تمایل شهروندان به پيروی از مق

 های اجتماعی و اقتصادی را نيز به دنبال خواهد داشت. (، کارآمدی آن نهادها و کاهش هزینه2661دارند)کوک،

 عنوان به ای آنرشته و بين سطحی چند ماهيت دليل به که است مدیریت علم اهميت با متغيرهای جمله از اعتماد متغير

بندر بوشهر و شهرداری بعنوان یك سازمان خدمات  در تا شده سعی این تحقيق شود. در می برده نام علوم بين اشتراک نقطه

شود. اهميت بررسی اعتماد  پرداخته بر آن تاثيرگذار عوامل بررسی به مرتبط، متغيرهای و سایر تعاریف به توجه با نيز رسان

اعتمادی، زمان خدمات محور مشخص خواهد نمود در صورت بی های همانند شهرداری بعنوان یك ساميان شهروندان و سازمان

ر ب رعوامل مؤث هاین، مطالعربنابای نصيب طرفين خواهد شد. های اقتصادی، اجتماعی و روانی متنوع و گستردههر روزه هزینه

که  ستتماعی اجا منظای هاورتریكی از ضی داررشهم دو .بدیاورت میر، ضیداررتماعی مانند شهج، ایازمانهاساد به راعتماد اف

 رغيی و لازمان محس، به عنوان یداررشود. شه، نمایان میستا رپذیامكان مدری ملهیق مداخرکه فقط از ط یاختارس الزاماً با

 یتماعی در محدودج، ایتصادق، ایکالبد هعسو تو تیرمدی فبا هد مزخدمات لا هضری و علحمامور  یهمنظور ادار دولتی به

اد به تنهایی ریك از اف ره که ستوندان ارک شهر، مشتیدن نيازهارآورده کرآن ب فهو وظي ستد آمده اارف آن بوجوو اط رشه

 یظ تعادل بين نيازهافخود و ح فيدن به اهداسازمان زمانی در رساین  .(1311، حیصال(دن آنها نيستندرآورده کرادر به بق

 مختلفی هایسازمان خرده از زیرا نهاد شهرداری متشكل ع شود.قوندان وارحال و آینده موفق خواهد شد که مورد اعتماد شه

 سرمایه کسبه، و تجار بازاریان، مانند گوناگون اصناف و از اقشار افرادی با غير مستقيم و مستقيم تعامل در یك هر که است

 انتظارات و تامين حقوق به و است متقابل و هاعتمادی نهادین نيازمند افراد مختلف با نهاد این موفق قرار دارند. ارتباط گذاران

 دادن انجام و شهرداری با شهروندان ی مشارکزمينه باشد، شده نهاده بنا اعتماد پایه بر که شود. چنين تعاملیمی منجر طرفين

 کند.شهروندان را فراهم می قبال در سازمان این وظایف و هامسئوليت

و عوامل موثر بر  شهرداری به شهروندان ميزان اعتماد بررسی پژوهش این هدف اصلی بنابراین با توجوه به مباحث یاد شده

 جهت در که اعتماد به اهميتی بنا دارد و سعی آن و همچنين ارائه راهكارهایی جهت بهبود و افزایش اعتماد شهروندان است

 منظور به تحقيق، این در .موضوع بپردازددارد به این  آن سازمانهای و نهادها در جامعه، مشارکت و همبستگی نظم، وجود

 مولفه گرفت. سه قرار پژوهش مبنای شده، تعدیل صورت مدل به متغيرها، تعدیل با اوليه مدل مفهومی نهایی، مدل طراحی

شهروندان شهرداری  به اعتماد نسبت محيط هایویژگی ،2شونده های اعتماد ویژگی ،1کننده اعتماد هایویژگی شامل: مدل

 که داد مولفه نشان عنوان به محيطی مولفه پژوهش، این در تحقيق مورد شهری بودن فضای ثابت دليل باشد. بهمی بوشهر بندر

 قابل نمونه، ن تحليل است. آزمو شده نظر صرف مرحله این در آن تاثيرات از و شده گرفته ثابت درنظر  T از حاصله نتایج

 و بوشهر آزمون شده برای شهر مدل متغيرهای و هامولفه بين ارتباط متغيره چند يونرگرس آزمون باشد و بامی به جامعه تعميم

  .است گردیده ارائه نهایی مدل سرانجام
 

 پژوهش هايفرضیه
 :های به ترتيب زیر مطرح گردیددر راستای این پژوهش فرضيه

 شهرداری به اعتماد و روحيه همكاری(های اعتماد کننده )ویژگی های فردی، تجربه مراجعه به شهرداری و ویژگی بين •

 .وجود دارد رابطه

های اعتماد شونده )صداقت، پاسخگویی، شفافيت، رفتار توام با احترام، برخورد منصفانه و یكسان، وجدان ویژگی بين •

 .وجود دارد رابطه شهرداری به اعتماد و کاری، همسویی اهداف با نيازهای شهروندان و مشارکت شهروندان( 

 .وجود دارد رابطه شهرداری به اعتماد و محيط )فرهنگ، مذهب، آموزش و امنيت اجتماعی(   هایویژگی بين •

                                                           
١   . Trusted 

٢   . Trustee 
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 تحقیق  يپیشینه
1بنفيلد اعتماد، زمينه در شده امانج مطالعات پيشينه بررسی در

 متقابل اعتماد ميزان که دریافت ایتاليا در ایمطالعه در 

 سلطه و طولانی فقر از ناشی اعتماد این نودب پایين که رسيد نتيجه این به حقيقشت در وی .است پایين بسيار ،ممرد  ميان

دهد نشان می "اعتماد اجتماعی و عوامی موثر بر آن" عنوان با پژوهشی در اميرکافی هاییافته(. 1313)گلابی،باشدمی خارجی

 به مربوط پاسخگویان، اجتماعی اعتماد ميزان ترینبيش .باشدمی بالا به متوسط حد در پاسخگویان، بين در اجتماعی اعتماد که

 به شهروندان اعتماد ميزان شناختی جامعهتحليل  " عنوان با پژوهشی در غياثوند هاییافته(. 1316)اميرکافی، است صراحت بعُد

 اعتماد بعُد دو هر در شهرداری کارکنان عملكرد به ممرد اعتماد ميزان که دهدمی نشان 1316 سال در "تهران شهرداری عملكرد

 اعتماد ميزان بررسی به 1316 سال در دوخ ارشد کارشناسی نامه پایان در زاده فلاح .است یكسان شناختی، ارزش و ابزاری

 اعتماد ميزان کلی طور به که است آن از حاکی وی پژوهش های یافته .است پرداخته تهران شهری مدیریت به نسبت شهروندان

 تمسولي بودن، پاسخگو که داد نشان نينچهم نتایج .دارد قرار پایين سطح در تهران، شهری یریتمد به نسبت شهروندان

 شهروندان اعتماد سطح ارتقای و بتثم تغيير عوامل مهمترین از شهرداری، در سازمانی شفافيت وجود و هنجاری وحدت ذیری،پ

 . است شهری  ریتدیم به نسبت تهرانی

 نشانهای شهری سازمان به نسبت شهروندان اعتماد بر مؤثر اجتماعی عوامل بررسی عنوان اب پژوهشی در (1315)نصرآبادی

نهاد را  نیافيت کي وندانرشه ار جه ،ستا زیاد بسيار ،یداررشه به وندانرشه اعتماد ایجاد با تيفکي ارزیابیر يغمت رثيتاکه داد 

 برسی عنوان با پژوهشی در( 1312رحمانی و وثوقی) تر است.بالا نيز یداررشه به ها آن اعتماد ميزان کنند، ارزیابی بالا را

قوی و مستقيم بين  داری معناو شهروندان تهرانی نشان دادند که رابطه مدیریت شهری ميان اعیماجت ادماعت شزایافراهكارهای 

شهروندان به مدیریت ، شفافيتسازمانی، پاسخگویی و وحدت هنجاری سازمانی با متغير اعتماد متغيرهای مستقل عملكرد

 که دهدمی آن نشان بر مؤثر عوامل و شهری به مدیریت اجتماعی اعتماد عنوان با پژوهشی ( در1311حاجيانی) .شهریوجود دارد

شهری  مدیریت عملكرد اثربخشی متغير تهران، مدیریت شهری به تهرانی اعتماد شهروندان ميزان بر تأثيرگذار عوامل ميان در

 به شهروندان اعتماد ميزان بر مؤثر عوامل سنجش عنوان با پژوهشی در( 1316محمدی و زنگنه) .دارد را ذاریتأثيرگ بيشترین

 در عضویت نياز، ارضای به اميدواری نهادی، اعتماد اداری، فساد ميزان تبعيض، تجربه امنيت، احساسشهرداری نشان دادند که 

 (1311)شارعپور .وجود دارد مستقيمی رابطه شهرداری به اعتماد يزانم با رسمی غير گروههای در عضویت و رسمی های گروه

 تبيين در که یافت دست تيجهن  این به مازندران استان در پليس به مردم اعتماد بر مؤثر عوامل بررسی عنوان با پژوهشی در

 عوامل خصوص به و اجتماعی متغيرهای داوطلبانه، انجمنهای در مشارکت و فردی متغيرهای از بيش پليس به مردم اعتماد

 سازمانهایعملكرد  نحوه و دولتی گران کنش به مردم نگرش نوع اساس براین. است کارآمدمؤثر و عادلانه حكومت به مرتبط

 بر مؤثر عوامل عنوان با پژوهشی (1311)صفری و هزارجریبی .دارد فراوان تأثير پليس به اعتماد قابليت از آنان ارزیابی بر دولتی

 احساس عمومی، اخلاق مناسب فضای متغيرهای که کنند می بيان و پرداخته عوامل بررسی به شهروندان اجتماعی داعتما

 اعتماد ميزان با اجتماعی مقبوليت و دوستی نوع روحيه دین، به پایبندی، اجتماعی رضایت اجتماعی، انسجام اجتماعی، امنيت

 و اجتماعی بيگانگی اجتماعی، و اقتصادی پایگاه متغيرهای که داده نشان آنها عهمطال نتایج همچنين .اند داشته را تأثير بيشترین

 بر اعتماد نقش بررسی به (1317)شيرعلی و تبریزی محسنی .است داشته اجتماعی اعتماد بر معكوس تأثير محروميت احساس

 چندگانه رگرسيون به توجه با اند، داختهپر( آلمان)کشور از خارج در تحصيل به مشغول ایرانی دانشجویان بازگشت تمایل ميزان

 ایران، به سفر تعدد تحصيلی، وضعيت کشور، از خارج در اقامت مدت طول متغيرهای بتا ارزش حسب بر که دهدمی نشان نتایج

 اجاقلو .اند مطرح دانشجویان اجتماعی اعتماد بر مؤثر عوامل ترین کننده تعيين عنوان به اقتصادی- اجتماعی وضعيت و نارضایتی

 متغيرهای که "زنجان شهر ساکنان بين در آن بر مؤثر عوامل و اجتماعی اعتماد بررسی"  عنوان با ای مقاله در (1314)زاهدی و

 متغير بين که دهد می نشان تحقيق این نتایج .تحصيلات و اجتماعی پایگاه گرایی، سنت :از بودند عبارت تحقيق این مستقل

 ميزان زبان، نوع شهر، در اقامت مدت تأهل، وضعيت جنس، سن، ای پيشينه متغيرهای نيز و یاجتماع پایگاه گرایی، سنت

 به سكونت منطقه و گرایی سنت بين اما .ندارد وجود معناداری رابطه اجتماعی اعتماد با سينما به رفتن و تلویزیون تماشای

 وجود و مستقيمی معنادار رابطه اجتماعی اعتماد با افراد العهميزان مط و تحصيلات بين نيز و اجتماعی پایگاه از ابعاد یكی عنوان

                                                           
١   . Benfield 
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 نظر به. اندپرداخته دوستی نوع مورد در موجود ادبيات بررسی به اعتماد، ارتباطی وجه بر تأکيد با (2665)همكاران و ولش .دارد

 می نتيجه این به شناختی، جامعه يافتره در موجود آثار بررسی با آنها. دارند مشابهی ایهخاستگاه اعتماد و دوستی نوع آنها

 و اعتماد موجد آشنایی، و همكاری اجتماعی، طرواب اعتمادبودن، قابل اخلاقی، تهعد، تعامل چون عواملی سنت این در که رسند

 . اند اجتماعی سرمایه

1اسلينر
 آمریكا ایالتی های داده از استفاده با ،"مدنی مشارکت و اعتماد نابرابری،" عنوان با پژوهشی در (2663)همكاران و 

 این در را اصلی فرضيه چهار آنها. پرداختند مدنی اجتماعات در افراد مشارکت علت بررسی به1116 و 1176،1116 دهههای در

 طریق از و مستقيم غير صورت به بيشتر مشارکت بر نابرابری اثرات شود؛ می اعتمادی بی موجب نابرابری :نمودند آزمون پژوهش

 تأثير و سياسی، مشارکت بر تا دارد مدنی مشارکت اجتماعی اع انو بر بيشتری تأثير اعتماد مستقيم؛ صورت به نه است اعتماد

 می نشان ها یافته .گرفت قرار تأیيد مورد فرضيه چهار این .است اعتماد بر مدنی مشارکت تأثير از بيشتر مدنی مشارکت بر اعتماد

 .است آن کننده تعيين ترین قوی و شود می یافته تعميم داعتما کاهش موجب نابرابری که دهد

2اینگلهارت
 به که داند می پایداری فرهنگی نشانگان از بخشی را متقابل اعتماد شده، انجام تحقيقات برخی از استفاده با 

 کشورهای ردمم که ميشود استنباط چنين مدنی فرهنگ مورد در آمده عمل به تحقيقات از .گرددمی منجر دموکراسی بقای

 موجب اندک اعتماد و رضایت وی، نظر به. برخوردارند بيشتری متقابل اعتماد ميزان از هستند، دموکراسی دیرپای سنت دارای

  (.1314،اینگلهارت)نمایدحمایت افراطی  چپ یا راست از نپذیرفته، را موجود سياسی نظام قوی، احتمال به شخص، که شود می

 

 پژوهش روش

های مربوط به وضعيت فعلی الؤها یا پاسخ به سآوری اطلاعات برای آزمون فرضيهاین که تحقيق حاضر، به جمع با توجه به

 .پيمایشی می باشد - پردازد، لذا روش تحقيق به کار رفته در این طرح، توصيفیمی

 سرشماری نفوس و مسكنس بر اسا است که  جمعيت شهر بوشهر بوشهر شهروندان بندرجامعه آماری این پژوهش را کليّه 

نفر از شهروندان که از طریق  314و نمونه آماری مورد پژوهش آن تعداد  .دهندنفر می باشد تشكيل می  226666، 15سال 

 وهای مورد نياز با استفاده از پرسشنامه  داده .فرمول تعيين حجم نمونه کوکران و به روش نمونه گيری تصادفی انتخاب شدند

  .آمده استدست ه عه آماری و انجام مطالعات ميدانی بمصاحبه از جام

 

 نمونه حجم تعیین
 زیرا شد، داده یكسان انتخاب احتمال نمونه هر به تحصيلی جنسيتی، شغلی، سنی، هایتفاوت از نظر صرف پژوهش، این در

 گيرینمونه به اقدام گيری،-صميمت جهت هاداده گردآوری برای محقق لذا .نبودند تعيين برای ملاکی فوق، عوامل از یك هيچ

 حاضر موردی پژوهش نمونه حجم تعيين برای .است داده تعميم جامعه به%  15 اطمينان سطح با را حاصله نتایج سپس و کرده

  .گرددمی استفاده% 15 اطمينان سطح در زیر رابطه از

 

 مدل مفهومی پژوهش 
 تعاریف اکثر در( و 2666)کاستلز،اعتماد مورد فرد و کننده اعتماد دارند، وجود طرف دو اعتماد یرابطه در ،3کلمن دیدگاه از

 مدل مفهومی در پژوهش(. 1113)ميسزتال،شودمی دیده زمينه و شونده اعتماد کننده، اعتماد متغير سه اعتماد، از شده ارایه

-روابط بين متغيرها از پرسشنامه جهت بررسی .( طراحی گردید1صورت شكل) به مدل سه عاملی پاورزحاضر بر مبنای مبانی 
 و ترتيبی مقياس اساس بر هاپرسشنامه سوالات .گویه استتعدادی  شامل هاپرسشنامهگردد که این های استاندارد استفاده می

 .اندشده طراحی تحقيق فرضيات موضوع اساس بر و بندی شدهطبقه صورت به و گردیده تنظيم ليكرت ایپنج درجه طيف

 

                                                           
١   . Uslaner 

٢   . Englehart 

٣   . Coleman 
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 مدل سه عاملی پاورز. 1اره شكل شم

 
 اعتماد هایویژگی کننده، اعتماد هایویژگی یمؤلفه سه در ابتدایی پيشنهادی مدل در متغيرها این تأثيرهای و ارتباطات

 ت:اس شده بينیپيش زیر صورتبهسه بعدی  مدل اینبنا بر .اندشده طراحی محيط، ویژگيهای و شهری اعتماد شونده،

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 بعدي. مدل سه 2شماره شكل 

 

 هاتجزیه و تحلیل داده
(، 1های تحقيق حاضر مطابق جدول )برای پرسشنامه zاسميرنف، مقدار آماره -در ابتدا با اجرای آزمون کولموگروف

توان گفت که درصد اطمينان می 6511قرار گرفته، لذا با  -1513و  1513بدست آمد. یعنی اینكه چون مقدار آن بين  6551

ها با فراوانی مورد انتظار باهم برابرند. البته از روی عدم معنی باشد. یا به عبارتی، فراوانی مطلق دادهها نرمال میزیع دادهتو

 .بردتوان به این نكته پیداری نيز می
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 اسمیرنف-: نتایج آزمون کولموگروف1جدول 

 اعتماد شهروندان متغیرهاي مستقل نام پرسشنامه

 پارامتر نرمال
 3513 4512 ميانگين

 6531 6535 انحراف استاندارد

 z 6551 6531 اسميرنف-کولموگروف

 6575 6513 مقدار معنی داری

 

( 2) نتيجه این تجزیه و تحليل در جدول .ها، آزمون ضریب همبستگی پيرسون انجام گردیدپس از تأیيد نرمال بودن داده

دسته اول، اعداد مربوط به ضریب همبستگی پيرسون بوده که شدت رابطه بين  .دهدآورده شده که دو دسته اعداد را نشان می

( بوده که نمایانگر سطح خطا یا ناحيه بحرانی Sigداری )دسته دو، اعداد مربوط به مقدار معنی .سازنددو متغيری را نمایان می

درصد اطمينان  11)دو ستاره بيانگر  باشدن میعلامت ستاره در بالای اعداد ضریب همبستگی نيز بيانگر سطح اطمينا .باشدمی

 .درصد اطمينان( 15و علامت تك ستاره بيانگر 

 

 : نتایج آزمون ضریب همبستگی2جدول 

 اعتماد شهروندان به شهرداري 

 متغير مستقل
 **6511 ضریب

Sig 65666 

در سطح  اعتماد شهروندان به شهرداری در پژوهش حاضر باهای اعتماد دهد، بين متغير( نشان می2جدول )همانگونه که 

  .داری وجود دارددرصد رابطه خطی و مثبت معنی 11اطمينان 

از روش رگرسيون خطی استفاده  اعتماد شهروندان به شهرداریبر های مستقل متغيرسپس، به منظور سنجش ميزان تاثير 

درصد  17این یعنی اینكه  .باشدمی 6517( برابر با R2)ها، مقدار ضریب تعيين تعدیل شدهپس از تجزیه و تحليل داده .گردید

باشد، که در وابسته بوده و مابقی تغييرات به عوامل دیگری وابسته می ميزان اعتماد شهروندانبه  های اعتمادمتغيرتغييرات 

 .دهدرا نشان میاعتماد  هایمتغيرنتایج مربوط به ميزان تأثير  (3)جدول .اینجا بررسی نشده است

 

 بر اعتماد شهروندان : میزان عوامل موثر3جدول 

 متغیر
 ضرایب رگرسيونی استاندارد شده ضرایب رگرسيونی استاندارد نشده

Sig. 
B Beta 

 C 6533  65661ثابت 

 65666 6517 6514 متغيرهای مستقل

 

زمون ضریب همبستگی پيرسون از آاعتماد شهروندان بر های مستقل متغيرهمچنين به منظور تعيين رابطه بين عوامل 

 .آورده شده است (4نتيجه این تجزیه و تحليل در جدول)  .انجام گردید
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 : نتایج آزمون ضریب همبستگی4جدول 

 اعتماد شهروندان به شهرداري 

 صداقت
 **65331 ضریب

Sig. 65666 

 پاسخگویی
 **65161 ضریب

Sig. 65666 

 شفافيت
 **65741 ضریب

Sig. 65666 

 رفتار توام با احترام
 **65125 ضریب

Sig. 65666 

 برخورد منصفانه و یكسان
 **65131 ضریب

Sig. 65666 

 وجدان کاری
 **65536 ضریب

Sig. 65666 

 همسویی اهداف با نيازهای شهروندان
 **65311 ضریب

Sig. 65666 

 مشارکت شهروندان
 **65432 ضریب

Sig. 65666 

 ویژگی های فردی
 **65544 یبضر

Sig. 65666 

 تجربه مراجعه به شهرداری
 **65352 ضریب

Sig. 65666 

 روحيه همكاری
 **65531 ضریب

Sig. 65666 

 

درصد رابطه  11در سطح اطمينان اعتماد شهروندان بر های مستقل متغيردهد، بين عوامل ( نشان می4همانگونه که جدول)

  .داری وجود داردخطی معنی

 .شوندشان با متغير وابسته، وارد معادله میروش تمامی متغيرها به طور همزمان بدون توجه به ضریب همبستگی در این

های دهد که عاملباشد، نشان میمی 651( که برابر با R2ها، مقدار ضریب تعيين تعدیل شده)سپس با تجزیه و تحليل داده

  .شوندهروندان به شهرداری را باعث میدرصد تغييرات ميزان اعتماد ش 16اعتماد تقریباً 
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 اعتماد شهروندان به شهرداري رباعتماد شونده  هاي:  میزان تأثیر متغیر5جدول

 متغیر

ضرایب رگرسیونی 

 استاندارد نشده

ضرایب رگرسیونی 

 استاندارد شده
Sig. 

B خطاي استاندارد Beta 
 

 C 65121 65151  1ثابت 

 65666 65211 65653 65215 صداقت

 65666 65371 65673 65333 پاسخگویی

 65666 65123 65612 65121 شفافيت

 65666 65354 65671 65341 رفتار توام با احترام

 65666 65311 65641 65255 برخورد منصفانه و یكسان

 65666 65341 65633 65321 وجدان کاری 

 65262 65227 65645 65221 همسویی اهداف با نيازهای شهروندان

 65112 65235 65653 65213 مشارکت شهروندان

 

این آماره ضریب رگرسيونی  .شود( انجام میBeta، تفسير ضریب رگرسيونی بر اساس ضریب بتا )(5بر اساس جدول )

از آن بنابراین با استفاده  .دهدبر متغير وابسته تحقيق را نشان میاعتماد شونده استاندارد شده هر یك از متغيرهای مستقل 

با توجه به نتایج بدست آمده، مقایسه متغيرها نشان  .توان سهم نسبی هر متغير مستقل را بر متغير وابسته مشخص نمودمی

 :دهد کهمی

بر اعتماد  وجدان کاریو  برخورد منصفانه و یكسان، رفتار توام با احترام، شفافيت، صداقت، پاسخگوییهای اولاً تأثير عامل

 .باشددار میداری معنیشهروندان به شهر

با وجدان کاری  ،65354با ضریب رگرسيونی رفتار توام با احترام، 65371با ضریب رگرسيونی پاسخگویی هایعاملثانياً 

اعتماد روی بر به ترتيب بالاترین تأثير رگرسيونی را  65311 با ضریب رگرسيونی برخورد منصفانه و یكسانو  65341ضریب 

  .اندداشته یشهروندان به شهردار
 

 اعتماد شهروندان به شهرداري رباعتماد کننده  هاي: میزان تأثیر متغیر1جدول 

 متغیر

ضرایب رگرسیونی استاندارد 

 نشده

ضرایب رگرسیونی 

 استاندارد شده
Sig. 

B خطاي استاندارد Beta 
 

 C 65115 65111  1ثابت 

 65117 65277 65655 65277 جنسيت

 65322 65175 65631 65131 سن

 65666 65353 65671 65341 تحصيلات ميزان

 65215 65153 65635 65156 اشتغال وضعيت

 65261 65115 65651 65111 درآمد ميزان

 65666 65375 65633 65331 تجربه مراجعه به شهرداری

 65661 65361 65645 65211 روحيه همكاری

 
این آماره ضریب رگرسيونی  .شود( انجام میBetaس ضریب بتا )، تفسير ضریب رگرسيونی بر اسا(3بر اساس جدول )

بنابراین با استفاده از آن  .دهدبر متغير وابسته تحقيق را نشان میاعتماد کننده استاندارد شده هر یك از متغيرهای مستقل 

مده، مقایسه متغيرها نشان با توجه به نتایج بدست آ .توان سهم نسبی هر متغير مستقل را بر متغير وابسته مشخص نمودمی

 :دهد کهمی
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-دار میبر اعتماد شهروندان به شهرداری معنی جنسيت، ميزان تحصيلات و تجربه مراجعه به شهرداریهای اولاً تأثير عامل
و 65353با ضریب رگرسيونیميزان تحصيلات ، 65375با ضریب رگرسيونی تجربه مراجعه به شهرداری هایعاملثانياً . باشد

-داشته اعتماد شهروندان به شهرداریروی بر به ترتيب بالاترین تأثير رگرسيونی را  65361 با ضریب رگرسيونیه همكاری روحي
  .اند

 

 (tآزمون تی)

 رشهرداری بندر بوشهبر اعتماد شهروندان به  متغيرهای مستقلی ميزان اهميت بررسدر بررسی موردی حاضر به منظور 

 .دهدها را نشان مینتایج تجزیه و تحليل داده( 7استفاده شده است. جدول )ای ( تك نمونهtازآزمون تی)

 

 t: نتایج آزمون 7جدول 

 متغیر مستقل

 3مقدار نظري = 

Sig 
تفاوت 

 هامیانگین

 %55سطح اطمینان 

 حد بالا حد پایین

 65161 65311 65317 65666 صداقت

 65152 65521 65711 65666 پاسخگویی

 65123 65461 65333 65666 شفافيت

 65111 65213 65311 65661 رفتار توام با احترام

 65131 65561 65315 65666 برخورد منصفانه و یكسان

 65162 65411 65373 65666 وجدان کاری 

 65331 65274 65513 65666 همسویی اهداف با نيازهای شهروندان

 65514 65274 65413 65666 مشارکت شهروندان

 65511 65211 65431 65666 تجنسي

 65572 65251 65426 65666 سن

 65711 65432 65371 65666 تحصيلات ميزان

 65326 65211 65531 65666 اشتغال وضعيت

 65311 65275 65526 65666 درآمد ميزان

 65131 65532 65711 65666 تجربه مراجعه به شهرداری

 65751 65412 65355 65661 روحيه همكاری

 

، تفاوت آماری 6561% و سطح خطای کوچكتر از 11دهد که با اطمينان ( نشان می7ای در جدول)تك نمونه tمقادیر آزمون 

  .باشدمی (1و )( 1ها به مانند جدول)لذا ميزان اهميت هر یك از عامل .های واقعی و مفروض وجود داردداری ميانگينمعنی
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 د شونده: اهمیت هر یک از عوامل اعتما8جدول

 پاسخگویی 35711

 شفافيت 35333

 رفتار توام با احترام 35311

 برخورد منصفانه و یكسان 35315

 وجدان کاری  35373

 همسویی اهداف با نيازهای شهروندان 35513

 مشارکت شهروندان 35413

 

 : اهمیت هر یک از عوامل اعتماد کننده5جدول 

 35431 جنسيت

 35426 سن

 35371 تتحصيلا ميزان

 35531 اشتغال وضعيت

 35526 درآمد ميزان

 35711 تجربه مراجعه به شهرداری

 35355 روحيه همكاری

 

 یافته هاي تحقیق
 درصد( و 35مرد ) 251اند، که از مجموع آنبوده نفر 314 پاسخگویان بيشترین دهدمی نشان پرسشنامه از حاصل هایداده

نفر دیپلم  142درصد(، 17نفر زیر دیپلم ) 35دهد می نشان نيز تحصيلات پاسخگویان نميزا .هستند درصد( 35زن ) نفر 133

نفر  3درصد( و 4نفر کارشناس ارشد) 14درصد(، 26نفر کارشناس) 71درصد(، 21نفر فوق دیپلم ) 11درصد(، 37)

 3درصد بين  13ميليون تومان، درصد درآمد کمتر از ی 1 دهدميزان درآمد پاسخگویان نيز نشان می .انددرصد( بوده1دکتری)

 .ميليون تومان درآمد دارند 5درصد بيش از  4ميليون تومان و  5تا 

 تاثيرگذار، مولفه دو ميان از ،شهرداری به نسبت شهروندان اعتماد بر تاثيرگذار عوامل درباره تحقيق این نتایج به توجه با

 ادراک بر تاکيد این بر بنا. است اثيرگزارتر  شهروندان اعتماد بر کننده عتمادا متغيرهای برابر 4 اندازه به شونده اعتماد متغيرهای

 پيشنهاد شهرداری بندر بوشهر هاست. ب ایویژه اهميت دارای اعتماد، ميزان افزایش برای شهری مدیریت به نسبت شهروندان

 .نماید مصروفمتغيرها  این افزایش برای را خود هم بيشتر تا شودمی

بر  بنا. است شده داده تشخيص متغير مهمترین "پاسخگویی "، متغيرشونده اعتماد متغيرهای بر تاثيرگزار تغيرهایم ميان از

 این ایجاد بر امور، انجام در هایشتوانایی افزایش بر علاوه خود، به شهروندان اعتماد افزایش برای شهرداری بندر بوشهر این،

 .باشد کوشا باید نيز شهروندان در ذهنيت

 شهردار، و کارکنان به شهروندان اعتماد طریق از که. است "رفتار توام با احترام"شهروندان اعتماد بر تاثيرگزار عامل دومين

 به وابسته شهری، مدیریت متغير این به نسبت شهروندان ادراک این، بر بنا . گزاردمی تاثير شهری مدیریت به نسبت اعتماد بر

 .یابدمی افزایش شهروندان اعتماد ميزان بخش، دو این احترام با توام رفتار افزایش اب که است شهردار و کارکنان

و  "وجدان کاری" ترتيب به ،شهرداری بندر بوشهر توسط گرفتن قرار توجه مورد برای بعدی اولویت دارای متغير دو

 .گردد می اعتماد افزایش باعث هری،ش مدیریت توسط گرفتن قرار توجه مورد صورت در که است "برخورد منصفانه و یكسان"
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 تشخيص متغير مهمترین "تجربه مراجعه به شهرداری" کننده، متغير اعتماد متغيرهای بر تاثيرگزار متغيرهای ميان ازاما 

ميزان  ترتيب به ،شهرداری بندر بوشهر توسط گرفتن قرار توجه مورد برای بعدی اولویت دارای متغير . دواست شده داده

 .اندداشته اعتماد شهروندان به شهرداریروی بر بالاترین تأثير را  "روحيه همكاری"و  "تتحصيلا"

 

 نتیجه گیري
های های متعددی در حوزههمانگونه که در بخش مرور ادبيات مشاهده شد، اعتماد و متغيرهای تأثيرگذار بر آن طی پژوهش

مهمترین  اعتماد جزء .یریت بازرگانی بررسی شده استشناسی، علوم سياسی، مدیریت دولتی و مد روانشناسی، جامعه

 دارد تأکيد فردی ارزشهای احساس و بر اعتماد مورد در روانشناختی رهيافت .ها استمتغيرهای خروجی سازمانها، نهادها و دولت

 وفاداری، مانند هيمیمفا با نزدیكی ارتباط اعتماد زمينه این در شود ومی تلقی شخصيتی و فردی متغيری عنوان به اعتماد و

 کالبد در که شودمی تلقی اجتماعی ویژگی یك عنوان به اعتماد شناسی،جامعه رویكرد در .دارد و دوستی صداقت دگرخواهی،

 به آن باره در و اندکرده بررسی متعددی نظران صاحب اجتماعی را اعتماد پيامدهای و آثار علاوه به .شود می مطالعه جامعه نهادی

 .انداختهپرد بحث

 :گرددمی پيشنهادهایی ارائه پژوهش هاییافته اساس بر نيز و عنوان شد پيشتر که مطالبی مبنای بر بنابراین

 روحيه افزایش و مردمی برقراری ارتباطا تسهيل شهری، مدیریت و مردم ميان ارتباطی راههای گسترش و توسعه -1

 .شهروندان با تعامل در شهری یریتپاسخگویی مد فرآیند ارتقای منظور به انتقادپذیری

 شهری مدیریت عملياتی و مبانی سطوح اطلاعا در بر مبتنی تصميمگيری فضای ایجاد مشارکتی، مدیریت ارتقای و حفظ-2

 .شهری مدیریت عملكرد اثربخشی ارتقای و حفظ منظور به مردمی اطلاعا گزارشها و از مدبرانه و بهينه استفاده و

 و مسائل کارشناسانه تحليل و تجزیه شهروندان و و شهر وضعيت گوناگون ابعاد از اصولی و علمی نيازسنجی و ررسیب-3

 جامعه با واقعيا مطابق عقلایی و مدون هایسياست و هابرنامه تدوین و واقعيا مبنای تصميمگيری بر آن تبع به و شهری معضلا

 .شهرونداننيازهای  با شهری مدیریت اهداف حداکثری همگرایی منظور به

 منظور به سازمانی و گروهی ابعاد فردی، در شهری مدیریت سرمایه ترین اصلی عنوان به انسانی نيروی توانمندسازی-4

 .اجتماعی نهادهای و شهروندان با تعامل در مدیریت شهری وری بهره و اثربخشی کارایی، ارتقاء

 .شهری پایدار و جانبه همه توسعه ادینهسازی فرهنگنه راستای در شهروندان آموزش و فرهنگسازی رسانی، اطلاع -5

پذیری، شفافيت سازمانی و ایجاد وحدت هنجاری در مسوليت در انتها اميد است مدیران شهری به منظور ارتقای حس

 فروتنی، صداقت، وفای به عهد، درستكاری، امانت :قی از قبيلمجموعه مدیریت شهری نسبت به تبعيت از استانداردهای اخلا

از ارتقای سطح اعتماد سو بسترسازی مناسب جهت اجرایی نمودن راهكارهای مدیریتی ذیل، زمينه  لازمدات يداری با ایجاد تمه

  :شهروندان به مدیریت شهری گردند

سازمان های خدمات مـدیران اجرایی برای بهبود و ارتقای فرهنگ پاسخگویی به مـردم در ، در زمينه ارتقای پاسخگویی

البته نگاهی به ادبيات و پيشينه پژوهش حـاکی از آن است کـه در تحقيقات متعدد گذشته و  .يش از پيش اهتمام ورزندبمحور 

همواره از پاسخگویی به عنوان عاملی کليدی در افزایش رضایت  شهرینيز نگاه صاحبنظران و نظریه پردازان به نام مـدیریت 

یتمندی عمومی ارتقای سطح اعتماد عمومی بـه نهادهای مجری در دولت را در مردم نام برده شده است و همين افزایش رضا

شود بلكه پيش از هـر البته این امر صرفاً با صدور بخشنامه و یـا انجام کارهای ویترینی و نمایشی محقق نمی .پی خواهد داشت

در این  .نوان یك ضرورت اجتماعی استچيز نيازمند فرهنگ سازی و بسترسازی اذهان مدیران و کارکنان بخش عمومی بـه ع

زمينه کارهایی مانند طرح تكریم مردم و جلب رضایت ارباب رجوع و نظام پيشنهادها در قالب طرحهای حفظ کرامت مردم در 

دستگاه اداری انجام شده است که نيازمند بازبينی، اصلاح و آسيب شناسی است تـا ضمن رفـع نقاط ضعف، نقاط قوت آنها 

ها و قول و قرارهای خود با مردم حساسيت بسياری به خرج دهند زیرا مردم اجرایی باید نسبت به وعده مدیران .دونتقویت ش

-ها بـه قضاوت میها را به خوبی به یاد خواهند داشت و در آینده بر مبنای ميزان صداقت مسئولان و تحقق وعدهاین وعده
است صادقانه و بدون توجيه یا عذر و  ل اجرا نبود یا با مشكل مواجه شد بهتربنابراین حتی اگر وعدهای در عمل قاب .نشينند

شود که مسئولان و مدیران پيش از هر چيز با الهام از نتایج به دست آمده پيشنهاد می .بهانه با مردم در ميان گذاشته شود
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البته ارزیابی اقدامهای مذکور  .اهتمام ورزندنسبت به بازبينی، اصلاح و پاسخگویی شایسته، منطقی و مناسـب بـه مـوارد فوق 

آنها بر نوع ادراک و طرز تلقی شهروندان صورت گيرد زیرا ممكن است عواملی  باید از طریق سنجش ميـزان تأثيرگذاری

در همچـون متغيرهای زمينهای با تأثيرگذاری بر نحوه نگرش مردم موجب شوند که تأثير این عوامل آن گونه که شاید و باید 

های دولت و بنابراین مقتضی است که عوامـل و موانع ادراک صحيح مردم از خدمات و فعاليت .جامعه هدف بازتاب پيدا نكند

 در هـر مورد شناسایی و نسبت به کنترل یا دست کم تعدیل آنها چاره اندیشی، برنامه ریزی و اقدام های خدمات محورسازمان

 گردد.

سازمان های رفتار محترمانه بـا شهروندان و راهنمایی و جواب گویی به موقع به مراجعان ، ترامرفتار توام با احدر زمينه 

ضایت ارباب رجوع هدف اصلی بوده ر .کشور تأثير مثبتی بر افزایش اعتماد آنان به سازمانهای دولتی خواهد داشت خدمات محور

مدیران  .ید رعایت ادب واحترام در برخورد با او صورت گيردبا شود ومراجع کننده برای کارمند بعنوان صاحب حق تلقی می و

م کنند در لاتوانند آن را اعشده که از قبل نيز میهای معين زمان در ریزی مناسب ورا مقيد کنند تا بر اساس برنامه خود

دل مراجع د شنيدن در در بعضی مواقع کارشناسان و های پرسنل،مضرات و راهنمایی گيری ازخصوص ارایه توضيحات یا بهره

بسيار  کنند،این روش با توجه به این که تعداد محدودی از مدیران در محيط کار خود اعمال می .مالقات داشته باشند کنندگان،

مردمی  ی خوب از یك مدیر دلسوز ومحبوبيت آنان در جمع پرسنل و بر جا گذاشتن یك خاطره باعث موفقيت و کار آمد بوده و

ق لاپایبندی به اخ اجعه کننده و کارمندان یك مجموعه خواهد بود در این راستا اصوال تكریم را می توان در اموربرای فرد مر

. خالصه کرد محبت نسبت به ارباب رجوع و مهرو  بردباری داشتن صبر و، خلوص نيت در انجام وظيفه، خداترسی، میلااس

این عنصر آن قدر مهم و مورد و  برخورد خوب با ارباب رجوع استرفتار و  ،در بحث کيفيت خدمات مهمترین عنصرامروزه 

اش نائل نشود اما مورد احترام ای نيازش مرتفع نشود و به خواستهسسهه سازمان یا موانتظار ارباب رجوع است که اگر با مراجعه ب

شد اما ارائه خدمات توام با تكریم و احترام اگر اداره و سازمان بسيار با شكوه و مجلل و واجد همه نوع امكانات هم با .قرار گيرد

 .شودنباشد احساس رضایتمندی حاصل نمی

دستيابی به حاکميت وجدان وجدان کاری، در ابتدا باید مدیران این موضوع را مد نظر داشته باشند که جهت  در زمينه

با در نظر گرفتن فرهنگ  باید كه مدیران سازمانبل .نخواهد بودچند بخشنامه و آئين نامه، قابل اجرا یا ارتقا ابلاغ کاری، با 

راضی انگاشتن ، لذت بردن از کار، احساس سودمندی کارهایی همچون با افزایش شاخصمذهبی و ملی حاکم، بكوشند تا 

اری و انگيزشی باعث ایجاد زمينه وجدان ک تاکيد بر مسائل ارزشی، حداقل مقررات و ضوابط، عجين شدن با کار، خداوند و مردم

تامين معاش و حداقل زندگی برای  نيازهای جسمی، بنيادی،بایست از یك سو به فكر در سازمان شوند و همچنين مدیران می

بين و از سوی دیگر  امين عقل و شرع حاصل شودکارکنان خود باشند، تا بدین وسيله فرصت اندیشيدن به کار و اطاعت از فر

سازمانی که قادر به توسعه مهارتها و توانایی نيروی انسانی خود ؛ زیرا ی و تناسب برقرار شودفراد هماهنگکار مورد نظر و توانایی ا

 .نيست، نمی تواند از آنان به نحو مؤثری در اقتصاد ملی بهره مند شود، و به سطح مطلوبی از وجدان کاری برسد

 شود که آنها اطمينان حاصل کنند احساس می، زمانی بين شهروندان و سازمان اعتماد برخورد منصفانه و یكساندر زمينه 

ه متصدیان د کمعمولاً معنای این احساس آن است کـه آنـان اطمينان دارن .ان منصفانه و یكسان رفتار خواهد شدکـه بـا آن

 .نكه با آنان بی طرفانه رفتار خواهد شدای رقدرت یا صاحبان قدرت، به آنان آسيب یا زیـان نخواهند زد و دیگ مراکز
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