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 کارهای افزایش اعتماد میان مدیریت شهری و شهروندان تهرانیبررسی راه

 1ملیحه قارائی
 

 چکیده

موجود در  و عناصر و روابط عملکرد است دارای سیستم یک مثابهه در هر شهر، ب گیریتصمیم ظامن

 سیستم را با عناصر خارجی آن ارتباط و همواره کرده عمل سیستم از کل پیروی به بایستیمی آن

 ،گردد خود خارج معقول از حالت از عناصر یا روابط هر یک د و چنانچهنکن حفظ تعاملی صورتبه

های مهم هر سیستم سازمانی اعتماد یکی از خروجی خواهد ساخت. مواجه را با مشکل سیستم

دانند و برای باشد. امروزه همه مدیران اعتماد محیط به سازمان را سرمایه و برتری رقابتی میمی

 کنند.افزایش نرخ اعتماد محیط به سازمان تلاش می

شهروندان تهرانی پیمایشی است. جامعه آماری این تحقیق مدیران و  –ش این تحقیق توصیفیرو

ست. در این در این پژوهش اآوری اطلاعات ابزار جمعترین عنوان اصلیهستند و پرسشنامه به

کارهای مورد بررسی قرار گرفت. برای بررسی راه اعتماد به مدیریت شهری تحقیق، هفت شاخص مهم

 مدلو  ، تحلیل واریانسTایش اعتماد میان مدیریت شهری و شهروندان تهرانی از آزمون افز

 استفاده شد.stepwise رگرسیون 

گانه اعتماد به مدیریت شهری، موجب افزایش های هفتهای این تحقیق نشان داد که شاخصیافته

ها، باید نحوه فرضیهشود و با تایید این دیریت شهری و شهروندان تهرانی می اعتماد میان م

 عملکردها و توسعه خدمات مدنظر قرار گیرند.

 اعتماد، شهروند، مدیریت شهری، حقوق شهروندی ها:کلید واژه

  

                                                           
 کارشناس علوم اجتماعی 1.
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 مقدمه -1

سازی امروزه مشتری یا شهروند بر مسند حرمت نشسته و اعتماد او نسبت به سازمان نقش سرنوشت

احث عام که ضرورت ایجاد اعتماد به سازمان را نظر از مبدر موجودیت سازمان پیدا کرده است، صرف

با توجه به شرایط اجتماعی که در آن  )simons,2002 ( کند.در نسبت به هر بنگاهی اثبات می

ترین نیاز سازمانهای امروزی است. هیچ سازمانی را ترین و فوریکنیم، اعتماد آفرینی مهمزندگی می

ت. سازمان با ایجاد اعتماد عموامل داخلی یعنی کارکنان و نیاز از اعتمادآفرینی دانستوان بینمی

دهد و مانع بروز تر و بیشتر می سازد، عملکرد آنها را افزایش میمدیران، انگیزش آنها را درونی

گردد و این افزایش انگیزش و کاهش تنش نیز سبب کاهش ضایعات و انرژی های سازمانی میتنش

 شود.منفی در سازمان می

ریزی دهد، نحوه برنامهبا اعتماد آفرینی در عوامل بیرونی نیز تهدیدات محیطی را کاهش می سازمان

کند و با جذب منابع مالی و اعتباری باعث وفاداری در میان سهامداران، تامین کنندگان، را بهتر می

 شود. مشتریان و کارکنان می

سی شده و راهکارهای افزایش اعتماد لذا در این تحقیق مقوله مدیریت شهری بصورت سیستمی برر

 گیرد.میمیان مدیران شهری و شهروندان تهرانی مورد توجه قرار 

 تعریف اعتماد -1

توان که اعتماد چیست و چگونه می ه ارسطو دارد؛ لذا در مورد اینمفهوم اعتماد ریشه در ادبیات دور

به  ،تر تحقیقات در مورد اعتمادبیشبه اعتماد در محل کار دست پیدا کرد توافق اندکی وجود دارد. 

های مختلفی که میزان اعتماد را در موفقیت د.شونعنوان یک موضوع و مفهوم مجزا تلقی می

میزان اعتماد پی  که چگونه به این نتایج و وجود دارند؛ اما این ،ها ارزیابی کنندها وگروهسازمان

 (8: 6441، 6و فرین 1دیرکس) .اند نکته مطمئنی در دسترس نیستبرده

کرید و مایلز اعتماد را انتظار خاصی که کسی از اعمال دیگری دارد مبنی بر اینکه اعمال او سودمند 

اعتماد را به  روتر . (1866و دیگران،  خنیفر)  بوده و درخواست های او را پاسخ دهد تعریف کرده اند

 ،ت شفاهی و کتبی دیگران تکیه کنیما، عباراهتوانیم به گفتار، وعدهعنوان انتظارات کلی که ما می

 (1860زارعی متین و حسن زاده، ) نمایدتعریف می

وفاداری را به ارمغان خواهد آورد و وفاداری نیز در این قلمرو به معنی کسب  اعتماد به دنبال خود،

و توسعه پایدار به شمار  ای برای کسب موفقیتمنزله دروازه اعتماد به .سود و درآمد بالاتر خواهد بود

کسب  اعتمادحاصل این  مورد نیاز است. ،اعتمادای از درجه "آید معمولادر ارتباطاتی که بوجود می  .رودمی

 :یکی از نتایج زیر است
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به عبارتی  بوده است. شونده درست اعتمادکننده از طرف متقابل خود یعنی اعتمادارزیابی  - 1

 .دست خواهد آورده این صورت او سودی معادل نتیجه دلخواهش را ب در ش بجا بوده است.اعتماد

ای کننده مجبور است هزینه اعتماد شونده، اعتمادواسطه عملکرد نامناسب یا دور از انتظار ه ب  -6

 (6448مهربان، ) .مورد انتظارش را بپردازد معادل هزینه ناکامی در رسیدن به نتیجه

 الاپیامدهای اعتماد با سطوح ب -1-1

ها یک عنصر با اهمیت در ثبات سازمان و نیز به عنوان یک عنصر تعیین کننده در اعتماد افراد و گروه

 از:دستاورد سطوح بالای اعتماد در سازمان عبارتند . ارتباطات صحیح بین افراد است

 کاهش اختلاف نظر بین کارکنان؛ (1

 همبستگی بین افراد؛ (6

 وری؛افزایش بهره (8

 یختن رشد در سازمان؛برانگ (0

 بهبود روحیه کاری؛(5

 کاهش غیبت و ترک خدمت کارکنان؛(8

 .ایجاد یک محیط که بتواند نوآوری را تشویق کند (7

سازی های بلندمدت تمرکز نماید؛ برای مثال توانمنددهد که بر فعالیتاعتماد به سازمان اجازه می

مکن است به نوآوری، بهبود کیفیت خدمات، مدت باشد؛ اما مکارکنان ممکن است یک هدف کوتاه

پذیری و شایستگی، بهبود روحیه و کاهش غیبت و ترک خدمت منجر شود. اعتماد افزایش مسوولیت

 (9-7: 1995، 6و آناند 1بیرد) .یک عنصر ضروری برای تغییر اثربخش سازمان است

 ریزی اعتماد بلند مدتمدلی برای پی -1-1

اعتماد به گروه و اعتماد به سازمان تقسیم بندی نمود. این سه  ا می توان به اعتماد به فرد،اعتماد ر

دسته اعتماد با یکدیگر دارای رابطه ی تنگاتنگی هستند. اعتماد ما به سازمانی می تواند از اعتماد ما 

اند به دلیل اعتماد به فرد یا افراد شاغل در آن سازمان شکل بگیرد و همچنین اعتماد ما به فرد می تو

ما به سازمانی باشد که آن شخص در آن کار می کند. اعتماد به افراد و اعتماد به سازمان از طریق 

وظایف و موقعیت هایی که افراد در سازمان دارند و نقش هایی که در سازمان ایفا می کنند، به هم 

 ( 1990، 0د ون و ون 8رینگ) مرتبط می شوند

 دهی دنیای خویش است.بلکه نیرویی فعال در شکل ی منفعل در زندگی خود نیست.گرنظاره آدمی،

سازمانها و  آفریند.حقیقت اجتماعی خویش را با اثر گذاری بر رفتار قابل مشاهده دیگران می او
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رفتار و  توانند بر نحوه نگرش،سازمانها می به عبارت بهتر، کنند.شرکتها نیز به همین صورت رفتار می

 یک سازمان هوشمند همواره در پی این بگذارند. لکرد طرفهای تعاملی خود تاثیر مثبت یا منفیعم

 تصویری مثبت از خود بر جای گذارد که خواهد بود که در تعامل خود با سایر شرکتها یا سازمانها،

یی بسیار آید راهنمامی صفحه بعدوفقیت بیشتر باشد. مدلی که در راهنمای او در آینده به سوی م

 این مدل باشد.حال کاربردی برای تشخیص شرایط مناسب اعتماد در تعاملات می ساده و در عین

نماید که تداوم و توسعه اعتماد در روابط آتی تا حد بسیار زیادی بستگی به عملکرد کنونی می بیان

طرف مقابل بهتر از  لهای منطقی و معقوبدین معنی که اگر ما توانستیم به خواسته ما خواهد داشت.

توانیم مطمئن باشیم که او باز هم به سراغ ما خواهد آمد و روابط کاری از می سایر رقبا پاسخ دهیم،

در غیر این صورت اگر نتوانیم به انتظارات معقول و منطقی  خواهد بخشید. این قبیل را با ما توسعه

و ما را در مقایسه با سایر رقبا در وی پاسخ شایسته و مناسب بدهیم و شرایط طوری باشد که ا

بلکه وی به  ایم،نه تنها امکان تداوم روابط تجاری را او از دست داده تر ارزیابی نمود،سطحی پایین

 (6448مهربان، ) یک عامل تبلیغ منفی عمل خواهد نمود. عنوان

 

 

 

 

 

 

 

 

 (1931،حمدی مهربانماد شونده )اروابط بین اعتماد کننده و اعت -1نمودار شماره 

نیازمند این است که هم مدیریت و هم کارکنان از انتظارات یکدیگر آگاه  ،به هر حال توسعه اعتماد

( 6445، 6و پلومپتر 1شکتر) .باشند و به منظور ایجاد یک جو آکنده از اعتماد خود را مسوول بدانند

ناسایی ش ،عنوان محورهای اساسی برای پرورش، توسعه و نگهداری اعتماد بین فردی عناصر زیر به

 :اندشده

  شود؛عنوان صداقت و قابلیت اطمینان تعریف میانسجام به  -

یک شغل مورد  های فنی و بین فردی که برای انجام دادنشایستگی تحت عنوان دانش و مهارت  -

 نیاز است؛

                                                           
1Schacter  
2 Plumptre 

 اعتماد کننده

))شهروند   

عتماد شوندها  

 )کارکنان شهرداری(

 تعالی سطح

 اعتماد 

پاسخ منفی به 

انتظارات اعتماد 

 کننده

پاسخ مثبت به 

دهانتظارات اعتماد کنن  

سلب 

 اعتماد

http://www.noormags.com/view/fa/creator/35447
http://www.noormags.com/view/fa/creator/35447
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 های مختلف اشاره دارد؛بینی و قضاوت در موقعیتثبات که به قابلیت پیش  -

 های خیرخواهی و نوع دوستی معطوف است؛وفاداری که به انگیزه  -

 .گشودگی که به دسترسی و تمایل به سهیم شدن در ارتباطات و اطلاعات اشاره دارد -

های ما را توانند تعاملات و ارتباطبین فردی درون یک سازمان می ین عناصر برای توسعه اعتمادا

نسبت به دیگران نشان دهد؛ در عین حال تغییر پایدار در محیط خارجی سازمانها وجود دارد. موقعی 

 ،اند که آشوب را با رفتار صادقانه، باز و پایدار مدیریت کنندمخصوصاً رهبران تعهد کرده، که اعضا

  .اند درون سازمان توسعه یابدتواعتماد می

 اعتماد کننده و فرد مورد اعتمادکه شامل  دو طرف وجود دارند ،در رابطه اعتماد از دیدگاه کلمن

ز) شودمی اعتماد شونده و زمینه  پاورز سه متغیراعتماد کننده،اما از دیدگاه ( 6444، 1کستل

  (1998، 6میسزتال) دهد.های اصلی اعتماد را تشکیل میمولفه

 مدیریت شهری: -شهروند -9

 در سطح شهری پایدار مناطق منظور ارتقاء مدیریتامور شهر به از اداره است عبارت شهری مدیریت

داداش ) . کشور است و اجتماعی ملی، اقتصادی سیاستهای از اهداف درنظر داشتن، و تبعیت با محلی

از عناصر  گسترده، متشکل سازمان از یک است بارتع شهری مدیریتدر تعریف دیگری ( 1861پور، 

 شهری حیات و کالبدی اجتماعی، اقتصادی در ابعاد مختلف موثر و ذیربط و غیررسمی و اجزاء رسمی

 (6449رضوانی، ) است. و پایدار شهر مربوطه جانبه همه توسعه و هدایت اداره، کنترل با هدف

ای به برابری و عدالت توجه دارد و در یم نو پدیدی است که به طور ویژهاز جمله مفاه شهروندی

وقتی  "شهروندی"ای پیدا کرده است. مقوله اجتماعی، سیاسی و حقوقی جایگاه ویژه هایهنظری

یابد که همه افراد یک جامعه از کلیه حقوق مدنی و سیاسی برخوردار باشند و همچنین به تحقق می

، 8برثرتن).و اجتماعی دسترسی آسان داشته باشند زندگی از حیث اقتصادی ی مورد نظرهافرصت

1998) 

 های متقابل مدیریت شهری و شهروندانمسئولیت -9-1

به منظور رعایت قانونمندی و حفظ حریم شخصی افراد و افزایش اعتماد میان مدیران شهری و 

شهروندان وجود دارد که با شناسایی و  هایی در میان مدیران شهری وشهروندان، وظایف و مسئولیت

بر این اساس  (6448، 0فالکس)توان شهری پویا و قانونمند داشت. رعایت این وظایف متقابل می

 اند:  بندی شدهها به سه دسته طبقهمسئولیت
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وجود وظیفه در انجام یا خودداری از عملی که خود این وظیفه ممکن  :مسئولیت قانونی شهروندان �

اثر مقررات قانونی و ... روابط اجتماعی بوجود آمده باشد و همچنین اطلاع شهروندان از است در 

 .آیندوظیفه و توانائی آنان در انجام وظیفه از شرایط ضروری در تحقق مسئولیت به شمار می

 هایشامل تمامی اشخاصی است که در رابطه با فعالیت مسئولیت مدنین: شهروندا مسئولیت مدنی �

 ه به طور مستقیم یا غیرمستقیم وظایفی را بر عهده دارند و ممکن است در صورت نقضروزمر

 مورد مسئول شناخته شوند.وظیفه و لطمه به دیگران بر حسب 

اصولاً، رفتاری که موجب مسئولیت شهروندان خواهد شد، مخاطراتی : شهروندان مسئولیت کیفری �

یابد آورند و مسئولیت کیفری زمانی تحقق مییوجود مه های فردی دیگران ببرای آزادی است که

کرده  شخص، مرتکب عملی شود که قوانین و مقررات آن را صریحاً ممنوع یا الزام به اجرای آن که

 مسئولیت آنها ممکن است جرم تلقی شود.باشند. بسیاری از این اعمال شهروندان به لحاظ 

 مدیریت شهری و حقوق شهروندی  -9-1

شهری، برنامه ریزی و مدیریت شهری در سطح جهانی  می که در حوزه مطالعاتاز موضوعات مه

زندگی شهری و مدیریت شهری است. چنانچه نظام  مطرح شده است، بحث رابطه حقوق شهری،

گذاری، برنامه ریزی، هماهنگی، سازماندهی و نظارت  را شامل فرایندهای سیاست "مدیریت شهری"

بدانیم و نظام حقوق شهری را به مثابه روند قانونمند کردن فرآیندهای  بر اداره امور شهر و شهرداری

 مدیریت شهری و نیز قانونمدار نمودن وظایف و تکالیف متقابل و دو سویه شهرداری به چندگانه نظام

 های شهرداری وشهروند محسوب کنیم که هدف آن به سامان کردن زندگی شهری و فعالیت

رابطه و  میت نقش و جایگاه نظام حقوق شهری در مدیریت شهری و نیزشهروندان است، به خوبی اه

حلقه پیوند  شود. در این میان سهم و نقش شهرداری کهنسبت مدیریت شهری و حقوق مشخص می

  د.و اتصال نظام مدیریت شهری و نظام حقوق شهری است، اهمیت خاصی دار

مدیریت شهری  اجع به برنامه ریزی شهری واهمیت حقوق شهری را باید در تدوین قواعد و مقررات ر

دگرگون کننده در  مثبت ناشی از قانونمند کردن زندگی شهری و سایر پیامدهای و تأثیرات

شهری، با مسائل و مشکلاتی  ریزی و مدیریت شهری جستجو کرد. معمولاً مقامات و مسئولانبرنامه

محلی و شهری منوط به تدوین قوانین و  تاند که مقابله درست و عملی با این مسائل و مشکلامواجه

  ت.مقرارت برنامه ریزی شده اس

 قوانین و مقررات در این زمینه عبارتند از: قانون برنامه ریزی شهری، قانون شهرداری، مهمترین

 قانون توسعه شهری، قانون بهسازی شهری، قانون پاکسازی مناطق حاشیه نشین شهری، قانون

  ی.های زیست محیطون مربوط به آلودگیدستیابی به زمین و قان

تصمیم گیری شهری زمانی موجب جلب منافع همگانی و مدیریت شهری خواهد  بدیهی است فرآیند

ها از خود نشان دهند. از این رو قانونمند بیشترین مشارکت را در تصمیم گیری شد که شهروندان
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ها گیرین و مشارکت در تصمیمروند کمک شایانی را به مدیریت شهری و شهروندا کردن این

  د.نمایمی

 شهری: مدیریت اهداف -9-9

 در سطح که نحویبه است شهری فرایند توسعه شهری، تقویت مدیریت سیستم تئوریک هدف 

 ویژگیهای تناسبو کارآمد شهروندان، به راحت زندگی برای مناسبی و محیط زمینه جامعه متعارف

 تمام خرد فراگیر برای هدف سه توانمی کلان هدف این شود.  در قالب فراهم و اقتصادی اجتماعی

و  اقتصادی توسعه تشویق ،شهر فیزیکی از محیط حفاظتشامل:  شهری مدیریت هایسیستم

 افراد و گروههای به ویژه باتوجه شهروندان کلیه کار و زندگی ارتقاء شرایط و پایدار اجتماعی

 (1860کاظمیان، ) تعریف کرد. درآمدکم

 شهری:  راهبردها در مدیریت -9-۴

پور،  داداش)اند. شده و تدوین ارائه اساسی مذکور، راهبردهای وظایف و انجام اهداف تحقق برای

  این راهبردهای مهم شامل:( 1861

و  دولت از سوی منابع و تخصیص و گردآوری ریتریزی، مدیبرنامه و وظایف مسئولیت انتقال �

 .شهری مدیریت به مرکزی سازمانهای

 .شهرها مدیریت برای مردم عموم مشارکت جلب •

 .و قانونی و امور پرسنلی سیستم و تشکیلاتی ساختار سازمانی بهبود و توسعه •

 .و اقتصادی مالی مدیریت هایبهبود شیوه �

 .سیستم و جامع استراتژیک ریزیو برنامه دیریتتاکید بر م �

 جامعه به مربوط و سازمانهای خصوصی بخش فعالانه با مشارکت شهری توسعه منابع کلیه بسیج �

 .محلی

 برای ویژه با کمکهای زیربنایی و امکانات با مسکن بخشی( در ارتباط)توان تاکید بر راهبردهای �

 .آمددراقشار کم

 فقرای عظیم اکثریت برای ویژهبه شهری زندگی فیزیکی محیطی و بهبود کیفیت سازماندهی �

  .شهری

 مدل مفهومی پژوهش: -۴

مدل مفهومی این پژوهش از مطالعه راه کارهای افزایش اعتماد میان مدیریت شهری و شهروندان 

 شهری مدیریت به نسبت شهروندان اداعتم میزان و نحوه بررسی برایدست آمده است؛ ه تهرانی ب

 شده تعیین رابطه این در دخیل یرهایمتغ شود، می محسوب حوزه این در پراهمیت مسائل از که

 خدمات از که شهر ساکنان عنوان به) شهروندان مابین اعتماد در را آنها تأثیر میزان و رابطه نوع و

 یهامؤلفه بر این اساست. اس شده مشخص شهری مدیریت و د(شون می مندبهره شهری مدیریت



بررسی راه کارهای افزایش اعتماد میان مدیریت شهری و شهروندان تهرانی ■20

 

 های موضوع و محیط ویژگیهای شونده، اعتماد ویژگیهای کننده، اعتماد ویژگیهای شامل مدل،

 (1869طالقانی و دیگران، ) ت.اس شهری مدیریت به نسبت شهروندان اعتماد

 صداقت، ان،شهروند برابر در پاسخگویی شهری(: )مدیریت شونده اعتماد ویژگیهای متغیرهای .1

 از تبعیت وظایف، انجام توانایی شهروندان، با احترام با توام رفتار درستکاری، عهد، به وفای

 با شهری مدیریت اهداف همسویی کارآیی، امانتداری، اطلاعات، شفافیت اخلاقی، استانداردهای

 اعتماد ،شهروندان باط ارتبا میزان شهروندان، اطلاعات حفاظت از گشودگی، جامعه، نیازهای

 امور در شهروندان دادن مشارکت عقلایی، و مدون سیاستهای و هاشهروندان، برنامه به متقابل

 .شهردار رهبری یشهری، نحوه

 شهرداری، مستقیم با برخورد در حاصل تجارب کننده)شهروندان(: اعتماد ویژگیهای متغیرهای .6

 سکونت محل مشکل، حل اری وهمک روحیه ی موفقیت، به معطوف جهت گیری تحصیلات، سطح

 .شهر در

 و نقل حمل و شهرداری، درآمدهای کردههزینی نحو شهری، خدمات ع:موضو متغیرهای .8

 .سیاست گذاری و ریزیهبرنام ترافیک،

 و اجتماعی شغلی امنیت کارآمد، قضایی نهادهای جامعه(: و زمینه)شهر ویژگی های متغیرهای .0

 تحصیلات و میزان آموزش شهروندان، مذهبی اعتقادات هر،ش بر حاکم قوی فرهنگ شهر، در

براین اساس مدل  .اجتماعی نظم اجتماعی، پایداری نظام شفافیت اطلاعات، گردش شهروندان،

 باشد:مفهومی پژوهش به شرح ذیل می

 

  تاثیرگذار عوامل مفهومی مدل -1 شماره نمودار

 شهری مدیریت به نسبت انشهروند اعتماد بر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 نحوه هزينه كرد

توسعه خدمات 

 شهري
نقل وتوسعه حمل

 عمومي

 ريزينحوه برنامه

عملكرد شوراي 

 شهر

عملكرد كاركنان 

 شهرداري

 عملكرد شهردار

 عملكرد اعتماد
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 متدولوژی تحقیق: -7

 هدف تحقیق -7-1

قصد علاوه، ه باشد. بمی هدف این تحقیق افزایش اعتماد میان مدیریت شهری و شهروندان تهرانی

به راهکارهای افزایش اعتماد میان مدیریت شهری و شهروندان تهرانی دست پیدا کنیم. داریم به 

گیرد و تاثیر هر کدام از این مورد بررسی قرار می گانه اعتماد سازمانیهای هفتاین منظور شاخص

 سنجیم.می  افزایش اعتماد میان مدیریت شهری و شهروندان تهرانی ها را برشاخص

 باشد:سوالات تحقیق به شرح زیر می -7-1

 سئوال اصلی : راهکارهای افزایش اعتماد میان مدیریت شهری و شهروندان تهرانی کدامند ؟

 سئوالات فرعی : 

موثر  افزایش اعتماد میان مدیریت شهری و شهروندان تهرانی خدمات شهری برآیا توسعه  -1

 است؟

افزایش اعتماد میان مدیریت شهری و شهروندان  نحوه هزینه کرد درآمد های شهرداری برآیا  -6

 موثر است؟ تهرانی

و  افزایش اعتماد میان مدیریت شهری ترافیک برکاهش و عمومی حمل و نقل آیا توسعه  -8

 موثر است؟ شهروندان تهرانی

برنامه ریزی و سیاست گذاری برافزایش اعتماد میان مدیریت شهری و شهروندان آیا نحوه  -0

 موثر است؟ تهرانی

 موثر است؟ افزایش اعتماد میان مدیریت شهری و شهروندان تهرانی شورای شهر برآیا عملکرد  -5

 موثر است؟ ت شهری و شهروندان تهرانیافزایش اعتماد میان مدیری کارمندان بر آیا عملکرد  -8

 ؟موثر است افزایش اعتماد میان مدیریت شهری و شهروندان تهرانی شهردار بر آیا عملکرد  -7

 هاروش گردآوری دادهنمونه آماری و  -7-9

را شامل می  شهروندان تهرانی و مدیران شهرداری در بخشهای مختلف، جامعه آماری این تحقیق

در این تحقیق به دلیل  باشد.نفر می 860برابر  کرجسی و مورگاناساس جدول  حجم نمونه برو شود 

گستردگی جامعه آماری و بدلیل توصیفی بودن تحقیق از روش نمونه گیری تصادفی ساده استفاده 

 (1996، 1سکاران) .شده است

است، اما جهت جمع آوری اطلاعات استفاده گردیده  خودساخته در این تحقیق عمدتاً از پرسشنامه

ای نیز کتابخانهمشاهده و روش مصاحبه، آوری اطلاعات مانند های جمعدر کنار آن از سایر تکنیک

با برخی های عمیق گفتگوی گروه کانون و مصاحبه. برای تهیه پرسشنامه در ابتدا استفاده شده است

                                                           
1 Secaran 
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ی . بنابر گفتهانجام شد اهشاخصنفر ( در مورد  65از اعضای جامعه آماری به صورت نمونه  ) بالغ بر 

درصد از الزامات ممکن  94-95مشتری مصاحبه انجام شود تا  84تا  64گریفین و هاوسر، باید با 

های گفتگوهای گروه کانون و  هر دوی روش( 1998، 6و هوسر 1ینگریف) مشتری حاصل شود.

 در نتیجه .های عمیق در جهت کاهش معایب روش دیگر مورد استفاده قرار گرفتندمصاحبه

مورد بررسی قرار گرفت و سپس برای بررسی عوامل مورد نظر  هاشاخص های افراد ازبرداشت

اصلاحات  اشکالات و همکاری و مشارکت عوامل مدیریتی سازماندر ادامه با  .سؤالاتی طراحی گردید

حات نهایی در نهایت بعد از انجام اصلا مشخص و برطرف گردید. ،مورد نیاز در سؤالات طراحی شده

برای تعیین اعتبار و روایی پرسشنامه اقدام گردیده است. بعد از توزیع آزمایشی پرسشنامه در بین 

ه ای نمونه برآورد شده اعتبار و روایی آن مورد بررسی قرار گرفت که بر اساس نتایج بضنفر از اع 69

آن نیز  پایایی 4995 مده برابر بادست آمده اعتبار آن تأیید و با توجه به مقدار آلفای کرنباخ بدست آ

 تأیید گردید. 

آورده  1نحوه تخصیص سؤالات پرسشنامه طراحی شده برای هریک از فرضیات تحقیق در جدول 

سئوالها  ای پاسخ بهربگزینه ای  5در پرسشنامه تحقیق از مقیاس درجه بندی لیکرت  .است شده

 یشترین اهمیت را دارند.ب 5کمترین اهمیت و عدد  1که عدد  استفاده شده است

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 Griffin 
2 Hauser 
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 فرضیه سوالات                           

افزایش اعتماد میان  خدمات شهری برآیا توسعه  -1

 موثر است؟ مدیریت شهری و شهروندان تهرانی

 خدمات شهری برتوسعه 

افزایش اعتماد میان مدیریت 

 شهری و شهروندان تهرانی

 موثر است.

ارائه خدمات  به نظرشما قابلیت پیش بینی پذیری در -6 1

افزایش اعتماد میان  و ایجاد شهری تاچه میزان بر

 شهروندان و مدیران شهری اثر گذار است ؟

افزایش  نحوه هزینه کرد درآمد های شهرداری برآیا  -8

موثر  اعتماد میان مدیریت شهری و شهروندان تهرانی

 است؟

نحوه هزینه کرد درآمد های 

افزایش اعتماد  شهرداری بر

و میان مدیریت شهری 

 موثر است. شهروندان تهرانی
1 

وجود ویژگی پاسخگویی در برابر هزینه کرد  -0

درآمدهای شهرداری تا چه اندازه در ایجاد اعتماد میان 

 مدیریت شهری و شهروندان تهرانی اثر گذار است ؟

 ترافیک برکاهش و عمومی حمل و نقل آیا توسعه  -5

 دان تهرانیافزایش اعتماد میان مدیریت شهری و شهرون

 موثر است؟

و عمومی حمل و نقل توسعه 

افزایش  ترافیک برکاهش 

اعتماد میان مدیریت شهری 

موثر  و شهروندان تهرانی

 است.

9 
در رابطه با معضل ترافیک و حمل و نقل عمومی ارائه  -8

شناخت تحلیلی و مستمر به شهروندان تا چه میزان 

 دهد؟اعتماد آنها را افزایش می

افزایش  برنامه ریزی و سیاست گذاری برا نحوه آی -7

موثر  اعتماد میان مدیریت شهری و شهروندان تهرانی

 است؟

افزایش  بر برنامه ریزینحوه 

اعتماد میان مدیریت شهری 

موثر  و شهروندان تهرانی

از برنامه ریزیهای شهرداری   شناخت تحلیلی و مستمر - 6 ۴ است

 ؟ران شهرداری موثر استتماد به مدیافزایش اع چقدر در

های اخلاقی و قانونی قوانین تا چه توجه به جنبه -9

 اندازه بر میزان اعتماد مدیران شهری اثرگذار است ؟

افزایش اعتماد میان  شورای شهر برآیا عملکرد  -14

 موثر است؟   مدیریت شهری و شهروندان تهرانی

تهران شورای شهر عملکرد 

یان افزایش اعتماد م بر

مدیریت شهری و شهروندان 

 موثر است.  تهرانی

به نظر شما تا چه میزان شیوه عملکرد سیستمهای  -11 7

بازرسی در خصوص عملکرد شورای شهر بر افزایش 

 اعتماد میان شهروندان و مدیران شهری اثر گذار است؟
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کارمندان برافزایش اعتماد میان مدیریت آیا عملکرد  -16

 موثر است؟ ن تهرانیشهری و شهروندا

 کارمندان  عملکرد  

برافزایش شهرداری تهران 

اعتماد میان مدیریت شهری 

موثر  و شهروندان تهرانی

 است .
6 

آیا میزان پاسخگویی کارکنان شهرداری بر میزان  -18

 اعتماد شما به مدیران شهرداری اثر گذار است ؟ 

چه میزان مسئولیت پذیری کارکنان شهرداری تا  -10

میزان بر افزایش اعتماد شما به مدیران شهری اثر گذار 

 است ؟

نظر شما تا چه میزان شیوه عملکرد سیستمهای به -15

بازرسی در خصوص عملکرد کارکنان شهرداری بر افزایش 

 اعتماد میان شهروندان و مدیران شهری اثر گذار است؟

میان  شهردار برافزایش اعتمادبه چه میزان عملکرد  -18

 موثر است ؟ مدیریت شهری و شهروندان تهرانی

 برتهران شهردار  عملکرد  

افزایش اعتماد میان مدیریت 

 شهری و شهروندان تهرانی

 1 موثر است

تا چه میزان بر  میزان مسئولیت پذیری شهردار -17

 افزایش اعتماد شما به مدیران شهری اثر گذار است ؟

شیوه عملکرد سیستمهای  نظر شما تا چه میزانبه -16

بازرسی در خصوص عملکرد شهردار بر افزایش اعتماد 

 میان شهروندان و مدیران شهری اثر گذار است؟

فرضیات و سوالات پرسشنامه عوامل تاثیر گذار بر مدیریت شهری -1جدول 
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 ها:تحلیل داده -7-۴

 یافته های توصیفی: -7-۴-1

درصد جامعه آماری را تشکیل  75نفر مرد بودند که  666 از مجموع تعداد پاسخگویان نزدیک به

 6شود زن هستند. جدول شماره درصد جامعه آماری را شامل می 65نفر که  98دهند؛ همچنین می

شامل جدول مدرک تحصیلی پاسخگویان و فراوانی هر پاسخ به سوالات مطرح شده را نشان  8و 

 دهد.می

 

 

  

 

 

 

 

 

 مدرك تحصیلی پاسخگویان -1جدول شماره                         

درصد پاسخگویان مدرک تحصیلی  76شود، نزدیک به مشاهده می 6همانطور که جدول شماره 

 باشد.های تحقیق میکه نشان دهنده قابلیت اتکا به یافتهلیسانس به بالا داشتند، 

 میانگین زیادخیلی زیاد متوسط کم کمخیلی فرضیه سوال

1 1 17 146 161 166 66 8946 

6 1 00 58 116 166 00 8917 

8 6 68 91 100 79 00 8948 

0 6 18 67 158 144 81 8918 

5 8 66 80 175 166 81 8966 

8 8 85 85 114 145 89 6997 

7 0 00 76 100 74 06 8944 

6 0 68 79 104 118 68 8949 

9 0 89 76 104 68 00 8940 

14 5 68 70 116 96 17 6974 

11 5 56 66 74 185 89 8945 

16 8 9 80 98 175 74 8986 

 درصد فراوانی مدرک

 1 5 زیر دیپلم

 5 61 دیپلم

 66 60 فوق دیپلم

 08 175 لیسانس

 68 99 فوق لیسانس و بالاتر

 144 860 جمع
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18 8 17 66 149 188 74 8985 

10 8 9 84 96 158 74 8958 

15 8 17 50 144 106 85 8909 

18 7 86 06 75 188 89 8956 

17 7 81 67 144 181 85 8958 

16 7 9 84 158 96 74 8904 

 های داده شده به سوالات پژوهشفراوانی پاسخ -9جدول شماره 

شود، برای فرضیه اول دو سوال در نظر گرفته شده ه میملاحظ 8مانگونه که در جدول شماره ه

پذیری در بینیبعد اعتماد میان مدیریت شهری و قابلیت پیش 6است. این سوالات در بر گیرنده 

دهندگان به سوال اول معتقدند توسعه خدمات شهری تاثیر  ارائه خدمات شهری است. اکثر پاسخ

زیادی بر فرایند اعتماد دارد و این مورد در خصوص سوال دوم نیز صدق می کند یعنی قابلیت 

ای و فرایند اعتماد، تاثیر زیادی بر افزایش بینی پذیری به عنوان یکی از اصول اخلاق حرفهپیش

 گذارد.ری میاعتماد میان شهروندان و مدیران شه

درصد از پاسخ دهندگان تاثیر  74برای فرضیه دوم نیز دو سوال مطرح شده است. نزدیک به 

اند. متوسط به بالا را برای نحوه هزینه کرد درآمدهای شهرداری بر فرایند اعتماد را در نظر گرفته

ری باعث درصد معتقدند پاسخگویی در برابر هزینه کرد درآمدهای شهردا 70همچنین نزدیک 

 افزایش اعتماد میان مدیریت شهری و شهروندان تهرانی می شود.

در خصوص فرضیه سوم نیز دو سوال در نظر گرفته شده است. میانگین پاسخ ها به سوال پنجم برابر 

است؛ یعنی پاسخ دهندگان بر این نکته تاکید دارند که توسعه حمل و نقل عمومی و کاهش  8966

 6997وندان موثر هستند. همچنین میانگین پاسخ ها به سوال ششم برابر ترافیک بر اعتماد شهر

است که نشان دهنده این مطلب است که بیشتر افراد تاثیر متوسط را برای این مساله که ارائه 

مابقی  8دهد. جدول شماره ها به شهروندان اعتماد آنها را افزایش میشناخت تحلیلی و گزارش

 دهد.ها و میانگین هر سوال را نشان میوالات را با فراوانی پاسخپاسخ های داده شده به س

 های استنباطی:یافته  -7-۴-1

و از  تهای مختلف آمای استفاده شده اسها از روشدر این تحقیق برای تجزیه و تحلیل داده

جهت آزمون stepwise رگرسیون  مدلو  ، تحلیل واریانسTآزمون  های آماری مانندآزمون

 شد و مورد تحلیل قرار گرفت. spssها وارد نرم افزار گیری شده است. همچنین دادهت بهرهفرضیا

شد که فرضیه تحقیق استفاده  7برای بررسی  T- VALUEدر این تحقیق ابتدا از آزمون  -الف

 است: نتایج فرضیه اول به شرح صفحه بعد
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موثر  ت شهری و شهروندان تهرانیافزایش اعتماد میان مدیری خدمات شهری برفرضیه اول: توسعه 

 است.

 برای آزمون فرضیه بالا از لحاظ آماری داریم:

H0 =.توسعه خدمات شهری بر افزایش اعتماد میان مدیریت شهری و شهروندان تهرانی موثر نیست 

H1.توسعه خدمات شهری بر افزایش اعتماد میان مدیریت شهری و شهروندان تهرانی موثر است = 

زمون فرضیه فوق، در ابتدا متغیرهای فرضیه به عنوان یک جفت در نظر گرفته جهت انجام آ

دار بودن به بررسی معنا، t-valueگیری از ضریب همبستگی خطی پیرسن و شوند، سپس با بهرهمی

 شود. رابطه بین این متغیرها پرداخته می

تقیم بین دو متغیر فوق با توجه به تحلیل های صورت گرفته، نشان از وجود یک رابطه خطی مس 

 1با  tکمتر از مقدار جدول توزیع  T-Valueدارد، اما از آن جا که قدر مطلق مقدار آماره آزمون 

دار نبوده و گونه بیان داشت که این رابطه معناتوان ایناست، می 45/4درجه آزادی و در سطح 

توان با مقایسه ارد. البته میداری با صفر ندضریب همبستگی بین دو متغیر مذکور اختلاف معنا

( به این نتیجه دست  α >t-value = 1/119=/050)داری با سطح اطمینان مقدار احتمال معنا

با توجه به نتایج حاصله و در بنابراین گیری نمود. یافته و نسبت به پذیرش فرض صفر آماری نتیجه

   :α�/050که از دیدگاه پاسخ گویان، در سطح گونه ادعا نمود این توانمیبندی یک جمع

 «توسعه خدمات شهری بر افزایش اعتماد میان مدیریت شهری و شهروندان تهرانی موثر است.» 

ها نیز مورد آزمون قرار گرفتند که تمامی آنها مورد تایید قرار گرفتند. نتایج همچنین سایر فرضیه

 است: ه شرح جدول صفحه بعدها بحاصل از آزمون فرضیه
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 های تحقیقفرضیه
T-VALUE 

افزایش اعتماد میان مدیریت شهری و شهروندان  خدمات شهری برتوسعه 

 موثر است. تهرانی

19119 

افزایش اعتماد میان مدیریت  نحوه هزینه کرد درآمد های شهرداری بر

 موثر است. شهری و شهروندان تهرانی

89689 

افزایش اعتماد میان  ترافیک برکاهش و عمومی حمل و نقل توسعه 

 موثر است. مدیریت شهری و شهروندان تهرانی

89101 

افزایش اعتماد میان مدیریت شهری و شهروندان  برنامه ریزی برنحوه 

 موثر است. تهرانی

1989 

افزایش اعتماد میان مدیریت شهری و  برتهران شورای شهر عملکرد 

 ت. موثر اس شهروندان تهرانی

69418 

برافزایش اعتماد میان مدیریت شهری و شهرداری تهران  کارمندانعملکرد 

 موثر است . شهروندان تهرانی

66. 

افزایش اعتماد میان مدیریت شهری و شهروندان  برتهران شهردار عملکرد 

 موثر است تهرانی

8976 

 نتایج آزمون فرضیات تحقیق -۴جدول شماره

 رای بررسی رابطه میان متغییرها:نتایج مدل رگرسیونی ب -ب

، ابتدا تمام متغیرها به صورت بلوکهای مجزا به مدل وارد شدند و بر stepwiseدر روش رگرسیونی

( انتخاب شدند؛ که  به ترتیب  مهمترین 4945حسب سطح معنی داری قابل قبول )کوچکتر از 

 متغیرها تا کم اهمیت ترین آنها مشخص شد. 

انس متغیرها و مدلها منابع تغییرات بر اساس رگرسیون، مقادیر پس مانده و در جدول تحلیل واری

 Fدست آمد. در هر مدل مجموع مربعات، درجه آزادی، میانگین مربعات، مقدار آماره ه مقدار کل ب

یا تحلیل واریانس و مقدار سطح معنی داری مدل محاسبه شد. بر این مبنا در مدل اول که بر اساس 

دست ه ب 019868معادل با  Fونی )ضریب ثابت و شناخت مشتری( حاصل شد، مقدار معادله رگرسی

 4999آمد که این مقدار با توجه به مقدار سطح معنی داری نتیجه گرفته شد که رابطه در سطح 

 اطمینان معنادار است.

مدل حاصل شد که با توجه به سطح معنی داری  689109برابر با  Fدر مدل دوم نیز مقدار آماره 

 اطمینان معنادار است. 4999دست آمد که رابطه در سطح ه این نتیجه ب
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شود که متغیرها  مشخص می stepwiseبنابرین نتیجه می شود که با استفاده از مدل رگرسیونی 

 تاثیر مهم و معناداری بر ایجاد اعتماد میان کارکنان شهرداری و شهروندان تهرانی دارند .

، مقدار ضریب ثابت در هر مدل، مقدار بتای استاندارد شده و غیر در جدول ضرایب رگرسیونی

جهت معنادار بودن هریک از ضرایب متغیرها و سطح  tاستاندارد شده متغیرها و همچنین آزمون 

معناداری هریک از مدلها محاسبه شد که با توجه به سطح معناداری آنها نتیجه می شود که تمام 

 معنادار و روابط قائم بذات هستند.  4999ضرایب در سطح اطمینان 

 نتیجه گیری و پیشنهادها: -6

های با دامنه عملکرد گسترده یک نیاز حیاتی است؛ چراکه ضرورت اعتماد در نهادها و سازمان

ثمر نشستن ها، بهبرخورداری از سطح مناسبی از اعتماد باعث تسریع روند کارها، کاهش هزینه

تر از همه مقبولیت حاکمیت و مدیران نزد شهروندان خواهد ردم و مهمها و رضایت مها و برنامهایده

 .شد

 برای زندگی مناسب محیط امور شهر و تامین اداره شهر با هدف گیریتصمیم رو، نظاماز این

 توانموارد فوق، می به توجه با نماید. یک سیستم ایجاد کننده اعتماد، عمل می عنوانبه شهروندان

و  اهداف، محیط و منابع باز برای سیستم یک عنوانبه شهری گیریتصمیم نظام که گرفت نتیجه

شود  رکود کشیده به عللیبه عوامل از این هریک و چنانچه را داراست اجرایی خاص هایشیوه

 که است دازد و لذا ضروریخود بپر عملکرد بهینه تواند بهو نمی گردیده دچار اختلال سیستم

 و محیط که شرایطشود، به نحوی داده تسری شهری مدیریت نظام به سیستمی دیدگاه همواره

آنها در  و مشارکت مردم نقش به مهیا گردد و شهری مدیریت سیستم فعالیت مورد نیاز برای

 همواره:  که است لذا ضروری و (zahedifar, 1995) شود. داده اهمیت شهری مدیریت

 را برای حداکثر بازدهی برقرار گردد که ایگونهبه سیستمی و برون سیستمی درون ارتباطات �

 دهد. ارائه سیستم اهداف

های خود جو آکنده از اعتماد ایجاد و به های مزبور بتواند در سازمانکه مدیریت سازمان رای اینب •

چون فرایند اعتماد سازی  ند،باید گام به گام حرکت ک ،اد سازی حرکت نمایدسمت و سوی اعتم

را وارد سازمان کرد؛  سرعت آنه فرایندی یک شبه نیست که بتوان مانند یک تکنولوژی جدید ب

  .بلکه یک فرایند مداوم و پیوسته و زمان بر می باشد

باید  ،خواهد مورد اعتماد باشداگر میباشد؛ یعنی مدیریت فرایند اعتماد یک فرایند دو طرفه می �

به کارکنان اعتماد داشته باشد. ایجاد و توسعه اعتماد در مرحله اول نیازمند یک فرهنگ بر مبنای 

های کند که در آن ارزشهای مشترک است. اعتماد دو طرفه در محیطی توسعه پیدا میارزش

 بین ،راد قلمداد شود. به عبارت دیگرمشترک، صداقت و انسجام پایه و اساس اعتماد در بین اف
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مختلف و استقرار فیزیکی  های استفاده شده، تشریفاتافرادی که با همدیگر در تعاملند، زبان

 .ایجاد شود ،هایی که هر فرد به آن اعتقاد داردسازمان باید بر مبنای ارزش

شود کارکنان نسبت اعث میها و دید مشترک باشد که این بمدیریت در سازمان باید به دنبال ارزش •

و نیز متعهد شدن  ،به سازمان متعهد باشند و اهداف سازمان را راهی برای رسیدن به اهداف بدانند

نیازمند این است که کارکنان توانمند گردند و این کار مستلزم اجازه یافتن  کارکنان به سازمان

دار و با مفهوم ت و ایجاد کار معناکارکنان جهت شرکت در فرایند تصمیم گیری، جریان باز اطلاعا

 .برای کارکنان، است

های مشترک و توانمند سازی کارکنان، مدیریت و کارکنان بعد از ایجاد یک فرهنگ بر مبنای ارزش �

هایی با زیر بنای صداقت، انسجام و توجه واقعی به افراد و دیگران نیاز دارند. برای به ایجاد ارتباط

مان، اعضا باید در محیط سازمان با همکاران ارتباط صادقانه داشته باشند ایجاد اعتماد درون ساز

 .ودر تعامل خود با مدیریت احساس امنیت نمایند
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