
 

 

 7-25، صفحات 1398ی بیستم، پاییز مطالعات ساختار و کارکرد شهری، سال ششم، شماره

 

ارزیابی میزان و عوامل مؤثر بر اعتماد شهروندان به مدیریت 

 شهر شیراز( )مطالعه موردی: منطقه یک شهری
 1دکتر رحیم بردی آنامراد نژاد

 2الهه زارع

 25/05/1398تاریخ پذیرش:   03/09/1397تاریخ دریافت: 

 چکیده:

وح و همه سط نیاز به سنجش و گسترش اعتماد اجتماعي دركلانشهر شیراز،  امروزين شرايط

جاد سنتي و اي یديگر، فقدان پیوندها یسو ساخته است و از تریجد ی راابعاد زندگي شهر

ين هدف ا . بنابراين،نموده است مواجه تيلاد را با معضااعتم مجديد، مفهو اجتماعيی پیوندها

 يک منطقه )مطالعه موردی: سنجش عوامل مؤثر بر اعتماد شهروندان به مديريت شهری پژوهش

ا لیلي بتح –باشد. پژوهش حاضر از لحاظ هدف كاربردی و از لحاظ روش توصیفي شهر شیراز( مي

ز است شیرا باشد. جامعه آماری پژوهش، شهروندان منطقه يک شهراستفاده از ابزار پرسشنامه مي

رسشنامه توسط پنفر محاسبه شد. روايي سؤالات  384 ونه  با استفاده از فرمول كوكرانتعداد نمكه 

نیز با  يي آنريزی شهری مورد تأيید قرار گرفت، پايابرنامه اساتید و متخصصان حوزه جغرافیا و

 ز نرمشنامه امحاسبه شد. برای تجزيه و تحلیل داده های حاصل از پرس 0.93آزمون آلفای كرونباخ 

شان ها را ن دادهاستفاده شده است. نتايج آزمون كلموگروف اسمیرنوف غیر نرمال بودن  spss افزار

و  سکوئراهای ناپارامتريک كای برای پاسخگويي به سؤالات پژوهش از آزمون داد به همین جهت

دان ونهرحاصل از آزمون كای اسکوئر نشان داد كه ش ال والیس استفاده شده است. نتايجكروسک

نده د شوهای اعتمامنطقه يک شهر شیراز اعتماد پايیني به مديريت شهری دارند همچنین ويژگي

 ای اعتمادهگيشورای شهر( بیشترين تأثیر را بر میزان اعتماد شهروندان داشته و ويژ و )شهرداری

ندان به هروش های ثابت محیط به ترتیب تأثیر كمتری بر میزان اعتمادكننده )شهروندان( و ويژگي

د ی موراند. همچنین آزمون كروسکال والیس نشان داد كه تمامي متغیرهامديريت شهری داشته

ماد شهروندان تأثیر معناداری بر میزان اعت 0.05و خطای كمتر از  =0.000sigبررسي در پژوهش با 

 به مديريت شهری داشته است.

 اعتماد، مديريت شهری، شهرداری، شیراز واژگان کلیدی:

 . مقدمه 1

                                           
   r.moradnejad@umz.ac.ir                   دانشیار جغرافیا و برنامه ريزی شهری، دانشگاه مازندران                         1
 دانشگاه مازندران ،یشهر یزيو برنامه ر ایجغراف كارشناسي ارشد، 2

mailto:r.moradnejad@umz.ac.ir
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  اجتماعي، سازمانهای و نهادها میان موجود اعتماد هاینظام و میاني سطح متقابل اعتماد

 سرمايه ماهیت عنوان به اجتماعي اعتماد ديگر، عبارت به. است كلمن نظرات در مفاهیم تريناساسي

 شودمي محسوب خوبي شهروندان بین خوش شهروندان و شودمي شناخته اجتماعي

(Newton,2004:15) وقتي  حقیقت، شود. در مطلوبي نتايج به منجر معامله مي تواند طرف به . اعتماد

 احساس كه كندمي ايجاد خود شريک را در امنیت حس نوعي كندمي اعتماد خود شريک به سازمان

از  يفياما تعر(. Hau & Ngo,2012آورد) خواهد بار به را مثبتي نتايج رابطه اين نمايد كهمي امنیت

( ارائه شده است عبارت است از: 1995)1و همکاران ریِاست و توسط م تياكثر ديیاعتماد كه مورد تا

خاص را  يانتظار كه طرف مورد اعتماد اقدام نيا هيبر پا گر؛يطرف در برابر اقدام طرف د کي میتسل

 ايكنترل  يينادارد برای او انجام خواهد داد صرف نظر از توا تیكه برای طرف اعتمادكننده اهم

 مهمترين اعتماد (.242: 1389 ،يو مومن كاشان يفینظارت طرف اعتمادكننده بر طرف معتمد )لط

 تواندمي در جامعه آن تجربي بررسي و است اجتماعي سرمايه از اركان يکي و اجتماعي نظم مؤلفه

 نزولي روند زا حاكي مطالعات اغلب .باشد شهروندی فرهنگ متعالي به نیل برای عملي راهکاری

 اعتماد سنجش در جهاني، های اغلب پیمايش در است. اخیر سالیان طول در مدني و اعتماد اجتماعي

 تلويزيون، مطبوعات، نظام حقوقي، ارتش، پلیس، مذهب، شودپرداخته مي زير به نهادهای مردم

 در جتماعيا كاهش اعتماد طرفي خصوصي. از شركت های و دولتي كارگری، ادارات هایاتحاديه

اين  اند. درگوشزد كرده و بررسي را آن محققان از بسیاری كه ای استمسأله اخیر، هایدهه در ايران

برخوردار  خاصي اهمیت از شهرداری به شهروندان، اعتماد و شهر مسايل به مربوط هایدغدغه میان

 ارائه نقش كه شهر در تاهمی با بسیار و مردمي اجتماعي نهاد يک عنوان به گرديده است. شهرداری

 مفید را آن جامعه آن مردم تا نمايد ای عملگونه به بايد دارد عهده بر را شهروندان به خدمات عمومي

 بايد مردمي مشاركتهای جلب و منابع مالي تأمین بدلیل شهرداری طرفي از و بدانند قابل دسترس و

 نمايد جلب بخود را جامعه مي اقشارتما اعتماد بتواند تا نمايد حفظ را خويش مشروعیت مردمي

رشد  ایرب یقو یزوریكاتال نه عنواباعتماد  ی،متعددت در مطالعا(. 157: 1390)محمدی و زنگنه، 

داده  ممیرشد، تع لو عوام یو كشور يسطح سازمان در تیموفق ،یورآتوسعه، نو ،یورهرهب ،یاقتصاد

ار دارند تظعامه مردم ان يعني ودشيم يومسخن از اعتماد عم يوقت(. Alaaraj,2016:501) شوديم

عدم  ي، نوعلتعام نيا عامه كه در اب لود در تعامخ تاقداما ي با دولت یهانسازمان و كاركنا تمقاما

خ پاساتشان رظاه انتبوجود دارد،  يدولت یهانوه انجام امور در سازماحاز ن تاخشن و عدم ننایاطم

 هایكنش ولات تعام از سیاریب نیاشب عمومي، اعتماد (.572: 1396)مولوی و همکاران،  دهند

. است هاگروه ینب جتماعيت ارتباطا در چه و فردی نمیا ارتباط در چه انساني، جوامع در روزمره

 معنا، تكثر هب حدی تا امر اين و شده هختپردا آن هب مختلف عادبا از كه است مبهمي مفهوم اعتماد،

ر اعتماد ب يمبتن یدر فضا(. Master & Resnik,2013:324) است انجامیده مختلف عانوا و عادبا

                                           
1 Mier et al 
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ود را از خ ييدادوستدها كارا نیتضمی رابمانند زور و اجبار  ييزارهابو دولت ا نشهروندا نبی يعموم

 يابديم شيافزا یه درستکارباعتقاد ها و بازپرداخت یرابدهند و در عوض، قصد افراد يدست م

(Hanitzsch & Berganza,2014:796 .) ساز  نهیو زم يط انسانبمهم روا یهااز جنبه يکياعتماد

 ،یمختلف اقتصاد یهانهیرا در زم ت. اعتماد مبادلااست جامعه یاعضایان م یمشاركت و همکار

از آنجا كه نظم نوين (. 71: 1391)زاهدی و همکاران، خشد بيسارعت م يو فرهنگ ياجتماع

 یسو به و خانوادگي و به عبارتي ديگر، یخويشاوند یقلمرو یورا اجتماعي، روابط اجتماعي را به

عنوان  به ،یفقدان يا كاهش اعتماد نهاد كند،ميی گیرو هدف یگیر نهادها و سازمانها، جهت

سو و  يک ها ازگونه سازمان اينی ناكارآمد ط بین شهروندان با سازمانها و نهادها، موجبرواب شالوده

ود. دراين میان، رابطه شهروند شمي ديگر یشهروندان از سو یتمايلات نیاز ارات وانتظ تأمینم عد

به )خاص  یدر معنا یهردارش و معا یدر معنا یبا مديريت شهر (یتصشخ منظا خرده یهثاببه م)

و اثربخشي اين  استمرارو  حفظ یاست؛ بنابراين برا یامبادله یا رابطه (،اجتماعيخرده نظام ابه ثم

. دهدمي شکل یكه شالوده آنها را روابط مبتني بر اعتماد نهاد استها نیاز رويهارها و مبادله، هنج

به ويژه  یمتولي مديريت شهر یهاسازمان تنظیم روابط شهروندان با نهادها و یدر واقع برا

رفتارها و مناسبات  ها،كنش باشد تا از اين طريق بتوانمي یضرور ،یاعتماد نهاد وجود ،یشهردار

زاده )فلاح مند ساختپذير و قاعدهبینيها را پیش و نهاد هاسازمان ن شهروندان با اين گونهبی

 (. 90: 1392ابرقوئي و همکاران، 

همه سطوح و  نیاز به سنجش و گسترش اعتماد اجتماعي دركلانشهر شیراز،  امروزين شرايط

سنتي و ايجاد  یپیوندهاديگر، فقدان  یسو ساخته است و از تریجد ی راابعاد زندگي شهر

 پژوهش اين . بنابراين،نموده است مواجه تيلاد را با معضااعتم مجديد، مفهو اجتماعيی پیوندها

 و نهادها در جامعه، مشاركت و همبستگي نظم، وجود جهت در كه اعتماد اهمیتي به بنا دارد سعي

و  پرداخته شهر شیراز شورای و شهرداری به شهروندان میزان اعتماد بررسي به دارد آن سازمانهای

شهروندان شیرازی از  مثبت انتظارات معنای به اعتماد اين پژوهش، در .بیابد را آن بر مؤثر عوامل

باشد. با توجه به مطالب مطروحه فوق، سؤالات پژوهش بدين ترتیب شهرداری و شورای شهر مي

 ارائه مي گردد:
 ه شهرداری و شورای شهر چقدر است؟میزان اعتماد شهروندان منطقه يک شهر شیراز ب −

های اعتماد كننده )شهروندان( و )شهرداری و شورای شهر، ويژگي های اعتماد شوندهويژگي −

 باشد؟ويژگیهای ثابت محیط چقدر بر میزان اعتماد شهرندان منطقه يک شیراز اثر گذار مي

 شورای شهر كدامند؟و  شهرداری شهروندان منطقه يک شهر شیراز به اعتماد بر مؤثر عوامل −

 

 

 .مبانی نظری و پیشینه تحقیق2
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  تعريف كند، تکیه آن به است ممکن فرد يک كه باور يک به عنوان را اعتماد آكسفورد، فرهنگ

 اعتماد گويدمي كه است شده ( ارائه1997)1ايچنووسکي و همکاران  ديگر توسط تعريف نمايدمي

 خواهند برآورده را مان انتظارات هستیم، متکي آنها به كه ما كساني كه باور اين از است عبارت

 و است. داني وابسته نیازهايمان برآوردن برای ديگران از مسئولیت ما ارزيابي به انتظارات اين. ساخت

 كنندمي شونده تعريف اعتماد توسط شده درك 4خیرخواهي و 3اعتبار را ( اعتماد1997) 2كانن

به طور خلاصه، اعتماد به معنا اعتقاداتي است كه افراد در مورد (.  27: 1392)امامي و همکاران، 

دارند. هرچه گروه الف، اعتقاد بیشتری داشته باشد كه گروه ب در روابط به  رفتار آينده گروه مقابل

شود(، گروه الف كند )كه اين امر منجر به بروز نیت خوب و صلاحیت گروه ب ميمي تعهداتش عمل

عوامل مؤثر (، معتقد است 1995)بي ير (. Lee,2004:625)  كرد خواهد یشتریب اعتماد ب به گروه

خیرخواهي و صداقت  بر میزان اعتمادی كه اعتماد كننده به اعتماد شونده دارد، شامل توانايي

 در واقع، اعتماد يک مفهوم پیچیده با ابعاد مختلف است (..Beir,1995:506) باشداعتماد شونده مي

 ادبیات موجود از جامع تحلیل و تجزيه يک دارد، وجود اعتماد مفهوم بیان در كه تيمشکلا رغم علي

 كلي، طور اعتماد به كه معتقدند محققان از بسیاری نظرهاست. اتفاق بعضي دهنده نشان زمینه اين در

 دلايل وجود ديگران بدون به نسبت داشتن اطمینان يا حوادث، وقوع به نسبت بیني خوش و اطمینان

 حال در اطمینان و عدم ابهام كه شود مي گفته امروزه (.Smith & Birney,2005) است باریاج

 دارد.  وجود پذيریريسک و يادگیری تغییر، نوآوری، به فزايندهای نیاز بنابراين است، افزايش

 ها وسیاست و كندمي عمل تعاملي فرايند يک عنوان به اعتمادسازی كه چگونه بدانند بايد هاسازمان

 از بسیاری علاقه مورد دارد. اعتماد موضوع مشتريان اعتماد میزان بر اثری چه سازمان هایعالیتف

است.  بوده بازاريابي( مختلف و اطلاعات هایمديريت، سیستم قبیل )از علمي هایرشته در محققان

وجود  اعتماد از ای نهچندگا تعاريف و اندكرده اعتماد آزمودن به اقدام های مختلف ديدگاه از محققان

 تمركز كاركنان و ها ديگر سازمان مشتريان، با نافع و بلندمدت روابط توسعه بر كارها و دارد. كسب

 .است اعتماد حفظ و ايجاد بلندمدت، روابط اين به دستیابي موفق در حیاتي بسیار عنصر اند. يکكرده

 زيربنا را توسعه ايند فر بر آن تأثیر و ماداعت گیدنز آنتوني (.13: 1394)احمدی و عسگری ده آبادی، 

 فرد كه است شناختي روان ای پديده اعتمادی، داند. بيمي مدرن جوامع در ساز اصلي زمینه و

 اجتماعي و اقتصادی ، سیاسي دارد. بحران اذعان خود ناتواني به و دهددست مي از را خود به اطمینان

 نزول وضعیتي چنین شود. شدتمي افراد اعتمادی بي باعث آن شدن فراگیر و سطح جامعه در
 به حتي حقوق ديگران به تجاوز نهايت در و جمعي معیارهای گرفتن ناديده و فرد اخلاقي معیارهای

 (.104: 1394است)شايگان و همکاران،  مختلف هایباجگیری صورت به و آشکار صورت

                                           
1 Ichniowski et al 
2 Doney & Cannon 
3 credibility 
4 benevolence 
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ان چنین بی ماد رااعت ختي است. وی انواعتركیبي از عوامل جامعه شنا، انواع اعتماد از نظر گیدنز

 :شخصي و اعتماد تعمیم يافته كند: اعتماد بنیادی، اعتماد بینمي

      متأثر را ما اعمال و رفتار كه پیرامون و دنیای خود به نسبت است نگرشي :1بنیادی اعتماد

 ثبات و استمرار بر و دانداعتما قابل امور جهان و افراد كه گردد مي تفکر اين تقويت و موجب سازدمي

 شکل انسان زندگي اولیه مراحل در نوع اعتماد اين كه است معتقد «بااو» گذارد. مي باور صحه اين

  ياد )امنیت وجودی( شناختي هستي امنیت عنوان تحت آن از (. گیدنزBao et al:2004گیرد)مي

 و استمرار پیوستگي از انساني موجودات اغلب كه اطمیناني است وجودی امنیت از كند. منظورمي

 .دارند خود مادی اطراف و اجتماعي ی ها محیط و خود هويت

     ننشا را خود چهره به چهره روابط در كه اعتماد است از ديگری شخصي: شکل بین اعتماد

 از بسیاری اعي،دف حالت از كاستن با و سازدمي مرتفع را ارتباطي موانع اعتماد از شکل اين دهد.مي

 همکار دوست، عشاق، بین تعاملات ای ازحوزه شخصي بین اعتماد شود.مي موجب را تعاملات مؤثر

 و كننده تماداع دارند حضور دو نفر حداقل اعتماد بر مبتني رابطه يک در نظری وغیره است. به لحاظ

 دهد، بروز خود از يهای متفاوتواكنش تواندمي بالقوه اعتماد مورد فرد رابطه اعتماد. در اين مورد فرد

 نشان ختلفم ديدگاه های منفي. بررسي و مثبت های واكنش  كرد: دسته تقسیم دو به توانمي كه

 كنند. مي ايفا اساسي نقش شخصي بین اعتماد در ايجاد احتماعي روابط كه دهدمي
د جامعه ه افراتوان داشتن حسن ظن نسبت باعتماد تعمیم يافته يا عام: اين نوع اعتماد را مي

ي است: کته اساسنشان دهنده چند ن ای تعريف كرد.كههای قومي و قبیلهتعلق آنها به گروه جدای از

چهره  هره بهچمیانشان روابط  يافته محدود به افرادی كه با هم برهم كنش دارند و اعتماد تعمیم

 ا بالقوهيارند كنش د برهم ناست. اعتماد تعمیم يافته حوزه كساني را كه با ما برقرار است، محدود

سايگي و گي، همخانواد گیرد. اعتماد تعمیم يافته مرزهایباشند دربر مي توانند برهم كنش داشتهمي

ی تا جديدپديده نسب يابد. اعتماد تعمیم يافتهسطح ملي گسترش مي نوردد و درقومي را در مي

ه لازمه شود. اعتماد تعمیم يافتلت مطرح ميم -دولتهای مدرن يا دولت گیریاست كه همراه با شکل

      تشکیل شهروندی است كه جوامع پیچیده و مدرن امروزی را هاهمکاری و مشاركت میلیون

 (.160: 1392)محمدی و زنگنه،  دهندمي

 در مناطق شهری پايدار مديريت ارتقای منظور به شهر امور اداره از است عبارت شهری، مديريت

كشور.  اجتماعي اقتصادی و ملي، سیاست های و اهداف از تبعیت و نداشت نظر در با محلي سطح

 مؤثر غیررسمي و رسمي اجزای عناصر و از متشکل گسترده سازمان يک از است عبار شهری مديريت

 هدايت و كنترل اداره، هدف با شهری حیا و كالبدی اقتصادی اجتماعي، مختلف ابعاد در ذيربط و

 مقاله اين در شهری مديريت از منظور. (13،1381)رضويان، هر مربوطهش پايدار و جانبه همه توسعه

 كه دارد قرار تهران شهرداری آنها رأس در كه شهر امور اداره متولیان متشکل از است نظامي

                                           
1 Basic Trust 
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 شناخت، .دارد نظار آنها بر وظايف بهینه انجام منظور به و دهدمي سازمان شهر را فعالیتهای

 مديريت مهم مسائل جمله شهر، از توسعه با مرتبط سازمان های و نهادها جايگاه تعیین و سازماندهي

 راستای در آنها هایفعالیت نمودن و هماهنگ نهادها اين بین ارتباط برقراری رود.مي شمار به شهری

 بسزايي اهمیت شهری مديريت در كه است ديگری عوامل شهری از پايدار توسعه سیاستهای و اهداف

 همه مي شود. هماهنگي برده نام شهری مديريت ساختار عنوان به اين مشخصاً عهمجمو دارد. از

 در شهر ذينفعان تمام كه است هاييسیاست و اهداف تعیین مستلزم شهری فعالیت های و اقدامات

 هماهنگ كننده عنوان به را آن سازماني همچنین جايگاه و باشند داشته توافق هم با آن انجام

 شود. مي انگاشته مركزی حکومت شهرها و بین رابط مديريت امنظ بپذيرند. اين

 پويا روندی مي شود، ياد آن از "مديريت هدف دار"عنوان با كه شهری مديريت جديد رويکردهای

 تمام نظام اين گیرد. درقرار مي نظر مد مديريت وظايف عنوان به و تعیین اهداف آن در كه است

 محیط در اساسي تغییرات ايجاد دارند، برای مسئولیت شهر هایخشب همه امور اداره در كه آنهايي

 پردازند. مهمترينمي شهری مشکلا حل به انديشیده شده پیش از هاييروش با و شوندمي پیش قدم

 گرددمي شامل را« برنامه مديريت شهری»شهری توسعه مديريت زمینه در متحد سازمان ملل برنامه

 وظايف دهگانه برنامه درمي آيد. اين اجرا به و تدوين جهاني بانک و ملل سازمان نظر كه تحت

  كاهش زيست، مديريت محیط پايدار، توسعه به كند: توجهمي بیان زير شرح به را شهری مديريت

 مديريت شهری، زمین مديريت شهری اقتصاد بهبود شهری، نقل و حمل مديريت شهری، فقر

 تأمین و توسعه محلي بالقوه هایاز ظرفیت حمايت ی،شهر كالبد مديريت شهری، هایزيرساخت

 تأكید شهری تخصصي و جامع مديريت بر جديد راهکارهای و ها نظريه هاشهرداری مالي منابع

 و هافعالیت هماهنگي نمايد. زيرامي محول هاشهرداری به را جامع مديريت اين رهبری كند ومي

 برقرار را دولتي هایدستگاه ساير با شهروندان بین رتباطا مي تواند شهرداری دست به شهری تاقداما

 (.59: 1391)حاجیان و همکاران،  آورد فراهم را شهری توسعه موزون موجبات و سازد

 لحاظو به فيتعر بنابه یشهر تيريمد ستمیس ی:زيربرنامه در نظام یشهر تيريمد گاهيجا

ها، طرحها و برنامه یو اجرا یشهر و عمران توسعه یزيربرنامه به خود موظف يعمل فيوظا

 آن یبرا يياجرا یزيربرنامه تيهو ينوع كنندهنییتع فيوظا نيا است. انجام مربوطه یهاپروژه

بر كشور،  حاكم ييو قضا ياجتماع ،یاقتصاد یزيربرنامه نظام در قالب یشهر تيريمد است. در واقع

 نظام را در چارچوب برنامه آن و سپس كنديشهر م یبرا یشهر توسعه یهابرنامه هیته به اقدام

 اساس ني. برارساندياجرا م مرحله و به كرده ليتبد ياتیعمل یهاپروژه حاكم، به يياجرا - یادار

 كرد:  نییتع ريز شرحبه توانيرا م یشهر تيريمد ييو اجرا يسازمان گاهيو جا فيوظا

 در دو قالب توانيرا م نقش ني: ازيربرنامه کي مثابهه ب یشهر تيريمد ستمیس نقش نییتب

در  یشهر یزيرو برنامه تيريمد اول، روابط كرد، در قالب مطالعه يستمیس و درون برون روابط

 قابل موضوع نيتر. مهمشوديم يررسب یزيربالاتر برنامه و سطوح یزيربرنامه يعموم با نظام ارتباط
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 هیدوم، ته است. در قالب گريکديبا  سطوح نيا يهماهنگ نیتام سطوح، ضرورت نيدر ا توجه

 عنوانكارآمد شهر به توسعه یبرا لازم يو مال ياجتماع ،یاقتصاد ،يکيزیف جامع یهابرنامه

 . ردیگيم ارقر مورد توجه ستمیس هفیوظ نيترياصل

 يياجرا - یادار لحاظبه یشهر تيريمد :یشهر تيريمد ستمیس يياجرا - یادار نقش نییتب

شهر است.  کيامور  اداره یبرا لازم بر عناصر متعدد و متنوع و مشتمل گسترده اریبس سازمان کي

 يو اصل یعناصر مركز هرحالاما به شوند،يم را شامل یاردهگست یعملکرد فیعناصر ط نيهرچند ا

 ييو اجرا یامور ادار ژهيوو به ستمیس شده نيتدو یعملکردها يدر تمام كه است یشهردار سازمان

شهر  يو اجتماع ياسیس تيريمد سو، جزء عناصر مهم کياز  یشهردار است. درواقع لیدخ

 نيبرا. است یشهر تيريمد ستمیس يياجراعنصر  نيمهمتر گريد و از طرف ددگريم محسوب

 یتهایو فعال يجانب یسازمانها به یشهر تيريمد يسازمان درون نگرش ضرورتاً ستيباياساس، م

 درون افعمن حفظ یبرا سازمانها كه گريو جدا از د مستقل ینهاد یشود. و شهردار داده میآنها تعم

 یاز سو يياجرا یهابتواند پروژه ديبا یشهر تيرينشود. مد دهيد زدیخيبا آنها برم تقابل به يسازمان

 يتمام یو جار يفن يكل میبا مفاه ستيبا لحاظ نيدهد و بد سوق شهروندان نفع را به يهر سازمان

و  و مخابرات برق ب،و فاضلا آب رینظ ييهادستگاه نیكند. چن حاصل ييآشنا يخدمات یدستگاهها

 دهندهو جهت كنندههماهنگ توانديم یشهر تيريدارند، و لذا مد یكمتر متقابل گاز و...تماس

و  به دنبال آن افزايش جمعیت در شـهرها(. 1381)داداش پور، شود يتلق استفاده نيا یبرا يمناسب

اقتصـادی، اجتماعـي،  کلات و مسـائل ناشـي از شهرنشـیني در ابعاد وسیعمشـنده با رشـد فزاي

ت شهری با رويکرد استراتژيک لزوم اسـتفاده از بسـترهای مديري ،يسـت محیطـيز و فرهنگـي

 (.Song et al,2011شود)احساس مي
 

 باشد:برخي تحقیقات انجام شده در زمینه موضوع مورد نظر به شرح ذيل مي

بررسي وضعیت اعتماد شهروندان به مديريت "(، پژوهشي با عنوان1396همکاران) ناتوان و

نمونه  وهیو ش یجامعه آمار یهايژگيبا توجه به وانجام دادند.  "شهری و راهکارهای افزايش آن

 قیتحق نيشدند. در ا دهينفر به عنوان نمونه برگز 474در دسترس، تعدادي طبقات یادو مرحله یریگ

پرسشنامه  يياياپ استفاده شده است. ياز پرسشنامه رحمان يتحت بررس یرهایمتغ یریگهانداز یبرا

طلاعات حاصل از پرسشنامه با استفاده از . ديمحاسبه گرد 937/0كرونباخ  یآلفا بيبا استفاده از ضر

اعتماد  نیانگیم نکهيا جهیو نت لیتحل يهمبستگ بيو ضر یانمونه کي tن آزمو رینظ ييآزمونها

شامل  یشهر تيرياست. ابعاد اعتماد شهروندان به مد نيیمتوسط به پا یشهر تيريروندان به مدشه

تر نيیبالاتر و پا بیآنها به ترت نیانگیم قیحقت نياست كه در ا يشخص نیو اعتماد ب یاعتماد نهاد

شهروندان با اعتماد  يشغل تیوضع ،يلیتحص تیمحل سکونت، وضع نیباشد. بياز حد متوسط م

 هيو در قسمت ارا نییتر از حد متوسط تع نيیاعتماد در سه مولفه پا نیابطه وجود دارد. همچنر
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راهکار  56و مجموعا  یاز خبرگان جمع آور رنف 17نظرات  يدلف کیراهکارها با استفاده از تکن

 .ديگرد هيكه اعتماد كم است، ارا ييهااعتماد شهروندان در حوزه شيجهت افزا

در ابتدا،  رهایمتغ نيا شسنج یبرا "(، پژوهشي با عنوان1396وشقاني)رهنما و حجازی ج

ها با سطح و مشخص شد كه پاسخ يبررس اسکوئری كا آزمونيق ها از طرشاخص یمعنادار

 معنادار انيمشتر دگاهيد تیكردن و اهم میسه ،يرخواهیخ یرهایمتغ درمورد دصدر 33 یمعنادار

 صداقت، اعتبار و ،یريپذينیبیش پ انه،يجوی همکار تلايتما یهاشاخص نی. همچنباشندينم

به  گذاران هيسرما عنوان عوامل مؤثر بر جلب اعتمادِ و صراحت به تيريمد تیفیك ت،یصلاح

 شناخته شدند. یشهردار

نقش اعتماد اجتماعي در پیشبرد اهداف مديريت  "(، پژوهشي با عنوان1395امیری و همکاران)

 يدر بررس يسع يلیـ تحل يفیپژوهش با روش توص نياانجام دادند.  "رشهری به سوی توسعه پايدا

 یدارد. جامعه داريبه سمت توسعه پا یشهر تيرياهداف مد شبردیدر پ ياعتماد اجتماع راتیثأت

ساله و بالاتر ساكن در شهر  18)اعم از زن و مرد(  پژوهش حاضر مشتمل بر مجموعه افراد یآمار

حجم نمونه  نیینفر بدست آمد.و پس از تع 360فرمول كوكران حجم نمونه  نورآباد است. با استفاده

 1393ماه سال  یمهر و د يساده، در بازه زمان يتصادف یریگ-با استفاده از روش نمونه

نسبت به  يپژوهش عوامل موثر بر اعتماد اجتماع نيشد. در ا لیمورد نظر تکم یهاپرسشنامه

 یهاشاخص ريهشت شاخص خود به ز نيكرده كه ا میرا به هشت شاخص تقس یشهر تيريمد

 میتقس یشهر دارياهداف توسعه پا شبردیدر پ ينقش عامل اعتماد اجتماع يبررس یبرا یمتعدد

از آنست  يحاك رهیمتغ چند ونیو رگرس يبدست آمده با استفاده از روش همبستگ جيشده است. نتا

 انیدر م داريپا یشهر تيريمهم در مبحث مد يفیتوص ریمتغ کياعتماد به عنوان  یریگكه اندازه

به  یشهر تيريمد يابيدر دست يعامل مهم یدهد كه اعتماد نهاديشهروندان نورآباد نشان م

 ييپاسخگو ریمستقل متغ یرهایمتغ نیدر ب نیخواهد بود. همچن داريپا یشهر ندهياهداف خود در آ

مجموعاً تا  یشهر تيرياهداف مد ييو همسو یشهر تيرياثر بخش عملکرد مد ،یشهر تيريمد

 كنند. نییرا تب داريپا یشهر تيرياهداف مد شبردیوابسته پ ریمتغ انسياز وار 795/0

به بررسي نظری نقش « ما انسان هستیم نه ملک مورد معامله»ای با عنوان در مقالهجیسزك 

يک پیش شرط در اعتماد در روابط سازماني پرداخته است. اين تحقیق، بر اعتماد، به عنوان 

ارتباطات گفتماني با افراد متفاوت متمركز شده است. از طريق رويکرد تئوری مبتني بر اين پژوهش، 

سازماني به منظور اصلاح و پیشرفت تحقیقات در مورد  -مفهوم اعتماد در راستای روابط عمومي

های ر اساس مصاحبههای تحقیق بيافته شود.تقويت گفتمان و اعتماد به جوامع مختلف، بیان مي

دهد كه اعتماد يک پیش شرط در گفتگو ، نشان ميLGBTQ متخصص ارتباطات 33گسترده با 

های فرهنگي، سازگاری سازماني، اعتبار و توانمندسازی ذينفعان قرار است و تحت تاثیر صلاحیت

 .(Ciszek,2019دارد )
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 روش شناسی تحقیق .3

. است تحلیلي - توصیفي ماهیتي لحاظ روش دارایو از  كاربردی هدف حاضر از لحاظ پژوهش

 ابزارهای طريق از میداني هایبرداشت  و ایكتابخانه –اسنادی مطالعات كمک به هاداده گردآوری

 پايايي، و روايي تعیین و تأيید از پس پرسشنامه است. اين گرفته انجام پرسشنامه تکمیل مشاهده،

سنجش عوامل مؤثر بر  شد. هدف اين پژوهش توزيع رازمنطقه يک شی ساكنان بین در محقق توسط

باشد. جامعه آماری شهر شیراز( مييت شهری)مطالعه موردی: منطقه يک اعتماد شهروندان به مدير

 اند كه تعداد نمونه با استفاده از فرمول كوكرانپژوهش، شهروندان منطقه يک شهر شیراز بوده

پرسشنامه توسط اساتید و متخصصان  د. روايي سؤالاتنفر محاسبه ش 384 (142،1381)حافظ نیا، 

برنامه ريزی شهری مورد تأيید قرار گرفت، پايايي آن نیز با آزمون آلفای كرونباخ حوزه جغرافیا و 

(. اين پژوهش عوامل مؤثر بر اعتماد شهروندان منطقه يک شیراز 2)جدول شماره  محاسبه شد 0.93

های سه بخش مجزا تفکیک كرده، در واقع بخش ابعاد ويژگيرا به شهرداری و شورای شهر را در 

ط را در های ثابت محیگويه و ويژگي 3های اعتماد كننده را در گويه، ويژگي 14اعتماد شونده را در 

سؤال پرسشنامه نیز در رابطه با میزان اعتماد كلي به  3همچنین گويه تقسیم كرده است.  2

تحلیل داده (. برای تجزيه و 1صیص يافته است)جدول شمارهشهردار، شورای شهرو كارمندان تخ

رنوف غیر اسمی آزمون كولموگروف استفاده شده است.  spssاز نرم افزار های حاصل از پرسشنامه

نشان داد كه در نهايت برای بررسي فرضیات پژوهش از آزمون ناپارامتريک ها را نرمال بودن داده

Chi-Square اده شده است. و كروسکال والیس استف 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 متغیرهای مورد استفاد در پژوهش( ابعاد و 1جدول )

 گويه ها ابعاد رديف
 برابر شهروندان در پاسخگويي -1 های اعتماد شوندهويژگي 1
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)كاركنان شهرداری و شورای 
 شهر(

 صداقت -2
 وفای به عهد-3
 درستکاری-4
 دانبا شهرون احترام با توام رفتار -5
 وظايف انجام توانايي -6
 جامعه نیازهای با مديريت شهری اهداف همسويي -7
 استانداردهای اخلاقي از تبعیت -8
 اطلاع رساني جامع، دقیق و به موقع-9

 اطلاعات شفافیت -10
 رعايت عدالت از سوی كاركنان شهرداری-11
 وجدان كاری كاركنان-12
 ش لازم برای انجامشايستگي، دان13
 اطلاع رساني در مورد مسائل و مشکلات شهروندان-14

2 
ويژگیهای اعتمادكننده 

 )شهروندان(

 با شهرداری مستقیم در برخورد حاصله تجارب -15
 تحصیلات سطح -16
 پذيری شهروندان ريسک -17

3 

 های ثابت محیطويژگي

 شهری خدمات موضوع شهری در مديريت به اعتماد-18
كرد  هزينه نحوه موضوع شهری در مديريت به اعتماد-19

 شهرداری درامدهای
و  نقل و حمل موضوع شهری در مديريت به اعتماد-20

 ترافیک
 شهردار -21 اعتماد كلي
 شهر شورای -22 اعتماد كلي
 كاركنان شهرداری -23 اعتماد كلي

 منبع: مطالعات میداني نگارندگان

 
 قدار آلفای کرونباخ ابعاد مورد استفاده در پژوهش( م2جدول)

 اعتماد شونده

 )شهرداری و شورای شهر(
0.91 

 0.92 اعتماد كننده )شهروندان(

 0.90 محیط ثابت

 0.93 كل

 منبع: مطالعات میداني نگارندگان

 

 

 

 

 .محدوده مورد مطالعه4
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گیرد اين غرب را دربرميای از شمال، مركز و شمال منطقه يک شهرداری شیراز، بخش عمده

      جوار هم 6و از شمال غربي با منطقه  8و  2،3از شرق با مناطق  4منطقه از جنوب با منطقه 

باشد، مرزهای منطقه از جنوب به خیابان هنگ و بلوار پاسداران، چهارراه گاز و همت جنوبي از مي

از شرق به خیابان حر، خیابان سعدی غرب به مرزهای جبل دراك تا فلکه احسان و محور معالي آباد 

بخشي از خیابان زند و خیابان انقلاب تا باسکول نادر و از شمال به محدوده خدماتي طرح تفصیلي 

هکتار مي باشد كه اين مساحت جمعیت  3085گردد. مساحت كنوني منطقه محدود مي 74

ذكر نفر مي باشد. قابل 66583( نفر تعداد خانوار ساكن در منطقه نیز 90نفری )آمار سال  201613

شده است. استقرار باغات وسیع در منطقه، وجود محاسبه 448/1است كه برآورد جمعیت با نرخ 

جوار، جهت وزش باد غالب شمال غرب به جنوب اندازهای زيبا در ارتفاعات همارتفاعات و چشم

های سطح مناسب آبشرق، عبور رودخانه خشک از منطقه، جهت شیب از غرب به شرق منطقه، 

وهوای مناسب منطقه، وجود چشمه تاو قنوات زيرزمیني و كیفیت مناسب منابع آبي زيرزمیني، آب

در غرب منطقه. كمتر بودن میزان بعد خانوار نسبت به ساير مناطق پرتراكم شهری، متناسب بودن 

تجاری با شعاع تراكم خالص و ناخالص جمعیتي منطقه، نقش عمده فعالیت در زمینه خدماتي و 

ها و مراكز مديريتي، آموزش عالي، بهداشت درماني، دفاعي، ترين كانونعملکرد شهری، وجود مهم

های برتر های با شعاع عملکرد شهری و حضور فعالیتتأمین اجتماعي و ... در منطقه، استقرار فعالیت

بین شاغلین شهری شیراز، در منطقه، دارا بودن كمترين نرخ بیکاری و بیشترين درصد شاغلین در 

   اجتماعي نسبت به ساير مناطق شهری، وجود محورهای  -های اقتصادی بالا بودن شاخص

های قوی تجاری در منطقه، خدماتي در منطقه )محور چمران، باغ ارم و ...(، وجود راسته -تفريحي 

شهر در منطقه )زند، قصر  بندیبالا بودن نرخ مشاركت در منطقه. وجود محورهای اصلي و استخوان 

های مسکوني توجه در منطقه، بافتدشت، چمران، پاسداران و ...(، حضور فضاهای شهری قابل

 آزادی، پارك همچون شهر عمده و بزرگ پارك ارزشمند در منطقه، عبور مترو از منطقه، وجود سه

ايت شهرداری منطقه يک ايستگاه)س 17)با حدود  چمران در منطقه بلوار پارك و ولیعصر، بوستان

 شیراز(.
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 (: موقعیت منطقه مورد مطالعه در شیراز1شکل )

 

 های تحقیق.یافته5

( و كروسکال Chi-Squareبه منظور پاسخگويي به سئوالات تحقیق از آزمونهای كای اسکوئر)

 والیس استفاده شده است.

شورای شهر چقدر است؟ نتايج  میزان اعتماد شهروندان منطقه يک شهر شیراز به شهرداری و

درصد اعتماد پايیني نسبت به شهردار دارند.  28.58بکارگیری آزمون نشان داد كه شهروندان با 

در  33.22میزان اعتماد به كاركنان شهرداری با درصد بود. و  30.70به شورای شهر میزان اعتماد 

 (.3حد متوسطي قرار داشت)جدول 

 
 شهری مدیریت به ندان منطقه یک شیراز( میزان اعتماد شهرو3جدول)

 رندگانمنبع: مطالعات میداني نگا

 

Test Chi-Square 
 میزان اعتماد به میزان اعتماد به شهردار -

 شورای شهر 

 میزان اعتماد به

 كاركنان شهرداری 
Chi-Square 28.58a 30.70b 33.22c 

 df( 4 3 4( درجه آزادی

 Sig( 0.000 0.000 0.000( سطح معناداری
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های اعتماد كننده )شهروندان( و های اعتماد شونده)شهرداری و شوررای شهر(، ويژگيويژگي −

 باشند؟ های ثابت محیط چقدر بر میزان اعتماد شهرندان منطقه يک شیراز اثر گذار ميويژگي

ن نتايج آزمون نشا برای پاسخگويي به اين سؤال نیز از آزمون كای اسکوئر استفاده شده است. −

خطای و  =0.000sigبا  درصد96.16(با  )شهرداری و شورای شهر های اعتماد شوندهويژگي كه داد

بیشترين تأثیر را بر میزان اعتماد به مديريت شهری داشته است.  4با درجه آزادی  0.05كمتر از 

 4دی با درجه آزا 0.05خطای كمتر از  و =0.000sigدرصد و  با  65.10های ثابت محیط با ويژگي

های اعتماد كننده بر میزان اعتماد به مديريت شهری داشته است. اما ويژگي تأثیر متوسطي

تأثیر  كمترين 4با درجه آزادی  0.05از  خطای كمترو  =0.000sigدرصد  با  48.51)شهروندان( با 

 (4)جدول را بر میزان اعتماد به مديريت شهری داشته است

 
 مدیریت به  شهروندان منطقه یک شهر شیراز یر عوامل مؤثر بر اعتماد( آزمون کای اسکوئر تأث4جدول)

 شهری
Test Chi-Square 

ويژگي های اعتماد  -

 شونده)شهرداری و شورای شهر(

ويژگي های اعتماد كننده 

 )شهروندان(

ويژگي های ثابت 

 محیط
Chi-Square 96.16a 48.51a 65.10a 

 df( 4 4 4( درجه آزادی

 Sig( 0.000 0.000 0.000( سطح معناداری

 منبع: مطالعات میداني نگارندگان

 

و شورای شهر كدامند؟  شهرداری شهروندان منطقه يک شهر شیراز به اعتماد بر مؤثر عوامل −

برای پاسخگويي به اين سؤال پژوهش از آزمون كروسکال والیس استفاده شده است. نتايج آزمون 

و سطح    =0.000sigرهای مورد بررسي در تحقیق با كروسکال والیس نشان داد كه تمامي متغی

درصد تأثیر معناداری بر میزان اعتماد شهروندان بر مديريت شهری)شهرداری و شورای  95اطمینان 

 (.5شهر( دارد)جدول
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( مقایسه میانگین سطح تأثیر گذاری هر یک از عوامل مورد بررسی بر میزان اعتماد شهروندان 5جدول)

 شیراز به مدیریت شهری)شهرداری و شورای شهر( منطقه یک

 منبع: مطالعات میداني نگارندگان
 

 

 

 میانگین رتبه متغیرها ابعاد

 ضريب

كروسکال 

 والیس

ضريب 

 معناداری

های ويژگي

 اعتماد شونده

)شهرداری و 

 شورای شهر

 0.000 119.44 68.93 برابر شهروندان در پاسخگويي -1

 0.000 132.81 69.22 صداقت -2

 0.000 138.03 70.22 وفای به عهد-3

 0.000 108.69 55.31 درستکاری-4

 0.000 103.15 63.24 با شهروندان احترام با توام رفتار -5

 0.000 115.79 67.96 وظايف انجام توانايي -6

 با مديريت شهری اهداف همسويي -7

 جامعه نیازهای
75.63 155.75 0.000 

 0.000 132.65 69.22 استانداردهای اخلاقي از تبعیت -8

 0.000 133.96 69.04 اطلاع رساني جامع، دقیق و به موقع-9

 0.000 131.89 68.01 اطلاعات شفافیت -10

رعايت عدالت از سوی كاركنان -11

 شهرداری
73.64 143.24 0.000 

 0.000 138.63 70.22 وجدان كاری كاركنان-12

شايستگي و دانش لازم برای انجام 13

 امور
75.35 148.49 0.000 

اطلاع رساني در مورد مسائل و -14

 مشکلات شهروندان
67.01 115.34 0.000 

های ويژگي

اعتماد كننده 

 ()شهروندان

 مستقیم در برخورد حاصله تجارب -15

 با شهرداری
67.04 115.38 0.000 

 0.000 83.24 54.36 تحصیلات سطح -16

 0.000 90.67 59.75 پذيری شهروندان ريسک -17

های ثابت ويژگي

 محیط

 موضوع شهری در مديريت به اعتماد-19

 شهرداری كرد درامدهای هزينه نحوه
70.01 122.48 0.000 

 موضوع شهری در مديريت به اعتماد-20

 و ترافیک نقل و حمل
72.06 128.27 0.000 
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 . نتیجه گیری6

 قابل قبولي حد در كه بپردازد نقش ايفای به تواندمي زمانياجتماعي  نهاد يک به عنوان شهرداری

 اين صورت غیر در باشد برخوردار آمیزی اعتماد يک فضای از و شود وارد اعتمادسازی فرايند در

اجتماعي  اعتبار و دهدمي دست از اعتمادی بي در فضای را خود سرمايه و زمان توان بیشترين

در اين تحقیق، به منظور ارزيابي  .داد دست خواهد از را خود عمومي مقبولیت و اجتماعي حمايت

 384شهر شیراز، برای  ندان به مديريت شهری در منطقه يکمیزان و عوامل مؤثر بر اعتماد شهرو

نفر از شهروندان منطقه يک شیراز سئوالاتي در ارتباط با موضوع مطرح گرديد و برای تجزيه وتحلیل 

 و كروسکال والیس استفاده شده است.  Chi-Squareاپارامتريک های حاصل، از آزمون نداده

درصد اعتماد پايیني نسبت به شهردار دارند.  28.58نتايج آزمون نشان داد كه شهروندان با 

در حد  33.22درصد بود. میزان اعتماد به كاركنان شهرداری با  30.70میزان اعتماد به شورای شهر 

 )شهرداری و شورای شهر ويژگي های اعتماد شونده كه ن نشان دادمتوسطي قرار داشت. نتايج آزمو
بیشترين تأثیر را بر میزان  4با درجه آزادی  0.05خطای كمتر از  و =0.000sigدرصد  با 96.16(با 

و  =0.000sigبا  درصد و 65.10ي های ثابت محیط با اعتماد به مديريت شهری داشته است. ويژگ

بر میزان اعتماد به مديريت شهری داشته  تأثیر متوسطي 4ه آزادی با درج 0.05خطای كمتر از 

از  خطای كمتر و =0.000sigدرصد  با  48.51های اعتماد كننده )شهروندان( با است. اما ويژگي

تأثیر را بر میزان اعتماد به مديريت شهری داشته است. نتايج آزمون  كمترين 4با درجه آزادی  0.05

و سطح   =0.000sigداد كه تمامي متغیرهای مورد بررسي در تحقیق با كروسکال والیس نشان 

)شهرداری و  درصد تأثیر معناداری بر میزان اعتماد شهروندان بر مديريت شهری 95اطمینان 

 شورای شهر( دارد. 

توان گفت كه اعتماد شهروندان به مديريت شهری اعم از شهردار، شورای شهر بنابراين، مي

درصد است كه به لحاظ نظری، از هم گسیختگي و ضعف ارتباط مؤثر  33اری زير وكاركنان شهرد

دهد. طبیعي است كه در چنین شرايطي، انجام اموری كه بین مردم و نهادهای اجرايي را نشان مي

به مشاركت قوی مردم نیاز دارد با مشکل اساسي روبرو خواهد شد. دربین عوامل مؤثر بر اعتماد 

يژگیهای اعتماد شونده )شهرداری و شورای شهر( نقش مهمتری داشته كه در اين شهروندان نیز، و

جامعه، شايستگي و دانش لازم برای  نیازهای با مديريت شهری اهداف میان عواملي مانند همسويي

انجام امور، رعايت عدالت از سوی كاركنان شهرداری به ترتیب بالاترين رتبه را داشته و از ديد 

 ای اهمیت زيادی در اعتماد به مديريت شهری بودند.شهروندان دار

نتايج اين تحقیق با نتايج تحقیق محمدی و زنگنه كه در مورد شهر نیشابور انجام شده بود و نیز 

 دهد.با نتیجه تحقیقات میداني ناتوان و همکاران همسويي نشان مي
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 .پیشنهادات 7

ريزيهای در برنامه شهری مديران بايستمي به مديريت شهری شهروندان اعتماد افزايش جهت در −

 قرار نظر را مد شهروندان بین تبعیض عدم شهر، مختلف به محلات موقع به رساني خدمات شهری،

 .دهند

مديران  شهر: مديريت و ريزی برنامه در نمودن شهروندان سهیم و شهر مديريت نحوه تغییر −

 خود نیاز و خواست با و مردم با مشاركت را شهر های برنامه ريزی تا باشند آن بر بايد شهری

 سرلوحه را مداری شهروند و حکمروايي شهری مردم، بر حکمراني جای به و دهند شهروندان انجام

 قرار دهند.  خويش كار

 برقراری ارتباطات تسهیل شهری، مديريت و مردم میان ارتباطي راه های گسترش و توسعه −

 با تعامل در شهری پاسخگويي مديريت فرآيند ارتقای منظور هب انتقادپذيری روحیه افزايش و مردمي

 شهروندان.

 مبنای بر مديريت اصول طريق رعايت از ايتده و رهبری نحوه بر شهرداران و شهری مديران −

سپس با ايجاد تمهیدات و بستری مناسب،  و تمركز نمايند و توجه خود تابعه شهرداريهای در اعتماد

 .گردند شهری مديريت به د  شهروندانزمینه ساز ارتقای اعتما
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