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  چكيده
اي نوين، مورد توجه جوامع علمي قرار عنوان رشتهمديريت شهري به بيش از يك دهه نيست كه

اي با اشتراكات گسترده ل شهروندان و فضاهاي شهري،يسااين رويكرد جديد به م. گرفته است
ماهيت  به دليلمتغير اعتماد . دارد... ساير علوم همانند مديريت دولتي، جامعه شناسي، شهرسازي و 

 پژوهشدر اين  .تاس اجتماعي از جمله نقاط اشتراك بين علوم خود چند رشته ايچند سطحي و 
ها براساس مدل بندي آناي وسيع و دستهبر آن در گستره ثرمؤهاي مؤلفهبا مرور اين متغير و 

ه شدري گذار بر اعتماد شهروندان نسبت به مديريت شهتأثيرپاورز، سعي بر طراحي مدل متغيرهاي 
 68پيشين توسط  ياهپژوهشدر  مرتبط با اعتماد كهمتغير  112 ،پژوهشدر بخش ادبيات . است

با حذف متغيرهاي سطح فردي و . اندشدهبررسي ، رفتهمورد توجه قرار گ اين حوزه پژوهشگر
شهري، متغيرها براي تعيين ميزان اهميت، صحت دسته  يحوزه ياضافه كردن متغيرهاي ويژه

بندي و افزودن متغيرهاي جديد در اختيار گروه شركت كننده در دلفي قرار گرفته و پس از سه 
ده در مدل براي استفا و اندشده بنديدسته تغيير، تصحيح و متغيرهاي ،مرحله برگزاري پانل

پس از طراحي پرسشنامه و سنجش روايي و پايايي آن، با استفاده از تحليل نتايج . شدندانتخاب 
-مؤلفه 4. طراحي شده است مؤلفه 4با  يهاي توزيع شده توسط روش تحليل عاملي، مدلپرسشنامه

هاي محيط و اعتماد شونده، ويژگي هايهاي اعتماد كننده، ويژگيشامل ويژگي ،مدل ي
  .استاعتماد شهروندان نسبت به مديريت شهري  ياهموضوع

 
د هاي اعتماهاي اعتماد كننده، ويژگي، مديريت شهري، ويژگيندانوشهر اعتماد: كليدي هايواژه
  هاي محيط اعتمادده، ويژگيشون

  Email: abedijafari@ut.ac.ir          نويسنده مسئول *
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 مقدمه
-در حوزه از مفاهيم و تعاريف علمي برخيده اخير، جديد در س يشهرها يايجاد و توسعه

تغييرات پر سرعت در اين زمينه باعث شده تا . را به چالش كشيده است علوم اجتماعيي 
اين تحولات،  از اين مفاهيم مورد بررسي مجدد قرار نگرفته و وسعت تعداديهنوز 

مدرن  جوامع گيدنز اعتقاد دارد در .كرده است ناگزيرپرداخت و تحليل اين موضوعات را 
 ].18 [اس شده دين و سنت اجتماعي، محلي، خويشاوندي، نظام جانشين اعيهاي انتزنظام

هاي اصلي هاي شهري يكي از تفاوتوبچتغيير زندگي از نوع محلي به زندگي با چار
روستايي  يتغيير نوع زندگي افراد جامعه از شيوه. ا جوامع پيش از آن استجوامع مدرن ب

از جمله . ده استشمديريت شهروندان  يبه شهري باعث تغييرات زيادي در حوزه
جايگزيني نقش افراد با  ،)شهري و روستايي(هاي عمده مابين اين دو الگوي زندگي تفاوت
 يروستايي مسئوليت انجام امور بر عهده در جوامع. استه خدمات يها در اراسازمان

زندگي به  يبوده و با تغيير نحوه...) كدخدا، ميراب، روحانيت و (افرادي مشخص
هاي  اين وظيفه را سازمان) انقلاب صنعتي نتايجترين عنوان يكي از مهمبه(شهرنشيني 

در چارچوب افراد  با توجه به اين تغييرات عمده، نوع روابط  .اند شدهدار گوناگون عهده
فرد با سازمان تغيير  يبه رابطه ،فرد ادچار تحولي چشمگير شده و از رابطه فرد باداره شهر، 

 دارند، تسلط هاانتزاعي در آن اي نظام كه مدرن جوامع در ،گيدنز اعتقاد به. است كرده

ي اداره شهرها كه مديريت شهري متولبا توجه به اين .كنندايفا مي اي رانقش ويژه اعتماد
 .يابداي مي، بررسي اعتماد در اين حوزه اهميت ويژهاستاجزاء اصلي مدرنيته يكي از 

براي بررسي نحوه و ميزان اعتماد شهروندان نسبت به مديريت شهري كه از مسائل پراهميت  
و نوع رابطه و  شدهمتغييرهاي دخيل در اين رابطه تعيين  مي شود،در اين حوزه محسوب 

عنوان ساكنان شهر كه از خدمات به( ها را در اعتماد مابين شهروندانثير آنأن تميزا
در نظر اين مقاله . ه استشدو مديريت شهري مشخص ) ندشو مند مي مديريت شهري بهره

  :پاسخ دهداعتماد  ياساسي در حوزه الؤبه اين دو ستا  دارد
  بر اعتماد شهروندان به مديريت شهري چيست؟ مؤثرعوامل  .1
بر اعتماد شهروندان نسبت به مديريت  مؤثرثير عوامل أت يمدل تبيين كننده نحوه .2

 شهري كدام است؟
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  پژوهشمباني نظري 
صورت واژه به) ميلادي 1100- 1500(در زبان انگليسي ميانه ) trust(انگليسي اعتماد  يواژه

truste  صورت به) 14تا اواسط قرن (و در زبان آلماني شماليTraust و با معني اطمينان به -
يا اطمينان به  اتكا"در فرهنگ انگليسي آكسفورد به عنوان  دعتماا .كار گرفته شده است

توصيف  "اينوعي كيفيت يا صفت يك شخص يا يك چيز يا اطمينان به حقيقت گفته
وابستگي مطمئن بر  اد تكيه مطمئن بر افراد و اشياء،بستر اعتم براساس  فرهنگ و. شودمي
در فرهنگ فارسي معين اعتماد به  .استگي، توانايي، قدرت و درستي فردي يا شيئي ويژ

معني تكيه كردن بر، واگذاشتن كاري به ديگري، سپردن چيزي به كسي و در معني اسمي 
ارسطو دارد؛  يريشه در ادبيات دوره ،مفهوم اعتماد  .است شدهوثوق و اطمينان تعريف 

توان به اعتماد در محل كار دست پيدا ماد چيست و چگونه ميكه اعتدر مورد اين بنابراين
 يا در مورد اعتماد، آن را موضوع و مفهمومهپژوهشبيشتر . كرد توافق اندكي وجود دارد

ها و  كه ميزان اعتماد را در سازمان وجود دارند هاي مختلفي پرسشنامه. اند مجزا تلقي كرده
دليل  ،اندنه به اين نتايج و ميزان اعتماد پي بردهچگو كهاينها ارزيابي كنند؛ اما  گروه

دان علوم اجتماعي توافق كاملي در مورد ندر ميان انديشم. ]15[مطمئني در دسترس نيست
اي فزاينده هيپژوهشاخير  يبا اين وجود در دو دهه. ]25[مفهوم اعتماد وجود ندارد

ان به اعتماد به فرد، اعتماد به گروه تو اعتماد را مي  .اين مفهوم صورت گرفته است يدرباره
 ياين سه دسته اعتماد با يكديگر داراي رابطه. و اعتماد به سازمان تقسيم بندي نمود

تواند از اعتماد ما به فرد يا افراد شاغل در آن  مي ياعتماد ما به سازمان. ندهستتنگاتنگي 
دليل اعتماد ما به سازماني باشد  تواند به چنين اعتماد ما به فرد ميسازمان شكل بگيرد و هم

اعتماد به فرد و اعتماد به سازمان از طريق وظايف و . كند كه آن شخص در آن كار مي
كنند، به هم  هايي كه در سازمان ايفا ميهايي كه افراد در سازمان دارند و نقش موقعيت

ها،  يم به گفتار، وعدهتوانعنوان انتظارات كلي كه ميعتماد را به روتر  ]43[.شوند مرتبط مي
 نظربه نوين، جوامع در. ]9[نمايدهاي شفاهي و كتبي ديگران تكيه كنيم، تعريف مي عبارت

 اعتماد بيشتري به باشند، داشته هم از بيشتري مكاني – زماني يفاصله هرچه افراد گيدنز،

 بيشتر متقابل يهاكنش و دارند بومي و محلي خصلتي كه نوين ماقبل جوامع در .دارندنياز 

 دوجو طبيعي طوربه اعتماد اجتماعي روابط در دهند؛مي رخ رور درو محلي و سطح در
 بسيار مكاني – زماني يدر فاصله اجتماعي روابط كه گسترده و بزرگ جوامع در اما .دارد
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چهره  بهچهره آشنايي يكديگر با كمتر روابط، اين درگير افراد و گيردمي انجام دوري
 – زماني يريگفاصله شرط انتزاعي، هاينظام به اعتماد .نيازمندند بسيار اعتماد به دارند،

 مقايسه در مدرن دهايدر نها كه روزانه است زندگي در امنيت گسترده هايحوزه و مكاني

رسد اعتماد سازوكار هماهنگي نويد بخشي در نظر ميبه  .]18[كنندمي ارايه سنتي جهان با
صورت هاي خصوصي و عمومي رشد بهكه سازمانيمدرن است، در جاي ايي شبكهجامعه
است كه در علوم مختلف  اعتماد جزء مفاهيمي ]11[است اي رشد افقي پيدا نمودهفزاينده

توسط صاحبنظران مورد بررسي قرار گرفته و بنا بر پارادايم حاكم بر هر كدام از اين علوم 
هاي توان در حوزهمفهوم اعتماد را مي ].13[است شده يهتعاريف متفاوتي از آن ارا

 ياهپژوهشدر  .هاي سازمان رديابي نمودشناسي، علوم سياسي و تئوريروانشناسي، جامعه
جورج و  ]15[اريكسون مراحل رشد يتوان به نظريهمي انجام شده در اين چهار حوزه

وبر و  ،]18[نز، گيد]49[جانسون، ]38[زيمل هاينظريه، در روانشناسي ]22[هومانز
 ياههنظريشناسي، در جامعه ]3[اينگلهارت ]5[زتومكا ]4[، چلبي]11[كلمن،]38[دوركيم

 ، رابينسون]30[لويز و ويگرتو ] 33[لاك و هيوم در علوم سياسي ،]20[هاردين ،]48[هابز
، ]26[،كرامر و همكاران]7[و كامينگز، باربر، بروميلي ]31[، لوهمان]17[، گار فينكل]44[
، ]16[فاين و هولي فيلد ]9[بارك و همكاران  ،]47[، تيلر و دگوئي]37[ك آليسترم

، شاپيرو و ]41[، پاول]23[كولوك ، ]10[وكنز ، بارت]34[ير و همكارانمي، ]32[مارچ
جاروِنپا و  و ]29[ لوي و همكاران ،]46[ شپارد و توكينسكي، ]28[لين، ]45[همكاران
هاي مفهوم، ابعاد و مدل يگسترده در زمينه ياهپژوهشود با وج .اشاره نمود ]22[همكاران

 ،مديريت شهري براي ارزيابي ميزان اعتماد يدر حوزههاي ذكر شده، اعتماد در حوزه
ه مدل يارا دنبالبه پژوهشدر اين  پژوهشگر .ه نشده استيصورت مستقل ارامدلي به

  .استمديريت شهري  يحوزه در شهروندان اعتماد ار برذگتأثير تخصصي عوامل
  

  پژوهشروش 
- پژوهشآوري متغيرهاي بررسي شده در اي براي جمعهاي كتابخانهاز روش پژوهشاين 
پيشين و روش دلفي براي انتخاب متغيرهاي مرتبط و روش تحليل عاملي براي طراحي  ياه

ژگي براي استفاده از روش دلفي از افرادي كه واجد يك يا چند وي . مدل بهره برده است
  :عمل آمدزير بودند دعوت به
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مديريت شهري يا رفتار  يعلمي دانشگاه و صاحبنظر در زمينه عضو هيئت. الف
 .سازماني و مديريت دولتي

  .مسئول و يا كارشناس شهرداري تهران. ب
بر اعتماد افراد به مديريت شهري كه از  مؤثرليستي از عوامل  دلفي اول در دور

ها در اختيار اعضا قرار ، براي تعيين ميزان اهميت آناست ج شدههاي پيشين استخراپژوهش
ه كنند يعواملي ارا يهخود را دربار نظرهايبر اين، از آنان خواسته شد كه علاوه. گرفت

ل عواملي كه در دور او يهدر دور دوم دلفي، مجموع. قرار نگرفته استكه در اين ليست 
در . در اختيار اعضا قرار گرفت دور اول، هايهلاوه نمرعهب ،انتخاب و يا پيشنهاد شده بودند

دوره سوم ، نظر اعضا دربارة عواملي كه در دورهاي اول و دوم مهم تشخيص داده شده 
يابي به اتفاق انجام روش دلفي پس از انجام دور سوم و دست. دريافت شد دوبارهبودند، 

  .نظر براساس مقياس كندال پايان يافت
براي تعيين ميزان اتفاق نظر ميان اعضاي پانل، از ضريب هماهنگي در اين پژوهش 
دهد كه افرادي كه چند مقوله را  ضريب هماهنگي كندال نشان مي. كندال استفاده شد
معيارهاي مشابهي را براي قضاوت  ياساسطوربهاند،  ها مرتب كردهبراساس اهميت آن

   . نظر دارندقاند و از اين لحاظ با يكديگراتفا كار بردهها به اهميت هر يك از مقوله يهدربار
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و  1/7، 3/6ضريب كندال براي مرحله اول، دوم و سوم دلفي به ترتيب برابر با  ينتيجه

بيشتر است و نتايج اين دو مرحله  7كه چون اين ميزان در مرحله دوم و سوم از  بوده 3/7
  .استو نتايج آن قابل استناد ، دلفي پايان يافته ، در دور سوماستنزديك به هم 

صورت گرفته و تدوين طراحي مدل مفهومي اوليه  ،براساس نتايج مرحله دلفي
براي . انجام شده است هاي استخراجي از روش دلفي و مدل مفهوميپرسشنامه براساس داده

پس از  .است 923/0 از آلفاي كرنباخ استفاده شده كه برابر با پژوهشسنجش پايايي ابزار 
   .ه استدشتوزيع و جمع آوري  هاآنييد پرسشنامه، أت

، )n(محدود از فرمول زير براي تعيين تعداد نمونه  يهبراي تعيين حجم نمونه در جامع
  . استفاده شده است

pqN،احتمال موفقيت 05/0با لحاظ نمودن ميزان خطاي 
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مورد نياز براي اين  يهد نمونهدف به حجم نفر، تعدا يو جامعه 05/0و خطاي  50/0
  . ه استدشنفر تعيين  384پژوهش 

شناخته  تحليل عاملي توسط آزمون مؤلفه 4 آوري شده،با تحليل نتايج اطلاعات جمع
  .شده استطراحي مدل نهايي  ،اينشد و بر اساس

  
  پژوهشاي يافته
 مورد فرد و دهكنن اعتماد ،دارند وجود طرف دو ادي اعتمرابطه در ،كلمن ديدگاه از

و  سه متغير اعتماد كننده، اعتماد شونده   شده از اعتماد، ايهدر اكثر تعاريف ار ]11[اعتماد 
  .]38[شودديده ميزمينه 

 عاملي پاورز3مدل  .1نگاره

  
)Powers,2001(  

 
اعتماد،  يهموجود در حوز ياهپژوهشبراساس مدل پاورز و بررسي تعداد كثيري از 

زير مرتب شده  ينگارهصورت پذير از اعتماد بررسي و بهتأثيرگذار و تأثيرمتغييرهاي 
  .است

محيط، اعتماد (گذار بر اعتماد، براساس پژوهشگر و با ذكر نوع متغييرتأثيريرهاي متغ
 .استصورت زير ه مقاله بهيسال ارا و)شونده و اعتماد كننده

 
  
  
  

اعتماد 
 كننده

 مينهز
اعتماد 
 شونده

384
25%(1/96)

2(4000000)(0/03)
2

50%50%(1/96)24000000
n =

×+

×××
=
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 رگذار بر اعتمادمتغيرهاي تأثي .1نگاره 

  متغير  پژوهشگر  موضوع  سال 

 محيط  1383 1
 Abbaszadeh اعتماد شونده

 -همكاري -بندي به نقش اجتماعيپاي -امنيت اجتماعي
  -تعاملات ابزاري

  انصاف -درستكاري -گوييپاسخAlvarez & Brehm اعتماد شونده 1998 2
 گشودگي Argyris اعتماد شونده 1964 3

  شونده اعتماد  1995 4
 Barid & Amanad  اعتماد كننده

 -وفاداري -شايستگي -صداقت -انسجام(شخصي
 -كار معنادار(شغلي  -)انصاف و برابري -گشودگي

  )بازخورد -استقلال -ارتباطات باز -مشاركت
 -خدمت متقابل -درستكاري -احترام  -اطمينان-پذيرش Barns & Prior اعتماد شونده 1996 5

 احترام متقابل
  فراواني تعاملات گروهي Bella محيط  6
  توجه به ديگران - اعتقاد به كارايي -درستكاري-انصاف Berman اعتماد شونده 1996 7
 ريسك Boon & Holmes محيط 1991 8

  Braithwaite اعتماد شونده 1998 9

 -ثبات -گوييقابليت پيش -شايستگي( اعتماد متقابل
توضيح ديگران با (گاني اعتماد هم) گيري با احتياطتصميم

 -جوابگوي اعمال بودن -ارتباط با ديگران -احترام
  فهميدن و پاسخ دادن به نياز ديگران

  شايستگي، امانتداري، ثبات، وفاداري، گشودگي Butler & Cantrell اعتماد شونده 1984 10

 -ثبات -صلاحيت-پذيرش -گشودگي -دسترسي  Butler اعتماد شونده 1999 11
  امانتداري -وفاي به عهد-وفاداري -انصاف -يخردمند

  شايستگي -رفتار اخلاقي -قابل اطمينان -انصاف Carnevale اعتماد شونده 1995 12
 عدم اطمينان Child محيط 1998 13
  گشودگي-وفاداري-رفتار سازگار -صلاحيت -امانتداريClark & Payne’s اعتماد شونده 1997 14

15 1996 
 محيط
  ندهاعتماد شو

 اعتماد كننده
Creed & Miles هاهمانندي مشخصه - هاي ايجاد شده براي اعتمادزمينه- 

  تجربه عمل متقابل

& Cummings اعتماد شونده 1996 16
Bromiley

  عدم فرصت طلبي-درستكاري -تلاش خير خواهانه

17 1991  
اعتماد شونده
  اعتماد كننده

 محيط
Currall ار، توقعجطرفانه، هند بيخيرخواهي، شايستگي، اعتما  

 & Cunningham اعتماد شونده 2000 18
McGregorدانش -توانايي -مهارت -خيرخواهي -امانتداري  

  شفافيت -گوييپاسخ -رفتار يكسان -تعهد معتبر Daunton اعتماد شونده 1998 19
 ريسك Gambetta محيط 1988 20
  ه وريبهر -تعهد معتبر Gamson اعتماد شونده 1968 21

22 1964 
  اعتماد شونده

  Gibb محيط
ها همراه با اطلاعات جريان داده -پذيرش خود و ديگران

تنظيم  -طراحي هدف و رسيدن به آن -و احساسات
  مكانيزم براي سازماندهي و كنترل اجتماعي
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  متغيرهاي تأثيرگذار بر اعتماد .1نگاره ادامه 
  متغير  پزوهشگر  موضوع  سال 

23 
1994 
  تجارب حاصل در نقاط دسترسي -احساس انس و آشنايي Giddens اعتماد كننده 1991

24 1967 
  اعتماد كننده
  اعتماد شونده

 محيط
Giffin  

-پويايي -قابليت اطمينان -تخصص( ادراك بين فردي
سود  -روابط قدرت(شروط موقعيتي ) ي شخصيجاذبه

-فشار هم -تكرار تهديد خارجي -ناشي از نقض اعتماد
  )قابليت انطباق بالا(هاي شخصي مشخصه) اجتماعينوايي

 Hart, capps, cangemi  اعتماد شونده  1986 25
& Caillout 

 -خودمختاري -ارزش هاي مشترك -تجانس -گشودگي

 بازخورد
 House college اعتماد شونده 1988 26

dictionaryاطمينان -شايستگي -توانايي -امانتداري  
  ثبات احساسي-سازگاري -عدم اعتدال Ignatius & Kokkonen اعتماد شونده 2005 27

28 1998 
  اعتماد شونده

  Jennings محيط

ها و برنامه-شايستگي كارمندان -ميزان قدرت( كارايي
نمايندگي و ( پيوندهاي بين شهروندان و دولت) هاسياست

  )شفافيت -قابليت ادراك -گويي پاسخ
كاري و ريبفقدان ف -درستكاري( ديپلماسي و فساد 
  )انتخابات و تحزب -فساد

Jones اعتماد شونده 1999 29 & Georgeاحساسات 
 & Kasperson, Golding اعتماد شونده 1992 30

Tulerبينيقابل پيش -مراقبت -شايستگي -تعهد  
  )رفتار اخلاقي(امانتداري  -شايستگي -تعهد معتبر Kass اعتماد شونده 1990 31
& Kirkpatrick ندهاعتماد شو 1996 32 Lock رهبر تحول آفرين -رهبر كاريزماتيك  

 اعتماد شونده  2001 33
  مخاطره -همكاري -صداقت Kramer محيط

  انصاف -اجرايي كارآمد  -)ثبات(تعهد معتبرLa Porte and Metlay اعتماد شونده 1996 34
 ريسك Lane محيط 1998 35

 -روش منصفانه -گشودگي -ثبات -قولهاي معسياست  Lee اعتماد شونده 1995 36
  گوييقابليت پيش

عمل  -درستكاري -صلاحيت -روند منصفانه -تعهد معتبر  Levi اعتماد شونده  1998 37
  متقابل اخلاقي

ها تطبيق داشتن با خواست-گوييقابل پيش -ثبات رفتاري Lewicki & Buncker اعتماد شونده  1996 38
  و اهداف ديگران

39 
1957
و

1959 
  ارتباط -همكاري  Loomis اعتماد شونده

 ريسك Lorenz محيط 1988 40

 محيط  1988 41
  گراييقانون، ريسك  Luhmann اعتماد شونده

  Martins اعتماد شونده  2002 42
  مورد بررسي قرار گرفته و امانتداري فقط تأييد شده 

Big Five  
  پذيرش و مقبوليت اجتماعي
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  يرگذار بر اعتمادمتغيرهاي تأث .1نگاره ادامه 
  متغير  پزوهشگر  موضوع  سال 
& ،Mayer، Davis اعتماد شونده  1995 43

Schoorman
  توجه -امانتداري -خيرخواهي -توانايي

  اعتماد كننده  1995 44
  McAllister اعتماد شونده

اثر متقابل  -رفتار شهروندي( اعتماد احساس محور 
بل اطمينان اجراي نقش قا(اعتماد ادراك محور ) متناوب

اعتبار نامه  -فرهنگ همساني اخلاقي -از نظر همكاران
 )حرفه اي

  صلاحيت انجام امور -توجه به نيازهاي عمومي Meier اعتماد شونده 1993 45

-پاسخ  -انصاف -بهره وري  -صلاحيت  -درستكاري  Miller اعتماد شونده  1974 46
 گويي

  قابليت اطمينان -گشودگي -شايستگي -منديعلاقه Mishra & Gretchen اعتماد شونده 1997 47

 ,Moornman  اعتماد شونده  1981 48
Deshpande & Zaltman 

قابليت  -امانتداري -خلوص  -كاهش نامعلومي _تخصص
  تجانس -رازداري -گراييجمع -اعتماد

  اختيار دادن -بازخورد -مشاركت دادن Nyhan اعتماد شونده 2000 49
  دانش -توانايي -مهارت -خيرخواهي -امانتداري Oliver & Montgomery  وندهاعتماد ش 2001 50
  همبستگي -عهد به وفاي -انصاف -گوييحقيقت Oofe اعتماد شونده 2002 51
 صداقت Parssons اعتماد شونده  52
 ،Podsakoff، Mackenzie  اعتماد شونده  1990 53

Moorman & Fetter
  آفرينرهبر كاريزماتيك و رهبر تحول 

 اعتماد شونده  1985 54
 محيط

Rempel، Holmes & 
Zanna

  امنيت -اطمينان -)اعتبار(قابليت اطمينان

 -قابل اعتماد -زود باوري -راضي نگهداشتن -وابستگي  Rotter اعتماد شونده  1967 55
  دوستي-معروفيت

  امانتداري -وفاداري-ثبات -شايستگي -صداقت Schindler & Thomas اعتماد شونده 1993 56
  ابراز توجه -عمل با امانتداري -نتايج دست يافتني Shaw اعتماد شونده 1997 57
  رفتار متقابل Song اعتماد شونده 2007 58
 ريسك Sydow محيط 1998 59

60 1998  
  اعتماد كننده
  اعتماد شونده

 محيط
Sztompka 

- جهت-بينيخوش -فعال گرايي -انگيزه(اعتماد كننده
- جهت -سطح بالاي آرزوها -به آينده گيري معطوف

اعتماد  –) هاتعدد نقش -گيري معطوف به موفقيت
عمل  -بينيقلبليت پيش -وفاداري -صداقت(شونده

شرايط ) گراييحرفه - صلاحيت -متقابل
 -آموزش و تحصيلات -امنيت شغلي -ثروت(اجتماعي

) اعتقادات مذهبي -ي قويخانواده -هاي اجتماعيشبكه
 -پايداري نظم اجتماعي -نابساماني(حيطيهاي مشاخص

نهادهاي  -احساس انس با محيط -شفافيت نظام اجتماعي
  )قضايي كارآمد

The Panel on Civic اعتماد شونده  1999 61
Trust and Citizen 

Responsibility گذارياعتبار در سياست -گشودگي -انصاف  

رسيدگي كردن به نياز  -روندانتوجه به نيازهاي شه  Tyler اعتماد شونده  1998 62
  رفتار منصفانه -تبعيت از استاندارهاي اخلاقي -شهروندان



 1389، بهار و تابستان 4، شماره 2مديريت دولتي، دوره 

 

98  

  متغيرهاي تأثيرگذار بر اعتماد .1نگاره ادامه 
  متغير  پزوهشگر  موضوع  سال 
 ريسك Weeb & worchel محيط 1986 63

 اعتماد كننده  1999 64
 اعتماد شونده

Wicks، Berman  & 
Johns

  نيتيخوش -احساسات و هيجانات -گويي معقولپيش

  صلاحيت-درستكاري -ثبات Wuthnow اعتماد شونده 1998 65

 محيط  1972 66
-كنترل -تحت نفوذ قرار دادن -گردش اطلاعات  Zand اعتماد شونده

 بازخورد
 اعتماد شونده  1383 67

 Zarei & Hassanzadeh محيط
تفويض -شايستگي -ثبات -گشودگي -انصاف -توجه
  احساس امنيت -ارتباط صادقانه -مشاركت -راختيا

  تعاملات ابزاري -وفاداري -احترام متقابل-گوييراست Zimel اعتماد شونده  68
 

 ،اسـت  شدهاين حوزه بررسي  پژوهشگرانگذار بر اعتماد كه توسط تأثيردر ميان متغيرهاي 
 25مـاد كننـده و  هـاي اعت از ويژگيويژگي  12 هاي اعتماد شونده،جزء ويژگيويژگي،  75

  .دهدنمودار زير اين نسبت را نشان مي. شودبه محيط اعتماد مربوط مي ويژگي

 نسبت متغيرهاي تأثيرگذار بر اعتماد. 2نگاره 

۶١١%٧%

٢٢%

ه ويژگی های اعتماد شوند ه ويژگی های اعتماد کنند
ط ويژگی های محي

  
 

ده شبراساس متغيرهاي منتخب توسط گروه دلفي طراحي  پژوهشمدل نهايي در اين 
در پيشينه، در طول برگزاري دلفي، متغيرهاي پيشنهادي  بر متغيرهاي موجودعلاوه .است

در ) بوده اي جامعه و شهربيشتر شامل عوامل زمينه(اعضا و متغيرهاي مدنظر پژوهشگر
ميزان اهميت متغيرهاي منتخب پس از پايان يافتن دور . اختيار گروه قرار داده شده است

  :استسوم و اتمام روش دلفي، به اين ترتيب 
گويي در برابر پاسخ ):مديريت شهري( شونده هاي اعتمادويژگي رهاييمتغ .1

شهروندان، صداقت، وفاي به عهد، درستكاري، رفتار توام با احترام با شهروندان، 
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يي، آكارتوانايي انجام وظايف، تبعيت از استانداردهاي اخلاقي، شفافيت اطلاعات، 
گشودگي، حفاظت معه، همسويي اهداف مديريت شهري با نيازهاي جاامانتداري، 

اعتماد متقابل به شهروندان، از اطلاعات شهروندان، ميزان ارتباط با شهروندان، 
ي، مشاركت دادن شهروندان در امور شهري، يهاي مدون و عقلاها و سياستبرنامه
 .رهبري شهردار ينحوه

م تجارب حاصل در برخورد مستقي ):شهروندان(هاي اعتماد كننده ويژگيمتغيرهاي  .2
همكاري  يگيري معطوف به موفقيت، روحيهبا شهرداري، سطح تحصيلات، جهت
 .و حل مشكل، محل سكونت در شهر

مدهاي شهرداري، حمل هزينه كرد درآ يخدمات شهري، نحوه: موضوعمتغيرهاي  .3
 .اريذگو نقل و ترافيك، برنامه ريزي و سياست

شغلي و  مد، امنيتآايي كارنهادهاي قض ):شهر و جامعه(هاي زمينهمتغيرهاي ويژگي .4
اجتماعي در شهر، فرهنگ قوي حاكم بر شهر، اعتقادات مذهبي شهروندان، ميزان 
آموزش و تحصيلات شهروندان، گردش اطلاعات، شفافيت نظام اجتماعي، 

  .پايداري نظم اجتماعي
 مورد استفاده در يمؤلفه 4دست آمده براي به "او -ام -كي"به اين كه مقدار  توجهبا 

ي كل پرسشنامه "او -ام -كي"اندازه  [است 0.5تر از بزرگ ،پژوهشمدل مفهومي 
هاي ياد شده، مؤلفهبراي  "بارتلت "آزمون "كاي دو"و  ]است   0.933برابر  پژوهش

-همان ؛است 0.05 از تره است و اين سطح كوچكدست آمدبه 0.0005درسطح معناداري 
هاي مؤلفههاي اصلي، وجود مؤلفهه روش عاملي ب تحليلرفت، طوركه انتظار مي

  .كرديد أيرا ت پژوهشبر آمده از متغيرهاي  يگانهچهار
گوياي اين  "مربوط يمؤلفههمبستگي متغيرها با "و "ميزان اشتراك متغيرها"مقادير 

 يمؤلفهبين هر متغير با  "ثانيدراند وكافي برازش شده يمتغيرها به اندازه "نخستاست كه 
  .مبستگي مطلوبي وجود داردمربوط ه

- ويژگي يمؤلفههادي ابتدايي در چهار ناين متغيرها در مدل پيش ياهتأثيرارتباطات و 
هاي اعتماد شونده، اعتماد شهري و ويژگي يهاي درك شدههاي اعتماد كننده، ويژگي

  :ده استشبيني صورت زير پيشاين مدل به. اندشدهطراحي  ،محيط
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 عوامل تأثيرگذار بر اعتماد شهروندان نسبت به مديريت شهريمدل كلي . 3نگاره 

 
 

  گيرينتيجه
مديريت . چشمگيري شاهد بوده است يتوسعه ،گذشته يمديريت شهري طي دهه يحوزه

هاي اخير به سمت بر عهده گرفتن هرچه بيشتر وظايف حاكميتي حركت شهري در سال
گونه كه در بخش مرور همان .ده استشتري را شامل متغيرهاي گسترده بنابراينو  كرده

متعددي در  ياهپژوهشبر آن طي گذار تأثيراعتماد و متغيرهاي  ،ادبيات مشاهده شد
شناسي، علوم سياسي، مديريت دولتي و مديريت بازرگاني هاي روانشناسي، جامعهحوزه

ها ها، نهادها و دولتي خروجي سازمانترين متغيرهاء مهماعتماد جز .استشده بررسي 
اعتماد در حال حركت از يك بازيگر  ،نيز معتقد است ]25[كه كرامر گونهآن. است

 اين براساس. استمركز نمايش تئوري سازماني معاصر در بازيگري به  حاشيه ،در  كوچك
 شهروندان دگذار بر اعتماتأثيرو با درنظر گرفتن اين موضوع كه مدلي براي بررسي عوامل 

مدل در اين موضوع طراحي  نخستيندر اين مقاله  ،هشدنسبت به مديريت شهري تدوين ن
  .است شده

هاي هاي بررسي عوامل و مدلتوان به دو دسته مدلها در بررسي اعتماد را ميمدل
-ه شده در اين مقاله جزء دسته نخست طبقه بندي مييمدل ارا. بندي نمودفرآيندي تقسيم

هاي پيش از خود در رهاي مستقل و تعديل كننده با مدلين مدل در بسياري از متغاي. شود
به دليل يكساني بسياري از مفاهيم  و جامعه شناسي مديريت دولتي، سازمان يحوزه

 ،هاي پيشينوجوه تمايز مدل نيز با مدل. داردك ااشتر ،مديريت شهري با اين علوم
مديريت  يرهاي خاص حوزهياستفاده از متغ تردگي متغيرهاي در نظر گرفته شده،گس

 و بررسي ابعاد متغيير وابسته يعني اعتماد شهروندان نسبت به مديريت شهري بوده شهري

 )شهروندان(هاي اعتماد كننده ويژگي

 )مديريت شهري(هاي اعتماد شونده ويژگي

 اعتماد هاي محيطويژگي
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ن نسبت مديريت گذار بر اعتماد شهرونداتأثيرامل مدل نهايي طراحي شده براي عو . است
  :استصورت اين  شهري به

 اعتماد شهروندان نسبت به مديريت شهريمدل نهايي عوامل تأثيرگذار بر . 4نگاره 

  
  

 اعتماد به مديريت شهري
  خدمات شهري .1
مدهاي آد درهزينه كر ينحوه .2

 شهرداري

 حمل و نقل و ترافيك .3

 اريذگريزي و سياستبرنامه .4

 شوراي شهر .5

 كارمندان .6

  شهردار .7

هاي اعتماد كننده ويژگي
)شهروندان(  

تجارب حاصل در برخورد  .1
 مستقيم با شهرداري

گيري معطوف به جهت .2
 موفقيت

  سطح تحصيلات .3
همكاري و حل  يروحيه .4

  مشكل
  محل سكونت در شهر .5

هاي اعتماد شونده ويژگي
  )مديريت شهري(

 گويي در برابر شهروندانپاسخ  .1

 صداقت  .2

 وفاي به عهد  .3

 درستكاري  .4

 م با احترام با شهروندانأرفتار تو  .5

 توانايي انجام وظايف  .6

همسويي اهداف مديريت شهري  .7
 امعهجبا نيازهاي 

  تبعيت از استانداردهاي اخلاقي .8
 شفافيت اطلاعات .9

 كارايي.10

 امانتداري.11

 گشودگي.12

 حفاظت از اطلاعات شهروندان.13

  ميزان ارتباط با شهروندان.14
 اعتماد متقابل به شهروندان .15

هاي مدون و ها و سياستبرنامه. 16
  ييعقلا

ت دادن شهروندان در مشارك. 17
  امور شهري

 رهبري شهردار ينحوه .18

هاي محيطويژگي  
 مدآنهادهاي قضايي كار .1

 شغلي و اجتماعي در شهر امنيت .2

 فرهنگ قوي حاكم بر شهر .3

 قادات مذهبي شهرونداناعت .4

ميزان آموزش و تحصيلات  .5
 شهروندان

 گردش اطلاعات .6

 شفافيت نظام اجتماعي .7

 پايداري نظم اجتماعي .8
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 تواند برايمي ،گذار بر اعتمادتأثيربندي متغيرهاي وري و طبقهآاين مقاله با گرد
هاي جامعه شناسي، مديريت، رهبري و علوم حوزه در پي طراحي مدل دركه  پژوهشگراني

ترين سنجش يكي از مهم اختصاصي،طور نيز بهمدل نهايي . گشا باشدراهند هست سياسي
يعني اعتماد شهروندان نسبت به مديريت شهري را  ،متغيرهاي مد نظر مديريت شهري

ار بر اعتماد شهروندان به مديريت گذتأثيربررسي عوامل بر علاوه .پذير ساخته استامكان
كه شامل  ريت شهرياعتماد شهروندان به مدي يشهري، تلاش شده تا اجزاء تشكيل دهنده

اين مدل  بنابراين. دشوترسيم  ،استهاي موضوعي و مخاطبان اعتماد شهروندان ويژگي
ها، شوراهاي شهري و نهادهاي نظارتي براي سنجش اعتماد شهروندان به براي شهرداري

با ارزيابي اين مدل در شهرهاي مختلف،  اًًمطمئن .استمديريت شهري قابل استفاده 
  .بيفزايندتوانند بر غناي اين مدل آينده مي در پژوهشگران
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