
 

 

  
  

  چکیده
امروزه متغیر اعتماد به عنوان بخش مهمی از سرمایه اجتماعی در تمامی 

اعتماد به صورت . ریت مورد توجه قرار گرفته استیهاي علم مدحوزه
 مهمی ایفا  هاي مدیریتی نقشمتغیرهاي وابسته، مداخله گر و مستقل در مدل

ماد شهروندان با در این تحقیق که بر اساس مدل مفهومی اولیه اعت. کندمی
تعدیل متغیرها صورت پذیرفته، اعتماد شهروندان به مدیریت شهري به عنوان 

پس از طراحی پرسشنامه و . اي وابسته مورد پژوهش قرار گرفته استمولفه
هاي توزیع سنجش روایی و پایایی آن، با استفاده از تحلیل نتایج پرسشنامه

بینی شده در مدل امل پیششده، توسط روش رگرسیون و آزمون تی، عو
این مدل . مفهومی مورد سنجش قرار گرفته و مدل نهایی طراحی شده است

داراي سه مولفه ویژگی هاي اعتماد کننده، ویژگی هاي اعتماد شونده و 
  Tآزمون. موضوعات اعتماد شهروندان نسبت به مدیریت شهري می باشد

به .  تعمیم به جامعه می باشدنشان داد که نتایج حاصله از تحلیل نمونه، قابل
وسیله آزمون رگرسیون چند متغیره، ارتباط بین مولفه ها و متغیرهاي مدل 
براي شهر تهران آزمون شده و در نهایت ارتباط تمامی متغیرهاي تشکیل 

مولفه مستقل با مولفه اعتماد مدل اصلی در مدل نهایی ارائه داده شده 2دهنده 
  .است

  
 کلید واژه

روندان، مدیریت شهري، ویژگی هاي اعتماد کننده، ویژگی هاي اعتماد شه
  اعتماد شونده، ویژگی هاي محیط اعتماد، شهر تهران

  
  
  

  مقدمه
اي نـوین،   بیش از یک دهه نیست که مـدیریت شـهري بـه عنـوان رشـته               

این رویکرد جدید به مـسائل      . مورد توجه جوامع علمی قرار گرفته است      
اراي اشـتراکات گـسترده اي بـا سـایر          شهروندان و فضاهاي شهري، د    

با . می باشد... علوم مانند مدیریت دولتی، جامعه شناسی، شهرسازي و    
توجه به اضـافه شـدن حـوزه مـدیریت شـهري بـه سـایر حـوزه هـاي                    
مدیریتی، لازم به نظر می رسد که تعاریف و متغیرهاي مدیریتی در این         

هایی با سازمان فاوتعلم با توجه به موضوع آن یعنی شهر، که داراي ت       
و دولت به عنوان موضوعات پیشین علم مدیریت بـوده مـورد بررسـی              

  .قرار گیرد
متغیر اعتماد از جمله متغیرهاي با اهمیت علم مدیریت اسـت کـه در ایـن     
تحقیق سعی شده تا در حوزه مدیریت شهري نیز با توجه به تعاریف و            

 از متغیر اعتماد به دلیل ماهیـت چنـد سـطحی و     .ار بر آن پرداخته شودسایر متغیرهاي مرتبط، به بررسی عوامل تاثیرگذ

  
  

سنجش عوامل موثر بر اعتماد 
  شهروندان به مدیریت شهري

  )مطالعه موردي شهر تهران (
  
  

 بدي جعفريدکتر حسن عا
  استادیار دانشکده مدیریت دانشگاه تهران

ir.ac.ut@abedijafari_h 
  

  دکتر غلامرضا طالقانی
  دانشیار دانشکده مدیریت دانشگاه تهران

: com.yahoo@ghtaleghani 
  

  دکتر محمد مهدي تنعمی
  استادیار دانشکده مدیریت دانشگاه تهران

: ir.ac.ut@mtanaomi 

 
  عابد عابدي جعفري

کارشناس ارشد مدیریت امور شهري 
  دانشگاه تهران

ir.ac.ut@abedijafari 
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در این تحقیق، به منظـور طراحـی مـدل نهـایی، مـدل      . بین رشته اي آن به عنوان نقطه اشتراك بین علوم نام برده می شود    
ویژگی ) 1ه مدل شامل چهار مولف. مفهومی اولیه با تعدیل متغیرها، به صورت مدل تعدیل شده، مبناي پژوهش قرار گرفت             

موضـوعات اعتمـاد شـهروندان نـسبت بـه      ) 4ویژگـی هـاي محـیط و       ) 3ویژگی هاي اعتماد شونده،     ) 2هاي اعتماد کننده،    
به دلیل ثابت بودن فضاي شهري مورد تحقیق در این پژوهش، مولفه محیطی بـه عنـوان مولفـه            . مدیریت شهري می باشد   

 نـشان داد کـه نتـایج حاصـله از      Tآزمـون . ن در این مرحله صرف نظر شده اسـت ثابت درنظر گرفته شده و از تاثیرات آ
با آزمون رگرسیون چند متغیره ارتباط بین مولفه ها و متغیرهاي مدل بـراي     . تحلیل نمونه، قابل تعمیم به جامعه می باشد       

  .شهر تهران آزمون شده و سرانجام مدل نهایی ارائه گردیده است
ان اعتماد شهروندان نسبت به مدیریت شهري کـه از مـسائل پراهمیـت در ایـن حـوزه محـسوب           براي بررسی نحوه و میز    

ها را در اعتمـاد بـین شـهروندان    گردد، باید متغیرهاي دخیل در این رابطه را معین نموده و نوع رابطه و میزان تاثیر آن  می
ایـن تحقیـق   . مـدیریت شـهري تعیـین گـردد     و  ) گردنـد   منـد مـی     به عنوان ساکنان شهر که از خدمات مدیریت شهري بهره         (

کوشیده است تا عوامل موثر بر اعتماد شهروندان نسبت به مدیریت شهري را مشخص نموده و مدل اعتماد شهروندان به              
  .این تحقیق به صورت موردي در قلمرو شهر تهران صورت گرفته است. مدیریت شهري را طراحی نماید

  :سوال اساسی در حوزه اعتماد پاسخ دهداین مقاله برآن است تا به این دو 
-آیاعوامل پیش بینی شده در مدل مفهومی، بر اعتماد شهروندان نسبت به مدیریت شهري تاثیرگزار می .1

  باشد؟
 مدل تبیین کننده نحوه تاثیر عوامل موثر بر اعتماد شهروندان نسبت به مدیریت شهري کدام است؟ .2

 
  مبانی نظري تحقیق. 1

است که در علوم مختلف توسط صاحبنظران مورد بررسی قرار گرفته و بنا بر پارادایم حاکم بـر هـر       یاعتماد جزء مفاهیم  
اي، به اعتقاد کرامر، اعتماد از یک بـازیگر خـرد و حاشـیه   ] 12.[کدام از این علوم  تعاریف متفاوتی از آن ارائه گردیده است   

مـایر  ] 16. [در مرکز نمایش تئوري سازمانی معاصر اسـت به تدریج در حال حرکت به سمت تبدیل شدن به بازیگر اصلی            
از  نظـر آنـان واژه هـاي    . پردازندهاي نزدیک به اعتماد و اعتماد می و همکارانش در مقاله مهم خود به تشریح تفاوت واژه         

  ]20.[همکاري، اطمینان و قابلیت پیش بینی به عنوان واژگان مترادف با اعتماد به کار گرفته می شوند
اعتماد دانـش یـا عقیـده اي اسـت کـه      . هاي مختلف است ماد کلید اصلی براي روابط بین شخصی یا بین فردي در زمینه      اعت

تـوان بـه    اعتمـاد را مـی  ] 18.[اعتماد شونده انگیزه یا محرکی دارد براي انجام دادن عملی که به متعهـد بـه انجـام آن اسـت          
ایـن سـه دسـته اعتمـاد داراي رابطـه تنگـاتنگی بـا        . ان تقسیم بنـدي نمـود  اعتماد به فرد، اعتماد به گروه و اعتماد به سازم       

تواند از اعتماد مـا بـه فـرد یـا افـراد شـاغل در آن سـازمان تـاثیر پـذیرد و           اعتماد ما به یک سازمان می   . باشند  یکدیگر می 
اعتماد بـه فـرد   . کند آن کار میتواند به دلیل اعتماد ما به سازمانی باشد که آن شخص در   همچنین اعتماد ما به یک فرد می      

کننـد،   هایی که در سازمان ایفـا مـی  هایی که افراد در سازمان دارند و نقش و اعتماد به سازمان از طریق وظایف و موقعیت   
 ]٢١[. شوند به هم مرتبط می

ان و آشکار است و مدیریت بر مبناي اعتماد، بیانی نوین از اندیشه کهن است که جاي آن در روابط امروزي به خوبی نمای               
مـدیریت بـر مبنـاي     .به کارگیري سازوکارهاي آن می تواند در راه کسب اثربخشی فردي و سـازمانی مـوثر واقـع شـود    
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اعتماد، تکنیکی است که تمامی افراد آن را در روابط خود با دیگران به کار می گیرند، اما تا کنـون بـدان بـه عنـوان تکنیـک           
  ]1. [هاي مختلف از آن بهره گرفت نگریسته نشده است  در جایگاهرفتاري که می شود آموزش داد و

. گران، مدل هاي مختلفی در رابطه با اعتماد ارائـه گردیـده اسـت    با توجه به دیدگاه ها و حوزه هاي کاري مختلف پژوهش      
اد بـین شخـصی ارائـه    اعتم ـ)4اعتماد در گـروه و  )3اعتماد در سازمان ها، ) 2اعتماد عمومی، ) 1این مدل ها در حوزه هاي  

، مدل فرایند ایجاد اعتماد احمـدي  ]23[، مدل سایبرنتیک اولیور]20[در این رابطه می توان به مدل اعتماد مایر  . گردیده است 
و مـدل  ] 27[، مدل پنج بعـدي اعتمـاد شـیندلر   ]14[، مدل مفهومی اعتماد عمومی کیم    ]11[اي گیدنز   ، مدل مقایسه  ]1[مهربان  

ایـن تحقیـق بـر    . اشـاره نمـود   ] 13[ مدل سه بعـدي خودیـاکف        ]24[، مدل سه قسمتی پاور    ]٢٢[ نیهان   اعتماد بین شخصی  
 .صورت گرفته است] 5[اساس مدل مفهومی تعدیل شده اعتماد شهروندان نسبت به مدیریت شهري عابدي 

 
 
 
 
 
 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
  
  

  ]5[ریت شهريشده عوامل اعتماد شهروندان نسبت به مدی مدل پالایش): 1 (شکل
  

ویژگی هاي اعتماد کننده 
  )شهروندان(

  
تجارب حاصله در . 1

برخورد مستقیم با 
 شهرداري

  سطح تحصیلات..2
ریسک پذیري .3

 دانشهرون

ویژگی هاي اعتماد شونده 
  )مدیریت شهري(

  
 پاسخگویی در برابر  .1

 شهروندان

  صداقت .2

  وفاي به عهد .3

  درستکاري .4

 رفتار توام با احترام با  .5
 شهروندان

  توانایی انجام وظایف .6

همسویی اهداف مدیریت  .7
 شهري با نیازهاي جامعه

تبعیت از استانداردهاي  . .8
  اخلاقی

 شفافیت اطلاعات .9

  ویژگی هاي محیط
 )ثابت(

  اعتماد به مدیریت شهري
  

اعتماد به مدیریت شهري  .1
  در موضوع خدمات شهري

اعتماد به مدیریت شهري  .2
رد در موضوع نحوه هزینه ک

 درامدهاي شهرداري

اعتماد به مدیریت شهري  .3
در موضوع حمل و نقل و 

 ترافیک

 اعتماد به شهردار .4

 اعتماد به شوراي شهر .5

اعتماد به کارکنان مدیریت  .6
  شهري
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  روش تحقیق .2
تحقیق حاضر، به دلیل این که هم باعث توسعه دانش در زمینه اعتماد می شود و هم از دانـش مکتـسبه در جهـت برطـرف         

  .آید کاربردي به شمار می–کردن مسئله عدم اعتماد شهروندان به مدیریت شهري استفاده می نماید، تحقیق بنیادي 
در ایـن  . دهـد  سال سن دارند تشکیل مـی 18 که بیش از 1388روندان شهر تهران در سال جامعه آماري تحقیق را کلیه شه 

  .ها با استفاده از روش نمونه گیري تصادفی  انتخاب گردیده اندپژوهش نمونه
  ]2.  [، استفاده شده است)n(براي تعیین حجم نمونه در جامعۀ محدود از فرمول زیر براي تعیین تعداد نمونه 

 
  
  

 و جامعه هدف به حجم  نفـر، تعـداد نمونـۀ مـورد         05/0 و خطاي    50/0،احتمال موفقیت   05/0ظ نمودن میزان خطاي     با لحا 
  .  نفر تعیین گردید384نیاز براي این پژوهش 

( / ) % %n
( / ) ( ) ( / ) %

× × ×
= =

+ ×

2

2 2
4000000 1 96 50 50 384

0 03 4000000 1 96 25
  

 روش تجزیه و تحلیل داده ها. 3
جهت تجزیه و تحلیـل داده هـاي آمـاري    "T آزمون" و " روش تحلیل رگرسیون     "،  "در این تحقیق، با از آزمون همبستگی      

  .استفاده شده است
  
  یافته هاي تحقیق. 4

براي آزمون فرضیات تحقیق، قبل از استفاده از روش رگرسیون چند متغیره، میزان همبستگی متغیرهاي مستقل نسبت به     
 تمـامی متغیرهـاي مـستقل بـا متغیـر      گیري شده و همانطور که در جدول زیر درج گردیده، همبستگی      متغیر وابسته اندازه  

  .آزمون رگرسیون را دارا می باشندوابسته تائید شده و همه متغیرها، قابلیت استفاده در 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

pqN

pqN
n

z
z

2

2/

2

2
2/

)1(
α

α
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 نتایج آزمون ضریب همبستگی متغیرهاي مسقل با متغیر وابسته) 1(جدول
  متغیرهاي مستقل    )اعتماد(متغیر وابسته 

0,519 
0,000  

  تجربه شهروندان از برخورد مستقیم با شهرداري  عناداريضریب همبستگی سطح م

0,631  
  وفاي به عهد مدیریت شهري  ضریب همبستگی سطح معناداري  0,000

0,500  
0,000  

  میزان دسترسی شهروندان به اطلاعات مدیریت شهري  ضریب همبستگی سطح معناداري

0,587  
0,000  

  يدرستکاري مدیریت شهر  ضریب همبستگی سطح معناداري

0,451  
  ریسک پذیري شهروندان  ضریب همبستگی سطح معناداري  0,000

0,697  
0,000  

  پاسخگویی مدیریت شهري به شهروندان  ضریب همبستگی سطح معناداري

0,653  
0,000  

  صداقت مدیریت شهري  ضریب همبستگی سطح معناداري

0,751  
  داناحترام مدیریت شهري به شهرون  ضریب همبستگی سطح معناداري  0,000

0,740  
0,000  

  توانایی مدیریت شهري در انجام وظایف  ضریب همبستگی سطح معناداري

0,691  
0,000  

  پایبندي مدیریت شهري به اصول اخلاقی  ضریب همبستگی سطح معناداري

0,724  
  هم راستایی اهداف مدیریت شهري با نیاز شهروندان  ضریب همبستگی سطح معناداري  0,000

-0,511 
0,000  

  میزان تحصیلات شهروندان  همبستگی سطح معناداريضریب 

 انتظار نظري این بود که دو مولفه ویژگی هاي اعتماد کننده و ویژگی هـاي اعتمـاد شـونده هـر دو بـا اعتمـاد شـهروندان            
بـر اسـاس آزمـون    . هاي تحقیق حاضر، درستی ایـن انتظـار را تاییـد کـرد          یافته. نسبت به مدیریت شهري در رابطه باشند      

هاي تحقیق بـه صـورت   هاي مستقل و مولفه وابسته، ارتباط بین مولفه  رسیون چند متغیره براي درك ارتباط بین مولفه       رگ
  :زیر به دست آمده است

  هاي مستقل  نتایج آزمون رگرسیون براي مولفه)2(جدول
  
  
  
  
  

  :بر اساس نتایج جدول بالا، رابطه اعتماد با دو مولفه اعتماد شونده و اعتماد کننده به صورت زبر است
  ویژگی هاي اعتماد شونده * 811/0+ ویژگی هاي اعتماد کننده  * 176/0= دیریت شهرياعتماد شهروندان به م

  سطح معناداري  B  Std.error BETA t  متغیر وابسته  متغیر مستقل
ویژگیهاي ادراك 

 0,00  30,152  0,809  0,027  0,811  اعتماد شهروندان  اد شوندهشده اعتم

ویژگی هاي اعتماد 
 0,00  5,047  0,0135  0,035  0,176  اعتماد شهروندان  )شهروندان(کننده



  
  89پاییز / 24شماره / سال هشتم  / نشریه علمی پژوهشی مدیریت فردا                   

  
  

  
  
 

48

تجربـه اعتمـاد کننـده از    ) 1بر اساس فرضیات، از بین متغیرهاي زیر مجموعـه مولفـه ویژگـی هـاي اعتمـاد کننـده، یعنـی           
صیلات اعتماد کننده، هر سه داراي میزان تح) 3میزان موفقیت طلبی اعتماد کننده و     ) 2برخورد مستقیم با مدیریت شهري،      

 .ارتباط با معنایی با مولفه اعتماد شهروندان نسبت به مدیریت شهري می باشند
همـسویی اهـداف مـدیریت شـهري بـا نیازهـاي       ) 1از بین متغیرهاي زیر مجموعه مولفه ویژگی هاي اعتماد شـونده یعنـی          

درسـتکاري  ) 4 شهروندان به اطلاعـات مـدیریت شـهري،      میزان دسترسی ) 3وفاي به عهد مدیریت شهري،      ) 2شهروندان،  
) 7پاسـخگویی مـدیریت شـهري بـه شـهروندان،      ) 6میزان تبعیت مـدیریت شـهري از اصـول اخلاقـی،         ) 5مدیریت شهري،   

توانایی انجام وظایف توسط مـدیریت شـهري همـه     ) 9احترام مدیریت شهري به شهروندان و       ) 8صداقت مدیریت شهري،    
  .ناداري با مولفه اعتماد شهروندان به مدیریت شهري می باشندداراي ارتباط مع

  

  نتایج آزمون رگرسیون چند متغیره براي متغیرهاي مستقل و مولفه اعتماد شهروندان به مدیریت شهري) 3(جدول

  

 تعریف شده و میزان معناداري متغیر اعتماد شهروندان بـه  05/0جا که میزان سطح معناداري،     ، از آن   Tبر اساس آزمون    
  043/0ن   و مقدار فاصله اطمینان بـی - می باشد05/0 که کمتر از -  است    00/0مدیریت شهري،  بنا بر جدول زیر برابر با          

 3 ، مقدار متغیر اعتماد شهروندان به مدیریت شهري در جامعه بیـشتر از     - که صفر را شامل نمی شود        -  است    148/0و  
  .می باشد که به معنی بیشتر از متوسط است

  .بنا بر این متغیر اعتماد شهروندان به مدیریت شهري قابل تعمیم به جامعه می باشد
  
  
  
  

  سطح معناداري  B Std.error BETA t  متغیر وابسته  متغیر مستقل

0,289  یریت شهرياعتماد شهروندان به مد  تحصیلات اعتماد کننده
-  0,026  0,363-  11,013-  0,00 

 0,00  16,971  0,543  0,027  0,465  اعتماد شهروندان به مدیریت شهري  تجربه شهروندان از برخورد مستقیم با شهرداري

 0,00  3,325  0,097  0,022  0,072  اعتماد شهروندان به مدیریت شهري  موفقیت طلبی شهروندان

 0,030  1,022  0,045 0,027 0,027  عتماد شهروندان به مدیریت شهريا  وفاي به عهد مدیریت شهري

 0,011  1,602  0,044  0,027  0,028  اعتماد شهروندان به مدیریت شهري  میزان دسترسی شهروندان به اطلاعات مدیریت شهري

 0,014  2,477  0,073 0,021  0,553  اعتماد شهروندان به مدیریت شهري  درستکاري مدیریت شهري

 0,022  2,297 0,104  0,035  0,080  اعتماد شهروندان به مدیریت شهري  صداقت مدیریت شهري

 0,00  5,937  0,212  0,028  0,167  اعتماد شهروندان به مدیریت شهري  احترام مدیریت شهري به شهروندان

 0,00  6,342  0,219  0,029  0,187  اعتماد شهروندان به مدیریت شهري  توانایی مدیریت شهري در انجام وظایف

 0,00  4,129  0,137  0,027  0,110  اعتماد شهروندان به مدیریت شهري  پایبندي به اخلاق مدیریت شهري

  0,00  4,194  0,150  0,030  0,128  اعتماد شهروندان به مدیریت شهري  هماهنگی اهداف مدیریت شهري با نیازهاي شهروندان

 0,000  4,706  0,153  0,027 0,126  ن به مدیریت شهرياعتماد شهروندا  پاسخگویی مدیریت شهري به شهروندان
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   براي متغیر میزان اعتماد شهروندان به مدیریت شهريTه اجراي آزمون  نتایج مربوط ب)4(جدول
  

  
  

  نتیجه گیري

کمیتی حرکـت مـی کنـد و از ایـن رو     مدیریت شهري در سال هاي اخیر به سمت بر عهده گرفتن هرچه بیشتر وظـایف حـا        
. اعتماد جزء مهمترین متغیرهاي خروجی سازمان ها، نهادها و دولت هـا اسـت  . متغیرهاي گسترده تري را شامل می شود  

نیز معتقد است اعتماد در حال حرکـت از حاشـیه نمـایش  بـه مرکـز نمـایش تئـوري سـازمانی                ] 15[همان گونه که کرامر     
اساس و با در نظر گرفتن این موضوع که مدلی براي بررسی عوامل تاثیر گذار بر اعتماد نـسبت           بر این   . معاصر می باشد  

، در این مقاله بـراي اولـین   ]5[ توسط عابدي تدوین نگردیده 2010به مدیریت شهري بجز مدل مفهومی ارائه شده در سال    
ایـن مـدل در بـسیاري از    . رار گرفتـه اسـت  هاي آماري در این موضوع مورد بهـره بـرداري ق ـ    بار این مدل بر اساس داده     

متغیرهاي مستقل و تعدیل کننده با مدل هاي پیش از خود در حوزه سازمان و مدیریت دولتی به دلیـل یکـسانی بـسیاري از مفـاهیم                
 حـوزه  وجوه تمایز مدل نیز با مدل هاي پیشین، اسـتفاده از متغیرهـاي خـاص   . مدیریت شهري با این علوم، داراي اشتراك می باشد     

   .مدیریت شهري و گستردگی متغیرهاي درنظر گرفته شده است
با توجه به نتایج این تحقیق  درباره عوامل تاثیرگـذار بـر اعتمـاد شـهروندان نـسبت بـه مـدیریت شـهري، از میـان دو مولفـه               

بـر  ) شهروندان(عتماد کننده  برابر مولفه ویژگی هاي ا5به اندازه ) مدیریت شهري(تاثیرگذار، مولفه ویژگی هاي اعتماد شونده      
بنا بر این تاکید بر ادراك شهروندان نسبت به مدیریت شهري براي افزایش میزان اعتماد،            . اعتماد شهروندان تاثیرگزارتر است   

  .به مدیریت شهري پیشنهاد می شود تا بیشتر هم خود را براي افزایش این مولفه مصروف نماید. داراي اهمیت ویژه اي است
تـرین   مهـم " توانایی انجـام وظـایف  "، متغیر )مدیریت شهري(هاي اعتماد شونده گزار بر مولفه ویژگی  متغیرهاي تاثیر  از میان 

-بنا بر این، مدیریت شهري براي افزایش اعتماد شهروندان به خود، علاوه بر افزایش توانـایی          . متغیر تشخیص داده شده است    
  . ر شهروندان نیز باید کوشا باشدهایش در انجام امور، بر ایجاد این ذهنیت د

که  از طریـق اعتمـاد شـهروندان بـه     .  است"احترام مدیریت شهري به شهروندان"دومین عامل تاثیرگزار بر اعتماد شهروندان  
بنا بر این، ادراك شهروندان نـسبت بـه   . گزاردکارکنان مدیریت شهري و شهردار، بر اعتماد نسبت به مدیریت شهري تاثیر می   

متغیر مدیریت شهري، وابسته به کارکنان و شهردار است که با افزایش رفتار توام با احترام این دو بخش، میـزان اعتمـاد              این  
  .یابدشهروندان افزایش می

میزان تطبیق اهداف شـهرداري  "سه متغیر داراي اولویت بعدي براي مورد توجه قرار گرفتن توسط مدیریت شهري، به ترتیب        
 است که در صورت مـورد توجـه قـرار گـرفتن توسـط مـدیریت       "رعایت اخلاق " و   "پاسخگویی"،  "هروندانبا خواسته هاي ش   

  .شهري، باعث افزایش اعتماد می گردد
-نتایج تخقیق نشان مـی . ها به مدیریت شهري است   نکته قابل توجه دیگر رابطه منفی تحصیلات شهروندان با میزان اعتماد آن           

  .کندها به مدیریت شهري کاهش پیدا مییابد، میزان اعتماد آنفزایش میدهد هرچه تحصیلات شهروندان ا
مـدیریت  ( نمودار ارتباط مولفه اعتماد شهروندان با متغیرهاي مستقل تشکیل دهنده مولفـه هـاي ویژگـی هـاي اعتمـاد شـونده        

   .نماییدرا در صفحه بعد رسم ملاحظه می) شهروندان( و ویژگی هاي اعتماد کننده) شهري

 Lower Upper تفاضل میانگین  سطح معناداري  متغیر مستقل
 0,148  0,0436 0,0961 0,000  اعتماد شهروندان به مدیریت شهري
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   مدل نهایی عوامل اعتماد شهروندان نسبت به مدیریت شهري) 2(نمودار شماره 

ویژگی هاي اعتماد کننده 
  )شهروندان(

 
 

 ریسک پذیري

تجارب حاصله در برخورد 
 مستقیم با شهرداري

  ه مدیریت شهرياعتماد ب  سطح تحصیلات

مدیریت (ویژگی هاي اعتماد شونده 
  )شهري

 

 پاسخگویی در برابر شهروندان

 صداقت

 وفاي به عهد

 شفافیت اطلاعات

 تبعیت از استانداردهاي اخلاقی

همسویی اهداف مدیریت 
 شهري با نیازهاي جامعه

 

 توانایی انجام وظایف

 رفتار توام با احترام با شهروندان

 درستکاري
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