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 و توسعه تیریدر علوم مد یمطالعات کاربرد یتخصص-یدوماهنامه علم

 1411(، فروردین 11)پیاپی:  1، شماره سال پنجم

 

 یبواسطه اعتماد حاصل از نظارت همگان یاجتماع هیکسب سرما

 یشهر تیریعملکرد مد تیفیبرک

     

 1یردیمهرشاد الله و
 82/11/82تاریخ دریافت:  

 18/18/82تاریخ پذیرش: 
 

  13381کد مقاله:  

 
 

 یده ـچک
 

و مادي( برون داد و درون  یانسان ،یعی)اعم از طب هیکشور درکنار انواع سرما کیتوسعه  انیدر جر یاجتماع هیامروزه سرما
 ییبه کارا یاجتماع هیدانسته، سرما یرا ماده خام جامعه مدن یاجتماع هیسرما زین ی. از طرفدیآیداد توسعه به شمار م

ضرورت  ،يشهر یبه همراه مسائل و مشکلات خاص زندگ ینیکند. گسترش شهرنشیکمک م یو حکومت ینهادهاي دولت
لازم ساخته است. در  شیاز پ شیساکنان شهرها را، ب یزندگ يساز نهیبه يسودمند برا يتوجه همه جانبه به راهبردها

 زین يهرش تیریو مد ستین دیشهروندان در عصر جد يازهاین يجوابگو گرید ،يشهر تیریمد یسنت يروش ها نیب نیا
؛ با استفاده از مفهوم دهیگرد ینوشتار حاضر سع در شکل گرفته اند. دیجد يازهایمدرن شود، چرا که ن دیبا ازهایمتناسب با ن

موضوعات مرتبط با شهر و  ریو سا ینقش آن بر اعتماد و به طور خاص اعتماد اجتماع نییو تب یو تعریف نظارت همگان
 يشهر تیریمد يخدمات ارائه شده از سو تیفیارتقاء ک یمفهوم یبه بررس یاجتماع هیو سرما تیرضا ل؛یجامعه از قب

 ستمیشهروندان به واسطه ارائه خدمات س تیکسب رضا قیو اعتماد از طر يشهر تیریعامل نظارت بر مد ی. بعبارتدیرس
خدمات ارائه  تیفیبقاء، توسعه و ارتقاء ک ری، مسیاجتماع يها هیو ارتقاء سرما تیتقو جتاًیو نت شانیبه ا يشهر تیریمد

محل  نیشتریکه ب يشهر ییاستنباط نمود که حکمروا نیتوان چنیراستا م نیا در .دینما فیشده به شهروندان را تعر
و  فیبه وظا حیامور شهروندان بواسطه عمل صح تیشهروندان را دارد؛ قادر خواهد بود در رعا با بدنه اجتماع و یتلاق

است،  يشهر تیکمحا ییبعنوان سازمان اجرا يآن شهردار یکه مولفه اصل يشهر تیریمد يناسب از سوخدمات م
 حکومت ها را فراهم آورد.  یاسیثبات س يهانهیزم
 
 
 
 
 
 
 
 

 ینظارت همگان ،يشهر تیریمد ،یاجتماع هیسرما، تی، رضااعتماد یدی:ـان کلـواژگ

 

                                                           

 پسماند تیریاداره مد سیرئ ،یاسیس يایجغراف دکترا يدانشجو 1-
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 مقدمه  -1
 هاي سازمان کارکنان و مقامات دارند انتظار مردم عامه که است معنی بدین آید می میان به عمومی اعتماد از سخن وقتی

 دریافت از عموم انتظار یعنی عمومی اعتماد دیگر عبارت به ،دهند پاسخ آنها انتظارات به عامه با تعامل در خود اقدامات با دولتی
 نمایندگان که هایی سازمان و نهادها به را شهروندان عمومی، اعتماد. عمومی امور متولیان طرف از هایشان خواسته به مثبت پاسخ
 .یابد می افزایش دموکراتیک دولت اثربخشی و مشروعیت طریق این از و دهد می پیوند هستند آنها

 گرفته قرار بازاندیشی تعبیري، به و بازتعریف مورد اخیر، دهه طی خصوص به مختلف، اندیشمندان نزد در اجتماعی سرمایه
 کانونی مفهوم. است شده سبب را واژگان این تأثیرگذار عرصه بودن فراخ و مفهومی گستردگی درك جدید، تعاریف این .است

 (1381زاده،کرمی، س عبا) .کرد می ایفا را تسهیلگر نقش مختلف، هاي موقعیت و عرصه در که است اجتماعی،اعتماد سرمایه
بهره  و از کارایی میتواند اجتماعی هنگامی سازمانهاي بزرگترین از یکی عنوان به شهرداري خاص معناي به و شهري مدیریت

 اهداف مسیر در آن از و کند کسب معنوي و اجتماعی سرمایه به عنوان را شهروندان اعتماد که باشود برخوردار بیشتري وري
 (1381فلاح زاده، رضائی،،)حاجیانی.نماید شهري استفاده توسعه و سازمانی

 مردم از پشتیبانی اطمینان و مردم رضایت خشونت، و زور به توسل بدون حکومت بقاي و دوام از قبیل مواهبی تواند می اعتماد
 کند می زور و سرکوب جایگزین را رضایت اعتماد، واقع در .باشد داشته بر در را احتماعی و اقتصادي سیاسی، حساس تصمیمات در
 حکومت نزد را اعتماد خود نیز مردم و ندارد خشونت به کاربرد نیازي باشد، کرده جلب را مردم رضایت نحوي به که حکومتی و

، اعتماد و مشارکت اجتماعی در پرتو اعتماد اجتماعی می باشد. اعتماد نیز از رکن اساسی سرمایه اجتماعی  .کنند می گذاري سرمایه
طریق کسب رضایت شهروندان محقق می گردد. و رضایتمندي از خدمات و عمل به وظایف تعیین شده ومصرح  مدیریت شهري 

 در نهایت موجب آفرینش رضایتمندي اجتماعی خواهد شد.نیز 
 

 تحقیق پیشینه-2
 بامحوریت  تحقیقات این اتفاق به قریب که است آن از حاکی اجتماعی سرمایه هاي پژوهش زمینه در آمده عمل به بررسیهاي

 شهري مدیریت به اجتماعی اعتماد تاثیر میزان تبیین بر تلاش  مبحث دراین بنابراین ، است شده انجام اعتماد بر تأثیرگذار عوامل
 و اداري کارآمدي هاي تفاوت که.کرد اشاره( 8111)پوتنام مطالعات به میتوان زمینه این در مطالعات نخستین از .ایم برآمده

(  8111) رایس تام.  است داده قرار بررسی مورد را  ایتالیا جنوب و شمال بخش دو میان شهروندان نیازهاي به آنها پاسخگویی
 به افراد مدنی درگیرشدگی و دراجتماعات موجود اجتماعی سرمایه اثر شهري، حکمرانی و اجتماعی سرمایه باعنوان اي درمقاله
 .است شده بیشتر کارآمدي و پاسخگویی با بهتر حکمروایی به حکومت وادارکردن و تشویق مایه اجتماعی، سرمایه عنوان
 

 روش تحقیق-3 
 . است شده اینترنتی استفاده و کتابخانه اي منابع از اطلاعات گردآوري براي. است تحلیلی -توصیفی حاضر تحقیق روش کلی

 

 مبانی نظری تحقیق-4

 شهروندی -4-1
 افراد نای. میشود داده تند،سه اجتماع عیار تمام عضو که افرادي تمامی به که است پایگاهی شهروندي که است معتقد مارشال

 با اطارتب برقراري سطح شهروندي، دیگر ارتعب به یا دارند پایگاه نای با بمتناس تکالیف و وظایف حقوق، برابر، جایگاهی همه
 (1383نژاد، حاتمی،احمدي،احمدپور.)است خود زندگی محیط از تمراقب با همراه جامعه نهادهاي

 

 شهری مدیریت-4-2
 از تبعیت و داشتن نظر در با محلی سطح در مناطق شهري پایدار مدیریت ارتقاي منظور به شهر امور اداره از است عبارت

 عناصر و از متشکل گسترده سازمان یک از است عبارت شهري مدیریت. کشور اجتماعی اقتصادي و ملی، سیاست هاي و اهداف
 هدایت و کنترل اداره، هدف با شهري حیات  و کالبدي اقتصادي اجتماعی، مختلف ابعاد در ذیربط و مؤثر غیررسمی و رسمی اجزاي
 با مرتبط سازمانهاي و نهادها جایگاه تعیین و سازماندهی شناخت، (1381زاده، شهر)حاجیانی،رضائی،فلاح پایدار و جانبه همه توسعه
 .میرود شمار به شهري مدیریت مهم مسائل جمله از شهر، توسعه
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 را خود ساکنان آسایش و رفاه بتوانند تا شوند می مدیریت شهرها. است یافته اساسی تحول جهان در شهري مدیریت امروزه
 و شهري توسعه هاي طرح و ها برنامه موفقیت در مهمی نقش و است وسیعی تشکیلات داراي شهري مدیریت. کنند تامین

 و بنایی زیر تاسیسات اقتصاد، فرهنگ، زمین،تفریح، کاربري ،مسکن، عمومی رفاه شهر، در مرور و عبور جمعیت، نیاز رفع همچنین
 (1381صفرآبادي،تقوایی،)دارد عهده بر ها آن امثال

 قرار تهران آنها شهرداري رأس در که امورشهر اداره متولیان است. متشکل از نظامی مقاله این در شهري مدیریت از منظور

  .دارد نظارت برآنها وظایف بهینه انجام منظور به و میدهد سازمان شهر را فعالیتهاي که دارد

 

 شهری مدیریت اهداف-4-3
 درآمد کم هاي گروه و افراد به توجه با شهر جمعیت همه زندگی و کار شرایط ارتقاي -1
 پایدار اجتماعی و اقتصادي توسعه تشویق -8
 شهر کالبدي محیط از حفاظت -3
 

 شهری مدیریت وظایف-4-4
 شهرها کارآمد عملکرد براي اساسی هاي زیرساخت سازي آماده -1
 شهري زندگی هاي استاندارد بهبود و وري بهره بهبود، انسانی منابع توسعه براي لازم خدمات سازي آماده -8
و  عدالتخواه لطفی،)شهري جمعیت اجتماعی ورفاه سلامتی،برامنیت خصوصی بخش تاثیرگذار فعالیتهاي تنظیم -3

 (1322همکاران،
 

  شهرداری-4-5
 و پیچیده بسیار شهرها در زندگی اکنون اما است بوده شهر امنیت تامین شهري مدیران مسئولیت عمده گذشته دهه درچند

 ها دخالت این بدون زندگی که است یافته افزایش چندان شهروندان امور در دولتی شبه نهادهاي یا دولت دخالت.است شده متنوع
 :کرد بندي دسته حوزه درسه توان می کلی طور رابه شهرداریها وظایف حاضر زمان در . رسد می نظر به ممکن غیر

 وکنترل نظارت - شهر ضوابط و حقوق - شهري امور وهماهنگی سیاستگذاري و گیري تصمیم :شامل سیاستگذاري، وظایف 
 مالی و اقتصادي امور -شهري ریزي برنامه  :شامل ریزي، برنامه وظایف

 سیاف)اجتماعی و فرهنگی خدمات -شهري خدمات -شهري وتجهیزات ها زیرساخت -شهري عمران :شامل ،اجرایی امور 
 (1321، بدري فر،زاده

 

 اعتماد -4-6
 اسمی معنی در و کسی به چیزي سپردن دیگري، به واگذاشتن کاري بر، معنی تکیه کردن به اعتماد معین فارسی فرهنگ در

مختلف  هاي زمینه در فردي بین یا شخصی بین روابط براي اصلی کلیدي اعتماد . است گردیده اطمینان تعریف و معنی؛ وثوق به
 رابطه یکدیگر با اعتماد دسته سه این.بندي نمود تقسیم سازمان واعتمادبه گروه به اعتماد فرد، به اعتماد به توان می را اعتماد .است

 .دارند تنگاتنگی
پاتنام درکتاب )) دموکراسی و سنت هاي مدنی(( اعتماد اجتماعی را بعنوان یکی از ابعاد سرمایه اجتماعی مورد بحث قرار می  

دهد. وي معتقد است که شایع ترین شکل سرمایه اجتماعی اعتماد است که تحت عنوان منابع اخلاقی شناخته می شود. به اعتقاد 
 (1321اعتماد کنند،اعتماد متقابلشان فزونی میابد.)دلفروز،وي هرچه دونفر بیشتر به یکدیگر 

بارزترین مولفه اعتماد نهادي اعتماد به حاکمیت در سطح کلان می باشد که در دو غالب رفتاري و نگرشی قابل بررسی و 
 پسندیدة ايسنت ه حفظ و مشورت گرفتن است، مانند آن آداب و حاکم صحیح تعامل وکلان، رفتاري مطالعه می باشد. سطح

مشورت گرفتن و   اجتماعی،بسترسازي  مردم براي مشارکت در امور دادن به  خصوصی مردم، فرصت رعایت حریم گذشته ،
 کلان و نگرشی سطح در و  سنتهاي نیکوي گذشتگان کارها، عدالت و انصاف، حفظ  دادن مردم، شفافیت در انجام  دریافت نظرات

 حریم درآفرینش مانندخود،رعایت دستکم بداندیا خود برادر را آنها.باشد داشته  مردم به  باید حاکم که  است منظور نگاهی نیز
به ،پور توکلیه پستها وسمتها)بمدارانه  امانت مردم راولی نعمت دانستن،نگاه  خادمانه دررأس مسئولیتها،نگاه کند ،  را آنان شخصی

 (1381،روزان،محمدیانی
  بسترسازي ،یمردم، فرصت دادن به مردم براي مشارکت در اموراجتماع یخصوص میحر تیرعا: سطح رفتاري و کلان

 نظرات مردم، شفافیت درانجام دادن کارها، عدالت و انصاف، حفظ سنت هاي نیکوي گذشتگان افتیمشورت گرفتن و در



 

34 

 

ره 
ما

 ش
م،

نج
ل پ

سا
اپی)پ 1

: ی
11

رد
رو

، ف
)

ی
 ن

14
11

 

نعمت دانستن، نگاه  خادمانه  در رأس مسئولیت ها، نگاه  امانت مدارانه  به  پست ها و  یمردم را ول :و کلان یسطح نگرش
  سمت ها

 

 سازمانی سرمایه-4-7
 ها حوزه این از یک هر در که دارد وجود سیاسی و فرهنگی ، اقتصادي اجتماعی، ؛ نظام خرده چهار حداقل اي جامعه هر در

 یعنی سرمایه نوع چهار به ها حوزه آن در قبول مورد جمعی عمل قواعد و اصول رعایـت بـا میتوانند جمعی و فردي کنشگران
 از خـارج که فعالیتی نوع هر. یابند دست جامعه هر نیاز مورد سیاسی سرمایه و فرهنگی سرمایه اقتصادي، سرمایه اجتماعی، سرمایه

 اجتماعی آسیب گیرد، صورت حوزه آن ارزشمند منابع به دستیابی جهت در حوزه هر جمعی عمل عام قواعد و اصول چارچوب
 (1321،عبداللهی).میشود محسوب

 پیدا نمود مختلف اشکال و قالب در داردکه اختیار در ومنابع امکانات ها، دارایی مجموعة بر دلالت خود عام معناي در سرمایه
 (1381 محمودي،غفاري،)از عبارتند آنها مهمترین که میکند

 آن جز و سرزمین خاك، جنگل، مانندآب،معادن،  جامعه یک اختیار در محیطی وزیست طبیعی داراییهاي شامل :طبیعی سرمایة
 .است

 ساز دست  که آن جز و ساختمان زیربناي تجهیزات ها، سمازه ها، آلات،کارخانه ماشین مجموعة شامل: فیزیکی سرمایة -
 .است بشر

 .است انسانی مهارتهاي و تخصص دانش، بر مبتنی  که انسانی توانمندیهاي و قابلیتها: انسانی سرمایة -
 کنندة بیان  که است فرهنگی ارزشمند خصیصة و پذیري جامعه فرایند از  شده حاصل عادات و ویژگیها: فرهنگی سرمایة -

 .است فرهنگی و اجتماعی هاي صلاحیت
 مشترك ارزشهاي و هنجارها واسطة به  داردکه دلالت وانجمنها تعاملات، ها، شبکه روابط برمجموعة: اجتماعی سرمایة -
 که است اي واژه اجتماعی سرمایة. میکند تسهیل را اجتماعی متقابل واکنش و میشمود اجتماع گرمی موجب و میگیرد شکل

 و اجتماعی مسائل یابی علت و تحلیل در را تازه اي دریچه منظر این از و شده اقتصادي و اجتماعی علوم حوزة وارد اخیر درسالهاي
 (1381رودپشتی، عاشوري نجفی، بدیعیان،.)است  گشوده اقتصادي

  شده منتشر  زمینه این در متعددي وآثار  گرفته قرار بحث مورد بارها( غرب) خاستگاهش و بستر در اجتماعی سرمایة مفهوم
  زمینه این در علمی و جدي پژوهشهاي خالی جاي و نوپاست مفهومی اسلامی مفاهیم بستر در خصوص به درایران، اما است،

 خرد، و رفتاري سطح شامل  که دارد سطح چهار اسلامی هاي آموزه بر متکی اجتماعی سرمایة اساس، این بر. میشود احساس
 به توجه با است، غربی علم جدید مفاهیم از اجتماعی سرمایة اگرچه. میشود کلان و نگرشی و خرد، و نگرشی کلان، و رفتاري

 ایفا اسلامی تمدن گسترش در انکارنشدنی نقش لحاظ همین  به و اند داشته فردي منحصربه همبستگی نیز اسلامی جوامع  اینکه
 وجوکرد. جست را اجتماعی سرمایة هاي مؤلفه نیز اسلام اجتماعی دستورات در دارد امکان اند، کرده

 

 شهر  در اجتماعی عدالت-4-8
 خاص،از بهطور هدف گروههاي و عام بهطور اجتماعی مختلف گروههاي منافع حفظ در شهر، در اجتماعی عدالت مفهوم

 مترادف تأکیدبر محیطی عدالت بحثهاي اکنون شد، گفته که همانطور. میباشد هزینهها و درآمدها شهري، منابع بهینه توزیع طریق
 پایه عنوان به را....)و دولتی سازمانهاي و نهادها از( اجتماعی حسابرسی لزوم و دارند اجتماعی عدالت با محیطی عدالت مفهوم بودن

 بخشی خود که،اجتماع استدلال این با جانبه همه و پایدار توسعه به رسیدن براي( شمارند می حیاتی محیطی، حسابرسی اساس و
  (1381،قاسمی،قاسمی،غفوري)میشود محسوب زیست ازمحیط

 

 نظارت همگانی-4-9
 اي وظیفه منکر، از نهی و معروف به امر خیر، به دعوت ایران، اسلامی جمهوري است : در آمده اساسی قانون هشتم اصل در

 دولت برابر در مردم و مردم برابر در دولت یکدیگر، برابر در مردم عهدة بر متقابل و همگانی است
مؤلفه  شناسایی به منوط آن که توصیف است فرازمانی و فرامکانی ابعاد در حکومت و مردم رابطه از وجهی همگانی نظارت

 افزایش اجتماعی، توانمندسازي بسترهاي و زمینه نظارت از این شکل بود؛ خواهد آن اثربخشی هاي و رابطه از نوع این هاي
 بهبود براي سیستم تواناسازي و اجتماعی سرمایه و سطح اعتماد ارتقاي ذینفعان، عمومی شهروندان، رضایتمندي معنادار مشارکت

 شهرداري بازرسی سازمان)میکند فراهم را کارآمدي و اثربخشی افزایش و سازمانی سلامت سطح ارتقاي » جهت در خود مستمر
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 بالفعل و اجتماعی سرمایه بیشتر انباشت و جامعه شهروندان کنشگري افزایش معناي به همگانی نظارت نهادینه شدن (1381تهران،
 (1328ترحمی،) بود. خواهد جامعه انسانی سرمایه شدن

 ملاحظات دیگر به دستیابی و تحقق زمینه پیش واقع در و مشترك فصل اجتماعی، -عرفی نهاد یک عنوان به همگانی نظارت
 آن قالب در که میشود محسوب نهادي بستري همگانی نظارت. شود می محسوب شهري بعد در آن هاي شاخص و حکمرانی

 وحل ریزیها برنامه ها، مشی خط تعیین ها، گیري تصمیم در عملاً مستمر، نظارت ضمن شهرداري امور کلیه در تهرانی شهروندان
  .نمایند می مشارکت خود سکونت محل شهر به مربوط مسائل و مشکلات

 را فساد با برخورد رغبت هم و قانونی هم استعداد مردم که می شود فراهم اي گونه به شرایط همگانی، نظارت چارچوب در
 مقتدرسازي بستر ضمن اینکه غیررسمی ناظرین از گسترده اجتماعی شبکه یک قالب در و همگانی نظارت باشند. به واسطه داشته

 همه بین متقابل اعتماد و اجتماعی سرمایه فراهم می شود، فعالانه و معنادار مشارکت براي ها آن به انگیزهبخشی شهروندان،
 . می گردد محقق نیز  «فعالانه مشارکت»تبع آن به و می یابد افزایش شهري مدیران و ذینفعان

 هاي لایه به واسطه شهروندان نقطه نظرات از بهینه برداري بهره دنبال به و است نهادي -عرفی همگانی قاعده اي نظارت
 و ها قالب از هریک به دادن انسجام با تا است و تشکر تقدیر و شکایت پیشنهاد، انتقاد، جمله از متعدد قالب هاي در آنها مشارکت

افقی  مدل با و شهري حکمرانی با مطابق. نماید اقدام و ارتقاء اصلاح هدف با سیستم دروندر  آن انعکاس به نسبت به موقع، پاسخ
 .داشت خواهند «مشارکت محور نظارت»عمومی  و دولتی سازمان هاي بر هستندکه مردم خود این نظارت،
 از نهی و معروف امربه هم سو با فریضه اجتماعی عرف و «ارتباطی کنش»یک عنوان به نهادي رویکرد با همگانی نظارت با

 شهروندان، توانمندسازي عامل و دهد سامان اثربخش نظارت در راستاي را مدنی ارتباطات تا است برخوردار ظرفیتی منکر از
 .باشد مردم و حاکمان بین متقابل اعتماد و اجتماعی سرمایه افزایش امور، همگان در معنادار مشارکت

 را جایگزین کنترل، اجتماعی خودتنظیمی و می سازد نهادینه و تقویت را پاسخگویی و همگانی مسئولیت پذیري نظارت 
 (1381)وحید،حبیبی،.مینماید مفید کمتر و مراتبی سلسله رسمی، هاي نظارت

 در که سیستم گستره در نگر کل درازمدت و مستمر، است کارآمدي تلاشی و اثربخشی راستاي در همگانی نظارت همچنین
 در سازمان شایستگی و قابلیت منظور  توسعه به تلاش این. یپردازد م ارائهبازخورد و تشخیص گردآوري، به محیط با تعاملی بستري

 و جدید سازمانی هاي حل توسعه راه خود، محیط اقتضائات و شرایط با سازواري براي آن توانایی افزایش و زمینه مشکل گشایی
 می پذیرد.)ترك صورت آن سازمانی اثربخشی و سلامت تضمین تأمین و راستاي در سازمان خودنوسازي ظرفیت توسعه و خلاقانه

 (1328،زاده،جعفر

 

 رضایت-4-11
 یک به نسبت مشتري وبرداشت احساس بعنوان مشتري رضایتمندي.است شده مطرح رضایتمندي از زیادي هاي تعریف

 آنان انتظارات بر تنها نه مشتري رضایت  باورندکه  براین اخیر محققان .میشود تعریف ازآن استفاده بعداز یاخدمت محصول
 انتظارات با نیازها میشود،زیرا نیزمربوط منصفانه ورفتار ماننداحترام مشتري اساسی نیازهاي بویژه نیازها به توجه بلکه کند، تأکیدنمی

 و عمیق ناآگاهانه،کلی، اند، نشده فعال  که تازمانی نیازها  درحالیکه اند، سطحی و مدت مشخص،کوتاه آگاهانه، انتظارات،. دارد فرق
 که روشی باهمان و زمان همان در درست مشتري هاي وخواسته ها نیاز تأمین یعنی مشتري رضایتمندي بنابراین،. مدتند طولانی

 ازسازمان وخدمات کالا دریافت بعداز مشتري قضاوت حاصل رضایتمندي که دارند اعتقاد همکلی، طور به .میخواهد او
 (1381جانانی،،آذر،فرخ.)است

 همچنان،. است ناپذیر اجتناب موفقیت و عملکرد معیار عنوان به خدماتی و تجاري سازمان هر براي مشتري رضایت به  توجه
 بیشتري موردتوجه مشتري به اثربخش خدمات عرضه گذشته چندسال درطی است شده موجب درکشورها خدمات بخش اهمیت

 مشتریان جزحفظ اي چاره خودهستند، هاي فعالیت استمرار وخواهان  روشن اي آینده دنبال به  که هایی بنابراین،سازمان قرارگیرد.
 چاوشینی،.)بود خواهد دوچندان خدماتی هاي سازمان و شرکتها براي امر این اهمیت .ندارند آنها رضایت جلب و  ارزنده

 (1383نقشبندي،
 انجام درحال شهروندان و شهر به رسانی خدمت مبانی و اصول پایه بر که منسجم سازمانی بعنوان نیز شهري مدیریت حوزه در
 بتوانند سازمانی درون هاي ویژگی فرهنگی اجتماعی کالبدي، عمرانی هاي بخش در شهري مدیران که میزان هر. است وظیفه

 نامطلوب هرچقدرعملکرد لعکساب و. نمایند جلب را شهروندان اعتماد میتوانند هم میزان همان به کنند جلب را شهروندان رضایت
 دیگر بخش با هم مستقیمی ارتباط نوعی به مسئله این که دهند می دست از میزان همان به را شهروندان اعتماد باشند، داشته تري

 خواهد پی در هم را پایین مشارکت شهري، مدیران به پایین اعتماد عبارتی به. دارد شود می مشارکت شامل که اجتماعی سرمایه
 .داشت
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 یافته های تحقیق-5

 تاثیر رضایت شهروندان بر کیفیت خدمات شهری-5-1
 پاسخگویی، شفافیت، لزوم بر مبتنی نگرش آنها روزآمد مدیریت و ها شهرداري به محوله گسترده بسیار وظایف اجراي در
 و ضعف نقاط و موجود هاي چالش از توان می شهروندان، رضایتمندي میزان سنجش با و بوده تأکید مورد عدالت، و رسانی اطلاع

 فعالیت پایش و رضایتمندي سنجش هاي یافته از استفاده با. کرد حاصل را مناسبی شناخت احتمالی هاي فرصت و تهدیدها
 (1388پور، مردعلی،شهسواري،حسین)کرد اقدام شهروندان حداکثري رضایت جلب به نسبت توان می آن با هایمتناسب

 و کیفیت کننده تعیین عوامل مهمترین از یکی شهري، خدمات از مردم رضایت سنجش که کرد اشاره نکته این به توان می
 شهري، خدمات کنندگان استفاده ذهنیت از شهري مدیران که هنگامی زیرا است؛ شهري خدمات دهندگان ارائه عملکرد چگونگی

 استفاده هاي ظرفیت داشته، خود عملکرد از درستی ارزیابی توانند نمی باشند، نداشته اطلاعی آنها مشتریان ترین اصلی عنوان به
 جامع، صورتی به را خود عملکرد بایستی نشده استفاده یا و موجود هاي ظرفیت از اطلاع جهت لذا کنند، درك را خود بالقوه و نشده

 مورد و مناسب هاي استراتژي میانی و ارشد مدیران آن طریق از تا نمایند ارزیابی و گیري  اندازه شهروندان، نظرات به مراجعه با
 (1381و همکاران،پور رستمی،امان) سازند عملیاتی تدوین شهري توسعه انداز چشم و اهداف به رسیدن جهت در را شهرداري نیاز

 

 اجتماعی اعتماد  و  اعتماد-5-2
 به نسبت افراد که باشد می شده تایید اجتماعی لحاظ به و اکتسابی تعهدات ، انتظارات از اي مجموعه شامل اجتماعی اعتماد

 (1381ابراهیمی،جانعلیزاده،رازقی،. )دارند شان اجتماعی زندگی به مربوط هاي نهاد و ها سازمان به نسبت و یکدیگر
 جامعه رایج روال به خطربینی و آفرینی مخاطره و میکند مشغول خود به را جامعه عملاً دیگران، نگاه در بودن اعتماد قابل غیر

 و میبینند تعقیب و مراقبت چون مخاطراتی معرض در را خود همواره ها گروه و افراد مواقعی، چنین در است بدیهی. میشود بدل
 صرف استراتژیک رقابت مهندسی و سلطه کسب خیالات در رقابت، و سلطه از رهایی و اصالت تحقق جاي به را خود انرژي

 میشود هایی آسیب برابر در خود از صیانت مصروف دسترس، در هاي هزینه اعظم بخش اعتمادي، بی به آلوده فضاي در. میکنند
 . است برداشت سوء محصول که

 نقش تفکیک که مدرنی جامعه در هم آن است، پرهزینه اقتصادي، لحاظ به و آفرین انحطاط اخلاقی لحاظ به وضعی، چنین
 (1381،زاده،کرمی عباس.)شود نمی ایجاد افزودهاي ارزش دیگران، به اعتماد و کار تقسیم بدون و است آن محوري رکن ها،

 

 پاسخگویی مهم نقش-5-3
 دولتی بخش به نسبت عمومی اعتماد اخیر سالیان در که این به توجه با نظران صاحب از یکی تحقیق هاي یافته اساس بر
 به. است شده بیشتر گذشته به نسبت عمومی بخش در پاسخگویی افزایش براي فشار و تقاضا است بوده مواجه کاهش با عمدتا
 ها مسئولیت و منابع اندازه، نظر از بخش این. است تغییر حال در دائما عمومی بخش ماهیت که است امرآن این علت وي اعتقاد
 می نشان شواهد حقیقت در. است دیده خود به باشد می گرایی مدیریت محور که نیز را کارآفرینی و رقابت نوعی و کرده پیدا رشد
 اجراي توانایی نتیجه در. است نبوده هماهنگ آن پاسخگویی میزان با بخش این هاي مسئولیت و منابع افزایش که دهد

 .است شده مواجه افول با رسمی استانداردهاي

 

 پاسخگویی اهداف-5-4
 کارگزاران و مجریان اقدامات و ازتصمیمات شهروندان اطلاع همان آن عام معناي به پاسخگویی هدف چرایی و چگونگی

 (1321)فقیهی، دارد عمده سه هدف پاسخگویی آکویین نظر طبق. باشدمی
 کنترل ابزار عنوان به پاسخگویی -
 خدمات بهبود براي ابزاري پاسخگویی -
 مستمر بهبود و پیشرفت ابزار عنوان به پاسخگویی -
 

 اعتماد و سرمایه اجتماعی-5-5
 کارکرد در را اعتماد نقش سـرمایه اجتماعی نظریـه در. مـی آیـد حسـاب بـه اجتماعی سرمایه در کلیدي عنصر اعتماد هنجار

 و وسـیع نگـاه یـک در. مـیباشـد کلیدي ودموکراسی مدنی مشارکت نتـایج شامل از مجموعـه اي وتسـهیل مـدنی جامعـه بهینه
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خـاص،  اعتمـاد بـه آن کـه از آشنایان به اعتماد. میباشد تشخیص قابل آن نوع سه اعتماد به مربوط مباحث در پیشینه جـامع
 روابط و اجتماعی شبکه هاي معمولاً اعتماد نوع اسـت. این شـده بـرده نیز نام آشنایان   به اجتماعی اعتماد یا شخصـی اعتمـاد

 (1381،محسنی آسیابر،شیري،علی )نورانی.میشود دیده پایدار
 سرمایة روح و میشود تولید انسانی متقابل ارتباط و هنجار تأثیر تحت اعتماد. است اجتماعی سرمایة تعریف محور اعتماد، مفهوم

 میشود  شناخته داعتما وسیلة به اجتماعی سرمایة واقع در. است اجتماعی سرمایة نتیجة و مؤلفه اعتماد، میدهد.  تشکیل را اجتماعی
 سرمایة اي جامعه در اگر دیگر، طرف از و آورد می وجود به را اجتماعی سرمایة اعتماد طرفی، از. دارد آن با اي دوسویه رابطة و

 (1381 وهمکاران روزان به،پور توکلی،عبدالله)میشود تقویت افراد میان اعتماد باشد،  داشته وجود کافی اندازة به اجتماعی
 

 شهری اجتماعی سرمایه-5-6
 شهري مدیریت و ساختار قدرت اصلی عناصر که است این محوري سؤال و بحث شهري، مدیریت به ساختاري نگاه در
 نمایندگی را اقتصادي و اجتماعی گروه هاي کدام یافته اند، منافع مشروعیت چگونه و چیست عناصر این اجتماعی پایگاه کدامند،

 آورد .  می دست به چگونه و زمانی چه را، چیز چه چه کسی، موجود ساختار در اینکه نهایتاً و می کنند
 متعلقّ باشد، داشــته تعلّق فرد به آنکه از بیش که میشــود شناخته نامحسوس موهبتی و ، ســرمایهسرمایه اجتماعی شهري

 اجتماعی سرمایه سنجش کنند.  براي جبران میتوانند را جامعه از گروهــی حتی یا فرد یک توانایی نداشتن و اســت جامعه به
بابایی،  پوراحمد،)اجتماعی مشارکت -3،انسجام اجتماعی -8اجتماعی، اعتماد -1:ازعبارتند کهشد خواهد استفاده سازه سه از شهري

 (1381، رفیع

 

 اجتماعی رضایتمندی-5-7
 را اساسی منشأ سه ، متعدد هاي نظریه از فادهاست با اجتماعی تضادهاي شناسی جامعه عوان با خود کتاب در کریزبرگ لوتیس

 اجمالاً اما اند، کرده بررسی را نارضایتی موضوع متعدد هاي دیدگاه و منظر از چه اگر منشأ سه این. کند می تعیین نارضایتی براي
. کرد جستجو آن از ناشی ارزیابی و هانابرابري در باید است، افراد مشارکت مخرب که را نارضایتی منشأ که دارند وفا نکته این بر

 میزان و افراد در مطلق طور به محرومیت اهمیت بر نگرش اولی:  کرد بندي دسته زیر شرح به توان می را متفاوت نگرش سه این
 مواجه آن با خود اجتماعی زندگی در افراد که متفاوتی هاي موقعیت میان ناسازگاري سطوح بر دوم نگرش. مینماید تأکید آن

 باشند، داشته باید کنند می تصور چه آن و دارند مردم چه آن در زمان طول در که تغییراتی به سوم نگرش و دارد تأکید هستنند
 . باشد می سوم نگرش اساس بر رضایت عدم یا و رضایت نوشتار این هدف که( 1381 ،همکاران ریزي ، سبکتگین. )دارد اشاره

. شود می ناشی باشند، داشته دارند انتظار چه آن در فزونی یا و دارند مردم چه آن پذیرش عدم از نارضایتی دیگر؛ عبارت به
. کنند مشاهده را افت ،نوعی باشند داشته توانند می یا و باید کنند می احساس چه درآن مردم که شود می آغاز زمانی رضایت عدم
 از یکی عمومی خدمات (1381 ،قیصري حسینی، پور، صفائی. )است نارضایتی و خشم اساسی هاي پایه اختلال، یا و شکاف این
 سهولت و خدمات کیفیت شهري، درمحیط. کند می تعیین را رضایتمندي سطح آن کیفی سطح که است شهروندان زندگی ابعاد

. است متفاوت رضایتمندي با عمومی خدمات کیفیت معنایی بار اما. است رضایتمندي کننده تعیین متغیرهاي از خدمات به دسترسی
.  شود می سنجیده دسترسی نحوه و اندازه شکل، به خدمات کیفیت است، شناختی و سنجشی عینی، مفهوم داراي خدمات کیفیت
 . است انفعالی و براحساسات مبتنی ذهنی عنصري رضایت که درحالی

 

 گیرینتیجه 
 رسانی خدمت و اداره در بسزایی نقش که مهمی بسیار نهادهاي از یکی شهرها، کیفی و کمی توسعه به توجه با حاضر عصر در
 .است شهرداري شود، می تر پررنگ شهري توسعه و نیازها تامین و شهري مدیریت و اداره در آن نقش روز هر و داشته شهرها
 ارائه سازمان یک عنوان به ها شهرداري. است شده پیش از بیش دولتی غیر نهاد ترین مهم عنوان به شهرداري وظایف امروزه
 تامین را خود ساکنان امنیت و آسایش بتوانند که بود، خواهند موفق عملکرد داراي زمانی شهر، ساکنان به شهري خدمات دهنده
 رضایت سازمان این عملکرد از شهروندان که بود خواهد موفق خود اهداف به رسیدن در زمانی شهرداري سازمان واقع در. کنند

مدیریت . باشند داشته فعال حضور ها مسئولت و امور انجام در آنها شدکه خواهد موجب شهروندان رضایت. باشند داشته کامل
 شناخت با بالاخرهو  ذینفعان همة تصمیمات و نظرات پذیرش و شانشهر به مربوط مسائل در مردم کردن دخیل با خوبشهري 
 طریق از خود ضعف نقاط پوشش با تواند می نظر مورد نهاد شهرداري، عملکرد به نسبت شهروندان نظرات از وآگاهی

 و انگیزه نارضایتی، یافتن کاهش دنبال به لذا. دهد کاهش را شهروندان نارضایتی میزان صحیح، مدیریت و مدون هايریزيبرنامه
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 شهروندان رضایت وقتی. باشیم پویا شهري شاهد آینده در شود، می باعث عامل این که یابد می افزایش شهروندان سرزندگی
 .دهند می نشان شهرداري با مشارکت به بیشتري تمایل افراد شود، فراهم

 در شهرداري با همکاري عوارض، موقع به پرداخت سبز، فضاي به توجه ترافیک، رعایت محیطی، زیست مشکلات کاهش
 رضایتمندي از برگرفته که مشارکتی، مدیریت از ناشی دیگر پرشمار مسائل و زباله آوري جمع اصولی، سازهاي و ساخت هاي زمینه
 و شهري مدیریت و شهرداري عملکرد از شهروندان رضایتمندي میزان از آگاهی گفت، توان می بنابراین گیرد می صورت است

 .کند تضمین را شهري پایدار زندگی و باشد داشته شهر یک روي بر زیادي تأثیر تواند می آن حل به کمک
متصور نیست مگر با بها دادن و اهمیت بر نظرات شهروندان از طریق اجراي سازکار کنترل عام وبه عبارتی و این موضوع 

دیگر نظارت همگانی، ساختاري که خود را در معرض کنترل عمومی گذاشته باشد. بواسطه این کنترل کلان و نظارت همگانی 
 حرکت خواهد نمود.لاجرم فعالیت ها و کیفیت خدمات آن نیز به سمت بهینه شدن 

 نماینده دولتی از جمله مدیریت شهري که یکی از شاخصه هاي مهم و هاي بوروکراسی و عمومی در نهادهاي که آنجایی از
رضایت و به تبع آن  جلب نهادها در به هر میزان این که است این بر اصل روند، می شمار به آن از برخاسته و سیاسی کشورها نظام

سیاسی  نظام به اعتماد اجتماعی و متناسب با آن سطح سرمایه اجتماعی به دست آورند. سطح بیشتري توفیق مردم کسب اطمینان
 . افزایش خواهد یافت نیز حاکمیت و اداري نظام هاي فعالیت و ها گیري جهت مبناي و پشتوانه عنوان به

از بازوان اجرایی و تاثیرگذار مدیریت شهري که  شهرداري نیز به عنوان یکیمدیریت شهري و در وجه بارز آن  ارتباط در این
می تواند نقشی موثر در تولید و افزایش سرمایه اجتماعی به واسطه افزایش سطح بیشترین سطح تماس و تعامل را با جامعه دارد. 

 رضایتمندي در جامعه شهري و به تبع آن آفرینش اعتماد عمومی ایفا نماید. 
، دقیق وکامل به تعهدات و وظایف تعیین شده و جلب رضایت قاطبه جامعه نقش اساسی و تمی توان با نحوه عمل درسلذا 

با عنایت به مطالب فوق الذکر؛ نقش رضایت ازکیفیت خدمات شهري ارائه شده از  بر اذهان و تصمیمات مردم داشت.  تاثیر گذار
ومی و اجتماعی به آن و نتیجتاً ارتقاء سرمایه هاي سوي شهرداري بعنوان بازوي اجرایی مدیریت شهري موجب افزایش اعتماد عم

 اجتماعی آن می گردد.
که در این خصوص نقش نظارت همگانی بعنوان ابزاري کنترلی و نظارتی در جهت بهبود مستمر و انحراف از استاندارد هاي 

تبع آن تولید رضایتمندي شهروندان کاري و معیار ها و وظایف تعیین شده براي مدیریت شهري و ارتقاء سطح خدمات رسانی و به 
 و جلب نظر و اعتماد ایشان بسیار مهم و تعیین کننده می باشد.

نکته حائز اهمیت در فرآیند نظارت و کنترل عمومی که بایستی ملاك و مبناي اساسی بر امور اجرایی باشد این است که 
 قضاوت، نه خطاهاي نه چیز هیچ" (8118) دنهارت اعتقاد به د. اعتماد بعنوان عنصري یگانه و مهم فاقد انکار و جایگزینی می باش

 نمی ریشه از را ها دولت جنگ در حتی شکست نه و حد از بیش مقررات وجود نه سنگین، هاي مالیات نه ضایعات، نه کارایی، عدم
 به مردم عامه و موکلان منفعت به توجه جاي به دولتی مدیران و که حاکمان تصور کنند مردم عامه که باور این وجود مگر لرزاند

 (1381،)زاهدي،خانباشی ."اندیشند می خویش منفعت شخصی

 

 منابع
عباس زاده،هادي،کرمی،کامران،سرمایه اجتماعی وامنیت ملی پایدار،فصلنامه مطالعات راهبردي،سال چهاردهم، شماره اول،  -

 (11شماره مسلسل
وعوامل مؤثر برآن،  يشهر تیریبه مد ی(،اعتماداجتماع1381عبدالرسول) رزایاکبر،فلاح زاده،م ی،علیم،رضائی،ابراهیانیحاج -

 81-81ص: 1381،  8دوره اول، شماره  ،یاجتماع قاتیتهران: فصلنامه مطالعات و تحق
و عوامل  يباسازیشهروندان از سازمان ز يتمندیرضا زانیم ی(، بررس1383)ن،ینژاد،حس یاحمد،احمدپور،حاتم ،محمد،ياحمد -

 یفضا،فصلنامه علم ییایجغراف شیکلانشهر تهران ،مجله آما 1: منطقه ي. مطالعه مورديبهبود منظر شهر يمؤثر بر آن برا
 31-81دوازهم،ص: مسلسلدانشگاه گلستان،سال چهارم،شماره  یپژوهش

شهري مطالعه موردي:  ريدارگردشگیبه توسعه پا یابیشهري دردست تیری(،نقش مد1381)،مسعود،صفرآبادي،اعظم،ییتقوا -
 31، ص1مناطق خشک، سال اول، شماره  ییایشهرکرمانشاه، مجله مطالعات جغراف

(،مدیریت شهري و جایگاه آن در ارتقاء حقوق شهروندان، 1322لطفی،حیدر، عدالتخواه،فرداد، میرزایی،مینو،وزیرپور،شب بو،) -
 111-118،ص:فصلنامه علمی پژوهشی جغرافیاي انسانی،سال دوم، شماره اول

(،ضرورت اصلاح نظام مدیریت توسعه شهري درکلان شهرتهران،فصلنامه 1321فر،منصور،) يرضا،بدریسیاف زاده،عل -
 13-31:،ص12شماره پنجم، سال پژوهشی، –جغرافیایی سرزمین، علمی 

 يکشورها يبرا ییرس هاو د ایتالی:تجربه ایو سنت هاي مدن ی(،دمکراس8111)،رافائلای،روبرت،ناتنيپوتنام،رابرت، لئونارد -
 (، تهران: انتشارات روزنامه سلام1321دلفروز) یدرحال گذار ، ترجمه: محمد تق

 میبرتعال یمبتن ییالگو ی: طراحیاجتماع ةیسرما ی(،اعتماد رکن اصل1381)،یانیپور،به روزان،محمد ،عبداللهیتوکل -
 1،شمارة3دورة ،یاجتماع ةیسرما تیریالحکمه (، تهران : مد زانیم فی)مورد مطالعه : کتاب شریاسلام
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(، آسیبهاي اجتماعی و روند تحول آن در ایران. مقالات اولین همایش ملی آسیبهاي اجتماعی در ایـران، 1321م.،عبداللهی) -
 11-11تهران: انتشارات انجمن جامعه شناسی ایران،جلدیکم، ص

)مورد: روستاهاي  یاجتماع ةیهاي توسعه اي برسرما هی( ، تبیین اثرات انواع سرما1381محمودي،سمیرا،غفاري، غلامرضا) -
 12، ص : 1، شمارة 1،سالییاستان خراسان رضوي( تهران: فصلنامة اقتصاد فضا وتوسعةروستا

. یبراساس آموزه هاي قرآن یاجتماع ةی( ، توسعة سرما1381رخسار ) ،یمحمد ، عاشوري رودپشت ،یراضیه ، نجف عیان،یبد -
 111، ص: 83،شمارة  8سال  ،یتربیت اسلام تهران: فصلنامه بصیرت و

 ،مطالعهيشهر تیریبرمد دیخدمات،با تأک عیدرتوز ییعدالت فضا ی(،بررس1381)،نرگس،ی،سجاد،قاسمین،قاسمی،حسيغفور -
-111،ص:181یاپیو دوم، شماره سوم،شماره پ یسال س ،ییایجغراف قاتیتهران، فصلنامه تحق 18: محلات منطقه يمورد
182 

شهرداري تهران،تهران: نشرسازمان  یکارکردي نظارت همگان -ی(،بسط مفهوم1381شهرداري تهران،) یبازرسسازمان  -
 شهرداري تهران یبازرس

نظارت  یتخصص -یعلم شیوجهان،مجموعه مقالات هما رانیدرا ینظارت همگان یقیتطب ی(،بررس1328)،ي،مهدیترحم -
 تهران: نشر فرهنگ صبا ،یهمگان

 –یعلم ،فصلنامهیبرنظارت همگان دیشهري درتهران باتاک ینهادي حکمران یابی(،ارز1381)عود،،مسیبید،حبید،مجیوح -
 21-11،ص:1، شماره8دوره ،یعموم استگذاريیس یپژوهش

و توسعه درو ن زا در سازمان، در مجموعه مقالات  رییتغ تیریبراي مد ی(،سازوکارهاي نظارت همگان1328ترك زاده،جعفر،) -
 تهران: نشرصبا ،یشهروندي و توسعه سازمان ینظارت همگان

 یانجینقش م قیاز طر يمشتر تیبا رضا یعدالت سازمان یرابطة علّ ی(،بررس1381)دی،حمی،جانانیآذر،عادل،فرخ،مجتب -
 1شمارة  3دورة  ، ،یاجتماع ةیسرما تیری،تهران ؛ مجله مد يتجار يدر بانکها یاجتماع ةیسرما

 عی،کارکنان در شرکت و توز یاجتماع  هیو سرما یرابط عدالت سازمان ی( ، بررس1383) ایمار ،يرسول ، نقشبند ،ینیچاوش -
 8شماره  1دورة ،یسازمان اجتماع تیریبراستان کردستان.تهران : فصلنامه مد

شهروندان ازشهرداري  تی(،شاخص ها و ابزارهاي سنجش رضا1388پور،رضا،) نی،حسی،محسن،شهسواري،محمدعلیمردعل -
 یتیریمد رساختهايیمطالعات ز تیریواقتصادي مد یت،اموراجتماعیریمد زيینت مطالعات وبرنامه رتهران،معاو

 تهران111 ،گزارشیومال
شهروندان از، عملکرد  تمنديی(، سنجش رضا1381رام نژاد،مراد،) ،مهران،ید،کرمیامان پور،سع ن،ی،محمدحسیرستم -

-31، ص:81شهري، شماره  زيیمجله پژوهش ها و برنامه ر شهرداري در حوزه خدمات شهري مطالعه موردي: شهر درود،
11 

 ی،)بررس یبر اعتماد اجتماع یفرهنگ هیسرما ریتاث ی(، بررس1381،) يهاد ،یرازق در،یح زاده،یجانعل ،یقربانعل ،یمیابراه -
و  ستی، شماره ب ، سال ششمجوانان یسال و بالاترشهر تهران( تهران: فصلنامه مطالعات جامعه شناخت 12شهروندان  يمورد

 کمی
 11شماره  تیریمطالعات مد فصلنامه ،یقیتطب دگاهید-یدر بخش دولت ییپاسخگو ينظام ها (،1321)،ی،ابوالحسنیهیفق -
بر مشارکت شهروندان  یآثار شبکه هاي اجتماع ی( ، بررس1381رضا ) یمحسن یطهمورث ، عل ريیزهرا ، ش ابر،یآس ینوران -

 38، سال دوازدهم ، شماره یفرهنگ انی، تهران: فصلنامه  مطالعات م یو اعتماد اجتماع یفرهنگ هیبا مداخله سرما یتهران
شهر تهران از  یاجتماع يداریبر پا يمحله ا تیرینقش مد نیی، تب1381، ابوالفضل عی، رف درضایحم ،ییپوراحمد، احمد، بابا -

و  ی، سال هشتم ، شماره سیاسلام یرانیمطالعات شهراتهران: فصلنامه  ،يارتباط دهنده شهر یاجتماع يها هیسرما قیطر
 کمی

شهروندان از عملکرد  يتمندیرضا انی( ،سنجش رابطه م1381نرگس ) يصریا... ، ق ینب ینیپور مسعود ، حس یصفائ -
 ي: شهر دزفول، تهران :دوفصلنامه پژوهش هايمطالعه مورد ،يشهر ستیز طیمح يداریپا يو شاخص ها يشهردار

 11-81، ص:1سال ششم، شماره ،يشهر یبومشناس
 ران،یدر ا یاسیعوامل مؤثربراعتمادس لیوتحل هیتجز ينظام مندبرا ی، چارچوب1381،محمّد،یالسادات،خانباش ،شمسيزاهد -

 11-33، ص:  12و دوم ، شماره  ستی)بهبود و تحول(، سال ب تیریتهران : فصلنامه مطالعات مد
 
 
  



 

41 

 

ره 
ما

 ش
م،

نج
ل پ

سا
اپی)پ 1

: ی
11

رد
رو

، ف
)

ی
 ن

14
11

 

 
 
 
 
 
 

 
 
 


