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Abstract 

Objective: Trust recently has become the main tool in achieving collaboration in the 

inter-organizational and inter-individual and it’s raising the volume of social capital. The 
purpose of this study is to design a model of transcendent trust in Tehran Municipality 

and develop a descriptive paradigm that reveals how to form citizens' trust in 

corresponding Tehran Municipality in the architecture and urban development area. 

Methods: To achieve the study purpose, first of all, the dimensions and the influencing 

factors on transcendent trust in Tehran Municipality is determined by studying the 

documents and literature study, survey by questionnaire and interview of 29 people in 

elite group. In this stage the Snowballing sampling was used. Meanwhile, Delphi 

technique used in two stages to obtain the most important dimensions and influencing 

factors. Next, after determining the sample size based on Krejcie & Morgan table and 

simple random sampling, 385 subjects, who had visited Tehran’s Architecture and urban 
development sector, were selected to take part in the study and provide a response to the 

questionnaire. The data analysis process is done by theme method and structural equation 

modeling (PLS software). 



Results: Finally the model of effective factors on transcendent trust formed with 12 latent 

variables in two-part of dimensions of transcendent trust (including Instrumental trust and 

Axiological trust) and the effective items on it (including E-services quality, Public 

Administration Communication, Accountability, Cultural compatibility, Legitimacy, 

Online social media, Civil partnership, Iranian-Islamic lifestyle, Transparency, and 

Citizens' satisfaction 

Conclusion: The finding revealed that transcendent trust totally hasn’t taking from 
Municipality performance. Indeed, there are some concept and environmental factors 

which play a vital role in this function. . So the full awareness of Municipality of Tehran 

that affecting of Environmental Strategic factors that interacting to each other, has the 

best possible result for Municipalities. 
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  چكيده
 افـزايش  را اجتمـاعي  سـرمايه  حجم و شده فردي و بين سازماني بين روابط در همكاري به دستيابي اصلي ابزار به تبديل اخيرا اعتماد :هدف
 شـهروندان  اعتماد گيري شكل چگونگي كه است توصيفي الگويي ارائه و اعتماد تعالي بخش مدل طراحي نيز حاضر پژوهش هدف .دهد مي

  .دهد مي نمايش در حوزه معماري و شهرسازي را تهران شهرداري به نسبت
ات لعمصاحبه، مطا قاز طري شهرداري تهرانو عوامل مؤثر بر آن در اعتماد تعالي بخش اد مفهوم بعهدف ابتدا ا نتحقق اي منظور به :روش

نفر از خبرگان آشـنا بـه    29گيري از نظرهاي  كارگيري روش دلفي و بهره سپس با به. و تحليل تم استخراج شد برداري اي و فيش كتابخانه
 گيري در اين مرحله از روش نمونه.شناسايي شد تهران شهرداري در آن بر مؤثر عوامل و بخش تعالي اعتماداد بعا ينتر مهمموضوع تحقيق 

گيـري تصـادفي سـاده     حجم نمونه براساس جدول مورگان و روش نمونـه  نييتعد پس از بعمرحلة  در .استفاده گرديد)گلوله برفي(تصادفي 
اي در  مـه نا پرسـش شده در قالـب   د و عوامل شناساييعاانتخاب شدند و اب مراجعان بخش معماري و شهرسازي شهرداري تهراننفر از  385

  تحليل شد و اختاري تجزيهت سلادعاسازي م ها با روش مدل داده. ها قرار گرفت اختيار آن
اعتمـاد ابـزاري و   شامل ( اعتماد تعالي بخشد بعامتغير در دو بخش ا 12شامل  اعتماد تعالي بخشدر نهايت مدل عوامل مؤثر بر : ها يافته

، سـازگاري  ييگـو  پاسـخ كيفيـت خـدمات الكترونيـك، ارتباطـات اداره امـور عمـومي،       شامل (و نيز عوامل مؤثر بر آن  )گرايانه اعتماد ارزش
 )اسـلامي، شـفافيت و رضـايتمندي شـهروندان     -هاي اجتماعي آنلاين، مشاركت مدني، سـبك زنـدگي ايرانـي    فرهنگي، مشروعيت، رسانه

  طراحي شد
 عوامـل  سـاير  بلكـه  نيست ها شهرداري عملكرد نحوه محض تابع نهاد شهرداري به دهد اعتماد تعالي بخش مينتايج نشان : گيري نتيجه

مبني  مذكور، اي زمينه و عوامل بسترساز تهران به شهرداري كلي اشراف لذا. كنند نقش ايفاي معادله اين در توانند مي نيز محيطي و اي زمينه
 منظـور  بـه  پردازنـد،  مـي  يكـديگر  با تعامل و به فعاليت آن در گران كنش ساير و نهادهاي اجتماعي كه محيطي راهبردي هاي مؤلفه تأثير بر

  .ها خواهد ساخت شهرداري عايد را ممكن نتيجه بهترين حوزه، اين در سبتاً فراگيرن مدل طراحي يك
  رضايتمندي شهروندان شهرداري تهران، گرايانه، اعتماد ارزش اعتماد ابزاري، اعتماد تعالي بخش، :ها كليدواژه

  
طراحي و اعتباريـابي مـدل   ). 1400( محمود ،مديري و غلامرضا معمارزاده طهران، ،محمد حسين محمد، عمراني صباغي، ،عطايي :استناد
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  مقدمه
ي اعتماد و پذيرش عمومي نسبت بمه نهادها در دو اجزئي از دايره اعتماد اجتماعي است كه به معن عنوان بهاعتماد نهادي 

بدون شـك، ارتقـاي اعتمـاد شـهروندان بـه      . و نهادهاي مدني است )اكميتينظام سياسي و نهادهاي ح(حيطه حاكميتي 
تواند بر ايجاد انسجام و همكاري بين شـهروندان و نهادهـاي حكـومتي و مـدني، كـاهش       مي نهادهاي حاكميتي و مدني

 ي سياسـي و تقويـت پشـتوانه و   هـا  ، گسترش درگيرشـدگي و مشـاركت شـهروندان در پـويش    ها فاصله و شكاف بين آن
و راهبـردي در مشـاركت    بالااعتماد مردم و شهروندان از جايگاه بسيار . ثر باشدؤمشروعيت مردمي نهادها بسيار مفيد و م

بـدون اعتمـاد،   . ملت واقعي و نهادينه كردن مشروعيت حكومت و نهادها برخـوردار اسـت  ـ   ند، ايجاد دولتمسياسي نهاد
با نافرماني  لابراي جلب همكاري شهروندان بوده و احتما مؤثرقد بنيان نهادها در دو سطح حاكميتي و مدني و حكومت، فا

در كـه  اي  هجامع ـ عنـوان  بهت فرهنگي و اجتماعي، جامعه ايران لابا توجه به تحو. )1400سردارنيا،( شوند مي مدني مواجه
شهروندان در چند سـال اخيـر،   ت اجتماعي لاباشد و نيز از سويي با توجه به اهميت اعتماد اجتماعي در تعام مي حال گذار

 ـ ها موضوع بررسي اعتماد به افراد، اقشار و سازمان بـه همـين جهـت اسـت كـه      . يي برخـوردار اسـت  الااز اهميت بسيار ب
ها و هنجارهاي حاكم در جامعه ما را تـا حـدودي    ي مردم از ارزشها ي آماري مربوط به اعتماد اجتماعي و ارزيابيها يافته

سازد كه عمدتاً نشان از فرسايش و كاهش سـرمايه اجتمـاعي    مي يك دارايي جمعي آگاه عنوان به در شناخت اين موضوع
درصـد درحـد    1/5ي ايرانيان ها و نگرش ها طرح ملي پيمايش ارزشر د. دهند مي در قالب ميزان روابط و اعتماد اجتماعي

درصد در حد زياد و خيلي زياد به  8/11و  1/38درصد در حد متوسط و در مقابل  6/31درصد در حد كم،  5/13خيلي كم، 
در پژوهشـي ديگـر كـه توسـط موسسـه مطالعـات و       ). 324: 1395، ايرانيـان  يهـا  و نگرش ها ارزش( دولت اعتماد دارند
رتبـه  : هـزار نفـر در آن انجـام گرفـت     12دانشگاه تهران در خصوص اعتماد سازي و شركت بـيش از   تحقيقات اجتماعي
. بود كه به معناي كمترين ميزان اعتماد عمومي بـه نهـاد شـهرداري اسـت     19سازمان  23ها از ميان  اعتماد به شهرداري

ها از بين شانزده سازمان شهرداري، شهرداري رتبـه   همچنين در خصوص آمادگي مردم براي مشاركت و كمك به سازمان
براي كمك و مشاركت بـا ايـن سـازمان    را به خود اختصاص داده است كه نشان دهنده كمترين ميزان آمادگي مردم  14

بدون پول و «درصد از مردم ايران معتقدند  80دهد كه حدود  مي در اين زمينه نشانديگر تحقيقات  ).1391 ساعي،( است
ب كـاهش  لاهاي قبل از انق نسبت به سال مسئولانميزان اعتماد به « همچنين به مرور زمان »رسند پارتي حق خود نمي

و تنها  »اند نهادها اعتماد داشته مسئولانميزان كم و خيلي كمي به «يان به گو پاسخدرصد  6/65حدود  كهجايي تا  »يافته
تـايج  ن ).1397 حيدري،( اعتماد دارند ها ، قضات و مديران سازمانها درصد از افراد به ميزان زيادي به دادگاه 55و  35/22

ن شـهر  لاايد اذعان داشت كـه شـرايط امـروزين ك ـ   ب. دهد نشان مي اعتماد را در جامعه ايران محوري مسئلهاين مطالعات 
جمعيتي شديد، دگرگـوني   تي، تغييراژهاي جديد اشتغال و تكنولو رويه شهرنشيني، ايجاد عرصه تهران يعني گسترش بي

افـزايش  اجتماعي ناشي از ترافيـك و آلـودگي هـوا و     ضلاتاجتماعي وسيع، مع ـ  اقتصادي تساختار طبقاتي و نيز تغييرا
خويشاوندي و نظاير آن نياز به گسترش اعتماد اجتماعي را در همـه سـطوح و    از محورهاي جفزاينده تعامل با افرادي خار
تر ساخته است و از سوي ديگر فقدان پيوندهاي سنتي و ايجاد پيوندهاي اجتماعي جديد، كاهش  ابعاد زندگي شهري جدي
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شـهرداري  كـه  مشخص نيسـت  از اين رو،  ).1391زاده،  فلاح حاجياني، رضايي و( اعتماد اجتماعي را به دنبال داشته است

شود،  ين چالش شهرداري محسوب ميتر مهمبتواند اعتماد مردم از همه قشرها را نسبت به مجموعه خود جلب كند و اين 
مشاركت و حضور فعـال در   منظور بههايي براي جلب اعتماد مجدد شهروندان  آيا امكان دارد شهرداري راه به اين معنا كه
آيا شهرداري آمادگي كافي براي اسـتفاده از مشـاركت و تقويـت روحيـه      هاي مديريت شهري خود پيدا كند؟ اجراي طرح

تر و قدرتمندتر از آنچه طي  ها، نقش فعال شهروندي در مردم شهر را دارد؟ آيا اين مهم مستلزم آن نيست كه به شهرداري
آيا شهروندان امكانات و شرايط لازم را براي مشاركت در امـور شـهر و    ايم، واگذار شود؟ د بودهساليان اخير در كشور شاه

و كدام گروه از ساكنان شهر به لحاظ فرهنگي و اجتمـاعي آمـادگي كـافي     پذيرش رفتارهاي توأم با اعتماد دارند يا خير؟
بع و صلاحيت سياسـي و تخصصـي مـورد نيـاز     كسب منا برايتواند بستر مناسب  براي شهروندمداري دارد؟ چه كسي مي

براي ايفاي نقش جديد شهرداري را تسهيل كند؟ و در صورت تحقق چنين امري، شـهرداري چگونـه و بـه چـه صـورتي      
ها، فرهنگ، تكنولوژي و نيروي انساني به تقويت اين اعتماد كمك كـرده و آن را دو  فرايندتواند با تغيير در ساختارها،  مي

هاي فعال محلي تضـاد و تقابـل وجـود دارد، چـه      ها و فعالان يا گروه اغلب بين شهرداري اينكهبا توجه به  چندان كند؟ و
  فرما باشد؟ روابطي بايد ميان آنان حكم

 محسـوب  حـوزه  ايـن  در پراهميـت  مسـائل  از كه شهرداري به نسبت شهروندان اعتماد ميزان و بررسي نحوه براي

مـا بـين    اعتمـاد  در را هـا  آن تـأثير  ميـزان  و رابطه نوع و نموده معين را رابطه اين در يلدخ متغيرهاي بايست گردد مي مي
   .تعيين گردد شهرداري و )گردند مي مند بهره شهري مديريت خدمات از كه شهر ساكنان عنوان به( شهروندان

مطالعـه حاضـر در پـي     هـا وجـود دارد و   اساسي كه پيش روي شـهرداري  سؤالبنابراين و با توجه به مطالب مذكور 
ال، ؤپاسخ به اين س ـباشد اين است كه مدل مناسب اعتماد تعالي بخش در شهرداري تهران چيست؟  يي به آن ميگو پاسخ

  :استتر زير  ت جزئيؤالايي به مجموعه سگو پاسخمستلزم 
 ؟تهران كدامند شهرداري در بخش تعالي اعتماد بر ثرؤم عوامل ينتر مهم .1

  ؟است چگونه تهران شهرداري در بخش تعالي اعتماد بر ثرؤم واملع مدل در روابط نوع .2
  مناسـب است؟ تهران شهرداري در بخش تعالي اعتماد بر مؤثر عواملآيا اين مدل براي بررسي  .3

   پژوهش نظريپيشينة 
 جـوداتي معقـول  مو ها اول، انسان ديدگاه در است، مطرح نظري ديدگاه دو غالبا آن گيري شكل علل و اعتماد با  ارتباط در

 و عقـل  يعنـي  انسـان  بعد دو هر دوم ديدگاه در اما. شود مي تفسير و تبيين اساس اين بر آنها هاي كنش و اند شده پنداشته
 هـم  و شـود  مـي  گرفته نظر در معقول و داوطلبانه ارادي، وجهي هم ها كنش انسان براي و گرفته قرار توجه مورد احساس

 كلمن، دويچ،(اول  ديدگاه .گيرند مي انجام) احساس(هنجاري  ـ  اجتماعي قالب يك در ها كنش كه اين است اين بر اعتقاد
. داننـد  را هسته مركزي اعتماد مـي  »حسن ظن«...) چلبي و گيدنز، دوركيم،(دوم  ديدگاه و »ريسك«... ) پيرس و جانسون



 
 

  4، شماره 13دوره ، 1400مديريت دولتي،   651

 
 بـه  منجـر  انتظـارات  ايـن  كـه  يطور به اد،رويد وقوع انتظار از است عبارت اعتماد كه است ، معتقد)1968( 1دويچ مارتون

صـورت   اين غير در و كند ايجاد وي در مثبتي انگيزشي پيامدهاي فرد، انتظارات شدن برآورده صورت در كه گردد رفتاري
 تغييري بي و ثابت شخصي ويژگي اعتماد كه است ، نيز معتقد)1993( 2جانسون ديويد .باشد داشته پي در منفي پيامدهاي

 از آكنـده  فضـايي  بتوانـد  بايـد  فرد ارتباط، ايجاد براي و بوده تغيير حال در پيوسته كه است روابط از اي جنبه كهبل نيست،

 3كلمـن  جيمـز . دهـد  افـزايش  را تأييـد  و حمايت و پذيرش به اميد و كاهش شدن را طرد از ترس كه كند ايجاد را اعتماد
 گئـورگ  .دانـد  مـي  ارتبـاط  در مخاطره با را اعتماد و دانسته يگراند با كنش در خطر عنصر كردن وارد را ، اعتماد)1960(

 اسـت  جامعـه  افـراد  بـه  اعتقـاد  و 5ايمان نوعي وي اعتقاد برد و به مي كار به ايمان كلمه معادل را ، اعتماد)1971( 4زيمل

  ). 28:  1383 گلابي،(
ماد مانند احترام و حس تعلـق شخصـي،   اعت 7جوامع سنتي يا گمين شافت در« )1944( 6تونيس فرديناند كارهاي در

 ،غفاريازكيا و ( »اعتماد غير شخصي و رسمي است 8فضيلتي براي افراد است، در حالي كه در جوامع مدرن يا گزل شافت
 عقيـده  به .داند مي اعتماد را نظم و ثبات و اجتماعي انسجام و اتحاد ايجاد ، عامل)1955( 9پارسونز تالكوت). 156 :1384

دستيابي به يك موقعيـت گروهـي از منـافع شخصـي      منظور بهكند كه ديگران  مي ماد، اين باور را در افراد ايجاداعت« وي
داند كه بتوان به عاملان آن در انجام وظايفشان اعتماد كرد كه ايـن امـر    مي وي نظام منسجم را نظامي .كشند مي دست

 از خود تعريف ، در)1990( 10اينگلهارت رونالد ).25:  1380ام،انع( »كند مي خود به پايداري و نظم سيستم اجتماعي كمك

اعتماد يا عدم اعتماد بـه تشـكيل انتظـارات در شـرايط     « دارد عقيده و داشته توجه رفتار پيش بيني قابليت جنبه به اعتماد
دوسـتانه   اي شـده  ينيب پيششكل  ديگري به گيرد كه رفتار ميكند و اعتماد اين انتظارات را دربر مي اطلاعاتي ناقص كمك

 پيوتر). 1382 اينگلهارت،( »شود مي خواهد بود و در جهت مخالفت رفتار موذيانه يا غيرقابل اعتماد افراد، عدم اعتماد تلقي

 دانـد  مـي  آينـده  كنتـرل  و نـامعين  شـرايط  بـا  مواجهه در مهم استراتژي نوعي را كردن اعتماد و ، اعتماد)1990( 11زتومكا
  ).29، 1386زتومكا، (

 هميارانـه  و مسـئولانه  مقرراتي، رفتار از جامعه يك در كه انتظاري عنوان به را ، اعتماد)1995( 12فوكوياما فرانسيس

:  1383 ايـران،  اجتماعي مسائل( كند مي تعريف است، مبتني عام مشترك هنجارهاي بر كه جامعه ديگر اعضاي از بخشي
 همچنـين  وي .رود مـي  انتظـار  ديگـران  از كـه  اسـت  عملي به باور نايمع به ، اعتماد)1995( 13افه كلاوس نظر از). 306
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1. Morton Deutsch  
2. David Johnson 
3. James Coleman 
4. George Simmel  
5. Faith 
6. Ferdinand Tonneis  
7. Gemeinschaft 
8. Geselschaft 
9. Talccot Parsons  
10. Ronald Inglehart 
11. Pioter Sztompka  
12. Francis Fukuyama  
13. Claus Offe  
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 از نقل به( »بندند مي گروهي در تعامل با ديگران به كار /داند كه كنشگران فردي يا جمعي مي اعتماد را فرضي شناختي«

  ).208: 1384 تاجبخش،
 اعتقـاد  به و داده قرار توجه مورد را ديبنيا اعتماد شناختي، روان بعد در مشهور ، روانشناس)1968( 1اريكسون اريك

 »اعتماد بنيادي، نگرشي است نسبت به خود و دنياي پيرامون كه حاصل تجربيات شخصي در اوايـل زنـدگي اسـت   « وي
آميـز بشـر در كنـار     داند كه حاصـل زنـدگي مسـالمت    مي اعتماد را آرامشي« ،)1964( 3دوركيم اميل). 64: 1378، 2گيدنز(

، در تعريـف اعتمـاد بـه    )1988(آنتـوني گيـدنز   . لت صلح و به دور از هر گونه دشمني و خصومت اسـت نوعانش در حا هم
 حقيقـت  بـه  اطمينان يا و صفت يا كيفيت، نوعي به اتكا يا اطمينان عنوان به را اعتماد«كند و  مي فرهنگ آكسفورد استناد

» نيست آن از متفاوت يكسره چيزي و است اطمينان از خاصي نوع اعتماد وي اعتقاد به .كند مي توصيف اي گفته يا عبارت
 ).37:  1384گيدنز،(

   :برشمرد صورت زير بهتوان  مي تعاريف فوق را ميان اشتراك ،بندي كلي در جمع
در . فـرد مـورد اعتمـاد    .2 و اعتماد كننده .1: در ديدگاه اول، در رابطه مبتني بر اعتماد، حداقل دو طرف شركت دارد

 .هاي متقابل ميان اين دو است دو طرف در دنبال كردن منافع خود هدفمند هستند و اعتماد، حاصل ريسك اين رابطه هر
در اينجا اين نكته وجود دارد كه اگر اين گفته كلمن را بپذيريم كه اعتماد كردن مسـتلزم قـرار دادن داوطلبانـه منـابع در     

گيرد، در چنـين شـرايطي اقـدام مـا نتيجـه       قانوني انجام مياختيار طرف مقابل است كه بدون اخذ هرگونه تعهد رسمي و 
   .پذيري و ريسك حسن ظن است و نه مخاطره

با اين وصف، ديدگاه دوم ضمن قبول اين مطلب كه در يك رابطه مبتني بر اعتماد، صداقت، صراحت، سهيم كردن، 
آميـز اسـت را مـورد     كدام از موارد فوق مخاطرهوجود دارد، اما اين فرض را كه اقدام به هر ...همكاري، اطمينان و حمايت،

كند اين است كه در فـرد اعتمادكننـده صـداقت، سـهيم      نكته ديگري كه ديدگاه دوم به آن اشاره مي. دهد ترديد قرار مي
نسـبت بـه آنهـا صـداقت و      اگر كسي به اطرافيان خود حسن ظن داشته باشد مسلماً. كردن همكاري، اطمينان وجود دارد

ريشه همه آنها به يك چيز يعنـي حسـن    م دارد و ميزان همكاري و اطمينانش هم بالا خواهد بود، چون اساساًصراحت ه
با توجه به شـرايط خـاص    .ها مشاهده نمود توان در روابط رمانتيك، خانوادگي و ديگر گروه اين امر را مي. گردد ظن بر مي

اعتمـاد ابـزاري و اعتمـاد    (ي ديدگاه دوم كـه هـر دو بعـد اعتمـاد     ها اي در حال گذار است، تئوري جامعه ايران، كه جامعه
  .گيرند مورد استفاده در اين بررسي قرار گرفته است را در نظر مي) گرايانه ارزش

  پيشينه تجربي پژوهش 
  .است 1هاي انجام گرفته در حوزه موضوع پژوهش حاضر به شرح جدول  برخي پژوهش
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1. Erik Erikson  
2. Anthony Giddens   
3. Emile Durkheim    
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  ام شده در حوزه اعتماد تعالي بخشهاي انج اي از پژوهش خلاصه. 1جدول 

  يمورد بررسيرهايمتغ  از منابع يبرخ

 گويي، مبارزه با فساد شفافيت، كارآمدي، حاكميت قوانين، كيفيت مقررات، اثربخشي دولت، پاسخ  )1398(همكاران نرگسيان و 

 الكترونيك، ارتباطات سيستم اداري، خدمات پذيري، سهولت در خدمات گويي، مسئوليت مقررات، پاسخ كيفيت  )2019( 1اسيف و همكاران
  عمومي امور اداره

هاي مشترك، احساس انس و آشنايي، تجارب حاصله، ارتباطات باز، شفافيت، درك  مشاركت ذي نفعان، ارزش  )2020( 2نلسون و همكاران
  نيازها و انتظارات، تشويق به گفتگوهاي غير رسمي

  )1397(منتظري و همكاران 
ري، شفافيت عمومي، استقرار دولت الكترونيك، پايبندي به قانون، وجدان كاري و امانت داري، شايسته سالا

گويي عمومي، عدالت اجتماعي، كاهش فساد اداري، صداقت و راستگويي دولت، مشاركت دادن مردم،  پاسخ
 خيرخواهي دولت براي شهروندان

  يصداقت، مهارت، شايستگي، خيرخواه  )2019( 3استدهم و سكار

 اطلاعات متقابل، گردش عمل منطقي، رفتار مشترك، اهداف مسئله، حل تجربه،  )2020( 4و همكاران كلاكگ
  اداره امور عمومي، نگرش نسبت به خدمات دولت الكترونيك الكترونيك، ارتباطات خدمات كيفيت  )2015( 5بلنچ و گارسيا

 6پرومسبيو و همكاران
 هاي اجتماعي، وب سايت دولت الكترونيك ي كيفيت زندگي، شبكهرضايتمندي شهروندان، ارزياب  )2016(

  
، ي، هنر و ارتباطات منتشر شده اسـت گحانه جوادي از سوي انتشارات پژوهشگاه فرهنيكوشش ردر پژوهشي كه به 

 اجتمـاعي يه با توجه به چارچوب مفهومي طرح سرماعلوم اجتماعي را مجموعه جستارهاري تحليلي به قلم صاحب نظران 
 1393عي در سال ان نهاد اجتميعالي تر هبه مثاب، اجتماعي توسط شوراي اجتماعي كشوريه سرما يش ملايپيم يها و داده

 انـد  همـورد بررسـي و ارزيـابي قـرار داد    ... را از جمله در حوزه اعتماد نهـادي و   رانياجتماعي در ايه ابعاد گوناگون سرماو 
 ).1398خرمشاد، (

اعتماد اجتماعي و اعتماد نهادي در امور داوطلبانـه   تأثيرميزان « با عنوان تحقيقي ، در)2014( 7و مارشال تانيگوچي
هـاي مـدني از جملـه ميـزان      براي شركت و حضور مردم در فعاليتكه  كند مي بيان ،»هاي خيريه در ژاپن رسمي و كمك

به ويـژه وجـود اعتمـاد نهـادي در جامعـه      هاي خيرخواهانه رسمي و غير رسمي اعتماد اجتماعي و  حضور مردم در فعاليت
وجـود   يمثبت بستگي همها  و بين آن باشدگذار تأثيرهاي داوطلبانه خيريه  تواند بر ميزان و سطح حضور مردم در فعاليت مي
  .دارد
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1. Asif et al  
2. Nelson et al 
3. Stedham & Skaar 
4. Klakegg et al 
5. Belanche & Gracia 
6. Porumbescu et al 
7. Taniguchi & Marshall 
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 »الكترونيكي دولت ها فعاليت بازسازي اعتماد عمومي از طريق« با عنوان تحقيقي در ، نيز)2014( 1آرينو و گارسيا 
  .دارد مثبتي روي اعتماد عمومي تأثيركيفيت ادراك شده توسط شهروندان از خدمات الكترونيكي عمومي كند كه  مي بيان

انجـام   دولت در چـين  اعتماد عمومي به كننده تعيينعوامل  بررسي، كه با هدف )2015( 2هو و نتايج تحقيقات ژائو 
، مشاركت در دولت، و شفافيت دولت بـر اعتمـاد عمـومي    اسيدمكركه كيفيت خدمات عمومي، دهد  مي شده است، نشان

تر با تحصيلات و حقوق بالاتر تمايل كمتري به اعتماد به دولت دارند و اين يك چـالش   مؤثر بوده و همچنين افراد جوان
  .براي اعتماد سياسي در دولت چين خواهد بود

 ايجاد پيامدهاي: جنوبي كره و چين در دولت به وميعم اعتماد« ، در پژوهشي با عنوان)2016( 3از نگاه سونهي كيم
دموكراتيـك سـازگارتر اسـت و عملكـرد      هاي جوامـع  دهد كه سطح رضايت با ارزش نشان مي، »جامعه در پذيري انعطاف

. با اعتماد شهروندان به دولت در چين ارتباط دارد چشمگيري طور بهدولت در برخورد با فساد سياسي، اقتصاد و حقوق بشر 
توجهي با اعتماد به دولت در كـره جنـوبي نيـز     شايانطور  همچنين عملكرد دولت در برخورد با فساد سياسي و اقتصاد به

 طـور  بـه عملكرد شـهروندان   ها و ريزي ها، برنامه الگوسازي ها، گيري به تصميم مردان دولت نهايت توجه در و .مرتبط است
  .در هر دو كشور مرتبط استها به دولت محلي  توجهي با اعتماد آن شايان
ت و لاعوامـل جمعيتـي، تعـام    تـأثير در خصـوص  در آمريكـا   ،)2014( 4و جـاكوبز  ينكادونك، نگو ،چوويتحقيق  
نـژاد و قوميـت   كه نشان داد  ي بهداشتي در ميان سه گروه قومي و نژاديها ي قبلي بر اعتماد به سازمان مراقبتها تجربه

ي مكزيكي تبار در مقايسـه بـا سفيدپوسـتان اعتمـاد     ها ي آفريقايي تبار و اسپانياييها ريكاييآم .دارد تأثيربر ميزان اعتماد 
مكزيكي تبارها موجب كاهش اعتمـاد   ي قبليِ منفي آفريقايي تبارها وها تجربه. كمتري به سازمان مراقبت بهداشتي دارند

  .آنان شده است
، »ي جمعي در جلب اعتماد شهروندان بـه دولـت  ها رسانهنقش « با عنوان، )2015( 5و رو يمك ي،پارك، چوتحقيق  

كـه در   شوند ييها توانند موجب بهبود اعتماد به نهادهاي دولتي و شخصيت مي ي جمعيها كره، نشان داد رسانه كشور در
  .كنند مي اين نهادها فعاليت

 شـهرداري  در كنتـرل  ابـزار  وانعن به تفاهم و اعتماد چگونه«كه با عنوان ) 2016( 6نتايج تحقيقات بولورك و گروت
 منظـور  بـه كـه   دهـد  مي انجام شده است، نشان »شود؟ گرفته كار به تر واثربخش اعتماد قابل رهبري راستاي در تواند مي

 سـازماني  فرهنـگ  هـاي  حوزه در توازن ايجاد نيازمند شهرداري مستمر، تغييرات وايجاد ها پروژه تر اثربخش چه هر اجراي
 بيشـتري  سهولت بومي كاركنان بين در متقابل ارتباطات بر تمركز طريق از امر اين كه باشد مي كنترل يابزارها و اعتماد

 و هـا  پروژه اثربخش اجراي از مانع آمده، وجود به تعارض مذكور، مفاهيم بين در توازن عدم صورت در. پيوندد مي وقوع به
  . شد خواهد مستمر تغييرات ايجاد

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Gracia & Arino 
2. Zhao & Hu 
3. Soonhee Kim 
4. Schwei, Kadunc, Nguyen & Jacobs 
5. Park, Choi, Kim & Rho 
6. Bolwerk & Groot 
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 نـوع حكومـت   :هـا  استفاده و اعتماد به رسانه«به زبان انگليسي با عنوان اي  ه، در مقال)2016( جهانگيري و سردارنيا

از نـوع   تـأثير اي، ميزان اعتماد سياسي دانشجويان دانشگاه شيراز به  با روش پيمايشي و مقايسه »داري و اعتماد سياسي
 نتيجه اين تحقيق بيانگر ارتباط مثبت ميان استفاده. اند هي اجتماعي سايبري را بررسي كردها حكمراني و استفاده از شبكه

همچنـين  . و اعتماد سياسي بر دولت و نهادهاي سياسي اسـت  ها ي داخلي و اعتماد به محتواي آنها دانشجويان از رسانه
 .ي ماهوارهاي و اعتماد سياسي ديده شدها يك ارتباط منفي و معكوس بين استفاده از اينترنت و كانال

اند و اعتماد را  تري ديده پژوهشگران خارجي اعتماد را در گستره وسيع توان گفت مي يج تحقيقات پيشينبر اساس نتا
لـذا ويژگـي   . اند با ساير متغيرهاي فرهنگي و اجتماعي قرار داده و به بررسي آن پرداخته بستگي همدر قالب رابطه علي و 

سبك زندگي رهنـگ جامعـه اسـلامي تناسـب دارد و دو بعـد، با ف بسيار مهم اين مدل آن است كه علاوه بر جديد بودن،
 .منظـور شـده اسـت    اعتمـاد نهـادي  عنـوان ابعـادي از مــدل     بـراي اولـين بـار به سازگاري فرهنگيو  ايراني ـ اسلامي 

جداگانـه   صـورت  بهرا ابعاد اعتماد نهادي و عوامل مؤثر بر آن  غالباً است كه آناز جمله ضعف تحقيقات پيشين  همچنين
انـد،   پرداخته هايي كه به بررسي عوامل مؤثر بر اعتماد نهادي همچنين در خصوص پژوهش. گرفته است مورد بررسي قرار

در نظـر گرفتـه شـده و سـپس بـه شناسـايي عوامـل مـؤثر بـر آن           يك متغير وابسته عنوان بهغالباً مفهوم اعتماد نهادي 
، )كدام عامل بر كدام بعد اعتماد نهـادي مـؤثر اسـت   (ر با هر بعد اعتماد نهادي اند، ليكن روابط ميان هر عامل مؤث پرداخته

بـه عوامـل مسـتقيم مـرتبط بـا اعتمـاد نهـادي توجـه          صـرفاً  پـرداختن  صـورت  در ، يـا مورد بررسي قرار نگرفتـه اسـت  
 مراتـب  بـه  نقـش  تواننـد  مـي  نهـادي  اعتمـاد  بـر  مـؤثر  غيرمسـتقيم  عوامـل  گـاهي  شـرايط  به درحالي كه بسته.اند كرده
 ايفـا  مـديريت شـهري   نظـام  و شهرداري مردم به اعتماد سطح افزايش يا و كاهش دهي، شكل ايجاد، تري در كننده تعيين
 يك ارائه ضمن و گردد ارائه گذشته تحقيقات مجموعه از مندتر نظام كمابيش چارچوبي تا شد تلاش تحقيق اين در .كنند
 نهادي اعتماد بر گذارتأثير غيرمستقيم و مستقيم عوامل مجموعه قبلي، تحقيقات زاتر  جامع المقدور حتي و بندي كلي طبقه

   .شوند داده پوشش الگو اين قالب در شهرداري به تعالي بخش

  شناسي پژوهش روش
 پيـاز  مـدل  گرفتن نظر در با .است شده اجرا كمي و كيفي مستقل مرحله دو در آميخته، روش طريق از پژوهش اين نتايج

را در پـيش   تفسـيرگرا  پژوهشي فلسفة ،كيفي مرحله پژوهش حاضر در ،)108 :2016 ،1تورنهيل و لوئيس ساندرز،(تحقيق 
 يـك  اصـل،  ايـن  طبـق . دارد بسـتگي  وي ذهنيـت  و پژوهشگر تفسير به مشاهده مورد هاي واقعيت كه چرا گرفته است؛

 و لينكلن( آورند نمي دست به را واحداي  هتجرب واحد يواقعيت از افراد رو، اين از و نيست يكسان افراد ي همه براي واقعيت
به لحاظ هدف، با توجه به اين كه به طراحي مدل اعتماد تعالي بخـش در معاونـت شهرسـازي و معمـاري     ). 1988 ،2گوبا

يسم ي كاربردي و با توجه به تمركز بر سؤالات پژوهش، از فلسفه پراگماتها پردازد، در حيطه پژوهش مي شهرداري تهران
 هـا  همچنين از نظر گردآوري داده. رويكرد مورد استفاده، رويكرد استقرايي و استراتژي آن تحليل تم است. كند مي پيروي

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Saunders, Lewis & Thornhill 
2. Lincoln & Guba 
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 مصـاحبة  طريـق  از اطلاعـات  و شـد  اسـتفاده  هـا  نمونـه  انتخـاب  بـراي  گلولـة برفـي   روش در بخش كيفي پـژوهش از 

 هـا  نمونه انتخاب براي ي نيز،در بخش كم .دست آمد بهو آرشيوي ي ا هيافته و بررسي اسناد و مطالعات كتابخان ساخت نيمه
ساندرز و  .شداستفاده  ساخته مه محققنا پرسشاز  اطلاعات، آوري جمع منظور بهو  زماني گيري نمونه روش از ناحيه، هر از

لـذا در ايـن   . كننـد  مـي  ي كيفي را براي دستيابي به اطلاعات دست اول توصيهها ي پژوهشها همكاران، استفاده از روش
اي  و اهـداف و عوامـل زمينـه    هـا  شناسايي اجزاي مدل اعتماد تعالي بخش با توجه به وظايف، مأموريت منظور بهپژوهش 
 فراينـد در تكميل . بر كاركرد معاونت معماري و شهرسازي شهرداري تهران روش پژوهش كيفي به كار گرفته شد اثرگذار

لذا اين پژوهش از نوع آميختـه   .از رويكـرد حداقل مربعات جزئي استفاده شد ،حاصل از آن تأييد نتايج منظور بهپژوهش و 
  :ست ازا دليل انتخاب روش پژوهش آميخته براي پژوهش حاضر عبارت. اكتشافي متوالي است

 ؛به دست آوردن شواهد بيشتري براي طراحي مدل اعتماد تعالي بخش در معاونت معماري و شهرسازي .1

 ؛نداشتن مدل اعتماد تعالي بخش در معاونت معماري و شهرسازي در اختيار .2

  . ي خبرگانها لزوم استفاده از ديدگاه .3
 دوم مرحلـة  پــژوهش؛  موضــوع  محتــواي  تحليــل  اول مرحلة: است شده انجام مرحله سه در حاضر لذا پژوهش

 در موجــود  منـابع  و هـا  مقالـه  ،هـا  كتاب اغلب تحقيق، اول مرحلة در. آزمون اجراي سوم مرحلة و دور دو در دلفي اجراي
 هـا  فـيش ،ها داده و اطلاعـات آوري جمـع ابزار. شد تحليل و بررسي پژوهش حوزة در الكترونيك و چـاپي يها كتابخانـه

  .است شده استفاده ها آن از بخش تعالي اعتماد يها مؤلفه و بعدها ،ها مقوله ثبت براي كه بودند يها يادداشت و
 خبرگـان پانل دلفي در ايــن تحقيـق   . هدفمند انتخاب شد گيري دوم، پانل دلفي با استفاده از روش نمونهدر مرحلة 

 بـه  آشـنا  و دولتـي  مـديريت  درحـوزه  علمـي  هيئـت  واعضاي شهرداري واساتيد سازمان شهرسازي درحوزه معاونت فعال
را  شونده افراد بعدي ن صورت كه هر مصاحبهبر اساس روش گلوله برفي ادامه يافت، بدي ها مصاحبه.بودند موضوع تحقيق

 دليل اينكه ديگر مفاهيم جديـدي يافــت   و به است ادامه پيدا كرده تا رسيدن به اشباع نظري ها مصاحبه. كرد مي معرفي
 5ليكرت بالاي اي  هگزين استفاده از مقياس هفت با ها شاخص تمام ميانگين دوم دور در .نفر به پايان رسيد 11شد با  نمي

 طراحـي مـدل عوامـل مـؤثر بـر اعتمـاد تعـالي بخـش        در  ها بود؛ به اين معنا كه از نظر خبرگان پـژوهش، همـة شاخص
در  22/1همچنين ميـانگين انحـراف معيـار از    . مة جامعة آماري مد نظر مطرح شوندنا پرسشگذارند و بايد در طراحي تأثير

در ايـن   .در پژوهش حاضر اجراي دلفي در مرحلة دوم پايـان يافـت  از اين رو . در دور دوم كاهش يافت 46/0دور اول به 
 كنــدال  بستگي همضريب . استفاده شدل از ضريب هماهنگي كندا پژوهش، براي تعيين ميزان توافق نظر گروه سنجش،

)W(  ـ چنين مقياسي به. ميان چند ويژگي مربوط به شماري از افراد است بستگي هممقياسـي بـراي تعيين درجة  ژه در وي
اگــر ضـريب كنـدال صـفر     . سودمند بوده و بين صـفر و يـك متغيـر اسـت» روايي ميان داوران«ي مربوط به ها بررسي

از اجمـاع  پس ). 1384 ،1مشولمو  بامبرگر( تمعناي توافق كامل اسـ باشد به 1باشد، يعني توافق كامل وجود ندارد و اگر 
از روش حداقل مربعات جزئــي  طراحي مدل اعتماد تعالي بخش  گـذار بـرتأثيري ها نظر پنل نخبگان در زمينـة شـاخص

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Bamberger & Masholem 
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از روايي صـوري و محتـوايي، روايـي     گيري براي تعيين روايي مدل اندازه. بـراي آزمـون مـدل اوليـة تحقيق استفاده شد

كرونباخ و ديلون ـ گلدشتاين  ي اصلي، آلفاي ها و روايي افتراقي استفاده شد و پايايي آن نيز بر اساس تحليل مؤلفه گرا هم
در دو سطح آمار توصـيفي  نسخه سوم  Smart PLSو  SPSS 22افزارهـاي  در نـرم ها تجزيه و تحليل داده. محاسبه شد

 )PLS( جزئيو كمترين مربعات )SEM(ساختاري سازي معادلات مدلاز  سؤالاتبـراي آزمـون . و استنباطي انجام گرفت
اعتباربخشـي مـدل حاصـل از     منظـور  به تحقيق، سوم مرحلة در.تمركز كرده است استفاده شد ها كه بر واريانس بين سازه

گويه اصلي طراحي شد و بر اساس  54اي مشتمل بر  مهنا پرسش، )تعديلگرعوامل درون سازماني، ميانجي و (بخش كيفي 
ان اشتغال زنان، نرخ اشـتغال كـل و   نرخ رشد خانوار، ميز«گانه شهر تهران از جمله  22يافتگي مناطق  هاي توسعه شاخص
و رتبـه   16، رتبه منطقه هشت در مركـز تهـران   1رتبه منطقه سه در شمال تهران . گيري قرار گرفت مبناي نمونه »درآمد

شهر  ـ   توانند شرايط فرهنگي و اقتصادي بود، بنابراين اين سه منطقه از شهر تهران مي 22منطقه نوزده در جنوب تهران 
ن بخـش معمـاري و   امـه بـين مراجع ـ  نا پرسـش  475لـذا  . مطالعه موردي پژوهش حاضر منعكس كنند عنوان هبتهران را 

مه برگردانده نا پرسش 412مه توزيع شده، نا پرسش 475توزيع شد، از ) پايين( 19و ) متوسط( 8، )بالا( 3شهرسازي مناطق 
هـا و اعتبارسـنجي مـدل انجـام      بررسي استنباطي داده ها، مه كامل، تجزيه و تحليل دادهنا پرسش 384شد و در نهايت، با 

 .گرفت

  ها يافته
ي تأييدپرسـش اصـلي بـا روش آماري تحليل عاملي  ي فرعي، سپس بـهها ي تحقيق ابتدا پرسشها به پرسش در پاسخ

 .پاسخ داده شده است

 ؟تهران كدامند شهرداري در بخش تعالي اعتمادبر  مؤثرين عوامل تر مهم. 1

بخش، پس از بررسي همه جانبه مباني نظري و تجربي، از روش  تعالي اعتمادبر  مؤثرين عوامل تر مهمشناسايي  رمنظو به
از آنجا كه در پيشـينه موضـوع هـر    . ي بخش كيفي تحقيق استفاده شدها مصاحبه نيمه ساختاريافته براي گردآوردي داده

تماد تعالي بخش پرداخته و كمتر به دنبال ارائه الگويي كامل و يي از اعها يك از محققان با توجه به هدف تحقيق به جنبه
ي انجام شده در داخل كشور بيشـتر مبتنـي بـر مـرور پيشـينه بودنـد و كمتـر بـه شناسـايي          ها جامع بودند و نيز پژوهش

. ه شـد ي اعتماد تعالي بخش در بافت نظام مديريت شهري پرداخته بودند، رويكرد پژوهش كيفي در پـيش گرفت ـ ها مؤلفه
عميق با خبرگـان و تحليـل    يها از بررسي متن مصاحبه سپكه  بود صورت بدين ها داده تحليل و مصاحبه برگزاري روند

 و درون سازماني عامل 10شامل  مؤثر عامل 31 شناسايي شد كه در مجموع، اعتماد تعالي بخشعوامل مؤثر بر  ،مضمون
غيـرمهم و   عوامـل  و حـذف  تغييـرات  اعمال از پس بعد مرحله در. يدگرد تعديلگر شناسايي عامل 11ميانجي و  عامل 10

 بـر  عوامـل مـؤثر  مفهوم در قالب  15مصاحبه،  از مستخرج و شده حاصل مفهوم 31 بين از پوشان هم عوامل برخي ادغام
كـه در  اي  همؤلفه ديگر از ادبيات پژوهش و حاصل از مطالعات كتابخان 10همچنين و  ، انتخاب گرديد،بخش تعالي اعتماد

 درون سـازماني  عامل 10 شامل ،مؤلفه 25 در مجموعاضافه گرديد و  ها بود، به مجموع مولفه نشده بدان اشاره ها مصاحبه
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ي برخـي ابعـاد و عوامـل بـه     پوشـان  همسپس، به دليل . شد نهايي عامل پيامدي 2و  تعديلگر عامل 9ميانجي،  عامل 4 و

 . استخراج شدتر  اهميت كم برخي عوامل، با اجراي فن دلفي عوامل و ابعاد مهم يشكمابو  ها دست آمده و تعداد زياد آن

بـر   هـا  دوم دلفي در نظر گرفتـه شـده اسـت و اسـتنباط     در بررسي از طريق آمار استنباطي در اين پژوهش فقط دور
ور دوم اسـت و از سـوي   مه دنا پرسشدليل اول، جامعيت  .است اساس نتايج و دستاوردهاي حاصل از اين دور انجام شده

ي ها و استنباط ها بر اين پايه تحليل .گيرد مي نتايج آخرين دورِ دلفي انجام ديگر، معمولاً استخراج الگوي نهايي، بر مبناي
در روش دلفـي بـراي رسـيدن بـه     . )188 -189: 1389 مؤمني،( دلفي صورت گرفت اين بخش تماماً از خروجي دور دوم

براي طيـف   5ميانگين آماري بالاتر از عدد  شرط اول، .ستها ز به برقراري سه شرط در ابعاد و گويهاجماع و تأييد الگو نيا
براي نشان دادن اجمـاع در  4/1 انحراف معيار كمتر از ست؛ شرط دوم،ها نشان دادن اهميت آن منظور بهگانه ليكرت  هفت

 بـا توجـه بـه جـدول ذيـل      .ايج هر انتخاب اسـت سوم، تأييد آماري نت توسط خبرگان است؛ و شرط مدنظرپذيرش گزينه 
  .ين بعد يا عامل را بررسي كردتر مهم عنوان به مدنظرتوان دو شرط براي پذيرش واجماع در بعد و عامل  مي

 تحليل توصيفي حاصل از اجراي فن دلفي. 2 جدول
  انحراف معيار  ميانگين  عامل/رديف بعد  انحراف معيار  ميانگين  عامل/رديف بعد

 تعديلگرعوامل  درون سازمانيعوامل 
  651/0  22/5  هاي اجتماعي آنلاين رسانه - 15  697/1  47/2  صلاحيت -1
  018/1  05/6  شفافيت عمومي - 16  871/0  21/5  مشروعيت -2
  153/1  43/5  اسلامي -سبك زندگي ايراني - 17  647/0  51/6  گويي پاسخ -3
  647/1  13/2  فيت زندگيارزيابي كي - 18  898/0  42/6  كيفيت خدمات الكترونيك -4
  011/1  67/5  مشاركت مدني - 19  550/1  38/2  خيرخواهي -5
  732/1  33/2  عدالت ادراك شده - 20  423/1  09/2  نظام آموزش -6
  554/1  74/2  آموزش و تحصيلات شهروندان - 21  908/0  22/5  ارتباطات اداره امور عمومي -7
  433/1  01/2  شدهقوانين تدوين  - 22  154/1  47/2  ساختار سازمان -8
  718/1  87/2  نهادهاي قضايي كارآمد - 23  742/0  74/6  سازگاري فرهنگي -9

  عوامل پيامدي  413/1  28/2  آگاهي و باور مديران ارشد - 10
  651/0  54/5  اعتماد ابزاري - 24  ميانجيعوامل 

  735/0  49/6  اعتماد ارزش گرايانه - 25  807/1  87/2  عملكرد مالي - 11
        825/0  23/6  شهروندانرضايتمندي  - 12

        645/1  99/2  ارزيابي عملكرد - 13

        687/1  48/2  نظام انگيزش و پاداش - 14

  ها ساخته براساس نتايج آزمون داده محقق :منبع
  

  .ي آماري زير ايجاد شدها اجرا شد كه به اين منظور فرض براي تحقق شرط سوم، آزمون تي استيودنت
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 ا ميانگين مفروض يكسان استميانگين حاصله ب :فرض صفر 

 ميانگين حاصله با ميانگين مفروض يكسان نيست :فرض يك 

 :نتايج آزمون تي استيودنت در جدول زير خلاصه شده است

  نتايج آزمون تي براي معناداري نتايج اجراي فن دلفي. 3جدول 

  عامل/بعد
 5= آزمون ارزش

  %95 اطمينان سطح  ضريب 
  حد بالا  ينايحد پ اداريمعن  درجه آزادي مقدار تي

  درون سازمانيعوامل 
  -68/2  -26/3  23000/0  -78/9  صلاحيت -1
  21/1  73/0  23000/0  32/11  مشروعيت -2
  70/2  06/1  23000/0  851/15  گويي پاسخ -3
  63/2  94/1  000/0 23  78/8  كيفيت خدمات الكترونيك -4
  -73/2  -21/3  23000/0  -20/13  خيرخواهي -5
  -64/1  -60/2  23010/0  -21/9  م آموزشنظا -6
  29/1  93/0  23000/0  60/8  ارتباطات اداره امور عمومي -7
  -34/0  -65/0  23002/0  35/1  ساختار سازمان -8
  36/1  03/1  23000/0  54/20  سازگاري فرهنگي -9

  -66/1  -40/2  23000/0  -42/8  آگاهي و باور مديران ارشد - 10
  ميانجيعوامل 

  -86/1  -01/1  23000/0  -40/10  كرد ماليعمل - 11
  -99/0  -54/1  23002/0  -80/7  ارزيابي عملكرد - 12
  -28/0  -03/1  23000/0  -60/7  نظام انگيزش و پاداش - 13
  03/2  31/1  23000/0  267/13  رضايتمندي شهروندان - 14

  تعديلگرعوامل 
  28/1  63/0  23000/0  54/8  هاي اجتماعي آنلاين رسانه - 15
  78/1  91/0  23000/0  02/14  شفافيت عمومي - 16
  -24/1  -32/2  23000/0  97/13  اسلامي -سبك زندگي ايراني - 17
  -69/2  -64/1  23000/0  -46/11  ارزيابي كيفيت زندگي - 18
  01/2  99/0  23000/0  04/16  مشاركت مدني - 19
  -65/1  -78/0  23000/0  -63/8  عدالت ادراك شده - 20
  -61/1  -02/2  23000/0  -53/9  حصيلات شهروندانآموزش و ت - 21
  -42/1  -29/2  23000/0  -99/10  قوانين تدوين شده - 22
  -53/0  -62/1  23003/0  -21/11  نهادهاي قضايي كارآمد - 23

  عوامل پيامدي
  18/2  24/1  23000/0  90/9  اعتماد ابزاري - 24
  74/1  04/1  23000/0  97/13  اعتماد ارزش گرايانه - 25
  ها ساخته براساس نتايج آزمون داده محقق :نبعم
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 درصـد اسـت،   5شود، ضريب معناداري براي همه عوامل و ابعاد كمتـر از سـطح خطـاي     مي طور كه مشاهده همان

شد، چنانچه  مي در مواردي كه فرض يك تأييد .شود مي شود و فرض يك تأييد مي بنابراين، در همه موارد فرض صفر رد
 همان .گيرد مي قرار ابعاد /ين عواملتر مهمدر مجموعه  مدنظربعد  /ميانگين مفروض بيشتر باشد، عامل ميانگين حاصله از

 خـدمات  عامـل كيفيـت  12 اعتمـاد تعـالي بخـش،    بـر  مؤثر عوامل ميان شود،از مي مشاهده 3و  2 هاي جدولطور كه در 
ي هـا  رسـانه  شـهروندان،  مشروعيت، رضايتمندي يي،گو پاسخسازگاري فرهنگي،  عمومي، امور اداره ارتباطات ،الكترونيك

 سبك زندگي ايراني ـ اسلامي، اعتماد ابزاري و اعتمـاد ارزش گرايانـه    مدني، مشاركت اجتماعي آنلاين، شفافيت عمومي،
اين  بيش از صفر و در محدوده مثبت است، بنابراين، بوده و حد بالا و پايين براي اين ابعاد 5داراي ميانگين بالاتر از عدد 

شناخته شـد و وارد مرحلـة اعتبـار سـنجي      شهرداري تهراندر  اعتماد تعالي بخشين عوامل مؤثر تر مهم عنوان بهعوامل 
  . گرديد

  باشد؟ مي چگونه تهران شهرداري در بخش تعالي اعتمادبر  مؤثرنوع روابط در مدل عوامل . 2سؤال 
اعتماد تعالي بخـش در  بر  مؤثرين ابعاد و عوامل تر مهمروابط  و تبيين نوع پس از انجام مراحل فوق الذكر جهت شناسايي

ساختاري  سازي معادلات ، نتايج اعتبارسنجي شد كه بر اساس نتايج حاصل از اعتبارسنجي از طريق مدلشهرداري تهران
 عامـل درون  5اعتماد تعالي بخش، يعني اعتماد ابزاري و اعتمـاد ارزش و شده براي  بعد اصلي شناسايي 2و تحليل مسير، 

 . شد تأييد تعديلگرعامل  4عامل ميانجي و  1سازماني ، 

الكترونيـك،   خـدمات  كيفيـت ) عوامـل مـؤثر  (سـازماني   درونعوامـل  كليه  تأثير همچنين با توجه به نتايج تحقيق،
بر روندان رضايتمندي شهعامل ميانجي از طريق  يي، سازگاري فرهنگي و مشروعيتگو پاسخارتباطات اداره امور عمومي، 

 درون سازماني عوامل تأثير است ذكر شايان. ييد شدأت ابعاد اعتماد تعالي بخش، يعني اعتماد ابزاري و اعتماد ارزش گرايانه
 ميـانجي  نقـش  بنـابراين،  .اسـت  مسـتقيم  طـور  بـه  عوامـل  ايـن  تـأثير  از قويتر عامل ميانجي طريق از پيامدي عوامل بر

بـه   همچنـين . شود مي تأييد) پيامدي عوامل( اعتماد تعالي بخش درون سازماني بر ملعوا تأثير در شهروندان رضايتمندي
 در روابط بين متغيرها در مدل پرداخته شد كه در برخي از روابط) تعديلگرعوامل ( اي هي عوامل زمينتعديلگربررسي نقش 

رابطه بـين رضـايتمندي و اعتمـاد     دنيم آنلاين، سبك زندگي ايراني ـ اسلامي و مشاركت  اجتماعي يها رسانه. شد تأييد
در رابطـه بـين رضـايتمندي و     ي شـفافيت عمـومي  تعـديلگر همچنين نقش . و اعتماد ارزش گرايانه را تعديل كرد ابزاري

در رابطـه بـين رضـايتمندي و اعتمـاد      عمـومي  ي شفافيتتعديلگرولي نقش  .قرارگرفت تأييد مورد اعتماد ارزش گرايانه
 روابـط  بـين  كـه از  دهـد  مـي  نشـان اري متغيرهاي تعـديل گـر   ذگتأثيره ميزان كآن نضم .نگرفت رارق تأييد مورد ابزاري
ابعـاد  و)شهروندان رضايتمندي(ينرابطه ب بر منفي تأثيرآنلاين  اجتماعي يها ي، فقط روابط مربوط به متغير رسانهتعديلگر

 ـ  ي برتعديلگرساير عوامل  تأثيردر ارتباط با دارند، و ) ارزش گرايانهاعتماد ابزاري و اعتماد (اعتماد تعالي بخش  ينرابطـه ب
بـه  . باشـد  مي ، اين رابطه مثبت)ارزش گرايانهاعتماد ابزاري و اعتماد (ابعاد اعتماد تعالي بخش و ) شهروندان رضايتمندي(

اعتمـاد  ابزاري و د اعتما(ابعاد اعتماد تعالي بخش و ) شهروندان رضايتمندي( ينگر، رابطه ب عبارت ديگر متغيرهاي تعديل
سطح تحصيلات از جمله متغيرهاي كنترلي است كه بـه ترتيـب   . اند هقرار داده و تعديل نمود تأثيررا تحت ) ارزش گرايانه
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ايـن بـدان   . باشـد  مـي ) كارشناسي ارشـد و بـالاتر  (و ) كارشناسي(براي مقاطع ) -142/0(و ) -105/0(معنادار  تأثيرداراي 

ميـزان درآمـد از    .يابـد  يابد، اعتماد ابزاري به شهرداري تهران كاهش مـي  لات افزايش ميمعناست كه وقتي سطح تحصي
اين بـدان معناسـت   . دارد) خيلي خوب /خوب(بر سطح درآمدي ) 154/0( يمعنادار تأثيرديگر متغيرهاي كنترلي است كه 

در ارتباط با سـاير متغيرهـاي   . يابد مييابد، اعتماد ابزاري به شهرداري تهران افزايش  كه وقتي سطح درآمدي افزايش مي
 .هاي سكونت يا اشتغال رابطه معنـاداري بـا اعتمـاد ابـزاري مشـاهده نشـد       جنسيت، سن، نوع فعاليت، سال ، يعنيكنترل

براي ) -148/0( و) -120/0(معنادار  تأثيرسطح تحصيلات از معدود متغيرهاي كنترلي است كه به ترتيب داراي همچنين 
اين بدان معناست كه وقتي سطح تحصيلات . باشد مي) كارشناسي ارشد و بالاتر(و ) كارشناسي( ،)و كارداني ديپلم(مقاطع 

 ، يعنـي در ارتبـاط بـا سـاير متغيرهـاي كنتـرل      .يابـد  گرايانه به شهرداري تهران كاهش مي يابد، اعتماد ارزش افزايش مي
  .گرايانه مشاهده نشد شتغال رابطه معناداري با اعتماد ارزشهاي سكونت يا ا جنسيت، سن، نوع فعاليت، ميزان درآمد، سال

   
   مناسـب است؟ تهران شهرداري در بخش تعالي اعتماد بر مؤثر عواملآيا اين مدل براي بررسي . 3سؤال 

 يـانس وار ميـانگين  روش سـه  ازبه اين منظور،  .ارسنجي شدباعت گيري ه، ابتدا مدل اندازگيري همنظور ارزيابي مدل انداز به
 مـوارد  اغلـب  در كـه  گرديد استفاده) 7/0 حداقل( 1و آلفاي كرونباخ) 7/0 حداقل(تركيبي  پايايي) 5/0 حداقل(استخراجي 

 822/0براي متغيرهاي مدل بـين   2شاخص پايايي تركيبي 4جدول طبق  .دارد وجود ارقام در هر روش در مدنظر مرزهاي
بايـد حـداقل    3همچنين شاخص ميانگين واريانس استخراج شـده . الاستبه دست آمد كه نشان دهنده پايايي ب 953/0 تا
اسـت و   5/0شود، اين شاخص براي همه متغيرهاي تحقيق بـيش از   مي مشاهده 4جدول باشد كه همان طور كه در  5/0

  .قرار دارد 901/0تا  786/0 بين ها ضرايب آلفاي كرونباخ نيز براي تمام سازه

  ايي ابزار پژوهشررسي روايي و پايب.  4جدول 
  معيار

بار     سازه
  عاملي

آلفاي 
  آماره تي  كرونباخ

  اعتبار مركب
 -ضريب ديلون
  گلداشتاين

AVE 

يك
ترون

 الك
ات

خدم
ت 

كيفي
 

    901/0   859/0 566/0
      771/8    796/0  قابليت اطمينان 

     763/7    708/0  دسترسي به سيستم 
      191/8    749/0  امنيت و حفظ حريم شخصي

      132/8    743/0  سايت  وب طراحي
سهولت و مكان يابي مناسب دفاتر خدمات 

      453/8    764/0  الكترونيك

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Cronbach’s alpha 
2. Composite Reliability 
3. Average Variance Extracted (AVE) 
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  معيار

بار     سازه
  عاملي

آلفاي 
  آماره تي  كرونباخ

  اعتبار مركب
 -ضريب ديلون
  گلداشتاين

AVE 

ات
باط

ارت
 

داره
ا

 
مور

ا
 

مي
عمو

  

    831/0   867/0 624/0

      669/8    811/0 تعامل با جامعه شهروندي

      317/8    732/0 بهبود نگرش شهروندان

      554/8    809/0  شهروندان آموزش و توسعه

      711/8    855/0 موزش كاركنانآ

سخ
پا

 
ويي

گ
 به 

دان
هرون

ش
 

    889/0   953/0 836/0
      828/12    931/0 پذيرفتن مسئوليت در قبال نتايج كار

      385/8    835/0 رسيدگي به شكايات
      441/8    802/0 خدمات معاونت بر كيفيت زندگي شهروندان تأثير

      116/1    361/0 همكاري با نهادهاي نظارتي

ري
ازگا

س
 

گي
رهن

ف
 

    832/0   916/0 733/0

      752/8    830/0  تاريخيـ  ي واجد ارزش فرهنگيها شناسايي بافت

      948/8    897/0  حفظ و احياي اماكن مذهبي
معماري منطبق بر ها و الگوهاي  طرح تصويب

      789/8    835/0  ايرانيـ  اسلامي

      833/8    860/0 ومرس و آداب با خدمات سازي متناسب و هماهنگي
يت

روع
مش

 

    897/0   922/0 746/0

      033/8    805/0  كشف موارد فساد و اعمال مجازات

      194/9    873/0  شهروندان درمورد قانون يكسان اجراي
 در گرايي قوم و گري لابي بازي، پارتي عدم

      258/8    859/0  مديران و كاركنان انتخاب

      054/8    832/0  سيب پذيرحمايت از شهروندان و اقشار آ

دي
تمن

ضاي
ر

 
دان

هرون
ش

  

    822/0   907/0 711/0
      708/7    722/0  رضايت از سيما و منظر شهري
      269/12    917/0  رضايت از وضعيت كالبدي شهر
      450/8    875/0  رضايت از خدمات معاونت

      423/8    848/0  بهبود كيفيت و كارايي محيط شهري
 فرسوده يها بافت بازسازي و نوسازي و بهسازي

      123/7    744/0  شهر
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  معيار

بار     سازه
  عاملي

آلفاي 
  آماره تي  كرونباخ

  اعتبار مركب
 -ضريب ديلون
  گلداشتاين

AVE 

سانه
ر

 
عي 

جتما
ي ا

ها
لاين

آن
 

    786/0   945/0 813/0
      518/8    867/0  تنوع و گستردگي فضاي مجازي

      199/9    885/0  استفاده از فضاي مجازي هدف
      325/10    926/0  مجازي فضاي استفاده از نوع
      109/8    762/0  مجازي فضاي استفاده از انگيزه

دني
ت م

شارك
م

 

    864/0   919/0 694/0
      133/8    859/0  نوسازي عوارض موقع به پرداخت

 و در حفظ محلات يها همكاري با شوراياري
      425/8    854/0  شهر و محله تميزي

 خيريه،( محلي يها انجمن در عضويت به تمايل
      648/7    777/0  ...) و مذهبي تفريحي، هيئت و ورزشي

 انتخابات در )راي دادن(شركت  به تمايل
      916/7    723/0  محله و شوراياري شهر،: شوراهاي

 شهر، شوراهاي انتخابات در شدن كانديدا به تمايل
      113/1    385/0  شوراياري و محله

اني
 اير

گي
 زند

بك
س

ـ  
مي

سلا
ا

 

    815/0   938/0 754/0
      146/8    786/0  به واجبات ديني) عمل(اعتقاد

      953/7    737/0  اهتمام وظايف ديني در خانواده
      468/8    826/0  جامعه قبال در مسئوليت احساس

      114/8    769/0  ديني هويت ابراز
      683/7    720/0  ديني مشاركت داشتن

يت
شفاف

 
مي

عمو
  

    847/0   931/0 812/0
      217/8    776/0  اطلاعات به عمومي دسترسي

 جامعه لايبا سطوح در تعهد وجود
      827/0    239/0  )قضايي روند در پذيري مسئوليت(

      103/8    754/0  )رساني اطلاع( اطلاعات نشر
      154/8    767/0  اطلاعات صحت و دقت

ري
 ابزا

ماد
اعت

 

    828/0   877/0 640/0
      165/9    896/0  مهارت و دانش

      273/12    906/0  تجربه و توانايي
      324/12    927/0  مقررات و قوانين اجراي در نفع

      517/8    866/0  رفتار مسئولانه
      425/8    827/0  عمل به قانون و مقررات
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  معيار

بار     سازه
  عاملي

آلفاي 
  آماره تي  كرونباخ

  اعتبار مركب
 -ضريب ديلون
  گلداشتاين
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زش
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عتما
ا

 
يانه

گرا
  

    843/0   822/0 539/0
      948/7    735/0  حل مسائل توسط كاركنان

      538/8    873/0  كاركنان برخورد و رفتار نحوه
      986/7    729/0  محله  انتظارات نيازها درك

      167/9    881/0  شهرداري كاركنان و مديران مالي سلامت
      113/8    789/0  صداقت كاركنان

 
اين معيار ميزان . شداستفاده  فورنل و لاركربررسي روايي مدل تحقيق، از معيار معرفي شده توسط  منظور به در ادامه

ي كـه  طـور  بـه . دهـد  هاي تحقيق را نشان مـي  ا ساير سازههاي آن در مقايسه رابطه آن سازه ب يك سازه با شاخص  رابطه
هاي خود دارد تا بـا   روايي واگراي قابل قبول يك مدل حاكي از آن است كه يك سازه در مدل، تعامل بيشتري با شاخص

 آن بسـتگي  هميك سازه بايد بيشتر از  AVEآيد كه جذر  معيار فورنل و لاركر بدين صورت به دست مي. هاي ديگر سازه
  .شود ارائه مي 5اين معيار در جدول . هاي ديگر باشد سازه با سازه

  و شاخص روايي منفك بستگي همضرايب . 5جدول 
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 751/0  ييگو پاسخ
408/0774/0 اعتماد ارزشي
323/0541/0838/0 مشاركت مدني

405/0431/0344/0748/0 سازگاري فرهنگي
433/0621/0459/0416/0761/0 كيفيت خدمات الكترونيك

452/0656/0458/0453/0607/0806/0 اعتماد ابزاري
496/0516/0329/0419/0549/0564/0836/0اسلامي ايراني سبك زندگي

500/0694/0419/0362/0632/0677/0544/0824/0 مشروعيت
416/0669/0484/0411/0547/0609/0534/0618/0847/0ي اجتماعي انلاينها رسانه

429/0427/0351/0404/0401/0425/0476/0431/0557/0734/0 ارتباطاات امور عمومي
517/0564/0541/0413/0603/0650/0558/0775/0644/0482/0869/0 رضايتمندي شهروندان

510/0699/0524/0528/0555/0596/0501/0683/0581/0446/0684/0809/0 شفافيت عمومي
   .دهد مي را نشان) AVE(قطر اصلي ريشه دوم ميانگين واريانس تبيين شده  **
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اعداد روي قطر اصلي ماتريس، جذر ميانگين واريانس . اند متغيرهاي مكنون گزارش شده بستگي همدر اين ماتريس، 

عداد زيرين خود بيشتر باشند، سـازه از روايـي مناسـبي    بر اساس اين معيار، چنانچه اين اعداد از ا. باشند استخراج شده مي
ارزيـابي   منظـور  بههمچنين .باشند ها از روايي مناسبي برخوردار مي كنيم تمام سازه مشاهده مي 5در جدول . برخوردار است

 در بررسي مدل .بررسي شد ،X2/dfو  R2  ،Q2 ،SRMR ،NFI ،d-uls ،d-gي برازشها ، شاخص)ساختاري(مدل دروني 
هاي سـاختاري   علاوه در راستاي كيفيت مدل هب .شده است استفاده R2 فرضيات تحقيق از خطاي نوع دوم و گيري و اندازه

  .شده است گزارش 6در جدول شود كه  استفاده مي Q2و  1گيسر ـ  استون بستگي هماز 
  

  زا هاي درون براي سازه Q2 نتايج معيار. 6جدول 
 SSO SSE  Q² (=1-SSE/SSO)  ي پژوهشها سازه

 346/0 544108 832000 رضايتمندي شهروندان

 277/0 416277 576000 اعتماد ابزاري

 361/0 476113 648000  گرايانه اعتماد ارزش

  478/0 492273 728000 اعتماد تعالي بخش
 

دل استون گيسر مثبت است و اين متناسـب بـودن م ـ   بستگي همشود ضريب  مشاهده مي 6طور كه از جدول  همان
هاي عمومي جهت ارزيابي مدل تجزيه و تحليل  هاي كلاسيك مشاهده بعد از ارزيابي مشاهده. دهد گيري رانشان مي اندازه
  .اند نشان داده شده 8 و 7 هاي هاي مناسب در جدول شوند كه با ارزش مي

  

 هاي تناسب و مدل تحقيق دقت شاخص .7جدول 

  يجنتا  ارزش مشاهده شده دامنه قابل قبول  شاخص

SRMR   مناسب  053/0  08/0كمتر از  
d-uls   مناسب  742/0  95/0كمتر از 

d-g   مناسب  641/0  95/0كمتر از 

X2/df   مناسب  347/2  3كمتر از 

NFI   مناسب  917/0  09/0بيشتر از 

  

دهنـد كـه مـدل     هاي مورد استفاده در تحقيـق نشـان مـي    شود همه شاخصه مشاهده مي 7طور كه در جدول  همان
   .استمناسب 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Stone-Geisser  
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  زاي مدل پژوهش ضريب تعيين سازه درون. 8جدول 

  ضريب تعيين تعديل يافته
)R Square Adjusted( 

 ضريب تعيين
)R Square( 

 ي وابستهها سازه

692/0 692/0   شهروندان رضايتمندي
793/0 793/0 اعتماد ابزاري
719/0 719/0 اعتماد ارزش گرايانه
741/0 741/0   اعتماد تعالي بخش

 
  چيست؟ تهران شهرداري بخش تعالي اعتمادمدل : اصلي السؤ

افزارهايي مانند ليزرل، آمـوس   اصلي در اين تحقيق به دليل چند سطحي بودن مـدل و نـاتواني نرم سؤالبراي پاسخ به 
بــا روش   و افزار اسـمارت پــي ال اس   با استفاده از نرم ها اصلي، تجزيـه و تحليل سؤالمدل و پاسخ به  تأييدبراي ... و

طـور كـه    همـان  دهــد،  مـي  بارهاي متقـاطع را نشـان   9ي صورت گرفت كه نتايج جدول تأييدآزمـون تحليـل عـاملي 
 هـا  باشد و براي بقيـه سـازه   مي شود، بيشترين مقدار بار عاملي براي هر شاخص مربـوط بـه سازه آن شاخص مي مشاهده

ي مربــوط بــه   هـا  غير مكنون بيشترين بارهـاي عـاملي را از شــاخص   دهـد و هـر سازه يا مت مي بارعاملي كمتري نشان
  .دتوان گفت كه متغيرهاي مكنون مدل به اندازه كافي از هم متمايز هستن مي خـودش اختيار كرده است و در نتيجه

  متقاطع بارهاي. 9جدول

ش 
ارز

اد 
عتم

ا
انه

راي
گ

ري  
بزا
د ا
تما

اع
مي  

مو
ت ع

افي
شف

  

ي 
دگ
 زن
ك
سب

مي
سلا

ا
 

ت
ارك

مش
 

ني
مد

 

انه
رس

ها 
ي 

تما
 اج

ي ين
نلا
آ

دي  
تمن

ضاي
ر

ان 
وند

هر
ش

 

سخ
پا

 
گو

ت يي
وعي

شر
م

 

ري
زگا

سا
 

گي
رهن

ف
 

ات
باط

ارت
 

اره
اد

 
مور

ا
 

مي
مو
ع

 

ت 
دما

ت خ
يفي
ك

ك
وني
كتر

ال
ي  
رون

ي بي
رها

با
ازه

 س
هر

 با 
ظر

تنا
م

  
299/0 288/0 059/0 398/0 333/0 213/0 235/0 168/0 199/0 228/0 353/0 796/0  EQS1 

326/0 398/0 107/0 443/0 245/0 226/0 307/0 278/0 337/0 417/0 457/0 708/0  EQS2 

437/0 418/0 168/0 461/0 259/0 278/0 323/0 342/0 304/0 450/0 492/0 749/0  EQS3 

417/0 545/0 408/0 437/0 205/0 341/0 321/0 133/0 392/0 521/0 490/0 743/0  EQS4 

378/0 514/0 246/0 428/0 175/0 174/0 263/0 264/0 409/0 434/0 456/0 764/0  EQS5 

592/0 308/0 503/0 369/0 266/0 389/0 338/0 493/0 518/0 541/0 811/0  469/0  PAC1 

561/0 226/0 397/0 291/0 261/0 301/0 426/0 382/0 424/0 465/0 732/0  391/0 PAC2 

309/0 389/0 287/0 210/0 285/0 183/0 280/0 197/0 259/0 185/0 809/0  209/0 PAC3 

319/0 411/0 239/0 250/0 311/0 394/0 364/0 429/0 440/0 362/0 855/0  454/0 PAC4 

301/0 509/0 280/0 266/0 287/0 387/0 403/0 500/0 572/0 830/0 537/0 543/0 CUL1 

414/0 426/0 352/0 287/0 320/0 360/0 437/0 548/0 498/0 897/0 497/0 376/0 CUL2 

362/0 455/0 365/0 245/0 244/0 373/0 482/0 563/0 515/0 835/0 479/0 427/0 CUL3 

435/0 255/0 356/0 253/0 274/0 359/0 431/0 350/0 402/0 860/0 534/0 268/0 CUL4 

402/0 143/0 243/0 136/0 157/0 227/0 284/0 205/0 805/0 462/0 396/0 185/0 LEG1 
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349/0 135/0 228/0 153/0 099/0 175/0 232/0 207/0 873/0 340/0 276/0 148/0 LEG2 

541/0 419/0 401/0 358/0 423/0 590/0 549/0 478/0 859/0 168/0 145/0 427/0 LEG3 

431/0 352/0 298/0 379/0 378/0 464/0 399/0 457/0 832/0 459/0 432/0 251/0 LEG4 

307/0 270/0 090/0 172/0 183/0 346/0 263/0 918/0 355/0 443/0 404/0 099/0 ACC1 

439/0 368/0 252/0 305/0 407/0 553/0 449/0 909/0 538/0 282/0 291/0 405/0 ACC2 

480/0 436/0 278/0 298/0 431/0 583/0 534/0 889/0 513/0 433/0 383/0 419/0 ACC3 

287/0 290/0 315/0 373/0 423/0 385/0 722/0  431/0 457/0 486/0 438/0 596/0 SAT1 

406/0 319/0 226/0 232/0 295/0 295/0 917/0  498/0 333/0 408/0 299/0 496/0 SAT2 

407/0 392/0 356/0 259/0 470/0 344/0 875/0  494/0 250/0 412/0 430/0 339/0 SAT3 

191/0 248/0 319/0 266/0 344/0 263/0 848/0  297/0 272/0 375/0 316/0 262/0 SAT4 

396/0 242/0 255/0 269/0 323/0 340/0 744/0  177/0 181/0 297/0 406/0 232/0 SAT5 

467/0 311/0 315/0 209/0 235/0 867/0  330/0 147/0 158/0 295/0 331/0 161/0 MED1 

460/0 344/0 350/0 263/0 267/0 885/0  217/0 216/0 176/0 285/0 327/0 172/0 MED2 

503/0 474/0 415/0 432/0 404/0 926/0  174/0 338/0 335/0 252/0 380/0 362/0 MED3 

457/0 455/0 325/0 359/0 727/0 762/0  405/0 343/0 279/0 096/0 271/0 294/0 MED4 

447/0 337/0 381/0 296/0 880/0 330/0 374/0 243/0 285/0 143/0 256/0 361/0 ENG1 

612/0 456/0 447/0 364/0 882/0 217/0 395/0 299/0 257/0 252/0 318/0 218/0 ENG2 

497/0 525/0 436/0 426/0 825/0 174/0 370/0 376/0 486/0 217/0 321/0 331/0 ENG3 

433/0 462/0 377/0 322/0 736/0 405/0 431/0 388/0 403/0 187/0 364/0 328/0 ENG4 

522/0 496/0 440/0 786/0 634/0 374/0 405/0 369/0 377/0 187/0 330/0 306/0 REL1 

581/0 582/0 523/0 737/0 519/0 395/0 411/0 367/0 326/0 228/0 305/0 231/0 REL2 

594/0 575/0 482/0 826/0 555/0 370/0 363/0 285/0 403/0 209/0 385/0 277/0 REL3 

476/0 457/0 386/0 769/0 427/0 431/0 343/0 387/0 482/0 247/0 419/0 325/0 REL4  
518/0 503/0 419/0 720/0 259/0 405/0 359/0 474/0 458/0 208/0 415/0 309/0 REL5  
550/0 489/0 782/0 0.338 369/0 141/0 399/0 376/0 404/0 340/0 445/0 493/0 TRA1 

655/0 520/0 867/0 457/0 454/0 363/0 326/0 386/0 383/0 355/0 494/0 332/0 TRA3 

601/0 493/0 806/0 529/0 552/0 343/0 323/0 389/0 396/0 311/0 506/0 331/0 TRA4 

547/0 896/0 502/0 391/0 526/0 359/0 530/0 498/0 523/0 334/0 578/0 429/0 INS1 

511/0 906/0 556/0 471/0 408/0 399/0 529/0 440/0 592/0 345/0 574/0 426/0 INS2 

317/0 927/0 534/0 372/0 380/0 326/0 367/0 398/0 576/0 379/0 551/0 517/0 INS3 
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487/0 866/0 597/0 484/0 389/0 323/0 391/0 377/0 527/0 263/0 499/0 428/0 INS4 

606/0 827/0 509/0 534/0 439/0 530/0 293/0 429/0 533/0 313/0 528/0 439/0 INS5 

735/0 573/0 514/0 535/0 313/0 529/0 431/0 265/0 274/0 068/0 345/0 276/0 AXI1 

873/0 648/0 331/0 354/0 441/0 367/0 300/0 463/0 488/0 254/0 540/0 499/0 AXI2 

729/0 335/0 545/0 412/0 271/0 391/0 398/0 510/0 646/0 349/0 651/0 596/0 AXI3 

881/0 650/0 580/0 302/0 405/0 293/0 397/0 421/0 457/0 244/0 455/0 413/0 AXI4 

789/0 698/0 530/0 355/0 390/0 431/0 327/0 216/0 286/0 199/0 220/0 186/0 AXI5 

  اعتماد تعالي بخش شهرداري تهرانمدل نهايي 
ي پــس از  تأييـد توان گفت با توجه به محاسبات به عمل آمده، مدل تحليـل عـاملي    مي ال اصلي تحقيقؤدر پاسخ به س

  . است 2و  1هاي  به شرح شكلو در حالت معناداري اصـلاحات در حالت تخمين ضرايب استاندارد 

  
  مدل ساختاري تحقيق در حالت تخمين استاندارد. 1شكل 
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  در حالت معناداري تحقيق ساختاري مدل. 2شكل 

  گيري نتيجه
تكميـل   را گيري نتيجه و بحث پژوهش، اين در شده مطرح يها سؤال به پاسخ اساس بر است شده تلاش قسمت اين در

 از تكـرار  كهاند هشد داده ي پژوهش پاسخها يافته تحليل بخش در شده، حمطر يها سؤال از برخي است ذكر شايان. كنيم
  .است شده خودداري قسمت اين در آن

 كـه  آنچـه  بـر  بنا ،تهران شهرداري در بخش تعالي اعتماد بر مؤثر عوامل ينتر مهم ، مبني براول سؤال خصوص در
اعتمـاد  شـامل  ( اعتماد تعـالي بخـش  د بعادو بخش ا متغير در 12شامل  اعتماد تعالي بخشمدل عوامل مؤثر بر  شد بيان

كيفيت خدمات الكترونيك، ارتباطـات اداره امـور عمـومي،    شامل (و نيز عوامل مؤثر بر آن  )ابزاري و اعتماد ارزش گرايانه
اسـلامي،   ـ   ي اجتماعي آنلاين، مشاركت مدني، سبك زندگي ايرانيها يي، سازگاري فرهنگي، مشروعيت، رسانهگو پاسخ

  .طراحي شد )شفافيت و رضايتمندي شهروندان
سه دسته ازعوامل مؤثر درطراحي مدل اعتماد تعالي بخش مورد شناسايي واقـع شـدند   در تفسير مدل نهايي تحقيق 

دسـته از ايـن عوامـل داراي     اي كـه هـر   گـر و عوامـل زمينـه    عوامل سازماني، عوامل مداخله: ند ازا كه اين عوامل عبارت
با مـروري بـر ادبيـات اعتمـاد، اعتمـاد بـه دولـت و اعتمـاد بـه           .اند آورده شده تحقيقاشند كه در مدل ب هايي مي شاخص
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 توانند راه حل مي )ظرف اصلي( عنوان به، شايد بتوان گفت متغيرهاي مناسبي كه )شهرداري(هاي خدمات عمومي  سازمان

كيفيت خدمات الكترونيكـي،  (ون سازماني از جمله تعالي سطح اعتماد نسبت به شهرداري را در خود جاي دهند، عوامل در
از طرف ديگر نظر بـه  . باشند مي )يي به مردم و نهادها، سازگاري فرهنگي، مشروعيتگو پاسخارتباطات اداره امور عمومي، 

 تواند ميزان عملكرد را بـر اعتمـاد عمـومي    هاي مربوط به اعتماد عمومي، ظرفي كه مي اهميت متغير عملكرد در پژوهش
در واقـع سـنجش كيفيـت خـدمات      شهروندانزيرا سنجش رضايتمندي . باشد شهروندان تواند رضايتمندي تعيين كند مي

يكـي از  از سـوي ديگـر،   . اعتمادي ناشي از عملكرد بد است عمومي است كه نظريه مديريت مدعي است راه حل رفع بي
اقـدامات مطلـوب درون سـازماني و كسـب      گيري كاربا فرض به نتايج كليدي پژوهش حاضر توجه به اين نكته است كه 
 تـأثير شود يعني رابطه رضايتمندي با اعتمـاد تعـالي بخـش تحـت      رضايتمندي شهروندان، باز اعتماد عمومي حاصل نمي

هاي اجتماعي آنلاين، مشاركت مدني، شفافيت عمومي،  رسانه(گيرند، كه به اين منظور چهار متغير  مي عوامل ديگري قرار
و با توجه به اين كه محقق در پـي طراحـي    كنند به عبارت ديگر، را ايفا مي تعديلگرنقش ) اسلاميايراني ـ  ندگي سبك ز

شهرداري بوده است، از اين رو با توجه به تحقيقات انجام شـده و  به مدل تقويت اعتماد تعالي بخش شهروندان اعتباريابي 
 .در مدل جاي گرفته است تعديلگرمتغيرهاي  عنوان بهوضعيت فعلي كشور، نقش اين چهار متغير 

 غالباً ابعـاد اعتمـاد نهـادي و    اند، گرفته صورت نهادي اعتماد بر اثرگذار عوامل خصوص در كه پيشيني يها پژوهش
در مقايسه حاضر مثال يكي از نقاط قوت پژوهش  طور به .اند هدادجداگانه مورد بررسي قرار  صورت بهرا عوامل مؤثر بر آن 

اثربخشـي عملكـرد    بـا  مـرتبط  مسـتقيم  عامل عنوان به متغير ارزيابي كيفيت بر، كه صرفا )1395(نصرآبادي ـژوهش با پ
 نهـادي  اعتمـاد  بـر  مـؤثر  غيرمسـتقيم  عوامـل  گـاهي  شـرايط  به پردازد، تأكيد بر اين مطلب است كه بسته مي شهرداري

 نظام و شهرداري مردم به اعتماد سطح افزايش يا و كاهش دهي، شكل ايجاد، درتر  كننده تعيين مراتب نقشي به توانند مي
و  جيمـز فلكسـون  ي پژوهش حاضر، در تحقيقي كـه توسـط   ها همچنين در راستاي تأييد يافته. كنند ايفا مديريت شهري

رابطـة بـين اعتمـاد جوانـان و پليس يك مفهوم چند بعدي اسـت و انجام شده است نيز مشخص شد، ) 2009( 1يجيولور
 اين .بين پليس و شهروندان مشاهده شده است يتجارب مختلف، اعتماد، شواهد منفي و نامتقارن و ها سته به پيش زمينهب

 فارغ و شده تعريف و مشخص يك چارچوب در بخواهند مديريت شهري يها سازمان و اگر شهرداري كه است معنا بدان
 و عملكـرد  بهبـود  بـه  اتكا با صرفا اقتصادي و سياسي اعي،اجتم تاريخي، فرهنگي يها زمينه چون هم محيطي عوامل از

 آن تواننـد  نمـي  دست كـم  يا و شد خواهند مواجه مشكلاتي با احتمالا نمايد، جلب را عمومي اعتماد خدمات خود كيفيت
 .سازند محقق كامل طور به را خود اهداف بايد و شايد كه طور

 اساس بر ،تهران شهرداري در بخش تعالي اعتماد بر مؤثر واملع مدل در روابط نوعمبني بر دوم،  سؤال خصوص در
، )كدام عامل بر كدام بعد اعتماد نهادي مـؤثر اسـت  (روابط ميان هر عامل مؤثر با هر بعد اعتماد نهادي  تحقيق، هاي يافته

ري هر يك از عوامـل  گذاتأثيربا استفاده از روش معادلات ساختاري و تحليل مسير، ميزان  .مورد بررسي قرار گرفته است
شـامل كيفيـت خـدمات    ) عوامـل مـؤثر  (پنج عامل درون سازماني  تأثيربر اين اساس . بر هر يك از ابعاد شناسايي گرديد

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Flexon & Lurigio 
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 تـأثير يي، سازگاري فرهنگي و مشروعيت بر سازه اعتماد تعالي بخـش و  گو پاسخالكترونيك، ارتباطات اداره امور عمومي، 

هاي اجتماعي آنلايـن، مشـاركت    رسانه تأثيران بر سازه اعتماد تعالي بخش و همچنين عامل ميانجي رضايتمندي شهروند
   .اسلامي و شفافيت عمومي بر سازه اعتماد تعالي بخش در شهرداري تهران بررسي شد ـ ايرانيمدني، سبك زندگي 
، 429/0 بـا ضـريب   رايانـه گ ارزش اعتمـاد  دع ـرا بر ب تأثيربيشترين الكترونيك،  خدمات عامل كيفيتنتايج نشان داد 

بيشترين يي گو پاسخ، عامل 417/0 با ضريب گرايانه ارزش اعتماد دعرا بر ب تأثيربيشترين عمومي  امور اداره عامل ارتباطات
 گرايانه ارزش اعتماد دعرا بر ب تأثيربيشترين  سازگاري فرهنگي، عامل 371/0 با ضريب گرايانه ارزش اعتماد دعرا بر ب تأثير

همچنـين  . دارنـد  482/0 با ضريب گرايانه ارزش اعتماد دعرا بر ب تأثيربيشترين ، عامل مشروعيت نهادي 353/0 ببا ضري
) اثر غير مستقيم( گذاريتأثيركلي به ميزان  طور بهدر صورت وجود عامل ميانجي رضايتمندي شهروندان، نتايج نشان داد 

گفتني است  .شود ، افزوده مي)گرايانه اعتماد ابزاري و اعتماد ارزش( شبر كليه ابعاد اعتماد تعالي بخ درون سازمانيامل وع
 كـاملاً ، )1396( جعفـري  تحقيـق  هـاي  يافتـه ي اين پژوهش بـا  ها يافته الكترونيك خدمات در خصوص عامل كيفيتكه 

بـه خـدمات    هـاي آنلايـن و قابليـت اطمينـان و اعتبـار سـازماني، اعتمـاد        دهد كيفيت تراكنش نشان مي سازگاري دارد و
هـاي خـدمات دولـت الكترونيـك دسترسـي بـه        چنانچه در وب سـايت . دهد هاي دولتي را افزايش مي الكترونيك سازمان

در صـورت  . به همـراه خواهـد داشـت    فرايندرا بر اعتماد مبتني بر  تأثيراطلاعات در زمان مورد نياز فراهم شود، بيشترين 
خـدمات الكترونيـك و اعتمـاد ابـزاري و اعتمـاد      كيفيـت  ابط ميان عامـل  وجود عامل ميانجي رضايتمندي شهروندان، رو

، ون )2017( 1هاي ابوحسـينين  هاي اين سؤال با پژوهش يافته ييگو پاسخدر ارتباط با عامل . شود گرايانه، تقويت مي ارزش
 زاهـدي و خانباشـي  ) 2005( 5، كـيم )2010( 4گادوت و كـوهن  يگوداو ،، ميزراهي)2012( 3، چو)2015( 2كران و اسكوگن

 دهد، مي نشان ،)2017( مثال ابوحسينين طور به .تطابق دارد) 1390( 6زهي و جاهبين   ،)1392( اصغري و اسدي ،)1390(
 نوار در فلسطيني مقامات به عمومي اعتماد كه بود آن از حاكي دولتي مقامات به عمومي اعتماد بر ييگو پاسخ عناصر تأثير
در صورت وجود عامل ميـانجي رضـايتمندي   . دارد قرار) عدالت و مسئوليت دهي، پاسخ( ييگو سخپا عناصر تأثير تحت غزه

عامـل   خصـوص  در .شـود  گرايانـه، تقويـت مـي    و اعتماد ابزاري و اعتمـاد ارزش  ييگو پاسخشهروندان، روابط ميان عامل 
عاونت شهرسازي بـا آداب و رسـوم،   سازي اقدامات م هماهنگي و متناسبآماري،  هاي تحليل اساس ، برسازگاري فرهنگي

هاي مورد استفاده در ارائه خدمات و تسهيلات در زمينـه اعتمـاد تعـالي بخـش      هاي بومي در گفتار و سمبل سنن و ارزش
همچنـين در صـورت وجـود عامـل ميـانجي رضـايتمندي       . گـردد  گرايانه مـي  منجر به ارتقا اعتماد ابزاري و اعتماد ارزش

 عامل سازگاري فرهنگي بر كليه ابعاد اعتماد تعـالي بخـش  ) اثر غير مستقيم( گذاريتأثيربه ميزان كلي  طور بهشهروندان، 
 8لهـا   ،)1966( 7هـاي اسـموند   هاي ايـن سـؤال بـا پـژوهش     يافته .شود ، افزوده مي)گرايانه اعتماد ابزاري و اعتماد ارزش(

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Abu Hasanein 
2. Van Craen, Skogan 
3. Cho 
4. Mizrahi, Vigoda-Gadot & Cohen 
5. Kim 
6. Zehi & Jahbin 
7. Osmand  
8. Hall 
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، در )1395( زاده فـرد  عبـداالله مثـال   طـور  بـه . ابق داردتط ـ) 1390( ، رباني)1395( زاده فرد ، عبداالله)1987( 1، گل)1966(

دهـد   هـا نشـان مـي    گيري اعتماد اجتماعي در جامعه پرداخته و يافتـه  پژوهش خود به تبيين نقش فضاي شهري در شكل
تواند  هاي اجتماعي و فرهنگي بوده كه مي فضاي شهري، عرصه اعمال متقابل اجتماعي در جامعه، غلبه هنجارها و ارزش

در ارتبـاط بـا    .سته به نوع فرم و محتواي فضاي شهري، اعتماد اجتماعي را در ميان شهروندان افزايش و يا كاهش دهدب
مشـروعيت رفتـار    تـأثير مـديران و كاركنـان شـهرداري از     ، چنانچه ادراكهاي آماري بر اساس تحليلعامل مشروعيت، 

گرايانـه   تقويت شود، منجر به ارتقا اعتماد ابزاري و اعتمـاد ارزش سازماني و بروندادهاي آن بر رضايت و اعتماد شهروندان 
در صورت وجود عامل ميانجي رضايتمندي شهروندان، روابط ميان عامل مشـروعيت و اعتمـاد ابـزاري و اعتمـاد      .شود مي

، )2011( 3و همكـاران  ، جكسـون )1995( 2هـاي شـومان   هاي اين سـؤال بـا پـژوهش    يافته. شود گرايانه، تقويت مي ارزش
، معتقد است مشروعيت )2015(روكس  مثال طور به .، تطابق دارد)2015( 6، روكس)2014( 5، وسترگارد)2013( 4برادفورد

 .هاي غير تجاري مـورد اسـتفاده قـرار گيـرد     اي براي ايجاد اعتماد بيشتر از جمله در سازمان اهرم بالقوه عنوان بهتواند  مي
همچنـين در   .دارد بستگي اخلاقي و عملي شناختي، مشروعيت درجه به نهادي اعتماد كه دارد اعتقاد ،)2018( 7كريستين

، چنانچه رضايتمندي شهروندان در حوزه اعتماد تعالي بخش تقويت شود منجـر  ارتباط با عامل ميانجي رضايت شهروندان
را بـر بعـد    تـأثير هروندان بيشـترين  از سوي ديگر رضايتمندي ش .گردد گرايانه مي به افزايش اعتماد ابزاري و اعتماد ارزش

، كراويتـز  )1994( 8هـاي ويليـامز   هاي اين سـؤال بـا پـژوهش    يافته .دارد) از ابعاد اعتماد تعالي بخش(گرايانه  اعتماد ارزش
و ) 2013( 13، ون رايـزين )2012( 12، آكگـل )2011( 11، رايزين)2004( 10، ولچ، هينانت و مون)1979( 9، استيپاك)1998(

كننـد كـه    خلاصه در نتايج خود بيـان مـي   طور به، )2004( ولچ، هينانت و مونمثال  طور به .، تطابق دارد)2015( 14الُسين
   .شود و برعكس تعامل بين اعتماد و رضايت، بازگشتي است، اعتماد به رضايت منجر مي

هـاي آمـاري،    ليل، براساس نتايج تح)عامل مؤثر 4ي تعديلگرنقش ( تعديلگرنحوه اثرگذاري متغيرهاي  خصوصدر 
 تـأثير اسلامي و شفافيت عمـومي در   ـ   ايرانيهاي اجتماعي آنلاين، مشاركت مدني، سبك زندگي  ي رسانهتعديلگرنقش 

   .عوامل ميانجي بر اعتماد تعالي بخش تأييد گرديد
 16، وارن)2017( 15پلسـيس ي هـا  بـا پـژوهش   پژوهشهاي اين  يافته ،هاي اجتماعي آنلاين رسانهدر ارتباط با مؤلفه 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Gehl 
2. Suchman  
3. Jackson et al 
4. Bradford 
5. Vestergaard  
6. Roux  
7. Christensen 
8. Williams 
9. Stipak 
10. Welch, Hinnant & Moon 
11. Ryzin 
12. Akgul 
13. Van Ryzin 
14. Olsen 
15. Plessis 
16. Warren 



 
 

  4، شماره 13دوره ، 1400مديريت دولتي،   673

 
تطـابق  ) 1394(، اشتريان و اميـرزاده  )1390( ، مسعودنيا و همكاران)2014( 1 و والنزوئلا يونگ يگا،زون يد يلگ، )2014(

 شايان شكل به سرايي، داستان رويكرد اتخاذ با آنلاين اجتماعي هاي رسانه است معتقد ،)2017( مثال پلسيس طور به. دارد
 كه. شوند مي ها آن با مدت طولاني احساســي پيوند يك ايجاد و آنها، كردن درگير و مخاطبان اعتماد جلب باعث توجهي

 مشـاركت مـدني  در ارتباط با مؤلفـه   .كند فراهم توجيهي جعلي اخبار گسترش براي را زمينه تواند مي خود نوبه به امر اين
، )1386( رباني و همكـاران  ،)2002( 3دچات يوروي ،)2006( 2، جيل)2014(وارن  يها با پژوهشحاضر  پژوهشهاي  يافته
 تعامـل  مشـاركت  دارد اعتقـاد  ،)1393( فـرد  مثال دانش طور به .تطابق دارد) 1394(اشتريان و اميرزاده  ،)1393( فرد دانش
در ارتباط بـا   .دهد مي ارتقاء را عمومي اعتماد و اجتماعي سرمايه و سازد مي تر ثمربخش را مردان دولت و شهروندان ميان

، ادريسـي  )1389(، افشـاني  )1378(گيدنز ي ها با پژوهش حاضر پژوهشهاي  يافته اسلامي –ايراني سبك زندگي ؤلفه م
 از خـواه  مشـترك،  هاي ارزش پذيرش دارد اعتقاد ،)1393( مثال ادريسي طور به .تطابق دارد) 1387(آبادي  ، و زين)1393(

 امكان افراد به اجتماعي، رفتار هنجارهاي منظر از خواه و جتماعيا موضوعات به تعهد و سياسي و مذهبي اعتقادات منظر
در ارتبـاط بـا   . دارنـد  يكـديگر  نيات و اقدامات از انتظاراتي چه كه كنند تعيين و كنند پنداري همزاد ديگران با كه دهد مي

، پـارك و  )2008( 6ولينز، را)2006( 5، پرات)2006( 4هلد يها با پژوهش حاضر پژوهشهاي  يافتهعمومي، شفافيت مؤلفه 
، در ارتبـاط  )2013(وورثـي   .تطـابق دارد ) 2015( 10و پرومسكي) 2015( 9، المارشاد)2013( 8، وورثي)2011( 7بلنكينسوپ

، در تحليل خود به پويايي جالبي در اين رابطه در سطح دولت محلي انگلستان دسـت يافـت كـه در    اعتمادبين شفافيت و 
هاي خود  گيري ونداني كه به اطلاعات دولتي دست پيدا كردند، با اعتماد به دولت به تصميممتوسط شهر طور بهسراسر آن 
 هاي جنبه از برخي به استناد با پژوهشگران، از برخي كه كند مي بيان ،)2011( بلنكينسوپ و پارك ليكن. گذارند احترام مي

 در اندكي اطلاعات، آشكارسازي حساسيت و افشاسازي مستقيم هاي هزينه خصوصي، حريم نقض همچون شفافيت منفي
   .كنند مي پيشه احتياط مورد اين

 در بخـش  تعـالي  اعتمـاد  بـر  مـؤثر  عوامـل  بررسـي  براي مدل اين، مبني بر اينكه سوم به سؤال پاسخ خصوص در
تا  708/0بين بارهاي عاملي در فاصله  نشان دادافزار اسمارت پي ال اس  نتايج نرم، يا خير است مناسـب تهران شهرداري

بـرازش مـدل    منظـور  بـه همچنين، . هاست باشند و نشان از اعتبار خوب داده مي 5/0قرار دارند كه همگي بيش از  927/0
 053/0حاصـل شـدن مقـدار    . بررسي شد ،X2/dfو  R2  ،Q2 ،SRMR ،NFI ،d-uls ،d-gي برازشها ساختاري، شاخص

به عبارت ديگر، مدل طراحي شده محقق در خصوص تبيين . ردنشان از برازش كلي قوي مدل پژوهش دا SRMRبراي 
افزار اسمارت پي ال اس و سطوح  با توجه به خروجي نرم. عوامل مؤثر بر اعتماد تعالي بخش در شهرداري تهران تأييد شد
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1. Gil de Zúñiga, Jung & Valenzuela 
2. Gill 
3. Chaturvedi 
4. Heald 
5. Prat 
6. Rawlins 
7. Park & Blenkinsopp 
8. Worthy 
9. Almarshad 
10. Porumbescu 



 
 

  674  عطايي و همكاران.../بخش در شهرداري تهرانطراحي و اعتباريابي مدل اعتماد تعالي

 
تعالي بخش  معناداري براي تحليل عاملي تأييدي مدل كلي و پاسخ به سؤال تحقيق مبني بر تعيين عوامل مؤثر بر اعتماد

سـطح  ( ها از بار عاملي مناسبي برخوردار بودند و رابطه آنها با متغيـر مكنـون تأييـد شـد     بندي آنها، تمامي عامل و اولويت
از سوي ديگر ضرايب استاندارد به دست آمـده بـراي تمـامي    ). باشد مي 5/0معناداري تمامي متغيرها برابر صفر و كمتر از 

بنابراين نتايج به دست آمده بـا انتظـارات همخـواني داشـته و تمـامي      . مطلوبي بود بستگي همي دار بوده و دارا ابعاد معني
  .عوامل اثرات مشابه و بالايي بر اعتماد تعالي بخش داشتند

در  چگونه اسـت،  تهران شهرداري بخش تعالي اعتماد مدلمبني بر اينكه  اصلي تحقيق، به سؤال پاسخ خصوص در
بـر متغيرهـاي موجـود در     عـلاوه  شـد و اساس متغيرهاي منتخب توسط گروه دلفي طراحـي   رمدل نهايي پژوهش بآخر 

اي  هبيشتر شامل عوامـل زمين ـ ( پيشينه، در طول برگزاري دلفي، متغيرهاي پيشنهادي اعضا و متغيرهاي مدنظر پژوهشگر
  . در اختيار گروه قرار داده شد) جامعه و شهر بوده

  .شد طراحي 3به شرح شكل وهش پژ پيشنهادي، مدل نهايتدر 

  
  مدل عوامل مؤثر بر اعتماد تعالي بخش. 3شكل 
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ها و فراينـد كـه ضـمن اشـراف بـر      شـوندگان،  و براساس نظرات مصاحبهنتايج تحقيق با در نظر گرفتن  نگارندگان

كارهاي  راه عنوان بهقرار دارند، موارد ذيل را نيز ظران اين حوزه ن احبص، در زمره معاونت شهرسازياجرايي  سازوكارهاي
 :سازند مي مطرح شهرداريبراي مديران  يپيشنهاد

  پيشنهادهاي كاربردي 
ها مورد تأييد قرار گرفت  در بعد كيفيت خدمات الكترونيك، دسترسي يه سيستم، بيش از ساير مؤلفه اينكهبا توجه به  .1

هاي اثربخش  ري و كاغذبازي با زيرساختهاي نو با تأكيد بر جايگزين سازي مراجعات حضو آفرينش ايده تأثيرو نيز 
چگـونگي گسـترش و   : گـردد  شهر الكترونيك در تعالي اعتماد بالاخص در بعد اعتماد ابزاري، پيشنهاد مي تسهيلگرو 

 فناوريتوسعه خدمات الكترونيكي معاونت شهرسازي با حفظ ملاحظات امنيتي مورد مطالعه و بررسي قرار گيرد و از 
   .خدمات معاونت شهرسازي استفاده گرددپيشرفته در ارائه 

ها مورد تأييد قرار گرفـت و   در بعد ارتباطات اداره امور عمومي، آموزش و توسعه، بيش از ساير مؤلفه اينكهبا توجه به  .2
ها با تدارك الكترونيكي در تعالي اعتمـاد بـالاخص در بعـد اعتمـاد ابـزاري       يكپارچگي امور عمومي و تعامل تأثيرنيز 
گذار بر استفادة شهروندان از خدمات الكترونيكي غافل نشود كـه  تأثيرگردد؛ معاونت شهرسازي از عوامل  هاد ميپيشن

شود  به اين ترتيب پيشنهاد مي. گذار آموزش شهروندان و آگاهي شهروندان اشاره شدتأثيردر اين تحقيق به دو متغير 
، اطلاع رساني به شهروندان دربارة خدمات الكترونيكـي و  خدمات الكترونيكي استفادة مطلوب شهروندان از منظور به

  .هاي آموزشي در اولويت قرارگيرد برگزاري دوره
هـاي سـازماني توسـط كاركنـان      عدم نقض قوانين و مقـررات و روش هاي  يي مؤلفهگو پاسخدر بعد  اينكهبا توجه به  .3

و نيـز  . ها مورد تأييـد قـرار گرفتنـد    ير مؤلفه، بيش از سامعاونت شهرسازي و گزارش سريع تخلفات به سلسله مراتب
گرايانه تعاملي بالاخص در بعد اعتماد ابزاري، پيشـنهاد   ها و انتظارات ارزش يي مردمي در راستاي ارزشگو پاسخ تأثير
هاي اصلي سنجش اعتماد تعالي بخش مـورد توجـه قـرار     عنوان مؤلفه يي بهگو پاسخهاي فوق در بعد  گردد؛ مؤلفه مي
 . گيرد

ها مورد  بيشتر از ساير مؤلفه «ايراني ـ   ها و الگوهاي معماري اسلامي طراحي طرح»  در بعد سازگاري فرهنگي مؤلفه .4
فرهنگ تعالي به سمت ارتقاي اعتماد در ريزترين رفتار سازماني شهرداري بـالاخص در   تأثيرو نيز . تأييد قرار گرفت
 ـ   شود؛ لزوم توجه به موضـوعات شهرسـازي بـا رويكـرد فرهنگـي      اد ميگرايانه شناختي، لذا پيشنه بعد اعتماد ارزش

  اسلامي با شهرسازي نوين بيش از پيش مورد توجه قرار گيرد و از آنجا كه مؤلفه ـ   اجتماعي و تلفيق معماري ايراني
اصـلي    عنـوان شـاخص   باشد، بـه  مذكور برگرفته از رهنمودهاي مقام معظم رهبري در خصوص سبك زندگي نيز مي

   .تطبيق فرهنگ سازماني با الگوي اعتماد ساز ارباب رجوع مورد توجه مديران معاونت شهرسازي قرار گيرد
بعد مشروعيت و مقبوليت بيشترين بار عاملي را در ابعاد اعتماد تعالي بخش تأييدشده در اين تحقيق  اينكهبا توجه به  .5

ويـت در سـنجش اعتمـاد تعـالي بخـش بـالاخص در بعـد اعتمـاد         گردد؛ اين بعد بـا اول  داشته است، لذا پيشنهاد مي
همچنين با توجه به نظرات كارشناسان و . ريزان معاونت شهرسازي قرار گيرد گرايانه شناختي مورد توجه برنامه ارزش
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هاي اخلاقي، از آنجايي كه سهم درآمد حاصل از صدور مجوز،  به خصوص دغدغه شهروندان مبتني بر رعايت ارزش

گـردد تـلاش در جهـت     نه ساخت و ساز، فروش تراكم و جرائم در درآمدهاي معاونت زياد است لذا پيشنهاد مـي پروا
كسب درآمدهاي ثابت و قانوني مانند درآمدهاي مالياتي همانند ساير كشورها بـه جـاي دريافـت خلافـي و جريمـه      

هاي شـهرداري و بـازنگري    عيت جريمهاي يا تفسير منطقي و مشرو نامه همچنين اصلاح آيين. تخلفات صورت گيرد
ها و الگوهاي مالي حاكم بر شهرداري از منظـر مشـروع بـودن در جهـت افـزايش درآمـد        هاي اجرايي، سياست رويه
  .تواند مفيد واقع گردد مي

رضايت از وضعيت كالبدي شهرو بهبود كيفيت و كـارايي  »هاي  در بعد رضايتمندي شهروندان مؤلفه اينكهبا توجه به  .6
درك سـازماني از رابطـه رضـايتمند بـودن      تـأثير و نيز . ها مورد تأييد قرار گرفت بيش از ساير مؤلفه «محيط شهري

شـود؛ معاونـت شهرسـازي     گرايانه شناختي، لذا پيشنهاد مي شهروندان و اعتماد مردمي بالاخص در بعد اعتماد ارزش
سنجش اعتماد تعالي بخش در بعـد رضـايتمندي    هاي اصلي عنوان شاخص هاي مذكور به ضمن منظور نمودن مؤلفه

ها از عملكـرد شـهرداري و اسـتفاده از     هاي مستمر از شهروندان در خصوص رضايت آن شهروندان، انجام نظرسنجي
اينترنتـي از طريـق پورتـال     صـورت  بـه توانـد   ها مـي  اين نظرسنجي .بازخور نظر شهروندان در بهبود خدمات معاونت

 .ردمعاونت نيز صورت پذي

اي كه مراحل و زمـان   هايي كه در ارتباط بيشتر با شهروندان هستند به گونه ها به ويژه فعاليت همچنين اصلاح روش
وري و كيفيـت ارائـه خـدمات از طريـق واگـذاري       ها كاهش يافته و در مقابل افزايش بهـره فرايندها و  انجام فعاليت

خدمات ارائه شده توسط پورتال معاونـت، از جملـه راهكارهـايي    ها به دفاتر خدمات الكترونيك شهر و افزايش فرايند
  .هاي سالانه معاونت شهرسازي مورد توجه قرار گيرد تواند در برنامه است كه مي

اختن امـور و ميـزان   انـد  ههاي اجرايي سازمان و رافرايندهاي ضد فساد در  تلاش»هاي  در بعد شفافيت عمومي مؤلفه .7
 تـأثير و نيـز  . هـا مـورد تأييـد قـرار گرفتنـد      بيشـتر از سـاير مؤلفـه    «هـاي سـازماني   و رويهپيروي از قوانين، قواعد، 

گرايانـه   هاي هدايتي كاهش فساد اداري بالاخص در بعد اعتمـاد ارزش  برنامه هاي تجديدگرايانه حمايتي از استراتژي
الم در سازمان و دوري از اعمال نهادي كردن رفتارهاي س منظور بهشود؛ معاونت شهرسازي  شناختي، لذا پيشنهاد مي

هاي تشويقي و تنبيهي بـراي كارمنـدان و    فسادآميز، محيط را براي اظهارنظر صادقانه بازتر كرده و با استفاده از اهرم
اي نظير دادن پاداش  هاي حمايتي ويژه اند برنامه رجوعاني كه نسبت به افشاي امري فسادآميز مبادرت ورزيده يا ارباب

  .را اجرا نمايد...  بات درستي ادعا، محرمانه نگه داشتن هويت ايشان ودر صورت اث
ميزان زمان صرف شده براي استفاده از فضاي مجازي و نوع فضـاي  »هاي  هاي اجتماعي آنلاين مؤلفه در بعد رسانه .8

اي فرهنـگ   نههـاي تفصـيلي مصـرف رسـا     طـرح  تـأثير . ها مورد تأييد قرار گرفتند بيشتر از ساير مؤلفه مورد استفاده
شـود؛ معاونـت    گرايانه شـناختي، پيشـنهاد مـي    اعتمادساز و تعالي اعتماد به واسطه آن، بالاخص در بعد اعتماد ارزش

ابـزاري مـؤثر در افـزايش سـطح      عنوان بهها در ايجاد اعتماد بين مردم و شهرداري،  شهرسازي از ظرفيت اين شبكه
هـاي آموزشـي و آگـاهي     ورد و تا حد امكان با فراهم كـردن برنامـه  مشاركت شهروندي حداكثر استفاده را به عمل آ
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 ... پراكني،تخريـب يكـديگر و   بخشي در ارتباط با عملكرد شهرداري از انعكاس اخبار جعلي و دروغين همچون شايعه

  . منفي ومعكوس با اعتماد عمومي دارند، ممانعت به عمل آورنداي  هكه رابط
هـاي محـلات و ميـزان     ميزان جلب مشاركت شهروندان در همكاري با شـوراياري ي ها در بعد مشاركت مدني مؤلفه .9

هـا   بيشـتر از سـاير مؤلفـه    هاي شهري ها و پروژه مشـاركت دادن شـهروندان در تعيـين اهداف سالانه و اجراي طرح
دالت شهروندي و تعالي با ع گرا همهاي مشاركت طلبي شهروندان،  چيدمان برنامه تأثيرو نيز . مورد تأييد قرار گرفتند

هاي برابري را براي شـركت   شود؛ شهرداري فرصت اعتماد به واسطه آن، بالاخص در بعد اعتماد ابزاري، پيشنهاد مي
تواند از طريق كمـك و واگـذاري بخشـي از     همچنين شهرداري مي. ها فراهم كند و كانديدا شدن افراد در شوراياري

هاي اجتماعي و افزايش دلبستگي عاطفي زمينه همكاري متقابل  توسعه شبكهوظايف نهادي خود به نهادهاي مدني، 
  .شهروندان و شهرداري را تسهيل كند

ميزان موفقيت شهرداري در ايجاد و تقويت وجدان كاري در بـين  »هاي  اسلامي مؤلفهـ   ايرانيدر بعد سبك زندگي  .10
بيشـتر از  « رداري، با ضوابط ديني و اخلاقي در جامعهمديران و كاركنان و ميزان تطبيق رفتار مديران و كاركنان شه

مديريت مشاركتي و تعاملي بخش عمومي سازمان با  تأثيرهمچنين با توجه به . ها مورد تأييد قرار گرفتند ساير مؤلفه
 گرايانـه  هاي اعتماد مبتني بر دينـداري، بـالاخص در بعـد اعتمـاد ارزش     هاي مذهبي و تقويت جنبه اقشار در مناسبت

 عنـوان  بهباشد،  هاي مذكور كه برگرفته از رهنمودهاي مقام معظم رهبري نيز مي شود؛ مؤلفه شناختي، لذا پيشنهاد مي
  .گذار بر اعتماد تعالي بخش مورد توجه مديران شهرداري قرار گيردتأثيريكي از عوامل 

 و توانـايي مـديران و كاركنـان شـهرداري    نفع در اجراي قوانين و مقررات و تجربـه   هاي در بعد اعتماد ابزاري مؤلفه .11
هـا بـه    لذا لزوم توجه به مـردم و تكـريم آنـان پـيش نيـاز اعتمـاد آن      . ها مورد تأييد قرار گرفتند بيشتر از ساير مؤلفه

ي هـا  به سازمانتواند با عملكرد مطلوب، اعتماد مردم به اين نهاد و به طبع آن اعتماد  شهرداري مي. شهرداري است
همچنين شايسته سالاري و خدمت رساني صـادقانه از ديگـر اقـداماتي    . دهد را در جامعه افزايش مي خدمات شهري

يكـي از   عنـوان  بـه هـاي مـذكور    شـود؛ مؤلفـه   لـذا پيشـنهاد مـي   . است كه در تعالي اعتماد به شهرداري مؤثر اسـت 
   .هاي اصلي سنجش اعتماد تعالي بخش مورد توجه مديران شهرداري قرار گيرد شاخص

سلامت مالي مديران و كاركنان شهرداري و نحوه رفتار و برخورد كاركنـان و  » هاي گرايانه مؤلفه در بعد اعتماد ارزش .12
لذا شفاف سازي مـالي در شـهرداري تهـران از ديگـر     . ها مورد تأييد قرار گرفتند بيشتر از ساير مؤلفهمديران شهرداري

هاي گذشته آغاز شـده اسـت و بايـد     كند، اقداماتي كه در سال ميراهكارهايي است كه اعتماد تعالي بخش را تقويت 
تري به كار گرفته شود تا افراد نتوانند با استفاده از  ي نظارتي قويها شود؛ اهرم در اين زمينه پيشنهاد مي. تقويت شود

. ندان اجحاف كنندبرخي ارتباطات درون سازماني زمينه سوء استفاده را مهيا و به نوعي در حق گروهي ديگر از شهرو
هاي اصلي سنجش اعتماد تعالي بخـش مـورد توجـه     يكي از شاخص عنوان بههاي مذكور  شود؛ مؤلفه لذا پيشنهاد مي

  . مديران شهرداري قرار گيرد



 
 

  678  عطايي و همكاران.../بخش در شهرداري تهرانطراحي و اعتباريابي مدل اعتماد تعالي

 
  هاي پژوهش  محدوديت

  . شرح زير وارد است هايي نيز بر نتايج آن به هاي اعتماد، محدوديت رغم نقش اين پژوهش در توسعه مدل علي
نامـه بـود، تـلاش زيـادي بـراي       آوري اطلاعـات در ايـن تحقيـق پرسـش     يكي از ابـزار جمع اينكهبا توجه به  .1

هـا از طريـق مصـاحبه حضـوري نيـز       نامه اي كه بخشي از پرسش گونه نامه انجام شد، به سازي پرسش استاندارد
اطلاعات وارد است، در ايـن تحقيـق   آوري  عنوان ابزار جمع مه بهنا پرسشولي معايب ماهيتي كه به . تكمل شد

   .نيز مصداق دارد
هـاي   هاي اين تحقيق نيز مبتني بر مـدل  سازي ساختاري، يافته هاي مدل همانند اغلب مطالعات مبتني بر روش .2

پـذيري تحقيـق را بـا     دست آمـد، لذا ممكـن اسـت قـدرت تعمــيم     اعتماد و تجربيات افـراد نسبتاً محدودي به
  . نمايدهايي مواجه  محدويت

تعمـيم برخـي از يافتـه ايـن     . پژوهش حاضر در سطح معاونت معماري و شهرسازي شهرداري تهران انجام شد .3
  .پژوهش براي سنجش اعتماد تعالي بخش در شهرهاي كوچك همراه با احتياط و اصلاح عمل شود

  :شود نيز موضوعات زير پيشنهاد مي هاي آتي براي پژوهش
عماري و شهرسازي در شهرداري تهران مورد مطالعه و بررسي قرار گرفتـه اسـت،   در اين تحقيق تنها معاونت م .1

هاي شهرداري نياز دارند با استفاده از مدل اعتمـاد تعـالي بخـش،     ها و سازمان محقق معتقد است ديگر معاونت
 .تري در دست باشد هاي كارآمد به اين سازمان تصوير كامل ي سياست بررسي شده تا در ارائه

با توجه به آنكه مقولـه اعتمادسـازي در طيـف وسـيعي از     . باشد ليل مطالعه حاضر شهرداري تهران ميسطح تح .2
شود محققين بعدي در سطح تحليل سـاير   شود، لذا پيشنهاد مي خصوصي و صنايع ديده مي هاي دولتي، سازمان
رت ديگر از اين نكته نيـز  به عبا. خصوصي و صنايع مجزا به بررسي اين موضوع بپردازند ـ   هاي دولتي سازمان

هاي اعتماد و به تبع آن عوامل مؤثر بر آن در بسترهاي مختلـف بـا يكـديگر تفـاوت      نبايد غفلت نمود كه مدل
ميزان اعتماد تعالي بخش مستلزم توجه مجزا به هر صنعت و طراحي مدل خاص آن تر  دارند و لذا بررسي دقيق

  .باشد صنعت مي
ها از جمع متغيرهاي اصلي در اعتماد تعالي بخش و نيز عوامل مـؤثر بـر آن    ؤلفهدر نظرسنجي دلفي، برخي از م .3

 ،متغيرهاي خارج از مدل برقـرار نگرديـد   تأثيرحذف شدند و به دليل انجام تحليل عاملي تأييدي، امكان بررسي 
  .ودهاي خارج از مدل مفهومي نيز اثراتشان تحليل ش شود در تحقيقات بعدي، مؤلفه لذا پيشنهاد مي

 .باشـند  هاي محقق مي متغيرهاي ذكر شده و مدل اوليه در اين تحقيق منبعث از مصاحبه و نتايج دلفي و تحليل .4
  .هاي جديد متفاوت باشد لذا اين امكان وجود دارد كه نوع رابطه ميان متغيرها بر اساس ديدگاه
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