
 6331، خرداد 22،شماره پیاپی3سال دوم، شماره  

  

 

15 
 

:هایخدماتمحورسازمان به اعتمادشهروندان بر موثر بررسیعوامل

شهرداریبندربوشهر موردی مطالعه
 

 *2، ایمان چارکی1ایرج سلطانی
 ، ایراندانشگاه آزاد اصفهان)خوراسگان( ،عضو هيات علمی گروه مدیریت دولتی -1

 ، ایرانسگان(دانشگاه آزاد اصفهان)خورا ،دولتیمدیریت  دکتریآموخته  دانش -2
I.charaki@gmail.com 

 

 

 

 چكیده 

 مهمترین اند و اعتمادنموده تأکيد جامعه در اعتماد اهميت بر اجتماعی صاحبنظران و پژوهشگران از بسياری

 راهكاری تواندمی جامعه در آن تجربی بررسی و است اجتماعی سرمایه ارکان از یكی و اجتماعی نظم مؤلفه

 وجود جامعه، یكپارچگی و انسجام در مؤثر و مهم عوامل از. باشد شهروندی متعالی نگفره به نيل برای عملی

 خاص معنای به و شهری مدیریت. است اجتماعی مختلف های سازمان و گروهها و افراد بين در اعتماد

 بيشتری وریبهره کارایی و از تواندمی خدمات محور، هنگامی سازمانهای بزرگترین از یكی به عنوان شهرداری

اهداف  مسير در آن از و کند کسب معنوی و اجتماعی سرمایه به عنوان را شهروندان اعتماد باشد که برخوردار

 شهروندان اعتماد ميشود پرداخته آن به تحقيق این در که اصلی مسأله نماید. توسعه شهری استفاده و سازمانی

 بر موثر عوامل بررسی پژوهش این اصلی هدف این،بنابر شهرداری به عنوان یك سازمان خدمات محور است. به

 روش به و است کاربردی نوع تحقيق از اعتماد شهروندان بوشهری به سازمان های خدمات محور است. این

باشند و نمونه آماری مورد نفر می 226666باشد. جامعه آماری شهروندان بندر بوشهر همبستگی می-توصيفی

شهروندان که از طریق فرمول تعيين حجم نمونه کوکران و به روش نمونه گيری نفر از  314پژوهش آن تعداد 

سوال بسته که بر اساس  35تصادفی انتخاب شدند. وسيله ی جمع آوری اطلاعات شامل یك پرسشنامه با 

ه، شوند اعتماد متغيرهای بر تاثيرگزار عوامل ميان ميدهد از نشان تحقيق نتایج عوامل اعتماد تدوین شده است.

 بر تاثيرگزار متغير پاسخگویی، رفتار توام با احترام، وجدان کاری و برخورد منصفانه و یكسان و از ميان عوامل

 مهمترین از شهرداری کننده، تجربه مراجعه به شهرداری، تحصيلات و روحيه همكاری در اعتماد متغيرهای

 .است بندر بوشهرشهرداری  به اعتماد شهروندان ارتقای سطح و مثبت تغيير عوامل

 

 اعتماد هایمدیریت شهری، ویژگی های خدمات محور، شهرداری،سازمان شهروندان، اعتماد کلیدي: واژگان

 اعتماد محيط هایویژگی اعتمادشونده، هایویژگی کننده،

 

 مقدمه 
 کار محل در اعتماد به توانیچگونه م و چيست اعتماد اینكه مورد در لذا دارد؛ دوره ارسطو ادبيات در ریشه ،1اعتماد مفهوم

 به کاری واگذاشتن کردن، تكيه به معنی اعتماد معين فارسی فرهنگ در .(1314اندکی وجود دارد)زتومكا، توافق کرد، پيدا دست

در زبان  (Trust)اعتماد  انگليسی یواژه .است شده تعریف اطمينان و اسمی وثوق معنی در و کسی به چيزی سپردن دیگری،

 با  Traust( بصورت14شمالی )تا اواسط قرن  آلمانی زبان و در Trusteميلادی( بصورت واژه  1166-1566ميانه ) انگليسی

 صفت یا کيفيت به نوعی اطمينان یا اتكا"عنوان  به آکسفورد انگليسی فرهنگ در اعتماد .است گرفته شده کار به اطمينان معنی

                                                           
1 . Trust 


