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   چکیده
 یشهرها یها یارباب رجوع شهردار انیو عوامل مؤثر بر آن در م یاعتماد عموم  زانیم یا سهیمقا یپژوهش بررس نیهدف از ا

است  یو از لحاظ هدف از نوع کاربرد یفیاطلاعات، توص لیو تحل یگردآور وهیاستان گلستان است. پژوهش حاضر از نظر ش

که  یجامعه آمار ینفر از اعضا  100 اریپرسشنامه در اخت نیاطلاعات از ابزار پرسشنامه استفاده شده است که ا یآور جمع یبرا.

پرسشنامه با مرور  هیانتخاب شده بودند، قرار گرفت. به منظور ته تصادفی ساده با تخصیص مناسب یرینمونه گ روش با استفاده از

که بابهره گیری شده  ییشناساا ه یانجام شده، عوامل مؤثر بر اعتماد مردم به شهردار یها پژوهش نهیشیو با توجه به پ ینظر یمبان

 یو رهبر یعیعدالت توز ،ییپاسخگو ،یخدمات، مشارکت عموم تیفیاطلاعات، ک تیشفافعامل) 6در قالب از نظر کارشناسان 

ها انتخاب شده و برای سنجش اعتماد از پرسشنامه دکتر دانایی در سوالی برای عوامل موثر اعتماد شهروندان به شهرداری  20( مؤثر

کرونباخ  یآلفا بیپژوهش از ضر نیاعتبار ا ای ییروا یریگ اعتبار ابزار اندازه نییتع یبراتدوین گردید.  سوال استاندارد 34قالب 

نشان  ونیرگرس لیمدل تحلاستفاده گردید.  Spssشده از نرم افزار  یجمع آور یها داده لیو تحل هیتجز ی. برااست استفاده شده

بر اعتماد عمومی مؤثر  یو رهبر یعیعدالت توز ،ییپاسخگو ،یخدمات، مشارکت عموم تیفیاطلاعات، ک تیشفافداد که 

 و میزان اعتماد عمومی در شهرهای مختلف یکسان نیست.  گذار است ریتاثشهروندان به شهرداری ها 
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  مقدمه. 1

 یدر تعاملات شهروندان با نهادها یاست که نقش اساس یاجتماع هیسرما یها مؤلفه نیتر از مهم یکی یاعتماد عموم

 در اساسی و مهم بسیار مباحث از عمومی اعتماد بحث علت همین به(. 3153و همکاران،  یانی)حاج کند یم فایا یدولت

 به مردم اطمینان و اعتماد دیگر، بیان به و همراهی و همدلی معنای به عمومی اعتماد. است سیاست علوم و عمومی حقوق

 راهکارهایی اغلب دولتمردان موضوع، این فراوان اهمیت به توجها ب. است دولتمردان های فعالیت و حکومت های برنامه

 مانند عواملی اند، دخیل موضوع این تقویت یا تضعیف در متعددی عوامل. دارند و داشته مهم مقولة این تقویت برای

 امور در شفافیت نهایت، در و دولتمردان پذیری مسئولیت عمومی، خدمات ارائة کیفیت مسئولان، پاسخگویی فساد،

 . (3043)پروین و فیروزی،اندی عموم اعتماد بر تأثیرگذار مهم های مقوله از عمومی

را بر عهده دارند که از جمله  یارائه خدمات متنوع فهیوظ ،یشهر تیرینهاد مد نیتر عنوان مهم به ها یامروزه، شهردار

اشاره کرد.  یشهر یها رساختیوساز و بهبود ز سبز، ساخت یپسماند، فضا تیریمد ،یونقل عموم به حمل توان یم ها نآ

 یمردم، امکان اجرا یبدون مشارکت و همکار راینهاد است، ز نیمستلزم اعتماد شهروندان به ا فیوظا نیتحقق ا

 (. 3152و زنگنه،  یوجود ندارد )محمد یشهر یها از برنامه یاریبس

 یها از چالش یکیبه  ها، یاز جمله شهردار ،یتیریو مد ییاجرا یبه نهادها یکاهش اعتماد عموم ر،یاخ یها سال در

 یندهایدر فرآ تیهمچون عدم شفاف یلیبه دلا تواند یم یاعتماد یب نیشده است. ا لیتبد یشهر تیریدر مد یاساس

و  زاده فیشهروندان باشد )شر یازهایبه ن ییو ضعف در پاسخگو یخدمات شهر یناکارآمد ،یفساد ادار ،یریگ میتصم

دارد، بلکه بهبود  ریتأث یمشارکت شهروندان در امور شهر زانیتنها بر م نه ها یبه شهردار یعموم اعتماد(. 3156 ،یشلقیو

در شهرها شود. در مقابل، کاهش  یزندگ تیفیک یو ارتقا ،ییاجرا یها نهیکاهش هز ،ییکارا شیباعث افزا تواند یآن م

 فیتضع تیو در نها یتخلفات شهر شیافزا ،یشهر تیریشهروندان با مد یمنجر به کاهش همکار تواند یاعتماد م نیا

 (.3153و همکاران،  یانیشود )حاج یاجتماع هیسرما

اند. در سطح  ها پرداخته تحقیقات زیادی در سطح جهانی و ملی به بررسی عوامل مؤثر بر اعتماد عمومی به شهرداری

ترین عوامل مؤثر در  های حکمرانی کارآمد از جمله مهم دهند که شفافیت مالی و نظام میالمللی، تحقیقات نشان  بین

دهنده این است که عواملی مانند مدیریت  همچنین، تحقیقات در داخل ایران نیز نشان. تقویت اعتماد عمومی هستند

ر زیادی بر اعتماد عمومی کارآمد شهری، مشارکت مؤثر شهروندان، و پاسخگویی به شکایات و مشکلات مردم تأثی

های اقتصادی در شهرهای  در استان گلستان، تنوع فرهنگی و اجتماعی همراه با تفاوت (.3156سلطانی و چارکی،دارند )

ها فراهم کرده است. این پژوهش به دنبال پاسخ به این  ای برای مقایسه سطح اعتماد عمومی به شهرداری مختلف، زمینه

چگونه است و چه  های شهرهای استان گلستان ماد عمومی در میان ارباب رجوع شهرداریسؤال است که میزان اعت

 عواملی بر آن تأثیرگذارند؟

 مبانی نظری و ادبیات پژوهش. 2

های اجتماعی و مدیریتی اهمیت  عنوان یکی از ابعاد کلیدی سرمایه اجتماعی، در بسیاری از حوزه اعتماد عمومی به

های ضروری برای بهبود کارایی، ارتقای  ها از جمله مولفه مدیریت شهری، اعتماد به شهرداری ای دارد. در زمینه ویژه

مشارکت شهروندان و توسعه پایدار شهری است. در این بخش، ابتدا مفهوم اعتماد عمومی و سپس عوامل مؤثر بر آن در 

 .ها بررسی خواهد شد ویژه شهرداری نهادهای دولتی به
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 عمومی مفهوم اعتماد  .2-1

در رشته های مختلف ، اعتماد بعنوان یک واژه مبهم و پیچیده در نظر گرفته شده است و  بنابراین محققان هنگام بحث 

این مشکل ( 2449)3به زعم کیمدر مورد اعتماد بخاطر اجتناب از مجادله، از واضح کردن این مفهوم احتراز می کنند. 

یده و چند بعدی آن در هر دو سطح مختلف میان فردی و نهادی نشأت می مفهومی در تعریف اعتماد بخاطر ماهیت پیچ

گیرد . همچنین اعتماد یک متغیر نگرشی و هم رفتاری دیده شده است. در نتیجه اعتماد مفهومی مبهم و ظریف می شود. 

زمینه مطالعه و  بخاطر این پیچیدگی بحث، اعتماد به روشهای مختلفی توسط محققان، عملیاتی شده است که وابسته به

ادبیات روانشناسی، اعتماد را بعنوان یک فرآیند شناختی درونی میان اعتماد کننده و اعتماد شونده) . رشته شان است

نگرش اقتصادی ،اعتماد را بعنوان یک محاسبه یا انتظار عقلایی در مورد ستاده های ایجاد  .( تعریف می کند3567، 2روتر

( و جامعه شناسان بعنوان یک ویژگی)دارایی( جمعی میان افراد یا 1،3551مان )ویلیامسنشده توسط طرف مقابل یا ساز

 . (3157)حاجی زاده و همکاران،( تعریف می کنند3509،  0نهادها )لویس و ویگرت

های مردم عمل  اعتماد عمومی به معنای پذیرش این است که نهادهای دولتی و عمومی در راستای منافع و خواسته

های حکومت و دولت مورد توجه قرار  ویژه در سرمایه اجتماعی و نظریه های اجتماعی به کنند. این مفهوم در نظریه می

های  (، به معنای باور به اینکه نهادها یا افراد در موقعیت2443) 9تر اعتماد، از دیدگاه لوکاس گرفته است. تعریف عمومی

به عبارت دیگر، اعتماد عمومی (.2443)لوکاس، اساس اصول اخلاقی استخاصی عمل خواهند کرد به نفع جامعه و بر 

طور اساسی وابسته به انتظارات شهروندان از شفافیت، پاسخگویی، و  ها از این منظر به به نهادهای دولتی همچون شهرداری

 .صداقت این نهادها است

 یدر راستا یعموم یها سازمان ای یدولت ینهادهامثبت  تیبه باور شهروندان از کارکرد و ن یطور کل به یاعتماد عموم

 یچگونگ نییوجود دارد که به تب یاعتماد اجتماع نهیدر زم یمختلف یها هیو رفاه جامعه اشاره دارد. نظر یمنافع عموم

 کیعنوان  به یشهر تیریدر حوزه مد ژهیو به ی. اعتماد عموماند اختهپرد یاجتماع یآن بر رفتارها ریو تأث یریگ شکل

 یکه شهروندان به نهادها ی. زمانشود یخدمات شناخته م تیفیو بهبود ک یبه اهداف جمع یابیدست یبرا یدیابزار کل

 (2444، 6پوتنام)کنند یاستقبال م یو امور عموم ها یریگ میاعتماد دارند، از مشارکت فعال در تصم یو دولت ییاجرا

 های مرتبط با اعتماد عمومی نظریه.2-2

نظری، مفهوم اعتماد عمومی با نظریات مختلفی همچون نظریه سرمایه اجتماعی، نظریه دولت و نظریه مسئولیت از منظر 

 .اجتماعی مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته است

 ( توسعه داده شده، تأکید 2444( و پوتنام )3557) 7این نظریه که توسط بوردیو :نظریه سرمایه اجتماعی

ای باارزش برای بهبود عملکرد  عنوان سرمایه های ارتباطی میان اعضای جامعه به ی و شبکهکند که اعتماد اجتماع می

عنوان  ها به کند. در این نظریه، اعتماد عمومی به نهادهای دولتی همچون شهرداری اجتماعی و اقتصادی جامعه عمل می
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روندان در امور شهری و در نتیجه بهبود تواند به بهبود مشارکت شه شود که می یک جزء از سرمایه اجتماعی بررسی می

 (.3557؛ بوردیو، 2444)پونتام،کیفیت خدمات شهری منجر 

 و مشارکت شهروندان در  ،ییپاسخگو ت،یبر شفاف دیتأک ه،ینظر نیدر ا خوب: یدولت و حکمران هینظر

و ارتقاء  یاعتماد عموم تیکنند، به تقو تیرا رعا ها یژگیو نیا ها یکه شهردار یاست. هنگام یحکومت یندهایفرآ

 (2440 ،0و استول نیشهروندان کمک خواهند کرد )روتشتا تیرضا

 اعتماد عمومی و مدیریت شهری .2-3

نیاز برای مشارکت و همکاری شهروندان در فرآیندهای شهری  عنوان یک پیش در مدیریت شهری، اعتماد عمومی به

تنها مشکلات مدیریتی افزایش  یابد، نه ها کاهش می شهروندان به شهرداریرود. در واقع، هنگامی که اعتماد  شمار می به

طور مستقیم بر کیفیت خدمات شهری، میزان مشارکت عمومی در مسائل شهری و توانایی دولت محلی در  یابد بلکه به می

اند  ن نکته اشاره کردهدر تحقیق خود به ای( 3153گذارد. حاجیانی و همکاران ) های شهری تأثیر منفی می اجرای پروژه

ها منجر به کاهش همکاری شهروندان و افزایش انتقادات و شکایات در خصوص عملکرد  که عدم اعتماد به شهرداری

 .شود این نهادها می

 یشهروندان، به همکار یازهاین نیشهرها و تأم تیریدر مد تیموفق یبرا ها یشهردار( معتقدند 2435)5ژانگ و همکاران

 یها مشارکت در برنامه ها، اتیمانند پرداخت مال ییها نهیدر زم ژهیمشارکت، به و نیدارند. ا ازیو مشارکت مردم ن

لذا . اعتماد داشته باشند  ها یاست که مردم به شهردار ریپذ امکان یهنگام ،یرساختیز یها از پروژه تیو حما ،یاجتماع

که از اعتماد شهروندان  ییها یکمک کند. شهردار ها یشهردار یو اثربخش ییکارا شیبه افزا تواند یم یعموم اعتماد

ها مقاومت  اجرا کنند و در برابر مشکلات و چالش یشتریب تیخود را با موفق یها ها و برنامه برخوردارند، قادرند پروژه

فساد، کاهش مشارکت مردم و  شیمانند افزا یبه مشکلات تواند یم یعمومداشته باشند. در مقابل، کاهش اعتماد  یشتریب

 (.2435)ژانگ و همکاران،در ارائه خدمات منجر شود  یناکارآمد

وری بیشتری برخوردار  تواند از کارایی و بهره های اجتماعی هنگامی می شهرداری به عنوان یکی از بزرگترین سازمان

از آن در مسیر اهداف سازمانی و توسعه  باشد که اعتماد شهروندان را به عنوان سرمایه اجتماعی و معنوی کسب کند و

 .(3042)جلودار و همکاران،شهری استفاده نماید

 به شهرداری ها عوامل مؤثر بر اعتماد عمومی .2-4

ها تأثیرگذار باشند. در این قسمت، به بررسی این عوامل خواهیم  توانند بر اعتماد عمومی به شهرداری عوامل مختلفی می

 :پرداخت

  ها به  های اساسی برای جلب اعتماد عمومی، پاسخگویی شهرداری یکی از مؤلفه :شفافیتپاسخگویی و

طور شفاف عملکرد  ها به اند که زمانی که شهرداری های شهروندان است. مطالعات مختلف نشان داده سؤالات و دغدغه

یابد  اعتماد عمومی افزایش میخود را در معرض دید شهروندان قرار دهند و به شکایات و نیازهای آنان پاسخ دهند، 

ها، از جمله اقدامات مهمی است که  شفافیت در تخصیص منابع و نحوه اجرای پروژه(. 3153)حاجیانی و همکاران، 

 .شود های احتمالی می های فساد و سوءاستفاده موجب کاهش شائبه

                                                                                                                                                                                     
8  .  Rothstein & Stolle, 

9  .  Zhang et al 
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 ملی است که به اعتماد کارایی و اثربخشی در ارائه خدمات شهری نیز از دیگر عوا :کارایی و اثربخشی

های شهری و ارائه خدمات مؤثر و کارآمد از سوی  کند. زمانی که مردم شاهد بهبود زیرساخت عمومی کمک می

از سوی دیگر، ناکارآمدی در ارائه (. 3152کنند )محمدی و زنگنه،  شهرداری باشند، به این نهاد اعتماد بیشتری پیدا می

 .اعتمادی مردم شود تواند موجب بی می ها خدمات و تأخیر در اجرای پروژه

 های شهرداری با نیازهای واقعی و  تطابق اهداف و برنامه :همسویی اهداف با نیازهای شهروندان

های شهرداری  کند. زمانی که برنامه انتظارات شهروندان یکی دیگر از عواملی است که به اعتماد عمومی کمک می

زاده و ویشلقی،  شود )شریف روندان پاسخ دهد، این اقدام موجب تقویت اعتماد میطور مستقیم به نیازهای روزمره شه به

3156). 

 مسئولیت اجتماعی نیز یکی دیگر از ابعاد مهم در جلب اعتماد عمومی است. زمانی که  :مسئولیت اجتماعی

های محیط زیست، آموزش، و بهداشت عمل کنند، شهروندان  های اجتماعی خود در زمینه ها به مسئولیت شهرداری

ین امر موجب تقویت اعتماد ها توجه دارند و ا طور واقعی به رفاه و کیفیت زندگی آن کنند که این نهادها به احساس می

 .(3153عمومی خواهد شد )حاجیانی و همکاران، 

دارد.  یبر اعتماد عموم یمثبت ریتأث یاجتماع یها تیو مشارکت در فعال یاجتماع یها تیبه مسئول یتعهد شهردار

 تیبر رضا یمثبت ریتأث ،یاعتماد عموم یگر یانجیبا م ها یشهردار یاجتماع تیمطالعات نشان داده است که مسئول

 (.3156 ،یشلقیو و زاده فیرجوع دارد )شر ارباب

 بیشینه تحقیق.2-5

با توجه به عنوان پزوهش پژوهش های زیادی در حوزه اعتماد عمومی به سازمان ها و نهاد های دولتی صورت گرفته اما 

اعتماد شهروندان به در جدول شماره یک بطور خلاصه پیشینه پژوهش های صورت گرفته در راستای عوامل موثر بر 

شهرداری ها جمع آوری گردیده تا در ادامه از نتایج تحقیقات صورت گرفته عوامل موثر بر اعتماد عمومی  شهروندان به 

 شهرداری ها استخراج گردد:
 داخل کشورانجام شده در  یها پژوهش: خلاصه 1ولجد

 عوامل مؤثر بر اعتماد شهروندان به شهرداری نویسندگان عنوان پژوهش

بررسی عوامل مؤثر بر اعتماد شهروندان به 

 محور )بندر بوشهر( های خدمات سازمان
کیفیت خدمات شهری، پاسخگویی مسئولان، کاهش  (3156سلطانی،چارکی)

 ارتباط دوسویه با شهروندانفساد اداری، 
شناسایی عوامل مؤثر بر میزان اعتماد شهروندان 

 به عملکرد شهرداری )مطالعه موردی ساری(
همسویی اهداف شهرداری با نیازهای شهروندان،  (3042جلودار و همکاران)

رضایت از خدمات شهری، میزان مشارکت، شفافیت 

 سازمانی
ه مدیریت ارزیابی میزان اعتماد شهروندان ب

 شهری )ملایر(
های شهری، میزان شفافیت و  نحوه اجرای پروژه (3156شمس و همکاران)

 رسانی، توجه به نظرات شهروندان اطلاع
سنجش عوامل مؤثر بر میزان اعتماد شهروندان به 

 شهرداری )نیشابور(
تجربه تبعیض، احساس امنیت، اعتماد نهادی، فساد  (3152محمدی و زنگنه)

میدواری به ارضای نیازها، عضویت در اداری، ا

 های رسمی و غیررسمی گروه
بررسی عوامل اجتماعی مؤثر بر اعتماد شهروندان 

 های شهری )کاشان( نسبت به سازمان
عوامل اجتماعی، تعاملات اجتماعی، میزان آگاهی و  (3159کوهی و همکاران)

 شناخت از عملکرد شهرداری
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 عوامل مؤثر بر اعتماد شهروندان به شهرداری نویسندگان عنوان پژوهش

و عوامل مؤثر  اعتماد اجتماعی به مدیریت شهری

 بر آن
پاسخگویی، وحدت هنجاری، شفافیت سازمانی،  (3153وهمکاران) یانیحاج

 عملکرد مناسب شهرداری

 رازیش یشهردار یاجتماع تیاثر مسئول

 و اعتماد شهروندان تیبر رضا

و اعتماد  یشهردار یاجتماع تیمسئول نیب (3042باغبانیان)

وجود  یشهروندان رابطه مثبت و معنادار

 دارد.
اعتماد شهروندان  زانیعوامل موثر بر م ییشناسا

 یبه عملکرد شهردار
عدالت سازمانی، کیفیت خدمات، شفافیت عملکرد،  (3043شریفی)

 مبارزه با فساد

 
 های انجام شده در خارج از کشور پژوهش :2جدول 

 عوامل مؤثر بر اعتماد شهروندان به شهرداری نویسندگان عنوان پژوهش

های عمومی: به  گیری شفافیت در تصمیم

 سوی اعتماد به دولت محلی؟

  گریملیک استفان

 هویزن
34(2431) 

تواند به بهبود اعتماد عمومی منجر شود، اما تأثیر  افزایش شفافیت می

آن بستگی به پیچیدگی اطلاعات و نحوه درک آن توسط 

 .شهروندان دارد

 تواند به دولت در آیا فناوری اطلاعات می

بازیابی اعتماد عمومی کمک کند؟ کاهش 

اندازهای بالقوه فناوری  اعتماد عمومی و چشم

 اطلاعات در بخش عمومی

33ام. جای مون
 

(2449) 

تواند با افزایش شفافیت و  سازی مؤثر فناوری اطلاعات می پیاده

 .پاسخگویی، به بهبود اعتماد عمومی منجر شود

پاسخگویی استفاده از شفافیت برای افزایش 

و اعتماد در دولت محلی: آیا این روش مؤثر 

 است؟

گرگوری ای. 

32پورومبسکو
 (2431) 

شفافیت به تنهایی کافی نیست و باید با مشارکت فعال شهروندان 

 .همراه باشد تا تأثیر مثبتی بر اعتماد عمومی داشته باشد

مشارکت شهروندان و اعتماد عمومی به 

 دولت محلی: مورد جمهوری کره

 و همکاران 31لی

(2430) 

تواند به  های عمومی می گیری مشارکت فعال شهروندان در تصمیم

 .افزایش اعتماد عمومی به دولت محلی منجر شود

اعتماد عمومی به دولت محلی: تبیین نقش 

 های حکمرانی خوب شیوه
30تایه دمسی

 (2430) 

های حکمرانی خوب مانند شفافیت، پاسخگویی و  سازی شیوه پیاده

تواند به افزایش اعتماد عمومی به دولت محلی کمک  مشارکت می

 .کند

های محلی: یک  اعتماد عمومی به دولت

 ای تحلیل مقایسه

و  39برمن، ای.

 (2020) همکاران

دهد که شفافیت و پاسخگویی از عوامل کلیدی  این مطالعه نشان می

 .ها هستند برای افزایش اعتماد عمومی به شهرداری

ها: عوامل  اعتماد شهروندان به شهرداری

 مؤثر و پیامدها

، 36جیانگ،ج. و وانگ

 (2018) .ی

ها تأثیر  عواملی همچون مشارکت شهروندان و کارآمدی شهرداری

 .زیادی بر سطح اعتماد مردم دارند
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 عوامل مؤثر بر اعتماد شهروندان به شهرداری نویسندگان عنوان پژوهش

های محلی: یک  شفافیت و اعتماد در دولت

 المللی دیدگاه بین

، د. و 37دیمیتریو

 (2021) همکاران

فافیت عملکردی و نظارت عمومی نقش مهمی در ارتقای اعتماد ش

 .ها دارند عمومی در شهرداری

ادراک عمومی از حاکمیت شهری و اعتماد 

 به آن

30پارک، ه. و لی، ک
. 

(2019) 
ها و افزایش سطح اعتماد  روابط مثبت میان عملکرد خوب شهرداری

 .عمومی در مقیاس شهری مشاهده شده است

بر اعتماد به مقامات محلی: یک عوامل مؤثر 

 ای ملی مطالعه مقایسه

مایر، ت. و جیمز، 

.ل
35

 (2017) 

دهد که اعتماد به مقامات محلی در کشورهای  مطالعه نشان می

 .مختلف به عواملی مانند سواد سیاسی و شفافیت بستگی دارد

های حکمرانی خوب در افزایش  نقش شیوه

 های محلی اعتماد عمومی به دولت

در  یدیو مشارکت شهروندان از عوامل کل ییپاسخگو ت،یشفاف (2424)24و کیور بشی

 هستند. ها یبه شهردار یاعتماد عموم تیتقو

 یندهایمشارکت شهروندان در فرآ ریأث

ها به  بر اعتماد آن یشهر یریگ میتصم

 سئول یشهردار

و  23کیم

 (2439همکاران)

 تواند یبا شهروندان م میمشارکت و تعامل مستق یها فرصت شیافزا

 منجر شود. یبه بهبود اعتماد عموم

 

 را می توان بصورت زیر خلاصه کرد: ها پژوهشحاصل از این نتایج کلیدی 

 .کننده اعتماد عمومی شناسایی شده است ترین عوامل تقویت عنوان یکی از مهم ها به در عملکرد شهرداری شفافیت-3

 .گیری شهری ارتباط مستقیم با افزایش اعتماد عمومی دارد در فرآیندهای تصمیم مشارکت شهروندان-2

 .هاست عامل اصلی رضایت شهروندان و در نتیجه تقویت اعتماد به شهرداری کیفیت خدمات شهری-1

 .های شهروندی منجر شود تواند به افزایش اعتماد عمومی و کاهش نارضایتی می عدالت اجتماعیو  حاکمیت خوب-0

شود که مردم احساس کنند که نهادهای دولتی مسئول و قابل  ها باعث می و پاسخگویی در شهرداری رهبری مؤثر-9

 .اعتماد هستند

 یعدالت اجتماع،خوب  تیحاکمشفافیت، مشارکت، کیفیت خدمات، دهند که  ها به وضوح نشان می این پژوهش

لذا فرضیه های این پژوهش  .هستند ها اعتماد عمومی به شهرداریعوامل اصلی تأثیرگذار بر  پاسخگویی و رهبری مؤثر،

 بصورت زیر تدوین می گردد:

 .ها در شهرهای مختلف استان گلستان تفاوت معناداری دارد میزان اعتماد عمومی به شهرداری -1

 در سطح مطلوبی قرار دارندها  اعتماد عمومی به شهرداریمیانگین  نظر پاسخگویان در مورد  -2

طور معناداری تحت تأثیر شفافیت اطلاعات، کیفیت خدمات،  های استان گلستان به سطح اعتماد عمومی به شهرداری -1

 .عدالت توزیعی و رهبری مؤثر قرار دارد پاسخگویی، مشارکت عمومی،

  پژوهششناسی  . روش3

 کاربردی نوع از هدف لحاظ از و میدانی نوع از توصیفی، اطلاعات، تحلیل و گردآوری شیوه نظر از حاضر پژوهش

برای . گردید انتخاب پژوهش قلمرو عنوان به استان گلستان شهر 30شهرداری های شد، اشاره که همانطور. است
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شده است.ابزار اصلی گردآوری  ای و میدانی استفاده گردآوری اطلاعات مورد نیاز این تحقیق نیز از دو روش کتابخانه

اعتماد عمومی نسبت به سازمانهای که شامل دو نوع پرسشنامه می باشد عبارتند از پرسشنامه  است اطلاعات پرسشنامه

سوال می باشدو  34استفاده شده که شامل 3102در سال که توسط  دکتر دانایی فرد  در رساله دکتری خود  دولتی

 6در قالب  سوال 20 شامل شدند شناسایی که براساس پیشبنه تحقیقات گذشته  عمومی اعتماد بر مؤثر عواملپرسشنامه 

 می)از کاملاً مخالف تا کاملاً موافق( تنظ یا نهیگز پنج کرتیل فیها به صورت ط داده یریگ اندازه اسیمقو  استعامل 

 . است استان گلستان شهرداری واقع شده در مرکز شهرستان های  30پژوهش شامل  این مکانی قلمرو و شده است.

شهرداری های شهرهای استان گلستان حداقل یک بار خدمات  این پژوهش تمام افرادی هستند که ازجامعة آماری 

گیری تصادفی  نمونهاز روش  مورگان و کرجسی جدول به توجه بابرآورد حجم نمونه  جهت  .کـرده باشـنددریافت 

 گردید.ن انتخاب شهر استان گلستا 30طور متناسب از  نفر که به 100تعداد  ساده با تخصیص مناسب

 پرسشنامـه سی شامل اولیه نمونة یک ابتدا کار، برای این. شد استفاده کرونباخ آلفای روش از پرسشنامه پایایی تأیید برای

های هر  شـد. برای محاسبه ضریب آلفای کرونباخ ابتدا باید واریانس نمره پـیش آزمـون SPSSبا استفاده از نرم افزار 

پرسشنامه )یا زیر آزمون( و واریانس کل را محاسبه کرد. سپس با استفاده از فرمول زیر مقدار های  زیرمجموعه سؤال

 ضریب آلفا را محاسبه کرد.

 
 های پرسشنامه یا آزمون. تعداد زیرمجموعه سؤال

 ام.واریانس زیر آزمون 

 واریانس کل آزمون.

نشان دهنده پایایی بالای   آورده شده است 1در جدول شماره که  مقدار آلفای کرونباخ هر یک از متغیرها  با توجه به 

 پرسشنامه ها می باشد.
 رهایکرونباخ متغ یآلفا ییایپا .3جدول 

 ضریب آلفای کرونباخ سؤالاتتعداد  گویه ها

 41032 34 اعتماد عمومی

 41706 9 شفافیت

 41043 9 کیفیت خدمات

 41049 9 مشارکت عمومی

 41750 9 پاسخگویی

 41014 0 عدالت توزیعی

 41709 0 رهبری موثر

 برای بررسی روایی پرسشنامه از روش روایی صوری  طبق مراحل زیر انجام گردید:

 افتیدر یبرا یعموم یگذار استیس و  یشناس جامعهاستاتید  ،یشهر تیریارائه پرسشنامه به متخصصان حوزه مد-3

 .ینظرات اصلاح
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 ها. ها و نظرات آن واکنش ی( و بررسنفره 29با نمونه از شهروندان ) ینمونه کوچک یپرسشنامه رو یشیآزما یاجرا -2

 . یافتیدر یپرسشنامه بر اساس بازخوردها اصلاح -1

تک  یآزمون تاز آزمون های پارامتریک مانند  و پاسخ به فرضیات پژوهش در ادامه برای تجزیه و تحلیل اطلاعات

آن  یها افتهیپژوهش و  یصحت مدل مفهومو رگرسیون خطی  استفاده گردیده و 21راهه کی انسیوار لی، تحل22نمونه

 .شد لیعوامل مؤثر بر آن تحل ییو شناسا یبر سنجش اعتماد عموم یمبن

 پژوهش مفهومی مدل.4

 شهرداری ها به نسبت عمومی اعتماد بر مؤثر عوامل شناسایی و سنجش که پژوهش هدف به توجه با پژوهش این در

 در و شد شناسایی عمومی اعتماد بر مؤثر وعوامل ها مؤلفه عمومی، اعتماد خصوص در مطالعات انجام از پس. است

 شهرداری هابه   عمومی اعتماد. گردید طراحی پژوهش این مفهومی مدل و شده شناسایی متغیرها سنجش، خصوص

 توسط متغیر این تغییرات همچین و است توجه مورد متغیر ترین اصلی و اولین عنوان به که است ای وابسته متغیر

 تشریحموثر  عدالت توزیعی و رهبری  پاسخگویی،: شفافیت، کیفیت خدمات، مشارکت عمومی، چون مختلفی متغیرهای

 .شود تفسیر و

 عوامل موثر بر اعتمادی عمومی                                                                                                  
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22  .  One Sample T Test 

23  .  ANOVA 

کیفیت 

 خدمات

 شفافیت

 اعتماد عمومی 

مشارکت 

 عمومی

 پاسخگویی

رهبری 

 موثر

لت عدا

 توزیعی
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  پژوهشهای  . یافته5

باشند.  بنابراین می« زن»درصد  2/23و « مرد»درصد 0/70داده های جمعیت شناختی  نتایج بدست آمده از آمار توصیفی

 04تا  14درصد بین 5/12سال،  14درصد افراد زیر 0/17اکثریت افراد نمونه را مردان تشکیل داده اند. از لحاظ رده سنی، 

سال سن دارند. این موضوع نشان می دهد که بخش عمده  94درصد بالاتر از  5/5سال  94تا  04درصد بین  1/35، سال

 0/60درصد افراد نمونه دیپلم و پایین تر،  0/20جامعه مورد پژوهش زیرسی سال سن دارند. از نظر سطح تحصیلات، 

/.دکتری و یا بالاتر برخوردارند. این نتایج نشان 9و درصد نیز از کارشناسی ارشد 1/2درصد فوق دیپلم و لیسانس و 

اعتماد عمومی به هستند. نتایج حاصل ازمتغیر  سانسیو ل پلمیفوق ددهنده بیشترین آمار مراجعین دارای تحصیلات 

و برای زنان  0147به تفکیک جنسیت برای مردان ها  یبه شهردار یاعتماد عموموضعیت چنین است: میانگین   شهرداری

؛ فوق  0129 یاعتماد عموماست . از لحاظ میزان تحصیلات افراد دارای مدرک دیپلم و پایین تر دارای میانگین  012

می باشد . در اینجا روند تغییرات میانگین اعتماد با افزایش سطح تحصیلات  1192و فوق لیسانس   1152دیپلم و لیسانس 

تا  03؛ بین  1177سال  04تا  14؛ بین  1120ها  یبه شهردار یاعتماد عمومسال میانگین  14زولی است .برای رده سنی زیر ن

بوده است این بدین معناست که با افزایش سن میزان نظرات افراد راجع به سطح  0130سال  94و بالاتر از  1150سال  94

 است.  افزایش یافتهها  یبه شهردار یاعتماد عموم

مختلف استان گلستان تفاوت  یدر شهرها ها یبه شهردار یاعتماد عموم زانیمدر پاسخ به فرضیه پژوهش مبنی براینکه 

 .،  با استفاده از آزمون تحلیل واریانس مورد آزمون قرار گرفت و تایید شد دارد یمعنادار
 استان گلستان در شهر های ها  یبه شهردار یاعتماد عموم، برای سطح ( ANOVA)تحلیل واریانس  4جدول

 

گرفت  جهینت توان یاست، م 4149( که کوچکتر از 4442/4) pبا توجه به مقدار  0براساس  نتایج حاصل از جدول شماره 

ها  تفاوت نیشهر استان گلستان وجود دارد. ا 30 نیب ها یبه شهردار یاعتماد عموم نیانگیدر م یکه تفاوت معنادار

و  یعیعدالت توز ،یی،پاسخگویخدمات، مشارکت عموم تیفیک ت،یمانند شفاف یمختلف یرهایاز متغ یناش توانند یم

 ها یبه شهردار یممکن است باعث تفاوت در اعتماد عموم یاست که عوامل مختلف یمعن نیبه ا نیا .مؤثر باشند یرهبر

 اند. نبوده یها تصادف تفاوت نیو اشهرها شده باشد  نیدر ا

 به منظور تکمیل آزمون تحلیل واریانس و دریافت این موضوع که بین کدام یک ازشهرها تفاوت چشمگیری وجود 

 شاخص

 تغیرات منابع

 مجموعه

 مجذورات

 درجه

 آزادی
 fآزمون  میانگین مجموعه مجذورات

سطح معنی 

 داربودن

 4442/4 12/7 60/20 13 29/124 بین گروه

   30/1 370 94/3304 درون گروه

    383 79/3944 کل
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 یها نیانگیتا تفاوت م شود یانجام م ANOVAشفه پس از آزمون  یبیآزمون تعقاستفاده شد.  20دارد از آزمون شفه

 30 یآزمون برا نیا جیدهنده نتا نشان 9کند. جدول شماره  یبررس یطور زوج مختلف را به یشهرها نیب یاعتماد عموم

از  یبعض انیفقط در م ریچشمگ یها گفت که تفاوت توان یآزمون شفه، م جیبا توجه به نتاشهر استان گلستان است.

و  یو بندرگز، کردکو کشیو مراوه تپه، گال انیرام نودشت،یگرگان و گنبد، آزادشهر و م انیم )شهرها وجود دارد

شهرها باشد که موجب  نیدهنده عوامل خاص در ا ها ممکن است نشان تفاوت نیو ا( تفاوت معنادار وجود دارد کشیگال

  ای شیافزا

 p<) ستیمعنادار ن یاز نظر آمار نیانگیتفاوت م ها، سهیمقا ریسا در .شده است ها یبه شهردار یکاهش اعتماد عموم

4149.) 
 شهر استان گلستان )آزمون شفه( 14میانگین اعتماد عمومی در ی زوجی  مقایسه  5جدول 

 نیانگیتفاوت م شهر دوم شهر اول
(M) 

 تفاوت معنادار p مقدار بالا(ن،یی%)پا59 نانیاطم فاصله

(p<0.05) 
 بله 0.021 (0.80 ,0.10) 0.45 گنبد گرگان

 ریخ 0.520 (0.20 ,0.50-) 0.15- یکردکو بندرترکمن

 بله 0.004 (0.99 ,0.25) 0.62 نودشتیم آزادشهر

 ریخ 0.120 (0.70 ,0.10-) 0.30 قلا آق شانیگم

 بله 0.002 (1.10 ,0.40) 0.75 تپه مراوه انیرام

 ریخ 0.080 (0.10 ,0.80-) 0.35- آباد یعل کلاله

 بله 0.015 (0.90 ,0.20) 0.55 بندرگز کشیگال

 ریخ 0.670 (0.50 ,0.30-) 0.10 نودشتیم گنبد

 بله 0.032 (0.10- ,0.85-) 0.48- کشیگال یکردکو

 ریخ 0.065 (0.80 ,0.05-) 0.38 بندرگز گرگان

در سطح مطلوبی قرار  ها یبه شهردار ینظر پاسخگویان در مورد اعتماد عموم  نیانگیمدر پاسخ به فرضیه دوم اینکه 

 نشان داده شده است. 6ن در جدول شماره آگردید که نتایج ای استفاده  آزمون تک نمونهاز   دارند
 

 (یا تک نمونه t)آزمون  3مختلف با سطح مطلوب  یدر شهرها یاعتماد عموم نیانگیم سهیمقا36شماره  جدول 

 شهر یاعتماد عموم نیانگیم p مقدار (3) تفاوت معنادار با سطح مطلوب

 بندرترکمن 3.2 0.45 ریخ

 شانیگم 2.8 0.02 بله

 بندرگز 3.1 0.30 ریخ

 یکردکو 3.0 0.60 ریخ

 گرگان 3.4 0.70 ریخ

 گنبد 3.0 0.59 ریخ

 قلا آق 2.9 0.10 ریخ

 انیرام 2.7 0.01 بله

                                                                                                                                                                                     
24  .  Scheffé's Test 
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 شهر یاعتماد عموم نیانگیم p مقدار (3) تفاوت معنادار با سطح مطلوب

 کشیگال 3.2 0.44 ریخ

 آزادشهر 2.6 0.00 بله

 نودشتیم 3.0 0.55 ریخ

 مراوه تپه 2.8 0.03 بله

 کلاله 2.3 0.00 بله

 آباد یعل 2.5 0.00 بله

اینگونه می توان  ها ها در هر شهر در مورد اعتماد عمومی به شهرداری میانگین پاسخ  6با توجه به نتایج حاصل از جدول

دارند )مثل گمیشان، رامیان، آزادشهر، مراوه تپه، کلاله، علی  4149کمتر از  p شهرهایی که مقدار -3نتیجه گیری کرد : 

 .است 1در این شهرها کمتر از سطح مطلوب ها  دهنده این هستند که میانگین اعتماد عمومی به شهرداری آباد(، نشان

 کشیگنبد، آق قلا، گال ،گرگان،یبندرترکمن، بندرگز، کردکو )دارند 4149بیشتر از  p شهرهایی که مقدار  -2

 .( ندارند1دهنده این هستند که تفاوت معناداری با سطح مطلوب ) شان( ننودشتی،م

عدالت توزیعی پاسخگویی،برای تحلیل تأثیرات چندگانه عوامل مختلف )شفافیت، کیفیت خدمات، مشارکت عمومی، 

کنیم. در این مدل، اعتماد عمومی  و رهبری مؤثر( بر سطح اعتماد عمومی، از رگرسیون خطی چندگانه استفاده می

عنوان  ، عدالت توزیعی و رهبری مؤثر به پاسخگوییعنوان متغیر وابسته و شفافیت، کیفیت خدمات، مشارکت عمومی،  به

 .شوند متغیرهای مستقل در نظر گرفته می

 :مدل رگرسیون خطی چندگانه به شکل زیر خواهد بود

عمومی اعتماد =β0+β1(شفافیت)+β2( خدمات کیفیت )+β3( عمومی مشارکت )+β4(پاسخگویی)+β5(

توزیعی عدالت )+β6( مؤثر رهبری )+ϵ 

 :در این مدل

 β0   29مقدار ثابتیک
 است که مقدار اعتماد عمومی را در شرایطی که سایر متغیرها صفر باشند، مشخص 

 .کند می

 β1,β2,…,β6  ضرایب 
هستند که تأثیر هر کدام از متغیرهای مستقل بر سطح اعتماد عمومی را نشان 26

 .دهند می

 ϵ   دهد میها و مقادیر واقعی را نشان  بینی خطای مدل است که تفاوت بین پیش. 

مدل رگرسیون خطی چندگانه به صورت یک جدول با ضرایب و مقادیر مربوط به هر متغیر آورده  7جدول شماره در 

مثال،  یباشد. برا یم یمستقل بر اعتماد عموم ریهر متغ ری( نشان دهنده  تأث𝛽) بیضر 7جدول شماره  در  .شده است

واحد  4190به طور متوسط  یسطح اعتماد عموم ت،یهر واحد شفاف شیکه با افزا دهد ینشان م 419755 تیشفاف بیضر

 یبر اعتماد عموم یمثبت و معنادار ریمستقل تأث یرهایمتغ یتمامکه  دهد یجدول به وضوح نشان م نیا. ابدی یم شیافزا

 یهستند، در حال یاعتماد عموم شیعوامل در افزا نیتر مهم تیو شفاف یعیمؤثر، عدالت توز یرهبرو متغیر های  دارند

 را دارد. ریتأث نیکمتر یکه مشارکت عموم

                                                                                                                                                                                     
25  .  intercept 

26  .  coefficients 



 711 گلستان استان شهرهای های شهرداری رجوع ارباب میان در آن بر مؤثر عوامل و عمومی اعتماد  میزان ای مقایسه بررسی

 

 یعوامل مؤثر بر اعتماد عموم ریتأث لیتحل یچندگانه برا یخط ونیرگرس 7جدول 

 %59 نانیبازه اطم p مقدار t مقدار استاندارد یخطا (β) بیضر ریمتغ

 2.0821 1.044 1.994 0.049 [0.008, 4.156] (Intercept) ثابت

 [0.715 ,0.445] 0.000 8.540 0.068 0.5799 تیشفاف

 [0.633 ,0.357] 0.000 7.122 0.070 0.4953 خدمات تیفیک

 [0.366 ,0.091] 0.001 3.305 0.069 0.2285 یعموم مشارکت

 [0.662 ,0.373] 0.000 7.111 0.073 0.5175 ییپاسخگو

 [0.731 ,0.479] 0.000 9.543 0.063 0.6054 یعیتوز عدالت

 [0.936 ,0.659] 0.000 11.441 0.070 0.7979 مؤثر یرهبر

  تفسیربحث و . 6

ها، به  ها تحت تأثیر چندین عامل کلیدی قرار دارد. شهرداری بر اساس نتایج مدل رگرسیون، اعتماد عمومی به شهرداری

 .اعتماد عمومی در نظر بگیرنددهند، باید این عوامل را برای افزایش  عنوان نهادهای محلی که خدمات حیاتی ارائه می

به  یرا بر اعتماد عموم ریتأث نیشتریب تیو شفاف یعیمؤثر، عدالت توز یها، رهبر داده لیآمده از تحل دست به جیطبق نتا

 تیفیو ک تیشفاف ریتأث نهیدر زم یمطالعات قبل جیبا نتا ها افتهی نیاند. ا شهر استان گلستان داشته 30در  ها یشهردار

و عملکرد  ها یریگ میدر تصم تیشفاف ژهیو (. بهKim & Lee,2020مطابقت دارد ) یخدمات بر اعتماد عموم

که اطلاعات شفاف و  یاعتماد مطرح شده است. مردم در صورت جادیدر ا یدیاز عوامل کل یکیبه عنوان  ها یشهردار

 نهاد اعتماد خواهند کرد. نیبه ا شتریکنند، ب افتیدر ها یو عملکرد شهردار ها استیدرباره س یقیدق

 نیدهنده ا موضوع نشان نیدارد. ا یبر اعتماد عموم یادیز ریاز عوامل مؤثر، تأث گرید یکیعنوان  به زیخدمات ن تیفیک

شوند. به عبارت  یاعتماد عموم شیباعث افزا توانند یخدمات م نیارائه دهند، ا یخدمات بهتر ها یاست که اگر شهردار

اعتماد  شیطور مؤثر و به موقع برآورده کنند، احتمال افزا مردم را به یاساس یازهایقادر باشند ن ها یشهرداراگر  گر،ید

 خواهد شد. شترینهاد ب نیشهروندان به ا

بودن  نییپا لیامر ممکن است به دل نیعوامل داشتند. ا رینسبت به سا یکمتر ریتأث بیبه ترت یمقابل، مشارکت عموم در

 ها یاز مناطق، مردم کمتر به شهردار یاریاز مناطق استان گلستان باشد. در بس یدر برخ یو مشارکت عموم یسطح آگاه

عوامل بر اعتماد  نیا یممکن است باعث کاهش اثرگذار نیدارند و ا مشارکت یعموم یریگ میتصم یندهایو فرا

 شود. یعموم

 گیری کلی و پیشنهادات اجرایی نتیجه .7

 ها نیازمند توجه ویژه به چندین عامل  دهد که بهبود اعتماد عمومی به شهرداری در مجموع، این تحقیق نشان می .

 ، پاسخگوییترین این عوامل شامل شفافیت اطلاعات، کیفیت خدمات، رهبری مؤثر، مشارکت عمومی اساسی است. مهم

هایی برای تقویت شفافیت، ارتقای کیفیت  مهها باید بر این اساس برنا باشد. شهرداری و عدالت توزیعی می

بهبود رهبری مدیریتی و فراهم آوردن شرایط برای مشارکت عمومی بیشتر  پاسخگویی به مطالبات شهروندان، خدمات،

 یاقدامات ملموس برا دیبا ی. شهردارستین یدارد، اما کاف تیهرچند اهم یمشارکت عموماز طرفی .طراحی کنند

عادلانه  عیتوز ،یقو تیریکه مد ییها یشهردارلذا  داشته باشد. یشتریب یام دهد تا اثرگذارانج تیعدالت و شفاف

 خواهند کرد. افتیشهروندان در یاعتماد را از سو نیشتریدر عملکرد دارند، ب تیخدمات، و شفاف
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های  باید به تفاوتها  علاوه بر این، باید در نظر داشت که برای ایجاد تغییرات مثبت در اعتماد عمومی، شهرداری

های جمعیتی،  ای و نیازهای خاص هر شهر توجه کنند. در این راستا، مطالعات بیشتر در زمینه بررسی ویژگی منطقه

تواند به توسعه  ها می های مختلف و تطابق اقدامات اجرایی با این ویژگی فرهنگی و اقتصادی شهروندان در استان

 .های مؤثرتر کمک کند سیاست

ها،  ها و استراتژی ها و مسئولین محلی کمک کند تا با اصلاح سیاست تواند به شهرداری ، نتایج این تحقیق میدر نهایت

  .سازی کنند اعتماد عمومی را بهبود بخشیده و فرآیندهای مدیریتی را برای رضایتمندی بیشتر شهروندان بهینه

منظور تقویت اعتماد  ها در استان گلستان، به ه شهرداریبر اساس نتایج تحقیق و بررسی عوامل مؤثر بر اعتماد عمومی ب

 :شود ها، پیشنهادات اجرایی به شرح زیر ارائه می عمومی و بهبود عملکرد شهرداری

 رسانی عمومی های شفاف آنلاین برای اطلاع ایجاد سامانه -3

ها  ها و تصمیمات شهرداری ها، پروژه ها، بودجه های دیجیتال برای ارائه اطلاعات مربوط به برنامه اندازی پلتفرم راه

 .ها داشته باشند راحتی دسترسی به آن ای که شهروندان به گونه صورت شفاف و به روز، به به

 های عمومی و مشاوره با مردم افزایش نشست -2

و ها برای بررسی مسائل شهری  برگزاری جلسات عمومی ماهانه یا فصلی با حضور شهروندان و مسئولین شهرداری

 .پاسخگویی به سوالات و مشکلات مردم

 های ارتباطی مستقیم با مردم ایجاد کانال -1

ها،  دهی سریع به درخواست های اجتماعی برای پاسخ های ارتباطی آنلاین مانند ایمیل، پیامک و شبکه اندازی سامانه راه

 .شکایات و پیشنهادات شهروندان

 اریتقویت نظارت و ارزیابی مستمر خدمات شهرد-0

طور مستمر و انتشار  ها به های نظارت مستقل برای بررسی کیفیت خدمات شهری و ارزیابی عملکرد شهرداری تشکیل تیم

 .صورت عمومی ها به نتایج آن

 های مدیریت منابع شهری هوشمند توسعه سیستم -9

سازی تخصیص منابع،  برای بهینههای هوشمند  های مدیریت منابع و زیرساخت های نوین مانند سیستم سازی فناوری پیاده

 .ها بهبود خدمات و کاهش هدررفت منابع در شهرداری

 ها های مدیریتی و رهبری شهرداری ارتقای مهارت -6

های مدیریت شهری، ارتباطات  ها در زمینه های آموزشی تخصصی برای مدیران و کارکنان شهرداری برگزاری دوره

 .ها منظور بهبود کیفیت رهبری در شهرداری بهعمومی، رهبری مؤثر و مدیریت بحران 

 گیری افزایش مشارکت عمومی در فرآیندهای تصمیم -7

های مهم شهری و ایجاد  گیری ای محلی برای مشارکت مردم در تصمیم های دیجیتال و جلسات مشاوره استفاده از پلتفرم

 .سازی های فعال برای مردم جهت مشارکت در فرایندهای تصمیم فرصت

 توزیع عادلانه خدمات شهری-0

های ویژه برای  های توزیع عادلانه خدمات شهری با توجه به نیازهای واقعی هر منطقه و افزایش برنامه اعمال سیاست

 .های اجتماعی و اقتصادی منظور کاهش نابرابری برخوردار به مناطق کم
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 رسانی در زمینه خدمات شهری ارتقای اطلاع -5

های محیطی و مالی، همچنین ارائه  های جاری و نتایج بررسی مورد روندهای اجرایی، پروژهرسانی شفاف در  اطلاع

 .طور شفاف و دقیق ها به شهروندان به های منظم از عملکرد شهرداری گزارش

 استفاده از فناوری برای افزایش شفافیت مالی -34

طور منظم  شده به های انجام ها، درآمدها، و پروژه زینهها، ه های مالی شفاف که گزارشات مالی شهرداری اندازی پلتفرم راه

 .در اختیار عموم قرار گیرد و برای مردم به راحتی قابل دسترسی باشد
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Abstract  

The aim of this study is to conduct a comparative analysis of public trust and the factors 

influencing it among clients of municipalities in the cities of Golestan Province. This research 

is descriptive in terms of data collection and analysis methods and applied in terms of its 

objective. A questionnaire was used as the data collection tool, which was distributed among 

344 members of the statistical population selected through simple random sampling with 

appropriate allocation. 

To develop the questionnaire, a review of the theoretical foundations and previous research 

was conducted to identify the factors influencing public trust in municipalities. Based on 

expert opinions, 28 questions were formulated across six key factors: information 

transparency, service quality, public participation, accountability, distributive justice, and 

effective leadership. Additionally, trust was measured using Dr. Danaei’s standardized 10-

question questionnaire. 

To determine the reliability and validity of the measurement tool, Cronbach’s alpha 

coefficient was used. Data analysis was performed using SPSS software. Regression analysis 

showed that information transparency, service quality, public participation, accountability, 

distributive justice, and effective leadership significantly influence public trust in 

municipalities. Moreover, the level of public trust varies across different cities.. 
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