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 مقدمه

 در مهم موضوعات از مشتریان مشارکت و محوریمشتری

 در مشتری با ارتباط مدیریت هایسیستم و است هاشهرداری

 از شهرداری دارند. اساسی نقش مشارکت این توسعه و ایجاد

 دانرونشه از بهتری شناخت به تواندمی ارتباطی ابزارهای طریق

 را زمینه ،هاآن وفاداری و رضایت افزایش با و کند پیدا دست

 (0202 تورس، و )باردال .سازد فراهم شهروندان مشارکت برای

 رخ نیز کشور هایشهرداری در زیادی تحرکات اخیر دهه در

 جمله از و اطلاعات فناوری هایزیرساخت داشتن است. داده

 یلتبد اساسی چالش یک به مشتریان با ارتباط هایسامانه

 (2434 تارخ، ،ییصفا ،ی)ناصر .است شده

 و شهری خدمات ارائه مرکز تریناصلی عنوان به شهرداری

 و باشدمی شهروندان حداکثری مشارکت نیازمند فرهنگی

 مشتریان رضایت افزایش و شکایات کاهش طریق از مهم این

 یعموم اعتماد افزایش موجب نهایت در که است حصول قابل

 (2438 سقایی، و )فولادگر .شودمی

 بخش ویژه هب و سوم جهان شهری جوامع در که آنجا از

 هنجارهای شهری مشارکتی فرهنگ آن، نیافته توسعه

 شایسته طور به هنوز مشارکت به مربوط شهری فرهنگی

 یشهر مشارکت سازمانی الگوی نقش است، نگرفته شکل

 تمشارک افزایش یبرا دیگر عبارت به دارد. بیشتری اهمیت

 جودو شهرداری در یکپارچه و فراگیر الگویی باید شهروندان

 (2438 ،یکوچ ،یکیب ،یاری)ز .باشد داشته

 کلانی هایطرح شهرداری مانند نهادهایی در که آنجایی از

 و تدوین شهری استراتژیک مدیریت راستای در

 شهروندان همراهی عدم دلیل به ولی شوندمی گذاریسیاست

 مواجه شکست با عملاً اجرا، در هاآن مشارکت بودن و

 اپید بیشتری اهمیت شهروندان شمارکت مقوله شوند،می

 به تواندمی جامعه در مشارکت که رسدمی نظر به کند.می

 کمک شهری مسئولان راهبردی مدیریت موفقیت و بهبود

 (0202 همکاران، و )الارابایت .کند

 خروجی شهرداری، دمانن محورخدمت هایسازمان در

 که آنجا از شود. ایحاد مشتریان همکاری با باید خدمات

 دهد،می رخ همزمان خدمات بیشتر مصرف و تولید

 ینا نمایند. شرکت خدمات ارائه و تولید در باید مشتریان

 و است ضروری اجتماعی و فردی رضایت افزایش برای امر

 یتیفک بهبود و افزایش در مشتری مشارکت میزان سنجش

 (2433 )پناهی، .است حیاتی امری خدمات

 تجسار سازمان که است معنا این به مشتریان دادن مشارکت

 توانایی از و دهد افزایش خود در را مشتریان نظرات پذیرش

 سازمانی فرایندهای و خدمات محصولات، انطباق برای لازم

 ندکمی کمک شیوه این گردد. برخوردار مشتریان دیدگاه با

 این صحیح مدیریت با و شود کسب اول دسته طلاعاتا تا

 .ودش تضمین بلندمدت در سازمان موفقیت اطلاعاتی، منابع

 (2430 همکاران، و )شعبانی

 عناصر از یکی شهری گیریتصمیم روند در مردم مشارکت

 ممرد مشارکت افزایش و بوده شهری جانبه همه توسعه اصلی

 همکاری بدون شهری، ادلتع ایجاد در تواندمی شهری امور در

 مطلوب شهری توسعه به تواننمی مردمی، هایمشارکت و

 محرکه موتور شهروندان، مشارکت واقع در کرد. پیدا دست

 (2431 شربتی، ؛2434 )مرادی، .است شهری مدیریت

 مشارکت زانیم ،یسالار مردم نظام در مهم مسائل از یکی

 منظر از لذا .باشدیم یشهر یهاپروژه و هاطرح در مردم

 از شهرداری در شهروندان مشارکت موضوع نیز سالاری مردم

 (2432 همکاران، و )خادم .است برخوردار والایی جایگاه

 ولیدت فرایند در مشتری نقش به مشتری مشارکت کلی طور به

 باعث خدمات ماهیت دارد. اشاره ملموس کالای یا و خدمات

 تریبیش تمایل ملموس یکالاها با مقایسه در مشتریان شودمی

 ارائه مسیست مکمل بخش مشتریان باشند. داشته مشارکت برای

 طلوبم نتایج به نیل از اطمینان حصول برای ایوسیله یا خدمت

 (2432 همکاران، و )نظامی .باشندمی خدمات ارائه فرایند در

 و اداره ندیفرآ در مردم حضور و مشارکت یسازنهینهاد تفکر

 به دنیرس در مؤثر یهکارها را و هابرنامه از شهرها تیریمد

 اشکال به مختلف جوامع در که است کارآمد یشهر تیریمد

 .باشدمی مشاهده قابل مختلف یهاروش و گوناگون

 (2434 فاطمی، و )ابراهیمی

 و اینترنت توسعه و فناوری هایپیشرفت با حاضر حال در

 زیرساخت آنلاین، اجتماعی هایرسانه گیریشکل همچنین

 هشد ایجاد تجربیات انتقال و جمعی ارتباط برای مناسبی

 را اهشرکت با مشتریان رابطه محیطی، تغییرات این است.

 همین دل از نیز مشتری مشارکت است. کرده متجول

 رویکردهای از استفاده با است. گردیده ایجاد تحولات

 زملا زمینه توانمی اجتماعی هایرسانه بستر در بازاریابی

 (2438 )نصراصفهانی، .کرد فراهم را مشتریان مشارکت برای
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 مثبت تأثیر اجتماعی شبکه هایسایت مشارکت انگیزه

 هایسایت برند جامعه در مشتری مشارکت بر معناداری

 (2022 همکاران، و )خادمی .دارد اجتماعی شبکه

 ریمشت به توجه ضرورت تدریج به باید نیز ایران در هاسازمان

 نیازها بخش رضایت تأمین و شناخت جهت در و کنند کدر را

 الدنب به پیش از بیش و کنند حرکت مشتری یهاخواسته و

 (2430 جمشیدیان )محمدامین .باشند مشتریان سازی وفادار

 و هاشهرداری در شهروندان مشارکت موضوع اهمیت به نظر

 ات است شده کوشش مطالعه این در اعتماد زیربنایی نقش

 بر مبتنی شهرداری در شهروندان مشارکت برای یالگوی

 ینا در شود. اعتبارسنجی و طراحی اجتماعی اعتماد بازاریابی

 :داد خواهد پاسخ زیر اساسی تسؤالا به حاضر پژوهش راستا

 مشتریان مشارکت دهندهشکل هایمقوله ترینمهم

 ویالگ کدامند؟ اجتماعی اعتماد بازاریابی بستر در شهرداری

 در شهرداری مشتریان مشارکت هایمقوله میان علی روابط

 است؟ ونهچگ اجتماعی اعتماد بازاریابی بستر

 

 نظری مبانی

 تضمین را شهری خدمات وریبهره و توسعه امروزه چه آن

 شهری یهافعالیت در شهروندان یههم کلی مشارکت کند،می

 مندیرضایت و مقبولیت مشروعیت، تواندمی که است

 این در آورد. ارمغان به توامان شهری مدیریت برای را شهروندان

 است چندی شهرها امور اداره در مردم مشارکت به توجه میان

 اقدامات و گردیده مطرح عملی و علمی صورت به ایران در که

 (2433 )حسینی، .است گرفته انجام راستا این در نیز خوبی

 هب گوییپاسخ به قادر تنهایی به هادولت امروز، متحول جهان در

 جدیدی الگوهای نیازمند مهم این نیستند. شهروندان نیازهای

 دولتی، هایبخش در جامعه هایظرفیت همه از بتواند که است

 اهداف به رسیدن واقع در نماید. استفاده مدتی و خصوصی

 مشارکت طریق از شهرداری مانند نهادی در عمومی خدمات

 (2438 )وافره، .است حصول لقاب مشتریان عنوان به شهروندان

 مفهوم توسعه اثر در که است مفاهیمی از مشتری مشارکت

 انمشتری درگیری واقع در گردید. پدیدار ایرابطه بازاریابی

 و ردگیمی قرار مشتری تجربه مدیریت قلمرو در کلی طور هب

 اشین محوریمشتری بر مبتنی بازاریابی مدیریت فلسفه از

 (0202 همکاران، و )کاستیلو .شودمی

 با اطارتب مدیریت پیدایش و مندرابطه بازاریابی معرفی از پس

 به ابیبازاری آمیخته بر مبتنی سنتی بازاریابی اصول مشتری،

 ریمشت با ارتباط مدیریت شد. کشیده چالش به جدی صورت

 ود.نم فراهم بازاریابی در محوریمشتری فلسفه برای را زمینه

 به ابیبازاری آمیخته بر مبتنی ازاریابیب اصول ترتیب این به

 پیدا رتغیی مشتریان نیازهای به گوییپاسخ و شناسایی سمت

 تندگرف قرار وکارهاکسب هایفعالیت کانون در مشتریان کرد.

 انمشتری با بلندمدت روابط برقراری برای متعددی هایروش و

 (0202 همکاران، و )ناوارو .گردید معرفی

 هایسازمان و عمومی بخش در مشتری اب ارتباط مدیریت

 است. برخوردار بالایی اهمیت از هم شهرداری مانند نهاد مردم

 لهفاص کاستن برای شهروند با ارتباط مدیریت سامانه وجود

 شهرداری نهاد الزامات جزو شهری مدیران و شهروندان بین

 (2431 ایمانی، و محمدی ؛2434 همکاران، و )ناصری .است

 موجب شهرداری در مشتریان با ارتباط مدیریت زا استفاده

 شود.می شهرداری به نسبت شهروندان عمومی اعتماد افزایش

 ان،یترمش انتظارات مشتری، با ارتباط مدیریت اصول به تکیه با

 تهیاف بهبود آنان یذهن ریتصو و خدمات از شده ادراک تیفیک

 .شودمی مخت شهروندان اجتماعی اعتماد افزایش به نهایت در و

 (2438 سقایی، و فولادگر ؛2434 همکاران، و )برادران

 مکک شهرداری در مشتریان با ارتباط مدیریت دیگر سوی از

 با نهاد این مشتریان عنوان به شهروندان تا کندمی

 با هدوجانب ارتباط اثر در شوند. آشنا بهتر خود هایمسئولیت

 توجه میزان شهروندمحوری، اصول رعایت و شهروندان

 رودیم انتظار و شودمی بیشتر اجتماعی مسائل به شهروندان

 .ندک پیدا افزایش شهروندان اجتماعی پذیریمسئولیت که

 (0202 همکاران، و سانچز ؛0222 همکاران، و )هارتمن

 یرز صورت به پژوهش هایفرضیه نخستین توضیحات این با

 است: شده داده توسعه

H1: بر معناداری و مثبت تأثیر انمشتری با ارتباط مدیریت 

 دارد. اجتماعی پذیریمسئولیت

H2: بر معناداری و مثبت تأثیر مشتریان با ارتباط مدیریت 

 دارد. اجتماعی اعتماد

 رینت کلیدی مشتری، رضایت خصوصاً و مشتریان با تعامل

 هایسازمان از بسیاری است. وکارکسب هر موفقیت عامل

 که کنندمی ایجاد ایشیوه نهما به را خود اجتماعی بخش

 ادایج شیوه آن به قبل دهه یک را الکترونیک تجارت بخش

 (0220 ماریوس، و )کارمن .اندکرده
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 زارها،با در رقابت افزایش و تقاضا شدید نوسانات به توجه با

 هک کنند خلق را راهبردی تا دارند سعی هاسازمان از بسیاری

 بین در را اطلاعات کرده، یکپارچه را سازمان یک اجزای تمام

 ارهاک بیهوده تکرار از مانع و بگذارد اشتراک به کاربران تمام

 .شودمی ختم مشتریان با مشارکت به فلسفه این شود.

 (0222 همکاران، و )هارملینگ

 و مشتری به خدمت چگونگی دیدگاه تا دارند احتیاج هاسازمان

 شکارآ مرزی تا دکنن بازبینی را تحویل و توزیع مناسب هایروش

 رند.آو وجود به را مشتری به توجه و مشتری به خدمت مفهوم بین

 طور هب تا دارد تمایل بیشتر که مشتری به خدمت بخش برخلاف

 د،باش داشته مشتریانش تمامی برای را خدماتی مشخص و کلی

 سفارشی خدمات کردن فراهم با رابطه در مشتری به توجه بخش

 (2430 کائیدی، و )امینی .ستا خصوصی مشتریان برای

 نفیم روابط و پرسود و مثبت روابط باید بازاریابی هایسازمان

 سپ کنند. شناسایی خود هایشرکت پرتفوی در را سودکم و

 دانکارمن به باید هابازاریاب مناسب، استراتژی یک انتخاب از

 عوض را نیرو استخدام روند دهند، آموزش زمینه این در خود

 حول ار فرآیندهایی و کنند ایجاد مناسبی هایانگیزه و کنند

 خود کارمندان برای نهایت، در دهند. شکل روابط این

 ابی،بازاری هایسازمان بیشتر در کنید. تعریف جدید هاینقش

 رد اقدام یا روابط اجزای مورد در کردن فکر وظیفه کسیهیچ

 اب مشتری که روابطی مختلف انواع مدیریت یا تقویت مورد

 هک صنایعی در مثلاً ندارد. را کندمی برقرار شرکت و برند

 هک کارمندانی از باید است، ترمتداول درگیری ایجاد احتمال

 دارند ایمذاکره هایمهارت و ماهرند درگیری مدیریت در

 (0220 موریس، و )کارمن .شود استفاده

 لشک به را تحقیق بعدی هایفرضیه توانمی اساس این بر

 داد: توسعه زیر

H3: رب معناداری و مثبت تأثیر اجتماعی پذیریمسئولیت 

 دارد. شهرداری خدمات کیفیت

H4: رب معناداری و مثبت تأثیر اجتماعی پذیریمسئولیت 

 دارد. اجتماعی رضایت

 فرهنگ سازینهادینه شد اشاره این از پیش که گونههمان

 برای ملاز ربست که است آن مستلزم سازمانی سیستم در نوآوری

 زا مقصود باشد. شده فراهم نوآوری و خلاقیت گسترش و بروز

 و مدیریتی سازمانی، عوامل از ایمجموعه ایده خلق بسترسازی

 تحقق و پیگیری ارائه، برای لازم زمینه که است محیطی

 (0220 وانگ، و )چن .اوردآمی فراهم را خلاقانه و جدید هایایده

 خلق برای لازم زمینه و بستر ات که دهندمی نشان شواهد

 ار کارآفرینانه اتمسفر تواننمی نشود، فراهم جدید هایایده

 محیط جو و وضعیت انسانی، عوامل نمود. ایجاد سازمان در

 ارشد مدیریت حمایت و تعهد میزان سازمانی، هایارزش کار،

 در یمؤثر نقش قبیل این از عواملی و نوآوری و خلاقیت از

 (0202 همکاران، و )الیا .دارند سازمانی فرهنگ یسازنهادینه

 که دارند عقیده (0228 ،موریس و کوراتکو) رابطه، این در

 لزممست بلکه نیست، الساعهخلق ایپدیده نوآورانه فرهنگ

 خلاقیت بستر عنوان با آن از که است عواملی مجموعه حضور

 رزی صورت به تحقیق بعدی فرضیه اساس این بر شود.می یاد

  است: شده داده توسعه

H5: کیفیت بر معناداری و مثبت تأثیر اجتماعی اعتماد 

 دارد. شهرداری خدمات

H6: رضایت بر معناداری و مثبت تأثیر اجتماعی اعتماد 

 دارد. اجتماعی

 درک به نیاز سازمان یک است. شروع نقطه محور مردم ارزش

 در دیکلی عناصر دارد. خود کارکنان و مشتریان از واقعی

 مورد در فرهنگ است. اعتبار و جامعه فرهنگ، جااین

 جهانی اندازچشم و ارتباطی هایاولویت اجتماعی، هنجارهای

 رهبری سبک ترینمؤثر شامل این سازمانی، سطح در است.

 .ودشمی باشند داشته تعامل هم با چگونه کارگران اینکه و

 (2432 )محمدشفیعی،

 و عهتوس به باید بهینه، کردعمل به رسیدن برای تجارت یک

 تتجار تأکید امروزه بپردازد. خود رقابتی هایمزیت نگهداری

 برای ارزش ایجاد به مداوم طور به که است آن بر المللبین

 که بازارگراست زمانی وکار،کسب یک بپردازد. مشتریان

 انتظار مورد ارزش خلق به مندنظام طور به فرهنگش

 راییبازارگ زمینه در که پژوهشاتی هکلی بپردازد. مشتریانش

 فظح سودآوری، بازارگرایی، بین قوی ایرابطه گرفته، صورت

 اننش را جدید محصولات موفقیت و فروش افزایش و مشتری،

 (2431 همکاران، و زاده)محرم .است داده

 رقابتی خصیصه ریزیپی برای (0222 ،همکاران و دویس)

 ار کلیدی جزء چهار ونی،کن رقابتی شرایط در سازمان بودن

 و هانگرش فرهنگ، از عبارتند که اندداده قرار موردتوجه

 خلاقیت و هاسیستم فرایندها، سازمان، در موجود رفتارهای

  .سازمان در نوآوری و
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 هب تحقیق بعدی هایفرضیه شواهدی چنین به استناد با

 است: شده داده توسعه زیر صورت

H7: رب داریمعنی و مثبت ثیرتأ شهرداری خدمات کیفیت 

 دارد. اجتماعی اعتماد بازاریابی

H8: یبازاریاب بر داریمعنی و مثبت تأثیر اجتماعی رضایت 

 دارد. اجتماعی اعتماد

 زمرک در مشتریان منافع دادن قرار معنای به مشتری محوریت

 ساختارهای اجرای با و است شده تعریف شرکت یک اقدامات

 محور مشتری اطلاعات هایفناوری و محور مشتری سازمانی

 (2430 همکاران، و )چراغعلی .هستند دستیابی قابل

 بر یمبتن واکنشی، صورت به تواندمی ارتباطات این همچنین

 نلاینآ صورت به که باشد سویه یک اتتأثیر سویه، دو تعامل

 برده نام مختلف هایشیوه میان از دهد.می رخ کلاسیک یا

 ابزارهای از استفاده به گرایش حاضر عصر هایسازمان شده،

 زهامرو دارند. مشتریان با دوسویه روابط برقرار برای آنلاین

 اجتماعی بازاریابی برای مهمی ابزار به اجتماعی هایشبکه

 در هاشرکت جدید چالش رو این از اند،شده تبدیل هاشرکت

 (2438 )پناهی، .است مشتریان مشارکت چگونگی مورد

 استراتژی یک عنوان به یمدارمشتری نگفره امروزه

 به ساخته، دگرگون را هاسازمان اجرایی شیوه بازرگانی،

 رابطه تا ستد و داد از را هاآن کاری هایفعالیت که ایگونه

 مشتری، به توجه و است نموده تغییر دچار -فروش و خرید

 )حیدری .است گرفته قرار هاسازمان هایفعالیت تمام مرکز

 (2430 وی،مهد و

H9: رب داریمعنی و مثبت تأثیر اجتماعی اعتماد بازاریابی 

 دارد. شهرداری مشتریان مشارکت

 بیاتاد بررسی از مستخرج که تحقیق هایفرضیه به توجه با

 مفهومی مدل هستند، شهرداری مشتریان مشارکت به مربوط

 طراحی پژوهش اولیه الگوی است. شده داده توسعه تحقیق

 (2 )شکل است. شده ارائه 2 شماره شکل در و

 شهرداری مشتریان با ارتباط مدیریت 2 شماره شکل براساس

 ت.اس مؤثر اجتماعی اعتماد برقراری و اجتماعی مسئولیت بر

 و شهرداری خدمات کیفیت بهبود موجب خود مقوله دو این

 سایه در شود.می شهرداری مشتریان اجتماعی رضایت جلب

 اهداف به دستیابی رضایت و اعتماد شافزای و کیفیت بهبود

 به نهایت در و شودمی محقق اجتماعی اعتماد بازاریابی

 شود.می منجر شهرداری مشتریان کتمشار

 پژوهش شناسیروش

 هدف با که است کاربردی مطالعه یک حاضر مطالعه

 ردرویک با شهرداری مشتریان مشارکت الگوی اعتبارسنجی

 و روش منظر از است. شده انجام اجتماعی اعتماد بازارایابی

-پیمایشی هایپژوهش دسته در هاداده گردآوری زمانی بازه

 ارباب و مشتریان شامل آماری جامعه دارد. قرار مقطعی

 نمونه حجم محاسبه برای باشند.می تهران شهرداری رجوعان

 جوامع برای نمونه حجم محاسبه توانمی نامعین جوامع برای

 زیر رابطه از (0220 استورمر، و اپاس)پ بزرگ و نامعین

 است: شده استفاده
 

𝑛 =
𝑧2𝑝𝑞

𝑑2
=

(1.96)2(0.5)(0.5)

(0.05)2
=

0.9604

0.0025
= 384 

 

 گیرینمونه روش به نفر 480 حجم به اینمونه بنابراین

 هایداده گردآوری اصلی ابزار است. شده انتخاب ساده تصادفی

 هفت شامل پژوهش نامهپرسش باشد.می نامهپرسش پژوهش

 ،شهرداری مشتریان مشارکت از: عبارتند که است اصلی سازه

 شهرداری، خدمات کیفیت بهبود اجتماعی، اعتماد بازاریابی

 اعتماد اجتماعی، پذیریمسئولیت اجتماعی، رضایت جلب

 املش نامهپرسش این مشتریان. با ارتباط مدیریت اجتماعی،

 پرسش چهار و درجه 1 لیکرت طیف اب تخصصی پرسش 42

 شود.می تحصیلات و سن جنسیت، شامل عمومی

 عاملی )تحلیل سازه روایی از نامهپرسش روایی بررسی برای

 در آن نتایج که شد استفاده (AVE) همگرا روایی و ی(تأیید

 کلی کرونباخ آلفای همچنین است. شده ارائه 4 شماره جدول

 مقدار آمد. دست هب 320/2 دماتیمق مطالعه یک در نامهپرسش

AVE برای باشد. 1/2 از تربزرگ باید متغیرهای تمامی برای 

 کرونباخ آلفای ضریب و (CR) ترکیبی پایایی نیز پایایی محاسبه

 و ترکیبی پایایی میزان است. شده محاسبه عوامل از یک هر

 و )آذر .باشد 2/2 از تربزرگ باید ابعاد تمامی کرونباخ آلفای

 (2 )جدول (.0221 همکاران، و هنسلر ؛2438 لامزاده،غ

 معادلات یابیمدل تکنیک از پژوهش هایفرضیه آزمون برای

 آزمون و هاداده وتحلیلتجزیه است. شده استفاده ساختاری

 است. شده انجام LISREL افزارنرم با پژوهش هایفرضیه

 و بندیرتبه به SWARA روش از استفاده با نیز نهایت در

 .است شده پرداخته هاشاخص اهمیت میزان تعیین
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 پژوهش هایافتهی

 ارباب و مشتریان از نفر 480 شامل تحقیق این آماری جامعه

 جنسیت منظر از است. شده استفاده تهران شهرداری رجوعان

 زنان را مشتریان از (%00) نفر 34 و مرد (%20) نفر 032

 تحصیلات (%00) نفر 32 تحصیلات منظر از دهند.می تشکیل

 دارند کارشناسی مدرک (%08) نفر 280 دارند. ترکم و کاردانی

 نیس منظر از دارند. تکمیلی تحصیلات نیز (%08) نفر 223 و

 224 دارند. سن سال 41 از ترکم مشتریان از (%02) نفر 82

 01 نیز (%03) 232 دارند. سن سال 01 تا 41 بین (%03) نفر

 (0 )جدول دارند. سن بیشتر و سال

 یییدتأ عاملی تحلیل از پژوهش نامهپرسش اعتبارسنجی برای

 هایگویه که دهدمی نشان روش این است. شده استفاده

 سازه گیریاندازه برای میزان چه تا هاسازه از هریک سنجش

 املیع تحلیل نهایی نتایج هستند. برخوردار تناسب از موردنظر

 (4 )جدول است. شده ارائه 4 شماره جدول در یتأیید

 و است 0/2 تربزرگ مقداری موارد تمامی در مشاهده عاملی بار

 تربزرگ 30/2 بحرانی مقدار از نیز (t )آماره استراپینگ بوت مقدار

 ردمو درستی به سازه هر گرفت نتیجه توانمی بنابراین است.

 (AVE) همگرا روایی میزان همچنین است. گرفته قرار سنجش

 میزان است. آمده دست به 1/2 از تربزرگ هاهساز تمامی برای

  است. تربزرگ 2/2 از نیز ترکیبی پایایی و کرونباخ آلفای

 مشتریان مشارکت نهایی الگوی ارائه و اعتبارسنجی برای

 شده استفاده ساختاری معادلات یابیمدل روش از شهرداری

 نایتع با است داده نشان یتأیید عاملی تحلیل نتایج است.

 آزمون به توانمی مقیاس این از حاصل هاییافته به

 بررسی مورد متغیرهای رابطه پرداخت. پژوهش هایفرضیه

 علی ساختار یک براساس پژوهش هایفرضیه از یک هر در

 رد است. شده آزمون ساختاری معادلات یابیمدل تکنیک با

 متغیرهای رابطه است آمده 0 شکل در که پژوهش کلی مدل

 (0 )شکل است. شده ارائه شپژوه اصلی

 اجتماعی ریپذیمسئولیت بر مشتریان با ارتباط مدیریت تأثیر میزان

 با بنابراین است. آمده دست به 03/22 نیز t آماره و 88/2 مقدار

 بر مشتریان با ارتباط مدیریت کرد: ادعا توانمی %31 اطمینان

 دارد. معناداری و مثبت تأثیر اجتماعی پذیریمسئولیت

 اعیاجتم اعتماد بر مشتریان با ارتباط مدیریت تأثیر یزانم

 بنابراین است. آمده دست به 02/3 نیز t آماره و 02/2 مقدار

 با ارتباط مدیریت کرد: ادعا توانمی %31 اطمینان با

 .دارد معناداری و مثبت تأثیر اجتماعی اعتماد بر مشتریان

 تکیفی بهبود بر اجتماعی پذیریمسئولیت تأثیر میزان

 دست به 02/0 نیز t آماره و 42/2 مقدار شهرداری خدمات

 کرد: ادعا توانمی %31 اطمینان با بنابراین است. آمده

 رداریشه خدمات کیفیت بهبود بر اجتماعی پذیریمسئولیت

 دارد. معناداری و مثبت تأثیر

 تماعیاج رضایت جلب بر اجتماعی پذیریمسئولیت تأثیر میزان

 با بنابراین است. آمده دست به 23/0 نیز t آماره و 02/2 مقدار

 بر اجتماعی پذیریمسئولیت کرد: ادعا توانمی %31 اطمینان

 دارد. معناداری و مثبت تأثیر اجتماعی رضایت جلب

 خدمات کیفیت بهبود بر اجتماعی اعتماد تأثیر میزان

 است. آمده دست به 20/4 نیز t آماره و 44/2 مقدار شهرداری

 بر اجتماعی اعتماد کرد: ادعا توانمی %31 اطمینان با اینبنابر

 ارد.د معناداری و مثبت تأثیر شهرداری خدمات کیفیت بهبود

 ارمقد اجتماعی رضایت جلب بر اجتماعی اعتماد تأثیر میزان

 با بنابراین است. آمده دست به 20/0 نیز t آماره و 02/2

 جلب بر اجتماعی اعتماد کرد: ادعا توانمی %31 اطمینان

 دارد. معناداری و مثبت تأثیر اجتماعی رضایت

 بازاریابی بر شهرداری خدمات کیفیت بهبود تأثیر میزان

 دست به 03/1 نیز t آماره و 12/2 مقدار اجتماعی اعتماد

 بهبود کرد: ادعا توانمی %31 اطمینان با بنابراین است. آمده

 یرتأث اجتماعی داعتما بازاریابی بر شهرداری خدمات کیفیت

 دارد. معناداری و مثبت

 تماعیاج اعتماد بازاریابی بر اجتماعی رضایت جلب تأثیر میزان

 اب بنابراین است. آمده دست به 22/4 نیز t آماره و 42/2 مقدار

 بر اجتماعی رضایت جلب کرد: ادعا توانمی %31 اطمینان

 د.دار معناداری و مثبت تأثیر اجتماعی اعتماد بازاریابی

 یانمشتر مشارکت بر اجتماعی اعتماد بازاریابی تأثیر میزان

 است. آمده دست به 43/8 نیز t آماره و 20/2 مقدار شهرداری

 اعتماد بازاریابی کرد: ادعا توانمی %31 اطمینان با بنابراین

 و مثبت تأثیر شهرداری مشتریان مشارکت بر اجتماعی

 (0 )جدول دارد. معناداری

 

 مدل شبراز ارزیابی

 هایشاخص از شود. انجام مدل برازش آزمون باید نهایت در
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 استفاده شده طراحی هایمدل اعتبار تعیین برای 2برازش

 مدل برازندگی سنجش برای متعددی هایشاخص شود.می

 کافی شاخص 1 تا 4 از استفاده معمولاً اما شودمی استفاده

 (2430 ور،عدن و )حبیبی .است

 نتایج است. شده اشباع مرحله دو در شپژوه ساختاری مدل

 است: زیر صورت به مدل برازش ارزیابی هایشاخص
 

𝜒2

𝑑𝑓
=

976.54

552
= 1.77;  𝑅𝑀𝑆𝐸𝐴

= 0.033; 𝑆𝑅𝑀𝑅
= 0.038; 𝐺𝐹𝐼 = 0.94; 𝐴𝐺𝐹𝐼
= 0.96;  𝑁𝐹𝐼 = 0.95; 𝑇𝐿𝐼
= 0.96; 𝐼𝐹𝐼 = 0.91 

 

 که است آمده دست به 03/2 نیز بهنجار دو -خی مقدار

 برازش شاخص دارد. قرار 0 از ترکوچک پذیرش درآستانه

RSMEA و SRMR به 240/2 و 248/2 برابر ترتیب به 

 شاخص است. ترکوچک 21/2 مقدار از که است آمده دست

 AGFI شده تعدیل برازش نیکویی و GFI برازش نیکویی

 3/2 از دو هر است. آمده دست به 30/2 و 30/2 ترتیب به

 شاخص اند.گرفته قرار قبول مورد بازه در و هستند تربزرگ

 به نیز (TLI) لوئیس-توکر شاخص و (NFI) بونت-بنتلر

 3/2 از دو هر است. آمده دست به 30/2 و 30/2 ترتیب

 راینبناب اند.گرفته قرار قبول مورد بازه در و هستند تربزرگ

 به توانمی و است برخوردار مناسبی برازش از پژوهش مدل

 کرد. کاات نتایج

 شهرداری مشتریان مشارکت هایشاخص بندیاولویت

 با شهرداری مشتریان مشارکت هایشاخص :سوارا روش با

 روش معنی 0سوارا روش است. شده اولویت تعیین سوارا روش

 واراس روش باشد.می تدریجی دهیوزن ارزیابی نسبت تحلیل

 رد که است چندمعیاره گیریتصمیم جدید هایروش از یکی

 و زاوادسکاس همراه به کرشالینه ویولتا توسط 0222 سال

 (2438 غلامزاده، و )آذر .شد معرفی تورسکیس

 اهمیت ترتیب به را معیارها کارشناسان، ابتدا سوارا روش در

 کی امتیاز و گیردمی قرار ابتدا معیار مهمترین کنند.می مرتب

 داریشهر مشتریان مشارکت هایشاخص نهایت در گیرد.می را

 ابتدا .شوندمی بندیرتبه نسبی اهمیت متوسط مقادیر براساس

                                                           
2. Fitting indexes 

 میزان براساس شهرداری مشتریان مشارکت هایشاخص

 اهمیت سپس اند.شده مرتب اهمیت میزان براساس اهمیت

 ت.اس شده مشخص قبلی معیارهای به نسبت معیار هر نسبی

 جدول شماره در «نسبی اهمیت متوسط» ستون در مقادیر این

 باشد.می (𝑆𝑖) همان که است شده درج 1
 است. شده محاسبه (𝐾𝑖) ضریب سورارا روش از سوم درگام

 در مدنی جامعه مشارکت شاخص برای (𝐾𝑖) ضریب میزان

 یک است، برخوردار اهمیت بیشترین از که شهری اداره

 شهرداری مشتریان مشارکت هایشاخص سایر برای باشد.می

 ره اولیه وزن محاسبه برای است. شده محاسبه مقدار این نیز

 است. شده محاسبه زیر رابطه از معیار،
 

𝑄𝑖 =
𝑄𝑖−1

𝐾𝑖
 

𝑄1 = 1 

𝑄2 =
𝑄1

𝐾2
=

1

1.13
= 0.885 

𝑄3 =
𝑄2

𝐾3
=

0.885

1.08
= 0.819 

 

 درج 1جدول شماره  در «اولیه وزن» ستون در مقادیر این

 کردن نرمال روش از نهایی وزن محاسبه برای است. شده

 (1 )جدول است. شده استفاده زیر رابطه مطابق خطی
 

𝑊𝑖 =
𝑄𝑖

∑ 𝑄𝑖
 

 

  است. آمده دست به عنصر هر نهایی وزن ترتیب این به

 2283/2 وزن با شهری اداره در مدنی جامعه مشارکت شاخص

 هایجریان حفظ و قویتت شاخص دارد. قرار نخست اولویت در

 شاخص دارد. قرار دوم اولویت در 2210/2 وزن با شهروندی

 در 2302/2 وزن با مشارکتی هایایدئولوژی کارگیریبه

 حوزه در عمل اختیار اعطای شاخص دارد. قرار سوم اولویت

 شاخص و دارد قرار چهارم اولویت در محلی مدیریت

 دارد. قرار پنجم تاولوی در انگیزشی هایمحرک کارگیریبه

 

 

 

 

0. Step -Wise Weight Assessment Ratio Analysis 
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 بحث و گیرینتیجه

 انمشتری مشارکت الگوی اعتبارسنجی هدف با حاضر پژوهش

 ه:مطالع )مورد اجتماعی اعتماد بازاریابی بر مبتنی شهرداری

 دست به نتایج براساس است. شده انجام تهران( شهرداری

 و تمثب تأثیر مشتریان با ارتباط مدیریت شد مشخص آمده

 ایجنت با مهم این دارد. اجتماعی پذیریمسئولیت رب معناداری

، سقایی و فولادگر) و (2434، همکاران و برادران) مطالعات

 مدیریت گردید مشخص همچنین دارد. خوانیهم (2438

 تماعیاج اعتماد بر معناداری و مثبت تأثیر مشتریان با ارتباط

 (0222، همکاران و هارتمن) مطالعات نتایج با مهم این دارد.

 داد نشان نتایج است. سازگار (0202، همکاران و سانچز) و

 یفیتک بر معناداری و مثبت تأثیر اجتماعی پذیریمسئولیت

 و کارمن) مطالعه نتایج با مهم این دارد. شهرداری خدمات

 دارد. خوانیهم (0220، ماریوس

 یپذیرمسئولیت شد، مشخص آمده دست به نتایج براساس

 ینا دارد. اجتماعی رضایت بر معناداری و ثبتم تأثیر اجتماعی

 است. سازگار (2430، کائیدی و امینی) مطالعه نتایج با مهم

 بتمث تأثیر اجتماعی اعتماد داد نشان پژوهش از حاصل نتایج

 اب نتیجه این دارد. شهرداری خدمات کیفیت بر معناداری و

 است. هماهنگ (0202، همکاران و الیا) مطالعه نتایج

 و مثبت تأثیر اجتماعی اعتماد گردید مشخص نینهمچ

 مطالعه نتایج با مهم این دارد. اجتماعی رضایت بر معناداری

 است. هماهنگ (0228، موریس)

 ثبتم تأثیر شهرداری خدمات کیفیت حاصله، نتایج براساس

 ورمذک نتیجه دارد. اجتماعی اعتماد بازاریابی بر داریمعنی و

 است. سازگار (2431، همکاران و زادهمحرم) مطالعه نتایج با

 و تمثب تأثیر اجتماعی رضایت که داد نشان نتایج همچنین

 ایجنت با مهم این دارد. اجتماعی اعتماد بازاریابی بر داریمعنی

 است. هماهنگ (0222، همکاران و دویس) مطالعه

 اجتماعی اعتماد بازاریابی گردید، مشخص مذکور موارد بر علاوه

 این د.دار شهرداری مشتریان مشارکت بر داریمعنی و تمثب تأثیر

 دارد. خوانیهم (2438، پناهی) مطالعه نتایج با نتیجه

 

 :کاربردی پیشنهاداتی

 پیشنهاد اجتماعی اعتماد و امنیت برقراری خصوص در

 مشارکت افزایش و ایجاد جهت شهرداری مدیران شود،می

 تیامن احساس افزایش و ایجاد به نسبت شهرداری مشتریان

 تیامن احساس تر،مهم همه از و ییقضا ،یاسیس ،یاقتصاد

 نمایند. اقدام یعموم

 پیشنهاد شهرداری مشتریان با ارتباط مدیریت خصوص در -

 جهت را شهرداری مقررات و قوانین شهرداری مدیران شودمی

 ینا در نمایند. بازبینی شهرداری، مشتریان مشارکت افزایش

 رداریشه قبال در مشتریان پذیریمسئولیت حس تقویت میان،

 فراهم را مشتریان همکاری تعاون روحیه افزایش موجبات

 شد. خواهد شهرداری مشتریان مشارکت سبب و آوردمی

 شود،می پیشنهاد اجتماعی پذیریمسئولیت خصوص در -

 راستای در خود آگاهی و دانش افزایش با شهرداری مدیران

 ریشهردا مشتریان مشارکت زمینه ،عیاجتما مسئولیت انواع

 آورند. فراهم را

 مشتریان اجتماعی رضایت و اعتماد جلب خصوص در -

 دعملکر گزارش و رسانیاطلاع با شود،می پیشنهاد شهرداری

 معنوی و مادی حقوق بر تأکید و شهروندان به شهرداری

 خود مشتریان رضایت و اعتماد شهرداری مدیران مشتریان،

 مایند.ن جلب را

 هتج مفید تدابیر اتخاذ با مربوطه مدیران شودمی پیشنهاد -

 و مادی امکانات تأمین و شهرداری ایتوسعه اقدامات بهبود

 انمشتری مشارکت افزایش به نسبت شهرداری توسط فنی

 آورند. عمل به را لازم اقدامات شهرداری

 پیشنهاد شهرداری خدمات کیفیت بهبود خصوص در -

 ندبل و کلان یهااستیس تدوین با شهرداری رانمدی شودمی

 به نسبت خود کارمندان مهارت و آموزش ارتقاء و مدت

 .نمایند اقدام مذکور هدف شدن اجرایی

 کارمند افجه یصادق دهیسع نجانبیا قدردانی: و تشکر

 هرشت یدکتر یدانشجو تهران هشت منطقه یشهردار یرسم

 لهیسنویبد الملل،نیب یابیبازار شیگرا یبازرگان تیریمد

 در خود گرانقدر رانیمد از را خود یقدردان و تشکر کمال

 چراغ شیخو یهاییراهنما با همواره که تهران یشهردار

 آزاد دانشگاه در بزرگوارم دیاسات نیهمچن و بودند راهم

 یشدن مهم نیا شان،یا یهمکار بدون که زیتبر واحد یاسلام

 .دارمیم ابراز نبود

 باشد. تختیپا هیبلد خیتار در یقوت نقطه حاضر هشپژو که دیام
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 اجتماعی اعتماد بازارایابی رویکرد با شهرداری مشتریان مشارکت الگوی -1 شماره شکل

 

 

 هاآن تسؤالا توزیع و اجتماعی اعتماد بازاریابی رویکرد با شهرداری مشتریان مشارکت هایسازه :1شماره  جدول

 شماره هاگویه تعداد رهشما نماد اصلی هایمقوله

 228/2 1 1 تا MCC 2 شهرداری مشتریان مشارکت

 223/2 0 3 تا STM 0 اجتماعی اعتماد بازاریابی

 244/2 0 24 تا MSQ 22 شهرداری خدمات کیفیت بهبود

 221/2 0 22 تا STS 20 اجتماعی رضایت جلب

 200/2 1 00 تا CSR 28 اجتماعی پذیریمسئولیت

 222/2 1 02 تا SST 04 عیاجتما اعتماد

 234/2 0 42 تا CRM 08 مشتریان با ارتباط مدیریت

 

 

 شهرداری مشتریان شناختیجمعیت هایویژگی :2شماره  جدول

 درصد فراوانی شناختیجمعیت هایویژگی

 جنسیت
 %20 032 مرد

 %00 34 زن

 سن

 %02 82 سال 41 از ترکم

 %03 224 سال 01 تا 41

 %03 232 یشترب و سال 01

 تحصیلات

 %00 32 ترکم و کاردانی

 %08 280 کارشناسی

 %08 223 تکمیلی تحصیلات

 %222 480 کل

اعتماد   یابیبازار

 یاجتماع

 رضایت اجتماعی اعتماد اجتماعی

ارتباط با   تیریمد

 یشهردار انیمشتر

  یریپذتیمسئول

 یاجتماع

6H 

7H 

4H 

2H 

5H 

3H 

1H 

  انیمشتر مشارکت

 یشهردار

8H 

9H 

خدمات   تیفیک

 یشهردار
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 شهرداری مشتریان مشارکت مقیاس یتأیید عاملی تحلیل نتایج خلاصه :3شماره  جدول

 AVE CR آزمون آماره عاملی بار متغیرها اصلی هایمقوله

 مشارکت

 مشتریان

 شهرداری

 24/2 31/2 (Q01) شهری اداره در مدنی جامعه ارکتمش

124/2 841/2 

 03/2 22/22 (Q02) شهروندی هایجریان حفظ و تقویت

 20/2 32/8 (Q03) مشارکتی هایایدئولوژی کارگیریبه

 04/2 20/3 (Q04) محلی مدیریت حوزه در عمل اختیار اعطای

 22/2 20/3 (Q05) انگیزشی هایمحرک کارگیریبه

 اعتماد بازاریابی

 اجتماعی

 82/2 80/8 (Q06) اجتماعی سرمایه بر تأکید

000/2 888/2 
 84/2 82/3 (Q07) خیرخواهانه بازاریابی

 80/2 8/3 (Q08) مندرابطه بازاریابی

 82/2 21/8 (Q09) یافته تعمیم و فردی بین بنیادین، اعتماد

 کیفیت بهبود

 شهرداری خدمات

 21/2 32/2 (Q10) اجتماعی هایچالش و معضلات فعر

022/2 800/2 
 82/2 20/2 (Q11) قانونی مسئولیت

 24/2 28/2 (Q12) ستانهدوخلاقی/بشرا مسئولیت

 80/2 01/8 (Q13) دیقتصاا مسئولیت

 رضایت جلب

 اجتماعی

 مشتریان

 82/2 18/8 (Q14) محیطی یستز مسئولیت

022/2 800/2 
 84/2 02/8 (Q15) شهرداری ایتوسعه اقدامات بهبود

 22/2 24/2 (Q16) شهرداری عملکرد گزارش و رسانیاطلاع

 20/2 21/2 (Q17) شهرداری توسط فنی و مادی امکانات تأمین

 پذیریمسئولیت

 اجتماعی

 00/2 80/0 (Q18) مشتریان معنوی و مادی حقوق بر تأکید

033/2 233/2 

 20/2 02/2 (Q19) بلندمدت و کلان هایسیاست تدوین

 20/2 40/2 (Q20) کارمندان مهارت و آموزش ارتقاء

 08/2 83/0 (Q21) خدمات به بیشتر اعتبار تخصیص

 28/2 80/1 (Q22) مشتریان خدماتی نیازسنجی

 اعتماد برقراری

 اجتماعی

 22/2 02/2 (Q23) اقتصادی امنیت احساس

101/2 802/2 

 20/2 0/8 (Q24) سیاسی امنیت اساحس

 24/2 1/2 (Q25) قضایی امنیت احساس

 00/2 21/1 (Q26) عمومی امنیت احساس

 20/2 31/0 (Q27) اجتماعی اعتماد ایجاد

 اب ارتباط مدیریت

 مشتریان

 شهرداری

 22/2 04/0 (Q28) شهرداری قوانین و مقررات از مشتریان پیروی

020/2 812/2 
 21/2 02/2 (Q29) واخلاقی دینی اصول از مشتریان ویپیر

 22/2 20/0 (Q30) مشتریان همکاری تعاون روحیه افزایش

 80/2 28/2 (Q31) پذیریمسئولیت حس تقویت
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 پژوهش نهایی الگوی اعتبارسنجی نتایج خلاصه: 4شماره  جدول

 نتیجه t آماره بارعاملی وابسته متغیر مستقل متغیر فرضیه

 تأیید 03/22 88/2 اجتماعی پذیریمسئولیت مشتریان با ارتباط مدیریت 2 فرضیه

 تأیید 02/3 02/2 اجتماعی اعتماد مشتریان با ارتباط مدیریت 0 فرضیه

 تأیید 02/0 42/2 شهرداری خدمات کیفیت بهبود اجتماعی پذیریمسئولیت 4 فرضیه

 تأیید 23/0 02/2 اجتماعی ضایتر جلب اجتماعی پذیریمسئولیت 0 فرضیه

 تأیید 20/4 44/2 شهرداری خدمات کیفیت بهبود اجتماعی اعتماد 1 فرضیه

 تأیید 20/0 02/2 اجتماعی رضایت جلب اجتماعی اعتماد 0 فرضیه

 تأیید 03/1 12/2 اجتماعی اعتماد بازاریابی شهرداری خدمات کیفیت بهبود 2 فرضیه

 تأیید 22/4 42/2 اجتماعی اعتماد بازاریابی اجتماعی رضایت جلب 8 فرضیه

 تأیید 43/8 20/2 شهرداری مشتریان مشارکت اجتماعی اعتماد بازاریابی 3 فرضیه
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 سوارا روش با شهرداری مشتریان مشارکت هایشاخص بندیاولویت :5شماره  جدول

 نرمال وزن اولیه وزن Kj نسبی اهمیت متوسط معیار کد

 2283/2 2 2 2 شهری اداره در دنیم جامعه مشارکت

 2210/2 881/2 24/2 24/2 شهروندی هایجریان حفظ و تقویت

 2320/2 823/2 28/2 28/2 مشارکتی هایایدئولوژی کارگیریبه

 282/2 240/2 20/2 20/2 محلی مدیریت حوزه در عمل اختیار اعطای

 2802/2 03/2 20/2 20/2 انگیزشی هایمحرک کارگیریبه

 2000/2 104/2 02/2 02/2 اجتماعی سرمایه بر کیدتأ

 2180/2 03/2 22/2 22/2 خیرخواهانه بازاریابی

 210/2 042/2 20/2 20/2 مند رابطه بازاریابی

 2022/2 022/2 23/2 23/2 یافته تعمیم و فردی بین بنیادین، اعتماد

 2000/2 418/2 20/2 20/2 اجتماعی هایچالش و معضلات رفع

 2410/2 030/2 02/2 02/2 قانونی تمسئولی

 2038/2 012/2 28/2 28/2 ستانهدوبشر خلاقی/ا مسئولیت

 2043/2 022/2 01/2 01/2 دیقتصاا مسئولیت

 2020/2 22/2 28/2 28/2 محیطی یستز مسئولیت

 2210/2 24/2 42/2 42/2 شهرداری ایتوسعه اقدامات بهبود

 2208/2 201/2 20/2 20/2 شهرداری عملکرد گزارش و رسانیاطلاع

 2240/2 220/2 22/2 22/2 شهرداری توسط فنی و مادی امکانات تأمین

 222/2 234/2 02/2 02/2 مشتریان معنوی و مادی حقوق بر تأکید

 2222/2 281/2 23/2 23/2 مدت بلند و کلان هایسیاست تدوین

 22/2 280/2 224/2 224/2 کارمندان مهارت و آموزش ارتقاء

 2230/2 222/2 23/2 23/2 خدمات به بیشتر اعتبار یصتخص

 2280/2 203/2 20/2 20/2 مشتریان خدماتی نیازسنجی

 2202/2 212/2 00/2 00/2 اقتصادی امنیت احساس

 2212/2 204/2 42/2 42/2 سیاسی امنیت احساس

 2208/2 20/2 22/2 22/2 قضایی امنیت احساس

 2202/2 20/2 222/2 222/2 عمومی امنیت احساس

 2204/2 242/2 23/2 23/2 اجتماعی اعتماد ایجاد

 2240/2 24/2 02/2 02/2 شهرداری قوانین و مقررات از مشتریان پیروی

 2241/2 203/2 20/2 20/2 واخلاقی دینی اصول از مشتریان پیروی

 2244/2 202/2 20/2 20/2 مشتریان همکاری تعاون روحیه افزایش

 2208/2 200/2 20/2 20/2 شهرداری قبال در مشتریان یریپذمسئولیت حس تقویت
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 مآخذ و منابع

 

 و پژوهش فصلنامه ،"کوچک یشهرها در یشهر تیریمد و یشهروند مشارکت بر یلیتحل" (.2434) خ. فاطمی . وع ابراهیمی

 .48-23 ،(20)1 ،یشهر یزیربرنامه

 دانشگاه ؛ارشد کارشناسی رساله ،"فرشتگان کفش برند مشتریان وفاداری بر برند مدیریت تأثیر" (.2430) س. کائیدی . وم امینی

 روانشناسی و تربیتی علوم دانشکده - مرودشت واحد اسلامی آزاد

 دانش. نگاه انتشارات ،"جزئی مربعات ینترکم" .(2438) ر. غلامزاده آ. و عادل

 مناطق شهروندان مندیرضایت بر مشتری با ارتباط یتمدیر تأثیر بررسی" (.2434) ی. مهارتی .ع خوراکیان . وم برادران

 رب تأکید با شهری مدیریت و ریزیبرنامه ملی کنفرانس ششمین ،"مدیریتی نوآوری واسط نقش طریق از مشهد شهرداری

 مشهد. اسلامی، شهر هایمؤلفه

 .424-412 ،اجتماعی سرمایه مدیریت ،"هاسازمان در اجتماعی سرمایه پیامدهای و پیشایندها فراتحلیل" .(2438) ب. پناهی

 یریت،مد در نوین پژوهش فصلنامه ،"استرس میانجی نقش با مشتریان رضایت بر مشتری مشارکت تأثیر" (.2433) م..م پناهی

0(08)، 44-02. 

 شعب موردی ه)مطالع خدماتی یهاسازمان در مشتریان وفاداری بر اعتماد و مندیرضایت تأثیر بررسی". (2430). ا.م جمشیدیان

 .42-21(، 08)22دوره  بازاریابی، مدیریت مجله ،"اراک( شهر ملی بانک

 سرمایه گریاثرمیانجی با سازمانی یادگیری و استعداد مدیریت رابطه بررسی "(. 2430ر. ) ایوبی و ع.ر. معطوفی ،.ر.م چراغعلی

 .شهرآزاد گذاری،سرمایه و مالی مدیریت سابداری،ح ملی کنفرانس چهارمین ،"گلستان استان فاضلاب و آب شرکت در اجتماعی

 تهران. دانشگاهی جهاد انتشارات ناشر: ،"ساختاری معادلات یابیمدل" (.2430) م. ورعدن . وآ حبیبی

 .20-02 ،(22)0 شناسی، معماری فصلنامه ،"شهری مدیرت ساختار در شهروندان اجتماعی مشارکت جایگاه بررسی" (.2433) پ. حسینی

 لتحلی و تجزیه از استفاده با مشتری با ارتباط مدیریت عملکرد روی بر اجتماعی CRM تأثیر" (.2430) .ا مهدوی . وح ریحید

 .80-02 ،4 تولید. مدیریت و صنایع مهندسی مطالعات ،"اینستاگرام اجتماعی یهشبک در مشتری خرید رفتار

 یهارسانه در مشتریان مشارکتی انگیزه طریق از برندسازی در یهمکار" .(2022). ه فرازنده . وع برومندنسب ،.ا.ع خادمی

 .80-22(، 12)20 بازاریابی، مدیریت مجله ،"دیجیتال

 ط،یمح شیآما فصلنامه ،"یشهر تیریمد در شهروندان مشارکت و شهر یمردم اداره" (.2432) ی. زاهدی . ور قردجانی .،ا خادم

1(22)، 214-203. 

 فصلنامه ،"شهری مدیریت موفقیت افزایش در شهروندان مشارکت نقش بررسی" (.2438) م. یکوچ . وح بیکی .،ک زیاری

 .00-12 ،(48)22 شهری، ریزیبرنامه و پژوهش

 .280-202 ،(02)22 محیط، آمایش فصلنامه ،"شهری امور در شهروندان مشارکت میزان" (.2431) ا. شربتی

 پیامدهای میانجی نقش با محصول توسعه بر مشتری مشارکت تأثیر" (.2430) .خ صفری . وح میرفخری .،س منصوری ،ا شعبانی

 .28-12 ،(04)22 مدیریت، علوم فصلنامه ،"بازار

 نامهفصل ،"تهران یشهردار در انیمشتر اعتماد و تیشکا و انیمشتر تیرضا انیم ارتباط یبررس" (.2438) .ع سقایی . وح فولادگر

 .218-202 ،(13)28 فردا، مدیریت

 هب تمایل و برند ترجیح بر خدمات کیفیت و خدمات نوآوری بازارگرایی، تأثیر" .(2432) ، ر.طبائیان و ه. توکلی .،م دشفیعیمحم

 .022-222 ،برند مدیریت ،"ریلی نقل و حمل یهاشرکت مسافران مطالعه بالاتر؛ قیمت پرداخت

 سومین ،"شهرداری در شهروند با ارتباط مدیریت سامانه ازیسپیاده بر مؤثر عوامل شناسایی" (.2431) م. ایمانی، . وز محمدی

 گرگان. حسابداری، و مدیریت علوم در کلیدی مباحث سراسری همایش

 .282-203 ،(22)0 شناختی،جامعه مطالعات فصلنامه ،"آن روایی و پایایی برآورد و شهری مشارکت ابزار تهیه" (.2434) گ. مرادی
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 .88-82 ،(2)2 ،"الکترونیک شهرداری در مشتری با ارتباط مدیریت و تجاری هوش کارگیریبه" (.2434) .ج تارخو  .ه صفایی .،ش ناصری

 سسهؤم مشتریان گذاریسرمایه میزان بر رفتاری و نگرشی وفاداری و مشتری تجربه بین تأثیر بررسی" .(2438) م. نصراصفهانی

 .042-022 ،وکارکسب مدیریت ،"اصفهان کوثر اعتباری

 تحول، مدیریت نامهپژوهش ،"خدمات کیفیت ارتقای در مشارکت جایگاه" (.2432) .ع میرایی . وف رحیمی .،شمس مینظا

4(0)، 21-31. 

 رویکردهای فصلنامه ،"شهروندان مشارکت جلب منظور به هاشهرداری توسط شهری خوب حکمرانی ارزیابی" (.2438) م. وافره
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Abstract 
 

Customer involvement (customer engagement) is a communication in business that implies the 

relationship between customers and stakeholders of the organization through different channels. 

In this approach, the expansion and improvement of the relationship with customers is 

emphasized. This participation is not possible unless measures are taken to increase social trust. 

Customer orientation and customer participation are important issues in municipalities, and 

customer relationship management systems play an essential role in creating and developing 

this partnership.The purpose of this study is to validate a model for municipal customer 

participation based on social trust marketing. This research is a cross-sectional research in terms 

of data collection method and time period. The statistical population includes all citizens of 

Tehran. Due to the infinity of the statistical population, the sample size of 384 people was 

estimated using Cochran's formula and sampling was done by simple random method. 

Structural equation modeling method and LISREL software were used to validate the municipal 

customer participation model. Also, the indicators of municipal customer participation have 

been prioritized by the method of confirmatory factor analysis, validation and by Savara 

method. The data collection tool was a questionnaire that was validated by construct validity 

and convergent validity methods. The reliability of the questionnaire was also assessed using 

Cronbach's alpha and combined reliability. The results show that managing the relationship 

with municipal customers is effective on social responsibility and establishing social trust. 

These two categories improve the quality of municipal services and attract social satisfaction 

of municipal customers. In the shadow of improving the quality and increasing trust and 

satisfaction, achieving the marketing goals of social trust is achieved and ultimately leads to the 

participation of municipal customers. 
 

Key Words: Customer Participation, Municipality, Social Trust Marketing, Tehran 

Municipality. 
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