
 
 

Advertising and Sales Management Journal 
https://asm.pgu.ac.ir 

 Vol6, No3, Autumn2025, pp.269-291 
ISSN: 3060-8163 

DOI:10.22034/asm.2025.2077992.3475 

 

 

Formulating a strategy to enhance youth trust in social services of Tabriz municipality with a 

social marketing approach 

3, Mohammad Rahim Esfidani 2, Tahmourt Hassangholi Pouryasuri 1*Sima Nazari  

Marketing Management, Faculty of Management, Aras international campus, University of Tehran, Iran(Corresponding Author)..1 

Prof., Marketing and Market Development Dept., Faculty of Management, University of Tehran, Tehran, Iran..2 

Associate Prof., Marketing and Market Development Dept., Faculty of Management, University of Tehran, Tehran, Iran..3 

 Received: 21/11/2025      Accepted: 16/12/2025 

Corresponding author email: sima.nazari@ut.ac.ir 

Abstract  
Objective: Statistical data indicate an increase in the social harm of violence in the form of conflict, especially among youth. Youth are the 

social capital of the country, and one way to reduce social harm is trust and refer to municipal social services. While research has identified 

the decline in youth trust as one of the social issues of Iranian youth, the aim of this study is to present a strategy to enhance youth trust in 

Tabriz Municipality's social services using a social marketing approach. 

Method: The research was conducted as a mixed-method (qualitative-qualitative) research in two stages. In the first stage, the qualitative 

systematic review method was used, and in the second stage, the Glaser grounded theory method was used, and the Thematic analysis method 

was used to analyze the data in both stages. The statistical population in the first stage includes all articles published on trust in the 

municipality in the last 20 years, and in the second stage includes the youth of Tabriz, experts in Tabriz Municipality, and theoretical experts. 

In the second stage, the theoretical sampling method was used, and data was collected through Unstructured interview with 17 people, and 

the criterion was the achievement of theoretical saturation. The validity and reliability of the research findings were determined through four 

Lincoln and Guba criteria. 

Findings :In the first stage, seven trust factors were identified as trust factors related to the trustee, such as the level of scientific expertise 

and ethical competence of the employees, the institution's public relations performance, the extent to which the platform for citizen 

participation is provided, the type of services and how they are provided, the committed and effective performance of the institution, the 

programs developed by the institution, and the extent of the institution's transparency and accountability. In the second stage, a promotion 

strategy with influencer marketing on Instagram was extracted to strengthen youth trust. 

Conclusion: Trust is a type of attitude that is formed based on youth information and beliefs. If an institution employs an appropriate strategy 

for each of the trust factors, but the institution's public relations department fails to provide appropriate information and awareness, it cannot 

enhance trust among the audience. An organization's public relations can have more effective advertising and broader access to its target 

audience when it first segments the audience based on age and then selects the appropriate advertising method by recognizing the 

characteristics of each segment. Youth have generational differences and different consumption behavior than previous generations, and this 

should be taken into account in the institution's chosen strategy. Using the cooperation of influencers on youth as an intermediary to convey 

the message, choosing an appropriate and popular channel for youth to communicate and convey the message, and focusing on the content 

form of the message presentation can be useful in providing better information and changing youth's beliefs in order to change their attitudes 

and strengthen their trust in social institutions and services. 
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 اجتماعی بازاریابی رویکرد با تبریز شهرداری اجتماعی خدمات به جوانان اعتماد تقویت راهبرد تدوین

3 اسفیدانی رحیم محمد ،2پوریاسوری حسنقلی طهمورث ،*1 نظری سیما
 

(.نویسنده مسئول)ایران تهران، دانشگاه ارس، المللی بین پردیس مدیریت، دانشکده بازاریابی، مدیریت .1 

.ایران تهران، تهران، دانشگاه مدیریت، دانشکدگان کار، و کسب مدیریت دانشکده بازار، توسعه و بازاریابی گروه استاد، .2  

 .ایران تهران، تهران، دانشگاه مدیریت، دانشکدگان کار، و کسب مدیریت دانشکده بازار، توسعه و بازاریابی گروه دانشیار،.3

 2590/1404/انتشار:     01/90/4191دریافت: 

 sima.nazari@ut.ac.ir ل:ایمیل نویسنده مسئو

 چکیده

 ،اجتماعی کاهش آسیبهای راهیکی از جوانان سرمایه اجتماعی کشور هستند و  باشد.در میان جوانان میبه ویژه های آماری بیانگر افزایش آسیب اجتماعی خشونت به شکل نزاع داده هدف:

این  با توجه به .اندجوانان ایران شناسایی کردهعی به عنوان یکی از مسائل اجتمارا جوانان  کاهش اعتمادها پژوهشکه  . در حالیشهرداری استمات اجتماعی به خد جوانان مراجعهاعتماد و 

  اجتماعی شهرداری تبریز با رویکرد بازاریابی اجتماعی است.موضوع هدف پژوهش حاضر، ارائه راهبردی برای تقویت اعتماد جوانان به خدمات 

از لحاظ  ، وایاز لحاظ هدف توسعه ،از لحاظ ماهیت اکتشافی پژوهش از لحاظ فلسفی تفسیری، .کیفی( در دو مرحله انجام شده است-)کیفیپژوهش به صورت تحقیق آمیخته  روش:

 ها در هر دو مرحله از روش تحلیل مضمونبرای تحلیل داده، و همچنین ده بنیاد گلیزرمند کیفی و در مرحله دوم از روش نظریه دادر مرحله اول از روش مرور نظام باشد.می رویکرد استقرایی

خبرگان تجربی  جوانان شهر تبریز،شامل در مرحله دوم و ، سال اخیر 02در  کلیه مقالات منتشر شده در زمینه اعتماد به نهاد شهرداری شامل جامعه آماری در مرحله اول استفاده شده است.

گردآوری شده است و معیار هم تحقق  نفر 71با  باز مصاحبه ها توسط ابزاراستفاده گردید و داده گیری نظریدر مرحله دوم از روش نمونهشهرداری تبریز و خبرگان نظری است.  نهاد در

  .ار معیار لینکن و گوبا انجام شدهای پژوهش از طریق چههیافتاعتبار و پایایی  اشباع نظری بود.

سازی بستر مشارکت شهروندان، نوع د روابط عمومی نهاد، میزان فراهمبه صورت: میزان تخصص علمی و صلاحیت اخلاقی کارکنان، عملکراعتماد در مرحله اول هفت عامل  ها:یافته

. سایی شدشونده شنابط با اعتمادمرت اعتماد ، به عنوان عواملیزان شفافیت و پاسخگویی نهادهای تدوین شده نهاد، ممتعهدانه و اثربخش نهاد، برنامهخدمات و چگونگی ارائه آن، عملکرد 

  استخراج گردید. به خدمات اجتماعی شهرداری ، برای تقویت اعتماد جوانانبا بازاریابی تاثیرگذار در اینستاگرام رویج، راهبرد تدر مرحله دوم

گیرد اما بدر صورتی که نهاد برای هر یک از عوامل اعتماد راهبرد مناسبی را به کار گیرد. شکل می جوان هایاطلاعات و باور نوعی نگرش است که بر اساسجوان  اعتماد گیری:نتیجه

د. روابط تقویت کن سبت به خود و خدماتشنجوان  نمی تواند اعتماد را در مخاطبنهاد داشته باشد، ن را این عوامل زمینه درمناسب  تبلیغاترسانی و اطلاع روابط عمومی نهاددر عین حال 

بندی کرده و خشب سن مناسبی مانند اس متغیرمخاطبین را بر اسخود داشته باشد که در ابتدا جوان تر به مخاطب هدف تر و دسترسی گستردهتواند تبلیغات اثربخشزمانی می دعمومی نها

باشند و این باید های گذشته میمصرفی متفاوت نسبت به نسلهای بین نسلی و رفتار دارای تفاوت مناسب کند. جوانانتبلیغ های هر بخش اقدام به انتخاب روش سپس با شناخت ویژگی

 ارتباطرقراری ببرای  مناسب و محبوب جوانان انتخاب کانال برای انتقال پیام، اییرگذار بر جوانان به عنوان واسطهاستفاده از همکاری افراد تاث مورد توجه قرار گیرد.نهاد راهبرد انتخابی در 

مات اجتماعی جوان نسبت به نهاد و خددر راستای تغییر نگرش و تقویت اعتماد  ی جوانهاو تغییر باور بهتر رسانیتواند در اطلاعمی پیام شکل محتوایینوع و تمرکز بر همچنین و  ،با آنان

 باشد. وثرم

 .نظریه داده بنیاد گلیزر ،بازاریابی اجتماعی ،خدمات اجتماعی شهرداری ،اعتماد جوانان ،آسیب اجتماعی های کلیدی:واژه
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 مقدمه 

 .های اجتماعی ناگوار می باشندناپذیر با پیامدهای اجتماعی انکارای، یکی از واقعیتعههای اجتماعی در هر جامهای رفتاری و آسیبناهنجاری

 هایجامعه لحاظ می گردد. بررسی داده سلامت اجتماعیهایی است که برای سنجش وضعیت های اجتماعی یکی از معیارآمار جرایم و آسیب

های اجتماعی در کشور افزایش یافته است که نشان از افت سلامت های اخیر، آمار جرایم و آسیبدهد که در سالمرکز آمار ایران نشان می

مددجویان دارای پرونده تعداد  ،(7121) مرکز آمار ایراندر  بر اساس گزارش وضعیت اجتماعی و فرهنگی کشور باشد.اجتماعی جامعه می

نفر  424108 ،7127نفر در سال  888411 ،7122نفر در سال  171814 به صورت های اجتماعی در سازمان بهزیستی کشورآسیب

گیری جمعیت سالانه با در نظر نسبی آمار باشد ویمه دارای یک روند افزایشی بوده است ک 7120نفر در سال  411011 ،7120در سال 

مربوط به خشونت، های مختلفی مانند: در گروه را های اجتماعیجرایم و آسیب افزایش یافته است. 221/2به  228/2در این بازه زمانی از کشور، 

شونت، خگروه مربوط به  اجتماعی آسیبجرایم و یکی از اشکال . کنندمی بندیتقسیم ،اخلاقی جنسی،مربوط به اموال، مربوط به مواد مخدر، 

برابر با  7041مورد، در سال  811112برابر با  7044در سال  نزاع برایسازمان پزشکی قانونی کشور  هایبر اساس داده. است نزاع

 814010برابر با  7122مورد، در سال  818011برابر با  7044مورد، در سال  811447برابر با  7041مورد، در سال  812212

در نزاع  مورد 817417بر با برا 7120، و در سال مورد 844007برابر با  7120در سال مورد،  847121برابر با  7127سال مورد، در 

 01844برابر با  7044در سال  شرقی در تعداد نزاع ثبت شده کشور به صورت:میان سهم و رتبه استان آذربایجان. در این ثبت شده استکشور 

برابر با  7041، در سال (1رتبه درصد سهم و  00/4 ) مورد 04101برابر با  7041 در سال ،(1و رتبه درصد سهم  08/4)  مورد

برابر  7122، در سال (1و رتبه درصد سهم  44/4) مورد 04742برابر با  7044، در سال (1و رتبه درصد سهم  00/4) مورد 04048

 7120ر سال ، د(1و رتبه درصد سهم  80/4 ) مورد 01842برابر با  7127، در سال (1و رتبه درصد سهم  47/4) مورد 01182با 

ر ب بوده است.( 0و رتبه درصد سهم  47/4) مورد 01182برابر با  7120، در سال (1و رتبه درصد سهم  87/4) مورد 01442برابر با 

 7120و در سال  1، دارای رتبه 7120تا سال  7044اش از تعداد نزاع کشور، از سال با توجه به سهم تشکیل دهنده ها، این استاناساس داده

 ،محمدپور و محمدنژاد) و شهر تبریز شرقیآذربایجان نزاع دومین آسیب اجتماعی استان .بوده است های کشوردر میان استان 0دارای رتبه 

سال  08تا  08ی سنین ( بیشترین سن ارتکاب نزاع در شهر تبریز برا7041زاده اردشیر و آقاهیر )بر اساس پژوهش زارعو  است (7041

ر خطر خشونت و پرخاشگری به عنوان یکی از رفتارهای پ (7044) نیازی و عباس زادهسعادتی، همچنین بر اساس پژوهش  .باشد)جوانان( می

 و همچون تهدید امنیت اجتماعی )اسلامیانهایی اجتماعی در جامعه می تواند پیامد روند افزایشی آسیب .باشدمیدر میان جوانان شهر تبریز 

یکی نهاد شهرداری . را به دنبال داشته باشد (7040و همکاران،  اجتماعی )پروینافول سرمایه و (، برهم خوردن نظم شهری 7041همکاران، 

چون  هایی. شهرداری به دلیل مواجه مستقیم با مردم، دارا بودن ظرفیتاجتماعی است یفه قانونی در زمینه مدیریت آسیبدارای وظ هایاز نهاد

ته داش اجتماعی نقش مهمی آسیبو کاهش پیشگیری د در توانمین مشاوران و مددکاران، ... داشت های خدمات اجتماعی،، پایگاههافرهنگسرا

و  گیرندبقرار جامعه باشند که مورد اعتماد افراد داشته  ینند عملکرد موثرتوازمانی می ،اجتماعی آسیبهای فعال در زمینه مدیریت نهادد. باش

ران در ایافراد جامعه سنجش سطح اعتماد  پیرامونهای مختلفی که ست که پژوهشا این در حالی. کنندها استفاده افراد از خدمات اجتماعی آن

ملی  ازمانسپژوهش  نیزدر گروه سنی جوانان  هستند. افراد جامعه بودن سطح اعتماد هایشان، بیانگر پایینفارغ از تفاوت همگی م شده استانجا



 Advertising and Sales Management Journal                                                                                                           و فروش غاتیتبل تیریمد هینشر      

 
 

 272 

 

کاهش بیانگر ( 7040قنبری برزیان ) پژوهشو  (7014)ساعی،  هادنسبت به نهاجوانان اعتماد کم و متوسط بیانگر  7018جوانان در سال 

ماد کمتر در نسل جوان بیانگر سطح اعتدر شهر تبریز نیز ( 7042) معیدفر و گلابی ،محسنی تبریزیپژوهش است.  ایران اعتماد اجتماعی جوانان

شهروندی  گریزیمسئولیتهمچون هایی تواند پیامداعتماد در افراد جامعه مینبود  .استنیز ها نسبتا کم به نهاد اعتماداین شامل می باشد که 

گرایانه و کاهش های فرد(، رشد فعالیت7120، گلکارگلکار و کلهرنیاکلهرنیا، (، افت سلامت اجتماعی )علیزاده7127و همکاران،  )جوادی

فرد و همکاران، )اسدیهای نامطلوب اجتماعی های فرهنگی و رفتارروی(، بروز کج7048، باغنژاد و دامنشفیعی ،فرهمندهای جمعی )فعالیت

ع و درگیری جوانان )صداقت زادگان، پنجستونی و ملکشاهی،  نزا (،7041، )شایگان، امین صارمی و عباسیهای اخلاقی (، نزول معیار7044

 احساس امنیت )کرمی و ادریسی، سبب اعتمادوجود  را سبب شود. همچنین( 7047)باقری زنوز و علمی،  ، وقوع آسیب اجتماعی(7041

-های جامعه پسند مردم )پیرو(، رفتار0200،  1، رفاه )گیو و همکاران(7041، قاسمی و ایمان، ، مدارای اجتماعی )جلائیان بخشنده(7122

اساس بر این نگرش که  است( 7010خارجی )عباس زاده،  نگرش مثبت به فرد یا امری ،اعتماد. می گردد (0201،  2پالومینو و همکاران

که است بر اساس اطلاعات و آگاهی  نیز های فردباورگیری شکل .گیردشکل می (7040)حسنقلی پور و همکاران،  ننسبت به آ های فردباور

 با سسپ و شودمی آغاز هدف مخاطب آگاهی افزایش با اجتماعی رویکردی است که. بازاریابی آوردیبدست مدر رابطه با پدیده مورد نگرش وی 

 ( استفاده از0271) 3باسیک و میهانوویچ .دکن فراهم نگرش، تغییر برای را لازم زمینه تا دکنمی تلاش هدف مخاطب در ذهنی درگیری ایجاد

ماعی ین کسب مزایای اجتو همچن ،بر مخاطب هدف و دستیابی به عملکرد بهتر ترگذاری آسانبرای تاثیر را د شهرداریدر نها بازاریابی اجتماعی

 ،و همچنین افزایش خشونت به شکل نزاع به عنوان یک مساله اجتماعی جوانان ایران جوانانبا وجود شناسایی کاهش اعتماد  .اندبیان کرده

جوانان  زاعن افزایش آسیب اجتماعیبا توجه به صورت نگرفته است.  تاکنون پژوهشی به منظور تقویت اعتماد جوانان نسبت به خدمات اجتماعی

 را در راستای تقویت اعتماد شهرداری تبریز چه راهبردینهاد است که مساله اصلی پژوهش این  ها،ن اعتماد کم جوانان نسبت به نهادو همچنی

 کمتر شود.به شکل نزاع جوانان در گروه خشونت رفتاری  یناهنجار این نهاد،جوانان باید انجام بدهد تا با استفاده از محصولات و خدمات 
 

 پیشینه پژوهش

 پیشینه نظری

  آسیب اجتماعی 

شناسی هنجار را از دیدگاه جامعه .طرز و قاعده و قانون می باشد نامه دهخدا، به معنای راه و روش و طریق وواژه هنجار از نظر لغوی در لغت

های امعه باید رفتارباشد و همه اعضای ججامعه مورد قبول میاعضای دانند که از طرف اکثریت می ینسبتا عام و پایدارها و قواعد رفتاری الگو

ک آسیب یخشونت . ای اجتماعی تعارض یابدهشود که با هنجاربه عنوان آسیب اجتماعی شناخته میزمانی یک رفتار  ها تطبیق دهند.خود را با آن

جامعه در میان افراد  های مهم وجود خشونت در جامعه، نزاعیکی از شاخص .باشدمی نظر لغوی به معنای خصومت ورزیدن که ازبوده  اجتماعی

 رفتاری ناهنجاری مساله به ،(اجتماعی بعد) 6شناختیجامعه و( روانی بعد) 5شناختیروان ،(زیستی بعد) 4شناختی زیست متفاوت منظر سه از .است

                                                           
1. Gue et al 
2. Peiro-Palomino et al 
3. Basic & Mihanovic 
4. Biological Theorys 
5. psychological theories 
6. sociological theories 
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برای ی از مفهوم سرمایه اجتماعشناسان باشد و جامعهتماعی در ارتباط میآسیب اجتماعی با کیفیت روابط اج ،در بعد اجتماعی .نگریستتوان می

وجود  است.هتکامل پیدا کرد 3و پوتنام2جیمز کلمن ،1های بوردیوعمدتا با نظریه ،بحث سرمایه اجتماعی کنند.استفاده می سی کیفیت روابط اجتماعیبرر

ی بین هاتفاوتو تضادهای اجتماعی آمیز سالمتشود که حل ممی سببو  گرددمیروابط اجتماعی زینه هموجب افزایش ضعف سرمایه اجتماعی، 

بیان کننده  آن اید رابطهبع .کنندای تقسیم میاختاری و رابطهسه بعد شناختی، س سرمایه اجتماعی را در .پذیر نشودبه سهولت امکان شخصی

  .است نده مفاهیمی همچون اعتمادباشد که در برگیرروابط میان افراد می
 

 اعتماد

 .شده است معنیطمینان به حقیقت اتکا یا اطمینان به نوعی کیفیت یا صفت یک شخص یا یک چیز یا ا اعتماد را 4فرهنگ انگلیسی آکسفورددر 

که  تعریف شده است 8و اعتماد نهادی 7اعتماد اجتماعی، 6اعتماد بین شخصی ،5اعتماد بنیادینبه صورت چهار نوع اعتماد در کل با بررسی ادبیات 

و  خصلتی انتزاعی های سوم و چهارماما نوع شناختی و فردی دارد، نوع دوم با افراد معدودی که آشنا هستند در ارتباط است،نوع اول ویژگی روان

ای رابطه ،با نهاد شهرداری رابطه شهروند ،نیز نهاد شهرداریدر  باشد.اعتماد افراد جامعه به نهادها میاعتماد نهادی بیانگر  .غیر شخصی دارند

اعتماد  9بوردیو دهد.اعتماد نهادی شکل میرا  آن اساساست که  ییهاهنجارها و رویهنیازمند ، آنو اثربخشی  پایداریحفظ و  و ای استمبادله

کند که اولی ناشی از اعتماد در روابط بین شهروندان و کارگزاران و اعتماد نهادی بیان می را متشکل از دو بعد اعتماد بین شخصی شهروندان

ر تحت تاثینوعی نگرش است که به نهاد شهرداری اعتماد  خدمات و کارایی آن است. ،نهاد و دومی ناشی از اعتماد شهروندان به نهاد به قوانین

نژاد ادبردی آنامر .دگیرقرار می )محیط( و زمینه )شهروند( ای اعتماد کنندههویژگی ،)نهاد( های اعتماد شوندهویژگی سه دسته از عوامل به صورت:

با  .اندشناسایی کردهدر ایجاد اعتماد نسبت به دو عامل دیگر  ونده را دارای بیشترین تاثیرهای اعتماد شویژگی ،در پژوهش خود (7041و زارع )

ذاشت. رش نسبت به نهاد تاثیر گتوان بر نگمیبازاریابی اجتماعی و با استفاده از رویکرد  ،های اعتماد شوندهاین ویژگی و درنظرگیری شناخت

تر بر مخاطب هدف و دستیابی گذاری آسانبرای تاثیر را در نهاد شهرداریبازاریابی اجتماعی  ( استفاده از0271) 10باسیک و میهانوویچطوری که ب

 اند.ین کسب مزایای اجتماعی بیان کردهبه عملکرد بهتر، و همچن
 

 بازاریابی اجتماعی

توان برادری را مانند صابون به فروش چرا نمی" که 7408معروف دی.جی. ویب در سال شروع الگوی بازاریابی اجتماعی با مطرح شدن سوال 

در  7417سال ز بازاریابی اجتماعی را در اولین تعریف ا 11کاتلر و جرالد زالتمن .را زدجرقه الگوی توسعه اجتماعی این سوال  گردد.میبر "رساند؟

 های اجتماعی،منظور تاثیرگذاری بر پذیرش ایده های حساب شده بهطراحی، اجرا و کنترل برنامه"به صورت ای در نشریه تخصصی بازاریابی مقاله

ه ردند و بر این عقیده بودند کارائه ک "گذاری، ارتباطات و تحقیقات بازاریابیریزی محصول، قیمتقرار دادن ملاحظات مربوط به طرح نظربا مد

                                                           
1. Pierre Bourdieu 
2. James Coloman 
3. Putnam 
4. Oxford English Dictionary 
5. Fundamental Trust 
6. Interpersonal Trust 
7. Social Trust 
8. Institutional Trust 
9. Purdue 
10. Basic & Mihanovic 
11. Philip Kotler and Gerald Zaltman 
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این  گستردگی ،از نظر برخی های انسانی از مفروضات و مفاهیم بازاریابی تجاری استفاده نمود.ها و رفتارتوان برای فروش باورها، نگرشمی

شفاف از بازاریابی اجتماعی تلاش کرد تا تعریفی  1آندریسنموجب سردرگمی و درک اشتباه از مفهوم واقعی بازاریابی اجتماعی می شود. تعریف 

 ارائه دهد.

هایی برای طراحی برنامه در های بازاریابی تجاری،کارگیری فناوری( اینگونه تعریف شده است: ب7441) 2آندریسنبازاریابی اجتماعی توسط 

 (.0207، 3ای که بخشی از آن هستند )کومار و همکارانها و جامعهگذاری بر رفتار داوطلبانه مخاطبان هدف به منظور بهبود رفاه شخصی آنتاثیر

خاطب مر رفتار داوطلبانه یبر روی تغی باشد وها و رفتارهای جدید میبازاریابی اجتماعی در راستای خلق، ترویج و توسعه نگرشبه طور کلی، 

( قانون مبادله را مقایسه هزینه و 0207. کومار و همکاران )سبب شود کارگیری قانون مبادلهتا این تغییر را با ب در تلاش استتمرکز دارد و 

جار اجتماعی، ، درگیری، رفتار، هنآگاهی اجتماعیطوح اثربخشی بازاریابی س کنند.هزینه و مزایای رفتار جدید بیان می مزایای رفتار فعلی در مقابل

بازاریابی اجتماعی با افزایش آگاهی نسبت به معایب رفتار نامطلوب و مزایای رفتار مطلوب در  که در ابتدا به این معنا می باشد. رفاه بهزیستی و

زمینه لازم برای تغییر نگرش، تامل در تغییر رفتار تا شود مخاطب هدف تلاش می در درگیری ذهنیایجاد ا بو سپس  شودمی آغاز مخاطب هدف

کیفیت  ،گیری هنجارهای اجتماعی در این خصوصو شکل در مرحله بعدی با تغییر رفتار فرد و نهادینه شدن رفتار مطلوب در جامعه فراهم شود.

  دارد.ه و بهزیستی جامعه را در پی در نهایت ارتقا رفازندگی فردی و اجتماعی بهبود یافته و 

ها، طریق مدیریت یکپارچه و منسجم آن ازای از ابزارهای قابل کنترل که به عنوان مجموعه را ( آمیخته بازاریابی اجتماعی0221) 4کاتلر و لی

خدمت یا ایده به مخاطب هدف است که  ،عرضه کالا) شامل: محصول کهکنند معرفی می توان باور و نگرش مخاطبان هدف را اصلاح نمودمی

که  که مخاطبان هدف باید پرداخت کرده و موانعی استهایی هزینه بامرتبط ) ، قیمتباشد.(میاجتماعی در واقع پشتیبانی کننده از رفتار مطلوب 

حصول در دسترس مخاطب هدف مدر آن هستند که  هاییمکان) ، مکان(ها غلبه کنند تا بتوانند رفتار مطلوب را به دست آورندها باید بر آنآن

ورد توجه م) ، عمومیت(رفتار مطلوب به انجام ترغیب جهت ویبا مخاطب هدف و رساندن پیام به چگونگی برقراری ارتباط ) ، ترویج(گیردقرار می

اهداف مشابه و دخیل در ساخت رفتار  هایی باهمکاری سازمان) ، شراکت(تاثیرگذار بر تصمیماتمرجع های هدف و گروه بدادن مخاط قرار

  باشد.میهای کلان برای تداوم تغییر رفتار( استفاده از تغییر سیاست) گذاری، و سیاست(مطلوب در کنار هم
 

 تغییر نگرش

برای این  .است ائلمس، یا اشیاء، از افرادو نوعی ارزیابی کلی پایدار  کندرفتار فرد را تبیین می تواند که  بودهای یند شناختی پیچیدهآنگرش فر

رای فرد انجام ، علت وجودی نگرش این است که کارکردی را بآنبر اساس  و شد، ابداع 6دانیل کاتزتوسط  5نظریه کارکردی نگرش ،توضیح

 ،(هاشده توسط آننگرش فرد نسبت به محصولات بر اساس لذت یا درد ایجاد )کارکرد سودگرایانه به صورت سه کارکرد مهم نگرش  دهد.می

یا احساسات درونی تشکیل  از تهدید خارجی برای محافظت از خود شخص) کارکرد دفاعی (، ودهای محوری فربیانگر ارزش) کارکرد بیان ارزش

اهمیت نسبی هر یک  که است 10و شناخت 9، رفتار8عاطفهنگرش دارای سه مولفه به صورت  ،7بر طبق مدل ای بی سی نگرش .باشدمی( دهدمی

                                                           
1. Andreasen 
2. Andreasen 
3. Kumar et al 
4. Kotler & Lee 
5. Functional Theory of Attitudes 
6. Daniel Katz 
7. ABC Model of Attitude 
8. Affect 
9. Behavior 
10. Cognition 
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 .شودنشان داده می نسبی هر یک تاثیر 1سلسله مراتب اثراتدر و  ت به پدیده مورد نگرش بستگی داردها به سطح درگیری ذهنی فرد نسباز آن

 است شی نگرش های شخص درباره یکشامل اعتقادات و باور ،شناخت .برای ایجاد یا تغییر نگرش لازم است هر سه مولفه مورد توجه قرار گیرد

 .رباره یک شی نگرش چه احساسی داردد شخصبه معنای این است که  عاطفه، باشد.گاهی و اطلاعات بدست آمده فرد میو بر اساس میزان آ

در  .همیشه به عمل واقعی منجر نمی شودنیت  و باشدرفتار، به معنای نیت، قصد و تمایل به انجام عملی در شخص نسبت به شی نگرش می

هایی باور ت،مربوط به محصول یا خدم هایو ویژگی درباره صفات آوری اطلاعاتابتدا با جمع فرد درحالت سلسله مراتب یادگیری استاندارد 

سرانجام  .)عاطفه( گیردیک احساس در وی شکل می نسبت به محصول یا خدمت،ها، سپس با ارزیابی این باور. )شناخت( ایجاد می کنددرباره آن 

ذهنی رگیری ددارای در حالت سلسله مراتب یادگیری استاندارد، فرد  .)رفتار( گیردرفتار مرتبط را در پیش می نیت او بر اساس این ارزیابی، یک

ه فرد هنگامی کباشد. زیاد می یک پدیده با درگیری ،اعتماد .باشددارای انگیزه زیاد میآوری و پردازش اطلاعات برای جمعو  بوده هبا پدید زیاد

 پردازد و در مرحله بعد بر اساس ارزیابی این اطلاعات،آوری اطلاعات پیرامون آن میاعتماد کند به دنبال جمع خواهد به نهاد و خدمات آنمی

یا  اعتماد صورتبه ، فرد تصمیم خود را ها و احساساتگیرد. در نهایت با توجه به این باوردر فرد شکل می (مثبت یا منفی)به شکل احساسات 

 گیرد. اعتماد میعدم 

پدیده مورد یک ت یه نسب فرد اطلاعات جدید گی تلفیقچگون 2تئوری قضاوت اجتماعیکنند که بیان می (7040حسنقلی پور و همکاران )

اندارد ستجدید بر حسب اکند و اطلاعات لیه به عنوان چارچوب مرجع عمل می. نگرش اودهدوی را توضیح میدانش یا احساس قبلی با  نگرش

ک ها یک دامنه پذیرش و ییابند، متفاوتند. آنمی ها را قابل قبول یا غیر قابل قبولافراد از لحاظ اطلاعاتی که آن شود.بندی میموجود طبقه

شوند، و بطور مطلوب پذیرفته میگیرند، کاملا عاتی که در دامنه پذیرش قرار میها و اطلادهند. ایدهپیرامون نگرش فعلی خود شکل می دامنه رد

و حد  گیرند، بیشتر از واقعیتی که در درون دامنه پذیرش جای میهایپیام. های در خارج از این دامنه پذیرش پذیرفته نخواهند شددر حالیکه ایده

هایی که در دامنه شود. در سوی دیگر، پیاممی امیدهن 3یا اثر جذب تلفیق کردنرسند. این فرایند اثر وضوع کنونی فرد سازگار به نظر میواقعی با م

ک شی به تدریج که یک فرد با ید. نامنمی 4یا اثر تقابل رسند که اثر تضادبه نظر میورتر گیرند، بیشتر از واقعیت از موضع کنونی فرد درد قرار می

کند، ندکی را غیر از موضع خود قبول میهای افرد، ایده شود. به عبارت دیگر،تر میکند، مرز پذیرش او کوچکنگرش درگیری بیشتری پیدا می

 کند.مخالفت می و حتی با مواضعی که فقط اندکی اختلاف داشته باشند،

 

 پیشینه تجربی

به و دسته ددر  پیشینه از نظر موضوعی ،است (و بازاریابی اجتماعیشهرداری نهاد به ماد اعت) برگیرنده دو حوزهدرحاضر پژوهش  با توجه به اینکه

امل ک یبررس. گرفت قرارمورد واکاوی  ی اجتماعیبازاریابهایی با محوریت پژوهشو  شهردارینهاد به  هایی با محوریت اعتمادپژوهشصورت: 

های دسته اول پژوهش .مند( صورت گرفته استپژوهش حاضر )مرور نظام یدر مرحله اول اجرا)با محوریت اعتماد به نهاد شهرداری(  اولدسته 

ژوهشی که پ .بوده اند به نهاد شهرداری و یا شناسایی عوامل تاثیرگذار بر اعتمادنسبت به نهاد شهرداری همگی متمرکز بر سنجش سطح اعتماد 

ز هیچ کدام ایافت نشد. همچنین  ،مند همه عوامل تاثیرگذار بر اعتماد به نهاد شهرداری را شناسایی کندبا روش مرور نظام به صورت جامع و

 و ارائه یک به بررسی چگونگی تقویت اعتماد جوانان نسبت به نهاد شهرداری و خدمات اجتماعی آن ،در این حوزه های صورت گرفتهپژوهش

بازاریابی کرد رویاستفاده از همگی متمرکز بر )با محوریت بازاریابی اجتماعی( دوم های دسته پژوهش .اندبرای تقویت اعتماد جوانان نپرداخته راهبرد

بی بر استفاده از رویکرد بازاریا های صورت گرفته در این حوزه،هیچ کدام از پژوهش .باشندمی آسیب اجتماعی خشونتمساله حل اجتماعی برای 

                                                           
1 .Hierachy of Effects 
2 .Social Judgment Theory 
3 .Assimilation Effect 
4 .Contrast Effect 
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در  اند.نپرداختهجوانان به منظور حل مساله آسیب اجتماعی خشونت نهاد شهرداری و خدمات اجتماعی آن به جوانان اجتماعی برای تقویت اعتماد 

 های دسته دوم آورده شده است:زیر پژوهش

تاثیر ابعاد آمیخته بازاریابی اجتماعی بر پیشگیری از بروز رفتارهای ، با روش معادلات ساختاری ی( در پژوهش7122احمدی و همکاران )

 که ابعاد آمیخته بازاریابی اجتماعی بر پیشگیری از بروز استها نشان داده. یافتهاندرا بررسی کرده فوتبالپرخاشگرایانه در تماشاچیان ورزش 

 رفتارهای پرخاشگرایانه در تماشاچیان ورزش فوتبال تاثیر معناداری دارد.

رای بارائه الگوی بازاریابی اجتماعی  به روش نظریه داده بنیاد و مدلسازی ساختاری و تفسیریدر پژوهشی با  (7041پیرحیاتی و همکاران )

 ،آمیخته بازاریابی اجتماعی ها نشان داده است که توسعه باور و نگرش شهروندان،هرداری همدان پرداخته اند. یافتهخدمات سلامت اجتماعی در ش

 یی،راهبردگرا زیرساخت بازاریابی، اجتماعی،های بازاریابی گرایش به قابیلت درک پویایی محیطی، درک شهروندان، های ملی،درک ویژگی

 اند. مت اجتماعی شهرداری شناسایی کردهمسئولیت گرایی، را به عنوان نه عامل اصلی بازاریابی اجتماعی در حوزه خدمات سلا

مدل راهبردهای پیشگیری از رفتارهای وندالیستی مبتنی بر رویکرد  روش نظریه داده بنیاد به ارائهبا در پژوهشی  (7041و همکاران ) انوشه

ی کارگیری بازاریابی اجتماعی برای پیشگیری از رفتارهای وندالیستی شامل طیف وسیعها نشان داده است که باند. یافتهپرداخته بازاریابی اجتماعی

 . است راهبرد توزیع و راهبرد ترویج ،گذاریراهبرد قیمت ،زیاز اقدامات است که شامل راهبرد ایده پردا

و  به بررسی هدف جلوگیری از خشونت جوانان در الساوادوربا و در طول سه سال مطالعه موردی  به صورت هشی( در پژو0274) 1ریورا و ریورا

کرده ری جلوگی تبهکاری هایگروهدر  جوانان رکتاز مشا د کهانای پرداختهرابطه یکپارچه مبتنی بر یک مدل یک مدل بازاریابی اجتماعی اجرای

 دهد. می و آن را کاهش 

 العهبه مط مردان ی از خشونت جنسیهدف ارزیابی یک کمپین پیشگیرروش تحلیل واریانس و با با شی ( در پژوه0271)2منیکه و همکاران

ها در طول زمان تغییر و بهبود یافته است. ها و باورنگرشها نشان داده است که پرداخته اند. یافته سال 8 در طول هاها و رفتارباور ها،نگرش

تری را در میان مردان ترویج های اجتماعی مثبتآمیز را کاهش دهد و رفتارموارد میزان وقوع رفتارهای خشونتکمپین توانسته است در برخی 

 کند.

برای پیشگیری از مصرف مواد، خطرات  کمپین بازاریابی اجتماعیهدف توسعه روش تحلیل تم و با با پژوهشی  در( 0271) 3آندراده و همکاران

 کنندگان چهار مضمون اصلی کمپین را شناساییها نشان داده است که شرکتاند. یافتهپرداخته جنسی و خشونت در بین جوانان مهاجر لاتین

های اند را پیشنهاد دادند. جوانان در انتخاب ویژگییافتهها به اهداف خود دست کردند و تصویری از جوانان مقاوم و مغرور که با وجود سختی

غات چاپی، تبلیغات که از طریق تبلی ماهه ایجاد گردید ۲۱پس یک کمپین راهنمایی کردند. س معامل، از جمله محتوای پیاهای تکمپین و استراتژی

 شود.رسانی متنی ارائه میوبلاگ و پیامهای های تولید شده توسط جوانان، پست، مسابقات، ویدیوهای اجتماعیرسانه

توان با استفاده بطوری که ب ،باشدحوزه بازاریابی اجتماعی می دو حوزه اعتماد و پیوندخلا تئوری در زمینه یک وجود نظری بیانگر  بررسی پیشینه

پژوهشی  ءلاخیک وجود رسی پیشنه تجربی نیز بیانگر براعتماد در جامعه استفاده نمود.  از بازاریابی اجتماعی در حل مساله کاهش از این تئوری

باشد میری نهاد شهردانسبت به خدمات اجتماعی  رای تقویت اعتماد جوانانکارگیری رویکرد بازاریابی اجتماعی بدر گروه سنی جوانان، در زمینه ب

با انجام  د.استفاده نمو در جوانان خشونت به شکل نزاعآسیب اجتماعی های این پژوهش برای پیشگیری و کاهش یافتهای که بتوان از به گونه

                                                           
1 .Rivera & R Rivera 
2 .Annelise Mennicke 
3 .Andrade et al 
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چنین با همرا پر نمود و  ،و حوزه بازاریابی اجتماعی دو حوزه اعتماد نظری و تجربی در شناسایی شده در پیشینه ءتوان این خلاپژوهش حاضر می

 د.استفاده کرجوانان اعتماد کاهش بازاریابی اجتماعی برای حل مساله  از می توان های این پژوهشاستفاده از یافته
 

 شناسی پژوهشروش

نهاد ه )شوندعوامل اعتماد مرتبط با اعتماد ،در مرحله اول کیفی. شده استانجام  دو مرحله( و در یفیک-یفی)ک ختهیپژوهش به صورت روش آم

اهبردی خلاء رشناسایی  ،به شناخت نگرش جوانانبا توجه به عوامل اعتماد شناسایی شده در مرحله اول  ،در مرحله دوم. شهرداری( شناسایی شد

پیاز پژوهش  ،(0274) 1همکارانبا توجه به مدل پیاز پژوهش ساندرز و  پرداخته شد.جوانان برای تقویت اعتماد و ارائه راهبرد  ،برای عوامل نهاد

 باشد:به صورت زیر میحاضر 

 ردیگ عبارتی به یا و محیط اصالت جای به انسان اصالت بر تمرکز با گیرد کهقرار می 2لسفی در گروه پارادایم تفسیریاز حیث مبانی فپژوهش 

پژوهش رد رویک .باشدمی او اجتماعی هایکنش ایفای در انسان هاینگرش و عقاید فعال نقش به معتقد محیط، جبر جای به انسان اختیار اصالت

را استنتاج  یها حکم کلآن نیارتباط ب یو برقرار یفکر با استفاده از معلومات جزئ کردیرو نیاز جزء به کل است. در ا دنیرس یعنی ،است 3استقرایی

 باشد.ای میر هدف توسعهپژوهش از لحاظ ماهیت اکتشافی و از نظ .دینمایم

 کی مندنظام مرور روش. شد استفاده مندنظام مرور روش از است، غنی اعتماد زمینه در پژوهش ادبیات اینکه علت به اول مرحله در مرحله اول:

 مفید زمانی ژهوی به روش این. گیردمی قرار استفاده مورد پژوهش ادبیات اساس بر هامقوله شناسایی و هاپدیده بررسی برای که است کیفی روش

 4کرانای کتابچه کودر این پژوهش از روش هفت مرحلهمند کیفی برای انجام مرور نظام .باشد غنی مطالعه مورد زمینه در پژوهش ادبیات که است

ارزیابی کیفیت .8 ها،انتخاب مطالعه.1 ها،یافتن مطالعه.0 های ورود،تعیین معیار.0 تنظیم پرسش پژوهش،.7( استفاده شد که شامل: 0221)

 جامعه آماری در این مرحله شامل کل ادبیات .است زمانی در این مرحله طولی افق نتایج می باشد.تحلیل و ارائه .1 ها،استخراج داده.4 ها،مطالعه

ها ابزار اصلی گردآوری دادهای مطالعات کتابخانه ،منددر روش مرور نظامسال گذشته در زمینه اعتماد به نهاد شهرداری می باشد.  02 در طول

و  ناختش منظور به مضمون تحلیل روش. دش استفاده مضمون تحلیل کیفی روش از مرحله، این در شده آوریگرد هایداده تحلیل برای است.

تحلیل  قسمتدر  .شودمی استفاده کیفی هایداده در موجود هایالگو گزارش وها مضامین پنهان در داده سازماندهی و تفسیر ،استخراج ،شناسایی

ایجاد مضامین، .0کدگذاری، .0ها، آشنایی با داده.7به صورت:  (0200 ،5)براون و کلارک ل مضمون، شش مرحله برای انجام تحلیهاداده

 استفاده گردید.نوشتن گزارش .4گذاری، تعریف و نام.8بررسی مضامین، .1

دارای مفروضات از پیش تعیین  این رویکرد. دش استفاده( 6شونده ظاهر رهیافت) گلیزر بنیاد داده نظریه از ،پژوهشمرحله دوم در مرحله دوم: 

کرد روی .دهدمی بیشتری نظر وسعت محقق به و کندمی کنکاش هاداده بطن از را نظریه ها،داده به هانظریه تحمیل جای به و ای نیستشده

( حاصل کدگذاری نظری.0انتخابی کدگذاری .0کدگذاری باز .7)گام اصلی کدگذاری با گذر از سه  شناسی نظریه داده بنیاد،ظاهر شونده در روش

هور کند که اثرات ظها تا زمانی ادامه پیدا میز با اقدام به کدگذاری آزاد دادهکدگذاری بانامند. ل و گام دوم را کدگذاری حقیقی میگام او .شودمی

ه بر اساس مقوله محوری، هدایت شود. مقول مقوله محوری، نمودار شود تا بدین ترتیب در مرحله بعدی، یعنی مرحله کدگذاری انتخابی، کدگذاری

                                                           
1 . Saunders et al 
2 interprotive 
3Inductive Approach 
4 .Cochrane handbook 
5 . Braun & Clarke 
6 Emergent grounded theory 
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ل حکند، رابطه با مسائلی که محقق مطرح میکنندگان، دغدغه اصلی خود را در دهد چگونه مشارکتمحوری، مفهومی است که توضیح می

 هامصاحبه. شوندکدگذاری می ها، در جهت متغیر محوری،گذاری انتخابی آغاز شده و مصاحبهکه مقوله محوری، نمودار شد، کد زمانی کنند.می

یعنی حالتی که دیگر ارتباط بین  .برسد 1ها متوقف می شود که پژوهشگر به اشباعوقتی مصاحبهدر نظریه داده بنیاد هستند.  هاداده ترین مطلوب

شته ر شهرداری تبریز و خبرگان نظریخبرگان تجربی  ،جامعه آماری در این مرحله شامل جوانان شهر تبریزمفاهیم و طبقه جدید ظهور نکند. 

 ،وانان(شناخت نگرش ج) جوانان شهر تبریز، به انجام مصاحبه آزاد با مل شناسایی شده در مرحله اولبا توجه به عوامدیریت بازاریابی می باشد. 

بازاریابی ویکرد رآشنا بودن با به علت )، و خبرگان نظری آشنا بودن با مسائل مرتبط با شهرداری تبریز(به علت )شهرداری تبریزخبرگان تجربی 

 و شوندمی آوریگرد زمان از مقطع یک در هاداده مرحلهدر این  گیری در این مرحله به صورت نظری است.روش نمونه. شد پرداختهاجتماعی( 

 .است مقطعی نوع از پژوهش زمانی افق

اطمینان، و  پذیری، قابلیتپذیری، انتقالکه شامل اعتبار 2چهار معیار لینکن و گوبا های این پژوهش از طریقیافتهروایی و پایایی روایی و پایایی: 

تشریح  ،کنندهو بازبینی توسط مشارکت، ها توسط مطلعانارائه داده ها،پژوهش تا اشباع دادهبا انجام کامل  بدین منظور پذیری است انجام شد.تایید

 ها، یادداشت برداری، اجتناب از سوگیری طی پژوهش، نظر خبرگان،مند برای گردآوری و ثبت دادههش و استفاده از روش نظامکامل مراحل پژو

اصل نی یع )مرحله دوم( مختلف کنندگانو تجارب گوناگون مشارکتها استفاده از دیدگاهو  (مرحله اول)معتبر استفاده از منابع داخلی و خارجی 

 انجام شد. و ،ندرصد( تعیی 42بیشتر از درصد ) 17پایایی کل برای پژوهش با استفاده از روش بازآمون  و ،حداکثری تنوع

 

 یافته های پژوهش

 پژوهش مرحله اول

رحله در این م. مرتبط با نهاد شهرداری پرداخته شدمند کیفی به شناسایی عوامل اعتماد حله با استفاده از روش مرور نظامدر این مر

. دمورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتن ها با روش تحلیل مضمونهای آنردید و یافتهیفی انتخاب گمند کبا روش مرور نظام مقاله 04

و یا دارای  Q2 و Q1با رتبه  هایمی مقالات انگلیسی از ژورنالهای دارای نمایه علمی پژوهشی و تماتمامی مقالات فارسی از ژورنال

 مقاله انگلیسی می باشد.  70مقاله فارسی و  70می باشند.  8/2ضریب ایمپکت بالای 

با توجه به هدف اصلی پژوهش در مرحله سوال پژوهش تنظیم گردد. در ابتدا باید مند، در روش مرور نظام: پژوهش پرسش تنظیم. 7

مل عوا کیفی به صورت زیر است:مند ی است، پرسش اصلی برای مرور نظاماول که شناسایی عوامل اعتماد مرتبط با نهاد شهردار

 اعتماد شهروندان به نهاد شهرداری که مرتبط با نهاد شهرداری می باشد چیست؟

ها و ر برای انتخاب مطالعهدر این پژوهش چند معیا ها باید تعیین شوند.های ورود پژوهشسپس معیار: ورود معیارهای تعیین. 0

هایی های پیشین است که فقط مطالعهها مربوط به حوزه نظری مطالعهاز این معیار یکی های پیشین در نظر گرفته شده است.پژوهش

هایی ر منتشر شده باشند. از طرفی مجلههای معتبمطالعات در مجله معیار دوم است. "اعتماد"جستجو و بررسی می شود که مرتبط با 

ها های آنای استفاده شود که مجلههای خارجی فقط مقالهقالهی و خارجی داشته باشند. در مهای معتبر داخلانتخاب شوند که نمایه

پژوهشی -هایی که نمایه علمیفقط مجله های فارسی،داشته باشند و برای مقاله 8/2بالای  و یا ضریب تاثیر Q2و  Q1بندی رتبه

                                                           
1 .Saturation 
2 .Lincoln & Guba 
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( 7010-7120زمانی )های فارسی در بازه مطالعه فارسی و انگلیسی باشند. ها به یکی از دو زبانمطالعه داشته باشد، استفاده شود.

  (  باشد.0221-0201های به زبان انگلیسی، در بازه زمانی )باشد و مطالعه

 اعتماد"، "اعتماد به شهرداری" به صورت: های جستجوواژههای داخلی از کلیدها در پایگاهبرای یافتن مطالعه: ها مطالعه یافتن. 0

ماد اعت"، "شهرداری"+  "اعتماد شهروندان"، "شهرداری"+  "اعتماد نهادی"، "اعتماد به شهرداریعوامل "، "نهادی به شهرداری

 ، ”trust in municipality“ به صورت: ه های جستجویکلیدواژاز  های خارجیپایگاه در و "شهروندان به شهرداری

“institutional trust in municipality” ،”factors of trust in municipality” ، “institutional trust” + 

“municipality” ،”citizens trust” + “municipality” کلیدی ذکر شده و دریافت های جوی واژهپس از جست .استفاده گردید

جستجو آورده شده ( پایگاه های اطلاعاتی مورد 7در جدول ) .مقاله یافت شد 477های اطلاعاتی مربوطه در کل ها از پایگاهکل مقاله

 است.

 
 . پایگاه های اطلاعاتی جستجو1جدول 

 تعداد مقاله ها پایگاه های اطلاعاتی لاتین تعداد مقاله ها پایگاه های اطلاعاتی فارسی

 Emerald 121 44 نورمگز

 Taylor and Francis 101 88 جهاد دانشگاهی

 Springer 00 22 پورتال جامع علوم انسانی

 Science Direct 41 10 مگیران

  Wiley 21 

  Sage 88 

 441 کل 180 کل

 111 کل مجموع مقالات: 

 

مقاله باقی  04استفاده گردید. در نهایت ( 7مطابق با شکل )ها از یک فرآیند غربالگری برای انتخاب مطالعه: ها مطالعه انتخاب. 1

 ماند.

ه های ارزیابی حیاتی برای هر مقالس برنامه مهارتشناختی مطالعات بر اساروشرسی کیفیت به منظور بر . ارزیابی کیفیت اطلاعات:0

 هایپذیری، ملاحظهها، انعکاسآوری دادهبرداری، جمعروز بودن، طرح پژوهش، روش نمونه بر اساس ده معیار )اهداف پژوهش، به

مقاله به ها، بیان واضح و روش یافته ها و ارزش پژوهش( امتیازی در نظر گرفته شده است و هر اخلاقی، دقت تجزیه و تحلیل داده

 داشتند که بررسی نهایی شد.  02مقاله بررسی شده امتیاز بالای  04اساس امتیازهای داده شده همه  د. برلحاظ کیفی ارزیابی ش
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 فرآیند غربالگری مطالعه. 7شکل 

 

اقع پاسخ ها و در وادهبه استخراج د مقاله بود، 04های انتخاب شده که عمیق مقالهمرحله با مطالعه  آخرین در: ها داده استخراج. 4

مرحله در های مورد نظر داده استخراج می شود. نتایج حاصل از این د پرداخته می شود. از همه مطالعهمنبه پرسش اصلی مرور نظام

 ( شناسایی گردید.مضمون سازمان دهنده )عوامل 1مضمون پایه،  71کد باز،  07 .ارائه شده است (0) جدول

 

 استخراج شده از مقالات عوامل. 0جدول 

ی(
شهردار

شونده )نهاد 
ط با اعتماد 

ن فراگیر: عوامل اعتماد مرتب
ضمو

م
 

مضامین 

 سازمان دهنده

 منبع کدهای اولیه مضامین پایه

 
 
 
 
 
 
 
 

. میزان تخصص 7

علمی و صلاحیت 
 اخلاقی کارکنان 

تواضع و رفتار  .7

 محترمانه با شهروندان

رفتار توام با احترام با  -
 شهروندان

جعفری و بدی،)عا(7041نژاد و زارع،دآنامرا)بردی

 (7014همکاران،
 
 
 

. رعایت عدالت و 0

 درستکاری

رعایت عدالت از سوی  -
 کارکنان 

(،)بردی آنامرادنژاد و 7127،مبینیجزنی و ،)رشیدی

 (7041زارع،

 میزان فساد در کادر -
 اداری

 (7040(، )محمدی و زنگنه،7044،گمار و رسولی،)شمس

 (7040)محمدی و زنگنه، تبعیضوجود  -
جعفری و (،)عابدی7041آنامرادنژاد و زارع،)بردی درستکاری -

 (7014همکاران،
 هایاستانداردتبعیت از  -

 اخلاقی
جعفری و (،)عابدی7041آنامرادنژاد و زارع،)بردی

 (7014همکاران،

. رعایت صداقت و 0

 راستگویی

جعفری و (،)عابدی7041آنامرادنژاد و زارع،)بردی صداقت -

 (7014همکاران،

. داشتن تعهد و 1

 وجدان

 (7041)بردی آنامرادنژاد و زارع، وجدان کاری کارکنان -
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. دانش و تخصص 8

 علمی لازم

جعفری و (،)عابدی7041آنامرادنژاد و زارع،)بردی توانایی انجام وظایف -

 (7014همکاران،

شایستگی و دانش لازم  -
 برای انجام کار

 (1،0202(،)لواری و ماتراسی7041)بردی آنامرادنژاد وزارع،

 (7044،،گمار و رسولی)شمس مدیران شهری -
 
 
 
 
 
 

عملکرد روابط . 0

 عمومی نهاد

تولیدی در  محتوای - . محتوای تولید شده7
 های اجتماعیرسانه

 (0202(، )لواری و ماتراسی،7127،، جزنی و مبینی)رشیدی

. استفاده از 0

 های آنلاینکانال

های رسانهاستفاده از  -
 اجتماعی

(، 3،0207(،)مارکوس دسیلوا2،0200آگوستو و رودریگوز،)تورس

 (4،0200)ابدی

. میزان تعامل و 0

 ارتباط با شهروندان

مدیریت ارتباط با  -
 شهروندان

 (7127)صادقی افجه و همکاران،

برقراری ارتباط و تعامل  -
 با شهروندان

(،)تورس،آگوستو 5،0274)باروس و سامپایو

(،)استرادا و 0207(،)مارکوس دسیلوا،0200ورودریگوز،

 (6،0274باستیدا

اطلاع رسانی . 1

  مناسب و به موقع

رسانی در مورد اطلاع -
مسائل و مشکلات 

 شهروندان

 (7041آنامرادنژاد و زارع،)بردی

رسانی جامع، اطلاع -
 دقیق و به موقع

 (7041)بردی آنامرادنژاد و زارع،

. میزان 0

سازی بستر فراهم
 مشارکت شهروندان

 

. بستر مشارکت 7

 شهروندی

دادن مشارکت  -
 شهروندان

(، 0274(، )باروس و سامپایو،7120)ملانیاجلودار و همکاران،

 (7،0277، جمیل و داکال(، )آسکویک0200)تورس ومرتنس،
استفاده از سرای  -

 محلات
 (7040)ماجدی و دشتکی،

 

خدمات و نوع . 1

 چگونگی ارائه آن

 (7127،، جزنی و مبینی)رشیدی خدمات عمومی - ارائه شده. خدمات 7

. کیفیت و 0

 بخشی خدماترضایت

، حمامی و نصرآبادی)کوهی (،7127)صادقی افجه و همکاران، کیفیت خدمات -

آکینبوآد و (، )آکینلویی8،0271نین و هرمانتو(،)ل7048،عبیدی

، جمیل و (، )آسکویک9،0270کینفک،پوتوماموکونا

 (0277،داکال
رضایت بخش بودن  -

 خدمات
(، 7041(،)فولادگر و سقایی،7120)ملانیاجلودار و همکاران،

 (0207)کومارسبحی،

                                                           
1 .Lovari & Materassi 
2 .Torres, Augusto & Rodrigues 
3 .Marques da Silva 
4 .Abdi 
5 .Barros & Sampaio 
6 .Estrada & Bastida 
7 .Askvik, Jamil & Dhakal 
8 Lanin & Hermanto 
9 Akinboade, Putuma Mokwen & Kinfack 
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. عملکرد 8

متعهدانه و اثربخش 
 نهاد

(، )کماسی و 7048،، حمامی و عبیدینصرآبادی)کوهی نهاد عملکرد - عملکرد اثربخش  .7

،جمیل و (، )آسکویک7040(،)وثوقی و رحمانی،7040حسینی،

 (0277،داکال
 (7127،، جزنی و مبینی)رشیدی نهاداثربخشی عملکرد  -

 . عملکرد متعهدانه0
جعفری و (،)عابدی7041آنامرادنژاد و زارع،)بردی وفای به عهد -

 (7014همکاران،
 

های برنامه. 4

 تدوین شده نهاد

 ی بهدهمیزان الویت .7

نیازهای شهروندان در 
 و اهداف  هابرنامه

با  نهادهمسویی اهداف  -
 نیازهای شهروندان

آنامرادنژاد و (،)بردی7120نیاجلودار و همکاران،)ملا

رضایی و فلاح ،(،)حاجیانی7041زارع،

 (7014جعفری و همکاران،(،)عابدی7047،زاده
امید به ارضای نیاز  -

 شهروندان
 (7040(،)محمدی و زنگنه،7044،، گمار و رسولی)شمس

 شفافیت و . میزان1

 نهادپاسخگویی 

. .میزان پاسخگو 7

 بودن نهاد

آنامرادنزاد و (،)بردی7127،جزنی و مبینی،)رشیدی عمومی پاسخگویی -

رضایی و ،(،)حاجیانی7040(،)وثوقی و رحمانی،7041زارع،

(، 7014جعفری و همکاران،(،)عابدی7047،فلاح زاده

 (0221رستمی،فرد و انواری)دانایی

شفافیت در . میزان 0

 عملکرد

 (7040(،)وثوقی و رحمانی،7120)ملانیاجلودار و همکاران، شفافیت سازمانی -

انامرادنژاد و (،)بردی7127،)رشیدی، جزنی و مبینی شفافیت اطلاعات -

، (،)آسکویک7014جعفری و همکاران،(،)عابدی7041زارع،

 (0277،جمیل و داکال
 (1،0200)کراه و مرتنس شفافیت مالی -

 

 

  پژوهش مرحله دوم

ات اطلاعدر ابتدا جهت شناسایی نگرش فعلی جوانان نسبت به عوامل اعتماد، پژوهشگر به انجام مصاحبه با جوانان شهر تبریز پرداخت. 

با خبرگان تجربی در نهاد  ،خلاء راهبردی در نهاد شهرداریشناسایی  س به منظورسپ آورده شده است. (0) شناختی جوانان در جدولتجمعی

با خبرگان نظری رشته مدیریت بازاریابی  ،خلاء راهبردی شناسایی شدهمناسب برای  برای شناسایی راهبرد شهرداری مصاحبه شد. در نهایت

معیار و  نظریگیری به صورت روش نمونه خبره نظری( مصاحبه گردید. 1خبره تجربی و  8 ،جوان 1نفر ) 71به طور کلی با مصاحبه شد. 

 آورده شده است. (1خبرگان تجربی و نظری در جدول ) شناختیاطلاعات جمعیت .استبوده رسیدن به یک اشباع نظری 

 

 مصاحبه شونده اطلاعات جمعیت شناختی جوانان. 0جدول 

وضعیت  1 مرد جنسیت

 اشتغال

  1 بیکار

 
 2 زیر دیپلم

 7 دیپلم 1 شاغل 1 زن

 7 کاردانی 1 بله داشتن 1 71-01 

                                                           
1 Krah & Mertens 
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سابقه  0 02-01 سن

 نزاع

وضعیت  

 تحصیلات

 1 کارشناسی

 0 کارشناسی ارشد 1 خیر 0 02-08
 2 دکتری  

 

 شناختی خبرگان تجربی و نظریاطلاعات جمعیت. 1جدول

 سابقه سن جنسیت تحصیلات رشته تحصیلی ردیف

 کاری

 شغل

سازمان های مردمی ن اجتماعی و مشارکتمعاو 70 12 مرد کارشناسی مدیریت فرهنگی 7
 فرهنگی اجتماعی ورزشی تبریز

 تبریز 7منطقه  7شناس ناحیه روان 72 10 زن کارشناسی ارشد شناسی تربیتیروان 0

 0معاون فرهنگی و اجتماعی شهرداری منطقه  01 82 مرد دکتری علوم ارتباطات 0
 تبریز

فرهنگسرای بانوان شهرداری  شناسروان 78 42 زن کارشناسی ارشد شناسی عمومیروان 1

 تبریز 1منطقه 

 4فرهنگسرای شهرداری منطقه  شناسروان 70 17 زن کارشناسی ارشد علوم مشاوره 8
 تبریز

 -بازرگانیمدیریت  4
 بازاریابی

 استادیار و عضو هیئت علمی دانشگاه  71 10 زن دکتری

 -بازرگانی مدیریت 1
 بازاریابی

 استادیار و عضو هیئت علمی دانشگاه  71 10 زن دکتری

 -بازرگانی مدیریت 1
 بازاریابی

 استادیار و عضو هیئت علمی دانشگاه 70 12 مرد دکتری

-بازرگانیمدیریت  4
 بازاریابی

 استادیار و عضو هیئت علمی دانشگاه 70 12 مرد دکتری

 

، ز. کدگذاری باها نامی داده شدها یا موقعیتایده انجام و به هر یک از خط متن برای کدگذاری باز بعد از هر مصاحبه، بررسی خط به در گام اول

ری اتا زمانی ادامه پیدا می کند که اثرات ظهور مقوله محوری نمودار شود تا بدین ترتیب در مرحله بعدی، یعنی مرحله کدگذاری انتخابی، کدگذ

دغدغه اصلی خود را در رابطه  ،کنندگاندهد که چگونه مشارکتاست که توضیح میله محوری مفهومی مقو بر اساس مقوله محوری هدایت شود.

ها آورده کدگذاری (8در جدول ) .انجام می شود هاتلفیق میان مقوله در گام کدگذاری نظری، .کنندنماید حل می با مسائلی که محقق مطرح می

 مقوله شناسایی گردید. 72و  ،مفهوم 08 ،کد باز 44 شده است.

 

 هاها و مقولهکدهای باز، مفهوم. 8جدول 

 باز هایکد مفهوم مقوله

.استفاده از 7

تبلیغات هدفمند 
 جوانمخاطب برای 

ن مخاطبیبندی بخش.نبود 7

 تبلیغات هدفمندنبود و 

 عدم آگاهی جوانان از برند خدمات اجتماعی  -
رسانی کلی خدمات اجتماعی در اطلاع -

 شهرداری

 نیاز به تبلیغات هدفمند  -
  وجود تفاوت فرهنگی و ارزشی بین نسلی -

 .محبوبیت شبکه اجتماعی7 

 در میان جوانان  اینستاگرام

 های جمعی داخلیاستفاده محدود از رسانه -
  عدم استفاده از شبکه اجتماعی داخلی -

 حضور بیشتر نسل جوان در فضای دیجیتال -
  بازدهی بهتر تبلیغات در اینستاگرام برای جوانان -
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.تمرکز بر کانال 0

شبکه اجتماعی 
برای  اینستاگرام

 جوان ارتباط با
 

 سایت شهرداری عدم استفاده از وب -
 استفاده بیشتر از شبکه اجتماعی اینستاگرام  -

 عدم علاقه جوانان به تبلیغات چاپی  -

 هایکانالانواع .استفاده از 0

آنلاین و آفلاین در 
 شهرداری

 های عمومیبرگزاری نمایشگاه -
 تبلیغ از طریق همکاری با نهادهای  مذهبی -
تبلیغ از طریق همکاری با نهادهای  -

 آموزشی 
 تبلیغات محیطی  -

 سایت شهرداری رسانی از طریق وباطلاع -
های اجتماعی رسانی و ارتباط در شبکهاطلاع -

 داخلی و خارجی 
 تبلیغات چاپی  -

.همکاری با افراد 0

تاثیرگذار جوان 
 یتبریز

.انتخاب میکرو اینفلوئنسر 7

 و اینفلوئنسر مناسب

تاثیرپذیری جوانان از افراد مشهور و  -
 محبوب تبریزی 

افراد مشهور  با شهرداری عدم همکاری -
 تبلیغات برای

 همکاری با اینفلوئنسرهای تبریزی -
نسرهای اینفلوئهمکاری با اینفلوئنسرها و میکرو  -

  جوان

ز ا جوان .تاثیرپذیری کم0

 نهاد تبلیغات

  از سوی نهاد شهرداریتبلیغات مستقیم  ترتاثیرگذاری کم -

.محتوای 1

 آموزشی هنجار 

.عدم شناخت ناهنجاری 7

 خشونت 

  عدم شناخت رفتار هنجار و ناهنجار - احساس بی نیازی به خدمات -

 تاثیر پذیری از افراد آسیب دیده - .ایجاد حس نیاز به خدمات0
 تحریک حس مسئولیت اجتماعی در جوانان -

 ایجاد احساس نیاز به خدمات  -
 استفاده از خدمات در صورت احساس نیاز به آن  -

 

رسانی اطلاع .8

مناسب از عملکرد 
 اجتماعی نهاد

 

.نگرش منفی جوانان به 7

 عملکرد اجتماعی نهاد

 بستر ارتباط با جوانان نفراهم نبود-
  بستر مشارکت برای جوانان نفراهم نبود -
 ها دهی به جوانان در برنامهعدم الویت -

ناتوانی شهرداری در کاهش عوامل زمینه ساز  -
 خشونت در شهر 

 عدم شفافیت نهاد  -

.عملکرد اجتماعی مناسب 0

 نهاد

 غنی سازی اوقات فراغت جوانان  -
 ها استعدادها و نخبه ایت شهرداری ازحم -
 های اجتماعی رنامه ریزی سامانه مشارکتب -
ریزی برای کاهش عوامل ایجاد برنامه -

 خشونت 

 عملکرد اجتماعی کارا و اثربخش شهرداری  -
 اعلام اخبار اجتماعی در چارچوب مشخص  -
 فراهم بودن بستر ارتباطی  -

رسانی . نیاز به اطلاع0

 مناسب

 مناسب از عملکرد اجتماعی شهرداریعدم شناخت  -

.معرفی مناسب از 4

 چگونگی خدمات
و  ارائه شده

 به آندسترسی 

.تمایل به دریافت خدمات 7

گروهی رایگان همراه با 
 مشوق 

تمایل به دریافت خدمات با حداقل قیمت  -
 یا رایگان 

تمایل به دریافت خدمات کارگاهی و  -
 گروهی 

 سب تمایل به دریافت مشوق منا -

.تمایل به دریافت خدمات 0

 در مکان و فضای مناسب

 تمایل به دریافت خدمات حضوری  -
تاثیر پذیری از دکوراسیون و فضای داخلی  -

  محل ارائه خدمات

تمایل به دریافت خدمات در مکان ثابت و  -
 مشخص 

.ارائه خدمات متنوع 0

در  رایگان همراه با مشوق
 شهرداری

 رایگان بودن خدمات  -
 ارائه خدمات گروهی و فردی -

 استفاده از مشوق  -

.ارائه خدمات در مکان 1

در  مشخص و مناسب
 شهرداری

 در دسترس بودن خدمات در تمام نقاط شهر  -
وجود فضای داخلی مناسب جهت ایجاد  -

 حس امنیت 

 ارائه خدمات در مکان ثابت فرهنگسراها  -

.تایید تخصص 1

و صلاحیت  علمی

.نگرش منفی جوانان به 7

 شناس شهرداریروان

 نداشتن شایستگی و صلاحیت لازم - نداشتن دانش و تخصص علمی لازم -
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 گیری و پیشنهاداتنتیجه

ومی نهاد، دارای عملکرد روابط عم عامل، به جزء در مرحله اول پژوهش د شناسایی شدهعوامل اعتماهمه شهرداری تبریز برای نهاد در حال حاضر 

ناسب عملکرد مبرای مخاطب هدف جوان  بخشی مناسبرسانی و آگاهیاطلاع در زمینه نتوانسته است ،روابط عمومی نهادباشد. مناسب میراهبرد 

 ر مخاطبد نگرش منفیهای منفی و در نتیجه باورگیری موجب شکل ،نهاد از نهاد و خدمات اجتماعی صحیح نبود آگاهی و شناخت .داشته باشد

این پژوهش به دنبال ارائه راهبردی برای تقویت اعتماد به خدمات اجتماعی با رویکرد بازاریابی اجتماعی برای نهاد شهرداری . جوان شده است

 گذار در شبکه اجتماعیترویج با بازاریابی تاثیر"راهبرد  ،راهبردیپژوهش برای پاسخ به این خلاء  هایاساس تحلیل دادهبر که  ه استبود

 . گردید پیشنهاد "تاگرامنسای
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 گذار در شبکه اجتماعی اینستاگرامترویج با بازاریابی تاثیر

باشند. روابط عمومی نهاد برای بدست آوردن حداکثر اثربخشی تبلیغات و دسترسی می یهای مختلفهای متفاوت و نیازافراد جامعه دارای ویژگی

به  های مخاطب هدف، اقدامبندی کند و سپس با شناخت ویژگیسن بخشمتغیر را بر اساس  افراد جامعهتر به مخاطب هدف جوان، باید گسترده

 گردد.تر با نیازهای واقعی هر بخش طراحی میتر و متناسبیغاتی دقیقبندی، محتوای تبلانتخاب روش تبلیغ مناسب و هدفمند کند. در بخش

بخش های گیبه عنوان یکی از ویژکه این باید  باشندهای گذشته میهای بین نسلی و رفتار مصرفی متفاوت نسبت به نسلجوانان دارای تفاوت

  از طرف روابط عمومی نهاد مورد توجه قرار گیرد. تخاب روش ترویجدر انمخاطب جوان 

توجه هستند. به همین اعتماد و بینهاد بیاز سوی جوانان به دلیل داشتن نگرش منفی نسبت به نهاد شهرداری، نسبت به هرگونه تبلیغات مستقیم 

ه عنوان ب سالوهمسن جوانان است. جوانان از سایر جوانان ای مورد قبول و دارای تاثیرگذاری لازم در میانعلت جهت انتقال پیام، نیاز به واسطه

ه از همکاری افراد باشند. استفادمی در تبلیغات تحت تاثیر افراد مشهور و محبوب تبریزی همچنین آنانپذیری را دارند و گروه مرجع بیشترین تاثیر

رسانی در اطلاع ،با آنانجوانان برای ارتباط در میان کانال مناسب و محبوب  و انتخاب ،ای برای انتقال پیامتاثیرگذار جوان تبریزی به عنوان واسطه

دهی نگرش کلشو  انتقال پیام ،تعامل برای ری مناسبابزا بازاریابی تاثیرگذار ،های پژوهش حاضربر اساس یافته. موثر است بهتربخشی و آگاهی

عامل مهمی در ایجاد نگرش مثبت و اعتماد در  افراد تاثیرگذار هایو ویژگی اعتبار. باشدمیجوان مخاطب هدف در به منظور تقویت اعتماد 

 رندو انتقال پیام ب جوان افراد تاثیرگذار با برقراری ارتباط و تعامل با مخاطب همچنین .است آن خدمات اجتماعی نهاد ونسبت به  جوان مخاطب

ژوهش این یافته همسو با نتایج پگذارند. تاثیر بجوان مخاطب در  اعتمادسازی نسبت به آنو  برند بر افزایش آگاهی ازتوانند می خدمات اجتماعی

 3دانگ لونگانی ،ماراته ،کالکومبه ،(0208مصریان و قمردوست ) ،(0208) 2سرینیواس ،(0208) 1کابوسوامی و مونسواری ،آنامالا ،سافار

اطفی های عهای شناختی و نگرشگذار بر نگرشبازاریابی تاثیرکه  کندمی بیان( نیز 7120زاده )قلیپژوهش باشد. می (0200) 4شو ،(0201)

به محتواهای  هابه دلیل وابستگی عاطفی و برقراری ارتباط شخصی با افراد تاثیرگذار، بیش از سایر گروهگذارد و جوانان ل جوان تاثیر مینس

 دهند. ها واکنش نشان میتبلیغاتی آن

 ،اضرح های پژوهشبر اساس یافتهدر دسترسی بیشتر به مخاطب هدف و رسیدن پیام به او موثر است.  ،ت و مناسبانتخاب یک کانال درس

تیجه شبکه در نجوانان علاقمند به حضور در فضای مجازی و استفاده بیشتر از شبکه اجتماعی اینستاگرام برای کسب اطلاع و ارتباط هستند. 

 باشد.افراد تاثیرگذار به جوانان میاز طریق برند خدمات اجتماعی ترین کانال جهت برقراری ارتباط و انتقال پیام مناسب ،اجتماعی اینستاگرام

 کند.گرام در میان جوانان را تایید می( نیز تاثیرگذاری بیشتر بازاریابی تاثیرگذار از طریق کانال اینستا0201) 5های پژوهش ورما و سینییافته

 گذار با مخاطبین جوان اهمیتنوع محتوای تولیدی و شکل ارائه آن و همچنین چگونگی تعامل افراد تاثیر ،حاضر های پژوهشاساس یافتهبر 

د متمرکز بر محتوای تولیدی بای ،با توجه به عدم آگاهی و شناخت جوانان باشد.( همسو می0207) 6تافس و پی وودهای دارد که این با یافته

نیاز، یک محرومیت درک شده است که فرد را  خدمات اجتماعی برای جوانان باشد.نهاد و  ،هنجاررفتار رسانی مناسب از ایجاد شناخت و اطلاع

 تاری نمیفیک ناهنجاری ر اکثریت جوانان خشونت به شکل نزاع را به عنوانمراجعه کند.  خدمتکند تا برای رفع آن به محصول یا تحریک می

دمات خ در نتیجه احساس نیاز به مراجعه به .کنند... بیان می ،گرفتن حق در محیط کاری ،و آن را امری طبیعی برای حمایت از دوست بینند

                                                           
1 . Safari, Enamala, Kuppuswamy & Mounewari 
2 . Srinivas 
3 . Kalkumbe, Marathe & Dang Longani 
4 . Xu 
5 . Verma & Sainy 
6 . Tafesse & P. Wood 
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هنجاری باشد که وجود رابطه بین احساس بی( می7120فتحی ) پژوهشکه این همسو با یافته ندارند. ا ر برای پیشگیری یا اصلاح رفتاراجتماعی 

 ،س نیازبرانگیختن ح ،هنجار باید در راستای آموزش ی تولیدیاولین محتوا. کندبیان میرا در تبریز های حل مساله با وقوع نزاع فردی و سبک

نان در توان از حضور آ، میاز افراد آسیب دیده با توجه به تاثیرپذیری جوانان .باشد در جوان نسبت به سلامت جامعه حس مسئولیت اجتماعیو 

 استفاده نمود. خشونت ی آموزشی پیامدهای ناهنجاریدر محتوا و محاطاتانه چارچوب مشخصیک 

 اطباین نیاز برای مخ برای رفع رسانی مناسب در زمینه نهاد ارائه دهنده خدماتبه خدمات، باید محتوایی با اطلاعبعد از برانگیختن حس نیاز 

تماعی موفق نهاد در عملکرد اجتوانایی و و  ،، امکانات فراهم شدههاسلامت جوانان در برنامهبه  نهاد دهیاطلاعاتی در زمینه ارزش ارائه گردد.

 و چگونگی ارائه آن دماتخنوع وانان از ج گیرد.بشکل  مخاطب نتا تصویر مثبتی از نهاد در ذه به مخاطب منتقل شود جوانانحل مسائل 

اسب محتواهایی با معرفی منپذیر و امن ارائه شود. سترسدارند که در مکانی د رایگانگروهی خدمات دریافت جوانان تمایل به . اطلاع هستندبی

میزان تخصص علمی  فضای داخلی باید برای مخاطب جوان تهیه و ارائه شود.ها، مشوق، قیمت، مکان، خدمات ارائه از شکلسازی و شفاف

 اشتننامه، سوابق کاری و دمستندات معتبری همچون گواهی، باید با نمایش و نقطه تماس با نهاد شناسان به عنوان ارائه دهنده اصلی خدمتروان

  تهیه و ارائه شود. همچون رازداری های اخلاقیرعایت ارزش، و برای مخاطب جوانهمکاری با مراکز خصوصی  سابقه

ر میان هان دتبلیغات دهان به دبه ویژه  از خدمات تجربیات دیگراناز توصیه و بیشترین تاثیرپذیری را  ،استفاده کردن از خدمات جوانان در

 ،ددر مقابل تبلیغات مستقیم و بیش از ح جوانان باشند.ارائه دهنده خدمات می تحت تاثیر ادعاهای مستقیم نهادو کمتر  سالان خود دارندوهمسن

دهان بهلیغات دهانبت باشد.وری قضاوت اجتماعی قابل توجیه میبر اساس تئ دهند که اینبه پیام ارائه شده نشان می پذیرش کمتری را نسبت دامنه

 یکی از تاثیرگذارترین و متقاعدکننده ترین منابع،تعمیم و بسط یافته و  ،1تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی به شکل سنتی در فضای دیجیتال

( نیز تاثیرپذیری جوانان از تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی در 0201) 2همکارانپژوهش لی و شود. اجتماعی محسوب می بین کاربران رسانه

مبتنی بر تجربه واقعی افراد جوان از خدمات اجتماعی و وار و داستانباید محتواهایی افراد تاثیرگذار  دلیلبه همین  کند.را تایید میایجاد اعتماد 

درگیر کرده  المخاطب را به صورت فع ی تعاملی در اینستاگراممحتوااز سویی دیگر،  .کنندحل مسائل آنان تهیه و ارائه  اثربخشی این خدمات در

ها و توان با استفاده از چالشمی. گیری آن مشارکت داشته باشددهد تا با آن ارتباط برقرار کند، نظر بدهد یا حتی در شکلو به او امکان می

کردن، های مختلفی مانند لایک، کامنت، ذخیرهبه شکل های مناسب، کاربران جوان را به تعامل و مشارکتاینستاگرامی، ایجاد هشتگمسابقات 

محتواها باید در قالبی که مورد علاقه و توجه مخاطب هدف می باشد ارائه گردد. جوانان علاقمند تشویق نمود.  گذاری و پیام در دایرکتاشتراک

ری و ل ترکیب حس بصمحتواهای ویدیوئی به دلی. هستندا زمان کوتاه ارائه شوند هایی ویدیویی که به صورت خلاقانه و جذاب و ببه محتوا

اثیر بگذارد. در تجوان تواند بر مخاطب خلاقیت و جذابیت بیشتر، بهتر می تر اطلاعات در زمان کوتاه، توانایی داشتنعانتقال سری شنوایی مخاطب،

های کمپین جرایادر نهایت  این ویدیوها باید به ادیت گرافیکی مناسب، انتخاب موسیقی مناسب، انتخاب کلمات و تیتر مناسب، توجه گردد.طراحی 

بازگشایی وز رمانند: روز جوان، روز دانشجو، ) های خاص تقویمیو مناسبت نسل جوانمناسبتی متناسب با های کمپین :مانند مختلف در اینستاگرام

 باشند.  وثربرای جوانان م اجتماعی ادآوری خدماتبخشی و یگاهیآرسانی و تواند در اطلاعمیمناسب های اجتماعی یا کمپین ،(هادانشگاه

ونت در خشو مدیریت بهتر آسیب اجتماعی  ،یدر تقویت اعتماد جوانان نسبت به خدمات اجتماعتبریز به نهاد شهرداری  ی این پژوهشهایافته

 ه بازاریابی اجتماعی وبه پوشش خلا موجود در ادبیات بین دو حوزه اعتماد و حوز های پژوهشیافته همچنینکند. سنی جوانان کمک میگروه 

 کند. ی اجتماعی در حوزه اعتماد کمک میکارگیری بازاریابچگونگی ب
 

                                                           
1 . e-WOM 
2 . Le  
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 هامحدودیت

جام گرفته ان زیدر شهر تبرو  یشرقجانیپژوهش در استان آذربا نیباشد. ایپژوهش م نیا جینتا یریپذمیپژوهش مربوط به تعم نیا تیمحدود

ات آن و و اثر میصورت گرفته است که کشور تحت تحر یپژوهش در بازه زمان نیباشد. اینم گرید یبه شهرها میآن قابل تعم جیاست و نتا

 باشد. ینم ،ددخارج گرتحریم و اثرات جنگ  یفعل طیه کشور از شراک یبه حالت میآن قابل تعم جیباشد و نتایم لیاثرات جنگ با اسرائ نیهمچن
 

 شنهاداتپی

با توجه به . 7 های آتی، موارد زیر پیشنهاد می گردد:های پژوهش، برای پژوهشبا توجه به نتایج حاصل از این پژوهش و همچنین محدودیت

 .شودجام ان ها و شهرهاگردد این پژوهش در سایر استاناست پیشنهاد می شده شرقی در شهر تبریز انجاماناینکه این پژوهش در استان آذربایج

از  ه سنی پیششود که این پژوهش در بازت. پیشنهاد میاسشده  گروه سنی جوانان انجام ( سال یعنی71-08ژوهش برای بازه سنی )این پ. 0

بهتر ماد سن نوجوانی زمینه ساز اعتسازی بستر مناسب اعتماد در توان با فراهمتوجه به اینکه می با ،نیز صورت بگیرد (نوجوانی)ورود به جوانی 

گردد پژوهش برای یزنان پیشنهاد م جه به خشونت دراست. با تو شده دو جنسیت آقا و خانم انجام این پژوهش برای هر. 0 شد. یجواندوره در 

کشور انجام شده است. پیشنهاد  این پژوهش در شرایط تحریم و جنگ در. 1 های جنسی به صورت جداگانه نیز صورت بگیرد.هر یک از گروه

 گردد در شرایط خروج از تحریم و اثرات جنگ این پژوهش انجام بگیرد.می
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