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 چكيده
قتصادي در پيشرفت ا ها تفاوتاز بخش عظيمي  كننده به اعقاد فوكوياما اعتماد عمومي تعيين

از نگاه علم مديريت، عملكرد بد دولت، از منظر مدديريت دولتدي باركداري    . كشورهاست بين
علدم  )شناسدي فقدداس سدرمايه اجتمداعي و بده زعدم اقتصدادداناس         دولت و از ديدگاه جامعه

بهبود كيفيت خدمات، مدديريت  . اعتمادي است تجلي بيو وكيل فلسفه وكيل و اصيل ( اقتصاد
اي تئوريد  بدر   هداي گيري حلهاي ايدن جهدت   اجتماعي و مشاركت راهد سرمايه رات، ايجاانتظا
و پيوندد تنگاتند     دانسدته  اعتمداد  اسلام حجاب مديريت را علت بدي . اعتمادي است بي كاهش

 هداي به اين جهت گيري ءدر اين مقاله با اتكا. داند اعتماد مي ارتقاء حل  مردم و مسئولاس را راه
تماد عمدومي  براي تقويت اع «عموميمومي، رضايتمندي، اعتماد پاسخگويي ع»مدل  ،تئوري 
 . ي دولتي ايراس طراحي و مورد آزموس قرار گرفته استها سازماسنسبت به 

 

ي دولتدي، سدرمايه اجتمداعي،    هدا  سدازماس اعتماد عمومي، مدديريت دولتدي،    :ها كليد واژه

 اصيل و وكيل، عملكرد دولت
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ز متوليان امور عمومي در بخش دولتي در صورتي كاه ا 
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نقاش  از آنجاايي كاه   . ]1[صورت منعطف استفاده كنند
بار  ي عماومي  ها  مشاي     اهدافشهروندان در تحقق 

متولياان اماور در بخاش    شيوناد   ،همگان روشا  اسات  
اززاياد و   عمومي بر ميزان موزقيت و شيشرزت اماور ماي  

آزتاي   عناوان  باه تواناد   يادايي و بريادن از مارد  ماي    
. سازد رو روبهنابودكننده، مديران را با شرست و ناكامي 

ك اشتر، ماا را در ايا  يهات باا     به مال( ع)زرمان علي
 :كند مياسلامي بيشتر آشنا ي  همديريت در يامعي  هشيو

مديريت  مبادا در تماس  ود با مرد ،! كارگزاراي "
ئجابي گردد و بيش از اندازه  ويش را از آناان شنهاان   
بداري، زيرا دوري و زاصله مديران يامعه از مرد  نوعي 

اطلاعي نسبت به امور ماديريت اسات، و    نامهرباني و بي
ماديران در ئجاام ماديريت،     «چهره شنهان داشت »اي  

دارد و در نتيجاه،   ا از يريانات امور دور نگه ماي آنها ر
دهاد كاه    چنان تغيير ميبينش و برداشت را از كارها آن

بزرگ در نظر آنان كوچك و كوچك، بزرگ و كار نيك، 
كند و بالا ره ئق و  زشت، و كار زشت، نيك يلوه مي

 .]3["شود ميباطل با يرديگر آميخته 
ن علماي  هااي گونااگو   در رشاته نياز  نظران صائب

اعتمادي نسبت باه دولات را از منظار  اود مطار        بي
 اند  كرده

 عوامال متعادد   ادبيات شژوهش،شژوهشگر با بررسي 
يازتاه  . را استخراج كارده اسات  مؤثر بر اعتماد عمومي 

 اعتماادي باه   بخش عظيمي از علل بيدهند كه نشان مي
گردد و از طرف ديگر بساياري   بر مي «عد  شاسخگويي»

انجا  شده صرزاً باه طار  بر اي از علال      از تحقيقات
اناد و مادل  اصاي باراي تقويات       اعتمادي شردا ته بي

باا  . اناد  ناداده ارااه  ي دولتيها سازماناعتماد عمومي به 
ي  عامل يا تر مهمعلمي بايد  شژوهشتويه به اي  كه در 
دارناد، ماورد بررساي     بر متغير تأثيرعوامل كه بيشتري  

سعي شاده اسات، باه ايا       وهششژدر اي   ،قرار گيرند
در اي  شژوهش با اترا به متغير مستقل  .محور تويه شود

ا لاقااي، مااالي، سياسااي،    ،قااانوني)« شاسااخگويي»
گااار متغيااار مدا لاااه و (دموكراتياااك و عملراااردي

از  ااادمات عماااومي و متغيرهااااي  «رضاااايتمندي»

اعتمااد  »و  «اعتمادي به دولتاعتماد يا بي» :كنندهتعديل
به تبياي  متغيار وابساته اعتمااد      «هارسانه» و «ايتماعي
بنابراي  شا  از بياان مساأله،     . واهيم شردا ت عمومي

مباني نظري شژوهش و چارچوم تئوريك و مدل تحليلي 
يامعاه شاهروندان    مدل را درها  شژوهش ائصاء زرضيه

شيشانهادهايي يهات    و تهراني مورد آزماون قارار داده  
 .ايمتقويت اعتماد ارااه كرده

 
 ان مسألهبي

ي  اعتماد، اهميت نظري و عملاي مهماي باراي مطالعاه    
  كه ادبيات وسايعي  رغم اي علي. ي دولتي داردها سازمان

درباره كاربردهاي اعتمااد در زنادگي ساازماني وياود     
ؤثر بر اامعدودي در زمينه عوامل م منظمدارد، تحقيقات 

ه اد عمومي انجا  شدااني و اعتماااد درون سازماااعتم
 .]2[است

شاهروندان و   عامل شيوند عمومياعتماد نظر به اينره 
ماديريت دولتاي   ، بناابراي   ي دولتاي اسات  هاا  سازمان

از . از اي  شيوند و اعتماد دوطرزه اسات  ثربخش منبعاث
ي دولتاي بار   ها سازماناي  رو، اعتماد عمومي نسبت به 

اعتماد . زيادي  واهد داشت تأثيركيفيت مديريت دولتي 
هاي ايتماعي است  سرمايهعناصر ز ارزشمندتري  يري ا

كه مخدوش شدن آن هزينه بسيار سانگيني را بار نظاا     
 .سياسي تحميل  واهدكرد

باه  دهد كه عد  اعتماد مردمي نسبت  تاريخ نشان مي
و نهادهاي دولتي درگارر زماان باه برچيادن      ها سازمان

از ايا  رو  . بسياري از نظامهاي ئرومتي منجرشده است
مشروعيت نظا  سياساي   باي دولتي ها سازمانعيت مشرو
دهااد  شااواهد و قاراءن نشااان ماي  .  ااورده اسات  گاره 

از مقبوليت كازي مردماي بر اوردار    ي دولتيها سازمان
باا  اكتشاازي  هاي  مصائبه. ] 2و 5و 6و 7و 8و 9[نيستند

به اي  مسألهدهد كه بيانگر  شهروندان علاامي را نشان مي
. ي دولتاي اسات  ها سازمانبت به اعتمادي آنها نس بينا  

عد  شردا ت به موقع مالياتها از يانب شهروندان، عاد   
شركت بسياري از شهروندان در انتخابات مختلف، عاد   

در امور شاهري، ئواور   ي دولتي ها سازمانهمراري با 
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ي هاا  ساازمان  زيزيري شهروندان براي انجاا  كارهاا در  
بااه ندان وتماااد كاام شااهردولتااي، همگااي دال باار اع

بر اي  اساس مساله مهام ايا    . ي دولتي استها سازمان
شااهروندان نساابت بااه چاارا شااژوهش اياا  اساات كااه 

كماي  اعتمااد  (  ادمات عماومي  )دولتاي  ي ها سازمان
اعتماادي آنهاا نسابت باه      علل اعتمااد ياا باي    د؟دارن

ي دولتاي چيسات و چگوناه اعتمااد انهاا را      ها سازمان
 ؟تقويت كنيم

 
 هدف پژوهش
بررسي نقاش رضاايتمندي   ": ازرتست هدف اصلي عبا

گار باي  شاساخگويي    متغير مدا لاه  عنوان بهشهروندان 
 "عمومي و اعتماد عمومي

 

 پژوهش هايسؤال
 : سؤال اصلي

چگونااه شاسااخگويي عمااومي از طريااق ايجاااد     -1
رضااايتمندي شااهروندان اعتماااد عمااومي نساابت بااه  

 دهد؟ قرار مي تأثيري دولتي را تحت ها سازمان
اعتمااد ايتمااعي،   )اي ئد متغيرهاي زمينه تا چه -3

رضايتمندي شهروندان  تأثير( هااعتماد به دولت و رسانه
ي دولتاي را تعاديل   هاا  ساازمان بر اعتماد عماومي باه   

 كند؟ مي
با اي  نگاه، مطالعه اعتماد عماومي و اراااه الگاويي    

 ي دولتاي ها سازمانبراي تقويت اعتماد عمومي نسبت به 
قيت آميز برنامه تحول اداري ايران ئااز براي ايراي موز

 . اهميت است
 

 مباني نظري پژوهش 
ان از منظر عملرارد  نظر صائبتعدادي از انديشمندان و 

 ريشه اعتماد يا باي اعتماادي باه دولات نگااه      عنوان به
از اي  رو بي اعتمادي را غالباً به عملرارد باد   . كنند مي

تصاور تاا    ايا   .]11و  11و 13[دهناد  مي دولت ارتباط
اصلائي در دولت را هاي  ئدي تويه به كيفيت و برنامه

بر دو رويررد عملررد به اعتماد در دولت . كند مي تبيي 
تئوري عملررد كلان كه نوسانات : تئوري استورار است

نوساان در  را بر اساس در اعتماد در كشورهاي مختلف 
... و هاا  دولات رشد اقتصاد، تاور ، ثباات    ،نرخ بيراري

وساانات در  نكاه  و تئوري عملررد  ارد   كند مي ي تبي
 دمات دولت ياا  ي  تغييرات در كيفيت ارااهرا با اعتماد 

 نشاان  وندان نسبت به ارااه  دمات دولات برداشت شهر
ان علات باي   نظر صائببنابراي  از ديدگاه اي  . دهد مي

دولات  (  رد و كلان)اعتمادي نسبت به دولت، عملررد 
تواند باي   مي در كيفيت  دمات است و انجا  اصلائات

 . اعتمادي را كاهش و اعتماد به دولت را تقويت كند
بر ااي از انديشاامندان علاات بااي اعتمااادي را بااه 

راه ئال  از ايا  رو  . دهناد  ماي  باركاري دولت ارتبااط 
ماديريت انتظاارات    ،اساسي براي كاهش باي اعتماادي  

قادر  ها دولتباركاري بدان معناست كه . شهروندان است
لارا   .به تحقق وظايف بيش از توان زعلي  اود نيساتند  

 .]13و  11 [انتظارات شهروندان را بايد مديريت كرد
وياود زرهناب باي     ،در نحله زرري يامعه شناسي

 تصاور علت اصالي باي اعتماادي     ،اعتمادي در يامعه
اعتماد متقابل  ،ايجاد سرمايه ايتماعياز اي  رو . شود مي

 شاود  ماي  تأكياد يتمااعي  هويات ا  و و ايجاد هنجارها
  ] 12و 11و 12و  15نظير[

رويرردهاي تئوري بازي و اصايل و وكيال نگااهي    
تئاوري  . ديگر به اعتماد يا بي اعتمادي به دولات دارناد  

 اقتصاادي بر اورد  اي  بازي به مفهو  اعتمااد باه شايوه   
بنابراي  از اي  ديدگاه نف  زلسفه اصيل و وكيل  .كند مي

از . ادي باي  طارزي  اسات    ود شا ص ويود بي اعتم
اصايل   عنوان بهوكيل و شهروندان  عنوان بهاي  رو دولت 

شوند كه در شي نفع عقلاياي  اود    مي بازيگراني تصور
بنابراي  راه ئلاي كاه وياود دارد همرااري و     . هستند

و  18 [انديشامندان زياادي  . مشاركت بي  طرزي  اسات 
 .اندهاي  رويررد به اعتماد نگاه كرد از منظر ]16و 17

 :گويند مي اما منابع اسلامي چه
اي " :زرماياد  ماي   طام باه مالاك اشاتر   ( ع)علي 

ماديريت   ،كارگزاران، مبادا در تمااس  اود باا مارد     
ئجابي گردد و بيش از اندازه  ويش را از آناان شنهاان   

زيرا دوري و زاصله مديران يامعه از مرد  نوعي . بداري
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ت به اماور ماديريت   نامهرباني به آنها، وبي اطلاعي نسب
ئجام "مديران در  "چهره شنهان داشت  "است، و اي  

دارد و در  ماي  آنها را از يريان امور دور نگه ،"مديريت
دهد  مي بينش و برداشت را از كارها آنچنان تغيير ،نتيجه

كه بزرگ در نظر آنان كوچك و كوچك بازرگ و كاار   
باطل بالا ره ئق و . كند مي و نيك يلوه ،نيك نادرست

 .]3[شود مي با يرديگر آميخته
زرماياد   مي  طام به زرزندش( ع)اما  موسي كاظم 

مديران دولتي متربر شهروندان را لاياق همنشايني باا     "
دانند و در مقابل مرد  نيز ئاضر به همراري با  نمي  ود

گزينند و از دانشاي   مي چني  زردي نيستند و از او دوري
ناد راهگشااي ماديران در    توا مي كهكه شهروندان دارند 

در اثر وقتي . شوندميمديريت امور عمومي باشد محرو  
رود اعتماد مرد  سلب  واهد  مي بي دانشي امور به  طا

 .]19["شد
داني كه والاي   نمي آيا " :زرمايد مي نيز( ع)اما  رضا 

است تا هر كساي او را  اي  همچون ستون  يمه ،مسلمي 
 .]31[بخواهد، به او برسد

در بخش ديگري از شيا   ود به مالك ( ع)علي  اما 
اي  مالك  ود را زياد از رعيت شنهان  " :زرمايد مي اشتر

اسات از  اي  مر  كه شنهان شدن واليان از رعيت، نموناه 
تنب  ويي و كم اطلاعي در كارها، چون نهان شادن از  
 ،رعيت، واليان را از داشت  آنچه بر آنان شوشايده اسات  

 .]31[باز دارد 
مديريت در كلا  بزرگان ديني هاي  با تدبر در انديشه

تاوان چناي    مي .]3و  19و  31و  31 [و مديريتي اسلا  
ي  عامال باي   تار  مهام استنباط كرد كه از ديدگاه اسلا  

ئجاام  "اعتمادي نسبت به دولات و ماديران دولتاي    
زااد است و راه ئل رزع بي اعتماادي شيوناد    "مديريت

 . گزاران و شهروندان استتنگاتنب مديران و كار
ها، علل بي اعتمادي، واكنش شهروندان و راه  ديدگاه

تقويت اعتماد باه دولات در يادول زيار باه      هاي  ئل
 .صورت  لاصه ارااه شده است

مختلف نسبت به اعتماد و بي هاي  با تويه به ديدگاه
اعتمادي به دولت و نظر به اي  كه مديريت دولتي نمااد  

ات دولت است، اگر اي  ديادگاهها  دولت و تجلي اقدام
تاوان   ماي  اقتباس كنايم،  ي دولتيها سازمانرا در مورد 

شنچ ديده مختلاف  هاي  ظرزي را يازت كه بتواني راه ئل
 . مظروف درون آن قرار داد عنوان بهرا 

 اعتمادي ل بيلها و ع ديدگاه. 1جدول 

 ردیف
علل، واکنش / دیدگاهها

 راه حل/ شهروندان
 راه حل ها واکنش شهروندان دیعلل بی اعتما

 عملکرد مدیریت 1
خودداری از دریافت خدمات عمومی شکایت 

و گله مندی ازنحوه دریافت خدمات 
 وفاداری نسبت به خدمات عمومی/عمومی

 کیفیتبا  خدمات

 حجم کاری مدیریت دولتی 2
شکایت / خودداری از دریافت خدمات عمومی 

اری وفاد/ از نحوه دریافت خدمات عمومی
 نسبت به خدمات عمومی

 مدیریت انتظارات

 جامعه شناسی 3
فرهنگ بی 

 اعتمادی

شکایت / خودداری از دریافت خدمات عمومی 
وفاداری / از نحوه دریافت خدمات عمومی

 نسبت به خدمات عمومی

اعتماد  ،سرمایه اجتماعی
 هنجارهادهی  شکلاجتماعی، 

 اقتصاد 4
فلسفه اصیل و 

 وکیل
 مشارکت و همکاری همکاری و تضاد

 حجاب مدیریت دیدگاه اسلام 5
 /همراهی با کارگزاران و مدیران دولتی

 با کارگزاران و مدیران دولتیعدم همراهی 
پیوند تنگاتنگ کارگزار و 

 مردم
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با مروري بر ادبيات اعتماد، اعتماد به دولت، اعتمااد  
 دمات عمومي شايد بتوان گفت متغييار  ي  ها سازمانبه 

گاناه   شنجهاي  تواند راه ئل مي كه( ظرف اصلي)بي مناس
ا لاقاي، قاانوني،   )« شاسخگويي»را در  ود ياي دهد، 

از طرف . است( سياسي و دموكراتيك ،مالي و عملرردي
ي ماديريت در شيشارزت   هاا  تئوريديگر نظر به اهميت 

ي دولتاي  ها سازماندولتي و ئركت  مديريتي ها تئوري
كاه باه كارات ماد نظار       مختلف عملرارد هاي  به نظا 

انديشمندان مديريت قرار گرزته اسات و باراي بريساته    
يري از علل اصالي اعتمااد    عنوان بهكردن نقش عملررد 

توان ظرزي يداگانه براي اي  متغير در  مي يا بي اعتمادي
در . ناا  دارد شاهروندان  نظر گرزات كاه رضاايتمندي    

گيارد   مي سنجش رضايتمندي ابعادي مورد سنجش قرار
بناابراي  زمااني كاه    . كه دلالت بر سنجش كيفيت دارد

شاسخگويي ويود دارد وضعيت مطلاوم آن اسات كاه    
 منجر به رضايتمندي شود در آن صورت اعتمااد شارل  

متغييار   عناوان  باه از اي  رو متغير شاساخگويي  . گيرد مي
متغييار   عناوان  باه و متغير رضاايتمندي  ( مستقل)اصلي 

  .مدا له گر انتخام شده است
انجاا  شاده در   هااي   شژوهشاز طرف ديگر با مرور 

اعتماد  "نقش سه عامل كلان  ،زرري شنج گانههاي  نحله
رساانه  "، "ايتماعي اعتماد"، "اعتمادي به دولتيا بي

با تويه به اينره محقق در  .است بودهبسيار بريسته  "ها
شي تادوي  و طرائاي مادل تقويات اعتمااد عماومي       

، از اي  رو باا  است بودهدولتي  يها سازمانشهروندان به 
اكتشاازي  هااي   تويه به تحقيقات انجا  شاده، مصاائبه  

متغييرهااي   عناوان  بهوضعيت زعلي كشور اي  سه متغير 
 . تعديل گر در مدل ياي داده شده است

بنابراي  در اي  مادل، شاساخگويي از طرياق ايجااد     
قارار داده   تاأثير رضايتمندي، اعتماد عماومي را تحات   

سه متغير زوق الركر رواب  رضايتمندي با اعتماد است و 
اكنون به تشريح  رماياه ايا    . كند مي عمومي را تعديل

 .شردازيم مي متغيرها
 

 پاسخگويي عمومي
ي دولتاي  هاا  ساازمان ماديران  » :]33 [به اعتقاد زرازمناد 
از ايا  رو شاساخگويي در    .اناد  عموميشاسداران اعتماد 

زيارا  . مهماي اسات   موضوع بسايار دولتي ي ها سازمان
اي  ي ويود دارد كه زميناه ها زعاليتي ها ينبهبسياري از 

 زيادي براي زساد و زير شا نهاادن منفعات عاماه زاراهم    
 .«ندنك مي

ناه  طاهااي    ،هايچ چياز  " ]32[به اعتقاد دنهاارت  
ي هاا  مالياات قواوت، نه عد  كارآيي، نه ضايعات، ناه  

رسات  نه ئتي ش ،سنگي ، نه ويود مقررات بيش از ئد
لرزاند به يز ويود اي   نمي در ينب، دولت را از ريشه

ماديران   باور كه عامه مرد  تصور كنند كاه ئاكماان و  
دولتي به ياي تويه به منفعت عامه موكلي  باه منفعات   

زماني كاه ايا  باورهاا مياان     . انديشند مي شخصي  ود
عامه  ،مرد  زراگير شد و براي مدتي طولاني تداو  يازت

و )ها ايمان  ود را نسابت باه دولات ماردان     مرد  نه تن
را بلره نسبت به  ود نهاد دولت نياز از  ( مديران دولتي

ايماان و   ،آنچه ئااز اهميت اسات . "دست  واهند داد
اگر عامه مارد  باه نهادهااي     .وزاداري عامه مرد  است

دولتي و ا زراد منتخب و منصوم دولتي ايماان نداشاته   
شوار  صوصاً تصاميماتي  در ايراي تصميمات د باشند،

كه مستلز  ايثار و زداكاري است همراري نخواهند كرد، 
اگر كاركنان دولتي در تحقق اراده مرد  مورد اعتمادناد،  
رزتار منفعت طلبانه آنها اعتمااد عماومي را مخادوش و    

ي هاا  ساازمان منجر به از دست دادن ايمان عماومي باه   
توان ادعاا   يم بنابراي . شود مي دولتي و ئتي  ود دولت

ماديران و كاارگزاران    ،كرد كه براي اي  كاه كاركناان  
دولاات نشااان دهنااد بااه منفعاات عامااه شايبندنااد بايااد 

از طرف  .شاسخگويي را در سرلوئه كار  ود قرار دهند
يراي از   ]32[ان نظار  صاائب ديگر به اعتقااد يراي از   

 ادمات   [Publicness]"عموميت "استانداردهاي معمول 
ه تا چه ئاد نسابت باه شاساخگويي     عمومي آن است ك

از نظاار زردريرسااون  .عمااومي اصاالا  شاارير اساات 
شارايت از  هااي   زرآيندهايي نظير محازل عمومي، رويه

كااه بيااانگر ابااراز  ...دولتااي، ئرمياات و هااا سااازمان
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در مديريت دولتي  "عامه"با تئوري كلي اند  شاسخگويي
 .] 35[مناسبت دارند

و  36 [ان ظار ن صاائب  شاژوهش هاي  بر اساس يازته
نظر به اينره اعتماد عماومي نسابت باه بخاش      ]33و32

عمااومي كاااهش يازتااه اساات تقاضااا بااراي ازاازايش  
باه   .ي ازازايش يازتاه اسات   شاسخگويي در بخش عموم

علت اي  امار آن اسات كاه ماهيات بخاش      آنها اعتقاد 
 ،اي  بخش از نظر اندازه .است بودهعمومي در ئال تغيير 

شيادا كارده و ناوعي رقابات و      منابع و مسئوليتها رشاد 
كارآزريني نيز كه محور مديريت گرايي اسات باه  اود    

به موازات اهميت آن، اي  بخش، بيشتر مورد  .ديده است
ي ناظر و ديگران ها گروه ،مداقه و باريك بيني مطبوعات

اي  اززايش ميزان مداقه و باريك بيناي  . قرار گرزته است
ت به شاساخگويي از  منجر به بريسته شدن انتظارات نسب

اززايش انتظارات منجر به  .يانب مرد  يا عامه شده است
تغييرات شگرف در اساتانداردهاي شاساخگويي رسامي    

دهد كه ازازايش   مي در ئقيقت شواهد نشان. شده است
اساخگويي آن  منابع و مسئوليتهاي اي  بخش باا ميازان ش  

 .است بودههماهنب ن
شار  زيار   ي را باه  شنج نوع شاساخگوي  ]37[ينس  

 :كندمطر  و تعريف مي
تا چاه ئاد متصاديان اماور      :شاسخگويي قانوني -

 . كنندعمومي از قواني  و مقررات تبعيت مي
تا چه ئد متصديان امور عمومي : شاسخگويي مالي -

 . كنندمنابع مالي را به اثربخش تري  شيوه مصرف مي

تا چه ئد متصاديان اماور   : شاسخگويي عملرردي -
انتظااارات سياسااتمداران را محقااق اف و عمااومي اهااد

 .سازندمي

تا چه ئد متصديان اماور  : شاسخگويي دموكراتيك -
ي دموكراتيااك ارج نهاااده و  هااا ارزشعمااومي بااه  

 .كنندزرآيندهاي دموكراتيك را تقويت مي

تا چاه ئاد متصاديان اماور     : شاسخگويي ا لاقي -
  .كنندعمومي استانداردها و اصول ا لاقي را رعايت مي

نيااز شاسااخگويي را  ]36[ان نظاار صااائبيرااي از 
داناد و مادعي اسات     ماي  العلال اعتمااد عماومي    علت

Accountability = Public trust باشدمي . 
 

 رضايتمندي شهروندان
متغييري  عنوان بهبر اي  اساس شايد بتوان شاسخگويي را 
ئلهااي شنجگاناه   در نظر گرزت كه باا در برداشات  راه  

، بخش عظيمي از اعتماد عماومي  ريكتئوهاي  چارچوم
رابطه بي   آياشژوهش كه  سؤالبا عنايت به . را تبيي  كند

ايا  ساؤال   . اسات شاسخگويي و اعتماد عمومي مستقيم 
دهد كه رابطه بي  شاسخگويي و اعتماد عماومي   مي نشان

شيدا كرد كاه  اي  بايد ئلقه واسطهبنابراي  . زرايندي است
 باه تواند نوساان   مي متغيري كه. اي  زرآيند را كامل كند

عملررد را تعيي  كند، متغيير رضايتمندي اسات كاه در   
ايا  متغييار    .بسياري از شژوهش به آن اشاره شاده باود  

 :داراي شنج بعد زير است
 ئساس بودن نسبت به ارااه  دمات به شهروندان  .1
 قابل اترا بودن متصديان امور عمومي  .3

 دسترسي به تسهيلات  دمات  .2

 ات ارتباط .2

 ها  هزينه .5

كه سنجش آنها در واقع سنجش كيفيت  ادمات را  
ش  زماني كاه شاساخگويي ايجااد شاود     . دهد مي نشان

بايستي رضايتمندي در شي داشته باشد تا اعتمااد شارل   
 تأكياد بر اهميت نقش رضاايتمندي  ها  آيا شژوهش. گيرد

ايا  موضاوع را نشاان    هاا   دارند؟ مروري بار شاژوهش  
 . دهدمي

كند كه هر چه  مي گيري نتيجه ]38 [ي سيمزكل طور به
در ارااه  دمات عمومي به مرد  بهتار   ها دولتعملررد 

 .باشد، مرد  اعتماد بيشتري به آنها  واهند كرد
با تويه باه اهميات نقاش اعتمااد در روابا  باي        
شااهروندان و دولاات، بسااياري از كشااورها از يملااه  

تغييار   ي متعاددي را باراي  ها استراتژيكشورهاي غربي 
 .اناد دنبال كردهي دولتي ها سازماننسبت به نگرش مرد  

، در اعتماد ها سازماناعتماد يا بي اعتمادي نسبت به اي  
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. كناد يا بي اعتمادي نسبت به دولت نقش مهمي ايفا ماي 
يعني تغيير در سيستم  ،كه اي  استراتژياي  زرضيه ضمني

د عملرر": دمات عمومي بر آن استوار است، آنست كه
بهتر  دمات عماومي منجار باه ازازايش رضاايتمندي      
شهروندان از  دمات عمومي  واهاد شاد و در نتيجاه    

در شاي  اعتماد بيشتر نسبت به  دمات عمومي و دولات  
يعني مرد  به دولت اعتماد ندارند چون  "اهد داشتو 

 . دهد نمي مديريت دولتي به  وبي وظايف را انجا 
ضوع اصلي بيشتر تويه به كيفيت  دمات عمومي مو

نوساازي  . اسات  بودهتحقيقات در  لال دو دهه گرشته 
دستگاه بخاش عماومي نياز محاوري اصالي در مياان       

ي عمومي باراي بازساازي اعتمااد عماومي     ها استراتژي
 است بودهزرر اصلي اي  نوسازي آن  .]38و39 [است بوده

كه اززايش كيفيت  دمات عماومي منجار باه ازازايش     
تواند  مي شود و در نتيجه مي روندانرضايتمندي ميان شه

در ادبياات  . منجر به اززايش اعتماد نسبت به دولت شود
 مديريت دولتي به اي  يهت گيري، تئوري عملررد  رد

 . گويند مي
كاه  اناد   مادعي  ]21و  21[بر ي از محققاان ديگار   

توان در قالاب ساه عامال     مي اعتماد نسبت به دولت را
به  دمات عمومي، عوامل كلان رضايتمندي مرد  نسبت 

 .زرهنگي و عوامل يمعيت شنا تي تعيي  كرد –سياسي 
نياز   ]23و22[ا مطالعات انديشامندان ديگار  بها  اي  يازته

 شااهرونداني كااه از  اادمات بهداشاات .مطابقاات دارد
عمومي و  دمات ايتماعي و استخدامي رضايت داشتند 

 هاا  ساازمان نسبت به شهرونداني كه از تماسشان با ايا   
رضايت نداشتند داراي سطح اعتماد بيشتري نسابت باه   

 نشاان هاا   در عي  ئال اي  يازته. نهادهاي عمومي بودند
شاهرونداني كاه تجرباه بر اورد باا  ادمات        دهد مي

استخدامي و ايتماعي داشتند نسبت به شاهرونداني كاه   
اعتماد كمتري نسبت به دولت  اند، نداشتهاي  چني  تجربه

وامل تحت كنترل محقق قارار گرزتاه   زيرا ساير ع .دارند
مثبت و منفاي  اي  امر دلالت بر آن دارد كه تجارم . بود

، نوسانات اعتمااد عماومي را   نسبت به  دمات عمومي
بر اساس تحقيقاات انجاا  شاده در    . كند مي بيشتر تبيي 

مورد نقش رضايتمندي شهروندان از نحوه ارااه  دمات 
و باا توياه    ]38و  39و 21 [عمومي در اعتماد به دولت

 ي دولتي اراااه ها سازمانبه اينره  دمات عمومي توس  
اعتمااد عماومي را    ،شود و نظر به اينره رضايتمندي مي

توان  مي دهد از اي  رو همي  نرته را مي قرار تأثيرتحت 
رضايت  :در مورد نظا   دمات عمومي به كار برد يعني

بت به اعتماد عمومي نس ،مندي نسبت به  دمات عمومي
بناابراي  رضاايتمندي   . دهاد  مي قرار تأثيرنظا  را تحت 

كه كيفيت  ادمات در آن  )نقش ميانجي بي  شاسخگويي 
دولتي ايفا  يها سازمانو اعتماد عمومي به ( متجلي است

كه ديده شد بر ي از متغيرهاي ديگار   طور هماناما . كند
كه يراي بحاث سارمايه     است بودهدر تحقيقات بريسته 

و ديگري بي اعتمادي به دولت و نقاش آن در   ايتماعي
ي دولتاي و ديگاري نقاش    هاا  سازماناعتماد عمومي به 

اكناون باه   . در شرل دهي اعتماد عماومي باود  ها  رسانه
 . شردازيمهاي انجا  شده در اي  زمينه ميشژوهش

 
 اعتماد اجتماعي

اعتماد ايتماعي شرلي از سرمايه ايتمااعي اسات كاه    
ر زمااان، بااه تاادريج و از طريااق يامعااه آن را در گاار

آورد كه مي دست بهتعاملات ازراد به صورت زرد با زرد 
اعتمااد  . گيارد مبناي اعتماد ساير ازراد يامعه قارار ماي  

ايتماعي منجر به اعتماد متقابل شده و اعتماد اعتباري را 
دهد كه هر دوي اي  اعتمااد باراي دولات و    اززايش مي

 . اندتي دولتي ئااز اهميها سازمان
 Makingم در اثر  ود تحات عناوان   وت نيرابرت ش

Democracy Work     به نحوه ارتبااط سارمايه ايتمااعي و
كناد   مي وي در اي  كتام اشاره ]22[. شردازداعتماد مي

هااي   كه در زرهنگي كه بنا به دلايال تااريخي، انجما    
ويود دارد كه از آن طريق مرد  هنار  اي  غني داووطلبان

غلبه بر مشرلات اقدا  يمعي و درک منازع  شرازتمندانه
آموزناد، ساطو  باالاي اعتمااد     شخصي  اود را ماي  

هااي اعتماادي داراي   شابره . شاود  ماي  ايتماعي ايجاد
كنناد كاه    ماي  ارزشند زيرا نوعي سرمايه ايتماعي  لق

. شاود هنجارهاي متقابليت و اعتماد تعريف ماي  عنوان به
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هاي اطلاعاتي ادهبا مجموعه د ]25و26[انديشمندان ديگر
مختلف به اي  نتيجه رسيدند كه رابطه بي  سطو  بالاي 

داوطلباناه  هااي   اعتماد ايتماعي و مشاركت در انجما  
استول و آسلنر نشان دادند كه باياد باه   . سا تگي است

ارتباااط تنگاتنااب بااي  مطالعااات ساارمايه ايتماااعي و 
ي تابعاه  هاا  سازمانكاربردهايش براي اعتماد بي  دولت، 

ي هاا  ويژگاي  –سارمايه ايتمااعي   . شهروندان نگاه كرد
ها، هنجارها و اعتمااد كاه   نظير شبره –سازمان ايتماعي

همراري و هماهنگي در يهت منازع متقابال را تساهيل   
شالوده هر ... كند، نظير سرمايه زيزيري و انساني برايمي

 . يامعه ئااز اهميت زراوان است
اد نهادهاي سياسي و تواند به ايجاعتماد ايتماعي مي

 هاا  دولتايتماعي اثر بخش كمك كند كه در نهايت به 
رساند و اي   ود ياري ميي ها زعاليتدر ا نجا  كارآمد 

امر به نوبه  ود اعتماد باه نهادهااي مادني را تشاويق     
 .]27[كندمي

 سرمايه ايتماعي، ]28[از طرف ديگر به اعتقاد نيوت  
. دهاد ز ارتقاا ماي  شاسخگويي و مشروعيت دولت را نيا 

بااراي اينرااه در دياادگان بيشااتر شااهروندان  هااا دولاات
براي اينراه  . مشروعيت داشته باشند بايد اثر بخش باشند

دولت مشروعيت داشته باشاد شاهروندان باياد آنهاا را     
شاسخگو و نماينده منازع  ود بدانند اگر چاه رزتارهااي   

هاي مادني  ضددولت نظير زرار از ماليات، ير  و آشوم
 لاصه، ازراد بايد به منظور  طور به .ر شي  واهد داشتد

تبعيت از قاواني  مصاوم رهباران سياساي و مقاررات      
 .مدنظر دولت، به آنها اعتماد كنند

سرمايه ايتمااعي آن اسات كاه    هاي  ي  مزيتتر مهم
ضم  اززايش دسترسي به منابع وسيعتر اطلاعاات باراي   

دهاد و باه    يم ديگران، كيفيت و به هنگامي آن را بهبود
شود و  مي ايجاد هنجارها و باورهاي ايتماعي قوي منجر

در نتيجه اي  اعتماد ايتماعي منجر به اعتماد به دولت و 
توان گفت كه در  مي بنابراي . شود مي ي دولتيها سازمان
كه اعتماد ايتماعي كمي ويود دارد ئتي اگر اي  يامعه

باشند باه  ي دولتي رضايت داشته ها سازمانشهروندان از 
علت زقدان اعتماد ايتمااعي كاازي، اعتمااد كماي باه      

 يهدارنااد زياارا اعتماااد ايتماااعي رابطاا  هااا سااازمان
 . كندرضايتمندي با اعتماد عمومي را تعديل مي

اعتمادي نسبت به دولات منجار باه    گاهي اوقات بي
نظريه يامعاه  )شود ي دولتي ميها سازماناعتمادي به بي

د  به دولت اعتماد ندارناد، باه   ، يعني چون مر(شنا تي
ي  دمات عمومي نيز اعتماد ندارند، از اي  رو ها سازمان

زماني كه نوعي زرهنب اعتماد يا بي اعتمادي در يامعاه  
اعتماادي در  ازراد در نمايش اعتماد يا بي ،گيردشرل مي

همه رزتارهايشان مستقل از عقايد زاردي، تحات زشاار    
چني  تقاضااي زرهنگاي،    زيرا  روج از گيرند،قرار مي

 .]29[متعددي در شي  واهد داشت هاي  تنبيه
دريازاات كااه شااهروندان بااه دولاات  ]21[گودساال 

بر اي  اسااس تاا   . يك كليت نگرش منفي دارند عنوان به
كنند كه بيشتر مرد  نسابت باه    مي زماني كه مرد  تصور

اعتمادند، نوعي باي اعتماادي از  اود نشاان     بي دولت
مطابق باا واقعيات   ها  ي اگر اي  برداشت واهند داد ئت

يمعاي در ايجااد ايا     هااي   زراگير بودن رسانه .نباشند
اگر بي اعتمادي نسبت به  ،كند مي شديده نقش مهمي ايفا

دولت به نوعي  لق و  وي تبديل شود ياا ئتاي ياك    
هنجار ايتماعي شود، بازسازي اعتماد نسبت باه دولات   

 . بسيار دشوار است
بر اساس تحقياق  اود    ]21[ان نظر بصائدو نفر از 

كردند كه نوعي مرض بدبيني  اا  نسابت   گيري  نتيجه
بار اسااس زرضايه    . ها وياود دارد به دولت و سياست

تصاوري كاه مارد  از توزياع ازراار       «مارشيچ سروت»
ازرار زاردي   زارعمومي در سطح يامعه دارند، ميل به اب

با داشت   واهد دهد چون زرد نمي مي قرار تأثيررا تحت 
 .متفاوت به انزوا كشيده شوداي  دهعقي

بنابراي  زرهنب شديده بي اعتمادي، مرد  را نسبت به 
سازد نه به علت عملررد  مي ي دولتي منفي نگرها سازمان

 هاا  ساازمان بلراه باه علات اينراه، ايا        ،اي  سازمان
بنابراي  دلايل مويود تصورات منفي نسبت به  اند، دولتي

ي بنياادي يامعاه   هاا  تئوريدولتي در دولت و مديريت 
 .]1[شودشناسي يازت مي
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هااي زرهنگاي،   رويررد ديگر آن اسات كاه شدياده   
اقتصادي و ايتماعي ديگري غير از عملررد بار اعتمااد   

باه اعتقااد ماايلر و    . عمومي نسبت به دولت، نيز گرارند
اعتماد نسابت باه دولات مبناايي     زرهنب بي ]23[بورلي 

واقعااي و مشاارلات واقعااي هاااي محراام در شرساات
وي تغييرات شديد و انبوه اقتصاادي  . سياستمداران دارد

اسات و   ارتبااط شاده   انقالام اطلاعاات و   به كه منجر
گراياي ائازام   يهاني شدن، ازازايش زاصاله و قطعاي   

ها نسبت به دولات  سياسي، تبليغات شديد و منفي رسانه
دولاات را علاات  ي وابسااته باه هاا  سااازمانو نهادهاا و  

 .دانداعتمادي ميبي
 و22و29و22[بنابراي  با تويه به مستندات تحقيقاي  

مبني بر اينره چون مديريت دولتي وظايف  اود را   ]21
دهد، مرد  به دولت اعتماد ندارند يا به  وبي انجا  نمي

به عبارت ديگر مرد  به دولت اعتماد ندارند، چون نظا  
را   تاوان ع مي.  دمات عمومي عملررد  وبي ندارند

 :آن را نيز مطر  كرد يعني
با اعتمااد باه نظاا      ،اعتمادي شهروندان به دولتبي

اي  باي اعتماادي ممرا     .  دمات عمومي ارتباط دارد
است ناشي از ويود زرهناب باي اعتماادي در يامعاه     

لرا با زرض رضايت شهروندان از نظاا   ادمات   . باشد
 عمومي، بي اعتمادي به دولت، اعتماد عمومي نسبت باه 

 . كندآن نظا  را تعديل مي
 

 هارسانه
نسابت باه دولات و    هاا   بيشتر مارد  از طرياق رساانه   

شوند، ميزاني كه  مي ي متوليان امر عمومي آگاهها زعاليت
، ناكامال ياا   كنناده  ناصحيح، گماراه هاي  گزارش رسانه

هااي   نامنسجم است، مرد  نسبت به اقادامات و سساتي  
 .]1[دشون مي دولت به صورت ناكازي مطلع

روشاي   ،سواي واقعيت عملررد ]38[به اعتقاد سيمز 
شود و باه وسايله    مي كه بدان طريق عملررد شرل داده

شود و روشي كاه از ياناب عاماه     مي گزارش ها رسانه
شود و ميزان بريسته ساا ت  آن   مي عملررد زوق درک

هماي    .اناد  عملررد در قالب انتظارات نيز ئااز اهميات 

نظيار   ،ز عملررد واقعي و درک شدهبيشتر اطور عواملي 
ا يار در كشاورهاي   هااي   تغييرات زرهنگي كه در دهاه 

توسعه يازته رخ داده است سطح اطمينان شاهروندان باه   
 . قرار داده است تأثيررا تحت  ها دولت

 اعتماد به دولت 
بر نقش رسانه در بي اعتمادي مارد    ]21[ان نظر صائب

قدند يراي از نهادهااي   زيرا معتاند  كرده تأكيدبه دولت 
هاا   دهاي ارتباطاات و برداشات   كليدي در مورد شارل 

ها ي دولتي، رسانهها سازمانشهروندان نسبت به دولت و 
 ها تصاوير  اوبي از يهاان واقعاي    چون رسانه. هستند

هاا كمتار باا تجاارم     دهند و ديگر آن كاه رساانه   نمي
شخصي واقعي سروكار دارند و ناوعي انتظاارات غيار    

هااي منفاي،   كنند و با تمركز بر ينباه انه  لق ميبين واقع
از ايا  رو  . دهناد قرار ماي  تأثيربرداشت ازراد را تحت 

ي هاا  سازماناعتمادي نسبت به دولت و گاهي اوقات بي
اي  . هاي يمعي استدولتي به علت نقش آزريني رسانه

بعواً باا ئمايات از ائازام سياساي ئااكم،      ها  رسانه
لارا   .دهند مي قرار تأثيررا تحت تصوير ذهني شهروندان 

 . اعتمادي استوار استبر ايجاد زرهنب بي
 26[هاي زوق و تحقيقات انجا  شده با تويه به گفته

ها كه همگي دلالت بر آن دارند كه رسانه ]38و 1و 25و 
ها و تصورات شهروندان را نسبت به موضوعات برداشت

شايد . هنددمختلف از يمله اعتماد به دولت را شرل مي
بتوان همي  مطلب را در مورد نظا   دمات عمومي نياز  
اظهار داشت، يعني اگر رضايتمندي شهروندان نسبت باه  
نظا   دمات عمومي در نازد شاهروندان ائاراز شاود،     

هاا و ازراار   ها ممر  اسات تصاورات برداشات   رسانه
 .تعديل كنندشهروندان را به نظا   دمات عمومي 

 
 نظري مباني
ذكاار شااد،  هاااي شيشااي  قساامتكااه در  رطااو همااان

اعتماادي  نظري مويود در زمينه علل باي هاي  چارچوم
 :به دولت به شر  زيرند

هااي نظاري    چاارچوم  (1) كاه در يادول   طاور  همان
شود، شنج ديدگاه مختلف، باه شانج راهراار     مشاهده مي
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اعتماادي ياا كااهش آن اشااره     براي از ميان باردن باي  
ئال باياد توسا     هر شانج راه  اگر بپريريم كه. اندكرده

مديريت دولتي كه در نظاا   ادمات عماومي متجلاي     
ي هاا  سازمانتوان گفت كه شود، مدنظر قرار دهد مي مي

 دمات عمومي بايد مدلي را طرائي كنند كه به مدد ان 
. ئل را به صورت تركيبي ايرا كنناد راهبتوانند اي  شنج 

بار اعتمااد   شژوهشگر با بررسي مباني نظري عوامل مؤثر 

هاي دولتاي بار آن شاد كاه      عمومي به دولت و سازمان
مدلي را ارااه دهد كه بتواند هار كادا  از شانج عنصار     

رو معتقاد   از ايا  . ئل را به نوعي در  ود ياي دهدراه
عنوان نقش كليدي در ايا    تواند بهاست شاسخگويي مي

هاا باه شار  زيار     اناواع شاساخگويي  . مدل ايفاا كناد  
 (3يدول ).اند گانه را در  ود ياي داده جراهرارهاي شن

 

 ها يهت راهرارهاي شنج گانه انواع شاسخگوي. 3يدول 

 مدیریت انتظارات کيفيت خدمات ها پاسخگویی حل راه ردیف
ایجاد سرمایه 

 اجتماعی
 پيوند و مسئولان مشارکت

 *  * * * پاسخگویی اخلاقی 1
 *  * *  پاسخگویی قانونی 2
 *  * *  پاسخگویی مالی 3
 *   *  پاسخگویی عملکردی 4
 * * *   پاسخگویی دموکراتیك 5
 *  * *  پاسخگویی سیاسی 6

 
 

از طرف ديگر نظار باه اهميات متغيار عملرارد در      
تواند هاي مربوط به اعتماد عمومي، ظرزي كه ميشژوهش

تواناد  ميزان عملررد را بر اعتماد عمومي تعيي  كند ماي 
را سانجش رضاايتمندي در واقاع    زي. رضايتمندي باشد

سنجش كيفيت  دمات عمومي است كه نظريه ماديريت  
مدعي است راه ئل رزع بي اعتمادي ناشي از عملرارد  

 .بد است
ژوهشاي صاورت گرزتاه و    شبا عنايت به مظالعاات  

سه عامل ( هاي اكتشازي مصائبه)وضعيت مويود كشور 
رض يعني باا زا  . كنند اي در اعتماد ايفا مي نقش بريسته

ي دولتي و كساب رضاايتمندي   ها سازمانشاسخگو بودن 
يعناي رابطاه    شاود  ميمرد ، باز اعتماد عمومي ئاصل ن

هند د مي قرار تأثيررضايتمندي با اعتماد عمومي را تحت 
كنناد عبارتناد    گر ايفا مي و اي  سه متغير كه نقش تعديل

 :از
 اعتماد يا بي اعتمادي به دولت -1
 اعتماد ايتماعي -3
 ها رسانه -2

تئوريك اي  با عنايت به متغيرهاي مركور چارچوم 
 (1نمودار):شژوهش به شر  زير است

 
 پژوهش  مدل مفهومي

براي بهبود اعتماد اعوااء  اي  نظا  يا يامعه ،هر سازماني
نسبت به  ود به نوعي چاارچوم مفهاومي نيااز دارد،    

ساازي   سيستم  دمات كشوري ايران نياز باراي اعتمااد   
 .ود ناوعي چاارچوم مفهاومي نيااز دارد    نسبت به  ا 

نگارنده با بررسي گسترده ادبياات مختلاف مرباوط باه     
چاارچوم   عناوان  باه اعتماد چارچوم مفهومي زيار را  

سازوكاري  عنوان بهمفهومي شيشنهادي كه مديريت ايران 
 (3نمودار)براي اعتمادسازي استفاده كند، كرده است

 :ني كرد كهبي توان شيش با تويه به مدل مفهومي مي
 تاأثير حات  تشاسخگويي قانوني از طرياق   :1زرضيه 

 . گراردمي تأثيرقرار دادن رضايتمندي، بر اعتماد عمومي 
 تاأثير حات  تشاسخگويي ا لاقي از طريق  :3زرضيه 

 . گراردمي تأثيرمندي، بر اعتماد عمومي قرار دادن رضايت
قرار  تأثيرحت تشاسخگويي مالي از طريق  :2زرضيه 

 . گراردمي تأثيررضايتمندي، بر اعتماد عمومي دادن 
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 تاأثير حات  تاز طريق  شاسخگويي عملررد :2زرضيه 
 . گراردمي تأثيرقرار دادن رضايتمندي، بر اعتماد عمومي 

حات  تشاسخگويي دموكراتياك از طرياق    :5زرضيه 
 تاأثير قرار دادن رضايتمندي، بار اعتمااد عماومي     تأثير
 . گراردمي

 تاأثير حات  تيي سياسي از طريق شاسخگو :6 زرضيه
 .گراردمي تأثيرقرار دادن رضايتمندي، بر اعتماد عمومي 

رابطاه  ،اعتماد ايتمااعي در يامعاه ايران   :7زرضيه 
ي  دمات عماومي را  ها سازمانرضايتمندي با اعتماد به 

 .كند مي تعديل
 
 
 
 
 
 
  

 چارچوم تئوريك شژوهش:1نمودار

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مدل مفهومي شژوهش:3نمودار
      

 ،اعتمادي شهروندان ايراناي باه دولات   بي :8زرضيه 
رابطه رضايتمندي با اعتماد به نظا   ادمات عماومي را   

 .كند مي تعديل
رابطه رضايتمندي با اعتماد به نظا  ها  رسانه:9 زرضيه

 . كند مي  دمات عمومي را تعديل
 

 طرح پژوهش
مطالعاه شژوهشاي   هدف اي    :نوع شژوهش از نظر هدف

برقراري واسطه ميان متغيرهااي مساتقل شاساخگويي باا     

متغيرمدا له گر رضايتمندي و متغير تعديل گار اعتمااد   
و متغيار وابساته   هاا   اعتماد به دولت و رسانه  ،ايتماعي

از اي  رو شژوهش ئاضار از ناوع   . اعتماد عمومي است
  .همبستگي است و نه عليّ

اگرچه نقشاي   :گيرينوع شژوهش از نظر وسعت برار
كند و از ايا  نظار    مي نو در ادبيات مديريت دولتي ايفا

قويت چون در شي طرائي مدلي براي ت ليبنيادي است و
، اهميات كااربردي نياز    اعتمادات شي ريزي شده اسات 

 .دارد

 پاسخگويي عمومي

 اخلاقي

 سياسي

 دموكراتيك

 قانوني

 مالي

 عملكردي

 اعتماد عمومي

 اي عوامل زمينه
 اعتماد به دولت -
 اعتماد اجتماعي-

 رسانه ها-

 رضايتمندي

 پاسخگويي

 :اي متغيرهاي زمينه
 اعتمادي به دولت اعتماد يا بي -

 اعتماد اجتماعي - 
 ها رسانه - 

 اعتماد اجتماعي رضايتمندي
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كه درايا  شاژوهش ساعي    يا  آن از :ماهيت شژوهش
ه مدا ل تعديل گر، ،شده است رواب  بي  متغيرهاي وابسته

  .ماهيت تحليلي دارد ،گرو مستقل تحليل شود
اي  شژوهش مياداني اسات زيارا باه       :قلمرو مراني

و رزتار ازراد در محي  كار و  انوادگي  ها نگرشبررسي 
متغيرها باه هايچ وياه ناه      .واقعي انسان شردا ته است

و نه دستراري و هيچ محي  سا تگي نياز  اند  دهكنترل ش
 . ه استنشدبراي ايراي شژوهش ايجاد 

اي  شژوهش در مدت سه مااه  هاي  داده  :قلمروزماني
دي و بهم  گردآوري شده ازآنجاكه شيش  ،درماههاي آذر

ي ديگري در ايران ها گروهاز اي  شژوهش ديگري توس  
انجا  نگرزته اسات و در شاي ترميال شاژوهش شيشاي       

  .ديگري نبوديم اي  شژوهش ماهيت مقطعي دارد
 

 پژوهش شناسي  روش
شژوهش دربرگيرناد  تماا    شناسي  زصل مربوط به روش

ار يمله يامعاه و نموناه    .طر  شژوهش استهاي  ينبه
ي گردآوري ها روش ،متغيرها و ابزار مورد استفاده ،آماري

 باه كارگرزتاه  هاا   و زنوني كه باراي تحليال داده  ها  داده
  .شود مي

 
 آماري   جامعه و نمونة  طرح نمونه برداري،

ي مورد نظر ايا  شاژوهش كلياه شاهروندان     يامعه آمار
در . دهاد منطقه شهر تهران را تشريل ماي  33تهراني در 
 نفار يمعيات تهاااران،    6755825از  1275آباان مااه  

. اناد قرار دادشته 62-15درصد در گااروه سني  18/62
منااطق بيسات و دوگاناه     كه با محاسبه اي  يمعيت در

حاسابه شاده   م 62اا 15يمعيت هر منطفه در رده سني 
 . است

با تويه به اينره بر اساس يدول مورگان به ازاي هر 
نفار نموناه آمااري انتخاام      221يك ميليون نفر باياد  

  :ل يامعه نمونه آماري به شر  زير تعيي  شدك  شد،مي
 221 1111111 
 X 2335663 

 X=  1227 شهروند نفر( ئجم نمونه)

 عناادار مبا اي  اوصاف وقتي يامعه آماري با روشي 
تواناد باا   از اعواي هر طبقه مياي  نمونه  شد، بندي طبقه

استفاده از روش نمونه برداري تصادزي سااده ياا روش   
 .نمونه برداري منظم انتخام كرد

ممرا    ،شاوند  مي كه از هر طبقه انتخام شهرونداني
هاا  است متناسب يا نامتناسب با تعاداد اعواا آن طبقاه   

گيري  ئاضر از طر  نمونه شژوهشگيري  در نمونه. باشند
ناسب به شار  زيار اساتفاده شاده     تاي نام تصادزي طبقه

  .است
نفار از   3111ها بوسيله شرسشگران براي نامه شرسش

. مستقيم به آنها تحويل داده شد طور بهشهروندان تهراني 
بر ي از شهروندان با ا تصاا  دادن وقات  اود در    

ناماه   ساش زمان مرايعه شرسشگران نسبت به ترميال شر 
كردند و بر ي ديگر يك الي دو روز با مرايعه اقدا  مي

ناماه ترميال شاده را تحويال      مستقيم شرسشگر شرسش
آوري و يمع توزيعظرف سه ماه ها  نامه شرسش. دادندمي
اي  نامه توزيع شده ده صافحه  شرسش 3111از ميان . شد

نامه دريازت شد كه با تويه به اينره باياد   شرسش 1211
 ناماه توزياع   شرساش  221اي هر يك ميلياون نفار   به از
سال به بالاي شهروندان تهراني  16شد و كل يمعيت  مي

نفار   2711111وزارت كشاور تقريبااً    1281طبق آماار  
هاي شژوهش ئاضر باه شاهروندان   نامه اند و شرسشبوده

از ايا  رو    شاد، سال به بالا تحويال داده ماي   31سني 
هاا   ناماه  بود شرسش 1227اندكي بيش از ئجم نمونه كه 

 . است معنادارلرا از نظر آماري . گردآوري شد
 

 گيري متغيرها اندازه
  متغير مستقلچگونگي سنجش 

  شاسخگويي: متغير مستقل -1

هر كدا  از انواع شاسخگويي به شار     ،براي سنجش
شرساش ماورد    31قالب  زير تعريف عملياتي شده و در

 (2نمودار)سنجش قرار گرزته است
 تمنديرضاي: گرمدا لهمتغير  -3

 تعريف عملياتي
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 اشاااره بااه مساااعد بااودن نگاارش    :رضااايتمندي
شده باه وسايله    شهروندان نسبت به كيفيت  دمات ارااه

ي مهام  هاا  ويژگيي  دمات عمومي دارد كه ها سازمان
مياازان هزينااه   ساارعت در شاسااخگويي،: اياا  كيفياات

ميزان در   ،نداننحوه ارتباط و بر ورد با شهرو ،شردا تني
در اراااه   هاا  سازماندسترس بودن  دمات و تسهيلات 

 دمات و ميزان قابليت اترا بودن متصديان امور عمومي 
 .هستند

براي سنجش، رضايتمندي به صاورت زيار تعرياف    
شرسش مورد سنجش قرار گرزتاه   31عملياتي و درقالب 

  .است
اعي ت، اعتماد ايتملاعتماد به دو :گر متغير تعديل -2

 ها و رسانه
 
 
 پراكني و تشريفات عدم نامه -1 
 راهنمايي در انجام امور شهروندان -2 

 ي اسلاميها ارزشمتعهد به  -3 
 عدم پارتي بازي و رشوه خواري -4 
 پاسخ به سؤالات شهروندان -5 

 مديران وكاركنان بودن  دسترس در -6 

 رفتار محترمانه با شهروندان - 7 

 موردنيازبه شهروندان اتاطلاع ارائه- 8 

 ها عمل به وعده -9 

 رسيدگي به مشكل شهروندان - 11 

 براي دريافت خدمات  بهينه مراجعه-11 
 
 اجراي صحيح قوانين و مقررات -1 
 مقررات و رساني بهمگام قوانين اطلاع -2 
 
 مشاركت شهروندان -1 
 درانتخاب مديران شهروندان مشاركت -2 
 
 ودجه سالانه به شهروندانارائه اطلاعات ب -1 
 هاي مالي سازمان جويي ارائه اطلاعات در مورد صرفه -2 
 
 ارائه اطلاعات عملكرد سالانه به شهروندان -1 
 به شهروندان ي دولتها سياستاطلاعات مربوط به ميزان تححق  -2 
 
 به سؤالات نمايندگان مردم در مجلس شوراها پاسخ -1 
 پاسخ به سؤالات مطبوعات -2 

 

 سنجش رضايتمندي:2نمودار
 

 تعريف عملياتي
باور به اينره دولات ئاازم مناازع      :اعتماد به دولت

شااهروندان بااوده و مطااابق بااا انتظااارات آنهااا عماال  
 .]27[كندمي

با قارار دادن تعرياف     ،براي سنجش اعتماد به دولت
ش اعتماد باه  رسش 11عملياتي اعتماد به دولت در قالب 

رد ساانجش قاارار گرزتااه   زياار مااودولاات بااه شاار
 (2نمودار:)است

 اشاره به وياود اعتمااد متقابال     :اعتماد ايتماعي،  
زوايل ا لاقي در يك شبره ايتمااعي دارد كاه ماورد    

هايي متداول ائترا  اعوا شبره بوده و به صورت شديده
 .(Letki ; Evans,20001,5) در آن شبره درآمده است

 8با طار     ،يتماعيبا ارااه تعريف عملياتي اعتماد ا
 .مورد سنجش قرار گرزته است 5رنموداشرسش به نرخ 

 (دا لاي و  ااريي  )ه به تلويزيون اشار  :ها سانهر، 
دا لاي چاب و   )ها روزنامه( دا لي و  اريي)اينترنت  

 پاسخگويي اخلاقي

 

 پاسخگويي دموكراتيك 

 قانوني پاسخگويي

 ماليپاسخگويي 

 كرديلعم پاسخگويي

  سياسيپاسخگويي 

 پاسخگويي
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ي  دمات ها سازمانكه درمورد  دارد  (و  اريي راست
 . كنندعمومي اظهارنظر مي

اسات   ال مطار  شاده  ؤسا  2 براي سنجش اي  متغير
 (.6نمودار)

 اعتماد عمومي: متغير وابسته -2
ي  ادمات  ها سازمانباور به اي  كه  :اعتماد عمومي

عمومي ئازم منازع شهروندان بوده و مطابق با انتظارات 
 .(27)كند مي آنها عمل

ي هاا  ساازمان براي سنجش اعتماد عمومي نسبت به 
ي هاا  زمانساا تا چه ئد به  :مستقيم سؤالچهارگانه يك 

 ساؤال  اعتماد داريد و دو (ي چهارگانهها سازمان)دولتي 
ي هاا  ساازمان ماه ساال باه    ،غيرمستقيم چند بار در روز

هاي  نيروي انتظامي و بيمارستان  ،شست  ،شهرداري)دولتي 
ي ها سازمانايد و تا چه ئد بايد بر مرايعه كرده (دولتي

ورت كنترل بيشاتري صا   (ي چهارگانهها سازمان)دولتي 
 . مطر  شده است  ،گيرد
 

 اوليههاي  روش گردآوري داده
بااراي تعيااي  آن دسااته از  ،در ابتااداي آغاااز شااژوهش

ي  دمات عمومي كه مدل شاژوهش شايساته   ها سازمان
از ديدگاه شهروندان بر روي آنها آزماون شاود باه     بود

  :شر  زير تعيي  شد
 265اكتشاازي باا   هااي   شژوهشگر با انجا  مصاائبه 

ايا    در .د تهراني و به صورت تصادزي انجا  دادشهرون
  :شد مي زير مطر  سؤالها سه مصائبه

 دانيد؟ مي ي دولتيها سازمانيي را ها سازمانا چه 1
يي دولتي بار روي زنادگي   ها سازمانا كداميك از 3
 بيشتري دارند؟ تأثيرشما 

محتوي شد و  حليلهاي دريازتي از شهروندان ت شاسخ
  .ج گرديداستخرا (2)يدول 

 
 
 
 
 
 

 تحليل پاسخهاي دريافتي ازشهروندان. 3جدول 

 گداريتأثيرفراواني  نام سازمان دولتي رديف

 نفر 85 نيروي انتظامي 1

 نفر 65 شهرداري 3

 نفر 59 شست 2

 نفر 58 هاي دولتي بيمارستان 2

 نفر 31 مدارس 5

 نفر 17 امور مالياتي 6

 نفر 11 آم و زاضلام 7

 نفر 11 بهزيستي 8

 نفر 11 ها دانشگاه 9

 نفر 8 تأمي  ايتماعي 11

 نفر 7 اداره آم 11

 نفر 5 ثبت و ائوال 13

 
چهار سازمان دولتاي   ،، شژوهشگر2بر اساس يدول 

بار   تاأثير نخست را كه شهروندان مدعي بودند بيشتري  
يي كاه شاهروندان   ها سازمان عنوان به ،زندگي آنان دارد

 ،كردناد  عتماد به آنها قوااوت ماي  بايد در مورد ميزان ا
داد كاه ايا     ي ديگر نشان ماي ها بررسي .انتخام شدند

ها محاور شاژوهش    چهار سازمان در بسياري از شژوهش
  .اند بوده
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 ها مؤلفه           مفهوم

 نزديكي و صميميت با دولت  (1 
 ي شهروندان ها ارزشدولت با  ئسازگاري سياست هاي( 2 

 ت دولت در حل مشكلات ميزان موفقي(3 
 گذاري دولت بر شهروندان تأثير( 4 
 تصورشهروندان نسبت به تمركز دولت بر مشكلات شهروندان( 5 
 احساس رابطه متفابل دولت و شهروندان ( 6 
 عدالت در توجه و منابع مختلف( 7 
 عدالت در ارائه خدمات به ازاي ماليتها ( 8 
 گذاري بر دولت تأثيرتصور( 9 
  توجه دولت به اقشار متوسط جامعه( 11 

 سنجش اعتماد به دولت:2نمودار
 

 ها  مولفه ابعاد مفهوم 
 مردم با صادق بودن  (1  
 عدم دروغگو تصور كردن مردم (2  
 اعتماد بدون شرط آشنايي ( 3  
 اعتماد به مردم  (4  
 تصور صدافت در تعريف  (5  

 

 حضور نيروهاي انتظامي   
 

 ده در رقابت عدم سواستفا  
 عدم تصور كسب امتيار درهمكاري  
 

 سنجش اعتماد ايتماعي: 5نمودار
 

 جناح چب  
 داخلي  
 جناح راست   
 خارجي  
 
 راديو    

 

 1شبكه    
 2شبكه   داخلي 

 3شبكه    
 4 شبكه تلويزيون  
 5شبكه    
 6شبكه   
 
 راديو  
 تلويزيون خارجي 
 اينترنت  

 ي  دمات عموميسنجش سازمانها:6نمودار 
 

 نامه روايي پرسش

روايااي عبااارت اساات از مياازان توانااايي آزمااون در  
كرلينجار،  )گياري شاود    گيري آنچاه باياد انادازه    اندازه
ئاضر، باه اساتثنا، بخاش     نامة شژوهش شرسش(. 1277

هااي اساتاندارد گرزتاه شاده      نامه شاسخگويي از شرسش
به عباارت ديگار ساؤالات مرباوط باه يمعيات       . است
 تي، اعتماد به دولت، رضايتمندي و رسانه برگرزتاه  شنا

و ساااؤالات  vande walle (2002) ناماااه از شرساااش
مااربااوط باه اعتماااااااااد ايتمااعي برگرزتاه از     

باه منظاور آزماون    . اسات  Yamagishi (1992)شرسشنامه 
روايي سؤالات مربوط به بخش شاسخگويي نيز از نظرات 

ا و شاهروندان اساتفاده   ها  اساتيد دانشگاه ،اننظر صائب
ها مختلاف و   در اي  مرئله با انجا  مصائبه .شده است

  بعمال آورده شاد و   لاز كسب نظرات آنان، اصلائات

 اعتماد
 به

 دولت

 ارتباط با همكاران 

 ارتباط با مردم

 ارتباط با سازمانهاي انتظامي 

 اعتماد اجتماعي

 ها روزنامه

 و سيما صدا

 ها رسانه
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نامه همان  بدي  ترتيب اطمينان ئاصل گرديد كه شرسش
 . كند گيري مي  صيصه مورد نظر شژوهشگر را اندازه

 
 نامه پايايي پرسش

  است كه اگر باا اعماال   نامه اي منظور از اعتبار شرسش
روشي، به نظر  ود، ئقيقتي را يازتيم، بر اثار ترارار و   
. اعمال مجدد آن بتوانيم به همان ئقيقات دسات ياابيم   

آوردن اعتبار شرسشانامه شاژوهش ئاضار     دست بهبراي 
نسخه از آنها در بي  شهروندان مناطق مختلف  51تعداد 

 واهي  و نظر( چندي  مورد)توزيع و از طريق مصائبه 
و ضاريب   SPSSازازار  با اساتفاده از نار    .ترميل گرديد

اعتباار  . محاسبه گردياد   آلفاي كرونباخ، اعتبار شرسشنامه
  .برآورد گرديد 1/ 91شرسشنامه ئدود 

 
 ها تحليل داده يها روش

هاا از روش آمااري توصايفي و     در تجزيه و تحليل داده
ا براي روش آمار توصيفي ر. استنباطي استفاده شده است

ها و  مؤلفه ، لاصه كردن يا توصيف  صوصيات مفاهيم
از زناون آماار    .متغيرهاي شژوهش اساتفاده شاده اسات   

نباطي نيز براي استنباط در مورد يامعه استفاده شاده  تاس
به اي  منظور زنون آماري زير مورد استفاده قارار   .است

 :گرزته است

ايي باخ براي تعيي  رو-استفاده از روش آلفاي كرون .1
 ابزار سنجش كارايي مدل

اي به منظور رد ياا تأيياد زرضايات     آزمون دويمله .3
 شژوهش 

هااي   گاراري مؤلفاه  تأثيربراي بررسي  L.S.Dآزمون  .2
 مدل

 (ANOVA)تحليل واريان  يرطرزه .2

 بي  مفاهيم اصلي مدل Crosstabآزمون  .5

 ها آزمون همبستگي اسپيرم  بي  مفاهيم ومؤلفه .6

 (عليّ)تجزيه و تحليل مسير .7

بنادي   آزمون تحليل وارياان  زريادم  باراي رتباه     .8
 هاي هر يك از مفاهيم مؤلفه

 آزمون نيرويي برازش .9

 
 ها تحليل آماري فرضيه

در اي  قسمت بر اساس نتايج ئاصل از شيمايش انجاا   
صحت مدل شيشنهادي شژوهش ئاضر در ساطو    ،شده

  .گيرد مختلف مورد بررسي و تحليل قرار مي
مادل ساطح   )مفاهيم شژوهش بررسي رواب  بي   -1

 (صفر شژوهش
دهنده مدل ساطح صافر شاژوهش و     شرل زير نشان

 .آن استدهنده  بيانگر ارتباط بي  مفاهيم تشريل

 
223% 

 

      9/62٪         3/96٪ 

 

 9/9% 
 
 
 
 

 مدل سطح صفر شژوهش :1شكل 

 

 رضايتمندي اعتماد عمومي اسخگوييپ

اعتماد به دولت، 
اعتماد اجتماعي و 

 ها رسانه
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 بي  مفاهيم اصلي شژوهش  ماتري  همبستگي :4جدول 

 گر تعديل .  اعتماد عمومي ديرضايتمن شاسخگويي 

 شاسخگويي
  

ضريب 
 همبستگي

6239% 
ضريب 
 همبستگي

223% 
ضريب 
 همبستگي

158/1 

 125/1 معناداريسطح  1 معناداريسطح  1 معناداريسطح   

 رضايتمندي
ضريب 
 همبستگي

6239%   
ضريب 
 همبستگي

6932% 
ضريب 
 همبستگي

193/1 

 111/1 معناداري سطح 1 معناداريسطح    1 معناداريسطح 

اعتماد 
 عمومي

ضريب 
 همبستگي

223% 
ضريب 
 همبستگي

6932%   
ضريب 
 همبستگي

.99/1 

 1 معناداريسطح    1 معناداريسطح  1 معناداريسطح 

 گر تعديل.  

ضريب 
 همبستگي

158/1 
ضريب 
 همبستگي

193/1 
ضريب 
 همبستگي

.99/1   

   1 اداريمعنسطح  111/1 معناداريسطح  125/1 معناداريسطح 

 
 

 
 
 

 

شاساخگويي هام باا     شاود  ماي چنان كاه ملائظاه   
. رضايتمندي و هم با اعتماد عمومي رابطه مساتقيم دارد 

اما نرته قابل تويه آن است كه باا د الات دادن متغيار    
ميزان اعتماد عماومي بيشاتري   ( رضايتمندي)گر  مدا له
و اي  زرايندي بودن مدل را مورد تأيياد   شود ميئاصل 

  .دهد مي قرار
از طرف ديگر آزمون تحليل واريان  زاكتوريل نشان 

گار   دهد كه مفهو  رضاايتمندي و متغيرهااي تعاديل    مي
در ( هاا  اعتمااد ايتمااعي و رساانه    ،اعتماد به دولات )

همچناي    .گراراناد تأثيربر اعتماد عماومي   α% =5سطح
اعتمااد   ،گار  تعامل بي  رضايتمندي و متغيرهاي تعاديل 

  .دهند قرار مي تأثيرعمومي را تحت 
اعتماد باه  )گر  متغيرهاي تعديل تأثيربا در نظر گرزت  

در رابطاه باي     (ها اعتماد ايتماعي و نقش رسانه ،دولت
كه ارتباط  شود ميرضايتمندي و اعتماد عمومي مشاهده 

 . .تر شده است بي  آنها ضعيف

 
 :هاي پژوهش بررسي نتايج فرضيه

قارار   تأثيراز طريق تحت شاسخگويي قانوني  " :1زرضيه 
 ".گرارد مي تأثيربر اعتماد عمومي  ،دادن رضايتمندي

دهاد   مشاهده رواب  ئاكم بي  مفاهيم زوق نشان مي
 6236كه بي  شاسخگويي قانوني و رضاايتمندي ئادود   

و بي  رضايتمندي و اعتماد عماومي باه ميازان     ،درصد
به عبارت ديگار باا    .درصد همبستگي ويود دارد 6932

توان اينگونه اساتنباط كارد كاه     ئظه رواب  زوق ميملا
ميان دو مفهو  شاساخگويي و رضاايتمندي و همچناي     

 معنااداري رضايتمندي و اعتماد عمومي ارتباط مثبات و  
 .ويود دارد

 
 

 

    6/66٪   3/96٪ 

 
 

شاژوهش ماورد تأيياد     1به اي  ترتيب زرضيه زرعي 
 .گيرد قرار مي

پاسخگويي 
 ونيقان

اعتماد 
 عمومي

 

 رضايتمندي

 رضايتمندي اعتماد عمومي پاسخگويي قانوني
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 تاأثير از طريق تحت شاسخگويي ا لاقي » :3زرضيه 
 تااأثيرباار اعتماااد عمااومي   قاارار دادن رضااايتمندي،

 «.گرارد مي

دهاد   مشاهده رواب  ئاكم بي  مفاهيم زوق نشان مي
 7132كه بي  شاسخگويي ا لاقي و رضاايتمندي ئادود   

 و بي  رضايتمندي و اعتماد عماومي باه ميازان    ،درصد
به عبارت ديگر با ملائظه  .درصد همبستگي ويود دارد

توان اينگونه استنباط كارد كاه مياان دو     رواب  زوق مي
مفهو  شاسخگويي و رضايتمندي و همچني  رضايتمندي 

 .ويود دارد معناداريباط مثبت و و اعتماد عمومي ارت
 
 6/17  6/17٪ 

 
 

شاژوهش ماورد تأيياد     3به اي  ترتيب زرضيه زرعي 
 .گيرد قرار مي

قرار  تأثيرخگويي مالي از طريق تحت شاس" :2زرضيه 
 ."گرارد مي تأثيربر اعتماد عمومي  ،دادن رضايتمندي

دهاد   مشاهده رواب  ئاكم بي  مفاهيم زوق نشان مي
 2931كه بي  شاساخگويي ماالي و رضاايتمندي ئادود     

و بي  رضايتمندي و اعتماد عماومي باه ميازان     ،درصد
يگار باا   به عبارت د .درصد همبستگي ويود دارد 6932

توان اينگونه اساتنباط كارد كاه     ملائظه رواب  زوق مي
ميااان دو مفهااو  شاسااخگويي مااالي و رضااايتمندي و  
همچني  رضايتمندي و اعتماد عمومي ارتبااط مثبات و   

  .ويود دارد معناداري
 

 1   1/29٪   3/96٪  

 
شاژوهش ماورد تأيياد     2به اي  ترتيب زرضيه زرعي 

 .گيرد قرار مي
اسخگويي عملراردي از طرياق تحات    ش" :2زرضيه 

 تاأثير بار اعتمااد عماومي     ،قرار دادن رضايتمندي تأثير
 ".گرارد مي

دهاد   مشاهده رواب  ئاكم بي  مفاهيم زوق نشان مي
 2536كه بي  شاسخگويي عملرردي و رضايتمندي ئدود 

و بي  رضايتمندي و اعتماد عماومي باه ميازان     ،درصد
عبارت ديگار باا    به .درصد همبستگي ويود دارد 6932

توان اينگونه اساتنباط كارد كاه     ملائظه رواب  زوق مي
ميان دو مفهو  شاسخگويي عملراردي و رضاايتمندي و   
همچني  رضايتمندي و اعتماد عمومي ارتبااط مثبات و   

  .ويود دارد معناداري
 

 6    6/25٪   3/96٪ 

 
 

شاژوهش ماورد تأيياد     2به اي  ترتيب زرضيه زرعي 
 .گيرد قرار مي

شاسخگويي دموكراتيك از طرياق تحات   " :5زرضيه 
 تاأثير بار اعتمااد عماومي     ،قرار دادن رضايتمندي تأثير
 ."گرارد مي

دهاد   مشاهده رواب  ئاكم بي  مفاهيم زوق نشان مي
كه بي  شاسخگويي دموكراتياك و رضاايتمندي ئادود    

و بي  رضايتمندي و اعتمااد عماومي باه     ،درصد 2939
باه عباارت    .ي وياود دارد درصد همبساتگ  6932ميزان 

توان اينگونه استنباط كرد  ديگر با ملائظه رواب  زوق مي
كه ميان دو مفهو  شاسخگويي دموكراتيك و رضايتمندي 
و همچني  رضايتمندي و اعتماد عمومي ارتباط مثبات و  

  .ويود دارد معناداري
 

 9/29%   9/29٪   3/96٪ 

 
 

تأيياد  شاژوهش ماورد    5به اي  ترتيب زرضيه زرعي 
 .گيرد قرار مي

 تاأثير شاسخگويي سياسي از طريق تحات   ":6زرضيه 
 تااأثيرباار اعتماااد عمااومي   ،قاارار دادن رضااايتمندي

 ."گرارد مي
دهاد   مشاهده رواب  ئاكم بي  مفاهيم زوق نشان مي
 2732كه بي  شاسخگويي سياسي و رضاايتمندي ئادود   

و بي  رضايتمندي و اعتماد عماومي باه ميازان     ،درصد
به عبارت ديگار باا    .درصد همبستگي ويود دارد 6932

توان اينگونه اساتنباط كارد كاه     ملائظه رواب  زوق مي
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ميان دو مفهاو  شاساخگويي سياساي و رضاايتمندي و     
همچني  رضايتمندي و اعتماد عمومي ارتبااط مثبات و   

  .ويود دارد معناداري
   2/27٪   3/96٪ 

 
 
 

ياد قارار   شاژوهش ماورد تأي   6به اي  ترتيب زرضيه 
 .گيرد مي

چنانراه ذكار شاد باي  شاساخگويي و      كلي  طور به
و باي  رضاايتمندي و    ،درصد 6239رضايتمندي ئدود 

درصد همبساتگي وياود    6932اعتماد عمومي به ميزان 
تاوان   به عبارت ديگر با ملائظه رواب  زاوق ماي   .دارد

اينگونه استنباط كرد كه مياان دو مفهاو  شاساخگويي و    
چني  رضاايتمندي و اعتمااد عماومي    رضايتمندي و هم

  .ويود دارد معناداريارتباط مثبت و 
 

 9/62%   9/62٪   3/96٪ 

 
 

رضاايتمندي و   ،تحليل و بررسي همزمان شاسخگويي
رابطه مستقيم بي  آنها را مورد تأييد  ،اعتمااد عمومي نيز

رضايتمندي را  ،به عبارت ديگر شاسخگويي .دهد قرار مي
دهد و آن نيز مويب اززايش اعتمااد   ميقرار  تأثيرتحت 

به اي  ترتيب زرضيه اهم اول شاژوهش   .شود ميعمومي 
 .گيرد مورد تأييد قرار مي

 
ي مرورد  ها سازمانگانه در  پاسخگويي شش بندي اولويت

  :پژوهش

گانه و مياانگي  رتباه    هاي شش شاسخگويي ا  5 شماره يدول
 آنها

 ميانگين رتبه نوع پاسخگويي رديف

 2393 نونيقا 1

 2352 ا لاقي 3

 3369 مالي 2

 2313 عملرردي 2

 3336 دموكراتيك 5

 3359 سياسي 6

 

 1263 ها شاسختعداد 

 32823925 مربع-آزمون كاي

 5 دريه آزادي

 1 معناداريسطح 

 
انجاا    ،شاود  ماي ملائظاه   زاوق چنانره در يداول 

دهاد كاه در    آزمون تحليل واريان  زريدم  نشاان ماي  
هااي   باي  مياانگي    معناادار تفاوت % 5 عناداريمسطح 

از اي  رو به ترتيب  .هاي ششگانه ويود دارد شاسخگويي
 زيار هاي ششگانه به شار  يادول    اولويت شاسخگويي

 :باشند مي
 ميانگين رتبه نوع پاسخگويي رديف

 2393 قانوني 1

 2352 ا لاقي 3

 2313 عملرردي 2

 3369 مالي 2

 3359 سياسي 5

 3336 اتيكدموكر 6

 
 :7بررسي نتيجه فرضيه  -2

رابطه رضايتمندي باا   ،اعتماد ايتماعي در يامعه ايران»
 «.كند ي  دمات عمومي را تعديل ميها سازماناعتماد به 

دهد  انجا  آزمون تحليل واريان  زاكتوريل نشان مي
 α=%5 اعتماد ايتماعي در سطح كه مفهو  رضايتمندي و

همچناي  تعامال باي     . اراناد گرتأثيربر اعتماد عماومي  
اعتماد عمومي را تحات   ،رضايتمندي و اعتماد ايتماعي

 . دهند قرار مي تأثير
اعتماد ايتماعي در رابطه باي    تأثيربا در نظر گرزت  

مشااهده   1رضايتمندي و اعتماد عمومي در مدل شماره 
باه  . تار شاده اسات    كه ارتباط بي  آنها ضعيف شود مي

تماعي رابطه باي  رضاايتمندي و   عبارت ديگر اعتماد اي
قارار داده و آن را تعاديل    تأثيراعتماد عمومي را تحت 

ماورد تأيياد قارار     نيززرضيه اي  به اي  ترتيب . كند مي
 .گيرد مي
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 :8فرضيه  بررسي نتيجه -2

رابطااه  ،بااي اعتمااادي شااهروندان ايرانااي بااه دولاات»
رضايتمندي با اعتماد به نظا   دمات عمومي را تعاديل  

 «.كند مي

دهد  انجا  آزمون تحليل واريان  زاكتوريل نشان مي
 α%=5 اعتماد به دولت در سطح كه مفهو  رضايتمندي و

همچناي  تعامال باي      .گراراناد تأثيربر اعتماد عماومي  
اعتماد عمومي را تحات   ،رضايتمندي و اعتماد به دولت

  .دهند قرار مي تأثير
ر رابطه باي   اعتماد به دولت د تأثيربا در نظر گرزت  

مشااهده   1رضايتمندي و اعتماد عمومي در مدل شماره 
باه   .تار شاده اسات    كه ارتباط بي  آنها ضعيف شود مي

عبارت ديگر اعتماد به دولت رابطه باي  رضاايتمندي و   
قارار داده و آن را تعاديل    تأثيراعتماد عمومي را تحت 

 .شود ميتأييد  نيززرضيه اي  به اي  ترتيب .كند مي
 :9 رسي نتيجه فرضيهبر -2

ها رابطه رضايتمندي با اعتماد به نظاا   ادمات    رسانه "
 ".كند عمومي را تعديل مي

دهد  انجا  آزمون تحليل واريان  زاكتوريل نشان مي
بار   α% =5هاا در ساطح   رساانه  كه مفهو  رضايتمندي و

همچنااي  تعاماال بااي   .گراراناادتأثيراعتماااد عمااومي 
 تاأثير اد عماومي را تحات   اعتم ،ها رضايتمندي و رسانه

  .دهند قرار مي

هاا در رابطاه باي      رساانه  تاأثير با در نظار گارزت    
مشااهده   3رضايتمندي و اعتماد عمومي در مدل شماره 

باه   .تار شاده اسات    كه ارتباط بي  آنها ضعيف شود مي
ها رابطه بي  رضاايتمندي و اعتمااد    عبارت ديگر رسانه

 .كنناد  را تعديل مي قرار داده و آن تأثيرعمومي را تحت 
 . شود ميئاضر نيز تأييد به اي  ترتيب زرضيه 

 :11نتيجه فرضيهبررسي  -2

اعتماد ايتماعي و  ،اعتماد به دولت)گر  متغيرهاي تعديل"
رابطه رضايتمندي با اعتماد به نظاا   ادمات   ( ها رسانه

 ."كند عمومي را تعديل مي

دهد  انجا  آزمون تحليل واريان  زاكتوريل نشان مي
اعتماد باه  ) گر متغيرهاي تعديل كه مفهو  رضايتمندي و

بار   α% =5در ساطح ( ها اعتماد ايتماعي و رسانه ،دولت
همچنااي  تعاماال بااي   .گراراناادتأثيراعتماااد عمااومي 

 ،اعتمااد باه دولات   )گار  رضايتمندي و متغيرهاي تعديل
اعتمااد عماومي را تحات     ،(ها اعتماد ايتماعي و رسانه

  .ندده قرار مي تأثير
اعتماد باه  )گر متغيرهاي تعديل تأثيربا در نظر گرزت  

در رابطاه باي    ( هاا  اعتمااد ايتمااعي و رساانه    ،دولت
مشااهده   ،رضايتمندي و اعتماد عماومي در مادل زيار   

باه   .تار شاده اسات    كه ارتباط بي  آنها ضعيف شود مي
اعتماد  ،اعتماد به دولت)گر عبارت ديگر متغيرهاي تعديل

رابطه باي  رضاايتمندي و اعتمااد    ( ها نهايتماعي و رسا
  .كنند قرار داده و آن را تعديل مي تأثيرعمومي را تحت 

223% 

 

     9/66%          6/69 %  
 

 9/9 % 
 
 

 

 
 
 
 

 مدل سطح صفر شژوهش :2شكل 

 رضايتمندي اعتماد عمومي پاسخگويي

اعتماد به دولت، 
اعتماد اجتماعي و 

 ها رسانه
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 گيري  نتيجه
مورد بررسي قرار گرزت آزمون مدلي  مقالهاي   آنچه در

ي ها سازمانعمومي نسبت به بود كه براي تقويت اعتماد 
ايا  مادل متغيار     در . دمات عمومي طرائي شده بود

 مااالي، قااانوني،  ا لاقااي،)شاسااخگويي  يعنااي  ،مسااتقل
گار   و متغيار مدا لاه   (سياسي و دموكراتياك  ،عملرردي 

گر اعتمااد ياا باي     يعني رضايتمندي و متغيرهاي تعديل
براي . اعتماد ايتماعي و رسانه بودند  ،اعتمادي به دولت

بخاش   6اي مركاب از   ناماه  آزمون اي  مدل از شرساش 
ساير  ،به غير از بخش مربوط به متغير مستقل .استفاده شد

كه در زصل ساو  باه آنهاا     است بودهاستاندارد  ها بخش
 .اشاره شده است

اي  مدل در  از طرف ديگر كساني كه در مورد ايزاء 
ي نيارو  ،شاهرداري )ي دولتاي منتخاب   ها سازمانمورد 

اظهااار نظاار ( شساات و بيمارسااتانهاي دولتااي ،انتظااامي
 .كردند شهروندان مناطق بيست و دوگانه تهران بودند مي

شاهروند   ،به عبارت ديگر وائد تحليل در ايا  تحقياق  
كه ممر  اسات درقالاب ارباام رياوع ياا       است بوده

ي چهارگانه مرايعه كرده باشاند ياا   ها سازمانمشتري به 
هااي آمااري    يج ئاصال از داده باا بررساي نتاا    .نباشند

مشخص شاد كاه  وشابختانه درصاد باالايي از ايا        
درسال گرشته ئداقل يك باار  %( 97ئدود ) شهروندان

يعني شهروندان در   .مرايعه كرده بودند ها سازمانبه اي  
بار ايا  اسااس     .اناد  نقش مشتري نيز اظهار نظر كارده 

ه باه  ي چهارگانا ها سازمانهاي مدل آزمون شده در  يازته
  :شر  زير است

 ،شنا تي شژوهش با بررسي بخش يمعيت ،نخست 
از ازاراد شاساخگو در ساني      69مشخص شد كه ئدود 

داراي  درصاد از آناان   71بوده و نيز بيش از  31ا21بي 
اياا  دو شااا ص  .انااد تحصاايلات دانشااگاهي بااوده 

آن است كه وائد تحليل از قدرت انديشه و دهنده  نشان
از طرف ديگر نظر  .است بودهر وردار اظهارنظر منطقي ب

به اي  كه اي  دامنه سني و تحصيلاتي نسابت باالايي از   
نسل دو  انقلام را در بر دارد كه باا نسال اول بناا باه     

 طاور  باه اقتصادي و زرهنگي و   ،شراي   ا  ايتماعي

ممر  است   ،اند  ا  ارزشي شيوند  وبي برقرار نررده
اسب با شراي  يهااني داشاته   هايي متن آل ها و ايده آرمان

از طارف   .باشند كه در ئال ئاضر در كشور مهيا نيست
يمعاي  ( مطبوعاات )هااي   ديگر تبليغات شاديد رساانه  

دا لي در چند سال ا ير و  اريي يهت ساياه نماايي   
زيادي گراشته اسات و   تأثيروضعيت كشور بر اي  ازراد 

هاي عيني سياه بودن وضعيت كشور در  همچني  مصداق
ها و زمينه باعث شده اسات كاه اعتمااد     ر ي از ئوزهب

 .ودولت داشته باشند ها سازمانكمي نسبت به 
دهد كه درساطح صافر    هاي ئاصله نشان مي يازته 
رابطه بي  شاسخگويي و رضاايتمندي باه   ( يمعي)مدل 
% 296و بي  رضايتمندي و اعتماد عماومي  % 9/62ميزان 

بي  شاساخگويي و  ضم  آنره رابطه مستقيم  .بوده ا ست
بوده كه نسبت باه رابطاه   % 223اعتماد عمومي به ميزان 

كمتر است واي  ئالت بيانگر آن اسات  %( 692)زرآيندي
ضم  آنره ميزان  .زرآيندي است ،كه مدل تقويت اعتماد

اعتماد   ،متغيرهاي تعديل گر اعتماد به دولت گراري تأثير
ابطاه  ر 692/1× % 9/9هاا باه ميازان     ايتماعي و رسانه

 .رضايتمندي با اعتماد عمومي را مخدوش سا ته اسات 
رابطااه بااي   ،گاار بااه عبااارت ديگاار متغيرهاااي تعااديل
قارار داده و   تأثيررضايتمندي و اعتماد عمومي را تحت 

  .اند تعديل نموده

درصد از شهروندان  92بر اساس يازته زوق ئدود  
ي هاا  سازمانيزء گروهي بودند كه از ميزان شاسخگويي 

تصور كمي داشتند و اي  در ئالي اسات كاه    هارگانهچ
درصد از آنان ميازان شاساخگويي را زيااد     6تنها ئدود 

اي و در  يعني با استناد باه آزماون دويملاه   . دانستند مي
 51توان گفت كاه بايش از    درصد مي 95سطح اطمينان 

اند كه ميزان شاساخگويي   مدعيدهنده  درصد ازراد شاسخ
  .مومي كم استي  دمات عها سازمان
طرف ديگر بر اسااس آزماون تحليال وارياان       از

بندي صورت گرزته از اناواع شاساخگويي،    رتبه ،زريدم 
دهد كه شاساخگويي قاانوني از نظار رتباه در      نشان مي

 عملراردي،  ،ماالي  ،هاي ا لاقي رديف اول و شاسخگويي
با  .اند بعدي قرار گرزتههاي  دموكراتيك و سياسي در رتبه 
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شاايد بتاوان دليال آن را باه      ،ه نتايج اي  آزمونتويه ب
گرايي توس  دولت زعلي در  محور قرار دادن شعار قانون

و از طرف ديگار  ، هاي تبليغاتي  ود از يك طرف برنامه
 اعام و  طاور  بهي دولتي ها سازمانعد  رعايت قانون در 

 طاور  بها ص  طور بهي چهارگانه اي  شژوهش ها سازمان
تقاد شاهروندان باه ايا  نرتاه كاه      واضح و روش  و اع

باعث ، كند رعايت قانون بسياري از مشرلات را ئل مي
ي هاا  ساازمان شده است كه ميزان شاسخگويي قانوني در 

ضام  اينراه ايا  تصاور      .شود ميدولتي شايي  تصور 
واقعيت دارد و ئتاي مسائولان عاالي رتباه كشاور در      

 يهاا  ساازمان هاي  ود بر رعايات قاانون در   سخنراني
بر ورد نامناسب كاركنان و ماديران   .دولتي تأكيد دارند

( واقعي يا اتهامي)مالي مديران هاي  رسوايي ،با شهروندان
 باعث شود مي هاي ديگر منتشر و رسانهها  كه در روزنامه

ماالي و    ،ا لاقاي  كاه شاهروندان شاساخگويي     شود مي
  .عملرردي را شايي  تصور كنند

نب مشاركت شاهروندان  با عنايت به عد  ويود زره
ي  دمات دركشور باعث شده اسات كاه   ها سازماندر 

 ئتااي بر ااي از شااهروندان اياا  نااوع شاسااخگويي   
را چندان ضروري ندانند لرا در ( دموكراتيك و سياسي)

 .هاي آ ر قرار گيرند رتبه
همچني  بر اساس رواب  ئاصله از مدل درصدي از 
 شااهروندان كااه از  اادمات ارااااه شااده توساا  اياا  

در مقاباال انااد  چهارسااازمان رضااايت كمااي داشااته 
درمقابال  % 77 ،اناد  شهرونداني كه رضايت بيشتري داشته

در اي  يعني بر اسااس آزماون دو يملاه    .است بوده% 32
از دهناده   ازراد شاساخ % 51بيش از % 95سطو  اطمينان 

  .اند ي  دمات عمومي رضايت نداشتهها سازمان
قدند نظا  ئاكم نظا  با تويه به اينره شهروندان معت

اسلامي است واز ديدگاه منابع اسالامي رضاايت  لاق    
رضايت  داوند را در شيش دارد و كارگزاران يك نظاا   
سياسي بايد با آئاد يامعه محترمانه بر ورد كنند و آنها 

در رزع ائتياياتشان آنها را مدد رسانند ، را ئرمت نهند
ان از نحاوه  واز طرف ديگر اززايش ميزان آگاهي شهروند

وبي تويهي روزاززون  ،ارااه  دمات در كشورهاي ديگر

 ها سازماننسبت به ارااه  دمات اي   ي دولتي ها سازمان
  .رضايت كمي دارند

همي  طور بر اساس رواب  مدل اصلي تعدادي از  
در مقابال  اناد   شهروندان كه اعتماد كمي به دولت داشته

% 12در برابر % 87 ،ندا شهرونداني كه اعتماد زيادي داشته
تاوان   ماي اي  يعني با استناد به آزمون دو يمله ،است بوده

درصد ازراد  51بيش از % 95گفت كه در سطو  اطمينان 
 .انداعتماد كمي به دولت داشتهدهنده  شاسخ

شايد بتوان گفت كه شراي  زعلي ئاكم بر كشاور و  
زمااان انجااا  شااژوهش نقااش مهمااي درمياازان اعتماااد 

ئزباي  هااي   رقابت .به دولت ايفا كرده است شهروندان
اتها  به زساد مالي بر اي از ماديران     ،مخرم در كشور

دولتي و شايعات زساد مالي ازراد وابسته به مديران عالي 
هم در دا ال و هام   اي  تبليغات شديد رسانه ،رتبه كشور

در ارج و همچني  بدقولي و عمال نراردن باه وعاده     
زقر و تبعاي     ،مختلفهاي  نهوعيدهاي داده شده در زمي

شديد در كشور ووضعيت اقتصادي ناه چنادان مسااعد    
ي كشاور در ساطح   المللا  باي  كشور تخااريب ويهاه  

هااي كالان    ها در دولت و دساتگاه  باند بازي ،لملليا  بي 
 . دولتي را بتوان عامل بي اعتمادي مرد  به دولت است

ي در مويود ميزان اعتماد عمومهاي  بر اساس يازته 
باشدكه بر اسااس آزماون دو    درصد مي% 87شهر تهران 

% 95تااوان گفاات كااه سااطح اطمينااان   مااياي  يملااه
درصاد شاساخ دهنادگان از اعتمااد      51بايش از   ،درصد

 .ايتماعي بر وردارند
ي مختلاف باراي   ها گروهشايد رقابت شديد اقشار و 

اي و هااي رساانه  نيل به زندگي بهتر دراثر انواع برناماه 
هااي   گراياي از طرياق سارمايه    ي تجملها ارزشاشاعه 

سااينمايي و تبليغااات شااديد هاااي  تلويزيااوني و زاايلم
يمعي در زمينه كالاهاي تجملي و همي  طور هاي  رسانه

ئركت شتابان بر ي از الگوهاي مرهبي و ملي آنهاا باه   
سمت تجمل گرايي و ماديات شرستي درچند سال ا يار  

عه باراي رسايدن   باعث شده است كه اقشار مختلف يام
اهداف مادي  ود مرترب  لازهايي شوند كه ترارار   به 

بيش از ئد آن در ميان شاهروندان باعاث شاده اسات     
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روب  مياان شاهروندان دچاار ناوعي بادگماني و باي       
بي ترديد رشد زرآيند يمعيات وكمباود    .اعتمادي شود

منابع اقتصادي و ناتواني دولت در ايجاد شراي  زنادگي  
  .اي  وضعيت را تشديد كرده است مطلوم  نسبتاً

ازراار عماومي   دهاي   در شرلها  بي ترديد رسانه 
تحقياق نشاان ميدهدكاه    هااي   يازته .نقش بسزايي دارند

درصد شهروندان مدعي ا ند كه بهتري  منبع  5/67ئدود 
درصاد   5/61و  . اريي استهاي  اطلاعاتي آنها رسانه

 .كنند مي ينا  چپ را مطالعههاي  روزنامه

كه باه  اند  درصد شهروندان مدعي 85اگر چه ئدود 
دا لي تلويزيوني علاقه مندند، ولاي نظار باه    هاي  شبره

در شهر ها  اينره بازار شايعات ازطريق اينترنت و ماهواره
تهران رو به ززوني است و اي  نحوه ارتباط روز به روز 

لرا بر ميزان اعتماد آنها نسبت باه دولات    ،شود ميبيشتر 
از طرف ديگر نظر به اي  بسياري از  .گراشته است تأثير

هاي  اود   اند كه دولت زعلي در تحقق وعده مرد  مدعي
هاي طرزدار ينا   لرا كساني كه روزنامه ،اند موزق نبوده

به علت سار وردگي از تحقاق    ،كنند چپ را مطالعه مي
 .اند ها نسبت به دولت اعتماد كمي شيدا كرده وعده

ي درصدي از شهروندان كه باه  بر اساس مدل اصل 
ي چهارگانه اعتمااد كماي دارناد نسابت باه      ها سازمان

بار   .درصاد اسات   12كساني كه اعتماد زياادي دارناد   
تاوان گفات كاه درساطح      مياي  اساس آزمون دويمله

دهناده   درصد ازراد شاسخ 51درصد بيش از  95اطمينان 
 .اعتماد كمي دارند ها سازماننسبت به اي  

گفت كاه ايا  چهاار ساازمان از ابعااد      شايد نتوان 
تير ساال   18ئوادث  .اند انتقاد قرار گرزته مختلف مورد

  ،كااه نيااروي انتظااامي در آن د الاات داشاات   1279
علني بر ي از نيروهاي انتظاامي كاه بعوااً    گيري  رشوه

رشاد روزازازون     ،ا لاق ارتباط با شهروندان را ندارند
از همرااري   اي يرايم در كشور بخصو  موارد عديده

نيروي انتظامي با بر ي از قاچاقچيان باعث بي اعتمادي 
  .شهروندان نسبت به اي  نيروي مؤثر شده است

همي  طور به علت ماهيت زساد زداياي بساياري از   
ي شاهرداري و دساتگيري تعاداد زياادي از     هاا  زعاليت

شهروندان و مديران شاهرداريها در چناد ساال ا يار و     
نوعي باي اعتماادي    ،ر اي  سازمانقانون گريزي متعدد د

  .مرد  نسبت به شهرداري ايجاد كرده است
به علت تبليغات شديد بر عليه بيمارستانهاي دولتاي  

هاي  كه به شهروندان رسيدگي مناسب ندارند و تخصص
وياود نادارد و بعوااً باه علات      ياا   آن سطح بالا در

اساات كااه اعتماااد  بر وردهاااي مناسااب باعااث شااده
 . مخدوش شود ها سازمانت به اي  شهروندان نسب

 
  پيشنهادات

ا لاقاي،  )هاي شژوهش نشان داد كاه شاساخگويي    يازته
با تحات  ( قانوني، مالي، عملرردي، سياسي، دموكراتيك

قراردادن ميازان رضاايتمندي شاهروندان، اعتمااد      تأثير
دهد و از سوي ديگر ساه   قرار مي تأثيرعمومي را تحت 

ها رابطه  عتماد ايتماعي و رسانهمتغير اعتماد به دولت، ا
رضايتمندي بر اعتماد عمومي  تأثيررضايتمندي يا ميزان 

كردند؛ باه عباارت ديگار وقتاي      را به شدت تعديل مي
اعتمادي مرد   رضايتمندي ئاصل شده است به علت بي

به دولت و كمبود اعتماد ايتماعي و تبليغاات اثرگارار   
از . يازتاه اسات  ها ميزان اعتماد به شدت كااهش   رسانه

مستقيم اعتماد عماومي را   طور بهطرف ديگر شاسخگويي 
دهد بلره از طريق رضاايتمندي آن   قرار نمي تأثيرتحت 

هااي زاوق    با تويه به يازتاه . سازد را به شدت متأثر مي
شيشنهادات مستقيماً بر . توان شيشنهاداتي را مطر  كرد مي

 . ها استوار است يازته
 

 پاسخگويي قانوني 

ها رتباه اول   اسخگويي قانوني در ميان ساير شاسخگوييش
را كسب كرده است و ئرايت از آن دارد كه ايا  ناوع   

ي دولتاي چهارگاناه، چنادان    هاا  سازمانشاسخگويي در 
در واقع شاسخگويي قانوني بر ايا   . بخش نيست رضايت

اساس استوار است كه هر اقدامي كه توسا  متصاديان   
بايد مبتناي بار    شود ميانجا   ي دولتيها سازمانامور در 

بر اي  اساس براي تقويات شاساخگويي در   . قانون باشد
 . شود ميي دولتي شيشنهادهاي زير مطر  ها سازمان
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يابي علل عاد  شاساخگويي    اچراي طر  يامع ريشه .1
ي دولتي ايران و اياراي دقياق   ها سازمانقانوني در 

 . شيشنهادهاي ئاصل از ايراي اي  طر 
بااه ياااي  "رويراارد مااديريتي" در شاايش گاارزت  .3

ي دولتاي  هاا  سازماندر مديريت  "رويررد سياسي"
ي دولتاي  هاا  سازمانطرزي  به عبارت ديگر بي. ايران

. بايد همراه با تغييرات سياسي در كشور ئفم شاود 
ي هاا  ساازمان طوري كه ثبات مديريت تخصصي در 

 . دولتي ئفم گردد

هااي   آموزش قواني  به شهرونداني از طرياق برناماه   .2
ها در ابعاد مختلاف باا    صدا و سيما و يا ديگر رسانه

داير كردن مشاور ئقاوقي دولتاي باراي كماك باه      
زيارا  . شهروندان يهت آشنايي با قواني  و مقاررات 

ي دولتي از عد  آگااهي  ها سازمانمتصديان امور در 
 . كنند شهروندان نسبت به قواني  سوء استفاده مي

بعواً در زمان تادوي    نظر به اي  كه در كشور ايران .2
قواني ، كمتر از نگاه مديريتي باه موضاوع نگريساته    

. شاود  ماي ، در زمان ايرا مشارلاتي ايجااد   شود مي
بنابراي  بازنگري در قواني  مويود از نگاه ماديريتي  

 . ئااز اهميت است

نظر به اي  كه يري از دلايال عاد  اياراي قاواني       .5
وندان از ي دولتي، عد  آگاهي شاهر ها سازمانتوس  

قواني  و مقررات است، در راستاي ايجاد يامعه باز، 
ي دولتي بايد قانوناً و ا لاقي كليه قاواني   ها سازمان

ي مربوطاه  ها سازمانياريه و اصلي را بر وم سايت 
قرار دهند تا شهروندان بتوانند از آن به نحو شايساته  

 . استفاده كنند

 
 پاسخگويي اخلاقي 

يي ا لاقي در رتباه دو  اهميات   نظر به اي  كه شاسخگو
قرار گرزته است بر اي  اساس، باياد تمهياداتي زاراهم    

ي دولتي ايا  ناوع شاساخگويي را باه     ها سازمانشود تا 
 . نحوي شايسته از  ود نشان دهند

هااي آموزشاي كوتااه و مياان مادت       طرائي دوره .1
 مديريت دولتي براي آشنا كردن مديران و كاركنان 

ي دولتاي و  هاا  ساازمان با زلسفه ي دولتي ها سازمان .3
 . ها سازمانداري در اي    مرد 

 گيري از زساد  ي شيشها استراتژيتدوي   .2

 ي مبارزه با زساد ها استراتژيتدوي   .2

 سازي مبارزه با زساد  ي نهادها استراتژيتدوي   .5

تدوي  چارچوم اصول ا لاقي مديران و كاركناان   .6
 ي دولتيها سازمان

 
 پاسخگويي مالي 

 شاود  ماي نه اززايش شاسخگويي مالي شيشنهاد در زمي -
 Manual of Fiscal) "راهنماااي شاافازيت مااالي "

Transparency)  تدوي  شود و در كنار قواني  مختلف
ي دولتاي توزياع   ها سازمانامور مالي دولتي در همه 

تماامي   "راهنماي شفازيت مالي"در واقع اي  . شود
باراي   ي عمومي راها سازمانيوانب مساال مالي در 

كناد و   مديران و كاركناان روشا  و مشاخص ماي    
دانند كه در چه ياوانبي از مسااال اماور     مديران مي

مالي بايد شفازيت نشاان دهناد و كاركناان و ئتاي     
توانند در صورت بروز تخلاف باه    شهروندان نيز مي

علم و آگاهي شاسخگويي و شفازيت مالي را تقويات  
 .كنند

تدوي  و طرائي ابراز  توانند با ي دولتي ميها سازمان -
هاي زماني  در دوره (Self - Assessment) ود ارزيابي 

مختلف ميازان شاساخگويي و شافازيت ماالي را از     
ديدگاه كاركنان و شاهروندان ماورد سانجش قارار     

 .دهند

 وي  شرسشاانامه يااا ساانجه شاافازيت مااالي   تااد -
(Questionnaire on Fiscal transparency) تواننااد  مااي

تواند  در عي  ئال مهمي باشد كه مي ابزاري ساده و
به مديران نشان دهد در چه مواردي سازمان شفازيت 

 .مالي را رعايت نررده است

 "يويي در منابع مالي عمومي يايزه صرزه"رائي ط -
. ي بخش دولتيها سازمانبراي مديران و كاركنان در 

البته بايد سازوكارهايي تعبيه شاود كاه برگردانيادن    
نشان كارآمادي   عنوان بهشايان سال صرف بوديه در 
 .مديران تلقي نشود
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زنگري در نظا  مناقصه و مزايده در زمينه  ريد ياا  با -
ي دولتي طوري كه شاابه ها سازمانزروش تداركات 

 .زاسد در اي  زمينه در اذهان عمو  ايجاد نشود

نظر به اهميت شاسخگويي مالي و يلوگيري از زسااد   -
يي تادوي  شاود كاه    ها شا صو مبارزه با آن بايد 

ي دولتي مورد ها سازمانهاي مالي در  اثربخشي هزينه
هايي كه به  سنجش قرار گيرد زيرا ممر  است برنامه

باه   شود ميي دولتي ايرا شود و يا ها سازمانوسيله 
هاي سانگيني   ي دولتي باشد ولي هزينهها سازماننفع 

 .در شي داشته باشد كه ناشي از زساد باشد

يامع شناسايي نقاط زسادزاي ماالي در   يراي طر ا -
ي دولتي از طريق بررسي، و باز مهندساي  ها سازمان

يي كه ها زعاليتكليه زرآيندهاي مالي يهت شناسايي 
باالقوه داراي   طور بهعامل زساد در امور مالي بوده يا 

 .زمينه زساد است

ي دولتي بايد سازوكارهاي دقيق ها سازمانسابرسي ئ -
هاي واقعاي دا لاي    د كه هزينهئسابرسي تدوي  كن

 .ها را نشان دهد و مخارج مناسب برنامه ها سازمان

 هاي دقيق كنترل دا لي ازنگري و طرائي نظا ب -

 
 پاسخگويي عملكردي 

هاا   شاسخگويي عملررد بر سانجش كاارايي برناماه    -
دهد در ازاي منابع عماومي   متمركز است و نشان مي

شا   . تمصرف شده، چه اقداماتي صورت گرزته اس
ي عملرردي همه ها شا صنخستي  گا  آن است كه 

ي دولتي به نحوي دقيق تادوي  شاود تاا    ها سازمان
ضم  سنجش دقياق عملرارد ايا  ساازمان، مناابع      

ايا   . عمومي به نحوي مناسب تخصيص داده شاود 
 Comprehensive) نظااا  ارزيااابي يااامع عملراارد 

Performance Assessment) تواند بار اسااس مادل     مي
 " (Balanced Scorecard Model)كااارت امتيااازات"

ي دولتاي  ها سازماندر اي  مدل . متوازن استوار باشد
بر اساس چهار محور يعني، منابع ماالي، زرآينادهاي   

كنناد و ماورد    يي را تادوي  ماي  ها شا صدا لي، 
 . دهند  ارزيابي قرار مي

ي ها شا صي نر  در كنار ها شا صنظر به اهميت  -
رضايتمندي، "ي نر  عملررد يعني ها شا صسخت، 

تردياد اگار    باي . مشروعيت، اعتماد نيز تدوي  شاود 
ي سخت مناساب باشاند ولاي رضاايت     ها شا ص

ي دولتي از ها سازمانشهروندان ئاصل نشده باشد و 
ديدگاه شهروندان مشروع نباشاند و اعتمااد آنهاا در    
نزد شهروندان ائاراز نشاده باشاد، شاهروندان باا      

لتاي در نتيجاه باا دولات همراهاي      ي دوهاا  سازمان
 . نخواهند كرد

 
 پاسخگويي سياسي 

در اي  رسااله منظاور از شاساخگويي سياساي، ميازان      
ي دولتاي باه اراااه    ها سازمانشايبندي متصديان امور در 

ي صاحيحي باه نماينادگان مارد  در شاوراها      ها شاسخ
و مطبوعاات  ( و شاوراي شاهر   شوراي اسلامي مجل )

  شاسخگويي موارد زيار شيشانهاد   براي تقويت اي. است
 . گردد مي
نمايناده   عناوان  باه تقويت نقش نظارتي شوراي شهر  .1

شهروندان از طريق تدوي  دقيق وظايف اعوا شاورا  
ي دولتي و ايجااد  ها سازماندر قبال شرايت مرد  از 

ششااتوانه قااانوني طااوري كااه متصااديان امااور در  
ي دولتي بنا باه نقاش نماينادگي اعوااء     ها سازمان

ت نماينادگان  ساؤالا شوراي شهر، قانوناً و ا لاقاً به 
هااي مارتب  باا نقاش شاورا شاساخ        مرد  در زمينه

 .دهي كنند اي دهند و  ود را ملز  به شاسخ كننده قانع
اي و محلي براي ئواور  ايجاد محازل عمومي منطقه .3

نمايندگان شوراي شهر، نمايندگان مجلا  شاوراي   
ا  اساالامي يهاات رساايدگي بااه مشاارلات  اا 

شهروندان و اززايش تفاهم بي  محورهاي اصلي ئل 
مشرلات شهروندان يعني نمايندگان مجل ، شوراي 

 شهر و مديران دولتي 

هايي كه مديران دولتي از طريق شيگيري قانوني وعده .2
رسانند يا دو شاساخ باه   مطبوعات به اطلاع مرد  مي

هاي نمايندگان مرد  در مجل  يا شوراي شاهر  سؤال
هاي داده در صورت عد  تحقق وعده. كنندمطر  مي

شده بايد بر اساس موازي  قانوني تمهياداتي زاراهم   
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شود كه با چني  مديراني بر ورد قاانوني شاود تاا    
 . اعتماد شهروندان سلب نشود

 
 پاسخگويي دموكراتيك 

شاسخگويي دموكراتيك دلالت به آن دارد كه تصميمهاي 
موكراتيك اتخاذ كلان نهادهاي عمومي بر اساس اصول د

مستقيم يا بعواً غير مساتقيم در   طور بهشود و شهروندان 
ايا  امار باعاث    . گيري نقاش ايفاا كنناد   زرآيند تصميم

مااديران دولتااي و )كااه مساائوليت طاارزي   شااود مااي
ها به نحاوي شايساته انجاا     در قبال تصميم( شهروندان

بااراي تقوياات شاسااخگويي دموكراتيااك در    . شااود
 : شود ميايران موارد زير شيشنهاد ي دولتي ها سازمان

تدوي  و تصاويب قاانون مشااركت شاهروندان در      .1
ي دولتي در مجل  ها سازمانهاي كلان اتخاذ تصميم

شوراي  اسلامي به مويب اي  قانون شاهروندان در  
ي دولتاي كاه   هاا  ساازمان انتخام بر ي از مديران 

 . كننداند مستقيماً نقش ايفا ميداراي شراي   اصي
لااات دادن مساااتقيم شاااهروندان در ساااطو  د ا .3

چشمگيري بر زندگي آنهاا   تأثيرهاي مهم كه تصميم
در اي  ئالت مشاركت شهروندان بار اسااس   . دارد

گيااري، مياازان و عمااق مشاااركت سااطو  تصااميم
ي دولتاي  هاا  سازمانهاي  شهروندان در انواع تصميم

و در نتيجه ميزان تعهاد شاهروندان در    شود ميسعي 
هاا  ديران دولتي اززايش يازته و تصاميم همراري با م

 .از ئمايت ايرايي بيشتري بر وردار  واهند شد

تدوي  چارچوم مشاركت شاهروندان در ماديريت    .2
  ي دولتيها سازمان

  
 تقويت رضايتمندي  كارهايراه -6
ي دولتي ها سازمانطراحي نظام ارزشيابي عملكرد  -6-1

 گانه  ي سهها شاخصبر اساس 

 نقش مستقيم رضايتمندي و نقش غيار   نظر به اهميت
مستقيم شاساخگويي بار ميازان اعتمااد عماومي باه       

، باراي ساازمان   شاود  ميي دولتي شيشنهاد ها سازمان
تاوان آن را   كاه ماي  ) ود با محوريت شاساخگويي  

( معااادل بااا كيفياات در ارااااه  اادمات دانساات  

رضااايتمندي و اعتماااد، نظااا  عملراارد مبتنااي باار 
بدي  صورت كه هر كادا  از  . شهروندان شرل دهند

  ي يي براي اي  سه متغيار كلياد  ها شا ص ها سازمان
تدوي  و هر ساله عملررد  ود را مورد ارزيابي قرار 

 . دهند

 
 تدوين سنجه رضايتمندي شهروند ايراني  -6-2

بسياري از كشورها براي سنجش رضايتمندي شهروندان 
ي هااي  ي بخش دولتي سانجه ها سازماننسبت به  دمات 

نتايج ئاصل از ايا  سانجش بيشاتري     . اند تدوي  كرده
ي دولتي دربر ها سازماندهي به  ضريب اهميت در شاداش

به عبارت ديگر نظر به ماهيت بخش عمومي كه در . دارد
آن شااا ص كااارايي بعواااً بايااد زااداي اثااربخش و  

ي دولتي بايد بار  ها سازماني دموكراتيك شود، ها ارزش
تمندي شاهروندان بودياه   اساس شا ص ميازان رضااي  

در صورتي كه نظا  ماديريت  . دريازت كنند.. .عمومي و
ي  ادمات عماومي را ساالانه از    ها سازماندولتي ايران 

ديدگاه رضايتمندي شهروندان ارزشيابي و شاداش دهاد،  
.  ود به  ود شاسخگويي در آنها اززايش  واهاد يازات  

 : در اي  سنجه بايد به شنج بعد زير تويه كرد
 هاي  دمات  عد هزينهب .1
 بعد ارتباطات  .3
 بعد دسترسي به تسهيلات و  دمات  .2

 بعد قابل اترا بودن مستخدمان عمومي  .2

 بعد ئساس بودن به نيازهاي شهروندان  .5

 
طراحرري نظررام كيفيررت فراگيررر بررومي      -6-3

 ي دولتي ها سازمان

 
عمرومي  سازي  ها در اعتماد تقويت نقش رسانه -7

 ها  رسانه
هااي يمعاي و    ايران از طريق رساانه بخش اعظم مرد  

نساابت بااه دولاات و ( دا لااي و  اااريي)مطبوعااات 
تاا ئادي كاه ايا      . شاوند  ي آن آگااه ماي  هاا  زعاليت
كرم باشاد   كننده ها، نا صحيح، گمراه هاي رسانه گزارش

شهروندان نيز به همي  اندازه نسبت به دولت و اقدامات 
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هااي   هيعني رسان. آنها آگاهي ناكازي كسب  واهند كرد
 بري هم شارامترهايي براي آنچه مرد  باياد نسابت باه    

نوعي سازكار  عنوان بهكنند و هم  دولت بدانند تدوي  مي
مهم اگرچه سازوكار كليدي در دموكراسي است، عمال  

تواناد باه    كند كه از آن طريق شاسخگويي دولت ماي  مي
 . مرد  ارااه شود

هاي كاه   هاي دا لي شود، تنها را اگر تأكيد بر رسانه
ي هاا  ساازمان ها منجر به اعتمااد باه    عملررد اي  رسانه

در  هاا  ساازمان دولتي شود آن است كه شاسخگويي اي  
قالب ارااه  دمات بيشتر اززايش و به كسب رضايتمندي 

ازازايش   هاا  سازمانوقتي عملررد اي  . مرد  منجر شود
يدي به ايا  سامت ئركات     طور بهها نيز  يازت رسانه
م  آنره بر ي از مطبوعات كاه ا باار   ض.  واهند كرد

دهناد باياد بار     كرم و دور از واقعيت به مرد  ارااه مي
 . اساس قانون مطبوعات مورد مآ ره قرار گيرند

 
 تقويت اعتماد اجتماعي  راهبردهاي -8
مشي زرهنگي كشور براي تغييار ضاد    تدوي     -8-1

يي كه بعد از ينب در كشور تباديل باه   ها ارزش
 .استارزش شده 

تدوي  سند ملاي آماوزش و شارورش كشاور و      -8-3
گنجانيدن اصل اعتماد به ديگران و مواد آموزشاي  

 هاي مختلف آموزشي  دوره
تدوي  سياست زرهنگي صدا و سيما براي تقويت  -8-2

ساارمايه ايتماااعي و در نهاياات ازاازايش اعتماااد 
 عمومي در يامعه 

شور تدوي  سياست كلان زرهنگي مديران عالي ك -8-2
ي علمي دولتمردان به  صو  قشار  ها ارزشكه 

راهبر و هادي يامعه اسلامي يعني روئانيت براي 
همراستايي با اصول و مبااني ارزشاي ديا  مباي      

 اسلا  
مشي ملي كشاور باراي رزاع زقار از      تدوي     -8-5

كشور كه عاملي اساساي در ازازايش تخلفاات و    
 هانيمخدوش كردن چهره ازراد يامعه در بي  الاذ

ي نام اسلامي توس  ازرادي كه ها ارزشآموزش  -8-6
را  هاا  ارزش ود در عمال در ديادگاه مارد  آن    

 .كنند رعايت مي
 

 تقويت اعتماد عمومي نسبت به دولت  -9
اي  اعتمادي نسبت باه دولات شدياده    برداشت منفي و بي

اگر چه تمامي عوامل مؤثر بر ازول اعتمااد  . يديد نيست
تاوان تغييار داد اماا دولات      ي نماي عمومي را به سادگ

تواند با تغيير و تحول در بر ي از اي  عوامل اعتمااد   مي
 :بنابراي . عمومي را بهبود دهد

 
بايد ضمن تغيير در شيوه انجام امرور در دولرت و    -9-1

هراي مختلرف در دولرت و     ي دولتري، نظرام  هرا  سازمان
 .ي دولتي را تغيير دادها سازمان

ي  شيوه ائياء اطميناان نسابت باه    رت مهمتري  و  بنيادي
ي دولتي آن است كه تمهيداتي زراهم ها سازماندولت و 

بهتر كار كنند و هزينه كمتري بر يامعه  ها سازمانتا اي  
تار، شاساخگوتر، در    تحميل كنناد و در نتيجاه ئسااس   

 .دسترس و كارآمدتر شوند
اگر نيروي انسااني متعهاد و متخصاص شارط لاز      

ي دولتي اسات اماا   ها سازمانرست و عملررد كارآمد د
ايا   . شرط كازي نيست زيرا شرط ديگري نيز لاز  است

اي  . هاي مناسبي قرار داشته باشند نيروها بايد درون نظا 
هااي شرسانلي،    اي، نظا  هاي بوديه نظا : نظا  عبارتند از

هااي   هاي مديريت مالي و نظا  هاي تداركاتي، نظا  نظا 
كنناد كاه هرگاز     هايي را شر مي زر  اي  ازراد. اطلاعاتي

كنناد كاه    نبايد طرائي شده باشند، از قوانيني تبعيت مي
كنند كاه   هايي آماده مي هرگز نبايد تبعيت كنند و گزارش

بناابراي   . شاود  ماي هيچ هدزي ندارند و هرگز  وانده ن
اناد كاه از    الاركر طاوري طرائاي شاده     هاي زوق نظا 

كنند و  ي يلوگيري ميكارآمدي و اثربخشي مديران دولت
 .سازند بدي  طريق اعتماد عمومي را مخدوش مي

 
بايررد درع عامرره مررردم را نسرربت برره دولررت و  -9-2

 .ي دولتي افزايش دادها سازمان

ي هاا  ساازمان هاي كااري دولات و    اگر چه بهبود شيوه
دولتي در اعتمادسازي و ائياء اعتماد مؤثر اسات ولاي   
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يح شاود كاه دولات و    بايد براي مرد  تشر. كازي نيست
دهاد و   ي دولتي چاه كارهاايي را انجاا  ماي    ها سازمان

دهند و چگونه انجا  ايا     چگونه اي  كارها را انجا  مي
 .گرارد مي تأثيرامور بر زندگي روزمره آنها 

ي هاا  سازمانها را نسبت به دولت،  بايد سوء برداشت
سياساي رزاع و مشااركت همگاان را در       دولتي و نظا 

بار ايا  اسااس بسايار از     . سياسي تقويت كارد زرآيند 
شهروندان ائساس صميميت و نزديري نسبت به دولات  

. توان اي  نزديري را ايجاد و تقويات كارد   كنند، مي نمي
كند و  كمرهايي كه دولت به كشورهاي  اريي ارااه مي

شايعات مربوط به آنها چنان شديد است كه گاويي هار   
ها  شور صرف  ارييساله ئجم عظيمي از درآمد اي  ك

المللاي امراان    اگر چاه مسااال امنيتاي و باي     . شود مي
بهار  . ساازد  سازي بر ي از كمرهاي را منتفي مي شفاف

هاي ماالي در ابعااد مختلاف باه      هاي كمك ئال، برنامه
 .كشورهاي  اريي مورد انتقاد شديد مرد  است

در ئالي كه متولياان اماور و سياساتمداران ممرا      
دلايل مشخص و بخش بسيار اندكي از  است با اهداف و

بوديه كشور را بنا به مصالح كشور به كمرهاي  اريي 
ا تصا  داده باشند، بايد براي مرد  تعياي  شاود كاه    

هاايي نظيار    بخش اعظم درآمدهاي دولت صرف برناماه 
امنيت ملي، امنيت ايتمااعي و ديگار امراناات رزااهي     

ايا    در. كه باراي هماه مارد  ساودمند اسات      شود مي
ي ها ارزشي دولت را سازگار با ها سياستصورت مرد  

دولت بار زنادگي    تأثيردانند و زماني كه مرد    ود مي
 ود را تاييد كنند و نسبت باه نقاش دولات در بهباود     

هاي بهداشتي و  وضعيت بهداشت، امنيت غرايي، مراقبت
ئفم محي  زيست آگاه شوند ئمايت آنهاا نسابت باه    

كنند دولت در  در نتيجه تصور مي. دياب دولت اززايش مي
به هماي  يهات دولات    . است بودهئل مشرلات موزق 

بايد به صاورت ادواري گازارش نحاوه و ميازان ئال      
مساالي كه زراروي آن بوده و مرتب  با شهروندان اسات  
به مرد  ارااه دهد تا شهروندان بدانند كارهاي دولت در 

يارا زلسافه   هاي مختلف به آنها كمك كرده است ز زمينه
 .دولت تأمي  رزاه و امنيت شهروندان است

در نهايت بايد مسئوليت مادني شاهروندان را باراي    
شهروندان بايد ضرورت مشااركت در  . آنها تشريح كرد

زرآيند سياسي را درک كنند و بدانند دولت اثاربخش در  
يك رابطه دوطرزه قادر به زعاليت بوده و بدون ئمايات  

تواند به  اوبي وظاايفش را    ميو مشاركت عامه مرد  ن
در ايا  صاورت مارد  دولات را از  اود      . انجا  دهد

توانناد بار دولات     رسند كاه ماي   دانند و به يقي  مي مي
كنند دولت با زندگي آنها  و ائساس مي. گرار باشند تأثير

 .شيوند تنگاتنگي دارد
 

دولت بايد در عمل نشان دهرد بره منرافم همره      -9-3
 .دكن شهروندان توجه مي

هاي گروهي در چند سال  رزتارهاي ئزبي و باندي، نزاع
ا ير نوعي بدبيني در مرد  ايجاد كارده اسات و بعوااً    

كنند دولت به منازع گروه  اصي تويه دارد و  تصور مي
انااد سياسااتمداران و مااديران دولتااي بااه  ااود  ماادعي

انديشند و شيامد اي  تصاور از دسات رزات  اعتمااد      مي
ن و نظا  سياسي است و مرد  ساعي  شهروندان به مديرا

كنند  كنند از شردا ت ماليات زرار كنند زيرا تصور مي مي
كه زساد مديران دولتي ماليات شردا تني صارف اماوري   

 .شود ميغير از امور شهروندان 
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