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 چکيده
بر نوع سازمان و نووع   دیتأکهای دولتی ایران با هدف از این تحقیق طراحی مدل بهینه اعتماد عمومی در سازمان

میودانی اسوت. ابو ار     صوور  بوه است. هدف پژوهش اکتشافی، نوع پژوهش بنیوادی و رو  تحقیوق    رجوعارباب
ی و با مشارکت نُوه نرور از   برفگلولهگیری ی رو  نمونهریکارگبهامه و مصاحبه بوده که با نها پرسشآوری دادهجمع

پردازی در خصوص اعتماد عمومی پرداخته شده خبرگان صور  گرفته است. ابتدا با استراده از رو  دلری به نظریه
رفتوه اسوت. ب ود از شناسوایی     موورد آزموون اورار گ    آموده دستبهشناسی سیستمی نظریه و سپس با رویکرد پویایی

سوازی  شبیه میونساف ار ی و ریاضی میان این متغیرها، این سیستم در نرمعلّمتغیرهای کلیدی اعتماد عمومی و روابط 
  یعمومهای پژوهش نشان داد که خدما  شد و هشت سناریوی مختلف اف ایش اعتماد عمومی بررسی گردید. یافته

ارار دادن میو ان رضوایتمندی شوهروندان، اعتمواد      ریتأثیی( با تحت گوپاسخهمراه با رایگان، کیری، برابر، شراف و )
رضوایتمندی بور اعتمواد عموومی را      ریتأثمی ان  رجوعاربابدهد و نوع سازمان و نوع ارار می ریتأثعمومی را تحت 

طوی هشوت سوال و     شرافیت در ارائه خودما  عموومی و پاسوخگویی دولوت     زمانهمنمایند. با اف ایش ت دیل می
-همچنین ایجاد محیط مشترک و یکسان بودن شرایط دو سناریوی جذاب برای ارتقای اعتمواد عموومی و رضوایت   
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 مقدمه و بيان مسئله

، 1)ناچمیوا  هوای دولتوی دارد   ری و عملی مهمی برای مطال وه سوازمان  اعتماد، اهمیت نظ

عنوووان عاموول مهمووی در همکوواری و . اندیشوومندان موودیریت، اعتموواد را بووه(103-133: 1891

هوای  فورض ، پویش (1817، 0)لیکور  هوای رهبوری   ، سوبک (1811، 3؛ شوریف 1818، 2)لوومیس ت ارض

، تغییوور (1810)مووازلو، ارضووای نیازهووا  ،(1811، 1گووری گووور)مووکموودیریتی نسووبت بووه کارکنووان  

، اریلوی و  1811، 9)میلینگور ، ارتباطوا   (1817، 7)موایل  و دیتچوی  ، مشارکت (1891، 1)گولم بوسکیسازمانی

، 11؛ لوینسوون 1811، 11)آرگوریس و اراردادهوای اجتمواعی   ( 1893)گوولم بوسوکی،   استر  ( 1817، 8رابرت 

 دانند.  می (1891، 12، اسچین1812

 مردموی  کوافی  مقبولیت نی  از دولتی ایران هایدهد که سازمانمی نشان ائنار و شواهد

: 1371، سوارریان،  1: 1371، دری، 1378، محبیوان،  11: 1378، ابراهیمیان، 13: 1378)فرشیدی، برخوردار نیستند 

دهود کوه فقودان اعتمواد عموومی مسو له       . مطال ا  فوق نشان موی (11: 1378، عسگر اوردی، 12

یافته، در حال توس ه و دیگور کشوورها اسوت. دریول     بسیاری از کشورهای توس هفراروی 

بر این روند کاهش اعتماد عمومی مترتب است و علت این افول تا به امروز موورد   مت ددی

، 13)سویترین مباحثه است. ب ضی اعتقاد دارند که اعتماد به دولت، به عملکورد مقاموا  دولتوی    

بسوتگی دارد. در ایون   ( 1897، 11)میچول و اسوکا   یوا رهبوران اداری   ( 1891، 10؛ سویترین و گورین  1870

                                                           
1. Nachmias. 

2. Loomis. 

3. Sherif. 

4. Likert. 

5. McGregor. 

6. Golcmbicwski. 

7. Miles & Ritchie. 

8. Millinger. 

9. O Reilly & Roberts. 

10. Argris. 

11. Levinson. 

12. Schein. 

13. Citrin. 

14. Green. 

15. Mitchell & Scott. 
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های دولتی رهبوران ضو یری دارنود. برخوی     دیدگاه، تصور عموم مردم این است که سازمان

دیگر م تقد هستند که کاهش اعتماد به دلیل نارضایتی عموومی موردم از مسسسوا  دولتوی     

ه، بازگرداندن اعتمواد عموومی بوه دولوت بسویار      . در این دیدگا(1897؛ ویلیام ، 1870)میلر، است 

 مشکل است و درنتیجه تقویت مشروعیت نظام سیاسی نی  مشکل است.  

های مدنی و حقوق سیاسی نی  محورک اساسوی   برداشت شهروندان از موضوعا  آزادی

های مدنی و حقوق سیاسوی وجوود داشوته    اعتماد عمومی است. اگر سطح بارتری از آزادی

هوای دولوت توأثیر بگوذارد یوا حتوی       کنند که ممکن است بور سیاسوت  فکر می باشد، مردم

توانند دولت را تغییر دهند؛ بنابراین، دموکراسی با اعتماد عموومی بوه دولوت در ارتبوا      می

 .(07-111: 2118، 1و همکاران )آکموغلومثبت است 

سوت. پژوهشوگر بوا    های دولتوی ا سازی اعتماد عمومی برای دستگاهاین تحقیق به دنبال الگو

بررسی ادبیا  پژوهش، عوامل مت دد مسثر بر اعتماد عمومی را استخراج کرده اسوت. تحقیقوا    

گوردد و  برموی « گوویی عدم پاسوخ »اعتمادی به دهند که بخش عظیمی از علل بیپیشین نشان می

و الگووی  انود  اعتمادی پرداختوه شده تنها به طرح برخی از علل بیبرخی دیگر از تحقیقا  انجام

تازگی گروهوی از  اند. بههای دولتی ایران ارائه ندادهخاصی برای ارتقای اعتماد عمومی به سازمان

انود توا بوه ایون     مدیران دولتی و غیردولتی، دانشگاهیان و افرادی از بخش خصوصی تم  کرده

یسوت   هوای اجرایوی چ  سسال پاسخ دهند که راهکارهای ارتقای اعتماد عمومی نسبت به دستگاه

توانود باعوا احیوای اعتمواد     دولت با ارائه چه نوع خدما  عمومی و با چه کمیت و کیریتی می

رغم گستردگی آن، نسبتاً از ارجاع به م انی خاصی کوه  بین مردم و خود شود  ت وری سازمان، به

توازگی  کند. بهتوانند اعتماد را در محیط اطرافشان بسازند خودداری میها میاز طریق آن سازمان

سازمانی اعتمواد  طور مستقیم به موضوع اهمیت یا ساختن بینپژوهشی صور  گرفته است که به

. مرواهیم  (1880، 1882، 0دون؛ رینو  و وان 1881، 3؛ میشورا 1898، 2)هاسوتد در بخش خصوصی پرداخته است 

                                                           
1. Acemoglu, D., Naidu, S., Restrepo, P. & Robinson. 

2. Husted. 

3. Mishra. 

4. Van de Ven. 
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، مشوروعیت  (1891 )ویلیامسوون، ، م املوه  (1879)فرور و سوارن یک،   دیگری غیر از اعتماد مانند وابستگی 

 اند.  عنوان محور تحلیل در سطح درون سازمانی به کار گرفته شدهبه (1881)پائول و دیماجیو، 

هوا، در بسویاری از مووارد    ریو ان و مودیران بورای تحقوق هودف     گذاران، برناموه سیاست

انود؛ از طرفوی   صور  خطی با این سیستم برخورد کورده، پویوایی آن را در نظور نگرفتوه    به

های حاصل از خودما  عموومی بورای ارتقوای     منظور بررسی اثرهای مثبت و منری برنامهبه

سازی برنامه در محیط مجازی پیش از اجرای برناموه در سیسوتم   اعتماد عمومی، نیاز به شبیه

هوا بوا توجوه بوه     حقیقی است؛ برای نیل به این هدف، در این مقاله رویکرد پویایی سیسوتم 

وری این تصمیما  با توجه تحلیل تصمیما  مدیریتی و سنجش بهرهواابلیت آن در تج یه

 ها در رفتار کل متغیرهای سیستم، مورد استراده ارار گرفته است.به اثرا  بلندمد  آن

هوای  های دولوت و نظریوه  با توجه به توضیح بار، اعتماد یکی از محورهای اصلی نظریه

. بر این اسوا ، ایون مقالوه،    (8: 1391فرد، و دانایی)الوانی سازمان دولتی در مدیریت دولتی است 

منظور پاسخ دادن به یک سوسال خواص در   های چندگانه اعتماد بهتری به مسلرهنگاه گسترده

توان اعتماد عموومی بوه   مورد اعتماد عمومی به دولت دارد و سسال این است که چگونه می

هوای  دیگر سوازمان عبار  ازگرداند  به های دولتی و کارکنان آن را ایجاد، حرظ یا بسازمان

هوا بشوود    دولتی چه خدماتی باید ارائه کنند که باعا ایجواد اعتمواد موردم و مشوتریان آن    

اسوت، ی نوی اعتمواد عموومی چگونوه تشوکیل        1دروااع سسال تحقیق در موورد چگوونگی  

 شود می

 

 . مباني نظری 1

 . مفهوم اعتماد و اعتماد عمومي0-0

دهنوده اسوت کوه    نظران مدعی هستند اعتماد نووعی سوازوکار انسوجام   برخی از صاحب

مثابوه  و بوه  (1810، 3؛ بلوو 1893، 2)بواربر کنود  های اجتماعی ایجاد و حرظ موی وحد  را در نظام

                                                           
1. How question. 

2. Barber. 

3. Blau. 
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. برخوی  (1891)بنویس و نوانو ،    نمایدها را تسهیل میوری بیشتر سازمانای است که بهرهپدیده

شوود؛ زیورا تبوادل اطمعوا  مورتبط و      د اثربخش منجر موی م تقد هستند اعتماد، به عملکر

هوای دموکراتیوک را پورور     کند و ارز ها را تشویق میمناسب بین شهروندان و سازمان

و نقوش انکارناپوذیری در تحقوق اثربخشوی کومن سوازمانی ایروا        ( 1891)برناشوتاین،  دهود  می

هوای  در کوارایی و اثربخشوی گوروه    و عامل بسویار مهموی  ( 1891)کالبر  و مک دوناگ، نمایدمی

 .(1883)گولم بوسکی و مک کونکی، اجتماعی است 

هوای  اعتماد عمومی به این م نا است که عامه مردم انتظار دارند مقاما  و کارکنان سوازمان 

دولتی با ااداما  خود در ت امل با عامه مردم به انتظارا  آنان پاسخ مثبت دهند. در ایون نووع   

هوای دولتوی وجوود    م اطمینان و عدم شناخت از نحوه انجام امور در سوازمان ت امل نوعی عد

دیگور اعتمواد عموومی، ی نوی انتظوار عمووم از دریافوت پاسوخ مطلووب بوه           عبار  دارد. به 

 بور  طورف  یوک  مثبوت  نتایج یا انتظار( 1898)زاکر، هایشان از سوی متولیان امور عمومی خواسته

اسوت   اطمینوان  عدم آن اصلی مشخصه که یک ت امل در یگر،د طرف انتظار مورد اادام مبنای

کننود:  ( اعتماد عمومی را به سه بُ د تقسویم موی  2112. کادهار و کاسماری )(1898)مارچ و اولسن، 

)موایر و   3داری یا پایبنودی و درستی یا امانت 2دوستی یا خیرخواهی، نوع1شایستگی )توانمندی(

ای کوه  . اعتمادشونده باید دارای دانش یا مهار  در زمینوه (2119ین، ؛ گابین  و مک کار ت1881همکاران، 

. اعتمواد  (2110ایگور،   -؛ بچمن، رینهارد و هانواپی  1881)مایر و همکاران، باشد برای اعتمادکننده مهم است 

و اعتمواد  ( 10-11: 1391فورد،  )الووانی و دانوایی  متقابول عمومی در سه مرهوم اعتماد اعتبواری، اعتمواد   

 بندی شده است.  نی  دسته (1: 1391)الوانی، میرسپاسی و محمدیان ساروی، اعی اجتم

 

 های اعتماد عمومي. مدل0-0

های اعتماد عمومی اغلب برگرفتوه از عوامول تأثیرگوذار در ایجواد اعتمواد عموومی       مدل

طور مثال در الگویی عوامل راهبردی محیطی بر عوامل مستقیم مربو  به عملکورد  هستند. به

                                                           
1. Ability. 

2. Benevolence. 

3. Integrity. 
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هوای دولتوی را منجور    ولت تأثیرگذار بوده و این عوامول اعتمواد عموومی بوه بوروکراسوی     د

. در الگویی دیگر که مبتنی بر روابط ت وریک میان شوماری  (09: 1381)زاهدی و خانباشی، شودمی

گویی و شرافیت است و از روابط میان این متغیرهوا  از عوامل مانند مشارکت عمومی، پاسخ

. در سوایت  (213-270: 1399)منوریوان و همکواران،   آیود  د عمومی به دست موی مدل مطلوب اعتما

های دیجیتالی به این صوور  م رفوی شوده    ریرری ایجاد اعتماد به دولت از طریق تراکنش

 :  (www.liferay.com): است

ت ریوف  ( 0دسترسوی آسوان،    (3زبان واضوح،   (2طراحی خط اتصال ساده و مدرن،  (1

ت ریف فرایندهای  -1های کوتاه و نمایشت ریف پیش( 1ده و روشن، مراحل و عملیا  سا

( بوا مودنظر اورار دادن مرهووم     2110های الکترونیکی. گراسیا و آرینوو ) فروشیمشابه خرده

های دولت مدل مرهومی زیر را بورای ایجواد اعتمواد عموومی     نگر  الکترونیکی به ف الیت

 اند:ارائه داده

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 (1: 2110)گراسیا و آرینو، مدل مفهومي . 0نمودار 

 

 خدما  الکترونیکی کیری

 

 ارتباطا  اداره امور دولتی

نگر  نسبت به دولت 

 الکترونیک

 تهای دولف الیت

 

 اعتماد به اداره امور دولتی

نگر  نسبت به دولت 

 الکترونیک
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( مدل زیر برای نشوان دادن ایجواد اعتمواد عموومی از طریوق خودما        2111فلدرو  )

 تولید ارائه شده است:پیش

 

 

 

 

 

 
 (111: 2111)فلدرو ، تولید . ايجاد اعتماد عمومي از طريق خدمات پیش0نمودار 

 

 ا آن . رابطه بین اعتماد عمومي و عوامل مرتبط ب1-0

های اخمامدارانه به شمار ظاهر یک مرهوم اخمای و از ارز با وجودی که به« اعتماد»

طوور  های زندگی فردی و اجتماعی کارساز و تأثیرگذار اسوت. بوه  رود؛ اما در تمام بخشمی

 های اجتماعی و سیاسی به شرح زیر است:خمصه روابط اعتماد با سایر مسلره

 

 اد عموميعدالت اجتماعي و اعتم

های دولتوی  عدالت اجتماعی بیانگر احسا  و ارزیابی مردم از برخورد دولت و دستگاه

   با مردم و استراده یکسان مردم از امکانا  و خدما  اجتماعی است.

به این نتیجه رسیدند که چهار بُ د از عودالت )عودالت   ( 208: 1397)نژاد پور و پیرانالی

اعتماد عموومی رابطوه    دالت اطمعاتی و عدالت احساسی( باای، عای، عدالت مراودهرویه

م ناداری دارد. برخمف انتظار، عدالت توزی ی با اعتماد عمومی رابطوه منروی نشوان داده    

است. به عقیده ررنس، تصور اینکه دولت بیشتر مس ول پاسوخگویی بوه عمیوق خوواص     

جر به کاهش اعتمواد عموومی   د منتوانشود، میاست و از عمیق شهروندان عادی دور می

 . (232: 1397نژاد، پور و پیران)الیشود

 تولید مشترک

 انگی  

 حمایت سازمانی

 اعتماد به خدما  ارائه شده 

 اعتماد به دولت محلی

 اعتماد عمومی

 کنترل درک شده

 اعتماد درکاربران
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 خدمات عمومي و اعتماد عمومي

از منظر نظریه خدما  عمومی، دولت دیگر حاکم و فرمانروا نیسوت، بلکوه متشوکل از    

ی اعموال  منظوور آفورینش و مودیریت خودما  عمووم     گروهی افراد است که اودر  را بوه  

بنابراین نارسایی در ارائوه خودما  عموومی، بورای حکوموت تب وا        ؛ (112: 1399)دوگی، کنندمی

. برخی اندیشمندان مدیریت دولتی، ارائه خدما  عمومی با کیریوت  (11: 2110، 1)بیوای داردگسترده

. رادشلدرز تصریح نموده اسوت  (10: 1889)توموا ،  اند پایین را از علل کاهش اعتماد عمومی دانسته

منظور ان کا  نیازهوای  ها و منابع بهها در بسیج ظرفیتبسته به توانایی آنها واکه بقای حکومت

 .  (299: 1888)رادشلدرز، ها در االب ااداما  جم ی است شهروندان و رسیدگی به آن
 

 گويي و اعتماد عموميپاسخ

تووان بوه اعتمواد عموومی شوهروندان بوه دولوت و        از پیامدهای پاسخگویی عمومی موی 

. برخی از اندیشومندان پاسوخگویی   (10: 1381)شهبازی و همکاران، لتی اشاره کرد های دوسازمان

ال لل اعتماد عمومی شناخته و مدعی هستند اعتماد عمومی مسواوی بوا پاسوخگویی    را علت

کنود کوه شوکاف بوین     . پاسخگویی عمومی مانند پلی عمول موی  (91-91: 1397فرد، )داناییاست 

بورد و منجور   شونده را از بین میکننده و ادارهکاف بین ادارهنمایندگان و نی  ش شهروندان و

( مودعی  1888. دنهار  )(211: 1398)منوریان و همکاران، شود به اف ایش مشروعیت و اعتماد می

طلبانه از سووی  شود. بروز رفتار منر تاعتمادی منجر میاست که افول در پاسخگویی به بی

سازد، پوس بورای اینکوه مودیران و     مومی را مخدو  میمدیران و کارکنان دولت، اعتماد ع

گوویی را سورلوحه کوار    پاسوخ  کارگ اران دولت نشان دهند که به منر ت عامه پایبندند باید

  .(91: 1381)زاهدی و همکاران، خویش ارار دهند 
 

 مشارکت عمومي و اعتماد عمومي  

ه بوا یکودیگر داشوته    توانند نووعی رابطوه دوطرفو   اعتماد عمومی و مشارکت عمومی می

شوود و  باشند، به این م نا که اف ایش اعتماد عمومی منجر به اف ایش مشارکت عموومی موی  

                                                           
1. Bew. 
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اد عموومی نیو  افو ایش پیودا     ای کوه مشوارکت عموومی موردم بوار باشود، اعتمو       در جام ه

 .(211: 1398)منوریان و همکاران، کندمی

 

 فساد و اعتماد عمومي

های ویوژه دسترسوی   شود برخی افراد یا گروهموجب می بروز فساد در انواع مختلف آن

هوا  اداری جام ه داشته باشند و در مقایسه با دیگران از ف الیت -بیشتری به نهادهای سیاسی

 .(92-91: 1381)خانباشی، و حاصل کار نهادهای م بور نتایج بهتری نصیب آنان شود 

 

 شفافیت و اعتماد عمومي

موالی، اداری و  هوایی  گیوری بحوران  د شرافیت سبب شکلدهد که نبومطال ا  نشان می

گذاری شده و در مقابل شرافیت اطمعا  در بخش عموومی، سوبب فسواد کمتور و     سیاست

همچنین، نظار  عموومی   .(1393)میدری و خیرخواهان، حکمرانی و عملکرد ااتصادی بهتر است 

سوازی و ابو ار   یک موازنوه گیری و عملکرد بخش دولتی و مشارکت در این امور بر تصمیم

 مهم برای مبارزه با فساد و بهبود حکمرانی است.  

 شویوه  و حواکم  دسوتگاه  به نسبت اعتماد عمومی کسب برای رزم شر  شرافیت وجود

در نامه خوود بوه مالوک اشوتر از پنهوان       )ع(است. در همین ارتبا  حضر  علی کشور اداره

 لخوجسون . همچنین گریم(119 سروی، سارر و یه)زندبودن طورنی از شهروندان نهی شده است 

منجر به سطوح بوارتری از   که شرافیت نتیجه رسیدند به این تحقیقی در (137: 2110)میجر  و

 شده خواهد شد. اعتماد ادراک

 

 رابطه شهروندان و دولت

رتبط وووم موووه هوووبهووایی و موا یووت فیظاو قیطرن از مازبه ساد عتماد و ابه فرد عتماا

)اسکندری و موسووی،  کنند هایی که در سازمان ایرا میو نقشند ن دارمازسااد در روفاه وک توسا

1381 :133-132).  
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  تبااربه   ووووومربی هابحاد در عتماد ایجا، عامووول مهموووی در التی محلیان دومدیر

مندترین دووو ظ سوحریی و شناساکه حالی در  .(171: 2117)شلون ، هستند  لتان و دوندوشهر

اجتمواعی بوه نظور    لت اعدری، بورخمف  اوو تجه دگاوو یان از دندوهروو رین شوو هتوره ینپو 

ند یک اتو، موی لتی  دودماوو خان در ندوهروو ه شوبار دوکیریتمد یکرروشتن رسد، اما دامی

 .(171: 2117)شلون ، باشد  مناسبمشی عمومی خط

 

 ها و اعتماد عموميعملکرد دولت

شود. بر ایون اسوا ،   دیریت عمومی ارزیابی میعملکرد دولت، اغلب از طریق کاری م

کنود، عملکورد بهتور و    های اندک ارائوه موی  دولتی که مدیریت عمومی پرکیریتی را با ه ینه

هوای  هوا ماننود تونش و ت وارض    درنتیجه مقبولیت بیشتری خواهد داشت. برخوی از مسلروه  

ری، کارایی پوایین نظوار    احتمالی میان کارگ اران، بین کارگ اران و سیاستمداران، فساد ادا

درونی در بخش عمومی و جریان محودود اطمعوا  کیریوت کواری مودیریت عموومی را       

اعتمواد عموومی    ( ادبیوا  موجوود در  2112به گرتوه سویم  )  . (31: 1391)خضری، برند تحلیل می

یک بین خدما  عموومی و سوطوح اعتمواد بوه دولوت      بهنسبت به دولت بیانگر نوعی رابطه یک

ها در ارائه خدما  عمومی به مردم بهتور باشود،   وی م تقد است که هرچه عملکرد دولتاست. 

ها خواهند کرد؛ اما با توجه به همه عوامل دیگور موسثر بور اعتمواد بوه      مردم اعتماد بیشتری به آن

 .(17: 1392فرد، )داناییا  نسبت به دیگر عوامل بیشتر استدولت، تأثیرا  مثبت در ارائه خدم

( به این نتیجه رسیدند که نووعی رابطوه و پیونود بوین رضوایتمندی      2112ن و لیرید )کریستی

ها با مطال وا   مردم نسبت به خدما  عمومی و اعتمادشان نسبت به دولت وجود دارد. این یافته

( نیو  مطابقوت دارد. شوهروندانی کوه از خودما       2111اندیشمندان دیگر نظیور رز و پترسوون )  

  اجتماعی و استخدامی رضایت داشتند نسبت بوه شوهروندانی کوه از    بهداشت عمومی و خدما

ها رضایت نداشوتند دارای سوطح اعتمواد بیشوتری نسوبت بوه نهادهوای        تماسشان با این سازمان

توان نتیجه گرفت که عملکرد بهتر خودما  عموومی   ؛ بنابراین می(18: 1392فرد،)داناییعمومی بودند 
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شوود و درنتیجوه بوه اعتمواد بیشوتر      از خدما  عمومی می سبب اف ایش رضایتمندی شهروندان

 .(99: 1397فرد، )داناییانجامد ها به خدما  عمومی و دولت میآن

 

 . پیشینه تحقیق0-0

ی بین عملکرد و اطمینان در ایران، بیشتر مورد تأکید ارار گرفتوه  تا به امروز، رابطه

هوای مربوو  بوه عوامول     مودل صور  تجربی اثبا  نشده است. دروااوع،  است ولی به

اند و کمتر به بوته هایی پیشنهادی بودهکننده اعتماد عمومی به حکومت بیشتر مدلت یین

های موجوود دربواره پیونودهای بوین     . با وجود تحلیل(2111)کیم، اند آزمون گذاشته شده

، 0سویم   ؛2111، 3و گیول  2؛ بوارن  1887، 1)بووک های ملی و اطمینان شوهروندان  عملکرد حکومت

در هوا دربوواره اطمینوان بوه حکوموت محلووی     ، ت وداد پوژوهش  (2111؛ ینو  و هوول ر،   2111

. مطال واتی دربواره توأثیرا     (2119و همکواران،   1)پارکرکشورهای مختلف بسیار اندک است

، 7و بوکوار   1)پولیترسانی درباره عملکرد بر می ان اطمینان عمومی انجام شده است اطمع

هوای چنودکارکردی و   کدام از این مطال وا  بوه سوازمان   ، اما هیچ(2111، 8 و هی 9؛ پید2110

شان با شهروندان و دولت دارای اب اد ای )ازجمله حکومت محلی( که رابطهشدهسیاسی

گرفتوه  های صوور  اند. در ادامه خمصه پژوهشدموکراتیک و اراردادی است نپرداخته

 است. در مورد اعتماد عمومی به دولت ارائه شده
 

 

 

                                                           
1. Bok. 

2. Barnes. 

3. Gill. 

4. Sims. 

5. Parker. 

6. Pollitt. 

7. Bouckaert. 

8. Pidd. 

9. Hayes. 
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 . خلاصه پیشینه داخلي تحقیق0جدول 

 عنوان مقاله
نام پژوهشگر و 

 تاریخ
 نتایج پژوهش

پاسووخگویی  بووین ۀبررسووی رابطوو

عمووومی، مشووارکت عمووومی و   

هووای اعتمواد عموومی در سوازمان   

 گانه شهر تهران 22دولتی مناطق 

منوریان و 

 (1399همکاران )

عموومی   دولت پاسخگو در یک جام ه شرایط جلب اعتمواد 

شهروندان را فراهم کرده و درنهایت باعا اف ایش مشارکت 

عمووومی شووهروندان در امووور سیاسووی و اجتموواعی ازابیوول  

 شود.انتخابا  می

 عدالت و اعتماد عمومی

 آورد حکومتره

 الکترونیک

 پورع   و

 (1399همکاران )

هوای نهوادی   میان پویایی م نادار ۀنتایج حاکی از وجود رابط

ترونیک، اف ایش ادراک عدالت اجتمواعی و نیو    حکومت الک

 اف ایش سطح اعتماد به دولت است.

بررسی نقوش فنواوری اطمعوا  در    

کاهش فساد اداری از طریوق افو ایش   

شرافیت اطمعا ، بهبود پاسوخگویی  

 و ارتقای اعتماد و درستی

ف مشر، شریری

و   ادیجو

ر پوحاجی

(1381) 

و پاسخگویی د بهبو،  طمعااکه شرافیت ن داد اووونشنتووایج 

با کاهش   طمعاوری افنااز ی وستی ناشد و درعتمای اتقاار

 دارد.مستقیم دار و بطه م ناد اداری رافسا

بور میو ان    سثروو م لوماعو سنجش

داری هروو ش هوب انندوشهرد اوعتما

شهر ان ندوه: شهرووومطال رد ووووم

 رنیشابو

 

نگنه ی و زمحمد

(1382) 

ی متغ ن وووه بوووکن داد اووونشسی ربرهووای دادهنتایج تحلیلی 

د اداری، فساان می ، بهواری مید، ایضووووتب  هووووتجرب ییرها

ویت ووووعضی نیووواز، اوووووضدی ارنهاد عتما، امنیت  احساا

 میو ان ا وب سمیرغیرهای گروهعضویت و می وسهای رگروه

 د دارد.جوداری وبطه م ناداری رابه شهران ندوشهرد اوعتما

ر فیوت سوازمانی بو   شراتأثیر سی ربر

گووری میووانجیبا د اداری کاهش فسا

ردی: ووو م ۀومانی مطال زاوسد، عتماا

 داد  روخ دهان وپن بیمارستان کنارکا

و یشی درو

چکانی زا  عظیمی

(1381) 

د اداری اوووفسد و اوووعتمار ووورافیت بوووشن داد اووونشنتووایج 

ن ستاربیماد اداری در اووووفس اهشووووک برد عتماا وهمچنین 

 ذار است.تأثیرگمین داد وراخرده پان 

 

 

شناسایی عوامل ایجادکننده اعتماد 

 های دولتی ایرانبه سازمان

 

 

الوانی و همکاران 

(1391) 

 

هوای  اعتمواد عموومی نسوبت بوه سوازمان      ۀعوامل ایجادکنند

اند از: عمل بوه مسو ولیت اجتمواعی سوازمان،     دولتی عبار 

عمل و پایبنودی بوه اخمایوا  و منشوور اخماوی سوازمان،       

هووای داوطلبانووه بوورای  ت و امکووان ااووداممشووارکت فرصوو

گیوری  شهروندان، برخورد یکسوان و شوهروندان در تصومیم   

منصرانه با شهروندان، احسا  وحد  و یگانگی مدیران بوا  

رسوانی مناسوب و   شهروندان، کارایی در ارائه خدما ، اطمع

 شراف، پاسخگویی، ایجاد و حرظ امنیت شهروندان.
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 عنوان مقاله
نام پژوهشگر و 

 تاریخ
 نتایج پژوهش

مواد  عوامل موسثر بور افو ایش اعت   

 هامردم به کمنتری و پاسگاه

کمکی و ودی ت 

(1399) 

پسووند، حرووظ شخصوویت و من لووت  رفتووار اجتموواعی مووردم 

رسوانی و ایثوارگری،   اجتماعی حوین انجوام وظوایف، کموک    

گرایی و رعایت عدالت، پایبنودی بوه ت هودهای دینوی،     اانون

مدیریت در رفتار، وجدان کواری و صوحت عمول و توم      

 مسثر.

ی برای تقویت اعتمواد  آزمون مدل

هوای خودما    عمومی به سازمان

 عمومی

 

 (1399فرد )دانایی

 

گر، بر رابطه دهد متغیرهای ت دیلهای پژوهش نشان مییافته

گذارنود و آن را  مندی و اعتماد عمومی تأثیر میمیان رضایت

کنند. همچنین مشخص شد کوه ادراک عموومی از   ت دیل می

ولتی بر می ان اعتماد عمومی های دسطح پاسخگویی سازمان

به دولت موسثر اسوت و در ایون بوین، پاسوخگویی سیاسوی،       

اخمای و مالی، به ترتیب بیشترین تأثیر را بر اعتماد عموومی  

 گذارند.  به دولت بر جای می

بررسووی رابطووه بووین شوورافیت و  

گوویی اجتمواعی بوا اعتمواد     پاسخ

 عمومی 

محمدیان و 

زاده وهاب

(1381) 

ازی، اخمایوا ، عملکورد سوازمانی، مسو ولیت     سبین شراف

سازمانی، پاسخگویی و برخورد منصرانه بوا اعتمواد عموومی    

 همبستگی وجود دارد.

بررسی عوامل تأثیرگذار بر اعتماد 

 اجتماعی

ه ارجریبی و 

صرری شالی 

(1391) 

 

نتایج نشان داد که فضای مناسب اخمق عمومی، احسا  امنیوت  

ی، رضایت اجتمواعی، پایبنودی دینوی،    اجتماعی، انسجام اجتماع

گوذارد و  دوستی، مقبولیت اجتماعی توأثیر مثبوت موی   روحیه نوع

متغیرهووای پایگوواه ااتصووادی و اجتموواعی، بیگووانگی اجتموواعی و 

 احسا  محرومیت، بر اعتماد اجتماعی تأثیر منری دارد.

طراحی مودلی بورای تأثیرگوذاری    

بر اعتمواد شوهروندان نسوبت بوه     

 مدیریت شهری

 

طالقانی، فرهنگی 

و ج رری 

(1398) 

ه، دوووکنندعتماا یاوووهیووویژگو املوووش ل،دوووم ۀووومسلرر چها

هوای  و موضووع محیط ی هایژگیه، وشونددعتماهای اویژگی

 ست.  ی اشهر  دیریتوم هوب نسبتان ندوشهرمقاله اعتماد 

از اعتماد عمومی تا اعتماد سیاسی 

)پژوهشی پیراموون رابطوه اعتمواد    

تمووواد سیاسوووی در عموووومی و اع

 ایران(

 

زاهدی و 

 (1381خانباشی )

نتایج حاصل از نقش مسثر و مثبت بهبود اعتمواد عموومی در   

کننود. از  ارتقای سطح اعتماد سیاسی در جام ه حکایوت موی  

تواند بستری این رو انجام مطال ا  تکمیلی در این زمینه می

بوورای توجووه بیشووتر دولووت بووه مقولووه اعتموواد سیاسووی و    

 ای تحکیم و تقویت آن باشد.راهکاره
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 عنوان مقاله
نام پژوهشگر و 

 تاریخ
 نتایج پژوهش

نقش اعتمواد عموومی در توسو ه    

 مشارکت شهروندان

رجبی فرجاد و 

 (1383همکاران )

هوای اخماوی در   با تقویت اجتماع اخمای و ت هد عملی بوه التو ام  

فردی، بین فرد و نهادها و نی  بین نهادی، فراینود اعتمواد   سطوح میان

یکودیگر و نیو  اعتمواد     اجتماعی در سطوح اعتماد افراد نسوبت بوه  

اجتماعی نسبت به نهادهای اجتماعی و مأمورانی که متولی و عامول  

سواز  در این نهادها هستند، او  رزم را کسب خواهد کرد و زمینوه 

ت اون و مشارکت اجتمواعی خواهود بوود. مشوروعیت و پوذیر       

 .شوددولت نی  با مشارکت مردم تحکیم و تثبیت می

ادی و رابطووه میووان رفوواه ااتصوو   

پوووذیری اجتمووواعی و مشوووارکت

 شهروندان

ربانی و همکاران 

(1391) 

مس ولین شهر اگر بتوانند اعتماد مردم را جلب کنند و از این 

ها بیر ایند در این صوور   طریق به رضایتمندی اجتماعی آن

یافتوه و باعوا   احسا  ت لق آنان به منطقه مسکونی اف ایش 

 .شدها خواهد پذیری بارتر آنمشارکت

 بندی اعتماد عمومیدسته
 1دیت  و هارتوگ

(2111) 

اعتماد عمومی شامل پنج دسته براسا  اجبوار، حسوابگرانه،   

 براسا  هویت مشترک است. محور ومحور، رابطهدانش

 (1889) 2توما  بندی اعتماد عمومیدسته
تووان بوه سوه نووع اعتمواد      به عقیده توموا  اعتمواد را موی   

 جتماعی تقسیم کرد.اعتباری، متقابل و ا

رابطووه اعتموواد عمووومی و میوو ان  

 همکاری شهروندان
 (2112) 3کولتر

کولتر به این نتیجه رسید که سطح بواری اعتمواد بوه سومت     

 شود.اف ایش همکاری و کاهش عدم اطمینان هدایت می

های رابطه اعتماد عمومی و کنترل

 دولتی

 0دا  و تن 

(1889) 

-یافتند که اعتماد کمک موی  دا  و تن  به این نتیجه دست

های مناسوب  های رسمی از طریق ایجاد فرصتکند تا کنترل

 برای یکپارچگی اعضای گروه کاهش یابد.

واکوواوی سووازوکارهای کلیوودی   

تقویت اعتماد عمومی بوه دولوت:   

 رویکرد نگاه شهروندی

 

فرد، دانایی

زاده و حسن

 (1383نصرالهی )

عمومی به دولوت شناسوایی   سازوکار تقویت اعتماد  39درنهایت 

انود از:  هوا عبوار   تورین آن بندی شد که مهمو در پنج دسته طبقه

برابری اجتماعی در اسوتراده از خودما  دولوت، ایجواد آراموش      

گوویی  سیاسی و ااتصادی، وجود نهادهای اضایی کارآمد، پاسوخ 

 پذیری دولت، اعتراف دولتمردان به اشتباهاتشان...و مس ولیت

                                                           
1. Dietz & Hertzog. 

2. Thomas. 

3. Coulter. 

4. Das &Teng. 
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 عنوان مقاله
نام پژوهشگر و 

 تاریخ
 نتایج پژوهش

تقویوووت اعتمووواد  سوووازوکارهای

 عمومی به دولت

رزستینو استول 

(2119) 

در توانوایی دولوت    مبارزه با فساد، کاهش تب یض اجتمواعی، 

 های ااتصادی  پاسخ به چالش

 ها و تغییر نیازهای مردمتوجه به جایگ ینی نسل

سوووازوکارهای تقویوووت اعتمووواد 

 عمومی به دولت
 تخریف مالیا ، عدل و دادگری (2117رری )

ارهای تقویوووت اعتمووواد سوووازوک

 عمومی به دولت
 شرافیت دولت (2110تولبر  )

سوووازوکارهای تقویوووت اعتمووواد 

 عمومی به دولت

 هترینگتون

(2111) 
 شدههای اعممکوشش در جهت تحقق وعده

 

 . چارچوب نظری و مدل مفهومي تحقیق0-0

واکواوی   بورای « پدیدارشناسوانه »مبنای چارچوب نظری این تحقیق، استراده از رویکورد  

منودی شوهروندان،   مرهوم اعتماد عمومی است. همچنین نظریا  خدما  عمومی، رضوایت 

گویی عمومی دولت، شرافیت، نظریه برابری در برابر خدما  عموومی  اعتماد عمومی، پاسخ

عنوان مبانی نظری تحقیق جهوت تودوین مودل مرهوومی     و نظریه کیریت خدما  عمومی به

 د.  انمورد استناد ارار گرفته

ها پنج رویکرد یا نظریه اصلی مبنای بررسی اعتماد بندیترین طبقهدر یکی از جالب

انود از: رویکردهوای مودیریت بازرگوانی، مودیریت      عمومی ارار گرفته است که عبار 

: 1381)زاهدی و خانباشی، وکیل( و رویکرد اسممی  -شناسی، ااتصادی )اصیلدولتی، جام ه

انی مبتنی بر عملکرد خرد است که نوسانا  اعتماد عمومی را رویکرد مدیریت بازگ (78

دهد. از به تغییرا  در کیریت ارائه خدما  دولت یا برداشت شهروندان از آن نسبت می

اعتمادی عمومی عملکرد دولت است و انجام اصمحا  در کیریت این دیدگاه علت بی

شوود  در رویکورد دوم گرتوه موی   تواند اعتماد به دولت را تقویت کند. ارائه خدما  می

ای وسیع است که دولوت  های دولت با توجه به بودجه محدود به اندازهحجم مس ولیت
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توانود  ها برخوردار نیست و به دلیل بار کاری زیاد نمیاز توان رزم برای انجام همه آن

 خوبی برآورده سازد. این امر موجب کاهش یوا سولب اعتمواد   انتظارا  شهروندان را به

گرایانوه بوه اعتمواد    شود. نگاه ااتصادی نوعی رویکرد عقمنوی و منر وت  شهروندان می

اعتموادی بوین دو   عمومی است. از این دیدگاه نرس وجود اصیل و وکیل نشانه رشد بی

طرف است به این م نا که هر یک از دو گروه اصیل و وکیول بوه دنبوال حداکثرسوازی     

تواننود بوه هوم اعتمواد کنود. افورادی نظیور        منافع خود هستند و در ایون صوور  نموی   

( عواملی همچون سرمایه اجتماعی را بر بهبود اعتماد عمومی موسثر  1392) 1اینگلهار 

دانند. بوارخره در  اعتمادی به دولت میفرض کرده و عوامل فرهنگی را علت اصلی بی

ی اسوت  اعتمادی بین مردم و حکومت حجاب مدیریتترین عامل بیدیدگاه اسممی مهم

حل این مشکل نی  پیوند تنگاتن  و ن دیک کارگ اران و شهروندان )امت اسممی( و راه

 است. 

ارائوه  »های بازسازی و ارتقای اعتماد عموومی،  ترین راهطبق ادبیا  تحقیق، یکی از مهم

خواهیم به این نتیجه برسیم که اگر دولت ارائوه  است. در اینجا دروااع می« خدما  عمومی

عنوان هدف اصلی خود در نظر بگیرد و خدما  عمومی را با کیریوت  عمومی را به خدما 

مناسب، متناسب با اصول اانون اساسی و براسوا  دو ویژگوی شورافیت و اانونمنودی بوه      

صور  مستقیم عرضوه چنوین خودماتی منجور بوه ارتقوای اعتمواد        شهروندان ارائه نماید به

 گردد. میهای دولتی عمومی مردم نسبت به دستگاه

                                                           
1. Engelhard. 
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 . مدل مفهومي تحقیق0شکل 

 

 شناسي تحقيق  . روش2

های مورد نیواز از طریوق پرسشونامه و مصواحبه     آوری دادهدر تحقیق حاضر اب ار جمع 

صور  گرته است. رو  تحقیق در بخش کیری از رو  دلری بوده و جام وه آمواری ایون    

باشند که در جودول زیور   می بخش، خبرگان دانشگاهی و سازمانی مرتبط با مدیریت دولتی

گیری غیرتصادفی صور  نمونهگیری بهضابطه انتخاب آن مشخص شده است. رو  نمونه

گلوله برفی بوده و ترکیب نمونه آماری متشکل از پونج نرور اسواتید دانشوگاه بوا مودرک        –

سوال بوه بوار و همچنوین چهوار نرور از مودیران ارشود          29دکتری مدیریت دولتی و سابقه 

 سوال داشوتند...   29های دولتی، دارای مدرک دکتری علوم سیاسی که تجربه خدمتی اهدستگ

پوردازی و در بخوش کموی از    در این پژوهش در بخش کیری از رو  دلروی بورای نظریوه   

   شناسی سیستمی برای آزمون نظریه استراده شده است.رویکرد پویایی
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هوای  اعتماد عموومی بوه دسوتگاه    های مدل بهینهها و شاخصبرای شناسایی اب اد، مسلره

دولتی کشور به این صور  عمل شده است که با مرور مبانی نظری و پیشینه تحقیوق کلیوه   

های مناسوب و تحوت   های مدل احصاء شد و با تنظیم کردن گ ارهها و شاخصاب اد، مسلره

موه اصولی   ناها، پرسشنامهنامه در اختیار خبرگان ارار گرفت. با بررسی پرسشاالب پرسش

های عمیق برای درک و فهم م نای ارتقای اعتماد شود. همچنین از مصاحبهپژوهش تهیه می

هوای مسو له   شوود. رو  تحلیول داده  عمومی از طریق ارائه خدما  عموومی اسوتراده موی   

 شناسی سیستمی است.رویکرد پویایی

آل( مطلووب )ایوده  آمده از خبرگان، سیستم برای وضو یت  دستهای بهبا استراده از داده

طراحی گردید و می ان اثربخشی در شرایط مطلووب مشوخص گردیود. در مرحلوه ب ود بوا       

نرر از کارشناسوان و   32نامه دوم در اختیار ای نامتناسب، پرسشگیری طبقهاستراده از نمونه

آموده، میو ان اثربخشوی در    دسوت های بوه پژوهشگران مراک  ارار گرفت و با استراده از داده

با استراده از آزمون کرونباخ نسبت به سونجش روایوی    یت موجود نی  مشخص گردید. وض

( آموده  2در جودول )  SPSSافو ار  نامه اادام شده است. خروجی این آزموون در نورم  پرسش

 است:

 

 ( نتايج آزمون کرونباخ0جدول )

 نامههای پرسشگویه 31

 مقدار آلرای کرونباخ 911/1

 

نامه دارد. اگر مقدار تر باشد، نشان از پایایی بیشتر پرسشک ن دیکهرچه مقدار آلرا به ی

باشد پایایی متوسط و اگور کمتور    7/1تا  1/1باشد پایایی خوب و اگر بین  7/1آلرا بیشتر از 

دهود کوه   نامه فااد پایایی رزم است. در این تحقیق مقدار آلرا نشان موی باشد پرسش 1/1 از

ناموه در  ( است؛ بنابراین می ان پایایی پرسش911/1آمده )دستهچون مقدار آلرای کرونباخ ب

 حد خوب است.
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نامه از دو نرر عضوو هیوأ  علموی و متخصوص در     برای محاسبه روایی صوری پرسش

هوای تخصصوی،   ناموه از حیوا واژه  مدیریت منابع انسانی کمک گرفته شده است و پرسش

 فته و تأیید شده است.  های آن مورد بررسی ارار گروضوح عبارا  و گویه

ناموه را از  استراده شده و ارزیابان پرسش CVRنامه از فرمول برای روایی محتوای پرسش

اند. ت داد ارزیابوان ایون اسومت    های ضروری و سودمند مورد بررسی ارار دادهلحاظ گویه

 88/1 پنج نرر عضو هیأ  علمی است که براسا  حداال مقدار نسبت روایی محتوا، مقودار 

حاصل شده است. همچنین همین ارزیابان در خصوص هر گویه سه م یوار مربوو  بوودن،    

( نسبتاً مربو  1سادگی و شراف بودن را براسا  طیف لیکرتی چهاراسمتی مربو  نیست )

انود کوه پوس از اخوذ     ( اظهوارنظر کورده  0(، کاممً مربو  است )3(، مربو  است )2است )

ناموه تأییود شوده    سبه شده، شاخص روایی محتوای پرسوش نی  محا CVIمقدار  هانظرا  آن

 است.

ها از رو  آمار توصویری و اسوتنباطی و همچنوین رو  پویوایی     وتحلیل دادهدر تج یه

ها استراده شده است. از آمار توصیری مانند میانگین، انحراف م یار و واریانس بورای  سیستم

ر استنباطی نظیر رو  آلرای کرونبواخ  بندی متغیرهای پژوهش و از آماخمصه کردن و طبقه

منظوور رد یوا تأییود    ای بوه برای ت یین روایی اب ار سنجش کارایی مدل و از آزمون دوجمله

کارگیری رو  دلری و آزمون نظریه پردازی با بهفرضیا  پژوهش استراده شده است. نظریه

 افو ار ه کموک نورم  شناسی سیستمی )بوا فون سناریونویسوی( و بو    با استراده از رو  پویایی

 صور  گرفته است.   1ونسیم

 

 هاوتحليل داده. تجزیه3

هوای دولتوی بوه    پردازی و مدل آزمون شده در دستگاههای مدل در دو بخش نظریهیافته

 گردد:شرح زیر ارائه می

                                                           
1. Vensim. 
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رصود از   91شناختی پژوهش، مشخص شد که حدود نخست، با بررسی بخش جم یت

درصود از آنوان دارای تحصویم      71بووده و بویش از    22-31افراد پاسخگو در سنین بین 

دهنده آن است که واحد تحلیل از ادر  اندیشه و اند. این دو شاخص نشاندانشگاهی بوده

اظهارنظر منطقی برخوردار بوده است. برداشت نگارنده تحقیق این است کوه میو ان اعتمواد    

صیمتی تحقیق ف لی با دامنه سونی  های دولتی بین دامنه سنی و تحعمومی نسبت به دستگاه

سوازی،  و تحصیمتی نسل اول انقمب ممکن است به دریل شرایط محیطی کشوور، جهوانی  

زدگی و آگاهی شهروندان از نحوه ارائوه خودما  در کشوورهای    ای، سیاستتبلیغا  رسانه

 دیگر، متراو  باشد. 

ن خودما  عموومی و   دهد که در سطح صرر مودل رابطوه بوی   های حاصله نشان مییافته

درصود اسوت.    2/71درصد و بین رضایتمندی و اعتماد عمومی  7/19رضایتمندی به می ان 

درصود بووده    9/28ضمن آنکه رابطه مستقیم بین خدما  عمومی و اعتماد عمومی به می ان 

درصد( کمتر است و این حالت بیانگر آن است که مودل   2/71که نسبت به رابطه فرایندی )

گور نووع   اد، فرایندی است. ضمن آنکوه میو ان تأثیرگوذاری متغیرهوای ت ودیل     تقویت اعتم

مندی بوا اعتمواد عموومی را    درصد رابطه رضایت 1/22رجوع به می ان سازمان و نوع ارباب

 81مخدو  )تحت تأثیر ارار داده و ت دیل نموده( ساخته است. براسا  این یافته حودود  

هوای دولتوی   ه از می ان خدما  عموومی سوازمان  درصد از شهروندان ج ء گروهی بودند ک

تصور کمی داشتند و این در حالی است که تنها حدود نُوه درصود از آنوان میو ان خودما       

 81ای و در سوطح اطمینوان،   دانستند؛ ی نی با استناد بوه آزموون دوجملوه   عمومی را زیاد می

انود کوه میو ان ارائوه     دهنوده مودعی  درصد افوراد پاسوخ   11توان گرت که بیش از درصد می

 های دولتی اندک است.خدما  عمومی سازمان

بنودی صوور  گرفتوه از    از طرف دیگر، براسا  آزمون تحلیل واریانس فریودمن، رتبوه  

دهد که کیریت خدما  عمومی از نظر رتبوه در ردیوف اول   انواع خدما  عمومی، نشان می

ا  عموومی رایگوان، شورافیت،    و برابری در ارائه خدما ، استمرار خدما  عمومی، خودم 

 اند.  های ب دی ارار گرفتهطرفی در ارائه خدما  عمومی در رتبهپاسخگویی و بی
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 . آزمون مدل و اعتبار آن0-1

آن د وو یبا، دوو د باشوو یا مروو هاستیسوتحلیل شده در تج یهل ساختهمد کی نکهیبرای ا

باشد. به شکل سنتی د عتماااابل ، مربوطه هستند تیموا  ریگدرکه ادی فرای ارووووبل دووووم

گیرد.. ار میارن مورد آزمو، ستمیتجربی سر فتاسازی رآن در شبیه ییاوناک تووه کموبل، مد

 تووان بوه کموک آن   سور گذاشوت، موی   ت ووو وپشر را اوووو عتبهای ال تستدومب د از آنکه 

تووان  می های سیستم راهای پویایی. مدل(1899)مورکرافت، ای گرفت تصمیما  کلیدی و بهینه

صور  میدانی و با استراده از ادبیا  موجود به شوکلی  شده بهآوریهای جمعبه کمک داده

-ت دیل کرد و اعتبار بخشید کوه درنهایوت ابو اری بورای تسوت کوردن سوناریوها و شوبیه        

منظور تست مدل و اعتبوار  . در پژوهش حاضر، به(2111)ایوان ، های مختلف توس ه داد سازی

حد نهایی، تست سازگاری توابع عددی، تست بخشوی اجو ای مودل و تسوت      آن از آزمون

حالت ت ادل استراده شده است. در آزمون حد نهایی مقدار متغیر افو ایش کیریوت خودما     

عمومی از بسیار زیاد تا بسیار کم تغییور داده شود و میو ان حساسویت مودل در برابور ایون        

یور در مقودار متغیرهوای اصولی، تنهوا میو ان       تغییرا  بررسی شد. مشاهدا  نشان داد با تغی

دیگور در تقاضوای بسویار کوم و بسویار زیواد،       عبار   شیب یا دامنه نمودارها تغییر کرد، به

رفتاری منطقی از مدل مشاهده شد. در آزمون سازگاری توابع عددی برای محاسوبه مقوادیر   

ت دد روی مدل، مدل اصولی  های ممربو  به متغیرها، از توابع عددی استراده شد. در بررسی

هوا  های مختلف ازجمله آزمون حد نهایی از آنتر تقسیم شد، سپس آزمونهای سادهبه مدل

-انجام شد و پس از اطمینان از صحت عمل، در مدل اصلی ارار گرفتند. با توجه به آزموون 

در  .توان گرت که پایایی و اعتبوار مودل موورد تأییود اسوت     گرفته روی مدل، میهای انجام

ای و نظرخوواهی بوا خبرگوان،    آوری اطمعا  از منابع کتابخانوه تحقیق حاضر، پس از جمع

هایی در زمینه موضوع مطال ه شد و به کموک  ارتبا  اج ای مختلف سیستم به کمک فرمول

توابع عددی که نتیجه نظرا  خبرگان در گروه کانونی با یکدیگر برارار شود و رفتوار مودل    

آمده از مودل، از نظور   دستی مورد مشاهده و تحلیل ارار گرفت. نتایج بهدر طول دوره زمان

 انطباق با نتایج مورد انتظار در دنیای واا ی، مورد تأیید ارار گرفتند.  
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 گيری  . نتيجه4

آل( آمده از خبرگان، سیستم برای وضو یت مطلووب )ایوده   دستهای بهبا استراده از داده

هوا  در شرایط مطلوب مشخص گردید. فراینود تحلیول داده   طراحی گردید و می ان اثربخشی

 صور  زیر انجام گرفته است:در دو بخش اصلی و به

 ت یین روابط بین متغیرها:   (1

   (SD)ها فرایند پویایی سیستم (2

انود از:  عبار ها باید هرت مرحله را مورد توجه ارار داد که در مطال ا  پویایی سیستم

ها و سازی، ارزیابی، تحلیل سیاستبندی مدل، شبیهدل، فرمولسازی مت ریف مس له، مرهوم

 اجرای مدل.

 

 ها  سازی و تحلیل با رويکرد پويايي سیستمتشکیل مدل، شبیه .0-0

سوازی و  آمده، سیستم با توجوه بوه وضو یت موجوود شوبیه     دستهای بهبا توجه به داده

( 2شوده )شوکل     لولی ترسیمم -تحلیل شده است. به این صور  که ابتدا نمودارهای علی

(. متغیرهای 3اف ار ونسیم طراحی گردیده است )شکل حالت در نرم -و سپس مدل جریان 

افو ار  ( آمده است. مودل مرجوع پوس از اجورا در نورم     0ها در جدول )مدل و مشخصا  آن

 ( به دست آمده است.3صور  شکل )به
 

 شناسایي متغيرها و پارامترها: .1-1-4

های مورد نیواز، متغیرهوای حالوت، متغیرهوای نورخ و متغیرهوای       وری دادهپس از گردآ

شوده  کمکی براسا  ت اریف مرهومی هر یک و تطبیق آن با هر یک از متغیرهای گردآوری

 3صور  جودول  شناسایی شدند. با توجه به این نکا ، متغیرهای این طرح براسا  نوع به

 .اندحاصل شده
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 صات متغیرها: جدول نوع و مشخ1جدول 
نوع 

 متغير

زمان 

 تأثير

نوع 

 تأثير
 متغير معادل انگليسي مخفف

 خدما  عمومی Public Service Public Service - - حالت

 مندیرضایت Satisfaction Satisfaction - - حالت

 اعتماد عمومی PT Public trust - - حالت

 TO - - حالت
Type of 

organization 
 نوع سازمان

 رجوعنوع ارباب TC Type of clients - - حالت

 نرخ اف ایش خدما  عمومی In. rate Increase rate - فوری نرخ

 نرخ کاهش خدما  عمومی De. rate Decrease rate ناهمسو فوری نرخ

 مندی  نرخ اف ایش رضایت In.rate1 Increase rate1 همسو تأخیری نرخ

 مندینرخ کاهش رضایت De.rate1 Decrease rate1 ناهمسو تأخیری نرخ

 نرخ اف ایش اعتماد عمومی In.rate2 Increase rate2 همسو تأخیری نرخ

 نرخ کاهش اعتماد عمومی De.rate2 Decrease rate2 ناهمسو تأخیری نرخ

 TO همسو تأخیری کمکی
Type 

Organization 
 نوع سازمان

 عرجونوع ارباب TC Type Clients همسو تأخیری کمکی

 EPS همسو فوری کمکی

Equality in the 

public of 

services 
 برابری در ارائه خدما  عمومی

 NPS همسو تأخیری کمکی

Neutrality in 

public of 

services 
 طرفی در ارائه خدما  عمومیبی

 CPS همسو فوری کمکی
Continuity of 

public of 

services 

 استمرار خدما  عمومی 

سوهم فوری کمکی  FPS 
Free public 

services 
 خدما  عمومی رایگان 

 QPS همسو فوری کمکی
Quality of 

public services 
 کیریت خدما  عمومی 

 TPS همسو تأخیری کمکی

Transparency 

of public 

services 
 شرافیت خدما  عمومی 

 PA همسو فوری کمکی
Public 

accountability 
 پاسخگویی عمومی 
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 معلولي -مودارهای علي: ن1شکل 
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 حالت در وضعیت موجود-: مدل جريان0شکل 
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 افزارپس از اجرا در نرم در وضعیت موجود SD: مدل 0شکل 

 
 در وضع موجود SDبررسي رفتار متغيرهای مدل  .2-1-4

با اجرای مدل، رفتار متغیرهای حالت و کمکی در وضوع موجوود در جودول نشوان     

شود، در وضع موجود، اعتماد عموومی شویب   ه مشاهده میطور کداده شده است. همان

رسود.  سواله بوه بویش از دو برابور موی     ص ودی دارد و با روند ف لی در بوازه زموانی ده  

دهد، با توجه به وضوع موجوود و در   همچنین نتایج سایر متغیرهای حالت نی  نشان می

هم متغیرهوای خودما    بازه زمانی در نظر گرفته شده، تمایل سیستم به اف ایش بیشتر س

ها است؛ ی نی سیستم به سمت مندی و اف ایش کمتر سهم سایر متغیرعمومی و رضایت

 کند.بازتر شدن میل می
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 : رفتار متغیرهای حالت در وضع موجود0نمودار 
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 در وضع مطلوب بررسي ميزان اعتماد عمومي .3-1-4

های به دست آمده از نظر خبرگان، سوهم هور یوک از متغیرهوای مودل در      بر اسا  داده

 صور  زیر خواهد بود:اعتماد عمومی مطلوب به

 
 : ضرايب هر يک از متغیرهای مدل در وضع مطلوب0شکل 

 

غیر اعتماد عموومی در وضوع مطلووب    مت، نمودار SDبا لحاظ کردن ضرایب بار در مدل 

شود، اختمف اابل توجهی بوین  طور که ممحظه می( خواهد بود. همان2صور  نمودار )به

وضع موجود و مطلوب وجود دارد. در ادامه تم  شده است از طریق سناریونویسوی ایون   

 شکاف به حداال رسیده و بهترین سناریو شناسایی شود. 

 
 ر اعتماد عمومي در وضع مطلوب در مقايسه با وضع موجود: رفتار متغی0نمودار 
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 سناریونویسي .4-1-4
برای رسیدن به اثربخشی بهینه، سناریوهای مختلف مورد بررسی ارار گرفتوه اسوت. بوه    

شده و تأثیر این تغییرا  بر سیستم بوا  کاری این منظور می ان متغیرها در حالت مرجع دست

   ه است.وضع موجود و مطلوب مقایسه شد

( نشان داده شده است. 0اعداد به دست آمده از مجموع سناریوهای ذکرشده در جدول )

این اعداد می ان تغییرا  متغیر حالوت اعتمواد عموومی را پوس از اجورای هور سوناریو، در        

 دهد.  های زمانی ثابت، در مقایسه با حالت مرجع نشان میبازه

  
 شناسايي بهترين سناريوشده و . خلاصه سناريوهای تدوين0جدول 

 عنوان سناریو
 متغير حالت متغير حالت

 انتخاب ارزیابي
 رضایتمندی اعتماد عمومي

1 

 مرجع
اف ایش کیریت 

خدما  

 عمومی

این سناریو اعتمواد عموومی را    21.31 11.27

بخشد و درصد بهبود می 21تا 

رجوع توا  بر رضایتمندی ارباب

 درصد نی  تأثیرگذار است.   21

 لوبمط
 01.08 72.12 تغییر

 11.10 1.91 تراو 

 %21 %21 ارزیابی

2 

ایجاد محیط  مرجع

مشترک و 

یکسان بودن 

 شرایط

این سناریو اعتمواد عموومی را    21.31 11.27

درصوووود و  31بووووه میوووو ان 

 21رضووایتمندی را بووه انوودازه 

 دهد.درصد اف ایش می

 جذاب
 30.01 70.97 تغییر

 8.11 8.1 تراو 

 %21 %31 ارزیابی

3 

اف ایش ارائه  مرجع

خدما  

عمومی 

صور  به

 رایگان

11.27 21.31 

این سناریو اعتمواد عموومی و   

 11رضووووایتمندی را کمووووی )

 دهد.درصد( اف ایش می

 متوسط

 32.91 72.12 تغییر

 7.01 7.31 تراو 

 %11 %11 ارزیابی

0 

کاهش  مرجع

بوروکراسی در 

ارائه خدما  

 عمومی

11.27 21.31 

این سناریو بر اکثور متغیرهوای   

 مدل تأثیر چندانی ندارد.
 ض یف

 21.31 18.1 تغییر

 1 0.23 تراو 

 اثربی %3 ارزیابی
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 عنوان سناریو
 متغير حالت متغير حالت

 انتخاب ارزیابي
 رضایتمندی اعتماد عمومي

1 

-کاهش ربی مرجع

گری در ارائه 

خدما  

 عمومی

این سوناریو عوموه بور افو ایش      21.31 11.27

 11بووه میوو ان  اعتموواد عمووومی

رجوع درصد، رضایتمندی ارباب

 دهد.  می درصد اف ایش 11را نی  

 مطلوب
 11.92 79.81 تغییر

 21.07 13.19 تراو 

 %11 %11 ارزیابی

1 

زمان اف ایش هم مرجع

متغیرهای 

شرافیت و 

پاسخگویی 

 عمومی

11.27 21.31 
هم رضایتمندی و هوم اعتمواد   

-اف ایش می %01عمومی را تا 

 دهد.  

 جذاب
 18.19 79.10 تغییر

 30.33 12.97 تراو 

 %01 %39 ارزیابی

7 

اف ایش تکریم  مرجع

رجوع در ارباب

های سازمان

 حاکمیتی

این سناریو عوموه بور اعتمواد     21.31 11.27

عموووووومی، رضوووووایتمندی  

 %11رجووووع را نیووو  اربووواب

 دهد.اف ایش می

 متوسط
 01.11 79.18 تغییر

 11.91 13.02 تراو 

 %11 %11 ارزیابی

9 

اف ایش  مرجع

شرافیت در 

ارائه خدما  

 عمومی

این سناریو اعتمواد عموومی را    21.31 11.27

منودی  درصد و رضوایت  21تا 

درصووود افووو ایش   11را توووا 

 دهد.می

 

 

 مطلوب

 09.28 78.37 تغییر

 22.80 10 تراو 

 %11 %21 ارزیابی

 

های پویا، هشت سناریو زیر به دست کارگیری رویکرد سیستمار، ب د از بهطبق جدول ب

ایجواد محویط مشوترک و     :سوناریو دوم ؛ آمد: سناریو اول: اف ایش کیریت خودما  عموومی  

سوناریو  صوور  برابور؛   یکسان بودن شرایط؛ سناریو سوم: اف ایش ارائه خدما  عمومی بوه 

: کواهش اسوتمرار   سوناریوی پونجم  ر  رایگان؛ صو: اف ایش ارائه خدما  عمومی بهچهارم

: سناریوی هرتمطرفی در ارائه خدما  عمومی؛ : کاهش بیسناریوی ششمخدما  عمومی؛ 

: افو ایش شورافیت   سناریو هشوتم زمان متغیرهای شرافیت و پاسخگویی عمومی؛ اف ایش هم

 در ارائه خدما  عمومی.  
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گان، کیری، برابر، شراف و همراه بوا  های پژوهش نشان داد که خدما  عمومی )راییافته

گویی( با تحت تأثیر ارار دادن می ان رضایتمندی شهروندان، اعتماد عموومی را تحوت   پاسخ

رجووع رابطوه   دهود و از سووی دیگور دو متغیور نووع سوازمان و نووع اربواب        تأثیر ارار می

عبوار   نود؛ بوه   نمایرضایتمندی یا می ان تأثیر رضایتمندی بر اعتماد عمومی را ت ودیل موی  

-دیگر واتی رضایتمندی حاصل شده است به علت کارکرد نامناسب سازمان دولتوی یوا بوی   

شد  کاهش یافته است. از طورف دیگور خودما     رجوع، می ان اعتماد بهاحترامی به ارباب

-دهد، بلکه از طریوق رضوایت  طور مستقیم اعتماد عمومی را تحت تأثیر ارار نمیعمومی به

 سازد.شد  متأثر میبهمندی آن را 

 

 . بحث و تحلیل سناريوها0-0

پس از تهیه نمودار جریان اعتماد عمومی در بین مردم، اادام به بررسوی سوناریوهایی در   

شود. بررسی این سناریوها از ایون  رابطه با تحلیل و ارتقای سطح عمومی اعتماد عمومی می

واا وی متغیرهوا، منجور بوه روایوی       جهت اهمیت دارد که در صور  انطباق با رفتار دنیوای 

شود؛ بنابراین در این اسمت بررسی سناریوهایی با هودف تأییود مودل    بارتر مدل نظری می

 تواند منجر به ارائه راهکار عملیاتی گردد.شود که میانجام می

سناریو اول: اف ایش کیریت خدما  عمومی: کیریوت خودما  عموومی در رویکورد     

، خوودما  (1881و همکوواران،  1)زیتاموولیووه؛ کیریووت خوودما  حاکمیووت خوووب، از سووه نظر

تشکیل شده  (1887)برنامه توس ه ملی ایار ، و حاکمیت خوب ( 2117)دنهار  و دنهار ، عمومی

است. برای مدیریت خدما  عمومی نُه عنصر اساسی باید مورد توجه اورار گیورد کوه    

پاسخگویی، مشوارکت، نتوایج،   اند از: اثربخشی و کارایی، نقش اانون، شرافیت، عبار 

عنووان عوامول   ملوی بوه  مشوی  ها و خطانداز راهبردی. وجود زیرساختبرابری و چشم

عنوان موانع مطورح هسوتند کوه    حمایتی و فقدان منابع انسانی کیری و بودجه ناکافی به

)نوگراهوا و دیگوران،   خروجی همه این موارد درنهایت مدل خدما  عموومی کیروی اسوت    

                                                           
1. Zeithaml. 



 011 / ...بر دیبا تأک های دولتی ایرانطراحی مدل بهینه اعتماد عمومی به سازمانمقاله پژوهشی:  وووووووووووووووووووووووووووو

 

گردد، کارآمدی خدما  عمومی و طوری که در نظریه فوق ممحظه می. همان(71: 2111

های اصلی یوک مودل مناسوب    گویی در ارائه خدما  عمومی از مسلرهشرافیت و پاسخ

درصود   21گردند. این سناریو اعتماد عموومی را توا   خدما  عمومی کیری محسوب می

صد نی  تأثیرگذار است؛ بنابراین در 21رجوع تا بخشد و بر رضایتمندی ارباببهبود می

عنوان یک سناریو مطلوب انتخاب شده است. سناریو دوم: ایجواد محویط مشوترک و    به

درصد و رضایتمندی را  31یکسان بودن شرایط: این سناریو اعتماد عمومی را به می ان 

 عنوان یک سناریو جذاب انتخواب شوده  دهد؛ بنابراین بهدرصد اف ایش می 21به اندازه 

صور  رایگان: این سناریو اعتمواد  است. سناریو سوم: اف ایش ارائه خدما  عمومی به

عنووان یوک   دهود؛ بنوابراین بوه   درصد( اف ایش موی  11عمومی و رضایتمندی را کمی )

سناریو متوسط انتخاب شوده اسوت. سوناریوی چهوارم: کواهش بوروکراسوی در ارائوه        

مودل توأثیر چنودانی نودارد؛ بنوابراین       خدما  عمومی: این سناریو بر اکثور متغیرهوای  

گوری در  عنوان یک سناریو ض یف انتخاب شده است. سناریوی پنجم: کواهش ربوی  به

درصود،   11ارائه خدما  عمومی: این سناریو عموه بر اف ایش اعتماد عمومی به می ان 

اریو عنوان یک سندهد؛ بنابراین بهدرصد اف ایش می 11رجوع را نی  رضایتمندی ارباب

زموان متغیرهوای شورافیت و    مطلوب انتخاب شده است. سناریوی ششوم: افو ایش هوم   

اف ایش  %01پاسخگویی عمومی: این سناریو هم رضایتمندی و هم اعتماد عمومی را تا 

عنوان دومین سوناریو جوذاب انتخواب شوده اسوت. سوناریو هروتم:        دهد؛ بنابراین بهمی

ای حواکمیتی: ایون سوناریو عوموه بور اعتمواد       هرجوع در سازماناف ایش تکریم ارباب

عنووان یوک   دهد؛ بنوابراین بوه  اف ایش می %11رجوع را نی  عمومی، رضایتمندی ارباب

سناریو متوسط انتخاب شده است. سناریو هشتم: افو ایش شورافیت در ارائوه خودما      

 درصود  11منودی را توا   درصود و رضوایت   21عمومی: این سناریو اعتماد عمومی را تا 

 عنوان یک سناریو مطلوب انتخاب شده است.دهد؛ بنابراین بهاف ایش می
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 . پيشنهاد5

های دولتی بوده و مدیریت دولتی اثوربخش منب وا   اعتماد، پیوند شهروندان و سازمان

از پیوند و اعتماد دوطرفه است. از این رو، اعتماد عمومی بر کیریت مدیریت دولتی توأثیر  

هوای اجتمواعی اسوت کوه     ن اعتماد یکی از ارزشمندترین سرمایهزیادی خواهد داشت. ای

مخدو  شدن آن ه ینه بسیار سنگینی بر نظام سیاسی تحمیل خواهد کرد. بر این اسوا   

)راسوکیو،  هوای اموروزی اسوت    های دولوت افول اعتماد یکی از مسائل محوری در سیاست

له اعتمواد، اعتمادسوازی،   های اخیر در بسیاری از کشورهای جهوان مسو   . در سال(1881:1

احیای اعتماد عموومی و حروظ آن محوور بحوا محافول علموی و سیاسوی بووده اسوت.          

دهد که اعتماد عمومی بسیاری از مردم در بسیاری از کشورهای جهان ها نشان میبررسی

های دولتی، خودما  دولتوی و   اعتمادی شامل دولت، سازمانرو به کاهش است و این بی

 .(8 -13: 1391فرد، )الوانی و داناییت مقاما  محلی اس

های تحقیق و پیشنهادهایی برای محقق آتوی ارائوه   در ادامه پیشنهادهایی را براسا  یافته

 شده است:

با توجه به اینکه ارتبا  میان عوامل مسثر بر اعتماد عمومی، ارتباطی پویا است، مودلی   -

ان و کارگ اران حکومتی نبایود بوه انتخواب    پویا نی  ارائه گردیده است؛ بنابراین، سیاستمدار

 منظور بهبود وض یت اعتماد عمومی اکترا کنند.یک رو  به

عنوان سناریوی جذاب زمان متغیرهای شرافیت و پاسخگویی عمومی، بهاف ایش هم -

افو ایش   %01این پژوهش شناسایی شده است؛ زیرا اعتماد عموومی و رضوایتمندی را توا    

هوای  گردد برای ارتقا و تقویت اعتمواد عموومی بوه دسوتگاه    یشنهاد میدهد؛ بنابراین پمی

هوا بوه موردم    صور  شراف ارائوه شوده و دولوت در مقابول آن    دولتی خدما  عمومی به

 گو باشد.پاسخ

عنوان سناریوی جذاب انتخاب شده ایجاد محیط مشترک و یکسان بودن شرایط به -

درصد و رضایتمندی را به انودازه   31می ان  ین سناریو اعتماد عمومی را بهااست؛ زیرا 
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برده و خواهان عدالتی رنج کاممً روشن است که مردم از بی .دهددرصد اف ایش می 21

 ایجاد شرایط و محیط یکسان برای همه هستند. 

گری در ارائه خدما  عمومی به دلیول اینکوه عوموه بور افو ایش اعتمواد       کاهش ربی -

عنووان  دهد بوه اف ایش می %11رجوع را نی  د و رضایتمندی اربابدرص 11عمومی به می ان 

گوری و حوذف   گردد مبارزه با ربوی سناریو مطلوب انتخاب شده است؛ بنابراین پیشنهاد می

توانود از لحواظ روانوی توأثیر خیلوی      های ربی از تأثیرگذاری در تصمیما  دولت موی گروه

   ی دولتی باشد.هازیادی بر ارتقای اعتماد مردم به سازمان

ان ندوکت شهرریش مشااف ابا اداره نوین ی اولگوهاز ای ویک ۀمن لبهنیک ولکترالت دو -

همچنین ان و ندوشهرو لت دوبطۀ راند هم به تحکیم اتو، مووووووویینترنتوری اطریق فنااز 

؛ بنووابراین ارائووه خوودما  عمووومی (99-81: 2119)هووومبرگ، پاسخگویی کمک کند م تحکیم نظا

کی با تأکید بر چند خدمت اصلی دولتی مانند ارائه خودما  عموومی الکترونیکوی،    الکترونی

 گردد.ونقل پیشنهاد میتأمین اجتماعی و حمل

رجووع، افو ایش   زمان اعتمواد عموومی و سوطح رضوایتمندی اربواب     برای اف ایش هم -

 گردد.زمان متغیرهای شرافیت و پاسخگویی عمومی پیشنهاد میهم

بیشتر خدما  عمومی در راستای ارتقای اعتماد عمومی، ارائه خدما  برای کارآمدی  -

رجوع و تکریم و احترام عمومی رایگان، منصرانه و برابر، همراه با در نظر گرفتن نوع ارباب

 گردد. ها پیشنهاد میبه شأن و من لت آن

سوی  رغم اینکه نظریه کاهش بوروکراطور که در سناریونویسی مشخص گردد، بههمان -

های دولتی در تحقیقا  زیادی به اثبا  رسیده است ولی در ایون  و دیوانسارری در دستگاه

عنوان سناریو ضو یف  ( به0تحقیق سناریو کاهش بوروکراسی از نظام دولتی )سناریو شماره 

مندی و اعتمواد  مورد ارزیابی ارار گرفت و این سناریو بر اکثر متغیرهای مدل مانند رضایت

گردد علت ایون موضووع را   یر چندانی نداشت. به پژوهشگران ب دی پیشنهاد میعمومی تأث

 مورد تحقیق و بررسی ارار دهند.
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یکی از متغیرهای تأثیرگذار در رابطه بین مردم و اعتماد عموومی بوه دولوت، افو ایش      -

م های دولتی است. باید بورای مورد  ها و امور دستگاهها، ف الیتدرک عامه مردم از مأموریت

دهود و چگونوه ایون    های دولتی چه کارهایی را انجوام موی  تشریح شود که دولت و سازمان

گذارد. به محققوین  ها تأثیر میدهند و چگونه انجام این امور بر زندگی آنکارها را انجام می

ها را نسوبت بوه دولوت و افو ایش مشوارکت      گردد نحوه تغییر سوءبرداشتآتی پیشنهاد می

 یند سیاسی مورد بررسی و پژوهش ارار دهند.همگان را در فرا

 

 

 

 

 

 



 011 / ...بر دیبا تأک های دولتی ایرانطراحی مدل بهینه اعتماد عمومی به سازمانمقاله پژوهشی:  وووووووووووووووووووووووووووو

 

 ومآخذ منابع فهرست

 فارسي منابع .الف

  ، ترجمه مریم وتر، تهران: تحول فرهنگي در جامعه پیشرفته صنعتي(، 1392رونالد )اینگلهار ،

 نشر کویر.

  نامهفصلل ( الف، مدیریت دولتی و اعتماد عموومی،  1391) ، حسنفردییداناالوانی، سید مهدی و 

 .1-27، صص 11، دانشکده مدیریت دانشگاه تهران، شماره دانش مديريت

  ی سلازمان  هلا یتئلور گفتارهايي در فلسفه ( ب، 1391) ، حسنفردییداناالوانی، سید مهدی و

 اشراای. -، انتشارا  صرار دولتي

  ت (، نقش عملکرد دولو 1391) ی، محسنساروالوانی، سید مهدی؛ میرسپاسی، ناصر و محمدیان

 .1-21، صص 1شماره ، سال سوم، فصلنامه پژوهشگردر توس ه اعتماد عمومی، 

  ،سال نهم، شاره فصلنامه مطالعات راهبردی(، دولت و سرمایه اجتماعی، 1391محمد )خانباشی ،

 . 31-11، صص 3اول، شماره مسلسل 

  ،اعتمواد  بور   رگوذار یتأث(، الگویی برای سنجش عوامل راهبوردی محیطوی   1381محمد )خانباشی

 ، دانشکده مدیریت و حسابداری دانشگاه عممه طباطبایی. رساله دکتریعمومی، 

 اعتماد عمومي بر پايه  شيافزا (،1381) یی، الهامرضاالسادا ؛ خانباشی، محمد و زاهدی، شمس

 .13-80، صص 1های مدیریت اجرایی، سال سوم، شماره ، پژوهشارتقای فرهنگ پاسخگويي

 پاسوخگویی بور بهبوود اعتمواد      ریتوأث (، 1381) ی، فرهادزارعیشی، حسن و شهبازی، مهدی؛ درو

 .13-13، صص 1، سال اول، شماره های دولتيفصلنامه مديريت سازمانعمومی شهروندان، 

 (، ارتقای اعتماد عمومی و دموکراسی الکترونیکوی، تبیوین   1397) ، علینژادپور، آرین و پیرانالی

 .218-211، صص 1، دوره دوازده، شماره مدرس علوم انساني فصلنامهنقش دولت الکترونیک، 

 یی گوو پاسوخ (، بررسوی رابطوه   1398) ، بهواره واثوق فتواح، مهودی و    منوریان، عبا ؛ نرگسیان، عبا ؛

فصللنامه  شهر تهران،  گانه 22های دولتی مناطق عمومی، مشارکت عمومی و اعتماد عمومی در سازمان

 .218-270، صص 3، شماره 10یریت در ایران، دوره های مد، پژوهشمدرس علوم انساني

   ال اموا  اخماوی و م نووی مقاموا       -از اعتماد عموومی  سوءاستراده(، 1378) یامیچل، چارل

 .12-71، صص 21، شماره فصلنامه تحول اداریدولتی، ترجمه حسن گیوریان، 

  ،بور   موسثر طراحی مودل عوامول   (، 1398) ی، عابدج ررو عابدی  اکبریعلطالقانی، غممرضا،  فرهنگی

 .98-111، صص 0، شماره 1، دوره نشريه مديريت دولتياعتماد شهروندان نسبت به مدیریت شهری، 
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 گرمداخله متغیر نقش های دولتی: تبیینسازمان به عمومی اعتماد (، ارتقاء1398حسن )، فردییدانا 

، دانشوگاه شواهد، مواه    شلرفت دو فصلنامه دانشور رفتار، مديريت و پیرضایتمندی شهروندان، 

 . 01هردهم. شماره 

  (، بررسوی مرهووم اعتمواد در اندیشوه شوهید      1381ابوالرضل ) دیسی، موسواسکندری، مجتبی و

، سال اسلامي مديريت هشيوپژ-علمي فصلنامهدو ها، مطهری و کاربرد آن در مدیریت سازمان

 .131-109صص  2، شماره 18

  بوه مناسوبت آغواز بوه کوار سوومین دوره        (، پیوام 9/2/1391، )ی(ال وال )مدظله یرهبرمقام م ظم

 . شوراهای اسممی شهر و روستا

  ای به سران اوا درباره مراسدفرمان هشت ماده(: 11/2/1391) ی(،ال ال)مدظله یرهبرمقام م ظم 

 رسانی دفتر مقام م ظم رهبری به آدر  اینترنتی: ااتصادی، پایگاه اطمع 
http://www.leader.ir/fa/content/6689/leader.ir  

  به مناسبت آغاز به کار ششمین دوره مجلس ( پیام 1/3/1378)ی(، ال ال)مدظله یرهبرمقام م ظم

 شورای

 رسانی دفتر مقام م ظم رهبری به آدر  اینترنتی:،  پایگاه اطمعاسممی 
http://www.leader.ir/fa/content/6689/leader.ir  

  مسو ورن اووه اضواییه     و بیانا  در دیدار رئیس(، 1/0/1381ی(، )ال الله)مدظ یرهبرمقام م ظم

 رسانی دفتر مقام م ظم رهبری به آدر  اینترنتی: پایگاه اطمع

http://www.leader.ir/fa/content/6689/leader.ir  

  ای سؤبه ر ابمغیهای کلی نظام اداری سیاست(، 31/1/1398ی(، )ال ال)مدظله یرهبرمقام م ظم

پایگواه   ،گانه، رئیس مجمع تشخیص مصلحت نظام و رئیس ستاد کول نیروهوای مسولح   اوای سه

 رسانی دفتر مقام م ظم رهبری به آدر  اینترنتی: اطمع

http://www.leader.ir/fa/content/6689/leader.ir  

 تهوران، مرکو    توسلعه  بنیلان  خلوب،  حکمرانلي  (،1393ج رر ) خیرخواهان، و احمد دریمی ،

 .331مجلس، ص  یهاژوهشپ

 از اعتماد عمومی تا اعتماد سیاسی )پژوهشی (، 1381) ی، محمدخانباشالسادا  و زاهدی، شمس

هلای ملديريت در   فصللنامه پلژوهش  ، پیرامون رابطه اعتماد عمومی و اعتماد سیاسی در ایران(

 .73-81(، صص 73) یاپیپ 0، شماره 11، دوره ايران

  (، نقوش  1383) ی، علیرضوا روانیشو الله؛ مظواهری، محمود و   کرم، فرددانشرجبی فرجاد، حاجیه؛

، سوال چهوارم،   فصلنامه مطالعات منلابع انسلاني  اعتماد عمومی در توس ه مشارکت شهروندان، 

 .23-01شماره چهاردهم، صص 
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 واکواوی سوازوکارهای کلیودی    (، 1383) ی، سمیهنصراله، علیرضا و زادهحسن، حسن؛ فردییدانا

ی راهبلردی  هلا پلژوهش فصللنامه  ، د عمومی به دولت: رویکورد نگواه شوهروندی   تقویت اعتما

 . شماره پیاپی - 9، شماره 3دوره ، سیاست
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