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  چكيده
گـروه  .كنـد گيري    مقاله حاضر در نظر دارد ميزان اعتماد عمومي ارباب رجوع را در سازمانهاي بخش عمومي اندازه               

 باشـند از    مي مورد مطالعه در اين تحقيق شامل كليه ارباب رجوع سازمانهاي بخش عمومي در شهرستان فيروزكوه              
 نمونه مورد نظر كه حجم آن بر اسـاس جـدول   384 تعداد   جامعه آماري مورد مطالعه بر اساس روش تصادفي ساده        

شده است اين   گيري     پرسشنامه محقق ساخته اندازه    شده است انتخاب شده و ديدگاه آنها بر اساس         مورگان تعيين 
توان ديدگاه ارباب رجوع رادر شش حوزه عمل و پايبندي بـه              مي پرسشنامه شامل سوالاتي است كه بر اساس آنها       

شفافيت و اطلاع رساني مناسب      مسئوليت اجتماعي،  پاسخگويي، برخورد يكسان ومنصفانه با مشتريان،     اخلاقيات،
ئه خدمات نسبت به سازمانهاي بخش عمومي اندازه گرفت براي تاييد روايي ابزار از روش قضاوتي و                 و كارايي در ارا   

بـراي  . اسـت بـوده % 89 كه اندازه ضريب معادلبراي تاييد پايايي ابزار از روش ضريب آلفاي كرونباخ استفاده شده    
 %5 با سطح معني داري      اسپيرمنو ضريب همبستگي    اي    هي غير پارامتري دوجمل   ها  بررسي سوالات تحقيق از روش    

ي هـا   خصنتايج حاصل از تحليل اطلاعات جمع آوري شـده نـشان داده اسـت كـه بـين شـا                   . استفاده شده است  
ي ها  ي بخش عمومي درهيچ يك از حوزه      ها  عملكردي و ميزان اعتماد عمومي رابطه وجود داشته و عملكرد سازمان          

  .ه استحد متوسط نبود عملكردي مورد مطالعه بالاتر از
  پاسخگويي ،ارباب رجوع بخش عمومي، اعتماد عمومي، : كليدييها هواژ

  
  مقدمه

از آنجا كه   . استاي    هاي فرآيندي و چند مرحل     اعتماد مقوله 
اعتماد بنيان كنش اجتمـاعي اسـت بـه مـرور زمـان و بـه                

گيرد حال آن كه سلب اعتمـاد دفعـي و            مي دشواري شكل 

 اعتمادي به ترتيـب از      اهميت پيامدهاي بي  . استاي    هلحظ
شود به نحوي كه اگـر        مي سطح خرد به سطح كلان افزوده     

سطح روابـط شخـصي بـين افـراد بـي اعتمـادي رخ دهـد                
وفاداري بين آنان تقليل يافته و در نهايت موجـب تعـارض            
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اين بي اعتمادي در    . بين دو يا چند نفر محدود خواهد شد       
كه احتمالاً  به طوري   . يابد  مي سطح مياني اهميت بيشتري   

موجــب تعــارض بــين گروهــي شــده كــه جنبــه محلــي و 
داشـته ولـي در كوتـاه مـدت عموميـت نخواهـد       اي    همنطق
  )1388(بيرانوند . يافت

هـاي    هنگامي كه مديران و كارگزاران امور در سـازمان        
دولتي مورد اعتمـاد شـهروندان باشـند قـادر بـه اسـتفاده              

ل و اسـتقلال    و همينطور آزادي عم ـ   ها    از مهارت تر    منعطف
از . شـوند   مـي  خود به منظور افـزايش كـارايي و اثربخـشي         

طرف ديگر اطلاعاتي كه براي اتخاذ اقدامات متوليان امـور          
عمومي به طور شـفاف بـه مـردم ارائـه ميـشود بـه بهبـود                 

. شـود   مـي پاسخگويي دولت و افزايش اعتماد عمومي منجر      
 ) 1380(دانايي فرد 

وان نمـود كـه انجـام       طـور عن ـ   تـوان ايـن     مـي  بنابراين
تواند در افزايش آگاهي مـديران        مي تحقيقاتي از اين دست   

و مسئولان سازمانهاي بخش عمومي در شناسايي عـواملي         
بـه   كه توجه و به كارگيري آنها افزايش اعتمـاد عمـومي را           

  . همراه خواهد داشت، كارساز باشد
شناسايي عوامل موثر بر اعتمادعمومي و اجـرا و پيـاده           

تواند عواقب و نتايج مثبتـي را         مي سازماني ان در هر  سازيش
   :از جمله
 افـزايش علاقـه بـه ادامـه مـديريت و مـسئوليت              -الف
  .مديران
  .افزايش سرمايه اجتماعي-ب
  افزايش حس همكاري -ج
ي تبـادلات و تعـاملات مـرتبط بـا          هـا   كاهش هزينه -د

نظير هزينـه كنتـرل سلـسله مراتبـي،         ها    اجتماع و سازمان  
 ومقررات دست و پاگير و ساير مـوارد مـشابه را بـه              قوانين

  . همراه داشته باشد
لذا با توجه به مطالب ذكـر شـده در فـوق پرسـشنامه              

  :ارسالي تحقيق به شرح زير مطرح گرديد
ديدگاه ارباب رجوع به عملكـرد سـازمانهاي بخـش           -1

عمومي نسبت به عمـل و پايبنـدي بـه اخلاقيـات چگونـه              
  است؟
ب رجوع به عملكـرد سـازمانهاي بخـش          ديدگاه اربا  -2

 عمومي نسبت به برخورد يكـسان ومنـصفانه بـا مـشتريان           

  چگونه است؟
ديدگاه ارباب رجوع به عملكـرد سـازمانهاي بخـش           -3

  عمومي نسبت به پاسخگويي چگونه است؟
ديدگاه ارباب رجوع به عملكـرد سـازمانهاي بخـش           -4

  عمومي در عمل به مسئوليت اجتماعي چگونه است؟
ديدگاه ارباب رجوع به عملكـرد سـازمانهاي بخـش           -5

عمومي نسبت به شفافيت و اطلاع رساني مناسـب چگونـه           
  است؟
ديدگاه ارباب رجوع به عملكـرد سـازمانهاي بخـش           -6

  عمومي نسبت به كارايي در ارائه خدمات چگونه است؟
ي بخـش عمـومي در      هـا    آيا بين عملكـرد سـازمان      -7
   عمومي رابطه وجود دارد؟ي عملكردي و اعتمادها حوزه
  

در خـصوص علـل اعتماديـابي اعتمـادي         ها    ديدگاه
 :شهروندان به دولت

تعدادي از انديشمندان و صاحبنظران از منظر عملكـرد بـه           
از . كنند  عنوان ريشه اعتماديابي اعتمادي به دولت نگاه مي       

اعتمادي را غالباً بـه عملكـرد بـد دولـت ارتبـاط               اين رو بي  
 ايـن تـصور تـا حـدي توجـه بـه             1).2001(دهند بـاك      مي

در . كند هاي اصلاحي در دولت را تبيين مي كيفيت و برنامه
عـين حـال رابطـة بـين عملكـرد و اعتمـاد در مقايـسه بــا        

هاي ديگر نظير نفوذ و تأثيرگذاري ترجيحات حزبـي    فرضيه
رويكرد عملكرد به اعتماد در     . ها آزمون نشده است     يا رسانه 

 تئوري عملكرد كلان كه نوسـانات در        :دولت دو بخش دارد   
هاي نوسـان در نـرخ    اعتماد در كشورهاي مختلف در زمينه     

 را تبيـين    …وهـا     بيكاري، رشد اقتصاد، تورم، ثبات دولـت      
  )1999(4 و نريس3؛ نيوتن)1995(2وايبرگ. كند مي

اعتمـادي را بـه باركـاري         برخي از انديشمندان علت بي    
  دهند دولت ارتباط مي

بـراي مثـال،   ) 1975 (7 و واتانوكي6نتينكتونها ؛5كروزر
اعتمـادي شـهروندان اروپـائي مركـزي نـسبت بـه              علت بي 
ــت ــا  دولـ ــرآورده  هـ ــا بـ ــارات آنهـ ــه انتظـ ــت كـ  آن اسـ

                                                                 
1. Bok 
2. Wiberg 
2. Newton 
4. Norris 
5. Crozier 
6. Huntington 
7. Watanuki 
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هاي اساسي    حل   پس يكي از راه    )1999 (1استومكا.شود نمي
. اعتمادي مديريت انتظارات شهروندان است  براي كاهش بي  

قادر به تحقـق وظـايف      ها   باركاري بدان معناست كه دولت    
كننـد    بيش از توان فعلي خود نيستند، اما مردم تصور مـي          

كه دولت بـسيار بـزرگ شـده اسـت يـا وظـايف اشـتباه و                 
  .دهد نادرستي را انجام مي

  
پايبنــدي بــه اخلاقيــات و منــشور اخلاقــي 

  سازمان
انديشمندان مديريت دولتـي در زمينـه منـشور اخلاقيـات           

اوتي و اثر و نظارات گوناگوني ابراز       متفهاي    سازماني ديدگاه 
اول . شـود   اند كه از آنها دو نكته اساسي استنباط مي          داشته

توانــد تمــامي تــصميمات و  آنكــه قــوانين و مقــررات نمــي
اقدامات مديران و كارگزاران بخش عمومي را پـيش بينـي           
. كنند و براي آن شيوه و راه روش انجـام كـار ارائـه دهنـد               

ماند كـه در      شماري قانون مسكوت مي     بيبنابراين در موارد    
اين مورد وجود يك مجموعه رهنمودهاي ارزشـي اخلاقـي          

ايــن منــشور اخلاقيــات راه . بــسيار راهگــشا و مــؤثر اســت
مطلوب و مـصلحت انجـام كـار و اتخـاذ تـصميم را معـين                

  ).51الواني،ص(دارد  ساخته و ترديد را از ميان بر مي
ــل ــار ا  2)1990(دوب ــته معي ــه دس ــام   از س ــي ن خلاق

احساس مـسئوليت در مقابـل حكومـت، مـسئوليت          .برد  مي
فردي و دورانديشي و خيرخواهي، توجه به اين سـه عامـل            
مجموعاً فرد را در سازمان به تصميم گيـري اخلاقـي قـادر             

 اصول  3 )1990(و فرد ريكسون  )8،ص1379(الواني سازد  مي
اخلاقي را برابري و عدالت اجتماعي و مصلحت عامه تعريف       

 بنيادهـاي اخلاقـي سـازمان را        4)1999(رت  هـا   كنددن  مي
مـديران و   . دانـد   عزت و آبرو، نيك خـواهي، و عـدالت مـي          

دولتي بايد در تصميمات و اقـدامات       هاي    كارگزاران سازمان 
اي عمل كنند كـه عـزت و آبـروي هـيچ فـردي                خود بگونه 

دار نشود همواره نيكخواهانه عمل كننـد و عـدالت و             خدشه
اي از نظـر دور       خود لحظـه  هاي    در رفتارها و اقدام   انصاف را   

  .ندارند
                                                                 
1. Sztompka 
2. Dobel 
3. Fredrickson 
4. denhardt 

  دولتيهاي  پاسخگويي دستگاه
كنــد در مــورد  مــسئوليت پاســخگويي دولــت را ملــزم مــي

. دهـد بـه شـهروندان توضـيح دهـد           اعمالي كه انجـام مـي     
ي ايـن عقيـده اسـتوار         مسئوليت پاسخگويي دولت بر پايـه     

 دارند حقايق را    است كه شهروندان حق دارند بدانند و حق       
به صورت علني و مطمئن به دست آنها و نمايندگان قانوني    

فرهنگ لغـات مـسئوليت پاسـخگويي را ايـن          . آنها برسانند 
الـزام بـه توضـيح در قبـال اعمـال           «: كنـد   گونه تعريف مي  

ي دلايل منطقي بـراي آنچـه انجـام           شخص به منظور ارائه   
 5)يوان دي پي (ي سازمان ملل  توسعه ي برنامه. »داده است

: كنـد   نيز مسئوليت پاسخگويي را بدين سياق تعريـف مـي         
التزام مسئولين به ارائه پاسخ و اداي توضيح به شهروندان          «

درمورد اعمال قدرت، انجام وظايف، عمـل بـه انتقـادات يـا           
الزامات فراهم شده از جانب شهروندان و قبـول مـسئوليت           

 -ريه حـسابدار  نش»ها  كفايتي  برخي فريب كارها، قصور و بي     
  )2ص-159(شماره

هـيچ چيـز، نـه خطاهـاي         “6)2002(دنـارت  به اعتقـاد  
سنگين، هاي  قضاوت، نه عدم كارايي، نه ضايعات، نه ماليات   

نه وجود مقررات بيش از حد، نه حتي شكـست در جنـگ،             
لرزاند به جز وجود اين باور كـه عامـه        دولت را از ريشه نمي    

ان دولتـي بـه جـاي       مردم تصور كنند كه حاكمان و مـدير       
توجه به منفعت عامه موكلين خود به منفعت شخصي خود          

زماني كه اين باورهاي ميان مردم فراگير شـد         . انديشند  مي
و براي مدتي طولاني تداوم يافت، عامه مردم نه تنها ايمان           

را بلكـه   ) و مـديران دولتـي    (خود نسبت بـه دولـت مـردان       
آنچـه  . ”نـد داد  نسبت به خود نهاد دولت نيز ار دست خواه        

اگـر  . حائز اهميت است، ايمان و وفاداري عامه مردم اسـت         
عامه مردم به نهادهاي دولتي و افـراد منتخـب و منـصوب             
دولتي ايمان نداشته باشـند، در اجـراي تـصميمات دشـوار            
خصوصاً تـصميماتي كـه مـستلزم ايثـار و فـداكاري اسـت              

 همكاري نخواهند كرد، 

ر بخش دولتي مبتنـي      پاسخگويي د  7) 2001( كلارك،
بر اين فـرض اسـت كـه تـصميمات و اقـدامات كـارگزاران               
همواره بر امـور اقتـصادي، سياسـي اجتمـاعي و فرهنگـي             
                                                                 
5. UNDP 
6.  Denhardt 
7. Kallark 
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هاي مردم سالار، آراء      در نظام . گذارد  جوامع شديداً تأثير مي   
و نظرات مردم در تصميمات و آراء نمايندگان منتخب آنان          

ن و كـارگزاران    شود و نماينـدگان مـردم مـديرا         متجلي مي 
كننـد از ايـن رو بـه طـور            دستگاه حكومتي را تعيـين مـي      

مستقيم در انتخـاب مـديران و كـارگزاران اجرايـي دولـت             
هـاي دولتـي     دخالت ندارند از سوي ديگر مـديران سـازمان        

خود ساير كارگزاران را منصوب و به آنان اختيارات واگـذار           
  كنند مي
  

  احساس وحدت و يگانگي با جامعه
دولتي مديران  هاي    جلب اعتماد بين جامعه و سازمان     براي  

بايد بدانند كه كاركنان، مراجعان، مشتريان، و شـهروندان،         
نيستند بلكه جزئي از مديريت و پيوسته و وابسته به          ” آنها“
اگر آنها آسيب ببينند، همـه آسـيب خـواهيم         . هستند” ما“

اگر مـديران بـه شـهروندان احـساس يگـانگي كننـد،             . ديد
وندان نيز متقابلاً همان احساس را خواهند داشت و در          شهر

پرتو اين آشتي و وحدت روابط مبتني بر اعتماد و دوسـتي            
كـه ركـن اصـلي      . ميان سازمان و جامعه ايجاد خواهد شـد       

ــواني .ســرمايه اجتمــاعي يعنــي اعتمــاد عمــومي اســت   ال
  )9،ص1379(

  
 برخورد يكسان و منصفانه با شهروندان

 مفهوم عدالت بـه عنـوان يـك رهنمـود           ترين بحث از    كامل
و » رتهـا   ديويـد كـارت  «اخلاقي براي مديران دولتي بحث  

رت مدعي اسـت    ها  .است» جان راولز «كاربرد تئوري انصاف    
كه استاندارد اخلاقي موجود در مديريت دولتـي اسـتاندارد          

ها بايـد     طرفانه است، كه معتقد است خط مشي        مديريت بي 
كار برده   هبدون توجه به شرايط ب    به طور مساوي براي همه      

تواند نيازهـاي مختلـف و منـافع          عدالت اجتماعي مي  . شود
افراد مختلف را درك كند و لاجرم منجـر بـه برخوردهـاي             

از عدالت بـه عنـوان      » راولز«مفهوم  » هارت«. متفاوت شود 
انصاف را به عنوان زيربنـاي فلـسفي ايـن رويكـرد بررسـي              

مين حقـوق شـهروندان تـابع       براساس اين مبنا تـأ    . كند  مي
 .چانه زني سياسـي يـا محاسـبه منـافع اجتمـاعي نيـست             

  )1383(شيرواني

  پيشينه تحقيقاتي
در پژوهشي كـه توسـط دفتـر مطالعـات سياسـي مجلـس              

 با عنـوان انجـام   1388شوراي اسلامي ايران در ارديبهشت  
گرفته در خصوص سرمايه اجتماعي در ايران و سند چـشم           

ارم توسعه اينگونه آمده است كه سـرمايه        انداز و برنامه چه   
  :اجتماعي دو وجه دارد

  سرمايه اجتماعي درون گروهي،) الف
  .سرمايه اجتماعي برون گروهي) ب

جامعه شناسان معتقدند كه در ايران نيـاز بـه سـرمايه            
اجتماعي برون گروهي وجود دارد تا روابط اجتماعي افـراد          

هاي عمـومي از قبيـل      تقويت شود، زيرا ايرانيان نياز به كالا      
دمكراسي، امنيت اجتماعي و عدالت دارنـد، لـذاب ايـد در            

از ايـن رو هرچنـد كـه        . توليد كالاها اشتراك داشته باشند    
ي مناسب و دقيقي وجود داشته باشد، تـا اجتمـاع           ها  قانون

نخواهد و همكاري لازم را انجـام ندهـد، حفـظ ايـن گونـه               
مفاهيم همكـاري   امروزه  . كالاهاي عمومي غير ممكن است    

گروهي، سرمايه اجتماعي و روابط اجتماعي كمتر شـناخته         
شده است، لذا با توجه به پيامدهاي اجتماعي موجود مانند          
روند رو به افزايش اعتياد، جرائم عمد، مهاجرت، خودكشي،         
طلاق و همچنين عدم مشاركت يـا مـشاركت حـداقلي در            

ميت قانون مسائل سياسي و اجتماعي و عدم احترام به حاك  
ي تقويـت   هـا   توان نتيجه گرفـت كـه مؤلفـه         مي در جامعه، 

  .اد ضعيف استرسرمايه اجتماعي در برخي اف
بينـيم    مـي  ي پس از انقلاب   ها  با بررسي وضعيت دولت   

كه مهمترين دليل سقوط سرمايه اجتماعي دولت حجيم و         
انچنــان مقتــدري اســت كــه اجــازه مــشاركت مــردم را در 

لذا مردم به   . كند  نمي تماعي صادر فرآيندهاي سياسي و اج   
  .كنند  نميدولت اعتماد

 بـا تمـام      ايـران  سرمايه اجتمـاعي در انقـلاب اسـلامي       
يي از هـا  يي كه ملت ايران براي آن پرداخت، آسيب   ها  هزينه

، فروكش كـردن ارزشـهاي اخلاقـي و         ها  عملي نشدن وعده  
 و تخلفات، وجود ساختارهايي كه      ها  انساني، رواج ناهنجاري  

جب بروز فساد و كاهش اعتمـاد عمـومي شـده، خـورده             مو
  .است

 جمهـوري اسـلامي ايـران،        توسـعه  در سند چشم انداز   
ــش    ــاله برخــوردار از دان ــست س ــق بي ــا را در اف ــه م جامع
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  .پيشرفته، توانا در توليد ملي معرفي كرده است
برنامه چهارم توسعه كـشور،     ) 98(همچنين طبق ماده    

و ارتقــاي ســرمايه دولــت مكلــف شــده بــود بــراي حفــظ 
ــسترش    ــومي و گ ــدي عم ــاي رضــايت من ــاعي، ارتق اجتم

يي را هـا  نهادهاي مدني، طي سال اول برنامه چهـارم اقـدام         
  :انجام دهد كه اهم آنها به قرار زير است

تهيــه ســازو كارهــاي ســنجش و ارزيــابي ســرمايه  -1
اجتماعي كشور و ارائـه گـزارش سـاليانه و بررسـي علـل و               

  .ر آنعوامل تأثيرگذار ب
تصويب سـازوكارهاي اجرايـي لازم جهـت افـزايش           -2

سرمايه اجتماعي اعم از اعتماد عمومي، وفـاق اجتمـاعي و           
  .قانون گرايي

ي رضايت مندي عمومي    ها  ارزيابي و انتشار گزارش    -3
به صورت سـاليانه و تحليـل تغييـرات آن در اثـر عملكـرد               

 .عمومي حاكميت

ــشاركت و نظــارت   -4 ــدوين طــرح جــامع م ــردم، ت م
، نهادهـاي غيـر دولتـي و شـوراهاي اسـلامي در             ها  سازمان

توسعه پايدار كشو و فراهم كردن امكان گـسترش كمـي و            
 .ي تشويقيها كيفي نهادهاي مدني يا اعمال سياست

ــري  ــاني و امي ــر رشــد  )1386(رحم ــاد ب ــأثير اعتم ، ت
ي ايـران را بـا روش اقتـصادسنجي         هـا   اقتصادي در اسـتان   

آنها براي تعيين شاخص اعتماد ابتدا      . فضايي بررسي كردند  
از اطلاعــات پيمــايش وزارت فرهنــگ و ارشــاد اســلامي و  

ي بلامحل  ها  ي مختومه ي چك   ها  سپس ازدو متغير پرونده   
ي مختومه اختلاس، ارتشا و جعـل سـرانه    ها  سرانه و پرونده  
بر اساس نتايج اين تحقيق رشـد اقتـصادي        . استفاده كردند 

شد اقتصادي يك استان اثر مثبت و ي همجوار بر ر   ها  استان
اثر كاهش اعتماد بر رشد اقتصادي منفي و كاملاً معني دار           

 .بوده است

 در نظرسنجي كـه بـه طـور مـشترك           2008در مارس   
، بنيـاد خـانواده كـايزر و        1"يـو اس آ تـودي     "توسط جمله   

 درصـد از    28. روارد انجام شـد   ها  دانشكده بهداشت عمومي  
ــد بود  ــدگان معتق ــت  پاســخ دهن ــه عملكــرد اكثري ــد كع ن

ي دارويي هنگام آزمايش داروهاي جديد به مردم        ها  شركت
از آنجا كه مرز بـين پـژوهش در بخـش           . غير اخلاقي است  

                                                                 
1. USA Today 

تواند   مي اين تصور به آساني   . دولتي و خصوصي مبهم است    
به نگرش به بخش دولتي در صنعت داروسازي تأثير منفي          

  .2)2008(آنانس مسترو اي آنيبگذارد 
 و  2005يج پزوهشي در كشور اسپانيا طي سـالهاي         نتا
دهد كه اكثريت جمعيت اسـپانيا بـر ايـن            مي  نشان 2006

مـشكلات ذكـر    . باورند كه نظام بهداشت نياز به تغيير دارد       
شده عمدتاً مربوط به زمان طـولاني انتظـار بـراي دريافـت             

از سويي اكثريت عموم معتقدند     . مراقبتهاي بهداشتي است  
شـوند    مـي  يي كه صرف مراقبتهـاي بهداشـتي      اه  كه هزينه 

 هـا   كافي نيست، اما تعداد كمي از مردم از افـزايش ماليـات           
ا  . كننـد   مـي  براي فراهم كردن بودجـه اضـافي حمايـت         امـ

دهد كـه نظـام       مي مطالعات انجام شده در اين كشور نشان      
در مقايـسه بـا     اي    هبهداشت ملي و نهادهاي بهداشت حرف ـ     

 آلبـرت جوويـل ام دي  .باشـند   ميعتمادساير نهادها مورد ا

بـا اسـتفاده از شـاخص اعتمـاد و          ) 2007(ديندا   3)2007(
ي ارزش جهاني، رابطه ي بين اعتمـاد و         ها  ي بررسي ها  داده

 بررســي 2000 تــا 1990رشــد اقتــصادي را طــي دوره ي 
بر اساس برخي از نتـايج سـرمايه ي انـساني و            . كرده است 

  . سطح درآمد داشته استسرمايه ي اجتماعي اثر مثبت بر
ــا عنــوان  )1997(،4كاونــاف  در مقالــة تحليلــي خــود ب

، علل اصـلي بحـران اطمينـان    ”بحران اطمينان در بريتانيا   “
نسبت به دولت را فروش غيرقـانوني تجهيـزات دفـاعي بـه             
ــت و   ــان دول ــراق، رفتارهــاي غيراخلاقــي توســط كاركن ع

هـاي    دهتابعة دولت، عدم پايبندي دولت به وع      هاي    سازمان
هاي وزارتـي   خود، مصرف منابع مالي دولت توسط مجموعه     

و غيرمنتخب بدون هـيچ گونـه پاسـخگويي رسـمي، قابـل        
اعتماد نبودن سياستمداران و عدم پذيرش خطاهاي خـود،         
بدبيني نسبت به احزاب سياسي، عدم رضايتمندي نـسبت         
به رهبران احزاب سياسـي، سيـستم سياسـي غيرحـساس،           

نسبت بـه پارلمـان و عـدم رضـايتمندي          افول رضايتمندي   
  . كند نسبت به نظام دولت ذكر مي

اعتمـاد  “ در تحقيـق خـود تحـت عنـوان           2001سيمز  
عمومي نسبت به دولت و ارائه خدمات عمومي، ناخشنودي         

سيــستم خــدمات (شــهروندان نــسبت بــه عمليــات دولــت

                                                                 
2. Annuc.mastroianni 
3. Albert Joveil MD 
4. Kavanagh 
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ــومي ــت) عمــ ــران   و سياســ ــساد رهبــ ــاي آن، فــ هــ
و رهبران سياسي   ) عمومي هاي  مديران سازمان (بوركراتيك

و عدم شايستگي اخلاقي آنها، عملكرد نامناسـب دولـت در           
هاي مختلف، عدم تطـابق انتظـارات روزافـزون عامـه             زمينه

مردم با بهبود متناسب عملكرد دولت، ديدگاه منفي عامـه           
نسبت به سياستمداران در اثر مبارزات غيراخلاقي سياسي،        

اعتمـادي مـردم و       د بي پيچيدگي و اندازه بزرگ دولت، رش     
هـاي    بيگانگي آنها از احزاب سياسـي، رشـد شـتابان چـرخ           

جهاني شدن و تأثير آن بر مشاغل و حقوق و دسـتمزدهاي      
افراد جامعه، مـوج شـديد نـوآوري و انقـلاب و اطلاعـات و               

هـاي جديـد بـراي برخـي از افـراد و             ارتباط و ايجاد فرصت   
اعي، تغييـر  اضطراب براي برخي ديگر، افول سـرمايه اجتم ـ  

فرهنگ جامع در كشورهاي پيشرفته در اثر پـاراديم پـست         
مدرنيزم، رشد و متـداول شـدن انتقـادگري، تغييـر نقـش             

ها به خصوص نقش قوي تلويزيون، بالا رفـتن سـطح             رسانه
اعتمادي نسبت به دولـت   آگاهي عامه را عوامل احتمالي بي     

  .كند ذكر مي
  

   تحقيق  اجرايروش
 پيمايــشي و –نــوع توصــيفي  روش تحقيــق حاضــر از  

گروه مورد مطالعه در اين تحقيق شامل       همبستگي ميباشد   
كليه ارباب رجـوع سـازمانهاي بخـش عمـومي شهرسـتان            

شـامل تعـداد     نمونه آماري مورد مطالعه   .باشد  مي فيروزكوه
ي بخش عمومي   ها   نفر از مراجعه كنندگان به سازمان      384
سي و مورگـان    كه حجم نمونه براساس جدول گرج     اند    هبود

گيـري  محاسبه شده و اعضاي نمونه براسـاس روش نمونـه         
  . اندو تصادفي ساده انتخاب شدهاي  هتصادفي طبق

ي هـا   خصميزان اعتماد عمـومي وشـا     گيري    براي اندازه 
شـده اسـت     عملكردي از پرسشنامه محقق ساخته استفاده     

براي تاييد روايي ابـزار از قـضاوت خبرگـان و بـراي تاييـد               
 ابزار از ضريب آلفاي كرونباخ در يك نمونه آزمايشي          پايايي

و بـراي تجزيـه و تحليـل اطلاعـات از            دوگانه استفاده شده  
اسـپيرمن  اي    هو ضريب همبستگي رتب ـ   اي    هآزمون دو جمل  
  .استاستفاده شده 

  

  بررسي سوالات تحقيق
  :سوال شماره يك

ديدگاه ارباب رجوع بـه عملكـرد سـازمانهاي بخـش            -
   به مسئوليت اجتماعي چگونه است؟عمومي در عمل

نتيجه حاصل از بررسي اين سوال نشان داده است كـه           
ي مـورد مطالعـه بـه لحـاظ مـسوليت           هـا   عملكرد سـازمان  

  .اجتماعي كمتر از حدمتوسط بوده است

  آزمون دوجمله اي. 1جدول 

طبقات   تعداد
نسبت 
آزمون

سطح 
 معني داري

كوچكترمسا
 وي ميانه

<= 3 248 

بزرگترازميانه > 3 136 

 384  كل

.6 .037a 

 
  :سوال شماره دو

ديدگاه اربـاب رجـوع بـه عملكـرد سـازمانهاي بخـش             
عمومي نسبت به عمـل و پايبنـدي بـه اخلاقيـات چگونـه              

  است؟
بــراي پاســخ بــه دومــين ســوال تحقيــق از روش غيــر 

استفاده شده اسـت نتيجـه حاصـل از         اي    هپارامتري دوجمل 
ي هـا  داده است كه عملكرد سـازمان انجام اين آزمون نشان   

مورد مطالعه به لحاظ عمل به اخلاقيـات در حـد متوسـط             
 .بوده است

  آزمون دوجمله اي. 2جدول 

طبقات  تعداد نسبت 
 آزمون

سطح 
معني 
 داري

كوچكتر 
 مساوي ميانه

<= 3 215

169 3 < بزرگترازميانه

384  كل

.6  .061a,b 
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  :سوال شماره سه
رجـوع بـه عملكـرد سـازمانهاي بخـش          ديدگاه اربـاب    

 عمومي نسبت به برخورد يكـسان ومنـصفانه بـا مـشتريان           
  چگونه است؟

بـراي پاسـخ بــه سـومين ســوال تحقيـق از روش غيــر     
استفاده شده اسـت نتيجـه حاصـل از         اي    هپارامتري دوجمل 

ي هـا  انجام اين آزمون نشان داده است كه عملكرد سـازمان   
سان و منـصفانه پـايينتر از   مورد مطالعه به لحاظ برخورديك 

  .متوسط بوده است

  آزمون دوجمله اي .3جدول 

 
طبقا
 ت

تعداد نسبت 
 آزمون

سطح معني داري

 كوچكتر
مساوي 
 ميانه

<= 3 248

بزرگترازميانه > 3 136

384  كل

.6 .037a 

  

  :سوال شماره چهار
ديدگاه اربـاب رجـوع بـه عملكـرد سـازمانهاي بخـش             

  يي در ارائه خدمات چگونه است؟عمومي نسبت به كارا
براي پاسخ بـه چهـارمين سـوال تحقيـق از روش غيـر              

استفاده شده اسـت نتيجـه حاصـل از         اي    هپارامتري دوجمل 
ي هـا  انجام اين آزمون نشان داده است كه عملكرد سـازمان   
  .مورد مطالعه به لحاظ كارايي در حد متوسط بوده است

  آزمون دوجمله اي .4جدول 

طبقات  دتعدا نسبت 
آزمون

 سطح
معني 
 داري

<= 3 228

> 3 156

ميانه كوچكترمساوي
 كارايي

 هنبزرگترازميا

 كل
 384

.6 .420a,b 

 
  

  :سوال شماره پنج
ديدگاه اربـاب رجـوع بـه عملكـرد سـازمانهاي بخـش             

عمومي نسبت به شفافيت و اطلاع رساني مناسـب چگونـه           
  است؟

ز روش غيـر    براي پاسخ بـه پنجمـين سـوال تحقيـق ا          
استفاده شده اسـت نتيجـه حاصـل از         اي    هپارامتري دوجمل 

ي هـا  انجام اين آزمون نشان داده است كه عملكرد سـازمان   
از حد متوسـط  تر  مورد مطالعه به لحاظ شفاف سازي پايين     

  .بوده است

 آزمون دوجمله اي. 5جدول 

طبقات  تعداد نسبت 
 آزمون

سطح معني داري

 كوچكترمساوي
 شفاف سازي

<= 3 259 

 125 3 < بزرگتراز ميانه

 384  كل

.6 .002a 

  
  :سوال شماره شش

 ديدگاه اربـاب رجـوع بـه عملكـرد سـازمانهاي بخـش             
  عمومي نسبت به پاسخگويي چگونه است؟

براي پاسخ بـه شـشمين سـوال تحقيـق از روش غيـر              
استفاده شده اسـت نتيجـه حاصـل از         اي    هپارامتري دوجمل 

ي هـا  شان داده است كه عملكرد سـازمان انجام اين آزمون ن  
از حـد متوسـط     تر    مورد مطالعه به لحاظ پاسخگويي پايين     

  .بوده است

  آزمون دو جمله اي.6جدول 

طبقات  تعداد نسبت 
 آزمون

 سطح معني داري

 كوچكتر
 مساوي

<= 3 247 

بزرگتر > 3 137 

 384  كل

.6 .046a 

  
  :سوال شماره هفت

ــرد ســازمان  ــين عملك ــا ب ــا آي ي بخــش عمــومي در ه
  ي عملكردي و اعتماد عمومي رابطه وجود دارد؟ها حوزه

براي پاسـخ بـه هفتمـين سـوال تحقيـق از روش غيـر              
اسپيرمن استفاده شده   اي    هپارامتري ضريب همبستگي رتب   
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است نتيجه حاصل از انجام اين آزمون نشان داده است كه           
 هـا   نبين ميزان اعتماد عمومي شهروندان و عملكرد سـازما        

 ي عملكردي رابطه مستقيم وجود داردها در حوزه

 اسپيرمناي  هب همبستگي رتب ضري.7جدول 

 اعتماد عمومي

 **442. ضريب همبستگي

 000. سطح معني داري
مسوليت 
 اجتماعي

 384 تعداد

 1.000 ضريب همبستگي

 . سطح معني داري
اعتماد 
 عمومي

 384 تعداد

 **514. ضريب همبستگي

پاسخگويي 000. سطح معني داري
 384 تعداد

 **493. ضريب همبستگي

 000. سطح معني داري
شفاف 
 سازي

 384 تعداد

 **427. ضريب همبستگي

 كارايي 000. سطح معني داري

 384 تعداد

 **411. ضريب همبستگي

 اخلاقيات 000. سطح معني داري

 384 تعداد

 **451. ستگيضريب همب

 000. سطح معني داري

برخورديك
و  سان

 384 تعداد منصفانه

  
 نتيجه و بحث

ي آمـار   هـا   نتايج حاصل از تحليل اطلاعات به كمـك روش        
  :استنباطي نشان داده است كه

 ي مورد مطالعه بـه لحـاظ عمـل بـه          ها  عملكرد سازمان 
  .مسوليت اجتماعي كمتر ازحد متوسط بوده است

ظ عمـل و    ي مـورد مطالعـه بـه لحـا        ها  عملكرد سازمان 
  .پايبندي به اخلاقيات در حد متوسط بوده است

ــازمان  ــرد س ــا عملك ــاظ    ه ــه لح ــه ب ــورد مطالع ي م
برخورديكسان و منـصفانه بـا اربـاب رجـوع پـايينتر ازحـد              

  .متوسط بوده است
ي مورد مطالعه به لحـاظ كـارايي در         ها  عملكرد سازمان 

  .ارائه خدمات در حد متوسط بوده است
د مطالعـه بـه لحـاظ شـفاف         ي مـور  ها  عملكرد سازمان 

از حد متوسـط بـوده      تر    سازي واطلاع رساني مناسب پايين    
  .است

ي مورد مطالعه به لحاظ پاسـخگويي       ها  عملكرد سازمان 
  .از حد متوسط بوده استتر  پايين

ــرد    ــهروندان و عملك ــومي ش ــاد عم ــزان اعتم ــين مي ب
ي عملكردي رابطه مستقيم مـشاهده      ها   در حوزه  ها  سازمان

  .شده است
تـوان    مـي  ا مطالعه نتايج حاصـل از تحليـل اطلاعـات         ب

ي بخش عمومي در هيچ يك از       ها  گفت كه عملكرد سازمان   
ي عملكردي مـورد مطالعـه بـالاتر از حـد متوسـط             ها  حوزه

ي بخـش   هـا   نبوده است لذا به مديران و كاركنـان سـازمان         
 اعتمـاد عمـومي توصـيه      عمومي در خصوص ارتقاي سطح    

  . توجه نمايندشود كه به موارد ذيل مي
ي بخـش   هـا   پاسخگويي مديران و كاركنـان سـازمان      ـ  
  در مقابل مطبوعات عمومي
ي بخـش   هـا   پاسخگويي مديران و كاركنـان سـازمان      ـ  
  ي قانونيها در مقابل مقامات و سازمان عمومي
ي بخـش   هـا   پاسخگويي مديران و كاركنـان سـازمان      ـ  
  ارباب رجوع در مقابل عمومي
  ن وكاركنان با ارباب رجوعبرخورد عادلانه مديراـ 
  مديران وكاركنان با ارباب رجوع برخورد منصفانهـ 

وجــود قـوانين و مقــررات روشـن بــراي برخـورد بــا    ــ  
  مفسدين اداري

  برخورد روشن و قاطع با متخلفينـ 
  رفتار صادقانه و محترمانه مديران و كاركنان با مردمـ 
  با مردمگفتار صادقانه و محترمانه مديران و كاركنان ـ 
  مقابله و برخورد قاطع با رشوه خواري و پارتي بازيـ 
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  تاكيد بر رفتارها و گفتارهاي اخلاقيـ 
  ي مذهبيها پايبندي و رعايت ارزشـ 
  ها ارتقاي سطح خدمات سازمانـ 
  تسريع در ارائه خدمات به ارباب رجوعـ 
پيگيري شكايات ارباب رجـوع از مـديران و كاركنـان           ـ  

  عمومي ي بخش ها سازمان
  .جلوگيري از حيف و ميل اموال دولتيـ 
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