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  پاسخگويي؛ بستري براي تقويت اعتماد عمومي
  

  1يحمد خانباشم
  2شمس السادات زاهدي
  3سيدمهدي الواني

  

 3/12/90 :تاريخ پذيرش      24/7/90: تاريخ وصول
  

  هچكيد
هاي بخش  شواهد موجود گوياي آن هستند كه بنا به علل مختلف، افزايش منابع و مسئوليت

همراه نبوده و همين عامل علت اصـلي كـاهش   عمومي با ميزان پاسخگويي آن هماهنگ و 
در اين مقاله ضمن بررسي ادبيات اعتمـاد، تـأثير    .اعتماد مردم به اين بخش مهم جامعه است

ادراك عمومي از پاسخگويي دولت را در افزايش يا كاهش سطح اعتماد عمـومي ارزيـابي   
يي را بـر ميـزان اعتمـاد    در واقع با ارائه الگويي دو وجهـي، نحـوه تـأثير پاسـخگو    . نماييم مي

كنيم و سپس پيشنهادهايي را براي بهبود و اصـلاح   هاي دولتي بررسي مي عمومي به سازمان
هدف اين مقالـه مطالعـه نقـش عامـل پاسـخگويي در      . وضعيت كنوني مطرح خواهيم نمود

و بـراي   بـوده يش پيمـا  مبتنـي بـر  پژوهش  استراتژيهمچنين . است  اعتماد عمومي به دولت
كاركنان و مراجعـان چنـد سـازمان     .ها از ابزار پرسشنامه استفاده شده است وري دادهجمع آ

دهنـد كـه نمونـه     دولتي و غيردولتي شهر تهران جامعه آماري ايـن پـژوهش را تشـكيل مـي    
از ميان جامعه فوق انتخاب و پرسشـنامه نهـايي   نفر به صورت تصادفي  405به تعداد آماري 

ثير مثبت متغير پاسخگويي بر ارتقـاي سـطح   أپژوهش حاكي از ت نتايج .ميان آنها توزيع شد
  . اعتماد عمومي در كشور است

  .6هاي عمومي ، اعتماد عمومي به دولت و سازمان5، اعتماد4پاسخگويي :واژگان كليدي
                                                 

 ي و مدرس دانشگاه علامه طباطباييتدانشجوي دوره دكتري مديريت دول - 1

 دانشگاه علامه طباطبايي استاد -2

 دانشگاه علامه طباطبايي استاد -3
4. Accountability  
5. Trust  
6. Public Trust to the Government and public organizations 
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  مقدمه
چـه در ارتبـاط ميـان     يروزمره در جوامع انسـان  يها و كنش ها از تعامل ياعتماد بنيان بسيار

اعتمـاد مفهـوم مبهمـي اسـت كـه از       .سـت ا هـا  بين گروه يه در ارتباطات اجتماعو چ يفرد
هاي مختلف تجزيه و تحليل شده و اين امر تاحدودي به كثرت معنـا، ابعـاد و انـواع     ديدگاه

ترين مكانيزم براي فرهنـگ آمـوزي    مهم 1به گفته برثويت. مختلف آن منتهي گرديده است
 2»بهـن رابـرت  «به اعتقاد ). 6 ، ص1384ايران نژاد و پناهي، (اعتماد، اعتماد به ديگران است 

له بزرگـي اسـت كـه انديشـمندان مـديريت دولتـي بـا آن        ئاعتماد يكـي از سـه مس ـ  ) 1995(
اعتمـادي   بـي . شـود  فقدان اعتماد منجر به محدود شدن انعطاف و آزادي عمل مي. اند مواجه

دهـد و   تحـت تـأثير قـرار مـي     كند، آهنـگ گفتمـان سياسـت را    در زندگي سياسي نفوذ مي
ممكن است دلايل بنيادين آنها را براي مشاركت در سياست يـا پرهيـز از مشـاركت، تغييـر     

اعتمادي منجر به نوعي وابسـتگي   كند و لي بي اعتماد نقش روابط غيررسمي را ايفا مي. دهد
كثر جوامع بـه  رسد در ا به نظر مي. شود گرايي مي هاي رسمي و قانون شديد به قوانين و رويه

هاي  اي از عوامل نظير از خود بيگانگي، فقدان سرمايه اجتماعي، وجود رسانه علت مجموعه
هاي دولتي، اعتماد مردم به دولـت كـاهش يافتـه      انتقادي و به ويژه عدم پاسخگويي سازمان

و  پردازيم و سپس تأثير پاسخگويي در اين مقاله ابتدا به بررسي مفهوم كلي اعتماد مي. است
  .نماييم ميهاي مهم آن را در افزايش يا كاهش اعتماد عمومي نقادي و ارزيابي  مؤلفه

  

  مفهوم اعتماد
كننـد،   صرف اينكه اشخاص در جامعه در كنار هم زندگي مـي  به گفته يكي از انديشمندان

گذارند و شايد رفتاري خيرخواهانه يا حداقل غير بدخواهانه نسبت به  به يكديگر احترام مي
اي اعتمـاد، فراتـر از    اهميت پايه. كديگر دارند، ناشي از يك اعتماد سطحي بين افراد استي

ارزش كاركردي و سودمند آن در جلـوگيري از بـه خطـر افتـادن     . اين دلايل اخلاقي است
هـا   نقش اعتماد در كاركرد جامعه از مدت. )644 ، ص2004سابين، (روابط اجتماعي است 

تـوان بـه دوركـيم اشـاره      كه از ميان آنهـا مـي  شده  حوزه مطالعه پيش توسط دانشمندان اين

                                                 
1. Braithwaite 
2. Robert Behn 
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در تئــوري سياســي و جامعــه شناســي مــدرن، مفهــوم اعتمــاد را بــه طــور معمــول در  . كــرد
شناسـان روي   ايـن در حـالي اسـت كـه تمركـز جامعـه      . كنند اي تعريف مي چارچوب رابطه

هاي مهم روابط انساني و زمينه ساز  اعتماد يكي از جنبه. باشد ها مي روابط بين افراد و سيستم
هـاي مختلـف    اعتمـاد مبـادلات را در زمينـه   . مشاركت و همكاري ميان اعضاي جامعه است

در فضاي مبتني بر اعتماد ابزارهـايي چـون   . بخشد اقتصادي، اجتماعي و فرهنگي سرعت مي
قصد افراد  دهند و در عوض زور و اجبار به تضمين دادوستدها، كارايي خود را از دست مي

اعتمـاد، كـار بـازار را رونـق     . يابـد  ها و اعتقاد بـه درسـتكاري افـزايش مـي     براي بازپرداخت
اي پررونـق   دهد و شبكه ها افزايش مي بخشد، تمايل افراد را به تعامل و همكاري با گروه مي

ا اعتماد، رضـايت ر . كند هاي داوطلبانه در ابعاد مختلف زندگي اجتماعي ايجاد مي از تجمع
كند و اين يكي از اهداف مهمي است كه نخبگان و اداره كنندگان جامعه  جانشين اجبار مي

به طور كلي اعتماد به عنوان بخشي از واكنش فـرد در قبـال   . در صدد دستيابي به آن هستند
تمـاد يـك   اع. باشـد  كنش بـين كـارگزاران اجتمـاعي مـي     ديگران و به عنوان بخشي از برهم

ها و كـارگزاران   گر در رابطه با ديگر گروه اساس آن يك كنشكه بر احتمال عقلاني است
د ن ـكن بيني و فعاليـت خـود را بـر اسـاس آن طراحـي مـي       رفتار آنها را قبل از وقوع آن پيش

  ). 222 ، ص2007لارسون، (
  

  اعتمادمفهوم تعاريف متفاوت از . 1جدول 
  تعريف از اعتماد  منبع

Offe, 1999: 47  

ها يا خصايص يك شخص يا سازمان، پذيرفتن يـا   به برخي از ويژگي اطمينان يا اتكاء
اعتبار دادن به شخص يا سازمان بدون بررسي و دريافت شواهد و قرائن، باور يا اعتقاد 
يا اتكاء به صداقت يك فرد يا سازمان، داشتن انتظارات مطمئن نسبت به فرد يا سازمان 

پـس اعتمـاد بـاور مـا     . هـا  افراد يا گـروه  و همچنين باور به صداقت، درستي و وفاداري
يعني احتمال اينكه ديگران كارهـاي  . رود راجع به عملي است كه از ديگران انتظار مي

  .خاصي را انجام دهند و يا از انجام كارهاي خاصي امتناع كنند

Rootter, 1997: 652  
ده، اظهـار  توان به واسطه آن بر كلام، وع ـ ديدي از جانب فرد يا گروهي كه مي صلاح

  .شفاهي يا كتبي فرد يا گروه ديگري تكيه كرد

Gordon, 2000: 298 
اعتماد يك انتظار مثبت اسـت، در رابطـه بـا اينكـه طـرف مقابـل در گفتـار، كـردار و         

  .اي فرصت طلبانه رفتار نكند تصميمات خود به گونه
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Nyhan and Marlowe, 
1997: 615   

Nyhan, 2000: 88 

ينان است كه يك فرد در رابطه با ديگري از آن برخوردار اسـت  اعتماد سطحي از اطم
اعتمـاد داراي  . كنـد  و بر اساس آن رفتاري منصفانه، اخلاقي و قابل پيش بيني ارائه مي

يك ساختار چند بعـدي اسـت كـه شـامل اعتمـاد بـين فـردي، بـين دو نفـر، گروهـي،           
همكـار در محـل كـار،     سازماني، بين سازماني، اعتمـاد سياسـي، اجتمـاعي، اعتمـاد بـه     

  .باشد مي ...اعتماد بين ارشد و زيردست در محل كار و 
  

  اعتماد عمومي 
گونه كه اشاره شد بررسي ادبيات موجود بر فقدان تعريف دقيقي از معناي واژه اعتماد  همان

، ايده محوري اعتماد اين است كه اعتماد بـر نـوعي   1»نالس«و  »چمار«به زعم . حكايت دارد
ســازد امــا ضــرورتاً  ، اعتمــاد را مخــدوش مــيهــاتخطــي از ايــن انتظار. اســتوار اســت انتظــار

به اعتقاد زاكر بي اعتمادي وقتي ايجاد مـي شـود كـه بـدگماني     . كند اعتمادي ايجاد نمي بي
در يك مبادله دو طرفه، احتمـالاً بـه    هاتوجهي به برخي از انتظار كند و در نتيجه بي بروز مي

توان اعتماد را نـوعي   بنابراين مي ).59 ، ص1989زاكر، ( شود داده مي ديگر مبادلات تعميم
تواند بر مبناي اقدام مـورد انتظـار طـرف ديگـر      انتظار نتايج مثبت دانست كه يك طرف مي

ايـن تعريـف،   . دريافـت نمايـد  ) در يك تعامل كه مشخصه اصلي آن عـدم اطمينـان اسـت   (
  : تعريف كاملي است زيرا

  گيرد؛  عدم اطمينان وجود دارد، شكل ميدر محيطي كه ) الف
  بيانگر نوعي انتظار است كه امكان تخطي از آن وجود دارد؛ ) ب
  خورد؛  به طور مستقيم به ميزاني از انتظارات پيوند مي ميزاني از اعتماد) ج
  مستلزم دو يا چند طرف است؛ ) د
  .شود، نه نتايج منفي به نتايج مطلوب مرتبط مي) ه

ين معني است كـه عامـه   ه اآيد ب وقتي سخن از اعتماد عمومي به ميان ميبر اين اساس 
 ،هاي دولتي با اقدامات خود در تعامل با عامـه  مردم انتظار دارند مقامات و كاركنان سازمان

در اين تعامل نوعي عدم اطمينان و عـدم شـناخت از   . آنها به خوبي پاسخ دهند هايبه انتظار
به عبـارت ديگـر اعتمـاد عمـومي يعنـي      . هاي دولتي وجود دارد نحوه انجام امور در سازمان
بـه   از طـرف متوليـان امـور عمـومي     دريافـت پاسـخ مثبـت    برايميزان يا سطح انتظار عموم 

                                                 
1. March & Olsen 
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هـايي كـه نماينـدگان آنهـا      اعتماد عمومي، شهروندان را به نهادها و سازمان ؛هايشان خواسته
اثربخشـي دولـت دموكراتيـك افـزايش     دهد و از ايـن طريـق مشـروعيت و     هستند پيوند مي

شود كه تنها سطح متوسطي از اعتمـاد، كـاركردي و    همچنين بر اين نكته تأكيد مي. يابد مي
ين معني كه اعتماد احساسي و افراطـي مـردم نسـبت بـه دولـت و مـديران       ه اسازنده است؛ ب

شـروعيت  شـود و كـاهش اعتمـاد عمـومي نيـز م      دولتي، مانع نقد و اصلاح عملكرد آنها مي
  .مديريت دولتي و نظام سياسي را زير سؤال خواهد برد

  

  تعريف پاسخگويي
عمل مسئول دانستن فرد يا افرادي مشـخص در   :به طور خلاصه پاسخگويي عبارت است از

قبال وظايف محوله يا به عبارتي ديگر دليل آوردن يا دليـل خواسـتن بـراي كارهـاي انجـام      
وجود تعريف شـفاف از  : از است حاكم بر آن عبارت شده و وظايف انجام نشده كه اصول

وظــايف محولــه، مشــخص بــودن مســئوليت انجــام كــار، تفــويض ناپــذير بــودن مســئوليت  
مفهـوم   1بـه اعتقـاد اسـكات   . ها پاسخگويي در قبال امور محوله، مستند و مستدل بودن پاسخ

 :و عبارت است از گذاران دولتي پايه ريزي شده پاسخگويي به صورت سنتي به وسيله قانون
وظايف رسمي افـراد دولتـي بـراي پاسـخ دادن در مـورد اعمالشـان بـه وزيـران، مجلـس و          

و » چرايـي «همـان اطـلاع شـهروندان از     ؛هـدف پاسـخگويي بـه معنـاي عـام آن      .هـا  دادگاه
بـه گفتـه يكـي ديگـر از     . باشـد  مجريـان و كـارگزاران مـي    هـاي  اقـدام  ،تصميم» چگونگي«

ي سه هدف عمده دارد پاسخگويي به عنوان ابزار كنترل دولت، بـه  پاسخگوي نظران صاحب
فقيهـي،  (ابزاري براي بهبود خدمات دولتي  و مين استفاده صحيح از منابع عموميعنوان تض

  ).55 ، ص1380

                                                 
1. Scott 
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  )2و دوبنيك 1مدل روزمك(هاي پاسخگويي  مدل
يي سلسـله  اساس دو بعد منبـع كنتـرل و شـدت كنتـرل، چهـار نـوع پاسـخگو       در اين مدل بر

اگر سازمان دولتـي توسـط نهادهـا و    . اي و سياسي مشخص شده است مراتبي، قانوني، حرفه
نفع خارج سازمان كنترل شود، منبع كنترل بيروني است و اگـر   هاي ذي ها و يا گروه سازمان

همچنـين اگـر   . خواهد بـود پاسخگويي درون سازمان وجود داشته باشد، منبع كنترل دروني 
ي يا مديران و متخصصان بـه موجـب قـوانين و مقـررات ملـزم بـه پاسـخگويي        سازمان دولت

    ).93 ، ص1386فتاحي و واثق، (باشند، شدت كنترل زياد و در غير اين صورت كم است 
  

  )229 ص،1987روزمك و دوبنيك، ( انواع پاسخگويي عمومي در مدل روزمك و دوبنيك .2جدول 

  

  3مدل پاسخگويي شوارتز
كند، يعني استفاده هر يك از انواع پاسخگويي  را پيشنهاد مي» پاسخگويي اقتضايي«شوارتز 
شـوارتز،  خـانزاده بـه نقـل از    (يبي از آنها بسته به موقعيت موجب موفقيت خواهد شد يا ترك
  :ازاســت  هــاي پاســخگويي معرفــي شــده در ايــن رابطــه عبــارت  مــدل). 1166، ص 2001

  ؛پاسـخگويي بـه شـهروندان    -3 ؛پاسـخگويي بـه كاركنـان    -2 ؛پاسخگويي به فرادستان -1
  .پاسخگويي به خود -5و ارباب رجوع؛ پاسخگويي به مشتريان  -4

ييــد رابطــه پاســخگويي و اعتمــاد عمــومي، انــواع أهمچنــين يكــي از محققــان ضــمن ت
بندي نموده است كه با توجه به جامعيت و نگاه همزمان آن  پاسخگويي را به شرح زير طبقه

تـر ذكـر آن رفـت،     كه پيش) منبع كنترل دروني و بيروني(به پاسخگويي داخلي و خارجي 
 ):25-50 صص ،1382دانايي فرد، (ي را مبناي عمل قرار خواهيم داد اين دسته بند

                                                 
1. Rozmek 
2. Dubnick 
3. Schwartz 

  سلسله مراتبي
  )كنترل بيروني درجه كنترل زياد و منبع(

  قانوني
  )درجه كنترل زياد و منبع كنترل دروني(

  اي حرفه
  )درجه كنترل كم و منبع كنترل بيروني(

  سياسي
  )درجه كنترل كم و منبع كنترل دروني(
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 ؛كنند تا چه حد متصديان امور عمومي از قوانين تبعيت مي :پاسخگويي قانوني )1

 ؛ميزان انطباق عملكرد كارگزاران عمومي با موازين اخلاقي جامعه :پاسخگويي اخلاقي )2

 ؛روش ترين مصرف منابع پولي عمومي به اثربخش :پاسخگويي مالي )3

منتخب و برآوردن  مداران ميزان تحقق اهداف مورد نظر سياست :پاسخگويي عملكردي )4
 ؛مشي عمومي در قلمرو خط هاانتظار

 ؛هاي دموكراتيك ها و فرايند ل بودن به ارزشيارزش قا :پاسخگويي دموكراتيك )5

مطـرح شـده از طـرف نماينـدگان      هـاي  كننـده بـه سـؤال    پاسخ قانع :پاسخگويي سياسي )6
 . ...مطبوعات و مجلس،

  

  اعتماد عمومي ينقش عنصر پاسخگويي در بهبود و ارتقا
هـا و بـه    هاي كليدي مستخدمان خدمات كشوري در دموكراسي پاسخگويي يكي از ارزش
تر، پاسخگويي بخشي از هويت  از منظري وسيع. هاي پيشرفته است خصوص در دموكراسي
هـا،   ها و يا در شركت اري، ملي، دادگاههاي اد هاي عمومي، دستگاه مديريت چه در سازمان

مشـكل مـاهوي دموكراسـي در حكومـت اداري،     . باشـد  مـي هاي خصوصي  ها و تيم انجمن
آشتي دادن الزام سياسي پاسخگويي با الزامات انعطـاف پـذيري و حسـاس بـودن مـديريت      

هـاي سياســي صـاحبان اختيـار بايـد از نــوعي      براسـاس تئـوري  . نسـبت بـه شـهروندان اســت   
ــار خــود برخــوردار باشــند محــد براســاس  .)2 ، ص1999، 1روســيو( وديت در اعمــال اختي
نظران با توجه به اينكه در سـاليان اخيـر اعتمـاد عمـومي نسـبت بـه بخـش         هاي صاحب يافته

با كاهش مواجه بوده است تقاضا و فشار براي افزايش پاسـخگويي در بخـش    دولتي عمدتاً
  . عمومي نسبت به گذشته بيشتر شده است

. استم در حال تغيير يبه اعتقاد وي علت اين امر آن است كه ماهيت بخش عمومي دا
ها رشد پيدا كـرده و نـوعي رقابـت را كـه محـور       اين بخش از نظر اندازه، منابع و مسئوليت

دهـد كـه افـزايش     در حقيقت شواهد نشان مـي . باشد به خود ديده است مديريت گرايي مي
بخش با ميزان پاسخگويي آن هماهنـگ نبـوده در نتيجـه توانـايي     هاي اين  منابع و مسئوليت

                                                 
1. Rossciou 
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ايـن افـول در پاسـخگويي     طبعـاً . اجراي استانداردهاي رسمي با افول مواجه گرديـده اسـت  
1آلمونـد و وربـا  البته نبايد از نظر دور داشت كه افرادي ماننـد  . شود اعتمادي مي منجر به بي

 

انـد   جتماعي و اعتماد مردم به دولت را متذكر شدهاي آشكار بين ميزان اعتماد ا د رابطهجوو
زنند كه وجود اعتماد عمومي يك لايه بيروني مهم از عنصر مشروعيت دولـت   و حدس مي

  ). 13ص  ،1963آلموند و وربا، (باشد 
2افزون بر آن انديشمنداني نظير رونالد اينگلهارت

يرهاي جنبـي همچـون وضـعيت    متغ  
در يك كشور را كمـابيش بـر سـطح    ) اد و مشاركت اجتماعيميزان اعتم(سرمايه اجتماعي 

). 7 ، ص1997اينگلهـارت،  (كنند  قلمداد مي مؤثراعتماد مردم به دولت و نهادهاي عمومي 
ما به اعتقاد دنهـارت هـيچ چيـز نـه خطاهـاي قضـاوت، نـه عـدم كـارايي، نـه ضـايعات، نـه             

هـا را   كست در جنگ دولـت هاي سنگين، نه وجود مقررات بيش از حد و نه حتي ش ماليات
لرزاند مگر وجود اين باور كه عامه مردم تصور كننـد كـه حاكمـان و مـديران      از ريشه نمي

. انديشـند  دولتي به جاي توجه به منفعت عامه و موكلان خود به منفعت شخصي خويش مي
م زماني كه اين باورها ميان مردم فراگير شد و براي مدتي طولاني تـداوم يافـت، عامـه مـرد    

اگر عامـه مـردم   . دست خواهند دادمردان و نهادهاي دولتي را از  ايمان خود نسبت به دولت
ــه نهادهــاي دولتــي و افــراد منتخــب و منتصــب دولتــي ايمــان نداشــته باشــند، در اجــراي    ب

ي كـه مسـتلزم ايثـار و فـداكاري اسـت همكـاري       هاي تصميمدشوار به خصوص  هاي تصميم
  . نخواهند نمود

نفعت طلبانه از سوي مديران و كاركنان دولت اعتماد عمومي را مخدوش بروز رفتار م
تـوان   بنابراين مي. شود هاي مزبور مي سازد و منجر به از دست دادن ايمان عمومي به نهاد مي

ادعا كرد براي اينكه كاركنان، مديران و كارگزاران دولت نشان دهند كه بـه منفعـت عامـه    
  . لوحه كار خويش قرار دهندپايبندند بايد پاسخگويي را سر

خدمات  3»عموميت«نظران يكي از استانداردهاي معمول  از طرف ديگر به باور صاحب
از نظـر  . عمومي آن است كه تا چه حد نسبت بـه پاسـخگويي عمـومي اصـلاح پـذير اسـت      

                                                 
1. Almond & Verba 
2. Ronald Inglehardt 
3. Publicness 
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هـاي دولتـي،    هاي شكايت از سـازمان  فرايندهايي نظير محافل عمومي، رويه 1»فردريكسون«
در  »عامـه «كـه نمادهـاي ابـراز پاسـخگويي هسـتند بـا تئـوري كلـي         ... حكميت وداوري و 

   ).25 ص ،1382دانايي فرد، ( مديريت دولتي مناسبت دارند
هـاي عمـومي بـه اعتبـار رهبـري و       در سازمان »عموميت«از طرف ديگر معيار محوري 

خگويي، عدم حساسيت و پاس ـ. پاسخگو بودن سيستم خدمات عمومي به مردم بستگي دارد
گويـد   مـي  2براي مثال اكونـل . كند اعتماد عمومي را نسبت به خدمات عمومي مخدوش مي

پاسخگويي وقتي وجود دارد كه خدمات عمومي با كيفيت بالا، هزينه پايين و روش مناسب 
بر اين اساس، تضمين و جلب اعتماد شهروندان هميشه ). 86ص ، 2005نل، اكو(ارائه شوند 

برخي ديگـر از انديشـمندان نيـز ضـمن طـرح      . يران دولتي بوده استچالش مهمي براي مد
به اعتقـاد  . دانند اعتمادي مي هاي دولتي عدم پاسخگويي را عامل اصلي بي مشكلات سازمان

طلبـي   هاي مـالي ناكارآمـد، منفعـت    هاي فاقد اثربخشي مناسب، سازمان آنها، وجود سازمان
هـاي دولتـي و مـواردي     مزد در سـازمان هاي مالياتي، سطح حقوق و دسـت  شخصي در بخش

هاي دولتي و غيرانتفاعي هسـتند و   مانند آن در زمره عوامل اصلي و مشكلات عمده سازمان
به ايـن ترتيـب بـا مـروري      .اعتمادي است عدم پاسخگويي در قبال اين مشكلات موجب بي

بـر   ثرمـؤ رسـد يكـي از عوامـل كليـدي      هاي صورت گرفته به نظر مي گذرا بر اهم پژوهش
نظرانـي ماننـد رابـرت     صاحب. هاي دولتي عنصر پاسخگويي است اعتماد عمومي به سازمان

بر اعتماد عمومي مهم ترين عامل را وضعيت پاسخگويي  مؤثردنهارت از ميان عوامل اصلي 
با توجه به مطالب مطرح شده در خصوص اهميـت   بنابراين .اند هاي دولتي دانسته در سازمان

 هـاي  ههاي دولتي و بـا اسـتفاده از نظري ـ   در تبيين اعتماد عمومي به سازمان متغير پاسخگويي
توان بـه صـورت    دنهارت و ساير تئوري پردازان اين حوزه، فرضيه اصلي اين پژوهش را مي

  :زير تنظيم نمود
هـاي دولتـي بـر سـطح اعتمـاد       ادراك عمـومي از ميـزان پاسـخگويي سـازمان     :فرضيه

  .بودخواهد  مؤثرعمومي به دولت 

                                                 
1. Frederickson 
2. O'Connell 
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  ارتباط بين اعتماد عمومي به دولت و پاسخگويي .1نگاره 
  

  مدل مفهومي يا چارچوب نظري پژوهش
مطـرح شـده در بخـش مبـاني نظـري و ادبيـات پـژوهش و        هـاي   هبا توجه به مجمـوع نظري ـ 

تحقيقات قبلي صورت گرفته در اين حوزه كه در قالب يك فرضيه اصـلي از مبـاني نظـري    
  :مفهومي تحقيق حاضر به صورت زير طراحي و تدوين گرديده است استخراج شد، مدل

  
  

  
  

    
  

    
  
  
  
  

 مدل مفهومي پژوهش .2نگاره 

حل مسائل 
 مردم

عدالت 
 مداري 

شهروندان  -تعامل دولت
  ) اطمينان(

اعتماد 
  عمومي

 
  پاسخگويي

 سياسي

 -عملكردي
 اجرايي

 اخلاقي

 مالي

 قانوني

ــطح   ــومي از ســـ ادراك عمـــ
 دولت پاسخگويي

ــت و    ــه دول ــومي ب ــاد عم اعتم
 هاي دولتي سازمان
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 ري براي تقويت اعتماد عموميپاسخگويي؛ بست  39

  هاي پژوهش فرضيه
  

  اصلي  فرضيه
هاي دولتـي   ادراك عمومي از سطح پاسخگويي بر ميزان اعتماد عمومي به دولت و سازمان

  .ثير مستقيم داردأت
 

  هاي فرعي فرضيه
ثير أهاي دولتي ت ي بر سطح اعتماد عمومي به دولت و سازمانپاسخگويي اخلاق -1

  .مستقيم دارد
ثير أدولتي تهاي  پاسخگويي قانوني بر سطح اعتماد عمومي به دولت و سازمان -2

  .مستقيم دارد
ثير أدولتي تهاي  پاسخگويي مالي بر سطح اعتماد عمومي به دولت و سازمان -3

  .مستقيم دارد
ثير أدولتي تهاي  بر سطح اعتماد عمومي به دولت و سازمانپاسخگويي عملكردي  -4

  .مستقيم دارد
ثير أدولتي تهاي  پاسخگويي سياسي بر سطح اعتماد عمومي به دولت و سازمان -5

  .مستقيم دارد
  

 روش شناسـي 

 باشد ميپيمايشي  -همان گونه كه در ابتداي مقاله اشاره شد پژوهش حاضر از نوع توصيفي
ت را از چگونگي وضعيت موجـود ترسـيم   يري مبتني بر واقعياست كه تصو آن پيرا در يز

اين پژوهش  در واقع. ديف نمايشود بي كم و كاست توص ه را كه مشاهده ميچكند و هر آن
آوري و تحليـل   و از نظر روش جمع) الگوسازي(به لحاظ ماهيت و هدف از نوع كاربردي 
حـدوده زمـاني   زون بـر آن پـژوهش حاضـر م   اف ـ. اطلاعات مبتني بر استراتژي پيمايش است

نظر پژوهشـگر بـراي   به عبارت ديگـر بـازه زمـاني مـد     .نظر داشته استساله اخير را مد  شش
در آن  كنـوني  كـه دولـت   باشـد  مـي افراد ناظر بر شش سال اخيـر  ) نگرش(سنجش ادراك 
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هد فعاليت داشته است و از لحاظ قدرت سياسي و اجرايي نـوعي اسـتمرار حاكميـت را شـا    
  ).است 88-89هاي  زماني سال هحدودمزمان اجراي مراحل عملي تحقيق نيز در (ايم  بوده

  

  جامعه و نمونه آماري
هاي دولتي و غيردولتي شهر تهران صـورت پذيرفتـه    پژوهش حاضر در سطح برخي سازمان

كاركنـان آمـوزش و پـرورش، شـركت     مشتمل بـر وزارت رفـاه، شـركت راه آهـن،     (است 
شركت بيمه ملت و بخشي از دانشجويان دانشگاه علامـه  ، ، ستاد گروه بهمنداروسازي شفا

كه نمونه آماري به طور تصادفي از ميان جامعه آماري فوق انتخـاب و پرسشـنامه   ) طباطبايي
حاصل از بررسي مباني نظري و ادبيات تحقيق، كارهاي صورت گرفته توسط سـاير  (نهايي 

در . در ميـان آنهـا توزيـع شـد    ) ته در پنـل دلفـي  پژوهشگران قبلي و اصلاحات صورت گرف
پرسشـنامه قابـل    405ها توسط پژوهشگر تا جايي ادامه يافت كه  نهايت كار توزيع پرسشنامه
  .استفاده، جمع آوري گرديد

  

  شروايي و پايايي ابزار سنج
ورد به منظور اطمينان از روايي و پايايي ابزار سنجش تمهيداتي به شرح زير پيش بيني و به م

  :اجرا گذاشته شد
  

  روايي ابزار ) 1
   :روايي محتوااقدامات انجام گرفته براي اطمينان از ) الف

  ؛مطالعه كتب و مقالات مربوط به موضوع تحقيق و تعيين اقلام اطلاعاتي لازم )1
 ؛ها استفاده از نظرات افراد صاحب نظر و خبره در اصلاحات جزئي پرسشنامه )2

نظران معتبـر و نـام    هاي استاندارد كه توسط صاحب رسشنامهاستفاده از ابزار سنجش يا پ )3
 شده است؛ تأييدآشناي مديريت طراحي و پيش از اين در تحقيقات مختلف روايي آن 

  ؛اصلاحي رهايهاي نمونه و استفاده از بازخورها و نظ توزيع اوليه پرسشنامه بين گروه )4

 .دهندگان ارائه توضيحات لازم همراه با تحويل پرسشنامه به پاسخ )5
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هـاي   نظـران در حـوزه   شايان ذكر است كه در اين تحقيق از اساتيد، خبرگان و صاحب
مربوط به پژوهش حاضر در قالب پنل دلفي و به منظور اطمينـان بيشـتر در مـورد صـحت و     

  .هاي پژوهش استفاده شد و گويهها  مؤلفهروايي چارچوب نظري كلي، ابعاد، 
  

  أييدي جهت بررسي روايي سازه در مدلتحليل عاملي ت :روايي سازه) 2
يكـي از  ايـن روش  . شـود  اسـتفاده مـي  ي تأييـد تحليـل عـاملي    ازبررسي روايي سازه  جهت
گيري  ها و اندازه خصهاي معتبر علمي براي مطالعه ساختار داخلي يك مجموعه از شا روش

ا و عوامـل  ه ـ اي از شـاخص  است كه به برآورد بار عاملي و روابط بين مجموعهروايي سازه 
بر اين اساس، هرچـه  . بار عاملي، معرف همبستگي شاخص با عامل مربوطه است. پردازد مي

تر باشد، در تفسير آن عامل بايد وزن بيشـتري بـه آن    بار يك شاخص در يك عامل بزرگ
هـاي هـر يـك از متغيرهـاي      مؤلفـه در اين قسـمت، روابـط بـين ابعـاد و     . شاخص داده شود

  . شود ارزيابي ميي تأييدز آزمون تحليل عاملي با استفاده اپژوهش 
  

  )تينمايش بارهاي عاملي استاندارد و مقادير آماره (هاي تحليل عاملي تأييدي  مدل
  

  ربوط به متغير پاسخگوييهاي م مؤلفه
هـاي مربـوط بـه متغيـر پاسـخگويي را نشـان         مؤلفـه ي تأييـد جداول زير نتايج تحليل عاملي 

ها از بار عاملي قابـل قبـولي در رابطـه      مؤلفهشود، تمامي  لاحظه ميگونه كه م همان. دهد مي
  . با متغير مكنون مربوطه برخوردارند

  
  هاي مربوط به متغير پاسخگويي نتايج تحليل عاملي تأييدي مؤلفه .3جدول 

  بار عاملي آماره تي  هاي پاسخگويي مؤلفه  رديف
  69/0  59/15  پاسخگويي اخلاقي  1
  81/0  47/19  يپاسخگويي قانون  2
  88/0  31/22  پاسخگويي مالي  3
  95/0  18/25  اجرايي -پاسخگويي عملكردي  4
  87/0  71/21  پاسخگويي سياسي  5
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 هاي برازش در مدل تحليل عاملي تأييدي نمايش نوع و مقادير شاخص .4جدول 

  مقدار مطلوب   مقدار محاسبه شده  نام شاخص  نوع شاخص
  )قابل قبول(

  نتيجـه

ريشه خطاي ميانگين   برازش كل مدلمعيارهاي 
  مجذورات تقريب

  قابل قبول  08/0كمتر از   057/0

ريشه ميانگين مجذور 
 )استاندارد شده( مانده

  مطلوب  05/0كمتر از   01/0

  مطلوب  90/0بالاتر از   99/0 شاخص برازش مدل  هاي برازش مطلق  شاخص
  مطلوب  90/0بالاتر از   97/0 شاخص برازش

  شاخص بنتلر بونت   زش نسبي هاي برا شاخص
 )نرم شده برازندگي(

  مطلوب  90/0بيشتر از   00/1

  شاخص تاكر لويز 
 )نرم نشده برازندگي(

  مطلوب  90/0بيشتر از   99/0

شاخص برازندگي 
 تطبيقي

  مطلوب  90/0بيشتر از   00/1

  مطلوب  90/0بيشتر از   00/1 شاخص برازش اضافي
  مطلوب  90/0بيشتر از   99/0 شاخص برازش نسبي

  
 هاي مهم در تأييد مدل مقادير برخي شاخص .5جدول 

  نتيجـه  )قابل قبول(مقدار مطلوب   مقدار محاسبه شده  نام شاخص
  -  -  20/9 كاي دو

  -  -  4 درجه آزادي
  قابل قبول  05/0تر از  بزرگ  056/0 سطح معناداري

ريشه خطاي تقريب ميانگين 
  مجذورات 

  قابل قبول  08/0كمتر از   057/0

  قابل قبول  2يا  4تر از  كوچك  3/2 درجه آزادي/كاي دو
  

هاي متغير پاسخگويي  مؤلفهي تأييدها و جداول فوق خلاصه نتايج تحليل عاملي  نگاره
 مؤلفـه هـاي مـورد بررسـي،      مؤلفـه دهد و بيانگر ايـن مطلـب اسـت كـه در ميـان       را نشان مي
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 ري براي تقويت اعتماد عموميپاسخگويي؛ بست  43

پاسـخگويي اخلاقـي    مؤلفهاراي بيشترين تأثير و د 95/0پاسخگويي عملكردي با بار عاملي 
  .باشد داراي كمترين ميزان تأثير نسبي مي 69/0با بار عاملي 

  

  به متغير اعتماد عموميمربوط  هاي مؤلفه
ملاحظـه  . دهـد  هاي اعتماد عمومي را نشان مـي   مؤلفهي تأييدجدول زير نتايج تحليل عاملي 

  . بولي در رابطه با متغير مكنون برخوردارندها از بار عاملي قابل ق  مؤلفهشود  مي
  

 هاي برازش در مدل تحليل عاملي تأييدي نمايش نوع و مقادير شاخص .6جدول 

مقدار محاسبه   نام شاخص  نوع شاخص
  شده

  مقدار مطلوب 
  )قابل قبول(

  نتيجـه

ريشه خطاي ميانگين   معيارهاي برازش كل مدل
  مجذورات تقريب

  آلايده   08/0كمتر از   00/0

ريشه ميانگين مجذور 
 )استاندارد شده( مانده

  -  05/0كمتر از   -

  -  90/0بالاتر از   - شاخص برازش مدل  هاي برازش مطلق  شاخص
  -  90/0بالاتر از   - شاخص برازش

  شاخص بنتلر بونت   هاي برازش نسبي  شاخص
 )نرم شده برازندگي(

  -  90/0بيشتر از   -

  شاخص تاكر لويز 
 )رازندگينرم نشده ب(

  -  90/0بيشتر از   -

شاخص برازندگي 
 تطبيقي

  -  90/0بيشتر از   -

  -  90/0بيشتر از   - شاخص برازش اضافي
  -  90/0بيشتر از   - شاخص برازش نسبي
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 هاي مهم در تأييد مدل مقادير برخي شاخص .7جدول 

  نتيجـه  )قابل قبول(مقدار مطلوب   مقدار محاسبه شده  نام شاخص
  -  -  00/0 كاي دو

  -  -  00/0 درجه آزادي
  ايده آل  05/0تر از  بزرگ  00/1 سطح معناداري

ريشه خطاي تقريب ميانگين 
  مجذورات 

  ايده آل  08/0كمتر از   00/0

  ايده آل  2يا  4تر از  كوچك  00/0 درجه آزادي/كاي دو
  

  هاي مربوط به متغير اعتماد عمومي نتايج تحليل عاملي تأييدي مؤلفه . 8جدول 
  بار عاملي آماره تي  هاي اعتماد عمومي مؤلفه  رديف

  92/0  52/23  )اطمينان به دولت(تعامل و سازگاري   1
  90/0  70/22  )گشايي دولت مشكل(حل مسائل و مشكلات عمومي   2
  86/0  25/21  )عدالت مداري دولت(احساس عدالت محوري   3

  

تغيـر اعتمـاد عمـومي را    هـاي م  مؤلفـه ي تأييـد جداول فوق خلاصه نتايج تحليل عاملي 
تعامـل و   مؤلفـه هاي مورد بررسي،   مؤلفهدهد و بيانگر اين مطلب است كه در ميان  نشان مي

عـدالت مـداري بـا بـار      مؤلفـه داراي بيشترين تأثير و  92/0با بار عاملي ) اطمينان(سازگاري 
  .باشد داراي كمترين ميزان تأثير نسبي مي 86/0عاملي 

  

  پايايي ابزار ) 2
براي پرسشنامه مورد اسـتفاده   SPSSيب آلفاي كرونباخ محاسبه شده از طريق نرم افزار ضر

نفر، بسيار مطلـوب و در حـدود    35به تعداد  در اين پژوهش براي يك نمونه آزمايشي اوليه
هاي  بنابراين از آنجايي كه ميزان اين ضريب براي پرسشنامه. به دست آمده است درصد 96

  .توان پايايي ابزار را پذيرفت صد به دست آمده ميدر 70موجود بيش از 
  

  وضعيت پايايي ابزار سنجش .9جدول 
  كرونباخ آلفاي  )ها گويه( تعداد سؤال  ابعادتعداد   متغيرها  رديف

  96/0  17  5  پاسخگويي دولت و نهادهاي دولتي  1
  93/0  10  3  اعتماد عمومي  2
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 ري براي تقويت اعتماد عموميپاسخگويي؛ بست  45

  ها روش تجزيه و تحليل داده
 ها در اين پژوهش عبـارت  مورد استفاده براي تجزيه و تحليل داده هاي آماري اصلي آزمون
هـا و آزمـون    اسـميرنوف جهـت بررسـي نرمـال بـودن داده      -آزمون كولموگروف :ازاست 

ثير هر يك از متغيرهاي مستقل كه با استفاده از نرم افزار أرگرسيون براي سنجش و مقايسه ت
 يي بـراي آزمـون اعتبـار اجـزا    تأييـد ل عـاملي  همچنين تحلي. اند   انجام گرفته SPSSآماري 
از مـدل معـادلات سـاختاري از     در ضـمن . گيرد صورت ميليزرل به كمك نرم افزار  ،مدل

. شـود  نهايي كل مدل نيز استفاده مي تأييدافزار ليزرل براي آزمون و  نوع تحليل مسير در نرم
گانـه   هـاي پـنج   مؤلفهثير أزان تهاي تحقيق و تعيين مي به اين ترتيب براي آزمون نهايي فرضيه

پاسخگويي بر اعتماد عمومي از آزمون رگرسيون استفاده شده و از تحليـل مـدل معـادلات    
ييـدي، بررسـي   أبـراي تحليـل عـاملي ت   ليـزرل  افزار  ساختاري و تحليل مسير با استفاده از نرم

الگـوي  و بررسـي روايـي كلـي    ) ثير پاسخگويي بـر اعتمـاد عمـومي   أت(فرضيه اصلي تحقيق 
  .پژوهش بهره برداري شده است

  

 اسميرنوف-آزمون كولموگروف

در ) 928/0(اسـميرنوف   -نظر به مقادير آماره به دست آمـده بـراي آزمـون كولمـوگروف    
  .ها نرمال است شود و توزيع داده مي تأييدفرض صفر  درصد 95داري  سطح معني

  

 اسميرنوف -كولموگروفآزمون  .10جدول 

  عمومياعتماد   پاسخگويي  
  405  405  تعداد

  94/2  91/2  ميانگين  پارامترهاي    نرمال
  24/1  14/1  انحراف معيار

  08/0  06/0  مطلق  تفاوت ها
  08/0  06/0  مثبت
  -05/0  -048/0  منفي

  67/1  24/1  اسميرنوف -آماره كولموگروف 
  07/0  09/0  )دو سويه(داري  سطح معني

  

www.SID.ir

www.SID.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

 
 
 
 
 
 

 1390 تابستان، چهارم، سال دومشماره  ،نظم و امنيت انتظاميفصلنامه   46

ي كه مقدار سطح معني داري دو سـويه بـراي   شود از آنجاي همان طور كه ملاحظه مي
بوده و نيز مقادير بحراني به دست آمده  05/0هاي مربوط به همه متغيرها بيشتر از مقدار  داده

اســت، ) 96/1(اسـميرنوف كمتــر از مقـدار بحرانــي جـدول     –بـراي آزمـون كولمــوگروف  
ها رد نشـده و   يع دادهفرض صفر مبني بر نرمال بودن توز درصد 95بنابراين با سطح اطمينان 

نفر اسـت، بـدون    سيهاي پژوهش بيش از  البته با توجه به اينكه تعداد نمونه. گردد مي تأييد
توان نرمال بودن توزيـع مقـادير    انجام آزمون و با استناد به قضيه حد مركزي در آمار نيز مي

هاي پـژوهش از   ادهتوان گفت كه د مي بنابراين. هاي مورد بحث را پذيرفت ها در نمونه داده
هـاي آمـاري،    ها در نمونـه  با توجه به اثبات توزيع نرمال داده پس .توزيع نرمال برخوردارند

هاي پارامتريـك اسـتفاده كنـيم كـه در      توانيم از آزمون تحقيق ميهاي  هجهت آزمون فرضي
  .ادامه به آنها خواهيم پرداخت

  

  اصلي   هاي مربوط به فرضيه يافته
فرضيه اصلي مطرح بوده است كه براي بررسي آن به تناسب نوع  در اين پژوهش يك

اي  مقدمه(ي تأييدهاي آزمون تحليل عاملي  هاي گردآوري شده، از روش فرضيه و داده
براي بررسي ميزان ) تيضريب مسير و آماره (و آزمون تحليل مسير ) براي ترسيم مدل نهايي

رائه مدل معادلات ساختاري اصلاحي در اينجا پس از ا. استفاده شده است صحت فرضيه
هر يك از مسيرهاي اصلي مدل، نتايج  جهت تيهمراه با نمايش ضريب مسير و آماره 

  .شود اصلي و سپس فرضيات فرعي بيان مي  آزمون براي فرضيه
  

AKHLAGHI0.51

GHANUNI0.34

MALI0.19

AMALKARD0.14

SIASI0.20

account public t

ETMINAN 0.22

MOSHKELG 0.12

EDALAT 0.19

Chi-Square=41.78, df=16, P-value=0.00042, RMSEA=0.063

0.88

0.94

0.90

0.70

0.81

0.90

0.93

0.90

0.78

 -0.07

0.23

 -0.06
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  )نمايش ضرايب مسير در مدل نهايي( مدل معادلات ساختاري
AKHLAGHI13.52

GHANUNI12.83

MALI9.28

AMALKARD8.95

SIASI9.40

account public t

ETMINAN 8.95

MOSHKELG 4.55

EDALAT 6.62

Chi-Square=41.78, df=16, P-value=0.00042, RMSEA=0.063

24.36

22.43

15.90

19.63

22.89

24.21

22.75

15.61

 -3.00

8.76

 -3.98

  
  )در مدل نهايي تينمايش مقادير آماره ( تيتوجه به مقادير  با آزمون فرضيات اصلي

  

  هاي برازش مدل  شاخص
  

  )ليزرل(هاي برازش در مدل معادلات ساختاري  نمايش نوع و مقادير شاخص .11جدول 
  نتيجـه  )قابل قبول(مقدار مطلوب   مقدار محاسبه شده  نام شاخص  نوع شاخص

معيارهاي برازش كل 
  مدل

ريشه خطاي تقريب 
  ميانگين مجذورات 

  قابل قبول  08/0كمتر از   063/0

ريشه ميانگين مجذور 
 )استاندارد شده( مانده

  قابل قبول  05/0كمتر از   029/0

هاي برازش  شاخص
  مطلق 

  مطلوب  90/0بالاتر از   97/0 شاخص برازش مدل
 مطلوب  90/0بالاتر از   94/0 شاخص برازش

هاي برازش  شاخص
  نسبي 

شاخص بنتلر بونت 
 )نرم شده برازندگي(

 مطلوب  90/0بيشتر از   99/0

  شاخص تاكر لويز 
 )نرم نشده برازندگي(

 مطلوب  90/0بيشتر از   99/0

شاخص برازندگي 
 تطبيقي

 مطلوب  90/0بيشتر از   1

 مطلوب  90/0بيشتر از   1 شاخص برازش اضافي

 مطلوب  90/0بيشتر از   99/0 شاخص برازش نسبي

  

www.SID.ir

www.SID.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

 
 
 
 
 
 

 1390 تابستان، چهارم، سال دومشماره  ،نظم و امنيت انتظاميفصلنامه   48

 در تأييد مدلهاي مهم  مقادير برخي شاخص .12جدول 

  نتيجـه  )قابل قبول(مقدار مطلوب   مقدار محاسبه شده  نام شاخص
  -  -  78/41 كاي دو

  -  -  16 درجه آزادي
  قابل اغماض  05/0تر از  بزرگ  00042/0 سطح معناداري

ريشه خطاي تقريب ميانگين 
  مجذورات 

  قابل قبول  08/0كمتر از   063/0

  قابل قبول   4تر از  كوچك  61/2 درجه آزادي/كاي دو
  

  در مسير اصلي مدل معادلات ساختاري tميزان ضريب مسير و آماره  .13جدول 
  ضريب مسير آماره تي  هاي عوامل راهبردي مؤلفه  رديف

  78/0  61/15  پاسخگويي به اعتماد عمومي  1
  

هـاي بـرازش    شود شـاخص  همان گونه كه از نتايج مندرج در جداول فوق استنباط مي
هـاي بـرازش    هاي بـرازش كـل مـدل، شـاخص     مشتمل بر شاخص(تاري مدل معادلات ساخ
ي در مـدل اوليـه در   ي ـپس از انجام برخي اصلاحات جز) هاي برازش نسبي مطلق و شاخص
هــاي  انطبــاق الگــوي كلــي پــژوهش بــا داده بنــابراين. مطلــوبي قــرار دارنــد وضــعيت نســبتاً

گـردد كـه ميـزان     يهمچنـين ملاحظـه م ـ  . شـود  گردآوري شـده در تحقيـق حاضـر رد نمـي    
RMSEA   يا خطاي دوم تقريب ميانگين در حد قابل قبولي قرار دارد و مقدار محاسبه شـده

توان گفت مدل تحقيـق   از همين رو مي. مطلوب است نيز نسبتاً درجه آزادي/كاي دونسبت 
در نهايت بـا مطالعـه جـدول آخـر مشـخص اسـت در       . از برازندگي مناسبي برخوردار است

 2نيـز بيشـتر از عـدد     Tو قـدر مطلـق آمـاره     3/0دل ميزان ضريب مسير بالاي مسير اصلي م
يعني عامل پاسـخگويي دولـت و   . شود مي تأييدبه اين ترتيب فرضيه اصلي تحقيق . باشد مي

با توجه . گذارد ثير ميأهاي دولتي به صورت مستقيم بر متغير وابسته اعتماد عمومي ت سازمان
تا حدود زيادي با نتـايج حاصـل از تحقيقـات ديگـر در حـوزه       به ادبيات پژوهش اين نتيجه

  .پاسخگويي و اعتماد عمومي همخواني دارد
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  فرعي  هاي ههاي مربوط به فرضي يافته
فرعـي تحقيـق نيـز از آزمـون     هـاي   هبه منظور عملياتي كـردن و آزمـون هـر يـك از فرضـي     

گانـه بـراي هـر دسـته از     نتايج آزمون رگرسيون چند. استفاده شده است رگرسيون چندگانه
  :باشد متغيرها به شرح زير مي

  

آزمون رگرسيون (پنج مؤلفه پاسخگويي بر متغير ميانجي اعتماد عمومي  تأثير .14جدول 
   )چندگانه

  موارد
  
  

 متغيرها

  يينب تعضري
مجذور ضريب (

  )همبستگي كلي
2R  

ضريب 
همبستگي 

  كلي
(R)  

ضرايب 
همبستگي 

رد استاندا
  تفكيك شده

(Beta) 

درصد تبيين 
توسط 

متغيرهاي 
  مستقل

درصد 
تبيين 
توسط 
ساير 
  متغيرها

سطح 
  معناداري
  به تفكيك
sig.(2-
tailed) 

سطح 
  معناداري
  كلي

پاسخگويي 
  اخلاقي

58/0  76/0  209/0  36/0  26/0 00/0  00/0  

  468/0  047/0  پاسخگويي قانوني
  002/0  194/0  پاسخگويي مالي

سخگويي پا
 -عملكردي
  اجرايي

062/0  401/0  

  00/0  349/0  پاسخگويي سياسي
  

در . مناسـب اسـت   5-1تـا   1-1هـاي فرعـي    نتايج حاصل از اين جدول براي آزمون فرضـيه 
گانه پاسخگويي را بر متغير اعتماد عمومي محاسـبه   هاي پنج مؤلفهثير همزمان أصورتي كه ت

شود كه سطح معناداري كلي  ملاحظه مي. خواهد بود 14دول ج باكنيم نتايج حاصل منطبق 
است پس فرض خطي بودن اين مدل رگرسيوني نيز در سـطح اطمينـان   ) sig=  00/0( برابر

از  درصـد  58تـوان گفـت كـه حـدود      با نگاه به ضريب تعيين مـي . شود مي تأييددرصد  99
ولتـي بـه وسـيله ايـن معادلـه      هـاي د  تغييرات يا نوسانات اعتماد عمومي به دولـت و سـازمان  

جهت . شود تبيين مي) بين و متغير وابسته اعتماد عمومي مشتمل بر پنج متغير پيش(رگرسيون 
پنج متغير مستقل موجود در اين مدل رگرسيوني بر متغير وابسته با استفاده از  هايمقايسه اثر

رگرسـيون و   توان نتيجه گرفت كه فرض تساوي ضرايب ستون سطح معناداري تفكيكي مي
شـود   پاسخگويي اخلاقي، مالي و سياسي رد مي مؤلفهمقدار ثابت با عدد صفر در مورد سه 
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بـر   مؤلفـه يعني اثرگذاري خطي ايـن سـه   . و نيازي به خروج آنها از معادله رگرسيون نيست
 تأييـد متغير اعتماد عمومي در اين معادله رگرسيوني به صـورت تفكيكـي و مسـتقل از هـم     

تـوان   بـراي ايـن سـه متغيـر مـي      Betaل با توجه به ضرايب همبستگي اسـتاندارد  حا. شود مي
ثير را بـر اعتمـاد   أگفت كه عوامل پاسخگويي سياسي، اخلاقي و مالي به ترتيب بيشـترين ت ـ 

به عبارت بهتر به ازاي يك واحد . گذارند هاي دولتي بر جاي مي عمومي به دولت و سازمان
در متغير اعتماد عمـومي  ) بهبود(تغيير  درصد 34اسي حدود در پاسخگويي سي) بهبود(تغيير 

 درصـد  20در پاسخگويي اخلاقي حـدود  ) بهبود(شود و به ازاي يك واحد تغيير  ايجاد مي
در ) بهبـود (آيد و در ازاي يك واحـد تغييـر    در متغير اعتماد عمومي پديد مي) بهبود(تغيير 

در . متغير اعتماد عمومي را شاهد هستيم در) بهبود(تغيير  درصد 19پاسخگويي مالي حدود 
شـود و   تبيـين مـي   مؤلفـه از تغييرات اعتماد عمومي توسط ايـن سـه    درصد 36حدود  ضمن

تـوان بـه سـاير متغيرهـاي اتفـاقي يـا        از تغييرات در متغير مزبور را نيـز مـي   درصد 26حدود 
تغيـر پاسـخگويي   در مـورد دو م . به آن توجه نشده استتصادفي نسبت داد كه در اين مدل 

تـر بـودن سـطح معنـاداري از      اجرايي نيز بـه دليـل بـزرگ    -قانوني و پاسخگويي عملكردي
شـود و   مـي ن تأييـد  فرض تحقيقفرض تساوي ضرايب رگرسيون و مقدار ثابت  05/0مقدار 

كنـار گذاشـته   ) معادلـه رگرسـيون  (ثيرگـذاري بـر اعتمـاد عمـومي     أاين متغيرها از اولويت ت
در مـورد سـه   H0 فـرض   01/0توان گفت كـه در سـطح خطـاي     ميترتيب  به اين. شوند مي

شـود   مي تأييد) ا فرض تحقيقي H1فرض (رد و فرض مقابل  5-1و  3-1، 1-1فرضيه فرعي 
شـوند و   مـي  تأييـد  درصـد اطمينـان   99هاي فرعي اول، سوم و پنجم با احتمـال   فرضيهيعني 
  . شوند احتمال پذيرفته نميهاي فرعي دوم و چهارم نيز در اين سطح از  فرضيه
 

  كلي گيري نتيجه
فرضيه اصلي تحقيق اين نتيجه حاصل شد كه ادراك عمومي از سـطح پاسـخگويي    تأييدبا 

همچنين با توجه به ضـرايب  . است مؤثرهاي دولتي بر ميزان اعتماد عمومي به دولت  سازمان
ثير را بر اعتماد أبيشترين تتوان گفت كه پاسخگويي سياسي، اخلاقي و مالي به ترتيب  مي بتا

هـاي پاسـخگويي    مؤلفـه نكتـه جالـب اينكـه در بـين     . گذارنـد  عمومي به دولت بر جاي مـي 
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كننـد يعنـي در شـرايط وقـوع      ترين نقـش را ايفـا مـي   مـؤثر هاي پاسخگويي سياسي  شاخص
تر از سـاير  مـؤثر تـر و   قـانوني پـر رنـگ    -هاي سياسي و اجتماعي نقش عوامل سياسـي  تنش
  . نرسيدند تأييدنيز به  4-1و  2-1 هاي فرعي فرضيهدر نهايت  .است ها مؤلفه

  

  پيشنهادها
مطرح  را هاي دولتي پيشنهادهايي در ادامه با هدف بهبود و ارتقاي سطح پاسخگويي سازمان

هـاي پنجگانـه    لفـه ؤبر پايـه م  لازم به توضيح است كه پيشنهادهاي زير عمدتاً. خواهيم نمود
  .  اند ر اين مقاله مورد بحث قرار گرفت، ارائه گرديدهمتغير پاسخگويي كه د

ثيرگـذاري ميـزان پاسـخگويي    أفرضيه اصلي پـژوهش مبنـي بـر ت    تأييدبا عنايت به  -1
مـردان و مـديران    شـود كـه دولـت    هاي دولتي بر سطح اعتماد عمـومي پيشـنهاد مـي    سازمان

هـاي اجرايـي كشـور     اهاجرايي براي بهبود و ارتقاي فرهنگ پاسخگويي به مـردم در دسـتگ  
البته نگاهي به ادبيات و پيشينه پژوهش حـاكي از آن اسـت كـه    . بيش از پيش اهتمام ورزند

نام مـديريت دولتـي   ه نظران و نظريه پردازان ب در تحقيقات متعدد گذشته و نيز نگاه صاحب
ردم همواره از پاسخگويي به عنوان عاملي كليدي در افزايش رضايت م 1»تدنهار «از جمله 

مندي عمومي ارتقاي سـطح اعتمـاد عمـومي بـه      نام برده شده است و همين افزايش رضايت
با صدور بخشنامه و يـا   البته اين امر صرفاً. نهادهاي مجري در دولت را در پي خواهد داشت

شـود بلكـه پـيش از هـر چيـز نيازمنـد فرهنـگ         انجام كارهاي ويتريني و نمايشي محقق نمي
هـان مـديران و كاركنـان بخـش عمـومي بـه عنـوان يـك ضـرورت          سازي و بسترسـازي اذ 

در اين زمينه كارهـايي ماننـد طـرح تكـريم مـردم و جلـب رضـايت اربـاب         . اجتماعي است
اداري انجام شده   هاي حفظ كرامت مردم در دستگاه رجوع و نظام پيشنهادها در قالب طرح

نقـاط   رفـع نقـاط ضـعف،   تـا ضـمن   بازبيني، اصلاح و آسيب شناسي است  نيازمنداست كه 
 .قوت آنها تقويت شوند

مطـرح   هـاي  و ابهـام  هـا  الي دولت در مرحله نخست نسبت به سؤمسئولان رده بالا -2
هـاي   شده از سوي نمايندگان مردم در مجلـس و شـوراها، مسـائل مـورد بررسـي در رسـانه      

                                                 
1- Robert Denhardt 
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خگويي بـه  مردمي حساس باشند و سعي كنند با پاس ـ هاي و شكايت هاارتباط جمعي و انتقاد
 . را بزدايند ها موقع اين ابهام

ها و قول و قرارهاي خـود بـا مـردم حساسـيت      ولان اجرايي بايد نسبت به وعدهئمس -3
ها را به خوبي به ياد خواهند داشت و در آينده بر  بسياري به خرج دهند زيرا مردم اين وعده

حتـي اگـر    بنـابراين . ندنشـين  ها بـه قضـاوت مـي    مبناي ميزان صداقت مسئولان و تحقق وعده
اي در عمل قابل اجرا نبود يا با مشكل مواجه شد بهتر است صادقانه و بدون توجيـه يـا    وعده

 .عذر و بهانه با مردم در ميان گذاشته شود

هاي مذهبي در جامعه ايران به عنوان يك  با توجه به حاكميت اصول ديني و ارزش -4
هـاي دينـي در    ديران بـه اصـول اخلاقـي و ارزش   پايبندي حقيقي و عميق م ،جامعه اعتقادي

نحوه قضاوت مردم بسيار مؤثر است و در اين زمينه لازم اسـت از رياكـاري، ظاهرسـازي و    
  . خودنمايي پرهيز شود

گـويي بـه موقـع بـه مراجعـان       رفتار محترمانـه بـا شـهروندان و راهنمـايي و جـواب      -5
هاي دولتـي خواهـد    اعتماد آنان به سازمانثير مثبتي بر افزايش أهاي اجرايي كشور ت دستگاه
  .داشت
هاي اقتصادي دولـت و   نسبت به مسائل مالي و فعاليت يبا توجه به حساسيت عموم -6

و دسـت  ) ويژه خـواري (مطرح شده در خصوص فساد مالي، رانت خواري  هاي نيز موضوع
راسـتاي جلـب   لازم است مسـئولان در   ،المال توسط برخي مفسدان اقتصادي اندازي به بيت

اعتماد مردم براي مبارزه بي وقفه و به دور از هر گونه شعار و ملاحظه با عوامل ايـن قضـايا   
هـاي سـاليانه و    ارائه اطلاعات شفاف در مورد بودجه طبعاً. برنامه ريزي و اقدام عملي نمايند

هـاي   ايگـاه از طريـق پ (هاي دولتي  هاي مالي در سازمان جويي ها يا صرفه ميزان و نحوه هزينه
صلاح در مـورد   مردم و مراجع ذي هايو انتقاد ها الؤگويي مسئولان به س و جواب) اينترنتي

  .ياري كننده خواهد بود ،هاي دولتي از وجوه عمومي ميزان و نحوه استفاده سازمان
شود كه مسئولان سياسي و مديران دولتي  با الهام از نتايج به دست آمده پيشنهاد مي -7

چيز نسبت به بازبيني، اصلاح و پاسخگويي شايسته، منطقي و مناسـب بـه مـوارد     پيش از هر
ثيرگـذاري  أاز طريق سنجش ميـزان ت  بايدمذكور  هاي البته ارزيابي اقدام. فوق اهتمام ورزند
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آنها بر نوع ادراك و طرز تلقي شهروندان صورت گيرد زيرا ممكن است عواملي همچـون  
ثير اين عوامل آن أاري بر نحوه نگرش مردم موجب شوند كه تثيرگذأاي با ت متغيرهاي زمينه

مقتضي است كه عوامـل و   بنابراين. گونه كه شايد و بايد در جامعه هدف بازتاب پيدا نكند
هـاي اجرايـي در هـر     هاي دولـت و دسـتگاه   موانع ادراك صحيح مردم از خدمات و فعاليت

ريزي و اقدام  نها چاره انديشي، برنامهمورد شناسايي و نسبت به كنترل يا دست كم تعديل آ
  . گردد

در نهايت مردم بايد قانع شوند كـه مـديران سياسـي و كـارگزاران بخـش عمـومي        -8
ترجيح منافع عمومي بر منافع شخصي، جلوگيري از حيـف  : باشند هاي زير مي واجد ويژگي
هـارت و  المال، احساس وظيفه و دلسـوزي نسـبت بـه مـردم، داشـتن تخصـص، م       و ميل بيت

تجربــه مــورد نيــاز بــراي انجــام وظــايف، تــوان اجرايــي بــالا، تــدبير، دور انديشــي و ارائــه  
راهكارهاي مناسب براي حل مشكلات جامعه، استفاده درست و بهينه از امكانـات موجـود   

   .كشور و خلاقيت و نوآوري در اين زمينه
  
  

 يفارس منابـع

حلقـه  : اعتماد مديران دولتي به شـهروندان  ).1384.(يزي، مهدي؛ پناهي، سيروس ايران نژاد پار
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