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 های دولتی ارتقای اعتماد عمومی به سازمان راهکارهای

  محمدرضا جابرانصاری

  * بیگی رضا نجف

   سید مهدی الوانی 

 :چکیده

فردی، سازمانی و اجتماعی است و به مثابه منبع  های یتاعتماد یک عامل حیاتی و ضروری برای موفق
اعتماد باعث افزایش نظم،  .شود یاصلی تولید قدرت نرم و مؤثر در ضریب نفوذ قدرت سخت ارزیابی م

ثبات و قابلیت پیش بینی شده و سازوکاری است که موجب حفظ یکپارچگی و وحدت روابط اجتماعی 
یندهای سیاسی کاهش خواهد آبا افول اعتماد عمومی، مشارکت عموم مردم در فر. شود یم ها یستمدر س
دولتی اعتماد نداشته باشند، در اجرای  اگر عامه مردم به نهادهای دولتی و افراد منتخب و منصوب. یافت

کاهش . تصمیمات دشوار، خصوصاً مواردی که مستلزم ایثار و فداکاری است همکاری نخواهند کرد
 ترین ییکی از اساس. جهان امروز است یها اعتماد شهروندان به دولت و نهادهای دولتی از بحران

های دولتی  اعتماد عمومی نسبت به سازمان یفظ و ارتقاحهای فراروی مدیریت دولتی چگونگی  چالش
های دولتی با روش  اعتماد عمومی به سازمان یتحقیق حاضر با هدف شناسایی راهکارهای ارتقا. است

دهد که تصویر ذهنی شهروندان از  نتایج این تحقیق نشان می. تحلیلی انجام شده است -توصیفی
 -1ادراک شهروندان از میزان . های دولتی مؤثر است انهای دولتی بر اعتماد عمومی نسبت به سازم سازمان

 -5سلامت اداری  -4کیفیت خدمات  -3امکان مشارکت عموم در تصمیمات  -2پاسخگویی عمومی 
، دهد یها از یک سازمان دولتی را شکل م تصویر ذهنی آن ،عدالت -7رعایت اخلاقیات  -6شفافیت 

ها به  بهبود تصویر ذهنی شهروندان و در نتیجه اعتماد بیشتر آنگانه فوق موجب  موارد هفت یبنابراین ارتقا

                                                           
 .تهران، ایران دانشگاه آزاد اسلامی، واحد علوم و تحقیقات،گروه مدیریت دولتی ، دانشجوی دکتری    . 

 (نویسنده مسئول ) .تهران، ایراندانشگاه آزاد اسلامی، واحد علوم و تحقیقات، گروه مدیریت دولتی ،استاد .   
rezanajafbagy2@gmail.com 

 .، تهران، ایراناحد علوم و تحقیقاتاد اسلامی، ودانشگاه آز،گروه مدیریت دولتی استاد مدعو    . 
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 .های دولتی خواهد شد سازمان

 های دولتی، تصویر ذهنی شهروندان اعتماد عمومی، قدرت نرم، سازمان :ها کلیدواژه

 مقدمه

فرد و همکاران،  دانایی)های فردی و سازمانی است  اعتماد یک عامل حیاتی و ضروری برای موفقیت 
(. 112 13361شفریتزوراسل،)شود  اعتماد باعث افزایش نظم، ثبات و قابلیت پیش بینی آینده می(. 3012010

ها در جامعه به میزان اعتماد مردم  به گفته فوکویاما اعتماد عمومی مهم است زیرا کارکرد اثر بخش سازمان
اند اعتماد نوعی  نظران مدعی صاحببرخی از (. 22112002ترول و همکاران، )ها بستگی دارد  به این سازمان

کند و به مثابه  های اجتماعی ایجاد و حفظ می سازوکار انسجام دهنده است که وحدت را در سیستم
اعتماد عامل بسیار مهمی در کارایی و . شود ها می وری بیشتر سازمان گر که باعث بهره ای است تسهیل پدیده

ر همکاری و تعارض، ارضای نیازها، مشارکت، ارتباطات، اثر بخشی هر گروه اجتماعی است و همچنین د
وقتی (. 14 1332فرد، دانایی)آید  استرس و تحلیل رفتگی و قراردادهای اجتماعی عاملی مهم به شمار می

های بیشتری  اعتماد شهروندان از بین برود، کارکنان بخش دولتی در انجام دادن وظایفشان با دشواری
همچنین با افول اعتماد عمومی، مشارکت عموم مردم در (. 7611337فرد،  دانایی)شوند  مواجه می

اگر عامه مردم به نهادهای (. 130 1227کاوانف،)گذاری کاهش خواهد یافت  مشی فرآیندهای سیاسی خط
های دشوار، خصوصاً  دولتی و افراد منتخب و منصوب دولتی اعتماد نداشته باشند، در اجرای تصمیم

 (.135 1337فرد،  دانایی)ستلزم ایثار و فداکاری است، همکاری نخواهند کرد هایی که م تصمیم

دهد در بسیاری از کشورها اعتماد عمومی به بخش  شده نشان می های انجام ای بر پژوهش مطالعه
ها، کاهش  سرآغاز افول خدمات دولتی، یعنی کاهش بودجه 1230 دهه. عمومی کاهش یافته است

طی (. 24711336شفریتزوراسل،)خدمات و کاهش شهرت خدمات دولتی است  وری، کاهش کیفیت بهره
شفریتزوراسل، ) ، میزان اعتماد در روابط از سطح بالا به سطح پایین نزول کرده است20تا  30دهه 

وقایع و . های جهان امروز است کاهش اعتماد شهروندان به دولت و نهادهای دولتی از بحران(. 11211336
های جمعی، نهادهای کارگری،  وجود آورده است که اطمینان به رسانه لف وضعیتی را بهرخدادهای مخت

مؤسسات تجاری و کارگزاران دولتی به شدت کاهش یافته است و نوعی سوءظن در روابط شهروندان با 
ود یکی توان ادعا نم بنابراین می (220-1221 ب – 1330فرد، الوانی و دانایی) وجود آمده است این نهادها به

فراروی مدیریت دولتی مقوله چگونگی حفظ و ارتقای اعتماد عمومی نسبت به  های ترین چالش از اساسی
ها و مدیران دولتی بی اعتماد باشند، بی تفاوتی نسبت به  اگر مردم نسبت به سازمان. های دولتی است سازمان

ها و  عتماد مردمی نسبت به سازماندهد که عدم ا تاریخ نشان می. گذاری نمود پیدا خواهد کرد مشی خط
رو مشروعیت  های حکومتی منجر شده است، از این نهادهای دولتی در گذر زمان به برچیدن بسیاری از نظام

های دولتی با مشروعیت نظام سیاسی گره خورده است بنابراین به علت پیوند تنگاتنگ اعتماد  سازمان
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های  و اثر بخشی نظام سیاسی، تقویت اعتماد عمومی به سازمانهای دولتی با توفیق  مردمی نسبت به سازمان
دهد مردم نسبت  در ایران نیز امری مهم و ضروری است زیرا شواهد و قرائن نشان می( مانند همه جا) دولتی

باید توجه داشت که عدم رضایت مردم از (. 7 13321فرد،  دانایی)ها اعتماد زیادی ندارند  به این سازمان
شود که پیامد آن بی تفاوتی شهروندان  ای دولتی موجب تسری بی اعتمادی به نظام سیاسی میه سازمان

 .های ملی و بین المللی خواهد بود نسبت به همراهی نظام سیاسی در صحنه

های عمومی نیاز به  زیرا اجرای خط مشی. اعتماد عمومی برای هر نظام سیاسی اهمیت بسزایی دارد
اثربخش شهروندان دارد که این همراهی و همکاری با وجود اعتماد عمومی عینیت همراهی و همکاری 

ها  ها و نامه اعتماد عمومی در قالب سخنرانی ویژه مقام معظم رهبری به اهمیت توجه مسئولین نظام به. یابد می
م معظم مقا. ها دلیلی موجه بر ضرورت مطالعه علمی و روشمند این سرمایه حیاتی است گذاری سیاست و

رهبری به کرات به اهمیت اعتماد عمومی اشاره نموده و در خصوص مراقبت از آن به کارگزاران و 
 .شود ای در ذیل بسنده می اند که از مصادیق آن به گزیده های دولتی متذکر شده دستگاه
 1به مناسبت آغاز به کار ششمین دوره مجلس شورای اسلامی( 6/3/1372) در بخشی از پیام ●
کردن آثار  سازد مشاهده اهتمام و جدیت نمایندگان و لمس چه مردم را خرسند و خشنود میآن

 .محسوس آن است و اگر این انتظار برآورده نشود، اعتماد آنان به برگزیده خود نیز دیری نخواهد پایید
نخواسته   یا خدای تواند سرچشمه و مظهر وفاق ملی و آرامش و اعتماد عمومی و مجلس شورای اسلامی می

 .ها و فکرها شود منشأ دو دستگی و تشویش و اضطراب دل
 (10/2/13301)ای به سران قوا درباره مفاسد اقتصادی  در بخشی از فرمان هشت ماده ●

و  ها در برخورد با مجرم های دولتی و قضایی در گرو آن است که این دستگاه اعتماد عمومی به دستگاه
 .خود را نشان دهندمتخلف قاطعیت و عدم تزلزل 

 1به مناسبت آغاز به کار سومین دوره شوراهای اسلامی شهر و روستا( 3/2/1336)در بخشی از پیام  ●
، سرمایه (تر کردن زندگی شهروندی تر و اخلاقی راحت) توفیق شوراها در دستیابی به این هدف

های پیشرفت  مردم در همه عرصه بخشد و زمینه ساز حضور پرنشاط را افزایش می« اعتماد عمومی»ارزشمند 
 .شود و توسعه کشور می

های کلی نظام اداری که به روسای قوای سه گانه، رئیس مجمع تشخیص مصلحت  از سیاست 17بند  ●
 1نظام و رئیس ستاد کل نیروهای مسلح ابلاغ شده است

 .ینوین و کیفی به منظور ارتقای سطح رضایتمندی و اعتماد عموم خدمات رسانی برتر،
 (6/4/13201)مسئولان قوه قضاییه  و بخشی از بیانات در دیدار رئیس ●

در هر اجتماعی قوه قضاییه حل و فصل کننده اختلافات و حاکم کننده عدل در مقابل ظلم و تجاوز و 
یکی 1 برای این که قوه قضاییه در این هدف والا موفق بشود به دو چیز احتیاج دارد. هاست فساد و این

 .اقتدار دوم، اعتمادقدرت و 
با تأمین عدالت امکان پذیر خواهد شد، با عمل دقیق و حکیمانه به  -که اعتماد مردم است -رکن دوم
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مردم باید اعتماد پیدا کنند، وقتی دیدند که قوه قضاییه به قول خود در اجرای . قانون تأمین خواهد شد
یک چیزی که ضد حالت اعتماد . .... د لازم استاین اعتما... کنند کند، اطمینان پیدا می عدالت عمل می

بیند این  انسان می. کند می ها، زحمات را ضایع زیر سؤال بردن فعالیت... مردم است تشکیک کردن است
های خوب قوه مقننه و  های مثبت و فعالیت کنند، در مورد اقدام ایام در مورد آمارهای قوه مجریه خدشه می

های  این، اعتماد مردم را از دستگاه. ..... برد ؛ این، اعتماد مردم را از بین میکنند مجلس، القای شبهه می
بنابراین، این . مسئولین به این نکته توجه داشته باشند. کند کند، ضایع می های نظام، سلب می بدنه نظام، از

 .اعتماد هم خیلی مهم است
 (12/5/1322)ایران بخشی از حکم تنفیذ یازدهمین دوره ریاست جمهوری اسلامی  ●

هایی روشن به همه رسانید؛ پیام  پیام.... ای که مشارکت گسترده مردم و برگزیدن منتخب شایسته
وفاداری خدشه ناپذیر به انقلاب، پیام اعتماد و امید به نظام جمهوری اسلامی، پیام اعتماد به روحانیت 

ها افزوده و از  خود برآنند که بر موفقیت شجاع و پیشرو و اعتماد به خدمتگزارانی که با همت و ابتکار
 .مشکلات بکاهند

 مبانی نظری

های مهم روابط انسانی و زمینه ساز مشارکت و همکاری میان اعضای جامعه است  اعتماد یکی از جنبه
های اجتماعی، ایجاد و حفظ نموده و  که وحدت را در سیستم( 257 13321منوریان و همکاران، )

 -1330، فرد داناییالوانی و )دهد  هستند پیوند می ها آنهایی که نمایندگان  شهروندان را به نهادها و سازمان
و  های روزمره در جوامع انسانی چه در ارتباط میان فردی اعتماد بنیان بسیاری از تعاملات و کنش .(5 1الف

بنابراین اعتماد، مبادلات را  .(70 13201زاهدی و همکاران، )ها است  چه در ارتباطات اجتماعی بین گروه
در فضای مبتنی بر اعتماد، . بخشند مختلف اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی، سرعت می های در زمینه

ت داده، در عوض، قصد افراد ابزارهایی مانند زور و اجبار برای تضمین داد و ستدها، کارایی خود را از دس
اعتماد منابع . (56 13211شهبازی و همکاران، )کند  دا مییها و اعتقاد درستکاری افزایش پ برای بازپرداخت

شود که اگر در حکومتی به میزان زیاد وجود داشته باشد به همان اندازه  وب میسارزشی از سرمایه مح با
اینگلهارت معتقد است اعتماد  .(152 1320خانباشی،)د بود رشد سیاسی و توسعه سیاسی نیز بیشتر خواه

 .(25 13321اینگلهارت، ) برای مشارکت سیاسی مؤثر، و اجرای قوانین در هر دموکراسی وسیعی لازم است
های خدمات عمومی تابعه و دیگر  ها و سازمان های دولتی از جمله وزرات خانه اگر شهروندان به سازمان

 تری معقولانهپشتیبانی کرده و تقاضاهای خود را به صورت  ها آننان داشته باشند از نهادهای سیاسی اطمی
 .(6 13201خانباشی، )کنند  مطرح می
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 مفهوم اعتماد و اعتماد عمومی

، فرد داناییالوانی و )بررسی ادبیات موجود بر فقدان تعریف دقیقی از معنای واژه اعتماد حکایت دارد 
1 در فرهنگ معین، این تعریف ذیل اعتماد آمده است .(257 13321منوریان و همکاران،  ؛ 7 1الف -1330

ابراهیم پور و )اعتماد در لغت به معنی تکیه کردن، اطمینان داشتن و کاری را به کسی واگذاشتن است 
استفاده قرار یونانی مورد  «Faith»در زبان لاتین اعتماد و وثوق معادل کلمه ایمان  .(305 13211همکاران، 

، مفهوم وثوق و اعتماد، تسلیم در برابر اراده دیگری و اطمینان به شخص Faithدر ریشه کلمه . گرفته است
شرح  دینتعریف اعتماد در فرهنگ انگلیسی آکسفورد ب. (110-111 13201رضاپناه، )دیگر مستتر است 

ا سازمان، پذیرفتن یا اعتبار دادن به ها یا خصایص یک شخص ی اطمینان یا اتکا به برخی از ویژگی" 1است
شخص یا سازمان بدون بررسی و دریافت شواهد و قرائن، باور یا اعتقاد یا اتکا به صداقت یک فرد یا 

الوانی و دانایی فرد، ) ".سازمان، داشتن انتظارات مطمئن نسبت به فرد یا سازمان، صداقت درستی و وفاداری
 (7 1الف -1330

  1اند کردهعاریف متفاوتی از مفهوم اعتماد از دیدگاه اندیشمندان مختلف ارائه زاهدی و خانباشی ت
توان به واسطه آن بر کلام، وعده، اظهار  صلاحدیدی از جانب فرد یا گروهی که می»را روتر اعتماد 

ورهایی انتظارات یا با»لوهمن اعتماد را مترادف با . داند می« شفاهی یا کتبی فرد یا گروه دیگری تکیه کرد
در راستای منفعت شخصی خود نشان  بینی و نه صرفاً که افراد دوست دارند به دیگران به طریقی قابل پیش

رابطه با این که طرف اعتماد یک انتظار مثبت است در »1 دارد گوردن اظهار می. نماید معرفی می« دهند
اعتماد »بورگ معتقد است . «رفتار نکندطلبانه  ای فرصت های خود به گونه مقابل در گفتار، کردار و تصمیم

ها  پذیری و رفاه خود را در دستان دیگر بخش سازد تا آسیب یعنی حالت روانشناسی که افراد را قادر می
اعتماد سطحی از  " دارد بیان مین نیها. «ها را داشته باشند قرار داده و انتظار رفتارهای مثبت از این بخش

ابطه با دیگری از آن برخوردار است و بر اساس آن رفتاری منصفانه، اطمینان است که یک فرد در ر
بین اعتماد یک ساختار چند بعدی دارد که شامل اعتماد بین فردی، . کند اخلاقی و قابل پیش بینی ارائه می

اعتماد  کار، در محل همکار بهدو نفر، گروهی، سازمانی، بین سازمانی، اعتماد سیاسی، اجتماعی، اعتماد 
خنیفر و همکارانش تعاریف ( 175 1320،همکارانزاهدی و )".است...کار و ن ارشد و زیردست در محلبی

ـ میزانی که یک نفر تمایل دارد تا به سخنان و اعمال دیگری 1 دارند بیان می گونه اینرایج از اعتماد را 
که فرد  گری با توجه به اینهای دی ـ داشتن انتظارات مثبت و مطمئن نسبت به انگیزه. اطمینان داشته باشد

ـ حدی که فرد به دیگری اطمینان داشته و طبق . دهد اعتماد کننده خود را در موقعیتی از خطر قرار می
ـ تمایل فرد به در معرض آسیب قرار گرفتن نسبت به اعمال شریک . های او عمل نماید نظرها و تصمیم

 .کند که برای اعتماد کننده مهم باشد یدیگری به طریقی عمل ماین که دیگر و داشتن انتظار 
های  و درخواستبوده مبنی بر اینکه اعمال او سودمند  که کسی از اعمال دیگری دارد، انتظار خاصیـ 

ـ . شود ای از خطر واقع می انتظارات مثبت و مطمئن درباره رفتار دیگری که در زمینه ـ. او را پاسخ دهد
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ـ حالتی روانی که بر . یگری به طور خیرخواهانه عمل خواهد کرداعتماد، انعکاس این باور است که د
اساس آن فرد تمایل دارد تا آسیب پذیری در مقابل دیگری را بپذیرد و بر مبنای انتظارات مثبتی که از 

 .(5 13331خنیفر و همکاران، )رفتار دیگری دارد عمل نماید 
در  شیءراسخ به شایستگی یک فرد با یک  اداعتقاز دید گرنریسون واسلومن، اعتماد عبارت است از 

از دید لومان اعتماد شامل انتخاب است و به . مورد عملکرد مطمئن، ایمن و معتبر او در یک موقعیت معین
نظر مایر و دیویس و اسچومن، اعتماد متضمن خطر است و از دید داس و تنگ اعتماد در بردارنده حالت 

 .(305 13211، و همکاران ابراهیم پور)ذهنی از انتظارات مثبت است 
( ب. معتبر بودن و قابل قبول بودن( الف1 استعتقاد بیگن مفهوم اعتماد دارای دو بخش مجزا به ا

اگر . کنیم تا منافعمان را در نظر بگیرند ما به دیگران اعتماد می .(3 13351الوانی و همکاران، )خیرخواهی 
اگر طرف مورد اعتماد  گیرد؛ لذا شکل نمی ها آناین افراد صرفاً منفعت طلب باشند این حالت نسبت به 
به زعم مارچ و السن، ایده محوری اعتماد این . کند فقط نفع شخصی خود را ببیند اعتماد مفهومی پیدا نمی

سازد، اما  تخطی از این انتظارات، اعتماد را مخدوش می. است که اعتماد بر نوعی انتظار استوار است
شود که بدگمانی بروز  اعتمادی وقتی ایجاد می ر بیبه اعتقاد ذاک. کند اعتمادی ایجاد نمی ضرورتاً بی

کند و در نتیجه بی توجهی به برخی از انتظارت در یک مبادله دو طرفه، احتمالاً به دیگر مبادلات تعمیم  می
 .(3 1الف -1330، فرد داناییالوانی و )شود  داده می

ت که انتظار دارند از دولت ببینند اعتماد عمومی نیز باور مردم نسبت به رفتارها و اقدامات خاصی اس 
آید بدین معنی  بر این اساس وقتی سخن از اعتماد عمومی به میان می. (56 13211شهبازی و همکاران، )

های دولتی با اقدامات خود در تعامل با عامه که  است که عامه مردم انتظار دارند مقامات و کارکنان سازمان
های دولتی وجود دارد، به  عدم شناخت از نحوه انجام امور در سازماندر این تعامل نوعی عدم اطمینان و 

به عبارت دیگر اعتماد عمومی یعنی انتظار عموم از دریافت مثبت پاسخ به . پاسخ دهند ها آنانتظارات 
ها و  در رشته لذا اعتماد به عنوان مبنایی برای نظم اجتماعی. از طرف متولیان امور عمومی هایشان خواسته

های سازمان  های دولت و نظریه وح تحلیلی مختلف راه یافته است و یکی از محورهای اصلی نظریهسط
عمومی ماهیتی جامعه شناختی  اعتماد. (2 1الف -1330، فرد داناییالوانی و )دولتی در مدیریت دولتی است 

عتماد عمومی حاصل ا. های اقتصادی، سیاسی و فرهنگی جامعه رصد کرد توان آن را در عرصه داشته و می
توسعه سیاسی و تصور آنان از مراتب پاسخ گویی و  فرآیندباور افراد به توانمندی آنان در اثرگذاری بر 

 .(1253 1332، منوریان و همکاران)حساب پس دهی دولت است 
برخی از محققین برای اعتماد عمومی سه بعد اطمینان، خطرپذیری و درستکاری را : انواع اعتماد

نوعی احساس مثبت است که مردم با گذشت 1 اطمینان .(57 13321منوریان و همکاران، ) اند نمودهمعرفی 
1 خطرپذیری. کنند ها پیدا می های دولتی، عملکرد و تصمیمات آن زمان نسبت به دولت، مقامات سازمان

های دولتی برای ارائه  میزان خطرپذیری مردم در برقراری ارتباط با دولت و مقامات سازمان کننده  یانب
درجه باور مردم را به صداقت و درستکاری و انجام 1 درستکاری. انتقادها و پیشنهادهای آنان است آزادانه

www.SID.ir

www.SID.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

 

7 

پژوهشی  –علمی دو فصلنامه 

 مطالعات

 قدرت نرم 

ان
کار

هم
 و 

گی
ف بی

نج
ضا 

ر
 

ان
ازم

ه س
ی ب

وم
عم

اد 
عتم

ی ا
تقا

 ار
ای

ره
کا

راه
 

تی
دول

ی 
ها

 

  

 

 

 .(57 13211ی و همکاران، شهباز)دهد  صحیح امور محول شده به وسیله دولت و مقامات دولتی نشان می
در خصوص کارکردهای اعتماد عمومی سخن بسیار است که به  :کارکردهای اعتماد عمومی

ساز  های مهم روابط انسانی و زمینه ـ اعتماد یکی از جنبه1 شود لحاظ اختصار به موارد ذیل بسنده می
ابزارهایی چون زور و  در فضای مبتنی بر اعتماد، ـ .مشارکت و همکاری میان اعضای جامعه است

ها  دهند و در عوض قصد افراد برای بازپرداخت داد و ستدها کارایی خود را از دست می تضمیناجبار برای 
بخشد، تمایل افراد را به تعامل و  ـ اعتماد کار بازار را رونق می. یابد و اعتقاد به درستکاری افزایش می

ـ اعتماد پیش شرط عمده و . سازد رضایت را جانشین اجبار می ـ اعتماد. دهد ها افزایش می همکاری با گروه
ـ . رسد شود و برای حل مسائل اجتماعی ضروری به نظر می کلیدی برای موجودیت هر جامعه محسوب می

های جدید  های مبتکرانه و آمادگی برای پذیرش فناوری ای برای مشارکت سیاسی و تلاش زمینه اعتماد پیش
های اصلی مشارکت است و کاهش آن زمینه را برای رشد انحرافات و افزایش جرائم  پایهـ اعتماد از .  است

ـ سطح اعتماد،  .(234-235 13371قلی پور و پیران نژاد، )سازد  و نابسامانی و بی نظمی در جامعه فراهم می
ان مشارکت زـ اعتماد عمومی می.  ها در پیشرفت اقتصادی بین کشورهاست ن کننده بسیاری از تفاوتیتعی

قرار  تأثیرعامه برای کمک به دولت در انجام امور، به ویژه مالیات و همکاری با بخش عمومی را تحت 
های  کند و منجر به نوعی وابستگی شدید به قوانین، رویه ـ اعتماد نقش روابط غیر رسمی را ایفا می. دهد می

های خدمات  ها و سازمان وزارتخانه به دانشهرونـ اعتماد . شود رسمی، مقررات و قانون گرایی شدید می
شود  فراهم کرده و موجب می ها را آنپشتیبانی شهروندان از تابعه و دیگر نهادهای سیاسی،  عمومی

 جورج [ـ  .(132 1332، فرد دانایی)به صورت معقولانه مطرح کنند  ها آنشهروندان تقاضاهای خود را از 
شود بنابراین اعتماد یکی  بدون اعتماد عمومی افراد نسبت به یکدیگر، جامعه تجزیه می] استزیمل معتقد 

عقیده توماس  به[ ـ .(236 13371قلی پور و پیران نژاد، )است  جامعهنیروهای انسجام  ترین مهماز 
ـ . سالم دارد ـ اعتماد عمومی، همبستگی مثبتی با اقتصاد. کند تر می تر و امن اعتماد زندگی را آسان]هابس

اجتماعی، منافع  یآورد و علاوه بر مزایا های اضافی را پایین می اعتماد بین دولت و ملت هزینه کنترل
 .(232 13371قلی پور و پیران نژاد، )اقتصادی نیز به دنبال دارد 
توان در ارتباط با اعتماد  عوامل متعددی را می شک بی :عوامل مرتبط با آناعتماد عمومی و 

عمومی لیست نمود لذا سعی بر این است که برخی از عوامل که بیشترین ارتباط با تحقیق حاضر را 
 :دارند به صورت اجمالی معرفی شوند

 پاسخگویی و اعتماد عمومی  -1
های کلیدی و از ارکان اصلی مدیریت دولتی در شرایط کنونی است و پاسخگویی یکی از ضرورت

از پیامدهای . برای بهبود عدالت، برابری و اثربخشی مدیریت دولتی مورد استفاده قرار گیرد تواند می
شهبازی و )های دولتی باشد  تواند اعتماد عمومی شهروندان به دولت و سازمان پاسخگویی عمومی می

های دولتی، عدم پاسخگویی  برخی از اندیشمندان نیز، ضمن طرح مشکلات سازمان. (154 1321همکاران، 
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اعتماد عمومی شناخته و  العلل علتدیگری پاسخگویی را  نظر صاحب. دانند اعتمادی می را عامل اصلی بی
 ترین مهماز  (.35-36 13371، فرد دانایی)مدعی است اعتماد عمومی مساوی با پاسخگویی است 

عمومی و تضمین استفاده  ادارهیکپارچگی در »، «کنترل دموکراتیک»توان به  می گویی پاسخ دهایکارکر
اشاره نمود که هر سه در کنار یکدیگر منجر « بهبود خدمات و عملکرد دولتی»و « صحیح از منابع عمومی

کند که  می در واقع پاسخگویی عمومی مانند پلی عمل. شوند به افزایش مشروعیت و اعتماد عمومی می
برد و منجر به  و نیز شکاف بین اداره کننده و اداره شونده را از بین می نمایندگانشکاف بین شهروندان و 

مدعی است که ( 1222)دنهارت  .(256 13321منوریان و همکاران، )شود  افزایش مشروعیت و اعتماد می
فعت طلبانه از سوی مدیران و کارکنان بروز رفتار من. شود می به بی اعتمادی منجر گویی پاسخافول در 

که مدیران و کارگزاران دولت نشان دهند که به  سازد، پس برای این دولت، اعتماد عمومی را مخدوش می
 .(30 13201زاهدی و همکاران، )کار خویش قرار دهند  سرلوحهرا  گویی پاسخمنفعت عامه پایبندند باید 

، و «با کیفیت مطلوب»، «کارآمد»یابد که خدمات عمومی  یاکونل معتقد است پاسخگویی وقتی تحقق م
امروزه 1 اند نوشتهقلی پور و پیران نژاد به نقل از دنهارت  .(136 2005اکونل، )ارائه شوند « قیمت پایین»

از این رو . کنند ها خوب عمل نمی دولت ها آنها اعتماد ندارند، چرا که به اعتقاد  بسیاری از مردم به دولت
قلی )تا از طریق بهبود کارایی، پاسخگویی و شفافیت، این اعتماد را بهبود بخشند  اند تلاشها در  حکومت

 .(1230 1337پور و پیران نژاد، 
 مشارکت عمومی و اعتماد عمومی  -2

های  میزان آگاهی و تمایل مردم برای دخالت و اثرگذاری برخط مشی"توان  مشارکت عمومی را می
باید . تعریف کرد "عمومی و تعیین سرنوشت خود و کشور خود به صورت جمعیعمومی، اداره امور 

توانند نوعی رابطه دو طرفه با یکدیگر داشته باشند،  توجه داشت که اعتماد عمومی و مشارکت عمومی می
ای که  شود و در جامعه به این معنا که افزایش اعتماد عمومی منجر به افزایش مشارکت عمومی می

 13321، و همکاران منوریان)کند  می مردم بالا باشد، اعتماد عمومی نیز افزایش پیدا میمشارکت عمو
261). 

 ها و اعتماد عمومی عملکرد دولت -3
بر این اساس، دولتی که . شود عملکرد دولت، معمولاً از طریق کالای مدیریت عمومی ارزیابی می

کند، عملکرد بهتر و در نتیجه مقبولیت بیشتری  میهای اندک ارائه  مدیریت عمومی پر کیفیتی را با هزینه
1 از اند عبارتبرند  هایی که کیفیت کالای مدیریت عمومی را تحلیل می برخی از مؤلفه. خواهد داشت

های احتمالی میان کارگزاران و نیز بین  مشکل کارگزاری، تنش و تعارض کسادی سازمانی و ناکارایی،
اداری، کارایی پایین نظارت درونی در بخش عمومی و جریان محدود فساد  کارگزاران و سیاستمداران،

هایی وجود دارد و بعضاً علت و معلول  های مزبور همپوشانی باید توجه کرد که بین نامطلوب. اطلاعات
ارائه خدمات عمومی بخشی از عملکرد دولت است و عامل مهمی  .(35 13351خضری، )نسبی یکدیگرند 
ادبیات موجود در ( 2002)به گفته سیمز . شود اعتماد شهروندان به دولت می یگیر شکلاست که باعث 
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اعتماد عمومی نسبت به دولت بیانگر نوعی رابطه یک به یک بین خدمات عمومی و سطوح اعتماد به دولت 
ها در ارائه خدمات عمومی به مردم بهتر باشد، مردم اعتماد  وی معتقد است که هرچه عملکرد دولت. است

اما با توجه به همه عوامل دیگر مؤثر بر اعتماد به دولت، تأثیرات مثبت در . خواهند کردها  شتری به آنبی
در ( 2002)کریستین و لیرید  .(67 13321، فرد دانایی)ارائه خدمات نسبت به دیگر عوامل بیشتر است 

ردم نسبت به خدمات را رضایتمندی م« اعتماد نسبت به دولت»( در ارتباط با)بررسی خود سه عامل 
به این نتیجه رسیدند که نوعی رابطه و  ها آن. نمایند عمومی، عوامل سیاسی و جمعیت شناختی معرفی می

ها با  این یافته. پیوند بین رضایتمندی مردم نسبت به خدمات عمومی و اعتمادشان نسبت به دولت وجود دارد
شهروندانی که از خدمات بهداشت . نیز مطابقت دارد( 2000)مطالعات اندیشمندان دیگر نظیر رز و پترسون 

عمومی و خدمات اجتماعی و استخدامی رضایت داشتند نسبت به شهروندانی که از تماسشان با این 
 13321، فرد دانایی)نهادهای عمومی بودند  هها رضایت نداشتند دارای سطح اعتماد بیشتری نسبت ب سازمان

توان نتیجه گرفت که عملکرد بهتر خدمات عمومی سبب افزایش رضایتمندی شهروندان  بنابراین می(. 62
انجامد  می دولت وبه خدمات عمومی  ها آنشود و در نتیجه به اعتماد بیشتر  از خدمات عمومی می

 .(33 13371، فرد دانایی)
  عمومی فساد و اعتماد -4

دولت نیازمند 1 میزان انصاف ـ 1کنند؛  ابل اعتماد را مشخص میدو عامل مهم هستند که نهادهای ق
ها و مطالبات همه ذینفعان مربوط مورد ملاحظه قرار  ایجاد این ادراک عمومی در مردم است که خواسته

نهادهای قابل اعتماد 1 صلاحیت و شایستگی ـ 2گرفته است و این یعنی این که مکر و نیرنگی در کار نیست 
عملکرد اقتصادی از مواردی است که کاملاً . رود به انجام برسانند را که از آنان انتظار می آنچهد باید بتوانن

تحقیقات فساد را به عنوان یک بلای حتمی برای کشورها . با موضوع صلاحیت و شایستگی مرتبط است
ویژه در باز توزیع منابع دانند به  ها را امری اجتناب ناپذیر می بیان کرده و پژوهشگران وجود فساد در دولت

های ویژه  شود برخی افراد یا گروه به طور کلی بروز فساد در انواع مختلف آن موجب می. اقتصادی
ها و  و در مقایسه با دیگران از فعالیتدسترسی بیشتری به نهادهای سیاسی ـ اداری جامعه داشته باشند 

های  فساد باعث تضعیف و تخریب شایستگی. حاصل کار نهادهای مزبور نتایج بهتری نصیب آنان شود
خانباشی، )پدیده فساد پیامدهای منفی بسیاری برای اقتصاد و سیاست در پی خواهد داشت . شود نهادی می

دهد،  های دولت را در تضاد با منابع اکثریت قرار می فساد موجب انحطاط است، سیاست .(32ـ  35 13201
انجامد و از این طریق  ها در هدایت امور می ه کاهش اثربخشی دولتشود و ب باعث هدر رفتن منابع ملی می
های دولتی و غیر دولتی کاهش یافته، بی تفاوتی، تنبلی و بی کفایتی افزایش  اعتماد مردم نسبت به دستگاه

و  دهد کند، هزینه انجام کارها را افزایش می های اخلاقی جامعه را متزلزل می فساد، اعتقاد و ارزش. یابد می
سازد و بی انگیزگی و  های فقرزدایی را ناکام می همچنین تلاش. سازد رشد رقابت پذیری را دشوار می

فساد اداری مانع سرمایه . آورد کند و زمینه تضعیف روحیه افراد درستکار را فراهم می بدبینی ایجاد می
ریق هدایت ناصواب استعدادها و سازد و از ط شود و توسعه اقتصادی را با موانع بسیار مواجه می گذاری می
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های نادرست برای دستیابی به درآمدهای سهل الوصول زمینه  منابع بالقوه و بالفعل انسانی به سمت فعالیت
توان به  از جمله پیامدهای فساد می .(13 13321عباس زادگان، )سازد  رکورد در تمام ابعاد را فراهم می

نین تضعیف اعتقاد مردم به توانایی و اداره سیاسی برای ها و همچ کاهش اثربخشی و مشروعیت دولت
 .(22 13321عباس زادگان، )ها و نیز قطع امید مردم به آینده بهتر اشاره نمود  جلوگیری از زیاده طلبی

گوید فساد سیاسی  لاپورتا مید. بنابراین کاهش فساد با حفظ و گسترش اعتماد در ارتباط مستقیم است
بنابراین . دهد شود و اعتماد عمومی را به شدت کاهش می عملکرد دولت می باعث تخریب و تضعیف

ک عموم مردم از وجود فساد گسترده در نهادهای سیاسی ـ اداری و نیز مدیران و اولیای اهنگامی که ادر
 .امور حکایت دارد، باید انتظار داشت که سطح اعتماد عمومی نیز به همان میزان با کاهش مواجه شود

گیرد و  مهم هستند امّا آنچه مبنای نگرش مردم قرار می شده ادراک فساد واقعی و فساد  موضوع
های کلیدی در عرصه سیاسی،  از مؤلفه ها ادراک آندهد، چگونگی  رفتارهای آتی شهروندان را جهت می
اد اعتمرود که یک رابطه منفی قوی بین  در هر صورت انتظار می. اقتصادی، فرهنگی و اجتماعی است

تر باشد میزان اعتماد  اک عمومی از فساد موجود پائینرسیاسی و فساد برقرار باشد یعنی هر چه میزان اد
 .(36 – 37 13201خانباشی، )عمومی به دولت بالاتر است 

 شفافیت و اعتماد عمومی  -5
به  شفافیت به عنوان یکی از عناصر حکمرانی خوب، از آن رو اهمیت دارد که جلب اعتماد عمومی

در واقع وجود شفافیت شرط لازم برای کسب اعتماد . نظام حاکم، بدون وجود آن امکان پذیر نیست
شفافیت روابط میان مقامات عمومی و عامه را . عمومی نسبت به دستگاه حاکم و شیوه اداره کشور است

ست توازنی برقرار دهد تا میان اطلاعات ایجاد شده توسط دولت و آنچه در اختیار شهروندان ا توسعه می
ها  چه در جامعه در حال وقوع است، اطلاع نداشته باشند و اقدامات حاکمان از دیده اگر مردم از آن. نماید

در همین ارتباط حضرت علی . پنهان باشد، مردم قادر به ایفای نقش معنادار در امور اجتماعی نخواهند بود
پنهان بودنت از شهروندان طولانی نگردد، چرا که پنهان " 1فرمایند در نامه خود به مالک اشتر چنین می( ع)

است، و پنهان شدن شهروندان،  خویی تنگای از کم اطلاعی و  بودن زمامداران از شهروندان، شاخه
پس کار بزرگ نزد آنان خرد به شمار آید . دارد زمامداران را از دانستن آنچه از آنان پوشیده است، باز می

 .(122 13221زندیه و سالار سروی، ) "اید؛ زیبا زشت شود و زشت زیبا شودو کار خرد، بزرگ نم
شفافیت منجر به سطوح بالاتری از اعتماد  ه این نتیجه رسیدند کهگریملخوجسن و میجر در تحقیقی ب

و استعداد عمومی برای  همچنین بر اساس نتایج این تحقیق سوابق و تجارب قبلیخواهد شد،  شده  ادراک
 .(137 20141)به آن تأثیرگذار باشد  اعتماد وتواند در ارتباط بین شفافیت دولت  یاعتماد م

 
 اقدامات غیر اخلاقی و اعتماد عمومی  -6

. های سازمانی خود نیستند های دولتی مالک پست های ماکس وبر، مقامات سازمان با توجه به نوشته
نیز افراد  ها آنکنند که  مقامات منتخب، مدیرانی را انتخاب می. ها متعلق به مردم است مالکیت این سازمان
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هایی باشند که  در پی تأمین هدف دهند تا قرار می ها آنو منابع عمومی را در اختیار  گزینند برمیدیگری را 
ها با قوانین و  مادام که رفتار این گروه. اند ملتتمامی این مقامات، خدمتگزاران . به صلاح همگان است

توان گفت که اعتماد قرار گرفته در  ها به نفع عموم هماهنگی داشته باشد، می مقررات و پی گرفتن هدف
، قدرتی که مردم در اختیار مقامات منتخب خویش هایی موقعیتدر . به بار نشسته است ،دستان این مقامات

منابع دولتی گاهی برای تأمین منافع شخصی مقامات به کار . گیرد قرار می سوء استفاده، مورد اند دادهقرار 
از اعتماد  سوء استفادهتوان  های غیر اخلاقی و گاهی اوقات غیر قانونی مقامات دولتی را می تصمیم. رود می

 .(63 13721میچل، )عمومی تلقی کرد 
  عمومی عدالت و اعتماد -7

قلی پور و پیران نژاد در . اند دادهشده و اعتماد مردم را نشان  ادراکتحقیقات، رابطه مثبتی بین عدالت 
نتایج نشان . اند پرداختهشده بر اعتماد عمومی  ادراکبخشی از تحقیق خود به بررسی تأثیر ابعاد عدالت 

با ( ، عدالت اطلاعاتی، عدالت احساسیای مراوده، عدالت ای رویهعدالت ) عدالتکه چهار بعد از  دهد می
برخلاف انتظار، عدالت توزیعی با اعتماد عمومی رابطه منفی نشان داده . اعتماد عمومی رابطه معناداری دارد

عقیده لارنس، تصور اینکه به . (242 13371)کند  رفتارهای عادلانه اعتماد عمومی را تضمین می. است
تواند  شود، می دولت بیشتر مسئول پاسخگویی به علایق خواص است و از علایق شهروندان عادی دور می

 .(232 13371قلی پور و پیران نژاد، )منجر به کاهش اعتماد عمومی شود 

 : نتیجه گیری

های دولت و  ی اصلی نظریهاعتماد به عنوان مبنایی برای نظم و انسجام اجتماعی و یکی از محورها
 های عمومی نیاز به همراهی و همکاری اثربخش شهروندان دارد اجرای خط مشی. های دولتی است سازمان

های دولتی با مشروعیت نظام سیاسی گره  مشروعیت سازمان. یابد که با وجود اعتماد عمومی عینیت می
اعتماد عمومی به  یحفظ و ارتقا ،دولتیهای مدیریت  ترین چالش خورده است، بنابراین یکی از مهم

های  های این تحقیق حاکی از این است که تصویر ذهنی شهروندان از سازمان یافته. های دولتی است سازمان
بستگی  ،های دولتی ها مؤثر است به عبارتی اعتماد عمومی شهروندان به سازمان دولتی بر اعتماد عمومی آن

بندد، بنابراین اعتماد عمومی به  ای دولتی در ذهن شهروندان نقش میه دارد به تصویری که از سازمان
به . های دولتی مثبت باشد سازمانیابد که تصویر ذهنی شهروندان از  دولتی زمانی ارتقا می  های سازمان

بایست  های دولتی می های دولتی در ذهن شهروندان، سازمان منظور ایجاد و بهبود تصویر مثبت از سازمان
گویی عمومی را تقویت و نهادینه نمایند تا در عمل شکاف بین شهروندان و کارگزاران از میان پاسخ

ها  ای که آن زمینه مشارکت عمومی شهروندان در تصمیمات را فراهم نمایند به گونه. برداشته شود
ارزیابی های مهم  از آنجا که ارائه خدمات عمومی از شاخص. مشارکت در تعیین سرنوشتشان را حس کنند

های دولتی باید به دنبال  رود بدیهی است سازمان های دولتی از نظر مردم به شمار می عملکرد سازمان
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افزایش مستمر کیفیت خدمات عمومی از طریق بهبود کارایی و بالا بردن سرعت، دقت و کاهش قیمت 
رود بنابراین مبارزه با  می سلامت اداری از الزامات اساسی جلب اعتماد شهروندان به شمار یارتقا. باشند

افزایش شفافیت موجبات توازن میان اطلاعات . فساد باید همزمان در رفتار و گفتار مسئولین تجلی پیدا کند
کارگزاران و . دهد ها را توسعه می های دولتی را فراهم نموده و روابط آن در اختیار شهروندان و سازمان

پایبند بوده و در عمل مروج اخلاقیات باشند، همچنین توسعه های دولتی به اخلاقیات  مقامات سازمان
ها  ای باشد که شهروندان در مواجهه با این سازمان های دولتی در عمل به گونه رفتارهای عادلانه در سازمان

های دولتی در موارد یادشده  هر چه تلاش و موفقیت سازمان. عدالت را در معنای واقعی خود ادراک نمایند
تر و در نتیجه اعتماد عمومی به  های دولتی مثبت رود تصویر ذهنی شهروندان از سازمان اشد انتظار میبیشتر ب

افزایش اعتماد عمومی به عنوان منبع اصلی قدرت نرم، استحکام نظام سیاسی را . ها بیشتر شود این سازمان
 .در پی خواهد داشت

 :منابع  

، بررسی عوامل نگرشی مؤثر در (1321)امیری، عبدالرضا  و ی، طاهرروشندل اربطان ؛الله بیابراهیم پور، حب - 
های مدیریت انتظاری، سال هفتم؛  ، فصلنامه پژوهش(پلیس تهران1 مطالعه موردی)تبیین اعتماد عمومی به پلیس 

 .301-327، صص 3شماره 
عمومی، فصلنامه دانش الف، مدیریت دولتی و اعتماد ( 1330)، حسن فرد ییدانا و الوانی، سید مهدی  -

 .5-27، صص 55مدیریت، دانشکده مدیریت دانشگاه تهران، شماره 
1 های سازمان دولتی، تهران ، گفتارهایی در فلسفه تئوریب( 1330)، حسن فرد دانایی و الوانی، سید مهدی -

، نقش عملکرد (1335. )محمدیان ساروی، محسن. میرسپاسی، ناصر. مهدی سیدالوانی، . اشراقی -انتشارات صفار
 .1-20، صص 6دولت در توسعه اعتماد عمومی، فصلنامه پژوهشگر، سال سوم، شماره 

 .نشر کویر1 ترجمه مریم وتر، تهران .، تحول فرهنگی در جامعه پیشرفته صنعتی(1332)اینگلهارت، رونالد  -
الگویی برای سنجش عوامل راهبردی محیطی تأثیرگذار بر اعتماد عمومی، رساله  ،(1320)خانباشی، محمد  -

 .دوره دکتری مدیریت دولتی، دانشکده مدیریت و حسابداری دانشگاه علامه طباطبایی
، دولت و سرمایه اجتماعی، فصلنامه مطالعات راهبردی، سال نهم، شماره اول، شماره (1335)خضری، محمد  -

 .31-51، صص 31مسلسل 
های  ، بررسی رابطه بین مؤلفه(1333)زروندی، نفیسه  و جندقی، غلامرضا ؛ مقیمی، سید محمد ؛خنیفر، حسین -

، فصلنامه مدیریت (های جهاد کشاورزی و آموزش و پرورش استان قم در سازمان)اعتماد و تعهد سازمانی کارکنان 
 .3-13، صص 2دولتی، سال اول، شماره 

طراحی مدلی برای تقویت اعتماد عمومی 1 های دولتی اعتماد عمومی به سازمان ،(1332). ، حسنفرد دانایی -
نسبت به مدیریت دولتی، رساله دوره دکتری مدیریت دولتی، دانشکده مدیریت و حسابداری دانشگاه علامه 

 .طباطبایی
عه و تدوین کتب علوم سازمان مطال1 تهران .های مدیریت دولتی در ایران ، چالش(1337)، حسن فرد دانایی -

 (.سمت)ها  انسانی دانشگاه
های  ، بررسی نقش اعتماد عمومی در همبستگی ملی، نشریه پژوهشنامه، گروه پژوهش(1320)، مولود پناه رضا -
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پژوهشی  –علمی دو فصلنامه 
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 .107-133، صص 75فرهنگی و اجتماعی، شماره 
ارتقای  پایهعمومی بر ، افزایش اعتماد (1320)رضایی، الهام  و خانباشی، محمد ؛ زاهدی، شمس السادات -

 .62-24، صص 5مدیریت اجرایی، سال سوم، شماره  نامه پژوهش، گویی پاسخفرهنگ 
فصلنامه  .، شفافیت اسنادی و حق دسترسی آزاد به اطلاعات(1322)سالار سروی، حسن  و زندیه، حسن -

 .116-134، صص 32سال بیست و سوم، دفتر اول، شماره 1 گنجینه اسناد

1 طهران، تهران زاده معمار، مبانی مدیریت دولتی، ترجمه غلامرضا (1336) دبیلو. راسل، ایی. ام.ریتز، جیفش -
 .های گوهربار اندیشه
، تأثیر پاسخگویی عمومی بر بهبود اعتماد عمومی (1321)زارعی، فرهاد  و درویش، حسن ؛شهبازی، مهدی -

 .53-63، صص 1اول شماره  های دولتی، سال فصلنامه مدیریت سازمان .شهروندان
 .های فرهنگی دفتر پژوهش1 ، فساد اداری، چاپ دوم، تهران(1332)عباس زادگان، سید محمد  -
تبیین نقش دولت 1 ، ارتقای اعتماد عمومی و دموکراسی الکترونیکی(1337)پیران نژاد، علی  و قلی پور، آرین -

 .212-256، صص (پیاپی) 1شماره  دوره دوازده، .الکترونیک، فصلنامه مدرس علوم انسانی
، بررسی رابطه پاسخگویی عمومی، (1332)منوریان، عباس؛ نرگسیان، عباس؛ فتاحی، مهدی و واثق، بهاره  -

فصلنامه مدرس علوم انسانی، . گانه شهر تهران 22های دولتی مناطق  مشارکت عمومی و اعتماد عمومی در سازمان
 .252-274، صص 3، شماره 14های مدیریت در ایران، دوره  پژوهش

ترجمه . الزامات اخلاقی و معنوی مقامات دولتی -، سوء استفاده از اعتماد عمومی(1372)میچل، چارلز ای  -
 .62-76، صص 26حسن گیوریان، فصلنامه تحول اداری، شماره 
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