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 مقدمه

 و کند می ايفا جوامع در انسانی و فیزيكی سرماية از تر مهم بسیار ینقش اجتماعی  سرماية امروزه
 (.1388 ی،)مبشر هاستسازمان و هاانسان میان بخشانسجام گروهی، و جمعی روابط های شبكه

 مديريت سطح در چه و کشورها توسعة کلان مديريت سطح در چه ،اجتماعی سرماية شناسايی
 مديران و کندمی ايجاد اجتماعی -اقتصادی های سیستم از را جدی یشناخت ،ها بنگاه و ها سازمان

 يک عنوانبه اعتماد (.1390 آبادی، فیض و ی)احمد دهدمی ياری ها سیستم بهتر هدايت در را
 هایکنش و هاتعامل از بسیاری ةپاي (2012 اکینسی، ؛2011 ،همكاران و )سوف اجتماعی سرماية
 اجتماعی هایارتباط ۀحوز   در چه و فردی میان هایارتباط ةزمین در چه ،انسانی جوامع در روزمره

 و عملكرد فهم به که مهم است مفهومی اعتماد .(1390 خانباشی، و ی)زاهد هاستگروه بین
 و مديريت بین اعتماد (.1985 یاس،)نچم کند می کمک دولتی های سازمان اساسی های ارزش

 در اعتماد افول بنابراين، ؛داشت خواهد بسیاری ثیرأت دولتی مديريت کیفیت بر ،کارکنان
 و شود  می تفاوت بی و انگیزه بی کارکنانی ايجاد سبب که است مسائلی از يكی دولتی، های سازمان
 برای دولت به عمومی اعتماد (.1388 ،و همكاران پور ی)قل دساز میکند  را ها برنامه اجرای

 خط اجرای و تدوين از پشتیبانی در زيرا ؛دارد اهمیت سیاسی نظام کارگزاران و کارکنان مديران،
 ايفا محوری ینقش شهروندان، اثربخش همكاری و همراهی طورینهم و عمومی های مشی

 اقتصادی، هایمشكل با مقابله سبب موجود، حاکمیت به مردم اعتماد (.2000)گوردون، کند می
 شد خواهد اقتصادی کلان هایطرح یشبردپ در آنها مشارکت و اقتصادی هایبحران تحمل
 از يكی را آخر مورد بتوان شايد کشور، کنونی شرايط به توجه با (.1390 کرمی، و زاده )عباس

 ويژههب را آن پیش از بیش تقويت که دانست ما کشور در عمومی اعتماد مهم بسیار کارکردهای
 خداوند به اعتماد نقش به نیز اسلامی ادبیات در .سازد می ضروری 1اجرايی های دستگاه به نسبت

 89 ةآي از بخشی تفسیر در (266 :1367) طباطبايی علامه .است شده پرداخته انسان تعالی در
 از ]که[ چیزی هر شر از کند، می توکل و اعتماد او به که را کسی خداوند» :دنويسیم اعراف ۀسور
  .«کند می حفظ بترسد آن

 نیز جامعه ترکوچک اجزای در را عمومی یاعتمادیب آثار که دهند می نشان هاپژوهش
 به عمومی اعتماد بدون که دارد می ابراز (2005) گلداسمیت مثال، برای ؛کرد مشاهده توان می

 حتی و سخت مردم، و پلیس ةدوجانب همكاری و توافق طريق از آرامش و نظم حفظ پلیس،
                                                                        

 :است شده تعريف گونهاين8/7/1386 مصوب کشوری خدمات مديريت قانون در: اجرايی دستگاه. 1
 شمول که هايیدستگاه تمامی و دولتی های شرکت دولتی، غیر عمومی نهادهای يا هامؤسسه دولتی، هایمؤسسه ها،وزارتخانه تمامی»

 مرکزی، بانک ايران، صنايع نوسازی و گسترش سازمان ايران، نفت ملی شرکت قبیل از است، نام تصريح يا ذکر مستلزم آنها بر قانون نام
 .«شوند می نامیده اجرايی دستگاه دولتی، های بیمه و هابانک
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 و دولت مسئولان اگر .ديد خواهد آسیب عمومی امنیت ،صورتدراين و بود خواهد غیرممكن
 مسئولیت احساس خود خودبه دهند، ارتقا را مردم اعتماد سطح بتوانند دولتی های سازمان

 جامعه ۀادار در آنها مشارکت سطح و يابدیم افزايش جامعه و خود سرنوشت به نسبت شهروندان
 و یان)نرگس است مدنی ةجامع پرورش و سالاری مردم سوی به بزرگ گامی امر اين .رود می بالا
 رکن عمومی، اعتماد ترديد بی که گفت توان می خلاصه طور به (.1392 شیرازی، زادهالله آيت
 ،بلندمدت در ،آن شدنمخدوش و است آن مشروعیت مبنای و سیاسی نظام هر حاکمیت یاصل

 حیاتی اهمیت اخیر عبارت (.1380 فرد،دانايی و ی)الوان کرد خواهد متزلزل را نظامی هر بنیان
  .کند می بیان خوبیبه را اعتماد

 ةسرماينبود  ازخودبیگانگی، مانند ،عوامل از ای مجموعهوجود  علتبه ،جوامع بیشتر در
 میزان ،عمومی هایسازمان و نهادها پاسخگويی میزان يا انتقادی های رسانه  وجود  اجتماعی،

 کارکردهای به نظر (.1390 ی،)خانباش است يافته کاهش تابعه های سازمان و دولت به اعتماد
 باب در نگر کل و جامع های پژوهشنبود  نیز و پديده اين مولشجهان افول ،عمومی اعتماد حیاتی

 اعتماد»دربارۀ  جامع نگرشی به دستیابی در را ما ،ینهزم يندر ا پژوهشی های طرح انجام موضوع،
 .دهدمی ياری اجتماعی ةسرماي يک عنوانبه آن مزايای از برخورداری و «عمومی

 دولتی های سازمان به عمومی اعتماد بر مؤثر عوامل شناسايی ،حاضر پژوهش اصلی هدف
 .است پژوهش اين فرعی هدف شده،شناسايی عوامل بندی اولويت همچنین .است تهران شهر
 :دهیم پاسخ زير سؤال دو به بايد ،حاضر اهداف تحقق برای

 کدامند؟ ها سازمان به عمومی اعتماد بر مؤثر عوامل .1
 است؟ صورتی چه به فوق عوامل بندی اولويت .2

 

 پژوهش نظری ةپیشین

 در و کسی به کار واگذاشتن و بر کردنتكیه اعتماد، ۀواژ ذيل در (302 :1371) معین فرهنگ در
 :1995) آکسفورد فرهنگ .است آمده اتكا و برکسی کردنتكیه (،2496 :1372) دهخدا ةناملغت

 توانايی قدرت، خوبی، به توان می اينكه به میل يا اعتقاد» :است آورده اعتماد تعريف در (1281
 از ،خود ای رشته چند و سطحی چند ماهیت دلیلبه اعتماد متغیر .«کرد تكیه کسی يا چیزی ...و

 علوم ادبیات در و (1389 ،همكاران و  ی)طالقان است اجتماعی علوم بین اشتراک نقاط جمله
 یحالت ،اعتماد ينكها جمله از ؛است شده ارائه اعتماد از گوناگونی تعاريف ،مديريت و سیاسی

 قرار انديگر دستان در را خود رفاه و پذيریآسیب تا سازد می قادر را افراد که است شناختی روان
 برگ، از نقل به ،1390خانباشی و ی)زاهد باشند داشته مثبت رفتارهای انتظار افراد، يناز ا و دهند
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 طرف که ایگونهبه ؛دارد ديگر فرد به فردی که است اطمینان از سطحی بیانگر اعتماد (.2005
 نقل به ،1997 مارلو، و یهان)ن باشد داشته او با بینیپیش قابل و اخلاقی منصفانه، رفتاری ،مقابل

 (.1979 لومان، از
 عمومی و دولتی های سازمان يا اجرايی های دستگاه به مراجعان و مردم اعتماد ،پژوهش اين در

 بدين عمومی اعتماد گفت توان می تر دقیق صورت به .شد خواهد انبی «عمومی اعتماد» عبارت با
 در خود هایاقدام با ،دولتی های سازمان کارکنان و هامقام دارند انتظار مردم ةعام که معناست

 در امور انجام ۀنحو از شناخت نبود و بودننامطمئن نوعی ،تعامل اين در که -عامه با تعامل
 (.1380 فرد، دانايی و ی)الوان دهند مثبت پاسخ آنها هایانتظار به -دارد وجود دولتی های سازمان
 )اعتماد داشت عمومی اعتماد از توانمی که گوناگونی های برداشت به اشاره ضمن (1998) توماس
 توان می را دولتی هایسازمان به اعتماد که است معتقد (،اجتماعی اعتماد و متقابل اعتماد ،1اعتباری
 اصیل که شود می متجلی وکیل -اصیل روابط در زمانی اعتباری اعتماد .دانست اعتباری اعتمادی

 قانون خلاف کار از است ممكن ،بنابراين و باشد داشته وکیل عملكرد بر نظارتی يا کنترل تواند نمی
 شدهارائه های بندیطبقه بر داشت خواهیم مروری ،ادامه در .ببیند آسیب وکیل احتمالی خطاهای يا

  (:1388 فرد،يی)دانا عمومی اعتماد به طومرب هایهنظري برای
 آن عملكرد در را دولت به اعتمادیبی يا اعتماد ةريش ،مديريت عملكرد ديدگاه پیروان .1
 دولت به اعتماد ،خدمات کیفیت در اصلاحات انجام نظران،صاحب اين ديدگاه از .کنند می وجو جست

 .دانند می اعتمادی بی عامل را دولت کاری حجم ،دولتی مديريت ديدگاه پیروان .2 ؛کندمی تقويت را
 عمومی اعتماد تقويت برای ،ديدگاه اين در که است راهكاری ،شهروندان هایانتظار مديريت

 به اعتمادی بی علت را وکیل و اصیل ةفلسف وجود ،اقتصادی ديدگاه طرفداران .3 ؛شود می هادپیشن
 سازی اعتماد راهكار (،یل)وک دولت و (لی)اص شهروندان بین همكاری و مشارکت .نداهبرشمرد دولت

 علت اعتمادی، بی فرهنگ وجود که معتقدند یختشناجامعه ديدگاه پیروان .4 ؛است  دولت به
 ،هنجارها به دهی شكل و اجتماعی اعتماد اجتماعی، ةسرماي ايجاد .است دولت به نسبت اعتمادی بی

 و مديران دوربودن ،اسلامی ديدگاه نظران صاحب .5 ؛است مشكل اين رفع برای راهكارهايی
 به که دانندمی عواملی جمله از را آنها به مردم دسترسی دشواری و اسلامی ةجامع از کارگزاران

 پیوند صحابه، به السلامعلیهم معصومین ةائم هایسفارش در .دشو می منجر اعتمادی بی ايجاد
 .است شده برشمرده عمومی اعتماد ايجاد حل راه ،مردم و کارگزاران میان تنگاتنگ

 به ،اسلامی و ولتید مديريت مديريت، عملكرد های ديدگاه براساس حاضر پژوهش در
 .پرداخت خواهیم -است اعتباری توماس زعم به که- عمومی اعتماد بر مؤثر های متغیر آوری جمع

                                                                        
1. Fiduciary Trust 
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 پژوهش تجربی ةپیشین

 .دارد بشر ةديرين تاريخ در ريشه اخلاقی، و اجتماعی ةفلسف مهم محورهای از يكی عنوانبه اعتماد
 گیرد می شكل دوطرفه وضعیت در يعنی ؛آيد می وجودبه متقابل روابط بر بتنیم یمحیط در اعتماد

 های جنبه زمینة در نیز متنوعی های پژوهش اعتماد، مبحث قدمت به نظر (.1380 فرد،دانايی و ی)الوان
 .کنیم می مرور را آن خارجی و داخلی یها نمونه از عضیب که است پذيرفته صورت آن مختلف

 

 داخلی هایپژوهش
 ةدست چهار به آلموند مدل براساس را دولتی های سازمان ،پژوهشی در (1385) و همكاران الوانی

 و  کرده تقسیم توزيعی عملكرد با هایسازمان و استخراجی تنظیمی، نمادين، عملكرد با های سازمان
 :از عبارتند عوامل اين .اند دهکر بندی اولويت و شناسايی را آنها به نسبت عمومی اعتماد ۀايجادکنند عوامل
 مشارکت سازمان، اخلاقی منشور و اخلاقیات به پايبندی و عمل سازمان، اجتماعی مسئولیت به عمل

 و يكسان برخورد شهروندان، برای داوطلبانه هایاقدام امكان و فرصت ،گیریتصمیم در شهروندان
-اطلاع خدمات، ةارائ در کارايی شهروندان، با مديران يگانگی و وحدت احساس شهروندان، با منصفانه

 در (1388) وديعت و کلاکی .شهروندان امنیت حفظ و ايجاد پاسخگويی، شفاف، و مناسب رسانی
 پسند،مردم اجتماعی رفتار در هاپاسگاه و کلانتری به مردم اعتماد افزايش بر مؤثر عوامل خود پژوهش

 رعايت و گرايیقانون ايثارگری، و رسانی کمک وظايف، انجام حین اجتماعی لتمنز و شخصیت حفظ
 مؤثر تلاش و عمل صحت و کاری وجدان رفتار، در مديريت دينی، هایتعهد به پايبندی عدالت،

 های سازمان به عمومی اعتماد ويتتق برای مدلی آزمون به خود  پژوهش در (1388) فرددانايی .اند هدانست
 میان ةرابط بر تعديلگر، متغیرهای دده می اننش پژوهش های يافته .است پرداخته عمومی خدمات

 همكاران و زاهدی پژوهش در .کنند می تعديلرا  آن و گذارندمی ثیرأت عمومی اعتماد و رضايتمندی
 عمومی اعتماد میزان بر دولتی های سازمان پاسخگويی سطح از عمومی اکادر که شد مشخص (،1390)

 رب را تأثیر بیشترين ترتیببه ،مالی و اخلاقی سیاسی، پاسخگويی ،بین اين در و است مؤثر دولت به
 یپاسخگوي های شاخص ،پاسخگويی هایمؤلفه بین در .گذارند می جای بر دولت به عمومی اعتماد

 تیجهن اين به خود پژوهش در (1389) و همكاران منوريان .کنند می ايفا را نقش مؤثرترين ،سیاسی
 با ای مقاله در (1391) زادهوهاب و يانمحمد .است گذارثیرأت عمومی اعتماد بر پاسخگويی که رسند می

 مسئولیت سازمانی، عملكرد اخلاقیات، سازی، شفاف بین که کنند می بیان خود پژوهش نتايج به توجه
 و هزارجريبی همچنین .دارد وجود همبستگی ،عمومی اعتماد با منصفانه برخورد و پاسخگويی سازمانی،
 احساس عمومی، اخلاق مناسب فضای که رسیدند نتیجه اين به پژوهشی در (1388) شالی صفری
 اجتماعی مقبولیت دوستی،نوع ةروحی دينی، پايبندی اجتماعی، رضايت اجتماعی، انسجام اجتماعی، امنیت

 بر ،محرومیت احساس و اجتماعی بیگانگی اجتماعی، و اقتصادی پايگاه متغیرهای و گذاردیم مثبت ثیرأت
 .دارد منفی ثیرأت اجتماعی اعتماد
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 خارجی هایپژوهش

 بدين را تابعه های سازمان و دولت به مردم اعتمادی بی عوامل ترينمهم (2000) بروس و کینی
 های پاداش و انعام پرداخت نامشروع، صورت به انعام و هديه دادن و گرفتن :اندبرشمرده شرح

 و کارفرمايان نفعبه بازی پارتی آمیز،تبعیض برخورد دولتی، های سازمان کارکنان به سنگین
 کارگیری به مشكوک، های الزحمهحق و دستمزد کارفرمايان، امور انجام تسريع مالی، نهادهای
 دولتی، اطلاعات و اسناد از استفاده سوء شخصی، امور انجام راستای در دولتی امكانات و کارکنان

 (2001 ) سیمز .صورت هر در واقعیت گفتن و صداقت نبود تجاری، و مالی اطلاعات یافشا
 از خدمات دريافت چگونگی و دولت عملكرد از ،دولت به شهروندان اطمینان که است معتقد
 از مردم رضايت جمهور، رئیس مقبولیت ،کلان ديدی با (2002) چانلی .یردگیم یرتأث دولت

 دفاع سیاسی، های رسوايی و فساد جنايت، و جرم درمورد مردم های دغدغه و اقتصادی وضعیت
 .است گرفته درنظر دولت، به مردم اعتماد ۀکنندتعیین عوامل عنوانبه را خارجی سیاست و ملی

 که کنند می بیان اند،داده انجام نروژ در که یپژوهش مبنای بر (2005) لاگريد و کريستنسن
 طوربه و دارند حكومت به مردم اعتماد تغییرپذيری بر را ثیرأت بیشترين فرهنگی، -سیاسی عوامل
 عامل ينتر مهم را (دموکراتیک حكومت) «کراسیدمو از عمومی رضايت» خود پژوهش در خاص
 از حكومت، به اعتماد که دهد می نشان آنها پژوهش نتايج .دانند می حكومت به مردم اعتماد
 در خود شپژوه در زاوژکا .پذيردمی تأثیر اشتغال و تحصیلات سن، نظیر شناختی،جمعیت عوامل

 در کشاورزی بخش دولتی های سازمان به کشاورزان اعتماد های لفهؤم سیربر به ،2010 سال
 و خدمات از هاآن رضايت و کشاورزان هایانتظار سازمان، تصوير .است پرداخته لهستان
 مؤثر عوامل -شود می منجر زانرکشاو برای رينیآفارزش به که -يادشده های سازمان های برنامه

 از رغی به که است شده ثابت پژوهش اين در .است بوده هاسازمان اين به کشاورزان اعتماد بر
 یرهمكا مدت و تحصیلات جنسیت، نظیر ،کشاورزان اقتصادی -اجتماعی هایويژگی ساير سن،
 عوامل از عضیب (2011) فرناندز و بريلانتز .ندارد اعتماد هب ارتباطی مذکور، هایسازمان با آنها

 منابع تضییع ناکارآمد، و ضعیف رسانی خدمات :اندبرشمرده شرح بدين را دولت به اعتماد کاهش
 جنايت و جرم از ترس پلیس، عملكرد از رضايت .افراطی تمرکزگرايی و اختلاس و فساد عمومی،

 پژوهش در پلیس به عمومی اعتماد بر مؤثر عوامل دولتی، کارگزاران فساد بر مبنی ،مردم تفكر و
 از بودن،شاغل و درآمد میزان که است شده مشخص پژوهش اين در .هستند (2012) بوآتنگ

  .ندارد پلیس به اعتماد با ارتباطی آماری نظر
 نظری مبنای و ديگر های پژوهش از حاصل نتايج و ها يافته براساس حاضر پژوهش در

 ۀنحو و عوامل اين .ندشد شناسايی ،ثیرگذارندأت اعتماد بر که متعددی عوامل مختلف، انديشمندان
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 اندداده شكل را پژوهش مفهومی مدل اجرايی، های دستگاه به عمومی اعتماد بر آنها ثیرگذاریأت
 .شودمی مشاهده 1 نمودار در که

 

 پژوهش شناسیروش

 اين در .است میدانی مكانی، قلمرو وسعت لحاظبه و کاربردی ،نتیجه لحاظ از حاضر، پژوهش
 به مراجعان مجموع ،آن آماری جامعة .است شده استفاده توصیفی تحقیق روش از ،پژوهش
 از .شود می فرض نامحدود آنها تعداد ،پژوهش اين در که است تهران استان اجرايی های دستگاه
 بايد نیز نمونه حجم شده، استفاده 1عاملی تحلیل آماری تكنیک از ،پژوهش اين در آنجاکه

 برای مناسب ةنمون حجم تعیین برای کلی های چارچوب از يكی .باشد تكنیک اين با متناسب
 است شده استناد آن به زيادی موارد در و شده ارائه (1992) لی و کمری سوی از عاملی تحلیل

 ،ای نمونه 100 حجم با اینمونه ،اساسبراين (.2012 ،همكاران و ويلیامز ؛2009 ،ژائو )ازجمله
 حجم با و خوب خیلی 500 حجم با خوب، 300 حجم با مناسب، نسبتاً 200 حجم با ،ضعیف
 303 نمونه حجم نیز پژوهش اين در .هستند عاملی تحلیل برای عالی اینمونه ،بیشتر و 1000

 های گروه درنظرگرفتن با تهران، استان سطح در اجرايی های دستگاه تنوع به نظر .است نفر
 از ...و دولتی های بیمارستان دولتی، های دانشگاه دولتی، های بانک نظیر ها دستگاه اين مختلف

 منابع ،هاهمقال ها،کتاب ةمطالع با پژوهش اين در .است شده استفاده ای سهمیه گیری نمونه روش
 در اطلاعات آوری جمع به هاسازمان يا افراد ساير سوی از شدهانجام هایپژوهش و اينترنتی

 هاپژوهش اين و است شده پرداخته موضوع ۀدربار شدهانجام هایپژوهش ةپیشین و ادبیات ةزمین
 هایسؤال از سؤال 48 .است گرفته قرار پرسشنامه تنظیم و تهیه ةپاي پژوهش، نظری مبانی در

 اطلاعات دربارۀ نیز سؤال هشت و عمومی اعتماد بر مؤثر عوامل شناسايی به مربوط پرسشنامه
 دفعات قومیت، درآمد، و تحصیلات میزان ،تأهل وضعیت سن، جنسیت، شامل شناختیجمعیت
 پرسشنامه، روايی از اطمینان برای .است بوده اشتغال نوع و ماه يک در سازمان به مراجعه

 آنها اصلاحی هاینظر و گرفت قرار مربوطه ۀحوز در نظرانصاحب اختیار در مقدماتی ةپرسشنام
 استفاده کرونباخ آلفای ضريب از ،پژوهش اين گیریاندازه ابزار دقت تعیین رایب .شد اعمال آن بر

 .است شده

 

                                                                        
1. Factor Analysis 



 ‌1393زمستان،‌‌4ۀشمار‌،6دورۀ‌ ، دولتیمديريت ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ‌‌   846

 (پژوهش ادبیات از )مستخرج پژوهش مفهومی مدل .1 نمودار

 

 29 از حاصل یها داده درنهايت، و شد توزيع مقدماتی ةپرسشنام تعدادی ،منظور بدين
 مقدار .شد محاسبه کرونباخ آلفای مقدار ها داده اين روی از و شد SPSS افزار نرم وارد ،پرسشنامه

 آمده دستبه 925/0 ،عمومی اعتماد بر مؤثر عوامل شناسايی به مربوط هایپرسش برای آلفا
 فتدريا توانمی ،است ابزار خوب اعتبار ۀدهند نشان ،7/0 از بالاتر آلفای میزان آنجاکه از .است

 .دارد بالايی اعتماد قابلیت ،پژوهش اين در استفاده مورد ةپرسشنام که
 

  هاداده تحلیل و تجزیه

 و سن جنسیت، شامل ،شناختیجمعیت اطلاعات پژوهش، هایپرسش به گويیپاسخ از قبل
 :شود می ارائه 1 جدول در دهندگانپاسخ تحصیلات میزان

 
 
 
 
 
 

‌

 (منفی و مثبت) اعتمادسازی در هارسانه نقش مردم، دادنمشارکت

 رسانیاطلاع و شفافیت شهروندان، امنیت حفظ و ايجاد
 امور انجام نحوۀ با آشنايی کارکنان، غیبت عدالت،

 ظاهری آراستگی پاسخگويی، کارکنان، هماهنگی
 مراجعان ابهام کاری، وجدان قانونگرايی،

 اخلاقی هایارزش و اصول رعايت و شايسته و صحیح رفتار
 رشوه دريافت و فساد بوروکراسی، ديگران، منفی و مثبت هایگزارش
 عملكرد از رضايت و خدمات از رضايت
 دولت اموال از شخصی استفادۀ

 گذشته هایمراجعه از منفی و مثبت خاطرات
 هاشكايت به رسیدگی مراجعان، کار شدنانجام

 پیشرفته هایفناوری از استفاده
 راهنمايی و کار انجام مراحل تشريح

 بودنمادی يا مذهبی سازمان، به وابستگی
 سیاسی مسائل به مندیعلاقه کیفیت، با خدمات ارائة

 ما به سازمان اعتماد ديگران، به اعتماد

 هایسازمان به اعتماد
 دولتی
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‌دهندگانپاسخ‌شناختیجمعیت‌اطلاعات.‌‌1جدول

 فراوانی‌درصد فراوانی متغیر

 جنسیت
 8/73 223 مرد

 2/26 79 زن

 سن

 4 12 کمتر و سال 20

 3/61 182 سال 30 تا 21

 5/15 46 سال 40 تا 31

 8/10 32 سال 50 تا 41

 7/7 23 سال 60 تا 51

 0/7 2 بالاتر و سال 61

 تحصیلات میزان

 3/16 49 کمتر و سیكل

 7/24 74 ديپلم

 6 18 ديپلم فوق

 7/32 98 لیسانس

 19 57 لیسانس فوق

 3/1 4 بالاتر و دکتری

 
 رایب .است شده استفاده SPSS افزارنرم از ،حاضر پژوهش های هداد تحلیل و تجزيه برای

 تحلیل .کنیم می استفاده عاملی تحلیل آماری تكنیک از نیز پژوهش هایپرسش به پاسخگويی
 ایمجموعه دادنارائه ،آنها مشترک هدف که کند می اشاره آماری فنون از ایمجموعه به عاملی
 يک اجرای برای (.6 :1381 مولر، و کیم)ان است فرضی متغیر کمتری تعداد حسب بر متغیر

 (:271 :1392 ،همكاران و )سرمد دارد ضرورت اساسی گام چهار ،عاملی تحلیل
 ؛اشتراک برآورد و تحلیل در استفاده مورد متغیرهای تمام از همبستگی ماتريس يک ةتهی .1
 ؛هاعامل استخراج .2

 ؛عاملی ساختار ترکردنفهم قابل و کردنترساده برای هاعامل چرخش و انتخاب .3

  .نتايج تفسیر .4
 منظور بدين که شويم مطمئن نمونه کفايت از بايد ،عاملی تحلیل تكنیک کارگیری به از قبل

 که گفت توان می باشد، 7/0 از بیش آماره اين مقدار چنانچه .کنیممی استفاده KMO شاخص از
 گفت توان می 903/0 يعنی KMO مقدار به باتوجه .است مناسبی بسیار سطح در ها داده کفايت
 تحلیل روش از بتوانیم تا است لازم که شرايطی از ديگر يكی .است عالی سطح در نمونه کفايت
 کرويت آزمون از منظور بدين .است همبستگی ماتريس نبودن «همانی» کنیم، استفاده عاملی
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 ؛است 000/0 يادشده آزمون برای داریامعن سطح ،پژوهش اين در .شود می استفاده 1بارتلت
 :شود می رد همبستگی ماتريس بودنهمانی بر مبنی صفر فرض بنابراين،

 
 بارتلت‌آزمون‌داریامعن‌سطح‌و‌‌KMOشاخص‌.‌2جدول

 903/0 (KMO)‌نمونه‌کفایت‌شاخص

 بارتلت کرويت آزمون

 282/2533 دو خی

 465 آزادی ةدرج

 000/0 داریامعن سطح

‌

 ‌متغیرها‌ةوسیلبه‌شدهتبیین‌واریانس‌مجموع‌.‌3جدول
 چرخش‌از‌پس‌شدهاستخراج‌های‌عامل‌مقادیر‌مجموع ویژه‌مقادیر عامل

 %تجمعی واريانس % مجموع %تجمعی واريانس % مجموع 

1 276/11 375/36 375/36 230/3 418/10 418/10 

2 628/2 479/8 854/44 051/3 841/9 260/20 

3 381/1 454/4 308/49 000/3 676/9 935/29 

4 311/1 228/4 536/53 926/2 440/9 375/39 

5 252/1 040/4 576/57 771/2 939/8 314/48 

6 108/1 576/3 152/61 613/2 429/8 743/56 

7 037/1 344/3 495/64 403/2 753/7 495/64 

 

 اولیه عوامل مجموعة استخراج

 استفاده 3 جدول در22ويژه ارزش شاخص از شوند،می وارد عاملی مدل در که عواملی تعداد تعیین برای

 وارد ما عاملی مدل به باشد، يک از تربزرگ آنها ويژۀ ارزش که عواملی تنها که صورت بدين. کنیم می

 زيربنايى مشترک واريانس تبیین در حد چه تا عامل يک که دهد مى نشان ويژه ارزش. شود می

 درصد با شود، می تعیین عامل يک وسیلةبه که نیز را واريانس کل از درصدی. است سهیم متغیرها

 بیشتر عامل آن اهمیت باشد، تربزرگ آن مقدار هرچه و دهیم می نشان شده ياد جدول در واريانس

 در و نددار يک از تربزرگ ويژۀ ارزش عامل، هفت که شود می مشخص 3 جدول به مراجعه با. است

 با هفتم عامل و میزان بیشترين درصد، 375/36 با اول عامل آنها میان از. آمد خواهند ما عاملی مدل

                                                                        
1. Bartlett’s test of Sphericity 
2. Eigenvalue 
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 اندتوانسته عامل هفت اين مجموع، در. کنند می تعیین را واريانس کل از میزان کمترين درصد، 334/3

 .ندکن تبیین را متغیرها واريانس مجموع از درصد 495/64

 

  نهایی هایعامل استخراج

 چرخش .شوند می بندی دسته احصاشده عوامل از تابعی صورت به متغیرها چرخش، ةمرحل انجام با

 ،پژوهش اين در .آيد دستبه دارمعنا های عامل تا سازد می فراهم را امكان اين ،عاملی هایبار

 2کايزر سازی نرمال و اکوآمكس روش از استفاده و چرخش 32 با 1يافتهچرخش عناصر ماتريس

  در را پژوهش متغیرهای توان می 4 جدول نتايج براساس (.4 )جدول است آمده دستبه 

 ۀدربرگیرند که اول عامل (.پژوهش اول پرسش به )پاسخ کرد بندیطبقه اصلی عامل هفت قالب

  که دوم عامل ،«شدهارائه خدمات و عملكرد از شهروندان رضايتمندی» است متغیر شش

  متغیر چهار ۀدربردارند که سوم عامل ،«خدمات ةارائ کیفیت» است شده بار آن بر متغیر پنج

 ،«اجتماعی اعتماد» گیردمیدربر را متغیر پنج که چهارم عامل ،«مراجعان دادنمشارکت» است

 را متغیر پنج که ششم عامل ،«اداری فساد» است عامل سه ۀدربرگیرند که پنجم عامل

 است شده بار آن بر متغیر سه که هفتم عامل درنهايت، و «مراجعان آگاهی سطح» گیرد دربرمی

 آزموده ای،نمونهتک t آزمون ةوسیلبه 5 جدول در يادشده عوامل .شود می خوانده «رسانیاطلاع»

 .اندشده

 ،اساسبراين .کرد استناد 3 جدول در ويژه درصد مقدار به توان می پژوهش دوم سؤال به پاسخ در

 با اجرايی های دستگاه سوی از شدهارائه خدمات و عملكرد از شهروندان رضايتمندی يعنی اول عامل

 .دارد پژوهش در شدهشناسايی عوامل بین در را اهمیت بیشترين ،ويژه مقدار درصد 375/36 داشتن

 اداری، فساد اجتماعی، اعتماد ،مراجعان دادنمشارکت خدمات، ةارائ کیفیت عوامل ،ترتیبهمینبه

  .گیرند می قرار اهمیت بعدی مراتب در ،رسانی اطلاع و مراجعان آگاهی سطح

 

 

 

 

 

 

                                                                        
1. Rotated Component Matrix 
2. Equamax with Kaiser Normalization  
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 یافتهچرخش‌عناصر‌ماتریس.‌‌4جدول

 فرعی‌متغیرهای
 عوامل

1 2 3 4 5 6 7 

731/0 شهروندان امنیت حفظ و ايجاد        

622/0 گذشته هایهمراجع از منفی و تمثب خاطرات  

564/0 شدهئهاار خدمات از رضايت  

524/0 سازمان عملكرد از کلی رضايت  

505/0 مراجعان کار شدنانجام  

371/0 شفافیت  

685/0  اينترنت نظیر هايیتكنولوژی از استفاده  

560/0 کارکنان ظاهری آراستگی  

545/0 قانونگرايی  

476/0 کار انجام مراحل تشريح  

382/0 کاری وجدان  

718/0  مراجعان هاینظر از استفاده  

642/0 انتقادات و شكايات به رسیدگی  

561/0 پاسخگويی  

479/0 کارکنان بین هماهنگی  

683/0  جامعه اعضای ديگر به اعتماد  

602/0 مراجعان به سازمان اعتماد  

545/0 سازمان سوی از عدالت رعايت  

465/0 اخلاقی های ارزش و اصول رعايت  

441/0 باکیفیت خدمات ةارائ  

695/0  دولتی اموال از شخصی ۀاستفاد  

642/0 بوروکراسی و کاغذبازی  

638/0 کارکنان داشتنغیبت  

721/0  خود کار انجام ۀنحو با مراجعان آشنابودن  

592/0 کار انجام در داشتنابهام  

542/0 کارگزاران فساد بر مبنی مردم تفكر  

493/0 مشكوک انعام و هديه درخواست  

480/0 شايسته و صحیح رفتار  

753/0  اعتمادسازی در هارسانه نقش  

491/0 یرساناطلاع  

385/0 راهنمايی برای ...و بروشور تابلو، از استفاده  
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 ‌احصاشده‌عوامل‌درمورد‌اینمونهتک‌‌tآزمون‌نتایج‌.‌5جدول 

اول‌عامل  دوم‌عامل  سوم‌عامل  چهارم‌عامل  پنجم‌عامل  ششم‌عامل  هفتم‌عامل   

250/3 میانگین  444/3  705/2  407/3  121/3  044/3  714/2  

-t 05/5 آمارۀ   93/0-  62/13-  83/1-  49/5-  43/11-  09/13-  

000/0 داریامعن سطح  351/0  000/0  067/0  000/0  000/0  000/0  

 

 پیشنهادها و گیرینتیجه
 های سازمان به عمومی اعتماد بر مؤثر عوامل بندی اولويت و شناسايی ،حاضر پژوهش هدف
 ماهی استخوان نمودار يک قالب در توان می را پژوهش  های يافته .است بوده تهران شهر دولتی
 :داد نشان

 

 
  تهران‌استان‌اجرایی‌های‌دستگاه‌به‌عمومی‌اعتماد‌بر‌مؤثر‌عوامل‌.‌2نمودار

 
 زمینة در حداقل ،تحقیق در استفاده مورد های مدل تمام تقريباً که گفت توان می کلی طوربه

 تشابه وجه دارای و مشترک ،پژوهش اين های عامل ۀدهند تشكیل متغیرهای از متغیر چند يا يک
 هفت بندی دسته مشابه عیناً مطالعه، مورد ایه بندیدسته و ها مدل از يکهیچ فیطر از .هستند
 رضايتمندی يعنی ولا عامل شد، اشاره نیز ترپیش که گونهآن .ندیستن تحقیق اين عامل

 حدود در که است اجرايی های دستگاه و مردم بین سازی  اعتماد در عامل ترين مهم شهروندان،
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 لاگريد و کريستنسن های پژوهش در عامل اين .کند می تبیین را واريانس از درصد 5/36
 .است شده برشمرده عمومی اعتماد بر مؤثر عاملی نیز (2012) بوآتنگ و (2010) زاوژکا (،2005)

 های دستگاه که سازد می روشن را نكته اين ،يادشده املع ۀدهندتشكیل متغیرهای به توجه
 خدمات کنند، امنیت احساس آن در مراجعان که شرايطی و محیط آوردنفراهم ضمن بايد اجرايی

 ؛دهند انجام را آنها امور و کنند ارائه شهروندان به زمان و هزينه کمیت، کیفیت، بهترين با را خود
 عمومی اعتماد ،طريق اين از و دهند ارائه عمومی اذهان در سازمان از مثبت تصويری کنند سعی

 کیفیت يا چگونگی اجرايی، های دستگاه به عمومی اعتماد در مؤثر عامل دومین .دهند افزايش را
 های تكنولوژی از استفاده با کنند سعی بايد اجرايی های دستگاه .است شهروندان به خدمات ةارائ

 صورت به خدمات ةارائ در همچنین .دهند ارائه بیشتر هرچه را خدمات ،اينترنت نظیر پیشرفته
 قرار نظر  مد ،کارکنان آراستگی حتی و مراجعان کردنراهنمايی قانونگرايی، مثل عواملی حضوری،

 ،دستگاه پاسخگوبودن نیز و انتقادات و شكايات به رسیدگی ،مراجعان هاینظر از استفاده .گیرد
 اهمیت بیانگر امر اين که اندداده اختصاص خود به سوم عامل در را عاملی بار بیشترين ترتیببه

 راحتی به ها دستگاه و مردم تعاملآن،  در که است ای هگونبه ارتباطی کارآمد های مسمكانی طراحی
 در نیز نمسئولا و رندگذاب جريان در مربوط مسئولان با را خود های دغدغه مردم ؛یردگ صورت

 شهروندان امور انجام فرايند در که یهايلمشك احیاناً و متبوعشان سازمان و خود هایاقدام برابر
 (،1385) و همكاران الوانی .باشند پاسخگو و هندد ارائه را لازم هایتوضیح آيد، می وجود به

 مراجعان دادنمشارکت به خود، های پژوهش در نیز (1390) ساعی و (1389) و همكاران منوريان
 .است اجتماعی اعتماد چهارم، عامل .اندداشته اشاره عمومی اعتماد بر مؤثر عاملی عنوانبه

 ،مراجعان به دولتی های سازمان اعتماد و جامعه اعضای ديگر به افراد اعتماد نظیر متغیرهايی
 های سرمايه تقويت گفت توان می بنابراين ؛اندداشته چهارم عامل در را عاملی بار بیشترين
 کارکنان و کارکنان به مردم اعتماد که است عاملی جامعه، اعضای انمی در اعتماد نظیر اجتماعی

 ۀدهندتشكیل غیرهایمت به توجه با .دهدمی افزايش را سازمان به اعتماد نتیجه در و مردم به
 منابع از بهینه ۀاستفاد برای کارکنان میان در سازی فرهنگ با که گفت توان می پنجم عامل

 همچنین .گرفت زيادی حد تا را امكانات و منابع اين از نابجا های استفاده جلوی توان می سازمانی
 های برنامه و مهندسی های طرح مجدد سازیپیاده طريق از ،خود هایفرايند بهبود با هاسازمان

 ،زائد هایفرايند حذف ضمن توانند می اداری اتوماسیون های سیستم کارگیریبه و مستمر بهبود
اعتماد،  بر که عاملی عنوانبه کاغذبازی حذف جهت در و دهند افزايش را کارها کیفیت و سرعت

 و (2000) بروس و کینی های يافته مورد، اين در پژوهش های يافته .بردارند گام دارد، منفی ثیرأت
 و مراجعان آگاهی سطح يعنی ،هفتم و ششم عوامل .کند می يیدأت را (2012) بوآتنگ
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 ۀدربرگیرند ،ترتیببه -کنند می تبیین را واريانس از درصد 5/3 حدود در هريک که -رسانی اطلاع
 آگاهی افزايش گفت توان می ادشدهي هایمتغیر اين به نگاهی با .هستند فرعی رمتغی سه و پنج

 ۀحون با مردم آشناسازی اجرايی، های دستگاه سوی از شدهارائه خدمات و وظايف درمورد عمومی
 که نقشی و سو يک از زمینه اين در مناسب رسانی اطلاع و ها دستگاه اين در امورشان انجام

 افزايش ساز زمینه توانند می ،ديگر سوی از دارند اجرايی های دستگاه به اعتماد ايجاد در هانهرسا
 خانباشی و زاهدی (،1385) و همكاران الوانی .باشند ها دستگاه اين به عمومی  اعتماد کاهش يا
 عنوانبه رسانی اطلاع به ،خود های پژوهش و هاهمطالع نیزدر (2002) لزاک و ديپیازا و (1390)

 .شوند می تأيید نیز هايافته اين ،ترتیببدين که اندداشته اشاره عمومی اعتماد بر مؤثر عاملی
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