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Abstract  
Purpose: Public trust in government and its future trend is one of the important 

issues for governments that lack of recognition and attention to its effective 

factors can have destructive consequences for the government over time. In this 

regard, the present study has tried to explore effective factors on future of public 

trust in government of Islamic Republic of Iran, and the analysis of their causal 

interrelationship network.  

Method: In this research we used Fuzzy DEMATEL technique. In order to 

collect data we used the viewpoints of experts which selected by purposeful 

sampling. After identifying effective factors on future of public trust in 

government from the literature, Fuzzy DEMATEL technique was used to 

determine the status of causal relations among these factors.  

Findings: The results of data analysis showed that among the extracted factors 

from literature, social justice is the most fundamental factor and making 

constructive changes in it, can lead to more serious changes in the future of 

public trust in government in Iran. Also, public managers and employees' 

competency and transparency in government are the most important factors in 

the future of public trust and at the opposite point is the quality of public service. 

Conclusion: According these results, the government must emphasize on social 

justice and competency and merit in applying and appointing people and do its 

best efforts to implement laws related to transparency in public affairs 

administration. 
Key words: Public Trust in Government, Future of Public Trust, Government of 

I. R. Iran, Fuzzy DEMATEL. 
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اعتماد عمومی به دولت و روند آینده آن از مسائل مهمی است که عدم شناخت و توجه به عوامل مؤثر بر  :هدف
ها داشته باشد. پژوهش حاضر با هدف شناسایی عوامل مؤثر بر تواند پیامدهای بسیار مخربی برای دولتآن می

شبکه روابط علت و معلولی میان این عوامل با در و تحلیل  آینده اعتماد عمومی به دولت جمهوری اسلامی ایران
 انجام گرفته است. 4141نظر گرفتن افق 

ها از نظر خبرگان که از طریق برای گردآوری دادهاستفاده گردید.  زیدیمتل فاتکنیک  در این پژوهش از روش:
آینده اعتماد عمومی به . پس از شناسایی عوامل مؤثر بر گیری هدفمند انتخاب شده بودند، استفاده شدنمونه

 گیری شد. برای تحلیل وضعیت روابط علّی میان این عوامل از فن دیمتل فازی بهرهدولت از دل پیشینه موضوع، 
ترین عامل در عدالت اجتماعی بنیادیشده از ادبیات، استخراج عامل 41نتایج نشان داد که از میان  ها:یافته

-شود و ایجاد تغییرات سازنده در آن میبه دولت ج. ا. ایران محسوب می سامانه عوامل مؤثر بر اعتماد عمومی
-تری در جهت بهبود آینده اعتماد عمومی به دولت منجر شود. همچنین دو عامل شایستهتواند به تحولات جدی

و در سالاری و شفافیت، اثرگذارترین عوامل در میان دیگر عوامل مؤثر بر آینده اعتماد عمومی به دولت بوده 
 نقطه مقابل، اثرپذیرترین شاخص، کیفیت ارائه خدمات عمومی است. 

با توجه به نتایج تحقیق بایسته است که دولت در عمل بر استقرار عدالت اجتماعی همت گماشته، بر  گیری:نتیجه
فیت در اداره امور کارگیری و انتصاب افراد تاکید کرده و به اجرای قوانین مربوط به شفاسالاری در بهرعایت شایسته

 ای داشته باشد.عمومی اهتمام ویژه
 

 .اعتماد عمومی به دولت، آینده اعتماد عمومی، دولت ج.ا. ایران، دیمتل فازی واژگان کلیدی:

 
 
 
 

                                                 
 49/7/4931تاریخ پذیرش نهایی:                  41/1/4931 تاریخ دریافت مقاله: *
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 مقدمه -4

های دور دارد و در مسیر تطور خود اندیشه جدیدی نیست و ریشه در گذشته ،اندیشه اعتماد
ای معروف و کلیدواژه (Public Trust)اعتماد عمومیاین میان، در ت. پیچیده و گسترده شده اس

اعتماد عمومی به دولت و  (Resnik, 2011: 400)است.  مشیمتداول در تحقیقات اخلاق و خط
های دولتی بنا به دلایل متعددی از جمله جلب مشارکت عمومی و افزایش مشروعیت سازمان
ای برخوردار است. این در حالی است که ویژه از اهمیت (Jin & Shriar, 2013: 261)دولت 

های اخیر ها و دههها در سالشواهد و تحقیقات مختلف از روند نزولی اعتماد عمومی به دولت
 (Weng et al, 2015: 69)کنند. حکایت می

ها در سرتاسر جهان، امروزه با رویدادهای متعددی از قبیل شرایط اقتصادی موجود، دولت
-رو میلیکس و غیره روبههایی مانند ویکیشده توسط سایتدولتی، اطلاعات فاشموارد فساد 

که اعتماد شهروندان به دولت، نهادهای دولتی و   (Gracia & Casalo Arino, 2014: 3)شوند 
 ;Yildiz & Saylam, 2013: 142)دهند. مدیریت دولتی را تا حدود زیادی کاهش داده و می

Weng et al, 2015: 70) دهند که اعتماد عمومی به دولت و های اخیر نشان میگزارش
 :Stevenson & Wolfers, 2011)کند، ترین کاهش قرن را تجربه مینهادهای دولتی بزرگ

284; Bannister & Connolly, 2011: 140)  به نحوی که برخی، از این شرایط به عنوان
ها بنا بر این گزارش( McNabb et al, 2010: 24)کنند. یاد می (Crisis of Trust)بحران اعتماد 

 در مجموع، کمتر از نیمی از مردم دنیا به نهادهای دولتی اعتماد دارند.
های ایران نیز از این امر مستثنا نیست. براساس مقایسه نتایج پژوهشی که در دو نوبت در سال

انجام شده است، شاخص های ایرانیان ها و نگرشبا عنوان پیمایش ملی ارزش 4914و  4973
کند. ها مطلوب نبوده، بلکه یک روند کاهشی را دنبال میاعتماد عمومی در بسیاری از زمینه

 42، میزان اعتماد مردم به مدیران و کارگزاران دولتی کمتر از 4914براساس پژوهش سال 
یانات (. این وضعیت نه چندان مناسب در ب41، ص 5/5/35درصد بوده است )روزنامه شرق، 

( و معاون اول رئیس جمهور 5/1/37برخی از مسئولین از جمله رئیس جمهور )روزنامه ایران، 
 ( نیز مشهود است. 41/7/37)سایت اقتصاد نیوز، 

این وضعیت سبب شده است تا تحقیقات متعددی پیرامون عوامل مؤثر بر اعتماد عمومی به 
های اخیر های دولتی در سالسازماندولت صورت پذیرد. اگرچه اعتماد عمومی به دولت و 

 ,Vigoda-Gadot et al, 2012: 79; Yilmaz)ای مورد مطالعه قرار گرفته است، طور گستردهبه

ها در تحقق چنین سطحی از دانش پیرامون آینده اعتماد عمومی به اما این پژوهش (120 :2013
عتماد عمومی و عوامل مؤثر بر این اند. به عبارت دیگر، بررسی آینده ادولت چندان موفق نبوده

آینده در کشورهای مختلف و از جمله ایران در تحقیقات دانشگاهی مغفول واقع شده است. 
شناسایی عوامل مؤثر بر آینده اعتماد عمومی به دولت و چگونگی روابط فیمابین این عوامل، 
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ی جمهوری اسلامی ایران های حاکمیتگیران و مجریان دستگاهتواند کمک شایانی به تصمیممی
موجبات تقویت اعتماد نماید تا با اتخاذ تدابیر مناسب در جهت دستکاری مثبت در این عوامل، 

عمومی به دولت را در آینده فراهم کنند. همین موضوع دستمایه اصلی تحقیق حاضر قرار گرفته 
ده اعتماد عمومی به و این تحقیق به دنبال شناسایی و تحلیل روابط بین عوامل مؤثر بر آین

و با استفاده از تکنیک دیمتل  4141دولت جمهوری اسلامی ایران با در نظر گرفتن افق زمانی 
خردمایه کاربست فن دیمتل فازی، کشف روابط علت و معلولی حاکم میان  باشد.فازی می

نترل ابهام شده و همچنین میزان اثرگذاری آنها در یکدیگر از نظر خبرگان، با کعوامل شناسایی
-قضاوت انسانی است. بنابراین به طور خاص سؤالات پژوهش حاضر به شرح زیر مطرح می

 شوند:
 کدامند؟ 4141عوامل مؤثر بر آینده اعتماد عمومی به دولت جمهوری اسلامی ایران در افق 

 شبکه روابط علت و معلولی بین این عوامل از دیدگاه خبرگان چگونه است؟
 
 وهشمبانی نظری پژ -4

 مفهوم اعتماد عمومی -4-4

دهنده نبود یک تعریف مورد ررسی ادبیات موجود در زمینه اعتماد و اعتماد عمومی نشانب
با این حال در تعاریفی که از اعتماد ارائه شده است آن را . اجماع از معنای این واژه است

فرد و همکاران، . )دانایینندداجویی از دیگران میعموماً انتظار رفتارهای صادقانه و فاقد منفعت
بر همین اساس اعتماد عمومی نیز باور مردم نسبت به رفتارها و اقدامات خاصی  (425: 4939

های دولتی تمایل داشته تا به حمایت از دولت و سازمان است که انتظار دارند از دولت ببینند
آید به این ی به میان میوقتی سخن از اعتماد عمومدرواقع  (Weng et al, 2015: 72)باشند. 

های دولتی با اقدامات خود در معنی است که عامه مردم انتظار دارند مقامات و کارکنان سازمان
تعامل با عامه، به انتظارهای آنها به خوبی پاسخ دهند. در این تعامل نوعی عدم اطمینان و عدم 

ه عبارت دیگر اعتماد عمومی های دولتی وجود دارد. بنحوه انجام امور در سازمان شناخت از
شان از طرف متولیان امور هایمیزان یا سطح انتظار عموم برای دریافت پاسخ مثبت به خواسته

 ( 71: 4932خانباشی،است. )زاهدی و  عمومی
توان آن را در عرصه اقتصادی، سیاسی و شناختی دارد و میاعتماد عمومی ماهیتی جامعه

های آنان در اثرگذاری بر د عمومی حاصل باور افراد به تواناییاعتما. فرهنگی جامعه رصد کرد
. دهی دولت اشاره داردحساب پس فراگرد توسعه سیاسی و تصور آنان از مراتب پاسخگویی و

 (Christensen & Legreid) ( کریستینسن و لاگرید414: 4911سردارنیا و همکاران، )
 اند: ه دولت مطرح کرده( سه مشخصه زیر را برای اعتماد عمومی ب4221)
 کند.اعتماد عمومی به دولت حالتی مسری داشته و از نهادی به نهاد دیگر سرایت می -
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متغیرهای سیاسی و فرهنگی بیشترین تأثیر را بر روند اعتماد عمومی به دولت دارند که متغیر  -
این زمینه  ترین متغیر دررضایت مردم از نظام دموکراسی حاکم بر اندیشه و عمل دولت، مهم

 است.

شناختی مانند سن، تحصیلات و شغل تواند تحت تأثیر متغیرهای جمعیتاعتماد به دولت می -
 نیز باشد.

ها در جامعه به میزانی که مردم به آن ( عملکرد اثربخش سازمان4335به نظر فوکویاما )
عنوان مبنایی برای  به عمومی لذا اعتماد (Yilmaz, 2013)ها اعتماد دارند، بستگی دارد. سازمان

ها و سطوح تحلیلی مختلف راه یافته است. درک اینکه چرا مردم اعتماد نظم اجتماعی در رشته
دهد، محور مهم بحث طور اینکه چگونه اعتماد، روابط اجتماعی را شکل میکنند و همینمی

محققان رفتار  شناسان واندیشمندان سیاسی، اقتصاددانان، انسان ،شناسانشناسان، جامعهروان
-های دولت و نظریهسازمانی بوده است. همچنین اعتماد عمومی یکی از محورهای اصلی نظریه

 ،اعتماد عمومی (3: 4912 ،فردو دانایی الوانی. )های سازمان دولتی در مدیریت دولتی است
این طریق دهد و از هایی که نمایندگان آنها هستند پیوند میشهروندان را به نهادها و سازمان

شود که یابد. همچنین بر این نکته تأکید میمشروعیت و اثربخشی دولت دموکراتیک افزایش می
تنها سطح متوسطی از اعتماد، کارکردی و سازنده است به این معنی که اعتماد احساسی و 

شود و کاهش افراطی مردم نسبت به دولت و مدیران دولتی، مانع نقد و اصلاح عملکرد آنها می
زاهدی و ). اعتماد عمومی نیز مشروعیت مدیریت دولتی و نظام سیاسی را زیر سؤال خواهد برد

 (79: 4932 همکاران،

 انواع اعتماد عمومی -4-4

یکی از مفاهیم دیرینه اعتماد عمومی منبعث از ایده روابط اعتباری است که  اعتماد اعتباری:
کند. اعتماد نسبت به خود اعتماد می براساس آن، فردی نسبت به دیگری در انجام اقدامی

شود که اصیل قادر به نظارت یا کنترل وکیل زمانی متجلی می ـ اعتباری در روابط اصیل
پذیر عملکرد وکیل نیست و بنابراین نسبت به خطاکاری و همین تخطی وکیل از قانون آسیب

در اینجا رابطه  است. اعتماد اعتباری بخش مهمی از اعتماد عمومی نسبت به دولت است.
زیرا دانستن این نکته توسط شهروندان که وکلایشان در دولت چه  ،اعتباری بسیار مناسب است

دهند و نظارت بر کنترل عملکرد آنها، دشوار است. بنابراین شهروندان باید به کاری انجام می
الوانی و ) .شان اعتماد کنندها، کارکنان و مدیران از نظر عمل در راستای منفعتسازمان
 (3: 4912فرد، دانایی

: اعتماد متقابل بخشی از اعتماد عمومی نسبت به دولت و (Mutual Trust)اعتماد متقابل
های دولتی است. به دلیل اینکه شکل میان فردی دارد، همیشه نسبت به اعتماد اعتباری سازمان

ای دولتی هستند و اعتماد هکننده اعتماد اعتباری، سازمانمتفاوت است. در حالی که دریافت



 جومنتظری، قاسمی، کشاورز ترک و صلح /6

 8931بهار و تابستان ششم،  پژوهی ایران، سال چهارم، شمارهدو فصلنامه آینده

های های عملیاتی سازمانکراتومتقابل بر مبنای روابط بین فردی قرار دارد. از آنجا که بور
دولتی نقطه اولیه تماس با شهروندان هستند، درک نحوه ایجاد اعتماد متقابل و طرق تقویت 

برای مستخدمان  یقیناً .اعتماد اعتباری به وسیله اعتماد متقابل از اهمیت وافری برخوردار است
دولتی امکان تحقق تعهدات اعتباری و ایجاد روابط باز و مبتنی بر اعتماد متقابل شهروندان 

گیری روابط بر مبنای تزویر و قوانین خشک وجود دارد و با ترکیب این دو نوع اعتماد از شکل
برای پرورش و حفظ عنوان ابزاری ه اداری جلوگیری کنند. اتکای صرف بر اعتماد اعتباری ب

های عملیاتی برای ایجاد اعتماد متقابل با شهروندان را اعتماد عمومی، فرصت بوروکرات
دهد. بنابراین ترکیب این دو نوع اعتماد، باعث اعتماد بیشتر شهروندان به الشعاع قرار میتحت

 (42. )همان: های دولتی خواهد شدسازمان
ی از سرمایه اجتماعی است که جامعه آن را در گذر : شکل(Social Trust)اعتماد اجتماعی

دست آورده و آنگاه به هب «صورت فرد به فرد»تدریج و از طریق تعاملات افراد به زمان، به
گیرد. اعتماد شود که مبنای اعتماد سایر افراد جامعه قرار میتبدیل می «خیرعامه»نوعی 

د در امور اجتماعی، مدنی و هنجارهای های موجواجتماعی برخلاف اعتماد فردی، از شبکه
شود. حق کنترل رفتار و اعمال فرد، صرفاً از آن وی نبوده، بلکه به طور روابط متقابل ناشی می
شود و علت آن عمدتاً این است ای که در آن قرار دارد بر وی اعمال میجمعی از سوی جامعه

. )الوانی و شیروانی، ان تحمیل کندای را بر دیگرکه ممکن است این اعمال نتایج ناخواسته
تواند به طور واضح شود ولی نمیاگرچه اعتماد اجتماعی به صورت کلی ایجاد می (15: 4932

اند و به صورت اعتماد متقابل یا اعتماد اعتباری تفکیک و تمیز داده شود. آنها در هم تنیده از
شود ه از روابط میان فردی تشکیل میباشند. اعتماد متقابل ککننده یکدیگر میتقویت ،متقابل

خود شاکله اعتماد اجتماعی را تشکیل می دهد. همین طور اعتماد اجتماعی توانایی افراد به 
نماید و تر میکند. اعتماد متقابل، احساس تعهد اخلاقی را محکمایجاد اعتماد متقابل را زیاد می

 (44: 4912 ،فردو دانایی لوانیا. )سازدبین ترتیب اعتماد اعتباری را پایدارتر می

 

 عوامل مؤثر بر آینده اعتماد عمومی به دولت  -3

-دهد که عوامل متعددی بر آینده اعتماد عمومی به دولت تأثیر میادبیات موجود نشان می
به عنوان عوامل مؤثر بر  4گذارند. براساس مرور این ادبیات، عوامل مندرج در جدول شماره 

این پژوهش، تعیین میزان از انجام هدف غایی ی به دولت استخراج شدند. آینده اعتماد عموم
در ادامه به شرح  است. زیدیمتل فاتکنیک  این عوامل با استفاده ازثیرپذیری أاثرگذاری و ت

 مختصری از این متغیرها پرداخته شده است.
 

 آمده از مرور ادبیات پژوهشدست: عوامل به4جدول 
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 منابع عوامل تاثیرگذار نماد
C1  کیفیت ارائه خدمات

 )عملکرد دولت(

Poppo & Schepker(2010), Kim(2010), Mizrahi et al(2010), 

Gamero et al(2011), Braton(2012), Cho(2012), Jin & 

Shriar(2013), Lanin & Hermanto(2019)  

C2 شفافیت(Transparency) Kim(2005), Poppo & Schepker(2010), Mizrahi et al(2010), 

Custer(2013), Smirnova & Scanlon(2016), Wang & 

You(2016), Porumbescu(2017)  

C3  استقرار دولت الکترونیک
(E-government) 

Chan et al(2011), Bannister & Connolly(2011), Gracia & 

Casalo Arino(2014), Nulhusna et al(2017), Park & Lee(2018)  
(4931مکاران)مرتضوی و ه  

C4 پایبندی دولت به قانون Mizrahi et al(2010), Cho(2012), Ardelean(2013), Gracia & 

Casalo Arino(2014), Smirnova & Scanlon(2016)  دانایی فرد و

(،4939همکاران)  
C5 داری وجدان کاری و امانت

 در دولت

Berman(1997), Butler(1999), Pala et al(2008), Mizrahi et 

al(2010) 

C6  پاسخگویی عمومی 
(Public Accountability) 

Kim(2005), Mizrahi et al(2010), Braton(2012), Cho(2012), 

Wang & You(2016),  
(، هاشم زهی و 4934(، اصغری و اسدی)4932زاهدی و خانباشی)

 (4934بین)جاه
C7  عدالت اجتماعی 

(Social Justice) 

Butler(1999), Tao et al(2011), Van Ryzin(2011), Wang & 

You(2016), Shim & Park(2016),  (4939فرد و همکاران)دانایی  
C8 کاهش فساد اداری Custer(2013), Gracia & Casalo Arino(2014), Weng et 

al(2015), Smirnova & Scanlon(2016), Zhang & Kim(2018) 

C9 اعتماد اجتماعی Lindstrom(2011), Donoghue & Tranter(2012), Cho(2012), 

Vigoda-Gadot et al(2012), Ma & Christensen(2018) 
C10  شایستگی و شایسته

 (Meritocracy) سالاری 

Butler(1999), Kim(2005), Harris & Wicks(2010), Gamero et 

al(2011), Park & Lee(2018) 

C11 گویی صداقت و راست

 دولت

Butler(1999), Mizrahi et al(2010), Resnik(2011), 

Ardelean(2013), Yilmaz (2013), Weng et al(2015), Smirnova 

& Scanlon(2016) 

C12 سرمایه اجتماعی 
(Social Capital) 

Lindstrom(2011), Donoghue, J., & Tranter(2012), Nannicini et 

al(2013), Weng et al(2015), Ma & Christensen(2018), الوانی و

(4932شیروانی)  
C13  تقید دولت به اصول

 اخلاقی

Tyler(1998), Mizrahi et al(2010), Ardelean(2013), Wang & 

You(2016) 

C14  پیوند تنگاتنگ دولت باPoppo & Schepker(2010), Vigoda-Gadot et al(2012), Jin & 

Shriar(2013), Gracia & Casalo Arino(2014) 
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 مردم
C15 مشارکت دادن مردم Kim(2005), Tsang et al(2009), Kim(2010), Mizrahi et 

al(2010), Jin & Shriar(2013), Shim & Park(2016), Nulhusna et 

al(2017) 

C16 خیرخواهی

(Benevolence)  دولت

 برای شهروندان

Berman(1997), Tyler(1998), Wicks et al(1999), Poppo & 

Schepker(2010), Harris & Wicks(2010), Yilmaz(2013),  زاهدی

(4932و خانباشی)  

 
کیفیت ارائه خدمات عمومی)عملکرد دولت(: کیفیت خدمات عمومی اغلب به عنوان یک عامل 

اگرچه  (Jin & Shriar, 2013: 262)مؤثر در آینده اعتماد عمومی به دولت قلمداد شده است.
بین نحوه عملکرد دولت و اعتماد شهروندان به دولت، برخی از موضوعات و متغیرها در رابطه 

شوند )مانند علاقه به موضوعات سیاسی، تغییر هنجارهای به صورت واسطه شناخته می
نظران عموماً بر اینکه ارزیابی شهروندان از عملکرد دولت و کیفیت شهروندان و...(، اما صاحب

 ,Mishler & Rose)گذارند. ست، صحه میاداره امور عمومی بر اعتماد آنان به دولت مؤثر ا

2001: 33; Kim & Lee, 2012: 4) 
ها با استفاده از مزایای فناوری اطلاعات و ارتباطات استقرار دولت الکترونیک: امروزه دولت

در بستر شبکه جهانی اینترنت، در جهت استقرار دولت الکترونیک با هدف توسعه جوامع، 
اند. های جدی برداشتهو ارائه خدمات عمومی به صورت آنلاین گام ارتباط متقابل با شهروندان،

تحقیقات از تأثیر استقرار دولت الکترونیک بر آینده اعتماد عمومی به دولت حکایت دارند. 
(Morgeson et al, 2011: 261; Kim & Lee, 2012: 6) (دریافتند که 4225ولش و همکاران )

طور مثبتی با رضایت شهروندان از دولت الکترونیک رابطه های دولتی به سایتاستفاده از وب
 گذارد.دارد و این رضایت تأثیر مثبتی بر آینده اعتماد عمومی به دولت می

تر فسادتر و مشروعتر، کمشفافیت: اعتقاد بر این است که شفافیت، دولت را کاراتر، دموکراتیک
یعنی حوزه سیاسی و اداری مطرح است. سازد. شفافیت در دولت در دو حوزه مرتبط به هم می

 (Fong, 2013: 186)شفافیت سیاسی بر دموکراسی و دولت مبتنی بر قانون اساسی تمرکز دارد 
 ,Meijer et al)و شفافیت اداری بر ملاحظات مدیریتی مرتبط با حکمرانی خوب متمرکز است. 

دانند، تمایل به اعتماد ر میتاند شهروندانی که دولت را شفافمطالعات نشان داده (3 :2015
 (Smirnova & Scanlon, 2016: 2; Porumbescu, 2017: 521)بیشتری به دولت دارند. 

پایبندی به قانون: التزام عملی دولت و دولتمردان به قانون و تعهد به اجرای آن از عوامل مهم در 
از آن است که پایبندی  آید. نتایج تحقیقات حاکیافزایش اعتماد عمومی به دولت به شمار می

دولت به قانون علاوه بر تأثیر مستقیم بر اعتماد عمومی به دولت، از طریق افزایش اعتماد 
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 :Gronlund & Setala, 2010)شود. اجتماعی و کاهش فساد اداری نیز بر آن مؤثر واقع می

530) 
تعهد و التزام عملی  داری در دولت: منظور از وجدان کاری، رضایت قلبی ووجدان کاری و امانت

که اگر بازرس و ناظری نیز ایگونهنسبت به وظایفی است که قرار است انسان آنها را انجام دهد، به
گر نباشد، باز هم در انجام آن وظایف قصوری روا نخواهد داشت. بر فعالیت او نظاره

(Simmering & Cheramie, 2010: 49)  موقعیت خود را افراد با وجدان کاری بالاتر، پست و
های خود دانسته و در های سازمان را اهداف و ارزشکنند، اهداف و ارزشنوعی امانت تلقی می

تحقیقات نشان داده است که ادراک  (Pala et al, 2008: 58)کنند. راه تحقق آنها تلاش می
ه دولت تأثیر داری کارگزاران دولتی، بر اعتماد آنان بشهروندان از میزان وجدان کاری و امانت

 (Mizrahi, 2010: 279)گذارد. می
پاسخگویی عمومی: مفهوم پاسخگویی عمومی به نوعی رابطه اجتماعی کارگزاران دولتی اشاره 

کنند که ملزم به توضیح دادن و توجیه رفتار و اقدامات خود برای دارد که در آن احساس می
بنابراین  (Hupe & Hill, 2007: 89)نفع دیگری هستند. شهروندان، مقامات و هر ذی

ای است که بین کارگزاران دولتی و کسانی که مخاطب پاسخگویی عمومی یک مفهوم رابطه
اند که کند. تحقیقات نشان دادهوظایف آنان و تحت تأثیر اقدامات آنها هستند، پیوند برقرار می

نان دولت با ادراک مطلوب شهروندان از وضعیت پاسخگویی عمومی توسط مدیران و کارک
 :Braton, 2012: 520; Thomann et al, 2018) افزایش اعتماد عمومی به دولت ارتباط دارد.

305) 
ها در قاموس تمدن بشری ترین واژهعدالت اجتماعی: عدالت و عدالت اجتماعی از مهم

ه ترین حقوق انسانی بنهادی از اساسیشوند و رعایت آن از دیدگاه هر انسان پاکمحسوب می
های متعدد اجتماعی و سیاسی که کمبود یا نبود عدالت سبب ایجاد بحرانچنانآیند. آنشمار می

شود. در تعریف عدالت به دو نوع برابری اشاره شده است: برابری در وضع و برابری در می
های زندگی شهروندان با یکدیگر فرصت. برابری در وضع به معنای به حداقل رساندن تفاوت

برابری در فرصت به معنای برابری در دسترسی به شرایطی است که خصایص هر است و 
شده حاکی های انجام( پژوهش13: 4937شخص، قابلیت شکوفا شدن را داشته باشد. )دلیلی، 

 & Wang)است که ادراک شهروندان از عدالت اجتماعی بر اعتماد عمومی به دولت تأثیر دارد. 

You, 2016: 110; Shim & Park, 2016: 2) 
ها ها و سازمانگیر دستگاهای است که در تمام ادوار گریبانفساد مسئلهکاهش فساد اداری: 

داده است. طبق تعریف بانک بوده و هسته اندیشه بسیاری از اندیشمندان سیاسی را تشکیل می
 Transparency Universal)الملل و سازمان شفافیت بین (World Bank) جهانی

Organizational(TUO)) ،« فساد سوء استفاده از اختیارات دولتی )قدرت عمومی( برای کسب
توانند پیامدهای فساد می (41: 4911رسولی و شهانی، «. )منافع شخصی )خصوصی( است
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های اجتماعی و کاهش اعتماد عمومی به های اداره امور دولتی، تعارضشامل افزایش هزینه
تواند منجر به لذا تلاش برای کاهش فساد اداری می )Kim & Kim, 2016: 183(دولت باشند. 

 بهبود اعتماد عمومی به دولت گردد.
شود و بخشی به جامعه محسوب میاعتماد اجتماعی: اعتماد یک سازوکار کلیدی برای انسجام

تواند به دو گونه تقسیم شود: اول اعتماد خاص یا جزئی که اشاره به اعتماد فرد به کسانی می
یافته یا اعتماد داند و دوم اعتماد تعمیمشناسد یا چیزهایی درباره آنان میشود که آنها را میمی

داند، دلالت شناسد یا چیزی درباره آنان نمیاجتماعی که بر اعتماد فرد به اکثر کسانی که نمی
نسبت به مفهوم اعتماد اجتماعی تا حدودی شاکله نگرش شهروندان  (Su et al, 2018: 5)دارد.

دهد. نتایج تحقیقات حاکی از آن است که شهروندانی که دولت و نهادهای دولتی را تشکیل می
-به یکدیگر اعتماد ندارند، به سختی به دولت، کارکنان و مدیران نهادهای دولتی اعتماد می

 (Kong, 2014: 390; Wang & You, 2016: 110)کنند.
تواند به عنوان میزانی که کارکنان و ی شایستگی میسالاری: در بخش دولتشایستگی و شایسته

 & Shim)دهند، تعریف شود.مدیران دولت وظایف خود را بر اساس دانش تخصصی انجام می

Park, 2012: 6) ( معتقد است که شایسته4333کونتز )سالاری منجر به قرار گرفتن بوروکرات-
گیری توانند با تصمیمهای شایسته میراتشود. این بوروکها میای در پستهای شایسته و حرفه

تری تقاضاهای عمومی را پاسخ دهند و این باعث افزایش اعتماد طور کاملو عمل مناسب، به
ای روی رو تحقیقات به میزان قابل ملاحظهگردد. از همینشهروندان به دولت و کارآمدی آن می

هادهای دولتی بر اعتماد عمومی به دولت، شده شهروندان از کارگزاران و نتأثیر شایستگی ادراک
 (Mishler & Rose, 2001: 33; Shim & Park, 2016: 6)اند.تمرکز کرده

گویی دولت به حدی است که برخی از گویی دولت: اهمیت صداقت و راستصداقت و راست
و  نظران آینده اعتماد عمومی به دولت را مبتنی بر سه رکن شامل شایستگی، خیرخواهیصاحب
گویی دولت اشاره دارد به صداقت و راست (Porumbescu, 2017: 520)دانند.گویی میراست

ادراک شهروندان از میزانی که دولت در ارتباط و مواجهه با مردم و نیز التزام به تعهدات خود، 
اند که ارزیابی مثبت تحقیقات نشان داده (McKnight, 2002: 338)کند.صمیمی و صادق عمل می

گویی دولت و دولتمردان منجر به سطوح بالاتر اعتماد عمومی هروندان از میزان صداقت و راستش
 (Gronlund & Setala, 2010: 523; Porumbescu, 2017: 523)شود. به دولت می

های ویژگی»کند: گونه تعریف می( سرمایه اجتماعی را این4335سرمایه اجتماعی: پوتنام)
سازد تا در ها، هنجارها و اعتماد که اعضای جامعه را قادر میبکهزندگی اجتماعی شامل ش

بوردیو «. صورتی کاراتر و مؤثرتر اقدام نمایندکنار یکدیگر برای تحقق اهداف مشترک، به
( نیز معتقد است که یک جنبه مهم از سرمایه اجتماعی، قابلیت تبدیل شدن آن به 4311)

ای از عوامل را در تعیین ماهیت و نظران دامنهحبهای اقتصادی و اجتماعی است. صامزیت
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کنند. این عوامل شامل موضوعات تاریخی و شکل سرمایه اجتماعی در یک جامعه مطرح می
یافته، مراتبی، آموزش، محیط ساختفرهنگی، ساختارهای اجتماعی تحت یا سلسله

لگوهای مصرف فردی و های اقتصادی، طبقات اجتماعی، میزان قدرت جامعه مدنی، انابرابری
وقتی سرمایه اجتماعی به طور فراگیر در  (Putnam, 1995: 667)شوند.نظام ارزشی فرد می

 ,Donoghue & Tranter)یابد.یک جامعه تقویت شود، اعتماد عمومی به دولت افزایش می

2012: 415) 
هم تأثیرگذار بر پایبندی به اصول اخلاقی: برخی تحقیقات رعایت اخلاقیات را یکی از عوامل م

 :Bowman & Knox, 2008)کنند.اعتماد عمومی و یکی از مبانی اصلی دموکراسی معرفی می

ها و نهادهای دولتی از دیدگاه شهروندان، برچسب ها و اقدامات سازماناگر سیاست (628
غیراخلاقی بودن بخورند، رضایت عمومی از خدمات دولتی کاهش پیدا کرده و درنتیجه از 

 (Lanin & Hermanto, 2019: 388)شود.اد به دولت کاسته میاعتم
پیوند تنگاتنگ دولت با مردم: ارتباط تنگاتنگ، مستقیم و بدون واسطه دولت و مدیران دولتی با 
شهروندان با هدف ارتقای آگاهی شهروندان از خدمات دولتی و تبادل نظرات بین مردم و دولت 

دهی آینده اعتماد عمومی به دولت به امل مهم در شکلبرای درک بهتر مسائل عمومی، از عو
اند که ارتباط صمیمی تحقیقات نشان داده (Gracia & Casalo Arino, 2014: 3)آید.شمار می

دولت با مردم بر ادراک شهروندان از کیفیت خدمات دولتی و مدیریت دولتی تأثیر 
-فزایش اعتماد عمومی به دولت میو در نهایت منجر به ا (Welsh et al, 2005: 374)گذاشته
 (Poppo & Schepker, 2010: 124)شود. 

طور مستقیم یا مشارکت دادن مردم در اداره امور: هرگونه فعالیت داوطلبانه شهروندان که به
گیری عمومی تأثیر دارد به عنوان مشارکت شهروندان غیرمستقیم در مدیریت امور و تصمیم

ه بین مشارکت شهروندان در اداره امور دولتی و اعتماد عمومی به شود. درباره رابطشناخته می
دولت دو چارچوب نظری مطرح است. برخی معتقدند که مشارکت شهروندان به طور مستقیم با 

که برخی در حالی (Wang & Berman, 2001: 407)اعتماد عمومی به دولت ارتباط دارد،
در رابطه بین مشارکت مردم و اعتماد عمومی به  مطالعات متغیرهای دیگری را به عنوان میانجی

اند که مشارکت شهروندان در اداره امور، از طریق دانند. این تحقیقات نشان دادهدولت مؤثر می
تسهیل کارایی دولت، تقویت اثربخشی و افزایش شفافیت در دولت، منجر به ارتقای اعتماد عمومی 

  (Miller, 2012: 866; Shim & Park, 2012: 4)شود. به دولت می
ای اشاره دارد که فرد یا نهاد اعتمادشونده خیرخواهی دولت برای شهروندان: خیرخواهی به درجه

سود و منفعت  خواهد برای منافع فرد یا افراد اعتمادکننده، کار کند بدون اینکه بهاعتقاد دارد که می
که شایستگی، به یگر، در حالیبه عبارت د (Poppo & Schepker, 2010: 126)خود فکر کند.

توانایی حل مؤثر مسائل و مشکلات اشاره دارد، خیرخواهی، به داشتن دغدغه برای انجام 



 جومنتظری، قاسمی، کشاورز ترک و صلح /87

 8931بهار و تابستان ششم،  پژوهی ایران، سال چهارم، شمارهدو فصلنامه آینده

رفتارهای محترمانه و متین با شهروندان و نیز توجه مخلصانه به نیازها، منافع، مسائل و ملاحظات 
دولتی، خیرخواهی را یکی نظران مدیریت صاحب (Kong, 2014: 390)کند. شهروندان دلالت می

اند هنگامی که دانند. تحقیقات نشان دادههای دموکراتیک میهای دولتترین ویژگیاز اصلی
مشی و برنامه کنند مدیران دولتی در هر زمان و در اجرای هر نوع خطشهروندان احساس می

-ت گزارش میدهند، اعتماد بیشتری را به دولدولتی، منافع مردم را در اولویت قرار می
 (Poppo & Schepker, 2010: 127)کنند.

 
 پیشینه پژوهش -1

برای جستجوی سوابق پژوهشی در ابتدا سه کلیدواژه اعتماد عمومی، اعتماد عمومی به دولت و 
پژوهی به عنوان واژگان کلیدی مبنای جستجو قرار گرفت. به منظور جستجو و بررسی سوابق آینده

در  علمی به دو دسته داخلی و خارجی تقسیم و مورد شناسایی واقع شد. هایپژوهشی، ابتدا پایگاه
 به طور خلاصه به برخی از این تحقیقات اشاره شده است. 4جدول 

 
 های پیشین: خلاصه برخی از پژوهش4جدول 

 نتايج عنوان سال محققان

مرتضوی و 
 همکاران

بررسی عوامل مؤثر بر اعتماد  4931
رونیک در عمومی به بانکداری الکت

 ایران

امنیت خدمات الکترونیک، سرعت اینترنت، دسترسی به 
خدمات الکترونیک و پایداری شبکه دارای بیشترین قدرت 

 باشند.بینی اعتماد به بانکداری الکترونیک میپیش
فرد و دانایی

 همکاران
عنوان واکاوی سازوکارهای کلیدی  4939

 تقویت اعتماد عمومی به دولت
شده عبارتند از: برابری وکارهای شناساییترین سازمهم

اجتماعی در استفاده از خدمات دولت، ایجاد آرامش سیاسی و 
اقتصادی، وجود نهادهای قضایی کارآمد، پاسخگویی و 

مردان پذیری دولت در قبال مشکلات، اعتراف دولتمسئولیت
 .شانبه اشتباهات

ماد بررسی تأثیر پاسخگویی بر اعت 4934 اصغری و اسدی
عمومی و اعتماد سیاسی در 

 های دولتی ایرانسازمان

این تحقیق نشان داد که وضعیت اعتماد عمومی و اعتماد 
سیاسی در نمونه تحقیق نامناسب بوده و نیاز به اتخاذ تدابیری 
برای ارتقاء اعتماد عمومی وجود دارد. همچنین این تحقیق 

د عمومی نشان داد که پاسخگویی به طور مستقیم روی اعتما
 تأثیر دارد.

منوریان و 
 همکاران

رابطه بین پاسخگویی عمومی،  4913
مشارکت عمومی و اعتماد عمومی در 

گانه  44های دولتی مناطق سازمان
 شهر تهران

نتایج حاکی از تأثیر مستقیم و قوی پاسخگویی بر میزان 
 های دولتی بود.اعتماد عمومی به دولت و سازمان

اعتماد عمومی به نهادهای مجری  4241 نانکو و همکاران
های ابررویدادها با مطالعه سازمان

 4241مجری مسابقات جام جهانی 
 برزیل

نتایج نشان داده است که اعتماد عمومی به دولت تحت تأثیر 
دهندگان از فساد و شفافیت در دولت و میزان ادراک پاسخ

ل های محلی دخیآگاهی و دانش آنها از نقش دولت و کمیته
 باشد.در رویدادهای بزرگی مثل جام جهانی می

کننده اعتماد عمومی به عوامل تعیین 4245 ژائو و هو
 دولت در چین

این تحقیق دریافته است که کیفیت خدمات عمومی، 
دموکراسی، مشارکت در دولت، و شفافیت دولت بر اعتماد 

تر با تحصیلات و عمومی مؤثر بوده و همچنین افراد جوان
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بالاتر تمایل کمتری به اعتماد به دولت دارند و این یک  حقوق
 چالش برای اعتماد سیاسی در دولت چین خواهد بود.

گراسیا و کازالو 
 آرینو

بازسازی اعتماد عمومی از طریق  4241
 های دولت الکترونیکفعالیت

کیفیت ادراک شده توسط شهروندان از خدمات الکترونیکی 
 تماد عمومی دارد.عمومی تأثیر مثبتی روی اع

واندرشی و 
 همکاران

های بررسی اعتماد عمومی به مراقبت 4221
 سلامت و بهداشت در هلند

در تعیین روند آینده اعتماد عمومی در این حوزه، نتایج نشان 
دادند که روند اعتماد عمومی به پنج فعالیت از شش فعالیت 

هد های سلامت در آینده نیز کاهشی خوامربوط به مراقبت
 بود.

 بندی پیشینه پژوهشجمع -5

آید که حوزه آینده اعتماد عمومی به دولت به طور قابل از مرور ادبیات تحقیق این چنین برمی
مند آینده، یک خلأ بنیادی در مطالعات مایه است. فقدان ملاحظه نظامای ناقص و کمملاحظه

دودیتی مهم و قابل توجه برای دولت دهد و نیز محپیرامون اعتماد عمومی به دولت را نشان می
تر ذکر شد با گونه که پیشرود. همانو جامعه از حیث آمادگی مواجهه با کاهش آن به شمار می

مرور سوابق تحقیق، پژوهشی که دقیقاً به بررسی عوامل مؤثر بر آینده اعتماد عمومی به دولت 
عمومی به دولت و روند و عوامل مؤثر  بپردازد، یافت نشد. لذا با توجه به اهمیت مقوله اعتماد

بر آینده آن، پژوهش حاضر از این جهت که به تحلیل روابط بین عوامل مؤثر بر آینده اعتماد 
 پردازد، از نوآوری خوبی برخوردار است.عمومی به دولت در ایران می

 شناسی پژوهشروش -6

و براساس روش ها، توصیفی هاین پژوهش از نظر هدف، کاربردی و از نظر نحوه گردآوری داد
جامعه آماری این پژوهش را خبرگان و اساتید آشنا با مقوله اعتماد عمومی به دولت است. علّی 

های پژوهش، از نظر تعدادی از این خبرگان به عنوان دهند. برای گردآوری دادهتشکیل می
ورت همگن بودن (، در ص4224( و بریدی)4371نمونه استفاده شد. از نظر تریدی و ریگز)

نفر  45تا  42ای متشکل از کنندگان، برای ایجاد نتایج اثربخش حجم نمونهگروه مشارکت
نفر توصیه شده است.  42الی  42کند. در برخی از منابع نیز تعداد مطلوب خبرگان کفایت می

گیری هدفمند حجم نمونه برای تکمیل لذا در پژوهش حاضر با استفاده از روش نمونه
معیارهای انتخاب خبرگان تسلط نظری، نفر از اساتید دانشگاهی تعیین شد.  44نامه پرسش

در این پژوهش ابتدا با  تجربه عملی، تمایل و توانایی مشارکت در پژوهش و دسترسی است.
مرور تقریباً جامعی از ادبیات موضوع، عوامل مؤثر بر آینده اعتماد عمومی به دولت استخراج 

در اختیار بسته حاوی عوامل یادشده، ای نامهشده، پرسشس عوامل شناساییشدند. سپس براسا
، نظر خود را 4141خبرگان قرار گرفت و از آنان خواسته شد تا با در نظر گرفتن افق زمانی 

درباره میزان تأثیر عامل مندرج در هر سطر بر عامل مندرج در هر ستون، بر مبنای طیف پنج 
 تا تأثیر خیلی زیاد بیان نمایند. تأثیر ای از بیگزینه



 جومنتظری، قاسمی، کشاورز ترک و صلح /81

 8931بهار و تابستان ششم،  پژوهی ایران، سال چهارم، شمارهدو فصلنامه آینده

کننده محتوای روایی محتوا به حد و میزانی اشاره دارد که یک ابزار منعکس روايی محتوا:
نامه، مشخص مورد نظر باشد. بر اساس روش لاوشه، برای ایجاد روایی محتوایی در پرسش

نامه تدوین خت پرسشهای ساپس از مرور ادبیات و حوزه مورد مطالعه، دامنه محتوا و آیتم
شود به میزان مناسب بودن هر آیتم با انتخاب شود، سپس از اعضای پانل محتوا خواسته میمی

پاسخ دهند. با توجه به « غیر لازم»و « مفید اما نه ضروری»، «ضروری»یکی از سه گزینه 
ناداری آماری رابطه زیر، نسبت روایی محتوا محاسبه شده و با توجه به سطح مورد نیاز برای مع

(P<0.05) باید حداقل مقدار ،CVR=0.75 :برای هر آیتم جهت پذیرش آن آیتم به دست آید 

2

2
N

NN
CVR

e 0
≅  

eN = اند. را برای آیتم مورد نظر انتخاب کرده« ضروری»تعداد اعضایی که گزینهN تعداد =
 کل اعضای پانل

ها، برابر به دست آمده برای همه عامل CVRنامه مربوط به روایی محتوا ز تکمیل پرسشپس ا
شده را از حیث تأثیر بر آینده اعتماد های تعیینبا یک به دست آمد. یعنی همه خبرگان عامل

 عمومی به دولت ضروری دانستند.
اده شده است. جهت نامه دیمتل از روش آزمون مجدد استفپایایی: برای سنجش پایایی پرسش

نامه مزبور برای پنج نفر از خبرگان که دسترسی مجدد به آنها نیل به این هدف، پرسش
ها در پذیر بوده؛ دو بار و به فاصله سه هفته از هم ارسال شده و همبستگی بین پاسخامکان

ینکه به دست آمده است. با توجه به ا 27735و   27141،  27174مرحله اول و دوم برابر با 
نامه قابل قبول توان گفت که پایایی پرسشباشد، لذا میمی 277ها بالاتر از همبستگی پاسخ

 است.

 های پژوهشیافته -7

و معمولاً  هستندی لّماهیت ارتباطات عـ که دارای ارزیابی  عوامل ،در این مرحله گام اول:
ی، ه با ابهام قضاوت انسانهمواج برایو گیرندـ تدوین میتعداد زیادی از حالات پیچیده را دربر

 شد.طراحی  9طبق الگوی جدول مقیاس کلامی فازی 
 متغیر دیگر درتأثیر هر متغیر  الگوی مقیاس کلامی فازی: 9جدول 

 تأثیر خیلی زياد تأثیر زياد تأثیر کم تأثیر خیلی کم بدون تأثیر عبارات کلامی 
 1 9 4 4 2 مقیاس عددی

 (72775 74722 4722) (72752 72775 4722) (72745 72752 2775) (72722 72745 2752) (72722 72722 2745) اعداد فازی مثلثی

 
آنها محاسبه شد. برای این کار، با در و میانگین  خبرگان اخذنظرات در این مرحله،  :ومگام د

فازی با اعداد  هاکه هر درایه آنداشتیم  1Z, zZ, …, pZماتریس  P خبره، Pتعداد  نظر گرفتن
+از رابطة ماتریس میانگین  ة. برای محاسبشدندمربوط مشخص می ,

P

ZZZ
Z

p...21 استفاده  ≅∩∩
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، به طوری که در آن شودتریس فازی اولیه روابط مستقیم نامیده می، مااتریسشد. این م
)iju, ijm, ijl=(ijz مقدار هر درایه(  از ماتریسz اعداد فازی مثلثی هستند. در ضمن با ) توجه

 . شدند ( مشخص2و2و2، در ماتریس به صورت )بودند به اینکه عناصر قطر اصلی صفر
های به مقیاس هاشاخصهای مقیاسزیر، استانداردسازی  رابطةاز طریق دامه، در ا گام سوم:

، ماتریس فازی روابط مستقیم استاندارد xماتریس شدند. در این رابطه، قابل مقایسه تبدیل 
 :شودیشده نامیده م

+    (4فرمول ) ,


≅∞∞

≅≅≅

≅

≅
n

j ijni

n

j ij

i

j ij

i

j ijij

ur

umla

11

111

max

),,(
 

+     (4فرمول ) ,''' ,,
ijijij

ij

ij
uml

r

z
x ≅≅ 

شایان ذکر است که به جهت رعایت اختصار، از آوردن ماتریس میانگین نظرات خبرگان و    
 ماتریس نرمالیزه شده خودداری شده است.

توضیح  .به دست آمد Tماتریس فازی روابط مجموع  در این گام، گام چهارم:
+آنکه، ,''' ,,

ijijijij
umlx به ترتیب شامل  uXو  mXو  1X هایماتریسهای مقادیر درایهو  ≅

 هستند: Xدر ماتریس  u'و m'و  l' مقادیر
''    (9فرمول ) '' '', ,ij ij ijXl l Xm m Xu u     ≅ ≅ ≅      

+نظر به اینکه  ,'''''' ,, ijijijij umlt  داریم: ،≅
''(                                   1فرمول ) 1 '' 1( ) , ( )ij I I ij m ml X I X m X I X0 0   ≅ ∂ 0 ≅ ∂ 0    
''(                                                     5فرمول ) 1( )ij u uu X I X 0 ≅ ∂ 0  

ه ب بالارابطه به صورت اعداد فازی مثلثی و طبق  Tهای ماتریس مقادیر درایه رو، همهازاین
به ترتیب  Rو  Dبه طوری که  ؛دست آورده را ب D-Rو  D+Rمقادیر  شود. حال میآمدنددست 

یا همان   T، ماتریس 1جدول  بودند. Tمجموع سطر و ستون برای هر عنصر در ماتریس 
 دهد.ماتریس روابط کل را نشان می

ها است. مجموع سطرها و ستون های ماتریسدست آوردن مجموع سطرها و ستونگام بعدی به
 آوریم.دست میبه 7و  1های با توجه به فرمول

 (1فرمول)
                                                               

 (                                                             7فرمول)
 هستند. و  به ترتیب ماتریس  و  که 
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 : ماتریس روابط کل1جدول 

 
( مشخص ( و رابطه بین معیارها )  )   هامرحله بعدی میزان اهمیت شاخص

باشد معیار مربوطه  باشد معیار مربوطه اثرگذار و اگر   گردد. اگر می
 دهد.را نشان می و  ، 5اثرپذیر است. جدول 

 1C 2C 3C 4C 5C 6C 7C 8C 

1C (839917و1387و). (19و1385و8395). (19و1389و8372). (15و1382و8393). (11و1386و8396). (11و1386و8392). (12و1383و8319). (16و1381و8318). 

2C (836816و1371و). (11و1386و8359). (16و1383و8313). (11و1377و8367). (11و1377و8361). (11و1377و8368). (11و1371و8366). (11و1379و8369). 

3C (835716و1383و). (12و1383و8351). (17و1387و8391). (16و1381و8358). (16و1383و8313). (12و1371و8358). (12و1371و8355). (12و1378و8359). 

4C (836912و1378و). (12و1378و8368). (15و1381و8351). (11و1386و8352). (11و1377و8368). (11و1377و8367). (13و1371و8362). (11و1379و8361). 

5C (836711و1377و). (12و1378و8353). (15و1381و8313). (12و1378و8367). (11و1382و8359). (11و1377و8368). (11و1379و8366). (11و1379و8369). 

6C (836911و1377و). (11و1377و8368). (16و1383و8351). (11و1377و8369). (11و1377و8368). (11و1382و8356). (13و1371و8362). (11و1379و8361). 

7C (836812و1378و). (11و1377و8361). (16و1383و8351). (12و1378و8369). (11و1377و8368). (16و1378و8368). (11و1381و8368). (12و1377و8361). 

8C (836711و1377و). (12و1378و8353). (16و1383و8313). (11و1379و8367). (12و1377و8353). (11و1379و8368). (13و1371و8366). (11و1381و8352). 

9C (831111و1382و). (11و1382و8316). (15و1385و8392). (15و1381و8313). (16و1383و8312). (15و1381و8311). (16و1383و8357). (16و1381و8351). 

10C (836711و1379و). (12و1377و8353). (16و1383و8313). (11و1379و8367). (11و1379و8361). (11و1379و8368). (13و1375و8366). (11و1371و8369). 

11C (836112و1377و). (11و1377و8367). (16و1383و8357). (11و1379و8361). (13و1371و8367). (11و1379و8369). (13و1371و8361). (11و1371و8366). 

12C (836712و1371و). (16و1371و8353). (11و1386و8311). (12و1371و8367). (12و1371و8361). (12و1371و8368). (12و1377و8366). (12و1378و8369). 

13C (836912و1378و). (12و1378و8368). (15و1381و8351). (12و1378و8369). (11و1377و8368). (12و1377و8367). (11و1371و8362). (13و1371و8361). 

14C (836912و1378و). (12و1378و8361). (16و1381و8351). (11و1377و8369). (11و1377و8368). (11و1377و8367). (11و1379و8362). (11و1379و8361). 

15C (835716و1381و). (15و1381و8313). (11و1385و8393). (15و1381و8358). (15و1382و8311). (16و1383و8358). (12و1371و8355). (16و1383و8357). 

16C (835515و1381و). (16و1383و8359). (11و1385و8317). (16و1383و8356). (16و1383و8359). (16و1381و8351). (12و1371و8353). (16و1383و8356). 

 9C 10C 11C 12C 13C 14C 15C 16C 

1C (839111و1386و). (19و1385و8395). (15و1382و8318). (15و1382و8393). (16و1382و8311). (12و1383و8311). (15و1386و8391). (15و1386و8392). 

2C (836712و1378و). (12و1378و8361). (13و1371و8365). (12و1377و8368). (11و1377و8367). (12و1377و8362). (12و1378و8368). (12و1378و8361). 

3C (835815و1381و). (15و1381و8313). (16و1383و8351). (16و1383و8358). (16و1381و8358). (12و1371و8352). (15و1382و8313). (15و1381و8313). 

4C (836912و1378و). (11و1377و8368). (12و1377و8366). (12و1378و8369). (12و1377و8369). (12و1377و8361). (12و1371و8367). (12و1371و8368). 

5C (836712و1378و). (11و1377و8361). (11و1377و8365). (12و1378و8367). (11و1377و8367). (12و1377و8362). (16و1371و8361). (12و1371و8361). 

6C (836716و1371و). (12و1378و8368). (12و1377و8366). (12و1377و8369). (12و1378و8369). (11و1379و8361). (12و1378و8367). (12و1378و8368). 

7C (836912و1378و). (11و1377و8368). (12و1377و8366). (11و1377و8369). (11و1377و8369). (11و1379و8361). (12و1378و8367). (12و1371و8368). 

8C (836711و1377و). (11و1377و8353). (11و1379و8361). (12و1377و8368). (11و1379و8367). (11و1379و8362). (11و1377و8368). (12و1378و8353). 

9C (831119و1389و). (15و1382و8312). (16و1383و8357). (12و1383و8351). (16و1381و8351). (16و1383و8351). (15و1382و8311). (15و1382و8312). 

10C (836711و1379و). (11و1382و8359). (11و1379و8365). (11و1379و8367). (11و1379و8367). (11و1371و8362). (13و1379و8368). (12و1378و8353). 

11C (836112و1377و). (12و1377و8367). (11و1381و8368). (11و1379و8361). (11و1379و8361). (11و1371و8363). (12و1378و8369). (11و1377و8367). 

12C (836711و1378و). (12و1371و8361). (12و1378و8365). (11و1386و8356). (12و1371و8367). (12و1378و8362). (16و1371و8368). (16و1383و8361). 

13C (836912و1378و). (11و1377و8368). (13و1379و8366). (11و1377و8369). (11و1382و8352). (12و1377و8361). (12و1378و8367). (12و1378و8368). 

14C (836912و1378و). (11و1377و8368). (12و1377و8366). (12و1378و8369). (16و1371و8367). (11و1382و8367.) (12و1371و8367). (12و1371و8368). 

15C (835716و1381و). (16و1381و8351). (16و1383و8351). (16و1383و8357). (15و1382و8351). (12و1371و8352). (19و1389و8315). (15و1382و8313). 

16C (835616و1383و). (15و1381و8359). (16و1371و8351). (16و1383و8356). (16و1383و8356). (12و1371و8368). (16و1383و8355). (19و1381و8312). 
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 : اهمیت وتأثیرگذاری معیارها )اعداد فازی(5جدول 
 معیار    

 4معیار  (5775،17794،4771)  (-41751، -2714، 42733)

 4معیار  (4747،1751،52712)  (-49774، 2741، 41772)

 9معیار  (4774،5711،17794)  (-44799، 2741، 49772)

 1معیار  (4741،1714،54744)  (-41743، 2742، 41715)

 5معیار  (4742،1711،52714) (-49771، 2772، 41719)

 1معیار  (4749،1713،52733)  (-49739، 2741، 41711)

 7معیار  (4795،1739،54712)  (-41777، -2741، 41711)
 1معیار  (4791،1734،54743) (-41792، 2742، 41755)

 3معیار  (4711،5733،11733) (-41715، -2797، 44711)

 42معیار  (4741،1777،52714) (-49717، 2793، 41711)

 44معیار  (4799،1732،54714)  (-41752، 2744، 41733)
 44معیار  (4744،1711،54724)  (-41741، -2744، 41719)

 49معیار  (4744،1711،54744)  (-41745، 2741، 41715)

 41معیار  (4741،1771،54724)  (-41733، -2721، 41775)

 45معیار  (4711،5733،13747)  (-41741، -2745، 49725)

 41معیار  (4732،1724،13753)  (-49731، -2741، 49774)

 
دست آوردن ه که برای ب بودنداعداد فازی  D-Rو  D+R برای دست آمدهه مقادیر بگام پنجم: 

D)-و  def(D+R)به مقادیر  ،برای رسم نمودار روازاین شدند؛می زداییفازیی باید لّع نمودار

defR) محور  ،یلّ . در نمودار عشدمرکز ناحیه استفاده  از روش زداییفازیبرای  بود. نیازX 
نشان  شاخص راو وزن یا اهمیت آن  استکه مقدار آن همیشه مثبت  بود def(D+R)شامل 

ثیرگذار قطعی أت یعنی شاخص ،که اگر مثبت باشد است fdeR)-(Dشامل  Yدهد و محور می
از آن با نام نسبت اثرگذاری در  خواهد بود کهثیرپذیر قطعی أت ،در غیر این صورت و است

 و  در این گام اعداد فازی  (Song & Cao, 2017:p358). شودسیستم یاد می
 .کنیمدیفازی می 1له قبلی را طبق فرمول دست آمده از مرحبه
 (                                                                         1فرمول) 

B  است. دیفازی شده عدد 
 دهد.را نشان می 5اعداد دیفازی شده جدول  1جدول 

 عدادقطعی() ا اهمیت و تأثیرگذاری معیارها: 1جدول 
  R D معیار 

 4معیار  7717 7717 45741 -4742

 4معیار  1719 1725 41711 2793

 9معیار  7774 7797 45723 2795

 1معیار  1719 1744 41715 2744

 5معیار  1793 1741 41759 2745
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  R D معیار 
 1معیار  1717 1741 41715 2792

 7معیار  1715 1755 47722 -2742

 1معیار  1717 1797 41711 2744

 3معیار  7751 1741 45774 -2719

 42معیار  1754 1727 41712 2715

 44معیار  1714 1791 41733 2749

 44معیار  1747 1741 41754 2729

 49معیار  1711 1744 41772 2741

 41معیار  1719 1754 41735 -2723

 45معیار  7711 1723 45775 -2714

 41ر معیا 7717 1724 45711 -2741

 
هم میزان اهمیت و هم  4شود. شکل گام ششم: در این مرحله نمودار علّی بین عوامل ترسیم می

دهد. محور افقی نمودار اهمیت عوامل و محور تأثیرگذاری و تأثیرپذیری بین عوامل را نشان می
 دهد.عمودی تأثیرگذاری یا تأثیرپذیری عوامل را نشان می

 

 
 مل مؤثر بر آینده اعتماد عمومی به دولت: نمودار دیمتل عوا4شکل 

 

 گیری و پیشنهادهانتیجه -8

گویی، های صداقت و راست، معلوم شد شاخص1در جدول  Dهای ستون براساس داده
سالاری، تقید به اصول اخلاقی، کاهش فساد اداری، پاسخگویی عمومی و عدالت شایسته

عوامل مؤثر بر آینده اعتماد عمومی به دولت  اجتماعی دارای بیشترین میزان اثرگذاری بر دیگر
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گویی کارگزاران و نهادهای دولتی بر آینده تحقیقات متعددی بر تأثیر صداقت و راست هستند.
 :Mishler & Rose, 2001: 34; Weng et al, 2015)اند.اعتماد عمومی به دولت صحه گذاشته

ت قصد فریب آنها را نداشته و به صداقت زمانی که شهروندان اطمینان بیشتری دارند که دول (68
 ,Kim & Lee)کنند.گویی، متعهد است سطح بالاتری از اعتماد به دولت را درک میو راست

سالاری نیز یکی از عوامل مهم در ادراک شهروندان از قابل شایستگی و شایسته (6 :2012
های پندارند بوروکراتکه می اند شهروندانیاعتماد بودن دولت است. نتایج تحقیقات نشان داده

دولتی شایستگی لازم برای ارائه خدمات عمومی را دارا هستند، اعتماد بیشتری به دولت 
که ( دریافتند جایی4242همچنین میزراهی و همکاران) (Shim & Park, 2016: 12)دارند.

د عمومی بیشتری کارکنان و مدیران دولتی پایبندی بیشتری به اصول اخلاقی دارند، میزان اعتما
اخلاقی وجود داشته، گزارش شده است. به طور خاص چنین نسبت به جایی که رفتارهای غیر

های سیاسی و فساد اداری در دولت بحث شده است که رفتارهای غیراخلاقی از قبیل رسوایی
 (Anderson & Tverdova, 2003: 98)شود.اعتمادی شهروندان به دولت میباعث بی

های عدالت ، مشخص شد شاخص1در جدول  Rهای ستون تیب، طبق دادهبه همین تر
اجتماعی و پیوند تنگاتنگ با مردم دارای بیشترین میزان اثرپذیری از دیگر عوامل مؤثر بر آینده 

، عامل عدالت 1از سوی دیگر، نظر به اینکه طبق نتایج جدول  اعتماد عمومی به دولت هستند.
شود که عدالت اجتماعی است، این طور استنباط می D+Rار اجتماعی دارای بیشترین مقد

شود و ترین عامل در سامانة عوامل مؤثر بر آینده اعتماد عمومی به دولت محسوب میبنیادی
تر و اثرگذارتری در بهبود اعتماد عمومی تواند به تغییرات جدیایجاد تغییرات سازنده در آن می

کند که رعایت عدالت و رفتار ( خاطرنشان می4225رگ )به دولت منجر شود. در این رابطه ب
منصفانه در توجه به استانداردهای کیفیت و نحوه ارائه خدمات دولتی توسط مدیران و کارکنان 
بخش دولتی، به طور مستقیم و غیرمستقیم بر نگرش مردم و ارباب رجوع به مقوله اعتماد به 

راک عدالت و انصاف به ویژه در فرآیندهای اد (Berg, 2005: 470)گذارد.دولت تأثیر می
ها و شرایط ارائه خدمات عمومی، عاملی مهم در افزایش گیری، توزیع برابر فرصتتصمیم

 (Van Ryzin, 2011: 747; Shim & Park, 2016: 14)اعتماد عمومی به دولت است.
ای و به فاصله، بعد از عدالت اجتماعی 1در جدول شماره  D+Rهای ستون همچنین طبق داده

گویی دولت به عنوان عاملی مهم در آینده اعتماد عمومی بسیار نزدیک، عامل صداقت و راست
در شبکه روابط  گوییبه دولت قرار دارد. در توجیه اهمیت و جایگاه ویژه صداقت و راست

 میان عوامل مؤثر بر آینده اعتماد عمومی به دولت، همین سخن کافی است که برخی تحقیقات
گانه اعتماد مردم به دولت گویی دولت و کارگزاران دولتی را یکی از ارکان سهصداقت و راست

ها این بدان معناست که هرچه دولت در بیان وعده (Porumbescu, 2017: 524)کنند.معرفی می
ان ای که شهروندتر عمل نماید به گونهتر و صادقانهو نیز در برقراری ارتباط با مردم، صمیمانه
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گویی دولت داشته باشند، سطوح بالاتری از اعتماد ارزیابی مثبتی از میزان صداقت و راست
 (Gronlund & Setala, 2010: 525)عمومی به دولت رقم خواهد خورد.

های کیفیت عملکرد دولت، ، معلوم شد شاخص1در جدول  D-Rهای ستون براساس داده
دولت، عدالت اجتماعی و پیوند تنگاتنگ دولت  اعتماد اجتماعی، مشارکت عمومی، خیرخواهی

با مردم، به ترتیب اولویت، عواملی با برآیند اثرپذیری از دیگر پیشایندها در سامانة روابط علت 
و معلولی عوامل مؤثر بر آینده اعتماد عمومی به دولت هستند. در مقابل، سایر عوامل، برآیندی 

سالاری، شفافیت، استقرار شایستگی و شایسته هایاثرگذار دارند که در صدر آنها شاخص
 4گونه که از نگارة آندولت الکترونیک و پاسخگویی عمومی قرار دارند. به طور مشخص، 

سالاری در بالاترین نقطه قرار آید، شایستگی و شایستهیعنی نمودار دیمتل میان پیشایندها برمی
مل در شبکه روابط میان عوامل مؤثر بر داشته و شاخصی است که به عنوان تأثیرگذارترین عا

آینده اعتماد عمومی به دولت شناسایی شده است. این نتیجه با نتایج تحقیق لانین و 
ها به ( سازگاری کامل دارد. این تحقیق نشان داده است که شایستگی بوروکرات4243هرمانتو)

ای بر ثیر قابل ملاحظهمعنای داشتن توانایی و تخصص آنان در یک امر تئوریک یا عملی، تأ
کیفیت ارائه خدمات دولتی و رضایت شهروندان داشته و در نهایت باعث افزایش اعتماد عمومی 

هایی از قبیل ای، عملکرد بهتری را در زمینهمدیران و کارکنان شایسته و حرفهشود. به دولت می
هنگام از خود بهرسانی ارائه اطلاعات صحیح، محصولات و خدمات عاری از خطا، و خدمت

 دهد.دهند و این شایستگی، ادراک شهروندان از قابلیت اعتماد به دولت را افزایش مینشان می
سالاری، عامل کیفیت ارائه خدمات عمومی قرار دارد در نقطه مقابل عامل شایستگی و شایسته

براساس نتایج پذیرد. ترین مختصات قرار داشته و از سایر پیشایندها تأثیر میکه در پایین
شود که کیفیت ارائه خدمات عمومی ( چنین دریافت میRو  D-R)کمترین مقدار  1جدول 

ترین پیشایند مؤثر بر آینده اعتماد عمومی به دولت است. تأثیرپذیرترین و به یک معنا روبنایی
 املعبرترین  را هایی که کیفیت ارائه خدمات عمومیبر همین اساس و در تعدیل نتیجه پژوهش

 & Braton, 2012: 518; Jin)دانند،می دیگر عوامل مؤثر بر اعتماد عمومی به دولتدر میان 

Shriar, 2013: 264) تر بودن آن دانست. به بیان دیگر، شاید بتوان این برتر بودن را در نمایان
شهروندان به طور روزمره در حال دریافت خدمات دولتی هستند و به احتمال زیاد نحوه و 

یفیت ارائه خدمات عمومی توسط کارکنان و مدیران دولتی را مبنای اعتماد یا عدم اعتماد خود ک
تر و دهند، وگرنه دیگر عوامل مؤثر بر آینده اعتماد عمومی به دولت، بنیادیبه دولت قرار می

شوند و به نوعی این شاخص را باید در محسوب می کیفیت ارائه خدمات عمومیاثرگذارتر از 
 انه روابط علت و معلولی عوامل مؤثر بر آینده اعتماد عمومی به دولت، یک معلول دانست.سام

سالاری در عامل شفافیت، مثبت و بعد از شایستگی و شایسته D-Rهمچنین با توجه به اینکه 
شود و بهبود آن توان این طور نتیجه گرفت که این عامل نیز از نوع علّی محسوب میاست، می
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در کنار بهبود عامل شایستگی به ارتقای وضعیت آینده اعتماد عمومی به دولت منجر تواند می
شود. به دیگر سخن، هر چه شفافیت در دولت افزایش یابد، گردش آزاد اطلاعات و اطلاع 
عموم مردم از وقایع و مسائل عمومی بیشتر شده و میزان تمایل کارگزاران دولتی برای دست 

-کند و این خود سبب افزایش اعتماد شهروندان به دولت میش پیدا میزدن به فساد اداری کاه
گردد. از دیگر سو، ادراک شهروندان از شفاف بودن دولت، مشروعیت دولت در نگاه مردم را 

 (Porumbescu, 2017: 525)کند.فزونی بخشیده و اعتماد عمومی به دولت را بیشتر می
های دولتی، در عمل بر رعایت شایستگی دولت و سازمانبا توجه به نتایج تحقیق بایسته است که 

کارگیری و انتصاب افراد تاکید کرده و کار را به دست کاردان بسپارند. سالاری در بهو شایسته
ای داشته باشند. از همچنین به اجرای قوانین مربوط به شفافیت در اداره امور عمومی اهتمام ویژه

ویژه در سطح کلان توان به مدیران دولتی بهقیق حاضر میسوی دیگر، با توجه به نتایج تح
ها و اقدامات خود ریزیپیشنهاد نمود تا تحقق سطح مناسبی از عدالت اجتماعی را سرلوحه برنامه

گویی منحرف نشوند. تاکید بر استقرار گاه از مسیر صداقت و راستقرار داده و در این مسیر هیچ
بخشی به اقدامات و اری برای توزیع عادلانه اطلاعات، و شفافیتدولت الکترونیک به عنوان ابز

تواند در این زمینه راهگشا باشد. شفافیت خود سبب کاهش فساد اداری، فرآیندهای دولتی می
افزایش پاسخگویی عمومی، افزایش پایبندی به اصول اخلاقی، پایبندی بیشتر دولت به قانون، 

 گردد.ام افزایش اعتماد عمومی به دولت میبهبود کیفیت عملکرد دولت و سرانج
 

 کتابنامه
تأثیر پاسخگویی بر اعتماد عمومی و اعتماد (. »4934اصغری، حرمت. اسدی، اسماعیل ) .4

-75(: 3)1، فصلنامه رسالت مديريت دولتی«. های دولتی ایران(سیاسی)مورد مطالعه: سازمان
59. 
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 .79-31(: 1)45. ايران
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