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تأثير ادراك مردم از پاسخگويى پليس بر اعتماد آنان 
در شهرستان بروجرد

مريم پيريايى1  و محمدرضا جابرانصارى2

چكيده
 زمينه و هدف: پاسخگويى سازمان هاى  دولتى از جمله نيروى انتظامى يكى از راه هاى ايجاد اعتماد مردم به اين 
سازمان ها و سازوكار مهم در تضمين كارايى و اثربخشى عملكرد آن ها محسوب مى شود. هدف اصلى انجام 
اين پژوهش، شناخت تأثير ادراك مردم بروجرد از پاسخگويى پليس بر اعتماد آنان به پليس است. در اين 

پژوهش، پاسخگويى پليس داراى پنج بعد اخلاقى، قانونى، سازمانى، حرفه اى و سياسى است.
براى  است.  تحليلى  توصيفى-  روش،  و  ماهيت  نظر  از  و  كاربردى  هدف،  نظر  از  حاضر  پژوهش  روش: 
گردآورى داده ها از پرسشنامه استفاده شده است. جامعه آمارى پژوهش افراد بالاى 20 سال شهرستان 
بروجرد بوده كه تعداد 384 نفر با استفاده از فرمول كوكران و براساس روش نمونه گيرى تصادفى خوشه اى 

به عنوان نمونه آمارى انتخاب شدند.
وجود دارد.  و معنادارى  رابطه مثبت  پژوهش،  مفهومى  مدل  كه بين متغيرهاى  داد  نتايج نشان  يافته ها: 

همبستگى 0/82 بين متغيرها و ضريب تعيين 0/68 تأييدكننده آمارى اين رابطه است.
نتايج: در اين پژوهش مشخص شد كه ادراك مردم بروجرد از پاسخگويى پليس بر اعتماد آنان تأثير مثبت 
دارد. همچنين، وضعيت پاسخگويى پليس و اعتماد مردم در شهرستان بروجرد از حد متوسط بالاتر است.
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مقدمه
پاسخگويى مبحثى است كه توجه بسيارى را در حوزه مديريت به خود جلب كرده است. دستيابى 
به نظام پاسخگويى مناسب از اهداف كلى اكثر اصلاحات بخش دولتى است (جليلى، 1389، ص 
شده اند،  ايجاد  ارزشمند  نتايج  به  نيل  به منظور  انسان  دست ساخته هاى  به عنوان  سازمان ها،   .(120
نتايجى كه مستلزم فعاليت هاى بسيارى از انسان ها است. اين نتايج با توجه به ماهيت سازمان ها 
و ارزش هايى كه مدنظر دارند متفاوت است. در بسيارى از جوامع امروزى ارزش سازمان هاى بخش 
دولتى ارائه خدمت به شهروندان است و از آنجا كه سازمان هاى دولتى از قدرت بيشترى نسبت 
به ساير مراكز و سازمان ها برخوردارند نياز بيشترى به پاسخگويى دارند (فقيه و نداف، 1392، ص 
بالاتر از  نظام ادارى و  اهميت در  يك زيرسيستم با  دولتى به عنوان  6). پاسخگويى سازمان هاى 
آن در نظام اجتماعى، نقش محورى را در برقرارى تعادل بين انتظارات شهروندى و فعاليت هاى 
دولت يا سازمان هاى تابعه ايفا مى كند (ميرسپاسى و باقرزاده، 1385، ص 5). پاسخگويى يكى از 
ارزش هاى اساسى مؤلفه هاى يك حاكميت خوب در سازمان دولتى و يك سازوكار مهم در تضمين 
كارايى و اثربخشى عملكرد سازمان است (كلاورز1، 2010، ص 47). پاسخگويى مفهوم پيچيده اى 
دارد، هر صاحب نظرى به فراخور برداشت، تجزيه و تحليل خود، جنبه هاى مشخصى از آن را مورد 
تجزيه و تحليل قرار مى دهد. اسكات2 (2002) پاسخگويى را اساس اندازه گيرى عملكرد، ارزيابى و 
گزارش دهى مى دانند و اعتقاد دارند كه پاسخگويى بايد به عنوان ملاكى براى اندازه گيرى عملكرد، 
پاسخگويى  گيرد.  قرار  استفاده  مورد  غيرانتفاعى  و  دولتى  سازمان هاى  در  ارزيابى  و  گزارش دهى 
يكى از راه هاى ايجاد اعتماد عمومى است (اسكات،2002به نقل از؛جليلى، 1389، ص 120-121) 
و تصويرى از اعتماد و انصاف را به ذهن متبادر مى كند و مى تواند براى بهبود عدالت، برابرى و 

اثربخشى مديريت دولتى مورد استفاده قرار گيرد (شهبازى، درويش و زارعى، 1391، ص 54).
به اعتقاد رابرت بهن3 اعتماد يكى از سه مسئله بزرگى است كه انديشمندان مديريت دولتى با 
آن مواجه اند. اعتماد، بنيان بسيارى از تعامل ها و كنش هاى روزمره در جوامع انسانى چه در ارتباط 
ميان فردى و چه در ارتباطات اجتماعى بين گروه هاست (خانباشى، زاهدى و الوانى، 1390، ص 
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او  رابطه  و  مى كند  تسهيل  را  او  توانايى هاى  و  استعدادها  شكوفايى  و  انسان  رشد  اعتماد،   .(30
بتواند آرامش، امنيت و  با ديگران و جهان را به رابطه اى خلاق و شكوفا تبديل مى سازد تا فرد 
ندرلو، 1391،  استقلال را در كنار ديگران و با ديگران تجربه كند (بابايى، ذوالقدر و  آزادى و 
ص 157). انديشمندان مديريت، اعتماد را عامل مهمى در همكارى و تعارض، سبك هاى رهبرى، 
پيش فرض هاى مديريتى نسبت به كاركنان، ارضاء نيازها، تغيير و بالندگى سازمانى، مشاركت، 
ارتباطات، استرس، تحليل رفتگى و قراردادهاى اجتماعى مى دانند. اعتماد اهميت نظرى و عملى 
مهمى براى مطالعه سازمان هاى دولتى دارد (الوانى و دانايى فرد، 1380، ص6). بى ترديد بدون 
جلب اعتماد مردم، پيوند شهروندان و دولت محقق نمى شود. آنچه اهميت دارد اعتماد و وفادارى 
عامة مردم است. اگر عامة مردم به نهادهاى دولتى و افراد منتخب و منصوب دولتى اعتماد نداشته 
است،  فداكارى  و  ايثار  مستلزم  كه  تصميم هايى  خصوصاً  دشوار،  تصميم هاى  اجراى  در  باشند، 
همكارى نخواهند كرد (دانايى فرد، 1392، ص 85-70). افزايش آگاهى هاى عمومى شهروندان 
در جوامع مختلف، انتظارات آن ها را از سازمان هاى دولتى، دستخوش تحولات زيادى كرده است. 
شهروندان از سازمان هاى دولتى انتظار دارند اصول اخلاقى، قوانين و مقررات، عدالت و برابرى، 
صرفه جويى در منابع، كارايى در توليد، مشاركت دادن آن ها و توانمند كردن ارباب رجوع را 
بيشتر از گذشته مورد توجه قرار دهند. دانشمندان علوم ادارى براى اصلاح نظام ادارى و كارآمد 
كردن آن روش هاى مختلفى را پيشنهاد كرده اند. از جمله مهم ترين اين روش ها طراحى و اجراى 
يك نظام پاسخگويى است (شهبازى، درويش و زارعى، 1391، ص 54). به نظر فرازمند «مديران 
دولتى پاسداران اعتماد مردم اند. از اين رو، پاسخگويى سازمان هاى دولتى به مردم موضوع بسيار 
مهمى است، زيرا بسيارى از فعاليت ها در بخش دولتى هستند كه زمينة زيادى براى فساد و زير 
پا نهادن منفعت عامه فراهم مى كنند» (دانايى فرد، 1392، ص 84). نهادها بايد قابليت انعطاف 
و  تشويق  فرمانده،  جاى  به  و  باشند،  پاسخگو  رجوع  ارباب  برابر  در  باشند،  داشته  سازگارى  و 
ترغيب كنند (هيوز، 1385، ص 278). يكى از اين نهادها نيروى پليس است. نيروى انتظامى 
گسترده ترين سازمان امنيتى است كه بيشترين قابليت دسترسى را براى شهروندان دارد زيرا آن ها 
اولين نيروهايى هستند كه در صحنه هاى حوادث گوناگون حاضر مى شوند و در ابعاد مختلف به 
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امدادرسانى و پاسخگويى به مردم مى پردازند بنابراين بايد از ضريب اطمينان قابل قبولى برخودار 
باشند و زمانى اين امر محقق مى شود و نيروهاى پليس نيز به اهداف خود خواهند رسيد كه حداقلى 
از اعتماد بين پليس و مردم وجود داشته باشد (كامران و احمديان، 1388، ص 21). اين پژوهش 
به دنبال پاسخگويى به اين پرسش است كه، ادراك مردم از پاسخگويى پليس بر اعتماد مردم به 

پليس در شهرستان بروجرد چه تاثيرى دارد؟
پاسخگويى در سازمان هايى كه مردم روزانه با آن سروكار دارند از اهميت خاصى برخوردار 
است؛ نيروى انتظامى در زمره  اين گونه سازمان ها محسوب مى شود كه پاسخگويى آن در جلب 
اعتماد مردم امرى ضرورى است (فقيه و نداف، 1392، ص 5). سازمان هاى دولتى بوسيله مردم و 
براى مردم ايجاد مى شوند و بايد در برابر آنها پاسخگو باشند (هيوز، 1385، ص282). پاسخگويى 
مقابل  در  پيشگيرانه  اقدام  نوعى  اعتمادكننده  فرد  براى  زيرا  مى دهد  افزايش  را  اعتماد  قابليت 
شكست ها و صدمات و امكان پشتيبانى در برابر سلب شدن اعتماد ايجاد مى كند (بابايى و ذوالقدر 
و ندرلو، 1391، ص 160). از آنجا كه اعتماد يك پديده حساس و شكننده است، براى بوجود 
آمدن آن زمان زيادى طول مى كشد ولى به راحتى مى توان آن را از بين برد و دستيابى مجدد به 
آن كار چندان ساده اى نيست همچنين از آنجا كه اعتماد موجب افزايش اعتماد مى شود بايد گفت 
كه بى اعتمادى هم موجب تشديد بى اعتمادى مى شود (رابينز1، 1385، ص 551-550). پليس نيز 
براى ايفاى نقش مهم و حساس خود به مشاركت و همكارى مردم نياز داشته و اين امر بدون جلب 

اعتماد مردم تحقق نمى يابد.
«بررسى  عنوان  با  پژوهشى  است.  پذيرفته  صورت  متعددى  پژوهش هاى  موضوع،  درباره  اين 
ابعاد اعتماد به پليس در بين جوانان شيكاگو براى تأمين ميزان اعتماد جوانان شيكاگويى به پليس» 
توسط جيمز فلكسون2 (2009) انجام شده است. در اين پژوهش، رابطة بين اعتماد جوانان و پليس، 
گرايش ها، عقايد، تجارب، رفتارها و پيش زمينه ها مورد ارزيابى قرارگرفته است. با تكيه بر نتايج 
پژوهش، اعتماد به پليس يك مفهوم چندبعدى است و رابطه بين تجارب مختلف، اعتماد، شواهد 
منفى و نامتقارن بين پليس و شهروندان مشاهده شده است (بابايى، ذوالقدر و ندرلو، 1390، ص 

1. Robbins     2. James Flexon
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158). «بررسى ميزان اعتماد مردم چين به پليس»، پژوهش ديگرى است كه با بهره گيرى از نظريه 
تعارض به مطالعه اعتماد مردم در 8 شهر از شهرهاى چين پرداخته است. در اين پژوهش كه به مطالعه 
متغيرهاى جنسيت، سن، سطح تحصيل، درآمد، شغل و همچنين قدرت سياسى و كيفيت زندگى و 
تأثير آن ها بر اعتماد پليس پرداخته به اين نتيجه رسيده است كه جوانان و آنان كه قدرت سياسى 
زيادى ندارند، اعتماد زيادى هم به پليس ندارند. همچنين طرز فكر مردم درباره پليس تحت تأثير 
رضايت از امنيت، كيفيت دولت، رشوه خوارى مأموران دولتى و توانايى دولت براى رسيدگى به جرم 
است (شايگان و جربانى، 1390، ص 420). پژوهش ديگرى درباره اعتماد مردم چين و آمريكا به 
پليس توسط كااوُ و هو1 در سال 2001 انجام شد، آن ها با بكاربردن اطلاعاتى كه توسط سازمان 
بررسى ارزش هاى جهان گردآورى شده بود، متوجه شدند كه چينى ها اعتقاد كمترى به برخوردهاى 
جزايى دارند و اعتماد بيشترى به سيستم اجتماعى دارند، از زندگى شان راضى اند و اطمينان زيادى به 
پليس دارند؛ ولى مردم آمريكا، اعتماد كمترى به پليس دارند (شايگان و جربانى، 1390، ص 419). 
«ارائه الگوى بومى براى ارتقاى روابط مردم و نيروى انتظامى» پژوهش ديگرى است كه توسط فقيه 
و بشير نداف (1392) انجام شده است. يافته هاى پژوهش نشان مى دهد كه در الگوى آرمانى مورد 
تأييد خبرگان به ترتيب ابعاد پاسخگويى اخلاقى، قانونى، حرفه اى، سازمانى و اجتماعى در اولويت 
قرار دارند (فقيه و نداف، 1392، ص 18-5). «بررسى عوامل مؤثر بر اعتماد شهروندان به پليس» 
پژوهش ديگرى است كه توسط نيازى و شفائى مقدم (1391) انجام شده است. يافته هاى اين پژوهش 
رابطه معنادار بين متغيرهاى نگرش شهروندان نسبت به تأمين امنيت توسط پليس و نيز منزلت پليس 
در جامعه با ميزان اعتماد به پليس را نشان مى دهد (نيازى و شفائى مقدم، 1392، ص 1). بررسى 
ميزان اعتماد اجتماعى مردم به پليس و عوامل مرتبط با آن در استان ايلام پژوهش ديگرى است كه 
توسط كامران و احمديان (1388) انجام شده است. يافته هاى پژوهش نشان مى دهد كه بين احساس 
امنيت، ويژگى هاى فردى و دگرخواه با ميزان اعتماد افراد به پليس رابطه معنادار و مستقيم و بين 
متغيرهاى سن و سطح تحصيل با اعتماد نيز رابطه معنادار و منفى وجود دارد (كامران و احمديان، 

1388، ص 19).
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مبانى نظرى
مفهوم اعتماد: به عقيده وين استوك1 (1999) صرف اين كه اشخاص در جامعه در كنار هم زندگى 
مى كنند، به يكديگر احترام مى گذارند و شايد رفتارى خيرخواهانه يا حداقل غيربدخواهانه نسبت به 
يكديگر دارند، ناشى از نوعى اعتماد سطحى بين افراد است. اما ارزش كاركردى و سودمند اعتماد در 
جلوگيرى از به خطر افتادن روابط اجتماعى ظاهر مى شود؛ به عبارت ديگر شرط لازم براى پيشگيرى 
از هرج و مرج و فلج شدن جامعه، تحكيم حس اعتماد در ميان مردم است. در نظريه سياسى و 
جامعه شناسى مدرن، مفهوم اعتماد را به طور معمول در چارچوب رابطه اى تعريف مى كنند. البته 
تمركز جامعه شناسان روى روابط بين افراد و سيستم ها است. در فضاى مبتنى بر اعتماد، ابزارهايى 
چون زور و اجبار كارايى خود را از دست مى دهند و رضايت جانشين اجبار مى شود كه  اين يكى 
از اهداف مهمى است كه نخبگان و اداره كنندگان جامعه در پى دستيابى به آن هستند (زاهدى و 
خانباشى، 1390، ص 75-74). در تعاريفى كه از اعتماد ارائه مى شود به طور معمول از انتظارات 
در  فقط  نه  و  پيش بينى  قابل  طريقى  به  ديگران  دارند  دوست  افراد  كه  مى شود  ياد  باورهايى  يا 
راستاى منفعت شخصى خود نشان دهند. به عبارت ديگر ما به ديگران اعتماد مى كنيم تا منافع مان 
را در نظر بگيرند. اگر اين افراد فقط منفعت طلب باشند اين حالت نسبت به آنها شكل نمى گيرد؛ 
نمى كند.  پيدا  مفهومى  اعتماد  ببيند  را  خود  شخصى  نفع  فقط  اعتماد  مورد  طرف  اگر  بنابراين 
بنابراين مى توان اعتماد را نوعى انتظار نتايج مثبت دانست كه يك طرف مى تواند بر مبناى اقدام 
مورد انتظار طرف ديگر، در يك تعامل كه ويژگى اصلى آن بى اعتمادى است، دريافت كند. اين 
تعريف، تعريف كاملى است زيرا: الف) در محيطى كه بى اعتمادى وجود دارد شكل مى گيرد؛ ب) 
بيانگر نوعى انتظار است كه امكان تخطى از آن وجود دارد؛ ج) ميزانى از اعتماد به طور مستقيم به 
ميزانى از انتظارات، پيوند مى خورد؛ د) مستلزم دو يا چند طرف است؛ و ه) به نتايج مطلوب مرتبط 

مى شود، نه نتايج منفى (الوانى و دانايى فرد، 1380، ص 8-9).
اهميت و جايگاه اعتماد در نيروى انتظامى: مقام معظم رهبرى در جمع كاركنان ناجا در 19 آبان 

1. Win Stock
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1379 مى فرمايند: «بزرگترين پشتوانه نيروى انتظامى اعتماد مردم است». اين سخن اهميت اعتماد 
را به خوبى تببين مى كند زيرا اجراى مأموريت براى هر فرد، نهاد يا سازمانى نياز به پشتوانه قوى 
و قابل اتكا دارد. در اين رهگذر، پليس كه مأموريت هايش براى مردم و شهروندان است و در تعامل 
مردم  سوى  از  اعتماد  احساس  به وجود  بيشتر  است،  خود  شهروندان  از  جدايى ناپذير  و  تنگاتنگ 
نيازمند است. البته  اين مهم نبايد به صورت اعتماد متقابل و دو طرفه در دستور كار او قرار گيرد. 
به  بخواهيم  را  پليس  اقتدار  اگر  كه  طورى  به  مى شود  پليس  اقتدار  افزايش  موجب  اعتماد  وجود 

صورت فرمول درآوريم به شكل زير خواهد بود: 
اقتدار پليس = (راهبرد × ارادة اعمال قانون × اعتماد مردمى) (قدرت انتظامى + منابع انسانى 

ماهر و آموزش ديده + ملاحظات سياسى)
وابستگى  نوعى  مردمى،  اعتماد  به  متكى  قانون  اعمال  ارادة  با  همراه  انتظامى  راهبردى  يعنى 
هم افزايى دارند كه كاهش يا افزايش هريك در ساير مؤلفه هاى قدرت پليس اثرگذارند. در اينجا 
به خوبى نقش اعتماد در قدرت پليس به عنوان مظهر اقتدار ملى هويدا مى شود (عبدى و صارمى و 

ساعدى، 1387، ص266).
پاسخگويى: پاسخگويى عبارت است از عمل مسئول ساختن فرد يا افرادى مشخص در قبال وظايف 
محوله يا به عبارتى ديگر دليل آوردن و دليل خواستن براى وظايف انجام نشده كه اصول حاكم بر 
آن عبارت اند از: وجود تعريف شفاف از وظايف محوله، مشخص بودن مسئوليت انجام كار، غيرقابل 
تفويض بودن مسئوليت پاسخگويى امور محوله، مستند و مستدل بودن پاسخ ها (سازمان مديريت و 
برنامه ريزى، 1382، ص 5). به اعتقاد هيوز، هر كسى كه به نام شخص يا گروه عملى را انجام مى دهد، 
بايد به همان شخص يا گروه نيز گزارش بدهد و يا به نوعى در برابر آن ها مسئول باشد او همچنين 
به  را  خود  قدرت  از  بخشى  آن  طى  كه  است  مبادله  نوعى  پاسخگويى  سيستم  يك  مى كند  بيان 
نحوى كه هريك از طرفين به ديگرى نياز داشته باشد، مبادله مى كنند (هيوز، 1385، ص281-283). 
روتوسكى و استيلمن1 (2005) پاسخگويى را سازگار با مسئوليت پذيرى فردى و محقق كننده آن و 
احساس تعهد در قبال ديگران و توجيه يك عمل در قبال ديگرى تعريف مى كند (عزيز2 و همكاران، 

1. Rutkowski and Steelman   2. Aziz
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2015، ص64). به اعتقاد اسكات (2000) نيز مفهوم پاسخگويى به صورت سنتى به وسيله قانون گذاران 
دولتى پايه ريزى شده و عبارت است از وظايف رسمى افراد دولتى براى پاسخ دادن در مورد اعمال شان 
به وزيران، مجلس و دادگاه ها. پاسخگويى، هدف هاى سه گانه اى دارد؛ نخست آن كه ابزارى است براى 
نظارت بر قدرت و پيشگيرى از سوء استفاده از اختيارهاى عمومى، دوم تضمينى است بر كاربرد 
صحيح منابع ملى، تبعيت از قانون و صيانت از ارزش هاى خدمات عمومى و سوم ابزار مؤثرى است 

براى ارتقاء و بهبود زمامدارى و مديريت خدمات عمومى (فقيه، 1380، ص 55).
وجود  عمومى  بخش  كاركنان  ساختن  پاسخگو  براى  مختلفى  ابزارهاى  پاسخگويى:  ابزار  انتخاب 
دارد. همانطور كه در جدول 1 نشان داده شده است، ابزارهاى خاصى براى اهداف مشخصى طراحى 
شده اند. بكارگيرى همزمان ابزارهاى مختلف از سوى كشورها، به عنوان مفهومى چند بعدى براى نيل 
به نظام پاسخگويى مناسب، هم محتمل و هم مطلوب است. در اين حالت، مجموعه اى از مؤسسه ها 
مى توانند به عنوان ابزار، يا بكار گيرنده ابزار، مورد استفاده قرار گيرند ولى وجود يك ابزار مشخص 

الزاما به معناى بكارگيرى مؤثر آن نيست. 
جدول 1. انتخاب ابزار پاسخگويى
ابزارها اهداف، تسهيل و ارتقا

قوانين اساسى، نظام هاى انتخاباتى براى تعيين اعضاى هيأت هاى تصميم گيرى 
و دولت، نظام هاى بوروكراتيك نمايندگى، قانون گذارى، احكام، انتصاب، تفويض 

رسمى اختيارات، احكام مقرر

مشروعيت
تصميم گيرندگان

ارزش هاى اجتماعى، مفاهيم عدالت اجتماعى و منافع عمومى، ارزش هاى حرفه اى و 
برنامه هاى آموزشى

روحيه كار

مشاركت و مشاوره عمومى، مناظرات، هيأت هاى مشاوره اى، جلسه هاى عمومى و 
آزادى بيان 

حساسيت (در قبال مسائل)

طرح پرسش از سوى مجلس، خدمات اطلاعات عمومى، قوانين ناظر بر آزادى 
اطلاعات، دادرسى هاى عمومى و گزارش هاى سالانه

عملكرد غيرمحرمانه (شفاف)

بودجه، روش هاى مالى، كميته هاى حسابرسى عمومى مجلس، مميزى، مشاركت 
تفحص عمومى و گزارش هاى سالانه

حداكثر بهره ورى از منابع

هزينه هاى انتخاب شده، تدوين اهداف و معيارها، رهنمودهاى برنامه، ارزيابى و 
بازخورد از مردم

بهبود كارايى و اثربخشى

 (جليلى، 1389، ص 126-127)
مدل هاى پاسخگويى: مدل هايى كه براى پاسخگويى ارائه شده اند تعدد و تنوع بسيارى دارند كه در 
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جدول 3 خلاصه اى از آن ها نشان داده شده اند.

جدول2. الگوهاى پاسخگويى از نگاه صاحب نظران مختلف
انواع پاسخگويىصاحب نظران
دموكراتيك، قانونى، مالىمارشال، 1987

ادارى، سازمانى، قانونى، سياسى، حرفه اى، اخلاقىديواودى و يوبرا، 1989
عمودى، افقىپاول، 1992

سياسى، مديريتى، قانونى، حرفه اى (در زمينه خريدهاى بخش دولتى)استون، 1993
سياسى، عمومى، حرفه اى، شخصى (اخلاقى)سينكلير، 1995

سياسى، قانونى، حرفه اى (به مصرف كنندگان)فارنهام و هورتن، 1996
اقتصادى در بخش عمومى، حرفه اى، سياسىامانوئل و امانوئل، 1996

مديريتى، سياسى، مالى، عمومى (تركيبى از پاسخگويى غايى سياسى و پاسخگويى در برابر هكس، 1998
ارباب رجوع)، حرفه اى، كاركنان دولتى، قانونى

ادارى، حرفه اى، سياسى، پاسخگويى به مشترى، تركيبى از همه نوعمتكالف، 2000
پاسخگويى مديريتى (جانشين سه پاسخگويى ادارى، سياسى، قانونى)لى، 2000

پاسخگويى مشترك دولت و پيمانكاران خدمات عمومىبارادوس، مين و ويلمان، 2000

تعيين نوع پاسخگويى با توجه به نوع خدمتى كه سازمان ارائه مى دهد و افرادى كه از ميلار و مك كويت، 2000
آن استفاده مى كنند

منابع كنترل كننده داخلى: 1- سازمانى، (با استقلال كم) 2- حرفه اى، (با استقلال زياد) رامزك، 2000
منابع كنترل كننده خارجى: 1- قانونى، (با استقلال كم) 2- سياسى (با استقلال زياد)

قانونى، مالى، عملكردى، دموكراتيك، اخلاقىجنسن، 2000
مالى، قانونى، سياسى، سلسله مراتبى، قراردادىاسكات، 2000

پاسخگويى به فرادستان، پاسخگويى به كاركنان، پاسخگويى به شهروندان، پاسخگويى به الوانى، 1379
مشتريان و ارباب رجوع، پاسخگويى به خود، پاسخگويى اقتضايى

پاسخگويى سياسى، پاسخگويى بوروكراتيكهيوز، 1380

شوارتز، 2001

مدل هاى معمولى: سلسله مراتبى، حرفه اى، سياسى، قانونى، پاسخگويى به بازار
براساس محل كنترل: پاسخگويى قانونى ادارى، پاسخگويى قانونى عملكردى

تقسيم بندى ديگر از پاسخگويى: حرفه اى، سلسله مراتبى، قانونى، بوروكراتيك، بر مبناى 
عملكرد، سياسى

مدل هاى پاسخگويى پيشنهادى: حرفه اى، قانونى ادارى، قانونى عملكرد، سياسى (براى 
فعاليت هاى شبه بازرگانى دولت)

شخصى، انفرادى، گروهى، سازمانى، (افراد ذينفع) آرتلى و ديگران، 2001
افقى (به قانون گذاران و مردم)، عمودى (به سلسله مراتب سازمانى)پرچمند، 2001
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درون سازمانى: قانونى، مديريتى، حرفه اى، سياسى، مالى، عمومىدانايى فرد، 1382
برون سازمانى: به قانون گذار، به تأمين كننده منابع مالى، به شهروندان، به دستگاه قضايى

سلسله مراتبى، رقابتى، شبكه هاى همكارى و مشاركتبن، 2002
نهادى – مؤسسه اى، سياسى، مديريتى، مالىآن سلمى، 2003

افقى، عمودىيو ان دى پى، 2004
به سازمان، به سرپرست، به همكاران، به خويشتناردوگان و ديگران، 2004

بوونز، 2005
براساس ماهيت مجمع: سازمانى، قانونى، سياسى، ادارى، حرفه اى، اجتماعى

براساس ماهيت بازيگر: شركتى، سلسله مراتبى، جمعى، فردى
براساس ماهيت موضوع: مالى، فرآيند، محصول، قانونى، مديريتى، برنامه اى

براساس ماهيت الزام: عمودى، افقى، مورب

فقيه و تيمورنژاد، 1385
قانونى (قانونمدارى)، سياسى (نظارت نهادهاى مدنى)، اخلاقى (ارزش ها و اخلاقيات)، 

سازمانى (مسئوليت)، مالى (حساب پس دهى و گزارش دهى)، حرفه اى (تخصص و 
شايستگى)

انتخاباتى، قانونى، عمومىاستفك، 2008
دموكراتيك، مطابق قانون اساسى (مشروط)، يادگيرندهبوونز، اسكيلمنز و هارت، 2008

سياسى، سازمانى، فرهنگىوزيرى كرمانى، 1388

افقى: سياسى، مالى، ادارى، قانونىساركر و حسن، 2010
عمودى: انتخاباتى، پاسخگويى اجتماعى

 (فقيه و نداف، 1392، ص 9-10)
پاسخگويى  موضوع  به  ويژه  روشى  با  و  خاص  زاويه هاى  از  كدام  هر  شده  مطرح  الگوهاى 
پرداخته اند. در اين پژوهش الگوى پاسخگويى رامزك1 ملاك عمل قرار گرفته است، اين مدل 
در پژوهش فقيه و نداف استفاده شده و به منظور تكميل اين الگو، فقيه و نداف بعد پنجمى به آن 
افزوده اند. چهار بعد پاسخگويى قانونى، سازمانى، حرفه اى و سياسى از الگوى رامزك با بعد پنجمِ 

پاسخگويى اخلاقى تكميل شد. شرح هر كدام در ادامه آمده است: 
پاسخگويى قانونى: پاسخگويى قانونى شامل نظارت هاى بيرونى بر عملكرد است كه هدف آن 
انطباق عملكرد با الزامات قانونى و قوانين اساسى است. اساس پاسخگويى قانونى بر روابط اصيل 
و وكيل نهاده شده است. پرسش اين است كه آيا وكيل انتظارات اصيل را تأمين كرده است؟ اين 
برنامه اى  و  مالى  مميزهاى  تقنينى،  نظارت هاى  مانند  ويژه  رسيدگى هاى  راه  از  اغلب  پاسخگويى 
 ،1380 (فقيه،  مى گيرد  صورت  استخدامى  شكايت هاى  به  رسيدگى  براى  بيرونى  بازرسى هاى  و 

1. Romzek
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ص57). پاسخگويى قانونى به  اين نكته اشاره دارد كه متصديان امور عمومى تا چه حد از قوانين و 
مقررات پيروى مى كنند (دانايى فرد، 1392، ص 86).

اين  در  مى شود.  گفته  سازمان  درونى  نظارت هاى  به  سازمانى  پاسخگويى  سازمانى:  پاسخگويى 
پاسخگويى كه بر روابط فرادست و فرودست مبتنى است، مديران بر عملكرد كاركنانى كه اغلب 
عملكرد،  ادوارى  بازبينى هاى  و  مستقيم  نظارت هاى  مى كنند.  نظارت  دارند،  اندكى  اختيارات 
سازمانى  بخشنامه هاى  مقررات،  تدوين  همچنين  است.  سازمانى  پاسخگويى  از  روشنى  مصاديق 
و ديگر سازوكارهاى نظارتى كه اختيارات كاركنان را محدود مى كند، در زمره  اين نوع پاسخگويى 

قرار مى گيرد.
به  مديران  سياسى  پاسخگويى  در  دارد.  بيرونى  جنبه  سياسى  پاسخگويى  سياسى:  پاسخگويى 
نهادهاى  ديگر  و  ذينفع  گروه هاى  همچنين  مردم،  منتخبان  يعنى  سياسى؛  مقامات  خواسته هاى 
اصلى  مالكان  و  صاحبان  نظارت  سياسى  پاسخگويى  ديگر  عبارت  به  مى دهند؛  پاسخ  سياسى 
سازمان ها بر عملكرد مديران است. در پاسخگويى سياسى منبع معيار عملكرد، ديگران هستند و 

نه خود شخص.
استاندارد  منبع  پاسخگويى  اين  در  دارد.  درونى  جنبه  حرفه اى  پاسخگويى  حرفه اى:  پاسخگويى 
عملكرد قضاوت شخصى فرد كارمند است. در نظام هاى پاسخگويى حرفه اى استقلال افراد براى 
تصميم گيرى ها كم و بيش حفظ مى شود و عملكرد آنان با هنجارهاى حرفه اى، اعتقادات شخصى 

و تجارب بدست آمده از سوى آنان مورد قضاوت قرار مى گيرد (فقيه، 1380، ص 56-57).
پاسخگويى اخلاقى: پاسخگويى اخلاقى به  اين نكته اشاره دارد كه تا چه حد متصديان امور عمومى، 

معيارها و اصول اخلاقى را رعايت مى كنند (دانايى فرد، 1392، ص86).
پاسخگويى پليس: بخش هاى مختلف دولت براساس ترتيبات قانونى و مبتنى بر قانون اساسى 
به وجود مى آيند و لازمة اين امر وجود نوعى پاسخگويى است (هيوز، 1385، ص277) و در حقيقت 
سازمان پليس از جمله سازمان هاى رسمى كنترل اجتماعى نهاد حكومت است. اين سازمان كه به 
نوعى نماد اقتدار و منزلت خرده نظام سياسى در افكار عمومى است، نقشى مضاعف در دولت هاى 
پيشرفته برعهده دارد. تمامى سعى سازمان ها و ادارات پليس در جوامع مختلف آن است كه تا آنجا 
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كه ممكن باشد در هر زمان و مكان، وضعيت، موقعيت و شرايط با بالاترين معيارهاى قانونى (و 
گاه اخلاقى و شرعى) براى حفظ نظم و امنيت جامعه و همچنين افزايش ميزان اعتماد مردم به 
پليس بكوشند. آن ها سعى دارند قانون را مبناى عمل قرار داده و اجرا كنند، البته نه هر قانونى را، 

بلكه قوانينى كه موافق با مفاد قانون اساسى است (عبدالرحمانى، 1394، ص 126-127).
به اعتقاد والكر1 همة فعاليت هاى پليس بايد براساس قانون و نمايانگر تعهد آن ها به قانون 
موجود،  ادبيات  برحسب  و  ص302)   ،1391 اميرى،  و  اربطانى  روشندل  پور،  (ابراهيم  باشد 
كاركرد مطلوب نظام پاسخگويى بايد پيامدهاى پنج گانه: 1-كارايى و بهبود عملكرد، 2- شفافيت 
و مشروعيت تصميم ها، 3- حساسيت در قبال مسائل شهروندى، 4- جلوگيرى از فساد و قدرت 

مطلقه و 5- اعتماد عمومى را به دنبال داشته باشد (ميرسپاسى، 1385، ص1).

مدل مفهومى پژوهش
با توجه به مجموع نظريات مطرح شده در بخش مبانى نظرى و پژوهش هاى مرتبط، مدل مفهومى 
پژوهش حاضر به صورت شكل 1 طراحى و تدوين شد. بر اين اساس فرضيه اصلى پژوهش به اين 
تأثير  پليس  به  آنان  اعتماد  بر  پليس  پاسخگويى  از  بروجرد  مردم  ادراك  كه:  شد  تدوين  صورت 
دارد و فرضيه هاى فرعى نيز عبارت اند از: 1-ادراك مردم بروجرد از پاسخگويى اخلاقى پليس بر 
اعتماد آنان تأثير دارد؛ 2-ادراك مردم بروجرد از پاسخگويى قانونى پليس بر اعتماد آنان تأثير 
دارد؛ 3-ادراك مردم بروجرد از پاسخگويى سازمانى پليس بر اعتماد آنان تأثير دارد؛ 4-ادراك 
مردم بروجرد از پاسخگويى حرفه اى پليس بر اعتماد آنان تأثير دارد و 5-ادراك مردم بروجرد از 

پاسخگويى سياسى پليس بر اعتماد آنان تأثير دارد.

1. Walker
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شكل 1. مدل مفهومى محقق ساخته با اقتباس از فقيه و نداف (1392) 

مواد وروش
روش پژوهش حاضر از لحاظ هدف، كاربردى و از نظر ماهيت و روش، توصيفى- پيمايشى است. 
بازه  در  مربوط،  پرسشنامه هاى  توزيع  و  سال 1395  زمانى  محدوده  بر  ناظر  پژوهش  زمانى  قلمرو 
زمانى تابستان 1395 بوده است. افراد بالاى 20 سال شهرستان بروجرد، به تعداد 247418 نفر جامعه 
آمارى پژوهش را تشكيل داده اند. روش نمونه گيرى مورد استفاده، نمونه گيرى تصادفى خوشه اى است 
كه براساس همين روش ابتدا شهرستان بروجرد انتخاب و سپس از ميان مناطق 12 گانه انتظامى 
واقع در شهرستان، 6 منطقه شامل منطقه تختى، قاآنى، انديشه، والانجرد، همت آباد و اشترينان به 
شيوه تصادفى برگزيده شد و سپس مناطق يادشده تقسيم بندى و قسمت هايى از اين مناطق كه 
به صورت تصادفى انتخاب شده بودند براى انجام اين پژوهش در نظر گرفته شدند. حجم نمونه با 
استفاده از فرمول كوكران، تعداد 384 نفر برآورد شد. براى تدوين مبانى نظرى و ادبيات تحقيق 
از روش اسنادى و براى جمع آورى داده ها از روش ميدانى استفاده شد و ابزار اندازه گيرى داده ها در 
مرحله اسنادى، فيش بردارى و در مرحله ميدانى، پرسشنامه است. براى سنجش متغير ادراك مردم از 
پاسخگويى پليس از پرسشنامه برگرفته از مقاله فقيه و نداف (1392) مشتمل بر 56 گويه استفاده 
شد و براى سنجش اعتماد مردم به پليس با توجه به مطالعات انجام شده، پرسشنامه اى در قالب 
پنج گويه طراحى شد. همچنين گويه ها با استفاده از طيف ليكرت و در مقياس رتبه اى خيلى زياد، 
زياد، متوسط، كم و خيلى كم مورد سنجش قرار گرفتند. به منظور اطمينان از روايى ابزار سنجش، 
روايى صورى و محتوايى پرسشنامه توسط چند نفر از صاحب نظران و اساتيد دانشگاه بررسى و پس 
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از انجام اصلاحات لازم مورد تأييد قرار گرفت. پايايى آن نيز با استفاده از ضريب آلفاى كرونباخ 
براى يك نمونه آزمايشى اوليه به تعداد 30 نفر تعيين شد كه نتايج آن بدين شرح است: ادراك مردم 
پاسخگويى  قانونى 0/89،  پاسخگويى  اخلاقى 0/95،  پاسخگويى  پليس 0/98،  پاسخگويى  از 
سازمانى 0/95، پاسخگويى حرفه اى 0/89، پاسخگويى سياسى 81/ 0 و اعتماد مردم به پليس 
0/86. براى تجزيه و تحليل داده ها از آمار توصيفى و آمار استنباطى با كمك نرم افزار اس.پى.
اس.اس نسخه 22 استفاده شده است. در سطح توصيفى از جداول فراوانى، درصد و نمودارها براى 
داده هاى كيفى و در آمار استنباطى با توجه به نرمال بودن توزيع داده ها از آزمون دوربين- واتسون 
به منظور بررسى استقلال خطاها از يكديگر و آزمون رگرسيون براى سنجش روابط و مقايسه تأثير 

هريك از متغيرهاى مستقل بر متغير وابسته استفاده شد.

يافته ها
مشخصات عمومى پاسخگويان: يافته هاى پژوهش نشان مى دهد كه از مجموع 384 نفر نمونه مورد 
پژوهش، 50/3 درصد از پاسخ دهندگان زن و 49/7 درصد از پاسخ دهندگان مرد بودند. بيشترين 
سطح  داراى  افراد  درصد  است. 18  درصد  با 34/4  سال  تا30  سنى 20  گروه  به  مربوط  فراوانى 
تحصيل ابتدايى، 43/5 درصد داراى سطح تحصيل راهنمايى تا ديپلم، 31/2 درصد داراى سطح 
تحصيل كاردانى تا كارشناسى و 7/3 درصد داراى سطح تحصيل كارشناسى ارشد و بالاتر بودند. 
مورد  نمونه  نفر   384 از  هستند.  مجرد  آنها  درصد   24/5 و  متأهل  پاسخ دهندگان  درصد   75/5
پژوهش، 2/9 درصد داراى شغل صنعتى يا كارخانجات، 24/5 درصد داراى شغل دولتى، 4/9 
درصد داراى شغل خدماتى، 36/7 درصد داراى شغل آزاد و 31 درصد خانه دار هستند. نتايج ميزان 
درآمد ماهيانه پاسخ دهندگان نشان مى دهد كه 55/4 درصد ميزان درآمدشان تا 1/000/000 تومان، 
24/5 درصد از 1/000/000 تا 1/500/000 تومان، 13/8 درصد از 1/500/000 تا 2/200/000 
تومان، 4/2 درصد از 2/200/000 تا 3/000/000 تومان و 2/1 درصد بالاتر از 3/000/000 تومان 
است. از مجموع 384 نفر نمونه مورد پژوهش، 63/3 درصد ساكن شهر و 36/7 درصد ساكن روستا 

هستند و هر منطقه 64 نفر از پاسخگويان را به خود اختصاص داده است.
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آزمون فرضيه ها: در تحليل هاى آمار استنباطى از روش هاى مختلفى استفاده مى شود تا بتوان در 
مورد فرضيه هاى پژوهش اظهارنظر كرد، براى تشخيص نوع روش آمارى مناسب ابتدا نرمال بودن يا 
نبودن متغيرها بايد مورد بررسى قرار گيرد. در اين پژوهش با توجه به نتايج آزمون «جارك – برا» 
در جدول شماره 3، ملاحظه مى شود كه سطح معنادارى بدست آمده براى متغيرها بيشتر از 0/05 
بوده و در نتيجه فرض صفر مبنى بر نرمال بودن توزيع داده ها تأييد مى شود. همچنين براساس 
قضيه حد مركزى چون حجم نمونه بيش از 30 نفر است، متغيرها داراى توزيع نرمال هستند و براى 

بررسى فرضيه ها مى توان از آزمون هاى پارامتريك استفاده كرد.
جدول 3. آزمون جارك – برا

نتيجهسطح معنادارىآماره آزمونتعدادمتغيرهاى تحقيق
نرمال است.3840/210/902پاسخگويى

نرمال است.3840/770/680پاسخگويى اخلاقى
نرمال است.3842/290/318پاسخگويى قانونى
نرمال است.3842/250/324پاسخگويى سازمانى
نرمال است.3844/910/086پاسخگويى حرفه اى
نرمال است.3841/500/473پاسخگويى سياسى

نرمال است.3844/200/123اعتماد

از  خطاها  استقلال  مى گيرد،  قرار  نظر  مد  رگرسيون  در  كه  مفروضاتى  از  يكى  رگرسيون:  آزمون 
يكديگر است. در صورتى كه فرضيه استقلال خطاها رد شود و خطاها با يكديگر همبستگى داشته 
باشند امكان استفاده از رگرسيون وجود ندارد. در پژوهش حاضر به منظور بررسى استقلال خطاها از 
يكديگر از آزمون دوربين- واتسون استفاده شده كه با توجه به نتايج بدست آمده در جدول شماره 4 
مقدار آماره  اين آزمون براى فرضيه ها در بازه 1/5 تا 2/5 قرار دارد، در نتيجه فرض نبود همبستگى 
بين خطاها پذيرفته مى شود و مى توان براى بررسى فرضيه هاى پژوهش از رگرسيون استفاده كرد. 
براساس جدول 4 و سطح معنادارى هريك از متغيرها، ملاحظه مى شود كه تمام فرضيه هاى پژوهش 
مورد تأييد قرار گرفته و متغيرهاى مستقل عنوان شده، تأثير مثبت و معنادارى بر اعتماد مردم به 
پليس دارند. با توجه به مقدار ضريب تعيين، متغير ادراك مردم بروجرد از پاسخگويى پليس در 
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مجموع 68/5 درصد واريانس نمرات اعتماد مردم به پليس را تبيين مى كند. مقدار تبيين نشده، 
برابر با 31/5 درصد است. به عبارت ديگر 68/5 درصد از تغييرات اعتماد مردم به پليس ناشى از 
ادراك مردم بروجرد از پاسخگويى پليس و 31/5، ناشى از عوامل ديگرى است كه در اين پژوهش 

مورد بررسى قرار نگرفته اند.

جدول 4. نتايج آزمون رگرسيون
دوربين 
واتسون

ضريب 
تعيين

ضريب 
هبستگى

سطح 
معنادارى T Beta

خطاى 
استاندارد B متغير

1/735 0/621 0/788
611/0
0/000

510/-0
038/25 0/788

0/135
0/043

-0/069
065/1

مقدار ثابت
پاسخگويى اخلاقى

فرضيه 
فرعى 1 

1/813 0/586 0/766
0/696
0/000

-0/391
23/258 0/766

0/145
0/044

-0/057
1/022

مقدار ثابت
پاسخگويى قانونى

فرضيه 
فرعى 2

1/904 0/638 0/799
0/266
0/000

-1/114
25/965 0/799

0/134
0/041

-0/149
1/061

مقدار ثابت
پاسخگويى سازمانى

فرضيه 
فرعى 3

1/770 0/548 0/740
0/003
0/000

2/960
21/523 0/740

0/136
0/042

0/402
0/900

مقدار ثابت
پاسخگويى حرفه اى

فرضيه 
فرعى 4

1/789 0/404 0/636
0/96
0/000

-0/050
16/090 0/636

0/205
0/063

-0/010
1/007

مقدار ثابت
پاسخگويى سياسى

فرضيه 
فرعى 5

1/893 0/685 0/827
0/000
0/000

-4/614
82/790 0/827 0/137

0/042
-0/633
1/222

مقدار ثابت
پاسخگويى

فرضيه اصلى

اما اين كه كدام يك از متغيرهاى مستقل نقش بيشترى در تعيين متغير وابسته دارند را بايد از 
طريق مقادير بتا تشخيص داد. اين مقادير استاندارد شده بوده و امكان مقايسه و تعيين سهم نسبى 
پاسخگويى  متغيرهاى  كه  گفت  مى توان  جدول  به  توجه  با  مى سازد.  فراهم  را  متغيرها  از  هريك 
سازمانى، اخلاقى، قانونى، حرفه اى و سياسى پليس به ترتيب تاثير بيشترى در تعيين اعتماد مردم 

به پليس در شهرستان بروجرد دارند. 

بحث و نتيجه گيرى
مطابق نتايج آزمون فرضيه ها مشخص شد كه ادراك مردم بروجرد از پاسخگويى اخلاقى پليس بر 
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اعتماد آنان به پليس تأثير دارد (فرضيه فرعى اول). اين يافته هم سو با مطالعات صورت گرفته 
توسط فقيه و نداف (1392) و خانباشى و همكاران (1390) است. فقيه و نداف در پژوهش  خود 
نشان دادند كه بين ارتقاء روابط مردم و پليس با پاسخگويى اخلاقى رابطه اى مثبت وجود دارد. 
خانباشى و همكاران نيز در پژوهش  خود به  اين نتيجه رسيدند كه رابطه مثبت بين پاسخگويى 
اخلاقى و اعتماد عمومى وجود دارد. همچنين، نتايج حاصل از آزمون فرضيه فرعى دوم نشان داد 
كه ادراك مردم بروجرد از پاسخگويى قانونى پليس بر اعتماد آنان به پليس تأثير دارد. اين يافته 
همسو با پژوهش هاى صورت گرفته توسط فقيه و نداف (1392) و خانباشى و همكاران (1390) 
است. فقيه و نداف در پژوهش خود نشان دادند كه بين ارتقاء روابط مردم و پليس با پاسخگويى 
قانونى  پاسخگويى  بين  مثبت  رابطه  نيز  همكاران  و  خانباشى  دارد.  وجود  مثبت  رابطه اى  قانونى 
و اعتماد عمومى را مورد تاييد قرار دادند. براساس آزمون فرضيه فرعى سوم نيز مشخص شد كه 
ادراك مردم بروجرد از پاسخگويى سازمانى پليس بر اعتماد آنان به پليس تأثير دارد. اين يافته 
هم سو با پژوهش  صورت گرفته توسط فقيه و نداف (1392) است. مطابق با پژوهش آنها مشخص 
شد كه بين ارتقاء روابط مردم و پليس با پاسخگويى سازمانى رابطه اى مثبت وجود دارد. نتايج 
حاصل از آزمون فرضيه فرعى چهارم نيز نشان داد كه ادراك مردم بروجرد از پاسخگويى حرفه اى 
پليس بر اعتماد آنان به پليس تأثير دارد. اين يافته هم سو با پژوهش صورت گرفته توسط فقيه 
و نداف (1392) است. آنها در پژوهش خود بيان داشتند كه بين ارتقاء روابط مردم و پليس با 
ادراك  كه  شد  مشخص  پنجم  فرعى  فرضيه  در  دارد.  وجود  مثبت  رابطه اى  حرفه اى  پاسخگويى 
مردم بروجرد از پاسخگويى سياسى پليس بر اعتماد آنان به پليس تأثير دارد. اين يافته هم سو با 
پژوهش هاى صورت گرفته توسط فقيه و نداف (1392) و خانباشى و همكاران (1390) است. فقيه 
و نداف در پژوهش خود به  اين نتيجه رسيدند كه بين ارتقاء روابط مردم و پليس با پاسخگويى 
سياسى رابطه اى مثبت وجود دارد. خانباشى و همكاران نيز در پژوهش خود نشان دادند كه رابطه 
مثبت بين پاسخگويى سياسى و اعتماد عمومى وجود دارد. در پژوهش حاضر مطابق نتايج آزمون 
فرضيه ها مشخص شد كه ادراك مردم بروجرد از پاسخگويى پليس بر اعتماد آنان به پليس تأثير 
دارد (فرضيه اصلى). اين يافته هم سو با پژوهش هاى صورت گرفته توسط فقيه و نداف (1392) 
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و خانباشى و همكاران (1390) است. خانباشى و همكاران در پژوهش هاى خود نشان دادند كه 
بين پاسخگويى و اعتماد عمومى رابطه مثبت وجود دارد و پاسخگويى بخشى از هويت مديريت 
در سازمان هاى عمومى، دستگاه هاى ادارى، ملى، دادگاه ها و يا در شركت ها، انجمن ها و گروه هاى 
بر  مؤثر  اصلى  عوامل  ميان  از  دنهارت1 (1999)  مانند  صاحب نظرانى  همچنين  است.  خصوصى 

اعتماد عمومى مهم ترين عامل را وضعيت پاسخگويى در سازمان هاى دولتى دانسته اند.
پيشنهادها

با توجه به تأثير ادراك مردم بروجرد از پاسخگويى اخلاقى پليس بر اعتماد آنان به پليس، پيشنهاد 
آموزش  دوره هاى  و  كنند  برخورد  مردم  با  مؤدبانه  رفتار  و  خوشرويى  با  پليس  نيروهاى  مى شود 
براى ارتقاء روابط عمومى كاركنان پليس برگزار شود، زيرا ارتباطات پليس با مردم نقش بسزايى 
تا  كنند  مشخص  را  زمانى  پليس  فرماندهان  و  مديران  همچنين  دارد.  پليس  به  مردم  اعتماد  در 
مردم مسائل و مشكلات خود را براى آنها شرح دهند و بسترى فراهم شود تا مردم با وظايف و 
فعاليت هاى پليس آشنايى كامل يابند، آگاهى از وظايف و فعاليت هاى پليس مى تواند از طريق 

رسانه، مجلات و بروشور صورت گيرد. 
پيشنهاد  آنان،  اعتماد  بر  پليس  قانونى  پاسخگويى  از  بروجرد  مردم  ادراك  تأثير  به  توجه  با 
مى شود در گزينش و استخدام افراد ميزان پيروى آن ها از رويه ها و خط مشى هاى قانونى مورد 
توجه جدى قرار گرفته و حتى زمانى كه افراد استخدام شدند دوره هاى آموزشى براى آشنايى كامل 
آنها با قوانين و مقررات برگزار شود و مقررات به صورت روشن و صريح بيان شود تا تفسيرهاى 
متعدد و به دنبال آن عملكردهاى گوناگون در برخورد با يك مسئله به وجود نيايد و با برگزارى 
دوره هاى آموزشى، تشكيل جلسات، كتاب، بروشور و مجلات توسط پليس، قوانين و مقررات 
روز،  فن آورى هاى  از  استفاده  با  مى تواند  پليس  همچنين  برسد.  مراجعان  و  شهروندان  اطلاع  به 
نرم افزارى با عنوان «پليس همراه» طراحى كند كه قابل نصب بر روى ابزارهاى هوشمند بوده و در 

هر زمان قوانين و مقررات و ساير نيازمندى هاى مردم را پاسخگو باشد.
با توجه به تأثير ادراك مردم بروجرد از پاسخگويى سازمانى پليس بر اعتماد آنان به پليس، 

1. Denhardt
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پيشنهاد مى شود نيروهاى پليس، انجام امور ارباب رجوع را در اولويت كارى خود قرار داده و 
نسبت به حل مشكلات آن ها در امور خدماتى و انتظامى، در سريع ترين زمان و به بهترين شكل 
ممكن رسيدگى كنند و به محض مطلع شدن از وقوع جرم، در محل حضور يافته و در برخورد با 
مجرمان قاطعانه عمل كنند زيرا  اين امر موجب افزايش اعتماد مردم به پليس مى شود. ايجاد و 
با  ارتباط  حسن  و  سازمانى  واحدهاى  بين  بيشتر  انسجام  و  هماهنگى  براى  لازم  بسترهاى  توسعه 

دواير مربوط در جلوگيرى از اتلاف وقت و حل مشكلات مراجعان موثر است.
با توجه به تأثير ادراك مردم بروجرد از پاسخگويى حرفه اى پليس بر اعتماد آنان به پليس، 
پيشنهاد مى شود از افراد متخصص و آموزش ديده براى انجام وظايف تخصصى استفاده شود، زيرا 
هرچه تخصص و مهارت هاى نيروهاى پليس براى انجام وظايف بيشتر باشد، اعتماد مردم به آنها 
بيشتر خواهد شد. همچنين از تجهيزات و ابزار حرفه اى متناسب با مأموريت ها بهره گرفته شود و 
تمرين مستمر براى استفاده بهينه از تجهيزات و ارتقاء مهارت كاركنان پليس با برگزارى دوره هاى 
آموزشى براى كسب دانش تخصصى و كسب مهارت انجام وظايف صورت گيرد، اين آموزش ها 

مى تواند به صورت دوره هاى آموزشى كوتاه مدت و بلند مدت باشد. 
با توجه به تأثير ادراك مردم بروجرد از پاسخگويى سياسى پليس بر اعتماد آنان به پليس، 
پيشنهاد مى شود پليس از طريق عقيدتى سياسى با برگزارى جلسات هفتگى كاركنان را در جريان 
امور سياسى جامعه قرار دهد و بسترى فراهم شود كه كاركنان پليس از ديدگاه سياسى برخوردار 
شوند تا بتوانند در برخورد با جرائم به صورت صحيح تصميم گيرى و توانايى پيگيرى آن را داشته 
باشند، به پرسش هاى نمايندگان مردم در مجلس و شوراها، نهادهاى مذهبى و مسئولان سياسى 
آمده  اين  بدست  نتايج  براساس  دهند؛  پاسخ  رسانه ها  در  و  جلسه ها  برگزارى  طريق  از  امنيتى  و 

پاسخگويى باعث اعتماد مردم به پليس مى شود.
با توجه به تأثير ادراك مردم بروجرد از پاسخگويى پليس بر اعتماد آنان به پليس، پيشنهاد 
مى شود به بهبود و ارتقاى فرهنگ پاسخگويى به مردم بيش از گذشته توجه شود و اين نيازمند 
فرهنگ سازى و بستر سازى در كاركنان نيروى انتظامى است. در اين زمينه اقداماتى نظير ايجاد 
سامانه هاى پرسش و پاسخ، برگزارى دوره هاى آموزشى جهت تعالى رفتار كاركنان و آموزش هاى 
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شغلى كاركنان، اطلاع رسانى فعاليت ها و وظايف پليس، انتشار يك روزنامه تخصصى پاسخگويى 
و آگاهى مردم از موفقيت هاى بدست آمده توسط پليس در اعتماد مردم به پليس تأثير خواهد 

داشت.
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