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 چکیده
 از روش دلفی های دولتی ایران است. در این مقالههای ارتقای اعتماد عمومی به دستگاهتعیین سیاستهدف از این تحقیق 

سازی متغیرهای زبانی و عدم قطعیت موجود در نظریات متخصصان فازی برای تصمیم گیری گروهی و از نظریه فازی برای مدل

ی های دولتهای ارتقای اعتماد عمومی به دستگاهاساس آن طی سه پانل دلفی فازی، مهمترین سیاستاستفاده شده است و بر 

 نامهپرسشها آوری دادهاست. ابزار جمع دلفی فازیاست. هدف پژوهش اکتشافی و روش تحقیق به صورت  ایران استخراج شده

های پژوهش نشان یافتهنفر از خبرگان صورت گرفته است.  22برفی و با مشارکت  گیری گلولهبوده که با بکارگیری روش نمونه

برای ارتقای اعتماد عمومی به سازمان ها و موسسات دولتی بایستی در چهار بخش اصلی خدمات عمومی، پاسخگوئی، داد که 

ی از یکگویی همراه با پاسخ فییک خدمات عمومیهای کلان بایستی تدوین گردد. به طور نمونه شفافیت و عدالت؛ سیاست

مدل ارتقای اعتماد  گردد.میاعتماد عمومی ارتقای  در نتیجهو مندی شهروندان رضایت های دولت در افزایشمهمترین سیاست

های شاخص طراحی گردید و به عنوان مدلی جهت سیاستگذاری به سازمان 22عمومی به سازمانهای دولتی در چهار مولفه و 

 دولتی ایران ارائه شده است.

 گویی عمومی، پاسخدلفی فازی، سیاستاعتماد عمومی، : هاکليدواژه
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 :. بیان مساله1

، 8های اجتماعی )باربروحدت در نظام و ایجاد کنندهنوعی سازوکار انسجام دهنده را اعتماد  ،نظرانبرخی از صاحب

 را  اعتمادای دیگر و عده (8811نانوس، ها )بنیس و سازمان دروری بهرهتسهیل کننده  برخی دیگر( 8891، 2؛ بلو8811

های اجتماعی عامل بسیار مهمی در کارآیی و اثربخشی گروه ( و8811های دموکراتیک )برناشتاین، ارزش پرورش دهنده

 (. 8881دانند)گولم بوسکی ومک کونکی، می

(، 8899، 1؛ شریف8818، 1تعارض)لومیساندیشمندان مدیریت نیز، اعتماد را به عنوان عامل مهمی در همکاری و 

(، ارضاء 8891، 9گری گورهای مدیریتی نسبت به کارکنان)مکفرض(، پیش8891، 1های رهبری)لیکرتسبک

، 8(، ارتباطات )میلینگر8891، 1(، مشارکت)مایلز و دیتچی8819، 1(، تغییر سازمانی)گولم بوسکی8811نیازها)مازلو، 

، 82؛ لوینسون8891، 88ریسگ( و قراردادهای اجتماعی)آر8811(استرس )گولم بوسکی، 8891، 81، اریلی و رابرتز8819

 دانند. ( می8811، 81، اسچین8892

ه بدهند که روند اعتماد مردم به دستگاههای دولتی کشورهای پیشرفته کاهش یافته است. تحقیقات زیادی نشان می

: 8811، 81کاهش یافته است)لیپست و اشنایدر 8891آمریکا از سال طور مثال اعتماد عمومی به دولت در ایالات متحده 

(، نسبت شهروندان آمریکایی که معتقدند دولت فدرال بر اساس مصالح ملی 8881)89(. به گفته استونیسفر8811، 81میلر

ده رسی 8881درصد در اواخر دهه  9و  8881درصد در سال  21به  8891درصد در سال  11کند از انجام وظیفه می

معتقد بودند دولت کارهایش را به نحو صحیح و  8819-8811های ندانی که بین سالوانگلیس نسبت شهر است. در

درصد 28درصد به  19از  درصد در بخش خدمات بهداشتی و 19درصد به  11در جهت منافع ملی انجام می دهد از 

-881: 8881، 81اهش یافته است)هاگودرصد در بخش خدمات پلیس ک 98درصد به  11در بخش حمل و نقل و از 

(. در کاندا و نروژ نیز روندهای اخیر بیانگر افول اعتماد عمومی نسبت به نهادها و سازمان دولتی بوده 89

درصد خواستار برچیده شدن برخی از وزراتخانه هستند. در ژاپن  11-81در ایتالیا  (.111-118: 8881، 81است)لاندری
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 (.8881، 8دهند)پمپل و ماراماتسوکار در بخش خصوصی را به بخش دولتی ترجیح میالتحصیلان دانشگاهی فارغ

-مطالعات تجربی فوق بیانگر رشد نارضایتی و بی اعتمادی مردم نسبت به خدمات دولتی در کشورهای پیشرفته سرمایه

 داری است.

ورد. خحال توسعه نیز به چشم می های دولتی در بسیاری از کشورهای درعمومی نسبت به سازمان روند کاهش اعتماد

دهد که مردم نشان می 8881در برزیل و مکزیک، نتایج افکارسنجی و نتایج انتخابات منتشر شده در نیمه دوم دهه 

دهد که اطمینان (. مطالعات اخیر نشان می1: 8881نسبت به نحوه ارائه خدمات بخش دولتی ناراضی هستند)روتلا، 

مختلف دولت نظیر بهداشت و آموزش اولیه در بنگلادش افول کرده است. تصور عموم عمومی نسبت به خدمات 

مردم نسبت به خدمات دولتی در فیلیپین، منفی و انتقادگونه است و اکثریت شهروندان کره جنوبی معتقدند که 

ی نسبت به خدمات (. روند اعتمادعموم1-1: 8881مستخدمان دولتی به اصول اخلاقی، کمتر پایبند هستند)اندریگا، 

تر از سایر کشورها است. به طور نمونه بر اساس افکارسنجی دولتی در برخی از کشورهای سوسیالیستی ناامیدکننده

درصد مردم در بلغارستان هیچ گونه اعتمادی نسبت به دولت ندارند و اکثریت جامعه لیتونی و لیتوانی  11، 8881سال 

دهد می نشان قرائن و . شواهد( 8 -81: 8111فرد،  ییو دانا ی)الوان کنندنگاه می نسبت به کارکنان دولت به دیده منفی

، 88: 8118، ابراهیمیان، 81: 8118برخوردار نیستند)فرشیدی،  مردمی کافی مقبولیت نیز از دولتی ایران هایکه سازمان

دهد که فقدان مطالعات فوق نشان می(. 81: 8118، عسگر اولادی، 8119:12، سالاریان، 9: 8119، دری، 8118محبیان، 

اعتماد عمومی مساله فرا روی بسیاری از کشورهای توسعه یافته، در حال توسعه و دیگر کشورهاست. دلایل متعددی  

بر این روند کاهش اعتماد عمومی مترتب است و علت این افول، تا به امروز مورد مباحثه است. بعضی اعتقاد دارند 

( یا رهبران اداری )میچل و 8819، 1؛ سیترین و گرین8811، 2به عملکرد مقامات دولتی )سیترین که اعتماد به دولت،

های دولتی رهبران ضعیفی دارند. ( بستگی دارد. در این دیدگاه، تصور عموم مردم این است که سازمان8811، 1اسکات

؛ 8811از موسسات دولتی است)میلر، برخی دیگر معتقد هستند که کاهش اعتماد به دلیل نارضایتی عمومی مردم 

(. در این دیدگاه، بازگرداندن اعتماد عمومی به دولت بسیار مشکل است و در نتیجه تقویت مشروعیت 8811ویلیامز، 

 باشد. نظام سیاسی نیز مشکل می

ان و احساس ای فسادها و اعمال خلاف به وسیله مدیربرخی از نویسندگان این افت اعتماد عمومی را ناشی از پاره

ند شوها بوسیله افرادی اداره میدانند. شهروندان این احساس را دارند که سازمانها میعدم کنترل شهروندان بر سازمان

های آنها متفاوت و گاهی متعارض است و نحوه اداره آنها ها و هنجارهای آنان با ارزششناسند، ارزشکه آنها را نمی

(. در ایران نیز گروه دیگری از اندیشمندان مدیریت مساله عدم اعتماد 8881هارت، مورد پذیرش شهروندان نیست)دن

ماعی خود های اجتتوانند به مسئولیتاند. سازمانهایی که نمیها دانستهگوئی سازمانعمومی را مرتبط به عدم توان پاسخ

ردد. گی واقع شده و اعتماد از آنان سلب میعمل نمایند و به انتظارات شهروندان در این زمینه پاسخ بدهند، مورد بدگمان

کند. اعتمادی میهای آنان یکی نیست و این موضوع ایجاد بیها با اهداف و وعدههای سازمانگاهی اعمال و فعالیت
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د. گرداعتمادی میها و باورهای شهروندان سازگار نیست که این نیز موجد بیها با ارزشدر برخی مواقع، اعمال سازمان

نند زدهند؛ اما در عمل به رفتارهای تبعیض آمیز و ناعادلانه دست میسازمانها معمولاً شعار آزادی، عدالت و برابری می

 (. 211: 8111کنند که سلب کننده اطمینان از آنها است)دانایی فرد و الوانی، ای از خود نزد مردم ترسیم میو چهره

های جهان امروز شده است. وقایع و دولتی تبدیل به یکی از بحران کاهش اعتماد شهروندان به دولت و نهادهای

های جمعی، نهادهای کارگری، موسسات تجاری و کارگران، رخدادهای مختلف باعث شده که اطمینان به رسانه

ظن در روابط شهروندان با این نهادها موسسات تجاری و کارگزاران دولتی به شدت کاهش یافته است و نوعی سوء

جود آمده است. به تازگی پژوهشگران، به ایجاد، حفظ و بازسازی اعتماد عمومی به موسسات دولتی توجه جدی بو

 (.8889، 2؛ روسکیو8889، 8اند)لاپورت و متلینموده

ها و موسسات دولتی، باعث ارتقای سرمایه اجتماعی و افزایش کارآمدی، توانمندی و داشتن اعتماد مردم به سازمان

افزایش زمینه اقتدار حاکمیت و  ملت خواهد شد. وجود اعتماد عمومی به دستگاههای دولتی یکی از عوامل مهم در 

هنده اد کننده، ارتقا دهای ایجمشارکت عمومی در فرایندهای سیاسی و اجتماعی کشور است. بنابراین تدوین سیاست

ن شود که ای تدویها باید به گونهباشد. البته این سیاستو نگهدارنده اعتماد عمومی به سازمانهای دولتی بسیار مهم می

ضمن ارتقا اعتماد عمومی، افزایش دهنده شفافیت، مسئولیت پذیری و پاسخگویی دولت و سرعت و کیفیت در ارائه 

شور گیری نیز در این زمینه در کوین این سیاستها فعالیتی چند بعدی است و تجربه چشمخدمات عمومی باشد. لذا تد

ای است که حصول به دستاوردهای عبنی و راهکارهای عملی، مستلزم وجود ندارد. لذا ماهیت مساله و حل آن به گونه

چوب اصول قانون اساسی های مختلف جامعه است و ماحصل تفکر آنان در چارهمفکری و همکاری خبرگان در بخش

تقای اعتماد های ارتواند به دولت ابلاغ شود. علت استفاده از روش لفی فازی برای تدوین سیاستبالادستی می و اسناد

  باشد.  عمومی هم این موضوع می

. ستا از طریق خرد جمعی ایرانهای دولتی دستگاه های ارتقای اعتماد عمومی بهتعیین سیاستاین تحقیق به دنبال 

وجود  گیرد. البته به دلیلیگیری گروهی است مورد استفاده قرار میهای تصمیمبنابراین، روش فازی که یکی از روش

هایی از جمله ابعاد کلان مساله، عدم دسترسی به اطلاعات دقیق و نظرات فردی و ذهنی، نظریه فازی نیز باید ویژگی

 نظران استفاده کرده تاز روش دلفی فازی برای برقراری ارتباطات موثر با خبرگان و صاحبدر آن ادغام گردد؛ لذا ا

 های آنان را به سوی اجماع عمومی سوق دهد.ضمن ایجاد تعامل لازم بین آنان، دیدگاه

 

 پژوهش . مبانی نظری2

 اعتماد عمومی:. مفهوم 1.2

با اقدامات خود در  یدولت یسازمان ها کارکنان معنا است که عامه مردم انتظار دارند مقامات و نیبه ا یاعتماد عموم

 و عدم شناخت از نحوه  نانیعدم اطم ینوع تعامل نوع نیمثبت دهند. در ا پاسخ تعامل با عامه مردم به انتظارات آنان
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ب پاسخ مطلو افتیاز در عموم انتظار یعنی ،ید عموماعتما گریوجود دارد. به عبارت د یدولت یهادر سازمان امور انجام

 مورد اقدام مبنای بر طرف یک مثبت نتایج ( یا انتظار8818 زاکر،) یامور عموم انیمتول یاز سو شانیبه خواسته ها

(. کادهار و 8818است)مارچ و اولسن،  اطمینان عدم آن اصلی مشخصه که یک تعامل در دیگر، طرف انتظار

و  2، نوع دوستی یا خیرخواهی8کنند: شایستگی )توانمندی(اعتماد عمومی را به سه بعد تقسیم می (2112کاسماری)

(. اعتماد شونده باید دارای دانش 2111، گابینز و مک کار تین، 8881)مایر و همکاران، 1درستی یا امانتداری یا پایبندی

ایگر،  –؛ بچمن، رینهارد و هاناپی 8881ای که باشد برای اعتماد کننده مهم است)مایر و همکاران، یا مهارت در زمینه

( و اعتماد 81-89: 8111 ) الوانی و دانایی فرد،(. اعتماد عمومی در سه مفهوم اعتماد اعتباری، اعتماد متقابل2181

 ندی شده است. بدستهنیز ( 1: 8111محمدیان ساروی، )الوانی، میرسپاسی واجتماعی

 رابطه بین اعتماد عمومی و عوامل مرتبط با آن . 2.2

های رود؛ اما در تمام بخشهای اخلاقمدارانه به شمار میبا وجودی که به ظاهر یک مفهوم اخلاقی و از ارزش« اعتماد»

یاسی های اجتماعی و سمولفه سایربه طور خلاصه روابط اعتماد با زندگی فردی و اجتماعی کارساز و تأثیرگذار است. 

 باشد:به شرح زیر می

 عدالت اجتماعی و اعتماد عمومی

های دولتی با مردم و استفاده یکسان مردم عدالت اجتماعی بیانگر احساس و ارزیابی مردم از برخورد دولت و دستگاه

  باشد.میاز امکانات و خدمات اجتماعی 

ای، ای، عدالت مراودهعدالت رویه) چهار بعد از عدالت رسیدند که( به این نتیجه 218: 8111قلی پور و پیران نژاد)

برخلاف انتظار، عدالت توزیعی با اعتماد . اعتماد عمومی رابطه معناداری دارد با ( عدالت احساسی و عدالت اطلاعاتی

لایق خواص عبه عقیده لارنس، تصور اینکه دولت بیشتر مسئول پاسخگویی به . عمومی رابطه منفی نشان داده است

قلی پور و پیران نژاد، )تواند منجر به کاهش اعتماد عمومی شود شود، میاست و از علایق شهروندان عادی دور می

8111 :212 .) 

 خدمات عمومی و اعتماد عمومی

از منظر نظریه خدمات عمومی، دولت دیگر حاکم و فرمانروا نیست بلکه متشکل از گروهی افراد است که قدرت را 

(. بنابراین نارسایی در ارائه خدمات 882: 8111کنند)دوگی، منظور آفرینش و مدیریت خدمات عمومی اعمال میبه 

(. برخی اندیشمندان مدیریت دولتی، ارائه خدمات 88: 2181، 1ای دارد)بیوعمومی، برای حکومت تبعات گسترده

(. رادشلدرز تصریح نموده است 81: 8881اند)توماس، عمومی با کیفیت پایین را از علل کاهش اعتماد عمومی دانسته

ها و منابع به منظور انعکاس نیازهای شهروندان و رسیدگی ها وابسته به توانایی آنها در بسیج ظرفیتکه بقای حکومت

  (.211: 8888به آنها در قالب اقدامات جمعی است)رادشلدرز، 

 گویی و اعتماد عمومیپاسخ

                                                      
1 ability 

2 benevolence 

3 integrity 
4 Bew 
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ازی شهب) اشاره کردهای دولتی اعتماد عمومی شهروندان به دولت و سازمان به توانعمومی میپاسخگویی  از پیامدهای

اد اعتم هستنداعتماد عمومی شناخته و مدعی  العللبرخی از اندیشمندان پاسخگویی را علت(. 11: 8188و همکاران، 

کند که شکاف می مانند پلی عمل پاسخگویی عمومی(. 11-19: 8111، فردانایی)دعمومی مساوی با پاسخگویی است 

ت برد و منجر به افزایش مشروعیو نیز شکاف بین اداره کننده و اداره شونده را از بین می نمایندگان بین شهروندان و 

اعتمادی به بی پاسخگویی مدعی است که افول در( 8888)دنهارت (. 219: 8118)منوریان و همکاران، شود و اعتماد می

سازد، پس طلبانه از سوی مدیران و کارکنان دولت، اعتماد عمومی را مخدوش میبروز رفتار منفعت .شودمی منجر

ار خویش ک سرلوحه را گوییپاسخ منفعت عامه پایبندند باید که مدیران و کارگزاران دولت نشان دهند که به برای این

  (.11: 8181زاهدی و همکاران، )قرار دهند 

 مشارکت عمومی و اعتماد عمومی 

توانند نوعی رابطه دو طرفه با یکدیگر داشته باشند، به این معنا که افزایش اعتماد اعتماد عمومی و مشارکت عمومی می

ای که مشارکت عمومی مردم بالا باشد، اعتماد عمومی شود و در جامعهعمومی منجر به افزایش مشارکت عمومی می

 (.298: 8118ن، و همکارا منوریان)کندنیز افزایش پیدا می

 اد و اعتماد عمومیسف

ـ  یاسیس یبه نهادها یشتریب یدسترس ژهیو هایگروه ایافراد  یبرخ شودیبروز فساد در انواع مختلف آن موجب م

آنان  بینص یبهتر جیمزبور نتا یو حاصل کار نهادها هاتیاز فعال گرانیبا د سهیجامعه داشته باشند و در مقا یادار

 (.12-11: 8181 ،یشود)خانباش

 شفافیت و اعتماد عمومی

 قابلم در و شده تگذاریمالی، اداری و سیاسی هالبحران گیریشکل سبب شفافیت نبود که دهدمی انت نشمطالعا

 یرخواهان،خ و )میدری تو عملکرد اقتصادی بهتر اس حکمرانی و کمتر فساد ببعات در بخش عمومی، سلاافیت اطشف

 و سازیموازنه یک امور این در ارکتش دولتی و مشبخ عملکرد و گیریتصمیم بر عمومی ارتهمچنین، نظ (. 8111

 ی است. حکمران بهبود و ادم برای مبارزه با فسمه ابزار

. در اداره  کشور  است  وهینسبت  به  دستگاه  حاکم  و  ش  یکسب  اعتماد عموم  یشرط  لازم  برا  تیشفاف  وجود

  هیشده است )زند یاز شهروندان نه ی)ع( در نامه خود به مالک اشتر از پنهان بودن طولان یارتباط حضرت عل نیهم

که   دندیرس جهینت  نیبه ا  یقی(  در  تحق811: 2181) جریو  م  لخوجسنمیگر نی(. همچن111  ،یو  سالار  سرو

  از  اعتماد ادراک شده خواهد شد.  یمنجر  به  سطوح  بالاتر  تیشفاف

 دولت و شهروندانرابطه 

 نددار نمازسادر  ادرـفا هـک تـسا رتبطـم مـه هـب اییـموقعیته و ظایفو طریقاز  نمازسا به دعتماو ا دفر به دعتماا

  (.812-811: 8181کنند)اسکندری و موسوی، هایی که در سازمان ایفا مینقشو 

شلونگ، هستند)  لتو دو انندوشهر طتباار به طوـمرب یهابحثدر  دعتماا دیجاادر  عامل مهمی ،محلی لتیدو انمدیر

 فخلا بر، ریاـتج هدگاـیاز د انندوهرـرین شـهتـپرهزینو  مندتریندوـس ظـحفو  ییشناسا حالیدر  (. 811: 2111
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 خط ند یکاتومی ،لتیدو تدماـخدر  انندوهرـش هـب اردـکیفیتم دیکررو شتندااما  ،رسدبه نظر می اجتماعی لتاعد

 (.819: 2111شلونگ، باشد)  مناسب  مشیعمومی

 ها و اعتماد عمومیعملکرد دولت

ر این اساس، دولتی که مدیریت عمومی پر . بشودطریق کالای مدیریت عمومی ارزیابی می از عملکرد دولت، معمولاً

 های از مؤلفهبرخ. کند، عملکرد بهتر و در نتیجه مقبولیت بیشتری خواهد داشتهای اندک ارائه میکیفیتی را با هزینه

فساد اداری، کارایی پایین نظارت  بین کارگزاران و سیاستمداران، ،های احتمالی میان کارگزارانتنش و تعارضمانند 

: 8111خضری، )برندعمومی را تحلیل میدرونی در بخش عمومی و جریان محدود اطلاعات کیفیت کالای مدیریت 

اعتماد عمومی نسبت به دولت بیانگر نوعی رابطه یک به یک بین خدمات  ادبیات موجود در  (2112)به گفته سیمز(. 11

ها در ارائه خدمات عمومی به مردم وی معتقد است که هرچه عملکرد دولت. است عمومی و سطوح اعتماد به دولت

اما با توجه به همه عوامل دیگر مؤثر بر اعتماد به دولت، تأثیرات . ها خواهند کردماد بیشتری به آنبهتر باشد، مردم اعت

 (.91: 8112فرد، دانایی)مثبت در ارائه خدمات نسبت به دیگر عوامل بیشتر است 

به این نتیجه رسیدند که نوعی رابطه و پیوند بین رضایتمندی مردم نسبت به خدمات عمومی  (2112)ریستین و لیریدک

نیز ( 2111)ها با مطالعات اندیشمندان دیگر نظیر رز و پترسوناین یافته. و اعتمادشان نسبت به دولت وجود دارد

امی رضایت داشتند نسبت به عمومی و خدمات اجتماعی و استخد شهروندانی که از خدمات بهداشت. مطابقت دارد

ومی نهادهای عم ها رضایت نداشتند دارای سطح اعتماد بیشتری نسبت بهشهروندانی که از تماسشان با این سازمان

توان نتیجه گرفت که عملکرد بهتر خدمات عمومی سبب افزایش رضایتمندی بنابراین می(. 98:  8112،فرد دانایی)بودند 

-دانایی)انجامد می دولتو  به خدمات عمومی  هاشود و در نتیجه به اعتماد بیشتر آنمیشهروندان از خدمات عمومی 

 (.11: 8111، فرد

 پیشینه تحقیق:. 3.2

بین عملکرد و اطمینان در ایران، بیشتر مورد تأکید قرار گرفته است ولی به صورت تجربی اثبات  یتا به امروز، رابطه

اند ودههایی پیشنهادی بکننده اعتماد عمومی به حکومت بیشتر مدلهای مربوط به عوامل تعییننشده است. در واقع، مدل

های موجود درباره پیوندهای بین عملکرد لیل(. با وجود تح2111اند )کیم، و کمتر به بوته آزمون گذاشته شده

(، 2119؛ ینگ و هولزر، 2118، 1؛ سیمز2111، 1و گیل 2؛ بارنز8881، 8های ملی و اطمینان شهروندان )بوکحکومت

(. 2111و همکاران،  1ها درباره اطمینان به حکومت محلی در کشورهای مختلف بسیار اندک است )پارکرتعداد پژوهش

، 1و بوکارت 9رسانی درباره عملکرد بر میزان اطمینان عمومی انجام شده است )پولیتره تأثیرات اطلاعمطالعاتی دربا

ای )از جمله شدههای چندکارکردی و سیاسیکدام از این مطالعات به سازمان(، اما هیچ2111، 8و هیز 1؛ پید2111

                                                      
1 Bok 

2 Barnes 

3 Gill 

4 Sims 

5 Parker 

6 Pollitt 

7 Bouckaert 

8 Pidd 

9 Hayes 
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اند. در ادامه راتیک و قراردادی است نپرداختهشان با شهروندان و دولت دارای ابعاد دموکحکومت محلی( که رابطه

 های صورت گرفته در مورد اعتماد عمومی به دولت ارائه شده است.خلاصه پژوهش

 

 تحقیقو خارجی . خلاصه پیشینه داخلی 1جدول

 عنوان مقاله
نام پژوهشگر و 

 تاریخ
 نتایج پژوهش

بررسی عوامل تاثیرگذار بر اعتماد 

 اجتماعی

 و یهزارجریب

 یشال یصفر

(8118) 

 

انسجام  ،یاجتماع تیاحساس امن ،یمناسب اخلاق عموم یفضاکه  نتایج نشان داد

 یماعاجت تیمقبول ،ینوعدوست ةیروح ،یدین یپایبند ،یرضایت اجتماع ،یاجتماع

و  یتماعاج یگانگیب ،یو اجتماع یپایگاه اقتصاد یرهایو متغ گذاردیمثبت م ریتأث

 رد.دا یمنف ریتأث یاعتماد اجتماع ، برتیاحساس محروم

شناسایی عوامل ایجاد کننده اعتماد 

 به سازمان های دولتی ایران

 

 و همکاران یلوانا

(8111) 

 

عبارتند از: عمل به سازمان های دولتی نسبت به  یاعتماد عموم ۀعوامل ایجادکنند

، سازمان یو منشور اخلاق اتیبه اخلاق یسازمان، عمل و پایبند یاجتماع تیمسئول

شهروندان، برخورد یکسان و ،  یداوطلبانه برا یمشارکت   فرصت و امکان اقدامها

ران مدی یمنصفانه با شهروندان، احساس وحدت و یگانگ یریمگیشهروندان در تصم

 ،یمناسب و شفاف، پاسخگوی یرساناطلاعدر ارائة خدمات،  یبا شهروندان، کارای

 شهروندان. تیایجاد و حفظ امن

رابطه میان رفاه اقتصادی و اجتماعی 

 و مشارکت پذیری شهروندان

 ربانی و همکاران

(8119) 

مسئولین شهر اگر بتوانند اعتماد مردم را جلب کنند واز این طریق به رضایتمندی 

 منطقه مسکونی افزایش اجتماعی آنها بیفزایند در این صورت احساس تعلق آنان به

 .شد لاتر آنها خواهدیافته و باعث مشارکت پذیری با

پاسخگویی  بررسی رابطة بین

 عمومی، مشارکت عمومی و اعتماد

دولتی  هایعمومی در سازمان

 نتهرا گانه شهر 22مناطق 

 

 منوریان و همکاران

(8111) 

پاسخگو در یک جامعه شرایط جلب اعتماد عمومی شهروندان را فراهم کرده ت دول

شهروندان در امور سیاسی و اجتماعی از  فزایش مشارکت عمومیاو در نهایت باعث 

 د.شوقبیل انتخابات می

 عدالت و اعتماد عمومی

 آورد حکومت ره

 کالکترونی

 پورعزت و

 همکاران

(8111) 

 

الکترونیک،  حکومت نهادی هایمیان پویایی رابطة معنادار وجود نتایج حاکی از

 .باشدمی دولت به اعتماد سطح افزایش نیز و اجتماعی عدالت ادراک افزایش

عوامل مؤثر بر افزایش اعتماد مردم 

 و پاسگاهها یبه کلانتر

 و ودیعت یکلاک

(8111) 

انجام وظایف،  نیح یو منزلت اجتماع تیپسند، حفظ شخصمردم یرفتار اجتماع

 ،یندی یبه تعهدها یعدالت، پایبند عایتو ر یقانونگرای ،یو ایثارگر یکمک رسان

 و صحت عمل و تلاش مؤثر یمدیریت در رفتار، وجدان کار

تقویت اعتماد  یبرا یآزمون مدل

خدمات  یهابه سازمان یعموم

 یعموم

 

 فردیدانای

(8111) 

 

و  یمندرضایت انیرابطة م رگر، بتعدیل یرهایدهد متغیپژوهش نشان م یهایافته

مشخص شد که همچنین کنند.  یو آن را تعدیل م گذارندیم ریتأث یاعتماد عموم

 به یاعتماد عموم زانیبر م یدولت یهاسازمان یاز سطح پاسخگوی یادراک عموم

 به ترتیب، یو مال یاخلاق ،یاسیس ی، پاسخگوی نیو در این بدولت موثر است 

 گذارند.یم یبه دولت بر جا یرا بر اعتماد عموم ریتأث شترینیب
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 عنوان مقاله
نام پژوهشگر و 

 تاریخ
 نتایج پژوهش

طراحی مدلی برای تاثیرگذاری بر 

تماد شهورندان نسبت به مدیریت اع

 شهری

 

طالقانی، فرهنگی و 

 جعفری

(8118) 

 ه،شونددعتماا یها یژگیو ه،دـکنندعتماا  یاـهیـیژگو  املـش  ل،دـم  ةـمؤلف رچها

   دیریتـم  هـب  نسبت انندوشهر دعتماامقاله یها عموضوو  محیط یهایژگیو

 .ستا یشهر

از اعتماد عمومی تا اعتماد سیاسی 

)پژوهشی پیرامون رابطه اعتماد 

 عمومی و اعتماد سیاسی در ایران(

 

زاهدی و 

 (8181خانباشی)

تایج حاصل از نقش موثر و مثبت بهبود اعتماد عمومی در ارتقای سطح اعتماد ن

سیاسی در جامعه حکایت می کنند. از این رو انجام مطالعات تکمیلی در این زمینه 

بیشتر دولت به مقوله اعتماد سیاسی و راهکارهای می تواند بستری برای توجه 

 تحکیم و تقویت آن باشد

در   تطلاعاا وریفنا نقش سیربر

 قــطریاداری از  داــفس اهشـک

 ت،اــطلاعا فافیتــش یشازــفا

 یاــتقو ار خگوییــپاس دوــبهب

 ستیو در دعتماا

 فمشر ،شریفی

 حاجیو   ادیجو

 رپو

(8188) 

  ستیو در دعتماا یتقاو ار پاسخگویی دبهبو ت،طلاعاا شفافیت کهداد  ناـنش  نتایج

 دارد. مستقیمو دار   معنا بطهاداری را دفسا کاهش با تطلاعاا وریفنااز  یـناش

بررسی رابطه بین شفافیت و پاسخ 

 گویی اجتماعی با اعتماد عمومی

-محمدیان و وهاب

 (8188)زاده

و  یپاسخگوی ،یسازمان تیمسئول ،یعملکرد سازمان ات،یاخلاق ،یسازشفاف نیب

 یبرخورد منصفانه با اعتماد عموم

 وجود دارد یهمبستگ

   انزـی م رـب  ؤثرـم  لـماعو  سنجش

    داریهرـش  هـب  انندوشهر داـعتما

 شهر انندوشهر:  هـمطالع،  ردوـم

 رنیشابو

 

 نگنهو ز یمحمد

(8182) 

    ،یضـتبع  هـتجرب  ییرها ن متغ یـب هـکداد  ناـنش سیربر یهاداده  تحلیلی نتایج

 ز،اــی ن یاــضار دینها دعتماا ،منیتا سحسااداری ، ا دفسا انمیز،  به واریمیدا

 داـعتما  انزـی م اـب  سمیرغیر یها وهگر عضویتو  میـسر یها وهگر ویتـعض

 دارد. دجوو داریمعنا بطهرا داریشهر به انندوشهر

اعتماد عمومی در توسعه  نقش

 شهروندان مشارکت

رجبی فرجاد و 

 همکاران

(8181) 

، فردیهای اخلاقی در سطوح میانا تقویت اجتماع اخلاقی و تعهد عملی به التزامب

بین فرد و نهادها و نیز بین نهادی، فرایند اعتماد اجتماعی در سطوح اعتماد افراد 

که  رانینسبت به یکدیگر و نیز اعتماد اجتماعی نسبت به نهادهای اجتماعی و مأمو

ساز متولی و عامل در این نهادها هستند، قوت لازم را کسب خواهد کرد و زمینه

تعاون و مشارکت اجتماعی خواهد بود. مشروعیت و پذیرش دولت نیز با مشارکت 

 .شودمردم تحکیم و تثبیت می

واکاوی سازوکارهای کلیدی تقویت 

اعتماد عمومی به دولت: رویکرد 

 نگاه شهروندی

 

فرد، حسن  دانایی

 زاده و نصرالهی

(8181) 

 دسته طبقه 1شناسایی و در  تقویت اعتماد عمومی به دولت سازوکار 11در نهایت 

اند از: برابری اجتماعی در استفاده از خدمات ها عبارتترین آنبندی شد که مهم

 گوییدولت، ایجاد آرامش سیاسی و اقتصادی، وجود نهادهای قضایی کارآمد، پاسخ

 .پذیری دولت، اعتراف دولتمردان به اشتباهاتشان.ئولیت و مس

 رـمانیبزاـس فیتشفا تاثیر سیربر

  میانجی بااداری  دفسا کاهش

  ةـمطالع مانیزاـس، دعتماا یرـگ

  دهانزـپ بیمارستان نکنارکا:  ردیوـم

 دادرـخ

    عظیمیو  یشیرود

 چکانیزا

(8181) 

  اهشـک  بر دعتماو  ا همچنیناداری  داـفسو  داـعتما رـب فافیتـشداد  ناـنش ایجـتت

 تاثیرگذار است. مینورا دادخر دهپانز نستاربیمااداری در  داـفس
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 عنوان مقاله
نام پژوهشگر و 

 تاریخ
 نتایج پژوهش

راهکارهای اعتماد عمومی به 

 سازمانهای دولتی 

جابرانصاری، نجف 

 بیگی و الوانی

(8181) 

ادارک شهروندان از میزان پاسخ گویی عمومی، امکان مشارکت مردم در تصمیمات، 

کیفیت خدمات، سلامت اداری، شفافیت، رعایت اخلاقیات و عدالت موارد هفتگانه 

 های دولتی هستند.شکل دهنده تصویر ذهنی مردم از سازمان

 بندی اعتماد عمومیدسته
 8توماس

(8881) 

توان به سه نوع اعتماد اعتباری، متقابل و اجتماعی به عقیده توماس اعتماد را می

 تقسیم کرد.

های اعتماد عمومی و کنترلرابطه 

 دولتی

 2داس و تنگ

(8881) 

سمی از های رکند تا کنترلداس و تنگ به این نتیجه دست یافتند که اعتماد کمک می

 های مناسب برای یکپارچگی اعضای گروه کاهش یابد.طریق ایجاد فرصت

رابطه اعتماد عمومی و میزان 

 همکاری شهروندان

 1کولتر

(2112) 

این نتیجه رسید که سطح بالای اعتماد به سمت افزایش همکاری و کاهش کولتر به 

 شود.عدم اطمینان هدایت می

سازوکارهای تقویت اعتماد عمومی 

 به دولت

 تولبرت

(2111) 
 شفافیت دولت

سازوکارهای تقویت اعتماد عمومی 

 به دولت

 هترینگتون

(2111) 
 های اعلام شدهکوشش در جهت تحقق وعده

 اعتماد عمومی بندیدسته
 1دیتز و هارتوگ

(2119) 

اعتماد عمومی شامل پنج دسته بر اساس اجبار، حسابگرانه، دانش محور، رابطه محور 

 باشد.و  بر اساس هویت مشترک می

سازوکارهای تقویت اعتماد عمومی 

 به دولت

 لاری

(2111) 
 تخفیف مالیات، عدل و دادگری

سازوکارهای تقویت اعتماد عمومی 

 دولتبه 

 رزستینو استول

(2111) 

در پاسخ به چالشهای توانایی دولت مبارزه با فساد، کاهش تبعیض اجتماعی،  

 یاقتصاد

 متوجه به جایگزینی نسلها و تغییر نیازهای مرد

مطالعه حاضر به معنای تعیین ارزش بهینه چهار مولفه خدمات عمومی، پاسخ گویی، شفافیت و عدالت اعتماد عمومی 

توانند درارای های دولتی ایران است. در نظام اداری، این چهار مولفه نمیوضعیت موجود و مطلوب در سازماندر 

وزن وارزش یکسان باشند و همواره باید ارزش بهینه این چهار مولفه مد نظر قرار بگیرد. در پژوهش حاضر، هر یک 

 اند.ش شدهسنج (2)هایی به شرح جدول از این چهار مولفه بر اساس شاخص

 های مدلها و شاخص. ابعاد، مولفه2جدول

 ها(ها)ویژگیشاخص هامولفه ابعاد

 

 اعتماد عمومی

 

 خدمات عمومی

 کیفیت خدمات عمومی -

 برابری در ارائه خدمات عمومی -

 رایگان بودن خدمات عمومی -

 طرفی در اراده خدمات عمومیبی -

 سازگاری خدمات عمومی -

                                                      
1 Thomas 
2 Das &Teng 
3 Coulter 
4 Dietz & Hertzog 
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 گوییپاسخ

 اخلاقیگویی پاسخ -

 گویی دموکراتیکپاسخ -

 گویی مالیپاسخ -

 گویی سیاسیپاسخ -

 گویی قانونیپاسخ -

 گویی عملکردیپاسخ -

 شفافیت

 دردسترس بودن اطلاعات -

ها)شفافیت تعهد دولت به تولید اطلاعات در کلیه زمینه -

 گری تخلفات (ای و افشاگری و گزارشرسانه

تعهدات دولت در توانمندسازی شهرندان برای مطالبه ایفای  -

 این خصوص

 شفافیت زیرساختی -

 عدالت

 ایعدالت رویه -

 عدالت احساسی -

 ایعدالت مراوده -

 عدالت اطلاعاتی -

 

 

 . مدل مفومی تحقیق:7.2

گان گذاری خبرظری و صحهن ی( مدل با مطالعات مبانبعد)در تبیین الگوی مفهومی پژوهش باید اذعان کرد که سازه

ای ههای ابعاد چهارگانه با مطالعه ادبیات پژوهش و برگزاری مصاحبهاستوار شده است و مولفهدانشگاهی بر پایه الگوی 

س اند؛ سپعمیق با خبرگان )استادان دانشگاهی و مدیران دولتی( و نیز اجرای دو مرحله روش دلفی شناسایی شده

عرصه نظام اجتماعی و سیاسی  درها بر اساس مطالعه وپژوهش تجربی به دست آمده از تحقیقات انجام شده ویژگی

. مدل مفهومی 8در شکلکشور و در نهایت تایید خبرگان دانشگاهی، به الگوی مفهومی پژوهش حاضر اضافه شد. 

 تحقیق آمده است.

 

 

 

 

 

 

 

 

 
اعتماد 
 عمومی

 رایگان

 برابر

 کیفی

 رایگان

 سازگاری

 ایعدالت رویه

 عدالت اطلاعاتی

 ایعدالت مراوده

 عدالت احساسی
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 . مدل مفهومی تحقیق1شکل

 

 شناسی تحقیق . روش3

ری از دسته گیرد. از حیث جهتیگلسفی پژوهش در گروه پارادایم پدیدارشناسی قرار میفاز لحاظ مبانی تحقیق حاضر 

توصیفی)غیرآزمایشی( و پیمایشی مورد نیاز های رود و از نظر روش گردآوری دادههای کاربردی به شمار میپژوهش

های دولتی  روش پژوهش حاضر از نوع آمیخته)کمی وکیفی( است. مفاهیم ارتقای اعتماد عمومی به سازمان. است

های عمیق برای آموختن دیدگاه خبرگان در خصوص ایران در بخش کمی مورد آزمون قرار گرفته و از مصاحبه

ری این پژوهش، خبرگان دانشگاهی جامعه آماهای ارتقای اعتماد عمومی در بخش کیفی استفاده شده است. سیاست

یری گباشند که در جدول زیر ضابطه انتخاب آن مشخص شده است. روش نمونهو سازمانی مرتبط با مدیریت دولتی می

نفر اساتید دانشگاه با مدرک  21بوده و ترکیب نمونه آماری متشکل از گلوله برفی  –گیری غیرتصادفی به صورت نمونه

های دولتی، دارای مدرک نفر از مدیران ارشد دستگاه 1سال به بالا و همچنین  21دکتری مدیریت دولتی و سابقه 

از مصاحبه دوازدهم به بعد اطلاعات جدید بدست نیامد اما  سال داشتند. 21دکتری علوم سیاسی که تجربه خدمتی 

اعتماد  های ارتقایها و شاخصهم ادامه یافت. هر مصاحبه با طرح سئوالاتی درباره مولفهبرای اطمنیان تا مصاحبه پانزد

های مصاحبه شونده ها بر اساس پاسخشد)مصاحبه باز( و باقی پرسشهای دولتی ایران آغاز میعمومی به دستگاه

 آمده است:( 1)ها و خصوصیات اعضای پانل دلفی بر جدول ویژگی گردید.مطرح می

 ها و خصوصیات اعضای پانل دلفیویژگی .3جدول

 تعداد اعضای پانل تخصصی
 مرتبه علمی

 استادیار دانشیار استاد

 8 2 2 1 گروه مدیریت دولتی واحد قزوین

 - 2 1 1 گروه مدیریت دولتی دانشگاه تربیت مدرس

 1 8 - 1 ریزیموسسه عالی آموزش و پژوهش مدیریت و برنامه

 - 2 1 1 سیاسی دانشگاه تهران مرکزگروه علوم 

 8 1 2 9 گروه مدیریت دولتی واحد علوم و تحقیقات

 1 81 81 21 جمع

 اخلاقی

 دموکراتیک

 مالی

 عملکردی

 سیاسی

 قانونی

 در دسترس 
 بودن

 اطلاعات 

تعهد دولت به 
 به تولید
 اطلاعات

توانمندسازی 
 شهروندان

 شفافیت
 زیر ساختی 
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نفر تعیین شد و  21درصد 1از میان اعضـای جامعه آماری، نمونه آماری با استفاده از فرمول کوکران در سطح خظای  

 81نامه توزیع شــده در مرحله نخســت، پرســش 21نامه از طریق پســت الکترونیک ارســال شــد. از مجموع پرســش

ا هنامه میان صاحب نظرانی که در دور نخست پرسش نامهآوری شد.در مرحله دوم با توزیع پرسشنامه جمعپرسـش 

 نامه گردآوری شد و نتایج بر اساس آن تحلیل شد. پرسش 89را تکمیل کردند، 

شاخص به  12ی بخ اجرا درآمد. در این مرحله در مجموع پس از طراحی الگوی اولیه و پرسش نامه، دور نخست دلف

دست آمد که برای سنجش آنها از مقیاس پنج گانه لیکرت استفاده شد. با توجه به نتایج این پرسش نامه، پرسش نامه 

ــد ــایدر اختیار  و دیگری در مرحله دوم دلفی طراحی ش ــرورت پانل قرار گرفت. تحلیل نتایج مرحله  اعض دوم، ض

 شاخص را تایید کرد.  88حفظ 

 هاداده. تجزیه و تحلیل 7

ها از روش دلفی فازی استفاده شده است. مراحل اجرای روش دلفی فازی در این پژوهش برای تجزیه و تحلیل داده

 شامل موارد زیر است:

 .انتخاب خبرگان و تشریح مساله برای آنها8

 نامه و ارسال آن به خبرگان. تهیه پرسش2

 نظر خبرگان و نجزیه و تحلیل آنها)محاسبات فازی(. دریافت 1

 . بررسی اجماع مناسب )بررسی اختلاف دو میانگن متوالی(1

 . تهیه گزارش از فرایند دلفی و ارسال نتایج به خبرگان 1

 های ارتقای اعتماد عمومی به سازمانهای دولتیاجرای روش دلفی فازی برای تعیین سیاست -1.7

 انانتخاب خبرگ -1.1.7

ارتقای اعتماد عمومی، گروه های متعددی درحل این مساله دخیل هستند. لذا باید تا حد با توجه به سطح کلان مساله 

ی های دولتامکان خبرگان به نحوی تعیین شوند که نماینده خوبی از شهروندان و ارباب رجوعان مختلف به سازمان

تخصصی و جایگاهی نسبت به اعتماد عمومی برخوردار باشند باشند. همچنین از نگرش جامع و از ابعاد مختلف 

 باشند:بنابراین افرادی از گروه های زیر منتخب خبرگان می

 مدیران ارشد سازمانای دولتی -الف

 اساتید مجرب دانشگاه -ب

 شهروندان آگاه   -ج

 های پیشنهادیاستخراج و تعیین گزینه -2.1.7

های ارتقای اعتماد عمومی است. توجه مسئولین نظام به ویژه مقام ر سیاستدر این مرحله هدف تعیین حدود و ثغو

های ها و نامه ها دلیلی موجه بر ضرورت تدوین سیاستمعظم رهبری به اهمیت اعتماد عمومی در قالب سخنرانی

ر و روستا،  لامی شهارتقای اعتماد عمومی است. در اسناد بالادستی ارائه خدمات برتر، نوین و کیفی، توفیق شوراهای اس
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ا ه، ظلم و تجاوز و فساد، مشارکت گسترده مردم در انتخابات از جمله زمینهها با مجرم و متخلفبرخورد قاطع دستگاه

 اند. های دولتی برشمرده شدههای افزایش دهنده اعتماد عمومی به سازمانو چارچوب

 تعریف متغیرهای زبانی -3.1.7

 های قطعی از متغیرهای کیفی استفاده شده است.بیشتر خبرگان به جای متغیرهای با ارزشبرای افزایش آزادی عمل 

(، زیاد: 1،9،1،1(، متوسط:)1، 1، 2، 1. تعریف می شود: کم)2ای شکل متیغرهای کیفی به صورت اعداد فازی ذوزنقه

(81،81 ،1 ،9.) 

 

 
 

 . تابع عضویت متغیرهای زبانی2شکل

 

 هاتعیین سیاست -7.1.7

نامه مورد نظر پرسش 1.1و متغیرهای زبانی تعریف شده در بخش  1.2های پیشنهادی در بخش با توجه به گزینه

ها و نیز تعیین اهمیت به دلیل زیاد بودن تعداد متغیرهای شناسایی شده، برای کاهش ورودیطراحی شد. 

سؤال )که  21ای با نظور پرسشنامهها نسبت به یکدیگر، محدودیت وزنی در مدل اعمال گردید. بدین مورودی

پرسشنامه، به تعداد پاسخ دهندگان خبره، در اختیار  21باشد( طراحی گردید و هر سؤال بیانگر یک متغیر می

ها به صورت کیفی و بر اساس ها جامع و کامل پاسخ داده شد. پرسشنامهآنها قرار گرفت که تمام پرسشنامه

ا، هآوری پرسشنامهگذاری شده بود. پس از جمعم تا خیلی زیاد( مقیاسای لیکرت )از خیلی کدرجه 1طیف 

 های آن در ادامه آمده است.روش دلفی فازی استفاده گردید که گام عوامل از مهمترین تعیین جهت

 نخست مرحله نظرسنجی •

 خبره ارسال گروه اعضای به ها()سیاستشرح زیر معیارها با همراه شده ارائه مفهومی مدل مرحله این در 

 هاآن اصلاحی و پیشنهادی نظرات نقطه و اخذ ها()سیاستمعیارها از هر کدام با هاآن موافقت میزان و گردیده
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ای هسیاست از با هرکدام خبرگان موافقت شدت نشان دهنده آمده بدست میانگین قطعی .است شده لحاظ

 .است آمده (1) در جدول محاسبات این نتایج .باشدمی پژوهش
 خبرگان هایدیدگاه نتایج دور اول نظر سنجی به همراه میانگین .7 جدول

ف
ردی

 

 ارزش زبانی
خیلی 

 کم

نسبتا 

 کم
 زیاد متوسط کم

 انسبت

 زیاد
 خیلی زیاد

max mod min 

میانگین 

غیرفازی 

شده 

نظرات 

 خبرگان

 1 9 1 1 1 2 8 ارزش عددی

ارزش  -زیرمعیارها 

 فازی

(1 ،8 1) 

(1 ،1 ،8) 

(1 ،1 ،1) 

(8 ،1 ،1) 

(
88 ،8 ،1) 

(
81 ،

88 ،8) 

(
88 ،

81 ،
81) 

8 

سازی تقویت و نهادینه

 88.11 13.87 11.48 9.10 1 1 1 1 1 1 1 گویی عمومیپاسخ

2 

ایجاد زمینه مشارکت 

عمومی شهروندان در 

 تصمیمات
1 1 1 1 1 8 1 9.94 12.31 14.70 12.32 

1 

افزایش مستمر کیفیت 

 11.07 13.52 11.08 8.62 1 2 9 8 8 1 1 خدمات عمومی

1 

روشن و شفاف بودن 

 12.04 14.41 12.03 9.66 8 88 1 1 1 1 1 قوانین در جامعه

1 
 10.93 13.33 10.93 8.53 1 1 1 2 1 1 1 مبارزه قاطعانه با فساد

9 
 11.01 13.44 11.02 8.58 1 1 1 1 8 1 1 افزایش شفافیت

1 

پایبندی کارگزاران و 

مقامات سازمانهای دولتی 

 به اخلاق
1 8 1 8 1 1 1 8.18 10.89 13.40 10.83 

1 

توسعه رفتارهای عادلانه 

 11.78 14.17 11.78 9.39 1 1 1 1 1 1 1 در سازمان های دولتی

8 
 8.86 11.25 8.86 6.46 1 1 2 1 8 1 1 ارتقای سلامت اداری

81 

یکسان بودن مسئولان و 

 10.97 13.36 10.97 8.58 1 1 1 8 1 1 1 مردم در برابر مقررات

88 
مبارزه با لابی گری و 

 12.24 14.65 12.24 9.84 1 1 2 8 1 1 1 های لابیحذف گروه

82 
ارائه عملکرد دولت به 

 12.76 15.15 12.75 10.3 9 9 1 1 1 1 1 ای صورت سالانه و دوره



 با استفاده از روش دلفی فازی  رانیا یشهر تیریمدهای های ارتقای اعتماد عمومی به سازمانتعیین سیاست 

 

 

12 

ف
ردی

 

 ارزش زبانی
خیلی 

 کم

نسبتا 

 کم
 زیاد متوسط کم

 انسبت

 زیاد
 خیلی زیاد

max mod min 

میانگین 

غیرفازی 

شده 

نظرات 

 خبرگان

 1 9 1 1 1 2 8 ارزش عددی

ارزش  -زیرمعیارها 

 فازی

(1 ،8 1) 

(1 ،1 ،8) 

(1 ،1 ،1) 

(8 ،1 ،1) 

(
88 ،8 ،1) 

(
81 ،

88 ،8) 

(
88 ،

81 ،
81) 

81 

ایجاد آرامش و ثبات 

سیاسی و اقتصادی برای 

-فراهم آوردن توان برنامه

 ریزی بلندمدت شهروندان

1 1 1 1 1 8 1 9.04 11.40 13.78 11.41 

81 

کنترل و بازرسی مدیران و 

کارکنان دولتی جهت 

جلوگیری از استفاده 

 المالبیت شخصی از

1 1 8 8 1 1 1 8.53 10.98 13.41 10.97 

81 

وجود نهادهای قضایی 

و قضات عادل و  کارآمد

 در این نهادها شایسته
1 1 1 8 1 1 1 8.74 11.12 13.52 11.12 

89 
سالاری در تصدی شایسته

 10.97 13.36 10.97 8.58 1 2 8 8 1 1 1 های دولتیپست

81 

-همسویی اهداف و خط

های دولت با نیازهای مشی

 روز جامعه
1 1 1 1 9 9 1 9.43 11.81 14.20 11.81 

81 

-مدیریت معقولانه سایت

ی هاهای اینترنتی و شبکه

 اجتماعی
1 1 1 8 1 1 1 9.54 11.93 14.33 11.93 

88 

عملکرد سریع و مناسب 

های دولت در بحران

 طبیعی و اجتماعی
1 1 1 1 81 2 1 8.79 11.16 13.55 11.17 

21 
های پرهیز از وعده

 11.81 14.20 11.81 9.43 1 9 9 1 1 1 1 غیرواقعی به مردم

28 
عدم تعارض بین گفتار و 

 12.34 14.76 12.34 9.92 1 1 2 1 1 1 1 رفتار  مسئولان دولتی

22 
ساده زیستی مسئولان 

 11.19 13.57 11.19 8.82 2 1 8 1 1 1 1 دولتی



 22 1741، بهار 47پژوهشی، سال نوزدهم، شماره  –فصلنامه جغرافیایی سرزمین، علمی 

 

ف
ردی

 

 ارزش زبانی
خیلی 

 کم

نسبتا 

 کم
 زیاد متوسط کم

 انسبت

 زیاد
 خیلی زیاد

max mod min 

میانگین 

غیرفازی 

شده 

نظرات 

 خبرگان

 1 9 1 1 1 2 8 ارزش عددی

ارزش  -زیرمعیارها 

 فازی

(1 ،8 1) 

(1 ،1 ،8) 

(1 ،1 ،1) 

(8 ،1 ،1) 

(
88 ،8 ،1) 

(
81 ،

88 ،8) 

(
88 ،

81 ،
81) 

21 

ملاقات نزدیک و 

رودرروی مدیران دولتی با 

 مردم
1 1 1 1 9 1 8 9.17 11.53 13.92 11.54 

21 
ایجاد زمینه اشتغال و 

 10.87 13.25 10.86 8.49 8 1 1 8 1 1 1 ازدواج جوانان

21 

 

تقویت احزاب سیاسی و 

های غیردولتی سازمان

مردم نهاد برای تعریف، 

تبیین و دفاع از منافع 

 عمومی

1 1 1 1 2 1 1 10.40 12.78 15.18 12.79 

29 

 

 کنترل دموکراتیک
1 1 1 8 8 1 1 9.58 12.05 14.50 11.14 

21 

یکپارچگی در اداره 

عمومی و تضمین استفاده 

 صحیح از منابع عمومی
1 1 1 1 1 1 1 6.44 10.03 12.43 9.04 

21 
بهبود خدمات و عملکرد 

 9.44 13.50 10.15 8.13 1 1 1 1 1 1 1 دولتی

 
( 8محاسبه شده و سپس با استفاده از فرمول مینکووسکی )فرمول  2میانگین فازی مثلثی با استفاده از فرمول  (1)در جدول 

های مول مفهومی پژوهش فازی زدایی شده است. میانگین قطعی بدست آمده نشان دهنده موافقت خبرگان با هر کدام از مولفه

 باشد.می

 

  



 با استفاده از روش دلفی فازی  رانیا یشهر تیریمدهای های ارتقای اعتماد عمومی به سازمانتعیین سیاست 
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 . نتایج مرحله اول نظرسنجی خبرگان3شکل

 

 :دوم مرحله نظرسنجی
 اعضای هب مجدداً سایرین، دیدگاه اختلاف با میزان و فرد قبلی نظر نقطه با همراه و تهیه گردیده دوم مرحله پرسشنامه این در

رائه ا سؤالات به مجدداً گروه اعضای نظرات سایر نقطه بهتوجه  با خبره گروه اعضای دوم مرحله گردید. در خبره ارسال گروه

 است. ارائه شده (1)شماره  جدول در آن نتایج که دادند، پاسخ شده

ف
ردی

 

 ارزش زبانی
خیلی 

 کم

ا نسبت

 کم
 زیاد متوسط کم

 اًنسبت

 زیاد

خیلی 

 زیاد

max mod min 

میانگین 

غیرفازی 

شده 

نظرات 

 خبرگان

اختلاف 

 هایمیانگین

پرسشنامه 

 اول و دوم

 1 9 1 1 1 2 8 ارزش عددی هنتیج

ارزش  -زیرمعیارها 

 فازی

(1 ،8 1) 

(1 ،1 ،8) 

(1 ،1 ،1) 

(8 ،1 ،1) 

(
88 ،8 ،1) 

(
81 ،

88 ،8) 

(
88 ،

81 ،
81) 

8 

تقویت و نهادینه 

گویی سازی پاسخ

 عمومی
 قبول 0.13 11.35 13.73 11.35 8.98 1 1 1 1 1 1 1



 22 1741، بهار 47پژوهشی، سال نوزدهم، شماره  –فصلنامه جغرافیایی سرزمین، علمی 

 

ف
ردی

 

 ارزش زبانی
خیلی 

 کم

ا نسبت

 کم
 زیاد متوسط کم

 اًنسبت

 زیاد

خیلی 

 زیاد

max mod min 

میانگین 

غیرفازی 

شده 

نظرات 

 خبرگان

اختلاف 

 هایمیانگین

پرسشنامه 

 اول و دوم

 1 9 1 1 1 2 8 ارزش عددی هنتیج

ارزش  -زیرمعیارها 

 فازی

(1 ،8 1) 

(1 ،1 ،8) 

(1 ،1 ،1) 

(8 ،1 ،1) 

(
88 ،8 ،1) 

(
81 ،

88 ،8) 

(
88 ،

81 ،
81) 

2 

ایجاد زمینه مشارکت 

عمومی شهروندان در 

 تصمیمات
 قبول 0.00 12.32 14.70 12.31 9.94 1 8 1 1 1 1 1

1 

افزایش مستمر کیفیت 

 قبول 0.13 10.94 13.38 10.95 8.50 1 2 9 8 8 1 1 خدمات عمومی

1 

روشن و شفاف بودن 

 بعدی 0.45 11.59 13.99 11.59 9.19 8 88 1 1 1 1 1 قوانین در جامعه 

1 
 قبول 0.13 10.80 13.20 10.80 8.41 1 1 1 2 1 1 1 مبارزه قاطعانه با فساد

9 
 قبول 0.13 11.14 13.57 11.15 8.70 1 1 1 1 8 1 1 افزایش شفافیت

1 

پایبندی کارگزاران و 

مقامات سازمانهای 

 دولتی به اخلاق
 قبول 0.12 10.95 13.54 11.02 8.29 1 1 1 8 1 8 1

1 

توسعه رفتارهای 

های عادلانه در سازمان

 دولتی
 قبول 0.09 11.78 14.17 11.78 9.39 1 1 1 1 1 1 1

8 
 قبول 0.26 9.12 11.53 9.12 6.71 1 1 2 1 8 1 1 ارتقای سلامت اداری

81 

یکسان بودن مسئولان 

و مردم در برابر 

 مقررات
 قبول 0.19 10.78 13.17 10.77 8.38 1 1 1 8 1 1 1

88 
مبارزه با لابی گری و 

 قبول 0.00 12.24 14.65 12.24 9.84 1 1 2 8 1 1 1 های لابیحذف گروه

82 

ارائه عملکرد دولت به 

صورت سالانه و 

 ایدوره
 بعدی 0.40 12.36 14.77 12.36 9.95 9 9 1 1 1 1 1

81 

ایجاد آرامش و ثبات 

سیاسی و اقتصادی 

برای فراهم آوردن 

 قبول 0.00 11.41 13.78 11.40 9.04 1 8 1 1 1 1 1



 با استفاده از روش دلفی فازی  رانیا یشهر تیریمدهای های ارتقای اعتماد عمومی به سازمانتعیین سیاست 
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ف
ردی

 

 ارزش زبانی
خیلی 

 کم

ا نسبت

 کم
 زیاد متوسط کم

 اًنسبت

 زیاد

خیلی 

 زیاد

max mod min 

میانگین 

غیرفازی 

شده 

نظرات 

 خبرگان

اختلاف 

 هایمیانگین

پرسشنامه 

 اول و دوم

 1 9 1 1 1 2 8 ارزش عددی هنتیج

ارزش  -زیرمعیارها 

 فازی

(1 ،8 1) 

(1 ،1 ،8) 

(1 ،1 ،1) 

(8 ،1 ،1) 

(
88 ،8 ،1) 

(
81 ،

88 ،8) 

(
88 ،

81 ،
81) 

ریزی توان برنامه

 بلندمدت شهروندان

81 

کنترل و بازرسی 

مدیران و کارکنان 

دولتی جهت 

جلوگیری از استفاده 

 المالبیت شخصی از

 قبول 0.13 11.10 13.54 11.11 8.65 1 1 1 8 8 1 1

81 

وجود نهادهای قضایی 

و قضات عادل  کارآمد

در این  و شایسته

 نهادها

 قبول 0.06 11.06 13.46 11.06 8.65 1 1 1 8 1 1 1

89 

شایسته سالاری در 

های تصدی پست

 دولتی
 قبول 0.13 10.84 13.23 10.84 8.46 1 2 8 8 1 1 1

81 

همسویی اهداف و 

های دولت با مشیخط

 نیازهای روز جامعه
 قبول 0.14 11.95 14.34 11.94 9.56 1 9 9 1 1 1 1

81 

مدیریت معقولانه 

های اینترنتی و سایت

 های اجتماعیشبکه
 قبول 0.21 11.72 14.13 11.72 9.32 1 1 1 8 1 1 1

88 

عملکرد سریع و 

مناسب دولت در 

های طبیعی و بحران

 اجتماعی

 قبول 0.00 11.17 13.55 11.16 8.79 1 2 81 1 1 1 1

21 
های پرهیز از وعده

 قبول 0.00 11.81 14.20 11.81 9.43 1 9 9 1 1 1 1 غیرواقعی به مردم



 21 1741، بهار 47پژوهشی، سال نوزدهم، شماره  –فصلنامه جغرافیایی سرزمین، علمی 

 

ف
ردی

 

 ارزش زبانی
خیلی 

 کم

ا نسبت

 کم
 زیاد متوسط کم

 اًنسبت

 زیاد

خیلی 

 زیاد

max mod min 

میانگین 

غیرفازی 

شده 

نظرات 

 خبرگان

اختلاف 

 هایمیانگین

پرسشنامه 

 اول و دوم

 1 9 1 1 1 2 8 ارزش عددی هنتیج

ارزش  -زیرمعیارها 

 فازی

(1 ،8 1) 

(1 ،1 ،8) 

(1 ،1 ،1) 

(8 ،1 ،1) 

(
88 ،8 ،1) 

(
81 ،

88 ،8) 

(
88 ،

81 ،
81) 

28 

عدم تعارض بین 

گفتار و رفتار  

 مسئولان دولتی
 بعدی 0.45 12.79 14.79 12.39 9.98 1 1 2 1 1 1 1

22 
ساده زیستی مسئولان 

 قبول 0.15 11.42 13.71 11.32 8.94 2 1 8 1 1 1 1 دولتی

21 

ملاقات نزدیک و 

رودرروی مدیران 

 دولتی با مردم
 قبول 0.20 11.34 13.72 11.33 8.95 8 1 9 1 1 1 1

21 
ایجاد زمینه اشتغال و 

 قبول 0.13 11.00 13.38 10.99 8.61 8 1 1 8 1 1 1 ازدواج جوانان

21 

تقویت احزاب سیاسی 

های و سازمان

غیردولتی مردم نهاد 

برای تعریف، تبیین و 

 دفاع از منافع عمومی

 بعدی 0.92 11.87 15.18 12.78 10.40 1 1 2 1 1 1 1

 بعدی 0.87 12.01 13.64 11.18 8.70 1 1 8 8 1 1 1 کنترل دموکراتیک 29

21 

یکپارچگی در اداره 

عمومی و تضمین 

استفاده صحیح از 

 منابع عمومی

 قبول 0.1 9.14 11.43 9.03 7.44 1 2 1 1 1 1 1

21 
بهبود خدمات و 

 قبول 0.35 9.39 12.50 10.77 8.76 1 1 2 1 1 1 1 عملکرد دولتی

 

 رکمت دو مرحله بین اختلاف که در صورتی مرحله، این نتایج با مقایسه آن و اول مرحله در شده ارائه هایدیدگاه به توجه با

شود، در برخی ملاحظه می فوق جدول که شود. همانگونهمی متوقف نظرسنجی فرآیند این صورت در باشد؛ 2/1 آستانه حد از

 حد از کمتر دوم اول و مراحل در نظر اختلاف میزان و اندرسیده نظر به وحدت خبره گروه اعضای ،ها( )سیاستهااز مؤلفه

 شده، اشاره هایمؤلفه بین از سوی دیگر از .گردید متوقف فوق هایمؤلفه خصوص در بوده است. لذا  نظرسنجی 2/1 آستانه

مرحله  این در گردید. حذف تحقیق باشد، از مدل مفهومی 8خبرگان در آنها کمتر از  نظرات شده غیرفازی میانگین هایی کهمؤلفه



 با استفاده از روش دلفی فازی  رانیا یشهر تیریمدهای های ارتقای اعتماد عمومی به سازمانتعیین سیاست 
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ادامه یافت که در مرحله سوم انجام گرفته  باقیمانده ( )سیاستمؤلفه 1 مورد در نظرسنجی گردیده و متوقف ()سیاستمؤلفه 21

 است.

 

 سوم مرحله نظرسنجی •
میانگین  اب اختلاف میزان و فرد قبلی نظر با نقطه همراه و تهیه سوم پرسشنامه مدل، هایمؤلفه در لازم تغییرات اعمال ضمن مرحله این در

 .است ارائه شده (9) جدول در آن نتایج گردید که ارسال به خبرگان مجدداً سایرین، دیدگاه

ف
ردی

 

 ارزش زبانی
خیلی 

 کم

نسبتا 

 کم
 زیاد متوسط کم

 انسبت

 زیاد

 خیلی

 زیاد

max mod min 

میانگین 

غیرفازی 

شده 

نظرات 

 خبرگان

اختلاف 

 هایمیانگین

پرسشنامه 

 دوم و سوم

 هنتیج

 1 9 1 1 1 2 8 ارزش عددی

ارزش  -زیرمعیارها 

 فازی

(1 ،8 1) 

(1 ،1 ،8) 

(1 ،1 ،1) 

(8 ،1 ،1) 

(
88 ،8 ،1) 

(
81 ،

88 ،8) 

(
88 ،

81 ،
81) 

8 

روشن و شفاف بودن 

 رد 0.33 11.92 13.99 11.59 9.19 8 88 1 1 1 1 1 قوانین در جامعه

2 

ارائه عملکرد دولت به 

 رد 0.31 12.05 14.77 12.36 9.95 9 9 1 1 1 1 1 ایصورت سالانه و دوره

1 

عدم تعارض بین گفتار و 

 قبول 0.14 11.65 13.64 11.18 8.70 1 1 8 8 1 1 1 مسئولان دولتی رفتار

1 

تقویت احزاب سیاسی و 

های غیردولتی سازمان

مردم نهاد برای تعریف، 

تبیین و دفاع از منافع 

 عمومی

 رد 0.32 11.55 12.99 10.59 8.49 8 88 1 1 1 1 1

1 
 رد 0.50 11.51 12.10 10.40 9.49 8 88 1 1 1 1 1 کنترل دموکراتیک

 
 لذا و باشدمی 2/1 آستانه حد از کمتر سوم و دوم مراحل در خبرگان نظر اختلاف میزان شـود، ملاحظه می فوق در جدول که همانطور

ارائه عملکرد »، «قوانین در جامعه روشن و شفاف بودن»حذف شده مربوط به  هایسیاستشود و می متوقف مرحله این در نظرسنجی

های غیردولتی مردم نهاد برای تعریف، تبیین و دفاع از منافع تقویت احزاب سـیاسـی و سازمان  »، «ایدولت به صـورت سـالانه و دوره  

 1مؤلفه،  21 از نظرسنجی مرحله سـه  طی در گردد. بنابراینحذف می 2/1اسـت که با آسـتانه بالاتر از   « کنترل دموکراتیک»و « عمومی

 . باشدمی سیاست 21 نهایی دارای هایسیاست و گردیده حذف تحقیق نهایی مفهومی مؤلفه از مدل

 ازطریق متخصصان موضوعی هااستانداردسازی ابعاد و مؤلفه



 21 1741، بهار 47پژوهشی، سال نوزدهم، شماره  –فصلنامه جغرافیایی سرزمین، علمی 

 

نفر از  1گان خارج از سازمان)رنفر از خب 8های شناسایی شده در اختیار ها و شاخصبعد از مرحله دلفی فازی، فهرست ابعاد، مولفه

بودند، قرار گرفت. اساتید از  آشنانفر از مدیران ارشد( که در دسترس بوده و با مبانی نظری اعتماد عمومی  2اساتید دانشگاه و 

رشد ا های مدیریت دولتی و علوم سیاسی بودند. مدیراندر رشته های واحد قزوین، تربیت مدرس و واحد علوم و تحقیقات ودانشگاه

های اعتمادسازی صاحب تخصص بودند. اصلاحات مدنظر خبرگان در این بخش به شرح از وزارت کشور که در اجرای خط مشی

به جای  مردم سالاریهای تامین ارزشزیر بود: گنجاندن وفاداری مردم به نظام اسلامی به جای اعتماد عمومی به سازمان دولتی، 

ها رضایت داشته و ها و شاخصمورد باقیمانده از فهرست ابعاد، مولفه 21شده نسبت به نامگذاری کنترل دموکراتیک. خبرگان اشاره 

اعلام کردند که اصطلاحات به کار گرفته شده، علمی و مرتبط با ادبیات انتخاب شده برای اعتماد عمومی است. بدین ترتیب مدل 

 شود:ارائه می (1)ی ایران به شرح جدول های دولتهای ارتقای اعتماد عمومی به سازماننهائی سیاست

 

 

 

 های تحقیقها و شاخص. ابعاد، مولفه4جدول

 هاعنوان شاخص هاعنوان مولفه عنوان ابعاد ردیف  
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 اعتماد عمومی

)وفاداری مردم 

های به دستگاه

 دولتی(

 خدمات 

 عمومی

 افزایش مستمر کیفیت خدمات عمومی

 استفاده صحیح از منابع عمومییکپارچگی در اداره عمومی و تضمین 

 بهبود خدمات و عملکرد دولتی

2 
گوئی پاسخ

 عمومی

 گویی عمومیتقویت و نهادینه سازی پاسخ

 ایارائه عملکرد دولت به صورت سالانه و دوره

 لمالاکنترل و بازرسی مدیران و کارکنان دولتی جهت جلوگیری از استفاده شخصی از بیت

 کارآمد و قضات عادل و شایسته در این نهادهاوجود نهادهای قضایی 

 ملاقات نزدیک و رودرروی مدیران دولتی با مردم

های غیردولتی مردم نهاد برای تعریف، تبیین و دفاع از تقویت احزاب سیاسی و سازمان

 منافع عمومی

 شفافیت 1

 ایجاد زمینه مشارکت عمومی شهروندان در تصمیمات

 روشن و شفاف بودن قوانین در جامعه 

 افزایش شفافیت

ریزی بلندمدت ایجاد آرامش و ثبات سیاسی و اقتصادی برای فراهم آوردن توان برنامه

 شهروندان

 های دولتیشایسته سالاری در تصدی پست

 های دولت با نیازهای روز جامعهمشیهمسویی اهداف و خط

 های غیرواقعی به مردمپرهیز از وعده

 عدم تعارض بین گفتار و رفتار  مسئولان دولتی

 های مردم سالاریتامین ارزش

 عدالت 1
 مبارزه قاطعانه با فساد

 پایبندی کارگزاران و مقامات سازمانهای دولتی به اخلاق
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 توسعه رفتارهای عادلانه در سازمان های دولتی

 ارتقای سلامت اداری

 مقرراتیکسان بودن مسئولان و مردم در برابر 

 های لابیمبارزه با لابی گری و حذف گروه

 های اجتماعیهای اینترنتی و شبکهمدیریت معقولانه سایت

 های طبیعی و اجتماعیعملکرد سریع و مناسب دولت در بحران

 ایجاد زمینه اشتغال و ازدواج جوانان

 زیستی مسئولان دولتیساده

 

 

 پیشنهادهای تحقیق گیری ونتیجه. 5

نفر از خبرگان منتخب در زمینه مدیریت دولتی و سیاست گذاری  21های مقاله با استفاده از روش دلفی فازی و دیدگاهدر این 

یق نشان نتایج تحق. های اصلی ارتقای اعتماد عمومی به سازمان های دولتی ایران تعیین گردیدبند به عنوان سیاست 21عمومی، 

به سـازمان های دولتی ایران در چهار گروه خدمات عمومی، پاسخ گویی عمومی،   های ارتقای اعتماد عمومیداد که سـیاسـت  

ار هایی را در این چهبندی شـده و دولت برای ارتقای اعتماد مردم به خود بایســتی سیاست شـفافیت و عدالت اجتماعی دسـته  

یکی از ســیاســت های کلان در حوزه  دســته تدوین نماید. ارائه خدمات عمومی کیفی، رایگان، منصــفانه و برابر به آحاد مردم

ــازمان ــوب میارتقای اعتماد و اطمینان عامه مردم به س ــخ های دولتی محس ــازی پاس گویی گردد. همچنین تقویت و نهادینه س

های اصلی برای بازگرداندناعتماد عمومی به گری از جمله سیاستعمومی و مبارزه قاطعانه با فساد، تبعیض و فقر و حذف لابی

باشـد. سـاده زیستی مسئولان و مقامات دولتی، انطباق گفتار و رفتار آنان، نزدیکی به مردم، نظارت و   های حاکمیتی میهدسـتگا 

ــائی کارآمد از دیگر ــتقرار نهادهای قضـ ــیاســـت کنترل بر عملکرد آنان با اسـ های ایجاد، حفظ و ارتقای اعتماد عمومی به سـ

 باشند.های دولتی ایران میدستگاه

 مآخذ منابع وفهرست 

 (، تحول فرهنگی در جامعه پیشرفته صنعتی، ترجمه مریم وتر، تهران: نشر کویر.8112اینگلهارت، رونالد) .1

( الف، مدیریت دولتی و اعتماد عمومی، فصلنامه دانش مدیریت، دانشکده مدیریت دانشگاه 8111. الوانی، سید مهدی و حسن دانایی فرد)2

 .1-21، صص 11تهران، شماره 

 اشراقی. –( ب، گفتارهایی در فلسفه تئوری های سازمان دولتی، انتشارات صفار 8111الوانی، سید مهدی و حسن دانایی فرد) .1

(، نقش عملکرد دولت در توسعه اعتماد عمومی، فصلنامه 8111الوانی، سید مهدی و ناصر میرسپاسی و محسن محمدیان ساروی) .1

 8-21، صص 9پژوهشگر، سال سوم، شماره

 . 18-18، صص 1(. دولت و سرمایه اجتماعی، فصلنامه مطالعات راهبردی، سال نهم، شاره اول، شماره مسلسل 8111خانباشی، محمد) .1

(. الگویی برای سنجش عوامل راهبردی محیطی تاثیرگذار بر اعتماد عمومی، رساله دکتری، دانشکده مدیریت و 8181خانباشی، محمد) .9

 حسابداری دانشگاه علامه طباطبایی. 

های خگویی، پژوهش(.افزایش اعتماد عمومی بر پایه ارتقای فرهنگ پاس8181زاهدی، شمس السادات؛ محمد خانباشی و الهام رضایی) .1

 .91-81، صص 1مدیریت اجرایی، سال سوم، شماره 
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ای ه(. تاثیر پاسخگویی بر بهبود اعتماد عمومی شهروندان، فصلنامه مدیریت سازمان8188شهبازی، مهدی؛ حسن درویشی و فرهاد زارعی) .1

 .11-91، صص 8دولتی، سال اول، شماره 

 های فرهنگی.اری، چاپ دوم، تهران: دفتر پژوهش(. فساد اد8118عباس زادگان، سید محمد). 8

(. ارتقای اعتماد عمومی و دموکراسی الکترونیکی. تبیین نقش دولت الکترونیک، فصلنامه مدرس 8111قلی پور، آرین و علی پیران نژاد) .81

 .288-219، صص 8علوم انسانی. دوره دوازده، شماره 

(. بررسی رابطه پاسخ گویی عمومی، مشارکت عمومی و اعتماد عمومی 8118ح و بهاره واثق)منوریان، عباس؛ عباس نرگسیان ومهدی فتا .88

، صص 1، شماره 81های مدیریت در ایران، دوره گانه شهر تهران. فصلنامه مدرس علوم انسانی، پژوهش22های دولتی مناطق در سازمان

211-218. 

الزامات اخلاقی و معنوی مقامات دولتس، ترجمه حسن گیوریان ، فصلنامه  -ومی(. سوء استفاده از اعتماد عم8118میچل، چارلز ای) .82

 .92-19، صص 29تحول اداری، شماره 

(، طراحی مدل عوامل موثر بر اعتماد شهروندان نسبت به مدیریت 8118طالقانی، غلامرضا، علی اکبر فرهنگی و عابد عابدی جعفری) .81

 .18-819، صص 1ماره ، ش8شهری، نشریه مدیریت دولتی، دوره 

مداخله گر رضایتمندی شهروندان. دو فصلنامه  متغیر نقش های دولتی: تبیینسازمان به عمومی اعتماد (. ارتقاء8118. دانایی فرد، حسن)81

 . 18دانشور رفتار، مدیریت و پیشرفت، دانشگاه شاهد، ماه هفدهم. شماره 

ها. (. بررسی مفهوم اعتماد در اندیشه شهید مطهری و کاربرد آن در مدیریت سازمان8181موسوی). اسکندری، مجتبی و سید ابوالفضل 81

 .818-811صص  2، شماره 88اسلامی، سال  مدیریت هشیوپژـ علمی فصلنامهدو 

 . به مناسبت آغاز به کار سومین دوره شوراهای اسلامی شهر و روستا (، پیام1/2/8119. مقام معظم رهبری)مدظله العالی(، )89

رسانی دفتر مقام اقتصادی. پایگاه اطلاعای به سران قوا درباره مفاسد فرمان هشت ماده(: 81/2/8111) . مقام معظم رهبری)مدظله العالی(،81

   http://www.leader.ir/fa/content/6689/leader.irمعظم رهبری به آدرس اینترنتی: 

رسانی .  پایگاه اطلاعبه مناسبت آغاز به کار ششمین دوره مجلس شورای اسلامی( پیام 9/1/8118). مقام معظم رهبری)مدظله العالی( 81

   http://www.leader.ir/fa/content/6689/leader.irدفتر مقام معظم رهبری به آدرس اینترنتی: 

 رسانی دفتر مقام معظم رهبریپایگاه اطلاعمسئولان قوه قضاییه  و بیانات در دیدار رئیس(، 9/1/8181(، ). مقام معظم رهبری)مدظله العالی88

   http://www.leader.ir/fa/content/6689/leader.irبه آدرس اینترنتی: 

به روسای قوای سه گانه، رئیس مجمع تشخیص  ابلاغیهای کلی نظام اداری سیاست(، 18/8/8118. مقام معظم رهبری)مدظله العالی()21

رسانی دفتر مقام معظم رهبری به آدرس اینترنتی: پایگاه اطلاعمصلحت نظام و رئیس ستاد کل نیروهای مسلح 

http://www.leader.ir/fa/content/6689/leader.ir   
 .111تهران، مرکز پژوهشهای مجلس، ص ، توسعه بنیان خوب، حکمرانی (،8111جعفر) خیرخواهان، و احمد دریمی .28

از اعتماد عمومی تا اعتماد سیاسی )پژوهشی پیرامون رابطه اعتماد عمومی و اعتماد (، 8181. زاهدی، شمس السادات و محمد خانباشی)22

 .11-89(، صص 11)پیاپی)1، شماره 81های مدیریت در ایران، دوره ، ، فصلنامه پژوهشسیاسی در ایران(

(، نقش اعتماد عمومی در توسعه مشارکت شهروندان، 8181فرجاد، حاجیه، کرم اله دانشفرد، محمد مظاهری و علیرضا شیروانی). رجبی 21

 .21-19فصلنامه مطالعات منابع انسانی، سال چهارم، شماره چهاردهم، صص 

دی تقویت اعتماد عمومی به دولت: رویکرد واکاوی سازوکارهای کلی(، 8181. دانایی فرد، حسن، علیرضا حسن زاده و سمیه نصرالهی)21

 818-881صص ، شماره پیاپی - 1، شماره 1دوره ، فصلنامه پژوهش های راهبردی سیاست، نگاه شهروندی

های دولتی، دو سازمان(، راهکارهای ارتقای اعتماد عمومی به 8181. جابر انصاری، محمدرضا، رضا نجف بیگی و سید مهدی الوانی)21

 .1-21مطالعات قدرت نرم، سال سوم، شماره پانزدهم، صص  فصلنامه
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Determining policies to promote public trust in urban management 

organizations in Iran 

Using the fuzzy Delphi method 

 
Abstract: 

The purpose of this study is to determine policies to promote public trust in Iranian government agencies. 

In this paper, fuzzy Delphi method is used for group decision making and fuzzy theory is used to model 

linguistic variables and uncertainties in experts' theories. The Iranian government has been extracted. Is. 

The purpose of exploratory research and research method is fuzzy Delphi. The data collection tool was 

a questionnaire that was done using snowball sampling method with the participation of 24 experts. 

Findings showed that to promote public trust in government organizations and institutions in the four 

main areas of public services, accountability, transparency and justice; Macro-policies need to be 

formulated. For example, quality public services along with accountability is one of the most important 

government policies in increasing citizen satisfaction and thus promoting public trust. The model of 

promoting public trust in government organizations was designed in four components and 25 indicators 

and has been presented as a model for policy making to Iranian government organizations . 

Keywords: Public trust, politics, fuzzy Delphi, public accountability 
 

 


