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م ଘ پدرم  ৤قد ৎ  
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ی اඟ਩ و दدرد   พ়ࢁ
  

ی  ما م از  ی د ود لازم   ୀ م مام ୀسا ن پایان ଓฬ ر ଘ ا گارش ا  ห دیدඟ ل  ی حا عاد و৯د،  ف ೯د  ଘ ଒ ون ਗا ਗ ਦ৳ ৳ৣ اৣ ऒ ا ଌا ৽ ໋ લ ॣ ੪ॸ ࣨਯ
ඟد৯د، م یاری  ن  جام ا భ ජ ا  ଒ ی ر و ସ୍໊ان و ୁر य़ھ ଌ ৅ ا ا ໑ا ਩ দ م ما  ඟ৤ ৶   .พ়ࢁ

  

تد از اభ ا ঻   و پدر  భن  ما پاس و ا ࢌ  ھا یار ସ୍م   ංඖ ণ শ ৩ ീযرم اان ر د وق  .ا ی ام،  ول ز৯د مام   భ ଒ ندی وଽ ارز ज़࡭دو  ਛ ੌ দ৳ േॷ
یده ام گاه ر ن جا شان ঴د ت ا ඼ و  ࢌ و  ما  ଢسا భ د و৯وده ا ࢌ  ජ م و  ب  ه  ࢋ భ ر جا ণا ৾ ଌ ী ख़࡛ࢴ ෙय़ শ भ ষॐ র ग़ࡁ عل ইࡣ ا ࣊শ.  

  

ناب آ༚ی قدرم  ඟ تاد  পاز ا ণ৑ا ر   ໋ ی  න඿د ه صدر ا ا੿ࠝو ل ॰د৯د و با  ش ر  ن پژو ی ا ما ت ر ଒ শ ز ૐॣ ࣫൉ࣞਵ ا ঒ا ଌ ਪ ࣒ঘ ࢟ॐ భ ࢋ ر اجا ষ ࣊
رم پاس ر د ඟ و  ود৯د، ෼ل  ش یاری  ل پژو ජ امام  ا ণا พ়ࢁ ৶ࢤ ঒ उ ໑ ش و . ৳ ب د لاش و  وی  ره ا و ඟدشان  ی شا ୀ شان اিا ইࡣ ت لࢉ ا ھࢤا ໋ ী

وده ا৯د ࢌ  ජর भ   . ग़ࡁ
  

ندم، یار ار تاد  േ॒از ا ീয ণ م ৣرکار خا ໆ   ر গدی  න඿د ෘات  از  ଣ ௅ඟ و با ار ھده   ୀ ଡما ش ر  ن پژو شاوره ا ت  ଒ ੣ো ز ا ໋ا ࠱ ࣓േص ঒ ଌ ज़ ࢟ॐ
رم نان ر د ඟ و ا ود৯د، ෼ل  ش یاری  جام پژو ࢋ ر భ ا جا ش ا و اارز৯ده  ا ංඖ พ়ࢁا ৶ࢤ ঒ ী৅ ষ ࣊শ ऒ.  

  

ناب آ༚ی رم  و یار ୁر تاد  পاز ا ণا দ ീয  وی ید ر  ৑ࡷد ণ න඿ یاෘ  ଣ ௭ و با ار ھده د  ୀ ش ر ن پژو وری ا ت د ଒ ੣ো ز ا ࠱ا ঒ ଌ ࢟ॐ ت
رم پاس ر د ඟ و  ෼ ،௭ل  ودن پایان ୀ ଓฬد ر  ت   భ ی ش، گام  و  ଡما ماଢ و عا ඟا اا ণا พ়ࢁ ৶ࢤ න෤঳ गࢨ ਖھय़ ী ऒ ل ৶ ໋. 

ا ا



  چكيده
  

عدم وجود اعتماد، مـي توانـد       .امروزه اعتماد عمومي نسبت به سازمان هاي دولتي حائز اهميت بسيار است           
اعتمـاد عمـومي تعـاملي اسـت كـه در يـك سـوي آن                . نگرش مردم را درباره سازمان هاي دولتي منفي سازد        

ن دو در ايفـاي نقـش خـود        شهروندان و در سوي ديگر سازمان هاي دولتي قرار دارند كه هرگـاه يكـي از اي ـ                
بنـابراين مـساله بـسيار مهـم بـراي مـديران            .دچار مشكل شـوند،اعتماد عمـومي بـا بحـران مواجـه خواهـد شـد               

دولتي،تقويت فرهنگ اعتماد مي باشد كه از طريق عملكرد خوب سـازمان هـاي دولتـي و احتـرام بـه اربـاب                       
سازمان هاي دولتي براي كـسب عملكـرد        .در طرف ديگر مسئله پاسخگويي وجود دارد      .رجوع انجام مي شود   

مطلوب، بايد سيستم پاسخگويي مناسب و تعريف شده اي داشته باشند و بايد همواره نسبت به خط مشي ها و                  
  . اقدامات خود پاسخگو باشند

در اين پژوهش رابطه ميان اعتماد عمومي و پاسـخگويي، آگـاهي از وضـعيت اعتمـاد عمـومي نـسبت بـه                       
 دولتي، آگاهي از وضعيت اعتماد عمومي نسبت بـه شـركت مخـابرات ايـران و بررسـي               دولت و سازمان هاي   

  .ميزان پاسخگويي شركت مخابرات ايران به شهروندان مورد بررسي قرار گرفتند
پاسـخگويي اخلاقي،سياسـي،قانوني،عملكردي،مالي و     (از آن جا كـه پاسـخگويي خـود بـه شـش بخـش                

 اكتشافات انجام شده سه پاسخگويي اخلاقي،سياسي و قانوني را بـه  تقسيم شده است،با توجه به    )دموكراتيك
  .علت نزديك بودن به مبحث انتخاب نموده و رابطه بين آن ها را با اعتماد عمومي مدنظر قرار داديم

اداره كل مشتركين و متقاضيان ارتباطـات  (اين اساس شهرونداني كه از خدمات شركت مخابرات ايران     بر  
روش نمونـه گيـري تـصادفي       .استفاده مي كنند،جامعه آماري تحقيـق را تـشكيل دادنـد           ))1اداره منطقه   (سيار  

زار پرسـشنامه اسـتفاده     ساده براي انتخاب نمونه مورد مطالعـه اسـتفاده شـد و بـراي جمـع آوري داده هـا از اب ـ                     
روايي پرسشنامه به روش محتوايي و پايايي يا اعتبار آن با محاسبه ضرايب آلفـاي كرونبـاخ بـراي هـر                     .گرديد

بـراي تجزيـه و تحليـل داده هـا از ضـريب همبـستگي پيرسـون و اسـپيرمن،آزمون تـي           .متغير محاسـبه گرديـد    
 –ز نرمال بودن متغيرها از آزمون كولمـوگروف         استودنت،آزمون ويلكاكسن تك نمونه اي و براي اطمينان ا        

 همبستگي به بررسي رابطه ميان اعتمـاد عمـومي و           – اين پژوهش با رويكرد توصيفي       .اسميرنوف استفاده شد  
رابطه اخلاقي ، سياسي و قانوني      نتايج نشان داد كه بين اعتمادعمومي و پاسخگويي         .پاسخگويي پرداخته است  

هم چنين نتايج پژوهش بيانگر آن بوده اسـت كـه اعتمـاد عمـومي نـسبت بـه                   . دمثبت و معني داري وجود دار     
 شـركت مخـابرات     در سطح پاييني قرار دارد و از طرفي اعتمـاد عامـه نـسبت بـه                 دولت و سازمان هاي دولتي      

شـركت مخـابرات    براساس يافته هـاي پـژوهش دريـافتيم كـه            و هم چنين     وضعيت رضايتبخشي نداشت  ايران  
  .ه مولفه هاي پاسخگويي،پايبندي كمي داردايران نسبت ب

  

  : واژگان كليدي
 اعتماد عمومي، پاسخگويي، پاسخگويي اخلاقي، پاسخگويي سياسي، پاسخگويي قانوني 



  
  فهرست مطالب

  
  

  عنوان
  

  صفحه

 

  )كليات تحقيق(فصل اول
  2  ............................................................................................................................ مقدمه1 – 1
  3  ...................................................................................................................... بيان مسئله2 – 1
  6  ............................................................................................... اهميت و ضرورت تحقيق3 – 1
  7  .................................................................................................................. هدف تحقيق4 – 1
  8  ....................................................................................................... مدل مفهومي تحقيق5 – 1
  9 .......................................................................................................... فرضيه هاي تحقيق6 – 1
  9  ....................................................................................................... روش شناسي تحقيق7 – 1
  10  ............................................................................... روش گردآوري داده ها و اطلاعات8 – 1
  10  .............................................................. جامعه آماري،روش نمونه گيري و نمونه آماري9 – 1
  10  ........................................................................................ روش تجزيه و تحليل داده ها10 – 1
  11  ................................................................................................................ قلمرو تحقيق11 – 1
  11 ......................................................................................... مشكلات و تنگناهاي تحقيق12 – 1
  12  ............................................................. تعريف واژه ها و اصطلاحات تخصصي تحقيق13 – 1
  13 ................................................................................................................ پيشينه تحقيق14 – 1
  

  )ادبيات تحقيق(فصل دوم
  16  ............................................................................................................................ مقدمه1 – 2
  17  ................................................................................................... تعاريف اعتماد عمومي2 – 2
  18  .................................................................................... منظور از اعتماد عمومي چيست؟3 – 2
  20  .................................................................................. دلايل عمومي افول اعتماد عمومي4 – 2
  22 .................................................................................................................... انواع اعتماد5 – 2
  24  .................................................................................................................... ابعاد اعتماد6 – 2
  25  .................................................................................................. شيوه هاي اعتماد سازي7 – 2
  27 ............................................................................... نگاه تاريخي به پديده اعتماد عمومي8 – 2
  28  ................................................................................... سرمايه اجتماعي و اعتماد عمومي9 – 2
  29  ..................................................................... رضايتمندي و نقش آن در اعتماد عمومي10 – 2



  
  فهرست مطالب

  
  

  عنوان
  

  صفحه

 

  29 ............................................................................................ تئوري هاي اعتماد عمومي11 – 2
  32  ........................................................................................ ديدگاه هايي بر پديده اعتماد12 – 2
  32  ..................................................................... كاركردي پارسونز– ديدگاه ساختي 1 – 12 – 2
  34  ................................................................................................ ديدگاه دارندورف2 – 12 – 2
  35  .................................................................................................... ديدگاه سيستمي3 – 12 – 2
  36  ........................................................................................................ ديويد ايستون4 – 12 – 2
  39  ................................................................................... تئوري عملكرد نظام سياسي5 – 12 – 2
  41  .................................................................................................................. پاسخگويي13 – 2
  43  ..................................................................................................... تعاريف پاسخگويي14 – 2
  45 ....................................................................................................... اهداف پاسخگويي15 – 2
  46  ......................................................................................................... مباني پاسخگويي16 – 2
  46  .................................................................................................. زمينه هاي پاسخگويي17 – 2
  47 ................................................................................. شاخصه هاي پاسخگويي اثربخش18 – 2
  47  ................................................................................................. اركان نظام پاسخگويي19 – 2
  48 ................................................................................................. پاسخگويي و مسئوليت20 – 2
  49 ............................................................................... پاسخگويي و ارزش ها و اخلاقيات21 – 2
  52  ........................................................................................... پاسخگويي و قانون مداري22 – 2
  53  .................................................................................عامل اصلاح سازمان: پاسخگويي 23 – 2
  54.  ....................................................................................نشانه دولت خوب:  پاسخگويي 24 – 2
  55  .......................................................................................................... انواع پاسخگويي25 – 2
  57 ........................................................................... مدل هاي پاسخگويي در بخش دولتي26 – 2
  60  .................................................... بررسي ارزش هاي پاسخگويي در دوره هاي مختلف27 – 2
  61  .................................................................................. پاسخگويي،ابزارها و استانداردها28 – 2
  62 ....................................................................................... انتخاب ابزار براي پاسخگويي29 – 2
  63  ....................................................................................... مثلث استراتژيك پاسخگويي30 – 2
  65 .............................................................................. پاسخگويي در رويكردهاي مختلف31 – 2
  66  ..................................................................... ارتباط مديريت دولتي نوين با پاسخگويي32 – 2



  
  فهرست مطالب

  
  

  عنوان
  

  صفحه

 

  68 ........................................................ بررسي دلايل نبود پاسخگويي در نظام اداري ايران33 – 2
  69 .................................................................................................. انتظارات ارباب رجوع34 – 2
  71  ........................................................................... ارباب رجوع– پاسخگويي به مشتري 35 – 2
  73 .................................................................................... پاسخگويي در نظام اداري ايران36 – 2
  75  ......................................................................................... پاسخگويي و اعتماد عمومي37 – 2
  

  )روش شناسي تحقيق(فصل سوم
  79  ............................................................................................................................ مقدمه1 – 3
  79  ....................................................................................................... مدل مفهومي تحقيق2 – 3
  80  .................................................................................................................. روش تحقيق3 – 3
  81 ........................................................................................... جامعه آماري و نمونه آماري4 – 3
  82 ................................................................................................... روش هاي نمونه گيري5 – 3
  83  .......................................................................................................... روش نمونه گيري6 – 3
  84 .............................................................................................. روش گردآوري اطلاعات7 – 3
  85  .......................................................................................................... روش هاي آماري8 – 3
  86  ........................................................................................... نحوه تجزيه و تحليل داده ها9 – 3
  87 ...................................................................................................................... فرضيه ها10 – 3
  87  ................................................................................................................ قلمرو تحقيق11 – 3
  87  ........................................................................................ متغيرها و اندازه گيري آن ها12 – 3
  88  ............................................................................................. چگونگي سنجش متغيرها13 – 3
  88  ....................................................................................................... اعتماد عمومي1 – 13 – 3
  89  ........................................................................................................... پاسخگويي2 – 13 – 3
  91  .................................................................................. پايايي و روايي ابزار اندازه گيري14 – 3

  



  
  فهرست مطالب

  
  

  عنوان
  

  صفحه

 

   )تجزيه و تحليل اطلاعات و داده ها( فصل چهارم 
  94  ............................................................................................................................ مقدمه1 – 4
  95  ..................................................................................... تحليل وضعيت جمعيت شناختي2 – 4
  95  ................................................................................................................... جنسيت1 – 2 – 4
  96  .........................................................................................................................سن 2 – 2 – 4
  97 ...................................................................................................... سطح تحصيلات3 – 2 – 4
  98  ....................................................................................................... وضعيت اشتغال4 – 2 – 4
 112  ........................................................................................ تحليل وضعيت اعتماد عمومي3 – 4
 111  .................................................. تحليل وضعيت اعتماد عمومي به شركت مخابرات ايران4 – 4
 121  ............................................................................................. تحليل وضعيت پاسخگويي5 – 4
 143 ..................................................................................... بررسي فرض نرمال بودن داده ها6 – 4
 143 ..................براي پاسخگويي سياسي) اسميرنوف–كولموگروف ( آزمون نرمال بودن 1 – 6 – 4
 144  ..................براي پاسخگويي قانوني) اسميرنوف–كولموگروف ( آزمون نرمال بودن 2 – 6 – 4
 145 .................براي پاسخگويي اخلاقي) اسميرنوف–كولموگروف ( آزمون نرمال بودن 3 – 6 – 4
 146 .............................براي پاسخگويي) اسميرنوف–كولموگروف ( آزمون نرمال بودن 4 – 6 – 4
 147  ........................براي اعتماد عمومي) اسميرنوف–كولموگروف ( آزمون نرمال بودن 5 – 6 – 4
 148  .................................ي نرمال و غير نرمال آزمون ويلكاكسن و تي استودنت براي داده ها7 – 4
 148  ........................................ آزمون ويلكاكسن تك نمونه اي براي پاسخگويي سياسي1 – 7 – 4
 149  ......................................... آزمون ويلكاكسن تك نمونه اي براي پاسخگويي قانوني2 – 7 – 4
 150  ..................................... آزمون تي استودنت تك نمونه اي براي پاسخگويي اخلاقي3 – 7 – 4
 151  ................................................. آزمون تي استودنت تك نمونه اي براي پاسخگويي4 – 7 – 4
 152 .............................................براي اعتماد عمومي آزمون تي استودنت تك نمونه اي 5 – 7 – 4
 153  ........................................................................................................... ضريب همبستگي8 – 4
 153 ............................ سياسي ضريب همبستگي اسپيرمن بين اعتمادعمومي و پاسخگويي1 – 8 – 4
 154 .............................ني ضريب همبستگي اسپيرمن بين اعتمادعمومي و پاسخگويي قانو2 – 8 – 4
 155 ............................ ضريب همبستگي پيرسون بين اعتمادعمومي و پاسخگويي اخلاقي3 – 8 – 4
 156 .......................................گي پيرسون بين اعتماد عمومي و پاسخگويي ضريب همبست4 – 8 – 4

  



  
  فهرست مطالب

  
  

  عنوان
  

  صفحه

 

  )نتيجه گيري و پيشنهادات ( فصل پنجم 
 159  ........................................................................................................................... مقدمه1 – 5
 160  .............................................................. نتايج تجزيه و تحليل داده ها و آزمون فرضيات 2 – 5
 162 ...................................................................................................................... پيشنهادات3 – 5
 162 ..................................................................... پيشنهادات مبتني بر فرضيه ها و يافته ها1 – 3 – 5
 165 ................................................................................. پيشنهاداتي براي تحقيقات آتي2 – 3 – 5

 166  ........................................................................................................................................منابع
 173 .....................................................................................................................................چكيده
 174  ....................................................................................................................................پيوست

 



 ١ 

  
  
  

  فصل اول
  

  كليات تحقيق
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 ٢ 

   مقدمه1 – 1
  

 در محافل سياسي و مديريت دولتي در ايران در دو سه سال اخير مورد توجه قرار گرفته 1پديده اعتماد عمومي
مجالي براي بحث اعتماد ، زيرا سير تاريخي نظام سياسي ايران نشان مي دهد كه حاكميت استبداد و ديكتاتوري، است

اما امروزه اعتماد عمومي نسبت به نهادهاي دولتي براي مديران،كاركنان و كارگزاران . فراهم نمي كرده استعمومي 
زيرا براي پشتيباني از تدوين و اجراي خط مشي هاي عمومي و همينطور همكاري ، هر نظام سياسي حائز اهميت است

  .نقش محوري ايفاء مي كند، و همراهي اثربخش شهروندان

، اعتماد يكي از سه مسئله بزرگي است كه انديشمندان مديريت دولتي با آن مواجه )1995(د رابرت بهن به اعتقا
  .فقدان اعتماد منجر به محدود شدن انعطاف و آزادي عمل مي شود. اند

بي اعتمادي در زندگي سياسي نفوذ مي كند،آهنگ گفتمان سياسي را تحت تاثير قرار مي دهد،چشم اندازهاي 
ن سياسي را شكل مي دهد و ممكن است دلايل بنيادي آن ها را براي مشاركت در سياست يا پرهيز از بازيگرا

اعتماد يا بي اعتمادي، بين شهروندان و دولت، بين نهادهاي مختلف درون دولت، بين شاخه . مشاركت را تغيير دهد
  .هاي دولت و بين منصوبين سياسي و مستخدمان خدمات كشوري وجود دارد

، رويه هاي رسمي، ماد،نقش روابط غير رسمي را ايفاء ميكند و منجر به نوعي وابستگي شديد به قوانيناعت
  .2مقررات و قانون گرايي شديد ميشود

، مي توانند از مهارت ها، متوليان امور عمومي در بخش دولتي در صورتي كه از اعتماد عمومي برخوردار باشند
حساس بودن نسبت به شهروندان و اثربخشي به صورت منعطف ، افزايش كارائيصلاحديد و استقلال خود به منظور 

  .3استفاده كنند

امروزه سازمان . است 4عوامل متعددي نقش دارند و يكي از اين عوامل مهم، پاسخگويي، در فرايند ايجاد اعتماد
عاليت هاي ديگري نيز مكلف به انجام دادن ف، ها افزون بر وظايف سنتي خود كه همانا تحقق اهداف سازماني است

، سازمان ها مي نامند كه يكي از اين مسئوليت هاي اجتماعي 5شده اند كه آن ها را اصطلاحا مسئوليت اجتماعي
  . پاسخگويي به شهروندان مي باشد

                                                 
1.public trust 
2.Ruscio,1996 
3 .Gordon,2000:296 
4.accountability 
5.social responsibility  
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در سازمان هاي . پاسخگوئي مسئله مهم و چالش آور در نظام هاي اداري و سياسي بيشتر كشورها بوده و هست
مسئله پاسخگويي مبتني بر اين فرض است كه تصميمات و ، كه امروزه دستخوش تغييرات بسياري شده انددولتي 

، 1383، فقيهي(. اجتماعي و فرهنگي جوامع اثر مي گذارد، اقدامات كارگزاران، همواره بر امور اقتصادي، سياسي
54.(  

ه از خواست و مطالبات مردم در چارچوب در تمامي نظام هاي مردم سالار،پاسخگوئي را برامد، در عصر كنوني
براي مديران امروز ديگر كافي نيست كه . قانون مي دانند و آن را به سان شاخص مهم در همه زمينه ها تلقي مي كنند

بلكه پاسخگويي به نيازهاي جامعه ، سازماندهي و نظارت را انجام داده و خود را اثربخش بدانند، وظايف برنامه ريزي
  .از زمره وظايف اساسي آن ها محسوب مي شود، هروندانو خواست ش

بر اين اساس، در اين پژوهش تلاش شد تا ضمن بررسي متون علمي، به ارتباط ميان اعتماد عمومي و 
  .پاسخگويي پرداخته شود

  
  
  بيان مسئله 1-2

  
اين پيوند و اعتماد منبعث از ، اعتماد عامل پيوند شهروندان و سازمان دولتي است كه مديريت دولتي اثربخش

از اين رو اعتماد عمومي نسبت به سازمان هاي دولتي بر كيفيت مديريت دولتي تاثير زيادي خواهد . دوطرفه است
چنين اعتمادي يكي از ارزشمندترين سرمايه هاي اجتماعي است كه مخدوش شدن آن هزينه بسيار سنگيني .گذاشت

  .از طرفي اين مسئله فراروي همه كشورها قرار دارد. خواهد كردرا بر سازمان دولتي و بر نظام سياسي تحميل 

 درصد مردم استراليا، نسبت به خدمات دولتي ارائه شده نسبت به 38، 1990براساس تحقيقات انجام شده در دهه 
 79 – 90 در ايتاليا. حداقل اعتماد را دارند،  درصد نسبت به نظام اداري27,7در بلژيك . سال هاي قبل بي اعتمادترند

روند اعتماد عمومي ، در برخي از كشورهاي سوسياليستي. درصد خواستار برچيدن برخي از وزارتخانه ها هستند
براي مثال در روسيه بعد از كمونيست،آخرين . نسبت به خدمات دولتي، حتي نااميدكننده تر از ساير كشورهاست

  .6 از نهادهاي دولتي راضي اند درصد شهروندان10نشان مي دهد كه كمتر از  افكارسنجي ها

اگرچه .،سطح اعتماد تعيين كننده بسياري از تفاوت ها در پيشرفت اقتصادي بين كشورهاست7به اعتقاد فوكوياما
نميتوان همه تفاوت ها را به سطح اعتماد نسبت داد، اما بخشي كه قابل تبيين نبوده يا مبهم است، پيامد ويژگي هاي 
                                                 
6.Halligan,1996 
7.Fokuyama,1995 
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دم در فرهنگ هاي مختلف كمك مي كند تا روابط همكاري گونه ميان خود را شكل غيرملموسي است كه به مر
  .دهند و يا در اين راه آن ها را با دشواري مواجه مي سازد

بنابراين با توجه به مباني نظري و مطالعات،نظرسنجي ها و افكارسنجي هاي تجربي،چالش عمده اي كه فراروي 
  .تقويت اعتماد عمومي نسبت به سازمان هاي دولتي استانديشمندان مديريت دولتي قرار دارد،

ارزش هاي دموكراتيك را پرورش مي دهد و نقش انكارناپذيري در تحقق اثربخشي كلان سازماني ، اعتماد
اعتماد عمومي ميزان مشاركت عامه براي .دارد و عامل بسيار مهمي در كارايي و اثربخشي هر گروه اجتماعي است

. جام امور به ويژه ماليات و به طور كلي همكاري با بخش عمومي را تحت تاثير قرار مي دهدكمك به دولت در ان
دولت و بخش عمومي،نهادهاي محوري در حفظ يك جامعه مدني هستند و اعتماد عمومي عامل اثرگذار مهمي بر 

  ).2000گوردون،(توان اين نهادها در انجام مسئوليت شان است

ه ها و سازمان هاي خدمات عمومي تابعه آن ها و ديگر نهادهاي سياسي اطمينان اگر شهروندان به وزارتخان
اعتماد مردم از . داشته باشند،از آن ها پشتيباني نموده و تقاضاهاي خود را از آن ها به صورت معقولانه مطرح مي كنند

د تا رفتار خود محوري را نظر سياسي آن ها را به رفع موانع روانشناختي و مبتني بر منفعت شخصي ترغيب مي كن
  .كنار نهند تا با گفتمان متقابل در جستجوي راه حل هائي براي رفع مشكلات خود بپردازند كه به نفع همگان باشد

همچنين بايد اذعان داشت كه در نظام سياسي و مديريت دولتي ايران، مفهوم پاسخگويي صرفا در چند سال 
زيرا سير تاريخي سياست و حكومت در ايران نشان مي . عي جديد مي باشداخير مورد توجه قرار گرفته است و موضو

  . جايي براي ظهور داشته باشد، دهد كه حاكميت استبدادي اجازه نداده است كه مفهوم پاسخگويي

يعني مردم . شبيه است)دولت( و وكيل )مردم(به رابطه بين اصيل، مي توان گفت كه رابطه بين مردم و دولت
ا به دولت و سازمان هاي دولتي مي دهند تا وظايفي را به نمايندگي از مردم انجام دهند و سازمان دولتي اختياراتي ر

  ).55، 1383فقيهي،(بايد در برابر عملكرد خود پاسخگو باشد 

وكلا مطيع امر اصيل ها هستند و مي توان .وكيل، دقيقا همان چيزي است كه ما بايد به آن برسيم/ رابطه اصيل 
تحول (ه كارگزاران در برابر عملكرد خوددر برابر شهروندان مسئول بوده و بايد پاسخگوي آن باشند گفت ك
  ).26، 1383اداري،

امروزه اكثر سازمان هاي دولتي در شرايطي به سر مي برند كه بايد به تقاضاهاي روزافزون شهروندان آگاه، 
  .پاسخگو باشند... مطبوعات و، نهضت هاي اجتماعي، تشكل ها، گروه هاي ذينفع
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از اين رو پاسخگويي در سازمان . مديران سيستم خدمات عمومي،پاسداران اعتماد مردمند"، 8به اعتقاد فرازمند
هاي خدمات عمومي به مردم موضوع بسيار مهمي است، زيرا بسياري از جنبه هاي فعاليت وجود دارد كه زمينه 

  . "راهم مي كند زيادي براي فساد و زير پا نهادن منفعت عامه ف

برخي ديگر از انديشمندان،ضمن طرح مشكلات سازمان هاي دولتي عدم پاسخگويي را عامل اصلي بي 
سازمان هاي مالي ناكارامد،منفعت ، به اعتقاد آن ها، وجود سازمان هاي فاقد اثربخشي مناسب .اعتمادي مي دانند

مان هاي دولتي و غير انتفاعي هستند و عدم طلبي شخصي در بخش هاي مختلف عوامل اصلي مشكلات عمده ساز
  .پاسخگويي در قبال اين مشكلات موجب بي اعتمادي مي شود

گرچه در طول ربع قرن، اقدامات زيادي نشانگر توجه به پاسخگويي به مردم بوده است، ولي به نظر مي رسد 
دولتي و به ويژه بخش خدمات اين مفهوم به عنوان مسئله اي چالش برانگيز و قابل بررسي در سطوح مديريت 

  .عمومي كشور مطرح باشد

به طور كلي مي توان گفت كه اگر مردم نسبت به سازمان دولتي و مديريت آن بي اعتماد باشند،بي اعتمادي 
نسبت به خط مشي گذاري نمود پيدا خواهد كرد و مي توان گفت كه مشروعيت سازمان دولتي با مشروعيت نظام 

بنابراين به علت پيوند تنگاتنگ اعتماد شهروندي نسبت به سازمان هاي دولتي با توفيق و . تسياسي گره خورده اس
با اين حال نظر . تقويت اعتماد عمومي سازمان هاي دولتي در ايران امري مهم و ضروري است، اثربخشي نظام سياسي

اصل سوم قانون اساسي بند (دارندشهروندان از جايگاه والايي برخور، به اين كه در نظام جمهوري اسلامي ايران
، ، عدم اعتماد شهروندان به سازمان دولتي منجر به عدم حضور آن ها در صحنه هاي سياسي، اجتماعي)2،8،9،14

زيرا عدم رضايت مردم از سازمان هاي دولتي باعث تسري بي اعتمادي به نظام ، فرهنگي و اقتصادي خواهد شد
د شهروندان به سازمان دولتي، مهم ترين مسئله فراروي مديريت دولتي ايران بنابراين جلب اعتما. سياسي مي شود

  .است

با توجه به اين كه اعتماد عامه به سازمان بزرگي همچون شركت مخابرات اهميت بسيار زيادي را براي ادامه 
توان گفت عامل فعاليت شركت ايفاء مي كند و تاثير قابل توجهي بر فعاليت و عملكرد مديران شركت دارد ، مي 

اعتماد عامه به شركت مخابرات در تحقق اثربخشي كلان شركت نقش مهم و اجتناب ناپذيري دارد و از طرفي 
پاسخگو بودن شركت زمينه ايجاد فساد را در ميان مديران به حداقل مي رساند و عامل بسيار مهمي در ايجاد اعتماد 

،اعتماد شهروندان نسبت به سازمان شركت مخابرات خگو بودن  با توجه به پاسشددر اين پژوهش تلاش عامه است 
 كه اعتماد يا بي اعتمادي شهروندان تا چه ميزان تحت تاثير پاسخگويي شد  و بررسي دادهرا مورد بررسي قرار 

                                                 
8. .Farazmand,2000 
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 وطهسازمان مربسازمان مربوطه مي باشد و از سوي ديگر به بررسي اين مسئله پرداخته شد كه آيا اعتماد شهروندان به 
  منجر به پاسخگوتر شدن اين سازمان خواهد شد؟

  
  
   اهميت و ضرورت تحقيق3 – 1
 

بي اعتمادي وقتي ايجاد مي شود كه بدگماني بروز مي كند و در نتيجه بي توجهي به برخي از ، 9به اعتقاد ذاكر
 اعتماد 10 برخي از صاحبنظرانبه اعتقاد. انتظارات در يك مبادله دوطرفه،احتمالا به ديگر مبادلات تعميم داده مي شود

 سازمان )مديران و كاركنان(به نظام سياسي، ناشي از اعتماد به نهادها و فرايندهاي دولت و همينطور افراد و متوليان 
از اين رو اعتماد عمومي، محور اصلي در اكثر مباحث سياسي بنيادي در دنياي امروز است و افول . هاي عمومي است

قدند دولت، كارهاي خوب را انجام نمي دهد و كاهش سطح اعتماد نسبت به دولت و سازمان درصد افرادي كه معت
   ).3: 1999راسكيو،(هاي دولتي، نشانگر دموكراسي نامطلوب و مشكل دار است 

همچنين يكي از مشكلات بنيادين نظام اداري ايران،نهادينه نبودن شهروند مداري و قطع ارتباط آن با حوزه 
 مي توان گفت كه ميل به بقاء مي تواند انگيزه هاي سازماني را مصرف كند و از اين رو تاريخ انديشه عمومي است و

  ).41، 1383تحول اداري،( .و تفكرات سازماني مالامال از شكست هاي عرصه پاسخگويي است

كنان و وجود يك نظام پاسخگويي دقيق،صحيح، قاطع،صريح و كارامد در سيستم اداري و پاسخگو بودن كار
هدر . مديران در تمامي سطوح، از جمله عواملي است كه مي توانند از تضييع حقوق ارباب رجوع جلوگيري نمايد
از بين ، رفتن هزينه و امكانات، اتلاف عمر هزاران انسان، بروز انواع بيماري هاي اعصاب و روان، زوال حرمت انساني

از پيامدهاي عدم نظارت و پاسخگويي در سيستم اداري .. .واداري رفتن ارزش ها و اصول اخلاقي، بروز انواع فساد 
  .است

از يك طرف ارائه خدمات عمومي، بخش اصلي عملكرد دولت را شكل مي دهد و از طرف ديگر اگر نوعي 
زيرا عملكرد و پاسخگويي پائين .فقدان حمايت سياسي وجود دارد، ايجاد حمايت خاص يا همگاني ضروري است

و هم ) خاص(ت گسترده در بلند مدت تاثير دارد، اما در دوره هاي رسوايي ها، هم حمايت محدودفقط بر حماي

                                                 
9 .Zucker,1989:59 
10.Ruscio,1999:1 
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علت اين امر آن است كه حمايت گسترده يا همگاني به علت . حمايت گسترده يا همگاني غالبا كاهش مي يابند
  . 11، براي مدتي طولاني تحت تاثير قرار مي گيرد)پاسخگويي ضعيف( تداوم عملكرد پايين

عدم توانائي سازمان دولتي در پاسخگويي اثربخش به شهروندان جامعه مي تواند زمينه هاي بي اعتمادي 
شهروندان را نسبت به سازمان دولتي فراهم نمايد و در بلند مدت سازمان دولتي به علت از دست دادن يكي از 

پاسخگويي يكي از ارزش هاي .  مي گرددبسيار متضرر، بزرگترين سرمايه هاي اجتماعي خود يعني اعتماد عمومي
از منظري وسيع  .كليدي مستخدمان خدمات كشوري در دموكراسي ها و به خصوص دموكراسي هاي پيشرفته است

در هر كدام از اين محيط . تر پاسخگويي بخشي از هويت مديريت چه در سازمان هاي عمومي و چه خصوصي است
اين امر نوعي تعهد به پاسخگو بودن اقدامات خود در برابر اصيل را  .يلها، مدير يك معتمد يا وكيل است نه اص

توانمند سازي عاملان يا وكلاي اداري همراه با توسعه نهادهاي اداري مدرن، نياز به پاسخگويي دقيق . ايجاد مي كند
  .آن ها را ايجاد خواهد نمود

 امكانات چه روسا و مديران عمومي و چه موضوع پاسخگويي از اين جهت اهميت دارد كه حق صاحبان منابع و
در يك نگاه كلي ارباب رجوع و شهروندان كه صاحبان اصلي منابع عمومي اند،به نحو بهتر و مطلوب تر با آن تاديه 

  .شود

 به اعتبار رهبري و پاسخگو " تراست عمومي "معيار محوري عموميت در سازمان هاي عمومي به عنوان نوعي 
اعتماد عمومي را نسبت به خدمات ، عدم حساسيت و پاسخگويي. عمومي به مردم بستگي داردبودن سيستم خدمات 

بر اين اساس تضمين و جلب اعتماد شهروندان هميشه چالش مهمي براي مديران دولتي . عمومي مخدوش مي كند
  .بوده است

وجود يا عدم وجود آن بر نظر به اين كه مقوله اعتماد عمومي زيربناي شكل گيري هر نظام اجتماعي بوده و 
كيفيت مديريت سازمان هاي دولتي بسيار اثرگذار است و با توجه به اهميت روزافزون مسئله پاسخگويي سازمان 
دولتي نسبت به عملكرد خود و اهميتي كه مي تواند در ايجاد اعتماد بين شهروندان جامعه داشته باشد، انجام اين 

  .تحقيق ضرورت مي يابد
 
  
   تحقيق هدف4 – 1
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از آن جا كه اعتماد عمومي داراي اهميت فوق العاده اي براي سازمان هاي ما مي باشد و از طرفي ضرورت 
پاسخگو بودن سازمان هاي دولتي بيش از پيش احساس مي شود،محقق تصميم گرفت اين دو مسئله حائز اهميت را 

ادبيات تحقيق مرتبط به اين دو زمينه و اكتساب محقق تلاش كرد با بررسي و مرور .براي تحقيق خود انتخاب نمايد
از آنجائي كه .بينش وسيع در اين حوزه، اين دو پديده را در شركت مخابرات ايران مورد بررسي قرار دهد

 تقسيم شده )عملكردي، دموكراتيك و سياسي، مالي، اخلاقي، پاسخگويي قانوني(پاسخگوئي،خود به شش بخش 
سياسي و قانوني را به علت مرتبط ، افات و بررسي هايي كه نمود سه پاسخگويي اخلاقياست، محقق با توجه به اكتش

براي پژوهش خود انتخاب نمود و رابطه بين اين سه مولفه پاسخگويي را با اعتماد عمومي ، بودن به موضوع تحقيق
  .مورد بررسي قرار داد

  
  
   مدل مفهومي تحقيق5 – 1
  

به منظور تشريح پاسخگويي و )1382(ر از ابعاد مطرح شده توسط دانائي فردبراي ايجاد مدل مفهومي تحقيق حاض
پاسخگويي .عمل نمودن مطابق با اصول اخلاقي است، پاسخگويي اخلاقي. ارتباط آن با اعتماد عمومي استفاده شد

يزان تبعيت پاسخگويي قانوني نيز نشان دهنده م. پاسخگو بودن در برابر نمايندگان مجلس و مطبوعات است، سياسي
  : مدل مفهومي تحقيق را نشان مي دهد1 – 1شكل . متصديان امور عمومي از قوانين و مقررات است

   تحقيق)چارچوب نظري( مدل مفهومي 1 – 1شكل  
  

  
  
  
  
 پاسخگويي قانوني  

 پاسخگويي سياسي

 اخلاقي پاسخگويي

 پاسخگويي اعتماد عمومي
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   فرضيه هاي تحقيق6 – 1
  

  . بين اعتماد عمومي و پاسخگويي اخلاقي رابطه مثبت و معني داري وجود دارد:فرضيه اول
  . بين اعتماد عمومي و پاسخگويي سياسي رابطه مثبت و معني داري وجود دارد: دومفرضيه

  . بين اعتماد عمومي و پاسخگويي قانوني رابطه مثبت و معني داري وجود دارد:فرضيه سوم
  
  
   روش شناسي تحقيق7 – 1
  

وش نمونه گيـري و     ر،  جامعه آماري ،  روش گردآوري اطلاعات و داده ها     ،  نوع روش تحقيق، طبقه بندي    (شامل  
  )حجم نمونه و روش تجزيه و تحليل داده ها

  نوع روش تحقيق) الف
   علي   تاريخي   تجربي   همبستگي   توصيفي

  

پيمايـشي روشـي بـراي بـه دسـت          . از تحقيق پيمايشي اسـتفاده شـد      ،  در تحقيق حاضر از انواع تحقيقات توصيفي      
رفتارها يا مشخصات گروهي از اعضاي يك جامعه آماري از راه           ،  آوردن اطلاعات درباره ديدگاه ها، باورها، نظرات      

واژه پيمايش هم به ابزار استفاده شده براي جمع آوري داده ها و هم فرايندهاي به كار گرفته شده                   . انجام تحقيق است  
  ).1379:17اعرابي،(از آن ابزار اطلاق مي گردد  هنگام بهره گيري

  .تحقيق همبستگي وجود يك رابطه را توصيف مي كند. بهره گرفته شدهمچنين از نوع تحقيق همبستگي نيز 

  تحقيق) نتيجه(ماهيت ) ب

  )مفهوم سازي(بنيادي 

   )الگوسازي(كاربردي 
   )استفاده از الگو براي مورد خاصي(توسعه اي 
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   روش گردآوري اطلاعات و داده ها8 – 1
 از مطالعـات كتابخانـه اي و اينترنتـي اسـتفاده شـد و بـراي                 در اين پژوهش به منظور تدوين مباني نظـري تحقيـق          

 .ارزيابي فرضيات تحقيق و روابط بين متغيرها از ابزار پرسشنامه جهت گرداوري داده ها استفاده شد

  
  
  روش نمونه گيري و حجم نمونه،  جامعه آماري9 – 1
  

  جامعه آماري
اداره كـل مـشتركين و متقاضـيان    (مخابرات ايران جامعه آماري تحقيق شهرونداني هستند كه از خدمات شركت        

  .استفاده مي كنند))1اداره منطقه (ارتباطات سيار 

  نمونه آماري 
اداره (اداره كل مشتركين و متقاضيان ارتباطات سـيار         (از ميان شهرونداني كه از خدمات شركت مخابرات ايران          

  .نتخاب شدنداستفاده مي كنند،تعدادي به عنوان نمونه آماري ا))1منطقه 

  روش نمونه گيري
اسـتفاده مـي    ) 1اداره منطقـه    (از ميان شهرونداني كه از خدمات اداره كل مشتركين و متقاضيان ارتباطـات سـيار                

  .كنند،تعدادي به روش نمونه گيري تصادفي ساده انتخاب شدند

  
  
   روش تجزيه و تحليل داده ها10 – 1
  

آزمـون  ،  اسـميرنوف – پايـايي پرسـشنامه،آزمون كلمـوگروف    روش هاي مورد استفاده در ايـن تحقيـق آزمـون          
  .آزمون تي استودنت و ضريب همبستگي پيرسون و اسپيرمن مي باشد، ويلكاكسن تك نمونه اي

  

  

  

  


