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Abstract 

Objective: Focusing on corruption, transparency, trust, and satisfaction of citizens is a 
priority in order to achieve a desirable and ideal society. The main objective of this 
research is to study these factors. 

Methods: This study is a practical field study in which the data are collected according to 
the premises of descriptive studies. This survey research relates the variables based on 
causal relationships. Research Population consists of Tehran citizens in district #8 where 
random cluster sampling method has been applied. The data were collected and analyzed 
in a form of a questionnaire. 

Results: The results show that clarity has a significantly positive effect on citizens’ trust 
and satisfaction; besides,  trust has a significantly positive effect on citizens’ satisfaction. 
At the same time, transparency has a significantly negaitive effect on corruption and 
corruption has a significantly negaitive effect on citizens’ trust and satisfaction. 

Conclusion: An ideal government should pursue more transparency in the reduction of 
corruption at the community level and, with this; citizens' satisfaction and trust will be 
achieved. 
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  چكيده
توجه به فساد، شفافيت، اعتماد و رضايت شهروندان در اولويت قـرار دارنـد كـه     ،ب و آرمانيبراي دستيابي يه يك جامعه مطلو :هدف

  .استهدف اساسي اين پژوهش نيز بررسي اين عوامل 

 و )يش ـيرآزمايغ( فييتوص هاي پژوهش نوع از ها داده يگردآور يچگونگ لحاظ از ،است ياربردك هدف، نظر از حاضر پژوهش :روش
 ـ نـوع  از پـژوهش  يرهـا يمتغ نيب ارتباط نظر از وشود  محسوب مي يدانيم مطالعات شاخه از  زي ـن پـژوهش  ياجـرا  روش .اسـت  يعلّ
 يتصـادف  روش به آن يريگ نمونه .شود مي تهران شهر 8 منطقه محترم شهروندان شامل حاضر، پژوهش يآمار جامعه .است يشيمايپ

   .اند شده تحليل و  تجزيه و يگردآور امهپرسشن ابزار كمك به نيز ها داده و است گرفته صورت يا خوشه

و رضايت شهروند و همچنين اعتماد بر رضايت شهروند، تأثيري مثبت و     دهد شفافيت بر اعتماد	مي نشان پژوهش هاي يافته: ها يافته
معنـاداري را نشـان    حال شفافيت بر بروز فساد و بروز فساد بـر اعتمـاد و رضـايت شـهروندي، اثـر معكـوس و       در عين . معناداري دارد

  .دهد مي

آن، رضـايت و اعتمـاد   با تحقق  و دنبال كند در سطح جامعهرا كاهش فساد مسئله ، با شفافيت بيشتر بايدآل  ايده  دولت: گيري نتيجه
  .شهروندان دست يافتني خواهد شد

  
  
  .رضايت شهروند، شفافيت، فسادحكمراني خوب، اعتماد،  :ها كليدواژه

  
بـين   رابطـه  در اعتمـاد  و فسـاد  ارتبـاط  بررسـي ). 1397(عباس؛ جمالي، قاسمعلي؛ هراتي، مسـعود؛ آذري، حسـين    نرگسيان،: استناد
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  مقدمه
 يـك  ها به برقراري سيستمي عاري از هرگونه فساد نياز است تا با هدف رسيدن بـه  ها و دولت امروزه براي بقاي حكومت

 شـهروندان  فعـال  مشاركت با كه آرمان اين راستاي در. ردارندسالار، براي كسب اعتماد و رضايت مردم قدم ب مردم جامعه
 عناصـر  تـرين  حياتي از يكي كه اطلاعات. دارد وجود شفافيت نام به سازوكاري يابد، مي تحقق و اجتماعي سياسي امور در

 آن اثـربخش  تا نقش شهروندان در گردش است و مردان دولت ميان شفافيت وسيلهبه  رود، مي شمار به در جوامع امروزي
 اداره در مسـئله  تـرين  مهـم  به و شود مي بيشتر ما زندگي از اي جنبه هر در شفافيت به نياز زمان گذشت با .پيدا كند ظهور
 خـط  عنـوان به  شفافيت امروزه. شده است تبديل مردم بين يافته رواج بحث بيشترين و دولتي هاي سازمان و كشورها امور
فرهنگـي و   و امور اجتماعي پرورش، و مذهبي و سكولار، آموزش هاي فعاليت جهان، و كشورها داخلي هاي سياست مقدم

  .)1: 2004 اليور،( است در دستور كار قرار گرفته...  و متحد ملل سازمان مهم از موضوع هاي
ارد، د 1واسطه اثري كه همچون تـابش نـور آفتـاب     بسياري از جوامع بر اين باورند كه شفافيت، تخلفات دولتي را به

بخـش   ها در هـر دو  امروزه سرعت تقاضا براي شفافيت نيز رو به افزايش است و سازمان). 2006هلد، (كاهش خواهد داد 
شفافيت علاوه بر ارتقاي پاسخگويي، موجـب تـرويج   . سوي بيشتر شفاف شدن، در حركت هستندبه عمومي و خصوصي 

هـاي نادرسـت از    توان بـراي تصـحيح برداشـت    شفافيت را مياين به دليل آن است كه . شود اعتماد عمومي به دولت مي
معتقدنـد  ) 2013( ايم، پرومسكي و لـي . كار بردبه آيد،  كمبود يا فقدان اطلاعات به وجود مي به واسطهعملكرد دولت كه 

 ندارنـد  اطلاعات عينـي كند،  خوبي عمل ميبه دهد يا چطور  كه شهروندان اغلب در مورد آنچه دولت براي آنها انجام مي
يكي از سه مسئله بزرگـي كـه انديشـمندان مـديريت     . شود از حد انتقاد مي كه در نتيجه آن به عملكرد دولت محلي بيش 

 ،دنبـال آن اعتمـاد مـردم   به و همواره كسب رضايت شهروندان و ) 1995رابرت بهن، ( استاعتماد  اند، مواجهدولتي با آن 
  .شود ي محسوب ميهاي عموم براي سازمان يدار اولويت چالش

اسـاس   بـر  هـا  دولـت  ،)جهـاني  عـدالت  پروژه( باز داده حكومت هاي جهاني تحت عنوان گزارش در يكي از گزارش
هـاي   مكـانيزم  و مـدني  مشـاركت  اطلاعـات،  بـه  دسترسـي  حق منتشرشده، حكومتي و اطلاعات قوانين ابعادي همچون

 امتيـاز  بـا  ، ايـران 2015هاي اين گزارش در سال  آخرين ارزيابي در .اند پرداخته بندي كشورها به ارزيابي و رتبه دادخواهي
 سـال  در الكترونيـك  دولـت  توسـعه  شاخص گزارش آخرين در همچنين .كشور شده است 102بين  99 رتبه داراي 35/0

 و وسطمت سطح در ايران كشور انساني، سرمايه و مخابراتي هاي زيرساخت آنلاين، خدمات كلي مؤلفه سه بررسي با 2016
جمـالي،  (اسـت   گرفتـه  قـرار  جهـان  106 رتبـه  در) 5/0 تا 25/0 بين( 4649/0 الكترونيك دولت توسعه شاخص كسب با

هاي سياسي و با هـدف تمركـز بـر حـل ايـن       ها فارغ از دخالت با نگاه به اين گزارش). 63: 1396نرگسيان و پيران نژاد، 
توجه  اعتماد در رابطه بين شفافيت و رضايت شهروندان و همچنين با مسائل و افزايش فهم ما از نقش ارتباط بين فساد و

 و عامـل  دو فقـط  برخي و نكرده بررسي جا يك را عامل چهار اين هيچ تلاشي هاي داخلي كنون بين پژوهش به اينكه تا

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Sunshine 
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يـات و نيـز   اميد است با انجام اين پژوهش ضمن كمـك بـه توسـعه ادب    اند، كرده بررسي را عامل سه اندكي هايپژوهش

هـايي بـراي بهبـود     دنبال توسعه و پرورش سياستبه اندركاراني كه  هاي آتي، براي دست اي براي پژوهش گسترش زمينه
 و شود مي داده توضيح فساد، شفافيت، اعتماد و رضايت ادامه در. بيني ايجاد شود رضايت شهروندان هستند، بينش و درون

 شود گيري مي هاي پژوهش ارائه شده، نتيجه يافته در نهايت نيز. شد خواهند مونآز ها فرضيه مفهومي، مدل ترسيم از پس
  .شوند مي مطرح پيشنهادها و

  پيشينه نظري پژوهش
  فساد
و در لغت مترادف با معاني متعددي همچون تباهي، خرابـي، نـابودي، زيـان، ظلـم و سـتم، شـرارت و        جديد چيزي فساد

  .گرفته شده است در نظر بدكاري، كينه و دشمني، فتنه و آشوب،
 به ميلاد از پيش 873 سال هاي كتيبه. رو خواهيم شد با مطالعه گذشته با موارد گوناگوني از بحث پيرامون فساد روبه

 خطي نسخه همچنين .كند فرار كشاورزي هاي زمين تخصيص به مربوط اتهامات كه توانست از دارد اي اشاره دهنده رشوه
 متحـده  ايـالات  بـراي  ،1930 و 1920 هـاي  دهـه  فسـاد در . دارد تأكيـد  فساد با مبارزه به ديرانم نياز بر هند ساله2500
 رئـيس  نزديكـان  از برخـي  شـدن  زنـداني  بـه  آزاد مطبوعات توسط گسترده اي رسانه پوشش كه بار آورد به هايي رسوايي
 فراگير و متنوع تر، گسترده اقتصادها و ها نظام ها، فرهنگ در امروزه فساد .منجر شد دولت در قدرتمند هاي پست با جمهور
  ).109: 2014بلايند، (يابند  مي گسترش خود نوع و اندازه در آنها نيز با مقابله براي اقدامات مرور زمانبه است و  شده

 موانـع  تا گذاشته باز را افراد از برخي دست كه شرايطي يعني .يابد ايجاد كرده، پرورش مي بستري كه دولت در فساد
آورنـد   بـه دسـت   امتيـازاتي  هستند دولتي يها برخي دستگاه رأس در كه كساني به رشوه دادن با تا بكوشند يا زده را دور

 نفـع  يبـرا  عمـومي  منصب از سوءاستفاده يمعنابه  را فساد المللي بين ينهادها ساير و جهاني بانك). 68: 1379الواني، (
   .)112: 1997بانك جهاني، (اند  كرده تعريف شخصي

  :كند طور بيان مي هاي يك سيستم مستعد فساد را اين  ملل، مشخصه سازمان توسعه برنامه
  .متعادل و موازنه سيستم ضعف و نبود يك و هيمجر قوه در قدرت زكتمر •

  .اطلاعات به دسترسي محدود ضمن يياجرا ماتيتصم نهيزم در ت ضعيفيشفاف •
  .دنبال داردبه هاي خودسرانه  گيري ي كه تصميمهمراه با اختيارات شده دستكاري سيستم نظارتي •
  .اجراي قاطع و بيني پيش ضعف سيستم •

برنامـه توسـعه   . (مفسـدانه  ياجتمـاع  يهـا  تيفعال تحمل بالا در برابر نرم همراه با حد ياجتماع نترلك سيستم •
 )2-3: 2004سازمان ملل، 

 عنـوان بـه   آن از اسـت  آمـده  بـه دسـت   1990 دهه از كه مشتركي فهم اما بوده، خيتار ماقبل دوران از يادار فساد
 كـه  يحـال  در. شده و رواج يافته است يم ادي »يرقانونيغ و يخصوص نفع يبرا) يادار دفتر( يعموم امكانات از استفاده«
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لـي محققـان   شـود، و  شيستا ديبا فساد همچون يچندوجه و دهيچيپ دهيپد يبرا استاندارد فيتعار به دنيرس يبرا تلاش
 بـا  فساد از هدفمند و جامع فييتعر به و است ييابتدا فساد، يفضا كل دادن پوشش يبرا ييها فيتوص نيچن كه ندمعتقد
 چگونـه  اينكـه  مـورد  در جـامع  تمركز ديگر بيان به. است نياز پيامدها و ها كنترل علل، ميان وار زنجيره پيوستگي بر ديتأك

كنـد   روشـن  را فسـاد  عملـي  و نظـري  انـدازهاي  چشم تواند مي ابد،ي كاهش و افزايش پرورش، ظهور، است ممكن فساد
  . )107: 2014 بلايند،(

  خوب حكمراني و الكترونيك حكمراني
 و اطلاعـات،  خـدمات  ارسـال  بهبود هدف با ارتباطات و اطلاعات فناوري از عمومي بخش استفادة الكترونيك، حكمراني
 كـه  آنجـا  از. دولـت اسـت   سـاختن  مـؤثرتر  و تـر  شفاف پاسخگوتر، و گيري تصميم فرايند در شهروندان مشاركت تشويق

 از تـري  گسـترده  مفهوم يكديگر شود، با و دولت با شهروندان ارتباط روش در تغييري سبب تواند مي الكترونيك حكمراني
) 2011( وكنينبـاي . اسـت  شهروندان دادن به قدرت و ساختن توانا درگير كردن، دنبالبه  و دربرگرفته را الكترونيك دولت

 الكترونيـك  حكمرانـي  را از اهـداف  حكمرانـي  كردن شفاف و پذيري مسئوليت پاسخگويي، مداري، خلاق سادگي، افزايش
 نفعـان  ذي  برخط مشاركت با همراه الكترونيك دولت شامل الكترونيك حكمراني). 1393 نژاد، پيران و عبادي(شمرد  برمي
 شـامل  الكترونيـك  حكمرانـي  ديگـر،  بيـاني  بـه . اسـت  عمـومي  هاي مشي خط اجراي بحث و دهي، شكل فرايندهاي در

  ).2009 ايلاس، و استوييكا( است دولت الكترونيك و الكترونيك دموكراسي
كردنـد كـه    بيـان ) 2003(پيكـاد   و فينگر. است نمايان و صريح خوب، داري حكومت و الكترونيك دولت رابطه ميان

 مـردم  و دولت ميان فاصله ارتباطات، و اطلاعات جديد فناوري كارگيريبه  با اردد سعي كه است ابزاري الكترونيك دولت
 از تر مطلوب كيفيت با و بيشتر سرعت كمتر، هزينه با را خود نياز خدمات مورد تا كند كمك شهروندان به و داده كاهش را

 توسـعه . قـرار دارد  خـوب  داري حكومت يها آرمان راستاي در دقيقاً اهدافي تعقيب چنين. كنند دريافت دولتي هاي سازمان
 آنهـا،  وكاركنـان  دولـت  اجرايـي  هـاي  دسـتگاه  پاسخگويي سطح ارتقاي مدني، جامعه اجزاي ساير و شهروندان مشاركت
 هـاي  سـازمان  هاي اثربخشي فعاليت و كارآيي ميزان ارتقاي عمومي، هاي آگاهي سطح افزايش كاري، فرايندهاي شفافيت
 منـابع  و اطلاعـات  به برابر شهروندان دسترسي طريق از اجتماعي عدالت گسترش دولت، اندازه و ها هزينه كاهش دولتي،

 هـاي  آرمـان  جملـه  از شـهروندان،  و غيردولتي بخش براي پيشنهاد و انتقاد باب بودن باز و مردم مستقيم نظارت عمومي،
 نهفتـه  آن در كـه  بـالايي  ظرفيـت  به وجهت الكترونيك با دولت كه است جالب و است خوب داري حكومت ايده در مستتر
 نـژاد،  فرهـادي (دارد  را اسـت  ضـروري  خـوب  داري اهداف حكومـت  به رسيدن براي آنچه از شايان توجهي بخش است،
1385 :26.( 

  شفافيت
 را گيـري  تصـميم  توانـد  مـي  شـفافيت . است شده گرفته نظر در خوب حاكميت بناي سنگ عنوانبه  شفافيت هاست مدت
 پرومسـكي، ( دهـد  پـرورش  فهـيم  و آگـاه  شـهرونداني  و داده افزايش را پاسخگويي كند، جلوگيري فساد از ،بخشد بهبود
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در دسـترس  «و » آشـكار بـودن  « يمعنـا بـه  هـا   ها و رويه در اصطلاح، كاربرد شفافيت در مورد اطلاعات، داده. )ب2015
دهـد ولـي    شفافيت در اشكال مختلـف رخ مـي  . )1343: 2011اسكاوئر، (در راستاي بررسي و نظارت بر آنها است » بودن
توان گفت كه اطلاعات وقتي شفاف است كه ابتدا امكان مشاهده بودن آنها و سپس اجازه استنتاج نتايج صحيح از آن  مي

 بـه  طـوركلي شـفافيت  بـه  . )612: 2015 ، گريم مليكويجزن و نارسير(وجود داشته باشد ) قابل استنتاج بودن(اطلاعات 
  .)2013 ميجر،( دارد اشاره عمومي هاي سازمان فعاليت جزئيات و اطلاعات به خارجي نفعان ذي منظم رسيدست ميزان

 را دولـت  اقـدامات  درك بـراي  مورد نياز جزئيات و مسائل تمامي كه معنا اين به .باشد جامع بايد شود مي افشا براي
 بـراي  كـه  اطلاعاتي انواع از مند قاعده درك آوردن تبه دس براي را متنوعي و چندگانه هاي چارچوب محققان. دربر گيرد

 تقسـيم  بعـد  چهـار  به را محلي دولت شفافيت )2014( ناسي و كوچينيلو. كنند مي بيان دارد، وجود دولت شفافيت ارتقاي
 دومين. دارد تمركز عمومي هاي سازمان هاي فعاليت به مربوط اطلاعات افشاي است كه بر نهادي مفهوم نخست .كند مي
 سوم بعد .جلسات در حضور و آنها دستمزد و حقوق همانند دارد، اشاره سياسي نمايندگان اطلاعات به كه است سياسي بعد

 استفاده يافته، اختصاص مالي منابع از عمومي بخش بازيگران چگونه كه كند مي مشخص و است مالي مديريت به مربوط
 مشـخص  را عمـومي  خـدمات  ارائـه  و تحويـل  در دولـت  انجام نحوه كه است خدمات ارائه شفافيت، بعد چهارم. كنند مي
 جـامعي  درك به بتوانند شهروندان تا است ضروري ابعاد، اين از هر يك به مربوط اطلاعات افشاي اساس، اين بر. كند مي
  . )ب 2015 ،پرومسكي(كنند  پيدا دست كنند، مي عمل چگونه محلي دولت عملكرد هاي مؤلفه از هر يك اينكه از

تواند براي رسيدن به اهداف مطلوبي همانند پاسخگويي، كاهش  برخي از محققان معتقد هستند شفافيت خارجي مي
تواند به اعتماد عمـومي يـا    ولي شفافيت بيش از حد نيز مي. كار رودبه عنوان ابزار به فساد يا افزايش اعتماد و مشروعيت 

به درجه خاصي از شفافيت خارجي نياز است تا نوعي از پاسـخگويي را   توان گفت كه طور كلي ميبه . عملكرد آسيب بزند
 منفـي  پيامدهاي. )612و 611: 2015 ،گريم مليكويجزن و نارسير(ايجاد كند و به جهان خارج اجازه ارزيابي نقادانه دهد 

 شده بيشتر فسادها اهدهمش امكان شفافيت، ارتقاي با همزمان كه كرد تشريح طور اين توان مي را بيشتر شفافيت احتمالي
 شـده  فراگير جا همه( فساد با مقابله به نسبت تفاوتي بي آن دنبالبه  و نااميدي يا منفي نگرش ايجاد باعث عامل همين و
  .شود مي مردم عموم بين) آيد نمي بر ما دست از كاري و

  عتمادا
 طيـف  بـا  اي به حسـاب آورد كـه   رشته چند فهومم يك توان اعتماد را مي. اي دارد ادبيات اعتماد قدمت طولاني و گسترده

 فراگيـر  تعريفـي  اعتمـاد،  از كـه  كردنـد  سعي) 1998(همكاران  روسو و دليل همين به. است همراه تعاريف از اي گسترده
 و روسـو  اجزا اين اساس بر .است تعاريف همه مهم اجزاي از خطر قبول به تمايل و مطمئن انتظارات. كنند ارائه و تدوين
 ديگـري  رفتار يا اهداف از مثبت انتظارات پايه بر خطرپذيري قبول دربردارنده كه شناختي روان حالت« را اعتماد رانهمكا
در  ديگـري  از شـده  درك و شـده  مشاهده اعتماد قابليت عنوانبه  اعتماد كه است آن معنايبه  اين. اند تعريف كرده» است

، روسو )2006(شرواني  و نايت محققان همچون مك از كثيري تعداد يلهوسبه  بودن بعدي چند مفهوم. شود مي نظر گرفته
  ).9 و 8: 2010گريم مليكويجزن، (است  شده تصديق )1995(و ماير و همكاران ) 1996(، ميشرا )1998(و همكاران 
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ند كن رفتار طلبانه فرصت خود هاي ميو تصم ردارك گفتار، در مقابل طرف هكنيا با رابطه در است يمثبت انتظار اعتماد،

 بـه  كـه  مـورد  ايـن  اسـت در  يديگـر  بـه  اعتماد، اطمينان يك فرد )2000(نيهان  نظر اساس بر). 298: 2000گوردون، (
 كـه  برشـمرده  يبعـد  چنـد  اعتماد را مفهومي) 2000(همچنين ولز  .كند عادلانه عمل و اخلاقي بيني، پيش قابل اي شيوه

 محل در اعتماد ،)عمومي(اجتماعي  اعتماد سياسي، سازماني، اعتماد اعتماد دوگانه، اعتماد شخصي، بين اعتماد دربرگيرنده
  ). 1388زارعي متين، طهماسبي و موسوي، (است  و زيردستان سرپرست بين اعتماد و كار

 ظـارات انت كـه  كنـد  مـي  بيان طور اين) 2005(كيم  دولت، و شهروندان ميان ارتباط در ويژهبه  تر گسترده سطحي در
 كـيم، (گيـرد   مـي  نشـئت  دولـت  اعتماد به از شهروندان درك به معمولاً شوند، مي اتخاذ آن اساس بر ها تصميم كه مثبت
 ادراك) 54: 2012( گـريم مليكـويجزن   دولـت،  بـه  اعتمـاد  از شـهروندان  درك ساختار از بيشتر فهمي ارائه براي. )2005
 و بـوول  ؛2011 ،متلـر  همچـون (برخـي محققـان    .كنـد  مـي  تقسيم قتصدا و خيرخواهي شايستگي، بعد سه به را اعتماد
 اطلاعـات  شـهروندان  كـه  هنگامي ديگر بيان به. دانند مي دولت به بيشتر اعتماد را موجب بيشتر شفافيت )2013 ،نورتون
  . )پ 2015 پرومسكي،(كرد  خواهند درك دولت از را مثبتي نگاه باشند، داشته خود دولت درباره بيشتري

  شهروند ايترض
كمبود منابع شهري و همچنين انتظارات بالا، . هاي شهروندان ممكن است به دلايل زيادي تغيير كند انتظارات و خواسته
هاي شخصي،  تجارب گذشته جامعه، سطح تحصيلات، ويژگي. ورتر و كارآمدتر شوند كند كه بهره آنها را مجبور مي

العاده در سطح  با خدمات، پيوند با محيط زيست و فراهم كردن اطلاعات فوقتبليغات و ارتباط با عموم مردم در رابطه 
شده  نارضايتي شهروندان از خدمات ارائه) 124 :2011(الپتاركر  و گوكاس. مؤثر است) شهروندان(نفعان  رضايت ذي

وري و روابط بين  هرههاي عمومي، نبود ب ها و سياست	مشي دانند، اولويت نداشتن خط شهرداري را به سه دليل عمده مي
   ).2012آكگل، (اساس منافع شخصي شكل گرفته است  حكاّم محلي و اشخاص ثالث كه بر

اي در سراسر كشورها، خدمات و  ها در حوزه شهروند و رضايت فردي به معيار اطلاعات عملكردي گسترده بررسي
عنوان به رضايت شهروند را ) 2004(يانگ  و هولزر). 2005بوكرت، ون دوال و كمپن، (سطوح دولت تبديل شده است 

اند كه معيارهاي ذهني و  روش كليدي غلبه بر بسياري از مشكلات سنجش نتايج نهايي در بخش دولتي در نظر گرفته
هاي ويليامز  همچنين با توجه به مطالعه. شود كار گرفته مي  شهروند محور نسبت به معيارهاي كيفي يا نتايج، بيشتر به

) 2013( رايزين و ون) 2011(رايزين  و دوال ، ون)2004(، رايزين و همكاران )1979(، استيپاك )1998(راويتز ، ك)1994(
  ).2015اُلسن، (صورت پايه و اساسي بالقوه توجه شده است به عنوان يك شاخص نتيجه خدمات به به رضايت شهروند 

 :زير در نظر گرفته شده است شرح به ها زمانسا عملكرد از شهروندان يميزان رضايتمند سنجش يبرا عامل شش
 خدمات و اتخاذ شهروندان، ارزيابي با ارتباط مدت، ايجاد كوتاه ريزي بلندمدت، برنامه ريزي برنامه جامع، ينيازها شناسايي
  ). 2010گاتيس، (حمايتي  هاي سياست
  



 2، شماره10، دوره1397فصلنامه مديريت دولتي،   295

 
هاي  ل مختلفي همچون ويژگيدر تحقيقات روي عوامل مؤثر بر رضايت شهروند از خدمات شهري عموماً عوام

 لوري دهوگ، و 1983 تيلور، و كريستنسون(هاي سياسي  ، نگرش)1976 تيلور، و لووريچ و 1976 دوراند،(شناختي  جمعيت
 و لوري و دهوگ(هاي جغرافيايي يا قضايي  ، ويژگي)1985هيرو و ديورند، (، ارتباط فردي با دولت محلي )1990 ليونز، و

 و براون(، يا نتيجه خدمت عيني يا ميزان هزينه )1980 دورانت، و فيتزجرالد(ائه يا دسترسي به خدمات ، ار)1990 ليونز،
  ).2004ون رايزين، (نظر گرفته شده است  در) 1979و استيپاك،  1983كولتر، 

  شهروند رضايت و اعتماد فساد،
ولچ، هينانت و . دنبال هم قرار دارندبه شته و اعتماد و رضايت شهروند از عواملي هستند كه هميشه در كنار هم وجود دا

 رضايت به اعتماد است، بازگشتي رضايت، و اعتماد بين كنند كه تعامل طور خلاصه در نتايج خود بيان ميبه ) 2004(مون 
  .)377(برعكس  و شود مي منجر

  : فساد را به شكل زير معرفي كرده است 1برنامه توسعه سازمان ملل متحد
  2)شفافيت +اعتماد  +پاسخگويي ( –) نفع شخصي +صارانح( = فساد

 اين، و است خود نفع به قدرت از سياستمداران سوءاستفاده شامل فساد كه معتقد هستند سياسي علوم دانشمندان
  ).1990 تئوبالد،(دهد  مي كاهش را سياسي نهادهاي به شهروندان اعتماد

 را عموم رضايت و عمومي خدمات عملكرد آن، اشكال گرفتن رنظ در بدون معتقدند فساد،) 1994( كارتر و باركر
 شهروندان دهد و مي كاهش خدمات دهنده ارائه يك عنوانبه  را دولت به عمومي احترام شده، درك  فساد .دهد مي كاهش

 منفي رضايت و فساد بين رابطه كه داريم انتظار بنابراين. شود مي دولت درباره نگراني موجب نتيجه در كند، مي نااميد را
 ).255: 2011پارك و بلنكينسوپ، (باشد 

 بين اعتماد و فساد بين كه كنند مي گيري نتيجه كنند، مي تحليل را اعتماد و فساد بين رابطه كه برخي مطالعات
 بين اعتماد سطح كه جوامعي در كه كند مي استدلال )2002(مورنو  ديگر، سوي از. دارد قوي وجود منفي رابطه فردي،
 .كند مي ايفا فاسد افراد بين رابطه در را مهمي نقش اعتماد زيرا. است بيشتر نيز فاسد اقدامات دارد، وجود بالايي فردي

 كه دارد احتمال بيشتر ندارند اعتماد ديگران به كه كساني كه گيرند مي نتيجه) 2004( همكاران و ديويس علاوه بر اين
 را عمومي اعتماد يافته،  افزايش فساد كه دهد مي نشان) 2010( ريچي. است فاسد سياسي نظام كه برسند باور اين به

 به كم فساد و بيشتر برابري در مقابل. كند مي تبديل ،اعتماد غيرقابلبه جامعه  را جامعه دولتي، فساد و دهد مي كاهش
 .)121: 2013 كوبه،( شود مي منجر عمومي اعتماد بالاي سطح و اجتماعي رفاه هاي برنامه

  شفافيت و فساد
اخلاقي  مشكلي تنها نه فساد، كلي طوربه  و انجام فساد، علل درباره از تحقيقات اي گسترده موج اخير هاي در دهه

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. UNDP 
2. Corruption = (monopoly + discretion) - (accountability + integrity + transparency) 
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شفافيت،  بين اين در. رود مي شمار به جهان بزرگ هاي بخش در رشد و توسعه براي اي عمده مانع بلكه شود، محسوب مي

  .)2010 نارين، و لينستت( رفته است شمار به فساد ضد يداروها ترين مهم از يكي عنوانبه 
 رسد مي نظر به شود، منطقي عنوان يك استراتژي ضد فساد در نظر گرفته ميبه اثربخشي شفافيت بيشتر  با اينكه

 است، گسترده بسيار بلندپايه دولتي مقامات و مسئولان رده پايين ميان قدرت فاصله كه مراتبي سلسله بسيار جوامع در كه
 مقامات نسبت به كمي بسيار هاي اهرم زيرا مسئولان رده پايين اغلب ؛باشد متوسط طبقه نفع به بايد بيشتر شفافيت
 افشاي به قادر جامعه مسئولين رده پايين كه نباشند نگران واقعيت اين درباره است مقامات ممكن و بلند پايه دارند دولتي
نشان دادند كه حتي مقامات ) 2010(با اين حال، پي ساخين و پينتو  .)262: 2010تو، پي ساخين و پين(باشند  آنها جنايات

آنها معتقد هستند كه . مند شوند توانند از مزاياي شفافيت بهره رده پايين يا حتي فقيرترين افراد سطح جامعه نيز مي
   .شود شفافيت بيشتر، هميشه باعث كاهش سطح فساد مي

 براي است ـ دسترس در اطلاعاتي كه سادگيبه خود ـ  خودي به شفافيت) 2010(ن و ناري لينستت اعتقاد به
 برابر در مهم ابزاري تواند مي با وجود اين شفافيت. كرد خواهد كار كافي اندازهبه   اشكال آن ساير فساد و از جلوگيري

 بر متفاوتي قدرت با و مختلف دلايل به كه دارد وجود شفافيت نوع دو اولاً: كرد توجه نكته دو به ولي بايد .باشد فساد
 تحت كه شفافيتي و است) نظارت تحت بازيگران و نهادها مثل( عامل كنترل تحت كه شفافيتي. گذارد مي تأثير فساد
 ناديده نبايد مهم شرط دو فساد، و شفافيت ميان ارتباط در ثانياً،...). و آزاد  رسانه مردم، مثل( نيست عامل فوري كنترل
 داشته عموم پذيرش و رسيدن براي مناسب مسيري و جايگاه بايد گيرند، مي قرار دسترس در كه اطلاعاتي شود، گرفته
 بر عموم، براي اطلاعات انتشار بخواهيم اگر اين، بر علاوه. گيريم مي نظر در تبليغي شرايط عنوانبه  را اين كه باشند
 شرايط عنوانبه  نيز را اين كه باشند داشته تحريم سازوكار اجرايي بايد مردم بگذارد، تأثير دولت فاسد بالقوه مقامات رفتار

  ).302( گيريم مي نظر در پاسخگويي
همچنين  .گيرد مي نظر در اداري سوءاستفاده و فساد براي پادزهري عنوانبه  را شفافيت) 2005(آرمسترانگ 

  .، شفافيت را افزايش دادكند كه بايد براي جلوگيري از فساد توصيه مي) 4: 1998(كليتگارد 

  شهروند رضايت و اعتماد شفافيت،
 با برآورده كردن انتظارات رود مي انتظار و است داري حكومت هاي جنبه ترين مهم از يكي الكترونيك دولت حاضر حال در

ولچ  .باشد آنها به اعتماد مانند مهمي نتايج منتهي به دولتي مقامات با تعامل اطلاعات و ارائه خدمات، مورد در شهروندان
 عوامل )تعامل و شفافيت معامله الكترونيكي،(الكترونيك  دولت هاي استراتژي كه گرفتند نتيجه) 2004( شو همكاران

به  و گذاشته تأثير آن بر رضايت از دولت به واسطهالكترونيك و  دولت رضايت از بر مستقيم طوربه  كه هستند مهمي
  .گذارد مي تأثير اعتماد بر غيرمستقيم طور

 توسعه روند و  شهرداري كار در مشاركت مفهوم برقراري دنبالبه  محلي هاي انجمن و مدني جامعه هاي سازمان
در  جامعه توسعه زيربناي عنوانبه گرفته و  نشئت خدمات در آن نقش افزايش از محلي دولت اهميت در اين روند .هستند
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توسعه  اهداف با رويي روبه براي شده شناخته ضرورتي عنوانبه  آن آميز قيتموف توسعه راستا همين در. شود مي گرفته نظر

 براي هايي روش شامل اين،. آيد مي حساب به دارند، ها شهرداري و محلي مقامات از تر پررنگ نقشي كه هزاره
 پاسخگويي افيت،شف پرورش به منظور كه بوده محلي اقدامات از شهروندان آگاهي ارتقاي و محلي مقامات توانمندسازي

 عملكرد شهرداري و نتايج ازعملكرد شهروندي رضايت افزايش به خود كه گيرد مي صورت محلي مقامات العمل و عكس
  .)2011 ملل، سازمان(شود  منجر مي

شده  خدمات ارائه از آنها مندي بهره و شهروندان انتظارات انيم ندهيفزا و غيرمنتظره افكش كند كه گور بيان مي
طبق نظر ). 150: 1379گور، (شود  مي يتيبروز نارضا باعث باشند، غيرواقعي اي يواقع هكنيا از فارغ ،يهردارتوسط ش

وجود  يبرابر كه  زماني كند و مي سهيمقا سازمان فيوظا با را خود هاي مندي بهره ا ناخودآگاهانهي آگاهانه آدامز، شهروند
 به واسطه يشهردار ردكاز عمل شهروندان قضاوت ن،يبنابرا). 41: 1381 هومن،(شود  مي حاصل يتمنديرضا داشته باشد،

به همين علت است كه هر مقدار دسترسي . كنند پذيرد كه از اطراف خود دريافت مي يك سري اطلاعات صورت مي
  . تري انجام خواهند داد شهروندان به اطلاعات عملكردي شهرداري افزايش يابد، قضاوت صحيح

 كيفيت با شهروندان رضايت به شدتبه  شهري كند كه آگاهي مي در نتايج بررسي خود بيان ) 99: 2015(المارشاد 
 و ها فعاليت درباره يادگيري و مشاركت بحث، دانش، كه دهد وي نشان مي كلي، طور به. است مرتبط شهري خدمات
 خاص نشان طور وي به. دارد نشهروندا رضايت بر مثبتي تأثير شهري، آگاهي هاي شاخص عنوان به شهري هاي برنامه
 منعكس شهري خدمات به مربوط هاي رويه و شهري هاي سيستم در شفاف بودن وضوح به شهروندان رضايت كه داد
  .شود مي

 دولت سطح در اين رابطه در جالبي پويايي خود به تحليل در) 406: 2013( اعتماد، وورثي و شفافيت بين در ارتباط
 اعتماد كردند، با پيدا دست دولتي اطلاعات به كه شهرونداني متوسط طور به آن در سراسر كه يافت دست محلي انگلستان

گري شفافيت عموماً با  نويسنده مشاهده كرد كه تأثيرات ميانجي .گذارند مي احترام هاي خود گيري تصميم به دولت به
 و تولبرت بررسي وورث، هاي يافته خلافبر . كند توجه به پوشش تصويرشده دولت در فضايي مثبت يا منفي تغيير مي

 و شفافيت بين مثبت ارتباطي از پژوهش اين اينكه خصوصبه . دهد مي ارائه متفاوتي ديدگاه) 366: 2006(موسبرگر 
 شواهدي به نويسندگان وجود اين، با ولي. نكرد عرضه مستقيمي ايالات متحده، شواهد محلي هاي دولت سطح در اعتماد

 آنها اعتماد سطح و محلي دولت پاسخگويي از آنها درك الكترونيك، دولت از شهروندان استفاده بين ويق اي  رابطه از
 طريق از شهروندان به اطلاعات ارائه كه دهد مي نشان ها يافته تفسير. كردند پيدا دست محلي دولت به نسبت
 كيفيت بهبود و عمومي نيازهاي به پاسخگويي در دولت نقش كردن روشن به است ممكن محلي، دولت هاي سايت وب

  ).ب2015پرومسكي، (شود  مي محلي دولت در اعتماد سطح تقويت موجب خود كه كند كمك زندگي
 فرهنگي و اجتماعي سياسي، متنوع عوامل بر اساس دولت به شهروندان اعتماد معتقد است كه ميزان) 1997(ناي 

 :از اند عبارت گذارند، مي تأثير دولت به شهروندان اعتماد بر اغلب كه خاصي عوامل راستا، همين در. گيرد مي شكل
 حتي و) 2000 پاتنام،(مدني  مشاركت ،)2005 ايوانز، و رودولف(سياسي  ايدئولوژي ،)2000 گوردون،(جمعي  هاي رسانه
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 در آنها كه ستا نقشي به واسطه دولت به شهروندان اعتماد در عوامل اين ههم تأثير). 1997 ماتيوس،(اينترنت  گسترش
 اين گذشته دهه چند طي اين، وجود با. كنند مي ايفا عمومي نهادهاي با روابط ايجاد و شهروندان به اطلاعات انتقال
  . )پ 2015، پرومسكي( اند شده  يافته توسعه كشورهاي از بسياري در دولت به اعتماد سطح مستمر كاهش موجب عوامل

با  شفافيت و به واسطهكه  برشمردفسادها  عملكردهاي ضعيف ياشدن مايانن  توانمي را كاهش اعتمادعلت اين 
گرفته  دسترس مردم قرار انون دسترسي آزاد به اطلاعات، درق هاي جمعي يا از ابزارهايي همچون اينترنت، رسانه استفاده
  . است

يزان اعتماد بايد شفاف باشند ها براي افزايش م كند كه سازمان طور توصيه مي  بررسي ادبيات شفافيت، به ما اين
 كند كه برخي از بيان مي) 91: 2006( پرات» شفافيت؛ كليدي براي حكمراني بهتر«هر چند در كتاب ). 2008راولينز، (

هاي مستقيم افشاسازي  هاي منفي شفافيت همچون نقض حريم خصوصي، هزينه پژوهشگران، با استناد به برخي از جنبه
 هلد). 256: 2011پارك و بلنكينسوپ، (كنند  عات، اندكي در اين مورد احتياط پيشه ميو حساسيت آشكارسازي اطلا

  .»رود كه با كسب اعتبار به مشاركت مثبت و اعتماد منتج گردد از شفافيت انتظار مي«كند كه  تأكيد مي )62: 2006(

  پژوهش تجربي پيشينه
تبط با موضوع بيان شده است كه در ادامه، تشريح خواهند اي از پيشينه تحقيقات داخلي و خارجي مر خلاصه 1در جدول 

  .شد

  يخارج و يداخل هاي پژوهش هنيشيپ از اي خلاصه .1 جدول
  بيان مختصر پژوهش و نتايج آن  عنوان  پژوهشگران

 جوادي و مشرف شريفي،
  )1391( پور حاجي

 كـاهش  در اطلاعات فناوري نقش بررسي
ــزايش طريــق از اداري فســاد  شــفافيت اف

ــات،اط ــود لاع ــاي و پاســخگويي بهب  ارتق
 بانك شعب :مطالعه مورد درستي، و اعتماد

  شهر اصفهان صادرات

 ارتقـاي  و پاسـخگويي  بهبـود  اطلاعـات،  شفافيت رابطه بررسيپژوهش،هدف
 در اداري فسـاد  كـاهش  بـا  اطلاعـات  فناوري استفاده از ناشي درستي و اعتماد
همبستگي ـ  نوع از پژوهش، ناي روش. است اصفهان شهر صادرات بانك شعب

 كاركنان كل نفر 900 بين از نفر 269 اطلاعات پژوهش، اين در. است پيمايشي
 نشـان  نتايج. شد استخراج پرسشنامه دو طريق از اصفهان صادرات بانك شعب
 از ناشـي  درستي و اعتماد ارتقاي و پاسخگويي بهبود اطلاعات، شفافيت كه داد

  .دارد مستقيم دار و معنا رابطه اداري ادفس كاهش با اطلاعات فناوري

  )1392(محمدي و زنگنه 
اعتمـاد   زاني ـم بـر  مـؤثر  عوامـل  سنجش

: مطالعـه  ، مـورد يشـهردار  بـه  شهروندان
  شابورين شهر شهروندان

 ـزاني ـم ييشناســا  هـدف بـا ـهكبـوده يلـيف ـ تحل يتوصـنـوعازمقالهاين
 انجـام  شـابور ين شـهر  در آن بـر  ثرمؤ عوامل و يشهردار به شهروندان اعتمـاد
 ـقيــطر از و بـــوده يشـــيمايپ ـقيــتحق ـنيــا ـاركــ عمـــده. اســـت گرفتــه
 ق،يتحق يفيتوص جينتا از فارغ. است شده انجام پرسشنامه و يدانيم هاي بررسي

 ض،يتبع ـ تجربـه  يرهاين متغيبـ ـهك داد نشـان بررسي هاي داده يليتحل جينتا
 ـاز،ي ـن يارضــا  به يدواريام ،يادار فساد زانيم ،ينهاد اعتماد ت،يامن احساس
 اعتمـاد  زاني ـم بـا  غيررسمي هاي گروه تيعضو و يرسـم هاي گروه تيعضـو

  .دارد وجود يمعنادار رابطه يشهردار به شهروندان
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  1ادامه جدول 

  بيان مختصر پژوهش و نتايج آن  عنوان  پژوهشگران

و  احمدي، محمدي فر،
  )1389(هاشمي

هـاي دولتـي و    سـازمان اعتماد بـه  
ــهروندان   ــايتمندي ش ــطح رض  ،س

هاي اجرايي  دستگاه: مطالعه موردي
  استان كرمانشاه

 دولتي هاي سازمان از گيرنده خدمتشهروندان رضايت بر اعتمادتأثيربررسيبهمقالهاين
 شـاخص  تـأثير  بررسـي  به توصيفي ـ پيمايشي  روش از استفاده با مقاله اين در. پردازد مي

 نفـر  8352 حجـم  بـا  اي نمونـه  بـا  دولتـي  دسـتگاه  51 در متغير شش از استفاده با داعتما
 عملكـرد  از آنهـا  ذهني برداشت و مراجعان انتظار حوزه دو شامل بررسي اين. شد پرداخته
. دارد وجـود  اختلاف متغير دو اين بين موارد اغلب در كه داد نشان نتايج و بوده ها سازمان
 اي رابطـه  متغيـر  دو اين بين كه داد نشان نيز مندي رضايت و اداعتم شاخص رابطه تحليل
  .است برقرار مستقيم

درويشي و عظيمي 
  )1395(زاچكاني 

بـريسـازمان تيشفافريتأثيبررس
 يگـر  يانجيم با يادار فساد اهشك

: يمـورد  مطالعـة  ،يسـازمان  اعتماد
 خـرداد  مارسـتان پـانزده  يب نانكارك

  نيورام

بـــا  يادار فســـاد ـاهشكــ بـــر يســـازمان تيشـــفاف ريأثتـــ يبررســـ پــژوهش، هــدف
 جيتتـا  .شـد  انجـام  نيورام خرداد پانزده مارستانيب در هك بود يسازمان اعتماد يگر يانجيم

 يادار فسـاد  اهشك ـ بر اعتماد و همچنين يادار فسـاد و اعتمـاد بـر تيشـفاف داد نشـان
  .رگذار استيتأث نيورام خرداد پانزده مارستانيب در

  )الف 2015(پرومسكي 
آيا شفافيت ديدگاه شهروندان نسب 
ــود   ــرد دولـــت را بهبـ ــه عملكـ بـ

بخشد؟ شواهد حاصـل از شـهر    مي
  سئول كره جنوبي

كـامپيوتر و درك عملكـرد    به واسـطه اين مطالعه اختصاصاً به بررسي رابطه بين شفافيت 
نتـايج مطالعـه   . سـت در اين مقاله سه فرضيه در نظر گرفته شده ا. پردازد بخش دولتي مي

نشان داد كه بين شفافيت صورت گرفته با استفاده از رايانه با درك شهروندان از عملكـرد  
اي مثبت وجود دارد ولي در طرف مقابل با رضايت شهروندان از ارائـه   بخش عمومي رابطه
  .اي منفي دارد خدمات عمومي رابطه

  گريم مليكويجزن،
 پرومسكي، هونگ و ايم 

)2013(  
: ير شفافيت بر اعتماد بـه دولـت  تأث

  يك مطالعه تطبيقي فراملي

 پرداخته جنوبي كره و هلند هاي دولت در اعتماد بر شفافيت اثريمقايسهبهتحقيقايندر
 زيـرا  تفاوت تأثير شفافيت تأكيد داشته، وجود بر تحقيق اين محققان ي فرضيه. است شده

بـه   نتـايج . دارنـد  قـدرت   فاصله ت بهمتفاوتي نسب فرهنگي هاي ارزش مختلف كشورهاي
 ملايـم و  اثـري  شـفافيت : است داده نشان كشور دو هر در را مشابهي الگوهاي آمده دست
 جنـوبي   كره دولت در منفي اثر ، با وجود اين. دارد ها دولت به اعتماد در منفي اوقات گاهي
 ايـن  بيـانگر  شـفافيت  اثـر  بزرگي در تفاوت وجود. است داده نشان را خود تر پررنگ بسيار
 عموم قدرداني و درك چگونگي در را مهمي نقش كشور هر فرهنگي هاي ارزش كه است
  .كند مي ايفا ها دولت شفافيت از مردم

بلنكينسوپ  و پارك
)2011(  

نقش شفافيت و اعتمـاد در ارتبـاط   
  بين فساد و رضايت شهروند

دنبـال  بـه  زيابي طرح خاصـي كـه   اين مطالعه بر پايه اطلاعاتي كه در كره جنوبي براي ار
آوري شـده   المنفعه بوده، جمـع  هاي عام كاهش فساد و افزايش رضايت شهروندان با برنامه

بـه  وسيله شفافيت و به دهد كه ارتباط بين فساد و رضايت شهروند  ها نشان مي داده. است
  .گري اعتماد، تعديل يافته است خصوص با ميانجي

  ليندست و نورين
)2010(  

ايجــاد : فيت كــافي نيســت شــفا
 شفافيت مؤثر در كاهش فساد

تر روشي مؤثر براي مبارزه با  در اين مقاله، اين ادعا كه ساخت نهادهاي سياسي شفاف
هاي مختلف و  هاي فرا ملي تأييد شد اما در جنبه اين ادعا با داده. فساد است بررسي شد

ت بگيرد در مقايسه با زماني وسيله خود عامل صوربه علاوه بر اين شفافيتي كه . مشخص
وسيله نهادهاي غيرعامل همانند مطبوعات آزاد صورت بگيرد، به كه اين شفافيت 

ها اين بود كه اصلاحاتي كه بر  تر در ميان يافته يك مفهوم مهم. تأثيرگذاري كمتري دارد
بايست با تقويت ظرفيت عمل شهروندان در برابر  افزايش شفافيت متمركز است مي

  .ي اطلاعات همراه بوده تا ما شاهد تأثيرات مثبت روي فساد باشيمدسترس

  موريس و كلسنر
)2010( 

ملاحظات نظـري و  : فساد و اعتماد
  شواهدي از مكزيك

صورت تجربي به بررسي رابطه بين فسـاد و  به در اين مقاله پس از تجزيه مفاهيم اصلي، 
 اي بين ادراك فسـاد و  معلولي قوينويسندگان رابطه علت و . پردازد اعتماد در مكزيك مي

كن كـردن درك فسـاد و    اعتماد به نهادهاي سياسي كشف كردند و اظهار كردند كه ريشه
  . اي بسيار سنگين و سخت خواهد بود تقويت اعتماد به نهادهاي دولتي پروژه
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  پژوهش مفهومي مدل

و در ...) ها و شهرداري(ه به دولت در سطح خرد ها و نهادهاي وابست عوامل گوناگوني در بررسي كيفيت عملكرد سازمان
ترين عوامل را  توان مهم وجود دارند كه با نگاه به پيشينه نظري و تجربي پژوهش مي...) ها و وزارتخانه(سطح كلان 

دنبال بررسي ارتباط اين عوامل در يك قالب به اين پژوهش . شفافيت، فساد، رضايت شهروند و اعتماد مردم ذكر كرد
 اغلب در هك شود يم مشاهده ها، نهيزم نيا در گرفته مطالعات صورت نيآخر همچنين با بررسي. جم استمنس

نقش  و شده از متغيرها يا عوامل محدودي با يكديگر پرداخته يك هر نقش جداگانة يبررس به شده، انجـام يها پژوهش
 مسائل در زمينه هك است يعوامل از يشمار يكئورت روابط بر يچارچوب نظري مبتن .است شده گرفته دهيساير عوامل ناد

 اي گونهبه  مسئله، قلمرو در يسوابق پژوهش يبررس با ينظر چارچوب .اند شده  داده صيتشخ بااهميت شده پژوهش
 ربه منظو شده و انجام هاي مرور پژوهش شده، ارائه مباني نظري و تعاريف به توجه با رو، نيا از. كند مي دايپ انيجر يمنطق

م و يترس 1 لكش قالب در پژوهش يمفهوم فهم بيشتر، مدل يموجـود، برا يقـاتيتحق خـلأ پوشـش و شـتريب ياثرگذار
  .شده است ارائه
  

  
  

  پژوهش مفهومي مدل .1 شكل

  :هاي زير براي اين پژوهش در نظر گرفته شده است با توجه به مطالب يادشده فرضيه
  .دارد معناداري و معكوس اثر فساد بروز بر شفافيت: ولا فرضيه
  .دارد معناداري و مثبت اثر اعتماد بر شفافيت: دوم فرضيه
  .دارد معناداري و مثبت اثر شهروندان رضايت بر شفافيت: سوم فرضيه
  .دارد معناداري و معكوس اثر اعتماد بر فساد بروز: چهارم فرضيه
  .دارد معناداري و معكوس اثر شهروندان ترضاي بر فساد بروز: پنجم فرضيه
  .دارد معناداري و مثبت اثر شهروندان رضايت بر اعتماد: ششم فرضيه

 شفافيت

 فساد

 اعتماد

 رضايت
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 پژوهش شناسي روش

ها تحقيق توصيفي  نحوه گردآوري داده نظراز  گيرد، قرار مي كاربردي هاي در دسته پژوهش هدف لحاظتحقيق حاضر از 
. ارتباط بين متغيرهاي تحقيق از نوع علي است جنبهو از شود  محسوب ميي و از شاخه مطالعات ميدان )غيرآزمايشي(

ترين مزيتي كه تحقيقات پيمايشي دارند قابليت تعميم نتايج آنها  صورت پيمايشي است، مهمبه روش انجام تحقيق نيز 
  ).1387ضيائي، نرگسيان و آيباغي، (است 

طبق جدول مورگان و كرجسي زماني كه حجم جامعه . تشهر تهران اس 8جامعه آماري حاضر، شهروندان منطقه 
در نتيجه طبق تجربه محققان و ريزش بيشتر پرسشنامه در جامعه . شود مي برآوردنفر  384نامحدود باشد، حجم نمونه 

گيري  روش نمونه. پرسشنامه براي تحليل استفاده شد 403مدنظر، تعداد بيشتري پرسشنامه پخش شد و در نهايت تعداد 
دهد  شناختي نمونه آماري اين پژوهش نشان مي تحليل متغيرهاي جمعيت. اي بوده است اين تحقيق تصادفي خوشه در

نفر  66از لحاظ سن،  .بودند زن) درصد 8/29(نفر  120 و مرد) درصد 2/70(نفر  283 دهندگان از لحاظ جنيست، پاسخ
 50سال،  40تا  30 رده )درصد 8/31(نفر  126 ،سال 30ا ت 20 در رده )درصد 8/32(نفر  132، سال 20زير  )درصد 4/16(

از لحاظ تحصيلات،  .قرار داشتندسال  50در رده سني بيش از ) درصد 2/7(نفر  29و سال  50تا  40) درصد 4/12(نفر 
بالاتر  و تحصيلات) درصد 33(نفر  133، كارشناسي )درصد 9/7(نفر  32، كارداني )درصد 7/36(نفر  148تر  ديپلم و پايين
   .بودند) درصد 4/22(نفر  69از كارشناسي 

با اقتباس از چهار  متغيرهاي پژوهش .از ابزار پرسشنامه استفاده شده است ها در اين تحقيق براي گردآوري داده
 ندانشهرو رضايت و گويه 4 با اعتماد گويه، 5 با فسادگويه،  5شفافيت با ( )2011( بلنكينسوپ و استاندارد پاركپرسشنامه 

براي  .مد نظر قرار گرفتهم روايي سازه  ها، هم روايي محتوا و براي سنجش روايي پرسش .اند سنجيده شده )گويه 3 با
و با كسب نظر آنها و  بهره برده شداساتيد دانشگاهي و كارشناسان خبره  سنجش اعتبار محتواي پرسشنامه از نظر محققان،

 در يدييتأ يل عامليتحل با استفاده ازسنجش روايي سازه نيز . به تأييد رسيده روايي محتوايي پرسشنام ،اعمال اصلاحات
آن برازش  يها شاخص همد يد شود، باييتأ يريگ ه مدل اندازهكنيا يبرا ،ر استكشايان ذ. زرل انجام گرفتيافزار ل نرم

دو به  يم، نسبت كاكدو  يمقدار كا راگ. دار باشند ب استاندارد آن معنايضرا t-valueر يمقادهم داشته باشند و  يمناسب
توان  يدرصد باشند، م 90تر از  بزرگ AGFIو  GFIز يو ن 10/0تر از  كوچك RMSEA ،3تر از  كوچك) df( يدرجه آزاد

تر باشند، در سطح  كوچك -96/1ا از يتر  بزرگ 96/1ز اگر از ين tر يمقاد. دارد يار مناسبيه مدل برازش بسكجه گرفت ينت
معادلات  يساز مرتبه دوم كه با استفاده از مدل يدييتأ يل عامليج تحلينتا. دار خواهند بود درصد معنا 95نان ياطم

 يل عامليج تحلينتا 5تا  2هاي  جدول. كند يد مييشده را تأ يهاي طراح بودن پرسشنامه مناسب، رديگ يمصورت  يساختار
براي سنجش پايايي متغيرهاي پرسشنامه از آلفاي كرونباخ  .دهند يرا نشان م يريگ اندازه ا همان مدليمرتبه دوم  يدييتأ

. بود 7/0آلفاي تمام متغيرها بيش از  آوري پس از جمع كه آزمون توزيع شد پرسشنامه براي پيش 30ابتدا . استفاده شده است
ت شهروندان و براي رضاي 724/0، براي اعتماد 712/0، براي فساد 77/0براي شفافيت  اين ضريب صورت كه بدين
  . به دست آمد 742/0
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   شهروندان رضايت سنجش مقياس )يريگ اندازه مدل( دوم مرتبه يدييتأ يعامل ليتحل جينتا. 2 جدول

 ضريب معناداري ضريب استاندارد  ها پرسش شماره

 36/4 42/0  .شهرداري رضايت دارم) عمومي(المنفعه  هاي عام من از نوع پروژه 1

 59/3 38/0  .المنفعه رضايت دارم هاي عام ي براي اجراي پروژهمن از صلاحيت شهردار 2

 95/4 44/0  .المنفعه شهرداري رضايت دارم هاي عام من از نتايج پروژه 3

90/0  =AGFI93/0  =GFI069/0 =RMSEA3  =df43/7  =2 χ

  )2011(بلنكينسوپ  و پارك: منبع
  

   شفافيت سنجش مقياس )يريگ اندازه دلم( دوم مرتبه يدييتأ يعامل ليتحل جينتا. 3 جدول

ضريب   ها پرسششماره
 استاندارد

  ضريب 
 معناداري

 67/3 36/0  .شوند صورت شفاف اجرايي ميبه المنفعه شهرداري  هاي عام پروپروژه 4

5 
صورت كـاملاً شـفاف بيـان    به المنفعه را  هاي عام شهرداري تمام فرايندهاي پروژه

 82/2 31/0  .كند مي

6 
بـه  المنفعـه شـهرداري را    هـاي عـام   توانند پيشرفت و وضعيت پروژه دان ميشهرون

 60/10 57/0  .وضوح مشاهده كنند

 77/10 58/0  .شود صورت شفاف انجام ميبه المنفعه شهرداري  هاي عام هاي پروژه عمليات 7

8 
المنفعه اطلاعات كـافي دردسـترس سـاكنان قـرار      هاي عام شهرداري درباره پروژه

 52/16 96/0  .دهد مي

97/0  =AGFI99/0  =GFI052/0 =RMSEA2  =df16/4  =2 χ

  )2011(بلنكينسوپ  و پارك: منبع
  

   اعتماد سنجش مقياس )يريگ اندازه مدل( دوم مرتبه يدييتأ يعامل ليتحل جينتا. 4 جدول
 ضريب معناداري ضريب استاندارد  ها پرسش شماره

9 
كنـد؟   المنفعه گمراه نمـي  هاي عام پروژه شهرداري، شهروندان خود را درباره

 44/6 43/0  )دهد فريب نمي(

10 
هاي دولتي بيش از منافع خود، منافع شـهروندان   شهرداري در پيشبرد پروژه

 92/4 30/0  .گيرد را در نظر مي

11 
هاي خود به ساكنان خود ضـرر وآسـيبي    انگاري در پروژه شهرداري با سهل

 67/8 90/0  .كند وارد نمي

 41/5 33/0  .المنفعه شهرداري اعتماد دارم هاي عام من به پروژه 12

90/0  =AGFI93/0  =GFI069/0 =RMSEA3  =df43/7  =2 χ

  )2011(بلنكينسوپ  و پارك: منبع
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   فساد سنجش مقياس )يريگ اندازه مدل( دوم مرتبه يدييتأ و اكتشافي يعامل ليتحل جينتا. 5 جدول

ضريب   ها پرسش شماره
 استاندارد

ضريب 
 معناداري

 08/3 30/0  .شود طور صحيح و قانوني منعقد مي  قراردادهاي شهرداري به 13

14 
هاي شهرداري، پيمانكاراني شركت دارنـد كـه عملكـرد آنهـا از اسـتانداردهاي لازم       در پروژه

 02/5 32/0  .تر است پايين

15 
هديه، پول نقدي (د امتياز باارزشي رويه و جوي در عرف سازمان شهرداري وجود دارد كه باي

 03/10 59/0  .وسازهاي عمومي به انجام برسد به مأموران شهرداري داده شود تا تكميل ساخت...) و

 08/10 59/0  .در برخي موارد، اقدامات پيمانكاران شهرداري با محتواي قرارداد اصلي پروژه مطابقت ندارد 16

17 
شـود و در آن   روابط شخصي و خانوادگي دخالت داده مـي  ،)در شهرداري(ها  در اعطاي پروژه

 59/11 71/0  .شود طرفي رعايت نمي اصل بي

98/0  =AGFI99/0  =GFI040/0 =RMSEA4  =df62/6  =2 χ

  )2011(بلنكينسوپ  و پارك: منبع

  پژوهش هاي يافته
اين . ت ساختاري بهره گرفته شده استسازي معادلا از آزمون مدل ،سنجش رابطه علي بين متغيرهاي پژوهش به منظور

هاي سنجش تحقيق صورت گرفت، از  تر روي مقياس كار علاوه بر اينكه قدم نهايي تحليل عاملي تأييدي است كه پيش
 3و  2هاي  طور كه شكل همان. دهد هاي برازش مدل، اعتبار مدل مفهومي پيشنهادشده را نيز نشان مي طريق شاخص

ها كمتر از  شود، زيرا نسبت كاي دو به درجه آزادي در همه مدل ها تأييد مي و برازندگي مناسب مدلدهد، اعتبار  نشان مي
 9/0تر از  ها بزرگ در همه مدل AGFIو  GFIاست، همچنين هر دو مقدار  10/0تر از  كوچك RMSEAاست، مقدار  3

  .هستند

  
  استاندارد تخمين حالت در ساختاري معادلات سازي مدل. 2 شكل
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  معناداري ضرايب حالت در ساختاري معادلات سازي مدل. 3 شكل

و رضايت شهروندان با  ETEMAD، اعتماد با FESADو فساد با  SHAFAFهاي بالا شفافيت با  در شكل
REZAYATاند  تحقيق تأييد شده هاي فرضيههاي بالا مشخص است همه  طور كه از شكل همان. ، نشان داده شده است
دهد اثر شفافيت روي بروز فساد و اعتماد و  ينشان م 3و 2هاي  طور كلي شكلبه  .تايج آن آمده استن 6كه در جدول 

دار است و  رضايت شهروندان و اثر اين فساد روي اعتماد و رضايت و در نهايت اثر اعتماد روي رضايت شهروندان معنا
  . دار است بوده و معنا -96/1ر از ت و كوچك 96/1تر از  همه آنها بزرگ tر يزيرا مقاد. شود يتأييد م

 تحقيق هاي فرضيه آزمون در ساختاري معادلات سازي مدل از آمده دست به هاي يافته. 6 جدول

91/0  =AGFI93/0  =GFI087/0 =RMSEA112  =df43/326  =2 χ

  است دار امعن درصد 99 نانياطم سطح در t ارزش

  
 

 فرضيه
ضريب 
 مسير

عدد 
 معناداري

 نتيجه آزمون

 تأييد فرضيه -10/2 -10/0 .شفافيت بر بروز فساد اثر معكوس و معناداري دارد: فرضيه اول

 تأييد فرضيه 50/3 28/0 .يت بر اعتماد اثر مثبت و معناداري داردشفاف: فرضيه دوم

 تأييد فرضيه 24/3 25/0 .شفافيت بر رضايت شهروندان اثر مثبت و معناداري دارد: فرضيه سوم

 تأييد فرضيه -36/2 -13/0 .بروز فساد بر اعتماد اثر معكوس و معناداري دارد: فرضيه چهارم

 تأييد فرضيه -17/2 -11/0 .رضايت شهروندان اثر معكوس و معناداري دارد بروز فساد بر: فرضيه پنجم

 تأييد فرضيه 02/3 22/0  .اعتماد بر رضايت شهروندان اثر مثبت و معناداري دارد: فرضيه ششم
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  پيشنهادها و گيري نتيجه
امـا در   ؛بـود  اثر شفافيت بـر بـروز فسـاد، معكـوس و معنـادار      ،شده، در فرضيه نخست اين مطالعه با تحليل نظرهاي اخذ

نقشـي   به واسـطه شفافيت  .تأييد شد شفافيت بر اعتماد و رضايت شهروندان مثبت و معنادار تأثير ،هاي دوم و سوم فرضيه
شـناخته شـد كـه ضـمن كـاهش فسـاد،        يمهم 1كننده عنوان تعديلبه كند،  اهش رضايت ايفا ميكه در فرايند فساد و ك
هاي چهارم و پنجم رابطه معكوس و معناداري ميان بروز فساد و اعتماد مشاهده شد  در فرضيه. دهد رضايت را افزايش مي

بنـابراين اعتمـاد در رابطـه بـين      .رسـيد بـه تأييـد   ميان اعتماد و رضايت شهروندان رابطه مستقيم ، نيز و در فرضيه ششم
   .شايان توجهي داشته است 2يگر ميانجي، شفافيت و رضايت و همچنين رضايت و فساد

هـاي دولتـي و    تواند براي سياستمداران، مسـئولان سـازمان   مي و كند اين مطالعه به توسعه نظري كمك شاياني مي
بـه  هـاي سياسـي و اجتمـاعي مـردم و      با گذشت زمان بر آگاهي. داشته باشدن عرصه سياست پيامدهاي مهمي دربرفعالا

 اطلاعات و ارتباطات بر يفناور يها شرفتيپ همچنين رشد و . دنبال آن انتظارات و قدرت اثرگذاري آنها افزوده شده است
 يچگـونگ  از يتـر  قي ـدق يابي ـارز موجـب  گذاشـته،  ريتأث دولت با يعموم ارتباط يبرقرار آگاهي از عملكرد دولت و نحوه

 اعتمـاد  نـزول رضـايت و   اي ـ صعود موجب و در پي آن شده يعموم امكانات ابزارها، تجهيزات و برداري از و بهره استفاده
 كـاهش  يبـرا  بـالقوه  طـور بـه  كنند كه شـفافيت   بيان مي) 2013(گريم مليكويجزن و همكاران  .شود يم دولت به مردم
  .است كرده جلب خود به را ياريبس توجه دولت به داعتما كاهش همچون ينيب شيپ رقابليغ يها چالش
 اتي ـجزئ گـرفتن  قـرار  شينمـا  معـرض  در بـا . دارنـد  گريكـد ي بـا  يكينزد اريبس ارتباط يده پس حساب و تيشفاف 

 پاسخگو موجب خود يها يريگيپ و ها پرسش با مردم و شده حاكم يعموم نظارتي و كاركنان، يعموم بخش يها تيفعال
 تيحساس ـ و دقت و خود يدولت يها تيفعال در كاركنان شتريب يخودكنترل باعث كه شد خواهند يمومع بخش داشتن نگه

  .است خدمات و ها تيفعال تيفيك ارتقاي نتيجه آن كه شود يم محوله امورات انجام در شتريب
 يهـا  سازمان عملكرد بهبود ،يعموم بخش شتريب ييپاسخگو به تيشفاف شيافزا محققان يبرخ گفته به كه طور همان

 يها قضاوت از ياريبس توان يم ،شود شتريب تيشفاف هر چه ،)پ 2015 ،يپرومسك( شود يمنجر م فساد با مبارزه و يدولت
با  مردم مردم، با مردم دوطرفه تعاملات و ارتباطات يريگ شكل با و كرد واگذار مردم به را يدولت يها تيفعال از شده انجام

. نباشد گرفته صورت يفسادها يريگيپ نهيزم در فردي اقدامات انجام به يازين ديشا يخبر يها رسانه با و مردم مسئولان
و گـزارش فسـاد يـا     ياجتمـاع  يها شبكه و نترنتيبا استفاده از ا يافتيدر اطلاعات و تبادل در دولت فساد با مشاهده رايز

سـالم،   هيقضـائ  قـوه  وجـود  در صـورت  گرفتـه،  آگاهي از فساد صورت ضمن ،يخبر يها رسانه به توجه قابل نكات ارجاع
و  مـردم  زنجيـري ميـان   حركـت  ني ـا اجـراي  در صـورت . رفتيپـذ  خواهد صورت برخورد لازم در كمترين زمان ممكن

 و ها سازمان عملكرد به شتر آنهايب و مسئولان و توجه دولت به اعتماد افزايش موجب شهروندان، تيرضا ضمن مسئولان،
نتيجـه نهـايي ايـن حركـت،      .شـد  هاي مختلف سياسي و اجتماعي خواهد در عرصه مردم يمدن مشاركت تقويت و دولت

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Moderator 
2. Mediator 
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اي ميان شفافيت، فساد،  رهيزنج توان اثر ها مي با تحليل يافته. اي اجتماعي براي دولت و حكومت خواهد بود ذخيره سرمايه

  :گونه به نمايش گذاشت ن يا را رضايت و اعتماد

  
   شفافيت اي زنجيره اثر .4 شكل

 كـاهش  بـا  اطلاعـات  شفافيت اينكه بر مبني را) 1391(شريفي و همكاران  مطالعه نتايج ما، هاي طور كلي يافتهبه 
 رابطـه  بـر  كـه ) 1392(زنگنـه   و محمـدي  پژوهش ما با مطالعه .كند مي تأييد دارد، مستقيمي و دار معنا رابطه اداري فساد

 مسـتقيم  اي كه به رابطه) 1389(فر و همكاران  محمدي د و همچنين با مطالعهتأكيد داشتن فساد اعتماد و ميان معناداري
هاي يك، دو و چهار اين پـژوهش بـا    در مقايسه فرضيه. شود دست يافتند، يكسان بوده و تأييد مي رضايت و اعتماد ميان

د در بيمارسـتان ورامـين   كه به بررسي سه عامل شفافيت، فساد و اعتما) 1395(نتايج پژوهش درويش و عظيمي زاچكاني 
 بـين  تيشفاف و اعتماد انيم رابطه يبررس با) 2008(نز يراول. پرداختند، تفاوتي مشاهده نشده و نتايج يكساني مشاهده شد

هاي اين پژوهش نيـز ايـن رابطـه را     يافته .كرد دييتأ يطور قوبه  مثبت صورتبه  را ارتباط نيا مارستان،يب كي كاركنان
 را شـهروندان  رضـايت  و شـفافيت  ميـان  منفي اي رابطه كه) الف 2015(پرومسكي  ا پژوهش ما با بررسيام. تأييد كردند

 كـه  گفـت  تـوان  مـي  اغمـاض  نيز با) 2013(و همكاران  مليكويجزن گريم مطالعه به توجه با .ندارد تطابق دهد، مي نشان
 .اسـت  متفـاوت  را مشـاهده كردنـد،   ها دولت به ماداعت و شفافيت ميان منفي اثري كه محققان اين مطالعه با ما هاي يافته

 دو هـر  ميـان متغيرهـا در   معنـاداري  تـأثيرات و  و داشته مطابقت )2011(بلنكينسوپ  و پارك بررسي با ما هاي ولي يافته
   .شد مشاهده يكسان صورتبه  پژوهش

آيا رابطه بين شـفافيت  . ح كردرسد، مطر هاي آينده مهم به نظر مي توان چندين پرسش كه براي بررسي در اينجا مي
و اعتماد خطي است يا احتمال دارد كه شفافيت فقط در سطوح بسيار پايين اعتماد مفيد باشد؟ زيرا ممكن است بـا وجـود   

اعتمادي بيشتر شود، به همين دليل نياز به بررسي بيشتر در اين زمينه احسـاس   سطح بالاي شفافيت در دولت، موجب بي
شود يا معيارهاي ديگري نيز  ا هميشه رضايت شهروندي به بهبود اعتماد در خدمات عمومي منجر ميهمچنين آي. شود مي

بايد وجود داشته باشد؟ آيا شفافيت كامل در تمامي سطوح و ابعاد قابل قبول است و هميشه عامل بازدارنده فسـاد اسـت؟   
هاي بيشتري بـراي   طور كلي بررسيبه ن است؟ آيا نتايج بررسي اين عوامل در سطح كلان با بررسي در سطح خرد يكسا

درك تأثيرهاي متقابل ميان فساد، اعتماد، شفافيت و رضايت شهروندي، مورد نياز است و مطالعه حاضـر بـراي مطالعـات    
  .عنوان يك سكوي پرتاب به حساب خواهد آمدبه آتي 
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 تيشـفاف  جـزء  سـه  بـا  را) تي ـن حسن و صداقت ،يستگيصلاحيت و شا( اعتماد ياجزا راولينز رابطه 2008در سال 

 .كـرد  يابي ـارز معكوس اي رابطه) يمحرمانگ( تيشفاف چهارم بخش با و مثبت) ييپاسخگو و يديكل اطلاعات مشاركت،(
پاسـخگويي و حسـن نيـت،     مثـل  يبررس ـ مـورد  اجزاي از كي هر ابعاد و ها مؤلفه انيم رابطه تواند نيز مي ندهيآ مطالعات

   .را دربر گيرد... و شايسته سالاري با اطلاعات ياشتراك گذار
بررسـي ادبيـات بـه مـا نشـان داد كـه در مـورد        . ها خالي از لطـف نخواهـد بـود    در اينجا اشاره به برخي محدوديت

تعاريف متعدد و گسترده نيـز  . گيري متغيرهاي مهمي مانند فساد، اعتماد، شفافيت و رضايت، اجماع اندكي وجود دارد اندازه
ها  ترس از بحث پيرامون فساد و صوري پنداشتن اين گونه نظرخواهي. شود پيشروي در درك و فهم روابط ميمانعي براي 

اسـتفاده از برخـي   . شـد  هـا مـي   نيز از عواملي بود كه موجب دوري مردم از مشاركت در پژوهش و پاسخگويي به پرسـش 
عنوان يك به زيرا سنجش آنها در عمل . رسد ر ميمطالعات پيرامون اعتماد، رضايت و فساد در دولت نيز غيرممكن به نظ

نفعان دولـت   وسيله دولت يا ذيبه شده  آوري هاي جمع براي اينكه در بسياري از مطالعات به داده. مسئله باقي خواهند ماند
در  همچنين از آنجا كـه واحـدهاي رايـج و مـورد تـوافقي     . بسنده كرده و بنابراين صحت و اعتبار نتايج قابل خدشه است

بـه  با وجود اين مسائل، در پژوهش حاضـر  . سنجش اعتماد وجود ندارد، مقايسه نتايج مطالعات مختلف ممكن نخواهد بود
 و بـين شـفافيت   رابطـه  در اعتمـاد  و فسـاد  ها و نتايج مطالعه توانست ارتبـاط  هاي لازم بهره برده و يافته خوبي از مقياس

  .ندرا در حد مطلوبي نمايان ك شهروندان رضايت

  منابع
  ني نشر: تهران. عمومي مديريت). 1378( يمهد سيد، الواني

: يمـورد  ةمطالع ـ( يدولت يها پورتال سازمان يتشفاف يتوضع يابيارز. )1396(پيران نژاد، علي  ؛ نرگسيان، عباس؛قاسمعلي جمالي،
   84 -61 ،)1(9، دولتي مديريت فصلنامه). يرانا يها وزارتخانه

اعتمـاد   گـري  يـانجي بـا م  يبر كـاهش فسـاد ادار   يسازمان يتشفاف يرتأث يبررس. )1395(چكاني، فاطمه عظيمي زا حسن؛ ،درويش
   .166 -153 ،)1(8، دولتي مديريت فصلنامه). ينپانزده خرداد ورام يمارستانكاركنان ب: يمورد ةمطالع( يسازمان

: سـازي  اعتمـاد  در سـازماني  فرهنـگ  هـاي  لفـه مؤ نقش). 1388( مهدي محمد سيد موسوي، ؛رضا طهماسبي، ؛حسن متين، زارعي
  .178-145 ،)15(4 ،رانيا تيريمد علوم فصلنامه. اعتماد و )GLOBE( گلوب فرهنگي ابعاد بين روابط بررسي

 از اداري فسـاد  كـاهش  در اطلاعات فناوري نقش بررسي .)1392( مرضيه پور، حاجي ؛محمدحسين جوادي، مشرف ؛حسين شريفي،
 شـهر  صـادرات  بانـك  شـعب  :مطالعـه  مورد( درستي و اعتماد يارتقا و پاسخگويي بهبود اطلاعات، تشفافي افزايش طريق

  .679 – 660 ،)3(28 اطلاعات، تيريمد و پردازش پژوهشنامه. )اصفهان
 دانشـگاه  كاركنـان  توانمندسـازي  در معنـوي  رهبـري  نقش). 1387( سعيد اصفهاني، آيباغي ؛عباس نرگسيان، ؛محمدصادق ضيائي،

   .86 -67 ،)1(1، دولتي مديريت فصلنامه. رانته
 فصـلنامه . )كشـور  يهـا  يپورتـال شـهردار   ةمطالع ـ( هـا  يدر شهردار يكالكترون يحكمران. )1393(پيران نژاد، علي  ؛نغمه ،عبادي

  . 288 – 265 ،)2(6 دولتي، مديريت
   .27 -22 ،)169( تدبير،. دولت الكترونيك و حكومتداري خوب). 1385( فرهادي نژاد، محسن
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  .راهبردي مطالعات پژوهشكده: تهران. زاد مرشدي عليترجمه  كنند؟ مي شورش ها انسان چرا). 1379( تدرابرت گر،

 شهر شهروندان :مطالعه مورد( شهرداري به شهروندان اعتماد ميزان بر مؤثر عوامل سنجش). 1392( مهدي زنگنه، جمال؛ محمدي،
  . 170 -155 ،)1(24 ،حيطيم ريزي برنامه و جغرافيا. )نيشابور

. شـهروندان  منـدي  رضايت سطح و دولتي هاي سازمان به اعتماد). 1389( دادوش سيد هاشمي، ؛محمد احمدي، ؛يوسف فر، محمدي
  .127 -103، )11(3 ،ايران فرهنگي تحقيقات فصلنامه

  .دولتي مديريت آموزش كزمر: تهران. شغلي رضايت سنجش مقياس ساختن استاندارد و تهيه). 1381( حيدرعلي هومن،
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