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ایران دولتي هایسازمان در  عمومي اعتماد رویکرد با سازماني پاسخگویي بومي مدلارائه      
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 چکیده 

مدیران   اعتماد  رویکرد  با   سازمانی  پاسخگویی  بومی  مدل  ارائه  پژوهش  این  هدف  :هدف برای   عمومی 

می  دولتی  هایسازمان از  مدل  ارائه  جهت   پژوهش  این  باشد. ایران    بنیاد  داده  نظریه  کیفی  روش  بومی 

مدل  هایمؤلفه  و  مضامین  روایی  تعیین  برای  سپس.  شد  استفاده روایی    هایشاخص  از  بومی  الگوی 

گردید  -CVI  Sو   CVI، CVR محتوای   این  جامعه.  استفاده    متخصصان   شامل  پژوهش  آماری 

 ابزار.  داشتند  کننده مشارکت شرکت   نفر  22  که  بود  کیفی  بخش  در  عمومی  اعتماد  و  سازمانی  پاسخگویی

برای   . بود  شده  تنظیم  سؤال  6  قالب   در  که  ساخته  محقق  ساختار  بدون  مصاحبه  از  بود  عبارت  پژوهش

 .گردید استفاده انتخابی  و محوری باز، کدگذاری روش  از سه هاداده تجزیه وتحلیل

 بعد شش قالب  در  مقوله و مضمون  31کد با    95شناسایی   به منجر پژوهش نتایج این  :پژوهش هاییافته

 6)  اصلی  هایمضمون(، پدیده   5)  ایمضمون(، عوامل زمینه  5)  گرمضمون(، عوامل مداخله  5)  علی عوامل

 به  منجر  پژوهش  این  اینکه  علیرغممضمون(گردید.  4)  مضمون(و پیامدها و نتایج  6)  هامضمون(، استراتژی

دولتی   سازمانی  پاسخگویی  بومی   مدل  برای  مشخصی  و  جامع  چارچوب  ارائه بخش    مبانی  بر   مدیران 

و  شده  عمومی  اعتماد  رویکرد اهمیت  نیازمند  این   اعتبار  افزایش  است،   و   میدانی  مطالعات  دستاوردها 

سازمانی   پاسخگویی  در  تواندحاضر می  بومی پیشنهادی  مدل  که  گفت   توانمی  هایافته  طبق.باشدمی  تجربی

اعتماد  دولتی  مدیران بر  تاکید  افزون  عمومی  با  را  آن  کنداهمیت   این   در  حاضر   مقاله  ارزش  و  ابتکار.تر 

 که  نماید  فراهم  دولتی  هایسازمان  در  مدلی بومی  طراحی  برای  جامعی  چارچوب  یک  توانسته  که  است 

 . نیست  پژوهش موجود پیشینه در الگویی چنین و باشدمی متخصصان نظر بر مبتنی

 

 . سازمانی  پاسخگویی،دولت  رانیو مد یاعتماد عموم :کلیدواژگان
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 2/5/1399تاریخ دریافت :

 1399/ 21/9تاریخ پذیرش:  



 مقدمه -1

 آنان پاسخگو   برابر  در  باید  و  شوندمی  ایجاد   مردم  برای  و  مردم  به وسیله   غیردولتی   و  دولتی  هایسازمان 

  نسبت   تعد  و  تصمیمات  یا  اقدامات  قبال  در  مسؤلیت   فرض  ای  تأیید  ی بهی پاسخگو   (.2019،  1نورائی )  باشند

امروزه ما در  (.2018،  2رضایی )  دارد  اشاره  شده   ایجاد  و نتایج  پیامدها  مورد  در  توضیح  و  ارائه گزارش  به

حساب پس دادن، روز به   یبرا  یدولت  یهاسازمان  مقامات و  یتقاضا برا  میکنیم  یزندگ   ییعصر پاسخگو 

که در   یماتیقدر باشند تا در تصم  دیکه مردم با  کندیم  دییتأ  کیاست. اصول دموکرات  شیروز در حال افزا

اند، واگذار کرده ندگان یخود را به نما ت ی چون مردم حاکم  یاثرگذار است، نفوذ داشته باشند، ول شانیزندگ 

طر  نیبنابرا از  را  دولت  عملکرد  ، 3یالوان  و  یاحمد)  دکننیم  ت یریمد  یی پاسخگو   یهاسمیمکان  قیآنها، 

  عمومی   پاسخگویی  تحقق  عمومی،  خدمات  ارزیابی  برای  معیارها  ترین  متداول  از  یکی  (.15-1:  2014

  حاکمیت  یا  و  مردم  و  مسئولین  میان  شکاف   رفتن  بین  از   موجب   شفافیت   ایجاد  با  پاسخگویی.  است 

که  معتقد  هارلو   .شودمی  شوندگان  حاکمیت   و  کنندگان  تحقق  برای  ابزاری  عنوان  به  پاسخگویی  است 

 انصاف  و  اعتماد  عدالت، برابری،  از  تصویری  پاسخگویی  که  دارد  اعتقاد  بوونز   و  نمایدمی  عمل  مشارکت،

 های هدف   از  مناسب   سازمانی  پاسخگویی  نظام  به  دستیابی .(115  -123:  2017،  4رحیمی و ایمانپور )  است 

  بهبود   جهت   در  تواندمی  که  شهروندان  پاسخگویی  هایاستراتژی.  است   دولتی  بخش  اصلاحات  اکثر  کلی

 اولین  در   ،گردد  اجرایی  باید  مشترک   عنصر  دو  باشد، در  اثرگذار  نشینان  وحاشیه  فقرا  برای  عمومی  خدمات

  اجتماعی  یا  دولتی هر توسط که  اجتماع در پاسخگویی هایمولفه و ابتکارات تمامی  به شهروندان باید قدم

 آماده  و  شده  بسیج  است،  مطلع  که  فعال،  شهروندی  نیازمند  ای  جامعه  هر  لذا  کنند،  اقدام  شودمی  ایجاد

 استراتژی   دو   هر  شامل  پاسخگویی،   به  مربوط  فرآیند  دومین  .باشدمی  است،   دولتی   نهادهای  با  برقراری

  و   اعتراض  تا  گرفته   مشکل  حل  و  رتمشو   از  یعنی  باشد،می  شهروندان  جانب  از  ای مقابله  و  همکاری

 های سازمان  . (172-160:  2017،  5جوشی )   نشد  غافل  باید  نیز  پاسخگویی  مسایل  مورد  در  شرمساری

 ایجاد  اشانسازمانی  پوشش  از  درستی  شکل  مردم،   نزد  و  باشند  مردم  توجه   کانون  در  خواهندمی  دولتی

 در   و  آورد  همراه  به   را  سازمانی   اعتبار  وجهه   سلامت   که  هستند  هاییفعالیت   پی  در  دولتی  مدیران  و  گردد

 خوب  دولت   یک  ویژگی  پاسخگویی  بنابراین   (.2014،  یو الوان  یاحمد)  کنندمی  تلاش  سخت   زمینه  این

 که  مادام  .است   پاسخگو   هم  و  دارد  قدرت  هم  که  است   دولتی  ویلسون،  گفته  به  خوب  دولت   بود،  خواهد

 منظری  از   .شودمی  دولت   شفافیت   سبب   پاسخگویی  .ندارد  وجود  خطری  باشد،  همراه  مسئولیت   با  قدرت

  ها دادگاه  ملی،  اداری  های دستگاه  عمومی،  هایسازمان  در  چه  مردم  هویت   از  بخشی  پاسخگویی،  تر،وسیع

   .(2014، 6متانی و حسن پور)  است   خصوصی تیمهای و انجمنها ها،شرکت  در چه و

 از  یکی  عمومی   اعتماد.  است   دولتی  سازمان  و  دولت   هاینظریه  اصلی  محورهای   از  یکی  عمومی  اعتماد

 های ارزش  و   کندمی  حفظ   و  ایجاد  اجتماعی،  هایسیستم  در  را  وحدت  که  است   اجتماعی  هایسرمایه

 هستند  آنها  نمایندگان  که  هاییسازمان  و  نهادها  به  را  شهروندان  اعتماد،.  دهدمی  پرورش  را  دموکراتیک
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، 1و اسدی  اصغری)  یابدمی  افزایش  دموکراتیک  دولت  اثربخشی  و  مشروعیت  طریق  این  از  و  دهدمی  پیوند

  امور   متولیان  طرف  از  آنان  هایخواسته  به  مثبت   پاسخ   دریافت  از  مردم  انتظار  یعنی  عمومی،  اعتماد(.  2013

فرد )  عمومی دانائی  و    و  ها تعامل  از   بسیاری  پایة   اجتماعی  سرمایة   یک  عنوان  به  اعتماد.  (2،2001الوانی 

 های ارتباط  حوزۀ  در  چه  و  فردی  میان  هایارتباط  زمینة  در  چه  انسانی،  جوامع  در  روزمره  هایکنش

 هایسازمان  اساسی  هایارزش  و  عملکرد  فهم  به  که  مهم  است   مفهومی  اعتماد.  هاست گروه  بین  اجتماعی

 (. 956-939: 2014 ،3قرخانی و همکاران) کندمی کمک دولتی

توض  ن،یبنابرا به  توجه  مشده  وحمطر  حاتیبا  بنظر  راهرسد  ی ،  از  یکی  اعتماد  پاسخگویی  ایجاد  های 

تواند تا ی، معمومی  اعتماد  کردیبر رو  یمبتن  بومی پاسخگویی سازمانی مدل  یطراحعمومی است و لذا  

عدم    لذا.  میبا آن رو به رو هست  دولتی ایران  هایو شرکت   باشد که در سازمان  یمشکلات  یپاسخگو   یحد

  سازمانی   پاسخگویی  وضعیت   از  شناخت   جهت   آن،  بودن  ضعیف  یا  و  سنجش  و  ارزیابی  نظام  یک  وجود

 برای  عبارتی   به  و  است   طرح  قابل  پژوهش  این  در  مطالعاتی  خلاء  عنوان  به  ایران  دولتی  هایسازمان  در

 بخش   مدیران  سازمانی  پاسخگویی  ارزیابی  و  سنجش  جهت   است   لازم   پاسخگویی  و  نمودن  پذیرمدیریت 

 یک   نبود   کلی  حالت   در  و  شده است   استفاده  پیشنهادی  متغیرهای  از  راستا  این  در  که  گردد،  طراحی  دولتی

 نمودن  طرف  بر  چگونگی  و  ایران  دولتی  هایسازماندر    سازمانی،  پاسخگویی  خصوص  در  سنجش  نظام

 تبیین  در  عمومی  اعتماد  نقش  تحلیل  همچنین  گردد، ومی  مطرح  پژوهش  اصلی  سوال  عنوان  به  چالش  این

 بود؟  خواهد تحقیق این در دیگری اصلی پرسش نیز ایران دولتی هایسازمان در سازمانی پاسخگویی

 پژوهش پیشینه بر مروری و نظری مبانی -2

 یا نهاد  فردی  به  نهاد  یا  فرد  یک  تصمیمات  و  اعمال  متعهدانه  دادن توضیح  برای  است   ابزاری  پاسخگویی

  روابط   از  است   ایمجموعه  پاسخگویی  .است   لازم  اداری  و  سیاسی  حقوقی،  آثار  همراه  هک   دیگری

احساسیریسا  و  دیگران  با  خود  رفتار  توجیه  و  توضیح  برای  آن شخص   براساس  که  اجتماعی  تعهد   ن 

 خدمات  ارائه  بهبود  حاکمیت دموکراتیک،  ارتقای  عمومی،  اعتماد  ایجاد  هایراه  از  پاسخگویی یکی.  کندمی

  است   مبادله  نوعی   سیستم پاسخگویی  یک  (.2019  ،4رهنورد و همکاران )   است   شهروندان  توانمندسازی  و

 باشند، مبادله  نیاز داشته  دیگری  به  طرفین  از  یک   هر   که  نحوی  به   را  خود  قدرت  از  بخشی   آن،  طی  که

پاسخگوییمی دیگر  به عبارت   یک  اخذ  از  ناشی  ستایش  یا  سرزنش  باید  یا سازمان  شخص  یعنی  کنند. 

 از  یکی   عنوان  به  سازمانی  پاسخگویی  مقوله  (.2018،  5وزیه)  بپذیرد  را  اقدام   یک  انجام  یا  تصمیم

 مفهوم،  این  واکاوی  و  نموده  جلب   خود  به  را  بسیاری  توجهات  امروزی،  سازمانهای  در  مطرح  موضوعات

  راستا،   همین  در  است،  بیشماری  سازمانی  برون  و  درون  عوامل  درآوردن  کنترل  تحت   و  شناسایی  نیازمند

. باشد  جامعه  تائید  مورد  که  کند  عمل  طریقی  به  تا  است،  پاسخگویی  سیستم  یک  نیازمند  دولتی  هر

  وسیله   به  دولتی،  هایسازمان.  است   دموکراتیک  که  کندمی  ادعا  که   است   ایجامعه  هر  مبنای  پاسخگویی

 (.2015، 6شاهین مهر و حسنی ) باشند پاسخگو  آنها برابر در میبایست  و  شوندمی ایجاد مردم برای و مردم
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 جامعه  اعضای  میان  همکاری  و  مشارکت   ساززمینه  و  انسانی  روابط  مهم  هایجنبه  از  یکی  اعتماد  طرفی  از

 فضای  در.  بخشدمی  سرعت   فرهنگی  و  اجتماعی  اقتصادی،  مختلف  هایزمینه  در  را  مبادلات  اعتماد.  است 

 و   دهندمی  دست   از  را  خود  کارایی  دادوستدها  تضمین  برای  اجبار  و  زور  مانند  ابزارهایی  اعتماد  بر  مبتنی

 را  بازار  کار  اعتماد،.  کندمی  پیدا  افزایش  کاری  درست   به  اعتقاد  و  هابازپرداخت   برای  افراد  قصد  عوض  در

  دارند  انتظار مردم عامه  که است  معنی  این به  عمومی  (. اعتماد2012، 1شهبازی و همکاران) بخشدمی رونق

. دهند  مثبت   پاسخ  آنان  انتظارات  به  عامه  با  تعامل  در  خود  اقدامات  با  دولتی  هایسازمان  کارکنان  و  مقامات

  سوی   از  هایشان خواسته  به  مطلوب  پاسخ  دریافت   از   عموم  انتظار  یعنی  عمومی   اعتماد  دیگر  عبارتی  به

 داشتن  به  را  افراد  که  است   عنصری  مهمترین  اعتماد  (.2011،  2زاهدی و خانباشی )  عمومی  امور  متولیان

  است،   مطرح  آن  در  اعتماد   مسئله  که  هاییعرصه  از  یکی.  کندمی  تشویق   سویه  چند  یا  دوسویه  ارتباطات

  باعث  و   تسهیل   را  دولت  و  مردم  روابط  بخش  این  در   اعتماد  وجود   باشد،می  مردم  و   دولت   روابط  عرصه

 منافعی  شونده  اعتماد  برای  هم  و  کننده  اعتماد  برای  هم  اعتماد  بر  مبتنی  رابطه.  شودمی  آن  بقای  و  پایداری

 .(2013 ، 3اصغری و اسدی)  داشت  برخواهد در

ماچکوارا  و  محدود2020)  4مارکوارتیت  عنوان  با  را  پاسخگویی  انواع  تحقیقی  در  :  هادولت   کردن  ( 

و  مورب  و  افقی  عمودی،  پاسخگویی  جدید  هایشاخص کردند  میزان  بررسی  که    پاسخگویی   دریافتند 

 جامعه  و  ها رسانه  و (  افقی  پاسخگویی)  دولتی   نهادهای   سایر  ،(عمودی   پاسخگویی)  شهروندان  به   هادولت 

کردند.    توصیف  را  هاشاخص  این  زیربنای  تجربی  و  مفهومی  است. چارچوب  (مورب   پاسخگویی)  مدنی

کاتیسچالت همکاران   5هربرت  مقاله2020)  و  در  اندازه(  عنوان  با  : دموکراتیک  پاسخگویی  گیریای 

  را  جدید  داده  مجموعه  کردند. یکظهور را بررسی    حال  در  داده  پایگاه  یک  مورد  در  اولیه  هایگزارش

 این   کردند  ارائه  جهان  سراسر  در  کشور  90  به  نزدیک  در  شده  انجام  متخصصان  هاینظرسنجی  براساس 

دوین و  فهیم  .کندمی کمک  سیاستمداران و  شهروندان بین دموکراتیک ارتباط های مکانیسم به  داده  مجموعه

با    (1400)  اسداللهی خودشان  مقاله   میزان  با  پاسخگویی  وسطح  اعتماد  بین  رابطه  بررسی  هدفدر 

  اجتماعی  اعتماد  بین  که  نشان دادند   بانوان  ورزشی  هایباشگاه  از  منتخبی  مشتریان  وفاداری  و  رضایتمندی

 که   باشدمی  0/ 001  برابر  داریمعنی  سطح  به  مربوط  احتمال  مقدار  و  0/ 682  مشتریان  رضایتمندی  سطح  با

  و   فرانسیکیوس  .دارد  وجود  معناداری  رابطه  آنها  بین   که  است   این  دهنده  نشان  و   بوده  کمتر  0/ 05  از

 برای  محلی،  دولتی  سازمانهای  پاسخگویی  توسعه  مدل  ارائه"عنوان  با  تحقیقی  در  (2015)  6پالوس 

 این.  دادند   انجام  را"(  تاراجا  تانا  محلی  دولت :  موردی  مطالعه)عمومی  پاسخگویی  تا  مدیریتی  پاسخگویی

  عنوان  به  دارند  انتظار  مردم  عموم  که  عمومی   پاسخگویی   هایشاخص  و   هامدل  توسعه  هدف  با  پژوهش

نوه  .  است  شده  گرفته  انجام  نمایند  اقدام  محلی  هایدولت   ،مدیریتی  هایمسئولیت   کنترل  برای   اصلی  مدیر

 
1Shahbazi  et al 
2Zahedi & Khanbashi 
3Asghari & Asadi 
4Marquardt & Mechkova 
5Herbert Kitschelt 
6fransiskus & paulus 
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 اسلامی آزاد دانشگاه  اثربخش پاسخگویی الگوی  طراحی" در تحقیقی با عنوان (1399) ابراهیم و همکاران 

  بعد   تهران انجام دادند.  استان  اسلامی  آزاد  دانشگاه  در واحدهای"بنیاد داده  نظریه  کیفی  رویکرد  از  استفاده  با

  سایر   روابط  کردن  نزدیک  برای  آن   از  استفاده   و(  ذینفعان  به  پاسخگویی)   محوری  مقوله  شدن  مشخص  از

  و   تراوسسا  الگوی   گانهشش  ابعاد   قالب   در   شده  شناسایی   های مقوله  درنهایت،  فرعی،   و  اصلی   هایمقوله

  گر مداخله  عواملآیتم(،    5)  ایزمینه  عوامل  آیتم(،  4)  اصلی  مقوله)شش آیتم(،    علّی  عوامل  شامل  کوربین

  پاسخگویی   الگوی  مختلف  هایسازه  و   شدند  آشکار   آیتم(  5)  پیامدها  و   آیتم(   6)  راهبردها آیتم(،    4)

  .دادند تشکیل را اسلامی آزاد دانشگاه اثربخش

با  1398)  نورایی را  مدیران  پاسخگویی  رابطه  خود  مقاله  در  غرب   عدالت (  آزاد  دانشگاه  در  تعهد  و 

 ه رابط  کارکنان  و  مدیران  پاسخگوئی  وکه بین تعهد    داد  نشان  مطالعه  این  هاییافته  ،مازندران بررسی کردند

   .دارد وجود

باشد و تحقیق حاضر در پی رفع آن موردی که در اکثر تحقیقات به عنوان یک خلاء مشهود می  بنابراین 

که  می است  نکته  این  ذکر  کدام    هردر  باشد،  پیشنهادی  ابعاد  متغیرهای  از  مدل    دریک  تبیین  راستای 

  در تفاوت تحقیق حاضر این است که    ؟خواهند داشت نقش    رویکرد اعتماد عمومیپاسخگویی سازمانی با  

 پژوهش  این  در  درحالیکه  است؛  شده  بررسی  اجرایی   ساختار  و   برنامه  محتوای  بیشتر  شده،  انجام  تحقیقات

 دراعتماد عمومی   و  پاسخگویی  به  تمایل  اینکه  ضمن.  است   بحث   مورد  عملیاتی   سطح  در  اثرگذار  مباحث 

 بیشتری   نفوذ   و  قدرت  کسب  به  تمایل  افراد   و   است   دیگر   هایسازمان  از   بالاتر  بسیار   دولتی  های سازمان

  این  انجام  ضرورت  که  دهدمی  تشکیل  ایران  دولتی  هایسازمان  را  آماری  جامعه  دلیل  همین  به.  دارند

تحقیق    ؛بنابراین   .کندمی  بیشتررا    پژوهش اصلی   رویکرد  با   سازمانی  پاسخگویی   بومی  مدل  ارائه سوال 

 . است  شده بررسی عمومی اعتماد

 شناسی روش -3

 به  پاسخگویی  برایتوان  می  بنیاد  داده  کیفی  روش  از  زیرا  باشدمی   کیفی  مطالعات  نوع  از  مطالعه حاضر

  داده   بر  مبتنی  نظریه  ای،زمینه  نظریه  قبیل  از  ی یهانامبا    بنیاد  داده  کیفی  روش.  کرداستفاده    پژوهش  سؤالات

  آماری شامل  جامعه  (.2017،  1بهروزی لک و علیاری )   می شود  شناخته  نیز  سازی بنیادی مفهوم  تئوری   یا   و

سازمانی  زمینه  در  متخصص  دانشگاهی  اساتید عمومی  و  پاسخگویی   در  گیرینمونه  متد.  ندهست  اعتماد 

اشباع  کیفی،  مرحله  گیرینمونه  منطق  مبنای  بر  (1998)  2کوربین   و  استراوس  که  باشدمی  نظری  قاعده 

 و  تازه  داده  دیگر  محقق  که  کندمی  پیدا  ادامه  زمانی  تا  گیریکه نمونه  صورت  این  به.  کنندمی   مطرح  نظری

 این  در  گیرینمونه  روش.  بگیرد  صورت  اشباع نظری  دیگر  عبارت  به  و  نیاورد   بدست   مصاحبه  از  جدیدی

 دنبال  به  بلکه  نیست  نتایج  دنبال تعمیم  به  محقق  کیفی  پژوهش  در  که  چرا  بود،  هدفمند  صورت  به  بخش

  گیری نمونه   کیفی،  در تحقیق.  دارد  تحقیق  هدف  با  را  نزدیکی  و  همسویی  بیشترین  که  باشدمی  هایینمونه

جای  واحدها  که  است   معنی  بدین   آن  و  شودمی   برده  کار  به  هدفمند علت    به  تصادفی،  انتخاب  به 

 پژوهش   این  نمونه  تعداد  (.2018،  3دلاور)  شوندمی   انتخاب  مطالعه  مورد  پدیده  به  نسبت   آنها  هایویژگی

 
1 Behrozilak & Aliyari 
2 Strauss & Corbin 
3 Delawar 
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  جدیدی  اطلاعات  نفر  22  از   بعد  که  چرا  بود  عمومی  و اعتماد  پاسخگویی  حوزه  متخصص   نفر  22  شامل

 بدون  مصاحبه  پژوهش  ابزار  حاصل شد.  نظری  اشباع  دیگر   عبارت  به  و   دنگردی  حاصل  بعدی  نمونه  از

  عوامل   علی،  عوامل  محوری،  مقولات  ابعاد  که  بود  شده  تنظیم  سؤال  شش  قالب   در  که  بود  ساختار

  تحلیل  و  تجزیهگیرد.  در بر می  را  نتایج  و  پیامدها  و  ها،استراتژی  و  راهبردها  گر،مداخله  عوامل  ای،زمینه

. شد  انجام  محوری  کدگذاری  و  انتخابی  کدگذاری  باز،  کدگذاری  مرحله  سه  در  شده  آوریجمع  هایداده

 کدگذاری  (.2005،  1کریسول و گریسول)  کندمی  استخراج  هاداده  از  را  هامقوله  باز،  کدگذاری  مرحله  در

کشف    ها داده  در  آن  ابعاد   و  هاویژگی  و   شده  شناسایی  مفاهیم  آن،  طریق  از  که   است  تحلیلی  فرآیند  باز

مرحله،.  شوندمی  حال  در   پدیده  خصوص  در  اطلاعات  اولیه  هایمقوله  بنیاد،  نظریه  پرداز  داده  دراین 

 مقولات  کردن  مرتبط   به   اشاره  محوری  کدگذاری.  دهدمی  شکل   اطلاعات  بندی وسیله بخش  به  را،  مطالعه

 از   حاصل  مقوله  یک  محقق.  دارد  آنها  ویژگی  سطوح  و  بین مقولات  پیوند  یک  ایجاد  و  زیر مقولات  به

  سایر  تا کندمی تلاش و دهدمی قرار خود بررسی  یندآفر در مرکز و کندمی انتخاب  را باز  کدگذاری مرحله

  شرایط  ای،زمینه  شرایط  علی،  شرایط  مقوله محوری،:  از  عبارتند  مقولات  سایر.  دهد  ربط  آن  به  را  مقولات

 مورد پژوهش این در نیز اخلاقی ملاحظات (.2011، 2اسلامیدانائی فرد و ) پیامدها و  راهبردها گر،مداخله

 تحقیق  یندآفر  در  داوطلبانه  و  کامل  اطلاع  با  تحقیق  در  کنندهشرکت   صورت که اعضای  بدینبود،    توجه

  از   تواندمی  بخواهند  که  تحقیق  یندآفر  از  مرحله  هر  در  که  شده  اطمینان داده  داوطلبان  به.  داشتند  مشارکت 

  اطلاعات  که   بود   شده   داده  اطمینان  کنندگانبه شرکت   همچنین  و  دهند  انصراف  تحقیق  در   حضور  ادامه

نظریه  تحقیق  این  در  اینکه  به  توجه  با  . ماند  خواهد  مخفی  آنها  شخصی دنبال  درخصوص   پردازیبه 

 تحقیق   این روش  از  بوده  بومی  مدل  با رویکرد اعتماد عمومی و تدوین  سازمانی  پاسخگویی  طراحی مدل

 . شده است  استفاده

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
1Creswell & Creswell 
2Danaeifard & Eslami 
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 پژوهش  هاییافته -4

.  شودمی  گزارش  پژوهش  در  مدیران  ایهای زمینهمعرف  اطلاعات  پژوهشی،  هاییافته  به  پرداختن  از  قبل

 دهد. می نشان را پژوهش در داوطلبان شناختی، اطلاعات جمعیت 1 جدول

 

 

  مدیرانای های زمینهمعرف  .اطلاعات1جدول 

 درصد  فراوانی سطح متغیر 

 

 جنسیت

 

 

 سن

 

 

 

 وضعیت شغلی 

 

 

 مدرک تحصیلی

 

 

 سابقه کاری 

 مرد

 زن

 کل 

 سال 30تا  20

 سال 40تا  31

 سال 50تا  41

 سال  50بالای 

 کل 

 هیت علمی 

 مدرس دانشگاه 

 کل 

 کارشناسی ارشد 

 دکتری 

 کل 

 سال 5زیر 

 سال 10الی  5

 سال  10بالای 

 کل 

18 

4 

22 

3 

6 

7 

6 

22 

15 

7 

22 

6 

16 

22 

6 

7 

9 

22 

82% 

18% 

100% 

14% 

27% 

32% 

27% 

100% 

68% 

32% 

100% 

27% 

73% 

100% 

27% 

32% 

41% 

100% 

 5)  علی  عوامل  بعد  شش  قالب   در  مقوله  و  مضمون  31  و  کد  95  شناسایی  به  منجر  مطالعه  این  هاییافته

  مضمون(،   6)  محوری  هایپدیده  مضمون(،  5)  ایزمینه  عوامل  مضمون(،  5)  گر عوامل مداخله  مضمون(،

پیامدها  مضمون(  6)  ها استراتژی  و  راهبردها  پارادایمی  مدل  قالب   در  که  گردید  مضمون(  4)  نتایج  و   و 

بومی مدل  عمومیسازمانپاسخگویی    طراحی  اعتماد  رویکرد  با  مقولات  ی  روایی  است.  شده   و   ارائه 

استفاده CVI)  2محتوایی  روایی  شاخص  ( وCVR)  1حتوایی م  روایی  نسبت   شاخص  طریق  از  مضامین  ) 

  نظر   مورد  آزمون  محتوای  زمینه  در  متخصص  کارشناسان  نظرات  از  (CVR)  شاخص  محاسبه  برای  .شد

 سؤالات،  محتوای   به  مربوط  عملیاتی  تعاریف  ارائه  و   آنها  برای  آزمون  اهداف  توضیح  با  و  شودمی  استفاده

 
1 Content Validity Ratio (CVR) 
2 Content Validity Index (CVI) 
3 Hajezade & Asgare  
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 ضروری   گویه "لیکرت  بخشی   سه  طیف  اساس  بر  را  سؤالات  از  یک  هر  تا  شودمی  خواسته  هاآن  از

و )  کند  بندیطبقه   ،"ندارد  ضرورتی  گویه"و "نیست   ضروری  ولی  است   مفید  گویه"،"است  زاده  حاجی 

با    ،شودمی  محاسبه  محتوایی  روایی  نسبت   ؛زیر  فرمول  اساس  بر  سپس.  (2012،  3اصغری فرمول  نتیجه 

 باشد:   0/ 37بایستی نتیجه این شاخص بزرگتر از  ؛باشندمی نفر   22تعداد پانل تحقیق که به توجه 

 
 

 

 ( CVRمحتوای ) روایی نسبت  شاخص  تحلیل . نتایج2جدول 

 مقوله

 اصلی 

تعداد   نهایی  کد مفهوم

افراد  

شرکت  

 کننده 

تعداد افرادی 

که گزینه  

ضروری را  

انتخاب کرده  

 اند 

CVR 

 

 

 

 

 

 عوامل علی  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فرهنگ سازمانی 

وجود فرهنگ سازمانی در  

 جهت اعتماد عمومی 

22 17 54.5 /0 

ها همراه  ایجاد باورها و نگرش

 ساز اعتماد  با زمینه

22 19 72.7 /0 

  آور الزام قوانین اجرابودن قابل

   پاسخگویی

22 16 45.4 /0 

  و جلب  اخلاقی منشور به پایبند

 اعتماد دیگران 

22 20 81.8 /0 

 

 ویژگی مدیریتی 

نگرش مقام دولتی به 

 پاسخگویی 

22 19 72.7 /0 

های مقامات ارشد  پتانسیل

 دولتی

22 16 45.4 /0 

ملاحظات اخلاقی و  فردی  

 مدیر

22 18 63.6% 

 

ماموریت  

 سازمانی 

 0/ 54.5 17 22 نیاز به چیره دست شدن

میزان ارتباط سازمان جهت  

 رجوع  کسب اعتماد ارباب

22 18 63.6 /0 

 0/ 90.9 21 22 نوع ماموریت سازمانی 

 0/ 81.8 20 22بهبود خلاقیت و نوآوری توام  
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 با افزایش اعتماد 

 

شرایط  

 ایفرامنطقه

 

و   اللملیملاحظات رفتار بین

 اعتماد خلق و خوی دیگران 

22 18 63.6 /0 

  هایپروتوکل و معاهدات نقش

 اللملی بین

22 17 54.5 /0 

  از عملکرد  ادواری ارزیابی

 اللملی بین نهادهای طریق

22 19 72.7 /0 

 

 سازمانی  وجهه

  ارزیابی سیستمهای وجود

 مطلوب و اعتمادآور

22 18 63.6 /0 

 0/ 81.8 20 22 رجوع  ارباب به کارکنان احترام

ذینفعان   به مناسب  خدمات ارائه

 جهتت اعتماد بیشتر آنها 

22 21 90.9 /0 

شرایط  

 ای زمینه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 درست کاری 

رفتار سازمان بطور صادقانه با  

 عموم

22 19 72.7 /0 

 0/ 63.6 18 22 باور به درستکار بودن مسئولیین 

 0/ 90.9 21 22 اعتقاد به روراستی سازمان

 

 اعتماد شناختی 

 0/ 72.7 19 22 شایستگی فرد 

 0/ 54.5 17 22 شخصیت 

 0/ 81.8 20 22 خیرخواهی یا حسن نیت

 

 اطمینان 

 0/ 72.7 19 22 مسولین قابل اعتتماد هستند

ای  قابل اعتماد بودن اخبار رسانه

 خارجی  

22 17 54.5 /0 

اعتماد مردم به سازمان در 

 شناسایی و رفع مشکلات

22 20 81.8 /0 

 

 صداقت

  عمل  و حرف یکنواختی

 سازمان 

22 21 90.9 /0 

 0/ 54.5 17 22 افراد  به واقعی علاقه دادن نشان

 0/ 81.8 20 22    هاگیریموضع در راستگویی

 

  خطرپذیری

مردم در برابر سازمان و نهاد  

 ناآشنا خطرپذیرند

22 17 54.5 /0 

ارتباطات افراد محدود به روابط  

 خانوادگی است

22 16 45.4 /0 

 

 

  سازمان

 محور  تکنولوژی

  فناوری و  الکترونیک زیرساخت 

 اطلاعات

22 18 63.6 /0 
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 عوامل 

 ای مداخله

  و  الکترونیک اتطارتبا وجود

 ها شبکه

22 19 72.7 /0 

 0/ 45.4 16 22 متخصص و ماهر کار نیروی

 

 مردم گریمطالبه

  در گریمطالبه به تمایل

 شهروندان

22 18 63.6 /0 

 0/ 54.5 17 22 ذینفع به پاسخگویی به تمایل

 0/ 45.4 16 22 جامعه   در گریمطالبه فرهنگ

 

 همگانی نظارت

جامعه و اعتتماد به   سیاسی بلوغ

 آن 

22 19 72.7 /0 

 0/ 54.5 17 22 شهروندان  آگاهی و نظارت

نظارت دیگران با جو  

 اعتتمادسازی 

22 21 90.9 /0 

 

  رهبری سبک

 اخلاقی

  و  افراد به  نسبت  تعهد احساس

 جامعه

22 20 81.8 /0 

  مناف بر دیگران منافع تقدم

 شخصی

22 16 45.4 /0 

اعتقاد به منشور اخلاقی و  

 رفتاری  

22 19 72.7 /0 

  به دیگران میل

 پاسخگویی 

  پاسخگویی به  مدیریت  تمایل

 ذینفعان به

22 18 63.6 /0 

  به پاسخگویی به کارکنان تمایل

 ذینفعان

22 18 63.6 /0 

 

 

 

 

 

های  پدیده 

 محوری

 

  شفافیت 

 اطلاعات

 آزاد دسترسی سازوکارهای

 اطلاعات به ذینفعان

22 19 72.7% 

  به عملکرد  هایتهیه گزارش

 ادواری  صورت

22 20 81.8 /0 

 0/ 63.6 18 22 صادقانه  رسانی اطلاع

 مسؤولان کاری مخفی عدم

 مردم  به نسبت 

22 19 72.7 /0 

 

 جویی مشارکت 

 0/ 45.4 16 22 مشارکتی   هایگیریتصمیم 

 0/ 81.8 20 22 مشارکتی  بندیبودجه

نظرات دیگران و  استفاده از 

 مشورت با آنها 

22 21 90.9 /0 

 0/ 81.8 20 22  و دولت  انتقادپذیری میزان 
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 دولتی  هایسازمان مسؤولان پذیریکنترل

 0/ 63.6 18 22 مردم نظرات به حساسیت 

 

 عملکرد ارزیابی

  ارزشیابی خط مشی تدوین

 عملکرد 

22 19 72.7% 

  ارزیابی معیارهای تدوین

 عملکرد 

22 20 81.8 /0 

های موجود و  استفاده از ارزیابی

 رایج 

22 16 45.4 /0 

 

 و تکریم  تعهد

مندی شهروندان از خدمات  بهره

 سازمانی 

22 17 54.5 /0 

برابر  پاسخگویی سازمان در 

 عملکردشان 

22 16 45.4 /0 

 0/ 81.8 20 22 احترام سازمان به مراجعان خود 

 

 گری واکنش

از  ذینفعان اعتماد عمومی و 

 سازمان 

22 18 63.6 /0 

تدوین مقررات بازدارنده نسبت 

 به خسارات  

22 20 81.8 /0 

  اعتمادی منشور تدوین

 سازمانی  پاسخگویی

22 17 54.5 /0 

 

 

و   راهبردها

 ها استراتژی

 

  در مصالحه

 سازمان 

 0/ 63.6 18 22 همکاری با دیگران 

با   سازمانرفتار شهروندی 

 با اطمینان  دیگران

22 16 45.4 /0 

افزایش درجه پاسخگویی  

 ها سازمان

22 20 81.8 /0 

 

 ایرسانه نقش

 0/ 63.6 18 22 رسانه  رسانیاطلاع  نقش

  بر هارسانه  نظارتی نقش

 سازمانی  پاسخگویی

22 21 90.9 /0 

  هاینشست  برگزاری

 ها رسانه با روشنگرانه

22 20 81.8 /0 

 

  جویی مشارکت 

 نفعان ذی

  به  رسیدگی سازوکارهای

  ذینفعان شکایات

22 19 72.7 /0 

مشارکتی جهت   تصمیم گیری

 اعتماد بیشتر در سازمان 

22 18 63.6 /0 

 0/ 72.7 19 22گرایی در جهت  قانونوجود 
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 پاسخگویی اعتمادآور 

 

 گرایی اخلاق

حفظ اسرار و اطلاعات ارباب  

 رجوعان از سوی کارکنان 

22 17 54.5 /0 

 0/ 72.7 19 22 رعایت منشور اخلاقیات  

میزان نوع دوستی و دگر  

 خواهی در سازمان 

22 16 45.4 /0 

 

  جذب فشار

 محیطی

 پیش غیرقابل و متحول محیط

 بینی 

22 19 72.7 /0 

  هایاطمینانی نا و مخطرات

 محیطی

22 20 81.8 /0 

 0/ 63.6 18 22 وجود آلترناتیوهای متننوع  

 

  به رسیدگی

 شکایات 

 

  به  رسیدگی سازوکارهای

  ذینفعان شکایات

22 21 90.9 /0 

  اعمال اجرایی ضمانت   وجود

 تنبیه  و تشویق

22 17 54.5 /0 

 0/ 81.8 20 22 سیستم اخراج و پاداش وجود 

پیامدهای 

پاسخگویی  

 اجتماعی 

 

 

نفوذ بین فردی  

 و بین سازمانی 

 0/ 90.9 21 22 تغییر نگرش و ادراک فرد 

توجیه منطقی که نشان دهنده  

 اعتماد است

22 19 72.7 /0 

 0/ 81.8 20 22 بخش  الهام تبادل و تقاضای

  با  خواستن اطاعت  یعنی فشار،

  تهدید دستور، از استفاده

22 18 63.6 /0 

  قدرت طریق از رفتار در نفوذ

   قانونی

22 19 72.7 /0 

  به دیگران دسترسی کنترل

   نگرش تغییر برای اطلاعات

22 16 45.4 /0 

 

رشد و تعالی 

  جامعه

 0/ 81.8 20 22 اخلاقی  اصول توسعه

 0/ 72.7 19 22 تعهد حس ایجاد

  پیوستگی و همگانی حس ایجاد

 جامعه در

22 21 90.9 /0 

 

افزایش اعتماد  

 عمومی 

  به جامعه عمومی اعتماد افزایش

 سازمان 

22 17 54.5 /0 

  و ذینفعان مناسب  تعاملات

 حکومت

22 16 45.4 /0 
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 رضایت عمومی 

 0/ 63.6 18 22 عمومی   مشارکت  تقویت 

 0/ 81.8 20 22 عمومی  مشارکت  گیریشکل

 0/ 72.7 19 22 سازمانی و جامعه نشاط 

عدد بدست    (CVR)  محتوایی روایینسبت    شاخص برای فوق جدول در شده حاصل نتایج به توجه با

از   بیشتر  گویه  هر  برای  بنابراین    0/ 37آمده  آمد  پژوهشبدست  مفاهیم  محتوایی    از  همه  روایی  نسبت 

 برخوردار هستند.

 متخصصان،  که   صورت  بدین.  شودمی  استفاده  بازل  و  والتز  روش   از  محتوا  روایی  شاخص  بررسی  جهت

  4  ،"است   مربوط "  3  ، "است   مربوط  نسبتاً"  2  ، "نیست   مربوط"  1  صورت  به  را   گویه  هر  بودن  مربوط

  واضح"  1  صورت  به  ترتیب   به  نیز  را  بودن   واضح  به  مربوط  گویه.  کنندمی  مشخص  "است  مربوط  کاملاً"

 صورتی  در.  کنندمی  مشخص  "است   مربوط  واضح"  4  ،"است   واضح"  3  ،"است  واضح  نسبتاً"  2  ،"نیست 

  در   مطالعه  این  دستاوردهای  .است   تأیید  مورد  مقیاس  محتوایی  روایی  باشد،  0/ 79  از  بالاتر  CVI  نمره  که

 . است  شده ارائه نهایی مدل انتها در و  است  شده گزارش 3و  2 جداول

 ( CVIمحتوای ) روایی شاخص . نتایج3جدول 

تعداد افراد  مفهوم اصلی مقوله

شرکت  

 کننده 

تعداد افرادی  مجموع 

را   4و   3که گزینه 

تقسیم  اندانتخاب کرده

 22بر 

CVI 

 

 

 

 عوامل علی اثرگذار 

 

11+7=18 22 فرهنگ سازمانی   81.8 /0 

9+11=20 22 مدیریتی  ویژگی  90.1 /0 

8+10=18 22 ماموریت سازمانی  81.8 /0 

12+7=19 22 ایفرامنطقه شرایط  86.3 /0 

9+11=20 22 وجهه سازمانی   90.1 /0 

 

 

 ای زمینه شرایط

12+6=18 22 کاری  درست   81.8 /0 

10+11=21 22 اعتماد شناختی   95.4 /0 

6+13=19 22 اطمینان   86.3 /0 

10+10=20 22 صداقت  90.1 /0 

13+8=21 22 خطرپذیری  95.4 /0 

 

 

 ای مداخله عوامل

  تکنولوژی سازمان

 محور

22 19=11+8  86.3 /0 

6+12=18 22 مردم گریمطالبه  81.8 /0 

14+7=21 22 همگانی نظارت  95.4 /0 

5+14=20 22 اخلاقی  رهبری سبک  90.1 /0 

  به دیگران میل

 پاسخگویی 

22 19=8+11  86.3 /0 
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 های محوری پدیده 

11+7=18 22 اطلاعات  شفافیت   81.8 /0 

8+12=20 22 جویی مشارکت   90.1 /0 

6+15=21 22 پذیریکنترل  95.4 /0 

10+9=19 22 عملکرد ارزیابی  86.3 /0 

10+11=21 22 تکریم  و تعهد  95.4 /0 

12+6=18 22 گری واکنش  81.8 /0 

 

 

 ها و استراتژی راهبردها

11+7=18 22 سازمان در مصالحه  81.8 /0 

10+10=20 22 ایرسانه نقش  90.1 /0 

  جویی مشارکت 

 نفعان ذی

22 21=7+11  95.4 /0 

12+9=18 22 گرایی اخلاق  81.8 /0 

8+12=20 22 محیطی جذب فشار  90.1 /0 

9+10=19 22 شکایات  به رسیدگی  86.3 /0 

 

 پیامدها

  بین و فردی بین نفوذ

 سازمانی 

22 18=11+7  81.8 /0 

11+9=20 22 جامعه تعالی و رشد  90.1 /0 

9+10=19 22 عمومی  اعتماد افزایش  86.3 /0 

7+14=21 22 عمومی   رضایت   95.4 /0 

(، تمام موارد از روایی محتوایی قابل   CVI)  شده برای شاخص روایی محتوایی  لبا توجه به نتایج حاص 

 0/ 79محتوایی هیچ کدام از مقولات کمتر از    روایی  باشند، بدین صورت که شاخصقبول برخوردار می

 باشند. نمی
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  نهایی مدل

  مرحله   این.  دانندنمی  مدلسازی  جهت  مرحله  آخرین  را  انتخابی  کدگذاری  مرحله  پژوهشگران  از  برخی

  بر   تا  دارد  ها  مقوله  بین  روابط  شناسایی  در   سعی  و  گذاردمی  فراتر  را  پا  انتخابی  کدگذاری  مرحلة  به  نسبت 

 هاییافته پالایش با پژوهشگر مرحله دراین. شد استخراج نهایی مدل کاملتر  تئوری ایجاد ضمن اساس  این

 دنبال  به  قبلی   مراحل  در  پژوهش  دستاوردهای  و  ها داده  روی  بر  برگشت  و   رفت   فرایندهای  طی  با   و   قبلی

 ارتباط  شکل  به   مدل  در  که  شده  استخراج  هایقضیه.  هستند  ذکر  قابل  هاییقضیه  شکل  به  نشد  ساخته

 مورد  شده  استخراج  مدل  آزمون  در  فرضیه  شکل  به  توانمی  را  است   شده  داده  نشان  مقولات  میان

 دیگر  مبنای  نظریه  در  هاقضیه  و  هامقوله  مفاهیم،  وتدوین  ساختن  داشت   توجه  باید.  داد  قرار  گیریاندازه

 ای نظریه  به  یافتن   دست   و  تغییر  ،حاصلا  برای  دائماً  پژوهش  درانجام  محقق  دیگر،  عبارت  به.  است   مفاهیم

 در   باید.  گرددمی  باز  قبلی  مراحل  به  ،آید  دست   به  شده   مشاهده  روابط  از  تبیینی  آن  کمک  به  که   مناسب

 بر  ناظر  شده  احصا  چارچوب  بنابراین،.  است   سازمان  پژوهش،  این  در  تحلیل  واحد  که  داشت   نظر

  حاصل   .است   نشده  لحاظ  چاچوب  این   در  فراسازمانی  متغیرهای  و  بوده  سازمانی  سطح  متغیرهای

  که   است   ذیل شده  مدل  ترسیم  به  منجر  پایایی  و  روایی   به  مربوط  هایبررسی  و   هاآزمون  بندی انجامجمع

 دولتی  هایسازمان در عمومی اعتماد  رویکرد با  سازمانی  پاسخگویی بومی مدل ارائه"  عنوان تحت  توانمی

 . برد نام "ایران

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شرایط علی 

 فرهنگ سازمانی  -

 ویزگی مدیریتی -

 ماموریت سازمانی -

 وجهه سازمانی -

 ایشرایط فرامنطقه -

 پدیده محوری 

 شفافیت اطلاعات -

 جویی مشارکت  -

 پذیریکنترل -

 عملکرد ارزیابی -

 تکریم  و تعهد -

 گریواکنش -

 هبردها را

 ای  رسانه نقش -

 سازمان در مصالحه -

   جویی مشارکت -

 گرایی اخلاق -

 محیطی  فشار جذب -

   شکایات رسیدگی به -

 

 پیامدها 

  و فردی  بین نفوذ -
 سازمانی   بین

 جامعه تعالی و رشد -

  اعتماد افزایش -
 عمومی 

 عمومی  رضایت -

  مصالحه -

 ای زمینه  شرایط

درستکار 

 ی

خطرپذیر اطمینان  صداقت  شناختی 

 ی

 گرشرایط مداخله 

 میل به پاسخگویی نظارت      رهبری     مطالبه گری    تکنولوژی

885 

 

وم
ل ب

د
ه م

رائ
ا

 ي
گو

خ
اس

پ
ي

ی
 

مان
از

س
 ي

رو
با 

ی
رد

ک
 

وم
عم

د 
ما

عت
ا

 ي
ن 

ما
از

 س
در

ها
 ی

ولت
د

یا ي
ن

را
    

 



    عمومی اعتماد رویکرد با سازمانی  پاسخگویی پارادایمی . مدل1شکل 

           
 که  دهدمی  نشان  1  شکل  در  عمومی  اعتماد  رویکرد  با  سازمانی  پاسخگویی   پاردایمی  مدل  نتایج

 ای، زمینه  شرایط  علی،  شرایط  بعد  شش  در  توانمی  را  عمومی  اعتماد  رویکرد  با  سازمانی  پاسخگویی

  و راهبردها ابعاد همچنین و گذارندمی  اثر  اصلی هایپدیدهبعد روی  بر عامل   سه این که گر مداخله شرایط

 مضامین  خرده  و  هاشاخص  گانه،  شش  این ابعاد   از  یک  هر.  است   شده  تشکیل  نتایج  و  پیامدها  و  استراتژی

مضمون  پنج  دارای   علی  شرایط.  باشدمی  زیر  شرح   به  که  دارند  را  خود  خاص قبیل  خرده   شاخص  از 

ویزگی  فرهنگ ماموریت   سازمانی،  وجهه  مدیریتی،  شرایط  سازمانی،  و  .  باشدمیای  فرامنطقه  سازمانی 

و   اطمینان،  اعتمادشناختی،  صداقت ،  درستکاری  شاخص  از قبیل  مضمون  خرده  پنج  شامل  ایشرایط زمینه

شرایط.  باشدمی  خطرپذیری محورگانه  پنج  هایشاخص  شامل  گرمداخله  بعد  تکنولوژی  ، سازمان 

  مدل   این   اصلی  هایپدیده.  باشدمی  میل به پاسخگوییو    نظارت همگانی،  سبک رهبری،  گری مردممطالبه

مشارکت   ، شفافیت های  شاخص  شامل  پارادایمی کنترلاطلاعات،  ارزیابی جویی،  عملکرد،   پذیری، 

  نقش  از قبیل    گانهشش  هایشاخص  شامل  استراتژی  و  راهبردها  بعد.  باشدمی  گریتعهد/تکریم و واکنش

  شکایات  به  محیطی و رسیدگی   فشار   گرایی، جذبجویی، اخلاق  سازمان، مشارکت  در  ای، مصالحهرسانه

رشد  بین  و  فردی   بین   نفوذ  گانهچهار  های شاخص  شامل  نیز   یج نتا  و  پیامدها   بعد.  باشدمی   و   سازمانی، 

 .شدبا عمومی می عمومی و رضایت  اعتماد جامعه، افزایش تعالی

 مدل روایی

  دهد می  دست   از  را  خود  مطلوبیت   و  ندارد  ارزشی  علمی،  دقت   بدون  کیفی،  چه  باشد  کمی  چه  پژوهش   

  روایی  تعیین  برای   را   معیار  هفت  خود  دکتری   رساله  در   (1395)  رضایی  .(1998،  1کوربین   و   استراوس )

 و  نوآوری  پذیری،  ادراک   جامعیت،  انسجام،  کاربردپذیری،  ارتباط،:  از  عبارتند  دهدکهمی  پیشنهاد  الگو 

  اعتماد  رویکرد  با  سازمانی  پاسخگویی  الگوی   چارچوب  روایی  هایشاخص  بررسی  منظور  به.  مقبولیت 

  اعتباریابی  جهت   آماری   جامعه  بنابراین،.  شد  استفاده  متخصصان  نظر  از   دولتی  هایسازمان  در   عمومی

  اعتماد   رویکرد  با  سازمانی  پاسخگویی  حیطه  متخصصان  و   اساتید  شامل  پیشنهادی  چارچوب  درونی

 درونی   اعتباریابی  از  حاصل  نتایج.  داشتند  مشارکت   پژوهش  این  در  متخصصان  از  نفر  22  که  بود  عمومی

 . است  شده گزارش  4 جدول در پیشنهادی چارچوب

 

 CVI S- CVI انحراف معیار میانگین  حداکثر  حداقل  معیار

  0/ 81.8 0/ 45 3/ 28 4.25 2 ارتباط

 

893 /0=7÷6.254 

 

 

 0/ 90.1 0/ 37 3/ 52 4 2.45 کاربردپذیری 

 0/ 95.4 0/ 55 3/ 95 3 2.45 انسجام

 0/ 86.3 0/ 36 3/ 42 4 2 جامعیت

 0/ 90.1 0/ 27 3/ 21 3 2 پذیری ادراک 

 0/ 86.3 0/ 65 3/ 42 4.25 2.45 نوآوری

 
1 Strauss & Corbin 
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 0/ 95.4 0/ 74 3/ 67 4 2 مقبولیت

 به  توجه  با  و  باشدمی  3بالای  روایی  معیارهای  همه  میانگین  که  دهدمی  نشان  4  جدول  در  حاصله  نتایج

مقیاس  پرسشنامه  اینکه   لذا   است،  بوده  نمره  بیشترین  5  تا  نمره  کمترین  1  از  ایدرجه  پنج  لیکرتی  در 

  و   (متوسط  از  بالاتر)  اندکرده  کسب   نمره  ،میانگین  از   بالاتر  همه معیارها  که   دهدمی  نشان  3  بالای  میانگین

بالای    همه  برای   ( CVI)  یمحتوا  روایی  شاخص   نمره  متعاقبا  بالاتر   باشدمی  0/ 80معیارها  به خاطر  که 

  به   توجه  باو    باشدمی  0/ 893(  هم  S- CVI)  کلی  مناسبت   نمرهباشد.  مورد تائید می  0/ 79نمره     از  بودن

.  شودمی  تأیید  الگو  کلی  باشد، لذا مناسبت می  (0/ 80)  مطلوب  کلی  مناسبت   حداقل  از  بالاتر  عدد  این  اینکه

 هایشاخص  مجموع   میانگین  یعنی  ،شد  استفاده  میانگین  رویکرد  از(  S- CVI)  کلی  مناسبت   برای تعیین

 . شد تقسیم معیارها  تعداد بر  محتوایی روایی

 

 

 پیشنهادها  و گیرینتیجه. 5

کلیدپاسخگوی از  اعتماد عمومی،  لذایی و    امروزه   ترین مفاهیم در حوزه مطالعات مدیریت دولتی است 

خدمات  نوین  عمومی  امور   ادارۀ  مانند  جدید  های الگوواره  ظهور   از   ایمجموعه  بر   نوین   عمومی   و 

کشورها  نوین  هایارزش .  هاست ارزش  این  از  یکی  سازمانی  پاسخگویی   که  دارند  تاکید  دراداره 

بلکه  یک  نه  عمومی  حاکمیت  در  سازمانی  پاسخگویی   حاکمیت.  است   راهبردی  ضرورت  یک  گزینه، 

 مورد   نتایج  از  سطح بالاتری  به  نیل  برای  مختلف  هایسازمان  چگونه  که  دارد  نکته توجه  این  بر  عمومی

 سطح   در  تحقیق  این  هاییافته  (.2015،  1راف و وتربرگ برینک)  کنندمی  تعامل  ذینفعان  و  شهروندان  با  نظر

مدل  بیانگر  کلی با   طراحی    31  و  بعد  6  که شامل  باشدمی  اعتماد عمومی  رویکرد  پاسخگویی سازمانی 

شده   تشکیل  کلیدی  سازه   و  هسته  دو  از  پژوهش  این  در  شده  تدوین  الگوی .  باشدمی  مضمون  و  مقوله

 بخش   در  پاسخگویی  توضیح  در.  اعتماد عمومی  و   سازمانی  پاسخگویی  مفاهیم  از  است   عبارت  که  است 

  پاسخ به   چگونگی  و  اجتماعی  فشارهای  با  ارتباط  در  سازمان را  توانایی  پاسخگویی  گفتیم که  نظری  ادبیات

 و  عمل  هایشیوه  ساختارها،  هر سازمان،.  دارد  سازمانی  مندروش  و  قانونی  جنبه  و  دهدمی  نشان  را  آنها

 هاتوجه سازمان  مورد  به تدریج  کند. پاسخگوییمی  تعیین  را  آن  پاسخگویی  که میزان  دارد  سازوکارهایی

پاسخگویی،    در.  ساخت   بررسی  قابل  و  مندضابطهرا    جامعه  با  هاسازمان  رویارویی  نحوۀ  و  گرفت   قرار

و  مشخص  هاسازمان  اجتماعی   اقدامات   هایشیوه  و  امکانات   اهداف   تحقق  ممیزی  و  ارزیابی  شده 

میامکان  هاسازمان  اجتماعی بومی  الگوی  ارائه  بررسی.  شودپذیر  رویکرد   پاسخگویی   مدل  با  سازمانی 

 دو  هر  در  تحقیق  نظری  ادبیات  با  همسو  شده  احصاء  مقولات  و  مضامین  که  دهدمی  نشان  اعتماد عمومی

 هایمؤلفه  و  هاشاخص  که دهد می  نشان  شده  احصاء  مضامین.  باشدمی  اعتماد  و  پاسخگویی  وجه

 این  از   لذا  است؛  شده  گرفته قرار  توجه  مورد  و  ملاحظه  آن  و عناصر  عمومی  و اعتماد  سازمانی  پاسخگویی

  که بررسی کردند،   ای( طی مقاله 1398رهنورد و همکارانش ).  باشدمی  تحقیق  نظری  مبانی  با  همسو   منظر

 جامعه  فکری  بلوغ  و  سازمانی  وجهه  قانونی،  فرهنگ سازمانی، الزامات  سازمان،  مأموریت   نوع  دریافتند که

پاسخگویی   دولتی  هایسازمان  در  استقرار پاسخگویی  بر   مؤثر  عوامل  از  هایسازمان  در  است و استقرار 

 
1 Brinkerhoff  & Wetterberg 
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شود، لذا  می   جامعه  تعالی  و  رشد  و  عمومی  رضایت   عمومی،  افزایش اعتماد  مانند  پیامدهایی  موجب   دولتی

یافته مولفهدر  از  برخی  نیز  حاضر  تحقیق  سازمانهای  مهم  و های  رهنورد  تحقیق  با  مشترک  بطور  ها 

بررس مدل  طراحی  در  سازمانی  ماموریت  فرهنگ سازمانی، وجهه سازمانی،  مثل  مطالعه  همکارانش  و  ی 

ابراهیمی  شده است که از این منظر مشاهدات تحقیق حاضر با نتایج تحقیق آنها تا حدودی همسویی دارد.

همکارانش چارچوب1398)  و  یک  خودشان  مقاله  در  را   ایران  دولتی  هایشرکت   پاسخگویی  بهبود  ( 

کردند.طراح پس  ی  مدلشان  در    پاسخگویی  با  مرتبط  عناصر  شده،  انجام  هایمصاحبه  تحلیل  از  آنها 

 55  و  عنوان  9  با  عناصر اصلی، چارچوبی  اساس  بر.  کرده اند  کدگذاری  و  شناساییرا    دولتی  هایشرکت 

نشان  (1398)  نورایی  .آوردند  دست   به  فرعی  عنصر پاسخگوئی   سازمانی  عدالت   بین  داد  درپژوهشی    و 

 همکاران  و  نرگسیان.  وجود دارد  رابطه  مازندران  استان  غرب  اسلامی  آزاد  هایدانشگاه  کارکنان  و  مدیران

 همچنین   دارد.  معناداری  و  مثبت   تأثیر  اعتماد شهروندان   بر  شفافیت   که  کردند  مشاهده  یپژوهش  در  (1397)

  بهبود   اطلاعات،  شفافیت   میان  مستقیم  و   معنادار  رابطه  وجود  (1393)  همکاران  و  اعتباریان  پژوهش  نتایج

( در تحقیق خودشان دریافتند که  1391)  شهبازی و همکارانش  اعتماد وجود دارد.  ارتقای  و  گویی  پاسخ

بر اعتماد عمومی تاثیر مثبت و مستقیم دارد.   نتایج   تکمیل  در  پژوهش  این  هاییافته  بنابراین   پاسخگویی 

با   نام  هایپژوهش   بهبود   دلیل   به  دولتی   هایسازمان  پاسخگویی  بهبود  عوامل  معرفی   و  شناسایی   برده 

ضمن  شود  می  موجب   آن  از  ناشی  شفافیت    ارزیابی   امکان  اطلاعاتی،  تقارن   عدم   بروز   از  ممانعت   تا 

 را  زمینه  کار  این  انجام  همچنین.  شود  نفعان فراهمذی  منافع  و  سازمان  اهداف  تحقق  در  مدیریت   عملکرد

  موجب  ؛پاسخگویی  ضمن بهبود  تا  کندمی  فراهمرا    دولتی  سازمانهای  پاسخگویی  ایهسمقای  ارزیابی  برای

 وتربرگ  و  برینکروفنتایج مطالعات    همچنین نتایج این پژوهش با  .شود  افزایش اعتماد عمومی شهروندان

مدیران   گردد کهبنابراین پیشنهاد میتا حدودی همراستا است.  (  2012)  (، بوکنیا2014)  (، هافمن2015)

شفافیت سازمان با  دولتی  در   اطلاعات  سازیهای  نوعی  به  کارکنان  حتی  و  مردم  دادن  قرار  مشارکت  و 

پاسخگویی   و  کرده  نفوذ  اعتماد عمومی  جامعه  طریق  این  از  و  داده  بهبود  را  دهسازمانی  افزایش  د. نرا 

با نهاد  شود می  پیشنهاد  پژوهش،  این  هاییافته  نظرگرفتن  در  همچنین    با   کشور  اداری  اصلاح  متولی  که 

 این  . اجرا بگذارد  به  و  طراحی  اداری  نظام  اصلاح  در  را  مناسبی  سازمانی، سازوکارهای  پاسخگویی  رویکرد

پاسخگویی  ادواری  سنجش  بر  ناظر  باید  سازوکارها  ارتقای   همچنین   و  اجرایی  هایدستگاه  میزان 

با سازمانی  مستقل،  از   اعم  تأثیرگذار  عوامل  نظرگرفتن  در   پاسخگویی   کننده تعدیل  و   میانجی  متغیرهای 

سازمان  باشد مدیران  و  مسئولین  به  میو  توصیه  دولتی  و های  شهروندان  با  روابط  بهبود  با  که  گردد 

اقدامات خود، زمینه به تصمیمات و  اعتماد عمومی  پاسخگویی خوب سازمانی نسبت  افزایش سطح  ساز 

سط زیرا  شوند،  منتفشهروندان  را  پاسخگویی  اعتماد  بالای  نمیح  بلکهی  عمل    سازد  آزادی  مدیران  به 

میمی منجر  ببیشتری  اختیار  تفویض  به  و    است  بهتر  سازمانی  ییپاسخگو   افزایش  جهت   گردد.دهد 

  و   شود  برگزار   عمومی  اعتماد   مبانی  و   اصول  با   مدیران  آشنایی   منظور  به   مناسب   آموزشی  هایدوره

 . کنند استفاده سازمان در سازمانی عدالت   از عملا تا شوند  تشویق همچنین
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زحمات   مقاله کلیه  از  این  تدوین  در  که  محترم  اساتید  و  اردبیل  واحد  اسلامی  آزاد  دانشگاه  مسئولین 

  کمال تقدیر و تشکر را دارم.  های ارزنده شان برخوردار بودم؛  ت ها و راهنمایییحمااز همواره 

کیوان اوچی اردبیلی در دانشگاه آزاد اسلامی واحد اردبیل می  این مقاله مستخرج از رساله دکتری آقای    "
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