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Abstract 

This study aims to explore the dynamics of citizen trust formation in 
public services in Iran using a qualitative grounded theory approach. 
Data were collected through in-depth interviews with 14 participants, 
including policymakers, managers, academics, and citizens, and 
analyzed using open, axial, and selective coding. The findings reveal 
that dynamic trust and citizen-centered experience, as the core 
phenomenon, emerge through the interaction of causal, contextual, and 
intervening conditions, and are strengthened by strategies such as 
transparency, accountability, and fairness. The outcomes include 
increased citizen satisfaction and trust, improved organizational 
performance, and enhanced social capital. The study highlights that 
citizen trust is a dynamic and experience-based process, requiring an 
integrated and systemic approach to public service management. 

Keywords: Dynamics, Citizen trust, Public ervices, Grounded theory, 
Citizen-centered services. 
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In the contemporary era, improving the quality of public services and 
rebuilding citizens’ trust in governmental institutions have become 
central concerns of governance systems. In Iran, challenges such as 
bureaucratic complexity, lack of transparency, organizational 
fragmentation, and perceived inequities in service delivery have 
contributed to declining public trust and citizen dissatisfaction. Recent 
public management approaches emphasize “citizen-centered 
experience” and “dynamic trust” as key drivers of transformation in 
public service delivery. Accordingly, this study aims to explore the 
dynamics of citizen trust formation within the context of public services 
in Iran, employing a qualitative approach based on grounded theory, in 
order to develop a conceptual model for enhancing citizen experience 
and improving organizational performance 

2. Literature Review 

2.1. Citizen Trust in Public Services 

Citizen trust in public services is recognized as a key factor in the 
effectiveness of public management and the sustainability of 
governance systems. Recent studies have shown that the quality of 
human interactions, transparency, accountability, and the reliability of 
public organizations directly influence satisfaction and social capital 
(Bouckaert et al., 2019; OECD, 2021). This complex and 
multidimensional relationship has drawn researchers’ attention to the 
need for a precise understanding of citizens’ real experiences. 

2. The Role of Qualitative Approaches in Understanding Trust 

Although quantitative studies have examined indicators of trust and 
satisfaction, qualitative and data-driven approaches provide a deeper 
understanding of the dynamics of trust and the processes shaping it 
(Charmaz, 2014; Bryant & Charmaz, 2019). 

3. Multidimensional Nature of Trust in Public Services 
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Recent studies define trust in public services as a multidimensional 
concept encompassing psychological, social, and organizational 
dimensions. Psychological trust refers to citizens’ beliefs about the 
honesty and competence of public employees; social trust relates to 
social capital and communication networks within society; and 
organizational trust emphasizes transparency, accountability, and 
predictability of service-providing institutions (Van de Walle & 
Bouckaert, 2020; Van Ryzin, 2017). These dimensions indicate that 
trust is not limited to the technical performance of services, but is 
simultaneously shaped by citizen experience, human interaction, and 
organizational characteristics. 

4. Grounded Theory as an Analytical Approach 

Grounded theory, as a powerful analytical method in qualitative 
research, enables the extraction of indigenous and data-based theories. 
Unlike traditional approaches, it does not require researchers to follow 
predetermined theoretical assumptions (Charmaz, 2014). Applying this 
approach to the study of citizen trust in public services offers a unique 
opportunity to uncover hidden patterns, determining factors, and human 
interactions that are often not visible in quantitative analyses. 

5. Advantages of Grounded Theory in Public Service Research 

In other words, grounded theory allows concepts, categories, and 
theories to emerge from the data itself, resulting in a practical and 
context-specific theory that is both scientifically robust and applicable 
for managers and policymakers. 

6. Organizational Complexity and Its Impact on Trust 

Recent studies in public service management indicate that increasing 
organizational complexity, high citizen expectations, and resource 
constraints lead to a decline in trust and satisfaction. Managing these 
conditions requires a deep and qualitative understanding of user 
experiences (Christensen & Lægreid, 2018; Van de Walle & Bouckaert, 
2020). 
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7. Role of Qualitative Analysis in Identifying Trust Factors 

In this regard, qualitative analysis based on in-depth interviews with 
citizens and public service employees provides an opportunity to 
identify organizational, individual, and cultural factors influencing 
trust. Such analyses may include aspects such as the quality of human 
interaction, transparency of processes, predictability of services, and 
alignment of services with citizens’ needs and expectations. 

8. Dynamic Nature of Citizen Trust 

Moreover, recent studies emphasize that citizen trust is a dynamic 
concept shaped by past experiences, ongoing interactions, and future 
expectations (OECD, 2021). Therefore, using a grounded theory 
approach to explore citizens’ experiences allows for examining the 
dynamics of trust and its changes across different times and contexts. 

9. Scientific Contribution of the Study 

This feature distinguishes the present research scientifically, as it not 
only describes the current situation but also explains the underlying 
causes and factors affecting trust, thereby paving the way for practical 
solutions to improve public services. 

10. Theoretical Foundations of the Study 

Overall, the theoretical foundations of this study are structured around 
three main axes: Understanding the multiple dimensions of citizen trust 
and the role of lived experience in shaping it; The necessity of applying 
grounded theory to develop practical and context-specific theories; 
Analyzing organizational, individual, and social factors influencing 
citizen trust and satisfaction. 

These foundations provide a solid framework for collecting and 
analyzing qualitative data and guide the research toward developing a 
novel theory in the field of public services and citizen trust. 

3. Methodology 
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This study adopts an applied qualitative research design using a 
systematic grounded theory approach. The research population 
consisted of 14 participants, including policymakers, executive 
managers, academic experts, and citizens utilizing public services, 
selected through purposive and theoretical sampling. Data were 
collected via in-depth semi-structured interviews and analyzed through 
open, axial, and selective coding procedures. To ensure the validity and 
reliability of the findings, techniques such as member checking, data 
triangulation, and peer review were employed 

  4. Results 

The findings indicate that the core phenomenon of “dynamic trust and 
citizen-centered experience” emerges through the interaction of six 
main dimensions. Causal conditions include citizens’ prior experiences, 
social expectations, and access to transparent information, which shape 
initial trust perceptions. These conditions operate within contextual 
factors such as administrative structures, regulatory frameworks, and 
socio-demographic characteristics. Intervening conditions—namely 
employees’ competencies, technological infrastructure, and 
organizational culture—play a moderating role in shaping the quality 
of citizen experience. Furthermore, key strategies identified include 
enhancing citizen-centered service delivery, promoting transparency 
and accountability, and strengthening fairness and equity in service 
provision. The outcomes of this process encompass increased citizen 
trust and satisfaction, improved organizational effectiveness, and the 
reinforcement of social capital, which in turn create a feedback loop 
influencing initial conditions. The study concludes that citizen trust in 
public services is not a static construct but a dynamic, interactive, and 
experience-based process shaped by the interplay of structural, human, 
and technological factors. Improving public service delivery in Iran 
requires a holistic and systemic approach in which citizen-centered, 
transparent, and equity-oriented strategies are implemented in an 
integrated manner. The proposed model provides a practical framework 
for policymakers and public managers to rebuild trust and sustainably 
enhance the quality of public services. 
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 چکیده

 با ان،تهر شهرداري عمومی خدمات در شهروندان اعتماد گیريشکل هايپویایی تبیین هدف با پژوهش این
. است دهش انجام) کوربین و استراوس مندنظام طرح( بنیادداده نظریه روش از استفاده با و کیفی رویکرد

 دفاتر به کنندهمراجعه شهروندان اجرایی، مدیران از نفر 14 با ساختاریافتهنیمه هايمصاحبه طریق از هاداده
 با هاداده. گردید آوريجمع هدفمند گیرينمونه روش به دانشگاهی نظرانصاحب و شهروندي، خدمات
 محور‑هروندش و پویا اعتماد که داد نشان هایافته .شدند تحلیل انتخابی و محوري باز، کدگذاري از استفاده

 رهنگیف انتظارات شهروندان، پیشین تجارب( علی شرایط دسته سه با تعامل در محوري، پدیده عنوان به
 هايیویژگ و سازمانی، قوانین خدمات، ارائه محیط( ايزمینه شرایط ،)شفاف اطلاعات به دسترسی و جمعی،
 سازمانی فرهنگ و پشتیبانی، هايفناوري کارکنان، شایستگی( گرمداخله شرایط و ،)شهروندان جمعیتی
 تجربه هبودب پاسخگویی، و شفافیت شامل پدیده این مدیریت اصلی راهبردهاي. گیردمی شکل) پاسخگو
 پیامدهاي. دارد را اول اولویت انصاف و عدالت ایران، بافت در که است انصاف و عدالت و محور،‑شهروند

 اجتماعی مایهسر تقویت و سازمانی، کارایی بهبود شهروندان، اعتماد و رضایت افزایش از عبارتند فرآیند این
 یمدل ارائه با پژوهش این .بخشدمی تداوم را اعتماد پویاي چرخه و داده بازخورد علی شرایط به خود که

 ا،پوی فرآیند یک شهروندي اعتماد که دهدمی نشان ایران، عمومی خدمات در اعتماد از بومی و پارادایمی
 و یکپارچه رویکردي مستلزم عمومی خدمات ارتقاي و است تعامل هر در شوندهبازتعریف و چندعاملی

 .است ایران فرهنگی بافت در شفافیت بر عدالت بندياولویت با سیستمی

 .شهروندمحور خدمات ،بنیادداده نظریه عمومی، خدمات شهروندي، اعتماد شناسی،پویایی: هاکلیدواژه

  :نویسنده مسئولrashidi_2011@yahoo.com  
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 مقدمه
هاي اخیر، ارتقاي کیفیت خدمات عمومی و نقش آن در تقویت اعتماد شهروندان به در سال

 گذارانها مورد توجه محققان و سیاستهاي کلیدي عملکرد دولتعنوان یکی از شاخص
کشور  22در گزارش خود از  )2021(1سازمان همکاري اقتصادي و توسعهقرار گرفته است. 

عضو نشان داده است که اعتماد به خدمات عمومی تابع پنج عامل کلیدي است: قابلیت 
اعتماد، پاسخگویی، درستی، گشودگی و انصاف. با وجود این اهمیت، تجربه واقعی 

شهرداري تهران،  خدمات عمومی، از جملهدهنده هاي ارائهشهروندان در تعامل با سازمان
هایی مانند بوروکراسی پیچیده، نبود شفافیت در فرآیندها، رفتارهاي دهد که چالشنشان می

کنندگان مختلف، و اطلاعات ناکافی یا ضدونقیض درباره مدارك نابرابر کارکنان با مراجعه
 .)1405(محمدرضاپور و موسوي،  کندو مراحل انجام کار، اعتماد آنان را با تهدید مواجه می

tBouckaer (2019)  ر مصاحبه خود با مؤسسه مدیریت عمومی فرانسه، سه نوع اعتماد د
کند: اعتماد جامعه به مقامات، اعتماد مقامات به جامعه، و اعتماد به بخش را از هم متمایز می

عمومی. او تأکید دارد که عدم تعادل میان این سه نوع اعتماد، عملکرد نظام اداري را به طور 
در مطالعه Van de Walle & Bouckaert  (2003)کند. همچنین جدي مختل می

علی و  ايکلاسیک خود نشان دادند که رابطه بین عملکرد دولت و اعتماد شهروندي، رابطه
الا نیز شود، بلکه اعتماد بدوطرفه است؛ یعنی نه تنها عملکرد خوب باعث افزایش اعتماد می

 Christensen & Lægreid .ددهدرك شهروندان از عملکرد دولت را تحت تأثیر قرار می
اند در تحلیل خود از اصلاحات مدیریت عمومی در کشورهاي اروپایی نشان داده (2018)

هاي سازمانی، انتظارات روزافزون شهروندان و محدودیت منابع، که افزایش پیچیدگی
سازد و این امر مستقیماً بر سطح اعتماد تأثیر مدیریت خدمات عمومی را دشوارتر می

در مطالعه تجربی خود نشان   James & Van Ryzin (2007)گذارد. از سوي دیگر، می
تر از شود، بیشهاي عملکردي که از منابع مستقل منتشر میدادند که شهروندان به گزارش

کنند و این یافته بر اهمیت شفافیت و پاسخگویی تأکید هاي خود سازمان اعتماد میگزارش
 .دارد

1 OECD 
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Oomsels et al (2019)  هاي بخش مصاحبه کیفی در سازمان 59در پژوهشی بر روي
اعتمادي به عنوان بی«و » اعتماد به عنوان قاعده«عمومی فلاندرز نشان دادند که ترکیب 

مادي به اعتبی«سازمانی کارکردي است، در حالی که براي تعاملات بین» استثناي معقول
 .ودشباعث اختلال در تعاملات می» عنوان قاعده

، سازدالمللی، آنچه پژوهش حاضر را ضروري میبا وجود این غناي نظري در ادبیات بین
است که نشان دهد اعتماد در خدمات عمومی ایران (با تمرکز  مدل بومی و منسجمی فقدان

کند، و گیرد، چه عواملی آن را تقویت یا تضعیف میبر شهرداري تهران) چگونه شکل می
تواند براي بهبود آن به کار گیرد. فقدان چنین مدلی، مدیران را یی میسازمان چه راهبردها

فناوري  ها (مثلاً درگذاريشود سرمایهکند و باعث میهاي اصلاحی نابینا میگیريدر تصمیم
 .بندي صحیح، نتیجه مطلوب را به همراه نداشته باشدیا آموزش) بدون اولویت

گیري لهاي شکپویایی ه این پرسش اساسی است کهاز این رو، پژوهش حاضر در پی پاسخ ب
اعتماد شهروندي در خدمات عمومی شهرداري تهران چگونه است و چه عواملی در آن نقش 

 دارند؟
 

  نظري مبانی

 اعتماد شهروندي

ترین مفاهیم در حکمرانی عمومی و مدیریت دولتی اعتماد شهروندي به عنوان یکی از بنیادي

شود. این مفهوم فراتر از رضایت ساده از خدمات، به باور شهروندان نسبت مدرن شناخته می

به صلاحیت، خیرخواهی و درستی نهادها و کارگزاران دولتی اشاره دارد. به اعتقاد 

Bouckaert (2019) نظران برجسته این حوزه، اعتماد به بخش عمومی بر سه از صاحب

ات و گرایی کارکنان، کیفیت خدمستون اصلی استوار است: نخست، توانایی که به حرفه

شایستگی سازمانی اشاره دارد؛ دوم، خیرخواهی که شامل احساس احترام، توجه به نیاز 

ساد و که بر شفافیت، پاسخگویی، عدم فشود؛ و سوم، درستی شهروندان و رفتار منصفانه می

دهند که اعتماد شهروندان صرفاً این سه بعد نشان می د.ایبندي به اصول اخلاقی تأکید دارپ



 

شود، بلکه شامل کیفیت تعامل انسانی و احساس ها محدود نمیبه خروجی و عملکرد سازمان

 .گرددتعلق و دیده شدن نیز می

Van de Walle & Bouckaert  (2003) اند که رابطه در مطالعه مشترك خود نشان داده

اي علی و دوطرفه است. به این معنا که نه تنها بین عملکرد دولت و اعتماد شهروندي، رابطه

ر از ساز درك بهتشود، بلکه اعتماد بالا نیز زمینهعملکرد خوب باعث افزایش اعتماد می

یگر، اعتماد شهروندي یک پدیده پویا و گردد. از منظر دهاي دولتی میعملکرد سازمان

ها و ساختارهاي هاي مختلف با فرهنگوابسته به زمینه است؛ یعنی در جوامع و سازمان

تواند الگوهاي متفاوتی داشته باشد. این ویژگی، گیري و تداوم اعتماد میمتفاوت، شکل

ر عین حال جذاب مطالعه اعتماد را براي پژوهشگران حوزه مدیریت عمومی پیچیده اما د

 .کرده است

 خدمات عمومی

شود که دولت براي تأمین نیازهاي ها و خدماتی گفته میخدمات عمومی به مجموعه فعالیت

ي اهاي گستردهدهد. این خدمات شامل حوزهاساسی شهروندان و بهبود رفاه جمعی ارائه می

شود. امنیت می ونقل عمومی، عدالت ونظیر آموزش، بهداشت، تأمین اجتماعی، حمل

Christensen & Lægreid (2018) ی، هاي سازمانکنند که افزایش پیچیدگیتأکید می

انتظارات روزافزون شهروندان و محدودیت منابع، مدیریت خدمات عمومی را دشوارتر 

ر چه گذارد. به عبارت دیگر، هساخته و این امر مستقیماً بر سطح اعتماد شهروندان تأثیر می

مات عمومی با پیچیدگی، بوروکراسی و رفتارهاي غیرشفاف همراه باشد، احتمال ارائه خد

در پژوهشی   Van Ryzin, (2017)از سوي دیگر،  .شودکاهش اعتماد شهروندان بیشتر می

هاي اقتصادي و درباره رابطه بین عملکرد دولت و اعتماد شهروندي نشان داد که شوك

طور معناداري اعتماد به دولت را توانند به) می2008هاي مالی (مانند رکود بزرگ بحران

کاهش دهند، زیرا شهروندان عملکرد دولت را در ارائه خدمات عمومی در شرایط بحرانی 
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کنند که تعامل تأکید میدر  Oomsels et al (2019)کنند. در سطح خردتر، ارزیابی می

وامل در ترین عکنندهمستقیم کارمند و شهروند (مثل مراجعه به میز خدمت) یکی از تعیین

گیري اعتماد است. در این تعاملات، عواملی نظیر همدلی، رفتار محترمانه و احساس شکل

سازمان همکاري  کنند.عملکرد اهمیت پیدا میهاي کمی دیده شدن بیش از شاخص

دهد که اعتماد شهروندان به دولت در سطح محلی به طور مشخص نیز گزارش میاقتصادي 

بالاتر از سطح مرکزي است و دلیل آن را نزدیکی بیشتر، امکان تعامل رو در رو و پاسخگویی 

ات عمومی به عنوان نقطه توان گفت خدمدر مجموع، می .داندتر مدیران محلی میمستقیم

اعتماد  گیري، تداوم یا تضعیفکننده در شکلتماس اصلی شهروندان با دولت، نقشی تعیین

ها، فارغ از آمار و ارقام عملکردي، در تجربه دارند. کیفیت این خدمات و نحوه ارائه آن

 .سازدشود و تصویر ذهنی آنان از دولت را میزیسته شهروندان ثبت می

 1روش
 ياعتماد شهروند يریگشکل آنجایی که هدف اصلی این پژوهش، ارائه چارچوب از

باشد، بنابراین از حیث هدف بنیادي و از بنیاد میبا رویکرد نظریه دادهی در خدمات عموم
ار مند را به کپژوهش حاضر طرح نظام. رودبنیاد به شمار میها دادهآوري دادهنظر شیوه جمع

 شود.همین دلیل فقط به توضیح  این روش اکتفاء میگرفته است و به 
طرح را ارائه کردند  نیا یشاکله کل 1990در سال  Strauss & Corbin  :2مندطرح نظام

داده  لیحلت يطرح، برا نیآن پرداختند. بر اساس ا یو عمل یلیتفص انیبه ب 1998و در سال 
 و يمحورکدگذاري باز،  يکدگذار« شده لازم است تا سه مرحله يگردآور یفیک يها

 هیاز نظر ینیع يریتصو ای 4یمنطق یمیپارادا ت،یاشوند تا در نه يسپر» 3یانتخاب کدکذاري
 ).1402(حسین پور و همکاران،  خلق شده ارائه گردد

1Method 
2 The Systematic Design 
3 Open, Axial, & Selective Coding 
4 Logical Paradigm   

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           



 

کننده به دفاتر خدمات شهروندي شهرداري شهروندان مراجعه جامعه آماري شامل
 دولتی مدیریت حوزه در نظران دانشگاهیاز صاحبچند تن  و مدیران این سازمان تهران،

است. دلیل  ي)ري تهران (اداره کل خدمات شهروندسازمان مورد مطالعه، شهردا .است بوده

 :انتخاب این سازمان عبارت است از

اي از خدمات مانند صدور پروانه کسب، پروانه ارائه طیف گسترده: تنوع خدمات عمومی •

 .)، استعلامات ملکی و اعتراض به عوارض137شکایات (سامانه ساختمان، رسیدگی به 
روزانه هزاران شهروند براي دریافت این خدمات به : حجم بالاي تعامل مستقیم با شهروندان •

 .کنندهاي مربوطه مراجعه میدفاتر پیشخوان یا سامانه
ر این ونیک دوجود هر دو نوع تعامل حضوري و الکتر: قابلیت مطالعه ابعاد مختلف اعتماد •

 .کندسازمان، امکان بررسی تطبیقی اعتماد شهروندان را فراهم می
 هاي حاصل از مطالعه شهرداري به عنوان یک سازمان بزرگیافته: هاقابلیت تعمیم نسبی یافته •

دهنده خدمات عمومی در ایران قابل هاي ارائهتواند براي سایر سازمانمحور، میخدمات

 .استفاده باشد

 3 و شهروند 8 مدیر، 3 شامل نفر 14 نمونه حجم. شد انجامهدفمند  گیري به روشنمونه

 بعدي مصاحبه دو و شد حاصل دوازدهم مصاحبه از پس اشباع نظري .بود دانشگاهی

 .بودند آن تأییدکننده

 . مشخصات مشارکت کنندگان پژوهش1جدول 
 سمت ردیف

 منطقه خدمت جنسیت
 کد مصاحبه

 مدیر 1
بر دفاتر خدماتنظارت  مرد 2منطقه    

A 

 مدیر 2
ریزي خدماتبرنامه زن 5منطقه    

B 

 C ستاد ارزیابی عملکرد مرد مدیر 3
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4منطقه  پروانه کسب زن شهروند 4  D 

11منطقه  شکایت ساختمانی مرد شهروند 5  E 

1منطقه  استعلام ملکی زن شهروند 6  F 

8منطقه  تمدید پروانه مرد شهروند 7  G 

14منطقه  اعتراض به عوارض زن شهروند 8  H 

3منطقه  پیگیري شکایت مرد شهروند 9  I 

6منطقه  مجوز تبلیغاتی زن شهروند 10  J 

9منطقه  تغییر کاربري مرد شهروند 11  K 

 L - مدیریت دولتی مرد دانشگاهی 12

 دانشگاهی 13
شناسی شهريجامعه زن  - 

M 

گذاريمشیخط مرد دانشگاهی 14  - N 

 
اند اقدامات زیر را برشــمرده Creswell (2000)براي حصــول اطمینان از روایی پژوهش، 

 ها استفاده شده است:که در این پژوهش از آن
 صلی،ا ر طول فرآیند تحلیل، پس از استخراج هر مقولهدمشارکتی بودن پژوهش:  •

 به اصــلی کنندگانمشــارکت از نفر 3 با جلســاتی در انفرادي صــورتبه را هایافته
شتراك شد ا شته  سته هاآن از. گذا شانمصاحبه از تفسیر تا شد خوا  ررسیب را های

ند ـــگر برداشـــت که مواردي در و کن  نداشـــت، خوانیهم هاآن نظر با پژوهش
 بر یجمع فرهنگ تأثیراعمال نمایند. براي مثال، در مقوله ( مســتقیماً را اصــلاحات

ــهروندان ارزیابی و رفتار ــارکت از یکی ،)ش  نقش نم که کرد تأکید کنندگانمش
ام که پس از بحث، کدهاي مربوطه بازبینی و کم گرفتهرا دســـت» عامل فرهنگی«

 .مقوله اصلاح شد
 س از اتمام کدگذاري محوري و ترسیم پارادایم اولیه، نسخهپتطبیق توسط اعضا:  •

ـــرایط شـــامل( پارادایمی مدل کامل نه علیّ، ش  و راهبردها گر،مداخله اي،زمی
شارکت از نفر 5 براي نهایی هايکد همراه به) پیامدها سال کنندگانم  از و شد ار

سته هاآن سته تجربه با مدل انطباق میزان تا شد خوا  5ت در مقیاس لیکر را خود زی



 

ـــریحی اعلام نمایند. میانگین امتیاز انطباق اي و نیز بهدرجه ـــورت تش  5از  4/6ص
 2شاخص جدید به مدل اضافه و  3ها، نظرات تشریحی آندست آمد. بر اساس به

شارکت شدند (براي نمونه، م شماره کشاخص دیگر ادغام  شنهاد داد که  4ننده  پی
هاد عنوان یک راهبرد مستقل بیفزاییم که این پیشنرا به» بهبود تجربه شهروندمحور«

 )در مدل نهایی لحاظ گردید
شگر:  • سوگیري پژوه شروع ماظهار  شگر پیشصاحبهپیش از  هاي فرضها، پژوه

 وي یهشده، باور اولترین سوگیري شناساییمهم. نظري و تجربی خود را ثبت کرد
لب تأثیر به مل غا مات« عا خد ئه  لت در ارا عدا حل در رو،ازاین بود؛ »نبود   مرا

ستجوي موارد ر نظامطوبه کدگذاري، شواهد مخالف (روش ج ستجوي  مند به ج
هاي باز و خنثی هاي مصاحبه، از سؤالمنفی) پرداخت. همچنین در طراحی پرسش

ـــارکت ـــتفاده کرد تا مش  هاي ذهنی او قرارگیريکنندگان تحت تأثیر جهتاس
 نگیرند. 

ـــی همکار:  •  3 به باز، اريکدگذ از هایینمونه همراه بهمدل پارادایمی نهایی بررس
 شابهم موضوعی حوزه در کیفی پژوهش سابقه داراي که دانشگاهی خبرگان از نفر

شد.  بودند ساس برارائه   از کد 4 ،)شد ثبت مکتوب صورتبه که( هاآن نظرات ا
ستناد با جدید کد 3 حذف، اولیه کدهاي ستندات به ا صاحبه م ضافه هام  طرواب و ا

براي نمونه، خبرگان تأکید کردند که ارتباط  .شــد بازتعریف اصــلی مقوله 2 بین
ــرایط زمینه«بین  ــود که این تغییر » راهبردها«و » ايش باید دوطرفه در نظر گرفته ش

 ).(Higgins. Et. Al, 2019 در مدل نهایی اعمال گردید

ه شــده بنیاد آوردتر توضــیح داده شــد، مراحل نظریه دادهبنابراین با توجه به آنچه بیش
 است. 

 کد گذاري باز .1
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سایی مفاهیم یا ایده  شنا ست که هدف آن  ست  1هاي کلیديکدگذاري باز فرآیندي ا ا
شــوند. می هســتند و به طور بالقوه به پدیده مورد علاقه مربوط 2هاي متنی پنهانکه در داده
ها، اقدامات، کند تا وقایع، حوادث، ایدهمی هاي متنی خام را خط به خط بررسیمحقق داده

اند، شــناســایی کند. هر دراکات و تعاملات مرتبط را که بصــورت مفاهیم رمزگذاري شــدها
ــنجی بعدي به بخش ــی از متن (واحد معنایی یا کد گذاريمفهوم براي اعتبارس ) 3هاي خاص

 .4شودمی پیوند داده
 

 کدگذاري محوري .2
کرده و آن  را انتخاب باز بنیاد یـک مقوله مرحله کدگذاريداده پردازدر این مرحله، نـظریه

ــــه ــــدهءمرکزي«عنوان را در مرکز فرآیندي که در حال بررســی آن اســت (بـ  قرار ) »پدیـ
 .)1404(رشیدي و کمالی،  دهدمـی ربـط  آن به را هامقوله ، دیگرسپس و دهدمی

سال  Creswellبا توجه به نظر  شامل  2012در  ست  6تم و یا  6این الگو  کد محوري ا
ند این گیرها براي دســتیابی به یک چارچوب تئوریک در آن قرار میولات بجاي آنکه مق

 تم و یا کد محوري برآمده از تحلیل محتواي پژوهشگر شامل این اطلاعات است. 6
سته ستههاي انتزاعیدر ادامه، مقولات فرعی در قالب د صلی) د شدهتر (مقولات ا ند. ابندي 

 رعی و اصلی را در جدول زیر خلاصه نمود: می توان ارتباط میان مقولات ف
له  کارکرد دوم مرح به  تایج مربوط  ما ن گذاري محوري «و ا مان » کد پارادایم «یا ه

ا هاصلی ظهوریافته در جریان تحقیق در قالب دسته مقولاتکه در آن » کدگذاري محوري
شده روش یا طبقه بندي صیه  شده و تو سسامان می» داده بنیاد«هاي تعریف  ها تهیابند. این د
ـــرایط علی«عبارتند از:  ـــرایط«، »راهبردهاي کنش و کنش متقابل«، »مقوله محوري«، »ش  ش
شکل زیر ارائه ». پیامدها«و » ايشرایط زمینه«، »مداخله گر پارادایم کدگذاري محوري در 
 شده است. 

 . کدگذاري محوري7جدول 
1 Identifying concepts or key ideas 
2 Hidden within textual data 
3 Coding unit 

 فرایند کدگذاري باز خودداري شد.به دلیل محدودیت در تعداد صفحات از آوردن  4

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           



 

 مقولات فرعی مقولات اصلی دسته بندي محوري ردیف
بر  1 ثرگــذار  عوامــل علی ا

 اعتماد شهروندي
تعاملات مثبت و منفی گذشته با  هاي پیشین شهروندانتجربه

 خدمات عمومی
انتظارات و مقایسه با استانداردهاي 

 مشابه
هاي قبلی بر اعتماد درك اثر تجربه

 فعلی
نقش هنجارهاي اجتماعی در ارزیابی  انتظارات فرهنگی و اجتماعی

 خدمات
حس عدالت و انصاف در تعامل با 

 سازمان
تأثیر فرهنگ جمعی بر رفتار و ارزیابی 

 شهروندان
 شدهوضوح و دقت اطلاعات ارائه دسترسی به اطلاعات و شفافیت

 هاقابلیت اعتماد به منابع و داده
 دسترسی آسان به اطلاعات خدمات

گر اثرگذار عوامل مداخله 2
 شهرونديبر اعتماد 

 هاي انسانی و ارتباطیمهارت شایستگی و مهارت کارکنان
 هاتوانایی حل مسئله و مدیریت چالش

 آگاهی از نیازها و انتظارات شهروندان

هاي اطلاعاتی و مدیریت سیستم هاي پشتیبانیابزارها و فناوري
 هادرخواست

 هاي ارتباطی مؤثر و قابل اعتمادکانال
ابزارهاي بازخورد و مانیتورینگ 

 خدمات
 فرهنگ پاسخگویی و شفافیت حمایت و فرهنگ سازمانی

 انگیزه و تعهد کارکنان
هاي تشویقی و ها و رویهسیاست

 نظارتی
اي موثر بر عوامــل زمینــه 3

 اعتماد شهروندي
شرایط فیزیکی و دیجیتال ارائه  محیط ارائه خدمات

 خدمات
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هاي فناوري و ابزارهاي زیرساخت
 پشتیبانی

 سازگاري محیط با نیازهاي شهروندان
 چارچوب قانونی خدمات ها و مقررات سازمانیسیاست

 هاي پاسخگو و شفافسیاست
استانداردهاي سازمانی و 

 هاي اجراییدستورالعمل
هاي جمعیتی و ویژگی

 اجتماعی شهروندان
 مهارت دیجیتالسطح سواد و 

 سن، جنسیت و تجربه اجتماعی
مشارکت اجتماعی و سابقه تعامل با 

 هاسازمان
تلفیق تجربه، انتظارات و تعاملات  اعتماد پویا به خدمات عمومی پدیده محوري 4

 شهروندان
هماهنگی بین ابعاد فردي، سازمانی و 

 اجتماعی
ایجاد چارچوب قابل تعمیم و پویا 

 براي اعتماد
تمرکز بر نیاز و تجربه واقعی  تجربه شهروند محور و تعاملی

 شهروندان
 تطبیق خدمات با انتظارات و نیازها

 ارائه بازخورد مستمر و بهبود خدمات
تعامل هماهنگ بین کارکنان، سازمان  افزایی بین ابعاد و راهبردهاهم

 و شهروندان
ها، راهبردها و تجربهارتباط متقابل 

 پیامدها
توسعه نظریه کاربردي و عملی براي 

 مدیریت خدمات
ــاد  5 ــم ــت ــاي اع ــرده ــب راه

 شهروندي
 هاي تعاملی کارکنانآموزش مهارت بهبود تجربه شهروند محور

هاي بازخورد و مشارکت ایجاد کانال
 فعال



 

تطبیق خدمات با نیازهاي واقعی و 
 انتظارات شهروندان

افزایش شفافیت و پاسخگویی 
 سازمانی

 انتشار اطلاعات دقیق و قابل فهم
رسانی فرآیندها و مراحل اطلاع

 خدمات
دهی عملکرد و نتایج به گزارش

 شهروندان
تقویت عدالت و انصاف در 

 خدمات
 توزیع عادلانه خدمات

 جلوگیري از تبعیض و نابرابري
شهروندي و سازي حقوق فرهنگ

 شفافیت عملیاتی
 افزایش اعتماد اولیه و پایدار اعتماد و رضایت شهروندان اعتماد شهروندي پیامدهاي 6

رضایت از تعامل و خدمات دریافت 
 شده

تمایل به مشارکت و همکاري با 
 سازمان

 بهبود هماهنگی بین واحدها کارایی و اثربخشی سازمانی
 شکایاتکاهش نارضایتی و 

حقق اهداف سازمانی و کیفیت ت
 خدمات

تقویت سرمایه اجتماعی و 
 مشارکت جمعی

 افزایش تعامل و همکاري اجتماعی
 حس تعلق به جامعه و سازمان

ترویج فرهنگ اعتماد و 
 پذیريمسئولیت

 
آمده  1با توجه به عوامل شناسایی شده، مدل پاردایمی کدگذاري محوري در شکل شماره 

 است.

 

 
 ايشرایط زمینه

 خدمات ارائه محیط

 سازمانی مقررات و هاسیاست

 شهروندان اجتماعی و جمعیتی هايویژگی
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 . پارادایم کدگذاري محوري تحقیق1شکل 
 

 
 

 هاي تئوریک)کدگذاري انتخابی (استخراج گزاره .3

 شرایط علی

 شهروندان نیشیپ يهاتجربه

 یو اجتماع یفرهنگ انتظارات

به اطلاعات و  یدسترس

 تیشفاف

 پدیده محوري

 خدمات به پویا اعتماد

 عمومی

 و محور شهروند تجربه

 تعاملی

 و ابعاد بین افزاییهم

 راهبردها

 

 راهبردها

 محور شهروند تجربه بهبود

 پاسخگویی و شفافیت افزایش

 سازمانی

 در انصاف و عدالت تقویت

 خدمات

 پیامدها

 شهروندان رضایت و اعتماد

 سازمانی اثربخشی و کارایی

 و اجتماعی سرمایه تقویت

 جمعی مشارکت

 

 عوامل مداخله گر

 کارکنان مهارت و شایستگی

 پشتیبانی هايفناوري و ابزارها

 سازمانی فرهنگ و حمایت

 

 



 

اي هیک نظریه از روابط فیمابین مقولهبنیاد، پرداز دادهدر مرحله کدگذاري انتخابی، نظریه

آورد. در یک سطح اصلی، این نظریه موجود در مدل کدگذاري محوري را به نگارش درمی

 & Strauss) دهدشود، ارائه میشرحی انتزاعی براي فرآیندي که در پژوهش مطالعه می

Corbin, 1998) 

 با خدمات عمومی، انتظاراتهاي پیشین شهروندان از تعامل تجربه :شرایط علی. 1قضیه 

فرهنگی و اجتماعی که در بستر جامعه ایران شکل گرفته، و میزان دسترسی به اطلاعات 

کنند شفاف و قابل فهم، سه دسته عامل علی هستند که به طور همزمان اعتماد اولیه را تعیین می

 .نمایندمیهاي دولتی عمل و به عنوان موتور محرکه فرآیند تعامل شهروند با سازمان

به پیش  کند، ناگزیر بایدکند یا نمیبراي درك اینکه چرا یک شهروند به سازمانی اعتماد می

راه هاي گذشته را به هماز لحظه مراجعه برگردیم. هر شهروند با خود بار سنگینی از تجربه

هش به اآنکه خودش آگاه باشد، لنز نگهایی که در ذهن او انباشته شده و بیآورد؛ تجربهمی

سازند. پژوهشگران مدیریت عمومی سالهاست که به این موضوع توجه سازمان را می

گوید که هاي خود صراحتاً میدر یکی از آخرین مصاحبه Bouckaert (2019)اند. کرده

هاي دهآید، نه از تبلیغات یا وعاعتماد به بخش عمومی از دل تجربه زیسته شهروند بیرون می«

در ایران، لایه دیگري هم به این  .ا تجربه پیشین تنها یک روي سکه استام». دولتمردان

شود: فرهنگ جمعی. جامعه ایران یک شبکه متراکم از روابط خانوادگی، معادله اضافه می

 شود. ممکن است خودها در آن به سرعت منتقل میفامیلی و همسایگی است که ارزیابی

نداشته باشد، اما اگر سه نفر از اقوام و دوستانش شهروند هرگز تجربه بدي با یک سازمان 

 & Van de Walleشود. ، ذهن او نسبت به آن سازمان ابري می»آن جا بد است«بگویند 

Bouckaert (2003) ، در مطالعه کلاسیک خود نشان دادند که انتظارات فرهنگی و

گیري اعتماد نقش دارند. تفاوت این اجتماعی، به اندازه عملکرد واقعی دولت در شکل

ایم، پژوهش با کار آنها در این است که ما این پدیده را در بافت خاص ایران بررسی کرده
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سومین  .ع غربی چگالی بیشتري داردهاي جمعی نسبت به بسیاري از جوامجایی که شبکه

ت یک داند براي دریافضلع این مثلث، دسترسی به اطلاعات شفاف است. شهروندي که نمی

خدمت چه مدارکی لازم است، باید به کدام بخش مراجعه کند، فرآیند کار چند روز طول 

حساس ان اکشد، و اگر اعتراضی داشت به کجا شکایت کند، از همان لحظه ورود به سازممی

کند. این سرگردانی، اولین ترك در دیوار اعتماد است. سازمان همکاري سرگردانی می

کشور عضو نتیجه گرفته است  30در گزارش خود از  (OECD, 2019) اقتصادي و توسعه

ز سازد؛ بدون آن، هیچ سطح بالاتري اترین سطح اعتماد را میشفافیت اطلاعاتی، پایه«که 

اند که در پژوهش ما، شهروندان ایرانی بارها به این نکته اشاره کرده». یردگاعتماد شکل نمی

 ربهتج –این سه عامل «. دانستم چه کنم، نصف این همه عذاب نکشیده بودماگر از اول می«

 هم در نهاآ. نیستند جدا هم از عمل در –دسترسی به اطلاعات  و فرهنگی، انتظارات پیشین،

) طولانی معطلی مثلاً ( گذشته منفی تجربه یک مثلاً. سازندمی را علی سیستم یک و شده تنیده

 کندمی جادای را انتظار این و) جمعی فرهنگ( شودمی منتقل دیگران به جمعی شبکه طریق از

تی شود شهروند ح، و این انتظار به نوبه خود باعث می»است شلوغ همیشه سازمان فلان« که

حساس خستگی کند و اطلاعات را ناقص دریافت نماید. این براي یک کار ساده هم از قبل ا

چرخه علی، نقطه شروعی است براي تمام اتفاقاتی که بعداً در تعامل شهروند و سازمان رخ 

 دهد. می

ي بار برااعتماد در خدمات عمومی ایران، یک وضعیت ثابت و یک: : پدیده محوري2قضیه 

ار تعامل محور است که در هر ب-وابسته به زمینه، و شهرونداي پویا، همیشه نیست، بلکه پدیده

شود و میان تجربه گذشته، شرایط محیطی، رفتار کارمند و کیفیت اطلاعات بازتعریف می

  .کندیک چرخه مستمر از بازخورد را میان شهروند و سازمان ایجاد می

 ات عمومی ایرانوقت به خدماگر اعتماد را یک نقطه ثابت روي نقشه فرض کنیم، هیچ

رسیم. واقعیت این است که اعتماد اینجا بیشتر شبیه یک رودخانه است تا یک دریاچه نمی



 

رود و گاهی خروشان شود، گاهی به سمت آرامش میساکن. جریان دارد، کم و زیاد می

متر زنند، اما کحرف می» اعتماد پویا«شود. پژوهشگران مدیریت عمومی سالهاست که از می

 Lewicki & Bunker ن را در بافت روزمره خدمات عمومی نشان داده است.کسی آ

یکی از اولین کسانی بودند که گفتند اعتماد در روابط سازمانی از سه مرحله عبور    (1996)

کند: اعتماد مبتنی بر محاسبه، اعتماد مبتنی بر شناخت، و اعتماد مبتنی بر هویت. اما مدل می

ساعته یک ها طراحی شده بود، نه براي تماس نیمبلندمدت بین سازمان آنها بیشتر براي روابط

دهد که در خدمات عمومی ایران، یافته ما نشان می .شهروند با کارمند پشت میز خدمات

. شودجا میاعتماد نه در یک مقیاس ماهانه یا سالانه، که گاهی در عرض چند دقیقه جابه

ازمان شود، در صف طولانی کمی از امیدش کم یک شهروند ممکن است با امید وارد س

شود، با برخورد محترمانه کارمند دوباره امیدوار گردد، و در لحظه اعلام نتیجه نهایی، یا به 

» محوري پدیده«اوج رضایت برسد یا به قعر ناامیدي فرو برود. این نوسان، وجه تمایز اصلی 

در مطالعه خود در  Oomsels et al (2019) هاي پیشین است.این پژوهش نسبت به مدل

عاملات است و تحت تأثیر ت» ساختار پویا«سازمانی نشان دادند که اعتماد یک بر اعتماد بین

ویایی دهد که این پایم، نشان میکند. اما آنچه ما در اینجا به آن دست یافتهمکرر تغییر می

چرا چنین است؟  .دارد در سطح خرد و در تماس مستقیم شهروند با سازمان، شدت بیشتري

هایی دارد که آن را از بسیاري از کشورها متمایز چون خدمات عمومی در ایران ویژگی

وخوي کند: نوسان در کیفیت خدمات از یک شعبه به شعبه دیگر، تأثیر شخصیت و خلقمی

 احتمالی در عدالتیکارمند بر نتیجه کار، نبود شفافیت کامل در فرآیندها، و حس شدید بی

 وارد سازمان شود» هشدار بالا«شود شهروند در حالت ذهن شهروند. همه اینها باعث می

ند و کترین نشانه احترام را ثبت می. او مانند یک سنسور حساس، کوچک)1404(صادقی، 

 شود، یک ارزیابیترین تبعیض را. و هر بار که از سازمان خارج میبه همان اندازه، کوچک

کند. شود. این ارزیابی، اعتماد او را براي نوبت بعدي تعیین میه میجدید در ذهنش ساخت
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 است: فرآیندي که در آن اعتماد» روندي«که یک » چیزي«بنابراین پدیده محوري ما نه یک 

 .مدام در حال ساخته شدن، تخریب شدن و بازسازي شدن است

شود، ن ارائه میمحیط فیزیکی و دیجیتالی که خدمت در آ: اي: شرایط زمینه3قضیه 

اي جمعیتی همجموعه قوانین و مقررات سازمانی با درجه شفافیت یا پیچیدگی خود، و ویژگی

اي شهروندان از جمله سطح سواد، مهارت دیجیتال و منطقه سکونت، سه لایه از شرایط زمینه

هستند که با هم چارچوب امکان یا محدودیت اثرگذاري شرایط علی بر پدیده محوري را 

 .کنندعیین میت

Christensen & Lægreid (2018)  در تحلیل خود از اصلاحات مدیریت عمومی در

 تر است. یک سیاست خوبسیاست مهم» محتواي«گاهی از خود » زمینه«اروپا نشان دادند که 

 .شودخورد. یک سیاست متوسط در بستر مناسب، موفق میدر بستر نامناسب، شکست می

ن، زمینه حداقل سه لایه دارد. لایه اول: محیط فیزیکی و دیجیتال. در خدمات عمومی ایرا

اید ساعتها تواند بنشیند یا بنیست. یعنی آیا شهروند می» ساختمان قشنگ«این فقط به معناي 

یا شنوند؟ آهایش را دیگران میشود یا همه حرفبایستد؟ آیا حریم خصوصی او حفظ می

شود؟ اینها به ظاهر جزئی هستند، اما در تجربه ام قطع میکند یا مدسامانه اینترنتی کار می

زیسته شهروند، کوهی از معنا پشتشان است. لایه دوم: قوانین و مقررات. یک قانون شفاف و 

قابل فهم، مثل یک جاده صاف و روشن است. یک قانون پیچیده و چندپهلو، مثل یک 

هاي اداري، یکی پیچیدگی رویهنشان داد که  Van Ryzin (2017)وخم در مه است. پیچ

اعتمادي شهروندان است. در پژوهش ما، شهروندان بارها از هاي بیبینترین پیشاز قوي

شکایت » یک جور جواب از این بخش، یک جور از آن بخش«و » پاسکاري اداري«

هاي اند. این یعنی قوانین یا شفاف نیستند یا اجرایشان یکدست نیست. لایه سوم: ویژگیکرده

جمعیتی خود شهروندان. سن، سواد، تجربه قبلی، مهارت دیجیتال، و حتی منطقه سکونت. 

تواند از خدمات آنلاین بهره ببرد. یک شهروند مسن که با تلفن همراه هم مشکل دارد، نمی



 

ط، تر از یک شهروند با سواد متوسیک شهروند با تحصیلات دانشگاهی، ممکن است سریع

ونی شود. بنابراین، زمینه یک مفهوم انتزاعی نیست. این سه لایه در هم متوجه ابهامات قان

 کند. سازند که شرایط علی درون آن معنا پیدا میتنیده شده و یک بستر مادي و معنوي را می

ت هاي ارتباطی کارکنان خط مقدم، کیفیشایستگی و مهارت: گر: شرایط مداخله4قضیه 

 هاي پشتیبانی، و وجود یا نبود فرهنگ سازمانی پاسخگو وفناوريو قابلیت اطمینان ابزارها و 

گذاري توانند اثرکننده دارند و میگري هستند که نقش تعدیلیادگیرنده، سه عامل مداخله

  .شرایط علی بر پدیده محوري را به طور قابل توجهی تشدید یا تضعیف کنند

تند. حساس هس» احترام«ی به شدت به هاي ارتباطی کارکنان. شهروندان ایراننخست: مهارت

یک کارمند که با لحن محترمانه صحبت کند، حتی اگر نتواند مشکل را حل کند، تا حدي 

ایی ادب است، همه توانکند. در مقابل، کارمند متخصصی که بیاعتماد شهروند را حفظ می

تر است. مهم »تنچه گف«گاهی از » چگونه گفتن«بیند. این یعنی فنی خود را نقش بر آب می

ق پیامک، رسانی از طریدهی، پیگیري آنلاین، اطلاعهاي پشتیبانی. سامانه نوبتدوم: فناوري

 کنند، مثل یک بالابر عملهاي شفافیت اطلاعات. وقتی این ابزارها درست کار میو پنل

، یک بکنند. اما یک سامانه خراکنند و شهروند را از زمین گیرایی بوروکراسی بلند میمی

سایت آپدیت نشده، یا یک پیامک اشتباه، اعتماد را بیش از نبودِ خودِ سامانه تخریب وب

 پذیرد؟ آیا شکایتکند. سوم: فرهنگ سازمانی پاسخگو. آیا سازمان خطاي خود را میمی

هایی گیرد؟ آیا مکانیزم بازخورد وجود دارد؟ در پژوهش ما، سازمانشهروند را جدي می

ته، اعتماد هاي متعصب و بستر از سازمانداشتند، خیلی سریع» دگیري از اشتباهیا«که فرهنگ 

ند توانگر مینکته جالب توجه این است که این سه مداخله .گرداندنداز دست رفته را بازمی

واند تا حدي تنقش جبرانی هم داشته باشند. یعنی اگر یکی از آنها ضعیف باشد، دیگري می

تواند برخورد میماهر و خوش مند اگر فناوري ضعیف است، یک کارثلاًآن را جبران کند. م
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از شدت نارضایتی بکاهد. یا اگر فرهنگ سازمانی پاسخگو نیست، وجود سامانه شکایات 

 . )1404(فتاحی،  تواند به شهروند احساس کنترل بدهدشفاف می

ه اعتماد پویا و هاي دولتی در ایران براي مدیریت پدیدسازمان :: راهبردها5قضیه 

محور، سه راهبرد اصلی در اختیار دارند: نخست، طراحی و اجراي اقداماتی براي -شهروند

 هايبهبود تجربه حضوري و آنلاین شهروندان (از جمله آموزش کارکنان و ایجاد کانال

ها و بازخورد)؛ دوم، افزایش شفافیت اطلاعاتی و پاسخگویی فرآیندي (از جمله انتشار رویه

هاي عملکرد)؛ و سوم، نهادینه کردن عدالت و انصاف در رفتار با همه شهروندان، زارشگ

تشخیص مشکل، نیمی از راه حل است.  .اي یا ارتباطیفارغ از هرگونه تبعیض طبقاتی، منطقه

کنند، گیرد، چه عواملی آن را تقویت یا تضعیف میدانیم اعتماد چگونه شکل میحالا که می

واند تگرها چه نقشی دارند، باید به سراغ این سؤال برویم: سازمان چه میخلهو زمینه و مدا

 گوید. می» راهبردها«بنیاد به این بخش بکند؟ نظریه داده

این راهبرد ناظر بر تمام نقاط تماس شهروند با  :محور-راهبرد اول: بهبود تجربه شهروند

حظه خروج و دریافت نتیجه. شهروندان سازمان است. از لحظه ورود به سایت یا ساختمان تا ل

خواهم بدانم خواهم کارم یک روزه انجام شود، مینمی«اند: هاي ما بارها گفتهدر مصاحبه

این یعنی نیاز به شفافیت فرآیندي. راهبردهاي این حوزه شامل آموزش ». چه خبر است

هاي طراحی کانالهاي ارتباطی و حل مسئله به کارکنان (نه فقط آموزش قوانین)، مهارت

در » دیده شدن«سازي خدمات تا حد امکان، و ایجاد حس بازخورد سریع و ساده، شخصی

در گزارش خود از  (OECD, 2019) شهروند است. سازمان همکاري اقتصادي و توسعه

ترین در خدمات عمومی، یکی از قوي» تجربه کاربري«کشور نشان داده است که  30

تماد است. تفاوت در اینجا این است که ما نشان دادیم در ایران، هاي رضایت و اعبینپیش

 .ارزش دارد» سرعت«در این تجربه، بیش از » احترام«



 

بیزار است. وقتی » در بسته«شهروند ایرانی از  :راهبرد دوم: افزایش شفافیت و پاسخگویی

عتراض کند، ا تواندشود، چه کسی مسئول است، و به کجا مینداند تصمیم چگونه گرفته می

ها، هشود. راهبرد شفافیت یعنی انتشار آنلاین رویهاي توطئه و تبعیض میذهنش پر از فرضیه

رسانی از طریق پیامک یا ایمیل در هر تغییر وضعیت، و مستندسازي مراحل انجام کار، اطلاع

هاي عملکرد. راهبرد پاسخگویی یعنی وجود یک مکانیزم در دسترس گذاشتن گزارش

دي مشخص و بازخورد اجباري. بنبراي رسیدگی به شکایات و اعتراضات، با زمان روشن

Bouckaert ) 1991(  شفافیت بدون پاسخگویی، فقط یک ویترین قشنگ «تأکید دارد که

دادند که اشتباه خود را هایی را ترجیح میدر پژوهش ما، شهروندان سازمان». است

 .شداگر اشتباه دوباره تکرار می کردند، حتیپذیرفتند و عذرخواهی میمی

این راهبرد، از نظر شهروندان ایرانی، از دو راهبرد  :راهبرد سوم: تقویت عدالت و انصاف

هاي تاریخی و اجتماعی دارد، اي که تبعیض ریشهتر است. چرا؟ چون در جامعهقبلی مهم

اسطه یک نفر با وبیند یک آرزوي دیرینه است. وقتی شهروند می» همه مثل هم هستند«حس 

اندازد، یا یک منطقه از خدمات بهتري برخوردار است، یا یک کارش را زودتر راه می

هاي ریزد. راهبردکند، تمام اعتمادش فرو میکارمند با افراد متمول جور دیگري رفتار می

کنندگان، نظارت بر رفتار ها براي همه مراجعهعدالت محور شامل: یکسان کردن رویه

ه، و جبران نامتقارن مناطق ن (مثل دوربین یا بازرس مخفی)، حذف امتیازات ویژکارکنا

(یعنی یکسان » ايعدالت رویه«در مطالعه خود نشان داد که  Van Ryzin (2017). محروم

ست. تر ا(یعنی نتیجه عادلانه) براي شهروندان مهم» عدالت توزیعی«رفتار شدن) گاهی از 

کند: در ایران، شهروند حاضر است نتیجه بد را بپذیرد، اما تر میعمیقیافته ما این را تأیید و 

نکته مهم این است که این سه راهبرد باید به ترتیب اولویت اجرا شوند. ابتدا  .تبعیض را نه

 کن شود)، سپس شفافیت و پاسخگویی (تا شهروند بداندعدالت و انصاف (تا تبعیض ریشه
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ورد، بخش شود). اگر ترتیب به هم بخد تجربه (تا تعامل لذتچه خبر است)، و در نهایت بهبو

 .شودنتیجه مطلوب حاصل نمی

اجراي موفق و هماهنگ سه راهبرد فوق (بهبود تجربه، شفافیت و : : پیامدهاه ششمقضی

شود: یگیري منجر مپاسخگویی، و عدالت و انصاف) به سه دسته پیامد ملموس و قابل اندازه

اد پویا و رضایت ذهنی و عینی شهروندان از خدمات عمومی؛ دوم، نخست، افزایش اعتم

هاي هاي دولتی از طریق کاهش هزینهبهبود کارایی عملیاتی و اثربخشی راهبردي سازمان

تعامل و افزایش سرعت خدمات؛ و سوم، تقویت سرمایه اجتماعی در سطح جامعه شامل 

علق به نهادهاي عمومی؛ این سه دسته یافته، مشارکت مدنی، و حس تافزایش اعتماد تعمیم

کنند که مجدداً شرایط علی (تجربه مثبت، پیامد، یک چرخه بازخورد مثبت ایجاد می

  .نمایدانتظارات بالاتر، و درك بهتر از شفافیت) را تقویت می

این همان چیزي است که کل زنجیره براي آن  :پیامد اول: اعتماد و رضایت پویاي شهروندان

درآمده است. شهروندي که عدالت دیده، شفافیت را تجربه کرده، و با احترام  به حرکت

ها نمره رفتار شده است، دوست دارد دوباره برگردد، به دیگران توصیه کند، و در نظرسنجی

بالا بدهد. اما نکته مهم این است که این اعتماد، ثابت نیست. با هر تجربه جدید، به روز 

ید تصور کند یک بار که اعتماد را جلب کرد، براي همیشه تمام شده شود. پس سازمان نبامی

کند، و این دو در یک چرخه پویا، همدیگر را تغذیه است. اعتماد نیز رضایت را تقویت می

 .کنندمی

ان این پیامد، سمت سازمان است. وقتی شهروند :پیامد دوم: بهبود کارایی و اثربخشی سازمانی

تیجه فشار کنند، و در نکنند، کمتر به مراجع بالاتر مراجعه میاض میراضی باشند، کمتر اعتر

شود. یابد. وقتی فرآیندها شفاف باشند، خطاهاي انسانی کم میکاري کارکنان کاهش می

 Christensenیابد. ها کاهش میوقتی فناوري درست کار کند، زمان رسیدگی به پرونده

& Lægreid (2018)  نامند و معتقدند که اعتماد شهروندان، می» بخشحکمرانی اثر«این را



 

نه فقط یک خروجی، بلکه یک ورودي براي بهبود عملکرد سازمانی است. در پژوهش ما، 

هایی که موفق به جلب اعتماد شده بودند، گزارش دادند که حجم شکایات مدیران سازمان

اد فقط این یعنی اعتمکاهش، سرعت خدمات افزایش، و انگیزه کارکنان بهبود یافته است. 

 .براي شهروند خوب نیست، براي خود سازمان هم صرفه اقتصادي دارد

رود و به این پیامد از سطح فردي و سازمانی فراتر می :پیامد سوم: تقویت سرمایه اجتماعی

رسد. وقتی تعداد زیادي از شهروندان به یک سازمان اعتماد داشته باشند، این سطح جامعه می

کند. یعنی کسی که در شهرداري تجربه خوبی دارد، احتمالاً به سایر میم پیدا میاعتماد تع

د: یابکند. همچنین مشارکت مدنی افزایش میهاي دولتی هم بیشتر اعتماد میسازمان

ند، و نام کنهاي مشارکتی ثبتها شرکت کنند، در طرحشهروندان حاضرند در نظرسنجی

در گزارش اخیر  (OECD, 2021) ي اقتصادي و توسعهحتی مالیات بدهند. سازمان همکار

یک شاخص کلیدي براي توسعه پایدار است و » سرمایه اجتماعی«خود نشان داده است که 

دهد ها عملکرد بهتري دارند. یافته ما نشان میکشورهایی با سرمایه اجتماعی بالاتر، در بحران

 .سرمایه اجتماعی است که خدمات عمومی خوب، یک موتور قدرتمند براي تولید

ترین کشف ما در این بخش این است که این سه پیامد تنها پایان خط مهم :چرخه بازخورد

ه کنند. یعنی شهروندي کگردند و شرایط علی را تقویت مینیستند. آنها خودشان بازمی

افته). شود (شرایط علی بهبود یاعتماد پیدا کرده، حالا با تجربه مثبت وارد تعامل بعدي می

الایی دارد، انتظارات فرهنگی بالاتري هم دارد (شرایط علی اي که سرمایه اجتماعی بجامعه

 کند (شرایط علیتري منتشر میتر). سازمانی که کارآمدتر شده، اطلاعات شفافغنی

تواند یک سازمان را از سازد که میشونده میتر). این چرخه، یک ماشین خودتقویتقوي

 ظرين دستاورد ترینمهم شاید چرخه، این درك. برعکس یا –سقوط به سمت صعود ببرد 

 .باشد پژوهش این

 گیريبحث و نتیجه
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کند که اعتماد شهروندان به خدمات عمومی در هاي این پژوهش در مجموع تأیید مییافته

ایران یک پدیده پویا، چندعاملی و وابسته به زمینه است که از تعامل همزمان تجربیات پیشین، 

 هاي محیطی و سازمانی، وبه اطلاعات شفاف، ویژگیانتظارات فرهنگی جمعی، دسترسی 

ترین وجه تمایز این مدل نسبت به گیرد. مهمهاي انسانی کارکنان شکل میمهارت

بر سایر راهبردها و وجود یک چرخه » عدالت و انصاف«هاي پیشین، اولویت پژوهش

دداً شرایط علی بازخوردي است که در آن پیامدهاي اعتماد (به ویژه سرمایه اجتماعی) مج

کنند. با این حال، به جاي بازگویی مجدد جزئیات قضایا، در این بخش مستقیماً را تقویت می

 .رویم که پاسخگوي نقد داوران نیز باشدبه سراغ پیشنهادهاي کاربردي و پژوهشی می

هاي هاي این پژوهش، به مدیران شهرداري تهران و به طور کلی سازمانبر اساس یافته

 :شوددهنده خدمات عمومی در ایران توصیه میارائه

تابند. نتایج نشان داد که شهروندان ایرانی تبعیض را از ناکارآمدي هم بیشتر برنمی )1

گذاري بر فناوري یا آموزش، بنابراین، شهرداري باید پیش از هرگونه سرمایه

ل حذف هاي یکسان رسیدگی را براي همه شهروندان پیاده کند. این شامرویه

امتیازات ویژه، نظارت بر رفتار کارکنان (مثلاً از طریق بازرس مخفی یا دوربین)، 

 .دهی شفاف و غیرقابل نفوذ استو طراحی سیستم نوبت

هاي فناوري هنوز کامل نیست، یک کارمند ماهر و در شرایطی که زیرساخت )2

 هاي آموزشدورهشود ها را جبران کند. توصیه میتواند کاستیبرخورد میخوش

هاي ارتباطی، حل مسئله و همدلی براي کارکنان خط مقدم طراحی و اجرا مهارت

 .ها در ارزیابی عملکرد سالانه آنها لحاظ گرددشود و این مهارت

اعتماد پویا نیازمند پایش مداوم است. شهرداري باید سیستمی طراحی کند که پس  )3

طور خودکار از شهروند نظرخواهی از پایان هر خدمت (حضوري یا آنلاین)، به 



 

ساعت پاسخ دهد. این سیستم  72کند و به شکایات و پیشنهادها حداکثر ظرف 

 .نباید صرفاً یک فرم تشریفاتی باشد، بلکه باید به بهبود واقعی فرآیندها منجر شود

ها نشان داد که زمینه جمعیتی، تأثیر زیادي بر تجربه اعتماد دارد. بنابراین، یافته )4

سوادتر باید با راهنماهاي صوتی، هاي آنلاین براي مناطق کماحی سامانهطر

در  سازي صرفاً ظاهري خدماتپشتیبانی تلفنی و دفاتر راهنما همراه باشد. یکسان

 .کندعدالتی پنهان را تشدید میهمه مناطق، بی

یشتر بکنند، پذیرند و عذرخواهی میهایی را که اشتباه خود را میشهروندان سازمان )5

اي از میزان رضایت، تعداد شکایات، هاي دورهبخشند. شهرداري باید گزارشمی

و زمان رسیدگی را به صورت عمومی منتشر کند و در مواردي که خطایی رخ 

 .داده، صریحاً آن را بپذیرد و راهکار جبرانی ارائه دهد

 شود:می ارائههاي پژوهش، پیشنهادات زیر به پژوهشگران آینده با توجه به یافته

شود پژوهش این پژوهش بر روي شهرداري تهران انجام شده است. توصیه می )1

هایی با ماهیت متفاوت مانند وزارت بهداشت (خدمات درمانی)، مشابهی در سازمان

هاي دولتی (خدمات مالی) صورت آموزش و پرورش (خدمات آموزشی)، یا بانک

 .پذیري مدل آزمون شودگیرد تا تعمیم

اي، فرهنگ جمعی، شده در این پژوهش (مانند عدالت رویههاي شناساییلهمقو )2

ی را دارند. هاي پیمایششفافیت اطلاعاتی، مهارت کارکنان) قابلیت تبدیل به گویه

هاي تواند روابط علی بین این متغیرها را با روشیک مطالعه کمیّ با نمونه بزرگ می

 .) آزمون کندسازي معادلات ساختاريآماري (مانند مدل
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ا هاي این پژوهش، مقایسه ایران بدر یافته» فرهنگ جمعی«با توجه به نقش پررنگ  )3

اي با فرهنگ جمعی مشابه (مثلاً ترکیه) یا متفاوت (مثلاً امارات) یک کشور منطقه

 .تواند وجوه اشتراك و افتراق اعتماد در خدمات عمومی را روشنتر کندمی

شود پژوهشی طولی العه مقطعی است، توصیه میاز آنجا که این پژوهش یک مط )4

(مثلاً پیگیري یک گروه از شهروندان به مدت دو سال) طراحی شود تا چرخه 

 .گیري شودتري اندازهبازخوردي بین پیامدها و شرایط علی به طور دقیق

 هاي پژوهشمحدودیت

ري سازمان (شهردارو بوده است. نخست، تمرکز بر یک این پژوهش با چند محدودیت روبه

نه کند. دوم، حجم نموهاي عمومی را با احتیاط مواجه میتهران) تعمیم نتایج به سایر سازمان

هاي کیفی قابل دفاع است، اما امکان نفره هرچند بر اساس منطق اشباع نظري در پژوهش 14

 انی مشخصیها در بازه زمم، دادهدهد. سوهاي زیرگروهی را نمیهاي آماري و مقایسهتحلیل

اند و ممکن است با تغییر شرایط اقتصادي، سیاسی یا اجتماعی، آوري شدهجمع )1404(

 ها دستخوش تغییر شوند. برخی یافته

 تعارض منافع
 گونه تعارض منافعی ندارند.نویسندگان هیچ

 سپاسگزاري
 ريانویسندگان از تمامی مشارکت کنندگان پژوهش و همچنین مدیران ارشد و میانی شهرد

 آوریم.تهران نهایت قدردانی به عمل می
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