
  
  

  عوامل موثر بر اعتماد به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه
  

  استادیار جامعه شناسی دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران شرق و رئیس مرکز پژوهش هاي اجتماعی کندوکاو ،دکتر نوروز هاشم زهی
  دانش آموخته کارشناسی ارشد علوم ارتباطات اجتماعی دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران شرق ،زهرا جاه بین

  Jahbinzahra@ yahoo.com )دار مکاتبات نویسنده و عهده( 

  
 :چکیده 

متغیر اعتماد شهروندان  .شهروندان تهرانی به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه می پردازد مقاله حاضر به بررسی عوامل موثر بر اعتماد
تمایلات همکاري جویانه واطمینان مورد سنجش  ،سهیم کردن ،صراحت ،تهرانی به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه با ابعاد صداقت

حـد اقـل    1391تهران بود که تا سال  20، 14 ،9 ،6 ،1 سال ساکن مناطق 20نفر از شهروندان بالاي  400حجم نمونه  .قرار گرفته است
این تحقیق به روش پیمـایش و بـا ابـزار     .یک بار تجربه مراجعه به قوه قضاییه داشتند که به روش نمونه گیري خوشه اي انتخاب شدند

ضـریب  ، Fبـه منظـور آزمـون فرضـیه هـاي تحقیـق از آزمـون        . انجام پذیرفت ،پرسشنامه که در قالب مقیاس لیکرت سازماندهی شده
براي تجزیه و تحلیل داده ها از نرم افزار  .استفاده شده است و تجزیه رگرسیون و تحلیل مسیر P >= 0,05 همبستگی پیرسون در سطح

spss میـزان   ،احسـاس امنیـت   ،نتایج تحقیق حاکی از وجود رابطه معنی دار بین متغیر هاي پایگاه اقتصادي اجتمـاعی  .استفاده گردید
و نیز تفاوت معنی داري در میزان اعتماد به عملکرد  روابط عمومی قوه قضائیه استبا اعتماد به عملکرد  قضائیه رضایت از عملکرد قوه

نتایج کلی تحقیق در قالـب   .در بین دو گروه جنسیت زنان و مردان با میزان اعتماد به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه وجود نداشت
رضایت از عملکـرد  : سب میزان تاثیر بر اساس اولویت عبارتند ازنشان داد که عمده ترین متغیر هاي تأثیر گذار بر ح تجزیه رگرسیونی

؛ در کـل میـزان   ) -0,06(پایگاه اقتصادي اجتماعی با وزن بتـاي   ؛) 0,17( احساس امنیت با وزن بتاي ؛) 0,24(قوه قضائیه با وزن بتاي 
متغیر وابسـته توسـط مجمـوع متغیـر هـاي       درصد از تغییرات 50می باشد که نشان گر تبیین  0,50ضریب همبستگی تصحیح شده برابر

؛ همبستگی بالائی بین مجموع متغیر هاي مستقل  = R 0,71 ضمن آنکه بر اساس مقدار ضریب همبستگی چند گانه با .مستقل می باشد
  .و متغیر وابسته وجود دارد

  
  1 پایگاه اقتصادي اجتماعی ،عملکرد روابط عمومی ،رضایت، احساس امنیت ،اعتماد :واژگان کلیدي

  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
  1392اردیبهشت  2: تاریخ دریافت مقاله
   1392آذر  15: تاریخ پذیرش نهایی

 



  ايرسانه مطالعات \١٤٦
 

شتم
ل ه

سا
 /

اره
شم

 
ت و

یس
ب

/ سوم
تان

مس
ز

 
13

92
  

  :مقدمه 
اعتماد مردم بزرگترین سرمایه اي است که هر سازمان دارد و این سرمایه بی بدیل به تدریج در گذر زمان و به سختی و 

  .با تلاش صادقانه اعضاي سازمان و البته حمایت نهادهاي نظارتی و فعالیتهاي روابط عمومی ها به دست می آید
روزها و ماهها و سالها می گذرد تا اعتماد مردم نسبت به یک سازمان انباشته می شود و هنر مدیران و اعضـاي سـازمان   
این است که در مسیر فعالیتها با اصل قراردادن صداقت و تلاش مردم مدارانه از اعتمادي که سازمان به تدریج به دسـت  

در صورتی که این رونـد وجـود داشـته    . وسعه و گسترش آن بکوشندمی آورد به خوبی حراست و حفاظت کنند و براي ت
باشد و همراه با عملکرد صادقانه، شعارهاي مناسبی هم انتخاب و بر روي آن تبلیغ شود، می تواند آثار خوب و مثبتی بر 

ملکردهـا و  تطـابق نداشـتن ع  .حاصل کار داشته باشد و دستیابی سازمان را به اهداف خود تسهیل کرده و تسریع بخشـد 
تواند به عنوان ضدتبلیغ محسوب شـده   شعارهاي انتخاب شده نه تنها موجب گسترش اعتماد عمومی نمی شود بلکه می

  .روز لطمات جبران ناپذیري را به سازمان وارد سازد و آثار منفی آن در افواه روزبه
سداري از اعتماد عمومی به روشهاي مختلف لذا یکی از بزرگترین وظایف نهادهاي روابط عمومی و نظارتی در سازمان، پا

در سـال   موضـوع اخـتلاس سـی هـزار میلیـارد ریـالی      .اجتماعی دستخوش آسیب و نـابودي نشـود    است تا این سرمایه
افزون بر این که اعتماد مردم نسبت به نهادهاي گوناگون عملیاتی و نظارتی وخدماتی و اجرایی را دچارآسـیب   ،)1390(

هاي اجتماعی بانک ملی وصادرات که طی سالیان و همراه با خدماتی شایان توجه و تبلیغـاتی کـه    سرمایه ،نموده جدي
به دست آمـده بـود، اینـک همـه ایـن      ! » درخشد هرجا سخن از اعتماد است نام بانک ملی ایران می«در اثر تکرار شعار 

توانست تلقـی شـود، بـا فـرار مـدیرعامل       سرمایه ها به هدر رفته و این شعار که روزي عامل گسترش اعتماد عمومی می
هـاي   بانک ملی و برکناري مدیرعامل بانک صادرات وجود انگشت اتهام بر روي بانک ملی و بانک صادرات و رواج لطیفـه 

به عاملی بـراي افشـاي   ) درخشد هرجا سخن از اختلاس است نام بانک ملی یا بانک صادرات ایران می(پیامکی و افواهی 
هـا و نیـز نهادهـاي     عمومی  روابط بحرانی که. ز بین بردن سوابق مثبت بانک ملی و بانک صادرات تبدیل شداین اتهام و ا
آفرین باشند و اینک باید با تدبیر و مدیریت بحران و صداقت و پرهیـز   توانستند در پیشگیري از بروز آن نقش نظارتی می

  . کاري که اگرچه دشوار است و جبران ناپذیر، ولی شـدنی اسـت  . داعتمادي را مهار نماین از گرایش به دروغ، امواج این بی
  ) 1390 ،امامی( 
  

  :بیان مسأله 
نقـاط   هـا در همـه  هایی بوده است کـه سـازمان  ترین چالشاعتماد و اعتبار، یکی از پراهمیت گذشته مسأله در طی دهه

هـاي موفـق، بـراي گـرفتن     پیچیده و مهم، بسـیاري از شـرکت   براي پرداختن به این مسئله. اندرو بودهجهان با آن روبه
نقش روابط عمومی و ارتباطات قوه قضـائیه بـه عنـوان     )87: 82 ،رایت.( اندمشاوره و توصیه به روابط عمومی روي آورده

و یـا   پرونده هاي مطروحه و انعکاس منفـی  مرجع اطلاع رسانی و اطلاع یابی از محاکم و دادسراهاي رسیدگی کننده به
تقی آبـادي،  (  .مثبت از روند رسیدگی به برخی پرونده ها و مرکز ثقل دستگاه و افکار عمومی، بسیار مهم و اساسی است

10/7/1390(  
اطلاع رسانی در قوه قضاییه از یک سو دامنه بسیار وسیع و گوناگونی دارد و هم از حساسیت خاصی برخـوردار اسـت و    

هکارهاي بسیار موثر در تحقق عدالت قضایی که همه جامعه از دستگاه قضایی انتظـار دارنـد   به عنوان یکی از ابزارها و را
اطلاع رسانی و نقش روابط عمومی بر کسی پوشیده نیسـت راي صـادره از سـوي یـک      امروزه اهمیت .به شمار می رود

ید و اثرات مطلوب و یا نـامطلوبی را  دادگاه ممکن است تغییراتی را چه در اجزا و چه در کلیت جامعه و یا نظام ایجاد نما
می گردد که تشکیلات قضایی در اطـلاع رسـانی، خـود را بـا      داراي اهمیت این موضوع زمانی دو چندان. بر جاي گذارد

بی طرفی و اصل تساوي حقوق مخاطبان روبـه   سدي عظیم از موانع مانند رعایت قوانین و مقررات، آبرو و حیثیت افراد،
ا ضروري است روابط عمومی دستگاه قضایی در دو محور اساسی اطلاع رسانی واطلاع یابی از مخـاطبین  لذ. رو می بینند
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خود گام بر دارد و در فرآیند ارتباطی مسائل حقوقی و نظرات و انتقادات مفید مردم را نسبت به عملکرد و برنامـه هـاي   
ــد       ــد بداننـ ــان بایـ ــد و آنـ ــال دهـ ــذاران انتقـ ــت گـ ــه سیاسـ ــایی بـ ــتگاه قضـ ــه دسـ ــود چگونـ ــاطبین خـ   مخـ

می اندیشند، چه دیدگاهی دارند و چه میزان رضایت و اعتماد دارند؟ از سوي دیگر روابط عمومی باید توانایی و قابلیـت   
دستگاه قضایی در اطلاع رسـانی خـود بایـد در مخاطـب و     . انتقال پیام و خواسته ها را براي مخاطبین خود داشته باشد

حرف نمی زند و نمی خواهد بگوید که حـق بـا کیسـت؟ بلکـه هـدف او       مردم این اطمینان را ایجاد نماید که براي خود
اطلاع رسانی به مردم و بیان این مطلب است که حق چیست؟ زیرا اطلاع رسانی قضایی همانند یک کار فرهنگـی اسـت   

دگی بـه  که با برنامه ریزي تدریجی و توضیحی و ارائه نظریات حقوقی همگام با کار عملی قضایی با جامعه و نحوه رسـی 
پرونده هاي مطروحه و مهم با جریان سازي حقوقی جامعه، دستگاه قضایی را به سیستمی تبدیل کنـد کـه هـیچ کـس     

  ) 7/10/1390 ،تقی آبادي( .نتواند نقش آن را در جامعه نادیده بگیرد
حاضـر   حـال  در: کـه   اسـت  مسئله این به پاسخگویی دنبال به موضوع، اهمیت به توجه با حاضر تحقیق بر این اساس،

با تاکید بر عملکرد اطـلاع رسـانی روابـط    ( عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه شهروندان تهرانی به اعتماد میزان و عوامل
  چیست؟) عمومی

  
  :ادبیات پژوهش 

تعاریف متعددي از روابط عمومی در نشریات و کتاب هاي مختلف ارائه شده است که هریک به ابعاد خاصی از آن اشـاره  
فرهنـگ سـازي و    ،ایجـاد ارتبـاط   ،عمـومی  تبلیـغ و نفـوذ در افکـار    ،کنند و نقش هاي متعددي مانند اطلاع رسانیمی 

روابـط   ،در کتاب روابط عمـومی مـوثر  ) 1948( 2سنتر .اچ .کاتلیپ و آلن .ام .اسکات.هماهنگی براي آن در نظر گرفته اند
تجزیـه و تحلیـل    ،یریت موسسـه بـه مخاطبـان آن و انتقـال    انتقال و تجزیه و تحلیل اطلاعات و نظرات مـد « عمومی را 

  » اطلاعات و نظریه هاي این گروه ها به مدیریت به منظور ایجاد همسوئی و همـاهنگی در علایـق و منـافع مـی داننـد      
هـایی   مدیریت ارتباط میـان یـک سـازمان و همگـان     ،روابط عمومی«  3به نظر جیمز گرونیک) 78: 1375،هنر هشتم( 

یکی از استادان معروف روابـط عمـومی   »  4بایرون کولسیتان«)  159: 1376 ،ویندال( »  .با آن سر و کار دارند است که
  :روابط عمومی را چنین تعریف کرده است  ،در امریکا

 کوشش مدبرانه براي ترغیب مردم یا نفوذ در افکار عمومی آنها به وسیله به کاربردن وسائل ارتباطی تا آنکه مردم نظـر «
خوب نسبت به یک موسسه داشته باشند و آن را محترم شمارند و حمایت و پشتیبانی اش کنند و در نشیب و فـراز هـا   

  : یکی از بنیان گذاران این رشته می گوید  5ادوارد برنیز) 12: 1385 ،میر سعید قاضی( » در کنار آن باقی بمانند 
و انجام تلاش هاي ترغیبی به منظور تغییر گـرایش هـا و رفتـار     دادن اطلاعات به مردم: روابط عمومی عبارت است از "

مردم و کوشش براي همبسته ساختن نگرش ها و اقدامات یک موسسه با مخاطبان خود و متقابلاً نگرش هـا و اقـدامات   
  )همان( "مخاطبان با موسسه 

  
  :تاریخچه روابط عمومی و اطلاع رسانی قوه قضائیه 

بنا بـه گـزارش عملکـرد پـنج سـاله نخسـت        .آغاز کرد 1380قضائیه فعالیت خود را از سال  اداره کل روابط عمومی قوه
گفتمان میان سازمان ومخاطب به منظور رسیدن به تفاهم در موضوعات مختلـف   ،روابط عمومی« برنامه توسعه قضائی 

دیداري و شنیداري انجام می شود و یافتن زبـان مشـترك    ،نوشتاري ،است که با بهره گیري از فنون و ابزارهاي ارتباطی

                                                             
٢ Scott. M. Katlyp and Allen. H. Center 
٣ James Grvnyk 
٤ Byron Kvlsytan 
٥ Edward Brnyz 
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همراه با صمیمیت و حفظ اصول و ضوابط سرلوحه اقدامهاي مجموعـه   ،و ایجاد پل ارتباطی میان قوه قضائیه و مخاطبان
  ) 32: 1381 ،منشور توسعه قضائی. ( »روابط عمومی از آغاز فعالیت بوده است 

  
  :ط عمومی و اطلاع رسانی قوه قضائیه عمده ترین عملکرد اداره کل رواب

 بازدیدها و سفرهاي رئیس قوه قضائیه از طریق رسانه هاي گروهی ،انعکاس دیدار 
    همکاري در تهیه و تولید فیلم هاي آموزش مفاهیم حقوقی در جهت پیشگیري از وقوع جرم و ارتقاء سـطح آگـاهی

 هاي حقوقی 
 ره بـرداري هـاي لازم و گـردآوري و تحلیـل اخبـار منتشـره جهـت        مطالعه جراید و مجلات و نشریات به منظور به ـ

 انعکاس به مسئولین
  برنامه ریزي و هماهنگی براي انجام مصاحبه مسئولین قوه قضائیه با رسانه هاي گروهی  
  تهیه و تدوین بریده جراید و بولتن هاي مرتبط با قوه قضائیه منعکس شده در پایگاههاي مختلف اینترنتی و جراید 
 اسخگوئی تلفنی به سؤالات حقوقی و ابهامات حاصله براي مردم از طریق حضور کارشناسان حقوقی در دفتر صدا و پ

 سیما
  انعکاس مسائل و مشکلات مردم به رئیس قوه قضائیه و مسئولین 
 کاتولوگ و فولدرهاي تبلیغاتی با هماهنگی مراجع ذیربط ،اطلاعیه ها و آگهی ها و تهیه بروشور ،انتشار بیانیه ها 
  همکاري و هماهنگی براي برگزاري سمینارها ؛ همایش داخلی و خارجی و برگزاري نمایشگاه 
 ارسال اخبار ریاست قوه قضائیه و دیگر اخبار و اطلاعیه ها بر روي پایگاه قوه قضائیه 
  

  تحقیقات خارجی
 6عنـوان تحقیقـی اسـت کـه توسـط آمیتـرو داگـلا        "پذیري و اعتماد در سازمان هـا   تفهیم رابطه اجتماعی مسئولیت"
رابطه مسئولیت پـذیري و اعتمـاد مـورد بررسـی      ،در این تحقیق .در دانشگاه می سی سی پی انجام شده است) 2004(

نتایج نشان داد کـه میـزان مسـئولیت     .قرار گرفت و براي انجام آن از مدل تئوري نقش مسئولیت پذیري استفاده گردید
 تحقیقـی  )(Ammeter, A.P & Douglas, 2004 :47-65 .سازمان ها دارد پذیري رابطه قوي با میزان اعتماد به

اعتماد جوانان شیکاگویی به پلـیس   میزان تعیین جهت"بررسی ابعاد اعتماد به پلیس در بین جوانان شیکاگو  "عنوان با
 هـا،  گـرایش  بـه پلـیس،   جوانـان  اعتماد بین تحقیق، رابطۀ این در .است بررسی شده )2009(7 فلکسون جیمز توسط
 یـک  پلـیس  بـه  تحقیق، اعتماد نتایج بر تکیه با .است قرارگرفته ارزیابی مورد ها زمینه پیش و رفتارها تجارب، عقاید،
 مشـاهده  شهروندان پلیس و بین نامتقارن و منفی شواهد اعتماد، مختلف، رابطه بین تجارب و است بعدي چند مفهوم

 سـازمان هـا بـر اسـاس برخـی      بررسی میزان مسئولیت پذیري و اعتماد بـه  Flexon,2009:180-189) ( .است شده
در شهر دنیزلی ترکیه به انجام رسانیده اسـت هـدف   ) 2009( 8عنوان تحقیقی است که توسط کورسون اقلی "متغیر ها 

بررسی اعتماد به سازمان ها بر اساس برخی متغیر هاي زمینه اي در بین معلمان است نتایج نشـان داد از   ،از این تحقیق
  (Kursunoglu, 2009:915- 920). تفاوت زیادي وجود دارد ،نظرتجربه معلمان در میزان اعتماد به سازمان ها

  
  تحقیقات داخلی 

عنوان تحقیقی که توسـط یوسـف محمـدي فـر بـه       "روندان اعتماد به سازمان هاي دولتی و سطح رضایت مندي شه "
دستگاه دولتی در کرمانشاه گردآوري شده و مورد تجزیه و تحلیـل قـرار    51نفر در  8352روش پیمایشی با حجم نمونه 

 این بررسی شامل دو حوزه انتظاران مراجعان و برداشت ذهنی آنان از عملکرد سازمان ها بود و نتایج نشـان  .گرفته است

                                                             
6- Ammeter & Dougla 
7 -Flexon  
8  -Kursunoglu 
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فاصله مشاهده شده در تمامی متغیر ها منفی است و بـدان معناسـت کـه     .اختلاف وجود دارد ،داد بین عملکرد و انتظار
« بیشترین اختلاف در متغیر  .نیازهاي مراجعان را پوشش دهند ،دستگاه هاي مورد مطالعه نتوانسته اند به صورت کامل

آزمـون آمـاري بـین     ،از سوئی .بوده است» اعتماد به مهارت کارکنان«  و کمترین آن در متغیر» اعتماد به رفع شکایت 
همبسـتگی بـه دسـت     .را تأیید مـی کنـد  ) به عنوان متغیر ملاك ( و رضایتمندي ) به عنوان متغیر پیش بین (  اعتماد

 "بـرآن   اعتماد به دسـتگاههاي اجرایـی و عوامـل مـوثر     "تحقیقی تحت عنوان .است بوده 0,87آمده بین این دو متغیر 
دانشجویان کارشناسـی دانشـگاه    ،روش تحقیق پیمایشی است جامعه آماري این پژوهش توسط رضا اسلامی انجام شده،

نفر بوده که از این  18743هستند که تعداد کل این دانشجویان بر اساس مرکز آمار دانشگاه  88-87آزاد تبریز در سال 
میـانگین   ،بر اساس نتـایج تحقیـق   .عنوان نمونه نهایی انتخاب شده اند نفر به روش نمونه گیري طبقه اي به 400تعداد 

اعتماد به دستگاههاي اجرایی در بین دانشجویان در حد متوسط به بالاست نتایج تحلیل مسیر انجـام یافتـه نشـان مـی     
درصد بوده و در این میان متغیر کنترل اجتمـاعی   14دهد که توان متغیر هاي مستقل در تبیین واریانس متغیر وابسته 

  .ن تأثیر را برروي اعتماد به دستگاههاي اجرایی داشته استبالاترین تأثیر و متغیر امنیت شغلی کمتری
  

شـهروندان بـه عملکـرد روابـط عمـومی قـوه        اعتماد موثربر عوامل سنجش کلی هدف با حاضر پژوهش: مبانی نظري 
  :است طرح قابل زیر شرح به اعتماد، نظري منابع به مراجعه با منظور و این به است شده قضائیه انجام

  
 رویکـرد  طبـق  بـر :  ویژگیهاي فردي و پایگاه اقتصادي اجتمـاعی بـر اعتمـاد    تبیین کننده تأثیرنظریه هاي 

 بایـد  را اجتماعی اعتماد منشأ ،توسعه یافت ایالات متحده در 1960و 1950 هاي دهه در که شناختی روان -اجتماعی
 اثرتجربیات بر و یابد می تداوم عمر بقیه در و شود می آموخته کودکی در اعتماد .جستجوکرد افراد شخصیت هسته در

 تجربیات مکرر وقوع با اما یابد تنزل به سرعت تلخ اي تجربه اثر بر است ممکن اعتماد .کند می تغییر کندي به مختلف
 اعتمـاد  اجتمـاعی،  شناسـان  روان نظـر  مطـابق  .یافـت  خواهد افزایش به آهستگی دیگر بار زیاد، احتمال به خوشایند،
 و9 همکـاري  بـه  اعتقـاد  خوشـبینی،  شامل که است شخصیتی خصوصیات تر گسترده ویژگی یک از بخشی اجتماعی،
 رضـایت  اجتمـاعی  زنـدگی  یکـدیگر  بـا  و بگذارند راکنار اختلافاتشان توانند می افراد که است موضوع این به اطمینان

 بـر  .هسـتند  جمعـی  زنـدگی  بـه  عمـومی  تمایـل  همان ناپذیر جدایی جزء وخوشبینی اعتماد .باشند داشته اي مندانه
 همکـاري  هـاي  کـه قابلیـت   هسـتند  بـافی  منفی و 10بدبین هاي انسان کنند نمی اعتماد دیگران به که عکس،کسانی

بعـدي   تجربیـات  بـا  مقایسـه  در کـودکی  اوایل در شدن اجتماعی فرآیند ،دیدگاه این.ندارند باور را سیاسی و اجتماعی
 در کننـد،  مـی  اعتمـاد  به دیگران که افرادي شود می عنوان دیدگاه این در .دهد می قرار تأکید مورد کمتر زندگی را

 اجتمـاعی  اقتصادي، پایگاه و برخودارند بیشتري و بهتر ازآموزش ترند، مرفه دیگران به نسبت هستند، تر موفق جامعه
 محـیط  از کـه  می گیـرد  نشأت دیده حادثه و فقر ،نکرده تحصیل هاي گروه میان از اعتمادي بی فرهنگ.دارند بالایی
 افراد موفقیت)  1390وند نوروز،( .یابند می جدید بیگانه کاملاً محیط یک در را خود و اند برخاسته نیافته توسعه هاي

 اطلاعات .می بخشد آنان به فقیر افراد با مقایسه در را تري روشن انداز چشم و اعتماد ،زندگی، خوشبینی در ثروتمند
 در عمـومی  اجتمـاعی  پیمـایش  « و »11هـا  ارزش جهانی مطالعات« جمله از ها پیمایش از برخی در شده آوري جمع

 کـه  افرادي یعنی ( جامعه موفق افراد در اعتماد دهند می نشان این مطالعات .کنند می تأیید را دیدگاه این »12آمریکا
 بـی  ،ایـن  بـر  علاوه .است بالاتر )دارند بیشتري درونی خاطر و رضایت زندگی از رضایت بالا، سطح پایگاه، شغل ،ثروت

 داشـتن  بـا  اعتماد .شود می دیده بیشتر اند طلاق گرفته یا شده 13خشونت یا جرم قربانی که کسانی بین در اعتمادي
                                                             
9 a belief in co- operation 
10 cynical 
11 world values studies 
12 American General social survey 
١٣ victims of crime 
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 ایـن  ها راه این از یکی .کند می ایجاد را اعتماد مختلف هاي راه از خانوادگی زندگی .دارد ارتباط قوي و سالم خانواده
 که است واضح ،رود می شمار به » 14اولیه نیت حسن «یا افراد در اعتماد انگیزه پیدایش براي کانونی خانواده که است

 بـه  تصـمیم  در خـانواده  مـالی  توانـایی  .کند می فراهم افراد اعتماد عمیق و صمیمیت سنجش براي را زمینه خانواده،
 ایجـاد  دشـواریهایی  و ناملایمـات  ،اعتمـاد  سـلب  پـی  در همچنـین  دارد بسـیار  اهمیت جدید تشکیل خانواده و ازدواج

 دلایلی از یکی .کند حمایت ممکن حد دربالاترین خود اعضاي از دارد می وا را قوي و سالم خانواده یک که شود می 
 بـا  کامـل  طـور  بـه  را هایشـان  پیوند که کسانی با مقایسه در والد تک یا هاي گسسته خانواده به متعلق هاي که بچه

 حمایتی هاي پشتوانه اساسی یا حمایت دهند، فقدان می نشان را اعتمادي بی از بالاتري سطح اند، کرده خانواده حفظ
 به بتواند تر راحت کند می اعتماد که فردي چه هر 15از دیدگاه کلاوس افه)235: 1387 ،زتومکا.(است خانواده جانب از

 پـذیر  آسـیب  کمتـر  اعتمـاد  رابطه رفتن میان از برابر در شود متوسل غیره اطلاعات و پول، قدرت، جمله از دیگر منابع
را  اعتمـاد  هـاي  هزینـه  تواننـد  مـی  دارنـد  زیـادي  اطلاعات که کسانی و قدرتمندان نتیجه ثروتمندان، در .بود خواهد

 قـدرت  کم معتمدین کنندگان یا اعتماد ولی کنند تحمل را اعتماد شکستن هم در توانند می راحتی به چون بپردازند
 بـر  نظـارت  اعتماد که دهد می نشان دیدگاه این.شوند متضرر شدت به اعتماد رابطه شکستن درهم از است ممکن تر

 ثروتمنـدتر  فـرد  یـک  چـه  هر .شوند نمی یکدیگر جایگزین تنها و یکدیگرهستند مکمل حدي تا اجتماعی منابع دیگر
  ) 143: 1388وثوقی، (.برعکس و شود مند بهره دیگران اعتماد از و کند تواند اعتماد می تر راحت باشد

  
آرامـش و آسـودگی    ،امنیت به معناي ایمن بودن و بی بیمـی :  تبیین کننده تأثیر احساس امنیت بر اعتماد نظریه

) قـانع کننـده و آرام بخـش     ،رضایتبخش( احساس امنیت نیز عبارت از نوعی ذهنیت و جهت گیري روانی مثبت  .است
در شـرایط فعلـی و آتـی    ) تهدیـدات  ( شهروندان نسبت به عدم تأثیر گذاري حضور و بروز رویدادها و وقایع ضد امنیتی 

همچنین احساس امنیت به معناي فقدان هراس از اینکه ارزش هاي انسانی مورد حملـه  )  28:  1384 ،حاجیانی( است 
 ،تد و به نبود هراس و بیم نسبت به حقوق و آزادي هاي مشروع ؛ اطمینـان و آرامـش خـاطر   قرار گیرد یا به مخاطره نیف

احساس امنیت در یک جامعـه بـه   )  149: 1388 ،نوروزي و فولادي سپهر(آرامش قلب و خاطر جمع بودن است  ،ایمنی
هر چه قـدر میـزان فراوانـی     می شود و احساس روانی شهروندان از میزان وجود یا عدم وجود امنیت در آن جامعه ناشی

 بـه  را اعتمـاد  گیـدنز )  30: 1386، گروسی و همکـاران ( احساس امنیت در آن جامعه پایین تر است  ،جرم بالاتر باشد
 نظـر  بـه  تعریـف  این و میشناسد صحت گفته اي یا چیزي یا شخصی خاصیت یا ماهیت یک بر انکار یا اطمینان منزلۀ
 واقع، در :میگوید و نیست موافق اعتماد دربارة لوهمان دیدگاه وي با .آورد خواهد وجودبه  را مفیدي شروع نقطۀ گیدنز

 ریسک وجود و اطمینان بین ذاتی و درونی ارتباط هیچ لوهمان، برداشت برخلاف و است ازاعتماد خاصی نوع اطمینان،
 قـدرت  عـدم  اعتماد، نخستین مقتضیات شرط اولاً میداند دخیل اعتماد دربارة را نکاتی خود، تفسیر توجیه در و ندارد

 روند و است دید معرض در مستمر صورت به او که فعالیتهاي فرد مورد در است کلی اجتماعی آگاهی عدم بلکه نیست
 اعتمـاد  بـه  نیـازي  هسـتند،  ادراك قابل و شده شناخته کنندگانش اعمال که مورد نظامی در نیز است؛ آشکار او افکار

 .سرچشمه مـی گیـرد   اعتماد آن از که است چیزي آن بلکه نیست، سیستم یا فرد اتکاي قابلیت به ثانیاً اعتماد .نیست
 در اساسـی  عـاملی  واقـع  در اعتمـاد اجتمـاعی   وي، تعریف به بنا .است اطمینان و اعتماد بین اتصال خط دقیقاً اعتماد

 مـا  اینکـه  علـت  و است روزمره زندگی عادي شرایط در امنیت اجتماعی نهایت در و روانی و جسمانی آرامش احساس
اعتمـاد   وجـود  عدم دلیل به میکنیم ناتوانی و ضعف احساس هستیم واقعاً آنچه از کمتر جاري خود فعالیتهاي در اغلب

»  حفاظتی پیلۀ « اصطلاح با را اعتماد داراي جو گیدنز، .میباشد اجتماعی اعتماد وجود عدم و کلان حالت در بنیادین،

                                                             
14 basic trustfullness 
15 Claus offe 
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  . مـی کنـد   کمـک  مـا  پیرامـونی  محیط تداوم و به حفظ که است بخش اطمینان پوشش نوعی حقیقت، در که می آورد
  ) 182-181: 1383 ،گیدنز( 
  

به اعتقاد اندیشمندان علوم سیاسـی و  :  نظریه تبیین کننده تأثیر میزان رضایت از عملکرد قوه قضائیه بر اعتماد
 ،اگر دولت ها و حکومت ها نتوانند نیازها و خواسته هاي مادي و معنوي و رضـایت شـهروندان را بـرآورده سـازند     ،اداري

مشارکت عمومی و همگرایی در جامعه ایجـاد مـی شـود     ،مشروعیت ،بحران هاي مختلفی از قبیل بحران اعتماد عمومی
 ،کـاظمی ( وز گسست در فرآیند توسعه خواهد شـد  موجب بر ،که ضمن تقلیل گرایی و اثر بخشی نظام سیاسی و اداري

 ،ضرورت کسب رضایت مراجعان باعث شده است سازمانها از طریق شناسائی نیازمندي هـاي مخـاطبین  )  227:  1379
 .مـی کننـد   میزان برآورده سازي این خواسـته هـا را کیفیـت تعریـف     .سعی در عرضه خدمات یا کالاي متناسب نمایند

فرآیندها و محیط ارتبـاط داشـته و مـی توانـد بـه سـطح        ،کارکنان ،ارائه خدمات ،ت که با تولیدکیفیت وضعیتی پویاس
در سـازمان هـاي دولتـی رضـایت منـدي یکـی از       ).  1380 ،دیویس( انتظارات مشتریان و یا حتی فراتر ازآن هم برسد 

یـا  ) خـدمات دریافـت شـده   (مان معیارهاي مهم سنجش عملکرد سازمانی است و آن را ادراك مراجعان از عملکرد سـاز 
)  105:  1389 ،محمدي فـر و دیگـران  (.می شود احساسی می دانند که از برآورده شدن خواسته ها و انتظاراتشان ایجاد

ویژگی هاي محصول منطبق بر انتظارات اوسـت و عـدم    ،رضایت را حالتی می داند که مشتري احساس می کند 16ژوران
 ،موجـب ناخشـنودي   ،رضایت یا ناخرسندي مشتري را نیز حالتی می داند که در آن نواقص و معایب محصول یا خـدمت 

امروزه مشتري مداري در رأس برنامه هـاي سـازمان هـاي دولتـی     )  390: 1385 ،کاوسی(  .شکایت و انتقاد او می شود
و این مفهوم در این حوزه به اصطلاح تکریم ارباب رجوع شناخته شده و اهمیـت یافتـه اسـت و از سـال هـا      قرار گرفته 

پژوهش هـاي جـدي را دربـاره     19و بري 18زیتامل ،17پیش مطالعاتی در حوزه رضایت صورت گرفته است اما پاراسورمان
ایـن گـروه پـس از     .طـولانی تـري دارد  سـابقه   ،در حالی که بررسی رضایت منـدي از کـالا   ،کردند کیفیت خدمت آغاز

 1385 ،کاوسی(. ارائه دادند»  20سروکوال« ابزاري را براي اندازه گیري کیفیت خدمات به نام  ،مطالعات میدانی گسترده
 ،سروکوال ابزاري است که براي اندازه گیري رضایت مشتري در پنج بعد اصلی شامل قابلیت اطمینان به خدمت .)450: 

برخورد مناسب و ابعاد فیزیکی طراحی شده است ؛ هر چند کرانتین و تیلـور ابـزار    ،ضمانت و تضمین ،يمسئولیت پذیر
جایگزینی را براي سروکوال پیشنهاد داده اند و معتقدند عملکرد فعلی سازمان مهـم تـرین مبنـا بـراي ارزیـابی کیفیـت       

به نقل از  21آسوبنتنگ و مک کلري.( یل دانستخدمات است و انتظارات مراجعان را نباید در مفهوم کیفیت خدمات دخ
می تواند ابعاد مختلف داشته باشـد و ایـن ابعـاد     ،شاخص هاي رضایت مندي در بخش عمومی)106: 1389،محمدي فر

در بخش دولتـی و در   .) 1381 ،ریاحی( فراتر از نگرشی است که مشتري در بخش خصوصی به یک کالا یا خدمت دارد 
ایـن اعتمـاد وابسـته بـه      .مورد بعد اصلی که رضایت ارباب رجوع را در بر دارد می توان به اعتماد ارباب رجوع اشاره کرد

نظم و انضباط آنان و مولفه هاي دیگـري اسـت کـه     ،مسئولیت پذیري کارکنان ،عواملی نظیر تخصص و مهارت کارکنان
رضـایت و   .، اعتماد به سازمان یکی از عوامل اصلی رضایت اسـت 22به زعم دایر.ده استدر شاخص سازي به آنها اشاره ش

به ویژه تأثیر اعتماد بر روابط بلند مدت و عمق رضایت از سـازمان   ،ارتباط مستقیمی با یکدیگر دارند ،اعتماد به سازمان
  ) 110:  1389 ،به نقل از محمدي فر 23انریک(  .بسیار قوي تر از هر متغیر دیگري است

   

                                                             
16 Juran 
17 Parasuraman 
18 Zeithaml 
19 Berry 
20 Servqual 
21 Asubonteng & McCleary 
22 Dyer 
23 Enriqe 
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  :اهداف تحقیق
 بررسی رابطه میان پایگاه اقتصادي اجتماعی شهروندان و اعتماد آنان به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه  -1
 بررسی رابطه میان احساس امنیت شهروندان و اعتماد آنان به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه -2
 بررسی رابطه بین میزان رضایت شهروندان از عملکرد قوه قضائیه و اعتمادآنان به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه  -3
  تفاوت اعتماد در بین زنان و مردان نسبت به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه  بررسی  -4
  

 منزلـۀ  پیمایشـی بـه   روش امکانـات،  بـه  باتوجـه  و موضوع اقتضاي به تحقیق، این در:روش تحقیق و جامعه آماري 
با توجه به گستردگی کلان شهر تهران و وجود تفاوت .گرفته است قرار مدنظر اطلاعات گردآوري براي روش مناسبترین

را تمـامی   پـژوهش  جامعـه آمـاري ایـن    اجتماعی و فرهنگی بین کلیه مناطق تهران، بـر ایـن مبنـا    ،هاي بارز اقتصادي
حد اقل یـک بـار بـه قـوه      1391دوم سال سال را شامل می شوند که تا نیمه  20بالاي )مردان اعم از زنان و( شهروندان

  .کردند قضائیه مراجعه
  

  .ابزار سنجش در این تحقیق پرسشنامه است که مبتنی بر طیف لیکرت طراحی شده است: ابزار گرد آوري داده ها
  :بدست آمد  حجم نمونه از فرمول کوکران:حجم نمونه و روش نمونه گیري 

  

	݊ =
ܰ

ܰ݀ଶ
بـراي  .نفـر افـزایش یافـت    400در این پژوهش به منظور کاستن از خطاي نمونه گیري و اطمینان بیشتر حجم نمونه به 

استفاده شده است ابتدا از میان مناطق مختلف همگـن  انجام این تحقیق از روش نمونه گیري خوشه اي چند مرحله اي 
شـرق   ،20از جنوب منطقـه   ،منطقه یک از شمال(ویژگی هاي اقتصادي و اجتماعی پنج منطقه  در شهر تهران بر اساس

که هر یک نمایان گر هر گروه از مناطق همگن می باشد انتخاب ) 6و از مر کز تهران منطقه  9غرب منطقه  ،14منطقه 
  .در هر منطقه چند محله انتخاب شد و در آخر در هر محله به چند بلوك مراجعه گردید و سپس

  
یافته هاي توصیفی شامل دو بخش است که در بخش اول ویژگـی هـاي جمعیـت مـورد مطالعـه      : یافته هاي توصیفی

 ،احساس امنیـت  ،قضائیه اعتماد به عملکرد روابط عمومی قوه( عنوان شده و در بخش دوم ارزیابی پاسخگویان از میزان 
  .توضیح داده شده است) رضایت از عملکرد قوه قضائیه

  
  ویژگی هاي جمعیت مورد مطالعه: بخش اول  

میزان هزینه هاي خـانوار بررسـی شـده     ،وضعیت تأهل ،میزان تحصیلات ،سن ،پاسخگویان از لحاظ جنسیت مشخصات
بـا   37,36میانگین سنی افراد مورد بررسی  ،درصد از زن بودند 26,5مرد و  درصد 73,5از بین نمونه مورد بررسی  .است

 درصـد  38بود که  سال 31تا  21بیشترین درصد فراوانی مربوط به گروه سنی  سال بودند 88و حداکثر  21حداقل سن 
درصد  3درصد راهنمایی، 3,2 ،درصد داراي تحصیلات ابتدائی 2,8از میان نمونه بررسی .نمونه آماري را شامل می شدند

درصـد   5درصـد فـوق لیسـانس و     13,5درصد لیسـانس ؛   36,2 ،درصد فوق دیپلم14,5،درصد دیپلم 21,8 ،دبیرستانی
درصـد طـلاق گرفتـه و     12,2و  درصد متاهل 67,2درصد از افراد مورد بررسی مجرد،  29,2 .تحصیلات دکتري داشتند

تومـان بـود و    600ماهیانه خانوارشـان زیـر    درصد از شهروندان میزان مخارج 20,8 .درصد همسر فوت کرده بودند 1,2
درصد مخارج خانوارشـان در   10,2هزار تومان تا یک میلیون و دویست هزار تومان و  601درصد مخارجشان بین  44,2

و هشتصـد و  درصد بـین یـک میلیـون     9,5تا یک میلیون و هشتصد هزار تومان و  ماه بین یک میلیون و دویست و یک
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درصد میزان مخارجشان بین دومیلیون و چهارصد تا پـنج میلیـون تومـان     4و  تا دو میلیون و چهارصد هزار تومان یک
  .درصد به این سوال پاسخی نداده بودند 11,2بود و 

  
  ارزیابی پاسخگویان: بخش دوم 

   اعتماد به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه ارزیابی میزان:الف 
  

  »اعتماد به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه  میزان« هاي توصیفی آماره 
  حداکثر  حداقل  دامنه تغییرات  انحراف استاندارد  نما  میانه  خطاي انحراف معیار  میانگین  تعداد
400  20,5575  0,28114  20,0000  16,00  5,62279  28,00  8,00  36,00  

  
از  36و حداکثر نمـره   8 »اعتماد به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه« همانطور که ملاحظه می شود پایین ترین نمره 

بیشترین نمره اي که در ارزیابی پاسـخگویان تکـرار   .نمره می باشد 28بنابراین دامنه توزیع نمرات برابر با  .است نمره 40
  و نیمــی دیگــر بــیش از آن نمــره  20نمــره اعتمــاد نیمــی از پاســخگویان مســاوي یــا کمتــر از .اســت 16نمــره  شــده

بـا توجـه بـه     .مـی باشـد   20نمونه آماري برابر با» اعتماد به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه« متوسط نمره  .می باشد
اعتمـاد بـه عملکـرد    « ن متوسـط نمـره   می توا ،می باشد 0,28مقدار خطاي معیار میانگین توزیع این متغیر که برابر با 

بـرآورد   20,83و کوچکتر یا مساوي بـا  20,27درصد از شهروندان را مساوي یا بزرگتر از  95» روابط عمومی قوه قضائیه
 .شـده انـد   در اطـراف میـانگین پراکنـده    5,62در حـدود  » اعتماد به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه« نمره هاي .کرد

می توان مساوي یا بزرگتـر   درصد از شهروندان را 95» اعتماد به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه« ي بنابراین نمره ها
میانگین نمره اعتماد شهروندان به عملکرد  ،با توجه به توضیحات فوق .برآورد کرد 26,17و کوچکتر یا مساوي 14,93از 

  . می باشد 10,27نمره  20روابط عمومی قوه قضائیه از 
  ابی میزان رضایت از عملکرد قوه قضائیهارزی: ب
  

  »میزان رضایت از عملکرد قوه قضائیه « آماره هاي توصیفی 
  حداکثر  حداقل  دامنه تغییرات  انحراف استاندارد  نما  میانه  خطاي انحراف معیار  میانگین  تعداد
400  17,2025  0,22942  17,0000  17,00  4,58848  24,00  6,00  30,00  

  
بنـابراین دامنـه    .اسـت  30و بالاترین نمره  6» رضایت از عملکرد قوه قضائیه« پایین ترین نمره  فوق،با توجه به جدول 

میـانگین  . می باشد 17نمره رضایت از عملکرد قوه قضائیه بیشترین افراد برابر با . نمره می باشد 24توزیع نمرات برابر با 
  . می باشد 11,46نمره  20قوه قضائیه از  شهروندان از عملکرد نمره رضایت

  احساس امنیت ارزیابی میزان: ج
  

  »احساس امنیت « آماره هاي توصیفی 
  حداکثر  حداقل  دامنه تغییرات  انحراف استاندارد  نما  میانه  خطاي انحراف معیار  میانگین  تعداد
400  13,650  0,20247  13,000  10,00  4,04942  19,00  6,00  25,00  

  
بنـابراین دامنـه    .نمـره اسـت   30از  25و بالاترین نمره  6نمره  »احساس امنیت« نمره  کمترین ،به جدول فوقبا توجه 

میـانگین  . مـی باشـد  10 بیشترین نمره اي که در ارزیابی پاسخگویان تکرار شـده .نمره می باشد 19توزیع نمرات برابر با 
  . می باشد 9,1 نمره 20احساس امنیت شهروندان از 
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آزمون رگرسیون و  ،آزمون فرضیه هاي همبستگی ،تفاوتی آزمون فرضیه شامل یافته هاي تحلیلی:یافته هاي تحلیلی  
  .تحلیل مسیر می باشد که در ذیل مورد استفاده قرار گرفته اند

  تفاوتیآزمون فرضیه  
 یه در بین زنان و مردان وجـود  به نظر می رسد تفاوت معناداري بین میزان اعتماد به عملکرد روابط عمومی قوه قضائ

 .دارد
  تفاوت میزان اعتماد به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه به تفکیک جنسیت

 
  

  مجذور اتا  اتا  معناداري F  میانگین  تعداد  جنس

اعتماد به عملکرد روابط 
  عمومی

  0,001 0,037 0,455  0,558 20,6837 294 مرد

  20,2075  106  زن
  

اسـت   0,05کـه بـالاي   )  0,455(با توجه به فرضیه تحقیق که از نوع فرضیه تفاوتی است و سطح معنی داري دو دامنه 
)0,05 =< p (بـه عملکـرد   . قوه قضائیه در بین مردان بـا اعتمـاد   حکایت از عدم تفاوت اعتماد به عملکرد روابط عمومی

ن اعتماد زنان در مقام قیاس با اعتماد مـردان تفـاوت نـاچیزي را    روابط عمومی در بین زنان دارد به عبارت دیگر میانگی
  .نشان می دهد

  :آزمون فرضیه هاي همبستگی
   به نظر می رسد بین پایگاه اقتصادي اجتماعی و اعتماد شهروندان به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه رابطه وجـود

 .دارد
  آزمون پیرسون بین پایگاه اقتصادي اجتماعی و اعتماد

  
پس بین پایگاه اقتصـادي اجتمـاعی و اعتمـاد     است 0,05سطح معنی داري ارائه شده در جدول فوق به دلیل اینکه زیر 

قابـل تعمـیم بـه جمعیـت     شهروندان به روابط عمومی قوه قضائیه رابطه معناداري وجود دارد و این رابطه بدسـت آمـده   
یعنی بـا بـالا رفـتن پایگـاه اقتصـادي       .جهت رابطه معکوس و منفی است .)0,25(است  ضعیف میزان رابطه .اصلی است

 .اعتماد به عملکرد روابط عمومی کاهش پیدا می کند و بالعکس اجتماعی شهروندان
 عمـومی قـوه قضـائیه رابطـه وجـود       به نظر می رسد بین احساس امنیت و اعتماد شهروندان به عملکرد روابط

 .دارد
  آزمون پیرسون بین احساس امنیت و اعتماد

  
ضـعیف تـا    بین احساس امنیت و اعتماد شهروندان به روابط عمومی قوه قضائیه رابطه معناداري وجود دارد میزان رابطـه 

 .وجهت رابطه مستقیم و مثبت است) 0,44(متوسط 
    به نظر می رسد بین میزان رضایت از عملکرد قوه قضائیه و اعتماد شهروندان به عملکرد روابط عمومی قـوه قضـائیه

  .رابطه وجود دارد
  آزمون پیرسون بین میزان رضایت از عملکرد قوه قضائیه و اعتماد

 سطح معنی داري مقدار حجم نمونه  
  0,000  - 0,251  400  ضریب همبستگی پیرسون

 سطح معنی داري مقدار حجم نمونه  
  0,000  0,449  400  ضریب همبستگی پیرسون

 سطح معنی داري مقدار حجم نمونه  

  0,000  0,551  400  همبستگی پیرسونضریب 
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بین میزان رضایت از عملکرد قوه قضائیه و اعتماد شهروندان به روابط عمومی قوه قضائیه رابطه معناداري وجـود دارد و   
و جهت رابطه مسـتقیم و مثبـت   ) 0,55(میزان رابطه متوسط .این رابطه بدست آمده قابل تعمیم به جمعیت اصلی است

   .است
  

  :حاصل از تحلیل رگرسیونی عوامل موثر بر اعتماد شهروندان به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیهنتایج 
رابطـه هایشـان بررسـی     ،متغیرهاي مستقل از هم و به صـورت دو متغیـري   ،با توجه به اینکه در آزمون هاي همبستگی

گردید تا بتوان تأثیر متغیر هاي مختلف به منظور خلاصه کردن نتایج تحقیق از رگرسیون چند گانه استفاده  .شده است
ابتـدا قـویترین    ،در این تحلیل رگرسیون .بر تغییر اعتماد شهروندان به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه را بررسی شود

 5یک به یک وارد معادله شدند و تا زمانی این کار ادامه یافت که میزان خطـاي آزمـون آمـاري بـه      ،متغیر هاي مستقل
وارد معادلـه رگرسـیون    ،درصد بـوده انـد   5بنابراین سایر متغیر هایی که میزان خطاي آزمونشان بیشتر از  .سددرصد بر
  .نشده اند

  ضریب رگرسیون وضریب تعیین
  خطاي معیار برآورد  مجذور ضریب همبستگی تعدیل شده  مجذور ضریب همبستگی  ضریب همبستگی

0,713  0,509  0,500  3,96563  

  
مجذور ضریب همبستگی یا ضـریب تعیـین را نشـان مـی دهـد بـه گونـه اي کـه میـزان           ،همبستگیجدول بالا ضریب 

درصـد از   51همچنین ضریب تعیین بیانگر این است که  .بالا می باشد و در سطح0,713همبستگی بین متغیرهاي فوق 
 عه اي از متغیر هـاي مسـتقل  مجمو تغییرات متغیر وابسته اعتماد شهروندان به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه توسط

  .پوشش داده می شود
  

  به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه تجزیه واریانس نتایج رگرسیونی متغیر هاي مستقل موثر بر اعتماد

  
اسـت اجـازه تحلیـل معادلـه رگرسـیون را فـراهم        0,05سطح معنی داري ارائه شده در جدول فوق به دلیل اینکه زیـر  

  .ساخته است
  ضرایب رگرسیونی و ضریب تعیین متغیر هاي مستقل موثر بر اعتماد شهروندان به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه

  ضریب استاندارد شده  ضریب استاندارد نشده  مستقلمتغیر 
T سطح معنی داري  

B خطاي معیار  Beta 
  0,000  5,663    1,030  5,835  مقدار ثابت

  0,000  5,454  0,247  0,055  0,298  رضایت از عملکرد قوه قضائیه
  0,086  - 1,723  - 0,068  0,101  - 0,174  پایگاه اقتصادي اجتماعی

  0,000  4,099  0,177  0,059  0,243  احساس امنیت

  
رضـایت از  : همبسـتگی بـر اسـاس اولویـت عبارتنـد از       عمده ترین متغیر هاي تأثیر گذار بر حسب میزان ،بر این اساس

پایگاه اقتصـادي اجتمـاعی بـا وزن بتـاي      ؛) 0,17(احساس امنیت با وزن بتاي ؛) 0,24(عملکرد قوه قضائیه با وزن بتاي 
مـی باشـد    0,50برابـر  Adjasted R Square؛ که در کل با توجه به میزان ضریب همبستگی تصحیح شده ) -0,06(

توسـط مجمـوع   ) اعتماد به عملکرد روابط عمومی قوه قضـائیه  ( درصد از تغییرات متغیر وابسته  50که نشان گر تبیین 
؛ همبسـتگی بـالائی    = R 0,71 ضمن آنکه بر اساس مقدار ضریب همبستگی چند گانه با .دمتغیر هاي مستقل می باش

  سطح معنی داري F  مجذور میانگین  درجه آزادي  مجموع مجذورات  
  0,000  60,054  944,424  6  5666,543  رگرسیون
      15,726  348  5472,736  باقیمانده

        354  11139,279  جمع
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نتایج حاصل ازتجزیه رگرسیون در کل نشان می دهـد کـه از   .بین مجموع متغیر هاي مستقل و متغیر وابسته وجود دارد
( معنی داري بر متغیـر وابسـته    تأثیر) احساس امنیت  ،رضایت از عملکرد قوه قضائیه(متغیر  2 ،میان متغیرهاي مستقل

درصـد از تغییـرات متغیـر وابسـته      50دارند و با توجه به ضریب تغییرات ) اعتماد به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه 
توسط متغیر هاي معنی دار مذکور تبیین می گردد که با توجه به همبستگی بالاي متغیر هاي مستقل با متغیر وابسـته  

  .ور از ذهن نیستچندان هم د ،تحقیق
  )مدل تحلیلی عوامل موثر براعتماد شهروندان به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه:(نمودار تحلیل مسیر

 
  میزان رضایت از عملکرد قوه قضائیه

  
 0,28                                                                                                                      0,24   
  پایگاه اقتصادي اجتماعی                -0,13             احساس امنیت   0,17       ا عتماد به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه 

  
  

  :نتایج تحقیق و پیشنهادها 
بین پایگاه اقتصادي و اجتماعی و اعتماد به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه رابطه معکوس و معنـاداري وجـود دارد در   

بـین احسـاس امنیـت و اعتمـاد بـه       .واقع با بالارفتن پایگاه اقتصادي اجتماعی اعتماد شهروندان کاهش پیـدا مـی کنـد   
رابطه مستقیم و معناداري وجود دارد این امر بیانگر آن است که هـر چقـدر آرامـش و     عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه

ایـن   امنیت در جامعه برقرار باشد میزان اعتماد شهروندان به عملکرد روابط عمومی قوه قضـائیه بیشـتر خواهـد داشـت    
بین میزان رضایت از عملکرد قوه قضائیه و اعتماد به عملکرد روابط عمـومی قـوه   . نز همخوانی داردواقعیت با نظریه گید

قضائیه رابطه مستقیم و معنادار وجود دارد هر چقدر میزان رضایت شهروندان از عملکرد قوه قضائیه بیشتر باشد اعتمـاد  
تفـاوت  . قعیـت بـا دیـدگاه زیتامـل همخـوانی دارد     ایـن وا  .شان به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه بیشتر خواهد شـد 

ایـن فرضـیه کـه تفـاوت      .معناداري بین اعتماد به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه در بین زنان و مردان وجـود نـدارد  
همانطور کـه قـبلا اشـاره شـد از     .معنادار در اعتماد زنان و مردان به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیه وجود دارد رد شد

شهروندان از عملکرد قوه قضـائیه اسـت رفتـار     میزان رضایت ،امل موثر بر اعتماد به عملکرد روابط عمومی قوه قضائیهعو
کسانی که در ساختارهاي بـی   ،کسانی که در قوه قضائیه مشغول به کارند و در تماس همیشگی با شهروندان می باشند

 ،کارمندان روابط عمومی قـوه قضـائیه  ، کارمندان دفتري ،داريطرف جامعه معاصر کار می کنند یعنی مقامات قضائی و ا
کمـک و   ،تفاهم ،گرایش اینها نسبت به ارباب رجوع می بایست مبتنی بر مهربانی... .روحانیون در دادگاهها و ،مأمور ابلاغ

ی بـه کمـک   صلاحیت و مسئولیت پذیري، توجه به دیگران و آمـادگ  ،تعاون باشد موقعی که آنها تخصص در کار، جدیت
مردم آنچه که از یک  .طرز برخورد و رفتار آنها می تواند اعتماد پذیري را اشاعه دهد ،کردن را از خود به نمایش بگذارند

وقتـی  . بی طرفی که عمدتاً ویژگـی هـاي ارزشـی هسـتند     ،شرافت ،قاضی خوب انتظار دارند عبارتند از صداقت اخلاقی
ضایت داشته باشند اعتماد به روابط عمـومی قـوه قضـائیه هـم خواهنـد داشـت       مردم از خدمات و عملکرد قوه قضائیه ر

بـه خصـوص    پیشنهاد می شود که آموزش هاي لازم از جمله کلاس هـاي تـوجیهی بـراي کلیـه پرسـنل قـوه قضـائیه       
هر، بـه  ظا نحوه آرایش ،نحوه برخورد با ارباب رجوع ،نحوه صحبت کردن(  کارمندان روابط عمومی قوه قضائیه در زمینه

چرا که افراد با گذراندن ایـن آمـوزش    ،برگزار شود) تسلط کافی بر قوانین  ،احترام به حقوق دیگران ،روز بودن اطلاعات
با توجـه بـه اینکـه امنیـت لازمـه توسـعه        .ها و به کار بستن آنها می توانند اعتماد مردم را در سطح بالائی بدست آورند

اسـت و در فضـاي مبتنـی بـر امنیـت میـزان       ) اجتماعی و فرهنگی  ،سیاسی ،اقتصادي اعم از( پایدار در تمام زمینه ها 
اعتماد نیز افزایش می یابد، توصیه می شود که قوه قضائیه از طریق ضابطین خود نیروهاي پلیس هر چه بیشـتر و بهتـر   

  .عمومی قوه قضائیه افزایش یابدامنیت را براي مردم فراهم کنند تا میزان اعتماد مردم به عملکرد قوه قضائیه و روابط 
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