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Article type: 
Research Article 

 

Contrary to the importance of citizens' perception and attitude towards the 

government and its performance, and extensive studies in this field, few studies have 

dealt with the perception and negative attitude towards the public sector that are not 

related to the inefficiency of the government. The aim of the current research is to 

investigate the relationship between bureauphobia and social capital. The research 

has been conducted in terms of purpose, application and descriptive-correlation 

method. To conduct the research, the presence of bureauphobia phenomenon and the 

level of social capital were studied and investigated by surveying citizens through a 

questionnaire. Then, the relationship between these two variables was analyzed. The 

research population was all citizens aged 18 to 70 who had visited one of the public 

sector organizations at least once in the past year. A sample of these individuals was 

selected using the accessible method and the questionnaire was administered to 

them. Among these individuals, 412 people completed the research questionnaire, 

which is sufficient given the unlimited size of the population and based on Morgan's 

table. The data were analyzed by drawing a consensus table and using the Chi-square 

test. The results showed that mistrust of the government and public sector employees 

is not only related to the performance of public services, but also that 29.12 percent 

of the respondents are afraid of bureaucracy. Also, the results showed that 66.5% had 

weak social capital. Finally, the results indicated that there is a significant 

relationship between social capital and bureauphobia. Finally, it can be said that as 

national cohesion and trust decrease, the negative image that is not the result of the 

government's performance increases, which has implications for officials and those 

involved. 
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با وجود اهمیت ادراک و نگرش شهروندان نسبت به دولت و عملکرد آن و مطالعاا  گساترده در ایاو حاو ه،     
کاه باه عملکارد ناکارآماد دولات       درحالی مطالعا  اندکی دربارة ادراک و نگرش منفی نسبت به بخش دولتی،

هراسای و سارمای  اجتمااعی اسات.      اند. هدف پژوهش حاضر بررسی رابطا  بوروکراسای   مرتبط نباشد، پرداخته
ا همبستگی انجام گرفته است. برای انجام دادن پاژوهش    پژوهش به لحاظ هدف کاربردی و به روش توصیفی

هراسی و سطح سارمای  اجتمااعی مطالعاه و     ود پدیدة بوروکراسیبا پیمایش شهروندان ا  طریق پرسشنامه وج
ای بودند کاه   ساله 70تا  18بررسی شد. سپس، رابط  ایو دو متغیر بررسی شد. جامع  پژوهش هم  شهروندان 

هاای بخاش عماومی مراجعاه      بار برای دریافت خدما  باه یکای ا  ساا مان    در یک سال گذشته حداقل یک 
ا  میاان  . شد و پرسشنامه در اختیار آنان قرار گرفت انتخاب در دسترس روش به افراد ایو  ا ای اند. نمونه کرده

نفر پرسشنام  پژوهش را کامل کردند که با توجه به نامحدود بودن حجام جامعاه و بار اسااس      412ایو افراد 
و تحلیال    دو تجزیاه  خیها با ترسیم جدول توافقی و آ مون  جدول مورگان ایو میزان کفایت لا م را دارد. داده

اعتمادی به دولت و کارکنان بخش عمومی فقط باا عملکارد خادما  عماومی مارتبط       شد. نتایج نشان داد بی
درصاد سارمای     5/66هراس هستند. همچنیو، نتایج نشاان داد   کراسی درصد پاسخگویان بورو 12/29نیست و 

هراسای رابطا  معناادار       اجتماعی و بوروکراسای اجتماعی ضعیف داشتند. در نهایت نتایج نشان داد بیو سرمای
توان گفت هر چه انسجام و اعتماد ملی کاهش یابد، تصویر منفی کاه حاصال عملکارد دولات      وجود دارد. می

 دارد. اندرکاران دست و مسئولان برای هایی دلالت که یابد  نیست افزایش می
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 مقدمه
 ا  شناختی به مدیران دهد می نشان شد مطرح (1966) 1بیلی استیفو توسط که «دموکراتیک روح» بحث و موضوع

 در بوروکراسی به نسبت نگرش شده باعث ها پارادوکس ایو .(213 :1393 )دنهار ، دارند نیا  دولتی خدما  نظام های پارادوکس
 ،بوروکراسی ا  ای دفاعیه کتاب در (1994) گودسل جمله ا  ؛گیرد قرار توجه مورد شهروندان عموم و نظران صاحب میان

 ایو اند. کرده اشاره موضوع ایو به ای مقاله در (2016) شهمکاران و پینو دل و ،دولتی مدیریت روح کتاب در (1997) 2فردریکسون
 که دهند می نشان را آنان خدما  ا  مثبت ار شیابی و آنان کارکنان و دولتی بخش به نسبت منفی تصویر ا  ترکیبی نظران صاحب
 دربردارد. دولتی بخش به را دوگانه نگاه نوعی

 برآورده را شهروندان رضایت نتوانند ها حکومت و ها دولت اگر اداری و سیاسی علوم اندیشمندان باور به اینکه رغم به بنابرایو،
 در بستگیهم و عمومی مشارکت کاهش و نظام مشروعیت کاهش و عمومی اعتماد کاهش جمله ا  تعددیم پیامدهای د،کنن

 دولتی نهادهای به نسبت آنان نگرش و شهروندان اعتماد دهد می نشان ها پژوهش (،227 :1379 ،)کاظمی شود می ایجاد جامعه
 ایو (.Del Pino et al., 2016 ؛1396 همکاران، و )مولوی شود نمی حاصل دولتی نهادهای خدما  ا  آنان رضایتمندی ا  الزاماً
 به را متعددی پیامدهای است دولتی بخش در شده ارائه خدما  ا  شهروندان رضایت ا  متفاو  چیزی آن دلیل که اعتماد عدم
 عمومی بخش ناتوانی ا  ادراک و اجتماعی، همبستگی ملی، عرق بینی، خوش مانند عواملی کاهش جمله ا  داشت؛ خواهد دنبال

 نگرش نوع شناخت برای تحقیقا  تنها نه ،بنابرایو (.Kimhi, 2014: 3; Kimhi & Eshel, 2009) جامعه نیا های به پاسخ در
 اهمیت و ضرور  نگرش ةکنند منفی های  مینه حذف هدف با حکومتی یها سا مان و نهادها به نسبت جامعه افراد بیو در حاکم
 ثبا  خواهان اجتماعی متولیان یبرا را فرصت ایو تئوریکی مباحث بر علاوه سنجی نگرش ماهیت با تحقیقا  ایو بلکه ،دارد

 لئمسا با گرایانه واقع یا گونه به و دریابند عمومی اذهان در را خویش پایگاه و جایگاه که کند می فراهم توسعه و امنیت و سیاسی
 ایو پیشایندهای شناسایی همچنیو، .(1395 همکاران، و )گنجی شوند مواجه فرهنگی و ،یاقتصاد سیاسی، اجتماعی، مشکلا  و

 کرد. کمک عمومی بخش و دولت به نگرش نوع ایو حذف یا کاهش به بتوان طریق آن ا  که دارد اهمیت نیز منفی نگرش
 و دولت بیو صادقانه تعاملی انتظار توان می حاکمیت و شهروندان بیو اعتمادآمیز فضای در نظران صاحب باور به ،سویی ا 

 ا  نوع ویا رود. یم شمار به توسعه یها نهی م ا  یکی اجتماعی سرمای  جهان، رد همچنیو، (.Gauchat, 2012) داشت شهروندان
 حکومت و جامعاه رواباط  صاحن در یا گساترده بالفعال و باالقوه یریرپاذیتأث و ،یرگذاریتأث ،یکاربرد ،یپژوهش  دامنا هیسرما
 تبنس منفی نگرش تواند می ها دولت و شهروندان و شهروندان میان در اجتماعی سرمای  استهلاک (.1392 ساعی، و )عمویی دارد
 عیو در ا دولت ا  منفی تصویر نوع ایو .نباشد مربوط دولت عملکرد به نگرش ایو که درحالی ؛کند ایجاد شهروندان در را دولت به

  مطالع اولیو در و نامیدند هراسی بوروکراسی (2016) شهمکاران و پینو دل بار اولیو را ا نیست مربوط دولت عملکرد نوع به اینکه
 بخش به اعتمادی بی ا  نمودی و اجتماعی سرمای  کاهش جمله ا  متغیرها برخی حاصل را آن اسپانیایی شهروندان میان در خود

 لحاظ به های جمعیت و اجتماعی سرمای  بالای سطوح با مناطق در دادند نشان آنان (.Del Pino et al., 2016) دانستند عمومی
 سرمای  که دارد وجود فرض پیش ایو نیز حاضر  مقال در بنابرایو، دارد. وجود هراسی بوروکراسی ا  تری پاییو نرخ همگو قومی

 انقلاب پیرو ی ا  بعد طرفی، ا  باشد. داشته رابطه ایران در دولت به نگرش نوع ایو با تواند می جامعه درون شهروندان اجتماعی
 ملت و دولت اجتماعی انسجام و مردم مشارکت میزان اقتصادی و سیاسی ساختارهای در وسیع تغییرا  و تحولا  آغا  و اسلامی

 و با سا ی  اآغ و مقدس دفاع هیجان کردن فروکش و اسلامی انقلاب ابتدایی های سال طی ا  پس یافت. افزایش شد  به
 را اجتماعی انجسام که بودیم شاهد را هم ا  مردم گرفتو فاصله و طبقا  شکاف شروع و ایثار  روحی کاهش جنگ، های خرابی

 :1401 همکاران، و ناروند)دی بود دولت با مردم و مردم بیو اجتماعی سرمای  کاهش حاصل کاهش ایو .کرد می رنگ کم جامعه در
 نپرداخته متغیر دو ایو  رابط به پژوهشی جهان در (2016) شهمکاران و پینو دل پژوهش جز داد نشان محقق های بررسی (.2363
 نیز ایران در است. نشده اجرا هراسی بوروکراسی و اجتماعی سرمای   رابط بررسی هدف با نیز یادشده پژوهش البته و است

                                                            
1. Stephen Bailey 

2. Frederickson 
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 دنبال به حاضر پژوهش شد، بیان آنچه بر بنا است. نپرداخته هراسی بوروکراسی و اجتماعی سرمای   رابط بررسی به پژوهشی
 .دارد رابطه ایرانی شهروندان میان در هراسی بوروکراسی با اجتماعی سرمای  ضعف آیا که است الؤس ایو به پاسخ

 پژوهش نظری مبانی

 هراسی بوروکراسی

 بخش به نسبت منفی تصویر ا  ترکیبی کردند مطرح اسپانیایی شهروندان میان در ای مطالعه در (2014) شهمکاران و پینو دل
 را دوگانه نگاه ایو آنان .دارد وجود شهروندان برخی میان دولتی بخش خدما  مثبت ار شیابی و آنان کارکنان و دولتی

 ؛1397 ؛1396) شهمکاران و مولوی نیز ایران در هراسی بوروکراسی موضوع   مین در اولیه مطالعا  در نامیدند. هراسی بوروکراسی
 دارد. وجود نیز ایرانیان میان لهئمس ایو دادند نشان خود های پیمایش در (1398
 هراسی بوروکراسی ةپدید شناخت برای دولتی امور ةادار به شهروندان  نگرش بررسی در که پژوهشی مسیرهای کل، طور به
 اداری بدبینی  مطالع ،(Nachmias & Rosenbloom, 1978) 1بوروکراتیک فرهنگ مورد در مطالعه شامل است تأمل قابل

(Berman, 1997)، به شهروندان اعتماد بررسی به مربوط های پژوهش دولتی، خدما  ا  نارضایتی ةپدید با ارتباط در ها پژوهش 
 .است دولتی بخش ا  شهروندان نگرش و ادراک سنجش به مربوط مطالعا  و ،دولتی بخش های سا مان و دولت

 مجموعه کل که کرد تعریف رفتار بندی پیکره صور  به توان می کرد مطرح بلومرو ن و ناچمیاس که را بوروکراتیک فرهنگ
 دهد می شکل ،است مشترک بوروکراسی اعضای میان که را هایی نگرش و ،ها جهت احساس، ها، فرض باورها، ها، ار ش

(Almond & Powell, 1966; Nachmias & Rosenbloom, 1978: 932.) 
 سیاسی نظام به ها نگرش ا  (1966) 3وربا و 2آلموند شناسی نوع اساس بر و شاخص دو ایو مبنای بر رو نبلوم و ناچمیاس

 شناسایی بوروکراسی به دیدگاهشان مبنای بر را شهروندان ا  متفاو  نوع سه (6خصومت ،5علاقگی بی یا اعتنایی بی ،4)وفاداری
 (.Nachmias & Rosenbloom, 1987: 25) 9بیزاران بوروکراسی (،اعتنایان بی) 8شکیبان بوروکراسی ،7دوستان بوروکراسی :کردند

 در برمو (.Berman, 1997: 105) بود دولتی امور ةادار به 10شهروندان بدبینی  نظری  ارائ در برمو  مطالع دیگر،  مطالع
 که را افرادی تعداد دهد می امکان دولتی امور کنندگان اداره به که کند شناسایی را هایی استراتژی تا بود تلاش در بدبینی مطالعا 
 شد  به که شود می مرتبط ایدئولوژیکی باورهای با معمولاً  یاد بدبینی وی، کار در دهد. کاهش دارند بوروکراسی به منفی نگرش
 )مدیران دولتی مدیران ادراک بر مبتنی را شهروندان بدبینی ةحو  وی ،است خردمندانه برمو تعریف اگرچه هستند. دولت منتقد

 و )مولوی کند گیری اندا ه دولتی امور ةاراد به را شهروندان های نگرش اینکه بدون است، سنجیده اداری( ارشد مقاما  و شهری
 (.1396 همکاران،
 های هزینه اعتماد شدن  مخدوش  یرا .است بوده ایران در توجه مورد همواره دولتی بخش و دولت به شهروندان اعتماد
 ، عبارتی به شود. منجر سیاسی نظام شدن  برچیده به است ممکو که جایی تا کرد؛ خواهد تحمیل سیاسی نظام بر را سنگینی

 در (.284 :1390 فرد، )دانایی است خورده گره سیاسی نظام مشروعیت با دولتی های سا مان و نهادها مشروعیت گفت توان  می
 به درکشان به توجه با آن ا  پس و دارند دولت عملکرد چگونگی ا  درکی شهروندان گفت توان  می اعتماد های شاخص بررسی
 عملکرد با الزاماً که است متعددی عوامل شامل افراد درک شد مطرح قبلی مباحث در که طور همان دارند.ن یا دارند اعتماد دولت
 نیست. سو هم واقعی

                                                            
1. Bureaucratic culture 

2. Almond  
3. Verba 

4. Loyalty 

5. Indifference or Apathy 

6. Hostility 

7. Bureauphiles 
8. Bureautolerants 
9. Bureautics 

10. Theory of citizen cynicism 
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 ا  شهروندان رضایت موضوع است. دولتی خدما  ا  شهروندان رضایت بررسی مطالعا  پژوهشی سیر خط چهارمیو
 سیاسی ثبا  تقویت موجب که است دولت مشروعیت  مسئل جمله ا  ؛است گرفته قرار ها دولت توجه مورد مختلف های جنبه
 نگرش و دولتی خدما  ا  مردم رضایت اهمیت به توجه با .(203 :1388 همکاران، و مسعودنیا ؛1395 عظیمی،) شود می جامعه

 چوبری یعقوبی ؛1391 علمی، و هدایت ؛1394 یاری، و لطفی جمله )ا  کشور داخل در هایی پژوهش آن، خدما  و دولت به ها آن
 ,Bouckaert et al., 2005; Christensen & Lægreid جمله )ا  کشور ا  خارج و (1389 عظیمی، ؛1393 ،دمدل جلیلی و

2003; Ochoa-Rico et al., 2024) دولتی های سا مان و دولت ا  رضایت ایران در ها پژوهش نتایج معمولاً است. گرفته انجام 
 دهد. می نشان را

 دارد رفتار بر بسزایی تأثیر ها نگرش و کنند می رفتار مختلف موضوعا  ا  ادراک اساس بر معمولاً افراد اینکه به توجه با
 دولتی بخش به نسبت شهروندان ادراک و نگرش بررسی و شناسایی پی در مختلف مطالعا  (،220 :1393 همکاران، و )بارون
 (.2015 مارول، ؛2008 کلی، لی و کلساکر ؛2003 لاگرید، و کریستنسو ؛2011 ،1ولان جمله )ا  اند  بوده

 اعتمادی بی اعتماد/ آن تبع به و شهروندان نارضایتی رضایت/ در عمومی خدما  عملکرد نقش بر متعددی مطالعا  نهایت، در
 و منفی نگرش ایجاد باعث منطقی عاملی مطالعا ، هم  در اند. کرده تأکید عمومی خدما  و دولت به شهروندان نگرش نوع و

 به نگرش و دیدگاه است داده نشان مطالعا  برخی اما است. بوده شهروندان ذهو در عمومی بخش و دولت ا  منفی تصویری
 ,Del Pino) نیست مرتبط عمومی خدما  با مواجهه ةنحو عبارتی به و شده ارائه خدما  کیفیت و نوع با لزوماً عمومی بخش

2016; Goodsell, 1994; Nachmias & Rosenbloom, 1978; Van de Walle, 2004; ؛1396 همکاران، و مولوی ؛ 
 را مثبت  مواجه عیو در منفی نگرش و تصویر هراسی بوروکراسی اساس، ایو بر .(1398 همکاران، و مولوی ؛1397 ،مولوی
 .است دولتی های سا مان به نسبت منطقی غیر اضطراب و ترس نوعی و دهد می نشان

 اجتماعی سرمایة

 که دارد اشاره افراد بیو یندهایافر به مقوله ایو دارد. وجود جوامع در که است اجتماعی انسجام  درج نمایانگر اجتماعی سرمای 
 ,.Xu et al) کند می تسهیل را منافع برای همکاری و هماهنگی و پردا د می اجتماعی اعتماد و، هنجارها ها، شبکه ایجاد به

 و منافع و مزایا ارتباطی  شبک ایو که یابد می توسعه ارتباطا  ا  ای گسترده  شبک سا مان، در اجتماعی سرمای   توسع با (.2023
 تسهیل را اطلاعا  کارگیری به و دستیابی فرایند اجتماعی سرمای  اصولاً دارد. همراه به سا مان برای را خطراتی آن کنار در
 آبادی، یوسف پیری و )یعقوبی دهد می افزایش را مادی غیر و مادی های سرمایه سایر ا  استفاده سرعت حقیقت در و کند می

 سرمای  کند. کمک ،شود می اداری فساد ایجاد به منجر که ،رسمی غیر های شبکه ایجاد به تواند می امر ایو (.199 :1397
 شود. می اجتماعی ساختارهای در افراد میان روابط تسهیل و ایجاد به منجر اجتماعی

 پژوهش ةپیشین

 اولیو است. شده انجام کشور ا  خارج و داخل در پژوهش معدودی تعداد هراسی بوروکراسی   مین در داد نشان محقق مطالعا 
 و شد پردا ی مفهوم اسپانیایی شهروندان بیو در هراسی بوروکراسی که گرفت انجام (2016) شهمکاران و پینو دل توسط پژوهش
 پیشرفت، و توسعه احتمال اعتماد، و ملیت سیاسی، ایدئولوژی دولتی، بخش در کار اقتصادی، ا اجتماعی وضعیت تحصیلا ، سطح
 ای مقاله در (2015) یوکسل مؤثرند. هراسی بوروکراسی میزان بر قومی لحاظ به های جمعیت همگنی و ،اجتماعی سرمای  سطح
 در مثبت  تجرب کنار در را دیدگاه ایو و است گرفته نظر در بوروکراسی به نسبت منفی دیدگاه اب فقط را هراسی بوروکراسی مفهوم
  است. متفاو  هراسی بوروکراسی ا  حاضر  مقال مفهوم با که است نگرفته نظر

 ای، مشاهده یادگیری داد  نشان و کرد پردا ی مفهوم ایران در را هراسی بوروکراسی خود دکتری هرسال در (1397) مولوی
 با مواجهه ا  مثبت  تجرب همراه به دولت ا  منفی تصویر مؤثرند. دولتی بخش ا  منفی ادراک بر ذهنی های طرحواره و ،انگاری کل

                                                            
1. Whelan 
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 ایجاد را خودمتقاعدسا ی و انتخابی اجتناب راهبردهای آن مدیریت برای که کند می ایجاد فرد در ناهماهنگی دولتی های سا مان
 عوامل تأثیر تحت پیامدها ایو برو  بود. شهروندان بیو در نگرش ایو حاصل شناختی پیامدهای و رفتاری پیامدهای کند. می

 است. اجبار( و قانون و گروه )هنجارهای فردی غیر و اجتماعی(ا  سیاسی جایگاه و شخصیتی های )ویژگی فردی
 سطح و دارد وجود ایرانی شهروندان میان در هراسی بوروکراسی دادند نشان پژوهشی در (1396) شهمکاران و مولوی
 و مولوی دانستند. مؤثر نگرش ایو ایجاد در را سو و ،دولتی های سا مان و نهادها به مراجعه دفعا  جنسیت، تحصیلا ،

 و راهبر دارد. معکوس  رابط ایرانی شهروندان ملی آوری تاب با هراسی بوروکراسی دادند نشان پژوهشی در (1398) شهمکاران
 ها بیمارستان بهمراجعان  هراسی بوروکراسی بر ملیت و ،دولتی بخش در اشتغال جنسیت، سو، دادند نشان (1401) شهمکاران

 دارد. تأثیر
 پژوهشگران توجه مورد گذشته های سال ا  سرمایه نوع ایو .  یرااست گرفته انجام بسیار اجتماعی سرمای    مین در پژوهش

 نظر در دولت به نسبت شهروندان فعل یا نگرش با رابطه در را اجتماعی سرمای  که ها پژوهش برخی به ادامه در است. بوده
 نوع حسب بر یاجتماع  یسرما زانیم سنجش» عنوان با پژوهشی در (1395) شهمکاران و گنجی است. شده پرداخته اند گرفته
 مردان با مقایسه در یتر مثبت نگرش ا   نان دادند نشان «گلستان استان در یدولت یهاارگان عملکرد به نسبت افراد نگرش
 به نسبت را مثبت نگرش کمتریو بلوچ قوم و بیشتریو سیستانی قوم اقوام، بیو در .برخوردارند دولتی یها ارگان عملکرد به نسبت
 و ارتقا بر تواند یم اجتماعی سرمای   توسع دادند نشان خود پژوهش در (1392) ساعی و عمویی .دهند می نشان دولتی یها ارگان
 سرمای  چه هر دادند نشان پژوهشی در (1398) شهمکاران و ادریسی د.گذار مثبت ریثأت یمل و یاجتماع انسجام شیافزا

 چگینی .بالعکس و گیرد می قرار پذیرش مورد بیشتر نیز سیدموکرا به نگرش دیاب زایشفا گرایی عام و ،ای رسانه سواد ،اجتماعی
 اجتماعی سرمای  یاتیح عناصر دادند نشان «ملت ا دولت روابط بهبود بر یاجتماع  یسرما با تاب» عنوان با پژوهشی در (1396)
 نشان (1400) میرحسینی و همایونی دارد. نقش شرفتیپ به دنیرس در و با تاب یاسلام  جامع متو در مردم و تیحاکم روابط در

 سال در کرونا مهار در دولت عملکرد ا  رضایت بینی پیش در متغیر تریو مهم اعتماد متغیر اجتماعی سرمای  یها مؤلفه بیو دادند
 مستقیم طور به را سیاسی مشارکت تواند می ملت اجتماعی سرمای  دادند نشان (1393) شهمکاران و نجا  .است بوده 1399
 شده ملی انسجام کاهش باعث ایران در اجتماعی سرمای  کاهش کردند بیان (1401) شهمکاران و دیناروند دهد. قرار تأثیر تحت
 گذاشت. اثر ملی انسجام افزایش بر توان می اجتماعی سرمای  کاهش بر مؤثر عوامل یافتو با که است

 های پژوهش دولت عملکرد به نسبت نگرش بر آن تأثیر احتمال و اجتماعی سرمای  ةحو  در شود، می مشاهده که طور همان
 گرفته انجام اندکی های پژوهش ایران و جهان سطح در هم هراسی بوروکراسی مورد در و است گرفته انجام ایران در معدودی

 رو، ایو ا  است. نشده بررسی ،جهان سطح در چه رانای در چه ،حال به تا پژوهشی عنوان هیچ در متغیر دو ایو  رابط. است
 است. هراسی بوروکراسی و اجتماعی سرمای   رابط بررسی دنبال به حاضر پژوهش

 پژوهش شناسی روش
 سرمای  و دولتی مدیریتمباحث  در نوظهور مفهوم یک عنوان به هراسی بوروکراسی ارتباط بررسی هدف با حاضر پژوهش
 ا توصیفی روش به ها داده گرفت. انجام رفتاری و انسانی علوم مطالعا  ةحو  در بااهمیت و گیر  همه مفهومی عنوان به اجتماعی
 روش نیزیادشده  متغیر دو  رابط بررسی بخش در و است کاربردی هدف نظر ا  حاضر پژوهش شدند. گردآوری پیمایشی

 به ها داده آوری جمع .بود با پاسخ  پرسشنام پژوهش ابزار .گرفت انجام کمی رویکرد با شپژوه شد. گرفته کار  به همبستگی
 یک حداقل که ای ساله 70 تا 18 شهروندان آماری  جامع و است فرد تحلیل واحد گرفت. انجام میدانی و ای کتابخانه های روش

 نظر در اند کرده مراجعه عمومی خدما  دریافت برای دولتی های سا مان یا عمومی نهادهای ا  یکی به گذشته سال یک در بار
 در روش به افراد ایو ا  ای نمونه .گرفت انجام اراک و تهران و قم های استان شهروندان میان در پرسشنامه تو یع .شدند گرفته

 با که کردند کامل را پژوهش  پرسشنام نفر 394 افراد ایو میان ا  .گرفت قرار آنان اختیار در پرسشنامه و شد انتخاب دسترس
 دارد. را لا م کفایت میزان ایو مورگان جدول اساس بر و جامعه حجم بودن نامحدود به توجه
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 منظور ایو به شد. استفاده ها هراس بوروکراسی شناسایی برای (1396) شهمکاران و مولوی  شاخص ا  مطالعه ایو در
 یکی به اخیر سال یک طی چنانچه بود شده خواسته پاسخگو ا . داشت وجود همرحلچند  آن در که شد طراحی با پاسخ  پرسشنام

 ا  ادامه، در دهد. پاسخ بعدی های پرسش به بود کرده مراجعه خدما  دریافت برای عمومی نهادهای یا دولتی های سا مان ا 
 اعتماد چقدر دولتی کارگزاران و دولت به کند اعلام و بیان را شده دریافت خدما  ا  خود رضایت میزان شد درخواست دهنده پاسخ
 مربوط دولتی های دستگاه عملکرد ار شیابی در ها شاخص ایو البته شد. تنظیم لیکر  ای گزینه سه مقیاس با پرسش دو ایو دارد.
 .شود می گرفته کار به نیز ایران در رجوع ارباب تکریم طرح به

 )با 1اجتماعی مشارکت بعد هشت در الؤس 36 با (2000) بولو و اونیکس اجتماعی سرمای  مقیاس پرسشنامه، دیگر بخش در
 تحمل ،سؤال( دو )با 4 ندگی ار ش ،سؤال( پنج )با 3همسایگی ارتباط ،(سؤال پنج )با 2امنیت و اعتماد احساس ،سؤال( هفت
 ابعاد ا  مورد چهار داشت. قرار 8سؤال( پنج )با 7کاری روابط و سؤال(، سه )با 6دوستی و خانوادگی روابط سؤال(، دو )با 5ها تفاو 
 روابط ج( ؛همسایگی روابط ب( ؛محلی  جامع در مشارکت الف( :است مختلف های عرصه در ارتباطا  و مشارکت به مربوط
 ب( ؛اجتماعی   مین در کنشگری الف( :هستند اجتماعی سرمای سا ندة  ابعاد ا  عنصر چهار اری.ک روابط د( وستی؛د و گیخانواد

 .(Onyx & Bullen, 2000)  ندگی ار ش د( ها؛ تفاو  تحمل ج( ؛امنیت و اعتماد احساس

 بود قبول قابل و 7/0 ا  بیش متغیرها و ابعاد  هم برای آلفا که شد محاسبه کرونباخ آلفای ها رسشنامهپ پایایی بررسی برای
 پذیرش ؛801/0  ندگی: ار ش ؛793/0 اعتماد: و امنیت احساس ؛758/0 ها: همسایه با محلی ارتباط ؛813/0 اجتماعی: مشارکت)

 .(761/0 کار: روابط ؛749/0 خانوادگی: روابط ؛762/0 :ها تفاو 
 سیاسی علوم و ،شناسی روان ،شناسی جامعه دولتی، مدیریت ةحو  در خبره استادان ا  نفرهفت  اختیار در ها اخصش همچنیو،

 میان ایو ا  که شد تو یع پرسشنامه 812 حدود مجموع، در کنند. اظهارنظر مقیاس ایو مورد در شد خواسته ها آن ا  و گرفت قرار
 دولتی های سا مان و عمومی نهادهای به گذشته سال یک طی پاسخگو 55 شده دریافت پاسخ 581 ا  شد. آوری جمع پاسخ 581

 دوم بخش به نیز پاسخگو 62 همچنیو، شدند. گذاشته کنار سال 18  یر سو دلیل به نیز نسخه 61. بودند نکرده مراجعه
 9شد. بررسی پرسشنامه 394 نهایت، در .شد حذف نیز ها پرسشنامه ایو و ندادند پاسخ ها پرسش

 پژوهش های یافته
 و دولتی خدما  ا  رضایت میزان اساس بر فراوانی تو یع شود. می پرداخته پرسشنامه ا  حاصل یها داده تحلیل به بخش ایو در

 2 ا  بالاتر ای گزینه سه مقیاس به توجه با برش نقط . است شده بیان 1 جدول در دولتی های سا مان و نهادها به اعتماد میزان
 دو هر در رااعتنایی  بی 2 امتیا  میانگیو شد. گرفته نظر در اعتمادی بی و نارضایتی برای 2 ا  تر کوچک و اعتماد و رضایت برای
 دهد. می نشان متغیر

 اعتماد و رضایت اساس بر پاسخگویان فراوانی تو یع .1 جدول

اعتنا بی راضی   کل ناراضی 

اعتماد دارای  143 3 61 207 
اعتنا بی  4 0 6 10 
اعتماد بی  84 4 91 179 

 396 158 7 231 کل

                                                            
1. proactivity in a social context 

2. feelings of trust and safety 

3. neighborhood connections 

4. value of life 

5. tolerance of diversity 

6. family and friends connections 

7. work connections 

 پرداخت. سه سؤال ایو بخش به روابط در محیط دانشگاهی میگفتنی است برای پاسخگویانی که شاغل نبودند و صرفاً دانشجو بودند،  .8

 .درصد بوده است 5/48درصد و با گشت پرسشنام  کامل و قابل قبول حدود  55/71. با گشت پرسشنامه 9
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 بودند، راضی دولتی های سا مان و نهادها توسط شده ارائه خدما  ا  پاسخگویان نفر( 231) درصد 33/58 حدود مجموع، در
 ایو که بودند اعتماد بی درصد 20/45 ا  بیش و ،داشتند اعتماد دولتی کارگزاران و نهادها به پاسخگویان نفر( 207) درصد 27/52

 است. داده تشکیل را پاسخگویان ا  نیمی ا  بیش میزان
 بودند اعتماد بی دولتی کارگزاران و نهادها به درصد 36/36 دولتی خدما  ا  راضی افراد میان ا  داد نشان بررسی ایو نتایج 
 که افرادی یعنی ؛هستند هراسان بوروکراسی همان افراد ایو داد. می تشکیل را پاسخگویان کل درصد 21/21 حدود میزان ایو که
 )با اعتمادند بی ها آن کارکنان و نهادها ایو به نسبت دولتی های سا مان و نهادها توسط شده ارائه خدما  ا  رضایت وجود با

 (.2016 همکاران، و پینو دل ا  اقتباس
 با بعد،  مرحل در شد. محاسبه ها پرسشنامه به توجه با اجتماعی سرمای  ةنمر میانگیو نیز اجتماعی سرمای  میزان یبررس برای
 هراسی بوروکراسی که افرادی برای که صور  یودب؛ شد بررسی هراسی بوروکراسی بر اجتماعی سرمای  تأثیر ها، پاسخ کدگذاری

 اجتماعی سرمای  که کسانی برای همچنیو، شد. گرفته نظر در یک کد نداشتند را ویژگی ایو که هایی آن برای و صفر کد داشتند
 نظر در صفر کد داشتند پایینی اجتماعی سرمای  که هایی آن برای و یک کد تایی( پنج طیف برای 5/3 برش  )نقط داشتند بالایی
 (.2 )جدول شد ترسیم SPSS افزار نرم  وسیل به توافقی جدول سپس، شد. گرفته
 جامعه در میزان ایو که دارند بالاسرمای  اجتماعی  درصد 05/55 و پاییوسرمای  اجتماعی  درصد 95/44 ،2 جدول به توجه با
 شده بیان 3 جدول در آ مون ایو نتایج گرفت. انجام متغیر دو  رابط معناداری بررسی برای دو خی آ مون سپس، است. تأمل قابل
 است.

اجتماعی سرمای  و هراسی بوروکراسی توافقی جدول .2 جدول  

اجتماعی سرمایة هراسی بوروکراسی داشتن  هراسی بوروکراسی نداشتن   کل 
بالا اجتماعی سرمای   9 209 218 
پاییو اجتماعی سرمای   75 103 178 

 396 312 84 کل

اجتماعی سرمای  و هراسی بوروکراسیرابط   بررسی برای دو خی آ مون .3 جدول  
دو خیآمارة   Continuity Correction نمایی درست نسبت توافق ضریب   

471/81  
000/0= Sig 

206/79  700/89  403/0  

 
 هیچ آمد، دست به 05/0 خطای سطح ا  کمتر و صفر با برابر معناداری ضریب که آنجا ا . است 471/81 با برابر دو خیة آمار
 دو بیو همبستگی ا  متوسطی نسبت است، 403/0 با برابر توافق ضریب اینکه به توجه با .ندارد وجود متغیر دو استقلال بر دلیلی
 با .وجود دارد معنادار  رابط اجتماعی سرمای  و هراسی بوروکراسی متغیر دو بیو درصد 99 اطمینان با بنابرایو، دارد. وجود متغیر
 د.ندار منفی  رابط هراسی بوروکراسی و اجتماعی سرمای  یادشده، کدگذاری به توجه

 نتیجه و بحث
 شهمکاران و پینو دل شد. یدولت تیریمدمباحث  وارد (2016) شهمکاران و پینو دل توسط بار  ویاول برای هراسی بوروکراسی ةدیپد
 بودن  بدیع و موضوع ایو اهمیت سبب به اند. کرده معرفی را آن ای   مینه پیشایندهای برخی و طرح مقدماتی طور  به را پدیده ایو
 بار  اولیو برای ایران در گرفت. انجام (2016) شهمکاران و پینو دل  مقال مورد در (2016) رایز توسط ای دوصفحه با بینی یک آن

 هراسی بوروکراسی نگرش با شهروندان کردند. بررسی ایرانی شهروندان میان در را موضوع ایو (1396) شهمکاران و مولوی
 ییپیامدها نگرش ایو و شود نمی ها آن به نسبت اعتماد به منجر افتییدر خدما  ا  تیرضا ضرورتاً و هستند بدبینانه نگاه دارای

 هویت ضعف ملی، عرق کاهش آوری، تاب ضعف ا  ادراک اجتماعی، سایش ،شهروندان مشارکت کاهش باعث ؛دارد همراه به نیز
 پیشایندهای بررسی لزوم و (1401 همکاران، و راهبر ؛1398 همکاران، و مولوی ؛1397 همکاران، و )مولوی شود می ... و ،ملی
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 همبستگی هراسی کراسیوبور با اجتماعی سرمای  داد نشان حاضر پژوهش نتایج .کند می نمایان پیش ا  بیش را پدیده ایو
 هراسی بوروکراسی نگرش دارند تری همگو شکل و دارد وجود بالایی اجتماعی سرمای  که جوامعی در عبارتی، به دارد. معکوس
 و اجتماعی سرمای  بالای سطوح با مناطق در دادند نشان (2016) شهمکاران و پینو دل ، مینه ایو در دارد. وجود کمتری
 اجتماعی سرمای  که انسجامی و اعتماد  شبک دارد. وجود هراسی بوروکراسی ا  تری پاییو نرخ همگو قومی لحاظ به های جمعیت
 ایو طریق ایو ا  و کنند برطرف همکاری و همیاری با را دولت عملکردی های نقص شهروندان شود می باعث کند می ایجاد

 (1401) شهمکاران و دیناورند .بینجامد ها دولت به اعتمادی بی به کمتر و شود منجر آنان برای کمبودها به کمتر ها نارضایتی
 (2016) شهمکاران و پینو دل نظر اساس بر و است شده ملی انسجام کاهش باعث ایران در اجتماعی سرمای  کاهش دادند نشان
 برو  ا  توان می اجتماعی سرمای  تقویت با بنابرایو، شود. منجر آن پیامدهای و هراسی بوروکراسی ةپدید به تواند می موضوع ایو
 عملکرد به نسبت منفی های نگرش هم با شهروندان و دولت و مردم بیو پیوند ایجاد با اجتماعی سرمای  کرد. جلوگیری پدیده ایو

 به نیز (1396) چگینی که طور همان شود؛ حاصل ملتا  دولت روابط بهبود طریق ا  تواند می مهم ایو و کند می تعدیل را دولت
 کند. کمک ملت و دولت روابط بهبود به تواند می اجتماعی سرمای  که داشت اشاره لهئمس ایو

 تحلیل به توجه با و است پاییو نسبتاً ایران در اجتماعی سرمای  سطح شد داده نشان جانبی  نتیج یک عنوان به همچنیو،
 و است اهمیت حائز بسیار که دارندربرخو پایینی اجتماعی سرمای  ا  پاسخگویان ا  نیمی حدود پرسشنامه ا  حاصل های داده

 )ا  است آمده دست به نتیجه ایو نیز گذشته های پژوهش برخی در کنند. توجه مهم ایو به باید امر نمسئولا و اندرکاران دست
 با اجتماعی سرمای  حاضر پژوهش نتایج اساس بر که آنجا ا  .(1400 همکاران، و مقتدر ؛1398 همکاران، و ادریسی جمله

 ایو و شود منجر هراسی بوروکراسی افزایش و ایجاد به تواند می اجتماعی سرمای  ا  سطح ایو ؛دارد ارتباط هراسی بوروکراسی
 بود. نخواهد مفید دولت و جامعه برای آن پیامد که دهد افزایش شهروندان میان در را نگرش

 بیو منسجم روابط  شبک با دولتی های ناکارآمدی ا  بسیاری د،باش قوی اجتماعی سرمای  اگر داد نشان حاضر پژوهش نتایج
 به منفی نگرش بنابرایو،. کرد خواهد ایجاد خلل افراد  ندگی در کمتر دولت ضعیف عملکرد نوعی به و است حل قابل شهروندان

 و دارند  یاد انسجام مردم که محلی جوامع در کردند بیان (2016) شهمکاران و پینو دل که طور همان مثلاً شد. خواهد کمتر دولت
ی های پیام معرض در کمتر مردم و شد خواهد تأمیو اعضا سایر کمک با مالی کمبودهای است قوی همسایگی و خانوادگی روابط

 نگرش ارچد کمتر بنابرایو، و باشد دولتی عیفض عملکرد ا  ناشی ادیصاقت ضعف ةکنند گیرند که منعکس قرار می
 شوند. می هراسی بوروکراسی

 تحقق بر و است حاکم مردم های واکنش و کنش بر که است هایی رابطه و ها ار ش و نهادها ةدربرگیرند اجتماعی سرمای 
 .است شده ایران در اجتماعی سرمای  تخریب به منجر دولت رانتی ساخت طرفی ا  .است اثرگذار اجتماعی و اقتصادی  توسع

 هراسی بوروکراسی و اجتماعی سرمای  اصلی های لفهؤم ا  که را ایران در اعتماد توان می اجتماعی سرمای  کردن لحاظ با همچنیو،
 اجتماعی انسجام و اعتماد افزایش با تواند می که است یملمح جامعه در اجتماعی سرمای  ،بنابرایو .کرد تقویت و داد بهبود است

 جامعه افراد  ندگی بطو در اجتماعی سرمای  شدن رنگ کم طرفی، ا  .دهد کاهش را دولت به منفی نگرش و هراسی بوروکراسی
 پژوهش  نتیج به توجه با بنابرایو، شود. می هراسی بوروکراسی و دولت به منفی نگرش رشد و عمومی اعتماد افول به منجر خود

 ایجاد کنند. کمک جامعه سطح در اعتماد ایجاد به عملکردی شفافیت ایجاد بامسئولان  و کاراناندر دست شود می پیشنهاد حاضر،
 باشد. ...، داوطلبانه علمی، های فعالیت ا  هایی شبکه تواند می ها شبکه ایو شود. می توصیه ایران در قومیتی بیو های شبکه
 منظور به حاضر پژوهش پیشنهادهای دیگر ا  جامعه در ها رسانه های افکنی تفرقه اثر کاهش منظور به ای رسانه سا ی شفاف
 و خدما  در مناسب شفافیت و پاسخگویی همچنیو، است. هراسی بوروکراسی کاهش آن تبع به و اجتماعی سرمای  افزایش
 سرمای  تقویت و اعتماد حس ایجادبا هدف  صحیح و صادقانه صور  به ای دوره های گزارش  ارائ و دولتی بخش کارکنان
 شود. می پیشنهاد هراسی بوروکراسی کاهش آن تبع به و اجتماعی



 1403وم، س، دورة يازدهم، شمارة  مديريت سرماية اجتماعي    264

 و ها پرسش به پاسخگویی در شهروندان همکاری عدم .بود مواجه هایی محدودیت با دیگری پژوهش هر مانند حاضر پژوهش
 و ها پیمایش ایو ا  پاسخگویان منفی تصور. داد می کاهش را با گشت نرخ هپرسشنام تو یع آن تبع به و تحقیق ةگسترد  دامن

 بود. ها محدودیت دیگر ا  هراسی بوروکراسی محدودمباحث  و درست پاسخ  ارائ ا  ها آن ترس
 گیرد می انجام شهروندان سطح در که عمومی های پیمایش ا  ینگرش یممفاه یرسا به توجه با شود یم یهتوص یآت محققان به
 های مؤلفه تأثیر تفصیلی بررسی به شود می پیشنهاد همچنیو، .کنند بررسی نیز دیگر متغیرهای با را هراسی بوروکراسی  رابط

  مینه ایو در مر ی برون و جامعه سطح در نیز تطبیقی مطالعا  و شود پرداخته ملی سطح در دولت به نگرش بر اجتماعی سرمای 
 .گیرد انجام
 در شهرونداندرصد  29/0 دادند نشان (1396) شهمکاران و مولوی ایران در هراسی  بوروکراسی سطح مورد در نهایت، در
 تکریم طرح ار یابی طرح ا  حاصل های داده بررسی در 1397 سال در نویسندگان همیو هستند. هراس بوروکراسی ایران
 شهروندان درصد 7/33 دادند نشان 1391 سال به مربوط قم استان در اداری نظام در رجوع ارباب رضایت جلب و رجوع ارباب

 کردند. اعلام ایران در درصد 31 را هراسی بوروکراسی سطح (1398) شهمکاران و مولوی نهایت، در هستند. هراس بوروکراسی
 تحقیقا  با  یادی تفاو  که داد نشاندرصد  21/21 را هراسی بوروکراسی سطح 1402 سال پیمایش به توجه با حاضر پژوهش

 دارد وجود فرض ایو است. آن کاهش و ایران  جامع سطح در متغیر ایو در نوسانا  ةدهند نشان و است داشته گذشته های سال
 متغیرها ایو شود می پیشنهاد آتی پژوهشگران به که باشند تأثیرگذار پدیده ایو روی خرد و کلان سطح در متعددی متغیرهای که
 ایران  جامع سطح در هراسی بوروکراسی بالای سطح ةدهند نشان ها بررسی ایو کل، طور به همچنیو، کنند. بررسی و شناسایی را

 باشند. یابی علت پی در اندرکاران دست و نمسئولا است لا م که پیمایش( هر در شهروندان درصد 21 ا  بیش) است
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 منابع
 )مورد دموکراتیک فرهنگ به نگرش و اجتماعی سرمای   رابط بررسی (.1398) ابوالفضل ذوالفقاری، و محمدابراهیم همتی، افسانه؛ ادریسی،

 .28 ا 1 (،2)7 اسلام، جهان سیاسی شناسی جامعه سمنان(. شهرستان شهروندان :مطالعه
 روان. تهران: .8 چ .کریمی یوسف مترجم: .اجتماعی شناسی روان (.1393) نایلا برنسکامپ، و دان بیرن، ؛رابر  بارون،

 .134 ا 113 (،19)5 ،متعالیه سیاست ملت. ا دولت روابط بهبود در اجتماعی سرمای  با تاب (.1396) سهیلا چگینی،
 .139 ا 135 ،55 ا 54 ،سوره ملی. بوروکراسی دفاعی بی ا  ای  دفاعیه (.1390) حسو فرد، دانایی

 .یاشراق تهران:. فرد ییدانا حسو و یالوان یمهد یدس: مترجم .یدولت یها سا مان های یهنظر (.1393) .یب رابر  دنهار ،
 تبییو و ایران اسلامی جمهوری در اجتماعی سرمای  افزایش بر اثرگذار عوامل (.1401) رضا علی گلشو، و احمد آذیو، عباس؛ علی دیناروند،

 .2388ا  2362 (،11)5 ،ایران سیاسی شناسی جامعه دلفی. روش بر مبتنی عامل مؤثرتریو

 هراسی بوروکراسی نگرش بررسی (.1401) حسیو آذری، و محمد سید سجادی، رقیه؛ ارباطان، بابایی خدیجه؛ ندوشو، پور علی احمد؛ راهبر،
 .581 ا 571 (،7)16 ،قم شکیزپ علوم دانشگاه  مجل قم. استان دولتی های بیمارستان در

 سال در  نجان استان اجرایی های دستگاه در خدما   ارائ ةنحو ا  گیرندگان خدمت رضایتمندی میزان بررسی (.1389) حسیو عظیمی،
  نجان. استانداری انتشارا   نجان: .1387
 تا 1383  مانی: )سری دولتی یها سا مان خدما  کیفیت به نسبت گیرندگان خدمت  سال10 نگرش بررسی (.1395) حسیو عظیمی،

 .142 ا 115 ،25 ،دولتی مدیریت اندا  چشم (.1393
 .38 ا 7 (،24)9 ،سیاسی علوم .یمل و یاجتماع انسجام یارتقا بر اجتماعی سرمای   توسع ریتأث (.1392) احمد ساعی، و حامد عمویی،
 اسلامی. فرهنگ نشر دفتر تهران: .دولتی مشی خط و سیاسی مدیریت (.1379) اصغر علی سید کاظمی،
 عملکرد به نسبت افراد نگرش نوع حسب بر اجتماعی سرمای  میزان سنجش (.1395) نادر گنجی، و محمدرضا گنجی، علی؛ قربان گنجی،

 .92 ا 79 (،32)8 ،سیاسی مطالعا  گلستان. استان در دولتی یها ارگان
  توسع ایلام(. شهرستان :پژوهی )نمونه ناجا عملکرد ا  رجوع ارباب رضایتمندی میزان سنجش (.1394) محمدسعید یاری، و الله عز  لطفی،

 .69 ا 53 (،53)12 ،پلیس سا مانی
 مشروعیت به نسبت ها آن نگرش تغییر بر دانشجویان سیاسی آگاهی تأثیر (.1388) نجا  فر، محمدی و مراد گل مرادی، ؛حسیو مسعودنیا،
 .230 ا 201 (،4)4 ،سیاسی علوم  پژوهشنام .(اصفهان دانشگاه :مطالعه مورد) وبر  نظری اساس بر سیاسی نظام

 .اجتماعی و سیاسی نظران صاحب نگاه ا  ایران در اجتماعی سرمای  وضعیت (.1400) رضا علی گلشنی، و محمود کتابی، یونس؛ ،مقتدر
 .446ا  424 (،4)4 ،ایران سیاسی شناسی جامعه

 .عمومی خدما  به شهروندان  دوگان نگاه هراسی: بوروکراسی (.1396) علی  اده، حمیدی و حسو فرد، دانایی ؛رضا طهماسبی، ؛ ینب مولوی،
 .239 ا 234 (،2)9 ،دولتی مدیریت

 مدیریت. ملی آوری تاب ا  ادراک و هراسی بوروکراسی (.1398) علی  اده، حمیدی و حسو فرد، دانایی ؛رضا طهماسبی، ؛ ینب مولوی،
 .96 ا 83 (،26)2 ،دولتی های سا مان

 تهران. دانشگاه ،دولتی مدیریترشت  . یدکتر  رسال .یدولت بخش در یهراس یبوروکراس ندیفرا فهم (.1397)  ینب مولوی،

 :یمورد  مطالع) سیاسی مشارکت بر اجتماعی سرمای  تأثیر بررسی (.1393)  الله حبیب کش،  حمت و حمید ؛چنذائق عبادللهی جعفر؛ نجا ،
 .183 ا 171 ،26 جوانان، و ور ش راهبردی مطالعا  .(بوشهر استان سال 29 تا 15 جوانان

 مرتبط اقتصادی ا اجتماعی عوامل و شهری خدما  عملکرد ا  شهروندان رضایتمندی میزان بررسی (.1391) محمود علمی، و رقیه هدایت،
 .47ا29 (،16)4 ،شناسی جامعه مطالعا  نقده. شهر در آن با

 در کرونا مهار سیاستگذاری در دولت عملکرد ا  رضایتمندی بر اجتماعی سرمای  نقش (.1400)  هرا میرحسینی، و السادا  فاطمه همایونی،
 .124 ا 91 (،27)6 ،پژوهی دولت .1399 سال در تهران شهر

 :مطالعه )مورد رجوع ارباب رضایتمندی با آن  رابط و مدیریت اجتماعی قدر  بررسی (.1393) مقصود دمدل، جلیلی و علی ،چوبری یعقوبی
 .80 ا 66 ،(2)6 ،ایران اجتماعی  توسع مطالعا  خلخال(. شهر دولتی ادارا 

 های پژوهش .اجتماعی سرمای  پرتو در استعداد مدیریت نظام یندهایافر بهبود .(1397) عبدالباسط آبادی، یوسف پیری و محسو یعقوبی،
 .215 ا 191 (،41)11 ،عمومی مدیریت
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