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  چکیده
تحقیـق حاضـر    انـد، در حـالی کـه    طرفه را مطالعه کرده هاي مدیریتی، اعتماد یک ها به تبعیت از الگوهاي سنتی پارادایم پژوهش

پـذیر   جانبه را کـاهش  هاي اعتماد یک هاي پارادایم مدیریت سنتی و معرفی نظریۀ اعتماد متقابل، ضعف کوشد با معرفی ضعف می
دهنـد بـا    هاي خود ارائه می هاي متنوعی که در زیرمجموعه هاي بازي هستند که به دلیل فعالیت ها سازمان شهرداري. نشان دهد

این مجموعۀ خدمات، که با کارکنان مختلف در سطوح مدیریتی متفاوت در جغرافیاي شـهر ارائـه   . ر دارندمراجعان زیادي سروکا
گیـري   نمونه. پذیري اعتماد متقابل میان مراجعان، کارکنان و مدیران شهرداري است شود، فضاي مناسبی براي آزمون سنجش می

نفـر از مـدیران انجـام شـده اسـت تـا        161نفـر از کارکنـان و    376نفر اربـاب رجـوع،    236ها براي  نامه آماري و تکمیل پرسش
هـاي اعتمادسـازي متقابـل در     هاي آماري مقایسـۀ میـانگین   نتایج حاصل از آزمون. کاربردپذیري این نظریه به بوتۀ آزمون درآید

داري بـه مـدیران و کارکنـان،    سازمانی، میانگین اعلام اعتماد مراجعـان شـهر   الگوي نظري بالا حاکی از آن است که از منظر برون
سازمانی، میانگین اعـلام اعتمـاد کارکنـان     از منظر درون. بیشتر از میانگین اعلام اعتماد مدیران و کارکنان به مراجعان بوده است

موانـع  کارهـاي رفـع    در خاتمـه، راه . شهرداري به کلیۀ مدیران خود، بیشتر از میانگین اعلام اعتماد مدیران به کارکنان بوده است
  .پذیري نشان داده شده است بینی اعتمادسازي متقابل با کمک ابزارهاي وفاداري، خیرخواهی، صلاحیت و پیش

  .هاي تخصصی هاي مدیریتی، سازمان، گروه اعتماد متقابل، اعتمادسازي، شهرداري، پارادایم: واژگان کلیدي
  
  

  مقدمه
دهند که باورهایی که به ضـرورت اعتمادسـازي    ، نشان می)2006(رب صالحی و ع) 1996(نایت و چروانی  برخی از مطالعات، مانند مک

براي نمونه، اگر کارمنـدي بـاور   . گذارند ها بر رفتار افراد اثر می هاي اعتمادسازند و این نیت کنندة نیت ترین عنصر تعیین توجه دارند مهم
پذیر است، احتمال اینکه به او تکیه کند کم خواهد  بینی ي او پیشنداشته باشد که رئیس او فردي نجیب، لایق و خیرخواه است و رفتارها

امـا بـراي   . به همین دلیل، مدیران به احساس اعتماد دیگران به خود نیازمندند. بود و طبیعی است که به مدیر خود اعتماد نخواهد کرد
اي رفتار کنند که به کارکنان خود بباورانند که  گونه یا بهاي نشان دهند  گونه اینکه چنین شرایطی فراهم گردد، این مدیران باید خود را به

اي که فرد  البته این درك اولیه نیز به تنهایی عنصر اعتمادساز نیست؛ تجربه. مند شوند لایق اعتماد هستند تا از برکات و مواهب آن بهره
  .چه حد در عمل براي ایجاد اعتماد موفق بوده استنسبت به مافوق خود در طول زمان دارد گواهی بر این ادعا خواهد بود که فرد تا 

اي در گسترش فرهنگ اعتمادساز دارند، چه دلیلی وجود دارد که  سؤال اصلی این مقاله این است که، اگرچه پژوهشگران نقش عمده
نداشته باشیم، یا حتی از  ما همیشه از رئیس درخواست کنیم که رفتاري اعتمادساز از خود نشان دهد و همین درخواست را از کارمند او

طرفـه را بـه    هاي یک هردو نخواهیم که اعتمادسازي را سرلوحۀ کار خود قرار دهند؛ به عبارت دیگر، آیا وقت آن نرسیده است که رابطه
ن است هاي دوطرفه تبدیل کنیم تا برکات ناشی از فرهنگ، اقتصاد و سیاست و اجتماع مشارکتی نمایان شود؟ هدف این نوشته آ رابطه

که نشان دهد توانمندسازي رؤسا در اعتمادسازي، گرچه براي شروع جریان اعتمادسازي لازم است، کافی نیست؛ زیرا تضـمینی وجـود   
  .ندارد که این رفتار دوام یابد، یا برکات آن نمایان شود و رشد کند

تري است که این نوشتار در پی تحقـق   هدف مهم جانبه، در فضاي فرد، گروه و سازمان، گسترش فضاي اعتماد متقابل به اعتماد سه
کنند، در حالی که به نظر نگارنده، در  هاي سنتی در مدیریت نیز خود پارادایم حل مسئله را از بالا به پایین دنبال می آن است؛ زیرا دیدگاه
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بـه همـین   . کاربرد بیشتري دارنـد  هاي مدیریت فرهنگ، سیاست، اجتماع و اقتصاد سودمندي و عصر حاضر، ارتباطات متقابل در عرصه
پذیري نظریۀ ارتباطات متقابلاً اعتمادساز بررسی و  هاي سنتی و مدرن، امکان دلیل، با استفاده از نظریات مدرن مدیریتی و مقایسۀ دیدگاه

  .آزمون شده است
  

  پیشینۀ تحقیق
؛ اعتماد را در سـطح خـرد مـورد    1997، دایر و چا، 1996؛ دایر، 1993؛ پارخه، 1985هاي ویلیامسون،  برخی از مطالعات، مانند پژوهش

هـاي   هزینـه (هاي معاملاتی  به بررسی رابطۀ بین اعتماد فروشنده به خریدار و هزینه) 1997(براي نمونه، دایر و چا . اند بررسی قرار داده
ایشان براي آزمـون  . اند تخصصی پرداخته گذاري در روابط و مشارکت در توزیع اطلاعات مبادله و سرمایه) وجو، مذاکره و تضمین جست

دهد، اعتمـاد   ها نشان می نتایج ناشی از مقالات آن. اند بنگاه فروشنده و سازندة اتومبیل تکیه کرده 453اي از  این روابط به بررسی نمونه
عـلاوه،   بـه . افزاید بیل را میشود و مشارکت در تبادل اطلاعات بین فروشندگان و سازندگان اتوم هاي معاملاتی می موجب کاهش هزینه

دهند، از این رهگذر بـه دسـت    اي که تولیدکنندگان اتومبیل، که به اعتمادسازي اهمیت می نتایج حاکی از آن است که ارزش اقتصادي
بیشـترین   انـد، دوبرابـر افـرادي کـه     به طور مشخص، سازندگانی که کمترین روابط اعتمادافزا را داشته. آورند، ممکن است زیاد باشد می

هاي  وقتی این مفهوم در چارچوب هزینه. اند اند، براي تعاملات چهره به چهرة خود صرف وقت و هزینه کرده اعتمادسازي را تجربه کرده
برابـر افـرادي کـه بیشـترین روابـط اعتمادسـاز را        اند، پنج معاملاتی بررسی شده است، سازندگانی که کمترین روابط اعتمادافزا را داشته

کنند که جریان اعتمادسازي، سازوکار حکمرانی خوب و منحصر به  ایشان سرانجام استدلال می. اند هاي معاملاتی پرداخته اند هزینه هداشت
اي با دیگر رفتارهـاي متقابـل، ماننـد     رساند، بلکه داراي رابطۀ علیّ دوطرفه هاي معاملاتی را به حداقل می تنها هزینه فردي است؛ زیرا نه

در واقع، دیگر سـازوکارهاي حکمرانـی خـوب، ماننـد عقـد      . لاعات و مساعدت خریداران، است که داراي ارزش اقتصادي استمبادلۀ اط
هـا   آفرینی آن روند، ولی ارزش کار می طلبانه به هایی هستند که براي جلوگیري از رفتارهاي فرصت ها، هزینه قراردادها و استفاده از وثیقه
تـوان نتیجـه گرفـت کـه ایجـاد اعتمـاد در روابـط بـین فروشـندگان و           بنابراین، مـی . هاي معاملاتی است محدود به کمترکردن هزینه
  .تواند داراي ارزش اقتصادي و موجد مزیت رقابتی باشد تولیدکنندگان اتومبیل می

و اعتماد به دولت موجبات اند که گسترش ج اند و نتیجه گرفته برخی از دیگر مطالعات اثر اعتمادسازي را در سطح کلان بررسی کرده
: اعتمادسـازي «، در مقالۀ خود با عنـوان  )2001(زاك  ناك و: اند براي نمونه به این مطالعه اشاره کرده. کند توسعۀ اقتصادي را فراهم می

میزان زیادي، بر رشـد  اند که وجود روابط اعتمادساز در بین افراد، به  ، نتیجه گرفته»سیاست عمومی، اعتماد بین افراد و توسعه اقتصادي
این محققان براي بررسـی  . اقتصادي اثرگذار است و براي توسعۀ اقتصادي لازم است سطح خاصی از اعتماد بین افراد جامعه برقرار باشد

هـاي مـؤثر بـر     اي از سیاسـت  کننـد کـه در آن مجموعـه    توانایی مدیران بخش عمومی در ارتقاي سطوح اعتماد، الگویی را معرفـی مـی  
هـا بـراي تشـکیل انـواع      ها شـامل افـزایش آزادي   این سیاست. پذیر نشان دهند شوند تا رشد اقتصادي را تأمین ادسازي معرفی میاعتم

هـاي درآمـدي و افـزایش سـطوح      هاي قراردادي؛ کاهش نـابرابري  سازي براي زندگی مدنی؛ تقویت تضمین ها؛ فرهنگ ها و گروه انجمن
ها بر رشـد اقتصـادي اثـر     ت که فقط متغیرهاي آزادي اجتماعی، توزیع عادلانه و گسترش آموزشنتایج حاکی از آن اس. تحصیلی است

کننـدة اعتمـاد بـه     ها و تعمیق فهم متقابل، که عناصر تعیین این مجموعه ابزارها، با حاکمیت قانون، کاهش نابرابري. اند معناداري داشته
  .بخش رشد اقتصادي بیشترند دولتمردان هستند، تحقق

هـا، دو تعریـف    ادبیات روابـط بـین سـازمان   . ر میان دانشمندان علم سازمان، اعتماد سازوکاري براي کنترل سازمانی استد
پذیري انتظاراتی که فرد در مورد فرد مقابل خود دارد، یا اطمینان از اینکـه   بینی اطمینان یا پیش: دهد عمومی از اعتماد ارائه می

اعتمـاد  : در ادبیات گذشتگان نیـز ایـن تعریـف از اعتمـاد وجـود دارد     ). 1992ون،  دو نگ و ونری(فرد مقابل خیرخواه شما است 
چنـین   .ها، امکان سوءاستفاده از نقاط ضعف طرف دیگـر منتفـی اسـت    فردي به فرد دیگر، وقتی که در رابطۀ مبادلاتی بین آن

به این ویژگی مشهور باشـد  ) 1: وابط مبادلاتی خودآید که شخص قابل اعتماد در ر حالت اعتمادسازي، در شرایطی به وجود می
بـراي مثـال تغییـر    (هایی که با تغییـر شـرایط    تعدیل) 2کند  دادن تعهدات قبلی مبذول می که تمامی تلاش خود را براي انجام

ان سوءاسـتفاده  حتی در شرایطی که امک ـ) 3شود  دهد، عادلانه برداشت می در رفتار خود با طرف مقابل ارائه می) شرایط بازاري
بنابراین، تعریف ما از اعتماد بین سـازمانی، داراي سـه جـزء    . دهد طلبی غیراخلاقی نشان نمی از طرف مقابل وجود دارد، فرصت



بنابراین، اعتماد برپایۀ قرارداد یا تضمین شـخص ثالـث بـه    . است 4، رفتار توأم با اخلاق خوش3، رفتار منصفانه2قابلیت اطمینان
    .بلکه سازوکاري غیر قراردادي دارد آید، وجود نمی

  
  نظریۀ اعتماد متقابل

شاید بهترین تفسـیر اقتصـادي ـ    . بررسی مطالعات پیشینیان حاکی از اهمیتی است که درباب اعتمادسازي و فواید آن اعلام شده است
است و به ایـن ترتیـب، نقـش    ) و تضمینوجو، مذاکره  جست(هاي معاملات  ها این است که اعتماد کاهندة هزینه اجتماعی از این فایده

جانبۀ کشور در سطح  تواند در توسعۀ همه به همین دلیل می. سازي و افزایش تعاملات اقتصادي، اجتماعی و سیاسی دارد مهمی در روان
  .خرد و کلان اثرگذار باشد

، 1996(نایـت و چروانـی    عاریف مـک نگارندة این مقاله ت. اند هاي مختلفی بیان شده ها و عناصر اعتماد نیز به صورت شاخص
انـد و ارزش اقتصـادي اعتمـاد را در     داشته) 1997(اي که دایر و چا  را، به دلیل مطالعه) 2006(و عرب صالحی ) 2002و  2001

ا هـاي معـاملاتی ر   پذیرد؛ زیرا ایشان ارتباط بین اعتمادسازي و کاهش هزینـه  اند، می روابط بین خریدار و فروشنده واکاوي کرده
طرفـه بـه اعتمادسـازي دوطرفـه و چندطرفـه       تلاش این نوشتار آن است که این بحـث را از اعتمادسـازي یـک   . اند تبیین کرده

  .گسترش دهد
  

  عناصر اعتماد
ناپذیري در مقابل فرد،  ، اعتماد به معناي اطمینان از آسیب)2006(و عرب صالحی ) 2002- 2001(نایت و چروانی  بر اساس تعریف مک

هـاي طـرف    یا گروهی از افراد است که قابل اعتمادند؛ در واقع، به نظر این نویسندگان، اعتماد مجموعۀ اعتقادات فرد به ویژگـی  سازمان
  . و تمایل فرد به احساس وابستگی به او است) پذیري بینی و پیش 7، خیرخواهی6، صلاحیت5وفاي به عهد(مقابل 

  
  وفاي به عهد. 1

یـر،   ؛ مـی 1978گابارو، (ها و هر دیدگاه جامعی درباب اعتماد، است  نده و مهمی، در روابط بین افراد و گروهکن وفاي به عهد عنصر تعیین
وفـاي بـه عهـد    ). 2002نایت، چودهاري و کاکمار،  ؛ مک2000؛ وین تورو، 1998آلیستر و بیز،  ؛ لویکی، مک1995دیویس و اسکورمن، 

کند؛ یا باور اعتمادکننده به اعتمادشده است  د است که اعتمادکننده آن را درك میمعرف وجدان کاري و اخلاق خوب طرف قابل اعتما
  . بودن، صداقت در گفتار، رفتار اخلاقی و انجام تعهدات طرف مقابل درباب باایمان

  
  قابلیت یا صلاحیت. 2

. توانـد در دامنـۀ خاصـی اعمـال نفـوذ کنـد      شود فـرد ب  شود که باعث می هایی اطلاق می ها و ویژگی ها، توانایی اي از مهارت به مجموعه
صلاحیت کاري را عنصر ) 2001- 2002نایت و چروانی،  ؛ مک1995یر، دیویس و اسکورمن،  می(پردازان اعتماد در ادبیات موضوع  نظریه

خصـص، تجربـه، کاربلـد    براي این منظور، چندین صفت مشابه وجود دارد، مانند توانایی انجام کار، ت. دانند کلیدي براي ایجاد اعتماد می
  ). 1995یر، دیویس و اسکورمن،  می(بودن در وظایف کاري عمومی و ویژه، قابلیت ارتباط موفق بین افراد، قدرت قضاوت و مدیریت کاري 

  
  خیرخواهی. 3

یر، دیویس  می(ان شود، مانند وفاداري، انگیزة توجه به منافع دیگران و حمایت از حقوق دیگر هاي مختلفی درك می خیرخواهی به صورت
                                                             

2. Reliability 
3. Fairness 
4. Goodwill 
5. Integrity 
6. Competence 
7. Benevolence 



براي مثال، هدف اعتمادشونده، توجه به اخـذ منـافع مثبـت    ). 2001- 2002نایت و چروانی،  ؛ مک2000؛ وین تورو، 1995و اسکورمن، 
  ).براي اعتمادکننده است
اعتمـاد مـدیران    خیرخواهی را در محیط کار و ارتباطات کاري، در رفتـار برآمـده از  ) 517: 1998( 8گارد و ورنر واینر، بروت، کورس

  :اند که شامل سه عمل است دیده
 دادن حساسیت به نیازها و منافع کارکنان تحت امر؛ بررسی و نشان .1
  عمل به صورتی که منافع کارکنان را حفظ کند؛ .2
  .ممانعت از اینکه کسی که به خاطر منافع خود، به منافع کارکنان صدمه بزند .3

این مقوله در روابـط تجـاري نیـز    . عنصر مهمی در روابط مبتنی بر اعتماد در بین افراد استبنابراین، در ادبیات اعتماد، خیرخواهی 
  .طلبی شخصی مدیران کاهش یابد شود که مخاطرات ناشی از  نفع مصداق دارد و عنصر مهمی است؛ زیرا باعث می

  
  پذیري بینی پیش. 4

را ) بـد یـا خـوب   (اعتقاد به اینکه رفتار فـرد مقابـل   : کنند تعریف می گونه پذیربودن را این بینی پیش) 2002- 2001(نایت و چروانی  مک
پذیري در تعـاملات جـاري بـین     بینی بنابراین، پیش. اش سازگاري دارد بینی کرد، زیرا رفتارهاي فعلی او با رفتارهاي قبلی توان پیش می

  .رخوردار استاعتمادکننده و اعتمادشونده در روابط اولیۀ اعتمادخواهی از اهمیت بیشتري ب
احتمال اینکه فرد مقابل به صورت «براي مثال، برخی اعتماد را . شناسند پذیري را کلید اعتماد می بینی برخی از محققان عنصر پیش

  .اند تعریف کرده» خاصی عمل کند
  

  طرفه مبانی نظري اعتماد یک
ها نیـز   شود، اما محدود به آن پذیري شناخته می بینی هایی مانند وفاي به عهد، صلاحیت تخصصی، خیرخواهی و پیش اعتماد با شاخص

هاي دیگري است که ایـن ارتبـاط حسـنه را تـداوم      نیست، زیرا دوام اعتماد مشروط به متقابل بودن آن است، یا تابع احساس دلبستگی
  .گیرد در این نوشتار، بخش اعتماد متقابل مورد کاوش قرار می. بخشند می

تواند به  طرفه مطرح شد ویژگی خاصی حاکم است و آن اینکه، در شرایط خاصی، شخص الف می عتماد یکبر آنچه در مبانی نظري ا
توانـد بـدون    در چنین حالتی، شخص الف باور دارد که از اعتماد به شخص ب خسارت نخواهد دید؛ بنابراین، می. شخص ب اعتماد کند

هاي فرد مورد اعتماد لازم است، اما سؤال نوشتۀ حاضر این است که چرا در  گیاین بنیان نظري در باب ویژ. دغدغۀ خاطر به او تکیه کند
هـاي   طرفه ببینیم؟ شاید دانش مدیریت درباب سازمان زندگی اقتصادي ـ اجتماعی باید مخاطره یا اعتماد را فقط در محدودة روابط یک 

به ایـن منظـور، از   . رسی اعتماد دوطرفه و چندطرفه فراهم سازندهایی براي بر باز و دانش اقتصاد درباب اقتصاد سازمان بتوانند دستمایه
کنیم تا مشخص شود که در ارتباطات اشخاص مورد مطالعه لازم نیست لزوماً دو نفر  هاي باز در علم مدیریت استفاده می نظریات سازمان

شـود کـه در هـر     علاوه، این نکته مشخص می به. حقیقی حضور داشته باشند، بلکه امکان تحلیل درباب اشخاص حقوقی نیز وجود دارد
در این قسمت از مبانی نظري فرض بر این است که سازمان باز شهرداري مایـل   .رابطۀ مدیریتی، امکان تحلیل ارتباط متقابل وجود دارد

مراتبـی   هـاي سلسـله   مانجاي ساز هاي مشارکتی و پویا، به شده در سازمان نیازهاي مطرح است از الگوي اعتماد متقابل براي تأمین پیش
بـدیهی اسـت   . نگر است هاي مشارکتی، پویا و آینده سازمانی سازمان دهندة ضروریات درون و برون این الزامات نشان. ایستا، استفاده کند

  . محور و یادگیرنده و داراي کیفیت جامع، وجود اعتماد متقابل است هاي باز و مشارکت نیاز این الزامات در سازمان پیش
  

  ازمان سنتی و سازمان بازس
در این الگو شکل آرمانی سازمان یا شکل . الگوي سازمان باز را معرفی کردند که بعدها توسعه یافت 1993ابتدا مینک و دیگران در سال 

 ")زنـده (گانیک ار"و از دیگر سو، داراي الگویی  "مکانیکی"سو، سازمان را داراي الگویی  این نظریه، از یک. شود کامل سازمان معرفی می
در چنین فضـایی، ارتبـاط سـازمان بـاز بـه سـاختارهاي بـالقوه بـاز و         . بنابراین، شناخت اوصاف سازمان ضروري است. کند توصیف می

                                                             
8. Whitener, Korsgaard and Werner 



: انـد از  ها عبـارت  این ویژگی. هاي چنین سیستمی را نیز بررسی کرد بنابراین، باید ویژگی. یابد هاي سازمانی بالقوه باز تسري می سیستم
طبیعت ایـن نظریـه از دو منظـر    . ریزي، انگیزش، ارتباطات، ارزیابی و اعتقاد به ثبات یا تغییر ار، جو سازمانی، سبک رهبري، برنامهساخت

هاي مجموعۀ افرادي کـه در سـازمان در حـال کـار و      نخست، شناخت ابعاد سازمان باز، و دوم، بررسی میدانی ویژگی. پذیر است بررسی
هدف . شود بنابراین، نقش افراد در توسعه و تغییر سازمان مهم دیده می. زنند تیاق رشد و توسعۀ سازمان را رقم میفعالیت هستند و با اش

هاي خود را در نظم  ، مدیران و کارکنان سازمان در فرآیندي وارد شوند که آرمان9این الگوي آرمانی این است که از منظر توسعۀ سازمانی
  .نندپذیر ببی جدید خودساخته تحقق

گویـد   او مـی . کنـد  برد و پارادایم سازمانی جدیدي را پیشنهاد می نگر و پویا را جلوتر می هاي باز، آینده بحث سازمان) 1998(کولینز 
گیري است و ایدة سازمان مکانیکی به ایدة سازمان  انتقال پارادایم به دلیل تغییرات اساسی است که در مبانی تفکر سازمانی در حال شکل

هاي  ویژگی. علاوه، این سازمان در ارتباطی که با محیط دارد سازمانی یادگیرنده است به. خورد و با مدیریت کیفیت جامع پیوند میزنده 
گیري؛ قدرت واکنش به تغییرات در  این سبک از مدیریت، معنا و نظم در امور؛ ساختار سازمانی؛ استفاده از قدرت براي مدیریت؛ تصمیم

وري؛ روابط بیرونی؛  ها؛ بهره هاي حاکم بر محل کار؛ ارتباطات؛ استفاده از زمان، منابع و اولویت محیط؛ روابط درونی؛ ارزشبازار، جامعه، و 
مشـارکتی و  (و مـدرن  ) مراتبـی  سلسله(سنجش و حسابداري؛ ارزیابی عملکرد؛ مفهوم انگیزه؛ کنترل و رشد است که در الگوهاي سنتی 

  . ندا پاسخ متفاوتی یافته) پویا
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  سازمانی ارتباطات درون و برون

، که افراد به غیـر از نظـرات   )سمت راست نمودار(مراتبی  هاي ایستا و سلسله دهد، برخلاف سازمان نشان می 1طور که نمودار  همان
سـمت چـپ   (هاي پویـا و بـاز    سازماندهند، در  دانند یا به خود اجازة طرح آن را نمی سطوح مدیریتی مافوق، نظري را قابل بررسی نمی

هم با گروه تخصصی مافوق خود سـروکار دارد و هـم بـا    : ، که الگوي پیشنهادي این مقاله است، هر فرد در تعاملی دوطرفه است)نمودار
امل است کند، هم با سطوح پایینی در تع به همین ترتیب، کسی که در سطح گروه تخصصی کار می. مدیریت بالاتر گروه در تعامل است

بنابراین، همه به خود اجازة .  مدیر نیز با مجموعۀ تحت پوشش خود در درون سازمان ارتباط فعال و دوطرفه دارد. و هم با سطوح بالایی
  .دهند و در تمامی سطوح در بهبود سازمانی مشارکت فعال دارند طرح مسائل و مباحث را می

این ارتباطات متقابل در حالتی موفق خواهند بود که از . هاي بسیاري وجود دارد تانبس بر اساس مطالب بالا، در یک سازمان باز، بده

                                                             
9. Organizational development 



نشـان   2گونه که نمودار  همان. مخاطرات متقابل به دور باشند؛ به عبارت دیگر، طرفین در تعامل متقابل به یکدیگر اعتماد داشته باشند
گیـري کـرد کـه     شاید هم بتوان چنین نتیجه. ها بررسی کرد ا و مدیران سازمانه توان در بین افراد، گروه ها را می بستان دهد، این بده می

پذیر اسـت کـه در هریـک از طـرفین      بینی و پیش  هاي معاملاتی متقابل است، در شرایطی قابل تحقق اعتماد متقابل، که کاهندة هزینه
لیت تخصصی و خیرخواهی طرفین، وجود داشته باشد؛ در غیر هاي محوله، به همراه توانایی و قاب معامله، وفاي به عهد در انجام مسئولیت

ها ممکن است با تردیدي که از قابلیت اعتماد طرف مقابل در دل دارد، به گزینش رفتارهایی هدایت شود که  این صورت، هر کدام از آن
در چنـین  . اجرا و نظـارت افـزایش دهـد    وجو، در همکاري متقابل بین طرفین معامله ایجاد اخلال نماید یا هزینۀ معاملاتی را در جست

توان با چهار مشخصۀ وفـاي بـه عهـد، خیرخـواهی، تخصـص       چارچوبی، به طور کلی، مدیر، یا کارمند یا ارباب رجوع قابل اعتماد را می
ها را باید همراه با  این عوامل را نباید جداگانه بررسی کرد، بلکه اثر مجموع آن. پذیري دوطرفه یا چندطرفه شناخت بینی و پیش) لیاقت(

در واقع، ارزش بالاي یک عنصر ممکن است بـا ارزش کـم عنصـر دیگـر     . هم در نظر گرفت تا بتوان سطح اعتماد متقابل را تعیین نمود
  .بنابراین، قابلیت اعتماد بیش از اینکه در موارد مختلف جداگانه در نظر گرفته شود، یک پیوستار است. خنثی شود

  
  از نیت تا اجرا

اما تشخیص . ر مقام نظر، اعتماد محصول آن فرآیندهاي ارتباطی است که در طول زمان دراز قابلیت تحقق و سنجش را دارندد
به همین دلیـل،  . خوان است که با هدف نوشتار حاضر ناهم 10ها، مستلزم مطالعات تکمیلی دیگري است و سنجش هرکدام از آن

بخش و به دور از مخاطره، مـورد مطالعـۀ میـدانی     عنی اعتماد به ظهور تعاملات رضایتدر این مقاله عامل ماقبل ایجاد اعتماد، ی
دهنـدة نیـات خیرخواهانـه،     پـذیر کـه نشـان    بینـی  عنوان احساس ذهنی مثبتی و پیش در چنین حالتی، اعتماد به. گیرد قرار می

و ) 1998(ویـک و وارشـا    العـات شـفارد، هـارت   زیـرا بـر اسـاس مط   . گیرد صادقانه و توأم با وفاداري است، مورد بررسی قرار می
  .هاي رفتاري و رفتار واقعی وجود دارد ارتباط محکمی بین نیت) 2002(نایت، چودهاري و کاکمار  مک

دهندة نیت فرد براي انجام  شود، که نشان هاي رفتاري توجه می جاي رفتارهاي واقعی، به نیت نکتۀ مهم اینکه در نوشتۀ حاضر نیز به
در . گردد او میسر می) اعتماد(شود و با تأمین اعتماد، امکان رفع مخاطره و تأمین امنیت خاطر  آمیز تصور  خاصی است که مخاطرهرفتار 

طرفه  تفسیر یک 2و  1هاي باز و مدیریت کیفیت جامع و سازمان یادگیرنده، بر اساس نمودار  واقع، در این مقاله با تکیه بر پارادایم سازمان
ویکـم   هاي بزرگ و پویاي قرن بیسـت  نیاز موفقیت سازمان به سطح تعاملات دوطرفه و چندطرفه ارتقا داده می شود، که پیش از اعتماد

هایی دست بزند که در حد  گیرد، ممکن است در صورت توان، به واکنش زیرا در محیطی که فرد به هر دلیلی در مخاطره قرار می. است
هاي فـرار از قبـول مسـئولیت     بنابراین، اگر فردي ناچار از پذیرش مخاطره شد، راه. قابل نیز سلب نمایدتوانایی خود، امنیت را از طرف م

اما اگر طرف مقابل رفتار سـالم و مثبتـی را   . کند تا به نحوي به طرف مقابل صدمه بزند وفاي به عهد، خیرخواهی و صداقت را دنبال می
  .مت روانی برخوردار نباشد، ممکن است اعتماد را با رفتاري معکوس پاسخ دهدپیشه کند، فقط در حالتی که فرد مقابل از سلا

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
رسمی، مانند قوانین و مقررات، نیز بر سطح اعتماد اثرگذارند که  داري و قواعد غیر رسمی مانند دین و محبوبیت مدیر، وضعیت ظاهري، قواعدعواملی مانند اشتهار . 10

  .اند در این مقاله، با توجه به افق غیر دراز مدت آن، ثابت فرض شده



  هاي متقابل بستان و نمایش بده؛ ها و سازمان ن، فعالیتچارچوب مفهومی الزامات موجد اعتماد به مراجعا.  2نمودار 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 نتایج تحقیق: ماخذ

  
این تحلیل نظري در میدان عمل نیز، بر اساس ارتباطاتی کـه در سـازمان بـزرگ شـهرداري متصـور اسـت، امکـان ارتبـاط         

 2گانۀ نمـودار   دهندة خدمات تخصصی و کل سازمان شهرداري را به صورت ارتباطات سه هاي ارائه گروهگانۀ بین مراجعان و  سه
کـس   زمانی همه با هم رفتار اعتمادبرانگیزي خواهند داشت کـه هـیچ  : توان چنین استدلال کرد در این حالت می. دهد نشان می

دهندة خدمات تخصصی و کل سـازمان   هاي ارائه ب، مراجعان و گروهاما اگر یکی از این سه قط. رفتاري ناسالم از خود بروز ندهد
ناپذیربودن نتیجـۀ   بینی در واقع، علت پیش. بینی نباشد شهرداري، رفتاري ناسالم نشان دهد، ممکن است نتیجۀ نهایی قابل پیش

اگـر تضـمین نهـادي قطعـی      .کنندة نهادي تصحیح چنین رفتارهایی هسـتند  گردد که تضمین هایی برمی نهایی بیشتر به پدیده
  .پذیر خواهد بود هاي بعدي امکان بینی واکنش ها تضمین شود، پیش باشد و رفتارهاي خاطیان شناسایی و کنترل و اصلاح آن

  
  روش انجام تحقیق

گیـري   شناختی فردگرایانه، هر فـرد، اعـم از حقیقـی یـا حقـوقی، را عامـل تصـمیم        این نوشتار با تکیه بر مبانی نظري روش
هـاي تخصصـی    هاي مدیر سازمان، کارشناسان دسـتگاه  شناسد؛ بنابراین، براي آزمون میدانی نظریۀ تحقیق، افراد را در نقش یم

اعتماد متقابـل    هدف این نوشته ارائۀ الگویی براي معرفی و سنجش. دهد مرتبط با شهرداري و ارباب رجوع مورد بررسی قرار می
هاي آماري را در جوامـع مراجعـان، مـدیران و کارکنـان در ارتبـاط متقابـل        ایسۀ میانگینبا توجه به روش تحقیق، که مق. است

هاي اعتماد،  هریک از این میانگین. نشان داده شده است 3گانۀ آماري در نمودار  هاي شش کند، نحوة مقایسۀ میانگین دنبال می
ابعـاد وفـاي بـه عهـد، خیرخـواهی، صـلاحیت و       خود، حاصل ارزیـابی مجموعـۀ متغیرهـاي اثرگـذار بـر اعتمـاد در هریـک از        

را بسـنجند، بـه    5تـا   3هاي اعتماد که بتوانند کلیۀ مـوارد جـداول    کننده براي سنجش هریک از تعیین. پذیري است بینی پیش
 نظران دستگاه اجرایـی  شناسی و صاحب شناسی و اقتصاد و مدیریت و جامعه استادان جامعه 11توفان فکري نتیجۀ نهایی جلسات

این افراد طی چند جلسه در شوراي پژوهشی اسلامی شهر مشهد حضور داشتند و توافق خـود را در  . شهرداري تکیه شده است
نامه  پرسش 236این مجموعه سؤالات در . در این فرآیند وزن هریک از سؤالات یکسان دیده شده است. ها اعلام کردند مورد آن

نامـۀ ویـژة مـدیران مـرتبط در      پرسـش  158هاي تخصصـی مختلـف، و    نان با فعالیتنامۀ ویژة کارک پرسش 376ویژة مراجعان، 

                                                             
11. Brain storm 

 
به مدیریت اعتماد 

 ساز سازمان هماهنگ

به  اعتماد
 نمراجعا

هاي  اعتماد به گروه

 تخصصی

تجلـی عینـی وفـاي بـه     : اعتماد متقابـل 
عهد؛ خیرخـواهی، صـلاحیت کـاري و    

پـذیري در ارتباطـات    بینـی  علمی و پیش
ــه ــل س ــاي   متقاب ــه و تقاض ــه عرض گان

 خدمات مختلف

D S  

S , D هاي متقابل است که با وجود اعتماد متقابل فاقد هرگونه اصطکاك خواهد بود بستان معرف انواع بده.  
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اس پـردازش شـده اسـت و در نهایـت     . اس. پـی . افـزار اس  آوري و بـا نـرم   هـا جمـع   سطوح مختلف اجرایی آمده و اطلاعات آن
  .اند برآورد شده) از منظر طرف مقابل(هاي بالا  هاي ویژگی میانگین

  جمعیت و نمونۀ آماري
ها، هرکـدام بـه    این مجموعه از سازمان. هاي دیگري را تحت پوشش خود دارد هرداري مشهد سازمان بزرگی است که سازمانش

سازمان . دهند اند که در ارتباط با سازمان مادر، فضاي ارائۀ خدمات شهرداري را به شهروندان توضیح می فعالیت خاصی مشغول
تواند از زوایاي مختلفی مـورد   دهد، می میلیون نفر خدمات می 13جمعیت حدود  بزرگی چون شهرداري مشهد، که به شهري با

ها مورد بررسی قرار داد؛ یا آن را از منظر  سازمانی و معاونت توان آن را از منظر تشکیلات درون براي مثال، می. بررسی قرار گیرد
سـازمانی حـاکم    در حالت اول، نگاهی درون. طالعه کرددهد م هایی که مستقیم یا غیر مستقیم براي شهروندان انجام می فعالیت

هـاي   طبیعت این نوشتار ایجاب کرده که فعالیـت . خورد سازمانی پیوند می سازمانی با نگاه برون است و در حالت دوم، نگاه درون
ریزي و پژوهش بـه   خاص باشد؛ هرچند براي این خدمات ستادهایی مانند معاونت اداري و مالی، معاونت برنامه صف مورد توجه

  .گیرند هاي مرتبط مورد بررسی قرار می پردازند که در اینجا فقط مدیران اجرایی در معاونت هاي پشتیبانی می ارائۀ فعالیت
هاي ذیربط، شـهرداري نیـز مسـئول     ها، علاوه بر سازمان گیرند و در ارائۀ آن خدماتی که در این نوشته مورد بررسی قرار می

؛ زیباسـازي شـهر   )هـا  شهري و خـدمات ترمینـال   هاي درون و برون اتوبوس(خدمات حمل و نقل : اند از عبارتشود،  شناخته می
هاي شهري و اصلاح معابر عمومی؛ مدیریت امـاکن عمـومی    ؛ کنترل سیلاب)نظافت، آسفالت، فضاي سبز، تابلوها و انتقال زباله(
نشانی  ها و معابر؛ خدمات فرهنگی و توریستی؛ سازمان آتش ساختمانوساز  ؛ ساخت)ها و میادین شهري، استخرها و غیره پارك(

  .ها و خدمات غیر مترقبه؛ کفن و دفن و مدیریت گورستان
 

  جمعیت آماري

  :باشد، جامعۀ آماري شامل سه جامعۀ مستقل به شرح زیر است iZهاي بالا  در صورتی که هریک از فعالیت

  iZمدیران شهرداري در حوزة فعالیت 

  iZکارشناسان شهرداري در حوزة فعالیت 

  iZدر حوزة فعالیت ) مردم(ارباب رجوع 
  

 iZتعیین حجم نمونه از حوزة فعالیت 
ۀ مورد نظر، اعم از مدیران، کارکنان و ارباب رجوع را به تصادف انتخاب کـرده و واریـانس   تایی از جامع ابتدا یک نمونۀ اولیۀ سی

mmایم که برابر با  نمرة اعتماد به ایشان را محاسبه نموده AS گیري، اگـر   هاي این روش نمونه بنابراین، براساس فرمول. است 2=
برآورد کنیم، نتیجـۀ زیـر بـه دسـت     ) 20از ( d=5.0ان با کران خطایی برابر با بخواهیم میانگین نمرة اعتماد را در بین مدیر
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یادآوري این نکته لازم است کـه اگـر حجـم نمونـۀ برآوردشـده از حجـم       . است iZحجم جامعه در حوزة mNکه در آن، 
  . شوند تر باشد، جامعۀ مورد نظر، اعم از مدیران، کارکنان یا ارباب رجوع سرشماري می جامعه بزرگ

 



  نمونۀ آماري
  گیري هاي نمونه روش

یـا فهرسـت واحـدها و اعضـاي جامعـه،       12چارچوبگیري از جامعۀ مدیران و جامعۀ کارشناسان، با توجه به داشتن  روش نمونه
هاي عملـی کـه بتـوان نمونـۀ حاصـل را       از مردم نیز بر اساس تکنیک. گذاري است گیري تصادفی ساده و بدون جاي روش نمونه

  .شود استفاده می) مند گیري نظام مانند روش نمونه(معادل نمونۀ تصادفی ساده دانست 
  

  یابی شیوة نمونه
هایی از اطلاعات شـهروندان، کارشناسـان، کارکنـان و مـدیران مـرتبط شـهرداري در        وري اطلاعات به شبکهآ محقق براي جمع
شده، فرآیند انتخاب افراد براي مصاحبه یا تکمیـل   هاي انجام بر اساس بررسی. هاي خدماتی شهرداري نیاز دارد هریک از فعالیت

  :نامه به شرح زیر است پرسش
  انتخاب مراجعان) الف
گیـرد کـه  شـهرداري در جاهـاي مختلـف بـه        به اینکه خط اتصال شهروندان به شهرداري در مجموعۀ وظـایفی قـرار مـی   نظر 

حمل و نقل، زیباسـازي، اصـلاح معـابر، امـاکن     (گانه  دهد، مقرر گردید در هریک از وظایف هشت هاي گوناگون انجام می صورت
آوري گـردد کـه بـه ایـن منظـور، در       نامه تهیـه و جمـع   پرسش 30) وساز شهري و خدمات فردوس نشانی، ساخت عمومی، آتش

  .آوري شده است نامه توزیع و جمع پرسش 236مجموع،  
  

  هاي تخصصی انتخاب کارشناسان گروه) ب
با توجه به محدودیت بودجه و گستردگی سازمان و وظایف متنوعی که شهرداري دارد، با حفظ منطق علمی، مقرر گردید از هر 

با توجه به توضیحات بالا، از مجموعۀ شـهرداري  . مند انتخاب شود گیري نظام کارشناس با روند تصادفی و نمونه 30کلاً سازمان 
  .آوري شده است نامه براي دریافت نظرات کارکنان توزیع و جمع پرسش 381هاي وابسته به شهرداري  و سازمان

  
  انتخاب مدیران) ج

بـراي اطمینـان   . نفر در جایگاه مـدیریتی هسـتند   34حوزة مدیریتی وجود دارد که  8منطقه و  13سازمان،  13در محدودة شهرداري 
ها، برخی نیز ماننـد اعضـاي کمیسـیون     علاوه بر آن. گیرند بیشتر در استخراج نتایج، دو معاون از هر حوزه نیز در دامنۀ مدیران قرار می

در واقع، براي مدیران سرشـماري صـورت   . آوري شد نامه نیز از مدیران جمع پرسش 161به این ترتیب، . جایگاه خاصی دارند 100مادة 
گیرد؛ این کار در سطح مدیران ستادي شهرداري مرکز و معاونـان ایشـان؛ شـهرداران منـاطق و معاونـان ایشـان؛ و مـدیران عامـل          می

ارائـه   1رجـوع، کارشناسـان و مـدیران در جـدول      ها به تفکیک ارباب خلاصۀ تعداد نمونه. ها و معاونان ایشان تسري یافته است سازمان
  .می شود

  
  هاي وابسته هاي شهرداري و سازمان هاي منتخب به تفکیک فعالیت تعداد نمونه. 1جدول 

  جمع  مدیران  کارشناسان  ارباب رجوع  ها فعالیت

  778  161  381  236  جمع

  
  ها آوري داده جمع

هـا یـا    هاي ارباب رجـوع، کارشناسـان گـروه    از افراد حقیقی و حقوقی در نقشآوري اطلاعات مورد نیاز  ها براي جمع نامه پرسش
اند و نظر به اینکه براي هر فـرد مـورد    هاي مورد نظر و شهرداري طراحی شدههاي تخصصی و مدیران ذیربط در سازمان سازمان

                                                             
12. Frame 



بـراي هریـک از   . ل دوبرابر شـده اسـت  هاي جدول بالا در عم نامه نامه در نظر گرفته شده است، تعداد پرسش مطالعه، دو پرسش
در نظر گرفته شده که که شـأن نـزول و دفاعیـۀ     13هاي خاصی نامه اقشار مراجعان، کارکنان و مدیران سازمان شهرداري پرسش

نظرهـاي کارشناسـان علـوم     هاي اعتمادسازي را بر اساس توضـیحات قبلـی و برخـی دقـت     خاص خود را دارند و همگی ویژگی
  .کنند می اجتماعی برآورد

  
  ها نامه چگونگی تکمیل پرسش

. ها نظرسنجی اجتماعی است، مـذاکره شـد   ها با کارشناسان خبرة جهاد دانشگاهی مشهد، که وظیفۀ آن نامه براي تکمیل پرسش
هاي اجرایـی مختلـف را    هاي لازم، گروهی مرکب از کارشناسان و کارشناسان ارشد که تجربۀ مراجعه به دستگاه پس از مشورت

ها خواسـته شـد کـه بـا      سپس، از آن. ها آشنا شدند تک سؤالات و فلسفۀ طرح آن مدیر و افراد گروه با تک. اشتند، تشکیل شدد
هـاي اربـاب رجـوع، کارشـناس و مـدیر در هریـک از        هاي منتخب در نقش هاي وابسته، به نمونه مراجعه به شهرداري و سازمان

هاي رسـمی را تهیـه    نامه هاي شوراي شهر مشهد، معرفی همین منظور، مرکز پژوهشبه . هاي مورد مطالعه مراجعه کنند فعالیت
  .هاي مرتبط قرار داد تا ارتباطات به صورت مشخص و رسمی دنبال شود کرد و در اختیار پرسشگران و دستگاه

  
  شیوة سنجش متغیرها

بـه  . شـود  کنندگان اعتماد استفاده مـی  عرضههاي موزون دو جمعیت تقاضاکنندگان و  براي سنجش متغیرها از مقایسۀ میانگین
کنندة میزان اعتمادي خواهد بـود کـه    دهندگان به هر سؤال و ارزش هر سؤال در طیف لیکرت تعیین این ترتیب که تعداد پاسخ

  .در مورد هر سؤال جزئی از هر فرد، اعم از مدیر، کارشناس و ارباب رجوع، وجود دارد
  

  آزمون آماري
از آزمون تـی بـراي مقایسـۀ    . شده است هاي آمار استنباطی استفاده  هاي فرعی و اصلی این تحقیق، از روش براي آزمون فرضیه

هـا،   دوي سه جامعۀ آماري، و از آزمون تحلیل واریانس براي مقایسۀ هر سه میانگین با هم، در هریک از حـوزه  هاي دوبه میانگین
  . دو را نشان دهد طات دوبهها در ارتبا استفاده شد تا ابعاد مقایسۀ میانگین

   

                                                             
  .ها از متن مقاله حذف شده است الات آنها و سؤ نامه کلام توضیحات مربوط به تک تک پرسش براي جلوگیري از اطالۀ. 13



  ها در ارتباطات متقابل برآمده از فرضیات تحقیق معرفی میانگین. 2جدول 

  ارتباطات متقابل  آزمون آماري

اعتماد متقابل ارباب رجوع 

  و مدیران) مردم(
1m : میانگین اعتماد مردم به

  مدیران

  )فرضیه اول(

4m : میانگین اعتماد مدیران

  )فرضیه اول( به مردم

اعتماد متقابل مدیران و 

  کارشناسان
2m : میانگین اعتماد مدیران به

  کارشناسان

  )فرضیه دوم(

5m : میانگین اعتماد

  کارشناسان به مدیران

  )فرضیه دوم(

  اعتماد متقابل کارشناسان و مردم
3m : میانگین اعتماد کارشناسان به

  )فرضیه سوم(مردم

6m : میانگین اعتماد مردم به

  )فرضیه سوم(کارشناسان

  
هـاي   در زیر، شیوة بررسی آماري ارتباطـات متقابـل را بـا توجـه بـه فرضـیه       3، نمودار 2به دنبال چارچوب مفهومی نمودار 

  .دهد نشان می 2جدول مندرج در 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 کارکنان ن و مدیران وت مختلف اعتماد متقابل بین مراجعاهاي تحقیق در حالا نمایش فرضیه. 3نمودار 

  
هاي تحقیق تبعیت کند، نمـودار   در واقع، براي اینکه نحوة ارائۀ اطلاعات برآمده از تحقیق دقیقاً از چارچوب اهداف و فرضیه

هاي اول تا سوم در تعامل متقابل مراجعان، مدیران و کارکنان نشان داده شـده   فرضیهدر این نمودار، جایگاه . ارائه شده است 3
  .پذیر خواهد بود است، که چنانچه این سه فرضیه با هم دیده شوند، تعامل فرد، گروه و سازمان در یک سازمان باز، بررسی

 نتایج تحقیق در کل سازمان شهرداري
هـاي سـتادي در    هاي صف در شهرداري بررسی شده است و به فعالیـت  اجزا و کل فعالیتدر این نوشتار فرآیند اعتمادسازي در 

بررسی فرآینـد اعتمادسـازي در کـل سـازمان شـهرداري      . ایم هاي عینی و محسوس شهرداري بسنده کرده حد ارتباط با فعالیت
، و نقـل، خـدمات زیباسـازي شـهر    نشانی، اماکن عمومی، اصلاح معابر عمومی، خدمات حمـل   هاي آتش حاصل مجموعۀ فعالیت

در واقع، اعتمادسازي واقعی بـه شـرطی در   . اجتماعی و خدمات کفن و دفن است ـ وساز شهري، خدمات فرهنگی خدمات ساخت
در ارتباطات مردمی خود، اعتمادسازي موفـق را بـه نمـایش     گانۀ صف، پذیر است که کلیۀ واحدهاي هشت کل شهرداري تحقق

ها،  نتایج آمار استنباطی نیز مـورد   با کمک اطلاعات برآمده از نمونه. گیرد ، این کلیت مورد توجه قرار میدر این بخش. بگذارند
در این چارچوب، تقویت یا تضعیف ارتباطات اعتمادساز قابل تشخیص است و فهم شـدت و ضـعف   . گیرند کاوش بیشتر قرار می

 مراجعین کارکنان

1m4m
2m

5m 

3m 

6m

 فرضیه دوم اول فرضیه

 فرضیه سوم

 مدیران



دهـد، فرآینـد    نشان می 3گونه که نمودار  علاوه، همان به. رساند یاري میاین ابعاد، ما را در شناسایی نقاط ضعف و قوت سازمان 
نخست، از منظر ارتباط بـین مراجعـان و مـدیران شـهرداري کـه      . اعتمادسازي در کل شهرداري از سه منظر قابل مطالعه است

خلـی بـین مـدیران و کارکنـان     دوم، از منظـر ارتباطـات دا  . دهـد  نمود بیرونی فرآیند اعتمادسازي را در کل سازمان نشـان مـی  
دهند؛ و سـوم، فرآینـد اعتمادسـازي در ارتباطـات داخـل و       سازمانی را تشکیل می سازمان، که فرآیند اعتمادسازي رسمی درون

  .سازد پذیر و مشهود می خارج سازمان است که اعتمادسازي سازمانی را، به صورت عملیاتی، امکان
 

  
  

  
  
  

  در فرضیه اولاي  توصیف نتایج اعتمادسازي متقابل بر اساس مشاهدات نمونه.  4نمودار 

هـاي دوم و سـوم بـه ارزیـابی فرآینـد       فرضیه. سازمانی اختصاص یافته است فرضیۀ اول به ارزیابی فرآیند اعتمادسازي برون
ها ابعاد مستقیم و غیر مستقیم فرآیند اعتمادسازي را به نمـایش   زمان به فرضیه توجه هم. پردازد سازمانی می اعتمادسازي درون

سازمانی فرآیند اعتمادسازي که در فرضیۀ دوم مطـرح شـده اسـت، قابلیـت کنتـرل       ت که مدیریت درونطبیعی اس. گذارند می
تردید مدیریت هدفمند، داراي ارتباطات درونـی ـ بیرونـی، کـه در فرضـیۀ       اما بی. سازمانی دارد بیشتري نسبت به مدیریت برون

در پایان این بخش، ضمن ترسـیم نمـوداري کـه    . أثیرگذار استسازمانی ت گیرد، در تأمین اعتماد برون سوم مورد کاوش قرار می
  .اي اعتمادسازي نشان داده خواهد شد هاي مقایسه حل دهد، در چارچوبی واحد، راه نتایج تحقیق در سه فرضیه را نشان می

  .»میزان اعتماد مدیران به مراجعان بیشتر از اعتماد مراجعان به مدیران است«: نتایج فرضیۀ اول
  : شوند انجام آزمون آماري فرضیۀ اول تعاریف زیر ارائه میبراي 

1m :میانگین واقعی میزان اعتماد همۀ مراجعان سازمان شهرداري به همۀ مدیران آن  

4m :میانگین واقعی میزان اعتماد همۀ مدیران سازمان به همۀ مراجعان آن  
  

نفـر از مراجعـان شـهرداري     236نفر از مدیران مختلـف و   161شده براي  آوري هاي جمع نامه میل پرسشنتایج برآمده از تک
؛ و میـانگین اعتمـاد   60/11شدة مراجعان براي مـدیران مختلـف    حاکی از آن است که میانگین اعتماد اعلام 4مشهد در نمودار 

پذیر نیست، امـا   است، میزان اعتماد متقابل دل 20این نمرات از  با توجه به اینکه. است 96/11شدة مدیران براي مراجعان  اعلام
اعتمـادي نسـبی    دهنـدة کـم   به طور نسبی، اعتماد مراجعان به مدیران کمتر از اعتماد نسبی مدیران به مراجعان است که نشان

اي در فرضـیۀ   ا مشـاهدات نمونـه  علاوه، نتیجۀ این ارزیابی در کل شهرداري و واحدهاي تابعه ب به. مراجعان به مدیران نیز هست
اي، درصد امتیاز اعتماد مراجعان به مـدیران، تقریبـاً در اغلـب     شود؛ به عبارت دیگر، بر اساس مشاهدات نمونه اول نیز تأیید می

درصـد و بـالعکس در همـۀ     50کمتـر از  ) وساز، و بخش فرهنگی ـ اجتماعی  جز اصلاح معابر و ساخت به(هاي شهرداري  فعالیت
وسـاز شـهري، فرهنگـی ـ      نشانی، اماکن عمومی، اصلاح معابر، حمل و نقل، زیباسازي، ساخت مانند آتش(هاي شهرداري  یتفعال

  .درصد بوده است 50درصد امتیاز اعتماد مدیران به مراجعان بیشتر از ) اجتماعی، و کفن و دفن
  :بوداي بالا، آزمون فرض ما به صورت زیر خواهد  با توجه به مشاهدات نمونه
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بنـابراین، ادعـاي محقـق در    . شـود  رد مـی  a=05.0در سطح 0H، فرضیۀ 3با توجه به نتایج حاصل در جدول شمارة 
4mمبنی بر اینکه اعتماد مدیران به مراجعان H1فرض    .است، مورد تأیید قرار گرفت 1m، بیشتر از اعتماد مراجعان به مدیران  

   

µ1 

 مراجعین

4m

 مدیران
9579.114 =m =میانگین اعتماد مدیران به مراجعان  

6002.111 =m =میانگین اعتماد مراجعان به مدیران  

41 mm p  نتیجه:  



  )فرضیۀ اول(هاي اعتماد در ارتباط متقابل بین مراجعان و مدیران شهرداري  هاي آماري مقایسۀ میانگین بررسی نتایج آزمون. 3جدول 

  کلیت اعتماد و

متغیرهاي 

  اثرگذار بر آن

 تی مقدار آمارة

نتیجه 

 محاسبات

  تفسیر نتایج

  با فرض

  برابري

  ها واریانس

  با فرض

عدم برابري 

 ها واریانس

ارزیابی مدیران 

  نسبت به مراجعین؟

ارزیابی مراجعین 

  نسبت به مدیران؟

کلیت 

  *اعتمادسازي
پذیرش   373/2 208/2

H1 
+   -  

از عناصر موجد اعتماد نیز فراهم است، اما از آن جهت هاي برآمده از هر یک  توضیح اینکه امکان مقایسۀ میانگین

ها در تعیین اعتماد اثرگذار است، از مقایسه و تحلیـل آمـاري عناصـر     که حاصل کل آن عناصر و نه تک تک آن

 .اعتماد خودداري شده است

  
  نتیجۀ آزمون فرضیۀ اول در سازمان شهرداري

اعتمـادي   یشتر مدیران سازمان شهرداري بـه مراجعـان از منظـر آمـاري بامعناسـت، بنـابراین، کـم       ، اعتماد ب1Hبا قبول فرض 
  .طلبد مراجعان سازمان شهرداري به مدیران، از منظر آماري بامعناست و درمان می

  .»میزان اعتماد مدیران به کارکنان، بیشتر از اعتماد کارکنان به مدیران است«: نتایج فرضیۀ دوم
  :شوند انجام آزمون آماري فرضیۀ دوم تعاریف زیر ارائه میبراي 

2m : میانگین واقعی میزان اعتماد همۀ مدیران سازمان شهرداري به کارکنان آن  

5m :میانگین واقعی میزان اعتماد همۀ کارکنان سازمان شهرداري به مدیران آن  
نفـر از کارکنـان شـهرداري     376نفر از مدیران مختلـف و   158شده براي  آوري هاي جمع نامه یل پرسشنتایج برآمده از تکم

و میـانگین اعتمـاد    99/10شدة مدیران بـراي کارکنـان مختلـف     حاکی از آن است که میانگین اعتماد اعلام 5مشهد در نمودار 
پذیر نیست، امـا   است، میزان اعتماد متقابل دل 20ین نمرات از با توجه به اینکه ا. است 97/11شدة کارکنان براي مدیران  اعلام

اعتمـادي نسـبی    دهنـدة کـم   به طور نسبی، اعتماد مدیران به کارکنان کمتر از اعتماد نسبی کارکنان به مدیران است که نشـان 
اي در فرضـیۀ دوم نیـز    ونـه این ارزیابی در کل شهرداري و واحدهاي تابعه با تحلیل مشاهدات نم. مدیران به کارکنان نیز هست

نشـانی، امـاکن عمـومی،     هاي شهرداري، مانند آتـش  زیرا درصد امتیاز اعتماد کارکنان به مدیران در همۀ فعالیت. شود تأیید می
، )درصـد  59بـا میـانگین امتیـاز    (وساز شهري، فرهنگی ـ اجتماعی، و کفن و دفن   اصلاح معابر، حمل و نقل، زیباسازي، ساخت

  .است) درصد 54با میانگین امتیاز (متیاز اعتماد مدیران به کارکنان بیشتر از ا
  
  
  
  
  
  

 اي در فرضیۀ دوم توصیف نتایج اعتمادسازي متقابل بر اساس مشاهدات نمونه. 5نمودار 

  
  :آزمون فرض ما به صورت زیر خواهد بود اي بالا، با توجه به مشاهدات نمونه
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یعنی ادعاي محقق مبنی بـر  . شود تأیید می a=05.0در سطح  0Hدهند که فرض نشان می 4نتایج تحقیق در جدول 

 کارکنان

5m 2m  

 مدیران
9998.102 =m =میانگین اعتماد مدیران به کارکنان  
9728.115 =m =میانگین اعتماد کارکنان به مدیران  

52 mm pنتیجه: 



در واقـع، ادعـاي   . است، مورد تأیید قرار نگرفـت  5m، بیشتر از اعتماد کارکنان به مدیران 2mاینکه اعتماد مدیران به کارکنان 
  . شود محقق دربارة اینکه میانگین اظهار اعتماد مدیران بیشتر از میانگین اظهار اعتماد کارکنان است، رد  می

  
  نتیجۀ آزمون فرضیۀ دوم در سازمان شهرداري

اعتمادي مدیران شهرداري به  به عبارت دیگر، کم. ران، از منظر آماري بامعناست، اعتماد بیشتر کارکنان شهرداري به مدی1Hبا رد فرض 
  .طلبد کارکنان، نیز از منظر آماري بامعنا بوده و درمان می

هاي اعتماد در ارتباط متقابل بین کارکنـان و مـدیران شـهرداري     هاي آماري مقایسۀ میانگین بررسی نتایج آزمون. 4جدول 
  )فرضیۀ دوم(

  تماد وکلیت اع

متغیرهاي 

  اثرگذار بر آن

 مقدار آمارة تی

 نتیجه محاسبات

 تفسیر نتایج آماري

  با فرض

  برابري

  ها واریانس

  با فرض

  عدم برابري

 ها واریانس

ارزیابی 

کارکنان نسبت 

 ହߤبه مدیران؟

ارزیابی مدیران 

نسبت به 

 ଶߤارکنان؟ک

کلیت 

  اعتمادسازي
  +  -  H0پذیرش   -510/6 -193/6

  .»میزان اعتماد کارکنان به مراجعان بیشتر از اعتماد مراجعان به کارکنان است«: فرضیۀ سومنتایج 
  :شوند براي انجام آزمون آماري فرضیۀ سوم تعاریف زیر ارائه می

3m :میانگین واقعی میزان اعتماد همۀ کارکنان سازمان شهرداري به همۀ مراجعان آن  

6m :میانگین واقعی میزان اعتماد همۀ مراجعان سازمان شهرداري به همۀ کارکنان آن  
نفر از مراجعان شهرداري مشهد در  236نفر از کارکنان مختلف و  381شده براي  آوري هاي جمع نامه نتایج برآمده از تکمیل پرسش

شـدة مراجعـان    ؛ و میانگین اعتماد اعلام83/11براي مراجعان مختلف شدة کارکنان  حاکی از آن است که میانگین اعتماد اعلام 6نمودار 
پذیر نیسـت، امـا بـه طـور نسـبی اعتمـاد        است، میزان اعتماد متقابل دل 20با توجه به اینکه این نمرات از . است 60/11براي کارکنان 

. اعتمادي نسبی مراجعان به کارکنان نیز هست کمدهنده  مراجعان به کارکنان کمتر از اعتماد نسبی کارکنان به مراجعان است که نشان
جـز در   بـه (درصد  74ها در فرضیۀ سوم، درصد اعتماد کارکنان به مراجعان با میانگین امتیاز  در ضمن، براساس تحلیل مشاهدات نمونه

  . ستدرصد بوده ا 57بیشتر از درصد اعتماد مراجعان به کارکنان با میانگین امتیاز ) وساز شهري مورد ساخت
  :اي بالا، آزمون فرض ما به صورت زیر خواهد بود با توجه به مشاهدات نمونه
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 سوماي در فرضیه  توصیف نتایج اعتمادسازي متقابل بر اساس مشاهدات نمونه .6نمودار 

یعنی ادعاي محقق مبنی بـر اینکـه   . شود تأیید نمی a=05.0در سطح 0H، فرض 5افزار در جدول  بر اساس نتایج نرم

  .است، مورد تأیید قرار گرفت 6m، بیشتر از اعتماد مراجعان به کارکنان 3mاعتماد کارکنان به مراجعان 
  

 مراجعین

6m 3m
 

 کارکنان
  

8324.113 =m =میانگین اعتماد کارکنان به مراجعین  
6002.116 =m =میانگین اعتماد مراجعین به کارکنان  

36 mm pنتیجه: 



تقابل بین مراجعان و کارکنان شهرداري هاي اعتماد، در ارتباط م هاي آماري مقایسۀ میانگین بررسی نتایج آزمون. 5جدول 
  )فرضیۀ سوم(

  کلیت اعتماد و
متغیرهاي 
  اثرگذار بر آن

مقدار آماره تی براي برابري 
 ها میانگین

نتیجه 
 محاسبات

 تفسیر نتایج آماري

  با فرض
  برابري

  واریانس ها

  با فرض
  عدم برابري
 واریانس ها

ارزیابی 
مراجعین نسبت 

 ߤبه کارکنان؟

کارکنان ارزیابی 
نسبت به 

 ଷߤمراجعین؟
کلیت 

  اعتمادسازي
پذیرش   640/1 697/1

H1  
  ـ  +

  
  نتیجۀ آزمون فرضیۀ سوم در سازمان شهرداري

اعتمـادي مراجعـان    بـه عبـارت دیگـر، کـم    . ، اعتماد بیشتر کارکنان شهرداري به مراجعان از منظر آمـاري بامعناسـت  0Hبا رد فرض 
  .طلبد کارکنان آن نیز از منظر آماري بامعناست و درمان میشهرداري به 

دهـد، در ارزیـابی اعتمادسـازي     نشـان مـی   5گونه که نمـودار   گیري میدانی، همان خلاصۀ کلام اینکه از منظر نتیجه
مـادي نسـبی   اعت اعتمادي نسبی مدیران به مراجعان محرز شد؛ ثانیاً کم متقابل بین مراجعان، مدیران و کارکنان، اولاً کم

بنـابراین، شایسـته اسـت    . اعتمـادي کارکنـان بـه مراجعـان مشـخص گردیـد       ثالثاً، کـم . مدیران به کارکنان تأیید گردید
سـازمانی   هـاي بـرون   اعتمادي نسبی مراجعان به شهرداري، بـه همـت مـدیران یـا کارکنـان مرتفـع گـردد تـا ضـعف          کم

بـراي بهبـود   . زمانی کـاهش نگرانـی کارکنـان ضـروري اسـت     سـا  هـاي درون  بـراي رفـع ضـعف   . اعتمادسازي از بین برود
پذیري، که در مجموع اعتماد را تقویـت مـی کننـد، مراجعـه      بینی هاي وفاداري، خیرخواهی، صلاحیت و پیش ریزشاخص

  . گشاست هاي متن اصلی تحقیق راه نامه به سئوالات پرسش
 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

هاي تحقیق در حالات مختلف اعتماد متقابل بین مراجعان و مدیران و کارکنان با  نتایج حاصل از این  مقایسۀ نمایش فرضیه. 7نمودار 
 شهرداري مشهدتحقیق در کل 

  
  گیري بحث و نتیجه

هاي مختلف را در حالات گوناگون ارزیابی اعتماد متقابل بـین مراجعـان، مـدیران و کارکنـان بـا       مقایسۀ نتایج فرضیه 7نمودار 
توجه به نتایج تحقیق میدانی در کل سازمان شهرداري ارائه داده اسـت تـا نشـان دهـد، تـأمین اعتمـاد متقابـل در بـین افـراد          

و مدیران سازمان در فضاي تحلیل سازمانی، با رویکردي که در این نوشته آمـده اسـت،   ) کارکنان تخصصی(ها  ، گروه)مراجعان(
این رویکرد مکمل رویکردهاي سنتی  است که مدیر سعی در جلب اعتماد کارکنان داشت، اما ارتباط رئـیس  ـ  . پذیر است امکان

ویژگـی  . هاي مدرن مدیریتی سازگاري دارد علاوه، با مدیریت کیفیت جامع در پارادایم به مرئوس و تحکم ناشی از آن برقرار بود؛

 مراجعین کارکنان

1m4m
2m

5m

3m
6m

شده  نتیجه تأیید
  فرضیه اول

:1H  14 mm f  

نتیجه تأیید شده 
 فرضیه دوم

0H : 52 mm £ 

 نتیجه تأییدشدة فرضیه سوم

1H : 63 mm f 

 مدیران



کنند و اعتمادسازي را ابزاري براي  هاي سنتی که استراتژي برد ـ باخت را دنبال می   عمده این مقاله آن است که برخلاف نظریه
در الگوي پیشنهادي، این ابزار فقـط در اختیـار رئـیس    . ندک شناسند، استراتژي برد ـ برد را معرفی و توصیه می  تحقق هدف می

شوند و در ارتباطات متقابل و مکرر مـابین   کنند و خطاهاي ایشان را متذکر می نیست، بلکه مرئوسان نیز مدیران را مدیریت می
  .آورند اشتهار و احترام متقابل را همراه با فرهنگ مشارکتی به ارمغان می

هـا، ماننـد محدودسـازي عناصـر موجـد       فضایی را باز کرد که با پذیرش برخی از فـرض ) 1ر مقام نظر بنابراین، این مقاله د
اعتماد به متغیرهاي اثرگذار بر آن در حال حاضر و ثبات مجموعه عوامل تاریخی مؤثر بر اعتماد، مانند نهادهـاي رسـمی و غیـر    

ایـن نوشـته بـا    ) 2. طرفـه بـه دوطرفـه گسـترش داد     ماد را از یـک ها، بتوان حوزة عناصر مؤثر بر اعت رسمی و اشتهار و مانند آن
پذیري تحقق اعتماد متقابل باز  ها و توجه به متغیرهاي موجد اعتماد، راه را براي معرفی امکان تمسک به دانش مدیریت سازمان

ه شده بود و در فضاي شهرداري ها و علم مدیریت عاریت گرفت شناسی سازمان مفاهیم فرد، گروه و سازمان نیز که از جامعه. کرد
در چنـین فضـایی بـود کـه اعتمـاد      . پذیر کرد ها و سازمان مرتبط را بررسی تبلور عینی داشت، ارتباطات متقابل بین افراد، گروه

طرفه بررسی شد و در نهایت با توجه به امکان تعامل فرد و گروه و سازمان در فضاي سـازمان بـزرگ    جاي ارتباط یک متقابل به
رسـد ایـن    در خاتمهع به نظر مـی . پذیر نشان داد رداري، ارتباط اعتمادساز متقابل بین مراجعان، مدیران و کارکنان را تأمینشه

هاي نهادي و غیر نهادي که تبلور تاریخی عناصـر اعتمادسـاز را نیـز بـه      تواند با بررسی حرکت اولیه در نظریۀ اعتماد متقابل می
وجه به اعتماد و آثار اقتصادي اعتماد متقابل نیز براي توسعۀ اقتصادي کشورهاي در حال توسعه، ت. آورند تقویت شود میدان می

تواند کاربردهاي  آزمون این نظریه در فضاهاي سازمانی دیگر نیز می. ویژه در ارتباطات دولت و بخش خصوصی، ضروري است به
  . 14گستردة آن را نشان دهد
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