
 
یاف

در
خ 

اری
ت

 ت
اله

مق
 :

41/
80/

29
   

اله
مق

ش 
یر

پذ
خ 

اری
ت

 :
94/

44/
29

 

 Journal of Measurement & Educational Evaluation Studies گیری و ارزشیابی آموزشی فصلنامه مطالعات اندازه

 Vol. 3, No. 4, Winter 2014 201 -242 صص، 2931 زمستان، 4 شمارةسوم،  سال

 
 

 ( سازماني) هاي اعتماد نهاديمفاهيم و مدل، ملي بر مباني نظريأت
 
 

 * سيد مهدي الواني
 ** سيدصمد حسيني

 
 چكيده

اجتماعی است که تبادل اجتماعی را در شرایط عدم اطمینان و ة اعتماد شاخصی از سرمای

عنصری ضروری و ، و در تحقق نظم اجتماعی و نیز زندگی روزمره کند ریسک تسهیل می

ی در پذیری بیشتر مسئولیت، در جوامعی که اعتماد بالایی وجود دارد. آید شمار میه حیاتی ب

به نوعی فرار ، شود و در جوامعی که اعتماد کمتری وجود دارد سطوح پایین جامعه دیده می

. در گرو اعتمادسازی است های امروزی موفقیت سازمان از این رو. شود از مسئولیت دیده می

جهت ارتقای احساس اعتماد مخاطبان به سازمان که ، به فراخور موضوع، در این راستا

و این نیز جز با  توجه کرداعتمادسازی و ارتقای آن ة است بایستی به مقول اساسیة سرمای

گیری از  بنابراین در این مقاله با بهره. توجه به بررسی جامع عوامل مرتبط با آن میسر نیست

ها و ابعاد اعتماد همؤلف، روش کیفی شیوه مطالعه اسنادی و بررسی ادبیات و پیشینه موضوع

 . جامعه ایران تدوین و ارائه گردیده است سازمانی با توجه به

 

 ، اعتماد، اعتماد سازمانیمفاهیم و الگوها: واژگان كليدي

 

                                                                                                                                      
  استاد دانشگاه علامه طباطبائی* 

 (sshtu2000@yahoo.com: نویسنده مسؤول) دانشجوی دکتری رشته مدیریت دولتی دانشگاه علامه طباطبائی** 
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 مقدمه -1

یکی از مقولات بسیار مهمی که ذهن بسیاری از اندیشمندان را به خود ، در دهه اخیر
محوری در  -رجوعگرایی و ارباب -مشتری، مداری -بحث عاملیت ،جلب کرده است

جزء ، ها است؛ به طوری که توجه به نیازهای عاملان و تکریم ارباب رجوع مانساز
کارایی و اثربخشی ة کنندها تلقی شده و تضمین های مقوم بقای سازمان ویژگی

های  دستگاهة یکی از نیازهای اساسی عاملان در کلی، در این راستا. سازمانی است
های  سازمان، انچرا که به زعم محقق. باشد اجرایی جلب اعتماد آنان به سازمان می

نه . ندامروزی بدون اعتماد مخاطبانش تا حد زیادی قادر به دوام حیات سازمانی نیست
بشر امروزین بدون اعتماد ، اجتماعی نیزة در عرص بلکهسازمانی ة تنها در عرص

بنابراین در بستر تعاملات و . اجتماعی نیست زندگیاجتماعی تا حد زیادی قادر به 
، اجتماعی با کارکردهای متعدد اجتماعی سازوکاریة های گروهی اعتماد به منزل کنش

در واقع . کند نقش مهمی را در این زمینه ایفا می، ختیشنا رواناقتصادی و ، سیاسی
، های پیرامون خود بدون احساس اعتماد اجتماعی و اعتماد به سازمان، ها زندگی انسان

باعث از هم پاشیدگی فرد و نابودی وی ، امر ممکن استاین . ناپذیر خواهد بودتحمل
ة کند و رابط ها و توانایی او را تسهیل می رشد انسان و شکوفایی استعداد، اعتماد. شود

سازد تا فرد بتواند  ای خلاق و شکوفا تبدیل میاو را با دیگران و جهان به رابطه
، پاتنام) با دیگران تجربه کندآزادی و استقلال را در کنار دیگران و ، امنیت، آرامش
اکثر محققان تعریف اعتماد را (. 44: 2930، زاده و همکاران عباساز به نقل  ،2339

های دیگران در  حالتی شامل اطمینان داشتن به انتظارات مثبت در مورد انگیزه
ات برای به دست مؤسسبر این اساس . دانند می، هایی که خطری در پی دارد موقعیت
سطوح ، زایای اجتماعی و اقتصادی که با روابط بر مبنای اعتماد مرتبط هستندآوردن م

: 2944، به نقل از اشجع و همکاران، 1002، 1و وب 2ایرلند) پذیرند بالای خطر را می
11 .) 

 گرایی -مشتریها به عنوان مصادیقی از امروزه توجه به اعتماد عاملان به سازمان
های اجرایی قرار  دستگاهة یی مورد توجه کلیگرا -عاملیتو  محوری -رجوع اربابو 

وری سازمانی و اثربخشی سازمان یاد شده منوط به چراکه ارتقای بهره. استگرفته 
بسیاری از ة اعتمادی سرچشم زندگی و بیة اعتماد شالود. اعتماد مخاطبان به آن است

                                                                                                                                      
1. Ireland 
2. Webb 
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وغ و نادرستی و در رواج در، نارضایتی عمومی، ثباتیبی. هاست ها و نابسامانی رفتار
به نقل از  292، امیر کافی) اعتمادی است کل عدم رعایت اخلاق در جامعه ناشی از بی

در واقع اعتماد یک نگرش مثبت به فرد یا امری (. 2930، زاده و همکاران عباس
اعتماد دارای ابعاد مختلف است و باید آن را . خارجی است که با آن مواجه هستیم

 شود پذیری آموخته میتلقی کرد که در جریان فرآیند جامعه اجتماعیة یک مقول
به آن پرداخته  این مقالهیکی از ابعاد اعتماد که در  .(2930، زاده و همکاران عباس)

 .ها است اعتماد به سازماناست، شده 
 
 بيان مساله، اهميت و ضرورت -2

مخاطبان به سازمان و بر اعتماد ، ن گردید مقاله حاضراطور که در بخش مقدمه بی همان
ترین دلایل توجه به اعتماد  مهم یکی از. عوامل مرتبط با آن متمرکز گردیده است

سازمانی بر این اصل استوار است که اگر سازمان مذکور قابل اعتماد مخاطبانشان 
اقتصادی منبعث از ة جامع علمی و توسعة نباشد امکان پیشرفت علمی و تحقق نقش

چراکه  .ممکن و مقدور نخواهد بود ،علمی دانشگاهیان هایدستاوردسازی تجاری
همچنین . جانبه است همهة گر توسع تسهیل ،ها طور که اشاره شد اعتماد به سازمان همان

استقرار عدالت و اعتمادسازی در سازمان ( 1009) 1و ثورن هیل 2طبق دیدگاه ساندرز
(. 1: 2944ز نادی و همکاران؛ به نقل ا) یکی از ابزارهای ارتقای کیفیت سازمانی است

ی ا این پژوهش این است که به ارزیابی موضوع اعتماد از نما و زاویه هدفاز این رو 
است  آشکار، به موارد فوق توجهبا ، بنابراین. جامع پرداخته شود در عین حال کلی و

ری گردد که تمامی لوازم ساختا که اعتماد حداکثری عاملان به سازمان زمانی محقق می
های اعتماد لحاظ  همؤلفاز  یآن وجود داشته باشد و ترکیب جامعساز و شرایط زمینه

رسد که  به نظر می، با توجه به عدم جامعیت و پراکندگی مطالعات انجام شده. شود
در مطالعه . این مطالعات توانایی ایجاد بسترهای لازم برای تحقق اعتماد را ندارند

وجوه اشتراك و  ،ق ترکیب نتایج تحقیقات مختلفاز طریسعی بر این است حاضر 
ها و همؤلف، ابعاد)ی در زمینه و الگوی جامع افتراق موجود از اعتماد بررسی

 . شودارائه  (های اعتماد ویژگی
 

                                                                                                                                      
1. Saunders 
2. Thornhill 
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 پژوهش روش -3
. باشد روش کیفی با شیوه مطالعه اسنادی می مقالهروش پژوهش مورد استفاده در این 

مطالعه ها از روش  ها و تجربه ی و تفسیر تحلیلی فعالیتیعنی برای بررسی انتقاد
 . استفاده شده استاسنادي 

 : گیرد به طور کلی برای بررسی و تجزیه و تحلیل اسناد، مراحل زیر مورد توجه قرار می
 های اطلاعاتی   دسترسی به داده .2

 های اطلاعاتیبازبینی اعتبار داده .1

 درك و فهم اسناد .9

 های اطلاعاتیدهتجزیه و تحلیل دا .4

 (. 239: 2930، فرد و همکاران دانایی) های اطلاعاتی برداری از داده بهره .1

شده در این  ها و اطلاعات موجود و اسناد معتبر فراهم بنابراین با توجه به داده
، به این منظور. از روش تحلیل اسناد و اطلاعات موجود استفاده شده است، زمینه
 ها و باکت، پژوهشی -ها و مقالات علمی ت آمده از پژوهشها و اطلاعات به دس داده

 . مورد بررسی قرار گرفته است در حوزه اعتماد سازمانیهای پژوهشی  گزارش
 

 هاي علميبررسي اعتماد در عرصه نظريه -4
 ـ تعريف اعتماد 4ـ1

های علمی  نظران رشتهمفهوم اعتماد از جمله مفاهیمی است که از سوی صاحب
نظران بر  همه صاحب تأکیدبه رغم . رد توجه و بررسی قرار گرفته استمو، مختلف

در این . از این واژه ارائه نشده است، هنوز تعریفی مورد قبول همگان، اهمیت اعتماد
به اعتماد به عنوان یک اعتقاد و یا انتظار ، به طور سنتی، سان شخصیتشنا روانراستا 

نگاه ، یا ظرفیت روانی اولیه فرد داردو یا احساسی که ریشه در شخصیت آدمی و 
بر عوامل  تأکیدسان اجتماعی از طریق شنا روان(. 2392و  2322 ،2روتر) کنند می

اعتماد را به عنوان ، ای که ممکن است باعث افزایش و یا کاهش اعتماد شود زمینه
و  1لوسکی) کنند انتظار افراد از رفتار دیگران در حین تعاملات اجتماعی تعریف می

اند تا بدانند شناسان همواره علاقمند بودهاقتصاددانان و جامعه(. 2331، 9بانکر
ات به چه نحو نگرانی و عدم اطمینان موجود در ذات مبادلات خود را کاهش مؤسس

  (.2339 ،1زاکر؛ 2349، 4ویلیامسون) دهند می

                                                                                                                                      
1. Rotter 
2. Lewicki 
3. Bunker 
4. Willimson 
5. Zuker 
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فتار طرف اعتماد درجه حساسیت یک طرف نسبت به ر( 2339)و دیگران  2از نظر مایر
است، مبتنی بر این انتظار که او عملکردی خاص که برای طرف اولی اهمیت فاصله  دیگر

 . دهد، بدون این که قدرت نظارت یا کنترل او را داشته باشد دارد را انجام می

داند که به تعاملات سطوح  اعتماد را مفهومی چندسطحی می( 1004) دنیس
کننده اعتماد تامین. شود زمانی مربوط میها و سطوح سا تیم، گوناگون همکاران

تواند امکان دسترسی به افراد را برای تبادل سرمایه  ارتباطات و گفتمان است و می
 . فکری فراهم سازد

 : معرفی شده است 9و منش 1زیر یک نوع نگرش دلایلمفهوم اعتماد به  هم چنین

شواهد و مدارك اعتماد مبتنی بر اعتقادات صریح و روشنی است که بسته به  .2
 . است رای درجاتی از قطعیت ذهنی متفاوتکننده از آن داحمایت

 . است... های عاطفی و احساسات و ویژگی، ها تابعی از باور .1

مثلا قضاوت در مورد میزان . شونده است نوعی قضاوت در مورد کیفیت اعتماد .9
 . بندی استالف که قابل درجه درستی فرد

اوت کلی درمورد آن نیز تابع ترکیب تمام ابعاد مفهومی چندبعدی است و قض .4
 . آن است

 . با اهداف اعتمادکننده مرتبط است و اهداف بار ارزشی دارند .1

 . بینی و احتمال ذهنی یک رویداد استاعتماد یک نوع پیش .9

های  پیش فرض اعتماد احتمال وجود خطر است که ممکن است به صورت .2
 (. 224: 1020 ،1فالکونو  4یچانرف ستلکا) ادراك شود( مقادیر مختلف) مختلف

اجتماعی است که تبادل اجتماعی را در شرایط عدم ة اعتماد شاخصی از سرمای
و در تحقق نظم اجتماعی و نیز  (1002، کوك) کند اطمینان و ریسک تسهیل می

در جوامعی که اعتماد بالایی . آید عنصری ضروری و حیاتی بشمار می، زندگی روزمره
شود و در  پذیری بیشتری در سطوح پایین جامعه دیده می مسئولیت، وجود دارد

، اردن) شود به نوعی فرار از مسئولیت دیده می، جوامعی که اعتماد کمتری وجود دارد
، در خصوص تعریف سازه اعتماد( 2331) 9نظر هوسمر بنابراز این رو (. 1003

مورد ( 2) دد را در جدولبنابراین تعاریف متع .های زیادی وجود دارد اختلاف نظر
 : ایمبندی قرار دادهدسته

                                                                                                                                      
1. Mayer 
2. Attitude 

3. Disposition 
4. Castelfranchi 
5. Falcone 
6. Hosmer 
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 تعاريف مختلف اعتماد (1)جدول 
 تعريف از اعتماد نويسنده و سال

 فرهنگ آكسفورد

ها یا خصایص یک شخص یا سازمان، پذیرفتن یا  اطمینان یا اتکا به برخی از ویژگی
 ائن، باور یا اعتقاداعتبار دادن به شخص یا سازمان بدون بررسی و دریافت شواهد و قر

یا اتکا به صداقت یک فرد یا سازمان، داشتن انتظارات مطمئن نسبت به فرد یا سازمان 
 .و همچنین صداقت، درستی و وفاداری

Rotter (1997( توان به واسطه آن بر کلام، وعده، اظهار  صلاحدیدی از جانب فرد یا گروهی که می
 . کرد شفاهی یا کتبی فرد یا گروه دیگری تکیه

Luhman (1979( بینی و نه قابل پیش شکلهایی که افراد دوست دارند به دیگران به  انتظارات یا باور
 . صرفا در راستای منفعت شخصی خود نشان دهند

Mayer et al (1993( 
مبتنی بر این  و است ت یک طرف نسبت به رفتار طرف دیگراعتماد درجه حساسی

دهد،  اص که برای طرف اولی اهمیت دارد را انجام میانتظار است که او عملکردی خ
 . بدون این که قدرت نظارت یا کنترل او را داشته باشد

Gordon (2000( و  اعتماد یک انتظار مثبت است، در رابطه با اینکه طرف مقابل در گفتار، کردار
 . طلبانه رفتار نکندای فرصت ی خود به گونهاه تصمیم

Brug (2005( پذیری و رفاه خود را سازد تا آسیب سی که افراد را قادر میشنا روانیعنی حالت  اعتماد
 . ها داشته باشند های مثبت از این بخش ها قرار داده و انتظار رفتار در دستان دیگر بخش

Nyhan (2000(  اعتماد سطحی از اطمینان است که یک فرد در رابطه با دیگری از آن برخوردار است و
 . کند بینی ارائه میآن رفتاری منصفانه، اخلاقی و قابل پیشبر اساس 

Charlton, (2000( اعتماد فرآیند یادگیری مستمر غیر قابل مذاکره در هر رابطه است . 

Martins, (2002(  اعتماد فرآیندی است که در آن اعتماد کننده به اعتماد شونده بنابر انتظارات مشخص
 . ردبرای انجام یک عمل تکیه دا

ناپذیری در مقابل فرد، سازمان یا گروهی از افراد اعتماد به معنای اطمینان از آسیب ( 2002)عرب صالحي 
 . انداست که قابل اعتماد

 
تعاریف مختلف ارائه شده توسط  توان گفت با توجه به موارد مذکور می

های علمی  شتههای ناظر بر ر کننده پارادایممنعکس، های گوناگون نظران رشته صاحب
در رابطه با این ، به طور کلی اعتماد یک انتظار مثبت است. باشد میآنها  مورد مطالعه

طلبانه رفتار ای فرصت کردار و تصمیمات خود به گونه، در گفتار، که طرف مقابل
 (. 1002، 9رابینز) باشند مفهوم مرتبط با اعتماد می دو 1و شناخت 2ریسک. کند نمی

                                                                                                                                      
1. Risk 
2. Cognition 
3. Robbins 
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 تمادـ انواع اع4ـ2
بندی اعتماد به در یک دسته .های متفاوتی در خصوص اعتماد وجود دارد بندی دسته

 4و بوچر 9به زعم اتکینسون. تقسیم شده است 1و غیرشخصی 2دو نوع اعتماد شخصی
اعتماد نهادی بدین . نیز اعتماد به دو صورت شخصی و نهادی وجود دارد( 1009)

را قادر  ی نهاد در جایگاهی هستند که شخصاعقیده دارد ساختاره فردمعنی است که 
: گیرد اعتماد نهادی دو شکل را در بر می. دنکن آمیز میبه محقق ساختن آینده موفقیت

به ، گیرد هنجار موقعیتی از ظاهر ریشه می. هنجارهای موقعیتی و اطمینان ساختاری
اه مناسب طوری که اشیا و چیزها طبیعی و عادی هستند یا این که هرچیز در جایگ

کند که موفقیت احتمالی  از طرف دیگر اطمینان ساختاری بیان می. خودش قرار دارد
ها و  قواعد و ضمانت، ها عهد و پیمان، ای مانند قول و قرارها چون شرایط زمینه، است

 . اطمینان ساختاری در محل هستند
 : بندی دیگری سه نوع اعتماد در سازمان معرفی شده استدر طبقه

آن گونه که ، های سازمان مشیخط، اعتمادی که به موجب آن، اد سازمانیاعتم .2
 . بیان شده است به طور منصفانه اداره و انجام خواهد شد

راهبردها و توانایی سازمان برای کسب ، اعتمادی در ماموریت، اعتماد راهبردی .1
 . موفقیت است

د تا علاقه آنان را اعتمادی است که زیردستان به مدیرانشان دارن، اعتماد شخصی .9
  .(114: 1002، 9راپیود و 1گالفورد) طرفانه در نظر بگیرندبی

بین اعتماد شخصی که در روابط خصوصی اعتماد غیرشخصی برخلاف  
اعتماد . گردد شود، در حوزه روابط سازمانی پدیدار می افراد آشکار می

 ل تقسیم استقاب 4و اعتماد نهادی 2غیرشخصی، خود به دو نوع اعتماد سیستمی
ع انواتوضیحات مختصری در رابطه ادامه در  .(1009)، 20و سیکس 3نوت بوم است

 : اعتماد ارائه خواهد شد

                                                                                                                                      
1. Personal Trust 
2. Impersonal trust 
3. Atkinson 
4. Butcher 
5. Galford 
6. Drapeau 
7. System trust 
8. Institutional trust 
9. Nooteboom 
10. six 
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 ـ اعتماد شخصي
اعتماد شخصی مبتنی بر تجربیات شخصی افراد است که در مسیر تعامل با یکدیگر در 

را  اعتماد شخصی( 1002) گالفور و دراپیو. شود طی یک دوره بلند مدت حاصل می
طرفانه اند که زیردستان به مدیرانشان دارند تا علاقه آنان را بیاعتمادی تعریف کرده

 (. 90-2: 2334 ،1منچو ب 2نیل) در نظر بگیرد
 ـ اعتماد سيستمي 

اعتماد سیستمی مبین اعتماد فرد به کارکرد یک سیستم و اعتماد او به قابل اتکا بودن 
ای است که عمیقا  اعتماد سیستمی پدیده. دباش های اجتماعی غیرشخصی می ساختار

عنوان ( 2344) 9طور که لوهمانهمان. شناسانه رفتار انسان داردریشه در شرایط انسان
مانند ) ما برخی اوقات مجبوریم بدون هیچ گونه سوالی به برخی قوانین، نموده است

مانند ) ات بشریو به برخی از مصنوع( مانند والدین) و به برخی افراد( قوانین طبیعی
بر مبنای مشاهداتش اعلام ( 2330) 4گیدنز . اعتماد کنیم( مصنوعات فنی و اجتماعی

های انتزاعی که توسط افراد متخصص  نمود که در جوامع مدرن اعتماد به سیستم
 . ای برخوردار شده است جایگاه ویژه از، شوند نگهداری می

 ـ اعتماد نهادي
اعتماد . باشد ن افراد و مقررات اجتماعی غیرشخصی میاعتماد نهادی مبین اعتماد بی

، از کنترل سازمان از سطح فردی به سطح تصمیمات جمعی جهتنهادی در تغییر 
شود که یک عامل اجتماعی از  این شکل از اعتماد در جایی نمایان می. ریشه دارد

ای  هگذاری مجموع یک تعهد مقدماتی در خصوص بنیان، طریق ترتیبات نهادی خاصی
به عامل دیگر ، ها از مبانی مشترك و مقررات هنجاری مربوط به رفتار درون سازمان

 ها در درون ای که سازمان های کسب و کار ملی و یا منطقه های سیستم ویژگی. دهد می
 گذارد کنند اثر شدیدی بر کیفیت روابط بین سازمانی بر جای می فعالیت میآنها 

اعتماد ) توانند اعتماد به سیستم میآنها  از این رو(. 2339، 9و سورج 2333، 1ویلی)
 (.944: 1001، منچب) های درونی سازمان افزایش دهند را برای فعالیت( سیستمی

گیری اعتماد نهادی در درون شدیدی بر روی شرایط شکل تأثیرشرایط محیط خارجی 
 . گذارد ها به جای می سازمان

                                                                                                                                      
1. Lane 
2. Bachman 
3. Luhmann 
4. Giddens 
5. Whitley 
6. Sorge 
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 ـ اعتماد سياسي 
ای از باور شهروندان پیرامون توانایی و موفقیت  ت است از درجهاعتماد سیاسی عبار

از این منظر ارتباط تنگاتنگی بین . هاسی در برآورده ساختن انتظارات آنحاکمان سیا
اعتماد مردم به نخبگان ) سیاسی اعتماد و( اعتماد مردم به یکدیگر) اعتماد اجتماعی

از کارآمدی دولت آنها  برداشتو از سوی دیگر بین تجارب سیاسی افراد و ( خود
در این تعریف عنصر مهم و کلیدی در تلقی و ادراك شهروندان از . وجود دارد

 های دولت ها و موقعیت نه در واقعیت مربوط به موفقیت کارآمدی دولت نهفته است و
به این معنا که دولتی ممکن است از نظر آمار و ارقام و  (.2334، 2تونگهزرین)

های مختلف برخوردار  های خود یا دیگران از کارآمدی در عرصه اهاطلاعات دستگ
در این صورت اعتماد . باشد ولی مردم چنین تلقی و برداشتی از آن نداشته باشند

، ی نگرشها دارد که در آن به نحوه سیاسی ارتباط عمیقی با فرهنگ سیاسی توده
به . شود ربط توجه مییاحساسات و ارزیابی مردم درباره نظام سیاسی و نهادهای ذ

اجتماعی و ، اعتماد سیاسی به درك مشترك جامعه اخلاقی( 2331) 1زعم فوکویاما
 . های اجتماعی اشاره دارد سیاسی با توافق بر روی ارزش

 ـ اعتماد عمومي 
، تخطی از این انتظارات. طور که گفته شد اعتماد بر نوعی انتظار استوار است همان

بر . شود که بدگمانی بروز کند اعتمادی وقتی ایجاد می بی. سازد اعتماد را مخدوش می
این اساس اعتماد عمومی به این معنا است که عامه مردم انتظار دارند مقامات و 

های دولتی با اقدامات خود در تعامل با عامه مردم به انتظارات آنان  کارکنان سازمان
ینان و عدم شناخت از نحوه انجام در این نوع تعامل نوعی عدم اطم. پاسخ مثبت دهند
یعنی انتظار ، به عبارت دیگر اعتماد عمومی. های دولتی وجود دارد امور در سازمان

 ،زاکر) هایشان از سوی متولیان امور عمومی عموم از دریافت پاسخ مطلوب به خواسته
2343) . 

 اعتماد( سطوح) ـ موضوع4ـ3
، مقامات، تواند افراد ضوع اعتماد میمو، بر اساس قوانین طبیعی یا مقررات تجربی

نیز موضوع اعتماد را در سه  پژوهشگران. های برتر باشد نهادها و قدرت، ها سازمان
بین فردی یا بین گروهی و نهادی یا فرهنگی بررسی و تجزیه و تحلیل ، سطح فردی

                                                                                                                                      
1. Hetherington 
2. Fokuyama 
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هم از توانند  ها نیز می سازمان، همانند افراد (.1002، 1و وبستر 2مک نایت) کنند می
اعتماد ما . موضوع اعتماد قرار گیرند ،هایشان و هم از لحاظ نیات نظر شایستگینقطه

نفعان و به یک سازمان ممکن است در این رابطه باشد که آن سازمان در خصوص ذی
لیکن دارای ، ها فاقد نیت هستند البته سازمان. ای مسئولانه رفتار نماید گونهه محیطش ب

توانند سعی کنند تا نیات کارکنانشان در  ا علایقی بوده و میی 9یک سری تمایلات 
یک سازمان  4علایق مشهود ، به نوبه خود. قرار گیردآنها  راستای تحقق تمایلات

اعتماد ما به یک فرد خاص . تواند نتیجه ادراکات و ارتباطات افراد آن سازمان باشد می
. بگیرد سرچشمه، آن است ممکن است از اعتماد ما به سازمانی که آن فرد عضو

دلیل اعتمادی باشد که ما به افراد و ه اعتماد ما به یک سازمان نیز ممکن است ب متقابلاً
 . یا کارکنان آن داریم

 : بندی زیر ارائه گردیده استدسته، های متعدد از موضوع اعتمادچنین در نظریههم
 ؛های برتر نهادها و قدرت، ها سازمان، مقامات، افراد -
، مک نایت و وبستر) بین فردی یا بین گروهی و نهادی یا فرهنگی، سطح فردی -
1002.) 

 ـ مبناي اعتماد2ـ4
جهت شناسایی مبنای اعتماد در روابط سازمانی و ، ها و تحقیقات متعددی نظریه

بر  .(2331، 2مایر ؛2339، 9مایل ؛2349، 1زاکر) اند در روابط فرد با سازمان متمرکز شده
 : اند ازعبارتاعتماد مبانی ها  یج این پژوهشاساس نتا

مبتنی بر ترس از انتقام و ، این نوع اعتماد (:ترس) 4بازدارندگي اعتماد مبتني بر -
افراد ، در روابط مبتنی بر بازدارندگی. باشد و تنبیه در صورت نقض نمودن اعتماد می

های عدم  ت به پیامدزیرا آنها نسب، عمل کنند، گویند کنند تا به آنچه که می سعی می
 . باشند پایبندی به تعهداتشان بیمناك می

                                                                                                                                      
1. McKnight 
2. Webster 
3. Interest 
4. Perceived interest 
5. Zuker 
6. Miles 
7. Mayer 
8. Deterrence-Based 
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ای از روابط سازمانی و روابط  بخش عمده (:دانش) 2اعتماد مبتني برآگاهي -
در این حالت فرد و یا . ریشه در اعتماد مبتنی بر دانش دارد، مشتریان با یک سازمان

 ا سازمان طرف مقابلشسازمان اعتمادکننده با توجه به تاریخچه تعاملات خود ب
به آن ، بینی بودن رفتار آن سازمانو با توجه به قابل پیش( سازمان اعتماد شونده)

 . کند سازمان اعتماد می
بالاترین سطح اعتماد هنگامی محقق  (:همدلي) 1اعتماد مبتني بر شناسايي -

دهد  یاین به یک طرف اجازه م. شود که یک ارتباط عاطفی بین طرفین بوجود آید می
رفتار ، تا به عنوان نماینده طرف مقابل و به عنوان جانشین او در تعاملات بین فردی

 . شود گفته می "اعتماد مبتنی بر همدلی "، مر اصطلاحاابه این . نماید
 ـ متغيرهاي اعتماد4ـ4

و  4اعتماد شونده ، 9سه متغیر اعتمادکننده، در اغلب تعاریف ارائه شده از اعتماد
نظران معتقدند که ویژگی هر صاحب .(934: 1002، 2پاور) خورد می چشم به 1زمینه

های هر  در ادامه به اختصار به ویژگی. باشد متغیر متفاوت از ویژگی دو متغیر دیگر می
 . شود یک از سه متغیر اشاره می

 

 
 

 (.393: 2001پاور، ) متغيرهاي اعتماد (1)نمودار 
 

کند که با شرایط عدم اطمینان  هنگامی اعتماد معنا پیدا می طور که بیان گردیدهمان
این مخاطره به این دلیل است که اعتماد نیازمند یک جهش . و مخاطره همراه باشد

 کننده آن باشندعیین شناختی ورای انتظاراتی است که دلیل و تجربه به تنهایی ت
 .(2339، 2؛ به نقل از گاتو2943: 49، رضاییان)

                                                                                                                                      
1. Knowledge-Based 
2. Identification-Based 
3. Trustor 
4. Trustee 
5. Context 
6. Powers 
7. Goto 

 زمينه اعتماد اعتماد شونده

 اعتماد کننده
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 (1339: 42رضاييان، )جهش شناختي اعتماد ( 2)نمودار 
 

در شرایط عدم اطمینان و مخاطره که ما نتایج تصمیمات : هاي زمينه ويژگي( الف
به عبارت . پیوندد اعتماد به وقوع می، دانیم را نمیآنها  خود و همچنین احتمال تحقق

 کند که با شرایط عدم اطمینان و مخاطره همراه باشد اعتماد معنا پیدا میهنگامی ، دیگر
  .(2339؛ به نقل از گاتو، 2943: 49، رضاییان)

اعتماد انتظاری است ، از دیدگاه فرد اعتماد کننده: هاي اعتمادكننده ويژگي( ب
، شایستگی، صراحت، از خود صداقت( اعتماد شونده) مبنی بر این که طرف مقابل

در صورت . کند ای فرصت طلبانه رفتار نمی فاداری و ثبات نشان داده و به گونهو
اعتماد کننده دچار آسیب و یا مشکل جدی ، نقض اعتماد از سوی طرف مقابل

بنابراین انتظار فرد اعتماد کننده در خصوص رفتار مثبت فرد اعتماد شونده . شود می
اد شونده به دلیل نقض اعتماد توسط او باید با احتمال آسیب دیدن از جانب فرد اعتم

 . باشد می متغیر اعتماد کننده پذیری و انتظارات از مشخصهآسیب. همراه باشد
، باید از صفاتی نظیر شهرت اعتماد شونده می: هاي اعتمادشونده ويژگي( ج

برخوردار باشد تا بتواند ... صراحت و، وفاداری، ثبات، شایستگی، صداقت، کارآمدی
  (.934: 1002، پاور) ات اعتماد کننده را بخوبی محقق سازدانتظار

  :شود مدکور ارائه میهای مفاهیم ویژگیدر ادامه 
 

 هاي متغيرهاي اعتماد ويژگي (2)جدول 
 هاي اعتماد كننده ويژگي هاي اعتماد شونده ويژگي هاي زمينه ويژگي

 عدم اطمینان -
 ریسک -

 :صفات اعتماد آفرین -
، صداقت، شایستگی، ثبات، وفاداری، شهرت، کارآمدی

 ...صراحت و
 انتظارات اعتماد کنندهتحقق  -

 انتظارات: صفات -
 آسیب پذیری -

دانش دست اول از 

تماد فرد قابليت اع

 دیگر

 عدم اعتماد اعتماد

گونه که  آن فرضی که دیگریجهش شناختی، پیش 
 مطلوب است رفتار خواهد کرد

گونه که  آن جهش شناختی، پیش فرضی که دیگری
 مطلوب است رفتار خواهد کرد
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 هاي اعتماد ـ ويژگي4ـ5
از . شد برای سازه اعتماد تعاریف بسیار مختلفی ارائه شده است بیانهمانطور که 

اند و محققین ن شدههای مختلفی بیا ها و عناصر اعتماد نیز به صورت شاخص این رو
های  در ادامه به بررسی ویژگی. اندهای متفاوتی به مفهوم اعتماد نسبت داده گیژوی

 : خواهیم پرداختاعتماد  های ارائه شده در مدل
 رابينز از ديدگاه ابعاد اعتماد( الف

هنگامی که فردی . گویی داردکاری و راستصداقت دلالت بر درست: صداقت -
بعد صداقت در مقایسه ، کند ماد بودن طرف مقابل خود را ارزیابی میمیزان قابل اعت

 . باشد با چهار بعد دیگر از اهمیت بیشتری برخوردار می
. باشد ها و دانش بین فردی و فنی افراد می شایستگی شامل مهارت: شايستگي -

ما عمل کند؟ ، گوید تواند به آنچه که می این است که آیا فرد می نشانگرشایستگی 
کنیم که مطمئن شویم او از توان و مهارت لازم جهت  هنگامی به فردی اعتماد می

 . برخوردار است، گوید انجام آنچه که می
در  9و قضاوت مناسب فرد 1بینی بودنقابل پیش، 2ثبات با قابل اتکا بودن: ثبات -

اری بین ناسازگ. باشد ها و سازگاری بین حرف و عمل او مرتبط می برخورد با موقعیت
 . شود باعث کاهش اعتماد ما به آن شخص می، حرف و عمل یک فرد

وفاداری مبین تمایل فرد به حفظ آبرو و حیثیت طرف مقابل و پرهیز : وفاداري -
 . باشد طلبانه نسبت به او می از رفتار فرصت

صراحت مبین تمایل فرد به در میان گذاشتن آزادانه اطلاعات و افکار : صراحت -
صراحت به معنی بیان کامل حقیقت و نه بخشی از آن و . باشد ا دیگران میخود ب

 . باشد پرهیز از کتمان حقایق می
  1و چرواني 4مک نايت از ديدگاه ابعاد اعتماد( ب

اعتماد به ، (1009) و عرب صالحی( 1001) براساس تعریف مک نایت و چروانی
ان یا گروهی از افراد است که قابل سازم، پذیری در مقابل فردمعنای اطمینان از آسیب

های  اعتماد مجموعه اعتقادات فرد به ویژگی، به نظر این نویسندگان، در واقع: اعتمادند
و تمایل فرد ( پذیری بینیو پیش 4خیرخواهی، 2صلاحیت، 9وفای به عهد) طرف مقابل

 . فرد به احساس وابستگی به او است

                                                                                                                                      
1. Reliability 
2. Predictability 
3. Good judgment 
4. McKnight 
5. Chervany 
6. Integrity 
7. Fairness 
8. Goodwill 
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 : دهد می نشانه نویسندگان و محققان مختلف جدول زیر خلاصه ابعاد اعتماد را از دیدگا
 

 (Svensson ،2005 :414-415 )ابعاد اعتماد سازماني  (3)جدول 
 ابعاد منبع

Sitkin & Roth (1993), Cook & Wall (1980), 
Jones et al (1975), Deutsch (1960)  توانایی(Ability) 

Frost et al (1978)  نوع دوستی(Altuism) 

Bonoma (1976)  مقبولیت(Acceptance) 
Mayer et al (1995), Solomon (1960), 

Strickland (1958)  خیرخواهی(Benevolence) 

Gabarro (1978) 
قضاوت و شم تجاری 

(Business sense & 

Judgement) 

Gabarro (1978)  منش(Charecter) 
Butler (1991), Bluhm (1987) 

Dwyer & Lagace (1986), Barber (1983) 
Butler & Cantrell (1984), Lieberman (1981) 

Gabarro (1978), Rosen & Jerdee (1977) 
Altman & Yaylor (1973), Kee & Kwant (1965) 

 (Competence)شایستگی 

Dwyer & Lagace (1986), Luhmann (1979), Joneset al 
(1975), Kwant (1965)  اطمینان(Confidence) 

Sitkin & Roth (1993)  تجانس(Cogruence) 
Butler (1991), Dwyer & Lagace (1986), Rotter (1971), 

Venkatesan (1973), 
Altman & Yaylor (1973), Larzeler & Huston (1980) 

 (Consistency)ثبات 

Butler & Gabarro (1978)  مجزا بودن(Discretness) 

Giffin (1967)  خبرگی(Expertness) 
Butler (1991), Michalos (1990), Hart t al (1986) 

Dwyer & Lagace (1986), Altman & Yaylor 
(1973)Larzeler & Huston (1980), Rotter (1971) 

 (Fairness)انصاف 

Zaltman & Moorman (1988)  ایمان(Faith) 
Morgan & Hunt (1994), Butler (1991), Hart et al 

(1986), Butler & Cantrell (1984), Lieberman (1981) 
Larzeler & Huston (1980), Gabarro (1978), 

Altman & Yaylor (1973) 
 (Integrity)یکپارچگی 

Cook & Wall (1980), Kee & Knox (1970), Giffin 
(1967) 

Deutsch (1960) 

 & Intentions)ها  نیات و انگیزه

Motives) 

Swan & Trawick (1987), Swan et al (1985)  مرتبط بودن(Linking) 
Berry & Parasuraman (1991), Andaleeb (1992) 

Butler (1991), Butler & Cantrll (1984), Jeninngs (1971)  وفاداری(Loyality) 
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 ابعاد منبع

Hovland et al (1953) 
انگیزه دروغ گفتن 

(Motivation to lie) 

Butler (1991), Hart et al (1986), Gabarro (1978) 
 Openness)گشودگی مدیریت 

of management) 
Coleman (1990), Dasgupta (1988), Gambetta (1988) 

Good (1988), Lewis & Weigert (1985), Luhmann 
(1979), Deutsch (1960), Rotter (1971) 

Parsons (1964) 

پیش بینی پذیری 
(pridictability) 

Butler (1991), Anderson & Narus (1990). Crosby et al 
(1990), Anderson et al (1987) 

 Promise)وفای به عهد 

fulfillment) 

Butler (1991), Jennings (1971) 
دسترس پذیر بودن 

(Availability) 
 

  2هاي اعتماد مارتينز مدل ويژگي( ج
ط کارکنان بر ارتبا تأکیدبا  در یک موقعیت سازمانی (1001) مدل مارتینزاعتماد در 

های  اما به زعم وی نتایج آن قابل تعمیم در سایر وضعیت پذیرد؛ میو مدیران صورت 
شده  تأکیددر مدل مارتینز بر دو دسته از عوامل جهت ایجاد اعتماد . اعتماد نیز است

های شخصی و دسته دوم عوامل مدیریتی که در ذیل به  دسته اول عوامل ویژگی ؛است
 (. 9نمودار ) آن اشاره خواهد شد

 

 
 

 (525: 2002مارتينز، ) مدل اعتماد مارتينز (3)نمودار 

                                                                                                                                      
1. Martins 

ي ها ویژگي

 اصلي

 خوشایندي -
 شناسي وظيفه -
 اندیشي چاره -
 ثبات احساسي -
 گشودکي - گرایي برون - 

 درستکاري -
 انصاف -

 ( نيات) توجه -

 اعتماد

 ها شيوه

 تقسيم اطلاعات -
 حمایت کاري -
 قابليت اطمينان -
 مدیریت تيمي -
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 : کند های شخصی را به صورت زیر معرفی می مارتینز پنج ویژگی جنبه
 ر وشامل رفتارهایی مانند انجام منظم و مطمئن کا: 1شناسي وظيفه -

پذیری دقتی و عدم مسئولیتین ویژگی بیا مقابلنقطه . است پذیری در آن مسئولیت
 . است
عاطفه و ، مودب بودن، شامل رفتارهایی مانند دوست داشتن: 2خوشايندي -

 . گذشت داشتن است که نقطه مقابل آن سرد و خشن بودن است
افسردگی نامطمئن و ناشی از ، عدم وجود رفتارهای هیجانی: 3ثبات عاطفي -

 . طه مقابل آن رفتارهای عصبی استشود که نق عصبانیت را شامل می
مصمم بودن و هوشیاری ، نوآوری، که شامل خلاقیت: 4گشودگي تجربيات -
 . است
 مشربی و فعال بودن استخوش، شامل شور و هیجان داشتن: 5برونگرايي -

 ( 213: 1001، مارتینز)
 : های مدیریتی شامل ابعاد زیر است جنبه

ثر بخش تیم و توانایی اداره تعارضات درون این بعد مدیریت ا: مديريت تيمي -
 . شود ها را شامل می گروه
و آشکارسازی اطلاعات سازمان  دتمایل جهت ارائه بازخور: 2تقسيم اطلاعات -

 . شود را شامل می
حمایت از کارکنان در مواقع ضروری و ارائه اطلاعات مورد : 5حمايت كاري -

 . شود یرا شامل م نیاز در ارتباط با انجام کار
میزان آزادی افراد در بیان احساسات و میزان توجه به انتقادات : 3قابليت اطمينان -

 ( 290: 1001، مارتینز) شودقبول اشتباهات خود را شامل میو نیز  و پیشنهادات آنها

                                                                                                                                      
1. Conscientiousness 
2. Agreeableness 
3. Emotional stability 
4. Resourcefulness 
5. Extraversion 
6. Information sharing 
7. Work support 
8. Credibility 
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 هاي سازماني  اعتماد از منظر نظريه -5
عمل  هتمام زیادی بهجهت تعریف اعتماد ا، اجتماعی رغم آن که دانشمندان علومبه

لیکن هنوز تعریفی ( 2331، ؛ مایر و همکاران2344، 1لوهمان، 2349، 2باربر) اند آورده
نتیجه این که اعتماد . دقیق و مورد قبول همگان از مفهوم اعتماد به عمل نیامده است

ی متمایز و نه الزاما سازگاری در تحقیقات سازمانی مورد استفاده قرار اهبه روش
. باشند اعتماد قابل ارائه بر روی یک پیوستار می های هبه طور کلی نظری. ه استگرفت

 تأکیددر یک طرف آن نظریاتی قرار دارند که جنبه اجتماعی و اخلاقی اعتماد را مورد 
اعتماد را به عنوان انتظارات مربوط به ( 2331) به عنوان مثال هوسمر. دهند قرار می

یعنی تصمیمات درست . خلاقی تعریف نموده استرفتار قابل توجیه از لحاظ ا
نظریاتی ، در طرف دیگر پیوستار. باشد اخلاقی و اعمالی که مبتنی بر اصول اخلاقی می

 تأکیدهای سازمانی  قرار دارد که بر ابعاد راهبردی و محاسباتی اعتماد در محیط
تعریف ( انتظار مورد) بینیاعتماد را همکاری قابل پیش( 2339) برت و کنز. نماید می

اند که بحث اعتماد جزء مباحث اخلاقی نیست بلکه جزء نموده و عنوان کرده
پردازان اعتماد اکثر نظریه، به رغم ناهمگونی در این موارد. باشد های اداری می سیاست

بنابراین در . باشند موافق می ،است 9ختیشنا روانیک حالت  با این امر که اعتماد اساساً
 .های قبل بیان گردیدثی که در بخشدر تکمیل مباح

 : گرددهای سازمانی اعتماد نیز اشاره مینظریه در ادامه به
 

 ختيشنا روانـ اعتماد به عنوان يک حالت 1

 ها شود بر حسب گرایش سازی میمفهومهنگامی که اعتماد به عنوان یک حالت روانی 
تر از اول و مهم. باشد یی قابل تعریف مدو فرآیندهای شناختی به هم مرتبط و متعد

پذیری مشهود است که از همه این که اعتماد مستلزم وجود حالتی از مخاطره یا آسیب
 ،کنیم اتکا میآنها  نیات و اعمال احتمالی افرادی که به، ها عدم اطمینان مرتبط با انگیزه

بل اعمال اعتماد را به عنوان تق( 2341) 1و ویگرت 4به عنوان مثال لویز. گیرد نشات می
، اعمال توام با مخاطره بر مبنای این انتظار و خاطرجمعی که افراد درگیر در آن عمل

به . اندتعریف کرده، شناسی فعالیت خواهند نمودبه نحوی شایسته و از سر وظیفه

                                                                                                                                      
1. Barber 
2. Luhmann 
3. Psychological 
4. Lewis 
5. Weigert 
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فرضیات و یا عقاید ، اعتماد را به عنوان انتظارات( 2339) 2صورت مشابه رابینسون 
مطلوب و فاقد ، مفید، های مقابل اینکه اعمال آتی طرف یک فرد در رابطه با احتمال

 . تعریف نمود، طلبی باشدمنافع فردی و فرصت
 ـ اعتماد به عنوان رفتار انتخابي2

از سوی چند نفر از ، سازی اعتماد برحسب رفتار انتخابی فردبحث مفهوم
(. 2330، 4رپسو  2324، 9؛ آرو2331، 1میلر) نظران سازمانی مطرح شده است صاحب

از ، سازی اعتماد بر اساس انتخاب این است که تصمیماتهای مفهوم یکی از مزیت
مزیت دیگر این است که . باشند ملموس و قابل مشاهده می، لحاظ رفتاری

گیری استنتاجات نظری و پردازان سازمانی از یک ابزار مفهومی مناسب برای پی نظریه
 (. 2334، مارس) باشند می عملی اعتماد به عنوان انتخاب برخوردار

 اعتماد به عنوان انتخاب عقلايي( الف
، کلمن) شناختیهای جامعه دیدگاه انتخاب عقلایی که عمدتا از درون نظریه

 ،سر برآورد( 2331، 1هاردین) و سیاسی( 2339، یلیامسونو) اقتصادی( 2330
از دیدگاه  .های سازمانی است موثرترین دیدگاه در خصوص اعتماد در حوزه نظریه

با سایر اشکال مربوط به ، تصمیمات مربوط به اعتماد، نظریه انتخاب عقلایی
افراد به دنبال این ، بر اساس نظریه مذکور. باشد مشابه می، های توام با خطر انتخاب

 یعنی سود یا منافع حاصل از مبادلات) هایشان عقلایی و کارا باشد هستند تا انتخاب
هایی بر  فرض چنین مدل ،در واقع(. گردد کمترهای آن  و زیان ربیشت، با دیگرانآنها 

این . گیرد ها صورت می این است که انتخاب از طریق محاسبه هوشیارانه مزیت
محاسبات به نوبه خود مبتنی بر یک سیستم ارزشی سازگار از لحاظ درونی و بیرونی 

 . باشد می
 

 نظريه مبادله 
ی این فرض که افراد به وسیله پول و امکان کسب دانشمندان علوم اقتصادی بر مبنا

بینی کننده در خصوص های رسمی و پیش موفق شدند مدل، شوند سود برانگیخته می
 پس از مشاهده موفقیت، دانشمندان علوم اجتماعی و سیاسی. رفتار انسان ارائه نمایند

های اقتصادی  لبنیادین مد مفروضاتهای اقتصادی تلاش کردند تا با به کار بستن  مدل
                                                                                                                                      
1. Robinson 
2. Arrow 
3. Miller 
4. Kreps 
5. Hardin 
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آنها  براین اساس. های مورد علاقه خویش رقم زنند ای را در رشته های مشابه موفقیت
عقلایی و منطقی است و افراد ، این ایده که تمامی اعمال بشر پیرامونسعی کردند تا 

، کنند ها و مزایای احتمالی اقدام خود را محاسبه می قبل از هر اقدامی هزینه
بعدها به عنوان نظریه انتخاب عقلایی  ،این رویکرد به مسائل. دپردازی کنن نظریه

معروف گشت و کاربرد آن برای تعاملات اجتماعی تحت عنوان نظریه مبادله مطرح 
افراد روابطشان را با دیگران بر مبنای  ،به موجب نظریه مبادله(. 1000، 2برون) گردید

  (.1002، و همکاران 1جارونپا) دهند اعتماد شکل می
 

 ريزي شده نظريه رفتار برنامه
در حقیقت نوع تکامل یافته و ( 2332و  2341، 9آژن) ریزی شدهنظریه رفتار برنامه

ریزی شده این نکته اصلی نظریه رفتار برنامه. باشد اصلاح شده نظریه عمل عقلایی می
نیات و یا تمایلات . نیات یا تمایلات قرار دارد تأثیرتحت نفوذ و ، است که رفتار

 خود نگرش نیز حلقه واسط بین اعتقاد. نگرش فرد قرار دارد تأثیررفتاری نیز تحت 
  (.1001، جارونپا) باشد و نیات یا تمایلات رفتاری می( اعتماد)

 هاي ارتباطي اعتماد  مدل( ب

 بیاننظران جمعی از صاحب، ها ها و نگرانی در واکنش به این گونه محدودیت
د که یک نظریه مناسب در خصوص اعتماد سازمانی بایستی به نحو انکرده
؛ 2331، مایر و همکاران) حاوی مبانی اجتماعی و ارتباطی اعتماد باشد، مندتری نظام

اعتماد نه تنها گرایشی محاسباتی ، مطابق با این گونه نظریات( 2331، مک آلیستر
افراد و نسبت به جامعه به  به سایر نسبت به ریسک است بلکه گرایش اجتماعی نسبت

 ای ارتباطی است مطابق با این دیدگاه اعتماد سازه. نیز هست عنوان یک کل منسجم
اعتماد در این مفهوم عامل اساسی ایجاد و حفظ  (.210: 1029، 1و اسمیت 4نونکو)

بسیاری  درمثلا (. 432: 1001، 2و میشل 9کرپانزانو) مبادله اجتماعی بین دو گروه است
اعتماد عنصر اساسی در پیوند و ارتباط نهادهای ، 4های اعتماد سیاسی دلبسیاری از م

 (. 222: 1022، 20و استراکله 3اسچیدر) دولتی و مردم است
                                                                                                                                      
1. Browning 
2. Jarvenpaa 
3. Ajzen 
4. Nunkoo 
5. Smith 
6. Corpanzano 
7. Mitchell 
8. political trust 
9. Scheidegger 
10. Straerkle 
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 نظريه تعادل
ای مربوط ه از جمله نظریه، مطرح شده است( 2341) 2هایدر  نظریه تعادل که توسط

ا به شدت نیازمند تعادل ه به موجب این نظریه انسان .باشد می 1به سازگاری شناختی
با یکدیگر آنها  های ها و ارزش نگرش، ها روانی بوده و به دنبال این هستند تا باور

بر این اساس افراد مایل هستند تا نسبت به کسانی که با آنها . سازگار و منطبق باشد
  (.1002، جارونپا و همکاران) طرز فکر مثبتی داشته باشند، اندمراودات قبلی داشته

 ( نظريه سه متغيري اعتماد) اجتماعي –اعتماد انتخابي عقلايي ( ج
یعنی دیدگاه انتخاب عقلایی و دیدگاه ، های مورد اشاره در زمینه اعتماد دیدگاه

های تحقیقی  گیری جهتمنجر به ارائه تصاویر متفاوتی از اعتماد و شکل، ارتباطی
تمر بین این دو دیدگاه عمدتا از های مس تنش، با این وجود. کاملا متفاوتی شده است

آنها  های سازمانی مورد تبیین های ذاتی پدیده و نه از ویژگیآنها  های خواستگاه رشته
باید آن  به منظور ایجاد سازگاری بین نظرات متفاوت اعتماد می. نشات گرفته است

دو  هر، بر یک جنبه تأکیدهای انتخاب را ملاك قرار دهیم که به جای  دسته از مدل
 تأکیدطور هم زمان مورد ه ارتباطی اعتماد را ب، ابزاری و اجتماعی، جنبه محاسباتی

ید نقش هم زمان ؤگرایانه که میعنی باید به سمت یک تبیین زمینه. قرار دهند
ها و تصمیمات مرتبط با اعتماد  های اجتماعی در قضاوت ملاحظات محاسباتی و داده

 . است حرکت کنیم
 

 : باشد می به صورت زیر قابل ارائههای سازمانی  نظریه اعتماد از منظر
 

 
 مدل مفهومي نظريه عمل عقلايي( 4)نمودار  

 

                                                                                                                                      
1. Hider 
2. Cognitive Consistency 

 نگرش نيت رفتار اعتماد
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 ريزي شدهمدل مفهومي نظريه رفتار برنامه (5)نمودار 

 
ها آن و عمل عقلایی بر ریزی شدهنامهبرخی از فرضیات بنیادین که نظریه رفتار بر

 : اند ازاستوار است عبارت
 ؛افراد معمولا عقلایی و منطقی هستند -
 ؛کنند مند از اطلاعات استفاده میای نظام افراد به گونه -
 . کنند افراد مزایا و معایب تصمیمات مختلف را ارزیابی می -

زه های سا آنچه در خصوص تعاریف و مدل 4 و جدول 9نمودار شماره هم چنین 
 . کند به صورت خلاصه ارائه می اعتماد در ادبیات حوزه مدیریت و سازمان گفته شد را

 

 
 

 تصوير اعتماد در ادبيات سازماني( 2)نمودار 
 
 
 

 اعتماد

 رفتار انتخابي

 ( نظریه سه متغيري اعتماد)اجتماعي  -انتخابي عقلایي

 ( نظریه تعادل شناختي)انتخابي اجتماعي 

 ( نظریه مبادله و رفتار برنامه ریزي شده)خاب عقلایي انت

 شناختي حالت روان

 نيت
 ( لتمای)

 نيت
 ( تمایل)

 نيت
 ( تمایل)

 نيت
 ( تمایل)

 نيت
 ( تمایل)
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 هاي سازماني اعتماد از منظر نظريه( 4)جدول
 انواع پردازويژگي و نظريه نظريه ويژگي

اعتماد را به عنوان ( 2341)لویز و ویگرت   
تقبل اعمال توام با مخاطره بر مبنای این 
انتظار و خاطر جمعی که افراد درگیر در آن 
عمل، به نحوی شایسته و از سر 

شناسی فعالیت خواهند نمود، تعریف  وظیفه
 .اندکرده

اعتماد را به عنوان ( 2339)رابینسون  -1
انتظارات، فرضیات و یا عقاید یک فرد در 

های  طه با احتمال اینکه اعمال آتی طرفراب
مقابل، مفید، مطلوب و فاقد منافع فردی و 

 . فرصت طلبی باشد، تعریف نمود

اعتماد به 
عنوان يک 
حالت روان 

 شناختي

در خصوص حفظ و یا آنها  تصمیم
توسعه آن رابطه، ارتباط مستقیمی با 

 . سود حاصل از آن رابطه دارد

 نظريه مبادله
 

 : عنوان انتخاب عقلايياعتماد به 
 (Coleman, 1990)،  اقتصادی
(Williamson, 1993 ) و سیاسی(Hardin, 

انتخاب از طریق محاسبه هوشیارانه ( 1992
این محاسبات به . گیرد ها صورت می مزیت

نوبه خود مبتنی بر یک سیستم ارزشی 
 . باشد سازگار از لحاظ درونی و بیرونی می

اعتماد به 
عنوان رفتار 

 تخابيان

نیات یا  تأثیررفتار، تحت نفوذ و 
نیات و یا . تمایلات قرار دارد

 تأثیرتمایلات رفتاری نیز تحت 
 . نگرش فرد قرار دارد

نظريه رفتار 
ريزي  برنامه
 شده

 ( 2341)هایدر 
فرض اساسی نظریه تعادل این است 

کوشند تا از نظر  ها می که انسان
رفتاری در وضعیت تعادل قرار 

، لذا زمانی که این تعادل گیرند
کوشند تا آن  وجود نداشته باشد می

 . را به وجود آورند

 نظريه تعادل

مطابق با این گونه : هاي ارتباطي اعتماد مدل
نظریات، اعتماد نه تنها گرایشی محاسباتی 
نسبت به ریسک است بلکه هم چنین گرایش 
اجتماعی نسبت به سایر افراد و نسبت به 

 سازییک کل منسجم مفهوم جامعه به عنوان
 . شود می

کند تا هم به عوامل  تلاش می
محاسباتی و هم یه عوامل ارتباطی 

های اعتماد توجه به عنوان پایه
 . نماید

نظريه سه 
 عاملي اعتماد

 

نظريه )اجتماعي  –اعتماد انتخابي عقلايي 
 ( سه متغيري اعتماد

 
اعتماد مفهومی پیچیده و چند که  گرددبا توجه به آنچه که گفته شد برداشت می

ایجاد اعتماد . برای اعتمادسازی هیچ دستور ساده و ثابتی وجود نداردو  وجهی است
ایجاد اعتماد امری مشکل اما از دست دادن آن . در واقع بیشتر یک هنر است تا علم
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از اعتمادسازی به رفتار اخلاقی مداوم و مستمر نی( 1001) به زعم مارتینز. آسان است
تواند  یک حادثه منفی می. در حالی که با یک اشتباه ممکن است تخریب شود، دارد

بنا به نظر  .حادثه مثبت که بتواند آن را ایجاد کندباشد تا بیشتر تخریب کننده اعتماد 
پس اعتماد را باید به دست . برد اعتماد برای ایجاد شدن وقت زیادی می( 1009) رابینز

ایجاد و نگهداری اعتماد نیازمند فرآیند . زمان توسعه داد آورد و آن را در طول
ها در هر سازمانی بنابراین فرایند اعتمادسازی که بنیان ادامه فعالیت. ای است توسعه

 : گرددهای زیر پیشنهاد میباشد در دو مرحله و گاممی
 هاپيش بايست: مرحله اول

 رساني و اطلاع سازيفرهنگ: گام اول
در مرحله اول نیازمند ایجاد فرهنگی مبتنی بر ، عه اعتماد در سازمانایجاد و توس

اعتماد دو طرفه در . های مشترك در بین کارکنان است که به آن معتقد باشند ارزش
پایه  ،صداقت و انسجام، های مشترك تواند توسعه پیدا کند که در آن ارزش محیطی می

  .شوند و اساس اعتماد در بین افراد قلمداد می
 رهبري: گام دوم

ها و  اگر ارزش. ها و دید مشترك است رهبری مبین اعتماد دوطرفه بر مبنای ارزش
قوانین محدودکننده و دست ، رهبر باید از کنترل تحمیلی خارجی، دید مشترك نباشند

های مشترك  اگر یک سازمان بر مبنای ارزش. و پاگیر و رسمیت زیاد استفاده کند
که  یابند درمیتا جایی که ، کنان بیشتر به آن متعهد خواهند شدکار، ایجاد شده باشد

 . اهداف سازمان راهی برای رسیدن به اهداف خودشان است
 ايجاد ارتباطات: گام سوم

های مشترك و  مدیریت و کارکنان در رابطه با ایجاد یک فرهنگ بر مبنای ارزش
انسجام و توجه واقعی ، صداقتبه ایجاد ارتباطات با زیر بنای ، توانمند کردن کارکنان

 . شوند به افراد و دیگران متعهد می
 اقدام و اجرا : مرحله دوم

 آموزش كاركنان: گام اول
 ،آشنایی کارکنان با وظایف و نیازهای مخاطبان

 عملكرد سازمان: گام دوم
بررسی عملکرد کارکنان به طور مستمر در جهت آگاهی از عملکرد سازمان که به 

 . باشدنفعان مرتبط میاد اعتماد در ذینوعی با ایج
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 پايش مستمر: گام سوم
 ؛هاینفعان و مخاطبان و منتقدان به صورت مستمر باشیوهکسب نظرات ذی

اطلاع از عملکرد سازمان و تلاش برای بهبود و  نظرسنجی و افکارسنجی در جهت
 .ایجاد اعتماد

 : گرددزير پيشنهاد مي هاي اعتمادسازي در اين فرايند به صورتهم چنين شيوه
 ؛های شخصی اعتماد مبتنی بر خصیصه( الف
 ؛اعتماد مبتنی بر فرآیند( ب
 .اعتماد نهادی( ج

های شخصی مانند نژاد و  های شخصی از راه ویژگی اعتماد مبتنی بر خصیصه
 . شود جنسیت و پیشینه خانوادگی ایجاد می

های مکرر  از طریق مبادلههای اسنادی  اعتماد مبتنی بر فرآیند به جای خصیصه
 . کند شود و بدین ترتیب در گذر زمان ظهور می ایجاد می

های اجتماعی پذیرفته  شود که به واقعیت اعتماد نهادی از راه نهادهایی ایجاد می
 (. 2940: 20، الوانی) روند ال میؤاند و بنابراین به ندرت زیر سشده

ه مدیران موفق در ایجاد ارتباطات به کارهای متداول و معینی ک( 1009) رابینز
 : زنند در غالب زیر اشاره دارد همراه با اعتماد دست می

. شود رك و راست بودن به اعتماد و اطمینان منجر می: رک و راست عمل كردن
هایی که بر آن اساس  مشیاطمینان بیابید که خط. اطلاع نگذاریدمردم را بی، بنابراین
در . ها را توضیح دهید گیریدلیل تصمیم. ر و صریح استکنید آشکا گیری میتصمیم

بوط را به طور کامل رو رو اطلاعات م مورد مشکلات رودربایستی به خرج ندهید
 . کنید

مدیرانی که فقط و فقط ناقل حقایق مسلم باشند : احساسات خود را بازگو كردن
ا با دیگران در اگر احساسات خود ر. شوند به همان اندازه خشک و سرد قلمداد می

میان بگذارید دیگران شما را آن گونه که واقعا هستید و در مقام یک انسان خواهند 
 . ل خواهند شدئشما را خواهند شناخت و برایتان احترام بیشتری قا، دید

اگر صداقت جهت اعتماد اهمیت دارد پس شما را باید صادق : حقيقت را گفتن
اند پیش از اطلاع  یزی که حاضر به شنیدنش نبودهمردم معمولاً در دانستن چ. بدانند

 . دهند دروغ گفته است تسامح به خرج میآنها  یافتن از این که مدیرشان به
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شود که  از آن ناشی می یاعتماد بی. اندپذیری یبینپیش خواهانمردم : ثبات داشتن
د چنان وقتی هدف اصلی خود را دانستید از خو. ندانیم انتظار چه چیزی را داریم

 . ثباتی نشان خواهید داد که اعتماد به بار خواهد آورد
لازمه اعتماد آن است که مردم باور داشته باشند که شما قابل اتکا : وفاي به عهد

به قولی که داده . های خود وفا کنید از این رو لازم است که به تعهدات و گفته. هستید
 . شود باید عمل شود می

. اتکا کنیمآنها  توانیم به ی که محتاط هستند اعتماد داریم و میما به افراد: رازداري
پذیر سازند باید مطمئن باشند که شما اگر افراد با گفتن رازی خود را آسیب، بنابراین

اگر مردم شما را . کنید گذارید و یا به این راز خیانت نمی آن را با دیگران در میان نمی
توان به شما تکیه کرد  کنید و یا نمی را فاش مینها آ های محرمانه آدمی بدانند که راز

 . در آن حال شما را قابل اعتماد نخواهند دانست
تحسین و احترام  ،ای با ابراز شایستگی فنی و توانایی حرفه: ابراز شايستگي
های میان افراد و آشکار  مذاکره و دیگر مهارت، به ایجاد ارتباط. دیگران را برانگیزید

 (. 244: 1009، رابینز) توجه خاص مبذول داریدآنها  ساختن
های ایجاد  برخی از اساس و بنیان 1با توجه به گستردگی ادبیات این حوزه جدول 

 . دهد اند را به اختصار نشان می کننده اعتماد که در ادبیات تعریف شده
 

 (1339 :255، خنيفر و زروندي) ابزارهاي ايجاد اعتماد (5)جدول 
 ها و فرآيندها هاي معمول، شيوه فعاليت نويسنده عتمادبنياني براي ا

 توانایی، مهارت و دانش علمی یا تجربی و فنی: شایستگی

 : شایستگی
Obrin (1995) 
Mishra (1996) 
Saido (1998) 

شهرت و اعتبار به عنوان یک عمل کننده ماهر در 
 گراییحرفه

 های مشکل استنباط از پروژه
 ری، اخلاق و توجه به دیگرانمسئولیت پذی: حسن نیت

 : خود ارجاعی
توانایی درك متفاوت و 

 پذیرش و فرهنگ سازمانی

Lamen (1995) 
Stale (1998) 
Dadgeson (1992) 
Saido (1998) 

 های خود تجزیه و تحلیل درونی از شایستگی

 های مورد نیاز خود ارزیابی مکمل

 وضوح و دقت در ارتباطات مورد نیاز

 : بهاقتضاء دو جان
یعنی توانایی ارتباط با طرف 

دیگر در سیستم و پذیرش 
 وابستگی دوطرفه

 برابری

Laman (1995) 
Stale (1998) 
Das & Teng 
(1998) 
Saido (1998) 

 برد-سبک مذاکره برد
 (درك از دوطرف/باتجربه)انتخاب مرزگستران 

 قهرمان پروژه، وابستگی داخلی به سطح پروژه 
ن یک حسن از انصاف نگهداشت برابری به عنوا

 ( ستاده -داده)
 قراردادها
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 ها و فرآيندها هاي معمول، شيوه فعاليت نويسنده عتمادبنياني براي ا

 قابلیت اطمینان
 امنیت و ثبات

Mishra (1996) 
Erickson (1950) 
Saido (1998) 

 ها هنجارهای اظهارشده به عنوان نگهداری وعده

 سازگاری ارزش و هنجارهای مرزگستران و سازمان

 ها، اطلاعات و تغییرات مکرر تماس

 ا و مقررات سازمانه کنترل اجتماعی و تصویب

 Jons & Jorge های مشترك ارزش
 ها و قواعدبازی، جامعه پذیری بیانیه ارزش (1998)

 شباهت اجتماعی
 عاطفی فردی تأثیر

 هم نوع گرایی سازمانی
های اجتماعی زیرسیستم

 مشترك

Zaker (1986) 
Pavel (1990) 
Saido (1998) 

 های بالقوه ستاد آموزش اختلاف

برای افزایش درك دوطرفه و جلسات غیررسمی 
 پذیری جامعه

 مقامات مشابه

 ها هنجارها و سمبل

 انتخاب مرز گستران

پذیری و ایجاد مفهوم جامعه
 مشترك

Zaker (1986) 
Nonaka (1986) 
Tyler & Kramer 
(1986) 
 

 ها و اهداف مشترك  بینش

 ها تشریفات و سمبل

 های درون سازمان جلسات غیر رسمی، ملاقات

 ها کارگاه آموزش،

 ها هویت گروهی، فوتبال و جشن

 حمایت و شناخت اجتماعی

فلسفه مدیریت فرهنگ 
 سازمانی

Obrin (1995) 
Saido (1998) 
Giddnes (1984) 

 سازگاری در فلسفه مدیریت

 یقدوگانگی در قراردادهای حقو

 اهتفویض اختیار و پاداش: انسجام رهبری

 مصلحت اندیشی و حمایت

 توجه و نگرانی پیچیدگی احساسی،

 ها و هنجارها ارزش

 اهداف و ماموریت
Das & Teng 
(1998) 
Saido (1998) 

 اهداف(همگرایی)تلاقی 

 دیدگاه مشترك

 فرآیندهدف گذاری مشترك

 ارتباطات مربوط به اهداف
 تعامل، مبنایی برای شناخت و تجربه: رفتار

 ارتباطات
 ارتباطات مرکب

 (چندگانگی ارتباطات)

Lamen (1979) 
Obrin (1995) 
Mishra (1996) 
Das & Teng 
(1998) 
Saido (1998) 

 ارتباطات باز، فعال و سریع

 وضوح و تکرار ارتباطات

 مراقبت از ارتباطات درونی

های سازمانی برای اطمینان از  ها و فرآیند شیوه
 ارتباطات منظم

 مشاوره، مصلحت اندیشی و تدبیر

 احساسات
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 ماد تاع هايمدل -2
سازمانی اعتماد چهار مدل اعتماد سازمانی که به طور مستمر در ادبیات  بخش در این

های زیر در تکمیل فرایند به عبارتی آشنایی با مدل. شود اند توصیف میتکرار شده
 : اند ازها عبارت این مدل .باشداعتمادسازی در سازمان کارا می

 نفوذ و انتظارات، مدل توسعه اعتماد( الف
از این که چگونه روسای  2342اساس مشاهدات گابارو در سال  این مدل بر
شان توسعه شان را بازیردستان کلیدیروابط کاری، های مشخصی جدید شرکت

های کیفی باعث شد که او مدل  از داده، تجزیه و تحلیل گابارو. بنا نهاده شد، دهند می
 : گی و قضاوت استمنش، شایستاعتماد سازمانی را توسعه دهد که شامل سه مقوله 

گشودگی ، نیات و ثبات رفتاری، ها انگیزه، شامل اعتماد به یکپارچگی، مقوله منش
ای یا  گابارو مقوله شایستگی را به شایستگی وظیفه. باشد دید شریک دیگر می و صلاح

شایستگی . کند شایستگی میان فردی و شم تجاری عمومی تقسیم می، تخصصی
هایی که برای انجام  دانش و مهارت: نه تعریف شده استای این گو تخصصی یا وظیفه

شایستگی میان فردی به عنوان دارا بودن زمینه و اساس . باشد یک کار خاصی نیاز می
مقوله قضاوت به . شود احساس مشترك سریع و خرد فرزانگی تعریف می، تجربی

تارش دارد عنوان اعتماد به توانایی دیگری به خاطر قضاوت خوبی که در کار و رف
 ( 2949، چاوشی) شود تعریف می

 مدل يكپارچه اعتماد( ب
ه شده و سه عنصر قابلیت اعتماد ئارا( 2331) مدلی است که توسط مایر و دیگران

اعتماد  ،مطابق با این مدل. خیرخواهی و یکپارچگی، توانایی: کنند را با هم ترکیب می
گیرد  ارچگی یک شخص صورت میخیرخواهی و یکپ، از تعامل ادراکی که از توانایی

نیز قرار ، میل باطنی ما به اعتماد به دیگران تأثیرشود که این اعتماد تحت  تولید می
 (. 221: 2331، مایر و همکاران) گیرد می



419 

 

 

 گيري و ارزشيابي آموزشي فصلنامه مطالعات اندازه
 

 
 

 515: 1995 مدل پيشنهادي ماير و ديگران (1)شكل 
 

 مدل حلزوني اعتماد( ج
ارائه کرده و سه جزء کلیدی برای آن مشخص  2332در سال را زند  این مدل

 . نفوذ و کنترل، اطلاعات: سازد می
روحیه را بسته به این که چگونه رهبران ، دارد که اعتمادمدل بیان می مؤلف

و کنترل و تفویض و اجرا  کار برنده نفوذ دوسویه را ب، اطلاعات را آشکار سازند
، افتد اتفاق میآنها  این مدل سه فاز را که اعتماد در. آورد می بالا برده و یا پایین، نمایند

 . سازد برجسته می
 فازهاي اعتماد (2)جدول 

 . شامل مهیا ساختن زمینه برای باورها است: فاز اول
 . باشد کوتاه می–ترکیب بازخوردهای چرخه : فاز دوم
 . نماید تعادل را مشخص می: فاز سوم

 
 اعتماد مدل تجربه و تكامل( ح

ارائه شده و بر این ایده نهاده شده است که ، (2334) جواین مدل توسط جونز و ج
، ها ای است که نتیجه تعامل ارزش ختی است و تجربهشنا رواناعتماد یک برساخته 

مانند  ،ها به عنوان اصولی مطلوب ارزش. باشد ها و حالات و عواطف افراد می نگرش
، پاسخگویی، صداقت، قابلیت اطمینان، پذیریبینیشپی، انصاف، سودمندی، وفاداری

 توانایي

 خيرخواهي

 یکپارچگي

 اعتماد
خطرپذیري 

 در روابط
 نتایج

 ریسک ادراک شده

 ميل و گرایش اعتماد کننده به اعتماد کردن
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هرچند بر اساس هر . اند تعریف شده ثبات و گشودگی، شایستگی، یکپارچگی
 . ها برای ایجاد اعتماد ضروری نیستند موقعیتی تمام این ارزش

سازند که حالات عواطف احساسات افراد را هنگامی  جورج و جونز مشخص می
کنند  ان پیشنهاد میمؤلف. آورند کنند به تسخیر خود در می مل میکه آنان با دیگران تعا

 . عواطف و اعتماد همبستگی قوی وجود دارد، که میان حالات
 

 هاي اعتمادمدل (5) جدول

 مدل پرداز نظريه ويژگي همؤلف

گابارو در سال   منش، شایستگی و قضاوت
(2342) 

مدل توسعه ( الف
اعتماد، نفوذ و 

 انتظارات

صر قابلیت اعتماد را با هم ه عنس
توانایی، : کنند ترکیب می

 خیرخواهی و یکپارچگی

مایر و دیگران  
(2331 ) 

مدل یکپارچه ( ب
 اعتماد سازمانی

زند، در سال   . اطلاعات، نفوذ و کنترل
(2332) 

مدل حلزونی ( ج
 اعتماد

وفاداری، سودمندی، انصاف، پیش 
بینی پذیری، قابلیت اطمینان، 

سخگویی، یکپارچگی، صداقت، پا
 شایستگی، ثبات و گشودگی

اعتماد یک برساخته روان 
ای  شناختی است و تجربه

است که نتیجه تعامل 
ها و  ها، نگرش ارزش

حالات و عواطف افراد 
 . باشد می

جونز و جرج 
(2334) 

مدل تجربه و تکامل ( د
 اعتماد

 

مدل اعتماد بر مبنای ( ه   
 نظر بایرد و آماند

 
 اعتماد بر مبناي نظر بايرد و آماند الگوي( د

 : دهد گذارند را نشان می می تأثیرشکل زیر ارتباط بین متغیرهایی که بر اعتماد 
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 (1333زاده،  حسن)الگوي اعتماد بر مبناي نظر بايرد و آماند  (2) شكل

 
 گيريبندي و نتيجهجمع -5

اجتماعی  های خواستهانتظارات و ، ها ها و فرهنگ شتغییر و تحولاتی که در ارز
، تغییر سلایق. گذاشته است تأثیرهای اجرایی نیز  بر دستگاه، شهروندان ایجاد شده

زا تبدیل برونة زا به مسئلها و توقعات مردم سبب شده تا تحول از امری درون خواسته
دان موجب شده تا های دولتی در برابر شهرون ضرورت پاسخگو بودن سازمان. شود

ها به افراد جامعه از منظری جدید و به مثابه مشتریان بخش خصوصی بنگرند و  دولت
، محمدی فر و همکاران) مندی را برای آنان فراهم سازندتلاش کنند حداکثر رضایت

2943 :204 .)  
ای های مختلف به عنوان زمینهاز این رو بررسی و توجه به مبحث اعتماد از جنبه

مرور در این پژوهش با  .باشدی ایجاد شرایط سازمانی برای همکاری در جامعه میبرا
... وابعاد ، تعریفنظران در خصوص که صاحب مشخص شد، در حوزه اعتمادادبیات 

با این حال با بررسی صورت گرفته و بر اساس . نظر ندارنداعتماد با یکدیگر اتفاق
ی ترکیب شده جدول زیر به عنوان خلاصهها وجوه اشتراك و افتراق در این حوزه

مبحث حاضر در جهت دریافت اطلاعات به صورت جامع و طراحی مدل ارزیابی 
 : گردداعتماد ارائه می

 
 

 متغیر شخصی

، شایستگی انسجام، صداقت

وفاداری گشودگی، انصاف و 

 برابری

 ای رابطه/متغیر شغلی 

 دار، مشارکت ینکارمع

 ارتباطات باز، استقلال، 

 بازخورد

 اعتماد

 وفاداری

 تعهد

 وری افزایش بهره

 روحیه بالا

 خیرأکاهش غیبت و ت

 خدمت و نوآوری

 متغیرهای علی

 متغیر مداخله یا ای
 ای متغیرهای نتیجه
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 اعتماد به صورت جامع تأكيدهاي مورد ويژگي (3)جدول 
 به صورت جامع تأكيدهاي مورد ويژگي بعادا

 تعريف اعتماد

 اعتبار یا سازمان، پذیرفتن یا شخص یک یها ویژگی از برخی به اتکا یا اطمینان
 یا قرائن، باور و شواهد دریافت و بررسی بدون سازمان یا شخص به دادن

 به نسبت مطمئن انتظارات سازمان، داشتن یا فرد یک صداقت به اتکا یا اعتقاد
 یک وفاداری، به عنوان اعتماد و صداقت، درستی همچنین و سازمان یا فرد

  مستمر یادگیری فرآیند است، اعتماد مثبت انتظار

 مباني اعتماد
 ( ترین روابطشکننده)بازدارندگی 

 ( ای از روابط سازمانیبخش عمده)آگاهی 
 ( بالاترین سطح اعتماد)شناسایی 

 متغيرهاي اعتماد

شهرت، کارآمدی، صداقت، شایستگی، ثبات، وفاداری، صراحت )اعتمادکننده 
  ...(و

 ( پذیریانتظار و آسیب)اعتمادشونده 
 زمینه اعتماد

 ابعاد اعتماد سازماني

تجاری، منش،  شم و دوستی، مقبولیت، خیرخواهی، قضاوت توانایی، نوع
بودن، خبرگی، انصاف، ایمان،  شایستگی، اطمینان، تجانس، ثبات، مجزا

گفتن،  دروغ بودن، وفاداری، انگیزه ها، مرتبط انگیزه و یکپارچگی، نیات
 . بودن پذیرعهد، دسترس به پذیری، وفایبینیمدیریت، پیش گشودگی

 هاي اعتمادنظريه

 : شناختی روان حالت یک عنوان به اعتماد-
 : انتخابی رفتار عنوان به اعتماد-
 عقلایی انتخاب عنوان به اعتماد : 

 مبادله نظریه

 شده ریزی برنامه رفتار نظریه

 اعتماد ارتباطی های مدل : 
 نظريه تعادل

 ( اعتماد متغیری سه نظریه) اجتماعی – عقلایی انتخابی عتمادا 
 نظريه سه عاملي اعتماد

 نواع اعتمادا
 

 اعتماد عمومی، اعتماد سیاسی، اعتماد نهادی اعتماد سیستمی،، اعتماد شخصی

 فرايند اعتمادسازي

 هاپیش بایست: مرحله اول
 رسانی و اطلاع سازیفرهنگ: گام اول
 رهبری: گام دوم

 ایجاد ارتباطات: ام سومگ
 اقدام و اجرا : مرحله دوم

 آموزش کارکنان: گام اول
 عملکرد سازمان: گام دوم
 پایش مستمر: گام سوم
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 به صورت جامع تأكيدهاي مورد ويژگي بعادا

ابزارهاي ايجاد 
 اعتماد

 فنی و تجربی یا علمی دانش و توانایی، مهارت: شایستگی -

 شایستگی : 

 از نباطگرایی، استدرحرفه ماهر کننده عمل یک عنوان به اعتبار و شهرت
 مشکل های پروژه

 دیگران به توجه و پذیری، اخلاقمسئولیت: نیت حسن -

 ارجاعی خود : 

خود  نیاز مورد های مکمل خود ارزیابی های شایستگی از درونی تحلیل و تجزیه
 نیاز مورد ارتباطات در دقت و وضوح

 : جانبه دو اقتضاء -

 برد-برد مذاکره سبک

 ( دوطرف از درك/باتجربه) مرزگستران انتخاب

  پروژه سطح به داخلی پروژه، وابستگی قهرمان

 ( ستاده -داده) انصاف از حسن یک عنوان به برابری نگهداشت

 قراردادها

 اطمینان قابلیت 

 ثبات و امنیت  

 ها وعده نگهداری عنوان به اظهارشده هنجارهای

 سازمان و مرزگستران هنجارهای و ارزش سازگاری

 مکرر تغییرات و ها، اطلاعات تماس

 سازمان مقررات و ها تصویب و اجتماعی کنترل

 پذیری قواعدبازی، جامعه و ها ارزش بیانیه مشترك های ارزش 

 اجتماعی شباهت 

 فردی عاطفی تأثیر 

 سازمانی گرایی نوع هم 

 مشترك اجتماعی هایزیرسیستم  

 بالقوه های اختلاف آموزش ستاد

  پذیری جامعه و دوطرفه درك افزایش برای رسمی غیر جلسات

 مشابه مقامات

 ها سمبل و هنجارها

 گستران مرز انتخاب

 مشترك اهداف و ها بینش مشترك مفهوم ایجاد و پذیری جامعه  

 ها سمبل و تشریفات

 سازمان درون های رسمی، ملاقات غیر جلسات

 ها آموزش، کارگاه

 ها جشن و گروهی، فوتبال هویت

 اجتماعی شناخت و حمایت
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 به صورت جامع تأكيدهاي مورد ويژگي بعادا
 ازمانیمدیریت فرهنگ س فلسفه 

 مدیریت فلسفه در سازگاری

 حقوی قراردادهای در دوگانگی

 ه پاداش و اختیار تفویض: رهبری انسجام

 حمایت و اندیشی مصلحت

 نگرانی و احساسی، توجه پیچیدگی

 هنجارها و ها ارزش

 ماموریت و اهداف  

 اهداف( همگرایی) تلاقی

 مشترك دیدگاه

 مشترك گذاری فرآیندهدف

 اهداف به مربوط ارتباطات

  تجربه و شناخت برای تعامل، مبنایی: رفتار -

 ارتباطات 

 مرکب ارتباطات 

  (ارتباطات چندگانگی )  

 سریع و باز، فعال ارتباطات 

 ارتباطات تکرار و وضوح

 درونی ارتباطات از مراقبت

 منظم ارتباطات از اطمینان برای سازمانی های فرآیند و ها شیوه

 تدبیر و اندیشی مشاوره، مصلحت

 حساساتا
 : هاي اعتمادمدل

 توسعه مدل( الف 
 و اعتماد، نفوذ

 انتظارات
 یکپارچه مدل( ب

 سازمانی اعتماد
 حلزونی مدل( ج

 اعتماد
 و تجربه مدل( د

 اعتماد تکامل

 بر اعتماد مدل( ه
 و بایرد نظر مبنای
 آماند

 قضاوت،  و منش، شایستگی

 یکپارچگی،  و توانایی، خیرخواهی

 ، نترلاطلاعات، نفوذ و ک

اطمینان، صداقت،  پذیری، قابلیت بینی وفاداری، سودمندی، انصاف، پیش
 گشودگی و پاسخگویی، یکپارچگی، شایستگی، ثبات
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اعتماد نهادی بدین معنی است که ساختارهای نهاد در جایگاهی هستند که  ،در واقع
 9کل شماره بنابراین در ش. کند آمیز میشخص را قادر به محقق ساختن آینده موفقیت

باشد ارائه گردیده است و قابل ذکر است  می زیرهای  مدل پیشنهادی که دارای ویژگی
، که برای حفظ و نگهداشت اعتماد نهادی و اجرای فرایند اعتمادسازی با این هدف

ضرورت ، گیری زمینه اعتمادشناخت متغیرهای اعتماد نهادی و ابعاد و مبانی در شکل
 .دارد

 

 
 مدل پيشنهادي ساختار اعتماد نهادي (3)شكل 

 

 اعتماد عمومي اعتماد سياسي اعتماد نهادي اعتماد شخصي سيستمي اعتماد

اعتماد  زمينه اعتماد
 كننده

 ابعاد اعتماد

توانایی، نوع دوستی، مقبولیت، خیرخواهی، قضاوت 
و شم تجاری، منش، شایستگی، اطمینان، تجانس، 

خبرگی، انصاف، ایمان، یکپارچگی،  ثبات، مجزا بودن،
ها، مرتبط بودن، وفاداری، انگیزه دروغ  نیات و انگیزه

پذیری، وفای به بینیگفتن، گشودگی مدیریت، پیش
 . پذیر بودنعهد، دسترس

 مباني اعتماد

 ( ترین روابطشکننده)بازدارندگی 
 ( ای از روابط سازمانیبخش عمده)آگاهی 

 ( اعتماد بالاترین سطح)شناسایی 

عتماد ا
 شونده

 فرايند اعتمادسازي

 هاپیش بایست: مرحله اول
 سازی و اطلاع رسانیفرهنگ: گام اول

 رهبری: گام دوم
 ایجاد ارتباطات: گام سوم

 اقدام و اجرا : مرحله دوم
 آموزش کارکنان: گام اول
 عملکرد سازمان: گام دوم
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