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 افراد نیدر اعتماد ب یشناختروان یاثر بخش یو بررس لیتحل
 (28/03/1400، تاریخ تصویب 15/09/1399 )تاریخ دریافت 

 یثان یآل سعد رضایعل

 چكیده

ماد سازی از طریق بهبود عملکرد کاری و عملکرد سازمانی برای کسب مزیت رقابتی اعت

یک پدیده اجتماعی مزایای مختلفی در  به عنوانباشد اعتماد یمنیز مهم و موثر  هاسازمان

، کاهش هاسازمانمبادله باز اطلاعات، دانش و آموختن، ایجاد تعاملات بین افراد و بین 

های اقتصادی و فنی اطلاعات و ایجاد کار و تشریک مساعی سهیل راه حلهای مبادله، تینههز

دارد که همگی این موارد در بالا بردن رفتار کاری و عملکرد افراد  هاسازماندر درون و بین 

سازمان و در نهایت عملکرد سازمانی نقش خواهد داشت. یکی از نتایج اعتماد در ســـــازمان 

به ایجاد نوعی جدید از سازمانها اشاره دارد که در آن بجای قدرت تسهیم دانش است. دراکر 

ند توانمیجوامعی  21بازو، قدرت فکر حاکمیت خواهد داشت. بر اساس این نظریه در قرن 

انتظار توسعه و پیشرفت داشته باشند که از دانش بیشتری برخوردار باشند و برخورداری از منابع 

 نکهیاعتماد عبارت است از انش در مدیریت مناسب آن مهم باشد. د به اندازه داتواننمیطبیعی 

 یریپذ بیدر معرض خطر و آس صلاحیمقام ذ کیاست تا خود را از جانب  لیفرد متما کی

آن  اتیاست که درباره اقدامات و ن یتوقعات و انتظارات مثبت یبر مبنا ل،یتما نیقرار دهد و ا

خوش  ازو شناخت  یآگاه لیبه دل یاست شخص وجود دارد، مثلاً ممکن صلاحیمقام ذ

را  یفرد وام نیو ا ردیاعتماد، ضمانت او را بر عهده بگ جهیو در نت شاوندانیاز خو یکی یحساب

ضامن شدن به فرد دوم خود را در معرض خطر قرار  لیکند. فرد اول به دل افتیاز بانک در

 یریپذ بید را در معرض خطر و آسخو نکهیو اعتماد عبارتست از ا سکیر نیتفاوت ب دهدیم

به  لیاست و اعتماد منعکس کننده تما سکیر کی صلاحیمقام ذ کیدادن از جانب  ارقر

اعتماد از راه ایجاد همکاری و همبستگی بین اعضاء گروه،  .باشدیم سکیمتحمل شدن آن ر
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ر بازده گروه و مستقیم یا غیرمستقیم ب به طورشود که یمموجب توسعه و ارتقاء روحیه گروهی 

 گذارد. یمیر تأثدر نهایت بر عملکرد سازمان 

 

های روانشناختی، اعتماد بین فردی، رفتار کاری، روابط شخصیتی، قابلیت :واژگان کلیدی

 عملکرد سازمان

 

 و اهمیت آن در زندگی انسان  بخش اول: بررسی و تحلیل واژه اعتماد

 یک صفت یا کیفیت نوعی به اطمینان یا اتکا» عنوان به آکسفورد انگلیسی فرهنگ در اعتماد

 مفهوم دایرکز اعتقاد شود. بهیم توصیف «گفته یک حقیقت به اطمینان یا چیز یک یا شخص

 توانمی چگونه و چیست اعتماد که این مورد در لذا دارد؛ ارسطو دوره ادبیات در ریشه اعتماد

 مورد در بیشتر تحقیقات. دارد ودوج اندکی توافق کرد پیدا دست کار محل در اعتماد به

 که مختلفی هایپرسشنامه. اندکرده تلقی مجزا مفهوم و موضوع یک عنوان به را آن اعتماد،

 این به چگونه که این اما دارند؛ وجود کنند ارزیابی هاگروه و هاسازمان در را اعتماد میزان

 میان پیوند ساز زمینه اعتماد .نیست دسترس در مطمئنی دلیل اند برده پی اعتماد میزان و نتایج

 سپس شود،یم آغاز مادر و نوزاد میان رابطه یعنی رابطه نوع ترین نزدیک از که هاست انسان

 کننده تسهیل عامل اعتماد .یابد می تسری جامعه به آنگاه و گیرد،یم شکل خانواده در

 حرکت به و داده را اریتج های تراکنش انجام امکان افراد به اعتماد است، بشری تعاملات

 که است مفید ذهنی حالت یک خود اعتماد عدم دیگر، طرف از کند.یم کمک اقتصاد روانتر

 می توانا ناسالم و اعتماد قابل غیر وسازمانهای افراد یا ها سیستم از جستن دوری در را ما

 به توجه با. کندیم یاد رابطه بر مبتنی بازایابی ابزار قدرتمندترین عنوان به اعتماد از.سازد

 لفظی نظر از.گیرند می اینترنتی خرید به تصمیم اعتماد اساس و پایه بر تنها مشتریان مطالعات
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 کننده گیج و متناقض را تعاریف این محققان از بعضی دارد. وجود اعتماد از زیادی تعاریف

 چه.  است شده ارائه نیز اینترنتی بانکداری تحقیقات زمینه در مشکلات این همة.دانندیم

 اعتماد که آنهائی چه و و کنندمی تعریف داشتن باور به تمایل بصورت را اعتماد که محققانی

 ،خوبی ،انصاف چون دیگر گروه مختلف های ویژگی گرفتن نظر در با باورهائی بصورت را

 جهموا مشکلاتی چنین با، گیرند می نظر در بینی پیش قابلیت و صداقت ، خیرخواهی، توانائی

. اند نداده ارائه اعتماد از تعریفی مشخص بطور ،دلیل هر به ،اینترنتی محققان از بعضی هستند.

 ارائه را الکترونیکی تجارت از مدلهائی تا کرد خواهد کمک محققان به واحد تعریف یک

 چرا دهند. قرار ارتباط مورد را اندرکاران دست دیگر و محققان بین مشترکی معنای که دهند

 روبرو میلی بی با محققان برخی طرف از آن تعریف یا و اشتباه با همراه "اعتماد" واژه فتعری

 ؛ است داده قرار نظر مد خود دیدگاه از را اعتماد رشته هر که است این دلیل یک است؟ بوده

 بصورت آنرا شناسان جامعه، شخصی خصیصه یک بصورت را اعتماد روانشناسان بطوریکه

 قرار نظر مد اقتصادی انتخاب مکانیسم یک بصورت را آن اقتصاددانان و یاجتماع ساختار یک

 درک را اعتماد مورد در دیگر های رشته نظر نقطه است ممکن رشته یک طرفداران. اند داده

 در اغلب و بوده متفاوت بسیار ،موجود تعاریف بنابراین.ندهند قرار تصدیق، مورد آنرا و نکرده

 پذیر آسیب به فرد تمایل عنوان به را اعتماد ماییر. شوند می تجمیع ای رشته بین خط یک طول

 انتظار مورد فعالیت مقابل، طرف که تصور این اساس بر ،مقابل طرف عملکرد مقابل در بودن

 در(1995 ،ماییر. )است کرده تعریف داد، خواهد انجام مستقیم نظارت و کنترل بدون را وی

 عنوان فروشنده که تعهدی یا و گفته اینکه از انتظار یا و تقاداع عنوان به اعتماد دیگر تعریفی

 آورده کرد، نخواهد سوءاستفاده خریدار پذیری آسیب از فروشنده و است اتکا قابل کند،یم

 (1996 ،همکاران و کومر. )است شده

 نظر در با. است اعتماد هسته ریسک دیگر عبارت به و مربوطند هم به کاملا ریسک و اعتماد

 میزان نمایانگر کننده، اعتماد طرف برای که ای نمره از عبارتست اعتماد ریسک، رفتنگ

 در شونده اعتماد طرف بودن مطمئن و بودن خوب به مثبت نگرش و تلقی طرز آمدن بوجود
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 بی فلسفه حوزه در معاصر پژوهشگران دیدگاه از(1996 ،گیدنز. )است پرریسک تبادل شرایط

 مهم نهادهای از بسیاری در اعتماد و است افزایش روبه کنونی جوامع در بدگمانی و اعتمادی

 گیری نتیجه شود.یم رانده سخن اعتماد بحران از که جایی تا است زوال روبه ها انسان زندگی

 دیدگاه از.است یافته تقلیل انسان بودن اعتماد قابل که است آن ها نظریه قبیل این انگیز غم

 بدون. است بوده موثر او بقای در و کرده کمک بشر انطباق و ریسازگا به اعتماد تکاملی،

 کلی طور به و تاریخی و اجتماعی زیستی، گذار های دوره توانستنمی بشر اعتماد وجود

 نقش آن به شبیه چیزی یا اعتماد نیز حیوانی های گونه از بسیاری در .کند سپری خودرا تکاملی

( یونیت) واحد درمیان نیز جا درآن و کندیم کمک اه آن بقاء به و کرده ایفا را مشابهی

 کمالی، و آزادارمکی. )خورد می چشم به گونه یک به متعلق های گروه و خانواده زیستی

 اکسی هورمون تأثیر از البته. دانیم نمی اعتماد بیولوژی درمورد زیادی چیز هنوز ما (1383

 درتعامل که است نوروپپتیدی سینتو اکسی.است شده رانده سخن اعتماد درافزایش توسین

 بازی نقش ها درآن اجتماعی تعلق و دلبستگی ایجاد و پستانداران درمیان مثبت اجتماعی

 اعتماد افزایش موجب نیز درانسان ماده این مصرف که دهندمی نشان تحقیقات. کندیم

 دده می افزایش را اجتماعی تعاملات از حاصل های مندی بهره درنتیجه و شودیم

 افزایش از ناشی اعتماد بر توسین اکسی تأثیر که است جالب (1383 کمالی، و آزادارمکی)

 نیست،( پذیری خطر) پذیری ریسک و کردن خطر برای افراد قابلیت اختصاصی نیز و کلی

 می ارتقاء را اجتماعی تعاملات به مربوط های ریسک پذیرش به تمایل اختصاصی طور به بلکه

 نقش دهنده نشان شده، انجام برحیوانات که دیگری های پژوهش درکنار تتحقیقا این. بخشد

 رویکردهای به معطوف رفتارهای بروز در بیولوژیک عامل یک عنوان به توسین اکسی اساس

 (1383 کمالی، و آزادارمکی. )است جانوری های گونه سایر و انسان در اجتماع با موافق

 پیش را زندگی اولاً . کندیم ایفاء را عمده نقش سه دافرا اجتماعی و فردی زندگی در اعتماد

 ثالثاً . است گروهی یا اشتراکی تعلق احساس یک آورنده وجود به ثانیاً. سازد می پذیر بینی

 در (1383 کمالی، و آزادارمکی. )کندیم پذیر امکان و سهل را دیگر یک با افراد کارکردن

 :از عبارتند که کندیم عمل سطح سه در فهومم یک مثابه به اعتماد اجتماعی، شناسی روان
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 (ای رابطه اعتماد) خاص شخص یک به اعتماد -1

 (عمومی یا کلی اعتماد) درکل مردم و دیگران به اعتماد -2

 (اینترنت مانند) انتزاعی های سیستم به اعتماد -3

 که احساسی-ینگرش مولفه یکی ؛انددانسته عمده مولفه دو دارای را اعتماد محققین از برخی

 جنبه و است موقعیت به معطوف که شناختی موقعیتی مولفه دیگری و دارد کلی جنبه

 ستا( عقلی) شناختی و( عاطفی) احساسی ابعاد متضمن اعتماد بنابراین. دارد اختصاصی

 شخص احساسی خصوصیات و ساختار با کلی احساسی . بعد(1383 کمالی، و آزادارمکی)

 گیردیم شکل او قبلی ای رابطه تجربیات و سرشتی و ژنتیک مبانی با منطبق که است مرتبط

 دخیل نندهک تعیین عامل پنج وضعیتی یا موقعیتی شناختی بعد .در(1383 کمالی، و آزادارمکی)

 :از عبارتند که اند

 این از هریک به. عمومی اعتماد و اجتماعی ارزیابی ها، وعده پذیری اعتبار ریسک، ،1ارتباط

 احتمال اساس براین و شودیم نگریسته آینده و حال گذشته، رویدادهای با رتباطا در عوامل

 .(1383 کمالی، و آزادارمکی) شودیم تعیین آن افزایش یا اعتماد بروز

 اعتماد. است شده مبذول پذیری خطر یا ریسک به زیادی توجه اعتماد به مربوط درنوشتارهای

 خطر و ریسک با ملازم درنتیجه و اوست رابرب در پذیری آسیب متضمن همیشه دیگری به

 زیرا دهیم می در تن ریسک این به ما کاری و شخصی روابط از دربسیاری. بود خواهد پذیری

 برای نفره دو رابطه یک .در(1383 کمالی، و آزادارمکی) نیست پذیر امکان آن بدون زندگی

 رابطه وگرنه داد تن رابطه منفی احتمالی پیامد های و ریسک به باید صمیمیت گیری شکل

 از کلی به یا بود منفی نتیجه و شد پذیر آسیب موقعیت این وارد کسی اگر. گیرد نمی شکل

 بی این شاید حتی و داشت خواهد او به کمتری اعتماد آینده در یا کندیم اعتماد سلب دیگری

                                                             
1 communication 
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 در اعتماد هرچند این(.بنابر1383دهد )آزادارمکی و کمالی،  تعمیم نیز دیگران به را اعتمادی

 یا ریسک و تردید از میزانی همراه همیشه ولی است ناپذیر اجتناب و ضروری اجتماعی روابط

 ساز زمینه نوعی به که طلبانه خطر و پذیر ریسک رفتارهای دیگر عبارت به. است پذیری خطر

 و آزادارمکی)شوند  می همراهی و میسر اعتماد توسط همیشه اند بوده انسان موفقیت و پیشرفت

 البته. اوست نیکی و شایستگی صداقت، به باور دهنده نشان دیگری به .اعتماد(1383 کمالی،

 هریک شدن دار خدشه. راند سخن نیز اخلاقی یا ارزشی تشابه نوعی از نیکی جای به توانمی

 آسان یتقابل و شایستگی در ضعف همیشه البته. کندیم نابود یا متزلزل را اعتماد ارکان این از

 آمده وجود به تردید اعتماد مورد فرد نیکخواهی یا درصداقت که این تا شودیم تربخشیده

 ای موریانه همچون اجتماعی یا فردی درسطح و شده شمرده ناپسند همیشه روغگویی. دباشد

 یک بر مبتنی چه اعتماد حال هر به( 1383 کمالی، و آزادارمکی. )است کرده عمل ویرانگر

 شکل عقلانی استدلال براساس چه و شود تلقی تجربی برخوردی چه باشد، خلاقیا انتخاب

 :کندیم ایفا را عمده نقش سه بگیرد

 .نیستند پذیر امکان آن بدون که کندیم امادهاعمالی بروز برای را میدان اعتماد استقرار -1

 اعتماد و ثوقو میزان هرقدر است موثق و معتمد ،اعتماد مورد فرد که است برآن فرض -2

 .بود خواهد ذهنی تشویش قرین باشد کمتر هرچه و بیشتر ذهنی آسودگی باشد بالاتر

 به( زمانی و فکری مالی، جسمی،)  منابع ارادی و اختیاری انتقال با که است عملی اعتماد -3

 و آزادارمکی)ندارد.  وجود واقعی تعهد او طرف از که درحالی است همراه اعتماد مورد فرد

 (1383 الی،کم

 و رشد موجبات و مهرورزی بستر که شودیم آغاز اعتماد با زندگی شناسی، روان درقلمرو

 اساس بر که کسی به اتکاء و باور یعنی اعتماد شناسی روان در. آورد می فراهم را آن انسجام

 در و گیردیم شکل نوزاد و مادر رابطه در اعتماد. کندیم عمل رود می انتظار او از چه آن

 مبنای را اعتماد اریکسون اریک مشهور روانشناس.کندیم پیدا رشد امکان خانواده محیط
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 در اصلی عوامل از یکی را اعتماد رشد و گیری شکل و داند می شخصی رابطه هرگونه اساسی

 اعتماد گیری شکل او عقیده به. آورد می شمار به سالم شخصیت ایجاد و سازگاری و انطباق

 و دهد می رخ زندگی اول سال 2 در که است اجتماعی – روانی رشد مرحله ننخستی 1بنیادی

 از. است انسانی رشد در موجود بحران نخستین آن گیری شکل عدم یا گیری شکل چگونگی

. شودیم ساخته نوزاد بعدی دنیای که است 2اعتمادی بی و اعتماد میان تقابل در او نظر

 و بود خواهد اعتماد قابل و امن او برای دنیا و محیط دگرد تأمین نوزاد نیازهای که درصورتی

 مرحله این از درگذار نوزاد اگر اما. شودیم تثبیت او در بینی وخوش اعتماد ایمنی، احساس

 برای و گیردیم شکل او در اعتمادی بی و ایمنی نا نشوند تأمین او نیازهای و بخورد شکست

. گیردیم قرار تهدید مورد نیز او بقای اصل وحتی دمان خواهد باقی بیمناک و نامطمئن همیشه

 وجوه سایر گیری شکل و رشد برای اریکسون نظر مورد اولیه اعتماد(1998 اریکسون،)

 عبور در و کندیم تأمین و آغاز را بعدی اجتماعی رشد زیرا است ضروری و لازم نیز شخصیت

 سطح که کسانی .اصولاً (1998 اریکسون،) است کننده کمک بعدی رشدی های بحران از

 اعتماد از که افرادی به نسبت هستند اعتمادی بی دستخوش ویا است پائین ها درآن اعتماد

 بیشتری احساسی و جسمانی تشویش از و کنندمی تجربه را بیشتری استرس اند مند بهره بالاتر

 می رقم را یروان شناسی آسیب نوعی بالا بسیار سطح در اعتمادی بی همچنین. برند می رنج

 مداخله که شودیم دیده 3پارانوئیدی اختلالات و ها شخصیت در نمونه عنوان به که زند

 علوم در که استمفاهیمی جزء .اعتماد(1383 کمالی، و آزادارمکی)کند یم طلب را درمانی

 این از کدام هر بر حاکم پارادایم بر بنا و گرفته قرار بررسی مورد صاحبنظران توسط مختلف

 نظریات کانونی مفهوم (.اعتماد2004مولرینق،) است گردیده ارائه آن از متفاوتی تعاریف علوم

                                                             
1 basic trust 

2 mistrust 

3 paranoid 
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 و تعاملات زمینه و اجتماعی سرمایه نوین هایتئوری اصلی محور نیز و شناسی جامعه کلاسیک

 متذکر اعتماد از لومان تعریف شمردن بر ضمن .گیدنز( 2003کلی،) است اجتماعی روابط

 یک گرفتن پیش در گیری تصمیم برای فرد باشد مطرح اعتماد که کجا هر "که است گردیده

 را آن با ملازم مفاهیم و اعتماد ،"دارد ذهن در آگاهانه را گوناگونی شقوق خاص، کنش مسیر

 و اعتماد شناسان روان کلی طور (. به1990، گیدنز) کندیم بندی مفهوم عنصر چندین در

 امروزهاند. کرده توصیف فردی توسعه از اساسی هایپایه از یکی عنوان به را اعتماد فرایند

 هایمحیط در را اعتماد فرایندهای بازرگانی مدیریت مخصوصا ها،رشته دیگر اندیشمندان

 کنندمی توصیف فراگیر سازمانی رفتار و مشارکت استراتژی، عنوان به بازرگانی، و تجاری

 هایتوانایی که سازد می قادر را سازمان یک ریسک مدیریت هایمدل( 2003 ،اتکینسون)

 این. نماید بینی پیش و شناسایی اهداف به رسیدن و هااستراتژی در موفقیت برای را سازمان

 به رسیدن برای و باشند پذیر مسوولیت محیط آن در افراد که است محیطی نیازمند هااستراتژی

 جوی نیازمند امری چنین و دهند شانن پذیری انعطاف و توانایی خود از خوب، پیامدهای

 متغیر یک عنوان به اعتماد(2000 ،وراه. )است مدیران و کارکنان میان متقابل اعتماد از آکنده

 به متغیر این اگرچه کند،یم ایفا نقش رهبری و مدیریتی نظریات از زیادی تعداد در اصلی

 مک Y وX تئوری به توانمی اتنظری این جمله از. است نگردیده بیان نظریات این در صراحت

 مدل میشیگان، دانشگاه مطالعات آرجیس، نظریات لیکرت، مدیریتی هایسیستم گریگور،

 رهبری و کاریزماتیک رهبری ،یتون و وروم مشارکت – رهبر مدل اعضا، - رهبر تعامل فیدلر،

 سازهها نآ در که دارد وجود رهبری و مدیریت در زیادی متغیرهای.نمود اشاره گرا تحول

 از. هستند گذار تاثیر اعتماد متغیر بر متغیرها این یا و است تاثیرگذار محسوسی شکل به اعتماد

 ریسک، مدیریت شهروندی، گیری، تصمیم رهبری، ارتباطات، به توانمی متغیرها این جمله

 ظارانت اعتماد.نمود اشاره ادراک و یادگیری سازمانی، فرهنگ استرس، شغلی، رضایت کنترل،

 ترین مهم( 1998، 1بورت. )کنندنمی عمل طلبانه فرصت آن برابر در دیگران که است مثبتی

                                                             
1 Bort 
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 مثبت انتظار عبارت. باشدمی ریسک و آشنایی خوردمی چشم به تعریف این در که عناصری

 فرایند یک اعتماد. کندمی یاداوری را مقابل طرف به نسبت شناخت و آشنایی تعریف، این در

، 1پاولو. )باشدمی ما تجارب محدود ولی مربوط هاینمونه بر مبتنی و است تاریخ به وابسته

 با توام رابطه یک در پذیری آسیب و ذاتی خطر هرگونه به منوط نیز طلبی فرصت واژه( 2002

 اعتماد متغیر سه اعتماد، از شده ارائه تعاریف اکثر در (1985 ،همکاران و هولمز. )است اعتماد

 خورد. می چشم به زمینه و شونده اعتماد، کننده

 اینکه بر یمبن است انتظاری اعتماد کننده، اعتماد فرد دیدگاه از: کننده اعتماد ویژگیهای•

 ایگونه به و داده نشان ثبات و وفاداری شایستگی،، صراحت، صداقت خود از مقابل طرف

 چارد کننده اعتماد ابل،مق طرف سوی از اعتماد نقض صورت در.نکند رفتار طلبانه فرصت

 مثبت رفتار خصوص در کننده اعتماد فرد انتظار این، بر بنا. شودمی جدی مشکلی یا و آسیب

 توسط تماداع نقض بدلیل شونده اعتماد فرد جانب از دیدن آسیب احتمال با شونده اعتماد فرد

  (1985 ،همکاران و هولمز. )است همراه او

 مچنینه و خود تصمیمات نتایج ما که مخاطره و اطمینان دمع شرایط در: زمینه ویژگیهای•

 هنگامی اعتماد دیگر عبارت به. پیونددمی وقوع به اعتماد دانیم،نمی را هاآن تحقق احتمال

  (1985 ،مکارانه و هولمز. )باشد همراه مخاطره و اطمینان عدم شریط با که کندمی پیدا معنی

 اعتماد انتظارات دبتوان تا بوده اعتماد بعد 5 دارای باید شونده اعتماد: شونده اعتماد ویژگیهای•

 (1985 ،همکاران و هولمز. )سازد براورده خوبی به را کننده

 عهمطال برای کانونی به افزون روز طور به اعتماد پیش، سال چندین از که است آشکار

 روان مانند هایرشته از و است رشته بین موضوع یک اعتماد. است شده تبدیل هاسازمان

 .گیردیم نشات شناسی جامعه و شناسی

                                                             
1 Pavelov 
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 دارای اقتصاد و سازمانی رفتار صنعتی، شناسی روان حقوقی، سیاسی، علوم در اعتماد مطالعه

 که این درک به قوی تمایل که است مهم جهت آن از اعتماد تایلر عقیده به. است وافر اهمیت

 کلیدی عنصر یک اعتماد. دارد وجود کنیم جادای هاسازمان درون را اثربخش مشارکت چگونه

 بوده اهمیت حائز همیشه هاسازمان مشارکت در و سازد می ممکن را مشارکت زیرا است؛

 ایجاد باعث اولا، است؛ نتایج و پیامدها سمت به حرکت هاسازمان در جدید روندهای. است

 کارساز زمینه این در واندتنمی مشارکت قدیمی هایسبک که شودمی کار ماهیت در تغییرات

 هایشکل بر تری بیش تاکید که شودیم مشارکت ماهیت در تغییرات ایجاد باعث ثانیا،. باشد

 یک عنوان به اعتماد به روانشناسی علم در(  1383بابربارا،. )شودیم مشارکت از داوطلبانه

 عمیق هایی ریشه دارای که شود،یم توجه شخصیتی های ویژگی بر مبتنی خصوصیت

 به لذا. گیردیم شکل زندگی در فرد شخصی تجربیات به توجه با عموماً و بوده فرد درباورهای

 این است مسلم که آنچه. شودیم گفته سرشتی اعتماد یا و شخصیتی اعتماد اعتماد، از بعد این

 اعتماد عدم یا و اعتماد با رابطه در وی ذهن در که انفعالاتی و فعل و کننده مصرف نقش به بعد

 اگر بعد این به توجه با بهتر عبارت به. دارد توجه افتد می اتفاق الکترونیکی فروشنده یک به

 به اینترنت به وی اعتماد آنگاه کند، اعتماد خود اطراف های پدیده به نتواند کلی طور به فرد

 را ماداعت از شخصیتی بعد. یابد می کاهش خرید انجام برای مناسب و راحت جایگاهی عنوان

 به شناسی جامعه در(2004 ،1ساترلند و تان. )آورد شمار به ابعاد سایر زیربنای عنوان به توان می

 شود،یم نگریسته است موقعیتی کارهای و ساز دارای که اجتماعی ساختار یک منظر از اعتماد

 به مشتری اعتماد بر ناظر اعتماد از بعد این. شودیم گفته نهادی اعتماد اعتماد، از بعد این به که

 دیگر طرف از. باشدیم الکترونیکی خرید در استفاده مورد فناوری به بهتر عبارت به و اینترنت

 حقوقی و قانونی محیط بودن اعتماد قابل از مشتریان ادراک لزوم که است اعتماد از نوع همین

 محققین، از دیگر بسیاری و شپیرو نظر طبق. دهد می قرار توجه مورد را الکترونیک تجارت در

 گفته سازمان از افراد درک به اعتماد از نوع این است، اینترنت به اعتماد همان نهادی اعتماد

                                                             
1 Tan & Saterland 
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 نهادی اعتماد از. نماید می امن را محیط یک که است مقرراتی و ساختار شامل و شودیم

 است، کاستی دچار مشترک های ارزش از جامعه برداشت که جایی در( اینترنت به اعتماد)

 وجود آن دلیل و دارد وجود اینترنت در حاضر حال در محیطی چنین. شودیم استفاده

 اعتماد(2004 ،ساترلند و تان. )است مختلف شهای ارز و انتظارات فرهنگی، مختلف هنجارهای

 تمرکز شودیم ایجاد الکترونیکی مبادله در دیگر طرف بوسیله که اعتمادی بر شخصی میان

 که است هایی فعالیت و اقدامات ها، برنامه بر ناظر شخصی میان اعتماد بهتر رتعبا به. کندیم

 فردی است ممکن که چرا. دهد می انجام خریدار در اعتماد ایجاد برای الکترونیکی فروشنده

 به قادر هم باز اما باشد داشته کافی نهادی اعتماد و سرشتی اعتماد اعتماد، گانه سه ابعاد میان از

 علت به مشخص الکترونیکی فروشنده یا سایت وب یک با آنلاین، صورت به املهمع انجام

 .نباشد شخصی میان اعتماد فقدان

  اجتماعی روابط شخصی و روابط در اعتماد بخش دوم: نقش

 بخواهیم اگر. است ای رابطه هرگونه گیری شکل ضروری ارکان از اعتماد گفتیم که چنان

. باشیم داشته اعتماد قابل رفتاری یا کنیم عمل اعتماد قابل ای گونه به باید یابد تداوم ای رابطه

 بنابراین. گیردیم بر در را 1فردی بینا رابطه هرگونه و ازدواج فامیلی، دونفره، روابط حکم این

 عنوان به را آن باید بلکه دانست، فرد درون در شناختی روان رویداد یک تنها را اعتماد نباید

 حقیقت در( 1990کراسبی، و اونس و کولز.)کرد تلقی سیستمیک عیاجتما واقعیت یک

 عملکرد ساز زمینه و اجتماعی ارتباطات به باور دهنده نشان که است فرایندی 2فردی بینا اعتماد

 داده که هایی وعده تحقق برای گروه یا فرد یک از انتظار فردی بین دراعتماد. است اجتماعی

 از ها رابطه انواع در وسیعی کاربرد مفهوم این و است نظر مورد ها وعده آن به عمل یا شودیم

 اعتماد نیز و گروهی و تیمی کارهای مراجع، و درمانگر میان رابطه تا گرفته ازدواج و دوستی
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 با که مواردی در است (. بدیهی1990کراسبی،  و اونس و کولز. )دارد سیاسی و عمومی

 و ها درمان انواع هدف ترین مهم هستیم، روبرو ردیف بین روابط در اعتماد کاهش یا تضعیف

 قلب همچون اعتماد اجتماع درعرصه. است رفته دست از اعتماد بازسازی و بازیابی ها مشاوره

 تنظیم عوامل ترین ژرف از اعتماد. تپد می اعتماد با اجتماع نبض و کندیم عمل 1اجتماعی نظم

 از اگر و شودیم محسوب اجتماعی های ویشپ تمام محور خود که است اجتماعی نظم کننده

 دیگر عبارت به. بود خواهد زوال به محکوم شود بیگانه آن با یا گیرد فاصله خود اساسی مبانی

 توانمی( 2005، 2کارتر. )انجامد می آن فروپاشی و اجتماعی نظم زوال به نهایتاً اعتماد زوال

 مجموعه و نظام آن اعضاء که دارد جودو جایی سیاسی یا اجتماعی نظام یک در اعتماد گفت

 و بپوشند عمل جامه هریک انتظارات و کنند عمل هم با سازگاری و انطباق در دیگر های

 و امید با همراه این آینده تصور نتیجه در و کند تضمین را ایمنی احساس انتظارات تحقق

 به جامعه در اعتمادی بی که هنگامی متأسفانه( 2005کارتر، . )باشد پذیر امکانایمنی احساس

 رفتارهای صورت به مستقیم تظاهرات بر علاوه باشد، داشته وجود گیر همه و اپیدمی صورت

 حتی اعتمادی بی اپیدمی در. شودیم ظاهر و بیان نیز کاری ریا و دروغگویی مانند دیگر مبدل

 اند گرفته شکل عرفی ویا مذهبی اخلاقی، سنتی موازین براساس که جامعه سنتی نهادهای دیگر

 و دهندمی دست از را خود کارآیی باشند اعتماد کننده تغذیه ندتوانمی ها ساحت بعضی ودر

 ندارد وجود بازگشتی دیگر معمولاً رفت میان از اعتماد وقتی که آن وهولناک شوند می فلج

 در یاجتماع روابط (.تمام2005کارتر، ) نیست متصور بازگشتی نیز مرده برای که طور همان

 شرط پیش اعتماد. یابدمی تبلور اعتماد در که هستند جانبه دو وفاداری نوعی به وابسته نهایت

 نا ترس، بروز ساز زمینه 3اعتماد ضد آن برابر در و است اجتماعی ثبات و انسجام کارآیی،

                                                             
1 social order 
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 رپایدا استوار، گروه های تشکیل برای اعتماد. شد خواهد اجتماعی فروپاشی و اغتشاش ایمنی،

 از (.برخی2005کارتر، ) تر استمهم نیز اخلاقی الزام احساس از حتیها آن وانسجام همبسته و

 در اجتماعی پردازی نظریه محور عنوان به را اعتماد اجتماعی شناسان روان و شناسان جامعه

 ناپذیر تقلیل وجهی چند اجتماعی واقعیت یک را آن و اند برده کار به معاصر جوامع باب

 هایپژوهش. خورد می گره اعتماد های محدودیت و منطق قدرت، مانند مباحثی با که ننددایم

 شکل به را آگاهانه خود همکاری رفتارهای بالا اعتماد که دهندمی نشان اجتماعی شناسی روان

 رابطه هم اجتماعی نفوذ با اعتماد بنابراین. برد می بالا همکاری و مستقیم اطلاعاتی تبادل

 والا است تر آسان باشد کار در اعتماد که هنگامی او ترغیب و فرد بر نفوذ زیرا اردد مستقیم

 (.2001، 1ماییر. )بود خواهد کوبیدن هاون در آب

  مدیریت در اعتماد بخش سوم: نقش

 های فرایند قلب رد اعتماد که جا آن از. دارد ناپذیری انکار نقشها سازمان عملکرد در اعتماد

 نیسازما بافت در. دارد سازمانی کارآیی افزایش و گیری شکل در مهمی نقش است گروهی

 و افتهی سازمان محیط یک. دارد افراد عملکرد و ادراکات رفتارها، در مثبتی نقش اعتماد

 را عملکرد و همکاری خود نوبه به که شودیم فرد اعتماد افزایش به منجر نظم از برخوردار

 انجام و ییکارآ باشد نداشته وجود اعضاء فیمابین اعتماد انسازم دریک اگر. بخشد می ارتقاء

 اعتماد الایب میزان بر مبتنی روابط در که افرادی زیرا شد، خواهد روبرو اشکال با ها پروژه

 توجه و نیکخواهی درعمل و دارند بیشتری اطلاعات باز تبادل قابلیت دارند قرار اجتماعی

ها سازمان افراد نمیا در اعتماد منظورافزایش به که هایی کارگاه ایجاد. دهندمی نشان بیشتری

رمن، دیویس و ماییر و شو) اند داده نشان را خود کارآیی که هاست مدت شوند می تشکیل

1995.) 

  اقتصاد عرصه در اعتماد بخش چهارم: نقش

                                                             
1 Mayer 
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 کمک به و شودیم بررسی جوامع سطح ودر فردی سطح در اعتماد نیز اقتصاد درعرصه

 یا افزایش اعتماد هادرآن که شوندمی شناسایی هایی محیط جوامع سطح در ریاضی ایهمدل

 شودیم حسوبم اجتماعی سرمایه از بخشی اقتصاد در . اعتماد(1385موسوی، )یابد می کاهش

رصد ودر د 2 برزیل در هموطنان به نسبت اعتماد که دهد می نشان باب دراین مطالعات وبرخی

 توزیع و درآمد) اقتصادی محیط: موثرند اعتماد سطوح تنوع در عامل سه .است درصد 65نروژ 

 محیط و( کنندمی حمایت قراردادها از که مدنی و حقوقی نهادهای) قانونی محیط ،(آن

 این که دهندمی نشان .مطالعات(1385موسوی، ( )اجتماعی های تفاوت و ها شباهت) اجتماعی

 گوناگون کشورهای درمیان اعتماد سطح در دموجو تنوعات درصد 75 مسئول عامل سه

 سرانه درآمد کاهش یا افزایش کننده بینی پیش عوامل ینترمهم از یکی اعتماد همچنین. هستند

 را ها ذاریگ سرمایه اقتصادی هزینه که کندیم عمل ای کننده تسهیل منزله به اعتماد. است

 ار اشتغال و کاهش را کاریبی و دهدمی شکل را جدید کارهای و کسب دهد، می کاهش

 فزایشا باشد پائین عمومی و اجتماعی اعتماد سطح .اگر(1385موسوی،) بخشدمی افزایش

 30 زیر ها آن اعتماد سطح که کشورهایی مطالعات اساس بر. پیوست نخواهد وقوع به درآمدها

 (.1385موسوی، )بود  خواهند روبرو فقر تله با باشد درصد

 اعتماد بخش پنجم: ویژگی های

 متصور آن برای نیز متعددی های ویژگی دارد وجود اعتماد از متعددی تعاریف که همچنان

 صداقت و بینی پیش قابلیت، خیرخواهی، شایستگی :از عبارتند ها ویژگی این از برخی است،

 تخصص و ها مهارت ها، توانایی به باور حقیقت در .شایستگی(2002، 1شانکار و همکاران)

 طرف کندیم اذعان که است باوری خیرخواهی.باشدیم معین حوزه یک در قابلم طرف های

 پیش قابلیت.نیست خود شخصی منفعت و سود دنبال به تنها و بوده مشتریان خیرخواه مقابل

 است نکته این بیانگر نیز صداقت.دارد اشاره مقابل طرف رفتار بودن باثبات به اعتقاد بر نیز بینی

                                                             
1 Shankar et al 
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 از گروهی به و نمود خواهد برخورد صادقانه مقابل طرف که دارد عتقادا کننده اعتماد که

 .(2002، همکاران شانکارو) است پایبند رفتارش در و استانداردها اصول

 بند اول: گرایش به اعتماد

 بر مشتمل و شودیم اطلاق دیگران به اعتماد برای شخص یک باطنی میل به اعتماد، به گرایش

 ایمان(2004 تان و ساترلند،. )کردن اعتماد وچگونگی انسانیت به داشتن ایمان: است مولفه دو

ها آن به شودیم و هستند خوبی ذات دارای دیگران که معناست این به انسانیت به داشتن

 با مراوده اثر در بهتر نتایج کسب که بدین معناست کردن اعتماد چگونگی و کرد اطمینان

اجتماعی  مسائل با همیشگی، باطنی میل این. هستند نیت خوش و اعتماد قابل که است کسانی

 از اجتماعی نهادهای یابد، افزایش دیگران به اعتماد صورتیکه در دارد، اعتقاد و است مرتبط

 زیرا نامند می نیز شخصیت بر مبتنی اعتماد را به اعتماد گرایش.شد خواهند بهرمند بهتری نتایج

ماییر و ) گردد باز می دیگران به نداشتن یا داشتن اعتماد خصوص در شخص کلی تمایل به

 از فقط مردم اولیه اعتماد در. است اعتماد به گرایش نوعی نیز اولیه .اعتماد(1995 ،همکاران

 آن در که محیطی در به اعتماد اولیه اعتماد. می کنند استفاده دارند خود ذهن در که اطلاعاتی

 بروز هنگامی اعتمادی چنین اهمیت. شودیم اطلاق ندارد وجود( اعتماد جو)جوی چنین

 می ارائه الکترونیکی خدمات که هایی سازمان از دقیق و معتبر شهروندان اطلاعات که کندیم

 مانند.)گیرند می بهره که دارند، اطلاعاتی تمامی از مردم ارتباط اولین در. باشند نداشته کنند،

 مورد فرد بهها آن اولیه اعتماد میزان تا( تدول نماینده یا و سایت وب یک از اولیه شناخت

 و لی توسط گرفته صورت تحقیقات .در(1995، همکاران و ماییر)شود  مشخص اعتماد

سازه  یک و تکنولوژی از استفاده برای کلیدی کننده بینی پیش یک عنوان به اعتماد دیگران،

 مهم عاملی عنوان به اولیه تماداع تحقیق، آن در. است شده معرفی آن از کاربر فهم برای بنیادی

 که است مطلب این به وابسته خاص طور به و شده است مطرح جدید تکنولوژی پذیرش در
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از  استفاده از قبل موجود، ابهامات و اطمینان عدم ک شده، در ریسک بر باید کاربران

 .(2008 ،1لی و همکاران. )نمایند غلبه جدید تکنولوژی

 دولت به بند دوم: اعتماد

 تصمی گرفتن برای آن از که است سازوکاری دولت. دارند دولت نوعی متمدن جوامع همه

 بر را خود جمعی مشکلات آن با است که ابزاری دولت. می کنیم استفاده اجتماعی مهای

 موفق دولت طریق از جمعی دسته اقدام با می توان جامعه مشکلات رفع برای و کنیم می طرف

 گفته خدمات انواع نمودن فراهم جهت دولتی های سازمان توانمندی به 2دولت به شد.اعتماد

 پذیرش در قوی اثری دولتی، های سازمان به اعتماد دهدکه می نشان نیز جفن شود.مطالعاتیم

 لذا(2005 ،3و همکاران جفن) .داشت همراه خواهد به برد می بکار سازمان آن که تکنولوژی

 و اعتماد از مرحله آن به را کنندگان استفاده باید ونیکیالکتر صورت به خدمات ارائه از قبل

 بتوانند که هستند فنی منابع و هوشیاری میزان آن دولتی دارای های دستگاه که برسانیم اطمینان

 فراهم سوء توسط اهداف بدون و منصفانه تعامل داشتن همچنین. نمایند ایمن را ها سیستم

 موثر آن به اعتماد و الکترونیک دولت پذیرش میزان در الکترونیکی خدمات کنندگان

 اعتماد میزان از دولت رسمی مقامات سوی از وتقلب نشده عمل های قول برعکس. باشدیم

 (1997 ،4کانن و دونی. )افزاید می تها مخالف بر و کاسته مردم

 بخش ششم: بررسی و شناخت انواع اعتماد

 سازمانی بند اول: اعتماد
                                                             
1 Li et al 

2 TOG 

3 Jefen et al 

4 Kanen & Doni 
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تصمیم  فرایند و کنندمی خفه را نوآوری گذارند،می روابط بر منفی تأثیر اعتماد، پایین سطوح

 یابد،می کاهش اعتماد سطح آن در که شرایطی چنین در کارکنان. سازندمی مختل را گیری

 خود هایتصمیم گیری و اعمال توجیه پی در و گیرندمی قرار زیادی روانی فشار تحت معمولاً

 شرایط، این. کنندمی قربانی را دیگر افراد شود،می خراب اوضاع که هنگامیها . آنهستند

 که سازمانی برای امر این. دارندمی باز سازمان اساسی و اصلی مسایل بر تمرکز از را کارکنان

 دست از اما است، دشوار بسیار کاری اعتماد، کسب. است حائزاهمیت بماند، رقابتی خواهدمی

 هایسال طی شده کسب اعتماد براحتی است ممکن هاسازمان و تدافمی اتفاق براحتی آن دادن

 داشته اعتماد آن واحدهای و سازمان به کارکنان، اگر. بدهند دست از شبه یک را متمادی

 است ممکن واحد یا سازمان شوند، اعتماد این رفتن بین از یا و کاهش باعثها آن و باشند

 جلب برای متفاوتی هایراه. کند ایجاد کارکنان بین در قبلی سطح در را اعتماد نتواند هرگز

 بار به بستری هر در و کندنمی پیدا ریشه ایزمینه هر در اعتماد نهال. دارد وجود اعتماد

 بتوانند که اصولی است؛ استوار خاص هاییروش و اصول بر آن حصول بلکه نشیندنمی

 آن تحقق در را کارامد و عملی هایروش و کرده ترسیم را سازمان راهبردی هایگیریجهت

 چیزی که است این توجهقابل نکته اعتماد، ایجاد هایراه از فارغ. آورند دستبه گیریجهت

. است زمان طول در واحد یا سازمان عملکرد و رفتار نحوه شود،می اعتماد جلب به منجر که

 راستگویی، و صداقت: از عبارتند شوندمی اعتماد ایجاد به منجر که رفتارهایی ترینمهم

 و هاخواسته به توجه و کارکنان از مراقبت شایستگی، هماهنگی، و سازگاری عمل، در شفافیت

 (2005 ،1استانلیها. )آن احساسات

 :از عبارتند هک است کرده ارائه هاسازمان در اعتماد توسعه برای هاییراهنمایی استانلی

 کنید ترویج سازمان در ار گوییراست و بگویید راست همیشه.  1

 کنید ترویج و تشویق تأیید، راها آن و کرده وجوجست افراد در را هاخوبی.  2
                                                             
1 Stanli 
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 کنید تقویت راها آن بلکه نگیرید افراد از را مثبت نقاط و هامزیت هرگز.  3

 کنید تقسیم افراد بین منصفانه طوربه را کارها. 4

 کنید رفتار قارو و احترام براساس کارکنان تمامی با.  5

 تردید و شک براساس نه کنید وگوگفتها آن به اطمینان براساس کارکنان با.  6

 خودداری) دهید انجام را کار آن حتماً دارید، را کاری انجام قصد که گفتید کسی به اگر.  7

 (شعارگرایی از

 ندکن موفق کارکنانتان به کردن کمک در را شما که دهید انجام را کارهایی.  8

 کنید سهیم تانسازمان موفقیت در را کارکنان.  9

 دهید قرار هانقشه و هاریزیطرح پشتوانه را سازمان هایارزش.  10

 کنید حفظ را توانمند و مثبت کارکنان سازمانی، تغییر دوره در.  11

 کنید ارزیابی واقعی طوربه را کارکنان تمامی.  12

 سازمان در ارتباطات نوع که نمایانگر چرا است، هامانساز در حیاتی عناصر از اعتماد یکی

 به «اعتماد قابل رهبر» عنوان تحت خود کتاب در دراپو سیبولد آن و گافورد رابرت. است

 چگونگی و اعتماد درک برای را هاییمدل و پردازندمی رهبری مهم جنبه این تحلیل و تجزیه

 کنندمی ارائه زیر هایبندیدسته در را اعتماد نوع سه دراپو و گالفورد. نمایندمی ارائه آن ایجاد

 .موفقیت کسب توانایی و شرکت، استراتژی آن اهداف به اعتماد معنی به -استراتژیک اعتماد •

 همان و شوندمی انجام عادلانه طور به شرکت هایسیاست اینکه به اعتماد -سازمانی اعتماد •

 .گردندمی اجرا شد داده وعده که طور
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 و باشد عادل دارند انتظار او از و دارند خود رییس به کارمندان که اعتمادی -فردی اعتماد •

 بر عمدتا اعتماد قابل رهبر کتاب در (،1994دراپو ) و گالفورد.دهد قرار مدنظر راها آن منافع

 که را دوم دست اخبار و حاصلبی شایعات اعتماد،. دارند تاکید سازمانی و فردی اعتماد ایجاد

 ایجاد انگیزه کارمندان برای دهد،می کاهش شودمی کارمندان افکار کردن منحرف باعث

 جذب را بهتری کارمندان که کندمی کمک سازمان به و شودمی خلاقیت رشد باعث کند،می

 .نمایند حفظ و

 اعتماد سازی مدل

 :ددهنمی اعتماد ارائه سازی مدل برای را زیر معادله ،دراپو و گالفورد

 (C+R+I/S= )اعتماد قابلیت

C :،اعتبار R :اعتماد، قابلیت I :،صمیمیت S :خودگرایی 

 به نیاز، مورد تخصص و مهارت کسب توانایی یعنی آید،می دست به تخصص با: اعتبار •

 .افراد هایمحدودیت درک همراه

 آزادی و راحتی حس اعتماد قابل رهبران. بودن اطمینان قابل و سازگاری یعنی: اعتماد قابلیت •

 .کنندمی ایجاد کارمندانشان برای

 معنی به بلکه کند، بازگو را خود شخصی زندگی جزئیات فرد، اینکه معنای به نه: صمیمیت •

 .است کار حین در دیگران شخصی حساسیت درک

 او هاینگرانی به نسبت دیگران با تعامل هنگام در افراد که ایدرجه یعنی: خودگرایی •

 هدف با یا وظیفه خاطر به که افرادی آوردمی پایین را اعتماد قابلیت ،خودگرایی. جهندتوبی

 و کار نفس خاطر به که دارند کسانی به نسبت بالاتری خودگرایی کنند،می کار پیروزی

 .دارند کار انگیزه رضایت، به رسیدن
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 فردی بند دوم: اعتماد

 :دهندمی ارائه فردی اعتماد ایجاد برای را مرحله چند ،دراپو و گالفورد

 از قدردانی مثال، عنوان به دیگران؛ با ارتباط ایجاد و مشترک نقاط کردن پیدا: تعامل داشتن -1

 .هستند مواجهها آن با کار در که هاییچالش حل خاطر به کارمندان تلاش

 ما برای درآنق مقابل فرد دهدمی نشان که کندمی ایجاد اعتماد جهت این از: دادن گوش -2

 هایسوال پرسیدن. دهیم اختصاص هایشحرف شنیدن برای را زمانی که دارد اهمیت

 ،مقابل طرف هایصحبت به کامل توجه و لزوم مواقع در بیشتر توضیح درخواست ،اندیشمندانه

 . دهدمی اهمیت مقابل طرف به شخص که هستند پیام این حامل همگی

 و کندمی درک را مقابل طرف اصلی منظور شخص، نکهای از اطمینان: بندی چارچوب -3

 را مقابل طرف هایصحبت از خود برداشت البته و فهمدمی را دهد انتقال کندمی سعی او آنچه

 .گویدمی او به

 برای دیگر افراد به کمک و دستیابی قابل و بینانه خوش نتایج ارائه و نگری آینده: تجسم -4

 .نتایج آن منافع تجسم

 متعهد و داشته توافق شده مجسم که ایآینده مسیر در رفتن پیش برای طرف دو هر: عهدت -5

 .باشند

 اطلاعات فناوری به بند سوم: اعتماد

 در و شده وارد امور از بسیاری ( درICTاطلاعات) و ارتباطات فناوری سوم، هزاره شروع با

 عدم قطعاً. است آمده بوجود حوزه این در و نابرابری سریع بسیار تحولات زمان، از فعلی مقطع

 هیکس،. )داشت خواهد دنبال به را ناپذیری جبران خسارات تحولات، این به جدی توجه

 از ابزاری با تواندمی باشد آن انجام به قادر ITچه  هر نظری لحاظ به است، هیکس معتقد(1384
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 های فعالیت هزینه کاهش یا سرعت افزایش در IT توانایی عمل، در اما. پذیرد انجام دیگر نوع

از  استفاده صورت در که است کارهایی به قادر فناوری این که است معنی این به اطلاعاتی

 اعتماد حاضر، تحقیق در .بود نخواهیم آن انجام به قادر ای شایسته نحو به جایگزین انجام روش

 نقش این بنابر. نامیم می اطلاعات فناوری به اعتماد را فناورانه امور توانمندی و قابلیت به

 که شودیم تلقی مهم و موثر صورتی در انتظامی نیروی بخش خدماتی در اطلاعات فناوری

 بودن موثر از منظور .باشد داشته را خدمات ارائه مشکلات حل توانمندی و قابلیت فناوری این

 فناوری های سیستم اجرای و گذاری سرمایه اثر بر که است تغییراتی تمامی اطلاعات، فناوری

 می تواند و می آید بوجود انتظامی نیروی سازمان در مستقیم غیر مستقیم یا صورت به اطلاعات

 منظور به انتظامی نیروی دولتی سازمان در IT بکارگیری(1384 ،1هیکس) باشد منفی یا مثبت

 بهتر بانتخا یک عنوان به تنها نه شهروندان رضایت و اعتماد جلب خدمات، ارائه روند بهبود

 خدمات ارائه مناسب ابزار عنوان به اطلاعات فناوری.دارد ضرورت نیاز، یک عنوان به بلکه

. سودمند باشد و مفید جامعه برای و شده خدمات ارائه روند بهبود موجب می بایست دولتی،

 برای شده، بکارگرفته فناوری که نمایند احساس خدمات، کنندگان دریافت و کاربران اگر

 سودمندی بر فناوری پذیرش مدل در دیویس .پذیرفت خواهند را آن است ودمندسها آن

 تاکید کرده اطلاعات، فناوری از استفاده قصد بر تاثیرگذار مهم عامل عنوان به شده درک

 یک بکارگیری دارد، اعتقاد نفر یک که حدی عنوان به را شده درک سودمندی وی. است

 چه هر ترتیب بدین. است نموده تعریف بخشد د میبهبو را وی شغلی عملکرد خاص سیستم

 استفاده قرار مورد نتیجه در و بوده مفیدتر بخشد بهبود بیشتر را فرد کاری عملکرد فناوری،

 سهولت است، دخیل اطلاعات فناوری پذیرش در که دیگری عامل دیویس نظر از. گیردیم

 از استفاده دارد اعتقاد شخص هک شودیم ای اطلاق درجه به و باشدیم شده درک استفاده

 تلاش کمتری به فناوری چقدر هر ترتیب بدین و ندارد نیاز زیادی تلاش به خاص سیستم یک

 اساس بر. گیردیم قرار استفاده مورد بیشتر باشد، داشته نیاز ازآن استفاده نحوه و یادگیری برای

                                                             
1 Hexs 
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 وی که است واقعیت این تاثیر تحت سیستم سودمندی شخص از درک فناوری، پذیرش مدل

 .(1989، 1دیویس) است آسان سیستم از استفاده کند درک

 بند چهارم: اعتماد به اینترنت

. شودیم محسوب الکترونیک دولت پذیرش در کلیدی مولفه یک عنوان به اینترنت به اعتماد

 نترنتای رد اعتماد از ادراک افزایش برای که اصل سه ارائه به همکاران و آنگ(2005 ،کارتر)

 :عبارتنداز ابعاد این. پرداختند هستند موثر

 .شده داده وعده شکل به خدمت یا و کالا تحویل به فروشنده توانایی -1

 گرفته صورت خرید که درصورتی خود عمل تصحیح به الکترونیکی فروشنده تمایل - 2

 .باشد نشده مشتری رضایت باعث

 .سایت وب در آن انبی و مشتریان اسرار حفظ های مشی خط وجود - 3

 بدین است رموث اینترنتی خرید در کنندگان مصرف اعتماد بر که را عامل چهار توربن نیز و لی

 : کردند مطرح شرح

 اینترنتی فروشنده بودن اعتماد قابل -1

 لکترونیکیا خرید در استفاده مورد رسانه عنوان به اینترنت بودن اعتماد قابل - 2

 ها شرکت سایر های تاییدیه مانند( ای ینهزم) ساختی زیر عوامل - 3

 شرکت اندازه مانند عوامل سایر - 4

                                                             
1 Deivis 
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 مورد رسانه نعنوا به اینترنت بودن اعتماد قابل لزوم بر توربن و لی تاکید است مسلم که آنچه

 .(2001 لی،) باشدیم الکترونیکی خرید در استفاده

 اعتماد بند پنجم: سطوح

 این. نمود بندی تقسیم سازمان به اعتماد و گروه به اعتماد فرد، به اعتماد به توانمی را اعتماد 

 تواندمی سازمان یک به ما اعتماد. باشندمی تنگاتنگی رابطه دارای یکدیگر با اعتماد دسته سه

 فرد یک به ما اعتماد همچنین و بگیرد شکل سازمان آن در شاغل افراد یا فرد به ما اعتماد از

 و فرد به اعتماد. کندمی کار آن در شخص آن که باشد سازمانی به ما عتمادا دلیل به تواندمی

 در که نقشهایی و دارند سازمان در افراد که هاییموقعیت و وظایف طریق از سازمان به اعتماد

 گسترش به توجه با رسدمی نظر .به(1994 ،1رینق)شوند می مرتبط هم به کنند،می ایفا سازمان

 شهرها، همانند جوامع در سازمان از فراتر ساختارهای مدیریت به رهبری و مدیریت علم حوزه

 گرفت نظر در رفتاری و مدیریتی متغیرهای در جدید حوزه این برای دیگری سطح است لازم

 و کننده اعتماد عامل در سطوح .این(1990 ،2گیدنز) نامیم می سازمانی هایشبکه را آن ما که

 کننده اعتماد یا شونده اعتماد از سطح کدام در که این به توجه با و شودیم ظاهر شونده اعتماد

 اعتماد حوزه ر. دگردند می تغییرات دستخوش آن بر گذار تاثیر پارمترهای و اعتماد نوع هستیم

 روانشناسی و رفتاری علوم هایحوزه توانمی که گرفته صورت متعددی تحقیقات فرد به فرد

 نظریه.(1990، گیدنز) است شده پرداختهها آن در موضوع این بارهدر که دانست اصلی علوم را

 با اعتماد و خاص افراد به اعتماد: شوند می قائل تمایز نیز اعتماد انواع بین گیدنز نظیر پردازانی

 اعتماد مورد فرد و مخاطره از آگاهی برگیرنده در انتزاعی اعتماد... انتزاعی، هاینظام یا افراد

 خاص افراد به اعتماد ارزش میزان مورد در راحتی به تواندمی کنشگر که نطورهما لذا. است

 کند، قضاوت( او  هاشایستگی و هاانگیزه فرد، آن تاریخچه به مربوط اطلاعات اساس بر)

                                                             
1 Rengs 

2 Gedens 
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 باورهایی و هاایده دارای نیز یافته تعمیم دیگران به نسبت اعتماد ارزش میزان درباره تواندمی

 هاینظام به نسبت اعتماد ارزش میزان درباره ندتوانمی همچنین .افراد(1990، گیدنز) باشد

 نهادی سطح عنوان تحت توانمی فرایند این از. باشند باورهایی دارای نیز نهادها نظیر انتزاعی

 می تخصصی هاینظام به اعتماد ایده را آن گیدنز که است چیزی همان این. برد نام اعتماد

 باشد نداشته شناختی ساخته را او خانه یا و او اتومبیل که دیگر فردی از ردف است ممکن. نامد

 اعتماد از میزانی دارای کیفیت کنترل و نظارت قوانین، تنظیم استاندارد، نظام به نسبت ولی

 .(1385، موسوی. )باشد

 سازمان در بخش هفتم: اعتماد

 :دارد وجود اعتماد نوع سه سازمانی ارتباطات در

 مبتنی بر شناسایی آگاهی، بر مبتنی بازدارندگی، رب مبتنی

 بازدارندگی بر مبتنی بند اول: اعتماد

شود.یک تخطی و یا یک یمشکننده ترین ارتباطات با اعتماد مبتنی بر بازدارندگی مهار 

 تلافی جویی از ترس ناهماهنگی ممکن است ارتباط را ضایع کند.این شکل از اعتماد مبتنی بر

 می است،آنچه اینگونه شان ارتباط که کسانی. میشود تو استفاده اعتماد از هک آنگاه است

اعتماد مبتنی .دارند هراس وظایفشان کنند؛زیرا از عواقب به انجام نرسیدن می عمل گویند

 در و است روشن کار عواقب دارد، مجازات وجود امکان که است مؤثر جایی تا بربازدارندگی

 اعتماد از مثال یک. شد اعمال خواهد واقعاً مجازات گیرد، قرار یتخط مورد که اعتماد صورتی

به  کارمند یک مقام در معمولاً انسان.است کارمند و مدیر میان بازدارندگی ارتباط بر مبتنی

 کندیم متکی آن به را خود اعتماد ای که تجربه اگر حتی میکند؛ اعتماد خود جدید کارفرمای

 در تواند می که مجازاتی است و کارفرما اقتدار اعتماد این ورندۀآ پیوند به وجود. باشد اندک

 .(1384 زاده، حسن) کند کارمند اعمال بر ندادن انجام مقابل
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 آگاهی بر مبتنی بند دوم: اعتماد

اعتماد مبتنی ، دیگر به عبارت. دارد اعتماد مبتنی بر آگاهی در ریشه سازمانی ارتباطات بیشتر

 اعتمادی چنین وجود. است رفتاری که حاصل تجارب تعامل گذشته است بر پیش بینی پذیری

 تا باشد داشته افراد برای درک کافی و وافی کارکنان از لازم آگاهی شخص هنگامی است که

اعتماد مبتنی بر آگاهی به جای . کند پیش بینی رفتار محتمل آنان را به جای درستی بتواند

پیش بینی پذیری رفتار او به  و آگاهی از دیگری. است آگاهی به متکی بازداری، به اتکای

 بازدارندگی بر مبتنی که بیشتر معمول اعتماد را حقوقی ترتیبات و جای قراردادها، مجازاتها،

 با و اعتماد که ایجاد تجربه ای کنش به عنوان بیشتر و مرور، به اینگونه اعتماد،. گیردیم است

 از صحیح تری پیش بینی بشناسید بهتر را کسی قدر هر.آید می به وجود کند،یم بودن ارزش

پیش  اگر کند)حتییم تقویت را پذیری اعتماد پیش بینی. داشت خواهید آینده در او رفتار

پیش  توان می را اعتماد از سوءاستفادۀ او راههای نیست(زیرا اعتماد قابل بینی کنید که دیگری

 اعتماد از شکل ترداشته باشید،این منظم تعامل و بیشتر ارتباط افراددیگر با قدر هر. کرد بینی

 جالب اینجا است که در سطح اعتماد .بود متکی توان و بیشتر به آن می شد خواهد ایجاد بیشتر

 .(1384 زاده، حسن) شود نمی اعتماد سبب شکست لزوماً متناقض رفتار آگاهی بر مبتنی

 شناسایی بر مبتنی بند سوم: اعتماد

 داشته وجود عاطفی ارتباط یک رسیم که میان دو طرف می اعتماد سطح ینبالاتر به زمانی

 عمل دیگر طرف به عنوان کارگزار که دهد می اجازه طرفین از یکی به این نوع ارتباط. باشد

 بر مبتنی چنین اعتمادی را اعتماد.شود شخص آن جانشین های بین افراد مراوده در و کند

 یکدیگر قصد از ود اعتماد بدین خاطر است که هر دو طرفدر اینجا وج .گوییم می شناسایی

 پیشرفت آنجا این تفاهم دو جانبه تا. گذارند می احترام هم ها و آرزوهای خواسته به و آگاهند

 در بخش به جای دیگری عمل کند. اثر گونهای به تواند هر یک از دو طرف می که کندیم

راقبت از دیگری نیست، زیرا وفاداری بدون نیازی م. است حد کمترین در کنترل سطح، این
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 مبتنی بر شناسایی ازدواج اعتماد نمونة ( بهترین1384 حسن زاده،) دارد. وجود شرط قید و

چیزهای برای  چه که آموزد می تدریج شوهر به. است خوشبخت زوج یک مدت طولانی

آنچه  که است مطمئن ،نوبة خود به زن، و میکند، را اعمال همان پیش بینی و زنش اهمیت دارد

 شناسایی با شخص.بپرسد باشد ناچار بی آنکه کند،یم پیش بینی را برای شوهرش مهم است

. دهد دیگری فکر کند، مانند دیگری احساس کند ومانند دیگری پاسخ می تواند مانند فزاینده

 را،که اییشناس به متکی اعتماد پیوندهای بزرگ شرکتهای سهامی بیشتر امروز، کاری دنیای در

به  نشده، وفا قرارهای و قول. شکسته اند دار ایجاد کرده باشند، سابقه کارمندان در است ممکن

 که دارد احتمال .شده است بود، منجر شرط و قید بدون وفاداری پیوند نامش آنچه روزگاری

 (.2003، 1رابینز)گرفته باشد  آگاهی بر اعتمادمبتنی را اعتماد نوع آن جای

 اعتماد بحث تئوریكی چارچوب و : مدلبخش هشتم

 مارتینز دیدگاه از اعتماد بند اول: مدل

 اند.کرده تأکید اعتماد تئوری توسعة جهت مختلفی در ابعاد و جنبه ها بر محققان از بسیاری

ویژگیهای  و خصوصیات به کنند که باید پیشنهادمی هدف این به رسیدن برای دیگران و مایر

به  عوامل بین همچنین کردند؛ یک مدل پیشنهاد ها. آنشود توجه ادشوندهاعتم و اعتمادکننده

 شاو، نظر بنابر. اعتماد و پیامد های اعتماد تمایز قائل شدند خود و از اعتماد آمده دست

به دست آوردن نتایج،  تیمها، و سازمانها در بالا اعتماد عنصرکلیدی و ضروری در ایجاد

 های رهبری، طراحی رویه مانند کلیدی نکات شاو .است کتمشار به توجه و منسجم عملکرد

توجه و  گشودگی، شایستگی، هم بر اهیمت میشرا. برشمرد را سازمانی فرهنگ و سازمانی

ها یا  جنبه از تعدادی بر فقط محققان (. بیشتر2002 ،2مارتین.)کرد قابلیت اطمینان تأکید
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اعتماد در یک موقعیت  بر داد انجام رتینزما در تحقیقی کهاند. کرده تکیه اعتماد خصوصیات

 می گزارش کارمندان این به طورمستقیم به کسانیکه و کارمندان ارتباط بر تأکید سازمانی با

 بر که ابعادی در تحقیق مارتینز فقط بر اعتماد بین دو گروه تکیه نشده بلکه. دارد تمرکز دهند

عنوان  به تواند می اعتماد همه، این با.دشده ان گذارند نیز مورد بررسیمی اثر روابط این

 بنابر عمل یک برای انجام دادن شونده تکیه دارد، اعتماد به اعتمادکننده آن فرایندی که در

و آسیب  سیاستها به اینکه بدون که هستند مهم آنهایی برای اعتمادکننده، مشخص انتظارات

 .(2002 مارتین،) د.گیرن کننده توجه شود مورد تاکید قرار اعتماد پذیریهای

 اعتماد شخصی بند دوم: جنبه های

 :کندیم بیان زیر به صورت را شخصی جنبه های بزرگ ویژگی پنج مارتینز

اطمینان، قابل  قابل که و سخت شامل رفتار هایی مانند کار سازماندهی شده:وظیفه شناسی

 .است ت پذیریدقتی و عدم مسئولی بی آن مقابل نقطة .باشد مسئولیت پذیر اعتماد و

و ماهیت خوب،  بودن مؤدب و رفتار های مانند دوست داشتن، بانزاکت، شامل: خوشایندی

کردن و عاطفه و احساس خوب داشتن است نقطه مقابل آن سرد و  عفو و مشارکتی،بخشیدن

 .است بودن خشن وغیرمنصفانه

مقابل  نقطة. است ناناطمی عدم نگرانی، و شامل فقدان هیجان،افسردگی،عصبانیت،:انسانی ثبات

 .بود خواهد عصبی اعمال آن

 .است هوشیاری و نوآوری، مصمم بودن شامل خلاقیت،:تجربیات گشودگی

 آن است مقابل بودن فعال و اشتیاق،پر حرف و شور مشربی، خوش شامل: برونگرایی

 (.2002 مارتین،) است خجالتی و کمرو و ساکت درونگرایی،

 د و جمع بندی بحثاعتما بخش نهم: بررسی ابعاد
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 را رویکردها این. است شده اعتماد حوزه به مختلفی رویکردهای گرفته صورت مطالعات در

 در. نمود بندی تقسیم ایستایی و فرایندی رویکردهای به توانمی کلی بندی دسته یک در

 چگونگی همانند مراحلی و گیردیم قرار بررسی مورد اعتماد انجام نحوه فرایندی، رویکرد

 به و مجموع در اعتماد رفتن بین از پایان در و گسترش روشهای تداوم، نحوه گیری، شکل

 بر سعی اعتماد متغیر تعریف از پس ایستایی رویکرد در .شودیم مطالعه جزء به جزء صورت

 برده نام اعتماد ابعاد عنوان با آن از که گرددمی تر ملموس متغیرهای و عوامل به آن تجزیه

 مطالعات.گرددمی بررسی اعتماد سازه در گر مداخله و گذار تاثیر متغیرهای پسس و شودیم

وکراچر 2005ووانگ 2002است )پاولو  گرفته انجام اعتماد ابعاد و شناخت درزمینه بسیاری

 اساس بر هایی سایت وب پیاده سازی از موفقی های نمونه که جایی تا. ( 2003و پالیستر2003

 ویژگی از مختلفی فاکتورهای دارد. موضوع اهمیت از نشان ،اعتماد ایهپ بر بازاریابی مفاهیم

 مختلف صنایع خاص های ویژگی و شرکت بازاریابی نحوه تا گرفته سایت وب های طراحی

 بسیاری مقالات. است گشته نمایان مختلف در تحقیقات اعتماد بر آن تاثیر که دارند وجود

 مثال،هر عنوان به. داشته اند مذکور اهداف به رسیدن به مشتری اعتماد مستقیم تاثیر دهنده نشان

 همگی مبین که اند یافته دست نتایجی به مختلف های شرکت تجربی مطالعه با نوعی به یک

 در محققان ی سو از که اعتماد مختلف ابعاد 5 نگاره اند. بوده فوق موارد بر اعتماد اساسی تاثیر

 .دهد می نشان را تاس قرار گرفته نظر مد مختلف مطالعات

 اعتماد ابعاد

 منبع ابعاد

 1967قیفن،  توانایی و خیرخواهی ،وصحت درستی

 1985روتر،  بینی پیش قابلیت

 1980روتر،  اطمینان قابلیت



 1400بهارم، ششم، شماره سودوره  /345

 1986زوکر،  اجتماعی انتظارات اشتراک

 1967، 1اسچور تمایل و توانایی

 1990آندرسون،  اعتماد قابلیت به اعتقاد

 1998شاپیرو،  خیرخواهی و وصحت درستی

 و ی راست خیرخواهی، ،(توانایی) شایستگی

 بینی قابلیت پیش و(درستی) صداقت

 199مک نایت، 

 2000روسناف  مثبت انتظارات

 و وصحت درستی اعتماد، قابلیت ترکیب

 خیرخواهی

 2003قیفن، 

 2002پاولو،  الکترونیکی اعتمادفروشنده قابلیت به اعتقاد

 2002مک نایت و همکاران،  خیرخواهی و وصحت رستید شایستگی،

 نتیجه گیری

 مختلفی عاداب اعتماد سازه برای مختلف نهایت و در نتیجه گیری پایانی باید گفت تحقیقات در

( 1996) زکومینگ و برومبلی بعدی سه اعتماد به توانمی جمله آن از که است شده تعریف

 نهایت رد و( 1993) اسچیندلر و توماس بعدی پنج ماداعت و( 1996) میشرا بعدی چهار اعتماد

 حقیقاتت اساس بر اسچیندلر و توماس(1384 سرلک،. )برد نام( 1991) باتلر بعدی ده اعتماد

 : دانندمی عامل پنچ این شامل را اعتماد کلیدی ارکان خود

                                                             
1 Schurr 
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 پنج ینب در عامل ینترمهم رکن این. است درستکاری و راستگویی همان صداقت: صداقت.1

 .کندمی ارزیابی را دیگر فرد بر کردن اعتماد قابلیت فرد یک کههنگامی ویژه به باشدمی عامل

 دارد اشاره این به و گیردمی بر در را فرد اجتماعی -فنی قابلیتهای و مهارتهاتمامی: شایستگی.2

 .کندمی صحبت چیزی چه درباره داندمی فرد آیا که

 و رفتار شودمی آیا که دارد مدنظر را قابلیت این ثبات گرگور مک نظر اساس بر: ثبات.3

 کاهش باعث افراد رفتار و گفتار بین تناقض وجود. داد قرار پیشگویی مورد را فرد گفتار

 .باشدمی اهمیت حائز مدیران در خصوص به متغیر این. شودمی ثبات کاهش طریق از اعتماد

 عمل طلبانه فرصت مقابل نقطه رکن این. باشدمی یگراند منافع ینتأم برای اشتیاق: وفاداری.4

 .باشدمی مقابل طرف حیثیت و آبرو حفظ به فرد تمایل مبین وفاداری. است کردن

 دیگران با خود افکار و اطلاعات آزادانه گذاشتن میان در به فرد تمایل دهنده نشان :صراحت.5

 .باشدمی حقایق کتمان از پرهیز و ان زا بخشی نه و حقیقت کل بیان معنی به صراحت. باشدمی

 بر اعتماد نوع شود پررنگ ثبات بعد شونده اعتماد و کننده اعتماد مابین رابطه در کههنگامی

 به و بودن بینی پیش قابل بدلیل طرفین اعتماد نوع این اساس بر که شده تبدیل شناخت پایه

 بر اینکه از بیشتر اعتماد از نوع این. ندکنمی اعتماد یکدیگر به مقابل طرف رفتاری سابقه دلیل

 و مدیر بین روابط بیشتر سازمانی سطوح در. است اطلاعات پایه بر باشد بازدارندگی پایه

 کننده اعتماد و شونده اعتماد روابط در وفاداری بعد کههنگامی.است شناخت پایه بر کارمند

 درجه بالاترین اعتماد از نوع این. دگیرمی شکل تشخیص پایه بر اعتماد کند ایفا بیشتری نقش

 با افراد کردن کار مدت طول. باشدمی ناچیز بسیار سطح این در کردن کنترل. است اعتماد

 اعتماد از نوع این افزایش دررسمی غیر ورسمی صورت بهها آن روابط افزایش و یکدیگر

 از نوع این. است ترس اعتماد، دیگر مبنای( 2001) چیلدر تفکرات اساس بر.باشندمی دخیل

 اعتماد روابط در. باشدمی اعتماد نمودن نقص صورت در انتقام یا تنبیه از ترس بر مبتنی اعتماد،
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 به نسبتها آن زیرا کنند، عمل گویند،می که آنچه به تا کنندمی سعی افراد ،ترس از ناشی

 .باشندمی بیمناک تعهداتشان به پایبندی عدم پیامدهای
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