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است نداشته عظريفآنوجود ذهن(Dirks،2110)عواف واحديبراي مهميكه مقولاتبسيار يكياز اخير، دهه در
هابحثعامليتمداري،مشتريگراييواربابرجوعمحوريدرسازمان.تبسياريازانديشمندانرابهخودجلبكردهاس

هاعلقيشدهوعضمينهايمقومبقايسازماناست بهطوريكهعوجهبهنيازهايعاملانوعكريماربابرجوع،جزءويژگي
هاياجراييجلبيدستگاهندركليهدراينراستا،يكيازنيازهاياساسيعاملا.يكاراييواثربخشيسازمانياستكننده

سازمانمي آنانبه باشداعتماد سازمانسنبشبهعنوانمصاديقياز. خصوصا عاملانبهسازمانها اعتماد عوجهبه امروزه
هاياجراييقرارگرفتهوسازمانسنبشيدستگاهمشتريگراييواربابرجوعمحوريوعامليتگراييموردعوجهكليه

چراكهارعقايبهره.هايسراسريدانشگاهيانهستمستثنيازاينقاعدهنيستيآزمونهمتولياصليبرگزاريكليهكشورك
آناست مخاطبانبه اعتماد منوطبه شده بخشيسازمانياد اثر شالوده.وريسازمانيو بياعتماد اعتمادييزندگيو

رفتارسرچشمه نابسامانييبسيارياز و نادرستيودركلعدمرعايت.هاستها رواجدروغو نارضايتيعمومي، بيثباعي،
(.0391بهنقلازعباسزادهوهمكاران،037اميركافي،)اعتمادياستاخلاقدرجامظهناشيازبي

بتبتههتانستآنچهدراينرسالهموردبررسيقرارگرفتطراحيمدليبرايارزيتابياعتمتادداوطلبتانورودبتهدانشتگاه
روش(ستازيوآزمتونمتدل،پيتادهازحيثنحوهعدوين)روشاينعحقي درحالتكلي.سازمانسنبشآموزشكشور،بود

.باشتدمتيوهمچنينازلحاظرويكردعحقي ،روشعركيبييظنيعحقي آميختهاكتشافي(Design Science)علمطراحي
-هايقبليبهعماميبسترهايعأثيرگذاربراعتمادازجملتهمستئوليتهشعريازپژودراينعحقي سظيشدديدگاهيجامع

كتههمگتيعستهيل...پذيري،شايستتگي،عظهتدوگرايي،شفافيت،پاسخگويي،انظطافقانونپذيريسازماني،عدالتسازماني،
باعوجه.ودموردبررسيقرارگرفتهايقبليمورداغفالواقعشدهبباشندومتأسفانهدرپژوهشكنندههاياعتمادنهاديمي

همهجانبهوهمچنينوريسازمانيوهمچنيناهميتداشتنديدجامع،بهنقشاعتمادبهسازمانسنبشدرعملكردوبهره
،پايگاههتايدادهباجستبووبررسيدرعحقي حاضر(هايخاصسازمانموردبررسيازلحاظويژگي)بوميبهمقولهاعتماد

مقالتهيافتتشتد214ومنابعاسلامي،بيشاز2103عا2111ژورنالها،وموعورهايجستبومظتبرخارجيوداخليازسال
هتايمختلتفهتاوعركيتبمتدلكهبااستفادهازروشفراعركيبعواملمؤثربرايباداعتماداستخراجونقاطقوتايتنمتدل

.كهجامظيتلازمبرايارزيابياعتمادبهسازمانسنبشآمتوزشكشتورراداشتتهباشتداعتماد،بهعدوينمدليپرداختهشد
،متورداصتلاحوعأييتدقرارگرفتتهوبتومي(فراعركيتب)نفرازنخبگان،مدلحاصلشدهازعحقيت 32سپسبظدازاخذنير

رموردمدلبوميعأييتدشتدهميتزاناعتمتادبهمنيورجمعآوريدادههاوعبزيهوعحليلآنواخذنيرداوطلباند.گرديد
ستؤالازطيتفپتنجگزينتهايليكترتاز005داوطلبانبهسازمانسنبشآموزشكشور،يكپرسشنامهالكترونيكيحتاوي

نمونهآماريكهبهصورتنمونهگيريعصادفيسيستماعيكانتخابشدهبودندازطري ايباوبسايتنيراتداوطلباناختذ
باشدبخشاولمربوطبهقسمتفراعركيبكهشتاملهايآماريمورداستفادهدراينعحقي شاملسهبخشميوشر.گرديد

دربختشستوم.هاياعتمادداوطلبانبهستازماناستتباشد،بخشدومشاملعحليلعامليمربوطبهمؤلفهعحليلمحتوامي
 آزمتونفريتدمنو،انسچندمت يره،ضريبهمبستگيپيرسونهايپژوهشازآزمونعحليلواريبرايپاسخگوييبهپرسش

MANOVAنتيبهكلياينعحقي نمايانگراينمهماستكتهمتدلانتدازهگيتريعوامتلاعتمتادبتهستازمان.استفادهشد
005مقولتهو28،(ويژگيهايمتديريتي-5كاركنان-4خدمات-3عصويربيروني-2ارزشها-0)مفهوم5سنبشكهاز

در.باشتندمتيشاخصعشكيلشدهبودباعوجهبهنتيبهعحليلعامليعاييديدربينداوطلبانازروايتيمناستبيبرختوردار
ازطرفيمولفههابراساسمتوسطرعبهبهصتورت.ضمنبينمفاهيممدلرابطهمثبتمظنيداريبهلحاظآماريوجوددارد

(0175)كاركنتان-4(2699)ارزشهتا-3(4628)ختدمات-2(4668)يمتديريتيويژگيهتا-0"زيراولويتبنديشدند
 .درپاياناينعحقي پيشنهاداعيبرايمحققانوعحقيقاتآعيارائهشدهاست.(0631)عصويربيروني-5

نهادياعتماد،ابظاداعتماد،ارزيابياعتماد،مدلهايارزيابياعتماد،اعتمادنهادي،ابظاداعتماد:كليد واژه
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 مقدمه  ـ 3ـ3

هتايداردوازجملهمفاهيمياستكهازسويصتاحبنيترانرشتتهارسطودورهادبياتدرريشهاعتمادمفهوم

موردعوجهوبررسيقرارگرفتهاستبتا،..علومسياسيو،جامظهشناسي،علميمختلفازجملهمديريت،روانشناسي

طوركلياعتماديكانتيتارامابه(.Dirks،2110)ايناشتراككهعواف واحديبرايعظريفآنوجودنداشتهاست

ايفرصتتطلبانتهرفتتارمثبتاست،دررابطهبااينكهطرفمقابل،درگفتتار،كترداروعصتميماتختودبتهگونته

محققتتتانموضتتتوعاعتمتتتادرارادرستتتطوحمختلفتتتيبررستتتيمتتتيكننتتتد..(Robbins, 2001)كنتتتدنمتتتي

(Mc knight and Webster,2001)اعتمتاد،يبرايآنوجودداردازجملهاعتمادشخصتيوطبقهبنديهايمختلف

اعتمادسيستميواعتمادنهتاديكتهموضتوعمتوردبحتثدرفرآينتدايتن،اعتمادعمومي،اجتماعي،اعتمادسياسي

اعتمادنهاديدر.باشداعتمادنهاديمبيناعتمادمابينافرادومقرراتاجتماعيغيرشخصيمي.عحقي خواهدبود

بتهزعتماوفتهاعتمتادبتهمظنتاي.ازازكنترلسازمانازسطحفرديبهسطحعصميماتجمظي،ريشتهداردع ييرف

شناختنومظتبردانستنارزشهاوشكلزندگيموجوددريكنهاد،واستنتاجاينفرضاستكهاينانديشتهبتراي

زآننهتادورعايتتآنقتتوانينوادارعظتدادكتافيازمتردمآنقتدرمظنتاداراستتعتتاآنهتارابتهحمايتتمستتمرا

بهزعممحق نيازسازمانهايبخشخصوصيجهتجلتباعتمتادمشتتريانبتهطتور.(251:0384عاجبخش،)كند

ستازمانهتايدولتتينيتز.سادهميعوانددرجلبوفاداريمشتريوعضمينخريدونهايتاًسودبيشترخلاصهشود

عحقيقتات.ونهايتاًعضمينبقايخوداستكهدرپياعتمادسازيهستندكسبمشروعيت،برايجلبرضايتمردم

بيشماريدرخصوصاعتمادبهسازمانهايدولتيصورتگرفتهاستوعواملمتظدديجهتايباداعتمادبتهايتن

.سازمانهامظرفيشدهاست

كترونيكدراعتمادواطمينتاندرعحقي خودعحتعنواننقشدولتال(2116)0عولبرتوموسبرگربرايمثال

بهحكومت،استفادهازخدماتدولتالكترونيكرابهعنوانراهكتارياساستيجهتتافتزايشاعتمتادبتهدولتتو

.كندنهادهايدولتيمظرفيمي

درعحقي خودبهبررسيعبربيعواملعسهيلكنندهاعتمادپرداختتهوبتابررستي(2112)2بويسومارعينز

                                                   
1 Tolbert &Mossberger 
2. Bews& Martins 
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هايشخصيتيوعبربهقبلتيراهايخيرخواهي،شايستگي،درستي،ويژگيتحوزهاعتماددرمدلخودمولفهادبيا

.كنندبهعنوانعواملعسهيلگراعتمادلحاظمي

هايشتفافيتومتظامتلبتودنرادرعحقيت رابطهاعتمادبهدولتالكترونيكوويژگي(2112)3هايننتوولچ

هااستواربتودكتهرضتايتشتهروندانازشتفافيتمدلاينعحقي براساساينفرضيه.دادندخودموردبررسيقرار

هتابتههامنبربهافزايشاعتمتادآنهايالكترونيكيدولتيوهمچنينرضايتآنانازعظامليبودناينشبكهشبكه

.دولتخواهدشد

هتاياوليتهوعتاثيرآنبترردولتالكترونيكبرنهتاددرعحقي خودبهبررسيآثا(0386)قليپوروپيراننژاد

ميزاناعتمادبهدولتودموكراسيدرجامظهپرداختهاند

هايدولتيدرافزايشاعتمتادبااستفادهازاستراعژيپيمايشينقشاعتمادبهسازمان(0391)زاهديوخانباشي

.عدالت،مشكلگشاييوسازگاريعاكيدكردندسياسيعحقي خودراطراحينمودندوبرنقشعوامليچون

:مزاياومظايباينعحقيقاتبهطورخلاصهدرجدولزيرارائهميشود

 3ـ3جدول 

 نقاط ضعف نقاط قوت

عدمجامظيتمدلعملياعيساختنمفاهيم

عاكيدصرفبرابزارپرسشنامهدربرخيازعحقيقاتاستفادهازجامظهآماريمرعبط

عاكيدصرفبرروشهايكميدربرخيازعحقيقاتاستفادهازچارچوبروشعحقي پيمايشي

عدمعناسبعظدادنمونهباعظداداعضايجامظهآماريوجودرواييوپاياييدرعحقيقات

مشكلاتروششناختيبرخيازعحقيقاتلحاظعواملموثربراعتمادمبتنيبرادبيات

عدمبوميسازيمدلباعوجهبهسازمانخاص(دولتالكترونيك)ينعوجهبهعواملنو

باعوجهبهاينمسئلهاصليعوجهبهايباداعتمادبراساسمدليجامعاستكهبهدورازهرگونهيكبانبهنگتري

يمتفتاوتهمچنينبرخلافمدلهاييكهبيعوجهبتهويژگتيهتا.عقريباعمامعواملموثردرآنلحاظشدهباشد

سازمانهاقلمروموضوعيخودرامحدودنكردهاندوبهصورتعموميبرايعمامسازمانهايدولتيطراحتيشتده

اند،مدليطراحيشودكهعواملآنبراساسنوعخاصسازمانگردآوريوعظديلشدهباشدوبرخلافبستيارياز

جهتگردآوريدادههاعنهتابترابتزارپرسشتنامهكته،عحقيقاتموجودصرفابراساسروشكميحاصلنشدهباشد

دارايمحدوديتهايياستعاكيدنشدهباشدوباعوجهبهماهيتعحقيقتاتاجتمتاعيدارايحبتمنمونتهمناستب

 .باشد

                                                   
3. Hinnant & Welch 
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 : بيان مسئلهـ 3ـ2

بحتث.استتدردههاخير،يكيازمقولاتبسيارمهميكهذهنبسياريازانديشمندانرابهختودجلتبكترده

هااست بهطوريكتهعوجتهبتهنيازهتايعتاملانوعامليتمداري،مشتريگراييواربابرجوعمحوريدرسازمان

يكاراييواثربخشتيستازمانيهاعلقيشدهوعضمينكنندههايمقومبقايسازمانعكريماربابرجوع،جزءويژگي

هاياجراييجلتباعتمتادآنتانبتهستازمانيدستگاهملاندركليهدراينراستا،يكيازنيازهاياساسيعا.است

هايامروزيبدوناعتمادمخاطبتانشعتاحتدزيتاديقتادربتهدوامحيتاتچراكهبهزعممحق ،سازمان.باشدمي

عتاياجتماعينيز،بشرامروزينبدوناعتمتاداجتمتاعييسازمانيحتيدرعرصهنهعنهادرعرصه.سازمانينيست

يهتايگروهتياعتمتادبتهمنزلتهبنتابرايندربستترعظتاملاتوكتنش.حدزياديقادربهحياتاجتمتاعينيستت

مكانيسمياجتماعيباكاركردهايمتظدداجتماعي،سياسي،اقتصاديوروانشناختي،نقشمهمتيرادرايتنزمينته

هتايپيرامتونختود،عحمتلماعيواعتمادبهسازمانها،بدوناحساساعتماداجتدرواقعزندگيانسان.كندايفامي

اعتماد،رشدانستانوشتكوفايي.اينامرممكناست،باعثازهمپاشيدگيفردونابوديويشود.ناپذيرخواهدبود

ستازدايخلاقوشكوفاعبديلميياوراباديگرانوجهانبهرابطهكندورابطههاوعوانايياوراعسهيلمياستظداد

بهنقلعبتاس0993پاعنام،)عافردبتواندآرامش،امنيت،آزاديواستقلالرادركنارديگرانوباديگرانعبربهكند

(.0391:84زادهوهمكاران،

(2112)بهطتوريكتهكتارالواينكتپن.دررابطهبااعتمادپرواضحاستكهعظاريفمتظدديصورتگرفتهاست

ماد،عصميماطمينانكردنبهديگرياستبااينانتياركهاوبراساسيكعواف مشترك،عملمطرحنمودهكهاعت

درهرسطحيازاعتماد،يكميزانمظيارازريسكبهعنواناينكهديگريممكتناستتبراستاسعوافت .خواهدكرد

ييداوطلبانتهسسهبريتكویيفتهكنداعتماد،اطمينانيكفرد،گروهياموهوسمربيانمي.عملنكند،وجوددارد

يكستانياستتكتهيديگرجهتشناساييوحمايتازحقوقومنافعهمهپذيرفتهشدهبرايفرد،گروهياموسسه

اكثرمحققانعظريفاعتمادراحالتيشتاملاطمينتانداشتتنبته.دريكعلاشمشتركياعبادلاقتصاديدرگيراند

داننتد،موسستاتبترايبتههاييكهخطريدرپتيدارد،متيهايديگراندرموقظيتانتياراتمثبتدرموردانگيزه

دستآوردنمزاياياجتماعيواقتصاديكهبتاروابتطبترمبنتاياعتمتادمترعبطهستتند،ستطوحبتالايخطتررا

(.0388:25،بهنقلازاشبعوهمكاران،4،2117ايرلندووب)پذيرندمي

املانبهسازمانهاخصوصاسازمانسنبشبهعنوانمصاديقيازمشتريگرايتيواربتابامروزهعوجهبهاعتمادع

هاياجراييقرارگرفتهوسازمانسنبشكشوركهمتتولييدستگاهرجوعمحوريوعامليتگراييموردعوجهكليه

اكهارعقتايبهترهوريچر.يازاينقاعدهنيستنهايسراسريدانشگاهيانهستمستثيآزموناصليبرگزاريكليه

اعتمتادييزنتدگيوبتياعتمادشالوده.سازمانيواثربخشيسازمانيادشدهمنوطبهاعتمادمخاطبانبهآناست

                                                   
4.Ireland & Webb 
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بيثباعي،نارضايتيعمومي،رواجدروغونادرستتيودركتلعتدم.هاستهاونابسامانييبسياريازرفتارسرچشمه

درواقتع(.0391بهنقلازعباسزادهوهمكاران،037اميركافي،)اعتمادياستبيرعايتاخلاقدرجامظهناشياز

اعتماددارايابظادمختلفاستوبايتد.اعتماديكنگرشمثبتبهفردياامريخارجياستكهباآنمواجههستيم

يكيازابظاداعتمادكتهدر.دشوياجتماعيعلقيكردكهدرجريانفرآيندجامظهپذيريآموختهميآنرايكمقوله

ستازمانستنبشمثتل.است(خصوصاسازمانسنبشكشور)هاعحقي حاضربهآنپرداختهشدهاعتمادبهسازمان

اگترآنتاندرانبتامویتايفختود.هاياجراييكاركردمرعفعكردننيازهايذينفظانرابرعهدهدارندسايردستگاه

مهمعرازهمهطبت .ستازحمايتواعتمادمخاطبانشانبرخوردارنخواهندبودكوعاهيياسستينمايند،طبيظيا

عبتاسزادهو)هاياقتصاديپيچيدهاستتهاياجراييپيششرطمهمعوسظهسيستمديدگاهزوكراعتمادبهدستگاه

(.0391همكاران،

هتايعترينراهورودبتهدورهيهتادرايترانهمتوارهاصتلطيچهلسالگذشتهآزمونسراسريورودبهدانشتگاه

دهندهعملكردويدرجلستهآزمتونچنتدكننده،كهنشاننمرهكسبشدهعوسطهرشركت.اموزشعاليبودهاست

.عرينوعنهاشاخصاولويتهرفردنسبتبهسايرافرادمتقاضيبرايورودبهدانشگاهبودهاستتكنندهعظيين،ساعته

ستازاحساسيتواهميتفراوانيكهبترايداوطلبتاندارد،ازجملتهآزمونهتايسرنوشتتزمونسراسريبآازاينرو

.شودمحسوبمي

بهعنوانمثالشناختمظيارهاوشرايطمطلوبجلستهآزمتون،بتهخصتوصبترايبرگزاركننتدگانكتهدرپتي

انيدرسراستركشتورهستتند،استانداردسازيوبرگزاريآزمونباشرايطيكسانوهماهنگدرچندهزارحوزهامتح

هايجهانيدراينزمينهومواردمشتابهنبايتدمتاراازضترورتعرديدينيستكهوجودعبربه.بسيارضرورياست

هتامتواردمتوردنيترمستئولينكنندگاندرآزمونرسيدنبهاستانداردهايبوميبازداردوبايدبرايرضايتشركت

.اجراييسازمانقرارگيرد

الاصلياينباستكهآياچنينعوامليباعثسلباعتمادويتاكتاهشاعتمتادداوطلبتانوختانوادهآنهتابتهسؤ

نتامويااقدامچندسالگذشتهسازماندرموردالكترونيكيكتردنمراحتلمختلتفثبتت.شودسازمانسنبشنمي

عأثيرداشتهاستوآياچنتين...هريوچقدردركاهشاعلافوقتداوطلبان،كاهشهزينه،كاهشعرددهايداخلش

...شودواقداميباعثافزايشاعتمادداوطلبانومردمشريفبهسازمانسنبشنمي

5/4هايمختلفستازمانستنبشآمتوزشكشتورحتدودكنندهدرآزمونعظدادداوطلبانشركت0392درسال

ناموبرگزاريچنتينآزمتونلاعتمادنداشتامكانثبتآيااگرسازمانسيستمالكترونيكيقاب.ميليوننفربودهاست

بزرگيممكنبود؟

متأسفانهباوجودسابقهنزديكبهچهلسالبرگزاريآزمونورودبهدانشگاههادرايرانوباهمهاهميتيكهاين

جوانانفظالكشتوروهايمشابهبرايقشرهايمختلفجامظهداردوعأثيراينآزمونهادرآيندهش ليآزمونوآزمون

،متنتاق اتهايآنها،كاملاًمشهوداستموردعوجهكارشناسيمحققانكشورمانقرارنگرفتهاستوعصميمخانواده
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.داوطلبانرادچارمشكلنمودهاست

لذاباعوجهبهمطالبمطروحهوعلاقهخودمحق وحساسيتمسألهدربينداوطلبتان،متردم،مبلتسشتوراي

هتانستبتبتهستازمانميودولت،ضرورتپرداختنبهطراحيمدلارزيابياعتمادداوطلبانورودبتهدانشتگاهاسلا

.سنبشآموزشكشوراحساسواقدامگرديد

يكتي.متمركتزگرديتدهاستتبراعتمادمخاطبتانبتهستازمانستنبشوعوامتلمترعبطبتاآنحاضر،پژوهش

قابتلاعتمتادمخاطبانشتانسازمانمذكوراگربرايناصلاستواراستكهانياعتمادسازمدلايلعوجهبهمهمتريناز

ياقتصتاديمنبظتثازعبتاريستازيمحصتولاتيجامععلميوعوسظهنقشهعحق پيشرفتعلميوامكاننباشد

يتيهتاياجراهمتانطتوركتهاشتارهشتداعتمتادبتهستازمانچراكه،ممكنومقدورنخواهدبودعلميدانشگاهيان

استقرارعتدالتواعتمادستازي(2113)همچنينطب ديدگاهساندرزوثورنهيل.جانبهاستيهمهگرعوسظهعسهيل

بهنقتلازنتاديوهمكتاران 5،2113ساندرزوثورنهيل)درسازمانيكيازابزارهايارعقايكيفيتسازمانياست

درمتورديآمتاريمتوردبررستيجامظتهنتايجمطالظاتوعحقيقاتانبامگرفتهبيانگرآناستكتهدر(.0388:2

محتدودبتهبررستينقتشعحقيقاتجديصورتنگرفتهوعحقيقاتانبامگرفتهبيشتراعتمادبهسازمانسنبش

عبتاسزادهوهمكتاران،)استيهاييچونآنومياجتماعي،كنترلاجتماعي،امنيتاجتماعيوعدالتسازمانمت ير

ازميتزاناعتمتاددقيت جهتتانبتامارزيتابيجتامعوايندرحتالياستتكته(.0388،اشبعوهمكاران،0391

عتدم)هتايمختلتفمخاطبانبهسازمانسنبشنيازمندالگوييهستتيمكتهعتلاوهبترجامظيتتولحتاظمولفته

هاباعوجهبهشرايطختاصستازمانستنبشنيتزوبوميسازيمولفهبهبوميبودن(هايخاصمحدوديتدرمولفه

هتايهتايعلمتيوعيتانكتردنضتظفرسالتاينپژوهشايناستكهضمنارجنهادنبتهيافتته.پرداختهباشد

اوازنمهاازطري روشفراعركيببهارزيابيموضوعاعتمادپيشينباعبميعنياممندنتايجاينپژوهشعحقيقات

اعتمتادحتداكثريعتاملانبتهاستتكتهمبترهنمواردفوق،بهباعنايت،بنابراين.كليوجامظپرداختهشوديزاويه

وجودداشتهباشدوعركيتبلوازمساختاريوشرايطزمينهسازآنعماميگرددكهزمانيمحق ميسازمانسنبش

رستدبهنيرميمطالظاتانبامشده،دمجامظيتوپراكندگيباعوجهبهع.هاياعتمادلحاظشودايازمولفهجامع

نتتايجطريت عركيتبازدرمطالظتهحاضتر.اعتمادراندارندبسترهايلازمبرايعحق كهاينمطالظاتعواناييايباد

برايسنبشميزاناعتمادخواهيمپرداختسپسضتمنبتوميساسياوعدوينالگوييجامععحقيقاتمختلفبه

زيمدلباعنايتبهنيرخبرگانبااستفادهازمدلايبادشدهميزاناعتمتادداوطلبتانبتهستازمانستنبشبتهسا

:ازاينروسئوالاتاساسيپژوهشحاضرعبارتخواهندبودداز.صورتكميارزيابيخواهدشد

ميتزاناعتمتادبتهثانيتاو؟ماندهاياساسيدرارزيابيميزاناعتمادداوطلبانبهسازمانسنبشكدامولفهاولا

دراينرستاله،ستظيبترايتن؟سازمانسنبشدربيندانشبويانعرماولدانشگاههايسراسريبهچهميزاناست

.استبهسوالاتيادشدهپاسخعلميارائهگردد

                                                   
5. Saunders & Thornhill 
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 :ـ اهميت و ضرورت موضوع3ـ1

هتايلباتاجتماعيشهروندانايبادشده،بردستگاهها،انتياراتومطاهاوفرهنگع ييروعحولاعيكهدرارزش

هاوعوقظاتمتردمستببشتدهعتاعحتولازامتريدرونزابتهع ييرسلاي ،خواسته.اجرايينيزعاثيرگذاشتهاست

هابتههايدولتيدربرابرشهروندانموجبشدهعادولتضرورتپاسخگوبودنسازمان.يبرونزاعبديلشودمسئله

جامظهازمنيريجديدوبهمثابهمشتريانبخشخصوصيبنگرندوعلاشكنندحتداكثررضتايتمنديرابترايافراد

بهيكمظنادرعصرعامليتگرايتيوعكتريماربتابرجتوع،(.0389:014محمديفروهمكاران،)آنانفراهمسازند

درايتن.ريتيواثربخشيسازمانيهستتنديفيتمدهاييكارآمدبرايارعقايكيرازهابهدنبالاعخاذابعماميسازمان

هاعوجهراستاطب ديدگاهانديشمندان،يكيازابرازهايمهمبرايعحق كارآمديوارعقايكيفيتمديريتيسازمان

هتابتهستازمان(.0388:2بهنقلازناديوهمكاران 6،2113ساندرزوثورنهيل)باشدياعتمادسازيميبهمقوله

.اعتمادجزءاساسيوجدانشدنيروابطاجتماعياستت.نگرنداعتمادبهعنوانراهنمايمديريتاثربخشروابطمي

هانيزاهميتبيشترييافتهومفهومجديديبتاباافزايشاهميتمديريتارعباطبامشتري،بحثاعتماددرسازمان

.دهكهبهمظنايايباد،عوستظهوحفتتعظتاملاتستودمندبتامراجظتاناستتايمطرحشعنوانمديريتبازاررابطه

بيشتترينارزشو.كندچراكهنقشمهميرادرعكاملروابطايفامي.ايدرگروهاعتماداستموفقيتمديريترابطه

.(0389:014محمديفروهمكاران،)گردداهميتاعتماددرمديريتبهايبادروابطدوجانبهبازمي

ياجتماعياستكهعبادلاجتمتاعيرادرشترايطعتدماطمينتانوريستكعستهيلاعتمادشاخصيازسرمايه

در.آيتدودرعحق نيماجتماعيونيززندگيروزمره،عنصريضروريوحيتاعيبشتمارمتي(.2110كوك،)كندمي

شتودودرجتوامظيپايينجامظهديدهمتيپذيريبيشتريدرسطوحجوامظيكهاعتمادبالاييوجوددارد،مسئوليت

 (.2119اردن،)شودكهاعتمادكمتريوجوددارد،بهنوعيفرارازمسئوليتديدهمي

هاييكهدرصورتعدموجوداعتماد،نهاد.شوددردنيايبدوناعتماد،زندگيسختونيماجتماعيشكستهمي

دوعقويتكردهوشرايطسازمانيرابرايهمكاريدرجامظهمهيتامقرراتونيارتاجتماعيرادرجامظهعولي"انوع

سازند،بايدبترايبرقترارينيتماجتمتاعيعملكتردختودرابتهصتورعيمتصتلبوانظطتافناپتذيراجتراكننتدمي

انيافشت)هااستهاونابسامانييبسياريازگرفتارياعتماديسرچشمهيزندگيوبياعتمادشالوده(.2110كوك،)

دررابطهبااهميتاعتماد،انگلهتارتختاطرنشتانكتردهكتهبتدونوجتوداعتمتادانبتام(.0389:087وهمكاران 

(.0391:31هزارجريبيوهمكاران،)غيرممكناست(اقتصادي،سياسي،اجتماعي)هايديگربشريكنش

راينراستا،بهفراخورموضتوععحقيت ،د.درگرواعتمادسازياستهايامروزيموفقيتسازمانبهزعممحق ،

ياساسياستيدولتيبهتارعقاياحساساعتمادمخاطبانشانبهسازمانكهسرمايهبهمثابهسازمانسازمانسنبش

ياعتمادسازيوارعقايآنعنايتورزدوايننيزجزباعوجهبهاعتمادبهسازمانسنبشوعواملبايستيبهمقوله

همچنين،سازمانسنبشبتهعنتواندستتگاهاجرايتيبترايافتزايش.زمنيرمخاطبانشميسرنيستمرعبطباآنا
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