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Background & Purpose: The process of rebuilding trust involves an entity's effort to restore trust 
after an incident of breach (i.e., untrustworthy behavior). Given that the issue of distrust in 
government organizations has become a significant problem and should be seriously addressed, this 
research aimed to identify the factors of rebuilding lost trust in government organizations in Lorestan 
province using the Intuitionistic Fuzzy Cognitive Mapping (IFCM) method. 

Methodology: This research is exploratory (qualitative-quantitative) in terms of method and applied 
in terms of objective. The statistical population of the research includes university professors, 
managers, and employees of government organizations. 25 of them were selected based on the 
principle of theoretical saturation and using purposive sampling. The data collection tools in the 
qualitative part of the research included a review of theoretical literature and semi-structured 
interviews, and in the quantitative part, a questionnaire. The validity and reliability of these tools were 
assessed through content validity, theoretical validity, and inter-rater and intra-rater reliability, using 
Cohen's Kappa test. Furthermore, the validity and reliability of the questionnaire were confirmed using 
content validity and test-retest reliability. In the qualitative section, using thematic analysis and coding 
processes, factors for rebuilding trust in government organizations were identified. Then, in the 
quantitative section, using the IFCM method, the factors for rebuilding trust in government 
organizations were prioritized in terms of importance using a fuzzy cognitive map. 

Findings: The qualitative findings include identified factors for rebuilding trust, such as: 
institutionalizing ethical values, proactive reinforcement and punishment mechanisms, standardizing 
administrative services, creating a space for dialogue, transparency, enhancing management skills, 
verifying professional qualifications, establishing the rule of law and its requirements, developing a 
comprehensive responsive system, and strategic intelligence. In the quantitative section, the factors of 
transparency, creating a space for dialogue, establishing the rule of law and its requirements, 
institutionalizing ethical values, and strategic intelligence were identified as the most important 
factors, respectively, in terms of importance.  

Conclusion: Attention to the identified factors and their effective implementation can be considered 
as comprehensive solutions for rebuilding and strengthening trust in government organizations. By 
adopting an integrated and coordinated approach in this area, it is possible to improve performance 
and increase the effective participation of employees in organizational processes. 
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 غيرقابـل  رفتار( تخلف يك پيشامد از پس اعتماد، بازگرداندن براي متعهد فرد تلاش اعتماد، بازسازي فرايند :زمينه و هدف
 بايسـتي  و اسـت  شـده  تبـديل  اساسـي  معضل به دولتي، هاي سازمان در اعتمادي بي موضوع اينكه به توجه با .است) اعتماد

 هـاي  سـازمان  در رفته ازدست اعتماد بازسازي عوامل شناسايي هدف با حاضر پژوهش گيرد، قرار توجه كانون در جدي طور به
  .پذيرفت انجام) IFCM( شهودي فازي نگاشت نقشة روش از استفاده با و لرستان استان دولتي
 پـژوهش،  آماري جامعة. است كاربردي هدف نظر از و) كمي – كيفي( اكتشافي آميختة روش، نظر از حاضر پژوهش :روش
 از  اسـتفاده  بـا  و نظري كفايت اصل اساس بر ها آن از نفر 25 كه بود دولتي هاي سازمان كاركنان و مديران دانشگاه، استادان
 مصـاحبة  و نظري ادبيات مطالعه كيفي، بخش در  اطلاعات گردآوري   ابزار. شد انتخاب نمونه براي هدفمند گيري نمونه   روش
 روايـي  محتوايي، روايي طريق از ترتيب به كيفي، بخش پايايي و روايي كه بود نامه پرسش كمي، بخش در و ساختاريافته نيمه

 بـا  نامـه  پرسـش  پايـايي  و روايي همچنين،. شد سنجيده كوهن كاپاي آزمون و كدگذار ميان و كدگذار درون پايايي و نظري
 كدگذاري، فرايند و مضمون تحليل روش از استفاده با كيفي بخش در. شد تأييد بازآزمون پايايي و محتوايي روايي از استفاده
ي  بخش در سپس. شدند شناسايي دولتي هاي سازمان در اعتماد بازسازي عوامل  IFCM  روش از اسـتفاده  بـا  پـژوهش،  كمـ
  .شدند بندي اولويت اهميت درجه نظر از دولتي، هاي سازمان در اعتماد بازسازي عوامل شهودي، فازي نگاشت نقشة
 هـاي  ارزش كـردن  نهادينـه : از انـد  عبـارت  اعتمـاد  بازسازي شده شناسايي عوامل كيفي، بخش هاي يافته اساس بر :ها يافته

 تقويـت  سـازي،  شـفاف  گفتمـان،  فضاي ايجاد اداري، خدمات استانداردسازي خوران، پيش تنبيهي و تقويتي سازوكار اخلاقي،
 گـو،  پاسـخ  جـامع  سـامانة  توسعة آن، الزامات و مداري قانون استقرار افراد، اي حرفه هاي صلاحيت احراز مديريت، هاي مهارت

 آن، الزامـات  و مداري قانون استقرار گفتمان، فضاي ايجاد سازي، شفاف كه شد مشخص كمي بخش در. راهبردي هوشمندي
  .دارند بيشتري اهميت درجه ترتيب به راهبردي، هوشمندي و اخلاقي هاي ارزش كردن نهادينه
 و بازسـازي  بـراي  جـامع  كارهاي راه عنوان به تواند مي ها، آن مؤثر سازي پياده و شده شناسايي عوامل به توجه :گيري نتيجه
 بهبـود  بـه  توان مي زمينه، اين در هماهنگ و يكپارچه رويكردي اتخاذ با. شود محسوب دولتي هاي سازمان در اعتماد تقويت
  .يافت دست سازماني فرايندهاي در كاركنان مؤثر مشاركت افزايش و عمكرد

  .يشهود ينگاشت فاز هاي دولتي، مان، سازاعتماد يبازساز ي،سازمان ياعتماد ي، بسازماني اعتماد:هاكليدواژه

16/12/1403  
22/01/1404  
18/02/1404  
20/03/1404  

  :افتيدر
  : بازنگري
  : پذيرش
   :انتشار

ل نگاشت فازي شـهودي بـراي شناسـايي و تحليـل عوام ـ     كاربست). 1404( پور، اميرهوشنگ و ياراحمدي، ليلا الدين؛ نظري نژاد، محسن؛ موسوي، سيد نجم عارف :استناد
.76 -47، )1(2 ،هاي انساني ارزيابي و رشد سرمايه .)هاي دولتي استان لرستان  سازمان: مورد مطالعه(هاي دولتي   بازسازي اعتماد در سازمان
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  مقدمه
 ،امـروزه . اسـت  قرار گرفتـه ها  مطالعه سازمان محور اي فزاينده طور به هاي اخير سالدر  ،مربوط به آن سائلمفهوم اعتماد و م

وجـود اعتمـاد    بـه  ،اعضـا  اني ـم يهمكار ايجادارتباط و  يبرقرار زيرا ؛شده است نمايان يخوب ها به اعتماد در سازمان تياهم
 اغلـب كـه   اعتمـاد  اسـت،  رييسرعت در حال تغ شده و به تر ضعيفها  و گروه تعاملات ميان اعضاكه  يعصردر . استنيازمند 
 موضـوع اساسـي  اسـت، بـه   شـكل گرفتـه    گـران يد هاي درونـي  جنبهو  خصوصيات فرديها،  زهيانگ رِيو تفاس نتايج براساس
 ةانسـاني قلـب تپنـد    منابع ).1403، و سعيدي سعيدينيازي و ( كند يم نيها را تضم آن بقايشده و رشد و  ليتبد ها سازمان

ارتبـاط ميـان    ،وجـود آن  اي كـه  گونه ؛ بههاي سازمان جريان دارد خوني است كه در رگ ةمثاب به ،منابعسازمان و اعتماد اين 
). 2020، 1ينسـان ، هـاگلود، مارت هاسـچي ( را نابود كندتدريج سازمان  بهتواند  مي ،آن كند و نبود را تقويت مياعضاي سازمان  

ي در سـازمان شـوند   ميمند  علاقه ها آن مرور زمان به اما ؛باشدبسيار مهم  كاركنان يبرا يو اقتصاد ماليامروزه مسائل شايد 
كاركنان دائـم از   اگر. خواهد ديد بيخود اعتماد نكند، شركت آس ريبه مد يكارمند چنانچه. باشد معتمدمديرش كه  كار كنند

 رانيمـد . كننـد  ينم ـ يشلاحفظ شغل خود ت يبرا گريدها  آناما  ؛انجام شود با سرعت بيشتريكارها  شايد، مديرشان بترسند
 و در فعاليت خواهند كـرد  يشتريب ةنگيزو ا تيقلانداشته باشند، با خ شغلشان غير از يا دغدغهكنان دانند كه اگر كار يم آگاه

 ـ ياحمـد رو،  سبك(خواهد شد  دايپ ت و مسائللامشكحل  يبرا يشتريب يها گزينه، حالت نيا ي، جيسـان  ينيعابـد  ،يزهران
 ايـن  در دهـد؛  هـا اهميـت مـي    رفاه آناست كه سازمان به  باور نيا تحقق سازنهيزم رانيوجود اعتماد كاركنان به مد ).1403

ود داشته باشد، اگر در سازمان اعتماد وج همچنين،. خواهند داشت بستگي هماحساس سازمان  در تيصورت، كاركنان با عضو
و  شـود  ها كمتر مـي  آن سترس و نگرانيا ،نيبرا؛ بنااست حياتيسازمان  تيموفقدر  ها آن نقشكه  دنكن ياحساس م اننككار
  ).1401 دپور،يچشمه و رش ده يصادق ،يبرزان يماهران( خواهند داشتبر سازمان  يتر مثبت تأثير

 تـا  كنار هـم قـرار داده  از افراد را  گروهي فقطبلكه  ،ازمان نيستسحقيقت  در ،باشد فاقد اعتمادسازماني كه عوض،  در
بـا يكـديگر تعامـل ندارنـد و     يـرا  ؛ زنخواهند داشت چشمگيريپيشرفت  به احتمال قوياين گروه  ؛دهند كار مشتركي انجام 

اندازه تا چه  گروه و اعضاكه اين. ددارنتناقض و  اختلاف ها و حقوق يكديگر در مسئوليت گذارند و اطلاعات را به اشتراك نمي
 ةهـاي نهفت ـ  ظرفيتاز  قادر نخواهد بودسازمان  ،اعتماد نباشد اساسروابط بر چنانچهزيرا  دارند، مهم نيست؛و مهارت  قابليت
 نباشد، كافي سازماني اعتماد اگر كه دهد مي نشان گرفته نتايج مطالعات صورت ).2024، 2هارتونو و سيرجانتو(بهره گيرد خود 

 و )2018، 4اي و داييـو، مـاي، تس ـ  (كـاهش نـوآوري   ، )2023، 3اجرامـي  ه واحمديان، آسترآب( سازماني  تعهدكاهش  موجب
 ةحـوز در  تحقيقـات افـزايش چشـمگير    از اين رو ؛شود در سازمان مي ،)2019، 5لبنانا و الوا( كاري و زورگويي فزايش خرابا

بيننـد؛   آسـيب مـي   خـود  كاركنـان  و مـديران  ميان از فقدان اعتماد ها مانساز كه داد نسبت واقعيت اين به توان مي را اعتماد
 آينـده  در نشـود،  توجـه لازم  اين موضوع به اگر زيرا ؛شود ارائه مشكل اين رفع براي هايي حل راهكه  ضروري است بنابراين،
  ).1398، حوض ده منصوري و دانيالي( شودمنجر ها  سازمان بسياري در مشكلات بروز به است ممكن

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Hasche, Höglund , Mårtensson 
2. Hartono, Soerjanto 
3. Ahmadian, Astrabeh & Ejrami 
4. Yu, Mai, Tsai & Dai 
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هـا بـا    ايـن سـازمان  . كننـد  ايفـا مـي  نقـش مهمـي   هـايي هسـتند كـه در كشـور      هاي دولتي از جمله سـازمان  سازمان
تـأثير  بـر پيشـرفت جامعـه و رفـاه افـراد      ...  خدمات ضروري و ةريزي، ادار گذاري، برنامه مشي هاي كليدي، خط گيري تصميم

انجام شد، نشـان   لرستان استان يدولت يها سازمانتحقيقي كه در . )1403 مهارتي، و زاده هاشمي امين، ملك(دارند شگرفي 
 سـاير نهادهـا و   مشـابه  ،اسـتان لرسـتان   ي دولتيها سازمان .برند سازماني كافي رنج مي ها از نبود اعتماد داد كه اين سازمان

 هـا  سازمان نيدر ا .شوند يم ادارهبروكراتيك و با كنترل و نظارت شديد  و در چارچوب فرهنگ  ندمحورفرايند يدولت هاي  هادار
و  گيرنـد  را ناديـده مـي  خـود   نيروهاي هاينيازها و انتظار يبه اهداف سازماني دستيابي برا راني، مدمازاد نيرو وجود داردكه 

قـرار دادن   يجـا  بـه  راني، مـد حقيقتدر .شود ينم تخصيص داده كاركنان و معيارهاي واقعي به ها متناسب با عملكرد پاداش
كه دارنـد   اي محوله فياز وظا فراتر توانند يم و كارآمد هستندكه واقعاً  نيروهايية زيانگ با هدف افزايش هاي تشويقي تمسيس

 هاي تخلف در پي كشفو  كنند يرفتار م و نظارت بيش ازحد شده غلااب هاي نامه اساس آيين اغلب بر ،كنند كبه سازمان كم
در  احسـاس  نيا .توجهي ندارد ها آن هسازمان ب كه كاركنان احساس كنند است كه شده موجب اين موضوع .هستند  كاركنان

به وظـايف خـود    يكار يها حداقل انجام با قصد تنهاها  آنو  شود ميبه سازمان  ها آنخاطر   قلتعموجب كاهش  ،زمان طول
دولتـي اسـتان لرسـتان     هـاي  دارهاوفـور در   همچنين، بـه ). 1399، سپهوند ي،چگن يفتح ،عارف نژاد ،موسوي(كنند  عمل مي

هاي سازماني در سطوح عالي سازمان، حركت فردي و گروهي مـديران   جايي سمت شود كه با تغيير دولت و جابه مشاهده مي
كـه اغلـب   كنـد   ايـن تصـور را در كاركنـان ايجـاد مـي     به خودي خود  ،فراينديابد و اين  از سمتي به سمتي ديگر افزايش مي

 آورد مـي اعتمادي كاركنان به مديريت را فراهم  بي  ةزمين ،د كه اين امرشو ميس روابط و نه شايستگي، انجام براسا ،انتصابات
منجر خواهد شغلي در كاركنان   كار، اتلاف زمان و احساس عدم امنيت  فرايندندي ، كُهاي نادرست ريزي برنامه، به و همچنين

تبـديل شـده    اساسـي  معضـل بـه   ،استان لرستان هاي دولتي ادارهمادي در اعت بيموضوع دهد كه  ها نشان مي اين چالش .شد
 ريتـداب  تواننـد  يپـژوهش م ـ  ني ـبـا كمـك گـرفتن از ا    نيـز  رانيمد. قرار گيرد توجه در كانونجدي  طور به بايستياست كه 

  .كنندسازمان جلوگيري  اعتمادي در در سازمان را لحاظ كنند و از پيامدهاي بي رفته ازدستراي بازسازي اعتماد ب يشنهاديپ
 ،اعتمـاد  عوامـل بازسـازي  در باب  ،طور خاص بهكه  كرد توان اذعان مي ،گرفته صورت يها پژوهش يبررسبا  همچنين

در متـون   يابي ـشهيو هم از منظر ر نييهم در مقام تب ،عوامل بازسازي اعتماد ،يعبارت به. است هشدانجام ن يدرخور پژوهشي
عوامل بازسـازي اعتمـاد در محـل    به  يمختلف يها گونه به ،مطالعات خارجياغلب . مانده است لمفغو يو خارج يداخل يعلم

به بازسـازي  ) 1400( ، دهدشتي شاهرخ، سيدنقوي و عبدالهيپژوهش محمودزاده ي نيز فقطداخل مطالعات كار پرداختند و در
ي كار راه ةارائو است  يجار يدولت يهازمانسا طور مشخص در كه به اعتمادي بي علل درخصوص يول است؛ اعتماد پرداخته

ها را نشان  وجه تمايز پژوهش حاضر با ساير پژوهش همين موضوع. وجود دارد نظريخلأ  ،رفته ازدستبراي بازسازي اعتماد 
عوامـل بازسـازي اعتمـاد در     ،تـر  تـر و كامـل   اين پژوهش برآن است تا بـا نگـاهي عميـق    بر اساس آنچه بيان شد، .دهد مي
هـاي   هاي دولتي استان لرستان را با رويكرد نگاشت فازي شهودي شناسايي و شـكاف تئـوري و عملـي در پـژوهش     زمانسا

عوامل بازسازي اعتماد در : شود بدين ترتيب مطرح ميپژوهش حاضر  هاي سؤالبا توجه به اهميت موضوع،  .ر كندپيشين را پ
هـاي   ؟ مدل عوامل بازسـازي اعتمـاد در سـازمان   بيشتري داردمل اهميت ند؟ كدام عاا هاي دولتي استان لرستان كدام سازمان

  دولتي چگونه است؟
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 نظري  مباني

  اعتماد سازماني
از  بسـياري . اسـت  گرفتـه ت ئنش ـ يشناس ـ و جامعه يشناس روان هايي از قبيل حوزهكه از  است يا رشته انيم مفهومياعتماد 
 ،كننـد  تعريـف مـي   يجتمـاع تعـاملات ا  در گـران يبرخـورد و رفتـار د   ةنحود از افرا اتاعتماد را انتظار ي،ان اجتماعشناس روان
ي گـر يد برابـر  شـدن در  ريپـذ  بيآس ـ يبـرا  )اعتمادكننـده ( سـازمان  لي ـاعتمـاد را تما  ت،يان شخص ـشناس ـ روانكه  يدرحال

 كنند مياعتماد  ركنانكا به مديرانكه  معتقد استچارلتون  ).2021، 1كواسچايك، ريمان، ك( كنند يم فيتعر) اعتمادشونده(
بـه اهـداف خـود بـه اعتمـاد       رسـيدن  يبـرا  هـا  سـازمان ، باشد يكيگفتار و رفتارشان  ديبا مديران شود،انجام  شانيتا كارها

 يو نـوآور  مشـاركت مثبت، عملكرد بهتر،  ها ديدگاهكه در آن  كند يمفراهم را  يطيشراي سازمان اعتماد. دندار ازين اعضايشان
 اني ـم شتريب مشاركت تواند ياعتماد در سازمان م ن،يهمچن ).2023، 2موتا وماريرا  ،سيلوا(شود  تر مي ثربخشي او رهبر شتريب

  يشـائم  جـه، يعلو  صادقي(شود  را موجب راتييبا تغ سويي همو  ديدانش جد يريادگي بهها  آنتمايل و  زهيانگ شي، افزااعضا
با سازمان و انتظـارات مثبـت    يكار  به روابطكاركنان  يروانتعلق  :ست ازعبارت ا يسازمان  اعتماد). 1399، يموريت و يبرزك
 ني ـا. دارنـد  مـديريت  سـازمان و  از است كه كاركنـان  يتيحمااحساس اعتماد  ،نيهمچن. سازمان عمالاَ و هااستيس ازآنان 

 زي ـن خواهـد بـود،   كاركنـان نفـع   بـه  اقدامات سازمان تيدر نها نكهيبه ا باورسازمان و  مديركاركنان به  باورعنوان  همفهوم ب
  ).1401فرخي،  و مرادي(شده است  فيتعر

  اعتمادي سازماني بي
را  كاركنـان و سـازمان   اهـداف  دستيابي بـه  فرايند ،ها آن استمرارو  يريگ لككه ش است يمجموعه عوامل مؤثر ياعتماد يب

). 1402الفـي و معصـومي،   ( شـود  مـي  سـازمان بـا   كاركنـان  مشـاركت و مـانع   سازد ميكنُد  چشمگيريصورت  به ايمتوقف 
اين . شود در نظرگرفته مي مقابل فرديا اخلاق  نيت خوب، ها قابليتاطمينان به   اعتماد يا عدم عدم وجود عنوان اعتمادي به بي

مي مفهـو  اعتمـاد  ،در تعريفـي ديگـر  . ي نيسـت اعتماد است و مفهوم مسـتقل  نبوداعتمادي صرفاً  كه بي بدين معناستتعريف 
اساس باورهـاي   تواند بر منفي مي هاياين انتظار. است فرد مقابلمنفي از رفتار  هايشود كه شامل انتظار تعريف مي مستقل

درك از اعتمـاد   مستقل يعنوان مفهوم تواند به اعتمادي مي دهند كه بي اين ابعاد نشان مي. باشد ناشي از ناتواني يا فريبندگي
نتواند به كاركنان فرصـتي بـراي    سازماني در آن اعتماد وجود ندارد كه). 2021، 3ك، وودكوكدنينابر اسپاندفلش، سيرس( شود

د، نخـود پايبنـد باش ـ   هايبه تعهدكه كند  تشويق را ها آن كند، مهيارا  لازم، دانش و مهارت فني دانجام وظايف خود ارائه ده
 ). 2021، 4علي و چن سعيد، علي،( و صادقانه عمل كند سازد عمليهاي كاركنان را  وعده

 اعتمـادي فـردي نيـز    تواند براي بـي  ها، تعريفي ارائه داده است كه مي اعتمادي بين گروه در بررسي بي) 2015(فرانكما 
هـا و رفتارهـاي    هـا، نيـت   پذيري، ناشي از ادراك و انتظارات منفي عمومي از انگيزه عدم تمايل به پذيرش آسيب«: مفيد باشد
درك منفـي از رفتـار    :كند كه آن را از اعتماد كم تفكيك مي تمركز دارد اعتمادي اصلي بي ةسه جنب بر اين تعريف. »ديگران
  ).1403، و همكاران رو سبك( شموليت و گسترش اين باورها، انتظارات منفي از رفتار ديگران، ديگران
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1. Schike, Reimann & Cook 
2. Silva, Moreira & Mota 
3. Nienabera, Spundflaschb, Soaresc, Woodcockd 
4. Said, Ali, Ali & Chen 
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  اعتمادي بر سازمان هاي بي آسيب
 ياعتماد يكرد، ب للااستد گونه نيا توان مي. ستين نسبت به سازمان كاركنانتوجهي  بيجزء  يزيچاعتمادي،  پيامد نهايي بي

 ةمسـئل ). 1400 ،و همكـاران  محمـودزاده ( گـذارد  يم ـ يجـا  هن بلاك ورد در سطح خُ تري قيو عم يمنف هاياثردر سازمان، 
بـروز   ،يشـغل  خسـتگي  بـه تـوان   كـه از آن جملـه مـي    دارد يدر سطح فرد يمخرب هاياثر ،مديرانكاركنان به  ياعتماد يب

بـر روح و روان كاركنـان اثـر     ،مديراناعتمادي به  بي وجود جو. اشاره كرد يشخص يزندگ تيفيك كاهش مخرب و يرفتارها
كـن  مم ياعتمـاد  بـي ). 1403، و همكـاران  رو سبك( دهد قرار مي تأثيرها را تحت  زندگي شخصي آن ،گذارد و عواقب آن مي

روابط  رواج. منجر شودكار  به فيو تعهد ضع يپراكنعهي، شادزدي ،يكار خراب لياز قب ،كاركنان ةنايجو لافياست به اقدامات ت
 را در سـترس نـاامني و ا  حـس  اغلـب  اعتمـادي  بي .گذارد يم تأثيربر عملكرد سازمان  ،بيرون و چه در درونچه در  ،مطلوبنا

انرژي خـود   كاركنانشود كه  مي سبباين موضوع  ،ي نكننداحساس راحت ها آن شود كه مي باعثو  آورد  به وجود مي كاركنان
ممكـن   ،وجـود دارد اعتمـادي   كه بيفضايي  در .كنند ها آنهاي  نيت فهميدنو تلاش براي  ديگران را صرف نظارت بر رفتار

 ـ گرفتـه شـود و   ناديـده هاي سازمان  ف و ارزشاهدا ي،شغلو  هاي كاركنان براي رفاه شخصي در ميان نگراني است  ا فقـدان ب
و  رو سـبك (شخصي خود محافظـت كننـد   و بيشتر از منافع  گرايش كمتري داشته باشند پذيري ريسك براي كاركناناعتماد، 
 ).1403، همكاران

  مفهوم بازسازي اعتماد
 .مـرتبط اسـت  ، انـد  كرده توصيف) 2011(در تعاريف مختلف، به آنچه ديركس و همكاران  خصوص بازسازي اعتماد، به فرايند

يعني رفتـار غيرقابـل   (اعتماد پس از وقوع يك تخلف  تقويتشامل تلاش يك متعهد براي  فرايندكه اين كردند  اظهار ها نآ
هاي مثبت يا بروز  از بين رفتن حالت موجب ،كه يك تخلف افتد اتفاق ميزماني  اعتمادبازسازي  ،ديگر بيانيبه . است) اعتماد
توسـط يكـي يـا هـر دو طـرف انجـام        اقداماتيدر اين شرايط، . ر دو طرف شودهاي منفي درك شده توسط يكي يا ه حالت
، بازسازي اعتمـاد  حقيقتدر ).2023، 1شارما، اسچارمن، بالينگر( را به حالت مثبت بازگرداند روابططور معناداري  د تا بهگير مي

ايـن فراينـد   . داردأكيد ت مقابله از طرف طور خاص بر بازگرداندن انتظارات مثبت اعتمادكنند و به همكاري بازسازيبه  اغلب
تواند بـه طـرف مقابـل     كه مي احساس كندبايد  ،معنا كه اعتمادكننده بديناست؛  پذيرش خطرآمادگي براي  همچنين شامل

و  كـاهكونن ). 2024، 2كـازا  اولكـالنز و ( ناشي از ايـن اعتمـاد را داشـته باشـد     پذيري آسيببه  تمايلاعتماد كند و در نتيجه، 
اعتمـاد بـودن سـازمان     كاركنان از قابل هايتصور« :اند اين گونه تعريف كردهسازماني را  بازسازي اعتماد) 2021(مكارانش ه

كـاهكونن،  ( »يـك شكسـت در سـطح سـازمان     ازديـدن   پـس از آسـيب   ها،تصوربراي بازسازي اين  لازمخود و فرايندهاي 
 تين. است اعتمادبخش اعتماد بخش و بهبود رفتار نيتماد شامل بهبود اعت يبازساز ).2021، 3وانهالا و يپيست، گليسمكوبلو

 ،اعتماد بخش يو رفتارها شود يم فياعتمادبخش تعر يرفتارها جاديا براياعتمادشونده  قوي گرايش يمعنا به ،اعتمادبخش
 ـ باعتمادكننده  دهد يكه نشان م شود ي اطلاق ميمشخص عمل اقدام و به مـاد شـونده اعتمـاد دارد    بـه اعت  يدون ابـزار كنترل
  ).2019، 4كورت و دالا فرديچ، باسو، ايسپارتل(
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1. Sharma, Schoorman, Ballinger 
2. Olekalns & Caza 
3. Kahkonen, Blomqvist, Gillespie & Vanhala 
4. Friedrich, Basso, Espartel & Corte 
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  هاي بازسازي اعتماد سازوكار
 اين محققـان بـا  . اشاره دارد )2015(بنيادي مربوط به مفهوم بازسازي اعتماد، به پژوهش باخمن و همكاران در سال  ةمطالع

ان ناشـي از  نفع ـ ذيبراي بازسازي اعتماد در ميان  سازوكارش متشكل از ش ،گانه، چارچوبي تلفيقي هاي سه سازوكارگسترش 
  .نقض اعتماد سازماني و نهادي پيشنهاد كردند

. شـود  را شامل مـي  ها دهي اشتباهات و دلايل آن گردآوري اطلاعات و گزارش فرايندگري است كه حساولين سازوكار، 
  .كند دهي استفاده مي حات و گزارشعمومي، توضي هاي هايي مانند تحقيق، سؤال از روش سازوكاراين 

و درگيـري در مراسـم و سـنن     شـود  مربـوط مـي   ي است كه به رويكرد تعـادل اجتمـاعي  ا هدوم، سازوكار رابط سازوكار
 را  اجتماعي و اقدامات نمادين براي كاهش احساسات منفي ناشي از نقض اعتماد و بازگرداندن تعادل اجتماعي بـين طـرفين  

سـازي و جبـران    توان به توضيحات عمومي، عـذرخواهي، موجـه   مي ،سازوكارهاي اين  ترين استراتژي ماز مه .شود شامل مي
  .خسارت براي قربانيان اشاره كرد

منظور محدود كردن رفتارهـاي نـاقض    هاي رسمي به ، نظارت و كنترل رسمي است كه قوانين و كنترلسازوكارسومين 
هـا،   در اين سازوكار، عـواملي ماننـد قـوانين، مقـررات، سياسـت     . شود را شامل مي اعتماد و جلوگيري از نقض اعتماد در آينده

اين رويكـرد در بازدارنـدگي از رفتارهـاي نـاقض     . ها نقش دارند و خروجي، قراردادها، كدهاي رفتاري و تحريم فرايندكنترل 
 ).1400، و همكاران ادهمحمودز( داردنقش مهمي سازي براي رفتارهاي اعتمادآفرين  اعتماد و همچنين زمينه

 پژوهش يتجرب ةنيشيپ

و  ييشناسـا  يبـرا  يشـهود  فـازي  نگاشـت  كاربسـت  دنبال ، بهخبرگان هايگوناگون و نظر قاتيتحق يپژوهش با بررس نيا
 يهـا  يتـا كاسـت   اسـت ) استان لرستان يدولت يها سازمان: موردمطالعه( يدولت يها سازمان اعتماد در  يعوامل بازساز ليتحل
و اجرا شود  يطراح نيشيپ هاي با توجه به پژوهش يستيبا يكه هر پژوهش جااز آن. پوشش دهد اي گونه بهرا  نيشيپ تقايتحق
از  يبه هدف پژوهش، در ادامه به برخ يابيدست يبرا ،پژوهش دارد يهاو خلأ ها نهيزم ييدر شناسا يفراوان تيامر اهم نيو ا
  :شود ياشاره م است، انجام گرفته نهيزم نيكه در ا قاتيتحق

كـه  به اين نتيجه رسيد  »هاي كاري قطبي سياسي اعتماد در محيطبازسازي «عنوان   در پژوهشي با) 2025( 1تاميلسون
و در نهايـت   شـود  مـي  اي منجـر  اعتمـاد در سـطوح فـردي و رابطـه     بازسازيشده از قابل اعتماد بودن، به بازسازي ادراكات 

 .همراه خواهد داشت تري به زندهو رفتاري سا شناختي روانپيامدهاي 

 بازسـازي هـاي   تركيبي اسـتراتژي  هاييك مدل نظري براي توضيح اثر«عنوان   در پژوهشي با) 2024( 2و راويرا اكپ
دليـل   ممكن است تا حـدي بـه   ،اعتماد  بازسازيتوجه در نتايج  شايان كه تفاوت  ، نشان دادند»هاي خودكار اعتماد در سيستم

گيري اعتماد،  مانند زمان اندازه(كننده يا كنترل نشده  گيج پارامترهاي يا) هاي شناختي مانند انگيزه، توانايي(هاي فردي  تفاوت
  .اند نشدهطور گسترده بررسي  كه در ادبيات بهباشد  )فركانس ترميم، باركاري

: يانسـان   عامـل  يهـا  مياعتماد در ت يبازساز«عنوان  با يدر پژوهش) 2021( 3وريس دو و هيوتينگ كرستولت، ،كاكس
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

1. Tomlinson 
2. Pak & Rovira 
3 . Kox, Kerstholt, Hueting & de Vries 
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نقـض   دليـل  بهپس از كاهش اعتماد  ،اعتماد يبازساز يبرا يمانيكه ابراز پش افتنديدر ،»يمانيو ابراز پش حاتيتوض ياثربخش
 يدر عـذرخواه  يمانيكـه ابـراز پش ـ   ابـد ي يبهبود م ـ يطور معنادار به ياعتماد تنها زمان .مهم است اريبس ،يتوسط عامل انسان

 يبازسـاز  يبـرا  يانسان عاملتلاش  نه،يزم نيدر ا. اضافه شود زين يحيكه توض شود يم تر يقو ياثر زمان نيا .گنجانده شود
  . باشد يو هم اطلاعات يهم احساس  يمؤثرتر خواهد بود كه عذرخواه يزمان ،اعتماد
 ؛كننـد  يا بازسـاز كنند تـا اعتمـاد ر   يعذرخواه ديچگونه عوامل هوشمند با« نوانبا ع يپژوهش) 2021( 1و سانگ ميك
 يعذرخواه يچگونگ يبه بررس ها آن. انجام دادند» اعتماد يبر بازساز يو انتساب عذرخواه يينما انسان نيمتقابل ب هايتأثير

  عامـل  نكـه يبـا توجـه بـه ا    نـه چگو يعـذرخواه  يدادند كه اثربخش ـ اعتماد پرداختند و نشان  يبازساز يعوامل هوشمند برا
 يماننـد بـا عـذرخواه    يعامـل انسـان   كيكه  ينشان داد كه اعتماد زمان جينتا. باشد، متفاوت است مانند نيماش ايمانند  يانسان

كـه بـا عوامـل     يكننـدگان  شـركت  اني ـمعكـوس در م  يحـال، الگـو   ني ـبـا ا . شود يم يبازساز يمؤثرتر طور بههمراه باشد، 
  . بهتر عمل كرد ينسبت به داخل يارجانتساب خ طيحالت، شرا نيدر ا .مشاهده شد ،كردند يكار م مانند نيماش

 ييبه شناسـا  ،»يسازمان راتيياعتماد كاركنان پس از تغ يبازساز«با عنوان  يدر پژوهش) 2021(كاهكوهن و همكاران 
از  ي،تـوجه  بـي و  تيريمـد  ياناطلاعـات، نـاتو   يگـذار  كه عدم اشـتراك  ندافتيو در ندنقض اعتماد در سازمان پرداخت ليدلا
اعتمـاد   تواننـد  يباز م ـ يها و بحث رييپس از تغ يها يابيبازخورد كاركنان، ارز قيو از طر استنقض اعتماد  ليدلا نيتر مهم

  . نقض شده را به سازمان برگردانند
بـه   »ركنـان اعتمـاد كا  يبازساز يشركا: يانكار و همدل«با عنوان  يدر پژوهش) 2019( 2، كانلي و جانسونباگداساروف

بـا   يوقت. دهد يم شيبا عدم وجود آن افزا سهياعتماد را در مقا يبازساز چشمگيري طور به يكه همدل افتنديدست  جينتا نيا
 ياحساس يها مؤلفهو  يكلام يها پاسخ ها افتهي نيا. بخشد يدرك صداقت متخلف را بهبود م يشود، همدل بيگناه ترك انكار

مشـاركت   قياز طر ،مؤثر طور به توانند يكه چگونه رهبران م دهند يم شيموضوع را افزا نيدرك ا و كنند يم بيرا با هم ترك
  . بگذارند تأثير روانيبر پ ،اعتماد يبازساز يهافراينددر  يعاطف

 :اعتماد شكسته بـين رهبـران و پيـروان    بازسازي«در پژوهشي با عنوان ) 2017( 3هيسل و منويل آبيد دوپونت، گروور،
بخشش را  بيشتر، به اين نتايج دست يافتند كه عذرخواهي با كيفيت »؟ندگذار مي يرتأثها  هاي نقض بر عذرخواهي چگونه ويژگي

در . عمـدي  ويـژه در مـوارد شـدت متوسـط و     بين كيفيت عذرخواهي و بازسازي اعتماد است، بهواسطة رابطة كند كه  تقويت مي
اينكه نيـازي بـه بخشـش     بدون بگذارد، رتأثيتواند مستقيماً بر اعتماد  ي يا شديد، عذرخواهي ميئجز هاي عوض، براي تخلف

  . كند در پويايي رهبر، پيرو تأكيد مي مؤثرهاي بازسازي اعتماد  اين امر بر اهميت شدت و عمد در درك استراتژي. باشد
: صـداقت   اعتمـاد در يـك سـازمان پـس از نقـض      بازسـازي «در پژوهشـي بـا عنـوان    ) 2015( 4آسلندر و گايگر ابرل،

هـاي   تعهد به جلوگيري از نقض  ةدهند نشان ،سازماني  تشديد قوانين ، نتيجه گرفتند كه»سازماني  قوانين دوسوگرابودن تعديل
 دليـل  بـه با اين حـال، ايـن تنظيمـات اغلـب     . گذارد مثبت مي تأثيران خارجي از قابليت اعتماد نفع ذيآينده است و بر ادراك 

كند  اين مطالعه ماهيت متناقض قوانين سازماني را برجسته مي. شود يممنجر به نارضايتي كاركنان  ،هاي اجرايي عملي چالش

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1 . Kim and Song 
2 . Bagdasarov et al 
3. Grover, Abid-Dupont, Manville & Hasel 
4. Eberl, Geiger & Aßländer 
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تواند اين مسائل را كاهش دهـد و در نهايـت بـه     مي ،تعامل بين قوانين رسمي و غيررسمي مؤثردهد كه مديريت  و نشان مي
  . بازسازي اعتماد در سازمان كمك كند

جستارهايي : مند و چندسطحي ادبيات بازسازي اعتماد منظا مرور«در پژوهشي با عنوان ) 1400(محمودزاده و همكاران 
اين . اند روي سطح فردي متمركز شده اغلب ،بازسازي اعتماد ةزمينبيشترين تعداد مطالعات در ، دريافتند كه »برا پژوهشگران

تري بـه نقـض اعتمـاد    شوند، در حالي كه توجه كم مربوط مي شايستگيتحقيقات معمولاً به نقض اعتماد مبتني بر توانايي و 
بيشتر به نقض اعتماد مبتنـي بـر توانـايي پرداختـه      ،در بين مطالعات گروهي بازسازي اعتماد. مبتني بر خيرخواهي شده است

همچنـان بـه مطالعـات     ،رسد كه نقض اعتماد مبتني بر صداقت و همچنين نقض مبتني بر خيرخواهي به نظر مي .شده است
ازماني، تحقيقات بازسازي اعتماد بيشتر بر نقـض اعتمـاد مبتنـي بـر صـداقت تمركـز دارنـد و        در سطح س. بيشتري نياز دارند

  .بازسازي اعتماد پس از نقض اعتماد مبتني بر توانايي و خيرخواهي انجام شده است ةتحقيقات كمتري در زمين

 مختصري از پيشينه تجربي پژوهش .1 جدول

در  مؤثرعوامل   ها يافته  عنوان مقاله  نويسنده و سال
  بازسازي اعتماد

هـاي   اعتماد در محيط بازسازي  )2025(تاميلسون 
  كاري قطبي سياسي

 بازسازيشده از قابل اعتماد بودن، به بازسازي ادراكات 
در  د ووش ـ مياي منجر  اعتماد در سطوح فردي و رابطه 

تـري   و رفتـاري سـازنده   شناختي رواننهايت پيامدهاي 
  .همراه خواهد داشت به

  كت سازندهمشار

يك مدل نظري بـراي توضـيح     )2024(و راويرا  پاك
هـاي   تركيبي اسـتراتژي  هاياثر

هـاي   ترميم اعتمـاد در سيسـتم  
  خودكار

در نتايج  شايان توجهدهد كه تفاوت  ن مدل نشان مياي
ــا ،اعتمــاد  بازســازي دليــل  حــدي بــه ممكــن اســت ت

) هاي شـناختي  مانند انگيزه، توانايي(هاي فردي  تفاوت
انـد   كننده يا كنتـرل نشـده   كه گيج ي باشدپارامترهاي يا
گيــري اعتمــاد، فركــانس تــرميم،  ماننــد زمــان انــدازه(

  اند هنشدطور گسترده بررسي  در ادبيات بهو  )باركاري

  انگيزه
  هاي شناختي توانايي

كـــاكس و همكـــاران  
)2021(  

 يهــا مياعتمــاد در تــ يبازســاز
ــل ــانا عامـ ــ: ينسـ  ياثربخشـ

  يمانيپش و ابراز حاتيتوض

پـس از كـاهش    ،اعتمـاد  يبازسـاز  يبرا يمانيابراز پش
مهـم   اريبس ـ ينقض توسط عامل انسـان  دليل بهاعتماد 
 ابـد ي يبهبود م يطور معنادار به ياعتماد تنها زمان .است

اثـر   نيگنجانده شود، ا يدر عذرخواه يمانيكه ابراز پش
در . اضافه شـود  زين يحيكه توض شود يم تر يقو يزمان

 ،اعتمـاد   يبازساز يبرا يانسان  عاملتلاش  نه،يزم نيا
و  يهم احساس  يمؤثرتر خواهد بود كه عذرخواه يزمان

  .باشد يهم اطلاعات

ابراز پشيماني در 
  عذرخواهي

 ديــچگونــه عوامــل هوشــمند با  )2021(و سانگ  ميك
كننـد تـا اعتمـاد را     يعذرخواه
متقابل  هايتأثيركنند؟  يبازساز

ــ ــان نيب ــا انس ــاب  و يينم انتس
  اعتماد يبر بازساز يعذرخواه

عوامـل   يعـذرخواه  يچگونگ يمطالعه به بررس نيدر ا
. اسـت  پرداختـه شـده  اعتمـاد   يبازسـاز  يهوشمند برا

بـا توجـه بـه     يعذرخواه يكه اثربخش داد نشان نتايج 
اعتماد . ، متفاوت استمانند نيماش ايمانند  يانسان  عامل
همـراه   يا عـذرخواه مانند ب يعامل انسان كيكه  يزمان

 ـبا ا. شود يم يبازساز يمؤثرتر طور بهباشد،  حـال،   ني
كه با عوامـل   يكنندگان شركت انيمعكوس در م يالگو
 ـمشاهده شد؛ در ا كردند يكار م مانند نيماش حالـت،   ني
  . بهتر عمل كرد ينسبت به داخل يانتساب خارج طيشرا
  

  عذر خواهي
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در  مؤثرعوامل   ها يافته  عنوان مقاله  نويسنده و سال
  بازسازي اعتماد

ــاران  ــاهكوهن و همك ك
)2021 (  

  

اعتماد كاركنان پس ازيبازساز
ــتغ ــازمان راتيي ــا ،يس  ييشناس
  نقض اعتماد در سازمان  ليدلا

و  تيريمــد ياناطلاعــات، نــاتويگــذارعــدم اشــتراك
نقض اعتماد هستند و از  ليدلا نيتر از مهم توجهي، بي
و  ريي ـپـس از تغ  يهـا  يابيبازخورد كاركنان، ارز قيطر

ه سازمان اعتماد نقض شده را ب توانند يباز م يها بحث
  .برگردانند

  بازخورد كاركنان
  ي بازوگو گفت

  ارزيابي پس از تغيير

و همكـاران   باگداساروف
)2019(  

ــدل  ــار و همـ ــركا:يانكـ يشـ
  ركناناعتماد كا يبازساز

اعتمــاد را در  يبازســاز چشــمگيريطــوربــهيهمــدل
 با انكار يوقت. دهد يم شيبا عدم وجود آن افزا سهيمقا

درك صـداقت متخلـف را    ،يشـود، همـدل   بيگناه ترك
 ـا. بخشد يبهبود م و  يكلام ـ يهـا  پاسـخ  هـا  افتـه ي ني
درك  و كننـد  يم ـ بيرا با هم ترك ياحساس يها مؤلفه

كـه چگونـه رهبـران     دهنـد  يم شيموضوع را افزا نيا
 ـاز طر تواننـد  يم  يهادر فراينـد  يمشـاركت عـاطف   قي

  . بگذارند تأثير روانيطور مؤثر بر پ به ،اعتماد يبازساز

شاركت عاطفي م
  )همدلي(

ــروور ــاران  گــ و همكــ
)2017(  

اعتمـاد شكسـته بـينبازسازي
ــروان ــران و پيـ ــه : رهبـ چگونـ

ــي ــر    ويژگـ ــض بـ ــاي نقـ هـ
  گذارند؟ تأثير ميها  عذرخواهي

  

بيشـتر،  دهد كه عذرخواهي با كيفيت ها نشان مييافته
رابطه بين كيفيت واسطة كند كه  بخشش را تقويت مي

ماد است، به ويـژه در مـوارد   عذرخواهي و بازسازي اعت
 هـاي  در عوض، بـراي تخلـف  . شدت متوسط و عمدي

بـر  طور مستقيم  بهتواند  ي يا شديد، عذرخواهي ميئجز
بگذارد، بـدون اينكـه نيـازي بـه بخشـش       تأثيراعتماد 
ــر اهميــت شــدت و عمــد در درك  . باشــد ايــن امــر ب

در پويـايي رهبـر،    مـؤثر هاي بازسازي اعتماد  استراتژي
  . كند أكيد ميپيرو ت

  عذرخواهي

اعتماد در سازمان پسبازسازي ) 2015(و همكاران ابرل
دوسوگرابودن : صداقت  از نقض
  سازماني  قوانين تعديل

تعهد به جلـوگيري    دهندة نشان،سازمانيتشديد قوانين
ان خـارجي  نفع ذيهاي آينده است و بر ادراك  از نقض

با اين حال، ايـن  . ردگذا مثبت مي تأثيراز قابليت اعتماد 
بـه   ،هاي اجرايـي عملـي   چالش دليل بهتنظيمات اغلب 

اين مطالعـه ماهيـت   . شود مي منجر نارضايتي كاركنان
كنـد و نشـان    متناقض قوانين سازماني را برجسته مـي 

تعامل بين قـوانين رسـمي و    مؤثردهد كه مديريت  مي
تواند اين مسـائل را كـاهش دهـد و در     مي ،غيررسمي

  به بازسازي اعتماد در سازمان كمك كندنهايت 

بين قوانين  مؤثرمديريت 
  رسميرسمي و غير

محمــودزاده و همكــاران 
)1400(  

منـد و چندسـطحيممرور نظـا
ــاد   ــازي اعتمـ ــات بازسـ : ادبيـ

  پژوهشگران يجستارهايي برا

 بيشتربيشترين تعداد مطالعات در زمينه بازسازي اعتماد
يـن تحقيقـات   ا. انـد  روي سطح فـردي متمركـز شـده   

 شايسـتگي معمولاً به نقض اعتماد مبتني بر توانـايي و  
شوند، در حالي كه توجه كمتـري بـه نقـض     مربوط مي

در بين مطالعات . اعتماد مبتني بر خيرخواهي شده است
گروهي، بازسازي اعتماد بيشتر به نقض اعتماد مبتنـي  

رسد كـه نقـض    به نظر مي. شود بر توانايي پرداخته مي
نقـض مبتنـي بـر     ،مبتني بر صداقت و همچنيناعتماد 

در سـطح  . به مطالعات بيشتري نياز دارنـد  ،خيرخواهي
سازماني، تحقيقات بازسازي اعتمـاد بيشـتر بـر نقـض     
اعتماد مبتنـي بـر صـداقت تمركـز دارنـد و تحقيقـات       
كمتري در زمينه بازسازي اعتماد پس از نقض اعتمـاد  

  .ده استمبتني بر توانايي و خيرخواهي انجام ش

در سطح فردي فقدان 
اعتناد مبتني بر صداقت و 

  شايستگي
در سطح گروهي مبتني  

  بر توانايي
در سطح سازماني مبتني 

  بر صداقت
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اعتمـادي در   مصاحبه تنظـيم شـده، دلايـل و پيامـدهاي بـي      هاي سؤال ،مبناي نظري پژوهش حاضر كه بر اساس آن
و پيامـدهاي احتمـالي آن را    بـرد  را از بـين مـي  هـا   پردازد كه اعتماد در سازمان اين مبنا به تحليل عواملي مي. هاست سازمان

شكلي تنظيم شدند كه ايـن   مصاحبه به هاي سؤالبازسازي اعتماد،  ةتجربي موجود در زمين ةپيشينبا توجه به . كند بررسي مي
  .بررسي شودتري  در سطح جامع ابعاد

دهد، در مطالعات خارجي به نقض اعتمـاد و   تجربي پژوهش نشان مي ةشينهاي مرتبط با پي كه نتايج بررسي همان طور
بـه   ،مـديريت  ةنحـو هاي فرهنگي، ساختاري و سازماني و  اما با توجه به تفاوت ؛ها پرداخته شده است بازسازي آن در سازمان

 بـا  هـاي دولتـي مـورد مطالعـه     اعتمادي در بين اعضـاي سـازمان   رسد كه متغيرهاي اثرگذار بر اعتماد و در مقابل بي نظر مي
هاي خارجي را به محيط سـازماني ايـران    توانيم نتايج پژوهش قاطع نمي طور بههاي خارجي آن متفاوت باشد، در نتيجه  نمونه

فـردي كاركنـان در سـازمان و متغيرهـاي خاصـي ماننـد        بر محوريت نقض اعتماد بـين خارجي تحقيقات  ةعمد. تعميم دهيم
) 1400(محمـودزاده و همكـاران   تنها پژوهش داخلـي، پـژوهش   و  دان ه اعتماد سازماني، متمركز بودهصداقت و شايستگي و ن

و روي نتـايج  شـده  پرداختـه  اعتمـاد   بازسـازي  ةدر زمين ـ هاي تحقيقاتي شكاف و شناسايي ادبيات موجود تحليل  به است كه
ي جامعي بـراي درك و تحليـل ايـن سـازه حيـاتي      ها، هنوز الگو با وجود اين پژوهش. استبوده هاي قبلي متمركز  پژوهش

 خـلأ  بـا  اعتمـاد  گـذار بـر بازسـازي   تأثيرهـاي   شناسـايي و تحليـل مؤلفـه    ةزمين در ،سازماني ارائه نشده است و پژوهشگران
بـر   مـؤثر  تـري از عوامـل   تحليـل جـامع   هفرد، ب عنوان يك مطالعه منحصربه بنابراين، پژوهش حاضر به. مواجهندچشمگيري 

 بازسـازي  فراينـد تـر بـه    تر و عميـق  تواند نگرشي وسيع چنين رويكردي مي. پردازد هاي دولتي مي اعتماد در سازمان  زيبازسا
عنوان ابزار تحليلي پيشرفته استفاده شده است كه قابليت  به ،نگاشت فازي شهودي ةنقش در اين پژوهش از. اعتماد ارائه دهد

هـاي دولتـي و    همچنين، تمركـز بـر سـازمان   . آورد را فراهم مي بازسازي اعتمادل شناسايي و تحليل روابط پيچيده بين عوام
هـاي   هـا و فرصـت   تـري از چـالش   تواند به درك عميق جغرافيايي خاص، مي ةتحليل عوامل مؤثر بر بازسازي اعتماد در زمين

هاي بهبود اعتمـاد در سـطح    ريزي مهگذاري و برنا سياست به تواند مينتايج اين پژوهش . ها منجر شود موجود در اين سازمان
هـاي   درنهايت، نتـايج و توصـيه  . هاي دولتي ارائه دهد در سازمان بازسازي اعتمادهاي عملي براي كار راهو  كندمحلي كمك 

ايـن جنبـه از   . كنـد سازماني كمـك شـاياني     هاي مديريتي و بهبود تعاملات تقويت استراتژي تواند به عملي اين پژوهش مي
 .استعنوان يك نوآوري اساسي مطرح  مقايسه با مطالعات پيشين، به پژوهش در

 شناسي پژوهش روش

 ـ .اسـت  ينظر هدف كاربرد و از) يكم ـ  يفيك( ياكتشاف ختهيآم ،نظر روش حاضر از پژوهش كـه بـا    قي ـاول تحق  ةدر مرحل
 ةمصـاحب و ) ادبيـات نظـري  (اي  هـاي كتابخانـه   ، عوامـل بازسـازي اعتمـاد بـا اسـتفاده از بررسـي      انجـام شـد   يفيك كرديرو

  قـه يدق 40 تـا  30 ةباز صورت حضوري و در به اين مصاحبه. شناسايي شد با روش تحليل مضمون ساختاريافته با خبرگان نيمه
 عوامـل  ةي ـكل يبـر مبنـا   محقـق سـاخته   يهـا  نامـه  پرسـش  ،انجام شد يرويكرد كم كه با دوم تحقيق ةمرحلدر  .شد انجام

 يبـرا  .شـد اسـتفاده  براساس طيف فازي شهودي نظر خبرگان  يگردآوري برا ها آن و از يطراح كيفي ةلآمده از مرح دست به
  .بهره گرفته شد يشهود ينگاشت فاز ةافزار اكسل و نقش از نرم ،بخش نيا ليتحل
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با استفاده از  كهبود استان لرستان  يدولت يها و كاركنان سازمان رانيدانشگاه، مد استادانپژوهش حاضر،  يآمارة جامع
بـا توجـه بـه    . مصاحبه شـد نمونه  يعنوان اعضا ها به نفر از آن 25 با ينظر تياصل كفا ةيپا هدفمند و بر يريگ روش نمونه

و  ياعتمـاد  يب ةمسئل ،و در حال حاضر بود يدولت يها اعتماد در سازمان يبازساز واملع ييشناسا كه موضوع پژوهش نكهيا
طـور   كه بهشد  مصاحبه مي يافراد با يستيشده است، با ليها تبد در سازمان ياساس به معضل فتهر ازدستبازگرداندن اعتماد 

بـه درك بهتـر    سـت توان يها م آن هايند و نظربود ريخود درگ يها در سازمان ياعتمادساز يها و برنامه ها استيبا س ميمستق
  . موضوع كمك كند در باب ها دگاهيد

 رفتـار  تيريمـد  و يانسـان  منـابع  تيريمـد  ةحـوز  در يتخصص  يدكتر  مدركداشتن  ،يهدانشگا استادانانتخاب  اريمع
 اري ـمع ن،يهمچن ـ. بودموضوع پژوهش  طهيدر ح كيآكادم و يعلم قاتيو انجام تحق سيسال تدر 5حداقل  ةسابق با يسازمان

 با كاركنـان  داشتند، كارة سابق يتيريمد يها سال در سمت 5 كم دستكه بودند  يرانيمد ،يدولت يها انتخاب خبرگان سازمان
 در. بودنـد  سـازمان آشـنا   يهـا  استيبا س ميطور مستق و به داشتندسازمان نقش  يها يريگ ميدر تصم ،دبودندر ارتباط  زيادي

نشد كـه بتـوان بـه اطلاعـات      افتي يدياطلاعات جد 25و  24و  23 يها در مصاحبه نكهيا ليدل ها، به انجام مصاحبه انيجر
  .ها، متوقف شد داده يبه اشباع نظر يابيدست دليل به ،نفر 25ود، انجام مصاحبه پس از افز يقبل

اشـاره   ديبا يفيبخش ك ييايو پا ييروا ةدرخصوص محاسب .بودساختاريافته  نيمه ةمصاحب ،ابزار پژوهش در بخش كيفي
نظر خبرگـان   ،كملا ،ينظر ييو روا ييحتوام ييدر روا. شد دهيسنج ينظر ييو روا محتوا ييبا استفاده از روا ييكه روا كرد

سـنجش   منظـور  به ،نيهمچن. شد تأييدپژوهش  ةمصاحب ييافراد روا نيآشنا با موضوع است كه توسط سه نفر از ا استادانو 
 فراينـد صـورت كـه در    ني ـبـه ا  ؛كدگـذار اسـتفاده شـد    اني ـدرون كدگذار و م يسنج يياياز روش پا ،يفيك در بخش ييايپا

) كدگـذار  اني ـم( يگـر يدة شـد و در بـار دوم، از خبـر    يبررس) درون كدگذار(توسط خود محقق  يكدگذار بار كي، يكدگذار
درون  يياي ـحاصـل از پا  جينتـا ة س ـيمقا. دكن يبررس كوهن ياز آزمون كاپا دهرا با استفا يخواست شد كه صحت كدگذاردر

را تأييـد  مصـاحبه   ييايكدگذار، پا انيدر بخش م) 1 ةبطرا(كوهن  يآزمون كاپا يبرا 79/0 بيكدگذار و ضر انيكدگذار و م
  .كرد

ܭ  )1رابطة  = (ܽ)ݎ݌ − 1(݁)ݎ݌ − (݁)ݎ݌  

از طريـق   ،هـاي دولتـي   عوامل بازسـازي اعتمـاد در سـازمان    اينكه از بعد .بود نامه پرسشي در بخش كم ابزار پژوهش
݊ صورت يك ماتريس به اي نامه پرسش ،شناسايي شدند مصاحبه با خبرگان و ادبيات نظري ×  25در اختيار طراحي شد و  ݉

در سـطر ايـن مـاتريس     .را مشخص كنند بازسازي اعتماد عوامل بر تأثير، ها آنتا با پاسخ به  گرفتنفر از اعضاي نمونه قرار
از  نامـه  پرسـش روايـي و پايـايي    بخـش اين همچنين در  .هاي آن اسامي خبرگان درج شد عوامل شناسايي شده و در ستون

 ـ  اسـتادان سه نفر از  توسط نامه پرسش رواييبدين صورت كه  ؛سنجيده شدطريق روايي محتوايي و پايايي بازآزمون   هآشـنا ب
 دهند پاسخ ها نامه پرسشدوباره به  هك شد درخواست هخبر نفر از سه ،ييايپا آزمون يبرا علاوه به .شد تأييدبررسي و موضوع 

 بسـتگي  همدهندة  آن نشانج ينتا هك شد ليتحل بستگي هم آزمون قيطر از ها پاسخ ن مرحله،يا يها داده يآور جمع از پس و
هـا   در ادامه به توضيح روش تحليل داده. بود بازآزمون روش به ييايپا تأييد گويايو  بود مرحله دو در ها پاسخ درصدي 82/0

  .شود در بخش كيفي و كمي پرداخته مي
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  يل مضمونروش تحليل در بخش كيفي، تحل
تحليـل   بـه  فراينـد ايـن  . هاي كيفـي اسـت   براي شناسايي، بررسي و گزارش الگوهاي موجود در داده يتحليل مضمون روش

تحليل مضمون تنها يـك  . كند هاي غني و مفهومي تبديل مي پردازد و اطلاعات پراكنده و متنوع را به داده هاي متني مي داده
اين كلي، تحليل مضمون به  طور به. رود كار مي هاي كيفي به روش اغلبدر  ت كهي اسفرايندروش كيفي خاص نيست، بلكه 

بررسـي   .هـاي كيفـي؛ د   تحليـل داده  .درك مناسب اطلاعات به ظـاهر نـامرتبط؛ ج   .مشاهده متن؛ ب .الف: پردازد مي اهداف
 ،مـوقر ( هـاي كمـي   هاي كيفي به داده دهتبديل دا .هها؛  ها يا فرهنگ ها، سازمان ها، موقعيت ، گروهها سيستماتيك فرد، تعامل

  ).1403شيرخدايي،  و اشرفي
هاي مختلف از آن اسـتفاده   هاي معمول در تحقيقات كيفي است كه پژوهشگران در حوزه تحليل مضمون يكي از روش

هـا   ط بـا آن معمولاً از اين روش براي شناسايي الگوهاي كيفي و كدگـذاري مـرتب   ،محققان علوم اجتماعي و انساني. كنند مي
تحقيق اشاره دارد و تا حدي معناي الگوي موجود  هاي ها و سؤال داده ةمضمون يا تم به اطلاعات كليدي دربار. برند بهره مي

هـاي تكـراري و متمـايزي در مـتن اشـاره دارد كـه بـه نظـر          مضمون به ويژگي. سازد ها را نمايان مي اي از داده در مجموعه
  ).1403، و همكاران موقر( استتحقيق  هاي تجربه خاصي در ارتباط با سؤال درك و دهندة نشانپژوهشگر، 

نگاشت فازي شهودي ةي، نقشروش تحليل در بخش كم 

را نشـان   ري ـمتغ ميمفـاه  كـه  دشو يم ليگره تشك ياز تعداد ،يسنت يشناخت يها همانند نقشه ،يشهود يفاز يشناخت ةنقش
 تيعل ةرابطمعمول،  طور به. شود يداده م شينما n×n سيماتر كي قياز طر ،مفهوم n با يفاز يشناخت ةنقش كي. دهند مي
بـه  . اسـت cj  را بر ci تأثير زانيم دهندة نشانواقع  كه در شود يشرح داده م e(ci ,cj)ي رخطيتابع غة ليوس به ،دو مفهوم نيب

 پـس از . كردندي طراح يفاز ينقشه شناخت خودكار ديتول يرا برا يروش) 1998( 1كندل و چواشنايدر،  در،يمنظور، اشنا نيهم
 را براسـاس چهـار   شـرفته يپي فاز يشناخت ةرا توسعه دادند تا نقشو همكارانش  دريمدل اشنا) 2007( سويپير گزي، رودرها آن
. 3؛ شـده  يفـاز  تي ـموفق سيمـاتر  .2 ؛هي ـاول تي ـموفق سيمـاتر  .1: ند ازا عبارت سيچهار ماتر نيا. گسترش دهند سيماتر
   .)1403، ميرفخرالديني، زمزم و اميرحسينيزارع احمدآبادي، (يي نها تيموفق سيماتر. 4؛ قدرت رابطه تيموفق سيماتر

 ـ كـه  اسـت  يفاز يها مجموعه ةينظر اتياز كل يكي ،يفاز يمجموعه شهود در  IFS يفـاز  ةمجموع ـ نيچنـد  نياز ب
 تيتابع عضـو  كيبا  IFSاما  ؛رنديگ يرا در نظر م تيفقط تابع عضو يفاز يها مجموعه. دارد يشتريب يسازگارابهام  طيشرا
كريمـي تكلـو، صـيادي    ( اسـت  كي ـكمتـر از   ،هر دو مقدار مجموعكه   يطور به ؛شود يمشخص م تيعضو  تابع عدم كيو 
براي مقابله با عدم قطعيت و ابهام ارائـه و در مطالعـات مختلفـي    شهودي  فازي نگاشت ةنظري ).1401 دانايي نيك، و رانلووت
با ايـن حـال،   . است 1و  0يك عنصر مقداري منفرد بين  عضويت ةدرج كند كه اين نظريه فرض مي. كار گرفته شده است به
. منهـاي درجـه عضـويت نباشـد     1يك عنصر ممكن است هميشـه برابـر بـا     عدم عضويت ةدرج ترديد، ةدرج دليل وجود به

 ةدرج، IFS در. هاي فازي معرفي كرد تعميمي از مجموعه عنوان هب را )IFS( يهاي فاز مجموعه )1986( 2فوسوبنابراين، آتان
 ارائه خواهنـد شـد   IFS اي پايهدر ادامه، مفاهيم . شود محاسبه مي) عدم عضويت ةدرج+ عضويت  ةدرج( -1 صورت ترديد به

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Schneider, Shnaider, Kandel & Chew 
2. Atanassov 
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شـكل  بـه   ءشي Xدر  )IFS( فازي ةمجموع يك. يك مجموعه مفروض باشد X فرض كنيد ).2019، 1وشدورسون و گوم(

A شود صورت زير تعريف مي ست كه بها:  

ܣ  )2رابطة  = 	 ,ݔ} μ஺(ݔ), ;(ݔ)஺ݒ 	ݔ ∈ 	ܺ} 
  ؛ )1,0( Aدر  xدرجه عدم عضويت  (ݔ)஺ݒ  ؛ )A )1,0در  xدرجه عضويت  (ݔ)μ஺در اين رابطه، 

ܺ براي تمامي µA (x)  +vA (x) ≥ 1 ≤ 0شرط  ∈   .برقرار است ݔ
  .فازي شهودي از خط اعداد حقيقي ةزيرمجموعيك  :شوند صورت تعريف مي دين ب )IFNs( اعداد فازي

୭ݔ ينرمال بودن، يعني حداقل يك عدد حقيق = 0 ∈ R ߤطوري كه  ؛ بهوجود دارد୅(x୭) = 1   
୅ܸ(ݔ௢) =   يك مجموعه محدب براي تابع عضويت 0

    µA (x), ie, µA (λx + (1-λ) xA≥ min (µA (x1), µA(x2))  )3رابطة 

x1 , x2 ∈ R, λ ∈ [0,1] 

  ie ,vA (x) يك مجموعه مقعر براي تابع عدم عضويت

 vA (λx + (1-λ) x2 ) ≤ max (vA (x1), vA(x2))  )4رابطة 

  شود به صورت زير تعريف مي nAمقدار  ، nتبراي هر عدد صحيح مثب

 nA= {x, µnA (x), vnA (x); x ∈ X}  )5رابطة 

تـوان   شـود، مـي   نشان داده مي NORM A كه بارا  X از مجموعه جهانيA  فازي دوگانه ةيك مجموعنرماليزاسيون 
  .صورت زير تعريف كرد به

ܣܯܴܱܰ  )6رابطة  = ,ݔ} ,(ݔ)ேைோெ஺ߤ ;(ݔ)ேைோெ஺ݒ ݔ ∈ ܺ} 
  ேܸைோெ஺(ݔ) = (ݔ)஺ݒ − 1(ݔ)஺ݒ݂݊݅ − (ݔ)஺ݒ (ݔ)ேைோெ஺ߤ  =  (ݔ)஺ߤ	ܷܲܵ(ݔ)஺ߤ

  به عبارت ديگر،. باشند X دو مجموعه فازي دوگانه در مجموعه B و A فرض كنيد

ܣ  )7رابطة  = 	 ,ݔ} μ஺(ݔ), ;(ݔ)஺ݒ 	ݔ ∈ 	ܺ} 
ܤ  )8رابطة  = 	 ,ݔ} μ஻(ݔ), ;(ݔ)஻ݒ 	ݔ ∈ 	ܺ} 
஺(x)ߨ  )9رابطة  = 1 − μ୅(x) − V୅(x)	ߨ஻(ݔ) = 1 − (ݔ)஻ߤ − ஻ܸ(ݔ) 

  :شود صورت زير تعريف مي به B و A فاصله اقليدسي بين

݀  )10رابطة  = ඩ 12݊෍ቀ(ߤ஺(ݔ௜) − ଶ((௜ݔ)	஻ߤ + (௜ݔ)஺ݒ) − ଶ((௜ݔ)ݒ + ቀߨ஺(ݔ௜ቁ − ஻ߨ ଶቁ௡(௜ݔ)
௜ୀଵ  

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Dursun & Gumus 
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شناختي فازي شهودي طي پـنج   ةنقش ).2019، وشدورسون و گوم( شود عوامل سنجيده مي تأثيربالا  ةبه رابطبا توجه 
  :استشرح زير  شود كه به گام ايجاد مي

  تتشكيل ماتريس اوليه موفقي: 1گام )IMS( :  اين گام شامل ايجاد ماتريسي بـه ابعـاد n×m     اسـت كـه هـر
 .بر اساس ديدگاه خود قائل است i براي شاخص يا مفهوم j عنصر آن نمايانگر اهميتي است كه متخصص

  تشكيل ماتريس فازي شهودي موفقيت: 2گام )IFZMS( :   در اين مرحله، ماتريس فازي موفقيـت بـه ابعـاد ݉ × ميـزان اهميـت فـازي     دهنـدة  نشـان  πij(x), νij(x), μij(x) عناصـر در اين مـاتريس،  . شود ساخته مي  ݊
 .اختصاص داده است i به شاخص يا مفهوم j شهودي است كه متخصص

  تشكيل ماتريس قدرت روابط: 3گام )SMSR :(اين ماتريس به ابعاد ݊ × رابطه بين  ،است و هر عنصر آن ݊
 روابـط  ايـن  مقـدار . گيـرد  قـرار مـي   ]1, -1[با مقاديري در دامنـه   Sijو دهد نمايش مي Sijبا را  j و مفهوم i مفهوم

سـه نـوع   . شـود  است و از طريق محاسبه فاصله اقليدسي مشخص مي j و i مفهوم دو بين شباهت ميزان نمايانگر
 :رابطه ممكن بين دو مفهوم وجود دارد

 اگر ௜ܵ௝ >  .وجود دارد j و iبين  اي مستقيم باشد، رابطه 0

 اگر ௜ܵ௝ 	<  .وجود دارد jو  iبين ) منفي(اي معكوس  باشد، رابطه 0

 اگر ௜ܵ௝ =  .وجود ندارد jو  iاي بين دو مفهوم  هيچ رابطهباشد،  0

  تشكيل ماتريس موفقيت نهايي: 4گام )FMS :(هـا و تبـديل مـاتريس    وتحليل داده براي تجزيه SMSR   بـه
تـا بتـوان عناصـر     نياز استكننده و غيرمرتبط  هاي گمراه براي حذف داده خبرگانماتريس نهايي موفقيت، به نظر 

 .ي بين مفاهيم هستند، تفكيك كردروابط علّ ةدهند نشانفازي شهودي كه 

  شـناختي فـازي شـهودي     ةدر اين مرحله، يك نقش ـ: نمايش گرافيكي نقشه شناختي فازي شهودي: 5گام
 ).1403، و همكاران احمدآباديزارع ( پردازد شود كه هدفمند به نمايش مفاهيم مي صورت گرافيكي ترسيم مي به

  هاي پژوهش يافته
  شناختي تهاي جمعي يافته

  .است نشان داده شده 2نمونه در جدول  ياعضا يشناخت تيجمع يهاافتهي

  شناختي نمونه هاي جمعيت ويژگي. 2 جدول
  فراواني سابقه كار يفراوان يسمت سازمان يفراوان  تيجنس

  10تا   5  6  استاد  18  مرد
  15تا  11

2  
4  

  7  زن

  10تا   5  7  ريمد
  15تا  11

2  
5  

  12  كارمند
  10تا   5

  15تا  11
  سال 15 بيش از

3  
5  
4  
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  يفيبخش ك يهاافتهي
هاي مدنظر كه مشـتمل بـر عوامـل بازسـازي      پس از انجام مصاحبه با خبرگان و بررسي ادبيات نظري، داده ،يفيبخش ك در

كه بـا   بايد گفتهاي كيفي،  كدگذاري و استخراج داده ةنحوخصوص  در. شناسايي شدند ،هاي دولتي بودند اعتماد در سازمان
 پايـه اول به شناسايي كـدهاي اوليـه يـا مضـامين      ةمرحلدر و خبرگان،  استادانيي گو پاسخ ةو نحو ها سؤالتوجه به ماهيت 

 ـدر . دهنـده قـرار گرفتنـد    مضامين سازمان ةدوم، مفاهيم با قرابت معنايي مشابه در دست ةمرحلدر . پرداخته شد سـوم،   ةمرحل
بنـدي   عنوان مضامين فراگيـر طبقـه   تر تحت كلي ةت و نزديكي با يكديگر، در يك طبقدهنده براساس شباه مضامين سازمان

  . شود مشاهده مي 3فرايند كدگذاري در جدول خلاصة  .شدند

  هاي دولتي عوامل بازسازي اعتماد در سازمان. 3جدول
    مضامين فراگير  مضامين سازمان دهنده  مضامين پايه

  )م( زمانترويج فرهنگ احترام و همكاري در سا
  )م( تفاوتي و ترويج وحدت ميان كاركنان كاهش بي 

  )م( كاهش تنش و بازسازي روابط مخدوش
  )الف(ي سازمان يها تناسب با ارزش
  )الف(ها و اصول اخلاقي  انطباق با ارزش

  )الف( تشويق رفتارهاي اخلاقي
  )م( ست و مقام نداشته باشدب پح مدير

  )م( هاي غيرواقعي دادن قولپايبند بودن مدير به تعهداتش و ن

  رهبري اخلاقي
  

زش
ن ار

كرد
ينه 

هاد
ن

 
لاقي

ي اخ
ها

  

C1 

  )الف( هاي اصلي سازمان ازجمله صداقت، عدالت شناسايي ارزش
  )الف( تعيين عواقب رفتارهاي غيراخلاقي

  )م( صداقت در گفتار و عمل
  )م( يرشد و بالندگ يصداقت در سازمان برا

  ياخلاق يكدها نيتدو

)الف( يمنافع سازمان تيارجع )الف( به كاركنان احترام )الف( يريپذ تيمسئول
  )الف( انتظارات كاركنان دنيو شن تيحما
  )م( سالم يتعاملات اجتماع شيافزا يبرا يو رفاه يگروه يها برنامه ياجرا

  ياجتماع تيحس مسئول تيتقو

  )م(درنظرگرفتن رفاهيات و تشويق و تنبيه در شرايط مختلف 
  ) م(بخشي مداوم در جهت بهبود كارايي  يزهانگ

  )م( بهادادن به كارمند
  )م( مداراكردن با كاركنان در دادن مرخصي

  )م( جا براي رشد كاركنان تشويق و تنبيه به
  ) م( بخشي حمايت و تقدير سازمان از افراد متعهد جهت انگيزه

  ) م( پيگيري مدير بابت مسائل غيرسيستمي كاركنان
  ) م( متخلف در سازمان تنبيه افراد

  )الف( جبران خدمات عادلانه) الف( پردازي تشويق كاركنان به ايده

وكار  فرهنگ حمايتي
ساز

 
ران

 خو
ش

ي پي
بيه

و تن
تي 

تقوي
  

C2  

  )الف( سيستم گزارش دهي محرمانه) الف( نظارت مستمر
  ) م( بازخورد آزاد هاي هناشناس يا جلس هايايجاد صندوق پيشنهاد

  )الف( گيري پيشرفت اندازه) الف( ي نظارتيها تشكيل كميته
  رگيري و پايش مستم گزارش
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    مضامين فراگير  مضامين سازمان دهنده  مضامين پايه

  ) م(ها  هايجاد هماهنگي در پرداخت و سطح معيشت بين ادار
  ) م( موظف كردن افراد به انجام كارها

  ) م( تقسيم كار و تعيين شرح وظايف مشخص افراد
  ) م( سازي در محيط كار از نظر تفكيك وظايف تعادل

  )م( هاي عملي تغيير رويه) م(گرايي  هنگ تيمايجاد فر
  )م( ناي عملكردبتعيين معيارها و ارزيابي برم

  )الف( مراتب در ارتقاي كارشناسان رعايت سلسله
  )الف( ايجاد نظم و يكپارچگي

  )الف( هاي كيفيت سازي سيستم اجرا و پياده

  بهبود فرايندهاي سازماني

ري
ت ادا

دما
ي خ

ساز
دارد

ستان
ا

  

C3  

  )م( تقلال سازمانيحفظ اس
  )الف( گذاري مشخص هدف

  )الف( افزايش مشاركت و همكاري
  )الف(ها  گيري پايداري و ثبات در تصميم
  )الف(ثبات و كيفيت در خدمات 

  )الف(صورت مداوم  به ها كارگيري فناوري ترويج و تشويق در به

  پايداري سازماني

  ) م( مجازات طراحي سازوكاري براي ارائه بازخورد بدون ترس از
  )م( مدير مؤثرگوش دادن 

  )م( هاي مهارت ارتباطي و مديريت تعارض برگذاري كارگاه 
  )الف( گرايي مدير عمل

  )الف( برگزاري جلسات گروهي منظم

  مديريت مؤثر ارتباطات

مان
گفت

ي 
فضا

جاد 
اي

  

C4  

  )الف( ايجاد زبان مشترك و تسهيل ارتباطات
  )الف( ج و دستاوردهاجلسات منظم براي بحث در مورد نتاي

دستاوردهاي  گذاري اشتراك به
  تيم

  ) م( درميان گذاشتن قوانين ابلاغ شده با كاركنان
  )م( درميان گذاشتن انتظارات مقامات بالاتر با كاركنان

  )م( برقراري ارتباط باز و شفاف با كاركنان
  )م( ه سختي و حجم كاري كاركنانع بآگاهي مدير راج

  آگاه سازي صحيح

اف
شف

 
زي

سا
  

C5  
  )م( ها اطلاع مدير از وظايف ساير بخش

  )الف( شفافيت مديران از فرايند كار
  )الف( سازي وظايف مدير و كارمند شفاف

  )الف( طور واضح هاي منابع انساني به تدوين و ابلاغ سياست

  اشفافيت و وضوح در فراينده

  )الف( هاي مذاكره مؤثر آموزش تكنيك
  )الف( گوش دادن فعال

  )الف( تحليل و تفكر منطقي
  )م( ترويج فرهنگ انتقادپذيري

  اي سازنده حل تعارض به شيوه

رت
مها

ت 
تقوي

 
يت

دير
ي م

ها
  

C6  
  )م( تسلط آموزشي مديران داشتن

  ) الف( ها هاي آموزشي و كارگاه شركت در دوره
  ) الف( الگوبرداري از تجربيات مديران موفق

  )الف( روزرساني مديران آموزش و به

  ابكي در فراگيري مهارت هاچ
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    مضامين فراگير  مضامين سازمان دهنده  مضامين پايه

هـاي   بررسي و رصد مداوم شرايط داخلي و خـارجي بـراي شناسـايي ريسـك     
  )الف( نوظهور

بـراي اطمينـان از آمـادگي در مواجهـه بـا       هـا  ها و تمرين سازي برگزاري شبيه
  )الف( ها بحران

  مديريت ريسك

  ) م( دقت در جذب نيرو
  )م( رانها در انتصاب مدي كاهش دخالت نماينده

  )م( استفاده از مديران لايق و شجاع و باتجربه
  )م( گذارتأثيرجذب افراد كاربلد و 

  ) م( تعيين شاخص براساس شايستگي براي انتخاب
  ) م(برخورداري مديران از سلامت روان 

  )م( سالاري در عزل و نصب مدير هتشايس
  )م( هاي داخلي انتخاب مديران براساس آزمون

  )م( هاي بين فردي و گروهي راي حل تعارضاستخدام مشاور ب

  گزيني شايسته

سته
شاي

 
ري

سالا
  

C7  

  )م( زني يأانتصاب مديران براساس شايستگي و بدون نياز به ارتباط و ر
  )م( ها توزيع امكانات بين كاركنان براساس قابليت

  )م( قراردادن افراد كارامد در پست مناسب
  )الف( هاي كليدي ني در موقعيتشناسايي و پرورش استعدادها براي جانشي

  گماري شايسته

   )م( اجراي يكسان قانون براي همه
  )م( دخيل نكردن احساسات در قوانين

  ) م( احيا كردن قانون
  ) م( اي بي طرف براي ارزيابي منصفانه عملكرد كاركنان تشكيل كميته

   )م( عدالتي مرئي و نامرئي رفع بي
  )الف( مانسازي عدالت محوري در ساز پياده

  عدالت در اجراي قرانين

ون
 قان

قرار
است

 
 آن

ات
لزام

 و ا
ري

مدا
  

C8  
  )الف( تقويت دستگاه نظارتي

  )م( جلوگيري از سياسي كاري در سازمان
  )م( عمل به قانون فارغ از هرگونه حذب و جناح

   )م( كاهش قوانين دست و پاگير
  )م(هاي فساد با قوانين به روز كاهش زمينه

  )م(هاي جديدي كه مانع پيشرفتن لحذف دستورالعم

  نظارت كافي

روزرساني محتواي آموزشي بـر   ها بر عملكرد كاركنان و به آموزش تأثيرررسي ب
  )الف( اساس نيازها

  )م(درخواست گزارش كار از كارمند
  ) م(برگذاري جلسات پرسش و پاسخ با كاركنان

  )الف( اركناناي از جلسات و نتايج با كليه ك گذاري خلاصه به اشتراك

  بانك اطلاعاتي يكپارچه

مع 
 جا

مانه
 سا

سعه
تو

سخ
پا

  گو 

C9  الف(ها  ها و شكايت استفاده از فناوري هاي نوين و رسيدگي به درخواست(  
  )الف( هاي ارتباطي چندكاناله ارائه درگاه

بودن مدير در مقابل كاركنان در صورت وجود ابهامات و تلاش بـراي   گو پاسخ
  ) م(ها  رفع آن

ت و سـؤالا يي مسـتقيم بـه   گـو  پاسـخ رقراري جلسات منظم با كاركنان بـراي  ب
  ها نگراني آن

  فعال يگو پاسخ
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    مضامين فراگير  مضامين سازمان دهنده  مضامين پايه

  ) م(فردي و آموزش رايگان به كاركنان  ةتوسع ةبرنام
  ) م(پروري و تربيت مديران آتي  جانشين

  ) الف( آموزش و به روزرساني اطلاعات
  )الف(فراهم كردن فرصت رشد و يادگيري

  )الف(ريزي در جهت بهسازي كاركنان  برنامه
  )الف( ها تعيين نيازهاي كاركنان و برنامه ريزي جهت رفع آن

  يادگيري سازماني
دي

هبر
ي را

مند
هوش

  

C10  

  )الف( طلبي فرصت
  )الف( ريزي استراتژيك برنامه
  ) الف(پذيري در برابر تحولات  انعطاف

  )الف( فراهم كردن بسترهاي نوآوري

  نگري آينده

  يهاي بخش كم هيافت
  .است ريشرح ز كه به آيد دست مي بهپنج گام  يط يشهود يفاز يشناخت ةنقش

. شـد  جاديگانه ا 10عوامل با توجه به  تيموفق ةياول سيگام ماتر نيا در .تيموفق هياول يفاز سيل ماتريتشك :گام اول
 تعداده ب(ستون  25و  )عوامل بازسازي اعتماد تعدادبه (سطر  10شامل  10×25 سيماتر كي ،تيموفق ةياول سيماتر نيبنابرا

در قالـب   ،بر بازسـازي اعتمـاد   ز عواملا كيهر تياهم زانيم دربارةافراد خبره  هاينظر يبود كه پس از گردآور )افراد خبره
  .شد نييتب كرتيل ييتا نه مقياس

  ماتريس اوليه موفقيت. 4جدول
  خبرگان

X25  X24  X23  …  X3  X2  X1  ها مؤلفه  
7  9  9  … 9  9  7  C1 

7  9  7  … 5  9  9  C2  

5  7  7  … 7  5  5  C3  

...  ...  ...  … ...  ...  ...  ...  

7  9  7  … 9  7  7  C8  

7  7  9  … 9  7  7  C9  

5  7  7  ... 7  5  5  C10  

  
براسـاس   يشـهود  يفـاز  سيمرحله از انجام پژوهش، مـاتر  نيا در .يتموفق يشهود يفاز سيماتر ليتشك: گام دوم

 بـه ه با توج ـ تيموفق ةياول سيافراد خبره در ماتر هايكه نظر بيترت نيبه ا. شد جادي، ا)3جدول ( خبرگان هاينظر سيماتر
  ).1401 ،و همكاران كريمي تكلو( شد فيتعر 5جدول ) ߨ,u,v( يمثلث يشهود يفاز يزبان يرهايمتغ

ߨ  )11رابطة  = 1 − ߤ − ܸ 

  .است 6به شرح جدول  عوامل تيموفق يشده شهود يفاز سيماترهمچنين، 
  



  
  

  66  عارف نژاد و همكاران|...كاربست نگاشت فازي شهودي براي شناسايي و تحليل عوامل

  
 

  اعداد فازي شهودي. 5جدول

 ࣆ ࢂ ࣊  اعداد فازي شهودي  اصلاحات زباني  طيف
  9/0  1/0  0  خيلي زياد  9
  75/0  2/0  05/0  زياد  7
  5/0  45/0  05/0  متوسط  5
  6/0  35/0  05/0  كم  3
  1/0  9/0  0  خيلي كم  1

  

  ماتريس فازي شهودي موفقيت. 6 جدول
X25 ) 25خبره( … X1)ها مؤلفه )1خبره  ࣊ v µ  ࣊ V µ 

05/0  2/0  75/0  ...  05/0  2/0  75/0  C1  
05/0  2/0  75/0  ...  0  1/0  9/0  C2  
...  ...  ...  ...  ...  ...  ...  ... 
05/0  2/0  75/0  ...  05/0  2/0  75/0  C9  
05/0  45/0  5/0  ....  05/0  45/0  5/0  C10  

  
مؤلفه، هر  خصوصخبرگان در  هاينظرتايي  9طيف جاي  موفقيت به ةاوليماتريس  ،4ل در اين مرحله با توجه به جدو

  .شود مي جايگزين 5مطابق جدول عبارت فازي شهودي آن 
 11رابطـة  بـا اسـتفاده از    فاصله بين عوامل بازسـازي اعتمـاد   سيمرحله، ماتر نيا در. فاصله سيماتر ليتشك: گام سوم

   .ه استشدارائه  7در جدول  كه دست آمد به

݀  )12رابطة  = ඩ 12݊෍൫(ߤ஺(ݔ௜) − ଶ((௜ݔ)	஻ߤ + (௜ݔ)஺ݒ) − ଶ((௜ݔ)ݒ + ൫ߨ஺(ݔ௜൯ − ,ܣ)ܦଶ൯(௜ݔ)	஻ߨ ௡(ܤ
௜ୀଵ  

  ماتريس فاصله. 7 جدول
C10  C9  C8  C7  C6  C5 C4 C3 C2 C1   
0/1 0/13 0/15 0/14 0/14 0/08 0/1 0/21 0/18 0 C1  
0/2 0/18 0/18 0/19 0/19 0/19 0/15 0/22 0 0/18 C2  
0/16 0/2 0/19 0/2 0/21 0/2 0/19 0 0/22 0/21 C3  
0/2 0/14 0/13 0/1 0/14 0/11 0 0/19 0/15 0/1 C4  
0/25 0/12 0/16 0/09 0/15 0 0/1 0/21 0/19 0/089 C5  
0/22 0/15 0/15 0/14 0 0/14 0/14 0/21 0/19 0/14 C6  
0/23 0/11 0/16 0 14 0/09 0/1 0/2 0/19 0/1 C7  
0/18 0/17 0 0/16 0/15 0/16 0/13 0/19 0/17 0/15 C8  
0/19 0 0/16 0/1 0/12 0/11 0/13 0/18 0/15 0/11 C9  

0 0/2 0/18 0/23 0/22 0/24 0/19 0/16 0/2 0/22 C10  
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  تشكيل ماتريس قدرت روابط موفقيت :گام چهارم
  .ه استشدارائه  8در جدول كه  شود يمحاسبه م 12ة با كمك رابط )௜ܵ௝( دو مفهوم انيم بستگي همشباهت و 

௜ܵ௝  )13رابطة  = 1 − ݀௜௝ 
  ماتريس قدرت روابط موفقيت. 8جدول

C10  C9  C8  C7  C6  C5 C4 C3 C2 C1    
0/9 0/83 0/84 0/85 0/85 0/91 0/89 0/79 0/81 1 C1  
0/79 0/81 0/81 0/80 0/8 0/8 0/84 0/77 1 0/81 C2  
0/84 0/83 0/8 0/79 0/79 0/79 0/8 1 0/77 0/79 C3  
0/79 0/81 0/86 0/89 0/85 0/89 1 0/8 0/84 0/89 C4  
0/74 0/83 0/83 0/9 0/85 1 0/89 0/79 0/8 0/91 C5  
0/78 0/81 0/84 0/86 1 0/85 0/85 0/79 0/81 0/85 C6  
0/76 0/83 0/83 1 0/86 0/9 0/89 0/8 0/8 0/9 C7  
0/81 0/81 1 0/83 0/84 0/83 0/86 0/8 0/82 0/85 C8  
0/8 1 0/83 0/9 0/87 0/88 0/86 0/82 0/84 0/88 C9  
1 0/78 0/81 0/77 0/78 0/75 0/8 0/84 0/8 0/78 C10  

  
قـرار   ]-1و 1[ ةدر بـاز  سيمـاتر  نياعداد ا ،شود يكه مشاهده م همان طور .يينها تيموفق سيماتر ليتشك: پنجمگام 
 قـرار  مجدد و جلب نظر خبـره و صـفر   ةمراجعپس از  ،اند نشان داده شده ياز لحاظ آمار سيماتر در كه يرتباطاتا نيا. دارند

 سيدر گـام چهـارم مـاتر    ،گريد عبارت  به. انگاشته است دهيارتباطات را ناد يبدل شد كه برخ يسياعداد به ماتر يدادن برخ
  .ستنديمعنادار ن يهستند كه از نظر منطق يانگاشته شدن روابط دهيادن حاصل شود، يمشاهده م 9كه در جدول  تيموفق يينها

 ماتريس نهايي عوامل موفقيت. 9جدول 

C10  C9  C8  C7  C6  C5 C4 C3 C2 C1    
0/9 0/83 0/84 0/85 0/85 0/91 0/89 0/79 0/81 0 C1  
0/79 0 0/81 0 0/8 0 0/84 0 0 0 C2  
0/84 0/83 0/8 0/79 0 0/79 0 0 0/77 0 C3  
0/79 0/81 0 0 0/85 0/89 0 0 0/84 0/89 C4  
0/74 0/83 0/83 0/9 0/85 0 0/89 0/79 0/8 0/91 C5  
0/78 0 0 0/86 0 0/85 0/85 0 0/81 0/85 C6  
0/76 0 0/83 0 0/86 0/9 0/89 0 0/8 0 C7  

0 0/81 0 0/83 0 0/83 0/86 0/8 0/82 0/85 C8  
0/8 0 0/83 0/9 0/87 0/88 0/86 0 0 0 C9  
0 0 0/81 0/77 0/78 0/75 0/8 0 0/8 0 C10  

  
 گذاري و شاخص مركزي تأثيرپذيري، توان تأثيرظرفيت  ةمحاسب: گام ششم

ظرفيـت   .از عوامل برآورد شد يكگذاري و شاخص مركزي براي هر  تأثيرپذيري، توان تأثيرهاي ظرفيت  هر كلام از شاخص
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مـاتريس   
هاي  يال

و عامـل   
ي داشـته  
ـه شـود    

  مركزي
1 
9  
7  
1  
1  
1  
1  
1  
9  
1  

ـــــــــ
1. Indeg
2. Outde
3. Centr

به هر گـره در م
مجموع ي دهندة ن

، مجمـوع دو3ي 
ترييش ـكزيـت ب 

يژه بـه آن توجـ

  ميت
شاخص م 

22/1
76/9
24/7
03/2
41/4
9/10
01/1
63/1
29/9
17/1

 . شود ي

  

ــــــــــــــــــ
gree 
egree 
rality 

به  ستوني مربوط
نشان ،ديگر  رت

مركـزي شاخص. 
مرك ةي كه درج

طور وي به و بايد 

ترتيب اهم زي به
 گذاريتأثيريت 

71/7  
27/3  
85/4  
11/5  
58/7  
01/5  
08/5  
83/5  
17/5  
73/4  

مشاهده مي 1كل 

  د

ــــــــــــــــــ

  د و همكاران

هاي جموع درايه
به عبار. دهد  مي

). ماتريس روابط
اي هر مؤلفه. شود

شود حسوب مي

و شاخص مركز
ظرفي ري

در شك ي دولتي

بازسازي اعتماد

ــــــــــــــــــ

  
  

عارف نژاد|...مل

مج( استگره  ر
ك عامل را نشان

گره در ط به هر
ش ي شناسايي مي

مهمي محة مؤلف

گذاري و تأثيرن
پذيرتأثيرظرفيت

51/3  
49/6  
39/2  
92/6  
83/6  
89/5  
93/5  
8/5  
12/4  
44/6  

هاي اد در سازمان

ب IFCMرافيكي

ــــــــــــــــــ

ايي و تحليل عوام

به هري ورودي
ذاري توسط يك
هاي افقي مربوط
ن شاخص برتري

،كه در نتيجه د

پذيري، توان أثير
ظ

بازسازي اعتمال

گر ةنقش. 1شكل

ــــــــــــــــــ

ودي براي شناسا

هاي مجموع يال 
گذتأثير، ميزان 2
ه مجموع درايه(

عنوان كه به ست
Ou ردبيشتري دا

تأرفيت ظ .10 ل
 مل

  لاقي
  خوران ش
  

 

  ت آن
 

علي براي عوامل

ش

ــــــــــــــــــ

گاشت فازي شهو

ةدهند ، نشان1ي
2گذاريتأثيروان 

( استگره  ز هر
اس) Outو  In ي

utيا  Inواقع يا 

1(.  

جدول
عوام

هاي اخلا دن ارزش
ويتي و تنبيهي پيش
زي خدمات اداري

  ي گفتمان
  ي

 هاي مديريت رت
  لاري

ون مداري و الزامات
 گو پاسخانه جامع 
   راهبردي

مدل روابط ع :م

ــــــــــــــــــ

كاربست نگ
  
 

پذيريتأثير
تو .)روابط

خروجي از
يعني(قبلي 
در و ،باشد

0جدول (

نهادينه كرد
تقو سازوكار

استانداردسا
جاد فضاياي

سازي شفاف
تقويت مهار

سالا شايسته
استقرار قانو
توسعه ساما
هوشمندي

  
ام هفتمگ

 ـــــ



   1404 ار

تمـاد در   
شـود،   م 

هـا   دايره
 تـر  چـك  

ن نفـوذ  
، ميـزان  

  C1،)ن

الزامـات  

)C1 ( در
 صـورت   

، )C2(ن 
) C10(ي 

 ةسـامان  

بها، 1، شماره 2ه 

بازسـازي اعتل  
عوامل كـمميت 
د ةو انداز هميت
هـاي كوچ دايـره 

اگرچه ميزا 1 ل
،يدن بـه هـدف     

والزامات آن  داري
 .ند

  

مداري و ا  قانون

(هـاي اخلاقـي   
هـا  ديگر مؤلفه

خوران بيهي پيش
شمندي راهبردي

)C3( ةتوسـع  و

هاي انساني، دوره

عوامـل تـرين  دي
از اهمقدر هرچ ؛

ا سطحبراساس 
د تـر بـا    اهميت  م

در شكل. دهد مي
راتژيك تـا رسـي
مد استقرار قانون

ر مركزيت هستن

   :كرديم 
)C5 (و استقرار

ه كـردن ارزش  ه
توجه خاصي به

يتي و تنبتقو كار
هوش و )C7(ري

(ـازي خـدمات   
  .است ديگر

ه  و رشد سرمايه

كليد دهندة نشان
استيت عوامل 

كه عوامل بكرد
هاي كم مؤلفهو 

 ديگر را نشان م
اسـتر سـيرهاي  

( C8 ،)گفتمان ي
ين عوامل از نظر

  گذاريتأثيرو

تقسي 2ق شكل 
(سازي  شفاف .د

نهادينه .دارند ي
بنابراين بايد ت ؛د

سازوك .دارند دي
C(سالار ، شايسته

استانداردسـ .ارند
د كمتر از عوامل

ارزيابي

نت، رأس نمودار
اهمي نمايانگر ها

ك گيري ن نتيجه
تر هاي بزرگ ره

 هر گره بر گره
ك شناسـايي مس

C4 )ايجادفضاي
ترين مهم )هبردي

پذيري وتأثيرر

چهار ناحيه مطابق
دارند زيادگذاري

زياديگذاري تأثير
گذارد مي تأثير گر

زيادپذيري تأثير
C6(ي مديريتي

پذيري كمي دار
ها ك ت اين مؤلفه

است ن داده شده
ه دايره اندازه ،1
توا مي ديگر، تي
يرتر با دا مهم ي
گذاريتأثيرزان
ملاك. است   شده

4، )سازي شفاف(
C )هوشمندي راه

نمودا. 2شكل 

ها را به چ ان آن
گتأثيرپذيري و ر

   .رند
ت اما ،پذيري كم

ي ديگها ر مؤلفه

اما ،گذاري كمر
هاي قويت مهارت

تأثيرگذاري و ثير
رار دارند و اهميت

نشان شكل فوق
شكل براساس. 

عبارت به. يابد  مي
هاي مؤلفهكه  تيب

ها ميز ، قطر يال
ها مشخص ص

( C5  پنج عامل 
C10، ) اخلاقي

تو مي ،تر عوامل
تأثيرهايي كه  لفه

ن ناحيه قرار دار
پتأثيرهايي كه  ه

 دارد و بيشتر بر

تأثيرهايي كه  فه
، تق)C4(گفتمان

  . قرار دارند
تأثهايي كه  ؤلفه

در اين ناحيه قر 

در ش كه ن طور
.اي دولتي است

كاهشها نيز  ره
ترتيبه اين . اند ده

همچنين . شدند
ص بر ديگر شاخص

.هاست شاخص
هاي ارزش  كردن

ت سي دقيقي برر
مؤلف: يك ةناحي 

در اين) C8(آن 
مؤلفه: دو ةناحي 

اين ناحيه قرار
  . بگيرد

مؤلف: سه ةناحي 
ايجاد فضاي گ
در اين ناحيه قر

مؤ: چهار ةناحي 
)C9( گو پاسخ
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  گيري نتيجه
 مديران ميان اعتماد كمبود از ها سازمان كه داد نسبت واقعيت اين به توان مي را اعتماد ةها در زمين افزايش چشمگير پژوهش

 ،نشـود  توجه آن به اگر كه مشكلي ؛كرد ارائه مشكل اين رفع براي را هاييكار راه بايد رو اين از ؛برند مي رنج خود كاركنان و
 ،براي تقويت اعتماد در ميان اعضاي سازمان .آورد فراهم سازمان در راديگر  مشكلات از بسياري ةزمين است ممكن آينده در

 مؤثر ةاستفادبا عتماد شد و همچنين باعث افزايش ا ،ها اعتمادي را شناخت تا با رفع آن قبل از هر كاري بايد عوامل ايجاد بي
؛ از ايـن  كرد جلوگيري تر بزرگ اشتباهي به كوچك اشتباهي شدن تبديل از بتوان اعتماد، بازسازي هاي استراتژي از موقع به و
تـه  خاص تحقيقاتي صورت نگرف  طور به ،هاي دولتي شناسايي عوامل بازسازي اعتماد در سازمان ةبا توجه به اينكه در زمين رو

هـاي دولتـي اسـتان لرسـتان بـا روش       پژوهش حاضر با هدف شناسايي عوامل بازسازي اعتماد در سـازمان  ،در نتيجه. است
  .انجام گرفته استنگاشت فازي شهودي 

هاي دولتـي   عوامل بازسازي اعتماد در سازماني كه در بخش كيفي دو بخش كيفي و كم از تشكيل شده نتايج تحقيق
آمده از بخش كيفي  دست نتايج به ةپاي بر. مشخص شد هريك براساس اهميتي اولويت اين عوامل كمشناسايي و در بخش 

لرسـتان شناسـايي شـدند كـه       هاي دولتي اسـتان  عوامل بازسازي اعتماد در سازماناول پژوهش،  سؤالدر پاسخ به تحقيق، 
 جـاد يا، يادار خـدمات  ياستانداردسـاز ، خوران شيپ يهيو تنب يتيتقو سازوكار، ياخلاق يها كردن ارزش نهينهاد :اند از عبارت
 ةسـامان  ةتوسع، و الزامات آن يمدار قانون استقرار، سالاري شايسته، تيريمد يها مهارت تيتقو، يساز شفاف، گفتمان يفضا

  .راهبردي يهوشمند، گو پاسخجامع 
هـاي   مـل بازسـازي اعتمـاد در سـازمان    عوا دوم پژوهش سؤالدر پاسخ به  ،يآمده در بخش كم دست نتايج بهبراساس 

مـداري و الزامـات آن،    ايجاد فضاي گفتمـان، اسـتقرار قـانون    ،ترين عامل شناسايي شد و پس از آن سازي مهم ، شفافدولتي
سـوم   سـؤال  در پاسخ بـه . ديگر عوامل مهم شناسايي شدندعنوان  به ،راهبردي  هوشمندياخلاقي و   هاي كردن ارزش نهادينه

  .شدارائه  1هاي دولتي در شكل  ل عوامل بازسازي اعتماد در سازمانپژوهش، مد
شـدت بـه چنـدين عامـل      به ،هاي دولتي استان لرستان دهد كه بازسازي اعتماد در سازمان نشان مي پژوهشنتايج اين 

هـايي بـراي   كار راهوان عن ـ ها و نيازهاي موجود نقش دارند، بلكه به تنها در شناسايي چالش  اين عوامل نه. كليدي وابسته است
عنوان عاملي حياتي، ممكن  هاي اخلاقي به كردن ارزش هادينهو ن فرهنگ اخلاقي .كنند سطح اعتماد عمومي عمل مي يارتقا

ايجـاد چنـين فرهنگـي در    . طور مستقيم بر رفتار سازماني اثر بگذارد و در نتيجـه، اعتمـاد عمـومي را افـزايش دهـد      است به
 و ييگو پاسخهاي  سازوكار .است نيازمند زمان و تداوم در آموزش و پشتيباني بهتغييرات ساختاري، بلكه  به تنها  نه ،ها سازمان
پـذيري عمـل كنـد و     عنوان ابـزاري بـراي افـزايش شـفافيت و مسـئوليت      تواند به مي ،هاي تقويتي و تنبيهي سازوكارتقويت 
ها قابل پيگرد  دهد كه رفتارهاي نادرست در سازمان اطمينان مي كاركنان  و به كندبه افزايش اعتماد عمومي كمك  ،درنهايت

بهبـود   .باشدچشمگير ساز تغييرات  تواند زمينه مي ،ها در اين حوزه حساسيت به عملكرد سازماني و بروز ناهنجاري .خواهد بود
عنـوان يـك كـاركرد     بـه  نمـديران و كاركنـا  استانداردسازي خدمات و ايجاد فضايي براي گفتمـان ميـان   ، هاي اداريفرايند

و  كاركنـان شـنيدن صـداي   . ها مشاهده شـود  گيري همكاري و مشاركت در تصميم شود تمايل بيشتري به ضروري، باعث مي
اثر عملي اين بهبودها در كاهش زمان انتظـار و افـزايش دقـت در    . داردنقش كليدي اعتماد   در بازسازي ،ها يي به آنگو پاسخ
 ـ تواند مسير را براي ايجاد عـدالت در  ميو د بود خدمات مشهود خواه ةارائ هـا و   شايسـتگي  ةتوسـع  .هـا همـوار كنـد    آن ةارائ
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تواند  ويژه در سطوح رهبري، مي هاي كليدي، به در نقش سالاري هاي مديريتي و اطمينان از شايسته تقويت مهارت، استعدادها
بـه   خواهنـد بـود   قـادر  ،تـر  اهـد بـود كـه مـديران بـا مهـارت      مشهود خو تأثيراين  .بسزايي در اعتمادسازي داشته باشد تأثير

ان نفع ـ ذياين امر به بهبود عملكرد سازماني و ايجاد حس اطمينان در ميان  .ي اتخاذ كنندهاي بهتر و كارآمدتر گيري تصميم
 .شود منجر مي

 بـراي هايي جامع كار راهعنوان  هتواند ب مي ،ها سازي مؤثر آن دهد كه توجه به اين عوامل و پياده بندي نشان مي اين جمع
توان  با اتخاذ رويكردي يكپارچه و هماهنگ در اين زمينه، مي. هاي دولتي محسوب شود بازسازي و تقويت اعتماد در سازمان
سـازي ايـن    بـا پيـاده   همچنـين  .هاي سـازماني دسـت يافـت   فراينـد كاركنـان در   مـؤثر به بهبود عمكرد و افزايش مشاركت 

عنـوان دارايـي    اعتمـاد بـه   ،كـه در آن  دست يابنـد توانند به محيط كار مثبت و مشاركتي  هاي دولتي مي مانها، ساز استراتژي
بـراي   را توانـد نتـايج مثبـت و بلندمـدتي     هـا مـي   گذاري روي ايـن اسـتراتژي   به اين ترتيب، سرمايه. شود مي  كليدي شناخته

  .دار را فراهم آوردپاي ةتوسع ةهمراه داشته باشد و زمين هاي دولتي به سازمان
ايجـاد فضـاي    جملـه  از ،ها، بايد گفت كـه نتـايج ايـن پـژوهش     بر اساس وجه اشتراك پژوهش حاضر با ساير پژوهش

گذاري  عدم اشتراك ها نيز نشان دادند كه آن. دارند خواني هم )2020(سازي با پژوهش كاهكوهن و همكاران  گفتمان و شفاف
هاي پس  بازخورد كاركنان، ارزيابياعتماد هستند و از طريق   ترين دلايل نقض مهماز  ي،جهتو بياطلاعات، ناتواني مديريت و 

بـا   و الزامـات آن  يمـدار  قانون استقرارهمچنين، . توانند اعتماد نقض شده را به سازمان برگردانند ميهاي باز  از تغيير و بحث
كه دادند و نشان  كردندمتناقض قوانين سازماني را برجسته ماهيت  ها نيز آندارد خواني هم) 2015(و همكاران  ابرلپژوهش 
تواند اين مسائل را كاهش دهد و در نهايت بـه بازسـازي اعتمـاد در     مي ،تعامل بين قوانين رسمي و غيررسمي مؤثرمديريت 

  .سازمان كمك كند
 مديريت و كاركنان انيعتماد مگسترش ا يبرااز جمله اينكه . كاربرد داردهاي دولتي  پژوهش حاضر براي سازماننتايج 

 ـ  گيرد انجام  ياعتماد يكاهش بجهت در  ياقدامات مثبت يستيابتدا با ،سازمان در سـازمان،   ياعتمـاد  يو در صـورت وجـود ب
 كي ليتوان از تبد مياعتماد،  يبازساز يها يموقع از استراتژ و به مؤثر يريكارگ با به .است يعوامل بروز آن ضرور ييشناسا

 زشي ـتعهـد و انگ  شيبه بهبود نگـرش و رفتـار كاركنـان، افـزا     اين رويكرد. دكر يريتر جلوگ بزرگ ييخطا وچك بهاشتباه ك
  .خواهد شدكمك  زيدر جامعه ن يدولت يها سازمان ياعتبار و اثربخش، گاهيجا يبه ارتقا ،همچنين ؛كرد خواهد كمك يسازمان

  كاربردي هايپيشنهاد
ايجاد كـدي كـه رفتارهـاي غيراخلاقـي را     بپردازند،  سازماني اخلاقي براي رفتار تدوين كد به ها سازمان شود كه پيشنهاد مي

  .بازي در سازمان پذيرفته نيست وضوح بيان كند كه فساد و پارتي اين كد بايد به .ها را تشريح كند مشخص و عواقب آن
 رفتـه  ازدسـت بازسـازي اعتمـاد   موجـب   از جمله عواملي است كه ،در نظـام جـذب و ارتقـاي سازمان سالاري شايسته 

انتصـاب  و  استخدام زماندر  تبحرو  خبرگي، توانمندي جمله از ،فييك ابعادشـود تـا  شـنهاد مـيين راسـتا پيدر همـ، شود مي
ا، كـار نتخابـات  ا ةنام ـ نگارش آيين. رنديخود قرار گ ةشايستهاي  منصبافراد در  بهترين، انصافتا با رعايت  شودواقع  نظرمد
 علـت  اما به ؛وجود دارد تخاباتان ةنام آيين بررسي در سـازمان مورد .كمك كندري در سـازمان لاسا شايستهتحقق تواند به  مي

تـدابير  كـه  اسـت  ضـروري  ، معضلبراي حل اين  .شود به آن توجهي نمي، درعمل انتخابات نجامسـن ابـر ح كافينا كنترل
  . بيشتر شودآن  جرايا امنيتتا  ر قرار گيردمدنظ نامه آيين اجرايسن حبر  نظارتي
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 ســازماني بــا   سـاختار سو شدن هم: جمله ازسازماني  عناصر تحليل ، بهطور متناوب به ها هادارشـود كـه  مـي شـنهاديپ
  .كار گيرند بهلازم را  ياصلاح ريو تداب شوندمطلع سرعت از موانع احتمالي  ا بهت كنندتوجه سازمان اهداف 
خصوص  بـه ،سـازماني هاي  چالش ايجاد در اساسي عاملعنوان  عـدالتي در سازمان به شـود تـا مفهـوم بـي د ميشنهايپ

هــا   ن آنيســازمان بـ ـ  متوجه شـوند  كاركنانكه   هنگامي ،ديگر  عبارتي به. توجه قرار گيرد در كانون ،اعتمادي در تشديد بي
 ؛ از ايـن رو كنـد  سـلب مـي  ها  اني را در آنيخودبميل و  يابد ميكاهش  مگيريچش طور به ها آن ةـزي، انگشود ميض قائل يتبع

يكسـان   طـور  بهشان،  اساس كارايي ها بر با آنو  كنندمديران به برقراري عدالت و انصاف در تعامل با كاركنان توجه بايستي 
هـا   آنتــا  برقـرار سـازند    صفانه ميان اعضامن طور به توزيعي هاي رفتاري و رويه، كنندرفتار كنند، از تعصبات جنسيتي پرهيز 

در شـدن،   ، پاداش يـا ديـده  راي ارتقاببرابر  هاي ، فرصتمهارتشانش و لاتـ توجـه بـه و با نداشته باشندض يتبعـ  احسـاس
   .نظرگيرند

، رشـد ، داماسـتخ جملــه   از ،مختلـف هاي در زمينهسازماني  اقداماتسازي  توان به شفاف مي ،مذكورشـنهاد يپ بر علاوه
. اشـاره كـرد   رفتـه  بازسازي اعتماد ازدسـت  جهت حلي راه عنوان به ،زيمات سازماني نيها، اهداف و تصم طرحها،  زان پاداشيم

مطلـع  هـا  و برنامـهها فرايندمستمر از  طور بهتـا  ترتيب داده شود نمسئولاجلساتي با حضور كارشناسان و كه  ضروري است
 كنند آگاهاتخـاذ شـده  هاي ميو تصـم ها هجلسنتـايج  ازرا  كاركنانكه  موظف بدانندخود را  ستيمديران باي ،نيهمچن. شوند

مبتنـي بـر   ها  پرداخت پاداش دستورالعمل مشخص براي تدوينها و  سـازي در پرداخت شـفاف با اين حال،. دهند مشاركتو 
 هـاي  رويـه هـا و   ، سياسـت هـا  نامه آيين ةهم كه شود   ميپيشنهاد . خواهد داشت چشمگيري تأثير كاركنان ةزيدر انگ ،عملكرد
 هـا  نامـه  آيـين . كننـد اقدام  ها آن طبقو  ها شناخت پيدا كنند آن ازكاركنان شوند تا  تدويندسترس  درو واضح طور  به ،داخلي

  .شوند يكسان اجراطور  به كاركنان تمامي ايبر و روابط شخصي تبعيض به دور از ستيباي
 مطلع تا همهتوجه قرار گيرند  در كانونبايد  سازگار مشخص وهاي  فعاليت قوانين، رويكردها وگذاشتن زيرپادر صورت 

بـه   پاسخ ةارائبر اجراي قوانين و  كنترلهايي براي  كميته همچنين، تشكيل. نيست معافكس از پيگرد قانوني  كه هيچ شوند
  . طرف باشند و بي واسطه بدونها بايد  اين كميته، هاي كاركنان و نگراني ها شكايت

 مسـائل تمـام  . تغييـر يابـد   در رابطه با كاركنـان مديران نگرش ، ويژهآموزشي  هاي دوره اجرايبـا  كه شود پيشنهاد مي
  يكي از عوامل موفقيت ،شود و نگاه كردن به كاركنان به ديد سرمايه مربوط مي نيروهانوعي به  به ،در هر سازمان مطرح شده

 ـهـا   توانمنـدي ايـن   تقويـت ش بـراي  لاكاركنان و ت هاي توانمنديمـديران به  باور؛ از اين رو آيد مي شمار به سازمان در  دباي
بايسـتي آن را راهـي بــراي   هراس داشته باشند؛ در عوض، كاركنانشانو برتري  ارتقامديران نبايد از . ـرديقـرار گدستوركار 

  .لقي كنندتسازمان  بهبودفرصت براي ايجاد قدرت و  تشديد
در مناطق مختلـف كشـور و سـاير    ر بيشت ةنمونهاي مشابهي با حجم  پژوهش كه شود پيشنهاد ميپژوهشگران آتي  به 
 بـه  دهنـد و انجام تعميم   هاي متناسب ديگر براي تقويت قابليت با استفاده از روش هاي خصوصي ازجمله سازمان ،ها سازمان
   .زندتطبيقي با نتايج تحقيقات بپردا  ةمقايس

هـا، اعتمـاد    هاي استاندارد براي حفـظ محرمـانگي اطلاعـات و تـأمين امنيـت داده      پژوهشگران بايد با طراحي پروتكل
 دركـاري و افـزايش مشـاركت     توانـد باعـث كـاهش محافظـه     ها مي تر اين پروتكل تبيين واضح. دهندگان را جلب كنند پاسخ

  .شودپژوهش 
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 از نيز مواجه بـوده اسـت؛   يهاي محدوديت ااما بين تحقيق مناسب بوده است؛ گفت كه روش پژوهش ا در پايان بايستي
دليـل پـيش    دهنـدگان بـه   كـاري پاسـخ   هاي دولتي و محافظـه  توان به محرمانه بودن بعضي از اطلاعات در سازمان جمله مي

  .هاي منفي اشاره كرد ضرف
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18 )2(، 273-296.  

فصـلنامه مطالعـات   . طراحي الگوي عوامل مؤثر بر اعتمـاد سـازماني در ايـران    ).1403(سعيدي، مژگان  ؛سعيدي، كمال ؛نيازي، محسن
  .29-17، )3( 1، رفتاري و تعالي سازماني
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 يپـرداز  هي ـنظر كـرد يبـا رو  يمـدل اعتمـاد سـازمان    يطراح ـ). 1403( عقوبي ،يغلامرضا و مهارت ،زاده ملك ؛آرزوسادات ،نيام ،يهاشم
  . 97-55 ،)2(16 ،تحول تيريپژوهشنامه مد. اديبن داده
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