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 چکیده
تأمین  ةایجاد اعتماد در زنجیر مسئلههدف از این پژوهش با توجه به اهمیت 

اعتمادسازی، ارائه مدلی از  ةخدمات بشردوستانه و نیز فقر نظری در حوز
. برای انجام این مطالعه، سه استامداد کشور  ةیند اعتمادسازی در شبکافر
است و با توجه به  شده انتخاب مطالعه موردبزرگ اخیر استان تهران   ةحادث

داده  ةاعتمادسازی، با استفاده از روش نظری ةکمبود تحقیقات کیفی در حوز
 ةیند اعتمادسازی در شبکاکوربین و استراوس، مدل فر 2199بنیاد نسخه 

امداد، طراحی  ةنفر از خبرگان حاضر در شبک 8امداد براساس مصاحبه با 
 ةشده است. با توجه به اهمیت ایجاد اعتماد میان اعضای حاضر در شبک

دلی جامع در این حیطه، پژوهش حاضر به طراحی امدادرسانی و فقدان م
یند امدادرسانی امدل ساخت اعتماد و بررسی نقش حساس اعتماد در فر

فاز شرایط، اقدامات و  3های پژوهش در پردازد. یافتهموفق  و بازتاب آن می
ساختارهای ضعیف جامعه و سیستم مدیریت اند. شده یبندطبقهپیامدها 

جاد اعتماد است و کافی نبودن بودجه، نامشخص بودن جامعه مانع بزرگ ای
های مسئول متولی امر، عملکرد ناموفق، عدم هماهنگی و همکاری کارگروه

 شده است.  یینتعاعتمادی و آمادگی نداشتن از عوامل اصلی بی

  های کلیدیواژه
 بنیاد.داده ةتأمین بشردوستانه، نظری ةاعتماد، شبک

 

 

 
Abstract 
The purpose of this study is to provide a model of trust 

building process in the country's relief network considering 

the importance of establishing trust in the supply chain of 

humanitarian services as well as theoretical poverty in the 

field of trust building. Thus, three major recent events in 

Tehran province have been selected as a case study. Due to 

the lack of qualitative research in the field of trust building, 

using the grounded Theory, version 2015 of Corbin and 

Strauss, the trust building model process in the relief 

network is designed based on interview with 8 experts 

involved in the relief network. Given the importance of 

establishing trust between the members of the relief 

network and the lack of a comprehensive model in this area, 

this study aims to design a trust building model and 

examine the critical role of trust in the successful relief 

process and its reflection. The research findings are 

classified in three phases of conditions, actions and 

outcomes. The weak structures of the society and the 

community management system are a major obstacle to 

building trust. And insufficient funding, lack of certainty, 

unsuccessful performance, lack of coordination and 

cooperation between responsible groups and lack of 

preparation are the main sources of distrust. 
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  … طراحی مدل اعتمادسازی در شبکة تأمین خدمات بشردوستانه همکاران طلایی و         06

 مقدمه
، 9)بأاررات اسأتتأأمین  ةمدیریت شبکاعتماد یک مفهوم کلیدی در 

خأا  در ادبیأات  صأورت به( که 2119، 2؛ منتزر و همکاران2112
اسأت )ررسأن و  رفتأه کاربأهتأأمین  ةهمراه با همکاری در زنجیأر

جدا از تأکید زیاد بأر تسأهیم اطلاعأات، یکأی از  .(2113، 3نهمکارا
طریأق  هأای تأأمین ازاعتماد در شأبکه ةهای توسعترین هستهمهم
، 6)کریسأتوفر و تاویأل است 9یسازمان نیبو  2یافهیوظ نیبهای تیم
 نیبهای از این فراتر رفته و تیم (2118)  7فاوکت و همکاران(. 2116
اند  گذاری کردهنام نیتأم ةریزنجهای ی را تیمسازمان نیو ب یافهیوظ
سأازی تأرین موانأع پیأادهها را یکی از مهأماعتماد میان آن نبودنو 

هأا و انأد. امأا بعضأی تأیمدهکأرهای تأأمین عنأوان اثربخش شبکه
اکثر  برخلافهای تأمین موقتی بوده و بنابراین همچنین بعضی شبکه

تحقیقات پیشأین کأه اعتمأاد را براسأاس روابأط بلندمأدت بررسأی 
دقیأق بررسأی  صورت بههای موقت اعتماد در شبکه مسئلهاند، دهکر

 تأوان در قالأ های تأمین زودگذر و موقتی را مأینشده است. شبکه
 8های ساختمانی و تسأکین فجأایعدار، پروژههای صنعتی مدتپروژه

 تشکیل سرعتبههای شبکهبراساس تعریف گروه تحقیقاتی مثال زد. 
-. این شبکههستندعنصر  9ها دارای ، این شبکه2116در سال  1شده

 جمأأع  دورهأأم سأأرعتبه -9کأأه   اندشأأدهلیتشکهأأا از افأأرادی 

در یأک فضأای  -3باشأند، گونأاگون مأیاز جوامأع  -2شأوند، می
 ریأزی برنامأه -2کننأد، کأار مأی هم باگفتگوی به اشتراک گذاشته 

های بأزرگ مأموریت -9کنند و به انجام اقدامات خود تعهد دارند، می
 دهند.و اورژانسی را انجام می

 عیگأواه آن اسأت کأه فجأا ریأاخ یهاآزاردهنده در سأال جینتا
در حال وقوع اسأت.  یشتریو شدت ب یو بشر ساخته با فراوان یعیطب

کنأون تأا شیقأرن پأ کیأاز  یعأیاگر نمودار تعداد وقوع حوادث طب
 قابأل یطور کاملاً ملموسأبه عیوقوع فجا یشینرخ افزا ،شود یبررس

 نیأوقأوع ا شیافأزا یاصأل لیدر نکهینظر از امشاهده است. صرف
 ،چه است دادهایرو
در  یبأارتر ییکاملاً شفاف آن اسأت کأه بأه توانأا جهینت کی
 نیأاز اسأت. ده،یأدحادثه یهأامکان یدن امأداد و بازسأازکرفراهم 
 یکأیزیطور فدارد کأه بأه 91یاختلالاشاره به  «فاجعه»واژه  ،معمورً
و اهدافش را مأورد  هاتیقرار داده و اولو ریتأثرا کاملاً تحت یستمیس

                                                            
1. Barratt 

2. Mentzer  & et al. 

3. Larsen & Andresen 

4. Cross-Functional 

5. inter-organizational 

6. Christopher  & et al. 

7. Fawcett  &  et al. 

8. Disaster Relief 

9. Hastily Formed Networks 
10. Disruption 

 فاجعهوقوع  لیاز منظر دل (.2116، 99)ون واسنهاو دهدیقرار م دیتهد
 زیتمأا 93فاجعه ساخته بشأر کیو  92یعیفاجعه طب کی انیم توانمی
 زیأو سأرعت وقأوع ن ینیبشیپ تیبا توجه به قابل نی. همچنشدقائل 
د )ون کأر میتقس 92الوقوعآرام و یناگهان دودسته به را فاجعه توانمی

  (.2116واسنهاو، 
و کأاهش آرم مأردم  یهدف حفظ زندگ بشردوستانه با اتیعمل

مأواد و  هیأشأامل ته اتیعمل نی. اردیگیها انجام مجوامع در بحران
 یهأاتیدر موقع یبه همأراه ارائأه خأدمات ضأرور یفن یهاکمک
شدت به هاتیموقع نیمقابله با ا یجوامع برا ییاست که توانا یبحران

 نیا ،ستیهدف کس  سود ن بابشردوستانه  اتی. عملشودیمحدود م
و مجمأع  96شده در مجمع ژنو نییتب 99بر حقوق بشریمبتن هاتیفعال

 یمأوقت تیأبشردوستانه ماه اتیاست. عمل یجهان یقانون بشردوست
انجأام  دهید یجوامأع آسأ ییمجدد خودکفا یابیداشته و به هدف باز

 یاریأأبشردوسأأتانه،  یهأأابشردوسأأتانه، کمک اتیأأ. عملردیأأگیمأأ
 اتیأهسأتند کأه در ادب یبشردوستانه و انجمن بشردوسأتانه واژگأان

   .رندیگیاستفاده قرار م مورد گریکدی یجابه قیتحق
هأای( حاضأر در یأک اما چگونه اعتماد در بین افراد )یا سازمان

واضح است کأه حجأم  کاملاًادبیات  مطالعه باگیرد؟ شبکه شکل می
مفهوم اعتماد از منظرهای گونأاگون ماننأد  ةباریی از تحقیقات دربار
یأک  عنوانبأهشناسی با تمرکز بر اعتماد اقتصاد، روانشناسی و جامعه

ها دهی تیماعتمادی، سازمانوظیفه، پویایی اعتماد، اعتماد در برابر بی
 ةگأذاری در حأوزو اعتماد، چگونگی تأثیرگذاری بر اعتمأاد، سأرمایه

(. همچنین برخی رویکردهای دیگأر 2191، 97اند )تاداماعتماد پرداخته
ی رفتأار دیگأران(، ریپأذینأیبشیپ)محاسبه  محورمحاسبهاعتماد را 
)براسأاس مفروضأات ادراکأی و روابأط  محورییشناسامحور و دانش

(. در 2119، 98انأد )مگأایری و همکأارانهدکأرسازی متقابل( مفهوم
مدت تعریأف و بلندتمامی این تحقیقات اعتماد بر مبنا و اساس روابط 

امدادی و بشردوستانه حائز  ةنچه در شبکسازی شده است، اما آمفهوم
اعضأا در  بر اعتمأاد میأان، ساخت اعتماد و روابط مبتنیاستاهمیت 
 . استمدت و موقتی کوتاه

هأای نظأری پأژوهش، از شأکاف ییکأ ،شده ذکربنابر مطال  
 اعتمادسازی طراحی مدلی جامع و یکپارچه جهت جهت روشی فقدان

با توجه بأه جدیأد بأودن . استبشردوستانه  خدمت تأمین ةزنجیر در
مشأخص در مأورد  طوربأهتأمین بشردوستانه، تأاکنون  ةزنجیر ةحوز
هأای تأأمین ةشناخت اعتماد و برقراری و ارزیابی آن در زنجیأرة نحو

                                                            
11. Van Wassenhove 

12. Natural 

13. Man-made 

14. Sudden & Slow-onset 

15. Human rights 

16. Geneva convention 

17. Tatham 
18. Maguire & et al. 



 06          9318 ، بهار2شماره  7دوره های دولتی، پژوهشی مدیریت سازمان -فصلنامه علمی

 

بشردوستانه و ارائه مدلی جأامع جهأت اعتمادسأازی میأان اعضأای 
است. همچنین بأا  نشده انجامتأمین امدادی پژوهش جامعی  ةزنجیر

( و بشر ساختهخیز بودن کشور ایران )حوادث طبیعی و توجه به حادثه
امداد  ةسازی در شبکیند اعتمادافرهنگ خا  مردم ایران، بررسی فر

تواند گامی بزرگ در جهأت حأل مشأکلات ایأن رسانی میو کمک
هأدف پأژوهش حاضأر طراحأی مأدلی حوزه بردارد. در این راسأتا، 

تأأمین  ةساخت و ایجاد اعتماد در روابط میان اعضای شأبک منظوربه
مقابله با فجایع طبیعی و  منظوربهبشردوستانه از ابتدای تأسیس شبکه 

کیفأی  طبیعی تا زمان پایان رهایی از فاجعأه بأا اسأتفاده از روشغیر
 ت زیر است دنبال پاسخگویی به سؤارهبو این پژوهش  است
ای ایجأاد تأمین خدمات بشردوستانه ایران، عوامل زمینأه ةشبکدر  .9

 اعتماد چیست؟

تأمین خدمات بشردوسأتانه ایأران، اقأدامات رزم بأرای  ةشبکدر  .2
 ایجاد اعتماد کدامست؟

تأمین خدمات بشردوستانه ایران، پیامدهای ایجاد اعتمأاد  ةشبکدر  .3
 چیست؟

 

 مبانی نظری 

 تأمین بشردوستانه ةزنجیر
های اخیر فجایع طبیعی و بشأر سأاخته بأا فراوانأی و شأدت در سال

نظر از اینکأه دریأل اصألی بیشأتری در حأال وقأوع اسأت. صأرف
افزایش وقوع این رویدادها چه است، یأک نتیجأه کأاملاً شأفاف آن 
است که به توانأایی بأارتری در فأراهم کأردن امأأداد و بازسأأازی 

و  نأژادجعفر)اسأت  دیأده در بعأد از فاجعأه نیأازأای حادثأههمکأان
 (.9313، همکاران
امداد است که در فازهای  ةزنجیرای از بشردوستانه شاخه ةزنجیر

شأود و بأرده می کارآمادگی و پاسأ  سیسأتم مأدیریت بحأران بأه
 صأرفهبه ریزی، اجرا و کنترل مؤثر و مقأرونیند برنامهافر یطورکلبه

ها، سازی کار و مواد، همچنین اطلاعات مربوط به آنذخیرهجریان و 
منظور کأاهش درد و رنأج مأردم مصأرف بأه ةمبدأ به نقطأ ةاز نقط
هأا نظیأر که شامل طیف وسیعی از فعالیتطوری، بهاست دیدهآسی 

نقأل، انبأارداری، مسأیریابی و  و ریزی، تهیأه، حمألآمادگی، برنامأه
 تیریمأد(. 2191)تأادام،  اسأت همچنین تأرخیص کأار از گمأرک

کأه از  کنأدیمأ ریأرا درگ یادیز گرانیامداد بشردوستانه باز اتیعمل
تخصص  نیو همچن تیتعهدات، ظرف ق،یمنظر فرهنگ، اهداف، علا

را  یاصأل گرانیبأاز (.2191، 9)بالسیک و همکأاران اندهم متفاوت با
 ،2یرسأانکمک یهأاارتأش، آژانس ،هأادولت یهادر گروه توانیم

                                                            
1. Balcik  & et al. 

2. Aid agency 

بخأش  یهاشأرکت و (NGOنهأاد )هأای مأردمسأازمان ،3نیریّخ
خأدمات  یهاهأا شأرکتآن انیأد که در مکر یبندطبقه یخصوص
(. 2117، 2)کأاواکس و اسأپنزبرخوردارند  یاژهیو گاهیاز جا کیلجست

 کیأدر  گرانیبأاز نیأا انیاست توجه به روابط م تیآنچه حائز اهم
 تأمین بشردوستانه است. ةریزنج
 

 اعتماد

 بأهاسأت،  مختلفأی تعأاریف دارای آن کأاربرد ةدامن به بسته اعتماد
 تکیأه با اطمینأان  کنندمی تعریف گونهاین را اعتماد عمومی صورت

 یا فرد هر و راستی حقیقت قدرت، توانایی، ،شخصیت روی بر کردن
 یأک هأایویژگأی و به مشخصات اعتماد و یا اطمینان و چیزی هر

 عنوانبأهرا  آن هانگرش بعضی. آن حالت و حقیقت یافرد و  یا شیء
 تنهأا را آن دیگأر یاعأده وپندارند می درونی و شخصی یک پاس 

 بأهکننأد. فرض مأی اطمینان از قابلیت منطقی یک ارزیابی عنوانبه
 دوم موجأود بأه یک موجودیت گفت توانمی زمانی معمول صورت

مطابق  رفتارش موجود دومکند،  فرض نخست موجود که اعتماد دارد
 مأورد (. در2112، 9است )آندرت و همکاران نخست موجود انتظار با

 عنوانبأأه اعتمأأاد را (9112) 6رینأأگ و ونأأدونروابأأط تجأأاری، 
کند، تعریف  انتظاراتش رفتار ساسابر مقابل سازمان اینکه اطمینان از
 جأزءاعتمأاد  داننأد.می نیت حسن بیانگر آن را درحقیقت و کنندمی

. اعتمأاد اسأت اطلاعأاتی هایسیستم و سازمانی هایفعالیت اصلی
 ،امنیت مانندای وابسته هم ای بههساده نیست، بلکه زمینه ةیک پدید
، 7)کاسپر و اشأکانزی بردارد در را سازمانی رفتار اقتصاد و ،محرمانگی
2119 .) 

فأراهم  منظوربأهاصل اعتماد، مشتریان تمایل دارند که  براساس
شده و  در مورد محصول و خدمت ارائه نانیاطمقابلآوردن اطلاعات 

تأمین تکیه و اعتمأاد  ةتضمین کیفیت کاری نهایی به اعضای زنجیر
، 91چأن ؛ هسأو و2118، 1؛ چأن2192، 8همکاران )کاستلینی و کنند
(. شناسایی سطح اعتمأاد 2192، 99همکارانرامپل و ویکتوریا ؛ 2192

هأای صأحیح طراحأی اسأتراتژی منظوربهتأمین  ةدر اعضای زنجیر
 اسأتبرای ایجاد و تقویت اعتماد و اطمینان مشأتری بسأیار حیأاتی 

بأا  (2193) چنأین ژانأگ و هأو(. هم2197، 92)اریاواردانا و همکاران
دهند که اعتماد میان مشتریان و استفاده از تحقیقات میدانی نشان می

                                                            
3. Donors 

4. Kovacs & Spens 

5. Andert & et al. 

6. Ring & Van de Ven 

7. Kasper & Ashkanasy 
8. Castellini & et al. 
9. Chen 
10. Hsu & Chen 
11. Rampl & et al. 
12. Ariyawardana & et al. 
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تأأمین  ةی بأر یکپأارچگی زنجیأراملاحظهقابلکنندگان تأثیر تأمین
 تواند عملکرد مالی زنجیره را بهبود بخشد.گذارد و میمی

با نگاه از زاویه دیگر، اعتماد، باور و اعتقاد یک عضو به این است 
کلأی،  صأورت بهدهند. های خود را انجام میاعضا نیز قول دیگرکه 

شود و شهرت پشتیبان تعریف اعتمأاد اعتماد بر مبنای شهرت بنا می
توان . دو نوع شاخص کلی برای اعتماد میاستبرای هریک از اعضا 

مأاد هسأتند کأه هأای ذهنأی اعتاول شأاخص ةد  دسأتکأرتعریف 
های عینی شاخص دوم ة دستدهد و احساسات مشتریان را نشان می

کنأد. کننأدگان را بیأان مأیاعتماد هستند که وضعیت عینأی تأأمین
-های حاصل از وجود اعتمأاد در زنجیأرهبسیاری از عوامل و خروجی

هأای امدادرسأانی و های تأمین متداول بأا اصأول و اهأداف شأبکه
 انیمشأتر یپول برا ةرمثال، ذخی طوربهبشردوستانه در تناقض است. 

هأای های وجأود اعتمأاد در شأبکهیکی از خروجی عنوانبه، اعضا و
هأای بخأش شأبکهدوسأتانه و نجأاتتأمین متداول، با اصول انسان

رسأد عوامأل روابأط . همچنین به نظأر مأیاستامدادی در تعارض 
عوامل ایجاد اعتمأاد در  عنوانبهتوانند بلندمدت و یا وجود قدرت نمی

نظر گرفته شوند، زیرا با اصأول و مفأاهیم های بشردوستانه در شبکه
 .هستندهای بشردوستانه در تناقض ساختاری شبکه

اعتمادسازی ة های موجود در حوزمدل تیکفاعدماثبات  منظوربه
ارائه  9های تأمین متداول، بعد از مرور جامع ادبیات، جدول در زنجیره
هأای تأأمین های اعتمادسازی در زنجیرهد. در این جدول مدلشومی

متأأداول )صأأنعتی، تولیأأدی، خأأدماتی، الکترونیأأک( ذکأأر و علأأت 
هأای امأدادی و بشردوسأتانه ها در شبکهکاربرد این مدل تیکفاعدم

 تشریح شده است.
 

 تأمین بشردوستانه ةهای متداول اعتمادسازی در زنجیریت مدلکفاعدم .6جدول 
 ةیت مدل در زنجیرکفاعدمعلت 

 تأمین بشردوستانه

 ةرنوع زنجی

 تأمین
 نویسندگان مدل/ متغیرها/ محور تحقیق

یک رابطه و فرضیه جزئی است و به  صرفاً 
 اطلاعاتی پرداخته است. مسائل

 تجاری
اعتماد و تسهیم اطلاعات بر تعهد در روابط اعضا تأثیرگذار 

 است

، 9و موسی عبدالله
2192 

روابط را بلندمدت در نظر گرفته است. هدف 
مالی نیست.  مسائلی کس  سود و امدادرسان
و اشتراکات فرهنگی توجه نشده  مسائلبه 

 است.

 مرور ادبیات

 ةدهد. عناصر سازنداعتماد اثر شلاق چرمی را کاهش می
اعتماد شامل اعتماد عاطفی، اعتماد داخلی، اعتماد خارجی 

 استو اعتماد در شایستگی 

دی المیدا و 
 2199، 2همکاران

 

ساخت اعتماد  ةعدم ارائه مدل و روابط و نحو
بیشتر از نوع ریسک  مدنظرریسک ة در زنجیر

 تجاری و پروژه است.

 ادبیات مرور

ساخت اعتماد منجر به بهبود همکاری، نوآوری و عملکرد 
شود. بلوغ اعتماد منجر به کاهش ریسک پروژه رقابتی می

 د.شومی

فاوکت و 
 2192همکاران، 
 

ساخت اعتماد در زنجیره.  ةعدم اشاره به نحو
 داند.هدف نهایی اعتماد را کاهش هزینه می

 تجاری
ها و عملکرد زنجیره مؤثر اعتماد بر مدیریت روابط، هزینه
 است.

، 3سینگ و تانگ
219 

به تأثیرات اطلاعات بر اعتماد پرداخته  صرفاً
 است.

صنعت نفت و گاز 
 کانادا

در دسترس بودن اطلاعات، تسهیم اطلاعات و کیفیت 
اطلاعات بر اعتماد و تعهد در میان اعضای زنجیره مؤثر 

 است.

، 2چن و همکاران
2199 

اعتماد تنها یک متغیر مستقل است. دیدگاه 
 بلندمدت است.

 تأثیر اعتماد بر یادگیری سازمانی، کارآفرینی و نوآوری صنعت
، 9اوجها و همکاران
2196 

هدف نهایی مدل حفظ تداوم خرید مشتری از 
های امداد که شبکهیدرحالکننده است تأمین

 موقتی و خیرخواهانه هستند. کاملاً

 صنعت چین
کننده شده مشتری به تأمین کاهش اعتماد تخری 

 براساس تئوری عدالت

، 6وانگ و همکاران
2192 
 

آنچه در عملیات امداد اهمیت دارد عملیات 
. البته استو لجستیک فیزیکی سریع  موقعبه

پذیری زنجیره مدل حاضر به ریسک و آسی 
 ده است.کراشاره 

 الکترونیک
 )آنلاین(

بینی و قابلیت های انصاف، قابلیت پیشاعتماد دارای مؤلفه
 .استهای آنلاین بهبود تراکنش منظوربهاطمینان 

، 7اگاروال و شانکار
2113 
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 گرفتهیک متغیر مستقل در نظر  صرفاًاعتماد 
 است. شده

 صنایع سنگاپور

کننده در زنجیره بر مبادرت فنی و اعتماد و قدرت تأمین
کننده و خریدار )انتقال دانش( و انتقال فناوری میان تأمین

 یت بر عملکرد زنجیره مؤثر است.نها در

، 9سای و همکاران
2193 
 

 وجود امدادی هایشبکه در بلندمدت روابط
 .ندارد

 امریکا، کانادا صنایع
 مکزیک و

کننده بر کننده و عملکرد تأمیناعتماد خریدار به تأمین
 های بلندمدت خریدار مؤثر است.یشگرا

، 2کانن و همکاران
2191 
 

 فرهنگ، ریسک، همچون مهمی متغیرهای
 نادیده امدادی هایشبکه در قانون و نقش

 .استشده گرفته

صنعت نساجی 
 آلمان

های یندی، کنترلاهای فرهای خروجی، کنترلکنترل
یت بر درنهاروابط بر اعتماد و  مدتیلطوهنجاری و 

 است. مؤثرای عملکرد رابطه

هالتگراو و 
 2196، 3همکاران
 

 فرهنگ، ریسک، همچون مهمی متغیرهای
 نادیده امدادی هایشبکه در قانون و نقش

 .استشده  گرفته
 صنایع چین

-پذیری توزیع فیزیکی و تناس  انعطافتناس  انعطاف

پذیری مدیریت تقاضا بر اعتماد زنجیره تأثیر دارد و اعتماد 
 نیز بر عملکرد مؤثر است.

، 2همکاران هوآ و
2111 
 

اتژی اعتماد بر ایجاد تنها به بررسی تأثیر استر
دو بعد  ماد در زنجیره پرداخته است و فقطاعت

 از اعتماد را نیز در نظر گرفته است.
 تجارت

که تأثیرگذار است های اعتماداستراتژی اعتماد بر رویه
  .استشامل دو بعد قابلیت عملکرد و تعهد در روابط 

، 9جونز و همکاران
2192 
 

 ایجاد بر قدرتانواع  تأثیر بررسی به تنها
 است. پرداخته زنجیره در اعتماد

 صنعت چین
قدرت میانجی )قانون، مجازات و پاداش( اثر منفی بر 

یانجی )تخصص، مرجعیت و م یرغاعتماد و قدرت 
 اطلاعات( اثر مثبت بر اعتماد در زنجیره دارد.

، 6کی و همکاران
2111 
 

 تجارت لهستان .است جزئی فرضیه و رابطه یک صرفاً 
تأمین بر اعتماد در زنجیره تأثیرگذار  ةزنجیر 7نامتقارنی

 است.
، 8یوراو و باتیلا
2192 

 هدف. است گرفته نظر در بلندمدت را روابط
. نیست مالیمسائل  و سود کس  یامدادرسان
 نشده توجه فرهنگی اشتراکات ومسائل  به

 .است

خدمات در  ةزنجیر
انگلیس، فرانسه و 
 مجارستان

کیفیت خدمات فروش، پشتیبانی خدمات کیفیت محصول، 
کنندگان فنی، خدمات مدیریت شکایات بر اعتماد به تأمین

 تأثیرگذار است و این اعتماد منجر به وفاداری مشتری 
 .شودمی

پاپارویدامیز و 
 2197، 1همکاران
 

های شبکه مسائلترین از مهم یریسک یک
 گرفتهامدادی است که در این مدل نادیده 

 است. شده

صنایع با فناوری 
 باری تایوان

های مشترک و ارتباطات تأثیر مثبت بر اعتماد و ارزش
ة طلبانه اعضا تأثیر منفی بر اعتماد زنجیررفتار فرصت

تأمین دارد و اعتماد منجر به کاهش عدم اطمینان و 
 افزایش همکاری

 د.شومی 

، 91وو و همکاران
2192 
 

به حضور شخص )شرکت( سوم در  صرفاً
بازسازی اعتماد در زنجیره پرداخته است. تأثیر 

 شدهگرفتهشده بر اعتماد نادیده ریسک ادراک
است. نقش افراد )شایستگی( افراد نادیده 

های مخصو  شرایط است. قانون شدهگرفته
موقت و بحرانی در ایجاد اعتماد نادیده 

 است. شدهگرفته

صنایع ارتباطات 
 ینچ

کردن و گارانتی( و های شرکت ثالث )متقاعد یکتاکت
قدرت و نزدیکی رابطه با ثالث )های شرکت یژگیو

 مؤثرمشتری  رفتهدست ازمشتری( در بازسازی اعتماد 
 است.

، یو و همکاران
2197 
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 پژوهششناسی روش

اعتمادسأازی هدف کلی پژوهش حاضر تبیین و طراحی مأدل 
تأمین خدمات بشردوستانه ایران است. بأا توجأه بأه  ةدر شبک

سازی )که رویکرد آن بأه یند مدلاماهیت اکتشافی تحقیق، فر
ای آزمأایی( و نیأز مطالعأه ةسازی است نه نظریأسمت نظریه

های کیفی برای تدوین مدل کوچک اما با عمق زیاد، از روش
 ةنظریأبأر ن مبتنأیاست کأه روش اصألی آ شده گرفتهبهره 
، 2)کریسأول و کریسأول اسأت 9و استراوس کوربین بنیادداده
های تحقیق به روش مصاحبه نیمه ساختاریافته و (. داده2197

آماری مطالعه پیش  ةاست. جامع شده یآورجمعمطالعه اسناد 
حادثه بزرگ  3ها و افراد حاضر در عملیات امدادی رو، سازمان

سأوزی سأاختمان آتأش ةشأامل  حادثأ اخیر در استان تهران
ی مترو تهران گرفتگآب ةانفجار شهران و حادث ةپلاسکو، حادث
ه مأذکور براسأاس نظأر خبرگأان انتخاب سه حادثبوده است. 

 نسأبتاًدر اجأرا  اتیعملستاد بحران استان تهران و اینکه این 
کننأده در . افراد انتخابی، خبرگان شأرکتاست ،اندموفق بوده

هأای امأداد حأوادث مأدنظر بأوده و تعأداد مصأاحبه اتیعمل
شأأوندگان در ابتأأدا مصأأاحبه بأأوده و مصأأاحبه 8 گرفتأأهانجام

 انتخأابو سپس تکنیک گلوله برفی  3براساس اصل تشخیص
مأورد  9گیری رسأیدن بأه اشأباع  نمونه. شرط اتمام اندشده

رؤسا و معاونین ستاد مدیریت بحأران، بوده است. این افراد از 
های پزشکی )اورژانس(، سازمان آب و فاضألاب، مرکز فوریت

احمأر، احمر، امداد و نجأات هألالاداره عملیات و امداد هلال
احمر، آموزش و پژوهش جمعیأت امور داوطلبان جمعیت هلال

و همکأأار داوطلأأ   NGOو یکأأی از اعضأأای  احمأأرهأألال
 سؤارتی که در مصأاحبه پرسأیده اند.احمر بودهجمعیت هلال

 2ای پأاتونشناسی مصاحبهشد براساس محتوا، با توجه به نوع
ای و ، سأؤارت ایأده9ای و رفتاری(، از سؤارت تجربه2112)

ارزشأأی، سأأؤارت احساسأأی و سأأؤارت مربأأوط بأأه زمینأأه و 
ذکأر  شأایانالبته  (.2112بوده است )پاتون،  6یشناختتیجمع

است که با توجه به اهمیت تجربه در تحقیقات کیفأی، تأکیأد 
زمأانی کأه بحأث  ها بأر تجأارب افأراد بأوده اسأت.مصاحبه

آید، مقصود این است میبنیاد  داده ةنظریاعتبارسنجی تحقیق 
تا چه میأزان ( های خامنسبت به داده) شده انتزاعی ةکه نظری
به نمایش بگأذارد و اینکأه آیأا چیأز  تواندهای خام را میداده

                                                            
1. Corbin & Strauss 

2. Creswell & Creswell 

3. Recognition Principle 

4. Patton 

5. Experience and Behavior Questions 

6. Background/Demographic Questions 

 اسأت از قلأم نیفتأاده ،آمأده دسأتبه 7نظری ةمهمی در نقش
ی جابأه اسأتراوس، و کأوربین(. 2199)کوربین و اسأتراوس، 

 کیفیت ارزیابی جهت را شاخص دهمعیارهای روایی و پایایی، 
انأد دهکأرمقبولیت معرفی معیار برای بنیاد داده ةنظری پژوهش
 اسأتفاده موردکه در این پژوهش ، (9317همکاران، )امیری و 
 تناسأ  از   اندعبارتها است. برخی از این شاخص قرارگرفته

گذاشأتن نتأایج پأژوهش بأا  در تحقیق پیش رو، با در میأان
ییدشأأدن مأأدل أو ت امدادرسأأانی ةحاضأأر در شأأبکاعضأأای 

کنندگان مشارکت تجارب پژوهش با واسطه آنان، بر تناس به
می مدیران ارشد   تماکاربردی بودناست.  شده گذاشته صحه

شده خواستار دریافت نتایج تحقیق بعأد از  و عملیاتی مصاحبه
 یطراحأشدن مأدل عملیاتی  که آنجا ازاند و اتمام پروژه بوده

، بعد از تأیید استهای اعتبارسنجی مهم شده یکی از شاخص
ی در سازیاتیلعمربط، نتایج جهت نتایج مدل توسط افراد ذی
  در ایأن 8سأازی مفأاهیمزمینأهاختیار ایشان قأرار داده شأد. 

های مدل، یافته گونهیترواپژوهش سعی شده است تا با طرح 
ی تبیأین شأده و بأرای خوببأه مطالعأه مورد ةتحقیق، درزمین
  در این پژوهش تألاش شأده 1منطقباشد.  فهمقابلخواننده 

انجأام تحقیأق، منطأق  ةاست تا با شرح دقیأق مأدل و نحأو
(. 9319و افتخأار،  پأوریقلأمحکمی برای مأدل ارائأه شأود )

 از رو پأیش پژوهش متمایزکننده ویژگیین ترمهم  91خلاقیت
 ةحأوز در جدیأدی مفأاهیم طأرح مشأابه، هأایپژوهش سایر

حساسأیت . اسأت جأدی توجأه نیازمند که استاعتمادسازی 
در این خصو  پژوهشگر از دو اسأتراتژی جهأت  پژوهشگر 

-افزایش اعتبار پژوهش بهره برده است که در ادامه تبیین می

 شود.
 

 هاتحلیل داده
داده  ةنظریأأ روش در هأأاداده تحلیأأل ینأأدافر اصأألی مبنأأای
 مفأأاهیمی اسأأتخرا  و تحلیأأل اسأأت. انجأأام کدگأأذاری ،بنیأأاد
شأود. منظأور مأیخوانأده  کدگأذاری ،نماینأدرا مأی هاداده که

از کدگأأذاری انتزاعأأی اندیشأأیدن اسأأت. بأأه ایأأن معنأأی کأأه 
عنوان برچسأأ  انتخأأاب هأأای خأأام بأأهداده صأأرفاً عبأأارتی از

ینأد کدگأذاری مسأتلزم یأافتن یأک یأا دو ابلکأه فر ،دشونمی
تأأه در فکأأه بأأه بهتأأرین وجأأه مفهأأوم نه کلمأأه مناسأأ  اسأأت

 ةروش نظریأهأا در ینأد تحلیأل دادها. فرها را نشأان دهأدداده
هأأأای خأأأام و سأأأپس بنیأأأاد براسأأأاس کدگأأأذاری دادهداده

                                                            
7. Theoretical Scheme 

8. Contextualization of Concepts 

9. Logic 

10. Creativity 
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بنأأدی انتزاعأأی کأأدها در قالأأ  مفأأاهیم در سأأه سأأطح دسأأته
( 3محأوریو دسأته 2هأا)کأدهای اولیأه(، دسأته 9)سطح پأایین

؛ کأأوربین و 9317انجأأام پذیرفتأأه اسأأت )امیأأری و همکأأاران 
چأه مفأاهیم از سأطح پأایین بأه سأطوح (. هر2199استراوس، 

رود کأأه قأأدرت تبیینأأی رونأأد، انتظأأار مأأیبأأارتر انتأأزاع مأأی
معنأأا کأأه جزئیأأات بیشأأتری را  بأأه ایأأن بیشأأتری پیأأدا کننأأد،

روشأن اسأت کأه  حأال یأنا تحت پوشش خود قرار دهند. بأا
آن دقأأت و اشأأاره بأأه مفهأأوم خأأا  بأأودن را تأأا حأأدودی از 

. در ایأن مطالعأه هأدف ایأن بأوده اسأت کأه دهنأددست می
ترکیبأأی از جزییأأات و انتأأزاع را توأمأأان داشأأته مأأدل نهأأایی، 

هأأا و مفأأاهیم دسأأته عنوانبأأهباشأأد. مفأأاهیم سأأطح بأأارتر 
 ةگیرنأأد. شأأیوزیردسأأته قأأرار مأأی عنوانبأأهتأأر سأأطح پأأایین

دهأأد هأأا را تشأأکیل مأأیهاسأأت کأأه دسأأتهتوصأأیف زیردسأأته
 (.2199)کوربین و استراوس، 

ر انتأزاع هأا بأا حأداکثبنأدی دادهپس از کدگذاری و دسته
ممکن، با توجه به اینکأه سأاختار حأاکم بأر مأدل اسأتخراجی 

هأأا در قالأأ  آنچأأه ینأأدی اسأأت، دادهامبنأأایی، فر ةنظریأأ از
اصأل ، 2ایبراسأاس شأرایط زمینأه ،شأودپارادایم خوانأده مأی

شأأوند. منظأأور از بنأأدی مأأیآن دسأأته 6پیامأأدهایو  9ینأأدافر
ن کمأأک گأأراپأأارادایم ابأأزاری تحلیلأأی اسأأت کأأه بأأه تحلیأأل

کدگأأذاری را حأأول یأأک مقولأأه محأأوری انجأأام  کنأأد تأأامأأی
چأرا، کأی  ةارتی دربأارؤپاسأ  بأه سأ ،دهند. منظور از شرایط

 سأازدروشأن مأی ای راشأرایط زمینأه ،درواقأع .است و چگونه
دهأأد. منظأأور از اصأأل ینأأد اصأألی رخ مأأیاکأأه در آن فر

پاسأأخی اسأأت کأأه افأأراد بأأه آن  واکأأنش-ینأأدنکنشافر
، دهنأد و پیامأدهامأی برانگیأز در زنأدگی خأودموقعیت چأالش

ی اسأأت کأأه یدرواقأأع پیامأأدهای مأأورد انتظأأار یأأا رخأأدادها
 (.همانافتد )اتفاق می دنبال کنش و واکنشبه

 

 های تحلیلاستراتژی
  ةیکأأی از ابهامأأاتی کأأه غالبأأاً در تحقیقأأات مبتنأأی بأأر نظریأأ

کأأه  وجأأود دارد هأأای تحقیقأأیبنیأأاد یأأا سأأایر روشداده
روشأأن نبأأودن  .مسأأتلزم کدگأأذاری و تحلیأأل تأأم هسأأتند

ای اسأأت کأأه از طریأأق آن کدگأأذاری بأأاز و سأأپس شأأیوه

                                                            
1. Lower-Level Concepts 

2. Categories 

3. Core Category 
4. Conditions 

5. Action-interaction 

6. Consequences 

پأأذیرد. در هأأا صأأورت مأأیهأأا، ابعأأاد و شأأاخصتعیأأین دسأأته
پأأژوهش پأأیش رو، سأأعی شأأده اسأأت تأأا بأأا اسأأتفاده از 

بنیأاد داده ةشأده در بسأتر نظریأ هأای تحلیأل ارائأهاستراتژی
، ایأأن تحلیأأل بأأا ابهأأام کمتأأری صأأورت اسأأتراوس و کأأوربین
در مطالعأأه  رفتأأه کاربأأههأأای تحلیلأأی پأأذیرد. اسأأتراتژی

 از  اندعبارت
هأایی اسأت منظأور از ایأن اسأتراتژی، طأرح پرسأش پرسش 

که بتواند به کشف دانأش جدیأد کمأک کنأد. ایأن اسأتراتژی 
یأأل قبدر همأأه مراحأأل تحقیأأق و بأأا اهأأداف مختلفأأی از 

اتفأأاقی در حأأال رخ دادن اسأأت؟ )اینجأأا چأأه  7حسأأاس شأأدن
 کنشأگرانکننأد؟ آیأا معأانی کأه چأه مأی کنشگرانهریک از 

کننأأد، یکأأی اسأأت و یأأا تفأأاوت دارد؟؛ سأأؤارت اسأأتفاده مأأی
ای نظأأری )بأأین مفأأاهیم مختلأأف اسأأتخراجی چأأه رابطأأه

قأأرار  اسأأتفاده مأأورداسأأت؟ هریأأک در چأأه سأأطحی بایأأد 
 توسأأعهی خوببأأه(؛ سأأؤارت عملیأأاتی )چأأه مفأأاهیمی گیأأرد؟
 ةدنبأأال داده بأأرای توسأأعانأأد و کأأدام نأأه؟ کجأأا بایأأد بأأهیافته

، نأه اگأرمأدل منطقأی اسأت؟  ةنظریه بأود؟ آیأا روش توسأع
 ایراد کار کجاست؟(.

؛ اسأت رفتأه کاردو شکل مقایسأه در ایأن مطالعأه بأه مقایسه 
هأا مقایسأه کأه در آن بأین اجأزای مختلأف داده) مقایسه دائم
در مأواردی کأه مفأاهیم ) نظأری ةمقایسأ(. گیأردمأی صورت

 هأای خأار  ازآمأده، بأا موقعیأت دسأتابهام دارند، مفهأوم به
 داشأأته وجأأود توانأأدمأأی مفهأأوم آن درخصأأو  کأأه تحقیقأأی
 دیأد ازدرک گأردد.  بهتأر مفهأوم تأا( شأوندمأی مقایسه، باشد

کأأه  ندشأأوآشأأکار  نگأأاه شأأود و ابعأأادی موضأأوع بأأه دیگأأری
 (.2199)کوربین و استراوس، ممکن است پنهان باشند 

 

 8حساسیت
یکأأی دیگأأر از مأأواردی کأأه سأأعی اسأأت در ایأأن پأأژوهش، 

 گیأرد، بحأث توجأه قأرار عنوان یک پأژوهش کیفأی مأوردبه
حساسأأیت اسأأت. منظأأور از حساسأأیت، توانأأایی شأأنیدن و 

اسأت کأه  ییهأاکننأدگان در تحقیأق و دادهتوجه بأه شأرکت
در حساسأأیت ایأأن تأأرین نکتأأه د. مهأأمکننأأفأأراهم مأأی هأأاآن

باشأأد کأأه  اسأأت کأأه محقأأق همیشأأه ایأأن را در نظأأر داشأأته
 وبرگشأأتو رفت تعامأأل پأأژوهش، حاصأأل هأأای نهأأایییافتأأه

 ةبأه عرصأ بأا خأود محقأق و آنچأه هأاداده میأان است کأه 
 زمأأانی تأأا هسأأتند مشأأروط تفاسأأیر همأأه و آوردمأأی پأأژوهش

                                                            
7. Sensitizing Question 

8. Sensitivity 
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 ییأدأت کننأدگانشأرکت یأا هأاداده دیگأر قطعات واسطهبه که
تحقیأأق پأأیش رو نیأأز از (. 2199)کأأوربین و اسأأتراوس،  شأأوند

 ، بأأرای افأأزایشرویأأنازا و اسأأت نبأأوده یایأأن امأأر مسأأتثن
 ه است شد گرفتهیشپ اعتبار تحقیق دو استراتژی در

  بأأا توجأأه بأأه اینکأأه محقأأق از لنأأز خاصأأی بأأه موضأأوع
-کنأأد، در هنگأأام مصأأاحبه بأأا شأأرکتتحقیأأق نگأأاه مأأی

تأأر، یأأا پأأس از فضأأایی دوسأأتانه ، درازآنپأأسکننأأدگان یأأا 
 صأأورت بأأههأأا سأأازی مصأأاحبه، تفاسأأیر و یافتأأهپیأأاده

 شأد تأاکننأدگان در میأان گذاشأته مأیتصادفی بأا شأرکت

اطمیناااحا لحشااا  فااا صو ت گااای، شااا ،   ، تااا و  ماااحن  
 کننصه ب صه اگ .ف،ک  مصنظ،اگ  ک  

 ر طی روند مصاحبه، با توجه بأه نگأاه محقأق در اسأتخرا  د
است و این دیأد کأه اعتمأاد در عملیأات امأداد روشن آنچه 

کرد با پرسش سؤارت بیشتر، کمرنگ است، محقق سعی می
هأای عینأی بأر مصأداقیا گاه به چالش کشیدن فرد، علاوه

کننأده ، اطمینأان یابأد کأه شأرکتشأده طأرحبرای بحأث 
افتأد و خا  قدرتی که در مصاحبه اتفاق می ةرابط واسطهبه

تواند داشته باشأد، گر میکننده بر مصاحبهاحبهتأثیری که مص
 محقق صحبت نکرده است. موردعلاقهدرخصو  اعتقادات 

 

 مدل ةتوسع ةها و شیویافته
هأا، سأازی مصأاحبهسازی پژوهش پس از پیادهیند نظریهادر فر

ها تحت عنوان کدهای باز بأه تعأداد ابتدا نکات کلیدی مصاحبه
مرحله سعی شده اسأت کأدهای د. در این شکد استخرا   223

گذاری شوند که به بهترین وجأه، مهم شناسایی و به نحوی نام
شوندگان را به مخاط  منتقل مفاهیم و مقاصد سخنان مصاحبه

 قرارگرفتأهبندی د. کدهای منتخ  بارها مورد تحلیل و دستهکن
گیأری اعتمأاد را در ینأد شأکلاهأا فرتا بتواند در کمتأرین واژه

ین خدمات بشردوستانه نمایش دهد. براساس ارزیابی تأم ةزنجیر
کدهای باز متجانس و دارای مشأابهت ادراکأی، مفأاهیمی کأه 

بوده، تبیین شده است. در ادامأه از  کدبازمعنای چند  دربردارنده
-(، مقولهآمده دستبهو ادغام کدهای محوری )مفاهیم  مقایسه

تعدادی از مفاهیم یا کد  ةدهندانتزاعی نشان صورت بههایی که 
ده و شأ، معرفأی (9382فأرد، )دانأایی اسأت مشأترک محوری
یافتأه اسأت. در ایأن  دستاصلی  ةیت محقق به سه حوزدرنها

 29بندی به تعداد طبقه ةراستا کدهای باز اولیه بعد از یک مرحل
 ةسازی شأدند. در مرحلأکد در قال  کدهای محوری اولیه جای

هأای بأارتری شأده، در طبقأه خصبعدی کدهای محوری مش
 97اند. سپس کدهای محأوری نهأایی تحأت دهشبندی تقسیم

 عنوانبأه(. 2اند )جأدول مورد کد انتخابی یا مقوله پوشش یافته

ها ایمأن باشد؛ جاده آورتابجامعه باید »نمونه از عبارات کلیدی 
-ها مقاوم شوند؛ تأسیسات زیرزمینأی و شأریانباشد؛ ساختمان

، 3مطأابق بأا جأدول  «اصلی شهری باید استاندارد باشأدهای 
هأا، محقأق کأد شأده و از تلفیأق آنییشناسا کأدباز 99تعداد 

چنأین ده اسأت. هأمکأررا اسأتخرا   محوری )زیرساخت قوی(
شوندگان بر فرهنگ عمأومی تأکیأد که بیشتر مصاحبهییازآنجا

ام ازدحأ"ده و بسیاری از مشکلات موجود در حوادث از قبیل کر
های بدون برنامه و پراکنده؛ عدم ؛ کمکدرصحنهمورد مردم بی

؛ عأدم پیشأگیری از علأل وسازهاساخترعایت موارد ایمنی در 
محتمل حوادث و عدم آمادگی افراد در برابر حوادث طبیعی را از 

-مأی رفعقابألطریق آموزش عمومی و ارتقای فرهنگ جامعه 

مأوارد اشأاره دارد.  دانند، کد محوری )فرهنگ عمومی( بر ایأن
ها، بعأد سازی ابنیه و زیرساختفرهنگ عمومی نیز همانند ایمن

همأراه بأا  ،هاسأت. لأذاانسانی بسترساز برای بسیاری از فعالیت
ایمأن( تعبیأر شأده اسأت. از  ةزیرساخت قوی به مقوله )جامعأ

و  شده اشارهها به ساختار سازمان بسیار چون در مصاحبهطرفی 
ایجاد اعتماد قلمأداد شأده اسأت، سأاختارهای  همی درم عامل

-رسمی، منعطف، داوطلبانه و رسیدن به بلوغ سازمانی، تسأهیل

های حاضر در بحث خأدمات شرایط اعتمادسازی سازمان ةکنند
ینأد اهأایی کأه مناسأ  فرده است و ویژگیشبشردوستانه ذکر 
 برداشأتهشأده را در  شأده، سأاختارهای ذکأر اعتمادسازی بیان

ای از کدهای باز با سأاختار رسأمی سأازمان مجموعه ،است. لذا
مطابقت داشته، برخی دیگر با سازمان منعطأف و تعأدادی هأم 

های داوطل  را نشأان جی اوها و تیم ناها، خصوصیات سازمان
بندی این صفات، سه نأوع سأاختار را داده است. محقق با دسته
سأازمان بأالم مسأتعد  ها را دریافته آنرشد استخرا  و ساختار 

هأای گیری اعتماد دریافته است. از ترکی  ساختار سازمانشکل
کلی )ساختارها( استخرا   ةمسئول و ساختار موجود جامعه، مقول

ده شأای معرفأی یکی از شرایط تأثیرگذار زمینأه عنوانبهد و ش
 دسأتبهای نیز بأه همأین روال است. سایر موارد شرایط زمینه

شأرایط عأادی و شأرایط بحرانأی در  کأه آنجأا ازاسأت.  آمده
 طوربأهیند اعتماد تأثیر مستقیم دارد و رونأد کأل را اوضعیت فر

موقعیت موجأود در  نظر ازدهند، شرط مستقلی اساسی تغییر می
شأده اسأت. تمأامی مقأورت  یمعرفتأمین محسوب و  ةزنجیر
مبنایی کوربین و استراوس  ةبراساس ساختار نظری آمده دستبه
-شرایط، کنش و واکنش و پیامدها تقسیم ة(، در سه حوز2199)

یأت مأدل درنهاشأود و که در ادامأه تشأریح مأی اندبندی شده
 تأمین خدمات بشردوستانه را شکل داده است. ةاعتماد در زنجیر
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ها()مقوله شده استخرا کدهای انتخابی  .6جدول 
تعداد زیر  کد انتخابی ردیف

 مقوله

تعداد زیر  کد انتخابی ردیف **فراوانی *تعداد کدباز
 مقوله

تعداد 
 کدباز

 فراوانی

 93 29 3 اعتمادکننده 91 69 33 2 سیستم مدیریت جامعه 9

 91 93 3 فاز زمانی 99 992 72 2 ساختارهای موجود 2

 61 32 2 جامعه 92 29 26 2 ایمن ةجامع 3

 22 97 3 تقویت لجستیک 93 67 28 2 سازمان مسئول 2

 99 39 9 پیامد مثبت 92 99 8 2 موقعیت موجود 9

 97 1 2 تسریع رشد امور 99 13 91 3 استفاده از پتانسیل بالقوه 6

 23 38 2 پیامد منفی 96 72 29 3 بهبود سیستم مدیریت 7

 26 99 3 کاریزیان 97 963 79 6 ساز اعتماد رفتارهای 8

      88 96 3 ارتباطات سازمانی 1

 (ای باز مقوله در کل منابع داده)فراوانی؛ تکرار کده**؛ مجموع کدهای باز یک کد انتخابی است(. کدباز)تعداد *

 

 شرایط 
یند اعتماد را ااصلی رویداد فر ة، شرایط که زمین3مطابق جدول 
کند از چهار یمتأمین خدمات بشردوستانه مشخص  ةدر زنجیر

مؤلفه )کد انتخابی( موقعیت موجود، ساختارها، اصلاح سیستم 
 شده است.  یلتشکمدیریت جامعه و فاز زمانی 

 

 ای مدل پژوهشیند استخرا  کدها در شرایط زمینهافر .6جدول 
کدگذاری  کدگذاری باز 

 محوری نهایی 

 کدگذاری انتخابی

 بردن منفعت .9 ارشد مدیران یفتضع .2 مغرض افراد نقش .3 طل فرصت افراد سوءاستفاده .2 گرامداخله افراد .9

 حضور .7 سازیداعتما سب  خبره و مهم افراد و شخص نقش .6 اعتماد نابودکننده حادثه در حضور بدون افراد

 (ثیرگذارأت بیرونی عامل یک) جامعه معروف افراد نقش .8 یرتخصصیغ وظیفه در طلاب اجباری

عوامل 
اخلالگر و 
 مخرب

 

ت جامعه
سیستم مدیری

 

 

 .9 باریانز دخالت و قدرت نفوذ .2 جامعه فرهنگی یریتمد .3 تخصصی امور دربیجا  دخالت .2 سیاسی عوامل .9
 در غیرمتخصص افراد اجباری حضور .7 اعتمادیبی در هاآن نقش و سیاسی هایجناح .6 حاکمیت ضعیف نقش
 جامعه مدیریت سیستم مشکل .1 اعتمادسازی جهت در مانعی هاارگان بعضی دخالت .8 هاگروه

  عوامل سیاسی

 گرفتن یدهناد .2 ایران در شغلی ثبات عدم .3 بحران در اطمینان عدم .2 امداد عوامل روانی روحی یفتضع .9

 ایجاد عوامل .7 شودمی منجر اعتمادیبی به هانمایی یاهس .6 شایعاتپررنگ  نقش .9 داوطل  افراد کوشش

 شدید شغلی یناامن .1 دارد تأثیر داوطل  کار در کنندهددلسر عوامل .8 است مخرب داوطل  کار در سرخوردگی

 دارد منفی اثر داوطل 

فشارهای 
 روانی

 

 فقدان .9 پیرامون یطمح .2 امدادگر بر تشریفات فشار .3 حادثه مکان در یتامن .2 پاگیر و دست غیرضرور الزامات .9

 حین مشکلات .7 اعتمادییب در هاآن نقش و دولتی ینهادها .6 اعتمادیبی ساززمینه امداد ةزنجیر میانی هایحلقه

 حوادث

مشکلات 
 جانبی

 

 .6 نامعتبر مجازی هایشبکه .9 مدرن یرسانآب ةشبک .2 ایمن یهاجاده .3 کافی بودجه .2 استاندارد یبسترساز .9
و  منسجم شهری یساتتأس .1 ارتباطی یرهایمس .8 مشخص مقررات و قانون .7 رسمی و رزم مقررات و قانون
 غیررسمی یخبرگزار .92 اعتمادیبی عامل جامعه ضعیف هاییرساختز .99 گیاهی بافت ةتوسع .91 استاندارد

 مستحکم مسکونی منازل .99 مهم هایزیرساخت کردن فراهم .92 مقررات بودن یضضدونق .93 نامعتبر

زیرساخت 
 قوی

 

جامعه 
 ایمن

ی 
ساختارها

موجود
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 عدم .9 سازمان به نسبت عمومی یرشپذ .2 جامعه فرهنگی یریتمد .3 جامعه فرهنگ یارتقا .2 عمومی آموزش .9

 عدم .8 آموزش و ریزیبرنامه با جامعه کردن آماده .7 حادثه زمان در مردم یناآگاه .6 حادثه در مردم آمادگی

 .99 اعتماد ساززمینه فرهنگ .91 نهادها اکثر به نسبت اعتماد عدم .1 دولتی نهادهای به جامعه اکثریت اطمینان
 دوستینوع و یدوستوطن حس

فرهنگ 
 عمومی

 

 .9 افراد نبودن خود یسرجا .2 سازمان نبودن ساختارمند .3 ایسلیقه برخورد .2 سازمان در شده کارشناسی بدنه .9
-بی به سارریشایسته عدم .7 شود اعتمادیبی به منجر مندیضابطه یجابه مندیرابطه .6 وظایف بندیسطح

 مسئول سازمان یکپارچه ساختار عدم .1 متخصص نیروهای کار مانع نابجا و غلط ساختار .8 شودمی منجر اعتمادی
 اعتماد در مهمی عامل انضباط و نظم .91

سازمان  بالم
 مسئول

 .9 هامسئولیت و وظایف یمتقس .2 آوردیم اعتماد خود با تخصص .3 مقررات و قوانین یاجرا .2 سازمان رسمیت .9
 مشخص یاستراتژ .8 کار سیستم و یانجر .7 تخصص ساسابر وظایف یمتقس .6 اعتماد ساسابر وظایف یمتقس

 اعتمادیبی به وظایف تداخل .99 عتمادیابی عامل معیوب ساختار .91 سازمان بودن قانونمند .1 است سازاعتماد

 عتمادیابی ساززمینه سازمان نبودن ساختارمند .93 انجامدمی اعتمادیبی به نداشتن مرات سلسله .92 شود منجر

 مشخص متولی فقدان .96 سازمان واحدهای اهداف اولویت عدم .99 است اعتماد زسازمینه ارزیابی یستمس .92 است

 فرد هر وظیفه شرح بودن مشخص .97 اعتمادیبی ساززمینه

  رسمی

 .9 داشتن ویژه کارگروه .2 بحران در داشتن باز دست .3 خودگردان ایهیمت .2 وظیفه ةحیط در پذیریانعطاف .9
 .7 شودمی منجر بهتر نتایج به کاری تیم ایجاد و گروهی کار .6 مشتری نیاز براساس وظایف و سازمان یجادا

 بحران در اقتضایی عملکرد

  منعطف

 یموقت .9 قانونی مسئولیت عدم .2رهبر  عنوانبه مهم افراد داشتن .3 نبودن ثابت .2 ها NGO به مردم یناناطم .9
 معتمد و کندمی کار شرایطی هر تحت کار عاشق .8 وظایف در یهمکار .7 داوطل  شدید شغلی یناامن .6 بودن

 .99 اعتمادیبی سب  حامی مدیر وجود عدم .91 است اعتماد ساز این و کندمی کار دلی داوطل  .1 بود خواهد
 عوامل .93 است مخرب داوطل  کار در سرخوردگی ایجاد عوامل .92 داوطل  افراد کوشش گرفتن یدهناد

 اعتمادیبی سب  هاارگان به مستقل نهادهای یوابستگ .92 داوطل  کار در دلسردکننده

  داوطلبانه

 سوءاستفاده مورد .9 سودمند عملکرد یافتدر .2 فرد اطلاعات ینهزمپس .3 قبلی شناخت داشتن .2 عادی یتموقع .9

 نگرفتن قرار
ت   عادی
موقعی

موجود
 

  بحران کردن اعتماد در اجبار سب  بحرانی یطشرا .3 گیردنیاز اعتماد شکل می برحس  .2 بحران و حادثه یتموقع .9

فاز زمانی  قبل حادثه کننده عواملبرگزاری مانور هماهنگ .2 ریزی دقیقبرنامه .3 اقدامات پیشگیرانه .2 آمادگی رزم .9
 

  حادثه حین روانی نیازهای ینتأم .9 اصولی و سریع واکنش .2 یابی اولیه حادثهارز .3 وظیفه به عمل .2 موقع حضور به .9

  حادثه بعد یر از نیروهای شایستهتقد .2 ی کاملبازساز .3 نیروها یابیارز .2 عملکرد گزارش .9

 
یند اگیری فرموجود، وضعیتی است که شکلمنظور از موقعیت 

است. براساس نظر یکی از  شده واقعاعتماد در آن وضعیت 
(، دو حالت متصور 6 ةشونده شمارشوندگان )مصاحبهمصاحبه
 شود که اعتماد در آن دو حالت یکسان نیست می

بحث اعتماد در شرایط عادی یک معنا و مفهوم دارد و در 
و مفهوم دیگر. فرض کنید یک موقع  شرایط بحرانی یک معنا

است که شما در یک شرایط عادی قرار دارید، به شرطی به یک 
کنید که یک شناختی از قبل از وی نفر اطمینان و اعتماد می

داشته باشید، یک سری اطلاعات از قبل از او دارید و با یک 
کنید. ولی در زمینه ذهنی و فکری به آن شخص اعتماد میپس

نیاز است، که  حس بهشرایط بحرانی چنین نیست. در بحران 
کند به افرادی که برای بحث خدمت و مجبور می را شما

کنید و جنس اعتماد در این دو  آیند، اعتمادامدادرسانی می
ساختارهای سازمان و جامعه باید  متفاوت است. کاملاًحالت 
یژه وبهرا در شرایط عادی و  یند اعتمادای باشد که فراگونهبه

ساختار، جامعه باید ایمن و  نظر ازبحرانی و حادثه تسهیل کند. 
باشد و بتوان با حادثه زندگی کرد، نه اینکه وقتی  تاب آور
دهد از بلایای طبیعی گرفته تا حوادث ناشی از ای رخ میحادثه
شده است، روند  یجاداکه به دست خود انسان  شدنیصنعت
ریزی شده ی پیاگونهبه درا مختل کند. ساختارها بایزندگی 

ای رخ ندهد و درثانی اگر رخ حادثه اورًباشد )قبل حادثه( که 
داد، کمترین تلفات جانی و مالی را داشته باشد. در این زمینه 

های قوی و ایمن که شالوده جوامع پویا و مدرن زیرساخت
 مثال عنوانبهرند. ای دادهد، نقش ویژهامروزی را تشکیل می

های مستحکم و مقاوم در برابر زلزله و توان به ساختمانمی
ها و مسیرهای ارتباطی استاندارد و تأسیسات طوفان، جاده

شهری پیشرفته اشاره کرد. مؤلفه دیگری که ساختار جامعه را 
، فرهنگ استدهد و به جمعیت انسانی مربوط تشکیل می

 (زیرساخت قوی)ر عامل قبلی عمومی است. این عامل خود ب
تأثیرگذار است. براساس فرهنگ حاکم بر یک جامعه، ممکن 
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ی به هم آسانبهاست اکثریت مردم در مراودات خود، زود و 
 .شان اعتماد شکل بگیردی در بینسختبهاعتماد کنند یا 

فرهنگ عمومی جامعه نقش بارزی در ایجاد اعتماد  ،بنابراین
ساختار سازمان مسئول در حوادث هم  کند. از طرفیبازی می
کند تا ارائه خدمات بشردوستانه در اسرع ای فراهم میزمینه

وقت و به بهترین شکل ممکن انجام گیرد. چنانچه ساختار 
باشد و  گرفتهشکلسازمانی طبق استانداردها و به شکل رسمی 

شده باشد، بدون  یمتقسی درستبهها شرح وظایف و مسئولیت
مشکل و با کمترین خللی سازمان وظیفه خود را انجام ایجاد 
رشد های شود. بدیهی است سازماندهد و حادثه کنترل میمی

ی نسبت به برتر و ترکاملیافته و به بلوغ رسیده، وضعیت بسیار 
ی اداریکی که درگیر قوانین دست و پاگیر بوروکراتسازمان 
وظایف خود اند، قادرند به تعهدات سازمانی و اجرای شده

 بپردازند. منظور از بلوغ سازمان، میزان وجود یا عدم وجود 
تواند محرک یا مانع رشد و هایی است که میها و سیستمرویه

(. ساختار 9319و افتخار،  پوریقلشکوفایی سازمان باشد )
 اعتمادسازی دارد. ةاهمیتی درزمین سازمان مسئول نقش با

توان ادعا است که می سیستم مدیریت جامعه مؤلفه مهمی
یند اتری در فرکرد نسبت به دو مؤلفه قبلی اهمیت ویژه

ساز تحقق یا عدم تحقق ی خود زمینهنوعبهاعتمادسازی دارد و 
تواند موارد قبلی است. عوامل سیاسی تأثیرگذار بر اعتماد، می

-مانع ایجاد اعتماد شود و حتی به بی عکسبهکننده یا کمک

تأمین  ةقدرت و سیاست بر زنجیر ةند. سیطراعتمادی دامن بز
اعتمادی جامعه در خدمات بشردوستانه ایران از عوامل اصلی بی

ده است. عوامل اخلالگری نیز در این میان به شاین زنجیره 
کند و یا حتی متوقف و آید که روند اعتماد را کند میوجود می
ن شود. در جهت مخالف، عواملی همچواعتمادی میسب  بی

-یند شکلاتواند فرافراد خبره، معروف و مشهور و هنرمند می

تر و بهتر نماید. فشارهای روانی حاکم بر گیری اعتماد را سریع
شود و هرگونه اعتمادی میساز بیجامعه و عوامل امدادی زمینه

 انجامدهد و مانعی بر سر راه تأثیر قرار میاقدامی را تحت
است. در زمان حادثه مشکلات یفه و ارائه خدمات بهتر وظ

ها و پیشرفت فعالیت ةکنندآید که مختلدیگری نیز پیش می
شود. امور است. همچنین فاز زمانی از دیگر شرایط محسوب می

فاز زمانی به سه بخش قبل حادثه، حین حادثه و بعد حادثه 
شود و دربرگیرنده سیکل مدیریت بحران است که تقسیم می

شود. توجه و آمایش، پاسخگویی و بازسازی میشامل تسکین، 
 کند.انجام اقدامات متناس  با هر فاز اعتمادسازی را تسریع می

 

 کنش و واکنش 
زمینه را برای تعامل اصلی که در قال  پنج  درواقعاین عوامل 

یند مهم و کلیدی ارتباطات سازمانی، استفاده از پتانسیل افر
 سازاعتماددیریت و رفتارهای بالقوه، تقویت لجستیک، بهبود م
العمل بین سازمان مسئول و است و دربرگیرنده عمل و عکس

 کند.را فراهم می است کنندگاناعتماد
، اعتماد 8 ةشونده شمارمصاحبه ازنظربنابر تعریف اعتماد 

العمل بین دو نفر از طریق دوسویه است و در اثر عمل و عکس
 شود عملی ایجاد می یک سری اتفاقات و رویدادهای ذهنی و

بحث اعتماد یک حس درونی است که براساس یک سری 
دهد و اتفاقات، چه اتفاقات ذهنی و چه اتفاقات عملی رخ می

تواند با آرامش و در رساند که میطرف مقابل را به این باور می
 طرفبهگیری یک شرایط متفاوت عدم تعادل و عدم تصمیم

سطح اعتماد  دارم اعتقادن مقابلش اعتماد داشته باشد. م
یرد و آن گیم یمتصممتفاوت است و فرد متناس  با موضوع 

شود. پس اعتماد یک باور درونی است که در اعتماد ایجاد می
که بین من و فرد شود ایجاد میهایی العملاثر عمل و عکس
یعنی دوطرفه است. وقتی این اعتماد ؛ گیردمقابلم صورت می
نوع گفتار، نوع رفتار، نوع گفتمان، نوع  قطعاً ،وجود داشته باشد
شود، نسبت به شرایط عدم اطمینان می ردوبدلاطلاعاتی که 

درصورت وجود شود، متفاوت خواهد بود. اگر آماری ارائه می
یا  نگاه به آن آمار با دغدغه کمتری قطعاً، مقابل طرفبه اعتماد

کنیم و توی می و اطمینانی ازش استفاده اعتمادقابلبا شرایط 
ای باشد کنیم. اگر راهنمایی و مشاورهها لحاظ میگیرییمتصم

 گیرد.در صورت وجود اعتماد، استفاده درست صورت می
توان کدهای محوری و انتخابی می 2براساس جدول 

ای از کدهای باز مرتبط اقدامات که از مقایسه و ادغام مجموعه
  دکررا مشاهده اند گرفتهشکل

 

یند استخرا  کدها در بخش اقدامات مدل پژوهشافر .6جدول 

 کدگذاری انتخابی کدگذاری محوری نهایی کدگذاری باز 

 شناخت داشتن .2 شخا ا چهره بر نقاب .3 نسبت به دیگران ذهنی سابقه .2 مردم مثبت یتذهن .9

 .7 است اعتماد ساززمینه مردم در صحیح باور .6 گرفته افرادشکل ذهنی پوشش .9 سازهاعتماد قبلی
اعتماد جامعه باورهای ذهنی

کنند
 ه
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 سابقه اساسرب نهادها اکثر به نسبت اعتماد عدم .8 دارد نقش اعتماد در فرد اطلاعات زمینهپس
 در است که ی درونیاعتماد حس .91 ایران در دولتی نهادهای به مردم نسبی اعتماد عدم .1 هاآن 

 گیردمی شکل عملی و ذهنی اتفاقات اثر

 عملکرد یدبکف .2 گذشته مثبت یاتتجرب .3 دیگران مثبت یاتتجرب .2 درگذشته رفتار تجربه .9

 در فرد یابیارز .7 شودمی اعتماد سب  قبلی عملکرد یابیارز .6 اجرا در عدالت عدم حس .9 سازمان
 .1 نبودن طرفبی علت به یماصداوس به مردم اعتمادییب .8 است مهم بودن اعتماد مورد تشخیص
 کندمی نابود را اعتماد ناروا یضتبع

  تجربیات گذشته

 .6 جامعه فرهنگ .9 داشتن سوءظن .2 همدیگر به سوءظن .3 دوستینوع حس .2 بودن پرتوقع .9
 طرف یتهو .1 دیگران به کمک یلتما .8 قضاوت در مشاهدات یمتعم .7 افراد شخصیتی یپت

 بار ارتباط یتقابل .99 افراد نادرست ینشب .91 مقابل

  هویت افراد

 عامل شخصهبه اقدام یناتوان .3 اعتماد عامل بودن همکاری یازمندن .2 سازمان پذیرش و یترضا .9

 رساندن کمک و مردم خود عملکرد .2 است دیگری به اعتماد

  موجوداقتضای 

سازمان   دارد اثر اعتماد در سازمان یشینهپ .3 ما ذهنی سابقه .2 سازاعتماد یرفتارها .9
 همکار

 به توجهیبی یا توجه یرتأث .3 امدادگر برند با مواجهه .2 گیردمی شکل اعتماد نیاز برحس  .9

 آوردمی اعتماد مصدوم برای سازمان یگاهجا .2 مصدوم
 نیازمند 

 .2 است اعتماد سب  عمومی یرشپذ .3 ارشد مدیران مثبت ارتباطات .2 قبلی مثبت ارتباطات .9
 سازمان با نداشتن تقابل .6 نهادها همه نقش کردن یینتع .9 اعتماد عامل دادن صحیح شناخت

 هماهنگی و انسجام عدم .1 همکار سازمان یبانیپشت .8 ما تخصصی وظیفه در دخالت .7 همکار

 همکاری عدم .92 هاسازمان بین اعتماد عدم .99 هم به کلان مدیران اعتماد عدم .91 هاسازمان

 دست از .96 هاسازمان بین یهماهنگ .99 مشترک مانور .92 یسازمانبرون ی تخر .93 ارشد مدیران

 بین دوستی روابط .98 بردمی بین از را اعتماد مشابه امور در هاسازمان تداخل .97 خود جایگاه دادن

 عدم .21 حادثه زمان ناهماهنگی موج  قبلی تمرین عدم .91  زودهنگام اعتماد باعث هاسازمان

 اعتمادیبی عامل مشترک دیسپچ فقدان .29 امور هماهنگی جهت تخصصی هایکارگاه برگزاری
 .22 مناس  اجتماعی روابط و مطلوب ارتباطات .23 همکار هایسازمان متقابل مثبت یهمکار .22
-سازمان با قبلی تعاملات و ینتمر .29 شودمی اعتمادییب سب  اداری یکبوروکرات زائد یفاتتشر

 کارهای انجام عدم .27 اعتمادیبی عامل هایهمکارنا از سازمان ذهنی سابقه .26 مرتبط های

 هر لبیطمنفعت .21 اعتمادیبی عامل سازمانی ارتباطات وجود عدم .28 اعتمادسازی جهت در تیمی

 فقدان .39 سیستم کل بر سیستم از زءج هر یرگذاریتأث .31 سازمانی بین اعتماد عدم سب  سازمان

 امداد ةزنجیر در حلقه یکیا غیبت 

ارتباطات  سازمانیبرون
 سازمانی
الف  

 همکاری 
ب  

 هماهنگی(

ی
ستاد مرکز

 .2 سرخ صلی  سازمان با یهمکار .3 کشور خار  امداد یاتعمل .2 المللیبین هایکمک یافتدر .9 
 کشورها سایر با حسنه روابط یبرقرار .9 امدادگری روزبه امکانات از استفاده

  مرزیبرون

 .2 سازمان واحدهای اهداف یتاولو .3 یسازمان فرهنگ یارتقا .2 کارکنان و مدیران آموزش .9
 .7 واحدها داشتن ایحوزه نگاه .6 سازمانی ارتباطات وجود عدم .9 اعتماد سب  همکاران یتحما
 .91 یسازماندرون یهمکار .1 سازمان واحدهای بین یهماهنگ .8 سازمان درون اعتماد وجود
 عدم .92 آوردمی اعتمادیبی واحدها بین اعتماد عدم .99 درونی واحدهای کردن عمل اییرهجز

 .92 سیستم کل بر سیستم ازء جز هر یرگذاریتأث .93 اعتمادیبی سب  سازمان درون یکپارچگی
-می اعتمادیبی واحدها هماهنگی و انسجام عدم .99 آوردمی اعتمادیبی واحدها بین اعتماد عدم

 جهت در تیمی کارهای انجام عدم .97 اعتمادیبی سب  سازمان درون یکپارچگی عدم .96 آورد

 ی مردماعتمادبی و بحران سب  جلوگیری از متعدد جلسات و ریزیبرنامه داشتن .98 اعتمادسازی

  سازمانیدرون

  یکپارچگی و انسجام امداد ةهای دخیل در زنجیریکپارچگی و انسجام سازمان .2 سازمانی درون یکپارچگی .9

 الف 
 منظم جلسات .2 داشتن استراتژی و ریزیبرنامه .3 داشتن اولیه ریزیبرنامه .2 پیشگیرانه اقدامات .9

 .7 امور کردن بینیپیش و مدتطورنی ریزیبرنامه یتاهم .6 پلن اکشن داشتن .9 داشتن پیوسته و
 رفع .1 اعتماد آورنده وجود به هدفمند هایاستراتژی داشتن .8 کنندههماهنگ هایکارگاه یبرگزار

 یبرگزار .99 آمادگی کس  و مقدماتی آنالیز عدم .91 است اعتماد سب  مانورها در ضعف نقاط
  همکاران با مشترک مانور
 ب 

 پیشینه مثبت 
 )الف  آمادگی 

 ب  نگرش و شناخت(

استفاده از 
پتانسیل 
 بالقوه
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 یشینهپ .2 سازمان عمل کردن هدفمند .3 مناس  بستر یدارا .2 آوردمی اعتماد سابقه حسن .9

 یدهدآموزش کارکنان و یرانمد .6 بخشیاطمینان و آمادگی یشنما .9 دارد اثر اعتماد در سازمان
 داشتن

 سازمان نشان و آرم .9 جایگاه به احترام .2 سازمانی لباس .3 جایگاه اعتبار .2 سازمانی یگاهجا .9

 امدادگر طرف لباس .7 دارد نقش اعتماد ایجاد در سازمان یخودرو .6است  اعتمادسازی سب 

 .آوردمی اعتماد

  جایگاه سازمان )برند(

 فیزیکی توان .2 داشتن تخصص .3 عمل حین داشتن نفساعتمادبه .2 عمل عواق  از یآگاه .9

 .8 کار به آگاهی و علم .7 است سازاعتماد یمندضابطه .6 داشتن علمی یتصلاح .9 داشتن مرتبط
، رفتار نحوه .99 هاآدم بین ارتباط نحوه .91 عمل در سازمان یناتوان .1 ذاتی وظایف به ییناآشنا
 اطمینان احساس .92 اموربندی اولویت و کاری نظم .93 کنندهعمل فرد یتهو .92 برخورد و گفتار

 به اطمینان و یخودباور .96 آوردمی اعتماد وظایف بر جانبههمه تسلط .99 شدهانجام کار به نسبت

 بحران در سارریشایسته عدم .98 است اعتمادسازی مانع رزم اختیارات عدم .97 عمل صحت

 نکردن عمل .21 شودمی منجر اعتمادیبی به علمی عملکرد عدم .91 است اعتمادیبی عامل

 هدفمند .22 موردنظر فعالیت با فرد دانش بودن مرتبط .29 اعتمادیبی موج  تخصص براساس

 .22 ودشمی منجر اعتمادیبی به افراد نبودن خود یسرجا .23 است اعتماد ساززمینه کردن عمل
 اعتمادسازی سب  کافی مهارت و تجربه .29 شودمی اعتمادسازی سب  فرد بودن مشکل حلال

  مربوطه دانش و سارریشایسته براساس وظایف یمتقس .26 شودمی

  کارکنان )صلاحیت(

 .9 حامی مدیر وجود عدم .2 مدیریت ضعف .3 مستند گیرییمتصم .2 نادرست هاییصتخص .9
 .1 ناصالح ارشد یرمد .8 ارشد مدیران یکارکم .7 ارشد مدیران قصور .6 مدیران همکاری عدم
 اعتماد عدم سب  یریتسوء مد .92 مدیریت نبود .99 ارشد مدیر یتمقبول .91 هانمایی سیاه یریتمد

 ییخودنما .92 سازیاعتماد در سازمان هر کلان مدیران مثبت نقش .93 شودمی نهادها به مردم

 ملاحظات .97 مدیران کاریملاحظه .96 مردمی هایکمک یدهسازمان .99 حادثه زمان در مدیران

 .21 مدیران غلط گیرییمتصم .91 ناریق مدیر نابجای سازیینههز .98 سیاسی و اجتماعی
 مدیر بودن مشکل حلال .22 کار صحیح کاملاً  یریتمد .29 مدیریتی ساررییستهناشا

 مدیریت مدیریت صحیح
 نوین

 یریبازخورد گ .2 داشتن عالی بازخورد .3 مستمر طوربه نیروها یابیارز .2 قبلی عملکرد یابیارز .9

 اصلاً  عملیات از بعد ارزیابی و نظارت .7 داشتن عملکرد بر نظارت .6 خود عملکرد یلتحل .9 مستمر

 قوت و ضعف نقاط یبررس .1 است مهم بودن اعتماد مورد تشخیص در فرد یابیارز .8 ندارد وجود

 .92 سازمان عمومی وجهه بر نظارت .99. تشخیص اعتماد جامعه نسبت به ارگان 91 عملکرد
 راهکار یک گرفتن ینظرسنج

  نظارت و ارزیابی

 در مدیری چند .9 چندگانه یمتول .2 واحد رهبر فقدان .3 فرماندهی وحدت .2 واحد مدیریت عدم .9
 رهبر کاریزماتیک قدرت .7 امور متولی نبودن مشخص .6 اعتمادیبی و نظمیبی سب  امور

  وحدت فرماندهی

 وجود به برای تجهیزات و ابزار یرخب به یازن .3 مشترک دیسپچ فقدان .2 تخصصی آرتینماش .9

 اعتمادقابل مورداستفاده ابزار .2 اعتماد آوردن
تقویت  ابزار و تجهیزات مناس 

 لجستیک

ی آگاه .2 یستم مدیریت اطلاعات داشتنس .3 موقت سرپناه و کانکس ینتأم .2 کافی چادر ینتأم .9
 هاکامل از موجودی

  انبار مکانیزه کافی

 کاهش .2آورد اعتمادی میبی نداشتن قوی پشتوانه .3 داشتن ویژه فنی یروین .2 کافی بودجه .9

 منابع در مسئولین نگرش ییرتغ .6 داشتن جامع و متنوع تأمین ةیرزنج .9 مردمی یهاکمک بر یهتک

 سب  متخصص نیروی فقدان .8 مناس  کار عدم و امکانات نبودن فراهم .7 ضروری اقلام تأمین

 رسمی و رزم مقررات و قانون .1 اعتمادیبی

  منابع تأمین اعتبار ثابت

 اعتماد مطلوب یاتاخلاق .2 عاطفی حمایت و یهمدرد .3 داشتن صداقت .2 داشتن یتشفاف .9

 آوردمی اعتمادیبی اخلاقیدب و یبدرفتار .9 کندمی ایجاد

رفتارهای  مداریاخلاق
 اعتمادساز

 از مردم به شناخت ارائه .2 واقعی رسانیاطلاع .3 درست رسانیاطلاع .2 عملکرد گزارش ارائه .9

 .99 است اعتماد ومعقول  انتظاراتبیان حقایق سب   .6 ارقام و آمار نبودن یحصح .9 وظایفم
 سازاعتماد موثق منبع از رسانیاطلاع .8 کامل یدهگزارش .7 مستند و دقیق یدهگزارش اطلاعات

 و آمادگی یشنما .92 دادن ناصحیح و پراکنده .91 واقعیت یجابه ساختگی گزارشات ارائه .1 است
 شوداعتماد می سب  ابتدا در مخاط  یهتوج .93 بخشیناطمینا

رسانی کامل و اطلاع
 صحیح
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توانند دو شخص باشند یا دو و معتمد می کنندهاعتمادطرفین 

-یا فرد و سازمان باشند. عوامل شناخته NGOسازمان یا دو 

تواند متفاوت باشد. شده از این نظر ضمن دارای اشتراکات می
ها بین یک فرد نحوه و شکل اعتماد در حوادث و بحران

امدادرسان، با اعتماد بین سایر افراد جامعه فرق دارد.  نیازمند و
همچنین اعتماد بین دو سازمان همکار، بستگی به شرایط و 

شود. عوامل عواملی است که توسط طرف مقابل محقق می
 تأثیرگذار بر اعتماد جامعه شامل موارد زیر است 

  باورهای ذهنی افراد  براساس باور و سابقه مثبت یا منفی
 ی مانده باشد.جابهکه از یک فرد یا سازمان در ذهن افراد 

  تجربیات گذشته  چنانچه فرد در یک مواجهه قبلی با طرف
ای مثبت یا منفی کس  کرده باشد موج  مخاط ، تجربه
 مقابلش خواهد شد. طرفبهاعتمادی اعتماد مجدد یا بی

 شخصیت افراد  خصوصیات روحی و تیپ شخصیتی افراد، 
عامل مهمی در ایجاد اعتماد است. برخی افراد شخصیت 
پارانوئیدی دارند و به همه بدبین هستند. این افراد اغل  

کنند. یا برخی احساساتی بوده، یا به دلیل دیر اعتماد می
مقابل اعتماد  طرفبهعجول بودن، بدون تعقل و ارزیابی، 

 مایند.ن

  اقتضای موجود  به اقتضای وضعیتی که فرد در آن قرار 
یی تنهابه مثلاًشود، گیرد و نیازمند اعتماد به دیگری میمی

قادر به انجام فعالیتی نباشد و با همکاری دیگری نیل به 
 د.شوهدف برایش محقق 

 تأمین خدمات  ةدر سوی دیگر، سازمان مسئول در زنجیر
ها و بشردوستانه قرار دارد و که نقش محوری را در بحران

 کند. کنش و واکنش یا به عبارتی اقدامات حوادث ایفا می
-یند کلیدی مطرح میادرخصو  اعتماد، در قال  پنج فر

 د.شو
شامل عواملی  سازاعتماد رفتارهای  سازداعتمالف  رفتارهای ا
 طرفبه اعتماد داشتنکند شود که افراد را متقاعد میمی

مقابل برای فرد، سودآور و مفید خواهد بود و با ایجاد اعتماد 
برخی ها و نیازهایش پاس  داده خواهد شد. به خواسته
)محاسبه  محورمحاسبهرویکردهای اعتماد را  نظرانصاح 
اند )مگایری دهکرسازی ی رفتار دیگران( مفهومریپذینیبشیپ

توان در قال  ابعاد زیر این رفتارها را می. (2119و همکاران، 
 د کرعنوان 

   یفه به نحو احسن، در وظانجامعملکرد صحیح و موفق
وقت مناس  و به هنگام و طبق استانداردها بر مبنای 

شود اطمینان فرد برای قوانین و مقررات صحیح باعث می
د و شرسیدن به هدف جل   انجام یک فعالیت و موفقیت

ی و خوببهخواهد به دیگری واگذار کند، که فرد می کاری
 در کمال آرامش انجام پذیرد.

-رابطه .2 بحران در شدندیده دنبال .3 شدن حواشی یردرگ .2 کار صحیح انجام جای ییخودنما .9

 یفاتتشر .7ی ضرور غیر و زائد هاییتفعال .6 غیرمتعارف یرفتارها .9 مندیضابطه یجابه مندی

 در کردن یباز نقش .1 درونی واحدهای کردن عمل اییرهجز .8 اعتمادسازی مانع یکبوروکرات زائد
 رفع برای اثربخش و واقعی نه سوری یکارها .99 کردن بازی دیگران نقش .91 محوله وظیفه

 هم سر گذاشتن کلاه و نداشتن قبول .92 تکلیف

  عدم انحراف از وظیفه

 پاسخگویی عدم .2 پذیریمسئولیت عدم .3 مجدد ریزیبرنامه .2 کامل بازسازی به اقدام .9

 کامل و مستند یدهگزارش .9 مسئولین

  عمل به تعهدات

 .9 دیگران کار در دخالت .2 هم کار در بیجا دخالت .3 همکاری یناول .2 مثبت اولیه اقدام .9
 از سوءاستفاده .7 بردمی بین از را اعتماد مشابه امور در هاسازمان تداخل .6 هاسازمانی کاریمواز

 یوابستگ .1 آوردمی اعتمادیبی کاری عدالت عدم .8 است گرفتهشکل اعتماد مخرب اعتماد
 متعهد نیروهای از یقدرشناس .91 اعتمادیبی سب  هاارگان به مستقل نهادهای

  بهبود تعاملات

 .9 عملکردی اشتباهات .2 اولیه یابیارز .3 وظایف و کار در اختلال .2 مقررات و قوانین یاجرا .9
 عملکرد .1 وظیفه به عمل .8 مندنظام توزیع عدم .7 سروقت یفهوظانجام .6 احسن نحو به کار انجام
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 رسانی کامل و شفاف رسانی کامل و صحیح  اطلاعاطلاع
تواند نیاز افراد و جامعه می برحس های مختلف در زمان
اعتماد را فراهم کند. هرگونه ابهام و دریافت اخبار  ةزمین

کننده اعتماد و اطمینان ه و سل کنندپراکنده یا غلط گمراه
خواهد بود و سب  بدبینی و احتمال سوءاستفاده طرف مقابل 

 را در پی دارد.

  یفه وظانجام جزعملی  هرگونهعدم انحراف از وظیفه  انجام
گرفتن از ج  انحراف از مسیر طبیعی و فاصلهمورد انتظار، مو
کردن و  شود. پرداختن به حواشی، نقش بازیهدف نهایی می

 یفه است.وظانجامموارد انحراف از  ازجمله

 مداری  صداقت و شفافیت در گفتار و عمل و معتقد اخلاق
زیبا و خوشایندی از  ةبودن به اصول اخلاقی و انسانی جلو

کند و ایجاد می کنندهاعتمادطرف مقابل، در ذهن فرد 
آورد. هرگونه تر اعتماد را به وجود میتر و سریعراحت

 شود.اعتمادی میبدرفتاری یا بداخلاقی سب  بی

 کردن به تعهدات قانونی و اخلاقیعمل به تعهدات  عمل- 
محیطی عاملی در ایجاد اعتماد است. وقتی یستزاجتماعی و 

فرد یا سازمان نسبت به تعهدات خود پایبند باشد، نشانه آن 
است که در تعهد جدید و زمینه مورد اعتماد نیز تخطی 
نخواهد کرد. احساس مسئولیت و پاسخگویی واقعی بارزترین 

 .استهای عمل به تعهدات مؤلفه
 ها در بهبود تعاملات  میزان سعی و تلاش افراد یا سازمان

ارتقای کیفیت مراودات خود با دیگران به بهبود تعاملات 
تعبیر شده است. تعامل صحیح و برقراری عدالت در ارائه 

 گیری اعتماد خلق بتی برای شکلمث اندازچشمخدمات 
تعاملات با دیگران اولین  بهبود دادنکند. نکته مهم در می

برخورد و اولین همکاری مثبت است که ذهنیت مثبت 
 سازد.می کنندهاعتمادبلندمدت و پایداری را برای 

هر شخص یا سازمانی دارای   استفاده از پتانسیل بالقوه  ب
ه و ذاتی است که نقش مثبتی در های بالقواستعداد و ظرفیت

ها این توانایی موقع بهایجاد اعتماد دارد. به کار بردن مناس  و 
کند. پیشینه مثبت ها، موفقیت را تسهیل و تسریع میو ظرفیت

فرد یا سازمان، جایگاه سازمان در نظر مخاطبین با مشخصه 
برند و کارکنان سازمان با مشخصه صلاحیت و شایستگی، از 

گیری اعتماد اهمیتی هستند که در شکل های اصلی و بامؤلفه
-سارری در سازماناثر مثبت دارند. یکی از دریل عدم شایسته

های ایران، بدون در نظرگرفتن بحث غلبه روابط بر ضوابط، 
های ذاتی بر صفات به فعلیت رسیده )عملکرد( اولویت ویژگی

شتر بر عملکرد جوامع غربی بی وکارکس است که در فضای 
 (.9319و افتخار،  پوریقلشود )تأکید می

 های این عامل، تحت عنوان )نگرش و پیشینه مثبت  مؤلفه
است. نگرش و شناخت افراد  شده مطرحشناخت( و )آمادگی( 
در امور محوله، استراتژی  موفق بودناز سابقه طرف مقابل و 

ن از در عملکرد گذشته و برخورداری سازما هدف داشتنو 
دیده پشتوانه اطمینان و اعتماد مدیران و کارکنان آموزش
دهد. این امر فرد مخاط  را متقاعد صحیح را تشکیل می

، از آمادگی رزم برای موردنظرکند که فرد یا سازمان می
دن خواسته خود، برخوردار است و با کرهمکاری و یا محول 

طمئن و ریزی و تهیه مقدمات پیشگیرانه بستری مبرنامه
را مهیا ساخته است. این امر احتمال مواجهه با  اعتمادقابل

 دهد.  کاهش می شدتبهشکست را  احتمارًمشکل و یا 

  جایگاه سازمانی  جایگاه و اعتبار فرد یا سازمان در منظر
و احترامی که جامعه برای فرد یا سازمان قائل است  عمومی

. این است گرفتهلشکعامل مهمی در ایجاد یا تقویت اعتماد 
امر ممکن است به دریل فرهنگی، اخلاقی، اجتماعی، 

یابد. د آن در برند سازمان بروز میکرداده باشد.  یرومذهبی 
 ةآرم و نشان سازمان، لباس فرم و خودروی سازمان در مرحل

 بودن یا نبودن است. اعتمادقابلابتدایی مواجهه، نماینده 

  کارکنان عنصر حیاتی هر سازمان کارکنان  منابع انسانی و
شوند. نمود این مؤلفه یا عامل در بحث اعتماد، محسوب می
های بارز است. شاخص داشتن یستگیشاصلاحیت و 

، دانش و داشتنتخصصصلاحیت کارکنان سازمان در 
ترین شکل ممکن، یفه به عالیوظانجاممهارت و تجربه 

کلام در یک توانایی روحی و فیزیکی متناس  با وظیفه و
گردد. یک فرد معتمد شوجانبه بر وظیفه نمایان میتسلط همه

 نفساعتمادبهدارای نظم و انضباط کاری است و با قاطعیت و 
 آید.یبرمکامل از عهده انجام امور تخصصی 

ند اعتماد طی عمل ایبا توجه به اینکه فرپ  ارتباطات سازمانی  
د. ارتباطات دوطرفه شوالعمل بین طرفین ایجاد میو عکس

-ترین هستهیکی از مهم .استعامل محوری در بحث اعتماد 

های بین های تأمین از طریق تیماعتماد در شبکه ةهای توسع
(. 2116)کریستوفر و همکاران،  است ای و بین سازمانیوظیفه

 نیو بی افهیوظ نیبهای تیم (2118فاوکت و همکاران )
اند و فقدان گذاری کردهتأمین نام ةهای زنجیری را تیمسازمان

سازی پیادهترین موانع ها را یکی از مهماعتماد میان آن
 روابط مثبت و یا اند. دهکرهای تأمین عنوان اثربخش شبکه

 



  … طراحی مدل اعتمادسازی در شبکة تأمین خدمات بشردوستانه همکاران طلایی و         66

گیری ساز تسریع در امر شکلمنفی سازمان با دیگران، زمینه
اعتماد است. نکته خیلی مهم و حیاتی در امر ارتباطات سازمانی 

است. در این خصو  نظر  انسجام داشتنیکپارچگی و 
 چنین بوده است  7 ةشونده شمارمصاحبه

 شود که اعتماد ایجاد هماهنگی بین سازمانی باعث می
افزایش پیدا کند. ایجاد هماهنگی که ما باید انجام بدهیم، 
ایجاد هماهنگی سازمانی در عملکرد حوادث است. هدف 
چه چیزی بوده؟ هدف این بوده که حادثه را کنترل کنند، 

، این هدف به هدف این بوده که پیشگیری کنند از حوادث
رسیدن به  باهمها رسد. پیامد این اعتماد دستگاهنتیجه می

تواند هدفی است که ما دنبالش هستیم. حار هدف می
تواند آمادگی جامعه باشه در برابر پیشگیری باشد، می

تواند کنترل حادثه باشد قبل بحران، حین حوادث، می
-نیم آموزشبحران و بعد از بحران. قبلش این است که بتوا

ها را انجام بدهیم، حین بحران کنترل است و بعد بحران 
ها باعث هم بازسازی است. اعتمادسازی بین دستگاه

 شود، ما به اهداف مراحل مدیریت بحران برسیممی
  یلتشکهمکاری و هماهنگی  مقوله یرزاین مقوله از دو 

های اصلی ارتباطات سازمانی، شامل موارد شده است. مؤلفه
 ذیل است 

 بین افراد و  درون سازمانسازمانی  ارتباطات ارتباطات درون
ترین در جهت ایجاد اعتماد باشد. مهم دبین واحدها بای

است.  داشتن یهماهنگ، همکاری و های این عنصرمؤلفه
روابط بین مدیران و کارکنان، کارکنان با همکاران و بین 

رات  سازمان و واحدهای مختلف سازمان باید بر پایه سلسله
 قانون و مقررات حاکم باشد. روابط دوستانه و همکاری بار،

کند و توفیق سازمان تر میها را هماهنگمجموعه فعالیت
یجاد اعتماد شود. توفیق سازمان نیز به ارا سب  می

ة کنندسازمانی خود عامل تقویتانجامد. اعتماد درونمی
نفعان خار  از سازمان مؤثری در ایجاد اعتماد برای ذی

 است.

 سازمانی  ارتباطات مثبت سازمان با جامعه، ارتباطات برون
شغلی انجام امور و ارائه  ةهای همکار درزمینافراد و سازمان

همکاری و هماهنگی با بخشد. خدمات را بهبود می
های انجام فعالیتای در های همکار نقش عمدهسازمان

مشترک دارد. عدم هماهنگی در حین حادثه به عدم 
ریزی و گردد. برنامهیبرمهمکاری و هماهنگی قبل حادثه 
ها و مانورهای مشترک با تمارین قبلی، برگزاری کارگاه

ها را در انهای مربوطه سطح آگاهی و تجربه سازمسازمان
 برد.مهار حوادث بار می

 المللی مرزی  با توجه به ارتباطات بینارتباطات برون
المللی ها و قوانین و قواعد بینهای حاضر در بحرانسازمان

های جهانی با فدراسیون هماهنگ بودنلزوم همکاری و 
ایران  احمرهلال ازجملهها د. موفقیت سازمانشوآشکار می

انگیزاند و در یبرماعتماد دیگر کشورها را  ،در ارائه خدمات
های بیشتری به دلیل اعتماد بار مواقع بحران از کمک

برخوردار خواهد شد و در سایه اعتماد نیازی به ورود 
 ها وجود نخواهد بود.عملیاتی نیروهای آن

 یند شامل اهای این فرترین مؤلفهمهم
 که  یندهای مهم اعتمادسازیایکی از فرد  بهبود مدیریت  

الشعاع ندهای دیگر را تحتتوان ادعا کرد فرایتردید میبی
یند اها به این فردهد و موفقیت یا عدم موفقیت آنقرار می

انسجام و  ،درواقعبستگی دارد، سیستم مدیریت است. 
یاتی که مستلزم همکاری چند عملها و یکپارچگی فعالیت

مدیریت و  ة، به نحواستنهاد و سازمان مستقل 
دهی امور توسط مدیران ارشد و گردانندگان عوامل سازمان

دخیل در بحران وابسته است. مدیریت قوی و توانا با 
نیروها و عوامل امداد، تعیین وظایف  ةکلی موقع بهفراخوان 

جوان  حادثه  ةکلی و نقش هر سازمان یا تیم امدادی بر
 بر عهدهها را تسلط کامل دارد و هماهنگی پیشبرد فعالیت

صحیح، عامل کلیدی در ایجاد اعتماد  کاملاًدارد. مدیریت 
و نبود مدیریت یا ضعف مدیریت حادثه  استبه همدیگر 

اعتمادی را در بین نیروهای عملیاتی و جامعه بی سرعتبه
در این زمینه  2ة شمارشونده دهد. نظر مصاحبهروا  می

ها را این تلفن اورًدرصد مردم  81اغل  جال  است  
زنند که یک تصادف دانند. به من )اورژانس( زنگ مینمی

احمر و ارتباطی با شده. من ده کیلومتر دورتر از هلال
احمر ندارم. در آن لحظه تمام فکرم این است که نیرو هلال

یرکرده بین گیک نفر بینم پای روم میاعزام کنم. می
توانم بکنم. این وقتی های خودرو. هیچ کاری هم نمیآهن
تواند همگرایی و خروجی خوبی داشته باشد که من می
باشد،  داشته حضوراحمر هم اورژانس باشم، هلال عنوانبه
باشد. پلیس  داشته حضورنشانی هم باشد، پلیس نیز آتش

احمر خاموش کند، هلالنشانی آتش امنیت ایجاد کند، آتش
ها مصدوم را خار  کند، من هم ری تکه آهنههم از رب
یعنی وقتی ؛ ام هست استیبلش کنم و اعزام به مرکزوظیفه
ة را محور بگیریم. اگر فردی شمار 992تلفن  نه 999تلفن 
را گرفت، باید تلفن من هم زنگ بخورد. من هم  992

ای که اتفاق حادثهبفهمم چه اتفاقی افتاده؟ متناس  با 
 اش رااز ما نیروهای خود را بفرستیم وظیفه هرکدامافتاده 
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گویند دیسپچ مشترک. در تمام دنیا انجام بدهد. این را می
 هست ولی در ایران نیست.

  وحدت فرماندهی  موفقیت هر فعالیت و سازمانی به رأس
هماهنگی  ةکنندهرم آن بستگی دارد. رهبری واحد، تضمین

ها و وظایف محوله است. فعالیت ةو پیشرفت استاندارد کلی
رهبر یا وجود متولی چندگانه در یک کار، به  بودننامشخص
ترین شاخصه آن عدم انجامد و مهممی ومر هر 

پاسخگویی در برابر نابسامانی و عملکرد ضعیف و ناموفق 
ر بوده و برای فرار و رفع مسئولیت، هر کس قصور را ب

 ( نشان2192) 1همکاران و هوجمزنهند. عهده دیگری می

 باهم ارشد مدیریت پشتیبانی و اعتماد کهیهنگام دهندمی
 بهبود را تأمین ةزنجیر سبز رفتار توانمی ،شوندمی ترکی 

 بخشید.

  مدیریت صحیح  مدیران کلان هر سازمان نقش عمده و
زیردستان و بسزایی در اعتماد دارند. مقبولیت مدیر از طرف 

پذیری از آنان در سایه اعتماد به شایستگی و لیاقت فرمان
افتد. توانمندی مافوق و پذیرش عمومی وی اتفاق می

مدیریت صحیح اعتماد و همکاری همه نیروها را در 
شود. موضوع بسیار به عملکرد موفق منتهی می برداشته

ها یینما یاهسها وجود دارد و آن مدیریت مهمی در حادثه
 گیرد.است که اغل  مورد غفلت قرار می

  نظارت و ارزیابی  بهبود و پیشرفت امور با نظارت و
بازخوردگیری از عملکرد گذشته ارتباط دارد. ارزیابی دقیق 

سازد. یک مدیر ن را آشکار میآعملکرد نقاط ضعف و قوت 
موفق با اتکای بر نقاط قوت خود، سعی در رفع نواقص و 

شدن در عملیات بعدی قبل از درگیر کمبودها دارد و
نماید. ارزیابی یاز را مهیا میموردنیزات تجهامکانات و 

سازمان و کارکنان، به شناسایی نیروهای متعهد و شایسته 
منجر شده، در زمان حادثه تقسیم وظایف براساس تخصص 

د و اطمینان از شوو توانایی و میزان اعتماد آنان انجام می
 وجوددهد. به موفقیت را افزایش میصحت عمل و نیل 

 برای تأمین ةزنجیر اعضای اعتماد میان باری سطح

 را اعضا هایفعالیت بر نظارت به نیاز پایداری، سازیپیاده
 مسائل به را خود توجه سازمان دهدمی اجازه و داده کاهش

 دارد. معطوف تراساسی

شک انجام هر فعالیتی نیازمند امکانات بیو  تقویت لجستیک  
یفه را وظانجامو تجهیزات رزم است. ابزار مناس  سهولت 

 ازنظرسازد. داشتن بودجه کافی و پشتوانه قوی هم میسر می

                                                            
1. Hoejmose   & et al. 

تواند امکانات مالی می ازنظرنیروهای متخصص و فنی و هم 
یدن به هدف نهایی باشد و کمبودها و دررسنقطه اطمینان 
یجه درنتتمالی ممانعتی بر سر راه موفقیت نباشد. مشکلات اح

های نیازمندان زمینه اعتماد را فراهم و از نگرانی و دغدغه
درگیر حادثه و افراد ناظر جامعه بکاهد. نداشتن لجستیک قوی 
سرعت روند امور را کاهش داده، ممکن است به توقف 

امداد بشردوستانه  اتیعمل تیریمدعملیات نیز بینجامد. 
که از منظر فرهنگ، اهداف،  کندیم ریرا درگ یادیز گرانیباز
اند تخصص باهم متفاوت نیو همچن تیتعهدات، ظرف ق،یعلا

 یهاها شرکتآن انیدر م. (2191)بالسیک و همکاران، 
)کاواکس و برخوردارند  یاژهیو گاهیاز جا کیخدمات لجست

 عملیات یک کلیدی جزء هبشردوستان لجستیک(. 2117اسپنز، 

 کارای مدیریت آن بر تمرکز چراکه است آمیزموفقیت امدادی

 به گوییپاس  منظوربه خدمات، و اطلاعات کارها، جریان

است. این  اورژانسی تحت شرایط جمعیت اضطراری یهانیاز
مقوله از سه مؤلفه منابع تأمین اعتبار ثابت، ابزار و تجهیزات 

بودن شده است. مشخص یلتشکمناس  و انبار مکانیزه کافی 
یف بودجه کافی برای ردبهاشاره  ،منابع تأمین اعتبار ثابت

ستاد مدیریت بحران و قانون و مقررات رسمی تابعه دارد. 
اقلام متنوع  ةسازی کلیمالزامات قانونی همکاری و فراه

 وسیلهبه (یاز در زمان حادثه )مواد غذایی، دارویی،...موردن
در قانون و  شده مشخصهای مختلف دولتی سازمان
شود. ابزار و تجهیزات ریزی دقیق منابع را شامل میبرنامه

آرت و تجهیزات فنی، خودرو و مناس  نیز مجموعه ماشین
گیرد. بدیهی است یبرمین وسایل امداد و نجات را در روزتربه

در زمان وقوع حوادث به یک سری اقلام فوریتی نیاز است 
 ،که ضرورت دارد قبل از آن تهیه و نگهداری شده باشد. لذا

 ةدهندای که پوششاطمینان از وجود انبارهای مکانیزه
زمان وقوع حادثه باشد و امدادگران را دچار  ةنیازهای اولی

 ساز اعتماد عمومی خواهد بود.کمبود نسازد، زمینه
 

 پیامدها
تواند مثبأت یأا منفأی نتایج و پیامد اعتماد براساس مدل، می

در یک کنش و واکأنش بأین افأراد، اگأر رونأد  ،درواقعباشد. 
ی پیش رود، پیامد مثبت به همأراه دارد و خوببهیند اعتماد افر

شود. در ، منافع دوطرفه حاصل میبرداشتهاعتماد طرفین را در 
اعتمادی و عأدم همکأاری غیر این صورت ممکن است به بی

یند استحصال نتایج و پیامد ایجأاد افر 9منجر شود. در جدول 
 است. شده دادهگیری اعتماد نمایش یا عدم شکل



  … طراحی مدل اعتمادسازی در شبکة تأمین خدمات بشردوستانه همکاران طلایی و         60

 ند به دست آوردن پیامدهای اعتمادسازیایفر .6جدول 
کدگذاری  کدگذاری محوری نهایی کدگذاری محوری اولیه کدگذاری باز 

 انتخابی

 ةدهندپوشش اعتماد .2 جامعه سلامت .3 اهداف به یدنرس .2 برتر خدمت ارائه .9
 .7 است کمبودها جایگزین تواندمی اعتماد .6سازمان کاستی پوشش .9 هاضعف
 به رسیدن مانع غیرمتعارف یرفتارها .8 آن مشترک منافع و اعتماد بودن یهدوسو

 مثبت گفتار و رفتار از برداریبهره .1 هدف

 توفیق سازمان 

ت
پیامد مثب

 

 نیروها یندبرآ .2 مردم خود یهمکار .3 بیشتر یهمکار .2 سینرژی و افزاییهم .9

 اعتماد اثر در سازمان و دولت امور انجام یلتسه .9 شودمی بیشتر

 تسریع پیشرفت امور همکاری

 درک ایجاد عامل اعتماد .3 کارها در سریع یشرفتپ .2 یع هماهنگ شدنسر .9

 اعتماد نتیجه کامل یهماهنگ .2 مشترک
  هماهنگی

-بی از یریجلوگ .2 خدمت یسودمند .3 مردم یتمندیرضا .2 خوب حس یالقا .9

 دغدغه عدم و یآسودگ .6 مردم توقعات کاهش .9 نیروها انگیزگی

 رضایتمندی 

 .9 نداشتن هزینه پرت .2 کارایی یشافزا .3 اثربخشی یشافزا .2 امکانات اتلاف .9
 جوییصرفه .7 اعتمادسازی با تلفات کاهش .6 هاآن تخری  از ممانعت و منابع حفظ

 هاهزینه کاهش و

 وریبهره 

 آوازه و شهرت  صنعت دربودن  یشروپ .2 اعتبار یشافزا .3 شدن برند .2 شدن الگو .9

 منابع ی تخر .2 روابط یفتضع .3 محوله امور در یرتأخ .2 عملیات ناچیز یبازده .9

 بیشتر هایینههز .9 اعتمادیبی اثر در
 توجهی به اعتمادبی
 

 زیانکاری

ی
پیامد منف

 

 .9 اخلاقی سوءاستفاده .2 شخصی سوءاستفاده .3 ییزورگو .2 اختلاس یشافزا .9
 مادی امکانات سوءاستفاده

  سوءاستفاده از اعتماد

 .9 منابع اتلاف .2 عمومی یتینارضا .3 امور پیشرفت یکند .2 سازمان شکست .9
 ی سازمانبدنام

  محرومیت از نتایج مثبت

 .9 هاسازمان بین تخاصم .2 کارییمواز .3 ناسالم رقابت .2 هایکاردوباره .9
 مخرب و منفی رقابت .7 اعتمادیبی نتیجه منابع کمبود .6 سازمان نیروهای یخستگ

 رقابت منفی 

 .9 نابجا یهاینههز .2 (تحمیلی) سربار هایینههز .3 گسترده فساد .2 زمان اتلاف .9
 سرخوردگی و یدیناام .7 مادی هایسرمایه اتلاف .6 اجتماعی هایسرمایه اتلاف

 جامعه هایسرمایه هدر رفت .8 عمومی

 ماندگیعق  

 حق ییعتض .2 نواقص و عیوب بروز .3 ومر هر  یجادا .2 نابرابری یشافزا .9

 عدم .7 کندمی را خود کار کس هر .6 شخصی جوییمنفعت و یخودکامگ .9 دیگران

 همکاری عدم و یناهماهنگ .8 اقتصادی جوییصرفه

 ومر هر  

 
. برخی داد قرارجداگانه  دسته دوتوان در پیامد منفی اعتماد را می
اعتمادی حاکم گیرد و بین افراد بیمواقع اعتمادی شکل نمی

هایی گرفته سوءاستفادهشود و برخی مواقع دیگر از اعتماد شکلمی
آورد. این به معنای به بار میشود و برای یکی از طرفین زیان می

یند افر رزم استآن نیست که اعتماد نباید به وجود آید، بلکه 
ی که مانع روکجی انجام شود و از انحراف و خوببهاعتماد سالم و 

 د. کرتحقق نتایج مثبت و مفید اعتماد است جلوگیری 
 

 الف: پیامد مثبت

 اهداف یابی به توفیق سازمان  نیل به موفقیت و دست
 را شامل  کنندگانماداعتهای سازمانی و تأمین خواسته

منافع طرفین شود. ارائه خدمات برتر و در اسرع وقت که می
 د.شوجامعه منتهی می سلامتبهرا در بردارد و 

  تسریع رشد امور  اعتماد به ایجاد درک مشترک منجر 
ها و افراد را شود و میزان همکاری و هماهنگی دستگاهمی

رود. برآیند افزایش داده سرعت پیشرفت امور بارتر می
افزایی و سینرژی است. فعالیت نیروها ارتقا یافته و عامل هم

 های این پیامد، همکاری و هماهنگی است.ترین مؤلفهمهم

 ری  وجود اعتماد بین طرفین کارایی و اثربخشی عملکرد بهره
و کاهش  هاجویی در هزینهدهد و به صرفهرا افزایش می

 کند.تلفات و جلوگیری از اتلاف منابع و امکانات کمک می

  رضایتمندی  اعتماد با القای حس خوب به طرفین و ایجاد
 خاطر موجبات رضایت افراد را فراهم آرامش
انگیزگی کارکنان و دغدغه آنان کند. از خستگی و بیمی
 شود.ازحد منجر مییشبکاهد و به کاهش توقعات می
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 ساز ارائه خدمات و موفقیت آوازه و شهرت  اعتماد زمینه
 نامی سازمان سازمان است و باعث شهرت و خوش

 عنوانبهد. اعتبار سازمان را در بین مردم ارتقا داده و شومی
 تواند سرمشق و راهنمای دیگران قرار گیرد.الگوی موفق می

 

 پیامد منفیب: 

 و استفاده از آن عامل  کاری  ایجاد اعتماد و عدم توجهزیان
کاری است. همچنین سوءاستفاده از اعتماد، خسران و زیان
اعتمادی کند. از سویی بیدار میشده را خدشه اعتماد ایجاد
های مادی و معنوی جامعه ناپذیری به سرمایهخسارت جبران
هایی از قبیل سوءاستفاده از اعتماد، سازد. مؤلفهوارد می

و محرومیت از نتایج مثبت اعتماد تحت  توجهی به اعتمادیب
گیرد. توفیق جای خود را به شکست این عنوان قرار می

گیرد و به اتلاف منابع ی صورت میکندبهدهد، انجام امور می
یجه موج  درنت .آوردانجامد و نارضایتی عمومی را به بار میمی

 د. شو بدنامی سازمان در جامعه می

 ها و تخری  ناسالم بین سازمان رقابت منفی  گسترش رقابت
همدیگر در اثر تخاصم موج  انحراف از مسیر اصلی سازمان 

به کمبود منابع  هاکاریها و دوبارهکاری سازمانشود. موازیمی
 شود.ها منتهی میسرمایه هدر رفتو 

  ها در اثر   ناهماهنگی و عدم همکاری سازمانومر هر
هر کس زیرا شود. می ومر هر یگر باعث همداعتمادی به بی

اندیشد و حتی در کار کند و به منافع خویش میکار خود را می
اعتمادی به تبعیض و کند. بیتخصصی دیگری دخالت می

 شود.زند و نابسامانی گسترده فراگیر میها دامن مینابرابری

  اعتمادی نابودی امکانات و ماندگی  از نتایج نهایی بیعق
و اجتماعی جامعه است. فساد گسترده و ایجاد منابع انسانی 

یأس و ناامیدی در بین مردم، اتلاف ذخایر ملی و تخری  
ماندگی شده، عواملی که وجهه عمومی کشور باعث عق 

 رود.به هدر می ،پایدار در جامعه است ةساز توسعزمینه

شود و یج انجام میتدربهگیری اعتماد شکلاست فرایند  شایان ذکر
 ةیت مدل اعتماد در زنجیردرنهاباره ایجاد نخواهد شد. یک بهاعتماد 

 دست آمد.به 9تأمین خدمات بشردوستانه در ایران مطابق شکل 

 

 تأمین خدمات بشردوستانه ایران ةزنجیرمدل اعتماد در  .6شکل 

 موقعیت موجود

یند افر

 اعتمادسازی

استفاده از 

پتانسیل 

 بالقوه

 ماصلاح سیست ساختارها

 مدیریت جامعه

تقویت 

 لجستیک

 بهبود
 مدیریت

ارتباطات 

 سازمانی

رفتارهای 

 اعتمادساز
 اقدام

 

 شرایط

 پیامد

 تدریجی

  پیامد مثبت:

آوازه و شهرت  -رضایتمندی -بهره وری -تسریع در رشد امور -توفیق سازمان  

 پیامد منفی: 

عقب ماندگی - هرج و مرج -رقابت منفی -زیانکاری  

 فاز زمانی
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 گیری نتیجهبحث و  
تأمین خدمات  ةبراساس آنچه مطرح شد مفهوم اعتماد در زنجیر
عام است.  طوربهبشردوستانه کمی متفاوت از مفهوم اعتماد 

های رفتاری مبتنی است تا بر نمود اعتماد بیشتر بر ویژگی
-دلیل تفاوت شکلیژه بهوبهصفات و خصوصیات شخصیتی. 

گیری اعتماد در موقعیت بحرانی و حادثه نسبت به موقعیت 
دی، درگیری روانی عادی، فضای حاکم بر آن و شدت نیازمن

دهد که قابلیت عاطفی توجهات را به سمت عملکردها سوق می
تری دارند. از این منظر عملکرد عالی و تحقق درک ملموس
یدن دررساعتماد در بحران است و عوامل دیگر  سازیهپااهداف 

گر مسیر کننده و هدایتکننده، هماهنگبه این هدف تقویت
دهد. نشاط و آسایش خاطر می ةوحیهستند. اعتماد، به جامعه ر

ینان باری بین افراد، موج  تسهیل اطم باروابط دوستانه و 
ها و ده بسیاری از نگرانیشیابی به نتایج مورد انتظار دست
های غیرمستقیمی در زندگی های روحی روانی که هزینهدغدغه
شود، در زمان بحران و حادثه را سب  می خصو  بهروزمره و 

، با آمده دستبهعوامل تأثیرگذار در مدل  نظر ازبرد. بین میاز 
و  2( و هلیل2192) 9های حسین و اوزروتپژوهشهای مدل

  ( شباهت وجود دارد. 2196) همکاران
دهد که ( نشان می9317های امیری و همکاران )یافته

های مدیریت و عوامل محیطی از شرایط علی ضعف سیستم
در آنتروپی رفتاری در سازمان شهرداری شده الگوی ارائه

سارری، شفافیت و فرهنگ نیز اصفهان بوده است. نبود شایسته
های ارتباطی و مشکلات در بستر حاکم و ضعف سیستم
اند و در پیامدهای اقدامات بوده ةمدیریتی عوامل مؤثر در حوز
وری، نارضایتی، ها ازجمله بهرهمدل نیز برخی مفاهیم و مقوله

ها، تخری  وجهه سازمان، عدم تحقق اهداف، افزایش هزینه
های پژوهش حاضر یکسان است. انگیزگی با یافتهایجاد بی
یافته سازمان و  (، ساختار بلوغ9319پور و افتخار )چنین قلیهم

ای مدل پژوهشی خود عنوان مدیریت آن را از عوامل زمینه
را پیامدهای مدل یابی به هدف و موفقیت سازمان ده و دستکر

شده مدل این پژوهش  اند که با عوامل شناساییبیان داشته
صداقت،  (2192حسین و اوزروت )های یکسان است. یافته

کنندگان به تعهدات(، تجربه شفافیت، اعتبار )پایبندی تأمین
)آگاهی از اقدامات مناس  و داشتن دانش موردنیاز(، صلاحیت، 

را از  تعهدهای مشترک، های ارتباطی مؤثر، ارزشمهارت
صداقت،  که با کندتأمین معرفی می ةمعیارهای اعتماد در زنجیر

شفافیت، عمل به تعهدات در رفتارهای اعتمادساز و نیز 

                                                            
1. Hossain & Ouzrout 

2. Halil 

اقدامات و صلاحیت، تجربه و مهارت  ةارتباطات سازمانی حوز
-شرایط زمینه ةهای فرهنگی در حوزکارکنان و مدیران و ارزش

د. هلیل و همکاران ای مدل پژوهش حاضر مشابهت دار
( شایستگی کار، تکرار و اثربخشی ارتباطات، ارزش و 2196)

تأمین  ةهای اعتماد در میان اعضای زنجیرفرهنگ را از ویژگی
اند که با عملکرد های ساختمانی صنعتی برشمردهسیستم

صحیح و موفق، ارتباطات سازمانی در بخش اقدامات و فرهنگ 
ین پژوهش همخوانی داشته در ای اعمومی بخش شرایط زمینه

راستایی تلاش رد مانند ثبات مالی، روابط بلندمدت، هماسایر مو
متفاوت با نتایج پژوهش  ،مقتضای جامعه پژوهشو پاداش به

 (2193) 3تجپال و همکارانحاضر بوده است. نتایج مطالعه 
اند. تأمین را نشان داده ةنیاز اعتمادسازی در زنجیرعوامل پیش
ها صداقت و یکپارچگی، استانداردهای کار، روابط در بین یافته

های مشترک، تجربیات و تخصص، مهربان و دوستانه، ارزش
های موقع بودن و قابلیت اطمینان وجود دارد که با یافتهبه
مداری، صلاحیت و عملکرد صحیح و هش حاضر در اخلاقپژو

موفق رفتارهای اعتمادساز مشابه است. نتایج پژوهش چنگ و 
جز ارتباطات و ( عوامل مؤثر بر اعتماد را به2118) 2همکاران
 اند.های مشترک متفاوت با نتایج این پژوهش بیان کردهارزش
 ةهای ناشی از وجود اعتماد در زنجیرخروجی (2192) 9دلبوفالو

وری، های مستقیم اقتصادی )اثربخشی و بهرهتأمین را خروجی
ای( و ها، کاهش سیکل زمانی، عملکرد وظیفهکاهش هزینه
غیرمستقیم )همکاری، اقدامات مشترک( و های خروجی
ای )تعهد مؤثر، استمرار، مسئولیت مشترک، های رابطهخروجی

ده است که کربندی همبستگی و روابط دوجانبه، رضایت( دسته
با پیامدهای پژوهش حاضر همخوانی دارد و در سایر موارد 

جز در سطح ( نیز به2196متفاوت است. هلیل و همکاران )
کاری و موفقیت پروژه در پیامدهای پژوهش خود با باری هم

 6نتایج این پژوهش همخوانی ندارد. نتایج مطالعه وو و همکاران
های مشترک و ارتباطات تأثیر دهد ارزش( نشان می2192)

طلبانه اعضا تأثیر منفی بر اعتماد مثبت بر اعتماد و رفتار فرصت
دم اطمینان و تأمین دارد و اعتماد منجر به کاهش ع ةزنجیر

های این پژوهش د که با یافتهشوافزایش همکاری می
پذیری ( تناس  انعطاف2111) 7همکارانو  آهمخوانی دارد. هو

پذیری مدیریت تقاضا بر اعتماد توزیع فیزیکی و تناس  انعطاف
زنجیره تأثیر دارد و اعتماد نیز بر عملکرد مؤثر است که با نتایج 

 پژوهش مشابهت ندارد. 

                                                            
3. Tejpal & et al. 

4. Cheng  & et al. 

5. Delbufalo 

6. Wu  & et al. 

7. Hua & Kang-kang 
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تأمین خدمات بشردوستانه ایران، اعتماد به شکل  ةدر زنجیر
بسیار بسیار ضعیفی وجود دارد و در همه سطوح و نقاط تماس 

ی، اعتماد بین دو سازمان سازماندروناین زنجیره )اعتماد 
زده و همکار، بین سازمان و جامعه، بین افراد به همدیگر، بحران

عتماد و ایجاد اعتماد است. نیازمند توجه به ا (نیروی امدادرسان
چراکه شالوده و ویژگی خا  این خدمات، بر پایه همکاری و 

شک . بیاستهمیاری چندین سازمان و کارگروه تخصصی 
یاز )فاقد توان موردنناتوان از ارائه خدمات  ،یک سازمان خا 
در سطح وسیع  خصو  بهکردن بحران و حادثه رزم( و مهار

یرممکن است. موفقیت غ ،ان ادعا کردومی تأجربهو  استآن 
یری کارگبهنیازمند عزم ملی و  ةو تحقق اهداف در این زنجیر
؛ ها به صورتی منسجم و یکپارچه استتوان و امکانات سازمان

ای از کشور ای یا سیلی در منطقهوقتی زلزله مثال عنوانبهزیرا 
دچار  دهد، غیر از تلفات انسانی، بسیاری از ساختارهارخ می

شود و امدادرسانی اولیه و بازسازی آن از آسی  و نقصان می
 عهده یک سازمان خار  است.

ة های مردمی در زنجیرهمچنین متکی بودن به کمک
ترین مشکلات و مانع تأمین خدمات بشردوستانه ایران از عمده

گیری اعتماد است. عدم اطمینان، عدم امکان بر سر راه شکل
، کمبود مایحتا  فوریتی و حیاتی، اتلاف ریزی صحیحبرنامه

های جانبی، تأخیر زمانی در توزیع اقلام و شدید منابع، هزینه
یژه فساد و اختلاس در این زمینه وبهدیدگان و امکانات حادثه

 ترین علت دلیل عدم قابلیت کنترل و نظارت دقیق، مهمبه
ده ش ةهای مسئول در این زنجیراعتمادی جامعه به سازمانبی

و نابسامانی حادثه ناگوار اخیر کشور در  ومر هر است. 
یجه عدم تخصیص درنتکرمانشاه شاهد بر این ادعاست. این امر 

ملی  ةپذیری مدیران کلان در عرصنابودجه کافی و مسئولیت
دار شدن اعتبار و وجهه ملی به وجود آمده است و موج  خدشه
های که کمکیطوربهده، شبه علت عدم وجود اعتماد کافی 

زیرا در ؛ المللی را نیز تحت تأثیر قرار داده استدریافتی بین
ها ی وجود ندارد و دولتامسئلهکشورهای پیشرفته جهان چنین 

ی کامل دهسازمانریزی قبلی، تخصیص بودجه و با برنامه
دار تأمین امکانات و تجهیزات ضروری و انجام وظایف در عهده

 تند.سه فاز حادثه هس
از پژوهش، برای تحقق یک  آمده دستبهبراساس نتایج 

بخش مجموعه عوامل مهمی عملکرد موفق و رضایت
دهند می و پایه و اساس اعتماد را تشکیل هم داده دستبهدست
شود. اقدامات به عملکرد عالی و اثربخش منتهی می یتاًنهاکه 
یند مدیریت صحیح، برقراری ارتباطات ایاز در این فرموردن

، استفاده از سازداعتمادوطرفه مثبت و سازنده، رفتارهای 
پتانسیل بالقوه و استعدادهای موجود و دارا بودن پشتوانه قوی از 

تأمین خدمات بشردوستانه  ةطریق تقویت لجستیکی در زنجیر
ملی و همت گماردن مسئولین امر در این زمینه و  ةاست. اراد

را بازگرداند  رفتهازدستتواند اعتماد سازی اقدامات فوق مییادهپ
افزایی ملی منجر شود، اعتماد شکل و به یک همگرایی و هم

مند بگیرد، تقویت شود و جامعه از پیامدهای مثبت اعتماد بهره
 د.شو

هایی است که توجه به آن راهنمای اعتماد دارای ویژگی
ها مادسازی است. این ویژگیخوبی برای شناخت اعتماد و اعت
تدریجی و تکراری بودن و ثباتی، شامل سلبی بودن، شدت، بی

است. وقتی اعتمادی بین دو طرف، شکل  ،موضوع اعتمادخود 
 گیرد بر پایه یکسری عوامل مثبت و منفی و متأثر از می
دهند، عوامل اعتماد را شکل می برخیعبارت بهتر هاست. بهآن

کنند و برخی از بین کنند، برخی تضعیف میبرخی تقویت می
عامل سلبی بدین معناست که وجود یک عامل  ،برند. درواقعمی
اعتمادی را تواند مثبت و پایه ایجاد اعتماد باشد و نبود آن بیمی

غال  عوامل  کهیطوررقم بزند. این ویژگی پررنگی است، به
مثال صداقت  انعنونند. بهکشده از این قاعده تبعیت میشناخته
صحیح  یفهوظساز است و دروغ مخرب اعتماد. انجاماعتماد

شود و ناتوانی یا خرابکاری در موج  اعتماد به شخص می
آورد. بعضی عوامل شدت و جهت اعتماد اعتمادی میوظیفه بی
یا  بودهسطح اعتماد به معتمد  ةدهنددهند یا افزایشرا تغییر می

کنند. وقتی اعتماد به شخصی یا یهای اعتماد را سست مپایه
آید دائمی نیست و ممکن است با از بین سازمانی به وجود می

رفتن هرکدام از عوامل سازنده آن، اعتماد از دست برود. 
موضوع مورد اعتماد نیز متفاوت است ممکن است یک شخص 

طرف مقابل خود در مورد شغل اعتماد داشته باشد ولی در به
یا شخصی همان میزان اعتماد را نداشته،  مورد مسائل مالی

 قدمبهقدمو اعتماد باشد. همچنین تکرار عوامل مثبت حتی بی
زیرا اعتماد یک شبه به  انجامدتر میبه اعتماد بیشتر و قوی

 آید.دست نمی
 

 پیشنهادهای مدیریتی و کاربردی
یژه وبهبراساس نتایج پژوهش و اهمیت عوامل دخیل در اعتماد 

خدمات همکاری و هماهنگی یکپارچه در شبکة برقراری 
های د که مانورها و کارگاهشوبشردوستانه کشور پیشنهاد می

که  ا انواع حوادث احتمالی برگزار شودمقابله بمشترک درزمینة 
دهد. جلسات ش های حاضر در حادثه را افزایآمادگی سازمان
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های ن سازمانابار مدیران و معاونپیوسته حداقل سه ماه یک
د. شوالعاده برگزار فوق صورت بههمکار و یا براساس ترجیح 

همچنین بازدیدهای جمعی و برقراری روابط دوستانه بین 
های همکار جهت آشنایی با وظایف همدیگر و همدلی سازمان

یک واحد هماهنگی و ارتباط با  بیشتر در دستور کار قرار گیرد.
د و شوگانه مدیریت بحران تشکیل های چهاردهسایر کارگروه

همکاری بیشتر داوطلبانه از طریق استقبال شایسته،  ةزمین
آموزش، واگذاری اختیارات رزم و تقدیر و تشویق داوطلبان 

گذاری د. تمرکز و سرمایهشفعال و دارای سابقه عالی فراهم 
ستاد مدیریت بحران کشور به فاز قبل حوادث  عمده دولت و

سوق داده شود. تا از مراحل بعدی پیشگیری شود و در صورت 

اتفاق احتمالی، فاز پاسخگویی یا حین حادثه بهبود و اصلاح 
تواند اعتماد بلندمدت و پایداری یابد و به فاز بعد از حادثه که می

دولت با یک در جامعه ایجاد کند، اهمیت بیشتری داده شود. 
های جامعه را برنامه جامع بلندمدت در فرصت موجود زیرساخت

با آموزش همگانی صحیح به ارتقای  ومقاوم و ایمن نماید 
فرهنگ عمومی پرداخته، آگاهی مردم را برای پیشگیری و در 

 ها یت اینکه سازماندرنهازمان مواجهه با حوادث بار ببرد. 
ته، ایجاد کار گروهی و تیمی در استخدام کارکنان شایس ةدرزمین
ده و تجربه همکاری را در بین خود افزایش کرها تلاش سازمان
.دهند
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