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 چکیده
 یاریمثبت بسهای  یامدتواند پ می ند که اعتماده انشان داد یرچند دهه اخ یمحققان ط

همچنین، ادبیوات موجوود در حووزه    داشته باشود.  یو سازمان ی،گروه یدر سطوح فرد
است.ایجاد اعتماد در روابط موجود در اعتماد همواره به شکننده بودن آن اذعان داشته 

هریا از سطوح یاد شده موضوع بسیار مهمی بوده؛ لویکن بازسوازی اعتمواد از دسوت     
بعمل آمده از اوایول  های  متفاوت و پیچیده تری است که حس  بررسیای  رفته مسئله

میلادی موورد توجوه محققوین و متخصصوان منوابع انسوانی قورار گرفتوه          1990دهه 
مرور نظام مند ادبیات حوزه بازسوازی اعتمواد جهوت انجوام      ،  ین پژوهشاست.هدف ا

بازسوازی  هوای   این حوزه، استخراج انوواع اسوتراتژیها و مکانیسوم   های  مقایسه پژوهش
حووزه اسوت. بورای ایون      این در ارا ه پیشنهاداتی و پژوهشی خلاهای شناسایی اعتماد،

ت به عنووان یوا روش تحقیوق، کلیوه     منظور، با استفاده از روش مرور نظام مند ادبیا
مطالعات مرتبط با موضوع بازسازی اعتمواد در سوطح بوین الملول، جسوتجو و تحلیول       

 زمینوه  درهوا   دسوتاورد  تورین  پیشورفته  و شدند. نتیجه این پژوهش، شناسایی آخورین 
اعتماد در هریا از سطوح فردی،گروهی و سازمانی است. در آخر نیوز، نقواط    بازسازی
بیشوتر در ایون حووزه علموی پیشونهاد شوده       هوای   نی برای انجام پوژوهش شروع فراوا

ی و بوازه  قلمورو مکوان   ایو حوزه اجورا  است.نوآوری عمده این پژوهش از نوع نوآوری در 
 زمانی است.  

هوای   و اسوتراتژی هوا   اعتماد، ابعاد اعتماد، بازسازی اعتماد، مکانیسوم  واژگان کلیدی:
 .مند ادبیاتبازسازی اعتماد، روش مرور نظام 
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 مقدمه

عنووان   بوه  در دانش سازمان و مدیریت، اعتماد مفهومی کلیدی و حیواتی اسوت؛ اعتمواد   

. آورد یمو  فوراهم  سازمان و هوم بورای کارکنوان    برای هم بسیاری مفهومی پایدار، مزایای

، در روابط میوان کارکنوان و   حال نیباااست،  بر زمانی اعتماد اگرچه یا فرایند ریگ شکل

، 1ایان، هماننود یوا قطعوه شیشوه، پتانسویل شکسوتن سوریعی دارد )رابینسوون        کارفرم

(. یکوی از تعواریف رایوج اعتمواد در ادبیوات مودیریت و سوازمان عبوارت اسووت از         1996

براساس انتظارات مثبت از نیوات   یریپذ  یشامل قصد پذیرش آس یشناخت روان یوضعیت

 بور اسواس  تعریف روسو از انتظارات مثبوت  (. 1998و همکاران،  2روسو ) یا رفتار دیگران

 2و صوداقت  1)یوا شایسوتگی(، خیرخوواهی    1توانوایی یعنوی   اعتمواد بوودن   سه بعود قابول  

 1992در سووال  6اسووت. ایوون ابعوواد پوویش از آن توسووط مووایر و همکوواران گرفتووه شووکل

ارزیوابی کارکنوان   بودند. در سطح سازمان ابعاد مذکور به این معنا هستند که  شده مطرح

نحووه مراقبوت    ها آن؛ برای مثال، سازمان است تواناییقابلیت اعتماد سازمان بر اساس  از

( مانند صداقت و انصواف )سازمان از رفاه کارکنان و میزان تعهد سازمان از اصول اخلاقی 

(. 2009 ،6دیتوز  و )ژیلسو ی  دانند یمی خود ها تیمسئولرا مبنایی برای تحقق اهداف و 

شایسوتگی، حسون   عوواملی ماننود   با توجه بوه   یسازمان ه درونگرویا اعضای همچنین، 

قابلیت اعتماد طورف مقابول )فورد، گوروه و سوازمان( را ارزیوابی       است که  و صداقت نیت

که یکی از  افتد یاعتماد زمانی به خطر م( نیز معتقدند، 1992)مایر و همکاران  .کنند یم

چنوین  ؛ مقابل برآورده نشده استاز قابلیت اعتماد طرف ش طرفین احساس کند انتظارات

 دار خدشوه ، گور ید انیو ب بوه  .اسوت پیامدهای منفی برای تداوم رابطه  ی داراینقض اعتماد

شدن هریا از ابعاد اعتماد )صداقت، خیرخوواهی و توانوایی( باعوث ویوران شودن بنوای       

  .شود یماعتماد 

ی اطلاعواتی  هوا  گواه یپاعلیرغم سابقه طولانی مطالعاتی مبحوث بازسوازی اعتمواد در    

هوای   تواکنون پوژوهش  ی اطلاعاتی فارسی نشان داد کوه  ها گاهیپای، جستجو در الملل نیب

بازسازی اعتماد در کشور به چا  نرسویده  با موضوع  طور خا  بهی، توجه اثرگذار و قابل

در ایون مورور،    .دیو افزا یمو  منود  نظامبر ضرورت و اهمیت انجام مرور  قیخلأ تحقکه این 

در فضواهای کواری اموروزی     8تجربی برای بازسوازی اعتمواد  بر شواهد  ینمبت یها شبین

 یا پایگاه دانوش تجمعوی،   مثابه بهشواهد،  مند نظاماست. این تجمیع و ترکی   شده ارا ه
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بازسازی اعتمواد در هور یوا از     زمینه در یشواهدتواند یاری گر پژوهشگران باشد تا  می

 نیتور  جیو راف از اجرای این مورور، شناسوایی   سطوح فردی، گروهی و سازمانی بیابند. هد

ی بازسوازی اعتمواد در هور یوا از سوطوح فوردی، گروهوی و        ها سمیمکانو  ها یاستراتژ

که با  رسد یمی مدیران و متخصصان منابع انسانی است. به نظر بردار بهرهسازمانی جهت 

اشوتباهی   شودن  لیتبود بازسازی اعتماد بتوان از  های استراتژیاز  موقع بهو  مؤثراستفاده 

کوچا به تخلفی بزرگ جلوگیری کرد و همچنین کارایی و اثربخشی بازسازی اعتمواد را  

اسوت کوه در بخوش دوم، مفواهیم و      گونوه  نیو اپژوهش حاضر  دهی سازمانافزایش داد. 

، بخوش سووم   شود یممربوط به بازسازی اعتماد ارا ه  های پژوهشرویکردهای کلیدی در 

ی و چگونگی تدارکات است، در بخش چهارم، نتایج توصیفی و شناس روششامل جز یات 

، شوود  یمو تحلیلی ادبیات بازسازی اعتمواد و نموای کلوی تحقیقوات ایون حووزه ترسویم        

. رسد یمی، این پژوهش به پایان ریگ جهینت، در بخش پنجم، با بحث و بررسی و تیدرنها

 در این حوزه است. پایانی که خود سرآغاز شروعی نو برای انجام تحقیقات بیشتر

 مبانی نظری

 مفهوم بازسازی اعتماد

ذهنی و تجربه منفی  فرض شیپ گونه چیهتعاملِ همراه با اعتماد در صورتی است که فرد 

و  انیمشوتر کنان، که اعتماد کارکند  عمل یا گونه سازمان بهاز دیگران نداشته باشد. اگر 

و یقین آسی  خواهد دید؛ در این  طورقطع بهشود، اعتماد موجود  فیتضع نفعاندیگر ذی

نیازمند بازسازی است. بازسازی اعتماد، فرایند تمایل پیدا  شده فیتضعحالت، این اعتمادِ 

ی یا کامل اعتماد به شخصی است که اعموال، رفتوار و کوردار وی    جز کردن به بازسازی 

ط اجتمواعی  از اشکال بازسازی روابو  درواقعی شده است. بازسازی اعتماد اعتماد یبسب  

 یمبتنو  یبه اعمال رفتارهوا  یلیدار شود، کارکنان تما اعتماد کارکنان خدشه یوقت است.

و ، اشترا  دانش و حل موؤثر مشوکلات ندارنود    یاری، تلاش اختیهمکارنظیر بر اعتماد 

مثوال   بورای متخلوف )  تیو ، نبعولاوه . شوود  یمباعث کاهش عملکرد سازمانی  مسئلهاین 

 هوا  آن نوان یمبهم باشود و باعوث عودم اطم   کنان کار یبرا ندهیآدر ممکن است کارفرما( 

 انوه یجو یاقودامات تلافو  ممکون اسوت بوه     اعتماد. نقض )2012 ،9گلفاند و فولمر گردد )

. شوود منجور  بوه کوار    فیو تعهود ضوع   یپراکن عهی، سرقت، شایخرابکار قبیلکارکنان از 
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 گوذارد  یمو  ریسوازمان توأث   بر عملکردچه در داخل و چه در خارج  نامساعد روابط دیتشد

ی در سوازمان در حقیقوت رواج رفتارهوای    اعتمواد  یبو (. رواج 10،2010)آندیاپان و تروینو

(. پیامد نهایی چنین روابطی، 2019، 11و همکاران انسدادی و سرکش مآبانه است )مومن

 گونوه  نیو ا تووان  یمو  چیزی جزء نادیده انگاری کلی سوازمان از سووی کارکنوان نیسوت.    

رد، بی اعتمادی در سازمان، آثاری منفی و عمیق هم در سطح خورد و هوم در   استدلال ک

همه این تفاسیر، اعتموادِ شکسوته شوده     باوجودو  حال نیباا. گذارد یمسطح کلان بجای 

 ی است.بازساز قابل

نیوز  و  متخلوف اعتمواد بوودن    از قابول قربوانی  برداشوت   بوه معنوای   بازسازی اعتمواد 

و دیتوز،   نقض اعتماد است )ژیلسو ی پس از خود زی ادراکات بازسا یلازم برا یندهایفرا

و بهبوود رفتوار    بخشاعتمواد  تیبازسازی اعتماد شامل بهبود ن تعریف دیگری از .(2009

 جواد یاجهوت   اعتمواد شوونده   قوی لیتما معنایبه  بخشاعتماد نیتاست.  بخشاعتماد

و عمول   اقودام  بخش هموان اعتمواد  یرفتارهوا و  شوود  یمو  فیتعر اعتمادبخش یرفتارها

بوه اعتمواد شوونده     یکنترلو ابوزار  اعتماد کننده بودون   دهد یاست که نشان م یشخصم

ازجملوه   ی از مطالعوات تووجه  قابول (. بخوش  12،2019و همکواران  شیفوردر دارد ) اعتماد

( رویکوردی  2011، 12سورنسون و همکواران  ؛ 2018، 11می؛ ک2011، 11)گروور و همکاران

نقوض   تیو ماه ریبه مطالعوه نحووه توأث   که  اند گرفته شیپدر  بازسازی اعتماداقتضایی به 

نقوض اعتمواد بور     تیو ماه رویکورد،  نیر ا. دپردازد یاعتماد بر اعتماد و بازسازی اعتماد م

 .شود یمدر نظر گرفته  صداقت ( و یرخواهی، خییاساس ابعاد اعتماد )توانا

 بازسازی اعتماد به ینظر یکردهایور

 هوا  مودل داشوت. ایون    دیو تأک ینود آیفر یهوا  مودل  بور  ابتودا  در بازسازی اعتماد اتیادب

برخی از پژوهشگران به  بعدازآن بودند.بازسازی اعتماد  یبرا ازیمراحل موردن دهنده نشان

ی سوازوکارها  نیوی تب یبرا یتر گسترده ینظر یکردهایو رو پرداختندها  مدلاصلاح این 

 مودل  (1996) 16بوانکر  و لووییکی  معرفی کردند. برای مثوال  دهید  یبازسازی اعتماد آس

ارا وه دادنود کوه     یتوسعه و بازسازی اعتماد در روابط کوار  یچگونگبرای  یا مرحلهچهار 

 مخورب بوودن  به  افاعتر ،ریعلل تخلف و اعتراف به تقص ییشناسا شناخت تخلف،شامل 

یوا  ( 2009) توز ی، ژیلسو ی و د سو س . اسوت  عواقو  آن  تیمسئولپذیرش  وعمل  نیا
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بازسوازی   موؤثر های  از منظر سیستمی ارا ه دادند که بر مکانیسم یسطحرچوب چند چا

بوا   یپاسوخ فوور  ی شامل چند سطحچهار مرحله پیشنهادی در این چارچوب . تکیه دارد

عودم اعتمواد، اصولاح موداخلات در      یسوتم یعلل س صی، تشخیها و اقدامات شفاه پاسخ

 یابیو ارز و نوده یاز عودم تکورار نقوض اعتمواد در آ     نانیاطم یسازمان برا یها رساختیز

و بازسوازی در   یاعتمواد  یدر موورد بو   (2009دیتز ) و ژیلس ی است. اصلاحات یاثربخش

اغلو    یشکست در سطح سازمان نو مسئولا دلایلکه کردند  شنهادی، پیفرد نیروابط ب

 اسوتدلال هوا   ن. آورود بازیگران متعوددی دارد به  ازین ییها شکست نیو چن اند نامشخص

اعتمواد بوودن    ان از قابول کنو کار  در ی،و خارج یمختلف داخل یند که چگونه اجزاردک

در شکسوت اعتمواد و بازسوازی     تواننود  یمتعاقباً مآن عوامل و  دهند یسازمان را شکل م

 (.2021، 16)صغیر و همکاران دواقع شون اعتماد مؤثر مناس 

 بازسازی اعتماد یها سمیمکان

مبنای تئوریا بازسازی اعتماد بر پایه دو مطالعه بنیادی استوار است؛ مطالعه نخست بوه  

. در این مطالعه و در تبیین مفهوم گردد یبرم 2009در سال  و همکاران رکسپژوهش دی

 20و نظریوه سواختاری   19، تعادل اجتماعی18بازسازی اعتماد، سه نظریه عمده یعنی اسناد

ی نودها یفرآبر این است که افراد چگونه بر مبنوای  اسناد  تئوریاست. تمرکز  شده مطرح

 آموده  دسوت  بوه ، س س، چگونه از اطلاعوات  کنند یمشناختی خود دنیای اطراف را حس 

 هوا  پوژوهش . برخی از ایون  (1928 21،دریها) کنند یمبرای تبیین علی رویدادها استفاده 

پایوه تئووری اسوناد    بور   (21،2019و همکواران  چیبووز  و 22،2021تامیلیسون و همکاران)

که معتقد بود بروز احساس خشنودی یا ناخشنودی افوراد   اند گرفته شکل( 1982) 21واینر

ی ا رمنتظوره یغبستگی به موفقیت یا شکست افراد در انجام و ایف دارد. چنانچه نتیجوه  

، یوا توصویف علوی از آن    شوده  ادرا . دلیل رود یمآید، فرد به دنبال دلیل آن  به دست

با سه بعود   معمولاًآمد، افراد این توصیف را  به دسترویداد است. زمانی که توصیف علی 

کنتورل دارای دو قطو  درونوی در برابور     . بعود اول، مکوان   کنند یمتئوری اسناد ارزیابی 

 نود ما یباقی م علت ثابتآیا که  ردیگ یدر نظر م موضوعاین  ،ثبات ،بعد دوم .بیرونی است

اشواره دارد   ، به طیفی از اموریریپذ یعنی کنترل آخر بعد .کند ییا در طول زمان تغییر م

 ،طبق گفته واینر، مکان درونی یا بیرونوی یوا اسوناد    .که افراد قادر به تغییر آن هستند
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 ریتحوت توأث   و شوود  یمجز ی از عملکرد محسوب که  است نفس عواطف وابسته به عزت

کننود و بعود از شکسوت احسواس      عد از موفقیت احساس غرور موی . مردم بردیگ یقرار م

ها وقتی این موفقیت را به عوامل درونی )مثل اسوتعداد و کوشوش خوود(     شرمساری. آن

وقتوی شکسوت خوود را بوه عوامول بیرونوی        و کننود  دهنود، احسواس غورور موی     نسبت 

ایون   مقابول، در  کنند. دهند، احساس شرمساری می های تکلیف یا شانس( نسبت  )ویژگی

 موردم  وقتوی . کنود  موی  تعیوین  را آینوده  انتظوارات  کوه  است اسناد یا پایداری و ثبات

توا لحظوه دیگور تغییور      لحظه ایهند که از د می نسبت عواملی به را شکست یا موفقیت

چه درونی )استعداد( و چه بیرونی )عوامل مربوط به تکلیف(، مطابق عملکورد  )کنند  نمی

کنند و وقتی همان بازده را به عوامل ناپایدار )شوانس   می ادیوز کمخود، امیدهای خود را 

 مانود.  ها به عملکرد در آینده نسوبتاً بودون تغییور موی     دهند، امید آن یا تلاش( نسبت می

واینور آن را  کوه   شوود  یمو گوی  برانگیختنووعی  قابلیت کنترل یا اسناد باعوث   تیدرنها

ها همین بوازده را   . وقتی آنهستندگران دیمتوجه عواطفی که ؛ نامد یعواطف اجتماعی م

دهند )فقدان اسوتعداد(، بوا تورحم بوا قضویه برخوورد        اسناد می کنترل رقابلیبه عوامل غ

اگرچه تئوری اسناد ممکن است برای در  ابعاد شوناختی درون فوردی مفیود     کنند. می

 رفتوه  تازدسو واقع شود اما این تئوری قادر به تبیین مناس  ابعواد میوان فوردی روابوط     

اسناد در موورد   ،در سطح سازمان، به همان اندازه (.2009، 22و همکاران رکسی)دنیست 

 و تحوت  باشود متفاوت  تواند یم ،نقض اعتماد است مسئول یزیچه چ ای یچه کس نکهیا

قادر به در  از دسوت   ذینفعانمه ممکن است ه ،نی. بنابراردیقرار گ یرونیب عوامل ریتأث 

 (. 2012، 26باخمن و همکاراناندازه نباشند )رفتن اعتماد به یا 

( و بور اسواس   2009)  26یرن و گور تئوری تعادل اجتماعی،  عنوان بهدر نظریه دیگر 

بوی اعتموادی سوب  مختول شودن      کوه   به این نتیجه رسویدند  (1966پژوهش گافمن )

هنجارهوا و   دربه تعادل  لیما نیفرض که طرف نیبا ا. شود یم نیطرف ینسب یریگ موضع

 یهوا  نوه یباعث عدم تعادل در روابوط و زم  آمده شیپی هستند، این اختلال روابط اجتماع

طورف   ینسوب  گواه یجا یابیبا باز توان یمجدد تعادل را م یبرقرار. شود یم ها آن یاجتماع

ممکون   یمختلوف اجتمواع   سنن قیها از طر حاکم بر آن یمجدد هنجارها دییو تأ مقابل

و  بخشوش و طلو    28، توبهیعذرخواهدر اینجا شامل  مورداستفادهی ها سمی. مکانساخت

و  یمنفوو آثووارکوواهش  بخصووو  از جهووت یتعووادل اجتموواع کووردیروهسووتند. مجووازات 
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این رویکرد تا حدود زیادی توابع   که یی. ازآنجاشود یمواقع  دیمثبت مف تعاملبازگرداندن 

 یهوا  سوازمان  یسازوکار برا نیا قیاعتماد از طر ی است، بنابراین، بازسازیا نهیزمعوامل 

از سووی دیگور، تئووری    (. 2012)بواخمن و همکواران،   ی دشوار اسوت  تیچندملناهمگن 

ی از توجوه بوه   ا نوه یزمی ها تیمحدودماهیت ارتباطی و داشتن  لیبه دل تعادل اجتماعی

، عواجز اسوت   افتود  یکه روابط در آن اتفاق م یطیمح یها ساختارها و کنترل ،سازوکارها

این است که برای از بوین بوردن    29ایده تئوری ساختاری . (2009و همکاران ،  کسری)د

ای  پتانسیل بروز مجدد نقض اعتماد در آینده و تشویق به تعامول مثبوت، عوامول زمینوه    

 (1991) 10و راث نیتکیسوودرگیوور در فرآینوود نقووض اعتموواد بایوود تغییوور کننوود.       

کوه شوامل نظوارت،     کننود  یاد می یقانون های حل عنوان راه به یساختار یکردهایرو ازاین

 نوده یآ یدر رفتارهوا  نوان یاطم تیقابل شیافزا یها برا ها و مجازات و اعمال کنترل میتنظ

عدم اعتماد  میهای تنظ مکانیسم عنوان ها به از این شیوه( 2009) 11تزیو د یلس یاست. ژ

رو  کنود، ازایون   موی  محودود را احتمال ارتکاب نقض اعتماد  یساختار کردی. روبرند نام می

در بازسوازی مبادلوه مثبوت     شوتر ی، تمرکز بیمنف ریکاهش تأث ایبازسازی اعتماد  یجا به

 یهای سواختار  مکانیسم توجه صرف به، یو تعادل اجتماع اسناد یکردهایرو مشابهاست. 

باعوث   کردیرو نیاباید گفت  یی همراه است.ها تیمحدودبا اعتماد  بازسازیعنوان ابزار  به

 یسواختار  یهوا  کنتورل در مورد برخوی از کارکنوان اگرچوه ایون     . شود یتناقض مایجاد 

 هوای  وجود، مکانیسوم  (، بااین12،2016باعث ارتقاء اعتماد شوند )ویبل و همکاران احتمالاً

را  تیو و خلاق یمطلووب ماننود نووآور    یسازمان یسخت ممکن است کارکردها یساختار

 نفعانقادر به افزایش اعتماد ذی هرچندی سازمان یندهایرآساختار ف ریی. تغنمایندمحدود 

، در انجوام و وایف   هوا  یدشووار  برخی جادیبا ااست، این احتمال هم وجود دارد  یخارج

 (. 2012، 11)ابرل و همکاران دنبگذار یمنف ریتأث یداخل نفعانیبر ذ محوله

و همکاران  باخمنمطالعه بنیادی دوم در خصو  مفهوم بازسازی اعتماد به پژوهش 

 یچوارچوب ، گانوه  سوه  های گسترش مکانیسم مربوط است. این محققان با 2012در سال 

 نقوض پوس از   نفعوان یذ انیو بازسازی اعتماد در م یبرا شش مکانیسم متشکل از یقیتلف

 (1992، اایو )و 11حوس گوری  سوازوکار،   نی. اولدادند شنهادیپ یو نهاد یاعتماد سازمان

ه در  مشوتر  و گوزارش   بو  و اسوت  یجمعو  یریادگیو  نود آیفر ایو شوامل   است کوه 

از سوازوکار بازسوازی    . حس گوری شود یممنجر اشتباه  لیاز اشتباهات و دل شده رفتهیپذ
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 حاتی، توضی، سؤالات عمومقیمانند تحق ییها روشاز کند و  استفاده می اسنادیاعتماد 

تعوادل   کردیرو مربوط به 12یا دوم، سازوکار رابطهمکانیسم . ردیگ یمگزارش دهی بهره و 

باهودف   نیو اقدامات نماد یاجتماعو سنن  نییشدن در آ ریو شامل درگ تاس یاجتماع

 نیطورف  نیب یمجدد تعادل اجتماع یو برقرار اعتماد از نقض یناش یرفع احساسات منف

، مجوازات و توبوه و   یو عوذرخواه  یعموم حاتیتوض(. 2009) دیرکس و همکاران، است

)بواخمن و   انود  سمیمکاناین  های استراتژی نیتر مهماز  انیقربان رتساجبران خ نیهمچن

. در ایون مکانیسوم   اسوت  16رسومی  و کنتورل نظوارت  سوم،  سمی(. مکان2012همکاران، 

از  یریو جلووگ  نواقض اعتمواد   یمحدود کردن رفتارهوا  یبرا یرسم یها و کنترل نیقوان

، نیقووان  عوواملی ماننود   یساختار سازوکار نیادر است.  شده هیتعب ندهینقض اعتماد در آ

نقش  ها میو تحر یرفتار ی، قراردادها، کدهایو خروج ندی، کنترل فرآها استی، سمقررات

 اعتمواد  یبو  یرفتارهوا  سواختن محودود   ایو  یدر بازدارندگ دارند. این رویکرد نقشی مهم

و همکواران،   دارد )دیورکس  اعتمواد سواز   یرفتارهوا بخشی جهت بروز  زهیانگ ایو  کننده

(. سه مکانیسوم دیگور بازسوازی اعتمواد بور اسواس ایون        2009، تزی؛ ژیلس ی  و د2009

و  18ی، شوفافیت ررسوم یو کنتورل غ  16رهنوگ اخلاقوی  از ف اند عبارتمطالعه بنیادی دوم 

 .19یریپذ تیسرای و ریپذ انتقالپاسخگویی و 

 روش پژوهش

الی و همچنوین ترسویم بهتور    ادبیات برای جلووگیری از اشوتباهات احتمو    مند نظاممرور 

اهداف، سؤالات و فرضیات پژوهش است تا همه جوان  و جز یات آن قابل احصواء شوود.   

 هوای  تعوداد زیوادی از یافتوه    های و دیدگاه ها یافتهبا ادغام توان  از طریق مرور ادبیات می

 یمطالعوه واحود   یچکوه هو   ی پاسوخ داد قودرت چنوان   ی، سؤالات پژوهشوی را بوا آن  تجرب

( پیشونهاد  2001) 11ترانفیلد و همکاران (.2019 ، 10اسنایدرندارد)نهایی آن قدرت را ت به

دهوی   ها باید در دو مرحله سازمان کنند که به هنگام پژوهش در حوزه مدیریت، یافته می

آن حوزه علمی ارا ه شود، سو س،   شوند؛ به این شکل که در ابتدا، تحلیل توصیفی دقیق

هوای   شناسایی مضامین اصلی و در حال  هور برای پژوهش تحلیل موضوعی و های یافته

هوای کتواب    کارگیری این شیوه در پژوهش حاضر، از شویوه  آتی گزارش شود. علاوه بر به

منظوور شوباهت بوین نویسوندگان، مجولات و       وتحلیول اسوتنادی بوه    سنجی برای تجزیه 
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 شود.    کشورها استفاده شد. فرایند اجرای پژوهش به ترتی  زیر توصیف می

استراتژی جسوتجو: پوس از تعیوین اهوداف و پروتکول پوژوهش، بوا شناسوایی هموه          

های مرتبط، یا استراتژی جسوتجوی جوامع بورای شناسوایی هموه مطالعوات        کلیدواژه

طراحی شد. بعد از طراحی استراتژی جسوتجو   (، 2021-2000) مطالعهدر دوره  مرتبط

اطلاعاتی، برخی ابهاموات پویش آمود. یعنوی هنگوام       های یگاهپاو اجرای آزمایشی آن در 

رسیدند. برای رفع  ی از نتایج بازیابی شده نامرتبط به نظر میتوجه قابلمرور نتایج، بخش 

سازی آن، با مراجعوه   پذیری و بهینه  این مشکل و افزایش کیفیت جستجو و نیز گسترش

تخصوص اطلاعوات و جسوتجو،    عنووان م  به کتابخانه دانشگاه و مشاوره با یا کتابودار بوه  

  کارگیری نمادهوای گسوترش   استراتژی جستجو با استفاده از عملگرهای منطقی و نیز به

هوای کلیودی یوا جسوتجوی دقیوق       اصلاح و اجرا گردید. به این صورت، ویژگی 12پذیر

ی از ا نمونوه شامل جامعیت، مانعیت، شفافیت و تکرارپذیری حاصل شود. سوینتکس زیور    

 است.   11آنالیتیکس در پایگاه وب او ساینس کلاریویت جستجواستراتژی 
TS=("trust repair*") OR TS=( "trust rebuild*") OR TS=("trust restore") OR 

TS=("trust recovery") OR TS=("relationship repair") OR TS=("relationship 

rebuild*") OR TS=("relationship restore") OR TS=("relationship recovery") OR 

TI=(trust AND repair) OR TI=(trust AND rebuild*) OR TI=(trust AND restore) OR 

TI=(trust AND recovery) OR TI=(relationship AND repair) OR TI=(relationship 

AND recovery) OR TI=(relationship AND restore) OR TI=(relationship AND 

rebuild*) 

منظوور انجوام یوا     جهت شناسایی مطالعات بههای اطلاعاتی:  یگاهپامنابع اطلاعات و 

ی هوا  گواه یپا، علاوه بر طراحی یا استراتژی جستجوی مناس ، شناسوایی  مند نظاممرور 

هووای اطلاعوواتی و موتورهووای  یگوواهپاداده مناسوو  از اهمیووت بسوویاری برخوووردار اسووت. 

مل استفاده از دو پایگاه اصولی و عموده یعنوی    در این پژوهش شا شده استفادهجستجوی 

 Emerald, Googleهای دیگری ماننود   یگاهپاو وب و ساینس کلریویت و نیز  11اسکوپوس

Scholar, Wiley, Sage, ScienceDirect   مطالعوات  بودند تا اطمینان حاصل شود کوه هموه 

از ادبیوات  انود و پوشوش وسویعی     شده ییشناسا(، 2021-2000) در دوره مطال مرتبطِ 

علمی این حووزه فوراهم آیود. دو پایگواه اسوکوپوس و وب او سواینس کلاریویوت، خوود         

 منود  نظوام دنیا برای اجورای مرورهوای    های اطلاعات علمی یگاهپاین تر بزرگتنهایی از  به
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و  برخوردارنود بوالایی  اعتبوار  هوا از   یگواه پامجلات نمایه شده در این  یرازادبیات هستند؛ 

از  طمینوان منظوور ا  بوه ی مختلف علمی هستند. ها حوزهنماینده واقعی متون و منابع در 

ی مختلفی مانند علووم انسوانی،   ها حوزهموضوع جستجو به ، یاتتر ادب گسترده یجستجو

گیوری و روانشناسوی گسوترش یافوت.      یمتصوم علوم اجتمواعی، مودیریت، اقتصواد هنور،     

هوای ورود و   اجرا گردیود. مولا    2021ژو ن  2ریخ های اطلاعاتی در تا یگاهپاجستجوی 

های ورود مطالعات در این پژوهش شامل مطالعوات پژوهشوی متمرکوز بور      خروج: ملا 

های بازسازی اعتماد دریکوی از سوطوح    بازسازی اعتماد یا مکانیسم اعتماد و یا استراتژی

ر، مطالعات بوه زبوان   فردی، گروهی و سازمانی از ابتدای نگارش اولین مقاله تا زمان حاض

هوای   شوده در مجولات معتبور و داوری شوده، مطالعوات حووزه       انگلیسی، مطالعات چوا  

هوای خوروج مطالعوات نیوز      موضوعی مرتبط با علوم انسوانی و اجتمواعی بودنود. مولا     

هوای   هوا، مقوالات کنفرانسوی و فصول     نامه اند از مطالعات غیر پژوهشی مانند پایان عبارت

شوده در مجولات غیور     زبانی غیور از زبوان انگلیسوی، مطالعوات چوا      کتاب، مطالعات به 

 آکادمیا و مطالعات غیر مرتبط با علوم انسانی و علوم اجتماعی.

دو پایگاه اصلی یعنی اسکوپوس و وب  ابتداگونه بود که در  یناپژوهش  یاجرافرایند 

ینود انتخواب   او ساینس کلاریویت آنالیتیکس برای جستجوی مطالعات انتخاب شدند. فرا

بوا اجورای    زموان  همهای ورود و خروج بود؛ یعنی  منابع در همین مرحله با نگاه به ملا 

های ورود اعمال شدند تا مطالعات منحصور   طرف ملا  یاازجستجو و بازیابی مطالعات، 

المللوی و مورتبط بوا اهوداف و      ینبو در مجلات داوری شده  منتشرشدهبه زبان انگلیسی، 

هوای خوروج اعموال شودند توا       ر بازیابی شوند و از طرف دیگر، ملا زمینه پژوهش حاض

رکوورد بازیوابی شود.     1190خوارج شووند. در ایون مرحلوه تعوداد       مورتبط  یرغمطالعات 

ها در صوفحه   یگاهپاها و امکانات این  یتقابلکه امکان پالایش نتایج با استفاده از  ییازآنجا

مطالعوه از نتوایج    1100در ایون مرحلوه تعوداد    نتایجِ بازیابی شده فراهم است؛ بنابراین، 

جستجو خارج شدند. همچنان کوه اشواره شود، بورای جسوتجوی مطالعوات از طیفوی از        

رفت کوه   های اطلاعاتی و موتورهای جستجو استفاده شد؛ بنابراین، این احتمال می یگاهپا

ی نتوایج  سواز  یوره ذخرو، پوس از   رکوردهای بازیابی شده دارای هم وشانی باشوند. ازایون  

وارد شودند   12مدیریت منابع جبورف  افزار منابع در نرمآن همه جستجو با فرمت مناس ، 

 1211ها و موارد تکراری شناسایی و حذف شوند. در این مرحله نیز تعوداد   یهم وشانتا 
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مطالعوه وارد مرحلوه غربوالگری     816ترتی  تعداد  ینا بهمطالعه تکراری شناسایی شدند. 

ی و چکیوده تهیوه   شناخت کتابلعات یا خروجی اکسل شامل اطلاعات شدند. از این مطا

منود نهوایی    ، مطالعاتِ مرتبطِ بالقوه برای ورود به فراینود مورور نظوام   ها آنشد تا با مرور 

ها توسط دو نفر از نویسندگان انجام شد  یدهچکگری، خواندن  شوند. در این فرایند غربال

ره حذف یا حفظ یا رکورد توافق وجود نداشت، بوا  و در مواردی که بین این دو نفر دربا

شد.  در این مرحله تعداد  یممراجعه و مشاوره با نویسندگان سوم و چهارم توافق حاصل 

مطالعه برای خوانودن موتن کامول     210مطالعه از مرور کنار گذاشته شدند و تعداد  616

دامه مرور کنار گذاشته شدند مطالعه از ا 122باقی ماندند. در پایان این مرحله نیز تعداد 

مطالعه شایسته ورود تشخیص داده شدند. در این فراینود بورای بوه حوداقل      68و تعداد 

16هوای پروتکول پریزموا    یهتوصرساندن خطا و سوگیری از رهنمودها و 
اسوتفاده شود. در    

 شده است.  یمترسمطالعات  مند نظام، فرایند گزینش 1شکل 

 اجورا ، یطراح یزانی کهو م اتمطالعدرونی اعتبار  یابیارز بهیفی ک یابیارزارزیابی کیفی: 

در مرورهای . شود، اشاره دارد سوگیری مطالعات باعث کاهش خطا و وتحلیل آن و تجزیه

داوری  .رنود یگ یمو قرار  یشناخت روش یقدقارزیابی در معرض  معمولاًمطالعات ، مند نظام

و چوا لیسوتهای از    هوا  ملا ی از ا وعهمجمبا توجه به  مند نظام مروردر  واحدمطالعات 

)آکسومن،   رونود  یمو بکوار   ینود فرآارزیوابی  به  دادن یاری یبرااست که  شده نییتعپیش 

( معتقدند که چا لیستها به هنگوام اسوتفاده   1996) 16ساندلوسکی و همکاران (.1991

مبنوایی هسوتند کوه از     عنووان  ند؛ زیرا بوه استفاده شو اطیبااحت برای مطالعات کیفی باید

توان برخوی از مطالعوات را از فراینود مورور خوارج کورد. ایون محققوین          می ها آنطریق 

یوق و  دق یحبا توضو  یدباخروج مطالعات  مورد در تصمیمیکه هر همچنین بر این باورند 

مقوالات   یفیوت ک یوابی ، ممکون اسوت ارز  یریتدر حووزه مود  با جز یات پشتیبانی شوود.  

ترنفیلد و  باشد. ریپذ امکان یقو سؤالات تحق یقروش تحق ینتناس  ب ییاببا ارز یقیتحق

یریت مود های  در پژوهش مند نظاممرور روش  یجادا رد یچالش اساس (،2001همکاران )

 هوا  آنرو،  . ازایون داننود  یمو  مطالعوات  یفوی ک یهوا  یابیو ارزو انجام  ییندر تع یدشوار را

خا   رنالژو یا یفیتک یضمن یبند رتبهمعمولاً به این حوزه  پژوهشگرانمعتقدند که 

 واردشدهبرای مطالعات  یرسم طور بههر معیار ارزیابی کیفی را  ینکهنه ا ،کنند اعتماد می

ی ترنفیلود و  هوا  هیتوصو در مرور اعمال کنند. ارزیابی کیفی در ایون پوژوهش بور اسواس     
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ی اسوت توا   المللو  نیبه در مجلات داوری شد منتشرشدههمکاران یعنی مقالات پژوهشی 

از نوع مطالعاتی باشند که در مجلات علمی و  شده انتخابمطالعات حاصل شود  یناناطم

 ی مجولات علموی  بنود  رتبوه برای این منظور از ابزار . اند منتشرشدهخوانی شده  طراز هم

(scimagojr.com )   .استفاده شد 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 مطالعات مند نظام. فرایند انتخاب 1شکل 

حذف رکوردهای غیرمرتبط 
ی (151)با خواندن متن کامل 

تگ
یس
شا

 
ش
زین
گ

 

 حذف رکوردهای 

 (1121) تکراری

بازیابی شده از منابع های  رکورد

 (1190بین المللی)

 ها و اعمال  مرور چکیده

 (728های ورود و خروج)معیار

های  پالایش براساس قابلیت

 (1202علمی)های  پایگاه

(1202) 

کامل مطالعات برای شناسایی  متنمرور 

 (112رکوردهای بالقوه شایسته)

مطالعات گزینش شده نهایی برای 

 (87تجریه و تحلیل)

ی
گر
ربال
غ

 
ی
سای
شنا
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 ها یافته

ای  مند ادبیات، از روش دومرحلوه  نظامدر ابتدا و پیش از ترکی  مطالعات با رویکرد مرور 

هوای   و تحلیل موضوعی و نیز از شویوه  ( برای تحلیل توصیفی2001ترنفیلد و همکاران )

 افوزار  نورم سونجی در ایون پوژوهش بوا اسوتفاده       سنجی استفاده شود. شویوه کتواب    کتاب

VOSviewer  روشی اسوت کوه امکوان     (2011، 2010، 18)ون ا  و والتمن 1,6,10نسخه

را در یا مواتریس مورتبط بور اسواس      ها گروهی بند طبقهش گرافیکی و شناسایی و نمای

کوه ایون    ییازآنجوا دهود.   یمو ی مبتنی بر فاصوله( ارا وه   بردار نقشه) ها تفاوتو  ها شباهت

کوارگیری   یر ذهنیت نویسنده باشد، با بوه تأثاحتمال هست که تحلیل کیفی ادبیات تحت 

بوه مطالعوات    گرفتوه  تعلوق های  استفاده از کلیدواژه این روش، این مشکل نیز حل شد. با

. عولاوه بور   افتیکاهش توسط نویسندگان، تحریف و سوگیری ناشی از متغیرهای ذهنی 

 صوورت  بوه ، این امکان را فراهم کرد تا روابوط بوین متغیرهوا    ها نقشهاین، ایجاد گرافیکی 

 کند.   کما می عمیق بررسی شوند که این خود به در  بهتر یا زمینه تحقیقاتی

 های توصیفی یافته

( پیشرفت تحقیقوات علموی در حووزه بازسوازی     2: شکل )انتشارات یزمان یعزتحول و تو

سوال قودمت دارد    60دهود. ایون حووزه اگرچوه      یمی انتشار را نشان ها سالاعتماد طی 

رشود   2002ایون حووزه از سوال     هوای  گردد(، پوژوهش  یبرم 1921)اولین مقاله به سال 

 119ه بالاترین سطح خوود ) ب 2021 التعداد انتشار در سی که ا گونه بهسریعی پیدا کرد 

. این افزایش تعداد انتشارات حاکی از آن اسوت کوه ایون مفهووم در     است یدهسعنوان( ر

در رابطوه بوا    اسوت.  در حوال رشود  جوذاب و   یقواتی مهوم،  تحق یوان جر حال حاضر یوا 

متحده  یالاتاوتحلیل نشان داد که  ارای بیشترین سهم مشارکت، نتایج تجزیهکشورهای د

اسوت. دیگور کشوورهای غربوی ماننود       منتشرشوده مقالوه   660دارای بیشترین سوهم بوا  

انگلستان، کانادا، فرانسه، استرالیا، آلمان و هلند نیز در توسعه ادبیوات ایون حووزه فعوال     

اقبال خووبی بوه ایون حووزه علموی نشوان داد        بودند. در شرق نیز دو کشور چین و ژاپن

 بودند.
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 انتشارات یزمان یعز. تحول و تو2شکل 

هوای   یافتهانتشوار ( مجلات هسته در حوزه بازسوازی اعتمواد بورای    1) جدولمجلات: در 

علمی پژوهشگران آمده است. این مجلات بیشوترین میوزان  اسوتناد را بوه خوود جوذب       

عنوان یوا   ها به در این حوزه علمی و نقش آن ها آنبالای  و نشان از تأثیرگذاری اند کرده

گره مرکزی با انتشار مقالات نظری و تجربوی درزمینوه توسوعه دانوش بازسوازی اعتمواد       

ای،  رشوته  ینبو تنوع موضوعی مجلات به این خاطر است که این حوزه علمیِ  یلدلاست. 

 نیز هست.  ها رشتهپژوهشگرانی از سایر  موردتوجه

هوا بورای مطالعوه     یودواژه کلها: از مطالعات هم رخدادی  یدواژهکل یا تحلیل خوشهو تجزیه

شود. هدف اصولی ایون تکنیوا، نشوان      ساختار مفهومی یا حوزه تحقیقاتی استفاده می

های علمی توسوط نموایش بصوری رخوداد کلموات در مجموعوه        ینهزمدادن روند توسعه 

ی واژگان حوزه بازسازی اعتماد است. این موضوعات در هم رخداد( نقشه 1است. شکل )

بوه ترتیو  روی موضووعات     موردمطالعهچهار خوشه قرار گرفتند. بیشترین تمرکز متون 
trust, response, trust repair, recovery, performance, apology, impact, satisfaction, 

behavior ی نسوبت بوه بقیوه    تور  بوزرگ نت ها دارای فو است. این بدان جهت است که آن

و  هوا  پوژوهش مفاهیم هستند. همچنین کوچا بودن فونت برخی از مفاهیم نشان از فقر 

دو گوره قودرت رابطوه     ینفاصوله بو  ها در این حوزه است.  توجه کمتر یا اهمیت کمتر آن

 است(.   تر یفرابطه ضع یبه معنا یشتر)فاصله ب دهد یها را نشان م آن
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 تر حوزه بازسازی اعتماد. مجلات بر1جدول 

Number 

of Issue Context H-

index 
Impact 

Factor 
Publication 

Date Title 

4 
Management, accounting, 

business, technology, 

strategy 
270 8.413 1978 Academy of Management 

Review 

6 Management, accounting, 

business,economics 243 5.266 1936-

present Journal of Marketing 

2 Social science, psychology, 369 6.335 1965-

present 
Journal of Personality & 

Social Psychology 

6 Psychology, Applied 

Psychology 284 3.016 1989-

present 
Journal of Applied 

Psychology 

6 

Management, accounting, 

business, organizational 

behavior, human resource 

management, Psychology, 

Decision-making 

146 2.304 1985-

present 
Organizational Behavior & 

Human Decision Processes 

6 
Management, accounting, 

business,economics, 

Marketing 
170 7.959 1973-

present 

Journal of the Academy of 

Marketing Science 

 

4 

Management, accounting, 

business, organizational 

behavior, human resource, 

Social science 

122 9.382 1998-

present 
Journal of Service Research 

 

6 
Management, accounting, 

business, marketing, 

Economics 
171 4.626 1964-

present 
Journal of Marketing 

Research 

12 Management, accounting, 

business, Marketing 195 4.874 1973-

present 
Journal of Business 

Research 

7 Management, accounting, 

business, Marketing 102 3.195 1987-

present 
Journal of Services 

Marketing 

6 Management, accounting, 

business 318 7.571 1958-2015 Academy of Management 

Journal 

4 Management, accounting, 

business, Marketing 136 5.873 1993-

present 
Journal of Retailing 

 

28 Management, accounting, 

business, Social science 187 4.141 1982-

present Journal of Business Ethics 

6 
Social science, humanities, 

economic, business, 

accounting 
179 6.207 1974-

present 

Journal of Consumer 

Research 

 

 

است، به این معناست کوه   apologyنزدیا به مفهوم   trust repairبرای مثال، اگر مفهوم 

بوا    trust repair ها بر یکدیگر توجوه شوده اسوت. اموا بوین      در متون موجود، به اثرات آن
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perception  دهود در ادبیوات موجوود بوه اثورات ایون        یمو فاصله بیشتری است که نشان

هوای موضووعی    مفاهیم بر یکدیگر کمتر توجه شده است. چنانچه پرسش شود که حووزه 

، بایود گفوت کوه نحووه     انود  بووده توسعه خود شاهد چه تغییراتی  درروندبازسازی اعتماد 

مقواطع زموانی مختلوف بیوانگر      برحسو  که هم رخدادی واژگوان  تغییرات موجود در شب

تغییرات در مضامین این حوزه بود. روند توسعه مطالعات به این صوورت نشوان داده شود    

 ,Riskو قبول از آن شواهد تمرکوز بور موضووعاتی از قبیول        2010ی هوا  سالکه در طی 

fatigue, determinants, abuse, follow up, adaption, posttraumatic stress   بودیم. در طوی

 ,trust, trust repair, behavior, empowermentموضووعات   2016توا   2012ی هوا  سوال 

performance, cooperation, apalogy  به بعد نیوز مفواهیمی    2016مطرح شدند و از سال

 customer trust, service recovery, consumer trust, knowledge, ethicsماننووود 

ای  رشوته  یوان م.لازم به توضیح است که مفهوم بازسوازی اعتمواد موضووعی    اند شده مطرح

 ،یمفهووم در پزشوک   نیاز ا یمختلف یها شاخهاست که مطابق با نقشه هم رخدادی ذیل 

 .شود می دهید یجیتالعصر د ت،یریخانواده، مد ،یروانشناس

 

 ی واژگان حوزه بازسازی اعتمادهم رخداد، نقشه 5شکل

از وتحلیل نقشه هم نویسندگی: هم نویسوندگی، یوا شویوه ملمووس و مشوخص       هتجزی

ی رسمی از همکاری فکری میان نویسندگان در اجرای ا جلوههای علمی است و  یهمکار

های علمی است که بر مشارکت دو یا چند نویسنده در فراینود یوا اثور دلالوت      پژوهش
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اری نوعی پیوند فکری و اجتمواعی میوان   لازمه هرگونه فرایند علمی، برقر ازآنجاکهدارد. 

روش برای بررسی ارتباطات علمی میان پژوهشوگران نیوز بهوره     توان ازاین افراد است، می

( شبکه هم نویسندگی پژوهشگران و نقشه چگالی شبکه حوزه بازسوازی  1گرفت. شکل )

ه دهود. در ایون شوبکه هور گور      یمو نشان  کننده مشارکتاعتماد را بر اساس نویسندگان 

هوم نویسوندگی    دهنوده  نشانیا نویسنده و پیوندهای موجود میان دو گره  دهنده نشان

درجه مرکزیت یوا تعوداد هوم     دهنده نشانآن دو نویسنده با یکدیگر است. اندازه هر گره 

یفی نویسوندگان حواکی از آن اسوت    تألنویسندگی آن گره است. نقشه چگالی شبکه هم 

توری از هوم و    یوا نزدلمی بیشوتری دارنود، در فاصوله    ارتباط ع باهمکه نویسندگانی که 

ی دورتور از هوم قورار دارنود. در ایون      ا فاصوله یی که ارتباط علمی کمتری دارند، در ها آن

نقشه، چگالی هر نویسنده بر اساس تعداد مقالات وی، تعداد نویسندگان مجاور و اهمیت 

 Lewicki, Cooper, Basso, Deترتی  نویسندگانی از قبیول   ینا بهگردد.  یمها مشخص  آن

cremer,Kim   وBozic .از بیشترین اهمیت در نقشه چگالی برخوردارند 

 

 

 ، نقشه چگالی شبکه هم نویسندگی نویسندگان بازسازی اعتماد4شکل

 های تحلیلی یافته

 بازسازی اعتماد در سطح فردی و رهبری

 در کلاموی  پاسوخ  شوکل  نیرتو  جیو را 19عذرخواهیهای بازسازی اعتماد،  از میان مکانیسم
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 بوا دیگور   ترکیو   در چوه  و تنهوایی  بوه  چه ی،ا مطالعه هر در ینوع به و است فردی سطح

 اثربخشوی  تحلیل نتایج نشوان داد کوه  . است مشاهده قابلاعتماد  بازسازی یها یاستراتژ

 ای زمینوه  و عوامول  متغیرهوای تعودیل گور    بوه  اغلو   اعتماد، بازگرداندن در عذرخواهی

وتحلیل مطالعات در این  بستگی دارد. در اینجا به برخی از شواهد تجربی حاصل از تجزیه

 شود. مند اشاره می مرور نظام

 کوه  تراسوت  زموانی موفوق   اعتمواد  استخدام، بازسازی به اعتقاد پژوهشگران درزمینه

 هرگونوه  اموا  عوذرخواهی کننود؛   20توانایی مبتنی بر نقض اعتماد خاطر به اعتماد شونده

 ،22همکواران  و کیم) را تکذی  نماید 21نقض اعتماد مبتنی بر صداقت تقصیر در خصو 

متقنی مبنی بر تقصویر وی وجوود داشوته     21اعتماد شونده در مواقعی که شواهد(.2001

 گونوه  چیهو عذرخواهی نماید و در مواقعی که شواهد متقنی در این خصو  وجود ندارد، 

 بهانوه  بورای  تولاش  یجوا  بوه  کار .متقاضیان(2001. همکاران و کیم) تقصیری را ن ذیرد

 آن را ب ذیرنود  مسوئولیت  نماینود و   خود، عوذرخواهی  گذشته رفتار 22انکار یا و 21سازی

 کوه عوذرخواهی   دریافتنود  همچنین محققان زمینه در این(. 2016، 26همکاران و کریلوا)

 عوذرخواهی هوا   فرهنگ برخی درمثال  عنوان . بهنیستمؤثر  اعتماد بازسازی برای همیشه

طوور   بوه  دیگور  برخوی  در کوه  یدرحوال  ،شد یم گرفته نظر در «26ارزان صحبت» عنوان به

پوس از نقوض   (.29،2011)موداکس و همکواران  دهد یمو  نشوان  را 28گناهکار بودن ضمنی

 ،یماننود عوذرخواه   ،سوکوت  رایز ؛باشد ینامطلوب م یپاسخ 60سکوت ،صداقتبر  یمبتن

بور   یو پس از نقض مبتنو بودن یا نبودن متخلف نخواهد بود قادر به نشان دادن گناهکار 

عودم تمایول    دهنوده  ماننود انکوار، نشوان    رایزاسوت؛ نامطلوب  یپاسخ سکوت ،توانایی نیز

 در بوودن  گناهکوار (.2006 ،61همکواران  و متخلف به جبران زیان وارده خواهد بود )فرین

 کواهش  بوه  قادر پاسخی هیچ است که بار انیقدر ز آن صداقت بر اعتماد مبتنی نقض یا

( 2008) 62شووتن  و . دکرمور (2006 همکواران،  و کویم ) نیسوت  آن از ناشوی  یها  یآس

 بور  مبتنوی  و 61خیرخواهی بر مبتنی اعتماد نقض از پس 61عذرخواهی لحن که دریافتند

تلقوی   محترمانه شود که واقع می مؤثر زمانی تنها عذرخواهی صداقت بسیار اهمیت دارد.

 مقابول  در اثر عذرخواهی 2010پژوهشگر همچنین در پژوهشی دیگر در سال این . شود

 دریافوت کوه   وداد  موردمطالعوه قورار   یزنو  چانوه  زمینوه  در را 62موالی  غراموت  یهوا  ارا ه

 اثرات اما باشد، داشته تجاوز یا وقوع از پس اعتماد بر مثبتی اثرات تواند می عذرخواهی
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 مشوابه طوور   به ،حال نی. باادارد بستگی( یزن چانه در سود یا زیانگر ) لیتعدمتغیر  به آن

 از پوس خصوو    بوه  که کنند می پیشنهاد( 2016) همکاران و لوییکی ی،زن چانه درزمینه

 اعتمواد  بازسوازی  بورای  ادیو ز احتمال به صرف عذرخواهی صداقت، بر مبتنی اعتماد نقض

 .است یتر ملموس یها روش به و نیاز نیست کافی

 یوا  ناکوافی  تصومیمات  از ، پوس 66پیورو  –رهبر  شگران درزمینه روابطبه اعتقاد پژوه

 زیوادی از آن گذشوته باشود، پیوروان     زموان  مودت  کوه  یوقتو بخصوو    رهبران، نادرست

زموان بیشوتری از    هرچقودر  ،حوال  نیبواا  دارنود؛  مکانیسم عذرخواهی به را نیاز بیشترین

 66یبنود  زموان .ابود ی یمو تصمیمات نادرست مدیران بگذرد، اثربخشی عذرخواهی کواهش  

بازسوازی محسووب    دررونود متغیوری کلیودی    کننده یبازسازعذرخواهی و سایر اقدامات 

 آشوکارا  بایود  ابتدا رهبران در بازسازی،درروند (.68،2012س و همکارانهازووتشود.  ) می

پیوروان   از همچنین حمایت خود و عذرخواهی نمایند صحبت کنند و (ها) نقض مورد در

کننود کوه دیگور     چنوان آسویبی وارد موی    آن به اعتمواد  از تخلفات، برخی دهند. نشان را

 ،69همکواران  و گوروور ) کشواند  یمو ی نیست و پیرو را به بیرون آمدن از رابطه بازساز قابل

 پیامودهای  61شودت  و اقودامات رهبوران   60بودن تعمدی به عذرخواهی .اثربخشی(2011

بوودن نقوض اعتمواد در     مودی ع و ترکی  متوسطی از شودت . دارد بستگی اعتماد نقض

کنود   مقایسه با تخلفی خفیف، تفاوت زیادی به لحواظ اثربخشوی عوذرخواهی ایجواد موی     

 و عوذرخواهی  شخصوی دارد،  مواهیتی  تخلوف  کوه  یهنگوام .(2011)گروور و همکواران ،  

اسوت.   موؤثر بورای بازسوازی اعتمواد     اعتمواد شوونده،   توسوط شوده   داده نشان 62همدلی

 مقصور  انکوار  بوا  کوه  یهنگوام  ی از همدلی وجود نداشته باشد، وا نشانههیچ  که یدرصورت

شود که به صوداقت متخلوف اعتبواری نیسوت      این برداشت حاصل می باشد، همراه بودن،

 مثبتوی  آثوار  زیادی حد تا پیروان عاطفی یها تی(.قابل1209 ،61همکاران و باگداساروف)

دسوتورالعملی اسوت کوه     شویوه  به با تعیین اهداف تنها و رهبر دارد به پیروان اعتماد بر

 و موووونزانی) شوووود جبوووران پیوووروان عووواطفی بازسوووازی و وضووووح پوووایین سوووطوح

از فرسایشوی شودن    اعتمواد شوونده،   توضویحات  با (.عذرخواهیِ همراه61،2012همکاران

است کوه   اعتماد شوندهاین رفتار عملی  درواقعکند؛  جلوگیری می اعتماد فرایند بازسازی

 (.2012 ،62همکاران و النگوآن) بخشد یمبازسازی اعتماد را سرعت 

اختلافی  کارمند میان دو که یهنگامکه  اند افتهیدر محققان 66دوجانبهدرزمینه روابط 
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اختلاف  طرف دو از سوی هر سازنده یها درخواست و صریح و روشن انتظارات پیش آید،

 پیشوگیرانه  اقدامات(. 66،2010اسکینر و شش) کند می کما اعتماد بازسازی است که به

درموانی   تواند می68 اجتماعی مبادلات کیفیت بخصو  از طریق افزایش کننده یبازساز و

 توانود  موی  رفتوار  تغییور  یهوا  (.وعده2016 ،69همکاران و هولتن) باشد اعتماد نقض برای

 ،80همکواران  و شووایتزر ) بخشود  سورعت  را اعتمواد  بازسوازی  رونود  یتووجه  طور قابول  به

 یهوا  )پاسوخ  پاسوخ  نووع  و ارتبواطی  یهوا  مهوارت ماننود   .متغیرهای تعدیل گری(2006

 شوایتزر(. 2012 ،81همکاران و گودشتاین) رگذارندیتأث اعتماد بازسازی بر( یرمالی/غمالی

، یا موانع اصولی در سورعت    82قبلی فری  که تجربه کردند اشاره( 2006) همکارانش و

ی متخلوف  هوا  وعوده کنند زموانی کوه    ها استدلال می است. آنبخشیدن به بهبود اعتماد 

کند و به دنبال کس  اعتماد دوباره از طریق هموان اقودامات فریبکارانوه     تحقق پیدا نمی

اعتماد  بازسازی یها یاستراتژ است، سودی حاصل نخواهد شد. این مطالعه نشان داد که

. هسوتند  عوذرخواهی  ژهیو و بوه  81کلاموی  یهوا  پاسختا حد زیادی همان  فردی، در سطح

از  81عنوان واکنش ارزان به ها فرهنگنیست و در بسیاری از مؤثر  اغل  صرف عذرخواهی

 82ضومنی  یهوا  پاسوخ نشوان داد،  ( 2016) همکواران  و شود. پژوهش کریلوووا  آن یاد می

 در عوذرخواهی  نووع  کلاموی،  یهوا  نظر پاسوخ  . ازنقطههستند کلامی یها پاسخ از مؤثرتر

عوذرخواهی ماننود    یوا  از اجوزای  برخوی  ژهیو به و است مؤثرتراعتماد  بازسازی موفقیت

اتخواذ   در سوطح فوردی،   . بنوابراین، رسوند  یمبه نظر  تر مهماذعان به پذیرش مسئولیت، 

 هستند تا فقط یا عذرخواهی ساده.    تر یعمل اعتماد ملموس بازسازی یها یاستراتژ

 بازسازی اعتماد در سطح گروه  

 دریافتنود  و کردنود  بررسی سطح گروهی در را اعتماد بازسازی ،(2012) همکاران و یمک

اعتمواد پوایین    نیست؛ معقول توانایی بر مبتنی اعتماد نقض از پس ژهیو به گناه، انکار که

 یجوا  بوه  اعتمواد شوکن   توانوایی،  بور  در نقوض مبتنوی   زمانی است کوه ها  گروهدر سطح 

اعتمواد   بازسوازی  این محققان دریافتند،. کند ی تکذ عذرخواهی و  پذیرش تقصیر آن را

هوا   گوروه  زیورا  اسوت؛  افراد از بازسازی اعتماد در سطح دشوارتر معمولاًها  گروهدر سطح 

تقویت شوونده   منفی احساسات که بگذارند اشترا  به یا گونه به را خود نظرات توانند می

 گوروه  مودیریت عوالی از   تیو حما عودم بوه مطالعوه   ( 2012) همکاران و افزایش یابد. وبر
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نشوان   پرداختنود. نتوایج   هتلداری صنعت در( بخش مدیر 8 و نظارتی مدیر 11) مدیران

بوا اعتمواد بوه     شوده  در  سوازمانی  حمایوت  توانایی، بر مبتنی اعتماد نقض از داد، پس

 مدیریت عالی به شکلی معنادار و مثبت در ارتباط است. این نویسندگان دریافتنود، پوس  

 توأثیر  کارکنوان،  از گوروه  ارشود  مودیریت  حمایوت  کارکنوان،  شده در  آزار و قلدری از

کوه   قووی مودیریتی   اقودامات  ها همچنین اذعان دارند که آن. دارد اعتماد بر یتوجه قابل

احتورام اسوت، دارای    و صوراحت  وفواداری،  قووام،  شایسوتگی،  یک وارچگی، دهنوده   نشان

 ، یو ترت نیو ا بهاست.  صراحت و خیرخواهی کارکنان، وفاداری بر مثبتی اعتماد پیامدهای

هرچنود کوه    شوود،  داده موی  بهبود خیرخواهی اعتماد بعد در مدیریت به کارکنان اعتماد

   .شود حاصل نمی( صداقت و توانایی) اعتماد دیگر ابعاد در یتوجه قابل آثار

 فرایند که کردند استراتژیا پیشنهاد تغییر درزمینه (2018)86استنستر سوردرو  و 

 است: یا مرحله سه فرایند یا اعتماد بازسازی

 و تمدیود  روانوی  قورارداد  در خصوو  مفواد   مجدد مذاکره متقابل بازگرداندن

 . یا رابطه دربردارنده شرایط روانی قرارداد

قووی   اقودامات  کوه  دریافتنود ( 2011) همکواران  و سورنسون  سوازمانی،  تغییور  درزمینه

اعتمواد   بازسوازی  بور  خیرخوواهی اسوت،   و توانوایی  اشاعه دهنده صوداقت،  که مدیریتی

 کوه  اسوت  آن از سطح گروهی حاکی در اعتماد یموردبازساز در کنونی تحقیقات .موثرند

 مودیریتی  اقودامات  مانند سازمانی اصلاحات و انکار، و عذرخواهی مانند کلامی یها پاسخ

 در اعتمواد  بازسوازی  وجوود،  بوااین . کنود  بازسوازی  گروه سطح در را اعتماد تواند می قوی

 از ترکیبوی  جوه یدرنتاسوت.   در سوطح فوردی   اعتمواد  بازسازی از زتریبرانگ ها چالش گروه

بازسوازی اعتمواد در سوطح     .دیآ یممفیدی به نظر  رویکرد اعتماد، بازسازی های مکانیسم

 لیتعود گروهی نیازمند تحقیقات بیشتری است. این مطالعات نیاز به تمرکز بر متغیرهای 

اعتمواد   بازسوازی  هوای  اثربخشوی شویوه   رود یمو احتموال   چراکوه ای دارنود   مینوه و ز گر

( اقودامات  2021قورار دهنود.از نظور کوهکوونین و همکواران)      ریتأثتحت  رامورداستفاده 

مدیریتی قوی )اصلاحات گروهی( ، افزایش کیفیت تبادل اجتماعی )ضمنی( عوذرخواهی  

اساسوی بازسوازی   هوای   ، انکار )کلامی(، حمایت عاطفی از کارکنان )کلاموی( اسوتراتژی  

در مواقعی است که تغییرات گروهی ، خطاهای قبلی کارمنودان درزمینوه   ها  اعتماد گروه



  1100پاییز ، 61شماره  شانزدهم،سال  | فصلنامه علوم مدیریت ایران | 61

 

 

گروه )قلدری ، آزار و اذیت( و عودم پشوتیبانی مسوئول    استخدام ،از بین رفتن احترام در 

گووروه کوواری از اعضووای گووروه سووب  از بووین رفووتن اعتموواد در سووطح گروهووی شووده   

فعوال جهوت حفا وت از اعتمواد     هوای   ارا وه شوده بوه تولاش    های  باشد.اثربخشی راهبرد

 گروه،قدرت ارتباطات و قوت هوش هیجانی اعضای گروه بستگی دارد.

 در سطح سازمان بازسازی اعتماد

کلامی نیاز دارد؛ در این  یها پاسخ از فراتر حرکتی به سازمانی، سطح بازسازی اعتماد در

 سوازمانی  اصولاح  حتوی  و ضومنی  یهوا  پاسوخ  از پاسخ کلامی به سمت ستیبا یمسطح 

 مکزیوا  خلویج  نفتوی  دکل انفجار جریان ( در2012) 86پژوهش پتریگلیری .حرکت کرد

میوان   جادشوده یابود کوه آیوا نقوض اعتمواد      سؤالبه دنبال پاسخ به این  2010 سال در

 را اجرایی مدیران یسازمان تیهو حادثه این مدیران و شرکت قابل بازسازی است یا خیر 

داده  سووق  خوود  سوازمان  و هویت بین همسویی در شا به راها  آن کرده بود و ثبات یب

بوه  . کرده بود ایجادها  آن نقش و سازمان به نسبتای  دوسوگرایانه اینکه احساسات و بود

 همکواری  کوه  کننود  می حل را خود دوگانگی در صورتی تنها اجرایی اعتقاد وی، مدیران

، جادشوده یا مثبوت  اجتمواعیِ  اطلاعاتِ. گیرد صورت سازمان و اجرایی مدیران میان فعال

 آموده  شیپو ی ثبوات  یب و اجرایی مدیران دوگانگی حل برای کلیدی عنوان یا مکانیسم به

 و ضومنی  کلاموی،  اصولاحات  کوه  دریافتنود ( 2012) همکواران  ژیلسو ی و  .تلقی گردید

دارنود. ایون    سوازمانی  اعتمواد  بازسوازی  در مهموی  نقوش  صوداقت  نقض از پس سازمانی

 و تقلو   ماننود  بوزرگ  بوا مقیواس   یهوا  ییرسووا  از است که پوس  آنحاکی از  مطالعات

، هوا  سوم یمکاناستفاده ترکیبی از دیگور   و ضمنی اعتماد بازسازی در اطلاعات، یدرستکار

 اگور  نشوان داد حتوی   بیشوتر  یهوا  یبررسو ایجاد نمایود.   را مطلوب بتواند اعتماد احتمالاً

 نیوز  ضومنی  و کلاموی  یهوا  پاسوخ  باشد، اعتماد بازسازی در سازمانی اصلاحات بر تمرکز

؛ ابورل و همکواران   2021و همکواران،  اسوت)کوهکونین  ازیموردن اعتماد بازگرداندن برای

 ( نشان داده شده است هفت1همانطور که در جدول). (2020؛ بولات و همکاران،2012،

 مجوازات،  عوذرخواهی،  دقیوق،  توضویحات  بواز،  تحقیقوات  اعتمواد ماننود   بازسازی شیوه

ایون  . نقش موثری دارند فرهنگی اصلاحات و مند نظام اصلاحات ارشد، رهبران جایگزینی

 بور  در اطلاعوات  دسوتکاری  و تقلو   بوه  مربووط  اعتمواد  نشان دادندکه نقوض ها  وهشپژ
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 تأثیرگذار است و حتی سوب  تضوعیف اعتمواد    مند نظام یا وهیش به سازمان یا عملکرد

 بوا  2012در سوال   88همکواران  و شود. در پوژوهش ابورل   می سازمان به خارجی ذینفعان

تووان بوا    موی  را اعتمواد  دریافتندکه بازسوازی  رسوایی و فساد گسترده در سازمان مطالعه

سوازمانی   فراینودهای  و هوا  استیس ساختارها، مجدد دهی انجام اقداماتی از قبیل سازمان

یوا   سوازمانی  تنظیم قوانین صداقت، نقض دنبال به که داد نشان مطالعه این. انجام داد

 89رانهمکوا  و اسوت. در پوژوهش هندرسوون    خوارجی  ذینفعوان  بورای  مناسو   سیگنال

 پوس  منفوی  و کاهش احساسات کارفرما و کارمند رابطه در روانی قرارداد ، نقض(2020)

 عموومی  بازسوازی  تاکتیوا  شوش  ریتوأث ها بوه مطالعوه و    نقض اعتماد بررسی شد. آن از

 (بهانوه /ترکیبوی  عوذرخواهی  بهانوه،  عوذرخواهی،  انکوار،  جز وی،  مجازات کامل، مجازات)

 قادر انکار، به نسبت دیگر تاکتیا پنج نشان داد، که در نقض اعتماد، هر نتایج.پرداختند

نقض  کامل از اجتناب سازمان، سطح در ها، بنا بر استدلال آن. هستند اعتماد بازسازی به

 بوه  اعتمواد  بازسازی،های  استراتژی از استفاده از پس شود. حتی می بسیار توصیه اعتماد

هوم   سازمان خارجی تصویر و شهرت در اینجا، .بازنخواهدگشت خود نقض از پیش سطح

. دارد مودیریت  یا سازمان اعتماد ، توسط نقض از پس بازگرداندن به شرایط قبلی، به نیاز

 است، کارکنوان  مردم بین در ضعیفی دارای شهرت سازمان که یوقتدر اینجا ممکن است 

عوذرخواهی   شووند. بنوابراین،   هوا  آن یریکارگ به ادامه برای خود کارفرمای توانایی نگران

 اعتمواد  بازسوازی  دشوواری بورای   یهوا  راهسازمانی کافی نیست و  سطح در نقض از پس

 بورای بازسوازی   متعوددی  یهوا  یاسوتراتژ  سوازمانی،  ی در سطحطورکل . بهاست ازیموردن

 نیموؤثرتر در ایون میوان،   . هسوتند  اعتمواد  بازگردانودن  بوه  قوادر  که دارند وجود اعتماد

 .  هستند ضمنی و کلامی های رسمی و غیررسمی، ترکیبی از شیوه ها سمیانمک

  یریگ جهینت و بحث

 سوطح  بور  اعتماد بازسازی در مطالعات تعداد ، بیشترینشده انجامی ها یبررسبا توجه به 

 و صوداقت  بور  مبتنوی  مربوط به نقض اعتمواد  غالباًمطالعات  شده اند. این متمرکز فردی

توجوه کمتوری شوده     خیرخوواهی  بر مبتنی اعتماد نقض این میان به هستند. در توانایی

 بازسوازی هوای   بوه مطالعوه اسوتراتژی    گروهوی،  است. مطالعات بازسازی اعتماد درسوطح 

 نقوض  هوم  رسود  یمو  نظر . بهاند پرداخته توانایی بر مبتنی نقض اعتماد مربوط به اعتماد
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نیازمنود مطالعوه    هنووز  خیرخواهی بر مبتنی اعتماد نقض هم و صداقت بر مبتنی اعتماد

 اعتمواد  نقوض  بیشوتر بور   اعتمواد  بازسازی مطالعات سازمانی، سطح بیشتری هستند. در

 نقوض  از پس اعتماد یبازساز مورد در کمتری تمرکز دارند و تحقیقات صداقت بر مبتنی

 ، نقوض (2012) پتریگلیوری  دارد.بوه اعتقواد   وجود خیرخواهی و توانایی بر مبتنی اعتماد

 بوه  کارکنوان  اعتماد است ممکن مدیریت توسط خیرخواهی و صلاحیت بر مبتنی اعتماد

 موضووع  بهتر توضیح و ی حاضر، در چند سطحهدف از مطالعه .کند تضعیف را سازمان

 اعتمواد،  بازسازی های مکانیسم اعتماد، انواع نقض در این چارچوب.بازسازی اعتماد است

 بخش در. است شده یگر معرف لیتعدی رهایمتغ د واعتما اساسی بازسازیهای  استراتژی

آموده   فردی،گروهی و سازمانی گانه سهدر سطوح  اعتماد کاهش دلایل چارچوب اول این

 سو س، . انود  شوده  یبنود  طبقه مربوطه تحلیل سطح اساس بر اعتمادها، نقض کلیه. است

موردمطالعوه  ها  استراتژی انواع و اعتماد بازسازی های شیوه اعتماد، بازسازی های مکانیسم

 تواننود  موی  رهوا یمتغ. این اند شده ادغام گر لیتعدی رهایمتغ در گام سوم،. است شده ارا ه

 عنووان  تواند به می اعتماد شوند. این چارچوب بازسازی اثربخشی کاهش یا و سب  بهبود

در ایون پوژوهش بوا    . قرار گیورد  مورداستفاده آینده تحقیقات هدایت برای نظری مبنایی

بازسازی اعتماد در سه سطح فردی، گروهوی و  های  و استراتژی ها سمیمکانوتحلیل  تجزیه

مختلوف   یهوا  یاسوتراتژ سازمانی، چارچوبی توسعه داده شد تا محققوان آینوده بتواننود    

مطالعوه کننود. همچنوین     ها را در سطوح مختلف سازمان بازسازی اعتماد و اثربخشی آن

وتحلیول نقشوه    درقال  تجزیه درزمینه بازسازی اعتماددستاوردها  ترین تهپیشرف و آخرین

هووا در کنووار ارا ووه جدیوودترین   یوودواژهکل یا وتحلیوول خوشووه تجزیووههووم نویسووندگی و 

مربووط بوه   مودیریتی   نکوات و انجام شده مورد بحث و برررسی قرار گرفتند های  پژوهش

کاری و سازمانی ارا ه شد. بور اسواس   ی ندهایفرآمدیران درگیر در برای بازسازی اعتماد 

اعتماد سازمانی بور یوا سوطح     یگذشته در موردبازساز های پژوهشبسیاری از ها،  یافته

در سطح فردی، بخشوش در پوی نقوض اعتمواد بوه روابوط       متمرکز بودند.  وتحلیل تجزیه

عمیوق تور باشود،امکان بخشوش و      عذرخواهی صادقانه وهر چقدر  ؛دوجانبه بستگی دارد

؛ باگداسواروف و  2021؛کوهکوونین و همکواران،  2018کیم ، ) یابد می مه رابطه افزایشادا

اقدامات بازسازی اعتماد فوردی و سوازمانی   داد، همچنین نشان  نتایج (.2019همکاران )

 کوه  ییازآنجا(.  2012،  90وبر و همکاران رد )نیاز به اقدامات مکمل و حمایت سازمانی دا
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و پویوایی   یشوناخت  )فراینودهای روان  متوسوط اعتماد مفهومی است که سوطوح خورد و   

 دیتوز  و )ژیلس ی کند ادغام می ( سازمانی و نهادی یها( را با سطح کلان )ساختارها گروه

ی متنوع بازسازی ها یدسترسی به استراتژ ( بنابراین،1998 ، همکاران و روسو ؛ 2009 ،

هوا   زیورا تخلفوات متنووع و آثوار آن     ؛ضوروری اسوت   شده فیتوصاعتماد متناس  با تنوع 

بازسازی اعتمواد بوین یوا کارمنود و یوا      . ابدی یمگسترش در سطوح مختلف  یراحت به

 همچنوان کوه  بررسی شوود  از یا گروه  یتر متفاوتمتنوع و رهبر باید درزمینه مدیر یا 

سوازمانی   سوطح  نیز باید به شوکلی متفواوت نسوبت بوه     بازسازی اعتماد در سطح گروه 

؛ لوییکی و همکواران ،   2011دیرکس و همکاران ،  ) ها پژوهشبررسی شود. در برخی از 

عوذرخواهی بوا   برای مثوال،  بازسازی اعتماد  یها روش ی ازانواع مختلف( به ترکی  2016

هوای   اسوتراتژی هنووز   بازسوازی اعتمواد   ایجواد های  شیوه نیتر متداولاشاره شد. غرامت 

 .( 2012 ، همکواران  و ،توضیح،انکار و غیره هستند. )هاسوویتسعذرخواهی نظیرشفاهی 

هوم  در این زمینه خوا  و  ضمنی هم اقدامات  دهد ی، مطالعات تجربی نشان محال نیباا

 (.2011 همکاران، و ژیلس ی ؛2010 هستند )دکرمر، مهم ،درزمینه نقض شدیدتر اعتماد

 جوه یو درنت اسوتغفار و نودامت  ی از مهمو نشوانه   ماننود جبوران خسوارت    ضمنی اقدامات

؛ ژیلسو ی و همکواران،   2011دیورکس و همکواران،   ) رونود  یمو به شمار  بازسازی اعتماد

توجوه   موضوع قابلیا  ها ییتمرکز بر فجایع و رسوا(.  2018سیبرت،  و ؛ ژیلس ی2011

نقوض اعتمواد بسویار رایوج     کنونی،  ینیب شیپ رقابلیدر محیط پویا و غ؛ هاست در پژوهش

، ضورورت کوشوش   جوه یدرنتتووان یافوت.    موی  ها در رسانهی از آن را بیشتر و نمودشده 

فجووایع و . شووود یموواحسوواس منووابع انسووانی و موودیریت سووازمان  ی از سووویتوور یجوود

نشوان  نودین رویوداد و   چ احتموالاً . دهنود  ینمو رخ  بواره  ای بهی ناقض اعتماد، ها ییرسوا

و فجوایع   ها ییرسواقرار گیرند، زمینه وقوع اگر تحت نظارت دقیق  رد کهکوچا وجود دا

 دادهایرو . لازم است مدیران و مسئولان نسبت به رخداد چنینرود یمدر سازمان از بین 

بورای بررسوی    بیشوتری  به تحقیقاتها توجه جدی داشته باشند.  ی کوچا آنها و نشانه

 به تخلفات عموده  ها تبدیل آنوچا قبل از و ک پاافتاده شیراهکارهای مقابله با تخلفات پ

 نیاز است. 

کوه   شودند شناسوایی  نیوز   پژوهشوی  یهوا  شوکاف برخوی  مطالعه ، نیا ندیدر فرا     

پژوهشگران آینده قرار گیرند. ایون   مدنظر د،یجد یها موضوع پژوهشتوانند به عنوان  می
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گر، تعدیل ، متغیرهای ای زمینهمسا ل و نمونه،  ها دادهی، شناس روش نظر ازنقطه ها شکاف

 متغیرهای میانجی، و متغیرهای کنترلی هستند.  

خصوو   در هوا   موردکواوی مطالعوات کیفوی و   در ابتدا لازم به ذکر است کوه انجوام   

؛ فورین و همکواران،   2001)کویم و همکواران،   ضروری است.  ،در روابط  اعتماد یبازساز

د نو توان می 91کانونی یها یفی مانند گروهتحقیقات ک(. 2011؛ ژیلس ی و همکاران، 2006

هوای   های مختلف بازسازی اعتماد درزمینوه  در  کارکنان از شیوه دانش موجود در حوزه

شودن   دار خدشوه تا چه حود باعوث   توضیح اینکه نقض اعتماد گسترش دهند. مختلف را 

 م اسوت، برای هرکدام از شرایط کودا بازسازی اعتماد  مؤثر یها ایو تاکتشود،  اعتماد می

 تحقیوق  یوا طورح  (، 2011) و همکواران ژیلسو ی   پیشنهاد . بنابررسد ینمساده به نظر 

در در  فراینود   ژهیو و هوا بوه   داده یآور برای جمع متعدد یها با استفاده از روش 92طولی

زیرا این رویکرد ماهیت پویای اعتمواد را بهتور در نظور     ؛بازسازی اعتماد مفید خواهد بود

اسوتفاده از  کنود. همچنوین    موی  یریو گ انودازه  نقاط زمانی مختلوف و اعتماد را در  گرفته

ابتدا از طریق تحقیقات کیفوی در   در که  شود پیشنهاد می 91ی تحقیق آمیختهها روش

توا  بسو ارند   91آزمایشوگاهی  مطالعوات شوده را بوه    کس  ، س س دانشفراهم آید عمیقی

شووند. از سووی دیگور،    بوی آزموایش   کیفی از طریوق مطالعوات میودانی تجر    یها نشیب

توانود   موی  ،اعتماد درگیور هسوتند   نقضکه با مسا ل مربوط به  ییها دسترسی به سازمان

مطالعوات آزمایشوگاهی تجربوی بور      ،ه هموین دلیول  . بو باشد زیبرانگ برای محققان چالش

  (.2006، همکاران و فرین) برتری دارندمطالعات تجربی اولیه درزمینه بازسازی اعتماد 

ازسوازی  . بشوود  منجر به تغییر ساختار و اخراج کارکنان موی گاهی تغییرات سازمانی 

، دهند یکنند و کسانی که آن را از دست م اعتماد برای کسانی که شغل خود را حفظ می

 کننود  را دنبال می یریپذ ها انعطاف ، سازمان یا ندهیطور فزا به  به چه صورت خواهد بود

موودت اسووتفاده   در قراردادهووای کوتوواه  آزاد کووارگرانو از نیروهووای کووار موقووت و   

اعتمواد یوا سوازمان را در نظور کوارگران       توان تصویر مثبت و قابول  چگونه می .کنند می

ها مایل بوه بازگشوت    اندازه کافی قوی نگه داشت تا اطمینان حاصل شود که آن موقت به

هوای بازسوازی اعتمواد بهتورین      ه ترکیبی از شویوه چ به همان کارفرما در آینده هستند 

  دهد یاستراتژی را برای بازسازی اعتماد در این زمینه ارا ه م

تنها بر طراحی کار، تعامل بین فوردی و ارتباطوات، بلکوه بور      تغییرات تکنولوژیکی نه
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مسوا ل مربووط بوه اعتمواد      . گذارنود  یبودن ارتباطات نیز توأثیر مو   واسطه یشفافیت و ب

ی از اجتمواعی توسوط یکو    یهوا  واحود در رسوانه  یادداشوت  زمان ممکن است با یوا  سا

زموان اقودامات بازسوازی     ین بدان معناست کوه مودت  کارکنان به اشترا  گذاشته شود. ا

تحقیقوات آینوده و منوابع    بد. ها به ساعت کاهش یا روزها یا هفته یجا تواند به اعتماد می

ح اعتماد و حوادث مرتبط را نزدیا به زموان  انسانی همچنین باید چگونگی مشاهده سط

تووان بلافاصوله اجورا     واقعی در نظر بگیرند و چه نووع اقودامات بازسوازی اعتمواد را موی     

سوخنگویان  سوازمان چوه    باشد.  ناشی از روابط بحرانی تواند این زمینه تحقیق می کرد 

انه باشود و  توانود صوادق   عوذرخواهی چگونوه موی    دارنود   ییهوا  امیکسانی هستند و چه پ

 اند  اعتماد کدم اقدامات بازسازی اعتماد در پی نقض

توسوط برخوی از پژوهشوگران بورای مطالعوه بیشوتر        گر لیتعدتعدادی از متغیرهای 

خواستار اطلاعات بیشوتر در موورد اینکوه آیوا     ( 2016)و همکاران ؛ لوییکیاند شده یمعرف

گودشتاین  بالقوه بستگی دارد یا خیر، و کنندگان لیتعداد اجزای عذرخواهی به سایر تعد

و تمایول بوه    تخلوف مطالعات بیشتری را در مورد روابط بین شودت   (2012) و همکاران

کوه تحقیقوات    کردنود پیشونهاد   (2011) یرکس و همکواران . داند بخشش پیشنهاد کرده

د احساسات قوی بین طرفین وجوود دار  که یهنگامچگونه تواند بررسی کند که  آینده می

 توانوود بووه بازسووازی اعتموواد منجوور شووود    اسووتغفار و تغییوور قوووانین و مقووررات مووی  

در  انود  بور تحقیقوات    (2002) شووایتزر  و دان ( و2006و همکاران ) شوایتزر همچنین

. از سووی دیگور،   انود  کورده  دیاعتماد تأک بازسازیمورد رابطه بین احساسات و اعتماد در 

اعتماد، توانایی رهبر در در   یریگ د که ازنظر شکلدریافتن (2012) ونزانی و همکارانم

شوود کوه    و مدیریت احساسات دیگران باعث ایجاد حالات احساسی مثبت در پیروان می

کوه هنووز نیواز زیوادی بورای      ها معتقدند  ست. آنبرای ایجاد اعتماد در پیروان ضروری ا

هوای   قابلیوت نقوش  اعتماد و همچنین  بازسازیبررسی بیشتر نقش احساسات در فرایند 

مسئله دیگری که اهمیت پیودا  . احساسی و هوش هیجانی در بازسازی اعتماد وجود دارد

که چگونوه  . به این معنا کند ، تأثیر سطح کلان و اعتماد نهادی خارج از سازمان است می

بواخمن و   ) گذارنود  ینیروهای سطح کلان بر پویایی اعتماد در سوطح سوازمان توأثیر مو    

در حوال حاضور شوواهدی وجوود دارد کوه       (.2009دیتوز،   و ؛ ژیلس ی 2012همکاران، 

، حتوی اگور   گوذارد  یط مختلف خارجی بر میزان اعتماد کارکنان تأثیر مو رایرویدادها و ش
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غییورات تکنولووژیکی   شد. تدر سازمان وجود نداشته با یهیچ نشانه منفی یا نقض اعتماد

عودم   وصونعت   ساختار و از دست دادن مشاغل(، عدم تجدید عنوان مثال، اتوماسیون )به

هوا توأثیر    در سیاست ملی ممکن است بر کاهش اعتمواد کارکنوان در سوازمان    ینیب شیپ

ها در پوشش بیشتر اخبار منفی و پرحاشیه و یا حتوی اخبوار جعلوی     نقش رسانه .بگذارد

 .عنوان کارمند و چه به زندگی خصوصی، چه در  گذارد ینیز بر افراد تأثیر م

قرار گیرند. به اعتقاد ما و  موردتوجهبرخی از متغیرهای میانجی هم لازم است بیشتر 

بودن متخلف در رابطه میان عذرخواهی  اعتماد قابل(، ادرا  از میزان 2019) 92همکاران

( نشوان دادنود کوه    2019و رفتار مبتنی بر اعتماد، نقش میانجی دارد. پاچکو و همکاران)

انایی و صداقت در رابطه میان عذرخواهی و تکرار مجودد خطوا نقشوی میوانجی     اسناد تو

 یاساسو  یسوازوکار ( دریافتند که اسناد خیرخواهی 2018)96و همکارانگاس اروتو  دارد.

تواند اعتماد را پس از  می یچگونه جبران خسارت و مقررات مال دهد یم حیاست که توض

و  ویووهونووگ  نجی ایفووا نمایوود. کوورده و نقشووی میووا  بازسووازی مجوودد خطووا  تکوورار

اعتمواد و   بازسوازی  در رابطوه میوان  احساسات مثبت ( نشان دادند که 2016)96همکاران

 لیو تما( نشوان دادنود کوه    2016)98و همکواران  ویو  دارند. نقشی میانجی ازآن پسروابط 

و ثبات قدم   ثالثی روابط، رابطه میان ارا ه تضمین توسط شخص ساز یعاد یبرا یقربان

ی روابط، در رابطوه میوان   ساز یعاد یبرا یقربان لیتماکند. همچنین،  ی میگر یانجیمرا 

 حالات مثبوت دیگر محققان،  ازنظرقدم شخص ثالث نقشی میانجی دارد.  و ثباتترغی  

(، انصاف 2011)کیم و همکاران، متقاعدکننده یها استدلال (،99،2011و همکاران نگ)یی

چشوم انوداز   در  شوده،   سای، رتیمسئول ناداس (،100،2011هارمون و میکدر  شده )

بازسوازی  از  تیانتظوارات، انصواف در  شوده و رضوا     (،101،2011و همکواران  نیفرآتی )

(ریوا،  2009، 101پنوگ  و یشو ) بخشش مصورف کننوده    (،102،2011و همکاراندسمت )

( در تحقیقوات مورتبط بوا بازسوازی     2009،  101)اوتوز و همکواران   در  شده یریاورپذب

ی رهوا یمتغشوود سوایر    . به پژوهشگران بعدی پیشنهاد میاند داشتهاعتماد نقش میانجی 

 بر بازسازی اعتماد را شناسایی نمایند.   مؤثرمیانجی 

در پایان برخی از متغیرهای کنترلی کوه نیازمنود بررسوی بیشوتر هسوتند، پیشونهاد       

 (،102،2018و همکواران  بورول ) به اعتماد لیتما (،2019کاران،شود. جنسیت )ما و هم می

اصوالت اقودامات    ،(رهیو و غ قیو ، تعل موه یمثال ،جر عنوان زمان، مجازات پس از تخلف )به
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 کای تجواری و نهادهوا، ارزش شور   ینسوب  تیو هم(، ا2016ف،کواک و یل) کننده مانیپش

 تیجوذاب  و شوهرت  ،ی، تجربوه قبلو  ییآشنا (،106،2012و همکاران جونگ) اندازه شرکت

به خواطر مسوئولیت و جنسویت )شوی و      و سرزنش( 106،2012و زاهدی بانسالی )طراح

ی کنترلوی درزمینوه بازسوازی اعتمواد محسووب      رهوا یمتغ نیتور  یاساسو ( از 2009پنگ،

ی کنترلوی  رهوا یمتغی دربواره  تور  منسجمو  تر جامعشود مطالعات  . پیشنهاد میشوند یم

 بر بازسازی اعتماد انجام گیرد. اثرگذار

 ها نوشت پی
1. Robinson 2.  Rousseau 
3. Ability 4. Benevolence 

5. Integrity 6. Mayer and et al 

7. Gillespie & dietz 8. Trust Repair 

9. Fulmer & Gelfand 10. Andiappan and trevin˜o 

11. Momen and et al 12. Friedrich and et al 

13. Grover and et al 14. Kim 

15. Sørensen and et al 16. Lewicki & Bunker 

17. Sghaier 18. Attribution Theory 
19. Social equilibrium perspectives 20. Structural Theory 
21. Heider 22. Tomlinson and et al  

23. Bozic and et al  24. Weiner 

25. Dirks & et al 26. Bachmann  and et al  

27. Ren & gray 28. Penance 

29. Structural Theory 30. Sitkin and Roth 

31. Gillespie & dietz 32. Weibel & et al 

33. Eberl & et al   34. Sense-Making  

35. Relational Mechanism 36. Regulation and Controls 

37. Ethical Culture 38. Transparency 

39. Transference   40. Snyder 
41. Tranfield and et al  42. Truncation 

43. Web of Science Clarivate Analytics 44. Scopus     
45. Jabref 
46. Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses (PRISMA) 

47. Sandelowski et al 48. Van eck & Waltman 
49. Apology  50. Ability -Based Trust Violations  
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51. Integrity-Based Trust Violations  52 Kim and et al  

53. Evidence  54. Excuses  

55. Deny  56. Krylova and et al  

57. Cheap Talk 58. Being guilty 

59. Maddux et al  60. Reticence 
61. Ferrin and et al  62. De Cremer & Schouten 

63. Tone of the Apology 64. Benevolence -Based Trust Violations 

65. Financial Compensation 66. Leader–Follower relationships 

67. Timing  68. Haesevoets et al 
69. Grover and et al 70. Intentionality   

71. Severity  72. Empathy  

73. Bagdasarov and et al  74. Monzani and et al 

75. Elangovan and et al  76. Bilateral relationships 

77. Six & Skinner 78. Social Exchanges 

79. Holten and et al  80. Schweitzer and et al  

81. Goodstein & et al  82. Double Deviation 

83. Verbal Responses  84. Cheap Talk 

85. Substantive Responses 86. Sverdrup and Stensaker 
87. Petriglieri 88. Eberl and  et al 

89. Henderson and et al  90. Webber and et al  

91. Focus Group 92. Longitudinal Research 

93. Mixed Method 94. Laboratory Experiment  

95. Ma and et al  96. Gasparotto and et al  

97. Hung Yu 98. Yu and et al  

99. Ying and et al  100. Kim PH, Harmon DJ.  

101. Ferrin and et al  102. Desmet and et al  

103. Yi Xie, Siqing Peng 104. Utz and et al  

105. Brühl and et al  106. Jong an et al 

107. Bansal, G.; Zahedi, F. M.  
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 گروهیاعتماد  یدرزمینه بازساز و اثرگذار منتخب مقالات خلاصه مرور :5جدول شماره 

دلیل کاهش 
 اعتماد

ابعاد نقض 
شده 
 اعتماد 

مکانیسم 
بازسازی 
 اعتماد

ی ها یاستراتژ
 بازسازی اعتماد

/  کنندگان لیتعد
توانند بر  متغیرهایی که می

کارآیی بازسازی اعتماد 
تأثیر بگذارند )+ اثرات 

 اثرات منفی( -مثبت ، 

 محققین

تغییرات گروهی 
، خطاهای قبلی 
کارمندان 
درزمینه 

استخدام ،از بین 
احترام در رفتن 

گروه )قلدری ، 
آزار و اذیت( 
،عدم پشتیبانی 
مسئول گروه 
کاری از اعضای 

 گروه

توانایی 
،خیرخواه
ی و 
 صداقت

روابط 
اجتماعی، 
مقررات و 
ها،  کنترل

فرهنگ 
اخلاقی،حس 
 گری

اقدامات مدیریتی 
قوی )اصلاحات 
گروهی( ، افزایش 
کیفیت تبادل 
اجتماعی 
)ضمنی( 

عذرخواهی ، انکار 
(، حمایت )کلامی

عاطفی از 
 کارکنان )کلامی(

های فعال برای  تلاش
حفا ت از اعتماد یا تلاش 
کم  ، موفقیت مدیریت 
تغییر در گروه یا شکست ، 
جبران اعتماد با افراد یا 

ها ، ارتباطات قوی یا  گروه
ضعیف  و سایر مهارتهای 
پرسنلی ، هوش هیجانی 
قوی  یا ضعیف ، توبه 
 ادرا  شده  یا عدم توبه

کوهکونین و 
 (2021همکاران)

تغییرات گروهی، 
مانند کوچا 
سازی یا سایر 
تغییرات 
 -ساختاری 

های داخلی  بحران
گروه  ها، همراه 

های  با بحران
بیرونی اجتماعی، 
 تضادها.

توانایی 
،خیرخواه
ی و 
 صداقت

روابط 
اجتماعی ، 
تنظیم و 
 کنترل

بهبود به اشترا  
گذاری اطلاعات و 
 دانش رهبران تیم
در مدیریت تغییر 
 و با اعمال آن
ارتباط ، همکاری 
و رفتار اخلاقی 
 بین اعضای تیم.

-- 
کوهکونین ، 

 (.2020ت)

-- -- 

اسناد،روابط 
اجتماعی ، 
تنظیم و 
 کنترل

ابراز پشیمانی 
واقعی و صادقانه 
 در گروه

احساسات و هیجانات نقض 
 کننده پس از نقض اعتماد

ریچلوفسکا و 
 (2019همکاران)

توفیق در  عدم
ارا ه خدمات 
مناس  یا عدم 
 اجرای یا وعده

-- 
اسناد،روابط 
 اجتماعی

استفاده از شخص 
 ثالث،غدرخواهی

-- 
فریدریش و 

 (2019همکاران)

 تغییرات گروهی
توانایی ، 
خیرخواهی 
 ، صداقت

فرهنگ 
 اخلاقی

اقدامات مدیریتی 
قوی )اصلاحات 
سازمانی( ، 
افزایش کیفیت 
تبادل اجتماعی 
 )ضمنی(

های فعال برای  تلاش
محافظت از اعتماد، یا 
اعتماد کم به عدم اعتماد ، 
موفقیت یا شکست خوردن 

 تغییر مدیریت

سوردرو  و 
 (2018استنسیکر)
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 اعتماد 
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بازسازی 
 اعتماد

ی ها یاستراتژ
 بازسازی اعتماد

/  کنندگان لیتعد
توانند بر  متغیرهایی که می

کارآیی بازسازی اعتماد 
تأثیر بگذارند )+ اثرات 

 اثرات منفی( -مثبت ، 

 محققین

اشتباهات قبلی 
کارکنان 
درزمینه 
 استخدام

توانایی و 
 صداقت

روابط 
 اجتماعی

عذرخواهی ، انکار 
 )کلامی(

-- 
کیم  و 
 (2011همکاران)

 پشتیبانیعدم 
توانایی و 
 صداقت

فرهنگ 
 اخلاقی

پشتیبانی عاطفی 
از کارمندان 
 )کلامی(

توبه ادرا  شده یا عدم 
 توبه

وبر و 
 (2012همکاران)

نقض احترام در 
گروه )قلدری ، 
 آزار و اذیت(

توانایی ، 
خیرخواهی 
 ، صداقت

فرهنگ 
 اخلاقی

اقدامات مدیریتی 
قوی )اصلاحات 
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ارتباطات قوی یا ضعیف  و 
سایر مهارتهای پرسنلی ، 
هوش هیجانی قوی  یا 

 ضعیف

پت و همکاران 
(2012) 

نقض اعتماد در 
 مذاکرات تجاری

توانایی 
،خیرخواه
ی و 
 صداقت

اسناد،روابط 
اجتماعی ، 
تنظیم و 
 کنترل

روشن کردن 
انتظارات،عذرخوا
 هی،انکار و

 توبه 

-- 
فرین و 
 (2011همکاران)
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 یاعتماد سازمان یدرزمینه بازساز و اثرگذار منتخب مقالات خلاصه مرور :4جدول شماره 
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Abstract 
Over the past few decades, researchers have shown that trust 

have many positive consequences at the individual, group, and 

organizational levels. Also, throughout the literature writers, 

have acknowledged that trust could be fragile. Creating trust at 

each of these levels could be obtained by appropriate 

interactions. But repairing broken trust is a different and more 

complex issue that has attracted the attention of researchers and 

human resources experts since the early 1990s. The purpose of 

this study is to systematically review the literature in the field of 

trust repair to compare research in this area, extract various 

strategies and mechanisms of trust repair, identify research gaps 

and provide suggestions in this area. For this purpose, we used a 

systematic literature review to carry on this study. We searched 

articles and studies related to the issue of repairing trust that 

have been published in English language journals in a period 

between  the year 2000 and 2020.. The results of the research 

present the achievements in the area of trust repairing at 

individual, group and organizational levels. Finally, several 

points for further research in this field have been suggested.. 

Keywords: Dimensions of Trust, Trust Repair, Trust Repair 

Mechanisms and Strategies, Systematic Literature Review 

Method.  
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