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 و مسئله  مقدمه
مهم  از  و  اعتماد  مردم  میان  پیونددهنده  عناصر  ترین 

می  شمار  به  )حاکمیت  نقش 1رود  و  اهمیت  باوجود   .)
های حکمرانی،  در نظام   1»نقض اعتماد« بدیل اعتماد،  بی

تواند پیامدهای  ای نامطلوب اما رایج است که می پدیده 
گسترده  و  داشته  بلندمدت  همراه  به  جوامع  برای  ای 

 (. 3و  2باشد )
چن علم  ،یطیشرا  نیدر  شواهد  روزافزون    در   یرشد 

رفتار  ییهاحوزه  علوم  علوم شناخت  ی همچون  درک    ،یو 
سازوکارها  یترق یدق   ترمیم و    ف یتضع  ،یریگشکل   ی از 

ابزارها  و  آورده  فراهم  برا   ینینو  ی اعتماد    ی طراح  یرا 
س اخت  یاستیمداخلات  داده   رانیگم یتصم  ار یدر  قرار 

 (. 5و  4) است
اقدامات2« اعتماد  میترم» مجموعه  به  م  ی،   شود ی اطلاق 

ع نقض    تیو تقو   افزایش که با هدف   اعتماد پس از وقو
 دهد ی نشان م  یشواهد علم.  (6)   رندیگی اعتماد انجام م

و وابسته   یچندبعد ده،ی چیپ یندی فرااعتماد،   می که ترم
روان عوامل  شناخت  یاجتماع  ،یشناخت به  و    تاس  یو 

 
1 Trust violation 

دقآن    تیموفق شناخت    موثر   یسازوکارها  قیمستلزم 
ادراک،   نهادها   نگرشو    احساساتبر  به  نسبت    ی افراد 

ازا  یحکمران سال  رو،ن ی است.  ،یاخ  ی هادر    مطالعات   ر
تب   یمتعدد  رفتاری   و   اعتماد  می ترم  ندیفرا  نییبه 
 . (8و  7) اندثر بر آن پرداختهو عوامل م ییشناسا

توسط  حاضر    پروژه بینش که  ایرانمرکز  رفتاری  ا  ب  ،های 
مرکز  سفارش    و به  اندیشکده حکمرانی شریفهمکاری  

استربررسی  جمهوریهای  ریاست  شده    اتژیک  تهیه 
ابتدا    ،یو شواهد علم  هاه ینظر   نیتر با اتکا بر مهم است،  

سپس   کند؛ی م  نییرا تب  مفهوم نقض اعتماد و ابعاد آن
اعتماد    ترمیم  یاصل  یراهبردها اعتماد،    می ترم  ندیفرا
  ن ی ا یریکارگو به ثر بر انتخاب و و ملاحظات م دهیدب یآس

نها در  و  کرده  مرور  را  از   یامجموعه   ت،یراهبردها 
  م یترم   یرا برا  یبر علوم رفتار  یمبتن  یاستیس  یهاه یتوص

 .کندی ارائه م یاعتماد به حکمران 
 

 هایافته هخلاص
ع نقض    که  دهدی نشان م  یشواهد علم  مرور  ماهیت و نو

تعیین  تاثیر  ترمیم  کننده اعتماد،  فرایند  چگونگی  بر  ای 
دارد.  اعتماد    اعتماد  نوع  به  بسته  اعتماد  نقض 

وقوع  آسیب  زمان  نقض،  فراوانی  نقض،  شدت  دیده، 
می   ، دیگر عوامل  و  به  نقض  متفاوتی  پیامدهای  تواند 

همراه داشته باشد.  در ادامه، دو بعد مهم نقض اعتماد  
 شود:صورت مختصر بررسی می به

مولفه1 صورت(  تخلف  اعتماد:  از  های  یک  کدام  گرفته 
درک دقیق نقض    های اعتماد را نقض کرده است؟مولفه

شده است.  اعتماد، مستلزم تشخیص نوع اعتماد نقض 
می چهارچوب  نشان  اعتماد  مفهومی  اعتماد  های  دهند 

خیرخواهی،   درستکاری،  شایستگی،  مولفه  پنج  دارای 

2 Trust repair 

 ؟ب 
 ترمیم اعتماد به حکمرانی خلاصه پروژه: 

است و نقض آن   یحکمران یاز ارکان اساس یکیاعتماد، 
به    یو نهاد یاجتماع سیاسی، دار یپا  یامدهایپ تواندیم

  یسازوکارها   ،یداشته باشد. شواهد علوم رفتار دنبال
. کنندی م نیی اعتماد را تب می و ترم فیتضع ،یریگشکل

  میترم یابعاد نقض اعتماد و راهبردها  یپروژه با بررس نیا
ترمیم    یبرا  دبر شواه  یمبتننوین و   یارچوبهچ ،آن

 .دهدی ارائه م یاعتماد به حکمران
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ها  عدالت و گشودگی است و نقض هریک از این مولفه 
 (. 9تواند آثار متفاوتی بر جای بگذارد )می

تخلف  2 آیا  پیرامونی:  نقض  مقابل  در  بنیادین  نقض   )
تخلف و  گرفته در حوزه اصلی شهرت بوده است؟  صورت 

خ می  دهد، نقض اعتمادی که در حوزه شهرت یک فرد ر
تواند به صورت قابل توجهی نگرش مخاطبان را حتی  می

 (.  11و  10تاثیر دهد )های دیگر نیز تحت در حوزه 
در پروژه حاضر بااقتباس از سه مدل نظری افزون بر این،  

مدلی نوآورانه از چرخه نقض و ترمیم    (،14  –  12)مختلف  
شامل   که  است  شده  تدوین  است  6اعتماد  ( 1:  مرحله 

و  اعتمادکننده  میان  موجود  قبل  از  اعتماد  سطح 
توسط    (2اعتمادشونده   اعتماد  نقض  وقوع 

تشخیص انجام تخلف    ( 3اعتمادشونده )طرف متخلف(  
)مخاطب(   اعتمادکننده  راهبردهای    (4توسط  انجام 

کوتاه اعتماد  راهبردهای    (5مدت  ترمیم  انجام 
های  ارزیابی اثربخشی تلاش  (6تر ترمیم اعتماد بلندمدت 

 ترمیم اعتماد. 
و   اعتماد  نقض  نوع  و  ماهیت  برمبنای  راستا،  این  در 

به  زمان  می همچنین  مداخلات،  از  کارگیری  توان 
اعتماد  مجموعه  ترمیم  جهت  مختلف  راهبردهای  از  ای 

توان به پنج  راهبردهای ترمیم اعتماد را می استفاده کرد.  
   دسته تقسیم کرد:

شفاهی:   .1 مسئولیت،  اظهارات  از  فرار  توضیحات، 
 . بندی مجدد، انکار و عذرخواهیچهارچوب 

 جبران خسارت .2
ساختاری:   .3 ارسال  توضیحات ترتیبات  تکنیک   ،

بی  تنظیم  سازوکار  سیستم  گروگان،  اعتمادی، 
بین  تنش  تدریجی  مداخلات  کاهش  و  گروهی 

 نظارتی. 
 مداخلات شخص ثالث  .4

 سکوت   .5
ع  هر یک از این دسته  ها دارای ابعاد و سازوکارهای متنو

گسترده  هستند.و  شفاهی    ای  اظهارات  مثال،  برای 
گیری از کلمات،  هایی است که با بهرهمشتمل بر تلاش 

می استفاده  دیده  آسیب  اعتماد  ترمیم  و جهت  شود 
و غیره    انواع مختلفی چون توضیحات، فرار از مسئولیت

 (. 17  – 15) گیرندرا در بر می 
 

 ی های سیاست توصیه 
حکمرانمردم    اعتماد   م یترم اصلاحات    ،یبه  مستلزم 

  ی نهادها   یکارآمد  یارتقا  و  یحکمران  تیفیدر ک  نیادیبن
باا  یعموم اصلاحات   یاتکا   حال،ن ی است؛  به  صرف 

اجرا  یساختار عموم   ترمیم   یبرا  ،ییو    ت یکفا   یاعتماد 
بر    یچندبعد  یاده یاعتماد، پد.  کندی نم است که علاوه 

واقع ارز   ی عملکرد  ادراک،  نحوه  از   نگرش و    یابینهادها، 
  اقدامات در کنار  رو،  نیا  . از ردیپذی م ر یثا ت ز یشهروندان ن

رو   یریگبهره   ،ینهاد  مکریاز  رفتار   یبتن دی  علوم  ی،  بر 
تصمیم  فرایندهای  با  آشنا  و  انسان،  شواهدمحور  گیری 

  ، های رفتاریبینش  کردی رو. است ر یناپذاجتناب  یضرورت
نسبتا محدود و امکان  یی اجرا نهیاز هز  یضمن برخوردار

حکمران  یسازادهیپ مختلف  سطوح    تواند یم  ،یدر 
  ت یو تقو   یاعتماد عموم  ترمیمرا در    هااست یس  یاثربخش

  ش ی افزا   یمعنادارطور  و جامعه به  حاکمیترابطه    تیفیک
 دهد.

ح طر و    :پژوهشگران  ملکی  فاطمه  مروتی،  فاطمه 
 محمدحسن ابراهیم کنی. 
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بینش  از  مرکز  جمعی  از  متشکل  ایران،  رفتاری  های 
رواندانش  تهران  آموختگان  دانشگاه    که   بودهشناسی 

در    ( BI)  های رفتاریسازی رویکرد بینش کاربردی   با هدف
جامعه   مختلف  مشکلات  و  فعالیت ایران  مسائل 

پروژه کندمی  تاکنون  مرکز  این  متعدد.  با    رفتاری  های 
مختلفسازمان از   های  و    اعم  درمان  بهداشت،  وزارت 

وزارت فرهنگ و    ، وزارت راه و شهرسازی،آموزش پزشکی
 است.انجام داده  و شهرداری تهران ارشاد اسلامی
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