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  پديدآوران بوده استروز نزد  14مقاله براي اصلاح به مدت 

  چكيده
بر اساس شواهد جديد، اعتماد، موجب ايجاد نوآوري در

هاي اندكي براي تأييد اين اما تاكنون تلاش. شود مي سازمان
.هاي خدماتي انجام شده است سازمان بخشموضوع، به ويژه در 
سي تأثير اعتماد سازمانيحاضر با هدف برر از اين رو، پژوهش

جامعه. بر نوآوري، با تأكيد بر بخش خدمات انجام شده است
هاي خصوصي و كارمندان يكي از بانك آماري پژوهش، همه 

نفر از كارمندان، به 164بزرگ ايراني در شهر شيراز است و 
سنجش اعتماد سازماني، بر. عنوان نمونه آماري انتخاب گرديدند

،1ننيعتماد سازماني الونن، بلوم ويست و پامالااساس سه جنبه ا
.يعني اعتماد عمودي، اعتماد افقي و اعتماد نهادي انجام شده است
همچنين براي سنجش نوآوري سازماني در بخش خدمات، از

نتايج. استفاده شده است 2پرسشنامه تعديل شده وانگ و احمد
عنيپژوهش حاضر، نشان داد كه جنبه غيرشخصي اعتماد، ي

اعتماد نهادي بيشترين تأثير را در ايجاد نوآوري سازماني و در
  .بخش خدمات دارد

 

اعتماد، اعتماد فردي، اعتماد نهادي، نوآوري، :ها كليدواژه
 بخش خدمات، نوآوري سازماني
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2. Wang & Ahmed 

Management & Development Process
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  :يسازمان ينوآور در اعتماد نقش
  خدمات بخش يرانيا سازمان كي در يپژوهش

  
  

  1ر فاضليام
  2انيرضا كمال نيام

  3خجسته غلامرضا
  4 فاضليعل

  مقدمه
  بزرگيها ژه در سازمانيو ، به ي رقابتيايمندي از مزا  در بهرهيامروزه نوآور

ها بدون ابداع مستمر، از عرصه رقابت  ها و سازمان را شركتيت دارد، زيار اهميبس
، يردولتي غيها  سازمانيها  از سوديميش از نيحاضر، ب در حال. حذف خواهند شد

 اطلاعات و يفناورشرفته، همانند صنعت ي پيع فناوريها و صنا ژه در سازمانيبه و
د كه كمتر از پنج سال از عمر يآ ي به دست ميارتباطات، از محصولات و خدمات

 ي و خدماتي مختلف تجاريها  در بخشين، نوآوريعلاوه بر ا. گذرد يآنها م
كنند تا  يها تلاش م افته است و شركتيش ي افزايا ندهي، به طور فزايهمانند بانكدار

 رقابت ي براين لحاظ، نوآوريبد.  خود را حفظ كننديت رقابيايط، مزاين محيدر ا
 ;314: 2000، 5نگتنيراپل و هار(ت دارد يار اهمي و خدمات بسي تجاريها در حوزه

  ).305: 2004وانگ و احمد، 
، در ي سازماني و اثربخشيي در بهبود و رشد كاراير اعتماد سازمانيتأث

يت بازرگـان  يريارشد مـد    كارشناس. 1
  بلوچستان و  ستانيدانشگاه س

Afa1360@ gmail.com 

ــديريت و. 2 ــشكده مـ ــشيار دانـ دانـ
بلوچستان و حسابداري دانشگاه سيستان

Kamalian@hamoon.usb.ac.ir 
ــد كارشــناس. 3 ــيريارشــد م يت دولت

  ستان و بلوچستان يدانشگاه س
Gh_khojasteh@yahoo.com 

يدولتــ ت يريارشــد مــد كارشــناس . 4
Afa6391@gmail.comدانشگاه شاهد 

5. Ruppel & Harrington 



 گرانير فاضل و ديام/  ...ي سازمانينقش اعتماد در نوآور

 1390ز يپائ / 77شماره / فرايند مديريت و توسعه
 

73

 يجاد همكاريز اي بر دانش، و نيوانسالارانه و مبتني ديها  با شبكهيها سازمان
 ياعتماد، اثربخش). 558: 2003، 1لريت(ت دارد يار اهمي بسيسازمان  درونيفرد انيم

ر و يما (ي و تعاون سازماني، همكار)2002ست، يبلوم و( يارتباطات سازمان
ن، اعتماد از عوامل مهم و مؤثر بر يعلاوه بر ا. دهد يش ميرا افزا) 1999، 2سيداو

، 3نوگراديس و وي، اليشوكل(ت كاركنان ي، رضا)2003لر، يت (يرهبر ياثربخش
، 5 و هانسنيبارن (يو عملكرد سازمان) 2001، 4نيركس و فريد(، تعهد )2000
ها و   كه ممكن است تعارضييها ها و شركت در سازمان. است) 1994

ن روابط ي، موجب كاهش اعتماد در بيساز  و كوچكي كارگريها يناسازگار
: 1998، 6نيرانك( ت دارديار اهمي، بسيسازمان ران گردند، اعتماد درونيان و مدكاركن
137 .(  
د دانش، ير آن بر توليش اعتماد در سازمان و تأثيشود كه با افزا ي مينيب شيپ

جاد ي مؤثر را اي دانش سازمانيري شكلگي و عمليم و ملزومات نظريبتوان مفاه
ار باارزش و ي، بسير انواع گوناگون اعتماد بر نوآوريدرك جامع و كامل از تأث. كرد
ر انواع مختلف اعتماد ي تأثيرشتيد با دقت بيها با ران سازمانيد است و مديمف

 يها را بر جنبه) 9يريپذ  و اعتماد8يخواه ري، خ7يستگياقت و شايل (يسازمان
 به توسعه ي مثال، اگر شركتيبرا.  مورد توجه قرار دهندي سازمانيمختلف نوآور

ن ي ب10ي و اعتماد عموديرخواهيل داشته باشد، خي تماي رفتاريها ينوآور
تواند با توسعه  ي مي اعتماد سازمانيرشخصيمن، انواع غدر ض. اشخاص، مهم است

 از توسعه منابع يبين، تركيبنابرا. ت گرددي تقوي سازماني و ساختارهايمنابع انسان
 ي به منظور رشد نوآوريرشخصي توسعه اعتماد غيتواند برا يها، م  و راهبرديانسان

  ).161: 2008الونن و همكاران،  ( استفاده گردديسازمان
 يها ، بر جنبهير انواع گوناگون اعتماد سازماني تأثيف پژوهش حاضر، بررسهد

ت هر دو مقوله مذكور، تاكنون يبا وجود اهم.  استي سازمانيمختلف نوآور
  . نه انجام شده استين زمي در اي اندكيها پژوهش

1. Tyler 

2. Mayer & Davis 
3. Shockley, Ellis & Winograd 
4. Dirks & Ferrin 

5. Barney  & Hansen 

6. Rankin 

7. Competence 

8. Benevolence 

9. Reliability 

10. Vertical trust 
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  پژوهش ينظر مباني

  يسازمان اعتماد
، )1992، 1سكو(اعتماد سازماني در بسياري از مباحث علمي همانند اقتصاد 

مورد بررسي ) 1964، 3بلو(شناسي اجتماعي  و روان) 1979، 2لهمان(شناسي  جامعه
اعتماد نتيجه گرفتند در پژوهش خود درباره  4كروز و كوستا سيلوا. قرار گرفته است

، 5ويليامسون(هاي علمي، مانند نظريه هزينه معاملاتي  كه اعتماد در بسياري از نظريه
، )1989، 6ايسنهارد(، نظريه نمايندگي )1964بلو، (، نظريه تبادل اجتماعي )1975

و نظريه اختيار ) 1979لهمان، (ها  ، نظريه نظام)1991بارني، (ديدگاه مبتني بر منبع 
  ).2004سيلوا، - كروز و كستا(مورد استفاده قرار گرفته است ) 1967، 7كلي(

و اعتماد ) اعتماد ميان افراد( 8اعتماد سازماني به دو بخش اعتماد فردي
در ). 162: 2008 الونن و همكاران،(شود  تقسيم مي) 10اعتماد نهادي( 9فردي غير

اعتماد . وجود دارد) نهادي(فردي  ها اعتماد به دو صورت فردي و غير سازمان
اين نوع . شود فردي، مبتني بر تعاملات است و از طريق ارتباطات خاص ايجاد مي

اعتماد (و اعتماد عمودي ) اعتماد ميان كاركنان( 11اعتماد، به دو نوع اعتماد افقي
). 304: 1998، 12كاستيگن، ايلتر و برمان(گردد  تقسيم مي) ميان كاركنان و مديران

ماير و (اعتماد فردي مبتني بر شايستگي، خيرخواهي و قابليت اطمينان است 
ها  فردي در سازمان هاي اندكي درباره اعتماد غير پژوهش). 125: 1999داويس، 

، )1992( 13افرادي مانند ام سي كالي و كانرت يها پژوهش. انجام شده است
ام سي نايت، (و ) 1998(، كاستيگن و همكاران )2003( 14اتكينسون و بوچر
ها،  فردي، مبتني بر نقش اعتماد غير. از اين قبيل است) 2002، 15چودبوري و كسمار

اتكينسون و بوچر، (ها و اعتبارات قابل درك به منظور اطمينان افراد است  نظام
ها و  عتماد اعضاي سازمان به راهبرددر واقع، اعتماد نهادي، ا). 285: 2003

هاي تجاري و فني سازمان، و اعتماد به ساختارها و فرايندهاي سازماني،  شايستگي
اعتماد نهادي ). 164: 2008الونن و همكاران، (هاي منابع انساني است  مانند سياست

هاي  به طور معناداري با نگرش) براي مثال، اعتماد به عملكرد منابع انساني(
، 16سكي و بيگلييپيرس، برن(ارتباط دارد ) همانند تعهد به سازمان(ارمندان ك

هاي  طرفي نظام ها، اعتماد نهادي به كارايي و بي در برخي از پژوهش). 2000

1. Sako 

2. Luhmann 
3. Blau 
4. Cruz & Costa-Silva 

5. Williamson 

6. Eisenhardt 

7. Kelley 

8. Interpersonal Trust 

9. Impersonal Trust 

10. Institutional Trust 

11. Lateral Trust 

12. Costigan, Ilter & Berman 

13. McCauley & Kuhnert 

14. Atkinson & Butcher 

15. McKnight, Choudbury & 

      Kacmar 

16. Pearce, Branyiczki & Bigley 
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گن و يكاست(ز اطلاق شده است ين) ي انسانيروي نيها يمش همانند خط (يسازمان
 را اعتقاد به يز اعتماد نهاديت و همكارانش ني نايام س). 305: 1998همكاران، 

سر يه را مندي موفق آينيب شياند كه پ  دانستهيرفردي غيضرورت وجود ساختارها
  ). 340: 2002ت و همكاران، ي نايام س(كند  يم

. 2يادينان بني و اطم1يتي موقعيبهنجار:  به دو صورت استياعتماد نهاد
ز يا قرار گرفتن هر چي معمول و مرسوم يزهاي، حاصل ظهور چيتي موقعيبهنجار
ت بهنجار يرا موقعيت محتمل است، زيف، موفقين تعريدر ا.  مناسب استيدر جا
ان شده يت بيز اعتقاد به محتمل بودن موفقي نينان ساختاريف اطميدر تعر. است

ن يتأم(ها   ها، و ضمانت نامه نيي همانند انتظارات، قراردادها، آيط ضمنياست و شرا
ان يتوان ب ي مي كليريگ جهيك نتين، در يبنابرا. اند جاد شدهي ايبه درست) يساختار

 و ي فنيها يستگيهمانند شا (ي سازمانيندهاي و فراها ، فعاليتيكرد كه اعتماد نهاد
شود  يرا شامل م) يانسان ها، عملكرد و ارتباطات منابع يمش ها و خط ، راهبرديتجار
 يت ارشد از آن مستثنيريست و مدي ني سازمان به صورت شخصي اعضايكه برا

  ).162: 2008الونن و همكاران، (گردد  يم
توان گفت كه اعتماد  ي، ميف كليك تعريبا توجه به مطالب مذكور، در 

 ي اعضايرخواهينان و خيت اطمياقت، قابلي، انتظارات مثبت افراد درباره ليسازمان
؛ ام 124: 1999س، ير و داويما( در درون سازمان است يز اعتماد نهاديسازمان و ن

م اعتماد ي، مفاه)1(در نمودار ). 474: 1998، 3ينگس و چروانيت، كامي نايس
 .ان شده استي مورد استفاده در مقاله حاضر بيسازمان
  
  
 
 
 
 
 
 

  يم اعتماد سازمانيمفاه): 1(نمودار 

1. Situational Normality 

2. Structural Assurance 
3. McKnight, Cummings & Chervany
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  يسازمان ينوآور
ت سازمان است ي، از عوامل مهم بقا و موفقي نوآوري سازمان در اجراييتوانا

 ي دارد، مانند نوآوري اشكال گوناگونينوآور). 307: 2004وانگ و احمد، (
الونن و  (3يي و اجراي فني، و نوآور2ندهي و فزاياني بني، نوآور1نديمحصول و فرا

اره  دربي متعدديها به اعتقاد پژوهشگران مختلف، پژوهش). 163: 2008همكاران، 
ا و كالانتن معتقد هستند كه يگارش.  انجام شده استي سازمانيانواع مختلف نوآور

ا يد است يك ابداع جدينكه ي سنجش ايك سازمان، بارها براي نوآورانه در ييتوانا
ا يگارس( قرار ندارد، مورد استفاده قرار گرفته است ين سطح نوآورينكه در بالاتريا

 يفيبر اساس تعر) 2004 (5، كاپتا و جنسنيلانسكزو). 115: 2002، 4و كالانتون
د و بكر بودن را در ي، سه پرسش مرتبط با جدي نوآورير برايپذ د و سنجشيمف

  :اند ان كردهيسازمان ب
  د است؟ي جديزي چه چ-1
  د بودن وي بكر و جدي چگونگ-2
  ؟ ي چه كسانيد و بكر بودن براي جد-3

 نوآورانه يها تيمتفاوت از فعالپژوهشگران مذكور در پژوهش خود، شش نوع 
توسعه ) 1: اند از  عبارتي نوآورانه سازمانيها تيفعال. اند  كردهيي را شناسايسازمان

ش يگشا) 4د، يد تولي جديها روش) 3د، يخدمات جد) 2د، يمحصولات جد
جه يآنها نت. يد سازماندهي جديها راه) 6د، ياكتشاف منابع جد) 5د، ي جديبازارها

 منفرد دارد و فقط با درجه ي، ساختاري در سطوح سازمانينوآورگرفتند كه 
 كه يدر حال). 2001، 6نيجوهانسن، السن و لامپك(شود  يز داده مي تمييگرا فزون
دانند  ي ميي و اجرايبعد فن  را شامل دو ي سازمانيلاكانتا، نوآورين و نيمنيسابر

   .)1996، 7لاكانتاين و نيمنيسابر(
، هنوز از وضوح كامل ي نوآوريها ان كرد كه مؤلفهيتوان ب ي، ميبه طور كل

 مختلف يها در مقاله حاضر، جنبه). 2008الونن و همكاران، (ستند يبرخوردار ن
ر، مورد استفاده يي تغيو با اندك) 2004(، با توجه به پژوهش وانگ و احمد ينوآور

 در سازمان، پنج يدو پژوهشگر مذكور، معتقد هستند كه نوآور. قرار گرفته است
 يت ابتكار در سراسر سازمان به منظور معرفيقابل«اند از  د كه عبارتجنبه دار 

د، با ي جديا توسعه بازارهاي ي موجود، معرفي بازارهايد برايمحصولات جد

1. Product and Process Innovation 

2. Radical and Incremental Innovation 
3. Administrative and Technological 

Innovation 

4. Garcia & Calantone 

5. Szulanski, Cappetta & Jensen 

6. Johannessen, Olsen & Lumpkin 

7. Subramanian & Nilakanta 
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پنج ). 306: 2004وانگ و احمد، (»  نوآورانهيندهايب راهبرد با رفتارها و فرآيترك
فتار و راهبرد، به طور ند، ري، بازار، فرا)خدمات( محصول يعني، يجنبه نوآور

  .است ان شدهيب) 1(خلاصه در جدول 
  

 يسازمان يآور نو ابعاد): 1 (جدول

 فيتعر ابعاد

  محصولينوآور

 )خدمات(
. در بازار در زمان مناسبي واقعيد به معنايجد) خدمات( محصولات يمعرف

  بازارينوآور
 هدف و ي ورود به بازارهايها برا  كه شركتييها د بودن روشيجد

 .دهند ي از آنها، مورد استفاده قرار ميبردار بهره

 ندي فراينوآور
د، كهي جديها ي نو و فناوريتيري مديها د، روشيد جدي توليها  روشيمعرف

 .ت استفاده شونديريد و مدي توليها ندي بهبود فرايتوانند برا يم

 ي رفتارينوآور
 و ي فرهنگ نوآوريريگ  شكليت برايريها و مد  افراد، گروهيها ييتوانا

 .د و نوآورانهي جديها دهي اي سراسريرش داخليپذ

 ي راهبردينوآور

 عدم يي، و شناسايطلبانه سازمان ت اهداف جاهيري مدي سازمان براييتوانا
 توسعه منابع خلاقانه ين اهداف بلندپروازانه و منابع موجود، برايتناسب ا

 .محدود و نفوذ بر آنها

  )306: 2004(احمد و وانگ: منبع

  

  يسازمان ينوآور در اعتماد نقش
به .  انجام شده استي سازماني درباره نقش اعتماد در نوآوري اندكيها پژوهش

 در سازمان يجاد نوآوري، اعتماد موجب ا1 و پاركريتروپاكياعتقاد كلگ، آنسورت، اپ
 كه ييها د در سازماني جديها دهيآنها معتقدند كه اعتماد با استفاده از ا. شود يم

 به ين علاقه قلبيهمچن.  داردي بكر هستند، ارتباط معناداريها دهيخواهان جذب ا
 يد به طور مؤثري جديها دهيشنهاد ايها، با پ انيسازمان و اشتراك در منافع و ز

 يجاد رفتارهايز در اي اعتماد به سرپرستان ن).2002كلگ و همكاران، (ارتباط دارد 
 ين، چادهري علاوه بر ا.)2000، 2تن و تن(ار مؤثر است يردستان بسينوآورانه ز

 بر اشتراك دانش ير مثبتي بر اعتماد، تأثيكشف كرد كه احساسات و شناخت مبتن

1. Clegg, Unsworth, Epitropaki & 

Parker 

2. Tan & Tan 
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ن و كراس كشف كردند كه يمشابه، لو  يدر پژوهش). 2005، 1يچودهر(دارند 
ان علاقه وافر به دانش، و درك و ي بر اعتماد، مي مبتنيستگي و شاياهرخويخ
 ين زولانسكيهمچن). 2004، 2ن و كروسيلو(كند  يجاد ميافت آن دانش رابطه ايدر

 در يياند كه ارزش اعتماد درك شده به منبع، موجب كارا ان كردهيو همكارانش ب
ت، يدر نها). 2004ران،  و همكايزولانسك(گردد  يانتقال دانش درون سازمان م

ن ي، كشف كردند كه اعتماد با اشتراك دانش درون و ب3ن، رنزل و ماتزلريمورادا
  ).2005ن، رنزل و ماتزلر، يمورادا( دارد يها، ارتباط مثبت و معنادار گروه

 قرار ي از اعتماد، مورد بررسي خاصيها  موجود، فقط جنبهيها در پژوهش
 نوآورانه و ي رفتارهايد، برخيتوسعه محصول جد پژوهشگران، يبرخ. گرفته است

ان يتوان ب يبا توجه به مطالب مذكور، م. اند  كردهيز اشتراك دانش را بررسي نيبرخ
جاد ي و اي دانش سازمانيت، اثربخشيفي بر كير مثبتيزان فراوان اعتماد، تأثيكرد كه م

ن يهنوز در اها موجب شده است كه   پژوهشي دارد، اما تنوع در محتواينوآور
 وجود يم، به طور جديت تعمي وجود داشته باشد و قابليادي زينه، كمبودهايزم

 پژوهش حاضر، ين رو، هدف اصلياز ا). 2008الونن و همكاران، (نداشته باشد 
  .  استي و ابعاد نوآورين ابعاد اعتماد سازماني ارتباط بيبررس

  پژوهش يها هيفرض
 بر ي گوناگون اعتماد افقيها ر جنبهي درباره تأثي اندكيها نكه پژوهشيبا ا
ن ياعتماد ب (ي انجام شده است، ظاهراً اعتماد افقي مختلف نوآوريها جنبه

اند كه  ان كردهيكلگ و همكارانش ب.  ارتباط مثبت داردي سازمانيبا نوآور) كارمندان
د و كمك به استفاده از ي جديها دهيجاد ايبا ا (يجاد نوآوري ايشتر برايتلاش ب

گران ي و پاسخ مثبت را از ديتيشود كه آنها تجارب مسئول ي انجام ميهنگام) آنها
كلج و همكاران، (ن كارمندان مرتبط است ين موضوع به اعتماد بيداشته باشند كه ا

 است ي مهمياعتماد، هنجار فرهنگكنند كه  يان مين وانگ و احمد بيهمچن). 2002
ه ين فرضين رو، اولياز ا). 2004وانگ و احمد، (كند  يت مي را تقويكه نوآور

، ارتباط مثبت وجود ي سازماني و نوآورين اعتماد افقيب: پژوهش عبارت است از
  .دارد

ردستان نسبت به سرپرستان، با رفتار يتان و تان كشف كردند كه اعتماد ز

1. Chowdhury 

2. Levin & Cross 

3. Mooradian, Renzl & Matzler 
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ن چاندلر، كلر و يهمچن). 2000تن و تن، (ستان ارتباط مثبت دارد ردينوآورانه ز
، اعتماد كارمند ي نوآوري ذاتيدگيچينان و پيل عدم اطمياند كه به دل ان كردهي ب1ونيل

را اعتماد، كاركنان را ي است، زي از نوآوريبانيان توسعه فرهنگ پشتيت، بنيريبه مد
چاندلر، (كند  يمه شكست توانا مي بدون ترس از جريرفتن مخاطره نوآوريبه پذ

ن يب: ه دوم پژوهش حاضر عبارت است ازين، فرضيبنابرا). 65: 2000ون، يكلر و ل
  . ارتباط مثبت وجود داردي سازماني و نوآورياعتماد عمود

 و يبانيوانسالارانه موجب شده است كه از پشتي ديها ساختار خاص سازمان
 به موقع و سرعت در عمل برخوردار يريگ مي، تصمينيدانش لازم به منظور كارآفر

، اعتماد ي جهانيط به شدت رقابتيدر مح). 310: 2000، 2لزيلز، اسنو و ميم(نباشند 
 ي، بدون توجه به اعتماد نهادي و چه عمودي چه از نوع افقي و اجتماعيدرون فرد

 ندهيدر آ. ديآ يد مي پدي سازماني و اثربخشييشكست خواهد خورد و  عدم كارا
ه كنند و به سازوكار ي تكيها قادر نخواهند بود كه فقط به اعتماد فرد سازمان
ند، صرفاً ين فرايدر ا. ت كننديح حماي و صرياز دارند تا از دانش ضمني نيتر كامل
 يد مكمل اعتماد سازماني باير اعتماد نهاديد باشد و تأثي مورد تأكيد اعتماد فردينبا
ه سوم  پژوهش ين رو، فرضياز ا). 165: 2008 الونن و همكاران،( باشد يفرد

 ي به طور مثبتي سازماني با ابعاد نوآورين اعتماد نهاديب: حاضر عبارت است از
  .ارتباط وجود دارد

  پژوهش روش
 شده و ي بررسي سازمانين اعتماد و نوآوريدر پژوهش حاضر، رابطه ب

ن رو، ياز ا. ده استيف گردي در زمان حال توصيند جاري موجود و فرايها تيواقع
ل استفاده از ين، به دليعلاوه بر ا.  استي همبستگيفيپژوهش حاضر، از نوع توص

  . ش استيماي اطلاعات، پژوهش از نوع پيآور  گردينامه برا پرسش

  آماري نمونه و جامعه
هاي خصوصي شهر  جامعه آماري پژوهش حاضر، همه كارمندان يكي از بانك

. ن شهر داردي شعبه در ا80است كه بيش از ) محل زندگي پژوهشگران(شيراز 
 نفر برآورد شد كه بر اساس فرمول 756راز، يتعداد كاركنان بانك مذكور در شهر ش

1. Chandler, Keller & Lyon 

2. Miles, Snow & Miles 
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 به منظور كسب اطمينان .دندي نفر به عنوان نمونه آماري انتخاب گرد156كوكران، 
طور تصادفي در بين كاركنان شعب   پرسشنامه توسط بانك و به 180بيشتر،  

 آنها مورد يها ل شد و دادهي پرسشنامه تكم164ت، يد كه در نهايع گرديمختلف توز
  .آزمون قرار گرفت

  يريگ اندازه ابزار
سنجش پرسشنامه .  در پژوهش حاضر دو پرسشنامه استيريگ ابزار اندازه
 49 مختلف اعتماد را در قالب يها  الونن و همكاران كه جنبهياعتماد سازمان
. كند ي ميريگ اندازه) كاملاً موافق تا كاملاً مخالف(كرت يف ليط يا نهيپرسش پنج گز

، يستگي را  بر اساس سه مؤلفه شاي و عمودين پرسشنامه، اعتماد افقيا
 در ين اعتماد نهاديهمچن. دهد يرار منان مورد سنجش قيت اطمي، و قابليرخواهيخ
نان ي، راهبرد و ارتباطات، و اطميتي موقعين پرسشنامه به لحاظ سه عامل بهنجاريا

  .، آزمون شده استيساختار
جاد شده ي پرسشنامه وانگ و احمد ايساز يل و سفارشيپرسشنامه دوم، با تعد

ود و چهار جنبه ش يكرت را شامل ميف ليط يا نهياست كه شانزده پرسش پنج گز
ند را ي، راهبرد و فراي، رفتار)خدمات( محصول ي نوآوريعني، ي سازمانينوآور

 ترجمه يها  پرسشنامهيساز يل و سفارشي تعديان ذكر است كه برايشا. سنجد يم
 استفاده يد و متخصصان دانشگاهي اساتيران، از آرايشده و به منظور استفاده در ا

 كرونباخ استفاده يز از روش آلفاي مذكور نيها نامه پرسشيياي پاي بررسيبرا. شد
 درصد محاسبه شد كه 91 درصد و 93ب، ي كرونباخ به ترتيمقدار آلفا. ديگرد

  . مورد نظر استيها  پرسشنامهييايانگر پايب

  يآمار ليتحل
 انجام شده ي و استنباطيفي پژوهش حاضر، با آمار توصيها ل دادهيه و تحليتجز
ب ي، از ضريار و در آمار استنباطين و انحراف معيانگي از ميفيدر آمار توص. است
ه و ي تجزيز براي نSPSS16افزار  از نرم. ره استفاده شده استيون چند متغيرگرس
  .ها استفاده شده است داده ل يتحل
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  ها داده يفيتوص انيب
 مختلف انواع يها ار جنبهين و انحراف معيانگيم) 4(و ) 3(، )2 (يها در جدول
همان طور كه ملاحظه . ان شده استيدگاه كاركنان  بانك بي، از دياعتماد سازمان

) رانين كارمندان و مدياعتماد ب (ين انواع اعتماد، اعتماد عموديشود، در ب يم
. ن را دارديانگين ميشتريب) ن كارمندانياعتماد ب (ين و اعتماد افقيانگين ميكمتر

زان انواع ي ميها كمتر است، ول ر بانكين بانك، از ساي ا دريزان اعتماد عموديم
ن يشتر است كه اي، از سطح متوسط بي و نهادي، افقي اعتماد عموديعنياعتماد، 

علاوه . دهد ي نشان ميموضوع، كاركرد نسبتاً خوب بانك را به لحاظ اعتماد سازمان
ن را دارد يانگين مي كمتريرخواهي، عامل خي و عمودين، در عوامل اعتماد افقيبر ا
  .ردي قرار گيث، مورد توجه لازم و كافين حيد از ايكه با
  

  آن يها مؤلفه و يافق اعتماد اريمع انحراف و نيانگيم): 2 (جدول
 كل نانياطم ير خواهيخ يستگيشا ياعتماد افق

 09/4 24/4 85/3 09/4 نيانگيم

 35/0 30/0 63/0 48/0 اريانحراف مع
  پژوهش يهاافتهي: منبع

  
  آن يها مؤلفه و يعمود اعتماد اريمع انحراف و نيانگيم): 3 (جدول

 كل نانياطم ير خواهيخ يستگيشا ياعتماد عمود

 81/3 86/3 68/3 85/3 نيانگيم

 68/0 74/0 78/0 71/0 اريانحراف مع
  پژوهش يهاافتهي: منبع

  
  آن يها مؤلفه و ينهاد اعتماد اريمع انحراف و نيانگيم): 4 (جدول

 كل ينان ساختارياطم و ارتباطاتيراهبرديتي موقعيبهنجار ياعتماد نهاد

 03/4 92/3 07/4 05/4 نيانگيم

 41/0 30/0 50/0 37/0 اريانحراف مع
  پژوهش يهاافتهي: منبع

 آن، از يها  و جنبهي سازماني مربوط به نوآوريفي، آمار توص)5(در جدول 
) 4(طور كه در جدول  همان. ان شده استي بيدگاه كاركنان بانك مورد بررسيد
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ن بانك ي در ايزان نوآوري، ميشود، كاركنان بانك معتقدند كه به طور كل يملاحظه م
، ي سازماني نوآوريها كسان مؤلفهي نسبتاً يها نيانگين ميهمچن. نسبتاً مطلوب است

ر ي نسبت به ساي نوآوريها ك از جنبهيچ ين بانك، هيدهند كه در ا ينشان م
  .ها رجحان ندارند بانك
  

  آن عوامل و يسازمان ينوآور اريمع انحراف و نيانگيم): 5 (جدول
 كل نديفرا راهبرد يرفتار خدمات ي سازمانينوآور

 88/3 93/3 84/3 86/3 88/3 نيانگيم

 51/0 56/0 50/0 55/0 69/0 اريانحراف مع
  پژوهش يهاافتهي: منبع

  پژوهش يها افتهي
 بر ي اعتماد سازمانيها ر جنبهي تأثي پژوهش و بررسيها هي آزمون فرضيبرا

ره استفاده شده يون چندمتغيل رگرسيتحل و  ه ي، از تجزي سازمانيچهار نوع نوآور
ون نشان داده شده يل رگرسي تحلي، مدل مورد استفاده برا)2(در نمودار . است
  .است
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

  پژوهش مدل): 2 (نمودار
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  .ون نشان داده شده استيل رگرسيتحل و  ه يج تجزيز نتاين)  6(در جدول 
 اعتماد يها ك از مؤلفهيچ يشود، ه يم ملاحظه ) 6(طور كه در جدول  همان

ز فقط بر ي كه آن نيخواه ري به جز مؤلفه خ- يك از ابعاد نوآوريچ ي، بر هيافق
گر، با توجه به يبه عبارت د. ستيگذار ن ري تأث-رد گذا ير مي تأثي راهبردينوآور

 ي و نوآوري مختلف اعتماد افقيها ن جنبهي ب-ك يه ي پژوهش، فرضيها افتهي
  .شود يرد م - ارتباط مثبت وجود دارد يسازمان

  .كنند يد ميين موضوع را تأيز اين) 7(اطلاعات جدول 
  

 پژوهش يرهايمتغ ونيرگرس ليتحل  و هيتجز جينتا): 6 (جدول

 ندي فراينوآوري راهبردينوآور ي رفتارينوآور  خدماتينوآور
 

Beta t Beta T Beta T Beta t 
 -456/1-278/0-590/1-267/0-326/1-222/0-865/1-309/0 ي اعتماد افقيستگيشا

 286/0 059/0 613/1 294/0 979/1 360/0-453/0-081/0 ي اعتماد افقيرخواهيخ

 -765/0-145/0-707/2-449/0-433/1-237/0-857/0-140/0ينان اعتماد افقيت اطميقابل

 -327/0-110/0-128/0-038/0-219/0-065/0 017/0 005/0 ي اعتماد عموديستگيشا

 -077/0-021/0 908/1 456/0 778/1 423/0-552/0-130/0ي اعتماد عموديرخواهيخ

 585/0 146/0-783/0-171/0 127/0 028/0 677/0 146/0ينان اعتماد عموديت اطميقابل

 507/2 657/0 465/3 797/0 023/1 235/0 961/1 445/0 يتي موقعيبهنجار

 -138/1-271/0-976/0-204/0 681/0 142/0-395/0-082/0 راهبرد و ارتباطات

 162/0 349/0 223/0 042/0 743/0 138/0 526/3 649/0 ينان ساختارياطم
  پژوهش يهاافتهي: منبع

 ي فقط با نوآوري اعتماد عموديستگي، شا)6(با توجه به مقدار بتا در جدول 
. ، ارتباط نداردي سازماني نوآوريها ر جنبهيخدمات ارتباط مثبت دارد و با سا

، ارتباط معنادار و مثبت دارد و با ي و راهبردي رفتاري با نوآوريرخواهين خيهمچن
 ينان اعتماد عموديت اطمين، قابليعلاوه بر ا.  ارتباط ندارديور نوآيها ر جنبهيسا

 ي، رابطه مثبت و معناداري راهبردي، به جز نوآوري سازماني نوآوريها با همه جنبه
توان  يم) 7(ه دوم پژوهش، با استفاده از جدول يا قبول فرضي رد ي بررسيبرا. دارد
ن ابعاد اعتماد يان كرد كه بيان بتو يدر واقع، م. د كردييه دوم پژوهش را تأيفرض
ن ارتباط به يهرچند كه ا .، ارتباط مثبت وجود داردي سازماني و ابعاد نوآوريعمود
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  .ف استي ضعيطور نسب
نان ي و اطميتي موقعيتوان گفت كه بهنجار يز مين) 6(بر اساس اطلاعات جدول 

. م و مثبت دارنديتق، ارتباط مسي سازماني با همه ابعاد نوآوري اعتماد نهاديساختار
 ي رفتاري، فقط بر بعد نوآوريكه راهبرد و ارتباطات اعتماد نهاد يدر صورت

 ي بررسيبرا. ، ارتباط معنادار نداردي سازمانير ابعاد نوآوريگذارد و با سا يم ريتأث
، با توجه به ي بر ابعاد اعتماد سازمانير اعتماد نهادي تأثيعنيه سوم پژوهش، يفرض

 به ي سازماني بر انواع نوآوريتوان گفت كه اعتماد نهاد يم) 7(ل اطلاعات جدو
ن ي ب-ه سوم پژوهش ين، فرضيبنابرا. گذارد ير مي تأثيطور مثبت، معنادار و نسبتاً قو

   .شود يد مييتأ – ارتباط مثبت وجود دارد ي سازماني با ابعاد نوآورياعتماد نهاد
  

 پژوهش ياصل يها ؤلفهم ونيرگرس ليتحل و هيتجز جينتا): 7 (جدول

 ندي فراينوآور ي راهبردينوآور ي رفتارينوآور  خدماتينوآور 

 Beta t Beta t Beta T Beta t 
-026/1-211/0-692/1-340/0-759/0-144/0-608/1-298/0 ياعتماد افق
 008/0 001/0 207/1 179/0 143/2 301/0 031/0 004/0ياعتماد عمود

 104/3 622/0 327/3 650/0 907/2 538/0 415/4 797/0 ياعتماد نهاد
  پژوهش يهاافتهي: منبع

  يريگ جهينت
ر اعتماد در ايجاد نوآوري سازماني در يپژوهش حاضر، به منظور بررسي تأث

 پژوهش حاضر، يها افتهيبر اساس . هاي خدماتي ايران انجام شده است سازمان
 از يتعداد اندك يها افتهياين موضوع با . شود يد مييتأثير اعتماد در ايجاد نوآوري تأ

 ييرزاي، ميپور، جندق  گلييها  انجام شده در اين زمينه، همانند پژوهشيها پژوهش
، )2008 (3 كاستلو و تك فرانس، بيدالت،)2009 (2، دوي)2011 (1و روشندل

از . منطبق است) 2000(و تان و تان ) 2002 (4، مرفي)2008(و همكاران  الونن
ر اعتماد بر نوآوري انجام شده است، ي درباره تأثيار اندكي بسيها  كه پژوهشييآنجا
تر و تعميم نتايج پژوهش حاضر  سندگان مقاله حاضر، به ارزيابي دقيقينو

  .اند پرداخته
شود،  جويانه محسوب مي  خطري مباحث مديريت، اعتماد بين كاركنان، رفتاردر

1. Golipour, Jandaghi, Mirzaei & 

Roshandel 

2. Dovey 

3. Bidault, Castello & Tech France 

4. Murphy 
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گيري است  را نيازمند تفويض اختيار به كاركنان و آزادي عمل بيشتر در تصميميز
ر آن در ايجاد نوآوري كم ين رو، تأثي، از ا)2665: 2011پور و همكاران،  گلي(

 ي سازماني و نوآوريتماد افقن اعي پژوهش حاضر نشان داد كه بيها افتهي. است
و ) 2008( پژوهش الونن و همكاران يها افتهيافته مذكور، با ي. ارتباط وجود ندارد

گر، اعتماد يبه عبارت د. نه سازگار استين زميدر ا) 2011(پور و همكاران  گلي
سه ي در مقايا ارائه نوآوريد يا خدمات جدي محصول يگر در معرفيكديكاركنان به 
كردن سازمان به استفاده از   ن كاركنان، در وادار ين اعتماد بيهمچن. ر ندارديبا رقبا تأث

 انجام كارها، ي مختلف برايها ن روشيز تدوي و نيجاد نوآوري اين براي نويفناور
 يندهاين، بهبود مستمر فرايآفر د و خدمات تحولي جديها تفكر و آزمون روش

 عرضه يها ر در روشييد، و تغي جديتيري مديها وش سازمان، استفاده از ريتجار
  . ستينسبت به رقبا مؤثر ن خدمات

 هزاره سوم، خلاقيت و تحول است و يژگيبيني كرد كه و پيش) 1997 (1موسكا
هايي را با روابط پوياي مملو از اعتماد بين مديران و زيردستانشان  ها محيط سازمان

بيني   پژوهش حاضر نيز اين پيشيها افتهي ).55: 1997موسكا، (فراهم خواهند كرد 
، ارتباط ي سازماني نوآوريها  و جنبهين اعتماد عموديد كرد و نشان داد كه بييرا تأ

يافته مذكور با . ف استين ارتباط، نسبتاً ضعيمعنادار وجود دارد، هر چند ا
ان و ، و ت)2008(، الونن و همكاران )2011(پور و همكاران   پژوهش گلييها افتهي

ران به عدالت، تلاش يگر، نگرش مثبت مديبه عبارت د. منطبق است) 2000(تان 
 يران، سازگاريت انصاف در رفتار با كاركنان، صداقت و كمال مدي رعايران برايمد
ران درباره يها، گفتگو و مذاكره مد ران، عمل به وعدهي اعمال و رفتار مديداريو پا

ران در يت مدياز، صلاحي مورد نيها تيعالران درباره فيمسائل مهم، دانش مد
ازها و يت نيش و رفاه كاركنان، اهميران از آساي مدي خود، نگرانيها تخصص
 يجاد نوآوريران از كاركنان، در ايت مديران، و حماي مدي كاركنان برايها خواسته
  . گذارد ير مي تأثيسازمان

، الونن و )2011(ر و همكاران پو  گلييها در پژوهش حاضر، همانند پژوهش
د قرار ييه سوم مورد تأي، فرض)2008(و بيدالت و همكاران ) 2008(همكاران 

ر انواع ي، از ساي سازمانيجاد انواع نوآوري در اير اعتماد نهاديدر واقع، تأث. گرفت
ران به رفاه، يان، توجه مدين رو، رفتار مناسب با مشترياز ا. شتر استياعتماد ب 1. Mosca 
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ت ي كارمندان در رعايت سازمان، راحتينده كارمندان، تفكر در جهت كلي آش ويآسا
ها و   صحبتي، هماهنگي عموميها مانيها و پ هاي سازمان، عمل به توافق الزام

نده، داشتن ي آيها ت سازمان با چالشيريران سازمان، تقابل مناسب مدياقدامات مد
 يران ارشد، آگاهي مدت مؤثر سازمان توسطي، هداي قويدگاه راهبرديك دي

 درون سازمان، توسعه و ي سازمان، ارتباطات مؤثر و كارايها كاركنان از راهبرد
 ي تجاريها تي سازمان، صلاحيت فنيت و صلاحي مستمر سازمان، قابليريادگي

 سازمان، يندهايت فراوان فرايفيت سازمان، كيري مديسازمان، تخصص كاف
 ي سازماني منابع انسانيها تي، و فعاليطلاعات ايها  نظامي مؤثر و كارايبانيپشت
ار مؤثر ي در سازمان بسي كاركنان، بر رشد نوآوري از عملكردهايباني پشتيبرا

هاي اعتماد نهادي، بهنجاري موقعيتي بر انواع  ن، در بين مؤلفهيعلاوه بر ا. هستند
بنابراين، . ردر را داين تأثيشتري و فرايند بيژه نوآوري راهبرديمختلف نوآوري، به و

د بيشتر به تخصيص بهينه مكان در يها براي توسعه اعتماد سازماني با سازمان
گرفتن اسباب و تجهيزات در جاي خود و مديريت مكان مناسب  دسترس و قرار

  .توجه كنند
ن يجه گرفته شد كه در بي نتي رابطه اعتماد و نوآوريدر پژوهش حاضر، با بررس

توان ادعا كرد كه صرفاً  ي نميول. امل، اعتماد نهادي استن عيتر انواع اعتماد، مهم
 است و به ين موضوع كافي به اطلاعات مرتبط با ايابي دستيپژوهش حاضر برا

به . نه مطرح كردين زمي را در ايشتري بيها گر و پرسشيتوان موارد د يسهولت م
 در ييها ن پژوهشيد بودن موضوع، انجام چني پژوهشي و جديها تيل محدوديدل
گر ضرورت دارد تا بتوان بر اساس ي ديها و نهادها ها، سازمان ع، ارگانين صنايب
  .ان كردين موضوع بي را درباره اي آن، حكم كليها افتهي

  پيشنهادها
 دارد و ير مهمي بر اساس نتايج پژوهش حاضر، اعتماد در ايجاد نوآوري تأث-1

ها  توان به افزايش اعتماد در سازمان هاي مناسب، مي با استفاده از راهكارها و آموزه
نوآوري، ايجاد خلاقيت و كسب مزيت   كه كسبييها ن، به سازمانيبنابرا. پرداخت

 به رشد اعتماد يريشود كه با تداب ت دارد، پيشنهاد مييار اهميشان بسيرقابتي برا
 هاي خود كمك ژه اعتماد نهادي در بين كاركنان و مديران سازمانيسازماني، به و
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  .كنند
 در پژوهش حاضر، اعتماد نهادي بر اساس سه مؤلفه بهنجاري موقعيتي، -2

شود  پيشنهاد مي. راهبرد و ارتباطات، و اطمينان ساختاري مورد بررسي قرار گرفت
ها توسعه و تقويت اعتماد سازماني را بر اساس سه مؤلفه مذكور و با  كه سازمان

ب و سرشار از اعتماد و نيز آموزش استخدام مديران مناسب، ايجاد محيط مطلو
  .صحيح كاركنان مورد توجه قرار دهند

ن رو، ياز ا. د شديي در پژوهش حاضر، تأثير اعتماد بر نوآوري سازماني تأ-3
ها نيز انجام شود تا  ر نهاديل، در بين ساين قبي از ايهاي شود كه پژوهش پيشنهاد مي

  .ان كرديبتوان حكم كلي را در اين زمينه ب
 هنجارها بپردازند و ابزارهاي ييشود كه به شناسا  به پژوهشگران پيشنهاد مي-4
 ي كنند تا بتوان از ابزارهايگيري اعتماد و نوآوري سازماني را در ايران بوم اندازه

  .مذكور به نحوي مطلوب استفاده كرد
 نتايج پژوهش حاضر نشان داد كه اعتماد نهادي، مهمترين مؤلفه اعتماد -5
 در ي درباره اعتماد نهادي بيشتريها شود كه پژوهش ن رو، پيشنهاد ميياز ا. است

ر مناطق ايران انجام شود يهاي مختلف در سا ها و شركت نهادها، مؤسسات، سازمان
  . اظهار نظر كرديتا بتوان در اين زمينه به طور قطع

  پژوهش هاي محدوديت
  يد بودن مسأله پژوهش به لحاظ اعتماد و نوآوري جد-1
 انجام شده درباره اعتماد و نوآوري به ويژه در يها  كمبود منابع و پژوهش-2
  ايران
هاي ايراني در پژوهش،   عدم همكاري، پيگيري و پشتيباني مناسب سازمان-3
  ژه درباره موضوعات مرتبط با منابع انساني  به وي
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