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المحاضرة داف إ :أ المحاضرة ذه الطالبدف ف حيثعر ائن، الز مع العلاقة لإدارة التنفيذية بالأدوات

الثقة ن والمتمثل دوات ذه من ن ولي ن العنصر المحاضرة ذه ناول امسن ل   .و

 الطالب ف تحقيقھاعاملعر ع المساعدة والعوامل  ؛لثقة

 الطالب ف امعاملعر تحقيقھل ع المساعدة  .والعوامل

  

 

   

الثقة عاملتناعد جميع ما م ون  عاملا والز المؤسسة معاملات ع حكرا ست من،فقطول عد ا أ حيث

مر تحايل بمثابة عد الثقة نقص أي أن حيث ا، ائ ز مع ا علاقا المؤسسات تواجھ ال التحديات م أ

يصعب ما و و المؤسسة، مع التعامل و الشراء عملية دد م أو مقاوم ون الز يجعل المؤسسةالذي ع

سا دف ال التحقيق مع العلاقة لةلإدارة طو ات لف ائن الز ع فاظ ا المتمثل ون،     .ز

 

بالعديد مرتبط المصط ذا أن حيث بالعلاقات، ق سو بال المتعلقة ديثة ا يم المفا من الثقة وم مف عد

يم المفا من ذلك وغ والضمان، عتمادية و مان مثل يم المفا   .من

فات عر عدة ذكرت اوقد عرف من م فم أو: للثقة رادة التوقع، يمان، و دس ذهالبا خلال ومن سلوك،

الثق حصر يمكن ولوجيةالمواصفات سي ة متغ ين، متغ سلوكيةة ة   .ومتغ

سيكولوجيةفالثقة ة وناكمتغ م جزء س ول الثقة ذه ل يجة ن و السلوك نا و السلوك، عن عيدا ون تت

ا، الفر ل تدفع نية أي سلوكية نية تولد الثقة التا وو ن، مع سلوك وفق التصرف إ اناد أ ع الثقة جم ت

التبادل معھ يحدث الذي بالطرف إيمان أو توقع أو   .حدس

الثقة سلوكيةأما ة ماكمتغ ص ل سبة المك رادة عن ناتجة أفعال عن عبارة طرفععتمادف

ثقةأخر فمثلا والتقلبات، ات التغ عن الناتج الشك أمام للانكسار دائما معرضة رادة ذه و التبادل، عملية

ا جميع أو نواع ذه أحد تتج قد لك نحو: المس الثقة المؤسسة، لدى المعتمدين ن ع البا نحو الثقة

العلامة نحو والثقة ا نفس   .المؤسسة



ال إدارة الزائنمقياس مع خعلاقة ق سو ماس أو مصرسنة ق سو و الدكتوردمات إعداد يو: من مصطفى

  

2 
 

أ ع الثقة عرفت علاقة:اكما بناء من يمكن ل ش عليھ عتماد يمكن دمة ا مقدم بأن الرا عتقاد

ون  الز مصا ا خلال من تتحقق وال مد لة   .طو

ا بأ الثقة عرف يقولون : كما ما فعلون و عنون م بأ الرا عتقاد يجة ن ن خر بأسلوب   .  التأثر

بأ عرفت للثقة أخر ف عر ا: او مع المتعامل ي المش لصا حسنة نوايا ا لد المؤسسة بأن ون الز   .اعتقاد

ي ف التعر ذا مار و و للثقة عدين ع  :كز

يمكن:المصداقية - نحو ع بكفاءة مة الم لأداء افية ال ة ا ا لد المؤسسة بأن ي المش اعتقاد مدى أي

ا عل  .عتماد

سنة - ا تتغ:النوايا عندما لھ مفيدة ون ت ومنافع نوايا تملك المؤسسة أن ون الز اعتقاد مدى أي

الية ا امات ل ا غط لا مغايرة ظروف إ الية ا  . الظروف

سية رئ ات متغ عة أر من ون تت الثقة أن من تاج ست يمكن سبق مما المواصتتانطلاقا دول   :ا

رقم دول الثقةعنا): 01(ا   صر

  مثال  الميدان  العنصر

عن  قوال  المصداقية تقولھ بما أثق أن   ..........يمكن

ـ  فعال  الوثوقية ـــــ لـ بھ أثق أن   ................يمكن

ذا  العواطف  التألف مناقشة عند بالراحة   .......أشعر

الذات نحو ـ  الدوافع  التوجھ بــــ تم م بأنھ الوثوق   ............يمكن

 

ي ما العناصر ذه م وأ ون والز المؤسسة ن ب الثقة تدعم أن يمكن العناصر من مجموعة   :ناك

والرغبات- 1 ومزايا:التوقعات بخصائص المنتج ارتباط احتمالية شأن ون الز ار أف تطلعات التوقعات

ا، عل صول ا يتوقع فإنمعينة المتوقعة تلك مع ون الز ا يطل ال الفعلية المنتجات مواصفات تطابقت وإذا

شعر س فإنھ ون الز ا يطل ال تلك عن مرتفعة انت إذا أما المؤسسة، منتجات نحو بثقة شعر س ون الز

المنتج المواصفات تلك يتخيل يكن لم لأنھ نظرا ا م شة   .بالد

ون الز ورغبات التوقعات الثقةإن عنصر بناء ائن الز مع العلاقة اتجاه تحدد ال العناصر م أ ن ب من عد

لتقديم ذا و السوق، المنتج عرض القيام قبل التوقعات ذه ودراسة معرفة المؤسسة ع يجب لذلك

وذ التوقعات، ذه وتتعدى بل ائن الز ورغبات توقعات توافق غمنتجات داء و المستمر ن بالتحس لك

امنة ال اجات با عرف بما ا إل شعربحاجتھ ون الز يكن لم جديدة رغبات بإيجاد سمح مما   .مسبوق،
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أو:الضمان- 2 حة الصر الوعود أنھ ع الضمان عرف و للثقة، المدعمة العناصر م أ من الضمان عد

ال ا عل يحصل ال المؤسز الضمنية من أيون عن المسؤولية خلال من ا ع ع و المنتج بأداء تتعلق وال سة،

زمنية ة ف بتحديد إما تم و لھ، الموضوعة للتعليمات وفقا استخدامھ يجة ن المنتج ع يطرأ قد عيب أو خلل

ة مم خصائص بتوف أو محددة مسافة أو ستخدام من   .معينة

أو المنتجة المؤسسة ون ت ذا ل ثمنھ،ووفقا إعادة أو تصليحھ أو التالف المنتج بدال اس عن مسؤولا الموزع

لھ ا تقدم ال المنتجات خلل أي من ون الز حماية إ الضمان دف ضرارالمؤسساتو ب س ت وال ،

ودة ا علامة بوضع المؤسسات عض تقوم ذا ل تھ، بي أو تھ استخISOب مدى عكس ال ا منتجا دامع

ا ومنتجا المؤسسة نحو بالأمان ائن الز شعر الضمان فإن ذا دوليا،و ا عل المتفق الفنية القياسية المواصفات

ا مع التعامل لتواصل يدفعھ ما و و المؤسسة، منتجات ثقتھ عزز   .و

ا:عتمادية- 3 ذا ر ظ و ا، ومنتجا المؤسسة ع ائن الز اعتماد مدى البعد ذا اتعكس الف لبعد

ا تؤد ال عطبالزمنية أو فشل دون المؤسسة عامةمنتجات بصفة شطة جميع المؤسسات أداء و ،.  

حتياجات:صغاء- 4 يعاب اس ع قادر غ ع البا يجعل ائن الز يقولھ ما سماع ع ك ال ضعف إن

ون  الز يقولھ لما صغاء أن كما ون، للز قيقة لثلاثةا وذلك ون الز ثقة كسب ساسية مور من عد

امة   :أسباب

أراءانا - م يح أو منا يح الذي ص ال تصديق إ بطبعنا نميل  .لنا

الثقة - لديھ فتتولد ا يواج ال ل المشا عرض عندما لاسيما ون الز يقولھ لما التام  .صغاء

إليك - واطمئنانھ بك ون الز ثقة تنمو ما بقدر ون الز لأقوال تنصت ما  . بقدر

ل م وأرا م حا مق تقديم ع م ع و ا، عقل س ول ائن الز عقل المؤسسة تفكر أن و صغاء و

أو بالمنتج متعلقة اوي ش أو م، رضا يحقق بما قي، سو ال ج المز عناصر ن وتحس ر التطو منمجالات دمة ا

م بأ م وإحساس المؤسسة عن م ورضا م ثق درجة د يز مما اللازمة يحية الت بالإجراءات القيام خلال

المؤسسة ام   .عنصر

 

دف ال دارة وسياسات مامي ط ا رجال ما أساسيان عنصران حول الثقة تحقيق عملية عتمد

وضع وعموما المؤسسة مصا ماية ثلاثة(Smith & Barclay)بالأساس يضم الثقة عامل لتحقيق يكلا

ي فيما تتمثل   :عناصر

شغيلية- 1 ال إ:الكفاءة عامة بصفة الكفاءة المعرفةالمش مثل ي سا المال رأس خصائص من خزون

بمع صائص، ا ذه ل الديناميكية وجھ إ شغيلية ال الكفاءة ش نما ب بداع، ع والقدرة ارات والم
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أجل من الممارسة موضع العقلية ارات والم المعرفة وضع خلال من والتصرفات، فعال خلال من دمة ا

الز   .ون خدمة

شغيل- 2 ال الطيبة شغيلع  :النية ال الطيبة الذيعنالنية حافز السلوك ونعكس الز ة مص وضع

يولد والذي والكرم، بالطيبة البيع رجال لاسيما المؤسسة رجال تمتع ع ذلك نطوي و المؤسسة، سمعة قبل

تلقائيا ون الز   .ثقة

لة- 3 المش ل البع:التوجھ ذا لينطوي المشا تلك ا ف بما ون الز ل مشا جميع ل المؤسسة تتوجھ أن د

أجل من وذلك ، و بالدرجة ون الز لمصا ا ومراعا ا ام ال ت تث ي ل ذا و المؤسسة، ا ف ب س ت لا ال

ون  الز مع الثقة مع أع ات مستو   .تحقيق

ذلك بالمومثال اصة ا عطاب بتصليح المؤسسة تقوم قبلقد من للمنتجات الس للاستخدام يجة ن نتجات

ون    .الز

 

 

الكتاب من العديد عت حيث ام ل يتمثل المحاضرة ذه ي الثا ونمجالالمتغ الز مع العلاقة إدارة

أساس ع ، الثقة متغ من م أ المتغ ذا ساأن العامل عد ام ل ون أن الز ولاء ن و   .لت

 

اصة ا فات التعر من العديد امناك ي بالال ما ما   :أ

بأنھ-  ام ل ع: عرف فاظ با الشديدة خرالمعلاقةالالرغبة الطرف مع   .ستمرة

بأنھ-  ام ل عرف ائن:كما الز علاقة إدارة مجال و اء، الشر ن ب العلاقة ة لاستمرار ح صر أو ضم د ع

المؤسسة مع العلاقة قيمة ع المحافظة الرغبة أنھ ع ام ل   .عرف

أنھ-  ع ام ل عرف المحافظة: كما أجل من يات بت للقيام ستعداد و مستقبلا استمرارالعلاقة الرغبة

نع الطرف منافع ضمان و ا   . ل

ي فيما تتمثل ام ل تم ال صائص ا عض ستخلص السابقة فات التعر خلال   :من

 تتمثل عاد أ ثلاثة ام للال  :أن

زم - مد:عد لة طو ات لف العلاقة استمرار خلال من  .وذلك

موقفي - والنف:عد العاطفي رتباط علاقة خلال من  . وذلك

أسا - ن:عد الطرف مصا وضمان ن الطرف ن ب ثمار س أجل من العلاقة قيام ام ل من دف  . ال
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 ي فيما تتمثل عناصر ثلاثة خلال من وذلك ا عل فاظ ا ع القدرة و بالعلاقة ام ل  :أن

القيمة - ببعض ية  .الت

معينة - قة بطر للتصرف  . ستعداد

العلاقة - ة واستمرار ثبات لضمان د ا لبذل  . ستعداد

 أمامن ، الرضا ن و لت أسا عامل الثقة أن ستخلص ام ل و بالثقة اصة ا فات التعر خلال

الثقة من م أ عامل و ف ام علاقة،ل ن و ت أساسيا عنصرا عد مدحيث لة تحقيقطو أجل من

 .ءالولا

 

ي فيما تتمثل وال ام ل ا حول يتمحور أن يمكن سية رئ مجالات ثلاثة   :ناك

ون - 1 للز الشعوري ام يتعامل:ل ال المؤسسة إ بالانتماء ون الز شعور ام ل من النوع ذا يتجسد

م جزء ونھ خلال من ا المؤسسةمع عامل حسن خلال من ذلك تجسد و ا، اتي إس ك وشر المؤسسة ن

رغبة ص يت العاطفي ام ل أن القول يمكن ذلك و ا، ومنتجا المؤسسة لعلامة ام اح لديھ يتولد مما معھ

ما بي بالعلاقة ستمرار ن   .   الطرف

ي- 2 السلو ام ام):منفعة(ل ل للمحافظةيتعلق ون الز طرف من المبذولة الفعلية ودات بالمج ي السلو

ا، لمنتجا وشرائھ المؤسسة مع عاملھ مواصلة خلال من ذلك ر يظ بحيث العلاقة، ذلكع ع قدوكمثال

المنتجات، عض لاقتناء والسفر التنقل عناء لتحمل ون الز المنتجاتيضطر توفر ح لة طو ات لف نتظار أو

ام ال إ ش ال السلوكية وانب ا من ذلك إ وما المنتجاتسواق نفس مع التعامل   .والعلاماتفراد

أنھ ع ام للال السلوكية أو الموضوعية الصورة العامل: وتؤكد أن حيث العلاقة ستمرار خلال من ام ل

العائد من لفة الت مقارنة من ناتج للعلاقة ون الز فتقييم العلاقة، من والعائد لفة الت تحليل و للفرد سا

و العاطفية س ول الموضوعية وانب ا من بمع ائن للز المؤسسات تقييم ع ينطبق ء ال ونفس صية، ال

العائدخلال مع لفة الت المقارنة الزال(  اعتبار من ح أساسيا)ون ر ام عاملا ون ةبالعلاق للال الز   .مع

خلا- 3 ام اميتمثل :ل اماتل ل انت فإذا العلاقة، ع والمؤسسة ون الز إبقاء خلا

ن، الطرف ن ب العلاقة خلال من تج ت ال والموضوعية العاطفية امات ل ضمن تندرج والسلوكية ة الشعور

القيم خلال من ون الز صية ل ش ال ا لأ نظرا ون للز صية ال القيم ضمن يندرج خلا ام ل فإن

تھ ص ل ونة والم ا س اك   .  ال
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:  

ي ما ا م أ ام ل و الثقة تحقيق ساعد ال العوامل من مجموعة     : ناك 
 المؤسسةسمع  .ة

 المؤسسة مع التعامل ة ف  .طول

 المؤسسة مبيعات ي مندو ة  .خ

 والزائنم المؤسسة عن المتوفرة والمعلومات                  .تصالات

.  

 


