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بالأدواتࢫالتنفيذيةࢫلإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋائن،ࢫحيثࢫȖعرʈفࢫالطالبࢫٮڈدفࢫɸذهࢫالمحاضرةࢫإڲʄࢫ :أɸدافࡧالمحاضرة

  .وטلقامسنȘناولࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمحاضرةࢫالعنصرʈنࢫכولي؈نࢫمنࢫɸذهࢫכدواتࢫوالمتمثل؈نࢫࢭʏࢫالثقةࢫ

 فࢫالطالبࢫʈعرȖعاملࢫȊࢫتحقيقھاʄ؛لثقةࢫوالعواملࢫالمساعدةࢫعڴ 

 فࢫالطالبࢫʈعرȖعاملࢫȊࢫتحقيقھࢫטلقامʄوالعواملࢫالمساعدةࢫعڴ. 

  

 

   

ȖعاملتناعدࢫالثقةࢫȖࢫجميعࢫʏماࢫࢭɺون  عاملاࢫمȋࢫمعاملاتࢫالمؤسسةࢫوالزʄستࢫحكراࢫعڴʋعدࢫمنࢫࢫ،فقطࢫولȖحيثࢫأٰڈاࢫ

أɸمࢫالتحدياتࢫالۘܣࢫتواجھࢫالمؤسساتࢫࢭʏࢫعلاقاٮڈاࢫمعࢫزȋائٔڈا،ࢫحيثࢫأنࢫأيࢫنقصࢫࢭʏࢫالثقةࢫʇعدࢫبمثابةࢫتحايلࢫכمرࢫ

ࢫالتعاملࢫمعࢫالمؤسسة،ࢫوɸوࢫماࢫيصعبࢫ ʏࢫوࢭ ࢫعمليةࢫالشراء ʏࢫمقاومࢫأوࢫمفددࢫࢭ ࢫيجعلࢫالزȋون عڴʄࢫالمؤسسةࢫالذي

    .زȋون،ࢫالمتمثلࢫࢭʏࢫاݍݰفاظࢫعڴʄࢫالزȋائنࢫلففاتࢫطوʈلةلإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالࢫتحقيقࢫالɺدفࢫכسا؟ۜܣ

 

ࢫبالعلاقات،ࢫحيثࢫأنࢫɸذاࢫالمصطݏݳࢫمرتبطࢫبالعديدࢫࢫ ࢫبالȘسوʈق ʇعدࢫمفɺومࢫالثقةࢫمنࢫالمفاɸيمࢫاݍݰديثةࢫالمتعلقة

  .منࢫالمفاɸيمࢫمثلࢫכمانࢫوטعتماديةࢫوالضمان،ࢫوغ؈فࢫذلكࢫمنࢫالمفاɸيم

سلوك،ࢫومنࢫخلالࢫɸذهࢫالباݍݰدسࢫوלيمان،ࢫالتوقع،ࢫלرادةࢫأوࢫ: للثقةࢫفمٔڈمࢫمنࢫعرفɺاوقدࢫذكرتࢫعدةࢫȖعرʈفاتࢫ

  .ومتغ؈فةࢫسلوكيةࢫةࢫࢭʏࢫمتغ؈فين،ࢫمتغ؈فةࢫȊسيɢولوجيةالمواصفاتࢫيمكنࢫحصرࢫالثق

تتɢونࢫȊعيداࢫعنࢫالسلوك،ࢫوɸناࢫالسلوكࢫɸوࢫنȘيجةࢫلɺذهࢫالثقةࢫولʋسࢫجزءࢫمɢوناࢫࢫكمتغ؈فةࡧȊسيكولوجيةفالثقةࢫ

تفجمࢫالثقةࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫࢫنادࢫإڲʄࢫالتصرفࢫوفقࢫسلوكࢫمع؈ن،ࢫوɸوȋالتاڲʏࢫالثقةࢫتولدࢫنيةࢫسلوكيةࢫأيࢫنيةࢫتدفعࢫالفر ࢫلɺا،

  .حدسࢫأوࢫتوقعࢫأوࢫإيمانࢫبالطرفࢫالذيࢫيحدثࢫمعھࢫالتبادل

طرفࢫࢫعڴʄࢫטعتمادࢫࢭʏفࢼܣࢫعبارةࢫعنࢫأفعالࢫناتجةࢫعنࢫלرادةࢫالمكȘسبةࢫلܨݵصࢫماࢫࢫكمتغ؈فةࡧسلوكيةأماࢫالثقةࢫࢫ

ࢭʏࢫعمليةࢫالتبادل،ࢫوɸذهࢫלرادةࢫمعرضةࢫدائماࢫللانكسارࢫأمامࢫالشكࢫالناتجࢫعنࢫالتغ؈فاتࢫوالتقلبات،ࢫفمثلاࢫثقةࢫأخرࢫ

ࢫأوࢫجميعɺا ࢫכنواع ࢫɸذه ࢫأحد ʏࢫࢭ ʄࢫتتجڴ ࢫقد ࢫنحوࢫ: المسْڈلك ࢫالثقة ࢫالمؤسسة، ࢫلدى ࢫالمعتمدين ࢫنحوࢫالباǿع؈ن الثقة

  .المؤسسةࢫنفسɺاࢫوالثقةࢫنحوࢫالعلامة
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טعتقادࢫالراܥݸࢫبأنࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫيمكنࢫטعتمادࢫعليھࢫȊشɢلࢫيمكنࢫمنࢫبناءࢫعلاقةࢫࢫ:ٰڈاكماࢫعرفتࢫالثقةࢫعڴʄࢫأ

  .طوʈلةࢫכمدࢫوالۘܣࢫتتحققࢫمنࢫخلالɺاࢫمصاݍݳࢫالزȋون 

  .  التأثرࢫبأسلوبࢫךخرʈنࢫنȘيجةࢫטعتقادࢫالراܥݸࢫبأٰڈمࢫʇعنونࢫوʈفعلونࢫماࢫيقولون : كماࢫȖعرفࢫالثقةࢫبأٰڈا

  .اعتقادࢫالزȋونࢫبأنࢫالمؤسسةࢫلدٱڈاࢫنواياࢫحسنةࢫلصاݍݳࢫالمشفيࢫالمتعاملࢫمعɺا: اوࢭʏࢫȖعرʈفࢫأخرࢫللثقةࢫعرفتࢫبأٰڈ

 :كزࢫعڴʄࢫȊعدينࢫللثقةࢫوɸمار وɸذاࢫالتعرʈفࢫي

أيࢫمدىࢫاعتقادࢫالمشفيࢫبأنࢫالمؤسسةࢫلدٱڈاࢫاݍݵفةࢫالɢافيةࢫلأداءࢫالمɺمةࢫبكفاءةࢫعڴʄࢫنحوࢫيمكنࢫࢫ:المصداقية -

 .טعتمادࢫعلٕڈا

ࡧاݍݰسنة - ࢫتتغ؈فࢫࢫ:النوايا ࢫعندما ࢫلھ ࢫمفيدة ࢫتɢون ࢫومنافع ࢫنوايا ࢫتملك ࢫالمؤسسة ࢫأن ࢫالزȋون ࢫاعتقاد ࢫمدى أي

ڈٕاࢫטلقاماتࢫاݍݰالية  . الظروفࢫاݍݰاليةࢫإڲʄࢫظروفࢫمغايرةࢫلاࢫȖغط

  :ࢭʏࢫاݍݨدولࢫالمواڲʏࢫݵصݏتتانطلاقاࢫمماࢫسبقࢫيمكنࢫטستɴتاجࢫمنࢫأنࢫالثقةࢫتتɢونࢫمنࢫأرȌعةࢫمتغ؈فاتࢫرئʋسيةࢫ

  صرࡧالثقةعنا): 01(اݍݨدولࡧرقم

  مثال  الميدان  العنصر

  ..........يمكنࢫأنࢫأثقࢫبماࢫتقولھࢫعن  כقوال  المصداقية

ـ  כفعال  الوثوقية ـــــ   ................يمكنࢫأنࢫأثقࢫبھࢫلـ

  .......أشعرࢫبالراحةࢫعندࢫمناقشةࢫɸذا  العواطف  التألف

ـ  الدوافع  التوجھࡧنحوࡧالذات   ............يمكنࢫالوثوقࢫبأنھࢫمɺتمࢫبــــ

 

  :ɸناكࢫمجموعةࢫمنࢫالعناصرࢫيمكنࢫأنࢫتدعمࢫالثقةࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫوالزȋونࢫوأɸمࢫɸذهࢫالعناصرࢫماࢫيڴʏࢫ

ࡧوالرغباتࡧ- 1 ࢫومزاياࢫࢫ:التوقعات ࢫبخصائص ࢫالمنتج ࢫارتباط ࢫاحتمالية ࢫȊشأن ࢫأفɢارࢫالزȋون ࢫتطلعات ʏࢫۂ التوقعات

وإذاࢫتطابقتࢫمواصفاتࢫالمنتجاتࢫالفعليةࢫالۘܣࢫيطلّڈاࢫالزȋونࢫمعࢫتلكࢫالمتوقعةࢫفإنࢫࢫمعينةࢫيتوقعࢫاݍݰصولࢫعلٕڈا،

ࢫسʋشعرࢫ ࢫفإنھ ࢫالزȋون ࢫيطلّڈا ࢫالۘܣ ࢫتلك ࢫعن ࢫمرتفعة ࢫɠانت ࢫإذا ࢫأما ࢫالمؤسسة، ࢫنحوࢫمنتجات ࢫسʋشعرࢫبثقة الزȋون

  .بالدɸشةࢫمٔڈاࢫنظراࢫلأنھࢫلمࢫيكنࢫيتخيلࢫتلكࢫالمواصفاتࢫࢭʏࢫالمنتج

عدࢫمنࢫب؈نࢫأɸمࢫالعناصرࢫالۘܣࢫتحددࢫاتجاهࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋائنࢫࢭʏࢫبناءࢫعنصرࢫالثقةࢫȖإنࢫالتوقعاتࢫورغباتࢫالزȋونࢫ

ࢫلتقديمࢫ ࢫوɸذا ࢫالسوق، ʏࢫࢭ ࢫالمنتج ࢫȊعرض ࢫالقيام ࢫقبل ࢫالتوقعات ࢫɸذه ࢫمعرفةࢫودراسة ࢫالمؤسسة ʄࢫعڴ ࢫيجب لذلك

ࢫوذ ࢫالتوقعات، ࢫɸذه ࢫوتتعدى ࢫبل ࢫالزȋائن ࢫورغبات ࢫتوقعات ࢫتوافق ࢫغ؈فࢫمنتجات ࢫالمستمرࢫوכداء ࢫبالتحس؈ن لك

  .مسبوق،ࢫمماࢫʇسمحࢫبإيجادࢫرغباتࢫجديدةࢫلمࢫيكنࢫالزȋونࢫʇشعرࢫبحاجتھࢫإلٕڈاࢫبماࢫʇعرفࢫباݍݰاجاتࢫالɢامنة
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ࢫأوࢫࢫ:الضمانࡧ- 2 ࢫالصرʈحة ࢫالوعود ࢫأنھ ʄࢫعڴ ࢫالضمان ࢫوʉعرف ࢫللثقة، ࢫالعناصرࢫالمدعمة ࢫأɸم ࢫمن ࢫالضمان ʇعد

سة،ࢫوالۘܣࢫتتعلقࢫبأداءࢫالمنتجࢫوʉعفࢫعٔڈاࢫمنࢫخلالࢫالمسؤوليةࢫعنࢫأيࢫȋونࢫمنࢫالمؤسز الضمنيةࢫالۘܣࢫيحصلࢫعلٕڈاࢫال

ࢫللتعليماتࢫالموضوعةࢫلھ،ࢫوʈتمࢫإماࢫبتحديدࢫففةࢫزمنيةࢫ خللࢫأوࢫعيبࢫقدࢫيطرأࢫعڴʄࢫالمنتجࢫنȘيجةࢫاستخدامھࢫوفقا

  .معينةࢫمنࢫטستخدامࢫأوࢫمسافةࢫمحددةࢫأوࢫبتوف؈فࢫخصائصࢫمم؈قة

ࢫأوࢫ ࢫالمنتجة ࢫالمؤسسة ࢫتɢون ࢫلɺذا ࢫثمنھ،ࢫووفقا ࢫأوࢫإعادة ࢫأوࢫتصليحھ ࢫالتالف ࢫالمنتج ࢫاسȘبدال ࢫمسؤولاࢫعن الموزع

ࢫلھ ،ࢫوالۘܣࢫتȘسȎبࢫࢭʏࢫכضرارࢫالمؤسساتࢫوٱڈدفࢫالضمانࢫإڲʄࢫحمايةࢫالزȋونࢫمنࢫأيࢫخللࢫࢭʏࢫالمنتجاتࢫالۘܣࢫتقدمɺا

دامࢫعڴʄࢫمنتجاٮڈاࢫالۘܣࢫȖعكسࢫمدىࢫاستخࢫISOبܶݰتھࢫأوࢫبيȁتھ،ࢫلɺذاࢫتقومࢫȊعضࢫالمؤسساتࢫبوضعࢫعلامةࢫاݍݨودةࢫ

المواصفاتࢫالقياسيةࢫالفنيةࢫالمتفقࢫعلٕڈاࢫدوليا،و٭ڈذاࢫفإنࢫالضمانࢫȊشعرࢫالزȋائنࢫبالأمانࢫنحوࢫالمؤسسةࢫومنتجاٮڈاࢫ

  .وʉعززࢫثقتھࢫࢭʏࢫمنتجاتࢫالمؤسسة،ࢫوɸوࢫماࢫيدفعھࢫلتواصلࢫالتعاملࢫمعɺا

ࢫاࢫ:טعتماديةࡧ- 3 ࢫوʈظɺرࢫɸذا ࢫالمؤسسةࢫومنتجاٮڈا، ʄࢫعڴ ࢫالزȋائن ࢫاعتماد ࢫمدى ࢫالبعد ࢫɸذا ࢫالففاتࢫʇعكس ʏࢫࢭ لبعد

  .،ࢫوࢭʏࢫأداءࢫالمؤسساتࢫࢭʏࢫجميعࢫכɲشطةࢫبصفةࢫعامةمنتجاتࢫالمؤسسةࢫدونࢫفشلࢫأوࢫعطبالزمنيةࢫالۘܣࢫتؤدٱڈاࢫ

ࢫטحتياجاتࢫࢫ:לصغاءࡧ- 4 ࢫاسȘيعاب ʄࢫغ؈فࢫقادرࢫعڴ ࢫالباǿع ࢫيجعل ࢫالزȋائن ࢫيقولھ ࢫما ࢫسماع ʄࢫالفك؈قࢫعڴ ࢫضعف إن

ࢫالزȋون  ࢫيقولھ ࢫأنࢫלصغاءࢫلما ʇعدࢫمنࢫכمورࢫכساسيةࢫࢭʏࢫكسبࢫثقةࢫالزȋونࢫوذلكࢫلثلاثةࢫࢫاݍݰقيقةࢫللزȋون،ࢫكما

ʏامةࢫۂɸأسبابࢫ:  

 .ɠلناࢫنميلࢫبطبعناࢫإڲʄࢫتصديقࢫالܨݵصࢫالذيࢫيحفمناࢫأوࢫيحفمࢫأراءانا -

 .לصغاءࢫالتامࢫلماࢫيقولھࢫالزȋونࢫلاسيماࢫعندماࢫʇعرضࢫالمشاɠلࢫالۘܣࢫيواجɺɺاࢫفتتولدࢫلديھࢫالثقة -

 . بقدرࢫماࢫتنصتࢫلأقوالࢫالزȋونࢫبقدرࢫماࢫتنموࢫثقةࢫالزȋونࢫبكࢫواطمئنانھࢫإليك -

ࢫɠلࢫ ʏࢫࢭ ࢫوأرا٬ڈم ࢫمقفحاٮڈم ࢫتقديم ʄࢫعڴ ࢫوȖܨݨعɺم ࢫȊعقلɺا، ࢫولʋس ࢫالزȋائن ࢫȊعقل ࢫتفكرࢫالمؤسسة ࢫɸوࢫأن وלصغاء

اݍݵدمةࢫمنࢫمجالاتࢫالتطوʈرࢫوتحس؈نࢫعناصرࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقي،ࢫبماࢫيحققࢫرضاɸم،ࢫأوࢫȊشɢاويࢫمتعلقةࢫبالمنتجࢫأوࢫ

ࢫبأٰڈمࢫ ࢫوإحساسɺم ࢫالمؤسسة ࢫعن ࢫورضاɸم ࢫثقْڈم ࢫدرجة ࢫيزʈد ࢫمما ࢫاللازمة ࢫالتܶݰيحية ࢫبالإجراءات ࢫالقيام خلال

  .عنصرࢫɸامࢫࢭʏࢫالمؤسسة

 

ࢫٮڈدفࢫ ࢫالۘܣ ࢫלدارة ࢫوسياسات ࢫכمامي ࢫاݍݵط ࢫرجال ࢫɸما ࢫأساسيان ࢫعنصران ࢫحول ࢫالثقة ࢫتحقيق ࢫعملية Ȗعتمد

ࢫ ࢫوضع ࢫوعموما ࢫالمؤسسة ࢫمصاݍݳ ࢫثلاثةࢫࢫ(Smith & Barclay)بالأساسࢫݍݰماية ࢫيضم ࢫالثقة ࢫعامل ɸيكلاࢫلتحقيق

ʏعناصرࢫتتمثلࢫفيماࢫيڴ:  

ࡧالȘشغيليةࡧ- 1 ࢫࢫ:الكفاءة ʄࢫبصفةࢫعامةࢫإڲ ࢫمثلࢫالمعرفةࢫالمȖش؈فࢫالكفاءة ࢫالمالࢫלɲساɲي ࢫرأس ࢫخصائص خزونࢫمن

ࢫبمعۚܢࢫ ࢫاݍݵصائص، ࢫلɺذه ࢫالديناميكية ࢫכوجھ ʄࢫإڲ ࢫالȘشغيلية ࢫȖش؈فࢫالكفاءة ࢫبʋنما ࢫعڴʄࢫלبداع، ࢫوالقدرة والمɺارات
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ࢫمنࢫخلالࢫوضعࢫالمعرفةࢫوالمɺاراتࢫالعقليةࢫࢭʏࢫموضعࢫالممارسةࢫمنࢫأجلࢫ اݍݵدمةࢫمنࢫخلالࢫכفعالࢫوالتصرفات،

ȋون خدمةࢫالز.  

وضعࢫمصݏݰةࢫالزȋونࢫࢫʇعكسࢫحافز السلوكࢫالذيࢫࢫعنالنيةࢫالطيبةࢫࢭʏࢫالȘشغيلࢫࢫȖعف  :النيةࡧالطيبةࡧࡩʏࡧالȘشغيلࡧ- 2

ࢫوالذيࢫيولدࢫ ࢫتمتعࢫرجالࢫالمؤسسةࢫلاسيماࢫرجالࢫالبيعࢫبالطيبةࢫوالكرم، ʄنطويࢫذلكࢫعڴʈقبلࢫسمعةࢫالمؤسسة،ࢫو

  .ثقةࢫالزȋونࢫتلقائيا

دࢫأنࢫتتوجھࢫالمؤسسةࢫݍݰلࢫجميعࢫمشاɠلࢫالزȋونࢫبماࢫفٕڈاࢫتلكࢫالمشاɠلࢫينطويࢫɸذاࢫالبعࢫ:التوجھࡧݍݰلࡧالمشɢلةࡧ- 3

ࢫأجلࢫ ࢫمن ࢫوذلك ،ʄࢫبالدرجةࢫכوڲ الۘܣࢫلاࢫتȘسȎبࢫفٕڈاࢫالمؤسسة،ࢫوɸذاࢫلɢيࢫتثȎتࢫالقامɺاࢫومراعاٮڈاࢫلمصاݍݳࢫالزȋون

  .تحقيقࢫمستوʈاتࢫأعڴʄࢫمعࢫالثقةࢫمعࢫالزȋون 

نتجاتࢫنȘيجةࢫللاستخدامࢫالسۛܡࢫللمنتجاتࢫمنࢫقبلࢫقدࢫتقومࢫالمؤسسةࢫبتصليحࢫכعطابࢫاݍݵاصةࢫبالمࢫومثالࡧذلك

  .الزȋون 

 

 

إدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫࢫمجالالمتغ؈فࢫالثاɲيࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمحاضرةࢫيتمثلࢫࢭʏࢫטلقامࢫحيثࢫʇعتفࢫالعديدࢫمنࢫالكتابࢫࢭʏࢫ

  .لتɢوʈنࢫولاءࢫالزȋون ࢫأنࢫטلقامࢫʇعدࢫالعاملࢫכسا؟ۜܣࢫأنࢫɸذاࢫالمتغ؈فࢫأɸمࢫمنࢫمتغ؈فࢫالثقةࢫ،ࢫعڴʄࢫأساس

 

  :أɸماࢫماࢫيڴʏ بالالقامɸناكࢫالعديدࢫمنࢫالتعرʈفاتࢫاݍݵاصةࢫࢫ

  .ستمرةࢫمعࢫالطرفࢫכخرالمعلاقةࢫالالرغبةࢫالشديدةࢫباݍݰفاظࢫعڴʄࢫ: ʇعرفࢫטلقامࢫبأنھࢫࢫ- 

Ȗعɺدࢫضمۚܣࢫأوࢫصرʈحࢫلاستمرارʈةࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالشرɠاء،ࢫوࢭʏࢫمجالࢫإدارةࢫعلاقةࢫالزȋائنࢫࢫࢫ:كماࢫʇعرفࢫטلقامࢫبأنھࢫ- 

  .ʇعرفࢫטلقامࢫعڴʄࢫأنھࢫالرغبةࢫࢭʏࢫالمحافظةࢫعڴʄࢫقيمةࢫالعلاقةࢫمعࢫالمؤسسة

الرغبةࢫࢭʏࢫاستمرارࢫالعلاقةࢫمستقبلاࢫوטستعدادࢫللقيامࢫبتܸݰياتࢫمنࢫأجلࢫالمحافظةࢫ: كماࢫعرفࢫטلقامࢫعڴʄࢫأنھࢫ- 

  . لٕڈاࢫوࢫضمانࢫمنافعࢫالطرف؈نع

ʏعضࡧاݍݵصائصࡧالۘܣࡧتم؈قࡧטلقامࡧتتمثلࡧفيماࡧيڴȊستخلصࡧɲفاتࡧالسابقةࡧʈمنࡧخلالࡧالتعر:  

 ʏعادࢫتتمثلࢫࢭȊأنࢫللالقامࢫثلاثةࢫأ: 

 .وذلكࢫمنࢫخلالࢫاستمرارࢫالعلاقةࢫلففاتࢫطوʈلةࢫכمدࢫ:Ȋعدࡧزمۚܣ -

 . وذلكࢫمنࢫخلالࢫعلاقةࢫטرتباطࢫالعاطفيࢫوالنفؠۜܣࢫ:Ȋعدࡧموقفي -

 . الɺدفࢫمنࢫטلقامࢫقيامࢫالعلاقةࢫمنࢫأجلࢫטسȘثمارࢫب؈نࢫالطرف؈نࢫوضمانࢫمصاݍݳࢫالطرف؈نࢫ:Ȋعدࡧأسا؟ۜܣ -
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 ʏࢫاݍݰفاظࢫعلٕڈاࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫثلاثةࢫعناصرࢫتتمثلࢫفيماࢫيڴʄوࢫالقدرةࢫعڴɸأنࢫטلقامࢫبالعلاقةࢫ: 

 .التܸݰيةࢫببعضࢫالقيمة -

 . טستعدادࢫللتصرفࢫبطرʈقةࢫمعينة -

 . טستعدادࢫلبذلࢫاݍݨɺدࢫلضمانࢫثباتࢫواستمرارʈةࢫالعلاقة -

 ࢫ ࢫأماࢫمن ࢫ، ࢫالرضا ࢫلتɢوʈن ࢫأسا؟ۜܣ ࢫعامل ʏࢫۂ ࢫالثقة ࢫأن ࢫɲستخلص ࢫوטلقام ࢫبالثقة ࢫاݍݵاصة ࢫالتعرʈفات خلال

ࢫتɢوʈنࢫعلاقةࢫ،טلقامࢫفɺوࢫعاملࢫأɸمࢫمنࢫالثقة ʏعدࢫعنصراࢫأساسياࢫࢭʇلةࢫכمدࢫࢫحيثࢫʈمنࢫأجلࢫتحقيقࢫطو

 .ءالولا

 

ʏاࢫטلقامࢫوالۘܣࢫتتمثلࢫفيماࢫيڴɺسيةࢫيمكنࢫأنࢫيتمحورࢫحولʋناكࢫثلاثةࢫمجالاتࢫرئɸ:  

يتجسدࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫטلقامࢫࢭʏࢫشعورࢫالزȋونࢫبالانتماءࢫإڲʄࢫالمؤسسةࢫالۘܣࢫيتعاملࢫࢫ:טلقامࡧالشعوريࡧللزȋون ࡧ- 1

ࢫخلالࢫحسنࢫȖعاملࢫالمؤسسةࢫمعɺاࢫمنࢫخلالࢫɠونھࢫجزءࢫم نࢫالمؤسسةࢫوشرʈكࢫإسفاتيڋʏࢫ٭ڈا،ࢫوʈتجسدࢫذلكࢫمن

معھࢫمماࢫيتولدࢫلديھࢫاحفامࢫلعلامةࢫالمؤسسةࢫومنتجاٮڈا،ࢫوȋذلكࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫטلقامࢫالعاطفيࢫيتݏݵصࢫࢭʏࢫرغبةࢫ

  .   الطرف؈نࢫࢭʏࢫטستمرارࢫبالعلاقةࢫبئڈما

السلوɠيࢫبالمجɺوداتࢫالفعليةࢫالمبذولةࢫمنࢫطرفࢫالزȋونࢫللمحافظةࢫيتعلقࢫטلقامࢫࢫ):منفعة(טلقامࡧالسلوɠيࡧࡧ- 2

قدࢫࢫوكمثالࡧعڴʄࡧذلكعڴʄࢫالعلاقة،ࢫبحيثࢫيظɺرࢫذلكࢫمنࢫخلالࢫمواصلةࢫȖعاملھࢫمعࢫالمؤسسةࢫوشرائھࢫلمنتجاٮڈا،ࢫ

أوࢫטنتظارࢫلففاتࢫطوʈلةࢫحۘܢࢫتوفرࢫالمنتجاتࢫࢫيضطرࢫالزȋونࢫلتحملࢫعناءࢫالتنقلࢫوالسفرࢫلاقتناءࢫȊعضࢫالمنتجات،

  .والعلاماتࢫכفرادࢫالتعاملࢫمعࢫنفسࢫالمنتجاتࢭʏࢫכسواقࢫوماࢫإڲʄࢫذلكࢫمنࢫاݍݨوانبࢫالسلوكيةࢫالۘܣࢫȖش؈فࢫإڲʄࢫالقامࢫ

טلقامࢫمنࢫخلالࢫטستمرارࢫࢭʏࢫالعلاقةࢫحيثࢫأنࢫالعاملࢫ: وتؤكدࢫالصورةࢫالموضوعيةࢫأوࢫالسلوكيةࢫللالقامࢫعڴʄࢫأنھ

כسا؟ۜܣࢫللفردࢫɸوࢫتحليلࢫالتɢلفةࢫوالعائدࢫمنࢫالعلاقة،ࢫفتقييمࢫالزȋونࢫللعلاقةࢫناتجࢫمنࢫمقارنةࢫالتɢلفةࢫمنࢫالعائدࢫ

الܨݵصية،ࢫونفسࢫالآۜܣءࢫينطبقࢫعڴʄࢫتقييمࢫالمؤسساتࢫللزȋائنࢫمنࢫ بمعۚܢࢫاݍݨوانبࢫالموضوعيةࢫولʋسࢫالعاطفيةࢫو

  .معࢫالزȋون ࢫةبالعلاق للالقام عاملاࢫأساسياࢫ)ون رȋحࢫمنࢫالزȋال(  اعتبارࢫالمقارنةࢫالتɢلفةࢫمعࢫالعائدࢫخلال

3 -ʏࡧכخلاࡪ ࢫ :טلقام ࢫטلقاماتࢫࢫטلقاميتمثل ࢫɠانت ࢫفإذا ࢫالعلاقة، ʄࢫعڴ ࢫوالمؤسسة ࢫالزȋون ࢫإبقاء ʏࢫࢭ ʏכخلاࢮ

ࢫالطرف؈ن، ࢫتندرجࢫضمنࢫטلقاماتࢫالعاطفيةࢫوالموضوعيةࢫالۘܣࢫتɴتجࢫمنࢫخلالࢫالعلاقةࢫب؈ن ࢫالشعورʈةࢫوالسلوكية

فإنࢫטلقامࢫכخلاࢮʏࢫيندرجࢫضمنࢫالقيمࢫالܨݵصيةࢫللزȋونࢫنظراࢫلأٰڈاࢫالۘܣࢫȖشɢلࢫܧݵصيةࢫالزȋونࢫمنࢫخلالࢫالقيمࢫ

  .  الۘܣࢫاكȘسّڈاࢫوالمɢونةࢫلܨݵصʋتھ
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:  

ɸ :    ناكࢫمجموعةࢫمنࢫالعواملࢫالۘܣࢫȖساعدࢫࢭʏࢫتحقيقࢫالثقةࢫوטلقامࢫأɸمɺاࢫماࢫيڴʏࢫ 
 ةࢫالمؤسسةسمع. 

 طولࢫففةࢫالتعاملࢫمعࢫالمؤسسة. 

 يࢫمبيعاتࢫالمؤسسةȌخفةࢫمندو. 

 ائنࢫݯݨمȋטتصالاتࢫوالمعلوماتࢫالمتوفرةࢫعنࢫالمؤسسةࢫوالز.                 

.  

 


