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The Impact of the added value for the human resource in enhancing costomer 
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  ملخص  
الرقمنة دوراً جوىرياً ولزركاً أساسياً لإحراز منافع اقتصادية، فقوتها تكمن في تقوية لزيط الطمأنينة الدمثل في  تؤدي

تعزيز النفاذ  ضمان الحماية القصوى للبيانات والشبكات، صيانة خصوصية الدستخدم، تطوير لرتمع معلومات،
يكمن في قدرتها على العمل والتفاعل في بيئة تتسم  يئة الرقميةسر لصاح الدؤسسة ضمن البف ،والتجارة وبناء الثقة
بالكفاءة  ىذه الأختَة تتميز حيثالتي وفرتها الدوارد البشرية بالدؤسسة،  وجودة الخدماتبشفافية الدعلومات، 
 .والقدرة على الابتكار

بلىىور ىىىذه الكفىىاءات في بنىىاء تتجلىىى القيمىىة الد ىىافة للمىىورد البشىىري مىىن خىىلبل كفاءتىىو ومسىىتوى تكوينىىو، وتت     
 .في البيئة الرقمية من التزام الدورد البشري والثقة الدورثة التي يورثها للعميل، وبالتالي تعزيز ثقتوالثقة النابعة 

 زيز ثقة العميل، البيئة الرقمية.القيمة الد افة، الدوارد البشرية، تع الكلمات الدالة:
 JEL :M31تصنيف 

Abstract:  

  Digitalization plays an essential role and key driver for achieving economic benefits, its 

strength lies in strengthening the security that is represented in ensuring maximum 

protection of data and network, maintaining the user privacy, developing an information 
society, promoting access, trade and confidence building. The key to the success of the 

institution within the digital environment lies in its ability to work and interact in an 

environment that is characterized by transparency of the information and the quality   
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services that is provided by human resources at the institution, which is characterized by 

efficiency and the ability to innovate.    
      The added value of the human resource is reflected in its efficiency and level of 

composition, these competencies crystallize in building the confidence that is coming 

from the commitment of the human resource and the acquired trust that it acquires to the 

customer, thus enhancing its confidence in the digital environment.    
 Keywords: value added, human resources, customer confidence enhancement, digital 

environment 
JEL classification : M31 

 :مقدمة
بكيفية استخدام  يعتٌأدى بها إلى التحول الرقمي الذي  ،على البيئة الرقمية في ظل انفتاح الدؤسسات     

حد سواء فهو يساعد على تحستُ على  ةالخاص أوالدؤسسات والذيئات سواء الحكومية ىذه التكنولوجيا داخل 
الكفاءة التشغيلية وتحستُ الخدمات التي تقدمها للعملبء والجمهور الدستهدف من تلك الخدمات ،فهو يقوم على 

في تعاملها مع  وأي اتوظيف التكنولوجيا بالشكل الأمثل لشا لؼدم ستَ العمل داخل الدؤسسة في كافة أقسامها 
وقد  .توفتَ الوقت والجهد في آن واحد نمات وتسهيل الحصول عليها لشا ي مالعملبء والجمهور لتحستُ الخد

أن تدلك أفراد ذوي  ىذه الأختَة وبالتالي لغب على لشا م ى لتحول الدؤسسة رقميا،  أكثرأصبحت ال رورة ملحة 
بيئة الرقمية من أجل لخدمة العميل في ال كفاءة عالية وقدرات إبتكارية على الفهم ويتمتعون بروح الدبادرة والإبداع

 تعزيز ثقتو.
والفكر الإداري الدعاصر يسوده اقتناع عميق بألعية القدرات الفكرية والطاقات الذىنية للموارد البشرية، واعتبر     

الدورد البشري بذلك رأس الدال الفكري وذلك للدلالة على تلك الألعية البالغة التي لػظى بها ىذا الأختَ، إذ لؽثل 
 للمعلومات والأفكار والابتكارات. ية وإمكانيات فكرية ، ومصدرقدرة عقل

ز مدى القيمة الد افة للمورد البشري من أجل تعزيتحليل بما أن ىذا البحث نظري، وعليو تتبلور فكرة البحث في 
 ثقة العميل ضمن البيئة الرقمية. وىذا ماسنسعى إلى توضيحو وتفصيلو من خلبل ىذه الدراسة.

 يلي: تكمن ألعية ىذه الدراسة فيما :سةأهمية الدرا
 ؛ةالرقميفي البيئة إبراز القيمة الد افة للمورد البشري في تعزيز ثقة العميل  -
 ؛تعزيز الثقة لدى العميل، والبيئة الرقمية ،لمورد البشريلالربط بتُ عدة متغتَات والدتمثلة في القيمة الد افة  -
لىىى الفوائىىد والخىىدمات ذات العلبقىىة بتكنولوجيىىات الإعىىلبم والاتصىىال، ولا الاقتصىىاد الرقمىىي ىىىو اقتصىىاد يرتكىىز ع -

 .مناخ من الثقةلؽكن لذذا الاقتصاد أن يتطوّر إلاّ إذا أعدّ لو 
 :أهداف الدراسة
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ق القيمىىة مىىن خىىلبل الدىىىورد لىىعىىىا  خالىىذي يالدوضىىوع ألعيىىة ىىىذا لبحىىث ىىىو التوعيىىىة بذا إن الذىىدف الأساسىىي لذىى    
ة العميىل في البيئىة الرقميىىة سىواء كانىت مؤسسىىات خاصىة او عموميىة الىىتي تىوفر خىدمات إلكتًونيىىة البشىري لتعزيىز ثقىى

وتحتىىاج إلى كسىىب ثقىىىة عملبئهىىا لتحقيىىىق الأربىىاح والاسىىتمرارية والأقىىىى مىىن ىىىىذا ىىىو تحقيىىق ميىىىزة تنافسىىية في لرىىىال 
 نشاطها.

 :محاور الدراسة
 ؛يئة متغيرةنهج ثابت في ب، أولا:القيمة المضافة للمورد البشري -
 ؛الالكترونية الأعمالميزة جديدة في بيئة  ،علامة الثقةا:ثاني -
 .توصيف العلاقة بين القيمة المضافة للمورد البشري والثقة الالكترونية  :ثالثا -

 نهج ثابت في بيئة متغيرة القيمة المضافة للمورد البشري،أولا:
جاح أي مؤسسىة، فىلب لؽكىن أن يتحقىق الاسىتخدام الأمثىل للمىوارد تدثل الدوارد البشرية ألعية إستًاتيجية كبتَة لن     

الأخىىرى إذا كانىىت الدؤسسىىة تفتقىىر إلى الأفىىراد ذوي الدهىىارات والدىىؤىلتُ والقىىادرين علىىى أداء وظىىائفهم الدطلوبىىة مىىنهم 
 بكفاءة.

 كفاءة المورد البشري ؛ حجر الزاوية في هيكل المنظمة الحديثة: -1
علىى تىدفق الدعلومىات ، و أسىاليب  وأثىرتغيتَات جذرية في لشارسات الدؤسسات الحديثىة ، أحدثت البيئة الرقمية ت 

الدنظمىات علىى تحقيىق الإبىداع  ةتصميم الدنتجات وتقديم الخدمات , حيث وفرت طرق وإمكانيات جديدة لدسىاعد
والسىرعة في أداء الوظىىائف  و الأداء الدتميىز وضىمانو مقارنىىة بالدنافسىتُ مىن خىىلبل العمىل علىىى رفىع الكفىاءة والفعاليىىة

والأعمال الدختلفة من تخطيط وتنظىيم ورقابىة وتوجيىو . وبالتىالي لغىب علىى الدنظمىة أن تدلىك أفىراد ذوي كفىاءة عاليىة 
وإعىدادىم وتىىدريبهم علىىى طىىرق الأداء الصىىحيحة .  وقىدرات إبتكاريىىة علىىى الفهىىم ويتمتعىون بىىروح الدبىىادرة والإبىىداع،

رد البشىرية تسىاىم في خلىق القيمىة داخىل الدنظمىة الىتي تزودىىا بمزايىا تنافسىية حيىث أصىب  سنحاول أن نبىتُ بىأن الدىوا
 1الدورد البشري ينظر لو على أنو:

  معرفية؛طاقة فكرية وقدرة 
 ر والتجديد والاختًاع؛امصدر الابتك 
 ة والتقنية؛قوة لزركة لدختلف الدوارد الدادي 

                                                             
،مدرسة الدكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ ،جامعة العقيد الحاج  إدارة الموارد البشرية وخلق القيمةبن قتَاط عبد العزيز وآخرون،  1

 .12،ص 2008لخ ر،
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 طاقة للئلصاز وتحقيق الأىداف وحل الدشكلبت؛ 
 مصدر الكفاءات المحورية؛ 
 قوة لدفع وتفعيل التغيتَ أو مقاومتو؛ 
 مصدر لتوليد وتنمية القدرات التنافسية؛ 
 .خالق للقيمة الد افة للمنظمة 

بالإضىىافة إلى لرموعىىة أخىىرى مىىن الاتياىىىات الىىتي تركىىز علىىى الدسىىتخدم والجمهىىور لبنىىاء الثقىىة ومنهىىا تحسىىتُ الكفىىاءة 
 الأمىىنبعىتُ الاعتبىىار  الأخىىذيىتم  أنولابىد كىىذلك  الانتًنىىت.معلوماتيىة علىىى ةىبكة  وجىودة الخىىدمات وتىوفتَ بوابىىات

وأمىىن معلومىات البيانىات وىىي عىادة مىا تسىتَ بشىكل مىىوازي  الأنظمىةالرقمىي وبنىاء الكفىاءات الدطلوبىة ل ىمان أمىن 
 1.مع برامج التحول الرقمي

تكون ىذه الفائدة عبارة عىن نتىائج ملموسىة. فإدارة الدوارد البشرية تعمل على تحقيق الفائدة ولكن لغب أن 
فهىىىي تتطلىىىب اسىىىتثمارات واسىىىتمرارية في تنفيىىىذ لستلىىىف وظائفهىىىا ، والفائىىىدة الىىىتي تبحىىىث عنهىىىا إدارة الدىىىوارد البشىىىرية 
تكمن في الدورد البشري الكفء والتي تعتبر عموما غتَ كمية تتًجم بطريقة غىتَ مباةىرة وكىون أداء الرأقىال الفكىري 

 ر مرئي في الدؤسسة( في نتائج المحاسبة والدالية.ليس لو دو 
ارتفىىىاع أو الطفىىىام القيمىىىة الد ىىىافة الىىىتي ينتجهىىىا الدىىىورد البشىىىري ومىىىن ا قيمىىىة مىىىا لؽثلىىىو مىىىن رأس الدىىىال البشىىىري      

والفكىري،، إلظىا تتحىدد  سىب اقىتًاب العمىل الىذي يقىوم بىو أو ابتعىاده عىن العمىلبء . بصىفة عامىة كلمىا كىان عمىل 
البشىىري قريبىىاً مىىن العمىىلبء ومنتجىىاً للمنىىافع الىىتي يرغبوهىىا ولزققىىاً لرضىىاىم ، كلمىىا كانىىت القيمىىة الد ىىافة الناتيىىة  الدىىورد

وبالتىىىالي فىىىإن  ،منىىىو عاليىىىة. وبىىىالعكس فىىىإن الأعمىىىال الىىىتي لا تتصىىىل بىىىالعملبء تكىىىون القيمىىىة الد ىىىافة منهىىىا منخف ىىىة
لقيمىىىة الد ىىىافة الىىىتي لا تفيىىىد العمىىىلبء، وتركىىىز اسىىىتثمارىا في الدنظمىىىات الذكيىىىة لا تبىىىدد أموالذىىىا علىىىى الأعمىىىال قليلىىىة ا

 . 2الأعمال عالية القيمة الد افة
إن أف ل وأعلى رأس مال بشري في الدنظومة السابقة فهىو مىورد بشىري نىادر ويصىعب الحصىول علىى بىديل لىو  

بشىري يعىبر عىن رأس مىال بشىري كما أنو عالي الإنتاجية لػقىق قيمىة م ىافة عاليىة. مثىل ىىذا الدىورد ال  فقده،في حالة 

                                                             
 1201مايو  11  التحول الرقمي ضرورة ودوره هام في تحسين كفاءة المؤسسات والخدمات المقدمة لزمد العمادي،  1

http://www.malomatia.com/Arabic/Media/News/    02/12/2017تاريخ الاطلبع . 
2  Frédéric Wacheux, Le défi de la GRH dans un environnement Création de valeur 
www.hrone.lu/spip/IMG/pdf/0301_Wacheux-4.df, , Paris – Dauphine, France. تاريخ االاطلبع

10/12/2017.  
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http://www.hrone.lu/spip/IMG/pdf/0301_Wacheux-4.df
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مرتفع القيمىة لا بىد أن تحىافلم الدنظمىة عليىو وتعمىل علىى إحاطتىو بسىياج قىوي مىن الرعايىة والتحفيىز وإطىلبق الفىرص 
 لو للئبداع والإنتاج والزيادة من القيمة الد افة التي لػققها.

   :تطوير خدمات إلكترونية موثوقة -1
لرقمية في قدرتها علىى العمىل والتفاعىل في بيئىة تتسىم بشىفافية الدعلومىات، ا الدؤسسة ضمن البيئةن سر لصاح مكي     

في  لتبىتٍ الرقمنىةو لكسىب مزايىا تنافسىية وقىد يكىون لرىالا خصىبا والتنافسية بىتُ عىاملتُ ربمىا لا يعىرف بع ىهم الاخىر ،
ز بالكفىاءة والقىدرة علىى عليها أن تحقق متطلبات تطىوير إدارة الأفىراد بغيىة تكىوين قىوة عاملىة تتميى منظمات الأعمال 

 1الإبداع في العمل وىي: 
تحديد الإحتياجات الحالية والدستقبلية من الأفىراد الدىؤىلتُ في نظىم الدعلومىات والبرلريىات والعمىل علىى الأنتًنىت بمىا  -

 فيها التسويق عبر الأنتًنت ،وإدارة علبقات الزبائن،والعلبقات مع الدوردين عبر الأنتًنت...الخ
 ؛والبرلريات والعمل على الشبكات( د الدؤىلتُ في ىذه المجالات و نظم الدعلوماتاب أف ل الأفر استقطا -
 ؛وتحفيزىم بما يبقيهم في الدنظمة إلغاد نظم فعالة للمحافظة على الأفراد وتطويرىم -
علىىى تقاسىىم الدعىىارف  إلغىىاد الأسىىاليب والعلبقىىات الدرنىىة والشىىفافة والتشىىاركية في العمىىل ، بمىىا يسىىاعد ىىىؤلاء الافىىراد -

 ؛الدشتًكة التي تدار وتستَ ذاتيا والخبرات أولا، وتطوير إمكاناتهم من خلبل تشكيل فرق العمل
بهىىدف تحقيىىق مسىىتويات عاليىىة مىىن الرضىىا لىىديهم والىىذي بىىدوره لؽكىىن أن يىىؤدى إلى  تبىىتٍ نظىىام التسىىويق الىىداخلي -

 ؛2الارتقاء بمستوى جودة الخدمة الدقدمة للعملبء الخارجيتُ
الدنظمىىات  إدارةىىىو مىىن  العىىاملتُ حريىىة اتخىىاذ القىىرار مىىع الدشىىاركة الفعليىىة في  الإداريويعتقىىد أفنىىدي أن التمكىىتُ  -

 ؛3وتحمل الدسؤولية الإبداعيالتي يعملون بها والتكريس 
اجيىات الىتي الشكاوي التي تواجو العميل كتلك التوترات التي تنتابو وتؤثر على قرارات ةراءه لدختلف الح معالجة  -

لأفىىراد ومىىن أجىىل إتاحىىة الفرصىىة أمىىام العمىىال للتعامىىل السىىريع مىىع الدتغىىتَات في البيئىىة امىىن خىىلبل يرغىىب في اقتنائهىىا 

                                                             
1 MIKE FAULKNER" CUSTOMER MANAGEMENTEXCELLENCE" ,15- John Wiley & 
Sons Ltd, , England , Great Britain, 2003. 

سويق الداخلي كمدخل لإدارة الموارد البشرية على مستوى جودة الخدمة الصحية بالمستشفيات التابعة للهيئة العامة اثر التسعيد ةعبان حامد،  2
 .03صدون ذكر سنة النشر،  جامعة الأزىر، –، كلية التجارة للتامين الصحي بالقاهرة الكبرى

 .11ص ،2003ة العربية للتنمية الإدارية، القاىرة، جمهورية مصر العربية، ، الدنظمتمكين العاملين كمدخل للتحسين والتطويرأفندي، عطية حستُ، ،  3
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القىدرة علىى الدنافسىة وتقليىل العىبء علىى الإدارة  زيىادة علىى الخارجية والتعلم مىن الدصىادر الخارجيىة لدصىلحة الدنظمىة
 1ي وتطوير خطط الإدارة.العليا وتفرغهم للتخطيط الإستًاتيج

تعتىىىبر عمليىىىة خلىىىق القيمىىىة في ظىىىل الظىىىروف الدعقىىىدة الحاليىىىة مىىىن بىىىتُ أىىىىم التحىىىديات الدتعلقىىىة بالدؤسسىىىات وقىىىدرة  
الدؤسسىىات علىىى رفىىع ىىىذا التحىىدي و لا يعتمىىد فقىىط علىىى  مفهىىوم خلىىق القيمىىة ولكىىن علىىى الالصىىازات والأعمىىال 

فىراد . ومىن ري في تسىيتَ الكفىاءات وفي التكىوين الىدائم والدسىتمر للؤالدصاحبة لذلك في إعطاء الألعيىة للعنصىر البشى
 ىنا نعرج الى النقطة التالية الدتعلقة ب : ىل نستطيع القول بكفاءة الدورد البشري؟

   بناء الشراكة وإنشاء القيمة  ضمن البيئة الرقمية : -3
لىىى أسىاس ىىىذه الدعرفىىة تقىوم الدؤسسىىات بإنشىىاء وع  للمعرفىىة،في ضىوء إدارة الدعرفىىة أصىب  العميىىل مصىىدرا أساسىيا    

 : 2القيمة بأةكال وأساليب متنوعة كالآتي
  معرفىىة الزبىىون علىىى الأقىىل مىىن منظىىور الزبىىون نفسىىو ىىىي القاعىىدة الأساسىىية : نيتكوووين رأس المووال الزبووو

 ؛بونللعلبقات الدنشئة للقيمة، لأها تساعد الدؤسسة على تحستُ استجابتها من أجل إةباع حاجات الز 
 : كلمىىىىا كىىىىان العميىىىىل معروفىىىىا في الدؤسسىىىىة ، كلمىىىىا أدى ذلىىىىك إلى خفىىىى  فىىىىتًة   خفوووول تكلفووووة الصووووفقة

  ؛الاتصالات، والتفاوم مع الدنتجات
 علىى تشىجيع الزبىون أن يبىادر  لزبىون القائمىة علىى الدعرفىة تسىاعدالعلبقىة القويىة مىع ا: لعميلزيادة منافع ا

وىىذه الدسىالعة لشكىن أن تىنعكس إلغابيىا علىى تحسىتُ  ،ؤسسةبتقديم الشكاوى عما يعانيو من منتجات الد
 الخصائص والدنافع التي تقدمها . 

 إن الدعرفة بظروف وحاجات الزبون تقدم ال مانة العاليىة علىى التعامىل  عميلالتعامل بخصوصية مع ال :
 الناج  وبخصوصية مع الزبون. 

 :  3فإن ىناك مدخلبت لبناء القيمة :(  kotler et alووحسب 
 ؛تقديم الدنافع الدالية لعلبقات الزبون 
 تقديم منافع اجتماعية من أجل الدعاملة الفردية وتحقيق خصوصية الزبون في ىذه الدعادلة. 

 :إلى أنو لؽكن تحديد ثلبثة جوانب أساسية للقيمة مدى الحياة  kotlerوي يف  
                                                             

الإدارة الرقمية كإبداع في تسيير وتميز منظمات الأعمال مع الإشارة لنموذج للإدارة الرقمية في المنظمات ، بودي عبد الصمد ،بودي عبد القادر 1
  .20ص ، 2010ماي  13 —12يومي  في الدنظمات الحديثة ، الدلتقى الدولي حول الإبداع والتغيتَ التنظيمي ،العربية

 ص: -، ص2008، دار الوراق للنشر والتوزيع ، عمان ، الأردن ،  4ط ،  إدارة المعرفة ،المفاهيم ، الاستراتيجيات ، والعملياتلصم عبود لصم ،  2
341-343. 

3 Ph. kotler & all. Marketing for Hospitaly and Tourism, Prentice HAL , new jersey,p383. 
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 ؛طويلة الأمد فالزبون جاء ليبقى مع الدؤسسة الرؤية طويلة الأمد لقيمة الزبون : تخدم الزبون من أجل علبقات 
 ؛عوائد الزبون تتزايد في علبقة طردية مع استمرار علبقتو بالدؤسسة   

 ؛من الزبائن الدعاودين أكبر بكثتَ منها التي تأتي من الزبائن الجدد الدتأتيةفالعوائد 
  التكلفىة الىتي تتحملهىا الدؤسسىة جىراء  يد ىىالتكلفة العالية للزبائن الدفقىودين مىدى الحيىاة : تكلفىة الزبىون الدفقىو

 فقدان قيمة الزبون مدى الحياة ، جراء التلف في علبقاتها مع الزبون،  لشا يؤدي إلى عدم معاودة التعامل .
فهىىو الىىذي يعىىرف مىىا يريىىد أف ىىل مىىن أي انسىىان آخىىر سىىواء في  ،ألعيىىة العميىىل  في أنىىو ىىىو الدعىىتٍ بالخدمىىة لنىىا ظهىىرت

. إضافة إلى أنو ىو من يتحمىل تكلفىة مقابىل مىا يريىده . وكمىا ذكرنىا آنفىا فىإن العميىل ىىو مىن  الدؤسسة أو خارجها
 عاكسة لذا ، وعينها على البيئة الخارجية. ة في الدؤسسة باعتباره الدرآة الأىم الدصادر الذامة للمعرف

الدؤسسىة علىىى أسىىاس التكلفىىة  قلىب معادلىىة القيمىىة لا يتعامىىل مىع مىىا تقدمىىو بأنىىوصىىف لصىىم عبىود الزبىىون و ولقىد      
التوقعىىىات( . حيىىىث أن التوقعىىىات × فقىىط وإلظىىىا ىنىىىاك عوامىىىل تحىىدد القيمىىىة لىىىدى الزبىىىون حيىىىث والقيمىىة   التكلفىىىة 

حسىب رأيىو ىىي الدكىافس الأساسىي للمعرفىة الىتي لغىب أن تبىدأ مىن الزبىون تتحىول إلى أفكىار واضىحة ولزىددة وقابلىىة 
القيمىىة الكليىىة الىىتي لػصىىل عليهىىا الزبىىون عبىىارة عىىن إجمىىال ف . 1أف ىىل للتحىىول إلى قىىات وخصىىائص تيعلىىو في وضىىع

الدنىافع الىىتي يتوقىىع الحصىىول عليهىىا مىىن الخدمىىة أثنىىاء ةىرائها أو عنىىد اسىىتخدامها ،و لؽكىىن القىىول بىىأن القيمىىة الحقيقيىىة 
لمحققىة في السىىلع و للزبىون تختلىف  سىب الأدوار الدختلفىىة الىتي يلعبهىا كىل زبىىون، و الىتي ينظىر كىل مىىنهم إلى القيمىة ا

 الخدمات نظرة لستلفة تظهر فيما يلي:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
 .  326، ص مرجع سبق ذكره  ،  إدارة المعرفة ، المفاهيم ، الاستراتيجيات ، العملياتلصم عبود لصم ،  1
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 المحصلة القيمة جودة الخدمة الالكترونية و (: 10الجدول رقم )

القيمىىىىىة مىىىىىن 
وجهىىىىة نظىىىىر 
العميىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىل 
مسىىىىىىىىىىىىىىتخدم 

 الدنتج

 جمالية ووظيفية التصميم، الدوثوقية . مستوى الجودة، - القيمة الاقتصادية
الصىىىىىور للموقع،الىىىىىداخلي للصىىىىىفحات الرئيسىىىىىية والفرعيىىىىىة  متنظىىىىىيال ،درجىىىىىة التجديىىىىىد و الابتكىىىىىار -

 والأةكال والحركات ذات العلبقة بغرم وموضوعات وخدمات الدوقع . والبيانات
 ،تعدد اللغاتال مانات،والاستعمالسهولة الوصول  الإةباع،تلبية الطلب و  -

 الصورة الذىنية للمنتج وعلبقتو بجودة الدنتج؛ - القيمة الاجتماعية
 ى دلالة الدنتج على الدكانة الاجتماعية للزبون.مد -

 قدرة الدنتج سلعة أو خدمة على احتواء مزايا عاطفية لؽكن أن يدركها الآخرون. - القيمة الوجدانية

القيمىىىىىة مىىىىىن 
وجهىىىىة نظىىىىر 
الزبىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىون 
القىىائم بىىىدفع 

 الثمن

 الطفام السعر ونتيجة الطفام ىامش الرب (؛ - السعر
 لإنتاجية أو الإنتاج  جم كبتَ(الطفام السعر ونتيجة زيادة ا -

 إمكانية استًجاع الثمن. - ال مانات
 الدفع بالتقسيط؛ - التمويل

 تأجيل الدفع. -

القيمىىىىىة مىىىىىن 
وجهىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىة 

 الدؤسسة

 . مساعدة الدوظفتُ للعملبء من خلبل خبرتهم و معرفتهم بالدنتج،  - الخدمات
 باستمرارخيارات الخدمة الدتعددة ، تيديد عروم الخدمة  -
 وفر لزرك  ث ، الصلبت بالدواقع الدتعددة ذات العلبقة بكل خدمة مقدمة .ت -
 . والاستجابة الاتصال -
دعم و تأييد مستخدم الدنتج ،عرم الدنتج مىع الدسىاعدة و التعريىف بكيفيىة اسىتخدامو، صىيانتو  -

 و إصلبحو.
مصىىادر ومواقىىع موثوقىىة ، تحىىديث لإحالىىة إلى ا ملبئمىة طىىرف التعامىىل و الىىدفع مىىع حالىىة الزبىىون؛ - الدلبئمة

 درجة الصلة بالخدمة أو موضوع الدوقع،مع تحديد تاريخ التحديث الأختَ الدعلومات
 موثوقية ودقة الدعلومات .، ، ومستوى التفصيل (الوسائط الدعددة  الوضوح،الشكل و -
 علومات و الذكاء الإلكتًوي  ( .الثراء والتنوع وزبونية الد  -

 تلقي الاىتمام و الاحتًام من طرف الدتعاملتُ مع الزبون.- الجانب الشخصي
 أمن الدعلومات الخصوصية،سياسة وقواعد   التأكيد على الثقة والدصداقية . -
 الدراجعة الأخلبقية الدورية -

ج مقتوورلأ لأبعوواد الجووودة الالكترونيووة : نحووو نموووذ لصىىم عبىىود لصىىم ،باسىىم الدبي ىىتُ ،  مىىن اعىىداد البىىاحثتُ بالاعتمىىاد علىىى :المصوودر
، جامعىىىىة العلىىىىوم التطبيقيىىىىىة ،إدارة منظمىىىىىات الأعمىىىىال : التحىىىىديات العالديىىىىة الدعاصىىىىىرة الدىىىىؤتدر العلمىىىىي الثالىىىىىث  الجووووودة الإلكترونيووووة

 .18،ص 2009نيسان 27/29،الخاصة
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داقية والأمىن يلبحلم من الجدول أن ىناك قاعىدة العمىل علىى الإنتًنىت والىتي تتمثىل بالأخلبقيىات ل ىمان الثقىة والدصى     
 1وىذه الأبعاد ىي :  الأخرى.إضافة إلى الأبعاد الأربعة  الإلكتًونية،في التعاملبت 

  و موقىىع علىىى الشىىبكةWeb Site )  يقىىدم كىىل خصىىائص الشىىركة في إطىىار مىىن الفهىىم الإسىىتًاتيجي لكىىل :
 ؛ة في الأعمال الإلكتًونية للشركةعناصر النجاح أو الفشل الحرج

 ؛ي تعليمات تفصيلية تسيطر على عمليات نظام الحاسوب جودة البرلريات : ى 
 ؛جودة الدعلومات : القيمة الد افة على موقع الشركة بخصائص الدنتج الرقمي  
  ؛الافتًاضية( الأسواق إلى الديلالدعقدة و  إلىتنوع الخدمات الإلكتًونية : الخدمات الإلكتًونية من البسيطة 
 لدبادئ الأخلبقية التي تحكم تصرفات الأفراد والشركات على الشبكة العالديةلرموعة ا الالكتًونية:لأخلبقيات ا.  

إذا كىىىان في مقىىىدورنا تقيىىىيم القيمىىىة العمريىىىة للعميىىىل سىىىيكون في وسىىىعنا تقيىىىيم قيمىىىة قاعىىىدة العمىىىلبء الحاليىىىة بأكملهىىىا 
سىتقبلتُ وقيمىتهم ، وبعبىارة وتتي  لنا معرفة كلفىة اكتسىاب العمىلبء ومعىدل المحافظىة علىيهم ، تقىدير عىدد العمىلبء الد
 أخرى توفر لنا قيمة العميل لبنة البناء في توقع تدفق الأموال وبالتالي قيمة الدؤسسة. 

 الالكترونية: الأعمالميزة جديدة في بيئة  الثقة؛علامة -ثانيا
ا واعتمادىىىىىا لا تكمىىىىن الألعيىىىىة في التكنولوجيىىىىا  ىىىىد ذاتهىىىىا، بىىىىل في الطريقىىىىة الىىىىتي تىىىىدار بهىىىىا  يىىىىث تىىىىؤثر علىىىىى قبولذىىىى

واسىىىىتخدامها. كىىىىذلك، تيىىىىدر الإةىىىىارة إلى ألعيىىىىة العلبمىىىىة التجاريىىىىة، فقيمتهىىىىا تىىىىرتبط ارتباطىىىىاً ةىىىىديداً بمىىىىدى تحقيقهىىىىا 
 توقعات الدستهلكتُ وىي تولد بالتالي الثقة بها.

اعىدة علبمة الثقىة كعنصىر جديىد لؽكىن ان تسىتثمر فيىو الدؤسسىات لبنىاء قنعرج على  أنمن خلبل ىذه النقطة أردنا 
   بعيدة عن تذبذب وضعف الاحتفاظ بالعملبء. ،عملبء قوية وثابتة

 مبادئ تقديم خدمات إلكترونية موثوقة:-1
عىىن لرموعىىة مىىن التوقعىىات الدشىىتًكة بىىتُ طىىرفتُ ، ينظىىر إليهىىا بعىىد الاتفىىاق عليهىىا بأهىىا عقىىد نفسىىي غىىتَ الثقىىة تعىىبر 

الاتفىىىىاق للعقىىىىد النفسىىىىي ثقىىىىة متبادلىىىىة تحكىىىىم العلبقىىىىة مكتىىىىوب  مىىىىع الالتىىىىزام بىىىىو سىىىىلوكيا وعلبئقيىىىىا .يتولىىىىد عىىىىن ىىىىىذا 
الالكتًونيىىة بىىتُ الطىىرفتُ ، كمىىا لػكىىم ىىىذا العقىىد النفسىىي الدعىىاملبت اليوميىىة بىىتُ الطىىرفتُ علىىى الىىرغم مىىن كونىىو غىىتَ 
قىىد مكتىوب وغىىتَ ملىىزم قانونىىا إلا أنىىو الأسىىاس والدعيىىار الوحيىىد في تقىىويم نوعيىىة وطبيعىىة العلبقىىة الالكتًونيىىة بينهمىىا . و 

وقىىد نىىوجز عىىددا  . 2ينفىىرط عقىىد الثقىىة الدتبادلىىة إذا ط لػىىتًم الطرفىىان ىىىذا العقىىد وعندئىىذ تتىىوتر وتسىىوء العلبقىىة بينهمىىا

                                                             
 .17نفس الدرجع ،ص 1
،  30، المجلد التاسع ، العدد لرلة العلوم الاقتصادية والإدارية   رأس المال الاجتماعي: مدخل في اقتصاديات الثقة،زكريا مطلك الدوري ، مؤيد يوسف ، 2

 .  2002العراق ، 
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ىىىىذه  موثىىوق، الكتًونيىىة بشىىكلبعىىتُ الاعتبىىىار مىىن اجىىل تقىىديم خىىدمات  أخىىذىاالىىتي لؽكىىن  الأساسىىيةمىىن الدبىىادئ 
 1العناصر ىي :

 والتوعية؛التعليم  -
 ؛والتعلم من التجربةإمكانية المحاولة   -
 ؛توفتَ تدابتَ الاستًداد  -
 ؛توفتَ ال مانات وتعزيز الثقة في حال الشروع في الدعاملة  -
  ؛زيادة الشفافية بهدف تعزيز الثقة -
 .نشر السياسات الخاصة بتقديم الخدمات والحفاظ على الدعلومات -

والحىىوار الىىذي يبىىتٍ الجانىىب الالغىىىا  في  لأسىىئلةاالىىتعلم الىىذاتي لصىىد التعلىىيم التفىىاعلي الىىذي يركىىز علىىى  إلى بالإضىىافة
الىىبرامج التعليميىىة الىىتي تعتمىىدىا الدؤسسىىات مىىن  إلى الإةىىارةاسىىتخدام التكنولوجيىىا والثقىىة بهىىا وبخىىدماتها . وىنىىا تيىىدر 

فئىىات  إلىالتلفىىاز للوصىىول  أواسىىتخدام الوسىىائط الالكتًونيىىة كالانتًنىىت  أو،الىىدورات التدريبيىىة  أوخىىلبل الدعىىارم 
 والصور. الألعابدة بالاعتماد على دتعم

ةىىيء للق ىىاء علىىى الفجىىوة الذىنيىىة بىىتُ مىىاىو  أىىىمبىىالرغم مىىن وجىىود التعلىىيم والتوعيىىة تبقىىى المحاولىىة وتيربىىة الزبىىون 
الدسىاعدة للمنظمىىات  مالتجىارب الدتفوقىة تقىد إنJoseph&Stone  أوضى  تقليىدي ومىا ىىو الكىتًوي  ،حيىث

الق ايا الذامة كالتفاعلبت في مراكز الاتصال وتىوفتَ لظىاذج عىن الدنىتج وتهيئىة منىاخ ملبئىم في اتخاذ القرارات الدتعلقة ب
لتقديم السلع والخىدمات ،وتحديىد نوعيىة التكنولوجيىا الدسىتخدمة ،ف ىلب عىن تقليىل الكلىف الىتي تتحملهىا الدنظمىات 

الناتيىة عىن تيىاربهم السىابقة لتطىوير الزبىائن و  أفعىالوالناتية من  وث السوق والاعتماد ولو بشكل جزئي على ردود 
، فت الانتباه للخدمة الذاتية التي غالبا مىا تتطلىب العديىد مىن الدهىارات والاعتمىاد علىى الىنفسنل ،2الدنتجات الحالية

نرى ضرورة وجود الخدمة الالكتًونية لكي تلبي رغباتىو ،كمىا  نلبحىلم أن ىىذه الخدمىة تتطىور ةىيئا فشىيئا لتصىل إلى 
 ةيء في ذلك.  أىمال ،ويبقى تعلم الزبون ذروة الاستعم

                                                             
،  March 2009 10، الدتحدة الأمم  بناء الثقة بالخدمات الالكتًونية في منطقة الاسكوا، 1

s/public/documents/unescwa/unpan038133.pdfhttp://unpan1.un.org/intradoc/group  تاريخ الاطلبع
 86/90ص ص  13/12/2017:

2 Joseph, M., & Stone, G," An empirical evaluation of US bank customer perceptions of the 
impact of technology on service delivery in the banking sector", International Journal of 
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تحمىىىل دلالىىىة جيىىىدة ومثىىىالا واقعيىىىا في مثىىىل ىىىىذه  السىىىائقتُقاعىىىدة تثبيىىىت النظىىىر في سىىىلوك  تكىىىون قىىىدكمبىىىدأ ثالىىىث 
التجربىة  أوالسىائق يثبىت الدقىود علىى مكىان النظىر ،وبالتىالي فالعميىل يثبىت نظىره علىى المحاولىة الىتي  أنالحالات كون 
 ، ىمن التفاعىل بىتُ العميىل والدؤسسىةقتو مرتبطىة بمىدى جىودة تيربتىو لخدمىة معينىة .وىىذه التجربىة تتوث، التي قام بها

 أنالعمليات الدشىتًكة لؽكىن  أنت في الطابع الشخصي على عملية تسليم الخدمات إذ  أنوىذه التفاعلبت لؽكن 
وبالتىالي الاسىتفادة مىن تيربىة ، للزبىائنمتسىقة وكاملىة  وعمليات الدنظمة وتساىم في تقديم تيىارب لأفكارتوفر الدعم 

وىىىي بمثابىة تحسىىتُ  الخىدمات الالكتًونيىة علىىى نطىاق ضىىيق كفيىل باكتشىىاف منفعتهىا وتقييمهىىا علىى الدىىدى الطويىل،
 التسليم والاستفادة منها. أثناءمابتُ العملبء  والآراء الأفكارمستمر لعروم الدؤسسة عبر تبادل 

 العمليىىة و إتدىىاملنقىىاط ىىىو الدرحلىىة الىىتي يشىىعر فيهىىا العميىىل بىىالتًدد والخىىوف مىىن راه في لرمىىل ىىىذه انىىعنصىىر  أىىىم إن
 التأكىدوذلىك مىن أجىل بىدون تكبىد أي خسىائر  الأولىالحالة  إلىأو الوراء  إلىالعودة خطوة أو خطوتتُ  إلىالحاجة 

سىتًداد يكىىون الغابيىا في حالىىة الىذي تحدثىىو عمليىة الا التىىأثتَفي حىتُ أن سىىتلبي توقعاتىو.  وأهىاالنهىائي مىن معلوماتىىو ،
الالكتًونيىة .وقىد يكىون ذا   قويا علىى الخدمىة إقبالووبالتالي يكون ، خطوة قام بها آخر أواستعادة معلوماتو  إمكانية

 أن وأ ،الدعىىاملبت الالكتًونيىىة إجىىراءوالت ىىييق في خطىىوات  الأمىىان ماثىىر سىىلبي في الحالىىة العكسىىية عنىىدما يشىىعر بعىىد
  تطابق الجودة الدتوقعة .الجودة الفعلية لا

الدعلن الذي يشعر العميل من خلبلو بالراحة النفسىية  أوي فذلك الجزء الخ أووكتتمة للنقطة السابقة يكون ال مان 
وبالتىىالي يكىىون العميىىل علىىى بينىىة مىىن درجىىة الدخىىاطرة الدتوقعىىة  ،عنىىد اسىىتخدامو الخىىدمات الإلكتًونيىىة أوفي التعامىىل 
 تى النتيجة الدتوقعة التي تنجر عن عملية الاستخدام .و ح تخفي ها، وإمكانية

 ىىمن منهىا ؛ ىىو مىىا لؽكىن لدقىىدم الخدمىة تقدلؽىىو كعناصىر ت الأولىال ىمان مىىن خىلبل زاويتىىتُ : إلىوىنىا لؽكىن النظىىر 
 وإمكانيىىة تكىىون عناصىىر ال ىىمان لزىىددة بدقىىة وبصىىراحة، أن، يىىث لغىىب و بالتزاماتىىو ومىىدى موثوقيتىىو في ذلىىك ئىىوفا

لػصىىل عليىىىو  الزاويىىة الثانيىىة فهىىىي مىىا أمىىاها مىىع العميىىل وكيفيىىىة الالتىىزام بهىىا مىىن طرفىىىو علىىى ةىىبكة الانتًنىىىت .مناقشىىت
 إلى بالإضىىىافةالعميىىل مىىىن تحقيىىىق توقعاتىىىو وبالتىىىالي تزيىىىد مىىىن الثقىىة ،وتخفىىى  الدخىىىاطر المحتملىىىة مىىىن خىىىلبل التعىىىوي  ،

   .صدق مقدم الخدمة إلىبالاستناد توقعات  إدارةعدة على الدسا
 :حساسية العميل اتجاه الخدمات المقدمة-2

انىو عرضىة للخطىر ، حيىث تتولىد الشىكوك وتىزداد في  أوةىعر بالشىك  إذاحساسىية لاتخىاذ القىرار  أكثىريعتبر العميل 
مقىدم الخدمىة لا لؽكنىو  أنلػىس  أوه ،ور صية قد يراىا غتَ ضىرورية مىن منظىالبيئة الرقمية كلما طلب منو بيانات ةخ

في طلىب البيانىات  الإفىراطتقىديم معلومىات خاطئىة لدواجهىة  إلىوبالتالي قد ي ىطر العميىل  صوصية،الحفاظ على الخ
نقىىىص الثقىىىة . وىنىىىا لؽكىىىن لدقىىىدم الخدمىىىة مواجهىىىة تىىىدي  الثقىىىة مىىىن خىىىلبل اعتمىىىاد الشىىىفافية  إلى الأخىىىتَ،ويىىىؤدي في 
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للعميىل  والإتاحىة ،البيانىاتوتوضي  أسباب طلب معلومات لزىددة مىن الدسىتخدمتُ، وتحديىد كيفيىة اسىتخدام ىىذه 
  .مثل ومواقع التواصل الاجتماعي(. إزالتهاحتى  أوبياناتهم وتعديلها  إلىوالقدرة على الولوج  حماية بياناتو،

القبىىول بهىىا للبسىىتفادة مىىن  ل الشىىروط والأحكىىام الىىتي لغىىب عليىىوخيىىار قبىىو  أمىىامي ىىع العميىىل التعامىىل مىىع الانتًنىىت 
،وقد يكون عدم الدوافقة عليها سببا في عدم اقتنىاء تلىك الخىدمات . ولؽكىن  الإنتًنتخدمة معينة متاحة عبر ةبكة 

 تحقيق الانفتاح الدرجو من خلبل نشر السياسة الدتبعة في تقديم الخدمة والحفاظ على الدعلومات الشخصية.
 توصيف العلاقة بين القيمة المضافة للمورد البشري والثقة الالكترونية  -الثاث
 وألظىاط تمعىاتلمجا و الأفىراد تواصىل طريقىة في تغيىتَا جوىريىا والاتصىالات الدعلومىات  تاتكنولوجيى تحىدث   

 متوقعىة ، وغىتَ جديىدة واجتماعيىة صىحية آثىار مىن ذلك على يتًتب مع ما أوقاتهم، ق اء وطريقة استهلبكهم
 الدعلومىات تكنولوجيىات مالاسىتع في والأمىن الثقىة تعزيىز نحيىث ا   .ةىواغل يثىتَ إلغىا  وبع ىها منهىا الكثىتَ

 للببتكىار الاقتصىادي لزىرك ىىو ىىذه التكنولوجيىات ولصىاح الدعلومىات لرتمىع تطىور أجىل مىن والاتصىالات
 والأمىن بنىاء الثقىة في الناميىة، البلىدان سىيما ولا الدول، تواجهها التي التحدياتوذلك بالرغم من  .والاجتماعي

 ت.لاوالاتصا الدعلومات تكنولوجيات استعمال في
 بناء الثقة في ظل القيم المضافة للمورد البشري: -1
 تعزيىز وكىذلك ، التنظيميىة والدمارسىة الدعىارف وتبىادل والتعلىيم القىدرات بنىاء التًكيىز علىى تيديىد لا بىد مىن    

 مسىتعملي تكنولوجيىات بىتُ فيمىا الىوعي وزيىادة الدسىتويات جميىع علىى الدتعددين الدصلحة بتُ أصحاب التعاون
 ونقىل والتطىوير ،والبحىث والاتصىالات الدعلومىات أسىعار تكنولوجيىات خفى و  والاتصىالات اتالدعلومى

 .1امتفق عليه ةروط وفق التكنولوجيا
تستمر تقنيات الدعلومات والاتصالات حىول عالدنىا امتىدادىا بىوتتَة سىريعة، حيىث لعبىت الرقمنىة دوراً جوىريىاً ولزركىاً 

ا تكمن في تقوية لزىيط الطمأنينىة الدمثىل في ضىمان الحمايىة القصىوى للبيانىات أساسياً لإحراز منافع اقتصادية، فقوته
والشىىبكات، صىىيانة خصوصىىية الدسىىتخدم، تطىىوير لرتمىىع معلومىىات، تعزيىىز النفىىاذ والتجىىارة وبنىىاء الثقىىة الىىتي يتوجىىب 

العىالدي باعتبارىىا اي  ياستخدمها كأداة أساسىية ورئيسىية مىن أدوات الحكىم الرةىيد وكدعامىة للبقتصىاد والأمىن السىيبر 
 2ق ية حتمية مقارنة بالتوجهات الأخرى لحوكمة الإنتًنت.

                                                             
،الجمعية العامة  المعلومات لمجتمع ةالعالمي القمة نتائج لتنفيذ العام الاستعراض بشأن العامة للجمعية المستوى الرفيع للاجتماع الختامية الوثيقة 1

 .2016فيفري  01، 70تحدة، الدورة ،الامم الد
تاريخ الاطلاع     https://www.igmena.org/index.php?p=535   ، بناء الثقة الرقمية من أجل التنمية المستدامة، ى بلقا سمهد 2

02/12/2012. 
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لؼتىىزل نتيجىىة  ،التأكىىدقىىد وصىىفت جىىودة العلبقىىة بأهىىا تنشىىأ مىىن قىىدرة مقىىدم الخدمىىة علىىى التقليىىل مىىن حىىالات عىىدم 
لبقىىات ، وىىىي لوجىىود تىىاريخ متواصىىل مىىن التعىىاملبت الالغابيىىة . وجىىودة العلبقىىة ىىىي في الواقىىع جىىوىر التسىىويق بالع
، لشىىىىا  قيمىىىة ماديىىىىةتىىىربط طىىىىرفي العلبقىىىة معىىىىا علىىىىى لضىىىو لؽكنهمىىىىا مىىىىن تحقيىىىق مكاسىىىىب أكثىىىىر مىىىن تبىىىىادل منتجىىىىات و 

 تعظيم مكاسبهما. إلىيشجعهما على الاستمرار في العلبقة ، وىذا يؤدي بدوره 
ية مشىىىتًكة لجميىىىع صىىىيانة وتوطيىىىد العلبقىىة مىىىع العمىىىلبء ىىىي مسىىىؤول أنالتًكيىىز علىىىى  أنوفي سىىياق ذي صىىىلة  لصىىىد   

وتت ىى  ألعيىىة ىىىذا التوجىىو في ظىىل ظىىروف الدنافسىىة التقليديىىة والالكتًونيىىة القويىىة. ويعمىىل علىىى ، العىىاملتُ في الدنظمىىة
لهم حاجىاتهم ومشىاك وإدراكمىن خىلبل فهىم ،م ىافة لذىم ئم والدستمر مىع العمىلبء وتقىديم قيمىة الاتصال الدا ذلك 

علىىى مواكبىىة رافقىىة للمنتجىىات، والعمىىل الىىدائم م إضىىافيةتقىىديم خىىدمات  لىإ إضىىافة الحلىىول لذىىا. إلغىىادوالعمىىل علىىى 
   .لالعميتوقعات 

فمىن السىىهل التىىأثتَ في ةىىخص يثىىق بىك وإقناعىىو بمىىا تريىىد، عىىن ذلىىك الىذي لا توجىىد بينىىو وبينىىك ثقىىة. فىىالطبيعي في 
ها التجىارة الإلكتًونيىة الىتي تحتىاج إلى الأمر أن ألعية الثقة الرقمية تتحدد في التعامل السليم لعوامل التكنولوجيا بما في

ثقة كبتَة من قبل متلقي ومىزودي الخدمىة ضىمن ضىوابط أخلبقيىة وقىوانتُ عالديىة نافىذة، فالكىل يرغىب بالحفىاظ علىى 
سرية معلوماتو ويتوق إلى أن يكون الف اء الالكتًوي  على درجة عالية من الأمان والدصىداقية.حيث يشىكل التوقيىع 

أىىىىم مكونىىىىات الجانىىىىب التشىىىريعي في لرىىىىال الأعمىىىال والتجىىىىارة الإلكتًونيىىىىة، وخصوصىىىاً أنىىىىو يىىىىنظم الإلكىىىتًوي  أحىىىىد 
تنشىيط الصىادرات التعاقدات وأعمال الدفع عبر بطاقات الائتمان بشكل كبتَ في تطوير أسلوب التبىادل التجىاري و 

 في ألضاء العاط.
مسىتوى الالكتًونيىة مىع قعتهىا وةىهرتها. فدماتها التعامىل مىع الدنظمىات الىتي تتطىابق جىودة خىالعملبء عادة يف ل  

علىىىى اتصىىىال  تظىىىل الدنظمىىىة أنوينبغىىىي  العلبقىىىة.لػىىىدد مىىىدى اسىىىتمرار  العمىىىلبء حاجىىىات إةىىىباعقىىىدرة الدنظمىىىة علىىىى 
 .1تطوير خدماتها الدتنوعةوإعلبمهم بكل جديد عن المحتملتُ  آوالحاليتُ وتواصل مع العملبء 

 أنبىىل  ،فقىىط  تمرة لا يىىتم بالاعتمىىاد علىىى الدنىىتج الالكىىتًوي الحيىىازة علىىى ميىىزة تنافسىىية مسىى أنتبىىتُ للمؤسسىىات   
،  وبالتىىالي اعملبئهىىتتفىىوق في علبقتهىىا مىىع عملبئهىىا، حيىىث تىىنظم تلىىك العلبقىىة بطريقىىة تىىتًك انطباعىىا لا يىىزول لىىدى 

امىىة العلبقىىات الطيبىىة وتحقيىىق إق ىىىيالاتصىالات  الالكتًونيىىة  أسىىاسلىىذلك فىىان  .في أذىىىاهم س لصىىورة راسىىخةتؤسى
عميىىل ضىىمن البيئىىة فانطباعىىات ال التفىىاىم وكسىىب الثقىىة وبنىىاء صىىورة ذىنيىىة طيبىىة عىىن الدؤسسىىة في أذىىىان العمىىلبء ،

ذلىك نقىل الدعلومىات  دون خىداع أو تزييىف ، فالدعلومىات الىتي  إلىي ىاف  التي يلقاىىا،بمقدار العناية  تتأثر الرقمية 
 صادقة ومطابقة للواقع تداما.تكون  أنيتم نقلها لابد 

                                                             
 206 ،  بدون ذكر سنة النشر ،ص03، عدد  إفريقيا، لرلة اقتصاديات شمال  النشاط الترويجي في البيئة الفندقية، يوسف أبو فأرة ،قتَ أبو زيد  1
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،  الدقدمىىة الالكتًونيىة وت ىيق الفجىىوة الحاصىلة في الخدمىة ،ثقىة العميىل الكاملىة إجىىراءات مراجعىة القيمىةتتطلىب     
 باعتبىار العمىلبء خلىل في ىىذه العناصىر قىد يسىبب فقىدان وأي. 1 للبستهلبك الصىحي  لذىذه الخدمىةوتوجيو العميل 

. فلهىذا  عملبئهىاالىنقص الحاصىل في  الأخىتَةعلىى إثىر ىىذه الألعيىة لغىب أن تراقىب ىىذه و  ،لزور قيىام الدؤسسىة ىم
نقىص عىدم الثقىة نتيجىة  أنأو ، تويات الدوقع مثل عدم رضا العملبء على جودة الخدماتالنقص أسباب متعلقة بمح

ناسىبة وغتَىىا مىن الأسىباب الدغىتَ  للؤسىعار . وقد يكون نتيجةالجودة و ال مان لة وجودىا كافتقار الدوقع لشاىدأد
. بعىد تحديىد الأسىباب يليهىا تقيىيم حجىم الدبيعىات ال ىائعة و يتم  تحليلها لإلغاد الحلىول الدناسىبةالتي لغب تحديدىا 

 .2غادر الدوقع عميلالدتوسط السنوي( بالنسبة لكل 
البيئىىة الرقميىىة ،وإن وجىىود  الالتىىزام بمعىىايتَ السىىلوك الأخلبقىىي الثقىىة لىىدى العمىىلبء ضىىمنيولىىد   ، غىىتَ بعيىىد عىىن ذلىىك

مثىل ىىذه الثقىىة في أي منظمىة تسىىعى لتنفيىذ إدارة الجىىودة الشىاملة تكىون أقىىدر مىن غتَىىىا علىى الانسىىجام مىع معىىايتَ 
ومىىن ناحيىىة  .هىىاظمىة وعملبئولشارسىات الجىىودة الشىىاملة، إذ يىتم في هايىىة الدطىىاف نقىىل ىىذه الثقىىة إلى العلبقىىة بىىتُ الدن

تُ الأفراد يسهل عملية الاتصال وستَ العمل فيما بينهم بغ  النظر عىن طبيعىة الظىروف أخرى ، فإن وجود الثقة ب
 .التي يعملون فيها ، لشا يؤدي إلى تخفي  النزاعات التنظيمية ، وتدعيم سياسة جودة الخدمة الالكتًونية 

مىىاد عليهىىا وعلىىىى لؽكىىىن للعمىىلبء الاعت أي–مىىرة  أولمىىن الخدمىىىة بشىىكل صىىحي   أداء إنمىىن ىىىذا الدنطلىىق لصىىد ،  
 الأكثىرىىي الدعيىار  الالكتًونيىة كما ذكر بان الثقة في الخدمىة  لأنولا ةك وانو يساىم في تدايز الخدمة ،  –خدماتها 
وجىىىود درجىىىة عاليىىة مىىىن الثقىىىة لىىدى العميىىىل بخىىدمات الدؤسسىىىة سىىىيقلل مىىن حاجتىىىو لعمليىىىة  آنللعميىىىل ، كمىىا  ألعيىىة

 ومشاكل الخدمة . أخطاءمعالجة 
درجىىىىة عاليىىىىة مىىىىن الاعتماديىىىىة والثقىىىىة في  خىىىىدماتها  إلىرجىىىىة التعقيىىىىد المحيطىىىىة بمحاولىىىىة وصىىىىول الدؤسسىىىىة د آنيت ىىىى  

لؽثىىل نوعىا مىىن التحىىدي للمؤسسىىة الىتي لا بىىد عليهىىا مىىن  الأخطىىاءخىىدمات خاليىة مىىن  إلىالوصىىول  أوالالكتًونيىة ، 
 خطىىىا في الخدمىىىة أولبء لدشىىىكلة الواقع ىىىىو انىىىو عنىىىدما يتعىىىرم احىىىد العمىىىفىىى   مواجهتهىىىا للحفىىىاظ علىىىى مصىىىداقيتها.

تزيىىد مىىن معرفىىة العميىل بنطىىاق الخدمىىة وتقلىىل في  أهىارفىع مسىىتويات توقعاتىىو حيىىث  إلىفىىان ذلىىك يىىؤدي  الالكتًونيىة
 أنمىىرة يتطلىىب  أولالخدمىىة بشىىكل صىىحي  مىىن  أداءعلىىى  التأكيىىدوبالتىىالي فىىان . نفىىس الوقىىت مىىن منطقىىة تحملىىو 

ار الشىامل والىدوري قبىل بى، وان يىتم الاخت الالكتًونية لقيادة في جودة الخدمةيكون ىناك  توجو لدى الدؤسسة لضو ا

                                                             
 .  106-105، ص ص  2010، القاىرة، 01المجموعة العربية للتدريب والنشر،ط،  للعملاء الخدمة المتميزة أسسمدحت أبو النصر،  1
شاملة  التدريب في ظل إدارة الجودة ال ملتقى ، إدارة العلاقة مع الزبائن كاداة لتحقيق الميزة التنافسية لمنظمات الأعمال  ،نوري منير، بارك نعيمة  2

 .12ص، 2009نوفمبر  10/11كمدخل لتحقيق الديزة التنافسية ،جامعة وسعيدة(، الجزائر ، 
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 الخدمىىىىةف  وبالتىىىالي ، 1خىىىدماتها بشىىىكل موثىىىىوق بىىىو أداءبعىىىد تقىىىدلؽها علىىىى نطىىىىاق تيىىىاري والبيىىىع( ، تدكنهىىىىا مىىىن  أو
 الىىتي ىىىي إذاة الىىتي لا تىىؤدى بشىىكل صىىحي  مىىن الناحيىىة الفنيىىة سىىوف تعىىد معيبىىة وتقىىل فيهىىا درجىىة الثقىى الالكتًونيىىة

 .  القلق أوالغموم  أو الإحباط إلىبشعور العميل  أدت
فهىىي  ، لتعىاون وإنتىىاج رأس الدىىال الفكىىريالثقىىة كوسىىيلة لخلىق القيمىىة عىىبر التبىىادل الدسىىتند إلى امىن الدنطىىق ان توصىىف 

لمىىىىا ازدادت تسىىىهل الاتصىىىال والتحىىىاور، كمىىىا أهىىىا تكىىىون مىىىىدخلب مفتوحىىىا للؤفىىىراد لتبىىىادل رأس الدىىىال الفكىىىري . وك
جىل كسىب مستويات الثقة كلما توفرت الرغبة في المجازفة بمزيد من التبادلات الالكتًونيىة. كمىا تحتىاج الدؤسسىة مىن أ

 :  ثقة العميل إلى ثلبثة قيم
 قيمة الأداء : خدمات الكتًونية تلبي حاجاتهم  وتكون نتائجها وفق توقعاتهم ؛ -
 ؛ما لؽكنعقول والتكاليف أقل : دفع سعر مقيمة السعر -
 ل ، الاستجابة ، روح التعامل .: سهولة الاتصاقيمة سهولة التعامل -

 والغايىىات.ينىىتج عنهىىا تسىىهيل إلصىىاز الأىىىداف  2ال ىىمنية  الإنسىىانيةللعلبقىىات  الأساسىىيةالثقىىة ىىىي أحىىد العناصىىر ف
لدى الأفىراد ناتيىة عىن  . وإن زيادة كفاءة التعرفق ما ط تتًتب عليها كلفة إضافيةوالتي من دوها لا لؽكن أن تتحق

 .زيادة تأثتَ الأفراد الدستندة إلى الدستويات العالية للثقة
 ية الهادفة إلى كسب ثقة العملاء:الأهداف والسياسيات التسويق -2

تتجلىىى الدرتكىىزات الذامىىة لبنىىاء منىىاخ الثقىىة الرقميىىة في إثبىىات ىويىّىة الدسىىتخدمتُ، في ضىىمان جىىودة البيانىىات والوثىىائق 
المحافظىىة علىىى السىىرية، الدقىىة وعىىدم التحيىىز، التوثيىىق لدصىىدر الدعلومىىات، فعىىدم تبىىتٍ سياسىىات ةىىجاعة  عنىىد التبىىادل،

 لي ىجرة رؤوسلتعزيز مفهوم الثقة الرقمية داخل الدؤسسات يؤدي إلى تباطؤ النسيج الاقتصادي الوطتٍ وبالتا
متكامل يعزز بع ىو الىبع ، إضىافة إلى ذلىك  فالإدارة الرةيدة ىي كُل   .الأموال إلى دول أخرى أكثر أماناً ''رقمياً''

 .3أن الحقوق نفسها التي يتمتع بها الأةخاص خارج الإنتًنت لغب أن تحظى بالحماية أي ا على الإنتًنت
 عمىلبءيتطلب الأمر أن لؼصص خبراء التسويق قدرا كبتَا من وقتهم الثمتُ للتفكتَ في أسلوب عمل جديد لػقىق لل

. عىلبوة علىى ىىذا ي يكفل لذىا النجىاح في ىىذا الدسىعىرد الدالية الدنفقة على عنصر الابتكار الذغايتهم مع زيادة الدوا
الىىتي تدلكهىىا الدؤسسىىة لىىيس فقىىط بمىىا يسىىاعد علىىى تحقيىىق أىىىدافها ، ولكىىن بمىىا يسىىاعد   لغىىب النظىىر إلى الإمكانيىىات

                                                             
 . 522ص 2002، ، عمان ، الأردن 1، دار وائل للنشر ، ط  تسويق الخدماتىاي  حامد ال مور ،  1

2 Tan, H.T and C.S. ''Toward the differentiation of trust in supervisor and trust in 
organization '', Genetic , social and general psychology,p126, 2000,  

تاريخ الاطلاع     https://www.igmena.org/index.php?p=535   ، بناء الثقة الرقمية من أجل التنمية المستدامةىدى بلقا سم،  3
02/12/2012 
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. ىىىذين العنصىىرين  1إليهىىا العمىىلبءلذىىا في تحقيىىق الغايىىات الىىتي يطمىى   للجانىىب الالكىىتًوي  علىىى الاسىىتخدام الفعىىال
 قوية ورأقال زبائتٍ قوي. إستًاتيجيةالدؤسسة لضو  إستًاتيجيةيكفلبن الركيزة الأساسية لبناء الثقة ويوجهان 

ية في عىىرم فوائىىد القيمىىة الد ىىافة و مثىىل تقريىىر الخطىىة الىىتي تسىىم  بزيىىادة اسىىتخدام بطاقىىة الع ىىو ذلىىك  إلىي ىىاف 
سىىتخدام الدعلومىىات الىىتي   جمعهىىا لتحقيىىق الأىىىداف التسىىويقية الذكيىىة و مثىىل التعىىرف اوإمكانيىىة  سىىحب الأمىىوال (

 ( .  العادات والسلوكيات الشرائية وفتًة الانقطاععلى 
من جهة أخرى تعد كلمات التشجيع في الظروف الصىعبة حىافزا علىى اسىتمرار العطىاء لتحقيىق مسىتويات أف ىل    

يقىىوم علىىى الاحىىتًام والتقىىدير والثقىىة الدتبادلىىة ، ينىىتج عنىىو تنميىىة علبقىىات عمىىل مىىن الأداء. وان تىىوفتَ منىىاخ تنظيمىىي 
 .2الغابية تشجع العاملتُ وتحفزىم على لشارسة الجودة

مىىا  او الخدمىىة الالكتًونيىة أو دقتهىىا مىن كفىىاءة متأكىىد ىىىي الحالىة الىىتي يكىىون فيهىا العميىىلأدعىم القىىول بىأن الثقىىة     
مىن الدمكىىن أن تكىون تلىك الثقىة نوعىا مىن التأكىد مىن ولاء ىىىذا  الأةىخاصالىة يتعلىق بىو أو بشىخص أخىر ، وفي ح

ولا فىرق ، الثقىة ذا موقىف ووجهىة نظىر ثابتىة أو ق ايا معينة ، وعادة يكىون صىاحب آخرينالشخص تياه أةخاص 
خطىىىأ ، بىىىل ىىىىو مىىىدى تأكىىىد الشىىىخص مىىىن ثبوتىىىو . وتعىىىد الثقىىىة أحىىىد لسرجىىىات  أوكىىىان ذلىىىك الدوقىىىف صىىىحيحا   إن

العمىىلبء خدمىىة  بإعطىىاء وذلىىك عنىىدما تقىىوم الدؤسسىىة  والأمىىانالخدميىىة الىىتي تعطىىي العميىىل نوعىىا مىىن الراحىىة  العمليىىة
 .  وآمنةموثوقة الكتًونية 

يتوقىع فيىو  أن، حيىث يكىون في موقىف لؽكىن يثق يكىون مسىتعدا لتحمىل الدخىاطرة زيادة على ذلك فالشخص الذي
لا . كمىىا يىىدرك الشىىخص الىىذي يثىىق بىىان السىىلوك  آميسىىاعده  أن ،كىىان موقعىىو التنظيمىىي  أيىىا الأخىىرسىىلوك الطىىرف 
خسىىارة  أي، وان  أىدافىوسىىيحقق  أملا/  أمكىان سيصىىاب ب ىرر   إذاىىو الىىذي لػىدد عمىىا  الآخىىرالدسىتقبل للطىرف 

 .بالثقة الإخلبليتحقق كنتيجة لعدم  أنمكسب  لؽكن  أيتحدث كنتيجة لوضعو ثقتو في غتَ لزلها ستفوق 
ة في علبقات العمل في الوقت الحاضىر ، خاصىة مىع الزيىادة الدتناىيىة في التخصىص ،و طالدىا يصىعب الثق ألعيةتزداد  

 للآخىىىىرينفهىىىىو في حاجىىىىة دائمىىىىة للرجىىىىوع  إذنالكامىىىىل بكىىىىل التخصصىىىىات داخىىىىل عملىىىىو،  الإلدىىىىامعلىىىىى الشىىىىخص 
 .ا لزم أن تتوافر لو الثقة فيهم والاعتماد عليهم ، ومن

 
 

                                                             
 .83،ص 2006، دار الفاروق للنشر والتوزيع ، مصر  من خلال قواعد البياناتالتسويق المباشر جرامي مكوركل ، ترجمة خالد العامري ،  1

، لرلة جامعة الدلك عبد العزيز ،  ، نماذج إدارة الجودة الشاملة والمعوقات التي تحول دون تطبيقها في الأجهزة الأمنية العربيةىاي  يوسف خاةفجي  2
 .55،ص2003، 2، ع  17الاقتصاد والادارة، م 
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 مضافة/ثقة:قة قيمة جة لعلاكنتي  ، التغذية العكسية -2

 الاجتمىىىاعيتظهىىر معىىىاط  الثقىىىة مىىع الدفهىىىوم التنظيمىىىي الحىىديث والىىىذي يعىىىد الثقىىة عنصىىىرا مىىىن عناصىىر رأس الدىىىال    
 1التنظيمي ، لؽكن استثماره في خلق وتكوين القيمة للمنظمة أسوة برؤوس أموالذا الأخرى .

ة ىىي مصىدر للميىزة التنافسىية ، فهىي تسىاىم في تكىوين ف إلى ذلك  الكثتَ من  الدفكرين بأن الثقة التنظيميىي ا  
، الىىذي ينىىتج عنىىو قناعىىة عاليىىة لىىدى العىىاملتُ بىىالالتزام التنظيمىىي ومرونىىة  الأعمىىالرأس الدىىال الفكىىري في منظمىىات 

، يجىىة للثقىىة في علبقىىات العمىىلتكنو  2عاليىة في العمىىل وتنظىىيم جمىىاعي والىىتي بمؤداىىا تشىىكل ميىىزة تنافسىىية للمنظمىىة.
 3:نستعرضها فيما يلي أن، والتي لؽكن لػقق للمؤسسات العديد من الدزايا أنلؽكن 
 : زيادة كفاءة الاتصال 
ىناك مستويتُ من الثقة قد لصدلعا على مستوى الاتصىال بىتُ الدؤسسىة وعملبئهىا ، وحىتى بىتُ الدؤسسىة  أنلا ةك 

 اتصال خارجي.  أوقد يكون الاتصال داخليا  أيوموظفيها. 
ىىىو الدسىىىتوى العىىىالي مىىىن الثقىىىة في علبقىىىات العمىىل والىىىذي يعىىىد ةىىىرطا ضىىىروريا للتفاعىىىل والاتصىىىال  لالمسوووتوى الأو 
الدعىتٌ بكفىاءة أكىبر وتنتفىي نيىة اسىتخدام الدعلومىات لىدى مسىتقبلها بطريقىة ت ىر بالدرسىل لشىا  إيصالالناج  ، ويتم 

يصىىاب بىىأذى أو ضىىرر ، وبالتىىالي الاتصىىال لا تخشىىى مىىن تبىىادل الدعلومىىات لشىىعور كىىل مىىنهم بأنىىو لىىن  أطىىرافتيعىل 
 تصب  وظيفة الاتصال أكثر يسرا وتتسم بالتلقائية .

 ولػقق ىذا الدستوى من الثقة عدة مزايا :
  الدعرفىة  إدارة: تعتىبر الثقىة عنصىرا ملبئمىا في لرىال  إليهىاالحصول على الدعلومىات الدقيقىة والدلبئمىة عنىد الحاجىة

وفي الىذي يفعلونىو، وفي خلىىق  الإدارةيهم ثقىة في نظىرائهم وكىىذلك في يكىون لىىد أنالفريىىق لغىب  أع ىاء أن، حيىث 
 مة على تقديم حلول أف ل للعملبء ؛إلى قدرة الدنظ إضافةومشاركة معرفة جديدة ،

  مىىىىن الدصىىىىداقية مىىىىع مىىىىن يتعىىىىاملون معهىىىىم ، لشىىىىا لغعلهىىىىم لا يىىىىتًددون في الكشىىىىف عىىىىن  الأقصىىىىىامىىىىتلبك الحىىىىد
 وأحاسيسهم وأرائهم الحقيقة؛

                                                             
،كلية الادارة  الإدارية، المجلة العراقية للعلوم  الثقة بين الاطار الشخصي لها والمفهوم التنظيمي الحديثي  سعد عبي ،الساعدي مؤيد يوسف نعمة ، العنز  1

 49/50، ص ص  2004، 5والاقتصاد،جامعة كربلبء ، العدد 
2- Leana ,G .R & Van Buren , Organizational Social Capital and Employment 
practices,Academy of Management Review .vol. 24,N3 , 1999,  P 547. 

، دراسة ميدانية على قطاع الصناعات التحويلية بالدملكة  تحليل الثقة في علاقات العمل ودور بعل المتغيرات في التاثير عليهاعبد المحسن جودة ،  3
 315/ 307، ص ص 1993العربية السعودية ، لرلة البحوث التجارية ، 
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 وكذا منافذ الاتصال غتَ الرقية.ظرا لت ييق الخناق أمام الدغرضتُة الشائعات نلزارب ، 
 :ىو الدستوى الدنخف  من الثقة والذي يؤدي إلى  أما المستوى الثاني

  العلبقىىىات ةىىىكلية وذات مظهىىىر   ، وتصىىىب علومىىىاتفي ظىىىل الطفىىىام مسىىىتوى الثقىىىة تىىىزداد فىىىرص الدنىىىاورة بالدأنىىىو
  .كاذب

 رؤسىائهم  إلىلضىو توصىيل الدعلومىات الخاطئىة وغىتَ الدقيقىة  إلىثقة يزيد من توجو الدرؤوستُ الطفام ال أن  كما
 مشاعرىم الحقيقية تينبا لعواقب الدواجهة.   إخفاء، حرصا منهم على 

 :توفير مناخ تنظيمي يساهم في تقوية السلوك الابتكاري   
الىرأي ، لعلىم الشىخص الدبتكىر بىان مىا يصىرح بىو أو يقدمىو  وإبىداء بالأفكىارمناخ الثقة يشعر العاملتُ  رية الدشىاركة 

سىيتم تناولذىا ومعالجتهىا علىى لضىو  وإلظىاالسىخرية والدسىاومة ،  أوالتىوريط ،  أو للئعاقةجديدة لن تستخدم  أفكارمن 
( فىان القىىيم الثقافيىة والانفتىىاح والثقىة لؽكىىن أن تىؤدي إلى سىىلوكيات Alavi et al 2005لائىق. وطبقىىا ل و

 ية لإدارة الدعرفة والتي بطبيعتها تقود إلى الابتكار وتحقيق الكفاءة.إلغاب
 إظهىارأما عدم الثقة في علبقات العمل ، فيجعل العامل يركز على دوره الرقىي في التعامىل ، ويتجنىب الاجتهىاد او 

 كالآلة.ملكاتو الشخصية ، بمعتٌ ميلو للتصرف بطريقة روتينية  
 ستقبل :المقدرة على توقع السلوك الم 
 الآخىىرفي ظىل الثقىىة تيعىىل العلبقىىة وطيىىدة والتصىىرفات تتسىىم بالتلقائيىة حيىىث تزيىىد مقىىدرة توقىىع سىىلوك الطىىرف  

أنىىو مسىىتبعد. وفي ظىىل الثقىىة دائمىىا يظهىىر مىىا  إلابالثقىىة يبقىىى واردا  والإخىىلبل  الإضىىراربقىىاء نيىىة  أنبىىالرغم مىىن 
 ن خلبلذا بسلوكو وأدائو في الدنظمة.يسمى بالرقابة الذاتية لدى العاملتُ التي يهتم الفرد م

  العمل:  أداءتركيز الجهود والطاقات على 
، حيىىث تدثىىل تركيىىزا للمؤسسىىة لػقىىق يىىتم فهمهىىا كتوقعىىات للسىىمعة الحسىىنةتدثىىل الثقىىة داخىىل الدؤسسىىة غالبىىا مىىا 

الوصىول إلى من خلبل التعاملبت السابقة. وان الثقة في علبقات العمىل تىؤدي إلى سىرعة  الأعمالالدشاركة في 
ثانويىة  أىىدافأىداف الدنظمة ، وتدعم روح العمل الجمىاعي في لزىيط العمىل وتق ىي علىى الوقىت ال ىائع في 

 وغتَ ذات ألعية دون الذدف الرئيسي.
 الكفاءة في حل المشكلات: 

يفيىة تعتبر الثقة العامل الرئيس في طريقة التعامل مع الدشكلة ،ويت   ذلك مىن خىلبل طريقىة التعىاطي معهىا وك
الابتكاريىىة الىىتي تطىىرح كبىىدائل وكحلىىول  والأفكىىاروتبىىادل الدعلومىىات  ،ال، والأخىىذ والعطىىاء مىىع الدسىىؤولتُالاتصىى

 للمشكلة.
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 :شيوع الصراحة والانفتالأ في العلاقات مما يقلل الصراعات والخلافات في محيط العمل 
بصىورة  الآخىرين إلىدرة علىى نقىل الدعرفىة معىا فىان العلبقىة بىتُ الثقىة والقى الأفىرادفإنو عندما يتواجىد  Wang حسب

، فىىإن الأفىىراد أكثىىر احتمىىالا لأداء السىىلوك التعىىاوي  . ذلىىك أنىىو في بيئىىة ذات ثقىىة عاليىىةملبئمىىة سىىوف تكىىون متىىوافرة
 .1وذلك بشرط الاتصالات الدفتوحة حيث يكون لذم ميلب مسبقا لدشاركة الدعرفة

، ويرجىع ذلىك إلى كيفيىة التعامىل وطىرق مة والاحىتًام لىدى العىاملتُبالقي الشعور ذلك لصد أن الثقة تدعم إلى إضافة
 ، الذي ينعكس على حبهم للعمل وةعورىم بالثقة بالنفس والتقدير.ر التي تتأتى من الثقة الدتبادلةالحوا

 :الخاتمة
 ما يلي:كتوصلنا من خلبل ىذا البحث إلى جملة من النتائج  

لشىىا يىىؤدي إلى زيىىادة تعقيىىد البيانىىات وتزايىىد تهديىىد أمىىن الدعلومىىات، والىىذي  تشىىهد الدؤسسىىات تغيىىتَاً تقنيىىاً سىىريعا؛ً-
ولىىن تثىىق الدؤسسىىىات في  .يىىؤدي بىىدوره إلى زيىىادة مسىىتوى الدخىىاطر النىىاتج عىىن تقنيىىة الدعلومىىات علىىى الدؤسسىىات

قىدرة الأنظمىة علىى  مستقبلها في عصر التكنولوجيا الرقمية إلا إذا كانت لديها ثقة في بياناتها وأمىن معلوماتهىا وتعزيىز
 .الاستجابة للتغتَات بشكل مرن إلى جانب ضمان لصاح مشاريع التغيتَ الرقمي

نقىىص الدهىىارات الرئيسىىية الدطلوبىىة يعىىد مىىن أىىىم التهديىىدات الىىتي تواجههىىا الشىىركات، وإدارات تقنيىىة الدعلومىىات  -
بىىل يتعلىىق بالسىىلوكيات السىىليمة الىىتي ليسىىت اسىىتثناء عىىن ذلىىك. فىىالأمر لا يتعلىىق بىىامتلبك الدىىؤىلبت الدناسىىبة فقىىط، 

تسىهم في تعزيىز الثقىىة. فىالدوظفون مهمىون وتكىىون لأفعىالذم آثىىار مباةىرة علىى سىىتَ عمىل الدؤسسىات. وعليىىو يعىد مىىن 
 .بعمل الأمور الصائبة بشكل تلقائيال روري ترسيخ الثقافة الدؤسسية السليمة التي بمقت اىا يقوم الأفراد 

ة التي تؤدي في النهاية إلى دفىع النمىو المحق ىق للؤربىاح إلى إعىادة التًكيىز علىى امىتلبك تتطلب الاختيارات الصحيح -
الدهارات الدناسبة. ولؽكن أن تكون ىذه الخطوة ىي أول خطوة علىى طريىق بنىاء الثقىة في عصىر التكنولوجيىا الرقميىة؛ 

ن أن يسىىىم  الجمىىىع بىىىتُ الثقىىىة ةىىىريطة أن تىىىتم مواءمىىىة ىىىىذه العوامىىىل مىىىع إسىىىتًاتيجية الدؤسسىىىة بالكامىىىل، حيىىىث لؽكىىى
 .والتعامل بشكل جديد مع الدخاطر للمؤسسات بأن يُظهر إمكاناتها وثقتها في قدراتها على مواجهة الدخاطر

 
 

                                                             
, لرلة المحاسبة  أثر الثقة بين العاملين على مشاركة المعرفة ,  دراسة ميدانية على الشركة القابضة لمصر للطيران ،لشدوح عبد العزيز لزمد رفاعى 1

 .2010سنة  76السنة التاسعة والأربعون , العدد  –والإدارة والتامتُ , كلية التجارة جامعة القاىرة 
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