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معادله اعتماد (The Trust Equation): فرمول
روانشناسی رای ساختن، سنجش و ترمیم اعتماد

در روابط حرفهای

معادله اعتماد (The Trust Equation): فرمول
روانشناسی رای ساختن، سنجش و ترمیم اعتماد

در روابط حرفهای
در دنیای کسبوکار امروز که سرعت و پیچیدگ حرف اول را مزند،
اعتماد دیگر یک مزیت جانی نیست، بلکه شاهرگ حیاتی موفقیت
است. از یک فروش ساده گرفته تا پیچیدهترن قراردادهای همکاری،
از رهری یک تیم کوچک تا مدریت یک سازمان زرگ، همه و همه
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ر پایهی یک عنصر نامرئی اما قدرتمند بنا شدهاند: اعتماد.

بارها با ان رسش از سوی مدران و رهران مواجه شدهام: “چگونه
متوانم اعتماد تیم و مشتریانم را جلب کنم؟” بسیاری، اعتماد را
مفهوم انتزاع، شهودی و حتی جادوی مپندارند؛ چزی که یا
هست یا نیست. اما خر خوب ان است که اعتماد، جادو نیست،
بلکـه یـک معـادلهی روانشنـاختی اسـت. معـادلهای کـه متـوان آن را

آموخت، تحلل کرد، سنجید و مهمتر از همه، مهندسی کرد.

ان مقاله رای رمزگشای از ان مفهوم حیاتی و تبدل آن به یک
ازار عمل رای شما نوشته شده است. ما با هم «معادله اعتماد» را
کالبــدشکاف خــواهیم کــرد، فرمــول کــه توســط چــارلز اچ. گرــن
The) ”و همکارانش در کتاب “مشاور معتمد (Charles H. Green)
Trusted Advisor) معرفـ شـد و بـه سـرعت بـه یکـ از ازارهـای

کلیدی در دنیای مشاوره و مدریت تبدل گشت.

 

چرا اعتماد یک مفهوم انتزاع نیست؟

پیش از آنکه به سراغ فرمول رویم، بیایید یک تصور غلط را اصلاح
کنیـم. اعتمـاد، یـک احسـاس صـرف یـا یـک وژگـ شخصـیتی ثـابت
نیســت. اعتمــاد، نتیجــهی یــک فرآینــد و مجمــوعهای از رفتارهــا و
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ادراکـات قاـل پیشبینـی اسـت. وقتـی مگـوییم بـه کسـی اعتمـاد
داریم، در واقع مغز ما به سرعت در حال محاسبه و ارزیای چندن
متغر است. معادله اعتماد ان فرآیند ذهنی را به یک فرمول ساده

و قال فهم تبدل مکند:
T=(C+R+I)/S

​
که در آن:

T (Trust): سطح اعتماد

C (Credibility): اعتبــار و صلاحیــت (حــرف شمــا چقــدر معتــر
است؟)

R (Reliability): قابلیت اطمینان و پایبندی (چقدر متوان روی
شما حساب کرد؟)

I (Intimacy): صمیمیت و امنیت روانی (افراد چقدر در کنار شما
احساس راحتی و امنیت مکنند؟)

S (Self-Orientation): خودمحوری (تمرکز شما چقدر ر خودتان
است تا دیگران؟)

جذابیت ان فرمول در سادگ و عمق آن نهفته است. سه متغر در
صورت کسر، عوامل سازندهی اعتماد هستند و تنها یک متغر در
مخرج، به عنوان کشندهی اعتماد عمل مکند. بیایید هر یک از ان

اجزا را از منظر روانشناسی کسبوکار ررسی کنیم.
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بخش اول: ارکان سازندهی اعتماد (صورت کسر)

۱. اعتبار (Credibility): منطق اعتماد

اعتبار، پایهی منطق اعتماد است. ان بخش به دانش، تخصص و
نحوهی ارائهی شما بازمگردد. وقتی حرف مزنید، دیگران از خود
مرسند: “آیا ان فرد مداند در مورد چه چزی صحبت مکند؟

آیا متوانم به حرفهایش استناد کنم؟”

از منظــر روانشناســی: اعتبــار بــا «اثــر هــالهای» (Halo Effect) و
«اعتبـار منـع» (Source Credibility) گـره خـورده اسـت. مغـز مـا
تمال دارد به افرادی که در یک زمینه متخصص به نظر مرسند،
در زمینههـای دیگـر نـز اعتبـار بیشتـری ببخشـد. داشتـن مـدارک
تحصـیل، عنـاون شغلـ، تجربیـات موفـق و حتـی نحـوهی بیـان
دقق و مستدل، همگ سیگنالهای قدرتمندی از اعتبار شما به

مغز مخاطب ارسال مکنند.

چگونه اعتبار خود را بسازیم؟
صـادق باشیـد، حتـی وقتـی نمدانیـد: یکـ از قدرتمنـدترن
راههای ساخت اعتبار، پذرش محدودیتهای دانش است.
گفتن جمله “نمدانم، اما رایتان پیدا مکنم” بسیار معترتر

از ارائهی اطلاعات نادرست است.
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واقعیتها را جایگزن نظرات کنید: به جای گفتن “فکر مکنم
ان هترن راه است”، بگویید “ر اساس دادههای فروش سه
ماهه گذشته و تحلل رقبا، ان استراژی محتملترن نتیجه

را به همراه خواهد داشت.”

گذشتـه خـود را بـه نمـایش بگذاریـد: داسـتان موفقیتهـای
گذشته، گواهینامهها و توصیهنامههای مشتریان را به شکل
حرفـهای بـه اشتـراک بگذاریـد. انهـا مـدارک صلاحیـت شمـا

هستند.

همیشه در حال یادگری باشید: نشان دهید که در حوزه کاری
خود بهروز هستید و به طور مداوم در حال ارقای دانش و

مهارتهای خود هستید.

 

۲. قابلیت اطمینان (Reliability): ثبات اعتماد

اگر اعتبار به “حرف” شما مروط است، قابلیت اطمینان به “عمل”
شما بازمگردد. آیا به قولهایتان عمل مکنید؟ آیا متوان روی
شما رای انجام وظایف در زمان مقرر حساب کرد؟ قابلیت اطمینان،

یعنی تکرارپذری و قال پیشبینی ودن رفتار مثبت.

از منظـر روانشناسـی: اـن بخـش بـا مفهـوم «شرطسـازی عامـل»
(Operant Conditioning) در ارتباط است. هر بار که شما به یک
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وعده عمل مکنید، یک رفتار مثبت (وفای به عهد) را در ذهن
طرف مقال قویت مکنید. با تکرار ان کار، یک الگوی قال
اعتماد شکل مگرد و مغز مخاطب یاد مگرد که متواند روی
شما حساب کند. ان فرآیند، اضطراب و عدم قطعیت را در روابط

کاهش مدهد.

چگونه قابلیت اطمینان خود را افزایش دهیم؟
قولهـای کـوچک، وفـاداری ـزرگ: بـا قولهـای کـوچک و قاـل
مدریت شروع کنید و حتماً به آنها عمل کنید. تحول یک
گـزارش چنـد سـاعت زودتـر از موعـد، تـأثری بسـیار قـویتر از

وعدههای زرگ و انجام نشده دارد.

فرآیند را شفاف کنید: اگر انجام کاری زمانر است، دیگران را
در جریان مراحل پیشرفت قرار دهید. ان کار نشان مدهد که

شما متعهد و در حال پیگری هستید.

زر قول خود نزنید، آن را مدریت کنید: اگر متوجه شدید که
نمتوانید به تعهدی عمل کنید، در اولن فرصت و پیش از
ح دهید که چه اتفاقسررسید، موضوع را اطلاع دهید. توض
افتاده و یک راهحل جدید پیشنهاد دهید. ان کار به مراتب

هتر از سکوت و شکستن قول است.

سیستم ایجاد کنید: رای مدریت وظایف و تعهدات خود از
ازارها و سیستمهای مدریت روژه استفاده کنید تا چزی از

قلم نیفتد.
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۳. صمیمیت (Intimacy): احساس اعتماد

صمیمیت در محیط کار، به معنای افشای اسرار شخص نیست. ان
بخش به ایجاد امنیت روانی (Psychological Safety) اشاره دارد.
آیا دیگران احساس مکنند که متوانند با شما راحت، صادق و
بـدون تـرس از قضـاوت صـحبت کننـد؟ آیـا متواننـد ریسـک کننـد،
ایدههای جدید مطرح کنند و حتی نگرانیهای خود را با شما در میان

بگذارند؟

از منظـــر روانشناســـی: صـــمیمیت بـــا عملکـــرد «آمیگـــدال»
(Amygdala)، مرکـز تـرس و هیجـان در مغـز، در ارتبـاط اسـت. در
یـک محیـط نـاامن، آمیگـدال فعـال شـده و حـالت تـدافع ایجـاد
مکند. اما وقتی صمیمیت و امنیت روانی وجود دارد، ان بخش
از مغز آرام مگرد و قشر پیشپیشانی (Prefrontal Cortex) که
مسـئول تفکـر منطقـ، خلاقیـت و حـل مسـئله اسـت، فعـالتر
مشود. به عبارت دیگر، صمیمیت، فضا را رای همکاری و نوآوری

باز مکند.

چگونه صمیمیت حرفهای ایجاد کنیم؟
گوش دادن فعال را تمرن کنید: بیشتر از آنکه حرف زنید،
گوش دهید. سوالات باز رسید (چطور، چرا، چگونه) و به
جای آماده کردن پاسخ در ذهن خود، واقعاً به حرفهای طرف

مقال توجه کنید.

همدل نشان دهید: سع کنید دنیا را از دیدگاه طرف مقال
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ببینیـد. جملاتـی ماننـد “مفهمـم کـه چـرا اـن موضـوع رایـت
نگرانکننده است” یا “به نظر مرسد ان روژه رایت اهمیت

زیادی دارد” متواند لهای عاطف قدرتمندی بسازد.

محرمانگ را اصل قرار دهید: اگر کسی اطلاعات حساسی را با
شما در میان مگذارد، به ان اعتماد خیانت نکنید. رازداری،

سنگ بنای صمیمیت است.

کم از خودتان را به اشتراک بگذارید: به اشتراک گذاشتن یک
چـالش یـا یـک تجربـه (البتـه بـه شکلـ حرفـهای) متوانـد بـه
دیگران نشان دهد که شما نز انسان هستید و ان کار آنها

را تشوق به تعامل صادقانه مکند.

 

بخش دوم: کشندهی اعتماد (مخرج کسر)

۴. خودمحوری (Self-Orientation): سم مهلک اعتماد

ــیدیم: ــادله رس ــر مع ن متغــدتر ــن و قدرتمن ــه مهمتر ــا ب و ام
خودمحـوری. اـن متغـر بـه تنهـای در مخـرج کسـر قـرار دارد و اـن
یعنـی هرچقـدر هـم کـه اعتبـار، قـابلیت اطمینـان و صـمیمیت بـالای
داشته باشید، اگر مزان خودمحوری شما بالا باشد، سطح اعتماد به
شـدت سـقوط خواهـد کـرد. خودمحـوری یعنـی تمرکـز شمـا چقـدر ـر
نیازها، منافع و دغدغههای خودتان است در مقال نیازهای دیگران.
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ــه نشانههــای ــه شــدت ب از منظــر روانشناســی: مغــز انســان ب
خودخـواهی و تهدیـد حسـاس اسـت. وقتـی فـردی را خودمحـور
ادراک مکنیم، سیستم لیمبیک ما به سرعت آن را به عنوان یک
“تهدید” شناسای مکند. فردی که فقط به فکر منافع خودش
است، قال پیشبینی نیست و احتمالاً در شرایط بحرانی، به ضرر
ما عمل خواهد کرد. به همن دلل است که حتی یک رفتار
خودخواهانه متواند تمام زحمات شما رای ساختن سه متغر

دیگر را ناود کند.

چگونه خودمحوری را کاهش دهیم؟
کنجکاوی واقع داشته باشید: قل از ارائه راهحل، تمام تلاش
خود را رای درک کامل مشکل، نیازها و اهداف طرف مقال به
کار بگرید. هدف شما باید کمک به موفقیت آنها باشد، نه

فروش محصول یا پیشرد ایدهی خودتان.

منـافع بلندمـدت را بـه کوتاهمـدت ترجـح دهیـد: گـاهی لازم
است رای ساختن یک رابطه بلندمدت، از یک سود کوتاهمدت
چشموشی کنید. مثلاً صادقانه به مشتری بگویید که محصول
رقیب رای نیاز فعل او مناسبتر است. ان کار در کوتاهمدت

یک فروش را از شما مگرد، اما اعتمادی ابدی مسازد.

اعتبار را قسیم کنید: وقتی موفقیتی حاصل مشود، دیگران
را در آن سـهیم کنیـد. از عبـارت “مـا” بـه جـای “مـن” اسـتفاده
کنید. ان کار نشان مدهد که شما به تیم و همکاری اهمیت

مدهید.

به چشمانداز زرگتر فکر کنید: به جای تمرکز ر “ان معامله
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چه سودی رای من دارد؟”، به ان فکر کنید که “موفقیت ان
روژه چه تأثری ر اهداف کل سازمان و مشتری دارد؟”

 

بخش سوم: کارردهای عمل معادله اعتماد

سنجش اعتماد

زیبای ان معادله در قابلیت سنجش آن است. شما متوانید از
خود یا تیمتان بخواهید که در یک مقیاس ۱ تا ۱۰، به هر یک از
چهار متغر در مورد یک رابطه خاص (مثلاً با یک مشتری کلیدی یا

یک همکار) نمره دهند.

اعتبار: چقدر به دانش و قضاوت او اطمینان دارید؟

قــابلیت اطمینــان: چقــدر متوانیــد روی قولهــا و تعهــدات او
حساب کنید؟

صمیمیت: چقدر در به اشتراک گذاشتن اطلاعات حساس با او
احساس راحتی مکنید؟

خودمحـوری: چقـدر احسـاس مکنیـد کـه او منـافع شمـا را در
اولویت قرار مدهد؟

نتـاج اـن ارزیـای بـه شمـا یـک نقشـه راه دقـق مدهـد. اگـر نمـره
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اعتبـار پـان اسـت، بایـد روی افزایـش دانـش و تخصـص خـود کـار
کنیـد. اگـر قـابلیت اطمینـان مشکـل دارد، بایـد سیسـتم مـدریت
تعهدات خود را بازبینی کنید. و اگر خودمحوری بالاست، ان یک

زنگ خطر جدی است که باید فوراً به آن رسیدگ شود.

 

ترمیم اعتماد شکسته

شکستن اعتماد، اتفاق دردناک اما محتمل در دنیای حرفهای است.
معادله اعتماد، یک چارچوب عال رای ترمیم آن ارائه مدهد:

ریشهیای کنید: با استفاده از معادله، تحلل کنید که کدام متغر .1
بیشترن آسیب را دیده است. آیا یک اشتباه فنی وده (اعتبار)؟
آیا به یک قول عمل نکردهاید (قابلیت اطمینان)؟ آیا رازی را فاش
کردهایـد (صـمیمیت)؟ یـا یـک تصـمیم خودخواهـانه گرفتهایـد

(خودمحوری)؟

مسئولیت بپذرید: بدون توجیه و هانهتراشی، مسئولیت کامل .2
اشتباه خود را بپذرید.

رنامه جرانی ارائه دهید: مشخصاً توضح دهید که رای ترمیم .3
آسـیب و جلـوگری از تکـرار آن چـه اقـداماتی انجـام خواهیـد داد.
ان رنامه باید مسقیماً متغری را که آسیب دیده، هدف قرار
دهد. به عنوان مثال، اگر قابلیت اطمینان شما زر سوال رفته،
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یک سیستم گزارشدهی منظم رای روژههای آینده ایجاد کنید.

صور باشید و ثبات قدم نشان دهید: ترمیم اعتماد زمانر است. .4
شما باید به طور مداوم و از طرق اعمال خود (نه فقط حرف)

نشان دهید که تغر کردهاید.

 

نتیجهگری: اعتماد، سرمایهای که باید مهندسی
شود

در نهـایت، معـادله اعتمـاد بـه مـا یـادآوری مکنـد کـه اعتمـاد یـک
محصول جانی شانس و اقبال نیست، بلکه یک سرمایه استراژیک
است که متوان و باید آن را آگاهانه ساخت و مدریت کرد. ان
فرمول، زبان مشترک رای صحبت در مورد ان مفهوم فراهم مکند
و آن را از قلمرو احساسات مهم به دنیای متغرهای قال مدریت

منقل مکند.

به عنوان یک مدر، یک مشاور، یک فروشنده یا یک همکار، زرگترن
دارای شما، اعتمادی است که دیگران به شما دارند. با تمرکز ر
افزایش اعتبار، پایبندی به تعهدات، ایجاد فضای امن و صمیم، و
مهمتر از همه، کاهش تمرکز ر خود و معطوف کردن آن به دیگران،
شما نه تنها روابط حرفهای خود را مستحکمتر مکنید، بلکه پایههای
موفقیت پایدار خود و سازمانتان را بنا منهید. اعتماد، دیگر یک راز
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نیسـت؛ یـک معـادله اسـت و اکنـون شمـا کلیـد حـل آن را در دسـت
دارید.

رای یادگری عمقتر اصول مقاعدسازی ر پایه مدلهای کلاسیک،
متوانید مقاله هنر مقاعدسازی را مطالعه کنید.

همچنن، رای تبدل شدن به یک استاد در تمام ان تکنیکها،
متوانیـد بـا سـری جدیـد دانشجویـان مـا در کارگـاه مقاعـدسازی

پیشرفته همراه شوید.

رای دریافت نکات روزانه و هر تکنیک فروش تلفنی جدید، شبکه
اجتماع استاد هزاد اسقامت را دنبال کنید.

https://rahemodiran.com/%d9%87%d9%86%d8%b1-%d9%85%d8%aa%d9%82%d8%a7%d8%b9%d8%af%d8%b3%d8%a7%d8%b2%db%8c/
https://rahemodiran.com/product/%da%a9%d8%a7%d8%b1%da%af%d8%a7%d9%87-%d9%85%d8%aa%d9%82%d8%a7%d8%b9%d8%af%d8%b3%d8%a7%d8%b2%db%8c/
https://rahemodiran.com/product/%da%a9%d8%a7%d8%b1%da%af%d8%a7%d9%87-%d9%85%d8%aa%d9%82%d8%a7%d8%b9%d8%af%d8%b3%d8%a7%d8%b2%db%8c/
https://www.instagram.com/behzadesteghamat
https://www.instagram.com/behzadesteghamat
https://rahemodiran.com/

