


مراسلات التحرير: توجه المراسلات إلى رئيس التحرير 
أو إلى الادارة العامة للاتصال المؤسسي

معهد الإدارة العامة
tanmiamag@ipa.edu.sa  :البريد الإلكتروني للمجلةh

المقالات والموضوعات التي تنشر في المجلة
وما تتضمنه من آراء وأفكار  تمثل آراء كتابها،

ولا تمثل بالضرورة رأي معهد الإدارة العامة.

رقم الترخيص: 1356070
ردمك: 5093- 1319

رقم الإيداع: 16/1550

رئيس التحرير:
أ. عبدالله بن عبدالعزيز الشاعر

مدير عام الاتصال المؤسسي
هاتف : 8297117 - فاكس : 4745022

Alshaera@ipa.edu.sa

مدير التحرير:
أ. شقران بن سعد الرشيدي

هاتف : 4745039
rashidis@ipa.edu.sa 

عضو هيئة التحرير:

د. أحمد زكريا أحمد
هاتف : 4745034 

mohameda@ipa.edu.sa 

الإخراج الفني:
أ. نورة بنت سعود الدوسري

هاتف : 4745785 
aldosrayn@ipa.edu.sa 

موقع المجلة على شبكة الإنترنت
tanmia-idaria.ipa.edu.sa

الـمحتويات

دراســـة: هـــل نتأثــر بأذواق 
مشاهيــر التواصل الاجتماعي؟ 

وما نوع التأثير؟

ميديا4

الاستقالة »الصامتة« تثير 
القلق.. »فيروس« جديد يضرب 

بيئات العمل

حياتنا العملية12

الموظف بين 
التهميش وعدم 

التقدير

مـقــــــال6

ميزانية المشروع

مـقــــــال26

أسرار  لنجاح العناية 
بالعملاء  

مـقــــــال30

إيلـــــــــــون ماســـــــــــك 
يدير تويتر بالسخرية 

والاستطلاعـــــــــــــات وحافــــــة 
الهاويـــــــة

تــــــــــــــرنـــــــد22

mailto:%20tanmiamag%40ipa.edu.sa?subject=
mailto:%20tanmiamag%40ipa.edu.sa?subject=
mailto:AbuObaidM%40ipa.edu.sa%20?subject=
mailto:AbuObaidM%40ipa.edu.sa%20?subject=
mailto:%20rashidis%40ipa.edu.sa%20?subject=
mailto:%20rashidis%40ipa.edu.sa%20?subject=
mailto:%20yousefsm%40ipa.edu.sa%20?subject=
mailto:%20mohameda%40ipa.edu.sa%20?subject=
mailto:%20mohameda%40ipa.edu.sa%20?subject=
mailto:%20almubarakn%40ipa.edu.sa%20?subject=
mailto:%20aldosrayn%40ipa.edu.sa%20?subject=
mailto:%20aldosrayn%40ipa.edu.sa%20?subject=
http://tanmia-idaria.ipa.edu.sa
http://tanmia-idaria.ipa.edu.sa
http://surveys.ipa.edu.sa/n/zzzq4.aspx
https://twitter.com/tanmiamag


5العدد 196 - فبراير - 42023 العدد 196 - فبراير - 2023

دراســـة: هــــــــل نتأثــر بأذواق مشاهيــر 
التواصل الاجتماعي؟ وما نوع التأثير؟

التوا�صل  م�صاهير  باأذواق  يتاأثرون  المجتمع  في  الافراد  من  كثيرا  اأن  اإلى  الكويت،  جامعة  من  �صدرت  درا�صة  خل�صت 
الذوق  التاأثير في  ويكون  التاأثير على عن�صر الخبرة،  يعتمد  ال�صخ�صية؛ حيث  واأذواقهم  اآرائهم  من  اأكثر  الاجتماعي 

مبنيا على الجاذبية والمعلومات والتفاعل. 
على  الذوق  في  والتاأثير  بالراأي  التاأثير  "عوامل  عنوان  حملت  والتي  بدايتها،  في  الاأكاديمية  الدرا�صة  وت�صاءلت 
ومن  التاأثير؟  نوع  وما  الاجتماعي؟  التوا�صل  من�صات  بم�صاهير  نتاأثر  هل  الاجتماعي":  التوا�صل  من�صات  م�صتخدمي 

الذين يمكن اعتبارهم من الموؤثرين على المواقع؟

المحتوى المتداول يؤثر في قيادة الرأي والذوق 
�لر�أي الشخصي في  �لت�أثير  نط�قين:  على  �لت�أثير  م�ستوى  �لدر��سة  وق�رنت 

مرتبطة  �أ�س��سية  عو�مل  بحثت في خم�سة  كم�  �لذوق،  و�لت�أثير في 
بم�ستوى �لت�أثير تت�سمن: �لخبرة، "�لبر�ستيج"، �لج�ذبية، �لتف�عل 
و�لتو��سل �لمتب�دل مع �لمت�بعين، ون�سبة �لمعلوم�ت �لمقدمة للجمهور.

عدد  وبلغ  �لدر��سة،  في  �لم�س�ركين  من  ��ستبي�ن�   692 تجميع  وتم 
�لان�ث 574 �أو م� ن�سبته 82% من �لعينة، بينم� هن�ك 118 م�س�ركً� 
�لم�س�ركين تتر�وح  �لاأفر�د  وك�ن 30% من  بن�سبة %17،  �لذكور  من 
كم�  ع�م�،   21 �إلى   15 من   %29 ع�م�،   28 �إلى   22 بين  �أعم�رهم 
�أن 13% بين 29 و35 ع�م�، بينم� 14% من �لذين تتر�وح �أعم�رهم 
من 36 �إلى 42 ع�م�، وك�ن 13% �أكبر من 43 ع�م�. وج�ء غ�لبية 
من  و%5  ث���ن��وي،   %13 و   ،%82 بن�سبة  �لج�معيين  من  �لم�س�ركين 
طلبة �لدر��س�ت �لعلي�، كم� بلغت ن�سبة �لم�س�ركين من �لطلبة %48 
فقط.    %9 ن�سبتهم  فج�ءت  يعملون  لا  �لذين  �أم�   ،%42 و�لموظفين 

وج�ء �أبرز �لموؤثرين، م� يلي:
1- �لاأطب�ء و�لخبر�ء في �لمج�ل �ل�سحي.

2- �لمدونون وم�س�هير �لان�ستغر�م و�ليوتيوب.
3- �لفن�نون.

4- �أ�سح�ب �لم�س�ريع �ل�سغيرة.
5- �ل�سي��سيون.
6- �لري��سيون.

�لاتج�ه�ت �لحديثة
�لدر��س�ت  نط�ق  في  ت�أتي  �لنت�ئج  هذه  �أن  �إلى  �لدر��سة  ��س�رت 
�لحديثة �لمهتمة بدر��سة ت�أثير�ت م�س�هير �لتو��سل �لاجتم�عي في 
�لتي تحت�ج لمزيد  تعتبر من �لاتج�ه�ت �لجديدة  و�لتي  �لجمهور، 
من �إجر�ء �لبحوث حوله�، وخ��سة على م�ستوى �لدر��س�ت �لعربية.

�لتي  �لظ�هرة  �نت�س�ر  من  �أهميته�  تكت�سب  �أنه�  �أو�سحت  كم� 
تن�ولته� في �لمجتمع �لكويتي، فقد ب�ت �لاتج�ه نحو �لم�س�هير موؤثرً� 

في �سلوك �أفر�د �لمجتمع وع�د�تهم وتق�ليدهم �سلبً� �أو �إيج�بً�.
�لتقليد

�لم�س�هير  ب���أذو�ق  يت�أثرون  �لاأف��ر�د  �أن  بينت  �لدر��سة،  نت�ئج  وفي 
منه  �أكثر  ب�لذوق  يت�أثر  �لتقليد  م�ستوى  �أن  كم�  �آر�ئهم،  من  �أكثر 
ب�لر�أي، و�أن ذلك يعتمد على عن�سر �لخبرة، بينم� يكون ت�أثرهم 
ب�لذوق مبنيً� على عن�سر �لج�ذبية، مبينة وجود ت�أثير للمعلوم�ت 
و�لتف�عل و�لج�ذبية و�لخبرة على ع�ملي �لقي�دة في �لر�أي و�لذوق، 

لا�سيم� مع �لخبرة و�لمعلوم�ت.
ب�لر�أي  �لقي�دة  عن�سر  بين  ط��ردي  �رتب�ط  وج��ود  �إلى  و�أ���س���رت 
و�لتف�عل و�لج�ذبية و�لخبرة، وقد ج�ء �لارتب�ط قويً�  و�لمعلوم�ت 
بين �لقي�دة ب�لر�أي و�لخبرة وقليلًا مع �لتف�عل، كم� يوجد �رتب�ط 
و�لتف�عل  �لمعلوم�ت  وعو�مل  ب�لذوق  �لقي�دة  عن�سر  بين  ط��ردي 
مع  وقليلًا  �لج�ذبية  مع  قويً�  �لارتب�ط  وج�ء  و�لخبرة،  و�لج�ذبية 

�لتف�عل.

ميديــــا
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مقـــال

الموظف بين التهميش وعدم التقدير

عمر العمري

كاتب في الشأن العام
صحيفة مكة

هل �لرجل �لمن��سب في �لمك�ن �لمن��سب؟ �أعتقد �أنن� نعي�ش �أزمة قي�د�ت �أو مدر�ء لا ي�ستطيعون 
�لاإد�رة  �أو  �لمن�س�أة  �أن  كم�  معه�،  و�لتع�مل  و�لنف�سية  �لاجتم�عية  �لموظف  ظروف  يقدرو�  �أن 
و�لمه�رية  �لعلمية  و�لقدرة  �لك�فية  �لخبرة  لديه  كفء  ق�ئد  �إلى  تحت�ج  كبرت(  �أو  )�سغرت 
لاإد�رة �أعم�له� وخططه� ومه�مه� �لمنوطة به�، و�لاأهم من ذلك وي�سكل ف�رق�ً كبير�ً في جودة 
من  �لفردية،  فروق�تهم  وفق  �لمن�س�أة  هذه  في  �لموظفين  �لزملاء  �إد�رة  كيفية  هو  �لعمل  بيئة 
مهني  �إط�ر  في  ذلك  يكون  و�أن  �لنف�سية،  و�أو�س�عهم  و�سخ�سي�تهم  ظروفهم  معرفة  خلال 
وجودة  �لمن�س�أة  على  ب�لنفع  يعود  بم�  وقد�رتهم  لخبر�تهم  �لاأمثل  �لا�ستثم�ر  بهدف  و�إن�س�ني 

�لاأد�ء لاأعم�له�.
ي�سهم في ح�لة  للموظفين، مم�  �لنف�سية  �ل�سحة  �لعمل على  ت�أثير  �لعلمية  �لدر��س�ت  �أثبتت 
�لموظفين  �إره�ق  �إلى  توؤدي  �لتي  �لنف�سية  �لا�سطر�ب�ت  من  عدد  ظهور  على  �ل�سلبي  �لت�أثير 
حي�تهم  في  ه�دف  ب�سكل  �لم�س�همة  في  قدر�تهم  على  كبير  ب�سكل  وتوؤثر  �لطويل،  �لمدى  على 
�أعم�لهم؛ حيث  �لموظفين  رئي�ش لترك  �سبب  �لعمل، وهي  وب�لت�لي جودة  و�لمهنية  �ل�سخ�سية 
وخف�ش  �لمتكرر  �لغي�ب  �أو  �لنف�سية،  ب�لاأمر��ش  �لعمل  م�سكلات  من   %54 من  �أكثر  يرتبط 
معنوي�تهم في �لح�لات �لاأقل �سدة، وهذ� بلا �سك يوثر ب�سكل �سلبي وكبير جد�ً على �لاإنت�جية 
ب�لعمل  �لمرتبط  �لتوتر  ويعد  �لم�سكلات،  �لتع�مل مع هذه  تك�ليف  زي�دة  و�لاأرب�ح، ف�سلاً عن 
�ل�سبب �لرئي�ش لاأمر��ش �ل�سحة �لمهنية و�سعف جودة �لاأد�ء وزي�دة ن�سبة �لاأخط�ء �لب�سرية.

غير  طرق  خلال  من  �لاإ�س�ءة  ت�أتي  �أن  يمكن  بل  �لج�سد،  �أو  �للفظ  على  تقت�سر  لا  �لاإ�س�ءة 
�لك�فية  م�س�حته  �إعط�ئه  عدم  �أو  عمله،  من  و�لتقليل  �لموظف  تهمي�ش  في  تتمثل  مب��سرة 
�أو  به�،  مرحب  غير  ومو�هبه  مه�ر�ته  ك�أن  �أو  موجود،  غير  ك�أنه  و�عتب�ره  �لاأف�سل،  لتقديم 
و�سغوط�ت  تر�كم�ت  يولد  �لمتو��سل  �لتهمي�ش  ذلك  وكل  يكثر"،  "لا  مقولة  عن  له�  قيمة  لا 
نف�سية للموظف �لمتميز في �أ�سله و�سعوره بعدم �لر�حة و�لانتم�ء �إلى بيئة �لعمل؛ في�سطر �إلى 
�إلى  يلج�أ  �أو  �أخرى،  من�س�أة  �أو  �إد�رة  �إلى  نقله  يطلب  �أو  يتقنه�،  �لتي  �لوظيفة  �لا�ستغن�ء عن 
�لعطل �لمر�سية �لمتكررة وفي �أف�سل �لح�لات �إلى ر�سيد �لاإج�ز�ت �لتي من �لمفتر�ش �أن تكون 

للر�حة وتغير روتين �لعمل و�لا�ستجم�م.
�لمهنية،  و�لاأم�نة  �ل�سلطة،  ��ستخد�م  �إ�س�ءة  تعك�ش  �لوظيفي هو ظ�هرة  �لتهمي�ش  ف�إن  وعليه 
على  و�لاإد�ري���ة  �لنف�سية  �ل�سغوط  مم�ر�سة  عبر  �لاإد�ري���ة،  و�لكف�ء�ت  �لع�م  �لم���ل  وه��در 
ومنحهم  ي�ستحقون  لا  �لذين  �لاأ�سخ��ش  وتقريب  وترقية  دع��م  خ��لال  من  �أو  �لمروؤو�سين، 
�لاآخرين  من  وتقليل  �إه�نة  بمث�بة  ذلك  يعد  مم�  �لتدريبية؛  و�لدور�ت  و�لمحفز�ت  �لمك�ف�آت 
�لذين يكدون في عملهم، عدم تقدير �لعمل �لجيد و�لاهتم�م به ب�ل�سكل �لك�في؛ ف�لكثير من 

مقد�ر  م�  يعلمون  لا  وهم   - "�سكر�"  كلمة  عليه  ت�سعب  �لروؤ�س�ء 
�ل�سلبي  �لو�قع  من  يزيد  مم�   - له�  �لاإيج�بية  �لمعنوية  �ل�سحنة 

وي�سعرون �أنهم مع�قبون على عملهم �لجيد.
وكف�ءة  مهنية  عدم  هي  للنية  ح�سن�  �أف�سله�  في  كثيرة  �لاأ�سب�ب 
�لمدير �أو �لرئي�ش و�سعف خبر�ته ومه�رته في �لتع�مل مع �لموظفين 
�أو �لخوف �أن تذبل �سخ�سيته و"تطيح �لمي�نة"، وقد يكون ذلك كم� 
ن�سمع كثير�ً �أن هذ� �لموظف كفء ومتميز وقد يتعدى ذلك كف�ءة 
�لمدير �لاأعلى منه �أو م�سوؤوله �لمب��سر عنه، وهن� يتولد �لخوف من 
�لموظف  ويح�سل  عنه،  �لب�س�ط  وي�سحب  عليه  �ل�سوء  يت�سلط  �أن 
ت�أتي  وهن�  يحققه�،  �لتي  �إنج�ز�ته  ب�سبب  �لاإد�رة  من�سب  على 
يكون  وهن�  فيني"  يتع�سى  م�  قبل  فيه  "�أتغدى  �ل�سهيرة  �لمقولة 
وقد  و�لاإق�س�ء  و�لتجميد  ب�لتهمي�ش  �لموقف  �سيد  �لاإد�ري  �لف�س�د 
كله  ذلك  وقبل  �لم�ستحقة  �لمن��سب  �أو  �لترقي�ت  تفويت  �إلى  ي�سل 

تج�هله في �لمك�ف�آت و�لمحفز�ت و�لدور�ت �لتدريبية �لتطويرية.
و�لاأق��د�ر  �لظروف  لكن  �لموظفين  من  �لفئة  هذ�  على  �إ�س�ءة  هي 
�أعلى،  من��سب  في  �أو  �ل�سوء  تحت  يكونو�  �أن  على  ت�س�عدهم  لم 
�ل�سرورة وجود مر�سد نف�سي ومهني مقيم  �أ�سبح من  �أنه  و�أعتقد 

در��سة  عن  م�سوؤولا  يكون  متقدمة  وب�سلاحي�ت  �لمن�س�أة  هذه  في 
�أو�س�ع �لموظفين وظروفهم، جودة بيئة �لعمل، خلو بيئة �لعمل من 
هذ�  على  �لمطبقة  �لوظيفية  �لقر�ر�ت  �سلامة  �لتنمر،  �سلوكي�ت 
�لموظف وفق �لنظ�م، و�لاأهم من ذلك �لت�أكيد على حقوق �لموظف 

فيم� كفل له �لنظ�م.
يحت�ج  و�لمو�سوع  كثيرة  �أ�سئلة  هن�ك  ولكن  هن�،  يطول  �لكلام 
بيئ�ت  بع�ش  هل  هن�  و�ل�سوؤ�ل  للو�قع،  علمية  تحليلية  در��سة  �إلى 
هذ�  وب�لت�لي  قي�د�ت جيدة،  �أو  مدر�ء  �لعمل غير محفزة لجذب 
هو �لمتوفر. هل فعلا لا يوجد هن�ك في بع�ش بيئ�ت �لعمل حو�فز 
هل  بهم؟  و�لمحطين  �لعلي�  للقي�د�ت  فقط  هي  �أو  م�لية  ومك�ف�آت 
هي  �أم  وو�جب�تهم  بحقوقهم  �لك�في  �لوعي  عندهم  �لموظفين  كل 
هل  به�؟  �لجهل  عند  لا�ستغلاله�  �لم��در�ء  لبع�ش  �س�نحة  فجوة 
تعطي  �لب�سرية  �لمو�رد  �إد�ر�ت  مع  مب��سرة  �ت�س�ل  و�س�ئل  يوجد 
�لموظفين  لا�ستف�س�ر�ت  و�لنظ�مي  و�ل�سف�ف  �لو��سح  �لج��و�ب 
عب�ءة  عن  فعلا  خرجت  �لب�سرية  �لم��و�رد  �إد�ر�ت  هل  بحقوقهم؟ 
تغير  هي  �أم  و�ل�س�مل  �لاأو�سع  للمفهوم  و�نتقلت  �لموظفين  �سوؤون 

�أ�سم�ء فقط؟
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»الأكــــــل الجماعـــــي« في العمل.. 
مشاعــر إيجابيـة أم مناظـر مزعجـة؟ 

في حين تعمم عدد من المنظمات الحكومية والخا�صة، وتحذر من�صوبيها من مخالفة تناول الطعام الجماعي في المكاتب، 
ومن اإح�صار الموظفين الغذاء من الخارج؛ ما يزعج وي�صيء للمنظر العام، ويربك وقت الدوام الر�صمي، ويجعل رائحة 
مقر  في  جماعة  الطعام  تناول  اأن  الطبية  التقارير  من  عدد  تذكر  والمطاعم.  المطابخ  اإلى  اأقرب  ت�صبح  العمل  مواقع 
العمل له فوائد تتراوح بين تعزيز المزيد من الم�صاعر الاإيجابية حول مكان العمل وتح�صين ال�صحة النف�صية، وت�صل 

اإلى تح�صين العمل الجماعي.

عادات الأكل تغيرت مع مرور الوقت 
في العديد من البلدان

تقريــر
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�أنح�ء �لع�لم، �أن �سوء �لنظ�م �لغذ�ئي �أو �لاإفر�ط في �لاأكل في مك�ن 
�سعر  ف�إذ�   .%20 بن�سبة  �لاإنت�جية  تر�جع  في  يت�سبب  �أن  يمكن  �لعمل 
�سعوبة  ت�سمل:  �أخ���رى،  و�أع��ر����ش  ب�لقلق  �سي�سعر  ب�لجوع  �لموظف 
�ل��دو�ر  و�لتعب،  ب�ل�سعف  �ل�سعور  �لمعدة،  في  تقل�س�ت  �لتركيز،  في 
و�ل�سد�ع، �لغثي�ن، �لمز�ج �ل�سيئ، م�س�كل �لنوم. لذ� من �لمهم تعزيز 

ع�دة �لاأكل �لجم�عي في بيئة �لعمل.
�لانت�جية

نيويورك  ولاي��ة  في  "كورنيل"  ج�معة  من  علم�ء  ك�سف  ج�نبهم  ومن 
در��سة  بعد  �إيج�بية،  بنت�ئج  ي�أتي  �لعمل  بيئة  في  �لجم�عي  �لاأكل  �أن 
�عتمدت على تجربة ��ستمرت 15 �سهرً� و�سملت 50 فريق عمل ونحو 
400 مر�قب. و�أكدت �لدر��سة �لتي �أجر�ه� �لب�حثون على نط�ق و��سع 
بع�ش  بع�سهم مع  �لعمل  �لزملاء في  يتن�وله�  �لتي  �لغد�ء  �أن وجب�ت 
حيث  �لاإنت�ج؛  عملية  وم��ردود  �لعمل  فرق  �إنت�جية  على  �إيج�بيً�  توؤثر 
ح�سلت �لفرق �لتي تن�ول �أع�س�وؤه� طع�مهم بع�سهم مع �لبع�ش على 

�أعلى درج�ت �لتقدير على �إنت�جية عملهم. 
بين  ع�ئلي  جو  يوجد  �لطريقة  بهذه  �لطع�م  تن�ول  �أن  �لعلم�ء  و�أثبت 
لدى  �لاجتم�عية  ب�ل�سوؤون  �لمهتمون  ين�سح  لهذ�  و�لموظفين.  �لع�ملين 
�سرك�تهم  و�لم�سروب�ت في  �لطع�م  لتن�ول  �أم�كن  ب�إن�س�ء  �لعمل  �أرب�ب 
وموؤ�س�س�تهم لاأنه� �ستزيد من مردود عمل مروؤو�سيهم؛ فهذه �لعو�مل 
تزيد �إنت�جية �لعمل �لجم�عي �لذي �سيتميز ب�لتن�سيق و�أف�سل �لنت�ئج.

�لكعك و�لحلوي�ت
و�أكد ذلك �لبروفي�سور في �ل�سي��سة �لغذ�ئية و�ل�سحية بج�معة لندن 
"ذ� كونفر�سي�سن"  "م�رتن ك�ر�هر"، �لذي ق�ل في مق�ل ن�سره موقع 
�ل�سويد  في  �لموظفين  "�إن  �لاأ�ستر�لي:   )theconversation(
يوؤمنون ب�إيج�بي�ت هذ� �ل�سلوك، وينظمون حدثً� يوميً� ي�سمى "فيك�" 
يعتمد على م�س�ركة �لطع�م في �لعمل، خ��سة �لكعك و�أطب�ق �لحلوي�ت 
�لاأخرى، ويق�سون بع�ش �لوقت بعيد�ً عن �لمكتب للتو��سل بينهم �أثن�ء 
�لعمل تغيرت مع  �لاأكل في مك�ن  �أن ع�د�ت  و�أ�س�ف  �لطع�م".  تن�ول 
�إذ  مرور �لوقت في �لعديد من �لبلد�ن، بم� في ذلك �لمملكة �لمتحدة؛ 
لا يح�سل �سوى قلة من �لن��ش �لاآن على ر�حة غد�ء لا تتج�وز مدته� 

�س�عة، لذ� لا يف�سلون �لاجتم�ع للاأكل مع بع�ش. 
�لاأكل �لجم�عي

�سركة   133 -�سملت   2022 ع�م  ن�سرت  ��ستق�س�ئية  در��سة  وذكرت 
بريط�نية- �أن 6% من �لع�ملين في �لمملكة �لمتحدة ي�ستغنون عن وجبة 
�لغد�ء في مك�ن �لعمل. و�أ�س�رت �إلى فو�ئد �لاأكل �لجم�عي �نطلاق� من 
ت�أثير�ته على �لتغذية، مرور� ب�ل�سحة �لنف�سية و�سولا �إلى �لاإنت�جية 
في مك�ن �لعمل، ومن �لعو�مل �لمعززة للاإنت�جية و�لاأد�ء �لوظيفي، �إذ� 

ك�ن متو�زنً� ب�سكل �سحيح.
�لافر�ط في �لاأكل

جميع  في  �لاأك��ل  لع�د�ت  له�  تحليل  في  �لدولية  �لعمل  منظمة  وت�سير 

،، الموظفون في السويد 
ينظمون حدثاً يومياً يسمى »فيكا« 

والبريطانيون يستغنون عنه

علماء من جامعة »كورنيل«   ،،
الأمريكية: الأكل الجماعي في بيئة 

العمل يأتي بنتائج إيجابية
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إنشـــــــاء مراكـــــــــــز 
للابتكــــــار الرقمي 
وتعزيـــز المهــارات 
الرقميـــة لأعضــــاء 
هيئــــة التدريـــــس

لتعزيــز متطلبــات التحـول 
الرقمـــي فــي الجامعـــات 
دراســة سعوديـة توصــي

اأ�صبح التحول الرقمي فري�صة ع�صرية على جميع الموؤ�ص�صات الراغبة في الا�صتمرار والمناف�صة مع غيرها؛ خا�صة مع 
ا�صتراتيجية  اأولوية  بمثابة  واأ�صبح  ال�صعودية،  العربية  بالمملكة  الحال  هو  كما  متطورة  رقمية  تحتية  بنية  وجود 
تفا�صلية،  قيمة  لها  يخلق  ما  وهو  با�صتراتيجياتها،  الوثيق  وارتباطه  المنظمات،  لكافة  التنظيمي  الاأداء  لفاعلية 
اإ�صافة اإلى تداعيات جائحة كورونا )كوفيد-19( على كافة الموؤ�ص�صات، ومن بينها الموؤ�ص�صات التعليمية التي تحولت في 
ظل هذه الجائحة اإلى التعليم عن بُعد، بخا�صة الجامعات، والتي اأ�صبح التحدي الرئي�صي اأمامها هو التحول الرقمي 
التنظيمي  اأدائها  فاعلية  في  مبا�صر  ب�صكل  الم�صاهمة  �صاأنها  من  والتي  لا�صتراتيجياته،  الداعمة  المتطلبات  وتحديد 
لمن�صوبيها )اأع�صاء هيئة التدري�س(، وهو مو�صوع الدرا�صة التي اأجراها د.محمد ال�صيد اأبوالفتوح، ون�صتعر�صها معكم 

في هذا العدد من "مجلة التنمية الاإدارية".

دراســــات
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�لمتعلقة  �أن  ثبت  و�لتي  �ل�سعودية،  �لج�مع�ت  في  �لتنظيمي  �لاأد�ء 

 ،%71.1 بن�سبة  بينه�  ت���أث��يًر�  �لاأك��ثر  هي  �لخ�رجية  ب�لبيئة  منه� 

�لمتعلقة  �لمتطلب�ت  بن�سبة 20.5%، ثم  �لمتعلقة ب�لا�ستر�تيجية  تليه� 

ب�لتقني�ت �لرقمية بن�سبة %9.9.

�ل�سعودية-عينة  �لج�مع�ت  في  �لتدري�ش  هيئة  �أع�س�ء  ي��رى   •
بمتطلب�ت  يتعلق  فيم�  �أهمية  �لاأك���ثر  �لا�ستج�بة  �ل��در����س��ة-�أن 

�لا�ستر�تيجية، تبدو في تبني �لج�مع�ت ��ستر�تيجية رقمية و��سحة 

لدى ك�فة �لاأطر�ف ذ�ت �ل�سلة بتنفيذه�.

• ويرون �أن �لا�ستج�بة �لاأكثر �أهمية فيم� يتعلق بمتطلب�ت �لمنظمة، 
تت�سح في �أن �لج�مع�ت تعمل على �إ�سد�ر �لاإر�س�د�ت �لتي ت�ستهدف 

رفع �لوعي �لرقمي للع�ملين.

• ثبت �أن ��ستج�ب�ت �أع�س�ء هيئة �لتدري�ش في �لج�مع�ت �ل�سعودية 
�لمتعلقة بر�سد �أثر هذه �لمتطلب�ت في ف�علية �أد�ئه� �لتنظيمي لا تت�أثر 

�لعمل، و�لجن�ش،  �لمتمثلة في كل من: جهة  �ل�سخ�سية،  بمتغير�تهم 

و�لعمر، و�لدرجة �لوظيفية.

7 تو�سي�ت
�أبو�لفتوح 7 تو�سي�ت مهمة،  �لنت�ئج يبدي د.محمد  وفي �سوء هذه 

و�س�ئل  وت�سجيع  ب�لج�مع�ت،  �لرقمي  للابتك�ر  مر�كز  �إن�س�ء  وهي: 

�لتحول  ب��ستر�تيجي�ت  �لع�م  �لر�أي  بتوعية  �لاهتم�م  على  �لاإعلام 

لتطبيق  �إج��ر�ئ��ي  دل��ي��ل  وو���س��ع  �لمختلفة،  �لج���م��ع���ت  في  �لرقمي 

�للازمة  و�للو�ئح  �ل�سي��س�ت  وتنفيذ  �لتحول،  هذ�  ��ستر�تيجي�ت 

لدى  �لرقمية  �لم��ه���ر�ت  وتعزيز  وبن�ء  وت��يرت��ه،  وت�سريع  لتحفيزه 

�أع�س�ء هيئة �لتدري�ش ب�لج�مع�ت، وو�سع �سي��س�ت و�أنظمة من��سبة 

�ل�سر�كة  وت�سجيع  �لم�ستخدم،  خ�سو�سية  لحم�ية  �لمعلوم�ت  لاأمن 

و�لدر��س�ت  �لبحوث  مج�لات  في  �لا�ست�س�رية  �لجه�ت  مع  و�لتع�ون 

�لرقمية.

5 متطلب�ت و5 موؤ�سر�ت

يخ�س�ش �لب�حث �لق�سم �لاأول من در��سته لاإط�ره� �لنظري �لذي 

يتطرق  �لرقمي، حيث  للتحول  �لمف�هيمي  �لاإط�ر  يتن�ول من خلاله 

للعديد من تعريف�ته، و�لتي يخل�ش منه� �إلى �سي�غة تعريف للتحول 

"�إحد�ث تغيير�ت في �لمم�ر�س�ت �لتنظيمية و�لوظيفية  �لرقمي ب�أنه 

�لاأنظمة  على  �لتركيز  خ��لال  م��ن  �لع�ملين،  �سلوك  ت�سكل  �لتي 

�لاإلكترونية في ك�فة �لاأن�سطة و�لاإجر�ء�ت، لخدمة �لم�ستفيدين ب�سكل 

ي�ستعر�ش  كم�  وزم�ن محددين".  �لتقيد بمك�ن  دون  و�أف�سل  �أ�سرع 

د.محمد �أبو�لفتوح �لدر��س�ت �لتي تن�ولت كلًا من: متطلب�ت تطبيق 

��ستر�تيجي�ت �لتحول �لرقمي، وف�علية �لاأد�ء �لتنظيمي.

�لتي  �لميد�نية  �لدر��سة  �إلى  �لث�ني  �لق�سم  في  �لب�حث  تطرق  وقد 

�أجر�ه� على عينة من �أع�س�ء هيئة �لتدري�ش في �لج�مع�ت �ل�سعودية 

ومق�يي�سه�،  و�ختب�ر�ته�،  �إجر�ء�ته�،  مو�سحً�  �لري��ش،  بمدينة 

ومع�ملاته�  فرو�سه�،  و�خ��ت��ب���ر�ت  �لبحثية،  بنيته�  وم��رت��ك��ز�ت 

حدد  �لب�حث  �أن  �إلى  �لاإ�س�رة  تجدر  كذلك  وغيره�.  �لاإح�س�ئية، 

و�لتي  و�لدر��سة،  للبحث  خ�سعت  �لتي  �لرقمي  �لتحول  متطلب�ت 

هي عب�رة عن �لمتغير �لم�ستقل، في 5 متطلب�ت تتعلق بكل مم� يلي: 

و�لبيئة  �لرقمية،  و�لتقني�ت  و�لع�ملين،  و�لمنظمة،  �لا�ستر�تيجية، 

و�لتي  �لتنظيمي،  �لاأد�ء  ف�علية  قي��ش  موؤ�سر�ت  وحدد  �لخ�رجية. 

�لثق�فة  �-وهي:  موؤ�سر�ت-�أي�سً  5 في  �لت�بع،  �لمتغير  عن  عب�رة  هي 

�لتنظيمية، و�لقي�دة �لاإد�رية، وبيئة �لعمل، و�لتعليم و�لنمو، و�لتغيير 

و�لابتك�ر.

�أبرز �لنت�ئج
وخل�ش د.�أبو�لفتوح من در��سته �إلى �لعديد من �لنت�ئج، و�لتي من 

�أبرزه� �لاآتي:

• توؤثر متطلب�ت تطبيق ��ستر�تيجي�ت �لتحول �لرقمي على ف�علية 



العدد 196 - فبراير - 122023

الاستقالة »الصامتة« تثير القلق.. 
»فيروس« جديد يضرب بيئات 

العمل

هناك من يراها بمثابة صرخة للمساعدة نتيجة 
الإرهاق وعدم التقدير

حياتنا العملية

13 العدد 196 - فبرايـر - 2023

حيث لا ي�ستقيل �لموظف من وظيفته، لكنه تخلى عن فكرة �لذه�ب 
�إلى �أبعد من ذلك؛ وم�ز�ل يوؤدي و�جب�ته �لمطلوبة منه في �لعمل، 
ولكنه لم يعد ي�س�رك ويوؤمن بثق�فة �أن �لعمل هو كل �لحي�ة، و�إن 

�لقيمة �ل�سخ�سية لا يتم تحديده� من خلال �لعمل فقط.
�لا�ستق�لة �لكبرى

�سخ�ش  ملايين   3 من  �أك��ثر  �أن  �إلى---  �إعلامية  تق�رير  وت�سير 
�لاأمريكية  �لم��ت��ح��دة  �ل��ولاي���ت  لمكتب  وف��ق���  ���س��ه��ري��ً�،  ي�ستقيلون 
يعملون بمفهوم  م��ن  ع��دد  و���س��ل  ح��ين  �ل��ع��م��ل، في  لاإح�����س���ء�ت 
"�لا�ستق�لة �ل�س�متة"، في ع�م 2022م  �إلى4.2 ملايين موظف. 
ويرتكبون  �لاإره�ق،  يع�نون من  �لموظفين  �أغلب هوؤلاء  �أن  وك�سفت 
�ل��روح  �أك��ثر عر�سة لانخف��ش  وي��ك��ون��ون  �لاأخ��ط���ء،  م��ن  �لم��زي��د 
�لعمل  مفهوم  قلب  �ل�س�متة"  "�لا�ستق�لة  فيرو�ش  و�أن  �لمعنوية، 
�لوقت  من  �لمزيد  لديهم  �أ�سبح  �أن  بعد  عقب  على  ر�أ�سً�  لديهم 
�لك�في للتفكير و�لت�سكيك في وظ�ئفهم، و�ل�سعي �إلى تحقيق �لمزيد 

من �لتو�زن بين �لعمل و�لحي�ة.
�سم�ت "�ل�س�متة "

"�لا�ستق�لة  من  يع�ني  �ل��ذي  للموظف  �ل�سم�ت  من  عدد  وهن�ك 
�ل�س�متة"، ومن �أبرزه�: 

1- لا يتج�وز �لمه�م �لمطلوبة منه. 
2- لا يتج�وب مع �لمه�م خ�رج �لعمل نه�ئيً� حتى و�إن ك�نت ط�رئة. 

3- �لو�سول للعمل مت�أخرً� �أو �لمغ�درة مبكرً�. 
4-عدم �لم�س�همة مع �لفريق ب�أي جهد. ويمكن �أن تتخذ علام�ت 
�لرد  رف�ش  منه�  مختلفة،  �أخ��رى  �أ�سك�لًا  �ل�س�متة"  "�لا�ستق�لة 
خلال  �أو  �لعمل  �أوق����ت  خ���رج  �لاإل��ك��تروني  �ل��بري��د  ر�س�ئل  على 
�لمه�م  وتخطي  �آب"،  "�لو�ت�ش  ور�س�ئل  �لاأ�سبوع،  نه�ية  عطلات 
�لاإ�س�فية �لتي تقع خ�رج نط�ق و�جب�تهم �لاأ�س��سية، وعدم ح�سور 

�لاجتم�ع�ت.

لجوء  �أ�سب�ب  وم�هي  �لعمل؟  بيئة  في  �ل�س�متة  �لا�ستق�لة  هي  م� 
"�لفيرو�ش"  ه��ذ�  �أن  �لمنظمة  تعرف  وكيف  له�؟  �لموظفين  بع�ش 

�لخطير �نت�سر فيه�؟ وكيفية يمكن مو�جهته؟
يمكن تعريف م�سطلح "�لا�ستق�لة �ل�س�متة" ب�أنه تركيز �لموظفين، 
مح��ددة،  عمل  �س�ع�ت  في  �لاإن��ت���ج  على  �ل�سن،  �سغ�ر  خ�سو�سً� 
و�إنج�ز �لمه�م �لمرتبطة ب�لوظيفة فقط، و�لاكتف�ء بذلك، و�لتخلي 
عن �لرغبة في �أي ميز�ت �أخرى، ك�لترقية �أو �لو�سول لمن��سب �أعلى، 
وعدم بذل جهد �إ�س�في �أو �لانخر�ط في �أي مه�م �أو م�سئولي�ت �أو 

�أن�سطة �أخرى.
ولا تعني �لا�ستق�لة �ل�س�متة ترك �لموظف عمله، بل �لقي�م ب�لمه�م 
بحيث  ل���لاأد�ء،  و��سحة  ح��دود  وو�سع  منه�،  �لاأدن��ى  ب�لحد  لكن 
يوم  يرت�ده كل  �أنه  �لموظف �سمنيً� عن مك�ن عمله رغم،  ينف�سل 
منذ بد�ية �لدو�م وحتى نه�يته، لكنه لا يوؤدي �أكثر من و�جبه �لمحدد 

في �لو�سف �لوظيفي مع �لبحث ب��ستمر�ر عن فر�سة عمل �أخرى.
تثير �لقلق 

منظم�ت  من  �لكثير  في  �لقلق  ح�ليً�  �لم�سطلح  هذ�  �نت�س�ر  ويثير 
�لعمل؛ في ظل ت�س�عد �لنق��ش حول �أهمية و�سع حدود �أكثر و�سوحً� 
بين �س�ع�ت �لعمل و�لا�ستمت�ع ب�لحي�ة، ويتبنى هذ� �لتوجه بع�ش 
�لموظفين- خ�سو�س� �ل�سب�ب- في مو�جهة بع�ش �لمط�لبين ب�حتر�م 
�لثق�فة �لع�مة في �لالتز�م �ل�س�رم ب�لعمل ومه�م �لوظ�ئف، ويوؤكد 
�أ�سح�ب هذ� �لتوجه �أن ج�ئحة "كورون�" وتد�عي�ت �لعمل عن بعد 
ر�سمت للمجتمع �أ�س�ليب جديدة في علاقة �لن��ش ب�لعمل، وثق�فة 
"�لاإخلا�ش في �لعمل"، و�إع�دة �لتفكير في �ختي�ر�تهم �لمهنية وطرق 

عي�سهم.
لا تعني �لا�ستق�لة

وبعب�رة �أخرى، ف�إن �لا�ستق�لة �ل�س�متة لا تعني �لا�ستق�لة �لفعلية 
من �لعمل، ولكنه� تعني �لقي�م ب�لحد �لاأدنى �لمطلوب من �لعمل، 

،، النقاش يتصاعد حول أهمية 
وضع حدود أكثر وضوحاً بين ساعات 

العمل والاستمتاع بالحياة

،، تداعيات جائحة »كورونا« رسمت 
للمجتمع أساليب جديدة حول ثقافة 

الإخلاص في العمل
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�سرخة
�ل�س�متة" هي بمث�بة �سرخة من  "�لا�ستق�لة  �أن  يرى  وهن�ك من 
و�لا�ستي�ء؛  و�لم��ر�رة  ب���لاألم  و�سعوره  م�س�عدته،  �أج��ل  من  �لموظف 
�إليه،  �لا�ستم�ع  �لم��در�ء  على  و�أن  �لتقدير،  وعدم  �لاإره���ق  نتيجة 
��ستطلاع  �لعمل. وح�سب  بيئة  لتح�سين  �إج��ر�ء�ت حقيقية  و�تخ�ذ 
 %82 ق���ل  موؤخر�ً،  لاب"  جنري�سن  �أن��د  "�أك�سيو�ش  �سركة  �أجرته 
�لعمل  من  �لاأدن��ى  ب�لحد  �لقي�م  �إن  �لا�ستطلاع  في  �لم�س�ركين  من 
للحف�ظ على وظ�ئفهم �أمر "جميل �أو جذ�ب للغ�ية"، في حين ق�ل 

15% منهم �إن هذ� م� يفعلونه ب�لفعل.
و�سع �لحدود

و�إن ك�نت �لا�ستق�لة �ل�س�متة هي �لقي�م ب�لحد �لاأدنى من �لجهد؛ 
في  �لاإب���د�ع  لتحقيق  �ل�سعي  ولي�ش  �لعي�ش،  لقمة  ت�أمين  �أج��ل  من 
"غ�لوب"  موؤ�س�سة  �أجرته  للر�أي  �آخر  ��ستطلاع  �أ�س�ر  فقد  �لعمل، 
ع�م 2022 �أن 36% فقط من �لموظفين �أف�دو� ب�أنهم موجودين في 

وظ�ئفهم؛ لكنهم يبحثون عن وظيفة مختلفة لتح�سين حي�تهم.
�لاره�ق

تخفيف  في  ت�س�عد  قد  �ل�س�متة  �لا�ستق�لة  �أن  �لكثيرون  وي��رى 
طويل  حلًا  لي�ست  لكنه�  �لق�سير،  �لم��دى  على  �لعمل  في  �لاإره���ق 

�سي"  ب��ي  �إن  "�سي  قن�ة  ن�سرته  تقريرً�  ذل��ك  ي��وؤك��د  كم�  �لاأم���د، 
في  ب�لم�س�ركة  �لا�ستمر�ر  �لموظفين  على  �أن  م��وؤخ��رً�،   )CNBC(
�لتي يق�سونه� في وظ�ئفهم يجب  �ل�س�ع�ت  و�أن  �لعمل،  فع�لية في 
�أن تكون فع�لة، وي�ستمرون في �لنمو وتطوير مه�ر�تهم و�لا�ستف�دة 
من �لخبر�ت �لتي يقدمه� �لاآخرون �لذين لديهم �لمزيد من �لخبرة 
فقدوه  �ل��ذي  و�سغفهم  �إبد�ع�تهم  �كت�س�ف  تعيد  وق��د  و�لمعرفة، 

و�لذي قد يجلب لهم �لمزيد من �ل�سع�دة.
لا يعرفونه�

"�لا�ستق�لة  ظ�هرة  �أن  �لخ��بر�ء  من  عدد  يرى  ذ�ته  �ل�سي�ق  وفي  
�ل�س�متة" د�خل �لمنظم�ت قد لا يعرفه� �لكثير من �لمدر�ء، لاأنه� 
�لاحتي�ج�ت،  حول  مط�لب�ت  �أو  �إج��ر�ء  �أي  دون  من  ب�سمت  تتم 
و�لتحدي�ت �لح�لية �لتي يو�جهه� �لموظف، ولذ� هي لا تحرك �لاأمور 
للاأح�سن �أبدً�، و�أن هذ� �لاأ�سلوب يعزز �لك�سل، وي�سر �لاأد�ء حتى 
و�إن تمت تلبية �لاحتي�ج�ت �لاأ�س��سية للوظيفة، و�إنه ي�سكل �ن�سح�ب� 
�أو تخلي� عن �لعمل ولي�ش علاج� لح�لات �لانزع�ج �أو �ل�سخط من 
�إنه�  بيئة �لعمل، ف�لا�ستق�لة �ل�س�متة لي�ست فقط ترك �لوظيفة، 

خطوة نحو �لتخلي عن �لا�ستمت�ع ب�لحي�ة ب�سكل ع�م.

حياتنا العملية
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الاستماع الاجتماعي لحديث 
العملاء وتطوير الأداء

فر�صت مواقع التوا�صل الاجتماعي نف�صها وبقوة على عالمنا المعا�صر الذي انتقل اإلى عالمها، بكل ما يزخر به من زخم؛ 
ال�صركات  تت�صابق  اأن  ال�صروري  من  وكان  وم�صاعرهم.  واتجاهاتهم،  وميولهم  اأفكارهم،  عن  التعبير  لم�صتخدميها  اأتاح 
وغيرها من الجهات المختلفة اإلى التواجد بين جنبات هذا العالم، بحيث تلتم�س اأ�صوات ما يتناوله ويتداوله جمهورها 
"الا�صتماع  وم�صطلح  مفهوم  فظهر  الاأ�صوات؛  هذه  لا�صتماع  والاأهمية  الحاجة  برزت  لذلك  م�صتخدميها.  من  وغيره 
الاجتماعي"، اإذ طور المتخ�ص�صون والخبراء اأ�صاليب واأدوات لقيا�س ما يتم تناوله وتداوله؛ كي ت�صتطيع هذه ال�صركات 
ومختلف الجهات اأن تر�صم �صيا�صاتها وتخطط لتطوير اأدائها وتجويده وت�صويق منتجاتها وخدماتها، بما يلبي تطلعات 
جماهيرها م�صتخدمي مواقع التوا�صل الاجتماعي. فما هو المق�صود بالا�صتماع الاجتماعي؟ وما مدى اأهميته؟ وما هي 
اأبرز اأوجه اختلافه عن المراقبة الاجتماعية؟ وما هي مزاياه؟ وغيرها من  اأدوات قيا�صه؟ وكيف يمكن قيا�صه؟ وما 

الت�صاوؤلات التي تتابعون اإجاباتها بالتف�صيل في هذا التقرير.

نجاح للشركات ودعم لتنافسيتها عبر مواقع
التواصل الاجتماعي

إعداد/ د.أحمد زكريا أحمد

سوشل ميديا
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مفهومي �لا�ستم�ع �لاجتم�عي و�لمر�قبة �لاجتم�عية، ب�لرغم من �أن �لاأول 
نحو متميز.  �لاأد�ء على  بتطوير  ويرتبط  و�أعمق،  و�أ�سمل،  �أعم  مفهومه 

لكن يمكن �إجم�ل �أبرز �لاختلاف�ت بينهم�، على �لنحو �لت�لي:
• يحدد موقع Coursera �ختلافين مهمين بين �لا�ستم�ع �لاجتم�عي 

و�لمر�قبة �لاجتم�عية، وهم�:
• �أولًا من حيث مدى �لتركيز، فبينم� يركز �لا�ستم�ع �لاجتم�عي ب�سكل 
و��سع على �لعلامة �لتج�رية، و�ل�سن�ع�ت، وفئ�ت �لمنتج�ت، و�لجم�هير، 
على  �ل�سيق  ب�لتركيز  تهتم  �لاجتم�عية  �لمر�قبة  �أن  نجد  ذل��ك.  وغير 

�سركة معينة �أو حملة �أو علامة تج�رية �أو منتج.
•    �أم� �لاختلاف �لث�ني فيتمثل في �أن �لا�ستم�ع �لاجتم�عي يهتم بتف�سير 
ب�سكل  م�ستخدميه�  بين  �لمتد�ولة  �لاجتم�عي  �لتو��سل  مو�قع  مح�دث�ت 
ع�م-ب��ستمر�ر-لتطوير �أ�س�ليب �لت�سويق على �لمدى �لطويل. بينم� تُعنى 
ب�لعلامة  �لمعنية  �لفردية  للاإ�س�ر�ت  ب�لا�ستج�بة  �لاجتم�عية  �لمر�قبة 

�لتج�رية.
�لمر�قبة  عك�ش  على  �أن��ه  �إلى   everyonesocial موقع  • وي�سير 
علامة  �أو  منتج  حول  �لمح�دث�ت  تتبع  عن  عب�رة  هي  �لتي  �لاجتم�عية 
�لا�ستم�ع  ف���إن  �لاجتم�عي،  �لتو��سل  مو�قع  على  عليه�  و�ل��رد  تج�رية 
�لاجتم�عي ي�أخذه� خطوة �إلى �لاأم�م من خلال ��ستخلا�ش �لاأفك�ر من 

هذه �لاإ�س�ر�ت و��ستخد�مه� لتح�سين ��ستر�تيجية �لعمل.
�لا���س��ت��م���ع  ب������أدو�ت  SproutSocial-�لمعني  م��وق��ع  وي��و���س��ح   •
ذكر  تم  مرة  كم  من:  كل  تخبرك  �لاجتم�عية  �لمر�قبة  �لاجتم�عي-�أن 
�لاجتم�عي  �لا�ستم�ع  يُعنى  بينم�  قيل عنه�؟  وم�ذ�  �لتج�رية؟  علامتك 

بكل من: لم�ذ� تم ذكرك �أو ذكر هذه �لعلامة؟ وم� �لهدف من ذلك؟
�لتو��سل  مو�قع  مر�قبة  ك�نت  �إذ�  نف�سه-ف�إنه  للموقع  • كذلك-طبقً� 
�لاإ���س���ر�ت  وع��دد  �لم�س�رك�ت  معدل  قي��ش  ب���أرق���م  تهتم  �لاجتم�عي 
�لاأرق�م  هذه  مثل  يتج�وز  �لاجتم�عي  �لا�ستم�ع  ف�إن  ذ�ته�،  و�لم�س�رك�ت 
ب�لجمهور  �لخ��سة  �لبي�ن�ت  ور�ء  �لمز�جية  �لح�لة  على  �لتركيز  �إلى 

وم�ستخدمي هذه �لمو�قع.
علاقته ب�لاأد�ء و�لتخطيط

�أبع�د تقرير ح�لة �عتم�د   SocialMediaToday وي�ستعر�ش موقع 
�ل�سرك�ت وغيره� من �لجه�ت على �لا�ستم�ع �لاجتم�عي لع�م 2022م، 
 650 من  �أكثر  على  �إجر�ئه  تم  �لذي  �لا�ستطلاع  لنت�ئج  وفقً�  �أنه  مبينً� 

مر�قبة �ل�سعور �لع�م
يو�سح موقع Our Data Our Selves مفهوم �لا�ستم�ع �لرقمي 
مر�قبة وتحليل  يعبر عن  �س�مل  كم�سطلح  �إليه  فينظر  )�لاجتم�عي(، 
مثل  �لاجتم�عي،  �لتو��سل  من�س�ت  على  م�  �سخ�ش  يقوله  �أو  يفعله  م� 
في�سبوك وتوتير. وخلال هذه �لعملية، يتم تحليل كل من: �ل�سلوك )مثل 
�إع�دة �لتغريد، �أو �لاإعج�ب، �أو م�س�ركة �سورة، �أو �لتعليق على من�سور(، 
و�لتعليق�ت(.  و�لمن�سور�ت،  و�لتغريد�ت،  �لو�سوم،  )مثل  و�لمحتوى 
�أي مو�سوع�ت  �أن تحدد  وت�ستطيع �ل�سرك�ت �لتي تقدم هذه �لخدم�ت 
�ل�سعور  مر�قبة  يمكنه�  كم�  معين،  وق��ت  في  �لم�ستخدمين  بين  تن�ق�ش 
�سلبي  �سعور  لديهم  �لن��ش  ك�ن  �إذ�  م�  �أي  �لمحتوى،  على  �لغ�لب  �لع�م 

�أو �إيج�بي. 
حديث �لعملاء

ويوؤكد موقع everyonesocial �أنه مع �إجر�ء �لمزيد من �لمح�دث�ت 
�لا�ستم�ع  �أ�سبح  �لاجتم�عي،  �لتو��سل  و�سبك�ت  �لع�مة  �لمن�س�ت  على 
�أف�سل؛ وهو م�  ب�سكل  لفهم عملائه�  لل�سرك�ت  �لاجتم�عي موردً� قيمً� 
فع�لية  بمدى  تجزم  و�لتي  �ل�س�أن،  هذ�  في  �لمت�حة  �لاإح�س�ء�ت  توؤكده 
�إذ  �لاأعم�ل.  مج�ل  في  �لقر�ر  و�سن�ع  للم�سوقين  وقوته  �لا�ستم�ع  هذ� 
�لتو��سل  مو�قع  لا�ستر�تيجية  رئي�سيً�  مكونً�  �لاجتم�عي  �لا�ستم�ع  يعد 
�لاجتم�عي؛ لاأن �لم�ستهلكين يتحدثون عن �سركتك-ب�لت�أكيد-كثيَر� عبر 
�لاإنترنت. فهذ� هو حديث �لعملاء عن هذه �ل�سرك�ت؛ حيث �إن �أ�س��ش 
�أي فريق ت�سويق �أو مبيع�ت ن�جح هو معرفة هوؤلاء �لعملاء. فكلم� ز�دت 
�لمت�حة عنهم؛ كلم� ك�نت ر�س�ئلك وتحديد مو�قع منتج�تك  �لتف��سيل 
وخدم�تك �أف�سل. فقد �سهلت هذه �لمو�قع على تلك �ل�سرك�ت �لح�سول 

على تعليق�ت مب��سرة من �لم�ستخدمين و�لعملاء �لمحتملين.
عبر  �لم�ستهلكين  مح���دث���ت  لجمع  طريقة  هو  �لاجتم�عي  ف�لا�ستم�ع 
مو�قع �لتو��سل �لاجتم�عي و�لا�ستف�دة منه�، وفهم �حتي�ج�ت �لعملاء 
و�إد�رة  �إبد�عية  ت�سويق  مم�ر�س�ت  وتطوير  �أف�سل،  ب�سكل  وم�س�عرهم 
�إلى  �لا�ستم�ع  يعد  كذلك  �أف�سل.  ب�سكل  �لاجتم�عي  �لتو��سل  و�س�ئل 
�ل�سبك�ت �لاجتم�عية مكونً� رئي�سيً� لاأبح�ث �لعملاء ويمكن �أن يكون له 

ت�أثير كبير على �س�في �أرب�ح �ل�سركة.
مر�قبة �أم ��ستم�ع

وتجدر �لاإ�س�رة هن� �إلى ملحوظة مهمة، وهي �أنه ربم� يخلط �لبع�ش بين 

،، يختلف عن المراقبة الاجتماعية 
في التركيز على الأسباب واتساع مداه

،، استطلاع رأي: 61% من الشركات 
لديها الآن نظام استماع اجتماعي 

معمول به
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5- ي�ستخدم كل �سخ�ش-في �لمتو�سط-هذه �لمو�قع بمعدل �س�عتين و25 
دقيقة.

6- ي�ستخدم جيل �لاألفية مو�قع �لتو��سل �لاجتم�عي لمدة �س�عتين و38 
.Z دقيقة في �لمتو�سط يوميً�، مق�بل �س�عتين و55 دقيقة للجيل

�لتو��سل  م��و�ق��ع  على  �لاجتم�عية  �لمت�سفح�ت  م��ن   %54 تعتمد   -7
�لاجتم�عي للبحث عن �لمنتج�ت �لمختلفة.

بخدمة  �لمتعلقة  �لتغريد�ت  ي�س�هدون  �سخ�ش  مليون  م��ن  �أك��ثر   -8
�لعملاء، و�لتي 80% منه� تغريد�ت �سلبية.

9- يمكن �أن يوؤدي �لرد على �سكوى عبر مو�قع �لتو��سل �لاجتم�عي �إلى 
زي�دة ت�أييد �لعملاء بن�سبة %25.

منتج/منتج�ت/خدمة/ عن  �لر��سين  غير  �لعملاء  من   %96  -10
خدم�ت معينة، �أو عن �أد�ء �ل�سركة ب�سفة ع�مة، لن يخبروك-مب��سرة-
بموقفهم هذ�، ولكنهم �سيخبرون 15 �سديقً� عن خيبة �أملهم عن ذلك.

في  �لتج�رية  �لعلام�ت  ت�ستجيب  �أن  �لم�ستهلكين  من   %79 يتوقع   -11
لكن  �لاجتم�عي،  �لتو��سل  مو�قع  عبر  �لتو��سل  من  و�حد  يوم  غ�سون 
�لتج�رية في جميع �لمج�لات ن�سبته�  ��ستج�بة �لعلامة  متو�سط معدلات 

�أقل من %25.
هم  �لتج�رية  للعلامة  �سلبية  �إ�س�ر�ت  ي�س�ركون  �لذين  �لاأ�سخ��ش   -12
�لذين  �أولئك  من  �لن�سف  بمقد�ر  تج�رية  علامة  لاتب�ع  عر�سة  �أك��ثر 

ي�س�ركون �لاإ�س�ر�ت �لاإيج�بية.
13- يعتقد 73% من �لم�سوقين �أن جهودهم من خلال �لت�سويق عبر مو�قع 
�لتو��سل �لاجتم�عي ك�نت "فع�لة �إلى حد م�" �أو "فع�لة جدً�" لاأعم�لهم.

و�لعلام�ت  �ل�سرك�ت  �إلى  ر�س�ئل  �لم�ستهلكين  م��ن   %59 ير�سل   -14
يتمتعون  عندم�  �لاجتم�عي  �لتو��سل  مو�قع  على  �لمختلفة  �لتج�رية 

بتجربة ر�ئعة.
جدد؛  عملاء  على  �لعثور  من  قيمة  �أكثر  ب�لعملاء  �لاحتف�ظ  يُعد   -15

حيث �إن �لو�سول �إلى عميل جديد يكلف 7 �أ�سع�ف.
16- 91% من �لم�ستهلكين غير �لر��سين لن يعودو� �أبدً�.

عبر  لهم  �لمختلفة  �ل�سرك�ت  �حتو�ء  ي�ست�سعرون  �لذين  �لعملاء   -17
مو�قع �لتو��سل �لاجتم�عي؛ �سي�سبحون �أكثر �رتب�طً� من غيرهم بهذه 

�ل�سرك�ت بن�سبة ت�سل �إلى %40.
18- تتلخ�ش �أبرز 4 �أ�سب�ب ور�ء عدم مت�بعة �لم�ستهلكين لعلامة تج�رية 
للمنتج  �لرديئة  �لتو��سل �لاجتم�عي في كل من: �لجودة  م� على مو�قع 
وخدمة �لعملاء �لرديئة بن�سبة 49% لكل منهم� على حده، و�لمحتوى غير 

ذي �ل�سلة و�لكثير من �لاإعلان�ت بن�سبة 45% لكل منهم� على حده.
زي�دة معدل  �لتج�رية على  �لعلام�ت  �لمر�قبة �لاجتم�عية  ت�س�عد   -19
�لاجتم�عية  �لقنو�ت  على  �لفعل  رد  وقت  وتقليل   ،%25 بنحو  ن�س�طه� 

بمقد�ر 50 دقيقة.
�أنهم  �لاجتم�عي  �لتو��سل  مو�قع  عبر  �لم�سوقين  من   %71 ي��رى   -20

ف�إن م� يقرب  �لاأد�ء؛  بتطوير  �لا�ستم�ع �لاجتم�عي  �لمعنيين بعلاقة  من 
به،  معمول  �جتم�عي  ��ستم�ع  نظ�م  �لاآن  لديه�  �ل�سرك�ت  من   %61 من 
وتهتم بمر�قبة �لاإ�س�ر�ت عبر �لكلم�ت �لمفت�حية. كم� يرى غ�لبيتهم �أن 
مة للغ�ية، �إذ ينظر �إليه� �أكثر من %82  �لا�ستم�ع �لاجتم�عي يعد عملية قيِّ
�أ�سبحت ح�ليً� عن�سرً� رئي�سيً� للتخطيط في هذه �ل�سرك�ت  �أنه�  منهم 

وغيره� من �لجه�ت.
8 �أ�سئلة مهمة

لتوجيه  مهمة  �أ�سئلة   8 طرح  �سرورة  �إلى   Coursera موقع  ويلفت 
�ل�سرك�ت  لتطوير  �أف�سل؛  ب�سكل  �لاجتم�عي  �لا�ستم�ع  جهود  وتر�سيد 

و�لمنظم�ت �لمختلفة، و�لمتمثلة في �لاآتي:
• كيف ي�سعر جمهورك تج�ه موؤ�س�ستك؟

• كيف ي�سعر هذ� �لجمهور تج�ه من�ف�سيك؟
• كيف ي�سعر جمهورك تج�ه �لمو�سوع�ت �لمتعلقة بمنتج�تك وخدم�تك؟
م� �لمو�سوع�ت �لتي ين�ق�سونه� �أو يظهرون �لاهتم�م به� عبر �لاإنترنت؟

•  م� �أف�سل �حتي�ج�تهم ورغب�تهم و�أهد�فهم؟
•  م� �لتحدي�ت �لتي يو�جهه� �لم�ستهلكون في هذه �لمجموعة؟

•  م� �لاأ�سئلة �لتي يطرحونه� ب�سكل متكرر؟
•  م� �أف�سل طريقة للتو��سل مع جمهورك �لم�ستهدف؟

�إح�س�ء�ت مهمة
�أبرز  everyonesocial-�إلى  موقع  موري�سون"-عبر  "كورتني  وتتطرق 
�إليه�  وخل�ست  ر�سدته�  �لتي  �لاإح�س�ئية  و�لا�ستخلا�س�ت  �لموؤ�سر�ت 
�لعديد من �لجه�ت و�لمو�قع �لموثوقة و�لمتخ�س�سة فيم� يتعلق ب�لعلاقة 
به�،  و�لجه�ت  �ل�سرك�ت  تلك  و�هتم�م  �لاجتم�عي  �لتو��سل  مو�قع  بين 

وهي ك�لت�لي:
على  يعتمدون  �لع�لم  �أن��ح���ء  جميع  في  �لم�سوقين  من   %50 �أ�سبح   -1

�لا�ستم�ع �لاجتم�عي؛ لفهم تف�سيلات �لم�ستهلكين.
�لمر�قبة  �لتج�رية  و�ل��ع��لام���ت  �ل�سرك�ت  م��ن   %51 ��ستخدمت   -2

�لاجتم�عية/�لا�ستم�ع ب�سكل �أو ب�آخر.
3- يعتقد 63% من �لم�سوقين عبر مو�قع �لتو��سل �لاجتم�عي �أن �لا�ستم�ع 

�لاجتم�عي �سي�سبح �أكثر �أهمية خلال �لع�م �لمقبل.
مو�قع  �سخ�ش  ملي�ر   3،6 �أكثر من  ي�ستخدم  �لع�لمي،  �ل�سعيد  على   -4
�لتو��سل �لاجتم�عي، ومن �لمتوقع �أن يرتفع هذ� �لعدد �إلى 4،41 ملي�ر 

�سخ�ش في ع�م 2025م.

،،احتواء العملاء عبر مواقع التواصل 
الاجتماعي يزيد ارتباطهم بالشركات 

بنسبة %40

سوشل ميديا
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1- تتعرف �ل�سرك�ت و�لجه�ت على موقفه� ب�لن�سبة للجمهور.
2- �لفهم �لت�م للعملاء.

3- �كت�س�ف �لفر�ش �ل�س�نحة و�لعملاء �لمحتملين.
�ل�سرك�ت  عن  �ل�سلبية  �لميول  مع  و�لتع�مل  �ل�سريعة  �لا�ستج�بة   -4

و�لعلام�ت �لتج�رية �لمختلفة.
5- يمكن تتبع �لمن�ف�سين و�لتعرف على مو�قفهم في �سوق �لمن�ف�سة.

6- تح�سين ر�س� �لعملاء.
7- بن�ء علاق�ت قوية مع �لجمهور.

8- يمكن �بتك�ر �لمزيد من �لمحتوى �لم�ستهدف.
9- �لتحديد �ل�سريع للم�سكلات وحلوله�.

10- تحديد �سفر�ء �لعلام�ت �لتج�رية لل�سرك�ت و�لجه�ت �لمختلفة.
�قتر�ح�ن لمعهد �لاإد�رة �لع�مة

�لا�ستم�ع  ودور  �أهمية  عن  تو�سيحه  �سبق  وم�  �لتقرير،  هذ�  خت�م  وفي 
جمهور  عن  �لبي�ن�ت  جمع  في  مهمً�  مرتكزً�  �أ�سبح  �ل��ذي  �لاجتم�عي 
�ل�سرك�ت و�لمنظم�ت و�لجه�ت �لمختلفة، وعلاقته بكل من: �أد�ئه� ب�سفة 
�إلى  �إ�س�فة  وخدم�ته،  لمنتج�ته�  و�لت�سويق  فيه�،  و�لتخطيط  ع�مة، 
�لتز�يد �لكبير في ��ستخد�م�ته؛ يمكن �إبد�ء �قتر�حين مهمين �أم�م معهد 

�لاإد�رة �لع�مة، وهم�:
من�سوبي  �لمعهد  بتدريب  تُعنى  تدريبية  حقيبة  ب�إحد�ث  يتعلق  •  �لاأول 
�لاجتم�عي؛  �لا�ستم�ع  و�أدو�ت  �أ�س�ليب  �لمختلفة على  �ل�سعودية  �لجه�ت 
بم� يفيد جه�تهم، ويجعله� تو�كب متغير�ت �لع�سر �لح�لي وتد�عي�ته� 
و�أف�سل  �لموؤ�س�سية  و�سمعته�  �لذهنية  �سورته�  على  وتتعرف  �لم�ستقبلية، 
�لع�لمين  جنب�ت  بين  جمهوره�  لدى  وخدم�ته�  لمنتج�ته�  �لت�سويق  �سبل 
�لافتر��سي، و�لحقيقي، وعبر مو�قع �لتو��سل �لاجتم�عي، و�سبل تطوير 

�أد�ئه� وفق مرئي�ت هذ� �لجمهور.
�إن�س�ء  �إلى  �لمعهد  يب�در  �أن  ب�إمك�نية  فيتعلق  �لث�ني،  �لاق��تر�ح  •  �أم��� 
�لتنظيمي،  هيكله  �سمن  �لاجتم�عي  �لا�ستم�ع  في  متخ�س�سة  �إد�رة 
ويتن�قله  ي��ت��د�ول��ه  م���  ك��ل  ر���س��د  في  متخ�س�سة  �إد�رة  ت�سبح  بحيث 
م�ستخدمو مو�قع �لتو��سل �لاجتم�عي، ولا �سيم� "تويتر" و"�سن�ب �س�ت" 
�لقر�ر  و�أد�ئه؛ بم� يفيد �سن�ع  �إن" حول �لمعهد  و"�إن�ست�جر�م" و"لينكد 
في تطوير وتجويد هذ� �لاأد�ء، و�لتع�طي مع ميول و�تج�ه�ت و�آر�ء هوؤلاء 

�لم�ستخدمين.

ق�درون على تقديم روؤى �لم�ستهلك من قنو�ت �لتو��سل �لاجتم�عي �إلى 
�لاأق�س�م �لاأخرى.

4 مرتكز�ت للقي��ش
كذلك تُبرز "موري�سون"-عبر موقع everyonesocial-4 مرتكز�ت 

ي�ستند �إليه� �لمتخ�س�سون في قي��ش �لا�ستم�ع �لاجتم�عي، وهي:
�أو  �ل�سركة  �إلى  �لاإ���س���ر�ت  ع��دد  كم  ر�سد  يتم  �إذ  �لمح�دثة:  •  حجم 

�لعلامة �لتج�رية على مو�قع �لتو��سل �لاجتم�عي.
تف�عل  كيفية  فهم  خلاله�  م��ن  يت�سح  و�ل���ذي  �لم�����س���رك��ة:  •  م��ع��دل 
مر�قبة  خلال  من  �لتج�رية،  �لعلامة  �أو  �ل�سركة  هذه  مع  �لاأ�سخ��ش 

�لتعليق�ت، و�لردود، و�لم�س�رك�ت، و�لاإعج�ب�ت.
•  ميول �لعملاء وم�س�عرهم: �سترغب هذه �ل�سرك�ت في تتبع مقد�ر م� 
يردده �لن��ش عن علام�ته� �لتج�رية، ولا �سيم� �لاإيج�بي مق�بل �ل�سلبي؛ 
مم� ي�س�عده� في قي��ش �لم�س�عر في �إد�رة �لاأزم�ت وتوفير تجربة �أف�سل 

للعملاء.
و�إعلان�ت  �لاجتم�عية،  تف�علاتهم  بمر�قبة  �لمن�ف�سين:  •  �إ���س���ر�ت 

�لمنتج�ت، وحجم �لمت�بعين، و�لاإ�س�ر�ت �لمختلفة.
24 �أد�ة 

�لا�ستم�ع  قي��ش  عملية  في  و�لم��رت��ك��ز�ت  �لتكنيك�ت  ه��ذه  ���س��وء  وفي 
�لاجتم�عي، ف�إن �أدو�ت قي��سه متعددة على نحو كبير، وهو م� ير�سده 
-InfluencerMarketingHub موقع  جي�سر"-عبر  "ورنر  لن� 

من خلال �أبرز 24 �أد�ة م�ستخدمة في هذه �لعملية خلال ع�م 2022م، 
و  ،Brand watch Consumer Intelligence وه���ي: 
و  ،YouScanو  ،AgoraPluseو  ،Brand24و  ،Digimind
و  ،Sprout Socialو  ،BuzzSumoو  ،BrandMentions
و  ،NetBaseو  ،Meltwaterو  ،Talkwalker Analytics
Synthesio، وCyfe، وKeyhole، وMention، وAwario، و

 ،Socialbakerو  ،Sprinklrو  ،67Engageو  ،ReviewInc
 ،Critical Mentionو ،Zoho Socialو ،Mentionlyticsو

.Hootsuiteو
وي�سيف �آخرون عددً� من �لاأدو�ت �لاأخرى، و�لتي قد تكون بع�سه� ذ�ت 
��ستخد�م�ت متخ�س�سة في بع�ش مو�قع �لتو��سل �لاجتم�عي، مثل �أد�ة 
TweetDeck �لمتخ�س�سة في مج�ل �لا�ستم�ع �لاجتم�عي �لخ��ش ب� 
 Googleو  ،Buffer مثل  �أخرى،  ع�مة  �أدو�ت  �إلى  �إ�س�فة  "تويتر". 

Trends، وGoogle Alert، وغيره�.
10 مز�ي�

�لاأدو�ت  ه��ذه  �أن  على  �لمج�ل  ه��ذ�  في  و�لمتخ�س�سون  �لخ��بر�ء  ويتفق 
تبرز �أهمية �لا�ستم�ع �لاجتم�عي، من خلال مز�ي� ��ستخد�مه�، و�لتي-
هذه  ��ستخد�م  من  متحققة  مز�ي�   10 في  "جي�سر"-تتحدد  بح�سب 

�لاأدو�ت في عملية قي��ش �لا�ستم�ع �لاجتم�عي، على �لنحو �لاآتي:

،، مجلة التنمية الإداريةتقترح: 
استحداث حقيبة تدريبية وإنشاء إدارة 

للاستماع الاجتماعي بمعهد الإدارة 
العامة
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�صغلت �صفقة ا�صتحواذ الملياردير الاأمريكي واأحد اأبرز اأثرياء العالم اإيلون ما�صك على تويتر-التي ح�صمها ل�صالحه في نهاية 
اأكتوبر الما�صي-الراأي العام و�صاحات مواقع التوا�صل الاجتماعي ومختلف و�صائل الاإعلام، وقبل هذا كله اتجهت اإليها اأنظار 
خبراء الاإدارة والمال والاأعمال. لكن الاأمر لم ينته عند هذا الحد، فقد اأثار ما�صك الكثير من الجدل، والغمو�س، والت�صويق، 
خا�صة بعد اأن اأ�صبح الرئي�س التنفيذي ل�صركة تويتر؛ فاتخذ العديد من القرارات والاإجراءات الاإدارية الهادفة اإلى اإعادة 
هيكلة تنظيم واإدارة عالم تويتر، والتي كانت لها تداعياتها. في هذا التقرير نر�صد اأبرز ملامح اإدارة ما�صك لتويتر ومدى 

نجاحه في ذلك.

بمزيـد من الجدل وعينيه على 
الأربــــــــــــــاح و »البروباجنــــــــــدا«

إعداد/ د.أحمد زكريا أحمد

تـــرنــد

ي�سر ب�لتز�م �لموظفين وم�س�ركتهم. لدرجة �أن موقع Mint �أورد �أن 
تلك �لقر�ر�ت و�لاإجر�ء�ت تمثل في حد ذ�ته� �ختب�رً� علنيً� للغ�ية 
به�  يفكر  �لتي  �لطريقة  �إلى  �إ�س�رة  في  �لاإد�رة،  من  معين  لاأ�سلوب 
مجمله�  في  و�لتي  �لتنفيذي،  �لرئي�ش  ودور  �لقر�ر  و�سنع  �لعمل  في 

�سه� �لموقع ب�أن م��سك ي�سبح �سد �لتي�ر. �سخَّ
�لتحول للا�ستر�ك�ت

و�إذ� �نتقلن� لاأ�سلوب �إيلون م��سك في �إد�رة �أرب�ح تويتر، فبن�ء على 
IPG �لمتعلق ب�لاإعلان عبر تويتر؛ فقد �تجه م��سك  موقف �سركة 
�إلى �لا�ستر�ك�ت كبديل لهذه �لاإعلان�ت، حيث �أعلن عن زي�دة �سعر 
توثيق �لح�س�ب�ت عبر �لعلامة �لزرق�ء على تويتر �إلى 8 دولار�ت بدلًا 
من 5 دولار�ت �سهريً�؛ وهو �سرع�ن م� تر�جع عنه-بح�سب م� �أوردته 
�لانتخ�ب�ت  �إج��ر�ء  بعد  م�  �إلى  ت�يمز-ب�لت�أجيل  نيويورك  �سحيفة 

�لن�سفية �لاأمريكية.
هذه  حول  ت�س�وؤلات  يثير  �أن��ه   Mint موقع  يرى  �ل��ذي  �لقر�ر  وهو 
�لانتق�ل  خ��لال  من  �لم���ل  ك�سب  لتويتر  يمكن  هل  �لا�ستر�تيجية: 
على  ق�ئم  نم��وذج  �إلى  �لاإع��لان���ت  على  ق�ئم  �أع��م���ل  نم��وذج  م��ن 

�لا�ستر�ك�ت؟
�لكثير  توجد  لا  �أنه  �إلى   socialmediatoday موقع  وي�سير 
يقوم  لا  عندم�  يدفعون-خ��سة  �لن��ش  تجعل  �لتي  �لاأ�سب�ب  من 
�لفو�ئد،  ف�إن  وب�لت�لي  �لاإطلاق؛  على  ب�لتغريد  �لم�ستخدمين  معظم 
ب�لن�سبة للغ�لبية، لا ت�ستحق �لم�ل حق�. وذلك ب�لرغم من �أن بع�ش 
من  ع��دد  �إ�س�فة  على  �إي��ل��ون  يعمل  حيث  �سيدفعون؛  �لاأ�سخ��ش 
�لحو�فز �لاإ�س�فية، مثل ق�ئمة �لردود ذ�ت �لاأولوية. كم� ق�م �أي�س� 
بو�سع علامة على نظ�م جديد �سيتمكن من خلاله �لم�ستركون �لذين 

يدفعون من �لت�سويت على �لح�س�ب�ت �لاأخرى.
��ستطلاع�ت م��سك �لتويترية

�لجديدة  �إد�رت��ه  قر�ر�ت  تثيره  م�  ��ست�سعر  م��سك  �إيلون  �أن  ويبدو 
كظهير  ت��وي��تر،  م�ستخدمي  ع��ب���ءة  في  يحتمي  �أن  ف����أر�د  لتويتر؛ 
�أجرى  �إذ  ب�لا�ستطلاع�ت،  �لاإد�رة  �أ�سلوب  �إلى  فلج�أ  له،  جم�هيري 

بد�ية مثيرة للجدل
ب�لرغم من كونه �أحد �أبرز و�أنجح رو�د �لاأعم�ل على م�ستوى �لع�لم، 
�لمثيرة  و�سلوكي�ته  بقر�ر�ته  معروف  م��سك  �إيلون  �لملي�ردير  �أن  �إلا 
�أي�م  �أنه بعد   Compliance Week للجدل؛ فبح�سب موقع 
فقط من �لانته�ء من �سر�ئه من�سة تويتر مق�بل 44 ملي�ر دولار في 
تنفيذي جديد  كرئي�ش  ولايته  م��سك فترة  بد�أ  �لم��سي،  �أكتوبر   27
�لعلي�  �لاإد�رة  �إق�لة  خلال  من  �لاجتم�عي  �لتو��سل  و�س�ئل  لعملاق 
�أغ��ر�و�ل،  ب���ر�ج  �لتنفيذي  �لرئي�ش  �سلفه  ذلك  في  بم�  �لفور،  على 
�لق�نونية  �ل�سوؤون  رئي�ش  ج�دي  وفيج�ي�  �سيغ�ل،  نيد  �لم�لي  و�لمدير 
و�ل�سي��سة و�لثقة و�ل�سلامة، و�لم�ست�س�ر �لع�م �سون �إدجيت. ب�لاإ�س�فة 
�إلى ذلك، �أعلن م��سك-في ملف �لاأور�ق �لم�لية �لمر�سل منه-عن حل 
مجل�ش �إد�رة تويتر �لمكون من 9 �أع�س�ء و�أنه "�أ�سبح �لمدير �لوحيد".

�لجمعة  ي��وم  �سب�ح  فبحلول  �لموظفين،  �آلاف  بت�سريح  ق���م  كذلك 
 3700 �إلى  ي�سل  م�  بف�سل  قرت�رً�  م��سك  �تخذ   ،2022 نوفمبر   4
و�لذين  تويتر،  موظفي  ن�سف  من  يقرب  م�  وه��و  منهم،  موظف 
�إج���ر�ء�ت  ب�سبب  ق�س�ئية  دع����وى  برفع  �سيقومون  �أن��ه��م  �أعلنو� 
عبر  �لمعلنين  ق��ل��ق  �إث�����رة  في  ت�سبب  �ل���ذي  �لاأم����ر  وه���و  ف�سلهم؛ 
�لمن�سة، فقد دفع هذ� �سركة IPG-وهي و�حدة من �أكبر �سرك�ت 
موؤقتً�  �لاإنف�ق  ب�إيق�ف  عملائه�  تو�سية  �لع�لم-�إلى  في  �لاإعلان�ت 
 American :عبر �لمن�سة. وي�سمل عملاء هذه �ل�سركة كلًا من
و  ،GoProو  ،Fitbitو  ،Coca-Colaو  ،Express
و  ،Levi Strauss&Coو  ،Johnson&Johnoson

Mattel، وSpotify. كم� �أوقفت �سرك�ت �أخرى �إعلان�ته� عبر 
وف�يزر،  فولك�ش ف�غن، وجنر�ل موتورز،  تويتر عقب ذلك، ومنه�: 

و�أودي.
مثل هذه �لقر�ر�ت و�لاإجر�ء�ت �لتي �تخذه� م��سك خلال بد�ي�ت 
techtarget؛  لموقع  فطبقً�  لانتق�د�ت،  تعر�ست  تويتر  �إد�رت��ه 
ف�إن �لعديد من �لخبر�ء يعتقدون �أن �إد�رته �لمو�رد �لب�سرية بتويتر 
يت�سف ب�لخط�أ؛ لاأنه �تج�ه خ�رج عن قو�عد �إد�رة هذه �لمو�رد، وقد 

،،بداية تصادمية أسفرت عن تخلي 
شركات إعلانية كبيرة عن دعم تويتر 

بإعلاناتها

،،57.5%من جمهور ماسك يؤيدون 
تخليه عن إدارة تويتر ومنصبه كرئيس 

تنفيذي

إيلـــــــــــون ماســـــــــــك 
يدير تويتر بالسخرية 
والاستطلاعـــــــــــــات 
وحافــــــة الهاويـــــــة
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جمهور  من  كبيًر�  تف�علًا  �لا�ستطلاع�ت  هذه  لاقت  وقد  �لحي�ة. 
م��سك وتويتر، لدرجة �أن �لبع�ش في ردودهم على تغريد�ته-ك�نو� 

يطرحون ��ستطلاع�ت للرد على ��ستطلاع "م��سك" بلا هو�ده.
الـ" كلب" رئيساً تنفيذياً

ومن خلال ��ستعر��ش �لت�سل�سل �لزمني Time Line لتغريد�ت 
 19 يوم  �أجرى  �أنه  يت�سح  بتويتر؛  ح�س�به  على  نف�سه  م��سك  �إيلون 
دي�سمبر �لم��سي ��ستطلاعً� بين جمهور م�ستخدميه، لمعرفة �آر�ئهم 
ب�س�أن مدى �لمو�فقة على ��ستمر�ره كرئي�ش تنفيذي ل�سركة تويتر من 
عدمه. وك�نت �لنت�ئج �س�دمة لم��سك نف�سه؛ حيث �أعلن 57,5% منهم 

ت�أييدهم تخليه عن هذ� �لمن�سب، مق�بل 42,5% ع�ر�سو� ذلك.
ح�س�به  على  ب�لتغريد  م��سك  ق�م  يوم حتى  من  �أكثر  يكد يمر  ولم 
�لر�سمي معقبً� على نتيجة هذ� �لا�ستطلاع ب�لتهكم و�ل�سخرية، �أنه 
 � لتويتر عندم� يجد �سخ�سً �سي�ستقيل من من�سبه كرئي�ش تنفيذي 
هذ�  �إجر�ئه  �أن  فيه  �سك  لا  ومم�  �لمن�سب.  هذ�  ي�ستحق  "غبيً�" 

�لا�ستطلاع و�سخريته من نتيجته تك�سف تم�مً� �أن م��سك ك�ن يعُّول-
في  �لجديد  ب�أ�سلوبه  ب�لتم�سك  يخذله  لن  جمهوره  �أن  بثقة-على 
�إد�رته تويتر، وذلك على طريقة �لمقولة �ل�سهيرة ل�"يوليو�ش قي�سر": 
��ست�سلم  كم�  ي�ست�سلم  لم  م��سك  لكن  بروت�ش..."،  ي�  �أن��ت  "حتى 

ب�لتعويل على  �لنتيجة  ف�أعلن-�سمنيً�-رف�سه هذه  قي�سر لم�سيره؛ 
وجود مدير-ير�ه-"غبي" كي ي�سلمه �إد�رة تويت وقد تن�قلت مو�قع 
�إيلون  �أن  �أخ��رى-م��وؤخ��رً�-  �إع��لام  و�س�ئل  و  �لاجتم�عي  �لتو��سل 
لتويتر،وهو  �لتنفيذي  �لرئي�ش  بتعيين"كلب" في من�سب  م��سك ق�م 
�إن�ستقر�م،و�لذي  على   Skenews arabia ح�س�ب  م��أكده 
�أورد �أن م��سك ك�سف عبر ح�س�به بتويتر �أنه ن�سر �سورً� لكلب و�أرفق 

به� تعليق�ت تقول:
ذ�لك  من  بكثير  �أف�سل  ر�ئ��ع..  لتويتر  �لجديد  �لتنفيذي  �لرئي�ش 

�لرجل �لاآخر! �إنه ممت�ز في �لتع�مل مع �لاأرق�م.
ن�فذة ت�سويقية

و�لملفت للنظر هو �إ�سر�ر �إيلون م��سك على �إبر�م �سفقة �لا�ستحو�ذ 
�إ�س�فة  �لبيزن�ش،  ع�لم  في  �لكبير  نج�حه  من  ب�لرغم  تويتر،  على 

�لعديد من ��ستطلاع�ت �آر�ء �لجمهور، عبر تغريد�ته على ح�س�به 
�لر�سمي، و�لتي منه� على �سبيل �لمث�ل م� يلي:

• �أجرى م��سك- في تغريدة يوم 31 �أكتوبر �لم��سي- ��ستطلاعً� 
لاآر�ء مت�بعيه لمعرفة رغبتهم في �إع�دة خدمة Vine، وهي خدمة 
نتيجة  �أ�سفرت  �إذ  تويتر،  على  �لمتوقفة  �لق�سيرة  �لفيديو  مق�طع 
�لا�ستطلاع عن �أن نحو 70% من مت�بعيه �أج�بو� بنعم، بينم� رف�ش 
خدمة  �إع���دة  على  ب�لعمل  �لمطورين  م��سك  �أم��ر  لذلك  �لاآخ��رون؛ 

Vine، مع موعد نه�ئي في نه�ية �لع�م �لم��سي.
�لتغريدة،  مر�ت ظهور  معي�ر عدد  ��ستطلاعً� عن  �أجرى  كم�   •
و�لذي �س�رك فيه م� يزيد عن 2,5 مليون م�ستخدم من بين مت�بعيه.
• كذلك �أجرى ��ستطلاعً� ب�س�أن مدى �إلغ�ء تعليق بع�ش �لح�س�ب�ت 
�لتي �نتهجت �سلوكي�ت معينة، وهو �لا�ستطلاع �لذي حظي بم�س�ركة 

�أكثر من 3،5 مليون م�ستخدم، عبر تويتر.
خلال  م��ن  �ل�س�بق،  للا�ستطلاع  ب�لتمهيد  ق���م  �أن  �سبق  •وقد 
هذه  حي�ل  م�  �إج��ر�ء  �تخ�ذ  �سرورة  حول  �أج��ر�ه  �س�بق  ��ستطلاع 
ك�لاآتي:  و�ل��ذي طرحه  �لم��برر�ت،  ك�نت  م�  �أيً���  �لمعلقة،  �لح�س�ب�ت 
�لقو�عد هي قو�عد وعلين� جميعً� �أن نتحمل �لم�سوؤولية عند خرقه�. 

هل يجب تعليق هذه �لح�س�ب�ت ب�سكل د�ئم �أو تعليقه� موؤقتً�؟
�سهر  بد�ية  في  م�ستخدميه  لاآر�ء  �أجرى-كع�دته-��ستطلاعً�  •و 
دي�سمبر �لم��سي، فيم� يتعلق بتنفيذ تح�سين�ت كبيرة في نظ�م تويتر 

للطَرْق بقوة على، ومو�جهة م� ي�سميه ب�لح�س�ب�ت �لاحتي�لية.
• وهو م� �سبقه ب��ستطلاع طرحه عبر �لت�س�وؤل �لت�لي: هل ينبغي 
�ألا تكون  �أن يقدم تويتر عفوً� ع�مً� عن �لح�س�ب�ت �لمعلقة، ب�سرط 
قد �نتهكت �لق�نون �أو �س�ركت في ر�س�ئل فظيعة غير مرغوب فيه�؟

يتعرف  �أن  م��سك  �أر�د  �لم��سي،  نوفمبر   12 يوم  م�ستهل  ومع   •
على �آر�ء �لجمهور في مدى ��ستمت�عهم بتويتر، من خلال ��ستطلاع 
�أجر�ه بين م�ستخدمي �لموقع �لاأ�سهر ع�لميً�، وذلك بم�س�ركة م� يزيد 

عن 2 مليون مت�بع وم�ستخدم.
�أو  تويتر،  ب�إد�رته  �لخ��سة  �سو�ء  �لا�ستطلاع�ت،  من  ذلك  وغير 
�سوؤون  من  وغيره�  �سي��سية،  �أو  �قت�س�دية،  �سو�ء  �أخ��رى  بق�س�ي� 

،، التحول للاشتراكات بدلًا من 
الإعلانات والكشف عن أسرار الصندوق 

الأسود لتويتر

،، ماسك يصحح المسار الإداري 
وتحسين محتوى تويتر عبر استطلاعات 

رأي الجمهور 

تـــرنــد

زي�دة  في  ف�سل  �إذ�  �لق�دم؛  �لاقت�س�دي  �لانكم��ش  من  �لنج�ة  على 
�إير�د�ت �لا�ستر�ك لتعوي�ش �نخف��ش دخل �لاإعلان�ت.

�لن�سرة  �أن  نقلًا عن رويترز   CNBC وفي �سوء ذلك؛ ذكر موقع 
تويتر  �إي��ر�د�ت  �أن  �إلى  �أ�س�رت   Platformer لمن�سة  �لاإخب�رية 
�ليومية �نخف�ست بن�سبة 40% على �أ�س��ش �سنوي في ين�ير 2023م. 
كم� توقف �لمئ�ت من كب�ر �لمعلنين عن �لاإنف�ق �لاإعلاني عبر تويتر؛ 
�أن هذ� �لانخف��ش �نعك�ش  �ل�سرك�ت  �إحدى  وبن�ء على ذلك قدرت 
على �إير�د�ت �إعلان�ت تويتر ب�سكل ح�د بلغت ن�سبته 70% في دي�سمبر 
�لم��سي. وهو م� �عترف به م��سك من خلال تغريدة له في نوفمبر 
�لم��سي، و�لتي �أ�س�ر فيه� �إلى �أن �ل�سركة ع�نت من "�نخف��ش ه�ئل 
من�سة  على  موؤقت�  �لاإنف�ق  �لمعلنون  �أوق��ف  �أن  بعد  �لاإير�د�ت"؛  في 

�لتو��سل �لاجتم�عي.
وب�لرغم مم� �سبق، ففي نه�ية �لع�م �لم��سي )2022م( �دعى م��سك 
�أن تويتر لم يعد على ح�فة �لاإفلا�ش، لكنه لا يز�ل في و�سع غير �آمن.

�لاأ�سر�ر �ل�سود�ء
�إد�رة  ملامح  �أبرز  �أحد  على  �ل�سوء  بت�سليط  �لتقرير  هذ�  ونختتم 
�إيلون م��سك لتويتر، و�لمتمثل في ك�سف تج�وز�ت �لاإد�رة �ل�س�بقة، قبل 
��ستحو�ذه على هذه �لمن�سة، و�تج�هه-ربم� لتر�سيخ مبد�أ حوكمته�-
من منطلق تد�سينه ع�سر �إد�رته للمن�سة بتر�سيخ مبد�أ �ل�سف�فية، 
حيث خ�س�ش حملة تويترية-�إذ� �سح �لتعبير-ل�سن هجوم على هذه 
�لاإد�رة لاإبر�ز �نحر�ف تويتر عن م�س�ره� عبر ع�لم وملف�ت �لاأ�سر�ر 
�ل�سود�ء-على حد تعبير م��سك نف�سه-وعزمه �لك�سف عن خب�ي� كل 
ذلك، ولا �سيم� تورط �لاإد�رة �ل�س�بقة لتويتر في حجب، و�لحد من 
ظهور �لعديد من ح�س�ب�ت بع�ش �لم�س�هير �لذين لم يدعمو� �أجندة 
تويتر-في عهد �لاإد�رة �لتي �سبقت ��ستحو�ذه-مثل د.ج�ي ب�تت�س�ري� 
خلال  �لاإغ��لاق  عملي�ت  ب���أن  �سرح  و�ل��ذي  �ست�نفورد،  ج�معة  من 
ج�ئحة كوفيد توؤذي �لاأطف�ل؛ فق�م فريق تويتر بو�سعه على ق�ئمة 
كذلك  تغريد�ته.  �نت�س�ر  تمنع  �لتي    "Trends Blacklist"
مقدم �لبر�مج �لاأمريكي �ليميني �ل�سهير د�ن بونجينو �لذي تعر�ش 
ح�س�به ب�لك�مل للحظر من �لظهور في نت�ئج بحث تويتر، �إ�س�فة �إلى 

ت�س�رلي كيرك �لذي تم و�سع ح�س�به على ق�ئمة منع �لانت�س�ر.
جيم  ت�سريحه  في  �لملف�ت  هذه  �أ�سر�ر  عن  م��سك  ك�سف  تجلى  وقد 
ك�ن  و�لذي  �ل�س�بقة،  �لاإد�رة  في  لتويتر  �لع�م  �لم�ست�س�ر  ن�ئب  بيكر 
ي�سغل من�سب �لم�ست�س�ر �لع�م لمكتب �لتحقيق�ت �لفيدر�لي �لاأمريكي 

FBI وك�ن �لم�سوؤول عن ن�سر ملف�ت تويتر للع�مة.

وي�سبح  للمن�سة  �لاإد�ري  �لهرم  قمة  يت�سدر  �أن  على  �إ�سر�ره  �إلى 
رئي�سه� �لتنفيذي. وهو م� ك�سف عنه بع�ش �لخبر�ء و�لمتخ�س�سين 
ل على من�سة تويتر في �لت�سويق  �أن �ل�سر ربم� يكمن في �أن م��سك يعوِّ
لاأن�سطته �لتج�رية، وخ��سة �سركتي ت�سلا و�سبي�ش �إك�ش، �إ�س�فة �إلى 
�إد�رة �سورته و�ل�سمعة �لتنظيمية له�تين �ل�سركتين و�أعم�له و�أن�سطته 
�لتج�رية �لاأخرى، وهو �لاعتق�د �لذي يدعمه �أن م��سك لديه حو�لي 
لموقع  �لخبر�ء  بع�ش  ذكره  م�  تويتر-بح�سب  على  مت�بع  مليون   83
فمن  �لاأخ��رى،  �سرك�ته  �إد�رة  في  �لكبير  لنج�حه  �لعربية-ونظرً� 
�لمتوقع �أن يتدفق �لمزيد من �لم�ستخدمين �إلى �لمن�سة بعد نج�حه في 
�إبر�م �سفقة �لا�ستحو�ذ. كم� يمكن �أن يكون ل�سعبيته وحده� ت�أثير 
ب�أي  يقم  لم  لو  حتى  بهم،  و�لاحتف�ظ  �لم�ستخدمين  جذب  في  كبير 
تغيير�ت. ولكن نظرً� لاأن م��سك تحدث بحم��ش عن تخفيف قيود 
�لمحتوى، فقد ي�سبح �لم�ستخدمون �لح�ليون �أكثر تف�علًا. وفي تقرير 
ونفوذ  قوة  ذ�  �سوقً�  �قتحم  م��سك  ف���إن   Euronews ل�  مهم 
كبيرين يمكن توظيفهم� ب�سكل �أكثر ربحية؛ لاأن م��سك يريد �لت�أثير 
على �ل�سوق ل�سركتيه �لمذكورتين، وهو م� يوؤكد �أن تويتر �ستكون �أد�ة 

ت�سويق مهمة لن�س�ط�ته �لتج�رية في ع�لم �لم�ل و�لاأعم�ل.
ح�فة �لاإفلا�ش

لم��سك  �لاإد�ري��ة  �لا�ستر�تيجي�ت  ملامح  �أب��رز  �-�أحد  ويبدو-�أي�سً
�أكتوبر  خلال �لفترة �لم��سية منذ ��ستحو�ذه على �لمن�سة في نه�ية 
�لم��سي وحتى �أ�س�بيع قليلة م�ست، وهي �نته�جه �أحد �لاأ�س�ليب �لتي 
ربم� ��ستع�ره� من ع�لم �لعلاق�ت و�ل�سي��س�ت بين �لدول، و�لمتمثلة 
�لجميع  على  م��سك  خ��رج  فقد  �له�وية".  ب�"ح�فة  يعرف  فيم� 

ليتف�جئو� بحديثه عن �إفلا�ش �سركة تويتر.
فقد تطرق موقع AGBI �إلى م� �أث�ره �إيلون م��سك عقب ��ستحو�ذه 
على �سركة تويتر من �حتم�ل �إفلا�سه�، وق�ل في �أول مك�لمة جم�عية 
ح�سبم�  �لاإف��لا���ش،  ��ستبع�د  ي�ستطيع  لا  �إن��ه  تويتر:  موظفي  مع  له 
�ل�سفقة  وهي  �سر�ئه�،  من  �أ�سبوعين  بعد  نيوز،  بلومبرج  ذك��رت 
�أنه� تركت �لمو�رد �لم�لية لتويتر في و�سع  �لتي يرى خبر�ء �لائتم�ن 
ق�درً�  يكون  لن  تويتر  �أن  من  م��سك  كم� حذر  ب�لمخ�طر.  محفوف 

،، ماسك يعين الكلب رئيساً تنفيذياً 
لتويتر ويشيد بتميزه بالتعامل مع الأرقام
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مقـــال

ميزانية المشروع

أ.محمد بن الحميدي السبيعي

    مدير محفظة الإدارة العامة
للتدريب الإلكتروني
معهد الإدارة العامة

يُعنى �لج�نب �لر�بع من �لجو�نب �لمعرفية لاإد�رة �لم�سروع�ت ب�إد�رة تكلفة �لم�سروع، ويت�ألف من عدة عملي�ت 
تتوزع على مر�حل �لم�سروع، وينتج عنه� ميز�نية �لم�سروع. وي�س�عد �لتحديد �لدقيق لتكلفة �لم�سروع في مرحلة 
�أن تتو�فق تكلفة �لم�سروع مع �لع�ئد �لا�ستثم�ري  �لتخطيط في تجنب �لزي�د�ت غير �لمتوقعة؛ لاأنه من �لمهم 

�لمحدد له.
وميز�نية �لم�سروع هي عملية تقدير لتكلفة �لم�سروع من خلال �لتنبوؤ ب�لمو�رد �للازمة لتنفيذه، وتحديد تكلفته�، 
و�لوقت �لذي نحت�ج فيه هذه �لمو�رد، و�لتنبوؤ ب�أثر ت�سخم �لاأ�سع�ر، و�لتنبوؤ ب�لمخ�طر �لمحتملة وغير �لمحتملة 

�لتي �ستو�جه �لم�سروع �أثن�ء تنفيذه.
�لاأ�س��ش  خط  تكلفة  �لاأول:  �لمكون  رئي�سَيْن،  مكونَيْن  من   )Cost Budget( �لم�سروع  ميز�نية  وتتكون 
)Cost Baseline( �لذي يتكون من �سقين، �أحدهم� تقدير�ت �لتكلفة )Cost Estimate(، و�لاآخر 
فة  تكلفة �حتي�طي �لطو�رئ )Contingency Reserve(؛ �لذي ي�سعه مدير �لم�سروع للمخ�طر �لمعَُرَّ
�لتي �سبق ر�سده� وتحليله� وو�سع خطة ��ستج�بة للتع�مل معه�. �أم� �لمكون �لث�ني فهو تكلفة �حتي�طي �لاإد�رة 
تقديري من  مبلغ  له�  يو�سع  �لتي  فة  �لمعَُرَّ ب�لمخ�طر غير  يُعنى  �لذي   )Management Reserve(

�لاإد�رة، ولا يمكن لمدير �لم�سروع �لت�سرف فيه �إلا بمو�فقته�.
ويمكن تمثيل ميز�نية �لم�سروع ب�سكل �أو�سح و�أي�سر، كم� يلي:

.Cost Budget = Cost Baseline + Management Reserve •
.Cost Baseline = Cost Estimate + Contingency Reserve •

.Cost Estimate = sum of costs for work packages or activities •
ويتم �إعد�د �لتكلفة �لتقديرية لميز�نية �لم�سروع )Cost Estimate( بطرق عديدة، �إحد�ه� طريقة �إعد�د 
�لتكلفة �لتقديرية من �أ�سفل �إلى �أعلى؛ لاأنه� تعتمد على تجزئة هيكل �لعمل )WBS( �لذي يقوم في �لاأ�س��ش 
على تق�سيم �لم�سروع �إلى مهم�ت، و�لمهمة �إلى حزم عمل، وحزمة �لعمل �إلى وحد�ت عمل، ووحدة �لعمل �إلى 
�أن�سطة. وعند �لو�سول �إلى �لجزء �لاأولي )وهو �لن�س�ط( يتم تحديد �لوقت �للازم و�لمو�رد �لب�سرية �للازمة 
و�لمو�د �لمطلوبة لتنفيذه، وتك�ليف هذه �لمو�رد مجتمعة هي �لتكلفة �لتقديرية لهذ� �لن�س�ط، ثم يُع�د تجميع 
تك�ليف �لاأن�سطة ووحد�ت �لعمل وحزم �لعمل و�لمهم�ت من م�ستوى �إلى م�ستوى �أعلى حتى ن�سل �إلى �لتكلفة 
�لتقديرية �لاإجم�لية للم�سروع. ومن �إيج�بي�ت هذه �لطريقة �أنه� �أكثر دقة؛ وذلك لاأن �لاأ�سخ��ش �لمعنيين في 
مو�قع �لعمل هم �أقدر على تحديد �حتي�ج�تهم �لفعلية من غيرهم. كذلك �سموله� �لموظفين في �لم�ستوي�ت 
�إعد�ده�.  �س�ركو� في  لاأنهم  �لميز�نية؛  بتنفيذ هذه  و�رتب�طهم  �لتز�مهم  زي�دة  ي�س�عد على  م�  وهو  �لدني�، 
كم� �أن هذه �لطريقة تُ�ستخدم ك�أد�ة تدريبية لمختلف �لم�ستوي�ت �لاإد�رية لاإعد�د �لميز�ني�ت وزي�دة �لخبر�ت 
�لم�سروع�ت على مجموعة من  لميز�ني�ت  �لتقديرية  �لتكلفة  �إعد�د  ويعتمد  �إعد�ده�.  للم�س�ركين في  �لعملية 

�لعو�مل، مثل: »حجم �لم�سروع، وتنوع �لم�سروع، ونمط �لاإد�رة في �لم�سروع، و�لثق�فة �ل�س�ئدة في �لم�سروع«.
وبم� �أن �لتكلفة و�لنط�ق و�لوقت �أ�سلاع »مثلث �لم�سروع«، �لتي على �سوئه� يتحدد تحقيق �أهد�ف �لم�سروع 
من عدمه؛ لذ� ينبغي لمدير �لم�سروع مر�قبة �سيره ب�سكل دوري؛ ل�سم�ن تنفيذ �لمه�م في وقته�، وفق �لنط�ق 
�لمحدد، وب�لتكلفة �لمقدرة، وب�لجودة �لمطلوبة. وهن�ك �لعديد من �لاأدو�ت �لتي ي�ستطيع مدير �لم�سروع من 
خلاله�، معرفة �لتدفق�ت �لم�لية في �لم�سروع، وتحديد م� �إذ� ك�ن �لم�سروع قد ��ستهلك تكلفة �أكثر �أو �أقل من 

طَ له. �لتقدير�ت في �لميز�نية– وهي تُع�لَج بطلب�ت �لتغيير– �أو �أن �لم�سروع ي�سير وفق م� خُطِّ
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الأخيرة

أ. أمل الحسين 

مديرة ادارة مركز الإتصال
معهد الإدارة العامة

أسرار  لنجاح العناية بالعملاء  
مع  يتع�مل  �أي عمل خدمي  لنج�ح  �لاأ�س��سية  �لرك�ئز  �أحد  كونه�  �لعملاء من  �أهمية خدمة  تنبع 
م�ستفيدين، ولقد كتب �لكثير عن هذه �لاأهمية، ولكن �لتركيز ين�سب ع�دة على �أمثلة في �لقط�ع 
�أو  ب�لتجزئة  �لبيع  �أو  �لم�لية  �لخدم�ت  �أو  �لات�س�لات  و�سرك�ت  �لتج�رية  �ل�سرك�ت  مثل  �لخ��ش، 
�لمر�فق �أو غيره�. ولكن م� نود �لحديث عنه هن� هو خدمة �لعملاء في �لموؤ�س�س�ت �لحكومية، حيث 
تعتبر ذ�ت �أهمية �على و�أكبر؛ وذلك لاأنه� تخدم �سريحة كبيرة من �لمجتمع  و�أي�س� وجود مو�قع و 
من�س���ت وتطبيق���ت رقمي��ة متط��ورة  لهذه �لموؤ�س�س�ت �لحكومية ب�لاإ�س�فة  �إلى ��ستحد�ث خدم�ت 
جديدة �و تغير في �لاإجر�ء�ت وذلك لاأن )�لعملاء (هم ع�مل �أ�س��سي في تحقيق �هد�ف �لموؤ�س�سة  
ومقي��ش نج�ح عمله� ، في �لو�قع ممكن �ن �ألا تتغير توقع�ت �لعميل لخدمة دقيقة وفع�لة ومفيدة 
لمجرد �لتحدث مع مقدم �لخدمة في �لموؤ�س�سة �لحكومية بدلًا من �أي مك�ن تج�ري ، حيث قد تكون 
�لتوقع�ت �أكبر لاأنه� �لموؤ�س�س�ت �لحكومية تخدم �لجميع ويجب عليه� تقديم �لخدمة ب�سكل ك�مل 
بدون نق�ش للحقوق  �إذن، م� نود �ن ن�سل له من �أين نبد�أ في  �لتقييم في م� �إذ� ك�نت �لموؤ�س�س�ت 
�لحكومية  تلبي �حتي�ج�ت عملائه� �م لا ؟ هن� يجب �لاهتم�م بمركز �لعن�ية ب�لعملاء، حيث يعتبر 
لا  �نطب�عً�  و�ستترك  �لموؤ�س�سة  مع  �لعملاء  علاق�ت  وتغذي  تن�سئ  �لتي  �لح��سمة  �لات�س�ل  نقطة 
يمكن محوه حول جودة و�سرعة �لخدمة �لمقدمة للعملاء ب�لموؤ�س�سة. �أي�س� يمكن �أن ت�سع �لموؤ�س�س�ت 
ب�سكل ع�م، حيث  �لعميل  �لعملاء وتجربة  �لتمييز بين خدمة  �لاأ�سئلة عند بدء  �عتب�ره� هذه  في 
�أو�سح ر�يلي �أن "خدمة �لعملاء هي مع�ملة فردية فردية بينم� تتج�وز تجربة �لعملاء هذ� �لاأمر 
وتجعل �لتجربة �لك�ملة �لتي يتمتع به� �ل�سخ�ش مع وك�لة �أنيقة". لذ� من �أجل تقديم �أف�سل خدمة 
حيث  �حتي�ج�تهم.  تلبي  خدم�ت  و�إن�س�ء  عملائه�  على  �لتعرف  �لموؤ�س�س�ت  على  يجب  وخ��برة، 
�أن تتف�عل ب�لطريقة �لاأكثر ف�علية  �أن تفهم �لموؤ�س�سة م� يريده �لعميل ب�ل�سبط، يمكنه�  بمجرد 
و�لاأقرب لهم. وعلى �لرغم من �لاأهمية �لعظيمة لتوفير خدمة عملاء ممت�زة في كل موؤ�س�سة، يمكن 
�أن ن�ستعر�ش هن� بع�ش �لاأ�سئلة �لتي يجب على جميع �لموؤ�س�س�ت �أن توفر �إج�ب�ت جيدة له� حتى 

تحلق نحو �لاأف�سل في خدمة �لعملاء:
• هل يتم �لترحيب ب�لعب�ر�ت و�لابت�س�مة للعميل؟

•هل لدى ممثل �لخدمة �لمعلوم�ت �لك�فية و�لدقيقة؟
•هل تع�لج م�سكلة �لعميل بدقة و�سرعة؟

•هل يتم حل �لم�سكلة ب�سكل ك�مل وبتو��سل و�حد؟
•هل يتم �لتحدث للعميل ب�سوت محترم وبنبرة ودية وه�دئة في ك�مل �لخدمة؟

•هل يتم �لتعبير عن �لتع�طف في �لح�لات �لاإن�س�نية للعميل؟
•هل يتم �لا�سغ�ء للعميل ويح�سل على �لتقدير من قبل ممثل خدمة �لعملاء؟

•هل يتم �لوف�ء ب�لوعود مع �لعميل من قبل ممثل �لحدمة؟  
•هل طريقة �لو�سول لممثل �لخدمة �سهلة ومتنوعة على �لعميل؟

•هل يتم ��ستخد�م �لم�سطلح�ت �لتي يفهمه� �لعميل؟
•هل ممثلي �لخدمة متو�جدون في �لاأوق�ت �لمعلن عنه�؟

•هل يتم �لا�ستم�ع جيد� لاقتر�ح �لعميل وتقدير ذلك له و�سكره و�لرفع ب�لمقترح للجهة �لمخت�سة؟
•هل �سبق �ن تم تقديم خدم�ت تفوق توقع �لعملاء؟

•هل تتوفر للعميل خدمة تقييم ممثلي خدمة �لعملاء؟
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