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

التوا�صل  م�شاهير  ب�أذواق  يت�أثرون  المجتمع  في  الافراد  من  كثيرا  �أن  �إلى  الكويت،  جامعة  من  �صدرت  درا�سة  خل�صت 
الذوق  الت�أثير في  ويكون  الت�أثير على عن�صر الخبرة،  يعتمد  ال�شخ�صية؛ حيث  و�أذواقهم  �آرائهم  من  �أكثر  الاجتماعي 

مبنيا على الجاذبية والمعلومات والتفاعل. 
على  الذوق  في  والت�أثير  بالر�أي  الت�أثير  "عوامل  عنوان  حملت  والتي  بدايتها،  في  الأكاديمية  الدرا�سة  وت�ساءلت 
ومن  الت�أثير؟  نوع  وما  الاجتماعي؟  التوا�صل  من�صات  بم�شاهير  نت�أثر  هل  الاجتماعي":  التوا�صل  من�صات  م�ستخدمي 

الذين يمكن اعتبارهم من الم�ؤثرين على المواقع؟

المحتوى المتداول يؤثر في قيادة الرأي والذوق 
الر�أي الشخصي في  الت�أثير  نطاقين:  على  الت�أثير  م�ستوى  الدرا�سة  وقارنت 

مرتبطة  �أ�سا�سية  عوامل  بحثت في خم�سة  كما  الذوق،  والت�أثير في 
بم�ستوى الت�أثير تت�ضمن: الخبرة، "البر�ستيج"، الجاذبية، التفاعل 
والتوا�صل المتبادل مع المتابعين، ون�سبة المعلومات المقدمة للجمهور.

عدد  وبلغ  الدرا�سة،  في  الم�اشركين  من  ا�ستبيانا   692 تجميع  وتم 
الاناث 574 �أو ما ن�سبته 82% من العينة، بينما هناك 118 م�اشركاً 
الم�اشركين تتراوح  لاأفراد  وكان 30% من  بن�سبة %17،  الذكور  من 
كما  عاما،   21 �إلى   15 من   %29 عاما،   28 �إلى   22 بين  �أعمارهم 
�أن 13% بين 29 و35 عاما، بينما 14% من الذين تتراوح �أعمارهم 
من 36 �إلى 42 عاما، وكان 13% �أكبر من 43 عاما. وجاء غالبية 
من  و%5  ث��ان��وي،   %13 و   ،%82 بن�سبة  الجامعيين  من  الم�اشركين 
طلبة الدرا�سات العليا، كما بلغت ن�سبة الم�اشركين من الطلبة %48 
فقط.    %9 ن�سبتهم  فجاءت  يعملون  لا  الذين  �أما   ،%42 والموظفين 

وجاء �أبرز الم�ؤثرين، ما يلي:
1- لاأطباء والخبراء في المجال ال�صحي.

2- المدونون وم�اشهير الان�ستغرام واليوتيوب.
3- الفنانون.

4- �أ�صحاب الم�اشريع ال�صغيرة.
5- ال�سيا�سيون.
6- الريا�ضيون.

الاتجاهات الحديثة
الدرا�سات  نطاق  في  ت�أتي  النتائج  هذه  �أن  �إلى  الدرا�سة  ا�اشرت 
الحديثة المهتمة بدرا�سة ت�أثيرات م�اشهير التوا�صل الاجتماعي في 
التي تحتاج لمزيد  تعتبر من الاتجاهات الجديدة  والتي  الجمهور، 
من �إجراء البحوث حولها، وخا�صة على م�ستوى الدرا�سات العربية.

التي  الظاهرة  انت�اشر  من  �أهميتها  تكت�سب  �أنها  �أو�ضحت  كما 
تناولتها في المجتمع الكويتي، فقد بات الاتجاه نحو الم�اشهير م�ؤثراً 

في �سلوك �أفراد المجتمع وعاداتهم وتقاليدهم �سلباً �أو �إيجاباً.
التقليد

الم�اشهير  ب���أذواق  يت�أثرون  لاأف��راد  �أن  بينت  الدرا�سة،  نتائج  وفي 
منه  �أكثر  بالذوق  يت�أثر  التقليد  م�ستوى  �أن  كما  �آرائهم،  من  �أكثر 
بالر�أي، و�أن ذلك يعتمد على عن�صر الخبرة، بينما يكون ت�أثرهم 
بالذوق مبنياً على عن�صر الجاذبية، مبينة وجود ت�أثير للمعلومات 
والتفاعل والجاذبية والخبرة على عاملي القيادة في الر�أي والذوق، 

لا�سيما مع الخبرة والمعلومات.
بالر�أي  القيادة  عن�صر  بين  ط��ردي  ارتباط  وج��ود  �إلى  و�أ���ش��ارت 
والتفاعل والجاذبية والخبرة، وقد جاء الارتباط قوياً  والمعلومات 
بين القيادة بالر�أي والخبرة وقليلًا مع التفاعل، كما يوجد ارتباط 
والتفاعل  المعلومات  وعوامل  بالذوق  القيادة  عن�صر  بين  ط��ردي 
مع  وقليلًا  الجاذبية  مع  قوياً  الارتباط  وجاء  والخبرة،  والجاذبية 

التفاعل.

ميديــــا
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مقـــال

الموظف بين التهميش وعدم التقدير

عمر العمري

كاتب في الشأن العام
صحيفة مكة

هل الرجل المنا�سب في المكان المنا�سب؟ �أعتقد �أننا نعي�ش �أزمة قيادات �أو مدراء لا ي�ستطيعون 
لاإدارة  �أو  المن�ش�أة  �أن  كما  معها،  والتعامل  والنف�سية  الاجتماعية  الموظف  ظروف  يقدروا  �أن 
والمهارية  العلمية  والقدرة  الكافية  الخبرة  لديه  كفء  قائد  �إلى  تحتاج  كبرت(  �أو  )�صغرت 
لإدارة �أعمالها وخططها ومهامها المنوطة بها، ولاأهم من ذلك وي�شكل فارقاً كبيراً في جودة 
من  الفردية،  فروقاتهم  وفق  المن�ش�أة  هذه  في  الموظفين  الزملاء  �إدارة  كيفية  هو  العمل  بيئة 
مهني  �إطار  في  ذلك  يكون  و�أن  النف�سية،  و�أو�اضعهم  و�شخ�صياتهم  ظروفهم  معرفة  خلال 
وجودة  المن�ش�أة  على  بالنفع  يعود  بما  وقدارتهم  لخبراتهم  لاأمثل  الا�ستثمار  بهدف  و�إن�ساني 

لاأداء لأعمالها.
ي�سهم في حالة  للموظفين، مما  النف�سية  ال�صحة  العمل على  ت�أثير  العلمية  الدرا�سات  �أثبتت 
الموظفين  �إرهاق  �إلى  ت�ؤدي  التي  النف�سية  الا�ضطرابات  من  عدد  ظهور  على  ال�سلبي  الت�أثير 
حياتهم  في  هادف  ب�شكل  الم�ساهمة  في  قدراتهم  على  كبير  ب�شكل  وت�ؤثر  الطويل،  المدى  على 
�أعمالهم؛ حيث  الموظفين  رئي�س لترك  �سبب  العمل، وهي  وبالتالي جودة  والمهنية  ال�شخ�صية 
وخف�ض  المتكرر  الغياب  �أو  النف�سية،  بلاأمرا�ض  العمل  م�شكلات  من   %54 من  �أكثر  يرتبط 
معنوياتهم في الحالات لاأقل �شدة، وهذا بلا �شك يوثر ب�شكل �سلبي وكبير جداً على لاإنتاجية 
بالعمل  المرتبط  التوتر  ويعد  الم�شكلات،  التعامل مع هذه  تكاليف  زيادة  ولاأرباح، ف�ضلاً عن 
ال�سبب الرئي�س لأمرا�ض ال�صحة المهنية و�ضعف جودة لاأداء وزيادة ن�سبة لاأخطاء الب�شرية.

غير  طرق  خلال  من  لاإ�ساءة  ت�أتي  �أن  يمكن  بل  الج�سد،  �أو  اللفظ  على  تقت�صر  لا  لاإ�ساءة 
الكافية  م�ساحته  �إعطائه  عدم  �أو  عمله،  من  والتقليل  الموظف  تهمي�ش  في  تتمثل  مبا�شرة 
�أو  بها،  مرحب  غير  ومواهبه  مهاراته  ك�أن  �أو  موجود،  غير  ك�أنه  واعتباره  لاأف�ضل،  لتقديم 
و�ضغوطات  تراكمات  يولد  المتوا�صل  التهمي�ش  ذلك  وكل  يكثر"،  "لا  مقولة  عن  لها  قيمة  لا 
نف�سية للموظف المتميز في �أ�صله و�شعوره بعدم الراحة والانتماء �إلى بيئة العمل؛ في�ضطر �إلى 
�إلى  يلج�أ  �أو  �أخرى،  من�ش�أة  �أو  �إدارة  �إلى  نقله  يطلب  �أو  يتقنها،  التي  الوظيفة  الا�ستغناء عن 
العطل المر�ضية المتكررة وفي �أف�ضل الحالات �إلى ر�صيد لاإجازات التي من المفتر�ض �أن تكون 

للراحة وتغير روتين العمل والا�ستجمام.
المهنية،  ولاأمانة  ال�سلطة،  ا�ستخدام  �إ�ساءة  تعك�س  الوظيفي هو ظاهرة  التهمي�ش  ف�إن  وعليه 
على  ولاإداري���ة  النف�سية  ال�ضغوط  ممار�سة  عبر  لاإداري���ة،  والكفاءات  العام  الم��ال  وه��در 
ومنحهم  ي�ستحقون  لا  الذين  لاأ�شخا�ص  وتقريب  وترقية  دع��م  خ�الل  من  �أو  المر�ؤو�سين، 
لاآخرين  من  وتقليل  �إهانة  بمثابة  ذلك  يعد  مما  التدريبية؛  والدورات  والمحفزات  المكاف�آت 
الذين يكدون في عملهم، عدم تقدير العمل الجيد والاهتمام به بال�شكل الكافي؛ فالكثير من 

مقدار  ما  يعلمون  لا  وهم   - "�شكرا"  كلمة  عليه  ت�صعب  الر�ؤ�ساء 
ال�سلبي  الواقع  من  يزيد  مما   - لها  لاإيجابية  المعنوية  ال�شحنة 

وي�شعرون �أنهم معاقبون على عملهم الجيد.
وكفاءة  مهنية  عدم  هي  للنية  ح�سنا  �أف�ضلها  في  كثيرة  لاأ�سباب 
المدير �أو الرئي�س و�ضعف خبراته ومهارته في التعامل مع الموظفين 
�أو الخوف �أن تذبل �شخ�صيته و"تطيح الميانة"، وقد يكون ذلك كما 
ن�سمع كثيراً �أن هذا الموظف كفء ومتميز وقد يتعدى ذلك كفاءة 
المدير لاأعلى منه �أو م�س�ؤوله المبا�شر عنه، وهنا يتولد الخوف من 
الموظف  ويح�صل  عنه،  الب�ساط  وي�سحب  عليه  ال�ضوء  يت�سلط  �أن 
ت�أتي  وهنا  يحققها،  التي  �إنجازاته  ب�سبب  لاإدارة  من�صب  على 
يكون  وهنا  فيني"  يتع�شى  ما  قبل  فيه  "�أتغدى  ال�شهيرة  المقولة 
وقد  ولاإق�اصء  والتجميد  بالتهمي�ش  الموقف  �سيد  لاإداري  الف�ساد 
كله  ذلك  وقبل  الم�ستحقة  المنا�صب  �أو  الترقيات  تفويت  �إلى  ي�صل 

تجاهله في المكاف�آت والمحفزات والدورات التدريبية التطويرية.
ولاأق��دار  الظروف  لكن  الموظفين  من  الفئة  هذا  على  �إ�اضءة  هي 
�أعلى،  منا�صب  في  �أو  ال�ضوء  تحت  يكونوا  �أن  على  ت�ساعدهم  لم 
ال�ضرورة وجود مر�شد نف�سي ومهني مقيم  �أ�صبح من  �أنه  و�أعتقد 

درا�سة  عن  م�س�ؤولا  يكون  متقدمة  وب�صلاحيات  المن�ش�أة  هذه  في 
�أو�اضع الموظفين وظروفهم، جودة بيئة العمل، خلو بيئة العمل من 
هذا  على  المطبقة  الوظيفية  القرارات  �سلامة  التنمر،  �سلوكيات 
الموظف وفق النظام، ولاأهم من ذلك الت�أكيد على حقوق الموظف 

فيما كفل له النظام.
يحتاج  والمو�ضوع  كثيرة  �أ�سئلة  هناك  ولكن  هنا،  يطول  الكلام 
بيئات  بع�ض  هل  هنا  وال�س�ؤال  للواقع،  علمية  تحليلية  درا�سة  �إلى 
هذا  وبالتالي  قيادات جيدة،  �أو  مدراء  العمل غير محفزة لجذب 
هو المتوفر. هل فعلا لا يوجد هناك في بع�ض بيئات العمل حوافز 
هل  بهم؟  والمحطين  العليا  للقيادات  فقط  هي  �أو  مالية  ومكاف�آت 
هي  �أم  وواجباتهم  بحقوقهم  الكافي  الوعي  عندهم  الموظفين  كل 
هل  بها؟  الجهل  عند  لا�ستغلالها  الم��دراء  لبع�ض  �سانحة  فجوة 
تعطي  الب�شرية  الموارد  �إدارات  مع  مبا�شرة  ات�اصل  و�سائل  يوجد 
الموظفين  لا�ستف�سارات  والنظامي  وال�شفاف  الوا�ضح  الج��واب 
عباءة  عن  فعلا  خرجت  الب�شرية  الم��وارد  �إدارات  هل  بحقوقهم؟ 
تغير  هي  �أم  وال�اشمل  لاأو�سع  للمفهوم  وانتقلت  الموظفين  ��شؤون 

�أ�سماء 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�سوبيها من مخالفة تناول الطعام الجماعي في المكاتب، 
ومن �إح�ضار الموظفين الغذاء من الخارج؛ ما يزعج وي�سيء للمنظر العام، ويربك وقت الدوام الر�سمي، ويجعل رائحة 
مقر  في  جماعة  الطعام  تناول  �أن  الطبية  التقارير  من  عدد  تذكر  والمطاعم.  المطابخ  �إلى  �أقرب  ت�صبح  العمل  مواقع 
العمل له فوائد تتراوح بين تعزيز المزيد من الم�شاعر الإيجابية حول مكان العمل وتح�سين ال�صحة النف�سية، وت�صل 

�إلى تح�سين العمل الجماعي.

عادات الأكل تغيرت مع مرور الوقت 
في العديد من البلدان

تقريــر
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�أنحاء العالم، �أن �سوء النظام الغذائي �أو لاإفراط في لاأكل في مكان 
�شعر  ف�إذا   .%20 بن�سبة  لاإنتاجية  تراجع  في  يت�سبب  �أن  يمكن  العمل 
�صعوبة  ت�شمل:  �أخ���رى،  و�أع��را���ض  بالقلق  �سي�شعر  بالجوع  الموظف 
ال��دوار  والتعب،  بال�ضعف  ال�شعور  المعدة،  في  تقل�اصت  التركيز،  في 
وال�صداع، الغثيان، المزاج ال�سيئ، م�اشكل النوم. لذا من المهم تعزيز 

عادة لاأكل الجماعي في بيئة العمل.
الانتاجية

نيويورك  ولاي��ة  في  "كورنيل"  جامعة  من  علماء  ك�شف  جانبهم  ومن 
درا�سة  بعد  �إيجابية،  بنتائج  ي�أتي  العمل  بيئة  في  الجماعي  لاأكل  �أن 
اعتمدت على تجربة ا�ستمرت 15 �شهراً و�شملت 50 فريق عمل ونحو 
400 مراقب. و�أكدت الدرا�سة التي �أجراها الباحثون على نطاق وا�سع 
بع�ض  بع�ضهم مع  العمل  الزملاء في  يتناولها  التي  الغداء  �أن وجبات 
حيث  لاإنتاج؛  عملية  وم��ردود  العمل  فرق  �إنتاجية  على  �إيجابياً  ت�ؤثر 
ح�صلت الفرق التي تناول �أع��اضؤها طعامهم بع�ضهم مع البع�ض على 

�أعلى درجات التقدير على �إنتاجية عملهم. 
بين  عائلي  جو  يوجد  الطريقة  بهذه  الطعام  تناول  �أن  العلماء  و�أثبت 
لدى  الاجتماعية  بال��شؤون  المهتمون  ين�صح  لهذا  والموظفين.  العاملين 
�شركاتهم  والم�شروبات في  الطعام  لتناول  �أماكن  ب�إن�اشء  العمل  �أرباب 
وم�ؤ�س�ساتهم لأنها �ستزيد من مردود عمل مر�ؤو�سيهم؛ فهذه العوامل 
تزيد �إنتاجية العمل الجماعي الذي �سيتميز بالتن�سيق و�أف�ضل النتائج.

الكعك والحلويات
و�أكد ذلك البروفي�سور في ال�سيا�سة الغذائية وال�صحية بجامعة لندن 
"ذا كونفر�سي�شن"  "مارتن كاراهر"، الذي قال في مقال ن�شره موقع 
ال�سويد  في  الموظفين  "�إن  لاأ�سترالي:   )theconversation(
ي�ؤمنون ب�إيجابيات هذا ال�سلوك، وينظمون حدثاً يومياً ي�سمى "فيكا" 
يعتمد على م�اشركة الطعام في العمل، خا�صة الكعك و�أطباق الحلويات 
لاأخرى، ويق�ضون بع�ض الوقت بعيداً عن المكتب للتوا�صل بينهم �أثناء 
العمل تغيرت مع  لاأكل في مكان  �أن عادات  و�أ�اضف  الطعام".  تناول 
�إذ  مرور الوقت في العديد من البلدان، بما في ذلك المملكة المتحدة؛ 
لا يح�صل �سوى قلة من النا�س لاآن على راحة غداء لا تتجاوز مدتها 

�ساعة، لذا لا يف�ضلون الاجتماع للأكل مع بع�ض. 
لاأكل الجماعي

�شركة   133 -�شملت   2022 عام  ن�شرت  ا�ستق�اصئية  درا�سة  وذكرت 
بريطانية- �أن 6% من العاملين في المملكة المتحدة ي�ستغنون عن وجبة 
الغداء في مكان العمل. و�أ�اشرت �إلى فوائد لاأكل الجماعي انطلاقا من 
ت�أثيراته على التغذية، مرورا بال�صحة النف�سية و�صولا �إلى لاإنتاجية 
في مكان العمل، ومن العوامل المعززة للإنتاجية ولاأداء الوظيفي، �إذا 

كان متوازنًا ب�شكل �صحيح.
الافراط في لاأكل

جميع  في  لاأك��ل  لعادات  لها  تحليل  في  الدولية  العمل  منظمة  وت�شير 

،، 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

�أ�صبح التحول الرقمي فري�ضة ع�صرية على جميع الم�ؤ�س�سات الراغبة في الا�ستمرار والمناف�سة مع غيرها؛ خا�صة مع 
ا�ستراتيجية  �أولوية  بمثابة  و�أ�صبح  ال�سعودية،  العربية  بالمملكة  الحال  هو  كما  متطورة  رقمية  تحتية  بنية  وجود 
تفا�ضلية،  قيمة  لها  يخلق  ما  وهو  با�ستراتيجياتها،  الوثيق  وارتباطه  المنظمات،  لكافة  التنظيمي  الأداء  لفاعلية 
�إ�ضافة �إلى تداعيات جائحة كورونا )كوفيد-19( على كافة الم�ؤ�س�سات، ومن بينها الم�ؤ�س�سات التعليمية التي تحولت في 
ظل هذه الجائحة �إلى التعليم عن بُعد، بخا�صة الجامعات، والتي �أ�صبح التحدي الرئي�سي �أمامها هو التحول الرقمي 
التنظيمي  �أدائها  فاعلية  في  مبا�شر  ب�شكل  الم�ساهمة  ��شأنها  من  والتي  لا�ستراتيجياته،  الداعمة  المتطلبات  وتحديد 
لمن�سوبيها )�أع�ضاء هيئة التدري�س(، وهو مو�ضوع الدرا�سة التي �أجراها د.محمد ال�سيد �أبوالفتوح، ون�ستعر�ضها معكم 

في هذا العدد من "مجلة التنمية الإدارية".

دراســــات
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المتعلقة  �أن  ثبت  والتي  ال�سعودية،  الجامعات  في  التنظيمي  لاأداء 

 ،%71.1 بن�سبة  بينها  ت���أث�رًيا  لاأك�رث  هي  الخارجية  بالبيئة  منها 

المتعلقة  المتطلبات  بن�سبة 20.5%، ثم  المتعلقة بالا�ستراتيجية  تليها 

بالتقنيات الرقمية بن�سبة %9.9.

ال�سعودية-عينة  الجامعات  في  التدري�س  هيئة  �أع�اضء  ي��رى   •
بمتطلبات  يتعلق  فيما  �أهمية  لاأك�ث�ر  الا�ستجابة  ال��درا���س��ة-�أن 

الا�ستراتيجية، تبدو في تبني الجامعات ا�ستراتيجية رقمية وا�ضحة 

لدى كافة لاأطراف ذات ال�صلة بتنفيذها.

• ويرون �أن الا�ستجابة لاأكثر �أهمية فيما يتعلق بمتطلبات المنظمة، 
تت�ضح في �أن الجامعات تعمل على �إ�صدار لاإر�اشدات التي ت�ستهدف 

رفع الوعي الرقمي للعاملين.

• ثبت �أن ا�ستجابات �أع�اضء هيئة التدري�س في الجامعات ال�سعودية 
المتعلقة بر�صد �أثر هذه المتطلبات في فاعلية �أدائها التنظيمي لا تت�أثر 

العمل، والجن�س،  المتمثلة في كل من: جهة  ال�شخ�صية،  بمتغيراتهم 

والعمر، والدرجة الوظيفية.

7 تو�صيات
�أبوالفتوح 7 تو�صيات مهمة،  النتائج يبدي د.محمد  وفي �ضوء هذه 

و�سائل  وت�شجيع  بالجامعات،  الرقمي  للابتكار  مراكز  �إن�اشء  وهي: 

التحول  با�ستراتيجيات  العام  الر�أي  بتوعية  الاهتمام  على  لاإعلام 

لتطبيق  �إج��رائ��ي  دل��ي��ل  وو���ض��ع  المختلفة،  الج��ام��ع��ات  في  الرقمي 

اللازمة  واللوائح  ال�سيا�سات  وتنفيذ  التحول،  هذا  ا�ستراتيجيات 

لدى  الرقمية  الم��ه��ارات  وتعزيز  وبناء  وت�ريت��ه،  وت�سريع  لتحفيزه 

�أع�اضء هيئة التدري�س بالجامعات، وو�ضع �سيا�سات و�أنظمة منا�سبة 

ال�شراكة  وت�شجيع  الم�ستخدم،  خ�صو�صية  لحماية  المعلومات  لأمن 

والدرا�سات  البحوث  مجالات  في  الا�ست�اشرية  الجهات  مع  والتعاون 

الرقمية.

5 متطلبات و5 م�ؤ�شرات

يخ�ص�ص الباحث الق�سم لاأول من درا�سته لإطارها النظري الذي 

يتطرق  الرقمي، حيث  للتحول  المفاهيمي  لاإطار  يتناول من خلاله 

للعديد من تعريفاته، والتي يخل�ص منها �إلى �صياغة تعريف للتحول 

"�إحداث تغييرات في الممار�سات التنظيمية والوظيفية  الرقمي ب�أنه 

لاأنظمة  على  التركيز  خ�الل  م��ن  العاملين،  �سلوك  ت�شكل  التي 

لاإلكترونية في كافة لاأن�شطة ولاإجراءات، لخدمة الم�ستفيدين ب�شكل 

ي�ستعر�ض  كما  وزمان محددين".  التقيد بمكان  دون  و�أف�ضل  �أ�سرع 

د.محمد �أبوالفتوح الدرا�سات التي تناولت كلً من: متطلبات تطبيق 

ا�ستراتيجيات التحول الرقمي، وفاعلية لاأداء التنظيمي.

التي  الميدانية  الدرا�سة  �إلى  الثاني  الق�سم  في  الباحث  تطرق  وقد 

�أجراها على عينة من �أع�اضء هيئة التدري�س في الجامعات ال�سعودية 

ومقايي�سها،  واختباراتها،  �إجراءاتها،  مو�ضحًا  الريا�ض،  بمدينة 

ومعاملاتها  فرو�ضها،  واخ��ت��ب��ارات  البحثية،  بنيتها  وم��رت��ك��زات 

حدد  الباحث  �أن  �إلى  لاإ�اشرة  تجدر  كذلك  وغيرها.  لاإح�اصئية، 

والتي  والدرا�سة،  للبحث  خ�ضعت  التي  الرقمي  التحول  متطلبات 

هي عبارة عن المتغير الم�ستقل، في 5 متطلبات تتعلق بكل مما يلي: 

والبيئة  الرقمية،  والتقنيات  والعاملين،  والمنظمة،  الا�ستراتيجية، 

والتي  التنظيمي،  لاأداء  فاعلية  قيا�س  م�ؤ�شرات  وحدد  الخارجية. 

الثقافة  ا-وهي:  م�ؤ�شرات-�أي�ضً  5 في  التابع،  المتغير  عن  عبارة  هي 

التنظيمية، والقيادة لاإدارية، وبيئة العمل، والتعليم والنمو، والتغيير 

والابتكار.

�أبرز النتائج
وخل�ص د.�أبوالفتوح من درا�سته �إلى العديد من النتائج، والتي من 

�أبرزها لاآتي:

• ت�ؤثر متطلبات تطبيق ا�ستراتيجيات التحول الرقمي على فاعلية 
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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 الموظف من وظيفته، لكنه تخلى عن فكرة الذهاب 
�إلى �أبعد من ذلك؛ ومازال ي�ؤدي واجباته المطلوبة منه في العمل، 
ولكنه لم يعد ي�اشرك وي�ؤمن بثقافة �أن العمل هو كل الحياة، و�إن 

القيمة ال�شخ�صية لا يتم تحديدها من خلال العمل فقط.
الا�ستقالة الكبرى

�شخ�ص  ملايين   3 من  �أك�رث  �أن  �إلى---  �إعلامية  تقارير  وت�شير 
لاأمريكية  الم��ت��ح��دة  ال��ولاي��ات  لمكتب  وف��ق��ا  ���ش��ه��ري��اً،  ي�ستقيلون 
يعملون بمفهوم  م��ن  ع��دد  و���ص��ل  ح�ني  ال��ع��م��ل، في  لإح�����ص��اءات 
"الا�ستقالة ال�اصمتة"، في عام 2022م  �إلى4.2 ملايين موظف. 
ويرتكبون  لاإرهاق،  يعانون من  الموظفين  �أغلب ه�ؤلاء  �أن  وك�شفت 
ال��روح  �أك�رث عر�ضة لانخفا�ض  وي��ك��ون��ون  لاأخ��ط��اء،  م��ن  الم��زي��د 
العمل  مفهوم  قلب  ال�اصمتة"  "الا�ستقالة  فيرو�س  و�أن  المعنوية، 
الوقت  من  المزيد  لديهم  �أ�صبح  �أن  بعد  عقب  على  ر�أ�ساً  لديهم 
الكافي للتفكير والت�شكيك في وظائفهم، وال�سعي �إلى تحقيق المزيد 

من التوازن بين العمل والحياة.
�سمات "ال�اصمتة "

"الا�ستقالة  من  يعاني  ال��ذي  للموظف  ال�سمات  من  عدد  وهناك 
ال�اصمتة"، ومن �أبرزها: 

1- لا يتجاوز المهام المطلوبة منه. 
2- لا يتجاوب مع المهام خارج العمل نهائياً حتى و�إن كانت طارئة. 

3- الو�صول للعمل مت�أخراً �أو المغادرة مبكراً. 
4-عدم الم�ساهمة مع الفريق ب�أي جهد. ويمكن �أن تتخذ علامات 
الرد  رف�ض  منها  مختلفة،  �أخ��رى  �أ�شكالًا  ال�اصمتة"  "الا�ستقالة 
خلال  �أو  العمل  �أوق���ات  خ��ارج  لاإل��ك�رتوني  ال�ربي��د  ر�سائل  على 
المهام  وتخطي  �آب"،  "الوات�س  ور�سائل  لاأ�سبوع،  نهاية  عطلات 
لاإ�اضفية التي تقع خارج نطاق واجباتهم لاأ�سا�سية، وعدم ح�ضور 

الاجتماعات.

لجوء  �أ�سباب  وماهي  العمل؟  بيئة  في  ال�اصمتة  الا�ستقالة  هي  ما 
"الفيرو�س"  ه��ذا  �أن  المنظمة  تعرف  وكيف  لها؟  الموظفين  بع�ض 

الخطير انت�شر فيها؟ وكيفية يمكن مواجهته؟
يمكن تعريف م�صطلح "الا�ستقالة ال�اصمتة" ب�أنه تركيز الموظفين، 
مح��ددة،  عمل  �ساعات  في  لاإن��ت��اج  على  ال�سن،  �صغار  خ�صو�اًص 
و�إنجاز المهام المرتبطة بالوظيفة فقط، والاكتفاء بذلك، والتخلي 
عن الرغبة في �أي ميزات �أخرى، كالترقية �أو الو�صول لمنا�صب �أعلى، 
وعدم بذل جهد �إ�اضفي �أو الانخراط في �أي مهام �أو م�سئوليات �أو 

�أن�شطة �أخرى.
ولا تعني الا�ستقالة ال�اصمتة ترك الموظف عمله، بل القيام بالمهام 
بحيث  ل�ل��أداء،  وا�ضحة  ح��دود  وو�ضع  منها،  لاأدن��ى  بالحد  لكن 
يوم  يرتاده كل  �أنه  الموظف �ضمنياً عن مكان عمله رغم،  ينف�صل 
منذ بداية الدوام وحتى نهايته، لكنه لا ي�ؤدي �أكثر من واجبه المحدد 

في الو�صف الوظيفي مع البحث با�ستمرار عن فر�صة عمل �أخرى.
تثير القلق 

منظمات  من  الكثير  في  القلق  حالياً  الم�صطلح  هذا  انت�اشر  ويثير 
العمل؛ في ظل ت�اصعد النقا�ش حول �أهمية و�ضع حدود �أكثر و�ضوحاً 
بين �ساعات العمل والا�ستمتاع بالحياة، ويتبنى هذا التوجه بع�ض 
الموظفين- خ�صو�اص ال�شباب- في مواجهة بع�ض المطالبين باحترام 
الثقافة العامة في الالتزام ال�اصرم بالعمل ومهام الوظائف، وي�ؤكد 
�أ�صحاب هذا التوجه �أن جائحة "كورونا" وتداعيات العمل عن بعد 
ر�سمت للمجتمع �أ�ساليب جديدة في علاقة النا�س بالعمل، وثقافة 
"لاإخلا�ص في العمل"، و�إعادة التفكير في اختياراتهم المهنية وطرق 

عي�شهم.
لا تعني الا�ستقالة

وبعبارة �أخرى، ف�إن الا�ستقالة ال�اصمتة لا تعني الا�ستقالة الفعلية 
من العمل، ولكنها تعني القيام بالحد لاأدنى المطلوب من العمل، 

،، 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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�صرخة
ال�اصمتة" هي بمثابة �صرخة من  "الا�ستقالة  �أن  يرى  وهناك من 
والا�ستياء؛  والم��رارة  ب��لاألم  و�شعوره  م�ساعدته،  �أج��ل  من  الموظف 
�إليه،  الا�ستماع  الم��دراء  على  و�أن  التقدير،  وعدم  لاإره��اق  نتيجة 
ا�ستطلاع  العمل. وح�سب  بيئة  لتح�سين  �إج��راءات حقيقية  واتخاذ 
 %82 ق��ال  م�ؤخراً،  لاب"  جنري�شن  �أن��د  "�أك�سيو�س  �شركة  �أجرته 
العمل  من  لاأدن��ى  بالحد  القيام  �إن  الا�ستطلاع  في  الم�اشركين  من 
للحفاظ على وظائفهم �أمر "جميل �أو جذاب للغاية"، في حين قال 

15% منهم �إن هذا ما يفعلونه بالفعل.
و�ضع الحدود

و�إن كانت الا�ستقالة ال�اصمتة هي القيام بالحد لاأدنى من الجهد؛ 
في  لاإب���داع  لتحقيق  ال�سعي  ولي�س  العي�ش،  لقمة  ت�أمين  �أج��ل  من 
"غالوب"  م�ؤ�س�سة  �أجرته  للر�أي  �آخر  ا�ستطلاع  �أ�اشر  فقد  العمل، 
عام 2022 �أن 36% فقط من الموظفين �أفادوا ب�أنهم موجودين في 

وظائفهم؛ لكنهم يبحثون عن وظيفة مختلفة لتح�سين حياتهم.
الارهاق

تخفيف  في  ت�ساعد  قد  ال�اصمتة  الا�ستقالة  �أن  الكثيرون  وي��رى 
طويل  حلًا  لي�ست  لكنها  الق�صير،  الم��دى  على  العمل  في  لاإره��اق 

�سي"  ب��ي  �إن  "�سي  قناة  ن�شرته  تقريراً  ذل��ك  ي���ؤك��د  كما  لاأم���د، 
في  بالم�اشركة  الا�ستمرار  الموظفين  على  �أن  م���ؤخ��راً،   )CNBC(
التي يق�ضونها في وظائفهم يجب  ال�ساعات  و�أن  العمل،  فعالية في 
�أن تكون فعالة، وي�ستمرون في النمو وتطوير مهاراتهم والا�ستفادة 
من الخبرات التي يقدمها لاآخرون الذين لديهم المزيد من الخبرة 
فقدوه  ال��ذي  و�شغفهم  �إبداعاتهم  اكت�اشف  تعيد  وق��د  والمعرفة، 

والذي قد يجلب لهم المزيد من ال�سعادة.
لا يعرفونها

"الا�ستقالة  ظاهرة  �أن  الخ�اربء  من  عدد  يرى  ذاته  ال�سياق  وفي  
ال�اصمتة" داخل المنظمات قد لا يعرفها الكثير من المدراء، لأنها 
الاحتياجات،  حول  مطالبات  �أو  �إج��راء  �أي  دون  من  ب�صمت  تتم 
والتحديات الحالية التي يواجهها الموظف، ولذا هي لا تحرك لاأمور 
للأح�سن �أبداً، و�أن هذا لاأ�سلوب يعزز الك�سل، وي�ضر لاأداء حتى 
و�إن تمت تلبية الاحتياجات لاأ�سا�سية للوظيفة، و�إنه ي�شكل ان�سحابا 
�أو تخليا عن العمل ولي�س علاجا لحالات الانزعاج �أو ال�سخط من 
�إنها  بيئة العمل، فالا�ستقالة ال�اصمتة لي�ست فقط ترك الوظيفة، 

خطوة نحو التخلي عن الا�ستمتاع بالحياة ب�شكل عام.

حياتنا العملية
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الاستماع الاجتماعي لحديث 
العملاء وتطوير الأداء

فر�ضت مواقع التوا�صل الاجتماعي نف�سها وبقوة على عالمنا المعا�صر الذي انتقل �إلى عالمها، بكل ما يزخر به من زخم؛ 
ال�شركات  تت�سابق  �أن  ال�ضروري  من  وكان  وم�شاعرهم.  واتجاهاتهم،  وميولهم  �أفكارهم،  عن  التعبير  لم�ستخدميها  �أتاح 
وغيرها من الجهات المختلفة �إلى التواجد بين جنبات هذا العالم، بحيث تلتم�س �أ�صوات ما يتناوله ويتداوله جمهورها 
"الا�ستماع  وم�صطلح  مفهوم  فظهر  الأ�صوات؛  هذه  لا�ستماع  والأهمية  الحاجة  برزت  لذلك  م�ستخدميها.  من  وغيره 
الاجتماعي"، �إذ طور المتخ�ص�صون والخبراء �أ�ساليب و�أدوات لقيا�س ما يتم تناوله وتداوله؛ كي ت�ستطيع هذه ال�شركات 
ومختلف الجهات �أن تر�سم �سيا�ساتها وتخطط لتطوير �أدائها وتجويده وت�سويق منتجاتها وخدماتها، بما يلبي تطلعات 
جماهيرها م�ستخدمي مواقع التوا�صل الاجتماعي. فما هو المق�صود بالا�ستماع الاجتماعي؟ وما مدى �أهميته؟ وما هي 
�أبرز �أوجه اختلافه عن المراقبة الاجتماعية؟ وما هي مزاياه؟ وغيرها من  �أدوات قيا�سه؟ وكيف يمكن قيا�سه؟ وما 

الت�سا�ؤلات التي تتابعون �إجاباتها 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 الا�ستماع الاجتماعي والمراقبة الاجتماعية، بالرغم من �أن لاأول 
نحو متميز.  لاأداء على  بتطوير  ويرتبط  و�أعمق،  و�أ�شمل،  �أعم  مفهومه 

لكن يمكن �إجمال �أبرز الاختلافات بينهما، على النحو التالي:
• يحدد موقع Coursera اختلافين مهمين بين الا�ستماع الاجتماعي 

والمراقبة الاجتماعية، وهما:
• �أولً من حيث مدى التركيز، فبينما يركز الا�ستماع الاجتماعي ب�شكل 
وا�سع على العلامة التجارية، وال�صناعات، وفئات المنتجات، والجماهير، 
على  ال�ضيق  بالتركيز  تهتم  الاجتماعية  المراقبة  �أن  نجد  ذل��ك.  وغير 

�شركة معينة �أو حملة �أو علامة تجارية �أو منتج.
•    �أما الاختلاف الثاني فيتمثل في �أن الا�ستماع الاجتماعي يهتم بتف�سير 
ب�شكل  م�ستخدميها  بين  المتداولة  الاجتماعي  التوا�صل  مواقع  محادثات 
عام-با�ستمرار-لتطوير �أ�ساليب الت�سويق على المدى الطويل. بينما تُعنى 
بالعلامة  المعنية  الفردية  للإ�اشرات  بالا�ستجابة  الاجتماعية  المراقبة 

التجارية.
المراقبة  عك�س  على  �أن��ه  �إلى   everyonesocial موقع  • وي�شير 
علامة  �أو  منتج  حول  المحادثات  تتبع  عن  عبارة  هي  التي  الاجتماعية 
الا�ستماع  ف���إن  الاجتماعي،  التوا�صل  مواقع  على  عليها  وال��رد  تجارية 
الاجتماعي ي�أخذها خطوة �إلى لاأمام من خلال ا�ستخلا�ص لاأفكار من 

هذه لاإ�اشرات وا�ستخدامها لتح�سين ا�ستراتيجية العمل.
الا���س��ت��م��اع  ب������أدوات  SproutSocial-المعني  م��وق��ع  وي��و���ض��ح   •
ذكر  تم  مرة  كم  من:  كل  تخبرك  الاجتماعية  المراقبة  الاجتماعي-�أن 
الاجتماعي  الا�ستماع  يُعنى  بينما  قيل عنها؟  وماذا  التجارية؟  علامتك 

بكل من: لماذا تم ذكرك �أو ذكر هذه العلامة؟ وما الهدف من ذلك؟
التوا�صل  مواقع  مراقبة  كانت  �إذا  نف�سه-ف�إنه  للموقع  • كذلك-طبقًا 
لاإ���ش��ارات  وع��دد  الم�اشركات  معدل  قيا�س  ب���أرق��ام  تهتم  الاجتماعي 
لاأرقام  هذه  مثل  يتجاوز  الاجتماعي  الا�ستماع  ف�إن  ذاتها،  والم�اشركات 
بالجمهور  الخا�صة  البيانات  وراء  المزاجية  الحالة  على  التركيز  �إلى 

وم�ستخدمي هذه المواقع.
علاقته بلاأداء والتخطيط

�أبعاد تقرير حالة اعتماد   SocialMediaToday وي�ستعر�ض موقع 
ال�شركات وغيرها من الجهات على الا�ستماع الاجتماعي لعام 2022م، 
 650 من  �أكثر  على  �إجرائه  تم  الذي  الا�ستطلاع  لنتائج  وفقًا  �أنه  مبينًا 

مراقبة ال�شعور العام
يو�ضح موقع Our Data Our Selves مفهوم الا�ستماع الرقمي 
مراقبة وتحليل  يعبر عن  �اشمل  كم�صطلح  �إليه  فينظر  )الاجتماعي(، 
مثل  الاجتماعي،  التوا�صل  من�اصت  على  ما  �شخ�ص  يقوله  �أو  يفعله  ما 
في�سبوك وتوتير. وخلال هذه العملية، يتم تحليل كل من: ال�سلوك )مثل 
�إعادة التغريد، �أو لاإعجاب، �أو م�اشركة �صورة، �أو التعليق على من�شور(، 
والتعليقات(.  والمن�شورات،  والتغريدات،  الو�سوم،  )مثل  والمحتوى 
�أي مو�ضوعات  �أن تحدد  وت�ستطيع ال�شركات التي تقدم هذه الخدمات 
ال�شعور  مراقبة  يمكنها  كما  معين،  وق��ت  في  الم�ستخدمين  بين  تناق�ش 
�سلبي  �شعور  لديهم  النا�س  كان  �إذا  ما  �أي  المحتوى،  على  الغالب  العام 

�أو �إيجابي. 
حديث العملاء

وي�ؤكد موقع everyonesocial �أنه مع �إجراء المزيد من المحادثات 
الا�ستماع  �أ�صبح  الاجتماعي،  التوا�صل  و�شبكات  العامة  المن�اصت  على 
�أف�ضل؛ وهو ما  ب�شكل  لفهم عملائها  لل�شركات  الاجتماعي مورداً قيماً 
فعالية  بمدى  تجزم  والتي  ال�ش�أن،  هذا  في  المتاحة  لاإح�اصءات  ت�ؤكده 
�إذ  لاأعمال.  مجال  في  القرار  و�صناع  للم�سوقين  وقوته  الا�ستماع  هذا 
التوا�صل  مواقع  لا�ستراتيجية  رئي�سيًا  مكونًا  الاجتماعي  الا�ستماع  يعد 
الاجتماعي؛ لأن الم�ستهلكين يتحدثون عن �شركتك-بالت�أكيد-كثيَرا عبر 
لاإنترنت. فهذا هو حديث العملاء عن هذه ال�شركات؛ حيث �إن �أ�سا�س 
�أي فريق ت�سويق �أو مبيعات ناجح هو معرفة ه�ؤلاء العملاء. فكلما زادت 
المتاحة عنهم؛ كلما كانت ر�سائلك وتحديد مواقع منتجاتك  التفا�صيل 
وخدماتك �أف�ضل. فقد �سهلت هذه المواقع على تلك ال�شركات الح�صول 

على تعليقات مبا�شرة من الم�ستخدمين والعملاء المحتملين.
عبر  الم�ستهلكين  مح��ادث��ات  لجمع  طريقة  هو  الاجتماعي  فالا�ستماع 
مواقع التوا�صل الاجتماعي والا�ستفادة منها، وفهم احتياجات العملاء 
و�إدارة  �إبداعية  ت�سويق  ممار�سات  وتطوير  �أف�ضل،  ب�شكل  وم�اشعرهم 
�إلى  الا�ستماع  يعد  كذلك  �أف�ضل.  ب�شكل  الاجتماعي  التوا�صل  و�سائل 
ال�شبكات الاجتماعية مكونًا رئي�سيًا لأبحاث العملاء ويمكن �أن يكون له 

ت�أثير كبير على �اصفي �أرباح ال�شركة.
مراقبة �أم ا�ستماع

وتجدر لاإ�اشرة هنا �إلى ملحوظة مهمة، وهي �أنه ربما يخلط البع�ض 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 �شخ�ص-في المتو�سط-هذه المواقع بمعدل �ساعتين و25 
دقيقة.

6- ي�ستخدم جيل لاألفية مواقع التوا�صل الاجتماعي لمدة �ساعتين و38 
.Z دقيقة في المتو�سط يوميًا، مقابل �ساعتين و55 دقيقة للجيل

التوا�صل  م��واق��ع  على  الاجتماعية  المت�صفحات  م��ن   %54 تعتمد   -7
الاجتماعي للبحث عن المنتجات المختلفة.

بخدمة  المتعلقة  التغريدات  ي�اشهدون  �شخ�ص  مليون  م��ن  �أك�رث   -8
العملاء، والتي 80% منها تغريدات �سلبية.

9- يمكن �أن ي�ؤدي الرد على �شكوى عبر مواقع التوا�صل الاجتماعي �إلى 
زيادة ت�أييد العملاء بن�سبة %25.

منتج/منتجات/خدمة/ عن  الرا�ضين  غير  العملاء  من   %96  -10
خدمات معينة، �أو عن �أداء ال�شركة ب�صفة عامة، لن يخبروك-مبا�شرة-
بموقفهم هذا، ولكنهم �سيخبرون 15 �صديقًا عن خيبة �أملهم عن ذلك.

في  التجارية  العلامات  ت�ستجيب  �أن  الم�ستهلكين  من   %79 يتوقع   -11
لكن  الاجتماعي،  التوا�صل  مواقع  عبر  التوا�صل  من  واحد  يوم  غ�ضون 
التجارية في جميع المجالات ن�سبتها  ا�ستجابة العلامة  متو�سط معدلات 

�أقل من %25.
هم  التجارية  للعلامة  �سلبية  �إ�اشرات  ي�اشركون  الذين  لاأ�شخا�ص   -12
الذين  �أولئك  من  الن�صف  بمقدار  تجارية  علامة  لاتباع  عر�ضة  �أك�رث 

ي�اشركون لاإ�اشرات لاإيجابية.
13- يعتقد 73% من الم�سوقين �أن جهودهم من خلال الت�سويق عبر مواقع 
التوا�صل الاجتماعي كانت "فعالة �إلى حد ما" �أو "فعالة جدًا" لأعمالهم.

والعلامات  ال�شركات  �إلى  ر�سائل  الم�ستهلكين  م��ن   %59 ير�سل   -14
يتمتعون  عندما  الاجتماعي  التوا�صل  مواقع  على  المختلفة  التجارية 

بتجربة رائعة.
جدد؛  عملاء  على  العثور  من  قيمة  �أكثر  بالعملاء  الاحتفاظ  يُعد   -15

حيث �إن الو�صول �إلى عميل جديد يكلف 7 �أ�ضعاف.
16- 91% من الم�ستهلكين غير الرا�ضين لن يعودوا �أبدًا.

عبر  لهم  المختلفة  ال�شركات  احتواء  ي�ست�شعرون  الذين  العملاء   -17
مواقع التوا�صل الاجتماعي؛ �سي�صبحون �أكثر ارتباطًا من غيرهم بهذه 

ال�شركات بن�سبة ت�صل �إلى %40.
18- تتلخ�ص �أبرز 4 �أ�سباب وراء عدم متابعة الم�ستهلكين لعلامة تجارية 
للمنتج  الرديئة  التوا�صل الاجتماعي في كل من: الجودة  ما على مواقع 
وخدمة العملاء الرديئة بن�سبة 49% لكل منهما على حده، والمحتوى غير 

ذي ال�صلة والكثير من لاإعلانات بن�سبة 45% لكل منهما على حده.
زيادة معدل  التجارية على  العلامات  المراقبة الاجتماعية  ت�ساعد   -19
الاجتماعية  القنوات  على  الفعل  رد  وقت  وتقليل   ،%25 بنحو  ن�اشطها 

بمقدار 50 دقيقة.
�أنهم  الاجتماعي  التوا�صل  مواقع  عبر  الم�سوقين  من   %71 ي��رى   -20

ف�إن ما يقرب  لاأداء؛  بتطوير  الا�ستماع الاجتماعي  المعنيين بعلاقة  من 
به،  معمول  اجتماعي  ا�ستماع  نظام  لاآن  لديها  ال�شركات  من   %61 من 
وتهتم بمراقبة لاإ�اشرات عبر الكلمات المفتاحية. كما يرى غالبيتهم �أن 
مة للغاية، �إذ ينظر �إليها �أكثر من %82  الا�ستماع الاجتماعي يعد عملية قيِّ
�أ�صبحت حاليًا عن�صرًا رئي�سيًا للتخطيط في هذه ال�شركات  �أنها  منهم 

وغيرها من الجهات.
8 �أ�سئلة مهمة

لتوجيه  مهمة  �أ�سئلة   8 طرح  �ضرورة  �إلى   Coursera موقع  ويلفت 
ال�شركات  لتطوير  �أف�ضل؛  ب�شكل  الاجتماعي  الا�ستماع  جهود  وتر�شيد 

والمنظمات المختلفة، والمتمثلة في لاآتي:
• كيف ي�شعر جمهورك تجاه م�ؤ�س�ستك؟

• كيف ي�شعر هذا الجمهور تجاه مناف�سيك؟
• كيف ي�شعر جمهورك تجاه المو�ضوعات المتعلقة بمنتجاتك وخدماتك؟
ما المو�ضوعات التي يناق�شونها �أو يظهرون الاهتمام بها عبر لاإنترنت؟

•  ما �أف�ضل احتياجاتهم ورغباتهم و�أهدافهم؟
•  ما التحديات التي يواجهها الم�ستهلكون في هذه المجموعة؟

•  ما لاأ�سئلة التي يطرحونها ب�شكل متكرر؟
•  ما �أف�ضل طريقة للتوا�صل مع جمهورك الم�ستهدف؟

�إح�اصءات مهمة
�أبرز  everyonesocial-�إلى  موقع  موري�سون"-عبر  "كورتني  وتتطرق 
�إليها  وخل�صت  ر�صدتها  التي  لاإح�اصئية  والا�ستخلا�اصت  الم�ؤ�شرات 
العديد من الجهات والمواقع الموثوقة والمتخ�ص�صة فيما يتعلق بالعلاقة 
بها،  والجهات  ال�شركات  تلك  واهتمام  الاجتماعي  التوا�صل  مواقع  بين 

وهي كالتالي:
على  يعتمدون  العالم  �أن��ح��اء  جميع  في  الم�سوقين  من   %50 �أ�صبح   -1

الا�ستماع الاجتماعي؛ لفهم تف�ضيلات الم�ستهلكين.
المراقبة  التجارية  وال��ع�الم��ات  ال�شركات  م��ن   %51 ا�ستخدمت   -2

الاجتماعية/الا�ستماع ب�شكل �أو ب�آخر.
3- يعتقد 63% من الم�سوقين عبر مواقع التوا�صل الاجتماعي �أن الا�ستماع 

الاجتماعي �سي�صبح �أكثر �أهمية خلال العام المقبل.
مواقع  �شخ�ص  مليار   3,6 �أكثر من  ي�ستخدم  العالمي،  ال�صعيد  على   -4
التوا�صل الاجتماعي، ومن المتوقع �أن يرتفع هذا العدد �إلى 4,41 مليار 

�شخ�ص في عام 2025م.

،،احتواء العملاء عبر مواقع التواصل 
الاجتماعي يزيد ارتباطهم بالشركات 

بنسبة %40

سوشل ميديا
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1- تتعرف ال�شركات والجهات على موقفها بالن�سبة للجمهور.
2- الفهم التام للعملاء.

3- اكت�اشف الفر�ص ال�سانحة والعملاء المحتملين.
ال�شركات  عن  ال�سلبية  الميول  مع  والتعامل  ال�سريعة  الا�ستجابة   -4

والعلامات التجارية المختلفة.
5- يمكن تتبع المناف�سين والتعرف على مواقفهم في �سوق المناف�سة.

6- تح�سين ر�اض العملاء.
7- بناء علاقات قوية مع الجمهور.

8- يمكن ابتكار المزيد من المحتوى الم�ستهدف.
9- التحديد ال�سريع للم�شكلات وحلولها.

10- تحديد �سفراء العلامات التجارية لل�شركات والجهات المختلفة.
اقتراحان لمعهد لاإدارة العامة

الا�ستماع  ودور  �أهمية  عن  تو�ضيحه  �سبق  وما  التقرير،  هذا  ختام  وفي 
جمهور  عن  البيانات  جمع  في  مهمًا  مرتكزًا  �أ�صبح  ال��ذي  الاجتماعي 
ال�شركات والمنظمات والجهات المختلفة، وعلاقته بكل من: �أدائها ب�صفة 
�إلى  �إ�اضفة  وخدماته،  لمنتجاتها  والت�سويق  فيها،  والتخطيط  عامة، 
التزايد الكبير في ا�ستخداماته؛ يمكن �إبداء اقتراحين مهمين �أمام معهد 

لاإدارة العامة، وهما:
من�سوبي  المعهد  بتدريب  تُعنى  تدريبية  حقيبة  ب�إحداث  يتعلق  •  لاأول 
الاجتماعي؛  الا�ستماع  و�أدوات  �أ�ساليب  المختلفة على  ال�سعودية  الجهات 
بما يفيد جهاتهم، ويجعلها تواكب متغيرات الع�صر الحالي وتداعياتها 
و�أف�ضل  الم�ؤ�س�سية  و�سمعتها  الذهنية  �صورتها  على  وتتعرف  الم�ستقبلية، 
العالمين  جنبات  بين  جمهورها  لدى  وخدماتها  لمنتجاتها  الت�سويق  �سبل 
الافترا�ضي، والحقيقي، وعبر مواقع التوا�صل الاجتماعي، و�سبل تطوير 

�أدائها وفق مرئيات هذا الجمهور.
�إن�اشء  �إلى  المعهد  يبادر  �أن  ب�إمكانية  فيتعلق  الثاني،  الاق�ارتح  •  �أم��ا 
التنظيمي،  هيكله  �ضمن  الاجتماعي  الا�ستماع  في  متخ�ص�صة  �إدارة 
ويتناقله  ي��ت��داول��ه  م��ا  ك��ل  ر���ص��د  في  متخ�ص�صة  �إدارة  ت�صبح  بحيث 
م�ستخدمو مواقع التوا�صل الاجتماعي، ولا �سيما "تويتر" و"�سناب �اشت" 
القرار  و�أدائه؛ بما يفيد �صناع  �إن" حول المعهد  و"�إن�ستاجرام" و"لينكد 
في تطوير وتجويد هذا لاأداء، والتعاطي مع ميول واتجاهات و�آراء ه�ؤلاء 

الم�ستخدمين.

قادرون على تقديم ر�ؤى الم�ستهلك من قنوات التوا�صل الاجتماعي �إلى 
لاأق�سام لاأخرى.

4 مرتكزات للقيا�س
كذلك تُبرز "موري�سون"-عبر موقع everyonesocial-4 مرتكزات 

ي�ستند �إليها المتخ�ص�صون في قيا�س الا�ستماع الاجتماعي، وهي:
�أو  ال�شركة  �إلى  لاإ���ش��ارات  ع��دد  كم  ر�صد  يتم  �إذ  المحادثة:  •  حجم 

العلامة التجارية على مواقع التوا�صل الاجتماعي.
تفاعل  كيفية  فهم  خلالها  م��ن  يت�ضح  وال���ذي  الم�����ش��ارك��ة:  •  م��ع��دل 
مراقبة  خلال  من  التجارية،  العلامة  �أو  ال�شركة  هذه  مع  لاأ�شخا�ص 

التعليقات، والردود، والم�اشركات، ولاإعجابات.
•  ميول العملاء وم�اشعرهم: �سترغب هذه ال�شركات في تتبع مقدار ما 
يردده النا�س عن علاماتها التجارية، ولا �سيما لاإيجابي مقابل ال�سلبي؛ 
مما ي�ساعدها في قيا�س الم�اشعر في �إدارة لاأزمات وتوفير تجربة �أف�ضل 

للعملاء.
و�إعلانات  الاجتماعية،  تفاعلاتهم  بمراقبة  المناف�سين:  •  �إ���ش��ارات 

المنتجات، وحجم المتابعين، ولاإ�اشرات المختلفة.
24 �أداة 

الا�ستماع  قيا�س  عملية  في  والم��رت��ك��زات  التكنيكات  ه��ذه  ���ض��وء  وفي 
الاجتماعي، ف�إن �أدوات قيا�سه متعددة على نحو كبير، وهو ما ير�صده 
-InfluencerMarketingHub موقع  جي�سر"-عبر  "ورنر  لنا 

من خلال �أبرز 24 �أداة م�ستخدمة في هذه العملية خلال عام 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�ضيف �آخرون عددًا من لاأدوات لاأخرى، والتي قد تكون بع�ضها ذات 
ا�ستخدامات متخ�ص�صة في بع�ض مواقع التوا�صل الاجتماعي، مثل �أداة 
TweetDeck المتخ�ص�صة في مجال الا�ستماع الاجتماعي الخا�ص بـ 
 Googleو  ،Buffer مثل  �أخرى،  عامة  �أدوات  �إلى  �إ�اضفة  "تويتر". 

Trends، وGoogle Alert، وغيرها.
10 مزايا

لاأدوات  ه��ذه  �أن  على  المجال  ه��ذا  في  والمتخ�ص�صون  الخ�اربء  ويتفق 
تبرز �أهمية الا�ستماع الاجتماعي، من خلال مزايا ا�ستخدامها، والتي-
هذه  ا�ستخدام  من  متحققة  مزايا   10 في  "جي�سر"-تتحدد  بح�سب 

لاأدوات في عملية قيا�س الا�ستماع الاجتماعي، على النحو لاآتي:

،، مجلة التنمية الإداريةتقترح: 
استحداث حقيبة تدريبية وإنشاء إدارة 

للاستماع الاجتماعي بمعهد الإدارة 
العامة
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�شغلت �صفقة ا�ستحواذ الملياردير الأمريكي و�أحد �أبرز �أثرياء العالم �إيلون ما�سك على تويتر-التي ح�سمها ل�صالحه في نهاية 
�أكتوبر الما�ضي-الر�أي العام و�ساحات مواقع التوا�صل الاجتماعي ومختلف و�سائل الإعلام، وقبل هذا كله اتجهت �إليها �أنظار 
خبراء الإدارة والمال والأعمال. لكن الأمر لم ينته عند هذا الحد، فقد �أثار ما�سك الكثير من الجدل، والغمو�ض، والت�شويق، 
خا�صة بعد �أن �أ�صبح الرئي�س التنفيذي ل�شركة تويتر؛ فاتخذ العديد من القرارات والإجراءات الإدارية الهادفة �إلى �إعادة 
هيكلة تنظيم و�إدارة عالم تويتر، والتي كانت لها تداعياتها. في هذا التقرير نر�صد �أبرز ملامح �إدارة ما�سك لتويتر ومدى 

نجاحه في ذلك.

بمزيـد من الجدل وعينيه على 
الأربــــــــــــــاح و »البروباجنــــــــــدا«

إعداد/ د.أحمد زكريا أحمد

تـــرنــد

ي�ضر بالتزام الموظفين وم�اشركتهم. لدرجة �أن موقع Mint �أورد �أن 
تلك القرارات ولاإجراءات تمثل في حد ذاتها اختبارًا علنيًا للغاية 
بها  يفكر  التي  الطريقة  �إلى  �إ�اشرة  في  لاإدارة،  من  معين  لأ�سلوب 
مجملها  في  والتي  التنفيذي،  الرئي�س  ودور  القرار  و�صنع  العمل  في 

�صها الموقع ب�أن ما�سك ي�سبح �ضد التيار. �شخَّ
التحول للا�شتراكات

و�إذا انتقلنا لأ�سلوب �إيلون ما�سك في �إدارة �أرباح تويتر، فبناء على 
IPG المتعلق بلاإعلان عبر تويتر؛ فقد اتجه ما�سك  موقف �شركة 
�إلى الا�شتراكات كبديل لهذه لاإعلانات، حيث �أعلن عن زيادة �سعر 
توثيق الح�سابات عبر العلامة الزرقاء على تويتر �إلى 8 دولارات بدلً 
من 5 دولارات �شهريًا؛ وهو �سرعان ما تراجع عنه-بح�سب ما �أوردته 
الانتخابات  �إج��راء  بعد  ما  �إلى  تايمز-بالت�أجيل  نيويورك  �صحيفة 

الن�صفية لاأمريكية.
هذه  حول  ت�س�اؤلات  يثير  �أن��ه   Mint موقع  يرى  ال��ذي  القرار  وهو 
الانتقال  خ�الل  من  الم��ال  ك�سب  لتويتر  يمكن  هل  الا�ستراتيجية: 
على  قائم  نم��وذج  �إلى  لاإع�الن��ات  على  قائم  �أع��م��ال  نم��وذج  م��ن 

الا�شتراكات؟
الكثير  توجد  لا  �أنه  �إلى   socialmediatoday موقع  وي�شير 
يقوم  لا  عندما  يدفعون-خا�صة  النا�س  تجعل  التي  لاأ�سباب  من 
الفوائد،  ف�إن  وبالتالي  لاإطلاق؛  على  بالتغريد  الم�ستخدمين  معظم 
بالن�سبة للغالبية، لا ت�ستحق المال حقا. وذلك بالرغم من �أن بع�ض 
من  ع��دد  �إ�اضفة  على  �إي��ل��ون  يعمل  حيث  �سيدفعون؛  لاأ�شخا�ص 
الحوافز لاإ�اضفية، مثل قائمة الردود ذات لاأولوية. كما قام �أي�اض 
بو�ضع علامة على نظام جديد �سيتمكن من خلاله الم�شتركون الذين 

يدفعون من الت�صويت على الح�سابات لاأخرى.
ا�ستطلاعات ما�سك التويترية

الجديدة  �إدارت��ه  قرارات  تثيره  ما  ا�ست�شعر  ما�سك  �إيلون  �أن  ويبدو 
كظهير  ت��وي�رت،  م�ستخدمي  ع��ب��اءة  في  يحتمي  �أن  ف����أراد  لتويتر؛ 
�أجرى  �إذ  بالا�ستطلاعات،  لاإدارة  �أ�سلوب  �إلى  فلج�أ  له،  جماهيري 

بداية مثيرة للجدل
بالرغم من كونه �أحد �أبرز و�أنجح رواد لاأعمال على م�ستوى العالم، 
المثيرة  و�سلوكياته  بقراراته  معروف  ما�سك  �إيلون  الملياردير  �أن  �إلا 
�أيام  �أنه بعد   Compliance Week للجدل؛ فبح�سب موقع 
فقط من الانتهاء من �شرائه من�صة تويتر مقابل 44 مليار دولار في 
تنفيذي جديد  كرئي�س  ولايته  ما�سك فترة  بد�أ  الما�ضي،  �أكتوبر   27
العليا  لاإدارة  �إقالة  خلال  من  الاجتماعي  التوا�صل  و�سائل  لعملاق 
�أغ��راوال،  ب��اراج  التنفيذي  الرئي�س  �سلفه  ذلك  في  بما  الفور،  على 
القانونية  ال��شؤون  رئي�س  جادي  وفيجايا  �سيغال،  نيد  المالي  والمدير 
وال�سيا�سة والثقة وال�سلامة، والم�ست�اشر العام �شون �إدجيت. بلاإ�اضفة 
�إلى ذلك، �أعلن ما�سك-في ملف لاأوراق المالية المر�سل منه-عن حل 
مجل�س �إدارة تويتر المكون من 9 �أع�اضء و�أنه "�أ�صبح المدير الوحيد".

الجمعة  ي��وم  �صباح  فبحلول  الموظفين،  �آلاف  بت�سريح  ق��ام  كذلك 
 3700 �إلى  ي�صل  ما  بف�صل  قرتارًا  ما�سك  اتخذ   ،2022 نوفمبر   4
والذين  تويتر،  موظفي  ن�صف  من  يقرب  ما  وه��و  منهم،  موظف 
�إج���راءات  ب�سبب  ق�اضئية  دع���اوى  برفع  �سيقومون  �أن��ه��م  �أعلنوا 
عبر  المعلنين  ق��ل��ق  �إث����ارة  في  ت�سبب  ال���ذي  لاأم����ر  وه���و  ف�صلهم؛ 
المن�صة، فقد دفع هذا �شركة IPG-وهي واحدة من �أكبر �شركات 
م�ؤقتًا  لاإنفاق  ب�إيقاف  عملائها  تو�صية  العالم-�إلى  في  لاإعلانات 
 American :عبر المن�صة. وي�شمل عملاء هذه ال�شركة كلً من
و  ،GoProو  ،Fitbitو  ،Coca-Colaو  ،Express
و  ،Levi Strauss&Coو  ،Johnson&Johnoson

Mattel، وSpotify. كما �أوقفت �شركات �أخرى �إعلاناتها عبر 
وفايزر،  فولك�س فاغن، وجنرال موتورز،  تويتر عقب ذلك، ومنها: 

و�أودي.
مثل هذه القرارات ولاإجراءات التي اتخذها ما�سك خلال بدايات 
techtarget؛  لموقع  فطبقًا  لانتقادات،  تعر�ضت  تويتر  �إدارت��ه 
ف�إن العديد من الخبراء يعتقدون �أن �إدارته الموارد الب�شرية بتويتر 
يت�صف بالخط�أ؛ لأنه اتجاه خارج عن قواعد �إدارة هذه الموارد، 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  كبيًرا  تفاعلً  الا�ستطلاعات  هذه  لاقت  وقد  الحياة. 
ما�سك وتويتر، لدرجة �أن البع�ض في ردودهم على تغريداته-كانوا 

يطرحون ا�ستطلاعات للرد على ا�ستطلاع "ما�سك" بلا هواده.
الـ" كلب" رئيساً تنفيذياً

ومن خلال ا�ستعرا�ض الت�سل�سل الزمني Time Line لتغريدات 
 19 يوم  �أجرى  �أنه  يت�ضح  بتويتر؛  ح�سابه  على  نف�سه  ما�سك  �إيلون 
دي�سمبر الما�ضي ا�ستطلاعًا بين جمهور م�ستخدميه، لمعرفة �آرائهم 
ب�ش�أن مدى الموافقة على ا�ستمراره كرئي�س تنفيذي ل�شركة تويتر من 
عدمه. وكانت النتائج �اصدمة لما�سك نف�سه؛ حيث �أعلن 57,5% منهم 

ت�أييدهم تخليه عن هذا المن�صب، مقابل 42,5% عار�ضوا ذلك.
ح�سابه  على  بالتغريد  ما�سك  قام  يوم حتى  من  �أكثر  يكد يمر  ولم 
الر�سمي معقبًا على نتيجة هذا الا�ستطلاع بالتهكم وال�سخرية، �أنه 
ا  لتويتر عندما يجد �شخ�صً �سي�ستقيل من من�صبه كرئي�س تنفيذي 
هذا  �إجرائه  �أن  فيه  �شك  لا  ومما  المن�صب.  هذا  ي�ستحق  "غبيًا" 

الا�ستطلاع و�سخريته من نتيجته تك�شف تمامًا �أن ما�سك كان يعُّول-
في  الجديد  ب�أ�سلوبه  بالتم�سك  يخذله  لن  جمهوره  �أن  بثقة-على 
�إدارته تويتر، وذلك على طريقة المقولة ال�شهيرة لـ"يوليو�س قي�صر": 
ا�ست�سلم  كما  ي�ست�سلم  لم  ما�سك  لكن  بروت�س..."،  يا  �أن��ت  "حتى 

بالتعويل على  النتيجة  ف�أعلن-�ضمنيًا-رف�ضه هذه  قي�صر لم�صيره؛ 
وجود مدير-يراه-"غبي" كي ي�سلمه �إدارة تويت وقد تناقلت مواقع 
�إيلون  �أن  �أخ��رى-م���ؤخ��راً-  �إع�الم  و�سائل  و  الاجتماعي  التوا�صل 
لتويتر،وهو  التنفيذي  الرئي�س  بتعيين"كلب" في من�صب  ما�سك قام 
�إن�ستقرام،والذي  على   Skenews arabia ح�ساب  ما�أكده 
�أورد �أن ما�سك ك�شف عبر ح�سابه بتويتر �أنه ن�شر �صوراً لكلب و�أرفق 

بها تعليقات تقول:
ذالك  من  بكثير  �أف�ضل  رائ��ع..  لتويتر  الجديد  التنفيذي  الرئي�س 

الرجل لاآخر! �إنه ممتاز في التعامل مع لاأرقام.
نافذة ت�سويقية

والملفت للنظر هو �إ�صرار �إيلون ما�سك على �إبرام �صفقة الا�ستحواذ 
�إ�اضفة  البيزن�س،  عالم  في  الكبير  نجاحه  من  بالرغم  تويتر،  على 

العديد من ا�ستطلاعات �آراء الجمهور، عبر تغريداته على ح�سابه 
الر�سمي، والتي منها على �سبيل المثال ما يلي:

• �أجرى ما�سك- في تغريدة يوم 31 �أكتوبر الما�ضي- ا�ستطلاعًا 
لآراء متابعيه لمعرفة رغبتهم في �إعادة خدمة Vine، وهي خدمة 
نتيجة  �أ�سفرت  �إذ  تويتر،  على  المتوقفة  الق�صيرة  الفيديو  مقاطع 
الا�ستطلاع عن �أن نحو 70% من متابعيه �أجابوا بنعم، بينما رف�ض 
خدمة  �إع��ادة  على  بالعمل  المطورين  ما�سك  �أم��ر  لذلك  لاآخ��رون؛ 

Vine، مع موعد نهائي في نهاية العام الما�ضي.
التغريدة،  مرات ظهور  معيار عدد  ا�ستطلاعًا عن  �أجرى  كما   •
والذي �اشرك فيه ما يزيد عن 2,5 مليون م�ستخدم من بين متابعيه.
• كذلك �أجرى ا�ستطلاعًا ب�ش�أن مدى �إلغاء تعليق بع�ض الح�سابات 
التي انتهجت �سلوكيات معينة، وهو الا�ستطلاع الذي حظي بم�اشركة 

�أكثر من 3,5 مليون م�ستخدم، عبر تويتر.
خلال  م��ن  ال�سابق،  للا�ستطلاع  بالتمهيد  ق��ام  �أن  �سبق  •وقد 
هذه  حيال  ما  �إج��راء  اتخاذ  �ضرورة  حول  �أج��راه  �سابق  ا�ستطلاع 
كلاآتي:  وال��ذي طرحه  الم�ربرات،  كانت  ما  �أيً��ا  المعلقة،  الح�سابات 
القواعد هي قواعد وعلينا جميعًا �أن نتحمل الم�س�ؤولية عند خرقها. 

هل يجب تعليق هذه الح�سابات ب�شكل دائم �أو تعليقها م�ؤقتًا؟
�شهر  بداية  في  م�ستخدميه  لآراء  �أجرى-كعادته-ا�ستطلاعًا  •و 
دي�سمبر الما�ضي، فيما يتعلق بتنفيذ تح�سينات كبيرة في نظام تويتر 

للطَرْق بقوة على، ومواجهة ما ي�سميه بالح�سابات الاحتيالية.
• وهو ما �سبقه با�ستطلاع طرحه عبر الت�س�اؤل التالي: هل ينبغي 
�ألا تكون  �أن يقدم تويتر عفوًا عامًا عن الح�سابات المعلقة، ب�شرط 
قد انتهكت القانون �أو �اشركت في ر�سائل فظيعة غير مرغوب فيها؟

يتعرف  �أن  ما�سك  �أراد  الما�ضي،  نوفمبر   12 يوم  م�ستهل  ومع   •
على �آراء الجمهور في مدى ا�ستمتاعهم بتويتر، من خلال ا�ستطلاع 
�أجراه بين م�ستخدمي الموقع لاأ�شهر عالميًا، وذلك بم�اشركة ما يزيد 

عن 2 مليون متابع وم�ستخدم.
�أو  تويتر،  ب�إدارته  الخا�صة  �سواء  الا�ستطلاعات،  من  ذلك  وغير 
��شؤون  من  وغيرها  �سيا�سية،  �أو  اقت�اصدية،  �سواء  �أخ��رى  بق�اضيا 

،، التحول للاشتراكات بدلً من 
الإعلانات والكشف عن أسرار الصندوق 

الأسود لتويتر

،، ماسك يصحح المسار الإداري 
وتحسين محتوى تويتر عبر استطلاعات 

رأي الجمهور 

تـــرنــد

زيادة  في  ف�شل  �إذا  القادم؛  الاقت�اصدي  الانكما�ش  من  النجاة  على 
�إيرادات الا�شتراك لتعوي�ض انخفا�ض دخل لاإعلانات.

الن�شرة  �أن  نقلً عن رويترز   CNBC وفي �ضوء ذلك؛ ذكر موقع 
تويتر  �إي��رادات  �أن  �إلى  �أ�اشرت   Platformer لمن�صة  لاإخبارية 
اليومية انخف�ضت بن�سبة 40% على �أ�سا�س �سنوي في يناير 2023م. 
كما توقف المئات من كبار المعلنين عن لاإنفاق لاإعلاني عبر تويتر؛ 
�أن هذا الانخفا�ض انعك�س  ال�شركات  �إحدى  وبناء على ذلك قدرت 
على �إيرادات �إعلانات تويتر ب�شكل حاد بلغت ن�سبته 70% في دي�سمبر 
الما�ضي. وهو ما اعترف به ما�سك من خلال تغريدة له في نوفمبر 
الما�ضي، والتي �أ�اشر فيها �إلى �أن ال�شركة عانت من "انخفا�ض هائل 
من�صة  على  م�ؤقتا  لاإنفاق  المعلنون  �أوق��ف  �أن  بعد  لاإيرادات"؛  في 

التوا�صل الاجتماعي.
وبالرغم مما �سبق، ففي نهاية العام الما�ضي )2022م( ادعى ما�سك 
�أن تويتر لم يعد على حافة لاإفلا�س، لكنه لا يزال في و�ضع غير �آمن.

لاأ�سرار ال�سوداء
�إدارة  ملامح  �أبرز  �أحد  على  ال�ضوء  بت�سليط  التقرير  هذا  ونختتم 
�إيلون ما�سك لتويتر، والمتمثل في ك�شف تجاوزات لاإدارة ال�سابقة، قبل 
ا�ستحواذه على هذه المن�صة، واتجاهه-ربما لتر�سيخ مبد�أ حوكمتها-
من منطلق تد�شينه ع�صر �إدارته للمن�صة بتر�سيخ مبد�أ ال�شفافية، 
حيث خ�ص�ص حملة تويترية-�إذا �صح التعبير-ل�شن هجوم على هذه 
لاإدارة لإبراز انحراف تويتر عن م�سارها عبر عالم وملفات لاأ�سرار 
ال�سوداء-على حد تعبير ما�سك نف�سه-وعزمه الك�شف عن خبايا كل 
ذلك، ولا �سيما تورط لاإدارة ال�سابقة لتويتر في حجب، والحد من 
ظهور العديد من ح�سابات بع�ض الم�اشهير الذين لم يدعموا �أجندة 
تويتر-في عهد لاإدارة التي �سبقت ا�ستحواذه-مثل د.جاي باتت�اشريا 
خلال  لاإغ�الق  عمليات  ب���أن  �صرح  وال��ذي  �ستانفورد،  جامعة  من 
جائحة كوفيد ت�ؤذي لاأطفال؛ فقام فريق تويتر بو�ضعه على قائمة 
كذلك  تغريداته.  انت�اشر  تمنع  التي    "Trends Blacklist"
مقدم البرامج لاأمريكي اليميني ال�شهير دان بونجينو الذي تعر�ض 
ح�سابه بالكامل للحظر من الظهور في نتائج بحث تويتر، �إ�اضفة �إلى 

ت�اشرلي كيرك الذي تم و�ضع ح�سابه على قائمة منع الانت�اشر.
جيم  ت�سريحه  في  الملفات  هذه  �أ�سرار  عن  ما�سك  ك�شف  تجلى  وقد 
كان  والذي  ال�سابقة،  لاإدارة  في  لتويتر  العام  الم�ست�اشر  نائب  بيكر 
ي�شغل من�صب الم�ست�اشر العام لمكتب التحقيقات الفيدرالي لاأمريكي 

FBI وكان الم�س�ؤول عن ن�شر ملفات تويتر للعامة.

وي�صبح  للمن�صة  لاإداري  الهرم  قمة  يت�صدر  �أن  على  �إ�صراره  �إلى 
رئي�سها التنفيذي. وهو ما ك�شف عنه بع�ض الخبراء والمتخ�ص�صين 
ل على من�صة تويتر في الت�سويق  �أن ال�سر ربما يكمن في �أن ما�سك يعوِّ
لأن�شطته التجارية، وخا�صة �شركتي ت�سلا و�سبي�س �إك�س، �إ�اضفة �إلى 
�إدارة �صورته وال�سمعة التنظيمية لهاتين ال�شركتين و�أعماله و�أن�شطته 
التجارية لاأخرى، وهو الاعتقاد الذي يدعمه �أن ما�سك لديه حوالي 
لموقع  الخبراء  بع�ض  ذكره  ما  تويتر-بح�سب  على  متابع  مليون   83
فمن  لاأخ��رى،  �شركاته  �إدارة  في  الكبير  لنجاحه  العربية-ونظراً 
المتوقع �أن يتدفق المزيد من الم�ستخدمين �إلى المن�صة بعد نجاحه في 
�إبرام �صفقة الا�ستحواذ. كما يمكن �أن يكون ل�شعبيته وحدها ت�أثير 
ب�أي  يقم  لم  لو  حتى  بهم،  والاحتفاظ  الم�ستخدمين  جذب  في  كبير 
تغييرات. ولكن نظراً لأن ما�سك تحدث بحما�س عن تخفيف قيود 
المحتوى، فقد ي�صبح الم�ستخدمون الحاليون �أكثر تفاعلًا. وفي تقرير 
ونفوذ  قوة  ذا  �سوقًا  اقتحم  ما�سك  ف���إن   Euronews لـ  مهم 
كبيرين يمكن توظيفهما ب�شكل �أكثر ربحية؛ لأن ما�سك يريد الت�أثير 
على ال�سوق ل�شركتيه المذكورتين، وهو ما ي�ؤكد �أن تويتر �ستكون �أداة 

ت�سويق مهمة لن�اشطاته التجارية في عالم المال ولاأعمال.
حافة لاإفلا�س

لما�سك  لاإداري��ة  الا�ستراتيجيات  ملامح  �أب��رز  ا-�أحد  ويبدو-�أي�ضً
�أكتوبر  خلال الفترة الما�ضية منذ ا�ستحواذه على المن�صة في نهاية 
الما�ضي وحتى �أ�سابيع قليلة م�ضت، وهي انتهاجه �أحد لاأ�ساليب التي 
ربما ا�ستعارها من عالم العلاقات وال�سيا�سات بين الدول، والمتمثلة 
الجميع  على  ما�سك  خ��رج  فقد  الهاوية".  بـ"حافة  يعرف  فيما 

ليتفاجئوا بحديثه عن �إفلا�س �شركة تويتر.
فقد تطرق موقع AGBI �إلى ما �أثاره �إيلون ما�سك عقب ا�ستحواذه 
على �شركة تويتر من احتمال �إفلا�سها، وقال في �أول مكالمة جماعية 
ح�سبما  لاإف�ال���س،  ا�ستبعاد  ي�ستطيع  لا  �إن��ه  تويتر:  موظفي  مع  له 
ال�صفقة  وهي  �شرائها،  من  �أ�سبوعين  بعد  نيوز،  بلومبرج  ذك��رت 
�أنها تركت الموارد المالية لتويتر في و�ضع  التي يرى خبراء الائتمان 
قادرًا  يكون  لن  تويتر  �أن  من  ما�سك  كما حذر  بالمخاطر.  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 الجانب الرابع من الجوانب المعرفية لإدارة الم�شروعات ب�إدارة تكلفة الم�شروع، ويت�ألف من عدة عمليات 
تتوزع على مراحل الم�شروع، وينتج عنها ميزانية الم�شروع. وي�ساعد التحديد الدقيق لتكلفة الم�شروع في مرحلة 
�أن تتوافق تكلفة الم�شروع مع العائد الا�ستثماري  التخطيط في تجنب الزيادات غير المتوقعة؛ لأنه من المهم 

المحدد له.
وميزانية الم�شروع هي عملية تقدير لتكلفة الم�شروع من خلال التنب�ؤ بالموارد اللازمة لتنفيذه، وتحديد تكلفتها، 
والوقت الذي نحتاج فيه هذه الموارد، والتنب�ؤ ب�أثر ت�ضخم لاأ�سعار، والتنب�ؤ بالمخاطر المحتملة وغير المحتملة 

التي �ستواجه الم�شروع �أثناء تنفيذه.
لاأ�سا�س  خط  تكلفة  لاأول:  المكون  رئي�سَيْ،  مكونَيْ  من   )Cost Budget( الم�شروع  ميزانية  وتتكون 
)Cost Baseline( الذي يتكون من �شقين، �أحدهما تقديرات التكلفة )Cost Estimate(، ولاآخر 
فة  تكلفة احتياطي الطوارئ )Contingency Reserve(؛ الذي ي�ضعه مدير الم�شروع للمخاطر المعَُرَّ
التي �سبق ر�صدها وتحليلها وو�ضع خطة ا�ستجابة للتعامل معها. �أما المكون الثاني فهو تكلفة احتياطي لاإدارة 
تقديري من  مبلغ  لها  يو�ضع  التي  فة  المعَُرَّ بالمخاطر غير  يُعنى  الذي   )Management Reserve(

لاإدارة، ولا يمكن لمدير الم�شروع الت�صرف فيه �إلا بموافقتها.
ويمكن تمثيل ميزانية الم�شروع ب�شكل �أو�ضح و�أي�سر، كما يلي:

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

.Cost Estimate = sum of costs for work packages or activities •
ويتم �إعداد التكلفة التقديرية لميزانية الم�شروع )Cost Estimate( بطرق عديدة، �إحداها طريقة �إعداد 
التكلفة التقديرية من �أ�سفل �إلى �أعلى؛ لأنها تعتمد على تجزئة هيكل العمل )WBS( الذي يقوم في لاأ�سا�س 
على تق�سيم الم�شروع �إلى مهمات، والمهمة �إلى حزم عمل، وحزمة العمل �إلى وحدات عمل، ووحدة العمل �إلى 
�أن�شطة. وعند الو�صول �إلى الجزء لاأولي )وهو الن�اشط( يتم تحديد الوقت اللازم والموارد الب�شرية اللازمة 
والمواد المطلوبة لتنفيذه، وتكاليف هذه الموارد مجتمعة هي التكلفة التقديرية لهذا الن�اشط، ثم يُعاد تجميع 
تكاليف لاأن�شطة ووحدات العمل وحزم العمل والمهمات من م�ستوى �إلى م�ستوى �أعلى حتى ن�صل �إلى التكلفة 
التقديرية لاإجمالية للم�شروع. ومن �إيجابيات هذه الطريقة �أنها �أكثر دقة؛ وذلك لأن لاأ�شخا�ص المعنيين في 
مواقع العمل هم �أقدر على تحديد احتياجاتهم الفعلية من غيرهم. كذلك �شمولها الموظفين في الم�ستويات 
�إعدادها.  �اشركوا في  لأنهم  الميزانية؛  بتنفيذ هذه  وارتباطهم  التزامهم  زيادة  ي�ساعد على  ما  وهو  الدنيا، 
كما �أن هذه الطريقة تُ�ستخدم ك�أداة تدريبية لمختلف الم�ستويات لاإدارية لإعداد الميزانيات وزيادة الخبرات 
الم�شروعات على مجموعة من  لميزانيات  التقديرية  التكلفة  �إعداد  ويعتمد  �إعدادها.  للم�اشركين في  العملية 

العوامل، مثل: »حجم الم�شروع، وتنوع الم�شروع، ونمط لاإدارة في الم�شروع، والثقافة ال�سائدة في الم�شروع«.
وبما �أن التكلفة والنطاق والوقت �أ�ضلاع »مثلث الم�شروع«، التي على �ضوئها يتحدد تحقيق �أهداف الم�شروع 
من عدمه؛ لذا ينبغي لمدير الم�شروع مراقبة �سيره ب�شكل دوري؛ ل�ضمان تنفيذ المهام في وقتها، وفق النطاق 
المحدد، وبالتكلفة المقدرة، وبالجودة المطلوبة. وهناك العديد من لاأدوات التي ي�ستطيع مدير الم�شروع من 
خلالها، معرفة التدفقات المالية في الم�شروع، وتحديد ما �إذا كان الم�شروع قد ا�ستهلك تكلفة �أكثر �أو �أقل من 

طَ له. التقديرات في الميزانية– وهي تُعالَج بطلبات التغيير– �أو �أن الم�شروع ي�سير وفق ما خُطِّ
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الأخيرة

أ. أمل الحسين 

مديرة ادارة مركز الإتصال
معهد الإدارة العامة

أسرار  لنجاح العناية بالعملاء  
مع  يتعامل  �أي عمل خدمي  لنجاح  لاأ�سا�سية  الركائز  �أحد  كونها  العملاء من  �أهمية خدمة  تنبع 
م�ستفيدين، ولقد كتب الكثير عن هذه لاأهمية، ولكن التركيز ين�صب عادة على �أمثلة في القطاع 
�أو  بالتجزئة  البيع  �أو  المالية  الخدمات  �أو  الات�اصلات  و�شركات  التجارية  ال�شركات  مثل  الخا�ص، 
المرافق �أو غيرها. ولكن ما نود الحديث عنه هنا هو خدمة العملاء في الم�ؤ�س�سات الحكومية، حيث 
تعتبر ذات �أهمية اعلى و�أكبر؛ وذلك لأنها تخدم �شريحة كبيرة من المجتمع  و�أي�اض وجود مواقع و 
من�اــصت وتطبيقاــت رقميــة متطــورة  لهذه الم�ؤ�س�سات الحكومية بلاإ�اضفة  �إلى ا�ستحداث خدمات 
جديدة او تغير في لاإجراءات وذلك لأن )العملاء (هم عامل �أ�سا�سي في تحقيق اهداف الم�ؤ�س�سة  
ومقيا�س نجاح عملها ، في الواقع ممكن ان �ألا تتغير توقعات العميل لخدمة دقيقة وفعالة ومفيدة 
لمجرد التحدث مع مقدم الخدمة في الم�ؤ�س�سة الحكومية بدلًا من �أي مكان تجاري ، حيث قد تكون 
التوقعات �أكبر لأنها الم�ؤ�س�سات الحكومية تخدم الجميع ويجب عليها تقديم الخدمة ب�شكل كامل 
بدون نق�ص للحقوق  �إذن، ما نود ان ن�صل له من �أين نبد�أ في  التقييم في ما �إذا كانت الم�ؤ�س�سات 
الحكومية  تلبي احتياجات عملائها ام لا ؟ هنا يجب الاهتمام بمركز العناية بالعملاء، حيث يعتبر 
لا  انطباعًا  و�ستترك  الم�ؤ�س�سة  مع  العملاء  علاقات  وتغذي  تن�شئ  التي  الحا�سمة  الات�اصل  نقطة 
يمكن محوه حول جودة و�سرعة الخدمة المقدمة للعملاء بالم�ؤ�س�سة. �أي�اض يمكن �أن ت�ضع الم�ؤ�س�سات 
ب�شكل عام، حيث  العميل  العملاء وتجربة  التمييز بين خدمة  لاأ�سئلة عند بدء  اعتبارها هذه  في 
�أو�ضح رايلي �أن "خدمة العملاء هي معاملة فردية فردية بينما تتجاوز تجربة العملاء هذا لاأمر 
وتجعل التجربة الكاملة التي يتمتع بها ال�شخ�ص مع وكالة �أنيقة". لذا من �أجل تقديم �أف�ضل خدمة 
حيث  احتياجاتهم.  تلبي  خدمات  و�إن�اشء  عملائها  على  التعرف  الم�ؤ�س�سات  على  يجب  وخ�ربة، 
�أن تتفاعل بالطريقة لاأكثر فاعلية  �أن تفهم الم�ؤ�س�سة ما يريده العميل بال�ضبط، يمكنها  بمجرد 
ولاأقرب لهم. وعلى الرغم من لاأهمية العظيمة لتوفير خدمة عملاء ممتازة في كل م�ؤ�س�سة، يمكن 
�أن ن�ستعر�ض هنا بع�ض لاأ�سئلة التي يجب على جميع الم�ؤ�س�سات �أن توفر �إجابات جيدة لها حتى 

تحلق نحو لاأف�ضل في خدمة العملاء:
• هل يتم الترحيب بالعبارات والابت�سامة للعميل؟

•هل لدى ممثل الخدمة المعلومات الكافية والدقيقة؟
•هل تعالج م�شكلة العميل بدقة و�سرعة؟

•هل يتم حل الم�شكلة ب�شكل كامل وبتوا�صل واحد؟
•هل يتم التحدث للعميل ب�صوت محترم وبنبرة ودية وهادئة في كامل الخدمة؟

•هل يتم التعبير عن التعاطف في الحالات لاإن�سانية للعميل؟
•هل يتم الا�صغاء للعميل ويح�صل على التقدير من قبل ممثل خدمة العملاء؟

•هل يتم الوفاء بالوعود مع العميل من قبل ممثل الحدمة؟  
•هل طريقة الو�صول لممثل الخدمة �سهلة ومتنوعة على العميل؟

•هل يتم ا�ستخدام الم�صطلحات التي يفهمها العميل؟
•هل ممثلي الخدمة متواجدون في لاأوقات المعلن عنها؟

•هل يتم الا�ستماع جيدا لاقتراح العميل وتقدير ذلك له و�شكره والرفع بالمقترح للجهة المخت�صة؟
•هل �سبق ان تم تقديم خدمات تفوق توقع العملاء؟

•هل تتوفر للعميل خدمة تقييم ممثلي خدمة العملاء؟



https://twitter.com/tanmiamag

