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ة ب�أية م�ؤ�س�سة �أو جهة حكومية ب�شكل جوهري  يتوقف ح�سن �سير العمليات الخا�صّ

على ك�سب ثقة المتعاملين. وقد تراجعت ثقة المتعاملين في جميع الم�ؤ�سّ�سات – بما 

كلّ  لأنّ  ذلك؟  ح�صل  لماذا  العالم.  �أنحاء  كافة  ملحوظ في  ب�شكل  الحكومية  فيها 

�أ�صبحت  الحكومية  الم�ؤ�س�سات  مع  تتعامل  التي  وال�شركات  والمقيمين  المتعاملين 

تتوا�صل وتتفاعل مع بع�ضها البع�ض ب�شكل متزايد، وبالتالي �أ�صبح لدى المزيد من 

المتعاملين والكيانات الأخرى �صورة �أو�ضح حول م�ستوى �أداء الم�ؤ�س�سات الحكومية 

ككل و�أ�صبحوا يطالبونها بم�ستوى �أعلى. 

وفي هذا الجو من ال�شفافية العالمية، �إذا كانت الم�ؤ�س�سات الحكومية ترغب بك�سب 

�أعمالها )1(  �أنّ تثبت من خلال  ثقة متعامليها والحفاظ على تلك الثقة، ينبغي 

الكفاءة  تمتلك  �أنّها  و)2(  الأوق���ات،  جميع  في  متعامليها  م�صالح  تحت�رم  �أنّها 

تح�سن  ومع  ذل��ك،  �إلى  بالإ�ضافة  الخدمات.  وتقديم  القوانين  لتطبيق  اللازمة 

الخدمات التي يتلقاها المتعاملون من ال�شركات التي يتعاملون معها، فقد �أ�صبحوا 

لو لم  ا�ستباقي، حتّى  ب�شكل  الم�ؤ�س�سات الحكومية حماية م�صالحهم  يتوقّعون من 

يكونوا على علم تام بها ب�أنف�سهم، �أو عندما لا يعيرونها الاهتمام الكافي. 

عنا�صر  �ستّة  �إلى  والكفاءة  الح�سنة  النوايا  متطلّبات  تنق�سم  التقرير،  هذا  في 

�أ�سا�سية مختلفة، وينق�سم كل عن�صر �أ�سا�سي بدوره �إلى ال�صفات العديدة المختلفة 

التي يمثّلها. و�أخيراً نقترح �ستّ خطوات مهمّة، نعتقد �أنّ على كل م�ؤ�س�سة حكومية 

اتّخاذها من �أجل �أن ت�صبح جديرة بالثقة ب�شكل �أكبر بالن�سبة �إلى المتعاملين. 

التنفيذي الملخ�ص 
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الأهمية المتزايدة لمفهوم الثقة
بعد مواجهة اأزمات الكفاءة والحوكمة الداخلية على مدى العقود القليلة الما�سية، 

نماذج  في  رئي�سياً  حافزاً  ت�سكّل  الثقة  اأنّ  تكت�سف  الحكومية  الموؤ�س�سات  بــداأت 

ذات  والموؤ�س�سة الحكومية  المتعاملين  بين  الثقة  اأ�سبحت  فقد  الم�ستقبلية.  الت�سغيل 

اأهمية متزايدة. وتتيح الثقة للمتعاملين التعامل بفعالية اأكبر وللموؤ�س�سة الحكومية 

العمل بكفاءة اأكبر. فعندما يثق النا�ض بم�سادرهم اإلى حدّ عدم حاجتهم للتحقّق 

من  عليه  ح�سلوا  ما  على  العتماد  يمكنهم  التفا�سيل،  من  اأو  الم�سادر  هذه  من 

معلومات على الفور، �سواء لدفع فاتورة خدمة ما، اأو لمحاولة اإيجاد لئحة اإجراء 

حكومية، اأو ل�ستكمال طلب على الإنرنت للح�سول على ت�سريح. ويقوم المتعاملون 

بتقبل المعلومات بناء على الثقة. وفي المقابل، تعتبر المعاملات غير الجديرة بالثقة 

التفا�سيل.  النا�ض التحقق من كل  اإلى حد كبير، وت�ستلزم من  منخف�سة الكفاءة 

وقد ي�سطرون للتحقّق منها بال�ستعانة بخبير قبل القيام باأي عمل. 

اإ�سافياً  عبئا  وتخلق  المتعاملين،  وقت  بالثقة  الجديرة  غير  المعاملات  وت�سيّع   

في  المتعاملون  يثق  عندما  اأمّــا  التكاليف.  من  وتزيد  الحكومية  الموؤ�س�سات  على 

 ،(IVR) المعلومات المتوفرة على موقع حكومي اأو في نظام الرد ال�سوتي التفاعلي

المعلومات مبا�سرة  التحقّق من �سحة  اإعادة  اأجل  وقتهم من  احتمال �سياع  فيقلّ 

مع موظف حكومي، ما يحافظ على وقت المتعامل وعلى مال الموؤ�س�سة الحكومية. 

وعندما يتحقّق هذا الم�ستوى من الثقة، يمكن اأن يجري المتعامل المعاملة بفاعلية 

اأكبر بمزيد من الثقة في الموؤ�س�سة الحكومية وت�ستطيع الموؤ�س�سة الحكومية بدورها 

المبا�سرة بتقديم الخدمات بفعالية اأكبر )من حيث التكلفة( على من�سة الخدمة 

الذاتية الرقمية بدلً من �سياع وقت الموارد الب�سرية القيّم التي يمكن ال�ستفادة 

منها في اأعمال اأخرى ذات اأهمية.  

والتقنية  الجتماعي  الإعــلام  و�سائل  و  الرقمية  المن�سات  انت�سار  ا�ستمر  كلما 

الموجّهة للمتعامل، يت�سارع حجم و�سرعة التفاعل بين المتعاملين والموؤ�س�سات. وكلما 

المتعاملين بم�ستوى  طالب  كلّما  ال�سركات،  ومع  البع�ض  بع�سهم  مع  النا�ض  تفاعل 

اأعلى من الموثوقية.  

فاأياً  �سفافية.  اأكثر  اأي�ساً  العالم  يجعل  التفاعل  م�ستوى  رفع  اأنّ  بالذكر،  وجديرٌ 

اآلف  �سيعرفها غداً  اأينما كان،  اليوم �سخ�ضٌ ما،  ي�ساركها  التي  المعلومات  كانت 

اأ�سكال  من  وغيرها  الجتماعية  الإعــلام  و�سائل  فب�سبب  النا�ض.  ملايين(  )اأو 

التفاعل الإلكروني، اأ�سبح الحفاظ على �سرية معلومة ما اأكثر �سعوبة وكلفة من 

اأي وقتٍ م�سى. لذلك، عندما يكون �سخ�ض ما اأو كيان ما غير جدير بالثقة، يتمّ 

ك�سفه ب�سرعة. 

من المهم ب�سكل خا�ض اأن تقرّ الموؤ�س�سات الحكومية وتعرف بال�سفافية التي ن�ساأت 

من زيادة م�ستوى التفاعل. ولقد �ساهد العالم باأ�سره مراحل تطوّر الربيع العربي 

على توير وفي�سبوك، وتابع العديد من المتعاملين من مختلف الدول تطور المواقف 

والأحداث. لذا فقد اأ�سبح اكت�ساب ثقة المتعاملين اأكثر اأهمية من اأي وقت م�سى 

بالن�سبة للموؤ�س�سات الحكومية.
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نق�ص عام في الثقة في الموؤ�س�سة 

الحكومية والموؤ�س�سات الأخرى
موؤ�س�سات  )وعــدّة  الحكومية  بالموؤ�س�سة  المتعامل  ثقة  اأ�سف  بكل  انخف�ست  لقد 

الثقة«  »لمقيا�ض  ووفــقــاً  الما�سية.  القليلة  العقود  خــلال  ملحوظ  ب�سكل  اأخــرى( 

الثقة  م�ستوى  في  للبحث  �سنوياً  اإجراوؤها  يتمّ  درا�سة  وهي   ،2012 »ايدلمان«  لدى 

المو�سوعة في الموؤ�س�سة الحكومية والأعمال التجارية وو�سائل الإعلام، والمنظّمات 

التو�سل  تم  مختلفة،  دولــة   25 في  �سخ�ض  األــف   30 من  اأكــثر  بين  الحكومية  غير 

ومع ذلك،  يثقون بموؤ�س�ساتهم الحكومية.  ل  البلدان  المتعاملين في معظم  اأنّ  اإلى 

تختلف نتائج هذه الدرا�سة ب�سكل كبير بين دولة واأخرى. وعلى مقيا�ض مكون من 

ت�سع نقاط، حيث تعني النقطة الأولى اأنّ المتعاملين »ل يثقون بها اأبداً«، والنقطة 

التا�سعة تعني اأنّ المتعاملين »يثقون بها اإلى حدّ كبير«، �سجّل المتعاملون في دول مثل 

ورو�سيا )26بالمائة( م�ستويات  المئة(،  واليابان )25 في  المائة(،  اإ�سبانيا )20 في 

منخف�سة من الثقة في الموؤ�س�سات الحكومية. وفي المقابل، فاإن المتعاملين في دولة 

و�سنغافورة  المئة(،  في   75( وال�سين  المائة(،  في   78( المتحدة  العربية  الإمــارات 

في  الثقة  من  عالية  م�ستويات  لديهم  المائة(  في   61( وهولندا  المائة(،  في   73)

الموؤ�س�سات الحكومية.

العاملة  وال�سركات  المتعاملين  ثقة  الحكومية  الموؤ�س�سات  تك�سب  اأن  اأجــل  ومــن 

وهما:  اأ�سا�سين،  عن�سرين  تقدّم  اأن  ينبغي  عليها،  وتحافظ  حــدودهــا،  داخــل 

وتقديم خدماتها  `بت�سميم  الموؤ�س�سات الحكومية  تقوم  اأن  يجب  والكفاءة.  النية 

وكذلك،  ال�ساأن.  اأ�سحاب  لمواطنيها وغيرهم من  العليا  الم�سالح  مع  يتما�سى  بما 

يجب اأن تقدّم الموؤ�س�سات الحكومية هذه الخدمات بكفاءة. ومن اأجل ك�سب الثقة 

والحفاظ عليها، يتعيّن على الموؤ�س�سات الحكومية اإظهار النوايا الح�سنة والكفاءة، 

ويجب اأن يقوموا بذلك با�ستمرار وب�سكل ا�ستباقي.
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بتوليد  ت�ستمر  التقنية  اأنّ  ب�سكل مطرد، وبما  الثقة  اإلى  ازدياد الحاجة  اإلى  نظراً 

يطالب  الحكومية،  والموؤ�س�سات  وال�سركات  المتعاملين  بين  ال�سفافية  من  المزيد 

من  فبدلً  قبل.  ذي  من  بكثير  اأعلى  بمعايير  الحكومية  الموؤ�س�سات  المتعاملون 

بموثوقية  المتعاملون  يطالب  الحكوميين،  الم�سوؤولين  من  ال�سفافية  بتوقّع  الكتفاء 

ا�ستباقية، اأو ما ن�سير اإليه في مجموعة بيبرز اأند روجرز بـ«القابلية للثقة«. اإذا كان 

متعامل ما على و�سك ارتكاب خطاأ ما، اأو اإهمال اإجراء مطلوب، اأو ف�سل في تقديم 

الوثائق في الوقت المحدّد، �ستتحمّل الموؤ�س�سات الحكومية بذاتها، وب�سكل متزايد، 

اإلحاق  ليتجنّب  يفعله  اأن  يجب  ما  لكت�ساف  وم�ساعدته  بذلك  تذكيره  م�سوؤولية 

ال�سرر عن غير ق�سد وبدون معرفة بم�سالحه ال�سخ�سية.

 اأمّا في عالم الأعمال، فثمّة بالفعل عدد متزايد من الأمثلة حول القابلية للثقة في 

العمل )اأو الموثوقية ال�ستباقية(، وهي:

• ال�سوتية، 	 الخدمات  من  المزيد  على  للح�سول  تدفعه  ما  قيمة  كانت  اإذا 

مع  ت�ستخدمه  مما  اأكثر  البيانات  وخدمات  الق�سيرة،  الر�سائل  وخدمات 

�سركة فودافون تركيا، �ستقوم ال�سركة ب�سكل ا�ستباقي باقراح خطة ات�سال 

اأكثر ملاءمة واأقل كلفة.

 

• عندما تحاول �سراء كتاب من موقع اأمازون اأو اأغنية من اآيتونز والتي كنت 	

قد ا�سريتها في ال�سابق، �ستنبّهك ال�سركة اإلى اأنّك ح�سلت على هذا المنتج 

م�سبقاً وت�ساألك اإذا كنت تريد �سراءه مرّة اأخرى.

 

• Ally، �سيعر�ض عليك 	 اإذا كنت تملك اأموالً راكدة في ح�ساب جار لدى بنك

البنك ب�سكل ا�ستباقي تحويل هذه الأموال بدون اأيّة كلفة اإلى ح�ساب مختلف 

حيث يمكنك ال�ستفادة من ن�سبة فائدة اأكبر.

 

• اإذا ا�سريت برنامج اإ�ض كيو اإل �سيرفر للموؤ�س�سات من مايكرو�سوفت، �سوف 	

المعلومات  تقنية  موظفي  اإر�سال  ل�سركتك  تتيح  ق�سائم  على  اأي�ساً  تح�سل 

التدريب  ق�سائم  ت�ستخدم  واإذا لم  نفقة مايكرو�سوفت.  التدريب على  لتلقّي 

بعد فرة معينة، �ستقوم مايكرو�سوفت بتذكيرك بهذا الخدمة المجانية.

 

• م�ساكل عديدة مختلفة 	 البطاط�ض  يواجه مزارعو  اأفريقيا، حيث  في جنوب 

�سركة  وهي  »�سينجنتا«،  �ستن�سحك  والمناخ،  الربة  بين  بركيبة  متعلّقة 

والعلاجات  الكيماوية  المواد  من  ال�سحيحة  بالركيبة  زراعية،  كيماويات 

مناف�سة  �سركة  بمنتجات  اأحياناً  وتو�سي  مـــزارع،  بكل  ة  الخا�سّ للحالة 

مبا�سرةً،  عندما يكون هناك احتمال بالح�سول على نتائج اأف�سل. 

القيمة  توليد  لتعزيز  اأ�سا�سية  اأداة  المتعاملين  ثقة  تعتبر  �سركة،  اأية  اإلى  بالن�سبة 

م�سالح  ا�ستباقي  ب�سكل  ال�سركة  تحمي  فعندما  للم�ساهمين.  الطويل  المدى  على 

المتعامل، فهي توفّر م�ستوى عالٍ جدّاً من خدمة المتعاملين. وتظهر تلك الموثوقية 

نوعاً من »التعاطف« مع المتعاملين، وبالن�سبة اإلى ال�سركة، يظهر التعاطف، ويوفّر 

اأي�ساً م�ستوى عالٍ جدّاً من الخبرة بالمتعاملين، والتزامهم بالعمل على اأ�سا�ض تلك 

وتحقيق  نعرفك،  »نحن  المتعاملين:  لأحد  لنقول  التجارية  الطريقة  اإنّها  الخبرة. 

م�سالحك المثلى هو جوهر عملنا«. 

اأمّا بالن�سبة لموؤ�سّ�سة حكومية، فيمثّل التعاطف مع المتعاملين ال�سكل المطلق ل�سيا�سة 

الحكومية  الموؤ�سّ�سة  تكون  واأن  المتعامل.  على  ترتكز  التي  الحكومية  الموؤ�س�سة 

للمتطلّبات  المتعاملين  امتثال  تح�سين  اإلى  موؤكّد  �سبه  ب�سكل  �سيوؤدي  للثقة،  قابلة 

الموؤ�س�سة  �سلطة  اإلى  المقدّم  الدعم  و�سيعزز  المتعامل،  ولء  و�سيعزّز  التنظيمية، 

الحكومية.

ارتفاع معايير المتعاملين ب�سكل 

متزايد في ما يتعلّق بالثقة
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تحديد الثقة وفهمها
كي نفهمٍ كيفية ك�سب ثقة المتعامل بالكامل، نحن بحاجة اأي�ساً اإلى معرفة ما يعنيه 

مفهوم »الثقة« في الواقع. لقد تّم اإجراء العديد من الدرا�سات حول مو�سوع الثقة 

والجدارة بالثقة عبر ال�سنين، ولقد قام عدّة اأكادميين من اخت�سا�سات مختلفة 

ب�سرح مكوّناتها. وقد تّم تعداد بع�ض الكتب  التجارية، والقت�سادية والجتماعية 

الأكثر حداثةً في المرفق التابع لهذا التقرير، اإلى جانب بع�ض المراجع عن اأهمّيّة 

الثّقة في و�سائل الإعلام الجتماعي.

وب�سكلٍ عام، يتوافق معظم الأكاديميّون على اأنه يمكن ت�سنيف مكوّنات الثّقة في 

اأن  هي  لتف�سيرها  الأخرى  والطريقة  والكفاءة.  الح�سنة  النّوايا  وهما:  مجالَين، 

الثّقة تنطوي على القيام بالأمر الذي ينا�سب المتعاملين )النّوايا الح�سنة( والقيام 

بذلك بالطريقة المنا�سبة )الكفاءة(.

موؤ�س�سة  باأية  اأو  الحكومية  بموؤ�س�ساته  المتعامل  يثق  اأن  قبل  الح�سنة:  النّوايا 

اأخرى، عليه اأن يحرم نواياها اأوّلً. هل تنظر الموؤ�س�سات الحكومية فقط لنف�سها 

ا؟ بعبارةٍ اأخرى، هل يتوقّع المتعاملون باأنّ  اأو تنظر لم�سلحة المتعاملين معها، اأي�سً

اأعمال موؤ�س�ساتهم الحكومية �ستخدم، في كلّ الأحوال، م�سالحهم المثلى؟ 

ا اأن يحاول تقييم اإذا ما كانت موؤ�س�ساته الحكومية  الكفاءة: على المتعامل اأي�سً

المختلفة واإداراتها قادرة في الواقع، على الوفاء بنواياها الح�سنة. هذا هو جوهر 

القرارات  اأو  ال�سّيا�سات  لتجعل  الكفاءة  الحكومية  الموؤ�س�سة  تملك  هل  المو�سوع، 

ال�سرعة  وجه  الفرديّة على  ال�ستف�سارات  مع  ولتتعامل  وفعّالة،  واقعيّة  التّنظيميّة 

وب�سكل منا�سب، وت�سدر الرّاخي�ض والتّ�ساريح والأوراق الأخرى، بفعاليّة؟
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وكما ذكرنا �أعلاه، فقد �أ�صبحت توقعات المتعاملين اليوم �أعلى وت�ستند �إلى التمكين 

الذي �شعروا به من خلال ات�صالاتهم الاجتماعيّة وعبر الهواتف المحمولة وكمنتج 

�إلكترونيًّا.  المترابطة  الحديثة  المجتمعات  تميّز  التي  المتزايدة  لل�شّفافيّة  ثانويّ 

وكما هو الحال مع ال�شركات التي يتعاملون معها، يتوقّع المتعاملون اليوم �أن تكون 

م�ؤ�س�ساتهم الحكومية جديرة بالثقة على نحو ا�ستباقيّ �أو �أن تكون »قابلة للثقة«.

�أنّها  على  �إليها  النظر  يمكن  بطرقٍ  وعملت  الحكومية  الم�ؤ�س�سات  ت�صرّفت  لطالما 

كان  �إذا  المثال،  �سبيل  وعلى  ذلك.  تنوي  تكن  لم  لو  – وحتّى  بالثّقة  جديرة  غير 

على المتعامل في دولة ما �أن ينتظر في �صفوف طويلة في م�ؤ�س�سة م�س�ؤولة عن منح 

�أنّ  منهم،  كل  تجارب  بح�سب  ال�شركات  �أو  المقيم  �أو  المواطن  يعتبر  التّ�صاريح، 

الوزارة لي�س لديها النّيّة ولا الكفاءة لجعل هذه العمليّة �أكثر فعاليّةً. وهذا ي�ضعِفَ 

الثّقة. وبالإ�ضافة �إلى ذلك، �إن كان �أحدهم ينتظر في ال�صف في الجانب الم�شار 

�إليه بطريقة خاطئة، فمجرّد �إعلامه ب�أنه كان يقف في المكان غير ال�صحيح و�أنّ 

عليه �أن يبد�أ العمليّة من جديد، يمثّل تجربة من ��شأنها �أن تحدّ من ثقة ال�شّخ�ص 

بهذه الجهة �أو بهذه الم�ؤ�س�سة الحكومية عمومًا.

ومراجعيها  متعامليها  من  تّقييماً  الحكومية  الم�ؤ�س�سة  تطلب  عندما  المقابل،  وفي 

الخطوات  )مثلًا  تقدّمها  التي  الخدمات  في  الق�صور  و�أوج��ه  القوّة  نقاط  حول 

الواجب اتّباعها لتقديم طلب للح�صول على ترخي�ص لت�شييد مبنىً(، ثمّ ت�ستخدم 

تلك التقييمات لإجراء التح�سينات المفيدة على الخدمات وفي النهاية تعلن كيف 

تّم التعامل مع هذه التقييمات، قد ي�ساعد ذلك الم�ؤ�س�سة الحكومية على ك�سب ثقة 

متعامليها والمحافظة عليها، في حين تقوم بتح�سين �إنتاجية عملياتها وفعاليتها.  

م�صلحة  في  ت�صبّ  نواياها  �أن  با�ستمرار  الحكومية  الم�ؤ�س�سة  تو�ضح  وعندما 

المتعاملين وتوفّر في الوقت ذاته خدمات موثوقة للأ�شخا�ص المعنيّين ا�ستنادًا �إلى 

ال�شعب  ثقة  لبناء  الناجحة  الو�صفة  يعتبر ذلك  و�أف�ضليّات متعامليها،  احتياجات 

الحكومية  الم�ؤ�س�سة  وَفَت  �إذا  �إلا  بالكامل  الثّقة  ك�سب  يتم  ولن  عليها.  والمحافظة 

والكفاءة  النّيّة  وت�شبه  �سواء.  حد  على  وكفاءاتها  بنواياها  يتعلّق  ما  في  بوعودها 

الركيزتين اللازمتين لدعم �سّقف مبنى )الثّقة(. فمن دون الدعم المت�ساوي لكلّ 

اعتبار  يمكننا  الإط��ار،  هذا  وفي  النهاية.  في  وينهار  ال�سّقف  �سيتداعى  منهما، 

العن�صر الا�ستباقي وك�أنّه الغطاء الخ�شبي الذي يحافظ على جفاف المنزل. 

ومع ذلك، من المهم الإدراك ب�أن نوايا الم�ؤ�س�سة الحكومية وكفاءاتها قد تّم تقييمها 

بطريقة ذاتيّة من قِبَل متعاملين فرديّين على �أ�سا�س ت�صوّراتهم ال�شّخ�صيّة. ومن 

الم�ؤ�س�سات  لأنّ  »نوايا«،  ذاتها،  بحدّ  الحكومية  الم�ؤ�س�سة  لدى  يكون  �ألا  الطبيعي 

الحكومية هي منظّمات جماعيّة والفاعلين فيها ب�شر. فالحكومة بحدّ ذاتها، لي�س 

ا عن ذلك، كما في �أي م�ؤ�س�سة  لديها �أي فكر ولا ت�ستطيع »اعتزام« �أي �شيء. عو�ضً

و�سيحدّد  الحكومية  الم�ؤ�س�سة  �أعمال  الأخير  هذا  �سيقيّم  المتعامل،  معها  يتعامل 

�شخ�صيًّا في ذهنه ما �إذا كانت تلك الأعمال هي �أعمال كيان ذو نية ح�سنة. ولقد 

الآخرين  على  تحكم  ولكنها  نواياها،  بح�سب  نف�سها  على  تحكم  ال�شّعوب  �أن  قيل 

بح�سب �أفعالهم. ينطبق الأمر نف�سه على الم�ؤ�س�سات والهيئات الحكومية: لا يكفي 

الحكومية  م�ؤ�س�ساتها  نوايا  على  تحكم  فال�شعوب  الجيّد.  بالأمر  القيام  تنوي  �أن 

من خلال �أعمالها.

�أن  ب�إمكانه  مو�ضوعي  �أو  �صريح  مقيا�س  �أي  هناك  لي�س  الحا�ضر،  الوقت  وفي 

هذا  وجد  ولو  الحكومية.  الم�ؤ�س�سة  في  الثقة  قابلية  تقييم  على  المتعامل  ي�ساعد 

�أخرى،  دولة  بحكومة  ما  دولة  مقارنة حكومة  المتعاملين  ب�إمكان  ي�صبح  المقيا�س، 

�أخرى، ومراقبة كيف ترتفع وتنخف�ض  وهيئة في الم�ؤ�س�سة الحكومية نف�سها بهيئة 

قابلية الثّقة على مرّ الزّمن.
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الثقة

النوايا الح�سنة

التعاطف

ال�سفافية

الم�سوؤولية

تجربة المتعامل

التمكين

التقدير

الكفاءة

توقّع متطلبات المتعامل، وفهم ال�سياق الذي تتطور به هذه المتطلبات، والعمل لتبني 

حلول ناجعة بحق. 

التوا�سل علناً مع المتعاملين �سواء كان الأمر ا�ستباقياً اأو كردة فعل، وذلك من اأجل 

تقديم معلومات وا�سحة حول ال�سيا�سات والقرارات والمتطلبات والنتائج.

عندما يتعر�ض المتعاملون لتجارب �سلبية يجب تحمّل م�سوؤولية الق�سايا والت�سرف 

بم�سوؤولية على الم�ستويين التنظيمي والفردي. ومن الأهمية بمكان تحمّل م�سوؤولية  

تحقيق التوازن المطلوب بين اأعمال الموؤ�س�سات الحكومية  وفعالية �سيا�ساتها

توفير تجربة مقبولة وملائمة و�سادقة وموثوقة للمتعامل بغ�ض النظر عن القناة 

اأو الطريقة التي تُقدّم بها.

تدريب وتمكين وتفوي�ض الم�سوؤولين في الموؤ�س�سات الحكومية  لتخاذ الإجراءات 

اللازمة لك�سب ثقة المتعامل والحفاظ عليها، وهذا يتطلب في كثير من الأحيان 

تجاوز اأو زيادة القواعد المن�سو�ض عليها عندما يتطلب ”المنطق ال�سليم“ ذلك.

تمييز ومكافاأة اأي �سلوك يبني ج�سور الثقة بين م�سوؤولي الموؤ�س�سات الحكومية 

والمتعاملين، وذلك ل�سمان ال�ستمرار في تقديم اأف�سل اأداء من قبل الإداريين 

الحكوميين.

للم�سداقية منف�سلة  عنا�سر  �ستة 

الرسم التوضيحي 1

 الوحدات الأساسية الستة للثقة 
الر�سم التو�سيحي التالي هو تمثيل تخطيطي للوحدات الأ�سا�سية للثقة، حيث يوؤدي التوافق بين هذه العنا�سر اإلى تحقيق المكوّنين الرئي�سين للثقة، وهما: النية والكفاءة.

�سنقوم في هذا التقرير الر�سمي بتحليل الثقة من حيث العنا�سر الأ�سا�سية ال�ستة، 

والتي يُنظر اليها من منظار النوايا الح�سنة والكفاءة:

 

النوايا الح�سنة:

• هذه 	 به  تتطور  الذي  ال�سياق  وفهم  المتعامل،  متطلبات  توقّع  التعاطف: 

المتطلبات، والعمل الفعلي لتبني حلول ناجعة، ويجب التوا�سل مع المتعاملين 

بهذه الطريقة ب�سكل ا�ستباقي وخا�سةً اذا تحققت الفائدة المرجوة من هذا 

الأمر. 

• ال�سفافية: التوا�سل علناً مع المتعاملين �سواء كان الأمر ا�ستباقياً اأو كردة 	

والقرارات  ال�سيا�سات  حول  وا�سحة  معلومات  تقديم  اأجل  من  وذلك  فعل، 

والمتطلبات والنتائج.

• الم�ساءلة: عندما يتعر�ض المتعاملون لتجارب �سلبية يجب تحمّل م�سوؤولية 	

والفردي.  التنظيمي  الم�ستويين  على  تجاهها  بم�سوؤولية  والت�سرف  الق�سايا 

اأعمال  بين  المطلوب  التوازن  تحقيق  م�سوؤولية  تحمّل  بمكان  الأهمية  ومن 

حتّى  المتعامل  لنتظار  داعــي  ول  �سيا�ساتها،  وفعالية  الحكومية  الموؤ�س�سة 

يتقدم ب�سكوى اأو يلاحظ الم�سكلة، فعند الإمكان يجب اأن تُ�سجل الم�سكلة واأن 

تدر�ض وتقدر تبعاتها والحلول المنا�سبة لها قبل اأن تتفاقم.

الكفاءة: 

• خبرة المتعامل: توفير تجربة مقبولة وملائمة و�سادقة وموثوقة للمتعامل 	

بغ�ض النظر عن القناة اأو الطريقة التي تُقدّم بها؛ ويُمكن تطوير الخبرات 

بالو�سول اإلى المتعاملين الذين ل تتوافر لديهم المعطيات الكافية اأو المعرفة 

حول ماهية الخيارات الأف�سل لهم في مجال معين.

• التمكين: تدريب وتمكين وتفوي�ض الم�سوؤولين الحكوميين لتخاذ الإجراءات 	

من  كثير  في  يتطلب  وهــذا  عليها،  والحفاظ  المتعامل  ثقة  لك�سب  اللازمة 

»المنطق  يتطلب  عندما  عليها  المن�سو�ض  القواعد  زيادة  اأو  تجاوز  الأحيان 

ال�سليم« ذلك.

• م�سوؤولي 	 بــين  الثقة  ج�سور  يبني  �سلوك  اأي  ومــكــافــاأة  تمييز  التقدير: 

تقديم  في  ال�ستمرار  ل�سمان  ــك  وذل والمتعاملين،  الحكومية  الموؤ�س�سات 

الموظفين الحكوميين لأف�سل اأداء.
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كن تطبيقها لكل واحد من هذه  لقد قمنا بتحديد �سل�سلة من الخ�صائ�ص التي ُمي

العنا�صر ال�ستة المختلفة للثقة، وتّم التعبير عن هذه الخ�صائ�ص ب�صياغة �أ�سئلة 

ت�سمح لنا بتقييم الدرجة التي تفي بها الم�ؤ�س�سة الحكومية بهذه العنا�صر ال�ستة، 

ولمزيد من الت�شاور �سيتم تنقيح هذا الا�ستبيان و”التعامل معه” بما ينا�سب الحالة 

قابلية  “اختبار  لـ  �أ�سا�ساً  الأ�سئلة  هذه  تكون  �أن  كن  )ُمي دبي.  لحكومة  الواقعية 

الحكومية  الجهات  لتمكين  الذاتية  الإدارة  في  �أ�سئلة  �شكل  على  وذلك  الثقة”، 

من الحكم على مدى قابلية الثقة لديها وحجم العمل الواجب �إنجازه لبناء ثقة 

 Peppers &( لدى  والحلول  المتعمق  التحليل  من  المزيد  يتوفر  وفعالة.  حقيقية 

)Rogers Group

وكقاعدة عامة ملائمة لجميع الم�ؤ�س�سات الحكومية، ف�إنّ الأ�سئلة المطروحة التي 

تغطي العنا�صر ال�ستة للموثوقية �ستكون كما يلي: 

النوايا الح�سنة

التعاطف

• هل نفهم هدف المتعامل عند تعامله معنا؟	

• هل نبذل الجهد الكافي لا�ستعمال م�صطلحات �سهلة لكي يفهمها المتعاملون، 	

بدلًا من ا�ستخدامهم لم�صطلحات وم�ؤ�س�ستنا؟

• يدفعه 	 ال��ذي  للمتعامل  النهائي  الحافز  نتعلم  �أن  يمكننا  هل  �أو  نعلم  هل 

للتعامل مع م�ؤ�س�سة خا�صة �أو جهة حكومية؟

• هل هناك دور وا�ضح ومحدد للجهات الحكومية في تحقيق �أهداف المتعامل؟	

• هل �أخذنا باعتبارنا طموحات المتعامل؟	

• هل لدينا خطة لتلبية هذه الطموحات؟	

• ال�صف 	 موظفي  من  المطلوبة  المتعامل  احتياجات  تلبي  �أفكاراً  و�ضعنا  هل 

الأمامي بالم�ؤ�س�سة الحكومية بحيث تتم خدمة المتعامل ب�شكل �أف�ضل و�أ�سرع؟

• ملاءمةً 	 الأكرث�  الحكومية  الخدمات  ومتطلبات  جوانب  هي  ما  نعلم  هل 

�إلى  الخر�ب�ات  ه��ذه  ننقل  وه��ل  المختلفة،  المتعامل  واحتياجات  لأه���داف 

المتعامل ب�شكل ا�ستباقي؟

• هل يمكننا توفير طاقم الموظفين الملائم �ضمن الم�ؤ�س�سة الحكومية �أو الوزارة 	

�أ�سا�س  على  كذلك  و�إنما  العامة،  المتعامل  �أه��داف  �أ�سا�س  على  فقط  لي�س 

وجهة نظر المتعامل الخا�صة، �أو حتّى على �أ�سا�س الاحتياجات ال�شخ�صية؟ 

هل يمكننا التعامل مع ذلك ب�شكل ا�ستباقي �إن كان ذلك يخدم المتعامل؟

• ون�شاطات 	 �سيا�سات  على  الان�ساني”  “الوجه  �إ�ضفاء  على  نحر�ص  هل 

نف�سها  الحكومية  الم�ؤ�س�سة  �أنّ  المتعامل  يدرك  بحيث  الحكومية،  الم�ؤ�س�سة 

تُبدي تعاطفاً في �أعمالها، كما تُبدي م�س�ؤوليةً وقرباً من المتعامل؟

• هل �سنعتذر بكل �صدق و�إخلا�ص وب�شكل ا�ستباقي عند ارتكابنا خط�أ ما؟	

ال�شفافية

• مع 	 التفاعلية  الات�صالات  و�إدارة  لتنفيذ  �إج��راءات��ن��ا  فعالية  م��دى  هو  ما 

المتعاملين بالاتجاهين؟

• هل نقدم معلومات تو�ضيحية للموظفين الذين يتعاملون مع المتعاملين؟	

• هل نُقدّم معلومات وا�ضحة للمتعاملين من خلال قنوات خدمة ذاتية فعالة 	

ذات اهتمام كافٍ بها؟

• هل نزوّد المتعاملين بمنافذ متابعة �أو �س�ؤال الم�ؤ�س�سة الحكومية عن قراراتها 	

و�سيا�ساتها؟

• هل تخ�ضع هذه المنافذ للإ�شراف المنا�سب، وذلك ل�ضمان ت�صحيح الأخطاء 	

المرتكبة من جانب الهيئات �أو الم�س�ؤولين الحكوميين؟

• الم�سيئة( بحريّة على �صفحات 	 �آرائهم )غير  ب�إعلان  للمتعاملين  ن�سمح  هل 

الإنترنت �أو و�سائل الإعلام الاجتماعي الأخرى بخ�صو�ص خدمات الم�ؤ�س�سة 

الحكومية، وذلك لم�صلحة بقية المتعاملين؟

• �إلى �أي مدى ن�سمح للمتعاملين بالاطلاع على ال�سيا�سات �ضمن جهة حكومية 	

�أو الم�شاركة في عملية �صنع ال�سيا�سات �ضمن جهة حكومية �أو هيئة تنظيمية؟
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دبي: �إظهار ال�شفافية في ت�صنيفات المدار�س

الإج��راءات  خلال  من  �شفافة  �أنّها  الحكومية  الم�ؤ�س�سات  تُظهر  عندما 

�إتاحتها  يتم  التي  المعلومات  عن  ف�ضلًا  المتعاملين  عن  نيابةً  تُتخذ  التي 

للجمهور العام ب��شأن الخدمات الحكومية وال�سيا�سات والبرامج ف�إنّ كل 

ما تقدم يُعتبر في م�صلحة المتعاملين والعمل والحكومات نف�سها.

الحكومية.  الم�ؤ�س�سة  �ضمن  فعلي  تح�سين  �إلى  ال�شفافية  تقود  �أن  كن  ُمي

عالم  في  الح��ال  هو  كما  ع��ادةً  تناف�سيةً  الحكومية  الم�ؤ�س�سات  تكون  لا 

والفاعلية  العملية  الكفاءات  وتعميم  قيا�س  ف���إن  ذل��ك،  ومع  الأعمال؛ 

والفرق  الإدارات  بين  ملحّاً  �شعوراً  يولّد  المختلفة  الحكومية  ل�ل�إدارات 

رابط بين  �إذا كان هناك  الت�شغيلي وخا�صةً  التميز  �إلى  لل�سعي  المختلفة 

الحوافز المالية والأداء من جهة والنتائج من جهة �أخرى.

ثّل الم�ؤ�س�سات الحكومية في دبي مثالًا حيّاً لل�شفافية في عمل الم�ؤ�س�سات  ُمت

موقعها  عبر  المعلومات  دب��ي  في  الحكومية  الم�ؤ�س�سة  تتيح  الحكومية؛ 

فعالية  تقييم  �أ�سا�س  بدبي على  المدر�سية  الرقابة  الإلكتروني من جهاز 

�ضمن  الخا�صة  المدار�س  في  التعليم  ج��ودة  كما  مدر�سة  كل  في  التعليم 

دبي. يقوم المفت�شون بتقييم عدّة حقول تعليمية في كل مدر�سة، ويت�ضمن 

تطورهم  ودرجة  الرئي�سية،  المواد  في  وتقدمهم  الطلاب  تح�صيل  ذلك 

ال�شخ�صي والاجتماعي، وفعالية المناهج الدرا�سية لكل مدر�سة في تلبية 

بناءً  مدر�سة  كل  ت�صنيف  يتم  ثم  الطلاب،  لكل  التعليمية  الاحتياجات 

الم�ؤ�س�سة  قِبل  من  المحددة  الدرجات  وم�ستوى  الإجمالية  النتائج  على 

الحكومية )ممتاز �أو جيد �أو مقبول �أو �سيء(.

يعود هذا الم�ستوى من ال�شفافية بالنفع على كلٍّ من المتعاملين والأعمال؛ 

مدر�سة  لكل  والقوة  ال�ضعف  نقاط  الأم��ور  �أولياء  يحدد  �أن  كن  ُمي حيث 

)حجم ال�صفوف، نتائج امتحانات كل مادة( واتخاذ قرارات مدرو�سة 

تحديد  �إلى  بالإ�ضافة  �أبنائهم،  �أج��ل  من  التعليم  ا�ستراتيجيات  حول 

بت�صنيف  تت�أثر  التي  الأطراف  تتمكن  الوقت  نف�س  وفي  �سكنهم،  �أماكن 

المدر�سة ك�أ�صحاب العقارات و�أ�صحاب المتاجر وغيرهم، من التخطيط 

لت�سويق منتجاتهم وخدماتهم ومبيعاتهم بناءً على هذه المعلومات.

�سوق  ك�أف�ضل  دبي  ت�صنيف  الحكومي  البرنامج  هذا  نتائج  �أح��د  كان 

عقارات في منطقة ال�شرق الأو�سط و�شمال �أفريقيا من ناحية ال�شفافية، 

وذلك ح�سب ت�صنيف جونز لانغ لا�سال الم�ؤ�شر العالمي لل�شفافية العقارية؛ 

ومن �ضمن هذه النتائج �سهولة الح�صول على المعلومات المتعلقة ب�إح�صاء 

دواليك.  وهكذا  الديون  بيانات  وتنظيم  والممتلكات  الأرا�ضي  ت�سجيل 

وال�شركات  للمتعاملين  و�شفافية  ب�سهولة  المعلومات  هذه  �إتاحة  ت�ساهم 

و�أ�صحاب الم�صالح الأخرى من تمكين حكومة دبي لجعل �سوق العقارات 

ي�ؤثر  �أداء الأعمال بما  �أكثر جاذبيةً للم�ستثمرين، ورفع م�ستوى  في دبي 

ح�سنة  ال�سمعة  �إلى  �إ�ضافة  المحلية  الأعمال  على  متراكم  ب�شكل  �إيجاباً 

التي تح�صلها الإمارة في ما يخ�ص قابلية الم�ؤ�س�سة الحكومية للثقة.
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الم�س�ؤولية

• هل نت�صرف على نحو ا�ستباقي في اتخاذ خطوات نيابة عن من تعر�ضوا �إلى 	

�أحد �أ�شكال “الظلم” �أو الخط�أ بحقهم؟

• الم�ؤ�س�سة 	 �ضمن  المتعاملين”  �شكاوى  لمتابعة  “مكتب  وظيفة  هناك  ه��ل 

الحكومية، ل�سماع وجهة نظر المتعامل و)متى ما كان ملائماً( الوقوف �إلى 

جانبه في الخلافات والمنازعات؟

• هل ن�ستجيب ب�شكل �سريع و�صريح مع مطالب المتعاملين �أو �شكاواهم؟	

• خدمات 	 من  تقدمه  ما  م�س�ؤولية  الحكومية  الم�ؤ�س�سات  من  كل  تتحمل  هل 

من منطلق �ضمان تحقيق  طموحات واحتياجات المتعاملين بال�شكل الأول؟

• يمكن 	 التي  العمليات  مجالات  لتحديد  ومنظمة  منهجية  مقاربة  لدينا  هل 

تح�سينها وللعمل على ذلك؟

• ال��ت��ي تم تقديمها 	 ال���وع���ود  واح��ت���رام  ل��ت�����س��ج��ي��ل  ي��ك��ف��ي  ن��ق��وم بم���ا  ه���ل 

 ل��ل��م��ت��ع��ام��لني�، ع��ل��ى الم�����س��ت��وى ال��ت��ن��ظ��ي��م��ي وع���ل���ى م�����س��ت��وى الم���وظ���ف؟

• ه�����ل ن���ت�������ص���رف ع����ل����ى ن����ح����و ا����س���ت���ب���اق���ي في م���ت���اب���ع���ة الأخ�����ط�����اء 	

ال��ر���س��وم  �إرج�������اع  �أو  ل��ه��م  الم��ت��ع��ام��لني� والاع�����ت�����ذار  وال�������ش���ك���اوى م���ع 

�أخ����رى؟ ع���رو����ض  �أو  ر���س��ائ��ل  �أي  خا�ل�ل  م���ن  �أو  ب��دف��ع��ه��ا  ق���ام���وا   ال��ت��ي 

• خاطئة؟	 بمعلومات  المتعاملين  �أحد  تزويد  يتم  عندما  الم�س�ؤولية  نتحمل   هل 

• تح�����ص��ل 	 ال���ت���ي  وال����ت����ج����اوزات  الأخ����ط����اء  ب��ت��ت��ب��ع  ن���ق���وم  ح���د  �أي  �إلى 

م�����ن ط������رف الم����ؤ����س�������س���ة الح���ك���وم���ي���ة تج������اه خ����دم����ة اح���ت���ي���اج���ات 

 الم���ت���ع���ام���لن�ي�؟ ك���ي���ف ن��ت��ع��ام��ل داخ���ل���ي���اً م����ع �أن��ف�����س��ن��ا في الم�������س���اءل���ة؟

• الأخ��ط��اء 	 ب��ه��ا لت�صحيح  ال��ع��م��ل  ي��ج��ري  ل��دي��ن��ا مم��ار���س��ات مح���ددة  ه��ل 

ف���ردي؟ �صعيد  ع��ل��ى  �أو  الم�����س��ت��م��ر(  )ال��ت��ح�����سني�  منهجي  ب�شكل   ���س��واء 

• الوزارة وب�شكل علني ومفتوح )با�ستثناء بع�ض 	 ب�إي�صال �سيا�سات  هل نقوم 

عليها؟ اعترا�ضاتهم  �أو  المتعاملين  وردود  بملاحظات  والاهتمام   الحالات( 

• ن��ع��م��ل ع��ل��ى �أخ����ذه����ا ب��الاع��ت��ب��ار 	 �أو  �أف����ك����ار الم��ت��ع��ام��لني�  ن��ت��ب��ن��ى  ه���ل 

ت��ط��وي��ر خ���دم���ات ج���دي���دة؟ �أو  الم����وج����ودة   ب��غ��ي��ة تح�����سني� الخ����دم����ات 

• عن 	 المتعاملين  ر�ضا  لتحقيق  الم�ستمر  بالتح�سين  ملتزمون  نحن  �أي حد  �إلى 

الخدمات التي تقدمها الم�ؤ�س�سة الحكومية؟
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الكفاءة

تجربة المتعامل

• للمتعاملين 	 وي�سر  ب�سهولة  الحكومية  الموؤ�س�سة  خــدمــات  كافة  توفر  هــل 

وال�سركات؟

• هل ن�سعى لخدمة المتعاملين من خلال موظفين مدربين وذوي �سلطة وقدرة 	

على التعاطف مع الآخرين؟

• الخدمات 	 جودة  ل�سمان  المقارنة  هذه  وتطبيق  بمتابعة  نقوم  مدى  اأي  اإلى 

المقدمة في كافة وزارات الموؤ�س�سة الحكومية؟

• هل لدينا نظام ترقيم للحالت اأو غيره من اآليات �سمان اللتزام بالخدمات 	

ومتابعتها حتى اكتمالها؟ هل يمكننا مثلًا ا�ستئناف التوا�سل مع متعامل من 

اآخر نقطة انتهى اإليها التوا�سل ال�سابق معه، حتى لو كان المجيب/المتحدث 

معه على الهاتف موظف اآخر؟

• هل نقوم بقيا�ض اأداء كل من الوزارات في مجال خدمة المتعاملين وتاأثير ذلك 	

بـالموؤ�س�سة الحكومية بنظر المتعاملين وال�سركات وغيرهم  على قابلية الثقة 

من الجهات التي تتعامل معها؟ هل هناك توا�سل فاعل مع الموظفين واأبرز 

تقديم  في  والت�سغيلية  العملية  الفوائد  حول  الحكومية  الموؤ�س�سة  في  المعنيين 

خدمات وتجارب ناجحة للمتعاملين؟ 

تلبية الحتياجات المختلفة للمتعاملين باأ�سكال مختلفة

�سرعت اإحدى الموؤ�س�سات الحكومية في اإحدى دول ال�سرق الأو�سط منذ 

الخدمات  تقديم  تح�سين  في  م�ساعدتها  هدفه  م�سروع  في  �سنوات  ب�سع 

معاينة  في  الحكومية  الموؤ�س�سة  على  القائمين  انخراط  ومع  للمتعاملين 

يدركون  بدوؤوا  الخدمة،  تح�سين  مجال  في  القائمة  والفر�ض  التحديات 

اأدرك  كما  المتعاملين؛  اأنـــواع  مختلف  بين  الحتياجات  في  الخــتــلاف 

القائمون على الوزارة اأن عليهم توفير المعلومات واإي�سالها ب�سكل يركز 

الركيز  البقاء في دائرة  المتعاملين )بدلً من  على تطلعات واحتياجات 

على الموؤ�س�سة الحكومية في تقديم المعلومات(.

اأماكن  اإلى معلومات محددة حول  المتزوجون  المثال، يحتاج  �سبيل  فعلى 

ال�سباب  يحتاج  قد  بينما  المــومــة،  ورعــايــة  الـــولدة  مراكز  وخــدمــات 

فر�ض  اأو  الـــزواج  �ــســهــادات  حــول  معلومات  اإلى  الــعــازبــون  اليافعون 

اأخرى  مجموعة  وهي  المتخ�س�ض،  والتدريب  العالي  التعليم  ومجالت 

من الحتياجات.

اختلاف  على  المتعاملين  احتياجات  والختلافات في  الفوارق  اإدراك  اإن 

الموقع  على  خدماتها  تطوير  في  البدء  من  الجهة  مكن  ما  هو  اأنواعهم، 

وغيرها  والختيارات  والحتياجات  العمرية  الفئات  بح�سب  اللكروني 

�سرائح  مختلف  ي�سكلون  ممن  للمتعاملين،  المختلفة  الخ�سائ�ض  من 

محتوى  تطوير  عــبر  الجهة  تمكنت  وقــد  الخــدمــات.  هــذه  م�ستخدمي 

وخدمات الموقع الإلكروني، بحيث تتفاعل مع خ�سو�سيات واحتياجات 

م�ستويات  تح�سين  ومن  اأكــثر،  �سلة  ذات  تجارب  توفير  من  المتعاملين، 

الخدمات  في  المتعامل  ثقة  تعزيز  ومن  الخدمات،  عن  المتعاملين  ر�سا 

التي تقدمها.

التمكين

• اللازمة 	 المعلومات  واأنظمة  الأدوات  الحكومية  الموؤ�س�سات  لموظفي  نوفر  هل 

لتخاذ قرارات على اأر�ض الواقع ل�سالح كل متعامل على حدة؟

• ما هي م�ستويات فعالية و�سمول برامج التدريب الوظيفية الحكومية المتعلقة 	

بتنفيذ ال�سيا�سات اللازمة لك�سب ثقة المتعاملين والحفاظ عليها؟

• اأي مدى يتمتع الموظفون الحكوميون بال�ستقلالية في اتخاذ قراراتهم 	 اإلى 

على اأر�ض الواقع في ما يتعلق باإدارة تجربة اأحد المتعاملين؟ 

• المــوؤ�ــســ�ــســة الحــكــومــيــة، تحفز 	 داخـــل  تنظيمية  ثــقــافــة  تــدعــيــم  هــل يمــكــن 

من  ذلك  يمكن  كيف  الموظفون؟  يتخذها  التي  الإجــراءات  في  ال�ستقلالية 

دون مخالفة واجبنا تجاه المعاملة المت�ساوية لجميع المتعاملين اأمام القانون؟

• من 	 يمكّن  بما  ودقيق،  محــدد  ب�سكل  الثقة  مبادئ  ون�سر  بو�سع  قمنا  هل 

تدريب الموظفين عليها؟

• حيثيات 	 معرفة  من  الموظفين  تمكن  التي  ال�سيا�سات  يكفي  ما  و�سعنا  هل 

وكيفية تطبيق مبادئ الثقة على حالة ما؟

• هل لدينا �سوابط �سارية ل�سمان الرقابة ال�سليمة للبرامج المتعلقة بالثقة؟	

• الموؤ�س�سة 	 في  المختلفة  ـــوزارات  ال �سمن  الثقة«  »ثقافة  فعالية  نقيّم  كيف 

الحكومية؟

التقدير

• الم�ستوى 	 على  المتعامل  محورية  وتعزيز  الثقة  بناء  اإجــراءات  تتبع  يتم  هل 

الفردي لموظفي الموؤ�س�سات الحكومية؟

• متعلقة 	 عوامل  الحكومية  الموؤ�س�سات  الموظفي  تقدير  برامج  تت�سمن  هل 

بالثقة؟

• هل قمنا بدمج معايير ومقايي�ض الأداء المتعلقة بالثقة في برامج اإدارة اأداء 	

الموظفين والوحدات؟

• يبدون 	 ممن  الموظفين  من  لكل  مكافاآت  ونقدم  الإنجــازات  اإلى  ن�سير  هل 

الخا�سة  الممار�سات  وباأف�سل  بالثقة  المرتبطة  اأدائــهــم  جوانب  في  تميزاً 

بمحورية المتعامل؟

• هل نقدّر قادة الثقة من بين الموظفين كاأ�سول قيّمة؟	

• هل نن�سر ون�سلط ال�سوء على ق�س�ض النجاح؟	
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اإ�سراك المتعاملين عبر الخدمات الجتماعية    

ت�سهد قنوات التوا�سل الجتماعي تزايداً في جاذبيتها كقناة فعالة لدعم 

خدمات 

المتعاملين.

التوا�سل  قــنــوات  ت�ستخدم  التي  الحكومية  الموؤ�س�سات  عــدد  اأن  كما 

بهدف  وذلك  وا�سحاً  ــاداً  ازدي ي�سهد  وتوير  في�سبوك  مثل  الجتماعي 

اإلى  بــالإ�ــســافــة  اأكـــبر،  ب�سكل  ودمجــهــم  المتعاملين  مــع  التفاعل  دعــم 

ذلك  في  بما  تقدمها،  التي  الخدمات  حول  المتعاملين  وردود  اآراء  جمع 

التو�سيات الخا�سة بمجالت التطوير. ويمكن اأن تكون قنوات التوا�سل 

اإ�سراكهم في  المتعاملين من خلال  ثقة  اأداة مفيدة في ك�سب  الجتماعي 

الإجراءات الحكومية.

ا�ستخدام  على  مثالً  اأ�سراليا  في  فكتوريا،  في  العدل  وزارة  تجربة  تعد 

فاي�سبوك  ك�سبكات  الجتماعي  التوا�سل  قنوات  الحكومية  الجهات 

وتوير ويامر )�سبكة اجتماعية خا�سة( للاإ�سهام في اإطلاع العموم على 

حوار  اإيجاد  على  اأي�ساً  وللم�ساعدة  تقدمها  التي  والخدمات  �سيا�ساتها 

ثنائي بين القائمين عليها وبين المتعاملين. وكمثال اأدق، ن�سير اإلى �سفحة 

ن�سرت  حيث  الوزارة،  في  الم�ستهلكين  �سوؤون  بق�سم  الخا�سة  الفاي�سبوك 

موؤخراً تحذيرات ا�ستباقية للمتعاملين حول اأن�سطة احتيال من اأ�سخا�ض 

المحافظة،  والطوارئ في  الإطفاء  اأنهم يمثلون مجل�ض خدمات  يزعمون 

ويبيعون بهذه ال�سفة المنتحلة طفايات حرائق وبطانيات 

مع خدمة التو�سيل.

اأحدث  على  واإطلاعهم  اآرائهم  لم�ساركة  بم�ساحة  المتعاملين  تزويد  اإن 

و�سائل  مثل  للعامة  ومتوفرة  منت�سرة  اأدوات  خــلال  من  الم�ستجدات 

التوا�سل الجتماعي، هي و�سيلة عالية الفعالية في بناء الثقة والتعبير عن 

التوا�سل  اإن و�سائل  الموثوقية ال�ستباقية.  الموؤ�س�سة الحكومية نحو  توجه 

الجتماعي هي في نهاية المطاف و�سيلة عالية ال�سفافية في التوا�سل بين 

المتعاملين والحكومات. ول يعبر التوا�سل والتوعية ال�ستباقية للمتعامل 

فقط عن قابلية الثقة فح�سب بل يتعدى ذلك ليوؤكد على قيمة الم�ساءلة 

في اأداء الموؤ�س�سة الحكومية تجاه المتعاملين.
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�ست خطوات 

لتحقيق الموثوقية
الموؤ�س�سة  في  الثقة  قابلية  تظهر  وعمليات  خطوات  عدة  التقرير  هذا  في  و�سحنا 

عند  العتبار  بعين  اأخذها  يجب  هامة  خطوات  �ست  بالمجمل  وهناك  الحكومية، 

تطوير �سمعة جديرة بالثقة مع المتعاملين والتي تنبع من �سلوك ثقة فعلية، يمكن 

تلخي�ض هذه النقاط ال�ست بال�سكل التالي:

ثقة  ك�سب  اأرادت  اإذا  الموؤ�س�سة الحكومية  يتوجب على  باإن�سانية.  التعامل   -1

لأمــره.  يهتم  اآخــر  اإن�سان  مع  الإن�سان  يتعامل  كما  معهم  تتعامل  اأن  متعامليها 

يتوجب  لذا  الخطاأ.  عن  مع�سوماً  لي�ض  وباأنه  التعاطف  بخا�سية  الإن�سان  يتميز 

التي  الزاوية  من  الأمور  ترى  اأن  بالتعاطف  تتميز  التي  الحكومية  الموؤ�س�سة  على 

ينظر منها المتعامل واأن تتعامل مع كل المتعاملين ب�سكل مختلف، وعليها اأن تعامل 

يتم  اأن  الحكومية  الموؤ�س�سة  في  الأفـــراد  فيها  يرغب  التي  بالطريقة  المتعاملين 

التعامل معهم لو كانوا هم في موقع المتعامل؛ اأما من ناحية كونها غير مع�سومة 

عن الخطاأ فيجب النظر اإلى الأمر بال�سكل التالي: على الموؤ�س�سات الحكومية اأن 

تعرف بتق�سيرها بين حين واآخر لإظهار اإن�سانيتها، واأن تكون راغبة بل ومتلهفة 

تطوير  عبر  ذلك  تحقيق  ويمكن  النقائ�ض،  وتح�سين  الأخطاء  لت�سحيح  اأي�ساً 

جهود توا�سل فعالة لتوعية المتعامل اإ�سافة لبرامج اإدارة التوا�سل الجتماعي.

2- التفكير على المدى البعيد. ل يمكن الوثوق باأي موؤ�س�سة اإذا كان تركيزها 

تت�سرف  كثيرة  موؤ�س�سات  هناك  للاأ�سف  لكن  القريب،  المدى  على  من�سباً  كله 

على  بها  الوثوق  ي�ستطيعون  حكومة  موؤ�س�سات  فيريدون  النا�ض  اأما  ال�سكل،  بهذا 

المدى الطويل. ي�ساعد و�سع منهجية مبنية على الخدمات المرتكزة على المتعامل 

واإعلان هذا النوع من المنهجيات للعموم ب�سكل وا�سح ومنتظم، ي�ساعد في طماأنة 

المتعامل.  م�سلحة  حول  يتمحور  المدى  بعيد  نهجاً  تتبع  حكومتهم  اأن  المتعاملين 

من  وال�ستفادة  القنوات  متعددة  توا�سل  برامج  عبر  المو�سوع  هذا  اإدارة  يمكن 

تق�سيم فئات المتعاملين وتحليل البيانات للتعرف على اأنواع الخدمات التي تتمحور 

حول المتعامل والتي تحتاجها مختلف فئات المتعاملين وتنفيذها.

تطبيق  على  قــادرة  الحكومية  الموؤ�س�سة  تكون  اأن  يجب  كفوؤة.  تكون  اأن   -3

بكفاءة  للمتعاملين  خدماتها  تقديم  من  لتتمكن  بفعالية  وبرامجها  �سيا�ساتها 

جاهدة  حكومية  موؤ�س�سة  كل  تعمل  اأن  يجب  عالية،  وبجودة  المنا�سب  وبال�سكل 

كافيين  وعناية  اهتمام  مع  الخدمات  من  متنا�سقاً  م�ستوى  للمتعاملين  تقدم  كي 

الحاجات  ذوي  المتعاملين  تعامل  اأن  يجب  اإذ  للمتعاملين  الفردية  للاهتمامات 

�سكل  تطبيق  المنا�سب  من  يكون  ل  عندما  بع�سهم  عن  مختلف  ب�سكل  المختلفة 

د وذلك لتح�سين الر�سا العام للمتعاملين. وت�ساعد برامج التقييم الحكومية  موحَّ

الممار�سات  اأف�سل  تحديد  على  الوزارية  الدوائر  بين  المقارنة  اختبارات  فيها  بما 

واأهم الثغرات في العمليات الت�سغيلية وا�ستخدامات الأتمتة.

4-  الم�ساركة. يحب النا�ض اأن ي�ساركوا بع�سهم البع�ض، وقد اأدى انت�سار و�سائل 

التوا�سل الجتماعي ومن�سات الت�سال التفاعلي اإلى زيادة الفائدة من الم�ساركة 

حتى  يوتيوب  موقع  على  التعليمية  الفيديوهات  من  بــدءاً  تكاليفها  من  واأنق�ض 

�سار  هنا  ويكيبيديا. من  م�ساركات  اإلى  باي’ و�سولً  ‘اإي  موقع  على  المعرو�سات 

ت�سارك  اأن  متعامليها  ثقة  تك�سب  اأن  اأرادت  اإذا  الحكومية  الموؤ�س�سة  على  واجباً 

واأن تدعم عموماً هذا التوجه للم�ساركة واأن تتيح المعلومات العامة بحرية لجميع 

باأنف�سهم  خدماتهم  على  ليح�سلوا  للنا�ض  اإلكرونية  من�سات  تقدم  واأن  النا�ض 

كاأفراد وكمجتمع، وعلى الموؤ�س�سة الحكومية كذلك اأن تطور برامج توا�سل تفاعلية 

التي  التوا�سل  قنوات  اأنواع  لتحديد  التحليل  واأدوات  المتعاملين  بيانات  وت�ستخدم 

ي�ستخدمها مختلف فئات المتعاملين.

الأمور  الحكومية  الموؤ�س�سات  تدير  األ  يجب  العملية.  البراهين  احترام    -5

العملية  البراهين  على  تعتمد  اأن  يجب  بل  وح�سب  ال�سخ�سي  الحكم  منطلق  من 

واأن  بحوزتها  التي  المعلومات  ودقة  مو�سوعية  مقدار  بتقييم  تقوم  اأن  ينبغي  لذا 

المزيد  اإعطاء  الع�سوائية:  الأحــداث  حتمية  مع  للتعامل  اللازمة  الخطوات  تتخذ 

من الهتمام للاأرقام ولأف�سل الممار�سات الإح�سائية وقيا�ض المعلومات والنتائج 

الربط  اإلى  بالإ�سافة  اأكبر  بحر�ض  المتعددة  وال�سيناريوهات  البدائل  وتخطيط 

وقيا�ض  التحليل  وجهود  البيانات  اإدارة  من  عليها  الح�سول  تم  التي  النتائج  بين 

كفاءة  في  التغييرات  اأو  المتعاملين  ر�سا  في  التغييرات  )مثلًا  الثقة  قابلية  برامج 

اأداء العمليات(.

ال�سوؤال  اأنف�سنا  على  نطرح  اأن  دومــاً  يجب  دائم.  ب�سكل  الذات  تقييم    -6

الموؤ�س�سة  تكون  ”كيف  يــرام:  مــا  على  ت�سير  الأمـــور  تكون  عندما  حتى  الــتــالي 

اأن  اأو حتى المكتب الأمامي في اإحدى الهيئات قابلة للثقة؟ كيف يمكن  الحكومية 

ن�ساعد المتعاملين ب�سكل اأف�سل؟ كيف ن�ستطيع جعل الحياة هنا اأف�سل من خلال 

مع  المقارنة  اإجراء  علينا  يتوجب  اأي  ال�سحيح؟“  بال�سكل  ا�ستباقياً  الأمور  اأداء 

اأف�سل الموؤ�س�سات الحكومية على ال�سعيد الداخلي والخارجي.
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ثم الـخـاتـمــة ومن  لها  وال�ستجابة  وتحليلها  المتعاملين  وتف�سيلات  لحاجات  الإ�سغاء  اإن 

فعالً  نهجاً  يعتبر  وملاحظاتهم  ردودهم  على  بناءً  المتخذة  بالخطوات  اإخبارهم 

�سيا�سات  اإعــلان  مجــرد  اأمــا  الحكومية،  بموؤ�س�ساته  المتعامل  ثقة  لتعزيز  جــداً 

على  ينبغي  كافياً.  لي�ض  فهو  الحكومية  الموؤ�س�سة  موثوقية  مقدار  عن  للت�سريح 

الهيئات الحكومية اأن تطور نهجاً مدرو�ساً لبناء الثقة والحفاظ عليها بين جميع 

الدولة  بموظفي  الثقة  ثقافة  تعزيز  ذلك  في  بما  الحكومية  الموؤ�س�سة  م�ستويات 

الموظفين  تزويد  مع  المتعامل  م�سلحة  فيه  بما  للت�سرف  الإمكانية  واإعطائهم 

بالأدوات والتدريب وال�سلاحيات التي يحتاجونها للقيام بذلك ب�سكل فعال.
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)من�شورات  تناف�سية  ميزة  ال�صراحة  المطلقة:  الثقة  دكتوراه،  روجرز،  ومارثا  بيبرز  دون   
�أند روجرز جروب، يتو�سع  ت�أليف ال�شركاء الم�ؤ�س�سين لبيبرز  بينجوين، 2012(. من 

والات�صالات  التفاعل  تزايد  مع  والموثوقية  الثقة  �أهمية  تزايد  فكرة  في  الكتاب  هذا 

�أكثر ف�أكثر، ويطرح الكتاب معياراً جديداً لما �سيطلبه الم�ستهلكون  الإلكترونية عالمياً 

من الأعمال التي يتفاعلون معها. كتاب »الثقة المطلقة« مبني على الموثوقية الا�ستباقية 

�أو ما يدعوه الكاتب »قابلية الثقة.«

�ستيفن �أم �آر كوفي وريبيكا �آر ميريل، �سرعة الثقة: ال�شيء الوحيد الذي يغير كل �شيء )من�شورات 

فري، 2006(. يقترح كوفي وميريل �أن الثقة تبنى )ويمكن �إعادة بنائها( على �أمرين: 

و«النوايا  »الكفاءة«  عن  وروجرز  بيبرز  لنظرة  مطابق  )تقريباً  وال�شخ�صية  الكفاءة 

الح�سنة.«( يتحدثان عن خم�س موجات من الثقة: الثقة بالنف�س )الم�صداقية( والثقة 

المتدنية  الثقة  »�ضرائب«  )قيا�س  الم�ؤ�س�سية  والثقة  الثقة(  تبني  )�سلوكيات  بالعلاقة 

كتب  )الم�ساهمة(.  بالمجتمع  والثقة  )ال�سمعة(  بال�سوق  والثقة  العالية(  الثقة  بفوائد 

ديفيد هات�شنز وباري ريلافورد رواية رمزية تو�ضح بب�ساطة قوة الثقة بالا�ستناد �إلى 

مبادئ كتاب كوفي وميريل: قطعة ثقة )من�شورات جيبز �أند �سميث، 2011(

ديفيد ماي�ستر وت�شارلز �إت�ش جرين وروبرت جالفورد، الم�ست�شار الموثوق )من�شورات تات�ش �ستون، 

– هيل،  �إت�ش غرين، البيع المبني على الثقة )من�شورات ماك غرو  2000(. ت�شارلز 

الموثوق:  للم�ست�شار  الميداني  الكتاب  هاو،  بي  و�أندريا  غرين  �إت�ش  وت�شارلز   )2006

�أدوات متكاملة للقيادة بثقة )من�شورات وايلي، 2011(. حقق غرين وزملا�ؤه �سمعة 

متعامليهم  ثقة مع  بناء علاقات  ال�شركات على  لعملهم في م�ساعدة  نتيجة  محترمة 

معادلة  وت�ستند   ،)B2B( الخا�ص  القطاع  م�ؤ�س�سات  بين  وخا�صة  ال�سنين  مر  على 

بناء  ت�أثيراً في  المركبات  �أكثر  هو  الذاتي  التوجيه  �أن  فكرة  على  و�ضعوها  التي  الثقة 

الثقة. )يمكن النظر �إلى التوجيه الذاتي بح�سب غرين على �أنه نقي�ض فكرة النوايا 

الح�سنة التي تحدث عنها بيبرز وروجرز(

الثقة = )المودّة+الدقة+الم�صداقية(/)الذاتي التوجيه(

الثقة  على  الثروة  تبنى  كيف  تويوتا،  �إلى  الألبان  م�شتقات  من  التكامل:  اقت�صاد  برنا�سك،  �آنا 

برنا�سك  تعر�ض   .)2010 �ستوديو،  هاربر  )من�شورات  للم�ستقبل  ذلك  يعني  وماذا 

الثقة،  على  نجاحها  يقوم  �أعمال  �أن��واع  ت�سع  المال  عالم  في  المتخ�ص�صة  ال�صحفية 

تبد�أ  �أن  يجب  فيه  نعي�ش  ال��ذي  الم�س�ؤولية«  »ع�صر  في  الأع��م��ال  �أن  فكرة  وتناق�ش 

بـ«مورثات الأمانة« التي يت�ضمن جوهرها الإف�صاح والاعتراف وتحمّل الم�س�ؤولية.

مارتن،  �سانت  )من�شورات  الفعالين  الأعمال  لقادة  ال�سري  ال�سلاح  الثقة:  بلومجاردن،  كاثي 

ثقة  �أ�ضعفت  قد  لل�شركات  الحديثة  الف�ضائح  �أن  �إلى  بلومجاردن  ت�شير   .)2007

وجه  على  التنفيذي  المدير  وبمن�صب  كبير  حد  �إلى  العالمية  بال�شركات  المتعاملين 

الخ�صو�ص، وت�شدد على �أنه من ال�ضروري �أن ي�سعى المدير التنفيذي باجتهاد لك�سب 

غير  البيئة  هذه  في  بعمله  يحتفظ  �أن  �أراد  �إذا  ال�شركة  في  الم�صلحة  �أ�صحاب  ثقة 

الم�ستقرة.

)من�شورات  الا�ستقرار  عدم  ع�صر  في  ال�شركة  �سمعة  بناء  ال�شخ�صية:  �أزمة  فاير�ستين،  بيتر 

�سمعة  مخاطر  في  المتخ�ص�ص  الم�ست�شار  فاير�ستين  يقدم   .)2009 �ستيرلينغ، 

عالمياً  التجارية  العلامات  �أ�شهر  بع�ض  من  مقدمة  الحالات  من  مجموعة  ال�شركات 

ينتهي  مغلقة  �أبواب  خلف  تبنى  التي  الا�ستراتيجيات  ذات  ال�شركات  �أن  كيف  ليبّني 

بها المطاف ب�إلحاق الأذى ب�سمعتها وتهدد بذلك وجودها في ال�سوق، بينما يطرح في 

المقابل الا�ستراتيجيات ال�سبعة لبناء ال�سمعة والتي تهدف �إلى م�ساعدة ال�شركات في 

بناء �سمعة موثوقة في قلب هيكلية �صنع القرار فيها.

جو هيلي، الثقة الجذرية: كيف يحوّل قادة اليوم النا�سَ �إلى �شركاء )من�شورات وايلي، 2007(. 

هذا الم�ست�شار والموظف التنفيذي في القطاع الم�صرفي الذي تحدث مدة ع�شرين عاماً 

�أن  يظهر  كي  للدرا�سة  �أربع حالات  اليوم  ي�ستخدم  العمل  قيادة  الثقة في  �أهمية  عن 

الثقة لم تعد بعد اليوم مجرد خيار �أخلاقي بل هي �ضرورة لتحقيق ميزات تناف�سية. 

وبح�سب هيلي ف�إن الثقة تحتاج لأربع �أعمدة: التنفيذ وال�شخ�صية والتوا�صل والأمانة.

جيفري �إيه هو�سكينغ، الثقة: المال والأ�سواق والمجتمع )لندن: من�شورات �سيغل بوك�س، 2010(. 

تت�ضمن  التي  الثقة  يعتمد على  العالمي  الاقت�صاد  ا�ستقرار  �أن  يطرح هو�سكينغ فكرة 

و�إ�صلاحها،  عليها  الحفاظ  وكيفية  ك�سرها  وكيفية  الثقة  بناء  لكيفية  عميقاً  فهماً 

والمفتاح لهذا كله هو �إدراك �أين ت�ضع الثقة. ويقدم حالات من ثقة في غير مو�ضعها 

العالمية  �أنظمة الرعاية ك�إنذار �سبق الأزمة الاقت�صادية  المالية ويذكر  في القطاعات 

عام 2007.

بيريت- )من�شورات  الثقة  وا�ستعادة  الج�سور  وبناء  الهوة  ردم  الفعال:  الاعتذار  ك��ادور،  جون 

مجرد  �إلى  ال�شفافية  تزايد  رغم  بحاجة  نعد  لم  لماذا  كادور  2009(.ي�شرح  كوهلر، 

المزيد من الاعتذارات و�إنما �إلى اعتذارات حقيقية. و�إذا فُقِدت الثقة التي تُعتبر من 

الأمور الثمينة والتي يجب تنميتها بعناية، ف�إن الاعتذار الفعال هو �أحد المهارات التي 

يجب �أن نتقنها لأنها ت�ساهم في �إعادة بناء الثقة.

 

رودريك �إم كريمر، يقول عالم النف�س الاجتماعي والبروفي�سور في �ستانفورد �أنه وعلى الرغم من 

التي  العديدة  والمقالات  الكتب  الرغم من  ال�شركات وعلى  الدامغ على خداع  الدليل 

ب�سرعة.  نثق  لأن  ميالين  زلنا  ما  �أننا  �إلا  بها،  الاقتناع  ال�صعب  من  ك�أنه  للثقة  تروج 

يدر�س المحفزات ال�شائعة للثقة لدى الإن�سان كالت�شابهات ال�شكلية ووجود اللم�سات، 

وبعد �أن يبّني كم �أنه ي�سهل خداعنا يتحدث عن »الثقة المخففة.« راجع كتاب »�إعادة 

الثقة،« مجلة هارفرد للأعمال 87 )يونيو 2009( : 68-77. كتب كريمر  النظر في 

وعدم  والثقة   ،)2006 �أوك�سفورد،  جامعة  )من�شورات  الم�ؤ�س�سية  الثقة  كتاب  �أي�ضاً 

كارين  مع  بالتعاون   )2004 فاوندي�شن،  �سيج  را�سل  )من�شورات  بالم�ؤ�س�سات  الثقة 

كوك.

والحياة  والعلاقات  وال�سيا�سة  الأعمال  في  الثقة:  بناء  فلوري�س،  وفيرناندو  �سولومون  روب��رت 

الرغم  وعلى  �أنه  وفلوري�س  �سولومون  يقول   .)2003 �أوك�سفورد،  جامعة  )من�شورات 

�أنها يجب �ألا تكون ميزة �ساكنة ولا رد  من كون الثقة منطلقاً هاماً في �أي تعامل �إلا 

فعل عادي، فالثقة هي مهارة يجب تطويرها. ي�شرح الكتّاب كيفية الانتقال من الثقة 

الب�سيطة ال�ساذجة �إلى الثقة الحقيقية الواعية تماماً في عدة مجالات منها الأعمال.

�أما من ناحية الأهمية المتزايدة لو�سائل التوا�صل الاجتماعي وكيف ي�ؤثر التوا�صل الاجتماعي في 

�إيجاد معايير �أعلى لما يعتبره الم�ستهلكون �سلوكاً »موثوقاً« يمكنكم مراجعة ما يلي:

ال�سمعة  وتح�سين  للت�أثير  الإنترنت  ا�ستخدام  الثقة:  عوامل  �سميث،  وجوليان  بروجان  كري�س 

و�سميث  بروجان  يقدم   .)2010 وايلي،  )من�شورات  الثاني،  الإ�صدار  الثقة،  وك�سب 

نظرتنا  تغير  الاجتماعي  التوا�صل  من�صات  تجعل  التي  للأ�سباب  مقنعة  نظر  وجهة 

فيها  حفلة  وك�أنه  الإنترنت  مع  التعامل  ال�شركات  �أ�صحاب  على  �أن  وي�ؤكدان  للثقة، 

ملحق
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�ضيوف يت�شاركون مع بع�ضهم �أحاديثاً م�ستمرة. يجب �أن يكون هدف العمل �أن ينظر 

للأعمال بو�صفها تعاملًا مع ب�شر ولي�س �أموالًا فح�سب، و�أف�ضل طريقة لتكوين »عامل 

الا�ستثمار  �أن  علمك  مع  بحرية  النظر  ووجهات  والحقائق  الأفكار  م�شاركة  هو  ثقة« 

الأرباح  تلك  حول  متمحوراً  العمل  يكن  لم  لو  حتى  �أرباحاً  دوماً  يجلب  العلاقات  في 

في حينها. �إن الغاية بب�ساطة هي �أن تكون �شخ�صاً مفيداً وكريماً وموجهاً اهتمامك 

نحو الآخرين، وهذا ما يبني الثقة. ين�صحنا الكتّاب �ألا نكون �أبداً ذلك الذي يحاول 

دوماً �أن يجرّ الحوار �إلى نف�سه �أو عمله، فه�ؤلاء الأ�شخا�ص يجعلونك ترغب في الهرب 

عندما تراهم قادمين نحوك.

هاكم بع�ض الأمثلة عن كتب تعليمية للأعمال والتي تتعامل مع ��شؤون التوا�صل الاجتماعي وتركز 

على ال�شفافية وال�صدق:

الم�ؤثر الجديد: دليل الت�سويق �إلى الو�سائل الجديدة للتوا�صل الاجتماعي )من�شورات 

كويل درايفر بوك�س، 2007( بقلم بول غيلين، �صفحة 14: »... لا غنى عن ال�شفافية 

للعمل في هذه الو�سائط.«

بيزن�س  )من�شورات  للجميع  عملك  ف�أو�صل  مت�صلون،  الجميع  بيك�سل:  �ستة  فا�صل 

بلا�س، 2009( بقلم ميت�شل جويل، �صفحة 15: »�ستتمكن عبر هذا الكتاب من الربط 

الموثوقية.« راجع  واحد من  ون�سجها جميعها بخيط  والتكتيكات  المعلومات  بين جميع 

�أي�ضاً الف�صل الثاني، »اقت�صاد الثقة.«

 :233 �صفحة  فاينرت�شوك،  غاري  بقلم   )2011 وايلي،  )من�شورات  ال�شكر  اقت�صاد 

»�أن تكون �صادقاً �سواء كنت مت�صلًا �أو غير مت�صل بالإنترنت، �أن تقول ما تعني و�أن 

تعني ما تقول.«

الرقميين  الزبائن  تبني مجتمعات  الإنترنت: كيف  لل�شبكة الاجتماعية على  الت�سويق 

 :170 �صفحة  ويرب�،  لاري  بقلم   )2007 �سانز،  �أن  وايلي  ج��ون  )من�شورات  عملك 

لقراءة   56 ال�صفحة  �أي�ضاً  راجع  بالثقة.«  بع�ضه  مع  مربوط  مجتمع  عم  »المدوّنون 

�أ�سا�سي �آخر لل�سماح للآخرين بو�ضع تعليقات  الق�صة عن كيف �أن »الثقة هي �سبب 

�أنها عندما قدمت  تقارير ويبر  امر�أة مذكورة في  ح�سا�سة على موقعك.« وقد قالت 

ونتيجة   overstock.com موقع  على  يعر�ض  لم  المنتجات  لأحد  �سلبياً  نقداً 

لذلك لم تعد تثق ب�أي من الآراء الأخرى المقدمة على ذلك الموقع.

تقوده  ال��ذي  الطريق  تح��وّل  �أن  الاجتماعية  للتقنية  يمكن  كيف  المفتوحة:  القيادة 

)من�شورات جو�سي-با�س، 2010(، �صفحة xvi: »تحتاج القيادة �إلى منهجية جديدة 

يجب  �إذ  جيدة  توا�صل  مهارات  تملك  �أن  كافياً  يكون  لن  حديثة،  ومهارات  وذهنية 

عليك �أن تطمئن لم�شاركة وجهات النظر والأحا�سي�س لتتمكن من بناء علاقات �أقرب. 

كل  تتقبل  �أن  يجب  بل  ولا تجاهلها  الإنترنت  على  ال�سلبية  التعليقات  لا يمكن تجنب 

حديث ناجم عن انفتاح على �أنه فر�صة للتعلم.« يتحدث لي في ال�صفحات 5-6 حول 

»ثقافة الم�شاركة« التي تنت�شر اليوم ب�سبب تقنيات التفاعل الجديدة.

�أ�صدقاء مع امتيازات: كتيّب ت�سويق عبر و�سائل التوا�صل الاجتماعي )من�شورات نو 

�ستارك، 2009( بقلم دارن بيرفوت جولي زابو، �صفحة 10: »ي�أتي مبد�آن �أ�سا�سيان 

مع ثقافة الم�شاركة نذكرهما دوماً عند مناق�شة و�سائل التوا�صل الاجتماعي وخا�صة 

المدونات: الم�صداقية وال�شفافية. ن��شأت ثقافة ال�صدق تباعاً خلف الابتكار التقني...«

منقحة،  )طبعة  الاجتماعي  التوا�صل  تقنيات  غيرته  عالم  في  الفوز  المتنامية:  القوة 

ي�سلط  بيرنوف،  وجو�ش  لي  ت�شارلين  بقلم   )2011 للأعمال،  هارفرد  من�شورات 

»كانت  مثلًا  والموثوقية،  ال�صدق  لمتطلبات  عديدة  �إ�شارات  على  ال�ضوء  الكتاب  هذا 

المتنامية �ضدها  الردود  �إزاء  الت�صرف  دل من  �شركة  تتمكن  ولم  الموثوقية �ضرورةً، 

حتى اعترفت بعيوبها الت�صنيعية« )�صفحة 229(. ومن ال�صفحة 117 نقر�أ: »ن�صائح 

لنجاح المدونات... 10. ن�صيحة �أخيرة: كن �صادقاً...«

التوا�صل  و�سائل  من  بالا�ستفادة  مناف�سيك  على  تفوق  الاجتماعية:  الفائقة  المنظمة 

موران،  و�إد  جو�سيو  فران�سوا  بقلم   )2010 – هيل،  ماكغرو  )من�شورات  الاجتماعي 

يحوي هذا الكتاب �أي�ضاً �إ�شارات عديدة �إلى مدى الحاجة لل�صدق والتعاون الم�ترشك 

»التبادل   :25 ال�صفحة  في  مثلًا  فنجد  وال�صراحة،  الموثوقية  و�أهمية  المتعاملين  مع 

والم�شاركة هي من العوامل الرئي�سية التي تجعل المجتمعات تعمل، على مبد�أ �أنت تحك 

اهتمامك  تركز  »عندما   :92 ال�صفحة  �أي�ضاً في  �أحك ظهرك...« ونجد  و�أنا  ظهري 

ال�سابق،  �إلى �شركتك معارف جديدة ربما لم تكون موجودة في  الإن�سان تتدفق  على 

فمثلًا �إذا بد�أ الجميع في �شركتك با�ستلام تقارير يومية عن �أهم �آراء مواقع التوا�صل 

مجرد  من  ب��دلًا  ومدرائها  التجارية  وعلاماتها  �شركتكم  عن  المذكورة  الاجتماعي 

التقرير ال�شهري لح�صة ال�سوق �أو بيانات المبيعات ف�سوف ت�ؤثر هذه ال�شفافية ب�شكل 

كبير في �صناعة القرارات عبر مجموعات مختلفة.« كما نقر�أ في ال�صفحة 39: »�إذاً 

�إلى  ال�صفقات  عالم  من  الانتقال  هو  هذا  الاقت�صادي  الواقع  في  للنجاح  فالمفتاح 

»توجد  مثالها:  اقتبا�سات  الكتّاب  لنف�س  ونقراً  الثقة.«  على  مبني  المدى  بعيد  عالم 

يثقون  »�أنهم  اثنتان هما  منها  الاجتماعية،«  فائقة  المنظمات  لقادة  ثمان خ�صائ�ص 

بموظفيهم ويخلقون بيئة من الثقة« و�أنهم »يتبنّون ال�شفافية« )�صفحات 324-320(.

لبناء  الاجتماعي  التوا�صل  �شبكات  قوة  ا�ستخدام  الاجتماعي:  التوا�صل  �شبكات  قوة 

وقبل  »�أولًا   :2 ال�صفحة  هانت،  تارا  بقلم   )2010 بزن�س،  كراون  )من�شورات  عملك 

وبناء  التوا�صل  هو  ال�شبكات  هذه  على  النا�س  لوجود  الرئي�سي  ال�سبب  �شيء،  كل 

�أ�سا�س  هي  والثقة  الثقة،  بناء  �إلى  الوقت  مع  والتوا�صل  العلاقات  وت�ؤدي  العلاقات، 

قوة �شبكات التوا�صل الاجتماعية – وندعوها كذلك بالم�صداقية.« ونجد في ال�صفحة 

قوة  الا�ستفادة من  على  قدرتكم  والملاحظات  للردود  الفعالة  الا�ستجابة  »تو�سّع   :82

لمتعامليكم  تُظهِرون  �صحيح  ب�شكل  ت�ستجيبون  عندما  لأنكم  الاجتماعي  التوا�صل 

�أنكم ت�صغون حقاً وت�ستجيبون لما يقولونه، وهذا يبني الثقة في ما بينكم. تقود هذه 

الثقة �إلى ح�صولكم على المزيد من الردود و�إطلاق الحوارات التي ت�ؤدي بدورها �إلى 

علاقات �أكثر عمقاً.«
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