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 استخدام نظرية الوكز في تحسين كفاءة القرارات 
في المنظمات العامة »رؤية تحليلية«

د. عبد الرحيم محمد عبد الرحيم

 استشاري التخطيط الاستـراتيجي وقياس الأداء المؤس�سي 
 أستاذ الإدارة العامة المساعد 

 كلية المجتمع  
دولة قطر

الملخص 1
فــي الاســتجابة للتطويـــر، وتهــدف هــذه  الــذي يســاعد  التركيــز علــى الجانــب الســلوكي  تنطلــق نظريــة الوكــز مــن خــال 
النظريــة إلــى تحســين نتائــج الاختيــار. تبيــن مــن تطبيــق نظريــة الوكــز فــي بعــض المنظمــات أنهــا حققــت نتائــج أفضــل فــي دفــع 
الموظفيــن للمشــاركة مــن خــال توجيههــم ولكــن دون الضغــط عليهــم أو إجبارهــم. توضــح التجــارب التــي طبقــت هــذه النظريــة 
فــي المملكــة  تــم تطبيقهــا، فــكان لهــا تأثيــر علــى سياســة التقاعــد  فــي عــدة مجــالات  فــي تحســين جــودة القــرارات  أنهــا ســاهمت 
المتحــدة والتــي نتــج عنهــا زيــادة فــي معــدلات ادخــار المعــاش التقاعــدي، كمــا كان لهــا تأثيــر علــى سياســة تحفيـــز الجمهــور علــى 
التبـــرع بالأعضــاء فــي أســبانيا، حيــث زاد عــدد المتبـــرعين، وكذلــك فــي مجــال الضرائــب فــي المملكــة المتحــدة، عندمــا تــم تطبيــق 
هــذه النظريــة زادت حصيلــة الدولــة مــن الضرائــب. وتــم صياغــة صياغــة مشــكلة الدراســة فــي تســاؤل: إلــى أي مــدى تســاهم 
نظريــة الوكــز فــي تحســين خيــارات جــودة القــرارات فــي المنظمــات العامــة؟. ومــن خــال تحليــل الأدبيــات فــي هــذا المجــال والاطــاع 
علــى بعــض التجــارب وتحليلهــا تــم التوصــل إلــى بعــض النتائــج منهــا أن نظريــة الوكــز تســاهم فــي تغييـــر وتحســين ســلوك الموظــف 
وتوجيهــه إلــى القــرارات التــي تـــرغب المنظمــة مــن الموظــف اتخاذهــا والتــي تحقــق هدفــه وأهــداف المنظمــة. اســتخدام الأســلوب 
غيـــر المباشــر فــي التعامــل مــع النــاس أو الموظفيــن يشــجع علــى اتخــاذ القــرار وتعزيـــز الســلوك الإيجابــي. كمــا أوصــت الدراســة 

بضــرورة تبنــي نظريــة الوكــز وتوعيــة الموظفيــن بمفهومهــا وتأثيرهــا فــي صناعــة القــرار.

الكلمات المفتاحية: نظرية الوكز، القرارات، المنظمات العامة ، الأبوية التحريـرية.

المقدمة
عمليــة التحديــث التطويـــر ضروريــة لضمــان نجــاح المؤسســات واســتمرار قدرتهــا علــى تحســين قراراتهــا وتطويـــر جــودة 
الخدمة المقدمة، وتشيـــر التوجهات الحديثة في الإدارة العامة إلى ضرورة مراعاة البعد البشــري والنواحي الإنســانية في عملية 
التطويـــر، لأنــه يمكــن أن يتحقــق نجــاح التطويـــر إلا إذا اهتمــت المنظمــات بالجوانــب الإنســانية. مــن هنــا تنطلــق نظريــة الوكــز 
التــي هــي موضــوع هــذا البحــث مــن خــال التـركيـــز علــى الجانــب الســلوكي الــذي يســاعد فــي الاســتجابة للتطويـــر، وذلــك مــن خــال 
الاعتماد على الحالة الافتـــراضية التي تفتـــرض أن الإنســان يـــريدها، وفي الوقت نفســه تعطيه حرية الاختيار في قبولها أو عدم 
قبولهــا، فهــذه النظريــة تفتـــرض أن الإنســان يـــريد هــذا ال�ســيء وتجعلــه ضمــن نظــم العمــل بهــا ولكنهــا لا تجبـــره علــى ذلــك. فهــي 
تتدخــل فــي توجيــه النــاس إلــى اختيــارات محــددة دون إجبارهــم عليهــا. فنظريــة الوكــز تعمــل علــى تحســين نتائــج الاختيــار، ويـــركز 
هــذا البحــث علــى تحليــل الأفــكار الرئيســة التــي تــم طرحهــا فــي نظريــة الوكــز وكيفيــة الاســتفادة منهــا فــي تحســين صناعــة واتخــاذ 

القــرارات فــي المنظمــات العامــة.

مشكلة البحث
فــي  فــي موضوعــات محــددة مثــل المشــاركة  بهــا نحــو المشــاركة  العامليــن  الجهــود لتوجيــه  مــن  الكثيـــر  تبــذل المؤسســات 
صنــدوق التكافــل أو المشــاركة فــي التبـــرع بالأعضــاء بعــد الوفــاة أو توجيــه أصحــاب الأعمــال إلــى دفــع الضرائــب أو غيـــرها، ولكــن 

 *  تم استام البحث في ديسمبر 2020، وقبل للنشر في مايو 2021، وتم نشره في يونيو 2023.

تنطلــق نظريــة الوكــز مــن خــال التركيــز علــى الجانــب الســلوكي الــذي يســاعد فــي الاســتجابة للتطويـــر، وتهــدف هــذه النظريــة إلــى 
تحســين نتائــج الاختيــار. تبيــن مــن تطبيــق نظريــة الوكــز فــي بعــض المنظمــات أنهــا حققــت نتائــج أفضــل فــي دفــع الموظفيــن للمشــاركة 
مــن خــال توجيههــم ولكــن دون الضغــط عليهــم أو إجبارهــم. توضــح التجــارب التــي طبقــت هــذه النظريــة أنهــا ســاهمت فــي تحســين 
جــودة القــرارات فــي عــدة مجــالات تــم تطبيقهــا، فــكان لهــا تأثيــر علــى سياســة التقاعــد فــي المملكــة المتحــدة والتــي نتــج عنهــا زيــادة فــي 
معدلات ادخار المعاش التقاعدي، كما كان لها تأثيـــر على سياســة تحفيـــز الجمهور على التبـــرع بالأعضاء في أســبانيا، حيث زاد عدد 
المتبـــرعين، وكذلــك فــي مجــال الضرائــب فــي المملكــة المتحــدة، عندمــا تــم تطبيــق هــذه النظريــة زادت حصيلــة الدولــة مــن الضرائــب. 
وتــم صياغــة صياغــة مشــكلة الدراســة فــي تســاؤل: إلــى أي مــدى تســاهم نظريــة الوكــز فــي تحســين خيــارات جــودة القــرارات فــي المنظمــات 
العامــة؟. ومــن خــال تحليــل الأدبيــات فــي هــذا المجــال والاطــاع علــى بعــض التجــارب وتحليلهــا تــم التوصــل إلــى بعــض النتائــج منهــا أن 
نظرية الوكز تســاهم في تغييـــر وتحســين ســلوك الموظف وتوجيهه إلى القرارات التي تـــرغب المنظمة من الموظف اتخاذها والتي تحقق 
هدفــه وأهــداف المنظمــة. اســتخدام الأســلوب غيـــر المباشــر فــي التعامــل مــع النــاس أو الموظفيــن يشــجع علــى اتخــاذ القــرار وتعزيـــز 

الســلوك الإيجابــي. كمــا أوصــت الدراســة بضــرورة تبنــي نظريــة الوكــز وتوعيــة الموظفيــن بمفهومهــا وتأثيرهــا فــي صناعــة القــرار.
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دائمًــا مــا تكــون الاســتجابات ضعيفــة، أو أن هنــاك عــدم الرغبــة فــي المشــاركة، ولكــن مــع تطبيــق بعــض المنظمــات لنظريــة الوكــز 
تحققــت نتائــج أفضــل. مثــال علــى ذلــك تحســين جــودة اتخــاذ القــرارات فــي ظــل هــذه النظريــة، هــو مــا حــدث فــي تطبيــق سياســة 
التقاعــد فــي المملكــة المتحــدة والتــي نتــج عنهــا زيــادة فــي معــدلات ادخــار المعــاش التقاعــدي المنخفضــة بشــكل كبيـــر ومثيـــر للقلــق 
بيــن العامليــن فــي القطــاع الخــاص، حيــث كلفــت الحكومــة أصحــاب العمــل بوضــع نظــام التســجيل التلقائــي فــي عــام 2012، وهــذا 
يعنــي أنــه ســيتم وضــع الأعمــال تلقائيًــا فــي مخطــط الشــركة وســيتم خصــم الاشتـــراكات مــن رواتبهــم مــا لــم يطلبــوا إعفائهــم رســميًا. 
فــي الواقــع بــدأ كثيـــر مــن النــاس بدفــع المزيــد مــن الأمــوال ولكنهــم خافــوا أن تكــون هــذه السياســة الجديــدة سياســة معقــدة، 
والفكــرة هــي أن التســجيل التلقائــي مــن شــانه يســهل عليهــم مــا يـــريدون عملــه بالفعــل ورفــع معــدلات الادخــار. ومنــذ أن أدخلــت 
الحكومــة التســجيل التلقائــي عــام 2012 زادت العضويــة النشــطة فــي خطــط معاشــات القطــاع الخــاص مــن 2.7 مليــون علــى 7.7 
مليــون فــي عــام 2016. مثــال أخــر التبـــرع بالأعضــاء يوضــح سياســة التحفيـــز ومــدى نجاحهــا. ولهــذا قــررت إســبانيا وضــع نظامــا 
لتســجيل جميــع المواطنيــن تلقائيــا للتبـــرع بالأعضــاء مالــم يختــاروا خــاف ذلــك. فالنــاس فــي داخلهــم يـــريدون أن يكــون متبـــرعين 

.)Ben Chu, 2017( إذا ماتــوا فــي حــادث لإنقــاذ حيــاة أشــخاص أخــرون ولكــن لأســباب مختلفــة لا يذهبــون للتســجيل

وبالتالــي يمكــن صياغــة مشــكلة الدراســة فــي أنــه علــى الرغــم مــن الجهــود المبذولــة لدفــع وتحفيـــز العامليــن نحــو خيــارات 
معينة قد تكون في مصلحتهم الشخصية أو التطوعية للمصلحة العامة إلا أن الاستجابة تكون ضعيفة. بالتالي يمكن صياغة 
مشــكلة الدراســة فــي التســاؤل التالــي إلــى أي مــدى تســاهم نظريــة الوكــز فــي تحســين خيــارات جــودة القــرارات فــي المنظمــات العامــة؟

التساؤلات
ما هو المقصود بمفهوم وأبعاد نظرية الوكز؟1- 

ما هي الركائز الأساسية في نظرية الوكز؟2- 

كيف يساهم تطبيق نظرية الوكز في تطويـر وتحسين جودة القرارات في المنظمات العامة؟3- 

أهمية البحث
توضيح إلى أي مدى يمكن أن تساهم نظرية الوكز في تحسين وتطويـر الأداء في المنظمات العامة.1- 

يتناول البحث موضوعا جديدا وهو "نظرية الوكز" وأهميتها في تحسين الأداء في المنظمات العامة.2- 

يوضــح البحــث بشــكل تحليلــي أهميــة الجانــب الســلوكي فــي توجيــه اختيــارات العامليــن فــي المنظمــة إلــى صناعــة واتخــاذ 3- 
القــرارات بشــكل أفضــل.

أهداف البحث
يوضح مفاهيم وأبعاد نظرية الوكز وكيفية الاستفادة منها وتطبيقها في المنظمات العامة.1- 

كيفية تطبيق نظرية الوكز في المنظمات العامة من أجل تحسين الأداء.2- 

الآثار المتـرتبة على جودة القرارات وتحسين الخدمة التي يمكن تحقيقها من تطبيق نظرية الوكز.3- 

منهجية البحث

يـــركز البحــث علــى اتبــاع المنهــج الوصــف التحليلــي، مــن خــال التـــركز علــى دراســة الأدبيــات التــي تناولــت هــذا الموضــوع 
وكيفيــة الاســتفادة منهــا فــي صياغــة رؤيــة مقتـــرحة لتطبيــق هــذه النظريــة فــي المنظمــات العامــة.

مفهوم نظرية الوكز

 Daniel Kahneman and Amos Tversky لــكا مــن "Heuristics" تــم بنــاء هــذه النظريــة بنــاء علــى نظريــة الاســتدلال
والتــي ظهــرت لأول مــرة فــي بدايــة الســبعينيات، وتـــركز الفرضيــة الأساســية فــي هــذه النظريــة علــى أن النــاس يتصرفــون بشــكل 
متكــرر بطريقــة يصعــب علــى النظريــة الاقتصاديــة التنبــؤ بهــا )Thaler and Sunstein, 2009(. وهــذا ينطلــق أيضًــا ممــا توصــل 
إليــه هربـــرت ســايمون والمعــروف بالرشــد المقيــد، حيــث الإنســان لا يتميـــز بالرشــد المطلــق لأنــه ليــس لديــه القــدرة علــى تخزيــن 
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المعلومــات الازمــة فــي اتخــاذ القــرارات. وحصــل ســايمون علــى جائــزة نوبــل فــي هــذا الموضــوع الرشــد المقيــد فــي اتخــاذ القــرارات، 
أيضًــا مــا توصــل إليــه Dan Ariely وهــو أن النــاس يقومــون بأشــياء قــد لا تحقــق مصالحهــم علــى الرغــم مــن أنهــم علــى درايــة بذلــك. 
 مــن الســلوك الأنانــي أو الــذي يحقــق المصلحــة المحــدودة.

ً
أو أن النــاس يفعلــون ذلــك لأنهــم يعتبـــرون الســلوك الخيـــري أكثـــر عــدلا

فــي  بدايــة ظهــوره  وكانــت  الســلوكي،  السياســية والاقتصــاد  والنظريــة  الســلوكية  بالعلــوم  هــو مفهــوم مرتبــط  والوكــز 
الولايــات المتحــدة، وهــذا المفهــوم يـــركز علــى التعزيـــز الإيجابــي والاقتـــراحات غيـــر المباشــرة كطــرق للتأثيـــر علــى ســلوك اتخــاذ 
القــرارات مــن جانــب الجماعــات والأفــراد. وتعــود فكــرة هــذا الموضــوع إلــى عــام 1995 حيــث بــدأت الفكــرة فــي تطويـــر الصياغــة 
الأولــى للمصطلــح والمبــادئ المرتبطــة بــه مــن قبــل جميــس ويلــك James Wilk. ومــع صــدور كتــاب الوكــز كانــت هنــاك اهتمامًــات 
وردود فعــل تتعلــق بهــذا الموضــوع، ففــي بـــريطانيا اســتحدثت حكومــة كاميـــرون فريــق خــاص يســمى فريــق البصيـــرة الســلوكية 
)Behavioural Insights Team - BIT(، داخــل مكتــب مجلــس الــوزراء فــي عــام 2015، وأنشــأت إدارة الرئيــس الأمريكــي بــاراك 
أوبامــا فريــق للعلــوم الاجتماعيــة والســلوكية فــي البيــت الأبيــض وأنشــأت حكومــة تـــرنبول فــي أستـــراليا فريــق الاقتصــاد الســلوكي 

.)Bergs and Davidson, 2017( الخــاص داخــل مكتــب رئيــس الــوزراء

ويــؤدي اتبــاع نظريــة الوكــز إلــى اتخــاذ قــرارات أكثـــر فعاليــة ممــا يجعــل النــاس أكثـــر ســعادة، كمــا تســاعد النظريــة علــى 
تقديــم حلــول منخفضــة التكاليــف وخاصــة فــي ظــل القيــود الماليــة ممــا يســاعد فــي حــل بعــض مشــكات الإدارة الأكثـــر تعقيــدًا، 
ــرًا فــي كســب دعــم حكومــة الولايــات المتحــدة الأمريكيــة والمملكــة المتحــدة عنــد تطبيــق  وقــد حققــت فــي هــذا المجــال نجاحًــا كبيـ

.)Heijden and Koster, 2015( هــذه النظريــة

Nudge: Improving Decision about Health, Wealth and Happi- 2008 فــي كتــاب بعنــوان  نشــر هــذا المفهــوم فــي
 Richard الوكــز: تحســين القــرارات المتعلقــة بالصحــة والثـــروة والســعادة«، هــذا الكتــاب نشــره الاقتصــادي ريتشــارد تالــر« ness
والباحــث القانونــي كاس صنشــتاين Taler Cass Sunstien مــن جامعــة شــيكاغو. وجــاء فــي الكتــاب "مــن خــال معرفتنــا كيــف 
يفكر الناس، حتى يمكننا أن نجعل من السهل عليهم اختيار ما هو أفضل لهم ولأسرهم ومجتمعهم". وبالتالي يعرف البعض 
الوكــز أو الدفــع أو التنبيــه بأنــه تحــول سيا�ســي بســيط نســبيًا يشــجع النــاس علــى اتخــاذ القــرارات التــي تخــدم مصلحتهــم. ولا 

يتطلــب هــذا التشــجيع مــن النــاس مبالــغ ماليــة إذا تصرفــوا بطريقــة معينــة. كمــا يســاعد النــاس فــي تســهيل اتخــاذ قــرار معيــن.

فالسياســات  قليــا.  اختيــاره  شــروط  تغييـــر  خــال  مــن  الجمهــور  توجيــه  لإعــادة  السياســات  فــي  تدخــل  هــو  الوكــز 
ــر مــن الإخفاقــات فــي تحقيــق الأهــداف، وبالتالــي تـــركز فكــرة  ــر علــى العقانيــة وهــذا ســبب الكثيـ التقليديــة تعتمــد بشــكل كبيـ
الوكــز علــى التقليــل أو التخلــص منهــا مــن خــال التدخــات المناســبة لتحقيــق الرفاهيــة. كمــا أن الوكــز هــو أي اختيــار يمكــن 
Thal- )أن يغيـــر ســلوك النــاس بطريقــة يمكــن التنبــؤ بهــا بــدون حظــر أي خيــار أو تغييـــر حوافزهــم الاقتصاديــة بشــكل كبيـــر 

er and Sunstein, 2009(. فالوكــز هــو مفهــوم يهــدف إلــى أحــداث تغييـــر مــرن لفهــم كيفيــة تفكيـــر النــاس، واتخــاذ القــرارات، 
والتصرفــات، ومســاعدة النــاس علــى تحســين تفكيـــرهم وقراراتهــم وتعديــل التأثيـــرات غيـــر المفيــدة للنــاس، فالوكــز هــو نمــوذج 

فعــال ومبتكــر لإدارة التغييـــر.

إن مســاهمة كا مــن Thaler and Sunstein فــي موضــوع الوكــز ليســت إســهامات فــي نقــل الأفــكار العلميــة الجديــدة 
أو النتائــج حــول التحيـــزات والاستكشــافات التــي لــم تكــن معروفــة مــن قبــل، فهــي منهــج قابــل للتطبيــق فــي صنــع السياســة 
 Hansen and Jespersen,( العامــة للتأثيـــر علــى ســلوك المواطنيــن مــع تجنــب مشــكات ومخاطــر المناهــج التنظيميــة التقليديــة
2013(. كمــا يشيـــر إلــى أن الوكــز لا يؤثـــر بشــكل كبيـــر علــى التحفيـــز ولا يشــكل أي تهديــد لحريــة الاختيــار ولكنــه يهــدف إلــى 

.)Grill, 2014( الحفــاظ علــى الحريــة وهــذا عكــس الكثيـــر مــن التدابيـــر التــي تتخذهــا الحكومــات بهــدف تحقيــق الرفاهيــة

كمــا أضــاف المؤلفــان بعــض الأمثلــة لتوضيــح مفهــوم هــذه النظريــة، علــى ســبيل المثــال فــي حالــة أن يطلــب مــن الموظــف 
فــي بدايــة التعييــن خصــم نســبة مــن راتبــه شــهريًا وادخارهــا واســتثمارها والاســتفادة منهــا بعــد خمــس ســنوات، هنــا يمكــن أن 
يفكــر الشــخص فــي هــذا ويتخــذ قــرار بالموافقــة، فوضــع هــذه الخيــار ضمــن متطلبــات التعييــن بشــكل تلقائــي مــع تـــرك الحريــة 
للموظــف أن يقبــل هــذا الخيــار أم لا، يســاهم فــي مســاعدته فــي اتخــاذ قــرار مفيــد لــه فــي المــدى الطويــل، هــذا يكــون أفضــل 
مــن عــدم التوجيــه علــى الإطــاق لأنــه ربمــا لا يفكــر فــي هــذا ويقتصــر تفكيـــره فــي راتبــه ومــا يحصــل عليهــا شــهريًا دون الاهتمــام 

بالنتائــج التــي تتحقــق لــه فــي المســتقبل.
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تعريف الوكز

صــاغ هــذا المصطلــح كا مــن Thaler and Sunstein فــي كتابهــا الوكــز – تحســين القــرارات المتعلقــة بالصحــة والثـــروة 
والســعادة، ولــم يقدمــا تعريــف محــددا لهــذه النظريــة ولكــن بصفــة عامــه يعرفونــه بأنــه التدخــل فــي أي أوجــه مــن أوجــه الاختيــار 
الــذي يغيـــر ســلوك الأشــخاص بطريقــة يمكــن التنبــؤ بهــا دون حظــر أي خيــارات أو تغييـــر الحوافــز الاقتصاديــة بشــكل كبيـــر. 

)Thaler and Sunstein, 2008: 6(

تــم وصــف كلمــة Nudge فــي قامــوس التـــراث الأمريكــي بانهــا دفعــة لطيفــة والوكــز يقصــد بــه منهــج تغييـــر الســلوك وهــذا 
البشــرية والاســتدلال  النفــس  الســلوكية لاستكشــاف وفهــم جوانــب  الســلوكي والعلــوم  فــي الاقتصــاد  لــه جــذوره  المصطلــح 
فــي اتخــاذ القــرارات )Kahneman,2012(. ويعرفــه البعــض بأنــه بدائــل وطــرق تعمــل علــى التأثيـــر علــى الاختيــار دون الحــد مــن 
 مــن حيــث الوقــت أو التكلفــة أو العقوبــات الاجتماعيــة 

ً
مجموعــة الاختيــارات المتاحــة أو جعــل البدائــل أكثـــر تكلفــة بشــكل ماحــظ

.)Hausman and Welch, 2010( وغيـــرها

)Sunstein, 2014( :كما يُعرف بأنه التدخل الذي يجب أن يكون له الخصائص التالية

حرية الاختيار Freedom of Choice: يجب أن يحافظ الوكز دائمًا على إمكانية الاختيار.- 

الشــفافية Transparency: لا ينبغــي اســتخدام الوكــز كمنــاورة تاعــب ويجــب الســماح للجمهــور بمراجعــة الوكــز - 
بنفــس طريقــة مراجعــة الإجــراءات الحكوميــة.

الفعالية Effectiveness: حماية الجمهور من الأذى الاقتصادي والمادي.- 

الدليل Evidence: يجب أن يعتمد الممارسون على أدلة لبناء نموذج مناسب لاختيار.- 

الاختبــار Testing: عنــد تطبيــق الوكــز يجــب اختبــار النمــوذج الأولــى لمعرفتــه وفهمــه وتوقــع أي عواقــب ضــارة ممكــن - 
أن تحــدث.

ركائز نظرية الوكز

تعتمــد طريقــة تفكيـــر النــاس وقرارتهــم طبقــا لنظريــة الوكــز علــى ركيـــزتين أساســيتين تـــرتبط بالســلوك الإنســاني وهمــا: 
)Kahneman, 2012(

-1 Homo Economicus and Humans التطور الاقتصادي والإنسان

أكبـــر تمييـــز بيــن الاقتصــاد الســلوكي والاقتصــاد الكاســيكي الجديــد، هــو أن الاقتصــاد الســلوكي يتعلــق بالطريقــة التــي 
يختارهــا البشــر، فــي حيــن الاقتصــاد الكاســيكي الجديــد هــو الــذي ينظــر إلــى النــاس علــى أنهــم عقانييــن قادريــن علــى تعظيــم 
المنفعــة والعمــل ويعملــون بشــكل مســتقل علــى أســاس المعلومــات الكاملــة. علــى العكــس مــن ذلــك يتجاهــل الاقتصــاد الســلوكي 
مفهــوم Homo Economicus ويدافــع عــن فكــرة أن الأرض يســكنها البشــر الذيــن هــم مصــدر المعامــات وأنهــم عاطفيــون 

ونظرتهــم ضيقــة، وبالتالــي هــذا النقــص يجعــل النــاس يتصرفــون كالطيــار الآلــي معظــم الوقــت.

-2 Reflective and Automatic Systems الأنظمة التلقائية والتأملي

طبقا لنظرية العملية المزدوجة في علم النفس Dual-process Theory، تـرى أن هناك وضعان للتفكيـر وهما التفكيـر 
التلقائــي Automatic والتفكيـــر التأملــي Reflective. يعتمــد النــاس غالبــا علــى الوضــع التلقائــي عندمــا يتعيــن عليهــم التصــرف 
فــي حــالات مزاجيــة غيـــر  فــي ظــل افتقارهــم للمعلومــات وردود الفعــل الكافيــة وعــدم الخبـــرة يجــد النــاس أنفســهم  بســرعة 
متوقعــه. علــى ســبيل المثــال، ربمــا يقــرر شــخص الاســتيقاظ مبكــرا لاســتكمال أعمــال مهمــة وبالتالــي يضبــط المنبــه علــى توقيــت 
معيــن. ومــع ذلــك عندمــا يـــرن المنبــه فجــأة ويســتيقظ يبــدأ بالشــعور بالنعــاس )تفكيـــر تلقائــي( ويعــود للنــوم مــرة أخــرى ويؤثـــر 
ذلــك علــى قــراراه الــذي اتخــذه فــي الليلــة الســابقة. كمــا تؤثـــر التحيـــزات المســبقة علــى قرارتنــا بالتخلــي عــن �ســيء مــا، عندمــا نكــون 
تحــت تأثيـــر مجموعــة متنوعــة مــن الحــالات الذهنيــة المثيـــرة للإزعــاج، علــى ســبيل المثــال فــي حالــة الغضــب والإحبــاط أحيانــا 
نـــرسل رســائل لزمائنــا فــي العمــل تجعلهــم يشــعرون كمــا إننــا لا نحتـــرم مــا يقومــون بــه مــن أعمــال أو مــا يقدمونــه مــن أفــكار. 
كمــا يؤثـــر هــذا علــى القــرارات التــي نتخذهــا عندمــا نستـــرشد بالتأثيـــرات الســلبية، كمــا يؤثـــر الوضــع التلقائــي علــى الأطعمــة التــي 
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نختارهــا عندمــا نكــون فــي عجلــة مــن أمرنــا، كمــا يجعلنــا نقلــل بشــكل غيـــر مبـــرر مــن راتبنــا الــذي نحصــل عليــه عندمــا لا نحقــق 
.)Selinger and Whyte, 2011( منــه توفيـــر أكبـــر

ــز بيــن نظاميــن مــن التفكيـــر، النظــام الأول يعمــل تلقائيــا وبســرعة مــع جهــد ضئيــل أو معــدوم  وهنــاك حاجــة إلــى التمييـ
وتخصيــص  توجيــه  هــو  الثانــي  والنظــام  التطوعــي.  بالتحكــم  شــعور  وبــدون 
الحســابات  فيهــا  بمــا  ذلــك.  تتطلــب  التــي  العقليــة  الجهــود  أنشــطة  إلــى  الانتبــاه 
للوكالــة  الذاتيــة  بالتجربــة  الثانــي  النظــام  عمليــات  تـــرتبط  مــا  وغالبــا  المعقــدة 
والاختيــار والتـركيـــز. ويشيـــر Thaler and Sunstein إلــى أنمــاط التفكيـــر هــذه 
بأنهــا التفكيـــر التلقائــي والتفكيـــر التأملــي، والتفكيـــر التلقائــي عــادة لا يـــرتبط 
بالتفكيـــر التلقائــي لكونــه ســريعا وعميقــا ومــع ذلــك هــو وســيلة أبطــأ وطريقــة 
مــن  النوعيــن  لهذيــن  الرئيســة  والخصائــص  المعلومــات،  لمعالجــة  متداولــة 

التالــي: الجــدول  فــي  التفكيـــر موجــودة 

نظرية الوكز والتغييـر:

الأســلوب  اســتخدام  علــى  الوكــز  نظريــة  تعتمــد 
غيـــر المباشــر والتمكيــن فــي إحــداث التغييـــر، وتتجنــب 
التعليمــات المباشــرة أو الإجبــار علــى التغييـــر. ويوضــح 
الجدول التالي أمثلة على الفرق بين التغييـر باستخدام 

 )BusinessBalla.com( .الوكــز والتغييـــر القســري

يتضــح مــن هــذه الأمثلــة أن نظريــة الوكــز تـــركز 
البشــرية  المواقــف  واقــع  فهــم  علــى  النظريــة  هــذه  وتعتمــد  معينــة،  ومعــارف  واتجاهــات  مواقــف  لديهــم  الذيــن  النــاس  علــى 
والســماح بهــا علــى عكــس النظــام التقليــدي الــذي يتجاهــل فــي كثيـــر مــن الأحيــان واقــع المواقــف والنــاس. فهــذه النظريــة تعمــل 
علــى تصميــم خيــارات للأشــخاص الذيــن يشــجعون القــرارات الإيجابيــة المفيــدة ويختــارون القــرارات التــي تحقــق الصالــح العــام 
للمجتمــع والبيئــة. وتقــدم هــذه النظريــة منهجيــة واضحــة لتحديــد وتحليــل وإعــادة صياغــة الخيــارات والتأثيـــرات الحاليــة التــي 
يقدمهــا النــاس مــن قبــل الحكومــات والشــركات والســلطات الأخــرى، وهــذه النظريــة وثيقــة الصلــة بالقيــادة والتحفيـــز وإدارة 

التغييـــر والعديــد مــن جوانــب التنميــة الذاتيــة للشــخصية.

"إن جعل شخص ما يتخذ خطوة صغيـرة في الاتجاه الذي يـريده 

اقع على تحقيقه في المدى الطويل"  في الو
ً
يجعله أكثـر احتمالا

Libertarian Paternalism الأبوية التحررية

الأوســاط  فــي  ومتـــزايدة  كبيـــرة  بشــعبية  التحريـــرية  الأبويــة  وتحظــي  والأبويــة،  التحرريــة  بيــن  التحريـــرية  الأبويــة  تقــع 
السياســية حيــث ســاهمت بشــكل كبيـــر فــي الاقتصــاد فــي اســتهاك الوقــود وكفــاءة الطاقــة والرعايــة الصحيــة فــي دول مثــل 
المملكــة المتحــدة وفــي الولايــات المتحــدة الأمريكيــة، وهــي تســاعد صانعــي السياســيات الذيــن يواجهــون تحديــات مثــل الجريمــة 

)Dolan et al. 2010( .والســمنة والاســتدامة البيئيــة لأنهــا تــؤدي إلــى طــرق مختلفــة لخفــض التكلفــة عــن المواطنيــن

لاقــي هــذا النهــج اهتمامًــا متـــزايدا فــي الســنوات الأخيـــرة لتطبيــق مفهــوم الوكــز فــي القطاعيــن العــام والخــاص نظــرًا لأنــه يضــع 
Liber-  أهــداف محــددة لتغييـــر الســلوك دون التأثيـــر علــى القيــم والمواقــف، وهــي مــا ســماها مؤلفــا كتــاب الوكــز الأبويــة التحرريــة
)Goepel,2015( .حيث يتم توجيه اتجاه الســلوك وفي الوقت نفســه المحافظة على الاســتقالية والاختيار "tarian Paternalism

يشيـــر مصطلــح الأبويــة Paternalism إلــى تصرفــات الحكومــة لتحســين رفاهيــة النــاس مــن خــال التأثيـــر علــى اختياراتهــم 
دون فــرض تكاليــف ماديــة علــى هــذه الخيــارات. فمنــذ أن نشــر كا مــن تايلــر وصنشــتاين Thaler and Sunstein مفهــوم 
علــى  ويتوجــب  الموضــوع،  بهــذا  لاهتمــام  وزاد  والســعادة.  والثـــروة  بالصحــة  المرتبطــة  القــرارات  وتحســين   Nudge )الوكــز( 
تصرفــات الحكومــة الأبويــة أن تخمــن تفضيــات المســتهلك وتكاليــف الفرصــة البديلــة، وبالتالــي اتخــاذ القــرارات الخاصــة بهــذه 

التفكيـر التأملي التفكيـر التلقائي 
يمكن التحكم به لا يمكن التحكم به 

يحتاج مجهودبدون مجهود
استنتاجيمتـرابط 

بطيءسريع
علم النفس self-aware لا واعي

 skilled بارع rule following يتبع قواعد

التغييـر القسري أساليب الوكز 
أمر الطفل بتـرتيب غرفته تـرتيب الغرف مع الطفل

 توفيـر ووضع صناديق القمامة في 
أماكن واضحة 

ضع لافته تقوم ممنوع إلقاء المخلفات 
لأنه سوف يتـرتب عليها غرامة 

الانضمام إلى نادي ريا�سي استخدام الدرج لتخفيض الوزن 
حساب السعرات الحرارية استخدام أطباق صغيـرة لتقليل الوزن
 استخدام السلة في التسوق بدلا من 

الشراء أسبوعيا من المتجر عربة التسوق 
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التفضيــات وربمــا اســتبدالها بتفضيــات مختلفــة. وفــي تنفيذهــم لهــذه التفضيــات غالبــا مــا يقعــون فــي خطأيــن منهجييــن، 
مجانــي،  الغــذاء  يفتـــرضون  وهــي  المخططــون  يصنعهــا  مشــكات  ثــاث  يحــدد  والــذي   Demsetzian Nirvana زيــف  الأول 
ويفتـــرضون أن العشــب ســيكون أكثـــر اخضــرارا علــى الجانــب الآخــر، ويفتـــرضون أن النــاس ســتكون مختلفــة. الثانــي تفتـــرض 
الحريــة الأبويــة Libertarian Paternalists انهــم يســتطيعون مراقبــة الخيــارات التــي يوجههــا المســتهلكون وتكاليــف الفرصــة 

)Bergs and Davidson, 2017( .البديلــة الاحقــة لصنــع القــرار

النــاس لديهــم الحريــة  الفــردي وللحريــة، لأنهــم يعتبـــرون أن  وتعتبـــر الأبويــة التحرريــة أكثـــر احتـــراما للحكــم الذاتــي 
الكاملــة فــي الخيــارات التــي كان بإمكانهــم أخذهــا بــدون الوكــز. ومــن الأمثلــة التــي قدمهــا Thaler and Sunstein أنــه لتشــجيع 
الأكل الصحــي يمكــن لمديـــر الكافتيـــريا أن يضــع الأكل الصحــي فــي مــكان واضــح ومميـــز، وبالتالــي هــو وضــع الخيــارات أمــام النــاس 
دون التوجيــه بالإجبــار نحــو اختيــار محــدد، فــي حيــن وضــع الأنــواع غيـــر الصحيــة فــي مــكان بعيــد، وتـــرك للنــاس حريــة الاختيــار. 
فالتـركيـــز هنــا علــى ســلوكيات النــاس لإرشــادهم لــلأكات الصحيــة، ولكنــه لــم يمنعهــم مــن الأكات الأخــرى غيـــر الصحيــة. 
ومــن الأمثلــة أيضًــا وضــع الســعرات الحراريــة علــى المنتجــات وبالتالــي يكــون للمســتهلك حريــة اختيــار الأطعمــة دون إجبــاره علــى 
اختيــار معيــن. فقــط تــم توفيـــر المعلومــات لــه. وقــد اتســع مفهــوم الأبويــة التحرريــة وأصبــح أحــد الوســائل التــي يتــم التـركيـــز 

عليهــا بيــن صانعــي السياســات العامــة.

خصائص نظرية الوكز

يتضــح مــن نتائــج الدراســات التــي تمــت فــي مجــال الاقتصــاد الســلوكي وعلــم النفــس المعرفــي، أن هنــاك احتماليــة لأن 
بـــرفاهيتهم، ولكــن هــذه القــرارات يمكــن أن تتغيـــر عندمــا  فــي بعــض الحــالات قــرارات أقــل شــأنا فيمــا يتعلــق  يتخــذ الأفــراد 
يتوفــر لهــم المعلومــات الكاملــة والقــدرات المعرفيــة غيـــر المحــدودة. هــذا بالإضافــة إلــى أن تحقيــق مفهــوم الأبويــة التحرريــة عنــد 
النــاس يتحقــق مــن خــال اتخاذهــم قــرارات تهــدف للتغييـــر إذا كانــت لديهــم معلومــات كاملــة، وقــدرات معرفيــة غيـــر محــدودة، 
بالإضافــة إلــى ذلــك، يمكــن اســتكمال مفهــوم الأبويــة التحرريــة بفكــرة العمــل الخيـــري، والتــي مــن خالهــا يتــم وضــع ميـــزات فــي 
الخطــة وشــكل التأثيـــر ونقــاط البدايــة التــي تحقــق مصلحــة الطــرف الثالــث الأقــل قــوة. ومــن هــذا يتضــح أن نظريــة الوكــز لهــا 

)Inou at al., 2016( :خاصتيــن أساســيتين وهمــا

: تتجنــب هــذه النظريــة التـركيـــز علــى إثــارة الإعجــاب والاقتـــراحات العامــة التــي تكــون جذابــة ولكنهــا خاطئــة فــي - 
ً
أولا

بعــض الأحيــان. وتهــدف النظريــة إلــى تطبيقهــا فقــط علــى ظــروف معينــة يكــون فيهــا الأشــخاص عرضــة بشــكل واضــح 
للخطــأ المعرفــي وعــدم قدرتهــم علــى التحكــم فــي النفــس. وبالتالــي هــي تعمــل فــي حالــة النقــص الواضــح فــي المعلومــات 
ذات الصلــة بالموضــوع وعــدم توافــر القــدرات المنطقيــة لاختيــار هنــا تعمــل "كأداة إرشــادية" فــي الحــالات التــي يتخــذ 

فيهــا النــاس اختيــارات غيـــر مواتيــة.

ثانيًــا: تـــرى النظريــة ضــرورة دفــع النــاس إلــى اتخــاذ قــرارات لتعزيـــز رفاهيــة الأطــراف الضعيفــة فــي المجتمــع وذلــك - 
انطاقــا مــن مفهــوم الأبويــة التحرريــة التــي تعتمــد عليهــا النظريــة. تـــركز النظريــة علــى أن الوكــز يجــب أن يتجــاوز 
النطــاق الضيــق لمفهــوم الأبويــة وأن يعمــل بطريقــة تجعــل النــاس يعملــون تجــاه الأعمــال الخيـــرية والأعمــال التــي 

تحقــق رفاهيــة الآخريــن.

تجارب ناجحة في الوكز

تبيــن مــن الدراســات التــي تناولــت تطبيــق الوكــز أنهــا حققــت نتائــج إيجابيــة، فالدراســة التــي تــم تنفيذهــا لمقارنــة تـــرتيبات 
التبـــرع بالأعضــاء عبـــر الــدول الأوربيــة أظهــرت الدراســة أن البلــدان التــي يســمح فيهــا للمتبـــرعين خيــار الانســحاب مــن النظــام 
التلقائــي الــذي اعتبـــرهم متبـــرعين زادت فيهــا نســبة المتبـــرعين فتـــراوحت النســبة 85%-90% فــي الســويد، و98%-99% فــي 
النمســا، مقارنــة بالــدول التــي يتــم فيهــا منــح المتبـــرعين خيــار الاشتـــراك كانــت النســبة 4.25% فــي الدنمــارك و27.5 فــي هولنــدا.

كمــا تــم تقييــم تجربــة BIT حــول اســتخدام الرســائل النصيــة حــول ســداد الغرامــات، ومــن ذلــك مــن خــال التـركيـــز علــى 
أســلوب طريقة وصياغة الرســالة المقدمة، تبين أن الصياغة المختلفة للرســائل كانت لها نتائج مختلفة في نســبة الاســتجابة. 
حيــث وجــدت التجربــة أن المعلومــات الشــخصية بمــا فيهــا اســم الشــخص أســفرت عــن اســتجابة أعلــى مــن رســالة قياســية 
تـــزيد مــن  BIT هــي أن المعلومــات الشــخصية  30% تقريبــا، ونظريــة  )33% مقارنــة بنســبة 25%(، وتســديدات اعلــى بنســبة 
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ظهــور الرســالة وبالتالــي تحســن احتمــال الاســتجابة المطلوبــة. كمــا تبيــن مــن دراســة فــي الولايــات المتحــدة علــى شــركات التأميــن 
الســيارات أن وضــع مربــع التوقيــع فــي بدايــة النمــوذج بــدلا مــن نهايتــه أدى إلــى زيــادة نســبة الاســتجابة وجعلــت العمــاء أكثـــر 
صدقــا عندمــا طلــب منهــم الإبــاغ عــن الأميــال الزيــادة فــي نمــوذج التأميــن )حيــث كلمــا زاد عــدد الأميــال زاد قســط التأميــن(، 
أن الذيــن وقعــوا علــى بدايــة النمــوذج، كان متوســط الأميــال التــي تمــت إضافتهــا 10 أميــال أكثـــر مــن الذيــن وقوعــا علــى آخــر 
النمــوذج. كمــا أوضحــت نتائــج إحــدى الدراســات التــي تــم إجرائهــا علــى حــث الأطبــاء بدفــع الالتـــزامات الضريبيــة أن الحــروف 
والكلمــات المبســطة يمكــن أن تـــزيد نســبة الاســتجابة بشــكل أكبـــر، فقــد تبيــن أن وضــوح الرســالة ســاهم فــي زيــادة 35% مقارنــة 
بنتيجــة الرســالة العامــة التــي كانــت اســتجابتها 4%. وفــي هــذه الحالــة تبيــن أن الرســائل التــي تحــث الأطبــاء علــى دفــع الالتـــزامات 
الضريبية المستحقة أكثـــر فعالية إذا كانت عواقب عدم الدفع أكثـــر وضوحا. ) Heijden and Koster, 2015(، ومع تطبيق 
هــذه التجربــة فــي المملكــة المتحــدة اســتطاع فريــق البصيـــرة الســلوكية الــذي تــم تشــكيلة لهــذا الغــرض مــن خــال التعــاون مــع 
فريــق HMRC لإدارة الديــون علــى تشــجيع المواطنيــن علــى ســداد ديونهــم الضريبيــة بســرعة أكبـــر، حيــث قــام الفريــق بتوجيــه 
مجموعــة مــن الرســائل المتنوعــة التــي تتضمــن بعــض قواعــد الســلوك الاجتماعيــة إلــى حوالــى 140000 مــن دافعــي الضرائــب 
حيث كانت نسبة الضرائب غيـر المحصلة ما بين 7-8 مليار جنية إستـرليني، هذا حقق زيادة قدرها 15% زيادة عن المتحقق 

.)OECD, 2017: 35( باســتخدام الخطابــات التقليديــة والتــي لــم تتضمــن قواعــد الســلوك الاجتماعيــة

أنواع الوكز

)Sunstein, 2104b( :هناك عدة أنواع وهي

الوضــع -  علــى  الطابعــة  وضــع  أو  محــدد  بـــرنامج  فــي  شــخص  تعييــن  مثــل   :Default Rules الافتـــراضية  القواعــد 
الــورق. اســتخدام  لتقليــل  واحــد  وجــه  وليــس  الورقــة  وجهــي  علــى  الطباعــة  تكــون  بــان  الافتـــرا�سي 

المعلومــات -  نقــل  نقلهــا وجعــل  وتســهيل  الفهــم  أجــل ســوء  مــن  المعلومــات  لتبســيط   :Simplification التبســيط
المعقــدة أكثـــر ســهولة.

المثــال -  النــاس علــى ســبيل  مــا يفعلــه  التـركيـــز علــى   :Uses of  Social Norms اســتخدام الأعــراف الاجتماعيــة 
القيــام بنظافــة الشــارع هــذا بمثابــة تحفيـــز لإشــراك النــاس فــي ســلوك معيــن.

زيــادة فــي الســهولة والراحــة Increases in Ease and Convenience: الهــدف مــن هــذا النــوع هــو التحفيـــز علــى - 
تســهيل الأمــور علــى ســبيل المثــال جعــل الأطعمــة الصحيــة أكثـــر وضوحــا ممــا يســهل إمكانيــة شــرائها.

الكشــف/ الإفصــاح Disclosure: جعــل المعلومــات مــن الســهل الوصــول إليهــا علــى ســبيل المثــال إظهــار التكلفــة - 
البيئيــة المرتبطــة علــى علــب لمبــات الإضــاءة.

تحذيـــرات ورسومات، وغيـــر ذلك  Warnings, Graphic or Otherwise: تعتبـــر من التحفيـــزات الأكثـــر وضوحا - 
فــي وصــف مخاطــر بعــض الســلوك مثــل التحذيـــرات المكتوبــة علــى علــب الســجائر.

استـــراتيجيات ما قبل الالتـــزام Pre-commitment strategies: لتشجيع الناس على الانخراط في مسار معين - 
مــن أجــل تحقيــق أهدافهــم.

تذكيـــر Reminders: لتجنــب المماطلــة والنســيان مــن خــال تنبيــه النــاس بالتـــزاماتهم عبـــر البـــريد الإلكتـــروني أو - 
النصيــة. الرســائل 

اســتنباط نوايــا تكميليــة Eliciting Complementation Intentions: وهــي عنــد ســؤال النــاس عــن نيتهــم فــي - 
فعــل �ســيء معيــن علــى ســبيل المثــال هــل تخطــط لتطعيــم طفلــك.

 -Informing people of the Nature and Consequenc- اقــب خيارتهــم الســابقة  إعــام النــاس بطبيعــة وعو
es of Their Own Past Choices: توفيـــر معلومــات عــن النتائــج المتوقعــة نتيجــة قــرار معيــن. علــى ســبيل المثــال 

زيــادة اســتهاك الفــرد للكهربــاء والمــاء.

المبادئ الستة لنظرية الوكز

)Thaler and Sunstein,2008( :يمكن تحديد المبادئ الستة لنظرية الوكز فيما يلي
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-1 Incentives  التحفيـز

ويقصـــد بالتحفيــــز توفيــــر الحوافـــز المناســـبة للأشـــخاص لتمكيـــن عمليـــات اتخاذ القـــرارات الجيدة، ويجـــب ألا يقتصر 
التحفيـز على الحوافز المادية بل يتعدى ذلك إلى الحوافز النفسية التي تحقق الاطمئنان والاستقرار للأشخاص والموظفين 
فـــي المؤسســـة. ويجـــب علـــى الحكومـــات أن تــــركز علـــى تحقيـــق الفائـــدة الأكبــــر للجمهـــور أكثــــر مـــن أصحـــاب المصالـــح الخاصـــة 

المحدودة.

-2 Understand Mappings  فهم مسارات القرار

 )RECAP( ويـــركز هــذا المبــدأ علــى كيفيــة ارتبــاط النــاس بشــكل أفضــل بنتائــج القــرارات المختلفــة. ويســمى هــذا المنهــج
Record, Evaluate, and Compare Alternative Prices ويعتمــد علــى تســجيل وتقييــم ومقارنــة الأســعار البديلــة. علــى ســبيل 
المثــال فــي أســواق الهواتــف المحمولــة، لا ينبغــي علــى الحكومــات أن تنظــم قيمــة رســوم شــركات الاتصــالات مقابــل الخدمــات. 
 مــن ذلــك، يجــب عليهــم تنظيــم الممارســات الخاصــة بهــم، وبالتالــي هــذا يســهل علــى العمــاء مقارنــة مــا يدفعونــه بالفعــل 

ً
بــدلا

ومعرفــة الرســوم المخفيــة التــي تفرضهــا عليهــم شــركات الاتصــالات.

-3 Defaults الافتـراضات

غالبًــا يعتمــد النــاس القــرار الافتـــرا�سي بشــأن موضــوع مــا إذا كانــوا كســولين جــدًا لاتخــاذ قــرار. وتســتخدم الأنظمــة 
المتاحــة علــى شــبكة الإنتـــرنت الوضــع الافتـــرا�سي لدفــع النــاس إلــى اتخــاذ قــرارات معينــة، تأتــي مثــل هــذه الافتـــراضات فــي شــكل 
نصــوص مكتوبــة مســبقًا ومطالبــات تنطلــق مــن خوارزميــات مدعومــة بمحــركات الــذكاء الاصطناعــي. وبالنســبة للحكومــات 
يمكن لصانعي السياســات ضمان أن يكون وضعهم الافتـــرا�سي هو الموقف الذي يســتفيد منه أكبـــر عدد ممكن من الناس. 

بعبــارة أخــرى ال�ســيء الــذي تـــرغب الحكومــة توجيــه النــاس لاتخــاذ قــرار فيــه تجعلــه علــى الوضــع الافتـــرا�سي.

44 Give Feedback إعطاء ردود فعل

أفضــل طريقــة لمســاعدة النــاس علــى تحســين أدائهــم هــو إعطائهــم ماحظــات. وهــذا مهــم بالنســبة للأشــخاص الذيــن 
يفكــرون فقــط علــى أســاس المنطــق.

45 Expect Error  توقع الخطأ

هنــاك القليــل مــن البشــر مــن يتبــع التعليمــات للوصــول إلــى الهــدف. وهــذا يتطلــب وضــع تعليمــات تحذيـــرية للأفــراد 
توجههــم قبــل حــدوث أخطــاء كارثيــة، علــى ســبيل المثــال تنــاول الــدواء مــرة واحــدة صباحــا بعــد الفطــار أفضــل مــن تناولــه ثــاث 

مــرات يوميــا.

46 Structure Complex Choices هيكل الخيارات المعقدة

عندمــا تصبــح الخيــارات كثيـــرة للغايــة، يميــل النــاس إلــى إيجــاد طــرق لتبســيطها وتحليلهــا. وهــذا يتطلــب وضــع طرقــا أكثـــر 
وضوحــا للتســهيل علــى النــاس فــي اختياراتهــم. فمثــا عنــد اختيــار الألــوان فبــدلا مــن اســتخدام أســماء الألــوان يمكــن وضــع 

الألــوان المتشــابهة بجانــب بعضهــا البعــض. هــذا يمكــن أن يســاعد النــاس علــى اختيــار الظــال والألــوان الصحيــح.

مفهوم وفلسفة القرار
تـــركز نظريــة القــرارات علــى القــرارات التــي ينبغــي اتخاذهــا، وكيفيــة اتخاذهــا، وكيفيــة تقييــم البدائــل المتاحــة ومــا هــي 
المعاييـــر التــي ينبغــي اتباعهــا لاتخــاذ القــرار. كمــا ارمــز علــى ضــرورة اتخــاذ القــرار الــذي تـــراه أفضــل عندمــا تســود حالــة عــدم 

.)Bradley, 2014( التأكــد علــى الموقــف

وتنطــوي عمليــة صنــع القــرار علــى دراســة وتحديــد البدائــل واختيارهــا بنــاءً علــى قيــم وتفضيــات صانــع القــرار. كمــا يـــركز 
اتخــاذ القــرار علــى وجــود خيــارات بديلــة يجــب مراعاتهــا، والأمــر لا يـــركز فقــط علــى إنتــاج أكبـــر عــدد ممكــن مــن هــذه البدائــل 
ولكــن أيضًــا اختيــار البديــل الأنســب الــذي يحقــق الأهــداف. ويعــرف بيتـــر دراكــر القــرار بأنــه العمليــة التــي يتــم مــن خالهــا اختيــار 
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البدائــل ومــن ثــم إدارتهــا مــن خــال التنفيــذ لتحقيــق أهــداف العمــل. والقــرارات الفعالــة تكــون ناتجــة عــن عمليــة منهجيــة، مــن 
.)Druker, 1967( خــال عناصــر محــددة بوضــوح، يتــم التعامــل معهــا مــن خــال مجموعــة مــن الخطــوات المتسلســلة

ويمكــن تعريــف القــرار انــه الاختيــار مــن بيــن بدائــل، فــي ضــوء المعلومــات المتاحــة وجودتهــا حيــث تتوقــف جــودة القــرار 
علــى جــودة المعلومــات المتوافــرة. ومهمًــا كانــت قــدرة العقــل البشــري إلا إنهــا محــدودة وبالتالــي مــن الصعــب الوصــول إلــى جميــع 

البدائــل المتعلقــة بالقــرار والمقارنــة بينهــا لاختيــار مــن بينهــا.

وتـــزاد أهميــة القــرار اليــوم فــي ظــل البيانــات الضخمــة Big Data حيــث يصــف هــذا المصطلــح الكــم الهائــل مــن البيانــات 
الرقميــة التــي أصبحــت متاحــة اليــوم أمــام المــدراء وأمــا مــن يـــريدون اتخــاذ قــرار والتحــدي الأكبـــر الــذي يواجــه صانعــي ومتخــذ 
القــرار  ومتخــذي  لصانعــي  والإرشــاد  التوجيــه  يتطلــب  وهــذا   .)Power, 2016( البيانــات  هــذه  تحليــل  كيفيــة  هــو  القــرارات 
لمســاعدتهم فــي اختيــار القــرار الــذي يتناســب مــع مصالحهــم، وتظهــر هنــا أهميــة نظريــة الوكــز مــن خــال دورهــا فــي التوجيــه 

دون التدخــل فــي الإجبــار نحــو اتخــاذ قــرار معيــن.

ومــن المعــروف أن مــوارد النــاس ووقتهــم وقدراتهــم المعرفيــة محــدودة، لهــذا يعتمــدون علــى التبســيط فــي كثيـــر مــن الأحيــان 
في اتخاذ قراراتهم. وتتمثل عملية التبســيط أما في اســتخدام استـــراتيجيات لتبســيط اتخاذ القرارات على ســبيل المثال اختيار 
فــي آخــر مــرة بــدلا مــن اســتخدام استـــراتيجيات أكثـــر تعقيــدا مثــل حســاب الفائــدة مــن كل بديــل  تــم اختيــاره  القــرار الــذي 
واحتمــال تحقيقــه واختيــار البديــل الــذي يحقــق أعلــى قيمــة، ومــن الطرائــق المســتخدمة لتبســيط القــرارات هــي تقليــل كميــة 
المعلومات التي يبنى عليها القرار أو التقديـر المبدئي للمعلومات بدلا من التقديـر المتعمق التفصيلي )Hagman, 2018(. ومن 
هــذا يتضــح إلــى أن هنــاك حاجــة إلــى تبنــي نظريــة الوكــز لســد النقــص فــي معلومــات ومعــارف والأفــراد وخاصــة أن الإنســان ليــس 

لدريــة الرشــد الكامــل ولكــن لديــه الرشــد المقيــد فــي اتخــاذ القــرارات كمــا أشــار إلــى ذلــك هربـــرت ســايمون.

تأثيـر الوكز على اتخاذ القرار

تشيـر مجموعة من السياسات العامة التي استخدمت في مال دراسة نظرية الوكز إلى تحيـز الناس لتحسين قراراتهم. 
)Schmidt, 2017( :على سبيل المثال

التقاعــد Retirement عنــد توجيــه ســؤال حــول طــرح العديــد مــن خيــارات خطــط التقاعــد المختلفــة وهــل الموظــف - 
لديــة إحــدى هــذه الخطــط، غالبــا مــا تكــون الإجابــة عــن الســؤال عــدم وجــود خطــة علــى الإطــاق. وهــذا مــا يــؤدى علــى 
جعــل التســجيل فــي خطــة مــا افتـــراضيا يـــزيد مــن معــدلات التغطيــة لأن النــاس غالبــا مــا يـــرتبطوا بالوضــع الافتـــرا�سي.

الجراحــة الاختياريــة Elective Surgery مــن خــال تقديــم معلومــات المخاطــر بشــكل مختلــف يمكــن تغييـــر قــرارات - 
النــاس علــى ســبيل المثــال عندمــا يقــول للمريــض أن " مــن بيــن مائــة مريــض خضعــوا لهــذه الجراحــة فــإن تســعين منهــم على 
قيــد الحيــاة بعــد خمــس ســنوات مــن إجــراء العمليــة، بــدلا مــن أن يقــول للمريــض إن مــن بيــن كل مائــة مريــض خضعــوا 

لهــذه الجراحــة عشــرة منهــم يموتــون، هــذا يجعــل الأمــر أكثـــر تـــرجيحا لأن يختــار المريــض إجــراء العمليــة الجراحيــة.

الالتـــزام الضريبــي Tax Compliance يمكننــا التأثيـــر فــي ســلوك النــاس مــن خــال إعطائهــم معلومــات حــول ســلوك - 
الآخريــن، علــى ســبيل المثــال إعطــاء معلومــات عــن آخريــن دفعــوا الضرائــب المســتحقة عليهــم بالفعــل، أو تســليط 
الضــوء علــى الخســارة التــي تتكبدهــا الخدمــة العامــة نتيجــة عــدم دفــع الضريبــة مــن الممكــن أن تجعــل النــاس يهتمــوا 

بدفــع مــا عليهــم مــن ضرائــب.

وبالتالــي يطلــق Thaler and Sunstein علــى ذلــك الأبويــة التحرريــة أي أن هنــاك تحــرر فــي اتخــاذ القــرار، لأن ذلــك لا يؤثـــر 
علــى حريــة اختيــار الأشــخاص فــي اختيــار طريقــة بعينهــا، وغالبــا مــا يكــون التوجيــه أبويــا لأنــه يهــدف علــى زيــادة رفاهيــة النــاس 
مــن خــال محاولــة حــث الأفــراد علــى اختيــار طريقــة معينــة، ويـــرى أن الرفاهيــة المطلــوب تعزيـــزها هــي أمــر شــخ�سي وبالتالــي 

)Thaler and Sunstein, 2008( تتشــكل مــن خــال اهتمامًــات وتفضيــات الشــخص الــذي يتــم العمــل علــى وكــزه

كيف تساهم نظرية الوكز في تحسين جودة القرار؟
يــود الإنســان دائمًــا أن يكــون قائــد مصيـــره ويتخــذ القــرارات بطريقــة مســتقلة، ولكــن هــل هــذا يحــدث فــي الواقــع؟ يـــرى 
المتخصصــون فــي علــم النفــس أن الإنســان يتخــذ بعــض القــرارات مــن خــال الاوعــي الــذي لا عاقــة لــه بالتفكيـــر فــي الأشــياء 
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بطريقــة منطقيــة. ولكــن فــي كثيـــر مــن الأحيــان يميــل الإنســان إلــى اتخــاذ خيــارات غيـــر عقانيــة تســتند إلــى تحيـــزات عميقــة مثــل 
ضغــط الأقــران أو الخــوف مــن الضيــاع أو عــدم الرغبــة فــي الحصــول علــى البيانــات وتحليلهــا.

تهــدف نظريــة الوكــز إلــى تحســين القــرار مــن خــال إجــراء تعديــات بســيطة فــي كيفيــة تقديــم الخيــارات للأفــراد، وذلــك 
مــن خــال دمــج عمليــات صنــع القــرار غيـــر المنطقيــة للإنســان للمســاعدة فــي توجيــه النــاس نحــو القــرارات التــي ســتفيدهم. 
يشــرح الخبيـــر الاقتصــادي الســلوكي جــوردان بيـــرنباوم أن الســبب الكامــن وراء خياراتنــا غيـــر المنطقيــة هــو الميــل إلــى اتخــاذ 
 Thinking, الاختصــارات. يقــول: "يحــدد كتــاب دانيــال كانيمــان الصــادر فــي عــام 2011 بعنــوان "التفكيـــر والســرعة والبــطء
Fast and Slow أن هنــاك نظاميــن الفكــر الــذي نشــارك فيــه جميعًــا. النظــام الأول ســريع وعاطفــي ومندفــع وبديهــي. النظــام 
الثانــي بطــيء، عاكــس، منطقــي، مــدروس. ومعظمنــا دائمًــا يتمســك بالنظــام الأول، وهــذا ليــس كســا ولكــن توفيـــر للطاقــة. إنــه 

.)Vaughan, 2019( "
ً
 4 إنــه موفــر للجهــد. أمــا اســتخدام النظــام الثانــي لــكل قــرار، فســيكون مرهقــا

ً
ليــس كســولا

النتائج

يتضح من تحليل ما جاء في النظرية والركائز التي تعتمد عليها ما يلي:

توجيــه الجمهــور ســواء داخــل المنظمــات أو خارجهــا نحــو خيــارات معينــة مــن خــال التســهيل عليهــم. هــذه الخيــارات 1- 
تســاهم فــي تحســين جــودة القــرار التــي يتــم اتخــاذه.

تبيــن أن تحديــد الموضوعــات التــي تـــرغب المنظمــة توجيــه الموظــف أو الشــخص فــي اتخــاذ قــرار بشــأنها بشــكل واضــح 2- 
ومتــاح للموظــف ضمــن الحالــة الافتـــراضية وتـــرك حريــة الاختيــار للموظــف فــي القبــول أو الرفــض.

إن القــرارات التــي يتــم اتخاذهــا تتأثـــر بشــكل كبيـــر بنمــط التفكيـــر وتختلــف مــن شــخص لآخــر وأن القــرارات لا 3- 
القــرار. مــن جــودة  الشــخص يحســن  المعلومــات وتوجيــه  توفيـــر  وبالتالــي  المقيــد  بالرشــد  المطلــق ولكــن  بالرشــد  تتصــف 

تطبيــق نظريــة الوكــز يعالــج النقــص فــي المعلومــات لــدى الموظــف لأن إدارة المنظمــة تســاعده مــن خــال توفيـــر هــذه 44 
المعلومــات وتســهيل عمليــة اتخــاذ القــرار.

تســاهم نظريــة الوكــز فــي تغييـــر وتحســين ســلوك الموظــف وتوجيهــه إلــى القــرارات التــي تـــرغب المنظمــة مــن الموظــف 45 
اتخاذهــا والتــي تحقــق هدفــه وأهــداف المنظمــة.

اســتخدام الأســلوب غيـــر المباشــر فــي التعامــل مــع النــاس أو الموظفيــن يشــجع علــى اتخــاذ القــرار وتعزيـــز الســلوك 46 
الإيجابــي.

التوصيات

يمكن تطبيق هذه النظرية في المنظمات العامة من خال:

تـــريد أن تحــدث فيهــا تغييـــرا مــن خــال الاســتفادة مــن قــدرات الموظفيــن 1-  قيــام المنظمــات بتحديــد المجــالات التــي 
فــي المنظمــة. وأحــداث تغييـــر 

تغييـــر أنظمــة العمــل فــي المنظمــة وجعــل هــذه المجــالات علــى الحالــة الافتـــراضية أي تفتـــرض أن الموظــف يـــرغب فــي 2- 
هــذا وتجعلــه النظــام الأسا�ســي ولكــن فــي الوقــت نفســه يكــون لديــه الحريــة فــي اختيــار هــذا ال�ســي أو رفضــه.

تدريب وتوعية الموظفين والعاملين في المنظمة بأهمية نظرية الوكز وأهميتها في تحسين وتطويـر الأداء.3- 

تعريف الموظف بالنتائج الإيجابية التي تحققت من هذا التوجه وتأثيـرها عليه في الوضع الحالي وفي المستقبل.44 
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ABSTRACT 

The nudge theory is launched by focusing on the behavioral aspect that helps in responding to de-
velopment. This theory aims to improve the selection results. In the current reality, the institutions make a 
lot of efforts to direct their workers towards participation in many matters that are often in the interest of 
workers, but the responses are always weak or unwilling to participate. 

The experiences that applied this theory show that it contributed to improving the quality of decisions 
in several areas that were applied, which had an impact on the retirement policy in the United Kingdom, 
which resulted in an increase in pension savings rates, and had an impact on the policy of motivating the 
public to donate organs in Spain As the number of donors increased, as well as in the area of taxation in the 
United Kingdom, when this theory was applied, the country increased tax revenues.

The formulation of the study problem was formulated in a question: To what extent does the nudge 
theory contribute to improving the quality options of decisions in public organizations? By analyzing the 
literature in this field and examining some experiences and analyzing it, the  theory contributes to changing 
and improving employee behavior toward  the decisions that the organization wants to take to  achieve its  
goals. The study recommended the necessity of adopting nudging theory and educating employees about 
its concept and its impact on decision making.
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