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تمثل مواقع ومنصات التواصل الاجتماعي أحد أهم الأدوات التي يعتمد 
عززت  وقد  والعالمي،  المحلي  الصعيدين  على  التواصل  في  الأفراد  عليها 
من  آب  الواتس  وكذلك  والإنستجرام  وتويتر  الفيسبوك  مثل  منصات 
قدرات الأفراد على التواصل الاجتماعي وإجراء المحادثات والتفاعل مع 

المعارف والأصدقاء بشكل كبير.
حيث  فقط،  العام  بالاستخدام  المواقع  هذه  على  الاعتماد  يرتبط  ولم 
العمل بشكلٍ ملحوظ،  بيئة  الظهور في  اكتسبت شعبية كبيرة وبدأت في 
وقد أحدثت هذه المواقع والشبكات تغيير جذري في الطريق التي يتواصل 
بها الموظفون مع بعضهم البعض وكذلك مع المؤسسات التي يعملون بها.

بل أن العديد من أصحاب العمل بدأوا في الاعتماد على مواقع وشبكات 
التواصل الاجتماعي لجمع المعلومات حول الأشخاص الذين يريدون توظيفهم، 
إذ يقوم العديد من مستخدمي الفيسبوك بإدخال بياناتهم المهنية والتعليمية 
وخبراتهم السابقة في حسابتهم الشخصية بحيث يمكن لطالبي الوظائف رؤيتها 

. )Khaled, 2020 ( بسهولة

مدونة سلوك تنظيمي لأخلاقيات وقواعد استخدام العاملين 
في المؤسسات لمواقع التواصل الاجتماعي في مكان العمل

مدرس بقسم العلاقات العامة والإعلان - كلية الإعلام – جامعة القاهرة

د.أحمد عبد السلام دياب

مقدمة:

دراسة كيفية بالتطبيق على  مسؤولي العلاقات العامة وإدارة الموارد البشرية 
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حيــث أشــارت بعــض الدراســات إلــى أن ظهــور البيانــات الشــخصية للموظفيــن عبــر منصــات التواصــل 
 Human الاجتماعــي قــد يكــون لــه العديــد مــن الانعكاســات والتأثيــرات علــى قــرارات المــوراد البشــرية
Resource فيمــا يتعلــق بالتوظيــف والتدريــب والترقيــة أو حتــى إنهــاء العلاقــة التعاقديــة مــع الموظــف

( Suder, & Siibak, 2017) termination 
وتختلــف القواعــد الحاكمــة والمنظمــة لاســتخدام هــذه الوســائل أثنــاء العمــل، ففــي الوقــت الــذي تســمح فيــه 
بعــض المؤسســات بالوصــول إلــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي لأغــراض وظيفيــة فقــط، تقــوم مؤسســات 
أخــرى بحجــب هــذه المواقــع مــن خــلال عــدم إتاحــة الدخــول عليهــا مــن خــلال شــبكة الإنترنــت الخاصــة 
بالمؤسســة، وهنــاك نمــط ثالــث يســمح فقــط لبعــض الموظفيــن بالدخــول علــى هــذه المنصــات وعــدم 

الســماح للأخريــن، ولكــن يكــون الهــدف أيضــاً هــو تحقيــق أهــداف وظيفيــة.
 وفــي هــذا الســياق، بــدأت العديــد مــن المنظمــات فــي التفكيــر فــي التأثيــرات التــي يمكــن أن تمارســها 
هــذه المواقــع علــى موظفيهــا فــي بيئــة العمــل، كمــا بــدأت الدراســات والكتابــات الأكاديميــة تطــرح بعــض 
التســاؤلات مثــل: إلــي أى مــدى يكــون للمنظمــة الحــق فــي الرقابــة علــى اســتخدام الموظفيــن لوســائل 
إلــى أي درجــة تؤثــر هــذه المواقــع علــى مهــارات وقــدرات  فــي مــكان العمــل؟  التواصــل الاجتماعــي 
الموظفيــن والعامليــن فــي المؤسســة ؟ هــل تؤثــر هــذه المواقــع بالســلب علــى إدارة وقــت العمــل؟، إلــى أي 
مــدى قــد تؤثــر هــذه الشــبكات علــى الأداء الوظيفــي  job performance والإنتاجيــة productivity؟  
(Wushe & Shenje, 2019(، كمــا بــدأت العديــد مــن الاســهامات البحثيــة فــي بحــث التأثيــرات 
المختلفة لشبكات التواصل الاجتماعي على جودة الاتصال التنظيمي وعلاقات العمل داخل المنظمة، 
إذ  قــد تتســبب بعــض المنشــورات أو التغريــدات التــي يقــوم الموظفــون بنشــرها فــي إحــداث مشــاحنات أو 
ــا إذ تعلــق الأمــر بالنشــر حــول  صــراع بيــن زمــلاء العمــل، وكذلــك قــد تتســبب فــي غضــب الإدارة العلي

المنظمــة وسياســتها وأدائهــا.
وقــد أصبــح إضاعــة الوقــت مــن خــلال المكــوث فتــرات طويلــة علــى هــذه المواقــع أحــد أهــم التحديــات 
التــي تواجــه المنظمــات والشــركات، كمــا يمثــل تكلفــة كبيــرة قــد تتحملهــا هــذه الشــركات، حيــث أن مــا يقــرب 
مــن %65 مــن الموظفيــن فــي أغلــب أنحــاء العالــم يــزورون أحــد هــذه المواقــع علــى الأقــل مــرة فــي اليــوم، 
الأمــر الــذي قــد يتســبب فــي بطــىء فــي تقديــم الخدمــات، إذ ينشــغل الموظــف عــن مهامــه الأساســية 
وينخــرط  فــي أنشــطة غيــر متعلقــة بالعمــل مثــل إنشــاء العلاقــات الشــخصية، الاســتماع إلــى مقاطــع 

(Daniel, 2021 ( الفيديــو والموســيقى وغيرهــا مــن المــواد
وتنــص المــادة رقــم )5( مــن قانــون الأحــكام العامــة لمدونــة الســلوك الوظيفــي للعامليــن بالجهــاز الإداري 
للدولــة بجمهوريــة مصــر العربيــة علــى قيــام الموظفيــن والعامليــن بتأديــة الأعمــال المنوطــة بهــم بدقــة 
وأمانــة وأن يتــم تخصيــص وقــت العمــل الرســمي لأداء الواجبــات الوظيفيــة، كمــا تنــص المــادة رقــم )13) 
فــي مجــال الحفــاظ علــى أوقــات العمــل علــى تكريــس أوقــات العمــل الرســمي للقيــام بمهــام وواجبــات 

الوظيفــة وعــدم القيــام بــأي نشــاط لا يتعلــق بالواجبــات الرســمية
( https://manshurat.org/search?keys, 2021).

ومــع نمــو وإزدهــار وســائل التواصــل الاجتماعــي، يجــب أن تبــدأ المنظمــات والهيئــات المختلفــة فــي 

https://manshurat.org/search?keys
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تطويــر اســتراتيجيات يمكــن مــن خلالهــا الاســتفادة بشــكل صحيــح مــن هــذه الشــبكات، وكذلــك وضــع 
ضوابــط وأطــر تنظيميــة تحكــم اســتخدام الموظفيــن والعامليــن لهــا أثنــاء العمــل.

ولذلــك تحــاول هــذه الدراســة تحديــد الأطــر الأخلاقيــة والتنظيميــة التــي تحكــم اســتخدام العامليــن فــي 
المنظمــات والمؤسســات المختلفــة لوســائل التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل وصياغــة هــذه الأطــر 
فــي شــكل مدونــة ســلوك تنظيمــي يمكــن للهيئــات المختلفــة الاســتفادة منهــا فــي تدعيــم كفــاءة الاتصــال 
التنظيمــي وعلاقــات العمــل بالمنظمــة، هــذا إلــى جانــب ضمــان أفضــل تمثيــل للمؤسســة علــى وســائل 
التواصــل الاجتماعــي، هــذا بالإضافــة إلــى الكشــف عــن آراء واتجاهــات مســؤولي العلاقــات العامــة وإدارة 
المــوارد البشــرية فــي العناصــر المختلفــة لهــذه المدونــة، بالتطبيــق علــى عينــة مــن الشــركات المصريــة 

العاملــة فــي القطــاع الخدمــي.
وتســتمد هــذه الدراســة أهميتهــا مــن الحداثــة النســبية لوســائل التواصــل الاجتماعــي خاصــة اســتخداماتها 
فــي مــكان العمــل، والحاجــة إلــى مزيــد مــن الدراســات التــي تتنــاول العلاقــة بيــن اســتخدام هــذه الوســائل 
وســلامة المنــاخ التنظيمــي وجودتــه، هــذا بالإضافــة إلــى وضــع ضوابــط وقواعــد محــددة لطبيعــة اســتخدام 

الموظفيــن والعامليــن فــي المؤسســات المختلفــة لوســائل وشــبكات التواصــل الاجتماعــي.

مشكلة الدراسة:
أصبحــت وســائل التواصــل الاجتماعــي تســتخدم علــى نطــاق واســع مــن قبــل الموظفيــن فــي بيئــة العمــل 
وتشــمل هــذه الوســائل العديــد مــن المنصــات التــي تســمح بكتابــة المنشــورات والتغريــدات والتعبيــر عــن 
الحــالات وتبــادل الصــور ومقاطــع الفيديــو وكذلــك العديــد مــن الملفــات، هــذا إلــى جانــب القــدرة علــى 
إجــراء المحادثــات مــع الأطــراف الأخــرى. وقــد ارتبــط اســتخدام هــذه الوســائل والمنصــات فــي بيئــة العمــل 
workplace )والتــي مــن أبرزهــا الفيســبوك، والإنســتجرام، وتويتــر( بالعديــد مــن القضايــا مثــل كفــاءة أداء 
مهمــام العمــل مــن قبــل الموظفيــن، وإفشــاء أســرار المنظمــة، واختــراق خصوصيــة الموظــف، والاعتمــاد 
علــى المعاييــر الشــخصية والأهــواء عنــد إجــراء عمليــات تقييــم الموظفيــن أو الترقيــات أو رصــد المكافــأت 
نتيجــة إطــلاع المــدراء علــى الحيــاة الشــخصية للموظفيــن، وهــذا بــدوره يحــدث خلــل فــي عمليــات التقييــم 
والتــي تتــم بشــكل غيــر موضوعــي، هــذا إلــى جانــب القضايــا المرتبطــة بالإنتاجيــة وجــودة علاقــات العمــل 

داخــل المنظمــة وكذلــك احتــرام وقــت العمــل.
هــذه الإشــكاليات جعلــت العديــد مــن الباحثيــن يؤكــدون علــى ضــرورة اتجــاه المؤسســات والشــركات 
إلــى وضــع ضوابــط محــددة ) أخلاقيــة وتنظيميــة( تُحــدد معاييــر وقواعــد اســتخدام الموظفيــن لوســائل 
 Wushe, T., & التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل. وهــذا مــا أكــد عليــه العديــد مــن الباحثيــن مثــل
,.Shenje, J حيــث أكــد الباحثــان علــى ضــرورة وضــع هــذه القضيــة علــى أجنــدة الباحثيــن المهتميــن 
برصــد وتحليــل التأثيــرات المحتملــة لشــبكات ومنصــات التواصــل الاجتماعــي علــى فاعليــة عمليــات 

.(Wushe & Shenje, 2019) الاتصــال التنظيمــي داخــل المؤسســات المختلفــة
ولذلــك يمكــن تحديــد مشــكلة الدراســة الحاليــة فــي محاولــة بنــاء مدونــة ســلوك تنظيمــي تشــمل القواعــد 
الأخلاقيــة والتنظيميــة التــي تُحــدد معاييــر وضوابــط اســتخدام العامليــن بالمؤسســات المختلفــة لوســائل 
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التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل، ويتضمــن ذلــك تحديــد القواعــد المحــددة لاســتخدام اســم المنظمــة 
أو شــعارها أو النشــر علــى لســانها وكذلــك تنــاول زمــلاء العمــل بالنشــر أو التعليــق عبــر وســائل التواصــل 
المنظمــات والمؤسســات  قبــل  مــن  القواعــد  هــذه  مــع تحديــد ضمانــات تطبيــق  المختلفــة،  الاجتماعــي 
المختلفــة، هــذا بالإضافــة إلــى الكشــف عــن آراء واتجاهــات مســؤولي العلاقــات العامــة وإدارة المــوارد 

البشــرية فــي عينــة مــن الشــركات الخدميــة فــي مصــر فــي البنــود المختلفــة لهــذه المدونــة.

أهداف الدراسة:
تســعى الدراســة الحاليــة إلــى تحقــق هــدف رئيــس يتمثــل فــي بنــاء مدونــة ســلوك تنظيمــي تُحــدد المعاييــر 
الأخلاقيــة والقواعــد التنظيميــة التــي تحكــم اســتخدام العامليــن بالمؤسســات والمنظمــات المختلفــة لوســائل 
التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل كإطــار عــام يمكــن مــن خلالــه دعــم جــودة الاتصــال التنظيمــي 
وعلاقــات العمــل وكذلــك الكفــاءة التنظيميــة داخــل المؤسســات والمنظمــات المختلفــة، هــذا إلــى جانــب 
الكشــف عــن آراء ومــدركات وتجــارب مســؤولي إدارات العلاقــات العامــة والمــوارد البشــرية فــي عينــة مــن 

الشــركات الخدميــة فــي مصــر فــي البنــود المختلفــة لهــذه المدونــة.
وبشكل أكثر تفصيلا تسعى الدراسة الحالية إلى تحقيق عدة أهداف على النحو التالي:

تحديد وتوصيف ماهية وسائل التواصل الاجتماعي وفقا لمفاهيم المبحوثين عينة الدراسة.. 1
رصــد اتجاهــات مســؤولي العلاقــات العامــة وإدارة المــوارد البشــرية نحــو أنمــاط اســتخدام وســائل . 2

الرســمي، والاســتخدام  الاســتخدام  الشــخصي،  الاســتخدام   ( العمــل  مــكان  فــي  الاجتماعــي  التواصــل 
المهنــي(.

الكشــف عــن آراء المبحوثيــن فــي السياســات العامــة التــي تنطلــق منهــا مدونــة الســلوك التنظيمــي . 3
لاســتخدام العامليــن لمنصــات التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل.

التعــرف علــى اتجاهــات المبحوثيــن عينــة الدراســة نحــو الركائــز الأساســية التــي تــم الاســتناد إليهــا عنــد . 4
إعــداد مدونــة الســلوك التنظيمي.

الكشــف عــن آراء المبحوثيــن فــي القيــم الأخلاقيــة التــي حددتهــا مدونــة الســلوك التنظيمــي المقترحــة . 5
لاســتخدام العامليــن لمنصــات التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل.

رصــد اتجاهــات المبحوثيــن نحــو القواعــد التنظيميــة التــي حددتهــا مدونــة الســلوك التنظيمــي لاســتخدام . 6
الموظفيــن لوســائل التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل.

تقييم المبحوثين عينة الدراسة لضمانات تطبيق مدونة السلوك الوظيفي في مكان العمل.. 7

التواصــل  لمواقــع  الموظفيــن  اســتخدامات  موضــوع  تناولــت  التــي  المختلفــة  الإســهامات  رصــد 
العمــل: مــكان  فــي  الاجتماعــي 

تنوعــت الإســهامات البحثيــة ذات الصلــة باســتخدام الموظفيــن لوســائل التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان 
العمــل، وقــد اســتطاع الباحــث الإطــلاع علــى العديــد مــن البحــوث والدراســات التــي تناولــت متغيــرات 

عديــدة، وبشــكل أكثــر تفصيــلا يمكــن تقســيم هــذه الإســهامات إلــى نوعيــن أساســيين :
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الاســهامات البحثيــة الأكاديميــة التــي ركــزت علــى التأثيــرات المحتملــة لاســتخدام الموظفيــن لوســائل 
التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل:

هــذه الاســهامات هــي بمثابــة دراســات وبحــوث تناولــت العديــد مــن أبعــاد الموضــوع وقــد تباينــت وفقــا 
لتبايــن أهــداف كل دراســة وتصميمهــا المنهجــي .

إســهامات الهيئــات والمؤسســات المختلفــة التــي ركــزت علــى وضــع لوائــح إداريــة تنظــم اســتخدام 
موظفيهــا لوســائل التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل:

وتعــد هــذه الاســهامات بمثابــة لوائــح إداريــة وتجــارب يمكــن الاســتفادة منهــا فــي التعــرف علــى آليــات 
وقواعــد تعامــل المؤسســات مــع موظفيهــا وفقــا لعــدة معاييــر مرتبطــة باســتخدامهم لوســائل التواصــل 

الاجتماعــي وتحديــد المســموح بــه فــي مــكان العمــل.
التواصــل  المحتملــة لاســتخدام وســائل  التأثيــرات  تنــاول  فــي  الباحثيــن والأكاديمييــن  اســهامات 

الاجتماعــي فــي مــكان العمــل:
تعددت الإســهامات البحثية في مجال قياس العلاقة بين اســتخدام العاملين والموظفين في المنظمات 
المختلفــة لوســائل التواصــل الاجتماعــي والعديــد مــن الأبعــاد المرتبطــة ببيئــة العمــل، ويســتعرض الباحــث 

أهــم هــذه الدراســات وفقــا لعــدة أبعــاد ومحــاور علــى النحــو التالــي:
المحــور الأول: دراســات تناولــت العلاقــة بيــن اســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي والإنتاجيــة، 
حاولــت بعــض الدراســات قيــاس العلاقــة بيــن اســتخدام الموظفيــن لوســائل التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان 
العمــل وتأثيــر ذلــك علــى معــدل الإنتاجيــة وإنجــاز المهــام المختلفــة، وفــي هــذا الســياق توصــل كل مــن 
 (Razmerita Philips & Jain, 2015 ( في دراستهم إلى أن استخدام الموظفين لمواقع التواصل 
الاجتماعــي أثنــاء العمــل أثــر بالســلب علــى معــدل إنجازهــم للمهــام وإنتاجيتهــم بنســبة %1.5، واتفقــت مــع 
النتيجــة الســابقة دراســة )Wushe & Shenje, 2019(،  حيــث اتضــح أن اســتخدام وســائل التواصــل 
الاجتماعــي )الفيســبوك، والواتــس أب، وتويتــر وســكايب، ولينكــد إن( فــي مــكان العمــل أدى إلــى حــدوث 
إنخفــاض كبيــر فــي إنتاجيــة الموظفيــن وذلــك بنســبة %28 وفقــا لمؤشــرات معامــل الإنحــدار ويرجــع ذلــك 
إلــى ضيــاع وقــت كبيــر فــي التواصــل مــع الأصدقــاء ومشــاركة الصــور ومقاطــع الفيديــو علــى حســاب 
وقــت العمــل. كمــا توصــل Young إلــى أن وســائل التواصــل الاجتماعــي تمثــل مصــدرا مــن مصــادر 
الإلهــاء، حيــث أن دخــول الموظفيــن علــى مواقــع مثــل الفيســبوك وتويتــر وســكايب أدى إلــى انشــغالهم عــن 
المهــام الأساســية المكلفيــن بهــا، ومــن ثــم تعــد مصــدرا مــن مصــادر الإلهــاء يتســبب فــي فقــدان الانتبــاه 
والتركيــز العقلــي الــلازم لأداء المهــام،  كمــا يؤثــر بالســلب علــى الانتبــاه والتركيــز أثنــاء العمــل، وقــد وظــف 
 ( Young, 2017 ) Distraction-Conflict Theory الباحث نظرية الإلهاء والصراع في دراسته
وأكــدت علــى النتائــج الســابقة مــا توصــل إليــه دراســة كل مــن Kwok & Yu  حيــث اتضــح أن ســماح 
الإدارة للعامليــن باســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي فــي الأوقــات الرســمية للعمــل قــد أثــر بالســلب 

. (Kwok & Yu, 2013 ) day to day tasks علــى أداء مهامهــم اليوميــة
وفــي دراســة )ســامح يوســف ، 2019( حــاول الباحــث الكشــف عــن تأثيــر اســتخدام تويتــر فــي وقــت 
العمــل علــى الأداء الوظيفــي، حيــث وظــف الباحــث نظريــة رأس المــال الاجتماعــي، وتــم تطبيــق الدراســة 
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علــى عينــة قوامهــا 300 موظفــا مــن العامليــن بالخدمــة المدنيــة، وقــد خــرج الباحــث بالعديــد مــن النتائــج 
أبرزهــا وجــود عــدة اســتخدامات لتويتــر منهــا الاســتخدام لأغــراض شــخصية، والاســتخدام لأغــراض 
مهنيــة، كمــا انقســم الأداء الوظيفــي إلــى ثلاثــة مســتويات هــي: أداء المهمــة والأداء الســياقي والســلوك 
الوظيفــي، كمــا كشــفت النتائــج أن مســتوى اســتخدام الموظفيــن لموقــع تويتــر فــي مــكان العمــل يعــد 
اســتخداما متوســطا، وعلى الرغم من الاســهامات القوية لموقع تويتر في تشــكيل رأس المال الاجتماعي 
مــن خــلال دعــم العلاقــات والمعــارف ومشــاركة المعلومــات العامــة، إلا أن نتائــج الدراســة أثبتــت انخفــاض 
رأس المــال الاجتماعــي المتحقــق مــن اســتخدام تويتــر علــى مســتوى الموظفيــن حيــث اتضــح  ضعــف 

الصــلات والعلاقــات الاجتماعيــة وعلاقــات التعــاون المهنــي بيــن زمــلاء العمــل. 
 علــى الجانــب الأخــر بــدأت العديــد مــن الاســهامات البحثيــة فــي التركيــز علــى التأثيــرات الإيجابيــة 
التــي يمكــن أن تخلقهــا وســائل التواصــل الاجتماعــي فــي بيئــة العمــل، إذ يمكــن أن يــؤدي التنظيــم 
المناســب لاســتخدام هــذه الوســائل إلــى تحســين الكفــاءة التشــغيلية للعامليــن فــي المؤسســات المختلفــة، 
وتعزيــز تعاونهــم ودعــم سياســات الشــفافية وتبــادل المعلومــات بســهولة. وفــي هــذا الســياق توصلــت 
دراســة ) Khaled, 2020(  إلــى أن %59 مــن الموظفيــن فــي جامعــة الأميــر ســطام ابــن عبــد العزيــز 
بالمملكــة العربيــة الســعودية اعتبــروا أن اســتخدام مواقــع التواصــل الاجتماعــي كان لــه تأثيــر إيجابــي 
علــى معــدل إنجازهــم لمهــام العمــل، كمــا توصلــت الدراســة إلــى أن الواتــس آب هــو أكثــر هــذه المواقــع 
اســتخداما، حيــث يعتمــد عليــه %33 مــن الموظفيــن بشــكل منتظــم، كمــا أن%66 منهــم يســتخدمون أحــد 
هــذه المواقــع علــى الأقــل مــرة فــي اليــوم، وأن متوســط اســتخدامهم لهــذه المواقــع 30 دقيقــة فــي اليــوم، 
كمــا أن الاســتخدام الأبــرز هــو البقــاء علــى اتصــال بالعائلــة والأصدقــاء، ثــم البحــث عــن المعلومــات 
المتعلقــة بالعمــل أو التواصــل مــع زمــلاء العمــل. وفــي ذات الســياق كشــفت نتائــج بعــض الدراســات 
عــن أثــار إيجابيــة لاســتخدام الموظفيــن لمواقــع التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل، فقــد توصــل كل 
مــن الباحثيــن  ( De wet, Koekemoer & Nel, 2016 ( إلــى أن الموظفيــن والعامليــن الذيــن 
يســتخدمون مواقــع التواصــل الاجتماعــي كانــت معــدلات شــعورهم بالرضــا والثقــة الاجتماعيــة أكبــر مــن 
 (Shami, Nichols & Chen, أولئــك الذيــن لا يعتمــدون عليهــا، كمــا توصلــت نتائــج دراســة كل مــن
(2014 إلــى أن اســتخدام مواقــع التواصــل الاجتماعــي ســاعد الموظفيــن علــى تبــادل الخبــرات والمهــارات 

وتحســين قنــوات الاتصــال بينهــم بشــكل كبيــر.
وفــي ذات الســياق خلصــت (Seman, 2014 ( فــي دراســتها إلــى أن الاســتخدام الإيجابــي لوســائل 
التواصــل الاجتماعــي مــن قبــل الموظفيــن ســاعد فــي انخفــاض مســتوى الضغــوط والتوتــر لديهــم، كمــا 
ســاعد ذلــك فــي زيــادة مهارتهــم الاجتماعيــة ودعــم علاقــات التعــاون بيــن زمــلاء العمــل، هــذا إلــى جانــب 

تعزيــز الإنتاجيــة بشــكل غيــر مباشــر.
النتائــج الســابقة توصــل كل مــن  (Prieler& Nduhura, 2017) إلــى أن وســائل  واتســاقا مــع 
التواصــل الاجتماعــي لعبــت دورا مركزيــا فــي دعــم الوظائــف العامــة وذلــك مــن خــلال المســاعدة فــي 
ترتيــب الاجتماعــات وتبــادل المعلومــات وكذلــك توفيــر الوقــت والجهــد، هــذا إلــى جانــب المســاعدة فــي 

تمريــر القــرارات المختلفــة دون الحاجــة إلــى الحضــور وجهــا لوجــه فــي بعــض الحــالات الطارئــة.
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المحــور الثانــي: دراســات تناولــت العلاقــة بيــن اســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي وجــودة 
علاقــات العمــل، حاولــت بعــض الاســهامات البحثيــة الإجابــة علــى هــذا التســاؤل: إلــى أى مــدى أثــرت 
مواقــع وشــبكات التواصــل الاجتماعــي علــى العلاقــات بيــن زمــلاء العمــل؟، وفــي هــذا الســياق كشــفت 
التواصــل  مواقــع  اســتخدام  زيــادة  أن  وزمــلاؤه   (Diercksen, 2013) بهــا  قــام  التــي  الدراســة  نتائــج 
الاجتماعــي أثــر بالســلب علــى العلاقــات الشــخصية المباشــرة فــي مــكان العمــل، حيــث اعتــاد الموظفــون 
علــى إرســال رســائل نصيــة بــدلا مــن التحــدث وجهــا لوجــه مــع زمــلاء العمــل، وهــذا أدى إلــى انخفــاض 
فاعليــة المحادثــات التــي تخــص العمــل وكذلــك أدى إلــى انخفــاض درجــة التفاعــل الاجتماعــي فــي بيئــة 
العمــل، كمــا أثــر ذلــك بالســلب علــى فاعليــة اجتماعــات العمــل، وقــد خلصــت الدراســة إلــى أن العديــد 
مــن الموظفيــن والعامليــن أصبــح يســتخدم مواقــع التواصــل الاجتماعــي كمصــدر مــن مصــادر الإلهــاء.

كمــا كشــفت نتائــج دراســة (Gritzalis, et al . 2016( أنــه فــي كثيــرا مــن الأحيــان يقــوم المديــر 
المباشــر أو زمــلاء العمــل بالتطفــل علــى زملائهــم ومحاولــة الحصــول علــى ملعومــات عنهــم ، وفــي معظــم 
الأحــوال تكــون هــذه المعلومــات معلومــات شــخصية مــن خــلال البحــث فــي صفحــات الزمــلاء وحســابتهم 
الخاصــة، وتحــدث المشــكلة عندمــا يقــوم الموظــف بالتعليــق علــى أمــور تخــص العمــل أو التعليــق علــى 
قضايــا عامــة بشــكل غيــر لائــق، هــذا بــدوره قــد يــؤدي إلــى حــدوث مشــاحنات أو صراعــات فــي بيئــة 
العمــل، كمــا أن شــبكات التواصــل الاجتماعــي تســمح للمديريــن برؤيــة الحيــاة الشــخصية للموظفيــن والتــي 
كان لا يمكــن رصــد طبيعتهــا دون النشــر، والأخطــر مــن ذلــك أن عمليــة تقييــم الأداء الوظيفــي مــن قبــل 

المديريــن ربمــا تتأثــر بمــا يقــوم الموظــف بنشــره عبــر حســابه الشــخصي.
وفي ذات الســياق، وجد ) Robertson & Kee, 2017(  أن الاســتخدام المفرط لوســائل التواصل 
الاجتماعــي وخاصــة الفيســبوك أدى إلــى  انخفــاض معــدل الرضــا الوظيفــي إذ ينخــرط الموظفــون فــي 
أحاديــث لا تتعلــق بالعمــل، وكلمــا أمضــى الموظفــون أوقــات عديــدة علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي 
كلمــا زادت احتمــالات تعرضهــم لعقوبــات تأديبيــة بســبب النشــر الضــار بالمنظمــة، كمــا لاحــظ الباحثــان 
أن العديــد مــن الموظفيــن والعامليــن بالمنظمــة يقومــون بالتعليــق بشــكل لازع علــى آراء ومواقــف زملائهــم 
الأمــر الــذي أدى إلــى شــيوع المشــاحنات الشــخصية وبــروز صراعــات فــي بيئــة العمــل، وقــد أدى ذلــك 

إلــى انخفــاض الإنتاجيــة.
إلــى أن  فــي دراســتهم  الســابقة توصــل )Jiang, et al, 2016 ) وزمــلاؤه  النتائــج  وعلــى عكــس 
اســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي بيــن زمــلاء العمــل ســاعد فــي دعــم العلاقــات الاجتماعيــة وزيــاد 
الروابــط الشــخصية بينهــم وقــد عــزز ذلــك بــدوره علاقــات التعــاون داخــل العمــل، كمــا ســاعد ذلــك فــي دعــم 

 .participants leadership behaviors ســلوك القيــادة لــدى المشــاركين
وكشــفت نتائــج الدراســة التــي قــام بهــا (Serra & Terkan, 2020 )  إلــى أن نســبة %50.3 مــن 
الموظفيــن فــي الشــركات التــي تــم تطبيــق الدراســة عليهــا عبــروا عــن عــدم اعتقادهــم بــأن وســائل التواصــل 
الاجتماعــي تدعــم العلاقــة بيــن الموظفيــن وصاحــب العمــل، فــي حيــن أن %65.7 رأوا أن اســتخدام 
وســائل التواصــل الاجتماعــي مــن شــأنه أن يدعــم العلاقــة بيــن الموظفيــن بعضهــم وبعــض ويحســن مــن 

التواصــل بينهــم.
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كمــا خرجــت الدراســة التــي قــام بهــا (Baxter, 2015)  بعــدة نتائــج أبرزهــا أن اســتخدام وســائل 
 organizational التنظيمــي  المنــاخ  علــى  ســلبا  يؤثــر  قــد  العمــل  مــكان  فــي  الاجتماعــي  التواصــل 
climate ، حيــث قــد يســمح ذلــك بانتهــاك خصوصيــة الموظفيــن وشــيوع حالــة مــن عــدم الثقــة بيــن 
الموظفيــن بعضهــم وبعــض ومــن ثــم نقــص فــي معــدلات التعــاون والعمــل الجماعــي وانخفــاض معــدلات 

الانجــاز، وهــذه بســبب أمــور شــخصية كان يمكــن تجنبهــا مــن البدايــة.

المحــور الثالــث: دراســات تناولــت العلاقــة بيــن اســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي والحفــاظ علــى 
سياســات المنظمــة وخصوصيتهــا، حيــث تناولــت بعــض الإســهامات البحثيــة العلاقــة بيــن اســتخدام 
الموظفين لحساباتهم الشخصية على وسائل التواصل الاجتماعي ونشر أخبار وسياسات المنظمة، وفي 
هذا الســياق أشــار كل من )Wang, Yang & Chen, 2016(  إلى أنه على الرغم من تعزيز وســائل 
التواصل الاجتماعي لثقافة الانفتاح والشفافية ومشاركة البيانات، إلا أن ذلك في كثيرا من الأحيان شكل 
انتهــاكا لسياســات المنظمــة وثقافتهــا، إذ يشــرع بعــض العامليــن إلــى نشــر القــرارات أو الإشــارة إلــى سياســة 
مــن السياســات عبــر حســابتهم الشــخصية دون الرجــوع إلــى الإدارة أو امتــلاك صلاحيــة القيــام بذلــك. كمــا 
يمكــن أن تؤثــر وســائل التواصــل الاجتماعــي ســلبا علــى المنــاخ التظيمــي organizational climate إذا 
قــام أحــد الموظفيــن أو العامليــن بالشــركة بنشــر أخبــار تتعلــق بأهــداف المنظمــة أو سياســة مــن سياســتها 
المحــددة ســلفا والتــي لــم يتــم الإعــلان عنهــا بعــد، هــذا قــد يضــر أيضــا بمصالــح المســتثمرين الأخريــن ويخلق 

.(McDonald, Thompson, 2016 ( حالــة مــن عــدم الثقــة فــي المنظمــة
وكمــا أوضــح (Kane, 2015( فــي دراســته فــإن قيــام بعــض الموظفيــن غيــر المصــرح لهــم بالتحــدث 
باسم المنظمة بنشر أخبار تتعلق بالصفقات الجديدة أو السياسة المالية للمنظمة أو الخطط المستقبلية 

مــن شــأنه أن يزعــج الإدارة العليــا وربمــا يضــر بتحقيــق أهــداف المنظمــة فــي المســتقبل. 
 وفــي ذات الســياق كشــفت دراســة (Hall,2018)   عــدم وجــود سياســة تنظيميــة واضحــة لاســتخدام 
وســائل التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل فــي أغلــب الشــركات الأمريكيــة، الأمــر الــذي أدى إلــى 
التأثيــر بشــكل ســلبي علــى المنظمــة خاصــة عندمــا يقــوم العامليــن والموظفيــن باســتخدام شــعار المنظمــة 
وهويتهــا عبــر حســابتهم الشــخصية، كمــا عبــر المديــرون التنفيذيــون عــن قلقهــم بخصــوص قــدرة المرؤســين 
علــى إنجــاز الأدوار والمهــام المختلفــة نتيجــة اســتخدامهم لوســائل التواصــل الاجتماعــي أثنــاء فتــرات 

العمــل الرســمي.
وهــذا مــا أكــد عليــه الباحــث (Whiteman, 2013( حيــث أكــد علــى أن مؤسســات الأعمــال تتطلــب 
علــى  يجــب  إذ  الاجتماعــي،  التواصــل  وســائل  علــى  الاعتمــاد  عنــد  الخصوصيــة  مــن  عاليــة  درجــة 
الموظفيــن والعامليــن حمايــة بيانــات العمــلاء وكذلــك الحفــاظ علــى أســرار العمــل وعــدم نشــر أي قــرارات 

أو الإفصــاح عــن السياســات الإدراريــة والتشــغيلية الخاصــة بالعمــل.
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إســهامات الهيئــات والمؤسســات المختلفــة التــي ركــزت علــى وضــع لوائــح إداريــة تنظــم اســتخدام 
موظفيهــا لوســائل التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل:

فــي إطــار ضوابــط وقواعــد اســتخدام أعضــاء هيئــة التدريــس والعامليــن فــي جامعــة MDX بدبــي، حــددت 
إدارة الجامعــة العديــد مــن معاييــر التعامــل مــع وســائل التواصــل الاجتماعــي بهــدف إعطــاء العامليــن 
المناســبة  القــرارات  الجامعــة ومجتمعهــا واتخــاذ  التوجيهــات اللازمــة لحمايــة  التدريــس  وأعضــاء هيئــة 
بشــأن اســتخدام هــذه المنصــات مثــل المدونــات والويكــي والبودكاســت ومنصــات التواصــل الاجتماعــي 
المختلفــة )تويتــر والفيســبوك ولينكــد إن واليوتيــوب والإنســتجرام( خاصــة فيمــا يتعلــق بالنشــر أو التعليــق 
علــى المنشــورات، وبشــكل عــام تحــرص الجامعــة علــى تشــجيع  المشــاركة الإيجابيــة مــن قبــل العامليــن 
وأعضــاء هيئــة التدريــس والطــلاب وذلــك لتعزيــز الحــوار والحضــور والتفاعــل مــع الأطــراف المختلفــة، إلا 
أنهــا حــددت مجموعــة معاييــر للاســتخدام الخــاص بهــذه المنصــات وهــي:أن الطــلاب والعامليــن وأعضــاء 
هيئــة التدريــس غيــر مصــرح لهــم النشــر باســم الجامعــة مــا لــم يكــن هــذا هــو دورهــم الرســمي الــذي حددتــه 
الإدارة، هــذا إلــى جانــب ضــرورة أن لا يتعــارض اســتخدام وســائل التواصــل فــي أوقــات العمــل مــع أداء 
المهــام الوظيفيــة، ويمكــن اســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي لأغــراض شــخصية فقــط أثنــاء فتــرات 
الراحــة أو تنــاول الطعــام، كمــا يجــب الامتنــاع عــن إبــداء تعليقــات تشــهيرية تضــر بأحــد أفــراد الجامعــة 

أو تضــر بالعلامــة التجاريــة للجامعــة أو ســمعتها بــأي شــكل مــن الأشــكال
 )https://mdxdubai.blob.core.windows.ne, 2020( .
  Washington state department of transportation وقد حددت وزارة النقل بولاية بوسطن
(WSDOT( العديــد مــن القواعــد التــي تحكــم اســتخدام الموظفيــن لوســائل التواصــل الاجتماعــي أثنــاء 
العمــل وفــق القــرار التنفيــذي رقــم )1089(، الــذي يوصــف ويحــدد القواعــد المنظمــة لاســتخدام الموظفيــن 
لوســائل التواصل الاجتماعي وذلك بهدف تثقيف الموظفين بأفضل الطرق لاســتخدام الفعال والمســؤول 
والآمــن لهــذه الأدوات ، وقــد ميــزت هــذه القواعــد بيــن الاســتخدام الشــخصي والمهنــي والرســمي لهــذه 
الشــبكات، فعلــى مســتوى الاســتخدام الشــخصي يجــب علــى العامليــن التحلــي بالمســؤولية، وعــدم التحــدث 
نيابــة عــن المنظمــة أو المؤسســة، ونشــر الأخبــار الإيجابيــة والبيانــات الصحفيــة التوضيحيــة، وعــدم 
الإجابــة علــى تســاؤلات المســتخدمين وإحالتهــا إلــى المختــص، وعلــى المســتوى الرســمي يجــب عــدم نشــر 
أي قــرارات ســرية أو إداريــة تخــص المنظمــة عبــر منصــات التواصــل الاجتماعــي، كمــا يجــب الرجــوع 
إلــى المســؤولين فــي حالــة تعــرض المنظمــة لبعــض الشــائعات أو الأخبــار الكاذبــة، هــذا إلــى جانــب عــدم 

التعــرض للجهــات الأخــرى ونشــر مغلوطــة حتــى لا تتعــرض للمســائلة القانونيــة.
  )https://www.governor.wa.gov/sites, 2021(.

 the Aerospace Industries Association كما حدد اتحاد صناعة الطيران والفضاء في أمريكا
of America ( AIA) ولــذي تــم تأسيســه عــام 1919 ، مدونــة ســلوك تحــدد قواعــد تعامــل العامليــن فــي 
المجــال مــع وســائل التواصــل الاجتماعــي ، مــع الإشــارة إلــى أن هــذا الاتحــاد يضــم فــي عضويتــه 300 
شــركة ) تتعلــق أنشــطتها جميعــا بصنــاع الدفــاع والطيــران والأمــن القومــي الأمريكــي( وقــد وافقــت جميعهــا 
علــى القواعــد المنظمــة لاســتخدام موظفيهــا لوســائل التواصــل الاجتماعــي منــذ عــام 2011، وكان الهــدف 
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مــن هــذه القواعــد هــو حمايــة سياســات الشــركات وعــدم الإضــرار بالأمــن القومــي الأمريكــي وضمــان عــدم 
الخلط بين الموظف وحســابه الشــخصي، والحســابات الرســمية للشــركات، وبشــكل أكثر تحديدا تتناول هذه 
القواعــد ضوابــط اســتخدام العامليــن والموظفيــن لوســائل التواصــل الاجتماعــي داخــل المنظمــة وقــد تضمنــت 
مدونــة الســلوك عــدة قواعــد أبرزهــا التأكيــد علــى أن الموظفيــن يتحملــون المســؤولية القانونيــة عــن منشــوراتهم 
الشخصية التي يستخدمون فيها اسم المنظمة وتنشر خارج الحساب الرسمي ، عدم نشر أي مادة تحمل 
علامــة الأمــن القومــي إلا بعــد الحصــول علــى التصريــح الــلازم مــن المنظمــة، وكذلــك عــدم نشــر أي مــواد 
أو منشــورات تتعــارض مــع سياســات المنظمــات، العمــل فــورا علــى إزالــة أي محتــوى غيــر دقيــق أو غيــر 
مناسب ومرفوض أو تلك التي تتعارض مع سياسات المنظمات والشركات التي يضمها الاتحاد، وكذلك 
عــدم نشــر أي مــواد تحمــل مــواد تشــهيرية أو بذيئــة أو تهديديــة أو مســيئة أو تمثــل تجــوزا أو تســتهدف أي 
شــخص أو قســم أو إدارة داخــل المنظمــة، وكذلــك تجنــب نشــر الروابــط التــي تحمــل أخبــارا كاذبــة أو غيــر 

( https://www.aia-aerospace.org, 2020(.دقيقــة حــول المنظمــة
وعلــى مســتوى الحكومــات، اتجهــت بعــض الــدول لوضــع بعــض القواعــد التنظيميــة تحــدد معاييــر 
اســتخدام الموظفيــن فيهــا لمنصــات التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل، حيــث اتجهــت حكومــة 
دولــة الإمــارات إلــى إصــدار دليــل إرشــادي لاســتخدام العامليــن فــي الجهــات الحكوميــة لدولــة الإمــارات 
العربيــة المتحــدة لوســائل التواصــل الاجتماعــي، وقــد صــدر هــذا الدليــل فــي إصــداره الأول فــي ينايــر 
إلــى مواقــع  الوصــول  بإمكانيــة  المرتبطــة  تلــك  أبرزهــا  القواعــد   مــن  العديــد  وقــد تضمــن    ،2011
التواصــل الاجتماعــي، حيــث أكــدت بنــود الدليــل علــى أن الدافــع مــن الرئيــس وراء منــح الموظفيــن حــق 
الدخــول علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي هــو تحســين أدائهــم فــي العمــل والمســاهمة فــي تحســين نواتــج 
العمــل والمخرجــات المقــرر تســليمها، كمــا يصــرح لبعــض الموظفيــن الحكومييــن التواصــل الرســمي مــع 
الجمهــور وإدارة التعليقــات والــرد علــى الاستفســارات فــي الجهــة التــي يعمــل بهــا بشــرط أن يكــون ضمــن 
الفريــق المختــص بذلــك ويصــدر قــرار إداري بالســماح لهــؤلاء الموظفيــن بالقيــام بهــذه المهــام، كمــا أكــد 
الدليــل أن الاســتخدام الشــخصي لمواقــع التواصــل الاجتماعــي يجــب أن يدعــم ســمعة الحكومــة وجــودة 
اتصالاتهــا، كمــا لا يجــب أن ينشــر الموظــف معلومــات الاتصــال الرســمي الخــاص بعملــه عبــر حســابه 

الشــخصي ) حكومــة الإمــارات الإلكترونيــة، 2011)

التعليق على الدراسات السابقة وحدود الاستفادة منها في الدراسة الحالية:
- قــام الباحــث برصــد الاســهامات البحثيــة الأكاديميــة التــي تناولــت علاقــة العامليــن بالمؤسســات 
والمنظمــات بمواقــع التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل، هذاإلــى جانــب رصــد العديــد مــن تجــارب 
المؤسســات والتــي جــاءت فــي شــكل لوائــح إداريــة تحــدد قواعــد اســتخدام الموظفيــن لمنصــات التواصــل 
ــة فقــد انقســمت إلــى ثلاثــة محــاور  ــى مســتوى الدراســات الأكاديمي الاجتماعــي فــي مــكان العمــل، وعل
أثنــاء العمــل وهــذه  أساســية تناولــت ثلاثــة تأثيــرات محتملــة لاســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي 
التأثيــرات هــي: التأثيــرات المحتملــة لاســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي علــى الإنتاجيــة، والتأثيــرات 
المحتملــة لاســتخدام شــبكات ومنصــات التواصــل الاجتماعــي علــى جــودة علاقــات العمــل، والتأثيــرات 

https://www.aia-aerospace.org


المجلة العربية لبحوث الإعلام والاتصال
 العدد 37 -  أبريل/ يونيو - 2022 152

المحتملــة لهــذه الشــبكات علــى الحفــاظ علــى سياســات المنظمــة وخصوصيتهــا.
- خرجــت الدراســات الأكاديميــة بنتائــج مختلطــة mixed results ، إذ أشــارت بعــض الدراســات 
إلــى أن اســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي أثــر بالســلب علــى معــدل إنجــاز الموظفيــن لمهــام العمــل 
ومــن ثــم انخفــاض الانتاجيــة وإهــدار وقــت العمــل، فــي حيــن أشــارت دراســات أخــرى إلــى وجــود تأثيــرات 
إيجابيــة لاســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل والتــي أبرزهــا تعزيــز التعــاون، ودعــم 
الشــفافية، وتبــادل المعلومــات بســهولة بمــا ينعكــس بالإيجــاب علــى معــدلات الشــعور بالرضــا الوظيفــي 
لــدى العامليــن، وفــي ذات الســياق وعلــى مســتوى تأثيــرات وســائل التواصــل الاجتماعــي علــى علاقــات 
أبرزهــا  الاجتماعــي  التواصــل  لوســائل  ســلبية  تأثيــرات  وجــود  إلــى  الدراســات  بعــض  أشــارت  العمــل، 
انخفــاض فاعليــة المحادثــات المباشــرة، وكذلــك اجتماعــات العمــل، إذ يلجــأ بعــض الموظفيــن إلــى إرســال 
رســائل نصيــة للزمــلاء بــدلا مــن التحــدث وجهــا لوجهــة فــي أمــور تخــص العمــل، هــذا إلــى جانــب التطفــل 
علــى زمــلاء العمــل واختــراق خصوصيتهــم، فــي حيــن أشــارات دراســات أخــرى إلــى انعكاســات إيجابيــة 
لاســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي أبرزهــا دعــم العلاقــات الاجتماعيــة فــي بيئــة العمــل، وزيــادة 

الروابــط الشــخصية بمــا يعــزز علاقــات التعــاون داخــل العمــل.
- أشــارات بعــض الاســهامات البحثيــة إلــى أنــه علــى الرغــم مــن تعزيــز وســائل التواصــل الاجتماعــي 
لثقافــة الانفتــاح والشــفافية ومشــاركة البيانــات، إلا أنــه فــي بعــض الأحيــان يقــوم العامليــن بنشــر قــرارات 
القــرارات  بعــض  تنــاول  أو  المنظمــة  باســم  التحــدث  أو  العليــا  لــإدارة  الرجــوع  بالمنظمــة دون  تتعلــق 
الداخليــة والأمــور المســتقبلية أو السياســة الماليــة وهــو الأمــر الــذي مــن شــأنه الإضــرار بالمنظمــة واختــراق 
خصوصيتهــا، وقــد اســتفاد الباحــث مــن هــذه النقطــة عنــد بنــاء المدونــة فــي تحديــد العديــد مــن القواعــد 
التنظيميــة التــي تضمــن حمايــة أمــن المنظمــة والحفــاظ علــى ســرية المعلومــات، كمــا تحــدد هــذه القواعــد 
متــى يســمح للموظــف بالتحــدث بإســم المنظمــة والأمــور غيــر المســموح  بتداولهــا علــى منصــات التواصــل 

الاجتماعــي.
- شــرعت العديــد مــن المؤسســات والمنظمــات إلــى وضــع لوائــح إدرايــة تنظــم القواعــد الخاصــة باســتخدام 
العامليــن بهــا لوســائل التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل، وقــد ارتبــط الهــدف العــام المشــترك لهــذه 
اللوائــح بمحاولــة دعــم الاســتخدام الفعــال والمســؤول والآمــن لمنصــات التواصــل الاجتماعــي، وكذلــك 
تشــجيع الاســتخدام الفعــال لهــذه المنصــات بمــا يتوافــق مــع سياســة المنظمــة ويخــدم أهدافهــا الاســتراتيجية، 
وقــد حــددت كل منظمــة العديــد مــن القواعــد التــي تتناســب مــع طبيعــة عملهــا، وقــد اتفقــت اللوائــح فــي 
المنظمــات المختلفــة علــى التمييــز بيــن الاســتخدام الشــخصي، والمهنــي، والرســمي لوســائل التواصــل 
الاجتماعــي، حيــث ارتبــط الاســتخدام الشــخصي بقيــام الموظــف بالنشــر أو التعليــق أو مشــاركة محتــوى 
عبــر حســابه الشــخصي، فــي حيــن ارتبــط الاســتخدام الرســمي بالنشــر مــن خــلال الحســاب الرســمي الــذي 
تمتلكــه المؤسســه، فــي حيــن يتعلــق الاســتخدام المهنــي بالتعليــق أو نشــر محتــوى يتعلــق بمجــال عمــل 
المؤسســة أو الهيئــات التــي تعمــل فــي نفــس النشــاط. وقــد اســتفاد الباحــث مــن هــذه النقطــة عنــد بنــاء 
المدونــة والتمييــز بيــن أنمــاط الاســتخدام المختلفــة لوســائل التواصــل الاجتماعــي ) الاســتخدام الشــخصي، 

الاســتخدام الرســمي، والاســتخدام المهنــي(.
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- علــى الرغــم مــن حــرص كل مؤسســة أو هيئــة علــى وضــع قواعــد تنظيميــة لاســتخدام العامليــن بهــا 
لوســائل التواصــل الاجتماعــي فــي شــكل لائحــة إداريــة، إلا أن الباحــث لــم يجــد مــا يشــير إلــى وجــود 
ضمانــات لتطبيــق هــذه القواعــد، بمعنــى أخــر لــم يجــد الباحــث مــا ينــص فــي هــذه اللوائــح علــى عواقــب 
عــدم الإلتــزام أو الإخــلال بمــا أقرتــه المؤسســة، وربمــا يتطلــب ذلــك تحديــد أكثــر لضمانــات التطبيــق أو 

قــرارات عقابيــة متدرجــة فــي حــال عــدم الإلتــزام بالقواعــد المؤسســية. 

بناء مدونة السلوك التنظيمي:
تحــرص المؤسســات المختلفــة التــي تنتنمــي إلــى القطــاع العــام أو الخــاص علــى إصــدار مدونــات ســلوك 
وظيفــي لتحديــد قواعــد الســلوك الوظيفــي للعامليــن بأجهزتهــا المختلفــة، وتعــد هــذه المدونــات بمثابــة لوائــح 
إداريــة داخليــة تنظيــم قواعــد العمــل وتحــدد معاييــر الســلوك الوظيفــي، وفــي هــذا الاطارتأتــي هــذه المدونــة 
ــن لوســائل  ــن والعاملي ــود والقواعــد المنظمــة لاســتخدام الموظفي ــد بعــض البن ــة لتحدي ــة بحثي كمحاول
التواصــل الاجتماعــي أثنــاء العمــل، وبشــكل أكثــر تحديــدا تشــمل المدونــة العديــد مــن العناصــر التــي 

يمكــن تناولهــا علــى النحــو التالــي:
أولًا: تحديد وتوصيف ماهية وسائل التواصل الاجتماعي

 ،online platforms وســائل التواصــل الاجتماعــي هــي مجموعــة مــن المنصــات عبــر الإنترنــت
وتســمح هــذه المنصــات للأفــراد بإنشــاء حســابات شــخصية يتــم الدخــول إليهــا مــن خــلال كلمــات مــرور 
وتشــمل علــى ملفــات تعريــف وســيرة ذاتيــه مختصــرة، كمــا تضــم قوائــم أصدقــاء، ويمكــن مــن خــلال 
هــذه الحســابات بنــاء الشــبكات والعلاقــات الاجتماعيــة مــع الغيــر ممــن يشــتركون فــي نفــس الاهتمامــات 
أو الأنشــطة أو الخلفيــات الاجتماعيــة أو دوائــر المعــارف ومــن أمثلتهــا تويتــر Twitter ، ولينكــد إن

 ، 2goوتو جو Instagram والإنستجرام ، Skypeوسكايب ، Facebookوالفيسبوك ،Linked in 
.(Cai, Huang & Liu, 2018 ) You Tube وكذلــك اليوتيــوب

وتتيــح هــذه المواقــع والشــبكات مجموعــة متنوعــة مــن الأدوات تســمح بالتواصــل والترفيــه ومشــاركة 
الأنشــطة والاكتشــاف، وتعتمــد علــى خدمــات الويــب )Web 2.0 (2 ، كمــا توفــر وســائل للمســتخدمين 

للتفاعــل مثــل البريــد الإلكترونــي أو المراســلة الفوريــة.
كتابــة  الإنترنــت، عمليــات  التفاعــل عبــر  إلــى جانــب  الاجتماعــي،  التواصــل  شــبكات  تغطــي  كمــا 
المنشــورات ونشــر محتــوى أو مشــاركته أو التعليــق عليــه ســواء كان ذلــك متعلقــا بالمنشــورات الشــخصية 

(https://www.aia-aerospace.org/wp, 2022) بالعمــل  المتعلقــة  الأمــور  ببعــض  أو 
 official corporate social net للمنظمــة الرســمية  الاجتماعيــة  الشــبكات  مواقــع   وتعــرف 
علــى أنهــا تلــك الحســابات الرســمية التــي يتــم تدشــينها مــن قبــل موظفــي إدارة الاتصــالات لغــرض نشــر 
المعلومــات التــي تــود الشــركة إيصالهــا للجمهــور، كمــا يتــم توظيــف هــذه الحســابات لنشــر المحتــوى 
أو الترويــج لخدمــات ومنتجــات الشــركة ، كمــا يجــب أن يتــم الموافقــة علــى هــذه الحســابات وإعطائهــا 
العلامــة الزرقــاء باعتبارهــا صفحــات رســمية، ويســمح لممثــل أو مجموعــة مــن الممثليــن عــن الشــركة إدارة 

المحتــوى والــرد علــى جمهــور المســتخدمين والتواصــل معهــم باســتمرار .

https://www.aia-aerospace.org/wp
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 ثانياً: تحديد أنماط استخدام وسال التواصل الاجتماعي ) الشخصي، الرسمي، والمهني(
تتطلــب عمليــة التحديــد الدقيــق للقواعــد التنظيميــة الخاصــة باســتخدام الموظفيــن والعامليــن لوســائل 
التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل الفصــل بيــن أنمــاط الاســتخدام المختلفــة لهــذه الوســائل، وقــد وجــد 
الباحــث هــذا الفصــل فــي بعــض اللوائــح والاســهامات التــي أقرتهــا المنظمــات، وهنــا يبــرز التســاؤل التالــي: 
هــل تنطبــق القواعــد التــي تشــملها مدونــة الســلوك التنظيمــي الحاليــة علــى الاســتخدامات الشــخصية أم 
الاســتخدامات الرســمية ؟ وهــل الاســتخدام المهنــي لهــذه الوســائل والــذي يشــمل التعليــق أو نشــر محتــوى 

يربتــط بهيئــات أخــرى فــي نطــاق عمــل المنظمــة مســموح بــه؟.
يحــاول الباحــث تقديــم إجابــة علــى الســؤالين الســابقين، مــن خــلال التمييــز بيــن أنمــاط الاســتخدام 
(King & Lee, 2016  )  (Jafar, 2019 ) الاجتماعــي التواصــل  ومنصــات  لوســائل  المختلفــة 

الاستخدام الشخصي لشبكات ومنصات التواصل الاجتماعي:
الاســتخدام الشــخصي لوســائل التواصل الاجتماعي يشــير إلى الدخول على موقع من مواقع التواصل 
الاجتماعــي مــن خــلال حســاب شــخصي وعبــر البريــد الإلكترونــي الشــخصي الــذي يملكــه الفــرد وليــس 
عبــر الحســاب الرســمي للمؤسســة، ســواء تــم ذلــك أثنــاء أوقــات العمــل أو خــارج الأوقــات الرســمية للعمــل، 
إذ أن هــذا الاســتخدام هــو خــاص بالفــرد وليــس لأغــراض وظيفيــة مرتبطــة بأهــداف المؤسســة، ولا تســمح 
العديــد مــن الهيئــات والمنظمــات باســتخدام منصــات التواصــل الاجتماعــي لأغــراض شــخصية أثنــاء 

أوقــات العمــل الرســمية.
هــذا مــع الوضــع فــي الاعتبــار أن وســائل التواصــل الاجتماعــي أو الحســابات الشــخصية للأفــراد هــي 
ملكيــة شــخصية لصاحبهــا وليســت للمؤسســة، ولذلــك لا يمكــن للمســؤولين طلــب كلمــة المــرور الخاصــة 
 You should never ask employees ،بحســابات الموظفيــن علــى وســائل التواصــل الاجتماعــي

.for their personal passwords
مــا يجــب التأكيــد عليــه هــو أن اســتخدام الموظفيــن والعامليــن فــي المنظمــة الذيــن يقومــون بالنشــر علــى 
مواقــع الشــبكات الاجتماعيــة لأغــراض شــخصية مســؤولون بشــكل شــخصي عــن هــذه المنشــورات، ولذلــك 
علــى الموظفيــن والعامليــن التحلــي بظبــط النفــس والمســؤولية عنــد النشــر بشــكل عــام عبــر منصــات 

التواصــل الاجتماعــي.
كمــا يجــب أن يــدرك العاملــون والموظفــون أن منشــوراتهم التــي تتــم عبــر حســابتهم الشــخصية تنعكــس 
بشــكل غيــر مباشــر علــى المؤسســة التــي يعملــون بهــا، لا ســيما  عندمــا يعرفــون أنفســهم )عبــر حســابتهم 
الشــخصية( علــى أنهــم عامليــن بالمؤسســة أو مــن خــلال الظهــور فــي صــور مــن داخــل المؤسســة أو فــي 

مقاطــع الفيديــو فــي مــكان العمــل.
وفــي هــذا الصــدد يجــب علــى الموظفيــن والعامليــن الذيــن يقومــون بإبــداء التعليقــات أو كتابــة المنشــورات 
التــي ترتبــط بقضايــا قــد تكــون متعلقــة بطبيعــة عمــل الشــركة أو مجالهــا، فــي هــذه الحالــة يجــب أن يتــم 
توضيــح أن هــذا هــو معتقدهــم الشــخصي أو رأيهــم الشــخصي ولا يعبــر عــن رأي المؤسســة التــي يعملــون 

بها.
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الاستخدام الرسمي لشبكات ومنصات التواصل الاجتماعي:
يُعــرف الاســتخدام الرســمي لوســائل التواصــل الاجتماعــي علــى أنــه اســتخدام هــذه الوســائل كوســيلة 
معتمــدة تدخــل فــي إطــار واجبــات العمــل، ومــن الأمثلــة علــى ذلــك الســماح بالتغريــد نيابــة عــن المؤسســة، 
إطــار  فــي  الفــرد  بــه  يقــوم  التعليقــات كواجــب وظيفــي  علــى  والــرد  المنشــورات  بمشــاركة  الســماح  أو 
مســؤولياته الوظيفيــة، ســواء تــم ذلــك عبــر مجموعــة مــن الأفــراد المتخصصيــن فــي إدارة الحســابات 

الرســمية للمؤسســة أو تــم مــن خــلال الســماح لكافــة الموظفيــن بالقيــام بذلــك وفــق قواعــد محــددة.
كمــا يجــب التأكييــد علــى أن جميــع الحســابات الرســمية التــي تمتلكهــا المؤسســة عبــر وســائل التواصــل 
الاجتماعــي المختلفــة هــي مملوكــة للمؤسســة ويتــم النشــر عليهــا أو الــرد علــى التعليقــات وفــق سياســة 

واضحــة تحددهــا المؤسســة أو المســؤول عــن إدارة الاتصــالات عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي.

الاستخدام المهني لشبكات ومنصات التواصل الاجتماع:
تســمح بعــض المؤسســات لموظفيهــا باســتخدام وســائل ومنصــات التواصــل الاجتماعــي فــي إطــار دعــم 
الصناعــة أو المهنــة بشــكل عــام، ويشــمل ذلــك الإجابــة علــى بعــض الاســتبيانات واســتطلاعات الــرأي 
العــام التــي تجريهــا الحكومــة أو الــوزارة المختصــة، وكذلــك يشــمل التواصــل مــع الغــرف التجاريــة أو 
المؤسســات الرســمية ذات الصلــة، ويمكــن للموظــف تخصيــص جــزء مــن وقتــه لهــذه الأنشــطة بشــرط أن 

تكــون أنشــطة رســمية وبمعرفــة وموافقــة جهــة العمــل.
إذ تحتــاج بعــض الــوزارات والهيئــات مــن الموظفيــن التعــاون مــن أجــل الإجابــة علــى بعــض الاســتبيانات 
أو التعليــق علــى بعــض القــرارات الخاصــة بهــا والتــي نشــرت عبــر حســابتها الرســمية علــى مواقــع التواصــل 

الاجتماعي.

ثالثــا: السياســات العامــة التــي تحكــم بنــاء مدونــة الســلوك التنظيمــي لاســتخدام العامليــن لوســائل 
التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل

السياســات العامة هي بمثابة الخطوط العريضة التي تنطلق منها مدونة الســلوك التنظيمي لاســتخدام 
العامليــن لشــبكات التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل، وهــي بمثابــة الإطــار العــام الحاكــم لكافــة 
القيــم الإخلاقيــة والقواعــد التنظيميــة المختلفــة، وقــم تــم بلــورة هــذه السياســات مــن واقــع إطــلاع الباحــث 
علــى العديــد مــن الدراســات واللوائــح الإداريــة التــي تنظــم عمليــة اســتخدام الموظفيــن لمنصــات التواصــل 

الاجتماعــي فــي مــكان العمــل ، وفيمــا يلــي هــذه السياســات:
1. يجــب أن تحــدد المنظمــة منــذ البدايــة مــا إذا كان مســموح باســتخدام منصــات وشــبكات التواصــل 
الاجتماعي في مكان العمل أم لا ســواء بالنســبة للاســتخدامات الشــخصية أو للعمل، وفي حالة الســماح 
للموظفيــن والعامليــن بالمنظمــة باســتخدام هــذه الشــبكات فــي مــكان العمــل يجــب التأكيــد علــى ضــرورة 
اســتخدامها بشــكل صحيح وبما لا يتعارض مع سياســات المنظمة والقوانين المعمول بها، وبما لا يمثل 

إضــرارا بمصالــح المنظمــة أو المتعامليــن معهــا أو إضــرارا بمصالــح الموظفيــن.
2. التأكيــد علــى أن القواعــد التــي تشــملها هــذه المدونــة تنطبــق علــى جميــع العامليــن الذيــن تربطهــم 
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علاقــة تعاقديــة بالمنظمــة أو الشــركة، والتأكيــد علــى أن المنظمــة مــن حقهــا تغييــر بعــض هــذه القواعــد أو 
السياســات بمــا يتوافــق مــع مصلحتهــا وأهدافهــا ومســتجدات الأوضــاع بشــرط إعــلام الموظفيــن والعامليــن، 
كمــا يجــب التأكيــد علــى إتاحــة هــذه القواعــد علــى موقــع المنظمــة بحيــث يمكــن للجميــع الإطــلاع عليهــا.

3. يتعيــن علــى جميــع الموظفيــن والعامليــن بالشــركة التصــرف بشــكل أخلاقــي ومراجعــة وفهــم والإلتــزام 
بقواعــد وبنــود مدونــة الســلوك الوظفــي، وكذلــك قواعــد الســلوك الخاصــة بالشــركة وقانــون العمــل، كمــا 
يجــب احتــرام السياســات التــي تضعهــا المنظمــة والمتعلقــة بقواعــد اســتخدام الإنترنــت وشــبكات التواصــل 
الاجتماعــي، وفــي ذات الســياق مراجعــة مســؤولي الاتصــالات وإدارة الحســاب الرســمي للشــركة فــي حالــة 
الاستفســار عــن أي شــىء قبــل نشــره بشــكل عــام. وفــي حالــة الإخــلال ببنــود هــذه المدونــة قــد يتعــرض 

الموظــف للمســائلة التأديبيــة وفقــا لإجــراءات التــي تحددهــا المنظمــة وتنطبــق علــى جميــع العامليــن.
4. يرتبــط اســتخدام هــذه المنصــات والشــبكات بدعــم نجــاح الشــركة فــي علاقتهــا بالقطاعــات النوعيــة 
المختلفــة التــي تتعامــل معهــا، وتحســين قنــوات الاتصــال والحــوار لخدمــة أهــداف الشــركة، كمــا يجــب أن 
يتــم اســتخدام هــذه المنصــات بشــكل مناســب ولأغــراض العمــل، ومــن ثــم لا يجــب الإفصــاح عــن أســرار 

مــن شــأنها الإضــرار بسياســات الشــركة أو بعملائهــا أو مورديهــا أو المتعامليــن معهــا.
5. الأصــل فــي مواقــع وشــبكات التواصــل الاجتماعــي هــو إتاحــة النشــر بهــدف التواصــل مــع الجمهــور، 
ودعــم أنشــطة الشــركة، لذلــك يجــب تشــجيع نشــر بعــض المــواد مثــل البيانــات الإخباريــة، المــواد الترويجيــة 
الإلكترونيــة وكذلــك الكتيبــات والمــواد الرقميــة الأخــرى المعبــرة عــن هويــة المنظمــة عبــر الإنترنــت، ولكــن 
فــي حالــة المــواد الأخــرى التــي تتطلــب إذن مســبق مــن إدارة الاتصــالات يجــب الرجــوع إلــى الإدارة 

المختصــة.

رابعا: الركائز التي تم الاستناد إليها عند إعداد مدونة السلوك التنظيمي
يعتمد منهج إعداد المدونة على عدة ركائز أساسية يمكن تحديدها على النحو التالي:

قانــون العمــل ) القانــون رقــم 12 لســنة 2003( : أقــر مجلــس الشــعب هــذا القانــون ونشــر فــي . 1
الجريــدة الرســمية بتاريــخ 7 أبريــل 2003، وهــو امتــداد لقانــون العمــل رقــم )19( لعــام 1959 والــذى 
تــم تعديلــه أيضــا عــام 1981،  وعلــى الرغــم مــن عــدم اشــتمال القانــون علــى مــواد منظمــة لاســتخدام 
الموظفيــن والعامليــن لإنترنــت أو التعامــل مــع تكنولوجيــا المعلومــات، إلا إن بعــض مــواد البــاب الخامــس 
) واجبــات العمــال ومســائلتهم( نصــت علــى احتــرام وقــت العمــل والقيــام بتنفيــذ الواجبــات التــي يقرهــا 

)https://manshurat.org/node/14585( .صاحــب العمــل، وكذلــك الحفــاظ وقــت العمــل
2. مدونــة الســلوك الوظيفــي للعامليــن بالجهــاز الإداري للدولــة بجمهوريــة مصــر العربيــة: أصــدرت 
وزارة الدولــة للتنميــة الإداريــة مدونــة الســلوك الوظيفــي للعامليــن بالجهــاز الإداري للدولــة بجمهوريــة مصــر 
العربيــة فــي عــام 2014، والتــي تشــمل العديــد مــن البنــود المنظمــة للعمــل كمــا تؤكــد علــى العديــد مــن 
مبــادىء ومعاييــر الســلوك الوظيفــي، إذ تنــص المــادة رقــم )5( مــن قانــون الأحــكام العامــة لمدونــة الســلوك 
الوظيفــي للعامليــن بالجهــاز الإداري للدولــة بجمهوريــة مصــر العربيــة علــى قيــام الموظفيــن والعامليــن 
بتأديــة الأعمــال المنوطــة بهــم بدقــة وأمانــة وأن يتــم تخصيــص وقــت العمــل الرســمي لأداء الواجبــات 
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الوظيفيــة، كمــا تنــص المــادة رقــم )13( فــي مجــال الحفــاظ علــى أوقــات العمــل علــى تكريــس أوقــات 
العمــل الرســمي للقيــام بمهــام وواجبــات الوظيفــة وعــدم القيــام بــأي نشــاط لا يتعلــق بالواجبــات الرســمية 

) https://manshurat.org/search, 2022(
كمــا تضمــت المدونــة علــى قيــم ومعاييــر مزاولــة العمــل الوظيفــي العــام والتــي حــددت المــادة رقــم )10) 
منهــا  قواعــد ومعاييــر التعامــل مــع تكنولوجيــا المعلومــات ) وقــد ركــزت المدونــة فــي هــذا البنــد علــى 

التعامــل مــع الانترنــت والبريــد الإلكترونــي بشــكل عــام(.
3. اســهامات الباحثيــن والأكاديميــن والتــى ركــزت علــى العلاقــة بيــن اســتخدام الموظفيــن والعامليــن 
فــي المؤسســات المختلفــة لوســائل التواصــل الاجتماعــي : حيــث رصــد الباحــث العديــد مــن الاســهامات 
التــي تؤصــل لموضــوع اســتخدامات وســائل التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل والتأثيــرات الســلبية 

والإيجابيــة ذات الصلــة، ومــن ثــم اســتفاد الباحــث مــن هــذه الاســهامات عنــد وضــع بنــود المدونــة.
4. اللوائــح الإداريــة والقــرارات الخاصــة بالعديــد مــن المؤسســات والجهــات واســهامات مجتمــع 
الــدول والــوزارات ومؤسســات الأعمــال فيمــا يتعلــق  تــم عــرض العديــد مــن تجــارب  الأعمــال، حيــث 

العمــل. مــكان  فــي  التواصــل الاجتماعــي  لوســائل  العامليــن  اســتخدام  بضوابــط ومحــددات 

خامســاً: القيــم الأخلاقيــة التــى تســتند إليهــا مدونــة الســلوك التظيمــي لاســتخدام الموظفيــن لوســائل 
(Blinder & Mansfield, 2018 ) التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل

المسؤولية: 
علــى العامليــن فــي المؤسســة التحلــي بالمســؤولية وإدراك أن كل مــا يقومــوا بــه مــن نشــر أو تعليــق أو 
مشــاركة لبعــض الأخبــار أو الموضوعــات يأخــذ صفــة العلنيــة، ويمكــن لأي شــخص مشــاهدته وإبــداء 
الــرأي حولــه، كمــا يمكــن لزمــلاء العمــل والمديريــن والشــركاء الذيــن تربطهــم علاقــات مــع المنظمــة 
الإطــلاع عليــه، لذلــك يجــب تحــري الدقــة والإلتــزام بعــدم الإضــرار بالمؤسســة أو التعليــق الســلبي علــى 
الزمــلاء أو العامليــن بالمنظمــة. لذلــك يجــب أن تكــون كافــة المنشــورات والتعليقــات مســؤولة، تعكــس قيمــة 
احتــرام الأخــر، وتتماشــى مــع سياســة الإدارة وتعليماتهــا، ولذلــك تعــد الإســهامات التــي تتجــاوز المبــادىء 

التوجيهيــة لــإدارة أو المؤسســة غيــر مقبولــة وغيــر مرحــب بهــا.

الكفاءة والفاعلية:
 يجــب علــى جميــع الموظفيــن والعامليــن بالمؤسســة احتــرام الوقــت وعــد إهــدار ســاعات العمــل فــي 
المكــوث علــى مواقــع ومنصــات التواصــل الاجتماعــي، وفــي نفــس الوقــت يجــب الإلتــزام بــأداء مهــام العمــل 
والواجبــات المطلوبــة مــن كل فــرد علــى أكمــل وجــه. وتتطلــب عمليــة أداء المهــام والواجبــات الانتبــاه 
الكامــل واليقظــة والتركيــز، ومــن ثــم يجــب التوقــف عــن أي اســتخدامات مــن شــأنها إضاعــة الوقــت أو 

التأثيــر علــى الطريقــة التــي يتــم بهــا تقديــم الخدمــة مــن جانــب العامليــن أو الموظفيــن.

https://manshurat.org/search
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إعلاء مصلحة العمل :
علــى جميــع العامليــن الذيــن ينتمــون للمؤسســة إعــلاء مصلحــة العمــل والتأكــد مــن أن محتــوى أي 
منشــور هو محتوى محترم وهادف ومفيد للمؤسســة ويتماشــي مع تعليمات الإدارة وسياســتها وتوجهاتها، 
وتتطلــب عمليــة إعــلاء مصلحــة العمــل الابتعــاد عــن الأهــواء الشــخصية والالتــزام بقيــم العمــل وأهــداف 

المؤسســة واســتراتيجيتها.

التحلي بآداب السلوك الاجتماعي:
بشــكل عــام يجــب علــى كل موظــف بالمؤسســة التحلــى بــآداب الســلوك الاجتماعــي والحــرص علــى 
إقامــة علاقــات طيبــة مــع الجميــع الهــدف مــن الاعتمــاد علــى وســائل التواصــل الاجتماعــي دائمــا هــو 
إقامــة ودعــم العلاقــات والتواصــل مــع الأخريــن، لذلــك علــى الموظفيــن ومســؤولي المنظمــات والهيئــات 
المختلفــة أن ينخرطــوا فــي بنــاء العلاقــات الإيجابيــة والطيبــة والاســتراتيجية مــع العمــلاء ووســائل الإعــلام 
والمجتمــع المحلــي. ولذلــك القاعــدة الأساســية هــي أنــك موجــود علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي كــي 
تســتمع إلــى الأخريــن، وتوضــح لهــم الحقائــق وتعبــر عــن احترامــك لهــم وتقديــر المنظمــة  لهــم، وفــي هــذا 
الســياق لا يمكــن بــأي حــال مــن الأحــوال الدخــول فــي نقاشــات حــادة أو الــرد العنيــف علــى التعليقــات 

حتــى وإن كانــت حــادة.
ولذلــك عنــد التواصــل عبــر وســائل ومنصــات التواصــل الاجتماعــي، يجــب اســتخدام لغــة تتســم بالــود 
والانفتــاح ، ويمكــن للفــرد تبنــي نهــج المحادثــات التليفونيــة، مــن خــلال اســتخدام لغــة بســيطة، والابتعــاد 
عــن المصطلحــات الحكوميــة والكلمــات المعقــدة أو الاختصــارات غيــر المفهومــة، وضــع فــي اعتبــارك 

دائمــا المحتــوى المفتــوح الــذي يشــجع علــى التفاعــل والتواصــل والتعليــق مــن جانــب المســتخدمين.

سادســاً: القواعــد التنظيميــة التــي تحكــم اســتخدام الموظفيــن لوســائل التواصــل الاجتماعــي فــي 
مــكان العمــل

تشــمل مدونــة الســلوك التنظيمــي علــى العديــد مــن القواعــد المنظمــة لاســتخدام العامليــن بالمؤسســة 
لوســائل التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل، وقــد اســتند الباحــث، عنــد تحديــد هــذه القواعــد، إلــى 
العديــد مــن الركائــز والاســهامات البحثيــة وكذلــك اللوائــح الإداريــة والتنظيميــة للعديــد مــن المؤسســات 

والهيئــات.
الحصول على تفويض أو إذن Authorization من المنظمة:

الأصــل فــي اســتخدام شــبكات ومنصــات التواصــل الاجتماعــي هــو تشــجيع النشــر الإيجابــي الــذي 
يهــدف إلــى دعــم المنظمــة وإبــراز نجاحهــا وتميزهــا، علــى ســبيل المثــال، يجــب تشــجيع الموظفيــن علــى 

(Izaat & Lasi, 2021 ( : ــي مشــاركة مــا يل
• 	Company News Releases البيانات الصحفية التي تصدرها المؤسسة
• 	 Industry Reports التقارير المهمة حول الصناعة في حالة الشركات
• 	 Company Videos مقاطع الفيديو التي تتناول المؤسسة
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• 	 Third party articles مقالات الجهات الخارجية التي تذكر المؤسسة وتشيد بها
• 	 Newspaper articles المقالات والأخبار التي تتناول نجاح المؤسسة

ومــع تطــور تكنولوجيــا الاتصــال بشــكل ملحــوظ، أصبحــت هنــاك تطبيقــات ومنصــات متخصصــة 
تســاعد مســؤولي المؤسســات علــى إدارة تنظيــم مــا يمكــن للموظفيــن مشــاركته عبــر وســائل التواصــل 
الاجتماعــي المختلفــة، وتعــد منصــة Postbeyond إحــدى المنصــات التــي تســاعد فــي إدراة منشــورات 
الموظفيــن علــى وســائل التواصــل الاجتماعــي كمــا تســاعد المنصــة علــى مشــاركة بعــض الموضوعــات 
والمضاميــن التــي تدعــم المؤسســة ونشــاطها عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي بمــا يضمــن تحقيــق 
معــدلات كبيــرة مــن الوصــول reach وكذلــك اندمــاج المواطنيــن مــع المؤسســة engagement، ويمكــن 

.www.postbeyond.com الولــوج إلــى هــذه المنصــة مــن خــلال الرابــط التالــي
هــذا لا يتعــارض مــع وضــع ضوابــط للنشــر باســم المنظمــة، فعلــى الموظفيــن والعامليــن بالمؤسســة عــدم 
التحــدث نيابــة عــن المؤسســةon behalf of organization  دون الحصــول علــى تصريــح يســمح 
بذلــك مــن المســؤول عــن إدارة اتصــالات المنظمــة أو الإدارة التــي تحددهــا المؤسســة، وفــي حالــة الرغبــة 
فــي اســتخدام أدوات محــددة أو إنشــاء صفحــة للمؤسســة يجــب أخــذ تصريــح مكتــوب مــن المســؤول 
متضمنــا: الأداة المســتخدمة، والغــرض مــن الاســتخدام، وطــرق التواصــل مــع الجمهــور والــرد علــى 

الاستفســارات المختلفــة.
وفــي حالــة أخــذ إذن بالتحــدث نيابــة عــن المنظمــة أو مشــاركة بعــض المعلومــات مــع بعــض الجهــات، 
علــى الشــخص المســؤول أن يعــرف نفســه بوضــوح عــن طريــق : الاســم كامــلا ، والمســمى الوظيفــي، 

القســم التابــع لــه، ومعلومــات الاتصــال إن أمكــن.
وفــي هــذا الســياق يحظــر علــى العامليــن فــي المؤسســة ) حكوميــة أو خاصــة( أو ) إنتاجيــة أو خدميــة( 
إنشــاء صفحــة علــى وســائل التواصــل الاجتماعيــة أو مجموعــة تفاعليــة group مــن خــلال اســتخدام 
الشــعار أو اللوجــو الخــاص بالمؤسســة بطريقــة توحــي للمســتخدمين أن هــذه الصفحــة أو المجموعــة هــي 

(Izaat & Lasi, 2021) .يعبــر عــن المنظمــة وسياســتها official بمثابــة حســاب رســمي

الإلتزام بالسرية  Confidentiality وعدم نشر وثاثق أو قرارات تتعلق بالمنظمة:
وســائل التواصــل الاجتماعــي ليســت المــكان المناســب لنشــر القــرارات والوثائــق ومحاضــر الجلســات، 
ومــن ثــم علــى العامليــن فــي الوحــدات الإداريــة المختلفــة عــدم نشــر أي مــن هــذه الوثائــق مــا لــم تصــرح 
الإدارة بغيــر ذلــك، ولا يجــب القيــام بذلــك عبــر الحســاب الشــخصي أو الحســاب الرســمي للمنظمــة، 
ويدخــل فــي هــذا النطــاق الامتنــاع عــن نشــر معلومــات حساســة تخــص الدولــة أو أحــد أجهزتهــا، ولذلــك 
علــى الإدارة العليــا تحديــد قائمــة محــددة check list بالموضوعــات والمعلومــات المســموح مشــاركتها 
وغيــر المســموح مشــاركتها عبــر منصــات التواصــل الاجتماعــي، هــذه القائمــة يجــب أن تكــون مطبوعــة 
وأن تســلم إلــى كل موظــف فــي المؤسســة أو تكــون هنــاك مراجعــة دوريــة وتقييــم لمــدى إلتــزام كل موظــف 

بمــا حددتــه الإدارة مــن قواعــد.
 وبشــكل أكثــر تحديــدا يحظــر علــى الموظفيــن والعامليــن نشــر المعلومــات التــي تتعــرق بالموضوعــات 
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(SimpliLearn, 2020  ) :التاليــة
• المذكرات الداخلية السرية.	
• المستندات التي تخص سياسات المنظمة وقرارت الإدارة والموجهة إلى الإدارات الداخلية.	
• المعلومــات المرتبطــة بالأمــور الماليــة مثــل الأربــاح أو السياســات الماليــة للمنظمــة أو الموازنــات 	

المختلفــة.
• التغييرات التي قد تحدث على مستوى الإدارة.	
• الدعاوى القضائية.	
• التعاقدات أو الترتيبات التعاقدية مع الجهات الأخرى.	
• البيانــات المرتبطــة بزمــلاء العمــل وهويتهــم الشــخصية وبيانتهــم الوظيفيــة بمــا فــي ذللــك الصــور 	

الشــخصية والحالــة الصحيــة والحالــة الاجتماعيــة.

توخي الحذر عند نشر أو مشاركة الروابط Links المختلفة:
علــى العامليــن فــي المؤسســة عــدم نشــر أو مشــاركة أي روابــط تحمــل آراء سياســية أو دينيــة أو 
اســتطلاعات رأي لجهــات وشــركات منافســة لأغــراض تجاريــة، وكذلــك يجــب الامتنــاع عــن نشــر الروابــط 
التــي تتعلــق بموضوعــات محظــورة أو غيــر أخلاقيــة أو تتعــارض مــع سياســة الدولــة وقوانينهــا، كمــا أن 
مشــاركة بعــض الروابــط التــي تخــص شــركات أو مؤسســات منافســة يمكــن النظــر عليهــا علــى أنــه ترويــج 

(Fuchs, 2017 )  .لمنتجاتهــا أو خدماتهــا
ويدخــل فــي هــذا الســياق، عــدم نشــر روابــط لموضوعــات جدليــة أو خلافيــة قــد تثيــر الفتــن أو البلبــة 
لــدى الــرأي العــام، مــن الأمــور المتعلقــة بالرياضــة أو الآراء السياســية ، أو أي موضوعــات تعبــر عــن 

قضايــا متداولــة علــى مســتوى الــرأي العــام وتحمــل وجهــات نظــر مختلفــة. 

:(Fuchs, 2017 )الإلتزام بحماية المنظمة والحفاظ على أمن المعلومات المرتبطة بها
علــى الموظفيــن والعامليــن فــي الشــركة الإلتــزام بعــدم فتــح الروابــط غيــر الآمنــة والتــي تحمــل برامــج 
تجســس أو اختــراق للبيانــات أو التــي تأتــي مــن مصــادر غيــر معروفــة، وعلــى مســؤولية إدارة الاتصــالات 
التقنيــة للمنظمــة IT المســاعدة فــي هــذا الجانــب. وكذلــك يجــب عــدم الدخــول إلــى مواقــع إلكترونيــة غــر 
آمنــة مــن خــلال الانترنــت الخــاص بالشــركة والتأكــد باســتمرار مــن وجــود برامــج حمايــة علــى أجهــزة 

الحاســب الآلــي التــي يســتخدمها الموظفــون والعاملــون بالشــركة.
وكذلــك يجــب توخــي الحــذر عنــد إرســال البعــض لروابــط مجهولــة، إذ قــد يــؤدي الدخــول علــى هــذه 

الروابــط إلــى الإضــرار بحســابات المنظمــة علــى منصــات التواصــل الاجتماعــي .
 ومــن ثــم يجــب المشــاركة بانتظــام فــي التدريــب المرتبــط بأمــن تكنولوجيــا المعلومــات والحفــاظ علــى 
حسابات الشركة الرسمية بشكل آمن وبما يضمن عدم  اختراق البيانات الخاصة بالمؤسسة أو المنظمة.

خصوصية الموظف عند استخدام الإنترنت عبر الشبكة الخاصة بالمنظمة:
إلــى الإنترنــت عبــر الشــبكة الخاصــة  بــأن الولــوج  علــى الموظفيــن والعامليــن فــي المؤسســة العلــم 
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بالمنظمــة هــو أمــر مراقــب، ومــن ثــم الحــذر عنــد البحــث أو مشــاركة بعــض المعلومــات، بحيــث يكــون 
هــذه الســلوك ســلوك مســؤول يراعــي قواعــد العمــل والاشــتراطات التــي تضعهــا المنظمــة، ولذلــك يجــب أن 

(Pagliari, 2017 ( :يمتنــع العامليــن فــي المؤسســة عــن الأفعــال التاليــة
- خرق خصوية الأخرين من خلال مشاركة أو الترويج لمعلومات خاصة أو صور شخصية.

- انتحال هوية شخص أخر من خلال الإسم أو الصورة أو المسمى الوظيفي.
- نشر أو الترويج لتعليقات أو صور مسيئة أو مهينة تتعلق بالجنس ، والعمر ، والعرق ، والجنسية 
، والديــن أو المعتقــد ، والتوجــه الجنســي ، والحمــل أو الأمومــة ، والحالــة الاجتماعيــة ، والإعاقــة ، ومــا 

إلــى ذلــك .
- اســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي للتنمــر أو مضايقــة أو تخويــف فــرد آخــر ) موظفــو الجامعــة 

أو الطــلاب علــى مســتوى الجامعــات كمؤسســات تعليميــة( 
- نشر أو ترويج صور ومحتويات تمييزية أو مسيئة أو مشاركة روابط لمثل هذا المحتوى.

- نشر أو الترويج لمحتوى يهدف إلى التحريض على العنف أو الكراهية .
- نشــر أو الترويــج محتــوى حــول القضايــا الخلافيــة مثــل الديــن أو السياســة وغيرهــا مــن القضايــا 

الحساســة.

إدارة تعليقــات المســتخدمين علــى المحتــوى الــذي تنشــره المنظمــة عبــر التواصــل الاجتماعــى 
:)Bhavani & Kumar, 2021)

اذا تعلــق الأمــر بالحســابات الرســمية للمؤسســة علــى منصــات التواصــل الاجتماعــي، فــإن الأصــل 
هــو الســماح للمســتخدمين بالتعليــق علــى المنشــوارت المختلفــة، وتحتفــظ المنظمــة بحــق تتبــع تعليقــات 
المســتخدمين على المحتوى الذي تقوم بنشــره عبر حســابها الرســمي، وفي حالة طلب أحد المســتخدمين 
أو الجمهــو العــام الاستفســار عــن أي شــىء يجــب الــرد بالصيغــة التــي تــم الاتفــاق عليهــا وفــي حــدود 

القواعــد المعمــول بهــا ، وفيمــا يلــي قواعــد التعامــل مــع تعليقــات المســتخدمين:
• يجب أن يتم تحدد صيغة الرد وكذلك الشخص المسؤول عن الرد.	
• يجب الرد على التعليقات بشكل منتظم وعدم تجاهل الرد.	
• يجب إخضاع التعليقات للمراجعة وعدم التسرع في الرد.	
• يجب أن لا يتم تقييد التعليقات إلا في بعض الحالات مثل :	

- الكلام الفاحش speech that is obscene الخارج عن حدود الأدب .
- التعليقات التي تحمل تهديدا.

- التعليقات التي تحمل تمييز عنصري.
- التعليقات خارج الموضوع.

• فــي حالــة تلقــي بعــض التعليقــات الســلبية التــي تخــص المنظمــة عبــر مواقــع التواصــل الاجتماعــي، 	
فــإن التعامــل معهــا يكــون علــى النحــو التالــي:

تقديم معلومات دقيقة.- 
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المعارضة بكل احترام.- 
عدم التجاوز في حق المستخدمين.- 

 don’t feed the rumor mill لا يجب تغذية عملية نشر الشائعات
فــي حالــة إطــلاق بعــض الشــائعات التــي تخــص المنظمــة عبــر مواقــع التواصــل الاجتماعــي، علــى 
العامليــن عــدم الاجتهــاد فــي نفــي أو تأكيــد هــذه الشــائعات دون الرجــوع إلــى المســؤولين، وفــي هــذه الحالــة 
يفضــل اســتخدام هــذه الجملــة » لا تعليــق« no comment، وفــي هــذا الصــدد يجــب الامتنــاع عــن 
أي محتــوى يعــرض ســمعة المؤسســة للخطــر، كمــا يجــب الامتنــاع عــن الاســتعانة بالمؤسســة فــي أي 
أراء شــخصية أو قضايــا سياســة، حيــث تعــد البيانــات الرســمية التــي تصدرهــا المؤسســة أو تصريحــات 
المتحــدث الرســمي هــي الأدوات الأساســية التــي يمكــن مــن خلالهــا التعبيــر عــن وجهــة نظــر المؤسســة 

(Bhavani & Kumar, 2021 ( .ويجــب أن تصــدر بشــكل رســمي ومعلــن

: stick to your area of expertise ضرورة الإلتزام بمجال الخبرة والتخصص
فــي حالــة تلقــي الموظــف لأســئلة لا تتعلــق بمجــال تخصصــه لا يجــب التطــوع والــرد أو التوضيــح، 
وإنمــا يجــب الرجــوع إلــى المختــص أو إحالــة المســتخدم الــذي يســأل إلــى الشــخص المســؤول، ويجــب أن 
تكــون هــذه قاعــدة عامــة يلتــزم بهــا جميــع العامليــن بالمنظمــة أو المؤسســة منعــا للتداخــل وتضــارب الآراء 
أو الإدلاء بتصريحــات قــد تســبب بلبلــة. وفــي حالــة تلقــي بعــض الاستفســارات أو التســاؤلات مــن وســائل 
الإعــلام يجــب الامتنــاع عــن الإدلاء بــأي تصريحــات إعلاميــة  دون الرجــوع إلــى إدارة المنظمــة وأخــذ 

(Mustanir et al, 2021 ) .موافقــة

:)Johnson et al, 2019 )  التأكد من حقوق الملكية الفكرية وسياسة الاستخدام العادل
يقــع بعــض العامليــن أو الموظفيــن وممارســي العلاقــات العامــة فــي خطــأ اســتخدام بعــض المــواد 
الإعلاميــة مــن صــور منشــورة علــى محــركات البحــث المختلفــة، أو رســوم بيانيــة أو مقــالات ومقاطــع 
فيديــو دون مراعــاة حقــوق النشــر الخاصــة بهــذه المــواد، ويجــب التأكيــد علــى أنــه ليــس كل شــىء علــى 
شــبكة الإنترنــت مجانــي، إذ يجــب التأكيــد علــى العامليــن والموظفيــن بعــدم انتهــاك حقــوق التأليــف والنشــر 

.not infringing on copyrights
علــى ســبيل المثــال، لا يمكــن العثــور علــى صــورة علــى محــرك البحــث ومشــاركتها أو توظيفهــا فــي 
منشــور للمؤسســة دون التأكــد مــن حقــوق النشــر، وإذ قــام العامــل أو الموظــف بذلــك فقــد قــام بانتهــاك 
الموظــف  مقاضــاة  التأليــف  أو  التصويــر  حقــوق  للشــخص صحــاب  ويمكــن  والنشــر،  الطبــع  حقــوق 

والمؤسســة.
ولذلــك القاعــدة الأساســية هــي: احــرص علــى التنبيــه علــى الموظفيــن والعامليــن فــي كافــة المســتويات 
الإداريــة وممارســي العلاقــات العامــة علــى مراجعــة حقــوق النشــر والتأليــف قبــل القيــام بمشــاركة المقــالات 
والصــور ومقاطــع الفيديــو وكافــة المــواد الإعلاميــة الأخــرى عبــر حســاباتهم الشــخصية التــي يدعمــون فيهــا 
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المؤسســة أو عبــر الحســاب الرســمي للمؤسســة عبــر منصــات التواصــل الاجتماعــي المختلفــة. 

سابعاً: ضمانات تطبيق مدونة السلوك التنظيمي
تســعى هــذه المدونــة إلــى تحقيــق هــدف عــام وهــو الارتقــاء بســلوك الموظفيــن والعامليــن بالمنظمــات 
المختلفــة بمــا يدعــم جــودة الاتصــال التنظيمــي وبيئــة العمــل، وذلــك مــن أجــل تحمــل هــؤلاء الموظفيــن 
للمســؤولية الأخلاقيــة والتنظيميــة أثنــاء وقــت العمــل، وترتبــط عمليــة تحقيــق المدونــة لأهدافهــا بوضــع بنــود 
تمثــل ضمانــات لالتــزام الموظفيــن والعامليــن بالمنظمــة لهــا، وفيمــا يلــى أبــرز الضمانــات التــي يقترحهــا 

الباحــث:
إعــلام العامليــن والموظفيــن ببنــود مدونــة الســلوك التنظيمــي لاســتخدام شــبكات ومنصــات التواصــل . 1

الاجتماعــي فــي مــكان العمــل، علــى أن يتــم ذلــك بطــرق مختلفــة يقتــرح الباحــث منهــا، إرفاقهــا بعقــود 
العمــل كملحــق تكميلــي، وكذلــك وضعهــا )مطبوعــة( فــي مــكان ظاهــر داخــل المؤسســة وكذلــك إتاحتهــا 
المدونــة  إلكترونــي يتضمــن  للمنظمــة، وإرســال بريــد  الموقــع الإلكترونــي  إلكترونيــة( علــى  ) نســخة 

وبنودهــا لــكل موظــف.
إتاحــة التدريــب والتعليــم المســتمر للموظفيــن والعامليــن بالمنظمــة بشــأن مدونــة الســلوك والقواعــد . 2

الحاكمــة لاســتخدام شــبكات ومنصــات التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل، علــى أن يتــم الاســتعانة 
بمتخصصيــن لتدريــب الموظفيــن بحــدود وقواعــد اســتخدامهم لهــذه الشــبكات وفقــا لمــا ورد فــي المدونــة.

الربــط بيــن مــدى الإلتــزام ببنــود المدونــة وأحكامهــا وعمليــة تقييــم كل موظــف، وذلــك عنــد إعــداد تقاريــر . 3
الأداء الســنوية مــع إعطــاء درجــات لــكل موظــف تعبــر عــن مــدى إلتزامــه ببنــود المدونــة، وكذلــك الربــط 

بيــن الإلتــزام بهــذه البنــود ونظــام الحوافــز والمكافــآت.
يجــب اعتمــاد آليــة لتحذيــر الموظفيــن والعامليــن بالمؤسســة مــن مخالفــة بنــود المدونــة، تبــدأ بتوجيــه . 4

إنــذار أول فــي حالــة مخالفــة أي بنــود مــن هــذه البنــود، ثــم توجيــه إنــذار ثانــي، ثــم تحديــد عقوبــة علــى 
قــد يمثــل خرقــا للأمــن  قــد يكــون تجــاوز بســيط أو  الــذي ارتكبــه الموظــف )  حســب طبيعــة الخطــأ 
الإلكترونــي الخــاص بالمنظمــة( مــع ضــرورة أن تكــون هنــاك قواعــد محــددة لهــذه العمليــة تعمــم علــى 

الجميــع.
لــكل موظــف الحــق فــي تقديــم شــكوى ضــرر فــي حالــة قيــام أحــد الزمــلاء أو أفــراد المنظمــة بالإخــلال . 5

ببعــض بنودهــا خاصــة تلــك المرتبطــة باســتخدام هويــة مزيفــة أو التحــدث بشــكل غيــر لائــق عــن المنظمــة 
أو نشــر بعــض الأخبــار الســرية التــي لــم يصــرح لأحــد بنشــرها أو التشــهير بالمنظمــة بشــكل غيــر لائــق 
أو التعــدي علــى أحــد الزمــلاء باســتخدام ألفــاظ خارجــة عبــر إحــدى وســائل التواصــل الاجتماعــي، أو أي 

ســلوك يمثــل إخــلالا ببنــود المدونــة ) الأخلاقيــة والتنظيميــة(.
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التصميم المنهجي للدراسة:
نوع الدراسة:

تنتمــي هــذه الدراســة إلــى نــوع الدراســات الكيفيــة، حيــث تهــدف البحــوث الكيفيــة إلــى التوصــل إلــى 
المعلومــات التــى لا يمكــن الوصــول إليهــا بشــكل مباشــر مثــل  المعتقــدات، والأفــكار، والنوايــا إلــى جانــب 
التجــارب الســابقة، ففــى كثيــراً مــن الأحيــان يكــون مــن الصعــب الحصــول علــى بعــض المعلومــات مــن 
الأفــراد بشــكل مباشــر مــن خــلال الأدوات محكمــة التنظيــم fully structured tools، ولذلــك تســاعد 

( Brennen, 2017) البحــوث الكيفيــة فــي الحصــول علــى معلومــات أكثــر عمقــا مــن المبحوثيــن
منهج الدراسة:

تنطلــق البحــوث الكيفيــة مــن مــن منظــور مغايــر، إذ تســمح هــذه البحــوث ببنــاء ســياقات لوصــف 
الظواهــر وفهمهــا، هــذا إلــى جانــب تمكيــن الباحــث مــن بنــاء تفســيرات لا يمكــن الوصــول إليهــا بســهولة 
مــن خــلال البحــوث الكميــة، حيــث أنــه مــع إزديــاد تعقــد العديــد مــن أبعــاد الحيــاة الاجتماعيــة والممارســات 
الإعلاميــة، تصبــح البحــوث الكيفيــة مهمــة فــي الوصــول إلــى تفســيرات وربــط بيــن المتغيــرات المختلفــة، 
هــذا مــع الوضــع فــي الاعتبــار أننــا مازلنــا، علــى مســتوى الوطــن العربــي، فــي حاجــة شــديد إلــى توظيــف 
البحــوث الكيفيــة فــي دراســتنا الإعلاميــة، إذا مــازال تطبيــق المقاربــات الكيفيــة ضعيــف مقارنــة بالمناهــج 
التــي تســتعين بــأدوات كميــة لرصــد مؤشــرات كميــة للظاهــر المــراد دراســتها ) نصــر الديــن لعياضــي، 

.(2011
لذلــك، تحــاول هــذه الدراســة التعمــق فــي فهــم التأثيــرات التــي يمكــن أن تحدثهــا وســائل ومنصــات 
التواصــل الاجتماعــي علــى مســتوى بيئــة العمــل مــن خــلال إلقــاء الضــوء علــى آراء واتجاهــات مســؤولي 
العلاقــات العامــة وإدارة المــوارد البشــرية فــي مدونــة ســلوك تنظيمــي يقترحهــا الباحــث لتحديــد القواعــد 
الأخلاقيــة والتنظيميــة لاســتخدام العامليــن فــي عينــة مــن الشــركات لمنصــات التواصــل الاجتماعــي فــي 
مــكان العمــل، مــع الاســتعانة بإقتباســات علــى لســان هــؤلاء المبحوثيــن لتدعيــم النتائــج التــي توصــل إليهــا 

الباحــث.

أداة جمع البيانات: 
اعتمدت الدراسة على أداة دليل المقابلة المتعمقة In-depth Interview guide ، حيث تم إجراء 
 semi-structures interviews عــدد )20( مقابلــة متعمقــة تنتمــي إلــى المقابــلات شــبه المنظمــة
مــع مديــري إدارات العلاقــات العامــة وكذلــك مديــري إدارة المــوارد البشــرية فــي الشــركات عينــة الدراســة، 
حيــث اتضــح أن مســؤولية تحديــد الُأطــر المنظمــة لتعامــل الموظفيــن مــع وســائل التواصــل الاجتماعــي 
فــي مــكان العمــل هــي مســؤولية مشــتركة بيــن إدارتــي العلاقــات العامــة وكذلــك إدارة المــوارد البشــرية التــي 

تتولــى كافــة الأمــور ذات الصلــة بالعامليــن بالمنظمــة.
وقــد تــم تصميــم دليــل المقابلــة الــذي اشــتمل علــى تعريــف مبســط بطبيعــة الدراســة والهــدف منهــا، ثــم 
تلخيــص بنــود مدونــة الســلوك التنظيمــي فــي شــكل دليــل) جــاء الدليــل فــي ثمانــي صفحــات(، مــع القيــام 
بإرســال بنــود المدونــة )نســخة إلكترونيــة( إلــى كل مبحــوث قبــل موعــد المقابلــة بأســبوع، بعــد ذلــك قــام 
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الباحــث بتحديــد الأســئلة التــي ســيقوم كل مبحــوث بالإجابــة عليهــا، مــع الحــرص علــى أن تُعبــر الأســئلة 
عــن المحــاور المختلفــة لمدونــة الســلوك الوظيفــي.

عينة الدراسة:
اعتمــدت الدراســة الحاليــة علــى عينــة عمديــة purposive sample بالتطبيــق علــى مديــري إدارات 
العلاقــات العامــة وإدارة المــوارد البشــرية فــي مجموعــة مــن الشــركات العاملــة فــي الســوق المصــري، وقــد 

تــم اختيــار الشــركات عينــة الدراســة الحاليــة مــن خــلال عــدة إجــراءات منهجيــة علــى النحــو التالــي:
- قــام الباحــث بإجــراء دراســة اســتطلاعية علــى عــدد )30( شــركة مــن شــركات القطــاع الخــاص 
التــي تعمــل فــي قطاعــات مختلفــة منهــا قطــاع الأغذيــة والمشــروبات، وقطــاع الخدمــات البنكيــة، وقطــاع 
التأميــن، وكذلــك قطــاع الاتصــالات وقطــاع الملابــس والموضــة، والنقــل والمواصــلات حيــث وضــع 
الباحــث مجموعــة أســئلة يتــم توجيههــا إلــى مســؤولي العلاقــات العامــة وإدارة المــوارد البشــرية فــي هــذه 
الشــركات وكانــت الأســئلة الأبــرز التــي تــم توجيهــا : هــل توجــد قواعــد حاكمــة فــي المؤسســة تنظــم ســتخدام 
العامليــن والموظفيــن لمنصــات التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل؟ وهــل توجــد خلافــات أو قضايــا 
أثيــرت بســبب قيــام الموظفيــن بالنشــر أو التعليــق أو مشــاركة بعــض الأمــور الخاصــة بالمنظمــة؟ وكيــف 

تعاملــت الإدارة مــع هــذه القضايــا ؟
- اتضــح أن قطــاع الخدمــات، مقارنــة بقطــاع الإنتــاج، هــو الأكثــر تعرضــا لإشــكاليات مرتبطــة بقيــام 
الموظفيــن بالنشــر علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي المختلفــة، النشــر المرتبــط بالتعليــق علــى ظــروف 
العمــل أو عــدد ســاعات العمــل أو الرواتــب أو سياســة الشــركة، ولذلــك ركــزت الدراســة الحاليــة علــى 
الشــركات الخدميــة وليــس الإنتاجيــة، وهــذا يتوافــق مــع أشــار إليــه (William, 2020( حيــث قــام بتطبيــق 
دراســته الكيفيــة علــى العامليــن فــي قطــاع الخدمــات، حيــث وجــد الباحــث أن متوســط الفتــرات التــي قضاهــا 
العامليــن لخدمــة شــركاتهم تكــون أكبــر فــي قطــاع الإنتــاج مقارنــة بقطــاع الخدمــات، حيــث يعانــي قطــاع 
الخدمــات مــن إشــكاليات عديــدة هــذا مــا يجعــل إدارة المــوارد البشــرية فــي قطــاع الخدمــات مشــغولة طــول 
الوقــت فــي عمليــة توظيــف موظفيــن جــدد، وإحــدى هــذه الإشــكاليات هــي عــدم الإلتــزام الوظيفــي، كمــا وقــع 
الاختيــار علــى الشــركات الخدميــة لأن العامليــن فــي هــذا القطــاع فــي حاجــة دائمــا إلــى التدريــب والظهــور 

بشــكل جيــد والتعامــل مــع العمــلاء بشــكل محتــرف بمــا يدعــم ســمعة الشــركة ومكانتهــا.
هــذا بالإضافــة إلــى ارتبــاط طبيعــة عمــل الشــركات محــل الدراســة بالتواصــل الدائــم مــع العمــلاء والــرد 
علــى استفســاراتهم، هــذا مــن شــأنه أن يُحــدث بعــض المشــاكل المرتبطــة بتنــاول الشــركة أو التعبيــر عنهــا 

أو عــن سياســاتها عبــر منصــات التواصــل الاجتماعــي المختلفــة.
- بعــد ذلــك قــام الباحــث باختيــار عــدد )10( شــركات هــي التــي واجهــت مشــاكل مختلفــة بســبب قيــام 
الموظفيــن بنشــر بعــض الأمــور التــي تخــص العمــل ) التعليــق علــى سياســة الشــركة، تنــاول زمــلاء 
العمــل، أو الاعتــراض علــى بعــض القــرارات الإدرايــة، أو التعليــق بشــكل غيــر لائــق علــى مواقــف بعــض 
زمــلاء العمــل، أو التهكــم عليهــم وتناولهــم بشــكل مباشــر أو غيــر مباشــر عبــر الفيســبوك، هــذا إلــى جانــب 

بعــض المشــاكل المرتبطــة بطريقــة الــرد علــى العمــلاء(.
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- تمثلــت الخطــوة التاليــة فــي إعــداد دليــل المقابلــة المتعمقــة، والتنســيق مــع ممثلــي الشــركات محــل 
الدراســة ) بواقع إثنين من كل شــركة يمثلان إدارة العلاقات العامة وإدارة الموارد البشــرية( وأخذ مواعيد 
تســمح بمقابلتهــم ، وقــم تــم إجــراء المقابــلات فــي أماكــن عمــل المبحوثيــن، وقــد اســتغرقت كل مقابلــة مــا 
بيــن نصــف ســاعة إلــى ســاعة، كمــا تــم تســجيل المقابــلات وتتفريغهــا بعــد ذلــك لإجــراء عمليــات التحليــل 

والتعليــق. 
وفــي حالــة تعــذر مقابلــة المبحــوث كان يتــم إجــراء المقابلــة بالتليفــون )حيــث بلــغ عــدد المبحوثيــن ممــن 
وافقــوا علــى إجــراء المقابــلات وجهــا لوجــه )16( مبحوثــا، فــي حيــن اعتــذر )4( مــن المبحوثيــن وتــم إجــراء 

المقابلــة مــن خــلال الهاتــف المحمــول.

وفيما يلي جدول يوضح عينة الشركات محل الدراسة:
عدد المبحوثين )2)القطاعالشركةم

وتكنولوجيــا 1 للاتصــالات  رايــة  شــركة 
ت مــا لمعلو ا

مدير إدارة العلاقات العامة- الاتصالات

المــوارد -  إدارة  مديــر  نائــب 
ية لبشــر ا

ونقــل 2 للاتصــالات  المصريــة  الشــركة 
)وي( البيانــات 

مدير إدارة العلاقات العامة - الاتصالات
وخدمة العملاء

مدير إدارة الموارد البشرية- 

مدير إدارة العلاقات العامة - الاتصالاتأورانج دي إس إل لخدمات الانترنت 3
والاتصال الداخلي

مسؤول إدارة التوظيف- 

نائب مدير إدارة العلاقات - السياحة والفنادقشركة أوراسكوم للفنادق والتنمية4
العامة

مدير إدارة الموارد البشرية- 

مدير إدارة العلاقات العامة - السياحة والفنادقشركة ترافكو لخدمات السياحة5
والاتصال المؤسسي

المــوارد -  إدارة  مديــر  نائــب 
ية لبشــر ا

مدير إدارة العلاقات العامة- السياحة والفنادقشركة مصر للسياحة6

مدير إدارة التوظيف- 
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مسؤول إدارة الإعلام والعاقات - النقل والمواصلاتشركة مصر للطيران7
العامة

نائب مدير إدارة التوظيف- 

مدير إدارة العلاقات العامة- النقل والمواصلاتشركة الاتحاد العربي للنقل البري8

مدير إدارة الموارد البشرية- 

مدير إدارة الإعلام والنشر- النقل والمواصلاتشركة جو باص لخدمات النقل9

مسؤول إدارة الموارد البشرية- 

مدير الاتصالات المؤسسية- النقل والمواصلاتشركة هاي جيت للنقل البري والبحري10

مدير إدارة التوظيف- 

نتائج الدراسة:
يتنــاول الباحــث نتائــج الدراســة فــي إطــار المحــاور التــي تضمنهــا دليــل المقابــلات المتعمقــة مــع مســؤولي 
إدارات العلاقــات العامــة وإدارة المــوارد البشــرية فــي الشــركات عينــة الدراســة،  حيــث ركــزت المحــاور 
علــى رصــد آراء واتجاهــات المبحوثيــن فــي البنــود المختلفــة لمدونــة الســلوك التنظيمــي المقترحــة، ويمكــن 

اســتعراض نتائــج الدراســة وفقــا للنقــاط التاليــة:
أولا: تحديد وتوصيف ماهية وسائل التواصل الاجتماعي وفقا لمفاهيم المبحوثين عينة الدراسة

جــاءت إجابــات المبحوثيــن مــن مديــري إدارات العلاقــات العامــة وإدارة المــوارد البشــرية فــي الشــركات 
محــل الدراســة حــول ماهيــة وســائل التواصــل الاجتماعــي مــن وجهــة نظرهــم لتحمــل العديــد مــن المؤشــرات 

التــي يمكــن تلخيصهــا علــى النحــو التالــي:
أكــد معظــم المبحوثيــن علــى أهميــة الاتصــال بشــكل عــام حيــث يلعــب دورا حيويــا فــي بقــاء المنظمــة، 
كمــا أجمــع هــؤلاء المبحوثيــن علــى تغيــر شــكل وطبيعــة وســائل الاتصــال داخــل المنظمــات وتأثرهــا 
بالتحــول الرقمــي بشــكل كبيــر، خاصــة مــع ظهــور الهواتــف الذكيــة التــي وفــرت العديــد مــن الإمكانــات 
للموظفيــن يمكــن مــن خلالهــا إجــراء العديــد مــن المعامــلات والمهــام بشــكل ســريع، وكان لهــذه الوســائل 
مــن  العديــد  بــروز  إلــى  المبحوثيــن  أغلــب  أشــار  حيــث  كبيــر،  بشــكل  العمــل  بيئــة  علــى  انعكاســاتها 
المنصــات التــي يعتمــدون عليهــا بشــكل رســمي فــي الترويــج لأنشــطة الشــركة عبــر الإنترنــت، وقــد أكــد 
أغلــب المبحوثيــن أنــه بفضــل منصــات التواصــل الاجتماعــي تحولــت الشــركات إلــى شــخصيات اعتباريــة 
يمكنهــا التواصــل مــع العمــلاء وإجــراء بحــوث الســوق وكذلــك الترويــج لمنتجاتهــا وخدماتهــا المختلفــة، إلا 
أن هــذه المنصــات أيضــاً ارتبطــت بالعديــد مــن الاســتخدامات الشــخصية مــن قبــل الموظفيــن، وقــد كشــفت 
نتائــج الدراســة أن المنصــات الأكثــر ظهــورا واســتخداما لــدى الشــركات عينــة الدراســة هــي: الفيســبوك ، 
واليوتيــوب، والاســنتجرام، وكذلــك تويتــر، هــذا بالإضافــة إلــى منصــة بنترســت Pinterest، حيــث أشــار 
أغلــب مديــري إدارة العلاقــات العامــة وإدارة المــوارد البشــرية إلــى أن الفيســبوك كانــت المنصــة الأكثــر 



المجلة العربية لبحوث الإعلام والاتصال
 العدد 37 -  أبريل/ يونيو - 2022 168

ظهــورا فــي مــكان العمــل، فــي حيــن جــاءت المنصــات الأخــرى بالترتيــب الســابق، مــع الإشــارة إلــى ظهــور 
شــبكة جديــدة لــدى بعــض الموظفيــن وهــي »بنترســت« . 

اتفقــت آراء ممثلــي إدارات العلاقــات العامــة والمــوارد البشــرية فــي الشــركات محــل الدراســة علــى بــروز 
العديــد مــن منصــات التواصــل الاجتماعــي والتــي ســهلت مــن عمليــات التواصــل والتفاعــل بيــن الأفــراد 
بشــكل عــام، وهــي منصــات ترتبــط إمــا بالاســتخدام الشــخصي أو اســتخدامات العمــل مــن خــلال مجموعــة 
مــن الحســابات الرســمية التــي تمتلكهــا الشــركة علــى إحــدى هــذه المنصــات والتــي أبرزهــا الفيســبوك، 
والإنســتجرام، ولينكــد إن، وكذلــك أرقــام للتواصــل الرســمي عبــر منصــة الواتــس آب. كمــا أشــار أغلــب 
المبحوثيــن إلــى وجــود العديــد مــن الاســتخدامات الإيجابيــة لمنصــات التواصــل الاجتماعــي أبرزهــا دعــم 
اتصــالات العمــل، الحصــول علــى المعلومــات خاصــة تلــك المرتبطــة بالمنافســين، بنــاء وتعزيــز علاقــات 

العمــل، هــذا بالإضافــة إلــى دعــم العلاقــات الاجتماعيــة والروابــط الإنســانية بيــن زمــلاء العمــل.
وعلــى الرغــم مــن اتجــاه أغلــب المبحوثيــن إلــى التأكيــد علــى أهميــة هــذه المنصــات كمنصــات حديثــة 
تســهم فــي دعــم العلاقــات الاســتراتيجية مــع العمــلاء وتســاعد الشــركات علــى إدارة اتصالاتهــا بفاعليــة 
مقارنــة بوســائل الاتصــال التقليديــة، إلا أنــه كان هنــاك شــبه إجمــاع مــن قبــل مديــري إدارة العلاقــات 
العامــة والمــوارد البشــرية علــى خطــورة الاســتخدام المفــرط لهــذه المنصــات وتأثيراتهــا الســلبية علــى أداء 
مهــام العمــل، إذ قــد يصــل الأمــر إلــى إدمــان الموظفيــن لهــا ومــن ثــم نقــص الإنتاجيــة وانخفــاض الأداء، 
بــل ومــن المحتمــل أن يكــون لهــا مخاطــر علــى الصحــة العقليــة والبدنيــة للموظفيــن. وتتفــق هــذه النتيجــة 
مــع أشــار إليــه العديــد مــن الباحثيــن حيــث اتضــح أن الأفــراط فــي اســتخدام منصــات التواصــل الاجتماعــي 
social media overusing ينظــر إليــه علــى أنــه أحــد أنــواع الإدمــان الســلوكي الــذي يحمــل العديــد 
(Cao et al, 2018 ( مــن المخاطــر علــى صحــة وعقــل الأفــراد وكذلــك الموظفيــن فــي مــكان العمــل

وقد عبر عن هذا الاتجاه نائب مدير إدارة العامة في إحدى الشركات عينة الدراسة قائلا 
» السوشــيال ميديــا أصبحــت واقــع مفــروض علينــا، الــكل بيســتخدمها الأطفــال والشــباب والكبــار ، 
وظهــرت فــي كل مــكان المنــزل، والعمــل حتــى فــي الشــارع، هــذه المنصــات والوســائل ليســت مضــرة 
فــي حــد ذاتهــا، وإنمــا اســتخداماتنا لهــا هــي التــي تخلــق الضــرر والمشــاكل، وعلــى مســتوى الشــركة 
عندنــا )شــركة أوراســكوم للفنــادق والتنميــة(، نســتخدمها كجــزء مهــم وأساســي مــن اســتراتيجات العمــل 
والتعامــل مــع العمــلاء ونمتلــك حســابات علــى كل هــذه الوســائل، ولكــن علــى كل مؤسسســة أن تضــع 

قواعــد تضمــن عــدم تأثيــر هــذه الوســائل والمنصــات علــى العامليــن بشــكل ســلبي« .
هــذه النتائــج المختلطــة التــي تشــير إلــى وجــود العديــد مــن المزايــا وكذلــك التحفظــات المرتبطــة باســتخدام 
منصــات التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل، عبــر عنهــا العديــد مــن الباحثيــن. إذ أن هــذه المنصــات 
تعــد بمثابــة ســلاح ذو حديــن، ففــي الوقــت الــذي يمكــن أن تعــزز فيهــا هــذه روابــط العمــل وتعــدم الرضــا 
الوظيفــي لــدى العامليــن والموظفيــن، إلا أنهــا فــي ذات الوقــت ،إذ تــم اســتخدامها بشــكل غيــر صحيــح، 
قــد تتســبب فــي الإضــرار بســمعة المنظمــة وكذلــك قــد تــؤدي إلــى تشــتت انتبــاه الموظفيــن ومــن ثــم التأثيــر 

.(Sara, 2019 ( بشــكل ســلبي علــى أداء مهــام العمــل
واتســاقا مــع ســبق، عبــر أغلــب مديــري إدارات العلاقــات العامــة فــي الشــركات محــل الدراســة عــن اتجــاه 
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الشــركات التــي يعملــون بهــا إلــى تخصيــص قســم أو إدارة مســؤولة عــن إدارة الاتصــالات الاســتراتيجية 
للمؤسســة عبــر منصــات التواصــل الاجتماعــي، هــذه الإدارة يكــون لهــا صلاحيــات خاصــة تمكنهــا مــن 
كتابــة المحتــوى والمنشــوارت والــرد علــى العمــلاء، هــذا بالإضافــة إلــى نشــر المعلومــات التــي تــود الشــركة 
إعــلام الجمهــور بهــا عبــر المنصــات الرســمية مثــل الفيســبوك والإنســتجرام، ويجــب الإشــارة إلــى أن 

الموظفيــن الأخريــن لا يكــون لهــم صلاحيــة الدخــول علــى حســابات الشــركة الرســمية.
العمــل، ظهــرت  بيئــة  المحتلمــة علــى  تأثيراتهــا  التواصــل الاجتماعــي وزيــادة  بــروز منصــات  ومــع 
اســتخدامات جديــدة لهــذه المنصــات، حيــث عبــر العديــد مــن مديــري إدارات المــوارد البشــرية فــي الشــركات 
محــل الدراســة عــن قيامهــم بفحــص وتتبــع الحســابات الشــخصية للعديــد مــن المتقدميــن للوظائــف التــي 
تطلبهــا الشــركة للكشــف عــن مــدى وجــود اختلافــات بيــن ســيرهم الذاتيــة وبياناتهــم الشــخصية الموجــودة 
علــى حســابتهم علــى منصــات مثــل الفيســبوك، كمــا أشــار بعــض هــؤلاء المبحوثيــن إلــى أنــه فــي كثيــرا 
مــن الأحيــان قــد يتــم رفــض أحــد المتقدميــن بســبب منشــوراته أو عــدم وضــوح بياناتــه أو الطريقــة التــي 
يعلــق بهــا علــى حســابات أصدقائــه، وتعكــس هــذه النتيجــة مــدى التأثيــرات التــي باتــت تمارســها منصــات 
التواصــل الاجتماعــي علــى عمليــات التوظيــف وتقييــم العامليــن والمتقدميــن للوظائــف المختلفــة. وتتفــق 
هــذه النتيجــة مــع مــا كشــف عنــه .Robert, S  فــي دراســته حيــث كشــف الباحــث أن هنــاك تزايــدا 
لمعالجــة  التواصــل الاجتماعــي  يعتمــدون علــى منصــات  الذيــن  العمــل  فــي عــدد أصحــاب  ملحوظــا 
فــي  توظيفهــا  وكذلــك   process employees personal data للموظفيــن  الشــخصية  البيانــات 
عمليــات التوظيــف والترقيــة وإنهــاء الخدمــة، كمــا كشــفت نتائــج الدراســة أنــه فــي كثيــرا مــن الأحيــان يتــم 
رفــض المتقدميــن بســبب مخــاوف تتعلــق بأنمــاط الحيــاة تــم الكشــف عنهــا فــي شــكل تعليقــات ونصــوص 
(Robert, 2011 )  وصــور ومقاطــع فيديــو غيــر لائقــة منشــورة عبــر الحســابات الشــخصية للأفــراد

ــا: اتجاهــات مســؤولي العلاقــات العامــة وإدارة المــوارد البشــرية نحــو أنمــاط اســتخدام وســائل  ثاني
التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل ) الاســتخدام الشــخصي، الاســتخدام الرســمي، والاســتخدام 

ــي(. المهن
تربتــط اســتخدامات وســائل ومنصــات التواصــل الاجتماعــي بثلاثــة مســتويات أساســية هــي الاســتخدام 
الشــخصي والــذي يرتبــط بدخــول الموظــف علــى إحــدى منصــات التواصــل الاجتماعــي مــن خــلال بريــد 
إلكترونــي شــخصي، فــي حيــن يرتبــط الاســتخدام الرســمي بقيــام الموظــف بالدخــول مــن خــلال الإنترنــت 
الخــاص بالمنظمــة أو الدخــول مــن خــلال البريــد الإلكترونــي الخاصــة بالشــركة وعبــر إحــدى حســابتها 
الرســمية، كمــا يوجــد نمــط ثالــث وهــو الاســتخدام المهنــي والمرتبــط بقيــام المؤسســة أو الشــركة بالســماح 
للموظفيــن بالدخــول علــى حســابات بعــض الشــركات أو المؤسســات التــي ترعــي الصناعــة أو تطلــب 
 Jafar, ( الإجابــة علــى بعــض الاســتبيانات المرتبطــة بالصناعــة أو مجــال عمــل الشــركة بشــكل عــام

.(2019
وعلــى مســتوى الدراســة الحاليــة فقــد عبــر أغلــب مســؤولي العلاقــات العامــة وإدارة المــوارد البشــرية 
فــي الشــركات عينــة الدراســة عــن قلقلهــم بشــأن اتجــاه بعــض الموظفيــن والعامليــن بالشــركة إلــى الإدلاء 
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بتصريحــات تخــص الشــركة أو سياســتها أو التعليــق علــى بعــض المواقــف المرتبطــة بالمشــرفين 
المباشــرين أو زمــلاء العمــل عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي، ويــرى المبحوثــون أن ذلــك أدى 
إلــى عــدم الفصــل بيــن الحيــاة الشــخصية والمهنيــة للموظفيــن، وقــد تســبب الأمــر فــي بعــض المشــاكل 

والأزمــات علــى مســتوى علاقــات العمــل والتعامــل مــع المديريــن.
وتتفــق هــذه النتيجــة مــع دراســة الباحثــة (Listorti , 2015 (حيــث أشــارت إلــى أنــه عنــد الحديــث عــن 
 blurs وســائل التواصــل الاجتماعــي، نجــد أن الخطــورة تكمــن فــي أن هــذه الوســائل والمنصــات تطمــس
الخــط الفاصــل بيــن الاســتخدام الشــخصي والرســمي المرتبــط بالعمــل، ومــن ثــم يحــدث الخلــط بيــن الآراء 
الشــخصية ومواقــف العمــل، ولذلــك يبــدى أغلــب المديريــن التنفيذييــن قلقلهــم بشــأن الطريقــة التــي يعبــر بهــا 

الموظفــون والعامليــن بالمؤسســة عــن آرائهــم خاصــة فــي مــكان العمــل
كمــا كشــفت نتائــج الدراســة اتجــاه أغلــب المبحوثيــن مــن مديريــى إدارات العلاقــات العامــة وإدارة المــوارد 
إلــى رفــض قيــام الموظــف بالدخــول علــى منصــات التواصــل  فــي الشــركات عنيــة الدراســة  البشــرية 
الاجتماعــي فــي مــكان العمــل إلا لأغــراض وظيفيــة تتعلــق بمســؤولية بعــض الأفــراد )ممثليــن لإدارات 
العلاقــات العامــة والتســويق وخدمــة العمــلاء ( عــن إدارة المحتــوى الخــاص بالمؤسســة عبــر منصــات 
التواصــل الاجتماعــي والتــي أبرزهــا الفيســبوك، وذلــك مــن خــلال كتابــة المنشــورات أو مشــاركة بعــض 
مقاطــع الفيديــو أو الــرد علــى المســتخدمين وتعليقاتهــم، كمــا اتضــح أن الاســتخدام الشــخصي غيــر مرحــب 

بــه وممنــوع وفقــا لتعليمــات إدارة الشــركة.
وفــي هــذا الســياق عبــر أحــد مســؤولي العلاقــات العامــة عــن رأيــه قائــلا : » يجــب أن يعلــم الموظــف 
أنــه شــريك أساســي فــي بنــاء ســمعة المنظمــة، ولذلــك لا يصــح أن يقــوم بنشــر انتقــادات تخــص 
عملــه أو بعــض زمــلاءه أو الشــكوى مــن أي أمــر يتعلــق بالعمــل، هــذه الأمــور يمكــن معالجتهــا داخــل 
الشــركة ولا يصــح أن تكــون مجــالا للنشــر العــام، لأن ذلــك فــي النهايــة ينعكــس بالســلب علــى صــورة 

الشــركة وثقــة العمــلاء«
وعلــى الرغــم مــن عــدم وجــود قواعــد تنظيميــة توضــح حــدود اســتخدام الموظــف لوســائل التواصــل 
الاجتماعــي فــي مــكان العمــل فــي كافــة الشــركات محــل الدراســة، إلا أن مســؤولي إدارة المــوراد البشــرية 
كانــوا أكثــر تشــددا فــي التنبيــه علــى الموظفيــن والعامليــن بضــرورة الإلتــزام بسياســة الشــركة ومبادئهــا، 
وربمــا لــم يتعــدى الأمــر مجــرد تنبيهــات شــفهية غيــر مكتوبــة، فــي حيــن انصــب اهتمــام مديــري العلاقــات 
العامــة بشــكل أساســي علــى كفــاءة الاتصــالات الداخليــة وقيــام الموظــف بفهــم وإدارك مهــام العمــل وكذلــك 

التأكــد مــن مســتويات الرضــى الوظيفــي لــدى العالميــن وكذلــك العمــلاء.
 ( William, 2020) وقــد أشــارت نتائــج بعــض الدراســات إلــى خطــورة هــذا الأمــر، حيــث كشــف
فــي دراســته أن مســتخدمي الفيســبوك يجــب أن يدركــوا أن معلوماتهــم ومنشــوراتهم لا تكــون ظاهــرة فقــط 
 nightmare للأصدقــاء والأهــل والمعــارف، وإنمــا هنــاك نمــط مــن القــراء يُطلــق عليــه القــراء المرعبــون
readers وهــم أصحــاب العمــل، وزمــلاء العمــل، ومســؤولي إدارة المــوارد البشــرية والعمــلاء، هــؤلاء 

يقومــون فــي أغلــب الأحيــان بمراقبــة المنشــورات وبنــاء أحــكام علــى الشــخص.
وفــي ذات الســياق أشــار العديــد مــن المبحوثيــن إلــى أن معظــم المنظمــات تتبــع أســاليب للرقابــة علــى 
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الموظفيــن، وإن كانــت أســاليب الرقابــة تحولــت مــن الرقابــة التقليديــة إلــى أســلوب الرقابــة الإلكترونيــة التــي 
تســمح بتخزيــن كــم كبيــر مــن المعلومــات حــول ســلوك الموظــف بدايــة مــن دخولــه وخروجــه إلــى المنظمــة 
ووصــولا إلــى طبيعــة اســتخدامه لإنترنــت ومواقــع التواصــل الاجتماعــي طالمــا ارتبــط هــذا الاســتخدام 
بالاســتخدام الرســمي وهــو » الولــوج إلــى شــبكة الإنترنــت أو منصــات التواصــل الاجتماعــي عبــر حســاب 

الشــركة الرســمي«.
وتتفــق هــذه النتيجــة مــع مــا أشــارت إليــه بعــض الدراســات الحديثــة مــن أن العديــد مــن مــدراء العمــل 
يســتخدمون أنظمــة للرقابــة علــى الموظفيــن، حيــث اتضــح أن %43 مــن هــؤلاء المديريــن يقومــون بالرقابــة 
علــى ملفــات الكمبيوتــر الخاصــة بالموظفيــن، وأن 12 % يقومــون بالرقابــة علــى المواقــع الإلكترونيــة 
التــي يســتخدمها هــؤلاء الموظفيــن وكذلــك فــإن %10 يقومــون بالرقابــة علــى علــى منصــات التواصــل 

(Johnson, 2019 ( الاجتماعــي التــي يســتخدمها هــؤلاء الموظفيــن

ثالثــا: آراء المبحوثيــن فــي السياســات العامــة التــي تنطلــق منهــا مدونة الســلوك التنظيمي لاســتخدام 
العامليــن لمنصــات التواصــل الاجتماعــي فــي مكان العمل.

كشــفت نتائــج الدراســة عــن عــدم اعتمــاد أغلــب الشــركات محــل الدراســة لإرشــادات داخليــة أو قواعــد 
تحــدد ضوابــط اعتمــاد العامليــن والموظفيــن لوســائل ومنصــات التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل، 
حيــث عبــر المبحوثــون عــن وجــود فريــق مختــص بــإدارة اتصــالات المؤسســة عبــر هــذه المنصــات ، وأن 
هــذه الفريــق لديــه نظــام عمــل وقواعــد وظيفيــة تحــدد طريــق النشــر والــرد علــى العمــلاء، أمــا الموظفيــن أو 

العامليــن الأخريــن لــم تحــدد الشــركة قواعــد معينــة يتحتــم عليهــم الإلتــزام بهــا.
وبشــكل أكثــر تحديــدا كشــفت نتائــج الدراســة عــن اتجــاه أغلــب الشــركات ) 8 مــن أصــل 10 شــركات( 
إلــى عــدم وضــع قواعــد تحــدد معاييــر وضوابــط دخــول الموظفيــن علــى منصــات التواصــل الاجتماعــي 
فــي مــكان العمــل، فــي حيــن اتجهــت شــركتان فقــط ) شــركة ترافكــو لخدمــات الســياحة، وشــركة أورانــج 
دي إس إل لخدمــات الإنترنــت( لوضــع بعــض الظوابــط الداخليــة لاســتخدام العامليــن لمنصــات التواصــل 
الاجتماعــي فــي مــكان العمــل وإرســال هــذه التعليمــات علــى الإيميــل الشــخصي الخــاص بــكل موظــف، 
وأبرز هذه التعليمات هي أن الدخول على هذه المنصات مســموح في أوقات الراحة فقط، أو لأغراض 
وظيفيــة، وكذلــك عــدم النشــر بإســم الشــركة أو الــرد علــى العمــلاء دون الرجــوع إلــى الإدارة المختصــة ، 

وكذلــك عــدم إفشــاء أســرار العمــل.
أمــا فيمــا يتعلــق بالشــركات الأخــرى فاتجهــت إلــى تحديــد قواعــد شــفهية تحــذر العامليــن والموظفيــن مــن 
خلالهــا بعــدم الــزج بإســم الشــركة أو تنــاول زمــلاء العمــل أو التجــاوز فــي حــق أحــد العمــلاء، مــع التأكيــد 
علــى ضــرورة الرجــوع إلــى الإدارة فــي أي خطــوة، ولكــن هــذه القواعــد غيــر مكتوبــة وإنمــا قواعــد شــفهية 
فقــط، كمــا عبــر العديــد مــن مديــري إدارات العلاقــات العامــة والمــوارد البشــرية عــن اتجاههــم فــي بعــض 
الأحيــان إلــى مراقبــة ومتابعــة منشــورات الموظفيــن عبــر منصــات التواصــل الاجتماعــي وأن الهــدف مــن 
هــذا هــو حمايــة مصالــح الشــركة وعــدم تعريضهــا لأي أخطــار، خاصــة تلــك المرتبطــة بســمعتها. واللافــت 
للنظــر هــو أن العديــد مــن المبحوثيــن عبــر عــن عــدم علمهــم بمــا إذا كان هــذا الســلوك قانونــي أم لا، إلا 
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أن لديهــم قناعتهــم الشــخصية بضــرورة القيــام بذلــك لأن منصــات التواصــل الاجتماعــي أصبحــت أداة 
أساســية لإدارة ســمعة المنظمــة عبــر الإنترنــت، وســلوك الموظفيــن والعامليــن بالشــركة جــزء لا يتجــزء مــن 

عمليــة إدارة الســمعة أو المكانــة.
 reaction »وعلــى الرغــم مــن النتائــج الســابقة إلا أن أغلــب الشــركات اتبعــت اســتراتيجة »رد الفعــل
strategy عنــد التعامــل مــع الموظفيــن والعامليــن بهــا، حيــث تتحــرك الشــركة بعــد حــدوث مشــكلة مــا أو 
شــكوى مــن أحــد العمــلاء أو قيــام أحــد العامليــن بتقديــم شــكوى مــن تنــاول أحــد الزمــلاء الأخريــن للشــركة 
أو التعليــق علــى أمــر يتعلــق بنظــام العمــل أو الرواتــب، فــي هــذه الحالــة يتــم اســتدعاء الموظــف وفتــح 
تحقيــق ومــن ثــم التنبيــه بشــكل شــفهي أيضــا علــى عــدم تكــرار الأمــر، دون التفكيــر فــي المبــادرة ووضــع 

ضوابــط تنظــم اســتخدام هــؤلاء الموظفيــن لمنصــات التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل.
وفــي هــذا الســياق، عبــر أحــد مديــري إدارة العلاقــات العامــة عــن واقعــة حدثــت بالفعــل قائــلًا: » قــدم 
أحــد موظفــي إدارة العلاقــات العامــة عــذرا مرضيــا عــن عــدم الحضــور للعمــل نظــرا لتعرضــه لإصابــة، 
وتــم قبــول العــذر ولكــن المفاجــأة فــي قيــام أحــد أصدقــاء الموظــف بنشــر صــورة تجمعهمــا فــي أحــد 
ــم  ــة مشــتركة مــع الموظــف، ومــن ث ــم وجــود صداق ــد اســتطعت مشــاهدة الصــورة بحك المناطــق، وق

أدركــت أنــه يتحايــل وتــم تحويلــه إلــى الشــؤون القانونيــة«.
وتشــير النتيجــة الســابقة إلــى عــدم وجــود قواعــد أو سياســات محــددة تمثــل معيــارا يحكــم علاقــة الشــركة 
بموظفيهــا فيمــا يتعلــق بحــدود وضوابــط الاعتمــاد علــى منصــات التواصــل الاجتماعــي فــي تنــاول قضايــا 
العمــل ، وربمــا لا تتفــق هــذه النتيجــة مــع مــا أشــارت إليــه العديــد مــن التقاريــر حــول اتجــاه العديــد مــن 
التواصــل  لمنصــات  بهــا  العامليــن  اســتخدام  تحكــم  قواعــد  تحديــد  إلــى  الشــركات الأمريكيــة والأوربيــة 
الاجتماعــي، حيــث أشــارت دراســة حديثــة لمركــز PEW للبحــوث والدراســات إلــى أن مــا يقــرب مــن 
%80 من الشــركات الأمريكية والأوربية تحدد قواعد ومعايير اســتخدام العاملين بها لمنصات التواصل 
الاجتماعــي، وتضــع هــذه القواعــد ضمــن كتيــب الشــركة الــذي يــوزع علــى كافــة الموظفيــن والعامليــن بهــذه 

(Blinder & Mansfield, 2013 ( الشــركات

رابعــا: اتجاهــات المبحوثيــن عينــة الدراســة الكيفيــة نحــو الركائــز الأساســية التــي تــم الاســتناد إليهــا 
عنــد إعــداد مدونــة الســلوك التنظيمــي.

فيمــا يتعلــق بــآراء المبحوثيــن فــي الركائــز الأساســية التــي تــم الاســتناد إليهــا عنــد إعــداد مدونــة الســلوك 
العامليــن  اســتخدام  ينظــم  قانــون  يوجــد  الآن لا  حتــى  أنــه  إلــى  المبحوثيــن  معظــم  ذهــب  التنظيمــي، 
والموظفيــن لوســائل التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل، وأن قانــون العمــل إلــى جانــب اللوائــح 

الإداريــة الداخليــة وعقــود العمــل هــي التــي تحــدد حقــوق وواجبــات كل طــرف.
حيــث عبــر أحــد مديــري إدارة المــوارد البشــرية عــن رأيــه قائــلا » العلاقــة بيــن الشــركة والعامليــن أو 
الموظفيــن هــي علاقــة تعاقديــة بالأســاس، يوجــد عقــد عمــل بيحكــم العلاقــة وبيحــدد كل المطلــوب مــن 
الموظــف وبيحــدد لــه حقــوق بشــرط الإلتــزام ببنــود العقــل، والحقيقــة حتــى الآن مفيــش حاجــة أو بنــد 
يخــص اســتخدام الموظــف للتواصــل الاجتماعــي زي الفيســبوك طالمــا أن الاســتخدام هــو اســتخدام 
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شــخصي، إلا فــي حالــة واحــدة إذا تعــرض لأحــد مــن زملائــه أو صــرح بتصريــح تســبب فــي مشــكلة، 
هنــا لــو حــد اشــتكى يتــم اســتدعاء الموظــف وســؤاله ».

وقــد أشــار بعــض المبحوثيــن إلــى اتجــاه الشــركة ممثلــة فــي الإدارة إلــى تحديــد الخطــوط العريضــة 
للاســتخدام المقبــول لوســائل ومنصــات التواصــل الاجتماعــي مــن قبــل الموظفيــن، وهــي سياســات عامــة 

أغلبهــا غيــر مكتوبــة وإنمــا تنبــع مــن ثقافــة المنظمــة والقواعــد العامــة التــي تحكــم العمــل يهــا.
كمــا أكــد أغلــب المبحوثيــن عينــة الدراســة علــى أن قانــون العمــل وكذلــك مدونــة الســلوك الوظيفــي 
للعامليــن بالجهــاز الإداري للدولــة هــو أســاس العلاقــة بيــن الشــركة والموظفيــن حيــث ينظــم كل منهمــا 
كافــة البنــود التــي تحكــم العلاقــة التعاقديــة بيــن الموظفيــن والشــركات التــي يعملــون بهــا، هــذا إلــى جانــب 
عــدم موافقــة أغلــب المبحوثيــن علــى الاســتناد إلــى لوائــح إداريــة مرتبطــة بشــركات أخــرى لأن لــكل شــركة 

طبيعــة عمــل وسياســة واســتراتيجية مختلفــة عــن الشــركات الأخــرى.
وقــد لاحــظ الباحــث أنــه علــى الرغــم مــن تأكيــد أغلــب ممثلــي الشــركات عينــة الدراســة علــى حرصهــم 
علــى اتبــاع قواعــد ولوائــح مدونــة الســلوك الوظيفــي للعامليــن بالدولــة إلا أن أغلبهــم لــم يكــن يعــرف محتــوى 
بنــود هــذه المدونــة، هــذا يتطلــب بــدوره مزيــدا مــن جهــود إدارة المــوارد البشــرية بالتعريــف بحقــوق العامليــن 

وواجباتهــم وفقــا لمــا تنــص عليــه هــذه المدونــة.
وربمــا القضايــا التــي كانــت محــل خــلاف بيــن الإدارة والموظفيــن هــو هــل يحــق للشــركة أن تراقــب 
اســتخدامات الموظفيــن لوســائل ومنصــات التواصــل الاجتماعــي خــارج أوقــات العمــل الرســمية أو عبــر 
الحســابات الشــخصية لهــم؟ . وفــي هــذه الصــدد أشــار كل مــن Binder & Mansfield  إلــى أن 
العديــد مــن أصحــاب الشــركات فــي الولايــات المتحــدة الأمريكيــة قامــوا بفصــل بعــض الموظفيــن بســبب 
اســتخدامهم غيــر اللائــق لوســائل التواصــل الاجتماعــي خــارج ســاعات العمــل الرســمية، لكنهــا تتضمــن 

( Atalla & Hassan, 2020( .معلومــات حــول عمــل الموظــف أو مســؤوليات الوظيفــة
وتجــدر الإشــارة إلــى أن أغلــب الشــركات عينــة الدراســة تتبــع نظــام »المراقبــة الإلكترونيــة«، والتــي تشــير 
إلــى حــق الشــركة فــي تتبــع ســلوك الموظــف عبــر أجهــزة الحاســب التــي يدخــل عليهــا مــن مــكان العمــل، 
حيــث كشــفت نتائــج الدراســة عــن قيــام الفريــق المســؤول عــن الدعــم الفنــي فــي كل شــركة بالرقابــة علــى 
البريــد الإلكترونــي وكذلــك اســتخدامات الموظفيــن لإنترنــت، وإن كانــت عمليــة الرقابــة علــى اســتخدامات 

الموظفيــن لمنصــات التواصــل الاجتماعــي غيــر مطروحــة بنفــس الدرجــة.

خامســا: آراء المبحوثيــن فــي القيــم الأخلاقيــة التــي حددتهــا مدونــة الســلوك التنظيمــي المقترحــة 
لاســتخدام العامليــن لمنصــات التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل

اتجهــت آراء كافــة المبحوثيــن مــن مســؤولي العلاقــات العامــة وإدارة المــوارد البشــرية فــي الشــركات محــل 
الدراســة إلــى تدعيــم البنــود الأخلاقيــة التــي تضمنتهــا مدونــة الســلوك الوظيفــي، حيــث أكــد المبحوثــون 
علــى ضــرورة تحلــي الموظفيــن والعامليــن بالشــركات بالمســؤولية وتحــري الدقــة والالتــزام بعــدم الإضــرار 
بالمؤسســة أو التعليــق الســلبي علــى زمــلاء العمــل، ومــن ثــم يجــب علــى كافــة العامليــن عــدم نشــر 

معلومــات مغلوطــة تثيــر البلبلــة أو تضــر بســمعة المؤسســة.
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كمــا اتفــق المبحوثــون علــى ضــرورة تحلــي كافــة الموظفيــن فــي الوحــدات الإداريــة المختلفــة بالكفــاءة 
والفاعليــة وضــرورة احتــرام وقــت العمــل والتركيــز علــى أداء المهــام الوظيفيــة، وقــد أكــد علــى هــذا المفهــوم 
ــدا ملحوظــا فــي عــدد الســاعات التــي يقضيهــا  ــاك تزاي أحــد ممثلــى إدارة العلاقــات العامــة قائــلا » هن
الموظفيــن علــى السوشــيال ميديــا، هــذا الأمــر يســتلزم التأكــد مــن أن هــذا الاســتخدام لا يضــر بوقــت 
العمــل ومهــام العمــل، وإن كان مــن الصعــب الفصــل بيــن الاســتخدام الشــخصي والوظيفــي إلا أن كل 
شــركة لابــد مــن أن تضــع لوائــح وتراقــب هــذا الاســتخدام بشــكل دقيــق، بــل علــى العكــس مــن الممكــن 
ــات العمــل، وتســهيل أداء هــذه المهــام  ــي يعــزز مــن فــرص دعــم علاق ــى اســتخدام إيجاب ــه إل تحويل

وتوفيــر الوقــت والجهــد«.
وفــي ذات الســياق اتجهــت آراء مديــري  إدارات العلاقــات العامــة والمــوارد البشــرية إلــى التأكيــد علــى 
ضــرورة تحلــي الموظفيــن والعامليــن بــآداب الســلوك الاجتماعــي الــذي يشــير إلــى دعــم العلاقــات الطيبــة 
مــع زمــلاء العمــل والعمــلاء والمورديــن وكل مــن تربطهــم بالشــركة علاقــة تعاقديــة، فالأصــل فــي اســتخدام 
منصــات التواصــل الاجتماعــي مثــل الفيســبوك وتويتــر هــو النشــر الإيجابــي والظهــور بشــكل لائــق يدعــم 

ســمعة المؤسســة ويســاعدها علــى إدارة علاقتهــا الاســتراتيجية بــكل أصحــاب المصلحــة.
كمــا اتفــق المبحوثــون فــي الشــركات محــل الدراســة علــى ضــرورة إلتــزام المســؤولين بإعــلاء مصلحــة 
العمــل والإلتــزام بتعليمــات الإدارة وسياســتها فمصلحــة العمــل هــي الأســاس، وقــد أكــد علــى هــذا المفهــوم 
مديــر إدارة العلاقــات العامــة فــي شــركة مصــر للســياحة قائــلا » لدينــا علاقــات عمــل ممتــدة مــع وزارة 
الســياحة والعديــد مــن المكاتــب والفنــادق والعمــلاء الكبــار، ولذلــك لا يجــب علــى الموظــف اســتغلال 
هــذه العلاقــات لتحقيــق مصالــح شــخصية أو تحقيــق منافــع لنفســه، ولكــن يجــب دائمــا النظــر إلــى 
مصلحــة العمــل ومصالــح الشــركة، لأن ذلــك فــي النهايــة ســيعود عليــه بالنفــع فالمكســب يعــود علــى 
الجميــع ولدينــا تعليمــات واضحــة بذلــك إلــى كافــة العامليــن ومســؤولي التواصــل الاجتماعــي، حيــث 

يجــب احتــرام العمــلاء وعــدم تقديــم عــروض خاصــة إلا بالرجــوع إلــى الشــركة وموافقتهــا«.
وقــد أكــد أغلــب المبحوثيــن علــى أن القيــم الأخلاقيــة التــي يؤمنــون بهــا هــي قيــم نابعــة مــن رؤيــة 
ورســالة المؤسســة، وأن جميــع الموظفيــن يؤمنــون بهــذه القيــم الأخلاقيــة التــي تحكــم تعامــلات المنظمــة 
مــع الشــركاء والعمــلاء والمورديــن وكذلــك وســائل الإعــلام والمجتمــع المحلــي، وإذا كان الأمــر كذلــك فــإن 
هــذه القيــم تحكــم أيضــا ســلوك الموظــف عنــد اســتخدام منصــات التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل، 

ســواء كان هــذا الاســتخدام لأغــراض وظيفيــة أو شــخصية .
ومــن القيــم الأخلاقيــة التــي أكــد عليهــا المبحوثــون أيضــا، تحــري الدقــة والصــدق عنــد التعامــل مــع 
العمــلاء والــرد عليهــم، عــدم المبالغــة وكذلــك عــدم تضليــل المســتهلكين واحتــرام وقــت العمــل والنزاهــة وعــدم 
قبــول هدايــا مــن المورديــن أو وســائل الإعــلام وكذلــك الأمانــة وعــدم تعريــض ســمعة المؤسســة للضــرر 

بهــدف تحقيــق مكاســب شــخصية. 

سادســا: اتجاهــات المبحوثيــن نحــو القواعــد التنظيميــة التــي حددتهــا مدونــة الســلوك التنظيمــي 
ــي مــكان العمــل. لاســتخدام الموظفيــن لوســائل التواصــل الاجتماعــي ف
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اتفقــت آراء المبحوثيــن عينــة الدراســة علــى عــدم جــواز قيــام الموظفيــن أو العامليــن بالشــركة بإنشــاء 
صفحــة أو مجموعــة تفاعليــة علــى إحــدى منصــات التواصــل الاجتماعــي دون الرجــوع إلــى المنظمــة 
خاصــة إذا تعلــق الأمــر بالتعامــل مــع العمــلاء أو الــرد عليهــم، وعلــى الرغــم مــن التشــديد علــى هــذه النقطــة 
، إلا أن بعــض المبحوثيــن أشــار إلــى أنــه لا مانــع مــن قيــام بعــض الموظفيــن بتدشــين مجموعــة تفاعليــة 
group علــى منصــة مثــل الواتــس آب طالمــا كانــت لأغــراض شــخصية ولا تخــص العمــل، فــي هــذه 

الحالــة لا تمتلــك الشــركة الحــق فــي ســؤال الموظفيــن أو العامليــن حــول هــذا النشــاط. 
وتتفــق هــذه النتيجــة مــع مــع أشــار إليــه كل مــن ) Scarpi, 2012( حيــث أشــارت نتائــج الدراســة 
التــي قــام بهــا الباحثــان إلــى أن الواتــس آب مــن التطبيقــات التــي شــهدت نمــوا كبيــر فــي الآونــة الأخيــرة 
ليــس فقــط علــى مســتوى الاســتخدام الشــخصي، وإنمــا علــى مســتوى الظهــور فــي بيئــة العمــل، حيــث يتجــه 
بعــض الموظفيــن إلــى إنشــاء روابــط ومجموعــات للتواصــل مــع بعضهــم البعــض، والســمة الأساســية فــي 
هــذه المجموعــات هــو عــدم ارتباطهــا بالعمــل أو المهــام الوظيفيــة، وإنمــا يكــون الهــدف منهــا التواصــل 

الاجتماعــي ومشــاركة الحــالات والخبــرات ومواقــف الحيــاة العامــة أو مشــاركة أشــياء مضحكــة.
ويلجأ بعض مديري إدارة الموارد البشــرية في الشــركات محل الدراســة إلى إنشــاء مجموعة للموظفين 
عبــر تطبيقــات مثــل الواتــس آب، حيــث اعتبــر المديــرون أن هــذه الوســيلة مــن الوســائل المهمــة للغايــة 
والمفيــدة فــي العديــد مــن الحــالات مثــل إبــلاغ الموظفيــن ببعــض القــرارات العاجلــة مثــل الأجــازات أو 
الاجتماعــات أو التعليمــات التــي تــود الإدارة أبلاغهــم بهــا علــى وجــه الســرعة مقارنــة بالبريــد الإلكترونــي 
الــذي قلــت فعاليتــه بشــكل ملحــوظ،  إلا أن أغلــب هــذه المجموعــات لا يســمح فيهــا للموظفيــن بالكتابــة أو 
مشــاركة المحتــوى، وإنمــا تكــون بمثابــة مجموعــة إشــعارات notification groups يتلقــي مــن خلالهــا 

المســتخدم الأخبــار أو التعليمــات مــع حظــر إمكانيــة قيامــه بالكتابــة. 
كمــا أكــد المبحوثــون عينــة الدراســة علــى أهميــة توخــي الحــذر عنــد اســتخدام الموظفيــن والعامليــن 
بالشــركات محل الدراســة لروابط المواقع الإلكترونية الأخرى، حيث عبر أغلب مديري إدارات العلاقات 
العامة وإدارة الموارد البشــرية عن وجود ضوابط تحددها إدارارة » الدعم الفني« وتكنولوجيا المعلومات 
لاســتخدام روابــط المواقــع الإلكترونيــة خــارج إطــار الروابــط والمواقــع التــي تحددهــا الشــركة بمــا يضمــن 
ســلامة البيانــات، وكذلــك عــدم تعــرض أجهــزة الحاســب الآلــي للتلــف. وتتفــق هــذه النتيجــة مــع مــا توصــل 
إليــه العديــد مــن الباحثيــن مــن أنــه مــع تطــور وزيــادة اســتخدام منصــات التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان 
العمــل، تظهــر العديــد مــن المخاطــر الأمنيــة والمعلوماتيــة المرتبطــة بمشــاركة معلومــات ســرية حــول 
الشــركة ويشــمل ذلك محاولات بعض المنافســين اختراق الحســابات الرســمية للشــركة وتعريض المؤسســة 

(William, 2020 ( لتهديــدات تكنولوجيــة قــد تؤثــر بالســلب علــى ســلامة بنيتهــا التكنولوجيــة
 كمــا أكــد المبحوثــون علــى وجــود » لائحــة عامــة لحمايــة البيانــات« يتــم تعميمهــا علــى جميــع العامليــن 
فــي الشــركات، وعلــى الرغــم مــن ذلــك إلا أن أغلــب المبحوثيــن أكــد علــى عــدم وجــود قواعــد محــددة 
لاســتخدام العامليــن لروابــط المواقــع الإلكترونيــة عبــر مواقــع التواصــل الاجتماعــي للشــركة، وهــو مــا 

يتلطــب تحديــد دقيــق لهــذه المســألة كمــا نصــت عليهــا مدونــة الســلوك التنظيمــي.
العلاقــات  مديــرو  اتفــق  الاجتماعــي،  التواصــل  منصــات  عبــر  الموظــف  يتعلــق بخصوصيــة  فيمــا 
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العامــة وإدارة المــوارد البشــرية فــي الشــركات محــل الدراســة حــول التأكيــد علــى حمايــة البيانــات الشــخصية 
للموظفيــن واحتــرام خصوصيتهــم، حيــث كان الاتجــاه العــام لــدى أغلبهــم هــو دعــم مفهــوم حمايــة البيانــات 
الشــخصية والهويــات الوظيفيــة بشــكل أساســي، والنقطــة الأبــرز التــي كشــفت عنهــا الدراســة هــو تأكيــد 
المبحوثيــن علــى ارتبــاط الهويــة الوظيفيــة بالبيانــات الشــخصية، حيــث أنــه بمجــرد قيــام الموظــف بتضميــن 
بياناتــه الشــخصية ، التــي يشــاركها عبــر إحــدى منصــات التواصــل الاجتماعــي،  لمــكان عملــه ومنصبــه 
الوظيفــي أيــا كانــت شــركة أو مؤسســة أو حتــى جامعــة يجــب أن يراعــي عــدم الإضــرار بهــذه الجهــة التــي 

يعمــل بهــا بشــكل مباشــر أو غيــر مباشــر.
وفــي هــذا الصــدد عبــر أحــد مديــري إدارة العلاقــات العامــة قائــلا » جــزء مــن هويــة الشــخص هــو 
بياناتــه الوظيفيــة التــي يكتبهــا ويشــاركها الأصدقــاء والمعــارف، وطالمــا قــام الشــخص بتحديــد الجهــة 
التــي يعمــل بهــا والتعبيــر عــن طبيعــة عملــه مــن خــلال منشــوراته التــي يرتبــط بعضهــا بمشــاركة صــور 
أو مقاطــع فيديــو مــن مــكان العمــل، فلابــد فــي هــذه الحالــة الإلتــزام وإدارك أن بعــض المنشــورات أو 

مشــاركة بعــض الآراء قــد تضــر بشــكل غيــر مباشــر بالمؤسســة أو الجهــة التــي يعمــل بهــا«.
كمــا كشــفت نتائــج الدراســة عــن اتفــاق أغلــب مديــري إدارات العلاقــات العامــة والمــوارد البشــرية فــي 
الشــركات عينــة الدراســة علــى أهميــة التنبيــه علــى الموظفيــن والعامليــن بضــرورة تجنــب التعبيــر عــن آراء 
سياســة قــد لا تتفــق مــع توجهــات الدولــة، وكذلــك عــدم مشــاركة روابــط لموضوعــات أو آراء تمــس ســيادة 
الدولــة، وفــي هــذا الصــدد عبــر أحــد مديــري إدارات المــوارد البشــرية عــن رأيــه قائــلا » فــي بعــض الأحيــان 
يقــوم الموظــف بالتعبيــر عــن آراء سياســية تعــارض توجــه الدولــة، هــذه الآراء يمكــن الكشــف عنهــا 
بســهوله مــن خــلال حســابع علــى الفيســبوك، ولا يمكــن بالطبــع أن يقــوم بكتابتهــا فــي ســيرته الذاتيــة، 
هــذه الممارســة بالطبــع قــد تضــر الشــركة أو المؤسســة، وطالمــا قــام الموظــف بالتعبيــر عــن مكانــه 
ــد  ــه، وق ــذي يعمــل ب ــر بشــكل أو بأخــر عــن المــكان ال ــر حســابه الشــخصي، إذا هــو يعب ــه عب عمل

تدخلــت الإدارة فــي بعــض الأحيــان نتيجــة منشــورات قــام بهــا موظــف وتمــس أمــن البلــد«.
هــذا إلــى جانــب التأكييــد علــى ضــرورة عــدم التعــرض لزمــلاء العمــل أو التجــاوز فــي حقهــم عبــر 
منصــات التواصــل الاجتماعــي، وقــد أكــد أحــد المبحوثيــن علــى حــدوث بعــض التجــاوزات وهــو أمــر 
ترفضــه الشــركة، حيــث ســرد هــذه الواقعــة التــي حدثــت بالفعــل » قــام أحــد الموظفيــن فــي القطــاع المالــي 
بالتعليــق بشــكل غيــر لائــق علــى منشــور لإحــدى زميلاتــه علــى الفيســبوك، ثــم لاحــظ مديــره المباشــر 
هــذا التعليــق غيــر اللائــق، ولذلــك قــام بطباعــة هــذا الجــزء واســتدعاء الموظــف إلــى الإدارة وإجــراء 

محادثــه معــه، والخصــم مــن راتبــه« .
ومــن القواعــد التــي أجمــع عليهــا مديــرو إدارات العلاقــات العامــة والمــوارد البشــرية فــي الشــركات محــل 
الدراســة هــي عــدم الســماح للموظفيــن والعامليــن بالتعبيــر عــن المعتقــدات الدينيــة أو الآراء الدينيــة فــي 
مــكان العمــل أو عبــر منصــات التواصــل الاجتماعــي، حيــث أكــد أغلــب المبحوثيــن علــى أن ذلــك أمــر 
مرفــوض تمامــا، وقــد لاحــظ الباحــث أنــه علــى الرغــم مــن التأكيــد علــى هــذا الأمــر، إلا أنــه حتــى الآن 
لا يوجــد قواعــد مكتوبــة أو لوائــح أقرتهــا هــذه المؤسســات لتنظيــم هــذه المســألة، وإنمــا الأمــور تســير وفقــا 

لتنبيهــات شــفهية فقــط أو قيــام أحــد الزمــلاء بتقديــم شــكوى ومــن ثــم فتــح بــاب التحقيــق.
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ســابعا: تقييــم المبحوثيــن عينــة الدراســة لضمانــات تطبيــق مدونــة الســلوك الوظيفــي لاســتخدام 
العامليــن والموظفيــن لمنصــات التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل

فيمــا يتعلــق بضمانــات تطبيــق مدونــة الســلوك التنظيمــي، كان هنــاك اتجــاه عــام لــدى أغلــب المبحوثيــن 
فــي الشــركات عينــة الدراســة لتأييــد الضمانــات التــي اقترحهــا الباحــث لتطبيــق مدونــة الســلوك التظيمــي 
باســتثناء الاقتــراح الخــاص بإرفاقهــا بعقــود العمــل كملحــق تكميلــي، وقــد كشــفت نتائــج الدراســة عــم وجــود 
لائحــة داخليــة تنظــم اســتخدام العامليــن والموظفيــن لمنصــات التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل، 
وأن الأمــر يريتــط فقــط بتعليمــات شــفهية تصدرهــا عــادة إدارة المــوارد البشــرية، وكذلــك التدخــل مــن قبــل 

الإدارة فــي حالــة وجــود بعــض التجــاوزات أو الشــكاوى.
وربمــا تختلــف هــذه النتيجــة مــع التوجــه العــام فــي العديــد مــن الــدول بتضميــن عقــود العمــل بعــض البنــود 
الخاصــة بقواعــد تحددهــا الشــركات والمؤسســات لاســتخدام وســائل ومنصــات التواصــل الاجتماعــي فــي 
مــكان العمــل. حيــث اتضــح أن العديــد مــن الشــركات فــي أوربــا تضــع هــذه البنــود التنظيميــة وفــي ذات 
القــوت تأخــذ موافقــة الموظــف consent عليهــا، كمــا تعتبــر أن الإلتــزام بهــا جــزء مــن الموافــق علــى 
عقــد العمــل مــع التأكيــد علــى الحــق الشــركة فــي الرقابــة علــى أداء الموظــف لمهــام عملــه بمــا فــي ذلــك 

اســتخداماته للتواصــل الاجتماعــي 
وعلــى الرغــم مــن عــدم ترحيــب أغلــب المبحوثيــن بتضميــن بنــود هــذه المدونــة لعقــود العمــل، إلا أن 
العديــد منهــم أكــد علــى ضــرورة وجــود لائحــة داخليــة تحــدد للعامليــن والموظفيــن فــي المســتويات الإداريــة 
هــذه  العمــل، وأن  مــكان  فــي  التواصــل الاجتماعــي  لمنصــات  اســتخدامهم  قواعــد وضوابــط  المختلفــة 
التوصيــة يمكــن رفعهــا لــإدارة ، هــذا إلــى جانــب الحاجــة إلــى اعتمــاد آليــات عقابيــة فــي حالــة عــدم إلتــزام 
الموظــف ببنــود هــذه اللائحــة، إلا أن أغلــب المبحوثيــن لــم يؤيــد فكــرة إرفقاهــا مــع عقــود العمــل، حيــث أن 

قانــون العمــل الحالــي لا تســمح بذلــك.
وفــي ذات الســياق، أيــد أغلــب المبحوثيــن فكــرة التدريــب وأكــدوا علــى أهميــة توفيــر دورات تدريبيــة وورش 
عمــل يقــوم بهــا متخصصــون وذلــك مــن أجــل تدريــب الموظفيــن والعامليــن علــى طــرق اســتخدام منصــات 

التواصــل الاجتماعــي بشــكل آمــن، كمــا اقتــرح هــؤلاء المبحوثيــن أن يحاضــر فــي هــذه الــدورات كل مــن:
• متخصصون في أمن المعلومات وتكنولوجيا الاتصال.	
• متخصصون في القانون وعقود العمل.	
• متخصصوت في الاتصال التنظيمي والعلاقات العامة.	
• متخصصوت في أخلاقيات النشر ومشاركة المضامين عبر منصات التواصل الاجتماعي.	
• متخصصون في خدمة العملاء.	

كمــا جــاءت آراء أغلــب المبحوثيــن لتؤكــد علــى أن لــكل موظــف الحــق فــي تقديــم شــكوى ضــرر فــي حالــة 
قيــام أحــد الزمــلاء أو أفــراد المنظمــة التحــدث بشــكل غيــر لائــق عــن المنظمــة أو نشــر بعــض الأخبــار 
الســرية التــي لــم يصــرح لأحــد بنشــرها أو التشــهير بالمنظمــة بشــكل غيــر لائــق أو التعــدي علــى أحــد 
الزمــلاء بألفــاظ خارجــة، وفــي هــذا الســياق قــدم بعــض المبحوثيــن وقائــع تتعلــق بقيــام بعــض الموظفيــن 
بتنــاول أخبــار ســلبية عــن الشــركة أو الرواتــب أو نظــام العمــل أو تســريب بعــض القــرارا الداخليــة التــم 
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لــم يصــرح لهــا بنشــرها، وفــي هــذه الحالــة تــم إحالــة الموظفيــن إلــى التحقيــق الداخلــي بعــد توثيــق هــذه 
المنشــورات وتقديمهــا فــي ملــف لإدارة الشــركة والشــؤون القانونيــة.

علــى ســبيل المثــال عبــر أحــد مديــري إدارات العلاقــات العامــة عــن واقعــة حدثــت مــع أحــد العامليــن 
قائــلا : » قــام أحــد الموظفيــن بنشــر قــرار داخلــي يتعلــق بتعليمــات جديــدة لــإدارة فيمــا يتعلــق بعــدد 
ســاعات العمــل والإجــراءات الاحترازيــة الواجــب اتخاذهــا فــي مــكان العمــل، حيــث قــام الموظــف 
بالاعتــراض علــى هــذا القــرار ونشــره عبــر حســابه علــى الفيســبوك، ممــا أدى إلــى التحقيــق معــه حيــث 

اعتبــرت الإدارة ذلــك الفعــل مخالــف لقواعــد العمــل«.

خاتمة الدراسة:
يســتخدم الأفــراد الإنترنــت للوصــول إلــى الأفــراد الآخريــن والأشــياء التــي يبحثــون عنهــا، ومــع الزيــاة فــي 
عــدد الحســابات علــى منصــات التواصــل الاجتماعــي والتــي أبرزهــا الفيســبوك وتويتــر ولينكــد إن، تطــورت 
وســائل التواصــل الاجتماعــي وأصبحــت أدوات لإداراة ليــس فقــط العلاقــات الشــخصية ولكــن العلاقــات 
المهنيــة أيضــا، إذ بــرزت هــذه المنصــات بقــوة فــي مــكان العمــل وأحــدث تأثيــرات متباينــة علــى المنــاخ 

التنظيمــي وعلاقــات العمــل وكذلــك الطريقــة التــي يقــوم بهــا الموظفــون بــأداء مهــام عملهــم.
وفــي هــذا الســياق حاولــت الدراســة الحاليــة تحديــد الأطــر الأخلاقيــة والتنظيميــة التــي تحكــم اســتخدام 
العامليــن فــي المنظمــات والمؤسســات المختلفــة لوســائل التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل وصياغــة 
هــذه الأطــر فــي شــكل مدونــة ســلوك تنظيمــي يمكــن للهيئــات المختلفــة الاســتفادة منهــا فــي تدعيــم كفــاءة 
الاتصــال التنظيمــي وعلاقــات العمــل بالمنظمــة، هــذا إلــى جانــب ضمــان أفضــل تمثيــل للمؤسســة عبــر 
وســائل التواصل الاجتماعي، هذا بالإضافة إلى الكشــف عن آراء واتجاهات مســؤولي العلاقات العامة 
وإدارة المــوارد البشــرية فــي العناصــر المختلفــة لهــذه المدونــة، بالتطبيــق علــى عينــة مــن الشــركات العاملــة 

فــي القطــاع الخدمــي المصــري.
وقــد اعتمــدت الدراســة علــى الأســلوب الكيفــي حيــث قــام الباحــث بإعــداد مدونــة تنظيميــة تشــمل قواعــد 
وأطــر اســتخدام العامليــن لوســائل التواصــل الاجتماعــي فــي مــكان العمــل، وقــد اســتعان الباحــث بالعديــد 
مــن الركائــز لإعــداد هــذه المدونــة ممثلــة فــي قانــون العمــل، ومدونــة الســلوك التنظيمــي للعامليــن بالجهــاز 
الإداري للدولــة وكذلــك اللوائــح الإداريــة للعديــد مــن المؤسســات ومنظمــات الأعمــال الأخــرى، هــذا إلــى 
التواصــل  بالمؤسســات لمنصــات  العامليــن  اســتخدامات  المعنييــن بدراســة  الباحثيــن  اســهامات  جانــب 
الاجتماعــي فــي مــكان العمــل، وبعــد ذلــك قــام الباحــث باختيــار 10 شــركات تعمــل فــي القطــاع الخدمــي 
لتطبيــق الدراســة، حيــث تــم إجــراء 20 مقابلــة متعمقــة بواقــع مقابلتيــن لــكل شــركة )مديــر إدارة العلاقــات 

العامــة وكذلــك مديــر إدارة المــوارد البشــرية أو مــن ينــوب عنهمــا( .
وبعــد إعــداد دليــل المقابلــة المتعمقــة تــم إجــراء المقابــلات وخرجــت الدراســة بالعديــد مــن النتائــج التــي 
تشــير إلــى تأكيــد المبحوثيــن علــى أهميــة منصــات التواصــل الاجتماعــي كمنصــات فاعلــة فــي الترويــج 
للشــركات وإدارة علاقتهــا مــع كل مــن العمــلاء والعامليــن بالشــركة، هــذا إلــى جانــب تأكيــد المبحوثيــن 
علــى أهميــة وجــود مدونــة للســلوك التنظيمــي تحكــم وتحــدد قواعــد اســتخدام الموظفيــن لمنصــات التواصــل 
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الاجتماعــي فــي مــكان العمــل، وإن كان ، حتــى الآن، لا توجــد قواعــد مكتوبــة وواضحــة تعتمــد عليهــا 
الشــركات فــي ضبــط الســلوك الاتصالــي للموظفيــن عبــر منصــات التواصــل الاجتماعــي، حيــث تعتمــد 

أغلــب الشــركات علــى تعليمــات شــفهية يدلــي بهــا المــدراء إلــى الموظفيــن.
كمــا اتجــه أغلــب المبحوثيــن إلــى التمييــز بيــن الاســتخدام الرســمي والشــخصي لمنصــات التواصــل 
الاجتماعي، حيث يرتبط بالدخول على منصات التواصل الاجتماعي عبر الحســاب الرســمي للمؤسســة 
في حين يرتبط الاســتخدام الشــخصي بالدخول إلى هذه المنصات عبر الحســاب أو الإيميل الشــخصي 
للفــرد، هــذا مــع الوضــع فــي الاعتبــار أن الولــوج إلــى منصــات التواصــل الاجتماعــي فــي الحالتيــن يجــب 

أن تضبطــه قواعــد ومعاييــر واضحــة طالمــا كان الموظــف متواجــدا فــي مــكان العمــل.
كمــا خرجــت الدراســة بالعديــد مــن النتائــج التــي تؤكــد علــى احتــرام الشــركات للقيــم الأخلاقيــة التــي 
تضمنتهــا المدونــة والتــي تؤكــد علــى احتــرام وقــت العمــل  وتغليــب مصلحــة العمــل والتحلــي بــآداب الســلوك 
الاجتماعــي والحــرص علــى التواصــل الإيجابــي الــذي يهــدف إلــى دعــم ســمعة المنظمــة وإقــاة العلاقــات 

الطيبــة مــع كل أصحــاب المصلحــة هــذا إل جانــب النزاهــة وعــدم التضليــل .
تدريــب  بضــرورة  المرتبطــة  المهمــة  المقترحــات  مــن  بالعديــد  الدراســة  خرجــت  الســياق،  ذات  وفــي 
الموظفيــن فــي الشــركات علــى طــرق اســتخدام منصــات التواصــل الاجتماعــي بشــكل آمــن، وكذلــك 
الحقــوق والواجبــات التــي يجــب القيــام بهــا للحفــاظ علــى ســمعة المؤسســة علــى أن يقــوم بهــذا التدريــب 

العديــد مــن المتخصصيــن فــي الإدارة والقانــون وكذلــك الاتصــال الرقمــي.
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