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التوطين
أن نُؤمن بالكوادر الوطنية

تجربة العميل
أن نُحدث الفرق 
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إيمان وعمل المواطن السعودي 

الذي أصبح اليوم سباقاً في المبادرة 

والإنجاز والعمل. 
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جــاء قــرار التوطيــن  إيمانــاً بكفــاءة الكــوادر 

الوطنيــة وبهمــة الشــعب الطمــوح ولتحقيق 

قــرار بــذرة التوطيــن وتحويلهــا لنبتــة برنامــج 

ــق مســتهدفات  ــن وتنفيذهــا, وتحقي التوطي

ــن   ــث أن التوطي ــة المملكــة 2030 وحي رؤي

أحــد الأهــداف المنشــود تنفيذهــا فــي رفــع 

مســتوى مشــاركة الســعوديين فــي ســوق 

العمــل وســعياً لتوطيــن الوظائــف علــى 

الســعوديين والســعوديات, سوف نستهدف 

فــي هــذا التقريــر برنامــج  التوطيــن فــي 

ســوق العمــل وبشــكل خاص قطــاع الضيافة  

وأثــره علــى تجربــة العميــل مــن حيــث إن 

الكــوادر البشــرية الســعودية هــل ســتكون 

ــه  ــه ل ــل وملامس ــة العمي ــن طبيع ــة م قريب

وأكثــر فهمــاً وإدراكا لاحتياجــات العميــل 

)المواطــن(  حيــث يتبادلــون نفــس الثقافــة 

الخدمــة  مقــدم  ســيكون  وهــل  والفكــر 

ــر فهمــاً لتطلعــات العمــاء  الســعودي أكث

الســعوديين وتحقيــق تجربــة العميــل )تجربــة 

المواطن( السعيدة أم لا. 

المقدمة
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لأننــا نؤمــن بأنــه عندمــا يكــون العميــل أولًا ســيضل 

عميلًا دائماً. 

النمــو  لتحقيــق  الأهميــة  بالــغ  أمــراً  العميــل  تجربــة 

ــولاء وتســاعد  ــزز ال ــا تع ــث أنه المســتدام لأي عمــل، حي

فــي الاحتفــاظ بالعمــاء الحالييــن وحيــث أن العميــل هــو 

محــور الهــدف الرئيســي مــن وجــود المنظمــات ولهــذا 

الســبب؛ مــن المهــم جــداً تقديــم تجربــة عميــل رائعــة 

ــل أهــم مــورد للمنظمــة، ويمكــن  ــة كــون العمي ومثالي

القــول أن تجربــة العميــل  هــي التفاعــات والتجــارب 

التــي يمتلكهــا العميــل طــوال رحلتــه بأكملهــا مــن أول 

إتصــال إلــى أن يصبــح عميــاً ســعيداً ومخلصــاً وتعــد تجربــة 

العمــاء جــزءاً لا يتجــزأ مــن إدارة علاقــات وخدمــة العملاء 

ويعــود الســبب فــي أهميتهــا، أن العميــل الــذي يتمتــع 

بتجربــة إيجابيــة مــع المنظمــة مــن المرجــح أن يصبــح 

عميلُا متكررا ومخلصاً.

مفهوم تجربة العميل
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توطيــن  علــى  أطلقــت  التــي  التعاريــف  تعــددت  لقــد 

ــن  ــف محــدد لمفهــوم توطي ــف فــي وضــع تعري الوظائ

ف مجلــس القــوى العاملة الســعودة  الوظائــف حيــث عــرَّ

بأنهــا » قصــر العمــل علــى الســعوديين بالإضافــة إلــى الإحــال 

التدريجــي للعمالــة الوطنيــة وفــق عــدد مــن المتغيــرات والإبعــاد 

والاســتخدام  الوظائــف  توطيــن  إلــى  النهايــة  فــي  وصــولًا 

أحــد  عرفهــا  الوطنيــة«؛ كمــا  للعمالــة  الكامــل والأمثــل 

للقيــام بمهــام  الفــرد المواطــن  تأهيــل  بأنهــا »  الباحثيــن 

وظيفيــة معينــة مســندة أعمالهــا إلــى كفــاءات غيــر وطنيــة 

ــة لأداء العمــل فــي  ــع العناصــر المطلوب شــرط أن تكتمــل جمي

الفرد الوطني«. 

إن فكــرة توطيــن الوظائــف فــي الســعودية ليســت 

ــي  ــر ف ــة تفك ــة والمملك ــنوات طويل ــذ س ــة، فمن بحديث

هــذه الخطــوة المحوريــة ، التــي تترتــب عليهــا الكثيــر مــن 

الأمــور والإجــراءات المحوريــة ، غيــر أنهــا لــم تحــظ بزخــم 

كبيــر إلا خــال الســنوات الماضيــة، ففــي منتصــف عــام 

ــة المملكــة 2030 ضمــن أهدافهــا  ــت رؤي 2016م أعلن

الاســتراتيجية، رغبتهــا فــي الســيطرة علــى نســب البطالــة 

فــي صفــوف الجنســين داخــل المجتمــع، ولــم تنــسَ 

الرؤيــة أن تحــدد مســعاها فــي هــذا الملــف، بخفــض 

ــة للذكــور،  ــى 7 فــي المئ ــة مــن 11.6 إل معــدل البطال

 مفهوم التوطـــــــين
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ومــن 30.2 إلــى 24.4 للإنــاث حتــى نهايــة الرُبــع الرابــع 

مــن عــام 2020، ويعــود ذلــك إلــى برامــج التوطيــن 

الجــادة التــي تطبقهــا المملكــة وتحــرص علــى تنفيذهــا 

بــكل دقــة ودون محابــاة لأحــد، وهــو مــا أثمــر اليــوم عــن 

رؤيــة المواطنيــن والمواطنــات الذيــن يعملــون فــي كل 

القطاعــات وفــي كل المهــن بــا اســتثناء ، وتمكنــت 

رؤيــة 2030 علــى الرغــم مــن الكثيــر مــن التحديــات 

والصعــاب التــي واجهتهــا فــي هــذا الصــدد ، مــن تحقيــق 

نجاحــات لافتــة علــى هــذا الصعيــد، الــذي يؤكــد أن قطــار 

السعودة يسير بوتيرة فعالة وسريعة ومطمئنة .

بالتأكيــد أن خطــوة محوريــة مثــل توطيــن الوظائــف فــي 

الســعودية ليســت ســهلة، ولــن تأتــي مــن دون معوقــات، 

لكــن كلمــا عــز المطلــوب قــل المســاعد، كمــا أنــه مــن 

الممكــن أيضًــا أن نجــد مؤيــدًا لهــذا التوجــه أو معارضًــا، 

عــاوة علــى أن منطقيــة التحليــل تقتضــي منــا القــول إن 

ــي تكتنــف  ــة« الت ــار الســلبية »المؤقت ــاك بعــض الآث هن

ــه وممــا  ــف فــي الســعودية، إلا أن ــن الوظائ ــرار توطي ق

لاشــك فيــه أن خطــوة كهــذه تعــود بالنفــع العــام علــى 

العربيــة  المملكــة  وبنــات  لأبنــاء  خاصــة  الجميــع، 

السعودية.
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حب الوطن.. من الإيمان

فكيف؟؟ إذا كان الوطن هو 

المملكة العربية السعودية

الوطن والتوطـــــــين



نهــوض  الســعودية حركــة  العربيــة  المملكــة   تشــهد 

ــح  ــي تتي ــد والت ــن صعي ــر م ــى أكث ــارع عل ــدم ومتس متق

لجيــل الشــباب الســعودي الصاعــد والمتعلــم فرصــة 

ــي  ــدد ف ــوض المتج ــة النه ــز حرك ــي تعزي ــاركة ف المش

المملكــة بشــكل متلائــم ومواكــب لحركــة العصــر؛ حيــث 

أن مــا تعيشــه المملكــة العربيــة الســعودية مــن نهضــة 

ــب  ــز »طي ــك عبدالعزي ــذ عهــد المؤســس المل وتطــور من

الله ثــراه« مــرور بمــا حققــه أبنــاؤه البــررة حتــى العهــد 

الزاهــر لســيدي خــادم الحرميــن الشــريفين الملــك ســلمان 

بــن عبدالعزيــز آل ســعود الــذي يشــهد نقلــة حضاريــة 

ــزات  ــواهد والمنج ــن الش ــد م ــال العدي ــن خ ــة م تنموي

التنمويــة والتطويريــة علــى كافــة الأصعــدة والمجــالات 

الاقتصاديــة والسياســية والاجتماعيــة وبنــاء الإنســان 

الســعودي والمكانــة المميــزة التــي تتبــوأ بهــا المملكــة 

العالــم. ومــا تملكــه مــن مــوارد طبيعيــة  بيــن دول 

ــه  ــز، ومــا تمثل وبشــرية متطــورة وموقــع جغرافــي ممي

مــن ثقــل سياســي واقتصــادي، ومكانــة رفيعــة جعلــت 

ــرام، وكل  ــر والاحت ــر مــن التقدي ــم ينظــر إليهــا بكثي العال

هــذه المعطيــات ســوف تســهم - بمشــيئة الله - بشــكل 
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ــة  ــعودية والبطال ــي الس ــف ف ــن  الوظائ ــن توطي ــا بي م

علاقــة عكســية، فكلمــا زادت نســب التوطيــن انخفضــت 

معــدلات البطالــة، وأيضــا ســيرتفع عــدد الســعوديين 

الداخليــن إلــى ســوق العمــل وأســهم قــرار التوطيــن 

كذلــك فــي زيــادة عــدد الوظائــف المتاحــة وحيــث يتمثــل 

ــل  ــى العم ــن عل ــب المواطني ــي تدري ــن ف ــن المه توطي

بكفــاءة عاليــة ويتــم ذلــك عبــر العديــد مــن ورش العمــل 

فــي  العمــل  ســوق  بيئــة  تطويــر  ضمــان  أجــل  مــن 

ــة لتكــون  ــاءات المهني ــام برفــع الكف الســعودية، والقي

 التوطين والبطالة. هل من علاقة؟؟

رؤيــة  أهــداف  وإنجــاح  تحقيــق  فــي  وســريع  مؤثــر 

المملكة 2030.

إن رؤيــة المملكــة 2030 تعــد نقطــة تحــول تاريخيــة فــي 

ــق  ــاً وف ــاً وثقافي ــاً واجتماعي ــة اقتصادي ــة المملك خارط

ــة نحــو  ــة طموحــة شــاملة لكافــة الجوانــب التنموي رؤي

غــد مشــرق ومســتقبل واعــد بالمزيــد من التطــور التنموي 

وتأكيــد علــى النظــرة الثاقبــة للقيــادة الحكيمــة لتحقيــق 

التنمية الشاملة المستدامة وبناء دولة عصرية .
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العالميــة،  العمــل  ســوق  متطلبــات  مــع  متناســبة 

القطاعــات والمهــن  وتســتهدف مــن خلالهــا جميــع 

ــل  ــن أج ــرص م ــة الف ــتثمار كاف ــيتم اس ــطة، وس والأنش

ــر فــرص عمــل  ــاء الوطــن فــي العمــل وتوفي ــن أبن تمكي

لهــم ويهــدف هــذا الإجــراء إلــى الإحــال التدريجــي 

ــل  ــتثمار الأمث ــق الاس ــة وتحقي ــرية الوطني ــوى البش للق

للعمالــة الوطنيــة مــن خــال اســتبدال القــوى العاملــة 

بقــوى وطنيــة وممــا لاشــك فيــه أن هــذا الإجراء يســاهم 

في تنمية قطاع الاستثمار في الدولة. 

مدخل إلى تجربة العميل

إذا كنت تريد أن يظل عملاؤك 

مخلصين فعليك الاستثمار في 

تجربتهم.
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العقلانــي  الجانبيــن  بــكلا  العميــل  تجربــة  تهتــم 

العميــل  شــعور  علــى  يركــز  الــذي  والعاطفــي 

ــا  ــل فيه ــل يتفاع ــة أو تفاع ــي كل نقط ــه ف وانطباعات

مــع الجهــة المقدمــة للخدمــة أو المنتــج بمعنــى آخــر 

كيــف يشــعر العميــل حينمــا يحصــل علــى الخدمــة/

ــه  ــل  نفس ــل، العمي ــة العمي ــل تجرب ــث تمث ــج، حي المنت

بنظــرة مــن الخــارج للداخــل فهــي تضــع نفســها مــكان 

ــة  ــك و تجرب ــاس ذل ــى أس ــرر عل ــم وتُق ــل وتُصم العمي

ــل اســتباقية تتوقــع المشــاكل وتتعامــل معهــا  العمي

قبــل حدوثهــا وتتفاعــل بعــد ظهــور الحــدث أيضــا، 

ــت  ــمى إذا كن ــدف الأس ــي اله ــدة ه ــمعة الجي فالس

تريــد أن يظــل عمــاؤك مخلصيــن فعليــك الاســتثمار 

في تجربتهم.

النمــو  فــي  قاطــع  بشــكل  مهمــة  العميــل  تجربــة 

المســتمر لعمــل مــا و مــن المهــم ضمــان تجربــة إيجابيــة 

للعميــل، حتــى يتمكــن العمــاء مــن بنــاء ولاء للعلامــة 

ــا  ــي تقدمه ــة الت ــج أو الخدم ــيط المنت ــة، وتنش التجاري

وكذلــك ليقومــوا بإرشــاد أصدقائهــم إليــك ، وتــرك 

تعليقاتهــم الإيجابيــة لــك والتــي مــن شــأنها أن تســاعد 

عملــك علــى الاحتفــاظ بالإيــرادات وكســب عمــاء 

إدارات  بمعظــم  العميــل  تجربــة  إدارة  وتؤثــر  جــدد, 

المنظمــة لأنهــا تقــوم بلعــب دور محامــي الدفــاع عــن 
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ــعودية  ــة الس ــي رؤي ــل دور ف ــة العمي ــاء ولتجرب العم

2030 ولقــد أنشــئ مركــز قيــاس الأجهــزة الحكوميــة 

ــة 2030  ــة المملك ــى رؤي ــل عل ــة العم ــي بداي أداء ف

وبرنامــج التحــول الوطنــي 2020 للعمــل علــى أبعــاد 

عــدة مختلفــة منهــا تحقيــق التميز فــي الأداء الحكومي 

. وتعــد تجــارب العمــاء مــن المجــالات الأكثــر تأثيــراً و 

أهميــة علــى إيجابيــة أداء الشــركات والأفــراد، خاصــة 

فــي مجــال تقديــم الخدمــات أو المنتجــات التــي يحصــل 

عليها العملاء.

برنامج التوطين وأثره على تجربة العميل

ــه خارطــة  يبقــى الاهتمــام بتجــارب العمــاء علــى أن

الطريــق التــي تُنيــر الــدرب لأي إدارة مــن أجــل تضافــر 

القيــم  ضمــن  لترســيخها  العامليــن  كافــة  جهــود 

الأساســية وثقافــة العمــل لتحقيــق الهــدف المنشــود 

ــن  ــدث ع ــة تتح ــق تجرب ــو خل ــل وه ــة العمي ــن تجرب م

نفســها وبــا شــك بالأثــر الإيجابــي  مــن خــال عملائهــا 

وتجربتهــم لهــا. والعلاقــة بيــن التوطيــن وتجربة العميل 

علاقــة طرديــة حيــث أنــه عندمــا تــزداد نســبة التوطيــن 

وإهتمــام الســعوديين بالعمــل فــي كافــة القطاعــات 

ــة  ــم الخدم ــل وتقدي ــة العم ــي بيئ ــرق ف ــيحدث الف س

وهنــا الأثــر فــي تجربــة العميــل فــي إضفــاء المهنيــة 
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والاحترافيــة علــى أداء المنظمــة وأداء الكــوادر البشــرية 

ــم  ــق أه ــاً خل ــر  وخصوص ــرص التغيي ــق ف ــعودية وخل الس

ــبة  ــة المناس ــة الداخلي ــق البيئ ــي خل ــزة وه ــر أو ركي عنص

للمنظمــة مــن أجــل تنفيــذ وابتــكار  وتوصيــل التجربــة 

بــالأوراق  وليــس  وعمليــاً  خارجيــاً  للعميــل  المطلوبــة 

ــة  ــة فعال ــل بطريق ــة العمي ــإدارة تجرب ــك ب ــر، وذل والتنظي

ومنظمة. 

لقــد خلــق نظــام مشــاركة القيــم والســلوكيات التــي 

تشــجع وتعــزز وتمكــن كافــة العامليــن بالمنظمــة للوصول 

ــي  ــز الأدوات الت ــز, وتعزي ــد التمي ــى ح ــل إل ــة العمي بتجرب

مــن  بالمنظمــة  البشــرية  المــوارد  إدارة  تســتخدمها 

اســتقطاب الكفــاءات، والتدريــب المســتمر لتلــك الكــوادر، 

الحوافــز  نظــام  خــال  مــن  التشــجيع  علــى  والعمــل 

والمكافــآت، مــن أجــل خلــق تجربــة الموظــف والتــي تعود 

إيجابيــاً علــى تجربــة العميــل  وتحليــل وفهــم العميــل 

ومشــاركة الآراء وهنــا يكمــن الاتصــال الداخلــي بالمنظمة  

ــزة بالاســتثمارات فــي  ــة العميــل المُمَي التــي تخــدم تجرب

المــوارد البشــرية بالمنظمــة وتســخيرها لتحقيــق تجربــة 

العميــل الفريــدة. لأن تجربــة العميــل لهــا أســاس داخلــي 

و هــي مرتبطــة بشــكل مباشــر مــع تجربــة الموظــف، 

وحيــث أنــه يحــدث الفــرق عندمــا يقــدم الخدمــة كادر 

ســعودي  مــدرب ومؤهــل قريــب وملامــس مــن ثقافــة 

ــم  ــة لتقدي ــي الخدم ــعودي متلق ــن الس ــل المواط العمي

تجربة سعيدة ومثالية.
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أجرى القرار الصحيح

دراسة استطلاعية
تناولت بعض المحاور وجاءت 

النتائج وفق الأتي
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 المعلومات الديموغرافية للدراسة 

المناطق



حيــث أن مســتوى الوعــي والإدراك والاهتمــام بالإطــاع 
علــى المســتجدات حــول برنامــج التوطيــن تعتبــر متقاربــة 
مــن قبــل رواد الأعمــال والباحثيــن عــن عمــل وعمــاء 

قطاع الضيافة كما يوضحه الرسم البياني التالي:

44%

21%

20%

19%

17%

20%

37%

62%

60%

الإدراك لبرنامج التوطين 
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يتضــح هنــا أن القطاعــات والوظائــف المطروحــة فــي 
ــن تتلقــى نســبة متوســطة مــن رضــا رواد  برنامــج التوطي
الأعمــال ونســبة أعلــى لــدى  عمــاء قطــاع الضيافــة بينمــا 
الباحثيــن عــن عمــل كانــت آرائهــم حــول القطاعــات والمهن 

متناسبة إلى حد ما مع تطلعاتهم. 

القطاعات والوظائف في برنامج التوطين 

59%
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رواد الأعمال

يــرى رواد الاعمــال والباحثيــن عــن عمــل  أن الدعــم مقبــول 
ومناسب كما يتضح في الرسم البياني التالي: 

61%

الدعم في برنامج التوطين 

10% 10%

24%

15%

66%

75%

الباحثين عن عملرواد الأعمال

الأثر الإيجابي لبرنامج التوطين على قطاع عمل 

المنشآت الصغيرة والمتوسطة: 
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يتضــح فــي الرســم البيانــي أن نســبة كبيــرة مــن الباحثيــن 
عن عمل غير ملمين ولا مطلعين على نظام العمل.

نســبة الرضــا عــن التدريــب فــي قطــاع الضيافــة متوســطة 
القبول وتشكل 61% 

الوعي بنظام العمل السعودي 

برامـــج التدريـــب لتأهيـــل الموظفيـــن فـــي قطـــاع 
الضيافـــة 

21%

17% 62%
الباحثين عن عمل

رواد الأعمال

16%

23% 61%
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65 %مــن الباحثيــن عــن عمــل علــى ثقــة بنجــاح وجديــة 
ــة  ــق تجرب ــن و خل المواطــن الســعودي فــي برامــج التوطي
العميــل الفريــدة بينمــا كان رواد الاعمــال 55 % منهــم علــى 

وفاق بنجاح وجدية السعوديين و30 % من العملاء. 

يشكل مستوى الوعي والإقبال نسب متفاوتة بين  عملاء 
قطاع الضيافة%20 ورواد الاعمال بنسبة 75 %  أما الباحثين 

عن عمل بنسبة متوسطة وهي 45 %.

 مستوى الإقبال والوعي حول الوظائف 
المطروحة في برنامج التوطين لقطاع الضيافة

 مستوى نجاح وجدية المواطن السعودي في 
وظائف برنامج التوطين وخلق تجربة عميل مميزة
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مســتوى الأمــان الوظيفــي وتأثيــره علــى جــودة 
تجربــة العميــل 

مستوى مهارات الكادر السعودي

كان مســتوى المهــارات بنســب متقاربــة بيــن رواد الأعمــال 
والعملاء كما يوضحه الرسم البياني أعلاه.

رواد الأعمال

رواد الأعمال

عملاء قطاع الضيافة

48%

14%
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تقبل وجود الكادر السعودي في قطاع الضيافة

الموظف السعودي في خلق تجربة عميل مميزة

24%
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ــات  ــة متطلب ــذات وتلبي ــق ال ــوح وتحقي ــل الطم ــي ظ ف

ــام  ــباب لإغتن ــات كل الأس ــباب والفتي ــذل الش ــاة يب الحي

ــك  ــر لذل الفــرص أو لصناعتهــا ولأن النجــاح يســتحق الكثي

برنامــج التوطيــن يدعــم تمكيــن الكــوادر الوطنيــة لدرجــة 

الاحتــراف فــي القيــام بمهامهــم وخدمــة العمــاء فــي 

القطاعــات التــي يعملــون بهــا وتأكيــد كفأتهــم مــن 

خلال تقديم تجربة عميل مميزة بالرغم من التحديات.

تحديات الكوادر الوطنية

التحديات من منظور الكوادر الوطنية

11 تخصص غير مطلوب في سوق العمل:.

لها فرص في  ليس  يحملون مؤهلات  الخريجين  الكثير من 

أن  أكبر سبب محبط لمن يرى  الحالي وهذا  العمل  سوق 

الشهادة هي كل شيء بينما من يرى أن الشهادة إثبات 

في الحصول على التعليم الأكاديمي وبوابة للحصول على 

الوقت  متطلبات  واكب  فقد  المهني  والتطوير  الخبرات 

الحالي وصنع فرصة نجاحه المهني.
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22 قلة المهارات التي تتناسب مع طبيعة الأعمال:.

بنسبة  الشخصية  المهارات  على  تعتمد  الوظائف  من  كثير 

أعلى من %60 لذلك لا يتم صقل هذه المهارات إلا العمل 

لتتناسب  وصقلها  المهارات  لإكتساب  والمباشر  الميداني 

مع الفرصة العملية التي تم الحصول عليها.

33 تعدد الفرص وغياب الهدف أو الرؤية المستقبلية:.

التخصص  الجامعية وليس نوع  الدراسة  الهدف  حين يكون 

وحين يكون الهدف حضور الدورات وليس صقل المهارات 

تكون النتيجة فرص عمل كثيرة لا تملك لها مسار لتصل إليها 

وحين تبدأ رحلة البحث عن عمل قد لا تحصل على فرصة عمل  

وإن حصلت عليها ربما لا تناسبك أو تحقق طموحك.

44 أعمال لا تساهم في التطور الوظيفي:.

قد يظن البعض أن هناك وظائف بلا فائدة تذكر أو لا تضيف 

هو  والعكس  تطوره  في  تساهم  لا  أو  للموظف  ميزة 

الصحيح كل وظيفة مفيدة وتضيف ميزات تنافسية وتساهم 

في تطور الفرد لذلك أحرص أن تكون الشخص المناسب في 

المكان المناسب. 

55 الرواتب ومتطلبات الحياة:.

جميعنا دون إستثناء نواجه تحدي موازنة متطلبات الحياة 

زيادة  المشكلة هي  أن  نظن  العكس وقد  أو  المرتب  مع 

متطلبات الحياة وعدم كفاية الراتب مع أن المشكلة هي 

الإستثمار  ومهارات  المالية  الإدارة  مهارات  إنخفاض 

والإعتماد الكامل على المرتب الشهري وأيا كانت المشكلة 

فإن الحل في معرفة مهارات الذكاء المالي.
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علــو الهمــة والإصــرار علــى التميــز همــا وقــود رواد 

أعمالهــم ومشــاريعهم ومهمــا  إنشــاء  الأعمــال فــي 

حاولنــا معرفــة صعوبــة تحقيــق تلــك الأعمــال والمشــاريع 

علــى أرض الواقــع فلــن نصــل للمعرفــة التامــة التــي هــم 

وحدهــم مــن يملكــون تفاصيلهــا لذلــك برنامــج التوطيــن 

وتعميــم  رؤيتهــم  تحقيــق  فــي  الأعمــال  رواد  يدعــم 

نجاحاتهــم ونقــل خبراتهــم إلــى شــباب وفتيــات الوطــن 

ليســاهموا  فــي اســتدامة تلــك المشــاريع والأعمــال مــن 

خلال تحقيق رضا العملاء ورفع مستوى تجربة العميل.

تحديات رواد الأعمال

11 الوصول للكفاءات الوطنية:.

يوجــد لدينــا كــوادر وطنيــة ذات كفــاءات عاليــة لكــن 

الوصــول لهــم ليــس بتلــك الســهولة المتوقعــة وتكمــن 

الصعوبــة فــي قلــة المعرفــة بمتطلبــات رائــد الأعمــال 

وقــدرات الباحــث عــن العمــل وحيــن تتضــح الرؤيــة لكلاهمــا 

الكفــاءات  علــى  الأعمــال  رواد  فــرص حصــول  ســترتفع 

الوطنية بشكل أسرع. 
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22 الواقع والمتوقع:.

هناك فجوة كبيرة  بين ما يتوقعه رائد العمل من الموظف 

وبين واقع عمل الموظف والذي تسبب في تلك الفجوة 

ربما تكون أحكام مسبقة أو تجارب قليلة لا ترتقي للتعميم 

لذلك لابد أن نؤمن بالشباب والشابات السعوديين ونقلص 

تلك الفجوة بتوحيد وجهات النظر والأهداف وتظافر الجهود.

33 فرق العمل:.

ليســت الغايــة الأهــم أن يكــون لديــك كــوادر وطنيــة ذات 

كفــاءات عاليــة بــل الأهــم والمهــم أن تصنــع فــرق عمــل مــن 

تلــك الكفــاءات لأن الأعمــال قائمــة علــى عمــل المجموعات 

وليس الأفراد.

44 الشمولية مقابل التفاصيل:.

قد يكون لدى رائد الأعمال رؤية للصورة الكاملة للمشروع 

وسبل نجاحه ويمتلك الموظفين رؤية لكافة تفاصيل العمل 

وآلية إتقانه ويغيب عن كلاهما ما لدى الأخر فيتعثر العمل 

أو المشروع بسبب هذا الفرق في الرؤية. 

55 الاستثمار عالي المخاطرة:.

حيــن يســتثمر رائــد العمــل خبراتــه وكل الجهــد والوقــت فــي 

صناعــة مهــارات ومعرفــة الموظــف وفــي المقابــل لا 

يتلقــى عطــاء يتناســب مــع مــا قدمــه مــن تدريــب وتعليــم أو 

أن يغــادر الموظــف ويتــرك العمــل ذلــك يعتبــر مــن أقــوى 

أســباب الفجــوة فــي تحــدي المتوقــع والواقــع  لذلــك 

أحرص على اختيار فريق عملك بعناية.
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أبــرز التحديــات التــي تواجــه رواد الأعمــال 
والباحثيــن عــن عمــل  فــي برنامــج التوطين 
فــي  العميــل  تجربــة  علــى  ذلــك  وأثــر 

القطاعــات المســتهدفة

التدريب  القرارات وكثرة المستجدات فيها وقلة  ضبابية 
والدعم المقدم وقلة فترته.

على  المقبلين  بتدريب  تقوم  كافية  جهات  وجود  عدم 
العمل في قطاع الضيافة.

قلة التدريب والمهارات في جدية العمل.

رفع نسبة الدعم للجهات التي تمكن الشباب المقبلين 

على العمل في قطاع الضيافة وتدفع الجهات زيادة 

التوطين لتمكين الشباب السعودي إداريًا وتقنيًا وفنيًا.

عمل  نماذج  ووضع  متخصصة  تدريب  معاهد  إنشاء 

واضحة وفق خطط ثابتة

برنامج  من  فائدة  أقصى  لتحقيق  مقترحات  
التوطين لرواد الأعمال والكوادر الوطنية
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يواصل قطار توطين الوظائف في المملكة مساره بوتيرة 

سريعة، لا تعرف التوقف أو البطء، وكأنه يسعى لتعويض 

الماضية.  السنوات  ما فاته من وقت وجهد ضائعين خلال 

ففي السابق كان مشهد التوطين مزعجاً للغاية، حيث ظهر 

التوظيف الوهمي والتلاعب والقفز على الأنظمة والقوانين 

من  البطالة  ترسيخ  عن  أسفر  ما  وهو  بالتوطين،  المُلزمة 

القطاعات  كل  داخل  المواطنين  صفوف  في  الجنسين 

الاقتصادية، وظهرت الملفات الخضراء في أيادي الشباب 

ومؤسسات  شركات  على  بها  طافوا  الذين  السعودي، 

فلا  هناك،  أو  هنا  شاردة  وظائف  عن  بحثاً  الخاص  القطاع 

يجدوا سوى القليل والمتواضع منها، في هذا الوقت كانت 

الكلمة العليا للعامل الوافد الذي سيطر على سوق العمل 

بمساعدة أرباب العمل أنفسهم، تحت حجج الكفاءة العالية 

والراتب الأقل للوافد، بالمقارنة مع الموظف السعودي.

المستقبل مع التوطين
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توصيات للكوادر الوطنية:⃣⃣

11 اســتبق الأحــداث واســتثمر فــي تطويــر مهاراتــك .

الحكوميــة  المنصــات  خــال  مــن  التخــرج  قبــل 

للتدريب والتطوع.

22 ــي . ــي الت ــر الميدان ــب والتطوي ــرص التدري ــق ف خل

الشــخصية  الســمات  إكتشــاف  علــى  تســاعدك 

والإجتماعيــة للباحثيــن عــن عمل  وصقلها لتتناســب 

مع متطلبات سوق العمل.

33 تحديــد وجهــة البحــث عــن عمــل قبــل أن تبــدأ الرحلة .

تأكــد مــن رغباتــك الوظيفيــة والفــرص المتاحــة 

ــات  ــارات والمعلوم ــاب المه ــى إكتس ــل عل وأعم

للحصول على ماتريد في مستقبلك الوظيفي.

44 ــن . ــن الأخري ــر م ــك ولا تنتظ ــك وقدرات ــرف نفس إع

إستكشــافك قــم أنــت دائمــا وفــي كل فرصــة 

بإثبات جدارتك.

55 اكتســب الــذكاء المالــي  لبنــاء قدرتــك على الإدارة .

الماليــة لتكــون متطلبــات الحيــاة لا تشــكل تحــدي 

بالنسبة لك.

التوصيات
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توصيات لرواد الأعمال:⃣⃣

11 ــة . ــارات العملي ــخصية والمه ــمات الش ــح الس وض

التــي تحتاجهــا فــي الموظــف حيــن تنشــر إعــان 

وظيفــي لأن التخصصــات والمعرفــة مشــتركة 

بينما الفروق الفردية هي من يحدث الفرق.

22 توقعاتنــا المســبقة تثبــت نفســها دائمــاً بقــدر .

إســتطاعتك كــن محايــد وأخبــر الموظــف عــن 

مــع  المتوقــع  يتناســب  حتــى  منــه  توقعاتــك 

الواقع.

33 أحــرص حيــن يكــون لديــك موظــف مميــز أن تعمــل .

على أن يظهر هذا التميز ضمن الفريق.

44 أحــرص علــى تقــارب مناطــق الرؤيــة الواضحــة .

ــك  ــذه ل ــل تنفي ــل وتفاصي ــة للعم ــورة الكامل للص

ولفريق عملك.

55 الســمات . أغلــب  يمتلــك  الموظــف  بــأن  تأكــد 

والتوجهــات التــي ترفــع مــن إســتحقاق الإســتثمار 

فيــه و إســتمراره فــي العمــل لديــك وتقديــم 

العطــاء مقابــل الجهــد والوقــت المبــذول لــه فــي 

التدريب والتعليم المهني.

التوصيات
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وعلـو  أهدافهـا  بشـمولية   ،2030 رؤيـة  جـاءت  عندمـا 

تطلعاتهـا، تغيـر المشـهد كليـاً، وبـادرت وزارة العمل )سـابقاً( 

بسعودة قطاعات كثيرة بالنسبة الكاملة، وشاهدنا الشباب 

كل  وفـي  الوظائـف  كل  فـي  والمواطنـات  المواطنيـن 

القطاعـات، يـؤدون المطلـوب منهـم فـي مسـعى لإثبـات 

أنفسـهم، واليـوم تُكمـل الـوزارة بمسـماها الجديـد )المـوارد 

البشـرية والتنميـة الاجتماعيـة( مشـوار التوطيـن بسـعودة 

9أنشـطة جديـدة فـي قطـاع التجزئـة بنسـبة تصـل إلـى 70 

فـي المائـة بعـد نحـو 5 أشـهر مـن الآن، ولا نملـك أمـام مثل 

المسـؤولين  أيـدي  علـى  نشـد  أن  سـوى  القـرارات  هـذه 

ونبارك لهم خطواتهم التي تصب في صالح الأمن القومي 

للمملكـة، خاصـة إذا عرفنـا أن الوظيفـة فـي الأهميـة مثلها 

مثل السـكن والمأكل والمشـرب تعزز جانب المواطنة لدى 

المواطن، وترسخ شعور الأمن الاجتماعي لديه.

المملكـة نطـاق  كمـا دخلـت قطاعـات عمـل كثيـرة فـي 

التوطيـن وفـق خطـط محكمـة ومبـادرات مدعومة بقرارات 

نسـبة  لرفـع  الاجتماعيـة  والتنميـة  العمـل  لـوزارة  جـادة 

الوظائـف والمهـن بالقطـاع الخـاص وتحقيقـاً لأهداف رؤية 

الوطنيـة فـي  البشـرية  الثـروة  باسـتثمار   ،2030 المملكـة 

التنميـة الاقتصاديـة المسـتدامة  مـن خالل قـرارات تصحيـح 

أوضاع سـوق العمل الذي يشـهد حاليا إقبالا كبيرا من أبناء 

وبنـات الوطـن فـي شـتى المجـالات والتخصصـات وأبرزهـا 

تقنيـة المعلومـات والتصنيـع والصحـة والسـياحة والفندقـة 

والمطاعـم والتسـويق والمحاسـبة ومؤخـرا قطـاع الزراعـة 

الذي تبعه توطين قطاع التشغيل والصيانة.

الملخص
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ختامًا

يعتبر التوطين أحد أهم العوامل 
الدافعة لتحقيق رؤية 2030 واهتمام 
المملكة وحرصها على توطين المهن 
المختلفة ليس الهدف منه توظيف 

المواطنين والاحتفاء بنسب السعودة 
المتنامية فحسب بل الاستفادة من 
خبرات أبناء الوطن وما تعلموه من 
علوم متطورة في نهضة بلادهم 
والارتقاء بها في كل المجالات. 





من نحن:

رسالتنا:

ــل متطلعــة بشــغف  ــة العمي منشــأة متخصصــة بتجرب

ــم  ــال تقدي ــن خ ــركائها م ــاء ش ــارب عم ــين تج لتحس

الدراســات والاستشــارات وأبحــاث الســوق والتدريــب 

الاتصــال  ومراكــز  العمــاء  خدمــة  مجــالات  فــي 

وقياس رضا العملاء. 

مجــال  فــي  ومتميــزة  متخصصــة  خدمــات  تقديــم 

الأبحــاث والدراســات وتقديــم الاستشــارات والتدريــب 

والحلــول للمنظمــات الحكوميــة والقطــاع الخــاص 

في مجال تحسين تجربة العميل. 

11 تأسيس وتشغيل إدارة تجربة العميل..

22 تقييم تجربة العميل ومستوى النضج..

33 تطوير منهجيات وأساليب تجربة العميل..

44 بناء وتنفيذ قياس تجربة العميل بكافة أدواتها. .

55 تدريب الكوادر البشرية على تجربة العميل. .

 نفخر بتقديم:
خدمات في مجال تجربة العميل للمنظمات 
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فريق العمل

عبدالعزيز العصيمي
المشرف على  إعداد التقرير - مستشار وخبير تجربة العميل  

وفاء القحطاني  
 رئيس فريق إعداد التقرير - وحدة  البحوث والدراسات

أمل القحطاني
 عضو - فريق وحدة البحوث والدراسات 

خالد السريع 
 عضو - مدير حسابات العملاء 
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