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القطاع الخا�ص والعميل :

العميل هو من ي�شتري ال�سلعة وقد يعود مرة �أخرى ل�شراء تلك ال�سعلة �أو يبتعد، 
وتب���ذل ال�شركات جه���وداً م�ضنية في الإع�ل�ان عن تلك ال�سعلة وج���ذب الم�ستهلك 
ل�ش���راء ال�سلعة ، �إلا �أن العلاقة تنتهي في �أغلب الأحيان بعد ال�شراء ، وهو ما �أ�شار 
�إلي���ه د. �أب���و بكر م�صطفى �أبو بعيره في بحث ن�شره بالمجلة العربية للإدارة . حيث 
ي�ؤك���د �أن �أ�سلوب الت�سويق الموجه �إنتاجياً هو ما ي�ستخدم في �أغلب الدول النامية ، 
بينم���ا في الدول المتقدمة ي�ستخ���دم �أ�سلوب الت�سويق الموجه نحو الم�ستهلك ، وي�سود 
ه���ذا الأ�سلوب في ال���دول المتقدمة ب�سبب المناف�سة ال�شدي���دة بين ال�شركات لك�سب 
الزبون ، لذلك فهي ت�ضع الكثير من ال�سيا�سات والإجراءات التي ت�ضمن ا�ستمرار 
الزب���ون عمي�ل�اً لها ، فهي تتيح له �إع���ادة ال�سلعة �إذا لم يكن را�ض���ي عنها ، ي�أخذ 
قيمته���ا �أو ا�ستبدالها بب�ضاعة �أخ���ري ، كما توفر له خدمات ما بعد البيع ، ويذكر 
الدكت���ور �أبو بعيره في ه���ذا الخ�صو�ص �أن �أحد رجال �صناع���ة ال�سيارات قال ب�أنه 
م�ستع���د لتزويد الم�ستهلك ب�أية �سيارة يطلبها من اللون الذي يطلبه وبال�سعر الذي 

يتنا�سب مع �إمكانياته.))) 

وفي المملك���ة لا يختل���ف كث�ي�راً �أ�صح���اب ال�ش���ركات والم�ؤ�س�س���ات التجارية عن 
نظرائه���م في الدول النامي���ة الأخرى فنجد في معظم المحلات لوحات تكتب عليها 
» الب�ضاع���ة لا ت���رد » كم���ا �أن بع�ض من ال�ش���ركات لا تقدم خدمات م���ا بعد البيع 

)))	 د. �أبو بكر م�صطفى بعيره » حماية الم�ستهلك وحاجة الدول النامية �إليها » المجلة العربية 
للإدارة مج 18 ، 24 1998م   �ص 78 ، 79.
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وفي بح���ث �أعده الدكتور / عب���د الله الحماد )))  عن قرار الم�ستهلك ال�سعودي بعد 
ال�شراء خا�صة قرار عدم الر�ضا ، وي�ؤدي �إليه من نتائج �أ�شارت عينة البحث التي 
كان عددها )468( م�ستهلكاً انهم يف�ضلون عدم التعامل مع هذه ال�سلعة �أو الماركة 
م�ستقبلًا ، يلي ذلك �إعلام الآخرين عن ال�سلعة �أو المتجر ، �أما الخيار الثالث فهو 
�إرج���اع ال�سلع���ة فوراً ، �أو ا�ستب���دال ال�سلعة فوراً ، و�أخيراً ع���دم التعامل مع المتجر 

الذي ا�شترى منه ال�سلعة م�ستقبلًا هذه النتائج تو�ضح ردة فعل الم�ستهلكــــين 

ال�سعودي�ي�ن في حال���ة عدم ر�ضاهم عن ال�سلعة الت���ي ا�شتروها واعتقد �أن هذه 
النتائ���ج ت�ؤث���ر م�ستقبلًا على �سمع���ة المتج���ر �أو الم�ؤ�س�سة وبالت���الي انخفا�ض عدد 

الم�ستهلكين الراغبين في �شراء تلك ال�سلع . 

قاعدة معلومات: ))) 

تفتق���د كثير من ال�ش���ركات ال�سعودية ، خا�صة ذات ال�سمع���ة الجيدة والعملاء 
الكُ�ث�ر �إلى تكوي���ن قاع���دة معلومات ع���ن العملاء. يت���م من خلالها الت���و �صل مع 
العم�ل�اء و�أخ���ذ �آرائهم في منتجات ال�شرك���ة فنجد �أن العمي���ل ي�شتري من �إحدى  
ال�ش���ركات �سلعة �س���واءً كانت هذه ال�سلعة �سيارة �أو تلفزي���ون �أو ثلاجة ، وقد يعود 
ل�صيان���ة تلك ال�سلعة ب�صفة دورية �إذا كانت �سيارة �أو عند الحاجة �إذا كانت تلك  
ثلاج���ة �أو غ�سال���ة �أو تلفزيون. ولكن الزيارة �سواءً المنتظم���ة �أو المتقطعة من  قبل 

)))	 د. عبد الله الحماد » �سلوك الم�ستهلك ال�سعودي عند عدم الر�ضا : درا�سة تطبيقية مجلة 
تجارة الريا�ض 399 ، ال�سنة الخام�سة والثلاثين ، دي�سمبر 1995م . رجب لعام 1416هـ .
)))	 �ستيف���ن ج���ورج ارنولد و يمرزكيرت����ش  )ترجمة /ح�سين ح�سن�ي�ن ، مراجعة /د / محمد 

ياغى( ) عمان : دار الب�شاير ، 1419 هـ ( �ص53 ،54 ،57 .محمــد.
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العمي���ل  لي�س���ت لها �أهمية بل نج���د �أن ال�شركة تن�سى ذل���ك العميل بمجرد تقديم 
الخدمة له.

في الدول المتقدمة تحر����ص ال�شركات الكبرى على تكوين قاعدة معلومات عن 
العملاء ويتم مرا�سلة �أولئك العملاء لأخذ �آرائهم في ال�سلع المقدمة ، ماهية ال�سلعة 
�أو الخدم���ة التي ي���ودون من ال�شركات تقديمها ، حت���ى �أن بع�ض ال�شركات ت�شرك 
العمي���ل في التخطي���ط الا�ستراتيجي ل�شركة ، وكثيراً ما ط���ورت ال�شركة ال�سلعة �أو 

الخدمة المقدمة بناءً على �آراء واقتراحات العملاء. 
فعل���ى �سبي���ل المثال �شرك���ة �ستابلز �آلت���ي تعم���ل في التجهيزات المكتبي���ة وتبيع 
للم�ستهلكين من خلال )200( فرع ويعمل بها �سبعة �آلاف موظف , و تبلغ مبيعاتها 
890 مليون دولار , تملك قاعدة معلومات عن زبائنها الذين يبلغون خم�سة ملايين 
يمثل���ون 8و1 ملي���ون م�ش���روع عمل , وهى تح���دث المعلومات �أ�سبوعي���ا . يقول �أحد 
الم�سئول�ي�ن بال�شركة �إننا من خلال بيانات العملاء نحاول دائما التعرف على ماذا 
يري���د الزبون ، ونقي�س ا�ستجاباته���م على مبادرات ال�شركة  ، ونتعرف على ماهية 
الب�ضائع ، ماهية م�ستويات الأ�سعار ، ماهية الخدمات �آلتي يهتم بها زبائننا �أكثر 
م���ن غيره���ا ، وماهية الأ�شياء �آلتي ي�ستجيبون لها . �أما �شركة �آي .ب.م روت�شي�سر 
لأنظمة الكمبيوتر المتو�سطة  فلديها قاعدة معلومات وا�سعة ودقيقة عن عملائها ، 
وتق���وم بم�سحهم كل ف�صل ، وي�س�أل الم�سح عن ر�ضا العميل عن ال�سلعة ، بالإ�ضافة 
�إلى ذلك تقوم بم�سح لبع�ض الزبائن الذين ا�شتروا �سلعا محددة بعد مرور ت�سعين 
يوما �إلى �سنة من تاريخ ال�شراء ، كما �أنها تت�صل بجميع زبائنها في جميع الولايات 
المتحدة بعد تركيب ب�ضاعتها بفترة من 90 الى120 يوماً . وغيرها من الإجراءات 

�آلتي ت�ستهدف ربط العميل بال�شركة .
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و�أعتقد �أنه من المهم تكوين قاعدة معلومات عن العملاء ليتم مرا�سلتهم و�أخذ 
�آرائهم ومقترحاتهم خا�صة ونحن في ع�صر الإنترنت لذلك ن�أمل �أن يتم الاهتمام 
بهذه الفك���رة ولي�س فقط على م�ستوى ال�شركات والم�ؤ�س�س���ات الأهلية بل الأجهزة 
الحكومي���ة �أي�ضا لمعرفة �أراء و مقترحات العم�ل�اء و�إ�شراكهم في تقييم الخدمات 
المقدم���ة لهم والا�ستفادة من تل���ك الآراء والمقترحات في تطوير الإجراءات المتبعة 

لتقديم تلك الخدمة.
و من الجدير ذكرة ان وزارة العدل تعد من الأجهزة الحكومية ال�سباقة لمعرفة 
ر�أي المواط���ن في خدماته���ا من خلال �إ�ستبيان �صمم له���ذا الغر�ض و يغب�أ  �أليا من 

قبل المواطن.
القطاع الحكومي والعميل:

وم���ن نافل���ة الق���ول الت�أكيد ب����أن القطاعات الحكومي���ة تهتم من �ضم���ن �أمور 
�أخ���رى بحفظ �أمن المواطن والمحافظة عل���ى �صحته ويعتبر المواطن عميلًا رئي�سياً 
للقطاع الحكومي �سواء في تلقي خدمات مبا�شرة تقدمها �أجهزة الدولة له ك�إدارة 
الج���وازات �أو البلديات �أو الخدمات ال�صحية �أو ي�ستفيد من خدمات غير مبا�شرة 
ع���ن طريق محافظة الأجه���زة الحكومية المعنية على �سلام���ة و�صلاحية ال�سلع �أو 
الم���واد الغذائية . هذه الأجهـــــــــزة الحكوميــــة تتمثـــل في وزارة التجـــارة �أو وزارة 
ال�صحـــة �أو البلديات حيث تقوم بالرقابة على ما يقدم للمواطن من �سلع م�ستوردة 

�سواء ما يتعلق بالأكل ، �أو ال�شرب ، 
ولع���ل ما ظه���ر في الآونة الأخيرة من منتجات ث���ارت حولها �ضجة كبيرة دعت 
ع���دد م���ن ال�صحفيين للكتابة عنه���ا ، كما اهتم���ت بها العديد م���ن ال�صحف بها 
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و�أجرت التحقيقات حولها )مث���ل �صحيفة الاقت�صادية( كل تلك الأمور ت�ؤكد على 
الم�سئولية الملقاه على تلك الجهات لبذل الجهود للمحافظة على �صحة المواطن ، 

و هذا ما ينبه �إليه الأ�ستاذ / وهيب �سعيد بن زقر  رحمة الله في مقال ن�شر له 
بجريدة عكاظ بتاريخ 1422/4/27هـ ب�أن » الم�ستهلك ال�سعودي ي�صيبه هلع كبير 
م���ن عدم �سلام���ة ال�سلع والب�ضائع المتوف���رة في الأ�س���واق« ))). �إن المواطن العميل 
يت�س���اءل ويحت���ار في دور الأجه���زة المعني���ة بالمحافظة على �صح���ة المواطن عندما 
ي���رى ال�صحف تطالعه ب�أخبار مفجعة بوجود بع����ض المنتجات الم�سببة لل�سرطان . 
يت�ساءل هذا العميل الذي يعتقد �أن الأجهزة الحكومية ت�ضع المحافظة على �صحته 
في قم���ة �أولياته���ا ويتفق مع ما يطرح���ه الكاتب الكبير/ عب���د الله عمر خياط في 
�إح���دى مقالاته ب�صحيفة ع���كاظ عندما قال » �ألي�س عجيب���اً �أن تفاجئنا الو�سائل 
الإعلامي���ة بالحقائق القاتلة عن زيت الزيتون الأ�سب���اني ثم تلحق بها الأبناء من 
ماليزيا عن �صل�صة التوابل » وي�ضيف الكاتب / عبد الله خياط ب�أننا لم ي�سبق �أن 
�سمعنا �أو قر�أنا من الجهات الم�سئولة لدينا عن هاتين الم�شكلتين بل كان ال�سماع لها 
و�إداركها جاء بعد الإعلان من البلدان الم�صدرة وهو يت�ساءل في ختام مقالته عن 

مختبرات الجودة والنوعية بوزارة التجارة وما تقوم به من �أعمال. ))) 
�إن م�سئولي���ة مراقبة الأغذية �أو غيرها من المنتج���ات الم�ستوردة �أو المحلية تقع 
عل���ى كاهل البلدي���ات ممثلة في البلديات الفرعية والمراقب�ي�ن ال�صحيين العاملين 
لديها وه�ؤلاء كما ي�شير �أحد ر�ؤ�ساء البلديات الفرعية عددهم قليل مقارنة بكثرة 

)))	 �أ/ وهيب بن زقر . جريدة عكاظ بتاريخ 27  /   4 /1422هـ ..
)))	 عبدالله عمر خياد، )�أين مختبارات الجودة( جريدة عكاظ، بتاريخ 1422/2/27هـ.
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المح�ل�ات والأ�س���واق التي تقع تحت دائ���رة عملهم ، كما �أنه���م يعينون على المرتبة 
الخام�س���ة التي يق���در راتب الدرج���ة الأولــــــ���ى منهــــا )3190 ري���ال( ولا توجـــد 

حوافــز مادية بنظام الخدمة المدنية تمنح للموظفين . 
بالإ�ضاف���ة �إلى ذل���ك لا �أعتقد �أنه يتوف���ر لأ�ؤلئك المراقب�ي�ن ال�صحيين تدريب 
متخ�ص����ص يعينهم على القيام بعمله���م بطريقة فعالة . وي�شترك مع البلديات في 
الرقابة على المواد الغذائية او غيرها من المنتجات وزارة ال�صحة ممثلة في مركز 
الرعاي���ة ال�صحية الأولية بالحي ويعتمد ن�شاط هذا المركز على �إدارته ف�إذا كانت 
ن�شيط���ة ولديها الحما�س والرغبة في العمل قامت بج���ولات تفتي�شية على محلات 
الم���واد الغذائية ومراقبته���ا والتن�سيق مع البلديات الفرعي���ة في اتخاذ الإجراءات 

اللازمة حيال تلك المحلات .
وفي الختام ف�إني اق�ت�رح تطوير بع�ض الأنظمة المالية ليت�سنى منح ن�سب معينة 
م���ن قيمة الغرامة التي توقع على المحلات المخالف���ة لأولئك العاملين في البلديات 
الفرعي���ة �أو مراك���ز الرعاية ال�صحية �أو فروع وزارة التج���ارة ت�شجيعاً لهم للقيام 

بعملهم وتحفيزهم على �أداء عملهم بكل جد و�إخلا�ص .
بالإ�ضافة �إلى ما �سبق ف�إن من مهام البلديات الفرعية مراقبة �صلاحية اللحوم 
والدجاج والأ�سماك وهذه المهمة يقوم بها المراقبين البيطريين وي�شير رئي�س �إحدى 
البلدي���ات الفرعية �أن عدد المراقبين البيطريين بالبلدي���ات الفرعية قليل مقارنة 

بالمهام الموكلة �إليهم وهم من �صغار الموظفين �شاغلي المرتبة الخام�سة ، 
ونعتق���د �أن ما اق�ت�رح في  ال�صفحات ال�سابقة من منح حوافز مادية للمراقبين 
ال�صحيين بالبلديات ، �أو غيرهم من العاملين بالقطاعات الحكومية  ذات العلاقة 
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ينطبق على المراقبين البيطريين . �إلا �أن الحل الجذري لتحديد �سلامة الأغذية �أو 
ال�سلع الم�ستوردة من الخارج يتمثل في �إيجاد هيئة عليا للت�أكد من ذلك.

ولا يقت�صر الأمر على حماية �صحة المواطن بمراقبة ال�سلع والمواد الغذائية من 
قب���ل الجهات المخت�صة ، بل �أن �سلامة المواطن تمث���ل نف�س الأهمية حيث يلاحظ 
المتابع �أن هناك العديد من ال�سلع المتعلقة ب�سلامته مغ�شو�شة �أو مقلدة وهي تمثــل 
م���ا بين )10 �إلى 15% ( ))) م���ن �إجمالي ال�سلع المعرو�ضة . هذه ال�سلع تتعلق بقطع 
غيار ال�سيارات �أو غيرها من ال�سلع ويلاحظ الم�ستهلك �أن قطع ال�سيارات اليابانية 
عل���ى �سبيل المثال تتوف���ر منها ثلاثة �أنواع ، تتمثل في قطع غيار �أ�صلية من ال�شركة 
المنتج���ة ل�سيارات ، قطع غيار يابانية من الياب���ان ، قطع غيار تجارية م�صنعة في 
ه���ونج ك���ونج �أو تايلن���دا ، و�إذا �أراد العميل �شراء قطع غي���ار ل�سيارته ف�إن م�سئول 
ع���ن بيع قطع الغي���ار يعر�ض الأنواع ال�سابق���ة �أو يوجه الم�ستهلك ب����أن قطع الغيار 
الأ�صلي���ة توجد بال�شركة فقط ، وما لديه قطع غيار يابانية �أو تجارية ويلاحظ �أن 
الفرق كبير في الأ�سعار بين الثلاثة �أنواع خا�صة بين النوع الأول والثالث ف�أين دور 
وزارة التجارة ، وهل ال�سماح بتواجد تلك الب�ضائع في م�صلحة ال�سوق ، وماذا عن 
الب�ضائ���ع الأخرى المقلدة الموجودة بال�س���وق . ونعتقد �أن فروع وزارة التجارة تقوم 
بدوره���ا ، ولكن ينق�صها القوى العاملة الكافي���ة للقيام بواجباتها ب�شكل جيد كما 
ينق�صها توفر حوافز مادي���ة للموظفين الميدانيين الذين يقومون بجولات ميدانية 
لاكت�ش���اف ال�سل���ع المقل���دة �أو المغ�شو�ش���ة واعتقد �أن م���ا �أُقترح م���ن حوافز مادية 

للمراقبين ال�صحيين والبيطريين ينطبق على العاملين بفروع وزارة التجارة .

)))	 �أ/ وهيب بن زقر . مرجع �سابق.
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كم���ا �أن هن���اك �أجه���زة حكومية تق���دم خدم���ات مبا�شرة مث���ل وزارة ال�صحة 
، البلدي���ات ، الج���وازات ، �إدارة الأح���وال المدني���ة ، مراك���ز ال�شرط���ة ، وغيرها ، 
م���ن الأجهزة ، ه���ذه الإدارات تقدم خدمات مبا�شرة للعمي���ل تتمثل في الخدمات 
ال�صحي���ة �أو الخدم���ات البلدي���ة  ) ا�ستخراج رخ�صة بن���اء ، �أو رخ�صة فتح محل 
وغيره���ا( خدم���ات �إ�ص���دار الجواز �أو تجدي���ده ، خدم���ات �إ�ص���دار �ألا قامات �أو 

تجديدها ، هكذا .
�أن الم�ستفيد الأول من تلك الخدمات هو المواطن �أو المقيم )العميل( فالأجهزة 
الحكومي���ة ال�سابق ذكرها تقدم هذه الخدمات للمواطن�ي�ن ، ولكن هذه الإدارات 
لم ت�س����أل نف�سه���ا ع���ن ر�أي المواطـــــــــن في تلــــ���ك الخدمــــات . هـــ���ل قدمـــت لـــه 
الخدم���ات في زم���ن منا�سب . هل هذه الخدمات ذات جوده مقبولة ، هل ما يطلب 
م���ن �أوراق �أو م�ستندات وا�ضح لطالب الخدمة ، هل المكاتب المخ�ص�صة لا�ستقبال 

طالب الخدمة جيدة من حيث النظافة والتكييف والإ�ضاءة.
�إن �أخذ ر�أي العميل في الخدمات المقدمة ي�ساعد على تطوير الخدمات المقدمة، 
كم���ا ي�ساعدها على تقييم تلك الخدمات وت�ستطي���ع الإدارات المعنية الو�صول �إلى 
تل���ك النتائ���ج المطلوبة ، ع���ن طريق ت�صمي���م ا�ستبيانات مخ�ص�ص���ة لقيا�س ر�أي 
الم�ستفيدي���ن ومعالجة تل���ك الا�ستبيان���ات بالحا�سب الآلي ، للو�ص���ول �إلى النتائج 
المطلوب���ة ، كما �أن �أخ���ذ ر�أي الم�ستفيدين ، عن طريق الا�ستبان���ة ي�ؤدي �إلى تكوين 

قاعدة معلومات عن الم�ستفيدين ت�ستطيع الأجهزة الا�ستفادة منها في الم�ستقبل .
�أن �أخ���ذ ر�أي الم�ستفيدي���ن في الخدمات المقدمة من الأجه���زة الحكومية توجه 
عالم���ي طبق في الكثير من الدول الأوروبية �أو الأ�سيوية . فماليزيا على �سبيل المثال 
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تقي���م خدمات  الإدارات الحكومية ع���ن طريق الم�ستفيد وعن طريق �أجهزة �أخرى 
للت�أكد من �أن تلك الجهات المعنية قدمت للمواطن الخدمة بال�شكل المطلوب.

وفي الخت���ام ف����إن �أخ���ذ ر�أي الم�ستفيد لي�ست م���ن الأمور الم�ستحيل���ة ففي دولة 
الكوي���ت هناك جهة محدده ت�أخذ ر�أي المواطن حول الخدمات المقدمة له من قبل 
الأجهزة الحكومية ومحليا تحاول الخطوط الجوية العربية ال�سعودية تطبيق هذا 
التوج���ه من خلال حر����ص »�إدارة بطاقة الفر�سان » على �أخذ ر�أي الأع�ضاء وذلك 
ب�إر�س���ال ا�ستمارت���ه لهم وت�شجيعهم عل���ى تعبئتها و�إعادتها �إليه���م دون �أن يتحمل 
الم�ستفي���د �أي �أعب���اء مالية كما �أن معه���د الإدارة ب�أن ر�أي المت���درب �سواء لدار�سي 
البرام���ج الإعدادي���ة �أو البرام���ج التدريبي���ة في الخدمات المقدمة ل���ه ، في قاعات 
التدري���ب والإمكانات المتوفرة به���ا وفي المدرب ويتم تزويد المدربين ب�أراء ووجهات 

نظر المتدربين فيما قدموه من مادة علمية  �أثناء الف�صل التدريبي .
النماذج: نموذج م�ستخ���دم في �إحدى المحلات  الم�شهورة بمدينة الريا�ض التي 

تقدم الم�شروبات ال�ساخنة :
وقد ا�ستهل النموذج بالعبارات التالية :

نبذل كل ما في و�سعنا لنوفر لكم تجربة ممتعة ويهمنا �أي�ضاً معرفة ما �إذا كنا 
ق���د تو�صلنا �إلى �إر�ضائكم ب�ش���كل كامل ، نرجو منكم منحنا لحظات قليلة لتدوين 

�آرائكم واقتراحاتكم .
�إن المعلومات التي �ستقدمونها لنا �ست�ساعدنا ي تقديم خدمة �أف�ضل لكم .
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جودة الخدمة عند الكاشير 
كانت : 

جيدة	 متوسطة	 ضعيف	
ممتازة جيدة جداً	

	3 	2 	1
5 	4

جودة الخدمة عند مكان تقديم 
الاسبرسوكانت : 

جيدة	 متوسطة	 ضعيف	
جيدة جداً   ممتازة

	3 	2 	1
5 	4

هل  تمت خدمتكم بأسرع 
وقت ممكن : 

� نعم     � لا 

النظافة : 
هل كان المحل من الخارج 

نظيفاً : 
� نعم     � لا

جودة الطعام الذي طلبته كانت  : 
ممتازة جيدة جداً	 جيدة	 متوسطة	 ضعيف	

5 	4 	3 	2 	1
جودة المشروب الذي طلبته كانت  : 

ممتازة جيدة جداً	 جيدة	 متوسطة	 ضعيف	
4 	3 	2 	1 

5
هل كانت الإجابة عن جميع أسئلتكم بشأن منتجاتنا 

وافية ؟ 
� نعم     � لا 

الزيارة بشكل عام :  : 
سوق أرشح ستاريكس لأحد الأصدقاء  : 

� نعم     � لا
بناء على هذه التجربة سأقوم بزيارة ستاريكس  : 

� بشكل أقل      � بنفس المستوى      � بشكل 

اكثر 

معلومات البريد  : 

الاسم : ....……………….………………

العنوان : ...……………….…….……..…

المدينة : 

الرمز البريدي : ..........................................

الهاتف : ................................................... 

……….……..……………………
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ديوان متابعة �أعمال الجهاز الإداري
و�شكاوى المواطنين

ا�ستبانة ا�ستطلاع انطباع الجمهور
عن م�ستوى جودة الخدمات العامة في الجهاز الحكومي في دولة الكويت

�أولًا : تقييم الخدمة :
الرجاء التكرم باختيار الإجابة تتفق مع ر�أيك :

عنصر الخدمةم
أفضل من 
كثير من 
توقعاتك

أفضل من 
أقل من ما توقعاتكتوقعاتك

توقعاتك

أقل 
بكثير من 
توقعاتك

1
توفر كتيبات 
ونشرات عن 

الخدمة.

2
شمولية المعلومات 

المتوفرة عن 
الخدمة.

3
وضوح المعلومات 

المتوفرة عن 
الخدمة.
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عنصر الخدمةم
أفضل من 
كثير من 
توقعاتك

أفضل من 
أقل من ما توقعاتكتوقعاتك

توقعاتك

أقل 
بكثير من 
توقعاتك

4
توفر لوحات 

إرشادية للمراجعين 
أثناء الخدمة.

5
خدمات جهاز 

الاستقبال 
والاستعلام.

6
التزام الجهة 

بالمعلومات المعلنة 
عن الخدمة.

7
أساليب استطلاع 
رأيك في الخدمة 

المقدمة لك.

8
اهتمام الجهة بتقديم 
الإرشاد للمراجعين.

9

إمكانية الحصول 
على المعلومات قبل 

الشروع في الحصول 
على الخدمة.

10

توفر مستلزمات 
إجراء الخدمة 

)طوابع آلة تصوير 
، نماذج .. ( .
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عنصر الخدمةم
أفضل من 
كثير من 
توقعاتك

أفضل من 
أقل من ما توقعاتكتوقعاتك

توقعاتك

أقل 
بكثير من 
توقعاتك

11
سهولة وانسياب 

الإجراءات حسب 
مواقع الموظفين.

سرعة إنجاز الخدمة.12

13
مناسبة عدد 

المستندات

14
المطلوبة لإنجاز 

الخدمة.

15
إلمام الموظفين 

بعملهم.

16
التزام الموظف 

بالعمل أثناء الدوام 
الرسمي.

17
ملاءمة مواعيد تقديم 

الخدمة لاحتياجاتك.

18
صحة المعاملة 

بعد إنجازها )دون 
أخطاء( .
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عنصر الخدمةم
أفضل من 
كثير من 
توقعاتك

أفضل من 
أقل من ما توقعاتكتوقعاتك

توقعاتك

أقل 
بكثير من 
توقعاتك

19
وقت الانتظار أثناء 

الحصول على 
الخدمة.

20
مناسبة مواقف 

السيارات لاحتياجاتك .

21
المساواة في تقديم 

الخدمة. 

22
توفر مستلزمات 

الراحة والخدمات 
الشخصية.

23
حرص الموظف 

على التعريف بنفسه 
أثناء تقديم الخدمة.

24
التزام الموظفين 

بآداب الحديث 
والتعامل معك.

25
تفهم وتعاطف 

الموظفين مع ظروفك 
واحتياجاتك.

26
حرص الموظفين 
على رضاك عن 

الخدمة المقدمة.
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عنصر الخدمةم
أفضل من 
كثير من 
توقعاتك

أفضل من 
أقل من ما توقعاتكتوقعاتك

توقعاتك

أقل 
بكثير من 
توقعاتك

27

توفر بدائل متنوعة 
للحصول على 

الخدمة )مقدم الخدمة 
، أسلوب التحصيل ، 

منافذ الخدمة(.

28

طلب الجهة للمعلومية 
بصورة تحافظ 

على خصوصيتها 
وسريتها )سرية 

الوثائق وتوفير جو 
من الخصوصية في 
التعامل مع الموظف.

29
توفر معلومات 

عن أسلوب تقديم 
الشكوى.

30

تجاوب المسؤولين 
مع شكواك في حالة 

مواجهتك مشاكل 
…

31

مناسبة الرسوم 
المطلوبة مع الخدمة 

المقدمة )في حالة 
وجود الرسوم( .
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�س 36 :  المهنة :
طالب موظف متقاعد

أعمال حره ربة بيت ً لا يعمل حاليا

�س 37 :  منطقة ال�سكن :

العاصمة حولي الفروانية الجهراء الأحمدي

�س 38 :  �أنت مراجع :
بصفة شخصية مندوب

�س 39 :  عدد مرات المراجع :
أول مرة من 2 ــ 4 مرات أكثر من 4 مرات

�شكراً على ح�سن تعاونكم معنا .
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كتاب الف�صل : �سلوك الم�ستهلك:

يحظى �سلوك الم�ستهلك باهتمام بالغ من قبل ال�شركات على مختلف �أنواعها ، 
وتت�سابق ال�شركات الأهلية وال�صحف اليومية وغيرها من المنظمات على ك�سب وده 
وم���ن ثم اقناعة ب�شراء منتجها �سواء كان هذا المنتج �سلعة �أو خدمة وت�ستخدم في 
ذلك �شتى الطرق ولعل من �أ�شهرها الم�سابقات المنت�شرة في ال�صحف وفي القنوات 
الف�ضائي���ة . ولمعالجة هذا المو�ضوع من جميع جوانبه فقد �صدر عن معهد الإدارة 
العام���ة كتاب بعنوان )�سلوك الم�ستهلك( من ت�أليف الدكتور / �أحمد علي �سليمان 
يق���ع في )523( �صفح���ة وي�ضم بين جنبات���ه خم�سة �أق�سام وكل ق�س���م ي�ضم عدداً 
م���ن الف�ص���ول . الق�سم الأول بعن���وان التعريف ب�سلوك الم�ستهل���ك ، الق�سم الثاني 
تجزئة ال�سوق وا�ستهداف قطاعات���ه، الق�سم الثالث ي�شرح العوامل البيئية الم�ؤثرة 
في �سلوك الم�ستهلك ، �أما الق�سم الرابع فيتناول العوامل النف�سية الم�ؤثرة في �سلوك 
الم�ستهلك و�أخيراً الق�سم الخام�س وهو بعنوان الخاتمة ، كما ي�ضم الكتاب مقدمة 

، وتعريفاً بالكاتب والكتاب و�أخيراً قائمة المراجع . 

يق���ول م�ؤل���ف الكتاب »�أن ه���ذا الكت���اب يركز على تحلي���ل ال�سل���وك ال�شرائي 
والا�ستهلاك���ي للأف���راد وفق منهجية يتم من خلالها التع���رف على م�سببات ذلك 
ال�سلوك في �ضوء معالجة جادة للنظريات ، المبادئ والمفاهيم ال�سلوكية �إ�ضافة �إلى 

الأمثلة العملية والتطبيقات الت�سويقية خا�صة في ال�سوق ال�سعودية« . 

وفي الق�س���م الثالث الذي ي�شرح فيه الم�ؤل���ف العوامل البيئية الم�ؤثرة في ال�سلوك 
، يق�س���م الم�ؤل���ف تلك العوام���ل �إلى خم�سة عوام���ل هي ثقافة المجتم���ع ، الطبقات 
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الاجتماعي���ة ، الأ�سرة ، الجماعات المرجعية ، و�أخ�ي�راً الظروف المحيطة بالموقف 
ال�شرائ���ي والا�ستهلاك���ي، ولدلالة عل���ى ت�أثير ثقافة المجتمع عل���ى �سلوك الفرد في 
ال�ش���راء ي�ض���رب الم�ؤلف عدد من الأمثل���ة منها تعود معظ���م المواطنين ال�سعوديين 
عل���ى �ش���راء هدية للأقارب �أو الأ�صدقاء �إذا رزق �أحده���م بمولود ، كما �أن معظم 
الآب���اء ال�سعوديين يقدمون هدايا مختلفة لأولادهم �إذا حقق �أحد �أولادهم �إنجازاً 
معيناً �سواء �إنجازاً درا�سياً �أو غيره من الإنجازات. �أما ت�أثير الأ�سرة على قرارات 
ال�ش���راء فقد �أو�ضح الم�ؤل���ف �أن الأ�سرة تلعب دوراً مهماً في قرارات ال�شراء وهناك 

بع�ض القرارات التي تتخذ من الزوج فقط . 

وق���رارات تتخ���ذ من قبل الزوج���ة بينما هناك قرارات م�شترك���ة تتخذ كليهما 
مع���اً وم���ن �أمثلة القرارات التي يتخذها الزوج �ش���راء الملاب�س الخا�صة به ، �شراء 
�سيارة، ق���رارات الادخار والا�ستثم���ار ، �أما القرارات الت���ي تتخذها الزوجة فهي 
تتمث���ل بقرارات �ش���راء الملاب�س الخا�صة به���ا، ملاب�س الأطفال ، طع���ام الأ�سرة، 
بينم���ا الق���رارات الم�شتركة فتتمثل في الق���رارات الخا�صة بق�ض���اء الأ�سرة للعطلة 

ال�صيفية بالخارج وقرارات �شراء الأجهزة المنزلية . 

وفي الخت���ام ف�إن هذا الكت���اب يعتبر كتاباً لمدي���ري �إدارات الت�سويق بال�شركات 
الخا�ص���ة ي�ساعد عل���ى خ�صائ�ص العميل والبح���ث عن ال�سبل والط���رق المنا�سبة 

لاقناعه بال�شراء والمحافظة عليه كعميل دائم.


