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مكمن الفجوة

�أجتهد في �ألا تت�أثر كتابتي بالأحداث اليومية التي �أواجهها 
في عملي �أو تعاملي، فما �أكتبه للقراء يجب �أن يكون نتاج فكر 
م�ستقر مبني عل���ى ا�ستيعاب وتدبر ومراجع���ة وبحث �شامل، 
فا�ل� يجوز �أن يلق���ي الكاتب بح���وزة قرائه غثاء ق���ول وهوى، 
فما �أجدره���م بع�صارة فكره التي ي���روم ح�صانتها وتزكيتها 
����صادق الق�صد واله���دف، ولكن حدث موق���ف لي مطلع هذا 
الأ�سب���وع، وم���ا نتج عن���ه، كان �أف�ضل ما يك���ون ق�صة تبين ما 
يج���ب، وما لا يجب تجاه العملاء، وتو�ضح بجلاء �أثر ال�سلوك 
والنمطي���ة الفكري���ة الموروثة في بناء ثقاف���ة م�ؤ�س�سية تكوّن �أو 
تهدم مفهوم جودة الخدم���ات المقدمة لجمهور العملاء، وما 
دفعن���ي لطرق هذا المو����ضوع هو �أن هذا الموق���ف �أو �شبيهًا به 
واجهن���ي قبل 34 �سنة، وفي مكان مختل���ف، وما �أرمي �إليه في 
ه���ذا المقال هو التنبيه لم���ن يقدم خدمات للجمه���ور �أن يهتمّ 
بنوعي���ة الخدم���ة، وينظر �إلى خدماته كما ل���و كانت منتجات 
مح�سو�س���ة، وي�ست�شع���ر م�شاعر العملاء، عندم���ا لا يح�صلون 

على الخدمة النوعية التي ي�ستحقونها.

دخل���ت حج���رة �إح���دى مكن���ات ال����صرف الآلي الملحقة 
بف���رع من ف���روع واحد من كب���ار البنوك ال�سعودي���ة، وعندما 
�أدخلت بطاق���ة ال�صرف الآلي، ف�إذا بالمكن���ة تلتهمها وتُطف�أ، 
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فتوجه���ت �إلى داخل البنك، ويبدو �أن م�س�ؤولًا �أو �أكثر في ذلك 
البن���ك كان لديه علم بم�شكل���ة المكنة، حي���ث قابلني م�ساعد 
مدير الف���رع، وقال لي: »�أكَلت بطاقتك!« وهو يبت�سم، لم يكن 
الموق���ف مثرً�ي�ا بعد، حي���ث كنت �أعتق���د �أن الم�س�أل���ة لا تتعدى 
�أن ي�أت���ي بالمفت���اح، وي�ستخرج البطاقة، فل���م �أعلق �إلا بقولي: 
يبدو �أن المكنة خربانة، فب���ادرني: و�إلا بطاقتك خربانة، وهو 
يبت�س���م ابت�سامة تنمّ عن اتهام و�إقلال، وهنا احتدم الأمر في 
ر�أ�س���ي، و�أح�س�ست بوقع الإهانة، فقلت: على كل حال �أرجو �أن 
ت�ستخرجه���ا ب�سرعة، وهنا كان �شخ�ص��� �آخر يريد ا�ستخدام 
المكن���ة الأخرى الت���ي بجوار المكنة الخربان���ة، فقلت له: انتبه 
لا تذه���ب بطاقت���ك فيها، فم���ا كان من م�ساع���د المدير �إلا �أن 
التف���ت �إلي متجهمً���ا، وقال: لا يحقّ لك �أن تق���ول هذا، ولتبقَ 
في حال���ك، وتركن���ي، وذهب �إلى داخل الف���رع، كنت �أظن �أنه 
�سيح����ضر المفتاح، ويخرج بطاقتي، ولأنه لم يعد �إلا بعد مرور 
دقائ���ق عدة، دخل���ت �أبحث عنه، فل���م �أجد له �أث���رًا، و�س�ألت 
�أح���د الموظفن�ي�، فقال: يج���ب �أن ت�أتي غدًا لت�أخ���ذ بطاقتك، 
فل���م �أتمالك نف�سي من الانفعال، كي���ف يكون ذلك؟ يجب �أن 
، ث���م �إني في حاجة �إلى بع�ض المال،  �أح����صل على بطاقتي �أولًا
وب���كل برود وهو يدير لي ظه���ره، قال: هذا النظام، وطالما �أن 
ح�ساب���ك لي�س عندنا فا�ل� ن�ستطيع �أن نفعل ل���ك �شيئًا، ثارت 
ثائرت���ي لأ�سباب ع���دة: �أولها، �إن تعام���ل الموظفين بمن فيهم 
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ا وخاليًا من �أي تعبير ينمّ عن تقدير  م�ساع���د المدير كان جافًّ
معاناتي، نتيجة لفقداني بطاقتي ب�سبب �سوء �صيانة مكنتهم.

ثانيً���ا، قناعتهم ب�أن علي الان�صي���اع لنظامهم، و�إلا ف�أنا 
�إن�س���ان غر�ي� واقع���ي. ثالثًا، �س���وء ال�سل���وك في الخلا�ص من 
العمي���ل بمجرد و�صول الموظف لقناع���ة بنهاية المعاملة. نعم، 
زمجرت، وعلا �صوتي �أمام موظف علاقات العملاء �أ�شتكي، 
و�أرف����ض �إذلالي بنظامه���م، والحقيق���ة �أن لجام���ي انفل���ت، 
ف�آثرت �أن �أن�سحب قناعة ب�أن لا طائل من جدالهم، وفي اليوم 
المقب���ل ح�ضرت لآخذ بطاقت���ي، وطلب مني مدي���ر العلاقات 
، حت���ى يح�ضر البطاقة، وبعد �أن �أح�ضرها،  �أن �أ�ستريح قليًال
ووقع���ت على م���ا يثبت الت�سلُّ���م، نظر �إلي وه���و يبت�سم، وكنت 
به لي نظامهم م���ن عناء، ولكن  �أعتق���د �أنه �سيعتذر عم���ا �سبَّ
ذل���ك لم يحدث، ب���ل الذي حدث �أن بادرني: »ي���ا �أخي، �أم�س 
الله يهدي���ك كنت مخطئًا« لم �أ�����شأ �أن �أ�ستمع �إلى باقي مو�شح 
الل���وم، فتركته، وخرجت من ذلك البن���ك العريق، و�أنا عازم 

على �ألا �أدخله ثانية.

ع���ام 1976 انتقلت �إلى الدرا�سة في مدينة فكوكا، جنوب 
الياب���ان، وكان ح�سابي البنكي لدى بن���ك �سنوا ومرتب بعثتي 
كان يودع في البنك في مدينة طوكيو، ولم يكن في مدينة فكوكا 
�س���وى فرع واحد لذلك البنك، في حن�ي� كان بنك مت�سوبي�شي 
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منت����شرًا في المدين���ة، وكان واحدًا منها قريبً���ا �إلى �سكني، في 
ذلك الحن�ي� كانت البنوك الياباني���ة ت�ستخدم مكنات �صرف 
�آلي م���ن نوع قديم، وكل بنك لدي���ه �شبكة خا�صة به، ولم يكن 
بالإمكان ال�صرف من ح�ساب بنك لدى بنك �آخر، �إلّا �أن بنك 
مت�سوبي����شي �أعلن �أنه �سيوفر ال����صرف من مكناته لح�سابات 
عما�ل�ء عدد محدود م���ن البنوك الياباني���ة، وكان بنك �سنوا 
واح���دًا منه���ا؛ لذا ذهبت �إل���ى فرع بن���ك مت�سوبي�شي القريب 
من من���زلي، وحاولت �أن �أ�سح���ب مبلغًا م���ن ح�سابي ببطاقة 
ال����صراف، ولك���ن دون جدوى، وعدت في الي���وم المقبل، حيث 
تب���ادر �إلى ذهني �أن راتب البعثة لم يودع بعد، وتكرر الو�ضع، 
فا�ل� نق���ود في الح�س���اب، وفي الي���وم الثالث قد بل���غ القلق بي 
مبلغًا، فل���م يعد في جيبي �أي مبالغ نقدية، فذهبت �إلى الفرع 
نف�س���ه، وتكرّرت الحال، فما كان مني �إلّا �أن دخلت على مدير 
الفرع، �أ�شتكي و�أنا منفعل، وكنت �شابًّا ومفعمًا وقلقًا، وفي بلد 
لا �أعرف فيه �أحدًا، فعلا �صوتي، والتفت النا�س في كل البنك 
�إلي، و�أن���ا �أق���ول: �إن المكنة اللعينة لا تخ���رج لي نقودًا، مع �أن 

عندي في الح�ساب نقودًا.

ع���مّ �سك���ون في البنك عدا �صوت���ي، و�أدرك���ت �أني حزت 
الانتباه الذي �أريد، ف�صم���تّ، و�أنا �أتنف�س بعمق، فما كان من 
�إح���دى الموظف���ات �ألا �أن �أح�ضرت لي ك�أ�س م���اء، وطلب مني 
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مدي���ر الف���رع �أن �أ�ستريح في غرفة مجاورة مع���دة لمقابلة كبار 
العما�ل�ء، ثم �أح�ضر �أحد الم�شرفين، ومعه موظف �آخر، وجل�سا 
قب���الي وكلٌّ منهما مع���ه دفتر وقلم، وطلبا معرف���ة ا�سمي و�أين 
�أ�سك���ن وبنك���ي وفي �أي فرع ح�سابي، ثم ذه���ب �أحدهما، وبقي 
الآخر يقول: اطمئن لن تخرج من هنا �إلّا ومعك بع�ض النقود، 
ولكن يجب �أن نعرف �أين الخلل؛ حتى لا يحدث لك مرة ثانية، 
وبع���د الات�صال م���ع بنكي في طوكيو ات����ضح �أن مرتب البعثة لم 
يودع في الح�ساب، و�أن ا�سمي �سقط �سهوًا من البيان الذي �سلم 
للبنك لإيداع رواتب المبتعثين، و�أن الأمر ي�ستدعي الانتظار �إلى 
الغ���د، حتى يكون المبل���غ في الح�ساب، بع���د �أن �أبلغني الم�شرف 
بتل���ك الحقيقة قال لي: �أرجوك انتظر لحظ���ة، وبعد قليل عاد 
ومعه مدير الفرع الذي �سلمني ع�شرة �آلاف ين، وقال: �أرجو �أن 
تكفيك ب�ضعة �أيام، حتى تترتب الأمور، وعندما ت�أتي لت�سحب 
مبلغً���ا من المكن���ة ب�إمكان���ك �أن تردها لن���ا، و�أردف �ضاحكًا: 
، فقد  وربما نقنعك بجعل ح�سابك لدينا، وهذا ما حدث فعًال

نقلت ح�سابي لديهم.

ه���ل هي �أخلاق اليابانيين التي اكت�سبوها من ح�ضارتهم 
���ا لا مطمع فيه  وتربيته���م؟ م���ا جعلهم يعامل���ون طالبًا �أجنبيًّ
معاملة كبار العملاء، وهل هي �أخلاقنا التي تربينا نحفظها، 
هي ما جعل م�ساعد مدير البنك ال�سعودي ومعاونيه يتكاتفون 
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لإظهار مواطن كهل مثلي �أن لا احترام له، مهما يكن طالما هو 
غير معروف لديهم.

�س���ؤال: من �أين نب���د�أ �إذا �أردنا �أن نتغر�ي�، ونكون �أمة متطورة 
ب�أخلاقها وخدماتها وح�ضارتها؟
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