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الموظفي!تقويع5اكتيا)طر9

وعازفينقائدإلىتحتاجسمفونيةالخدمة

والنقادالعملاءجميععنهايتحدثسحريةكلمةالخدمةأصبحت

.الإعلاموسائلكلوفيوالمجلاتالصحففيعنهاالكثيرويقالويكتب

المسائيةجلساتهمفيويقومونالناسيناقشهحيوياموضوعاأصبحتكما

نأالمعتادومن.للعملاءالمنظماتتقدمهاالتيالأساسيةالخدماتنوعية

المنتجاتأوالخدماتتقدمالتيالمنظماتعنالحديثموضوعاتتكون

بنفستحظىلاوالتيالمتميزةالخدماتتقدمالتيتلكمنأكثرالمرضيةغير

يكتبأنالنادرمنحيث،الإعلاميالاهتمامأوالحديثمنالكثافة

أنواعمننوعاذلكيعتبرلاحتىمنظمةلأيالمميزةالخدماتعنالصحفيون

منتخلواليوميةالصحفمنصحيفةأيتكادولا.لهاوالدعايةالترويج

النقللمنظماتأوسياراتصيانةلوكيلأومستشفىلخدمةانتقادأوشكوى

الثقافيبالمستوىوثيقاارتباطامرتبطةالخدمةوجودة.والجويالبري

المثقفالعميلإنحيث،فيهامباشرةسلوكياتهوتؤثر،للعميلوالاجتماعي

لهمايعرفلأنهالخدماتأفضلتقديمفيالخدمةمندوبييساعدوالمنفتح

عنالنظروبصرفذلككلمنبالرغمولكن،صحيحوالعكس،عليهوما

منظمة.أيأصولأهممنيعتبرفإنهوالماديوالثقافيالاجتماعيمستواه

منالعميل)يعتبر:العميلأهميةواصفا(0918)غانديالمفكرقالوقد

تستمرولالهاهدفإنهبل،عليهاعالةيعتبرولا،منظمةأيضيوفأهم

إنشائهافيالسببإنهبلللمنظماتإزعاجأيالعميليسببولا.بدونه

بخدمته،تقومالتيالمنظمةعلىدخيلاعنصراليسوالعميل.واستمراريتها
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ظفي!الموتقوي!5اكتيا)طرؤ

أكثروتكون،بخدمتهتسعدالمنظماتأنكما،لهاالمكملالجزءإنهبل

خدماتها(أومنتجاتهايشتريعندماسعاده

المباشروتأثيرهمالعملاءأهميةمجالفيأجريتالتيالدراساتوتدل

بخدماتيعجبالذيالعميلأن،معهايتعاملونالتيالخدمةمنظماتفي

منلهقدمتالتيالإيجابيةالخدماتعنأشخاصخمسةيخبر،مامنظمة

وأكلهميصبحقدالناسمنالعددذلك،المنظمةتلكمعتعاملهخلال

للقوهاالتيالإيجابيةللمعلوماتنظرامستقبلاالمنظمةلتلكعملاءبعضهم

عنها.

أسيئقأو،توقعهأوتمناهالذيبالشكلالخدمةيتلقلمالذيالعميلأما

ثمانيةيخبرسوففإنه،المنظمةتلكموظفيأحدخلالمنمعاملته

السلبية،وخدماتهاالمنظمةتلكعنأعلىكحدوعشرةأدنىكحدأشخاص

تدنيعنآخرينعشرينيخبرخمسةكلبينمن(الفئةتلك)منواحداوأن

الدراسةتلكنتائجعلىوبناء.المنظمةتلكمنالمقدمهالخدماتسوءأو

يصيبالذيوالمعنويالماديالضررمعرفةلنايمكنبسيطةحسابيةوبعملية

افترضنالو،المثالسبيلفعلى،العملاءإرضاءتحقيقعدمبسببالمنظمات

563)الساعةمداروعلىالسنةأياممنيومكلالخدمةتقدممامنظمةأن

راضيايكنلمساعة42كلفيفقطواحداعميلاأنفلو(،السنةفييوما

فيلوجدنا،الخدمةموظفيقبلمنإليهأسيءأو،تلقاهاالتيالخدمةعن

بكيةطبقناولو،لهاحقيقياعميلا036لخسرقدالمنظمةتلكأنالسنةنهاية

عشرة(الأعلى)الحديخبرأنواحدكلوتمكنالمثلهذاعلىالدراسةنتائج

المبدئيالعددلأصبحالمنظمةتلكفيالخدماتتدنيأوسوءعناخرين
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الموظفيل!تقويع5اكتيا)طرؤ

منيصبحونقدشخص0036فيهاالخدماتبمستوىعلمواالذينللناس

نتائجوحسب،المنظمةتلكمعالتعامليتجنبونسوفالذينالعملاء

حوالييخبرالعددهذامنخمسةكلمنواحداأنلو،أيضاالدراسة

،572الجوابيكونخمسةعلى5536بتقسيمفإننا،آخرينعشرين

أخبرواالذينالأفرادعددمجموععلىنحصل02فيالعددهذاوبضرب

قدشخصا0544وهوالمنظمةتلكخدماتبتدنيالفئةتلكخلالمن

الكليالمجموععلىنحصلولكي.المنظمةتلكمعالتعامليتجنب

المنظمةلتلككعملاءمنهمالميؤوسحكمفيأصبحواعالذينللأشخا

فيبلغا5044مع0036نجمع،عليهاحصلواالميالسلبيةالمعلوماتبسبب

ولو.المنظمةتلكمعتعاملهممستقبلاالمتوقعمنليسشخصا5508

فيريال005يعادلبماالمنظمةمعيتعاملهؤلاءمنعميلكلأنافترضنا

هيالخدمةسوءبسببالمنظمةتلكخسارةأنإلىلتوصلنا،السنة

يتصورأنوللقارئ(ريالملايين)تسعةريال0500059=005ك!ا0058

النحوهذاعلىخدماتهامستوىاستمرلووأمثالهاالمنظمةتلكخسارةحجم

قادمة.سنواتعشرلمدة

وسيلةأفضلهوأصبحكماالعميلاعتبارمحلالخدمةأصبحتوقد

يساهمالذيأيضاوهو،المجالهذافيتعملالتيالناجحةللمنظماتتسويق

الحكمهوأصبحأنبعدوذلكإليهتسيءالتيالمنظمةإسقاطفيفعالةمساهمة

السوقفيمثيلاتهابخدماتيقارنهاعندما،خدماتهاجودهلمستوىوالمقياس

العميلأهميةإلىبآخرأوبشكلتشيروكلهاعديدةتعريفاتوللخدمة

.حدودلهاليسالتيوتوقعاتهبلطلباتهتلبيةوضرورةللمنظمة
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ظفي!الموي!تقو5اكتياطر9

الخدمة:نعريف

العميلمتطلباتكللتحقيقمحدودةغيرإجراءا!هيالخدمة

العميليعايش،المنظمةأهدافمعتتعارضلاالتي(والخارجي)الداخلي

مستوىوعلىجودتهاعلىويحكممنطقياموليس)عاطفياالإجراءاتتلك

.مرةأولمنومديريهاومنسوبيهاالمنظمة

أصعبمنالخدمةصناعةيجعلالذيالرئيسيالسببولعل

يتلمون!الميالخدماتجودةعلىيحكمونالعملاءانهوالصناعات

منظماتمنيريدونهاالتيالخدمةلهمتتحققلمإذاأنهبمعنى،عاطفيا

جديرةغيرنظرهمفيفإنها،خاصةأوشخصيةكانتولوحتى،الخدمة

الطيرانصناعةعالممنمثالاأعطيأنويمكن.أخرىمرةمعهابالتعامل

التيوالخدمةالمنظماتعلىالعاطفيالعملاءحكملتوضيحالتجاري

فيالجوىالميناءإلىالوصولمنيتمكنلمالذيالمسافرفالعميل،تقدمها

وجودعدمبسببأوالسيرزحمةبسببرحلتهإقلاعوقبلالمحددالوقت

الآليالحاسبوكذلكللرحلةالأمنيةالإجراءاتوأقفلت،لسيارتهموقف

وحسبتذاكرهمدرجةحسبالمقاعدعلىالمسافرينويوزعينظمالذي

الطيرانشركةعنإيجابيغيربانطباعيخرج!دالعميلهذافإن،متطلباتهم

نفسهالوقتوفي.وصولهينتظرواولمأقلعتالرحلةلأنمعهاتعاملالتي

ولكت،للرحلةالمحددالوقتفيالجويالميناءإلىالمسافرالعميلحضرلو

العميلفإن،فنيطارئبسببواحدةساعةلمدةالإقلاعفيتأخرتالرحلة

فيأخرتهلأنهاالشركةتلكعنسلبيبانطباعالتجربةهذهمنيخرجأيضا

أصعبالعملاءخدمةأصبحتولذلك.يريدهاالتيالوجهةإلىالوصول

فيالعملتتطلبلاالتيوالمكتبيةالتجاريةالأخرىالأعمالمنبكثير
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ظفيدا!وتقايع5اكتيا)طرؤ

لديهاالبشرمنفئاتهناكولكن.العملاءمواجهةفيالأماميهالصفوف

لاالفئههذهأنوغالبا،الوظائفهذهمثلفيالعملفيوالرغبةالقدرة

العملوممارسةالجدرانخلفأوالمغلقةالمكاتبفيالعملمنتتمكن

الروتيني.المكتبيأوالإداري

أصنافجميعمعالتعاملتسسطيعالبشريةالكوادرمنالفئاتهذهمثل

التيالمنظمةحملثمومناحتياجاتهموتلبية(المعروفة)الأصنافالعملاء

خدماتها.بتميزعالمياالمعروفةالمنظماتمصافإلىبهايعملون

الموظفيناخحيارمنالتمكنفيالعالميةالمنظماتمنكثيرنجحتوقد

إمكانياتهمإلىالكامنةوقدراتهم،الشخصيميولهميتفقوالذينالمناسبين

خاصةقدراتيمتلكونلأنهمالمواجهةصفوففيبامتيازالخدمةأداءفي

الاختيارخلالمنوذلك،الخدمةلموظفيالوظيفيةالمتطلباتمعتتفق

المناسبة.الاختيارأنظمةباستخدامالصحيح

يسمىخدمةلأيالمتلقيأو،سلعةلأيالمشتريأنجداالمعروفومن

ومختلفة،متعددةمتطلباتلديهلأنعميلايعتبرإنسانوأي،بالعميل

منالفئةهذهعلىيطلقالذيالوحيديكونأن)العميل(المسمىهذاويكاد

وفي.الزبونوهوالاخرالمسمىبجانب(الشخصيةمعرفتي)حسبالناس

التجسس،عالمفييستخدملأنهالأولللمسمىمرتاحالستأننيالحقيقة

الإستراتيجيةالمعلوماتبنقليقوممنعلىالمسمىهذانفسيطلقحيث

يجدوحتى،حالكلوعلى.اخرإلىبلدعنالعسكريةوغيرالعسكرية

أنهاعلىفسنستخدمها()عميلمنأفضلأخرىكلمةالعربيةاللغةمجمع

الحالي.الوقتفيCustomerلكلمةترجمة
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الموظفي!هتقويعاكتيا)طرؤ

الذيالمريضتشملفأصبحتالزبونأوالعميلكلمةمحيطاتسعوقد

أطلقتبل،والكليةالمدرسةفيوالطالب،المستشفياتفيالعلافييتلقى

داخليينعملاءسمواحشطالمنظماتفيوالعمالوالمديرينالموظفينعلى

فيها.يعملونالتيللمنظمةلأهميتهم

منكثيراأنلدرجة،منظمةلأيجدامهمينالعملاءأصبحوقد

)الشكل،لمنظماتهمالتنظيميالهيكلأعلىفيالعملاءأدخلواالمنظمات

تغيرذلكوبسبب،المنظماتيديرونالذينهمالعملاءوأصبح2(5

متطلباتعلىبناءوالخدمةالعملإستراتيجياتآخرإلىوقتمنالمنظمات

العميل.

السبببقاؤهموأصبح،للمنظماتأساسيةأهدافاالعملاءويعتبر

السائدةالمفاهيممنكثيروأصبح،العملعالمفيالمنظماتبقاءفيالرئيسي

وأن،حقعلىدائماوأنهالعميلأهميةإلىتشيروالتجارةالمالمجالفي

وإرادةإرادتهافوقالعملاءإرادهتضعأنوالمنظماتالشركاتعلى

فيها.العاملين

هي:ثلاثةأبعادوللخدمة

تريدالتيالخدماتمنالمنظمةإدارةتقررهماوهو،الإستراتيجيالبعد-ا

منتمكنهاالتيبالأسعارترتضيهالذيالمستوىوكذلك،للعملاءتقديمها

المنافسة.خطوطفيالبقاء

الخدمة.تقدمأنالمنظمةتريدبهاالتيالطريقةوهو،الإجرائيالبعد2-

والعميل.المنظمةموظفبينالتعامليمثلالبعدوهذا،الإنسانيالبعد3-

THE CUSTOMER DRIVEN COMPANY MOVING FROM TALK TO ACTION*
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الماظفي!تقايع5اختياطيؤ

ملاحظةمعالعالميةالمصرفيةالمنظماتلإحدى)مقلوبأ(التنظيميالهرم

.المقلوبالهرمأعلىفيالعملاءخانة

)25(الشكل
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ظفي!الموهتقوي!اكتيا)طرؤ

الخل!مة:فيالنميز

دونالعملاءتجاهالخدمةموظفيمنتصدرفريدةإبداعيةإجراءاتهو

موظفيمنالمبدعونويقدمها،بهاالقيامكيفيةعنالمنظمةمنصريحإيعاز

أساسياتمنليستأنهاكما،لهاالعملاءطلبدونمنأوبطلب،الخدمة

علىوتحتوي،المنظمةلوائحفيعليهاالمنصوصالمرضيةالاعتياديةالخدمة

فيفتغرسالعملاءتوقعاتتفوقإيجابيةخدماتوتحققعاليةخبوة

للمنظمة.والولاءالحبأنفسهم

ورد(الخدمةفي)الامتيازأوالخدمةفيللتميزتعريفاللقارئواخترت

طرححينحماديحسينللدكتورالعملاء(خدمةفي)التميزكتابفي

Excellen-الخدمةفيالامتيازعنتدريبيبرنامجفيالمشاركينعلىسؤالا

cey Of Servicesالدكتورتلقاهاالتيالباهرةالإجاباتإحدىوكانت

:قالحينالخدمةفيللتميزتعريفا()باسمالمشاركاقترححينحمادي

كانمماأوسعبدرجةينفتحالعميلجفنتجعلأنهوالخدمةفي)الامتياز

ينبهرالعميلأنمفهوميفيوهذا(!الخدمةعلىحصولهقبلالحالعليه

وأجفنهفينفتحأصلايتوقعهايكنلموالتيالمنظمةمنلهالمقدمةبالخدمه

الخدمة.بتلكلانبهارهعينيهحتى

Copetitveالننافسيالنمبز Advantage

وهي،الخدمةفيمثيلاتهاعنالتميزدرجةإلىمنظمةأيتصلعندما

المرافقتمتلكالفاشلةألمنظماتمنكثيراأنوخاصة،مستحيلةليستدرجة

والدريبللاستشاراتأكسفوردمركز،حماديحسينالدكتور،العملاءخدمةفيالتميز73

.لإداريا

-822
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المو!يدتقويع5اكتيا)طر9

التميز،درجةإلىتصلالتيالمنظماتتلكتمتلكهاالتيوالأجهزةنفسها

وذلكالخدمةفيالتميزمنالمستوىذلكعلىالمنظمةتلكتحافظلمفإذا

التميزيسمىذلكفإن،مميزةأخرىخدماتعنالبحثعنالتوقفبعدم

التيوالمرافقالتقنيةنفساقتناءفيتتنافسالمنظماتلأن.التنافسي

التنافسيالتميزفإنوبذلك،التميزمستوىنفسإلىللوصولتساعدها

(وأغرب)بلوأفضل.المنافسةالأخرىالمنظماتمنعليهالتغلبسهل

الجويالنقلصناعةفيالخدمةعالممنأيضاأضربهذلكعلىمثال

بالبيئةالسعوديةالعربيةالجويةالخطوطرحلاتتميزتحيث،التجاري

صلىمحمدنبينايرددهكانالذيالسفربدعاءأولأانفردتلأنهاالإسلامية

عامفيومؤخرا.القبلةإلىتشيرالتيالبوصلةوكذلك،وسلمعليهالله

وستينإحدىيضمالذيالجديدأسطولهاطلائعالسعوديةتسلمتا899

للركابمصلىبوجودالأخرىالطيرانشركاتعنتنافسيافتميزتطائرة

مصليا،عضرلاثنيتقريباويتسع،أوقاتهافيالصلاةتأديةيريدونالذين

المملكةإلىالقادمينللركابالسعوديةمبيعاتلترويجفرصةذلكويعتبر

نإالقوليمكنوبذلك.والمعتمرينالحجاجمنوخاصة،منهاوالمغادرين

منبعضافيهاستلمتالذيالوقتفيالسعوديةالعربيةالجويةالخطوطلدى

عنتنافسيتينميزتينللركاببمصلىالمزودالجديدأسطولهاطائرات

ووجود،الحديثةالطائراتمنجديدجيلوهما،الأخرىالطيرانشركات

بعضإضافةفيالسعوديةتستمرلمإذاولكن،الطائرةمتنعلىالمصلى

الطيرانشركاتفإن،مستمرةبصورةلعملائهاالإبداعيةالجديدةالخدمات

بإضافةوستقومجديدةطائراتعلىقصيروقتفيستحصلالعالمية
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ظفي!الم!تقوي!5اكتيا)طرؤ

عملائهـافيالسعوديةتشاركثمومن،أفضلبشكلوربمانفسهاالممزات

قامتفقد،ذلكعلىمثلاوأضرب.التنافسيالتميزذلكجذبهمالذين

فيالسفرلدعاءصوتيتسجيلبوضعمؤخراالبريطانيةالجويةالخطوط

أخبرنيكما،المملكةوإلىالاسيويةالدولبعضإلىالمتوجهةالرحلات

صديق.سلمانمحمدبجدةالبريطانيةالجويةالخطوطبشركةالموظف

Competitveالننافسيالحد Edge

الذيالسلوكفيتتميزأنمنالمنظمةتتمكنأنهوالتنافسيالحد

ذلكإيصالعلىوتعملبهوتشتهر،العملاءلخدمةموظفيهاجميعيمارسه

وتحقيق،الحضاريةالمعاملةسلوكدرجاتأرقىبممارسةالحاليينللعملاء

هذهلسوصيلجاهدةالمنظماتهذهتعملكما،لهمالمتوقعةغيرالخدمات

الوسائلفيالفعالالإعلانخلالمنالمحمملينللعملاءالمعلومات

التيالكتبلتأليفالمؤلفينإلىوالإيعازالإعلامخلالومن،الإعلانية

المنظماتبعضإليهوصلتالذيالتميزودرجةالنجاحاتعنتتحدث

المنظماتاشتهر!وكذلكواسعةشهرةالكتبهذهمثللاقتوقد،العالمية

الوسائلواستخدمت،عالمينطاقعلىالكتبتلكفيعنهاكتبالتي

العملاءإلىالمعلوماتلتوصيلوالمجلاتالصحفمثلالأخرىالإعلامية

الأخرىالمنظماتتحدأنالعملاقةالمنظماتلبعضويمكن.المحتملين

يمكنلابدرجةالأسعارتخفيضطريقعنوذلكالتنافسمنالصغيرة

الصغيرةالمنظماتجميعوتنهارتفلسحتىجداطويلةولمدةتصديقها

صناعةعالمفيالأمريكيةالمتحدةالولاياتفيحدثماوهذا،المنافسة

بينحدثالذيوالاندماجالاتحادبسببذلككانوقد،الجويالنقل
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ظفي!الما؟تقوي!اختيا)فىؤ

Megaسميتوالتيالعملاقةالطيرانشركات CARRIERنناقشأنويمكن

ببعضأوضحتأنبعدالتنافسيوالحدالتنافسيالتميزبينالآنالفرق

إلىالتنافسيالتميزعنالحديثفيتوصلناإنناحيثمنهمالكلالأمثلة

يأإليهوصلتتنافسيتميزأيإلىوبسرعةالتوصلإلىالمنظماتإمكانية

بهاتميزتالتيالخدمةالقرود()تقليدتقلدأنببساطةوهو،أخرىمنظمة

منفليس.جداقصيروقتفيهذايحدثوقد،الأخرىالمنظمات

وتقومالقديمأسطولهاكلالجويالنقلشركاتإحدىتبيعأنالمستحيل

أنهوكما،مثيلاتهاعنتنافسيافشميزالقادمةالسنةفيجديدأسطولبشراء

فيفعالةبصورةتساهمالتيالجويةالموانئأحدثتبنىأنالمستحيلمنليس

فقد،الطعامخدمةعالممناخرومثال.الركابوراحةالسفرأمورتسهيل

جديدةخدمةبإضافة(هوت)بيتساالساخنةالفطائرمطاعمسلسلةقامت

أخرىشركةتعلنأنالممكنفمن،المنازلإلىالطلباتتوصيلوهي

،المنازلإلىالطلباتتوصيلخدمةأضافتبأنهاقصيرةمدةبعداللبيتسا(

وبسهولة،التنافسيالتميزدحضجداالسهلمنأنهقبلمنذكرتوكما

نأتعلمأنيجب،الخدماتببعضتنافسياتتميزالتيالمنظماتفإنولذلك

لاحىعنهمتميزهاعدمجدايهمهمالذينالمنافسينمنيراقبهامنهناك

تلكوأن،إفلاسهاإلىيؤديقدوالذيوحدهمبالعملاءيستأثروا

طريقعنوضحاهاعشيةبينعنهاتتميزأنيمكنسهولةوبكلالمنظمات

نأيمكن(أصحابهيعميالنجاح)أنقبلمنقيلقدوما.المطورالتقليد

عنالنجاحيعميهاقدالتيالأسواقفيالمتميزةالمنظماتبعضعلىينطبق

ولمدةالمتميزةالخدمةنفستقدمالمنظماتهذهتبقىحيث،فيهالاستمرار
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الموظفي!تقلأيع5اكتيا)طر9

أعتقدوأنا،الأسواقفيالمتغيراتعنتبحثأندونأوتجديدوبدونطويلة

تتربعالأياممنيومفيكانتوالتيكااالااالعملاقةللشركةحدثماهذاأن

نأتريدالتيالمنظماتمنالمطلوبإذن،عالمياالكمبيوترصناعةعرشعلى

ولاباستمراربتقديمهاتلتزممميزةخدمةتتبنىأن،المستمربالتميزتحتفظ

ياتمستوعنلسموهاإما،ذلكفيتجاريهاأنالأخرىالمنظماتتستطيع

تلكمثلأداءمنموظفيهمتمكنلعدموإما،تطبيقهالصعوبةوإماالخدمة

المنظمة.فيالتدريبيالجهازكفاءةأووجودعدمأواختيارهمسوءبسببالخدمة

التميزمنعمراوأطول،فعاليةالأكثرهوالتنافسيالحدفإنإذن

تبقىأنتريدالتيالمنظماتوتطبقهعنهلبحثأنيجبماوهو،التنافسي

خدماتهالازالتالتيالمنظماتتلكأمثال.الخدمةصناعةعرشعلىمتربعة

بنفسمهامهأوعملهكانأياإليهاينتمونالذينالأفرادمنفردكلوسلوك

فيوخبرةتفنناموظفوهاويزداد،إبداعاتزدادخدماتهاوإنبل،المستوى

ديزنيعالمشركةهي،الخدمةتقديمأثناءيمارسونهالذيالمتميزالسلوك

المنظمةهذهأنمعرفة،المكانذلكإلىبزيارةقامفردلأيويمكن.الأمريكية

اختراقهالمستحيلمنكانالذيالعظيمالصينبسوريذكرنيتنافسياحداوضعت

جميعويمارسهيمتلكهالذيالسلوكهوالتنافسيالحدوهذا.الأياممنيومفي

عمالا.أومشرفينأومديرينكانواسواء،استثناءوبدونفيهاالموظفين

طريقةبنفسالتنافسيالحدفيأخرىهنظمةأيتقليدلمنظمةيمكنولا

فييقوموابأنموظفيهامنظمةأيلأمرأنيمكنولا،التنافسيالتميزتقليد

عالمشركةتقدمهاالتيمثلوخدماتسلوكياتبممارسةالتالياليوم

.المثالسبيلعلى،الديزني
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الموظفي!؟تقويعاكتياطهـ9

البناءمثلإنه،ذلكمنبكثيرأكثرإلىيحتاجالتنافسيالحدهذامثلإن

فيأولأوتتمثل،وقويةمتينة،عميقةأسسإلىيحتاجفهو،الشامخ

تطبيقاتهابكلوالقيادة،والموظفينالعملأرباببينالإنسانيةالعلاقات

كما.المنظمةلأهدافالموظفينجميعومعرفةالمستمروالتدريب،والتحفيز

للعميلالتميزفيالبدءقبلأولأيأتيالداخليالعميلخدمةفيالتميزأن

هوالداخلي)العميلالديزنيعالمشركةإدارةفعلتكما،الخارجي

المنظماتأولوياتمنيعتبرحيث(المنظمةنفسفييعملالذيالموظف

تنافسيا.حداتضعأنتريدالتي

لاالذينالموظفينخلالمنتحقيقهيمكنلاذكرهسبقماكلولكن

كما.نوعهكانأياالمطلوبالأداءمعتتفقالتيالوظيفيةالقدراتيمتلكون

الأعمالأداءفيالنجاحأسسمنيعتبرمعينحقلفيالعملفيالرغبةأن

فهو،للموظفينالأمثلالاختياروهوالكتابموضوعإلىنعودولذلك

وخاصةبعينهالنجاحهوبل،للمنظماتتتحققايتيالنجاحاتكلمفتاح

فيعليهاالاعتماديمكنالتيالكوادرمنموظفيهاالمنظماتتختارعندما

حالةأشبهأنويمكن.المبدئيةالقدراتلامتلاكهمنظراخاصةمهماتأداء

زوجةيختارالذيالرجلحالمثل،لموظفيهااختيارهاعندالمنظمات

أساسعلىبهاولزوجاختارهافإذا،أطفالهوأمعمرهورفيقةالمستقبل

ذلكبعديكتشفثم،نسبأولحسبأو،الزائلةالجماليةالأبعادبعض

حدافيضع،الصالحةالأمولا،الزوجةمقوماتمنشيئاتمتلكلاأنهابمرارة

العائلية.المنظمةفتنهارلذلك

المواردتوظيفوالمسؤولونوالمديرونالعملأربابيحسنلمفإذا
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نوعيةتتطلبهاالتيالوظيفحةالأبعادعلىاستناداالعمللأداءالمناسبةالبشرية

فإن،الهامةالوظائفتلكأداءفيالفطريالموظفينواستعداد،الأداء

حين.بعدولوالفشلمنظماتهممصير

المناسبالموظف+وظيفيرضى+انتماء+)بداع+سلوك=الخدمةفيالتميز

إلىبالانتماءالموظفينشعوردونيتحققلاإبداعيسلوكالخدمة

منيجدونهالذيأولاالمعنويالمقابلعنورضاهمملاكهاوبأنهمالمنظمة

يتعلقفيماالإيجابيةبسمعتهاالعالميةالمنظماتمنكثيرتميزتوقد.المنظمة

الأمريكيةالطيرانشركةالمنظماتهذهمثل،الموظفينمنمنسوبيهابمعاملة

بالانتسابالأمريكيينحبفيعاليةبسمعةتميزتالتي(ويست)ساوث

يكنلمولكن،لموظفيهاأجراطيرانشركةأقلبأنهاعلمهممنبالرغمإليها

فيبالعم!!الاستمتاعفيالموظفونيرغبحيث،الكثيرعندأهميةلذلك

فيبالعملالمالمنبحفنةالتمتعمنخير،أدنىوبأجرأكثرصحيةبيئة

أثبتتالتيالدراساتنتائثيوقرأناسمعنابعدماوخاصة،صحيةغيرأجواء

وتصلبالقلبأمراضفيالتسببفيفعالةبصورةتساهمالعملبيئةأن

والضغط.السكريوأمراضالشرايين

بعضفيشاغرةوظائفوجودعنويستساوثشركةأعلنتمؤخرا

لتلكالمتقدمينأحدقالوقد،توظيفطلب00092فتلقت،إداراتها

التوظيففيطلبهويستساوثشركةترفضأنلهالأفضلمنإنهالوظائف

نفسها.بالسمعةتتمتعلاالتيالشركاتمنأخرىشركةتقبلهأنعلى

أهممنواحدةتعتبرالخدمةتقدمالتيللفئةالمنظمةاختياروجودة
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مامنظمةفيالمرافقجميعتتوافرفقد.الخدمةتقديمفيالتميزإلىالخطوات

الموضحةالعناصرمنأيتوافرعدمولكنللعملاءالخدماتأفضللتقديم

فيالتميزمنالرفيعةالدرجةتلكإلىالمنظماتوصولدونيحولأعلاه

القائمينالموظفينتجعلالخدمةلمعانيالمنظمةمسؤوليفهمأنكما.الخدمة

خلالمنساميةخدماتتقديمفيويتفننونيتفانونالعملاءخدمةعلى

بالبشاشةالخدمةفيالإبداعيالسلوكويتصف،المتاحةالمرافقاستخدام

الاهتماموإظهارتغديني(ولالاقينيطريقة)علىالعملاءلقاءوحسن

الصحيحوالسلوك.وحاجاتهممشاعرهمواعتبار،العملاءلمتطلبات

ثمأولابالموظفوثقةانطباعالديهويولدنفسياالعميليريحللخدمة

إلىفنظرة،وأخرىمنظمةبينالعميلنظرفيالفرقهووهذا،بالمنظمة

وأنواعنفسهاالمرافقتقريبالديهمأننجدالتجاريالجويالنقلشركات

وكلها،عاليةقدراتوذويمدربينموظفينلديهمأنكما،نفسهاالطائرات

الالية،التذاكر،الالي)الحجزالمساندةالأجهزةفيعاليةتقنياتتمتلك

،الرحلاتفيوالبصريةالسمعيةالبرامج،الطائرةعلىالطعامتموينخدمات

بعضتضعهاالتيالقيمةالجماليةاللمساتأننجدقدولكنالمقعدية(السعة

العاليةوالسلوكياتللعملاءوالاحترامالاهتماممنالشركاتتلك

منأفضلمكانةتحتلتجعلها،تجاههمموظفيهاقبلمنوالمرونةالمستخدمه

المنظماتمعالتعامليفضلونالعملاءمنكثيراأنتجدوقد.مثيلاتها

والعنايةالخدمةتقديمفيالإيجابىالسلوكبسببخدماتهافيالمتواضعة

الخاصةوالعلاقاتللعملاءالمنظماتتلكتوليهاالتيالمركزةالشخصية

بهم.تربطهاالتيوالمتينة
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ب!تالعلاقةتوضحهامةحقيقةإلىروكفلردراسةتشيرالمجالهذاوفي

كأ:التاليإلىوتشير،الخدمةمقدميوسلوكوأخلاقياتالمميزةالخدمة

ول!ن،الجودةمنمستوىأفضلعلىالمقدمةالخدمةتكونعندما-ا

انطباعاالعميلعنديتكون،المقبولالمستوىفيالخدمةمقدمسلوكيات

أخرىمرةنفسهاالمنظمةإلىالعميلعودةاحتماليةنسبةوتصبح،عاديا

.%05منهاالخدمةلتلقي

دونيقدمهاالذيالموظفسلوكياتولكن،مميزةالخدمةتكونوعندما2-

نفسهاالمنظمةإلىالعميلعودهاحتماليةنسبةفإن،المتوسطالمستوى

.جداضعيفةالخدمةلتلقي

التيالموظفسلوكياتوكذلكمتدنيأالخدمةمستوىيكونوعندما3-

وخدماتهاالمنظمةعنالعميللدىسلبيانطباعيتكون،للعميلقدمها

نقسهاالمنظمةإلىيعودلاالعميلأناحتماليةوتصبح،وموظفيها

أصدقاءهسيخبرالحالةهذهفيالعميلأنذلكإلىأضف،001%

المنظمة.سمعةإلىيسيءمما،وأسبابهالانطباعبذلكوزملاءه

الموظفينوسلوكيات،ممتازاالخدمةمستوىيكونعندماوبالطبع4-

يعا!دوسوفجيدبانطباعالتجربةهذهمنالعميلسيخرج،كذلك

تكلفةلدفعالاستعدادلديهسيكونأنهكما،نفسهاالمنظمةمعالتعامل

أقل،بتكلفةالأخرىالمنظماتتقدمهاالتيالخدمةمستوىلنفسأعلى

المنظمة.لسمعةومجانيادائمامروجاحينئذالعميلويصبح

المتوسط،المستوىفيالعميليتلقاهالذيالخدمةمستوىيكونوعندما5-
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ا!و!ي!تقويع5اكتيا)طر9

المتميز،المستوىفيالخدمةمقدموسلوكياتالشخصيةالخدمةولكن

عاطفيا""يتغاضىوسوف،المنظمةعنإيجابيبانطباعالعميليخرج

الموظفسلوكمنالعاليالمستوىمقابلالمتوسطالخدمةمستوىعن

مرةالخدمةلتلقينفسهاالمنظمةإلىالعميلعودةاحتماليةونسبة،تجاهه

الخمسةالمواقفمنموقفكلأن،بالذكروالجدير.جداعاليةأخرى

يعودأنيقررحتىواحدةزيارةإلاالعميلمنتتطلبلاقد،إليهاالمشار

تقدمالتيللمنظماتهاممؤشروهذا،نفسهاالمنظمةإلىيعودلاأو

يتعاملونالذينموظفيهاوتدريباختيارحسنعلىتحرصبأنالخدمة

مرةأولمنمميزبشكلالخدمةتقديمسياسةوتبني،العملاءمعمباشرة

.مرةكلوفي

ليحدثت،مرةأولمنالخدمةفيالتميزعلىتدلقصةللقارئوأذكر

حيثالأمريكيةالمتحدةالولاياتفيدراسيةبعثةفيكنتعندماشخصيا

هناكالزملاءأحدعرفنيوقدهامشر()نيوصغيرةولايةفيدراستيبدأت

أنهوأذكر،عائلتهأفرادوكلالمالكفيهالعملاءبخدمةويقوميديرهبمطعم

بعضويسألناإلينايتحدثصاحبهكان،المطعمذلكفيوجوديأثناء

عائلتهأفرادخلالمنلناالطعامتقديمعلىالخاصإشرافهأثناءالأسئلة

ثم،كعربلديناالمفضلةالمأكولاتوبعضوديانتيجنسيتيعنفسألني

للمطعمجديد)كزائر(عالخاانطباعيلمعرفةاستبياننموذجليقدموا

هاتفرقمفيهاالعميليكتبخانةالنموذجفيوكانت،كعميلوليس

ذلكصاحبمنرسالةتلقيتشهرينمضيوبعد.البريديوعنوانهسكنه

لي)ذكرالمدةهذهطيلةللمطعممجيئيعدمسببعنفيهايسألنيالمطعم
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أيةلديكانتوإذا(مطعمهمفيالعشاءطعامفيهتناولتالذياليومتاريخ

.الأسعارعلىأوالطعامكميةأونوعيةعلىملاحظات

ولا،مطعممنرسالةقطأتلقلمإننيحيثالرسالةبتلكفوجئتوقد

عنتغيبهمعنخلالهامنيسألهمخطاباتلعملائهيرسلمطعماأنأعرف

استلمتعندمافكانتالثانيةالمفاجأةأما.معينةلمدةالمطعمإلىالحضور

وكانتأسرتهأفرادجميعمنموقعةنفسهالمطعمصاحبمنأخرىرسالة

الإفطارطعاملتناولودعوتي،المباركرمضانشهربحلولتهمئةعنعبارة

مباشرةالدعوةفلبيت.المباركرمضانفيتناولهااعتدناالتيالمأكولاتمن

وقد،سنتينمنذالرمضانيةالوجباتأتناوللمأننيوخاصةترددوبدون

للإتقاناندهشتإننيحيث،عليهايعلىلارمضانيةشرقيةوجبةكانت

علمتولكنني،الوجبةلتلكوالمضمونالشكلعلىظهرتااللتينوالعناية

المدينةهذهفي)تكثرنيويوركمدينةإلىذهبالمطعمصاحبأنبعدفيما

الجنسيةلبنانيطباخمعأيامثلاثةمدةليمكث(والعالميةالعربيةالمطاعم

نأللقارئبقي.رمضانبشهرالخاصةالمأكولاتوإعدادطبخطريقةليتعلم

وأالخدمةقيمةيأخذأنرفضالمطعمصاحبأنهيأخرىحقيقةيعرف

شهربمناسبةلكمالمطعمهديةهذه:عرب(ثلاثة)وكنالناوقالالطعام

مععميللأيحصلالموقفذلكأنلويتصورأنللقارئويمكن.الصوم

نسبةستكونوكم،عنهابهيخرجأنيمكنالذيالانطباعهوما،مامنظمة

المنظمة؟لتلكالعميلولاء

نأأولاتوضح(حقيقيةمواقفمن)مقتبسةالتاليةالثلاثوالمواقف

الإبداعمنوقليلخاصةمبادراتمعالعملاءتجاهإيجابياسلوكاالخدهة
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الأمثلةستوضحوثانيا،إضافيةتكلفةأيالمنظمةولاالموظفيكلفلاالذي

لتحقيقالموظفيلعبهالذيالهاموالدورالخدمةفيوالتميزالخدمةبينالفرق

إلاتحسنهلاإبداعياإيجابياسلوكاكونهعنيخرجلاوهوالخدمةفيالتميز

بإدارةوالمقتنعينوالمحفزين،والراضين،المرتاحينالموظفينمنخاصةفئة

يحسنونماعنللكشففعالةأنظمةخلالمناختيارهميتموالذينالمنظمة

شخصيةالأولالمثالوسيوضح،العملمجالاتفيأداءهيحسنونومالا

يمكنحيثالمنظمةوضعتهاالتيبالقوانينيتمسكالذيالخدمةموظف

فيحقللإدارةيكونأندونالمنظمةصالحغيرفياستغلالأسوأاستغلالها

منشكلبأيالخدمةإلىيمتلاالذيالقانونيللتصرفالموظفهذامعاقبة

دفعفيكبيرادوراالمنظمةلإدارةأنللقارئأذكرأنيفوتنيولا،الأشكال

تسندهالذيالمحدودالدوربسببالعملاءتجاهالتصرفاتهذهلمثلموظفيها

القليلةأوالمعدومةوالصلاحياتيتخطاهأنيمكنلاوالذيالخدمةلموظف

يقومولذلك،الموظفهذاأهميةتدركلاالتيالمنظماتبعضتمنحهاالتي

حجةتحتالمنظمةعملاءضدالسلبيةالتصرفاتهذهبمثلالموظفينمنكثير

الخدمة.تقديملتقنينالمنظماتأصلاوضعتهاالتيوالأنظمةالقوانينلطبيق

.أعلاهذكرتهماتوضحالبابهذافيأخرىأمثلةهناكوستكون

:الأولالمثال

القفلمقفل:الخدمةموظف

السنفيالطاعنالشيخ(هأعلااسمه)المذكورالمواجهةموظفتجاهل

التابعالموظفأمامالصففيينتظروهوعصاهعلىمتكئايقفكانالذي

فيالواقفينالعملاءأحدفأشار،التجاريالجويالنقلشركاتلإحدى
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ليقوءانتباههيلفتأنمحاولأالشيخذلكحالةعنللموظفنفسهالصف

الركابجميعإجراءاتالموظفأنهىأنوبعد.أولاالعاجزالرجلبخدمة

الموظفلهقالالرحيمعبدواسمهالشيخدورأتىوعندما،أولاأمامهالذين

المنظمةهذهفيالخدمهلوائحولكنشويةأتعبناكياعم)معليش:القفل

هذااتفضل:أردفثم(الصففيدورهعميلكليأخذأنعلىتنص

إلىلهأشارثم،بكالخاصالمقعدرقموبهالطائرةإلىللصعودكرتك

رحلة:لهقالثمالرحلاتمغادرةبوابةإلىللوصوليسلكهالذيالطريق

الله.أمانوفيسعيدة

الثاني:المثال

الفتاحعبدزكي:الخدمةموظف

الموظفنوبةفي(الرحيمعبدالشيخ)العميلنفسهالسابقالموقفتكرر

تجاهه:التاليفعلوقدزكي

طعصاهعلىمتكئاالصففيالرحيمعبدالشيخالموظفلاحظ

أمامالصفمقدمةفييقفونكانواالذينالركابمنالموظففاستأذن

إدارةموظفيمنطلبثم،سفرهإجراءاتلهوأتموقدمهالرحيمعبدالشيخ

بهوتوجهواوالعجزةالمقعديننقلعربةإحضارالخاصةالعملاءخدمات

امنة.رحلةلهوتمنىودعهأنبعدالطائرةإلى

الثالث:المثال

الودودعبدرائد:الخدمةموظف

بأحداتصللاحظهوحالما،الرحيمعبدالشيخالعميلحالةنفسقابلته
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كبارردهةإلىالعميلليأخذواالخاصةالخدماتلإدارةالتابعينالموظفين

وبطالمحةالسفرتذاكرمنهأخذأنبعدبالعجزةخاصمقعدعلىالشخصيات

نأوبعد،الوصولمحطةفيسكنههاتفرقمعنوسألهالشخصيةإثبات

الصف،فييقفونكانواالذينالركابسفرإجراءاترائدالموظفأنهى

الصعودكرتالرحيمعبدالشيخوسلمالشخصياتكبارردهةإلىتوجه

منللتأكدالخاصةالخدماتموظفيأحدأوصىثموودعهالطائرةإلى

برقاوأرسلالاتصالاتغرفةإلىذهبثمومن،مقعدهفيالشيخإجلاس

امشقبالأرجو:الوصولمحطةفيالخدمةموظفيإلىالتاليةالرسالة

التي5995رقمالرحلةمقعلىسيصلالذيالرحيمعبدالشيخالراكب

هـحيثا11/142/السبتاليوممساءمنعشرةالحاديةالساعةستصل

الرقمعلىبذويهالاتصالأرجوكما،المقعديننقلعربةإلىيحتاج

.المطارفيلاستقباله6662222

يعملونوهمالموظفينمنثلاثةسلوكبينالفرقالقارئيلاحظوقد

وكلهامختلفةطرقبثلاثنفسهللعميلالخدمةيقدموننفسهاالمنظمةفي

أعرفلاأننيأذكرأنالمهمومن،الإجراءاتلائحةظلتحتوتقعقانونية

تجاهالإنسانيةمبادراتهمبسببموظفيهاتعاقبمنظمةأيهناكأنقبلمن

القياممنالموظفينيمنعمافإنولذلك،بهايعملونالتيالمنظمةعملاء

المستطيلداخلالمذكورةالعناصرأحدوجودعدمهوالعملاءتجاهبمبادرات

الخدمةموظفقدمهاالتيالخدمةكانتفقدإذا.الباببدايةفيالموضح

تقضيوالتيالمنظمةلوائححسبالرحيمعبدالشيخللعميلالقفلمقفل

استثناءعلىتنصولم،دورهيأتيحتىالخدمةصففييقفعميلكلبأن
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الموظفيقومأنالوقتنفسفيممنعلاأنهاكما،غيرهمأوالمسنينالعملاء

اعتبرنا)إذاالشخصياتكبارردهةفيالمسنالعميلإجلاسمثلبمبادرات

برقيةرسائلإرسالكذلكتمنعولا(والمقامالسنفيكبارتعنيكباركلمةأن

هيالخدمةإنالقوليمكنإذن.الوصولمحطةفيالعملاءلخدمة

الذيالموظفمنيصدرإبداعيسلوكالخدمةفيالتميزوأن،السلوك

الذينالموظفينهؤلاءمثل.وقلبهعقلهفيبهايعملالتيالمنظمةتسكن

توظيفهمعندكذلكيكونوالمالخدمةفيوالتميزالمبادرةبروحيتمتعون

عنالكشفوبعد،المبادراتهذهبمثلللقيامالاستعداديمتلكونكانواولكن

لخدمةوتدريبهماختيارهمتم،لديهمالاستعداداتهذهمثلوجود

علىلمكافأتهمخططثمالنجاحطريقأولعلىووضعوا،العملاء

علىالحصولإلىيؤديذلككل،متطلباتهموتحقيقالإيجابيةالخدمات

الإيجابىوالسلوك.الودودعبدرائدالتشبيهيالموظفأمئالمنمئات

خلالمنالمنظمةعنإيجابياانطباعاويعطيهنفسياالعميليريحللخدمة

كبرىتواكبالتيالمرافقكلالمنظمةتلكفيتتوافرلمولوحىممثليها

عندالمنظمةومصداقيةالنفسيةوالراحةالانطباعفإنالأخرىالمنظمات

.نظريفيالأهمهيالعميل

ا!دمة:خصائص

الأجهزة)مثلالمنتجخصائصعنتختلفخصائصللخدمةو

هي:الخصائصهذهوغيرها(

لها.العصلطلبحينإلىتخزينهاأوالخدمةإنتاجيمكنلا*

تقديمها.قبلتصحيحهايتمكيالخدمةتقديمعندوقتيوجدلا-؟
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جودتها.لمعرفةللعميلتقديمهاقبلالخدمةتجربةيمكنلامحبد

ترضلمإذااستبدالهاأوقدمتهاالتيالمنظمةإلىالخدمةإعادةيمكنلاءب!

العميل.

تقديمها.بعدإلاالخدمةجودةاكتشافالصعبمنص

الثقافيمستواهويؤثرلهتقدمالتيالخدمةصنعفيشريكالعميلأنكلد

جودتها.علىوالاجتماعي

ولكنقصيرةثوانوششغرقوالعميلالمنظمةمندوببينيتمانيإجراءالخدمة*

للمنظمة.العميلتقويميتمخلالهامنإذالمنظمةعلىالثمنغاليةالثوانيهذه

ويضعالمنظمةعنومندوباممثلايعتبرللعميلالخدمةيقدمالذيالمو!فلمجرء

العميل.حكمميزانفيموظفيهاوسمعةسمعتها

للتقويموعرضةموضوعيكونهمنأكثرعاطفيإجراءالخدمةثر

السريع.

الآلة.تقدمهاالتيتلكمنالإنسانيقدمهاالتيالخدمةفيأكبرالمخاطرةمج!

الحدمة:فيللنميزابدامحيمثال

ومفاجأةمميزةفندقيةخدمة

بروفيسوروهوتنيجيانافالللدكتورحدثتحقيقيةقصةللقارئأذكر

المتحدةبالولاياتالحكوميةأوهايوبجامعةالطيرانعلومإدارةفي

الأمريكيةالمتحدةبالولاياتإقامتهمكانمنبرحلةقامإنهيقول.الأمريكية

الخدمةبفنتتعلقمحاضرةيلقيأنعليهكانحيثأوروبيةأخرىدولةإلى

لبدءجيدةتكنلمالأجواءإنوحيث،الدولةتلكفيالمنظماتلإحدى
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الوقتعنساعاتستمتأخرةرحلتهأقلعتفقد،موعدهافيالرحلة

منالأخيرالنصففييقصدهاالتيالوجهةإلىفوصلت،للإقلاعالأصلي

،المحاضرةبإلقاءذلكبعدليقومساعاتثلاثةفقطلديهكانتحيثالليل

الوقتفيالاستيقاظمنيتمكنولاعميقنومفييستغرقأنخشيوقد

،الصباحنفسمنالثامنةفيمحاضرتهيلقيكيصباحاالسابعةوهوالمحدد

يوقظوهإن(نجوم)أربعفيهأقامالذيبالفندقالاستقبالموظفيمنفطلب

الوحسدالسببإنحيثذلكعملضرورةعليهموأكد،السابعةفيتلفونيا

هووبينما.الثامنةالساعةفيبإلقائهاسيقومالتيالمحاضرةتلكهيلمجيئه

فيقضاهالذيالطويلالوقتبسببإعيائهلشدةعميقنومفيمستغرق

هذ؟فيمنمتسائلافاستيقظ،غرفتهبابعلىطرقاسمع،الجويةالموانئ

ولمالفندقهذافيأحداأعرفلاأننيبالرغمغرفتيبابيطرقالساعة

؟بالبابمن:قائلاالطارقالدكتورفسأل،إقامتيمكانعنأحداأخبر

عليكالبابوأطرقبالفندقتىالاستقبالموظفأناسيدييا:الطارقفأجابه

الإنجليزية:بلغتهوقالهاطلبكحسبلأوقظك

"sirThis is your wake upknock".

وبعد،الاهتمامذلكعلىالشكرجزيلوشكرهالعنايةبتلكأعجب

الغرفة،منللرحيليستعدنافالالدكتوركانوبينماساعةنصفمضي

خارجمنالرجلفقال؟الطارقمنفسأل!،غرفتهبابعلىاخرطرقاسمع

استيقاظك.منالتأكدوأريدالصباحقهوةلكأحملجئتسيديياالغرفة

والمكلفةالجهدمنكم،الخدمةتلكتلقىالذيالدكتوروتساءل

تمنىوكم.المتوقعةوغيرالمتميزةالخدمةتلكلتقديمالفندقهذاإدارةتحملتها
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لمعرفةالأسئلةبعضالموظفذلكيسألكيالوقتمنبعضلديهيكونأن

منالدرجةهذهإلىوصلواحتىلموظفيهالفندق(قيادة)أوإدارةطريقة

العميل.يتوقعهالاخدماتتقديمفيالإبداع

منينبعإبداعيسلوكإلاهيماالخدمةأنللقارئتؤكدالقصةهذه

معمشكلاتأيلديهليسوالذيوالمحفزالأمينالموظفأعماقداخل

كعميلبخدمتهوتقوموالإبداعالتفكيرفيالحقأعطتهالتيالمنظمةإدارة

كانفقد.للمنظمةالخارجيالعميلعلىالخدمةتلكفتنعكسلهاداخلي

فيالمتبعحسبلإيقاظهبالعميلتلفونياالاتصالالموظفذلكبإمكان

.المستوىوعاليةالمتواضعةالفنادقجميع

فيوهوعملهلأداءالموظفلإخلاصجوهريةأسبابأيضاهناك

الدراساتبعضتشيركمايكفيلاوحده)وهذاالوظيفيالرضىاعتقادي

لاوهذا،يؤديهالذيللعملالموظفميولومطابقةلاحقا(ستوضحالتي

إلىالموظفوطموحالوظائفمنالهامةالفئةلتلكالأمثلبالاختيارإلايتم

له.ذلكتحقيقفيالمنظمةوجهودالأفضل

فيالتميزإنحيث،الخدمةفيوالتميزالخدمةبينالفرقهوهذا

الخدماتتبيعكانتسواءالمنظماتمنكثيربينالوحيدالفارقهوالخدمة

.المنتجاتتبيعأو

8:الحدمةخلالىمنالحياةمدىزلائنمحلىللحصولىنصائحعشر

الخدمة،فيبالتميزيتعلقفيماكتبعدةفيوردتكثيرةأمثلةهناك

سيولكارلتأليف،دائمزبونإلىالأولىالمرةمنالمشتريتحولكيف،الحياةمدىزبائنكتاب!

.خوريجورجترجمة،براونوبول
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ظفيهالموتقويه،5اختياطرؤ

براونبونللمؤلفين(الحياةمدى)زبائنكتابفيكانالأمثلةتلكأحد

منبهايعملالتيالشركةنجاحقصةالأخيرفيهسجلالذي،سيولوكارل

هي:العملاءخدمةفيللنجاحعناصرعشرةخلال

.المرةتلوالمرةلهمووفرهيريدونعماالعملاءاسأل-ا

.الأخطاءعالجثملهوتأسففوراالعميلتجاهالمنظمةبغلطةاعترف2-

ترتبطأنمنكالعملاءيتوقعحيثالأداءمنوأكثرالوعودمنقلل3-

بكلمتك.

خدمة.طلبكلمانعمللعميلدائماجوابكليكن4-

واجعلالمستهلكينعلاقاتإدارةوكذلكمفتشيكخدماتعناستغن5-

يأإنهاءفيصلاحياتلهويكونالعملاءمعيتعاملمستخدمكل

.العملاءلخدماتإجراءات

أخطائها.عنالمنظمةيخبرواأنالعملاءشجع6-

مسارهاتعديللكليتسنىمنتظمبشكلللخدمةموظفيكأداءقس7-

سريع.بشكل

لك.شركاءكانوالوكماالخدمةيقدمونالذينللموظفينادفع8-

.النجاحإلىيؤديذلكلأنلطيفاوكنللناسالاحترامأظهر9-

بيئتك.معيتوافقبماحسنهاأواليابانيةالأساليباتبع-51

نأيجبحيث،الربحإلىتؤدلمماشيئاتساويلاالعشرةالنصائحهذهإن

.تميزاأكثرخدماتوتوفيرعملهاأداءفيوتظلتعيشكيالمنظماتتربح
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تقاي!ا"ظفلهاكتيا)5فى9

يقولانفاإليهالمشارالكتابفيوردتالتيالجميلةالأمثلةبعض

ما،خدمةلهنقدمأنبامكانناهلالعملاءأحديسألنامرةكل"في:المؤلف

فرغأوسيارتهمفاتيحالعميلنسيأوأضاعفإذا،نعمدائماالجوابيكون

المساعدةبإمكانناكانإنليسألبناواتصلالهواءمنسيارتهدواليبأحد

الخدماتهذهأنهووالسبب،ذلكنفعلأنالمؤكدمنبأنهعليهفنجيب

المثلأما.وصيانتها"السياراتبيعوهوبهنقومالذيالعملبنوعمتعلقة

يقولكمافهوالخدمةفيبالتمييزيتعلقفيماالشركةهذهلدىالمفضل

الاخروالنصفدالاسفيالعامنصفتقضيممتازةعميلة"لدينا:الكاتب

بنااتصلتالسنواتإحدىفيباريسمنقادمةكانتوعندما،فرنسافي

دالاسإلىالعودةقبلنيويوركفيالوقتبعضلقضاءتخططإنهاوقالت

قذرةالمدينةتلكسياراتإنقائلةنيويوركفيسيارةاستئجارتريدلالكنها

لهانستأجرأنبإمكانناكانإذاأنهتعرفأنوأرادت،الدخانبرائحةومليئة

وقد،هناكتستلمهاحيثنيويوركإلىشخصويقودهادالاسمنسيارة

."وفعلناهذلكفعلبإمكانناكان

علىالخدمةتعريفعنسابقاذكرتهماتثبتأيضاالمميزةالخدمةهذه

المنظمة،فيفردكلبهيتحلىأنيمكنلاالسلوكوهذا.إبداعيسلوكأنها

.المبادرةمنقليلاستخدامتحقيقهيريدمنلإمكانولكن

الحدمة:جودةلعقويمأبعادخمسة

وهو:والتسويقالخدمةخبراءلبلمنيطرحقدسؤالهناك

الخدمةتسوقالتيالمنظماتقياداتعلىيجبالتيالأمورأهمهيما

بها؟الاهتمام
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الموظفيلهتقويع5اختيا)طر9

القسمأجراهااليالدراسةنتيجةفيالسؤالهذاعنالإجابةونجد

وقدم8691الأمريكية()فورومشركةفيالتسويقيةبالدراساتالخاص

العميل:اهتماماتإلىتشيرالتيالتاليةالنتائجكانت

بالعقةالجدارة-ا

نوعيةبتقديمنفسهاعلىالمنظمةتقطعهالذيالعهدفيذلكويتمثل

فيجاءماحسبذلكتحققثم،محددةجودةوذاتالخدماتمنمحددة

.المنظماتتلكبهوتعدتقولهمابكلالعميلثقةتتولدهناومن،العهد

(إكسبرس)فيدرالشركةهيالشأنذلكفيالشهيرةالمنظماتومثال

الولاياتحدودوخارجداخلالطرودنقلفيمتخصصةوهيالأمريكية

إلىالطرودتسليمفهونفسهاعلىقطعتهالذيالعهدأما،الأمريكيةالمتحدة

منالتالياليوممنوالنصفالعاشرةالساعةبحلولإليهاالمرسلةالعناوين

بذلكوهيبعدفيمالهاشعاراذلكاتخذتوقد،العميلمناستلامها

وبكفاءةبنفسهاالشركةثقةولكن.بذلكالإيفاءتستطعلمإذابعملائهاتجازف

عملائها.أمامالعهدهذابمثلتلتزميجعلها،لذلكالمتفهمينموظفيها

الحدمة!جودةمنالنحد2-

العميلوثقة،المنظمةفيللعاملينالوظيفيةبالمعرفةالبعدهذاويتحقق

الأمثلةأروع(إكسبرس)أميريكانالأمريكيةالشركةضربتوقد،ذلكفي

مكانأيمنمباشرةالاتصالسهولةلعملائهاوفرتحيث،الشأنذلكفى

يحتاجونولاعاليةبصلاحياتيتمتعونوجميعهم،موظفبأيالعالمفي

.SERVICEQUALITY FORUM, THE PERFOMANCE MANAGMENT COMPANY*
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ظفيلأالموي!تقو5ا!تياطرؤ

محاولةعندالشركةفيالعلياالمستوياتإلىالعودةالأوقاتمنوقتأيفي

المجانيالهاتفخلالمنوذلكصغرتأوكبرتمهمامعضلةأيحل

الموظفمعحديثهالعميلينهيفعندما.الشركةقبلمنوالمدفوعللعملاء

خلالومنقياسيوقتفيمشكلاتهلهيذللمنوجدأنبعدبارتياحيشعر

إذاإلامنظمةأيفيتوجدأنيمكنلاالخدماتمنالنوعيةوهذه،الهاتف

التوجه.نفسقيادتهالدىكانت

الاهنمام3-

يتعاملونالتيالمنظماتقبلمنالمستوىعالياهتماماالعملاءيتوقع

تجاههمالمنظمةتبديهالذيوالعطفبالرعايهيستمتعونأنهمكما،معها

الخدمة.أسعارفيزيادةأيدون

يتعاملونالتيالمنظمةيتركونالعملاءأنالدراساتمنكثيرأثبتتوقد

معاملةفيالإنسانيالجانبإهمالبسببمنافسةأخرىمنظماتإلىمعها

تركفيالسببتوضحالتاليةالدراسةونتائج.بهمالاهتماموقلةالعملاء

:*كالتاليإجاباتهمكانتحيثمعهايتعاملونالتيللمنظماتالعملاء

أهملونا46%

أهانونا82%

المرافق(تدني،شروط)أسعار،متنوعةأسباب8%

وأ،هاتفيابالعملاءالاتصالاستراتيجيةالمنظماتبعضوتتبع

جودةعنانطباعاتهمعلىللحصولالخدماتلهمتقدمأنبعدمراسلتهم

.م8991السعرديةالعربيةالجويةللخطوطخاصةمحاضرة:الخدمةعنبردويلعبدوالدكتورمحاضرة!
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ظفيهالموي!تقو5اكتيا)4,

المنظمةتقومأنالعملاءيسعدومما.فيهاالسلبيةوالنواحيالخدمات

المنظماتبعضتحتفظلذلك.والخاصةالسعيدةالمناسباتفيبتذكرهم

العميلتخصهامةمناسباتتواريخبهمدونعميللكلخاصبملف

التهاني.لهموترسلالثمينةالفرصتلكالمنظماتتلكفتنتهز،وعائلته

الحدمةمباشرةعلىالعملسرعة-4

العملاءمطالبتحقيقسرعةفيالمنظماتفيالقيادةورغبةقدرةوهي

والتيالخدماتمجالفيالمتقدمةللمنظماتكثيرةوالأمثلة.مباشرة

ولصونتسوقالتيالمنظماتبعضمنها،العملاءلمطالبفوراتسمجيب

تحددالالةتلكصيانةخدمةالعميليطلبفعندما،والنسخالتصويرآلات

،محددةساعةوفيالخدمةفيهطلبالذياليومنفسفيموعداالشركةله

كاملة.بساعةموعدهاقبلالشركةصيانةفرقةتصلثم

الواكعيةت5

الخدمة،منهايتلقىالتيالمنظمةمرافقمستمرةبصفةالعميليقوم

يلمسهاأنهإلا،بسيطةأوصغيرةالمنظمةتقدمهاالتيالخدماتكانتومهما

علىكانلوفمثلا.المنظمةواقعيةعلىللحكمميزانهفيهامةويعتبرها

ولاحظ،معهاللتعاملللملابسمغسلتينمنواحدةيختارأنالعملاءأحد

النظيفةالنوافذذاتالأخرىسيختارفإنه،ملوثةكانتإحداهمانوافذأن

ستجعلالنظيفةالنوافذذاتالنظيفةالشركةأنيتوقعلأنهتردددونمباشرة

مباشرةصلةهناكليسأنالناسمنلكثيريظهرأنهبالرغم،نظيفةملابسه

الخلاءستنظافةتعتبركما.الغسيلوجودةالنوافذاتساخبين

وقد.الأكلوصحةلنظافةهامامقياساالمطاعمفي(التواليت/)الحمام
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الموظفي!تقويع5اكتياطر9

الشركةفيوالمطاعمللطائراتالطعامتموينخبراءمنذلكتعلمت

وأالمطاعمزيارةعندخطةأيتحتويكانتحيث()ساسالاسكندنافية

ويمكن،()التواليتواستخدامالكشفعلىالعالميةالطائراتتموينوحدات

منالخدمةمنظماتتقدمهاالتيالخدماتجودةيلمسونالعملاءإنالقول

أحدفيتدنأيالعملاءلاحظفلو،الذكرالسابقةالخمسةالأبعادخلال

فمثلا،المنظمةتلكمعالتعاملفيالنظرسيعيدونحتمافإنهم،الأبعادتلك

وفي،الطرودنقلشركةحددتهالذيالوقتفيالعميلإلىالطردوصلإذا

كانتالمطعموفي،الأخلاقودمثلطيفاالاستقبالموظفكانالفندق

بع!تجفيفهاعدميسببهاالتيالبقععليهاوليسنظيفةوالسكاكينالملاعق

هذهمثلأننعتبرأنفيمكن،نظيفةالطعامطاولةكذلكوكانتغسلها

ليستالوقتنفسفيولكنها،الخدمةمنجيدامستوىحققتقدالمنظمات

تفوقخدماتتقدمالتيالأخرىالمنظماتتقدمهاالتيالخدماتمنأفضل

الذيالموعدقبلالشحنةالطرودنقلشركةأرسلتفمثلا.العملاءتوقعات

بالترحيبالاستقبالموظفوقام،المتوقعالوقتقبلفوصلتحددته

النادلقدمالمطعموفي،للخدمةانتظارهأثناءالقهوةلهوقدمبالعميل

طاولةعلىالحصولفيدورهينتظرالذيللعميلمقابلدونالمرطبات

ناظريأمامالمعقمالجهازمنوالسكاكينوالملاعقالأطباقوأخرج،المطعم

ذلكمثلحدثفإذا،القماشومننظيفاالأكلطاولةغطاءوكانالعميل

الخدماتبتلكمبهورينعملاءعلىسنحصلفإننا،المنظماتهذهأمثالفي

نفسها.المنظماتتلكمعللتعاملعديدةومراتمراتوسيعودون

فيالكتبعنهاكتبتوالتيالخدماتفيالمتميزللسلوككثيرةوالأمثلة
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الموظفي!؟تقويماكتياطرؤ

اتصفتالتيالأمثلةوأكثرأهممنالاستفادةيمكنوحتى،الخدمةمجالات

بعض!منقرأتهممابعضاالتاليةالصفحاتفيأقدمالخدمةعالمفيبالإبداع

الخدمة:فيالتميزبمواضيعالمهتمةوالمجلاتالكتب

نهاراليلابالهاتفالخدمةاطلب

نزو.د:مديرهايمول،الكاديلاكسياراتوصيانةلتسويقمنظمةفي

بهمليتصلواالتصليحومستشارقيبائعيناسكنهواتفبأرقامعملائناجميع

وليستالشركةتقدمهاالتيالخدماتمنلأيحاجتهمعندوقتأيفي

بالمقسمالاتصالالممكنمنلأنه،الأرقامهذهالعميلأضاعإذامشكلةهناك

لجميعالهاتفيةالأرقامولديهخاعرموظفيوجدحيثللشركةالرئيسي

لهونقدمبهنهتمسوفأنناالعميليتأكدحتىذلكفعلناوقد،العاملين

.كانوقتأيوفيالرسميالدوامبعدحتىيطلبهاالتيالخدمة

يقومأنيمكنإيجابيسلوكإلاهيماالخدمةأنالمثالذلكلناويؤكد

لاأصلاوالعميل،التوجههذاقيادتهالدىكانإذاالمنظمةمنسوبيكلبه

يذهبلافمثلا،تقديمهاتستطيعلاالمنظمةأنيعرفالتيالخدماتيطلب

لديهأنباعتبارساعةخلالملابسهغسلمنهمويطلبالبنكإلىالعميل

ن"الصحيةالأدواتمعرضمنيطلبلاوكما.رصيدهفيريالألفمائة

تتميزإنما،الرسائللهيرسلأنالصيدلييسألولا،سيارتهلهيصلحوا

تقدمهاالتيالخدمةأوالعملبنوعالمباشرةبصلتهادائماالعملاءطلبات

تقديمبإمكانيةوعلمهمالعملاءتفهمعلىيدلأعلاهذكرماوكل.المنظمة

متطلباتتحقيقبالإمكانوأنهبلالمنظماتمنيطلبونهاالتيالخدمات

السابقة.الأمثلةمنتبينكماالعملاء
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المصريةالطيرانشركةمنمميزةخدمه

9مارسشهرفيشخصياليحدثالتاليالموقف AVكنتعندماام

رائحةشمصتوقد،المصريةالخطوطرحلةعلىجوأالإسكندريةمنعائدا

إقلاعأنوخاصةسيقدمونهاالتيالوجبةهيتكونأنأودكنتوكمسمك

لائحةتوزيعوعند.البحريةبالمأكولاتتشتهرساحليةمدينةمنكانالرحلة

علىتحتويكانتوإنماالمنشودالسمكطبقعلىتحتويتكنلمالطعام

علىأنفيهقدرةمنمتأكداكنتولكنني.فقطواللحمالدجاجمنوجبات

متنعلىالأقلعلىواحدةسمكةيوجدأنهيعنيوهذاالروائحتفسير

إلىالتحدثالمضيفةمنفطلبت،مالشخصمامكانفيالطائرةفيالرحلة

عنوسألته(عثمان)نبيلذاكرتيفييزاللاواسمهالمضيفينعلىالمشرف

طلبتهلفسألني،اللحمأوالدجاجمنبدلاسمكبوجبةتزويديإمكانية

ليفقالبالنفيفأجبت،للمقعدحجزكعندسمكوجبةالحجزموظفيمن

نأفأرجو،الركاببعضقبلمنمطلوبتينالسمكمنوجبتينهناكإن

فعاد.الخاصةبطريقتيطلبكلكأحضرأنوسأحاولالوقتلبعضتمهلني

منالوجبةهذهكونأنهبعدفيمامنهوعلمتالمطلوبةبالوجبةعثماننبيل

وجباتمنوبعضهاالسياحيةالدرجةلركابكانتأخرىوجباتعدة

تلكفيوأعدتطهيتأنهالوكماوساخنةشهيةجداكانتوقد،الملاحين

الإبداعمنوبقليلبسهولةتوفيرهيمكنطلباالعميلطلبفقد.اللحظة

فيتوجدلاإنهلييقولأنيمكنهكانوقد.شخصيواجتهادمميزوسلوك

الصمتإلاكعميلليليسوحينئذلذلكويتأسفسمكوجبةالقائمة

يمكنلاالوقتنفسوفي،الفائحةالسمكرائحةاشتمامفيوالاستمرار

yor
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للشركة.الأساسيةالخدمةتمسأخطاءأييفعللملأثه،يلومهأنلأحد

الذيالانطباعذلكبنفسالرحلةهذهمنأخرجلاسوفأننيالفرقولكن

.المتميزةالخدمةتلكعثماننبيلالمباعالفنانليقدممابعدمنهخرجت

فريدةإبداعيةإجراءاتهيالخدمةفيالتميزأنللقارئيؤكدالمثالوهذا

التيالمنظمةمنصريحإيعازدونالعملاءتجاهالخدمةموظفيمنتصدر

تقديمها.كيفيةعنإليهاينتمون

نأالمباعالموظففيهايشعرالتياللحظةفييولدالخدمةفيوالتميز

القياميستطيعولا،بنفسهيطلبهاعندماأوالخدمةتلكإلىحاجةفيالعميل

وألهملكالمنظمةهذهأنيشعرالذيالموظفإلاالمتميزةالخدماتهذهبمثل

ومحفزمخلصإنسانمنإلاالشعورهذاينبعلاكما،فيهاشريكأنه

وطنه.سمعةوتجاهالعملاءتجاهعملهيجبماويعرفومتحضر

منظمةعثماننبيلالموظفإليهاينتميالتيالمنظمة،السابقالمثالففي

وأرضبلدإلىوالشركةهوينتميأيالجنسيةمصريوهو،مصرية

مصرعنعامإيجابيبانطباعوحيدةتجربةمنالعميليخرجوقد،معروفة

تقديمفيتفانيهبسببعثماننبيلمثلواحدموظفخلالمنوالمصريين

هذامثلاللحظةتلكفييكنلملوولكن.للعميلالمتميزةالخدمة

الذيالعميلطلبمنبالاستهزاءالمستهترينالموظفينأحدوقام،الموظف

هذهمنالعميلوسيخرجتماماعكسيةالنتيجةستكون،تحقيقهيمكنلا

اختيارتحسنلمالتيالمنظمةوعنأولأالموظفعنسلبيبانطباعالتجربة

المنظمة.تلكأرضهاعلىتعيشالتيالبلدوعنثانياموظفيهاوتدريب

فيخدمةموظفكلأن،الخاصةنظريوجهةومناعتقاديوفيولذلك
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يعتبرأخرىجنسياتمنالعملاءمعيتعاملونالذينمنوخاصةمنظمةأي

إلىينتميالذيالشعبأخلاقياتويعكسيمثلهالأنه،لبلادهسفيرأ

الخارجيللعالموالحضاريوالأخلاقيالفكريمستواهمويعكسجنسيته

هذافيالموظفأنأعتبرأننيكما،المختلفةالجنسياتمعالتعاملخلالمن

وكذلكبلدهحكومةأمامثمأولأاللهأمامالأماثةهذهعنمسؤولالمجال

موظفكلتقديميجبرأييفيوأنه،المنظمةومديريموظفيكلأمام

إلىيشبهنظريفيلأنهالمحاكمةإلىللخدمةتقديمهأثناءالعملاءإلىيسيء

تقديميسيئونالذينالموظفينمنالفئةهذهومثل.لأهتهالخائنكبيرحد

استأثرالذينالسفينةشركاءكمثل(والسياحللزوار)وخاصةللعملاءالخدمات

أحدهميقومفعندما،لهملكاالجزءذلكوأصبحمنهابجزءمنهمواحدكل

السفينةداخلإلىبسرعةالماءيندفع،يملكهالذيالخاصالجزءفيفجوةبعمل

فيالسفينة)أجزاء.الجميعويخسرالسفينةفيالاخرونوشركاؤههوفيغرق

.(إليهتنتميالذيالبلدإلىوالسفينة،المنظماتإلىتشيرالمثلهذا

يحسنولمالسياحةخدماتتقدمدولةعلىالسابقالمثلقسناوإذا

قد،والزوارالسائحينإلىتقديمهاجصعهم(أو)أحدهمالخدمةموظفو

لاوقد،وأهلهالبلدذلكعنسلبيةصورةلنقلالأثرأسوألذلكيكون

التياللحظاتهذه،تلقوهاالتيالخدمةبسببأخرىمرةإليهايعودون

المنظمةعلىاللحظاتوأثمنأهمهيالخدمةمقدممعالعميلفيهايتعامل

تتعلقكثيرةكتبفياللحظاتتلكسميتوقد.بأجملهالبلدوعلى

العميليكونوفيهاالاختبار!ولحظاتالصدقبلحظاتسميت،بالخدمة

THE MOMENT OF TRUTH, JAN CARLZON, PRESIDENT OF SCANDINAVIAN*
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موظفيهاوعنالمنظمةعنسلبياأوإيجابياانطباعاالمستهلكأوالسائحأو

المنظمة.أرضهاعلىتعيشالتيالدولةوعنومديريها

ساسالعالميةالاسكندنافيةالطيرانشركة

بخسائرمنيتحيثم8191عامحتىالهامشيينمنعملاؤهاكان

أرباحاتحققأنذلكبعداستطاعتولكنها.دولارمليون83بلغتماديه

المديروهوكارلزونالسيدلاحظفقد.دولارمليون66ومليارإلىوصلت

الأخر!العالميةالطيرانوشركاتشركتهإيراداتمعظمأن،للشركةالأعلى

علىالأولىالدرجةمقاعديشترونماقليلاوهم،الأعمالرجالفئةمن

شريحةالأعمالرجالفيكارلزونوجدهكذا،أسعارهالارتفاعالرحلات

وتقديم،الأولىالدرجةإلغاءذلكبعدقرر.عليهاللتركيزالسوقمنمناسبة

تضمنتكما()السياحيةالعاديةالدرجةبسعرالأعمالرجالدرجة

شركاتتقدمهاالتيالأولىالدرجةمزاياكبيرحدإلىتشبهومزاياتسهيلات

.الأخرىالطيران

كارلزوربقيادةنفسهاالشركةقامت،الخدمةفيالإبداعيةالأفكارومن

إلبتوصلمابأفضلزودتالأعماللرجالخاصةصالاتبتخصيص

يمكىماوكلوالهاتفالتلكسأجهزهمثلانذاكاتصالوسائلمنالعلم

يقرؤهاالتيوالأعمالالعملمجلاتمثل،الأعمالرجاللخدمةتسهيله

الأعلىالمدير(الدراسة)بعدلاحظكما.المواضيعبتلكالمهممونعادة

،المسافرونالأعمالرجاليطلبهاالتيالأرضيةالخدماتكميةأنللشركة

إيجاكأ،الأجرةعرباتمثل،الطائرةعلىيطلبونهااليتلكمنأكثر

كارلزونطلبالتيالدراسةنتائجأثبتتوقد،والمطاعمالفنادق،السيارات
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مما،ذلكيفعلونالأعمالرجالمن%05أن،البحوثقسممنإجراءها

فيمقعدحجزعلىتحتويوالتي(المتكاملة)بالخدمةسماهمالتقديمدفعه

فيفندقاثمانينافتتحولذلك،والمطعم،والفندقللسيارةوحجزالطائرة

الخدماتتقدمفأصبحت،الشركةرحلاتإليهاتصلالتيالدولمنكثير

باقيعنالشركةتلكميزمما،وبالعكسالفندفإلىالمطارمنجميعها

تحضيرعلىيحصلواحدهاتفيوباتصالالعميلفأصبح،العالميةالشركات

)الليموزين(الأجرةوسيارة،المناسبةالرحلةفيالمقعدوحجزالتذكرة

فيوالتميزالمبادراتهذهوبفضل.المختلفةالمطاعمفيوالوجباتوالفندق

شركةخطوطاستخدمواالذينالأعمالرجالنسبةارتفعت،الخدمة

العالمي.السوقمن%06إلىفوصلت()ساسالتجاريةالطيرالط

المنظمة:لحدماتالعميلونقويمالاختبارلحظات

عندمامرةكلوتحدثجداكثيرةالمنظماتتواجهالتيالاختبارلحظات

منسأذكرهااللحظاتتلكومثال،الخدمةممثلمعالعميلفيهايلتقي

سبعمائةنقلتحيث،السعوديةالعربيةالجويةالخطوطخدمةملفات

فلو،التسعينياتفيالأعوامأحدفيالقاهرةإلىراكبألفوخمسين

الخدمةموظفالتقاءمعدلوهوخمسةفيالركابمنالعددهذاضربنا

المطار،موظف،التذاكرموظف،الحجز)موظفعميلأيمعوتفاعله

(الوصولمحطةفيالخدمةوموظف،الطائرةفيالجويةالخدمةموظف

وسبعمائةملايينثلاثةإلىالاختبارلحظاتأوالصدقلحظاتلوصلت

واحدةسنةفيوذلكعملائهاعندالسعوديةلموظفياختبارلحظةوخمسين

منهاالداخليةالأخرىالمحطات-ممداهذأ،واحدةوجهةوإلىفقط
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موظفيكلتمكنفلو.إليهارحلاتهاالسعوديهتسيروالتيوالخارجية

منأخرىمنظمةأيفيأوالسعوديةالعربيةالجويةالخطوطفيالخدمة

وأالمطلوبةالخدمةفيهاوقدموااللحظاتتلكمنلحظةكلفيالنجاح

التيالدراسةنتائجأمامهواضعاالقارئيتصورأنيمكن،المتميزةالخدمات

أشخاصخمسةإلىيتحدثالعميلأنومفادهاالبابهذاأولفيذكرت

منيتلقاهاالتيالجيدهالخدماتعنآخرين375(0500=ك!ه000075)

علىبناءالسعوديةللخطوطعملاءمايومايصبحونربماخدمةمنظمةأي

منها.طيبةخدمةتلقواالذينالعملاءإليهمنقلهاالتيالإيجابيةالمعلومات

مننفسهالعددلذلكمرضيةغيرخدما!قدمتمامنظمةأنلووبالمقابل

ومفادهاالدراسةنتائجمنالثانيالجزءوطبقنا(عميل550075)العملاء

خلالمنمعاملتهأسيئتأوتوقعهاالتيالخدماتيتلقلمالذيالعميلأن

إلىالمريرةالتجربةهذهعنيتحدثسوفعميلكلفإنالخدمةموظفيأحد

عنسمعواالذينعددسيصبحوبذلك،أعلىكحداخرينأشخاصعشرة

وخمسمائةملايينسبعة75(.....)المنظمةلتلكالمرضيةغيرالخدمات

عميا،سيكونأوالمنظمةلتلكحالياعميلبينهممنكانربمافردألف

للمنظمة.مفقوداعميلايعتبرثمومن،تجاههانظرتهفستتغيرلهامسمقبليا

كلمنواحداأنومفادهالدراسةمنالثالثالجزءحسابننسىلاأنوعلينا

المنظمةعنالسلبيةالمعلوماتتلكتلقواالذينالأفرادمجموعمنخمسة

التيالمنظمةمعتعاملهمأثناءالسيئةالخدماتلمسواالذينالعملاءطريقعن

اخرينعشرينإلىالمعلومههذهسينقلون،الاختبارلحظاتفيتنجحلم

إذن.مستقبلاالمنظمةتلكمعالتعامليتجنبونسوفربماالذينالعامةمن
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أولمنلعملائهاالخدماتتقديمتحسنلاالتيللمنظماتفادحةفالخسارة

لو)حتىالمناسبةالخدماتيتلقىلاواحداعميلاوأن،مرةكلوفيمرة

(المتميزةالخدماتمنأنهاعلىمقدميهارأيفيتصنفالخدماتتلككانت

عليهاللحكمالاخرينالعملاءتقويمميزانفيالمنظمةسمعةسيضعفإنه

منالنوعهذامثليتلقىالذيالعميلأنإلىبالإضافةهذا،خدماتهاوعلى

أفضل.خدماتعنبحثأمنافسةأخرىمنظماتإلىسينصرفالخدمات

المطلوبة؟الخدمةعلىيحصللاعندماالمنظمةمنالعميليغضبلماذا

العربيةالجويةبالخطوطوالخدمةالمبيعاتلموظفيمحاضراتهإحدىفي

للتدريبالعامالمديرمساعدوهوبردويلعبدوالدكتورلناذكر،السعودية

يغضبالذيالرئيسيالسببأن،اللبنانيةالأوسطالشرقطيرانبشركة

هومعهايتعاملالتيالمنظماتمنيطلبهاالتيالخدمةيجدلاعندماالعميل

الخدمةليتلقىيختارهاالتيالمنظمةإلىوطوعهواختيارهبنفسهيذهبأنه

بنفسالخدمةنفسوتقدممماثلةأخرىمنظماتهناكأنبالرغميريدهاالتي

أولافإنه،المرجوةالخدمةعلىيحصللافعندما،أفضلوربماالمستوى

ويشعرالموضوعيغيروحكمهاختيارهسوءومننفسهمنويسخريغضب

كيفيةفييفهملاأنهلهأوضحتعليهااختيارهوقعالتيالمنظمةأنذلكعند

تلكتجاهعدائيانطباعلديهفيسكون،الخدمةلهتقدمالتيالمنظمةاختيار

بلالمنظمةتلكمعالتعاملإلىأخرىمرةيعودلالذلكوكنتيجة،المنظمة

أهلهعندتجاههاسلبيةترويجيةحملةيبدأثم،لهااللدودالمنافسإلىيذهب

ومناسبة.محفلكلوفيوزملائهوأصدقائهوذويه
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العملاء:شكاوىوأهميةروكفلر()دراسة؟العميليعودلالماذا

نسبةلمعرفةالأمريكيةالمتحدةبالولاياتأجريتتسويقيةدراسةفي

التيالرئيسيةالأسبابوعنللمنظماتالشكاوىيقدمونالذينالعملاء

نتائجتقول،الخدماتمنهاتلقىالتيالمنظمةإلىيعودلاالعميلتجعل

:!الدراسة

وأيشتكونالذينهمفقطجيدةخدماتيتلقونلاالذينالعملاءمن4%

.الخدماتتحسينيقترحون

ولايشتكونولاالمطلوبةأوالمرضيةغيرالخدماتتلقيبعديذهبون5%

كعملاءيستمرونولكنهم.المنظمةفيللخدماتتطويرأييقترحون

.عدةلأسبابللمنظمة

،يشتكونلاالمنظمةمنالمطلوبةالخدماتيتلمونلاالذينالعملاءمن19%

يعودونولاأفضلخدماتلتلقيمنافسةمنظماتإلىيذهبونولكن

.أخرىمرة

يقدمونالذينالعملاءأنوهيهامةحقيقةإلىنصلأنيمكنإذن

التياللائقةغيرالخدمةبسببأوخدماتهاتدنيبسببللمنظمةالشكاوى

ليسواوأنهم،منظمةلأيالعملاءوأهمأفضلمنهم،منهاتلموها

لاالذينالعملاءأما.عنهمالسائدةالنظرةحسبمشاكسينأومشاغبين

المنافسة،المنظماتإلىويذهبونالخدما!سوءمنيتذمرونولايشتكون

لاالتيالمنظماتبأنالقولويمكن.منظمةأيعلىالعملاءأخطرمنفهم

026
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الأحوالمنحالبأييعنيلاعملائهامناقتراحاتأوشكاوىأيتتلقى

مؤشراهذايكونربمابل،تقدمهاالتيبالخدماتسعداءالعملاءجميعأدن

لانهيارها.

!أ

9!يبم!8ي!8يبمم!!ييم!ر8رويم!!ييم3!!يبم+8يبم*8يبم!ررويبم"ورييم+رويبم+روي*9يه9ي
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وأالخدماتعنالرضىعدمحالفيالعملاءجميعيشتكيلالماذاولكن

؟المنتجات

TheCustomer-كتابفيالخصوصبهذادراسهنتائجوردتفقد Driv

نهأ،الدراسةتلكعلىمعلقالوقا(وايتيلي)ريتشاردمؤلفهenهحل!ول!"ثح

جيدبمستوىيسيرالعملأنالمديرونأوالمنظماتأصحابيعتقدألايجب

تجعلأسبابعدةهناكإنحيث،العملاءمنشكاوىيتلقونلاعندما

:الأسبابهذهومن،الشكاوىتقديمعنيحجمالعميل

شكواهوأن،الشكوىمنفائدةهناكليستأنهالعميلمايعتقدكثيرا-ا

.المهملاتلسلةطعاماستكون

فيكبيراجهدايبذلأنالعميلمنيتطلبحيثالشكوىصعوبةطبيعة2-

مصداقيةوإظهارالخدمةمنالسلبيةبالنواحيالمسؤولينإقناع

.الشكوىوموضوعية

للاخرينبالنسمبةإيجابيةغيرصورةفيالشاكيالعميلظهيور3-

.وللمنظمات

أكبرلهالمنتجأوالخدمةتقدمالتيالمنظماتأنواعلجميعالمنافسوجود-4

.الشكوىعنالعميلإحجامفيالأثر

هو:الرضىعدمفأسبابالخدماتعنالراضينغيرللعملاءبالنسبةأما

IA%الخدماتمأمورمعالعميلاختلافبسبب.

8Y%الخدمةأوالمنتجنوعية

معروفة.غيرلأسباب4%
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مديرىبعضتؤرقاليالعملاءشكاوىأهميةعنالكثيركتبوقد

والكتابالصحفيونيكتبهاالتيالموضوعاتعددازدادوقد،المنظمات

وكذلكالخدمةتدنيظاهرةعنوالصحفالمجلاتفيالعملاءمنوالعامة

،العملاءوشكاوىالخدمةمستوىتناقشالتيعامةبصفةالموضوعات

الكتابمناقشةازديادنسبةيوضح26()الشكلفيالبيانيوالرسم

.5991العامإلىاAAاالميلاديالعاممنالموضوعلهذاوالصحفيين

أبداتحمللاالعملاءشكاوىأنهيمعرفتهاعليناالتيالأولىوالحقيقة

منتلقوهاالتيالخدمةنوعيةمنوتذمراسخطاتحملبلإيجابيةمعلومات

وأمنتجاتهاأسعارأوالمنظمةقوانينعنالرضىعدمأو،المنظمةمندوبي

لأنالشكاوىتتلقىأنعامبشكلمنظمةأيتتمنىلاولذلك.خدماتها

يعنيوقد،أسعارهاأومنتجاتهاأوخدماتهافيسلبياتهناكأنيعنيذلك

لهتقدمالتيالمنظمةإدارةيريدالعميلأنالأخرىالمنظماتلبعضذلك

الوقتحانولقد.متطلباتهلهويحققويرضيهيسعدهالذيبالشكلالخدمة

لهايحدثماأهمهوالعملاءشكاوىاستمرارأنالمنظماتجميعتعتبرأن

أعلىفيمهمةإدارةوضعالمنظماتعلىوأن،الربحيةفيتستمرحتى

الطرقتسهيلهوهدفهايكونأنعلى،تشاءماوتسميهاالتنظيميالهيكل

منيريدونمابكتابةعليهموالتمني،الشكاوىلتقديمالعملاءعلى

متىيقررالذيهووالعميل.المنظم!تقدمهاالتيالخدماتلتحسيناقتراحات

يتوقعها،التيالخدماتيتلقىلاعندماللمنظماتالشكاوىيكتبوكيف

اختارفإذا.عودةبلايذهبأنإماو،يشتكيأنإما،خيارانلهيكونوعندها

منويحرمها،فيهاالخدمةتحسينفرصةمنالمنظمةيحرمفإنهالأخيرالخيار
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يقدمالذيالعميلفإنولذلك.منافسةأخرىمنظمةإلىيتوجهقدعميل

وإرضا.ءمطالبهتحقيقعلىللعملللمنظماتالفرصةيعطيالشكاوى

نفسها.المنظمةمعللتعاملسيعودأنهالأرجحعلىثم،الآخرينالعملاء

أربابمنهاوينزعجالعملاءشكاوىتعددتكرهالمنظماتمنوكثير

منفهي!،للمنظماتالعملاءيقدمهاهديةأفضلتعتبرأنهامع،العمل

لتحسيناستثمارهاالمنظماتمنكثيرتحسنلاولكن،المواردوأغلىأهم

وليس،بعنايةالشكاوىفحوىإلىالمنظماتتنظرأنالمهمومن.الخدمة

فيوهوشكواهيكتبعادةالعميلإنحيثبهاكتبتالتيالطريقةإلى

علىعادةتحتويالشكاوىمنكثيرافإنولذلك،الغضبمنعاليةدرجة

منالمنظمةاعتبرتفإذا،أحياناالنابيةحتىأوالجارحةالكلماتبعض

الغلافنوعيةيهمهالافإنه،لهاالعملاءهديةهيالشكاوىأنالمبدأحيث

المنظماتوتعتبر،هديتهالعميلبهاغلفالتيالطريقةجودةولاالخارجي

لهاباقعميلايزاللا،الشكاوىيقدمالذيالعميلأنوالحضاريةالعصرية

وقوعهاعندبآخرأوبشكلاعتذارهاقدمتأومتطلباتهتحقيقمنممكنتإذا

لمعرفةدراسةالبريطانيةالطيرانشركةأجرتالمجالهذاوفي.الهفواتفي

يستمرونولكنهمالخدماتبعضمنالشكاوىيقدمونالذينالعملاءنسبة

قدمواالتيالمنظماتمعالعملاءاستمراريةنسبةبلغتحيث،لهاعملاء

ولا.المناسبةبالطريقةشكواهممعالجةتتمعندما76%عليهاالشكاوى

منالشكاوىتلقيعندمعاكساهجوميادوراالمنظماتدوريكونأنيجب

يجبلاكما،تتبناهاالتيوالإجراءاتالأنظمةعنالدفاعولاالعملاء

A COMLAINT IS A GIFT, USING CUSTOMER FEEDBACK AS A STRATEGIC*
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محتوياتها،كانتمهماالشكاوىيقدمونالذينالعملاءعلىاللوموضع

الشكاوىتلكلمعالجةوهامةعديدهخطواتتتبعأنالمنظماتعلىوإنما

ولاؤهماتضحالذينالعملاءمنالفئةهذهعلىالمحافظةمنتتمكنحتى

اخترتوقدالموضوعهذاعنالكثيرالعالميونالمؤلفونكتبوقد.لها

معلوماتهاواستخدامالمنظماتهدية)الشكوىكتابفيجاءماللقارئ

المؤلف:يقولحيث(الإستراتيجيللتخطيطكأداة

العميلوإشعار،ترحاببكلالهديةتلكالمنظماتتتلقىأنيجب

،الشكوىفحوىإلىالنظريجبكما.ملاحظتهبتلقيوسعادتهابسرورها

ستالكتاباقترحوقد.بهكتبتالذيالأسلوبأوالطريقةإلىوليس

كشركاءعليهمللحفاظالعملاءيكتبهاالتيالشكاوىلمعالجةفعالةخطوات

كالتالي:وهي،للمنظمةدائمين

حدثعمالهالاعتذارثم،الشكوىبكتابةتكلفهعلىالعميلشكر-ا

عنالسلبيةالملاحظاتأوالاقتراحاتأوالشكوىيكتبالذيالعميل

ليعرفالمنظمةمنمباشرةالردعلىالحصولينتظردائماالمنتجأوالخدمة

تركهاأومعهاالتعاملفيالاستمرارالحالفييقررحتىكتبماتجاهموقفها

به،تهتملمالمنظمةأنيعتبر،منهاردايتلقىلاوعندما.أخرىمنظمةإلى

البديلمعبالتعاملالنهائيقرارهليتخذيكفيهرداذلكيعتبرثمومن

المنافس.

علىللردخاصةإداراتالعالميةالمنظماتمنكثيرلدىأصبحوقد

إرسالأحياناالمنظمةمنيتطلبوقدهاتفياأوكتابياالعملاءشكاوى
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بهلحقتالتيالأضرارمنلهوالاعتذارلمقابلتهالعميلإلىخاصمندوب

ومعالجذ،الشكوىفيالسببكانالذيالمنتجأوالخدمةبسبب

.الموضوعات

رسالةتحتويأنيمكن،شكواهعلىرداالعميلإلىالكتابةحالةوفي

رسالتكعلىلك"شكرا:المهدئةالعباراتهذهمثلعلىللعميلالمنظمة

تكريرويمكن"الرئيسيةمحلاتنامناشتريتهالذيالجهازبشأنوصلتناالتي

التالي:النحوعلىالرسالةمقدمةفيمرةمنأكثرالشكر

بهاوصفتالتيالقيمةللمعلوماتخاصةالجزيلشكرنانكرر"كما

بطريقةلهاحلاسنجدبأنناونعدك،استخدامهأثناءواجهتكالتيالمشكلة

"اليومتاريخمنأسبوعينخلالإعجابكستنال

بل،()الشكوىكلمةللعميلالمنظمةردفييذكرلاأنالكاتبويفضل

إيجابيةبطريقةالاعتذاريجبثم.الملاحظةأوالرسالةعليهايطلقأنيمكن

الشكر.عباراتبعدمباشرةالخدمةأوالجهازسببهاالتيالمضايقةعن

الشكوىتجاهالمتخذةالإجراءاتعنمباشرةالعميلاخطار2-

التيالإجراءاتبعضعنإخطارهيجب،العميلإلىالكتابةعند

على،التغييرأوالبحثأو،كالتحقيقشكواهتلقينتيجةالمنظمةاتخذتها

،الشكوىتلكلمعالجةالمنظمةحددتهاالتيالفترةغضونفيذلكيتمأن

تتأكدلاحتىالمنظمةبهوعدتماوتحقيقالعميلمعالالتزاميجبكما

فيهيكونالذيالعصيبالوقتهذافيوخاصة،عنهاالسلبيةانطباعاته

علىأنهكما.المنظمةعنمؤكدةشبهسلبيةانطباعاتتحتالعميل
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وإخطار،الانتظاروعدمكانأياالخطأإصلاحفيفوراالبدءفيهاالمسؤولين

حيث،لهالمنظمةخطابأعقبتالتيالسريعةالخطواتعنمباشرةالعميل

العميلشكوىكانتإذاأما.لهاعميلاوسيبقيه،جداسيسعدهذلكإن

المنظمةفبإمكان،الحاضرالوقتفيتغسيرهايمكنلاالتيالأموربعضعلى

تجاههيتكررلن(الشكوى)فحوىالأمرذلكبأنللعميلمنهاوعداتقطعأن

آخر.عميلأيتجاهأو

حقعلىالعميلبأنالاعتراف3-

العملاءتجاهالخدماتصناعةمحيطفيدائماتستخدمالتيالمقولةهذه

منظمةأيعلىالصعبمنإنهحيث.حقعلىدائماالعملاءأنإلىتشيروالتي

علىشكوىأوملاحظاتلديهالذيالعميلمعخصامجولةأيتكسبأن

،الأحوالكلفيحقعلىالتيهيتكونأنمنظمةأيحاولتولو.أدائها

فقط(نظرهاوجهة)منللعملاءيحدثلماوتعليلوجيههأسبابدائماولديها

قياسيومتفيمالياتفلسثمسمعتهاوتفلستسقطالمنظماتهذهمثلفإن

أسفهاتظهرأنالمنظماتعلىفإدطلذلك(احتكاريةمنظماتتكنلمإن)

ارتياحهعدمعلىاعتذارهاوتقدم،شكواهتلقيعندللعميلالفورعلى

بخيبةأصيبتالمنظمةأنالعميليشعرأنجداالمهمومن.المنتجأوللخدمة

المنظمةبأنالتصريحتتجنبوأن،استحسانهتلاقلمالتيالحندمةأوالمنتجفيأمل

وأالخدمةجراءمنللعميلحدثتالتيبالمشكلاتلعلمهاأملبخيبةأصيبت

فيالشكمنظمةأيوحيلةحكمةقلةمنوأنه.العميلاشتراهالذيالمنتج

يدعونالذينالعملاءنسبةإنحيث،المنتجأوالخدمةتجاهالعميلشكوىصدق

المنظماتتكشفأنيمكنولكن،جداقليلونالمممجصلاحيةعدمأوالخدمةسوء
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منللتحقق(وذكيةمهذبة)بطريقةالأسئلةبعضتوجيهخلالمنالفئةتلك

التالي:علىسؤالأيبدايةتتضمنأنعلى،شكواهفيالعميلصدق

الغرضيؤدلمالجهازأنكيفلفهممساعدتنا-فضلا-يمكنكهل:س

أجله؟منصنعالذي

المنظمة.منإعجابكتنللماليالمعاملةكيفيةلنااشرحفضلا:س

لهالموجهةالرسالةفيللعميلالخاصيةإضفاء-4

وأالاقتراحاتخلالمنالمنظماتيخاطبونالذينالعملاءإنحيث

فقطيمثلونوهمروكفلردراسةفيذلكتبينكما،جداقليلونالشكاوى

وحيثالمنتجأوالخدمةعلىسلبيةملاحظاتلديهمالذينالعملاءمن4%

بأيالأجدرمنفإنه،منظمةلأيمهمةتعتبرالعملاءمنالفئةهذهإن

!انأيارسالةمنهتتلقىعميللكلخاصةرسالةترسلأنمنظمة

استلامعنالتبليغرسائلأوالشكررسائلتكونلاأنوعلى،موضوعها

والاستماراتالبوالصتشبهالتيالنماذجعلىالمطبوعةتلكمنالشكاوى

اسموضعإلاعليهماوكل،المسؤولالموظفبتعبئتهايقوموالذيالبنكية

اللامبالاةمنالنوعهذامثل.لذلكالمعدالفراغفيالشكوىونوعالعميل

المنظمةإلىبكتابتهاالعميللكلفالتيوالشكاوىبالرسائلوالاستخفاف

المنظمة.لدىالعملاءأهميةعدمتعنى

لهأعدبأنهالعميلإلىالمرسلالخطابيتسمأنالضروريمنإنه

مثلصياغةأنكما.منهالمقدمةالشكوىعلىأورسالتهعلىرداشخصيا

والأسفبالندمالإحساسعلىتحمويأنيجبالعملاءإلىالرسائلهذه
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قدمالذيالمنتجأوالخدمةمنمضايقةمنأوأذىمنالعميلأصابماعلى

أجلهمنالشكوى

التعبير.في5-البساطة

التقنيةالمصطلحاتعلىللعملاءالموجهةالرسائلتحتويألايجب

noمصطلحاستخداممثل،الموظفينبينالمنظمةداخلالمستخدمة show

الذينالركابحضورعدمويعني،الجويالنقلشركاتتستخدمهالذي

والاستهلاكالتخزينفييستخدمالذيالمصطلحمثلأوحجوزاتلديهم

lifeنأكما.مؤخرأتخزينهاتمالتيالبضائعمعاوحعاملأولويةوتعني

وأنمعانيهافيغامضةتكونلاأنيجبالعميليستلمهاالتيالرسائل

الرسالةتكونأنتطلبولوحتىوضوحبكلالحقائقإظهارإلىتهدف

طويلة.أصلارسالتهأوالعميلشكوىكانتإذاخاصة،مانوعاطويلة

أرقامبتوظيفالشركاتبعضقامت،العملاءشكاوىولأهمية

بتلقيخاصةإدارةإلىالعملاءاتصالاتكلتصبخاصةمجانيةهواتف

الأخرىالشركاتبعضأنكما،العملاءومقترحاتوملاحظاتشكاوى

وقد،تقديمهامنالانتهاءبعدخدماتهاعلىللتعليقخاصةنماذجتوزع

منعدداوضعتحيثكوكاكولاالغازيةالمياهشركةالمجالهذافيأبدعت

العميلليسجلوذلك508بالرقمتبدأعادةوالتيالمجانيةالهواتف

شركةووضعت.المنظمةإلىبالكتابةتكلفهمنبدلاصوتياالشكوى

واجهاتأفضلفيوالاقتراحاتللشكاوىصناديقستةالبريطانيةالطيران

استخداموهوالكتابموضوععلىوبالعودة.تلقيهالتسهيلالمطارفي

وإمكاناتهمقدراتهمتتناسبالتيللموظفينالعلميالاختيارأنظمة
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تعم!!،العملاءشكاوىموضوعوبخصوص،المناسبللأداءالشخصية

الأماميالصففيخدماتهاتحسينعلىالسعوديةالعربيةالجويةالخطوط

الثانويةحملةمنالشابةالسعوديةالكوادرباختياروذلكعملائهالمواجهة

واختبارات،المكثفةالشخصيةالاختباراتمنبعددمرورهمبعدالعامة

العامة،القدراتواختبارات(للطيرانالعالمية)اللغةالإنجليزيةاللغةمستوى

يدعلىمكثفةفنيةتدريبيةجرعاتإعطاؤهمثمومن،الطبيةاللياقةوكشف

الدو.روأهميةالبرنامجهذاولأهمية،العملاءخدماتإدارةمدربيأكفأ

المؤسسةوتمثيلالعملاءمعالتعاملفيمستقبلاالمتدربونسيؤديهالذي

تلكمنعددابكربنخالدالدكتورالعامالمديرمعاليافتتحفقد،أمامهم

المشرفكنتإننيوحيث،ثمارهاالمؤسسةوجنتأكلهاآتتالتيالبرامج

عرضاالمتدربينعلىألقيتفقد،الهامةالفئةتلكوتدريباختيارعلى

منالفصلهذافيللقارئأسطرها(تدركغايةالعميل)رضىبعنوانشفهيا

الأولالدرسوهوالعملاءوشكاوىالخدمةبموضوعلتعلقهاالكتاب

نقطةسيمثلونوالذينالمبتدئينلموظفيهاالسعوديةتمدمهالذيالمهمو

المنظمة:معللعميلالأولىالاتصال

بسببالشكاوىيقدمونالذينالعملاءمنالمنظماتمنكثيرتتذمر

فيالمطلوبةالمواصفاتتوافرعدمأو،لهمالمقدمةالخدماتمستوىتدني

العملاءهؤلاءأمثالأن،المنظماتتلكمديريبعضويعتقد.منتجاتها

بعضوتقومبل،إرضاؤهمالصعبمنوأنه،منظماتهمسمعةيشوهون

الخدمةتصنعالتيالمنظماتدورويعتبر.الشكاوىبإهمالالمنظماتتلك

حينمنتسمعوقد.المنتجاتتبيعالتيالمنظماتدورمنبكثيرأصعب

التالية:الشكاوىمثللاخر
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واضحغيرالتعليماتكتابولكنجيدالجهازهذابزبز!

سيئةالطعامتقديمخدماتولكن،جيدطعامالمطعملدىء:!

لسيارتيغيارقطعةعلىلأحصلكاملينشهرينمدةانتظرت!!

.الجديدة

بعدوعلمت،المطلوبةالرحلةفيواحدمقعدحجزعلىأحصللمتر7ة،

إقلاعها.عندمتوافرةكانتالتيالخاليةالمقاعدعددعنالرحلةإقلاع

سيئةمعاملةعوملتولكني،جيدةكانتالطائرةمتنعلىالخدمات"3بر"

.الوصولمحطةفي

المناسبةالمعاملةوكيفيةالخدمةنوعيةعلىالشكاوىفإنتلاحظونوكما

التالية:للأسبابوذلكالمنتجاتعلىالشكاوىمنأكثرللعميل

لها.العميلطلبحينإلىتخزينهاأوالخدمةإنتاجيمكنلا-ا

للعميل.تقديمهاعندالخدمةلتصحيحوقتيوجدلا2-

للعميل.تقديمهاقبلالخدمةتجربةيمكنلا3-

العميل.ترضلمإذااستبدالهاأوالمنظمةإلىالخدمةإعادةيمكنلا-4

للعميل.تقديمهابعدإلاالخدمةنوعيةسوءاكتشافصعوبة5-

فيالسب!بوهذا،المنتجاتصناعةعنتختلفالخدمةصناعةإذا

والمؤسساتالشركاتمنالخدمةيتلقونالذينالعملاءشكاوىكثرة

تجاهجسيمةمسؤوليةالخدمةموظفيعلىإن:نقولولذلك،المختلفة

التحكم(لأستحالة)وليسلصعوبةوذلك،للخدماتتقديمهمعندالعملاء
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الموظفي!تق!يع5اكتيا)طرؤ

كلوفيمرةأولمنالخدمةلقديمجودةفينتحكمولكي.جودتهافي

يمكنكمحتىالنجاحوعليكمالمناسبالتدريبلكمنقدمأنعلينا،مرة

الزملاءأيهاأنتممسؤوليتكموهي،السعوديةلعملاءالخدماتأفضلتقديم

تقديمهوالمديريندورإن،المؤسسةهذهفيالمديرينمسؤوليةوليسالجدد

بالمستوىتليقخدمةالعملاءلخدمةمهصكملتسهيللكمتقديمهيمكنماكل

الموظفيزعدديزيدالتيالحضاريةالمؤسسةهذهإليهوصلتالذيالرفيعالعالمي

هوالعميلأمامدوركمأصبحإذن.موظفألفوعشرينخمسةعنفيها

الموظفين.منالهائلالعددذلكوسمعةوأخلاقسلوكتمثيل

ولذلك،مواردهاأهممنالمؤسسةهذهفيالعملاءإن..الزملاءأيها

وملاحظاتهمواقتراحاتهمشكواهموتقبل،عليهمالمحافظهعلينايجب

بهاالاهتمامجميعاعليناويجب،والشفهيةمنهاالمكتوبةرحببصدر

يتكلفوزالذينالعملاءإنحيث،تواجههمالتيالمصاعبكلوتذليل

مخلصونوهمالعملاءأهممن،لناانتقاداتهمبإرسال-مشكورين-

الدراساتحسبمستقبلامعناالتعاملفيبالاستمرارويرغبونلناوأوفياء

أذكرأنأودهذهكلمتيأنهيأنوقبل.المجالهذافيأجريتالتيالعالمية

السطحيونيسميهأنيمكنوالذيمنظمةلأيالعملاءأخطرقالهمانصلكم

لاإننيحيث،جداطيبعميل"أنا:*العميلذلكيقول،الطيببالعميل

يأمنأتلقاهاالتيالخدمةنوعيةعنالنظربصرف،أحدأيأبداأشتكي

وأطفاليزوجتيدعوت،الأسبوعنهايةعطلةأيامأحدفيفمثلا،منظمة

فيها،نعيشالتيالمدينةفيالكبيرةالمطاعمأحدفيالغداءطعامتناولإلى

THE،23صإليهالمشارالكتابمنبتصرتمقتبسمم!+ SERVICE ERA.
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الموظفي!؟تقويعاكتياطرؤ

()الجرسونالنادلتفضلحتىواحترامصبربكلطويلاوانتظرنافجلسنا

تطلبه،نفسيكانتالذيالطعامأجدلمشخصياإننيوحيث،ولاحظنا

زوجتيعلىأفسدلاحتى،الإطلاقعلىيعجبنيلماخرنوعاطلبت

جيداالطعاميكنولم،يحبونهالذيالمطعمفيالجلوسبهجةوأطفالي

الأسعاروكانت،الإطلاقعلىجيدةتكنلمالخدمةأنكما،للجميع

لذلكالباهظالسعرودفعت.والخدمةالطعامنوعيةإلىبالنسبةباهظة

المطعمأنتقدأوأشتكولمللنادل()بخشيشإكراميةدفدتوكذلك،الطعام

وأالموظفينمنأحديسألنيلمأنهكما،وهادئطيبعميللأننيشيءفي

عنمديرهمحتىأو،لكثرتهمعددهممعرفةمنأتمكنلمالذينالمشرفين

وكذلك،الأسعارمستوىأوالخدمةأوالطعامنوعيةمثلشيءأيفيرأي

نوعيةفيرأيهفيهالعميليبديالذيالنموذجذلكمنهمأحدلييقدملم

جلسائيأخبرتاليومذلكمساءوفي،الطعامأسعارومسشوىالخدمات

العملي،الأسبوعبدايةفيثم،المطعمذلكوأسعارخدماتعنالثمانية

أما،المطعمذلكفيلناحدثعماالمكتبفيزملائيجميعاخبرت

صديقاتهاأخبرتفقدبالهاتفالتحدثفيوقتهانصفتقضيالتيزوجتي

المقبولالمستوىعلىيكنلمالذيالمطعماسمعنصديقاتهاوصديقات

أفضليكنلمأنهصحيح،آخرمطعمإلىالتاليالأسبوعفيفذهبنا.نهائيا

فيفاستمريت،رحببصدرملاحظاتناإلىيستمعمنوجدناولكنكثيرا

ببطءتسيركانتخدماتهمفيالتحسننسبةأنبالرغممعهالتعامل

رائع،بشكلخدماتهمتحسنتسنواتخمسبعدولكن،السلحفاة

طعامتناولعلىوحثيتهمبذلكأصدقائيوأفضلأقربائيجميعفأخبرت
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ظفي!الموي!تقو5اكتيا)طرؤ

إليه.الخاصةبسيارتيمنهممجموعةأخذتبل،المطعمذلكفيالعشاء

وبكل،اللوازمبعضلشراءالتجاريةالمحلاتأكبرأحدإلىمرةوذهبت

إلىبالنظرشرعتإنوما،القسمذلكعنالمسؤولإلىتوجهتواحترامأدب

بعضتوجيهإلىبالإضافةومقاساتهاخواصهابعضوقراءةأريدهاالتىالسلعة

فاعتذرت،التأففعلاماتوجههعلىوظهرتبيضاقحتى،لهالأسئلة

نأأحبولاطيبإنسانلأنني،رجعةغيرمنالمكانوغادرتلهمضايقتيعن

بذلك.وزملائيأصدقائيأخبرتفقطولكني.أحداأشتكي

مكانكلفيالمنتشرةالوقودمحطاتإحدىإلىذهبتالأيامأحدوفي

صتيتزودونلأنهمفيهاالوقودنوعيةوتتشابه،فيهاأعيشالتيالبلدةفي

ينظفأنأدببكلفيهاالتزويدعاملمنفطلبت،هناالوحيدةالمصفاةنفس

خلاله،منبوضوحأرىأكدلمإننيحيثفقطالأماميالسيارةزجاج

وزجطجالقادمهالمرةتأتيأنأرجوليوقالالإهانةهذهمنالعاملفغضب

بعض!!علىوتحتويمبتلةقماشبقطعةالزجاجبتنظيفوبدأ،نظيفاسيارتك

أتذمرفلم.قذارةازدادحيثللزجاجحصلمافحصل،البتروليةالشحوم

المرةفيولكننيالمحطةفيللمسؤولينأشتكولمالعاملذلكمعاملةمن

نأأنسولم،أخرىمحطةإلىذهبت،وقودإلىفيهااحتجتالتيالتالية

الوقتمنالكثيرفلديحدثعماالعملفيوزملائيأصدقائيأخبر

وخاصة،العملفيوزملائيأصدقائيمعالأمورهذهمثلفيللتحدث

ولاشركةولاموظفاأشتكيلا،القلبطيبعميلأناالغداءتخاولساعة

كانتمهماأتلقاهاالتيالمعاملةأوالخدماتسوءعلىمسؤولاولامؤسسة

ولا،الشركاتضدبشكاوايمشهوراأكونأنأرغبلاأننيكما،سيئة
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الموظفي!تقايع5اكتياطرؤ

لاعندماأفعلهماوكل،جداطيبزبونأنا.أحدأيإلىأسيءأنأريد

ثم،أخرىثم،أخرىمنظمةإلىأذهبأنهو،أحتاجهاالتيالخدمةأتلقى

."ترضينيالتيالخدمةأجدأنإلىأخرى

العملاءأخطرمنهو،بذلكسميوالذيالطيبالعميلأنرأيناوكما

العميلفإن،الشكوىعديمأنهفيتكمنالتيوخطورته،المنظماتعلى

وتقديرهلهالمنظماتبشكرجداجديروالاقتراحاتالشكاوىيقدمالذي

الشكاوىيقدمونالذينالعملاءغالبيةأنقبلمنعرفناحيث،التقديرحق

عولجتإذانفسهاالمنظمةمعالتعاملفيالاستمرارفييرغبونالذينمنهم

تتملمإذاأنهيوضحالتاليوالمثال.وملائمةمعمولةبطريقةشكواهم

التعاملإلىمباشرةيتوجهالعميلفإن،بموضوعيةالعملاءشكاوىمعالجة

إدارةفينكايةوذلك،لها(اللدودة)العدوةأوالمنافسةالمنظماتإحدىمع

فيلفشلهاالعميلمنلهاواضحةرسالةأيضاذلكويعتبرالمنظمةتلك

.شكواهاحتواء

دولارمليونتكلفلعميلشكوىمعالجةفيغلطة

العاصمةواشنطنمدينةبنوكلأحدوالمهمالقديمالعميلأراد

المدينةهذهإنوحيث،متواضعامبلغهكانشيكايصرفأن،الأمريكية

المواقفولقلة،والتجاريةالسياسيةلأهميتهاالمزدحمةالعالميةالمدنمنتعتبر

العالميةالمدنمنكثيرمشكلة)هذهالمدينةوسطمنطقةفيللسياراتالعامة

خاصةمواقفالبنكلدىكانفقد،البنكذلكفيهايقعالتي(الكبيرة

نأيعنيوذلكالهامةالأعمالىبعضيجرونالذينللعملاءفقطومجانية

بنكيإجراءعملأوشيكايصرفأنفقطيريدالذيالعابرالعميل
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ظفي!الموتقوي!5اكتياطرؤ

ختمهوبسيطبإجراءالفئاتبينالتمييزويتم.الميزةتلكيمنحلا،محدود

وبعد.الخروجعندالدفعمنفيعفيهالعميلسيارةموقفبطاقةعلىالبنك

توافقلم،متواضعمبلغعلىاحتوىالذيشيكهالهامالعميلصرفأن

يعطىولاصغيرالمصروفالمبلغأنبحجةالموقفبطاقةختمعلىالموظفة

وتوجهالعميلفغضب،المجانيالموقففيالحقالحالةهذهفيالعميل

اتخذتهالذيالمومفنفساتخذتولكنها،البنكفيالمشرفةإلىبملاحظته

سحبأنإلاالغاضبالعميلمنكانفما.العملاءخدماتفيالموظفة

بهاعوملالتيالمعاملةعلىاحتجاجانهائياوأقفلهالبنكذلكمنرصيده

ذلكرصيدأنهوالموضوعهذافيوالمهم.البنكومشرفةالموظفةمن

تهمالتيالأخرىوالمعلومة،أمريكيدولارمليونحواليكانالعميل

الشديدوالمنافسالمجاورالبنكفيرصيدهوضعالعميلذلكأنهيالقارئ

البنك.لذلك

الخدمةتقدمالتيالفئةهيمن

التيالدولفيالرسميةالسلطاتقبلمنبهالاهتماميجبأمرهناك

الفئةأنوهو،الطبيةالخدماتوطالبيوالزائرينللسائحينالخدماتتقدم

ذلكعنالحقيقيةالصورةتنقللاالأهدافكانتأياالضيوفمعتتعاملالتي

الخدماتتقديمعلىمدربةتكونلاالأحيانمنكثيرفيالفئةتلكلأن،البلد

الفئةتلكأهدافأنالمعروفمنأنهوكما،والضيوفالزائرونيحتاجهاالتي

إلىتتبعلاوأحيانامنظمةغيرفئةوهي،وطنيةهيمماأكثروشخصيةمادية

ونظرة.الأعمالهذهصثللمزاولةرسميامرخصةأنهاإلا،رسميةجهات

وتعتبربالسياحةتتميزالتيالعربيةالدولبعضفيالجويةالموانئبعضإلى
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مثلفيمعهتتعاملمنأولتجدفسوف،لهاالهامةالاقتصاديةالمواردأحد

العمارةبوابثم،العقاروسمسار،الأجرةسياراتسائقهوالدولهذه

التيالأولىالانطباعاتفإنولذلك.السكنداخلبالخدمةيقومومن

عنسلبيةانطباعاتتكون،مالدولةالضيوفنفوسفيالفئةتلكتتركها

لفترةالأذهانفيترسخالتيهيالانطباعاتهذه،أهلهوعنالمضيفالبلد

سمعةعلىسلبياتأثيراذلكويؤثر.الأبدإلىتبقىوربما،الزمنمنطويلة

منأوسياحيةدولةأيفيالسلطاتواجبمنأنهوأعتقد.وأهلهالبلد

،الأخرىالدولمنضيوفإليهاويحضرالمقدسةالأماكنتضمالتيالدول

لدىيكونوأنالعقارولسماسرةللسائقينتدريبيةمعاهدلديهاتكونأن

يحصلالذيالعاديالترخيصعنتختلفسياحيةقيادةرخصةالسائق

السياحيالسائقيتميزأنعلىالعائلةسائقأوالشركةسائقعليه

المضيفة،الدولةبسمعةيليقوثقافيتعليميومستوىومظهربأخلاقيات

عنأيضاتختلفخاصةسياحيةسمسرةرخصةالسمسارلدىيكونوأن

وأن،اللائقةوالأخلاقياتالمهاراتبنفسأيضايتميزوأنالسائدالترخيص

الضيوفأوالسائحينلاستخدامأيضامرخصةوشققمبانهناكتكون

والسلامةالراحةوسائلكلفيهاتتوافرأنعلىالبلدذلكيقصدونالذين

الفندقلموظفبالنسبةالحالوكذلك،المضيفةالدولةقبلمنمراقبتهاويتم

الكبيرةمستواهافيالصغيرةالمهنهذهمزاولةرخصلهمتكونأنوعماله

تدريبيةدوراتفيانخراطهمعندفقطلهمتمنحالرخصهذه،معناهافي

خاصةتدريبيةمعاهدمنشهاداتأومخصصةلاختباراتواجتيازهم

جودةفيالتحكميمكنحتىوالحجاجوالسائحينالزوارمعالتعاملبكيفية
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البلدعنصورةأفضللنقلالمستوىعاليةخدماتوتوفير،المقدمةالخدمة

منلكثيرالدينيةالزياراتأوالسياحةتجلبهالذيالدخلويعتبر.المضيف

عندمايحدثماذانرىماوكثيرا،لهاالاقتصاديةالمواردأهممن،الدول

وأالسياسيةالفقفيهاتنشبالتيالدولبعضزيارةعنالسائحونيحجم

وضحاهاعشيةبينيصبحونعليهاالعاملينفإن،الطبيعيهبالكوارثتبتلى

المعيشية.المشكلاتمنكثيرايسببمما،دخلأوعملدون

YVA
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الموظفي!؟تقويعاكتياطر9

تجاهالسعوديةالعرييةالمملكةبهقامتالذيالدور

الحجاجتخدمالتىالفئةتدريب

أوجدتحيثالطريقهذاعلىهامةخطواتالسعوديةالحكومةاتخذت

إشرافيةهيئةوترأسهاوالمعتمرينالحجاجخدمةفيللعاملينتدريبيةدورات

خدمةعلىالقائمينمنالفئةهذهلتدريببوقساللهعبدالأستاذبرئاسة

الطويلالمشوارفيالأولىالخطوةهيهذهأنأجزموأنا.الرحمنضيوف

منالنوعهذاتقديمفيالتميزإلىللوصولأخرىخطواتعدةوستليها

لخدمةالموجودةالمرافقناحيةمنأما.السعوديونيقدمهالذيالخدمات

منحدثمالأن،الكتابهذافيذكرهابصددفلس!،والمعتمرينالحجاج

الإنسانعقليتخيلهماكثيرايفوقالشريفينللحرمينوتوسعةتحسين

يؤديهاالتيالرسالةوبجانب.لوصفهاعديدةكتبتتسعولا،العادي

فكرةيتبنواأنأتمنى،التدريبيةالدوراتتلكوتنفيذتخطيطمنالقائمون

حتى،المناسبةالعلميهالأسسعلىالحجيجبخدمةتقومالتيالفئةاختيار

.الأعمالتلكمثللأداءمناسبةبشخصياتيتمتعونالذينتوظيفيمكن

بخدمةتقومالتيالعملاقةالحافلاتقيادةلتعليممدارس!تنشاأنأتمنى

الأجرةوسياراتالمركباتسائقيتدريبومدارسالزائرينأوالسياح

لمعاملةالمناسبةالسلوكياتلتعليمومدارس،الحجيجتخدمالتيبأنواعها

الصورةلهمننقللكيالمسلمينغمرمنالضيوفأووالزائرينالحجاج

صلىاللهرسولبهديويهتديالإسلاميعتنقالذيالوطنهذاعنالمناسبة

رؤساءإلىتحتاجعملاقةمنظمةتعتبرالحجيجخدمةإن.وسلمعل!هالله
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)أعلمبحوثومركز،استشاريةومنظمات،وموجهينومشرفينومديرين

يعملونوباحثين(المملكةجامعاتبعضفيللحجبحوثمركزهناكأن

الحجموسمأثناءالساعةمدارعلىيعملوناخرونهناكو،العاممدارعلى

والأطفالالسنكبارمنفهم،عاديينغيرالمنظمةهذهعملاءلأن،والعمره

كبارومنالمتعلمينغيرومن،والأغنياءالفقراءومن،والشبابوالعجزة

مزملايينعدةمنالفئاتكلعددويبلغ،والسياسيينوالدكاترةالمتعلمين

مناخيةأحوالوفيوالمكانالزماننفسفيالخدمةيريدونكلهم،البشر

فيتوجدالتيمثلومريحةكبيرةمرافقبعملتسمحلاومساحةصعبة

الإمكانياتهيماتماماأعلملاإننيوحيث.المعروفةالسياحيةالأماكن

يوجدوربماذلك(عنأحداأسأل)ولمالحجبوزارةالموجودةوالتخصصات

بجامعةأحلمولكنني،تخصصاتمنذكرتمابعضأوكلالوزارةلدى

الماجستيروحملةالجامعيونفيهايتخرجالحججامعةتسمىخاصة

مثل:المختلفةالحجتخصصاتفيوالدكتوراه

والمعتمرينوالحجيجللحجالعامةالإدارةكلية-

والمعتمرينللحجاجالبريالنقلإدارةكلية-

والمعتمرينللحجاجالبحريالنقلإدارةكلية-

والمعتمرينللحجاجالجويالنقلإدارةكلية-

الحجفيالمساندةالخدماتإدارةكلية-

آسياشرقحجاجعلىالإشرافكلية-

العربيةالدولحجاجعلىالإشرافكلية-

وأمريكاأوروباحجاجعلىالإشرافكلية-
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إفريقيةحجاجعلىالإشرافكلية-

الحجمرافقوتخطيطهندسةكلية-

والإفريقيةوالغربيةالشرقيةاللغاتكلية-

الحجيجومساراتطرقهندسةكلية-

حقيقة،تصبحأنيمكنوالتمنياتالأحلامهذهأنالقارئيعلموكما

وهيتخصصاتأو،دينيةمنظماتلتخدمالجامعاتمنكثيرأنشئفقد

بالشؤونمتعلقوهوأذكرهأنيمكنماوأقرب،التعريفعنوغنيةكثيرة

فهدالملكوجامعة.العربيةمصرجمهوريةفيالأزهرجامعةهيالدينية

كانت.تحملهالذيالاسمعليهايدلالتيللتخصصاتوالمعادنللبترول

تخطيطاوليس،الحججامعةتضمهلمامبدئيةوفكرةتمنياتمجردتلك

يمكنماتخطيطأوالجامعاتتخطيطفيمتخصصالستلأننيحقيقيا

الكتابلهذاالأصليبالموضوععلاقةلذلكولكن.الحجيجأوللحجعمله

الخدمة،مجالاتفيللعملفعلاتصلحالتيللفئاتالموجهالاختياروهو

خدماتفيللعملالمتقدمينلقبولهحددةوظيفيةمعاييروضعيمكنحيث

تشتمل،الحججامعةفيالجامعيةبالدراسةيرغبونممنأو،والحجيجالحج

ومرونة،الحجفيللعملخاصةطبيهولياقة،شخصيةمواصفاتعلى

هذابمثلالمتعلقةالأخرىالوظيفيةالأبعادوبعض،للضغوطوتحمل،عالية

العمل.منالنوع

كلبفلنت؟لماذاسوشرا،لماذااسبانبا،لماذا

إلىبالسفريفكرفإنهعينيهعلافيالمرضىأحدأرادإذاأنهالملاحظمن

عالميبنكفيأموالهيضعأنأرادوإذا،هناكالعننلتلقيروسياأوإسبانيا
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عزيزلقلبأولقلبهعلاجاأرادإذاوأنه،سويسراعنبديلايرضىلافإنه

.المتحدةبالولاياتأوهايوبولايةكليفلنتمستشفىفيلاإيفكرلافإنهلديه

الموضاتأحدثوعلىالعاليهالجودةذاتالفاخرةالملابسشراءأرادإذاأما

وأنحالاأوتشكيليافناناكانوإذا..باريسفيإلايفكرلافإنهالعالمية

وأإيطالياإلىالذهابإلايشفيهفلاالعلمهذامنالاستزادةوأرادرساما

أليست؟الدولتلكباسموالخدماتالفنونهذهارتبطتفلماذا.فرنسا

مناخرينمعذلكبحثيمكنكذلك؟خلفوجيهةأسبابهناك

لتجدالخدماتهذهمثلمناستفادواالذينمنأوومعارفكأصدقائك

الطقسأوبالبيئةعلاقةلهاليستالخدماتهذهأنملاحظة)مع.الجواب

والالتزامللعملاءالمقدمةالخدماتبنوعيةتمامامرتبطةهيوإنما،الطبيعةأو

.فيها(والإبداعبها

ا!دمةمستوىليسلبأتزثرالتيالعوامل

وهل؟العربيةالدولبعضفيالخدمةفيسلباتؤثرالتيالعواملهيما

المنظماتأصحاببعضعندكافوعيوجودعدمبسببيكونأنيمكن

مسسوىإليهوصلتماعلىاطلاعهموقلةللعملاءالخدماتتقدمالتي

السهلالكسبفيالرغبةإلىيعودذلكأنأو،العالمفيالخدمات

الخدمة.منظماتأصحاببعضدنيافيمهمانعاملانوهما،والسريع

العربية:المنطقةفيالخدمةمستوىلتدنيالواضحةالأسباببعض

المدربة.وغرالرخيصةالعمالةجلب-ا

الخدمة.ولموظفيالوافدةللعمالةفعالتدريبوجودعدم2-
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.المنظماتفيالماليةأوضاعهمعنالموظفينأوالعمالرضىعدم3-

وربطهمالعملاءلخدمةوالمرونةالخدمةلموظفيالصلاحياتمنحعدم-4

مخالفتها.يمكنلامكتوبةبقوانين

المقدمة.الخدماتنوعيةفييؤثروالعلميالثقافيالعملاءمستوى-5

فيللعملواتجاهاتهمشخصياتهمتتناسبلاالذينالموظفيناختيار6-

الخدمة.مجالات

بالخدمة.تتعلقالتيالمرافقفيوالخبرةالمعرفةذويغيرمنالمديرينتنصيب7-

nالخدمة.منظماتحاجةفيالعملاءأنالسائد-الاعتقاد

عندللعملاءمعروفايسدونأنهمالخدمةومديريموظفيواعتقاد-تعود9

خدمتهم.

المنظماتعلىوالغاليةالحاسمةاللحظات

Serviceكتابفيجاءتالتيالتجليلحظاتأوالصدقلحظات

AmericaعنوانتحتThe Moment Of Truth..العبارةهذهوترجمت

والبعض،الصدقلحظاتإلىلرجمهافالبعض،اجتهاديةطرقبعدة

،حالكلوعلى،الاختبارلحظاتأو،التجليلحظاتإلىترجمهاالاخر

معالعميلفيهايلتقيالتياللحظاتهي(فهمي)حسببهاالمقصودفإن

معوليسبأسرهاالمنظمةمعيتعاملأنهالعميليعتبروعندها،المنظمةممثل

لافإنهالخدمةموظفمعالعميليلتقيفعندما.فقطموظفيهامنواحد

إدارتها،مجلسأعضاءأسماءيعرفولا،للمنظمةالعامالمديراسميعرف

طلباتالعميللدىويكونالخدمةلهيقدمالذيالموظفيعرفولكن
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لحظاتوفيالموظفذلكخلالمنتتحققأنيريدهاالمنظمةمنوتوقعات

في)فقطالثمينةاللحظاتتلكإدارةالموظفذلكأحسنفإذا.جداقصيرة

وقدملها(موظفيهاوتهيئاللحظاتهذهأهميةتعلمالتيالمنظماتنظر

وسمعةالمنظمةسمعةفإنتقدير(أقل)علىالعميلمنالمطلوبةالخدمة

يحعمالتيهياللحظاتتلكلأن،الاخرينإلىإيجابياتنتقلمنسوبيها

السلبيةأوالإيجابيةانطباعاتهفيهاويبني،المنظمهمستوىعلىالعميلفيها

به.شعرماحسبموضوعيةوغيرعادلةغيرتكونأنالممكنمنوالتي

بهانالأجدرفمن،عنهاإيجابياانطباعاالعميلمنظمةأيتعطيولكي

منإلاذلكيتمولا.للخدمةتوقعاتهممعرفةإلىوتصلوتبحمساتدرس

يمتلكونوالذينالخدماتأداءعلىالمدربينالمنظمةموظفيخلال

التقديركليلقونالذينالعملاءمتطلباتلتلبيةالمحدودةغيرالصلاحيات

الإداراتتعاملهملاالذينالخدمةلموظفييمكنفكيف.المنظمةقبلمن

والقوانينالأنظمةإصدارفيوتتفتن،حسنةمعاملة(منظمتهم)فيالمختصة

الأخرىالام!يازاتكلتعطينفسهالوقتوفي،حقوقهمضدالتعسفية

يتفاكأأنمنظمةأيتتوقعأنيمكنوكيف.والتنفيذيينالإداريينللموظفين

لأيمحددةمساحاتتضعوهيالمحدودةغيرالخدماتتقديمفيالموظفون

اللحظاتإنالقوليمكنإذنالعملاء؟تجاهالخدمةموظفبهيقومإجراء

منمزيجهيالاختبارلحظاتأوالتجليأوالصدقلحظاتسميتالتي

إذاالنهايةوفي.الموظفينتجاهالمنظمةإدارةوأداءالعملاءتجاهالموظفينأداء

واستمر،الأداءوتدنىبآخرأوبشكلالمطلوبةالخدمةبأداءالموظفيقملم
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وموظفيهامديريهاعلىتنهارالمنظماتهذهمثلترىفقد،ذلكعلىالحال

التاريخ.صفحاتفيوتصبح

القناعةلديهيكنلمإذابالعميلالموظفيعتنيأنبمكانالصعوبةمنإنه

كموظف.بهتعتنيعامةوالشركة،خاصةوالإدارةالمباشررئيسهأنالكاملة

وجذابةومقنعةواضحةتكونأنيجبوأهدافهاالمنظمةرسالةأنكما

موظفيهاتجاهالمعلنةوشعاراتهابأهدافهاالمنظمةوالتزام،والعملاءللعاملين

ومنحهممتطلباتهمتوفيرعلىوالعملالوظيفيالأمنتوفيرخلالمن

معاملتهمفيالإيجابيالسلوكخلالمنعملائهاتجاهوالتزامها،لحقوقهم

نجاحهاأساسياتمنيعتبر،متطلباتهمتحققالتيالمساندةالمرافقوتوفير

الطويل.المدىعلى

هويةهولامقاسولاحدودلهاليستالخدمة

منلأكثرواحدةخدمةتصلحأنيمكنولا،حدودلهاليستالخدمة

وتوقعاتومتطلبات،الخدمةفييختلفمقياسعميلفلكل،واحدعميل

مقاسلهالذيالثوبمثلتكونأنيمكنلافالخدمة،الاخرعنتختلف

يشعرأنيريدعميلكلإنحيث،(FreeSize)العملاءلكليصلحواحد

قدمتالتيالخدمةعنتمامامختلفةوبمواصفاتجديدةخدمةيتلقىبأنه

خاصأنهالعميليشعرواأنالخدمةمقدميواجبمنوإنهالآخرللعميل

الخياطيفصلهالذيالثوبمثلوحدهبهخاصةيتلقاهاالتيالخدمةوأن

-TURNEDON EIGHT VITAL INSIGHT TO ENERGIZE YOUR PEOPLE, CUS*

.TOMERS,AND PROFITS
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إلايمدمهالاالخدمةهذهومثل.العميلتناسبالتيالمقاساتحسب

منخاصةوقدراتبسلوكياتيتمتعونالذينمنمحددونأشخاص

الاختباراتخلالمنإلاالشخصياتهذهعنالكشفيمكنلاوإنه،نوعها

الوظيفيةالأبعادعلىتحتويالتيالموجهةوالمقابلاتالمتخصصةالشخصية

العمل.منالنوعبهذاالخاصة

الممبلأيهنمبماذا

الأهدافحسبلعملائهامنظمةأيتقدمهاأساسيةخدماتهناك

نقلالتجاريالطيرانمنظماتأهدافمنفمثلا،قبلهامنالموضوعة

محددةأوقاتوفىتمتلكهاالتيوالمرافقبالوسائلاخرإلىمكانمنالعملاء

وبسلوكيا!وجهأكملعلىللعميلالخدمةهذهتقديمتمفإذا.وبأمانومعلنة

وأبشكلتنشأالتيالصغيرةالمشكلاتعنيتغاضىأنيمكنفإنه،معقولة

خد!؟تتكنلمإذافمثلا.الأساسيةالخدمةأداءعلىتؤثرلاوالتيبآخر

الترفيهيةالمادةتكنلمأو،العملاءيئوقعهالذيبالشكلالطائرةعلىالطعام

مضايقةيشكللاذلكفإن،العملاءإليهايميلالميالنوعيةمنالرحلةأثناء

لاوقدمستقبلانفسهاالمنظمةمعالتعاملفييستمرواأنويمكنلهمكبيرة

تجاهـينقلمنظماتإلىالانصرافإلىالصغيرةالمشكلاتتلكتدفعهم

النقلخدمةوهيالأساسيةالخدمةعلىحصلواأصلالأنهم،أخرىجوي

موعدهافيالطائرةتقلعلمإذابحيثصحيحوالعكس،لاخرمكانمن

حصان)مهماموجودةحجوزاتهمالعملاءيجدلمأو،الرحلةألغيتأو،المحدد

وأغضبهمامتصاصلمحاولةأسفكلماتمنلهميقالماكلفإن،(السبب

المنضمهفيالمسؤولونيقدمهاأنيحاولالتىالمميزةالأخرىالخدماتكل

YAI
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الأكلوجبةأو،التالياليومإلىالعملاءفيهسيقيمالذيالفخمالفندقمثل

إقلاعوقتتأخرعندللعملاءلوائحهاحسبالمنظمةتقدمهاالتيوالمرطبات

علىسفرهمجدولةأوالتأخيرأسبابعلىالتغلبيتمريثما،الطائرات

العملاءلانصرافوجيهاسبباويعتبرينفعلاقدذلككل،أخرىرحلات

إلىعملاءهاالمنظماتتلكمثلتفقدوبذلكمنافسةأخرىمنظماتإلى

التيالأساسيةالخدماتتقديمعلىتعملأنالخدمةمنظماتعلىإذن.الأبد

صحيحةوبطريقةللعملاءرسالتهاإليهتشيرماوحسب،أجلهامنأنشئت

الأساسية.غيرالأخرىالخدماتتحسينمحاولةمع،وكاملة

الآداءادارةالأمريكيةالشركةنظرفيالخدمةنموذج

Performance:جم!د Managmet

فهناك،لأخرىمنظمةمنالخدمةونوعيةومستوىمعنىيختلف

تصورحسبالخدمةإلىتنتميالتيبالشكلياتتهتمسطحيةمنظمات

للعملاءالخدماتأفضليقدمونوموظفيهمأنهميعتقدونالذينمسؤوليها

وقواعدأنظمةوضعتوأخرى،خدماتهمتجاهالعملاءشعورمعرفةدون

معالمنظمةإدارةعليهااتفقتالتيالجودةبمستوىالخدمةتقديملنظامثابتة

الأداءإدارةشركةهيالأخيرةالمنظماتومثال،يؤدونهاالذينالموظفين

هي:مستوياتثلاثةمنيتكونللخدمةنموذجاوضعتالتيالأمريكية

:الاجراءاتجودة:الأولالمستوى

وضعتهاالتيوالمواصفاتالأنظمةخلالمنالإجراءاتجودةتتحدد

منالعملاءيخرجحتىوالفاعليةوالسهولةالسرعةمثل،لقياسهاالشركة

.THEPERFOMANCE MANAGEMENT COMPANY SERVISE QUALITY FORUM*
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منوتوقعاتهمالعملاءمطالبإنوحيث.جيدبانطباعمعهاالتعاملتجربة

الخدمةوسرعةوالالتزامالانضباطهوأهمهاأنإلا،حدودبلاالمنظمة

علىحصولهموسرعةالخدمةيقدمونالذينالموظفينأداءفيوالثقة

تقدمالتيهيجيدةتشغيلأنظمةلديهاالتيفالمنظمات.المعلومات

بعفم!عندذلكنلمسأنويمكن،معمولومكسبقليلةبنفقاتالخدمات

.المنتجاتتسوقالتيالمنظمات

أكثرتعتبرفالأنظمة،والتوزيعالتجاريالجويالنقلمجالفيأما

الطيرانشركاتمنكثيرفعلتكماتبسيطهاأيضابالإمكانولكن،تعقيدا

إجراءاتهاأنظمةتبسيطعنالمنظماتتعجزوعندما.العالمدولبعضفي

ستفقدفإنها،الأنظمةتلكلتعقيدنتيجةبهمالموظفيناهتمامويقلللعملاء

منافسة.بديلةمنظماتإلىعنهاينصرفونثم،لهاولاءهمأولأ

الأسبابأنإلىروكفلرمؤسسةدراساتإحدىتشيرالمجالهذاوفي

عملاءها:تفقدالمنظماتتجعلالتيهيالتالية

.الوفاةبسببأوأخرىمناطقإلىانتقلوا4%

الخدمة.أوالأسعارمستوىعنراضينغير28%

بهم.الموظفاهتمامعدم68%

العملاءانصراففيالأولالسببفإن،الدراسةهذهنتائجحسبإذن

أهميةجليايوضحوهذا،بهمالموظفاهتمامعدمهوعودتهموعدم

واجبمنوأنمنظمةلأيمباشرةالعملاءمعيتعاملونالذينالموظفين

لتقديملهمالصلاحياتبمنحوتمكينهم،وبمتطلباتهمبهمالاهتمامالمنظمات
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الموظفي!؟تقويعاكتيافىؤ

بالمنظمةالمديرينكلقبلمنالمستمرةومساندتهمالعميليطلبهاخدماتأي

السببولهذاإنهاحيثالأمريكيةإكسبرسفيدرالشركةفعلتهبماأسوة

الهرمأعلىفي)المأمور(الخدمةموظفليصبحالوظيفيالهرمقلبت

المنظماتاهتمامفيجاءماأفضلالشركةهذهفعلتهمايكنولم.الوظيفي

العميلإظهارهوالعالميةالمصرفيةالمنظماتبعضفعلتهمافإن،بالعملاء

التنظيمعنيعبردائماالتنظيميالهيكلأنبالرغمالتنظيميالهيكلقمةعلى

أدخلتالمنظمةلتلكالتميزيتحققلكيولكن،المنظمةفيالداخلي

ويلي،فيهاالعملمحورباعتبارهقمتهأعلىوفيبلالهيكلضمنالعميل

أهميتهفيالكبير،الإداريمستواهفي)الصغيرالموظفالأهميةفيالعميل

البشريةالمواردأهممنالعصريةالمنظماتفييعتبرالذي(وللمنظمةللعميل

فيها.

لأيالخدمةموظفيأهميةوهيهامةحقيقةإلىتوصلناإنناوحيث

نأالمنظماتوعلى،مهماأصبحالموظفينمنالفئةهذهاختيارفإن،منظمة

فيوالمتمثلةالموظفينمنالفئةلهذهالاختيارأنظمةوأحدثأفضلتتبنى

الصفوففيالشاغرةللوظائفالمتقدمينشخصةعلىالتعرفاختبارات

التيالموجهةالشخصيةالمقابلاتوإجراء،واتجاهاتهموقدراتهمالأمامية

نإحيث،الوظائفهذهبمثلالمتعلقةالوظيفيةالأبعادفيقدراتهمتوضح

الطويل.المدىعلىللمنظماتاستثمارايعتبرذلك

مهمامطلباتعتبرالأماميةالصفوفموظفويؤديهاالتيالخدمةفجودة

أربابعلىينبغيأنه،العملاءبرضىالخاصةالدراساتوتشير،للعملاء

يأمنوالاأنلعملائهاالخدمةتقدمالتيالمنظماتومديريوأصحابالعمل
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ظفي!المو؟تقوي!اكتيا)طرؤ

أفضلتقدممنظماتهمكانتولوحتىالمنافسةالمنظماتإلىالعميلانصراف

الجودةيمثلالذي)كانو!(نموذجإليهأشارماوهذا،بأمثالهامقارنةالخدمات

يمثلالأولفالمحور27()الشكلفيموضحهوكمامختلفةمحاورثلاثةفي

أداءفيمتفوقةالمنظماتكانتولوحتىأنهيعنيوهو،الأساسيةالجودة

قدفإنها،الخدماتمنالنوعيةتلكلمثلالعامالمقياسعلىلعملائهاالخدمة

المنظماتتلكفعلافشلتإذاأما،احتياجاتهمتشبعولاالعملاءترضيلا

وينصرفغاضباعميلاحينئذالعميلفيصبح،لعملائهاالخدماتتقديمفي

المنافسة.المنظماتإلىبالتأكيد

المنظمةمنيتوقعونفالعملاء،فيهوالتميزبالأداءمتعلقالثانيوالمحور

خدماتمستوىويفوقالخدماتمنرفيعامستوىمعهايتعاملونالتي

المنظححةعنالعملاءرضىمستوىيرتفعحيث،المنافسةالأخرىالمنظمات

الخدمة.مستوىارتقىكلما

الخط،فوقيمابجودةفيعرفالأداءجودةلمستوىالثالثالمحورأما

التيالمنظماتمنالعملاءعليهايحصلالتيالمتوقعةغيرالجودةوهي

لها.العملاءولاءدرجةارتفاعيعنيمما،معهايتعاملون

بدلكيسمحلاالشركةنظامف!نالمميلأيهاعفوا

صلاحياتمنبل،صلاحياتيمنهذاليسالعميلأيهاعفوا

موظفيمنكثيريتداولهاالتيالتعبيريةالجملبعضكانتتلكم،المشرف

والتي3،المجالهذافي(الخاصرأي)فيالممخلفةالمنظماتفيالخدمة

CREATING A CUSTOMER FOCUSED CULTURE PROFESSOR MOHAMED ZAIRI*

UNVERSITY OF BRADFORD. UK
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الموظفي!تقويع5اكتيا)طرؤ

بالصلاحياتمعرفمهموعدم،تقدممنالخدمةعالمفييجريماتواكب

المنظمة.أفرادجميعيمثلالذيالخدمةلموظفتعطىالتيالمطلقة

فإن!،العباراتهذهالخدمةيقدمونالذينالموظفونيتداوللاوحتى

موظفوبهايقومالتيالإجراءاتوسرعةسهولةعلىالتركيزالمنظماتعلى

يرتاحولىلافالعملاء،المنافسةدائرةفيتبقىأنأرادتإذاوذلكالخدمة

!بالصلاحياتتوزيعكيفيةيهمهملاأنهكما،العباراتهذهلسماع

جميعبإنهاءيقابلونهموظفأوليقومأنيهمهمماكلبل،المنظمةموظفي

يحتاجونها.التيالإجراءات

خدمةعلىالأولالمقامفيتركزالمنظمةأنعلىتدلالعباراتتلكمثل

كهلا،العملاءومتطلباترغباتوتنفيذخدمةعلىوليس،أنظمتهاوتنفيذ

،مأزقأيمنللخروجالعباراتتلكمثللاست!خدامالموظفينتدفعأنها

فيه.المنظمةإدارهووضع

تقيدالتيالمنظمةلوائحفينصاجاءبماالخدمةموظفويتمسكماوكثيرا

ا!!وجيزةفترةبعديفقدونيجعلهممما،العملاءتجاهالموظفينتصرفات

ذلكبعدتصبحثم،للعملاءالمتميزةالخدماتتقديمفيوالتفانيالإبداعى

بمشاعرهمالاهتماممنوخاليةجافةالعملاءمعوالتواصلالتحدثطريقة

المنظمةأنظمةيحرسونالمواجهةخطعلىجثودوكأنهمالموظفونويصبح

فيالإدارهلتبليغالبعضبعضهمويراقببهاالعبثمنالاخرينويمنعودن

الخللهذاإصلاخيتمولكي.المنظمةولوائحلقوانينأحدهممخالفةحالة

العملاءمعاملةفيجديداأسلوباتنتهجأنالمنظماتعلى،الخدمةنوعيةفي

ةخد!تجاهصحيحهومابعملالقيامعلىوتدربهمموظفيهاخلالمن
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ظفي!الموتقوي!5اكتبا)طر9

لأداءالموظفينحريةتقيدالتيواللوائحالأنظمةدائرةعنبعيداالعملاء

والقوانينالأنظمةمخالفةهذايشملالاالعملاءيطلبهاالتيالخدمة

ممكنهومابكلللقياممحدودةغيرصلاحياتتمنحهموأن(الحكومية

المنظمة.بممثليلالتقائهمالأولىالنقطةمنالعملاءخدمةلتحقيق

العملاءرضاء:الثانيالمستوى

بلطفمعهمالتحدثالعملاءرضاءتحققالتيالسلوكياتأهممن

تعيشمادياوموردامهمينضيوفاواعتبارهمالمهنةبأدبومعاملتهم

موظفيعلىفإن،المنظمةعملاءرضاءيتمولكي.بقائهمعلىالمنظمات

نأكما.تحقيقهاوسهولةخدماتمنويتوقعونهيطلبونهماكلتقديمالخدمة

مهمةلتسهيلولوائحهاقوانينهاتسخرأنالخدمةتقدمالتيالمنظمةإدارةعلى

يحتاجلاأنعلى،مرةأولمنكاملةللعملاءالخدمةلتقديمالموظفين

وأالإشرافيةالمستوياتمنيحتاجونهاالتيالخدمةطلبإلىالعملاء

الرفيعة.الإدارية

منالعملاءرضاءكيفيةيوضح(حقيقيموقف)وهوالتاليوالمودف

المستوىعنالنظربصرفيصادفونهموظفأولمعتعاملهمخلال

لخدمةالمطلقةالصلاحياتأننفسهالوقتفييوضحكما،لهالتنظيمي

رضاهم:تحقق،المنظمةإمكاناتحدودفيالعملاء

وزوجتهالعالميةالطيرانشركاتإحدىركابلأحدحصلالموقفهذا

وفي،بجانبهلهامقعدتوفيرمنالأرضيةالخدمةموظفيتمكنلمالتي

الوضعإصلاخيحاولأنالملاحينأحدمنالراكبهذاطلبالطائرةداخل
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ظفي!ا!وتقوي!5اكتيا)طرؤ

لمحاولةيسعىأخذأنإلاالملاحمنكانفما.جانبهإلىزوجتهإجلاسليتم

الذيالمقعدليستقلبقبولهالزوجبجانبجالساكانالذيالراكبإقناع

الرحلة:تلكمنعلىبهرحبأنبعدلهفقال،الراكبلزوجةخصص

وبك!!لهفقال،بالإيجابعليهفردهذه؟شركتنابخدماتراضأنتهل

رضاكبنفسيشعرونعملائنامناثنينلأجعلمساعدتييمكنكهل:أدب

نصكانفما،الموقفلهفشرح،سروروبكلنعم:لهفقال؟الشركةهذهعلى

فشكره،الاخرالراكبلزوجةليتركهمقعدهتبديلقبلأنإلاالراكبذلك

الانتقالعلىوافقالذيالراكبإلىالملاحعادالطائرةإقلاعوبعدذلكعلى

الأولىالدرجةمقاعدأحدإلىينتقلأنمشكورامنهوطلب،هقعدهمن

أجلمستالذيالآخرالراكبأما،لهامتنانهالملاحوكررشاغراكانالذي

الخده!ةموظفلأنالأمربادئفيمرتاحغيركانوالذيجانبهإلىزوجته

وقدهديةولزوجتهلهالملاحفقدم،وجهأكملعلىبدورهيقملمالأرضية

المبيعاتمجموعةمنوالنسائيالرجاليالعطرمنزجاجتينعنعبارةكانت

الرحلة.بدايةفيمضايقةمنلهمحدثماينسيهمأنبذلكمحاولاالجوية

ةالمبادشعلىللشركةالأعلىالرئيسمنشكررسالةالملاحهذاتلقىوقد

.الطائرةفيالملاحينرئيستقريرعلىبناءالثلاثهالعملاءتجاهبهاقامالتي

يأالرحلةعلىالمشرفمنيطلبلمالملاحهذاأنللقارئأذكرأنبقي

وأوزوجتهللرجلقدمهمااللتينالهديتينعلىأوالمبادراتتلكلعملإذن

منالانتقالعلىوافقالذيللراكبأعطاهالذيالأولىالدرجةمقعدعلى

يآتمنعالشركةتلكأنظمةأنلو،هوالموضوعهذاعلىوتعليقي.مقعده

مطلقةصلاحيةتعطيلاأنهاأو،النوعهذامنإجراءاتأياتخاذمنملاح
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ا!وظفيد،؟تقويعاختياطرؤ

منالملاحهذاتمكنلما،العملاءلإرضاءعملهيمكنمالعمللملاحيها

الخدمةمنظماتتمنحأنيمكنفهل.الثلاثةالركابتجاهالبديعالتصرف

منلتمكنهمأنظمتهاوتسخرقيود()وبدونالصلاحياتهذهمثلموظفيها

المميزةاللمساتتلكلمثليحتاجونالذينللعملاءبوسعهمماكلتقديم

الجمالية؟والقيم

التيفهي(AddedValue)للخدمةالجماليةالقيمةعننتحدثوعندما

تساعدالتيفهي،بالخدمةيتعلقفيماوأخرىمنظمةبينالفرقتبين

أجرتالمجالهذاوفي،العملاءنظرفيرفيعةمنزلةتبوءفيالمنظمات

نتائجهاوكانتالعملاءرضاءدرجاتلمعرفةدراسة(Forum)فورومشركة

كالتالي:

يتعاملونالتيالمنظماتتجاهبالرضىيشعرونالذينالعملاءمن04%

علىوأنهم،معتدلفيهاالخدمةمستوىأنإلىأشاروا،معها

الأفضل.البديلوجدواإذاأخرىمنظماتإلىلتركهااستعداد

الخدمة.مستوىتدنيبسببالمنظماتيتركونالعملاءمن04%

كلبينواحداوأن،المنتجنوعيةأوالأسعاربسببالمنظماتيتركون8%

.الأسبابلتلكوقتأيفيالمنظمةلتركممستعدمنهمأربعة

متنوعةلأسبابمعهايتعاملونالتيالمنظماتيتركونالعملاءمن%ا2

.معروفغيروبعضها

فيتبقىأنتريدمنظمةلأيجدامهمالعملاءرضاءأصبحلذلك

نأالدراسةوضحتوقد،الحاليينعملائهاعلىولتحافظ،المنافسةمجال
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ظفي!الموتقاي!5اختيا)طرؤ

ناوأ،نفسهاالمنظمةمعيتعاملونيبقيهمأنيكفيلاوحدهالعملاءرضاء

مف!،للخدمةتقديمهاأثناءخاصةلمساتإلىيحتاجمنظمةلأيالعميلولاء

تلكبمثلالعملاءشعرفإذا.الرحلةمتنعلىالملاحذلكبهابادرالتيتلك

موظفيمنالخدمةعلىحصولهمأثناءوالتجليوالصدقالمميزةاللمسات

الخدسةفيالتمسزلأن،تجربتهمعنالاخرينإلىسشحدثونفإنهم،المنظمة

خدماتعنيتحدثونعندماتسويقوسيلةأفضلوهمالعملاءاعتبارمحل

كاوأصدقائهمبأحدالقادمةالمراتيأتونقدإنهمبل،وتزكيتهامنظمةأي

إلىتحتاجلاالمنظماتهذهومثل،نفسهاالمنظمةمنالخدمةلتلقيمعارفهم

علىالمحافظةأواخرينعملاءلكسبلخدماتهاترويجولاإعلانات

الحاليين.عملائها

العملاءرضابينقويارابطاهناكأنالمجالهذافيالدراساتوتشير

تلقىالتيبالمنظمةالعملاءسعادةنسبةارتفعتكلماحيث،المنظمةودخل

المنظمةسمعهأنكما،فيهاوالربحيةالدخلمؤشرازدادكلما،الخدمةمنها

العملاءمنالمزيدلكسبقويةتسويقيةرسالهيعتبرالخدمةمجالفيكرائدة

لها.الحاليينالعملاءعلىوالمحافظةالجدد

فالجهد،الخدمةنوعيةاختلافبسببالعملاءرضادرجةوتتفاوت

النقلخدماتمجالفيصغيرةمنظمةتدفعهاالتيالباهظةوالتكلفةالمبذول

تنظينكطمجالفيالمنظماتأكبرتفعلهلا،العملاءلإرضاءالتجاريالجوي

شركاتتحدثهقدالذيالضررأنكما،التوزيعمجالفيأو،مثلاالسجاد

الضررمنبكثيرأكبرلعملائهاالخدمةتقديمفيفشلهاعندالتجاريالطيران

الخدمةتقديمفيالأخرىهيتفشلعندماأخرىمنظماتتحدثهقدالذي
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الماظفي!تق!يم5اختيا)طرؤ

قياساالتجاريالجويالنقلشركاتعملاءرضاءيعتبرولذلك.لعملائها

فيوالتميزالعملاءرضاءعنالحقائقمنكثيرإلىالوصولفيهاما

خدماتصناعةمجالفيالكثيرةالعملاءمتطلباتكلأنكما.الخدمة

رضاهم،درجةعلىجداومؤثرةالعملاءلدىمهمةتعتبرالجويالنقل

يبين28()الشكل.والالتزامالسلامةالمتطلباتهذهرأسعلىولكن

الصناعة.هذهعملاءمتطلبات

التجاريالجويالنقلشركاتعملاءمنالمطلويةالخدمات

الالتزام-كهـالسلامة

التلفمنالأمتعةسلامة-نفسهاالرحلةفيالركابأمتعةوصولبر*

فيالمحددالوقتفيالوصول-نظيفةالطائرةحمامات؟7

الجدول

مريحةمقاعد-المحددالوقتفيالإقلاع"

فيالداخليالمكيفبرودةاعتدال!

الداخلمنالطائرةنظافة-الطائرة

كافيةوبطانياتمخداتوجود-الركابمعالرحلةلملاحيإيجابيسلوكء!

للركاب

علىالوجباتجودةوكفاية-الطائرةإلىالدخولإجراءاتتنظيم6!

.الطائرة

خدمةفيالسليموالسلوك!لسرعة"

الركابإجراءاتإنهاءجودة-.التذاكرشراءعندالعميل

محطاتإلىالعابرينالركابمساعدةء%

إلغائها.وعدمالحجوزاتسلامة-.الوصول

)28(الشكل
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ا!وظفي!تقويع5اكتيا)طر9

العملاء:رضاءقباسكيفية

.أصقياستستطيعلاكنت)إذا:يقولالغربفيمستخدمتعبيرهناك

فدالةإجراءاتأونظاماالمنظماتتبنتفإذا(تطويرهتستطيعلافإنك،ما

معرفةبعدالخدماتلتطويروالمرونةالقدرةوجودمعالعملاءرضاءلقياس

المستمرالتطويرفيستنجحقطعافإنها،ذلكإلىتحتاجالتيالنواحي

المنظماتتستخدملمفإذا.المستخدمالمقياسمعطياتعلىبناءلخدماتها

وأالصناعةعلىالقائمونيحددهاومستوياتأسسعلىيستندعلمياقياسا

منيعانيطفلهاإنتقولالتيالأمكمثلمثلهسيكون،الخدمةعلىالقائمون

علىيدهاوضعتعندمابحرارتهشعرتلأنهاالحرارةدرجةفيارتفاع

،الحرارةدرجةفيارتفاعالطفللدىليسإن:قالالطفلوالدلكن،رأسه

الأصح؟منهمفمن،نفسهاالطريقةعلىبثاءأيضا

أساليبلديهايكنلمإذاخدماتهاتطورأنمنظمةلأييمكنفكيف

الخدمة؟لقياسفعالة

هذاعنوالجوابالعملاء؟رضاءنقيسلماذاهوالآخروالسؤال

وتفيد،المتحدةبالمملكة)برادفورد(جامعةأجرتهادراسةمناخترتهالسؤال

هي:العملاءرضاءلقياسورئيسيةمنطقسةأسبابخمسةهناكبأنالدراسة

العملاءمنوالعقربالنواصل-ا

معهمالتواصلتتطلبالعملاءمنلفئةدراسةأيأنجداالمعتادمن

شرائحمقابلةحتىأوالبريديةالمراسلاتخلالمنأوالهاتفبواسطة

المنظمةتقدمهاالتيالخدماتعنرضاهمقياسمنللتمكنمنهمعشوائية
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!ي!المو؟تقويعاكتياطرؤ

وأالعملاءإلىالتحدثيتملذلكوكنتيجة.القياسإجراءاتعلىالقائمة

البريدية.الاستبياناتخلالمنالخدماتعنرضاهممعرفةأومقابلتهم

نفسهالعميلمنظارخلالمنالمنظمةتطورفياس2-

أنها،التطورلمعنىالخاصةرؤيتهاخلالمنتعتقدالمنظماتمنكثير

يلمسلاوربما.عملائهالإرضاءبخدماتهاللرقياللازمالتطورتجري

فيجهودهاالمنظماتتضيعلاوحتى.الإطلاقعلىالتطورذلكالعملاء

اللازممنفإنه،العملاءمنالمحسوسةغيرخدماتهالطويرإجراءات

يكونحتىتحقيقهاعلىوالعملمتطلباتهمومعرفةعملائهابرأيالاستنارة

.العملاءمنظارمنمعنىالتطورلذلك

أخرىاجراءاتأيأوالحدمةلثطويرالعملاءرأيونلمسبحث3-

الخدماتبتطويرتتعلقالتيالمنظمةعليهاتتحصلالتيالمعلومات

طريقوتنيرقيمةمعلوماتهي،عملائهامعللتواصلنتيجةلهمالمقدمة

والمالالجهدمنكثيراالمنظماتتوظفأنويمكن.خدماتهالتطويرالمنظمة

إذاالعملاءعلىإيجابيتأثيرأيلهايكونأندونخدماتهاتطويرسبيلفي

.التطورذلكفيالعصبهيالعملاءواقتراحاتمتطلباتتكنلم

ومعرفةالمنافسةالمنظماتنيالقوةومناطقا!دماتمستوىقياص4-

فبهاالضعفمناطق

تقدمالتيمثيلاتهاقدراتعلىمنظمةأيتتعرفأنالضروريمن

المشكلاتوتتجنبإيجابياتهابعضوتبنينفسهتبعالمنتجأونفسهاالخدمة

الجودةعلمفيالإجراءهذامثلويسمى،المماثلةالمنظماتبهاوقعتالتي
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Benchالشاملةالنوعية Markingالناجحة.بالتجارببالاقتداءوترجم

الأداءنقويمفيللمنظمةالداخليبالمقباسالعملاءرضاءمقباسرلط5-

للعملإءالخدمةيقدمالذيالموظفهومنظمةلأيالداخليالعميل

فإنولذلك،منظمةلأيالأصولأغلىمنالموظفهذاويعتبر،باسمها

يساعدالأداءتقويمأنكما،لديهاوضرورهمطلبايعتبرالفعليأدائهقحاس

الىتحتاجالتيالنواحيبمعرفةالمرؤوسينمهاراتتنميةتخطيطفيالمديرين

.العملاءخدمةفييمفانونالذينالموظفينلمكافئةوسيلةأيضاويعتبرتطوير

جودةقياسأنظمةمنمختلفةأنواعاالعالميةالمنظماتوتستخدم

التيالخدمةمستوىالمنظماتبعضتقيس،المثالسبيلفعلى،الخدمة

لطلببالمنظمةالعميلاتصلفإذابالمنظمةهاتفياالاتصالخلالمنتطلب

أحدعليهيجيبأنقبلمراتخمسمنأكثرالهاتفورن،ماخدمة

معروفهوفكما،فيهاالخدمةمستوىتدنيعلىيدلذلكفإن،الموظفين

،الاهتمامبقلةالمنظمةعلىويحكمالأمورهذهبمثلسلبيايتأثرالعميلأن

الموظفينأداءتقويمإلىبالنسبةأما.المنظمةبنفسالاتصاليعاودلاوربما

يمتقهفيالأساسفيعتبر،العملاءلخدمةالأماميةالخطوطفييعملونالذين

منالذاتيةالرقابةأنالمتقدمةالمنظماتبعضتعمبرحيمشا.نفسهاالخدمة

تطويرمسؤوليةوتحميله،بالخدمةالسموفيومشاركتهنفسهالموظف

أفضلاليابانيةالإدارةلناضربتوقد.واجباتهمنجزء،الخدمةمستوى

معروفالموظفينأداءلتقويممنهجاطورتحيث،المجالهذافيالأمثلة

بهاقامالتيالأنشطةتقويمعلىيستندالأداءتقويمومنطق(ك!يزن)كاباسم

.الوهابعبدمحمدعليللدكتورالسباقتواصلوخيولالإدارةفرسانكتاب؟؟
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ا!اظفي!تقوي!5اكتيا)طرؤ

جانبإلى،حققهاالتيوالأهدافإليهاتوصلالتيوالنتائج،الموظف

الخدمة.وتطويرلتحسينبذلهاالتيالمجهوداتتلكوهوجداهامعنصر

السباقتواصلوخيولالإدارةفرسانكتابمنقرأتهاالتاليةوالقصة

المنظماتبعضفييحدثماأنإلىيشيرالوهابعبدمحمدعليللدكتور

فيالإبداعيةالأعمالتدنيأسباببعضعلىتمامايدلالعربيةالدولفي

:تقولوالقصةوغيرهاالصناعات

وقدمه.جديداختراعإلىكبيرةعربيةشركةفيالعمالأحد"توصل

نأالشركةإدارةفقررت.نجاحهمنوالتأكدبتجربتهقامواالذينللمسؤولين

حيث،المعنويبالتقديروأحسبالمكافأةالعاملوفرح.مادياالعاملتكافئ

ليتسلمالخزينةإلىوذهب.الصحفعنهوكتبتبإنجازهالجميعأشاد

تسعةهوعليهحصلماكلأنإذ،كبيرةأملبخيبةأصيبولكنه،مكافأته

وعندما،عليهاحصلالتيالمكافأةقيمةوهيجنيهالمائةكاملمنجنيهات

ومبالغ،مستحقاتعليهكانتأنهالخزينةموظفأخبرهالسببعنسأل

."المذكورةالمكافأةمنجميعهافخصمت،سدادهاعليهكانمتأخرة

الاهنمام:الثالثالمسنوى

ذلكيتحققولا،الخدمةمستوياتأعلىمنبالعميلالاهتماميعتبر

الإداريةالمستوياتكلفيمنسوبيهاوجميعالمنظماتاجتهد!إذاإلا

جميعأيعملواوأن،العملاءيتوقعهالامتميزةخدماتتقديمفيوغيرها

هذاإلىمنظمةأيتصلولكي.معهموخاصةوطيدةعلاقاتبناءعلى

للإجراءاتوبسيطانموذجيانظامأتتبنىأنعليها،الخدمةمنالرفيعالمستوى
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يش!هـفعندما.وتوقعاتهماحتياجاتهموفهمالعملاءخدمةتتطلبهاالتي

منعليهايحصلوالمإضافيةخدماتلهمقدمالخدمةموظفبأنالعملاء

بأنيتأكدونعندها،المعتادةالخدمةإجراءاتضمنتكونلاوربما،قبل

ولا.بديلالهايرضونولابالولاءلهافيدينونبالمرونةتتصفالمنظمةتلك

والصلاحياتالثقةكاملتمنحالتيالمرنةالإداراتخلالمنإلاذلكيمحقق

خاصةوظيفيةمعاييرعلىبناءاختيارهميتمأنيجبالذينالخدمةلموظفي

الموجهالوظيفيالاختيارخلالمنعنهاالكشفيتمالأعمالمنالنوعبهذا

أداءفيللنجاحالشخصيةالمتطلباتمعتتوافقالتيالقدراتيمتلكونوأن

بعضوهناك.الخاصةالعلميةالاختباراتخلالمنالخدمةإجراءات

العادلالتقويموهيبهاالاهتمامالمنظماتعلىيجبالتيالصغيرةالأمور

المتميزومكافأة،العملاءمعالمواجهةخطفييعملونالذينالموظفينلأداء

بحاجةهومنوتدريب،الرفيعالمستوىذاتالخدمةتقديمفيبنجاحهمنهم

.المهاراتاكتسابإلى

عنونقرؤهنسمعهمابسببجداشيقالخدمةفيالتميزعنالحديث

علمتولقد،العالميةالمنظماتفيالموظفونيقدمهاالتيالساميةالخدمات

للمنظماتيكونعندماإلاتوجدأنيمكنلاالموظفينمنالفئةهذهمثلأن

إلىللوصوللموظفيهامتواصلانومساندةودعمواضحةورسالةأهداف

.للعملاءالخدماتتقديمفيالعاليةالمستوياتتلك

المستوياتإلىلتصلمنظمةأيتخطوهاالتيالخطواتأهمومن

هي:الخدمةتقديمفيالعالمية

للموظفين.وتوضيحهاوأهدافهاالمنظمةرسالةووضعتحديد*
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رغباته.وتحقيقالخدمةلموظفأولآالمنظمةخدمة!

تتعارضلاللعميلخدمةأيلتقديممطلقةصلاحياتالخدمةموظفمنحيخ

المنظمة.وأهدافرسالةمع

أنظمةباستخدامالمجالاتهذهمثلفيللعملالمناسبالموظفاختيار!

والتقويم.الاختيارفيعلمية

وتبسيطللعملاءالساميةالخدماتلتقدبميلزمماكلىوتوفيرتسهيلى!

.لإجراءاتا

الموظفين.بمتخفيز

وقد،والمنظمةالموظفينتجاهالمديرينواجباتأهممنالتحفيزويعتبر

لدرجة،المتميزينالموظفينومكافأةتقديركيفيةعنالمؤلفينمنالكثيركتب

هذهكثيراونصادف،المنظماتمنكثيرفيشائعاأصبحالموضوعهذاأن

بعضمدخلعندالخضراءالقماشيةالخلفيةذاتالخشبيةالإطاراتالأيام

العامرجلليكونالمنظمةإدارةاختارتهالذيالموظفصورةتحملالمنظمات

الموظفيناختيارفيثابتةمعاييرالمنظماتتستخدملمفإذا.الشهررجلأو

ذلكبعدوتصبحموظفيهاأماممصداقيتهاستفقدفإنها،الأغراضلتلك

والتأثير.الجدوىعديمة

يلمسهماهومميزبمستوىعملهلأداءويحفزهالموظفيسعدماأهمإن

بل،فقطالموظفينعلىهذايقتصرولا،وإنجازاتهلجهودهالمنظمةتقديرمن

والعرفانوالتحفيزالتقديرهذالمثلحاجةأكثرإنهمحيث،أنفسهمالمديرين

العمل.أربابأورؤسائهمقبلمن
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عندغامرةبسعادةيشعرونفإنهم،للأطفالبالنسبهالحالوكذلك

الإنسانيةالإداريةالمهارةهذهوتعتبر.الإيجابيةالسلوكياتعلىمكافأتهم

أخرىأوبصورةيحتاجمناكلإنحيمث،الأعمالبأداءيقوممنلكلهامة

.العطاءيستمرحمىوالعرفانالتقديرأنواعمننوعإلى

فيعليهومتعارفاقديمأعلمايعتبرالمجالهذافيذكرتهماأنوبالرغم

الإيجابيالأثريعرفعملوصاحبومديرموظفكلوأن،الأعمالعالم

بممارسةيقومونلاالمديرينمنكثيراأنإلا،الموظفينوتقديرللمكافات

يجبالعملتجاهواجباتالموظفعلىأنمنطلقمنموظفيهمتجاهذلك

قياص!كمديرلنأمكننافإذا.منهمالمقصرينومعاقبةحالأيعلىبهاالقيام

قيالى!أيضابالإمكانفإنه،ذلكعلىوعاقبناهم،الموظفينبعضأداءتدني

نإحيث،ذلكعلىونقدرهمنكافئهمأنبناالأجدرمنثمأدائهمتفوق

المديرين.وصلاحياتحقوقأبسطمنيعتبرذلك

الأمريكيةالاتصالاتهيئةأجرتهاالميالدراساتإحدىنتائجوتقول

التىالتقديريةوالمكافآت،بأشكالهاالحوافزأن،م4991عامالشأنبهذا

التحفجزدرجاتوأعلىأسمىتعتبر،المتميزينلموظفيهاالمنظمةتمنحها

وأمثلة،رسميةوغيررسمية،المكافآتمننوعانوهناك.فئاتهملجميع

ولكن،المنظماتمنكثيرفيالاسسخدامومنتشرةكثيرةالرسميةالمكافآت

أنواعمننوعأياستخدامالمنظماتتريدعندماحساسةأمورمراعاةالمهم

التالي:فيتتلخصالأمورهذه،المكافآت
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الننظيميومسنواهالموظفلميولالمكافأةملاءمة-ا

الشروعقبلمكافأتهالمرادالموظفإليهيميلمامعرفةجداالضروريمن

يمكنحيث،التنظيميمستواهالاعتبارفيالأخذمع،القرارذلكاتخاذفي

الأثرعظيملذلكإنحيث،هواياتهأوميولهمعتتناسبالتيالمكافأةتقديم

بهواياتهحتىتهتمالمنظمةلأنالحقيقيةبالسعادةويشعره،نفسهعلى

منأنهكما،رسميةغيرأورسميةالمكافأةتلكتكونأنويمكن،وميوله

الضروريومن.العملمجتمعفيأوخصوصيةبصفةإياهاتسليمهالممكن

للموظف.التنظيميالمستوىمعتتناسبالمكافآتومستوىنوعيةتكونأن

بهايقومخاصةأنشطةأوهديةشكلعلىالمكافأةتكونأنويمكن

Perfo-الأداء()إدارةشركةاستشاريويقترح.الموظفبتميزاحتفاءآخرين

mane Managementفعلت،مارأيتكتابومؤلفألنجينزالسيد

Iأنتمنوعرفت Saw What You Did, And، Know Who You Areيقترح

كافيةمعلوماتالمتميزينموظفيهابمكافأةتهتممنظمةأيلدىتكونأن

وأن،وأعمالهواياتمنإليهويميلونيفضلونماومعرفةعنهمووافية

عنداستخدامهايمكنحتىسنويابتحديثهاموتقوالمعلوماتبهذهتحتفظ

رغباته.معمتناسبةتكونأنيجبوالتىللمكافاتتقديمها

تمنحالتيالمكافآتأوالخدمةمكافآتتكونلاأنالأفضلومن

مامعرفةإنحيث،رونقهاتفقدلاحتىمتشابهةالمتميزينللموظفين

وهناكتمامابهجتهايفقدمسبقامكافاتمنالموظفينجميععليهسيحصل

أمضواالذينالموظفينلمنحضخمةميزانيةترصدالتيالمنظماتلبعضأمثلة

نأإلا،الأداءفيالمتميزينالموظفينأو،المنظمةخدمةفيطويلةسنوات
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ظفيلهالموي!تقو5اكتياطهؤ

ع!ةعنتخرجلاأنهاأوتماماومتشابهةنوعيتهافيثابتةالمكافآتتلك

المكافاتتلكتأخيرأنكما،الأساسيهدفهايفقدهاممامحدودةاختيارات

المعانيكلتمامايفقدهاللموظفاستحقاقهاوقتمنسنينأولأشهر

أجلها.منجعلتالتيالجميلة

الالمحازوجوثةلنومحبةامافأةملاءمة2-

التيالقيمةالتحفيزيةالمكافاثأوالخدمةمكافآتفيتتوافرأنالمهممن

نأيمكنلافمثلا،الموظفحققهالذيالإنجازوأهميةجودةمعتتناسب

لتحقيقالسنينمنعدداقضىلموظفتمنحالتيالمكافأةقيمةتتساوى

أخرىمكافأةقيمةمع،الملايينمنوافربعددالمنظمةعلىعادتإنجازات

نأيمكنحيث.المتواضعةالمنظمةمشاريعأحدبنجاحأنهىاخرلموظف

أجلها.منجعلتالتيتلكمنتماماعكسيةفعلردودالمكافأةتحدث

امافأةمنحنوقيتو!دبدملاءمة3-

وتخدمفعالةالخدمةنهايةومكافآتالتحفيزيةالمكافاتتكونحتى

المتميزينالموظفينتسليمالمنظماتعلىف!ن،أجلهمنوضعتالتيالهدف

الوقتعنتأخيرهاإنحيث،تسويفأوتأجيلبدونومكافآتهمجوائزهم

منكثيرأيقللأسابيعأوبأيامإياهالمنحهمالمنظمةحددتهالذيالمناسب

الموظفينالمنظمةوتدعوتعلنأنالضروريمنأنهكما.الإيجابيوقعها

لماالجائزةأوالمكافأةسيمنحالذيالموظفومرؤوسيزملاءمنالاخرين

تلقيهمشرفعلىحصولهمعلىوالعمل،لتحفيزهمفعالأثرمنلذلك

معنويةمنالرفعفيالأثرأكبرلهذلكأنكما،المكافاتأوالجوائزهذهلمثل
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الماظفي!تقويع5اكتياطي9

الموظفينواحترامومصداقية،المنظمةمنالتقديرالستحقالذيالموظف

لها.الآخرين

أهممن(والأطفال)الزوجالموظفعائلةتعتبرالغربيالعالموفي

للموظف،السعيدةالمناسباتهذههثلفييشاركونالذينالمدعويينالأفراد

)مبدأالموظفلزوجةقيمةهديةتخصيصإلىذهبتالمنظماتبعضإنبل

وحيث.لسنهممناسبةبجوائزالأطفالوتكريم(امرأةعظيمرجلكلوراء

التيللمنظمةولائهممنويرفعوأهلهالموظفعلىالأثرأكبرلههذاإن

بالطريقةالموظفزوجةلكريمأيضايتمأنأتمنىفإنني،عائلهمفيهايعمل

رجالكبارزوجاتمنبعضتقومكأن،الإسلاميمجتمعنامعتتلاءمالتي

منخاصةهديةوتسليمهابهالمحتفىالموظفزوجةإلىخاصةبزيارةالمنظمة

المناسبة.بهذهالمنظمة

الحدمةفيالنميبزلنحفبقالمثظماتفيالفبادةدور

فليقلينجطيرانشركة

إنجاحفيجدامهماالخدماتتقدمالتيالمنظماتإداراتدوريعتبر

نجاحهايسببونالذينهمالمنظماتفموظفو،المتميزةالعملاءلخدمةموظفيها

فشلهايسببونالذينأيضاوهم،الأعلىالرئيسقبلمنالحكيمةبالقيادةوذلك

السيدLingeflygلينجلشركةالجديدالرئيس.العشوائيةالإدارةبسبب

نأيعلموهورئيسئابهاليعملالشركةلهقدمتهالذيالعرضقبل)كارلزون(

الوجيهة.الأسبابمنلعددتخسرالشركة
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ظفي!الماتقوي!5اكتيا)طرؤ

(للطائرات)هنجرفيجمعهمالذينموظفيهمعلهحديثأولوفي

قدهـأ15ارتفاعهسلمفيدرجةأعلىعلىوالمحفوهوكلمتهوبدأ،كبير

لهم:لمحائلا

منوتعانيتخسرصرأحةوبكلإنهابل،تكسبلاالشركةهذه

رئيساوباعتباري،للعملاءالخدماتأداءفيوقصورتسويقحةمشكلات

أنقذهاأنأقدرولا،عنهاشيءأيأعرفلافإنني،الشركةلهذهجديدأ

واجباتيلأداءتساعدونيأنهيلإنقاذهاالوحيدةالطريقةوإن،بمفردي

حتىوخبراتكمبأفكاركمتساهموابأنلاإذلكيتمولا،التزاماليوتحقيق

إذااستخدامهايمكنالأفكاربعضلدي.الإفلاسمنالشركةننقذأنيمكن

جميعتسهلواوأنتساعدونيأنذلكمنالأهمولكن،صلاحيتهارأيتم

فيمالهوقالوا،المساعدةمنهمسيطلبأنهالموظفونيتوقعولم.الأمور

نحنمناطلبتولكنك،نفعلهأنيجبماإلىتوجهناأنتوقعنالقد:بعد

بذلكوألقيتالإفلاسمنالشركةإنقاذتجاهعملهيجبمابعملنقومأن

علينا.الحمل

ن!أنههو،الشركةلموظفيكارلزونالسيدقالهفيماالسببكانوقد

وهم،إفلاسهاإلىأدتالتيالرئيسيةالمسبباتيعلمونالموظفينأنواثقأ

،المسبباتتلكبتجنبلهاوالنجاحالربحيةإعادةيمكنكيفيعلمونأيضا

ربحهاوأصبح،دولارمليون48الأولىالسنةفيالشركةربحتفقدلذلك

خلال%44بنسبةالركابإقبالوازداد،دولارمليون105الثانيةالسنةفي

سنتين.

الإسكندنافيةالشركةرئاسةأكارلزون(نفسهالمديرهذاتولىوعندما
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الموظفي!تقويع5ا!تيا)طر9

منبدلا%ابنسبةللخدمةإجراء001تطويربفكرةالموظفينأقنع،للطيران

الموظفين،استحسانفكرتهلاقتوقد.%ا..بنسبةواحدةخدمةتطوير

تحسينمجالفيدورةلتلقيالشركةفيموظف00012جدولولذلك

.الفكرةتلكلتطبيقالخدمات

إكسبرسفيدرالالأمريكيةالجويالشحنشركة

ألف29)إكسبرسفيدرالالأمريكيةالشحنشركةتنجحلكي

Fedral(موظف Expresالعربيةمجتمعاتناعلىغريبةفلسفةلنفسهااتخذت

servantسياسةأسمتها leadershipالرئيسيقومحيث،الخادمةالقيادةأي

فيالخاصةمحاضراتهإحدىفيقالكما،موظفيهبخدمةللشركةالتنفيذي

سنتينمنأكثرمنذالسعوديةالعربيةالجويةللخطوطالسنويالمبيعاتمؤتمر

ولكنهم،الشركةلهذهالمديرينكبارولاالتنفيذيينيعرفونلاالعملاءوأن

أداءيعتبرولذلك،الخدماتلهميقدمونالذينالمواجهةموظفييعرفون

يعملتنفيذيموظفأيأداءمنبكثيرأهمالموظفينمنالفئةتلك

يطلقوالذينالموظفينرضاءمنينبثقالعملاءرضاءأنأجزمكما.بالشركة

معالشركةأهدافتتفقأنيجبوأنه،للشركةالداخليينالعملاءعليهم

فيوقال.الأطرافلجميعالنجاحيتحققحتىالشخصيةموظفيهاأهداف

العملاءاجتذابعلىالعملالشركةأهدافمنإنأيضامحاضرته

الدراساتإحدى)أثبتتكلفمهمادائمينكعملاءعليهموالمحافظة

تكلفةمراتبخمستفوقجديدعميلعلىالحصولتكلفةأنالتسويقية

)دونفردياقرارااتخذالموظفينأحدأنلدرجة(الحاليالعميلعلىالحفاظ

وهوتنيسيبولايةممفيسمنرحلةلإقلاع(التنفيذيينأوالمديرينإلىالرجوع
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ظفيها!ونفوي!5اكنبا!ؤ

بوينجطرازمنبطائرةالغربيةالولاياتإحدىإلىللشركةالرئيسالمقر

يحققحتى،دمعلىتحتويزجاجاتمنتتكونفقطواحدةبشحنة727

فيوجهتهاإلىبالتأكيدتصلالشحناتأنعلىينصالذيالشركةشعار

Nextإرسالهامنالتالياليوم Day Deliveryذلك،علىالموظفكوفىءوقد

هيالمواجهةمديريمسؤوليةأنالشركةهذهفيالمعروفمنإنهأيضاوقال

مسؤوليةوأنللعملاءالخدماتيقدمونالذينالموظفينمهمةوتسهيلخدمة

أعلىإلىتصلأنإلى،المواجهةفيالمديرينمهمةتسهيلهيالتنفيذيين

يفعلأنومسؤوليته،العامالرئيسوهيللشركةالتنظيميالهيكلفيوظيفة

الخدماتأفضللتقديمالموظفينمهماتلتسهيلتكلفةوبأيهوممكنماكل

رأسىالوظيفيالهرمقلبواالشركةهذهفيإنهمقالوأخيرا.الشركةلعملاء

كثيرفييسمىالذيوهوالمواجهةموظفليصبح92()الشكلعقبعلى

أصغرالمنظماتتلكنظرفيلأنهبالمأمورالخدمةتقدمالتيالمنظماتمن

يأبدونأوجدامحدودةوصلاحياته،التنظيميةالناحيةمنموظف

وأالمباشررئيسهمنتصدرالتيالتعليماتيتبعأنإلايملكولا،صلاحيات

لأنهفعلإنلهوالويل،المبادرةأوالاجتهادحريةيملكولا،رئيسهرئيس

قمةعلىوضعتهالمنظمةولكن،ذلكفيالحقلهليسالمسؤوليننظرفي

أصولها،أهممنإكسبرسفيدرالشركةنظرفييعتبرونإنهمحيثالهرم

وهم،مديريهاوسلوكأخلاقياتويعكسون،العملاءأماميمثلونهالأنهم

الحالوكذلكالشركةهذهفيالموظفينعددمجموعمنعاليةنسبةيمثلون

.الخدماتتقدمالتيالأخرىالمنظماتفي
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الحاثمةالفيالة

المتحدةالولاباتفيجويشحنشركةفيالتنظيميالهرمشكل

الأمرمكية

)92(الشكل
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ظفي!ا!وتقوي!5اكتيا)طرؤ

الشاملة،النوعبةالجودةدوائرفيالخدمةصناعةدخولى

الإدارةعلمفيالرئيسيةالموضوعاتأهممنتعتبرالإنتاجرقابةكانت

الاهتمامولهذا،فائقةبأهم!ةالجودةعلىالتركيزالآنيتمولكن،سابقأ

اليابانحققتهولماالحديثةالتصنيعنظمفيالمستمرالتطورإلىترجعجذور

وخدماتها.لصناعاتهاجودةمن

وفيللسلعالمنتجةالمنظماتمحيطفيالسائدةالفكرةكانتولقد

للجودةمعدلأعلىعلىالنهائيالمستهلكيحصللكيأنه،العملمحيط

المنتج.سعررفعيعنيذلكفإن

وتقديمالسلعوإنتاجاستخلاصفينجحتاليابانيةالإدارةولكن

الخامحهـمةالتكاليفخفضتالوقتنفسوفيالجودةمعدلاتبأعلىالخدمات

أدىالاهتمامهذا.الأسعاربأنسبالنهائيالمستهلكعلىيعودممابالإنماج

نظامالىالرقابةنظامفتحول،الجودةمفاهيمفيالجذريالتغيرإلىحديثا

منها:تعريفاتعدهعليهوأطلقالجودة

الشاملة.الجودة%دارةة

.الجودةتحسنناستمراريةت%

الجودةحلقات!"

الخاصةالتعريفاتهيوماالعملعالمفيالجودةكلمةتعنيماذاولكن

؟بالجودة

.(مرةكلوفيفيهاتطلبمرةأيفيالعملاءتوقعات)تحقيقهي:الجودة

.ASPECTOF IMPLEMENTING TQM BY HUSAMSHA,ATH*
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ظفي!ا!اي!تقو5اكتياطرؤ

حاجاتبتلبيةفيهاموظفكلوالتزامالمنظمة)التزام:آخروتعريف

.(مرةكلوفيالأولىالمرةمنالأكملالوجهعلىوإرضائهالعميل

أهمهاكان،الشاملةالجودةإدارةتعريفبهايتمعديدةنماذجوهناك

هو:وأشملها

منلكلالمشتركةالقدراتعلىيعتمدالأعمال!لأداءتعاوني)شكل

معمستمرةبصفةالإنتاجوزيادةالجودةتحسينبهدففيهاوالعاملينالإدارة

.(العملفرقخلالمنالتكلفةتخفيض

المنظماتبإمكانكانحيثبالمنتجدائمامرتبطةالجودةكانتوقد

وأالعميليدإلىالمنشأةتغادرأنقبلسلعهاعلىلكشفأنللسلعالمنتجة

المستهلك.

الخدمةإنحيث،الضخمةالميزةبهذهالخدمةمنظماتتتمتعولا

تقديمهاقبلصيانتهاأوإصلاحهايمكنلاحيثللعميلتقدمحالماتستهلك

ذلك.بعدفيماأوله

لجودةوالحقيقيالوحيدالمقماسهوالعميلالحالةهذهفيويعتبر

التالية:بالأمورمرتبطةالخدمةأصبحتولذلك،الخدمة

معا.والنتائجالعملياتعلىالتركيز!

.الأخطاءعندالوقائيةفيإلسياسة

البشرية.المواردتنميةير

التغذيهمنوالاستفادةالقراراتواتخاذالإداريةالمعلوماتنظمبز

العكسية.
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طهؤاكتياكقاي!المو!يه

وجودة،الخدماتجودةليشملالمنتججودةمفهومتعدىوقد

مستوىوجودةوالإجراءاتالأفرادأداءوجودةوالمعلومات،الاتصال

.لإشرافا

الجوثة؟عمالقةهمومنتطسق؟أممفهومالشاملةالجوثةادارةهلولكن

بعضتعتبرحيث،أخرىإلىمنظمةمنالجودةمكانةتختلف

الجودةإدارةالأخرىالمنظماتبعضوتبنت،مفهومالجودةأنالمنظمات

لها.ومنهجاتطبيقاالشاملة

مراقبةهوالأولالابتكاركانحيثم0291عامالجودةتطوربدأوقد

Statisticalشتيوارتللدكتورالإحصائيةالجودة Quality Controlذلكوتلى

قدمهالذيالعمليديمثجابتكارباستخدامالجودةلمراقبةالعمليالاستخدام

.الابتكارهذاقبولعدمفيالأمريكيةالمصانعأخطأتأنبعداليابانإلى

الاستثماريهالقطاعاتعلىالشاملهالجودةإدارةتطبيقيقتصرولم

العامة.الحكوميةالأعمالقطاعاتعلىالكفاءةبنفسطبقبل،الخاصة

المدينةانا()سانتامشروعتجربةوأشهرهاأهمهاكثيرةهذاعلىوالأمثلة

لها.شعاراالمستمر(التغيرخلالمن)التميزاتخذتالتيالأمريكية

هيبنجاحالأسلوبهذاطبقتالتيالخاصةالشركاتأمثلةومن

المدنية.الطائراتلصناعة()بوينجشركة

الجوثةمسنوىانضاضشواهد

.للعملياتالمقررالوقتازديادبم!

المراقبة.عملياتازدياد*
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k"!فيهتق!5اختباطهؤ

.أخرىمنظماتإلىالخبراتذويمنللعاهلينالوظيفيالتسرب!

.الاجتماعاتعددازدياد!ير

الاخرين.علىاللومإلقاءحالاتكثرة!

.العملاءشكاوىعددازدياد!!

.بوضوحالمنتجأوللخدمةالجودةمستوىانخفاض*

الشاملةالجودةادار!نفوبممعإسر

نماذجومن،أخرىإلىمنظمةمنالشاملةالجودةإدارةمعاييرتختلف

Malkom(الوطنيةبالدريج)مالكومهيئةتستخدمهماالمعاييرتلك Baldrige

National Qualityوتمنحام879عامتأسستأمريكيةقوميةهيئةوهي

خلالمنالنتائجأفضلتحققالتيالأمريكيةللمؤسساتالسنويةالجوائز

فيالهيئةهذهوتستخدم.الجودةلتحسينناجحةإستراتيجياتتطبيق

هي:أساسيةإداريةعناصرسبعةعلىتوزعالتيالنقاطنظامتقويمها

.القيادةنوعيةكبر

وتحليلها.المعلوماتم!

.للجودةالإستراتيجيالتخطيطمجب!

البشرية.المواردإدارة!و

.الخدماتأوللمنتجاتالجودةتكفلالتيالضماناتمم!

.الجودةنتائج*

.العملاءرضىعدد
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عددبموجبهتحدد،العناصرتلكمنعنصرلكلوزناالهـيئةوتعطي

كالتالي:وهي،فرعيعنصركلتخصالتيالنقاط

النقاطعددالعنصر

القيادة
نقطةا00

المعلوماتتحليل
نقطة06

نقطه09للجودةالاستراتيجيالتخطيط

البشريةالموارد
نقطةا05

الجودةضمانات
0o(نقطة

نقطة003العملاءرضى

.العملاءلرضىمخصصالكبيرالنسبيالوزنأنالتوزيعمنويلاحظ

MillikenوشركةالمكتبمةوالمعداتللنظمXeroxشركةحصلتوقد

الجودةإدارةتطبيقنجاحعلىالجائزةعلىالثمانينياتنهايةفيللمنسوجات

.م0991عامإكسبرسفيدرالشركةبهافاز!كما،الشامله

0009013السحريةالكلمة000900أيزو

المواصفاتمنظمةاسمعلى009هأيزوالجديدالسحريالرمزهذايدل

للجودةالعالمية
International Standerdizatin Organizationمنظمةوهي

العملأرباببهيفكرماأهممنمستقبلأوستصبححالياهامةدولية

عالميا.وتسوقهاالسلعتنتجالتيوالأخرىالخدماتتقدمالتيوالمؤسسات

فيهابماوالبضائعالخدماتمنكثيرعلىالمنظمةهذهمواصفاتحالياوتطبق
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هذه.التغليفوحتىوالأثاثوالألعابوالأغذيةالآليالحاسببرامج

Technicalالفنمةاللجنةابتدعتهاالمنظمة Committeeالدوليةالمنظمهفي

وهيالجودةمنللتحققفئاتإلىالمنظمةهذهقسمتوقد.الجودةلإدارة

كالتالي:

واستخداملاختياردليلهوك!ماوتأكيدها،الجودةلإدارةدليل0009أيزو

...التاليةمواصفاثالأربع

والتصميمالتطويرمرحلةفيالجودةلضمانالعالميةالمواصفات1009أيزو

والخدمة.والتركيبوالإنتاج

والتركيب.الإنتاججودةلضمانالعالميةالمواصفات2009أيزو

النهائي.والاختبارالفحصلجودةالعالميةالمواصفاتوهي3009أيزو

.(الأولالجزء)الإداريةالجودةأنظمةلتطويرالمواصفاتوهي9هـ40أيزو

(.الثاني)الجزءالخدماتقطاعاتلأنظمةالعالميةالمواصفات4009أيزو

بالنسبةالحالهوكما،عالميةمواصفاتالخدمةلجودةأصبحإذن

سواء،الخدماتأوللسلعالمنتجينمنالعملأربابعلىلذلك،للمنتجات

013العالميةالمواصفاتتطبيقفيجدياال!فكيرحكوميةأوخاصةكانت

معيتوافقبماوالأنظمةالمرافقولطوير،تطبيقهاعلىوالحدريب09

العالميةالسوقفيالمشاركةالمنظماتتلكتتمكنحتى،العالميالمستوى

رمزاأصبحتحيث5059أيزوالعالميةبالمواصفاتوخدماتهابمنتجاتها

تستوردالتيالدولحقمنوسيصبح.العالميةالسوقلدخولسحريا

مطابقةغيرلأنهاترفضهاأنالعالميةالخدماتتستخدمأوالمنتجات
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و"،للمنتجاتالمستوردالتاجرقبلهالوحتى009.الأيزولمواصفات

النقلشركاتعلىهذاوينطبق،علاتهاعلىللخدماتالمروجالوسيط

دولةأيترفضأنمستقبلاالممكنمنإنهحيث،للركابالتجاريالجوى

التابعةالمدنإحدىوإلىمنالركابنقلممارسةفيالحقأخرىدولةإعطاء

الركابنقلخدماتفيالعالميبالمستوىالناقلةالشركةتلتزملمإذالها

الإقلاعووقتالسلامةقواعدتطبيقمثليكونأنالممكنمنوالذي

وعمرهاالمستخدمةالطائراتوأنواعالطيارينوتدريبوالوصول

الطعامونوع!ية،والخارجالداخلمنالطائرةونظافة،الافتراضي

خدماتلتصديرالعالميالنظامفيتستخدمالتيالمواصفاتمنوالمشروبات

.للركابالتجاريالجويالنقل

الجودةلتحقيقالعالمبةالمنظماتبعضنسنخدمهاونطببقاتمفاهيم

ZEROالعبوبمنخالمتعج/خدمة-ا DEFECTS

يصلواأنالفاشلةالمنظماتيقودونالذينالمديرينعلىالأعباءأكبرمن

بينالشرسالتنافسمنالصعبةالمرحلةهذهفيالنجاحطريقإلىبها

.العيوبمنالخاليةوالخدماتالمنتجاتتقديمعلىوالتسابق،المنظمات

المنظماتنجاحفيالرئيسيالسببأصبحتالخدمةأوالمنتجفجودة

،الث!تباهظةليستالجودةتحققالتيوالمواصفات،المطلقةوللربحية

منفردكليعملأنالجودةأركانأحدإنحيث،مجانيةلمستأيضاولكنها

نإ.الخدمةأوالمنتججودةتتحققحتىوإخلاصواجتهادبجدالمنظمةأفراد

متىالمنظماتترفعهاشعاراتليستالعيوبمنالخاليالمنتجأوالخدمة

بمنحيتحققلاذلكأنكما.لديهاالتطبيقاتهذهمثللتبنىأنأرادت
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باتباعيتحققولكنه،السنويةالماليةالزياداتأوالتقديريةالجوائزالموظفين

ومن،أخطاءوبدونصحيحبشكلالخدمةتقديمأوالسلعةلإنتاجسلوك

خدماتهاأولإنتاجهاالمنظمةإدارةتضعهالذيالرفيعالمستوىإنه.مرةأولط

العلياالإدارةبالتزامعادةيبدأوإخلاعربصدقالمنظمةأعضاءكلويطبقه

منموظفيهامعالمرتدةالاتصالاتطرقمستخدمة،المستوىبهذانفسها

وبالعكس.أعلاهإلى،الهرمأسفل

واحدةحقيقةعلى(العيوبمنخالمنتج)خدمة/منهجويرتكز

مستوىقصوربسببإماتحصلالخدمةأوالأخطاءأنوهي،ههمة

المنظمة،فيالمطلوبةالمهاراتمستوىفيأو،الوظيفيةالمعرفةفيالعاملين

مستواهمقصورقياسيمكنالأولىالحالةوفي.انتباههمقلةبسببوإما

أما،التدريبيةالبرامجتخطيطخلالمنوتصحيحهاوالمهاراتالمعرفةفي

أنفسهمالعاملونأرادإذاإلاتتغيرلاسلوكيةمشكلةفهيانتباههمعدم

ذلك.

كا*ولق*،ى"ه!أولظالناجحةبالتجاربالاقتداء2-

تتكونالعربيةإلىأعلاهاللاتينيةالكلمةترجمةأنالقارئيلاحظقد

جديدايعتبرالعلمهذاأنوباعتبار،واحدةكلمةمقابلكلماتثلاثمن

وقد،التطبيقاتأوالمفاهيمهذهمثلترجمةفيالاجتهاداتفتتعدد،نسبيا

وعلى(للأفضلوالاقتباس)المقارنةإلىالمفهومذلكشخصياأناترجمت

وأالتطبيقاتإحدىهوبهاالمقصودفإنالترجمةاختلفتفمهماحالكل

بأفضلمنتجاتهاأوخدماتهامقارنةعلىالمنظماتتساعدالتيالمفاهيم

حتىنفسهالمنتجأونفسهاالخدمةتنتجالتيالرائدةالعالميةالأخرىالمنظمات
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بالتجاربالاقتداءمفهومويساعد.الأفضلنحواللازمالتغييرعمليمكنها

نظاهبالباعوذلكالشاملةالنوعيةالجودةإدارةمفهومتحقيقعلىالناجحة

فيالرائدةبالمنظماتومقارنتهاالمنظمةخدمهأوإنتاجعلىمستمرقياس

بصفةالمنتجأوالخدمةتحسينعلىلتساعدالعالممنجهةأيفينفسهالمجال

التالية:الفوائدلمحقيقخاصةبصفةوالأداءعامة

.بوضوحالمنظمةورسالةأهدافوضع!

المنظمة.فيالعاملنتحفيز3بز

الخدمةأوالمنتجتحسينثمومنالموظفينأداءتحسين!

الناجحةبالتجاربالالتداءمفهوآاجراءاتلمحقبقكيفية

بأدائهاتقومالتي(خدمةلم)منتجالأعمالأفضلعلىالتعرفأولآ:

منالسلبيةوالنواحي،الحرجةالعناصرومعرفة،إليهاتنتميالتيالمنظمة

.الإدارةأوالأداءحيث

نفسهالتخصصمجالفيالرائدةالمنظما!أفضلعلىالتعرفثانيأ:

.إنتا!(/)خدمة،المنظمةلهتتبعالذي

قبلمنالمستخدمةوالطرقالإجراءاتأفضلعلىالتعرفثالثأ:

نفسه.المجالفيالرائدةالمنظمات

العملياتأفضلوتبني،العملمجالفيالمنافسينعلىالتعرف:رابعا

والتسويقية.الإدارية
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الناجحةبالتجاربللاقثداءالعالميةالهيئة

INTERNATIONAL BINSHMARKING CLEARING HOUSE

علىللحصولالعالميةللمنظماتالعضويةبمنحالهيئةهذهتقوم

التالية:والفوائدالمميزات

كانتسواءالرائدةالمنظماتمنبسهولةالمعلوماتعلىالحصول؟ير

.المفهومهذاتطبيقتريدالتيالمنظماتمنيرغبهالمنغيرهاأوأمريكية

معلوماتأيعلىالحصولفيتصرفالتيوالنفقةالجهدتوفيربر

.المعلوماتجمعوتكلفةوالإقامةوالتنقلالسفرمصروفاتتشملوالتي

الهيئة.لدىالمجالهذافيالمختصينالخبراءعلىالتعرف"

بهاالمقارنةالمرادالعالميةالمنظماتمنوتسهيلاتمساعداتتلقى!

.المفيدةالمعلوماتعلىللحصول

الخاصةوالمعلوماتالدوريةوالنشراتالمحدثةالتقاريرعلىإلحصولىبر

.مستمرةبصورةالمجالهذافي

المنظماتعملاءبعضتلقاهاسليةلحدماتحقيقيةأمثلة

وماالخدمةجوانببعضفيهأوضحتالذيالبابهذانهايةفي

أعينجعلمماالعملاءخدمةفيتميزتالتيالمنظماتبعضإليهوصلت

الرفيعالمستوىمنوسعادتهمانبهارهمشدةمنتتفتحوأفواههمالعملاء

المرافقوجودومعنفسهالوقتوفي.المنظماتبعضمنعليهحصلواالذي

والخدماتالمستجداتعنعميقسباتفيالمنظماتبعضزالتما،نفسها
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فهيولذلك،لعملائهاالناجحةالمنظماتتقدمهاالتيوالرفيعةالمتميزة

وجودهمبسببالعملاءوعيإليهوصلالذيالمستوىعنالبعدكلبعيدة

أربابويعتقد.الخدماتأسمىتقدمالتيالعالميةالمنظماتمعتعاملهمأو

للعامةطوالأساسيةالمهمةالخدماتتقدمالتيالمنظماتهذهمثلومالكي

فيالبقاءيستطيعونالمتقدمةوالأجهزةالحديثةللمرافقامتلاكهمبمجردأنهم

شراسة.المنافسةفيهازدادتالذيالسوق

العملاءلبعضحدثتالتيالحقيقيةالمواقفبعضتمثلالتاليةالأمثلة

.المنظماتتلكأمثالمنالخدماتتلقواالذين

سياراتتأجيرلضركة-ا

نفسك()اخدم

كثيريقصدهابمدينةعربيةدولةفيالهامةالدوليةالمطاراتإحدىفي

عندالسياراتتأجيرشركاتمنعدديوجد،دينيةلأهدافالزائرينمن

فييرغبمندعوةعلىالشركاتتلكموظفوويتسابق،المطارمخرج

العملاءاجتذابيحاولونوهمعاليةأصواتهموتسمع،السياراتتأجير

العملاءأحدفتوجه.الخضارحلقةفيأوالسياراتبيعحراجفيوكأنهم

أحدثمنمتنوعةسيارةا05الشركةالدىالشركاتتلكإحدىإلى

أبرةالعميلودفع،التأجيرإجراءاتالموظفأنهىأنوبعد(الموديلات

لهوقالللعميلالسيارةمفتاحالموظفسلم،مقدمايومينلمدةالسيارة

الفلانيالصففيبالشركةالخاصالفلانيالموقففيموجودةالسيارة

هذهمثلفياللائقةغيرالخدمةبهذهالعميلفصدم،54هوالسيارةورقم
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يصطحبالعميلهذاأنخاصةسنوياالزوارملايينيزورهاالتيالمنطقة

ليتحضرواأنأرجوللموظفوقال،الأمتعةوبعض!الثلاثةوأطفالهزوجته

المعقولغيرمنوأنهالعائلةأصطحبإننيحيثالمطارمخرجعندالسيارة

يوجدلاأنهالشركةموظفلهلافقال.السيارةلإحضاروأذهبأتركهمأن

.السيارةليحضرموقعهيتركأنيمكنه-لاوأنهالنوبةهذهفيغيرهموظف

العميلحاول،الشركهوموظفالعميلبينالمناقشةسخونةارتفعتوعندما

نأيمكنلاأنهبساطةبكللهقالالموظفولكن،السيارهإيجارعقدإلغاء

تأجيرشركةموظفتوجهثم،الشركةأنظمةضدذلكلأن؟العقديلغي

فيالنقاشانتهاءإلىللعميلمنهإشارة،آخرراكبخدمةإلىالسيارات

.الموضوعهذا

عالميمستشفىخدمات2-

تشتكي(الم

لعملالعربيةالمنطقةفيجدامرموقبمستشفى)المتحضر(العميلاتصل

المقسمموظفأقفلأنوبعد،والولادهالنساءطبيبعندلزوجتهموعد

بحبلمالتيالدكتورممرضةبمكتبأوصلهمراتعدةبوجههالخطالهاتفي

نأالهاتفيالممسمموظفمنالعميلطلب.المحاولاتمنعددبعدبدورها

المديرفطلب،الموضوعذلكفييتصرفأنيمكنحتىالمستشفىبمديريوصله

الموعدعملفييخدمهأدنيحاولحتىالهاتفيالخطعلىينتظرأنالعميلمن

وهي(الجنسية)عربيهالممرضةصوتالعميلسمعدقائقعدةوبعد.المطلوب

بالمديرتتصليجعلكالذيما،مقدماتأيدونمباشرةوقالتتزمجر

التالية:التلفونيةالمحادثةدارتذلكوبعدحق؟وجهدونالموظفينوتشتكي
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منأجدلمولكنالدكتورممرضةبمكتبالاتصالحاولتلقد:العميل

اتصالي.علىيجيب

ولمساعةمنأكثرمنذمكتبيفيكفلقدوافتراءكذبهذا:الممرضة

أحد.بييتصل

وهومكتبكبتلفونأوصلنيالذيهوالمقسمموظفولكن:العميل

مكتبك.تلفونرنينمنطويلوقتبعدأخبرنيالذي

مثلك.كذابالمقسموموظفكذابأنت:الممرضة

الأدبدائرةمنخروجهاعلىالممرضةوشتمأعصابه)فقد:العميل

.(المستشفىوصاحبالمديرعلىبالشكوىوهددها

اركبه.خيلكفيماأكبر:الممرضة

للتأمينالأهليةالشركة3-

البوليصة(قيمةتأخذأنالشركةيرجو)العميل

قدالتأمينبوليصةانتهاءتاريخأنيعلمأهليةتأمينشركةمعقديمعميل

لكيمندوبهميرسلواأنمنهموطلبهاتفيابالشركةاتصلولذلك،حل

المكالمةللكعلىأسبوعينمنأكثرمروروبعد.بذلكالخاعرالشيكيستلم

ولوجهعملهمنالعميلاستأذن،المبلغلاستلامالمندوبيحضرولمالهاتفية

مواقعهم،فىمتواجدينغيرالموظفينأكثرأنوفوجئ.الشركةمقرإلى

منزمنيةساعةمنأكثرمروروبعد.أيضايجدهلمالمديرعنسألوعندما

عملمقرإلىيحضركانالذيالمندوبلقاءمنالعميلتمكنالانتظار

قاق.الشيكلاستلامالحضورعنالمرةهذهتخلفهسببعنوسأله،العميل
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التعاملعدمالمندوبينكلمنطلبالمأمينلشركةالجديدالمديرإنالمندوب

الترويجشركاتإحدىمععقداأبرملأنهالسابقينالعملاءمعنهائيا

تلكوعنواناسمعنالعميلفسأله،القدامىالعملاءمعللتعاملوالمحصلة

فقال،التأمينبوليصةقيمةمنهيقبلواأنويرجوهمإليهمليسرعالشركة

وما.الموظفينلجميعالشركةتلكاسمعنالإفصاحرفضالمديرإنالمندوب

بعدمكتبهإلىوصلالذيالجديدالمديرحضورانتظارإلاالعميلمنكان

للشركة.الرسميالدواموقتبدايةمنونصفساعتين

عدةذلكالجديد)تخللالمديرلسعادةقصتهالعميلقصأنوبعد

السيجارةمنعميقانفساالمديرأخذأنوبعد(وخاصةعمليةهاتفيةمكالمات

ثم،أصلاالسجايريدخنلاالذيالعميلمنالاستئذاندونأشعلهاالتي

منأطلبلمأننيالحقيقة:وقالتفضلثمالقهوةقدحمنرشفةأخذ

المبالغلتحصيلالسابقينالعملاءزيارهعنيتوقفواأنالشركةمندوبي

نأيمكتكحالكلوعلى،تعليماتييفهموالمأنهمأعتقدولكن،المستحقة

أحدهمالمديروأرسل.الشركةإلىبنفسكأتمتأنكطالماالانتدفع

عاددقيقةةعشرخمسةبعدولكنبالتأمينالخاصالعميلملفلإحضار

نظراالخارجفيأنتظرأنالمديرمنيطلبوعندهانجدهلمإنناقائلاالمرسول

اليومي.الاجتماعلعقدموظفيهمعموعدعلىلأنه

الاجتماعواستمرالبابوأقفلالمديرغرفةإلىالموظفينجميعهرع

الاجتماعوبعد.المدةهذهطيلةمنتظرايزاللاالعميلوكانساعةمنلأكثر

ثمومنبهالخاصالملفعنالبحثفرصةلهيتيحأنالعميلمنالمديرطلب

البوليصة.قيمةلدفعالشركةمقرإلىالعودة
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بالتقسيط(سيارةشراءعندالعملاء)خدمة

سيارةشراءبفرصةالدخلمحدودموظفوهوالعامهأحدعلمبعدما

علىشجعهوقد،العربيةالمنطقةفيالرائدةالشركاتإحدىمنبالتقسيط

تلكعامبمدير)واسطه!زملائهأحدمعرفهبالذاتالشركةهذهمعالتعاملى

تخفيضإلىوربماالمعاملةفيوتميزوسرعةتسهيلإلىذلكيؤديقدمماالشركة

العاهالمديرأجرىأنوبعد.طيبةوخدمةللسيارةالأساسيةالقيمةمنخاعر

توجة،بالعميلخيراوأوصاهم،موظفيهلبعضالاتصالاتمنعدداللشركة

سيارةعلىللحصولقطعهاالتيالشاقةالرحلةمنالأولىالمحطةإلىالأخير

نأالموظفمنهطلبحيثالرحلةمنالأولاليومذلككانوقد،بالتقسيط

التالية:المسشداتومعهالتالياليومفييعود

.الخاصلمسكنهالكهرباءفاتورةأوباسمهالخاصللهاتفسابقةفاتورة-ا

الشهريراتبهبهموضحابهايعملالتيالمنظمةإدارهمنتعريفيجواب2-

الوظمفة.ومسمى

.المفعولساريةالقيادةرخصةمنصورة3-

جنسيته.توضحالتيالخاصةالبطاقةمنصورة4-

الثاني:اليوم

جميعها،المتطلباتيديهبينيحملوهونفسهالموظفإلىالعميلعاد

منمطبوعأنموذجألعطمهأننسيإنه)معتذرا(للعميلقالتفحصهاأنوبعد

البنكيقومأنعلىالعميلمعهيتعاملالذيالبنكإلىوموجهاالشركةقبل

دفعهيجبالذيالتقسيطمبلغبحجزبذلكويلتزمعليهوالخممبالتوقيع
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وتوقحعهالنموذجذلكأخذضرورةالعميلمنالموظفطلبوقد.شهريا

ذلكبوجودإلامعاملتهإنجازفيالشروعيمكنلاحيثاليومذلكنفسفي

ذلكفعلإمكانيةعنالعميلفاعتذر.للشركةالقصوىلأهميتهالنموذج

اقتراحايقدمأنالعميلأرادوهنا،بعملهلارتباطهاليومذلكفيللموظف

الأوراقجميعدكتبأنأقترح،لهفقال،الشركةلموظفومنطقيأمتواضعا

تتعرضلاحتىأمامكوتضعهاقائمةفيعميلكلمنالمطلوبةوالمستندات

علىالموظفيجبفلم،العملاءتضايققدوالتيالمتطلباتإحدىلنسيان

موضحابازدراءالعميلإلىبالنظراكتفىوإنماالالمحتراحذلكعلىالإطلاق

منالعميلخرج.الخاصعملهبشؤونالعميلتدخلعنرضاهعدم

الذيالموظفذلكخلالمنالشركةخدماتعنجداسيءبانطباعالشركة

بمشاعرالاهتماموعدمالبرودمنبهيتصفومما،للخدمةحماسأييبدلم

.العملاء

الثالث:اليوم

تعلسماتحسبالبنكمنومختومامودتعاالنموذجالعميلأحضر

قيمةمنالأولىالدفعةلدفعيتوجهأنالعميلمنالموظفطلبثم،الشركة

طلبثم،قسطا(36)السيارةأقساطمنالأولالمسطإليهامضافاالسيارة

منإجراءاتلينجزاخرموظفإلىبالمستنداتيتوجهأنالخزينةموظفمنه

لاولكنجدافسيحمكتبوهوالمقصودالمكتبإلىالعميلوصل.اخرنوع

مجموعةمنالرابعهوالعميللرتيبكانوحيث،كرسسانإلافيهيوجد

الانتظارعليهكانفقد،سياراتشراءإجراءاتإنجازينتظرونالذينالعملاء

.دورهيأتيحتىواقفا

ryv

o b e i k a n d l . c o m



ظفي!الم!ي!تقو5اختيا)طرؤ

التالسة:الأمورلاحظدورهينتظرالعميلكانوبينما

.العملاءتجاهالإطلاقعلىلائقةغيرالمواجهةموظفيسلوكيات-ا

يردواقلاالأحيانمنكثيروفىبالعملاءالموظفينمنأحديرحبلا-2

يشعرولابل،المكتبإلىدخولهمعندالعملاءيلقيهاالتيالتحي!

الموظفين.اهتمامعدمبسبببأهميتهمالعملاء

لعالمالشركةمواكبةعلىتدلولاجداسيئةالخدمةموظفيقيافة3-

الخدمة.

الالي.للحاسبالموظفيناستخداممنبالرغمجدابطيءالعمل-4

موقعهمنمنهمكليقومواحدةورق()دباسةالموظفونيستخدم-5

الاخر.منليحضرها

الموظفيجعلمماالأرضوعلىالموظفخلفالكمبيوترطابعةموقع6-

بالطابعة.المتعلقةالأوراقمعالتعاملأرادكلماللعميلظهرهمعطيا

حتىالغرفةداخلالجوببرودةيتمتعالعميلالشركةموظفويتركولم

منهأحدهمفطلب،ملاحظاتهسلسلةعلمهقطعواأنهمكما،واقفوهو

العميلوقوفوأثناء،التعليماتحسبفخرج.الغرفةخارجالانتظار

وعندما،الزمنمنبرهةكلبعدالغرفةعلىيترددأخذ،المكتبخارج

يرسللم(دقيقة35مرور)بعدواحدعميلمعالتعاملمنالموظفانتهى

بالتحدثالموظفبدأبل،المكتبخارجبالانتظارامرالذيالعميلبطلب

ولم،مباشرةأمامهالعميلجلوسبعدحتىذلكعلىواستمر،هاتفيا

بشكلتشيرالموظفذلكمننظرةحتىأوترحيبأيعلىالعميليحصل
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منتصفوفيدقائقخمسمنأكثرالحالهذاواستمر.بوجودهباخرأو

لمدةالحديثفياستمرولكنهللعميلالموظفتأسفالخاصالهاتفيالحديث

،الانتهاءوبعد،الإجراءاتبإنهاءالموظفبدأبعدها.أخرىدقائقخمس

اليومالسيارةإجراءاتإنهاءأستطيعلاأننيللأسفللعميلالموظفقال

لديناوليسانتهىقدالمهمةالمستنداتبعضتطبعالتيالطابعةحبرلأننظرا

احتياطي.حبر

الاليالحاسبفيالأخرىالمعلوماتبعضبإدخالالموظفواستمر

الانتهاءوبعد.الحالةلهذهبالنسبةشيءأيلهيقولأوللعميلينظرأندون

منشريطإدخالفيوبدأللعميلظهرهالموظفأدار،المعلوماتإدخالمن

عادعندها،بالعملبدأتالطابعةأنالعميلفلاحظ،الطابعةفيالأوراق

هناكطيبحظكوالله،لهوقالالعميلمقابلالطبيعيةجلستهإلىالموظف

علىاللهأحمدأناالعميللهفقال،الأوراقلطباعةيكفيالحبرمنقليل

المبانيذاتالشركةهذهمعالتعاملمنالثالثاليومانتهىوبذلك.ذلك

.)الخنفشارية(والخدماتالعصرية

وعدهكماالثالثاليومتاريخمنيومينبعدالشركةإلىالعميلعاد

منلائقةغيرخدماتمنتلقاهماكلمتناسيأ،سيارتهلاستلامالموظف

آخرموظفوهو،الموظفإلىوصولهوعند.السيارةاستلامقربفرحة

،السيارةلاستلامالعميلمنوتوقيعهاوالمستنداتالأوراقمراجعةمهمته

إنهحيثمكتملةغيرأوراقهأنللعميلقال،للأوراقمراجعتهأثناءولكن

والشركةثانكطرفمنهالموقعالعقدعلىليشهداعدلشاهدييحضرلم

أحضرأنأحدمنييطلبلمللموظفوقالالعميلففوجئ.أولكطرف
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المعاملة.لإنهاءشاهدينوجودمنلابدآسفأناالموظففقال،شهود

رئيسرفأصدر،ملاحظاتهليبديالموظفرئيسإلىوذهبالعميلفغضب

خلالومن،شهودوبدونالعميلإجراءاتبإنهاءخاصاستثناءالموظف

جوابىيجدأنوتمنىالمنظمةهذهأمرفييفكرالعميلأخذالمعاملةهذه

التالية:للأسئلة

فيللعملالموظفيناختيارفيعلميانظاماالمنظمةهذهاستخدمتهل-ا

العملاء؟خدمة

للاختيار؟نظامأصلاالمنظمةهذهلدىوهل2-

الإيجابيوالتفاعلبالخدمةتتعلقتدريبيةدوراتأيالموظفونتلقىهل3-

العملاء؟مع

تدريب؟إدارةأصلاالمنظمةهذهلدىوهل-4

فيكانإذاوهوبريئاسؤالاالموظفيسألأنإلابداالعميليجدولم

شخصياأنه،السؤاللهذاالموظفردوكان،الموظفينلتدريبإدارةالشركة

سنواتخمسمدهقضىوقدعملهمنمتمكنوهوتدريبإلىيحتاجلا

استفهمالذيالعميلسؤالعلىالموظفردكانهكذا.نفسهالعملبهذايقوم

يسدجاأنالعميلهذاوأراد.المنظمةتلكفيتدريبإدارةوجودعنفيه

التيملاحظاتهفكتبالمنظمةتلكإدارةعلىالقائمينإلىجليلةخدمة

العامالمديرمعوتحدثبالكمبيوتر()مطبوعةصفحاتخمسمنتكونت

وأعطى،الخدمةنوعيةتدنيعلىلديهالتيالملاحظاتعلىالمنظمةلتلك

العامالمديرمكتبإلىبنفسهالعميلذهبأنوبعد،للقائهموعداالعميل
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العميلوتوقع،شفهياذلكعلىشكرهالملاحظاتتلكوسلمهللمنظمة

شرائهإجراءاتأثناءلهحصلماعلىاعتذاررسالةعلىيحصلأنالطيب

المنظمةتلكعاممديرمنواحدةصفحةمنمكونةرسالةتوقعكما،السيارة

موقعإلىبنفسهالحضوروتكنفهإليهمالكئابةفيبذلهالذيالجهدعلى

وبالعودة،بعاليهذكرمماالإطلاقعلىشيءأييحدثلمولكن،المنظمة

)روكفلر(دراسةنتائجوهوسابقاالكتابإليهأشارالذيالموضوعإلى

ملاحظاتهيقدمالذيالعميلوأهمية،للمنظماتالعملاءشكاوىوأهمية

وعيعدمعلىواضحةدلالةيدل،للمنظماتشكواهأوواقتراحاته

معلوماتهموقدم(الأخرىالمنظماتمن)وكثيرالمنظم!تلكفيالمسؤولين

اللدودالمنافسمعللتعاملالخياراتأمامهتعددتالذيالحاليالعميلعن

الإدارةنوعيةعلىالقارئيدلواضحاشاهداذلكويعتبر،نفسهاللمنظمة

نأهوالمنظمةتلكعنللقارئتوضيحهأريدماواخر.المنظمةتلكفي

كانتإذاعماالنظربصرففقطأنظمتهاتطبيقيهمهمفيهاالعاملينجميع

بعدأنهذلكفيوالسبب،لاأوالعملاءمتطلباتوتحققتخدمالأنظمةتلك

موظفيهاأحدهاتفيااتصل،للسيارةالعميلاستلاممنأشهرثلاثةمضي

لاستلامشهرأولكلالشركهمقرإلىالحضورعليهإنلهوقالبالعميل

المدفوعةالشهريالقسطكمبيالةوكذلكالسيارةلقيادةالشهريالتصريح

إلىشهرياالمحولالعميلراتبمنشهريايخصمهاوالتيتلقائياالبنكمن

وعدمبذلكأخبرهالذيللموظفاستياءهالعميلأبدى.البنكذلك

وقدالمنطقةخارجيكونأنعليهتحتمالتيعملهلظروفنظرااستعداده

أنفذصغيرموظفأنا:قائلاالموظففرد،الشهرأولمعذلكيتصادف
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إل!!الحضوريمكنكملاحظاتأيلديككانوإذا،وحسبالشركةأنظمة

لاكنتإذاقائلاوبادرالصغيرالموظفتفضلثم،المديرمعوالتحدثهنا

مراسلمعالأوراقلكأرسلوسوفبعنوانكزودنياليومالحضورتستطيع

يحصللمولكنبالعنوانوزودهالمبادرةبتلكوفرحالعميلفوافق،الشركة

بماليذكرهالموظفبذلكالاتصالالعميلأرادوعندما،الإطلاقعلىذلك

علىنفسهيعرفلملأنهأصلاالموظفاسمعلىيحصللمأنهتذكر،وعد

وكثرةالمنظمةلكبرنظرأإليهالوصولالصعبمنوربماللعميلالإطلاق

موظفيها.
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