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التقنية العالية يجب �أن تت�ضمن لم�سة رفيعة

بقلم تيموثي �أ. ديموف

كلنا جزء من مجتمع »التقنية العالية« - �شئنا �أم �أبينا. من المفتر�ض �أن التقنية العالية 
كانت ت�سير نحو تحريرنا, ب�أن ت�سمح ب�أيام عمل �أق�صر, وخدمة �أ�سرع و�أكثر كفاية, والأهم 

من كل ذلك, زبون �أكثر ر�ضا بكثير.

النهائية  النتيجة  نر  لم  نحن  تماماً.  لها  مخططاً  كان  لما  وفقاً  الأمور  تجر  لم  ولكن 
المتمثلة بزبون را�ض كلياً تتحقق في كثير من الحالات. لماذا؟ هذا يعود �إلى جواب ب�سيط: 
لقد �أ�صبحنا تابعين كثيراً للتقنية العالية ون�سينا ب�شكل مطلق »اللم�سة الرفيعة«. وبغ�ض 
�أن يكون لدينا المقوّم  �أو ماذا تعمل, نحن نرغب جميعاً  النظر عمّن تكون, و�أين تعي�ش, 
الخا�ص في خبرتنا ال�شخ�صية والعملية التي �أُعرّفها باللم�سة الرفيعة. و�أنا لا �أعني فقط 
مزيداً من خدمة الزبائن, �أنا �أعني تلك الخدمة »الخا�صة« للزبائن مع كل ما يترتب عليها 

من ملحقات!

مثال كبير على ما �أقوله هو مقهى »�ستاربك�س/ Starbucks«. المعدل ال�شهري لزيارة 
زبائنه هو 17 مرة في ال�شهر. هل يعود هذا �إلى �أن هذا المقهى هو الأقل كلفة؟ كلًا مطلقاً, 
ف�أ�سعاره من �أغلى الأ�سعار. ولكن الأمر يعود بب�ساطة �إلى �أنه يقدم خدمة »اللم�سة الرفيعة« 
لكل زبون يدخل المحل. هدف هذا ال�سل�سلة من المقاهي �أن تجعل كل زبون ي�شعر �أنه زبون 
خا�ص وفريد. ومن �أجل تعزيز هذه الفكرة في كل محل من محالِّها تقدم تدريباً �إلزامياً 

يتعلق بتقديم »اللم�سة الرفيعة«! 

قبل �سنوات قليلة م�ضت اخترت الخدمة الطباعية التي �س�أ�ستخدمها في عملي. كانت 
تدريبية  برامج  عدة  في  مرتبطين  كنا  لأننا  نظراً  واقعية,  الطباعية  �شركتي  احتياجات 

لل�شركات, ولذا كان هذا اختياراً مهماً.
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�ضيّقت اللائحة المحتملة �إلى ثلاث �شركات مختلفة لخدمات الطباعة. �س�ألتهم جميعاً 
الأخرى  الطباعية  لتمييز خدمتكم عن الخدمات  تقدموه  الذي  ما  واحداً:  �أخيراً  �س�ؤالًا 

الذي يفيد �شركتي؟

�أجابت �شركتان منهما على �س�ؤالي بطريقة نموذجية. »�سيد ديموف, �سوف نعطيك �أف�ضل 
الأ�سعار مقابل نوعية الطباعة الأجود و�سيكون عملك جاهزاً في الوقت المنا�سب«. هذه خدمة 
عظيمة! ولكنني في الأ�صل لم �أكن لألج�أ �إلى �أي واحدة من هاتين ال�شركتين لو لم �أكن واثقاً 
�أن كل واحدة منهما تقدم خدمة جيدة و�إنتاجاً جيداً, م�ستخدمة �أجهزة حديثة عالية  من 

التقنية - �أي جميع جوانب »التقنية العالية«. ولكنني كنت �أتطلع �إلى �أكثر من ذلك! 

والنوعية,  ال�سعر  �سابقاً عن  لقد تحدثنا  »�سيد ديموف,  الثالثة:  ال�شركة  مدير  قال 
لكم  ت�سمح  لا  لدرجة  كثيراً  م�شغولون  وم�ستخدموك  �أنت  ذلك.  �ستتعدى  خدمتي  ولكن 
�أجواء  في  حا�سم  �أمر  والوقت  تديرونه.  �أهم  عمل  لديكم  الطباعية,  طلباتك  بالتقاط 
العمل في الوقت الحا�ضر. جميع طلباتك بغ�ض النظر عن كونها كبيرة �أو �صغيرة, �ستُ�سلم 
�إلى عملك من قبل �أحد العاملين لدي في الوقت الذي تحدده دون �أجر �إ�ضافي« - هذا ما 

�أ�سميه اللم�سة الرفيعة! 

ال�شركات التي تفكر �أن التقنية العالية وحدها كافية يملكون تفكيراً �ضيقاً جداً ولن 
�أن هناك تغييراً ثقافياً يجري في الولايات المتحدة.  ي�ستمروا في العمل م�ستقبلًا. �أعتقد 
النا�س والموكلون والزبائن يريدون �أن ي�شبعوا رغبتهم بلم�سة رفيعة لا �أن يُخدموا بتقنية 
�أن  عالية فقط! انظر حولك ف�سترى التطور ي�أخذ مجراه العمل التجاري الذي ي�ستطيع 

يقدم لم�سة رفيعة على نحو �أف�ضل هو العمل الذي �سينمو ويزدهر في الم�ستقبل.

�أو  �أو عمارتك,,  �أن ت�س�أله عندما يغادر زبونك محلك التجاري,   الم�س�ألة الأكثر �أهمية 
مقر عملك, �أو بعد انتهاء اجتماعه معك �إذا ما �شعر ب�أنه تلقى هذه الإ�ضافة القليلة؟ 

ذلك  لخ�سارة  ا�ستعد  عندئذٍ  لا  �أو  تعرف  لا  �أنك  ال�س�ؤال  هذا  على  الجواب  كان  �إذا 
الزبون والانتقال �إلى عمل �آخر بجيب عليه بنعم!
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التجزئة  لبيع  لها  ح�صر  لا  وزائفة  فا�شلة  انطلاقات  �شهدنا  الما�ضي  العقد  �أثناء 
على الخط. وكان الخبراء يقولون �إن ال�سوق والتقنية لم يكونا جاهزين بعد. العلاقات 
الإلكترونية ما تزال تحاول �أن تنمو وهناك �شعور �أنها مجرد م�س�ألة وقت قبل �أن ينفجر 
هذا القطاع. ولكن كثيراً من بائعي التجزئة ما زالوا ينا�ضلون من �أجل البقاء على ال�شبكة, 
التجزئة  �إن تّجار  بعيدة.  تكون  الإنترنت قد لا  التجزئة الحقيقية على  �أن تجارة  ويبدو 

يتعلمون بع�ض التقنيات الجديدة التي تزيد من راحة الزبون وتزيد ن�سبة المبيعات. 

يُعزا نمو المبيعات على مواقع  اللم�سة الإن�سانية.  �إنه  �إذن, ما هو ال�سر؟ لا ت�ستغرب, 
بيع التجزئة الآن �إلى حد كبير �إلى تزايد مظاهر التفاعل لهذه المواقع, بما في ذلك توجه 
المحادثة  برامج  با�ستخدام  فوراً  �أ�سئلتهم  والإجابة عن  الزبائن  نحو  ال�شخ�صية  اللم�سة 
على الخط, ومعلومات فورية عن الإنتاج من زملاء اتحادات خدمة الزبون المدربين الذين 
ل�ضمان  اللازمة  العمل  وفنون  الت�سليم  ومواعيد  والأ�سعار,  و�سلعهم,  يعرفون مخازنهم, 
ر�ضاء الزبائن دوماً. وقد تبين �أن »تقنية الإنترنت العالية« لا تنمو �إلا �إذا كانت ات�صفت 

ب�أنها »لم�سة الإنترنت الرفيعة!« 

�أف�ضل  �أمر �سهل جداً -ا�س�أل  �إنه  �أو تح�سن خدمة اللم�سة الرفيعة لديك؟  كيف تبد�أ 
الم�ست�شارين في �صناعتك, وم�ستخدميك, وزبائنك! الم�ستخدمون لديك �سيكونون قادرين 
على تحديد تلك الجوانب في خدمة �شركتك المرحب بها على �أو�سع نطاق لدى زبائنك. 
ركز, وو�سّع, وح�سّن هذه المجالات. ثم ا�س�أل زبائنك عن �أي اقتراحات معينة لديهم حول 
الخدمة التي يرحبون بتلقيها التي تجعل عملهم �أ�سهل و�أكثر متعة. تتمثل القيمة الإ�ضافية 
لهذا النظام في �أن قاعدة زبائنك الراهنة �سوف تُخبر مزيداً من الزبائن المحتملين عن 

جهدك الا�ستثنائي واهتمامك بهم �شخ�صياً.

»اللم�سة الرفيعة« لن ت�ساعد �شركتك على البقاء والا�ستمرار فح�سب, بل �إنها �ستكون 
الفرق في تحفيز �شركتك على النمو! والنتائج �ستكون �أكبر بكثير مما تقدمه لك كل �أ�شكال 

الإعلان الباهظة التكاليف.
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 SACS م�ؤ�س�سة  وم�ؤ�س�س  رئي�س   :Timothy A. Dimoff ديموف  �أ.  تيموثي 
محلية,  كتب  �ستة  �ألّف  معروف.  وخبير  ومدرب  ومتحدث,  م�ؤلف,  وهو  للا�ست�شارات, 
الولايات بموجب حقوق  التدريب المن�شورة في مختلف  وبرامج �ضخمة وكثيراً من برامج 
الن�شر المحفوظة له. ظهر على قناة �سي �إن �إن CNN, ديت لاين Dateline, �إن بي �سي 
NBC, �صحيفة وول �ستريت, ونيويورك تايمز, ولو�س �أنجلو�س تايمز, و�شيكاغو تريبيون, 

ووا�شنطن بو�ست وعدة و�سائل �إعلامية �أخرى. وبالإ�ضافة �إلى ذلك هو ع�ضو في »اتحاد 
وعرو�ضه  و�آرائه  ملاحظاته  لإبداء  طلبه  يتم  ما  وغالباً   ,)NSA( الوطني«  الخطباء 
وعلى   TADimoff@sacsconsulthing.com على:  به  تت�صل  �أن  ت�ستطيع  الاحترافية. 
الآتي:  موقعه  على  �أو   www.sacsconsulting.com للا�ست�شارات:   SACS مركز  موقع 

.www.timothydimoff.com
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